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  شكر و تقدیر و عرفان

  
قد تكون ھذه العبارات قلیلة في عددھا و بسیطة في كلماتھا لكنھا غزیرة ف ي     

شكر الله سبحانھ  و تعالى على ما أنعم فال بادئ ذي بدءقویة في أفكارھا و معانیھا 
  بھ علي من إتمام ھذا العمل 

ش كري و عرف اني    إلا أن أتق دم بخ الص   یسعني ف ي ھ ذا المق ام العلم ي     لا         
الموج  ھ و القائ  د طیل  ة مراح  ل  نع  م لأس  تاذي ال  دكتور بط  وش كم  ال و ال  ذي ك  ان

إنجاز ھذا البحث و الذي بذل من وقتھ الكثیر ف ي س بیل إرش ادنا و تنویرن ا بعلم ھ      
الفیاض الذي لا ینضب رغم كثرة إلتزاماتھ و انشغالاتھ البحثی ة و العلمی ة إلا أن ھ    

رسلنا في الكلام فلن نوفیھ یحثنا على العمل الدؤوب ومھما استكان دائما یدفعنا و 
  .حقھ فجزاه االله عنا كل الخیر إنشاء االله

ذرة ف  ي س  بیل لا یف  وتني أن أتق  دم بش  كري لك  ل م  ن ب  ذل و ل  و مثق  ال   كم  ا       
إنجاح ھذا العمل منذ أن كان فكرة حتى خروجھ إلى النور على ھذه الحلة خاصة 

ور أحمد عروة بجامعة الأمیر عبد القادر للعلوم الإسلامیة وباقي مدیر مكتبة الدكت
  ...أو فكرة أو توجیھالزملاء الذین ساعدوا و لو بكلمة 

  
 السعید
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إلى روح أبي الطاهرة النائمة في جنان 
 ...الرحمة و صمت الأبدیة

إلى أمي التي حملتني وهنا على وهن      
 ...حفظها االله وشملها برعایته

                                
 ...و تقدیراحبا ... إلیهما

إلى كل من                           
 ...یسعى للإرتقاء بالجودة في وطني

 
                                          

 ...أهدي هذا الجهد المتواضع
 
  

                                                                  
 ...السعید



  ـقدمـةالم 

                        قعاتوالت ومقياس الإدراكات تطبيق : ةوعر در أحمودة خدمات مكتبة الدكتوقياس ج

  :المقدمة 
منذ وجيا، ولوية التكنولقد ثابر الجنس البشري على قياس مدى ما أحرزه من تقدم من زا    

فالعصر  ، أكثر سرعة من العصر الذي سبقه وعصر يأخذنا قدما على نح فجر التاريخ كان كل
د عن ير المعادن التي تلته قد دامت لفترة لا تزوالحجري ظل قائما لملايين السنين، إلا أن عص

اخر القرن وأوائل القرن الثامن عشر ورة الصناعية بين أوقد قامت الثو خمسة آلاف سنة ،
 ما يطلق عليه وه ومرحلة جديدة  منتصف القرن الماضي دخلت البشرية عموالتاسع عشر، 
قت لإعادة التفكير في عالمنا هذا بدلالة وال نل أنه قد حاو، من هنا نقني وبالعصر الالكتر

التعليم بمراحله وات لم تعد فقط مادة البحث العلمي موأن المعل ذإ ، جيا المعاصرةولوالتكن
خطط والإنتاج،  عناصر المنافسة فيو الإدارةوالقيادة  تاستراتيجياوظفين وتأهيل الموالتدريب و
القدرة لكل ذلك وبل أصبحت محددة الفعالية  تقديم الخدمات تاستراتيجياو الإعلانويق والتس
مات ومخازن لمليارات الصفحات من المعل  الانترنت في أيامنا هذه ، فلا عجب إذ تصبحغيرهو
غيرها، واقع الخدمية وبيئة لملايين الموغير ذلك، والتقنية  والعلمية والتاريخية وثائق السياسية والو

عن رق إن لم يتفتق العقل وام من الومات سيغرقنا حتما في أكوإن هذا الكم المتدفق من المعل
ل إلى وصوأننا أيضا سنعجز عن الو رها،وصمات بكل والمعلوسائل حفظ للبيانات وإبداع 
مة التي نريد في أي حقل إن كانت طريقتنا التنقيب في ملايين الصفحات التي تغطي ربما والمعل
طرق للسيطرة على هذا  استحداثاحدا فقط، من هنا كانت الحاجة ملحة إلى وعا وضوم
سائل الاتصالات ليتم دمجهما في مرحلة لاحقة ووسبة وسائل الحولادة ونت ضع من هنا كاوال

  .حاا العجيبة مجرد افتتاحية لما سيأتيوالتقنية العالية التي لما تزل فت ومات أوبتقنية المعل
مراكز  وضعت المكتبات وماتية التي تميز عالمنا المعاصر والمعل ورة العلمية والث إن هذه

 ومات ونقل المعل والإنترنت  وتحديات مصيرية في عدة مجالات منها الاتصال مات أمام والمعل
ضع ووبث  وصيانة  وما بحفظ وفهي مطالبة ددعامة البحث العلمي بما أن المكتبة هي 

علقة بمدى نجاحها في المكتبة في المستقبل مت استمراريةمات تحت تصرف المستفيدين، إذ أن والمعل
اء كانت وم يشهد عدة تغيرات على جميع الأصعدة سوالعالم الي واصة ظائف خوال القيام ذه
عا من الحياة وفرضت نواجز ولمة ألغت كل الحوفالع... ثقافية و، سياسية، اجتماعية أاقتصادية
 وبالتالي أضطر الكثير من المستفيدين  ور المنافسة في جل االات، وأدت إلى ظه والنمطية 

لم تكن ودة الخدمة التي تقدمها، وإلى البحث عن مؤسسات تشتهر بج المهتمين بقطاع الخدمات
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م أيا كان والتغيرات حيث أخذت تسعى الي بمنأى عن هذهمات ومراكز المعل والمكتبات 
ى خدماا وبمست للارتقاء... ) طنية، عامة، متخصصةومكتبات جامعية، ( عها ون وحجمها أ

 والخدمات من جهة  ليه كل من مقدمي هذهح إما يطم وهوحتى تصل إلى درجة التميز 
  .المستفيدين من جهة أخرى

للتغيير  تجد نفسها في حاجة ملحة ل الألفية الثالثةومع دخمات ومرافق المعل والمكتبات  إن
، ى خدمااوخاصة المكتبات الجامعية التي يجب عليها تحقيق مسعاها الرامي إلى تحسين مستو

 وتسييري رة تبني سياسة تغيير شاملة تمس كل من الجانب الوم ضرهذا المسعى الذي يجعلها أما
الأخطاء التي من  ولكن لنجاح هذا التغيير يجب عليها تشخيص الداء أواء والخدماتي على حد س

نحن من خلال تنقلاتنا بين مكتباتنا الجامعية و، ياتور المكتبة على جميع المستوشأا إعاقة تط
ل عدة قضايا تصب في مجملها و كنا نسجلها من حين إلى آخر حملاحظاتنا التي وكباحثين 

 وفاءها لاحتياجاتنا المتغيرة ومدى وكيفية تقديمها  ول خدمات هذه المكتبات الجامعية وح
 ونت لدينا فكرة عامة مفادها أن خدمات مكتباتنا الجامعية لا نرى فيها تغيرات وتك المتعددة
  .دة وبسيط من الج ول وى وإلى مستيب تجعلها تصل رات على الأقل على المدى القروتط

 وقفة تأمل ولجدير بنا نحن كمكتبيين أن نقف له  موإن ما تتخبط فيه مكتباتنا الجامعية الي 
تحليلها  من ثم والنقائص  وصطياد الثغرات ا ومعرفة  واقع ويجعلنا نفكر مليا في كيفية دراسة ال

رات يف الذي من شأنه أن يحبط المبادوعن التس الابتعاد و ريةولة إيجاد طرق المعالجة الفومحاو
دة خدمات مكتباتنا الجامعية كطريقة ولات قياس جون محاوربما تكو، الجماعية الهادفة والفردية أ

ن نتائجه بمثابة القطرة التي تفيض وبناء حيث يمكن أن تك وفعالة لضمان تشخيص صادق 
على  الأفضل والتغيير نح وبالنجاح  ار حافلومش وات طريقها نحدمهذه الخ الكأس كي تأخذ 

  :  انوع المختار للدراسة تحت عنوضوكان الم هذا الأساس
ة بجامعة الأمیر عبد القادر ور أحمد عرودة خدمات مكتبة الدكتوقیاس ج  " 

  "  تقعاوالت وتطبیق مقیاس الإدراكات : م الإسلامیةوللعل
ن وع دوضوهذا الم ض فيوالأسباب التي جعلتنا نخ وافع ومن الد جملة نالدي اجتمعتلقد و
بالتالي  ومات وع خدمات المعلوضوالإهتمام الشخصي بملى وبدرجة أهي  وع آخر وضوأي م
 لاستثمارة فرصة ور أحمد عرودة خدمات مكتبة الدكتوع قياس جوضوفي معالجة م جدناو

حداثة  وقلة أكثر  ما شجعنا و معارف جديدة، اكتشاف وترسيخ  وقة المعارف الساب
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 وه و طنيوى الودة في المكتبات الجامعية على الأقل على المستولدراسات الأكاديمية لقياس الجا
الدراسات في  إمكانية مساهمة مثل هذه ع الدراسة صبغة التميز من حيثوضوعلى مي ما يظف
 ةور أحمد عروكتمكتبة الد وضع الراهن الذي تعيشه مكتباتنا الجامعية بصفة عامة ومعالجة ال

  .بصفة خاصة محل الدراسة
ل عبارة عن الإجراءات المنهجية للدراسة من ول كان الفصل الأوفص يقع البحث في خمس

ضحنا منهج وخلال ثلاث عناصر بداية بأساسيات البحث ثم إجراءات الدراسة الميدانية حيث 
البيانات من إستمارة  عات جموعينة البحث إضافة إلى أد ود الدراسة، مجتمع وحد والبحث 
المفاهيم المتعلقة  وء على بعض المصطلحات والملاحظة ثم سلطنا الض والمقابلة  و الإستبانة

  .ع البحثوضوبم
تحليل  وبمثابة دراسة  وه وخدماا  وة ول المكتبة الجامعية أحمد عروأما الفصل الثاني جاء ح

فرة والتجهيزات المت ودافها ثم إدارا ، كما تطرقنا إلى المبنى أه ورها واقع المكتبة من حيث تطول
رقية ثم انتقلنا إلى الحديث عن خدماا الفنية واللا ورقية أواء الوي عليها سوالأرصدة التي تحت وا 

  .  أخيرا ذكرنا بفئات المستفيدين من خدماا والمباشرة  ومنها 
دة في المكتبة الجامعية بداية وان الجوت عنفي حين ضمنا الفصل الثالث عدة عناصر تح

 المفاهيمية الارتباطاتدة من خلال المراحل الخمسة ثم أدرجنا وم الجور التاريخي لمفهوبالتط
 ومدى أهميتها  ودة في المكتبات الجامعية ومن ثم أساليبها ثم قمنا بتعريف الج ودة والجلمصطلح 

لية في هذا وما جاء من معايير د وير المكتبة الجامعية ولتطمراحل تطبيقها ، ثم عرضنا أهم دعاماا 
  .دة الخدمات بالمكتبات الجامعيةوأخيرا عرجنا إلى مختلف أبعاد ج واال 

 ول من تطبيق مقياس الإدراكات وعن تحليل للجزء الأأما الفصل الرابع فكان عبارة 
ة ور أحمد عرومن خدمات مكتبة الدكتدة المدركة والمتمثل في تقييم المستفيدين للج وقعات والت

دة خدمات المكتبات الجامعية ثم مبررات وقياس ج ودة وم قياس الجوحيث تحدثنا بداية عن مفه
كما ،مبررات تطبيقه  وماهية المقياس المطبق  وة ور أحمد عرودة خدمات مكتبة الدكتوقياس ج
 دة الخدمةوج متغيراتو نا مؤشراتثم عرض المكتبية دة الخدمةوات الخمس لجوذج الفجوأدرجنا نم
بإدارة ثلاث عناصر بداية  فية ور أحمد عروالمدركة كما يراها مستفيدي مكتبة الدكت المكتبية
امل والعأخيرا  و المكتبية دة الخدمةوالإدراكات كأساس لمعرفة جدة الخدمة المكتبية المدركة ثم وج

  .دة الخدمة المكتبية المدركةوالمؤثرة على ج
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تقييم المستفيدين  وه والفصل الخامس جاء ليمثل الجزء الثاني من تطبيق هذا المقياس أما  
م وحيث أشرنا بادئ ذي بدء إلى مفهة ور أحمد عروقعة تجاه خدمات مكتبة الدكتودة المتوللج
قعها ودة الخدمة المكتبية كما يتوقعات تجاه الخدمات المكتبية ثم قمنا بعرض مؤشرات جوالت

قعات وهي إدارة ت وذلك من خلال ثلاث عناصر ومن خدمات المكتبة محل الدراسة  نوالمستفيد
امل المؤثرة على ودة الخدمة المكتبية ثم العوقعات كمعيار أساسي لتقييم جوالمستفيدين ثم الت

ضعنا وأخيرا  وقعات والت وقعات المستفيدين ، تطرقنا بعد ذلك إلى أبعاد مقياس الإدراكات وت
إدارة  وجه نحويه إلى حتمية التودة في المكتبات الجامعية مع التنولفشل في تحقيق الجامل اوعبعض 
  .دة الشاملةوالج
التي تم تأكيدها من خلال تطبيق  وضع النتائج التي خلصنا إليها ولنا وفي خاتمة هذا البحث حا و

  .مقارنتها بالفرضيات المقترحة للدراسة  وقعات والت ومقياس الإدراكات 
اء ما تعلق منها بالجانب وعة قيمة من المراجع سوفي انجاز دراستنا على مجم د اعتمدنالق و
  :من أهم كتب المنهجية المعتمدة نذكر والجانب المعرفي  والمنهجي أ

مناهج  كتابوعبد الهادي  د فتحير محموللدكت  مناهجه في علم المكتباتوالبحث كتاب -
إعداد رسـائل  ، إضافة إلى كتاب   بدر أحمدر ولدكتل  ماتوالمعلوالبحث في علم المكتبات 

من خلال الإطلاع علـى   حيث استطعنا مرسي عطية الطاهرر وللدكت راهوالدكتوالماجستير 
سعة عن طرق تحضير الرسائل ومرة وين صوهذه المراجع ضبط الجانب المنهجي للدراسة مع تك

  .حاتوالأطر و
  :المهمة أبرزها لى عدد من المراجعع علميا اعتمدنا ولإثراء البحث معرفيا  و

الذي تضمن إحاطة شاملة بالخدمة  ور ور هاني حامد الضموللدكت  يق الخدماتوتسكتاب  -
مـن أهـم   ور أخرى ، وعدة محا وقعات والت و للإدراكاتدة الخدمة إضافة إلى تطرقه وج و

ر هشام بـن عبـد االله   ودكتالمراجع التي أفادتني كثيرا في إنجاز البحث الدراسات التي قام ا ال
دراسـة تطبيقيـة   : دة خدمات المكتبات الجامعيـة  وقياس جطلاق أهمها على الإ والعباس 

طنيـة،إلى جانـب   والتي نشرت في مجلة الملك فهد ال و بمكتبات جامعة الملك عبد العزيز بجدة
مقياس مات باستخدام والمعلودة خدمات المكتبات وقياس ج :  ان ودراسته الأخرى تحت عن

المؤتمر الثالث عشر للاتحاد العـربي   قائع والمقدمة ضمن  و قعاتوالتوة بين الإدراكات والفج
في المؤتمر السادس عشـر للإتحـاد العـربي     لقد سمحت لنا مشاركتنا و ماتوالمعلوللمكتبات 
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 ـ ناعرض لتحكيم الدراسة أكثر ور هشام العباس وبالدكت بالالتقاءمات والمعل وللمكتبات  ه علي
ش كمـال  ور بطوبمساهمة المشرف الدكت يرهاوبتط ة التي قمناانإستمارة الإستب وان البحث وعن
بعـض   ر هشـام والـدكت  قدم لنامن ثم  وبناءه  ور كبير في صقل البحث والذي كان له دو
البحث بصفة  وانة بصفة خاصة يم الإستبوتق وفي تحكيم  يبات كان لها شأنوالتص وجيهات والت

لكن اال هنا لا يسع لذكرها كاملة  وأن هناك العديد من المراجع القيمة المعتمدة كما عامة ،
  .فاكتفينا بالأهم

الفرضـيات فإننـا    والتساؤلات  وح وتبعا للإشكال المطر وانطلاقا من طبيعة الدراسة و
صفي وصفي كما إستخدمنا أساليب الإحصاء الوال و جدنا من الأنسب تطبيق المنهج التحليليو

  .ضيح ذلك في فصل إجراءات الدراسةوسيأتي ت وكمقاييس الترعة المركزية 
ف دالعراقيل التي قد تصا وبات ومن بعض الصع وتكاد تخللا إن أي دراسة أكاديمية 

ع يمكن أن نذكر فقط وضونحن من خلال معالجتنا لهذا الم والباحث في فترات إنجازه للبحث ، 
اقع مكتباتنا وتكييفها حسب معطيات  ويع الإستبانة وجدناها في تطوبات التي وتلك الصع

  .م الإسلاميةومير عبد القادر للعلة بجامعة الأور أحمد عروبالضبط مكتبة الدكت والجامعية 
 وة صناع القرار ودع وه وآمل أن تحقق هذه الصفحات البسيطة هدفها السامي ألا  و 
انب المكتبة لأا مفتاح ودة في كل جوعن الج البحث ولي مكتباتنا الجامعية إلى الاستيقاظ ومسؤ

عدة  هذه الدراسة وتخطحنا أكبر في أن وطم وأملنا كبير  و اجهةوالم والبقاء  والاستمرار 
فمن  إن أصبت وراسات أخرى مستقبلية إن شاء االله، ات في هذا الإتجاه فاسحة اال لدوخط
  .من الشيطان وإن أخطأت فمن نفسي  واالله 
  

  به نستعين وفق والم االله و
  

      
  



  إجراءات الدراسة: الفصل الأول  

                      تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات :قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروة

  :البحثأساسیات .1.1
في أي علم هو دليل قاطع على قوة هذا العلم لأنه يعد اللبنـة   مما لا شك فيه أن البحث الجيد 

من ذلك نجـد  ومن ثم وقوفه أمام التحديات المستقبلية المعاقبة، وتطوير هذا العلم والأساسية لبناء 
منقطع النظير في ميدان  ازدهاراو المعلومات كأبرز هذه العلوم التي شهدت إنتعاشاوعلم المكتبات 

كنولوجيات الحديثة بما من الت القصوى الاستفادةوبالتالي تحقيق التطور السريع و تطبيقاتهوالبحث 
  .المكتباتوينعكس إيجابا على المستفيدين من خدمات المعلومات 

لة فهي مطالبة بما أن المكتبات الجامعية هي إحدى روافد البحث العلمي في مسيرة التنمية الشامو
اقعها ذلك بالعمل على مراقبة ووالمسعى  اليوم أكثر من أي وقت مضى بتعزيز دورها لتحقيق هذا

 للوصول إلى هـذه والفني والسعي إلى التحسين المستمر في الأداء على المستوى الإداري و الحالي،
 قياس مدى توفر عنصـر  من ثموالنقاط تعمد العديد من المكتبات الجامعية إلى الأخذ بمنهج الجودة 

 ـو مستفيديها،جهة نظر والجودة في خدماا من   ومع دخول الألفية الثالثة زادت أهمية التوجه نح
المعلومات إن لم نقل قد أصبح ضرورة حتمية، مـن  وتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجال المكتبات 

  :يليهنا يمكننا وضع أساسيات البحث فيما 
  :أھمیة الموضوع. 2.1
لقد شهدت المكتبات الجامعية في السنوات الأخيرة عدة تحولات عميقة نتيجة إرتفاع معدلات   

التطور التكنولوجي المذهل، وهذا ما زاد من تعقد إحتياجات المستفيدين منـها،  والإنتاج الفكري 
جعلتها تبحث عن أنجع الطرق لتتكيف مع هذه المعطيات والعوامل أحدثت ضغوطات عليها  ههات

الجديدة وتواجه التحديات ومن ثم المحافظة على مكانتها بين باقي مؤسسات المعلومات الأخـرى،  
فـالجودة   ولكي تحقق ذلك يجب عليها أن تسعى جاهدة لتطبيق منهج الجودة في أداء خـدماا، 

إنتاج السلع والخدمات والتي من بينـها   عملياتفلسفة عصرية من أهم عناصر والشاملة كمفهوم 
ته الأخيرة التي يجب عليها تحسين مستوى آدائهـا كـي   علومات بالمكتبات الجامعية، هات المخدما

الدراسة  أهمية عالشاملة، وتنبتكون حلقة إيجابية في سلسلة البحث العلمي وحافزا من حوافز التنمية 
  :التاليةمن خلال عدة جوانب نوجزها في النقاط 

 الجامعيـة، المكتبات ومرافق المعلومات وخاصة المكتبات  حداثة تطبيق نظام الجودة الشاملة في. 1
 تجاوزهـا، والتطلع لمعرفة نتائج تطبيق وقياس جودة الخدمات للوقوف على السلبيات ومحاولـة  

  .تعزيزهاالايجابية والعمل على  الجوانبمعرفة و
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والقائمين علـى   عرض نتائج هذه التجربة أو الدراسة أمام إدارة المكتبة ومن ثمة إدارة الجامعة. 2
في  الخبرة عند تبني هـذا المفهـوم   إثراءمنها في  الاستفادةوهذا دف  المكتبية،تطوير الخدمات 

  .امعية الأخرىالج المكتبات
الأمير عبـد   لجامعةأحمد عروة ضمن الهيكل العام  الأهمية الكبرى التي تحتلها المكتبة الجامعية. 3

طوير، وهذا ما يسـتدعي   التنمية والتالبحث العلمي ومن ثمي في دفع عجلة ودورها الرياد القادر
    .  واقعها على جميع المستويات من ثم معرفةوضرورة قياس مدى فعالية خدماا 

  :أھداف البحث. 3.1
إن تبني أي موضوع للدراسة يعني وجود عدة أهداف ستسعى دراسته لتحقيقها، ومن بـين      

  :  ا من خلال معالجتنا لهذا الموضوع نذكرالأهداف التي سنحاول الوصول إليه
  .الحالي لمكتبة الدكتور أحمد عروة من خلال دراسة واقعهاالوقوف على الأداء .1 
  .التي تقدمها المكتبة ر عنصر الجودة في الخدماتالتعرف على مدى توف.2 
ئز البحـث  إحدى ركـا  باعتبارهاالتنويه إلى أهمية قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية .3  
  .    لمي ورافدا من روافد المعرفةالع
القوة في أداء المكتبة محل الدراسة من الناحية الإدارية والفنية أي وإبراز مواطن الضعف محاولة  .4 

  .الخدماتية
صـر الجـودة في   التي تواجه المكتبات الجامعية في محاولة تـوفير عن  التعرف على الصعوبات.5 

  .خدماا
 تحسـين منذ إنشائها في مجـال   الدكتور أحمد عروة كتبةالتطور التي حققتها م ةتحديد مرحل. 6

ا ومن ثم الوصول إلى مرحلة التميز في الأداءخدما.   
 للخـدمات  الفعلـي  للأداء ستفيدينالم إدراكات ابق أو الفجوة بينالكشف عن درجة التط. 7
التحقق  إلىما هدفت الدراسة أيضا ك ،من ناحية أخرىكتبية لمظاهر جودة الخدمة الم متوقعاو

كما  كتبيةت الرئيسية لجودة الخدمة الملمحدداا من خلالمن ثبات ومصداقية هذا المقياس وتقييمه 
  .يراها المستفيدون

  
  
  

  :إشكالیة البحث. 3.1.1
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المعلومات تفرض نفسها بقوة يوما بعـد  والإتصال وإن التطورات الهائلة لتكنولوجيا الإعلام    
 ـ البشرية،تعقد المعرفة وما يفسر الثورة الحقيقية التي نعيشها في حجم  ووهيوم،  الـتغيرات   ههات

هـذا  ومراكز المعلومات التحول من صفتها التقليدية إلى الشكل الحديث وفرضت على المكتبات 
نتيجة الطفرة التقنية التي تمر ا وخصوصا بعد ظهور الإنترنت بحيث ساهمت هاته التطـورات في  

داث العديد من التغيرات على مستوى المكتبات الجامعية لذلك أصبح على هاته الأخيرة القيـام  إح
بوظيفة جهاز المعلومات المتطور الذي يختار من هذا الفيض الهائل مـا يسـتجيب لإحتياجـات    

  ...) أساتذة، باحثين، طلبة( المستفيدين 
العلمي يجب أن تسعى دائما لتحسـين   ولكي تكون المكتبة الجامعية رافدا من روافد البحث    

مستوى خدماا خاصة أن خدمات المعلومات هي الأساس الذي تقوم عليه المكتبات فهي الهدف 
  .ين على إختلاف فئامل لتحقيقه فقط من أجل خدمة المستفيدتعموالنهائي الذي تسعى إليه 

هذا مـن  ولتميز دماا لدرجة اوتسلك المكتبات الجامعية اليوم عدة مناهج دف الوصول بخ     
اكتشاف والفني وعمل على تحسين مستواها الإداري بالتالي الوالجودة الشاملة  ق برامجيبخلال تط
رق منها قياس جودة لتحقيق ذلك تتبع هاته الأخيرة عدة طو ،جوانب القصور في الأداءوالثغرات 

مراكـز المعلومـات   و تساعد المكتباتإستراتيجية مهمة هذا بدوره يعتبر و التي تقدمها دماتالخ
المسـتفيدين   احتياجاتوفي توفير خدمات تكون في مستوى متطلبات  خاصة المكتبات الجامعيةو

هي تقديم خدمات بمستوى يفـوق توقعـات    أن الجودةتوقعام تجاهها، وبما و المعلنة غيروالمعلنة 
بة مقارنة بمكتبة أخرى، ولكن التحقق عامل أساسي لمعرفة مدى نجاح هاته المكت المستفيد فهي إذن
تتم هذه الأخيرة بإستخدام عدة مقاييس  ثرها يعتبر عملية في غاية الأهمية، حيمن وجودها أو توف

الـذي يمكـن مـن    والتوقعات وأبرزها مقياس جودة الخدمة أي مقياس الفجوة بين الإدراكات 
  .إيجابا الكشف عن مستوى الجودة في الخدمات سواء كان ذلك سلبا أم

من وجـود   لتحققمعالجتها ل سنحاول التيو صياغة إشكالية الدراسةو تحديد بما أننا بصددو      
مكتبـة  خـدمات  وبصفة عامـة،  في خدمات مكتباتنا الجامعية الجزائرية  عدمهاو أ جودة حقيقية

هذا من و اصة،بصفة خ الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية محل الدراسة
  : التالي عن التساؤلخلال الإجابة 
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مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية وكيف  هو واقعما  #
  التوقعات في قياس جودة خدماا؟ويمكن تطبيق مقياس الإدراكات 

  :تساؤلات البحث.4.1.1  
جع والكتـب  من خلال المرا ث للإجابة عنهاعة من الأسئلة يسعى الباحوهي عبارة عن مجمو   

مسـايرة  و وتكون التساؤلات متعلقة بموضوع أو مشكلة الدراسـة،  وكذلك مواقع الانترنت،
خلال السؤال الرئيسي الذي قمنا بطرحه وضـعنا التسـاؤلات    نمولفرضيات البحث وفصوله 

 :الفرعية التالية
 د القادر للعلوم الإسلامية على جميـع الأمير عبما هو واقع مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة . 1 

    ؟الخدماتيةوالأصعدة الإدارية 
  ؟ما هي مراحل تطورهاو ما مفهوم الجودة.2 
   ؟ خدمات المكتبات الجامعية جودةمدى أهمية قياس ما  .3 

ور الدكتمكتبة  المقدمة لهم فعليا من طرفوالمدركة  دماتالخ تقييم المستفيدين لجودةما درجة  .4
  ؟ةأحمد عرو

  ؟مكتبة الدكتور احمد عروة الخدمات المتوقعة من طرف تقييم المستفيدين لجودةما درجة  .5
:فرضیات البحث.5.1.1     

وتعد الفرضية أكثر أدوات البحث العلمي فعالية، وبكلمة وجيزة يمكن أن تعرف الفرضية بأا 
خر المتغير التـابع  المستقل وهو السبب، والآ تفسيرات مقترحة للعلاقة بين متغيرين، أحدهما المتغير

ونستخلص أن الفرضية تمثل في ذهن الباحث احتمالاً وإمكانية لحل المشكلة التي هي  النتيجة، ووه
  .موضوع البحث
تتعلق بتقييم مستفيدي مكتبة الدكتور أحمد عروة لمستوى جودة الخدمات المكتبية :الفرضية الأولى

  :التالية الفرضيةهذا السياق سيتم إختبار  المكتبة، وفيل المقدمة لهم فعليا من قب
إن تقييم مستفيدي مكتبة الدكتور أحمد عروة لمستوى جودة الخدمات المكتبيـة المدركـة    #

  .المقدمة لهم فعليا من قبل المكتبة كان سلبياو
أن الخـدمات  تتعلق بالجودة التي يتوقعها مستفيدي مكتبة الدكتور أحمد عروة بش: الفرضية الثانية
  :الفرضية التاليةا السياق سيتم إختبار ضمن هذو لهم من قبل المكتبة، المكتبية المقدمة

مستوى الجودة التي يتوقعها مستفيدي مكتبة الدكتور أحمد عروة تجاه الخدمات المكتبية  إن #
  .منخفضالتي تقدمها لهم 
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ودة الخدمات المكتبية المقدمـة  تتعلق بتقييم مدى وجود إختلاف بين مستوى ج :الفرضية الثالثة
ضمن  و، تجاه تلك الخدماتفعليا للمستفيدين و بين مستوى الجودة التي يتوقعها هؤلاء المستفيدين 

  :هذا السياق سيتم إختبار الفرضية التالية
بين مستوى جودة الخدمات المكتبية المدركة و المقدمة فعليا لمسـتفيدي   اختلافلا يوجد  #

د عروة و بين مستوى الجودة التي يتوقعها هؤلاء المستفيدين من هـذه  مكتبة الدكتور أحم
  :التاليةالخدمات، وبعبارة أخرى فإن ما سيتم إختباره هو المنطق الذي تعبر عنه المعادلة 

  .صفرا= مستوى جودة الخدمات المتوقعة  –مستوى جودة الخدمات المدركة             
  :الدراسات السابقة.6.1.1

حظيت فلسفة الجودة في بداية ظهورها بإهتمام خاص في القطاع الخاص ثم إنتقلـت إلى  لقد     
القطاع العام و الخدمات حيث أن الجامعات و المكتبات لم تدرك أهمية هاته الفلسـفة الحديثـة في   

على الرغم من صدور عـدد كـبير مـن الأبحـاث و      و، الإدارة إلا بعد مضي ردحا من الزمن
 تم بالجودة إلا أن القليل منها يرتبط بالمكتبات و مراكز المعلومات و خاصة باللغة الدراسات التي

حيث بدأت الكتابات الأولى في التسعينات من القرن الماضي من خلال التركيز على مرافق  العربية،
المهنيـة  عن طريق نشر بعض المقالات في كثير من الدوريات  ك، وذلالمكتبات و جودة الخدمات

صصت بعض الات أعدادا خاصة لموضوع الجودة في المكتبات و مراكز المعلومات ومنها حيث خ
  :نذكر
  .1993في سنة  JOURNAL OF LIBRARY ADMINISTRATIONمجلة  -
 .1994في سنة  INFORMATION SCIENCES JOURNALمجلة  -
 .1996في سنة  LIBRARY TREND مجلة  -

لجعـل  دة في المكتبات وكيفية قياسها و ضبطها و من بين الدراسات التي تناولت موضوع الجو
  :هاته المؤسسات تواكب العصر نورد ما يلي

  
  1:الدراسة الأولى

 جودة الخدمـة  أثر" أجريا دراسة حول  – 2001 – سيد سعد عندليب سيموند،باتينس 
  "  الأكاديميةالمكتبات  استخدام علىالمستفيدين  وسماتوالمصادر 

                                                
 :تمت الزيارة يوم]. الخط المباشر على.[ أثر جودة الخدمة و المصادر وسمات المستفيدين على استخدام المكتبات الأكاديمية. باتيس، سيموند 1

  www.cybrarians.info/journal/n3/acadimic.htm                          :متاح على الرابط التالي. 12/12/2005

http://www.cybrarians.info/journal/n3/acadimic.htm
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"Simmonds, Patience L., Andaleeb, Syed Saad. Usage of Academic Libraries: 
The Role of Service Quality, Resources, and User Characteristics".  

مع ازدياد حدة التنافس بين مقدمي المعلومات في مجال إتاحة المعلومات، والزيـادة في أسـعار   
هور تقنيات وخدمات جديدة في مجال ومع ظ. ومصادر المعلومات الإلكترونية  الكتب، الدوريات،

تقديم المعلومات، كل هذه العوامل أدت إلى بروز تساؤلات حول دور المكتبـات الأكاديميـة في   
لقد كان هناك اختلافات حول ضرورة فهم واستيعاب حاجات وآمال مستخدمي . الوقت الحالي

لمكتبة من أجل الوصول إلى جودة المكتبات الأكاديمية في مجال نوعية ومستوى الخدمة التي تؤديها ا
بيد أن الرضا عن الخدمات من المحتمل أن يفسر الاسـتخدام الحقيقـي   .الخدمة ورضا المستفيدين

والفعلي لهذه المكتبات، وهذا هو موضوع هذه الدراسة التي دف إلى اختبار نموذج يوضـح دور  
المؤثرة على اسـتخدام المكتبـات    المكتبات الأكاديمية واستخداماا وتفحص بعض العوامل المهمة

  .جودة الخدمة، المصادر، وسمات المستفيدين: الأكاديمية مثل
بولاية بنسلفانيا الأمريكية  أيريولقد أجريت هذه الدراسة في ثلاث مكتبات أكاديمية في مدينة 

ت النتائج وجود اختلافات عدة في استخدام المكتبـات  ، وأوضحعلى مدى ثلاث فصول دراسية
، فبينما تناولت دراسة سيموند و عندليب جودة الخدمة كعنصر مـؤثر علـى مـدى    كاديميةالأ

إستخدام المكتبات الأكاديمية عالجت دراستنا جانب آخر ذو أبعاد مستقبلية لتقييم أداء هذه الأخيرة 
  .وهو قياس جودة خدمات المعلومات من وجهة نظر المستفيدين

  :الثانیةالدراسة 
" حيث عالجت موضـوع   2001ستاذ الدكتور هشام بن عبد االله العباس دراسة قام ا الأ

وهي تعتبر  .1"لجودة الشاملة ضبط الجودة في المكتبات ومراكز المعلومات باستخدام مفهوم إدارة ا
دارة الجودة الشـاملة  تطرق من خلالها على مفاهيم حول إ وقد.االئل الدراسات في هذا اومن أ

وخاصـة  .المعلومـات دف التحقق من إمكانية تطبيقها في المكتبات ومرافق  ومبادئها وأساليبها
 اكتشاف أهم الخطوات المناسـبة والصـعوبات   ومن ثم السعودية،المملكة العربية الجامعية منها في 

وفيما ركزت هذه الدراسة على جانب إدارة الجودة وكيفيـة تطبيقهـا في    التطبيق،المحتملة عند 
دراستنا إلى جانب آخر وهـو   التقليدية تطرقتمة ومقارنة هاته الأخيرة بنظيرا المكتبات بصفة عا

  . قياس هاته الجودة في خدمات المكتبات الجامعية

                                                
المكتبات العربية في مطلع . بات ومراكز المعلومات باستخدام مفهوم إدارة الجودة الشاملةضبط الجودة في المكت. عباس، هشامالعبد االله بن    1

  . 2002الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، : الإمارات. 2001نوفمبر  08-05الشارقة. بنى وكفاءات وتقنيات متطورة: الألفية الثالثة
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  1:الثالثةالدراسة 
تطبيق نظام الجـودة في  " قام بدراسة حول  والذي 2002الدكتور عبد المالك بن السبتي 

 الاقتصـادية  لالها توضـيح حاجـة المؤسسـات   قد حاول الباحث من خ" المؤسسات التوثيقية 
للنهوض بخدماا واستغلال مواردها المادية والبشرية بشكل عقـلاني وذلـك   حاليا  والاجتماعية

وقد شمل البحث العديد من الجوانـب في هـذا    اتمع،لتعزيز مكانتها وإثبات دورها السامي في 
المعلومات ـ أهمية العمل الجماعي في إطار   السياق نذكر منها مفهوم الجودة في المكتبات ومراكز

منهج الجودة ـ تدابير نظام الجودةـ مقاييس ومؤشرات الأداء ـ كما حاول الباحـث إعطـاء     
ووضع بعض العوامل التي تؤدي على الفشل في تطبيق نظام الجودة مثل انعـدام المنافسـة علـى    

قص تكوين ومؤهلات المهنيين مع مستوى مراكز المعلومات ونقص الوعي لدى المسؤولين كذلك ن
   .المؤسسةتبرر التكاليف التي تدفعها  لخوف من أن نتائج نظام الجودة لاإمكانية ا

  2:الرابعةالدراسة 
والذي قام بدراسة حول التخطيط الاستراتيجي وأدواته لجـودة   2002محمد محمد الهادي 

اسـتعراض أهميـة التخطـيط     أداء المكتبات ومرافق المعلومات حيث دف هذه الدراسـة إلى 
الاستراتيجي وتحديد أدواته وأساليبه التحليلية المختلفة و الوقوف على الوضع الحالي للمكتبـات  
ومرافق المعلومات و توجهات المستقبل المرتبط بتوظيف تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وأيضا 

الة مرفق المعلومات ومن بـين  تحديد خطوات التخطيط الاستراتيجي للمكتبات ومن ثمة تحديد رس
طرق التحليل المدرجة تحليل الفجوة و التحليل التنافسي، كما تناول البحث موضوع إدارة الجودة 

وما يرتبط به من مفاهيم ومبادئ وأسس ومعايير ومؤشرات ومجموعـة معـايير    TQMالشاملة 
   .ISOالجودة للمنظمة الدولية للتوحيد القياسي 

  3:الخامسةالدراسة 

                                                
وقائع المؤتمر . المعارف والكفاءات والجودة: إدارة المعلومات في البيئة الرقمية. ؤسسات التوثيقيةتطبيق نظام الجودة في الم. بن السبتي، عبد المالك 1

  . 2003الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، : تونس. 2002نوفمبر  01-أكتوبر 29الثالث عشر للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، بيروت
المعـارف  : إدارة المعلومات في البيئة الرقميـة . تيجي وأدواته لجودة أداء المكتبات ومرافق المعلوماتالتخطيط الاسترا. دمحمد الهادي، محم 2

الاتحاد العربي : تونس. 2002نوفمبر  01-أكتوبر 29وقائع المؤتمر الثالث عشر للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، بيروت. والكفاءات والجودة
  .2003للمكتبات والمعلومات، 

إدارة المعلومات . قياس جودة خدمات المكتبات والمعلومات باستخدام مقياس الفجوة بين الإدراكات والتوقعات. ن عبد االله العباس، هشامب 3
نـوفمبر   01-أكتوبر 29وقائع المؤتمر الثالث عشر للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، بيروت. المعارف والكفاءات والجودة: في البيئة الرقمية

  .  2003الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، : تونس. 2002
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قياس جودة خدمات " بدراسة بعنوان  قام 2003العباس الأستاذ الدكتور هشام بن عبد االله 
ضمن وهو من البحوث المنشورة " المكتبات و المعلومات بإستخدام مقياس الإدراكات و التوقعات 

قشة وقائع المؤتمر الثالث عشر للإتحاد العربي للمكتبات و المعلومات، و دف هذه الدراسة إلى منا
لقياس ما يعرف بالفجوات الخمس لجـودة   servqual ـمفهوم مقياس جودة الخدمة و المسمى ب

وذلك للكشف عن درجة التطابق أو الفجوة بين توقعات المستفيدين لمظاهر جودة الخدمة  الخدمة،
ن و التي تقدمها المكتبة و بين إدراك الإدارة لهذه التوقعات من ناحية، و بين توقعـات المسـتفيدي  

  .مة لهم من ناحية أخرىدإدراكام للأداء الفعلي للخدمة المكتبية المق
كما وضحت الدراسة أبعاد الجودة الخدمة و إنعكاساا على تقييم المستفيدين للخدمات الـتي  

المعلومات، كذلك مبررات إستخدام مقياس الإدراكـات و التوقعـات   تقدمها المكتبات و مراكز 
servqual دة الخدمة، وخلصت الدراسة إلى ضرورة إعتماد هذا المقياس لتقييم جودة في قياس جو

الخدمات المقدمة للمستفيدين بإعتباره أحد المؤشرات الهامة ذات دلالة لمعرفـة مـدى إسـتجابة    
  .الخدمات المكتبية لتطلعات و توقعات المستفيدين في الوقت المناسب

  1:السادسةالدراسة 
إدارة الجودة الشـاملة في  " بدراسة تحت عنوان  قام 2003 ماليالدكتور راشد بن محمد الح

وقدمت في إطار وقائع المؤتمر الثالث عشر للإتحاد العربي للمكتبات " المكتبات و مراكز المعلومات 
و المعلومات، و لقد سعت هذه الدراسة بشكل رئيسي إلى التعرف على واقع و قيم إدارة الجـودة  

ات و مراكز المعلومات من خلال إستقصاء آراء موظفي مكتبات جامعـة  الشاملة في قطاع المكتب
  :الملك سعود ومن بين النقاط التي ركزت عليها الدراسة نذكر

  .التعريف بمفهوم إدارة الجودة الشاملة.1
  .معرفة مدى تطبيق هذا المفهوم في مكتبات جامعة الملك سعود.2
اهات الموظفين حيال تطبيق الجـودة الشـاملة في   التعرف على مستوى العلاقة بين القيم و إتج.3

  .مكتبات الجامعة
  :ومن بين نتائج الدراسة نجد

                                                
. المعارف والكفاءات والجودة: إدارة المعلومات في البيئة الرقمية. إدارة الجودة الشاملة في المكتبات و مراكز المعلومات. بن محمد الحمالي، راشد 1

الاتحـاد العـربي للمكتبـات    : تونس. 2002نوفمبر  01-أكتوبر 29بيروتوقائع المؤتمر الثالث عشر للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، 
  .  2003والمعلومات، 



  إجراءات الدراسة: الفصل الأول  
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معظم مجتمع الدراسة من حملة المؤهلات الجامعية وهذا ما يساعد على تفهم أفضـل لقـيم و   .1
  .مبادئ إدارة الجودة الشاملة

  .يمية في الجامعةإن قيم إدارة الجودة الشاملة قد أصبحت جزءا من الثقافة التنظ.2
  .دلت الدراسة على وجود علاقة بين الإهتمام بقيم الجودة و بين صفات و خصائص الموظفين.3

وفي نطاق التوصيات أكدت الدراسة على ضرورة إيجاد نظام معلومات فعال لمعرفة مدى تطبيق 
خـدمات   مبادئ إدارة الجودة و تزويد الإدارات المختلفة بمؤشرات مدى رضى المستفيدين عـن 

المكتبات الجامعية مع التركيز على التقييم الجماعي لأداء الموظفين وهذا بالموازاة مع إشراك جميـع  
المستفيدين و هو الجانب الذي ستتناوله دراستنا من خلال قياس جودة الخدمات و إستقصـاء آراء  

  .المستفيدين تجاه الخدمة المقدمة لهم
  1:السابعةالدراسة 

الشاملة في خدمات المعلومات بمركز القطان للطفـل في   الجودة : الحايكم سعد الزهري و هيا
بتقديم وصف للمركز وكيفية نشأته والتعريف به وبأهدافـه   م الباحثاناقحيث  حالة،دراسة : غزة

مفهـوم إدارة الجـودة الشـاملة     إلى الدراسة  هذهتطرقا فيا ، كمومراميه وبخدماته والعاملين فيه
مع التركيز على مكتبات الأطفال ودورهـا كمصـدر    المعلومات،لمكتبات ومراكز وتطبيقاا في ا

آخذه بعين الاعتبار أهمية السنوات الأربع الأولي في  ،أساسي لبناء الأساس للمخزون المعرفي البشري
حياة الأفراد كبداية لتشكيل الوعي والاتجاهات وفي ظل خصوصية تركيبة العنصـر البشـري في   

  .مـن إجمـالي تعـداد السـكان    % 50بي حيث تمثل شريحة الأطفال أكثـر مـن   اتمع العر
طرح العوامل المرتبطة بنجاح وفشل تطبيق الجودة الشاملة وتوضيح الفـرو قـات   قاما بكما     

سياسـية  : ساسـية مثـل  الأوالروابط بين مفاهيم الجودة الأساسية والتطرق لبعض المصطلحات 
 Quality(م الجـودة ، نظـا )Quality Management(الجودة، إدارة )Quality Policy(الجودة

System(مراقبة الجودة ،)Quality Control (ودةلج، ضمان ا)Quality Assurance.(  وكـون
المكتبات ومراكز المعلومات تعد بوابة الدخول للعصر الجديد والدعامة الأساسية والأهـم ضـمن   

لمراكز إدارة الجودة الشاملة الـتي تعتمـد علـى    التنافس، الأمر الذي يحتم اعتماد هذه ا" أسلحة"

                                                
تمت ] .على الخط المباشر.[ حالةدراسة : الشاملة في خدمات المعلومات بمركز القطان للطفل في غزة الجودة.  الحايكم الزهري، هياسعد  1

  :متاج على الرابط التالي. 25/12/2005وم الزيارة ي
http://www.alyaseer.gov.sa/forum/topic.asp?ARCHIVE=&TOPIC_ID=4593 

http://www.alyaseer.gov.sa/forum/topic.asp?ARCHIVE=&TOPIC_ID=4593
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 ـ  ل مشاركة جميع أعضاء المؤسسة في تحسين العمليات والمنتجات والخدمات والبيئة الثقافيـة للعم
  .سة واتمعسوتعود بالفائدة على أعضاء المؤ

ا لنظـام  يويعد رضا المستفيدين عن مخرجات وخدمات المكتبة أو مركز المعلومات هدفا أساس
لذا على المكتبات ومراكز المعلومات أن تؤكد مبدأ الالتزام بالجودة العالية واختيـار   الجودة،رة إدا

 أنسب الأفراد لتطوير الخدمة وتطوير المناخ التنظيمي الملائم لتقديم خدمة ممتازة وتسويق خـدمات 
فيدين حالة استخدام المركز من قبـل المسـت   هذه الدراسة دف تشخيصولقد جاءت  المعلومات

المتوقعين، الأطفال من سن السنة الثانية وحتى سن الخامسة عشر وأهالي الأطفال تحت سن الخمس 
سنوات والمهنيين العاملين في مجال الطفولة والمكتبات، وتقويم الخدمات المقدمة لهم مـن خـلال   

  .تقويمهاالتعريف بما يقدم لهم من خدمات واستقراء واقع هذه الخدمات ومن ثم 
  1:الثامنةاسة الدر

ضبط جودة خدمات المعلومات في العصر : ، تحت عنوان2003رضية آدم محمد .دراسة د
الإلكتروني، حيث حاولت الباحثة من خلال هذه الورقة التركيز على التحدي المحوري والأساسي 
 ألا وهو التحول من إدارة المعلومات إلى إدارة المعرفة وهو الشغل الشـاغل للمهـتمين بقضـايا   

الذي تغيرت وفقه جميع المحاور الأخرى بل جميع الواجهات  الأساسيهذا هو التغير ... المعلومات
  التحولات والتغيرات في خارطة المعلومات : القديمة ولقد عالجت هلته الورقة بالتحديد لمحاور التالية

ظـائف المكتبـات   دواعي التغيير، ضرورة الاستراتيجية العلمية، إدخال مفهوم الجودة الشاملة، و
 .الإلكترونيومراكز المعلومات في العصر 

 
 
  
  

  2:التاسعةالدراسة 

                                                
وقائع . كفاءات والجودةالمعارف وال: إدارة المعلومات في البيئة الرقمية. ضبط جودة خدمات المعلومات في العصر الإلكتروني.ةآدم محمد، رضي 1

الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومـات،  : تونس. 2002نوفمبر  01-أكتوبر 29المؤتمر الثالث عشر للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، بيروت
2003  . 

: رة المعلومات في البيئة الرقميـة إدا. دراسة حالة مجموعات مكتبة جامعة سبها: قياس و تقييم جودة اموعات المكتبية. نمحمد كتي، سليما 2
: تـونس . 2002نوفمبر  01-أكتوبر 29وقائع المؤتمر الثالث عشر للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، بيروت. المعارف والكفاءات والجودة

  . 2003الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، 
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: قياس و تقييم جودة اموعات المكتبيـة : ، تحت عنوان2003دراسة لسليمان محمد كتي 
، تناول الباحث في هذه الدراسة إحدى الجوانب الهامـة  سة حالة مجموعات مكتبة جامعة سبهادرا

كتبات وتتعلق أساسا بقياس وتقييم جودة اموعات المكتبية تنـاول فيهـا   في علم اقتصاديات الم
والدراسات التي أجريت في هذا الشأن في مختلف أنواع المكتبات  الطرق المختلفة لتقديم اموعات

خاصة الجامعية كما شملت الدراسة أيضا في شكلها الكامل على تطبيق لأهم هذه الطـرق علـى   
    .لمركزية بجامعة سبهة بالجماهيرية الليبيةمجموعات المكتبة ا

  1:العاشرةالدراسة 
لمكتبات وأثرها في إرضاء والذي قام بدراسة بعنوان الجودة في ا 2005دراسة محمد رحايلي 

وذلك في إطار مذكرة لنيل شهادة الماجسـتير   المكتبات العامة بولاية قسنطينة نموذجا،: ينالمستعمل
دث الباحث عن أهمية الجودة في المكتبات وآليات تحقيقها وهذا للوقـوف  في علم المكتبات، إذ تح

عن كثب على واقع مكتباتنا العامة ومستوى خدماا من وجهة نظر المستعملين لذلك سعى هـذا  
البحث لتقييم وضعية المكتبات العامة بولاية قسنطينة ودورها في خدمة و رضى المستفيدين في ظل 

خلال استمارة الاستبيان في هذه الدراسة وتوصل الباحث لعـدة نتـائج    التطورات الحاصلة ومن
الجودة أساسا هي الإجابة ايجابيا على متطلبات المستعملين، الجودة تكمـن في  : نلخصها فيما يلي

سرعة الإجابة على المعلومة من المستعمل والباحث نظرا لضرورة العصر المتسم بالتغيرات السـريعة  
المعرفية و تنويعها لتكون في مستوى متطلبات المستفيدين، التسيير الحسن للموارد تنمية اموعات 

المالية و تنويع وسائط المعلومات ومصادرها الحديثة واستغلال قمة التطور التكنولوجي ألا وهـي  
الانترنت، وأخيرا ومن جانب آخر فالجودة ليست مسؤولية المكتبي وحده بل المسؤولين والإداريين 

لذلك يجب إدراج جانب الجودة وذلك بمحاولة إضفاء معايير على سير ووظائف المكتبـات   أيضا
في نوعية الخدمات ومنه فعملية خضوع هذه المكتبات إلى تـدابير الجـودة أصـبح     العامة خاصة

  .ضرورة أكثر من أي وقت مضى
  :إجراءات الدراسة المیدانیة.2.1

هنا إعتمـدنا في   نإلى نوع معين من الدراسات، مإن القيام بأي بحث علمي لابد و أن يستند 
بحثنا هذا على أسلوب الدراسة المسحية، و لقد قمنا بتوظيف مجموعة من التقنيات للوقوف علـى  

  :كافة جوانب الدراسة الميدانية و هي كالتالي
                                                

: علم المكتبـات : رسالة ماجستير. المكتبات العامة بولاية قسنطينة نموذجا. تعملينالجودة في المكتبات وأثرها في إرضاء المس.  درحايلي، محم 1
  .2005قسنطينة، 
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  :منھج البحث.1.2.1
 لحقيقـة في العلـم،  صد الوصول إلى اويعني مجموعة من القواعد العامة التي يضعها الباحث بق

والمناهج أو طرق البحث عن الحقيقة تختلف باختلاف المواضيع، ولهذا توجد عدة أنواع من المناهج 
للإشكال المطروح و التساؤلات و الفرضيات فإننا وجدنا من الأنسب تطبيق المنـهج  وتبعا  العلمية

 كمـا ، الثاني و الثالـث  من الفصلفي كل  الوصفي للجانب النظريلتحليل البيانات و التحليلي 
 كل من الفصل الرابع و الخامسفي كمقاييس الترعة المركزية  الإحصاء الوصفي إستخدمنا أساليب

  .و هو ما يتلائم مع هذا النوع من الدراسات
ج حرصا منا على توفير عنصر المطابقة بين كل من الجانب الميداني و الجانب النظري قمنا بدمو      

 للدراسة في الفصابيانات نا شكل الأعمدة الأفقية لتمثيل لقد اخترأثناء المعالجة، وو تركيب كليهما 
   .الأول في حين اعتمدنا شكل الدائرة النسبية لتمثيل البيانات الإحصائية في الفصول الأخرى

  :أسالیب تجمیع البیانات.2.2.1
المقابلـة و الملاحظـة   نظرا لطبيعة موضوع الدراسة فقد قمنا بإستخدام كل من الإستبيان و 

  :كأدوات لجمع البيانات وسنحاول فيما يلي توضيح كل واحد منها على حدى
  :إستمارة الإستبانة.1.2.2.1

بين وسائل جمع البيانات وهذا قياسا للمزايا العديدة التي يوفرهـا   يتمتع الاستبيان بأهمية كبيرة
  :لموضوع الدراسة وللاستبيان عدة تعاريف منها

توجه أو ترسل أو تسلم إلى الأشخاص الذين تم اختيارهم  الأسئلةة تتكون من مجموعة من أنه أدا  
  .1لموضوع الدراسة

هو قائمة تتألف من عدد من الأسئلة التي توجه لشخص أو مجموعة من الأشخاص دف الحصول 
علـى  ويعتبر الاستبيان أو الاستقصاء أداة ملاءمة للحصـول   2على معلومات حول ظاهرة معينة

  .3المعلومات وبيانات وحقائق مرتبطة بواقع معين
ستبيان من خلال قياس متغير جـودة  داة قمنا بتصميم استمارة وتطوير إوللاستفادة من هذه الأ

الخدمات المكتبية بواسطة مقياس الادراكات والتوقعات وهو مقياس مركب تم تصميمه ليتناسـب  
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مع تعددية أبعاد مفهوم جودة الخدمة ويتكـون هـذا   مع طبيعة وخصائص الخدمة المكتبية ويتلاءم 
  :عبارة تمثل أبعاد جودة الخدمة الخمسة حسب التوزيع التالي 22المقياس من 

   .عبارات 4=  الملموسة الجوانب -
   .عبارات 4 =الاعتمادية  -
   .عبارات 4= الاستجابية  -
   .عبارات 5 = )الأمان(  السلامة -
  .عبارات 5 =التعاطف  -

لقياس جـودة الخـدمات    الأولىلأغراض الدراسة الحالية فقد استخدمنا المقياس مرتين  قيقاًوتح
المدركة والمقدمة فعليا من طرف مكتبة أحمد عروة بينما استخدم في المرة الثانيـة لقيـاس جـودة    

نـه  بارات لتعبر عن مـا يتوقعو الخدمات المكتبية المتوقعة من طرف المستفيدين مع تغيير صياغة الع
  .هو كائن كما في حالة القياس الأولى الصياغة مشيرة إلى ما يجب أن يكون وليس ما فجاءت

وقد ارتبطت العبارات بمقياس ليكرت ذي الخمس درجات تراوحت بين عدم الموافقة المطلقـة  
  : استمارة الاستبانة مقسمة كما يلي على كل عبارة والموافقة المطلقة عليها وجاءت

   .ريفية للمستفيدبطاقة تع :أولا
  تقييم المستفيدين لجودة الخدمة المكتبية المدركة والمقدمة لهم فعليا من قبل مكتبة أحمد عروة  :ثانيا
  .تقييم المستفيدين لجودة الخدمة المتوقعة من قبل مكتبة أحمد عروة :ثالثا
  :المعالجة الإحصائية وأدوات التحليل الإحصائي -

ليب قياس المتغيرات قمنـا بتوظيـف   على أسا اعتمادع البيانات وإيق أداة الدراسة وجمبعد تطب
التي تناسب فرضيات الدراسـة  حساب المتوسطات الحسابية  الترعة المركزية و المتمثلة فيأساليب 
  .ومتغيراا

  
  

  :المقابلة.2.2.2.1
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فظ مقابلة عدة معـاني كلـها   تعتبر المقابلة من الوسائل المهمة للحصول على البيانات ويحمل ل
ترمي إلى أن المقابلة هي عبارة عن محادثة موجهة يقوم ا فرد مع فرد آخـر أو أفـراد آخـرين    

  .1لاستغلالها في بحث علمي أو أا عبارة عن تبادل لفظي يتم بين القائم بالمقابلة والمبحوث
العلاقة المباشرة بين طرفين كما يمكن القول بأن المقابلة هي عبارة عن استقصاء شفوي يتضمن 

فهي تقوم على حوار أو حديث لفظي مباشر بين الباحث و المبحوث و يكون  2الباحث والمبحوث
وتسمح المقابلة الناجحة بالشرح المعمـق   ، 3مزودا بإجراءات و دليلا لعمل مبدئي لإجراء المقابلة

حه هذه الأداة من ايجابيات لما تتي ونظرا 4للموضوع ومن ثمة تتبع الأسباب والعلاقات بين الظواهر
لجمع كم هائل من المعلومات حول موضوع الدراسة فقد وجدنا أنه من الضروري الاعتماد عليها 
بدرجة ثانية وهذا بغية إثراء وتدعيم البحث بالبيانات والمعلومات التي يتعـذر الوصـول إليهـا    

تقنية بعد اختيارنا لبعض مسـؤولي إدارة  وتحصيلها عن طريق استمارة الاستبانة ولقد طبقنا هذه ال
المقابلة المقننة ـدف إجـراء    في نمط جملة من الأسئلة المغلقة و المفتوحة مكتبة أحمد عروة وتحضير

سؤالا جاءت في مجملها للوقوف على واقـع  15حيث تضمنت إستمارة المقابلة ، مقابلات معهم
الإدارة حول مفهوم الجودة وأسـاليب  اء مكتبة الدكتور أحمد عروة كذلك معرفة توجهات و آر

   :وهيكما اعتمدنا على وسيلة أخرى لجمع البيانات وسبل تحقيقها ، تطبيقها
  :الملاحظة .3.2.2.1

هي أسلوب مكلف حيث يقوم الباحث فيها بتسجيل الملاحظات بدون استخدام قائمة أسـئلة  
  .5ء موضع الملاحظةأو غيرها من الطرق وهي تعتمد على مدى تدخل الباحث في الشي

تعتبر الملاحظة العلمية المباشرة من أساليب جمع البيانات الرئيسية في معظم البحـوث المرتبطـة   
  .6بميادين المعرفة المختلفة

داخل المكتبة وعنـد  ولقد اعتمدنا على الملاحظة للتعرف عن كثب على سلوكيات المستفيدين 
كذلك  الدوريات،أو قاعة  عارة أو قاعة الانترنتتوجههم اتجاه نقاط تقديم الخدمات مثل بنك الإ

    .مراقبة بعض التصرفات التي يقومون ا في محيط المكتبة
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                      تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات :قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروة

  :حدود الدراسة المیدانیة.3.2.1
الحـدود  : يعتبر تحديد مجالات الدراسة خطوة مهمة في أي دراسـة ميدانيـة و تـتلخص في     

  :ا يلي سنوضح كل منها على حدىالجغرافية، الحدود البشرية، الحدود الزمنية و فيم
  :الحدود الجغرافیة.1.3.2.1

قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور أحمد : تتضح الحدود الجغرافية للدراسة من خلال العنوان    
تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات، و بالتـالي  : عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية

  .ة أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر بقسنطينةفاال المكاني هو مكتب
  :الحدود البشریة.2.3.2.1

ذين ستطبق عليهم أدوات البحث داخل اـال  تتجلى الحدود البشرية في مجموعة الباحثين ال  
في بجامعة الأمير عبد القادر للعلـوم الإسـلامية   هذه اموعة الباحثين المسجلين  لالمكاني، وتشم

و في جميـع   -دكتوراه دولة، دكتوراه علوم، ماجسـتير  –بعد التدرج الأولى و الثانية دراسات ما 
    .الكليات و الأقسام و التخصصات

  :الحدود الزمنیة.3.3.2.1
تعني الوقت الذي إستغرقته الدراسة الميدانية بداية من تحديد مجالاا و إختيار العينـة و أدوات  و 

الميداني لهذه الأدوات و من ثم جمع البيانات و تفريغها و تحليلـها   جمع البيانات وصولا إلى التطبيق
علـى  تقريبا  ، و لقد إمتدت دراستنا ا إلى الجداول و البيانات الإحصائيةإستنادإحصائيا ثم تفسيرها 
   .مدى سنة كاملة

  :العینة.4.2.1
ى جزء معين من إن استخدام أسلوب العينة يوفر جزء من التكاليف والجهد حيث أا تقتصر عل

اتمع الأصلي للدراسة وهذا ما يسمح بسرعة استجابة كاملة لهـذا الجـزء وبالإجابـة علـى     
التساؤلات المطروحة قمنا بتحديد جمهور الدراسة ثم اخترنا منه العينة التي أجرينا عليها البحث، إذ 

ختيار كل نتيجـة أو  لاتعتبر هذه الخطوة التي تواجه الباحث في دراسته، حيث يتوقف على هذا ا
  .ليه الباحثقياس يتوصل ع

  :تحدید المجتمع الأصلي للدراسة.1.4.2.1
يتكون اتمع الأصلي للدراسة من طلبة ما بعد التدرج الأول ماجستير وطلبة ما بعد التـدرج  

دكتوراه دولة ودكتوراه علوم و المسجلين بجامعة الأمير عبد القـادر للعلـوم الإسـلامية    : الثاني
ما بين درجات الماجسـتير ودكتـوراه   و باحثة باحثا  218نطينة وقد كان عددهم الإجمالي بقس

  :الدولة ودكتوراه علوم على التوالي
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v 116 مسجل بشهادة الماجستير .  
v 98 مسجل بشهادة دكتوراه علوم .  
v 04 01والشكل رقم  01ما يوضحه الجدول رقم  ا، وهذمسجلين بشهادة دكتوراه دولة. 
  
 

  اموع  ماجستير  دكتوراه علوم  دولة دكتوراه    

كلية أصول الدين 
والشريعة والحضارة 

الإسلامية
  42  24  18  00  عقيدة ومقارنة أديان  

  45  20  25  00  شريعة وقانون
  12  09  02  01  الدعوة والإعلام والاتصال

  35  19  16  00  كتاب وسنة

كلية الأداب 
والعلوم 
الإنسانية

  30  22  06  02  التاريخ  
  50  19  30  01  للغة العربيةا

  14  13  01  00  الاقتصاد والإدارة
  218  116  98  04  اموع

  
المجتمع الأصلي للدراسة حسب الكلیة والقسم والشھادة  إجمالي: )10(الجدول رقم 

  المحضرة
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

  القسم والشھادة المحضرةلمجتمع الأصلي للدراسة حسب تمثیل ا :)10(الشكل رقم 
0% 20% 40% 60% 80% 100%

دكتوراه دول ة 

دكتوراه علوم 

ماجستیر

عقیدة ومقارنة أدیان شریعة وقانون الدعوة والإعلام والاتصال
كتاب وسنة التاریخ اللغة العربیة
الاقتصاد والإدارة 
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  :إختیار العینة من المجتمع الأصلي.2.4.2.1
تعتبر هذه الخطوة أساسية في جميع البحوث المسحية إذ أن الباحث لا يمكنه في كل الحـالات  
جمع البيانات عن جميع وحدات اتمع موضع الدراسة، لذلك يعمد إلى اختيار وحدات تكـون  

عنا مخطط وذلك باختيـار عينـة   ممثلة للمجتمع الكلي، هذه الوحدات تدعى بالعينة، من هنا وض
عرضية وهذا لكون الباحثين المسجلين بدراسات ما بعد التدرج الأولى و ما بعد التـدرج الثانيـة   

  .مطالبين بإنجاز البحوث عند اية كل مرحلة من مراحل دراسات ما بعد التدرج
بنسبة    أي ستمارةا 70  بتوزيع  أما فيما يخص توزيع الاستمارات على أفراد العينة فقد قمنا 
ستمارة موزعة على أفـراد البـاحثين   إ 70من إجمالي أفراد اتمع الأصلي، ومن بين % 32 ,11

، فيما سـجلنا  عالية  ستجابةوهي نسبة إ % 91,42استمارة أي بنسبة 64 والباحثات استرجعنا
  .ضئيلة و هي نسبة  إجمالي الإستمارات الموزعةمن  8,58%ست إستمارات ضائعة أي بنسبة 

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  اموع  ماجستير  دكتوراه علوم  دكتوراه دولة  

كلية أصول الدين 
والشريعة والحضارة 

الإسلامية
  11  06  05  00  عقيدة ومقارنة أديان  

  12  05  07  00  شريعة وقانون
  05  03  01  01  الدعوة والإعلام والاتصال

  09  05  04  00  كتاب وسنة

كلية الأداب 
والعلوم 
الإنسان

ية
  10  06  02  02  التاريخ  

  18  09  08  01  اللغة العربية
  05  04  01  00  الاقتصاد والإدارة
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  70  38  28  04  اموع

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  القسم و الشھادة المحضرة تمثیل عینة الدراسة حسب :)02(رقم لشكلا

  
  
  
  
  
  

  اموع  ماجستير  دكتوراه علوم  دكتوراه دولة    

كلية أصول الدين 
والشريعة 

والحضارة 
الإسلامية

  10  06  04  00  عقيدة ومقارنة أديان  
  11  05  06  00  شريعة وقانون

  05  03  01  01  الدعوة والإعلام والاتصال
  09  05  04  00  كتاب وسنة

كلية الأداب 
والعلوم 
الإنسانية

  09  05  02  02  التاريخ  
  16  08  07  01  اللغة العربية

  04  03  01  00  الاقتصاد والإدارة

  إجمالي عینة الدراسة حسب الكلیة والقسم والشھادة المحضرة: )02(الجدول رقم 
 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

دكتوراه دولة 

دكتوراه علوم 

ماجستیر

عقیدة ومقارنة أدیان   شریعة وقانون الدعوة والإعلام والاتصال
كتاب وسنة التاریخ اللغة العربیة
الاقتصاد والإدارة
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64  35  25  04  موعا  

  
إجمالي الإستمارات المسترجعة حسب الكلیة و القسم و الشھادة : )03(لجدول رقم ا

  المحضرة
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  القسم و الشھادة المحضرة لإستمارات المسترجعة حسبتمثیل نسبة ا: )03(الشكل رقم 
  
  

  :ضبط المصطلحات و مفاھیم. 3.1
   :المكتبة الجامعیة. 1.3.1

الأكاديميون على أن المكتبة بمثابة الشريان الحيوي للجامعة والمؤسسـات العلميـة    أجمع لقد    
الأخرى، وهذا يؤكد دور المكتبة الحيوي وفاعليتها في عملية التحصيل الأكاديمي والبحث العلمي، 
رة ويرجع السبب في اهتمام الوسط الأكاديمي بالمكتبة الجامعية إلى ما توفره المكتبة من معلومات لأس

  .والمعرفةالجامعة من أساتذة وطلاب وباحثين في شتى حقول العلم 
المكتبة الجامعية ليست مجرد قسم من أقسام الكلية أو الجامعة بل أا جزء من كل قسم من  إن

حياة الباحث العلمية وتتأثر المكتبة بأهداف المؤسسة التي خـدمها وبالمنـاخ العلمـي و الإداري    
ظيم الكليات وطرق التدريس ومدى الاهتمام بالبحث العلمـي والنشـر   للجامعة ويشمل ذلك تن
  .1والمخصصات المالية
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

دكتوراه دولة 

دكتوراه علوم 

ماجستیر

عقیدة ومقارنة أدی  ان شریعة وق انون  الدعوة والإعلام والاتص ال 
كتاب وس نة  التاریخ اللغة العربی  ة
الاقتصاد والإدارة 
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كما تعرف المكتبات الجامعية بأا تلك المكتبات الأكاديمية التي تخدم مجتمـع الجامعـة بكـل    
عناصره من طلبة المرحلة الجامعية الأولى وطلبة الدراسات العليا وأعضاء هيئة التدريس فضلا عـن  

  . 1تداد خدماا بحيث تشمل أيضا الباحثين من خارج الجامعةام
تعد المكتبة الجامعية من بين أهم المرافق في مجال المعلومات إذ أا تلعب دورا بارزا في التعلـيم  

  .2والبحث العلمي إلى جانب المساهمة في تطوير قطاع المعلومات داخل الجامعة
استقلال قانوني وهي من خدمات الجامعة مدمجـة   بأا مكتبات ليست ذات R.Danielعرفها 

ضمن الخدمات العامة للتوثيق مهمتها الرئيسية تركيب وإعطاء قيمة للمعطيات والمعلومات ومن ثمة 
   .3إتاحة الوثائق الضرورية للأساتذة والباحثين

ها هي أهداف وتستمد المكتبة الجامعية وجودها وأهدافها من الجامعة ذاا، وبالتالي فإن أهداف   
الجامعة ورسالة المكتبة هي جزأ لا يتجزأ من رسالة الجامعة التي تتركز في التعليم والبحث وخدمة 
الجامعة، أي الإضافة للمعرفة عن طريق البحث، وتعليم موضوعات معينة كأنظمـة فكريـة، أو   

  .وخصوصاً في الجامعات التكنولوجيةالإعداد لمهن معينة 

أن تعكس تلك الأهداف، فالمكتبة في الجامعة بمثابة القلب لهـا تقـدم   وينبغي على المكتبة  
خدماا لطلاب المرحلة الجامعية الأولى ولطلاب الدراسات العليا والبحوث، ثم هي تخدم اتمـع  
أيضاً بتقديم خدماا لكل من يستطيع الإفادة منها، وإذا كانت الجامعة تضم أجهزة كثيرة تخـدم  

ة، فليس هناك جهازاً أكثر ارتباطا بالبرامج الأكاديمية والبحثية للجامعـة مثـل   الأغراض التعليمي
  .المكتبة

المكتبات الأخرى باعتبارهـا   باقي أنواعقف على قمة الهرم بالنسبة لت المكتبات الجامعيةإن 
العمود الفقري لمؤسسات التعليم العالي والبحث العلمي، وعلى أسـاس أـا تقـدم خـدماا     

وتبرز أهمية المكتبة الجامعية  .للأمةباحثين ودارسين وهم خلاصة اتمع والعقل المفكر : للجامعيين
                                                

تكنولوجيا المعلومات في المكتبـات ومراكـز   . الاتجاهات الحديثة في شبكات المكتبات الجامعية كمرافق للمعلومات. محمود محجوب، حسناء 1
: القاهرة. 1997نوفمبر  04-01القاهرة . وقائع المؤتمر العربي الثامن للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات:  الواقع والمستقبلبين: المعلومات العربية

 .261. ص.1999الدار المصرية اللبنانية، 
، قسنطينة. 1، ع1مج. بات والمعلوماتمجلة المكت. النشر الالكتروني وحتمية الولوج إلى المعلومات بالمكتبة الجامعية الجزائرية. بطوش، كمال 2

 .39.ص.2002
3 Daniel, Renault. Les bibliothèques dans l'université. Paris: cercle de la librairie, 1994. 
p.52.    
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فالجامعة كمؤسسة تعليمية أركاا الرئيسية  "من خلال مساهمتها الفعالة في مجال الدراسة والبحث،
  1."أستاذ وطالب ومكتبة :ثلاثة

  :خدمات المعلومات جودة .2.3.1
ف واضح ودقيق وشامل للخدمة بالمقارنة مع المفهوم السـائد للسـلع   يعد الافتقار إلى تعري

المادية من أبرز العوامل التي تقف أمام قيام وتطور المؤسسات الخدمية رغم ذلك وجـدت عـدة   
محاولات جادة وأكيدة من خلال البحوث والدراسات وما اشتملت عليه الأدبيات المختلفة لوضع 

  :ضها فيما يليمة ويمكن أن نورد بعمفهوم للخد
  :الخدمة -

 INTANGIBLEستانتون حيث يقول إن الخدمة هي نشاطات غير ملموسة غير محسوسة يعرفها 

  .2أخرىتحقق منفعة للعميل أو الزبون ولا ترتبط بالضرورة ببيع سلعة أو خدمة 
فقد عرفها على أا أي نشاط أو إنجاز أو منفعة يقـدمها طـرف مـا     -kotler -أما كوتلر

إنتاجها أو تقديمها قد يكون آخر، وتكون أساسا غير ملموسة ولا ينتج عنها أي ملكية وأن لطرف 
  .3رتبطا بمنتج مادي ملموس أو لا يكونم

 إنجازاتعبارة عن أفعال أو عمليات أو  الخدمات بأا ZITMALE ET BITNER كل من يعرف
  .4وأعمال

  :الجودة -
لتي تعني طبيعة الشيء و درجـة  ا QUALITIES  الجودة كمصطلح مشتقة من الكلمة اليونانية

وهي لا تعني الأحسن و الأفضل دائما و إنما هي مفهوم نسبي يختلف تبعا لإخـتلاف  " صلاحه ،
  5"جهة الإستفادة منه 

                                                

متاح على الرابط . 12/03/2006: تمت الزيارة يوم .  ]على الخط المباشر [  .هل نحن نحتاج للمكتبات الجامعية. سمير ، سليمان الألفي 1
    http://www.alyaseer.gov.sa/forum/topic.asp?ARCHIVE=&TOPIC_ID=4704                                   :  التالي

 .129ص.2002مؤسسة الوراق للنشر، : عمان. مدخل تسويقي:  الأعمالتطبيقات تكنولوجيا المعلومات في. العلاق، بشير 2
 .130ص . المرجع نفسه 3
 .18. ص.2002دار وائل للنشر، : عمان. تسويق الخدمات. الضمور، هاني حامد 4
وقائع المؤتمر العلمي الدولي : الأداء المتميز للمنظمات و الحكومات. إدارة الجودة الشاملة مدخل نحو أداء منظمي متميز. عباس هادي، صلاح 5

 .156.ص.2005مارس09-08المنعقد بجامعة ورقلة ما بين 

http://www.alyaseer.gov.sa/forum/topic.asp?ARCHIVE=&TOPIC_ID=4704
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أو الأفضـل أو   الأحسنهناك العديد من التعريفات للجودة فالكثير من الناس تعني الجودة لهم و  
  :ها ما يليالأكثر ملائمة للغرض ومن

  1"بأا المتانة و الأداء المتميز للمنتج "CONNELLيعرفها   
تحقيق الحد الأقصى من النتائج الايجابية أو تحقيق درجة عالية مـن رضـا    أيضاالجودة  وتعني   

  .2عن الخدمات المقدمة المستفيدين
لمستفيد بحيـث تمثـل   توقعات العميل أو االجودة هي استيفاء متطلبات و كما يمكن القول بأن    

الدرجة الـتي تشـبع فيهـا الحاجـات     كما تعرف بأا   .3مفتاح الاستمرار والنمو في المؤسسة
  .والتوقعات الظاهرية والضمنية من خلال جملة الخصائص الرئيسية المحددة مسبقاً

  .4يعرفها ديان بون بأا عبارة عن هدف متحرك بمجرد تحقيقه يجب تعزيزه و تطويرهو
هي تحقيق التميز عن طريـق تلبيـة رغبـات    ل ما ورد من تعاريف نقول بأن الجودة من خلا

  .المستفيدين و تجاوز توقعام لمستوى الخدمة
  :جودة الخدمة -

في الواقع لا يوجد تعريف موحد وبسيط لمفهوم جودة الخدمة فقد حاول العديد من الباحثين     
  :التعريفات الكتابة في هذا اال ونذكر فيما يلي بعض

إن مفهوم جودة الخدمة ينعكس من خلال تقييم المستفيد من الخدمة لدرجة الامتياز والتفـوق     
  .5الكلي في أداء الخدمة

إلى المنافع النهائية التي  بالإضافةجودة الخدمة هي تلك التي تقوم على أساس عملية تقديم الخدمة 
   .يجنيها العميل أو المستفيد من الخدمة

الخصائص التي تنفرد ا الخدمات  بعض الدراسات صعوبة تحديد مفهوم جودة الخدمة إلى وتعزى
  .و هي اللاملموسية و اللاتجانس أو عدم التماثل و تذبذب الطلب عليها

                                                
وقائع المؤتمر العلمي : الأداء المتميز للمنظمات و الحكومات .  مدخل إدارة الجودة الشاملة كمحدد للأداء المتميز في المنظمات. قويدر ، عياش  1

 .223.ص.2005سمار09-08الدولي المنعقد بجامعة ورقلة ما بين 
الإدارة العامة للنشر، : الرياض. تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الرعاية الصحية وضمان استمرار الالتزام ا: إدارة الجودة الشاملة.كوش، هيو 2

  .19.ص.2002
دار آفاق الإبداع العالمية للنشر، : الرياض. الدليل العلمي للقادة والمديرين لتحقيق إدارة الجودة الشاملة: مدير الجودة الشاملة. شمدت، وارين 3

 .8.ص.1997
 .21. ص.1995. دار آفاق الإبداع العالمية :الرياض. الجودة في العمل  .محمد العديلي ، ناصر. بون ، ديان، ريك ، جريجز؛ تر 4
. المرجع نفسـه .  الادراكات والتوقعاتقياس جودة خدمات المكتبات والمعلومات باستخدام مقياس الفجوة بين. بن عبد االله العباس، هشام 5
  .184.ص
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  :جودة خدمات المعلومات -
 ـ د إن الأهمية المتعلقة بدور خدمات المعلومات في عملية التنمية والتقدم العلمية الثقافي حيث تع

المرآة الحقيقيـة الـتي   كما تعتبر هذه الخدمات الأساس للبحث العلمي والتطوير في جميع الميادين 
وأهداف وقدرة المكتبات ومراكز المعلومات على إفادة المستفيدين، وهـي المقيـاس    تعكس نشاط

  .1فشلهالمدى نجاح المكتبات ومراكز المعلومات أو  الحقيقي
قـرار يتخـذه    متطورة ليس بالعملية التي يمكن تنفيذها من خلال إن تقديم خدمات معلوماتية   

ا وجود بنية تحتية قوية في  مسؤول أو اقتراح يرفعه مستفيد إنما العملية متشابكة جدا ويحتاج القيام
 :خـدمات معلومـات والـتي منـها     المكتبة التي تعتزم تقديم خدمات تستحق أن يطلـق عليهـا  

تكامل مجموعة المكتبة وتغطيتها و  احتياجات المستفيدين در على تلبيةوجود الكادر المتخصص والقا
 .2المعلوماتية تقديم الخدماتللتجهيزات التقنية اللازمة و ا التي م الهيئة المنشئة لجميع المواضيع

لذلك وجب السعي الدائم لتحسين هذه الخدمات وذلك بتوفير عنصر الجودة ويمكن توضـيح  
  :لمعلومات فيما يليجودة خدمات امفهوم 

هي استخدام أفضل الأساليب المتاحة كالأساليب التسويقية الحديثة التي تجعل المسـتفيد محـور       
  .3نشاطها ومن ثمة تحقيق ديمومة رضا المستفيدين

  :قیاس جودة الخدمة .3.3.1
ويعتبر القياس .مأداة أو وسيلة للتقيي فالقياس عبارة عن. لتطوير يبدأ بالقياس وينتهي بالتقييمإن ا

تقييم دون قياس بمعنى أن التقييم أعم وأشمل من  إحدى وسائل التقييم إذ لا يمكن أن يكون هناك
مستفيدون، تقنية  خدمات،تقدير الأشياء والمستويات سواء  :MEASUREMENT سالقياس، فالقيا

 4:القياس من أهمهافي عدة عوامل تؤثر  ك، وهناكمياً تقديراً

                                                
 .45.ص.2000دار صفاء للنشر، : عمان.خدمات المستفيدين من المكتبات و مراكز المعلومات. عوض بالنوايسة، غال 1
متاح على  .16/12/2005:وميتمت الزيارة .]على الخط المباشر[.الخدمات المعلوماتية في مراكز المعلومات المتخصصة. حمد العمران، إبراهيم 2

 :الرابط التالي
http://www.informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle&artid  

بـنى  : المكتبات العربية في مطلع الألفية الثالثة. تسويق خدمات المعلومات في المكتبات ومراكز المعلومات في العراق. علوان الصاحي، فيصل 3
  .521. ص. 2002الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، : الشارقة. 2001نوفمبر  05/08الشارقة. وتقنيات متطورةوكفاءات 

متاح .16/12/2005:تمت الزيارة يوم.]الخط المباشر ىعل [ .قياسات أداء خدمات المكتبات و معايير تقييمه. ىبنت إبراهيم الدبيان، موض 4
 :الرابط التالي على

 http://informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle&artid     

http://www.informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle&artid
http://informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle&artid
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 فهناك أشياء يمكن قياسها بطريقة مباشرة في المكتبات ومراكز: اء المراد قياسهاالأشي طبيعة.1
الإعارة  المعلومات مثل خدمات الإعارة الخارجية، وهناك أشياء من الصعوبة قياسها مثل كمية

 .لداخليةا
ع القياس ومناهجه المختلفة ودقتهم في جم ومدى إلمامهم بأساليب: كفاءة القائمين على القياس.2 

  .ووضوح الرؤية أمامهم بالنسبة لأهداف عملية القياس البيانات اللازمة لعمليات التحليل الإحصائي
فالأساليب الكمية أكثر دقة . هل هي أساليب كمية أم نوعية :المستخدمة أساليب القياس.3

     عية فتخضعثل الإحصاءات المكتبية أما الأساليب النوم  الرقميةتعتمد على الحقائق  ووضوحاً لأا
                                                                .الشخصيةللعوامل 

تعد عملية المتابعة والقياس لجودة الخدمة هي النقطة الأولى والنهائية لتنمية وتنفيذ سياسة دف      
أو  ة التي توفر للمكتبةلطريقة الوحيدإلى تحسين مستوى الأداء فالقياس النوعي والكمي يعتبر ا

المؤسسة معلومات حول ماهية الخدمات التي يتم بالفعل تقديمها ومدى تلبيتها لحاجات المستفيدين، 
وليكون القياس ناجحا يجب معرفة عدة قضايا حول ما هو نوع المقياس الواجب استخدامه وما 

ياس جودة الخدمة فيما الذي سوف يتم قياسه وكيف ستتم عملية القياس وعموما يمكن تعريف ق
  :يلي

حسب بارسورامان فإن المحور الأساسي لقياس جودة الخدمة هو الفجوة بين إدراك العاملين أو 
المستفيد لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول جودة هذه الخدمة حيث تعتمد على طبيعـة  

  .1الفجوات المرتبطة بتصميم الخدمة وتسويقها وتقديمها
  :یاس الإدراكات و التوقعاتمق .4.3.1

والذي كان بمثابة  servqualبارسورمان من خلال تصميمه للمقياس الشهير  إسهاماتتعتبر 
  .نقطة تحول في أدبيات جودة الخدمة ومن ظهوره وهو يستخدم بصورة واسعة في شتى االات

أبعـاده الخمسـة   يسعى مقياس الإدراكات والتوقعات إلى قياس الانطباع حول الخدمة من خلال 
  .2لقياس جودة الخدمة 

                                                
المرجـع  . وة بـين الادراكـات والتوقعـات   قياس جودة خدمات المكتبات والمعلومات باستخدام مقياس الفج.بن عبد االله العباس، هشام 1

 . 187.ص.نفسه
معهد : ، الرياض2، ع41مج. مجلة الإدارة العامة.جودة الخدمات البريدية في المملكة العربية السعودية. أحمد. بن عبد الرحمان الشميميري 2

 .274.ص.2001الإدارة العامة، 
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معتمد وصادق لقياس جودة الخدمة كما يمكن تطبيقه في كثير من مجالات  servqualمقياس 
الخدمات وما يحتاج إليه الأمر أحيانا هو تغير لبعض العبارات ليتناسب مع نوع الخدمة المراد قياس 

  .جودا
الخدمة من خلال مقارنة الخدمة المدركة والتي  يمنح المقياس المستفيد الحكم على مستوى جودة

  1تقدم فعليا مع الخدمة المتوقعة والتي يتوقع المستفيد أن يحصل عليها 
 استخدام هذا المقياس لتحقيقه هو قياس الفجوة ومداها بـين  إذا فالهدف النهائي الذي يسعى

لمنظمـة أو المؤسسـة،لذلك   ة لهم من طـرف ا تجاه الخدمات المقدمإدراكات المستفيدين وتوقعام 
سنسعى من خلال تطبيق هذا المقياس في دراستنا هذه إلى الكشف عن وجود هذه الفجوة أم لا من 

  .وجهة نظر المستفيدين من مكتبة الدكتور أحمد عروة
  

                                                
 .111.ص. 2001دار البركة للنشر، : عمان. ي تطبيقيمدخل نظر: تسويق الخدمات المصرفية. محمود أحمد، أحمد 1
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  :تطور مكتبة الدكتور أحمد عروة  .1.2
وتحسين خدماا بما يتماشى مع المفـاهيم العلميـة   " حمد عروةأ"الدكتور  ةتطوير مكتبإن  

 ـ  وم الإدارة العلميـة  الجديدة و التقنيات الحديثة المطبقة في المكتبات الجامعية من خلال تـبني مفه
 و رغبـام  احتياجات المستفيدين رب ربماتقا نوعية تقديم خدمات كمية وب للمعلومات سمح لها

وتكون في مستوى تطلعات الجامعة وسمعتها في ميدان البحث العلمي، من خلال الاستفادة مـن  
، و هذا في  ا أو على المستوى العربي أو الدوليالتجارب الرائدة في هذا اال سواء أكان ذلك محلي

مما يجعل هاته المقترحات قابلة للتحقيق على أرض . امعةالإمكانات المادية والبشرية المتاحة بالجإطار 
  .الواقع
أنشئت  1984أوت  04بتاريخ  بموجب المرسوم الرئاسي الصادرو من وجهة نظر تاريخية ف 

جامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية وهي مؤسسة عموميـة تتمتـع بالشخصـية المعنويـة     
 .رة التعليم العالي والبحث العلميوالاستقلال المالي وتخضع لوصاية وزا

لم تكن بناية المكتبة جاهزة مما اضطر الإدارة  1984وابتداءً من تاريخ تدشين الجامعة في سبتمبر 
 آنذاك إلى الاستعانة بقاعة كبيرة من قاعات الطابق السفلي للجامعة وحولته إلى مكتبة مؤقتـة دام 

 "تم التدشين الرسمي لمكتبة الجامعة و 1993سنة  وفي سبتمبرسنوات، ) 09(استعمالها حوالي تسع 
رحمـة االله  " أحمد عـروة  " باسم الدكتور  الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية جامعةسميت مكتبة 

، وتشـمل  1"العلميةيرا لإسهاماته دعرفانا و تق 1991/ 1989عليه الذي تولى رئاسة الجامعة بابين 
  :يالمكتبة عدة أقسام نجملها فيما يل

يتولى المهام الإدارية الخاصة بتسيير مختلف مصالح المكتبة، بالإضافة إلى تنظـيم    :القسم الإداري
المكتبـة ومتصـرف    شؤون العمال الإدارية والمستفيدين من المكتبة، و يتولاه المدير المكلف بتسيير

 .إداري
  :يتشمل أربعة مصالح وه :الأقسام العلمية والفنية
تشترك مـع  مصلحة التوجيه إذ  ،مصلحة البحث البيبليوغرافي صلحة المعالجة، مصلحة الإقتناء، م

بعضها في معالجة الأوعية الفكرية من كتب ودوريات ورسائل جامعية بالاعتماد علـى التقـانين   
وتتضـح  الخ ، ...وتساؤلات رواد المكتبة  استفساراتالدولية في هذا الميدان وكذا الإجابة على 

لتصنيف والفهرسة و التكشيف ويشرف عليها محافظ مكتبة وأربـع ملحقـين   أساسا في أعمال ا
                                                

                      :متـاح علـى الـرابط التـالي    . 08/03/2006: تمـت الزيـارة يـوم   .    ]على الخط المباشر [. تبة الدكتور أحمد عروةالتعريف بمك  1
                                                                                     emir.dz/product_1.html-http://www.univ              

http://www.univ


   المكتبة الجامعية أحمد عروة و خدماا:الفصل الثاني  

                 تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات: ياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروةق

- 49 - 

في المكتبات، مـوزعين   ومعاون تقني بالمكتبات الجامعية يساعدهم في ذلك ثلاثة مساعدين أبحاث
وقسم الدوريات والمكتبة الرقمية، هؤلاء جميعـا   على المكتبة المركزية ومكتبة الأساتذة والباحثين

     .علمية للمكتبةيشكلون اللجنة ال
وهو همزة الوصل بين كل أقسام ومصالح المكتبة فهو أداة الربط بينها من  :قسم الإعلام الآلي 

خلال الشبكة المحلية التي توفر برامج المعالجة والتسيير والإعارة بالإضافة إلى ربط المكتبة بقواعد 
لمكتبة الرقمية ويشرف عليها أربعة ا وكذا مهمة إنجاز وتطوير. المعلومات في إطار شبكة الانترنيت

  .في الإعلام الآلي متخصصين
  :عروة دالجامعیة أحمأھداف المكتبة . 2.2
في إرشاد التعليم العالي و البحث العلمي نظرا للمركز الحساس الذي تتمتع به المكتبة الجامعية  

اضي و الحاضر عبر وسائط فهي تولى بعدة مهام و التي تتجه أساسا نحو مصادر المعارف العلمية للم
حديثة و من ثم حفظها و تصنيفها و تنظيمها كي تكون بعد ذلك تحت التصرف و هذا بمشاركة 

  .جميع العاملين في هده الأعمال
و عموما دف المكتبة الجامعية إلى تحقيق عدة أهداف نذكر منها على سبيل المثال لا الحصر ما 

  1:يلي
كتبية المختلفة و المناسبة و التي تساهم في دعم و تطوير المناهج إختيار و توفير والمواد الم - 

  .الدراسية المقررة في الجامعة
  .تيسير سبل الدراسة و البحث من خلال توفير المصادر اللازمة -
  .تنظيم اموعات من خلال إعداد الفهارس لإرشاد المستفيدين -
  .و خدماا المختلفةصادرها تدريب المستفيدين على حسن إستخدام المكتبة و م -
  .العمل كمركز لحفظ و توزيع البحوث و الدراسات التي يقوم ا اتمع الأكاديمي -
إصدار النشرات و الدوريات و البيبليوغرافيات التي تساهم في تيسير البحث و تعطي مجتمع  -

  . المستفيدين معلومات عن أهم أنشطة المكتبة و منجزاا
  .التعاون مع المكتبات الأخرى و خاصة الأكاديمية منها تطوير علاقات -

                                                
  .26.ص.2002جامعة الإسكندرية،: الإسكندرية . دراسات في المكتبات و المعلومات. السيد النشار، السيد 1
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إن وظيفة المكتبة الجامعية تتركز بشكل كبير حول تقديم المصادر و المعلومات و غيرها من    
الخدمات المكتبية و التي تحقق الأهداف و البرامج التعليمية للجامعة أو المعهد الذي تنتمي إليه،و 

  1:التطورات و الإتجاهات الحديثة في المكتبات الأكاديميةتجدر الإشارة هنا إلى أهم 
  .و توفير المباني و المساحات المناسبة و الملائمة ضرورة التفكير في الضبط البيبليوغرافي -
  .إستخدام المعايير الموحدة في مجالات خدمات المكتبات -
  .زيادة التوجه نحو الأنظمة الآلية -

أوت  24هجري الموافق لـ 1425رجب  08ك المؤرخ في وحسب القرار الوزاري المشتر 
ميلادي الذي يحدد التنظيم الإداري لمديرية الجامعة والكلية والمعاهد وملحقة الجامعة  2004

  2:تتكفل بالمهام التاليةفإن المكتبة المركزية للجامعة  21ومصالحها المشتركة حسب المادة 
مساعدة ة باستعمال أحدث الطرق للمعالجة والترتيب وللمكتبة المركزيتنظيم الرصيد الوثائقي   

صيانة إضافة إلى  مسؤولي مكتبات الكليات والمعاهد في تسيير الهياكل الموضوعة تحت سلطتهم
وضع الشروط الملائمة التحيين المستمر لعملية الجرد و الرصيد الوثائقي للمكتبة المركزية و
  .في بحوثهم البيبليوغرافيةوالأساتذة ومساعدم الطلبة  لاستعمال الرصيد الوثائقي من قبل

  :إدارة المكتبة الجامعیة أحمد عروة. 3.2
يعتبر هذا الموضوع أحد النقاط الحساسة لنجاح المكتبة الجامعية في أداء رسالتها لدلك رأينا   

 من الضروري توضيح مفهوم الإدارة و إذ لا يوجد تعريف واحد متفق عليه لهذا الأخير، قمنا
  :بإختيار بعض التعاريف و منها 

ومن جهة  3"الإدارة هي إستخدام الموظفين و الإمكانيات المادية في تحقيق أهداف الهيئة"
للتعبير عن مفاهيم  Information Managementمازال يستخدم مصطلح إدارة المكتبات  أخرى

المعلومات تكنولوجيا  تصالات ، تطبيقاتالإالوثائق،متداخلة بعض الشيء منها أساليب تداول 
  .4"الخ...وخدمات المستفيدين

إن الإدارة الفعالة للمكتبات الجامعية تعتمد على تحديد أهداف المكتبة و توفير العدد المناسب      
و المؤهل من اليد العاملة للقيام بالوظائف المكتبية المختلفة فضلا عن التنسيق بين الوحدات و 

                                                
  .45.ص.2001الدار الدولية للإستثمارات الثقافية ، : القاهرة  .المدخل إلى المكتبات و المعلومات . ، عبد التواب  شرف الدين 1
  .06/03/2006: يوم .السيد عبد الكريم بن عميرة مقابلة مع مدير مكتبة الدكتور أحمد عروة  2
  .168.ص.2002دار الثقافة العلمية، :الإسكندرية.ادما، خاماهيتها، إدار: المكتبات النوعية.عبد المنعم موسى، غادة  3

متاح على . 18/02/2006: تمت الزيارة يوم .  ]على الخط المباشر [ .المتخصصةالإدارة الذكية والتسويق والجودة الشاملة في المكتبات   4
  library.arabhs.com/info4.html  -http://specialالرابط التالي 
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من العمل  %80لقد أثبتت العديد من الدراسات أن ما نسبته "اللازمة،  الأقسام و إعداد الميزانية
المكتبي هو عبارة عن عمليات فنية و إجراءات روتينية ،ولتنظيم هذا العمل يتطلب تطبيق مستمر 

،و 1."لماذا؟،ماذا؟،أين؟،متى؟،من؟،كيف؟: للأسئلة الستة المعيارية للعملية الإدارية الإتصالية وهي
ء أكثر على هذا الموضوع فإن إدارة المكتبات الجامعية تعني تحقيق أهداف المكتبة و لتسليط الضو

و التنمية الحضارية و من ثم تحقيق أهداف الجامعة التعليمية و البحثية و إعداد الكوادر البشرية 
خدمة اتمع في ضوء الإمكانيات المتاحة ،و يمكن وضع عناصر الإدارة الناجحة للمكتبات 

  :عية فيما يليالجام
  : التخطیط. 1.3.2

التخطيط بوضع الإطار العام للإحتياجات المطلوبة مع بيان الطرق اللازمة لتحقيق  يتعلق 
الوصول إلى أهداف محددة ، فالتخطيط هو التنبؤ بمسارات المستقبل،و يعتبر من الوظائف الرئيسية 

يد الأهداف ووضع السياسات وطرق عبارة عن عملية تحد"للإدارة الحديثة إذ يمكن القول بأنه 
الأهداف العمل و إجراءات التنفيذ، و إعداد الميزانية التقديرية ووضع البرامج الزمنية لتحقيق 

و لعل واقع مكتباتنا  ، وقد يكون التخطيط على مدى قريب أو على مدى بعيد، 2"الموضوعة
واضحة مبنية على أسس علمية وإن فتقارها لسياسات تخطيط الجامعية المزري لهو أكبر دليل على إ

عوامل أهمها نقص الوعي لدى وجدت فهي ضعيفة و ربما تختنق في مهدها،و يعزى ذلك إلى عدة 
لين أنفسهم عن المكتبات الجامعية بأهمية التخطيط كوسيلة لوضع المكتبة على طريق النجاح المسؤو

في بعض المكتبات الجامعية والتي من  توظيف العشوائي للعاملينومن ثم إستمرارية العطاء، كذلك ال
المفترض أن تكون قدوة لباقي أنواع المكتبات الأخرى وهذا ما أدى إلى لامبالاة العاملين بالدور 
الجوهري لتطبيق تعليمات التخطيط، إضافة إلى تذبذب عملية الإتصال و عدم إنسجامها ضمن 

ج عنه رداءة في التنسيق و بالتالي الفشل المحتمل الهيكل الإداري العام للمكتبة للجامعية و هذا ما ينت
تحقيق أي تقدم لسياسة التخطيط، هذه العوامل و غيرها تكون بمثابة مثبطات للحيلولة دون 

  .ملموس في مجال التخطيط الإداري
  

 :التنظیم. 2.3.2

                                                
  .168.ص.المرجع نفسه 1 

  .102.ص.1994دار غريب للنشر، :القاهرة. العملية اأسسها النظرية وتطبيقا:إدارة المكتبات الجامعية.دياب ، حامد الشافعي  2
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تخصيص و تحديد الوظائف الإدارية أو تحديد الأنشطة اللازمة لتحقيق أهداف "يقصد به و
بتحديد و "، و هو الوظيفة الثانية في سلسلة الوظائف الإدارية إذ يعنى التنظيم 1"المكتبة الجامعية 

أو وحدات إدارية و حصر أوجه النشاط لتحقيق أهداف المكتبة،و تنظيم القوى العاملة في أقسام 
دارة مكتبة ، و تعمل إ2"تقسيم العمل و تحديد خطوط الإتصال و السلطة و المسؤولية فيما بينهم

الدكتور أحمد عروة على تفعيل هذا المبدأ إيمانا منها بأهميته و دوره الهام في نجاح الأسلوب 
  .و التفوق الاستمراريةالإداري المتبع ومن ثم ضمان 

  :التوجیھ .3.3.2
ها قيام الإدارة بعملية التوجيه إن تحقيق أهداف المكتبة الجامعية يتوقف على عدة عوامل من

عل الموظف مجبر على أداء أعماله بكفاءة و فعالية و دقة من خلال التوجيهات و الذي يج
الإرشادات و القرارات و الأوامر الإدارية التوجيهية التي توجه له و هذا بغية تيسير خدمات 

  .المعلومات الجارية 
    : الرقابة و المتابعة و تقییم الأداء .4.3.2

همية حيث يجب على المكتبة لكي يكون لديها نوع من الإنضباط تعتبر هذه العملية في غاية الأ 
أن يتوافر لديها الإحصاءات اللازمة التي تساعد على تفسير و مقارنة البيانات و التعرف على 

بالوقوف على أوجه القصور في خدمات و أعمال المكتبة الجامعية إن عملية الرقابة تسمح "النتائج ،
أو أثناء وقوعها و معالجتها و تفاديها مستقبلا،و التأكد من توفر كذلك إكتشاف الأخطاء قبل 

، و تتعدد أوجه الرقابة فنجد مثلا الرقابة  3"الإنسجام في العمل بين مختلف أقسام المكتبة الجامعية
المالية ،الرقابة على الكفاية، و تعتبر الرقابة على أداء العاملين بالمكتبات الجامعية ذات دور جوهري 

متابعة عمل الموظف للتأكد من قيامه بواجباته بالإضافة إلى الكشف عن جوانب "دف إلى  حيث
و المكتبي و ذلك لإدخال التعديلات التي تحقق المزيد من النجاح ، القصور في النشاط الإداري 

هي ، و الإدارة الرشيدة 4"الأمر الذي يبرر الحاجة إلى قياس أداء الموظف و تقييم أداءه الوظيفي
    .التي تستعمل الرقابة كأداة للإصلاح و ليس أداة لتصيد الأخطاء

  :العاملین .5.3.2
                                                

  .169. ص.المرجع نفسه . عبد المنعم موسى، غادة 1
  .124. ص. ع نفسه المرج. دياب ، حامد الشافعي 2
رسالة . بالمكتبات الجامعية بالشرق الجزائريدراسة ميدانية :المكتبة الجامعية الجزائرية و دورها في تقليص الفجوة الرقمية.تيقروسين ، منير   3

  .105-104.ص.2005قسنطينة،:علم المكتبات :ماجستير 
دار الثقافة :الإسكندرية .المكتبات الجامعية بالقاهرة الكبرىالرقابة على أداء العاملين ب. إبراهيم موسى فرحات، ثناء   4

  .24.ص.2000العلمية،
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يجرنا للتطرق لما يعرف بالتوظيف حيث يتم من خلاله تحريك  إن الحديث عن العاملين
الموظفين إما داخليا و ذلك عن طريق إختيارهم و تعيينهم و تدريبهم و ترقيتهم أو خارجيا و ذلك 

في المكتبات الجامعية على مر  اشتغل المسؤولون"و من جهة أخرى فلقد  ، ة و التقاعدبالإستقال
السنين بوضع معايير التي تحدد حجم جهاز الموظفين و عدد العاملين ا ولقد ساهمت المنظمات و 
،  الإتحادات الدولية للمكتبات و التوثيق و المعلومات بجهود كبيرة لوضع معايير للمكتبات الجامعية

و  1987سنة  - IFLA-و لعل أهمها تلك التي تم اعدادها من قبل الإتحاد الدولي لجمعيات المكتبات
التي تنص على أن عدد العاملين و نوعية مؤهلام تتحدد من خلال عدة عوامل ترتبط بالمكتبة مثل 

مل جهاز و يش ،1"عدد الطلاب، حجم المكتبة ، عدد ساعات الخدمة ، معدل التزويد و الإعارة 
الموظفين في المكتبة الجامعية إضافة إلى مدير المكتبة عدد من العاملين المؤهلين ويمكن توضيح ذلك 

 عامل  58من خلال فريق العمل الذي يسهر على تسيير مكتبة الدكتور أحمد عروة و المتكون من 
و  قها المسقبليةو حسب مدير المكتبة فإن عدد العمال في تغير دائم وفق تطلعات المكتبة وآفا

  .الجدول التالي يبين تصنيف العمال حسب الوظيفة
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  58  24  12  03  02  02  01  05  03  05  1  العدد

  
  

  الوظیفةلین بمكتبة أحمد عروة حسب إجمالي العام :) 04(دول رقمالج
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                
المنظمة العربية للتربيـة و  : تونس. 1،ع21مج. الة العربية للمعلومات .  أساسيات تخطيط القوى العاملة في المكتبات. أحمد جرناز ، محمد  1

  .110.ص.2000الثقافة و العلوم،

2% 9% 5%
9%

3%

21%

41%

3%
5%

2%

محافظ ملحق مكتبات مساعد المكتبات

عون تق ني  متصرف إداري تقني سامي في الإعلام الآلي

مھندس في الإعلام الآلي مساعد إداري عامل م و بالس اعات 

أع وان 
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  إجمالي العاملین بمكتبة أحمد عروة حسب الوظیفة: )04(رقم  الشكل

أما عن تخصصات العاملين بمكتبة الدكتور أحمد عروة فقد تراوحت بين علم المكتبات و الذي 
لي في حين يأتي كل من تخصص الإدارة و الإعلام الآلي يشكل الأغلبية نسبيا من العدد الإجما

  : بدرجة أقل و هذا ما يوضحه الجدول التالي
تخصصات   الإعلام الآلي      الإدارة  علم المكتبات  

  أخرى
  اموع

  58  36  04  04  14  العدد 

   توزیع العاملین بمكتبة الدكتور أحمد عروة حسب التخصص:)05(الجدول رقم
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  توزیع العاملین بمكتبة الدكتور أحمد عروة حسب التخصص  :)05(رقم الشكل
  

  :المیزانیة .6.3.2
يعتبر تخصيص ميزانيات المكتبات الجامعية من أهم عناصر نجاحها على جميع المستويات ، و 
تتم دراسة هذه الميزانية من طرف مدير المكتبة الذي يدرس بصفة مستمرة إحتياجات المكتبة و من 

ول تأمين الميزانية و الأموال الكافية لهذه الإحتياجات ، وعلى هذا الأساس تتمتع مكتبة ثم يحا
الدكتور أحمد عروة بميزانية خاصة يتم صرفها في جلب تجهيزات جديدة و ما إلى ذلك من أثاث 
مكتبي أو تصليح بعض الأجهزة المعطلة كما يذهب جزء منها للإشتراكات في الدوريات و 

24%

7%
7%

62%

علم المكتبات الإدارة الإعلام الآلي تخصصات أخرى
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لمية و خاصة الأجنبية ، و يمكن توضيح ميزانية المكتبة خلال الخمس سنوات الأخيرة لات العا
  :كما يلي 

  
  الميزانية  السنة المالية

2002  3.680.000.00  
2003  4.000.000.00  
2004  2.800.000.00  
2005  3.000.000.00  
2006  5.000.000.00  

  
  .میزانیة مكتبة الدكتور أحمد عروة: )60(الجدول رقم

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .میزانیة مكتبة الدكتور أحمد عروة: )06(رقم  الشكل
  :تجھیزات المكتبة الجامعیة مبنى و .4.2

و إسهامها في تحقيق الأهداف التعليمية و البحثية للجامعة متوقف إن نجاح أي مكتبة جامعية  
اا من أهم هذه مادية، و لعل مبنى المكتبة و تجهيزعلى مدى توفيرها لعدة مقومات بشرية و 

   .المقومات
   :مبنىال.1.4.2

وقبل الحديث عن المبنى تجدر الإشارة هنا إلى أهمية موقع المكتبة ضمن الهيكل العام للجامعة ، 
يعد أحد المقومات الأساسية في تقديم الخدمة المكتبية بصورة أكثر فعالية و له بالغ الأثر في حيث 

2002

2003

2004

2005

2006
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مصادر المعلومات ا ، ولقد تعددت المواصفات الخاصة بمواقع  التردد على المكتبة و الإستفادة من
أا ركزت في مجملها على أن تكون المكتبة في مكان يتيح للطلاب و أعضاء المكتبات الجامعية غير 

كأن يتوسط الحرم الجامعي مثلا، أما بالنسبة للمبنى فيجب أن  هيئة التدريس الوصول إليه بسهولة
كتبة تأدية دورها داخل الجامعة ، كما يجب أن يتميز بالمرونة في التصميم يكون فسيح ويتيح للم

لا يستجيب  مكتبة الدكتور أحمد عروة  المستقبلي ، وفي هذا السياق نقول بأن مبنىتحسبا للتوسع 
للمعايير المعمول ا عند تصميم مباني المكتبات الجامعية و ما يؤكد هذا الرأي ما يلاحظه أيا كان 

بعض أقسامها كقسم الدوريات و مكتبة الأساتذة و المكتبة الرقمية إذ أن المعايير الحديثة لرقة تفمن 
، في وسط الجامعة الأم  دللمباني ذات الجودة توصي بتجميع كل فروع المكتبة داخل مبنى واح

كذلك نقص التهوئة داخل المكتبة و خاصة المخازن مما قد يعرض الكتب و الوثائق للتلف مع 
، رور الزمن ومن جهة أخرى  قد يسبب هذا الجو المغلق شيء من الإختناق بالنسبة للعاملين م

شيء آخر ربما يكون له بالغ التأثير على الهدوء الذي يجب أن يسود أجواء المكتبة بصفة عامة و 
خاصة  هو موقع إدارة المكتبة و التي لا يصل إليها من يقصدها إلا بعد المرور على كافة الأقسام و

قاعات المطالعة التي تتطلب درجة عالية من الهدوء لذلك من الأفضل أن تكون الإدارة في مقدمة 
المكتبة مثلا أو في جهة محايدة رغم ذلك فإن مكتبة الدكتور أحمد عروة تتمتع ندسة معمارية 

نورد فيما يلي و   مقبولة إلى حد بعيد جدا مقارنة مع بعض المكتبات الجامعية المركزية الأخرى ،
  :محل الدراسة كما في الجدول التاليبعض الأرقام حول الطاقة الإستيعابية لأقسام و قاعات المكتبة 

  
  
  
  

القاعات و 
  الأقسام

قاعتي 
  المطالعة

قاعة 
  الإنترنت

مكتبة 
  الأساتذة

المكتبة 
  الإلكترونية

قسم 
مقارنة 
  الأديان

قسم 
  الدوريات

فضاء 
  المكفوفين

  اموع

  956  04  40  20  10  72  10  800  العدد 

  الطاقة الإستیعابیة لقاعات و أقسام مكتبة الدكتور أحمد عروة: ) 07(الجدول رقم
  
  

1%
8% 4%2%1%
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  الطاقة الإستیعابیة لقاعات و أقسام مكتبة الدكتور أحمد عروة: )70(رقم الشكل
  

د بجامعة الأمير عبد و عدد الطلبة المتزاي ية المكتبةأهمالنظر إلى متواضعة بتعتبر هذه الأرقام 
لذلك فالمكتبة مدعوة اليوم قبل الغد إلى التغيير و التطوير و التحسين  القادر للعلوم الإسلامية

  .التغيرات المستقبلية المحتملة على كل الأصعدة لمواكبة
  :تجھیزاتال .2.4.2

الجامعية الجيدة و يعد الأثاث و التجهيزات من المقومات المادية اللازمة لتقديم الخدمة المكتبية 
تشمل الرفوف و الأدراج و المناضد و المقاعد و مكاتب الإعارة ، أما الأجهزة فتتمثل في أجهزة 
الإعلام الآلي و أجهزة قراءة الميكروفيلم و أجهزة التسجيل و عرض الصور ، و لقد سعت مكتبة 

وهذا ما  طتها و خدماا ،بما يكفل السير الحسن لأنشأحمد عروة لتوفير هذه التجهيزات و غيرها 
  :يبينه الجدول التالي

  
  
ماسح   ناسخة  طابعة  حاسوب  

  ضوئي
جهاز 
  فاكس

قارئ 
  ميكروفيش

قارئ 
  ميكروفيلم

جهاز عرض 
  البيانات

  00  01  00  01  01  05  09  59  العدد 

  
  تجھیزات مكتبة الدكتور أحمد عروة: )80(الجدول رقم

  
  
  12%

7% 1% 1%1%
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  لدكتور أحمد عروةتجھیزات مكتبة ا: )08(رقم الشكل
  

  :أرصدة المكتبة الجامعیة .5.2
وفقا لمدى قوة مصادر المعلومات أو ضعفها فكلما كانت  يتحددإن نجاح الخدمة المكتبية 

مجموعات المصادر المكتبية شاملة لفروع المعرفة الإنسانية كافة ومتنوعة المستويات ومطابقة 
نت المكتبات في وضع يمكنها من تلبية المتطلبات للمعايير الكمية والنوعية المتعارف عليها، كا

، بالإضافة للاستجابة الفعالة لتلبية احتياجات والبحثية والاحتياجات التعليمية والتربوية
في المكتبات تشتمل على  المعلوماتكما أن مصادر  ،ستفيدين من طلبة وأساتذة و باحثينالم

ويوجد نوع ثالث  اللاورقيةالمواد   و ورقيةال المواد هما كافة أوعية المعلومات وهما نوعين متميزين
، ولقد بلغ الرصيد الإجمالي لمكتبة الدكتور أحمد عروة المتعددةالأوعية  ويطلق عليه بينهمايجمع 

عنوان، ويشمل ذلك الوثائق الورقية و  31508إلى غاية السنة الجامعية الجارية حوالي 
  .اللاورقية
  :الرصید الورقي .1.5.2

واد الورقية هي أساس الخدمة المكتبية وهي العمود الفقري لها إذ أن من أهداف المكتبات الم 
وتجعلها من  البحث و التنقيب عن المعلوماتالمواد التي تغرس وتنمي عادة  هذه توفير الجامعية

وهذا لا يعني تزحزح المواد الأخرى التي لا تعتمد  و الأساتذة الطلاب العادات الأصيلة لدى
ى الكلمة المكتوبة أو المطبوعة وإنما لتبيان الدور الكبير الذي تلعبه المواد المطبوعة على مر عل

و البحثي وتشتمل المواد  التاريخ الإنساني وما لها من دور في الاتصال الثقافي والعلمي والتعليمي
،وفي هذا ...،القصاصات ،والنشراتالكتيبات  ،الدورياتب ، الكت: التالية على الأنواعالورقية 

المراجع التي لا فيها من الإطار تمتلك المكتبة محل الدراسة رصيد محترم من الأوعية الورقية 
تشمل مكتبة رة طويلة، كما يستطيع الباحث اقتناءها إما لارتفاع سعرها،ن أو صدورها منذ فت
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و من العلماء  ةبلمراجع النادرة قد أهديت للمكتن اعددا كبيرا م أي  مكتبة الشيوخ الأساتذة
عنوان ، هذا 29333هذه السنة الإجمالي  الرصيد الورقي بلغ  ولقد،  المفكرين الجزائريين

  :الجدول التالي الرصيد موزع حسب 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  العدد بالعناوين  نوع الوعاء  فروع المكتبة
  

  مقر المكتبة
  15250  الكتب بالغة العربية

  1522  الكتب بالغة الأجنبية

  1233  ات جديدةمقتني

  
  

  قاعة الدوريات

  575  الدوريات و الات

  3427  مقالات

  273  تقارير ونشرات

  39  البحوث و الدراسات
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  1019  الرسائل الجامعية

  3745  وثائق متنوعة  مكتبة الأساتذة

  719  مخطوطات

  1531  وثائق مقارنة أديان  مكتبة مقارنة الأديان

  30  لوثائق البراي  مكتبة البرايل

  29333  اموع

  
  إجمالي الرصید الورقي لمكتبة الدكتور أحمد عروة: )90(الجدول رقم

  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  إجمالي الرصید الورقي لمكتبة الدكتور أحمد عروة): 09(رقم الشكل

  :الرصید اللاورقي .2.5.2

53%

5%4%

12%

13%
2% 5%

2%

1%

3%

الكتب بالغة العربیة الكتب بالغة الأجنبیة مقتنیات جدیدة الدوریات و المج لات 

مقالات تقاریر ونشرات  البحوث و الدراس ات  الرسائل الجامعیة 

وثائق متنوع  ة مخطوط  ات وثائق مقارنة أدی ان  وثائق البرای  ل
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ير التقليدية تقوم فئات من أوعية المعلومات غ"هي والمطبوعة  أو كما يعرف بالمواد غير 
الملائمة  التكنولوجيةعلى تسجيل الصوت أو الصورة المتحركة أو كلاهما معا بإحدى الطرق 

وتصنع بمقاسات وسرعات متفاوتة وتظهر في أشكال متنوعة أشهرها الشريط والقرص 
وتشكل الرصيد غير المطبوع مجموعة  1"والاسطوانة وتستخدم في أغراض البحث ومجالات الترفيه

السمعية  دالسمعية، الموا دالموا البصرية،  المواد  :واسعة من المواد وتشتمل على الأنواع التالية
تتميز المصادر الحديثة للمعلومات ومن  و...،الفيلمية المصغرات المتعددة، الوسائط ،  البصرية

ك لأا غالبا ما المستفيد وسرعة وصول المستفيد إليها، وذل أبرزها المصادر الإلكترونية بقرا من
ومتاحة في كل وقت، خصوصا عندما تكون على الخط المباشر ويمكن  تكون في جاهزية تامة

  .2"الإنترنت عبر إليها الوصول
فقد بادرت مكتبة جامعة الأمير عبد  ا هذه الأخيرةنظرا للأهمية التي أصبحت تكتسيه

النظر إلى إمكانياا و بلغة الأرقام القادر على توفير رصيد يمكن إعتباره مناسبا إلى حد بعيد ب
مكونات هذا  عنوان، وللتوضيح أكثر أدرجنا 2175يصل رصيد المكتبة اللاورقي إلى حدود 

   :و ذلك من خلال الجدول التالي الرصيد
  

  
  
  
  
  

  
  إجمالي الرصید اللاورقي لمكتبة الدكتور أحمد عروة: )10(الجدول رقم 
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tp://www.cybrarians.info/journal/norht  

متاح .12/01/2006: تمت الزيارة يوم . ] على الخط المباشر[. نظرة على البوابة العربية للمكتبات والمعلومات .دالعسيري، سعي بن سعد  2
: على الرابط التالي

http://informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle&artid=121       

  العدد بالعناوين  نوع الوعاء  نوع المكتبة

  المكتبة
  الإلكترونية

  150  أقراص مكتترة

  25  كاسيت فيديو

  2000  وثائق رقمية  الرقميةالمكتبة 

  2175  امـوع

http://www.cybrarians.info/journal/nor
http://informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle&artid=121
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  إجمالي الرصید اللاورقي لمكتبة الدكتور أحمد عروة: )10(رقم الشكل
 إلى قى امن شأنه أن ير المكتبات الجامعيةمن طرف  إستراتيجيةوضع خطة إن و عموما ف

وفير وتبناء وتنظيم و ورقية ورقمية متكاملةببناء مجموعات  "و لا يكون ذلك إلا الأكاديميةالريادة 
 العلميسريع لمواردها وخدماا مساندة للعملية التعليمية وحاجات البحث  وصول سهل و

  1."بالجامعة
 :عروة دأحم الجامعیة خدمات المكتبة .6.2

مركز إشعاع للفكر و الثقافة و الحضارة ، لا غنى عنها مطلقا في العملية  تعتبر المكتبة الجامعية
التعليمية و النهوض بالمستوى التعليمي المنشود، إن المكتبة الجامعية لها مكانة كبيرة بالنسبة 
للمجتمع الجامعي ، و ذلك من خلال الخدمات التي تقدمها لجمهور المستفيدين من طلبة و باحثين 

التي تقوم ا المكتبة و فالخدمات المكتبية هي مجموعة من العمليات اللازمة و الضرورية  و أساتذة ،
هذا بغية خدمة الرواد على أحسن وجه ممكن، وهناك نوعان من الخدمات التي تقدمها المكتبات 

  :الجامعية و يمكن توضيح ذلك فيما يلي 
 :الخدمات الفنیة .1.6.2
تلك العمليات و الإجراءات التي ينجزها "الغير مباشرة و هي  تسمى أيضا بالخدمات المكتبيةو

من الناتج  الموظفون أو العاملون بالمكتبات من حيث لا يراهم المستفيد و لكنه في الحقيقة يستفيد

                                                
: تمت الزيارة يوم.]على الخط المباشر[. مكتبات جامعة الامارات دعامة رئيسية للقطاع التعليمي. العلماء، حساممحمد سلطان   1

  http://www.albayan.co.ae/albayan/2002/05/18/mhl/24.htmم:الرابط التالي متاح على.14/01/2006

7% 1%

92%

أقراص مكتنزة كاسیت فیدیو وثائق رقمیة

http://www.albayan.co.ae/albayan/2002/05/18/mhl/24.htm
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الخدمات يهدف إلى يئة الكتب نا يمكن القول بأن هذا النوع من ، من ه 1"النهائي لهذه الخدمات
أو المواد المكتبية الأخرى ووضعها لخدمة القارئ أو المستفيد إذن فهو يؤسس لما  و الأوعية المكتبية

  :أهم هذه العمليات  مات مباشرة ،وفيما يليمن خدسيأتي بعده 
  :التزوید.1.1.6.2

اليوم و أمام هذا الفيض الهائل من المعلومات و خاصة الإلكترونية منها و الذي يعبر عنه 
المتدفق يقف الباحث أو الدارس في مختلف التخصصات في حيرة و دهشة البعض بالسيل المعلوماتي 

في كيفية تحقيق الإفادة المثلى من مصادر المعلومات المتعددة لذلك تسعى المكتبات الجامعية دائما 
 خدماا و إدارا بشكل يكفل تحقيق البناء الجيد موعاا و هذا ما يطلق عليه بالتزويدسير إلى تي
في المفهوم  اتتطور بعدةفي المكتبات  كغيرها من العمليات الفنية و التي مرت ية اموعاتتنم وأ

التركيز على إقتناء مصادر  ، ولعل من أهم تلك التطورات ذلك التحول منالإجراءاتوفي 
المعلومات، إلى التركيز التدريجي على إتاحة  المعلومات بأشكالها المختلفة، بمعنى آخر تملك أوعية

مقدمتها الاتصال المباشر بمصادر المعلومات العالمية من  تلك المصادر بطرق أخرى متعددة يأتي في
  .2بين المكتبة والمؤسسات المعلوماتية الأخرى خلال إتفاقيات يتم إبرامها

إن عملية التزويد ذات أهمية بالغة في تحقيق أهداف المكتبة الجامعية من جهة، و أهداف 
فإذا نجحت هذه العملية تكون قد قطعت أشواطا كبيرة في خدمة و دعم "خرى ،الجامعة من جهة أ

البحث العلمي من حيث توفير ما يلزم من معلومات لمختلف فئات الباحثين و الطلبة و الموظفين 
عملية توفير أو الحصول على المواد المكتبية "،كما يمكن القول بأن التزويد عبارة عن 3"بالجامعة

  .4"لمناسبة للمكتبة و مجتمع المستفيدين منهاالمختلفة و ا
تلك الإجراءات الفنية الضرورية و المتمثلة أساسا في " عرف التزويد بأنه  ومن جهة أخرى

إقتناء الكتب و الدوريات و المواد السمعية و البصرية و المصادر الأخرى المطلوبة ، عن طريق 

                                                
   .119.ص. المرجع نفسه . تيقروسين ، منير  1
متاح على .16/01/2006: تمت الزيارة يوم. ]على الخط المباشر[. كمصادر المعلومات بين الإتاحة والتمل. خالد الجبري، الرحمن بن عبد 2

 :الرابط التالي
://informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle&artid=123http                     

دراسة ميدانية بالمكتبات الجامعية :السياسة الوطنية للمعلومات العلمية و التقنية و دورها في دعم البحث العلمي بالجزائر. قموح ، ناجية  3
  .205.ص. 2004قسنطينة ، : علم المكتبات: ة دكتوراه دولة أطروح. بالشرق الجزائري

مديرية المكتبات و الوثائق الوطنية، : عمان. أساسيات علم المكتبات و التوثيق و المعلومات .أحمد همشري،عمر، مصطفى عليان، ربحي  4
  .143.ص.1990
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عتبر التزويد المركزي من أفضل طرق التزويد في العصر الشراء أو الإشتراك أو الإهداء أو التبادل و ي
  .1"الحالي نظرا لما تتيحه من إيجابيات خاصة تخفيض الأسعار و تجنب تكرار العناوين

، إذ و القسم الخاص ا لقد بات من المسلم به اليوم تغيير النظرة السائدة حول عملية التزويد
مجرد إدارة للمقتنيات أو بعبارة أخرى مستودع تخزن فيه أن الكثير يعتقد بأن هذا القسم ما هو إلا 

كثيرا من التطور في  وتنمية اموعات كغيرها من العمليات الفنية في المكتبات شهدت .اموعات
التركيز على إقتناء مصادر  ، ولعل من أهم تلك التطورات ذلك التحول منالإجراءاتالمفهوم وفي 

المعلومات، إلى التركيز التدريجي على إتاحة  ، بمعنى آخر تملك أوعيةالمعلومات بأشكالها المختلفة
مقدمتها الاتصال المباشر بمصادر المعلومات العالمية من  تلك المصادر بطرق أخرى متعددة يأتي في

  .بين المكتبة والمؤسسات المعلوماتية الأخرى خلال إتفاقيات يتم إبرامها
غير مباشرة فإن نجاحه مرتبط بمدى النجاح و التحكم الجيد الخدمات الأن التزويد من أهم وبما 

دون إغفال لدور و الفعال في عملية الإختيار و التي تبنى دائما على أساس إهتمامات المستفيدين 
  .في ترشيد و تنفيذ سياسة الإقتناء مسؤول قسم التزويد أو كما يسمى بضابط التزويد

من إهتمام لهذا الجانب إلا أن مكتباتنا الجامعية  رغم ما توليه بعض المكتبات الجامعيةو 
الجزائرية لا زالت تتخبط إذ لم تجد ضالتها بعد نحو ترشيد سياسة الإقتناء بما يتلاءم مع إحتياجات 
المستفيدين الحقيقية و محاولة تلبيتها بناءا على تقويم الموجودات و معرفة الإحتياجات المستقبلية، و 

ل ما لم تتبنى هذه الأخيرة التكنولوجيات الحديثة و النظم الآلية التي تسمح عموما لن يتغير الحا
بتطوير هذه العملية المكتبية الهامة و من ثم نجاحها الشامل و في هذا الإطار تقوم مكتبة الدكتور 
أحمد عروة بعملية التزويد من خلال مصلحة الإقتناء حيث تتم أولا عملية الإختيار ، حيث بلغ 

و لقد تنوع هذا عنوان 1250حوالي  2005/2006كتب المقتناة لهذه السنة الجامعية عدد ال
الرصيد بين مختلف التخصصات الموجودة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية إضافة إلى 
كتب متنوعة تشمل فروع أخرى من المعرفة البشرية، و هذا ما ينبغي التأكيد عليه دائما إذ يجب 

التزويد القيام بتوفير المواد المكتبية المختلفة للمكتبة بأفضل الطرق و أسرعها و أقلها على قسم 
، ولعل ما يشهده رصيد المكتبة محل الدراسة من تزايد في نسبة الكتب المقتناة كل تكلفة و جهدا

واقع سياسة التزويد  سنة يعكس بشدة نية إدارا في الوصول إلى مراحل متقدمة و متطورة في
  .استجابة لتطلعات الجامعة

                                                
  .204. ص. 2004دار المسيرة للنشر، : عمان. المكتبات –أتمتة  –حوسبة . قنديلجي، عامر إبراهيم ، السامرائي ، إيمان فاضل  1
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  :الفھرسة و التصنیف. 2.1.6.2
تعتبر إجراءات الفهرسة و التصنيف من أهم الإجراءات الفنية المطلوب تنفيذها في المكتبات و 
مراكز المعلومات و خاصة المكتبات الجامعية، و تعرف الفهرسة بأا الوصف المادي لأوعية 

  .المعلومات
ملية الوصف الفني لمواد المعلومات دف أن تكون تلك المواد في ع"كما يمكن القول بأا 

  .1"متناول المستعمل بأيسر الطرق و في أقل وقت ممكن
تحديد المسؤولية عن وجود كتاب أو مادة مكتبية بعينها و بيان "دف عملية الفهرسة إلى 

بها وفق نظام معين لتسهيل الملامح المادية و الفكرية لها و إعداد المسجلات الخاصة بذلك و ترتي
و رغم توفر هذه الخدمة على مستوى العديد من المكتبات الجامعية  ،2"وصول القارئ للمعلومات

إلا أنه من الملاحظ أا لازالت تسير في الإتجاه التقليدي و هذا ما يثبته التواجد المكثف للفهارس 
ى هذه الخدمة خاصة في مكتباتنا الجامعية البطاقية و المحزومة التي غدت كرمز و علامة لتدني مستو

الجزائرية و هذا ما يزيد من تعقيد مهمة المستفيدين في الوصول إلى المعلومات بأقل وقت و جهد 
النظم الآلية في فهرسة مقتنياا رغم ممكنين ، و اليوم نجد القليل من المكتبات الجامعية قد أدخلت 

  3: يمكن تلخيصها فيما يليتتيحه هذه الأخيرة من مميزات والتي ما
  .تطوير كفاءة البحث و تطويره -
  .إنتاج فهارس موحدة -
  .توفير سبل الوصول إلى فهارس حديثة من خلال عدة منافذ -
  .تقليل كلفة إدامة الفهارس التقليدية -
 التغيرات الطارئة خاصة مع إنتشار و نضوجإمكانية التعامل مع التأثيرات الخارجية و مواجهة  -

خدمات الفهرسة و نظمها التعاونية و توفر قواعد البيانات البيبليوغرافية وفق تسجيلة مارك 
  .المعيارية

تلك العملية التي بموجبها تقسم أية مجموعة من المواد إلى "أما بالنسبة للتصنيف فهو عبارة عن 
 بحيث تتكون كل مجموعة من وحدات ذات صفات  أو خصائص متجانسةمجموعات فرعية 

                                                
  .09.ص.1993دار الفكر العربي، :القاهرة. فن تصنيف الكتاب.أحمد البدوي ، أبو زيد   1

  .161.ص.المرجع نفسه .أحمد همشري،عمر، مصطفى عليان، ربحي   2
دار الفكر :عمان.ات المحوسبة في المكتبات و مراكز المعلوماتقواعد و شبكات المعلوم. قنديلجي،عامر إبراهيم، السامرائي، إيمان فاضل  3

  .133.ص.2000للطباعة و النشر، 
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، كما  1"تجعلها نوعا محددا ، بحيث ينتج عن ذلك فصل المواد غير المتجانسة تبعا لدرجة إختلافها
يعني التصنيف في أوسع معانيه وضع الأشياء المتشاة بعضها جانب بعض، ومن جهة أخرى يعرف 

  . 2"فن إكتشاف موضوع الكتاب و الدلالة عليه برمز من رموز خطة التصنيف المعتمدة" على أنه
بالنظر إلى مكتباتنا الجامعية فأغلبها تطبق إما تصنيف ديوي العشري  وإما تصنيف محلي من و

و ضع المكتبة غير مقنن ، فمكتبة أحمد عروة محل الدراسة أولت منذ البداية أهمية كبيرة لهذا 
ك الجانب حيث إعتمدت على تصنيف ديوي و الذي يقسم المعرفة البشرية إلى عشرة أقسام ناهي

عن التفريعات الموجودة تحت كل قسم منها، و تماشيا مع التطورات المتلاحقة فهي تطبق الآن نظام 
المعلوماتية فهي تقوم بعملية الفهرسة آليا و ،أما على صعيد الوصف المادي للأوعية اتصنيف آليال

أو المؤلف أو الرقم التي تتيح إمكانية البحث البيبليوغرافي من خلال الفهرس الآلي عن طريق العنوان 
تتم كل من عملية التصنيف الآلي و الفهرسة الآلية على مستوى و نظام سنجاب ، والمصمم وفق 
  .مصلحة المعالجة

  :التكشیف و الإستخلاص. 3.1.6.2
إن توفير مقومات و ضمانات للتمكن من إسترجاع المعلومات و تيسير سبل الوصول إليها 

يات التي تواجه مؤسسات المعلومات بما فيها المكتبات الجامعية و بأسهل ما يمكن يعتبر أحد التحد
التحديات تعمد هذه الأخيرة إلى  المشتغلين بقطاع المعلومات على حد سواء ، و لمواجهة هذه

القيام بعدة عمليات في سبيل تنظيم المعلومات و ذلك بتوفير مفاتيح تسهل الإسترجاع الموضوعي 
هو عبارة عن مجموعة الإجراءات اليدوية المتبعة في تنظيم "لتكشيف لها، و على هذا الأساس فا

   .3"المحتوى الموضوعي لأوعية المعلومات لخدمة أهداف الإسترجاع و البحث
أهم ما تشتمل عليه من رسائل و عملية تحليل الوثائق من أجل تقديم " أما الإستخلاص فهو 

ستخلاص من بين الخدمات التي تقوم ا ، ويعتبر كل من التكشيف و الإ4"أفكار و معلومات
مكتباتنا الجامعية الجزائرية قليلا ما تخضع أرصدا الوثائقية " المكتبات الجامعية ورغم ذلك فإن

مكتبة الدكتور أحمد عروة تقوم بكل من عمليتي و هنا نقول بأن  5"لعملية تكشيف و إستخلاص
يد الطريق للإسترجاع الفعال للمعلومات و التكشيف و الإستخلاص آليا، و هذا ما يسمح بتمه

                                                
  .17.ص.2002دار الثقافة العلمية، : الإسكندرية. نظم التصنيف الحديثة في المكتبات و الأرشيفات المتخصصة. حامد عودة ، أبو الفتوح   1
  .187. ص.ع نفسه المرج. أحمد همشري،عمر، مصطفى عليان، ربحي   2
  .161.ص.1984دار غريب للنشر، :القاهرة.مقوماا و أشكالها :المعلوماتخدمات . حشمت،قاسم   3
  .209. ص. المرجع نفسه   4
  .30.ص.1994قسنطينة،: علم المكتبات : رسالة ماجستير. المكتبة الجامعية و البحث العلمي في الجزائر. بطوش ، كمال   5
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بثها خاصة مع توفير المكتبة موعة لا بأس ا من قواعد المعلومات التي إختصرت الجهود بالنسبة 
  .  للباحثين عن المعلومات من جهة و العاملين الساهرين على إيصالها من جهة أخرى

  :الخدمات المكتبیة المباشرة. 2.6.2
و  كتبات الجامعية بمثابة مرآة عاكسة لها و لا شك في أن المقياس الحقيقيتعتبر خدمات الم

الرئيسي لمدى نجاحها هو قدرا على توفير المعلومات و تقديمها للمستفيدين بأفضل مستوى من 
الخدمات و الأداء الجيد و من ثم تحقيق الأهداف المرجوة و تبليغ رسالة المكتبة السامية و يمكن 

ات المباشرة التي تقدمها المكتبات الجامعية بصفة عامة و مكتبة الدكتور أحمد عروة توضيح الخدم
  :بصفة خاصة فيما يلي

  :الإعارة. 1.2.6.2 
أحد المؤشرات الهامة على نشاط "تتميز خدمة الإعارة بأا عصب الخدمات المكتبية وهي 

المكتبة و قدرا على الوصول تمع المستفيدين حيث تشكل أحد أفضل المعايير لقياس مدى 
عملية تسجيل "، كما تعرف الإعارة بأا 1"فاعلية المكتبة في تقديم خدماا و تحقيق أهدافها

وتوجد 2"من أجل إستخدامها سواء داخل المكتبة أو خارجها أو أي مادة مكتبية أخرى الكتاب
  .على شكلين داخلية و خارجية

إن التطورات التي حدثت في مجال الخدمات المكتبية أدت إلى ظهور أساليب جديدة و متطورة 
الإعارة المتبادلة لخدمة المستفيدين و خاصة من خلال التعاون بين المكتبات الجامعية وهنا نجد 

كأحد أبرز هذه الأساليب المتطورة و التي تفتقر إليها مكتباتنا نتيجة فشل سياسات التعاون و 
التكتل و توحيد الإجراءات الفنية و من ثم التشابك بين هذه المكتبات، ونحن من خلال دراستنا 

تسير ليه خدمة الإعارة إذ أا لمكتبة جامعة الأمير عبد القادر سجلنا المستوى المتقدم الذي وصلت إ
بصفة آلية و ذلك بتوفر أجهزة إعلام آلي في كلا بنكي الإعارة سواء الذكور أو الإناث، حيث تتم 

رة و العقوبة بطريقة آلية و من خلال النظام المتبع يسمح للطالب جميع إجراءات الحجز و الإعا
كتب لمدة أقصاها 05ساتذة إستعارة يوما ، في حين تتيح للأ15كتب لمدة أقصاها 03بإستعارة 

يوما وهذه المدة قابلة للتجديد لكلا الصنفين، كما تلجأ إدارة المكتبة إلى معاقبة كل من يتسبب 15
  .في الإخلال بالنظام الداخلي للمكتبة 

  : الإحاطة الجاریة. 2.2.6.2

                                                
  .215.ص.المرجع نفسه.مصطفى عليان، ربحي أحمد همشري،عمر،  1
  .215.ص.المرجع نفسه  2
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ال الأكاديمي و قد الإحاطة الجارية هي المعرفة بالتطورات الحديثة التي تتعلق بأمور تخص ا
تأتي هذه الإهتمامات نتيجة رغبة  شخصية في التعرف على أحدث ما نشر عن موضوع معين من 

  .أجل الإطلاع عليه أو إستخدامه في عدة مجالات أخرى
تعتبر هذه الخدمة من الخدمات المكتبية الحديثة نسبيا و هي تحتل أهمية خاصة في مجال إعلام 

نظام إستعراض الوثائق المتاحة حديثا "ينشر في موضوع معين و تعرف بأا  المستفيدين بأحدث ما
و إختيار المواد الملائمة لإحتياجات الفرد و الجماعة و تسجيلها ، حتى يمكن إرسال إختصارات 

وهو ما يفسر الوظيفة الإعلامية و الخبرية التي تحققها هاته  1"للأفراد و الجماعات محل الإهتمام 
دف خدمة الإحاطة الجارية إلى تعريف الباحث بالمعلومات الحديثة في مجال "عموما  و الخدمة

  . 2"عمله خصوصا بالنسبة لتلك المنشورة حديثا
و محاولة لتقديم إعلان سريع بالمعلومات الجديدة "خدمة الإحاطة الجارية بأا كما عرفت 

فمن إيجابياا من خلال هذا التعريف  ، 3"إبلاغ المستفيد المتوقع أن يعنيه وجود هذه الخدمات
جعل المستفيد على علم دائم بالجديد من خلال إحاطته علما بظهور أوعية معلومات جديدة في 

  . مجال إهتماماته الموضوعية
وتجد المكتبة الجامعية الجزائرية ضرورة ملحة لتقديم هذه الخدمة و هذا بغية تيسير سبل وصول 

صفة عامة و تعريفهم بالمعلومات المتجددة فمن خلال ما توصلنا إليه عبر الباحثين و المستفيدين ب
أسئلة المقابلة فإن مكتبة الدكتور أحمد عروة تقدم خدمة الإحاطة الجارية لمستفيديها حيث يتم 
ذلك على مستوى مصلحة البحث البيبليوغرافي ، حيث يمكن إعتبارها كقاعدة و منطلق لتقديم 

   .خدمة البث الإنتقائي للمعلومات خدمات أخرى و بالضبط
  :البث الإنتقائي للمعلومات. 3.2.6.2

وهو من أحدث الخدمات المكتبية حيث حظي بعدة تعاريف ونذكر منها على سبيل المثال لا 
خدمة إحاطة جارية في شكل جديد موجهة إلى مستفيد معين أو مجموعة من "الحصر هو 

شروع عمل جماعي ، و ما يتم إنتقاءه له أو لهم من المستفيدين يجمعهم تخصص أو سمات أو م

                                                
  .220.ص.1993دار غريب للنشر، : القاهرة.  مقدمة في علم المعلومات. محمد فتحي، عبد الهادي 1
ة بجامعات وهران،الجزائر دراسة ميداني:سلوك الباحثين حيال المعلومات العلمية و التقنية داخل المكتبات الجامعية الجزائرية. بطوش ، كمال   2

  .121.ص. 2003قسنطينة ، : علم المكتبات: أطروحة دكتوراه دولة .و قسنطينة
  .17.ص.2004دار الثقافة العلمية ،: الإسكندرية. المكونات و الخدمات: البث الإنتقائي للمعلومات . دسوقي البنداري، إبراهيم   3



   المكتبة الجامعية أحمد عروة و خدماا:الفصل الثاني  

                 تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات: ياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروةق

- 69 - 

تسجيلات بيبليوغرافية عن أوعية المعلومات يعتمد بشكل أساسي عن ما تم تحديده من موضوعات 
   1"و صفت في بناء السمات

الوجه المتطور للإحاطة الجارية أي عبارة عن "كما يعرف البث الإنتقائي للمعلومات على أنه 
ة لكل مستفيد على حدى ، وهو نمط يتسم بالحرص على مطابقة المعلومات إحاطة جارية مصمم

،و غالبا ما تقدم هذه الخدمة لأعضاء هيئة التدريس بالجامعة 2"المقدمة لإحتياجات كل باحث بعينه
و هي دف إلى تزويد كل مستفيد بصفة دورية أسبوعيا أو نصف شهريا بالمعلومات أو البيانات 

  :ق  إهتماماته و يتطلب تقديمهاالتي تدخل ضمن نطا
  .إجراء مسح شامل لأعضاء هيئة التدريس -
  .كل منهم بدقة مع تحديد الأولوياتتحديد مجالات إهتمام  -
  .إعداد إستمارة الإهتمامات لكل مستفيد بواسطة مصطلحات مقننة -
  .مطابقة الإستمارة مع الإضافات الدورية للمكتبة ومن ثم تزويد المستفيد ا -

تزداد الحاجة اليوم إلى الإستفادة أكثر من هذه الخدمة خاصة في ظل التضاعف الهائل للمعرفة 
البشرية و كثافة و تعقد إحتياجات الباحثين و هذا ما أدى بمكتبة الدكتور أحمد عروة للتفكير في 

   .وجعل الإستفادة منها حقيقية و واقعية كيفية تحقيق هذه الخدمة
   :علوماتقواعد الم. 4.2.6.2

تمتلك مكتبة أحمد عروة مجموعة معتبرة من قواعد المعلومات التي أنشأا بغرض تسريع  
على المعلومات و ذلك من خلال التعرف على أماكن تواجدها ، و حصول الباحثين و المستفيدين 

نجاز أعمالها لقد جاء إهتمام المكتبة بإنشاء هذا الكم من قواعد المعلومات نتيجة رغبتها الجامحة في إ
حيث أن ازدياد و مشاريعها و من ثم تحقيق أهدافها على أحسن صورة ممكنة خدمة للمستفيد ، 

قواعد البيانات التي تنشأ في الجامعات أو مراكز البحوث يعود إلى إهتمام تلك الجهات أو المواقع 
مكانة المكتبة من  بتعزيز ، لذلك فقد سمحت هذه الأخيرة3بتحقيق أهدافها من خلال تلك القواعد

ببعض الناحية الإدارية و الفنية و الخدمية بصفتها ترسانة بيبليوغرافية لا يستهان ا إذا ما قورنت 
و يستدعي تكوين أي قاعدة معلومات و استثمارها بشكل أمثل عدة أمور  المكتبات الأخرى 

                                                
  .31. ص.المرجع نفسه   1
  .232.ص.رجع نفسه الم. قموح ، ناجية   2
. 1، ع21مج . الة العربية للمعلومات  . الأسلوب العلمي في تقييم قواعد البيانات من وجهة نظر المكتبيين. أيوب ججاوي ، هيفاء   3

  .24.ص.2000المنظمة العربية للتربية و الثقافة و العلوم ، : تونس
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ة، و آلية الدخول إليها و أخيرا الغاية أو الهدف منها، نوعية المعلومات المطلوب 1:نجملها فيما يلي
و  قواعد 10 المعلومات الموجودة في مكتبة أحمد عروة ويبلغ العدد الإجمالي لقواعدأمن محتوياا 

  2:يمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي
  
  
  
  

  العدد بالعناوين  إسم قاعدة المعلومات
  15250  قاعدة معلومات الرصيد بالغة العربية

  1522  ت الرصيد بالغة الأجنبيةقاعدة معلوما
  575  قاعدة معلومات الدوريات

  1019  قاعدة معلومات الرسائل الجامعية
  719  قاعدة معلومات المخطوطات
  3745  قاعدة معلومات المكتبات الفرعية
  1531  قاعدة مكتبة مقارنة الأديان

  175  قاعدة معلومات المكتبة الإلكترونية
  1562  لرقميةقاعدة معلومات المكتبة ا

  30  قاعدة معلومات مكتبة البرايل
  26128  اموع

  
  قواعد المعلومات بمكتبة الدكتور أحمد عروة: )11(الجدول رقم

  
  
  
  
  

                                                
.  جامعة منتوري قسنطينة نموذجا: اعها ، و دورها في دعم التوثيق و البحث العلمي تكنولوجيا المعلومات أنو. بن السبتي ، عبد المالك   1

  .140.ص.2002قسنطينة،: علم المكتبات : أطروحة دكتوراه دولة
  .2005/2006الموسم الجامعي . بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية دليل مكتبة الدكتور أحمد عروة  2

58%

6%
4%

14%

6% 1% 6%
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3%

قاعدة معلومات الرص ید بالغ ة العربی ة    قاعدة معلومات الرص ید بالغ ة الأجنبی ة   
قاعدة معلومات ال دوریات  قاعدة معلومات الرس ائل الجامعی ة  
قاعدة معلومات المخطوط ات  قاعدة معلومات المكتب ات الفرعی ة  
قاعدة مكتبة مقارن ة الأدی  ان  قاعدة معلومات المكتب ة الإلكترونی  ة 
قاعدة معلومات المكتب ة الرقمی  ة  قاعدة معلومات مكتب ة البرای ل  
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  قواعد المعلومات بمكتبة الدكتور أحمد عروة: )11(الشكل رقم 
  
  

  :المخطوطات. 5.2.6.2
ها إلى توفير مجموعة هامة من المخطوطـات  لقد سعت مكتبة الدكتور أحمد عروة منذ إنشاء 

ذات الموضوعات المختلفة و يعود تاريخها إلى فترات سابقة و أغلبها يخص الفترة العثمانية وحـتى  
مخطوط و قـد بـذلت إدارة المكتبـة     719و تضم المكتبة حوالي فترة الإحتلال الفرنسي للجزائر 

صت لها جناح في مكتبـة الأسـاتذة وتم   مجهودات جبارة للمحافظة على هذه الكنوز بحيث خص
وضعها في رفوف خشبية و مغلق عليها بالزجاج بحيث لا يمكن لأي شخص أن يصل إليها إلا بعد 
الإتصال بالمكتبي القائم على الخدمات في ذلك القسم و هذا بغية المحافظة على سلامة و أمن هـذه  

  .المخطوطات
  :المكتبة الرقمیة. 6.2.6.2  

الحديثة التي تستخدم التقنيات التكنولوجية المتطورة عدة مسميات و لمكتبات لقد أخذت ا 
التي تشكل المصادر الإلكترونية الرقمية كل محتوياا ، و لا تحتاج إلى مبني و "منها المكتبة الرقمية 

"  كما يمكن القول بأا 1"إنما موعة من الخوادم و شبكة تربطها بالنهايات الطرفية للإستخدام
 . 2"إستعمال التكنولوجيات الرقمية من أجل إقتناء ، تخزين ، المحافظة و بث الوثائقكيان ناتج عن 

مصادر إلكترونية محسبة فقط ، ولا تستخدم مصادر تقليدية مطبوعة بغض  هي المكتبة التي تملكأو 
  . 3"لا أو الإنترنت على متاحة النظر عن أن تكون

                                                
، 2مجلة المكتبات و المعلومات ، مج  .ترف تكنولوجي أم خيار مستقبلي؟: ة الجامعية الإفتراضية المكتب. بطوش ، كمال  1
  . 33. ص.2005قسنطينة،.2ع
  .77.ص.2005قسنطينة ، .  2، ع 2مجلة المكتبات و المعلومات ، مج . من المكتبة التقليدية إلى المكتبة الرقمية. طاشور ، محمد  2
  : متاح على الرابط التالي . 12/02/2006: تمت الزيارة يوم .   ]على الخط المباشر[ .الرقميةالمكتبات . مسفرة ،ياالله الخثعم بنت دخيل  3
             102sections-name-Enssib/magazine/modules.php/http://www.informatics.gov.sa                                                                              

http://www.informatics.gov.sa
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ا من  فيفيد بأن المكتبة الرقمية هي مكتبة ا مجموعة لا بأس معجم أودليس الإلكتروني أما 
تم الوصول وي أو فيلميا في مقابل كل من المواد المطبوعة ورقيا(المصادر المتاحة في شكل مقروء آليا 

الاحتفاظ به محليا أو إتاحته عن بعد عن طريق  وهذا المحتوى الرقمي يمكن ،إليها عبر الحاسبات
، لكن يبقى تأسيس أي مكتبة رقمية يواجه عدة تحديات من بينها التصميم 1"سباتشبكات الحا

التقني و التكنولوجي الذي يستوجب تطويره بكل مكتبة رقمية و ذلك لغرض توفير معلومات 
  .2رقمية إلى جانب بناء اموعات الرقمية

ت الإتصال بغض مكتبة المستقبل هي التي تحقق الوصول السريع للمعلومات عبر شبكا نإ 
النظر عن مكان الوجود المادي لمصادر المعلومات لذلك تعد مشاريع المكتبات الرقمية التي تتبناها 

اليوم على درجة كبيرة من الأهمية، و لعل مشروع المكتبة الرقمية الذي قامت به المكتبات الجامعية 
توى جامعات الشرق الجزائري، مسائدة في هذا اال على خطوة رمكتبة الدكتور أحمد عروة يعد 

و ذلك  2002و إذا ما رجعنا قليلا إلى الوراء نجد بأن بداية التفكير في هذا التوجه كانت سنة
، و لقد مر  GIGA MEDIAعندما تلقت الجامعة عرض خدمات من طرف مورد خاص و هو 

  :نوردها كما يلي إنجازها بعدة مراحل
  .التي تشكل المكتبة الرقمية تحديد اموعات الواجب رقمنتها أي -
  .فهرسة اموعات المنتقاة -
  .MINOLTAالرقمنة  حيث تمت بإستخدام ماسح ضوئي من نوع  -

  .المعالجة أي معالجة الصور ببرامج معينة -
  .PDFضغط الملفات و ذلك بتحويل الملفات إلى نوع  -
  .المراقبة -
إنجاز  المحتويات في قواعد البيانات و يعتبرالتكشيف أي إدخال الكلمات المفتاحية و قوائم  -

المكتبة الرقمية بجامعة الأمير عبد القادر بداية دخول المكتبة عصر جديد يكون فيه الإنفتاح على 
أت الإستفادة التكنولوجيا هو المبدأ السائد، و لقد تم الإفتتاح الرسمي لهذه المكتبة يوم و من ثم بد

وتتيح البحث البيبليوغرافي عن طريق فهرس إلكتروني عبر 04/03/2006الفعلية من خدماا بتاريخ 

                                                
  متاح . 12/02/2006: تمت الزيارة يوم .  ]على الخط المباشر [. الرقمية مفاهيم أساسية في المكتبات.  عبدالرحمن، فراج  1 

http://informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle   :على الرابط التالي 
ة و الثقافة و المنظمة العربية للتربي: تونس. 1،ع21مج. الة العربية للمعلومات . المفهوم و التحدي: المكتبة الرقمية. محمد علي الشيخ ، منى   2

  .90.ص.2000العلوم،

http://informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle
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حواسيب على مستوى 06، إذ تم توزيع  - إنترانات  -شبكة داخلية موصولة بكامل أقسام المكتبة
كذلك قاعة الدوريات و مكتبة الأساتذة بحاسوبين ، و قد  –إناث و ذكور  –قاعة المطالعة 

عمل متكونة من أخصائيين في علم المكتبات و الإعلام الآلي و  مجموعة"أوكلت مهمة تسييرها إلى 
لخدمة مراكز البحث  - إنترنت - الشبكة المعلوماتية السريعةمن المنتظر خروجها مستقبلا إلى نطاق 

وتعتبر هذه الأخيرة ثروة عنوان   2000هذه المكتبة الإستفادة من حوالي حيث تتيح 1"و الباحثين
  .في إحداثيات البحث العلمي والباحثين على حد سواء ير و الكثير من شأا أن تغير الكث

  :الإنترنت.7.2.6.2
أصبحت عنصرا أساسيا في " يتجزأ من الحضارة الحديثة حيث جزءا لا الإنترنتلقد غدت  

العمل و التجارة و العلوم و الفنون و الترفيه و باقي االات الأخرى ، إذ ستمكن المكتبات 
ا من تقديم الملايين من عناوين الكتب أو ما يعادل محتويات عدة مكتبات المشاركة فيه

القـرار وضمـور إستخـدام  ذل الموارد المعلوماتية فـي إتخـاستغلاإضعف  لكن2"كبرى
همـال أنشطـة البحث والتطوير والتجديـد مية والثقافية كنتيجـة منطقيـة لإالمعلومـات العل

نصيب العـرب من  أن إلىأدى بــدوره  العربية  ـةم المؤسسـيفي كثير مـن النظـ
من  الإنترنت هتوفر رغم ما، 3فقط   % 0.5 لا يتعدىمستخدمـي شبكـة الإنترنت  ـيإجمال
 كيفية الحصول على فيض متدفق:ثل م و الباحثين عديدة لتعليم المهارات الأساسية للدارسين فرص
بيانات لحصول على كم كبير من المعلومات والوكذلك ا" ادر متعددة ، وفى مجالات متنوعةمن مص

تصال بقواعد المعلومات ومحركات البحث والأرقام والإحصائيات ، وإستكمالها ، ومتابعتها ، والإ
وأرشيفات العديد من المنظمات والشركات والمكتبات ، والاستفادة من أدواا المتعددة ، وكذلك 

  .4"علومات والبيانات والإحصائياتعن الم ساعد في تعليم مهارة البحث الذاتيت
تاحة خدمة الإنترنت داخل المكتبات الجامعية يرجع لعدة أسباب منها كوا أداة مرجعية إن إ 

الآنية و المعلومات المتجددة التي لا توجد في  المعلوماتهامة من خلال توفيرها لرصيد هائل من 

                                                
  .07.ص.05/03/2006: مقتطف من جريدة النصر. تدشين مكتبة رقمية بجامعة الأمير عبد القادر  1
  .22.ص.2003المركز الأصيل للنشر و التوزيع، : القاهرة. المكتبات الرقمية و شبكة الأنترنت. محمود عباس، طارق 2
متاح على . 20/01/2006 :تمت الزيارة يوم.  ]على الخط المباشر [. المعلوماتي ؤسسي وجودة المحتوىالتحديث الم .حنان ،بيزان الصادق3 

 :الرابط التالي
http://informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle&artid=11  

داد الخريجين وتدريس اللغات مع تقديم رؤية إسـتراتيجية للتعلـيم في   دور الإنترنت في إع :والمعلوماتيةالتعليم .  إبراهيم، أبو السعود  4
ــة  ــار العربي ــر [.  الأقط ــط المباش ــى الخ ــوم . ]عل ــارة ي ــت الزي ــالي  . 22/02/2006: تم ــرابط الت ــى ال ــاح عل :            مت

http://moufouda.jeeran.com  

http://informatics.gov.sa/magazine/modules.php?name=Sections&op=viewarticle&artid=11
http://moufouda.jeeran.com
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نها حيث تتيح إمكانية الإتصال مع المتخصصين تعتبر وسيلة إتصال لا غنى ع"الأوعية المطبوعة كما 
، وتتميز شبكة الأنترنت بتوفيرها للعديد من أنماط و أشكال 1"في جميع التخصصات العلمية

الخدمات التي تسهم في تطوير علاقات التعاون بين المكتبات و تسهيل عملية إتاحة المعلومات إذ 
أمام تدفق المعلومات ، و اليوم و بعد  لحواجزأا قضت على عاملي المسافة و الزمن و أزالت ا

ولوج الأنترنت جميع مجالات الحياة وجدت المكتبات الجامعية نفسها أمام ضرورة تمكين المستفيدين 
 المعلومات من خلال هذه المصادر الإلكترونية المتطورة خاصة إذا علمنا أن من البحث عن

المكتبة أصبحت داخل وخارج ) www(عنكبوتية المعلومات على الخط المباشر وعلى الشبكة ال"
ستطاعة المتصفح على الحاسب أن يكسر حاجز الوصول إلى المعلومات عن طريق النفاذ أو إوب

حيث قامت  ،2"الوصول إلى شبكات المعلومات البعيدة بل والقدرة على تفريغ هذه المعلومات
تاج إلى توسيع و هو عدد ضئيل يحزة أجه10اصة بذلك ا حوالي بتوفير قاعة خمكتبة أحمد عروة 

منخفضة و حتى و إن توفرت فهي تمر سرعة التدفق فهي أما  و إعادة نظر في المستقبل القريب،
دون فاعلية داخل المكتبة  بفترات انقطاع متكررة و هذا ما يجعل هذه الخدمة مجرد إشهار فقط 

نح حجم ساعي لكل مستفيد قدره بم في حالة توفرها دمةالخو تتم الإستفادة من هذه ، تذكر
لا يستجيب من الأجهزة مدير المكتبة فإن هذا الكم "و حسب ساعة، ومن جهة أخرى 60

من  ة للطلبة و المستفيدين بصفة عامة ، لذلك يجب زيادة الإهتمام ذه الخدمةللأعداد المتزايد
       . 3"خلال زيادة عدد الأجهزة ، و تقوية سرعة التدفق و ما إلى ذلك

م دوعموما تبقى هذه الخدمة تعاني من عدة سلبيات أهمها الأعطاب المتكررة في الأجهزة ، ع 
كفاية الأجهزة مقارنة بأهداف المكتبة و تطلعاا المستقبلية، محدودية الإستفادة من هذه الخدمة و 

  .إقتصارها على بعض الفئات من المستفيدين دون غيرهم
  :الخدمات الخاصة. 3.6.2

  :الإرشاد و التوجیھ. 1.3.6.3
تستقبل الجامعة في كل موسم جامعي جديد أعدادا هائلة من الطلبة الجدد و عادة ما يكون  

هؤلاء الطلبة يجهلون مبادئ الإستفادة من المعلومات إضافة إلى إفتقارهم لثقافة التعامل مع المكتبة و 
بسد إحتياجام المعلوماتية لذلك تجد مختلف أقسامها و عدم درايتهم بالأساليب و الطرق الكفيلة 

                                                
  .41.ص.2001مطبوعات جامعة منتوري،: قسنطينة .  تالمعلومات الإلكترونية و إنترنت في المكتبا. صوفي، عبد اللطيف1

: تمت الزيارة يوم .  ]على الخط المباشر [. البيئة الرقمية وتأثيرها الايجابي والسلبي ودورها في مجتمع المعلومات. ايدل ، محمد   2
                                            =http://www.alyaseer.gov.sa/forum/topic.asp?TOPIC_ID      :      متاح على الرابط التالي. 13/03/2006

  .07/03/2006: يوم. عبد الكريم بن عميرة : السيد مقابلة مع مدير مكتبة الدكتور أحمد عروة  3

http://www.alyaseer.gov.sa/forum/topic.asp?TOPIC_ID
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المكتبات الجامعية ضرورة دائمة لترشيد و توجيه المستفيدين الجدد و يشمل ذلك حتى الزائرين و 
 خدماا و لا يتأتىم زيارة المكتبة و الإستفادة من الباحثين من خارج الجامعة و الذين لم يسبق له

ن لديهم القدرة على فهم المستفيد و من ثم توجيهه، في ذلك إلا بتوفير المكتبيين المتخصصين الذي
هذا الصدد دأبت مكتبة الدكتور أحمد عروة على الإهتمام ذا الجانب المهم حيث وفرت هذه 
الخدمة من خلال الكتيبات و النشرات و الأدلة الشارحة لمختلف أقسامها و كيفية الإستفادة من 

  .خدماا
     :الترجمة. 2.3.6.2

ذه الخدمة العديد من المكتبات الجامعية و هذا نتيجة ما يواجهه أغلبية الباحثين من  وتقوم 
صعوبات و عراقيل لغوية تحول بينهم و بين الإستفادة المثلى من مصادر المعلومات المتاحة سواء 

ئيات التقليدية منها أو الإلكترونية خاصة المعلومات الموجودة على شبكة الأنترنت إذ تثبت الإحصا
دفعت بالمكتبات من محتوى الأنترنت هو باللغة الإنجليزية، كل هذه المؤشرات %80بأن حوالي 

الجامعية إلى إنتهاج طريقة الترجمة لبعض الأعمال و المنشورات و الأبحاث العلمية وهذا بغية تمكين 
  .الطلبة و الباحثين من الإستثمار الجيد لهذه المعلومات

  :ستنساخالتصویر و الإ. 3.3.6.2
ساعد على تلبية إحتياجات كثيرة للمستفيدين من الوثائق و وهو من الخدمات الهامة حيث ي 

من ثم الإفادة منها، و لقد كان للتطورات التكنولوجية في مجال التصوير و النسخ و الطباعة أثرها 
الصغيرة  الواضح على تطوير خدمات المكتبات بصفة عامة ، إذ أصبح من اليسير حتى للمكتبات

على نسخ من الدوريات و الكتب و المخطوطات و غيرها من الوثائق التي نفذت أصولها  أن تحصل
في حين هناك  ورة عن المطبوعات الموجودة لديهاتتيح المكتبة نسخ مصكما  ،1"من سوق النشر

رائط وخاصة المخطوطات والطوابع البريدية والخ لا يمكن تصويرها بسبب هشاشتها وثائقبعض ال"
و عادة ما تخصص المكتبات الجامعية قسم خاصا لهذه الخدمة  ،2"ولذلك فهي غير متاحة للتصوير

  .حيث يقوم عليه عدد من العاملين الفنيين الأكفاء القادرين على التخطيط و التسيير الجيد
  :النشر. 4.3.6.2

الباحثين  ها تمكينتقدم المكتبات الجامعية هذه الخدمة بغرض تحقيق عدة أهداف و غايات من 
من الإطلاع على منتجاا و التي تتمثل أساسا في نشر قوائم الكتب و المقتنيات الجديدة الواردة 

                                                
  .210. ص . المرجع نفسه. عبد المنعم موسى، غادة 1
متاح . 18/02/2006: تمت الزيارة يوم .   ]على الخط المباشر[.  نظم المعلومات الحديثة في المكتبات و الأرشيف. الرفاعي ، عبد ايد   2

  http://www.arabcin.net/arabiaall/studies/faselwaheone.htm                                      :على الرابط التالي 

http://www.arabcin.net/arabiaall/studies/faselwaheone.htm
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كما تعمل على إصدار دليل خاص ا  للمكتبة إضافة إلى نشر الفهارس و أدلة البحث المختلفة
  .سنويا

ور أحمد عروة بصفة خاصة نظرا ويمكن القول بأن هذه المنشورات هي أهم ما توفره مكتبة الدكت
   .الذي وصلت إليه المشجعللمستوى 

  :المعارض و المحاضرات العامة. 5.3.6.2 
 تلعب المعارض دورا بارزا في التعريف بمقتنيات المكتبة الجامعية حيث تعقد هذه الأخيرة 

ة تثقيفية و بصورة منتظمة ، وإذا ما أحسن إعداد هذه المعارض بالشكل المناسب فإا تعد وسيل
كما تجذم للمكتبة و تشجعهم على إستخدامها ، إن قيام تعليمية للطلاب و باقي المستفيدين 

المكتبة الجامعية بعقد هذه المعارض إنما هو مساهمة منها لإرساء سياسة ترويجية و إعلامية لمقتنياا و 
في حالة وجودها ، و يتم تقديم  محتوياا و تستخدم في ذلك مثلا قاعة المحاضرات الخاصة بالمكتبة

  .هذه المحاضرات و البرامج  بالتعاون مع أعضاء هيئة التدريس من جهة و الطلاب من جهة أخرى
وقد يرى البعض بأن هذه النشاطات خارجة عن نطاق المكتبة الجامعية و أهدافها، لكن  

تضطلع بمثل هذه الأنشطة الواقع هو عكس ذلك إذ عليها كمؤسسة تعليمية و تثقيفية و بحثية أن 
على التي تكسبها بعدا علميا و حضاريا آخر، وفي هذا السياق تعكف مكتبة الدكتور أحمد عروة 

سواء الفعليين أو المحتملين بما فيهم  تنظيم معارض و محاضرات من حين لآخر تمكن المستفيدين
لومات العلمية و الثقافية و على تباين شرائحهم و إختلاف إحتياجام من التزود بالمع الزائرين
  .و من ثمة إثراء رصيدهم المعرفي بشكل مستمر غيرها
  :أحمد عروة المستفیدون من المكتبة الجامعیة. 7.2
يقتضي حتما وجود فئات معينة تستفيد من خدماا و إذ نحن إن وجود أي مكتبة جامعية  

لأمير عبد القادر فإننا سنحاول بصدد دراسة ميدانية حول مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة ا
  :يلي داخل الجامعة كماإستعراض أهم الفئات التي تعنى بالإستفادة من خدماا 

  :الطلبة. 1.7.2
إن التطرق لفئة الطلبة بالدرجة الأولى نابع من إتساع نطاق هذه الشريحة المهمة ضمن جمهور 

  :سمينالمستفيدين من خدمات المكتبة و يمكن وضع هذه الفئة في ق
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  :طلبة التدرج. 1.1.7.2

ويعتبر هذا القسم الأكثر تمثيلا لفئة الطلبة و ينحصر إستخدامهم للمكتبة الجامعية كوا تمثل   
الدعامة الأساسية للمقررات الدراسية كما أن الكثير من طلبة التدرج يقصدوا لإنجاز بحوثهم التي 

 حين يوجد بعض الطلبة يتجهون إليها للتثقيف و يكلفون ا في إطار المقاييس البيداغوجية في
طالب  2329التزود بمعارف عامة أخرى ، و يستفيد حاليا من خدمات مكتبة أحمد عروة حوالي 

  .في إطار التدرج
  :طلبة ما بعد التدرج.2.1.7.2

يشكل هذا الصنف الجزء الأهم في فئة الطلبة بصفتهم يتابعون دراسات عليا بمرحلتيها   
وتعود هذه الأهمية لكون هؤلاء الباحثين أكثر إستخداما ،  ستير و دكتوراه الدولة أو العلومالماج

لقيامهم بإنجاز بحوث أكاديمية في اية دراسام، وعند لمصادر المكتبة بشتى أنواعها ويعزى ذلك 
دراسات طالب بال218الحديث بلغة الأرقام فإن مكتبة الدكتور أحمد عروة تتيح خدماا لحوالي 

  .العليا بين المستويات الثلاث الذكورة أعلاه
  : الباحثین من خارج الجامعة. 3.1.7.2

إن الرصيد الذي تمتلكه مكتبة الدكتور أحمد عروة جدير بأي باحث في أي تخصص أن يقف  
يسهل و يعبد الطريق أمام التحصيل  له وقفة إحترام نظرا لمل يتميز به من تنظيم و تصنيف جيد مما

لجيد و الفعال للمعلومات التي يقصدها الباحث، من هنا كانت المكتبة تمثل قبلة للباحثين من ا
من خدمات المكتبة تقوم خارج الجامعة ، و لإضفاء الصبغة القانونية على إستفادة هذه الفئة 

ارة الإدارة بمنح بطاقات صغيرة الحجم لهؤلاء الباحثين تدعى ببطاقة الباحث كما يسمح لهم بالإع
   . بعد موافقة مدير المكتبة حيث يرفق الوثائق المعارة بإستمارة تسليم

   :أعضاء ھیئة التدریس. 2.7.2
مما هو معروف أن أحد أهداف المكتبة الجامعية هو خدمة المقررات الدراسية للجامعة ، وهو  

علومات التي بالمبالضبط ما حرصت عليه مكتبة أحمد عروة إذ تعمل اليوم على تزويد الأساتذة 
تخدم المقاييس المقدمة لطلبة الجامعة ، ويبلغ مجموع الأساتذة الذين تشملهم هذه الفئة في إطار 

  .أستاذ بمختلف درجام العلمية 138جامعة الأمير عبد القادر حوالي 
  
  

  :موظفو الجامعة. 3.7.2
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أقسام الجامعة ، حيث  وتخص هذه الفئة الإداريين و المكتبيين و المهنيين العاملين بمختلف   
يستخدم أكثرهم المكتبة الجامعية إما لإثراء رصيدهم المعرفي أو إنجاز بحوث متعلقة بتكوينهم 

عتبرون الأوفر حظا في هذا اال، ويمكن المتواصل و بالتالي فالإستفادة محدودة عدا المكتبيين الذين ي
  :سنة الحالية كما في الجدول التاليتوضيح فئات المستفيدين من مكتبة الدكتور أحمد عروة لل

  لنسبة المئوية العدد فئات المستفيدين

  %86.75 2329 طلاب التدرج

  %8.11 218 طلاب ما بعد التدرج

  %5.13 138 هيئة التدريس

  %100 2685 اموع

  فئات المستفیدین من مكتبة الدكتور أحمد عروة: )12(الجدول رقم
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  فئات المستفیدین من مكتبة الدكتور أحمد عروة :)12(رقم الشكل
نلاحظ أن النسبة الغالبة على مجتمع المستفيدين لطلبة  )12(و الشكل  )12(من خلال الجدول 

وأخيرا هيئة %8وهو شيء طبيعي ثم تأتي فئة طلبة ما بعد التدرج بنسبة  %87التدرج بنسبة 
   .وهي أقل نسبة%5التدريس بنسبة 

87%

8% 5%

طلاب التدرج  طلاب ما بعد التدرج  ھیئة التدریس



         الجودة في المكتبات الجامعية: الفصل الثالث  

                                    ات  تطبيق مقياس الإدراكات و التوقع: قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروة 

- 81 -

  :التطور التاریخي لأفكار الجودة.  1.3
إن الجودة ليست ابتكارا من ابتكارات الثورة الصناعية كما يدعي الغرب، بل إن جذوره     

موغلة في القدم حيث تنسب أولى الاهتمامات إلى الحضارة البابلية في العراق، والجودة كغيرها من 
سب الوضعية والبيئة التي تشملها ، ولقد المصطلحات والتقنيات التي عرفت تطورات وتغيرات ح

تطور مصطلح الجودة وفقا لعدة مراحل تاريخية ، وسنحاول من خلال هذه المراحل توضيح نشأة 
  .الجودة والامتداد العريق لهذا المفهوم الهام

إن البحث عن الجودة في مختلف االات لم يكن وليد وقت معين أو فترة زمنية معينة، بل هو   
مستمر وأساسي لتصرفات وأداء الأفراد والجماعات، لقد تطورت عملية البحث عن الجودة  نشاط

مرت الجودة بعدة مراحل يمكن توضيحها  لمستجدة والحاجيات المتغيرة، حيثتماشيا والظروف ا
  :فيما يلي
  :مرحلة العصور القدیمة . 1.1.3

هتمام بالجودة لم يكن وليد الستينات أو إن المتتبع للجذور التاريخية لمفهوم الجودة يجد أن الإ   
الثمانينات كما يعتقد، بل يمتد إلى حقب تاريخية قديمة منذ بداية تواجد البشرية على أرض 

قبل الميلاد كان الاهتمام بجودة البناء حيث أصدر آنذاك حمورابي قانوناً  2150البسيطة، ففي عام 
  .لا يتوفر على مواصفات جيدة نصت أحد مواده على إعدام من يقوم ببناء مترل

م .ق 1450كما وجدت أيضا في مصر القديمة أيام حكم الملوك والفراعنة وذلك في حوالي   
حيث كان المفتشون يستخدمون سلكا معدنيا للتأكد من أبعاد الأحجار بينما كان قاطع الأحجار 

   1يراقبهم
الوحدات المعيبة في حالة عدم احترام الفينيقيون هم أيضا كانت لهم طريقتهم الخاصة في منع و  

المعايير المحددة لضبط المواصفات والقياسات المتعلقة بالعمل المنجز يخول للمراقب حق قطع يد 
  .2المتسبب في إنتاج الوحدات غير المطابقة للمعايير الموضوعة

اعتبرت كدليل م واكتشفت بمصر القديمة و.ق 145وتعود أقدم الوثائق المتعلقة بالجودة إلى عام  
  .3للجودة حيث توضح هذه الوثائق كيفية مراقبة حجر ضخم عن طريق القياس بالحبل

  
  :مرحلة العصور الوسطى. 2.1.3

                                                
  94.ص. 2004، 21ع . مجلة العلوم الإنسانية .إدارة الجودة الشاملة بين النظرية والتطبيق. بديسي، فهيمة 1
  .197. ص. المرجع نفسه.  إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات. بن محمد الحمالي، راشد 2
  .95.ص. المرجع نفسه. بديسي، فهيمة 3
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وتمتد هذه المرحلة من مطلع القرن الثالث عشر وحتى التاسع عشر ومن أهم مميزاا ظهور    
الصناع والتجار، وهذا ما سمح التنظيمات الحرفية، وفي مطلع القرن الثالث عشر ظهرت نقابات 

بوضع قواعد للتطوير والتحكم في الجودة إلى جانب وضع برامج خاصة بالتدريب والمراقبة، لقد 
ساهمت الحرفية في تطوير الاقتصاد والاتجاه من التنظيمات البسيطة إلى الأكثر تعقيدا حيث شكل 

ا على الأخطاء والعيوب كما أن الحرفيون خليطا من المتدربين والمفتشين وكان التركيز منصب
الحكومات كانت قد وضعت المعايير كالأوزان والمقاييس وكان بمقدور كل شخص أن يفحص 
كل المنتجات ويضع معياراً واحداً للجودة في الوقت الذي كان فيه المشترون يعتمدون على مهارة 

رف بأن أضفت عليها الصفة وسمعة الحرفي، ثم قامت بعد ذلك الثورة الصناعية ودعمت ممارسة الح
كما أحدثت تغييرات كبيرة في العديد من الميادين خاصة الأفكار  1الرسمية بإنشاء إدارة التفتيش

  .ومنها الفلسفة التنويرية وظهور عدة مدارس مختلفة أخرى
  :مرحلة تطور المناھج التسییریة. 3.1.3
بيرة الأثر المباشر في ظهور جملة من الأنظمة الإنتاجية وظهور المصانع الك ةورلقد كان لث    

المشاكل، سواء تلك المرتبطة بالعامل التقني أو العامل البشري، فبحثاً عن الحلول جاءت المناهج 
الذي انبثقت عنه الحركة  mechanistic approach التسييرية ففي البداية كان المنهج الآلي  

ا فريدريك تايلور ثم تلت الحركة العلمية  التي نادى 1911الإدارية العلمية وذلك حوالي سنة 
ظهور النظام الصناعي الذي ركز على الإنتاج الضخم للمنتجات المصنعة مما تطلب مدخلا علميا 

الذي ركز على العنصر  humanistic approachلرقابة الجودة بعد ذلك جاء المنهج السلوكي 
 rational ه ثم ظهر منهج الرشادة البشري من خلال الاهتمام بتحسين ظروف عمله ومعاملت

synthesis  الذي يمثل دمجا لمزايا كل من المنهج الآلي والسلوكي، وصولا إلى منهج الطوارئ
contingency approach كل  2الذي يعتبر القرارات والأفعال هي نتاج للظروف والوضعيات

البقاء والاستمرار ولكن وفق هذه الحركية كانت دف إلى تحقيق فعالية في الأداء من أجل ضمان 
  .توجهات ورؤى مختلفة

  
  :مرحلة الرقابة على الجودة  .4.1.3

                                                
  96. ص. المرجع نفسه 1
  .95ص . المرجع نفسه. بديسي، فهيمة  2
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المنهج الآلي المعبر عنه بالتسيير العلمي "لقد ساهمت المناهج التسييرية السابقة ، خاصة    
scientific management  وعلم الرقابة على الوحدات الإنتاجبقيادة تايلور في الفصل بين عملية 

كما شهدت الانطلاقة الفعلية لاستخدام  1"المنتجة ومن ثم ظهر أسلوب الرقابة على الجودة
الأساليب الإحصائية لتحقيق الجودة في الولايات المتحدة الأمريكية وذلك بالتفتيش عن الوحدات 

بة على المعيبة ثم طورت هاته الأساليب لتسمح لغير المختصين في الإحصاء باستعمالها في مجال الرقا
  .2الجودة
أما في الخمسينات فقد شهدت إدخال التقنيات في مراقبة جودة المنتجات اليابانية حيث دعا    

حتى  E- DIMENGومن أهمهم  ودةانيين أساليب الرقابة على الجالعلماء الأمريكيون لتعليم الياب
دركت الشركات الأمريكية أصبحت اليابان رائدة العالم في الجودة الإنتاجية، وفي آخر السبعينات أ

أهمية هذا المفهوم فكانت البداية الحقيقية لحركة الجودة الشاملة، وهكذا تواصل الاهتمام والبحث 
  .لتطوير الجودة على جميع المستويات

  :مرحلة إدارة الجودة الشاملة. 5.2.3
المعيب  والمقصود به مسؤولية مبدأ Feigenbaumأول من أدخل مفهوم الجودة الشاملة هو   

مورد ، الإدارة بالمشاركة ، أصبح التركيز يتمحور حول  –الصفر والتركيز على العلاقة مستفيد 
أعلنت  1987دوائر الجودة وفرق العمل لتحسين الأداء كما نشأت جوائز عالمية للجودة في عام 

ة نانسي الحكومة الأمريكية عن جائزة قومية للجودة هذا من جهة، ومن جهة أخرى  قامت العالم
بصياغة مصطلح إدارة الجودة الشاملة وخطت أوربا خطى الولايات المتحدة الأمريكية في هذا 

  .3تأسست المؤسسة الأوربية لإدارة الجودة الشاملة 1988اال، وفي سنة 
وقد شهد هذا المفهوم اتساعا وانتشارا كبيرا في عقد التسعينات وبحيث كان يهدف إلى   

ة مستمرة من خلال التركيز على حاجيات المستفيد، وتتشكل إدارة الجودة تحسين الجودة بصف
الشاملة مفهوم إداري جديد فعال لكل المنظمات على المستويين العام والخاص وقد أصبحت اليوم 

  .إدارة الجودة الشاملة محط أنظار كثير من المنظمات على المستوى العالمي
  :مفھوم الجودة . 2.3

  :اني في اللغة لكلمة الجودة و نحاول فيما يلي ذكر البعض منهالقد وردت عدة مع

                                                
1 JAMES, L. MCCALL. METALLOGRAPHY AS AQUALITY CONTROL TOOL. NEW YORK: 
PLENUM PRESS. 1988. P.158. 

  .95.ص. المرجع نفسه. بديسي، فهمية  2
  .197. ص. المرجع نفسه. بن حمالي، راشد  3
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بمعنى التحكم النوعي أي عملية أخذ عينة عشوائية أثناء إجراء إحدى  quality controlجاء لفظ  حيث
  .العمليات مثلا أثناء الطباعة لمعرفة نوعية الطبع

ت لمراقبة و تنظيم عملية إنتاج بمعنى ضبط النوعية أي إجراءا quality paperbakكما ورد مصطلح 
   .1لتأمين معايير ملائمة و مواصفات مقبولة

  : الجودة على أساس الخدمة أو المنتج. 1.2.3
رغم الاهتمام المتزايد بموضوع الجودة إلا أا أخذت عدة مفاهيم حيث تم تعريفها على أساس   

هذا التعريف يعكس مدى الخدمة بأا صفات وخصائص يمكن قياسها وتحديد كميتها، إذن 
هذا المدخل يكون المنتج أو الخدمة المتصف بالجودة  فمن خلال 2الاعتماد على هذا المنتج أو الخدمة
يمكن  من هنا 3مقدمي الخدماتالمستفيدين و ليس المنتجين أو  هي التي تقابل أو تفوق إحتياجات

التي تحمل على مقدرا لتحقيق  القول بأن الجودة هي إجمالي السمات و الخواص لمنتج أو خدمة
  .4محددة إحتياجات مشمولة أو

  :الجودة على أساس المستخدم النھائي أو المستفید .2.2.3
فردي يعتمد على تفضيلات المستخدم التي يطلبها في السلعة أو الخدمة،  اتعتبر الجودة هنا أمر 

حيث يرى كل من  الأعلى جودة والخدمات التي تقدم أعلى إشباع لهذه التفضيلات تعتبر الخدمات
أن الجودة عبارة عن إستراتيجية عمل أساسية تسهم في تقديم سلع و خدمات  5تنر و ديتورو

ترضي بشكل كبير العملاء في الداخل و الخارج و ذلك من خلال تلبية توقعام الضمنية و 
  : 6ومن سلبيات هذا المدخل الصريحة ،

   .دين المتعددة في خدمة أو منتج واحدصعوبة تجميع وحصر رغبات المستفي -
   .مشكلة عدم التطابق بين الجودة و رضى المستفيد -

ودة من الج، ف ومن خلال ها المفهوم تعد الجودة مرادفا للرفاهية والتميز وبالتالي صعوبة قياسها
الخدمة طريقة الحصول على  قد تختلف عن المفهوم المهني بالتركيز على عميلمنظور المستفيد أو ال

                                                
  .925.ص.1988دار المريخ، :الرياض. المعجم الموسوعي لمصطلحات المكتبات و المعلومات.محمد الشامي، أحمد، حسب االله، سيد  1
  . 13.ص. المرجع نفسه. محمد البكري ، سونيا   2
دار آفاق الإبداع للنشر، : الرياض.  الدليل العملي لتطبيق الجودة: تحقيق الجودة  .بن معاذ المعيوف، صلاح. تر .ماكينلي ، رودرك  3

  .37.ص.1999
  .25.ص.1995المكتبة و الأكاديمية، : القاهرة. الرقابة على الجودة .علي إبراهيم سرور، سرور. تر .، دال  دبستر فيل 4
مكتبة الملك فهد الوطنية، : الرياض. تطبيقات على القطاع الصحي:إدارة الجودة الشاملة .خالد. بن سعد عبد العزيز بن سعيد  5

  .43.ص.1998
  .17.ص . 2002دار وائل للنشر، : عمان  .أنظمة إدارة الجودة و البيئة. محمد. عبد الوهاب العزاوي  6
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على فرض التنظيمات وسن التشريعات  ، وهنا لا يكفي النظام المتقدم أن يركز1ونتيجتها النهائية
الالتفات إلى احتياج ورغبة وطموح وآمال  التي تبنى على أسس مهنية أو تنظيمية محددة دون

  المستفيد النهائي من كل ذلك،
   :الإنتاج كیفیة الجودة على أساس 3.2.3

لتعريف فالجودة هي التوافق مع المواصفات والمتطلبات وإن أي انحراف عن هذه وفقا لهذا ا 
المواصفات يعتبر انخفاض في الجودة ويمكن للخدمة أن تحصل على الامتياز في الجودة طالما كانت 

   .مطابقة للمواصفات
ة من إذن من خلال هذه المراحل فالجودة تتحقق إذا كانت الخدمة تشبع كل المتطلبات المحدد

طرف المستفيدين مسبقا وتحدد هذه المتطلبات من خلال الوثائق المتعلقة بنظام الجودة لأن متطلبات 
  .النظام هي متطلبات المستفيد

الجودة هي المطابقة مع المتطلبات وبأا تنشأ من الوقاية وليس : بقولهCrosby  وهذا ما يؤكده
  .2ن خلال كلفة عدم المطابقة من التصحيح وبأنه يمكن قياس مدى تحقق الجودة م

صحيح  القيام بالعمل بشكل اتعريفاً للجودة الشاملة بأ الأمريكي ويقدم معهد الجودة الفيدرالي
  .3ءمع ضرورة الاعتماد على تقييم العمل في معرفة مدى تحسين الأدا خطوة،ومن أول 

ة والنوعية حيث زاد اليوم لقد احتل موضوع الجودة الأولوية في الاهتمام دف تحسين الجود   
الاتجاه نحو اعتماد فلسفة الجودة مسؤولية الجميع ومن ثمة تحسين المستمر وبالمفهوم الحديث تشير 

هي ، فالجودة إلى قدرة المنتج أو الخدمة على الوفاء بتوقعات المستهلك أو المستفيد والتفوق عليها
نتمكن في  ة حركتها من المعلومات التيعملية إدارية ترتكز على مجموعة من القيم تستمد طاق

الفكرية مختلف مستويات التنظيم  واستثمار قدرام ،ؤسسةمواهب العاملين في الم مإطارها من تنظي
  .4المستمر ينعلى نحو إبداعي لتحقيق التحس

                                                
متاح على الرابط .04/03/2006:تمت الزيارة يوم.  ]على الخط المباشر[ .ةفي معنى جودة الخدمة الصحينظرة عامة . محمد،االله الخازم  عبد   1

  http://www.alriyadh.com/php/swish/?q=%DE%ED%C7%D3+%CC :                      التالي
  .18.ص. المرجع نفسه. بد الوهاب، العزاويع محمد  2

متاح على . 12/03/2006: تمت الزيارة يوم .  ]على الخط المباشر [.القائد الإداري وتحديات القرن الحادي والعشرين .حمدأ ،عادل  3
  http://www.shura.gov.sa/arabicsite/majalah66/derasa.HTMالرابط التالي                              

  
متاح على الرابط .12/03/2006: تمت الزيارة يوم . ]على الخط المباشر [. الجودة الشاملة والتمييز في المؤسسات التعليمية. حمدأ ،عادل  4

  http://www.flashdash.net/flash/eghfrly.swf                           :                                 التالي

http://www.alriyadh.com/php/swish/?q
http://www.shura.gov.sa/arabicsite/majalah66/derasa.HTM
http://www.flashdash.net/flash/eghfrly.swf
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أصبحت الجودة جزء لا يتجزأ من المنتجات والخدمات حيث تعرف وفقا لعدة أبعاد تتعلق لقد 
منظمة  أو إقليمياكيانا  أوالجودة ليست حزبا سياسيا  حركةإن " ،ستفيد أو المستهلكبرضى الم

  .1"م رشيد ومستنيربنظا إداري، بل هي حركة بعث الأياممدنية مما نسمع هذه 
  :الجودة على أساس القیمة. 4.2.3 

ة من المنتج أن قرار المستفيد النهائي للإستفاد يعتمد تعريف الجودة من خلال هذا المدخل علىو
   .أو الخدمة يكون مبني على قيمة المنتج إضافة إلى كونه الأفضل جودة 

هذا و من خلال الإستفسار الذي طرحناه على مدير المكتبة أوضح لنا بأنه يرى أن مفهوم 
الجودة ينطوي على نظرة المستفيد لنوعية الخدمة المقدمة أكثر من مقاربة أخرى تتعلق بمفهوم 

  .الجودة
  :التالية هامة يمكن وضعها في المفاهيمتطور بنقاط  الجودة مر مفهوم ما فقدوعمو

وظيفة التأكد بأن مواصفات السلعة أو الخدمة تطابق المواصفات  وهو الفحص ظهر أولا
الموضوعة وأن العلاقة بينهما محافظ عليها باستمرار والهدف من ذلك من وصول الوحدات المعيبة 

ي الأنشطة التي تستخدم هو مراقبة الجودة ثم ظهر مفهوم نع وقوع الخطأللمستفيدين لكنها لا تم
لإتمام متطلبات الجودة واستخدام أساليب إحصائية يمكن من خلالها أداء أنشطة مراقبة وهي حلقة 
التغذية العكسية للمعلومات المنظمة بكاملها وتأثيرها المحتمل على التصميم وتخطيط العملية 

فهو وقوع الخطأ  أساسه منعهو نظام و تأكيد الجودة ، و بعد ذلك برز مبدأا والوظائف المتصلة
زيد و فيه ت 2أسلوب منظم للتعرف على إحتياجات المستفيدين بحيث تكون الجودة مسؤولية الجميع

ويقصد ا أسلوب  الجودة الشاملة ،و أخيراالإنتاجية من خلال التركيز على مصادر الأنشطة
ل لمؤسسة ما دف التحسين المستمر في الأداء على المدى الطويل من خلال التركيز القيادة والتشغي

   3على متطلبات وتوقعات الزبون مع عدم الإغفال عن متطلبات جميع أصحاب المصالح الآخرين
ن ضمان العمل بمبدأ الجودة الشاملة يتطلب من الفرد أن يبدأ بنفسه وينمي ويغرس فيها كل إ

بعض هناك ، 4العمل والرغبة في المعرفة والتطوير إتقان وحبمثل  الأساسيةبية الجوانب الايجا
                                                

متاح     22/01/2006:تمت الزيارة يوم .]على الخط المباشر[ .راشد ومقاومة التغيير إشارات بين الشاملة الجودة. الحاج عابدين، يسين 1 
                               :                             على الشبكة على الرابط التالي

http://www.rayaam.net/22004/07/13/araa/araa4.htm   
  .35.ص.1995.دار آفاق الإبداع العالمية للنشر: الرياض.  توكيد الجودة في التدريب و التعليم .اصرمحمد العديلي، ن. تر .فرمان ، ريتشارد   2
  .20. ص. المرجع نفسه. عبد الوهاب ، العزاوي  3
تمـت الزيـارة   .]علـى الخـط المباشـر   [.الجـودة الشـاملة   إدارةملتقـى   .الجودة الشاملة طريق النجاح للمنشـآت السـعودية   إدارة4

http://www.rayaam.net/22004/07/13/araa/araa4.htm


         الجودة في المكتبات الجامعية: الفصل الثالث  

                                    ات  تطبيق مقياس الإدراكات و التوقع: قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروة 

- 87 -

رى بعض الباحثين أن نشأة الجودة في العصر حيث ي الجوانب ذات العلاقة بمسار تطور الجودة
الحديث تمتد على مدى السنوات الأخيرة من القرن العشرين عندما بدأت دراسات الزمن والحركة 

يلور فكان مؤشر الولادة اهتمامات حديثة بالكفاءة كما ظهر آنذاك وبشكل جلي التي نادى ا تا
بعد هذا التاريخ ظهر العديد من العلماء و والخبراء  1911في كتابه مبادئ الإدارة العلمية سنة 

  :و همرواد الجودة لقبوا بشكلوا سلسلة من الأسماء اللامعة في تطور الجودة 
جسد فكرة السيطرة على الجودة إحصائيا ومن ثمة نسب إليه حيث  :والتر شوهارت : أولا

أول تطبيق للمفاهيم الإحصائية في وضع  وتطوير خرائط الرقابة أثناء عمله كخبير إحصائيي في 
كتاب : الأثر وهما بالغ معامل شركة بل في فترة العشرينات ، وقد ألف شوهارت كتابين كان لهما

في تصنيع المنتجات وكتاب الطريقة الإحصائية من منظور الرقابة الرقابة الاقتصادية على الجودة 
على الجودة وكانت أفكاره أساس لطريقة دمنج المعروفة بدائرة التخطيط، التنفيذ، المراجعة ، 

  .التصحيح
يعد من أشهر رواد الجودة في العالم تلقى خبرة   : Edwards demingإدوارد دمنج : ثانيا

كونه معلم لتقنيات السيطرة النوعية قام  1940ئرة الحرب الأمريكية عام من جراء اشتغاله في دا
بتقديم المفاهيم الإحصائية ومفاهيم الجودة لليابانيين، كما يفضل ديمنج فكرة ثبات  1950عام 

الغاية والسيطرة على الانحرافات لتحقيق أهداف الجودة ، اشتهر بالمبادئ الأربعة عشر لإدارة 
  .1الجودة الشاملة

  
  

وهو من الرواد الأوائل الذين ساهموا في إرساء  : Joseph. M. juranجوزيف جوران: ثالثا
عندما اصدر  1950إدارة الجودة الشاملة وقد تجسدت من خلال اهتماماته في هذا اال منذ عام 

: وتلخصت جهوده في ثلاث مبادئ أساسية لتحسين الجودة تمثلت في" السيطرة النوعية" كتابه 
  . 2وجود قيادة واعية و تم التحسينات على أسس واضحة ، كثافة البرامج التدريبيةت

                                                                                                                                                   
                                                      :الـــــــــرابط التـــــــــالي متـــــــــاح علـــــــــى .12/01/2006:ميـــــــــو

ttp://www.alriyadh.com/2005/10/30/article104287.htmh  
  .25.ص . 2002مؤسسة الوراق، : عمان.نظرة عامة: مفاهيم إدارية معاصرة. صاحب أبو حمد آل علي، رضا  1
  .30. ص. المرجع نفسه  2

http://www.alriyadh.com/2005/10/30/article104287.htm
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هو واحد من خبراء الجودة في اليابان شغل وظيفة مدير عمليات الإنتاج :كارو ايشيكاوا: رابعا
والتوزيع والجودة العالمية ويشتهر بأنه مبتكر حلقا ت الجودة ، قام بإصدار كتاب مرجعي تحت 

ويعتبر كذلك دليلا لرعاية حلقا ت الجودة " العمال  لرقابة على الجودة من أجل ملاحظةا" عنوان 
  .، كما اشتهر بأسلوب تحليل السبب والأثر 

مفهوم الرقابة  1956وهو كاتب ومحاضر في ميدان الجودة ابتكر سنة :أرمند فاينبام: خامسا
حيث أشار إلى  1973الصادر سنة للجودة الشاملة أو السيطرة الشاملة على الجودة في كتابه 

     1ملهاعمأعن الجودة في أداء  ونمفهوم الجودة من المنبع ويعني أن الجميع مسؤول
و التي سادت كأحد أساليب تحقيق الجودة في من المفيد أيضا الإشارة إلى حلقات الجودة  

طور طبيعي لما وقد ظهرت كت 1961سنة  حيث كان الميلاد الحقيقي لها ، منتصف القرن الماضي
كتور كارو وكانت باقتراح من طرف الد Book reding circles كان يعرف آنذاك باصطلاح 

في  1962ظهرت أول حلقة للجودة سنة ، بالتعاون مع النقابة اليابانية للعلماء المهندسينايشيكاوا 
          لعالم كله،ية واسعة الانتشار في احركة حقيق أصبحت هذه الأخيرة 1980ابان وبحلول عام الي

هي مجموعة من العاملين يؤدون عملا متشاا : "ومن التعاريف التي وردت لحلقات الجودة نذكر 
  ". 2أو مترابطا يتقابلون بشكل دوري دف تحديد وتحليل مشكلات الجودة والأداء 

على تحقيق  تعتبر حلقات الجودة ضربا من الإدارة بالمشاركة يمكن أن تقوم بمساعدة المنظمة" 
الاستفادة الكاملة من مواردها البشرية على كافة مستوياا التنظيمية وهذا بغية تحقيق أهداف 

  :تسعى حلقات الجودة لتحقيق عدة أهداف نذكر منها"3العاملين والمنظمة على حد سواء
   .رفع درجة وعي الموظفين بأهمية الجودة -
   .تشجيع القدرات الإبداعية لدى الموظفين -
  .عتمدا الإدارة عة الأفكار الجديدة التي سبق أن إتطبيق ومتاب -

 تظهر في الأفق بوادر اتفاق على إطار عملي للجودة الشاملة إلا بعد تصميم نماذج وجوائز لم
الجودة التي أسهمت في حل الكثير من  الإشكاليات حول هذا الموضوع لا سيما أا تحظى بقدر 

                                                
.  رؤية اقتصادية ، فنية، أدارية: 10011، 9000إقتصاديات جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة والايزو . محمد عبد العزيز، سمير 1 

  .107.ص. 2000مطبعة الإشعاع الفنية، : الإسكندرية 
  .98.ص.1988باعة، ظافر للط: القاهرة . فن الإدارة اليابانية وحلقات الجودة. عبد الفتاح زين الدين، فريد  2
  .15.ص.1987، 53الرياض،ع. مجلة الإدارة العامة . المفهوم والأهمية: حلقات الجودة اليابانية. العلي، وجيه  3
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لجدير بالذكر أن كثيرا من الدول لديها جوائز جودة محلية وفي حين تتعدد كبير من القبول ، ومن ا
  :الجوائز تظل هناك أربع جوائز عالمية شهيرة هي

تكريما  1951رئيس اتحاد العلماء والمهندسين الياباني سنة  juseأنشأها  :جائزة ديمنج اليابانية
  .بانيواعترافا بإسهامات ديمنج في إنعاش الاقتصاد الوطني اليا

سميت باسم وزير التجارة الأمريكي حيث صدر قانون الجائزة  :جائزة مالكوم بالدريج الأمريكية
   .وذلك دف زيادة الوعي بأهمية الجودة في الولايات المتحدة الأمريكية 1978سنة 

زة في وبدأ منح الجائ 1988أنشأا المؤسسة الأوربية لإدارة الجودة سنة  :الجائزة الأوربية للجودة
  .1992أوربا سنة 

غني عن القول أن الاختلاف في المعايير الحاسمة لإدارة الجودة يعد امتدادا  : ISOجائزة الإيزو 
طبيعيا لاختلاف رواد الجودة في مفهوم الجودة فكل منهم قد تأثر بحقل معين أو منظور ما ، 

ر ولكل جائزة خصوصيتها من والحال كذلك بالنسبة للجوائز الخاصة بالجودة فهي تختلف في الأط
   1حيث طبيعة البناء ومحور الاهتمام وعدد المعايير

   :أسالیب الجودة .3.3
هناك بعض الأساليب والتي يمكن استخدامها في تطبيق برنامج الجودة الذي تختاره إدارة المنظمة  
  :ومن أهمها نذكر المؤسسة،أو 

   :التشخیص وحل المشكلات .1.3.3
وب لتقييم الموقف الحالي للمؤسسة ولتحديد ما هي المشاكل الأكثر عملية في يعتمد هذا الأسل

وهو تحليل القوة والضعف والفرص والتهديدات  swotأسلوب تحليل : مواجهتها ومن أمثلتها
من المشاكل والتي تم  %20 هذا الأخير الذي يساعد على اكتشاف أن paretoوأسلوب تحليل 

   .أو المؤسسة يات للمنظمةعلاجها سوف تحقق أكبر ايجاب
وهو ما يسمى بعظمة السمكة   1943كما يعد الأسلوب الذي قام بتطويره ايشيكاوا عام 

حيث مكن من تحليل مشكلات العاملين والمتمثلة إما في الأفراد أو الطرق أو الآلات أو المواد وهو 
      2شكلة التي تم تحديدهالماذا؟ متى؟ من؟ كيف؟ ماذا؟ وذلك للوصول إلى الم: يقود لعدة أسئلة 

  :الجودةجماعات عمل  .2.3.3

                                                
  .776. ص.2004الرياض، .4، ع44مج .مجلة الإدارة العامة  .تربوي ردراسة مقارنة من منظو: جوائز الجودة . بن سعد الجضعي، خالد  1
  .186.ص]. ت.د[ الدار الجامعية، : الإسكندرية. قضايا إدارية معاصرة.لالسيد، إسماعي  2
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يمكن أن تكون هذه الجماعات في عدة أشكال إما في الصورة من أعلى لأسفل وهنا يتم الجمع  
بين رجال الإدارة العليا وبعض أفراد الأسرة الوسطى والدنيا، وقد تكون الجماعة من أسفل إلى 

ا روح العمل الإداري الجماعي وكذلك قدرة القائد على أعلى، ويمكن للجماعة أن تنمي بنفسه
   .التعامل مع فكر الجماعة وهي عوامل تؤثر في نجاح عمل جماعات الجودة

  :دوائر الجودة  .3.3.3
أشكال جماعات الجودة وتتكون طواعية من عدد من العاملين والذين يؤدون نفس  إحدىوهي 

المتوقع لدوائر الجودة أن تصل إلى مرحلة الرقابة  أفراد ومن 10إلى  6العمل وعادة تتكون من 
  .1الذاتية بحيث تتسق ا الإدارة ويتم تدعيمها بواسطتها حتى تستطيع أن تأخذ القرارات وحدها

  :أسالیب التعلم من الآخرین .4.3.3
وظهرت من الحاجة على لاقتراح لأشياء جديدة وكذا القدرة على أن يستمر الفرد في تعلمه  

خرين ومن أشهرها أسلوب النقاط المرجعية ويعتمد هذا الأسلوب على فكرة أساسية وهي من الآ
أنه عندما تقوم المنظمة بتحليل عملياا بحيث تحقق خدمة جيدة فهذا التحليل يظهر لنا أن بعض 

   2االات قد يكون لها مثيل في بعض المنظمات المشاة للمنظمة موضع التحليل
حول إمكانية تطبيق أحد هذه الأساليب في رحنا استفسار على محافظ المكتبة وفي هذا السياق ط

بيئة مكتبة الدكتور أحمد عروة فصرح بأن الإدارة لم تعمل على تطبيق أي طريقة أو أسلوب من 
المكتبة ستتجه في المستقبل إلى محاولة تطبيق الجودة على جميع أساليب الجودة كما أكد لنا بأن 

   .المستويات
  :الجودة في المكتبات و مراكز المعلومات.4.3
إن المتتبع لفكرة جودة الخدمات ومراكز المعلومات يلاحظ أن الاهتمام لهذه الفكرة قديم جدا  

قدم المكتبات نفسها وما تحويه من مصادر، إن القول بأن من واجب أمناء ومقدمي خدمات 
ا جديدا ولكن الجديد يكمن في عملية المكتبات والمعلومات دعم معايير المكتبات ليس موضوع

استخدام الطرق العلمية والأساليب الإحصائية الحديثة لتطبيق مبادئ إدارة الجودة ، وكذلك في 
وضع المعايير الملائمة وتقويم مستويات عالية من الأداء الإداري والفني من خلال تطبيق تلك 

  .البرامج

                                                
  .187. ص. المرجع نفسه  1
  .186. ص. المرجع نفسه. السيد، إسماعيل 2
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لحديث كنظام إداري في اليابان مع بداية القرن وكما هو معروف عن بداية الجودة في العصر ا
العشرين حيث حققت نجاح منقطع النظير، وكانت الولايات المتحدة الأمريكية من أوائل الدول 
التي قامت بتطبيق فلسفة الجودة على قطاع المكتبات، أما من الناحية التاريخية نجد أن الالتزام بتقويم 

تاريخ عريق حيث ارتبطت البواكير الأولى للتقييس بنشأة وتحسين مستوى جودة المكتبات لها 
  .1وظهور الفهارس والتصانيف الأولى للمكتبات في العصور القديمة والوسيطة

بداية دخول المعايير في مجال المكتبات والمعلومات وذلك عندما وضع  1841ويعتبر عام  
panitzy قواعد الفهرسة الوصفية حيث تعد هذل اللبنة الأولىموعة هي أول تقنين منهجي، ه ا
عندما  1894 سنة ستخدمت كلمة معايير في هذا اال منذ اية القرن التاسع عشر وبالضبطوقد أ

تبنت جامعة ولاية نيويورك عبارة الحد الأدنى من المتطلبات لمعايير المكتبات الكبرى ثم زاد 
بعد إنشاء وظهور الجمعيات والاتحادات استخدام التقنين في مجال المكتبات والمعلومات وخاصة 

  .2الوطنية والدولية
لقد جاءت محاولات إدخال مفهوم الجودة وإدارا إلى المكتبات ومرافق المعلومات متأخرة نوعا    

ما ونذكر على سبيل المثال لا الحصر في الولايات المتحدة الأمريكية كان أول تطبيق لمفهوم إدارة 
ستشفيات والمكتبات العسكرية، كذلك ببعض مراكز المعلومات الملحقة الجودة على مكتبات الم

  .بالشركات والمنظمات التجارية
  :الجودة في المكتبات الجامعیة . 1.4.3

إن الحديث عن الجودة في المكتبات الأكاديمية يعود إلى صدور العديد من الأدلة والكتيبات التي     
ية دف التأكد من سرعة استجابتها الدقيقة لاحتياجات تشير إلى قياس أداء المكتبات الجامع

ون الحكومية من أوائل الجامعات تكلفة وتعد جامعة أوريغمستفيديها اقتناء وتوفيرا وتسليما وبأقل 
في مكتباا  1990ثم قامت بالتطبيق الفعلي له سنة  1989التي تبنت مدخل الجودة الشاملة سنة 

مصادرها ومن ثمة تحسين فعالية خدماا، تلتها محاولة مكتبة  دف تحسين خدماا واستخدام
جامعة هارفارد ثم اتسعت دائرة الاستخدام ؟إلى باقي الدول الأخرى خاصة بريطانيا والدانمرك 
واستراليا حيث تم التطبيق في مكتبات جامعة ملبورن وجامعة موناش كذلك جامعة فيكتوريا 

  .3د الشماليةللتكنولوجيا ومكتبات جامعة الحدو

                                                
  .454. ص. المرجع نفسه .ضبط الجودة في المكتبات ومراكز المعلومات باستخدام مفهوم إدارة الجودة الشاملة. عباس، هشامالعبد االله  بن  1
  .457. ص. المرجع نفسه  2
  .456. ص. المرجع نفسه .ضبط الجودة في المكتبات ومراكز المعلومات باستخدام مفهوم إدارة الجودة الشاملة. عباس، هشامالعبد االله  بن  3
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أما على المستوى العربي فلا يوجد أي أثر يدل على استخدام المكتبات العربية لهذا المفهوم    
  .عدا المحاولة التي قامت ا جامعة الملك عبد العزيز في مبادرة لتطبيق هذه الفكرة

   :أھمیة الجودة في المكتبات الجامعیة. 2.4.3
من جودة فرعية إلى جودة جماعية منظمة إذا فهو يؤدي إلى إن منهج الجودة يسمح بالانتقال    

مقاربة شاملة لأداء المهام الموكلة إلى المكتبة الجامعية بشكل يحقق الإشباع لدى المستفيدين، 
بلوغ درجة الامتياز : وتتلخص أهمية توفر عنصر الجودة في المكتبات الجامعية في عدة عوامل منها

تحسين نوعية ومستوى الخدمات ، دعم مصالح وإطارات المكتبة  في العلاقة مع المستفيدين،
بالمعلومات والوثائق المختلفة التي يحتاجون إليها كذلك استغلال الطاقات البشرية والمادية المتوفرة 

الجودة الشاملة ، إن  1بالمكتبة ومن ثمة تحقيق التقدم لها وتنويع مصادرها والسيطرة على تكاليفها
تتوافر لديها المعرفة العلمية والرغبة في التطبيق  إداريةتتطلب قيادات  الجامعية كتباتداخل الم

من خلال تطبيق مبدأ  كتبةالعلاقة بين العاملين في الم الاستراتيجي في ترسيخ العملي وبعد النظر
ووضع برامج التطوير والتنمية التي تسهم في  الإداريالمشاركة في العمل الجماعي والتخطيط 

 الأساسيةفي الموارد البشرية التي تعتبر الركيزة  الأداءمن أجل الوصول إلى جودة  الأفرادب تدري
تحقق الجودة الحقيقية لابد له من المرور  ولكن   كتبيالم الأداءوتطوير  امعيةالج كتباتالملنجاح 

  .بعدة خطوات أو مراحل لا مناص من الأخذ ا
  :ات الجامعیةمراحل تطبیق الجودة في المكتب. 3.4.3

إن تطبيق منهج الجودة في المكتبات الجامعية يمر بعدة مراحل وهذا دف تحقيق الاستغلال    
  :الكامل لمواردها وبأقصى فعالية وكفاءة ممكنة لتحقيق أهدافها وهي

  
  :2التخطیط للجودة . 1.3.4.3

ن تأخذ عملية يقصد بالتخطيط تحديد الأهداف وكيفية تحقيقها والوصول إليها ويجب أ   
حتياجات المستفيدين والزائرين للمكتبة الجامعية وكذا ط الموجهة للجودة في الحسبان كل إالتخطي

كن تحقيقها بصورة كاملة العمال في نفس الوقت، بالإضافة على بعض الأمور البيئية بحيث يم
ا التغيير إلى أبعد حيث يذهب هذ ب أن تجري المكتبة تغييرا جذريالى الجودة الشاملة يجوللوصول إ

من تبديل الطريقة أو تعديل للعملية فهو في البداية يمس الثقافة أي ثقافة المكتبة ككل والتي تشمل 
                                                

قسم علم المكتبات، : طينةقسن. 2، ع2مج. مجلة المكتبات والمعلومات .تطبيق نظام الجودة في المؤسسات التوثيقية. بن السبتي، عبد المالك  1
  .30. ص. 2002

  .280. ص. 2004دار المريخ، : الرياض .تكامل إعادة الهندسة مع إدارة الجودة الشاملة. كيلادا ، جوزيف  2
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التقليدية  تتغيير الطريقة التي تؤدى ا الأعمال كذلك العادات والتقاليد الإدارية والسلوكيا
ختصار تتكون لموسة في سياساا وبإتبة لتصبح مالسائدة، هاته المتغيرات تنعكس على ثقافة المك

  : هذه الثقافة من ثلاث عناصر أساسية وهي
   .الشاملة طويلة المدى لما تريد المكتبة أن تكون عليه الرؤية -
  .تشيد وتوضح العناصر التي يجب التركيز عليها عند إجراء وتقديم الخدمات القيممجموعة من  -
عبر عنها في صورة أكثر شمولية بواسطة رؤية المكتبة وتتضمن الأهداف طويلة المدى الم رسالة -

  .لى مصطلحات صريحة واقعية وعمليةإوترجمتها 
  :تحدید إحتیاجات المستفیدین. 2.3.4.3

نحو تجسيد فلسفة الجودة في المكتبات حدى المحطات الأساسية في التوجه إ وتعتبر هذه المرحلة 
على المستفيد كمحور أساسي فالبمفهوم العام المستفيد  الجامعية و قبل التعمق في هذه المرحلة نعرج

هو ذلك الشخص الذي يرتاد المكتبة و يستفيد من خدمات معلوماا و هذا ما يطلق عليه 
 بالمستفيد الفعلي أما المستفيد المحتمل أو المتوقع فهو الذي لا يرتاد المكتبة و لا يستعير منها و لا

  .إعتبارات يحظى بخدماا بشكل مستمر لعدة
إن تكريس مبدأ الجودة في المكتبة لا يكون إلا بالتعرف أولا عن الأفراد أو أنماط المستفيدين  

الذين تمسهم هذه السياسة الجديدة و ذلك بالإجابة عن السؤال من المستفيد وما هي سماته؟إذ 
يقصدون الإستفادة  التيتتعدد أشكال المستفيدين و تتغير سمام حسب نوعية المؤسسة أو المكتبة 

من خدماا، إن معرفة و تحديد المستفيد يسمح بتصميم جيد للخدمات المقدمة داخليا أو 
هو مبرر إنشاء هذه المكتبات  التعرف على إحتياجات المستفيدين"جهة أخرى إن خارجيا،و من 

ات قانون العرض و الطلب المعروف في الإقتصاد فالطلب هو الذي يعبر عنه باحتياج تحت
ذلك فمكتباتنا الجامعية مدعوة اليوم و لتحقيق  1"المستفيدين و العرض هي الخدمات المقدمة لهم

لمزيد من التركيز على هذا الجانب و ذلك من خلال تكثيف دراسات إحتياجات المستفيدين 
المعلومات دف محاولة فهم المعلنة و غير المعلنة من خدمات للكشف عن هذه الحاجات 

اث سبل تطوير شاملة دستحكتبات و شرحها و تفسيرها ومن ثم ام الفعلي و المحتمل للمالإستخدا
لهذه الخدمات وفق ما يتلاءم و التحديات التي تواجهها اليوم هذه الأخيرة خاصة في ظل التوجه 

                                                
مجلة . تتحديد إحتياجات المستفيدين من خدمات مكتبات كلية التربية الأساسية و مصادرها و إمكانياا بدولة الكوي. متعب الخرينج، ناصر  1

  .146.ص.2005دار المريخ،: الرياض.3ع. 25س.المكتبات و المعلومات العربية
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أكثر نحو النظم الرقمية مما نتج عنه تغير كبير في إحتياجات المستفيدين نحو الأفضل و الأسرع و 
   .كثر تميزا في الخدمة كما و نوعاالأ

  :تطویر ملامح الخدمة. 3.3.4.3
غني عن القول أن الهدف الأسمى الذي تسعى المكتبات الجامعية لتحقيقه هو تقديم خدمات 

و تتوقف طبيعة و مستوى الخدمات المقدمة على  "معلومات مطابقة لتطلعات المستفيدين منها ،
موعات و مدى تأهيله في مجال المكتبات و المعلومات، حجم اعدة عوامل منها العنصر البشري 

فالخدمات بمثابة مرآة عاكسة  1"فضلا عن نوعية الإجراءات داخل المكتبةبالمكتبات أي المقتنيات 
لمدى نشاط المكتبات ومن ثم نجاحها في أداء رسالتها ، و من خلال مدخل الجودة فيجب على 

إيجاد الصبغة التطويرية في خدماا و للوصول إلى هذا المسعى فهي المكتبات الجامعية العمل على 
مطالبة بتوفير جملة من الخصائص إن عملت على تجسيدها في الواقع فهي ستنجح في المرور ذه 

يمكن وضع هذه الخصائص فيما  باختصارالمرحلة و من ثم دخول عالم الجودة من بابه الواسع ،و 
  2:يلي 

  وقت في أداء الخدمة كذلك ضرورة التكامل بين المستفيد و المكتبي الدقة ومناسبة ال-
  .اللطف و حسن القبول إضافة إلى التوقع بحاجات الزبائن و معرفتها-
  .القيم الجمالية و الشهرة -

إن تطوير خصائص و ميزات الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية يعتمد بالأساس على مدى 
ها المستفيدين لكل جانب من جوانب الخدمة إضافة إلى كفاءة الإدارة للقيام فهم الأهمية التي يولي

إلى إحداث ثقافة بمسؤولياا و العاملين على حد سواء ، إن هذه الأفكار منة شأا أن تؤدي 
خاصة بالجودة داخل المكتبة و من ثم الوصول إلى تقديم خدمات خالية من العيوب أو كما يسمى 

الصفري لذلك فحتمية الجودة وحدها هي القادرة على تكوين فلسفة التصرف و بالمبدأ المعيب 
   .التغيير و الإصلاح

  :وضع الأھداف. 4.3.4.3
وتتركز هذه المرحلة أساسا في بناء الأهداف و النقاط التي يراد الوصول إليها من خلال تحقيق  

لدراسة و الإستراتيجيات التي يسير الجودة في المكتبات الجامعية و يمكن تشبيه ذلك برسم لمعالم ا
                                                

فعاليات الندوة الوطنية المنعقدة بقسم علم المكتبات :توحيد الإجراءات الفنية في المكتبات الجزائرية. خدمات المعلومات. مقاتلي، لبنى  1
  . 129.ص.2004ة و النشر و التوزيع، دار الملكية للطباع: الجزائر. 23/12/2003 -22بالجزائر

الة العربية . التنافس من أجل ثورة إعلامية:التصرف الجيد و الخدمات المكتبية و الإعلامية. بن حميدة، خميس.تر. كينيل ، مارغريت 2
  .132.ص.1996المنظمة العربية التربية و الثقافة و العلوم،: تونس.1،ع17مج. للمعلومات
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وفقها تبني منهج أو فلسفة الجودة و للإشارة فهذه المرحلة ذات صلة وثيقة بعملية التخطيط التي 
إن منهج الجودة لا يمكن أن ينجح أو يصبح مصدرا حقيقيا للتقدم إلا إذا "سبق و أن أشرنا إليها ، 

، إلا لنت عن أهداف الجودة الواجب تحقيقها حددت سياستها في مجال الجودة و عرفت ا و أع
أنه إذا لم يكن العاملون مستوعبين للأهداف المتعين بلوغها أو لم يكونوا منسجمين فيما بينهم فإن 
مضاعفة عدد العاملين أو تثليثه أو إحداث مراكز عمل في كل مكان لن تؤدي بالضرورة إلى 

هذا ما يدفع بالمكتبات الجامعية اليوم بالتركيز أكثر على و  1"إرضاء المستفيدين في المرحلة النهائية 
مدى نجاعة التنظيم الداخلي للمؤسسة ككل و نمط العلاقات السائدة بين مختلف أقسام المكتبة ، 
كذلك يجب على الإدارة دائما التذكير و التنويه المستمر بمكانة المكتبة الجامعية كمركز للإشعاع 

الأم و هذا كله يكون بالموازاة مع الفهم و الإدراك الجيد للأهداف العلمي في محيط الجامعة 
  .المتوخاة

وحول مدى تبني إدارة مكتبة الدكتور أحمد عروة لأحد هذه الطرق فقد أفادنا محافظها بأن   
المكتبة لم تلجأ بعد إلى التفكير في تطبيق مبادئ الجودة الشيء الذي لم يدفعها للخوض في أي من 

حل و هذا ما يعكس بأن مكتباتنا الجامعية لا زال الطريق أمامها طويل كي تركب في هذه المرا
  .قطار الجودة و تضع أقدامها على طريق التطور و الإمتياز في كل الجوانب

  :دعامات الجودة في المكتبات الجامعیة . 5.3
لة في انخفاض موجة من التحديات متمث ات المعلومات و خاصة المكتبات الجامعيةستواجه مؤس 

مستوى تأثيرها و فعاليتها و نشاطها ، و نقص في الموارد المالية و تبني أساليب غير فعالة لتحقيق 
الأهداف المنشودة و تدني مستوى الرضى لدى المستفيدين و مستوى الرضى الوظيفي لدى 

الذي بدأ ينظر العاملين و يزيد من حدة هذا التحدي التغير الملفت للإنتباه في سلوك المستفيد 
بغض النظر عن مصدرها هذا المؤشر الذي يحمل و قبول الخدمة  لاختيارللجودة كمعيار أساسي 

عية و مردوديتها يحتم على ت عميقة و جذرية لمستقبل خدمات المكتبات الجامفي طياته عدة تحولا
الداء و أخيرا  هذه الأخيرة إجراء عدة عمليات و إستراتيجيات لمعالجة واقعها و من ثم إكتشاف

محاولة الإصلاح و تقديم الأفضل للمستفيدين و من أهم هذه العمليات التي تتخذها المكتبات 
   .كدعامات لتأسيس أرضية صلبة شعارها الجودة إلى أبعد الحدود نذكر كل من التقييم و التسويق

  :التقییم في المكتبات الجامعیة. 1.5.3
                                                

المنظمة العربية :تونس.1،ع20مج.الة العربية للمعلومات  .أجوبة -أسئلة: منهج الجودة في المكتبة. عبيد، عبد اللطيف. تر .سوتر ، إيريك  1
  .138.ص.1999للتربية والثقافة والعلوم،
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تاريخية فقد تطور إستخدام الإستراتيجية  ومن وجهة نظر ارة يعتبر التقييم أحد أدوات الإد 
أداء العمل البشري ثم لدراسة تأثير السياسة التربوية و  لاحتسابالتقييم منذ بداية القرن العشرين 

في تحديث طرق الإدارة و لقد برز الإهتمام بالتقييم لدى المكتبيين و أخصائي  لاستخدامهأخيرا 
من القرن الماضي حيث ظهرت أولى الدراسات حول التقييم و تزايدت  المعلومات منذ الخمسينات

بعد إستخدام الحاسوب في المكتبات و يأتي هذا الإهتمام نتيجة عدة عوامل أهمها أزمة الشرعية و 
الضغوطات الإقتصادية إضافة إلى عدم رضى المستفيدين و الحيرة عند إستخدام التكنولوجيا و 

عبارة عن أداة لتعديل المسار و المراقبة  "لمهنة المكتبات و يعرف التقييم بأنه الحاجة إلى رد الإعتبار
هو منتظر و بين  فهو يقوم بمعاينة الثغرات في نظام معين و هو أيضا عبارة عن قياس الفارق بين ما

كما تقتضي عمليات التقييم  1"ما تم تحقيقه فعلا و يعتمد القياس في هذه الحالة على المواصفة
ديد مجموعة من الأهداف بحيث يستحيل تقييم مصلحة معينة من دون تحديد مسبق للأهداف تح"

و عموما لابد للمكتبيين عند لجوئهم  2"التي من خلالها يمكن مقارنة نتائج التقييم بالقيم المرجعية
و وجهة نظر و قياس الأداء من جهة أخرى  للتقييم أن يستخدموا التقييم لدراسة المستفيدين من

  . هذا للتأكد من فاعلية المكتبة و بالتالي من الضروري المج بين المقاربتين
  
  

  :إجراءات التقییم في المكتبات الجامعیة .1.1.5.3
إن عمليات التقييم تخضع عادة إلى تدخل ثلاثة متغيرات أو عناصر و هي المستفيدون و 

تبدو طبيعية و لكن في الواقع معقدة  المكتبيون و أصحاب القرار فإذا نظرنا إلى هذه العلاقات قد
و شيئا ما و هذا راجع لصعوبة تقييم و قياس الجودة في مجال المكتبات بالمعنى الإقتصادي للمصطلح 

التقييم يتم وفق ثلاث مستويات تقييم الفعالية ، تقييم العلاقة كلفة فعالية و تقييم " عموما فإن
طرق مختلفة لإجراء التقييم لكن مجمل التقسيمات ، و لقد ظهرت عدة  3"العلاقة كلفة أولوية

جعلتها في مقاربتين الأولى تنصب على      دراسة المستفيدين و الثانية تركز على قياس الأداء و 
  .يجب الإهتمام أكثر بالعنصر الأخير كونه يشمل كافة أنشطة المكتبة

                                                
المعارف و الكفـاءات و  : الرقميةإدارة المعلومات في البيئة . نحو نموذج لإدارة المعلومات: مؤشرات أداء المكتبات العربية . قدوره ، وحيد   1

الاتحاد العربي للمكتبات : تونس. 2002نوفمبر  01-أكتوبر 29بيروت، وقائع المؤتمر الثالث عشر للإتحاد العربي للمكتبات و المعلومات: الجودة 
  .214.ص.2003والمعلومات، 

  .16.ص.2005قسنطينة،. 2، ع2مج. ات و المعلومات مجلة المكتب.  التقييم و المكتبة الإفتراضية. بن السبتي ، عبد المالك   2
  .11.ص.2005مطبوعات جامعة منتوري ، : قسنطينة.  محاضرات في تقييم أنظمة المعلومات. بن السبتي ، عبد المالك 3
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  :تفعیل عملیة التقییم في المكتبات الجامعیة .2.1.5.3
ية التقييم في المكتبات الجامعية اليوم تدل على وجود فرق شاسع بين الإطار النظري و إن وضع 

الواقع العملي أو الممارسة العملية ، وهذا ما يجعلنا نطرح سؤالا في غاية الأهمية وهو كيف يمكن 
لقياس  ردم هذه الهوة لتفعيل عملية التقييم من خلال توعية العاملين بالمهمة و إدخال مؤشرات أداء

نجاعة خدمات مكتباتنا ؟و الإجابة عن هذا التساؤل تكمن في توفير بعض العناصر و التي من شأا 
تفعيل عملية التقييم و هي ضرورة إيجاد ثقافة تقييمية داخل المكتبة الجامعية ككل،كذلك إعداد 

عايير لضبط عملية التقييم المقيمين أي الإهتمام بالتكوين العلمي للمكتبيين و أخيرا إعداد الأدلة و الم
برنامج التقييم لن و مهما يكن فإن  و هي طبعا من مهام الجمعيات و المنظمات المكتبية المتخصصة

ن جهود إ، والجامعية إلا إذا كان جزءاً مكملاً لحلقات التخطيط المنتظمة للمكتبة يحقق دوره
لية التخطيطية ربما حلت مشكلة التقييم التي تجري بشكل عرضي فحسب، أو تجري بمعزل عن العم

التقييم الجزئي تقييم  و ،1التغيير بعيد المدى قدرة علىالعاجلة، لكن دون أن يكون لها تأثير له 
، فإنه ينطوي على الجامعية وعندما ينظر إليه من خلال التطبيق على خدمات المكتبات تشخيصي

وقف بعينه، وتحديد ء مكتبة بعينها في ماستخدام إجراءات تقييمية وتحليلية لتحديد مدى نجاح أدا
وتختلف أوجه العجز هذه بشكل واضح من  والقصور والإخفاقأتي منها الضعف يالعوامل التي 

التي تنهض جيداً بواحدة من أنواع الخدمات قد يجيء إنجازها  كتبةإلى أخرى، فالم جامعية مكتبة
  .لخدمة أخرى ضعيفاً

  :معیةالتسویق في المكتبات الجا. 2.5.3
لقد أصبح اليوم تبني و دخول المكتبات الجامعية عالم التسويق أمرا ضروريا من خلال دراسة   

السوق أو مجتمع المستفيدين للتعرف على احتياجات هذه الفئات من المعلومات سوءا التقليدية أو 
توجه انسياب أداة أنشطة الأعمال التي  "على أنه عامة الإلكترونية و يمكن تعريف التسويق بصفة

   .2"أو تدفق الخدمات التي تقوم ا أي مؤسسة إلى المستفيدين منها
لزبائنها و بأنه عملية متصلة تمكن المنظمة من مواجهة المتطلبات الحالية  "كما يعرفه سكميدث 

و التسويق في بيئة المكتبات الجامعية لا ،  3"لمواجهة متطلبام المستقبليةمن إيداع خدمات جديدة 
                                                

. 16/02/2006:ارة يومتمت الزي. على الخط المباشر      .وتقويمهاقياسها : خدمات المكتبات والمعلومات. شارون ،بيكر.،ويلفرد ،لانكستر 1
                                                                             :متاح على الرابط التالي

http://www.suhuf.net.sa/2002jaz/mar/11/cu5.htm  
  عبد الهادي ، زين ، جت ، إجلال . تسويق الخدمات المكتبية و خدمات المعلومات في المكتبات و مراكز المعلومات: مدخل نظري. 

.93.ص.1994المكتبة الأكاديمية، : القاهرة.1،ع1مج. الإتجاهات الحديثة  في المكتبات و المعلومات  2 

.246.ص.المرجع نفسه . عبد المنعم موسى، غادة  3  

http://www.suhuf.net.sa/2002jaz/mar/11/cu5.htm
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يتوقف بمجرد تقديم الخدمة بل سيستمر إلى ما بعد ذلك من خلال ما يعرف بالتغذية المرتدة أو 
 ةالراجعة أي رد فعل المستفيد نحو الخدمة المقدمة إليه أو نحو المكتبة بشكل عام و من ثم الإستفاد

 الخدمة أو تطويرها أو إنشاء خدمات جديدة مثلا من تعليقاته و ملاحظاته بما يسمح بتحسين
تحقيق ب لهاو خارجيا يسمح اخليا أإن سلوك المكتبات الجامعية منهج التسويق سواء كان دف لذلك

  .اف و غاياتعدة أهد
إذ يتوقف نجاحها على مدى التحكم "تبقى المكتبات الجامعية شأا شأن المؤسسات الأخرى و 

الطلب من حيث المعلومات و الخدمات المقدمة للإستفادة منها و هذا لا  في التوازن بين العرض و
  . 1"يتأتى إلا عن طريق سياسة تسويقية تبدأ كما يقول اليابانيون بالمستفيد و تنتهي عنده

إلي عدم ممارسة  حجام المؤسسات المكتبيةإ ت مجموعة من العوامل التي أدت إلىقد توفرل 
فقد اعتقدت المكتبات لفترة طويلة من الزمن من أن لديها  العامل الأول:الأنشطة التسويقية ومنها 

أن ن إليها بشكل تلقائي وأن المستفيد لابد ويذات مزايا جوهرية تجذب المستفيد خدمات معلومات
صوصا أا المصدر الوحيد للمستفيد للحصول علي المعلومات ، المعلومات وخ ىيأتي للحصول عل

الآمال في تلك النظرة بظهور العصر المعلوماتي الذي أتاح للمستفيدين ولكن سرعان ما خيبت 
و غيرها،  قنوات متعددة للحصول علي المعلومات وظهور مؤسسات خدمات المعلومات المرسمة

المنظمات التي تنتج سلعا مادية ولا يصلح التسويق  ىعل مقتصرالاعتقاد بأن التسويق  وثانيا
ا المكتبات إلا أن هذه النظرة كانت أيضا محدودة فلم يعد التسويق للمنظمات الخدمية والتي منه

 و عموما" قاصر علي المنظمات السلعية بل امتد ليشمل منظمات الخدمات والتي من بينها المكتبات
ويصمم المنتجات  احتياجاتهتعرف على باليد قبل إنتاج الخدمة أو السلعة، فالتسويق يهتم بالمستف

حتياجات، ولا يتوقف التسويق عند هذا الحد، بل يستمر التسويق في التعرف على التي تلبي هذه الا
ديث بما يستمر معه ردود أفعاله ، ثم يعيد تشكيل تصميم الخدمات بالإضافة أو النقصان أو التح

  .المقدمة للخدمة بقمة المنافسة  كتبةإنفراد الم

  :أھداف التسویق و أھمیتھ في المكتبة الجامعیة. 1.2.5.3
يق و تبني برامجه و منها ت المكتبيين على دخول مجال التسوهناك مجموعة من الأسباب حفز 

ملين و يهدف التسويق أساسا إلى كسب رضى الجمهور المستهدف من المستفيدين الفعليين و المحت
                                                

توحيد الإجراءات الفنية في المكتبات الجزائرية .  نحو سياسة موحدة لتسويق المعلومات: سين خدمات المكتبات الجزائريةتح. عبد الحميد، أعراب  1
  .112.ص.2004دار الملكية للطباعة و النشر و التوزيع،: الجزائر . 23/12/2003-22فعاليات الندوة الوطنية المنعقدة بالجزائر بين : 
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ب أقصى الموارد إلى المؤسسة عن طريق خدمات متنوعة وملائمة تناسب بشدة متطلبات جذ
و يتطلب  1و التي تقدم معلومات صحيحة في الوقت المناسب و المكان المناسب ذي تخدمهاتمع ال

و ،ؤهماذلك تحديد متطلبات المستفيدين وتنظيم وتحديد المنتجات والخدمات التي يمكنها إرض
  :تتلخص أهمية التسويق في النقاط التالية 

  .المعلومات و أهميتها تشجيع استخدام المكتبة و خدماا و تطوير الوعي بمصادر  -
  .تسهيل التعرف على خدمات المكتبة و استخدامها -
التنسيق بين عمل المكتبة و جهد العاملين و ضمان الحصول المكتبة على تأييد المؤسسة أو الجهة  -

الرسمية التابعة لها كذلك تثبيت المفهوم لدى مجتمع المستفيدين الفعليين و المحتملين بأن المكتبة 
   .للمعلومات لا مخزن للكتبمصدر 

  
  
  
  
  

  :إستراتیجیة التسویق  في المكتبة الجامعیة. 2.2.5.3
في الإستفادة المثلى من سياسة التسويق كدعامة للوصول إلى إن نجاح المكتبات الجامعية  

مستوى أفضل و أرقى من الخدمات المكتبية لا يكون إلا إذا إعتمدت هذه الأخيرة إستراتيجية 
  2:و ترتكز هذه الإستراتيجية على   وفقها و تسعى لتطبيقها بإستمرارتسويق تسير

  .تحديد رسالة المكتبة الجامعية  -
  .تحديد الخدمات التي يمكن تقديمها -
  .دراسة إحتياجات المستفيدين -
  .إختيار أساليب الإتصال الملائمة للتعامل مع المستفيدين -
  .تقويم البرامج التسويقية -

                                                
  . 166.ص.2000مؤسسة الوراق ،: عمان .  التطورات الحديثة في أساليب الخدمة المرجعية و اتجاهاا: المراجع.بل لازم مسلم المالكي ، مج  1
بنى و : المكتبات العربية في مطلع الألفية الثالثة .دراسة حالة: تسويق خدمات المعلومات في المكتبات الأكاديمية. بن محمد السالم ، سالم   2

  . 2001نوفمبر01-أكتوبر  29الشارقة .وقائع المؤتمر الثاني عشر للإتحاد العربي للمكتبات و المعلومات: طورة كفاءات و تقنيات مت
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ه العناصر بعين الإعتبار عند التفكير في خوض غمار إستراتيجية تسويقية معينة إن أخذ هذ  
لأي مكتبة جامعية كانت من شأنه أن يحقق الربط الفعال للمستفيد بالمكتبة من خلال إرضاء 
مختلف رغباته كذلك تحسين الأسلوب الإداري و تطوير الخدمات إضافة إلى تعزيز مكانة المكتبة و 

  .عة طيبةالحصول على سم
في إطار دراستنا هذه حاولنا طرح إستفسار على مدير المكتبة بشأن إجراء مكتبة الدكتور و  

أحمد عروة لعمليات مثل التقييم أو التسويق تدعيما و ترسيخا لمفهوم المكتبة الجيدة التي تأمل إلى 
علية سواء للأداء أو ه لا يوجد عمليات تقييمية ففصرح لنا بأنتقديم خدمات على درجة من الجودة 

دراسات المستفيدين ذات أهمية تذكر عدا بعض البحوث الأكاديمية التي تناولت بعض جوانب 
لآراء  استطلاعالتقييم في مكتبة أحمد عروة أما عن التسويق فالمكتبة تجري من حين لآخر عمليات 

المكتبة، وربما الدراسة  ةلإدارواقتراحات المستفيدين و هذا يدخل ضمن النظرة التسويقية البسيطة 
بالمكتبات  خدمات المعلومات تسويق" ـفي إطار مذكرة الماجستير و الموسومة بالتي يعدها المحافظ 

من شأا أن تشخص موقع المكتبة من الإتجاه " نموذجا  مكتبة الدكتور أحمد عروة: الجامعية 
  . المستقبلالتسويقي و تضع أسس لسياسة و إستراتيجية تسويقية ناجحة في 

  
   

  :المكتبات فيللجودة  المعاییر والمواصفات والتوحید القیاسي. 6.3
   : أو التنمیط التقییس مفھوم. 1.6.3

يعتبر عنصرا أساسيا في جميع الأنشطة العلمية والصناعية في مجتمعنا المعاصر ويهدف التقييس   
 ينبغي الالتزام ا في تصنيع منتج معين إلى تحديد وإقرار المواصفات الكمية والنوعية والإجرائية التي

أو تنفيذ عمل معين وهذا لضمان الجودة وتحقيق النمطية التي تدعم مقومات التعاون وتبادل 
  .1المنتجات والخدمات دون الحاجة إلى تغيير أو تعديل

  ضبط أجهزة القياس بكل أنواعهاط آخر وهو المعايرة والذي يهدف إلىيرتبط التقييس بنشا   
  .بشكل عاملتنظيم حياتنا اليومية  أساسياوتعتبر المواصفات القياسية عنصرا 

                                                
  .257. ص. 1995دار غريب للنشر، : القاهرة. مصادر المعلومات وتنمية مقتنيات المكتبات. حشمت، قاسم  1
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يمكن تعريف التقييس بأنه عبارة عن نشاط يعطي حلولا للتطبيقات و المشكلات التي تتكرر   
باستمرار و خاصة في مجالات العلوم و التكنولوجيا و الإقتصاد دف تحقيق أقصى درجة ممكنة من 

 1.حيد في السياق المعطىالنظام و التو

و هذا ما يؤكد  ألاف سنة قبل الميلاد 7إن تاريخ التقييس مثير جدا إذ عرفت النمطيات منذ  
الرأي القائل بأن التقييس ليس إختراعا من إختراعات العصر الحديث بل هو قديم قدم الكون نفسه 

فالكائنات الحية التي تتناقل  فلو تأملنا حولنا لوجدنا مظاهر التوحيد متجلية بوضوح في كل شيء
سلالتها بدقة و تماثل تامين منذ ملايين السنين فاالله سبحانه و تعالى قد جعل التوحيد و التماثل 

إلى المصريين و يعزى أول إختراع لوحدات القياس  "أساسا لخصائص كل نوع من أنواع الكائنات
المقياس محتفظا به في متحف اللوفر  عندما قاموا بصنع مقياس الذراع الفرعوني و لا يزال هذا

سم و هو أول مقياس صنعه الإنسان حسب العديد من الدراسات 53بباريس و يبلغ طوله 
م عندما قرر 1120بينما حدثت أولى محاولات التنميط في العالم الغربي حوالي سنة  ، 2"التاريخية

 هون الطول الدقيق لساعده ، وأنالملك هنري الأول ملك بريطانيا أن الياردة القديمة يجب أن تك
باء مدينة م إدراك آ1689يجب أن تستخدم كوحدة نمطية للطول في المملكة، كما شهد عام 

يعتبر إيلي ويتني أب التنميط في مجال التبادلية فهو أول من استخدم و لى التنميط إبوسطن الحاجة 
  . 3"م 1780سنة مفهوم الإنتاج الغزير في الولايات المتحدة الأمريكية 

المعيار ويعرف المعيار بأنه النموذج الذي يحتذى به لقياس درجة اكتمال أو كفاءة شيء ما،   
ب هو مواصفة فنية أو أي وثيقة أخرى متاحة لعامة الناس ومصاغة بتعاون أو اتفاق عام من جان

وتقر  ،االات معتمدة على النتائج والتجارب امعة في مجال من جميع المهتمين والمتأثرين ا
المعايير هيئة حكومية أو هيئة غير تجارية من مهامها وضع شكل محدد لمادة أو خدمة أو أجهزة أو 

  .إلخ، والمعيار يكون نتيجة لعملية طويلة بعد دراسة وتجارب مكثفة ..برمجيات
  ا مجموعة عرفت لجنة الاستشارات الوطنية لسياسة النمطيات المواصفة القياسية أو النمطية بأ

من القواعد أو الشروط أو المتطلبات المفروضة والخاصة بتعريفات المصطلحات أو تصنيف 

                                                
دار الثقافة :الإسكندرية. لمعلومات المتطورة و آثارها على المنطقة العربيةدراسة لمظاهر تكنولوجيا ا: صناعة المعلومات . سالم ، شوقي   1

  .27.ص.1998العلمية، 
  .42.ص.1998الدار المصرية اللبنانية، : القاهرة .  المعايير الموحدة للمكتبات و المعلومات. عبد الحليم زايد ، يسرية   2
  .416. ص. المرجع نفسه. كيلادا، جوزيف  3
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المكونات أو مواصفات المواد أو الأداء أو العمليات أو تحديد الإجراءات أو قياس الكمية والجودة 
  1في وصف المواد والنظم والخدمات والممارسات العملية

ا عبارة عن قوانين بسيطة لتجنب الفوضى وسوء أ الفوضى، إذالمواصفات هي النقيض لن إ  
كما تعرف المعايير بأا المقاييس الموضوعة التي تستخدم لقياس النتائج الفعلية، وهي تمثل . النظام

  .2الأهداف لقياس التنفيذ الفعلي للواجبات المخصصة
مصطلح آخر مساوٍ له في الاستخدام  ، ولهStandard الإنجليزيوالمعيار هو المقابل للمصطلح   
والمعايير أو المقاييس أو المواصفات،  وذلك حسب ما أقره مجمع اللغة العربية في مصر مقياس وهو

كل تلك المترادفات وغيرها وما يدور حولها من مفاهيم الجودة والكفاءة وما يكتنفها من معاني 
واتمعات كل في ميدانه ومجاله سعياً للوصول  التقنين والدقة التي أصبحت الآن حديث كل المحافل

  .كامل الدقيق القائم على قاعدة صحيحة من الأسس والأهدافتالمإلى العمل 
  :واعد الجودة في المكتباتلتقییس في إرساء قدور منظمات ا. 2.6.3

رة إيجاد في الواقع لقد اهتمت العديد من المنظمات العالمية والجمعيات المهنية بقضية ضرو       
مؤشرات ومعايير تضمن التحسين المستمر في أداء المكتبات ومرافق المعلومات ومن ثمة تحقيقها 

ا يلي سنتطرق إلى أهم هذه وفيم لعنصر الجودة ورضا المستفيدين عن خدماا المقدمة لهم،
  .المنظمات والتي كان لها شرف السبق والمبادرة في هذا اال 

  :ISOولیة للتقییسالمنظمة الد. 1.2.6.3
وهي مشتقة من كلمة إيزوس باللغة اليونانية أي يساوي  equalيعني  ISOن مصطلح إ      

ISOSS ا تعني إعلى عكس ما يعتختصارا لاسم المنظمة الدولية للتقييس قده الكثير من الناس بأ
international organization for standardization   

تعني وجود مواصفات قياسية متجانسة لعملية معينة   ISO بأن كلمةيقول باديرو أديدجي  -  
المختصر حيث تعتبر المنظمة كلها كجسم واحد اختارت هذا ، 3قادرة على إنتاج وحدات متماثلة
عبارة عن رمز لهذه المنظمة الدولية في التنميط و التقييس هذه ISO كرمز عالمي لها فتكون إذن
 حكومي وهي عبارة عن اتحاد لأجسام نمطيات وطنية مكونة حاليا من المنظمة هي تنظيم عالمي غير

من الإنتاج الصناعي  %95واحد من كل دولة وهي تمثل أكثر من بمعدل عضو ، عضوا أكثر  
                                                

  .418. ص. فسهالمرجع ن  1
                        : متـاح علـى الشـبكة علـى الـرابط التـالي      .23/12/2005:تمت الزيـارة يـوم  . ]على الخط المباشر[.المعايير في الشريعة الإسلامية2

arch.htmhttp://pr.sv.net/svw/February/studyRee                               
  .33.ص. 1995دار الفجر للنشر ،: القاهرة  .9000الدليل الصناعي إلى إيزو . باديرو ، أديدجي 3 
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لى ترويج وتطوير نمطيات عالمية بما في ذلك تقويم المطابقة وتحسين إ، دف المنظمة  1العالمي
ترويج النمو المرن والمتساوي للتجارة العالمية، كما تعمل على تسهيل الاتصالات والتعاون عالميا و

   .تبادل السلع والخدمات
 م1946أكتوبر  14دولة في  25ظهرت منظمة الإيزو بعد اجتماع عقد في لندن بحضور ممثلي 

   2 1947أكتوبر  23حيث بدأت هذه الأخيرة العمل رسميا في 
تلتها  م1906توى العالمي بدأت في الميدان الإلكتروتقني سنة إن فكرة توحيد المعايير على المس   

وبعد إيقاف أعمالها سنة ،  م1926سنة ISOبعد ذلك الفيدرالية العالمية للجمعيات الوطنية للتقييس 
، ومن بين المنظمات UNSCCستخلافها بلجنة التنسيق والتقييس التابعة للأمم المتحدة تم إ 1942

التي تأسست سنة  ASCLى نذكر المنظمة العالمية للسيطرة على الجودة العالمية للجودة الأخر
، المنظمة الأوربية  1946الذي تأسس سنة  JUSE، الاتحاد الياباني للمهندسين والعلميين  1946

  .1957والتي تأسست سنة  EOQCللجودة 
لخاصة بالجودة ، و يعتبر سلسلة المعايير و المواصفات الصادرة من المعايير الدولية ا بالإيزويقصد    

  .العضو الرئيسي لهذه المنظمة ANSDالمعهد القومي الأمريكي للمقاييس 
  
  

  3:تسعى منظمة الإيزو إلى تحقيق عدة أهداف منهاو   
  :المواصفة الدولية للجودة  -

هي عبارة عن وثيقة مدونة تحوي على وصف دقيق للمادة أو السلعة أو الخدمة سواء كانت    
أو وسيطة أو منتج ائي لتكون صالحة للإستعمال أو الإستخدام لتلبي الأغراض التي وضعت أولية 

من أجلها ، أو بعبارة أخرى فهي عبارة عن وثيقة تحتوي على مواصفات و مقاييس نوعية و كمية 
  .التي يجب أن تتوفر عليها السلعة أو الخدمة 

ودة السلع و الخدمات هذا ما يحتم على نظاما دوليا متعارفا عليه لج الإيزولقد أصبحت   
الأخذ المنظمات و المؤسسات و التي منها مؤسسات المعلومات كالمكتبات و مرافق المعلومات 

المواصفات الدولية للجودة في هذا اال تماشيا مع المتغيرات و بمنهج الجودة عن طريق تطبيق 
                                                

  . 180. ، ص 2000، 14مجلة العلوم الإنسانية ، ع  .9000الإيزو : أهمية تطبيق الجودة. داني الكبير، أمعاشو 1 
    . 442. ص. السابقالمرجع . كيلادا، جوزيف  2
  .103.ص.2004جامعة أدرار،.4مجلة الحقيقة،ع.و المواصفات الدولية للجودةISOمعنى الإيزو. بوكميش، لعلي3 
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من أبرز هذه المظاهر ، ولعل 1لف الأصعدة التحولات العميقة التي يشهدها العالم اليوم على مخت
العولمة التي أدت بطريقة أو بأخرى إلى زيادة حدة المنافسة في جل الميادين بما في ذلك قطاع 

مما جعل هذه الأخيرة تفكر دائما في طرق و إبتكارات  الخدمات على إختلاف و تنوع مؤسساته
ة ومن ثم ضمان بقاءها و إستمراريتها جديدة دف الوصول إلى تقديم خدمات ذات جودة عالي

  .في إطار قاعدة البقاء للأفضل
   :ودة في المكتباتمواصفات الإیزو للج.2.2.6.3

إن عبارة الجودة في المكتبات هي أداء العمل وفق معايير و مواصفات قياسية و تستند في ذلك   
ناسب و تحلي الجميع بالضمير على كفاءة العاملين أي محاولة وضع الموظف المناسب في المكان الم

المهني و المهارة الفردية العالية هذا من جهة ، و من جهة أخرى فقد وجدت العديد من المكتبات و 
مرافق المعلومات على حد سواء نفسها بحاجة ملحة إلى وجود مقاييس لأداءها و تحديد نتائجها، و 

لية ذا اال و من بينها جمعية مكتبات قد إهتمت الكثير من الجمعيات المهنية و المنظمات الدو
و التي تضمنت البيانات عن الإعارة و الجلسات التعليمية و المعاملات المرجعية مع  ARLالبحوث 

بين المكتبات المشتركة و إحصائيات إمداد الوثائق كأجزاء ملحقة في إحصائيات  الإعارة التبادلية
شبكة الويب الإجابة على إستفسارات مديري الجمعية ، كما يمكن من خلال موقعها على 

  .و ذلك عن طريق نظام دعم القرار أداء مكتبام مع غيرها من المكتبات  المكتبات لمقارنة
أما من حيث التوجه الدولي فيما يخص سبل تحقيق الجودة في المكتبات فيمكن أن نبرز  

شر مواصفاا و على وجه حيث قامت بإعداد و ن ISOإسهامات المنظمة الدولية للتقييس 
م ، و المتضمنة لمؤشرات أداء 1998و الصادرة سنة 11620الخصوص المواصفة التي تحمل رقم 

المكتبات و مرافق المعلومات إذ إشتملت هذه المواصفة على تسعة و عشرين مؤشرا رتبت تحت 
  2:ثلاث مجالات رئيسية كما يلي

  .رضى مستخدمي و عملاء المكتبات -1
ات العامة التي تشتمل على مؤشرات عامة و خاصة عن مدى توفير الوثائق و الخدم -2

إسترجاعها و إعارا و إمدادها بالإضافة إلى خدمات الإستفسار و التساؤل و المراجع و البحث 
  .عن المعلومات و تسهيلاا المتوافرة

  . الخدمات الفنية المشتملة على مؤشرات التزويد و المعالجة و الفهرسة -3
                                                

  .99.ص.2005مجلة التعاون، . 61، عإدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر المعلمين بالمدارس التربوية. الأغبري، عبد الصمد 1
  .69.ص.المرجع نفسه.الإستراتيجي و أدواته لجودة أداء المكتبات و مرافق المعلومات التخطيط. محمد الهادي، محمد 2
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ومن الأبعاد المهمة لهذا المعيار هو تركيزه القوي على رضى المستخدمين أو المستفيدين و  
إشتماله على مؤشرات تتعلق بفعالية التكلفة بالإضافة إلى طريقة الوضوح و التميز التي يوصف ا 

  .كل مؤشر مصحوبا بإقتراحات المنهجية المطلوب إتباعها في جمع البيانات و المعلومات
  :بعدة مميزات منها11620و لقد تميزت هذه المؤشرات المشكلة للمواصفة 

  .أي أن نتائج كل مؤشر متماثلة: الوثوقية -
  .الموصلة إلى نتائج علمية هادفة و دقيقة الإعتماد على المؤشرات : الصلاحية -
  .مستفيدينإمكانية توفر معطيات حول العنصر البشري أو كلفة الخدمات المقدمة لل: الملائمة -
  .صلاحية بعض المؤشرات للقيام بمقارنات بين مجموعة من المكتبات: قابلية المقارنة -

  : IFLAدور الإتحاد الدولي لجمعیات المكتبات .3.2.6.3
دولي يضم الجمعيات غير بداية يمكن القول بأن هذا الإتحاد هو عبارة عن إتحاد مستقل   

في مجالات المكتبات و البيبليوغرافيا، كذلك القيام بالبحوث الحكومية ، أنشئ دف تنمية التعاون 
و الدراسات و تقديم الإقتراحات و التوصيات الخاصة بالعلاقات الدولية لجمعيات المكتبات، 

م حيث أخذ في البداية إسم اللجنة الدولية للمكتبات و البيبليوغرافيا إلى 1927تأسس الإتحاد سنة 
إسمه الذي يعرف به الآن، و يصدر الإتحاد عدة مطبوعات دف م أين سمي ب1929غاية سنة 

  .1تنمية و تنشيط التقنين و التعاون الدولي
ولقد أولى الإتحاد الدولي لجمعيات المكتبات و المؤسسات إهتماما كبيرا ال التقنين حيث قام     

هذه التوجيهات سبعة  لقياس أداء المكتبات الجامعية و قد تضمنتبتطوير مجموعة من التوجيهات 
عشر مؤشرا أختيرت بالتركيز على ما يمكن تطبيقه على أساس دولي للمكتبات الأكاديمية و يرتكز 
هذا العمل على قياس فعالية المكتبات فهو بمثابة وثيقة أو دليل لقياس جودة خدمات المكتبات 

  .الجامعية
  :ALAجمعیة المكتبات الأمریكیة .4.2.6.3

م و لقد أصدرت العديد من الأدلة و الكتيبات التي تم 1872سنة  معيةتأسست هذه الج  
بقياس أداء المكتبات و خاصة المكتبات الجامعية و هذا دف التأكد من سرعة إستجابتها الدقيقة 

و يعد الدليل الذي أصدرته الجمعية مهم جدا في تمهيد لإحتياجات المستفيدين و بدرجة إمتياز، 
 MEASURING:الجودة في المكتبات الجامعية خاصة ، و قد حمل عنوان الطريق نحو تبني

ACADEMIC LIBRARY PERFORMANCE 
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الجمعية الوطنية لأفراد الأعمال بالكليات و الجامعات كما لا يمكن إغفال الدور الذي قامت به  
NACUBO تلخصت جهود هذه الجمعية لإعداد مؤشرات أداء في قيامها بتطوير أسس  حيث

ياس في تسعة و ثلاثين مجالا وظيفيا تتم في المكتبات الجامعية و مكتبات الكليات ، حيث تجمع الق
  .البيانات و تعالج و تتداول في نطاق هذه االات الوظيفية المختلفة

في هذا السياق فقد أولت و منذ البداية مكتبة أحمد عروة جانبا كبير من الأهمية لتطبيق و
- ISBDالدولية في إنجاز خدماا فهي تطبق مواصفات الإيزو و مواصفات  التقانين و المواصفات

لقد أصبحت مثل هذه الجهود و  في مجال الفهرسة و عموما -التقنين الدولي للوصف البيبليوغرافي
غيرها ذات أهمية كبرى بالنسبة للمكتبات و مرافق المعلومات في توجهها المستقبلي في كثير من 

عتبر السبيل الوحيد الذي يجب أن تسلكه هذه المؤسسات إن أرادت بلوغ دول العالم، حيث ت
مستويات متقدمة من الجودة و تحسين الأداء بما يكفل لها الصمود في عالم أقل ما يقال عنه بأنه 

  .عالم الأقوياء القادرين على المواجهة
  
  

  :جودة الخدمات بالمكتبات الجامعیة. 7.3
ساسي من مؤسسات التعليم العالي و يهدف وجودها بالدرجة إن المكتبات الجامعية جزء أ

بتحسين مستوى الأولى إلى خدمة جميع فئات اتمع الجامعي و من هذا المنطلق فهي مطالبة دائما 
على خدماا و من ثم ضرورة توفيرها لخدمات تتسم بجودة عالية، حيث تقع مسؤولية تحقيق ذلك 

أمام تطور الأساليب و دمي الخدمات من جهة أخرى، و اليوممديري هذه المكتبات من جهة و مق
الإدارية والفنية لتسيير المكتبات بشتى أنواعها فإنه قد حان الوقت لمثل هذه المؤسسات أن تدق 

  .اسات تغيير شاملة داخليا و خارجياناقوس الخطر و تتبنى سي
  :مفھوم جودة الخدمات بالمكتبات الجامعیة. 1.7.3

الخدمة دورا هاما في تصميم منتج الخدمة و تسويقه حيث أا ذات أهمية لكل تلعب جودة   
من مقدمي الخدمات و المستفيدين، و قد ازداد إدراك منظمات و مؤسسات الخدمات و منها 
المكتبات و مرافق المعلومات لأهمية و دور تطبيق مفهوم الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية و 

داء ، ومن الملاحظ أيضا أن مواضيع الجودة و القضايا المتعلقة ا استحوذت على كثير التميز في الأ
من رجال الإدارة و المؤتمرات العلمية، و على صعيد آخر أصبح العملاء أو المستفيدين أكثر 

جودة الخدمة تحتل مكانة كبيرة في التخطيط إهتماما بالجودة ، فقبل فترة زمنية قصيرة بدأت 
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اتيجي للعديد من المؤسسات ومس ذلك حتى مؤسسات المعلومات رغم ركوا هذا القطار الإستر
متأخرة بالنظر للمنظمات في االات الأخرى خاصة الإقتصادية و التجارية و الصحية و السياحية 

  .إلا أا أيقنت بأن الجودة هي مفتاح البقاء
يرا في القطاع الخدمات قياسا إلى القطاع إن عملية تعريف جودة الخدمة و مراقبتها تختلف كث  

الإنتاجي المتمثل في السلع الملموسة ، و هذا راجع إلى كون تقييم المستفيد لجودة الخدمة في مجال 
السلع قد يكون قبل الحصول عليها على عكس الخدمات المكتبية مثلا حيث يكون المستفيد 

اءها و على المنافع النهائية التي يجنيها من ذلك ثنأحكامه على الجودة بعد عملية تقديم الخدمة و أ
  .1ملتهم و فورية تقديمهم للخدماتإضافة إلى بعض المعايير كسلوك العاملين و معا

إن الخصائص التي تنفرد ا الخدمات من لاملموسية و عدم تماثل أو تجانس و تلازمية و  
الخدمة و عموما يمكن القول بأن  تذبذب طلبها ولد صعوبة في تحديد تعريف موحد مرتبط بجودة

  مفهومها
كما  2"في أداءهاينعكس من خلال تقييم المستفيدين من الخدمة لدرجة الإمتياز و التفوق الكلي " 

تشمل مهارات بشرية فنية في أداء الخدمة و مهارات سلوكية في التعامل " عرفت جودة الخدمة بأا
الجو المحيط بالخدمة مثل تصميم المبنى و أماكن مادي مؤثر نفسيا و هو  مع وجود تصميم لجو

     .3"دمة و تجهيزااتقديم الخ
وهناك من التعريفات التي قامت بالتركيز على عملية الأداء ذاا حيث تأخذ كنقطة بداية  

بير عنها في الإختلافات التي توجد بين إدراك المستفيد و توقعاته المبنية على الخبرة و التي يتم التع
من خلال التعاريف السابقة فإنه لا يمكن الحديث عن وجود جودة في  ورة رضا أو عدم رضاص

  .رضى العميل أو المستفيد تحقيق رغبات و الخدمات إلا إذا أدى الأداء العام لها إلى إسعاد و
  :أبعاد جودة الخدمات بالمكتبات الجامعیة. 2.7.3

تكون منها جودة الخدمات متعددة و متنوعة و إن المحاولات الخاصة بتحديد الأبعاد التي ت  
كمثال على ذلك فإن محمد سليم الشورة يعطي ثلاثة أبعاد لجودة الخدمة و هي جودة إجراءات 

                                                
  .105.ص.المرجع نفسه.مدخل نظري تطبيقي:تسويق الخدمات المصرفية.محمود أحمد ، أحمد   1
على الخط [.دراسة تطبيقية على مكتبات جامعة الملك عبد العزيز بجدة:يةقياس جودة خدمات المكتبات الجامع. عباس، هشامالعبد االله  بن 2

  :متاح على الرابط التالي.03/03/2006: تمت الزيارة يوم.  ]المباشر
dochttp://www.kfnl.org.sa/idarat/KFNL_JOURNAL/m11/word/2.  

  .128. ص.المرجع نفسه.محمد عبد العزيز ، سمير   3

http://www.kfnl.org.sa/idarat/KFNL_JOURNAL/m11/word/2
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 QUALITY OFو مطابقة الخدمات لحاجة المستفيد  QUALITY OF DEIGNتقديم الخدمة 

CONFORMANCE ، ثم جودة الأداءQUALITY OF PERFORMANCE .  
فقد ميز أيضا بين ثلاثة أبعاد متمثلة في الجوانب المادية و التسهيلات و  SASERساسر أما   

الأفراد كما يرى لتنين بأن جودة الخدمات يمكن حصرها في أمور ثلاثة وهي الجودة المادية لبيئة 
لين و التحمل و جودة المنظمة المتعلقة بالإنطباع الذهني عن المنظمة و الجودة التفاعلية بين العام

  .المستفيدين
ومن بين التقسيمات الأخرى لجودة الخدمة نجد دونابيديان الذي وضع بدوره ثلاثة مجموعات   

  .البعد الفني و يتمثل أساسا في تطبيق العلم و التكنولوجيا لمشكلة معينة: من الأبعاد وهي
الخدمة و المستفيد  هو عبارة عن ذلك التفاعل النفسي و الإجتماعي بين مقدمفني والبعد الغير -

من الخدمة، و أخيرا الإمكانيات المادية وتمثل مكان تقديم الخدمات، ويرى دونابيديان بأن هناك 
  .تداخل و تفاعل شديد بين هذه الأبعاد

والش نفس الأبعاد التي اقترحها دونابيديان لكن بمصطلحات و تعبيرات في حين يرى ستيوارت 
   1:مختلفة و هي على النحو التالي

الخدمة الرئيسية أي هل تحقق الخدمة ما صممت لتحقيقه ؟ و هل قابلت الخدمة بتطلعات  -
  أولئك المستفيدين الذين صممت الخدمة لهم ؟

  لال البيئة التي توجد فيها؟الرئيسية أي هل تدعم و تحسن من خ البيئة المحيطة بالخدمة -
ك الأفراد الذين يقدمون الخدمة و الأفراد علاقات الخدمة و تشير إلى هل أن العلاقة بين أولئ -

  الموجهة لهم تدعم و تحسن من الخدمة الرئيسية أم لا؟
من هنا فإنه على أي شخص يفكر في جودة الخدمة فإنه يجب التفكير في الحصول على إجابة 

لخدمة ما هي الخدمة؟ كيف تسلم هذه الخدمة؟ هل البيئة المحيطة بإنتاج و تسليم ا :للأسئلة التالية
  يمكن أن يدعم أم يقلل من الجودة الكلية لها؟

تأسيسا على ما سبق ذكره من آراء و تقسيمات حول أبعاد جودة الخدمة نلاحظ أن أغلبها 
من أكثرها شمولية و ملائمة حيث  GRONROS2و ربما يعد تقسيم جرونروز متقاربة إلى حد كبير 

و الجودة الوظيفية و الإنطباع الذهني عن  ةدة الفنييرى أن جودة الخدمة لها ثلاثة أبعاد و هي الجو
  .المنظمة

                                                
  .165.ص.المرجع نفسه. السيد، إسماعيل    1
  . المرجع نفسه. دراسة تطبيقية على مكتبات جامعة الملك عبد العزيز بجدة:قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية .عباس، هشامالعبد االله  بن 2
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  :الجودة الفنیة. 1.2.7.3
إن هذا البعد يشير إلى قدرة الخدمة على أداء ما ينبغي أن تؤديه و يعرف هذا الأمر أحيانا بإسم 
ا التناسب مع الهدف أو الإستخدام ، كما وردت بمعنى التطابق مع المواصفات و قد تم تقديم هذ

مباشرة هذه هي الخدمة خذها أو من طرف جوزيف جوران و الذي يعني 1979المفهوم سنة 
و يعد هذا المفهوم هو أفضل معاني الجودة حيث أن الخدمة الجيدة لابد أن يكون هدفها 1"أتركها

  .؟استخدامهاواضح و أن تحدد بشكل دقيق لماذا تقدم الخدمة وما الذي تقدمه و كيف يتم 
  
  
  
  

  :الجودة الوظیفیة. 2.2.7.3
ويطلق عليه أيضا بالبعد الوظيفي و يعني الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى  

العميل أو المستفيد، أو هو التفاعل النفسي و الإجتماعي بين مقدم الخدمة و العميل الذي يستخدم 
  :من وجهة نظر المستفيد و يركز هذا البعد على خصائص أساسية2"أو يستفيد من تلك الخدمة

  .وجود أفراد خدمة أو عمال يحرصون على تقديم المساعدة و الدعم -1
  .وجود عمال لديهم مهارات معرفية و معلومات مرتبطة بالخدمات التي يؤدوا  -2
  .ضرورة وجود الإهتمام بالإجابة عن أسئلة المستفيدين -3
  .أداء الخدمات بالسرعة المطلوبة -4

و عدم الجمود ، إضافة إلى عملية الإتصال و  عض العناصر الأخرى كالثقة و المرونةكما توجد ب
  .القدرة على القيام به بشكل فعال 

      :الذھني عن المنظمة الانطباع. 3.2.7.3
البعد بأهمية كبرى على غرار الجودة الفنية و الوظيفية وهناك من يفضل تسميته  يتميز هذا 

إذ م هذا البعد بالدرجة الأولى إدارة المكتبة و القائمين على تقديم خدماا، بجودة بيئة الخدمة،و يه
فهي إما تكون أن هذه البيئة تمثل المنظور أو الزاوية التي يحكم منها المستفيد على المكتبة بصفة عامة 
ث وينر ثلا "تم بالمستفيدين و تشعر م أو أا سيئة و لا يصلح أن تبقى قائمة و هنا يحدد

                                                
  .166. ص. المرجع نفسه . السيد، إسماعيل  1
  .360.ص.المرجع نفسه.هاني .حامد الضمور  2
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مستويات لهذه البيئة و هي كفاءة البيئة المحيطة و علاقتها بالأداء ، و البيئة الإجتماعية و أخيرا 
 1."المعنى أي ما هي الرسالة التي تشير إلى نوع السلوك المطلوب

                                                
  .170.ص.المرجع نفسه. السيد ، إسماعيل  1
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  :مفھوم قیاس الجودة. 1.4
يرجع تاريخ ممارسة قياس الجودة منذ وجود الإنسان على الأرض حيث كان عليه أن يقرر 

تشير بعض البحوث  "مدى صلاحية مأكله و مشربه و مدى ملائمة الرمح و السيف على حمايته و
ر أقدم مجموعة سنة و ذلك مع ظهو9000التاريخية إلى أن ممارسة قياس الجودة ترجع إلى ما قبل 

أوزان معروفة و كلما كانت الحضارات القديمة ذات تطور مزدهر كان نظام الأوزان و المقاييس 
فيها أكثر دقة و تقدما ، و مع ازدهار التجارة بين المدن و الممالك زاد الإهتمام بمعايير جودة 

المذهلة و الأحداث ، و اليوم و مع التغيرات 1"السلع من حيث المقاييس الملائمة للإستخدام 
و الخدمات و ما نتج عنه من تحرير المتسارعة التي تجتاح العالم الآن في كيفية و توقيت تبادل السلع 

بات من الضروري على " للتجارة العالمية و احتدام المنافسة بين المؤسسات و من ثم سيطرة العملاء
و تخفيض  ع رغبات المستفيدينمؤسسات المعلومات مواجهة هذه التحديات بالتركيز على إشبا

، إن توجه المكتبات 2 "تكاليف العمل و رفع مستوى الأداء و بناء منظومة إدارية ذات جودة عالية
الجامعية نحو قياس الجودة يتحقق من خلال إما المنهج الخارجي و الذي يعتمد على فكرة الجودة 

كوا تمثل قدرة هذه  على أساس الجودة يقيس هذا المنهج "سة لدى العميل والملموالنسبية 
تلبية احتياجات العميل و إشباعها بشكل أفضل من المنافسين أما النظام الداخلي  المؤسسات على

فإنه يؤسس التوجه نحو تلبية المعايير القياسية للخدمة و الإلتزام بالمواصفات المعيارية التي تضعها 
مستوى يعتمد على مدخلين الأول في دراستنا هذه  ، و عموما فإن قياس الجودة3" الهيئة الإدارية 

الإدراك الفعلي و الثاني مستوى التوقع تجاه الخدمات المقدمة أي قياس الفجوة الخامسة و هذا ما 
يسمح بتوفير معلومات لإدارة المكتبات الجامعية من خلال معرفة نقاط القوة و الضعف فيها و 

ات عند تصميم خدماا للحاجات الفعلية للمستفيدين و بالتالي إكتشاف مدى مراعاة هذه المكتب
   .المعايير التي تعتمدها هذه المكتبات عن المعايير التي يهتم ا المستفيد اختلافتوقعام  و ما مدى 

  
  :قیاس جودة خدمات المكتبات الجامعیة. 1.1.4

                                                
: الرياض. 1،ع40مج. مجلة الإدارة العامة . 0009 اتجاهات الإدارة العليا نحو تطبيق مواصفات الإيزو. بن حمد الحميضي ، عبد الرحمن 1 

  . 145.ص.2000، معهد الإدارة العامة
2 Information services.  [On ligne] . Visite le ; 22./02/2006. Disponible sur : 
http://www.external.stir.ac.uk/students/campus_info/learning_support/info_services/index.php 
3 Van Dyke, Thomas P.   SERVQUAL scale to hospital services: an empirical 
investigation. . . [On ligne] . Visite le ; 20./02/2006. Disponible sur : 
http://business.clemson.edu/ISE/html/cautions_on_the_use_of_the_ser.html 

http://www.external.stir.ac.uk/students/campus_info/learning_support/info_services/index.php
http://business.clemson.edu/ISE/html/cautions_on_the_use_of_the_ser.html
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و تنفيذ سياسة  ية لتنميةإن عملية المتابعة و القياس لجودة الخدمة هي النقطة الأولى و النهائ
الوحيدة التي  بالطريقة"في القياس النوعي و الكمي أيضا  ودة الخدمة المكتبيةدف إلى تحسين ج

الخدمات التي يتم بالفعل تقديمها و كيف أن هذه الخدمات قد  توفر للمكتبة معلومات حول ماهية
في صورة بحوث مسحية أو في  تمثل سواء هو من هنا فإن 1"تم تسليمها و إدراكها لدى المستفيدين

صورة بيانات تأتي من نظام للمعلومات الإدارية أو في صورة رد فعل كتابي أو شفهي من مقدمي 
 اط مرجعية معيارية أو بتوضيح لماكن أن يزود إدارة المكتبة بنقلخدمة و المستفيدين بصفة عامة يما

إذا كان الهدف قد تحقق من عدمه ، كل  يحدث في الوقت الحالي بالمكتبة و كذلك في تقييم ما
هذه المؤشرات الإيجابية التي يمكن أن يحققها القياس جعلتا عملية قياس جودة خدمات المكتبات 

  .الجامعية مسألة في غاية الأهمية لمعالجة الواقع و تحقق المأمول 
  :یاس جودة خدمات مكتبة أحمد عروة مبررات ق.2.1.4

قياس جودة خدمات المكتبات و مرافق المعلومات أحد المنافذ عملية "لقد أصبحت اليوم 
الرئيسية التي تسمح باستشراف مستقبل أفضل لاستمرار هذه الأخيرة في تقديم خدمات نوعية 

، و تأتي على رأسها المكتبات الجامعية التي تبقى قائدة هذه المؤسسات و لعل العينة  2"لمستفيديها
ة خدماا و هي مكتبة الدكتور أحمد عروة تعتبر كمصدر للإشعاع التي دف دراستنا لقياس جود

و التي أولتها منذ إنشاءها العلمي و الثقافي تحت مظلة جامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية 
إهتماما كبيرا و هذا ما يفسره التزايد المستمر لرصيدها سنويا إضافة إلى بروز المكتبة الرقمية مؤخرا 

نشاط العام للمكتبة و تعزز مكانتها و زيادة توسيع خدماا و تنوعها خدمة للبحث لتدعم ال
ضرورة قياس جودة  داخل الجامعة أو خارجها، من هنا أصبحتالعلمي و الباحثين سواء من 

و من ثم التفكير في  جوانب القصور في الأداء ملحة حيث تمكنها من اكتشافخدماا قضية 
  .تضع المكتبة على طريق آخرسياسة التغيير التي س

  
      
  : مقیاس الإدراكات و التوقعات .2.4 

                                                
  . 171. ص. المرجع نفسه.السيد، إسماعيل 1

2 Pam, Ryan.  Library service quality. [On ligne] . Visite le : 17/02/2006. disponible sur :  
http://www.library.ualberta.ca/survey 
 

http://www.library.ualberta.ca/survey
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إن دراسة مداخل الجودة تنبع من ضرورة وجود مقياس لتوفير قاعدة من المعلومـات عـن   
تقييم المستفيدين للمكتبة من خلال مستوى جودة ما يقدم لهم من خـدمات مكتبيـة و مـدى    

لقياس مدى نجاعة  "دراكام و توقعام بخصوص ذلك ورضاهم عن تلك الخدمات بالإضافة إلى إ
الخدمات تستخدم عدة مقاييس منها مقياس جودة الخدمة و الذي يقيس الفجوة بين الإدراكات و 

و  Berryو  parasuraman حيث يرجع الفضل في تطوير و استخدام هذا المقيـاس إلى  التوقعات
zeitmal جودة الخدمة بإستخدام ردود فعل المسـتهلكين في   في الدراسة التي قاموا بإجرائها على

و يتكون هذا المقياس من خمسة أبعاد يضم كل منـها   1"متاجر التجزئة الذين يتلقون هذه الخدمة
  :و هي كما يلي بدوره عددا من العناصر

ات و و يشير هذا البعد إلى مظهر التسهيلات المادية المتاحة لدى المكتبة و المعد :الجوانب الملموسة
التجهيزات و مظهر الأفراد العاملين على تقديم الخدمات ففي بعض الأحيان يتم تقييم المستفيد 
للخدمة على أساس الخصائص الشكلية المرافقة للخدمة كالتسهيلات المادية مثل التكنولوجيا 

دمة يعكس جودة الخدمة المق المستخدمة في تقديم الخدمة و هل المظهر الشخصي لمقدمي الخدمات
  .للمستفيد

قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة التي وعدت ا بشكل يمكن الإعتماد وتشير إلى  :الإعتمادية
يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حيث  عالية من الصحة و الدقة ، فالمستفيدعليها و أيضا بدرجة 

م الخدمة من هذه الناحية الإلتزام بالوقت و الأداء ، تماما مثلما تم وعده و أن يعتمد على مقد
  .بالذات 

موظفيها على تقديم حرص وف قياس اهتمام المكتبة دمتغيرات  و يتضمن هذا البعد :الإستجابية
م عن يها في معاونة الزائرين ، و عدم انشغالهخدمات فورية للمستفيدين و الرغبة الدائمة لموظف

  .وس المستفيدينغرس عامل الثقة في نف ،والفورية لطلبام الاستجابة
و يحتوي هذا البعد على أربعة متغيرات ترمي إلى قياس مدى حرص :  -الأمان  –السلامة 

الموظفين على و شعورهم بالأمان أثناء تعاملهم مع مقدمي الخدمات ، و التعامل المستمر بلباقة مع 
جابة عن أسئلة الإمع امتلاك مهارات معرفية تمكنهم من  المستفيدين والاهتمام الشخصي م ،

     المستفيدين 
                                                

مجلة مكتبة الملك . دراسة تطبيقية بمكتبات جامعة الملك عبد العزيز بجدة: قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية. بن عبد االله العباس، هشام  1
  د فه



             المدركة من خدمات مكتبة أحمد عروةتقييم المستفيدين للجودة : الفصل الرابع  
 

                   تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات: قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروة

- 114 - 

متغيرات تتعلق بعدم استعمال الموظفين للمصطلحات التقنية و و يتضمن هذا البعد :التعاطف
و تفهم  ملائم،و مدى وقوع أماكن تقديم الخدمات في مكان  المتخصصة عند مخاطبة المستفيدين

و مدى تقديم المكتبة  بة،المكتالموظفين لحاجات المستفيدين بشكل محدد و ملائمة ساعات عمل 
  .لبرامج تعليمية و تدريبية جيدة

ورغم أن مقياس الإدراكات و التوقعات قد شهد عدة تطبيقات في مجالات عدة كالبنوك و 
طوع ليستخدم في القطاع الخدمي المصارف و البريد و المؤسسات الصناعية و الإنتاجية إلا أنه 

ن واجه هذا المقياس أو النموذج الكثير من الانتقادات ومنها المكتبات و مرافق المعلومات ، لك
مفادها أن لمفهوم الجودة هنا طبيعة ذاتية إذ أن الزبائن غالبا ما يعبرون عما يشعرون به تجاه خدمة 

وها ، في حين أن رضاهم عن خدمة ما يتصل عادة بمعاملات نحمن الخدمات من خلال مواقفهم 
   .1"و الخدمة و توقعاته منها تتشكل بمرور الزمنمعينة كما أن اتجاهات الزبون نح

  :نموذج الفجوات الخمس لجودة الخدمات المكتبیة.1.2.4
لقد طور كل من بيري و زملاؤه نموذجا يدعى بتحليل الفجوة دف استخدامه في تحليل و 
ما تحديد مصادر مشاكل الجودة و مساعدة المديرين في كيفية تحسين الجودة و يوضح النموذج ك

يختص في الشكل كيف تظهر جودة الخدمة حيث يتعلق الجزء العلوي بالمستفيد بينما الجزء السفلي 
بمقدم الخدمة ، فالخدمة المتوقعة هي نتيجة للخبرة السابقة للعميل و الإحتياجات الشخصية و 

هة أخرى هي الخدمة التي تدعى أحيانا بالخدمة المدركة من ج الإتصالات بالكلمة المنقولة إن تجربة
نتاج سلسلة القرارات و الأنشطة الداخلية ، إن إدراكات الإدارة لتوقعات المستفيد ترشدها في 

المنظمة عند إنتاج الخدمة إن بناء النموذج يحدد اتخاذ القرارات المتعلقة بمواصفات الجودة التي تتبعها 
مة و تفحص مصادر المشاكل أخذها بالاعتبار عند تحليل و تخطيط جودة الخدالخطوات التي يجب 

المحتملة في الجودة ، و قد حدد نموذج فجوات الخدمة التي تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة 
   :المطلوبة بخمس فجوات و هي

فهي تنتج عن الإختلاف بين "و تقع بين توقعات المستفيد و إدراك إدارة المكتبة ،  :01الفجوة
فالإدارة ترى التوقعات غير  ،2" إدراك الإدارة لتوقعام توقعات العملاء لمستوى الخدمة و بين

صحيحة فقد لا تدرك دائما بدقة رغبات المستفيدين و كيفية حكم المستفيد على مكونات الخدمة 

                                                
  .374. ص. المرجع نفسه . حامد الضمور ، هاني   1
  .المرجع نفسه.دراسة تطبيقية بمكتبات جامعة الملك عبد العزيز بجدة: قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية. بن عبد االله العباس، هشام 2
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لأن المعلومات التي لديها  غير صحيحة عن السوق أي مجتمع المستفيدين و أنماط الطلبات أو تم 
  .تفسيرها بصورة خاطئة

فجوة بين إدراك إدارة المكتبة و تحديد درجة دقة مواصفات الجودة وهي تعني أن :20الفجوة
مواصفات الجودة لا تتطابق مع توقعات الإدارة ، و قد يعزى السبب لعدم قدرة المكتبة على وضع 
مستويات واضحة للجودة أو أخطاء في إجراءات التخطيط أو قد تكون مستويات الجودة واضحة 

و قد تكون واضحة و تروق لا ترقى لمستويات توقعات المستفيدين المستهدفين للجودة لكنها 
  .للمستفيدين إلا أا لا تصل إلى طموحات الإدارة

تظهر بسبب كون " و تحصل بين تحديد مستوى جودة الخدمة و التسليم الفعلي لها أو:03الفجوة
، 1"ه المواصفاتذرة بخصوص همواصفات الخدمة المقدمة بالفعل لا تتطابق مع ما تدركه الإدا

حيث أن هناك عدة عوامل تؤثر على أداء الخدمة و منها أن تكون المواصفات معقدة جدا و غير 
مرنة أو أن العاملين غير مقتنعين بالمواصفات المطلوبة أو أم غير مدربين بصورة كافية عن أداء 

هذا ما يؤثر على مستوى جودة مع انعدام الحافز لذلك و وجود أنظمة تشغيل سيئة و الخدمة 
  .الخدمة المؤداة و اختلاف ذلك عن المستوى المرغوب و المحدد مسبقا

و هي فجوة بين أداء الخدمة و الإتصال بالسوق و هذا ما يعني وجود خلل في  :04الفجوة
مصداقية المكتبة بمعنى أن الوعود التي تقدمها المكتبة حول مستوى الخدمة من خلال الإتصال 

أن الدعوى أو " لمستفيدين تختلف عن مستوى الخدمة المقدمة و مواصفاا بالفعل أو بمنى آخربا
  .2" الوعود المعطاة من خلال أنشطة الإتصال الترويجية لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة

 أي فجوة بين الخدمة المؤداة و المتوقعة وو تتمثل في فجوة الإدراكات و التوقعات  :05الفجوة
هنا تكون الخدمة المدركة لا تتطابق مع الخدمة الفعلية و قد تحصل لحدوث أكثر من فجوة في آن 

  .واحد
  .و النموذج التالي يوضح الفجوات الخمس لجودة الخدمات المكتبية

  
  

    

 المستفيد
                                                

  .المرجع نفسه 1
  .364. ص. المرجع نفسه . حامد الضمور ، هاني   2

 الخبرة السابقة

توقعةالجودة الم  

الإتصالات 
 بالكلمة المنقولة

الحاجات 
 الشخصية
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                                     05الفجوة 
 

                                                                            
                                                                                           04الفجوة                                

  
  مقدم الخدمة                                                                                         

         03الفجوة                                                                       
  

   02الفجوة                                                                      
  01الفجوة                                                                                                  

  
  نموذج الفجوات الخمس لجودة الخدمة المكتبیة:13الشكل رقم 

  :مبررات إستخدام مقیاس الإدراكات و التوقعات.3.2.4
ى نطاق واسـع لقيـاس   إن مقياس الإدراكات و التوقعات أداة حديثة النشأة تستخدم عل

مستويات تقييم الجمهور للخدمات المقدمة لهم من حيث الجودة ، و قد أستخدم من طرف العديد 
من الباحثين في المؤسسات الخدمية العمومية مثل المستشفيات و الأجهزة الشرطية و الـوزارات و  

البنوك و البريد و غيرها  غيرها من القطاعات ذات النفع العام، كما طبق أيضا في اال المصرفي و
لكون الوسائل الأخرى التي أستخدمت لقياس جودة الخدمات لم تكن دقيقة في نتائجهـا و لا  "و 

على عكس مقياس الإدراكات و التوقعات الذي يحتوي على أبعـاد محـددة و   تتصف بالشمولية 
، فإن نتائجهـا تكـون    للإدارة شاملة لمختلف أبعاد الجودة إضافة إلى كوا أداة علمية إحصائية

محددة دقيقة و واضحة ، إذ أن الكثير من الباحثين يزكون إستخدام هـذه الأداة لقيـاس جـودة    
  .لهذا شاع إستخدامها اليوم في شتى االات وفي العديد من دول العالم 1"الخدمات

وية إن ما يشجع على توظيف هذه الأداة في مجال الخدمات هو كون جودة الخدمات حالة معن
ا لذلك فأفضل طريقة لقيـاس مسـتوى    و بناء صعب و ذلك بسبب عدم توافر العنصر المادي

الخدمات هي قياس مستوى توقعات و مشاهدات المستفيدين من تلك الخدمات ، و التعرف جودة 
إلى مدى التباين بين ما يتوقعه المستهلك من مستوى معين للخدمة المقدمة لهو بين ما يحصل عليـه  

  .فعلا
                                                

  .المرجع نفسه. دراسة تطبيقية بمكتبات جامعة الملك عبد العزيز بجدة: قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية . س ، هشام بن عبد االله العبا  1

التسليم و الأداء 
 الإتصالات الخارجية الفعلي

 الجودة المدركة
 

ترجمة الإدراكات 
 إلى المواصفات

الإدراك الحسي 
 المستفيد لتوقعات

العميل    
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  :مفھوم إدراكات جودة الخدمة المكتبیة. 3.4
و في لتوضيح معنى الجودة المدركة يجب أولا تبيان الفرق بين جودة الخدمة و رضى المستفيد 

 ATTITUDEبين المفهومين حيث ذكر أن الجودة هي موقـف   BATESONا الصدد فقد ميز هذ
و أن هذا الموقف غالبا ما  SERVICE OFFERINGيكونه المستفيد من خلال تقييمه لعرض الخدمة 

الجودة أقل ديناميكيـة  "يكون مبنيا أو مستندا على سلسلة من خبرات تقييمية سابقة ، و عليه فإن 
قياسا إلى الرضى أما رضى المستفيد فهو عبارة عن الناتج النهائي للتقييم الذي يجريـه المسـتفيد   

ة مع الخدمة لكي يحدد الرضى بينما يمكـن ادراك  ، إن المستفيد يحتاج إلى خبر1"لعملية تبادل معينة
برة فعلية وعموما فالرضى يستند إلى الخبرات السابقة و المتوقعة في المستقبل بينما الجودة من دون خ

، إذن فجودة الخدمـة المكتبيـة    CURRENT PERCEPTIONSالجودة ترتبط بالإدراكات الحالية 
  . طرف المكتبة و التي يتحصل عليها المستفيدون فعلياالمدركة تعكس مستوى الخدمات المقدمة من 

  :إدارة جودة الخدمة المكتبیة المدركة.4.4
 TAYLOR و CRONINيرى " جود بين رضى المستفيد و جودة الخدمة إذنتيجة للسباق المو

أن رضى المستفيد يتصدر جودة الخدمة و أن نوايا المستفيد ترتبط أكثر مع مستوى الرضى قياسـا  
، لذلك يجب اعتماد أسلوب إدارة جودة الخدمة المدركة ويتم ذلك  2"ادراكات جودة الخدمةإلى 

  :من خلال التركيز على عدة عوامل و مؤشرات يمكن توضيحها فيما يلي
  :خصائص التجھیزات المكتبیة. 1.4.4

احـة  من بداهة القول في هذا العصر أن تكون لكل مكتبة تجهيزات و معدات تمكنها من تسهيل إت
خدماا لمستفيديها بأسرع وقت و أقل جهد ، لكن الغرض من هذا المتغير هو معرفة هل تمتلـك  
مكتبة الدكتور أحمد عروة هذه التجهيزات أم لا و بالصفات الحديثة و المسـايرة للتكنولوجيـا   

  .المتطورة المتجهة أكثر فأكثر نحو الإفتراضية و الرقمية 
  
  

  رقم
  العبارة

    سلم الإجابة
  توسطم

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  الإدراك

                                                

1 Service quality. [on ligne ] . Visite le; 22/02/2006. Disponible sur ; 
http://ils.unc.edu/daniel/131/servicequality.html 
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  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

01  00  00  10  15.62  00  00  39  60.93  15  23.43  3.91  

  
  الشكل مدى امتلاك المكتبة لتجھیزات تقنیة حدیثة: 13الجدول رقم 

أن المكتبة تمتلـك  أجمع أغلبهم على إجابات أفراد العينة على هذا المؤشر حيث  لقد تباينت
 بدرجة  %23.43، في حين عبر  % 60.93من خلال اجابتهم بدرجة موافق بنسبة هذه التجهيزات

 موافق بشدة و هذا ما يبر امتلاك مكتبة أحمد عروة لتجهيزات مبدئيا هي ملائمة لتـوفير خدمـة  
و عموما فقد كان المتوسط غير موافق  بدرجة %15.62مناسبة لاحتياجات المستفيدين، بينما عبر 

  .  3.91الحسابي للإجابات على هذه العبارة
0%0% 16%

0%0%0%

61%

0%

23% 0%

غیر موافق بشدة غیر موافق
محاید

موافق موافق بشدة

:  مدى امتلاك المكتبة لتجهيزات تقنية حديثة الشكل14الشكل رقم     
  

  :التسھیلات المادیة و المرافق العامة. 2.4.4
إن أي مكتبة سواء كانت جامعية أو متخصصة أو وطنية أو عامة تـؤمن تـوفير بعـض    

ادية و المرافق العامة التي من شأا أن تزيد من جاذبية المستفيدين نحو البيئـة الماديـة   التسهيلات الم
المحيطة بتقديم الخدمات المكتبية من هنا تبرز أهمية التعرف على مدى توفر هذه الأخـيرة بمكتبـة   

  .الدكتور أحمد عروة

  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  افقغير مو  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  



             المدركة من خدمات مكتبة أحمد عروةتقييم المستفيدين للجودة : الفصل الرابع  
 

                   تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات: قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروة

- 119 - 

02  00  00  05  7.81  10  15.62  44  68.75  05  7.81  3.76  
  

توفر مكتبة الدكتور أحمد عروة على تسھیلات مادیة و مرافق عامة :14الجدول رقم
  جذابة

جذابـة و   أن المكتبة تتوفر على تسهيلات مادية و مرافـق عامـة   أفراد العينةمن  %68.75يرى 
بإمكاا جعل المستفيد يحس بوجوده ضمن بيئة مادية ملائمة لنوعية الخدمات المقدمة له، بينما عبر 

عن معارضتهم لهذه العبارة و عموما رغم ضآلة هذه النسبة إلا أن المكتبة مدعوة لإعـادة   7.81%
    . 3.76د بلغ متوسط الإجابة ر في هذا اال ولقالنظ
  

0% 8%
16%

68%

8%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

:توفر مكتبة الدكتور أحمد عروة على تسهيلات مادية و مرافق عامة جذابة 15الشكل رقم

  
  

  :المظھر الشخصي لمقدمي الخدمات. 3.4.4
قول أن الموظفين يشكلون أحد مظاهر و عناصر بيئة تقديم الخدمة للمكتبة بشكل غني عن ال

عام ، إن طرح هذا المتغير يهدف إلى معرفة إنطباع و رأي و مـدى جاذبيـة و تحفيـز المظهـر     
  .ي لمقدمي الخدمات المكتبية على الإستفادة أكثر من خدماا الشخص

  

  
  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

03  05  7.81  15  23.43  24  37.5  10  15.62  10  15.62  3.07  
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  تحفیز المظھر العام لمقدمي الخدمات:15الجدول رقم
إن الحكم على مظهر مقدمي الخدمات يعتبر أمر حساس شيئا ما و هذا ما إلتمسـناه مـن   

و هذا راجع لكون  %37.5بنسبة خلال إجابات المستفيدين حيث عبر الكثير منهم بدرجة الحياد 
ن لا يولون أهمية لهذا الجانب أو يعتبرونه أمرا شخصيا،كما أن الإجابات كانـت  بعض المستفيدي

متساوية بين من يرون بأن مظهر العاملين يحفز على الإستفادة من المكتبة ومن يرون عكس ذلك ، 
  . 3.07في حين بلغ متوسط الإجابة 

  
  

8%

23%

37%

16%

16% 0%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

:تحفيز المظهر العام لمقدمي الخدمات 16الشكل رقم
  

  
  :المواد المرتبطة بالخدمات. 4.4.4

خصائص هذه المواد كالكتيبات و النشرات و الفهارس فكلما في إن أهمية هذا المتغير تكمن 
هذه الأخيرة مضبوطة و متقنة بشكل جيد ساهم ذلك في تسهيل الإفادة و نجـاح بعـض    كانت

الخدمات فمن خلال هذا المؤشر يمكننا معرفة ما إذا كانت هذه المواد ترغب أكثر في الإستفادة من 
   . المكتبة

  

  
  
  رقم
  العبارة

  جابةسلم الإ
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

04  00  00  15  23.43  15  23.43  29  45.31  05  7.81  2.92  
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  ات في الإستفادة من المكتبةمدى ترغیب المواد المرتبطة بالخدم:16الجدول رقم
كالفهارس و الكتيبـات و الأدلـة و   مرتبطة بالخدمات تتوفر مكتبة أحمد عروة على مواد 

النشرات و تساهم هذه الأخيرة في رفع درجة استخدام المكتبة من طرف المستفيدين إلى حد ما و 
 عض المسـتفيدين بـأن  يرى بالوقت ، في نفس  %45.31هذا ما تثبته نسبة الإجابة بدرجة موافق 

لهذا جاء متوسط الإجابة  ، %23.43هذه المواد لا تساعدهم كثيرا في عملية البحث و ذلك بنسبة 
     .و هو منخفض شيئا ما  2.92عن هذه العبارة 

  
  

  
  :واقعیة وعود المكتبة. 5.4.4

قد تضطر المكتبة من حين لآخر منح مستفيديها بعض الوعود بخصوص بعض الخـدمات و  
مثل تحسين إمكانية الإستفادة من خدمة معينة أو تعديل وضعية ما أو معالجة مشـكلة  جراءات الإ

مكتبة أحمد عروة بتنفيـذ   و وفاء معينة من هنا جاء هذا المتغير للكشف عن مدى واقعية و التزام
  . وعودها

  
  
  

  رقم
  العبارة

    سلم الإجابة
متوسط 
  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  الإدراك

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

05  
  

05  7.81  15  23.43  25  39.06  19  29.68  00  00  2.90  

  مدى واقعیة وعود المكتبة:17الجدول رقم

0%

23%

23%8%

46%

ق بشدة غیر مواف غیر موافق محاید موافق ق بشدة مواف

: مدى ترغيب المواد المرتبطة بالخدمات في الإستفادة من المكتبة 17الشكل رقم
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عد ا مستفيديها في كل لا يمكن الجزم بأن مكتبة الدكتور أحمد تفي بكل وعودها التي قد ت
مرة و هذا على الأقل من خلال ما أفضى إليه قياس هذا المتغير حيث فضل العديد من أفراد العينة 

وما يدعم أكثر الرأي الأول نسبة ايـبين بدرجـة غـير موافـق      %39.06التزام الحياد بنسبة 
ه العبـارة  لإدراك لهذدة، من هنا كان متوسط ابدرجة غير موافق بش%7.81إضافة إلى 23.43%
  .منخفضا

39%

0%0%0% 8%
30%

23%

دة غیر موافق بش غیر موافق د محای موافق موافق بشدة

: مدى واقعية وعود المكتبة18الشكل رقم  
  

  
  :تفاعل الإدارة مع المستفیدین. 6.4.4

إن الإدارة الناجحة هي التي تكون على اتصال دائم مع المستفيدين بحيث تشعرهم بوقوفهـا  
المستويات، ومن هذا المنطلق فهي تحاول أن تتجاوب معهم على كل ما يحدث في المكتبة على كل 

اء عملية البحث أو تحصيل الخدمات و هذا مـا  شكلة قد يصادفوا أثنفي حالة مواجهتهم لأية م
   .يفسر مدى مؤازرة واتساع نطاق الإتصال و التفاهم بين الإدارة و المستفيدين

  

  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  سبةالن  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

06  05  7.81  25  39.06  10  15.62  24  37.5  00  00  2.82  

  تفاعل الإدارة مع المستفیدین:18الجدول رقم
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ليست بالشكل الذي يمكن من تحقيق تفاعل جاد و المكتبة و المستفيدين  إدارةإن العلاقة بين 
ابة قوية تزيد من تعلق المستفيدين بالمكتبة و هذا مـا تأكـده نسـبة    تجاوب يسمح بتوفير استج

لهذا كان متوسـط   عن حيادهم حيال هذا المتغير%15.62بدرجة غير موافق مع تعبير  39.06%
   .وهو منخفض2.82الإدراك 

  

8%

38%

16%

38%

0%0%0%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

:تفاعل الإدارة مع المستفيدين 19الشكل رقم
  

  
  

  :طریقة تقدیم الخدمة. 7.4.4
سيطرة على بحـوثهم  يرغب المستفيدون دائما بالحصول على خدمات نوعية تمكنهم من ال

العلمية من خلال محاولة تجميع و الإطلاع على أكبر عدد ممكن من الأوعية الفكرية التي تقـع في  
يأملون دائما إلى الحصول على خدمات تؤدى بطريقة صحيحة مـن أول  صلب اهتماماته لذلك 

  .مرة
  

  
  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

07  00  00  20  31.25  20  31.25  19  29.68  05  7.81  3.14  

  طریقة تقدیم الخدمة:19 الجدول رقم
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حيحة نسبيا و ما يـبين  تقدم الخدمات المكتبية داخل مكتبة الدكتور أحمد عروة بطريقة ص
و هـذا يـدل    %31.25كذلك الحياد عن التقييم  %31.25ذلك نسبة ايبين بدرجة غير موافق 

دلالة واضحة على أنه يوجد بعض الأخطاء ترتكب من حين لآخر في كيفية تقـديم الخـدمات   
للمستفيدين و هذا مرده إما إلى العاملين أنفسهم أو إلى قضايا إدارية لها علاقة بتنظيم العمل المكتبي 

  .3.14ككل ، وتبعا لهذا فقد بلغ متوسط إدراك المستفيدين لهذه العبارة 
  
  

0%0%
31%

31%

30%

8% 0%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

 :  طريقة تقديم الخدمة 20الشكل رقم 
  

  :فترات تقدیم الخدمات.8.4.4
قد تقرر إدارة المكتبة تقديم خدمة ما في وقت معين و لكن لا تبلغ مستفيديها بذلك ، و على 
هذا الأساس طرحت هذه العبارة للتعرف على ما إذا كانت مكتبة أحمد عـروة تعلـم و تخـبر    

اضرات علمية و ثقافية المستفيدين بالوقت الذي ستقدم فيه هذه الخدمات مثل إقامة معارض أو مح
  .و زيادة التعامل معهاو هذا لتعزيز مبدأ الإعتماد عليها أكثر و أكثر 

  

  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  ارالتكر
%  

08  05  7.81  25  30.06  10  15.62  20  31.25  04  6.25  2.89  

  فترات تقدیم الخدمات:20الجدول رقم
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تعلم مكتبة أحمد عروة مستفيديها بوقت تأدية خدماا لكن بشكل نسبي و هذا ما تعكسه 
في تقييم هذه  نسبة الإجابة المتقاربة بين درجات عدم الموافقة و الموافقة حيث تعدى جانب السلبية

 2.89اكتفوا بالحياد عن الإجابة ، من هنا جاء متوسط الإدراك  %15.62العبارة مع وجود نسبة 
  . و هو منخفض

  
  
  

8%

39%

16%

31%

6%

غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید موافق  موافق بشدة 

  : فترات تقديم الخدمات21الشكل رقم  

  
  :الإدراكات كأساس لمعرفة جودة الخدمة المكتبیة.5.4

قياس جودة الخدمة من خلال مقياس الفجوة بين الإدراكات و التوقعات يعتمد في شقه  إن
مستوى إدراك المستفيدين لجودة الخدمة لذلك فهي تعتبر كأساس مبدئي للتطلع نحـو  الأول على 

يكون ذلك بالاعتماد علـى   معرفة مستوى تحصيلها من طرف المستفيد و جودة الخدمة المكتبية و
  :عدة متغيرات و هي

  :تسلیم الخدمات.1.5.4
يم الخدمات بسـرعة  لتقدعرض هذا المتغير إلى الكشف عن مدى إستجابة الموظفين  يهدف

   .تجعل المستفيد لا يشعر بالملل و الثقل داخل المكتبة مما ينعكس إيجابا على مستوى أداءها

  
  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

09  10  15.62  10  15.62  15  23.43  24  37.5  05  7.81  3.06  
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  صفة تسلیم الخدمات :21 الجدول رقم
إن واقع تسليم الخدمات المكتبية داخل مكتبة الدكتور أحمد عروة متوسط و تحتاج عمليـة  

جابات المسـتفيدين الـتي   أداء الخدمات إلى اهتمام أكثر و تطوير ، وهذا ما نلاحظه من خلال ا
تراوحت بين عدم الموافقة و الموافقة مع ملاحظة حياد البعض عن التقييم،و لقـد بلـغ متوسـط    

  . 3.06الإدراك لهذه العبارة 

16%

16%

23%

37%

8%

غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید موافق  موافق بشدة 

 :صفة تسليم الخدمات  22الشكل رقم 
  

  :مساعدة المستفید.2.5.4
يعد تقييم المستفيدين لهذه العبارة من بين عوامل تحديد ما إذا كان موظفو المكتبـة لـديهم   

رغبة في معاونة المستفيدين من مكتبة أحمد عروة عند تلقيهم أي صعوبة مـثلا في   استعداد دائم و
الاستفسارات سواء كان ذلك متعلـق  البحث أو التوجيه أو الإرشاد أو بحثهم عن اجابات لبعض 

  .بالخدمات أو انشغالات إدارية أخرى و التي عادة ما يجهلها المستفيدون

  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

10  05  7.81  30  46.87  05  7.81  15  23.43  09  14.06  2.88  

  مدى مساعدة الموظفین للمستفیدین: 22 الجدول رقم
من مكتبة الدكتور أحمد عروة مساعدات من طرف العاملين ا و هذا ما  نستفيدوالميجد لا 

بدرجة غير موافق بشدة إضافة إلى حياد %7.81 بدرجة غير موافق و %46.87تثبته نسبة ايبين 
، وهذا راجع حسب رأينا إلى لامبالاة بعض العاملين بأهمية و دور الخدمة التي يؤدوـا و  7.81%
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تجاه الإدارة من جهة و المستفيدين مـن جهـة   لهم و ما عليهم من حقوق و واجبات جهلهم بما 
    .وهو سلبي 2.88 أخرى، من هنا كان منطقيا أن يكون متوسط إدراك المستفيدين لهذا المتغير

  
  

8%

47%
8%

23%

14%

غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید موافق  موافق بشدة 

 : مدى مساعدة الموظفين للمستفيدين 23الشكل رقم 
  

  
  :معالجة طلبات المستفیدین. 3.5.4

و يـودع طلبـه لـدى    قد يتقدم المستفيد مثلا إلى بنك الإعارة ليستفيد من بعض المراجع 
موظف معين و لكن ذلك المكتبي لا يعيره أي إهتمام أو أهمية أو قد يظهر لـه بعـض مظـاهر    
اللامبالاة و هو ما يترك لدى المستفيد صورة سيئة و بالتالي يعزف عن هذه الخـدمات و مـن ثم   

الجـة طلبـات   للتأكد من هذه الوضعية و معرفة كيفية معولقد جاء هذا المتغير    المكتبة ككل ،
  .المستفيدين داخل مكتبة أحمد عروة

  
  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  التكرار
  النسبة
  

11  00  00  25  39.06  25  39.06  11  17.18  03  4.68  2.87  

  كیفیة معالجة طلبات المستفیدین:23الجدول رقم
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 بسرعة و دقة و عناية كما يجب و هذا أن طلبام لا تعالجيرى مستفيدو مكتبة أحمد عروة 
بدرجة غير موافق مع  تسجيل نفس النسبة بدرجة الحياد و هـذا  %39.06عنه  أجابحسب ما 

  .2.87حيث كان متوسطها فيدين لهذه العبارة ما يعكس المستوى السلبي لإدراك المست
0%0%

39%

39%

17%
5% 0%0%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

 :  كيفية معالجة طلبات المستفيدين 24الشكل رقم 
  

  
  

  :عامل الثقة في تقدیم الخدمات.4.5.4
إن التحقق من وجود عامل الثقة في عملية تقديم الخدمات أمر في غاية الأهمية لكسب ولاء 
المستفيد الدائم ، حيث يعتبر هذا الأخير من أهم عوامل تعزيز صورة المكتبة لـدى المسـتفيدين   

الأولى لذلك فالهدف الأساسي من تقييم هذا المتغير هو التأكد من شعور المستفيدين بالثقة بالدرجة 
  .من خلال سلوكيات موظفي مكتبة أحمد عروة

  
  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  ارالتكر
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

12  10  15.62  20  31.25  30  46.87  04  6.25  00  00  2.43  

  من خلال سلوك الموظفین مدى شعور المستفیدین بالثقة:24الجدول رقم
وهـذا  لا يشعر المستفيدون عينة الدراسة بالثقة من خلال سلوك موظفي مكتبة أحمد عروة 

على الدرجات السلبية والتي فاقت بكثير الإيجابية منها، و تأسيسا على هـذا  من خلال الإجابات 
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التقييم فإن المكتبة ملزمة بإعادة النظر في قيم القوى العاملة القائمة على تقديم الخدمات سواء مـا  
و على هذا الأساس تعلق منها بالجانب السلوكي أو الجانب العملي من حيث الإستعدادات المهنية 

  .2.43توسط الإدراك سلبي بقيمة جاء م
  
  

16%

31%47%

6% 0%0%0%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید ق مواف موافق بشدة

  :مدى شعور المستفيدين بالثقة من خلال سلوك الموظفين25الشكل رقم 
  

  
  :بیئة تقدیم الخدمات.5.5.4

إن مبنى المكتبة الجامعية و كيفية تصميمه و خريطة توزيع الأقسام التابعة له يشكل الإطـار  
الذي يحتوي بيئة تقديم الخدمة المكتبية إضافة إلى وجود المكتبة في موقع ملائم له بـالغ الأثـر في   

ة المستفيدين لتحقيق الإفادة القصوى من خدماا و لعل هذا ما يبرر أهميـة  تسهيل أو تعقيد مهم
تقييم هذا المتغير للتحقق من مدى توفر المكتبة محل الدراسة على مبنى و موقع جيد يضـمن لهـا   

  .الحفاظ على مكانتها الراقية

  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

13  10  15.62  20  31.25  05  7.81  24  37.5  05  7.81  2.90  

  مدى تمتع المكتبة بموقع و مبنى ملائم :25الجدول رقم
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لائم نسبيا إذ جاء التقييم لهـذا المـتغير   فإن موقع ومبنى المكتبة ممن وجهة نظر المستفيدين 
و  2.90مرتكز على عدم الموافق و الحياد بنسبة أكبر ما جعل متوسط الإدراك يكون سلبيا بقيمة 

ربما قد أشرنا إلى بعض مواصفات مبنى و موقع مكتبة أحمد عروة في معالجتنا لواقـع المكتبـة في   
رات و التي منها المطالب المتزايدة لأمـاكن العمـل   يواجه المبنى عدة مؤث"الفصل الثاني ، وعموما 

و هذا مـا يفـرض علـى     1"داخل المكتبات و الإبتكارات المتزايدة باستمرار في ميدان المعلومات
مباني أكثر انسجاما مع مطالبها و تكيفا مـع  المكتبات و خاصة الجامعية منها أن تعمل على توفير 

    .محيطها
16%

31%

8%

37%

8%

غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید موافق  موافق بشدة 

:مدى تمتع المكتبة بموقع و مبنى ملائم  26الشكل رقم 
  

  :المكتبة الجو الشعوري داخل.6.5.4
لمعرفة أو للتعبير عن درجة شعور المستفيدين بالأمان داخـل  لقد جاء استخدام هذا المؤشر 

مكتبة أحمد عروة و المرتبط مباشرة مع مقدمي الخدمات بدرجة أولى، أي هل أن الجو الـداخلي  
  . للمكتبة يبعث على الاطمئنان أم عكس ذلك

  
  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

14  00  00  05  7.81  05  7.81  34  53.12  20  31.25  4.07  
  مدى شعور المستفیدین بالأمان داخل المكتبة:26الجدول رقم

                                                
  .207.ص.2001دار الفكر ،: دمشق .  دراسات في المكتبات و المعلومات. صوفي ، عبد اللطيف  1
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على الإحساس و الشعور بالأمان داخلها وهذا ما عبر عنه أغلبية المستفيدين من تبة يشجع جو المك
بدرجة موافق بشدة، ومنه جاء متوسـط   %31.25بدرجة موافق و نسبة  %53.12خلال نسبة 

، إن هذه القيمة تعكس مدى شعور المستفيدين بالراحة و 4.07الإدراك لهذه العبارة إيجابيا بقيمة 
  .يئة الداخلية للمكتبة و الخدمات المكتبية بصفة خاصةالأمان في الب

0%0% 8% 8%

53%

31%
0%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

: مدى شعور المستفيدين بالأمان داخل المكتبة 27الشكل رقم 
  

  :العوامل المؤثرة على جودة الخدمة المكتبیة المدركة.6.4
إن إدراك جودة الخدمة المكتبية يتأثر بعدة عوامل تسهم في تغيير مستوى تقييم المستفيدين 

  :للخدمات المقدمة و يمكن توضيح هذه العوامل فيما يلي
  :التعامل مع المستفیدین أخلاقیات.1.6.4

تعتبر الجوانب الأخلاقية من أهم المعايير التي يجب توفرها في موظفي المكتبات الجامعية، 
وعموما يهدف تقييم هذا المتغير إلى الكشف عن الجوانب السلوكية للعاملين بمكتبة أحمد عروة و 

  . مدى تحليهم بالباقة و المرونة عند تعاملهم مع المستفيدين

  
  مرق

  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

15  05  7.81  20  31.25  10  15.62  24  37.5  05  7.81  3.07  

  بلباقة ومرونة كافیة مع المستفیدینتعامل الموظفین :27الجدول رقم
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يوجد اضطراب في تعامل موظفي مكتبة أحمد عروة باللباقة و المرونة الكافية مع المستفيدين 
حيث نجد بأن متوسط الإدراك الفعلي لـه مـن طـرف    وهذا حسب التقييم السلبي لهذا المتغير 

موظفي المكتبة مع المسـتفيدين   وهو يعبر عن وجود سلبية في تعامل بعض 3.07المستفيدين بقيمة 
خاصة و أن النظام المتبع هو نظام الأفواج فقد عبر لنا أحد طلاب الدراسات العليا بجامعة الأمـير  
عبد القادر عن استيائه إزاء بعض التصرفات التعسفية التي يقوم ا بعض العاملين بالمكتبـة كـأن   

نما لو يأخذ الطلب عامل آخر يأتيك بـذلك  يقول لك بأن هذا المرجع غير موجود أو إنه معار بي
، إن هذه المرجع إضافة إلى عبوس بعض الموظفين و كأم فاقدين للرضا الوظيفي في محيط عملهم 

العوامل و غيرها من شأا أن تعيق حركة جودة الخدمة المكتبية من جهة و البحث العلمـي مـن   
      .جهة أخرى

8%

31%

16%

37%

8%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

:  تعامل الموظفين بلباقة ومرونة كافية مع المستفيدين 28الشكل رقم 
  

  :المكتبةالمھارات المعرفیة لموظفي .2.6.4
إن تعدد و تشعب أنواع المعرفة البشرية زاد من تعقد إحتياجات الباحثين و هذا ما تفسـره  
الأسئلة المتنوعة التي يوجهوا لموظفي المكتبة أي مقدمي الخدمات ، و قد تكون هـذه الأسـئلة   

معرفيـة   علمية لا فنية أو خدماتية من هنا فهل يمتلك موظفو مكتبة الدكتور أحمد عروة مهارات
  .تمكنهم من الإجابة عن أسئلة المستفيدين دون تلقي أي صعوبة

  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  
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16  10  15.62  25  39.06  10  15.62  09  14.06  10  15.62  2.74  

  لمھارات معرفیةموظفي المكتبة  امتلاك:28الجدول رقم
لا يمتلك موظفو مكتبة الدكتور أحمد عروة مهارات معرفية تمكنهم من الإجابة بشكل وافي عـن  

 ـ  ن خـلال  أسئلة المستفيدين المتزايدة و المتشعبة و المعقدة من حين لآخر وهذا ما خلصنا إليـه م
هـذا مـا   و 2.74ملاحظة نتائج تقييم المستفيدين لهذه العبارة حيث كان متوسط إدراكها بقيمة 

وظفي المكتبة و هذا من جهة أخرى كمؤشر يثبت سلبية التقييم و من ثم نقص القدرات المعرفية لم
  . على نقص التكوين و التأهيل العملي و العلمي للعاملين بالمكتبات الجامعية

16%

38%16%

14%

16%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

: امتلاك موظفي المكتبة لمهارات معرفية 29الشكل رقم 
  

  :مكانة المستفیدین. 3.6.4
من بين الأمور التي تجعل المستفيد يشعر بجو مريح للإستفادة من خدمات المكتبة هو أن يحس 

و التنمية الشاملة ، لذلك  فهو باحث وهي وجدت من أجله خدمة للبحث العلميبأهميته داخلها 
كانه أن يجسـد هـذه   فهذه المهمة تكون ملقاة على عاتق مقدم الخدمة أي المكتبي فهو الذي بإم

   .الصورة و بكل وضوح

  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

17  15  23.43  20  31.25  15  23.43  10  15.62  04  6.25  2.49  

  الإھتمام الشخصي بالمستفیدین:29الجدول رقم
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بالرغم من أهمية وجود المستفيد داخل المكتبة الشيء الذي يدعو أي مكتبة لتأمين مقومات 
الظروف الجيدة و التي تسمح له بتحقيق أغراضه لكن ما يلاحظ أن مكتبة أحمد عروة و حسـب  

و هذا ما يعبر عنه متوسط الإدراك بقيمة شخصيا بمستفيديها لا تم اهتماما  تقييم الخدمة المدركة 
و الذي يترجم قلة اهتمام الموظفين بالمستفيدين بالقدر اللازم لبلوغ أهدافهم سواء الإدارية  2.49

  .أو البحثية و العلمية
23%

32%
23%

16%
6%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

 : الإهتمام الشخصي بالمستفيدين 30الشكل رقم 

  
  :أسلوب المخاطبة مع المستفیدین.4.6.4

و مهما كان ذلـك فهـذا لا يعـني     تختلف مستويات المستفيدين سواء العلمية أو الثقافية
بالضرورة قدرم على فهم تلك المصطلحات التقنية و المتخصصة التي لا يستطيع فك رموزها إلا 
مقدمو الخدمات أنفسهم و بقية العاملين في المكتبة ، فتقييم هذا المتغير من طرف مستفيدي مكتبة 

  .م و بين الموظفينالدكتور أحمد عروة يعكس مدى نجاعة عملية الإتصال بينه

  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

18  08  12.5  10  15.62  04  6.25  39  60.93  03  4.68  3.10  

  مدى تجنب الموظفین لاستعمال المفردات التقنیة و المتخصصة: 30رقم الجدول 
من خلال تقييم المستفيدين لمستوى الإدراك الفعلي لهذه العبارة تبين بأن تجنب الموظفين لإستخدام 
المفردات المتخصصة و التقنية أثناء مخاطبة المستفيدين نسبي حيث جاء متوسط الإدراك سلبي بقيمة 

  .4و درجة الموافقة3وقوعه بين درجة الحياد و هذا ل3.10
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13%

16%

6%
60%

5%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

: مدى تجنب الموظفين لاستعمال المفردات التقنية و المتخصصة 31الشكل رقم 
  

  :أماكن تقدیم الخدمات.5.6.4
يعتبر توزيع المكتبة لأماكن أو نقاط تقديم خدماا من أهم العوامل التي تكفـل المرونـة في   

بنقاط الوصل بين المستفيد و الخدمة التي الإفادة منها على مستوى مقبول فمستوى الأداء قد يتأثر 
ل عليها و على سبيل المثال نذكر كمكان وجود بنك الإعارة أو قاعـة الإنترنـت و   يريد الحصو

  ...غيرها

  
  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  بةالنس  التكرار
%  

19  03  4.68  02  3.12  05  7.81  40  62.5  14  21.87  3.70  

  أماكن تقدیم الخدمات:  31 الجدول رقم
ملائمة إلى حد بعيـد  إن أماكن تقديم الخدمات بمكتبة الدكتور أحمد عروة تقع في أماكن 

قيمة  و هي3.70بالنسبة للمستفيدين و هذا بالنظر إلى متوسط الإدراك الفعلي و الذي أخذ القيمة 
  .مما جعلنا نطلق حكم ملائمتها للمستفيدين على اختلاف احتياجام  4تقترب من الدرجة 
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5% 3% 8%

62%

22%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

 :  أماكن تقديم الخدمات 32الشكل رقم 
  

  :حاجات و أھداف المستفیدین.6.6.4
الإمكانيات الذهنية و إن الحديث عن قدرات المكتبيين متعدد الجوانب ويشير هذا المتغير إلى 

المكتبية و التي تسمح لهم بتحديد ما يريده سرعة البديهة التي يجب أن تكون لدى مقدمي الخدمات 
المستفيد بدقة و الغاية التي يريد بلوغها بطلب ما أو بتصرف ما خاصة مع تعدد و تعقد احتياجات 
المستفيدين ، فتقييم هذا المؤشر يسمح لنا ما إذا كان الموظف يتعرف بسـهولة علـى حاجـات    

  .المستفيدين أم أنه عكس ذلك
  

  رقم
  العبارة

    لإجابةسلم ا
متوسط 
  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  الإدراك

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

20  13  20.31  28  43.75  02  3.12  17  26.56  04  6.25  2.54  

  لمستفیدین بشكل محدد مدى تفھم الموظفین لحاجات ا:  32رقم الجدول 
يجد الموظفين بعض الصعوبات في تفهم حاجات المستفيدين بدقة و وضوح و بشكل محدد و 

و هي قيمة سلبية مما يؤكد بأنه يوجد من بين 2.54هذا ما يثبته متوسط الإدراك لهذا المتغير بقيمة 
  .ستفيدينالموظفين من ليس لديه قدرة على الفهم و الإتصال الجيد و الفعال مع الم



             المدركة من خدمات مكتبة أحمد عروةتقييم المستفيدين للجودة : الفصل الرابع  
 

                   تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات: قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروة

- 137 - 

20%

44%
3%

27%

6%

غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید موافق  موافق بشدة 

 : مدى تفهم الموظفين لحاجات المستفيدين بشكل محدد  33الجدول رقم  
  

  :أوقات عمل المكتبة .7.6.4
تختلف أوقات عمل المكتبات حسب أنواعها و المستفيدين منها فالمكتبات الجامعية تراعـي  

وقات دراسة الطلبة بما فيهم طلبة الدراسات العليا أضف إلى ذلك هيئة التدريس أي اتمع أكثر أ
العامل هو معرفة مدى مراعاة فترات عمـل  الجامعي فالهدف الأساسي الذي يرمي إليه تقييم هذا 

مكتبة الدكتور أحمد عروة لجميع فئات مستفيديها خاصة و أن منهم من تكون لديه ارتباطـات  
  .تعليمية و بحثية مثل أعضاء هيئة التدريس خارج الجامعة

  

  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
  

متوسط 
  الإدراك

  ق بشدةمواف  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

21  23  23  12  18.75  04  6.25  19  29.68  06  9.37  2.57  
  مدى ملائمة ساعات عمل مكتبة أحمد عروة للمستفیدین:  33 الجدول رقم 

و هذا قياسا إلى متوسط إدراك  تفيدينإن ساعات عمل مكتبة أحمد عروة لا تلائم كل المس
و هو سلبي ، إذن يمكن القول بأن علـى  2.57هذه العبارة من قبل المستفيدين حيث كان بقيمة 

المكتبة إعادة النظر في هذه المسألة خاصة و أن طلبة الدراسات العليا لهم عدة مهام أخرى قـد لا  
  .ةتسمح لهم من حين لآخر التوافق مع ساعات عمل المكتب
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36%

19%6%

30%

9%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

 : مدى ملائمة ساعات عمل مكتبة أحمد عروة للمستفيدين 34الشكل رقم  
  

  :برامج التعلیم و التدریب للمستفیدین.8.6.4
لقد ساهمت التطورات التكنولوجية و التقنية التي عرفتها المكتبات الجامعية التي تدخل الألفية 
الثالثة بمفاهيم جديدة مثل المكتبة الإفتراضية و المكتبة الرقمية و التي ظهرت أساسا من السـيطرة  

و هذا ما أدى إلى "الرقمية و المعلومات المتاحة على شبكة الأنترنت  والقوية للمصادر الإلكترونية 
، إن مصطلح  1"ظهور منافذ جديدة منافسة للمكتبات الجامعية يستطيع أن يصلها المستفيد مباشرة

جميع الأنشطة الخاصة بتعليم المستفيدين من خدمات المكتبة و تسهيلاا و "تعليم المستفيد يتضمن 
، من هنا يسعى هذا المتغير إلى معرفة مـا إذا  2"المكتبية فضلا عن إستراتيجية البحث تنظيم المصادر

  .مكتبة أحمد عروة تقدم برامج تعليمية و تدريبية جيدة للمستفيدين أم عكس ذلككانت 

  
  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة

متوسط 
  الإدراك

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

22  10  15.62  45  70.31  04  6.25  03  4.68  02  3.12  2.09  
  تقدیم برامج تدریبیة و تعلیمیة جیدة للمستفیدین :  34 الجدول رقم 

  

                                                
الة العربية .  خدمات المعلومات في المكتبات و مراكز المعلومات: ثة في الخدمات المرجعية الإتجاهات الحدي. فاضل السامرائي ، إيمان  1

  .73.ص.1995المنظمة العربية للتربية و الثقافة و العلوم، : تونس. 1،ع1مج. للمعلومات 
  .163.ص. المرجع نفسه. عبد المنعم موسى ، غادة 2
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للمستفيدين ولقد جـاء   لا تقدم مكتبة الدكتور أحمد عروة برامج تعليمية و تدريبية جيدة
و هو أقل متوسط سلبي و يـدل   2.09هذا الحكم نتيجة متوسط إدراك هذه العبارة و الذي كان 

دلالة واضحة على قلة أو انعدام برامج التدريب و التعليم للمستفيدين رغم أهميتها اليوم خاصة مع 
لومات الافتراضية و الوسائط انتشار المراجع و الأوعية الرقمية و الخدمات عن بعد و خدمات المع

  .  المتعددة و التوجه نحو استغلال امكانيات الشبكات خاصة شبكة الإنترنت
  
  

16%

70%

6% 5% 3%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

 : تقديم برامج تدريبية و تعليمية جيدة للمستفيدين  35الشكل رقم  
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  :مفھوم التوقعات تجاه جودة الخدمة المكتبیة.1.5
تلعب توقعات المستفيدين دورا حيويا في الحكم على جودة الخدمة التي تقدمها المكتبـات و  

حيث يقوم المستفيدون بتقييم مستوى الجودة من خلال مقارنـة احتياجـام أو   مرافق المعلومات 
و لتحقيق سمعة متميزة في مجال الخدمـة  "بالفعل ،  توقعام بإدراكام لمستويات ما بحصلون عليه

فإن المكتبات يجب أن تقدم باستمرار مستويات من الخدمة تتوافـق مـع أو تتجـاوز توقعـات     
، و بغض النظر عن رأي 1"المستفيدين، إذ أم هم الوحيدين الذين يمكنهم تقييم مستويات الخدمة 

و تكمن أعظم النهائي مرهون بما يقوله المستفيد  الحكمالإدارة أو العاملين في تلك المستويات فإن 
فرصة لإرضاء المستفيدين و الحفاظ عليهم في إيجاد الوسائل لتحقيق توقعام للخدمة أو تجاوزها ، 

  .بحيث تكون الخدمة تجربة ممتعة للمستفيد تجعله يكرر التعامل المستقبلي مع المكتبة 
الخدمة فإن مستوى المقارنة يصب في بوتقة ما الذي  عند قياس جودة "عدة باحثين أنهويرى 

كما يكون مستوى  -WHAT A CONSUMER WHOULD EXPECT-ينبغي على المستفيد توقعه 
 WHAT A CONSUMER WOULD -مـن الخدمـة    المستفيدالمقارنة على أساس ما قد يتوقعه 

EXPECT- "2  
السابقة المتعلقة بالمكتبة التي سبق و أن  ففي الحالة الأولى التوقع لا يعتمد على خبرة المستفيد

تعامل معها بالذات ،و إنما توقع المستفيد و تقييمه لجودة خدمة هذه المكتبة يستند على أفضل مـا  
فإن التوقع يكون على شكل تصـور أو  تقدمه المكتبات الأخرى المشاة لها ، أما في الحالة الثانية 

و مكانة المكتبة المعنية و خبراا المتراكمة و تعاملاـا  يستند على موقع  – PREDICTION -تنبؤ
  .المتعددة مع مكتبات أخرى

من خلال ما تقدم يمكن القول بأن توقعات المستفيدين تجاه خدمات المكتبـات الجامعيـة   
يتصور هؤلاء المستفيدون توفره في الخدمة المقدمة لهم سواء كـان ذلـك   يتمثل في المستوى الذي 

برة السابقة للمستفيد أو مكانة المكتبة الجامعية و مدى مشاركتها في هياكل تعاونيـة  مرده إلى الخ
  .مع مكتبات جامعية أخرى

  
  

                                                
1 Danuta A. Nitecki. SERVQUAL: Measuring Service Quality in Academic Libraries. [on 
ligne ] . 28/02/2006. Disponible sur : http://www.arl.org/newsltr/191/servqual.html extraite 
2 White, L. S. A Service Quality Survey at the University of Virginia Library. [on ligne ] . 
30/02/2006. Disponible sur ; http://www.arl.org/libqual/geninfo/ccookbib.html extraite 

http://www.arl.org/newsltr/191/servqual.html
http://www.arl.org/libqual/geninfo/ccookbib.html
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  :إدارة توقعات المستفیدین .2.5
إذ يجب علـى   تعتبر توقعات المستفيدين المحور الأساسي للحكم على جودة الخدمة المكتبية،

ة توقعات مستفيديها بنجاح حيث يعتقـد الكـثير مـن    إدارة المكتبة الجامعية أن تتمكن من إدار
  :الباحثين أن إدارة التوقعات تتم في ثلاث مستويات وهي

و يتمثل في المستوى من الخدمة الذي يتمنى المستفيد الحصول عليه، فهـو   :المستوى المرغوب -
  .خليط مما يعتقد المستفيد أنه من الممكن حدوثه و ما الذي ينبغي حدوثه

فهو يمثل ذلك المستوى من الخدمة و الذي يجـده المسـتفيد    :توى الملائم من التوقعاتالمس - 
  .مقدما لما سيكون عليه مستوى الخدمةيتكون جزئيا من تقدير المستفيد  و، مقبولا عنده

ا ذلـك المـدى مـن    و يقصد  منطقة التحملو يوجد بين هذين المستويين نطاق يعرف باسم 
فإذا ما وجد الأداء الفعلي أقـل مـن منطقـة     مرضيا،ذي يجده المستفيد مستوى أداء الخدمات ال

التحمل فإن المستفيد سيشعر بالإحباط و الندم و تنخفض درجة ولائـه للمكتبـة،أما إذا وجـد    
مستوى الأداء الفعلي أعلى من منطقة التحمل فإنه سيشعر بالسعادة و الرضا و تزيد درجة ولائـه  

  .للمكتبة
لتحمل تختلف من مستفيد لآخر بل من المحتمل أن تختلف من عملية خدمية وعموما فمنطقة ا

و لنفس المستفيد،كما أن منطقة التحمل قد تختلف باختلاف إلى نفس العملية الخدمية مرة أخرى 
المؤشر المستخدم في تقييم جودة الخدمة من قبل العميل مثل الثقة و الجوانب الملموسة و الإستجابية 

كلما زادت أهمية المؤشر للمستفيد قلت منطقة التحمل و الذي يعـني الإسـتعداد   و بصفة عامة 
المحدود لدى المستفيد للتنازل عن المعايير الخاصة بالجودة التي يرغب فيها، و يمكن إدارة توقعـات  

    : المستفيد من خلال قياس عدة مؤشرات و متغيرات يمكن توضيحها فيما يلي
  :یزات المكتبیةحداثة التجھأھمیة  .1.2.5

يجب على المكتبات و مرافق المعلومات أن تسعى جاهدة لتوفير الأجهزة المكتبية و المتمثلة في 
أجهزة الإعلام الآلي و الطابعات و آلات النسخ لكن لا يكفي توفير ها فقط بل يجب أن تكـون  

علـى المكتبـات    حديثة و مواكبة للتطورات التكنولوجية و الاتصالية ، لهذا فإنه من الضروري
   .لتحقيق تسيير فعال لخدماا من خلال توفيرها لهذه الأجهزةالجامعية أن تجد الميكانيزمات الفعالة 
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رقم العبارة
  

  سلم الإجابة

متوسط التوقع
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  كرارالت
%  

  النسبة  التكرار
%  

01  00  00  02  3.12  02  3.12  25  39.06  35  54.68  4.44  
  أھمیة حداثة التجھیزات المكتبیة:  35الجدول رقم 

يرغب مستفيدو مكتبة الدكتور أحمد عروة بأن تكون الأجهزة أكثر حداثة مما هي عليـه و  
وحسب ملاحظاتنا فإن أغلـب الأجهـزة    4.44هذا ما يؤكده متوسط التوقع لهذا العامل بقيمة 

المتوفرة لا تستجيب للتطور الذي تشهده المكتبة من جهة إضافة إلى أن أغلبها متقادمة و تقليدية أو 
  . عاطلة

3% 3%

39%55%

غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

  : أهمية حداثة التجهيزات المكتبية36الشكل رقم 

  
  :جاذبیة التسھیلات المادیة والمرافق العامة.2.5.

لمكتبـات  و خاصة اتحرص المكتبات دائما على توفير بعض التسهيلات و المرافق لمستفيديها 
الجامعية التي يجب عليها السعي إلى توفير هذه التسهيلات و أن تكون هذه الأخيرة جذابة و تعمل 

  .على تيسير العمل المكتبي إلى أبعد الحدود
  
  
  
  

رقم العبارة
  

  سلم الإجابة

متوسط التوقع
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة
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  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

02  03  4.68  05  7.81  02  3.12  30  46.87  24  37.5  3.35  
  جاذبیة التسھیلات المادیة والمرافق العامة:  36الجدول رقم 

يتوقع المستفيدون أن توفر المكتبة تسهيلات مادية و مرافق عامة جذابة و تسمح لهم بسهولة 
ما يتضح من خلال متوسط التوقع و الذي كـان بقيمـة   ستفادة من الخدمات المختلفة و هذا الإ

3.35.  
5% 8%

46%

38% 3%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

  : جاذبية التسهيلات المادية والمرافق العامة37الشكل رقم 
  

  
  :تحفیز المظھر العام للموظفین على ارتیاد المكتبةأھمیة  .3.2.5

يلعب مظهر العاملين القائمين على تقديم الخدمات دورا جوهريا في جذب المسـتفيدين و  
الإقبال على خدماا ، من هنا يتعين على المكتبـات الجامعيـة أن    تحفيزهم على الإستفادة أكثر و

تولي هذا الجانب أهمية كبرى لأن توفر هذه الصفة يعني اهتمام إدارة المكتبة بتحسين المظهر العـام  
  .لبيئة الخدمة و التي يعتبر العامل كأحد أهم عناصرها

  
  
  
  
  

رقم العبارة
متوسط التوقع  سلم الإجابة  

  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  ق بشدةغير مواف
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  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

03  
  

01  1.56  00  00  03  4.68  50  78.12  10  15.62  4.06  

  أھمیة تحفیز المظھر العام للموظفین على ارتیاد المكتبة:  37الجدول
مكتبة أحمد عروة إلى تحسين المظهر العام لموظفيها كي يساهم في تحفيز يجب أن تسعى 

المستفيدين بصفة دائمة على الإستفادة أكثر من خدمات المكتبة، ويظهر ذلك جليا من خلال 
، لذلك فمكتبة أحمد عروة مدعوة للنظر بجدية لهذا الأمر والذي 4.06توسط التوقع و الذي كان م

  .فة عامةيعكس واجهة المكتبة بص

2% 5%

77%

16%

غیر موافق بشدة محاید موافق موافق بشدة

  : أهمية تحفيز المظهر العام للموظفين على ارتياد المكتبة38الشكل
  

  :ترغیب المواد المرتبطة بالخدمات للاستفادة من المكتبة.4.2.5
تعمل المكتبات و مرافق المعلومات على توفير العديد من المواد و التي تكون مرتبطة مباشرة 
بتقديم الخدمات المكتبية و من هذه المواد نذكر الفهارس و النشرات و الكتيبات لذلك يجـب أن  

بداية بالفهارس التقليدية أو المحزومة وصولا إلى الفهارس الإلكترونية في زيـادة   ترغب هذه المواد
  .توجه المستفيد نحو ارتياد المكتبة بصفة دائمة

  
  
  

رقم العبارة
  

  سلم الإجابة

متوسط التوقع
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  
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04  00  00  00  00  01  1.56  50  78.12  13  20.31  4.18  

  
  ترغیب المواد المرتبطة بالخدمات للاستفادة من المكتبة:  38الجدول رقم 

يرغب المستفيدون بأن تكون المواد المرتبطة بالخدمات أكثر ملائمة و ترغيبا في التقرب مـن  
كتبة للإستفادة من خدماا ، وهذا ما يؤكده متوسط التوقع لهذا العامل و الذي الح المأقسام و مص

، لذلك يجب على مكتبة أحمد عروة أن تأخذ هذا الجانب بعين الاعتبار و تعمل على 4.18كان 
تحسين وضعية هذه المواد خاصة في إتاحة خدمات الفهرس الإلكتروني للمكتبة الرقميـة و الـذي   

  .دة من انقطاع الإتصال دائما و هو ما يؤثر سلبا على خدمات المكتبة بصفة عامةيعاني بش
2%

78%

20%

محاید موافق موافق بشدة

   :  ترغيب المواد المرتبطة بالخدمات للاستفادة من المكتبة39الشكل رقم 
  

  
  :التأكید على وفاء المكتبة بوعودھا.5.2.5

تستطيع المكتبات الجامعية أن تكون في مستوى توقعات مستفيديها بشكل فعال من خـلال  
يجب أن لا تغـالي في هـذه   الإلتزام بالوعود التي تقطعها على نفسها لهم حول خدماا ، لذلك 

فالوعود الخلابة و المحلاة و الـتي لا  الوعود حيث تمنح وعودا خلابة لا تعكس ما تقدم في الواقع 
تتمكن المكتبة من تحقيقها للمستفيد سوف تؤدي إلى وجود نوع من عدم الثقة بينه و بينها و كي 

التعرف على ردود 1:دارة مراعاة ما يلييمكن ضمان توافق الوعود المقدمة مع الأداء الفعلي لابد للإ
فعل المستفيدين تجاه الترويج لخدمة معينة مثلا ثم القيام بفحص الخدمة و أخيرا القيـام ببحـوث   

  .دورية دف إلى تقييم تأثير الأداء الفعلي على مستويات توقعات المستفيدين
  

رقم 
متو  سلم الإجابةالعبار
سط 

                                                
  .374.ص.المرجع نفسه. لضمور ، هاني حامد ا  1
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  موافق بشدة  موافق  محايد  وافقغير م  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

05  01  1.56  02  3.12  05  7.81  30  46.87  26  40.62  4.21  

  التأكید على وفاء المكتبة بوعودھا:  39الجدول رقم 
أكثر وفاءا بوعودها التي تمنحها من تكون المكتبة  يتوقع المستفيدون من مكتبة أحمد عروة أن

من هنا يجب على ادارة المكتبة أن  4.21حين لآخر و هذا ما يؤكده متوسط التوقع لهذه العبارة 
  .تكون أكثر صرامة في الإلتزام بوعودها تجاه مستفيديها

  

2% 8%

46%

41%

3%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

  :  التأكيد على وفاء المكتبة بوعودها40الشكل رقم 
  

  
  :ضرورة تفاعل المكتبة مع المستفیدین.6.2.5

المشاكل في المكتبة تستدعي تدخل الإدارة لحلها و فضها علـى  قد يواجه المستفيدون بعض 
لذلك يجـب  أحسن وجه و بما يترك انطباعا حسنا عند المستفيد عن المكتبة و نظامها بصفة عامة، 

وجوده و أنه ليس فائضا عـن الحاجـة ، إذ   ب معية دائما محاولة تحسيس المستفيدلجااعلى المكتبات 
مع المستفيد وجها لوجه و أن يقابله مقدمو الخدمات بالإبتسـامة و  يجب على المكتبة أن تتفاعل 

  .التعامل الإنساني

رقم العبارة
  

  سلم الإجابة

متوسط التوقع
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
% 
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06  03  4.68  01  1.56  05  7.81  20  31.25  35  54.68  4.29  
  ضرورة تفاعل المكتبة مع المستفیدین:  40الجدول رقم 

لقد أكد أغلبية المستفيدين من مكتبة أحمد عروة بأنه يجب على ادارة المكتبة زيادة تفاعلـها  
حـدوث أي  مع مستفيديها خاصة مع تعقد عمليات البحث عن المعلومات من جهة و امكانيـة  

ع يبين الرغبـة  فو هو مرت 4.29كان متوسط التوقع تجاه هذه العبارة  مشكل فني أو اداري ولقد
  . الأكيدة للمستفيدين في تقريب إدارة المكتبة من المستفيد و ما قد يلاقيه من صعوبات

5% 2% 8%

31%54%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

  : ضرورة تفاعل المكتبة مع المستفيدين41الشكل رقم 
  

  
  :تأدیة الخدمات بطریقة صحیحة من أول مرة.7.2.5

تي قد تحدث في أداءها لخدماا تمثل فرصة ذهبية لها لكـي  إن قيام المكتبة بمعالجة الأخطاء ال
تستطيع أن تقدم للمستفيدين خدمة تفوق توقعام و من ثم تحول النقاط السلبية إلى نقاط ايجابيـة  
لصالح المكتبة و المستفيد قد يصبح أكثر اهتماما بالخدمة في مرحلة العلاج مقارنة بدرجة اهتمامـه  

أول مرة ، و تشير العديد من الدراسات إلى أن وجود نظام  جيد لعـلاج   في مرحلة تقديم الخدمة
جوانب القصور التي قد تظهر في أداء الخدمة يؤدي إلى شعور المستفيد بالرضا و من ثم تزداد عملية 

  .توصيته بالتعامل مع المكتبة مستقبلا
  

رقم العبارة
  

  سلم الإجابة

متوسط التوقع
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

07  00  00  05  7.81  05  7.81  50  78.12  04  6.25  3.82  
  تأدیة الخدمات بطریقة صحیحة من أول مرة:  41الجدول رقم 
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أفضل مما هي عليه الآن و أن تكون بطريقة يرغب المستفيدون بأن تؤدى الخدمات بطريقة 
و هذا ما يدعو مكتبة أحمد  3.82صحيحة من أول مرة حيث بلغ متوسط توقعهم لهذا العامل 

  .عروة إلى مراقبة طرق و أساليب تقديم خدماا في الأماكن المخصصة لذلك

8% 8%

78%

6%

غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

  : تأدية الخدمات بطريقة صحيحة من أول مرة42الشكل رقم 
  

  :الإعلام بأوقات الإفادة من الخدمات.8.2.5
ن يكون مستفيدوها على علم بأوقات تقديم خدماا حيـث  يجب على المكتبة أن تسعى لأ

يتجسد من خلال هذا المتغير الإهتمام الواجب أن تمنحه المكتبة للمستفيد مـن حيـث إعلامهـا    
  .بفترات الخدمة و محاولة جعل المستفيد على اتصال دائم مع كل مستجداا

  
  
  
  

رقم العبارة
  

متوسط التوقع  سلم الإجابة
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  دةغير موافق بش

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

08  01  1.56  02  3.12  00  00  45  70.31  16  25  4.13  
  الإعلام بأوقات الإفادة من الخدمات : 42الجدول رقم 

بأن تكون المكتبة أكثر انفتاحا بحيث يتمكنوا مـن  إن مستفيدي مكتبة أحمد عروة يرغبون 
و هو  4.13معرفة أوقات تقديم الخدمات و هذا ما يؤكده متوسط التوقع لهذا المتغير حيث كان 

  . مرتفع
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2%

70%

25%
3%

غیر موافق بشدة غیر موافق موافق موافق بشدة

 :  الإعلام بأوقات الإفادة من الخدمات43الشكل رقم 
  

  
  :التوقعات كمعیار أساسي لتقییم جودة الخدمة المكتبیة.3.5

ة و من هذا المنطلق فـإن  إن المستفيد هو الطرف الأساسي في تقييم مستوى الخدمة المكتبي
  :الخدمة لديه تتخذ ثلاث مستويات وهي

  .عنها الخدمة العادية وتتحقق عندما يتساوى ادراك العميل لأداء الخدمة مع توقعاته المسبقة .1
وتتحقق عندما يتدنى الأداء الفعلي للخدمة عن مستويات التوقعات بالنسبة  الخدمة الرديئة .2

  .لها
 .ندما يفوق أو يتجاوز الأداء الفعلي للخدمة توقعات المستفيدينعوتتحقق  الخدمة المتميزة .3

  
  

  :التسلیم الفوري للخدمات وجوب.1.3.5
يشعر المستفيدون عند عملية تسليم الخدمة بمستوى مهارة مقدمي الخدمات لهم ، وتشـير  

شكل يفوق الدراسات ذا الصدد إلى أن المستفيدين عند اهتمامهم بأداء الخدمة من قبل المكتبات ب
عادة ما يركزون على جانب عمليات الخدمة و أداءها و ليس على نتائج الخدمة ، لذلك توقعام 

يجب على ادارة المكتبة الجامعية أن تعمل على تنفيذ عمليات الخدمة بأقصى سرعة ممكنة و بصـفة  
   .فورية

  
  

  رقم

  سلم الإجابة

متوسط التوقع
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة
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  العبارة
  النسبة  التكرار

%  
  النسبة  التكرار

%  
  النسبة  التكرار

%  
  النسبة  التكرار

%  
  النسبة  التكرار

%  
09  00  00  02  3.12  00  00  25  39.06  37  57.81  4.51  

  وجوب التسلیم الفوري للخدمات:  43الجدول رقم  
تبية بمكتبة أحمد عروة بشكل أفضل يؤكد المستفيدون على أن تتم عملية تسليم الخدمات المك

و  4.51من هذا المستوى و بشكل فوري و هذا ما يبرره متوسط التوقع لهذه العبارة حيث كـان  
  .هو ما يحتم على المكتبة اعادة ترتيب هذه المسائل و التنقيب عن الخلل في كيفية تقديم خدماا

  

3%

39%

58%

غیر موافق موافق موافق بشدة

  : وجوب التسليم الفوري للخدمات43الشكل رقم 
  

  :وجود الرغبة الدائمة لمعاونة المستفیدین.2.3.5
ب على المكتبات الجامعية السعي دائما لتوفير عامل الراحة لمستفيدين من خـدماا مـن   يج

جهة و أن تعمل على توعية و توجيه عامليها إلى ضرورة مساعدة و تقديم المعاونة للمستفيد كلما 
أمكن ذلك ليس هذا فحسب بل يجب أن يسعى الموظفون من تلقاء أنفسهم لتقديم يد المساعدة و 

  .للمستفيدين العون 
  

  
  

  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة

متوسط التوقع
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

10  00  00  05  7.81  05  7.81  40  62.5  14  21.87  3.98  
  

  وجود الرغبة الدائمة لمعاونة المستفیدین : 44الجدول رقم 
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يأمل المستفيدون من مكتبة أحمد عروة بأن يكون مستوى مساعدة و معاونة الموظفين لهم و 
، انطلاقا من هنا يجب على  3.98رغبتهم في ذلك و هذا ما يثبته متوسط توقعهم تجاه هذا العامل 

  .المكتبة زيادة الإهتمام ذا الجانب مستقبلا
8% 8%

62%

22%

غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

   :  وجود الرغبة الدائمة لمعاونة المستفيدين45الشكل رقم 
  

  :الدقة و الجدیة في معالجة طلبات المستفیدین.3.3.5
أن تسعى لتقديم خدماا بكل دقة و فعالية و جدية و هذا من خلال حث يجب على المكتبة 

المكتبيين على الاستجابة الفورية للمستفيدين و تنفيذ طلبام و معالجتها بكل عناية ، إن العمـل  
على حل مشاكله و القدرة و المهارة على أداء الخـدمات   على إظهار الإهتمام بالمستفيد و العمل

   . بكل جدية و دقة متناهية يجعل من المستفيد عميل دائم للمكتبة
  

  
  

  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة

متوسط التوقع
  

غير موافق 
  بشدة

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

11  01  1.56  00  00  02  3.12  25  39.06  36  56.25  4.48  

  
  الدقة و الجدیة في معالجة طلبات المستفیدین:  54الجدول رقم 

  
يتوقع المستفيدون مستوى عال من الدقة و الجدية في معالجة الطلبات المتعددة للمستفيدين 

  .و هو متوسط مرتفع  4.48تغير حيث كان متوسط توقعهم لهذا الم
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2%

39%

56%

3%

غیر موافق بشدة محاید موافق موافق بشدة

  : الدقة و الجدية في معالجة طلبات المستفيدين46الشكل رقم 
  

  :أھمیة الشعور بالثقة من خلال سلوك الموظفین.4.3.5
كما أن وجـود   الجودة،إن الثقة في الخدمة معيار هي المعيار الأكثر أهمية للعميل عند تقييم 

من الثقة لدى المستفيد بخدمات المنظمة سيقلل من حاجته لعملية معالجـة أخطـاء و    درجة عالية
كل الخدمة،لذلك يجب على موظفي المكتبة أن يعملوا على تحسيس المستفيدين بالثقـة مـن   مشا

   .خلال تصرفام و معاملام معهم في كل جوانب الخدمة المكتبية
  
  
  
  

  
  

  رقم
  العبارة

متوسط التوقع  سلم الإجابة
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
% 

  رارالتك
  

  النسبة
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
% 

12  00  00  03  4.68  01  1.56  20  31.25  40  62.5  4.51  
  أھمیة الشعور بالثقة من خلال سلوك الموظفین:  64الجدول رقم 

يرغب المستفيدون بزيادة مستوى الثقة الذي يجدونه من خلال سلوك موظفي مكتبة أحمـد  
و هو ما يؤكد ما قالـه لنـا أحـد     4.51ذلك لما كان عليه متوسط التوقع لهذا المتغير  عروة و

   .من حين لآخرالمستفيدين عن تلك السلوكات التعسفية التي يقوم ا بعض الموظفين 
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5%

31%

62%

2%

غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

   :  أهمية الشعور بالثقة من خلال سلوك الموظفين47الشكل رقم 
  

  
  :ملائمة موقع و مبنى المكتبة ضمن الھیكل العام للجامعة.5.3.5

ني المكتبـات  ا سيكون لها تأثيرا كبيرا على مباإن التغيرات التي تحصل اليوم و ستحصل غد
الجامعية و الحل هو جعل هذه الأخيرة أكثر انسجاما مع مطالب العصر الراهن ، و من ثم الوصول 

لقـد أصـبح مـن    "إلى المبنى الملائم المتكيف مع المحيط في مخطط المكتبة داخل الوسط الجامعي ، 
ططات المكتبات و خاصة الجامعية منها أكثر شمولية و الضروري توجيه المزيد من العناية لوضع مخ

نحن نسمع عن البناء البيئي الذي يشترط في مبنى المكتبة أن يكون أكثر انسجاما مع المحيط و مـع  
  .1"البيئة التي يقوم فيها

  
  
  

  رقم
  العبارة

متوسط التوقع  سلم الإجابة
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

13  02  3.12  00  00  10  15.62  30  46.87  22  34.37  4.09  

  ملائمة موقع و مبنى المكتبة ضمن الھیكل العام للجامعة:  74الجدول رقم 
ين في أن تكون المكتبة تتمتع بموقع و يبدو واضحا رغبة المستفيدمن خلال تقييم هذا المتغير 

و  4.09مبنى أحسن من هذا الوضع التي تعيشه الآن و ذلك حسب متوسط التوقع و الذي كان 
هو ما يؤيد ما قلناه سابقا في دراسة واقع المكتبة إضافة إلى كون المكان الحالي لها لم يصـمم أول  

                                                
  .208.ص.المرجع نفسه . صوفي، عبد اللطيف،دراسات في المكتبات و المعلومات   1
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القادر إذن المبنى هو عبارة عن مخزن وهذا  مرة لكي يكون مكتبة و إنما كمخزن لمسجد الأمير عبد
  .ينافي تماما المعايير الواجب توفرها و التي كنا قد فصلنا فيها في الفصل الثاني

3% 16%

47%

34%

غیر موافق بشدة محاید موافق موافق بشدة

  : ملائمة موقع و مبنى المكتبة ضمن الهيكل العام للجامعة48الشكل رقم 
  

  :شعور المستفیدین بالأمان داخل المكتبةأھمیة  .6.3.5
 بضرورة توفير المكتبة لدرجة معينة من الأمان للمستفيد سواء تعلقو يتعلق قياس هذا المؤشر 

ذلك بتقديم الخدمة أو من يقدم تلك الخدمة ، و محاولة تجنب المخاطر التي قد تنجم لنتائج تلقـي  
  . الخدمات من هذه المكتبة أو غيرها لذلك يجب مراعاة هذا الجانب دائما

  
  
  
  

  
  

  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
متوسط التوقع

  
  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  كرارالت
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
% 

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

14  02  3.12  00  00  00  00  35  54.68  27  42.18  4.32  
  أھمیة شعور المستفیدین بالأمان داخل المكتبة:  84الجدول رقم 

ذا كان متوسط يرغب المستفيدون بمستوى أفضل من ناحية شعورهم بالأمان داخل المكتبة له
لذلك يجب على إدارة المكتبة اعادة النظر في هذا الأمر  4.32توقعهم لهذا المتغير عال نسبيا بقيمة 

  .و زيادة الإهتمام بتوفير جانب كبير من شروط الأمان و الثقة في محيط المكتبة
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3%

55%

42%

غیر موافق بشدة موافق موافق بشدة

   :  أهمية شعور المستفيدين بالأمان داخل المكتبة49الشكل رقم 
  

  :العوامل المؤثرة على توقعات المستفیدین. 4.5
ة من العوامل و لقد دلت العديد من الدراسات التي أجريـت  تتأثر توقعات المستفيدين بجمل

بشأن توقعات المستفيدين بأا قابلة للتغيير و التعديل كاستجابة لعدد من العوامل و التي تسـبب  
  :تغيرات في منطقة التحمل الخاصة م و من أهم هذه العوامل نذكر

  :المستفیدین اللباقة و المرونة الكافیة في التعامل معضرورة  .1.4.5
إن المكان الذي تؤدى فيه الخدمات المكتبية له تأثير كبير و العاملين الذين يقدمون الخدمـة  

، لذلك يجب عليهم دائمـا أن  لمستفيد و يتفاعلون معه يعدون من أكثر العناصر أهمية ذا الشأن 
ني و متخلق،كي يرسمـوا  يظهروا العناية بالمستفيد و استقباله ببشاشة و ابتسامة و تعامل مرن إنسا

  .صورة جيدة عن المكتبة و خدماا في ذهن المستفيد
  

  رقم
  العبارة

متوسط التوقع  سلم الإجابة
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة
  النسبة  التكرار

%  
  النسبة  التكرار

%  
  النسبة  التكرار

%  
  النسبة  التكرار

%  
  النسبة  التكرار

%  

15  00  00  01  1.56  00  00  23  35.93  40  62.5  4.59  
  ضرورة اللباقة و المرونة الكافیة في التعامل مع المستفیدین:  94الجدول رقم 

بأن يكون موظفي مكتبة أحمد عروة أكثر لباقة و مرونة في تعاملهم مـع   يرغب المستفيدون
و هو مرتفع و يعكـس   4.59المستفيدين وهذا من خلال متوسط التوقع لهذا المتغير و الذي كان 

   .بشدة أهمية توفر هذا العامل
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2%

36%

62%

غیر موافق موافق موافق بشدة

  : ضرورة اللباقة و المرونة الكافية في التعامل مع المستفيدين50الشكل رقم 
  

  
  :امتلاك الموظفین للمھارات المعرفیة اللازمة .2.4.5

إن على المكتبات الجامعية التي ترغب في تقديم خدمات ترقى إلى توقعـات مسـتفيديها أن   
تتأكد من استعداد العاملين و قدرام ، و من الإجراءات التي تساعدها على تحقيق ذلك هو حسن 

لـرد  اختيار الموظفين الذين تتوافر لديهم القدرات المعرفية و الإستعداد النفسي على أداء الخدمة و ا
على كل ما قد يتبادر إلى ذهن المستفيد من أسئلة حول الخدمات المكتبية أو أي أمر لـه علاقـة   

  .بالمكتبة
  
  
  
  

  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
متوسط التوقع

  
  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  سبةالن  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

16  05  7.81  05  7.81  00  00  30  46.87  24  37.5  3.74  
  امتلاك الموظفین للمھارات المعرفیة اللازمة:  50الجدول رقم 

فوق يتوقع المستفيدون أن تكون لدى موظفي مكتبة أحمد عروة مهارات معرفية و قدرات ت
 3.74ا العامل و الذي كان لهذ سط التوقعلك جليا من خلال متو\ي هم فيه و يظهر المستوى الذ

مجـال المكتبـات و   و من جهة أخرى يجب على المكتبة أن تعمل على توظيف المتخصصـين في  
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فقط متخصصون في المكتبات و  14عامل بينهم  58المعلومات أكثر من أي شيء آخر فالمكتبة ا 
تها و رضا المستفيدين فالأساس هذا لا يناسب حجم و مكانة المكتبة و ينعكس سلبا على مردودي

  .هو القوى العاملة التخصصة و الماهرة
8% 8%

46%

38%

غیر موافق بشدة غیر موافق موافق موافق بشدة

  : امتلاك الموظفين للمهارات المعرفية اللازمة51الشكل رقم 
  

  :الإھتمام الشخصي بالمستفیدینضرورة  .3.4.5
إن وجود المستفيد داخل المكتبة يعني ضرورة توفير عدة شروط تسمح له بأن يشـعر بأنـه   

ين إلى هذا الأمـر و  عنصر مهم في المكتبة لذلك يجب على المكتبات بمختلف أنواعها تنبيه الموظف
بمكانته و قق هذا المبدأ أحس المستفيد لمستفيد اهتماما شخصيا وإذا ما تحية الإهتمام باتمبح إقناعهم

  .أنه ليس فائضا عن الحاجة
  
  

  
  

  رقم
  العبارة

متوسط التوقع  سلم الإجابة
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  رالتكرا
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

17  05  7.81  05  7.81  10  15.62  25  39.06  19  29.68  3.74  

  ضرورة الإھتمام الشخصي بالمستفیدین:  15الجدول رقم 
يتوقع مستفيدو مكتبة أحمد عروة أن يكون مستوى إهتمام الموظفين م أكثر مـن هـذا   

لذلك يجب علـى إدارة   3.74ا نلاحظه من خلال متوسط التوقع و الذي كان المستوى وهذا م
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المكتبة زيادة ترشيد العاملين إلى هذا الأمر و توعيتهم بدورهم في هذا اال الذي يعـبر في غايـة   
  .الحساسية بالنسبة للمستفيد

  

8% 8%

16%

38%

30%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

  : ضرورة الإهتمام الشخصي بالمستفيدين52الشكل رقم 
  

  :المستفید عدم إستعمال المفردات المتخصصة و التقنیة أثناء مخاطبة.4.4.5
داخل المكتبة متعدد و متنوع لذلك يجب أن تحرص المكتبـة أن   للاتصالأن غني عن القول 

، و يؤكد بعض يكون الإتصال بينها و بين المستفيدين عادي و ذلك لفهم اهتمامام و توقعام 
الباحثين أن الإتصال العادي الذي تجريه المؤسسة يعكس في طياته مـدى العنايـة بحاجـام و    

م يؤدي إلى توسيع منطقة التحمل لدى المستفيدين ، فالخدمة ما هـي إلا تفاعـل مـع    انشغالا
المستفيد و لو قامت المكتبة بالاتصال الدائم مع المستفيدين لاستطاعت أن تتجنب العديـد مـن   
المشاكل المحتمل أن تتعرض لها أثناء تقديم الخدمة ، من هنا يجب على الموظفين السعي إلى تجنـب  

ل و المخاطبة بألفاظ تقنية و متخصصة تفاديا لما قد يحدث من سوء فهم أو عـدم رضـا   الإتصا
  . المستفيد

  
  رقم
  العبارة

متوسط التوقع  سلم الإجابة
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  نسبةال  التكرار
%  

18  00  00  02  3.12  02  3.12  44  68.75  16  25  4.15  

  
  عدم إستعمال المفردات المتخصصة و التقنیة أثناء مخاطبة المستفید:  25الجدول رقم 
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جاء توقع المستفيدين تجاه هذا العمل مرتفع و هو ما يترجم الرغبة الجامحة للمسـتفيدين في  
،  4.15و الذي كان بقيمـة  فيدين و مقدمي الخدمات تحسين أساليب التخاطب القائمة بين المست

انطلاقا من هنا فالمكتبة مدعوة لحث موظفيها بتجنب استخدام المفردات و الكلمـات التقنيـة و   
  .المتخصصة و التي تعقد من صورة الإتصال بينهم وبين مرتادي المكتبة

  

3% 3%

69%

25%

غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

   :  عدم إستعمال المفردات المتخصصة و التقنية أثناء مخاطبة المستفيد53الشكل رقم 
  

  :ملائمة أماكن تقدیم الخدمات.5.4.5
أحد العناصر الأساسية الذي يعطى الانطباع العام لمستوى الخدمة يعتبر مكان تقديم الخدمة 

المكتبية و منه يجب على المكتبات الجامعية العمل و منذ البداية على وضع أماكن أو نقاط الوصـل  
بين المستفيد و الخدمات في أماكن ملائمة تسمح بالتسيير الجيد لجميع خـدمات المكتبـة ، و في   

  .تكون مدروسة في المخطط الأولي العام للمكتبة الجامعيةالواقع أن هذه الأمور 
  
  

  رقم
  العبارة

  سلم الإجابة
متوسط التوقع

  
  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

19  00  00  00  00  05  7.81  50  78.12  09  14.06  4.06  

  
  ملائمة أماكن تقدیم الخدمات:  35الجدول رقم 

يجب أن تكون أماكن تقديم الخدمات بمكتبة أحمد عروة أكثر ملائمة مما هي عليه و هذا ما أكده 
و في الحقيقة لن نضيف في الكلام أكثر  4.06المستفيدون من خلال متوسط التوقع و الذي كان 

  .المبنى الغير ملائمة فما بالك عن أماكن تقديم الخدماتمما قلنا عن وضعية 



     ت مكتبة أحمد عروةتقييم المستفيدين للجودة المتوقعة تجاه خدما: الفصل الخامس

             تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات    : قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروة

- 162 - 

  

8%

78%

14%

محاید موافق  موافق بشدة 

   :  ملائمة أماكن تقديم الخدمات54الشكل رقم 
  

  :ضرورة تفھم حاجات و أھداف المستفیدین بدقة.6.4.5
من بين الأمور التي يجب أن تركز المكتبات الجامعية عليها هو ضـرورة تفهـم المـوظفين    

و هذا ما يجعل ناهية لحاجات المستفيدين و أهدافهم المتغير ة و يجب أن تتم هذه العملية بالدقة المت
المكتبات تعمل على التوجه إلى وضع أخصائي معلومات في واجهة تقديم خدماا بغيـة تحقيـق   

   .تحديد جيد لأهداف مستفيديها
  
  
  

  رقم
  العبارة

متوسط التوقع  سلم الإجابة
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

20  00  00  05  7.81  03  4.68  30  46.87  26  40.62  4.20  
  ضرورة تفھم حاجات و أھداف المستفیدین بدقة:  45الجدول رقم 

  
تفهم حاجام و أهدافهم بدقة لـذلك كـان   يرغب المستفيدون بمستوى أفضل من ناحية 

و هو مرتفع و يعكس تماما ما صـرح لنـا بـه أحـد      4.20عامل بقيمة متوسط توقعهم لهذا ال
المستفيدين بأن هناك من العمال من تطلب طلبا ما فيأتيك بشيء آخر لا علاقة له بالطلب المراد و 
هذا ما يحتم على إدارة المكتبة إعادة النظر في الهيكل العام للموظفين إجراء عملية تصفية و تغـيير  

  .في وضع العامل المناسب في المكان المناسب مواقع ناجح يسهم
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8% 5%

46%

41%

غیر موافق  محاید موافق  موافق بشدة 

  : ضرورة تفهم حاجات و أهداف المستفيدين بدقة55الشكل رقم 
  

  :أھمیة توافق ساعات عمل المكتبة مع كل المستفیدین.7.4.5
من المعروف أن الوقت له أهمية كبيرة لذلك يجب على المكتبة الجامعية أن تكيف سـاعات  

تكـون  عملها وفق ما يتناسب مع جميع فئات المستفيدين و خاصة طلبة ما بعد التدرج و الـذين  
  . الأمثل الاستغلاليتمكنون من استغلال المكتبة  لديهم التزامات كثيرة و بالتالي لا

  
  
  

  
  

  رقم
  العبارة

متوسط التوقع  سلم الإجابة
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
% 

21  02  3.12  00  00  00  00  35  54.68  27  42.18  4.32  
  أھمیة توافق ساعات عمل المكتبة مع كل المستفیدین:  55الجدول رقم 

  
يرغب المستفيدون من مكتبة أحمد عروة أن تكون ساعات عمل المكتبة أكثر ملائمة لكـل  

تفع مما يدعو المكتبـة إلى  و هو مر 4.32المستفيدين و هذا حسب متوسط التوقع و الذي كان 
  .إعادة النظر في هذا الجانب
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3%

55%

42%

غیر موافق بشدة موافق موافق بشدة

  : أهمية توافق ساعات عمل المكتبة مع كل المستفيدين56الشكل رقم 
  

  
  :ضرورة تقدیم المكتبة برامج تعلیمیة و تدریبیة جیدة للمستفیدین.8.4.5

مستمرين حتى يتمكنوا من إستخدام الأوعيـة و  إن المستفيدين بحاجة إلى تكوين و تدريب 
 ـ الوسائل و الأدوات الخاصة بالتعامل مع المكتبة ، خاصة في فيـه   لهذا العصر الذي كثر التعام

بالأوعية الرقمية و محتوياا و الخدمات الإلكترونية للمكتبات الجامعية حيث أصبحت هذه القضية 
إجـراء   "يجوز التقليل من أهميته ، إذ يجب على المكتبات الجامعية اليـوم  أمرا لا يستهان به و لا

لدعم مهارات المستفيدين سواء عن قرب أو عن  دورات تدريبية و تكوينية متنوعة مطبوعة ورقمية
و يجب أن يشمل التدريب الجيد كيفية استخدام قواعد البيانات و  1"وفق حاجام و رغبام بعد

استراتيجيات البحث ، لذلك فالمكتبة يجب أن تنظم دورات تكوينية و أدواا و تقنيات البحث و 
" ا الهدف فإنه ستكون على طريق ما قاله ملفل ديوي جيدة وإذا ما وصلت إلى هذتدريبية متتابعة 

  .2"يمكن أن نجعل المكتبة جامعة بدون أساتذة
  

  
  رقم
  العبارة

متوسط التوقع  سلم الإجابة
  

  موافق بشدة  موافق  محايد  غير موافق  غير موافق بشدة

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  التكرار
%  

  النسبة  رالتكرا
%  

22  01  1.56  02  3.12  01  1.56  50  78.12  10  15.62  4.02  
  ضرورة تقدیم المكتبة برامج تعلیمیة و تدریبیة جیدة للمستفیدین : 65رقم  الجدول

                                                
  .213.ص.2004دار الهدى ،: عين مليلة .الجامعية  المراجع الرقمية و الخدمات المرجعية بالمكتبات .صوفي ، عبد اللطيف   1
  .77.ص.2002قسنطينة،. 1،ع1مج.دين في مجال المعلومات بين الحاجة و العوائقتكوين المستفي. بودربان ، عز الدين  2



     ت مكتبة أحمد عروةتقييم المستفيدين للجودة المتوقعة تجاه خدما: الفصل الخامس

             تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات    : قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور  أحمد عروة

- 165 - 

يرغب مستفيدو مكتبة الدكتور أحمد عروة أن تسهم المكتبة و تبادر إلى تقديم برامج تعليمية 
و  4.02خدماا و ذلك من خلال متوسط التوقع و الذي كان و تدريبية ممتازة للمستفيدين من 

هو مرتفع و يدل دلالة واضحة على وعي المستفيدين بأهمية هذه البرامج في زيادة الإستفادة مـن  
الخدمات المكتبية و خاصة الإلكترونية منها ، لذلك يجب على المكتبة زيادة الإهتمام ذا الجانـب  

  .في المستقبل القريب

77%

16% 2%
3%2%

غیر موافق بشدة غیر موافق محاید موافق موافق بشدة

  : ضرورة تقديم المكتبة برامج تعليمية و تدريبية جيدة للمستفيدين57الشكل رقم 
  

  :أبعاد مقیاس الإدراكات و التوقعات.5.5
الحكم النهائي على مستوى الجودة يقوم على أساس المقارنة بين توقعات المستفيد لكـل  إن 

بعد من أبعاد جودة الخدمة و العناصر التي تضمها ،وما يقابلها من إدراك فعلي للتجربـة الفعليـة   
فإن مستوى جودة الخدمة يكـون  -ق أ أن ت تفو -للمستفيد و منه إذا كانت المقارنة سالبة أي

فإن مستوى جودة الخدمة -ت أقل من أ  -أو صفرا أي أنمنخفضا ، وإذا كانت المقارنة موجبة 
سنحاول فيما يلي عرض نتائج تقييم متغيرات مقياس الإدراكـات و التوقعـات    يكون مرتفعا، و

  .حسب أبعاده الخمسة
  :الجوانب الملموسة.1.5.5

قات بين متوسطات الإدراك و التوقع لمتغيرات هذا البعد حيث ظهر أعلى لقد تباينت الفرو
في الإستفادة من المكتبة بقيمة  جاذبيتهامدى و التسهيلات المادية و المرافق العامة توفرفرق في متغير 

 –، في حين كان أقل فرق لمتغير توافر و امتلاك المكتبة لتجهيزات حديثة الشكل بقيمـة   0.41
  .0.64 –الفرق العام بين متوسط الإدراك و التوقع لهذا البعد فقد كان  ا، أم0.53
  :الاعتمادیة.2.5.5
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يمكن ملاحظة أن أعلى فرق بين متوسطي الإدراك و التوقع ظهـر في مـتغير    في هذا البعد
 ، بينما كان أقل فرق في متغير 1.10إعلام المكتبة المستفيدين و الزائرين بوقت تأدية الخدمة بقيمة 

، أما عن الفرق العام بين المتوسطات  0.68 –أداء الخدمات بطريقة صحيحة من أول مرة بقيمة 
   . 1.16-لمتغيرات هذا البعد فقد كان 

  :الإستجابیة.3.5.5
من خلال الفروقات بين متوسطات الإدراك و التوقع لمتغيرات هذا البعد فإننا نلاحظ بـأن  

، في حين  2.08-بالثقة من خلال سلوك الموظفين بقيمة  أعلى فرق كان لمتغير شعور المستفيدين
،  1.10-رغبة موظفي المكتبة دائما بمعاونة و مساعدة المستفيدين بقيمـة  ظهر أقل فرق في متغير 

  . 1.56-أما عن الفرق العام لمتوسطات متغيرات هذا البعد فقد كان 
  ):الأمان ( السلامة .4.5.5

قد جاء أعلى فرق لمتغير تعامل موظفي المكتبة بلباقة و مرونة أما في بعد السلامة و الأمان ف
، في حين كان أقل فرق لمتغير شعور المستفيدين بالأمان داخل  1.52-كافية مع المستفيدين بقيمة 

  .1-، و لقد بلغ الفرق العام لمتوسطات هذا البعد القيمة 0.25-المكتبة بقيمة 
  
  :التعاطف.5.5.5

قد ظهر أعلى فرق لمتغير تقديم المكتبة لبرامج تدريبية و تعليميـة جيـدة   بالنسبة لهذا البعد ف
، بينما ظهر أقل فرق لمتغير وقوع أماكن تقديم الخدمات للمستفيدين  1.94-للمستفيدين بقيمة 

، أما الفرق العام بين متوسطات متغيرات هذا البعد فقد بلغ القيمة  0.36-في مكان ملائم بقيمة 
-0.85 .  

  .58و  57تتبع و ملاحظة هذه النتائج من خلال الجدول رقم ويمكن 

  العبارة  الرقم  البعد
متوسط 
  الإدراك

متوسط 
  التوقع

  الفرق
  ت -أ

الجوانب الملموسة
  0.53 -  4.44  3.91  المكتبة تجهيزات تقنية حديثة الشكل امتلاك  01  

  0.41  3.53  3.76  توفر المكتبة على مرافق عامة وتسهيلات مادية جذابة  02

03  
الاستفادة من  على ز المظهر العام لموظفي المكتبةيفتح

  0.99 -  4.06  3.07  خدماا
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04  
ترغيب المواد المرتبطة بالخدمات في الاستفادة أكثر من 

  1.26  -  4.18  2.92  المكتبة

الإعتمادية
  

  1.31 -  4.21  2.90  وفاء المكتبة لمستفيديها بكل ما تعدهم به  05

06  
 ةلأي مالمكتبة مع المستفيدين عند مواجهته تجاوب إدارة

  1.47 -  4.29  2.82  مشكلة

  0.68 -  3.82  3.14  الخدمات داخل المكتبة بطريقة صحيحة من أول مرة أداء  07

  1.10  3.98  2.89  المكتبة المستفيدين والزائرين بوقت تأدية الخدمة إعلام  08

الإستجابية
  

  1.45 -  4.51  3.06  للمستفيدينالمكتبة خدمات فورية  يم موظفيقدت  09

  1.10 -  3.98  2.88  المكتبة دائما بمعاونة ومساعدة المستفيدين رغبة موظفي  10

  1.61 -  4.48  2.87  طلبات المستفيدين بكل عناية وجديةمعالجة موظفي المكتبة ل  11

  2.08 -  4.51  2.43  خلال سلوك الموظفينمن ن بالثقة ور المستفيديشع  12

السلامة 
) 

الأمان 
(  

  1.19 -  4.09  2.90  تمتع المكتبة بموقع ومبنى ملائم ضمن الهيكل العام للجامعة  13

  0.25 -  4.32  4.07  المكتبة داخلن بالأمان ور المستفيديشع  14

  1.52 -  4.59  3.07  المكتبة بلباقة ومرونة كافية مع المستفيدين تعامل موظفي  15

16  
لإجابة على أسئلة لرفية المكتبة مهارات مع امتلاك موظفي

  المستفيدين
2.74  3.98  - 1.24  

  1.25 -  3.74  2.49  المكتبة بالمستفيدين اهتماما شخصيا إهتمام موظفي  17

التعاطف
  18  

 استعمال المفردات المتخصصة والتقنية أثناء تجنب المكتبيين
  مخاطبة المستفيدين

3.10  4.15  - 1.05  

  0.36 -  4.06  3.70  ستفيدين في مكان ملائمأماكن تقديم الخدمات للم وقوع  19
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20  
هداف وحاجات المستفيدين بشكل لأالمكتبة  تفهم موظفي

  1.66 -  4.20  2.54  محدد

  1.75 -  4.32  2.57  كل المستفيدينلساعات عمل المكتبة  ةمملائ  21

  1.94 -  4.02  2.08  برامج تدريبية وتعليمية جيدة للمستفيدينل المكتبة يمتقد  22

  
مستوى جودة الخدمة المكتبیة المدركة و المتوقعة لمتغیرات المقیاس :  75لجدول رقم ا

  و الفروق بین المتوسطات
و استنادا إلى النتائج التي توصلنا إليها من خلال المقارنة بين  )58و  57(من خلال الجدول رقم 

  :لمسجلة يمكن القول بأن متوسطي الإدراك و التوقع لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة و الفروقات ا
ا و ذلك مـن  تقييم المستفيدين لمستوى جودة الخدمة المكتبية المدركة كان سلبيا و منخفض -

 4و الدرجـة   3أي أنه وقع بين درجة الحياد  3.11خلال المتوسط الإجمالي للإدراك و الذي كان 
  .إضافة إلى أنه أقل من قيمة التوقع بكثير

ستوى جودة الخدمة المكتبية المتوقعة كان مرتفعا و ذلك مـن خـلال   إن تقييم المستفيدين لم -
 4.15المتوسط الإجمالي لتوقعات المستفيدين تجاه خدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة و الذي بلـغ  

   . إضافة إلى أنه أكثر من قيمة الإدراك بكثير 5و الدرجة  4أي أنه بين الدرجة 
ن لجودة الخدمة المكتبية المدركة و المقدمة لهـم فعليـا و   يوجد اختلاف بين تقييم المستفيدي -

جودة الخدمة   المكتبية المتوقعة تجاه خدمات مكتبة أحمد عروة، حيث أكدت النتائج التي توصـلنا  
إليها بأن مستوى جودة الخدمة التي تقدمها مكتبة الدكتور أحمد عروة موضع الدراسة منخفض مما 

  . ء العام للمكتبةيدل على انخفاض مستوى الأدا
  أبعاد مقياس جودة الخدمة

  
متوسط 
  الإدراكات

متوسط 
  التوقعات

  الفرق
  ت –أ 

  0.64 -  4.05  3.41  الجوانب الملموسة

  1.16 -  4.07  2.91  الإعتمادية

  1.56 -  4.37  2.81  الإستجابية

  1 -  4.14  3.14  - الأمان  –السلامة 

  0.85 -  4.15  3.30  التعاطف
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  1.04 -  4.15  3.11  المتوسط الإجمالي
  

مستوى جودة الخدمة المكتبیة من خلال الفرق بین متوسطي الإدراك و :  85الجدول رقم 
  التوقع لأبعادھا

  :عوامل الفشل في تحقیق الجودة في المكتبات الجامعیة.6.5
توجد العديد من العوامل من شأا الوقوف حجر عثرة في وجه تحقيق أو تطبيق فلسفة الجودة في  
  :لمكتبات الجامعية و يمكن توضيح ذلك فيما يليا

  .عدم وجود ثقافة خاصة بالجودة لدى المكتبات و مرافق المعلومات -
  .انعدام الرغبة لدى ادارات المكتبات الجامعية في التوجه نحو برامج الجودة الشاملة -
عدم تحقيق أي مردودية لك راجع إلى مرفق المعلومات و ذ المكتبة أوالمنافسة على مستوى  انعدام -

  .تذكر 
  .التي تعتبر الأساس لنجاح مثل هذه المبادرات البشرية وعدم الاستثمار في الموارد  -
الاعتقاد الخاطئ لدى القادة و المديرين بأن تطبيق الجودة عملية مكلفة و الواقع هـو عكـس    -

  .ذلك
تطبيبق أنظمة الجـودة ـذا   نقص الوعي لدى مسؤولي المكتبات الجامعية و ضعف ارادم في  -

  .النوع الهام من المكتبات بشكل يؤدي إلى دعم فلسفة الجودة الشاملة بمكتبام
عدم اقتنـاعهم  و  واحدة،رغبة أخصائي و مهني المعلومات في تطبيق مفهوم الجودة الشاملة مرة  -

  .بالمبادرات الجزئية، أو الإيمان بالمرحلية في التطبيق ومن ثم النجاح
قص برامج التدريب و التأهيل المهنيين في مجال الجودة مما يجعلهم يفضلون أساليب أخرى قد لا ن -

  .تساهم في عملية التطوير و التحسين
  .لأجل ذلكالخوف من عدم مطابقة نتائج تبني مفهوم الجودة و التكاليف المدفوعة  -

  :ارة الجودة الشاملةخدمات المكتبات الجامعیة الجزائریة و حتمیة التوجھ نحو إد.7.5
إن الحديث عن واقع المكتبات الجامعية الجزائرية بقدر ما هو مهم فإنه يستدعي منا إيجـاد  

ه هذه الأخيرة للانتقال ا مـن  الأساليب الكفيلة و الفعالة التي بإمكاا معالجة الوضع الذي تعيش
 ولى التركيز علـى وضـعية  ، و يجب بدرجة أاهب الظلام و الفشل إلى مسالك النور و النجاحغي

 ـ أساسا حول أو الخدمات المكتبية التي تقدمها هذه المكتبات و تتمحور خدمات المعلومات دى م
وضع بعض الخطوات التي من ويمكن  الخدمات على تلبية احتياجات المستفيدين منها ، هإمكانية هذ

 :الآتيلأخص كالذي تعيشه مكتباتنا الجامعية با الواقعشأا أن تساهم في معالجة 
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التعرف علـى الإمكانيـات   و  ومدى تحقيقها لأهداف المكتبة اتفحص الوضع الراهن للخدم -
  .الخدمة والبشرية المنوط ا تقديم الخدمة المكتبية وذلك دف تطوير ورفع مستوى المادية

ياجـات  تومن ثم تحديد الاح ،تي تم تحقيقها وتحليلها وتفسيرهاالتعرف على حجم الانجازات ال -
الخطط المستقبلية التي من شأا الإسهام في دعـم ورفـع    وضعات والضرورية لتقديم هذه الخدم
 حصر الموارد المالية المتاحـة والتجهيـزات المكتبيـة   ، كما يجب  المقدمة مستوى الخدمة المكتبية
 .ةديم الخدمة المكتبيم تق تقييم أداء العاملين بالمكتبة الذين يناطإضافة إلى ا، واموعات وتقييمه

وبعد كل هذا نقول بأننا في حاجة إلى إصلاح شامل لمكتباتنا الجامعية و لن يكون ذلك إلا بتـبني  
مفهوم الجودة و التي أصبح موضوعها من الموضوعات الهامة خلال سنوات العقد الأخير من القرن 

اعتبـار  المكتبات الجامعية  و خاصةالماضي ، انطلاقا من هنا نقول بأن على مؤسسات المعلومات 
  .الجودة كمدخل أساسي لمواجهة التحديات الداخلية و الخارجية التي تواجهها

لتقـويم الأداء و  تطويري معاصر يمثل إطارا محوريا في معظم اـالات   كاتجاهإن الجودة الشاملة 
، ة الجودة الشـاملة  تطويره وهو ما أدى بالعديد من المؤسسات إلى الاتجاه نحو تطبيق برامج  إدار

هذا المفهوم الذي يعد من أكثر المفاهيم الفكرية و الفلسفية التي استحوذت على اهتمام الباحثين و 
الفلسفة التي تشمل الجهود " ، وعموما فهي تعنيالإداريين في مختلف أنواع المؤسسات و المنظمات 

كما يمكـن اعتبـار    1"قيق رضا المستفيدالمتواصلة لجميع الأفراد في المنظمة نحو تحسين الجودة و تح
ثورة ثقافية و ذلك بسبب الطريقة التي تفكر و تعمل فيها الإدارة فيما يتعلق " إدارة الجودة الشاملة

بالعمل على تحسين الجودة باستمرار و التركيز على عمل الفريق و تشجيع مشاركة الفرد الفعالـة  
  .2"بالقرارات الإدارية

ا ذه الدراسة و التي تركزت أساسا حول قياس جودة خدمات مكتبة ونحن من خلال قيامن
أحمد عروة بتطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات اكتشفنا عن قرب الواقع المزري الذي تعاني منه 
مكتباتنا الجامعية هذا الشيء الذي يجعلنا نتساءل كيف لنا أن نخرج من هذا الوضع بأكثر فائدة و 

تستمر في ظل رياح التغيير التي تحملها الألفية الثالثـة و  لمكتباتنا الجامعية أن أقل خسارة ؟ و كيف 
ونحن كمختصين في المكتبات و المعلومات سـنبحث عـن   احداثيات القرن الحادي و العشرين؟ 

                                                
الـة العربيـة لـلإدارة    .مدى تطبيق ركائز إدارة الجودة الشاملة في الشركات الصـناعية الصـغيرة في دولـة قطـر     .المري ، محمد   1

  .50.ص.2005أكاديمية السودان للعلوم الإدارية،: الخرطوم.1،ع25مج.
الة الأردنية للعلوم التطبيقيـة  .  دراسة تجريبية على البنوك الجزائرية: أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في رشد اتخاذ القرار . يد، معينالس  2

  .24.ص.2005عمان،.1،ع8مج.
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كيف يمكن تحسـين مسـتوى   : وهو إجابة لسؤال يعتبر على الأقل بالنسبة لنا في غاية الأهمية 
  امعية الجزائرية من خلال تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة؟خدمات مكتباتنا الج
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 :الخاتمة 
إن المكتبات الجامعية تقف اليوم في مفترق الطرق بين البقاء في الأنظمة التقليدية سواء الإدارية 
أو الفنية أو الخدماتية أي الجوانب المتعلقة بتقديم الخدمات المكتبية أو التحول نحو الأساليب الجديدة 

ه الأخيرة يمكن الإشارة إليها من و التي دف أساسا إلى تطوير المكتبات من  جميع جوانب ، هذ
خلال توجه العديد من مؤسسات المعلومات إلى قياس جودة خدماا بغية التعرف على جوانب 

 وخاصة المكتبات الجامعية و لعل ما قمنا به في هذهالقصور و الثغرات الحاصلة في أداءها العام 
الوقوف عن واقع مكتبة لال الدراسة يصب بشكل أساسي في هذا الإتجاه ، حيث تمكنا من خ

الدكتور أحمد عروة من اكتشاف الكثير من الثغرات و النقائص التي من الأجدر على مكتباتنا 
الناجحة و من ثم  إن أرادت تسجيل اسمها ضمن قائمة مؤسسات المعلوماتالجامعية أن تتفاداها 

المشكلة و الإحساس ا  ، و مهما يكن فإن معرفة بيت الداء أو وضع أقدامها على سلم النجاح
لواقع  من خلال دراستناكما يقال هو بداية التوجه نحو الحل و من بين النتائج التي توصلنا إليها 

  :مكتبة الدكتور أحمد عروة ما يلي
عامل  14بينهم  58تعاني المكتبة من نقص في القوى العاملة المتخصصة حيث أن عدد العمال . 1

  .ذا ينعكس سلبا على مستوى الخدمات المقدمةفقط متخصص في المكتبات و ه
مبنى مكتبة الدكتور أحمد عروة  لا يستجيب للمعايير المعمول ا عند تصميم مباني  إن .2

المكتبات الجامعية و ما يؤكد هذا الرأي ما يلاحظه أيا كان من تفرقة لبعض أقسامها كقسم 
المعايير الحديثة للمباني ذات الجودة توصي  الدوريات و مكتبة الأساتذة و المكتبة الرقمية إذ أن

  .بتجميع كل فروع المكتبة داخل مبنى واحد في وسط الجامعة الأم
تمتلك المكتبة عددا من الأجهزة و المعدات لكن أغلبها قديم و تقليدي أو عاطل عن العمل إما . 3

  .نسبيا أو كليا ناهيك عن عدم توافر البعض الآخر
التي نذكر من  و المباشرة المكتبية الفنية منها و روة العديد من الخدماتتقدم مكتبة أحمد ع .4

التي تبقى مجرد إشهار داخل المكتبة بسبب  دمة قواعد المعلومات و الإنترنت هذه الأخيرةخ أهمها
ضعف قيمة التدفق إضافة إلى اقتصارها على فئات معينة دون الأخرى مع قلة عدد أجهزة 

امكانية الإستفادة من خدمات المكتبة الرقمية لكن هي الأخرى تعاني من  الحاسوب ا كما تتيح
و في غالب الأحيان فهي منعدمة و  -ناتانترا –الشبكة الداخلية  ضعف شبكة الإتصال في إطار
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لا يتمكن الطلبة الإستفادة من خدماا، كما تعمل المكتبة على توفير بعض الخدمات الخاصة منها 
     .ساخ و المعارض و المحاضرات العامة و النشرالتصوير و الإستن

مدير مكتبة أحمد عروة أن مفهوم الجودة ينطوي على نظرة المستفيد لنوعية الخدمة المقدمة  يرى .5
  .أي مقاربة أخرى تتعلق بمفهوم الجودة أكثر من

   .ودةلم تعمل على تطبيق أي طريقة أو أسلوب من أساليب الج مكتبة أحمد عروة إدارةإن  .6
إن المكتبة لم تلجأ بعد إلى التفكير في تطبيق مبادئ الجودة الشيء الذي لم يدفعها للخوض في  .7

زال الطريق أمامها  و هذا ما يعكس بأن مكتباتنا الجامعية لا تطبيق الجودة من مراحلمرحلة أي 
  .الجوانبقطار الجودة و تضع أقدامها على طريق التطور و الامتياز في كل  طويل كي تركب

لا توجد عمليات تقييمية فعلية سواء للأداء أو دراسات المستفيدين ذات أهمية تذكر عدا بعض  .8
البحوث الأكاديمية التي تناولت بعض جوانب التقييم في مكتبة أحمد عروة أما عن التسويق فالمكتبة 

ل ضمن النظرة تجري من حين لآخر عمليات استطلاع لآراء واقتراحات المستفيدين و هذا يدخ
  .التسويقية البسيطة لإدارة المكتبة

و الذي من خلاله حاولنا قياس جودة  هذا فيما يخص دراسة واقع مكتبة الدكتور أحمد عروة
أو الخدمات التي تقدمها المكتبة و هذا لضمان تشخيص صادق و بناء لوضعية المكتبة داخليا 

قدمة للمستفيدين بمقارنة ادراكام الفعلية خارجيا و ذلك  للتعرف على مستوى جودة الخدمة الم
للخدمات و التي يتحصلون عليها بتوقعام تجاه تلك الخدمات ، وبعد تطبيق مقياس الإدراكات و 
التوقعات و الذي أظهرت الدراسة نجاحه في التعرف إلى جودة الخدمة التي تقدمها المكتبة موضع 

  :توصلنا إلى النتائج التالية وبالمقارنة مع الفرضيات الموضوعة الدراسة
تقييم المستفيدين لمستوى جودة الخدمة المكتبية المدركة كان سلبيا و منخفضا و هذا ما  إن .1

  .يثبت صحة و تحقق الفرضية الأولى للدراسة
إن تقييم المستفيدين لمستوى جودة الخدمة المكتبية المتوقعة كان مرتفعا و هو ما يتنافى مع ما  .2

  .الفرضية الثانية للدراسة وبالتالي رفضها نصت عليه
يوجد اختلاف بين تقييم المستفيدين لجودة الخدمة المكتبية المدركة و المقدمة لهم فعليا و جودة  .3

ا إليهـا  الخدمة   المكتبية المتوقعة تجاه خدمات مكتبة أحمد عروة، حيث أكدت النتائج التي توصلن
بأن مستوى جودة الخدمة التي تقدمها مكتبة الدكتور أحمد عروة موضع الدراسة منخفض مما يدل 
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والمعادلة التاليـة  على انخفاض مستوى الأداء العام للمكتبة، و هذا ما يؤكد رفض الفرضية الثالثة 
  : تعبر عن ذلك

  .1.04 -= المتوسط الإجمالي للتوقع  –المتوسط الإجمالي للإدراك 
تباين توقعات المستفيدين من المكتبة حيث أم في كل مرة  وعموما فقد أظهرت دراستنا هذه

يحملون معهم توقعات جديدة  مما يجعل الأبعاد و المؤشرات و المعايير التي يقيم على أساسها 
إلى  ولكي ترقى المكتبةالفعلية تختلف باختلاف عدد الزيارات ،  ةالمستفيد جودة الخدمة المكتبي

مستوى الإمتياز فإنه من باب أولى أن تكثف الدراسات و الأبحاث حول المستفيدين الذين 
يرتادوا بصفة فعلية ، كما تدعو الضرورة إلى الإهتمام بعلاج أخطاء الخدمة أثناء استفادة 

جهة  و منالمستفيد و من ثم محاولة بناء حق الإمتياز معه و الوصول إلى صورة المستفيد الدائم ، 
أخرى يجب على مكتبة أحمد عروة زيادة الإهتمام بالقوى العاملة من خلال تكثيف البرامج 
التدريبية لهم و توعيتهم لأم يمثلون الرهان الحقيقي في تحقيق خطوات جادة في مجال جودة 
ام الخدمات المكتبية فهم جزء لا يتجزأ من الخدمات المقدمة إضافة إلى تقويم سلوكيام و شخصي

   .وفق ما يتلاءم مع قيم المهنة المكتبية الراقية و النبيلة
لكي نكون دائما واقعيين فإننا نرى بأن القرن الحادي و العشرين يتطلب أفرادا ذوي و

كما يتطلب أيضا وجود مدير المستقبل مواصفات خاصة و مهارات عالية و مستوى أداء مرتفع، 
و غيرها ، لذلك فإن الوصول إلى نظام  الاجتماعيةية و الفنية و الذي يمتلك المهارات القيادية الذات

مكتبي متكامل ومتشبع بالجودة يتطلب تغييرا جذريا في المناخ التنظيمي القائم ومحدداته بمكتبة أحمد 
، و يجب أن يبدأ هذا التغيير من الأشخاص  وغيرها من المكتبات الجامعية الجزائرية الأخرى عروة

ساليب الإدارة و العمل و يتطلب هذا تدريبا مكثفا من أجل بناء ثقافة الجودة ، كما أولا ثم إلى أ
  .أن يئة المناخ الملائم شرط أساسي لتطبيق استراتيجية الجودة بمفهومها الحديث 

إن المدخل التقليدي للإدارة بمراحله المختلفة أصبح غير قادر بسماته و خصائصه على الوقوف 
تكتلات المكتبية و غيرها ، من هنا ظهر فكر ت التكنولوجية و المعلوماتية و الأمام تلك التحديا

فلسفي جديد أطلق عليه إدارة الجودة الشاملة يقوم على الإيمان بأن الجودة العالية للخدمة وما 
أين : بشدة اليوم يرتبط ا من رضا المستفيد يمثل مفتاح النجاح ، و السؤال الذي يطرح نفسه

باتنا الجامعية الجزائرية من هذه الفلسفة الجديدة و التي تحمل معها بالتأكيد أسرار و موقع مكت
  مفاتيح النجاح و التميز؟
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هي سلوك وثقافة على مستوى القائد فالجودة قبل أن تكون شهادة كخلاصة لما قلناه فإن و
ستراتيجي بلا شك والتفكير في تحقيق الجودة هو قرار ا ،ككل كتبةالم والأفراد بل وعلى مستوى

وللمجتمع ولكن التفكير  كتبة الجامعيةالتفكيري الهادف مكسباً للإدارة وللم ويعتبر هذا النمط
  .يعني شيئاً البتة إذا لم يصاحبه استعداد وولاء وتضحية والرغبة والطموح لا

ت وذلك في حقل المكتبات و مرافق المعلوماتحقيق الجودة الشاملة إن الحاجة اليوم ملحة إلى   
 بالتوجه الجاد نحو إدخال برامج إدارة الجودة الشاملة و التي تتعاظم أهميتها يوما بعد يوم إذ تعتبر

كتبة الجامعية وتبوأها عكس ايجابياً على نجاح المني مما فيدلكسب رضى المست إستراتيجيةوسيلة 
  .  مكانة مرموقة في ظل مجتمع المعرفة و الإعلام و الذكاء الإنساني

الطموحة التي تترفع بنظرها عن  كتبات الجامعيةلكل الم صبح الجودة الشاملة هدفاًت ب أنيج 
ومن ،الحديث عرفةقتصاد الماالمشرف بمنظور العصر وديناميكية  المستقبل إلىوتنظر  أقدامهامواقع 

مفهوم البقاء  تركز على أايميز نظريات ونظم وآليات الجودة الشاملة  ما أهم أنالمؤكد 
 ولقدرؤية المحدودة و القاصرة والتطوير من خلال استشراف آفاق المستقبل بدلاً من ال والاستمرار

هي السلاح  والمهنية العلمية وأصولها وأبعادهاالجودة الشاملة بمفهومها  أناثبت الواقع والتجربة 
علومات الم ؤسساتم ساعدسيالذي يمكن التعامل بواسطته مع مستجدات العصر وتطوراته والذي 

بما فيها المكتبات الجامعية على كسب السباق و الرهان و من ثم التربع على قاعدة صلبة من شأا 
  .أن تؤثر و تغير الكثير على صعيد العلم و المعرفة المستقبلية

  
  
  
  
  
  
  



 

  :الملخص
إن العصر الذي نعيشه اليوم تجوبه ثورات إدارية و تغييرات جذرية في الأوضاع و الأساليب و 
المفاهيم وكل ما يرتبط ا و يتفاعل معها من عوامل اقتصادية و سياسية و اجتماعيـة ، و لقـد   

امعية الـتي  مؤسسات المعلومات و المكتبات و منها المكتبات الجألقت هذه التغييرات بضلالها على 
وتعتـبر  يفترض أن تكون متميزة باعتبارها أحد الروافد الهامة للبحث العلمي و الجامعة ككـل ،  

الجودة من أهم هذه المفاهيم التي زاد الإهتمام ا عالميا منذ منتصف القرن الماضي بعـد مرورهـا   
  .ارة الجودة الشاملةبعدة مراحل ساهمت كلها في تطوير هذا المفهوم إلى غاية بروز ما يعرف بإد

ورغم أن دخول الجودة في ميدان المكتبات و مرافق المعلومات جاء متأخرا نوعا مـا مقارنـة   
اصة الجامعية إلا أا استطاعت أن تحقق الكثير في عدة مكتبات عالمية و خ الأخرى بباقي االات

و المتمثـل في   لتقيـيس منها كما لقيت اهتماما كبيرا من طرف المنظمات والجمعيات الدوليـة ل 
و هو ما ساعد هذه المؤسسات  المواصفات والمعايير الخاصة بالجودة في المكتبات ومرافق المعلومات

  .على تبني مدخل أو منهج الجودة دون أي تردد
مدى توفر عنصر الجودة في الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية من وجهـة نظـر   ولمعرفة 

المستفيدين فإا تكون أمام حتمية قياس جودة الخدمات وذلك للتحقق من مدى مطابقة مسـتوى  
جاءت دراستنا هـذه لرفـع   انطلاقا من هنا الخدمات المقدمة لاحتياجات و متطلبات المستفيدين،

مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسـلامية و مـن ثم   الستار عن واقع 
قياس جودة خدماا المقدمة للمستفيدين و ذلك باستخدام مقياس الفجـوة بـين الإدراكـات و    

أي مقارنة مستوى جودة الخدمة المكتبية المدركة من طرف المستفيدين و المقدمة لهـم  التوقعات ،
  .ودة الخدمة المكتبية المتوقعة تجاه هذه الخدماتفعليا بمستوى ج

نظـرا لكـون توقعـات    أفضت الدراسة إلى انخفاض مستوى جودة خدمات المكتبـة   ولقد 
 ـالمستفيدين لجودة الخدمة المكتبية كانت مرتفعة عن ادراكام لها  توى الأداء وبالتالي انخفاض مس

ني سياسة تغيير شاملة و ذلك بالاندماج في تب الشيء الذي يفرض على مكتبة الدكتور أحمد عروة
عصر الجودة الشاملة و هو التحدي الذي يواجه جميع مؤسسات المعلومات و المكتبات في العقود 
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