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 [ بسِْمِ اللّـَهِ الرَّحْمٰـَنِ الرَّحِيم ]



وَلَوْ أنََّمَا  *[بسم االله الرحمان الرحيم
فِي الأْرَْضِ مِن شَجَرةٍَ أقَْـلاَمٌ واَلْبَحْرُ  

يَمُدُّهُ مِن بَعْدِهِ سَبْعَةُ أبَْحُرٍ مَّا  
عزيزٌ االله إن االله َ نَفِدَتْ كَلمَِاتُ 

صدق االله العظيم]*.كيمحَ 
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أ

:مقدمـــــــــــــــــــــة
الانتشار الكثیف والواسع للتكنولوجیا خاصة مع التحولات یعیش عصرنا الحالي العدید من

والمصادر الرقمیة في مجال المكتبات ومؤسسات المعلومات ومراكزها، أین تغیرت الوسائل 
والتجهیزات والخدمات، كل هذا كان له تأثیر واضح على تغیر إستراتیجیة هذه المرافق سواء 
من حیث البرامج والأهداف أو من حیث الخدمات والنشاطات التي تبثها، مما خلق نوع من 

ومات التي تتیحها لالمنافسة بین مختلف هذه المؤسسات خاصة في مجال خدمات المع
.هالجمهور مستعملی

حیث تعتبر خدمات المعلومات على اختلاف أنواعها الأساس الذي قامت علیه أهداف 
ورسالة كافة أنواع المكتبات ومراكز المعلومات على اختلاف أشكالها، سواء كانت وطنیة أو 
جامعیة أو عامة، باعتبار محور الخدمات هو الهدف النهائي الذي تسعى معظم هذه 

مهور مستعملیها بالدرجة الأولى وضمانا للمحافظة على الفضاءات إلى تحقیقه خدمة لج
استمراریتها من ناحیة أخرى، لذلك سعت العدید من هذه المؤسسات منذ زمن بعید كیانها و 

لتحسین وتطویر مخرجاتها، سواء من خلال استخدام أحدث الأجهزة والوسائل التكنولوجیة أو 
التي تصدرها المنظمات والهیئات المتخصصة المواصفات العلمیة و تبني للإرشادات التوجیهیة 

معیاریة یعتبر نموذجا مثالي المؤسسات الوثائقیة بالتصافا، وذلك لأن تقییسفي مجال ال
به هذه المرافق لتضمن بذلك خدمات ومخرجات في مستوى التمیز سواء من الناحیة تحتدا

.الكمیة أو النوعیة

أغلبصبح هدفا رئیسیا تسعى إلي تحقیقه في الخدمات والأداء أولاشك أن التمیز
، المنظماتباختلاف أشكالها وهذا لما له من أثر ایجابي على مردودیة هذهالمؤسسات 

رفع مستوى الأداء والخدمات المقدمة یضمن الاستمراریة والتقدم ویضمن التنافس أنو خاصة 
بین المنظمات لتقدیم الأفضل على الدوام، لذلك یعتبر التحول نحو تبني معاییر التمیز حتمیة 

.أن البقاء الیوم للمؤسسات المتمیزة خدماتیاالراهنة خاصة و تفرضها التحولات 
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دمات ینطلق من قاعدة نظم الجودة والاعتماد باعتبارها خطة التمیز في الخكما أن 
مختلفوإستراتیجیة ترتكز أساسا على التقییم والتحسین الدوري والمستمر لمخرجات

التجدید والابتكار والإتقان فكرةسیاسة قائمة أساسا علىإضافة إلىالمؤسسات وخدماتها، 
المكتبات ومراكز المعلومات، ها أنظمةی، بما فهذه المنظماتوالتطویر في جمیع مكونات

أو المخرجات التي تتیحها لجمهور في عملهاسواء ما تعلق بالمدخلات التي تحتاجها
ترقیة بذلكتضمنكيیجنبها تبدید الكثیر من الموارد المادیة والبشریةمامستعملیها، وهذا

نحوالفلسفة النوعیة للخدمات من اوالانتقالالمثاليوفق النموذج وتطویر خدمات المعلومات 
.فلسفة الجودة الشاملة وصولا لنموذج التمیز في الخدمات والأداء

حرص العدید من المكتبات ومؤسسات المعلومات على حسن تسییرها وتطویر لونظرا 
كنتیجة حتمیة للاستجابة لهذه المتغیرات غیرت المكتبات من طبیعة الخدمات و ،خدماتها

وإتاحتها، وأصبح لزاما علیها مواكبة هذه التطورات والتحول الجذري في طرق وطرق بثها 
التعامل مع المعلومات سواء عند جمعها أو تنظیمها أو معالجتها فضلا عن إتاحتها لجمهور 
مستعملیها، والتحرر تدریجیا من مناخ البیئة التقلیدیة نحوى ولوج عالم البیئة الرقمیة بكل ما 

تقدیم خدمات حدیثة ومتطورة ذات جودة بأفضل منوذلك حتى تتمكنتحمله من خصائص،
.  الطرق والوسائل بما یحقق السرعة والدقة والشمولیة المطلوبة

أنباعتباربالمستوى المعیاري،أن تكون دامتمیزة لابنوعیةولكي تتیح المكتبات خدمات
جمیع وفعالیةبواسطته یتم قیاس أداءالمعاییر وثائق فنیة تحتل المكانة والعنصر المهم الذي 

ترقى لمستوى بما یساهم في ضمان مخرجات وخدمات ،مكونات أنظمة المعلومات وخدماتها
، ومع تنوع وتعدد خدمات المعلومات الحدیثة التي انتشرت بالتوازي مع التحدیات التمیز

تبات العامة توفیر والرهانات التي یفرضها المجتمع الرقمي، أصبح من الصعب بالنسبة للمك
خدمات معلومات في مستوى التمیز في ظل المشاكل التي تتخبط فیها هذه الفضاءات، 
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كتقلص حجم میزانیاتها والتي في معظمها مكتبات حدیثة النشأة لا تتمتع بالاستقلالیة المالیة 
ائل مما یجعلها تقف عاجزة عن اقتناء الحجم الكافي للمصادر وشراء مختلف الأجهزة والوس

الخ، كما تشهد معظمها نقص حاد في ...والمعدات الحدیثة من حواسیب وبرمجیات وشبكات،
تكنولوجیا الفي مثلالمهارات والكفاءة العالیة التي تمكنهم من التحكم الأادوو الأفراد المؤهلین 

والشبكات والنظم، كما أن معظم بنایاتها تشهد العدید من النقائص سواء من یةالمعلومات
الذكیة، إضافة إلى ضیق المساحة الذي یقابله مقارنة بالمرافقالناحیة الهندسیة أو الجمالیة 

.الزیادة المستمرة في أعداد الرصید والمستعملین

دورلمیدانیة وهذا لما لها من المكتبات العامة كمجال لدراستنا اعلىختیارالاوقعحیث 
، جتماعیةوالاتربویة والثقافیة المن الناحیةمعرفیة بامتیاز تخدم المجتمعباعتبارها مؤسسات

ته ومعالجهتنظیمالقیام بتعمل على جمع واقتناء الإنتاج الفكري في كافة التخصصات و كما
كتروني وإتاحتها لكافة مصادر المعلومات سواء في شكلها التقلیدي أو الالوحصر مختلف

شرائح المستعملین دون مراعاة الجنس أو اللون، تنشئها الدولة أو السلطات المحلیة بغرض 
المجتمع، وهذا حتى یستطیع أفرادالمساعدة على نشر المعرفة والوعي الثقافي في أوساط

كما تتیح هذه جمهور القراء الاستفادة من منابع المعرفة ویسلكوا سبیلهم في غابة الوثائق، 
الإحاطة و المرافق العدید من الخدمات الأخرى على غرار التنشیط الثقافي، الخدمة المرجعیة، 

.إلخ...الجاریة، 

ومن هذا المنطلق جاء موضوع دراستنا هذه والموسوم بـــــفي ظل هذه المعطیات
) دراسة میدانیة بولایة عنابة: بالمكتبات العامةمعاییــــــــر تمیـــــــز خدمـــــــــات المعلــــــــومات (

مع التحولات ، خاصةوتطبیقها لأنشطة القیاس والتقییمهذه المرافقةلمعرفة مدى مسایر 
،هذه المؤسساتعلى جودة ونوعیة خدمات المعلومات التي تبثها اتهاانعكاسوالتكنولوجیة 

ة أو التابعة منها لدور الثقافة، وهذا سواء أكانت مكتبات مطالعة عمومیة أو مكتبات البلدی
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المؤشرات الموجودة بالمعاییر العلمیة التي تتماشى ومبدأ التمیز في الخدمات والأداءبإسقاط
بمختلف سواء في الجانب الكمي أو الكیفي مع الواقع المیداني للمكتبات العامة مجال الدراسة

معرفة انطباع محاولة ، و المعیاریةللمواصفات الأخیرةواكتشاف مدى استخدام هذه مكوناتها
ما ، خاصة مستوى التمیزلتبلغمجتمع مستعملیها حول سبل ترقیة مستوى هذه الخدمات

المواصفات المتعلقة بالبنایة، بالإضافة إلى والمالي والتسییري أوالجانب الإداريبتعلق
انطلقنا في جمع كمامعرفة طبیعة وخصائص أشكال محتویاتها وأرصدتها المعرفیة،

لدراسة الاستطلاعیة امن خلاللمكتبات العامة لولایة عنابةلالمعطیات والبیانات الأولیة
ط وسفي المعرفیةال في نشر الثقافةوفعّ مهمدور لهاهذه المرافق أن باعتبار،والمیدانیة

.خاصة المحليشرائح المجتمعكافة 
تتصفعلى معرفة الأسباب والتحدیات الحقیقیة التي تقف حائلا دون أن كما ركز الباحث

معیاریة والتمیز، مع إبراز أهم بالالمكتبات العامة لولایة عنابةالمعلومات التي تتیحهاخدمات
مستحدثةالتنقیب عن الأسالیب الإستمرارا في، وهذا هذه المرافقالمشاكل التي تتخبط فیها 

من شأنها التحسین والارتقاء مقترحات مدروسةوتقدیم العامةتباتالمكخدماتتطویرل
المعرفي والتكنولوجي، و ، بما یحقق التنمیة الوطنیة الشاملة في المجال العلمي بمستوى الأداء

في تحسین جودة ونوعیة الخدمات عند الأخد بهاتساهمقدوصیاغة بعض المقترحات التي
التي تقدمها هذه المؤسسات بما یوافق النموذج الأمثل والمتمیز لمعاییر خدمات المعلومات، 

لتكون بذلك خدماتها وفق المعاییر العلمیة من تطویر وتحسین شبكة المكتبات العامة یتمل
ع فیه التقنیات في ظل مجتمع تتسار كل هذا جهة وعند تطلعات روادها من جهة أخرى، 

.الحدیثة وتنموا بسرعة هائلة في كافة مجالات المعرفة الإنسانیة
:حیث تم انجاز موضوع الدراسة في سبعة فصول جاءت على النحو التالي

عن العناصر والمعلومات التي لها علاقة بالإطار المنهجي یقودنا للحدیث:الفصل الأول
للدراسة بدایة بإشكالیة موضوع الدراسة، یلیها طرح مجموعة من الفرضیات التي تدور حول 
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متغیرات موضوع الدراسة ثم الأسباب والأهداف من وراء اختیار الموضوع، بالإضافة إلى 
نة المختارة، إنتهاءا عند الدراسات السابقة المنهج المستخدم في موضوع الدراسة تلیه العی

.وضبط المصطلحات والمفاهیم

كمتغیر أساسي في موضوع خدمات المعلوماتجاء هذا الفصل لیتحدث عن :الفصل الثاني
البحث، بدأنا بمفهوم الخدمة والمعلومات، ثم أهمیة وخصائص المعلومات وكل ما له علاقة 

ات وإدارة المعلومات وصولا إلى مجتمع المعلومات بالمعلومات على غرار نظم المعلوم
كتمهید قبل الشروع في تناول الإطار النظري لخدمات المعلومات والعوامل المؤثرة على 

.التي تحتاجها خدمات المعلومات في المكتباتوالمقوماتظهورها بالإضافة إلى المتطلبات

، تكلمنا فیه عن المعاییر "لمعلوماتمعاییر تقییم خدمات ا"كان تحت عنوان :الفصل الثالث
بدایة بمفهومها، ممیزاتها وخصائصها، دوافع وأهداف اعتمادها في المكتبات ومؤسسات 

ودوافع استخدامها وتبنیها في هذه المؤسسات، وصولا إلى طرح مثال تهاالمعلومات، أهمی
لیه الاتحاد العربي نموذجي یتمثل في المعیار العربي الموحد للمكتبات العامة الذي أشرف ع

للمكتبات والمعلومات هذا في الشق الأول أما في الشق الثاني تم إدراج متغیر التقییم بدایة 
بإبراز أهدافه وأهمیته وطرق تنفیذه مع اقتراح مجموعة من القواعد والخطوات التي یتم من 

موعة من نماذج بمجوتم تدعیم ذلك،خلالها تنفیذ عملیة التقییم خاصة في البیئة الحدیثة
قیاسالقیاس والتقییم، وانتهى الفصل الثالث بذكر أهم المنظمات والهیئات التي تهتم بمجال ال

العالمیة في المكتبات ومراكز المعلومات على غرار  المنظمةالمعیاریةوإصدار المواصفات 
والعدید من ،منظمة الیونسكو،والمعلوماتالاتحاد العربي للمكتبات ،لتوحید القیاسي

.المنظمات الأخرى التي تهتم  بالجودة والاعتماد والتمیز في المكتبات ومراكز المعلومات

خدمات المعلومات التي لابد من أنواعیأتي الفصل الرابع لیعرج عن معظم :الفصل الرابع
الحدیثة التي تستجیب لمفرزات البیئة الخدماتتوفرها بالمكتبات العامة خاصة منها
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خدمة تم صیاغتها ) 29(وتطلعات المجتمع الرقمي، وكانت في مجملها حوالي تكنولوجیةال
بناء على القراءات الجیدة والمتأنیة في الإنتاج الفكري وأدبیات الموضوع من جوانبه المختلفة 

الأبحاث التي تتحدث عن موضوع الجودة والتمیز في خدمات وأالدراسات سواء في
، والمكتبات العامة كنظام معلومات حدیث یاسها ومعاییر تقییمهاومؤشرات قالمعلومات

خدمة : ومتطور، ومن بین الخدمات المدرجة في هذا الفصل على سبیل الذكر لا الحصر
الإعارة في ظل تقنیة المعلومات، الخدمة المرجعیة الرقمیة، خدمة الإحاطة الجاریة، خدمة 

لاتصال المباشر، خدمة الحوسبة السحابیة، البث الانتقائي للمعلومات، خدمة البحث با
الاشتراك في قواعد وبنوك المعلومات، خدمة الترجمة العلمیة، خدمة خدمة خدمات التسویق، 

التنشیط الثقافي، الخدمات الالكترونیة، خدمات التكشیف والاستخلاص، خدمات الموقع 
إلخ، حیث ...خدمة الانترنتو الالكتروني للمكتبة، خدمة الاشتراك في الدوریات الالكترونیة،

مؤشرات وتتماشى معلبیئة التكنولوجیة لكانت معظم هذه الخدمات في معظمها تستجیب 
.تقییسالتي تحدثت عنها أغلب المنظمات والهیئات المتخصصة في مجال الالتمیز

موضوع ببدایة، التمیز لخدمات المعلوماتجاء هذا الفصل لیتحدث عن : الفصل الخامس
الجودة في الخدمات والأداء كمدخل عام، بالإضافة إلى متطلبات تبني وتطبیق كل منها في 

من مؤسساتالمكتبات ومؤسسات المعلومات، مع الإشارة إلى أهمیتها في تحسین أداء هذه ال
ناحیة الخدمات التي تتیحها، وصولا للدور المهم والفعال المنوط بأخصائي المعلومات في 

الجودة في الخدمات والأداء، مع طرح مثال بسیط عن عناصر الجودة والتمیز تحقیق
.للمكتبات الحدیثة باعتبار أن الوصول لمستوى التمیز ینطلق من بوابة الجودة

، المبادئ الأساسیة للتمیز، الفلسفة عامفهومكمأما في الشق الثاني تم الحدیث عن التمیز 
مات والأداء مع إبراز الأهداف التي تصبو إلیها التي یقوم علیها منهج التمیز في الخد

المؤسسات التي تطبق نماذج التمیز، مع إعطاء أمثلة عن بعض المؤسسات العالمیة التي 
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خ

تهتم بالتمیز في الأداء على غرار نموذج التمیز للمؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة 
)EFQM( النموذج الأمریكي بالدریج ،)The American Malcolm Baldrige

National(، نموذج جودة الخدمة في المكتبات)LIBQUAL(،النموذج المالیزي للتمیز)
Performance Excellence ModelThe Malaysian( ،معیار:ISO

دراكات والتوقعات نموذج الإ، لقیاس الأداء والخدمات في المكتبات)11620(
)SERVQUAL( والتوقعات في الخدماتلقیاس الفجوة بین الإدراكات.

تم تخصیص هذا الفصل للحدیث عن المكتبات العامة باعتبارها مجال :الفصل السادس
باعتبارها كمدخل عامالمكتبات العامة تحدثنا عنالمیدانیة، بدایة الاستطلاعیة و دراستنا

صرح ثقافي وعلمي بامتیاز، ثم المكتبات العامة وبیان الیونسكو، وصولا للخدمات المقدمة 
كما تطرقنامن جانب هذه الفضاءات، كما أشرنا أیضا للوظائف الأساسیة لهذه المرافق، 

" المیدیاتیك"جانب التشریعي القانوني والتأسیسي لهذه المؤسسات، ثم أشرنا لمصطلح لل
، على إختلاف أنواعهافروع وأقسام المكتبات العامةوخاصةحدیث للمكتبات العامة، كمفهوم

مكتبات المطالعة العمومیة ومكتبات الأطفال، والمكتبات المتنقلة، والمكتبات الفرعیة، مثل
مكتبات بالإضافة لومكتبات المؤسسات الدینیة، ومكتبات المستشفیات، ومكتبات السجون، 

زعة على كافة بلدیات غل حیز كبیر من مجالنا التطبیقي المیداني باعتبارها مو البلدیة التي تش
.بالإضافة إلى المكتبات العامة ودورها الحیوي في المجتمعولایة عنابة

كان عنوانه المهن الحدیثة لاختصاصي المعلومات في ظل احتیاجات :الفصل السابع
شق الأول عن المجتمع الرقمي انطلاقا من المجتمع الرقمي تم الحدیث في هذا الفصل وفي ال

مفهوم المجتمع الرقمي والمصطلحات ذات العلاقة معه على غرار البیئة الرقمیة والمكتبة 
الرقمیة ثم مراحل تطور هذا المجتمع الذي یتمیز بشيء من التعقید، كما تطرقنا أیضا 
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د

لنهایة تم طرح مثال عن للخصائص التي یتمیز بها والتحدیات الراهنة التي تعترضه، وفي ا
.الملامح الرقمیة للمكتبة المعاصرة

في البیئة مواصفاتهتحدثنا عن اختصاصي المعلومات و من هذا الفصلالجزء الثانيأما في 
الرقمیة بدایة بالمبادئ والمهن الجدیدة التي أسندت لمهامه، كوسیط رقمي ومصمم لمواقع 

الأخرى، بالإضافة إلى أهم والمهامالویب، مهندس معرفة، محلل للنظم، والعدید من المهن
، كماالرقمیةللتكنولوجیاوالكثیفالخصائص التي یتمیز بها خاصة في ظل الانتشار الواسع

أو إتصالیةداریة إسواء كانتتم الإشارة إلى المتطلبات والمهارات التي یجب أن یتمیز بها 
.الخ...مهارات العلوم والمعارف الأخرى، وأ

في هذا الفصل نأتي إلى تحلیل المعطیات والبیانات المنتقاة من الدراسة :الفصل الثامن
بخدمات المكتبات وترقىمعاییر التي تبلغالبالمتعلقةلاستنباط أهم النتائجالمیدانیة، وهذا 

من خلال تحلیل الأجوبة المسترجعة من استبیانات وتم ذلكالعامة لولایة عنابة درجة التمیز، 
تكوین، حیث تم المرافقهذه جمیععلى مستوىعملینموظفین أو مستكانواالمبحوثین، سواء

خاصة كما تدرجها ة في الأداء والخدمات التمیز والجوددرجة مؤشرات التي لها علاقة بوبناء
، وذلك بهدف الوصول إلى نتائج التقییسالهیآت والمنظمات المتخصصة في مجالمختلف

تفعیل خدمات المعلومات وتمیزها، خاصة في خضم هذه الثورة فيدقیقة تدعم الجهود الرامیة 
.المعرفیة والتكنولوجیة التي تعیشها مؤسسات المعلومات في العالم



ولل الأ ـــــــالفص
الجانب المنهجي 

راءات الدراسة ـــــــوإج
ةــــالمیدانی
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:تمهیـــــــــــد
إلى الأهمیة باعتباره یساهم في الوصول منقسم في غایةیعتبر الإطار المنهجي 

موضوع تحدد فیه إشكالیةأینالبحوث، ات و الدراسمختلفنتائج منطقیة تدعم
الدراسة والتي تترجم بتساؤل رئیسي مع طرح مجموعة من الفرضیات التي تعتبر

ثم الأسباب إجابات مؤقتة یتم انتقاؤها بناء على متغیرات موضوع الدراسة بدورها
المستخدم في موضوع الدراسة والعینة المختارة، والأهداف بالإضافة إلى المنهج

.دراسات السابقة وضبط المصطلحات والمفاهیمالنتهاءا عند إ
:يـــــــــــــالمنهجــــــــــــارالإط1-1
:ةــــــــالدراسوضوعــــــــمةـــــــــــــــــإشكالی1-1-1

كثیر من التغیرات والتحدیات خاصة بعد اللقد واجهت المكتبات ومراكز المعلومات 
توسع ، مع استرجاعهاطرق تخزینها و و مصادر الدخول التقنیة الحدیثة وتعدد أشكال 

تحمله من خصائص وخدمات، كل هذا أدى تتیحه و رهیب للشبكة العنكبوتیة بكل ما 
المحسوس رتفاعوالاقلة الموارد المالیة في ظلإلى زیادة في تكالیف التشغیل للمرافق 

النفقات التكالیف و تادت الأعباء على المكتبات فتجاوز ز حیث ،في أعداد المستعملین
یةالنوعالناحیةمن متمیزةتوفیر خدماتى هذه المرافقأصبح لزاما علو لموارد، نمو ا

المنظمات جتهدتاهذامع الحفاظ على معدل أقل من التكلفة، وانطلاقا من یةالكمو 
لإعداد الأسالیب الفنیة المتنوعة التي التقییسفي مجال المتخصصةوالجمعیات 

قیاس مستوى الأداء تساعد في عملیة القیاس والتقییم كونهما یؤدیان دورا مهما في 
.بالمكتباتللخدمات

معالجة مواطن الإخفاق والقصورأساسیا في ر التقییم عنصرا مهما و اعتبوبا
أنواعها وتعدد مستویاتها، كما یثري صانعي القرار بمعلومات ختلافاعلى للخدمات

، وتزداد هذه الأهمیة إذا ارتبطت خاصة الخدمات وتقویمهابمستوىرتقاءالامن شأنها 
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خدمات المنتظر منها أن تقدم أفضل وال،ومتنوعةالمصادر كثیرةأین، بالمكتبة العامة
وباعتبار هذا التطور الهائل الذي نعیشه، ظل فيوبأحدث الطرق والوسائل خاصة 

، وماتأن مفرزات البیئة الرقمیة فرضت واقعا جدیدا على المكتبات ومؤسسات المعل
تعددت أینخدماتها،لسواء ما تعلق بمواصفات بنایاتها أو حداثة تجهیزاتها أو تطور 

بضرورة التحول الجذري في فلسفة المرافق، شعرت هذه تخدماهذه الوتنوعت أشكال 
، روادهاخدماتها وما یواكبها من برامج جدیدة وإجراءات فنیة تتماشى ومتطلبات 

هیئات والمنظمات الدولیة المتخصصة في المواصفات القیاسیة للتملیهخاصة كما 
، المقدمةدرجة التمیز في نوعیة الخدماتبلوغبذلكضمنتلوهذا،المعیاریةمجال 
مجرد مراكز تعمل على تنمیة الأرصدة الوثائقیة وتیسیر هذه الفضاءات عدم تلحیث 
لمتغیرات ستجابةالا، بل قطعت أشواطا في الاستفادة منها بالطرق التقلیدیةسبل 

منهم من أصبح یقدم الخدمات من خلال المواقع ف، ومتطلبات البیئة الحدیثة
الخدمات عبر برمجیات الهواتف الذكیة، شبكة، ومنهم من یتیح الالإلكترونیة على 

والعدید منها یوظف الوسائل والتجهیزات المتطورة والبرمجیات الوثائقیة في توصیل 
المعلومات، كل هذه الأدوات والوسائل ساهمت إلى حد بعید وبث واسترجاعوإتاحة

.في تحسین أداء ومخرجات هذه المرافق
سعت جاهدة لبناء شبكة مكتبات عامة تغطي لكن وبالرغم من أن الدولة الجزائریة 

منها ما هو تابع كافة الولایات لتشجیع ودعم ثقافة القراءة والبحث في المجتمع، 
لقطاع الثقافة على غرار مكتبات المطالعة العمومیة ومكتبات دور الثقافة والآخر تابع 

لمراكز كایاضةوالبعض منها تابع لمدیریة الشبیبة والر " مكتبات البلدیة"للبلدیات 
حسن تسییر وتنظیم هذه المرافق عن جاهدة علىسهرتو . إلخ...الثقافیة والعلمیة، 

خدمات التي تقدمها هذه ال، إلا أن مختلف الوسائل والمعدات والمصادرطریق مدها ب
وانطلاقا من أهمیة خدمات ،هایمستعملجمهورتطلعاتمستوىإلىالمرافق لم ترقى
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الدور المحوري بناءا علىو في سیاسة المكتبة وأهدافهاأساسیةالمعلومات كركیزة 
الذي تلعبه المكتبات العامة في خدمة أفراد المجتمع وتنمیة مكتسباته العلمیة 

خدمات بالتي ترقىمعاییرالالمعرفیة والثقافیة، أصبح من الضروري التعرف علىو 
أهم ومعرفة،لدرجة التمیزتقدمها المكتبات العامة لولایة عنابةالتيالمعلومات

بناء ،التي تتیحها هذه الفضاءاتلخدماتلالتي تصف وتحدد الصیغة المثالیة الطرق
لكشف على مدى یتسنى احتىالتقییسمنظمات تصدرهاییر التي المعاأهم على 

فعالیة هذه الخدمات ومعاییر التمیز بینها ومدى استجابتها لتطلعات واحتیاجات
.البیئة الرقمیةالتي تفرضهاتحدیاتالها في ظل مستعملی

ما :سبق یمكن طرح التساؤل الرئیسي التاليفي كل هذه المعطیات وبناء على ما
لولایة المكتبات العامةالتي تتیحها التي ترقى بخدمات المعلومات معاییرالهي

.؟لدرجة التمیزعنابة
هي على النحو ل الرئیسي مجموعة من الأسئلة الفرعیة اؤستوتنبثق من ال-

:التالي
 متمیزة بما هل خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبات العامة مجال الدراسة

.؟المعاییر العلمیة في مجال المكتبات والمعلوماتیوافق
هل الكفاءات البشریة العاملة على مستوى المكتبات العامة لولایة عنابة مؤهلة

.؟الحدیثةالتكنولوجیةتتماشى والتحولاتمعلوماتخدماتبحیث یمكنها تقدیم
؟والذكيهل بنایات المكتبات العامة مجال الدراسة توافق معاییر البناء الحدیث.
 خدمات المعلومات على مستوى المكتبات وتفعیل عصرنةآلیاتما هي أهم

.؟والتمیزالجودة توافق مؤشرات حتى العامة مجال الدراسة 
التقنیات التكنولوجیة التيت العامة مجال الدراسة الوسائل و هل توظف المكتبا

.؟نحو الأحسنبخدمات المعلوماتالارتقاءتساهم في
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 ما هي أبرز التحدیات والنقائص التي تحول دون تقدیم المكتبات العامة لولایة
.؟والتمیزمعاییر الجودة عنابة خدمات معلومات حدیثة تتماشى و 

:ةـــــــــــرضیات الدراســـــــــــف1-1-2
، وفي فكرة مقترحة أو شرح أو تفسیر مؤقت یضعه الباحث"فرضیات الباعتبار

ا أو عدمبتجارب لیتأكد من صحتهقوم علیها، أو یضوئها یلاحظ الوقائع من جدید
التي لها علاقة تم صیاغة مجموعة من الفرضیات هذهحیث في دراستنا)1(صحتها،

:بموضوع الدراسة وهي على النحو التالي
الأولــــــــىة ــــــــالفرضی:

وفق المعاییر تقدیم خدمات معلوماتأن المكتبات العامة مجال الدراسة ربعتت*
.لبلوغ خدماتها درجة التمیزالحل الأمثل هووالمواصفات العلمیة

ةـــــــة الثانیــــــــــالفرضی:
على مدى ما تقدمه من خدمات مجال الدراسةالعامةاتیرتبط نجاح رسالة المكتب* 

.لجمهور مستعملیهاحدیثة ومتمیزة
ةــــــة الثالثـــــــــالفرضی:

قلة الموارد المالیة وارتفاع التكالیف للوسائل والتقنیات یحول دون تقدیم المكتبات * 
.تمیزمستوى الفي ة لخدمات معلومات العامة مجال الدراس

ةــــــــــة الرابعــــــــالفرضی:
تعطي المكتبات العامة مجال الدراسة أهمیة بالغة لعملیة التقییم الدوري والمستمر* 

.التي تقدمهاالخدماتللرفع من مستوى وجودة لعناصرها
ة الخامسةــــــــــالفرضی:

.59.ص. 2003دار العلوم،: الجزائر. منهجیة البحث العلمي للجامعیین. شروخ، صلاح الدین-1
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المحور هو المتخصصالبشريالكادرأنالمكتبات العامة مجال الدراسةترى* 
.هافي تفعیل خدمات المعلومات وتمیز الرئیسي

:ةــــــــــة موضوع الدراســـــــــــأهمی1-1-3
خدمات المعلومات بمختلف أنواعها سواء في البیئة التقلیدیة أو الحدیثة باعتبار

لكونها وهذا العمود الأساسي التي أنشأت المكتبات ومؤسسات المعلومات من أجله، 
معیار مهم للتقییم والحكم على مدى فعالیة نشاط أي مؤسسة معلومات مهما كان 

ناك رغبة بأن تكون هذه الدراسة نوعها بما في ذلك المكتبات العامة، لذا كان ه
محاولة للتعرف على واقع وطبیعة خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبات العامة 

المنظمات مختلفلمیة التي تصدرهالولایة عنابة في ظل المعاییر والمواصفات الع
المكتبات العامة ، خاصة وأن مجال التقییست والجمعیات المتخصصة في والهیئا

ن شرائح ثقافیة علمیة بحثیة توجه خدماتها لشریحة واسعة ومختلفة ممؤسسات 
لم تحظى بالنصیب الوافر من الدراسات المستعملین من مختلف الفئات والأعمار 

والأبحاث ومنتظر منها أن تقدم أفضل الخدمات وبأحدث الطرق والوسائل خاصة في 
.خضم هذا التطور والتسارع الهائل الذي نعیشه

:اب اختیار موضوع الدراسةـــــــــــبأس1-1-4
البحث في موضوع ختیارنااهناك جملة من الأسباب والدوافع التي تقف وراء 

:دراسة میدانیة بولایة عنابة أهمها: دمات المعلومات بالمكتبات العامةمعاییر تمیز خ
السبب الرئیسي هو الاهتمام بخدمات المعلومات ومحاولة معرفة انعكاسات -

التطورات الحدیثة على هذه المرافق التي تعتبر من أهم مؤسسات المعلومات لما تلعبه 
المطالعة والثقافة القراءة و من دور بارز وفعال في تدعیم المیول القرائیة وغرس عادة

.في المجتمع
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في كامل ربوع الوطن، باعتبار أغلبیتها مؤسسات بالمكتبات العامةزدیاد الاهتمام إ-
.بالدراسات والأبحاث مقارنة بالمكتبات الجامعیةتحضلنشأة لم حدیثة ا

دون أن ترقى خدمات المعلومات التي جزاالتي تقف حاالتحدیاتمعرفة أهم -
في تطویر قطاع المعلومات بما یساهمالتمیزإلى مستوىهذه المرافقتقدمها معظم 

خاصة أمام تطور وتغیر فلسفة خدمات المعلومات التي تقدمها العدید من المكتبات 
العامة في العدید من بلدان العالم، ما دفعنا لدراسة والبحث في هذا الموضوع ومحاولة 

التي تقدمها فضاءات الارتقاء بخدمات المعلوماتو تقدیم إضافة من شأنها التحسین 
.بولایة عنابةمقروئیة ال
:داف موضوع الدراسةـــــــــــأه1-1-5
معاییر تمیز من إعداد موضوع الدراسة هو تسلیط الضوء علىالرئیسيإن الهدف -

ومدى تها،وطبیعالتي تقدمها المكتبات العامة مجال الدراسة الخدمات المعلوماتیة
ت والجمعیات المتخصصة والهیئاالتي تصدرها المنظمات التمیزمعاییرلمطابقتها 
البیئة معالمفي ظل توسعالمعلومات خاصة مراكز المكتبات و بالتقییسفي مجال

.فتراضیةالا
میز خدمات المعلومات في المكتبات تلقیاس جودة و التركیز على الجانب المعیاري -

.التي تبثهاعطاء صورة واضحة عن الخدماتإالعامة عن طریق 
خدمات تقویم تعمل علىالمیدانيمن الواقعةمنتقامقترحات نموذجیة وفعالةتقدیم -

.والتمیزجودةمعاییر البما یوافقالمعلومات بالمكتبات العامة مجال الدراسة
تحسین الأداء وعلى بالمقترحات المسطرة الأخذعند ساعد نتائج هذه الدراسةت-

في بلوغ ساعد متخذي القرار والقائمین على ذلك یبمابالمكتبات العامة الخدمات
.والمنخرطین بهذه المرافقدوزیادة أعداد الرواوتسهیل العملأهداف المؤسسة

:كما جاءت أیضا لتحقیق الأهداف التالیة
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كتشاف أهم المعاییر والمواصفات التي تصف وتحدد وتقیس خدمات المعلومات إ-
.بالمكتبات العامة

أحدث الآلیات التي من خلالها یتم تحسین خدمات المعلومات على لىالإطلاع ع-
.مستوى المكتبات العامة

ة لولایة كتشاف أبرز التحدیات والصعوبات والنقائص التي تشهدها المكتبات العاما-
یحول دون تقدیمها لخدمات حدیثة تتماشى والمعاییر العلمیة عنابة والتي تمثل حاجزا

.في مجال المكتبات
.تكنولوجیةمفرزات البیئة الو تماشى إدراج قائمة لأهم خدمات المعلومات التي ت-
السعي للوصول إلى نتائج تدعم الجهود الرامیة التي تبدلها مختلف الهیئات -

المكتبات العامة من ناحیة الخدمات والعمل على الوصیة لرفع مستوى مردودیة 
.الحدیثةتنویعها وتحسینها وفق المعاییر والأسالیب

:ةـــــــــج الدراســــــــــــمنه1-1-6
المنهج مجموعة من القواعد والأسالیب التي تجعل العقل یصل إلى معرفة "یعتبر 

جمیع الأشیاء التي یستطیع الوصول إلیها بدون أن یبذل مجهودات غیر لحقیقة 
الطریقة الأساسیة للوصول إلى علم نافع وصحیح، ومن خلاله یمكن وهو")1(.شائعة

)2(."الوصول إلى الأهداف المرجوة في أسرع وقت وفي أقل جهد ممكن

واقع وصفعلى المنهج الوصفي والذي مكننا من حیث اعتمدت دراستنا هذه
شقها فيسواء وطبیعة خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبات العامة مجال الدراسة

المتمثلة في استمارة و أدوات لجمع البیانات في ذلكحیث استخدمنا،الكیفيالكمي أو 
المستعملینبمن المبحوثین العینة الأولى خاصةوالتي وزعت على عینتینالاستبیان

. 2000مؤسسة الوراق، : عمان. أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعیة. إبراهیم، مروان عبد المجید-1
60.ص

15.ص. 2013دار هومة، : الجزائر. البحث العلمي آدابه وقواعده ومناهجه. مكي، مصطفى-2



ةــــالجانب المنهجي وإجراءات الدراسة المیدانیالفصل الأول        

17

ن موظفیبالمجال الدراسة والعینة الثانیة خاصةالذین یترددون على المكتبات العامة
بغیة الحصول على أكبر قدر من ، وذلكلمرافقهذه ایعملون على مستوىالدین 

حیث،تمیز خدمات المعلومات بالمكتبات العامةمعاییر المؤشرات التي لها علاقة 
معاستبیانلكل محاور )05(سؤال مقسمة على )55(الاستبیانینكلا أدرجنا في

ستخدمنا الملاحظة المباشرةاكما فیها،تفسیرها وإبداء الرأي و التعلیق علیها إمكانیة
لنا باستنباط تسمحبدورهاالتيو باعتبار أننا على اتصال دائم بمكان الدراسة

معطیات تدعم النتائج المتعلقة بنوعیة الخدمات التي تقدمها المكتبات العامة لولایة 
مستوى التي توافق مؤشراتها العلمیة مع المواصفات هاوتتطابقومدى تماشیهاعنابة

.التمیز في الخدمات والأداء
:ات السابقةـــــــــــــــــالدراس1-1-7

الدراسات السابقة الباحث من اكتشاف معظم العناصر التي تدور وتحیط تساعد
واكتساب تراكم معرفي وأیضا تكوین خلفیة نظریةمن زوایاه المختلفةبموضوع بحثه
أخطاء من سبقوه إلى مثل هذهتدارك نقائص و منأیضا مكنهت، كما عن الموضوع
تسهل تقدیم الإضافة الجدیدة انطلاقا من النقطة التي كما الدراسات، المواضیع من

.توقف فیها غیره من الباحثین

:الدراســــــــــــــــــــات العربیـــــــــــــــــــة1-1-7-1
:ىــــــالأولة ـــــــــالدراس-

تقنیات : والتي كانت تحت عنوان"عین أحجر زهیر":دراسة الأستاذ الدكتور
دراسة : خدمات المعلومات الرقمیة على الخط في المكتبات ومراكز المعلومات

، حیث تقدم الدراسة محاولة منهجیة لتصمیم معاییر الجودة ومؤشرات القیاس
منهجیة لوضع وتصمیم معاییر جودة المعلومات الرقمیة من مفهومها الواسع وما 
شملته من مفاهیم جزئیة متخصصة في علوم المكتبات والتوثیق وفي مجال 
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التكنولوجیا الحدیثة، ثم تنظیمها في محاور رئیسیة مرفقة بمؤشرات قیاس فرعیة 
ل رئیسي وهو ما هي معاییر الجودة ومؤشرات قیاس تقنیات وانطلقت الدراسة من سؤا

خدمات المعلومات الرقمیة على الخط في المكتبات ومراكز المعلومات في سبعة 
:معاییر وهي على النحو التالي

قواعد المعلومات: المعیار الأول.
الرقمنة وضغط البیانات والنشر الإلكتروني: المعیار الثاني.
التشفیر وأمن المعلومات: المعیار الثالث.
الافتراضیة والنصوص المتشعبة: المعیار الرابع.
البرامج والبرمجیات الوثائقیة والتسییر الإلكتروني للوثائق: المعیار الخامس.
هندسة التوثیق وهندسة اللسانیات: المعیار السادس.
الخادمات والروابط: المعیار السابع.

من حیث تناولها خدمات المعلومات الرقمیة على تتشارك هذه الدراسة مع بحثنا
نظم ویتطابق معرقمیةالخط وهذا النمط من الخدمات یستجیب لمفرزات البیئة ال

ذه الخدمات، لكن هذه هقیاس لواضحةالجودة والاعتماد التي تعطینا مؤشرات
م من الدراسة لم تركز على جمیع الخدمات باختلاف أشكالها ماعدا الخدمات التي تقد

.فقطالإنترنت والواقع الافتراضيخلال شبكة 
:ةــــــالثانیة ـــــــــــالدراس-

خدمات المعلومات : والموسومة بـــــ"فاتن سعید با مفلح":لأستاذة الدكتورةدراسة ا
بإحصاء خدمات في هذه الدراسةقامت الباحثة، في المكتبات العامة السعودیة

المعلومات التي تقدمها المكتبات العامة التابعة لوزارة الثقافة والإعلام السعودیة وقیاس 
حول )الیونسكو(لما نص علیه بیان المبادئ الصادر عن منظمة تهامدى مطابق

المكتبات العامة، وكأنها أرادت أن تعرف مدى مطابقة الخدمات التي تقدمها المكتبات 
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، وما نلاحظه أیضا في هذه الدراسة أنها تصب )الیونسكو(بیان مععودیةالعامة الس
بشكل مباشر في بعض الجزئیات مثل خدمات المعلومات والمكتبات العامة لكنها لم 

الخدمات التي نص علیها بیان الیونسكو بواكتفت رغم تعددهاتتناول جمیع الخدمات 
توصلت الدراسة إلى تكوین صورة عامة حول واقع الخدمات المقدمة من كمافقط، 

خلال هذه المرافق مفادها أن المكتبات العامة التابعة لوزارة الإعلام والثقافة المتواجدة 
بالسعودیة لا تتفق في معظم جوانبها مع ما نصت علیه المبادئ الأساسیة للمكتبات 

ملة من المقترحات التي قد تساهم في تقویم العامة وخدماتها مما جعلها تخرج بج
.لتتماشى وتطلعات المستعملینخدمات المعلومات بالمكتبات العامة السعودیة

:ةــــــالثالثة ــــــــــــالدراس-
خدمات المعلومات بمكتبات : والموسومة بـــ"كمال بطوش":للأستاذ الدكتور
كانت عبارة عن ورقة بحث ، وسبل التحدیثبین واقع التطبیق : المطالعة العمومیة

علمیة مقدمة على هامش الملتقى الوطني الأول حول مكتبات المطالعة العمومیة 
وكان ذلك 2015بالجزائر بین الإنجازات المیدانیة والتوقعات المستقبلیة نوفمبر 

خدمات الأستاذ واقع فیهابالمكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة لولایة بسكرة، ناقش
وأهم العقبات والتحدیات التي تواجه هذه بات المطالعة العمومیةالمعلومات بمكت

من وراء الفضاءات عند تقدیمها لخدمات المعلومات مبرزا أهم الأهداف الأساسیة
خدمات المعلومات، مختتما بإدراج العدید من العناصر التي تساهم في نجاح إتاحة

هناك تقارب كبیر بین هذه حیث .لعة العمومیةخدمات المعلومات بمكتبات المطا
الدراسة والبحث الذي نحن بصدد إنجازه من حیث موضوع خدمات المعلومات وشبكة 

الثقافة في مجال مكتبات المطالعة العمومیة التي تعتبر من أهم مشاریع وزارة 
.المكتبات العامة

:ةـــــــــالرابعة ـــــــــالدراس-
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قیاس جودة خدمات : تحت عنوان"مصطفى عبد العزیز صادق"كانت دراسة 
وفي هذه الدراسة تم ، جامعة بغداد–المعلومات التي تقدمها مكتبة كلیة الآداب 

تقییم خدمات المعلومات المقدمة في مكتبة كلیة الآداب التابعة لجامعة بغداد وذلك 
حالة لواقع أداء المكتبة وفقا لمعاییر قیاس الخدمة، كما استعمل فیها منهج دراسة ال

الباحث المقابلة مع الموظفین والاستبیان مع  خدممن حیث الخدمات التي تقدمها واست
: هیئة التدریس وطلبة الدراسات العلیا وباقي المستفیدین، وخلص البحث للنتائج التالیة

مستوى جودة الخدمات ضعیفة مما انعكس سلبا على مستوى الأداء، كما كانت 
ت المستفیدین سلبیة كونها لا ترتقي لتطلعاتهم وتوقعاتهم من الخدمة، هذه تقییما

جودة الدراسة لها علاقة ببحثنا من حیث تناولها موضوع الجودة والاعتماد وقیاس
تعمل جیدةكما أعطى الباحث في النهایة مقترحاتخدمات المعلومات وتقییمها،

المورد البشري المتخصص في على تحسین مستوى الخدمات من خلال الاهتمام ب
مجال المكتبات والمعلومات والعمل على مواصلة تدریبه وتكوینیة ومرافقة المستفید 

.خدمات المعلوماتتحدث له عند استفادته من وتصحیح الأخطاء التي قد
:ةـــــــــالخامسةــــــــالدراس-

والتي كان "لحواطي عتیقةعبد المالك بن السبتي والدكتورة ":للأستاذ الدكتور
معاییر مباني المكتبات العامة ودورها في تفعیل جودة  خدمات القراء في : عنوانها

المواصفات والمعاییر التي تخص ، حیث ناقشت الدراسةظل تحدیات البیئة الرقمیة
جانب بنایة المكتبة العامة وكیفیة استثمار تحسین المواصفات التي تخص المبنى في 

سعت الدراسة في مجملها إلى و دمات القراء خاصة في ظل البیئة الرقمیة، تفعیل خ
إعطاء الوجه المثالي التي یجب أن تكون علیه مواصفات ومعاییر بنایة المكتبات 
العامة باعتبارها مؤسسة ثقافیة عامة تعمل على تحضیر الأمم وتهتم ببناء ثقافة

لمجتمع، كما تم توضیح طبیعة العلاقة ة في ایالمعرفالأجیال وتعمل على نشر الثقافة 
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القائمة بین معاییر المكتبة العامة وخدمة المستفیدین، وهدفت الدراسة إلى إدراج سبل
تماشى مع التطورات یبمالتطویر مباني المكتبات العامة في المستقبل حدیثة

وى قراء وفق الوجه والمستللدمة خالحاصلة في المجتمع على كافة المستویات وهذا 
.المثالي

:ةـــــــالسادسة ــــــــــالدراس-

: والموسومة بـــــ"خالد بن سلیمان معتوق والدكتورة سرفیناز أحمد حافظ":للدكتور
دراسة تقییمیة لمكتبة جامعة أم (خدمات المعلومات في عصر المكتبات الرقمیة 

موضوع تناقش الدراسة، )مكتبة الملك عبد االله بن عبد العزیز الرقمیة-القرى
عن قرب بالتعرف خدمات المعلومات في عصر المكتبات الرقمیة، قامت الباحثة 

مكتبة مجال للالواقع المیدانيتقییمها من خلالمعاییر على واقع خدمات المعلومات و 
معالجتها و بهدف الكشف عن نقاط القوة وتشجیعا ونقاط الضعف هذاالدراسة و 

جامعة أم القرى الرقمیة باعتبارها مكتبة رقمیة حدیثة النشأة وتقویمها، وذلك بمكتبة
تهدف من خلالها الدراسة إلى التحسین والارتقاء بالخدمات الرقمیة المقدمة لجمهور 

أن برزهاتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج والتوصیات لعل أوالمستعملین، 
خدمات المعلومات الرقمیة مكتبة جامعة أم القرى تعاني من قصور كبیر من حیث

التي تقدمها، كما أوصت الدراسة بضرورة استكمال البنیة الأساسیة التي تخص البوابة 
لربط كافة الخدمات من خلالها وإتاحة إمكانیة التصفح )Gateway(الالكترونیة 

.لك ولوج عالم البیئة الرقمیة من أوسع أبوابهذوالإبحار أمام المستفید مدعمة ب

:ةــــــالسابعة ــــــــــالدراس-

تقییم : عنوانهاالتي كان و .2013عام "إیمان الزبون ومنى الحدیدي"دراسة 
الخدمات المكتبیة المقدمة إلى الأشخاص ذوي الإعاقة البصریة في الأردن في 
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بتقییم واقع الخدمات المكتبیة من خلالهاقامت الباحثة. ضوء المعاییر الدولیة
ومقارنتها 2012،المقدمة للأشخاص ذوي الإعاقة البصریة في الأردن لعام

تكونت عینة الدراسة منحیث . بالممارسات والمعاییر المتبعة دولیا في هذا المجال
تم تطویر مقیاس و مكتبة تابعة للجامعات الرسمیة والخاصة والمكتبات العامة، ) 32(

ر الدولیة للخدمات المكتبیة التي تقدم إلى الأشخاص ذوي الإعاقة البصریة المعایی
واستخرجت له دلالات صدق . مؤشرا)55(معاییر رئیسیة تغطي ) 6(من والمتكون

على عینة الدراسة وتحلیل وثبات مقبولة لأغراض الدراسة، تلا ذلك تطبیق المقیاس 
مستوى ضعیف جدا للمعاییر فر اتو أشارت نتائج هذه الدراسة إلى النتائج، حیث 
، كما اقترح الباحثتان الاهتمام أكثر ت المكتبیة لذوي الإعاقة البصریةالدولیة للخدما

هذه بتوفیر التكنولوجیا الحدیثة المكیفة والبرمجیات الخاصة الملائمة لاحتیاجات
اصة و خإلى حد بعیدمع بحثناتتطابقهذه الدراسة الشریحة في المكتبات العامة، 

،المواصفات والمعاییر الدولیة،الخدمات المكتبیة: تناولها العناصر التالیةأنها ت
.المكتبات العامة

:الثامنةة ـــــدراسال-

: المكتبات العامة في الیمن: ـــــــــوالموسومة ب"محمد عبد االله أحمد العطاب"دراسة 
ركزت هذه الدراسة على واقع حیث .2016سنة أنجزتوالتي دراسة تقویمیة

، بالمكتبات العامةالمعاییر المتصلةومدى تطابقها معالمكتبات العامة في الیمن 
خاصة منها المعاییر الموضوعة من طرف الاتحاد الدولي لجمعیات المكتبات 

بالإضافة إلى المعاییر المصریة المقترحة للمكتبات العامة"")IFLA(والمعلومات 
سترالیة، كما استخدم في الدراسة المنهج المسحي المیداني باستخدام المعاییر الأا ذوك

وخلصت .الأدوات الأخرىإلىأداة الاستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات بالإضافة 
إلى أن جمیع العناصر المستهدفة من عملیات التقییم لم تكن في مستوى الدراسة
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عناصر إسقاطبعدوذلكالهیآت المتخصصةضوعة من طرف هذه المعاییر المو 
المعاییر مع الواقع المیداني للمكتبات مجال الدراسة، وكانت العدید من المقترحات 

تعلق على احترام المعاییر الدولیة في مجال المكتبات العامة وخاصة ماألحت
عملة، والتجهیزات والأدوات المستبمواصفات البنایة وعدد العاملین ونوعیة المصادر 

كما شدد الباحث على بذل المزید من الأبحاث والدراسات في سبیل إیجاد حلول أكثر 
.لرقي المكتبات وتطورها

:الدراســــــــــــــــــــــات الأجنبیـــــــــــــــــة-1-1-7-1

:ة التاسعةـــــــــالدراس-
Dr.P.Paneerselvam"الدراسة الأولى لـ  J.Jabas Josselin.M.A. ;M.L.S "

Community: "بعنوان Information Services in Public Libraries- A
solution Poverty " التقدم في علوم : بحثیة معروضة في مؤتمروهي ورقة

، وهي دراسة تلقي )2018یولیو (التحدیات والفرص : تكنولوجیا المعلومات والمكتبات
نظرة عامة وتحلیلیة على خدمات المعلومات في المكتبات العامة في الهند، من 

دي هي المورد الأساسي لتطویر الدولة وتسهل التقدم الاقتصامنطلق أن المعلومات 
والاجتماعي والسیاسي، لتهدف الدراسة إلى استكشاف استراتیجیات الحد من احتكار 
المعلومات في المكتبات العامة من خلال خدمات المعلومات في المكتبات العامة 

لتلقي نظرة أیضا على مفاهیم خدمات المعلومات ،- الفقر المعلوماتي- تحت مسمى 
ة لتوفیر خدمات معلومات مجتمعیة تحد من والفقر المعلوماتي، واقتراح طرق جدید

في المكتبات العامة، لتتوصل إلى أن خدمات المعلومات الاحتكار والفقر المعلوماتي
في المكتبات العامة هي خدمات ضروریة للحیاة الیومیة للمجتمع، حیث تساعد 
المجتمع على حل مشكلاتهم في الوقت المناسب، وعلى المكتبات العامة أن تستخدم
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الفرص الوفیرة المتاحة لها لضمان المساواة في وصول الجمیع إلى المعلومات، مع 
غیر متصل وعلى الانترنت، مع تحدیث خدماتها ضرورة توفیر خدمات معلومات 

.باستمرار

: الدراســــــة العاشرة-

Dr. P.Panneerselvam, J.Jabasل: ثانیةالدراسة ال
Josselin.M.A.,M.L.S*.,بعنوان: Community information

services in Public Libraries- A solution to information
poverty.التقدم في علوم تكنولوجیا : وهي ورقة بحثیة معروضة في مؤتمر

، وهي دراسة تلقي نظرة عامة )2018یولیو (التحدیات والفرص: المعلومات والمكتبات
كتبات العامة في الهند، من منطلق أن وتحلیلیة على خدمات المعلومات في الم

المعلومات هي المورد الأساسي لتطویر الدولة وتسهل التقدم الاقتصادي والاجتماعي 
والسیاسي، لتهدف الدراسة إلى استكشاف استراتیجیات الحد من الاحتكار المعلومات 
في المكتبات العامة من خلال خدمات المعلومات في المكتبات العامة تحت مسمى

، لتلقي نظرا أیضا على مفاهیم خدمات المعلومات والفقر -الفقر المعلوماتي-
المعلوماتي، واقتراح طرق جدیدة لتوفیر خدمات معلومات مجتمعیة تحد من الاحتكار 
والفقر المعلوماتي في المكتبات العامة، لتتوصل إلى أن خدمات المعلومات في 

ة الیومیة للمجتمع، حیث تساعد المجتمع ریة للحیاو المكتبات العامة هي خدمات ضر 
على حل مشكلاتهم في الوقت المناسب، وعلى المكتبات العامة أن تستخدم الفرص 
الوفیرة المتاحة لها لضمان المساواة في وصول الجمیع إلى المعلومات، مع ضرورة 

.توفیر خدمات معلومات غیر متصل وعلى الانترنت، مع تحدیث خدماتها باستمرار
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:نتائج الدراسات السابقة ونقدها-ج
خدماتتمیز معظم الدراسات السابقة كانت تصب بنسبة كبیرة في موضوع 

من جوانبها المتعددة بشكل كبیر ومباشر وخاصة بالمكتبات العامةالمعلومات
نظم الجودة لأهم المتغیرات التي لها علاقة بأیضا االخدمات الحدیثة وتطرقه

ه الخدمات، ذالكیفي لهوأالجانب الكمي فيسواء المقاییس والمواصفات و والاعتماد
نظمعن أسالیب تحسین نوعیة الخدمات بالتباعتحدثتلكن ما یعاب علیها أنها 

فيالتمیزمؤشرات التي تقیسةالحدیثالمعاییرهم لأتتطرقلم الجودة والاعتماد و 
المكتبات الجامعیة ولاحظنا میدانهاكان والأبحاث، كما أن معظم الدراساتالخدمات
وهذا ما سنتمكن من إضافته في .المكتبات العامةتتكلم عن التي المواضیعندرة في 

.دراستنا هذه بحول االله
:مــــاهیــدید المفــــــــــــــــــــتح1-1-8
: )Information Services(اتــــــات المعلومــــــخـــــدم-
الأنشطة والعملیات والوظائف والإجراءات عبارة عنالمعلومات هيخدمات "

والتسهیلات التي تقوم بها المكتبات ومراكز المعلومات ممثلة في العاملین لدیها من 
إلى مصادر المعلومات عملأجل خلق الظروف المناسبة لوصول الباحث أو المست

ع حاجاته ورغباته من من أجل إشباوهذا التي یحتاجها بأسرع الطرق وأیسرها 
)1(.المعلومات

:)standards(ر ـــــــــــــالمعایی-
وهي وثائق فنیة تحدد الأنواع والنماذج الخاصة بالمنتجات وبیان صفاتها وطرق "

ها وقیمتها الفنیة وقیاساتها ومصطلحات ا وتغلیفها وتسویقها ونقلها وخزنفحصه

. 2010دار صفاء، : عمان.Information Services= خدمات المعلومات . علیان، ربحي مصطفى-1
.35.ص
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كما تعالج أحیانا موضوع البحث،–رموزها، بالإضافة إلى وصف شامل للمنتجات 
للمستهلك أو المشتري المتطلبات الفنیة ینهي وثائق فنیة تبفلذا . إجراءات فحصها

الخاصة بالمنتجات والمواد والإجراءات والخدمات التي یسعى الصناعي إلى 
تستعمل لضمان الجودة العالمیة في المنتجات الصناعیة والزراعیة والتي، تضمینها

)1(.یة ومختلف المجالات الأخرىوالغذائ

:)Excellence(ز ــــــــــالتمی-
الممارسة الباهرة في إدارة المنظمة وتحقیق النتائج في أبسط معانیهیعني التمیز"

.المثالیة والنموذجیةطریقةبال)2(.المرجوة
:)Public Library(ة ــــــــــــة العامــــــــــالمكتب-

لاستخدامها من قبل الجمیع، ولا یقتصر استعمالها على فئة من الناس مكتبة متاحة "
تحتوي على مواد ومقتنیات عامة تفي باحتیاجات المجتمع العام حیث،دون الآخرین

دون النظر إلى فئات معینة أخرى، مثل المكتبة الجامعیة التي تهتم بالنواحي 
الأكادیمیة في استقطابها لمواد المكتبة لأنها تتعامل مع مجتمعات الفئات العلمیة 

)3(.الأكادیمیة

:ةــطلاعیـــــــستة الاــــدراســــــــــــــال1-1-9
باعتبارها الدراسة الأولیة "التركیز على الدراسة الاستطلاعیة تم بحثفي بدایة ال

احث خاصة عندما یتعلق الأمر بجمع التي تشكل الشرط الضروري والإلزامي للب

.141.ص. 2008دار صفاء، : عمان. المكتبة ومهارات استخدامها. همشري، عمر أحمد-1
تقییم ممارسات إدارة التمیز الجامعي باستخدام النموذج الأوربي . ، فرید محمد، فیصل البورنيقواسمة-2

.www.sciencedirect.com: متاح على الرابط. للتمیز من وجهة نظر الطلبة والعاملین في جامعة جدار
.)15/07/2017: تاریخ الزیارة(
= عربي –إنجلیزي : علم المكتبات والمعلوماتمعجم مصطلحات. قاري، عبد الفتاح عبد المنعم-3

Arabic-Englich .243.ص. 2000مطبوعات الملك فهد الوطنیة، : الریاض.
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إذ لا یمكن أن نتصور من دونها ، البیانات والمعطیات والمؤشرات المتعلقة بالموضوع
غایات علمیة لا منلهاوذلك لما أي مصداقیة للعمل العلمي مهما كان مجاله، 

:یمكن تجاهلها بأي حال من الأحوال للأسباب التالیة
"من جوانبه البحثبفهم جید لمحیط مكان إجراء الدراسة الاستطلاعیةتسمح

.العمل ومن ثم تحدید الأهدافاتتحدید فرضیفي لیسهالمختلفة وهذا 
إن الدراسة الاستطلاعیة تمثل أهم شيء في المرحلة التحضیریة للدراسة.
 مرحلة البحث عن الفرضیات الممكنة، أي الدراسة الاستطلاعیة تشكل

محاولة المساس بكل المتغیرات التي قد تكون لها علاقة بالموضوع، ولكن 
)1(.في المیدانللتحقیقعلى شرط أن تكون هذه الفرضیات قابلة

استطلاع الظروف المحیطة بالظاهرة التي نرغب في دراستها والتعرف بذلكحاولنا
صیاغة دقیقة وصیاغتها وإخضاعها للبحث على أهم الفروض التي یمكن وضعها

.بعدماتیسر التعمق والتوسع في البحث في 
:الاستطلاعیةلة التحضیر للدراسة ــــــــــــــمرح1-1-9-1

اكتشافالمیدانیة و إحصاء عدد المكتبات المعنیة بالدراسةتم في هذه المرحلة
، شكل عملین المترددین علیهاالمستتئافطبیعة بالإضافة إلى ،ةالجغرافیهاقعاو م

وصیاغة وثائق إداریة تضمن بعد بنایة المكتبة، القائمین على هذه الفضاءات،
الموافقة والمصادقة علیها من طرف المكتبات مجال الدراسة من إجراء الدراسة 

نتقاء هذا لا، و أحسن الظروففي وتقدیم التسهیلات اللازمةوالمیدانیةالاستطلاعیة
معاییر تمیز خدمات موضوع بمباشرةاكبر عدد من البیانات التي لها علاقة 

.المعلومات

دار الغرب، : الجزائر). دلیل طلاب العلوم الاجتماعیة والانسانیة: (منهجیة البحث العلمي. مسلم، محمد-1
.29.ص. 2004
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:لة صیاغة استبیان خاص بالدراسة الاستطلاعیةــــــــــــــمرح1-1-9-2

تم صیاغة استبیان یحتوي على محاور لها علاقة بموضوع في هذه المرحلة
بناء على الأسئلة صیاغة حیث تم ،ویكون خاص بالدراسة الاستطلاعیةالبحث

:المواضیع التالیةیات التي تناقش في الأدبالواسع الكثیف و الاطلاع 

.المكتبات العامة-

.معاییر ومؤشرات القیاس والتقییمال-

.والأداءالتمیز والجودة في الخدمات-

.خدمات المعلومات-

:بشكل مختصرو على النحو التالي قد تم صیاغة استبیان الدراسة الاستطلاعیةو 

.تأسیسها وإنشائهاالجهة الوصیة علیها وتاریخ العامة و إسم المكتبة-1

.خاصة بواجهة المكتبة مجال الدراسة الاستطلاعیةصورة-2

.المكتبةوتسییرالإشراف على إدارةسلطة-3

.نفقات المكتبةتكالیف ومصادر وطبیعة تمویل-4

.المكتبةالذي ینظم نشاط الإطار القانوني-5

.الموقع الجغرافي للمكتبةخصائص-6

.المبنى والتأثیث والتجهیزات الخاصة بالمكتبةمواصفاتعن معلومات -7

.الهیكل الإداري والتنظیمي الخاص بالمكتبة-8

.الصیانة للأدوات والتجهیزات داخل المكتبةمدى توفر -9
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.العلمیةالعملیة و خبرتهم ومؤهلاتهممدة عددهم، : الموظفونمعلومات عن -10

.یة داخل المكتبةالسلسلة الوثائقو العملیات الفنیة-11

.التزوید وبناء المجموعات داخل المكتبةسیاسةعناصر-12

.خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبةطبیعة وخصائص -13

.التي تشرف علیها المكتبةالعلمیة والثقافیةالأنشطةأنواع -14

.داخل المكتبةللمعلوماتالتسویقواقع -15

.بالمكتبةتاحةالمالوثائقیةالأرصدةوأشكالوطبیعةونوعحجم-16

.داخل المكتبةستخدمةالمبلیوغرافيیالبأدوات البحثأنواع -17

.المكتبةداخلالحدیثة المعلوماتتقنیة وتكنولوجیاالمظاهر استعمال -18

.للمكتباتارتیادهمونسبعملینالمستت ئااع فخصائص وأنو معلومات عن-19

.بالمكتبةالدوري والمستمراستخدام المعاییر والمواصفات والتقییممدى-20

. إحصاء أهم الصعوبات والتحدیات التي تواجه المكتبات العامة مجال الدراسة-21

والعدید من العناصر الأخرى التي لها علاقة مباشرة أو غیر مباشرة بموضوع 
.الدراسة

:اختیار عینة خاصة بالدراسة الاستطلاعیةلةــــــــمرح1-1-9-3

مجموعة من توزیع استبیان علىالاستطلاعیة و التنقل للمكتبات مجال الدراسةتم
مكتبة من ) 17(على مستوى عملین توزعوامستالموظفین و التنوعوا بین فرادالأ

العشوائیة الطریقة انتقاء مفردات العینة وفق حیث تم لولایة عنابةالمكتبات العامة 
المكتبات التي تم حیث تنوعت،من أفراد المجتمع الكلي للدراسةالغیر منتظمة
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على غرار المكتبة الرئیسیة للمطالعة استطلاعها بین مكتبات تابعة لقطاع الثقافة
تابعة للبلدیة ومكتبة واحدة المكتبات الضافة إلىلعمومیة ومكتبة دار الثقافة، بالإا

.الشباب والریاضةتابعة لمدیریة 

:دراسة الاستطلاعیةللالإجراء والتنفیذلةـــــــــمرح1-1-9-4

جمع المعطیات بهدف هذاالمكتبات العامة مجال الدراسة و لمیدان النزول تم
ستبیانإفي والموزعةالمدرجةالأسئلةمن خلال البحثوالبیانات المتعلقة بموضوع 

مختلفوتم الإجابة عنبعیدإلى حدالدراسة الاستطلاعیة وقد نجحت هذه المرحلة 
. في ما بعدهابیاناتهاتحلیلالتي تم الأسئلة و

:المحصل علیهابیاناتة تحلیل الـــلـــــــمرح1-1-9-5

:على النحو التاليكانتالاستطلاعیة و تم تحلیل نتائج الدراسة 

شرائح أغلبتم التعرف علىمن خلال البیانات المنتقاة من الدراسة الاستطلاعیة -أ
والتي كان في أغلبها متكونة العامة مجال الدراسةالمستفیدین المترددة على المكتبات 

شریحة المتمدرسین في الأطوار الأكادیمیة المختلفة وخاصة طلبة البكالوریا من
وفئة ذوي شریحة الطلبة الجامعیون وفئة الأطفالو بالإضافة لشریحة الموظفین 

.الاحتیاجات الخاصة
العلمیةالمعاییرعتمدتلا العامة مجال الدراسةالمكتباتتبین أن أغلب- ب

التي تصدرها أغلب المنظمات والهیآت المتخصصة والأدلة الإرشادیةوالمواصفات
.سواء في أداءها أو خدماتهافي مجال التقییس

للمكتبات هممبررات ارتیادخلال إجابات عینة بعض المستعملین لاحظنا أن من- ت
مصادر لل، الإعارة الداخلیة والخارجیةالمراجعة وإعداد البحوث: هومجال الدراسة
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، الانترنتاتاستغلال قاع،المطالعة للقراءة والبحثاتاستخدام قاع، الوثائقیة
.حضور النشاطات الثقافیة

طبیعة وأنواع الخدمات التي من خلال أراء الموظفین والمستعملین أن تبین- ث
:هيمجال الدراسة الاستطلاعیةالعامةالمكتبات أغلبتتشارك في تقدیمها

 مصادر المعلوماتخدمة الإعارة بنوعیها لمختلف.
خدمة البحث والإبحار في شبكة الانترنت.
خدمة الإجابة عن الأسئلة المرجعیة.
التنشیط لفضاء الأطفالخدمة.
استغلال قاعات وفضاء المكتبة للمراجعة والبحث.
إقامة معارض الكتب.
إقامة النشاطات الثقافیة والعلمیة.
خدمة الإحاطة الجاریة.

دمة المرجعیة الرقمیة كالخالحدیثة،الخدماتتام للعدید منغیابكما تم تسجیل 
في بنوك وقواعد المعلومات وخدمة وخدمة البحثللمعلوماتوخدمة البث الانتقائي

بالإضافة،بالاتصال المباشر وخدمة المكتبة الرقمیة وخدمة الحوسبة السحابیةالبحث
تسجیل خدمة الموقع الإلكتروني الخاص بالمكتبة و لإلى افتقاد العدید من المكتبات

ات التي خدملوانعدام تام ل)2.0(المكتبات في بیئة الویب لأغلبحضور محتشم 
.الخ...،بواسطة تطبیقات الهواتف الذكیةتقدم
من خلال معطیات الدراسة الاستطلاعیة والمقابلة مع المبحوثین سواء كانوا -ج

تحیطالتي والتحدیاتالصعوباتمجموعة منإلىتم الإشارة مستعملین أو موظفین 
:ومنهاخدمات المعلومات ب
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تسهل الوصول إلى ومتنوعةكافیةعدم وجود أدوات بحث بیبلیوغرافیة
بعضالكشافات والمستخلصات ووجودمثل الفهارس و أوعیة المعلومات 

.غیر محسبةالغیر مقننة و التقلیدیة الورقیة القوائم ال
 غیر مجال الدراسةالعامةالرصید الموجود على مستوى المكتبات أغلبیة

.شرائح المستعملینأغلب ولا یخدم من حیث الشكل والمضمونمتنوع
المتخصصة في مجال المكتبات والمعلوماتالكوادر البشریة الأفراد و قلة.
المكتبات العامة مجال المستعملین في معظمالرواد و نقص كبیر في أعداد

.الدراسة
ضیقة نسبیامجال الدراسةالعامةبنایة المكتباتبالخاصةمرافقأغلب ال

.المعاییر والمواصفات العلمیةمعتتطابقلا و 
 نقص كبیر في التجهیزات والتقنیات الحدیثة والوسائل خاصة منها

.التكنولوجیة
أغلب المسیرین للمكتبات العامة غیر متخصصین في مجال المكتبات.
 تشهد معظم المكتبات العامة مجال الدراسة وخاصة مكتبات البلدیة نقص

.الموارد المالیة مما یجعلها عاجزة عن تغطیة تكالیفهافي كبیر 
:ةــــــــة الاستطلاعیـــــة للدراســـــــــج العامـــــــــــالنتائ1-1-9-6

الدراسة الاستطلاعیة تبین أن معظم فيحصل علیها العامة الممن خلال النتائج
الخدمات الحدیثة، وبعضالخدمات التقلیدیة مجموعة منتتیح المكتبات العامة 

سواء ،التحدیاتتواجهها مجموعة من و بالإضافة إلى أنها تشهد العدید من النقائص 
على مستواها أو الكوادر البشریة التي تنشط بما تعلقأوالجانب الخدماتيمن 

واضحمواقعها الجغرافیة، وهذا ساعدنا كثیرا في بناء تصورخصائص بنایاتها و 
.قبل الانطلاق والشروع في الدراسة المیدانیةاقع هذه المؤسساتوصورة دقیقة عن و 
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: ةـــــة المیدانیــــــراءات الدراســــــــإج1-2

أین كل دراسة أو بحث یجب أن ینزل فیه الباحث إلى المجتمع الأصلي للدراسة 
وتدعیم حیث یعتبر القسم المیداني تكملة لومات والبیانات الدقیقة، قوم بجمع المعی

من الناحیة إلى نتائج ذات قیمةوهذا للتوصلالتي بدأها الباحثللخلفیة النظریة
.یةلمعالعلمیة وال

:ةــــــــدود الدراســــــــح1-2-1

تتوفر على جانب میداني لابد أن لا تخلوا من مجالات وحدود معینة إن البحوث التي
الصور أكثر، وهذه الحدود تدور في مجملها بین وتوضحترسم المعالم الأساسیة 

بالإضافة إلى الحدود والحدود البشریة والحدود الزمنیة" المكانیة"الحدود الجغرافیة 
العناصر تكفل التحكم الجید في موضوع الدراسة وفیما یلي هذهباعتبار،اللغویة

:سنوضح كل منها على حدا سواء

:ةــــــــــیدود الجغرافــــــــالح1-2-1-1

علىدراسة الاستطلاعیة التي قمنا بهامن خلال الجیداالحدود الجغرافیةاتضحت
معونشیر في هذا المقام العلمي أنه تم التعامل . المكتبات العامة لولایة عنابةمستوى

موزعة على مستوى بلدیات ودوائر ولایة مكتبة) 17(فقط من أصل مكتبة)16(
ومكتبة ) بركات سلیمان(وهي المكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة لولایة عنابة عنابة

ومجموعة من مكتبات ،ومكتبة مركز الترفیه العلمي)محمد بوضیاف(دار الثقافة
راجع كمجال للدراسةمكتبات العامةللاختیارنا و ، مكتبة) 13(البلدیة والمقدر عددها بـــ 

تستقطب كافة شرائح عامةبصفتها مؤسسات وثائقیةهذه المؤسساتأهمیةإلى 
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الموجودة والمصادر العلمیةتیسیر سبل الإفادة من المجموعاتتسهر علىالمجتمع 
.بها

:ةـــــــــدود الزمنیـــــــالح1-2-1-2

وتشمل الحدود الزمنیة الوقت الذي استغرقته الدراسة بشقیها النظري والمیداني منذ 
ة البحثوكتابواستخراج النتائجإنجازهإلى غایة الانتهاء من الدراسةاستلام الموضوع

:الممتدة من، وتمت الحدود الزمنیة لهذه الدراسة خلال الفترةفي صورته النهائیة
:إلى عدة مراحل وهي كالتاليالفترةیمكن تقسیم هذه حیث ،2019/حتى2015

A.عن طریق مناقشة محاور التكوین التي ذلك تم و :لة التفكیر في الموضوعـــــــمرح
، المكتبات ومراكز المعلومات وتحدیات المجتمع الرقميتدور مواضیعها حول

أساتذة فریق التي انعقدت معالورشات التكوینیة الحلقات النقاشیة و بالإضافة إلى
اختیار محور مناسب ینسجم مع ، كلها ساهمت فيالتكوین الخاص بالدكتوراه

نطلق من مشكلة حقیقیة تخدم المكتبات بصفة یهاالدكتور موضوع توجهات الباحث و 
)07(عامة وتخصص علم المكتبات بصفة عامة، واستغرقت هذه المرحلة حوالي 

.أشهر
B.تم الشروع في بناء خطة للدراسة الاستطلاعیة :الاستطلاعیةلة الدراسة ـــــــمرح

فيقبل الشروعباعتبارها الدراسة الأولیة التي تشكل الشرط الضروري والإلزامي
باعتبارها أهم شيء في المرحلة التحضیریة للدراسة وهذا بهدف الاحتكاك جیدا البحث

، ن ثم تحدید الأهدافومالفرضیات تحدید ضبط و تسهیل بمكان ومجتمع الدراسة ل
إلى غایة 24/04/2016: منشهر) 11(حوالي الدراسة الاستطلاعیةحیث دامت

12/02/2017.
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C.استغرقت قرابة وهذه المرحلة :لة التجسید العملي والفعلي لموضوع الدراسةــــمرح
:یأتيموزعة كما سنتین) 02(

كتساب وهذا بهدف ا:قراءة جیدة ومتأنیة للأدبیات المنشورة حول الموضوع
قائمة بذلكحتى تتضح،المختلفتراكم معرفي یوسع النظرة للموضوع من زوایاه 

.بالتمامأشهر) 04(المحتویات والعناصر التي سیناقشها البحث كل هذا استغرق 
الموضوعوقائمة محتویاتدید الإطار النظري والمفاهیمي وبناء خطةـــــــتح :

أشهر مع التعدیلات المستمرة والمتواصلة حتى وصلت إلى )04(واستغرقت تقریبا 
.النهائيشكلها
وهذا من خلال الزیارات :تحدید الإطار المیداني والتطبیقي للدراسة

عن التعرف التي مكنتنا منو مجال الدراسة العامةللمكتباتوالمیدانیةالاستطلاعیة
وتحكیمها من ضبطها وتجریبهاستمارة الإستبانة و لاالمكونةعناصر العلى أهم كثب 

.أشهر) 05(كلهواستغرق هذاطرف متخصصین وخبراء
 توزیع الاستمارة على عینة الدراسة  وتجمیعها وتحلیل المعطیات الموجودة بها

.أشهر)03(ودامت المدة 
أشهر)06(دامت حوالي : النهائيفي شكلهاة الأطروحة وإخراجها ــــــــكتاب.
والقراءة المتأنیة وتصحیح الأخطاء والتعدیلات المستمرةقــــــــالتدقی

.أشهر)04(دامت حیث:والمتواصلة

:ةــــدود البشریـــــــــالح1-2-1-3

هم أدوات البحث داخل تتتلخص الحدود البشریة في مجموعة الأفراد الذین شمل
المكتبات ومستعمليالمجال المكاني، وتشمل هذه الحدود البشریة جمیع موظفي 

بالنسبة لعینة المستعملین استثنینا شریحة ذوي الاحتیاجات العامة لولایة عنابة
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فاعتمدنامدرسین، أما عینة الموظفینوشریحة الطلبة المتالأطفالالخاصة وشریحة 
معظم الموظفین العاملین على مستوى العملیات الفنیة لأسلوب المسح الشامل

غلب المكتبات العامة أوالمعالجة وعلى مستوى الإدارة والرصید الوثائقي باعتبار 
.كبیر في أعداد الموظفینندرةلولایة عنابة تعاني 

:الحـــــــــدود اللـــــــــغویة1-2-1-4

.اللغة العربیةبلأطروحة اتم معالجة موضوع 

:ةــــــة الدراســــــع وعینـــــــمجتم1-2-2
:مجتمع الدراسة2-2-1- 1

إن التحدید الواضح لمجتمع الدراسة والذي یقصد به جمیع العناصر أو المفردات التي 
یساعد في تحدید الأسلوب العلمي باعتبارهأمر ضروري جدا هي سیدرسها الباحث 

الأمثل لدراسة هذا المجتمع خاصة وأن بعض المشكلات المدروسة أحیانا تغطي 
)1(.مجتمعات كبیرة یصعب دراسة كل عنصر أو حالة فیها

وأستفیدین مالآراءانطباعات و لمعرفةإحتجناومن خلال طرح الإشكالیة فإننا 
الأساس الذي بمثابةحیث یعتبر مجتمع الدراسة،بالمكتبات مجال الدراسةوظفینمال

تقوم علیه الدراسة المیدانیة ولذا فقد كان من الضروري التدقیق في مجتمع الدراسة 
وانتقاء عینته بدقة متناهیة، فالتحدید الواضح لمجتمع الدراسة أمر ضروري لأنه 

قة صحیحة یساعد في تحدید الأسلوب العلمي الأمثل لدراسة هذا المجتمع بطری
وانطلاقا من عدد المكتبات العامة . وناجحة، ولتكون الدراسة واضحة المعالم والزوایا

مكتبة عامة، فإن مجتمع دراستنا مكون من )16(: لولایة عنابة والمقدر عددها بـ

دار : عمان. النظریة والتطبیق: مناهج وأسالیب البحث العلمي. علیان، ربحي مصطفى، عثمان محمد غنیم-1
.137.ص. 2000صفاء، 
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ومكتبة دار الثقافة )بركات سلیمان(المكتبة الرئیسة للمطالعة العمومیة لولایة عنابة
ومكتبة مركز الترفیه العلمي التابع لمدیریة الشباب والریاضة والبقیة مكتبات بلدیة 

.تابعة لبلدیات ولایة عنابة

:عینة الدراســـــــــــــــة1-2-2-2

بسبب وذلك "العینة العشوائیة الغیر منتظمة"ومما تجدر إلیه الإشارة فإننا اعتمدنا 
من جهة أیضا في أعداد الموظفیننقص حادالرواد والمنخرطین من جهة و ندرة تردد 
خاصة ما النتائج المرجوة في سبیل الوصول إلى نتائج دقیقة تعكسهذا و أخرى، 

تم إحصاء و معاییر تمیز خدمات المعلومات بالمكتبات العامة لولایة عنابة، بتعلق
یقدر عددهمفیدین حیثالمستعینةعدد الأفراد الذین شملتهم الدراسة فیما یخص

بناء على عدد %20انتقاء نسبةجمعهم عن طریقتممفردة)174(بـ الإجمالي
فلقد اعتمدنا أسلوب المسح الشامل أما الموظفین ،المجتمع الكلي لكل مكتبة

عدد للموظفین العاملون على مستوى المكتبات العامة مجال الدراسة، حیث قدر
.مفردة)93(: ــــالعینة ب

:نـــبالمستفیدیةـــــــالخاصالأولىالعینة1-2-2-2-1
یعتبر اختیار العینة الممثلة للمجتمع الأصلي للدراسة من أصعب الأمور التي 
تواجه الباحث عند النزول إلى الشق المیداني حیث یشترط فیها أن تمثل كل 

والنتائج التي یتوصل إلیها فعلیها تتوقف كل القیاسات "خصائص المجتمع المبحوث، 
في كثیر من الأحیان یضطر الباحث لإجراء بحثه حیث ،الباحث جراء إنجاز بحثه

إجراء البحوث على المجتمع الكلي یكلف جهدا لأنعلى عینة صغیرة من المجتمع، 
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المنخرطینتم انتقاء عدد من المستفیدینفي دراستنا هذهلذلك)1(،"ومالا كثیرا
التي هي ضمن مجالنا الدراسي، حولنا انتقاء نسبة معینة من المستفیدینالمكتبات ب

واختیارهم المنخرطینو للرواد الإجماليمن العدد % 20من كل مكتبة والمقدرة ب 
كل الموزعة علىوكانت نسبة الاستبیانات"العینة العشوائیة الغیر منتظمة"بواسطة
على العدد الكلي للمستفیدین المسجلین بإلى حد بعید مقارنةمناسبة متوازنة و مكتبة

.كل مكتبةمستوى
یوجد العدید من المكتبات العامة مجال الدراسة تختلف من حیث باعتبار أنه و 

الجهة التي تنتمي إلیها منها ما هو تابع للبلدیة كمكتبات البلدیة، ومنها ما هو تابع 
الشهید (لوزارة الثقافة وهما مكتبتین المكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة لولایة عنابة 

، إضافة إلى المكتبة التابعة )محمد بوضیاف(ومكتبة دار الثقافة ) بركات سلیمان
لمدیریة الشباب والریاضة ونخص بالذكر مكتبة مركز الترفیه العلمي ومن خلال 
الجداول التالیة سیتم عرض المكتبات العامة لولایة عنابة حسب الجهات المسئولة 

:عنها
:ات التابعة للبلدیةــــــالمكتب-1

یبین المكتبات العامة مجال الدراسة حسب الجهة :)03(و) 02(،)01(رقمجدول
.التابعة لها

:الجهة التابعة لها:ةـــــــــــــــم المكتبـــــــــإس
.بلدیة عنابة."حسن دردور"المكتبة المركزیة 

.بلدیة البوني".المجاهد عمورة علي"بلدیة المكتبة 
.بلدیة البوني-حي سیدي سالم .مكتبة سیدي سالم

. 2000مؤسسة الوراق، : عمان. أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعیة. إبراهیم، مروان عبد المجید-1
.157.ص
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.بلدیة سیدي عمار".المجاهد حفصي محمد"مكتبة البلدیة 
.بلدیة الحجار.المجاهد قرفي الطاهر"مكتبة البلدیة 
.بلدیة برحال".الشهید كطاب محمد"مكتبة البلدیة 
.بلدیة واد العنب".الشهید محمد عبد اللاوي"مكتبة البلدیة 

.بلدیة الشرفة.مكتبة بلدیة الشرفة
.بلدیة العلمة".الشهید ریحاني محمد"البلدیة مكتبة 

.بلدیة البوني.مكتبة البلدیة حي بوخضرة
.بلدیة التریعات.مكتبة البلدیة التریعات

.بلدیة البوني-حي حجر الدیس ".المجاهد بوشیحة الطیب"مكتبة البلدیة 
.بلدیة عنابة.مكتبة البلدیة لبلدیة سرایدي

:لوزارة الثقافةالمكتبات التابعة-2
:الجهة التابعة لها:ةـــــــــــم المكتبــــــــــإس

.وزارة الثقافة".بركات سلیمان"المكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة 
.دار الثقافة".محمد بوضیاف"مكتبة دار الثقافة 

:المكتبات التابعة لمدیریة الشباب والریاضة-3
:الجهة التابعة لها:ةـــــــــــــم المكتبـــــــــــإس

.مدیریة الشباب والریاضة".الشهید رایس صالح"مكتبة مركز الترفیه العلمي 

مجال الدراسةالعامةعلى مستوى المكتباتعملینتوزیع عینة المست-أ
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بالمستعملین على مستوى یبین توزیع عینة الاستبیان الخاصة:)04(رقمجدول
المكتبات العامة مجال الدراسة

دد ـــــــــالع:ةـــــــــــــم المكتبـــــــــــإس
الإجمالي

:للمنخرطین

دد ــــــــــع
الاستبیانات

:الموزعة

دد ــــــــــــع
الاستبیانات
:المسترجعة

ة ـــــــــنسبال
%:

المكتبة الرئیسیة للمطالعة 
لولایة عنابةالعمومیة

3461323052.2%

محمد "مكتبة دار الثقافة
"بوضیاف

82111017.4%

%657712.18.مكتبة مركز الترفیه العلمي
%85171627.84.حسن دردورالمكتبة المركزیة 
المجاهد عمورة "مكتبة بلدیة 

".علي
426610.44%

%51558.7.سیدي سالمالبلدیة بحيمكتبة
المجاهد حفصي "مكتبة البلدیة 

".محمد
598813.92%

%47131322.62.مكتبة البلدیة بالحجار
الشهید كطاب "مكتبة البلدیة 

".محمد
58111119.14%

%65161526.1الشهید محمد عبد "البلدیةمكتبة 
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"اللاوي
%409915.66.بلدیة الشرفةبالبلدیةمكتبة

الشهید ریحاني "البلدیة مكتبة 
".محمد

678813.92%

%84141424.36.حي بوخضرةلمكتبة البلدیة 
%7110915.66.التریعاتلبلدیة مكتبة البلدیة 

المجاهد بوشیحة "مكتبة البلدیة 
."الطیب

636610.44%

%477712.18.مكتبة البلدیة لبلدیة سرایدي
%4387180174100:الكليــــوع ــــــــالمجم

لمفردات العینةنلاحظ أن أكبر نسبة4من خلال الأرقام الموزعة في الجدول رقم 
المكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة وهذا ما منتقاة منكانت % 52.2نسبةهي

أما باقي النسب فكانت لهذه المكتبةیعكس الرقم الكبیر لحجم الرواد والمنخرطین
باعتبار أن أغلبها مكتبات بلدیة تشهد إقبال ضعیف من حد بعیدإلىتقریبا متقاربة 

:التاليالبیانيأكثر في الشكلموضحذلكو طرف المنخرطین
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:بالموظفینالخاصـــــــة الثانیةالعینة1-2-2-2-2
إن تقدیم خدمات معلومات متمیزة سواء من الناحیة الكمیة أو النوعیة بالنسبة 

تملك القدرة والمهارة متخصصةللمكتبات مجال الدراسة یحتاج إلى كوادر بشریة 
تم حیثاللازمة لإرضاء رغبات وحاجات أكبر عدد ممكن من شرائح المستعملین، 

لعاملین بالمكتبات العامة مجال راء اأوذلك لجمعاعتماد أسلوب المسح الشامل
الدراسة وهذا بهدف الحصول على معلومات تبرز العلاقة الكائنة بین المستوى 

معلوماتالخدمات تفعیلفي ها دور و والمهارات و الظروف المحیطة بالموظفین 
كشف صحة الفرضیة ومدى تحققها مرتبط بشكل مباشر خاصة وأن، وتطویرها

.بمعرفة انطباعات هذه العینة وخصائصها
ومن خلال الجدول التالي سیتم توضیح أعداد أفراد العینة الذي وزعت علیه أسئلة 

:الاستبیان
توزیع عینة الموظفین على مستوى المكتبات العامة مجال الدراسة- ب

6%

9%

5%

5%
8%

5%

یبین توزیع عینة المستعملین على المكتبات مجال الدراسة1شكل بیاني 

المكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة لولایة عنابة

مكتبة مركز الترفیھ العلمي

"المجاھد عمورة علي"مكتبة بلدیة 

"المجاھد حفصي محمد"مكتبة البلدیة 

"الشھید كطاب محمد"مكتبة البلدیة 

مكتبة البلدیة ببلدیة الشرفة

مكتبة البلدیة لحي بوخضرة

"المجاھد بوشیحة الطیب"مكتبة البلدیة 
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:بالموظفینالخاصـــــــة الثانیةالعینة1-2-2-2-2
إن تقدیم خدمات معلومات متمیزة سواء من الناحیة الكمیة أو النوعیة بالنسبة 

تملك القدرة والمهارة متخصصةللمكتبات مجال الدراسة یحتاج إلى كوادر بشریة 
تم حیثاللازمة لإرضاء رغبات وحاجات أكبر عدد ممكن من شرائح المستعملین، 

لعاملین بالمكتبات العامة مجال راء اأوذلك لجمعاعتماد أسلوب المسح الشامل
الدراسة وهذا بهدف الحصول على معلومات تبرز العلاقة الكائنة بین المستوى 

معلوماتالخدمات تفعیلفي ها دور و والمهارات و الظروف المحیطة بالموظفین 
كشف صحة الفرضیة ومدى تحققها مرتبط بشكل مباشر خاصة وأن، وتطویرها

.بمعرفة انطباعات هذه العینة وخصائصها
ومن خلال الجدول التالي سیتم توضیح أعداد أفراد العینة الذي وزعت علیه أسئلة 

:الاستبیان
توزیع عینة الموظفین على مستوى المكتبات العامة مجال الدراسة- ب

17%

6%
4%

9%

3%
3%

5%

7%

5% 3% 4%

یبین توزیع عینة المستعملین على المكتبات مجال الدراسة1شكل بیاني 

المكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة لولایة عنابة محمد بوضیاف"مكتبة دار الثقافة

المكتبة المركزیة حسن دردور

"المجاھد عمورة علي"مكتبة بلدیة  مكتبة البلدیة بحي سیدي سالم

"المجاھد حفصي محمد"مكتبة البلدیة  مكتبة البلدیة بالحجار

"الشھید كطاب محمد"مكتبة البلدیة  "الشھید محمد عبد اللاوي"مكتبة البلدیة

"الشھید ریحاني محمد"مكتبة البلدیة 

مكتبة البلدیة لبلدیة التریعات

"المجاھد بوشیحة الطیب"مكتبة البلدیة  مكتبة البلدیة لبلدیة سرایدي
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:بالموظفینالخاصـــــــة الثانیةالعینة1-2-2-2-2
إن تقدیم خدمات معلومات متمیزة سواء من الناحیة الكمیة أو النوعیة بالنسبة 

تملك القدرة والمهارة متخصصةللمكتبات مجال الدراسة یحتاج إلى كوادر بشریة 
تم حیثاللازمة لإرضاء رغبات وحاجات أكبر عدد ممكن من شرائح المستعملین، 

لعاملین بالمكتبات العامة مجال راء اأوذلك لجمعاعتماد أسلوب المسح الشامل
الدراسة وهذا بهدف الحصول على معلومات تبرز العلاقة الكائنة بین المستوى 

معلوماتالخدمات تفعیلفي ها دور و والمهارات و الظروف المحیطة بالموظفین 
كشف صحة الفرضیة ومدى تحققها مرتبط بشكل مباشر خاصة وأن، وتطویرها

.بمعرفة انطباعات هذه العینة وخصائصها
ومن خلال الجدول التالي سیتم توضیح أعداد أفراد العینة الذي وزعت علیه أسئلة 

:الاستبیان
توزیع عینة الموظفین على مستوى المكتبات العامة مجال الدراسة- ب

6%
4%

9%

یبین توزیع عینة المستعملین على المكتبات مجال الدراسة1شكل بیاني 

"الشھید محمد عبد اللاوي"مكتبة البلدیة

"الشھید ریحاني محمد"مكتبة البلدیة 
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المكتبات العامة مجالعلى مستوىیبین توزیع عینة الموظفین :)05(رقم جـــــــــدول 
الدراسة

عــــــــــدد :إســـــــــــم المكتبـــــــــــــة
الاستبیانات

الموزعة

عــــــــــــدد 
الاستبیانات
المسترجعة

النسبـــــــــة 
%

المكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة لولایة 
.عنابة

323229.76%

%06065.58."محمد بوضیاف"مكتبة دار الثقافة
%04043.72.مكتبة مركز الترفیه العلمي

%05054.65.المكتبة المركزیة حسن دردور
%03032.79".المجاهد عمورة علي"مكتبة بلدیة 

%04043.72.مكتبة البلدیة بحي سیدي سالم
%03032.79".المجاهد حفصي محمد"مكتبة البلدیة 

%05054.65.مكتبة البلدیة بالحجار
%03032.79".الشهید كطاب محمد"مكتبة البلدیة 
%04043.72"الشهید محمد عبد اللاوي"مكتبة البلدیة

%04043.72.مكتبة البلدیة ببلدیة الشرفة
%05054.65".الشهید ریحاني محمد"مكتبة البلدیة 

%05054.65.مكتبة البلدیة لحي بوخضرة
%03032.79.مكتبة البلدیة لبلدیة التریعات

%04043.72."المجاهد بوشیحة الطیب"مكتبة البلدیة 
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%03032.79.مكتبة البلدیة لبلدیة سرایدي
%9393100:المجمــــــــــــوع الكلي

وباستخدام أسلوب المسح الشامل 5خلال النسب الموزعة على الجدول رقم من
نوعا ما ومتقاربةمتوازنةتبدواعینة الموظفینأننلاحظلكافة العاملین بهذه المرافق 

ونسبة %2.79والتي تتفاوت بین نسبة ومكتبة دار الثقافةلمكتبات البلدیةبالنسبة
نسبتها كانت باستثناء المكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة لولایة عنابة، 5.58%

بمكتبات المطالعة عدد الموظفینارتفاعوالتي توضح % 29.76مرتفعة والمقدرة بـــ
هذه المرافقخصائصوهذا راجع لمكتبات العامة الأخرى بالالعمومیة مقارنة 

في حین أن ، فرص توظیف عالیةو میزانیةباعتبارها مؤسسات مستقلة مالیا لدیها
مكتبات البلدیة تستمد تكالیفها من البلدیة وتحت رحمة رئیس المجلس الشعبي البلدي 
وبعض الأفراد المنتخبین في المجلس، وهذا ما یفسر النقص الفادح في العاملین بهذه 

2رقم لبیانير في الشكل اثوهذا مبین أكالمرافق لقلة المیزانیات المخصصة للتوظیف
:التالي
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:الیب تجمیع البیاناتـــــــــــــــأس1-2-2-3

من أهم العناصر وسائلهاو تعتبر أسالیب تجمیع البیانات بمختلف أدواتها
الإجابة والتي تمكن منمدروسةالمختلف الظواهرالمستعملة لجمع المعلومات حول 

على الباحث أن یقرر لذلك وجبفرضیاتها، ةدى تحقق صحمعن أسألتها أو فحص 
.الأنسب لموضوع دراسته وبحثهمسبقا الأدوات 
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5%

یبین توزیع عینة الموظفین على المكتبات العامة مجال 2شكل بیاني  
الدراسة

المكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة لولایة عنابة

مكتبة مركز الترفیھ العلمي

المجاھد عمورة علي"مكتبة بلدیة 

"المجاھد حفصي محمد"مكتبة البلدیة 

الشھید كطاب محمد"مكتبة البلدیة 

مكتبة البلدیة ببلدیة الشرفة

مكتبة البلدیة لحي بوخضرة

المجاھد بوشیحة الطیب"مكتبة البلدیة 
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الإجابة والتي تمكن منمدروسةالمختلف الظواهرالمستعملة لجمع المعلومات حول 

على الباحث أن یقرر لذلك وجبفرضیاتها، ةدى تحقق صحمعن أسألتها أو فحص 
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یبین توزیع عینة الموظفین على المكتبات العامة مجال 2شكل بیاني  
الدراسة

المكتبة الرئیسیة للمطالعة العمومیة لولایة عنابة "محمد بوضیاف"مكتبة دار الثقافة

مكتبة مركز الترفیھ العلمي المكتبة المركزیة حسن دردور

المجاھد عمورة علي"مكتبة بلدیة  مكتبة البلدیة بحي سیدي سالم

"المجاھد حفصي محمد"مكتبة البلدیة  مكتبة البلدیة بالحجار

الشھید كطاب محمد"مكتبة البلدیة  الشھید محمد عبد اللاوي"مكتبة البلدیة

مكتبة البلدیة ببلدیة الشرفة الشھید ریحاني محمد"مكتبة البلدیة 

مكتبة البلدیة لحي بوخضرة مكتبة البلدیة لبلدیة التریعات

المجاھد بوشیحة الطیب"مكتبة البلدیة  مكتبة البلدیة لبلدیة سرایدي
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على الباحث أن یقرر لذلك وجبفرضیاتها، ةدى تحقق صحمعن أسألتها أو فحص 
.الأنسب لموضوع دراسته وبحثهمسبقا الأدوات 

یبین توزیع عینة الموظفین على المكتبات العامة مجال 2شكل بیاني  
الدراسة

"محمد بوضیاف"مكتبة دار الثقافة

الشھید محمد عبد اللاوي"مكتبة البلدیة

الشھید ریحاني محمد"مكتبة البلدیة 
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ذات هي الأسالیب الأسالیب التي لا یمكن تجاوزها في أي دراسة ومن الملاحظ أن
رهاطأالتي یعمل من خلالها الباحث على وضع الدراسة في و میداني الطابع ال

وتوفیر كافة البیانات والمعلومات التي تخدم القسم المیداني بكل موضوعیةةالصحیح
تختلف الدراسات باختلاف استیعابها حیث ، تتماشى وأخلاقیات البحث العلميوالتي

فقد قمنا تناونظرا لطبیعة موضوع دراس،جمع البیاناتأدواتلوسیلة أو أكثر من 
ملاحظةلاستخدام البالإضافة لجمع البیاناتكأداة رئیسیة استمارة إستبانةباستخدام 

.كوسیلة لجمع البیانات والمؤشرات المتعلقة بموضوع الدراسةالمباشرة

:ةــــلاحظـــــــــالم1-2-2-3-1

تعتبر الملاحظة من الأدوات المهمة التي یتم من خلالها التقصي وجمع البیانات "
حول المواقف والسلوكیاتالكمي أو الكیفي والتي تكونسواء ذات الطابعمعلوماتالو 

استخدمنا هذهأما في موضوع دراستنا) 1(.والتنبؤ بهاالخاصة بمختلف الظواهر
وملاحظة العناصرمن أجل تقصيستبیانلاالأداةإضافةالمباشرةملاحظةال

التي تبثها التي لها علاقة بمعاییر التمیز والجودة في خدمات المعلوماتالمؤشرات
على اتصال دائم بمكان الباحثأنباعتبار، وذلكالمكتبات العامة لولایة عنابة

البنایةمعلومات لها علاقة بمواصفاتكانت سواءومجتمع إجراء الدراسة المیدانیة، 
الموظفینفضلا عن،التي تحویهاالمعرفیةوالأرصدةالمحتویات طبیعة، أوالمكتبیة

.لجمهور مستعملیهاالأنشطة التي تبثهاو 

دار القصبة : الجزائر. تدریبات عملیة: ي العلوم الإنسانیةمنهجیة البحث العلمي ف. أنجرس، موریس-1
.184.ص. 2006للنشر،



ةــــالجانب المنهجي وإجراءات الدراسة المیدانیالفصل الأول        

47

:انـــــــــــــــالاستبی1-2-2-3-2

لجمع البیانات والمعلومات حول المهمةالأدوات مناستمارة الإستبانة تعتبر
أقل الوسائل تكلفة " كونهاالظواهر المدروسة وهذا لما تتمیز به من خصائص مختلف 

من خلالهاسواء في الجهد المبذول أو المال، كما أن المعلومات التي یتحصل علیها 
تكون أكثر موضوعیة لأنها لا تحمل اسم المستجیب، كما توفر أیضا ظروف التقنین 

لیست مجرد أسئلة بقدر ما هي وهي)1(.جاباتللإسئلة وتسجیل للأترتیب الو 
فروع عناصر تغطي كافة على مل تمضبوطة ومهیأة بعنایة ومصممة بطریقة تش

وتتأكد من صحة التساؤلاتالمحاور التي تجیب علىتغطیةالموضوع وخاصة
شكل الأساسیة للدراسة وجوانبها المختلفة، بحیث یتم تصمیم هذه الأسئلة بالفروض

.فني

وضع عدد من الأسئلة موجهة لعینة الدراسة لاستقصاء الإجابة منهم بقمنا
الأسئلة بین هذهوتنوعتلاكتشاف الحقائق والحلول المناسبة للمشكلة المطروحة 

لكلتا محاور)05(قسمت هذه الأسئلة على و ،المغلقة والمفتوحة والنصف مغلقة
هناك نوعین من حیث كان،تبعا للفرضیات التي أتت بها الدراسةوهذا العینتین

ین یترددون على المكتبات العامة مجال ذن الیستبانة الأولى موجهة للمستفیدالإ
وسنحاول فیما المرافقللموظفین العاملین على مستوى هذه موجهةوالأخرىالدراسة 

:یلي توضیح ذلك بشيء من التفصیل

أثناء تصمیمنا للاستمارة حاولنا ترجمة الإشكالیة من خلال تساؤلاتها و حیث 
الأساسیة عن طریق صیاغة أسئلة تدور في مجملها حول أهم العناصر المكونة 

المشروع التطویري، البحث العلمي التربوي، : أساسیات منهجیة البحث في العلوم الإنسانیة. زاید، فهد خلیل-1
.136.ص. 2006دار النفائس، : عمان. كتابة الرسالة والأطروحة
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ومحاولة والتقییم،ومؤشرات القیاسلمعاییر تمیز خدمات المعلومات بالمكتبات العامة 
أكبر جمعبغیة وهذا ،ال الدراسةمجالعامةالمكتباتبالخدماتهذه واقع ستطلاعا

وهذا . المتغیرات الأساسیة للموضوععلىالدالةالمعلوماتالمؤشرات و قدر ممكن من
محاولة منا لتغطیة كافة العناصر النظریة التي تدور حولها الدراسة، خاصة أن 

أجل تحقیق الدراسة تقوم على أساس الفصل بین القسمین النظري والمیداني من
استمارة الاستبیان بعد الانتهاء من صیاغة أسئلتهاأنه تم عرض التكامل بینهما، علما

على مجموعة من الخبراء والأساتذة في منهجیة البحث العلمي في العلوم الإنسانیة 
وعلم الاجتماعوالاجتماعیة وأیضا المتخصصین في مجال علم المكتبات والمعلومات

حیث الصیاغة والشمول سواء منفیهاهم في المحاور الواردةلإبداء آرائوذلك 
مع الفرضیات مدى توافقهاللتأكد من مدى صحة الأسئلة والمحاور و وذلكوالتغطیة

تم إجراء التعدیلات اللازمة والتقید بالنصائح الموجهة وبعد التحكیمالموضوعة حیث
عالیة من الصحة والمصداقیة التي أجراها الأساتذة وذلك لضمان درجةبعد الملاحظة 

العامة تقویم بنیة الاستبیانل، وهذا وتم حذف العناصر التي لم یجمع علیها المحكمون
وتنظیمها وفقا لأهداف الدراسة وتصحیح الأخطاء المتعلقة بصیاغة الأسئلة 

.الموضوعةهافرضیاتو 

:يــــــالتجریبانـــــــــالاستبی1-2-2-3-3

هذه ، وعملا على جعل ستبیانالاستمارةلال الوصول إلى الصیاغة النهائیة قب
من فعالة وصادقة في تجمیع البیانات من مجتمع الدراسة، تم توزیع مجموعة الأداة

ئهم بغرض التعرف على آراعینة الدراسةمجموعة من مفرداتالاستمارات على 
تتضح جیداول، وعدم تعقیدهاالتي تحتویهاالأسئلةمستوى صیاغةوالتأكد من

أن الدراسة تطرقت بمفاهیمها إلى مجموعة و ، خاصة الاستمارةمفاهیم التي تتضمنها ال
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التمیز، الجودة، : على غرارمن العناصر التقنیة تتجاوز الحدود الضیقة للتخصص
تشمل تخصص الإعلام الآلي، وما یمكن قوله بهذا ومعلوماتالمعاییر،التقییم،

الأسئلةبعضالمبحوثین واجهوا صعوبات في فهمبعض نه تم ملاحظة أن الصدد أ
جزء علىةاستمار ) 43(تم توزیع التي تم تداركها وتصحیح أخطائها في ما بعد، و 

:كما یليجتمع الدراسة وكانت نتائج هذا التجریبممن

 البحثولا تأتي ببیانات تخدم محاور حذف بعض الأسئلة نظرا لكونها غیر مناسبة.
 صیاغةالقترحات والأسئلة المهمة التي لم ینتبه لها عند المإضافة بعض.
 تعدیل بعض الأسئلة الغیر مفهومة، خاصة المصطلحات التقنیة التي لم یستوعبها

بعض الأفراد، باعتبار مجتمع الدراسة یشمل مختلف شرائح المستفیدین ومن مختلف 
.المستویات العلمیة

الهدفالمحتوى و فيشاركهالتوذلكهابعضمعهاودمجالأسئلة تقلیص عدد.

:يــــــان النهائــــــــالإستبی1-2-2-3-4

المتخصصین وتم تصحیحها الإستبانة وتحكیمها من قبل إستمارةبعد صیاغة 
الخاصةأو لمستعملین الموجهة لما تعلق بالاستمارةسواءتجریبهاثم وتحسینها
تم تحدید المحاور حیث في صورتها النهائیة، الاستمارة، تحصلنا على بالموظفین

:تبعا لفرضیات الدراسة والتي یمكن توضیحها بالشكل التالياستمارةالأساسیة لكل 

:الخاصة بالموظفینانیستبارة الإــــــاستم-أولا

حیث قسم الموظفینبیانات عامة حول والذي یتناول :ـــور الأولالمحـــــــــــــــــ
.أسئلة)5(إلى 
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طبیعة خدمات المعلومات والذي كان یدور حول : انيــالمحــــــــــــــــــــور الث
) 74(اهموزع علیأسئلة)9(والذي قسم بدوره إلىالمقدمة في المكتبة

.مؤشرا
الإداري التنظیم طریقةكان في مجمله یتحدث عن: المحـــــــــــــــــــور الثالث

.مؤشرا) 42(موزع علیهاأسئلة )4(والذي تم صیاغة والمالي للمكتبة
أسئلة تدور في مجملها حول )5(تم صیاغة : عــــالمـحـــــــــــــــــور الراب

المتوفرة على مستوى هذه مواصفات مبنى المكتبة والتجهیزاتخصائص
.مؤشرا) 26(علیهاوالتي وزع مرافقال
مباشرةلها علاقةأسئلة هذا المحور تكان:المحـــــــــــــــــــور الخامس

والتي تم ةــالمكتبـبوالمواصفاتلتقییم ومدى استخدام المعاییر ابخصائص 
.مؤشرا)34(علیهاموزع أسئلة )09(صیاغة 

:الخاصة بالمستعملیناستمارة الاستبیان-ثانیــــــــــــــــــا
خاصة الالشخصیةبیاناتبالتم جمع معطیات لها علاقة :الأولور ـــــــــــــالمح

.المستعملینشرائح بطبیعة 
مات التي تقدمها ـــدالخـــأسئلة حول)08(تم صیاغة : ــــــــــــور الثانيالمحــ

.مؤشرا)54(وتم توزیع علیها المستفیدــــكتبة و المــ
التمیز لخدمات الجودة و وكان هذا المحور یتحدث عن: الثــالثالمحــــــــــــــور

) 23(موزع علیهاأسئلة)03(والتي تم صیاغة المعلومات بالمكتبة العامة
.مؤشر

تسهیلات الوصول إلى الخدمات كان عنوان هذا المحور:ور الرابعــــــــــــالمـح
.مؤشر) 60(أسئلة تحتوي على  ) 07(علیهموزع التي تتیحها المكتبة
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من صیاغة هذا المحور هو الحصول الهدفكان :المحــــــــــــور الخامس
الاستفادة من التي تحول دونتحدیاتالصعوبات و بالعلى بیانات لها علاقة

أسئلة موزع علیها  ) 04(والذي كان به  المكتبة العامةالتي تقدمهاخدماتال
.مؤشرا)21(
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:ة الفصلـــــخلاص
بعد التطرق للإطار المنهجي وإجراءات الدراسة المیدانیة لموضوع الدراسة 

إجراءات معالجة الموضوع سواء من الناحیة كافةإلىمن خلاله أشرناوالتي 
إلى لانتقالمن ابعد ذلكتمكنلن،المیدانيما تعلق بالجانب المنهجیة أو 

المعالجة الفعلیة لمفاهیم ومعاییر تمیز خدمات المعلومات بالمكتبات العامة مع 
التمیز الجودة و درجةإلى تحدید آلیات ارتقاء الخدمات التي تبثها هذه المرافق 

. في الفصول الموالیةوهذا ما سنبینه



ل الثاني ـــــــالفص
مدخل عام حول 

لوماتــــات المعـــــخدم
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:دـــــــــــــــــتمهی
الأساس الذي هيالخدمات المعلوماتیة على اختلاف أنواعها وأشكالهالا شك أن 

علیه أهداف ورسالة كافة مؤسسات المعلومات على اختلاف أنواعها، سواء قامت
خدمة لجمهور مستعملیها بالدرجة وهذا كانت مكتبات وطنیة أو جامعیة أو عامة، 

أخرى، وفي ما یأتي جهةمن ئهاالأولى وضمانا للمحافظة على الاستمراریة وبقا
.بشكل عامخدمات المعلوماتإحاطة ومدخل مفاهیمي حول في هذا الفصلسنقدم

:ةــــــــــهوم الخدمــــــمف2-1
هي عبارة عن تفاعل اجتماعي بین مجهز الخدمة والمستفید یهدف هذا التفاعل "

بعض الأشیاء التي تنتج : "أنهاأیضافالخدمة تعني".إلى تحقیق الكفاءة لكلیهما
بأنها شرط مؤقت لمنتوج أو أداة )Russ(عرفها كما ")1(".وتستهلك بشكل متزامن

)2(.حاجات محددة للمشترینلإشباعلنشاط موجه 

سلسلة من الفعالیات والأنشطة " على أنهاالخدماتیرىفإنه )Turban(أما 
أن هذه الخدمات تقدم من قبل و المصممة والتي تعزز مستوى الرضا للمستفید، 

خلالها یحصل المجهز والذي قد یتمثل بالأفراد أو عن طریق الأجهزة والتي من 
)3(.المستهلك على الخدمة

التي تعرض النشاطات والمنافع" بأنها وعرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق الخدمة 
، 1997)ونــــــــــنتانت(وهناك تعریف . للبیع أو التي تعرض لارتباطها بسلعة معینة

والتي تحقق )integible(النشاطات غیر المحسوسة على أنهاالخدمة والذي یعرف

دار الشروق، : عمان. مفاهیم وعملیات وتطبیقات: إدارة الجودة في الخدمات. المحیاوي، قاسم نایف علوان-1
.52.ص.2006

.2009دار الحامد،:عمان.Contemporary Marketin= التسویق المعاصر.سویدان، نظام موسى-2
.2019.ص

دار : عمان.Services Marketing=تسویق الخدمات.ردینة عثمان یوسفالصمیدعي، محمود جاسم، -3
.24.ص.2010المسیرة،
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إذ أن ،منفعة للزبون أو المستفید لیست بالضرورة مرتبطة ببیع سلعة أو خدمة أخرى
كوتلروأما إنتاج خدمة معینة أو تقدیمها لا یتطلب استخدام سلعة مادیة، 

قد عرف الخدمة بأنها نشاط أو منفعة یقدمها طرف إلى طرف آخر ،آرمسترونغ
حیث  أن ،وتكون في الأساس ملموسة وغیر محسوسة ولا یترتب علیها أیة ملكیة

.تقدیم الخدمة قد یكون مرتبطا بمنتج مادي أو لا یكون
س إن الخدمة عبارة عن منفعة مدركة بالحوا)2004(كریستوف بوفلوكویرى 

وهي قائمة بذاتها أو متصلة بشيء مادي وتكون قابلة للتبادل ولا یترتب علیها ملكیة
:قة للخدمة تتضح المضامین التالیةومن التعریفات الساب،في الغالب غیر محسوسة

 في الغالب غیر محسوسة أو غیر ملموسة تدرك بالحواستكون الخدمة.

ترتبط الخدمة بمنتج مادي أو ملموس أو قد لا ترتبط بذلكقد.

1(.لا یمكن تملك الخدمة أو مقدمها وإنما یمكن الاستفادة من عرضها(

:هوم المعلوماتـــــــــمف2-2
تلعب المعلومات دورا أساسیا في تحقیق التنمیة في كافة المجالات سواء المجال 

تباع ویمكنها أن،أو الطبي أو أي مجال آخرالعلمي أو البحثي أو الاقتصادي
دولة قویة حیث أن تعلق منها بإنجاز المشاریع، وتشترى بأثمان باهظة وخاصة ما

قوتها تكمن في امتلاكها لأكبر قدر من )USA(الولایات المتحدة الأمریكیةبحجم
التخطیط لقد أصبح :)أبو بكر الهوش(یقول لهذا، المعلومات في كافة المیادین

للمعلومات ضرورة معاصرة لمواجهة المعلومات بأبعادها المختلفة الوطنیة منها 
ناتج معالجة البیانات من خلال إخضاعها لعملیات تعتبرلمعلوماتفا".والدولیة

من أجل استخلاص ما تتضمنه البیانات وهذا التحلیل والتركیب :خاصة بذلك مثل
ت وموازنات ومعدلات وغیرها من خلال من مؤشرات وعلاقات ومقارنات وكلیا

:على الرابطمتاح."aek-kan"الموقع الالكتروني معلومات متاحة على - 1
http://kenanaonline.com/kan-aek.)05/01/2019: تاریخ الزیارة(.
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العملیات الحسابیة المتعلقة بعلم الریاضیات والطرق الإحصائیة والریاضیة 
هي البیانات ببساطةوالمنطقیة، أو من خلال إقامة نماذج المحاكاة، فالمعلومات

المعطیات الناتجة عن معالجة البیانات یدویا كما أنها"،)1(.التي خضعت للمعالجة
المصداقیة أو حاسوبیا أو بالحالتین معا ویكون لها سیاق محدد ومستوى عالي من

)2(.الموثوقیةو 

:ة المعلوماتــــــــــأهمی2-3

لاشك أن أي فرد أو منظمة أو مجتمع یسعى إلى تحقیق القوة، وهي تعتبر بحق 
الباعث والدافع وراء كل نشاط إنساني، وتعتمد هذه القوة على ثلاثة عناصر أساسیة 

من (العنف والثروة والذكاء أو بمعنى آخر على العضلات والمال والمعرفة : هي
رحلة القادمة من الحضارة البشریة هي، وأهم هذه العناصر في الم)خلال المعلومة

)3(.المعرفةو المعلومات

المعلومات من أهم مكونات حیاتنا المعاصرة بل أنها تشكل عنصر تعتبركما"
باعتبارهاكل المجالات والنشاطات البشریة بالتحدي لكل فرد في المجتمع لارتباطها 

من المصادر القومیة المؤثرة في تطور الدول ونمو المجتمعات حتى أن الدول 
المتقدمة تعتبرها كالمصادر الطبیعیة الأخرى من حیث الأهمیة وإمكانیة مساهمتها 

:في زیادة الدخل القومي لأي بلد ویمكن أن نلخص أهمیة المعلومات بالنقاط التالیة

 ار المناسب وحل المشكلاتتعتبر العنصر الأساسي في اتخاذ القر.
لها دور كبیر في إثراء البحث العلمي وتطور العلوم والتكنولوجیا.

. 2008دار صفاء، : عمان. Knowledge Management= إدارة المعرفة. علیان، ربحي مصطفى-1
.43.ص

.180.ص. 2009عالم الكتب الحدیث، : عمان. إدارة المعرفة. الظاهر، نعیم إیراهیم-2
.133.ص. المرجع نفسه. الظاهر، نعیم ابراهیم-3
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 لها أهمیة كبیرة في مجالات التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة والإداریة والثقافیة
.الخ...والصحیة،

1(.تساهم في بناء استراتیجیات المعلومات على المستوى الوطني أو العالمي(

وفوائدها، لكن تبقى للمعلومات أهمیة بعض مزایا المعلوماتذكر یعتبرما
أكبر من كل هذا وهذه الأهمیة تزداد كل یوم كل ما تسارعت التطورات في 

.مجال التكنولوجیا وغیرها
:ص المعلوماتــــــــخصائ2-4

فالمعلومات خاصیة التمیع والسیولة، :"تتمیز المعلومات بعدة خصائص أهمها
مسارات ، كما لدیها قابلیة نقلها عبر)إعادة الصیاغة(ذات قدرة هائلة على التشكیل 

، بالإضافة إلى الاندماج العالي للعناصر المعلوماتیة، )الانتقال الموجه(محددة 
فیمكن بسهولة تامة ضم عدة قوائم في قائمة أو تكوین نص جدید من فقرات یتم 

كما أن للعدید منها إمكانیة التقادم من الناحیة )2(.ةاستخلاصها من نصوص سابق
الموضوعیة خاصة إذا تعلق الأمر بالمعلومات المتعلقة بالتخصصات العلمیة 

.والتقنیة
:المعلوماتمـــــــــنظ2-5

والتي عناصر المرتبطة فیما بینها ن العلى أنه مجموعة مالنظامیمكن تعریف 
النظم موجودة في العالم على تعمل معا لانجاز هدف معین وهناك العدید من أنواع 

من وغیرها) الإنسان(النظام الغذائي ،)المجموعة الشمسیة(النظام الكوني:غرار
.النظم الأخرى

.47.ص. المرجع السابق. Knowledge Management= إدارة المعرفة. علیان، ربحي مصطفى-1
.16.ص.2016دار هومة،:الجزائر.صناعة المعلومات وبناء مجتمع المعرفة.إبراهیمبریم،-2
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هو مجموعة من العناصر المتداخلة والمتفاعلة مع بعضها ف"نظام المعلوماتأما 
معالجتها وتخزینها وبثها وتوزیعها ثم على جمع البیانات والمعلوماتوالتي تعمل 

ضافة إلى بالإ،بغرض دعم صناعة القرارات والتنسیق وتأمین السیطرة على المنظمة
تحلیل المشكلات وتأمین المنظور المطلوب للموضوعات المعقدة، ویشتمل نظام 

كن، والأمور الأخرى التي المعلومات على بیانات عن الأشخاص الأساسیین، والأما
یتم من خلاله التنسیق بین مختلف كما )1(.تخص المنظمة والبیئة المحیطة بها

) البیانات(لتحویل المدخلات وهذا ، )موارد بشریة، موارد مادیة(الموارد الموجودة به 
نظم المعلومات كما أن ، النظاممشروع لتحقیق أهداف ) معلومات(إلى مخرجات 

.إلخ...،، والمحاسبیةنظم المعلومات الإداریة ونظم المعلومات الجغرافیةعدیدة منها 

:(Information Management)علومات ـــــــــإدارة الم2-6

أصول فيالتحكم الفكري والمنطقي تسهلهي نشاط أو عملیةإدارة المعلومات 
وهذا عن اتخاذ القرار اتهدف تحسین فاعلیة التنظیم كمورد یدعم عملیبالمعلومات 

في الوقت و بالقدر المناسبناسبمللشخص التقدیم المعلومات المناسبةطریق
.الذي یناسب المستعملالمناسب وبالسعر 

یهتم حیث حقل علمي في طریقه إلى أن یصبح أكثر شیوعا وتنظیما، كما أنها"
المعلومات، وتوفیر الأمان هذا الفرع العلمي بضمان المداخل التي توصل إلى 

هاخزنبالإضافة إلى وإیصالها إلى من یحتاجها، هاوالسریة للمعلومات ونقل
إدارة المعلومات هي العملیة التي تتضمن استخدام كما أن . واسترجاعها عند الطلب

أدوات تكنولوجیا المعلومات لتوفیر استخدام أكثر فاعلیة وكفاءة لكل المعلومات 

دار المسیرة، : عمان. نظم المعلومات الإداریة. ، علاء الدین عبد القادر الجنابيإبراهیمقندیلجي، عامر -1
.23.ص. 2005
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تتعامل حیث المتاحة لمساعدة المجتمع أو المنظمة أو الأفراد في تحقیق أهدافهم، 
إدارة المعلومات بشكل عام مع الوثائق وبرمجیات الحاسوب، والمعلومات الصوتیة 

ویتمركز اهتمام إدارة المعلومات حول فاعلیة المعلومات . والصوریة، وما إلى ذلك
عملیة فتها وخزنها واسترجاعها، في حین أن وحداثتها ودقتها وسرعة تجهیزها وكل

دراستها وتعلم معناها وفهمها هي لیست الموضوعات المركزیة لهذا و خلق المعلومات
)1(.الفرع العلمي التطبیقي

):Information Society(ع المعلومات ـــــــــمجتم2-7

التكنولوجي الذي مس جمیع مناحي ما یمیز عصرنا الحالي هو ذلك التطورلعل
كافة الاقتصادي، أو العلمي أو أو ، سواء في الجانب المعرفي جتماعیةالاالحیاة

لأن المجتمعات ظلت على مدار الزمن و "،اتجمیع المستویعلى الأخرىالمجالات
كانت تسعى دائما إلى التطویر والتحسین من مستوى الحیاة حیثفي حركیة دائمة، 

والرقي إلى الأفضل، فقد تمكنت وبفضل ما قدمته من تضحیات وأبحاث، على 
مستویات عالیة من التحلیل أن تصل إلى تحسینات جدیدة، كانت أهمها على 

تطرح الإطلاق مجتمع المعلومات ولأنها لا تزال حدیثة عن تطبیقات الفكر الإنساني
أسئلة كثیرة عن ماهیتها وكیفیة تطورها وخصائصها التي أهلتها لأن تصبح الهدف 
المنشود الذي تسعى إلى تحقیقه كل دول العالم على اختلاف توجهاتها، والتي كثیرا 

)2(.ما تثار الأسئلة حول مقوماتها وأهدافها

)Information Literacy(:افة المعلوماتــــــــثق2-8

.192.ص. المرجع السابق. إدارة المعرفة. إبراهیمالظاهر، نعیم -1
.196.ص.نفسهالمرجع . الظاهر، نعیم إبراهیم-2



اتمدخل عام حول خدمات المعلوماني   لثالفصل ا

58

هتم بتدریس یالعنصر الذيثقافة المعلومات بأنها) الیونسكو(منظمة تعرف"
ومثقف معلوماتیاولكي یصبح الشخص ملم،وتعلم كافة أشكال ومصادر المعلومات

لماذا ومتى وكیف یستخدم كل من هذه الأدوات، ویفكر بطریقة : فیلزمه أن یحدد
اتیة أساسا لا غنى عنه الثقافة المعلومتمثل في المعلومات التي یوفرها، حیث ناقدة

على النحو معلوماتیاونالمثقفالأشخاصسماتیمكن تحدیدو ، الحیاةىللتعلم مد
:التالي

تي یطلبونهادى المعلومات المعلىلتعرفلالقدرة ملدیه.
لمعلومات المطلوبة بكفاءة وفعالیةاإلىالوصولونعییستط.
القدرة على التقییم الناقد للمعلومات ومصادرهاملدیه.
 بكفاءة لانجاز المهام المطلوبةاستخدام المعلومات لدیهم القدرة على.
 1(.الإلمام بالجوانب الأخلاقیة والقانونیة للمعلوماتیمكنهم(

):Information Services(ات المعلومات ــــــــــخدم2-9
تعتبر خدمات المعلومات العمود والأساس والناتج النهائي التي وجدت المكتبات 

أنها كافة التسهیلات التي تقدمها : ")هارولد(ومراكز المعلومات من أجله وهي حسب 
المكتبات ومراكز المعلومات من أجل استخدام مصادرها ومقتنیاتها أفضل استخدام، 

إن خدمات المكتبات والمعلومات تعنى بالأنشطة والعملیات : وبشكل عام یمكن القول
متمثلة والوظائف والإجراءات والتسهیلات التي تقوم بها المكتبات ومراكز المعلومات، 

في العاملین لدیها من أجل خلق الظروف المناسبة لوصول الباحث أو المستفید إلى 
مصادر المعلومات التي یحتاجها بأسرع الطرق وأیسرها من أجل تحقیق أو إشباع ما 

ویرى معظم المتخصصین في علم المكتبات ،لدیه من حاجات للمعلومات

168.ص.2008دار صفاء، : عمان.معاصرة في إدارة المعرفةاتجاهات .أحمد الزیادات، محمد عواد-1
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الخدمات :تنقسم بشكل عام إلى نوعینعلومات والمعلومات أن خدمات المكتبات والم
والخدمات العامة أو (Technical Services).الفنیة أو الخدمات غیر المباشرة

حیث من الخدمات التي قد نجدها )1(".Public Services)(الخدمات المباشرة
خدمة الاستقبال، المساعدة على تقدیم " باختلاف أنواعهالمكتباتلعدید من امتاحة با

، الإجابة على الأسئلة طلاع على الوثائقتكوین المستفیدین، الإخدمة المعلومات، 
)2(.الإعارةو دوران الوثائقالتي ترد من طرف المستفیدین، البحث الوثائقي، الیقظة، 

في المتخصصین الذین تناولوا موضوع خدمات المعلومات یوجد العدید من "
وصف أشكال وأنواع هذه وهناك تباین كبیر في، ومراكز المعلوماتالمكتبات

، ولكنهم اشرة وآخر یقسمها حدیثة وتقلیدیةالخدمات منهم من یقسمها مباشرة وغیر مب
اتتقدمه المكتبهي الناتج الذيالخدمات المعلوماتیة ":على أنیتفقون جمیعا 

بأشكالها وأوعیتها المختلفة إلى جمیع روادها من العلماء والمهندسین والأطباء 
)3(."والطلاب وغیرهم

تعتبر خدمات المعلومات من الوظائف الرئیسیة التي تقدم في المكتبات لذلك"
من أهم الأمور یعتبر ومراكز المعلومات والتوثیق، فالتخطیط الجید لهذه الوظیفة 

)4(.تسهل الاستفادة من أهم مصادر المعلوماتالتي

: عمان. أساسیات المكتبات والمعلومات والبحث الأكادیمي. علیان، ربحي مصطفى، حسن أحمد المومني-1
.189. ص. 2009عالم الكتب الحدیث، 

2 -Accart,jean philippe réthy, marie.le métier de documentaliste. paris :cercle de la librairie, 2008.
p.254.

= عربي -إنجلیزي: معجم مصطلحات علم المكتبات والمعلومات. قاري، عبد الفتاح عبد المنعم-3
Arabic-Englich .161.ص. المرجع السابق.

للنشر،زهران:عمان.مراكز المعلومات والتوثیق ونظم معلوماتها.أحلام فرج الصوصاععبود، رحیم،-4
.77.ص.2007
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):Library Service(هوم الخدمة المكتبیة ـــــــــمف2-10

ورد في أدبیات علم المكتبات والمعلومات تعریفات متعددة وكثیرة للخدمة المكتبیة 
والتوثیق والمعلومات، فقد من أبرزها تعریف المعجم الموسوعي لعلوم المكتبات 

"ة لاستخدام الكتب وبث المعلوماتالتسهیلات التي تقدمها المكتبكافةبأنها":عرفها
بأنها كافة التسهیلات التي تقدمها المكتبة : "ویعرف ربحي علیان الخدمة المكتبیة

) 1(".للقارئ كي یقوم بأفضل استخدام لأكبر قدر ممكن من مقتنیاتها وبأقل التكالیف

ى كفایة وتدریب القوى البشریة العاملة في حقل المكتبات لعفالخدمة المكتبیة تعتمد "
)2(.وة المجموعات المكتبیة واكتمالهاوالمعلومات ولا تقل شأنا عن ق

تدور وتتشارك في أن خدمات مفاهیمأن مجمل المن خلال ما تقدم نستطیع القول
المعلومات هي الناتج النهائي الذي یحصل علیه المستعمل الذي یستفید من 
المعلومات والذي یأتي نتیجة للتفاعل بین ما یتوافر في المكتبة من أجهزة ومعدات 
خاصة بطرق إتاحة وبث وتوصیل المعلومات سواء كانت موارد مادیة أو بشریة 

.لعملیات والمهام والإجراءات الفنیةفضلا عن تنفیذ بعض ا
:(Library and Information)ات المعلومات  في المكتبات ــــــــخـدم2-11

كافة التسهیلات التي تقدمها المكتبة للقارئ، كي "خدمات المعلومات باعتبار
فهي المقیاس السلیم ،یتمكن من استخدام مقتنیاتها المتعددة في أقل وقت وجهد ممكن

المعیار الدقیق للحكم على مدى قدرتها على توفیر المعلومات و لمدى نجاح أي مكتبة 
المناسبة لروادها في الوقت المناسب، وإن كل ما تقوم به المكتبة من إجراءات إداریة 
ونظم وأنشطة هو مقدمة ضروریة لأداء خدماتها على أفضل نحو ممكن، مما یؤدي 

. 2000دار صفاء،: عمان. خدمات المستفیدین من المكتبات ومراكز المعلومات. سة، غالب عوضیالنوا-1
.22.ص

.9.ص.2008دار الشروق،:بیروت.عالم الكتب والقراءة والمكتبات.البنهاوي، محمد أمین-2



اتمدخل عام حول خدمات المعلوماني   لثالفصل ا

61

وراء الهدف النهائي من باعتبارهمإلى خدمة المستفیدین وتلبیة رغباتهم، في النهایة 
.مهما كان نوعهاجمیع الأنشطة والخدمات التي تقوم بها المكتبة

فلم یعد تقییم المكتبة یعتمد فقط على بنائها وتنظیمها ومقتنیاتها وموظفیها، بل 
تقدمه من خدمات لروادها، وحتى ماأصبحت المكتبة تقیم بمدى استخدامها ومدى

تتمكن أیة مكتبة من تحقیق أهدافها والقیام بوظائفها على خیر وجه لابد لها من 
أن توفر ما یحتاجه روادها من مواد مكتبیة: القیام بثلاثة أعمال رئیسیة هي

، وأن تنظم هذه المواد بشكل یساعدها على استخدامها أفضل متنوعةومصادر
)1(.قدم لروادها كل ما یلزمهم من خدماتأن تو استخدام، 

ن المعیار الأخیر في تقدیر أ" )Richard Orr(ریتشارد أور "فحسب قول "
مستفید، كفاءة أي خدمة من الخدمات هو قدرة أي خدمة على مواجهة احتیاجات ال

وینبغي أن نحكم على قیمة الخدمة في ،اتالمقصود بالخدمالشخصلأنه هو
)2(.النهایة طبقا للتأثیرات النافعة والنابعة من استخدام هذه الخدمة

لمدى نجاح أي مكتبة، وبعبارة المحك الرئیسيولهذا تعتبر خدمات المعلومات
،ناسبة لروادها وفي الوقت المناسبأخرى لمدى قدرتها على توفیر المعلومات الم

فاعلیة المكتبة لم یعد یعتمد فقط على بنائها، وتنظیمها، ومقتنیاتها، لأن تقییم
وموظفیها بل أصبحت المكتبة تقیم بمدى استخداماتها، ومدى ما تقدمه من خدمات 

)3(.ستعملیهالم

. 2014،دار الكتاب الحدیث: القاهرة. وآلیة تطبیقهاعلم المكتبات المهارات المكتبیة . فزارى، بوعلام-1
.59.ص

مجلة علم . مواجهة التحدیات من أجل خدمات أفضل: المكتبات في عصر المعلومات. تمورتبیر، فاروق-2
.114.ص. 2015، 05.عاالله،سعد أبو القاسم 02الجزائرالمكتبات، جامعة 

دار الجوهرة، :القاهرة.خدمات المعلومات في البیئة الرقمیة. ، أمجد عبد الهادي، متولي النقیبالجوهري-3
.8.ص. 2014
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:في المكتباتواع خدمات المعلوماتـــــــأن2-12

معظم المتخصصین في علم المكتبات والمعلومات أن خدمات المعلومات یرى"
:التي تقدمها المؤسسات المعلوماتیة بكافة أنواعها تنقسم بشكل عام إلى

: مباشرةالغیر الخدمات الفنیة أو الخدمات 1- 2-12

العاملون والعملیات الفنیة التي یقوم بهابالإجراءاتویقصد بها الخدمات المتعلقة 
لهذه الخدمات وقد دون أن یراهم المستفید مباشرة ولكنه یستفید من النتائج النهائیة 

تشمل الإجراءات الفنیة تنمیة المقتنیات وعملیة الفهرسة والتصنیف والتكشیف 
.إلخ...والاستخلاص،

:الخدمات العامة أو الخدمات المباشرة2- 2-12

التي تشمل كافة الأعمال والخدمات التي وهي ما تسمى بخدمات المستفیدین 
الإعارة، : تفیدین مباشرة وتشمل هذه الخدماتتقدما المكتبات ومراكز المعلومات للمس

الخدمة المرجعیة والإرشادیة، خدمة الإحاطة الجاریة والبث الانتقائي للمعلومات، 
الأخرى ، وغیرها من الخدمات)1(البحث عن الإنتاج الفكريخدمة وخدمة الترجمة و 

وخاصة منها التي تستجیب لمفرزات البیئة التكنولوجیة على غرار خدمة الحوسبة 
.الخ...السحابیة وخدمة المكتبة الرقمیة،

:ة خدمات المعلومات في المكتباتــــــــــــأهمی2-13

عن مدى الأهمیة التي تحققها خدمات المعلومات في المكتبات ثنانإلا یختلف 
الأساس الذي بخلاف أنها تعتبرومؤسسات المعلومات باختلاف أشكالها وأنواعها، 

مؤسسة شباب :عمان.نظم تطویر وتسویق خدمات المكتبات الحدیثة.یونس عبد الرحمن، زیاد إبراهیم-1
.33.ص.2017الجامعة،
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لضخ وإشباع رغبات المستفیدین من منصة تعتبرفهيجله أوجدت المكتبات من 
سواء العلمیة أو التقنیة والمتوفرة خاصة في مختلف أشكال المعلومات المختلفة

مختف أهمیة توفیر المعلوماتازدادتحیث ".التي تتیحها هذه المرافقالمصادر
،ومدروسةوفق طرق علمیة ممنهجةهاوتدویر هاهم من ذلك كیفیة تداولوالأأشكالها

ة ثم الثورة الصناعیة ثم وقد مرت البشریة بعدة مراحل فأولها كانت الحضارة الزراعی
إنتاجمن تبدأمفهوم الثورة الرقمیة والمعلوماتیة بكل ما تحتویه من مراحل الآنظهر 

)1(.وتجهیز ومعالجة ونشر وتوزیع وتسویق تلك الخدمات المعلوماتیة

:ودة خدمات المعلوماتــــــــج2-14

في عملیة التنمیة الفعالهابدور أساسامتعلقةكبیرةهمیةأخدمات المعلومات لإن "
لبحث ایة لقاعدةالأساسالركیزة باعتبارهاللمجتمعاتوالحضاريوالتقدم العلمي 
وخاصة في المجال الثقافيفي جمیع المیادینالتكنولوجيالعلمي والتطویر

كما تعتبر المرآة الحقیقیة التي تعكس نشاط وقدرة الاجتماعي،محیط الو والاتصالي
في تحقیق أو فشلهاعلى تلبیة رغبات مستعملیهاكز المعلوماتالمكتبات ومرا

.وبلوغ أهدافهارسالتها

متطورة لیس بالعملیة التي یمكن تنفیذها و معلومات متنوعةتقدیم خدمات أنكما
یرفعه مستفید إنها عملیة متشابكة جدا قتراحامن خلال قرار یتخذه مسئول أو 

في المكتبة التي تعتزم تقدیم ومتماسكةوجود بنیة تحتیة قویةإلىویحتاج القیام بها
وجود الكادر:من بینهاوالتي ،معلوماتالخدمات تستحق أن یطلق علیها خدمات 

خاصة في ظل المتخصص والقادر على تلبیة احتیاجات المستفیدینالبشري المؤهل و 
جوانب وتغطیتها لجمیعیةالمكتباتمجموعالتكامل هذه التطورات المتلاحقة وكذا

.5.ص.المرجع نفسه.نظم تطویر وتسویق خدمات المكتبات الحدیثة.یونس عبد الرحمن، زیاد إبراهیم-1
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لتجهیزات التقنیة اللازمة اإلى توفربالإضافةالمواضیع التي تهم الهیئة المنشئة 
)1(."الخدماتهذهلتقدیم

:ظهور خدمات المعلوماتفيوامل المؤثرة ـــــــــالع2-15
الإلكترونیةالحاسبات ختراع التي مرت بها البشریة منذ اتعد التطورات التكنولوجیة

أشكال تغیرخاصة معشبكة الانترنت وتوسعها وتطورها خاصةوتطور الاتصالات
وتغیرمن الوسیط الورقي التقلیدي إلى الوسیط الرقمي الحدیثمصادر المعلومات

أبرز العوامل المؤدیة لظهور الخدمات المعلوماتیة ،واحتیاجات المستفیدینملامح
الركیزة الأساسیة في هيالتي الحاسبات الإلكترونیةوالتي من بینهاوتطورها،

أهم كما تعتبر، والتي دخلت في جمیع مجالات الحیاةتكنولوجیا المعلومات
المستجدات التكنولوجیة التي انتشرت بعد النصف الثاني من القرن العشرین وأخذت 

كل،مكتباتعلى تنوع وتغیر فلسفة خدمات المعلومات في الكبیرلها مكانة وتأثیر
من أهم العوامل التي ساهمت في تطویر خدمات المكتبات هذه المعطیات تعتبر

.وتنوعها

وتكنولوجیا المعلومات المتاحة في ومن أهم تطبیقات الحاسبات الإلكترونیة"
وعملیات استقبال ومعالجة واسترجاع وتخزینهاحفظ وتداول المعلوماتالمكتبات هو

)2(.في العالمالمعلومات عند الطلب إلى أي مستفید في أي مكانهذهوبث

قیاس جودة خدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمیر عبد القادر للعلوم . السعید، بوعافیة-1
جامعة ،علم المكتبات، إعلام علمي وتقني،ماجستیررسالة . تطبیق مقیاس الإدراكات والتوقعات: الإسلامیة
.38.ص. 2006.قسنطینةمنتوري، 

دار : عمان. التكنولوجیا الحدیثة ومراكز المعلومات والمكتبات المدرسیة. ، عبد االله إسماعیلالصوفي-2
.76-75.ص.ص. 2005المسیرة، 
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لقد عدد غالب عوض النوایسة أكثر من عشر نقاط أدت إلى ظهور خدمات "
:المعلومات نذكر منها

نموهتضاعفه و النشر و الزیادة الهائلة في حجم الإنتاج الفكري وارتفاع معدلات
.مقارنة بالسنوات السابقة

أشكال نشر الإنتاج الفكري من كتب إلى دوریات إلى الرسائل مواطنتعدد
هذه الأشكال راص المضغوطة وتأخر وصولختراع إلى الأقبراءات الاثمالجامعیة 

.بعد الطلبمن المصادر
رتباطات الموضوعیة وتشتت المعلومات بین المطبوعات بالإضافة تعقد الإ

.إلى مشكلة اللغات وتعددها
 احتیاجات الباحثین مع تعمق واتساع المعرفةنوعوتاتالتخصصتعدد.
رغبات المستعملین وتوجیههم إلى كلرتفاع التكالیف وصعوبة تلبیة جمیع ا

.مما ینشر في العالم
مختلف حسبلكن)1(.لبیبلیوغرافیة وصعوبة البحث فیهاتعدد الأعمال ا

التطورات تبقى لكنهاالظروف التي ساهمت في ظهور خدمات المعلومات
التي أحدثتها تكنولوجیا المعلومات العنصر الرئیسي الذي عجل بظهور وتنوع 

.على جمیع المستویاتخدمات المعلومات في المكتبات

:ور خدمات المعلوماتــــــتط2-16

یتسم بالتطورات السریعة في مجال تقنیات المعلومات عصرنا الحالي باعتبار أن"
تحتمعالجتها واسترجاعها وبثها، حتى تكون بذلك جاهزة طرق تخزینها ووسائط و 

دراسة میدانیة بمؤسسة نافطال برج : تسویق خدمات المعلومات بالمنشآت الاقتصادیة. خضور، سمیر-1
. 2011.قسنطینةجامعة منتوري، ،علم المكتبات، تسویق وأنظمة المعلومات،ماجستیررسالة.بوعریریج

.57.ص
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ببساطة كونه في كل مكان وفي أي زمان، إنه والمستعملینالأفرادمختلفتصرف
المكتبات في هذا ومن هذا المنطلق أصبحتالمجتمع اللاورقي، إلىعصر التحول 

وهذا لا العصر تقف في مواجهة مع خدمات جدیدة ومطالب في جوانب عدیدة، 
دمات المعلومات ختطور أمام مصادر المعلومات الورقیة ستتلاشى أنیعني 

، بل إن هذین النمطین من والرقمیةلكترونیةالمعتمدة على مصادر المعلومات الإ
.الخدمات سیجدان نفسیهما یسیران معا في خط متوازي

المكتبات ومراكز المعلومات هو توفیر من وجودالأساسيفدالهكانوإذا
الخدمات لطالبیها سواء بالحصول على المعلومة أو بالمساعدة على استخدام بنوك 

التقنیة التي تمر بها مرجعیة، فإن هذه الطفرةالخدمات الوقواعد المعلومات أو بتوفیر 
عملت على و المكتبات حالیا غیرت الكثیر من المفاهیم المتعلقة بخدمات المعلومات

)1(."تحسینها وتطویرها

:طلبات خدمات المعلومات في المكتبات ومراكز المعلوماتــــــــمت2-17

في المكتبات ومراكز المعلومات على الوجهخدمات المعلوماتحتى تتحقق 
التيساسیةالأمقومات مجموعة من اللابد من توفروالنموذجي المثاليالأكمل 

:یليفیما ترتكز علیها وتتمثل 
مع انفتاح المكتبات وتغیر النظرة السائدة بین : ادر البشري المؤهلــــــــــالك1- 2-17

مخزنا لأوعیة المعلومات فقط إلى ن المكتبةأوساط المكتبیین والمستفیدین من كو 
طرق البلهم الخدمة المكتبیة الحدیثة وتقدیمالرواد والمستفیدین لاستقبالكونها مقرا 

عصریة، لذا كان لزاما علیها إیجاد أناس متخصصون یساعدون على تقدیم ال

.الأسس، الخطوات، المعاییر: تنمیة المجموعات الالكترونیة بالمكتبات الجامعیة.بن الطیب، زینب-1
.117.ص.2017ألفا للوثائق،:الجزائر
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المكتبة على الاستفادة القصوى منمستعمليالخدمات المكتبیة المختلفة ومساعدة 
كالإرشاد والإعارة والتوجیه والخدمة ،أشكالها المتعددةبمختلفجمیع خدماتها

أحد اختصاصي المعلوماتة والتصویر والاستنساخ والإحاطة الجاریة، ویعد المرجعی
المتطورة، حیث خدمات المعلومات خاصة منها الحدیثة و العناصر الضروریة لتقدیم 

المتعددة، المكتبةربط بین احتیاجاتهم المعلوماتیة ومصادرللعملینتالمسیعول علیه 
یحقق حلقة الوصل بین المستفید المهتم بالحصول على المعلومة وبین وسیطوهو

المعلوماتالمتخصصون فيفغیر التقلیدیة، وأالتقلیدیة المتنوعة سواء ادرالمص
كثیرا في إرشاد المستفیدین إلى الرجوع واستخدام بعض المكتبات ومراكز ونهمایس

كما یسعون مات المطلوبة، المعلو مختلفالمعلومات التي من الممكن أن تحوي
على التدریب، وكذلك المساعدة استخدام التقنیات الحدیثةعلىالمساعدة للتدریب و 

قواعد إلىعلى الشبكة وكیفیة الولوج والأدلة أدوات البحث ستخداماعلى طرق 
المستخدمة وغیرها من التقنیات الحدیثةفیهاالبیانات على اختلاف أنواعها والبحث

.في مجال المكتبات
یعتمد اعتمادا أساسیا على مستوى خدمات المعلوماتویمكن القول أن نجاح 

ونوعیة العاملین في المكتبات ومدى وعیهم وفهمهم لطبیعة العمل المكتبي، فالقوى 
.وتطویرهاخدمات المعلوماتفي نجاح يالأساسالمحور العاملة في المكتبات تشكل 

إسهاما كبیرا في تقدیم أفضل الخدمات إلى جمهور المستفیدین، إذ لا هم اتسكما أنها
وادر  الكهدون وجود هذوأن تبلغ أهدافهاخدماتأفضل الأن تقدم یمكن للمكتبة
الحدیثةتكنولوجیاالة ومكونة معتمدة علىكون مؤهلتیجب أن والتي، المتخصصة

البدیهة والقدرة على التعامل بسرعةهذه الأفرادتمیزتأن لبدا مكتبیا وإداریا، و 
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متلك ثقافة عالیة وشخصیة اجتماعیة توالاتصال الفعال المؤثر مع القراء، وأن 
)1(.جذابة

خدمات المعلومات في العدید من أنواع وطرق بث وإتاحة لذلك نلاحظ تطور
في البلدان المتقدمة على غرار أمریكا وألمانیا وهولندا العالم وخاصةكتباتم

وسویسرا وكندا كل هذه البلدان وغیرها لم تعتمد على تكنولوجیا المعلومات في تطویر 
عتمدت على المورد فقط، بل ابهذه الوسائلهاعلوماتموخدمات هاءوتحسین أدا

ومحور وحلقة مهمة في نجاح نظام المعلومات البشري المؤهل والمتخصص كأساس 
ومراكز المعلوماتالأحسن في مجال الخدمات داخل المكتباتإلىلصنع التغییر 

.  بما یحقق التمنیة المستدامة والشاملة في كافة المجالات
):Information Sources(ادر المعلومات ـــــــــمص2- 2-17

ئط المسجل والمخزن علیها كل أنواع باعتبار مصادر المعلومات هي الوسا
هي الوسیلة التي ینتفع منها المستعملین على مستوى المكتبات المعرفة البشریة والتي 

أنمصادر ومراكز المعلومات باختلاف أنواعها، لذا كان من الواجب على هذه ال
تعتبر مصادر المعلومات التي كما موضوعاتها وأشكالها، من حیثتتمیز بالحداثة 

أي یتحدد نجاح حیث ، تقتنیها المكتبة الركیزة الأساسیة لجوانب الخدمة المكتبیة
. هابمدى قوة مصادر المعلومات المتوافرة فیمكتبة

وفق ، ومتنوعة نسانیةالإفروع المعرفة لكافةوكلما كانت مصادر المعلومات شاملة
أریحومطابقة للمعاییر المتعارف علیها، كانت المكتبة في وضعالمطلوبةالمستویات

الاستجابة الفعالة تحقق و وتحقیق الأهداف التي تسعى إلیها یمكنها من تلبیة 
تسهر لاحتیاجات المستفیدین من خدماتها، ومصادر المعلومات هي كل ما تقتنیه و 

. المرجع السابق. ServicesInformation= خدمات المعلومات . علیان، ربحي مصطفى-1
.49- 48.ص.ص
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من عه المكتبات من مواد مكتبیة سواء كانت مطبوعة أو غیر مطبوعة، یتجمعلى 
من خلالها تقدیم وتعمل على تنظیمها بأحسن الطرق لیتم مختلف الأشكال والوسائط، 

لمصادر المعلومات یمكن وهناك عدة أشكاللجمهور المستعملین، خدمة معینة 
:یليتلخیصها فیما 

 وهي أساس الخدمة المكتبیة وعمودها ):التقلیدیة(مصادر المعلومات المطبوعة
الكتب والنشرات والرسائل الجامعیة والدوریات ووثائق : الفقري ومن أبرز أنواعها

.المؤتمرات والكشافات والمستخلصات
 وهي أوعیة المعلومات التي ):غیر التقلیدیة(مصادر المعلومات غیر المطبوعة

تقوم على تسجیل الصوت أو الصورة المتحركة، أو هما معا وتظهر في أشكال 
.متنوعة أشهرها الأسطوانات والأشرطة والأفلام

ن اعتبارها معلومات مختزنة یمك:والرقمیةمصادر المعلومات الإلكترونیة
إلیكترونیاً على وسائط ممغنطة أو لیزریة أو في شاشات الحواسیب أو على 

هي تلك المصادر اللاورقیة والمخزنة أیضاً إلیكترونیاً حال و شبكة الانترنت، 
وتعتبر هذه المصادر من أبرز التطورات "أو ناشریهـا، إنتاجهـا من قبل منتجیها 

تعرف مصادر المعلومات الإلكترونیة كما . المكتبات في هذا القرنالتي شهدتها
على أنها كل ما هو متعارف علیه من مصادر معلومات التقلیدیة والورقیة أیضا 

في ملفات قواعد البیانات وبنوك المعلومات المتاحة أومخزنة إلكترونیا 
و مراكز للمستفیدین عن طریق الاتصال المباشر أو داخلیا في المكتبة أ

،)CD/Rom(عن طریق منظومة الأقراص المتراصة وذلك المعلومات 
وتلبیة خدمات المعلوماتومصادر المعلومات تشكل عنصرا أساسیا في تقدیم 

ها في هذا الجانبویتوقف نجاح. من المعلوماتالمستفیدینورغباتاحتیاجات
من ماتعلى توفیر مجموعة غنیة متكاملة بمختلف أشكال مصادر المعلو 
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یتحقق فیها التوازن، وتراعى فیها شروط التنظیم الجید التيمختلف الوسائط
والحداثة وصلاحیتها للتداول، وكل ما یتعلق بمطابقتها للمعاییر النوعیة والكمیة

.في مجال المكتبات والمعلوماتت التقییس العالمیةالتي تعتمدها هیئا
:التسهیلات اللازمة للمستفیدین3- 2-17

من المثلىیجب على المكتبة أن تقدم كافة التسهیلات اللازمة حتى تتم الاستفادة
التيجواءالظروف والأیجب علیها أن تعطي، و خدمات المعلومات التي تتیحها

مثل الأجهزة والتقنیات والبرمجیات وقاعات المطالعة ،طلاعوالإالبحثتشجع على
ووسائل الاتصال والفاكس وخدمات التصویر والانترنت والبرید الالكتروني والمواد 

وأماكن الراحة وغیرها كییفالإضاءة والتهویة والت، بالإضافة إلىالسمعیة والبصریة
.من المعلوماتمن التسهیلات التي تساعد المستفیدین للوصول إلى غایاتهم

:المتطلبات المالیة4- 2-17
المكتبات العامة باعتبارها تستقطب منهاوخاصةبكافة أنواعهاتحتاج المكتبات

إلى متطلبات مالیة كثیرة ومتعددة، لكي تؤدي كافة شرائح المجتمع دون استثناء
فإنها تحتاج إلى متطلبات مالیة تتمثل في ها، لذلكمستعملیل في خدمةعادورها الف

شراء مصادر وصیانتها وكذاالمكتبةوأرصدةالنفقات لتنمیة وبناء مجموعات
وشراء الأجهزة كالحواسیب وآلات التصویر وأجهزة المواد الإلكترونیةالمعلومات

ومات المعلوبنوكوالاشتراك في قواعدالوثائقیةالسمعیة والبصریة وشراء البرمجیات
)1(.لصیانة الأجهزة وتطویرهاأیضاوكذلك ضرورة توفر النفقات المالیة. العالمیة

:بالمكتباتالمعلوماتاتخدملور معاصر ـــــــتص2-18

. المرجع السابق. Information Services= خدمات المعلومات . علیان، ربحي مصطفى-1
.51- 49.ص.ص
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لا یقتصر على الخدمة في حد ذاتها، بل لخدمات المعلوماتالمفهوم المعاصر 
القیمة المضافة التي تضیفها المكتبة على موادها الأولیة بواسطة لتشملیتعدى ذلك 

، وتترجم واقعیا بكل التسهیلات وخاصة منها الوسائل التكنولوجیةعمالها وتجهیزاتها
واستغلالها أحسن من أجل استعمال مواردهالمجتمع المستفیدین التي توفرها المكتبة 

.استغلال

ایریك سوترة هو لـ كتبالمات التي تقدمهاللخدموأقرب تعریف للرؤیة الجدیدة 
)Eric Sutter(" : هي الناتج النهائي الذي یتحصل علیه المستفید من المعلومات

والذي یأتي نتیجة للتفاعل بین ما یتوفر لأجهزة المعلومات من موارد مادیة وبشریة 
ات بطبیعة فضلا عن تنفیذ بعض العملیات والإجراءات الفنیة، وترتبط هذه الخدم

حیث تتمثل الخدمة فیما یتحصل . )1("المستفیدین وأنماط احتیاجاتهم إلى المعلومات
بین المواد المادیة والبشریة علیه المستفید في الأخیر بفضل التفاعل الحاصل

.للمكتبة

تقییم الأداء والجودة حسب التصور المعاصر للخدمة المكتبیة على ضوء مؤشرات الأداء . آمال، قادري-1
أعمال المؤتمر الخامس . مكتبة المعهد الثقافي الفرنسي بالجزائر العاصمة نموذجا: 11620للمكتبات إیزو

بالتعاون مع دار الكتب الوطنیة مؤتمر الراحل الأستاذ ) علمإ(والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات 
المعلومات والأرشیف، معاییر جودة الأداء في المكتبات ومراكز: الدكتور عبد اللطیف صوف تحت عنوان

.1874. ص.2014أكتوبر 30- 28الحمامات، -تونس
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:خلاصـــــة الفصل

في الفصل الثاني والمتعلقة أساسا بخدمات من خلال المعلومات التي تقدمنا بها
العمود كمتغیر رئیسي في موضوع البحث باعتبار محور الخدمات هو المعلومات 

خاصة والأساس والناتج النهائي التي وجدت المكتبات ومراكز المعلومات من أجله 
ام ستخدالاالتسهیلات التي تقدمها المكتبات ومراكز المعلومات من أجل بإذا اقترنت

، حیث أن هذه الخدمات لبدا أن مصادرها ومقتنیاتهالكل مخرجاتها بما فیها الأمثل
تكون بمواصفات معیاریة ترضي جمیع فآت المستعملین، وكي یتحقق هذا وجب 
تقییم هذه الخدمات باستخدام معاییر ومواصفات مضبوطة مسبقا للوقوف على نقاط 

دة والتمیز وهذا ما سنبینه في الضعف وتحسینها حتى تتماشى ومواصفات الجو 
.الفصل الثالث



ل الثالثـــــــالفص
اییر تقییم خدمات ــــمع

المعلومات
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:دـــــــــــــــــــــتمهی
أو لا شك أن جمیع مخرجات المؤسسات سواء كانت مؤسسات خدمیة أو إنتاجیة

القصور فیهانقاط للوقوف على وذلك تتطلب أدوات لقیاس مستوى أدائهامعلوماتیة
وصیاغتهاها یسهر على ضبطخاصة إذا كانت هذه الأدوات،اتحسینهوالعمل على

والتي ) المعاییر(تسمى هذه الأدوات،في التقییسونمتخصصأفراد ومنظمات
بمستوى أدائها الارتقاءالقائمین على تسییر هذه المؤسسات في تساعد بدورها
هذه الأدوات وأهم للتحدث عن وسنأتي في هذا الفصل ،التمیزدرجة وخدماتها إلى 

في تطویر مساهمتهاومدى ى إنتاجهاممیزاتها وخصائصها والمنظمات القائمة عل
.من ناحیة الخدماتأدائهاوتحسین مؤسسات المكتبات

:)Standards(المعاییر هوم ــــــــــمف3-1-1
العملیات الفنیةالخدمات و ضروریة لتوحید والوات المهمةدمن الأالمعاییر تعتبر

التي مخرجاتهامن حیث هذه المرافقأداءلأن تحسین،أنواعهافي المكتبات بكافة 
بطریقة تسريالتي تشرف علیهاع العملیات تبثها لا یكون مثالیا إلا إذا كانت جمی

أن القولویمكن ،المواصفاتت المتخصصة في مجال معیاریة كما تحددها الهیئا
نفسها التي هي في مجال المكتبات لقیاسواالأسباب التي أدت إلى استخدام المعاییر

تدني مستوى خاصة بسبب والقطاعات الأخرى،أدت إلى دخولها في المجالات
ظهرت لهذايأو النوعيالكمفي الجانباختلافها سواء على الخدمات المقدمة 

.هذه المؤسساتومخرجات رفع من أداء الن و یلتحسلوذلكلتطبیق المعاییرالحاجة 
إلى یساهمومكونات المكتبات، قیاس عناصرفيهذه الأدواتتبني نأحیث 
خدماتللالتمیز الجودة ومستوىومؤسسات المعلوماتالمكتباتبلوغفيحد بعید
وثائق فنیة تحدد الأنواع والنماذج الخاصة "هي معاییر للوفي تعریف بسیط، المقدمة

بالمنتجات وبیان صفاتها وطرق فحصها وتغلیفها وتسویقها ونقلها وخزنتها وقیمتها 
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الفنیة وقیاساتها ومصطلحات رموزها، بالإضافة إلى وصف شامل للمنتجات موضوع 
هي وثائق فنیة تبث فالمعاییرلذا . كما تعالج أحیانا إجراءات فحصهاالبحث،

للمستهلك أو المشتري المتطلبات الفنیة الخاصة بالمنتجات والمواد والإجراءات 
لضمان واصفاتتستعمل هذه المكما ،والخدمات التي یسعى الصناعي إلى تضمینها

إلى أیضاالجودة العالمیة في المنتجات الصناعیة والزراعیة والغذائیة، كما تسعى
)1(."واد والموارد، وتحقیق الكلفة الأقل للمواردتحسین استعمال الم

:ار حسب اختصاص علم المكتباتـــــــــالمعی3-1-2
ما تخصص علم المكتبات فنجد من أهم المفاهیمأما مفهوم المعیار بحسب

هي : "موسوعة المكتبات والمعلومات لجمعیة المكتبات الأمریكیةأشارت إلیه
توضع هذه حیث تقییم أو قیاس خدمات المكتبات وبرامجها، المقاییس التي یمكن بها

كما أن ، في مجال محددهابالمعاییر بواسطة الهیئات المهنیة أو الجهات المعترف 
هذه المقاییس تعكس ما یمكن أن یطلق علیه بالحد الأدنى أو الشيء المثالي أو 

)2(".ةنوعیالعملیات أو الإجراءات النموذجیة وهي عادة إما مقاییس كمیة

هو أمر سواء للمنتجات أو الخدماتتحدید معاییر مناسبة للتقییمحیث أن "
خلص العدید منهم للاعتماد و حیوي، وقد كان محل نقاش العدید من المتخصصین، 

عملیة أنعلى المعاییر المعتمدة في البیئة التقلیدیة، إلى أنه وجب التأكید على
)3(.المناسبة متوقفة على الغرض ونطاق الدراسة مجال البحثنوع المعاییر اختیار 

.141.ص. المرجع السابق. المكتبة ومهارات استخدامها. همشري، عمر أحمد-1
مجلة  . المكتبة الرقمیة نموذجا: والمعلوماتأهمیة اعتماد المعاییر في مجال المكتبات . أم هاني، بوخاري-2

RISTمتاح على الرابط. 2011، 1.،ع19. ، مج:-rist19-http://www.webreview.dz/IMG/pdf/08ar

1.pdf،)29/09/2018: تاریخ الزیارة.(
دراسة : مشاریع المكتبات الرقمیة بالجامعات الجزائریة بین الجاهزیة وآلیات التأسیس. بوخالفة، خدیجة-3

. 2014. رسالة دكتوراه، علم المكتبات، جامعة منتوري، قسنطینة. میدانیة بالمكتبات الجامعیة بقسنطینة
.171.ص
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:ات المعلوماتــــر خدمــــــــــمعایی3-1-3
وجب من "أمام تنوع وتشتت خدمات المعلومات في المكتبات ومراكز المعلومات 

،الخدمات أو المنتجاتحیثمنهذه المؤسسات سواءتقییم مخرجات الضروري
خدمات التي تقدمها الومؤسسات المعلومات شأنها شأن المؤسسات الأخرى تخضع 

والسلبیاتوتشجیعهالتعرف على الإیجابیاتاوذلك بغرضالتقییمالقیاس و إلى
)1(،"وبالتالي الارتقاء بهذه الخدمات نحو الأفضلمعالجتها،اقتراح السبل الكفیلة لو 

لى تسعى من خلاله المكتبات إالذيت التقییم وهذه المعاییر دائما ما تقترن بعملیا
عملیات تعملحیث "، لجمهور مستعملیهاإرضاءارجاتها خالمستمر لمتحسینال

یستحیل تقییم عنصر معین في والتيتحدید مجموعة من الأهداف علىهذهالتقییم
نظام المعلومات من دون تحدید الأهداف التي من خلالها یمكن مقارنة نتائج التقییم 
بالقیم المرجعیة من خلال الأهداف المسطرة، بحیث تكون الأهداف قصیرة المدى، 

مثلا بأن الهدف )Homburg(یرىلذلك ون واقعیة وقابلة للتعریف الدقیق، وتك
للمكتبات هو عرض الأرصدة الوثائقیة للمستفیدین، بحیث كلما كانت الأساسي 

)2(.عملیة العرض هذه جماعیة كلما كانت المصلحة المعنیة أكثر فاعلیة

:ة تطبیق أنظمة المواصفات والمقاییســـــــأهمی3-1-4

إلى نظام فعال لإدارة ) الخ...المنتج، الموزع، مقدم الخدمة،(یحتاج المورد "
یتیح له تحلیل متطلبات الزبون وتحدید كافة العملیات والذي الجودة في المؤسسة، 

الإنتاجیة والمساعدة التي تضمن الحصول على المنتج بالمواصفات المطلوبة ویجعل 

ي المؤسسات مصادر المعلومات وخدمات المستفیدین ف. الوردي، زكي حسین، مجبل لازم المالكي-1
.335.ص. المرجع السابق. المعلوماتیة

. 02.، ع02.مج. مجلة المكتبات والمعلومات. فتراضیةالتقییم والمكتبة الإ. بن السبتي، عبد المالك-2
.16.ص. 2005قسنطینة، 
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التحسینات المستمرة مما یمكن من إضافةكافة العملیات فیها تحت المراقبة والضبط، 
.والخدماتتي تؤدي إلى تطویر المنتجات والعملیاتال

على المنشآت مهمة تأسیس ) 9000ISO(لقد یسرت عائلة المواصفات القیاسیة
أنظمة إدارة الجودة بتحدیدها الصفات التي یجب أن تتسم بها هذه الأنظمة، ما یسهل 

دائم ووالمحافظة على هذا المستوى بشكلةإنتاج السلع بمستوى الجودة المطلوب
وهناك تداع ،مثل العدوىیزو الإأصبح الاهتمام بمواصفات بناء على ذلك و . مستدیم

.على المستوى العالمي)الإیزو(حقیقي باتجاه 

:أما الأسباب الدافعة لهذا الاتجاه العالمي فهي كثیرة، ومنها

في ظل الاهتمام العالمي الكبیر المنافسة الشدیدة في الأسواق العالمیة
.بالجودة الشاملة

سهولة تبني وتطبیق مواصفات الإیزو وشیوعها على المستوى العالمي.
1(.انعكاسات تطبیق الإیزو على فعالیة الأداء والإنتاجیة وثقافة الشركة(

:معاییرالواصفات وممیزات ــــــــم3-1-5

لتقییم أداء خدمات المعلومات تتخذباعتبار المعاییر مجموعة من القواعد التي 
والتي سهر على إعدادها مجموعة من المتخصصین والخبراء الموجهة للمستعملین

لیس هاالحدیث عنفإن"ت والمعلومات أو المجالات الأخرىسواء في مجال المكتبا
جدیدا فهو من قدیم الأزل وإن اختلفت المسمیات والمصطلحات تبعا لمجالات 

المعاییر أو المقاییس أو التقییس أو التوحید تها منایفتختلف مسموعصر الحیاة، 
وهذه المعاني والمصطلحات لغویا تدور حول ،القیاسي أو المواصفات القیاسیة

إدارة الجودة الشاملة في المكتبات . الترتوري، محمد عوض، محمد زاید الرقب، بشیر مصطفى الناصر-1
.96.ص. 2009دار الحامد، : عمان. ومراكز المعلومات الجامعیة
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، أما المعنى ل أو كفاءة شيء مابه لقیاس درجة اكتماىدتقیالنموذج الذي 
تمت مواصفة فنیة أو أي وثیقة أخرى متاحة لعامة الناس، : فهوالاصطلاحي

تفاق عام من جانب جمیع المهتمین المتأثرین بها، معتمدة على إبتعاون أو صیاغتها
تهدف إلى تحقیق حیث النتائج والتجارب المجمعة في مجال العلوم والتكنولوجیا، 

. المعتمدةأقصى منافع للمجتمع، ومتفق علیها ومقبولة من جانب هیئة التقییس

عجب إذا وجدنا أن المعاییر أو التوحید القیاسي في كل ما یحیط بنا في توقد ن
الكون فمظاهر التوحید في الإنسان والحیوان والطیور والنباتات كل نوع منها له 

لها سلالتها جیلا بعد جیل، لذا كان على تلك الكائنات بما خصائصه وملامحه تتناق
فیها الإنسان أن یعترف بالتوحید الله سبحانه وتعالى، وهذا یدل على أن للمعاییر وما 

:تشمله من مؤشرات الأداء في تطبیقها أهمیة وأمور یجب مراعاتها منها

ت سواء كانتة المعلومانظمأجمیع المؤسسات بما فیهالفاعلیةیةضرور أنها
لا مناسبةمعاییرلتبنيبدونو لأنه أخرى،أو أي مؤسسة معلوماتكتباتم

.لجمهور مستعملیهاتستطیع المكتبات أن تقدم أفضل الخدمات 
 أساس للحوار بین العاملین و ضبط عملیة الإدارةو تیسیرتعمل المعاییر على

الاستخدام في واسعةموثقة و من الأفضل أن تكون مؤشرات الأداء لذلك وجب 
)1(.المكتبات ومتفق علیها على الرغم من أنها قد تكون غیر موثقة صراحة

أهمیة ومبادئ : مؤشرات أداء المكتبات وطریقة أكثر للإدارة الحدیثة محور. عبد العاطي، أسامة غریب-1
المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي أعمال.وفلسفة معاییر جودة الأداء ومؤشرات القیاس واستخدامها

بالتعاون مع دار الكتب الوطنیة مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطیف صوف ) اعلم(للمكتبات والمعلومات 
أكتوبر 30- 28الحمامات - معاییر جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشیف، تونس: تحت عنوان

.191-190.ص.ص.2014
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:اعتماد المعاییرع وأهداف ـــــــــدواف3-1-6
الدور التي تلعبه المعاییر في تحسین جودة الخدمة والمنتج في إلىبالإضافة 

أداة لا غنى عنها بالنسبة لكل من إدارة المكتبة، فبدونها "فهيجمیع المؤسسات 
تصبح المكتبات مجرد مخازن لأوعیة المعلومات فقط، ولنا أن نتصور المكتبات 

. نفردةمالوصورتها الكئیبة إذا ما كان لكل منها تصنیفها الخاص، وقواعد فهرستها 
أداة ضروریة ولازمة للتوحید في العملیة الفنیة والتقییم في الخدمات یةار یفالمع

كما )1(.المكتبیة، والتخطیط لإنشاء مكتبات جدیدة وتحسین المكتبات الموجودة بالفعل
لومات تعمل في شكل شبكات بطریقة تصبح أنظمة المعفي توحید العملتساهم أیضا

إلى د ومختلف العملیات الفنیة وصولا لتزویتتشارك في كافة عناصرها بدایة باتعاونیة
. ومشاركة الاستفادة منهاخدمات المعلومات للمستعملیناحةإت
:المعاییر في مجال المكتبات والمعلوماتاعتمادع ـــــــدواف3-1-7

وتعد الأسباب التي أدت إلى استخدام المعاییر الموحدة في مجال المكتبات 
الأسباب نفسها التي أدت إلى دخولها في المجالات والمعلومات في جوهرها هي

والقطاعات الأخرى، فإن وجود أعداد كثیرة من المكتبات ومراكز المعلومات التي 
تؤدي الوظائف والفعالیات والعملیات والخدمات نفسها التي لها صفة التكراریة بینها، 

ظهرت الأعمال ومن ثم إلى نشوء الحاجة إلى تقنین الطبیعة التكراریة لتلك ذلكأدى
ومن الممكن لأي مكتبة أن تقوم بوضع تقنین خاص ، فیهاالمعاییر لتحقق التوحید

ولكن هذا سوف یؤدي إلى جعل ،بها كتنظیم البیانات في التسجیلات البیبلیوغرافیة
المكتبة بمثابة جزیرة منعزلة عن غیرها من المكتبات وأیضا إلى تحجیم الخیارات 

دراسة میدانیة بجامعات : مكانة المكتبة الجامعیة في سیاسات التعلیم العالي في الجزائر. الزاحي، سمیة-1
. 2014. ، قسنطینة2رسالة دكتوراه، علم المكتبات، جامعة قسنطینة. منتوري قسطینة، عنابة وسكیكدة

.195.ص
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وعلى النقیض من ذلك فإن ، أمامها وزیادة الأعباء المفروضة علیهاالمطروحة 
سوف یحول دون تكرار نفس العمل )مارك(استخدام تقنینه معیاریة عالمیة مثل 

ویسمح للمكتبات بأن تتشارك في مصادرها بالإضافة إلى إمكانیة نسخ فهارس 
خاص بها لا یعتمد موثوق بها، وبعبارة أخرى فإنه إذا قامت مكتبة ما بعمل نظام 

إلى دعم هدف یعلى المعیاریة فهي بذلك تحرم نفسها من الاستفادة من نظام عالمي 
ستفادة من النظم الآلیة الإیسراستخدام المعاییر التقنیة یو التواصل المعلوماتي،

)1(.للمكتبات المتاحة تجاریا وذلك بهدف إدارة العملیات المكتبیة

:كـأنموذجالعربي الموحد للمكتبات العامةار ـــــــــالمعی3-1-8
توجد العدید من المعاییر التي تناولت المواصفات الخاصة بالمكتبات ومؤسسات 

والتي تحدثت إلخ،...مكتبات عامة أو جامعیة أو وطنیة،المعلومات سواء أكانت
مواصفات إلىها وصولا خدماتمعاییر و البنایةعلى مواصفات في الغالبفي 

عن العملیات الفنیة منها أو التي تحدثت موظفیهاخصائص و ،محتویاتهاأرصدتها و 
الجودة عناصرتي تضمنحددت النماذج المثالیة الفي أغلبهاالتي، و بهذه المرافق

المعیار : اییر في سبیل الذكر لا الحصر نجدومن بین هذه المعهافي مخرجاتها وأدائ
مبادئ توجیهیة للمكتبات العامة، هو عبارة عن و "العربي الموحد للمكتبات العامة،

رشادات التي تحدد المتطلبات والخدمات والإضم مجموعة من الخطوط التوجیهیة ت
لاتحاد العربي للمكتبات امن طرفوالذي وضعالمناسبة في المكتبات العامة العربیة

بما العالم العربيإنشاء وتطویر المكتبات العامة في ة و خدموهذا بهدفوالمعلومات
:المعیار من خلالهذاتم العمل علىحیث، )2("یتماشى ونماذج الجودة والتمیز

.180.ص. المرجع نفسه. أم هاني، بوخاري-1
تحاد الإ: القاهرة. المعیار العربي الموحد للمكتبات العامة. ة الزاحي، خدیجة بوخالفةقموح، ناجیة، سمی-2

.15. ص. 2013العربي للمكتبات والمعلومات، 
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 الاطلاع على الأدبیات المكتوبة في مجال المكتبات العامة و البحث الوثائقي
.المعاییر المعتمدة من طرف الیونسكو والاتحاد الدولي لجمعیات المكتباتو 
العالمي ووضع معاییر تتناسب والخصائص خراج المعاییر ذات البعد است

.العربیةفي البیئةالاجتماعیة والثقافیة
:إلىفي مجملهالعربي للمكتبات العامةف المعیاردیهحیث 
 توفیر مرجعیة موحدة تسمح للهیئات ومتخذي القرار، والجمعیات والمكتبیین

.المهنیین بالرجوع إلیها والاسترشاد بمبادئها
وتطویر خدماتهاطلبات إنشاء المكتبات العامة وترقیة مستواهاتوفیر كل مت.
 مستواها وخدماتهاالرفع منتوفیر دلیل لتوجیه المكتبات العامة من أجل.
 تطویر المكتبات العامة لتنسجم مع الانفتاح على العالمیة دون إهمال

)1(.الخصوصیات العربیة

:مـــــــــول التقییـــــــحل عام ـــــــــــمدخ3-2
بهدف كشف نقاط وهذا تقییم المن عملیة معینلا تكاد تخلو خدمة أو نشاط

وقد تكون هذه العملیة بصفة دوریة أو غیر الضعف ومعالجتها ونقاط القوة وتشجیعها 
تعمل على تحسین التيالأحكامجملة من إصدارإلىدوریة تفضي في النهایة 

.ني بالتقییم؟عهذا المنطلق ماذا ن، من الأنشطةأواتخدمالمستوى 
:مـــــــــــــــوم التقییـــــــمفه3-2-1

أحكام تستخدم إصدارخلالهیتم من عملیة نشاط أویمكن تعریف التقییم بأنه
التي تسموا ، ویشتمل على تحدید الأهدافعلى المدى القریبكأساس للتخطیط

: معاییر جودة الأداء ومؤشرات القیاس وتطبیقاتها في المكتبات المصریة. عبد الهادي، دینا محمد فتحي-1
بالتعاون مع دار ) اعلم(العشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات أعمال المؤتمر الخامس و .دراسة تحلیلیة

معاییر جودة الأداء في المكتبات : الكتب الوطنیة مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطیف صوف تحت عنوان
.667.ص.2014أكتوبر 30-28الحمامات - تونس. ومراكز المعلومات والأرشیف
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بكل وضوح وأسلوب سهل مبسط وتوضیح الخطط وتأهیل العاملین، إلیها المكتبة
إصدار الأحكام في موضوع التقییم ومراجعة الأسالیب والأهداف في كما یتم 

.داءورفع مستوى الأالقصورسین من نقاط للتحضوء هذه الأحكام
نسبة بالوهو عمل تقریبي، ف) فعل(تتفق القوامیس على شیئین أن التقییم هو "

التقییم هو عملیة تقدیر، )le trésor de la langue française(قاموسل
)1(.وطریقة التقدیر هو مرادفهاالشيءقیمة وتثمین

یعنى بتطبیق والذيیرى البعض أن التقییم أحد فروع البحث العلمي، "حیث
أن لتحدید مدى نجاح الأداء لبرنامج ما، ویذهب البعض الآخر إلى) المنهج العلمي(

على جمع البیانات اللازمة لتحدید أي یعملباعتبارهدوره في اتخاذ القرار، التقییم له
مناسبة لتحقیق المطلوب، بینما یرى فریق التي تكون من الإستراتیجیات المطروحة 

ن عملیة التقییم أمرا لابد أن ذ أثالث أن التقییم هو أحد مكونات الإدارة الأساسیة، إ
)2(.أدائهاو لترفع من مستوى خدماتها مهما كان نوعهاتبة تلجأ إلیه أي مك

محددة وسیلة یجب أن تتم في وجود أهداففالتقییم لیس غایة في حد ذاته وإنما"
إذا افتقر إلى تحقیق أهداف واضحة بالنسبة خاصة والتقییم قد یكون باهض التكلفة 

ا العمل فهو عملیة أساسیة یحتاج إلیها كل فرد وكل مؤسسة لمعرفة ذللقائمین على ه
والقوة من أجل الوصول إلى حل للمشكلات المتعلقة بالعمل والارتقاء القصورنواحي 

)3(."به

حیال تحدید موقف نهائيإلىمن خلالها الوصول یتمعملیة أیضاكما یعتبر"
والعلمیة وعیة من العناصر الموضمجموعةإلىما، بالاستناد قضیة أو موضوع 

1 -kupiec ,Anne. Bibliothèque et évaluation. paris : cercle de la librairie,1994. p.18.
.04.ص. 2016، سبتمبر 03.، ع17.مج. معاییر تقییم الدوریات العلمیة المرقمنة. أحمد، تسنیم علي-2
.487.ص. المرجع السابق. information services=خدمات المعلومات . علیان، ربحي مصطفى-3



معاییر تقییم خدمات المعلوماتث                         الفصل الثال

83

طرق منهجیة في سبیل الحصول على رأي موفق، كما یمكن الحكم على وإتباع
)1(.شيء بالسلب أو الإیجاب بطریقة علمیة حدیثةال

إداري یقوم به متخصص یشتمل على نهجمالتقییم "من خلال ما سبق نستنتج أن
یعتمد على كما یستخدم في جمیع مجالات النشاط الإنساني، و تحدید الأهداف، 

یتعلق بالقیاس النوعي والكمي و كشف نقاط القوة والضعف ومحاولة معالجتها، 
)2(."لفاعلیة وحدة عمل معینة

:م والقیاســــــــرق بین التقییــــــــــالف3-2-2

التي یستخدمها التقییم في التقییم في أن القیاس یعتبر من الوسائلیرتبط القیاس ب"
الحصول على البیانات والمعلومات اللازمة لدراسة الظاهرة والتي یكون على أساسها 

م التقییم وإصدار الأحكام، فالقیاس یقف عند إمدادنا بالبیانات، بینما التقییم یهت
. تي یمدنا بها القیاسعلى البیانات البإصدار الأحكام والتوصیات بناءا

الخدمةالقیاس والتقییم في تحدید فاعلیة من ویستخدم كل
"EFFECTIVENESS"، إذ یهتم القیاس بتحدید التغیرات التي تطرأ على

الظاهرة، أما ل المعلومات التي یقدمها لدراسة من خلاوهذاات المعلوماتیةالخدم
.تحققتالتقییم فمن شأنه أنه یهتم بتحدید قیمة هذه التغیرات أو النتائج التي

فالقیاس والتقییم عملیتان متلازمتان لا یمكن أن ینفصلا عن بعضهم البعض عند 
أمر له ما یبرره، لخدمات المعلوماتأن طلب التقییم المستمر كما ، دراسة ظاهرة ما

دراسة میدانیة على : مجتمع المعلومات وتحدیات العولمة بین ثقافة التقییم وتقییم الثقافة. ، أكرمبوطورة-1
.قسنطینة،جامعة منتوريرسالة ماجستیر، علم المكتبات، . أخصائي المكتبات والمعلومات بالشرق الجزائري

.37.ص. 2006
لمطبقة في المكتبة الوطنیة الجزائریة والبحث في تقییم تقنیات الإعلام الآلي التوثیقي ا. عین أحجر، زهیر-2

أطروحة دكتوراه، علم . دراسة تحلیلیة لموقعها على شبكة الانترنیت: istcerمركز الإعلام العلمي والتقني 
.133. ص. 2009. المكتبات، جامعة منتوري، قسنطینة
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المقدمةلإنجاز الذي تتم به الخدمةوأن التقییم یمكن أن یساعد في توضیح مستوى ا
لمكتبات تستخدم بیانات التقییم لمقارنة خدماتها ومواردها حیث أن معظم ا. حالیا

في دةخاصة تلك المتواجلها في الحجم والنوعبات متشابهة بخدمات وموارد مكت
فالتقییم أداة إداریة تهدف إلى تحدید لما لها من ممیزات وخصائص،البلدان المتقدمة

.المناسبة لتحسین الخدمةواقتراح الحلول مواطن القوة والمعوقات أو الصعوبات

مصادر المعلومات وخدمات ـــفي كتابه المعنون بـ) الوردي والمالكي(ویرى 
أن تقییم خدمات المعلومات هو دراسة "المؤسسات المعلوماتیةالمستفیدین في 

لمدى إمكانیة هذه الخدمات على تلبیة احتیاجات المستفیدین منها، أي دراسة إمكانیة 
یرى أن المستفیدون من حیث احتیاجات المستفیدین، على تلبیة طلبات و الخدمات

لومات بوعي منهم أو دون وعي مؤسسات المعلومات یقومون بتقییم خدمات المع
)1(."على التكلفة والزمن ومدى جودة الخدمة المقدمةبناءا

:مــــــــــداف التقییـــــــــأه3-2-3

دف الرئیسي من وراء عملیة التقییم لأنظمة المعلومات هو من المعروف أن اله
قبل أن نعرف ماذا یجب أن "لكن و واقتراح الحلول الكفیلة لتحسینها معالجة السلبیات

نقیم یجب معرفة لماذا نقیم فمهما اختلفت أهداف التقییم فإنها تلتقي كلها في هدف 
وأالمادیة أولبشریة،اسواء في كل جوانبه، أساسي هو تحسین تسییر النظام 

كما یمكن تلخیص أهداف التقییم الرئیسیة في تحسین الخدمات ،التجهیزیة والبرمجیة

رسالة . دراسة تقییمیة: المكتبة الوطنیة للمملكة الأردنیة الهاشمیةموقع واب. كرمادي، شمس الدین-1
.26- 25.ص.ص. 2014. ماستر، علم المكتبات، جامعة باجي مختار، عنابة
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المقدمة من طرف نظام المعلومات، ورفع نسبة الربح، ومعرفة درجة رضا 
)1(.، ومعرفة أهمیة النظامرقیته، ومعرفة المستوى المهني وتالمستعملین

:مــــــة التقییـــــــأهمی3-2-4
رئیسیینلسببینعملیات التقییم الدوري والمستمر إلىاختصاصي المعلوماتیلجأ

:هما
تفي في مستوى تطلعات المستفیدین و المقدمةخدماتالتقریر ما إذا كانت :أولا"

تعدیلها وفقا للنتائج المحصل علیها وعلم المكتبات تحسینها و بالغرض أو أنه یجب
كل مخرجات وعناصر أنظمة المعلومات على غرارتهتم بتقییممن العلوم التي 

مصادر المعلومات أو الخدمات المرجعیة المختلفة سواء بشقها التقلیدي أو الحدیث، 
فإذا ما أردنا معرفة قیمة المكتبة وخدماتها فوجب على أخصائي المعلومات القیام 

معالجتها، ونفس الأمر تقییم لمعرفة أماكن الخلل أو القصور حتى تتمالبعملیة 
.ینطبق على الخدمات الأخرى أو الوسائل الحدیثة مثل المواقع الالكترونیة وغیرها

، وهو الهدف الأساسي الذي تقوم من ونیل رضاهمخدمة جمهور المستعملین:ثانیا
أجله عملیة التقییم، فمن خلالها تتم معالجة نقاط ضعف النظام وتسهیل العملیة 

إلىللولوج أسهلونوافذتسهیل عملیة البحث أكثر واستخدام برمجیاتللمستفید مثل 
یشرف أین)2(."لمواقع الإلكترونیة وغیرهااالمعلومات المتاحة سواء في المكتبة أو

انتقاء بناء على ذلكلیتملهذا الغرضعلى هذا النشاط أفراد متخصصون ومؤهلون
.موثقة وموثوقةمعطیات صحیحة

.488.ص. المرجع السابق.Information Services= خدمات المعلومات . علیان، ربحي مصطفى-1
رسالة . دراسة تحلیلیة تقییمیة: المدونین العرب في تخصص علم المكتباتتجاهإ. قواسمیة، عبد الغني-2

أحمد 01علم المكتبات والعلوم الوثائقیة، تخصص تقنیات التوثیق ومجتمع المعلومات، جامعة وهران : ماجستیر
.144- 143.ص.ص. 2015. بن بلة، وهران
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:رق التقییمــــــــــــط3-2-5

اختصاصيهناك العدید من الطرق والأسالیب التي یمكن أن یعتمد علیها 
التي تبثها وتقدمها لخدمات المعلوماتعملیة التقییم والقیاس عند إجراءالمعلومات

جمع البیانات حول یالمكلف بعملیة التقییم أن، حیث یستطیع مؤسسات المعلومات
الطرق العلمیةالأسالیب أوبأحدمكتبة الاالتي تقدمهخدمة معینة من الخدمات

اقتراح الحلول لینبثق عنهالتقییم اللازم واستخلاص النتائجإنجاز، ومن ثم المعروفة
لجمهورالموجهة الخدماتهذهوتحسین أداءالمناسبة التي تساهم في تطویر 

:نجدومن هذه الأسالیب،المستفیدین

"تجاه اللتعرف على آرائهم جمهور المكتبةمع وتكون :المقابلة الشخصیة
، وما هي مقترحاتهم فیما یخص النقائص إن وجدتجودة الخدمات المقدمة

لوقوف على على ااختصاصي المعلوماتفي مساعدة أیضاوتساهم المقابلة
.تقییما مباشرالخدمات المقدمة للرواد وتقییمها

ظاهرة معینة وانتقاء منها باعتبار الملاحظة توجیه الحواس نحو :الملاحظة
حیث یمكن استخدامها كأداة لقیاس البیانات بطریقة مباشرة و ذات مصداقیة

دون أن یتحمل جمهور المستعملینفعالیة الخدمات المكتبیة الموجهة ل
اء وتبرز أهمیتها أثن،د أو عناء في الإجابة عن الأسئلةالمستفید أي مجهو 

.عمل المكتبة أو في أوقات الذروة والتي یكثر فیها رواد المكتبة
وهي من أكثر الأدوات استخداما في قیاس مدى الإفادة من :الاستبیانات

وكثیرا ما تستخدم في . الخدمات المكتبیة في المكتبات ومراكز المعلومات
وذلك عملیات التقییم بصفة عامة والتقییم الداخلي للخدمات بصفة خاصة،

.لقیاس فاعلیة الخدمات في إشباع احتیاجات المستفیدین
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ویعد من وسائل التقییم المعتمدة في مجال قیاس فاعلیة :المنهج الإحصائي
الخدمات المكتبیة المقدمة وهو عبارة عن مجموعة من الطرق والأسالیب 

سهم في صنع یواللازمة لتحلیل البیانات الرقمیة الخاصة بظاهرة معینة وه
.التعامیم العلمیة من البیانات

ویهتم هذا الأسلوب بالتركیز على ظاهرة معینة وتجمیع :دراسة الحالة
البیانات الشاملة عنها، ویستخدم مع هذا الأسلوب العدید من المناهج أو 

ویحتاج مثل هذا . الأسالیب الأخرى مثل الملاحظة أو المقابلة أو الاستبیان
.لیب للمال والوقتالنوع من الأسا

وهي عبارة عن مجموعة من القواعد والتي لا تعدو أن :المعاییر الموحدة
موجهة الات المعلوماتتكون إرشادات لمتخذي القرار لتقویم أداء أو خدم

صدرتها أو عملت على ألجمهور المستفیدین وتكون ذات جودة ونوعیة
فالمواصفات المعیاریة تبنى ، ت المتخصصة في مجال التقییسإیجادها الهیئا

.وكذلك الخدمات) المدخلات(على أساس بحث علمي وتؤكد على الموارد 
ولتحسین الجودة ینبغي وضع مواصفات معیاریة تعكس مستویات مقبولة 

معتمدة من طرف منظمات عالمیة رائدة في مجال تكونالتي و )1(.للمخرجات
.الهیئات الأخرىبعض و) ISO(التوحید القیاسي على غرار منظمة

:مــــــد التقییــــواعـــــــق3-2-6

ویة غیر عفةقیتقییم تسري بطر عملیة نتبنىبحال من الأحوال أن نستطیعلا 
مع، تسمح بمقارنة عناصر معینة مناهج موحدةقواعد و بیجب أن ترفقممنهجة بل

ضبط الحد الأدنى الذي لا یمكن وهذا حتى نتمكن منمسبقامحددةالمعاییر ال

. المرجع السابق. icesInformation Serv= خدمات المعلومات . علیان، ربحي مصطفى-1
.489-488.ص.ص
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اعد التقییم ومعاییرها النزول تحته، أو المعدل الذي یجب احترامه فهذا التوحید لقو 
داخل نظم المعلوماتهمیة في ضمان فعالیة أكبر لخدمات كبیرا وأیعطي دورا
كما یحدد الفنیات والتطبیقات والإجراءات العملیة التي یجب ،ومكوناتهاالمعلومات

وكذلك الكیفیات التي تتم بها هذه الإجراءات ،عتماد علیها في إنجاز أي عمل ماالإ
والطرق المنهجیة التي یعد بها العمل ففي نظم المعلومات تعمل القواعد التطبیقیة 
الموحدة على ضبط المناهج الأكثر نجاعة وفعالیة في تنصیب التقنیات واستخدامها 

ت كیفیة الاستخدام والصیانة والإصلاح، وهذه وكذلك صیانتها، فهي قد تكون توصیا
القواعد نظرا لأنها موحدة ومضبوطة فإنها تساهم في تحسین خدمات نظم 

عدد أكبر من خرجات أحسن یتم من خلالها إرضاء موبذلك تضمن)1(.المعلومات
.نمستعملیال

:مــــــــوات التقییــــــخط3-2-7
من وقت لآخر لتقییم خدماتهاتحتاج المكتبات ومراكز المعلومات بما أن 
، ویمر هذا بجملة من أدائهاالوقوف على درجة ومستوىبغرض المعلوماتیة

:التاليعلى النحو وهي التطبیقیةالإجراءات والخطوات
التي وتتطلب هذه الخطوة إعداد مجموعة من الأسئلة :د مجال التقییمـــــــــــــتحدی-أ

:الإجابة علیها، وهذه الأسئلة هيعلىینبغي أن یحرص التقییم
 یعني الكفاءة بوجه عام(ما هو المستوى العام لأداء النظام؟.(
ما مدى صلاحیة الخطط الخاصة بتغطیة الإنتاج الفكري؟.
التكشیف، ولغته، والبحث، والمدخلات، والمخرجات.

.133.ص. المرجع السابق. عین أحجر، زهیر-1



معاییر تقییم خدمات المعلوماتث                         الفصل الثال

89

هذه الخطوة وضع خطة تنفیذیة تكفل تجمیع تتطلب :ع برامج التقییمـــــــــوض- ب
البیانات اللازمة للإجابة عن كل سؤال وتحدید الإجراءات التي یجب إتباعها لتجمیع 

.البیانات بأقصى درجة من الكفاءة والسرعة
وهي الخطوة التي یتم فیها تجمیع البیانات، وهذه الخطوة :ذ التقییمــــــتنفی-ج

.تستغرق أطول وقت ممكن
عن التقییم بمعالجة المسئولوفي هذه الخطوة یقوم :ل النتائج وتفسیرهاــــتحلی-د

البیانات بطریقة تتیح القدرة على استثمارها في الإجابة عن الأسئلة التي طرحت في 
یتعلق بقیام الذي تحلیل والتفسیر الهو خطة الوالعنصر الأخیر في ،خطة العمل

متضمنة التوصیات الخاصة بما یمكن اتخاذه للارتقاء الالتقییم بتقدیم النتائج مسئول
.المقدمةبمستوى أداء الخدمات

الخطوة النهائیة في برنامج التقییم والتي هيوهذه:ل الخدماتـــــــــــتعدیوتقویم- ه
یتم فیها تنفیذ بعض التوصیات أو كلها بناءا على نتائج التقییم التي یتم تطبیقها 

)1(.لتطویر الخدمات والمستفیدین منها

:المكتباتالمعلومات بر تقییم خدماتـــــــــــــــــمعایی3-2-8
ما یقوم المستفیدون من أي نوع من الخدمات المكتبیة بتقییم هذه الخدمات عادة"

مامعاییر خاصة بالتكلفة أو الوقت أو النوعیة، ونورد فيلا شعوریا وفق أو شعوریا 
:یلي المعاییر المحددة التي تبدو أكثر أهمیة في مجال خدمات المعلومات وهي

:، وتشمل)عتبارات إرضاء المستفیدینإ(تقییم الفعالیة :المستوى الأول-
:وتتضمن:معاییر التكلفة-1

. ص.ص. المرجع السابق. Information Services= خدمات المعلومات . علیان، ربحي مصطفى-1
498 -499.



معاییر تقییم خدمات المعلوماتث                         الفصل الثال

90

وهي التي یتحملها المستفید لكل عملیة بحث أو لكل اشتراك أو :التكلفة المالیة-أ
.لكل وثیقة

:اعتبارات تكلفة أخرى یصعب التحكم في متغیراتها مثل- ب
الجهد المستنفد في تعلم سبل الإفادة من خدمة المعلومات.
 فادة الفعلیةالإالجهد المستنفد في.
 عن طریق النظم المساعدة لتوصیل الوثائق(الجهد المستنفد في الاسترجاع.(
شكل المخرجات التي یقدمها نظام المعلومات.

:یليوتتضمن ما: معاییر الزمن-2
المدى الزمني الفاصل بین تقدیم السؤال واسترجاع المعلومات.
الفاصل بین تقدیم السؤال واسترجاع الوثائقالمدى الزمني.
 كالوقت الذي یقضیه المستفید انتظارا لدوره في الإفادة (اعتبارات زمنیة أخرى

).من نظام الخط المباشر
:وتشمل: عتبارات النوعیةالإ-3

تغطیة مرصد البیانات.
 الاستدعاء(اكتمال المخرجات.(
 التحقیق(صلاحیة المخرجات.(
 المخرجاتجدة.
اكتمال البیانات ودقتها.
إرضاءا للمستفید بالنسبة لكفاءة النظام (تقییم فعالیة التكلفة:المستوى الثاني-

:، ویتضمن هذا المستوى مایلي)في حد ذاته واعتبارات التكلفة
تكلفة الوحدة لكل إشارة صالحة یتم استرجاعها.
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ترجعة والجدیرة هنا هي تكلفة الوحدة بالنسبة لكل إشارة جدیدة صالحة مس
.التي لم تكن معروفة من قبل

تكلفة الوحدة لكل وثیقة صالحة مسترجعة.
).أهمیة النظام في مقابل تكلفة تشغیله(تقییم عائد التكلفة: المستوى الثالث-

في تقییم خدمات المعلومات وما من العوامل المهمة والأساسیةالتكلفةیعتبر عائد
ولة بالنسبة لمافلابد من تقدیم الخدمة بتكلفة یراها المستفید معق،والمنتجات الأخرى

یرتبط بها من عائد وتشمل التكلفة بالنسبة للمستفید أكثر من مجرد الرسوم المباشرة 
حیث تشمل أیضا تكلفة وقته هو أي مقدار ما یبذله من جهد في الإفادة من 

)1(.النظام

:مؤسسات المعلوماتفي خدمات الم ـــة تقییـــــــــأهمی3-2-9

مؤسسات المعلومات تقدم برامج المكتبات و یمثل تقییم الخدمات وسیلة لإثبات أن 
ملائمة للمستفیدین وترضي احتیاجاتهم من المعلومات، وأنها تحقق أهدافها بدرجة 

على دعم أن تحصلعالیة من الكفاءة والفعالیة، فإذا ما ثبت ذلك یمكن للمؤسسة 
عندما یلمس القائمون على تلك خاصة تمولها، تتبعها و مالي من الإدارات التي 

ل الذي تقوم به تلك المؤسسات من خلال خدمات المعلومات عاالإدارات الدور الف
.مستعملیهالجمهور التي تقدمها المتمیزة 

قرارات تخاذ إیتیح للمسئولین خدمات المعلوماتومن جهة أخرى، فإن تقییم "
صائبة في ظل المعطیات التي یتم التوصل إلیها من عملیات التقییم، وتتركز تلك 
القرارات حول تقدیم برامج معینة، أو زیادة المجموعات في مجالات محددة، أو 
تحسین ممارسات أو إجراءات معینة، أو إضافة أو إلغاء أسالیب أو استراتیجیات 

. المرجع نفسه. SCHOOL LIBRARIES= المكتبات المدرسیة. علیان، ربحي مصطفى-1
.319-318.ص.ص
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ستفادة من ض المواد في حالة عدم تحقیق الإتقدیم بعض البرامج كتغییر أماكن عر 
العناوین المعروضة، وقد تكون القرارات بشأن توزیع الموارد المالیة والبشریة على 

.البرامج التي تقدمها، وغیر ذلك من القرارات

تعرف على مدى ثبات التتیح عملیات التقییم لمؤسسات المعلومات أیضا كما 
یر السلبي أو الإیجابي الذي قد یطرأ على ذلك مستوى تقدیم الخدمات والتغی

یمكن أن یتحقق ذلك من خلال تحدید المعدل الأساسي لمستوى كما المستوى، 
ي، ومعرفة ما إذا كان هناك تدنیتم فیما بعد مقارنة وضع الخدماتالإنجاز، والذي 

لمؤسسات ر بكفي الكم أو الكیف لخدمة معینة، وبذلك یكون التقییم بمثابة إنذار م
لاقتراح المعلومات، یتیح لها تدارك الأمر والبحث في الأسباب وحل المشكلات

، كما یمكن من خلال عملیات التقییم، مقارنة مستوى الحلول النموذجیة المناسبة
تقدیم الخدمات بمؤسسات المعلومات النظیرة، ومن ثم تطویر مستوى خدماتها إذا 

)1(.احتاج الأمر إلى ذلك

:التقنیات الحدیثةظل م خدمات المعلومات في ـــــــقییت3-2-10

في بشكل موسعتوظیف التقنیة الحدیثةزیادةأخذت أسالیب التقییم تتطور مع
خدمات المعلومات لعدید من نماذج وأشكال ا، ومع امتداد بكافة أنواعهاالمكتبات
محصورة داخل خدمات المعلومات لم تعد ،الثورة الرقمیةفي خضم هذهخاصة 
من دون قیود مكانیة قدملت، بل خرجت عن تلك الحدود اتالمكتباتوفضاءمباني 
، ومن هنا أصبح لابد من الخروج عن إطار الوسائط الرقمیةعبر خاصة یة أو زمن

والبیئة ، لیتجاوز ذلك إلى أسالیب أخرى إضافیة تتناسب التقلیدیةالتقییم بأسالیبه 

. 2009الدار المصریة اللبنانیة، : القاهرة. خدمات المعلومات في ظل البیئة الالكترونیة. بامفلح، فاتن سعید-1
.223-222.ص.ص
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المتطورة من الأسالیبعدید من الإلى ظهور دعامر الذي ، وهو الأالحدیثةالرقمیة
:ليما یأبرزها

E-metrics(نظام القیاسات الالكترونیة الإرشادیة 3-2-10-1
Instructional System:(

لمصادر والخدمات الالكترونیة في ایستخدم لقیاس مدى الإفادة منهو نظام "
Virtual(الزیارات الافتراضیة : المكتبات، ومن ذلك على سبیل المثال visits( ،

والتي یقصد بها عدد الزیارات التي یستقبلها موقع المكتبة على الویب من المستفیدین 
، حیث یمكن لهذا الأسلوب أن یقیس جوانب متعددة تتعلق من خارج مبنى المكتبة

:ذلكبیندمات ومصادر المعلومات الالكترونیة، من بخ

إتاحة الوصول للخدمات)accessibility of services( ومن بین ذلك قیاس ،
مدى سهولة حصول المستفید على الخدمة، وكذلك الأوقات المتاحة لتقدیم الخدمة، 

.وبساطة تصمیم الموقع وواجهات النظام، وسهولة الاستخدام
 الإحاطة بالخدمة)awareness of service( وهي قیاس لكیفیة إحاطة ،

.المستفیدین المستهدفین بإتاحة الخدمة لهم
عدد الكتب الالكترونیة)number of electronic books( وتمثل عدد الكتب ،

.التي تتیحها المكتبات بنصها الكامل للاستخدام
 حیث یعمل النظام على قیاس الرقمیةالوقت المستغرق لاستكمال الخدمة المرجعیة ،

)1(.تم من خلاله تقدیم الإجابات عن الخدمة المرجعیة الرقمیةیالوقت الذي 

الرضا عن طریقة الإیصال)Delivery Mode Satisfaction( هو القیاس ،
جابة عن الأسئلة لمدى رضا المستفیدین عن الطریقة الالكترونیة المتبعة لإیصال الإ

.236-235.ص.ص. المرجع السابق. خدمات المعلومات في ظل البیئة الالكترونیة. بامفلح، فاتن سعید-1
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كانت بالبرید الالكتروني أم عن طریق الدردشة أم بدفع صفحات المرجعیة، سواء 
.للمستخدم) download(الویب، أو إنزالها 

تأثیر الخدمة على المستفیدین)Impact of service on user( هو قیاس ،
نقدي للمخرجات، یصف كیفیة تأثر المستفید بالخدمة المقدمة له، بما في ذلك تأثیرها 

، وتوفیرها لوقته، وتقدیمها مصادر لم یكن حل مشكلاته، وتلبیته لاحتیاجاتهعلى
.بإمكان المستفید الحصول علیها بطریقة أخرى

إحصاء سنوي لعدد واقعات الخدمة المرجعیة الافتراضیة)virtual reference
transactions.(

بیانات المستفید الدیموجرافیة)user demographic data( ، یسمح النظام بقیاس
م، سمات وخصائص مجتمع المستخدمین بما في ذلك العمر، والسن، والجنس، والتعلی

، أم طفلا أم ضو هیئة تدریس أم موظفا أم طالباكان عوالمهنة، وفئة المستخدم سواء 
.شابا أم كبیرا في المكتبات العامة

عدد محطات العمل المتاحة للجمهور)number of public access
workstations( حیث یتم إحصاء عدد محطات العمل المتصلة بشبكة الانترنت ،

التي تمتلكها المكتبة وتتیحها لاستخدام الجمهور، سواء أكانت مخصصة للبحث في 
.اعد بیانات محددة، أم لقو )OPAC(الفهارس 

التوقعات عن الخدمة)expectation for sevice( تقیس مستوى الخدمة الذي ،
یتوقع المستفید الحصول علیها عند إرساله باستفسار للمكتبة، وهناك توقعات مختلفة 

نوعیة الأسئلة التي تتم الإجابة عنها، وشكل الإجابات، : یمكن قیاسها بما في ذلك
وطول الوقت المستغرق للإجابة عن الأسئلة، ودرجة الالتزام بإیجاد الإجابة، وصحة 

.ودقة وشمولیة الإجابة
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لكترونیة وقواعد البیانات، ومصادر ، تقیس تكالیف الوثائق الإفة والنفقاتالتكل
.الانترنت، وغیرها من الوثائق الرقمیة

یذكر أن قیاسات الویب تطبق ):الویب(قیاسات الشبكة العنكبوتیة 3-2-10-2
بصفة خاصة، وسنتناولها على مواقع الانترنت عامة، وعلى الشبكة العنكبوتیة

، على اعتبار أن الأخیرة )E-metrics(بصورة منفصلة عن القیاسات الالكترونیة 
یتم من خلال قیاسات ات ومصادر وخدمات المعلومات فیها، حیث تركز على المكتب

الویب مراقبة أداء الخدمات المقدمة عبر الشبكة العنكبوتیة، حیث تقیس مدى اتساع 
یب، وخدماتها وتطبیقاتها، وبهذا فإنها تسمح لمقدمي الخدمات عبر نطاق مواقع الو 

تخاذ قرارات أفضل تتفق إالشبكة العنكبوتیة، بالحصول على معلومات تساعدهم على 
:بین ما تقدمه قیاسات الویب الآتيحیث من.مع العملاء

مراقبة العملیات والتطبیقات)web application monitoring( حیث تعمل ،
محاكاة ورصد وإنشاء تقاریر حول العملیات التي تجري على الویب مثل ولوج على

.المستخدم للنظام، وهو ما یتیح معرفة الفترات التي یضعف فیها الأداء
مراقبة مواقع الویب)website monitoring( ستخداما، هي أداة تسمح بمراقبة

الموقع ومتابعة الزیارات التي یستقبلها من مناطق مختلفة حول العالم، ویسمح بعرض 
، وهذا ما یتیح للقائمین على الموقع معرفة ستخدامالارسوم بیانیة توضح نتائج تقاریر 

.فترة زمنیة معینةفيما إذا كان عدد الزائرین قد ضعف من دولة ما
مراقبة خدمات الشبكة)network service monitoring( تمكن من المراقبة ،

DNS(الخارجیة للخدمات الرئیسیة على الموقع ومن ذلك مراقبة خادم أسماء النطاق 
Domain Name Services( وقدرته على ترجمة أسماء النطاق إلى عناوین ،)IP

address( ومراقبة قدرة خادم بروتوكول نقل الملفات ،)FTP server ( على قبول
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المستخدم، وتسهیل نقل الملفات له، وكذلك مراقبة الاتصال بخادم البرید ولوج
STMP simple mail transfer(الالكتروني باستخدام بروتوكول  protocol( ،

على تحقیق ) POP Post Office Protocol(ومراقبة قدرة بروتوكول مكتب البرید 
یاسات الویب التي تستخدم وهناك عدید من ق.ولوج المستخدمین إلى البرید المحدد

:لتقییم خدمات الشبكة، ونذكر من بینها الآتي
 متریقا السیبر)Cybermetrics(: هي قیاسات إحصائیة تستخدم في الفضاء

لدراسة مصادر المعلومات وذلك )cyberspace(فتراضيالاالمعلوماتي 
وبنیاتها واستخداماتها وتقنیاتها من خلال شبكة الانترنت، ویتم تطبیق القیاسات 

قواعد البیانات، وجماعات : الإحصائیة على محتویات الانترنت بما في ذلك
النقاش، والقوائم البریدیة، والتواصل عبر الویب، والمراسلات عبر الانترنت، 

Virtual(والشبكات الافتراضیة networks( والشبكات الطبیعیة ،
)physical networks(فضلا عن دراسة سلوك مستخدمي الانترنت ،.
 الدیجومتریقا)Digitometrics:( الببلیومتریقا في عصر "تعرف بأنها و

analysis(المرجعیة اتستشهادالإالاتصال المباشر، فهي تجمع نتائج تحلیل 
citation( مع سجلات الویب)web logs( ثم تحصي عدد مرات تنزیل ،

)downloading ( المقالات المنشورة على الویب) بما في ذلك المقالات
.لدراسة مدى تأثیر كل منها في حقل علمي معین) مجانیةغیروالالمجانیة 

الویبومتریقا)webometrics:( هي أسالیب وقیاسات إحصائیة تستخدم لدراسة
الاتجاهات الكمیة لمصادر المعلومات واستخداماتها وتقنیاتها من خلال الشبكة 

)1(.العنكبوتیة

.239-238.ص.ص. المرجع السابق. الالكترونیةخدمات المعلومات في ظل البیئة. بامفلح، فاتن سعید-1



معاییر تقییم خدمات المعلوماتث                         الفصل الثال

97

:لقیاس جودة الخدمة" SERVQUAL"خدام ــــــــــــاست3-2-11

حدیثة النشأة تستخدم على نطاق واسع لقیاس هي أداة )SERVQUAL(أداة 
مستویات تقییم الجمهور للخدمات المقدمة لهم من حیث الجودة، وقد استخدم هذه 
الأداة عدد كبیر من الباحثین في المؤسسات الخدمیة العمومیة، مثل المستشفیات 

وسائل والأجهزة الشرطیة والوزارات وغیرها من القطاعات ذات النفع العام، ولكون ال
الأخرى والمستخدمة في قیاس جودة الخدمات والعاملین، سواء تلك الوسائل المباشرة 
أو غیر المباشرة غیر دقیقة من حیث نتائجها، ولا تتصف بالشمولیة، ولكون 

)SERVQUAL ( ذات أبعاد محددة وشاملة لمختلف أبعاد الجودة، ولكونها أیضا
)1(".وواضحة ودقیقةالمعالمحددةمأداة علمیة وإحصائیة فإن نتائجها تكون

:)ISO 2789(2789ة العالمیة لأداء المكتبات إیزو ــــــــــالمواصف3-2-12

Information and"(بعنوان 2789إیزوكانت الطبعة الأولى لمعیار "و
documentation-international Library( من طرف خبراء 1974سنة

من منطلق " IFLA"وآخرین عاملین في مجال المكتبات من منظمة في منظمة إیزو
الحاجة إلى مبادئ أساسیة وتوجیهیة لجمع إحصاءات دولیة حول المكتبات، فكانت 

، 2003و1991النسخة الأولى في أربعة صفحات لیتم تنقیحها في كل من سنة 
فكان هذا ،2006صفحة في طبعتها الرابعة الأخیرة سنة 60لتصل إلى أكثر من 

المعیار عبارة عن قائمة من التعریفات المكونة للسلاسل الوثائقیة واستعمالاتها 

الخدمات : أسس تطبیق الجودة الشاملة في مراكز المعلومات والمكتبات. خرمیط، فاضل عبد علي-1
:متاح على الرابط. 498-497.ص.ص. 2013. 3.ع. واسط/ مجلة كلیة التربیة. والعاملین وآلیات التطویر

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=73234) .29/09/2018: تاریخ الزیارة.(
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ولأنواع المستفیدین، ولم یتم في هذا المعیار التطرق إلى الوثائق الالكترونیة إلا في 
)1(.العامةلیتأقلم مع كل أنواع المكتبات بما فیها المكتبات 2003الطبعة الثالثة سنة 

):ISO 11620(11620واصفة العالمیة لأداء المكتبات إیزو ـــــــالم3-2-13

متداد للمعیار الدولي إیزو إك)11620(جاءت المواصفة العالمیة إیزو"
حول )9004- 2إیزو (الخاصة بالإحصاءات الدولیة للمكتبات ولمعیار )2789(

مدقق لكل مؤشر هي وصف ) 11620إیزو (، فالمواصفة 1994إدارة الجودة سنة 
من المؤشرات المعتمدة، ولقد اقترحت أكثر من صیغة لتقییم هذا المؤشر أو ذاك، 
فهي القاسم المشترك الذي تلتقي فیها كل التجارب السابقة في مجال المواصفات 
الموحدة التي یمكن أن تنتهجها كل مكتبة، بغض النظر عن الحواجز اللغویة 

.بلغته هذه المكتبة أو تلكوالجغرافیة ومستوى النضج الذي 

الأول یضم كیفیة إنشاء واستعمال ، في قسمین أساسیینهذه المواصفةجاءت كما
على حد الثاني یضم قائمة المؤشرات مع شرح لكیفیة تطبیق كل مؤشرو المؤشرات

هذا ویجب أن یتم التحقق من الصفات الواجب توفرها في مؤشر الأداء قبل .سواء
الدلالیة، الاعتمادیة، : والتي تقدر  بستة صفات وهي)11620إیزو(تطبیقه حسب 

)2(.الصلاحیة، الملائمة، عملیة وتوافقیة

:الهیئات والمنظمات العالمیة المتخصصة في مجال التقییس3-3
الجودة والاعتماد في مجالخصصةتمتهیئامنظمات و دعت الحاجة لإنشاء

حیث تنشط هذه ،والأداءاس الخدماتقیلنموذجیةتعمل على صیاغة معاییر

دكتوراه، علم المكتبات والعلوم الوثائقیة، . جودة خدمات المكتبات العمومیة في الجزائر.یمینةبن حاویة،-1
.96.ص. 2015. جامعة أحمد بن بلة، وهران

.97.ص. المرجع نفسه. یمینة، بن حاویة -2
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مواصفات صیاغة جل أمن هذا و ، الإقلیميعلى المستوى العالمي أو سواء نظماتالم
الفني ومن بین في شقها التقني أوسواءوتنظیمها،هذه المرافقأداءعلى رفع تساعد

:هذه المنظمات نجد
):AFLI(الإتحاد العربي للمكتبات والمعلومات 3-3-1

1986تم إنشاء الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات في القیروان بتونس عام "
السعودیة، سوریا، الأردن، تونس، (وهيدولة عربیة11وذلك بحضور ممثلین من 

حیث یعمل الاتحاد بغیة ) ، الیمن، المغربلكویت، لیبیا، مصرالعراق، االجزائر، 
:تحقیق الأهداف التالیة

 العربیةفي الدولالمهنیةالجمعیات المكتبیة و بینتعزیز التعاون.
العنایة بالتراث العربي المكتوب والسمعي بصري.
العمل على الارتقاء بالمهنة المكتبیة وخدمات المعلومات في البلدان العربیة.
حیث من بین)1(.عقد الندوات والمؤتمرات وتشجیع البحث في علم المكتبات

: العربي للمكتبات والمعلومات على إنشائها نجدالمعاییر التي سعى الاتحاد
للمكتبات المدرسیة ي، المعاییر العربر العربي الموحد للمكتبات العامةالمعیا

إلخ والعدید ...ومراكز مصادر التعلم، المعاییر العربیة للوعي المعلوماتي،
تحسین ورفع الأداء إلىفي مجملهامن المعاییر الأخرى التي تهدف

.العربیةفي البیئةبمؤسسات المعلومات
FID:()Federation(توثیق للحاد الدولي ــــــــالإت3-3-2
nInternationalede Documentatio(

دكتوراه، علم . مدینة قسنطینة نموذجا: مجتمع المعلومات وأثره في المكتبات الجامعیة. كریم، مراد-1
.155.ص. 2008. المكتبات، جامعة قسنطینة، قسنطینة
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، وكان سم المعهد الدولي للبیبلیوغرافیااتحت 1895أنشئ هذا الإتحاد عام "
الهدف الرئیسي منه هو مشروع طموح باسم الموسوعة البیبلیوغرافیة العالمیة، ولم 
یكن هذا المشروع في حقیقته قائما على الأسس الفنیة والسلیمة المعروفة عند 
المتخصصین ففشل هذا المشروع وأغلق هذا المعهد لأكثر من عشر سنوات ما بین

ر إلى المعهد الدولي للتوثیق ثم تغیسمهاتغیر 1931وفي عام ) 1914-1925( 
سمها، ثم تغیر )الإتحاد الدولي للتوثیق(الحالي هسملا1937سمه مرة أخرى عام إ

:هأهداف، حیث من بین إلى إتحاد المعلومات والتوثیق1986مرة ثالثة في عام 
وتنظیم المعلومات في مجال العلوم التقنیة والعلوم الاجتماعیة والآداب تجمیع

.واسترجاعها ونشرهاختزانهااو والفنون والعلوم الإنسانیة 
 دراسة وسائل الاتصال التقلیدیة وغیر التقلیدیة، والعمل على تطویرها

.الحدیثةكنولوجیا والمساهمة في إعداد وسائل جدیدة للاتصال تعتمد على الت
وضع الأسس والمعاییر و التعاون الدولي في إجراء البحوث في مجال التوثیق

لتوثیقي في جمیع مجالاته وأنواعه وتحدید المصطلحات لقیاس فعالیة العمل ا
)1(.الأساسیة والتنسیق في هذا المجال على الصعید الدولي

):ISO(ة العالمیة للتقییس ــــــــالمنظم3-3-3
والأعمالمن أكثر المنظمات التي تهتم بتطویر المنتجات)ISO(تعتبر منظمة 

في كافة عتمادوالابصیاغة معاییر الجودة أساساوالخدمات وتحسینها والمتعلقة
مهمتها هیئة عالمیة"وهي بمثابةلك مجال المكتبات والمعلومات المجالات بما في ذ

إلى تسعىمقرها جینیف عالمیة للاتصالات وتبادل المعلومات، إنشاء تقییسات
التعاون الدولي في مجال العلوم والتكنولوجیا تهدف إلى كما تكوین معاییر عالمیة

حیث أصبحت هذه ب،یوالأنشطة الاقتصادیة وخاصة میدان الاتصال والحواس

.109-107.ص.ص. المرجع السابق. عین أحجر، زهیر-1
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ي منتوج سوى أكان المنظمة مرجعا هاما ورقما مهما في إعطاء الفعالیة والجودة لأ
المقیاس الأساسي الذي لا غنى عنه في أي میدان، مادي أو خدماتي، وأصبحت

قطاع المكتبات والمعلومات بوضعت العدید من المعاییر التي تهم كما أنها
مؤسسات متعلق بالجوانب الفنیة أو التقنیة المكونة لنظسواء ما)1(."والأرشیف
.عناصرهاو المعلومات
یة ملعار المنظمة الــــــــمعایی)ISO:(

ECS ")European"قررت اللجنة الأوروبیة للمعاییر 1987في العام "
Committee ForStandardization(عتماد معاییر المنظمة الدولیةإ)ISO

دولة بما في ذلك الولایات المتحدة 91التي تم المصادقة علیها من قبل و )9000
أعلنت اللجنة الأوروبیة للمعاییر عن الحاجة الملحة لوجود معاییر وقد ، الأمریكیة

عامة مشتركة للجودة التي تنظم الطریقة التي یتم بموجبها تدفق السلع ما بین بلدان 
)2(.بلدا12المجموعة الأوربیة البالغ عددها 

):UNESCO(الیونسكو ة العالمیة للتربیة والعلوم والثقافة ــــــــــــالمنظم3-3-4

& United Nation Educational Scientific(لكلمةختصاراهي 
Cultural Organisation(تعني منظمة الأمم المتحدة للتربیة والعلوم والثقافة "و

كا عام م في لندن، وحولت فیما بعد إلى أمری1945نوفمبر 16التي أنشئت في و 
الدول الأعضاء في الأمم المتحدة وتعمل على تمویلهام في مدینة واشنطن، 1946
)3(.تنمیة الدول الحدیثة في مجالات تخصصهاعلىمساعدةالبهدف 

رسالة ماجستیر، علم .دراسة میدانیة ومقارنة:الجودة في المكتبات والمؤسسات التوثیقیة . رحایلي، محمد-1
.51.ص. 2005. المكتبات، جامعة منتوري، قسنطینة

.330.ص. 2010ن، دار المسیرة، عما. تطبیقات في إدارة الجودة الشاملة. العلي، عبد الستار-2
.288.ص. المرجع السابق. قاري، عبد الفتاح عبد المنعم-3
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أكبر الهیئات الدولیة على مستوى الحكومات في من )UNESCO(وتعد"
نشاطها البارز والمتمیز في ذلك بسببمجالات التربیة والثقافة والعلوم والإعلام و 

مجالات المكتبات والتوثیق والمعلومات والإعلام، فقد حرصت منذ إنشائها على 
:یليماها هدافمن أو )1(."تدعم هذه المجالاتإصدار المطبوعات التي 

ات الشعوب وتبادل القیم الثقافیةتكاثف الجهود إلى التعریف بثقاف.
على العلاقات السلیمة بین الدولیة ورفع المستوى التعلیمي والدفعترق.
ات التربویة والعلمیةرفع مستوى التعلیم داخل المؤسس.
 مساعدة الدول الأعضاء خصوصا الدول النامیة على تحقیق التقدم

من الكتب والأعمال الحفاظ على التراث العالميو الاجتماعي والاقتصادي
المشروعات الوطنیة في العلوم تمویل إلى ةبالإضافالفنیة والآثار التاریخیة
)2(.والتكنولوجیاالطبیعیة والاجتماعیة

):IFLA(اد الدولي لجمعیات المكتبات والتوثیق ـــــــــالإتح3-3-5
تحاد مستقل یضم الجمعیات غیر الحكومیة، أنشئ بهدف تنمیة التعاون في إوهو "

مجالات المكتبات والبیبلیوغرافیا، من خلال القیام بالبحوث والدراسات التي تهدف 
عرف في بادئ الأمر حیث ، 1927لتطویر العمل المكتبي عبر العالم، تأسس سنة 
تخذ التسمیة إأین 1929سنةىحتباسم اللجنة الدولیة للمكتبات والبیبلیوغرافیا 

ل فحصها إهتمت المنظمة بإیجاد مؤشرات لتقییم جودة الأداء من خلاو ، لهالحالیة
ثمرت جهودها بإنتاج دلیل یتضمن مجموع مؤشرات ، فأللأدبیات في هذا الموضوع

أربعونتقییم جودة الأداء أعتمد فیه على أمثلة تطبیقیة للتوضیح، یتضمن الدلیل

الدار المصریة اللبنانیة، : القاهرة. المعاییر الموحدة للمكتبات والمعلومات. زاید، یسریة محمد عبد الحلیم-1
.117.ص. 1998

دراسة میدانیة في : معاییر التنظیم والتسییر: أنظمة المعلومات والمكتبات في الجزائر. غوار، عفیف-2
.91-90. ص.ص. 2016. دكتوراه، علم المكتبات، جامعة أحمد بن بلة، وهران. المكتبات الجامعیة
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أضیف لها بعد ذلك مؤشرات أخرى تتعلق بالموارد الإلكترونیة وأصبح الدلیل مؤشرا، 
حیث ، فقطموجها لكل المكتبات بینما كان یقتصر سابقا على المكتبات الأكادیمیة

:إلى)IFLA(ف الإتحاد الدولي لجمعیات المكتبات والتوثیقیهد

 الدوليتمثیل مهنة المكتبات في الأمور ذات العلاقة بالصالح.
وتطویر تشجیع التعلیم المستمر للعاملین في حقل المكتبات والمعلومات

.)1(أنواعهااختلافعلى لمكتباتات المعلومات باخدموترقیة 

:)ALA(ات والمعلومات الأمریكیة ــــــــة المكتبـــــــــجمعی3-3-6
مجال التعلیم رائدة في من الجمعیات ال)ALA(جمعیة المكتبات الأمریكیة تعتبر"

ویعتبر أول ،1876وتطویر أخصائي المكتبات والمعلومات منذ بدایة إنشائها عام 
برنامج رسمي لتعلیم المكتبات في الولایات المتحدة الأمریكیة هو الذي قام بإنشائه 

ستمر تطور تعلیم المكتبات مع ا، و 1887في جامعة كولومبیا عام)میلفیل دیوي(
قسام المكتبات بالكلیات وتولت جمعیة المكتبات الأمریكیة مسئولیة اعتماد زیادة عدد أ

وكان ذلك یتم في البدایة عن طریق لجنة 1925برامج تعلیم المكتبات من عام 
)BEL"Board of Education for librarianship( ثم أصبح یتم من خلال

، وقامت هذه اللجنة )COA(Committee on Accreditation((لجنة 
عتماد برنامج تعلیم المكتبات تبعا لمعاییر إبوضع المعاییر التي یتم على أساسها 

الدراسیة محددة تصف على سبیل المثال متطلبات القبول بالبرنامج والمناهج
صدرت وثیقة من 1958وفي عام ، في الأطوار الاكادیمیةالمطلوب تدریسها

أعمال .المتضمن مؤشرات جودة الأداء في المكتبات) ISO 11620(قراءة تحلیلیة لمعیار . لیلیا، زیات-1
بالتعاون مع دار الكتب الوطنیة مؤتمر ) اعلم(لعربي للمكتبات والمعلومات المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد ا

معاییر جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات : الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطیف صوف تحت عنوان
.2281.ص.2014أكتوبر، 30- 28الحمامات - والأرشیف، تونس
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المعاییر المتعلقة ببرامج تعلیم المكتبات في مرحلة ما أعمال هذه اللجنة وهي تخص 
معاییر (صدرت طبعة أخرى من المعاییر بعنوان 1972قبل التخرج، وفي عام 

وقد ظلت هذه المعاییر معمول بها حتى ظهور النسخة الحدیثة المعدلة ) الاعتماد
)1(.1993وبدأ تطبیقها عام 1992عام 

:)L.A(ة المكتبات البریطانیة ـــــــــــجمعی3-3-7

، أي بعد تأسیس جمعیة المكتبات الأمریكیة م1877ت هذه الجمعیة سنة أأنش"
:بعام واحد، وبعد انشائها وضعت أهداف عدیدة من بینها

 هاالعمل على تاهیل العاملین في مجالو الارتقاء بمستوى المكتبات.
الجمعیة داخل بریطانیاشراك جمیع العاملین في المكتبات في عضویة إ.
 صدار شهادات الاستحقاق في المكتبات على المستوى إ عقد الامتحانات و

)2(.الدولي

AFNOR)Association:ییســـــة للتقــــــــــــة الفرنسیـــــــــــــــالجمعی3-3-8
Françaisde Normalisation(:

فيطبقا للمرسوم الرسميلقد أنشئت الهیئة الفرنسیة للتوحید القیاسي "
لتملأ 1926جوان 22المواصفات كان بدایة من عتمادا، إلا أن 10/06/1918

تم إخراج 10/01/1939من ابتداءاو الفراغ الذي تركته لجنة المواصفات الدائمة، 
نوع وطني للمطابقة المعیاریة ویعد هذا أول نوع في الحیاة المهنیة للمنظمة الفرنسیة، 

ورقات العمل . دراسة تقییمیة: للمكتبات والمعلومات والأرشیفالجمعیة المصریة. مجاهد، أماني جمال-1
جودة برامج التدریب والتأهیل في : تحت عنوان) فرع الخلیج(لجمعیة المكتبات المتخصصة 24المقدمة للمؤتمر 

. 2017مارس 9-7، مملكة البحرین خریطة الطریق نحو الاعتماد المهني والأكادیمي: المكتبات والمعلومات
.338-337.ص.ص

.102.ص. 2013دار الكتاب الحدیث، : الجزائر. الاتجاهات الحدیثة في علم المكتبات. وهبي، ملیكة- 2
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عتباریة بصفة أنها مؤسسة غیر الشخصیة الإبإنشاءهاالمنظمة منذ ولقد تمتعت
، وأدرجت ضمن المؤسسات ذات الخدمة العامة 01/06/1901تجاریة وفقا لقانون 

)1(.05/03/1942من تاریخ ابتداء

:)DIN(للتقییسد الألماني ــــــــــالمعه3-3-9
أنشئ)Institut für NormungDeutsches(المعهد الألماني للتقییس"
، وهو عبارة عن هیئة خاصة غیر تجاریة لا تهدف إلى 1917مایو 18في

لجنة 120من یضم المعهد ما یقرب ، حیث تحقیق أي ربح مادي، ومقره في برلین
لجنة فرعیة، ویصدر المعهد معاییر في مجالات 3800حواليعمل بداخلهاتفنیة 

إلى جانب بعض المجالات الأخرى، حیث الصناعة والتجارة والتشریع والتكنولوجیا
: التي یصدرها أهمهاالمواصفاتالخاصة بمبادئیحكم عمل المعهد مجموعة من ال

 مشروعات المعاییر للتعلیقالتتاح ختیاریةاأن تكون المواصفات بطبیعتها.
 عناصر كاملة وموحدةذاتفي وضع معاییرونشارك المعنیییجب أن.
یجب أن تكون هذه المواصفات موجودة ومتاحة لأهمیتها الفنیة والتكنولوجیة.
تعد وتجهز المواصفات، بهدف تحقیق التنمیة التكنولوجیة.
إلى تحقیق تتوافق المواصفات مع الظروف الاقتصادیة و أن تهدفیجب أن

.الفائدة للمجتمع
:)BIN(د البریطاني للمعاییرـــــــــــالمعه3-3-10

أنشئ المعهد البریطاني للمعاییر من خلال  لجنة المعاییر الهندسیة، التي تكونت 
منح سمه الحالي و إإلى 1931منذ عام في لندن، وقد تغیر اسم المعهد1901عام 

:والتي تتضمن الأهداف التالیة1929رخصة عام 

.93-92.ص.ص.المرجع السابق. غوار، عفیف-1
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 تنسیق الجهود بین المنتجین والمستهلكین من أجل التحسین وممارسة التقییس
.تیسیر عملیتي الإنتاج والتوزیعلفي مجالات مثل الهندسة، والصناعة 

 وضع المعاییر الخاصة بالجودة والأبعاد الخاصة بالمنتجات، وتشجیع التبني
.فات القیاسیة البریطانیةالعام للمعاییر أو المواص

 منح العلامات التي تدل على المطابقة للمواصفات، أو إعطاء التراخیص
)1(.مثل هذه العلاماتل

التي تساعد اییر من شركات المعاییر العالمیةالمعهد البریطاني للمعیعتبر حیث "
وذلك ،ومستمردائمبشكلالتمیز تبني ثقافةالمؤسسات في جمیع أنحاء العالم على 

من خلال إرشاد أصحاب العمل إلى كیفیة تحسین الأداء والحد من المخاطر وتحقیق 
في مساعدة المنظمات على التقدم، فإن وكمؤسسة رائدة عالمیاَ . نمواً مستداماً 

عملاء المعهد البریطاني یندرجون من أصحاب العلامات التجاریة البارزة إلى 
)2(.دولة على مستوى العالم172في الشركات الصغیرة والمحلیة 

:)ANSI(د القومي الأمریكي للمعاییرـــــــــالمعه3-3-11
American National Standards(المعهـــــــــد القومي الأمریكي للمعاییر"

Institute( هو مختبر لمعاییر القیاس ووكالة غیر تنظیمیة تابعة لوزارة التجارة في
حیث تعتبر مهمته الأساسیة حسب ما جاء في موقعه المتحدة الأمریكیة،الولایات 

دعم الإبداع والتنافس الصناعي في الولایات المتحدة : لكتروني على الانترنتالإ
)3(.ییر والتقانةالأمریكیة، من خلال تطویر علم القیاس والمعا

.48- 44ص .ص. المرجع السابق. زاید، یسریة محمد عبد الحلیم-1
).08/07/2018: تاریخ الزیارة(.AE-https://www.bsigroup.com/ar: معلومات متاحة على الرابط-2
: تاریخ الزیارة. (https://arabsciencepedia.wordpress.com: على الرابطةمتاحمعلومات -3

08/07/2018.(
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حینما 1901ة الأمریكیة لعام یرجع تاریخ التقییس في الولایات المتحدحیث "
في ولایة )Burear of Standards(مكتب التقییسات أو مكتب المعاییر أنشئ

قامت خمس من جمعیات المهندسین الأمریكیة وثلاث 1918وفي عام . نیویورك
اللجنة الأمریكیة (قامت 1928وبحلول عام ) اللجنة(من الهیئات الحكومیة بإنشاء 

American Standards(بإعادة تنظیمها لتسمى ) للمعاییر الهندسیة
Association(الجمعیة الأمریكیة للتقییسات)ASA ( 1966حیث أعید في عام

، وأخیرا في )لتصبح معهد الولایات المتحدة للمعاییر(وتسمیتها )ASA(تشكیل  
المعهد القومي الأمریكي (تغیر اسمه لیصبح الاسم الحالي للمعهد وهو 1969عام 

ANSI(:American(للمعاییر  National Standards Institute(.
1985معیار عام 8500عدد المعاییر التي أصدرها المعهد من تارتفعحیث

معیارا في 157منها 1995مع نهایة عام معیارا10.000رب من اإلى ما یق
.مجال المكتبات والمعلومات

:ویصدر المعهد عدیدا من المعاییر في مجالات موضوعیة أخرى مثل
التجهیزات -البناء والأبنیة-الصناعات المعدنیة والكیماویة-الهندسة المیكانیكیة

یق، الزراعة، النقل، التكنولوجیا وخاصة تكنولوجیا المعلومات والتوث-الطبیة
)1(.التوزیع

بالمكتبات ومراكز تقییسمهنیة أخرى متخصصة في بمجال الجمعیاتوهناك 
من المؤسسات المهمة بسبب الدور تعتبر والتيخاصة منها العربیة".المعلومات

مهنة المنتمین إلى الوترقیةالكبیر الذي تلعبه في تطویر مهنة المكتبات والمعلومات 

.46-45.ص.ص. السابقالمرجع. زاید، یسریة محمد عبد الحلیم-1
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، كما تتمثل أهمیتها في أنها تعتبر راعیة المكتبات قضایاهم والدفاع عنهاوتبني 
:ومن بین الجمعیات نجد،)1(.ومراكز المعلومات في الدولة التي توجد بها

:ة المصریة للمكتبات والمعلومات والأرشیفـــــــــــالجمعی3-3-12
كجمعیة محلیة 1944نشأت الجمعیة المصریة للمكتبات والمعلومات سنة "

لأمناء مكتبات مدینة القاهرة وعندما أنشئ معهد المكتبات والوثائق بجامعة القاهرة 
ع نطاق یتوس، تموتم تخریج الدفعة الأولى منه1950/1951في العام الجامعي 

الجمعیة لتصبح الجمعیة المصریة للمكتبات والمعلومات وقد تم إعادة إشهار الجمعیة 
تحت 1944والمعلومات والأرشیف والتي أنشئت لأول مرة عام المصریة للمكتبات 

، وقد تولى مسئولیة 1985فبرایر عام 12في یوم " الجمعیة المصریة للمكتبات"اسم 
ومنذ 1993اتها منذ فعالیوأحیى،الجمعیة الأستاذ الدكتور شعبان عبد العزیز خلیفة

یتم عقد مؤتمرها السنوي بشكل دائم ومستمر وتقوم بأنشطة التدریب ذلك التاریخ 
)2(.مجال المكتبات والمعلوماتوالندوات وخدمة المتخصصین في 

:ة المكتبات والمعلومات الجزائریةــــــــجمعی3-3-13
جمعیة المكتبات والمعلومات الجزائریة هي جمعیة ثقافیة، یشترك المؤسسون "

تسخیر معارفهم ووسائلهم بصفة تطوعیة ولغرض غیر مربح من والمنخرطون في 
أجل ترقیة نشاطها وتشجیعه في إطار الصالح العام دون مخالفة الثوابت والقیم 

القوانین والتنظیمات المعمول الوطنیة ودون المساس بالنظام والآداب العامة وأحكام
:تهدف الجمعیة أساسا إلىحیث،ابه

دراسة تطبیقیة على مواقع جمعیات المكتبات والمعلومات : معاییر تقویم مواقع الإنترنت.حافظ، عبد الرشید-1
).07/07/2018: الزیارةتاریخ. (https://www.kau.edu.sa/GetFile.aspx?: متاح على الرابط. العربیة

. المرجع السابق. دراسة تقییمیة: الجمعیة المصریة للمكتبات والمعلومات والأرشیف. مجاهد، أماني جمال-2
.317.ص
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 مؤسسات المعلومات والنهوض بخدمات المكتبات و المساهمة في تطویر
.المكتبات والمعلومات والأرشیف

 تشجیع إقامة مؤسسات المكتبات ومراكز التوثیق والمعلومات والأرشیف
.وتحدیثها باستمرار بما یتناسب والتطورات العالمیةبمختلف أنواعها،

والتوثیقتطویر التشریعات المنظمة لقطاعات المكتبات والأرشیف.
 وضع المعاییر والأدلة الإرشادیة والمبادئ التوجیهیة للعمل في هذا المجال

بهدف توحید العمل وتطویر الأداء فیه بما یتماشى والتوجیهات العالمیة
.وتقدیم الاستشارات المهنیة للمؤسسات الوثائقیة والمعلوماتیة

 وجمعیات المكتبات التعاون مع مؤسسات المعلومات والمكتبات والأرشیف
.داخل الجزائر وخارجها

 ،إقامة المؤتمرات والندوات العلمیة المتخصصة في مجالات المكتبات
الأرشیف والتوثیق، وكذا الدورات التدریبیة لأعضاء الجمعیة والعاملین في 

.المكتبات ومراكز المعلومات لتعزیز الروابط بینهمقطاع 
 مجال المكتبات والمعلومات نشر البحوث والدراسات المتخصصة في

والأرشیف، وإصدار دوریة علمیة متخصصة تكون لسان حال الجمعیة 
.وتساهم في إثراء الحقل المعرفي المكتبي

 تطویر علاقة الجمعیة بالجمعیات والهیئات والاتحادات والمنظمات العربیة
)1(.والإقلیمیة والدولیة العاملة في مجال الاختصاص

: متاح على الرابط. الموقع الإلكتروني لجمعیة المكتبات والمعلومات الجزائریة-1
abia.html-http://www.abiadz.com/p/about) .14/04/2018: تاریخ الزیارة.(
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:الفصلخلاصـــــة 
أداة ضروریة لتوحید الخدمات والعملیات من خلال ما سبق نستنتج أن المعاییر 

وأشكالها وخاصة منها المكتبات العامة أین مجتمع الفنیة في المكتبات بكافة أنواعها
تحسین أداء هذه المرافق من حیث خاصة وأن، المستعملین یتمیز بالتنوع والتشتت

خدمات المعلومات التي تبثها لا یكون مثالیا إلا إذا كانت جمیع العملیات سواء الفنیة 
هذه المواصفات، وبذلك تكون الخدمات أو غیرها تسري بطریقة معیاریة كما تحددها 

.وهذا ما سنتناوله في الفصل المواليمتنوعةمتمیزة والمعلوماتیة المقدمة



الفصل الرابع 
أنواع خدمات المعلومات 

الحدیثة
)الممیزات والخصائص(
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:ـدـــــــــتمهیــــــــ
من انتشار كثیف وواسع للتطبیقات وما تبعهفي ظل التحولات التكنولوجیة 

بشكل كبیر على تأثر كل هذه العوامل،شبكة الانترنتلرهیبوتوسعوالبرمجیات
أصبح حیث ، المعلوماتؤسساتالمكتبات ومتیحهاتالخدمات التي نوعیة وفلسفة
إتاحة خدماتالتدریجي نحوىو الجذريهذه التغیرات والتحولملاحقة كللزاما علیها 

حتى تستجیب لتطلعاتمعالم البیئة الرقمیةتتماشى بالتوازي معمعلومات
التي تبثها یةخدمات المعلوماتالهذهض إلى أهمتعر ، وفي هذا الفصل سنمستعملیها

.المكتبات على اختلاف أنواعها وخاصة منها الحدیثة
:ارة في ظل تقنیة المعلوماتــــــــــدمة الإعـــخ4-1

تعتبر خدمة الإعارة بنوعیها من الخدمات الأساسیة التي تقدمها المكتبات على 
تقنیة المعلومات تطور أسلوب تقدیم الذي مسالتطور خلالفمن" اختلاف أنواعها،

وسائط توسعتتعددت و على الحاسب الآلي، كما عتمادبالاخاصةخدمة الإعارة
خدمات الإعارة لتشمل مختلف مصادر تمددتالمعلومات التي یسمح بإعارتها، فقد 

المعلومات على اختلاف أشكالها بما فیها الوسائط الالكترونیة، وأصبحت هذه المواد 
متاحة للإعارة في معظم المكتبات، وسنتناول فیما یلي نموذجین من تلك المواد، 

:هما

ضغطت علیهاعبارة عن أقراص مستدیرة من البلاستیك هي":الأقراص المدمجة
المادة المسموعة أو المرئیة من أصوات بشریة أو موسیقیة بطریقة الكبس أو القوالب 

المكتبات بإعارة الأقراص منحیث تقوم العدید)Groove(،)1(فتكون أخادید 
وهناك مكتبات ،المدمجة لتستخدم داخل المكتبة وتلقي بهذا العبء على قسم الإعارة

.13.ص. 2008دار المسیرة، : عمان. المعلوماتمصادر . إسماعیل، وائل مختار1-
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عارة الأقراص المدمجة للمستفیدین في بعض دول العالم بدأت تتجه نحو إ
Public(لیستخدموها خارج المكتبة، وتعد مكتبة  library of Ontario/ Jane

Dundas Branch city of york( بكندا من أوائل المكتبات التي خطت تلك
.الخطوة، مراعیة في ذلك القیود التي یضعها الناشرون بهذا الشأن

مصطلح على ذلك الكتاب المقدم في صیغة رقمیة الهذا یطلق :الكتب الالكترونیة
)Digital Format ( مثل)PDF ( أو)XML ( أو غیر ذلك، كما یستخدم

e.book(لكتروني للإشارة إلى أجهزة قراءة تلك المواد أیضا مصطلح الكتاب الإ
reading device( ، من حتى تفیدوفي بعض الأحیان تشترك المكتبة مع أخرى

لتزام بما ینص علیه نظام إدارة حقوق الكتب الالكترونیة بشكل تعاوني، ولابد من الإ
أن یكون  لها المكتبة الذي یفرض على)Right management(تلك المواد 

)1(.خرىالألمكتبات لتفویض من الناشر بإعارة الكتب للمستفیدین أو 

Digital(:(DRS)ــدمة المرجعیة الرقمیةـــــــــــالخ4-2 Référence
Service(

كانت البدایات الأولى للخدمة المرجعیة الرقمیة منذ منتصف ثمانینیات القرن "
مع دخول و ، كوناتهاختلف مالعشرین عبر استخدام البرید الإلكتروني، ثم تطورت بم

تكنولوجیا المعلومات والاتصال عالم المكتبات من واسع أبوابها توسعت معارف 
معهاوبالمقابل تطورت،أكثر تطلباتوباتالمعلوماتیةالمستفید وتطورت احتیاجاته

وظائفه وتبدلت تعددت كما وتوسعت مهامه، المعلوماتختصاصيإمهارات 
، وأشكالهبكافة أنواعهبالمستفید فضلا عن تطور المحتوى الرقمياتهعلاقو 

.46- 45.ص.ص. المرجع السابق. خدمات المعلومات في ظل البیئة الالكترونیة. بامفلح، فاتن سعید-1
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توفیر الخدمة المرجعیة تصال الإلكترونیة المستخدمة فيسبل الإمعهتوتعدد
)1(.الرقمیة

ؤسسات تعد هذه الخدمة من الخدمات المهمة التي تقدمها المكتبات ومحیث "
، وقد تطورت الخدمة كسائر الخدمات التي تقدمها المكتبات، فبعد أن المعلومات

قواعد البیانات الإلكترونیة، توجهت إلىكانت تعتمد على المصادر الورقیة التقلیدیة، 
والمواد المتاحة على شبكة الانترنت، ولم تعد قاصرة على تقدیم المعلومات 

بأسالیب حدیثة و البیبلیوغرافیة أو النصیة أو الرقمیة فقط، بل أصبحت تقدم عن بعد
)2(.متعددة

:ة المرجعیة الرقمیةــــــــــــوم الخدمـــــــــــمفه4-2-1
الذي برزهاالخدمة المرجعیة الرقمیة ولعل أتتناولیوجد العدید من المفاهیم التي 

خدمة تقدم إلكترونیا، غالبا "هاأنعلى جمعیة خدمات المراجع والمستفیدینذهبت إلیه 
في الوقت الفعلي بحیث یستخدم المستفید الجانب الآلي أو أي تقنیة للاتصال 

قد تكون عبر البرید الإلكتروني أو و بموظفي المراجع دون الحضور مادیا للمكان 
المستفید عن إجابات یبحث من خلالهاوالتي)3(.نظم الاتصال المباشر أو غیرها

بصدد هو المعلومات الموجودة بالمكتبة أو أحد المواضیع التي متعلقة بمصادر
.إنجاز بحث علیها أو غیر ذلك من الاستفسارات الأخرى

Digital= الخدمة المرجعیة الرقمیة في المكتبات الأكادیمیة في لبنان دراسة تجریبیة . جابر، جمیلة أحمد-1
cademic Libraries in Lobenon Unobtrusive StudyReference Services in A . مجلة

.31.ص. 2015، 2.المكتبات والمعلومات والتوثیق في العالم العربي، ع
.230- 229.ص.ص. المرجع السابق. المراجع والخدمات المرجعیة. علیان، ربحي مصطفى-2
المرجع . والمعلومات والبحث الأكادیميأساسیات المكتبات . علیان، ربحي مصطفى، حسن أحمد المومني-3

.205. ص. السابق
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:طلبات ومقومات تقدیم الخدمة المرجعیة الرقمیةـــــــــمت4-2-2

لابد من توفرها حتى تتمكن أي التيهناك مجموعة من المتطلبات الأساسیة"
أن المقومات الواجب توافرها )بیرب(، فترى تقدیم الخدمة المرجعیة الرقمیةمكتبة من

:رقمیة تتمثل في ثلاثة عناصر وهي على النحو الآتيالمرجعیة الخدمة اللتقدیم 

 واجهات المستفید ویندرج تحتها إستمارة أو نموذج الشبكة وبرمجیات الدردشة وتقنیات
.الفیدیو

 المصادر الرقمیة)Digital sources.(
 اختصاصي المراجع)Reference Librarian(.)1(

:الیب تقییم الخدمة المرجعیة الرقمیة في المكتباتـــــــــــأس4-2-3
یتم تقییم الخدمة المرجعیة الرقمیة في المكتبات بإتباع طریقتین، إحداهما اعتمادا 
على تحلیل مواقع تقدیم الخدمة المرجعیة الرقمیة في المكتبات على الشبكة 

بالمعاییر التي وضعتها العدید من المنظمات لتزامهااالعنكبوتیة وملاحظة مدى 
منها جمعیة خدمات خاصة القیاسیةالمواصفات والهیئات المتخصصة في مجال 

على المنهج التجریبي، من خلال توجیه عتمادااالمراجع والمستفیدین، والثانیة 
مجموعة من الأسئلة والاستفسارات لمواقع الخدمة المرجعیة الرقمیة في المكتبات، 

.النتائج المحصل علیهاتحلیل ومن ثم تقییم الخدمة و
:ة الجاریةــــحاطخـــــــــــــــدمة الإ4-3
:ة الإحاطة الجاریةـــــــوم خدمــــمفه4-3-1

دراسة : الخدمة المرجعیة الرقمیة في المكتبات الجامعیة بولایة الخرطوم. محمد، عادل إسماعیل حمزة-1
بالتعاون مع دار الكتب ) علمإ(تحاد العربي للمكتبات والمعلومات أعمال المؤتمر الخامس والعشرون للإ.تقییمیة
معاییر جودة الأداء في المكتبات : مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطیف صوفي تحت عنوان. الوطنیة

.1649-1648.ص.ص.2014أكتوبر، 30-28الحمامات - ومراكز المعلومات والأرشیف، تونس
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عن الأهمیة التي تقدمها خدمة الإحاطة الجاریة خاصة عندما ثنانالا یختلف 
لمصادر والمراجع التي تصل بأحدث ابإعلام جمهور الروادیتعلق الأمر

مصادر المعلومات المتاحة لستعراضاعبارة عن نظم نستطیع القول أنهاو "للمكتبة
حدیثا، واختیار المواد الملائمة لاحتیاجات الفرد أو الجماعة من المستفیدین، 

وبصورة عامة فإن ،هتمامالالأفراد أو الجماعات موضع لوتسجیلها وإرسال إشعارات 
هذه الخدمة ترمي إلى الإعلان الدوري للمستفیدین بكل أو أهم ما یستجد من أنشطة 

)1(.اهتمامهمبمجالعلومات ذات صلة وثیقةوأخبار وم

الإحاطة الجاریة الإلكترونیة، والتي تقدمها المكتبة :من بینهاعدیدة أنواع وهي"
على الخط المباشر من خلال الموقع الخاص بها، حیث یستطیع متصفح الموقع 
التعرف على أحدث الإضافات من الأوعیة في موضوعات بعینها، وكذلك الخدمات 

باعتبار")2(.الجدیدة أو أخبار الندوات أو المؤتمرات التي یتم عقدها في وقت قریب
أن الإعلام بالوثائق على العموم یدخل ضمن المرحلة الأخیرة من مراحل السلسلة 

للوثائق من طرف صولالو فتها نشر، تیسیر وتسهیل یوظوالتي تعتبرالوثائقیة، 
)3(.المستفید

:الیب تقدیم خدمة الإحاطة الجاریةــــــأس4-3-2

وخدمات المستفیدین في المؤسسات مصادر المعلومات . الوردي، زكي حسین، مجبل لازم المالكي-1
.235.ص. المرجع السابق. المعلوماتیة

: القاهرة. الاختیار والتنظیم، والإتاحة في المكتبات: المصادر الإلكترونیة للمعلومات. حمدي، أمل وجیه-2
.146.ص. 2007الدار المصریة اللبنانیة، 

:les éditions esf entreprise.parisumentalistetravail et méthode du/ de la docChaumier,jacques.-3

moderne d’édition,1984.p.68.
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ومراكز المعلومات إتباعها من أجل هناك أسالیب وطرق مختلفة یمكن للمكتبات "
تقدیم خدمات الإحاطة الجاریة وإعلام المستفیدین عن المعلومات التي تهمهم 

:وأهمها

 وتعتبر من أكثر الطرق المستخدمة والفعالة في ة المعلومات أو النشرة الإعلامیةنشر ،
ر توصیل أكبر قدر ممكن من المعلومات الجدیدة والأخبار والأنشطة والتقاری

ویمكن أن تصدر هذه الخ إلى مجتمع المستفیدین، ...فات،والإنجازات والإضا
.الخ...المطبوعات بأشكال مختلفة وفترات متباعدة، یومیة، أسبوعیة، شهریة،

 نشرة الإضافات الجدیدة، وهي نشرة دوریة منتظمة أو غیر منتظمة تصدرها المكتبات
یثا وخلال فترة زمنیة محددة، غالبا ما وتضم قائمة بالمصادر والمواد التي وصلت حد

)1(.وتقدم معلومات بیبلیوغرافیة عن الإضافات الجدیدة،تكون شهریة

:م خدمة الإحاطة الجاریةــــــة تقدیــــــأهمی4-3-3
لمعلومات لها میزات واضحة بالنسبة لكل لادر أو صللمخدمة الإحاطة الجاریة "

:من المستفید والمكتبة

تاج ر الوقت المخصص لفحص الإنتعمل على توفینجد أنها:حیث المستفیدمن
التيأوعیة المعلوماتكتشافاعلىتساعد و الفكري الجاري في مجال تخصصه، 

.المحتملةذات الأهمیةمصادراللعدم إلمامه بكل وذلك المستفید یمكن أن یفتقدها 
تقییم أفضل من تعطي المكتبة حیثدینامیكیةالخدمة نجد أن:من حیث المكتبة

هامصادر المعلومات المتوفرة بستخداماعلى أكثر وتشجعوجهة نظر المستفید،
تجعل كما، تكلفة بالنسبة للمستفیدالخفض من حیثعلى خدمات المكتبة وتنعكس

المرجع . أساسیات المكتبات والمعلومات والبحث الأكادیمي.علیان، ربحي مصطفى، حسن أحمد المومني-1
.204- 203.ص.ص. السابق
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المستفیدین ما ینعكس أثره إیجابیا حتیاجاتاموظفي المكتبة في وضع أفضل لمعرفة 
)1(.نمیة المقتنیات والتحلیل الموضوعي، وخدمات الإعارة والتصویرعلى سیاسة ت

:اتــــــــدمة البث الانتقائي للمعلومــــخ4-4
:ة البث الانتقائي للمعلوماتـــــــوم خدمـــــمفه4-4-1

هي خدمة تقدم داخل المؤسسة الواحدة والتي تعنى بتوجیه ما یرد حدیثا من "
حتمالیةاالمعلومات أیا كان مصدرها إلى تلك النقاط داخل المؤسسة والتي یكون فیها 

یمكننا الجاریة بنسبة عالیة، حیث هتماماتوالاوالمشاریع الأعمالمنها في ستفادةالا
الطریقة التي یتم بها تعریف المستفید بالمطبوعاتمفهوم هذه الخدمة بأنها إیجاز 

الحدیثة والتي لها اتصال بموضوعات بحثه أو عمله وتضاهي هذه المعلومات 
كما تقدم المكتبة هذه الخدمة وفق تساؤلات ")2(.العلمیة للمستفید ومیولههتماماتالا

مبدأ هذه ، كما أن اهتمامهمالمستفیدین عن المعلومات التي تدخل ضمن مجالات 
المستفید والدقة في هتماماالخدمة یتوقف على المعرفة المسبقة والأولیة بمجالات 

وصفها بمصطلحات وكلمات تعكس ذلك، ثم توجه لهم إشعارات تلقائیة عن نسخ 
:ویعتمد على حقلین أساسیین،الوثائق ذات الاهتمام المباشر وآلیا
)3(.المستفیدینوشرائحات حقل فئو حقل موضوعات اهتمام المستفیدین

:ف خدمة البث الانتقائي للمعلوماتـــــــوظائ4-4-2

دار الثقافة العلمیة، : الإسكندریة. والخدماتالمكونات: البث الانتقائي للمعلومات. البنداري، إبراهیم الدسوقي-1
.25.ص. 2004

.37.ص. المرجع السابق. نظم تطویر وتسویق خدمات المكتبات الحدیثة. یونس عبد الرحمن، زیاد إبراهیم-2
. المرجع السابق. المعیار العربي الموحد للمكتبات العامة. قموح، ناجیة، الزاحي سمیة، بوخالفة خدیجة-3

.122.ص
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فهي مجرد أسلوب ،للمعلومات في خدمة أي موضوعنتقائيالاتوظف نظم البث 
لتطورات الجاریة في مجال بآخر الجعل المستفید على علم )Technique(تطبیقي 

:للمعلومات بالوظائف التالیةنتقائيالا، وعادة ما یقوم نظام البث هتمامها
 بتسجیلات سمات المستفید حتفاظوالاإنشاء)User profil.(
 إنشاء وتنمیة تسجیلات أوعیة المعلومات والتي تضم تسجیلة بیبلیوغرافیة مكتملة

البیانات
 مضاهاة محتوى تسجیلة سمات المستفید بمحتوى تسجیلة سمات أوعیة المرصد، على

الإضافات الجدیدة للمرصد، هذه المضاهاة هي في جوهرها تمثل فترات منتظمة تمثل 
.توجیه الوعاء للمستفید المناسب

إخطار كل مستفید بنتائج مضاهاة سماته.
 تعدیل محتوى وإستراتیجیة بناء السمات تبعا لتقییم المستفید لنتائج المضاهاة تلبیة

.لسماته المتجددة
طلاع أو الحصول على نسخة من وعاء لإالاستجابة لاحتیاجات المستفید اتجاه ا

.معلومات محدد ورد ضمن إخطار الإطاحة
 تنمیة رصید المرصد بتسجیلات الإنتاج الفكري الجاري المنشور والملائم

)1(.مستفیدینلل

:اشرـــــــــدمة البحث بالاتصال المبـــــخ4-5
تستطیع أن تطلق على ":ة البحث بالاتصال المباشرــــــوم خدمـــــمفه4-5-1

ستطاعت أن یكون لدیها طرفیات متصلة بمراصد إمكتبة بعینها مركز معلومات إذا 
المعلومات العالمیة، وأن تؤدى هذه الخدمات في حضور السائل نفسه بحیث تمكنه 

-78.ص.ص. المرجع السابق. المكونات والخدمات: البث الانتقائي للمعلومات. البنداري، إبراهیم دسوقي-1
79.
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حتیاجاته، أي وجود التفاعل بین السائل وقاعدة إ من تعدیل وتحدید مصطلحاته و 
وهذا هو البحث على الخط إجابات محددة وفوریة،للوصول إلى المعلومات 

علىخدمات البحث بالاتصال المباشرحصریمكنو )On-Line(.)1(المباشر

:المجالات الآتیة
 وتزوید المستفیدین بما یحتاجونه من حقائق وأرقام ستفساراتالاالإجابة على

وحقائق تغني معلوماتومعلومات من خلال قواعد المعلومات التي تحتوي على 
.الباحث والمستفید

 مصادر البیبلیوغرافیةالالإحالة إلى مصادر المعلومات، باستخدام.
توي على النصوص الكاملة للمقالاتالرجوع إلى قواعد المعلومات التي تح.
 خدمات إضافیة أخرى من الجهات المجهزة لنظام البحث بالاتصال المباشر مثل

)2(.وني والتراسل إلكترونیا مع المكتباتاستخدام نظام البرید الإلكتر 

:ةـــة السحابیــــــــدمة الحوسبـــــــخ4-6
حتیاجاتهااتتجه المكتبات العامة بشكل متزاید إلى حلول الحوسبة السحابیة لتلبیة "

في الوقت نفسه ستفادةالاأفضل للمستفیدین، مع اتالتكنولوجیة من أجل تقدیم خدم
یتم توفیر ، حیثمن الفرص الجدیدة لتوفیر التكالیف، والمرونة، وإدارة معززة للبیانات

هذه الخدمات السحابیة عادة من قبل أطراف ثالثة قامت ببناء حلول قویة لمساعدة

دار الثقافة : الإسكندریة. مقدمة في تكنولوجیا المعلومات وأساسیات استرجاع المعلومات. بدر، أحمد أنور-1
.18.ص. 2003العلمیة، 

الیازوري، : عمان. مي واستخدام مصادر المعلومات التقلیدیة والإلكترونیةالبحث العل. قندلجي، عامر إبراهیم-2
.325-324. ص.ص. 8200
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)1(.موارد، والخدمات، والخبرة بكفاءةالمكتبات على توفیر ال

یمكن تعریف الحوسبة السحابیة على أنها ":ةـــــــالسحابیوم الحوسبة ــــمفه4-6-1
المستفیدین من حتیاجاتاالانترنت أو غیرها من الشبكات الموسعة لتلبیة ستعمالا

موارد تكنولوجیا المعلومات على مستویات مختلفة تبدأ بالمكونات المادیة والبرمجیات 
تكالیف مع تحقیق المرونة والجودة في وتنتهي بالبنیة التحتیة والخبرات الفنیة، بأقل ال

وتعتبر من أفضل الحلول للمكتبات ذات المیزانیة القلیلة التي تقدیم تلك الخدمات،
)2(.لمجتمع روادهاتكاد لا تفيء بجزء بسیط من تكنولوجیا المعلومات

:كونات الأساسیة للحوسبة السحابیةـــــالم4-6-2
:المكونات الأساسیة للحوسبة السحابیة هي كالتالي

"وهو أي جهاز ذو إمكانیات متوسطة أو تحت المتوسطة یكفي :أجهزة الحواسیب
.فقط للاتصال بشبكة الانترنت

وهذه الخاصیة متاحة لشبكةباتصالبالاسمح ینظام یمكنه أن : أنظمة التشغیل
ا، كما أن هناك أنظمة تشغیل خاصة تقریبا في كل أنظمة التشغیل الموجودة حالی

.بالحوسبة السحابیة
لا یوجد شرط على نوع المتصفح المستخدم في الحوسبة السحابیة : نترنتالأمتصفح

.طالما أن المواقع الكبیرة متوافقة معه

1 -Michael Zimmer، New Project on Privacy and Cloud Computing in Public Libraries (and some
aftermath). En ligne sur le site:

-in-computing-cloud-nda-privacy-on-project-http://www.michaelzimmer.org/2015/01/09/new
aftermath/-some-and-libraries-public.Consulté:03/05/2018.

: حلم المكتبات ودور الحكوماتCLOUD COMPUTING= الحوسبة السحابیة . أبو سعدة، أحمد أمین-2
.954.ص. 2012. تحاد العربي للمكتبات والمعلومات، قطرالمؤتمر الواحد والعشرون للإ
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یفضل أن یكون ذو سرعة عالیة فهو حلقة حیث: نترنتبشبكة الأاتصالتوفر
.الوصل بین المستخدم وبین كل بیاناته وكل البرامج التي یستخدمها

في معظم خصائصه هو یشبه مزود خدمة : مزود خدمة الحوسبة السحابیة
استضافة المواقع ولكن بزیادة في بعض الخصائص لكي یسمح  لكل من المطورین 

الموارد المتاحة في الخوادم بكفاءة أفضل حیث أن بقاء كل والمستخدمین من استخدام 
من المستخدمین ومطوري التطبیقات سیكون أطول على مزودات مزودي خدمات 

)1(.الحوسبة السحابیة

:الحوسبة السحابیة في المكتباتةـــــخدمإستخدامات 4-6-3
المكثف وباعتمادهاتطور داخل فضاء تكنولوجي متمیز، تتجد المكتبات نفسها "
تكنولوجیا المعلومات وخاصة تكنولوجیا الحوسبة السحابیة فإن الخدمات التي على

تقدمها فهي في تحسن مستمر، وبالفعل قد لجأت المكتبات إلى تطبیقات الحوسبة 
،على الخطقواعد البیاناتو زمن مثل إتاحة الفهارسالسحابیة منذ حقبة من ال

كافة التطبیقات التي تتیحها الحوسبة السحابیة لتعزیز ستخداماوبإمكان المكتبات 
: بینها على الصعید العربي أو العالمي ومن بین هذه التطبیقات نجدالتعاون فیما

بإمكان المكتبات استضافة مواقع الویب بواسطة تكنولوجیا :استضافة المواقع. أ
مقاطعة كولوبیا تستعمل خدمة ومن الأمثلة على ذلك فإن المكتبة العامة ل. الحوسبة
.لاستضافة مواقع الویب الخاصة بها) الحوسبة السحابیة المرنةEC2(أمزون 

بإمكان المكتبات إنشاء مكتبات رقمیة ونظم :مستودعات/ بناء مكتبة رقمیة. ب 
إدارة المحتوى والمستودعات الرقمیة المؤسساتیة وهذا لتضمن وصول محتواها الرقمي 

تعطي حلول )Dura Cloud(لأكبر شریحة من المستعملین، لذلك نجد برمجیة 

.82.ص. 2018مؤسسة الوراق، : عمان. الحوسبة السحابیة. الإریاني، أروى یحي-1
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متكاملة لتطویر المكتبات الرقمیة مع واجهات قیاسیة ورموز مفتوحة المصدر 
.للبرمجیات على حد سواء

.Flicker(: تقدم الحوسبة السحابیة مجموعة من الخدمات مثل:زین الملفاتخت. ج
Drophoxjungle disk.Google doc.Sky drive( وتتمثل هذه الخدمات

، وتوفر إمكانیة الوصول إلى هذه الملفات من نترنتالافي تقاسم الملفات غلى شبكة 
.الحاجة لبرمجیةأي مكان وفي أي وقت دون

OCLC)online computerتعتبر خدمة :ةالبحث في قاعدة بیانات المكتب. د
Library center( من الخدمات الشائعة الاستعمال للبحث في معطیات المكتبة

وهذه الخدمة بدورها متوفرة على السحابة لتقاسم وتبادل معطیات المكتبة، وتقدم 
وغیرها من الخدمات المكتبیة والاقتناءخدمات متنوعة تتعلق بالتبادل، الفهرسة 

)1(.القائمة على الحوسبة السحابیة

:ذة لبث وإتاحة خدمات المكتباتـــــــــالانترنت ناف4-7
إدراج قاعة تكون بتقدیم خدمة الانترنت عن طریقالعدید من المكتباتتقوم 

مزودة بمجموعة من الحواسیب تكون متصلة بالشبكة موجهة للمستفیدین الراغبین في 
منهاللمعلومات، سواء العلمیةسترجاعوالابغیة البحث نترنتالاالإبحار في فضاء 

أو التقنیة وفي شتى المواضیع والتخصصات والمساعدة في إنجاز مختلف البحوث، 
خاصة ونحن نعیش عصر تتسارع فیه مهمة وضروریة نترنتالاوتعتبر فضاءات 

.التكنولوجیات الحدیثة وتتطور على كافة المستویات

. اتجاهات المكتبیین نحو استخدام الحوسبة السحابیة في المكتبات الجامعیة الجزائریة. فردي، لخضر-1
http://arab-: على الرابطمتاح. 272-270.ص.ص. 2018، جانفي21.،ع)إعلم(مجلة 

magazine21-afli.org/main/post_details.php?alias=Afli.)03/07/2018: تاریخ الزیارة.(
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:نترنتة الا ــــــــوم شبكـــــمفه4-7-1
وفوائدها الكثیرة والعظیمة فقد تداخلت تعریفاتها نترنتالانظرا لأهمیة شبكة 

ومن بین .ووجهات النظر حولها حسب فهم الخبراء والمتخصصین لماهیتها وأهمیتها
)Internet(تم اشتقاق كلمة " :أهم التعریفات التي تطرقت لشبكة الإنترنت ما یأتي

عرفها القائمون على "كما،)1(معنى الترابطب(Interconnexion)كلمة من 
شبكة معلومات تتكون من عدد هائل من :"سلسلة السنابل المختصة بالانترنت بأنها 

بدءا من الحواسیب (الحواسیب مختلفة الأنواع والأحجام والمنتشرة حول العالم 
ففي الماضي كانت المؤسسات ")2().الحواسیب العملاقةعند وانتهاءالشخصیة 

ت الحكومیة تعمل بشكل منفصل عن بعضها البعض، إلا أن جاء عصر ثورة ئاوالهی
التي ربطت المؤسسات والدوائر والمنظمات رغم ترنتنالإالمعلومات وظهرت 

)3(.الشاسعة، وأصبحت تعمل كالمؤسسة الواحدةالمسافات الجغرافیة

:رنتـــالانتستخداماالات ـــــــمج4-7-2
مجالات استخدام الانترنت بتعدد المعلومات والخدمات التي تحویها لذا فإن تتعد

:تلك المجالات شملت تقریبا مختلف أنشطة الحیاة والوظائف في المجتمع من بینها
"والتي من خلالها یستطیع المستخدم إرسال أو استقبال خدمة البرید الإلكتروني

.ت وأقل تكلفة مع ضمان الوصولرسائل من وإلى أي شخص في العالم بأسرع وق
 وأسعار الأسهم والعملاتقتصادیةاو الحصول على معلومات تجاریة.
الحصول على نشرات فنیة وصناعیة من مختلف أنحاء العالم.

.141.ص. 2006دار جریر، : عمان. مقدمة في تقنیة المعلومات. أبو عرفة، عدنان- 1
: عمان. إستخدام الحاسوب والانترنت في میادین التربیة والتعلیم. سعادة، جودة، عادل فایز السرطاوي-2

.67.ص. 2007الشروق، 
دار الفكر : القاهرة. الحكومة الالكترونیة ودورها في تقدیم الخدمات المرفقیة. الحمادة، حمزة ضاحي- 3

.40.ص. 2016الجامعي، 
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الإطلاع على الموسوعات العلمیة والأدبیة.
1(.الاتصال بالأفراد والمجموعات والتفاعل معهم ومشاركتهم المعلومات على المواقع(

:مقومات المكتبة الحدیثةمنالانترنت 4-7-3
لقد أصبح من المؤكد أن الكتاب وحده لم یعد مصدرا كافیا للمعلومات بل لابد أن "

ع حاجاته الأساسیة من شبتیبحث المستفید عن مصادر أخرى وطرق ووسائل 
أصبحفي الشبكةواستخدام أدوات البحثاكتساب مهارة الإبحارأن كما، المعلومات

ستفادة والإالمتاحةلمعلوماتامنوهذا لمشاركة الكم الهائلأمرا ضروریا للمستفیدین
)2(.على مواقعهاالموجودةوالمصادر والدراساتمن أحدث الأبحاث

:المكتبةداخلنترنت ل التي تؤخذ في الاعتبار عند استخدام الأ ــــــــالعوام4-7-4
معرفة الشریحة التي تخدمها المكتبة أو المستفیدین أمر إذ أن : نوع المستفید

.مهم لتقییم ما یعرض علیهم من معلومات
نترنتمسبقا وقبل الدخول إلى الأها المكتبةیجب أن تعد: خطة العمل.
المرجوةنترنت یحقق الأهداف التأكید على أن استخدام الأ:الهدف.
 نترنتالأتوفیر الأجهزة والمعدات اللازمة للدخول إلى.
بأن تكون عن طریق البرید الالكتروني أو : تحدید وسائل الاتصال وطبیعتها

.عن طریق المحادثةقد تكون الفیدیو و أو التلیفون، 
وإعداد الأنظمة المناسبة : توفیر الكادر البشري المتخصص في هذا المجال

)3(.لإنجاز البرامج

رؤیة ونماذج تعلیمیة معاصرة حول التعلم عبر : إنتاج مواقع الانترنت التعلیمیة. مصطفى، أحمد فتحي-1
.32. ص. 2006عالم الكتب، : القاهرة. مواقع الانترنت

. المرجع السابق. التكنولوجیا الحدیثة ومراكز المعلومات والمكتبات المدرسیة. الصوفي، عبد االله إسماعیل- 2
.60.ص

CDS/WINISISحوسبة المكتبات ومراكز المعلومات واستخدام برمجیة . الدبیس، ماجد مصطفى شامان-3
.44. ص. 2007عالم الكتاب، : الأردن. كنظام عملي تطبیقي
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للتعامل مع المعلومات المتواجدة على ننسى أنه توجد معاییر وإرشادات كما لا"
بینها أن تكون هذه یجب أن تتصف بمجموعة من المواصفات منالتي نترنت و الأ

أن تكون ذات مرجعیة من حیث و المعلومات تتمیز بالدقة وخالیة من الأخطاء، 
)1(.یجب أن تكون موضوعیة وحدیثةكما،مصدرها

:بالمكتبةلموقع الإلكتروني الخاص ــدمة اـــــخ4-8
ساعد على اختزال المسافات وتقلیصها وإلغاء نترنتالاشبكة لالكثیفنتشارالاإن 

بعض الحواجز الزمنیة والمكانیة واللغویة، مما فرض على المكتبات بصفة عامة 
والمكتبات العامة بصفة خاصة في الآونة الأخیرة إنشاء وتصمیم مواقع لها على 

الهدف في البدایة من هذه المواقع لا یتجاوز إیجاد كان حیث ، نترنتالاشبكة 
وتصویر للأنشطة التي صفحات تعریفیة بالمكتبة وخدماتها وطرق التسجیل فیها

تحولت ،)2.0(بیبیئة الو معالمتوسعمع مرور الوقت خاصة و ، إلى أنه تقدمها
للمستفیدین من ه الفكرة لدى بعض المكتبات إلى ضرورة تقدیم خدمات المعلومات ذه

نترنت، كما لو خلال إتاحتها لفهارسها ومجموعاتها ونشاطاتها عبر موقعها  على الأ
فالمكتبات العامة ، دمات أثناء تواجده داخل المكتبةأن المستفید یحصل على هذه الخ

لیست بمعزل عن هذا التطور وهذا ما خلق العدید من الخدمات التفاعلیة بین الموقع 
.مكتبة والمستفید على الشبكةالإلكتروني لل

:ة الموقع الالكترونيـــــوم خدمــــــمفه4-8-1

ما یتم تقدیمه من خلال الانترنت، : "تعرف خدمة الموقع الإلكتروني على أنها
، كما تعرف على "وهي عادة ما تتضمن إتمام مهمة معینة، أو إجراء المعاملات

منفعة تعرض لمستهلك في وجود وسیط عبارة عن شبكة إلكترونیة، وتدعم : "أنها

الجدار ]: م.د. [التكشیف والاستخلاص والانترنت في المكتبات ومراكز المعلومات. العناسوه، محمد علي-1
.380.ص. 2009للكتاب العالمي، 
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قع الالكتروني بصفة عامة على ویمكن تعریف خدمة المو ،"قرار شرائه الإلكتروني
المنفعة التي یحصل علیها الزبون دون أي اتصال مادي مع الفرد المزود، : أنها

حیث تتم كافة إجراءات إنتاج الخدمة وتقدیمها عبر الموقع الالكتروني بالاستعانة 
ومن بین أنواع المواقع الالكترونیة یوجد مواقع خاصة حیث)1(.بشبكة الانترنت

بالمكتبات العامة وأخرى خاصة بالمكتبات الوطنیة أو المواقع الخاصة بمؤسسات 
.والمعاهد والمدارس العلیامكتبات الجامعیةمواقع الالتعلیم العالي على غرار 

:وني للمكتبةواع الخدمات التي یقدمها الموقع الإلكتر ــــــــــــــأن4-8-2
مستحدث ید و در الخدمات الالكترونیة شكل جحیث تعب:الخدمات الالكترونیة

بكة المعلوماتیة المحلیة تقدم إما محلیا عبر الشلخدمات التي تعرضها المكتبات، و ل
مصادر المكتبة دون أن یتطلب لمستفید من الإفادة من الموارد و ، كما تمكن اللمكتبة

.الفعلي بالمكتبة من خلال ارتباطه بالشبكة العالمیةالأمر منه الوجود 

 إتاحة الفهرس المباشر للمكتبة )Web catalogLibrary(: تعد الفهارس بكافة
أشكالها وأنواعها الوسیلة المناسبة للتعریف بما تحویه المكتبة من مصادر معلومات، 

معظم المكتبات الكبیرة بما فیها المكتبات الوطنیة إلى تحویل فهارسها تجهتاوقد 
الأمر الذي سهل على المكتبات . من الشكل التقلیدي الیدوي إلى الفهارس الآلیة

:إتاحتها للمستفید من خلال الشبكات حیث تحقق هذه الخدمة عدة فوائد منها
عن وعاء معلومات معین، والتأكد من أن المكتبة تقتنیه أم لاالبحث .
التحقق من البیانات البیبلیوغرافیة لأي وعاء من أوعیة المعلومات.

مدى توافر معاییر جودة خدمة الموقع الالكتروني للجامعة . رقاد، صلیحة، یاسین لعكیكزة، أنور بویمة-1
دراسة حالة للموقع الالكتروني لكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم : ودورها في تحقیق رضا الطالب

. 2018، 01. ، ع11.ودة التعلیم الجامعي، مجالمجلة العربیة لضمان ج. الجزائر-1التسییر بجامعة سطیف
.3.ص
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 سترجاع إتعد الجزء الحیوي من نظام والتي:اعد البیانات من خلال الموقعقو إتاحة
طلب الحقیقي المعلومات كونها تحتوي على المعلومات التي هي في الواقع الم

:ات ناجحة لابد من الشروط التالیةحتى تكون قاعدة البیان، و للمستفید

لابد و مفیدة معلومات أن تسترجع بصورة فعالة و أن تبنى القاعدة بطریقة یمكن لللابد 
حتى یصلفسح المجال للمستخدم و ]Access points[من تعدد نقاط الإتاحة 

نجاح أو فشل أي قاعدة لأن، معلومات عبر مداخل متعددةإلى ما یحتاجه من
.البحث السهلة والعمیقة إستراتیجیاتمواصفات القاعدة في تنفیذعتمد على ی
من ضمن الخدمات التفاعلیة التي یجب أن یوفرها :الخدمات التفاعلیةاحة ــــــــإت

لكترونیة باستخدام النص لكتروني للدوریات الإلكتروني أیضا النشر الإالموقع الإ
حیث من بین الوسائل التي لبدا أن .الفائق التي عززت مقومات الوسائط المتعددة

ستفساراتبالاةخاصنافذةوجود تتوفر لضمان تقدیم هذه الخدمة على الموقع
لكتروني للمساعدة أثناء وقوع مشكلة إوجود برامج مساعدة وبرید و قتراحاتوالا

)1(.أداة بحث داخل محتوى الموقعبالإضافة إلى وجود 

:ات المكتبة بواسطة تطبیقات الهواتف الذكیةـــــــــخدم4-9
أصبحتلم تعد الهواتف المحمولة مجرد أجهزة لتأمین الاتصال اللاسلكي فقط، إذ

من خلال إضافة وذلك تتنافس على تطویرها بشكل مستمر، الشركات المصنعة لها 
تقنیات ومعدات وبرمجیات، تمكنها من منافسة أجهزة الحواسیب الشخصیة، فالهاتف 
المحمول الیوم یحتوي على تقنیات التصویر الرقمي، والتسجیل الصوتي، والشبكات 
اللاسلكیة التي ساعدت على استخدام هذه الأجهزة في تأمین الاتصال بشبكة 

مج وتطبیقات تسمح بحفظ وتوثیق وتصفح المعلومات الانترنت فضلا عن تجهیزه ببرا

. المرجع السابق.دراسة تقییمیة: موقع واب المكتبة الوطنیة الأردنیة الهاشمیة. كرمادي، شمس الدین-1
.43- 42.ص.ص



)والخصائصالممیزات(أنواع خدمات المعلومات الفصل الرابع        

129

مؤسسات تهذه الخصائص وغیرها شجعحیث أن وتناقلها بین الهواتف المحمولة، 
المكتبات على ابتكار خدمات معلومات یمكن تقدیمها إلى شریحة واسعة من 

.هذه الوسائطالمستفیدین عبر 
:تف الذكیةات المكتبة بواسطة الهواـــــهوم خدمـــــمف4-9-1

تعتبر تطبیقات الهواتف الذكیة من أحدث التقنیات التي تقدمها تكنولوجیا "
والمعلومات التي تتیح إمكانیة متابعة كافة الخدمات والأنشطة المستهدفة تصالاتالا

من طرف مختلف فئات المجتمع ومستویاتهم، والتي تناسب أنشطتهم واهتماماتهم 
والثقافیة، ولعل أهم فئة قتصادیةوالاجتماعیةالاووظائفهم في مختلف المجالات 

لباحثون الجامعیون بمختلف هذه التطبیقات هم الطلبة واستخداماتحرص على 
مستویاتهم وتخصصاتهم وبالأخص التطبیقات التي تهتم بخدمة البحوث العلمیة 

)1(.والمقالات والكتب والجرائد والمجلات والدوریات

:ه نحو تطبیقات الهواتف الذكیة في المكتباتـــــاب التوجــــأسب4-9-2
في ظل انتشار صناعة الهواتف الذكیة وتنوعها وتمیزها بالعدید من الخصائص "

التي تجعلها مرغوبة ومقصودة من كافة المستعملین على غرار سعرها الذي أصبح 
ح من طرف كافة شرائستخدامالا، شهدت إقبالا واسعا على في متناول الجمیعتقریبا 

یتمیز به الهاتف الذكي من مزایا مثل ، وهذا لمااتالمجتمع بما فیها مجتمع المكتب
طلاع عن أهم أنشطتها، الاتصال بالموقع الالكتروني للمكتبة والولوج لفهارسها والإ

.تكوین وتدریب حول كیفیة التشغیل والعملإلى علما أن الهواتف الذكیة لا تحتاج 
:واع خدمات المكتبات على أجهزة الهواتف الذكیةـــــــأن4-9-3

نموذج : استخدام برامج الهواتف الذكیة بالمكتبات الجامعیة الجزائریة. سیدهم، خالدة هناء، بن حریرة نجاة-1
مجلة دراسات . -برج بوعریریج–بالمكتبة المركزیة لجامعة محمد البشیر الإبراهیمي SCRIBDبرمجیة 

.112.ص. 2017، جانفي 02.، ع01.وأبحاث في المعلومات والتوثیق العلمي والتكنولوجي، مج
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إذ تقدم الهواتف المحمولة حلا جذریا لمشاكل إیصال : الإشعارات الخاصة بالإعارة
تتعلق بتأخر إرجاع ماالإشعارات إلى المستفیدین بالأسالیب التقلیدیة، خاصة 

.المصادر المعارة
تواصل مع المستفیدین لتعریفهم للوالتي تهدف المكتبة من خلالها : خدمات الإعلام

إلخ...الندوات ومعارض الكتب، :والفعالیات التي تود المكتبة تنفیذها مثلبالأنشطة 
.باستخدام الرسائل النصیةوهذا
تقدیم أجوبة لالمكتبة من خلالها تسعىوهي الخدمة التي : خدمة الأسئلة المرجعیة

فوریة حول معلومات محددة قد یحتاجها المستفیدین في أي لحظة بالاعتماد على 
)1(.ماتهامصادر معلو 

:الذكیةاط إتاحة خدمات المعلومات من خلال الهواتف ـــــــأنم4-9-4
:هيالذكیةعلى الهواتف عتمادااهناك طریقتان لبث المحتوى "
إنشاء مواقع مصممة بالكامل خصیصا لتوصیل المحتوى.
 تطویر تطبیقات موجهة للعمل في بیئة ومنصات الهواتف المحمولة مثال

)2(.)أندروید(

:ق المعلومات بالمكتبات ومراكز المعلوماتـــة تسویـــــــخدم4-10
:ة تسویق المعلوماتــــوم خدمـــــمفه1- 4-10

مجلة .المكتبات بین یدیك: نوافذ ومنافذ المعلومات الجدیدة: واتف الذكیة والمكتباتاله. الحمزة، منیر-1
. 2017. 2.، ع1.دراسات وأبحاث في المعلومات والتوثیق العلمي والتكنولوجي، جامعة قسنطینة، الجزائر، مج

.68-67. ص.ص
دراسة : استخدام الهواتف المحمولة في تعزیز الوصول للمحتوى الرقمي العربي. السید، أماني محمد-2

. 2012، أكتوبر 11.ع.مجلة الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات. لمتطلبات النشر اللاسلكي ومقوماته
.26- 25.ص.ص
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في یعبر عنه یوجد العدید من التعریفات لنشاط وخدمة التسویق بالمكتبات حیث
للمستفید على أنه ذلك النشاط الذي یعتمد على تقدیم الخدمات المناسبة : الغالب

وبالتكلفة المناسب وبالقدر المناسب وفي المكان المناسب وفي الوقت المناسب
یمثل التسویق نشاطا یهدف إلى إرضاء حاجات المستفیدین أو تحقیق كما"المناسبة

منفعة متبادلة بین المستفید والمنتج على أساس فهم رغبات وحاجات هؤلاء 
لهم في الوقت المناسب لتحقیق أهداف المستفیدین وتقدیم المعلومات الصحیحة

)1(.المؤسسة وغایاتها

:ة المكتبات ومراكز المعلوماتـــــــق في بیئــویـــــــــــالتس2- 4-10
إلى تهدفالتيیعد التسویق في بیئة المكتبات ومراكز المعلومات من الأنشطة

بین موردي خدمات المعلومات ستجابةوالاالبناء السریع فيتعزیز التبادل 
، تسعى من والتي،والمستفیدین أو المستخدمین الفعلیین والمتوقعین لهذه الخدمات

خلالها إلى توفیر السلع أو الخدمات، أو الأفكار للمستفیدین الحالیین والمتوقعین 
والمواصفات والجودة المناسبة، وفي الوقت والمكان المناسبین، المطلوبةبالكمیة

)2(.لفة ممكنة، وبأسهل الطرق المتاحةأقل تكبو 

:داف تسویق المعلومات بالمكتباتــــأهع و ـــــدواف3- 4-10
یواجه تسویق الخدمات تیارین متعارضین، یصر أحدهما على أن التسویق یهدف "

أن التسویق یهدف عتبارالاإلى تحویل الخدمات إلى وسیلة تجاریة آخذین بعین 
قناعة التسویق بشكل نتشارابالدرجة الأولى إلى الربح المادي، على الرغم من بدء 

یؤید التسویق بشدة، ویرى أنه وسیلة الذي أكبر مع مرور الوقت، والتیار الآخر 

المرجع . والمعلوماتیةالأهداف، الإدارة العلمیة، الخدمات المكتبیة: المكتبات العامة. المالكي، مجبل لازم-1
.160. ص. السابق

. دراسة میدانیة: دور العلاقات العامة في تسویق خدمات المعلومات بالمكتبات الجامعیة. قموح، ناجیة-2
.167.ص. 2012، أفریل 10-09.مجلة اعلم، ع
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إلى أن هناك عددا من )القاسم ویامین(للتطویر والجودة وحفظ الحقوق، ویشیر 
منها ما یتعلق بتحقیق مكتبات العمل على تسویق خدماتها الدوافع تفرض على ال
خلال تلبیة خاصة منحقیق رضا المستفیدین بتمتعلقخر أهدافها ورسالتها والآ

وأن أغلب مؤسسات المعلومات تعیش منافسة حقیقیة خاصة)1(،المختلفةحتیاجاتهما
.بین مختلف أنظمة المعلومات الأخرى

:د البیاناتــــفي قواعة البحثــــــــــخدم4-11
:وم  قاعدة البیاناتـــــــــــمفه1- 4-11

المطبوعیدي الورقيمن الشكل التقلنطلاقاامع تطور أشكال مصادر المعلومات
الوسائط التي تعددت أشكال ة،لرقمیاإلى المصادروصولاإلى الشكل الإلكتروني

هي عبارة عن تجمیع وترتیب "والتيیعرف بقواعد البیاناتماظهر و المعلومات تتیح
منها، حیث تحتوي على ستفادةالارضها بطریقة تسهل كمیة كبیرة من البیانات وعل

)2(.المخزنة بهاالمعلوماتإلىبعض التقنیات والأدوات التي تسهل الوصول 

أهم مصادر المعلومات التي تحرص المكتبات على توفیرها عتبر منتكما"
یتم حیث من خصائص وإمكانات، المصادرللمستفیدین نظرا لما تتمیز به هذه

إنشاء قواعد الأولى تتمثل فيتأمین قواعد البیانات في المكتبة من خلال طریقتین
مهور المستفیدینمعلومات خاصة بالمكتبة تقوم بتصمیمها المكتبة نفسها وتتیحها لج

.44-43.ص.ص. المرجع السابق.خدمات المعلومات في البیئة الرقمیة. الجوهري، أمجد، متولي النقیب-1
. 2009ناشرون وموزعون، : الأردن. أساسیات تكنولوجیا المعلومات). هیئة(أكادیمیة الفیصل العالمیة-2

.203.ص
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وهذه الطریقة )1(.الدولیةوأالاشتراك في قواعد المعلومات المحلیة تقوم علىوالثانیة
.امةوحتى المكتبات العمستخدمة بكثرة بالنسبة للمكتبات الأكادیمیة والمتخصصة

:بالمكتباتالمتاحةاناتـــــواع قواعد البیــــــــأن2- 4-11
البیانات واختلفت استخداماتها وأشكالها وطبیعة البیانات المخزنة لقد تنوعت قواعد 

فیها، حیث یمكن تخزین قواعد البیانات على أقراص ممغنطة أو أقراص مكتنزة
)CD-ROM(ویمكن استخدامها محلیا)in-house (أو عن بعد)on-line (

:یليمامن أبرز الأنواع)2(وهناك أكثر من أساس متبع في تقسیم قواعد البیانات،
مل على معلومات في مختلف الموضوعاتتو تش:د البیانات العامةـــــواعق.
وتحتوي على معلومات تتعلق بموضوع واحد وفي :د البیانات المتخصصةـــــقواع

.مجال واحد من مجالات المعرفة وأشهرها قواعد البیانات الطبیة
وتتضمن مجموعة من المعلومات الرقمیة الموزعة على :د البیانات الإحصائیةـــــقواع

.فترات زمنیة متسلسلة یتم تجدیدها یومیا أو أسبوعیا أو شهریا
التي تحتوي على مجموعة من البیانات البیبلیوغرافیة و :د البیانات البیبلیوغرافیةـــــقواع

.بمستخلصاتمتبوعةخدمات مرجعیة للمستفیدین تقدم
ولیة وتحتوي على معلومات خام بمعنى المواد الأ:البیانات الحسابیةد ـــــقواع

.تسمح بعملیات حسابیة ومنطقیةوالنصوص الكاملة والأصلیة، 
وتحتوي هذه القواعد على خلیط من البیانات الرقمیة :قواعد البیانات النصیة الرقمیة

.والنصوص

دراسة حالة مكتبة أكادیمیة سوداتل : في البیئة الرقمیةالمعلوماتخدمات. نصر الدین، حسن أحمد-1
المركز القومي للبحوث، : بیروت، الخرطوم. للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات21المؤتمر . للاتصالات

http://arab-afli.org/old/shared/user_files/2013_02_19:متاح على الرابط. 9.ص. 2010
).10/12/2018:تاریخ الزیارة(.

دار : عمان. المكتبات ومراكز المعلوماتمصادر المعلومات الإلكترونیة في . النوایسة، غالب عوض- 2
.463-461.ص.ص. 2011صفاء، 
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على معلومات مخزنة على أنواع هذه القواعدتحتوي:قواعد بیانات الوسائط المتعددة
.متعددة من الوسائط مثل الصوت، الصورة، الفیدیو

وأیشتمل هذا النوع من القواعد على مقتنیات مكتبة ما :قواعد بیانات الفهارس
بیان ما لدى هذه المكتبات من عناوین تمجموعة من المكتبات، وتفید هذه القواعد في 

)1(.معلومات أخرى لمحتویات الوثائقإعطاءللكتب والدوریات وغیرها، دون 

:رونيـــــر الإلكتــــــدمة النشـــــــخ4-12
العدید من المكتبیین واختصاصي المعلومات على نشر الكثیر من الأعمال یعمل

والبحوث التي تتعلق بالمجال العلمي أو التقني على شبكة الانترنت، خاصة عندما 
.یتعلق الأمر بالمعلومات التي تنشر في محیط البحث العلمي

:يـــــــــر الإلكترونـــــوم النشــــــمفه1- 4-12
هو ذلك النشـــــر الإلكترونـــــــــيأن رونيــــالإلكت)Webster(ورد في قاموس "

ات الحاسب الآلي أو تحمیل النوع من النشر الذي یتم فیه توزیع المعلومات على شبك
)2(.ط التي یتم تشغیلها عن طریق الحاسوبالأشكال أو الوسائالمعلومات على أحد 

الأجهزة الإلكترونیة في مختلف ستخداماهو "لكترونيللنشر الإآخروفي تعریف
باعتبارهمجالات الإنتاج والإدارة والتوزیع للبیانات والمعلومات وتسخیرها للمستفیدین، 

عملیة یتم من خلالها تقدیم الوسائط المطبوعة كالكتب والأبحاث العلمیة بصیغة 
)3(.من الوسائل الإلكترونیةأو غیرها نترنتالاوقراءتها عبر شبكة ستقبالهاایمكن 

:يـــر الإلكترونــــالات النشــــــمج2- 4-12

الأساتذة : سلوكیات الأساتذة الباحثین للوصول الحر إلى المعلومات في البیئة الرقمیة. هتهات، محمد-1
علم المكتبات والتوثیق، جامعة أحمد بن بلة،: رسالة ماجستیر. الباحثون بجامعتي الجلفة والأغواط أنموذجا

.80- 79.ص.ص. 2015. وهران
.149.ص. 2012دار صفاء، : عمان. البیئة الالكترونیة. علیان، ربحي مصطفى- 2
.30.ص. 2010دار صفاء، : عمان. النشر الإلكتروني وحمایة المعلومات. المدادحة، أحمد نافع-3
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:لقد استخدم النشر الإلكتروني في مجالات عدیدة منها"
خاصة عندما یلجأ المكتبون وأخصائي المعلومات إلى إنتاج :نشر الأبحاث العلمیة

الملاحظات والمقترحات البحوث حول نظام المعلومات بجمیع مكوناته ویتم تقدیم 
.ونشرها على الشبكة

یتم المشاركة في الصحف والمجالات ونشر فیها المعلومات :الصحف والمجالات
.وإبراز دورها الفاعل في المجتمعمرافقبغرض التعریف بهذه البالأنشطةالخاصة 

تقوم معظم المكتبات وخاصة المكتبات العامة بإتاحة :فهارس وكشافات المكتبات
لیستفید منها الباحثون في أي مكان، وذلك نترنتالاهارس مقتنیاتها على شبكة ف

باستخدام طرق عدیدة في البحث منها البحث بالكلمات المفتاحیة للعناوین أو المؤلفین 
)1(.الخ...،أو الموضوعات أو البحث عن طریق الرقم الدولي الموحد للكتاب ردمك

:ةـــــــــــدمات الإلكترونیـــــــالخ4-13
:ات الإلكترونیةــــــــــالخدموم ــــمفه1- 4-13

عرفت الخدمات المكتبیة یة بمفهومها التقلیدي، فقد على غرار الخدمات المكتب
الإلكترونیة بأكثر من طریقة، وقصد فهم هذا النمط الجدید من الخدمات المكتبیة، 

ي أعطیت لها عدة التو ننظر أولا إلى مفهوم الخدمات الإلكترونیة بشكل عام، لبدا أن 
عملیة لنقل الوثائق بشكل إلكتروني إلى (الذي یعتبرها مفهومذلك المن بینها مفاهیم

.)خدمة معینةلهالعنوان الإلكتروني للزبون بهدف تقدیم
إلى الزبون في حالة نقلها طریقة لتقدیم الوثائق"كما عرفت في السیاق ذاته بأنها 

له بشكل إلكتروني نحو عنوان بریده الإلكتروني وتتعلق في معظمها بالنشاطات 
:التالیة

. 2010صفاء، دار : عمان. النشر الإلكتروني. علیان، ربحي مصطفى، إیمان فاضل السامرائي-1
.73- 70.ص.ص
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توفیر وإیواء المواقع المعلوماتیة وصیانة البرامج والتجهیزات عن بعد.
توفیر وتحیین البرمجیات الحاسوبیة.
د البیاناتتوفیر الصور، النصوص والمعلومات، بالإضافة إلى قواع.
 توفیر الموسیقى، الأفلام والألعاب بما فیها ألعاب الحظ، بالإضافة إلى البرامج

.والنشاطات السیاسیة، الثقافیة، الریاضیة، العلمیة والترفیهیة
1(.توفیر الخدمات المتعلقة بالتعلیم عن بعد(

:دمة البحث البیبلیوغرافي وثقافة المعلوماتـــــــــــخ4-14
:رافيـــوم خدمة البحث البیبلیوغـــــــمفه1- 4-14

سعى یمكن التعبیر عن خدمة البحث البیبلیوغرافي وثقافة المعلومات عندما ی
المكتبات والمعلومات بتقدیم المعلومات المناسبةاختصاصيالمراجع أو موظفو

وانتقائها من المصادرة المناسبة وتوجیه الرواد لأماكن تواجد المعلومات ومصادرها
مع الإجابة عن مختلف الأسئلة وتقدیمها للمستفید المناسب وفي الوقت المناسب

.المرجعیة
:يــرافــــومات خدمة البحث البیبلیوغــــــمق2- 4-14
تم تنمیة هذه المهاراتوی:مؤهل یملك مهارات عالیةختصاصي معلوماتإتوفر

ومع مختلف شرائح المستفیدین من جهةالمتكرر مع رصید المكتبةالاحتكاكبفضل 
إختصاصي المعلوماتكتساب إیتولد من خلال تلك العلاقة ، حیثمن جهة ثانیة

تعرف علىلك ذلتراكم معرفي كبیر یضاف إلى قاعدة بیاناته الشخصیة ویكون ب
التساؤلات منوقام بالإجابة على العدیدمن المستعملینحتیاجات شریحة كبیرة إ

دراسة میدانیة بمؤسسات التعلیم العالي بمدینة : الخدمات الإلكترونیة بالمكتبات الجامعیة. غانم، ندیر-1
.179.ص. 2010، 01. مج. دكتوراه، علم المكتبات، جامعة منتوري، قسنطینة. قسنطینة
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المعلومات ینطلق مختلفعن كتساب المستفیدین لمهارات البحث فا،ستفساراتوالا
.ثقافة المعلوماتفيتحكمهم من مدى 

لبدا من توفر عدد معتبر من مصادر :متنوعثري و حدیثتوفر رصید معلوماتي
وخاصة المضمونسواء من حیث الشكل أوةمتنوعالو ةحدیثالالمعلومات 

إجابات سریعة لمختلف التساؤلات حلول ووالتي تساهم في إیجاد،منهاالمرجعیة
.التي یطرحها المستفید

 لبدا من توفر أشكال متنوعة من أدوات البحث : بحث متنوعةأدواتتوفر
بلیوغرافي على غرار الكشافات والفهارس والمستخلصات وقوائم التصنیف یالب

.الخطوالفهارس المتاحة على 
:دمة تدریب وتكوین المستفیدینـــــــــــخ4-15
التدریب هو تلك الجهود التي تهدف إلى تزوید ":)Training(هوم التدریبـــــــمف

وتطویر المهارة في أداء العمل، أو تنمیةالموظف بالمعلومات والمعارف التي تكسبه
ته في أداء عمله اكفاءمؤهلاته و ما لدیه من مهارات ومعارف وخبرات بما یزید من

كما عرف التدریب، لأداء أعمال ذات مستوى أعلى في المستقبل القریبالحالي أو
خاصة تتناول سلوك الفرد من الناحیة تجاهاتابأنه عملیة تعدیل إیجابي ذو أیضا

المعارف والخبرات التي یحتاج لها الإنسان لاكتسابالمهنیة أو الوظیفیة، وذلك 
تجاهات الصالحة للعمل وللإدارة والأنماط یل المعلومات التي تنقصه والإوتحص

السلوكیة والمهارات الملائمة والعادات اللازمة من أجل رفع مستوى كفاءته في 
قتصاد في التكلفةالشروط المطلوبة لإتقان العمل وظهور فاعلیته مع السرعة والإ

)1(.الجهود المبذولة والوقت المستغرقو 

:التاليمتاح على الرابط. البشریةالمنتدى العربي لادارة الموارد . فرحات، أحمد نبیل-1
https://hrdiscussion.com/hr1475.html) .10/12/2018: تاریخ الزیارة(.



)والخصائصالممیزات(أنواع خدمات المعلومات الفصل الرابع        

138

:ة تدریب المستفیدینـــــــهوم خدمـــــــمف1- 4-15
من أبرز الخدمات التي بدأت تحضا باهتمام كبیر لدى المكتبات ومراكز تعتبر

المصادرستخداماعلى كیفیة سواء تدریب المستفیدین وتخصالمعلومات بشكل عام 
لأن المكتبات ومراكز و ،الخدمات التي تتیحها المكتباتوأالمعلوماتیة الموجودة لدیها

للأغراض المختلفة، لهذا فإن تدریب ستخدامالاالمعلومات وجدت من أجل 
، )المستفید والمكتبة(همة للطرفین المستفیدین على كیفیة الاستخدام یعتبر قضیة م

مصطلح یشتمل على جمیع أنواع الأنشطة المخصصة لتعلیم المستفید "كما أنه
وتنظیمها، ومواردها، وإستراتیجیتها، وإستراتیجیة البحث، خدمات المكتبة وتسهیلاتها، 

.بیبلیوغرافیةالتعلیمات بعض الومحاضرات عن استخدام المكتبة و 
المكتبة وهي خدمة ستخداماأن تدریب المستفیدین هو تعلیمهم مهارات كما"

تقدمها كل أنواع المكتبات معتمدة على أخصائي مؤهل ومدرب لمثل، وتسمى أحیانا
ن التدریب على البحث یساعد المتعلم غلى أ"كما)1(.بمحو الأمیة المعلوماتیة

هامة من الرصدة الأالتخلص من الصعوبات التي قد تواجهه عندما یكون أمام 
أو )2(.وثیقة محددة لاستغلالهامعلومات أوالوثائق، یرید الحصول من خلالها على

.التي تحویها هذه المصادرالمعارفمن ستفادةالا
أصبحت خدمات التدریب والتأهیل من الخدمات المهمة في الوقت الحالي وذلك"

وطرق لزیادة الكبیرة في أنواع المواد المكتبیة والتطور المستمر في أسالیبابسبب

.دراسة تحلیلیة للمواصفات والمعاییر: برامج تعلیم المستفیدین في المكتبات الجامعیة. عبد االله، نوال محمد-1
بالتعاون مع دار الكتب الوطنیة ) اعلم(أعمال المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات 

معاییر جودة الأداء في المكتبات ومراكز : مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطیف صوف تحت عنوان
.971.ص.2014أكتوبر 30-28الحمامات -المعلومات والأرشیف، تونس

دراسة میدانیة في المؤسسات التربویة : البحث الوثائقي التربوي مجتمع المعلومات. بوذربان، عزالدین-2
.171.ص. 2005. دكتوراه، علم المكتبات، جامعة منتوري، قسنطینة. الجزائریة ولایة قسنطینة نموذجا
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مستفیدینضعف الوعي الجید لدى الكثیر من البسبب ، وكذلك معالجة هذه المواد
)1(.ولعدم معرفتهم بأنظمة المكتبة وكیفیة الوصول إلى المواد المكتبیة المطلوبة

:ررات تقدیم خدمة تدریب المستفیدینــــــــمب2- 4-15
وتعتبر برامج تدریب المستفیدین في غایة الأهمیة للمكتبات العامة بسبب ضخامة 

تنظیم برامج تدریب المستفیدین أما مبررات "جمهورها مقارنة مع غیرها من المكتبات، 
:فهي كثیرة ومتعددة ویمكن حصرها في النقاط التالیة

یأتي المستفیدون خاصة الجدد منهم إلى المكتبات ومراكز المعلومات الكبیرة : أولا
ولیس لدیهم فكرة كافیة عن مصادرها وتنظیمها وخدماتها، لذا فإن هذه البیئة الجدیدة 

.مثل هذه البرامج التدریبیةلان مدى الحاجة وضرورة التكیف معها تبرز 
ا خلفه من مالمعرفي في معظم الحقول والموضوعات و نفجاروالاالنمو :یاثان

.سترجاعهااو صعوبات ومشكلات في عملیة البحث عن المعلومات 
الفلسفة الجدیدة للمكتبات ومراكز المعلومات والتي توجب على العاملین ألا :ثالثا

یقفوا بانتظار المستفیدین لیسألونهم المساعدة في كل مشكلة صغیرة كانت أم كبیرة، 
بل من واجبهم تدریب المستفیدین على كیفیة التعامل مع مشكلات البحث عن 

.المعلومات والمبادرة إلى تقدیم هذه الخدمات
مجتمع المكتبات الأكادیمیة والعامة یجهلون هممعظم المستفیدین وخاصة من:رابعا

تماما مصادر المعلومات المختلفة، كما أنهم من خلال تدریبهم على مثل هذه 
الموضوعات یتركون المجال واسعا للعاملین في المكتبات ومراكز المعلومات 

)2(.الأخرىلیتفرغوا للأعمال الفنیة الضروریة

مجلة . دراسة حالة: معة صنعاءخدمات التدریب والتأهیل في المكتبة المركزیة بجا. العلماني، علي مطهر-1
.14.ص. 2016یونیو -، أبریل48.جتماعیة، عالدراسات الإ

المرجع . أساسیات المكتبات والمعلومات والبحث الأكادیمي. علیان، ربحي مصطفى، حسن أحمد المومني-2
.209.ص. السابق
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:داف تدریب المستفیدینــــــأه3- 4-15
یهدف التدریب إلى إزالة جوانب الضعف والقصور في أداء وسلوك البحث عن "

التدریب فالمعلومات بالنسبة للرواد المنخرطین في المكتبات ومراكز المعلومات، 
:یتطلب تحقیق أهداف فرعیة ثلاثة، وهي

مجتمع المستفیدین مهارات وقدرات وخبرات ومعلومات جدیدة حول طرق إكساب
.ومناهج البحث سواء في البیئة التقلیدیة للمكتبة أو البیئة الرقمیة على الشبكة

صقل وتحسین المهارات والقدرات والخبرات والمعلومات المتوفرة لدى الفرد المستفید.
 1(.نفسهم في البحثأعلى روادالدعتمیماخرى عندالألأعمال لربح الوقت والتفرغ(

:)2.0(ب ـــالویاتدمـــــــــخ4-16
جتماع أقیم بین كل مؤسسة إلأول مرة في )2.0(ظهر مصطلح الویب "
)O’Reilly Media (و)Media Live International( حیث حاول الخبراء

في هذا الاجتماع الوصول إلى معاییر محددة یمكن من خلالها تقسیم مواقع الویب 
في تقریر لها )JISC(فقد عرفت )2.0(ومواقع دینامیكیة )1.0(إلى مواقع تقلیدیة 

بأنه یشتمل على مجموعة متنوعة من المعاني ) 2.0(الویب 2007نشر سنة 
ة التركیز على المحتوى المنشأ من قبل المستخدمین المختلفة التي تتضمن زیاد

وتشارك هذا المحتوى وإثراءه بصفة تعاونیة باستخدام أنواع مختلفة من البرمجیات 
).Social Media(الاجتماعیة 

مهمة في تاریخ شبكة الویب والتي تتمثل في نتقالیةامرحلة ) 2.0(یعتبر الویب 
واقع التقلیدیة، والتي یعتمد محتواها الموضوعي على ما ینشره منتقال من مفهوم الالإ

عنه، إلى مفهوم التطبیقات المتكاملة والتي توفر المسئولةمدیر الموقع أو الجهة 

.296.ص. السابقالمرجع. الإدارة الحدیثة للمكتبات ومراكز المعلومات. همشري، عمر أحمد-1
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الخدمات التفاعلیة للمستخدم الذي تطور دوره لیكون بمثابة المنتج والمستهلك 
.للمحتوى في آن واحد

:)2.0(ات الویب ـــــــــتطبیقأهم 1- 4-16

جتماعیة تعتبر الشبكات الإ:جتماعیةالإاتـــــــــــــــــــــالشبك)Social networks(
بالنسبة للأفراد والمجتمعات، حیث تسمح )2.0(الجانب الأكثر شهرة في الویب 

.تصال المتزامن عبر منصات تمكن من تبادل جمیع أنواع الوثائق والمعلوماتبالإ
تمثل المنصات البحثیة :ات البحثیةـــــــــــــــالمنص(Research platforms) من

التقنیات التي تساعد الباحثین في جمیع مراحل عملیة البحث العلمي، حیث تشتمل 
على خدمات تتمثل في إنشاء الشبكات الموضوعیة وتشارك البیانات وإنشاء 

)1(.المستودعات الوثائقیة

المدونة في أبسط تعریفاتها، هي صفحة تشتمل على تدوینات":دونات والویكيــــــــــــــــالم
)posts(ًمختصرة ومرتبة زمنیـا.)2(

دمة الأخبار العلمیة ــــــــــــــخ)RSS(:" هي خدمة جدیدة مجانیة تمكنك من الحصول
،شتراك بها في الخدمةورودها على المواقع التي قمت بالاعلى آخر الأخبار فور 

)3(.فبدلاً من تصفح المواقع والبحث عن المواضیع الجدیدة

:)2.0(دام المكتبات لتطبیقات الویب ـــــــــستخإ2- 4-16

دور المستودعات المؤسساتیة في نشر المصادر الإلكترونیة غیر الرسمیة في إطار . كرثیو، إبراهیم-1
. دراسة مسحیة للمستودعات المؤسساتیة في المنطقة العربیة: العلمي غیر الرسمي ما بین الباحثینالإتصال

.51.ص.2014، قسنطینة، 2امعة قسنطینة دكتوراه، علم المكتبات، ج
. world-https://sanaaelsamony.wordpress.com/2010/05/03/hello: معلومات متاحة على الرابط-2
).10/12/2018: تاریخ الزیارة(
.feed-https://aawsat.com/rss: معلومات متاحة على الرابط. جریدة العرب الدولیة: الشرق الأوسط-3
).12/10/2018: الزیارةتاریخ(
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، الأمر الذي من شأنه )2.0(ي قطاع المكتبات باهتمام كبیر في بیئة الویب ظح"
أن یضمن له إمكانیة مسایرة التطورات المستقبلیة التي یمكن أن تعرفها بیئة الویب 

:ومن تطبیقات الویب المستخدمة في مجال المكتبات) 2.0(

" المدونات)BLOGS(:لها على الشبكة وذلكدوناتمنشاء إبتقوم بعض المكتبات
للتواصل ولقد تطورت مدونات جیدةووسیلةستخدام، لأنها غیر مكلفة وسهلة الإ

المكتبات من المدونات العامة إلى المتخصصة حیث كان الهدف منها خلق تفاعل 
بین المكتبة والمستفیدین، والتواصل بین أخصائي المكتبة والعاملین بها، وتسویق 

لا ، وتقدم المدونات بدیالخدمات والمواد الجدیدة، والمساعدة على التعلیم عن بعد
لأخصائي المعلومات لتحدید ما یفكر فیه المستفیدون حول الموارد والخدمات ومن ثم 

.هامقتنیاتب لتطویر خدمات المكتبة وتنمیة یمكن اتخاذ القرار المناس
ألیف الحر ــــــــالت)Wikis(:" الویكي موقع یشترك في صیاغة وتعدیل محتویاته بشكل

الویكي في المكتبات من خلال توسیع دائرة تعاوني داخل المكتبات، ویبرز دور 
المشاركة في الخدمات بین  المكتبات والعاملین في المكتبة من جهة والعاملین 

)1(.بالمكتبة والمستفیدین من جهة أخرى

ات الاجتماعیة ـــــــالشبك(Social Networks):" مصطلح یطلق على مجموعة من
المواقع على شبكة الانترنت حیث یتیح التواصل بین الأفراد في بیئة مجتمع 

في نظام عالمي نتماء لبلد أو مدرسة أو فئة معینة هتمام أو الإفتراضي، یجمعهم الإإ
ختصاصي المعلومات هذه الفضاءات إأغلب حیث یستخدم ، )2(.لنقل المعلومات

المرجع . دراسة تحلیلیة تقییمیة: اتجاهات المدونین العرب في تخصص علم المكتبات. قواسمیة، عبد الغني-1
.61-60.ص.ص. السابق

:متاح على الرابط. خطر أم فرصة: الشبكات الاجتماعیة. الصاعدي، سلطان مسفر- 2
http://www.saaid.net/book/18/9542.pdf) .10/12/2018: تاریخ الزیارة.(
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تبحث في مستقبل المهنة وكل ماله علاقة بقطاع المكتبات ومراكز لتكوین مجموعات 
.المعلومات والأشیاء ذات العلاقة

" الملخص الوافيRSS)Really Simple Syndication(: هو ملف نص یقوم
) نص، صورة، فیدیو (وفوریة یحمل معلومات منظمةبتحیین المعلومات بصفة دائمة 

حیث تستخدم المكتبات هذه )1(،برمجیة خاصةویقرأ بواسطة ) XML(في صیغة
تتیح خدمات المكتبات سواء أكانت نص أو المواقع التي عنلتقدیم ملخصالخدمة
.طلاع علیهاالإیتمكن المستخدمین من لصورة، 

:راك في الدوریات الإلكترونیةــــــدمة الاشتـــــــــخ4-17
:ةـــــوم الدوریات الإلكترونیــــمفه1- 4-17

الدوریة الإلكترونیة عبارة عن مرصد بیانات تمت كتابته ومراجعته وتحریره "
وتوزیعه إلكترونیا، وتمثل أحد مصادر المعلومات التي لا یوجد لها نسخة ورقیة 

تلجئ العدید من المكتبات إلى حیث،)2(.بالمعنى المتطور لمفهوم النشر الإلكتروني
لما لها من أهمیة كرصید معرفي یكون النوع من المصادرالاشتراك في هذا

.ةأو التقنیةغني بالمعلومات القیمة سواء العلمیو منخفض من حیث التكالیف 
:راك في الدوریات الإلكترونیةـــشتع الإـــدواف2- 4-17
الكثیر من المكتبات ومراكز المعلومات بالتحول فرضت علىهناك دوافع عدیدة "

التدریجي من الاشتراك بالدوریات التقلیدیة الورقیة المطبوعة إلى الشكل الإلكتروني 
: وتتمثل تلك الدوافع فیما یأتي

RSSخدمة الملخص الوافي للموقع : في المكتبات2.0تطبیقات الویب . مهري، سهیلة، بلال بن جامع-1
).10/12/2012: تاریخ الزیارة. (fhttp://www.saaid.net/book/18/9542.pd: متاح على الرابط. نموذجا

الدوریات العلمیة في ظل التكنولوجیا الحدیثة ودورها في خدمة البحث العلمي . سیدهم، خالدة هناء-2
دكتوراه، علم المكتبات، جامعة . دراسة میدانیة بجامعات الجزائر، باتنة ووهران: بالمكتبات الجامعیة الجزائریة

.121.ص. 2009. منتوري، قسنطینة
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 مثل ضرورة أن یكون الوكیل المحلي وتأمین الاشتراكمشكلات إداریة في إجراءات
.مبالغ مالیة لغایات الاشتراك وتسدید قیمة الاشتراك مسبقا

 مستمر التلف المن ناحیةالدوریات التقلیدیة الورقیة المطبوعة لهاتعرضتمشكلات
، وكذلك تصویرها المستمر عملینمن المستمعتبرمن قبل عدد ستخدامهاانتیجة 

.تلفیجعلها عرضة لل
 الدوریات العلمیة الورقیة فيشتراكالالسعرارتفاع التكلفة المادیة بتتعلقمشكلات

)1(.منهالكترونیةالإفيشتراكبالامقارنة

:د الدوریات الإلكترونیةـــــــة وفوائـــــــــأهمی3- 4-17
:نجدفوائد للدوریات الالكترونیة من بین

 24(فالوصول إلى الدوریات الالكترونیة مستمر ،والدائمةالإتاحة المباشرة والمتجددة (
ساعة بإمكان المستفیدین إرضاء حاجاتهم البحثیة دون التقید في برمجتها وفق 

.ساعات دوام المكتبة
 أصبح داخل المكتبة، حیث لمستفید اوتموقعتواجد مكان الإتاحة بغض النظر عن

أن هموقع العمل أو المخبر وبإمكانبإمكان المستفید تصفح وقراءة الدوریات من 
لإجراء البحث ثم الحصول على )Lap Top(من خلال) Desk Top(یستخدم 

.نسخة مطبوعة مباشرة
 الإتاحة لأكثر من مستفید ولنفس المقالة والبحث في آن واحد وهذا من الأمور

.الصعبة التنفیذ مع الأشكال الورقیة المطبوعة

= الدوریات التقلیدیة والالكترونیة في المكتبات ومراكز المعلومات . النوایسة، غالب عوض-1
IN LIBRARIES & INFORMATIONTRADITIONAL PERIODICALS & ELECTRONIC

CENTERS.310- 309. ص.ص. 2011دار صفاء، : عمان.
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 فالعدید من الدوریات الإلكترونیة قد أصبحت متاحة على الویب الإتاحة السریعة جدا
)1(.بمدة لا تقل عن أسبوع أو أسبوعین قبل ظهور نسخها الورقیة

:ر والاستنساخـــــة التصویـــدمـــــــخ4-18
اصة في حالة وجود أوعیة الضروریة، وخخدماتالمن هذه الخدمة تعتبر "

من ستفادةالاتمكن هذه الخدمة المستفید من حیث معلومات لا یسمح بإعارتها، 
مصادر المعلومات المتوفرة في المكتبة بنوعیها الورقي والالكتروني، وذلك عن طریق 

لكتروني بواسطة المسح الضوئي، وتستفید والتصویر الورقي أو الخزن الإستنساخالا
ر صور للوثائق المكتبة من هذه الخدمة في مجال تبادل الوثائق وتصویرها، وتوفی

)2(.یةالأصلالوثائقالنادرة ووضعها بین أیدي المستفیدین للمحافظة على

)Translation(:دمة الترجمةـــــــــخ4-19
تعتبر الحواجز اللغویة من أكبر معوقات تداول مصادر المعلومات ونشرها، "

من خلال خاصةعضلة ویمكن للمكتبات ومراكز المعلومات أن تسهم في حل هذه الم
،عملینمن المستلشریحة واسعةتقدیم خدمة الترجمة لبعض المصادر ذات الأهمیة 

هذا ویمكن أن تتم الترجمة داخلیا من خلال تعیین بعض المترجمین، أو خارجیا من 
حیث طورت الترجمة . ماديخلال المؤسسات التجاریة التي تقدم هذه الخدمة بمقابل

)3(.د كبیرالآلیة هذه الخدمة إلى ح

:ةــــة الترجمــــــــــوم خدمـــــــمفه1- 4-19

.46-45.ص. المرجع نفسه. النوایسة، غالب عوض-1
. مستقبل خدمات المعلومات في المكتبات الجامعیة السعودیة.إدریس، بدر الدین شیخ إدریس محمد شیخ-2

أعمال المؤتمر الرابع والعشرون للإتحاد العربي . دراسة حالة مكتبة الأمیر مشعل بن عبد االله بجامعة نجران
.113.ص. 2013للمكتبات والمعلومات، 

جودة الشاملة في المكتبات إدارة ال. الترتوري، محمد عوض، محمد زاید الرقب، بشیر مصطفى الناصر-3
.132- 131.ص.ص. المرجع السابق. ومراكز المعلومات الجامعیة
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تعد الترجمة وسیلة من وسائل بث المعلومات من لغة یجهلها المستفید إلى لغة "
، والترجمة وفهمهاالوصول إلى تلك المعلوماتسبلبذلك مسهلة له ،أخرى یعرفها

وقد حرص العرب في أزهى ظاهرة حضاریة لها جذورها العمیقة في تاریخ البشریة 
أغلب یوجد فيحیث ")1(.ة من التراث العلمي للأمم الأخرىعصورهم على الاستفاد

المكتبات موظفون متخصصون في الترجمة العلمیة یتحكمون جیدا في مجال اللغات 
أن الحواجز اللغویة من أكبر "، وذلكسواء الإنجلیزیة، أو الفرنسیة أو لغات أخرى

المعلومات ونشرها، ویمكن للمكتبات العامة أن تساهم في حل هذه معوقات تداول 
:المشكلة من خلال الآتي

تقدیم خدمة الترجمة لبعض المصادر ذات الأهمیة لعدد كبیر من المستفیدین.
إعداد المستخلصات لمصادر المعلومات المهمة باللغة المحلیة.
توفیر المصادر الأجنبیة المترجمة والمنشورة.
ة المستفیدین في إیجاد المترجمین والمؤسسات التي تقدم خدمة الترجمةمساعد.
2(.توفیر برامج الترجمة الآلیة(

:ةـــة الرقمیـــــدمة المكتبــــــــخ4-20
تمثل في الفصل الزمني ي حصل مع ظهور المكتبات الرقمیة الذن التغییرإ"

أصبحوافهؤلاء،المعلوماتاختصاصي والفضائي بین المجموعات الوثائقیة وبین 
وإن دورهم الفني التقلیدي في إدارة عن بعد، تمع موارد المعلومامدعوون للتعامل

التي خاصة منها الوساطة الرقمیة)3(،الوساطةالمجموعات، سیتقلص نوعا ما لدور 

]. ت.د[، ]ن.د: [صنعاء. مقدمة في علم المكتبات والمعلومات. صباح محمد كلو. جرسیس، جاسم محمد-1
.44. ص

.112.صالمرجع السابق.إدریس، بدر الدین شیخ إدریس محمد شیخ-2
مكتبة الملك فهد : الریاض. تحدیات الحاضر وأفاق المستقبل: المكتبات الرقمیة. بوعزة، عبد المجید صالح- 3

.22.ص. 2006الوطنیة، 
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والتي تعتبر المكتبة الرقمیة تكنولوجیةالمعلومات في البیئة الاختصاصيیمارسها 
.أحد مقومات هذه البیئة

:هوم المكتبة الرقمیةــــــمف1- 4-20
هي المكتبة التي تحتفظ بجمیع مقتنیاتها أو أغلبها على أشكال مقروءة آلیا مكملة "

،أو بدیلة للمطبوعات التقلیدیة والمواد التعلیمیة الأخرى التي تسیطر على المكتبة
الملحةالحاجةهيحیث من الأسباب التي أدت إلى إنشاء مثل هذه النماذج الحدیثة

على نشر الوعي الثقافي الرقمي ةساعدللمتطویر الخدمات بشكل أسرع وأفضل ل
.)1(وتشجیع الباحثین والمؤلفین على الاستفادة من الوسائط المتعددة،

:ررات إنشاء المكتبات الرقمیةـــمب2- 4-20

نشاء المكتبات الرقمیة یكمن في الاعتقاد بأنها إمن وراءإن المبرر الأساس"
ستمكن من توصیل المعلومات بشكل أفضل مما كان علیه في الماضي، ومع أن 
المكتبات التقلیدیة جزء أساس من المجتمع فإنها لم تعد في وضعها الذي ینبغي أن 

الرقمیة فإننا نتطلع بذلك إلى بناء عند الحدیث على جدوى المكتبة ، و تكون علیه
بأسلوب و العلمیة التخصصاتحسب تمكتبة رقمیة شاملة تتیح مصادر المعلوما

المعلومات الموجودة أوعیةإمكانیة البحث في جمیع مع،سهل ودقیق وشامل ومرن
أي جهاز حاسوب مرتبط بالشبكة المحلیة للمكتبة بواسطةخارج المكتبة و في المكتبة 

ونتوقع من المكتبة الرقمیة أن تمد المستفیدین بالخدمات التي تقدمها ،دائموبشكل 
توفر الوصول إلى مصادر المعلومات الإلكترونیة مثل كما أنها المكتبات التقلیدیة، 

.كنظام عملي تطبیقي/winisiscdsحوسبة المكتبات ومراكز المعلومات . الدبیس، ماجد مصطفى شامان-1
.62.ص. المرجع السابق
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سواء المتوفرة عن ،الكتب والدوریات الإلكترونیة وقواعد المعلومات المتخصصة
)1(.الضوئیةطریق الانترنت أو المخزنة على الأقراص

:ا المكتبة الرقمیةــــات التي تقدمهـــــــــالخدم3- 4-20
:الرقمیة نجدالمكتباتالخدمات التي تقدمها أهممن بین

"خدمة البحث عن المعلومات واسترجاعها من جانب أمناء المكتبات الرقمیة.
 النصوصالمشاركة في تحلیل ومعالجة المعلومات الرقمیة عند التعامل مع.
 والبرامج التعلیمیةهواتفخلال الخدمات تدریب المستفیدین من تقدیم.
 2(.جاریة والبث الانتقائي للمعلوماتخدمات الإحاطة التقدیم(

:يــــــط الثقافـــــدمة التنشیـــــــــخ4-21
:يـــط الثقافــــة التنشیــــــــوم خدمــــمفه1- 4-21

الثقافي في المكتبة عموما هو عبارة عن عملیة إحیاء المكان وتجدیده التنشیط"
باستمرار، وأداة لاكتشاف وتنشیط المجموعات المكتبیة وجلب الرواد باستمرار، بحكم 

مسایرة للأحداث الآنیةتكون هذه النشاطات ما تقدمه المكتبة من نشاطات، شرط أن
)3(.التي تساعد على إحیاء الماضي واستشراف المستقبل

المكتبة مؤسسة غنیة وثریة بمقتنیاتها، لكنها لا ینبغي أن تكتفي حیث تعتبر"
الكتب على الرفوف وانتظار طوابیر القراء، وإنها ینبغي أن تندمج في برنامج بوضع

یها، وذلك من خلال ثقافي منظم یتلاءم مع أهدافها وخصائص البیئة التي تعمل ف

مكتبة جامعا الأمیر عبد القادر : تصمیمها وإنشائها: الرقمیة بالجامعة الجزائریةالمكتبة. عكنوش، نبیل-1
.107- 106.ص.ص. 2010. دكتوراه، علم المكتبات، جامعة منتوري، قسنطینة. نموذجا

. ص.ص. 2010دار صفاء، : عمان. المكتبات الإلكترونیة والمكتبات الرقمیة. علیان، ربحي مصطفى-2
376 -377.

: متاح على الرابط. التنشیط الثقافي في المكتبات العمومیة الجزائریة بین المفهوم والتطبیق. ، خدیجةأولم- 3
file:///C:/Users/paradox/Downloads/880e3bb3f4cfedc8dd2ce9e4cf937b00.pdf.

).08/05/2018: تاریخ الزیارة(
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تنظیمها لنشاطات فكریة وثقافیة تحفز الجماهیر على زیارتها والإطلاع على 
)1(.إمكانیاتها وخدماتها

:واع خدمات التنشیط الثقافي في المكتباتـــــأن2- 4-21
المنصفةإن القدرة على الإبداع حقیقة لا تخطئها العین : "نشاطات إبداعیة-1

تتوافر لدى الكثیرین من الأشخاص، غیر أن تحول هذه القدرات إلى إنجازات 
ومنتجات وعناصر إبداعیة فعلیة یمكن أن نلمسها في مختلف جوانب حیاتنا الیومیة 

لكشف المناسبفضاءالهي العامةمكتبات الرة، و دوالتي تدور في فلك الفرص النا
المكتبات في هذا المجال من خلال ومن هنا نؤكد على دور، هذه الفرص وتشجیعها

:وجود نشاطات ذات صلة، أهمها
 مسابقات وأمسیات شعریة ومختلف الأنشطة الثقافیة التي تحتضن ذوي

.القدرات لفتح المجال أمامهم للوصول إلى المستویات العلیا
 نشاطات دوریة لمكتبات الأطفال المكونة لسلوك الطفل كإعداد ورشات

.تلوین الرسومات الجاهزةو شغال الیدویة، مفتوحة للرسم والأ
یعد مقبولا علمیا أن یكون هناك مكان للتعلیم ونشر :نشاطات ثقافیة علمیة-2

فيالثقافة لا تتوفر فیه مكتبة تدعم أواصر هذه الثقافة، كونها تلعب الدور الإیجابي
بأسلوب وذلك،تنمیة الثقافة العلمیة لدى الأفراد وزیادة التعامل مع مختلف أدواتها

.معارفالمهارات و الخاص بها ینمي التوعیة ویعزز 
تقوم المكتبة بمجموعة من الأنشطة التي تضفي علیها حیث:نشاطات ترفیهیة-3

معین ترسمه فالفعالیة والحركیة الدائمة تقام مع المستفیدین، وكل نشاط له هد

المكتبات العامة البلدیة : المكتبات العامة في الجزائر بین النظریات العلمیة ومعطیات الواقع.الزاحي، سمیة-1
. رسالة ماجستیر، علم المكتبات، الإدارة العلمیة للمعلومات، جامعة منتوري، قسنطینة. لولایة سكیكدة نموذجا

.38- 37.ص.ص. 2006
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أهداف المكتبة وفق احتیاجات كل نوع من الفئات، هذه الأنشطة تعتمد على منهج 
)1(.مرن بأسالیب ترفیهیة متعددة

:ات الخاصةــــدمات ذوي الاحتیاجــــــــخ4-22
شهدت المجتمعات المعاصرة في السنوات الأخیرة اهتماما كبیرا بذوي الاحتیاجات "

حیث أصدرت الولایات المتحدة الأمریكیة سنة ،العالميالخاصة على المستوى
فيخذالأالمكتبات كافةیلزم) American Disability Act-ADA(قانونا 1990

لكي یكون سهل الارتیاد المكتبةالاعتبار الرواد المعاقین سواء عند تصمیم مبني
)2(.تقدیم المعلومات والخدماتعندالتفرقة بین المعاقین التمییز و علیهم، كما یجرم

:وم ذووا الاحتیاجات الخاصةـــــــــمفه1- 4-22
یعرف ذووا الاحتیاجات الخاصة بأنهم الأفراد الذین ینحرفون عن المتوسط في "

جسدیا أم عقلیا أم نفسیا أم ر من الجوانب الشخصیة، سواء أكانجانب أو أكث
اجتماعیا، یحول بینهم وبین تحقیق التوازن والسلوك العادي، مما یترتب علیه عدم 
القدرة على متابعة الترتیبات المدرسیة أو الخدمات التعلیمیة، وهذا یتطلب تعلیمهم 

ویرىمن خلال برامج خاصة متضمنة وسائل تكنولوجیة ملامة لهذه القدرات، 
الإعاقة العقلیة : أن تسمیة ذوي الاحتیاجات الخاصة تضم الفئات التالیة)يالسریح(

والإعاقة السمعیة، والإعاقة البصریة، والإعاقة الجسمیة والصحیة، واضطرابات 
هو : السلوك، والتوحد، واضطرابات التواصل، الموهبة والتفوق، والمعاق بشكل عام

وظائف : مكتبات المطالعة العمومیة ودورها في تشكیل الوعي الثقافي. بوطالب، سعاد، بن زكة وسام-1
الملتقى الوطني السادس حول فضاءات . دراسة میدانیة بدار الثقافة لولایة جیجل: متعددة بأسالیب حدیثة

مدیریة الثقافة، : عنابة. 2014بر نوفم09/10/11أیام . المقروئیة ودورها في نشر الوعي الثقافي داخل المجتمع
.05- 04.ص.ص. 2014دار الثقافة، 

دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في المكتبات العامة لخدمة ذوي الاحتیاجات . بومعرافي، بهجة- 2
.8.ص. 2013، دیسمبر 2.، ع4.مجلة المكتبات والمعلومات، مج. الخاصة من المكفوفین وضعاف البصر
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ضرورات الحیاة الفردیة -جزئیاكلیا أو–كل شخص لا یستطیع أن یكفل لنفسه 
)1(".والاجتماعیة نتیجة لنقص فطري أو غیر فطري في قواه الجسمیة أو العقلیة

فتوفیر مصادر المعلومات الخاصة بهم كالكتب بنظام برایل أو الأشرطة السمعیة 
البصریة أو المنطوقة منها لا تكفي وحدها بل یجب توفیر وسائل تكنولوجیة أخرى 

هذه الفئة في سد احتیاجاتها من معلومات، مثلا مراعاة المكتبة هذه الفئة عند تساعد 
تصمیم الموقع الإلكتروني الخاص بالمكتبة وتقدیم خدمات تتناسب وطبیعة 

ومن المعدات التكنولوجیة أیضا أجهزة الحاسوب "احتیاجاتهم من خلال الموقع، 
ذوي الإعاقة البصریة، وتتصف هذه الحواسیب بأنها تسمح و الحدیثة المكیفة لتتناسب 

للمستفیدین بقراءة المكتوب على الشاشة بنظام برایل، ومن أحدث التقنیات أیضا في 
Digital(، وهي اختصار كلمة )DAISY(هذا المجال الكتاب الرقمي الناطق 

Accessible Information System(للأشخاص ذوي الإعاقة البصریة ، ،
شكل كتاب موجود إما فينشأة هذه التقنیة إلى بدایة التسعینیات وهو ث یعودحی

تسهیل وصول من تعمل على رقمي أو كتاب سمعي ومكتوب، وهو تقنیة عالمیة 
یعانوا انعدام القدرة على قراءة الطباعة العادیة للمعلومات بسبب إما الإعاقة البصریة 

ویمكن تشغیل هذه التقنیة من خلال مشغلهاأو الإعاقة الجسمیة أو صعوبات التعلم، 
)2(.جهاز الكومبیوترأوالخاص

:واع الخدمات المقدمة لذوي الاحتیاجات الخاصةــــــــأن2- 4-22

: خدمات المعلومات لذوي الاحتیاجات الخاصة بالمكتبات الجامعیة الجزائریة. سعاد، بادي سوهامبوعناقة،-1
مجلة اعلم، .دراسة حالة بمكتبتي جامعة منتوري وجامعة الأمیر عبد القادر للعلوم الإسلامیة بقسنطینة

.150.ص. 2012أبریل -2011، أكتوبر 10-09.ع
تقییم الخدمات المكتبیة المقدمة للأشخاص ذوي الإعاقة البصریة في . إیمان، الزبون، منى الحدیدي-2

.378- 377.ص.ص. 4.، ع9.المجلة الأردنیة في المعلومات التربویة، مج. الأردن في ضوء المعاییر الدولیة
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یشكل المكفوفین نسبة عالیة "ت حیثئاد من الخدمات التي تقدم لهذه الفیوجد العدی
المكتبات خدماتها لهم فضلا عن المؤسسات لهممن الفئات الخاصة والذین تقدم

:والجهات ذات العلاقة، ومن بین هؤلاء
الكفیف الذي لا یستطیع الإبصار بشكل مطلق.
ضعاف البصر الذین یحتاجون إلى معالجة ورعایة خاصة.
1(.بسبب الحوادث المختلفةأو الكفیف بالوراثة(

العمل على عن طریقإلیهمتوفیر التقنیات المناسبة لإیصال المعلوماتفیتم"
مصادر المعلومات سواء استخدام المعاقین علىلتطویر أدوات وتجهیزات تسه

التقنیات الحدیثة واستخدام شبكة انتشارظلفي خاصةالإلكترونیة، والتقلیدیة أ
صول المعاق إلى المعلومات أتیحت البرامج والأجهزة اللازمة لو أینالانترنت،

، ومن بین الأجهزة والأدوات المتاحة للمعاقین نذكر الشبكةباستخدام الحاسب الآلي و 
:منها

من كامیرا هذا الجهازیتكون):Optacon(جهاز القارئ للمكفوفین أوبتكون -1
وشاشة، وجهاز صغیر یسمح بدخول إصبع سبابة فیه ویعمل الجهاز على تحویل 

.الرموز المطبوعة إلى رموز محسوسة یلمسها الكفیف من خلال الجهاز

TDD ) (Télécommunications Device for(جهاز الاتصال للصم -2
Deaf( : یستخدم مع جهاز هاتف، ویعمل من خلال جهاز قارئ لتحویل الإشارات

.إلى رسائل مطبوعة)TDD(الصوتیة التي تمر من خلال جهاز 

المرجع .الأهداف، الإدارة العلمیة، الخدمات المكتبیة والمعلوماتیة: المكتبات العامة.المالكي، مجبل لازم-1
.204.ص. السابق
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تساعد على تكبیر المحتوى المعروض لضعاف ):Projectors(أجهزة العرض -3
البصر، وهذا یساعدهم على القراءة أو مشاهدة المحتوى المصور، وهناك نماذج 

.ة لتلك الأجهزة من بینها ما یسمح بالعرض بشكل أفقي فوق منضدةعدید

تتوافر أنواع مختلفة من المكبرات من بینها البسیط ):Magnifier(أجهزة التكبیر -4
الذي یمثل عدسات مكبرة یتم حملها بالید وتمریرها على الوثائق المراد قراءتها، ومن 

الذي یسمح بعرض الوثیقة على شاشة بعد )Vertex(بینها الأكثر تعقیدا من جهاز 
وضعها في المكان المخصص لها على الجهاز، وتكبیر الأجزاء المطلوب عرضها 

من الحجرة –ویذكر أن الجهاز مزود بكامیرا تسمح بعرض مناظر خارجیة ، مكبرة
.وتكبیرها عبر الشاشة-على سبیل المثال

التي تساعد المعاقین حركیا، هو من الأدوات : )Book Holder(حامل الكتب -5
سواء أكانت لدیهم إعاقة في الید أم الذین لا یستطیعون حمل الكتب الثقیلة من 

)1(.المقعدین

:حر للمعلوماتالول ــــــدمة الوصـــــخ4-23
الوصول الحر هو ترجمة ":ر للمعلوماتـــول الحـــــــوم الوصــــــمفه1- 4-23

accès(لمصطلح  libre( بالفرنسیة أو)Open Access( بالإنجلیزیة والذي یرمز
، وفي اللغة العربیة ظهرت العدید من المصطلحات للدلالة )OA(إلیه اختصارا بــ 

على هذا المفهوم أهمها النفاذ المشروع، الوصول المفتوح، الوصول المجاني، النفاذ 
خداما في اللغة الحر، إلا أن مصطلح الوصول الحر یعتبر الأكثر شیوعا واست

.177-175.ص.ص. المرجع السابق. خدمات المعلومات في ظل البیئة الالكترونیة. بامفلح، فاتن سعید-1
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ویقصد بالوصول الحر للمعلومات الولوج إلى المعلومات المطلوبة بمختلف ، العربیة
)1(.استرجاعها دون قید أو شرط مادي أو قانوني، و أشكالها ومصادرهاو أنواعها

:رــــول الحــــائص حركة الوصـــــــخص2- 4-23
:یمكن تمییز ثلاث خصائص أساسیة للوصول الحر وهي

أي تیسیر الوصول لأكبر قدر ممكن من المعلومات والوثائق :ولـــــــــة الوصــــــــسهول.1
العلمیة لأكبر شریحة ممكنة من المستفیدین وهذا لا یتأنى إلا من خلال شبكة 

.الانترنت
أي أن الوصول إلى المعلومات یكون دائم ومستمر وهذا :ولــــة الوصــــــــــدیموم.2

یمكن إرجاعه إلى السیاسات المتبعة في الأرشفة والحفظ على المدى الطویل 
.للمصادر

حیث أن الوصول إلى مصادر المعلومات یكون خالي من :ولـــــة الوصـــــــمجانی.3
هذا بالإضافة ) من دون مقابل(غیر مرسم الوصول عوائق الوصول أي أن یكون 

)Giarlo(كما یذكر . إلى قضیة قیود الاستخدام المتعلقة بجانب التراخیص
:الخصائص الممیزة للوصول الحر وهي كالآتي

خالیة من عوائق الوصول وقیود المنشورات العلمیة متاحة بصفة مجانیة
.الاستخدام

 ولیست في شكل نصوص كاملة و شبكة المنشورات الوصول الحر متاحة على
.مستخلصات

في العالملمواد المنشورة من قبل أي شخص ومن أي مكانیمكن الوصول ل.

إسترجاع المعلومات العلمیة والتقنیة في ظل البیئة الرقمیة ودوره في دعم الإتصال . لحواطي، عتیقة-1
دكتوراه، . جیجل-الباحثین بجامعة محمد الصدیق بن یحي دراسة میدانیة مع الأساتذة : العلمي بین الباحثین

.119.ص. 2014. علم المكتبات، جامعة منتوري، قسنطینة
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 1(.مستخدممن قبل أي و بشكل حرالمواد المنشورة یمكن استخدامها(

:ول الحر على المكتباتـــة الوصـــــر حركــــتأثی3- 4-23

معرض العلاقة بین حركة الوصول الحر والمكتبات یطرح بعض الباحثین في"
هل سیغیر نظام الوصول الحر مهام : هوسؤالا على جانب كبیر من الأهمیة و 

أن على ) بیلـــــي(ویجیب .المكتبیین المختصین بمصادر المعلومات الالكترونیة؟
بمبادئ الوصول وعي جیدكون على أرادت أن تقوم بهذه المهمة أن تالمكتبات إذا 

:الحر وأدواته وأن تقوم بمجموعة من الخطوات أهمها

 إنشاء سیاسات لتنمیة المجموعات الالكترونیة المتاحة عن طریق علىالمساعدة
.الوصول الحر

م استراتیجیات لدمج المواد التي تقتنیها في أدوات مناسبة لاختیار المصادر یتصم
.الالكترونیة

2(.مصادر المتاحة عن طریق الوصول الحرالت التي تطرأ على التغیراملاحقة(

:ي للوثائقــــع الإلكترونــــدمة التوزیـــــــــخ4-24
:ع الالكتروني للوثائقـــة التوزیــــوم خدمـــــــمفه1- 4-24

مقالات من وأبحوث سواء كانتیستطیع المستفید الحصول على أصول الوثائق"
قیام المستفید بتسجیل البیانات البیبلیوغرافیة عن طریق خلال هذه الخدمة ویتم ذلك 

ا الغرض، وتقوم الجهة المقدمة للخدمة ذللوثیقة التي یطلبها على استمارة معدة له

.80.ص.المرجع السابق.یو، إبراهیمكرث-1
دراسة حالة المستودع الرقمي : الوصول الحر للمعلومات بالمكتبات الجامعیة. أحمد، فاطمة محمود النور-2

:متاح على الرابط. 27.ص.  الخرطوملكلیة العلوم جامعة 
http://khartoumspace.uofk.edu/bitstream/handle/123456789/974/ .)19/04/2018: تاریخ الزیارة.(
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الانترنت، وإرسال الفواتیر إلى المستفید الذي شبكةبتلقي الطلبات وتنفیذها من خلال
.من خلال بطاقات الائتمان المصرفیةیقوم بدفعها 

-وكمثال على هذه الخدمات ما یقدمه المعهد الكندي للمعلومات العلمیة التقنیة 
Cesti- الذي یقوم بتجهیز أصول الوثائق إلى زبائنه إلكترونیا من خلال الویب -

www.ciste-)1(

إیصال أو بموجبهاوالتي یقام ،یطلق علیها أیضا خدمة الإمداد بالوثائقكما "
یعرفها معجماكم، )Document Delivery Service(تسلیم الوثائق 

)ODLIS( ،بأنها تقدیم الوثائق المنشورة وغیر المنشورة للمستفیدین في شكل مطبوع
أو على أشكال مصغرة أو في شكل رقمي، وهي خدمة تقدم عادة عند طلبها في 
مقابل رسوم ثابتة، وفي معظم المكتبات یتم تقدیم الخدمة من مكتبة الإعارة التبادلیة 

)Interlibrary Loan(عادة استلام الوثائق الورقیة من ، ویطلب من المستفیدین
المكتبة، أما الوثائق الالكترونیة فیمكن إرسالها إلیهم عبر البرید الإلكتروني، وهناك 

:أكثر من مصدر یمكن إمداد المستفید بالوثائق من خلاله، ومن ذلك

موردو الوثائق المتخصصون، سواء ، أومجموعات المكتبات العامة والأكادیمیة
جامعة المیكروفیلم الدولیة: لتهمأكانوا تجاریین أم حكومیین أم غیر ذلك، ومن أمث

«UMI »)University Microfilms International( ومعهد علوم المعلومات
"ISI")Information Sciences Institute(الخدمة الوطنیة للمعلومات التقنیة
)NTIS()National Technical Information Service.( إلىبالإضافة

AIAA) "American"المعهد الأمریكي للملاحة الجویة والفضائیة : الجمعیات مثل
Institute of Aeronautics and Astronautics(،الناشرون مثل :)Real-

مصادر المعلومات وخدمات المستفیدین في المؤسسات . الوردي، زكي حسین، المالكي، مجبل لازم-1
.228.ص. المرجع السابق. المعلوماتیة
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Elsevier (و)Doubleday(هذه ومن خلال ، ، المؤلفون، الاتحادات الالكترونیة
المصادر المختلفة یمكن الحصول على النصوص الكاملة للوثائق بمختلف النقاط و

مقالات الدوریات، وأعمال المؤتمرات، ومقتطفات من الكتب، : أشكالها، بما في ذلك
.وبراءات الاختراع، وغیر ذلك من مواد

:ة البصریةـــــدمات السمعیـــــــــالخ4-25
المواد السمعیة والبصریة شأنها شأن أوعیة المعلومات الأخرى، یسجل علیها إن

المعرفة البشریة والإنجازات الاجتماعیة والعلمیة والفنیة، وهذه المواد تقدم المعلومات 
وقد أصبحت مجموعة . بطریقة أكثر إمتاعا وأحیانا أكثر فعالیة من المواد المطبوعة

المجموعات الأساسیة داخل المكتبات، حیث ینبغي المواد السمعیة والبصریة من 
.تقدیمها للكبار والشباب والأطفال على حد سواء

:اون مابین المكتباتــــدمات التعــــــــخ4-26
:مفهوم التعاون مابین المكتبات1- 4-26

تعاني المكتبات ومراكز المعلومات بشكل عام في هذا العصر من مشاكل مالیة "
صعوبة و المیزانیات المخصصة لها، في ظل نقصتتمثل في تزاید تكالیف التشغیل 

التطورات التقنیة والفنیة في مجال عملها وبالتالي أحست كثیر من في ملاحقة
أنها في مرحلة من المراحل ستقف عاجزة عن تلبیة ومؤسسات المعلوماتالمكتبات
الذین تخدمهم، وتولدت لدیهم قناعة بأن من الصعب عملینحاجات المستمختلف 

ومراكز المعلومات أن تعمل لوحدها بمعزل عن بقیة المكتباتعلى المكتبات
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م ، لذا ظهرت كثیر من المشاریع التعاونیة التي تساعد المكتبات على القیاالأخرى
)1(.بمهامها بالتعاون مع المكتبات الأخرى

للتعاون بین المكتبات تاریخ طویل یرجع إلى مكتبة الإسكندریة القدیمة والتي و "
كانت تعیر كتبها للمكتبات الأخرى، كما تذكر المصادر أن مكتبة بیت الحكمة في 

في ذلك الوقت، بغداد كانت تتعاون مع المكتبات العربیة الإسلامیة الأخرى الموجودة 
أما التعاون بین المكتبات بالمفهوم الحدیث فلم ینشط بین المكتبات إلا مع بدایة 

:القرن العشرین، ویعود سبب تطور فكرة التعاون إلى عاملین رئیسین هما
الاتفاق على عدم وجود مكتبة، مهما كان حجمها وإمكاناتها متكاملة، یمكن أن :أولا

ها من المكتبات، ذلك لأن قضیة الاكتفاء الذاتي في تقف لوحدها بمعزل عن غیر 
.المكتبات تكاد تكون مستحیلة

بعض الإجراءات الفنیة المعقدة والتي تقوم بها المكتبات تحتاج إلى جهود :ثانیا
وعطاء فكري متعاونین، وبمجرد إنجاز هذه الإجراءات والأعمال في مكتبة واحدة 

هود أخرى، أي أنه لا داعي لتكرار الجیصبح بالإمكان استخدامها في مكتبا 
)2(.والأعمال نفسها بین المكتبات

:داف التعاون بین المكتباتــــة وأهـــــــــــأهمی2- 4-26

فرضت قضیة التعاون بین المكتبات نفسها بشكل قوي، وأصرت علیها المؤتمرات "
واللقاءات الدولیة حول المكتبات، ففي مؤتمر المكتبات الوطنیة لآسیا وجزر المحیط 
الهادي بمدینة كانبیرا، تم التأكید على ضرورة التشارك في مصادر المعلومات فیما 

: واقع انضمام المكتبة الجزائریة إلى الفهرس العربي الموحد وإرساء نظام معلومات عربي. فوغالیة، صبرینة-1
رسالة ماجستیر، علم المكتبات، المعلومات .1دراسة میدانیة بالمكتبة الوطنیة الجزائریة ومكتبة جامعة الجزائر

.40.ص. 2012. ، جامعة منتوري، قسنطینةالالكترونیة الافتراضیة وإستراتیجیة البحث عن المعلومات
. المرجع السابق.SCHOOL LIBRARIES= المكتبات المدرسیة .علیان، ربحي مصطفى-2

.68- 67.ص.ص
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تبات على الدخول في اتفاقیات التشارك بین الدول المشاركة، وحث مؤتمر المك
بمصادر وخدمات المعلومات، وتبادل الإعارة وخدمة البحث العلمي بین جمیع الدول 
المتقدمة منها والنامیة، لذلك نجد أهمیة التعاون بین المكتبات تتداخل مع أهدافها، 

:یليوهي تتمثل فیما

ارك في المقتنیات وترشید بناء مجموعات غنیة من المصادر المختلفة بفضل التش
.الاقتناءالنفقات الخاصة بسیاسة

 نشاطات أخرى تطویریة في المكتبةتوفیر نفقات مالیة إضافیة لصالح.
 البشریة والفنیة لتحسین الخدماتتوفیر الطاقات.
ن خلال الخزن التعاوني للمقتنیاتتوفیر مساحات لصالح المكتبة، م.
القضاء على ازدواجیة العمل بین المكتبات، واستغلال فرص العمل المتكامل.
1(.المساهمة في توحید الأنظمة والمعاییر خاصة في مجال الفهرسة والتصنیف(

:دمة الإعارة المتبادلة مابین المكتباتــــــــــخ4-27
):Interlibrary loans(ارة بین المكتبات ـــــالإعومـــــمفه4-27

كتب وأوعیة المعلومات الأخرى التي تتم بین العارة إةعملی"هي عبارة عن 
مكتبتین أو أكثر بهدف التعاون المشترك، وتتم هذه الإعارة عادة للمواد غیر 

نظام ، قد یكونا تتوافر في مكتبة أخرىمالموجودة أو غیر المتاحة في المكتبة بین
ف یمكن للمستفید أن إعارة المكتبة بین المكتبات محلیا ودولیا، وهو نظام معرو 

على كتاب أو رسالة علمیة أو أیة مادة أخرى غیر یحصل من خلال هذا التعاون
موجودة في المكتبة المعنیة من مكتبة أخرى بنظام الإعارة، حیث یوجد مكتبي 

ومع التطور التقني في ،دیم هذه الخدمةعن نظام الإعارة في كل مكتبة لتقمسئول

: واقع انضمام المكتبة الجزائریة إلى الفهرس العربي الموحد وإرساء نظام معلومات عربي. فوغالیة، صبرینة-1
.41-40.ص.ص. المرجع السابق.1الجزائریة ومكتبة جامعة الجزائردراسة میدانیة بالمكتبة الوطنیة 
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الحاسبات والمعلومات بدأت خدمات الإعارة تتحسن من حیث كسب الوقت في 
إمكان استلام المادة المطلوبة من خلال ساعات أو في الیوم نفسه بسبب المراسلات 

حیث یستطیع المستفید وضع طلب الإعارة من خارج المكتبة ")1(.الإلكترونیة السریعة
منزله أو من مكتبه في العمل أو من قسمه العلمي في الكلیة أو الجامعة أو من من

المكتبة الجامعیة نفسها أو من أي مكتبة أخرى، وتقوم الشبكة بتوحید طلبات الإعارة 
لك بتوحید الطلبات، وفي هذا المجال تضع كل ذالمسئول عن ثم یقوم الموظف

تصرف المستفیدین لكلا المكتبتین أو مكتبة موجداتها من مصادر المعلومات تحت
)23(التي تظم) مار موث(المكتبات المرتبطة باتفاق تعاوني، مثل شبكة مكتبات 

)2(.مكتبة

:التكشیف والاستخلاصاتدمــــــــخ4-28
:فـــــــــــــالتكشیخدمــــــــــة 1- 4-28
عبارة عن فهرسة تحلیلیة لأي التكشیف هو ":مفهوم التكشیف1-1- 4-28

مصدر من مصادر المعلومات أو هو الإشارة إلى نص داخل نص مثل تحدید مكان 
داخل مجلة أو بحثا داخل مجموعة بمقالالفصل داخل الكتاب أو نخص الاهتمام 

كما یعرف التكشیف بأنه عملیة تحلیل المحتوى )3(.بحوث نشرت وجلدت معا
حیث ، ، والتعبیر عن هذا المحتوى بلغة نظام التكشیفالموضوعي لأوعیة المعلومات

.بلیوغرافي المتمثلة في الكشافاتیالبحث البةدانتحصل من خلال هذه العملیة على أ

.165.ص. المرجع السابق. قاري، عبد الفتاح عبد المنعم-1
: القاهرة. دراسة لأسس الخدمة المكتبیة العامة والمدرسیة: المعنى الاجتماعي للمكتبة. عمر، أحمد أنور-2

.53.ص. 1997المكتبة الأكادیمیة، 
دار صفاء، : عمان. دراسات في علم المكتبات والمعلومات من التراث العربي الإسلامي. نوزتأبو لبن، -3

.170.ص. 2005
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الكشاف فهو عبارة عن دلیل نسقي للأفكار والمفاهیم أو ":مفهوم الكشافات-2
الموضوعات التي تشتمل علیها مجموعة من الوثائق، حیث یتم التعبیر عن 
الموضوعات والأسماء والأفكار والمعلومات في شكل مداخل كشفیة مرتبة هجائیا أو 

إلخ، وتصاحب تلك المداخل الكشفیة بیانات وراقیة أو ...زمنیا أو رقمیا
)1(.بیبلیوغرافیة

:رنتـــع الانتـــــــف مواقـــــــــتكشی1-2- 4-28

مع انتشار استخدام شبكة الانترنت ومصادر المعلومات المتاحة من خلالها فقد 
تنظیمها واسترجاعها تها و ظهرت الحاجة الماسة إلى تكشیف تلك المصادر لإتاح

بصورة منظمة تتفق مع احتیاجات المستفیدین، وكان الاعتماد بشكل أكبر على 
استخدام البرامج الآلیة لتكشیف تلك المصادر باستخدام بعض البرامج اللازمة لذلك 

، وتتبع )Robots(، والروبوتات )Spiders(، والعناكب )Crawlers(مثل الزواحف 
:في ذلك الخطوات الآتیة

 ،تتجول برامج الزواحف والعناكب في مواقع الشبكة العنكبوتیة المختلفة
.وتتحقق من كل موقع یضم مجموعة من الوثائق ویعرف بصفحة الویب

 تتولى الزواحف إنزال)Download( تلك الصفحات واختبارها واقتباس
معلومات التكشیف التي یمكن أن تستخدم لوصف الصفحات، وقد یتم اقتباس 
معظم الكلمات التي تظهر في الموقع، أو إنجاز تحلیل معقد لتحدید الكلمات 

.المفتاحیة والعبارات المختارة
اوین یتم تخزین تلك البیانات في قاعدة بیانات محرك البحث وإضافة العن

)URL(التي تبین مكان وجود الملفات.

دار : دسوق. )أنواعها وخدماتها(المصادر المرجعیة بالمكتبات ومصادر التعلم . شریف، محمد عبد الجواد-1
.121.ص. 2014العلم والإیمان، 
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 یسترجع المستفید المعلومات من محرك البحث باستخدام برنامج متصفح
)Explorer(.)1(إكسبلوررأو )Netscape(الانترنت مثل 

:الاستخلاص2- 4-28
:لصمفهوم المستخ2-1- 4-28

موجز یعبر عن محتوى كتاب أو مقال أو تقریر أو غیره من مصادر نص"
)2(.الأصليفي النص بشكل عادة یلتزم بنفس التسلسل . المعلومات

:في المكتباتة وفوائد المستخلصاتـــــــأهمی2-2- 4-28
:للمستخلصات فوائد عدیدة أهمها

المعلوماتتساعد في سرعة الإحاطة الجاریة لمواجهة الكم الهائل من.
تساعد في اختصار وقت المستفید في قراءة خلاصة الوثیقة.
تساعد في تقلیل النفقات وتكالیف البحث عن طریق الاقتناء والاختبار.
تساعد المستخلصات في تیسیر الانتقاء والاختیار من خلال البث الانتقائي.
ترجمة الیدویة تساعد المستخلصات في التغلب على الحواجز اللغویة من خلال ال

.والآلیة
 3(.موجزةالمستخلصات الالإنتاج الفكري من خلال فيبحثالتساعد في تیسیر(

:اتــــأنواع المستخلص2-3- 4-28
"كالقانونیة والفنیة: المستخلصات الوصفیة.
 ّوتكون لمعلومات معینة بوثیقة محددة كالمقال: افیةالمستخلصات الكش.

.56- 55.ص.ص. المرجع السابق. مات في ظل البیئة الالكترونیةخدمات المعلو . بامفلح، فاتن سعید-1
عربي مع كشاف –إنجلیزي : معجم علوم المكتبات والمعلومات. عبد المعطي، یاسر یوسف، تریسا لشر-2

.7.ص. 2003مجلس النشر العلمي، : الكویت. إنجلیزي-عربي
المرجع . )أنواعها وخدماتها(ومصادر التعلم المصادر المرجعیة بالمكتبات . شریف، محمد عبد الجواد-3

.226.ص. السابق
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1(.وهي خلاصة عن مضمون وثیقة معینة:المستخلصات الاقتباسیة(

:دمات الموجهة للأطفالــــــــخال4-29

لهم یمثل الأطفال شریحة من أهم فئات المجتمع التي ینبغي الحرص على تقدیم
، وذلك على اعتبار أن مراحل الطفولة هي التي تتشكل فیها خدمات معلومات متمیزة

ینبغي تزوید الطفل في تلك المراحل بالمعلومات عادات الفرد، وتتكون سلوكیاته لذا 
المفیدة والهادفة التي تسهم في بناء شخصیة سویة، والسعي لإكسابه عادة القراءة 

.حتى یشغل وقت فراغه في ممارستها، وبهذا نصل إلى بناء مجتمع قارئ

:متطلبات تقدیم خدمات المعلومات للأطفال1- 4-29

:التالیةإن تقدیم خدمات معلومات جیدة للأطفال یتطلب مراعاة الجوانب 

توافر أخصائیي المعلومات القادرین على تقدیم خدمات معلومات للأطفال.
تجهیز البیئة المناسبة لتقدیم الخدمات.
2(.توفیر مصادر المعلومات المناسبة للأطفال(

.214.ص. 2009النهضة العربیة، : بیروت. التوثیق الإعلامي. ناتون، هلال-1
.153.ص.المرجع السابق. خدمات المعلومات في ظل البیئة الالكترونیة. بامفلح، فاتن سعید-2
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:ة الفصلخلاصــــــ

ه ومع التسارع في التطور التكنولوجي سواء في تقدم نلتمس أنمن خلال كل ما
الوسائل أو الأجهزة الحدیثة التي أصبحت تستخدمها المكتبات العامة في العالم أثر 

وأذى ذلك إلى ظهور خدمات المعلومات ذلك بشكل مباشر على أنواع وطبیعة
م هذه الخدمات وأصبحت معظفي البیئة الرقمیةأشكال جدیدة من الخدمات خاصة

تتمیز بالجودة والتي تعبر عن مستوى عالي من الإتقان في الأداء وهذا ما سنتناوله 
.في الفصل الخامس



امس ــــــل الخــــــالفص
ز لخدمات ـــالجودة والتمی

المعلومات
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 د:ــــــــــــــتمهي
يرتكز نجاح المكتبات ومؤسسات المعلومات في مدى قدرتها على ضمان    

مخرجات توافق المواصفات القياسية سواء من ناحية الخدمات التي تقدمها أو الموارد 
، هذا بمواصفات الجودةوالتجهيزات التي تستعملها، وهذه المخرجات لبدا أن تتميز 

مال حتى وصل إلى المؤسسات المصطلح الذي تغلغل بكثرة في سوق المال والأع
 ؟. عني بالجودةتالوثائقية بما فيها المكتبات العامة، فماذا 

 ودة:ـــــــل إلى الجــــــمدخ 5-1
 :(Quality)ودة ـــــــهوم الجــــــمف 5-1-1

المجموع  هي الجودة، بأن (ASQC)عرفت الجمعية الأمريكية لضبط الجودة "   
تؤثر في قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية حاجات  الكلي للمزايا والخصائص التي

 المنتج للاستخدام، أي القدرة على ملائمةبأنها مدى ( جوران) هامعينة، بينما عرف
استعمالات مصطلح  تتعددحيث " (1).الأداء وبأصدق الصفات الأفضل فيتقديم 

ستعمل للإشارة إلى ما هو ممتاز، ويراها يالجودة ومدلولاته في الحياة اليومية، فقد 
البعض متحققة في السلع والخدمات مرتفعة السعر وغائبة عما هو رخيص، وقد 
تستعمل لوصف السلع التي تحمل خصائص وصفات مرغوب بها، أو للدلالة على 

وقد ذهب البعض إلى وضع تعريف السلعة الوظيفية المشترات لأجلها، دقة أداء 
الذي يرى ( Loveloch and Wught)خدمة منها تعريف للجودة خاص بال

درجة الرضا التي تحققها الخدمة للعملاء من خلال تلبية حاجاتهم ورغباتهم "بأنها:

                                                             
دور جامعة الزعيم الأزهري في خدمة المجتمع أحمد، أسامة نبيل محمد، فيصل محمد عبد الوهاب سعيد.  -1

ربية لضمان جودة التعليم . المجلة العالمحلي في ضوء معايير ضمان جودة مؤسسات التعليم العالي بالسودان
 .111. ص.8112، 63، ع.11مج. الجامعي،
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الكلية  يةصاالهيئة والخ أيضا على أنهاالجمعية الأمريكية  هاوقد عرفت" (1)وتوقعاتهم.
المنتوج على إشباع حاجات التي تظهر وتعكس قدرة هذا و للمنتوج )خدمة أو سلعة( 

، أما جودة الخدمة فإنها تلك الدرجة (Implicit)، وأخرى ضمنية (Explicit)صريحة 
ن طريق إشباع وتلبية حاجاتهم عمن الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة للمستفيدين 

 )2(ورغباتهم وتوقعاتهم.

بمراكز المعلومات  عبارة عن أداء العمل أن الجودة " نستنتج بناء على ما سبقو    
، وتستند في ذلك على كفاءة العاملين مضبوطة وفق معايير ومواصفات قياسية

تقديم الخدمة لا حيث أن " (3)وخاصة في المجالات التي يغلب عليها الجانب الفكري.
يعتبر كافيا إذا لم يقترن بالجودة المطلوبة، إذ ما الجدوى من تقديم خدمة لا يرضى 

وى تفشي الشعور بالإحباط من كلا الجانبين، أو تكون مصدر عنها المستفيد، س
 (4)للشكوى أكثر من أنها مصدر لتلبية احتياجات المستفيدين".

 ار الجودة:ــي لأفكـــــور التاريخـــــالتط 5-1-2
الجودة والاعتماد سواء في اليابان أو في  مالتاريخية لنظ الأفاق تبلورت لقد"   

تاريخي محور التطور الهو وقد كان القطاع الصناعي  الأمريكيةالولايات المتحدة 
لها، ثم امتد سبيل تطبيقها إلى مختلف الميادين الاقتصادية الأخرى، إذ شملت 

في عصر عولمة و (5)،"القطاعات الإنتاجية والخدمية والمعلوماتية على حد سواء

                                                             
 .82. ص.8112. عمان: اليازوري، إدارة الجودة الشاملة الطائي، رعد عبد الله، عيسى قدادة. -1
 .28. ص.8111عمان: دار المناهج،  إدارة الجودة الشاملة: الفلسفة ومداخل العمل.زيدان، سلمان.  -2
. مجلة المكتبات والمعلومات )مخبر تطبيق نظام الجودة في المؤسسات التوثيقيةبن السبتي، عبد المالك.  -3

 .61. ص.8118. ديسمبر 8، ع.1مج. ومات ودورها في التنمية الوطنية(،تكنولوجيا المعل
. 8118. القاهرة: الدار المصرية اللبنانية، إدارة الأزمات والكوارث في المكتباتصادق، أمنية مصطفى.  -4

 .181ص.
 .61ص .8111 عمان: دار المسيرة، .إدارة الجودة وخدمة العملاء خضير كادم.حمود،  -5
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تنافسية وحراك بشري ومادي غير مسبوق وتكنولوجيا قادرة وسماوات مفتوحة 
للاتصال والتواصل تسعى كل دولة بل وكل مؤسسة على التفوق على غيرها بنوع 

إذا أضفنا ذلك إلى النزعة الطبيعية هذا ، و وخدماتها منتجاتهامن التميز في جودة 
يمكننا القول أننا  في كل المجالات...،للارتقاء والترقي والسعي نحو التطوير والجودة 

الجودة بمفهومها المعاصر ولدت في أحضان ، فنعيش عصر ثقافة الجودةأصبحنا 
يعتمد منتج حيث السعي نحو الارتقاء بمستوى المنتج،  أينسوق العمل والأعمال، 

نتيجة نظرية علمية وأبحاث تأكيدية،  يالجودة على عدة عوامل لعل من أهمها أنه يأت
ن الجودة تكمن إومن ثم ف ،كما وأنه حصيلة معالجات هندسة تنفيذية رفيعة المستوى 

نها منتج وليس عملية، الجودة ذاتها يمكن أن ينظر إليها على أففي صميم المنتج، 
سها نتج الجودة لابد وأن يكون محصلة منظومة من العمليات التي تتسم نفوإن كان م

 (1)لجودة.با
 ودة الشاملة:ـــــهوم إدارة الجــــــمف 5-1-3

من أكثر المفاهيم الفكرية  (Management T.Q)  تعد إدارة الجودة الشاملة"   
والفلسفية الرائدة التي استحوذت على الاهتمام الواسع من قبل الاختصاصيين 

تطوير الأداء  بمستوى بشكل خاص  يهتمون والإداريين والأكاديميين الذين  والباحثين
استخدم مصطلح إدارة الجودة نتاجي والخدمي في مختلف المنظمات، حيث الإ

من قبل الطيران في البحرية الأمريكية يصف فيه  1895الشاملة لأول مرة عام 
ني للإدارة، وهي طريقة لتحقيق نجاحات يباالطريق إلى تحسين الجودة بالأسلوب ال

 تواصلة على المدى البعيد من خلال تحقيق رضا الزبون.مستمرة وصغيرة وم

                                                             
. عمان: استراتيجيات التعليم والتعلم في سياق ثقافة الجودة: أطر مفاهيمية ونماذج تطبيقيةعبيد، وليم.  -1

 .12. ص.8112دار المسيرة، 
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عقيدة أو  اإدارة الجودة الشاملة بأنه(ISO)  العالمية تعرف منظمة التقييس كما   
عرف متأصل وشامل في أسلوب القيادة والتشغيل لمنظمة ما، بهدف التحسين 
المستمر في الأداء على المدى الطويل من خلال التركيز على متطلبات وتوقعات 

وجميع أصحاب   (Stockelders)المستفيدين مع عدم إغفال متطلبات المساهمين
 )1(المصالح الآخرين.

 ق إدارة الجودة الشاملة:ــــتطبي طلباتــــــــمت 5-1-4

تهيئة  منها بادئ إدارة الجودة الشاملة يتطلبمفهم  من المنظماتلكي تتمكن  "   
مستلزمات ضرورية لتحقيق التطبيق الناجح والفعال لهذه الفلسفة في المنظمات 

 ذيالأساس ال لأنه الهادفة إلى الارتقاء بجودة منتجاتها وعملها وإحراز رضا الزبون 
إدارة الجودة الشاملة  بيقأنشئت من أجله المنظمات ويمكن إجمال أهم متطلبات تط

 (2)التركيز على العمليات.العمل، التصميم الفعال، فرق الالتزام،  : القيادة،بالآتي هي
مؤسسات المعلومات هناك عدة عوامل تفعيل الجودة في سياق المكتبات و "ولإتاحة و 
لعل من أهمها توفر ثقافة مجتمعية تثمن الجودة وتوفر في الحسبان و  تؤخذلابد وأن 

 .وتجسيدها بلوغها ومتطلبات هامقوماتلها 
 ودة:ـــــان الجــــــضم 5-1-5

أن ضمان الجودة هي عملية مستمرة ونشاط منظم " 1893 (Pallmer)يرى    
لقياس الجودة طبقا لمعايير قياسية بغرض تحليل أوجه القصور المتكشفة واتخاذ 
الإجراءات اللازمة لتحسين وتطوير الأداء، ثم قياس الجودة مرة أخرى لتحديد مدى 

 بأنها عملية تحول إداري  1881 (Berwick)كما عرفها و التحسن الذي تحقق، 

                                                             
 .62. ص.8112. عمان: اليازوري، إدارة الجودة الشاملةالعزاوي، محمد عبد الوهاب.  -1
 .36. ص.المرجع نفسهالعزاوي، محمد عبد الوهاب.  -2
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منظم مصممة لمراجعة الاحتياجات والفرص التي تتاح للمؤسسات عند محاولتها 
 (1)التأقلم مع التعقيدات والتغيرات والضغوط المتزايدة في مجتمعاتها وبيئاتها.

 ة المواصفات العالمية:ـــودة وسلسلـــــــــالج 5-1-6

إن التوجه نحو قيام إدارة الجودة الشاملة ينبغي أن يكون من خلال اعتماد أنظمة "   
ومواصفات ومقاييس محددة عالميا، وهذه الأنظمة تختص بها منظمات دولية 

منظمة  هامتخصصة بموضوع الجودة والمقاييس المرتبطة بها، ولعلى من أبرز 
 ISO (international standardization organization)العالمية  التقييس

 Quality)ما يسمى بسلسلة مواصفات توكيد الجودة  منها انبثق والتي
Management System)   والتي تعد اللبنة الأساسية للوصول إلى الجودة

 (2)الشاملة.

 ودة بالنسبة للمكتبات:ــالج مـــــتبني نظ ميةـــحت 5-1-7

يتطلب تقديم الخدمة في مجال المكتبات والمعلومات، فهم الأهمية التي يوليها "   
المستعملين لكل جانب من جوانب الخدمة الأساسية، وكيف يمكن ضمان خدمة 

 التعامل داخل المكتبات عندطلب إحداث ثقافة خاصة بالجودة تبدون عيوب، ولهذا 
ون القواعد خعليها، الذين يرسالقائمين من  انطلاقا، وكافة مؤسسات المعلومات

 عل المستعملين يفهمون لغة الجودة.جبما يالخاصة بذلك، 

                                                             
واقع تطبيق ضمان الجودة في كلية إدارة الأعمال حطرم، نصر علي محمد، سليمان زكريا سليمان عبد الله.  -1
ن جودة التعليم ربية لضما. المجلة العجامعة الملك سعود من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس ومساعديهم –

 .81. ص.8111. 82، ع.11مج. الجامعي،
 .831.ص.. المرجع السابقإدارة الجودة الشاملة: الفلسفة ومداخل العملزيدان، سلمان.  -2
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فالجودة في مجال المكتبات ليست وليدة العصر الحالي، بل كانت موجودة منذ    
تمكن من وضع فهرس، وبذلك هو ( كاليماخوس)القدم حيث أن المكتبي اليوناني 

 (أوليفر كارسو)للعمل المكتبي، ثم جاء  أول من حاول إعطاء صفة الدقة والجودة
بقواعده  (رانجنتان)صاحب فكرة أفضل الكتب لأكثر الناس بأقل تكلفة جاء بعد 

الخمسة التي أبرز من خلالها ضرورة العمل بطريقة اقتصادية، لخدمة جميع 
 .الأطراف المشكلة لدورة العمل المكتبي

 ومؤسسات المعلومات: ودة في المكتباتــــق الجـــــــــتطبي 5-1-9

إن تطبيق الجودة يفرض توفير دوافع لتحقيق فعالية أفضل لمواجهة القيود التي    
ن مك، والزيادة في طلب الخدمات، وتوالارتفاع في التكاليف تعترض توفير الموارد

أساليب التصرف في الجودة مديري المكتبات من توضيح نواياهم والتخطيط للنجاح، 
المكتبية قد تكون لها أساليب مفصلة بالنسبة إلى بعض الأعمال  ومع أن الخدمات

التي تقوم بها، فإن نظام الجودة يضمن التعهد بمسئولية توثيق الإجراءات والعمليات، 
إلى جانب تبني السياسة  ،ويتضمن دليل الجودة للخدمات المعلوماتية هذه الوثائق

، الهيكل التنظيمي، تفاصيل العمليات المتبعة )مثل بيانات مهمة، الخطة الإستراتيجية
فعالية نظام الجودة تتوقف على أن تكون هذه العناصر مفهومة  حيث أنالرقابية( 

وتجسيدها  يكون كل فرد معنيا فعلا بتطبيقهامن قبل كافة العاملين في المكتبة، وأن 
 (1).في أرض الواقع

 مرافق المعلومات:ق الجودة والاعتماد في ــــة تطبيــــــــــأهمي 5-1-8

مرافق المعلومات من وراء تطبيقها  المكتبات تجنيها هناك العديد من المزايا التي"   
 لمبادئ الجودة أهمها:

                                                             
 .61-82. ص.ص.المرجع السابقرحايلي، محمد.  -1
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 .ضبط وتطوير النظام الإداري نتيجة وضوح الأدوار وتحديد المسئوليات 
  الإجراءات التصحيحية والوقائيةب والقيامتمكين الإدارة من تحديد المشكلات.  
  وزيادة القدرة التنافسية  في زيادةاليؤدي إلى التحسين المستمر لنظم العمل مما

 كفاءة الخدمات.
 في المؤسسة توفير جو من التعاون والتفاهم بين جميع العاملين. 
  الحلول المناسبة لها. اقتراحضبط الشكاوى والإقلال منها مع 
 .التوافق الدائم مع متطلبات المستفيدين وتحقيق رضاهم 
 .(1)خلق بيئة عمل مناسبة تؤدي للرضا الوظيفي وتشجيع الإبتكار والإبداع 

 ودة الخدمات بالمكتبات ومراكز المعلومات:ـــــاس جـــــــــقي 5-1-11
الباحثين  مختلف حديث العهد وموضع جدل بين إن قياس جودة الخدمة لازال"   

م، لم يكن هناك إلا عددا 1222في مجال تسويق الخدمات فيما قبل عام خاصة 
محدودا من الدراسات التي تناولت مفاهيم جودة الخدمة وأبعادها دون أن تتطرق إلى 
أساليب قياسها وتقييمها، وتنسب أول محاولة لقياس جودة الخدمة في غير المكتبات 

آخرين، حيث تمكنوا من تصميم و  (Parasuraman) نوراماشوالمعلومات إلى بارا
لقياس ما يعرف بالفجوات الخمس لجودة الخدمة  (Servqual) مقياسهم الشهير

والذي استحوذ على قبول وتأييد معظم الباحثين بسبب مصداقيته وإمكانية تطبيقه 
إدراكاتهم بين عمليا للوصول إلى الفجوة ما بين توقعات العملاء لجودة الخدمة و 

 للخدمة التي يحصلون عليها.للأداء الفعلي 
وتتفق الدراسات الحديثة على أن مفهوم جودة الخدمة ينعكس من خلال تقييم    

المستفيد من الخدمة لدرجة الامتياز والتفوق الكلي في أداء الخدمة، كما تتفق هذه 

                                                             
معايير جودة الأداء ومؤشرات القياس وتطبيقاتها في المكتبات المصرية: . عبد الهادي، دينا محمد فتحي -1

 .336ص. المرجع السابق. .دراسة تحليلية
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الدراسات على أن جودة الخدمة من المفاهيم التي يصعب تعريفها بدقة وذلك بسبب 
الخصائص التي تنفرد بها الخدمات مقارنة بالسلع المادية، ومن ناحية أخرى فإن 
المحاولات الخاصة بتحديد الأبعاد التي تتكون منها جودة الخدمة متعددة ومتنوعة 

زوا بين ثلاث أبعاد لجودة الخدمة وهي وآخرون قد مي (Sasser)ساسر نجدفمثلا 
  (Lehtinen and Lehtinen)الجوانب المادية والتسهيلات والأفراد، في حين يرى 

أن جودة الخدمات يمكن حصرها في ثلاثة أبعاد أساسية وهي الجودة المادية لبيئة 
ية بين التحمل وجودة المنظمة المتعلقة بالانطباع الذهني عن المنظمة والجودة التفاعل

قد أكد على وجود ثلاثة أبعاد  (Gronroos) العاملين والمستفيدين، كما أن جرونروز
رئيسة للجودة تكمن في: الجودة الفنية والجودة الوظيفية وأخيرا الانطباع الذهني عن 

 (1)المنظمة.

 س جودة الخدمات في المكتبات:ـــــطبيقات مقاييـــــت 5-1-11
حاولت المكتبات وعلى مر السنين تحسين خدماتها باستخدام أساليب مختلفة    

لأجل الوفاء التام بحاجات المستفيد في الوقت المناسب ولأول وهلة، إلا أن محاولة 
استخدام أسلوب إدارة الجودة الشاملة في مرافق المعلومات يبدو أنه قد جاء متأخرا 

مريكية كان أول تطبيق لمفهوم إدارة الجودة بعض الشيء، ففي الولايات المتحدة الأ
الشاملة على مكتبات المستشفيات والمكتبات العسكرية وعلى وجه الخصوص في 
مكتبات الجامعات ومراكز المعلومات الملحقة بالمنظمات التجارية مثل شركة بيونج، 
بينما تعد جامعة أوريجون الحكومية من أوائل الجامعات التي فكرت في تطبيق 

م، قامت 1221وفي عام م، 1898وذلك في عام  ،لجودة الشاملةفهوم إدارة ام
 هابالتطبيق الفعلي لهذا المفهوم في مكتباتها بهدف تحسين فعالية عملياتها، وتلا
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استخدام مكتبات جامعة أوريجون الحكومية لمفهوم إدارة الجودة الشاملة العديد من 
وغيرها، وتعد المقالة التي كتبها  )هارفارد(المكتبات الجامعية أمثال مكتبة كلية 

كلارك من المقالات الهامة التي أوضحت وباختصار تاريخ استخدام المكتبات لإدارة 
 الجودة الشاملة.

ومن أوائل المكتبات المهمة التي اعتمدت على إدارة الجودة الشاملة، المكتبات    
كتبات المتخصصة هم أن أمناء الم (Stuart & Darke)المتخصصة حيث يذكر 

الأكثر ميلا وتطبيقات للفكرة من أمناء المكتبات الأكاديمية وبالأخص تلك 
 المؤسسات التي تضم الآلاف المؤلفة من الطلاب.

ومن الدول الأخرى التي أخذت بمفهوم الجودة الشاملة في المكتبات كل من    
خص استخدام مقياس أما فيما يواستراليا على وجه الخصوص،  بريطانيا والدانمرك

جودة الخدمات في تقييم خدمات المكتبات ومراكز المعلومات، فقد نجحت العديد من 
المكتبات ومراكز المعلومات العالمية في تطبيقه على خدماتها وذلك بهدف تحديد 
أوجه القوة والضعف في الأداء بحيث يمكن تحسينه والارتقاء به بالشكل الذي يؤدي 

 (1)لك المكتبات.إلى تحقيق أهداف ت
 نظم الجودة في المكتبات ومؤسسات المعلومات: تطبيقررات ـــــــمب 5-1-12
المكتبات ومؤسسات المعلومات نحوى بدفع هناك الكثير من المبررات التي ت"   

 منها:نذكر سلوب إدارة الجودة فيها، لأتطبيق 
  وجود  الهدف منارتباط الجودة بالإنتاجية المتمثلة في خدمات المعلومات وهي

 المكتبات.
  الفنية التي تقدمها المكتبات.اتصاف نظام الجودة بالشمولية في كافة العمليات 

                                                             
المرجع السابق. ص.ص.  .Information Servicesخدمات المعلومات = عليان، ربحي مصطفى.  -1

212-211. 
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 .عالمية نظام الجودة وهي سمة من سمات عصر المعلومات 
 .عدم جدوى بعض الأنظمة والأساليب الإدارية السائدة في تحقيق الجودة الشاملة 
 لعديد من المكتبات في الدول المتقدمة.نجاح تطبيق نظام الجودة الشاملة في ا 
  (1)بالانتماء في بيئة العمل. همالاهتمام بالعاملين وتطوير قدراتهم وتنمية شعور 
 المكتبات:بودة ـــات في تحقيق الجـــــــالمعلوم اصيـــإختصدور  5-1-13

يجب أن ننقطع عن الاستثمار في التكنولوجيات فقط،  (كرومي وكيفلاند)يقول    
بل يجب كذلك الاستثمار في الإنسان "لأن العنصر البشري الكفء يحقق القسم 
الأكبر من الأداء المتميز للمكتبات الحديثة، حيث أن التجهيزات المادية مهما كانت 

ات والإطارات القادرة قدرتها وإمكانياتها تبقى دائما محدودة إذ لم تجد القدرات والكفاء
على استغلالها بصفة جيدة وتوظيفها بشكل يخدم آمال ومطالب المستخدمين في 

المعلومات ملزمين بأداء مهامهم وفقا  اختصاصيإطار تدابير الجودة، حيث أن 
مقاييس التي سنتها المنظمات والهيئات المواصفات و للمرجعية الأداء الجيد الخاضع ل

 (2)المعلومات.مؤسسات مجال المكتبات و  الدولية المتخصصة في
 ة للمكتبة المعاصرةــــة الرقميـــــودة في البيئــــــر الجــــــــعناص 5-1-14

إن العامل المشترك في كل مفاهيم وطرق تحقيق الجودة في المكتبات هو الوفاء "   
حول أمرين  بمتطلبات المستفيدين وتحقيق تطلعاتهم، وتدور هذه المتطلبات والتوقعات

 رئيسيين: حجم المجموعات وجودة الخدمات.

                                                             
 16438العلاقة بين جودة الخدمات المكتبية ومؤشرات تأثير المكتبات وفق مواصفة حمارشة، أماني.  -1
 :جمعية المكتبات المتخصصة حول 86المؤتمر . : مكتبة الجامعة الأردنية. دراسة حالة8111: 2111و

جودة برامج التدريب والتأهيل في المكتبات والمعلومات: خريطة طريق نحو الاعتماد المهني والأكاديمي مملكة 
 .526. ص. 8111مارس  2-1 .البحرين

، المرجع السابق. الجودة في المكتبات والمؤسسات التوثيقية: دراسة ميدانية ومقارنةرحايلي، محمد.  -2 
 .21ص.
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 على الجودة في المكتبات: هوأثر حجم مصادر المعلومات الرقمية  .1

في المكتبات تعتبر المجموعات هي حجر الأساس فيما يتم تقديمه من خدمات " 
المستفيدين، ومن هنا فالعلاقة بين حجم ما تملكه المكتبة من مصادر للمعلومات 

جودة ما تقدمه من خدمات تعتبر أمرا من المسلمات. ومن هذا المنظور كلما وبين 
زاد حجم مجموعات المكتبة ازداد عدد ما يمكن تداوله بين المستفيدين، وازدادت 

. لذا فلا يمكننا تصور أن هناك مكتبة ما ية أن تلبي تلك المصادر تطلعاتهماحتمال
ها مجموعات كبيرة وشاملة وذات تطبق نظاما لضمان الجودة دون أن يكون لدي

 نوعية تتصف بالجودة.

 جودة الخدمات المعلوماتية: .8

ومن هنا فإن جودة الخدمات المعلوماتية التي تقدمها المكتبة المعاصرة تتطلب أن    
يكون المكتبيون فاهمين لأبعاد تلك الخدمات، وقادرين على تقديمها بصورة تحقق 

أن  -في إطار البيئة التي ذكرنا أهم ملامحها–فينبغي تطلعات المستفيدين، وبالتالي 
 .يكونوا عارفين بالتقنيات الرقمية، وماهرين في استخدامها

وغنى عن الذكر أن الخدمات المعلوماتية الرقمية التي يمكن أن يقدمها المكتبيون    
تحتاج في المقام الأول لتوفير كل الأدوات والتقنيات اللازمة لإتاحة مجموعات 
المكتبة وخدماتها للمستفيدين بصورة رقمية، والتي تم سرد أهم ملامحها، وذلك لكي 

 (1)يقوموا بتقديم تلك المهام بكفاءة.

                                                             
أعمال المؤتمر  .أثر الفجوة الرقمية على الجودة في المكتبة العربية المعاصرة. صالح الغامدي، فوزية بنت -1

الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية. مؤتمر الراحل 
عبد اللطيف صوف تحت عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات  الأستاذ الدكتور

 .56ص. .8115أكتوبر،  61-82الحمامات  -والأرشيف، تونس
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 Evaluation of Services) :اتــــودة الخدمــــــم جـــــتقوي 5-1-15
Quality) 

 أن تقويم تأتي بمعنى تثمين أو تقدير قيمة (ه 1419)يذكر الشامي وحسب الله "   
، وأجاز اللغويون التعبير بالتقييم، والمراد هنا المعنى اللغوي الأصلي لكلمة يءالش

تجدر الإشارة إلى أن مصطلح و  ،تقويم، أي تعديل ما طرأ على المقوم من الاعوجاج
 (1)تقويم يستخدم في كثير من الأحيان كمرادف لمصطلح تقييم.

 ميز:ـــــالت خـــــــــــــل إلىمد 5-2

تفوق، امتياز، وميزه  (Excellence)تعرب قواميس اللغة الانجليزية معنى "   
فريد في النوع، وبديع وروائع، وحقيقة أن  (webister)وفضله، كما عرفه قاموس 

 ،هو مفهوم قديم اهتم به منذ آلاف السنينو  (Excellence)تكون الأفضل. والتميز 
وأول من تناوله بالكتابة هم الفلاسفة الصينيون القدماء، كما استخدمه الإغريق 

 ,best  , brave)إلى الإنجليزية  اتعني ترجمته تيالو  (Aristeia)بمفهوم 
mightier) يشير مفهوم التميز حيث  ،أي الأفضل، الشجاعة، والأكثر قدرة وقوة

بوقة يتفوق بها على نفسه وعلى لدى الفرد إلى قدرته على إنجاز نتائج غير مس
الآخرين، وأن يتحاشى قدر الإمكان التعرض للخطأ أو الانحراف من خلال الاعتماد 
على وضوح الرؤية وتحديد الأهداف والتخطيط السليم والتقويم المستمر، بينما يشير 
التميز على مستوى المؤسسة على بعدين هما: الأول أن غاية الإدارة الحقيقة هي 

ي إلى تحقيق التميز وإنجاز نتائج غير مسبوقة تتفوق بها على كل من ينافسها السع
بل وتتفوق بها على نفسها بمنطلق التعلم، والثاني أن كل ما يصدر عن الإدارة من 

                                                             
قياس جودة خدمات المعلومات في المكتبات الطبية بمدينة الرياض: السليمي، نهلة بنت محمد بن عبد الله.  -1

. 8112 ة الإمام محمد بن سعود الإسلامية، الرياض.، جامعكتبات والمعلوماتتوراه، علم الم. دكدراسة تطبيقية
 .2ص.
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أعمال وقرارات وما تعتمده من نظم وفعاليات يجب أن يتسم بالتميز أي الجودة الفائقة 
يهيئ الفرص الحقيقية كي كما أ أو الانحراف الكاملة التي لا تترك مجالا للخط

يعرف كما  (1)يتحقق تنفيذ الأعمال الصحيحة تنفيذا صحيحا وتاما من أول مرة.
التميز طبقا للمؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة: "طريقة العمل الشاملة والتي تؤدي إلى 
توازن رغبات أصحاب المصلحة )الزبائن، الموظفين، الشركاء، المجتمع، أصحاب 

 (2)مؤسسة".بالاحتمال النجاح على المدى البعيد  زيادة  الأسهم( من أجل 

التميز هو فعل ونشاط كل شخص يعزز  القولنستطيع ومن خلال ما تقدم "   
ويقوي الوصول إلى التميز من خلال الممارسات المتنوعة في جميع مستويات الإدارة 
للوصول إلى أعلى مستويات الأداء عن طريق التفاعل مع البيئة والتناسق والتكامل 

 (3)بين عناصر الإدارة وحسن استخدام الموارد التنظيمية.

اللغة العربية يعني التفريق والاختلاف بين شيئين، أو حالتين، وكذلك والتميز في "   
يعني الاختلاف عن الغير، وليس في اللغة العربية ما يشير إلى أن كلمة تميز تعني 

                                                             
تصور مقترح لبرامج الدراسات العليا أبو نعير، نذير، محمد إبراهيم خليل، مفرح آل كردم،...)وآخرون(.  -1

العلوم التربوية، . مجلة دراسات بكلية التربية في جامعة الملك خالد في ضوء مؤشرات الجودة النوعية والتميز
 .511. ص.8113، 8، ع.86مج. 

 Project forمشروع تقييم وإعادة هندسة العمليات الإدارية بالجامعة الإسلامية= العايدي، حاتم علي.  -2
Assessment & Reengineering of Administrative Prossices at IUG دورة تدريبية في نموذج :

EFQM Excellence Model for Higher للتميز في التعليم العالي=المؤسسة الأوربية لإدارة الجودة 
Education . ،متاح على الرابط81ص.. 8112غزة: وحدة الجودة .: -http://www.univ

tebessa.dz/fichiers/master/master_1158.pdf .( : 18/2119/ 28تاريخ الزيارة). 
في تقييم أداء  EFQMاستخدام نموذج التميز الأوربي عبد الوهاب، نادية لطفي، سناء محمود سليمان.  -3

 Using The European Excellence Model EFQM To=المنظمات بحث تطبيقي في مستشفى النعمان

Evaluate Organizations Performance،متاح على الرابط85. ص.12ع. . مجلة دنانير .: -http://al 
content/uploads/2017/11/9 -dananeer.edu.iq/wp .( :12/8112/ 82تاريخ الزيارة). 

http://www.univ-tebessa.dz/fichiers/master/master_1158.pdf
http://www.univ-tebessa.dz/fichiers/master/master_1158.pdf
http://www.univ-tebessa.dz/fichiers/master/master_1158.pdf
http://al-dananeer.edu.iq/wp-%20content/uploads/2017/11/9
http://al-dananeer.edu.iq/wp-%20content/uploads/2017/11/9
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تفوق، لكن الاستخدام الشائع لهذه الكلمة أضفى عليها معنى يدل على أن التميز هو 
ز هو التفرد والاختلاف مع التمكن الذي التفوق على الآخرين، وصار شائعا أن التمي

يحقق الظهور على الآخرين والتفوق عليهم وقد عرف قاموس )ويبستر( الشهير 
مصطلح التميز بأنه أعلى من مستوى الجودة، وبعض الباحثين يرون أن الدراسات 

 (1)التميز ما هي إلا امتداد للدراسات التي تناولت الجودة. التي تناولت

التميز بأنه ما يقوم به الإنسان من عمل من أجل  نيعرفا( كاتزن وجون )وأما "   
وضع الأفكار الذهنية في شكل عملي منسق لتوصيل هذه الأفكار إلى معرفة مقرونة 
بما يثير متعة المتلقي وإعجابه، وأيضا بأنه طاقة خلاقة ومتناسقة وجدت من خلال 

المحافظة على الموارد  نشاطات متعددة حيث يكون التميز متحققا من خلال
التنظيمية مع إيجاد التفاعل بين الإنسان والبيئة، أي قدرة الفرد أو الجماعة أو 
المؤسسة على تحقيق الأهداف المطلوبة منهم بكفاءة وفعالية، وبناءا على ذلك فإنه 
يمكن تعريف الأداء المتميز بأنه الأداء الكفء والفعال الذي يحقق أو يساعد 

تحقيق أهدافها الإستراتيجية ومواجهة المتغيرات العالمية، كما عززت  المؤسسة على
تكنولوجيا المعلومات من القيمة التنافسية للمؤسسات بتطبيقاتها المختلفة التي أدت 
إلى تغيير الوظائف، علاقات العمل داخل الهيئة وخارجها، المساهمة في زيادة 

تميز من لابز علاقة تكنولوجيا المعلومات عملية الابتكار والإبداع، ورفع الأداء، وتبر 
خلال تأثيرها في الجانب المعنوي لدى العاملين بزيادة ولائهم وانتمائهم للمؤسسة من 
خلال ما توفره من فرص للاطلاع على المعلومات بشكل يسهم في تعزيز مشاركتهم 

                                                             
التميز المؤسسي في وزارة الداخلية تأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية على الشروقي، خليفة علي.  -1

، الأكاديمية الملكية للشرطة، كلية تدريب الضباط ، العلوم الإدارية والأمنية،ماجستيررسالة . بمملكة البحرين
https://www.policemc.gov.bh/mcms-: . متاح على الرابط22-22. ص.ص.8112 البحرين.

1f75cd5d5c83.pdf-b814-4b73-8e06-store/pdf/5a2a7086 .( :82/12/8112تاريخ الزيارة). 

https://www.policemc.gov.bh/mcms-store/pdf/5a2a7086-8e06-4b73-b814-1f75cd5d5c83.pdf
https://www.policemc.gov.bh/mcms-store/pdf/5a2a7086-8e06-4b73-b814-1f75cd5d5c83.pdf
https://www.policemc.gov.bh/mcms-store/pdf/5a2a7086-8e06-4b73-b814-1f75cd5d5c83.pdf
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والمتسارعة  في صنع القرار وزيادة قدرتهم على مواكبة التطورات والتغيرات المتلاحقة
في البيئة الخارجية وإحداث التغيير المنشود لأن نجاح أي منظمة مرهون بنجاح 
أفرادها وبمستوى كفاءتهم ومهاراتهم مما ينعكس على المجتمع كله في صورة إنجاز 

 (1)الخدمات بشكل أكثر تطورا وفاعلية.

 :(Excellence)ز ـالأداء المتمي مفــــــــــهوم 5-2-1

استعمل مفهوم التميز للتعبير عن الأداء كما وجد له صدى كبير في تقارير لقد "   
 الجودة والجودة الشاملة، وعليه يمكن تعريف الأداء المتميز على النحو التالي:

I. .عرف الأداء المتميز بأنه مستوى مرتفع للإتقان 
II.  يعرفه ميرابيل(Mirabile)  على أنه "مجموعة المعارف والمهارات والقدرات التي

 يمتلكها أصحاب الأداء المتميز.
III.  إن التميز هو هيئة توافر مهارات وقدرات في مستوى مرتفع في القادة، لديهم

 القدرة على الابتكار بالشكل الذي يسمح لهم بتحقيق التفوق في الأداء".
IV.  يعرف ماكس ويل(Max well)  بأنه ينبع من إنجاز البنود الأداء المتميز

الصحيحة بالطريقة الصحيحة، وهو بذلك يتماشى مع مبادئ إدارة الجودة 
تغيير على المدى التجديد و الويمكن أن نعرفه بأنه قدرة المؤسسة على ، الشاملة

                                                             
انعكاسات مفاهيم الجودة والتميز على مكتبات مرقص، رفاء عشم الله غابريال، جيهان محمد سيد الأمين.  -1

Concepts on  The Implications Of Quality and Exellenceالبحوث السودانية=التعليم العالي ومراكز 
Sodanese Libraries of Higher Education and Research Centers. المؤتمر الخامس والعشرون  أعمال

للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد 
 .الحمامات -اللطيف صوف تحت عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيف، تونس

 .1188.ص.8115أكتوبر  82-61
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ويمكن  " (1)أداء مرضي في مجالات النمو والربح. تحقيق الطويل في المستقبل
 وصف الأداء المتميز بجملة من الصفات أهمها: 

 .إدارة عليا تتميز بالالتزام وبعد النظر ومشاركة كل الأفراد 
 .مهارات متعددة وكفاءات متميزة، والسعي الدائم لتحسين الأداء 
 (2).لأداء الحالي والمستقبلي للمؤسسةالتقييم الحيادي والموضوعي ل 

 الأساسية للتميز:ادئ ــــــــمبال 5-2-2

 "ج التركيز على النتائ(results). 
 ــالمنهجي  .(approach): ةــــ
 قـــــالتطبي :(deployment). 
 ــالتقيي  .(Assessment): مـــ
 ـــالمراجع  (3) .(Review): ةــ

 

                                                             
واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز: دراسة حالة كلية  يندة، فليسي.ل -1

رسالة ماجستير، تخصص تسيير . العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة أمحمد بوقرة "بومرداس"
 .11. ص.8118 المنظمات، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس.

. مجلة أداء ( السبيل إلى تحقيق الأداء المنظمي المتميزTQMإدارة الجودة الشاملة )، أحمد. بن عيشاوي  -2
 :. متاح على الرابط58. ص.8116، 16ع. المؤسسات الجزائرية،

ouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/6874/1/EB0302.pdf-https://dspace.univ. (تاريخ الزيارة: 
82/12/8112.) 

: قراءة بين ابستومولوجيا القياس والمعايير راضية، حسام الدين عوض الله أحمد القدال. محمد ،آدم -3
المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات  أعمال .السطور لقوانين رانخاناتان الخمس

)اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطيف صوف تحت عنوان: معايير 
 .82ص. .8115أكتوبر  61-82 ،الحمامات -جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيف، تونس

https://dspace.univ-ouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/6874/1/EB0302.pdf
https://dspace.univ-ouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/6874/1/EB0302.pdf
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 ي الأداء:ـــز فــــــج التميــــــلسفة منهــــــــــــف 5-2-3

النتائج الممتازة المتعلقة بالأداء والعملاء وكذا  من خلالص هذه الفلسفة تلخت"   
يتم تحقيقها من خلال قيادة واعية تقود سياسة وإستراتيجية حيث العاملين والمجتمع، 

ويقوم ة والعمليات، المنظمة المعنية والعاملين، وكذا علاقات الشراكة والموارد الداخلي
أربعة مبادئ رئيسية تتمثل في  منهج التميز في الأداء أساسا على فلسفة ترتكز على

القيادة والعميل والعاملين والأداء، وأيضا يقوم التقييم للأداء في هذا المنهج على 
قياس أربعة عناصر رئيسية من نتائج الأداء، تتمثل في العملاء والعاملين وأصحاب 

 المصلحة والمجتمع.

 في الأداء:ج التميز ــــق منهــــــتطبيو داف تبني ـــــــــأه 5-2-4

 يلي: داء في ماالأتميز في اليمكن ببساطة إبراز أهداف وفوائد تبني وتطبيق    

 .إيجاد ثقافة ترتكز على العملاء وتحسين الثقة 
 .تحسين المشاركة والمسئولية وكذا معنويات وإرضاء العاملين 
 .(1)تحسين نوعية المخرجات وتدريب الموظفين على أسلوب تطوير العمليات 

 ز:ــــور التميــــــــتط 5-2-5

إن مفهوم الجودة الناشئة من أفكار عملية ومراقبة الجودة، ذات الأبعاد الأربع تم "   
في خمسينيات القرن الماضي، وفي عام ( ديمنــغ)تقديمها وللمرة الأولى عن طريق 

منهج لإدارة الجودة الشاملة عن طريق إدخال نقاطه الأربعة ( ديمنــــغ)وضع  1223

                                                             
. متاح 123. ص.التميز في الأداء: ماهيته وكيف يمكن تحقيقه في المنظماتيل، أحمد، محمد سفير. جم -1

 على الرابط:
.ouargla.dz/.../La%20croissance%20des%20in .( :82/12/8112تاريخ الزيارة.) 
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تعزيز نوعية المنهج والخدمة، وزيادة كفاءة قطاع  إلى عشر الشهيرة، بالإضافة
إلى  1865الأعمال، كما قدم للصناعة وجها إنسانيا وأدى عمله في اليابان عام 

سنويا للأفراد ومجموعات والتي يتم منحها ( غــــديمن)إنشاء ما يعرف الآن بجائزة 
 1899عام في و تي تميزت في مجال الجودة الشاملة، العمال والشركات اليابانية وال

تحديد الجودة بمعنى لياقة للاستخدام من حيث التصميم على  بنيت هذه الفلسفة
، فقد ركز على أسلوب (ديمنغ)فر والسلامة وحقل الاستخدام، وخلافا لـ اوالتوافق والتو 

 من أعلى إلى أسفل والطرق التقنية بدلا من رضا العمال واعتزازهم بأنفسهم. دارةالإ

رسالته في إدارة الجودة الشاملة والتميز حول عشرة خطوات  (جوران)وطور    
أن التحكم بالجودة هو  حيث يذكر( ديمنغ)رئيسية، واستمر في البناء على عمل 

خاص القسم الليس فقط هو مهمة جزء لا يتجزأ من الإدارة على كافة المستويات و 
تعقد اجتماعات  أينالجودة، ومن هنا كان إنشاء دوائر الجودة للممارسة في بالتحكم 

 (1)حسين الجودة على جميع المستويات في المؤسسة.لت

 لاف بين إدارة الجودة الشاملة والتميز في الأداء:ـــــــــالاخت 5-2-6

يمكن إرجاع ضعف نجاح  (DALE AW ET AL 2000) لــ حسب نتائج دراسة"   
قدم من خلالها داخل تإدارة الجودة الشاملة ليس فقط للمفهوم، ولكن للطريقة التي 

المنظمات وإلى الأسلوب الذي استخدمه المديرين وإلى الكم الكبير من الأخطاء مثل 
س، المشروعات وحل المشكلات والقياو الاتصال والتدريب والبنية التحتية وفرق العمل 

وعلى هذا الأساس استخدم مصطلح التميز من خلال العديد من المنظرين على أنه 
يتضمن بعض المطالب التي ينبغي على أفراد الإدارة العليا تلبيتها، وهي الانحياز 

                                                             
 .81ص.. المرجع السابقالعايدي، حاتم علي.  -1
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الابتكار والالتزام  مع للأداء والسلوك والتركيز بالكامل على العميل والمقاولة،
 د والمساهمة والمشاركة.والإنتاجية المرتكزة على الأفرا

وتلك المبادئ التي تعرف بأنها مرتكزات التميز، تعتبر جميعها مقومات أساسية    
لفلسفة إدارة الجودة، فهل بناء ذلك يمكن أن يستنتج أن الإصرار على التميز يجب 

يمكن القول بأن  هو الحال فبالتالي أن يحقق وينشأ تلك الأهداف؟ وإن كان هذا
 (1)التميز وإدارة الجودة الشاملة هما تعبيران مترادفان.

 : في الخدمات والأداءتميز لل قياسال اذجــــنم م ـــــــــأه 5-3

 (:EFQM)ة لإدارة الجودة ـــــــــــز للمؤسسة الأوروبيـــموذج التميـــــــن 5-3-1

في  اتتحسين مستوى الخدميوجد العديد من المنظمات التي تعنى بمجال    
المؤسسات وضبط المؤشرات والمعايير التي تضمن التميز والجودة في الأداء عند 

ــــــموذج التميـــز للمؤسسة الأوروبية لإدارة تبنيها ومن بين هذه المؤسسات نجد:  نـ
هو إطار عام عملي وغير توصيفي لتمكين الإدارة العامة من و "(EFQM)الجودة 

من خلال مسيرة التميز وفهم نقاط القوة الرئيسية لديها والفجوات  تقييم وضعها
 :رئيسية يتكون من ثلاثة مكوناتحيث لك إزاء رؤيتها المعلنة، المحتملة وذ

  المبادئ الأولية التي تمثل القاعدة الأساسية لتحقيق  وهيالمفاهيم الأساسية للتميز
 التميز المستدام.

                                                             
. متاح 123. ص.الأداء: ماهيته وكيف يمكن تحقيقه في المنظماتالتميز في جميل، أحمد، محمد سفير.  -1

 :على الرابط
ouargla.dz/.../La%20croissance%20des%20in-https://manifest.univ. ( :82/12/8112تاريخ الزيارة) .

 .122ص.

https://manifest.univ-ouargla.dz/.../La%20croissance%20des%20in
https://manifest.univ-ouargla.dz/.../La%20croissance%20des%20in
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  إطار عملي لمساعدة الإدارة العامة على تحويل المفاهيم  بمثابة هونموذج التميز
 الأساسية ومنطق رادار إلى ممارسة عملية.

  منطق رادار هو إطار تقييم ديناميكي وأداة إدارية فاعلة تمثل العمود الفقري الذي
تستند إليه أي مؤسسة خلال تصديها للتحديات التي تواجهها من أجل تحقيق ما 

 (1)مستدام. تطمح إليه من تميز

( عضو 211من أكثر من )( EFQM) وتتكون المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة"   
من مؤسسات الأعمال الخاصة والعامة، وتلتزم بمساعدة المؤسسات لتحقيق التحسن 

صممت المؤسسة الأوروبية  لذلكالتميز،  ترقى لمستوى  الشمولي في أدائها ومن ثم
 ( Excellence Model -EFQM) لإدارة الجودة أنموذجا للتميز خاصا بها أسمته

تقييم ذاتي العمل على كثير من المؤسسات استخدمت هذا النموذج من أجل الإذ أن 
لأدائها أو من أجل التقدم للحصول على الجائزة الأوروبية للجودة والتميز، حيث قدم 

 ، كإطار لتقييم طلبات المشاركين في الجائزة 1228في بداية عام  هذا النموذج

 (SERVQUAL) ات والتوقعاتـــــــــدراكوذج الإــــــــنم 5-3-2

أدبيات جودة الخدمة وهو من يعتبر هذا المقياس بمثابة نقطة تحول في "   
قياس  إلى، حيث يسعى مقياس الإدراكات والتوقعات (بارسورمان)وتصميم  إسهامات

الخدمة من خلال أبعاده الخمسة لقياس جودة الخدمة، حيث يمنح  الانطباع حول

                                                             
مفاهيم لجودة الأداء والتميز المؤسسي: إشارة إلى نموذج التميز . حسين، إبراهيم عثمان عبد الرحمان -1

المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي  أعمال .(EFQ.M-2013للمؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة )
للمكتبات والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطيف صوف 

 61-82 ،الحمامات -تحت عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيف، تونس
 .118ص. .8115أكتوبر 
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الحكم على مستوى جودة  لمستفيدلويترك  (1)الأوروبية للجودة والتميز.س يياالمق
دمة المدركة والتي تقدم فعليا مع الخدمة المتوقعة الخدمة وهذا من خلال مقارنة الخ

  (2).عليها والتي يتوقع المستفيد أن يحصل

 ( 11621)ومعيار" (ISO)الإيزو  للتقييسموذج المنظمة العالمية نــــــــــ 5-3-3

 1- ة عن منظمة ــــــــلمح(ISO): 

، ويعود 1253خلال مؤتمر لندن عام  (ISO)أنشئت المنظمة العالمية للمقاييس "   
بمعنى  (Equal)التي تعني  (ISOS) إلى الكلمة اليونانية (ISO)مصطلح 

إصدار المواصفات العالمية وتوحيدها في  (ISO)المساواة، وقد كانت مهمة الإيزو 
المجال الصناعي على المستوى العالمي، والإيزو مصطلح عام لسلسلة من المعايير 
الدولية التي تحدد المتطلبات الأساسية لأنظمة تأكيد وإدارة الجودة والمفاهيم الأساسية 

 (3).جودةلمواصفات ومعايير ال

 2- ارـــــــمعي ISO  (11621): 

                                                             
عمليات إدارة المعرفة وعلاقتها بتميز الأداء المؤسسي: دراسة تطبيقية على لمدهون، محمود عطا عمر. ا -1

. 8115. رسالة ماجستير، القيادة والإدارة، جامعة الأقصى، غزة. وزارة التربية والتعليم العالي في محافظات غزة
 . متاح على الرابط:22ص.

http://www.idmc.ae/userfiles/file/quality%20and%20excellence/Introduction%20to%20EFQM.Pdf  .
 (.82/12/8112تاريخ الزيارة: )
خدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم قياس جودة السعيد، بوعافية.  -2 

مي وتقني، جامعة ماجستير: علم المكتبات، إعلام علرسالة . الإسلامية: تطبيق مقياس الإدراكات والتوقعات
 .52ص. .8113 منتوري، قسنطينة.

. مجلة دراسات الجامعية المتوسطة في الأردنبناء معايير تميز للتعلم التقني في الكليات أبو زينة، تيسير.  -3
 .8513. ص.8111، 8، ع. 62مج. ،العلوم التربوية

http://www.idmc.ae/userfiles/file/quality%20and%20excellence/Introduction%20to%20EFQM.Pdf
http://www.idmc.ae/userfiles/file/quality%20and%20excellence/Introduction%20to%20EFQM.Pdf
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عبارة عن شرح وتوضيح لكيفية بناء المؤشرات ( ISO 11621) يعد معيار   
كما يتضمن  ( مؤشر مع وصفها وتحليلها،52) لتقييم الأداء إذ يعرض لما يقارب

 كيفية استخدام هذه المؤشرات مع طرق اختيارها والطرق التي تتضمنها وأهمها:

  المستفيد من الخدمات التي تقدمها المكتبة.رضاء 
 .عدد مرات التردد على المكتبة 
  المادة العلمية. إلىسرعة الوصول 
 .سرعة استرجاع المعلومات 
 .الإعارة عددها وسرعتها ومدى توفرها مابين المكتبات، والوقت المستغرق في ذلك 
 )خدمة المراجع )عدد مرات الرد على طلبات المستفيدين. 
  بليوغرافيات(.ي)إعداد الب خدمة البحث الورقيتوفر 
 .توفر خدمة البحث الالكتروني 
 والعديد من المؤشرات الاخرى على غرار دى استخدام الأجهزة الالكترونية، م

 (1)...الخ. الخدمات الفنية ومدى استخدام المقتنيات،

 The American Malcolm) جــــــموذج الأمريكي بالدريـــــــالن 5-3-4
Baldrige National:) 

في أمريكا، وكان الهدف الأساسي منه هو تعزيز  1897تم إنشاءه عام "   
المشهور  (مالكوم بالدريج)التنافسية بين المنظمات، وقد سمي بهذا الاسم نسبة إلى 

في ذلك  (ريغان)ن وزيرا للتجارة في عهد اببراعته الإدارية والتحسين المستمر وك

                                                             

وفقا  :خاص بالمكتبات الجامعية العراقيةالعام ال الأداءاستخدام تقييم  عبد الرزاق، جنان الصادق. -1 
 )تاريخ .https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=72009 :متاح على الرابط .11621" رقم isoلمعيار"
 .35ص. .(12/11/8112 :الزيارة

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=72009.%20(تاريخ
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الجودة إلى طريقة  نموذج من وسيلة لتقييم مدى تطبيقهذا الالوقت، وقد تطور 
 ،لأداء العالمي وكوسيلة للتطوير المستمرإلى اشاملة توفر إطار منهجي للوصول 

ة معايير رئيسية وثمانية عشر معيار فرعي، تم رصد بعويشتمل النموذج على س
تعبر عن مدى أهمية هذا المعيار، ويبلغ  (Criterion)نقاط محددة لكل معيار 

مجموع النقاط المقررة للمعايير السبعة ألف نقطة. ومن الملاحظ أن هذه المعايير 
 تعتمد على تأكيد قيم ومفاهيم رئيسية مثل مفهوم الزبون والقيادة والتحسين المستمر

، ورؤية ودةوالتعلم من الأداء وقيمة العاملين والاستجابة السريعة وتصميم الج
والأداء بالحقائق ومفهوم المواطنة ومفهوم المشاركة والتوجه إستراتيجية طويلة المدى 

 (1)نحو النتائج.

 Performance Excellence ) زي للتميز:ـــــــموذج الماليـــــنال 5-3-5
ModelThe Malaysian) 

الاتجاهات مجموعتين من يتضمن " في أبسط التعريفات لهذا النموذج أنه نموذج   
 -القيم التنظيمية -الثقافة -يطلق على الأولى المتغيرات المستقلة وتشمل )القيادة

الإبداع والإنتاجية( والمجموعة الثانية يطلق  -الممارسات الأفضل -إدارة التغيير
 (2)المتغير التابع وهو الأداء. عليها

 

                                                             
 Theدور إدارة التميز في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي في الضفة الغربية= عبد الجعبري، تغريد.  -1

role of Excellence Management in the Performance development of Higher Education Institutions in 

The West Bankمتاح على الرابط التالي:. 32. ص.8112 .جامعة الخليل ،إدارة الأعمال ،. ماجستير 
18005.pdf-https://www.mobt3ath.com/uplode/book/book. ( :12/8112/ 82تاريخ الزيارة.) 

مستوى التميز في أداء أعضاء هيئة التدريس بكلية التربية للبنات بجامعة الملك خوقير، مها بنت جميل.  -2
 .661. ص.8111، أبريل 25ع. (،ASEP. مجلة دراسات العربية في التربية وعلم النفس )العزيزعبد 

https://www.mobt3ath.com/uplode/book/book-18005.pdf
https://www.mobt3ath.com/uplode/book/book-18005.pdf
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 :(LIBQUAL)ودة الخدمة في المكتبات ـــــموذج جـــــــن 5-3-6

في مجال المكتبات بعد ( Libcual)كانت الانطلاقة لنموذج جودة الخدمة لبكال "   
في المكتبات وبخاصة الأكاديمية  (Servqual)تبني النموذج الأصلي له سرفكال 

 Service)والجامعية منها في الولايات المتحدة الأمريكية فنموذج جودة الخدمة 
quality)  الذي يعرف اختصارا(Servqual) له عدة تسميات أخرى مثل نموذج ،
  (1).(The Gaps model)الفجوات 
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 ة الفصل:ــــــخلاص

هي عملية مستمرة ونشاط منظم الجودة   بناء على ما سبق نستطيع القول أن   
لقياس بغرض تحليل أوجه القصور المتكشفة واتخاذ الإجراءات اللازمة لتحسين ل

تطبيق معايير الجودة في المؤسسات الوثائقية  ، حيث أنوالأداءالخدمات وتطوير 
ضرورة وجود بنايات تتميز بمواصفاتها  إلى بالإضافة موارد مالية كافيةيتطلب 

للرواد والمنخرطين وطاقم بشري المرنة والتي تستجيب للتطلعات المستقبلية  الذكية
المستعملين أو عند التعامل مع متخصص يملك مهارات عالية سواء عند التعامل مع 
والتي أصبحت أغلب المكتبات  التقنيات الحديثة خاصة المتواجدة في البيئة الرقمية

العامة تتبنى هذه المقاربات للتوفير في التكاليف ولضمان مخرجات ترضي أكبر 
 .عدد ممكن من المستعملين



ادســـــــل الســــــالفص
ةـــــات العامـــــالمكتب

) خدمات متعددة بطرق متجددة(
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 :دــــــــــتمهي

باعتبارها  ،والدول الشعوب العامة مكانة هامة في سياساتالمكتبات  تحتل   
والمطالعة العمومية بكل الوسائل والأساليب  دائما لنشر ثقافة القراءة مؤسسات تسعى

، للمحيط الاجتماعيوخاصة منها الحديثة التي تتماشى والاحتياجات المعلوماتية 
وأهم طرق للمفهوم الحديث للمكتبة العامة وأهم أنواعها ومكوناتها وفي ما يأتي سنت

 الحالية. العصرية وظائفها خاصة في ظل المعطيات

 از ـــــي بامتيــــــعلمثقافـــــــــي و ة: صرخ ـــــــــــــــامــــــالع ةــــالمكتب 6-1
إلى جمع مصادر  تسعى مؤسسة علمية ثقافية تربوية اجتماعية، تعتبر المكتبة"   

المعلومات بأشكالها المختلفة )المطبوعة وغير المطبوعة(، وبالطرق المختلفة 
 )ترتيبها عن طريق )الشراء، التبادل، الإهداء، الإيداع(، وتنظيم هذه المصادر

( وتقديمها لمجتمع المستفيدين من المكتبة )القراء، الرواد، وفهرستها وتصنيفها
من خلال عدد من الخدمات المكتبية وذلك ، هاأسهلو  الطرق  الباحثين( بأيسر

عدد من العاملين )المكتبيين(  بواسطة)الإعارة، والإرشاد، والتصوير،...( 
"حيث تعتبر هذه  (1)المتخصصين المدربين في مجال المكتبات والمعلومات.

المؤسسات بمثابة مفتاح للمعرفة على الصعيد المحلي، وهي أداة مهمة للتربية 
ومن ضمن هذه المكتبات نجد المكتبة  (2)مرة والتنمية الثقافية للفرد والجماعات.المست

 العامة.
 :(Public Libraries)ة ـــــــــالعام ةــــــــوم المكتبـــــمفه 6-2

                                                             
. إربد: عالم الكتب والمعلومات والبحث العلمي المكتباتعليان، ربحي مصطفى، حسن أحمد المومني.  -1

 .51. ص.9002الحديث، 
2- Tabet,claudie. la bibliothéque hors les murs. paris :cercle de la librairie, 2004. p.17. 
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، ولا يقتصر استعمالها كافة شرائح المجتمعمكتبة متاحة لاستخدام من قبل هي "   
 متنوعةعامة تحتوي على مواد ومقتنيات الأخرى باعتبارها على فئة من الناس دون 

المكتبة  بخلافتفي باحتياجات المجتمع العام دون النظر إلى فئات معينة أخرى، 
الجامعية التي تهتم بالنواحي الأكاديمية في استقطابها لمواد المكتبة لأنها تتعامل مع 

 (1)مجتمعات الفئات العلمية الأكاديمية.

لمواطن باعتبار ل"لقد وجدت المكتبات العامة لتعكس النظرة الديمقراطية الحديثة    
أن له الحق في تثقيف نفسه في جميع مراحل حياته بغض النظر عن الزمان 

الشعوب وتوصف بأنها جامعة الشعب،  جامعةولهذا تعتبر المكتبات العامة  ،والمكان
تقدم  في الايجابية ةشاركالم ن منالمواطن الصالح هو الذي يتمكعلى اعتبار أن 

وهذا ما تقدمه المكتبة "، (2) الثقافة والمعرفة الوعي و مجتمعه إذا كان على قدر من
 منظمة لهذا أكدت ،رسميالغير م الذاتي الحر والمستمر و العامة كمؤسسة للتعلي

على أن  أيضا كما أكدت اليونسكو على أن المكتبة العامة قوة حيوية للتربية والعلوم،
تقدم  الحكومة أو السلطات المحلية، و مسؤولية تأسيسها وتمويلها ورعايتها من واجب

ت الشعب بدون تمييز بسبب اللون أو الدين أو الجنس أو ئاخدماتها بالمجان لجميع ف
 كماغير ذلك، ولجميع الأعمار: الأطفال والشباب والكبار والشيوخ، رجالا ونساء، 

 (3)لمستويات الثقافية.تقدم خدماتها لجميع ا
 :ـــــةات العامـــــــداف المكتبـــــــــأه 6-3

                                                             
 .942ص.. المرجع السابققاري، عبد الفتاح عبد المنعم.  -1
دار  الإسكندرية: .وتنمية الموارد البشرية بالمكتبات ومرافق المعلومات تدريب ، السعيد مبروك.إبراهيم -2

 .59ص. .9059الوفاء، 
. عمان: دار مبادئ إدارة وتنظيم المكتبات ومراكز المعلوماتعليان، ربحي مصطفى، أمين النجداوي.  -3

 .22. ص.9002صفاء، 
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بالإضافة إلى الدور المحوري والفعال الذي تلعبه المكتبة العامة في سبيل نشر    
 : إلىالوعي الثقافي والمعرفي في أوساط كافة الشرائح الاجتماعية فهي تهدف أيضا 

 وتهيئة وتنظيم المواد المكتبية المختلفة بحيث تكون في متناول القراء. "إقتناء 
 .تقديم الخدمات المكتبية المختلفة لكل المواطنين بدون استثناء 
  (1).والاستفادة من المصادر المتنوعةتشجيع الجمهور على القراءة والاطلاع  
 :ونسكوـــــــة وبيان اليـــــالعام ةـــــالمكتب 6-4

( في عام اليونسكوأصدرت منظمة الأمم المتحدة للتربية والثقافة والعلوم )"   
 UNESCO Public Library)م، ما يعرف ببيان المبادئ للمكتبات العامة 5242

Manifesto) العام الدولي ب الاحتفال م بمناسبة1792، وقد أعيد نشره في عام
للكتاب، وتم إصدار تحديث له بالتعاون مع الاتحاد الدولي لجمعية المكتبات 

(IFLA)  ضمن بيان اليونسكو المفاهيم والأسس التي ينبغي أن يم. و 1774في عام
كما شدد البيان على ضرورة تقديم خدمات  (2)تقوم عليها المكتبات العامة وخدماتها.

تيسير وصول مصادر المعلومات  إلى بالإضافةدون مقابل المكتبة العامة بالمجان وب
 تقديم الخدمات علىللمستفيدين للانتفاع من المعرفة البشرية، كما شدد أيضا 

لكافة الشرائح دون مراعاة الجنس أو اللون أو الدين، والعديد من  المعلوماتية والمكتبية
 الأخرى.المبادئ 

 
 

                                                             
 .32ص. .9052 دار الكتاب الحديث، الجزائر: .الاتجاهات الحديثة في علم المكتبات وهبي، مليكة. -1
:                                                                                                  . متاح على الرابطخدمات المعلومات في المكتبات العامة السعوديةسعيد. بامفلح، فاتن  -2

https://www.kau.edu.sa/Files/12510/Researches/63452_34497.pdf. (92/02/9052: تاريخ الزيارة). 
 .02ص.

https://www.kau.edu.sa/Files/12510/Researches/63452_34497.pdf
https://www.kau.edu.sa/Files/12510/Researches/63452_34497.pdf
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 العامة:ات ـــــــات المكتبـــــخدم 6-5
على اختلاف  مستعمليها تقدم المكتبات العامة العديد من الخدمات لجمهور"   

خدمات مرتبطة بالأطفال والناشئة تساعدهم على تنمية الميول  م، قد تكون فئاته
وعلى العموم فهي  (1)" على اختلاف أنواعهم القرائية وتنميتها وأخرى تقدم لفئة الكبار

 التالي:ب تقوم
 جموعات وتسهيل إجراءات الاسترجاعالملائم للقراءة والتنظيم الجيد للم تأمين الجو. 
 لديهم الاهتمام بطبيعة إدراك الأطفال وإدراج نشاطات تعمل على غرس روح القراءة. 
   القراء وتكريم تنمية القراءةالتعاون مع نوادي القراءة والأنشطة التي تخص. 
 للعديد من النشاطات العلمية والثقافية حول القراءة، النشر، الترويج للمطالعة تقديم. 
  دورية بصفة هاعلمية وتقييمال المواصفاتبناء المجموعات والأرصدة الوثائقية وفق. 

برامج تثقيفية كالحلقات الدراسية وحلقات المناقشة والمحاضرات والمعارض  تنظيم
 (2)القراءة. دور حول الكتابتالتي و والبرامج الإذاعية والعروض السينمائية 

 ة:ــــــات العامــــــائف المكتبـــــــوظ 6-6
 المكتبات العامة بجميع مجالات المعرفة ولها أربع وظائف أساسية وهي: "تهتم   

 ـــــالوظيف ، : تتمثل في نشر الوعي والثقافة المعرفية داخل المجتمعةـــــة التثقيفيــــ
وذلك من خلال تيسير الوصول للمصادر ذات البعد الثقافي في مختلف 

 مواضيعها وأشكالها.
 ـــالوظيف ـــــ من  والأكاديميةتقوم بتلبية احتياجات الأطوار التربوية  :ةــــــــالتعليمية ــــ

 مختلف مصادر المعلومات والمساهمة في انجاز البحوث والدراسات.

                                                             
. المرجع المكتباتالمصادر الإلكترونية للمعلومات: الاختيار، والتنظيم، والإتاحة في ، أمل وجيه. يحمد -1

 .542السابق. ص.
. القاهرة: الدار المصرية اللبنانية، الكتب والمكتبات العربية بين القديم والحديثالحلوجي، عبد الستار.  -2

 .572. ص.9009
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 ــــــالوظيف ـــة الإعلاميــــ بمختلف  جمهور المستفيدين إعلامتتمثل في  :ةــــ
  الاتصالية.الإعلامية و ، عبر مختلف الوسائط ات العلمية والأدبيةالفعالي

 ــــــوالوظيف ــــة الترويحيـ ــــ من خلال النشاطات الثقافية والمسرحية والموسيقى  :ةــــ
 والمسابقات.

فالمكتبة العامة تحرص على توفير الموارد وتقديم الخدمات التي تكفل للمستفيد    
وهذه الوظيفة يف مع ظروف المجتمع فضلا عن التك ي،منها التذوق الفني والجمال

دور المكتبة في  وانب أساسيةجلها التعليمية للمكتبة العامة و  لوظيفةاالتثقيفية و 
 الآخرأما الجانب  ،دعم وظيفة المكتبة المدرسيةوخاصة عندما يتعلق الأمر ب

فيتمثل في دور المكتبة العامة في تعليم الكبار، أما فيما يتعلق بالوظيفة الإعلامية 
مة عادة ما تحرص على توفير مقومات الإحاطة بآخر الأحداث فإن المكتبة العا

أما الوظيفة الترويحية لهذه المكتبات قضايا التي تهم مجتمع المستفيدين، الجارية وال
تتمثل في حرصها على اقتناء المواد التي تفيد أفراد المجتمع في قضاء وقت 

 مهما اختلفت هذه المواد سواء التقليدية أو الحديثة. (1)الفراغ،
 ة:ــــــات العامـــــوني للمكتبــــأسيس القانــــــريع والتــــــالتش 6-9

"ينبغي أن تنهض المكتبة العامة على تشريعات تكفل لها استمرارها ومكانتها    
كما تحدد لها طرق ممارسة الجوانب التنظيمية التي تخص  داخل البنية الحكومية

ففي بعض البلدان  ،وتتخذ تشريعات المكتبات العامة أشكالا شتى الأداء والخدمات،
أو المناطق يخص التشريع المكتبات العامة وحدها، في حين أنه يشكل في بلدان 

 المكتبات.ومناطق أخرى جزءا من تشريعات أوسع تسري على أنواع مختلفة من 
 ، ويحدد الجوانب الآتية:لها يجب أن يكون للمكتبات العامة نص تشريعي يؤسس   

  العامة. ةالمكتب علىإداريا  والمشرفة المسئولةالجهات 
                                                             

 .43. ص.9055. عمان: دار المسيرة، types of librariesأنواع المكتبات = المدادحة، أحمد نافع.  -1
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 .الأهداف والأسس التي تقدم خدمات المكتبات العامة في إطارها 
  الدولة.التنظيم الإداري لهذه المكتبات على مستوى المحافظة أو على مستوى 
 .أشكال الخدمات التي تقدمها 
 .جوانب العلاقات مع المكتبات والهيئات الثقافية الأخرى 
 .المعايير التي تحكم إنشائها وتطويرها 
 .أساليب تقييم إدارتها 
 العاملون.و  التمويل 

كما يمكن الاستعانة بنصوص تشريعية ذات الصلة بطريقة تقديمها لخدماتها مثل    
 يةإضافة إلى التشريعات الأساسوغيرها، ، وحرية تدفق المعلوماتف، حقوق المؤل

العامة تخضع كذلك  مها، فالمكتبةيتنظتعمل على ات العامة و مكتبللالتي تؤسس 
لجملة من التشريعات الأخرى، كالتي ترتبط بالإدارة المالية وحماية البيانات وبالصحة 

ينبغي لأمناء كما  ،كثيرة والأمن والسلامة، وشروط عمل الموظفين وأمور أخرى 
 سييربجميع التشريعات التي تؤثر في ت كافية المكتبات ومديريها أن يكونوا على دراية

 (1)المكتبات.
 ة:ـــــة العامـــــللمكتب متطــــــوروم الــــــك: المفهـــيدياتيـــــــــــالم 6-8

تعرف المكتبة في الوقت الراهن بعض حالات الفتور خاصة في الدول النامية، "   
 كالانترنت وشبكات المعلومات وتوسعت، ظهرتالتي تغيرات للعديدة من المنظرا 

، والتعليم النظامي يعرف بصناعة المعلومات الالكترونية والبرمجياتما وانتشار 
لكن هذه  ،في كثير من الأحيانالمتاح للجميع، حيث أصبح هناك استغناء عنها 

                                                             
المرجع . المعيار العربي الموحد للمكتبات العامة. (وآخرون ) الزاحي سمية، خديجة بوخالفة قموح، ناجية، -1

 .93.ص.السابق
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الظواهر في الحقيقة ليست تهديدا للكتاب ولا للمكتبة ومكانتها في المجتمع، وإنما هي 
 .دعم لها وحاملة لنفس رسالتها

أو المكتبة الشاملة أو متعددة الوسائط رمزا ( الميدياتيـــــــــــــك)لقد أصبحت    
د للتغيرات التي تطرأ على بنيتها، وذلك للتحولات الحديثة للمكتبة، وهي مظهر جدي

حتى تؤكد على تبنيها للمعاصرة والتحديث، فمنذ عشرية من السنوات أدرك 
ضرورة تحديث المكتبات لأنها وفي  المختصون في مجال المكتبات والمعلومات

أحيان كثير أصبحت ترى على أنها مقابر للكتب، فليس هناك مصير حقيقي 
لكي لا على الماضي،  ةنطويم لا تبقى ،ل إلى مكتبات شاملةللمكتبات إذا لم تتحو 

مستقبل المكتبات يمر عبر انفتاح واسع وذكي  حيث أنتتحول إلى متاحف للكتاب، 
تطوير سيمس المباني، مجال الأن  كماأمام التطورات التكنولوجية والوسائط الحديثة، 

المجموعات والخدمات المعروضة، لكن هذا الأسلوب في تبني الحداثة لا يعتبر كافيا 
ما لم يكن له مظهر يعلنه ويصرح به من خلال تغيير تسمية المكتبة إلى المكتبة 

 (1)الشاملة".

 العصرية:ات ـــــة في ظل المعطيــــــة العامــــــم دور المكتبــــــتقيي 6-7

في تطوير وتكوين فكر المجتمع وثقافته،  هام وفعال تقوم المكتبات العامة بدور"   
مرفق من المرافق الثقافية  باعتبارها لى نشر الوعي المعلوماتي والثقافيتعمل عكما 

ساحة تقاس بالمرفعة الأمم وتحضرها  حيث أنالتي تنشأ لتخدم نطاق جغرافي محدد 
أي مؤسسة تحتاج إلى  المكتبات العامة، وباعتبار على خدمتها الجغرافية التي تقوم

تقييم دوري سنوي أو نصف سنوي لما تقدمه من خدمات توافق الأهداف الأساسية 

                                                             
المكتبات العامة في الجزائر بين النظريات العلمية ومعطيات الواقع: المكتبات العامة البلدية الزاحي، سمية.  -1

 .14-12. المرجع السابق. ص.ص.لولاية سكيكدة نموذجا
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التي وضعتها، وهل هذه المؤسسة لا تزال على النهج التي أنشئت من أجله أم أنها 
عن  تكشففبذلك  (1)لها. الموضوع عن الهدف الرئيسي والطريق الصحيح تحاد

هذه  تعمل على تحسينالضعف و تقوم بصياغة الحلول النموذجية التي نقاط 
 .باستمرار المحتملة تدارك الأخطاءتو  باستمرار الخدمات

 ة في الوقت الراهن:ـــــة العامــــــــانة المكتبــــــــمك 6-11
المتقدمة في تؤكد سنة بعد أخرى أن المكتبات العامة أصبحت في البلدان "   

العصر الحاضر أفضل مكان للتربية والتعليم والتثقيف والبحث والاتصال والتواصل، 
فهي توفر لروادها أكثر من غيرها المجال المناسب للتكوين واستغلال الوقت 

وبذلك فهي أداة لا غنى عنها لتدعيم البرامج الدراسية ونشر  ،مثلالاستغلال الأ
لها على أوسع نطاق، لأنها المكان الأمثل الذي تتجمع فيه الثقافة ونقل الأخبار وتداو 

مختلف الوثائق والمستندات اللازمة لاكتساب المعرفة واستعمالها، من أجل ذلك 
المتقدمة أو النامية فضاء اجتماعيا لا سواء في سائر البلدان  المسئولون اعتبرها 

 توفره الإنساني ومرفقا لبدا منتستقيم الحياة بدونه، فجعلوه لازمة من لوازم الوجود 
في المدارس والجامعات على اختلاف مستوياتها وفي الأحياء السكنية على اختلاف 

 مواقعها.

فالمكتبة العامة يستعملها الشخص الراشد في مختلف مراحله العمرية لاستكمال    
الانتقال  تكوينه وترسيخ مبدأ تثقيفه الذاتي وقضاء الوقت فيما يسعد ويفيد وبذلك يتم

مباشرة من مرحلة التعليم المؤسساتي إلى مرحلة التعليم الذاتي والتكوين المستمر عن 
طريق الاختيار الحر الواعي والإرادي، حيث لم تعد المكتبات مجرد أماكن يلجأ إليها 

تزود الفرد بالدقة في التفكير والتقرير والوضوح  أصبحت الفرد للقراءة والبحث فقط بل
                                                             

-75. ص.ص.9054، : دار غيداءعمان. نظم تطوير خدمات المكتبات الحديثةكيلاني، عزت خيرت.  -1
79. 
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ختلاف مع ر والصفاء الذهني ونقائه، إضافة إلى احترام الغير ومراعاة الافي التعبي
وقد بدأ هذا الدور بفرض نفسه في العقود الأخيرة في العديد الآخرين والتسامح معهم، 

من البلدان الأخرى وانتقل التعليم من طابعه السردي والتكويني والتطبيقي إلى 
د على استكشاف المعرفة من أجل فهمها يعتمد فيها الفر  رفيع مستوى  منممارسة 

وتحليلها وانتقائها ونقدها واستعمال الأصل منها حسب ما تقتضيه المستجدات 
 (1)والظروف.

 ة:ـــــــــــي للمكتبات العامـــالافتراضو  يـــــول الرقمــــــالتح 6-11

 ولوج عالم "يعتقد كثيرون أن هناك ضرورة ملحة لأن تتجه المكتبات العامة نحو   
كلما زادت  حيث أنه، بشكل كلي أو جزئيالبيئة الرقمية سواء أكان هذا التوجه 

المرقمنة تبع ذلك اجتياز المزيد من الالكترونية و  مساحة انتشار مواد المعلومات
عمل على للضرورة  هناك وأصبحوالمعرفة،  الرقمي الخطوات نحو مجتمع المعلومات

هم اتس نحو المستفيد الذي يقصد استغلالها إنتاجيا بصورةأن تتجه المعلومة مباشرة 
فمصادر المعلومات الإلكترونية والرقمية هي ، قتصاديةفي التنمية المجتمعية، والا

، وتحسين الأداء عبر بمثابة البيئة المناسبة للسيطرة على محيط المعلومات المتلاطم
  (2).الشبكيةو البيئة الالكترونية 

 ة:ــــــــات العامــــــالمكتب روع ـــــــــف 6-12
ها من حيث مصادر بعض يوجد للمكتبة العامة العديد من الأنواع التي تتشارك مع   

ها والتي في غالب الأحيان قدمت المعلوماتية التي والخدمات التي تحتويها المعلومات

                                                             
. الرباط: شركة بابل، تدبير شؤون المكتبات ومراكز التوثيق وأساليب تنظيمها وتسييرهام، محمد. لابوس -1

 . 22-52ص.ص..5222
 .الاستخدام والإفادة .والتطور.الخصائص والإمكاناتالنشأة  الكتب الالكترونية: .عبود داوود، رامى محمد -2 

 .9007ص. .9007 الدار المصرية اللبنانية، القاهرة:



 جددةالعامة : خدمات متعددة بطرق متتبات المك         ل السادسالفص
 

 
201 

نسبيا،  قد تكون تابعة لها مباشرة مثل الملحقات المتواجدة في المناطق المعزولة
    وعلى العموم هي على النحو التالي:

 (Branck Libraries)  ات الفرعية:ــــــــالمكتب 6-12-1
وجد هذا النوع من حيث ، للمكتبة العامة الرئيسية تابعة فروع هي عبارة عنو "   

هو  لها ، والغرض الأساسيوتوسعها المدينة بسبب ضخامة المجتمع وكبر المكتبات
إيصال الخدمة المكتبية للمواطنين الذين يصعب عليهم الوصول إلى المكتبة العامة 

توفير الوقت والجهد  يعمل علىوهذا  ،الرئيسية أو المركزية لأي سبب من الأسباب
المكتبة الفرعية في المناطق المكتظة  تنشأعلى المستفيدين من المكتبة، ويفضل أن 

 ما أغراض وأهداف المكتبة وخدماتها، وعادةمع اسب تنسكانيا وفي مبنى خاص ي
 ملحقات حيث من أمثلة المكتبات الفرعية نجد (1)يكون حجم المكتبة الفرعية صغيرا.

موجودة ال بلديات ودوائر الولايةالمتواجدة على مستوى لمطالعة العمومية ا مكتبات
 .بها

 ة:ـــــز الثقافيــــــــات المراكــــــــمكتب 6-12-2
"هناك عدد كبير من المراكز الثقافية في القطر تتنوع بين المدن والقرى    

غلب المراكز أ توزع تبحيث  ة المقدمةخدمالو  الحجم من حيث والمحافظات، تختلف
يعاني ، حيث الثقافية في الولايات الكبرى والمناطق ذات الكثافة السكانية العالية

خطط  تطبقلا من عدة مشاكل أهمها أنها أغلب هذا النوع من المكتبات العامة 
متطلبات خصائص و  دراسات عن لها ليسو  والمصادر واضحة لاقتناء الكتب

وأمثلة هذه ( 2).متوفرة بها هناك أنظمة أرشفة وتوثيق حديثة  توجدلاكما  جمهورها

                                                             
. عمان: دار : الأسس والعملياتLibrary managementإدارة المكتبات = عليان، ربحي مصطفى.  -1

 .91. ص.9002صفاء، 
 22ص. المرجع السابق. .على المكتبات التقنيات الحديثة واثرها يونس، زياد إبراهيم. -2
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مكتبات بمتواجدة في الجزائر تحت وصاية مديرية الشباب والرياضة ممثلة  مرافقال
 .ومكتبات دور الشباب الترفيه العلميمراكز 

 (Mobile Libraries) :ةــــــــات المتنقلــــــالمكتب 6-12-3
هي عبارة عن سيارة مصممة بشكل مناسب تضم مجموعة من الكتب والمواد "   

الثقافية الأخرى تنطلق من المكتبة العامة المركزية إلى القرى والأرياف وفق برنامج 
ظهرت هذه المكتبات مع بداية القرن العشرين كنتيجة لاهتمام زمني معين، وقد 

الدول المتقدمة بالريف وسعيها إلى إيصال مختلف الخدمات إليه ومن ضمنها 
للمجتمعات  المعرفة الثقافية على نقل وإتاحة  أيضا كما تعمل (1)الخدمات المكتبية.
تقديم الخدمات على المكتبة المتنقلة  تعمل"كما، المعزولة نسبيا الموجودة بالمناطق

رفع المن أجل وهذا لمناطق النائية ا لسكان الإعارة خدمة المكتبية المختلفة وخاصة
المستوى الثقافي لدى الأهالي بما يدور في العالم الخارجي من أحداث وتطورات، من 

ة في حل شغل أوقات الفراغ لديهم بطريقة إيجابية وبناءة، والمساهمبالإضافة إلى 
الريف من خلال ما تقدمه من كتب موجهة  الموجودة في مجتمع بعض المشكلات

 (2).الأخرى والمعرفية  وغير ذلك من الأنشطة الثقافية

 تسعى المكتبات المتنقلة لتحقيق الأهداف التالية: وبذلك"   
  رات والأحداث التي تدور من رفع المستوى الثقافي وزيادة وعي المواطنين بالتطو

 حولهم.

                                                             
 .93. ص.المرجع نفسهعليان، ربحي مصطفى.  -1
. عمان: دار صفاء، مبادئ تنظيم إدارة المكتبات والمعلوماتعليان، ربحي مصطفى، أمين النجداوي.  -2
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  مساعدة الفلاحين على تطوير حياتهم وتحسين ظروفهم المعيشية من خلال
ة في تزويدهم بالكتب العلمية المبسطة التي تمكنهم من إتقان المهارات الأساسي

 إنشاء بعض الصناعات الريفية.
 .استثمار أوقات الفراغ بما هو مفيد وممتع 
 في القضاء على الأمية من خلال تعاونها مع المراكز والمؤسسات  المساهمة

خدام المواد التعليمية والاجتماعية في الميادين الإعلامية، وتوزيع المطبوعات واست
 السمعية البصرية.

  المواطنين بالمدلولات الإيجابية المتعلقة  بيننشر الوعي الصحي والاجتماعي
تقديم بعض الكتيبات والنشرات في الريف، و م الصحية وتوعية المرأة بالمفاهي

 (1)....الخ ،والملصقات الجدارية
 (:Children Libraries) ال:ـــــــتبات الأطفـــــــمك 6-12-4

مما لا شك فيه أن لمكتبات الأطفال دورا كبيرا وأهمية عظيمة في بناء المجتمع، "   
خاصة عندما تعمل  ،والمجتمعاتوتوسيع دائرة النشاط الثقافي والعلمي في الدول 

مع هذه العادة ذات  شب حتماغرس عادة القراءة لدى الناشئ الصغير الذي سي على
الأثر الهام والفاعل في نهضة المجتمع العلمية والأدبية. وقد وعت الدول 

تثقيف وتعليم بمستوى  مرهون أن تقدمها بوالمجتمعات المتقدمة ذلك منذ زمن طويل 
الأجيال الصاعدة التي سيرتكز عليها بنيان المجتمع العلمي والأدبي، وإن من أهم 

هذه المؤسسات التي تساهم في تقديم المعرفة والمعلومات لكافة فئات الشعب هي 
مكتبات الأطفال وأقسامها في المكتبات العامة، فأولت هذه  نجد ، ومن بينهاالمرافق

الثقافية كل العناية والاهتمام حتى تقوم بدورها الذي رسمه لها  المؤسسات الاجتماعية

                                                             
المرجع . الخدمات المكتبية والمعلوماتيةالمكتبات العامة: الأهداف، الإدارة العلمية، المالكي، مجبل لازم.  -1
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المجتمع مستمدا من الفلسفة العامة له، وبالتالي وفرت فرص القراءة للجميع وجعلت 
 (1)القراءة خبزا يوميا للمواطن لا يستطيع أن يعيش بدونه.

العامة، على يمكن لمكتبة الأطفال أن تكون قسما أو جناحا في المكتبة  "حيث   
الرغم من أنها بدأت تظهر في الآونة الأخيرة مستقلة عنها كما هو الحال في مكتبات 
رياض الأطفال والجمعيات والمؤسسات ذات العلاقة بالطفولة وحتى منازل الأسر 

غزارة أدب الأطفال  الغنية والمثقفة وقد انتشرت مكتبات الأطفال لسببين رئيسين هما:
حياة الطفل  بخصائص شعور المهتمينومن جهة ثانية ضوعاته بمختلف أشكاله ومو 

 (2).أهمية الطفولة كمرحلة مميزة في حياة الفردو 
المناسبة للأطفال وأية  مصادر المعلوماتتوفير "إلى:  أيضا وتهدف مكتبة الطفل   

سواء أكانت ورقية أو الكترونية أو مواد سمعية  همورغبات هممواد أخرى مناسبة لميول
 خلق الجو المناسب للمطالعة والتسلية والترفيه والتثقيف للأطفال،وذلك بغية ، بصرية

تعريف الطفل بمكتبته وكيفية استخدامها والمحافظة عليها ل كما تهدف أيضا
أهم الخدمات ن كما أن من بي (3).وتشجيعه على ارتيادها والاستفادة من كافة خدماتها

 المختارةوالروايات  سرد القصص تقديمها مكتبات الأطفال نجد: إلىالتي تسعى 
 والأشرطة الأفلام استخدام أجهزة العرض الالكتروني وبث من خلالها، والهادفة

المسرحيات تمثيل  كما لا ننسى الرسم،الأشغال اليدوية و المختلفة، سماع الموسيقى و 
بين الأقسام  تنظيم المسابقات أيضاكما لا ننسى وخاصة مسرح العرائس، ومشاهدتها 

  .والأفواج

                                                             
 .41. ص.9003. عمان: دار صفاء، مكتبات الأطفال في عصر المعلوماتدياب، مفتاح محمد.   -1
. المرجع أساسيات المكتبات والمعلومات والبحث الأكاديميعليان، ربحي مصطفى، حسن أحمد المومني.  -2

 .27السابق. ص.
 .54ص. المرجع السابق. السعيد مبروك.، إبراهيم -3
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 ة:ــــــة العموميــــــات المطالعــــــــــمكتب 6-12-5
 295-19تعرف مكتبات المطالعة العمومية بموجب المرسوم التنفيذي رقم "   

أنها مؤسسات عمومية ذات طابع إداري تتمتع على  ،2119سبتمبر  18المؤرخ في 
من بالشخصية المعنوية والاستقلال المالي، تنشأ بمرسوم تنفيذي بناءا على اقتراح 

وزير الثقافة ويحدد مقر كل مكتبة بمرسوم لإنشاء حيث يمكن لمكتبات المطالعة 
لوزير العمومية أن تتوفر على ملحقات تنشأ بقرارات مشتركة بين وزير المالية وا

 (1)المكلف بالثقافة والسلطة المكلفة بالوظيفة العمومية.

مؤسسة ثقافية شعبية ديمقراطية تنشئها الدولة أو السلطات المحلية  تعتبر "كما   
تزودها بكافة الأوعية التي تعين على كسب المعلومات والتثقيف الذاتي الحر 

يجري بالعالم من أحداث والإحاطة بالمعلومات الجارية المتعلقة بالمجتمع وما 
وتطورات وتقديم ذلك كله للمواطنين دون مقابل وبغض النظر عن الجنس أو اللون 

 )2(أو الدين أو المعتقد أو السن أو النوع أو المستوى المهني والعملي.
 مكتبات المطالعة العمومية: التي تتميز بها مميزاتالخصائص و "حيث من بين ال   

 .أن تكون لعامة الناس دون تفرقة أو تمييز 
 مجانا وبدون مقابل. المعلوماتية الخدمات جميع يمتقد تعمل على أن 
 سواء من حيث التمويل والتسيير أن تقوم الدولة بتأسيسها والإشراف عليها. 

 

                                                             
. الجزائر: الأمانة العامة 12.44. العدد الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية -1

 .27ص. .9007للحكومة، 
تصاميم مباني مكتبات المطالعة العمومية بالجزائر: بين الجمالية ومطابقة قداري، سماح، غريب، هاجر.  -2

 ،. الملتقى الوطني السادس حول فضاءات المقروئية ودورها في نشر الوعي الثقافي داخل المجتمعالمعايير
 .1. ص.9054نوفمبر  02/50/55أيام  عنابة،
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  (1)بمستواهم الفكري والثقافي. لكي ينهضواأن توفر الفرصة للأطفال 

 :ةـــــــة العموميـــــــمكتبات المطالعات ـــخدم 6-12-5-1
من  5الخدمات وفق ما نص عليه المرسوم التنفيذي، وعملا بأحكام المادة    

تقوم مكتبة  2119سبتمبر  18المؤرخ في  295 -19المرسوم التنفيذي رقم 
 المطالعة العمومية بإنجاز المهام التالية:

  المستعملين.وضع مختلف الأرصدة الوثائقية تحت تصرف 
 .وضع خدمات مكتبة المطالعة العمومية تحت تصرف كل شريحة اجتماعية 
 .تخصيص فضاء ملائم لاحتياجات الطفل لتشجيع إبداعه 
 .(2)توفير فضاء للدراسات وتحضير الامتحانات 

 ة:ـــــــات البلديـــــــمكتب 6-12-6
تحت إشراف مختلف المجالس البلدية  تعملالتي هي نوع من المكتبات العامة "   

قراء الباحثين و الطلبة و للوالأندية الثقافية التابعة لها، وتكون مفتوحة في وجه العموم 
جميع أنواع الكتب تشمل متعددة الاختصاصات و  المصادر المتاحة بهاعاديين، و ال

والمجلات والدوريات والوثائق على اختلافها، وإذا كانت العديد من مكتبات البلدية 
متوفرة في بعض المدن فإن ارتيادها وأرصدتها الثقافية وتجهيزاتها وخدماتها تظل 
على العموم دون المستوى المطلوب علما بأن البعض منها قد قطع أشواطا لا بأس 

الخدمات ومن المنتظر أن تحدو  أفضل والتسيير والتجهيز وتقديمبها في التنظيم 

                                                             
مكتبات المطالعة العمومية بالجزائر: الواقع والإنجازات سارة.  بن ضيف الله، نعيمة، عاشوري حبيبة، تيتيلة -5

. الملتقى الوطني والتطلعات: مكتبات المطالعة العمومية ببسكرة، أم البواقي، سوق أهراس، قالمة أنموذجا
مديرية الثقافة، دار الثقافة، السادس حول فضاءات المقروئية ودورها في نشر الوعي الثقافي داخل المجتمع. 

 .7. ص.9054نوفمبر  02/50/55أيام عنابة، 
 .22.ص المرجع السابق. .الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية -2
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أولت الدولة الجزائرية أهمية بالغة لمكتبات  حيث" (1)المكتبات الأخرى حدوها في ذلك.
البلدية منذ السنوات الأولى للاستقلال كونها كانت تعي أهمية هذه المكتبات في إعادة 

ول الاستعمار الفرنسي محوها من خلال تقوية مقومات الشخصية الجزائرية التي حا
المكتبات التي قام بنشرها فكان بعد الاستقلال مشروع باسم "مكتبة في كل بلدية" 

نتيجة الظروف الصعبة التي مرت بها الجزائر  2114الذي لم يكتمل إلا في سنة 
من القرن الماضي والتي سميت بالعشرية )التسعينات( وبالخصوص في سنوات 

والنيل من الوطن، إلا  الشعب تيجة الحركات الإرهابية التي حاولت تفكيكالسوداء ن
أن المشكلة اليوم ليست في العدد الكبير للمكتبات البلدية الذي تم إنشاءه، بل 

التي تفتقر إلى نصوص تشريعية  المرافقأصبحت المشكلة في كيفية تسيير هذه 
 (2)تنظمها.

 ة:ــــــالديني ات المؤسساتــــــــمكتب 6-12-9
من أقدم أنواع المكتبات نظرا للقداسة التي "تعتبر مكتبات المؤسسات الدينية   

كتب الدين ومتعلقاتها المتوفرة في المعبد و محفوظات اللموجودات و ليعتقدها المؤمنون 
، فقد وجدت في بعض المساجد الكبرى كمسجد ا منذ أقدم العصورمهما كان نوعه

من  وصلت مجلداتها إلى عدة آلاف، حيث كثر من مكتبةبني أمية في دمشق أ
، وتضم أغلب المعارف الإنسانية بدءا بالدين والفقه واللغات والآداب العناوين والنسخ

والتاريخ والجغرافيا وسواها باستثناء الطب، أما المكتبات الدينية اليوم فتقتصر على 
 في ميادين من وجود كتب نواحي الدين نفسه والتشريع عموما ولكن ذلك لا يمنع

وخير مثال على ذلك  ما نجده على مستوى مكتبات المساجد والتي تحتوي   (3)أخرى.
                                                             

ص. . المرجع السابق. تدبير شؤون المكتبات ومراكز التوثيق وأساليب تنظيمها وتسييرهام، محمد. لابوس -1
22. 

 .522. ص.المرجع السابقيمينة، بن حاوية.  -2
 .531-534. ص.ص.المرجع السابقناتون، هلال.  -3
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على العديد من العناوين التي ينتفع بها المصلون وغير المصلين وممكن أن تكون 
، هذه المجموعات متنوعة وتحتوي على مختلف التخصصات بما فيهم العلوم الشرعية

 .لسياسية و مراجع في تنمية الموارد البشرية والتاريخالفقه والعوم ا
 ات:ـــــات المستشفيــــــــمكتب 6-12-8

ينظر إلى مكتبة المستشفى على أنها مكتبة تنشأ لخدمة العاملين بالمستشفى "   
تحت إشراف سلطات المستشفى، أو مؤسسة تطوعية أو مكتبة عامة. أما جمعية 

فقد عرفت مكتبة المستشفى بأنها مكتبة تنشأ في  (ALA)المكتبات الأمريكية 
المستشفى لتلبية احتياجات المعلومات للهيئة الطبية والهيئة المساعدة وهيئة 

لإدارة وأعضاء هيئة التدريس، والعاملين بالمستشفى لالبحوث تقديم التمريض، و 
لنزلاء  مكتبات المستشفيات التي تقدمها خدمات"حيث من بين ال (1)والمرضى.

 المستشفى أو المرضى الخدمات التالية:

 :توفير مواد مكتبية متنوعة  

تلبي احتياجات  من المواد الأخرى، كما مجلات وغيرها وأكتب سواء كانت 
المرضى وتحفزهم على الاطلاع والثقافة وتدخل عليهم نوع من التسلية والترفيه 
التي قد يحتاج إليها المريض للرفع من معنوياته واستثمار وقته بجانب ما يتلقاه 

 .من علاج أو إعادة تأهيل

 ـــــالخدم ــــ ـــــات المكتبيــ ــــ  ية:ة المتعلقة بالمواد السمعية البصر ـــ

وضع برنامج لعرض الأفلام والشرائح المصورة والرسوم وغيرها وذلك عن طريق 
 في مجالات الرعاية الصحية العامة.خصوصا تلك التي تعالج قضايا عامة 

                                                             
 .20. ص.9003دار صفاء،  :. عمانمكتبات المستشفيات والمراكز الصحيةدياب، مفتاح محمد.  -1
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 ــــخدم ــــ ــــــة المراجــــ ــــ   ع:ــ

خدمة المراجع من الخدمات الهامة التي تقدمها جميع أنواع المكتبات، وقد  تعد
تختلف من حيث العمق في تقديمها من مكتبة إلى أخرى ومن مجموعة من 

 المستفيدين إلى مجموعة أخرى.

وبالإضافة إلى هذه الخدمات فإن مكتبات المستشفيات تقدم خدمات معلومات    
ير خدمات معلومات لعدد من العاملين بالمستشفى أخرى تهدف من خلالها إلى توف

مثل الأطباء ومساعدي الأطباء، وأطقم التمريض والعاملين بالإدارة الصحية 
 )1).وغيرهم

 ون:ــــــــات السجــــــــــمكتب 6-12-7

هي غرفة أو قاعة تحتوي على أرفف لتنظيم أوعية المعلومات )كتب، ودوريات(،    
من المعلومات التي  عنابر السجن، لتلبية احتياجات السجناءأو عربة تتجول بين 
 يجب أن تتوفر فيها التقنيات المتوفرة في بقية أنواع المكتباتيحتاجون إليها، حيث 

مشروع لكل الناس حتى في السجن يجب إتاحتها و لأن المعلومة حق عام  الأخرى 
 تهدف مكتبات السجون إلى: ولذلكبدون استثناء،  للجميع

  شغل أوقات النزلاء.تعليم وتثقيف المساجين و 
  الأخرى  التدريب على بعض الحرفصة للنزلاء على مواصلة تعليمهم و إتاحة الفر. 
  (2).بالحياة الخارجية همربطالمساهمة في إصلاح المساجين و 

                                                             
 .22-29المرجع السابق. ص.ص. .مكتبات المستشفيات والمراكز الصحيةدياب، مفتاح محمد.  -1

 :تاريخ الزيارة) .https://drive.uqu.edu.sa/_/ksmatook/files/9%على الرابط: متاحة معلومات  -2
57/04/9052). 

https://drive.uqu.edu.sa/_/ksmatook/files/9%25
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 :ةـــــــــــات العامـــــع المكتبـــــــمجتم  6-13
إلى تلبية احتياجات روادها وإشباع ميولهم القرائية  دائما تسعى المكتبة العامة"   

الحالية والمستقبلية، من الطفل الصغير حتى الشيخ الكبير ومن الجامعي إلى أقل 
الناس حضا من التعليم، وذلك على حد سواء، ومن الملاحظ أن اهتمامات مجتمع 

ن هنا كان على أمين مستويات أفراده الثقافية متباينة، ومأما المكتبة العامة مختلفة و 
المكتبة الإلمام بهذه الاهتمامات والميول وذلك بدراسة البيئة المحيطة بها والتعرف 
على إفرادها: عددهم وفئات أعمارهم واهتماماتهم المهنية، وظروفهم الاجتماعية 

 (1)والمحلية.

 المجتمع:ب وضـــــالنه ا فيــة ودورهـــــــة العامـــــــــالمكتب 6-14

 وأإجرائيا سواء لمكتبة العامة ل بوضع مفهوماهتمت العديد من المؤسسات "   
سبب في رفعة البلاد الظيفيا، فالمكتبة العامة محراب العلم لجميع فئات الشعب و و 

خاصة عند العمل يتوقف عليها الوعي الثقافي والحضاري  وازدهارها، حيث وتطورها
لجميع  المعرفية الثقافة تقديملجميع الفئات، و  إتاحة مصادر المعلومات على

نشر المبادئ على  والعمل المحيط و المجتمع بمية الأمحو لالمستويات مع محاولة 
 المختلفة في المجتمعات.

لإتحاد الدولي لجمعيات المكتبات ومنظمة اليونسكو ا)الإفلا( فقد أصدرت منظمة    
 Standards For Public) 1793مواصفات معيارية للمكتبات العامة منذ 

Libraires)  وفي عام  ،مع التغيير طفيف بها 1799ثم إعادة إصدارها في عام
وبسبب التطورات مواصفات بمبادئ توجيهية للمكتبات، استبدلت هذه ال 1786

                                                             
الفنية في المكتبات ومراكز المعلومات: التزويد،  الإجراءاتعبد الله، حسن صالح، إبراهيم أمين الورغي.  -1

 .90. ص.5222عمان: مؤسسة الوراق، . الفهرسة، التصنيف
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السريعة في مجال تقنية المعلومات في السنوات القليلة الماضية تم نشر الصيغة 
، وفي هذا (الإفلا/اليونسكو)المعدلة الثالثة لبيان الإتحاد الدولي لجمعية مكتبات 

 :أهمهاالبيان تم مناقشة عدت أمور 

 ينبغي أن تتضمن الوثيقة النهائية مبادئ توجيهية ومواصفات كمية أم ينبغي  هل
 ؟.فقط أن تقتصر على المبادئ التوجيهية وحدها

  هل سيكون ممكنا إعداد صيغة يمكن أن تكون ذات نفع عملي لأمناء المكتبات
لديهم مرافق مكتبات عامة تمر بمراحل تنمية مختلفة وتتاح لهم الموارد على 

 ات مختلفة؟.مستوي
 في  الحديثة هل من الممكن تقديم توصيات بشأن استخدام تقنية المعلومات

 (1)المكتبات العامة؟.

 ة:ـــــن العامـــة بالأماكــــــات العامــــــــالمكتب 6-15
جاءت فكرة إنشاء مكتبات عامة من عدة منطلقات وتحديات تواجه المكتبات "   

ضرورة توجد العامة الحالية أو المشاريع تحت الدراسة أو التنفيذ، وفي هذا الإطار 
تغيير نمط التفكير التقليدي، سواء في أسلوب إنشاء المكتبات العامة أو طرق العمل ل

المتصلة بتقنية المعلومات، وتطور علم الإدارة ، فمع التطورات الكبيرة فيها المتبعة
تبني وسائل جديدة ذات طابع إبداعي لمواكبة هذا التغير فرض ذلك على المكتبيين 

والتحول في مجالات عمل المكتبات ومن هذه التحديات القدرة على التعاون لمواجهة 
 تبني الأفكار الإبداعية الجديدة. النقص في الموارد المالية، والقدرة على

في  ، مثلاوبناءا على ما سبق برزت فكرة إنشاء مكتبات عامة في المرافق العامة
والاستفادة من  هاارتياد عملينالمست جمهور لتسهيل علىلوهذا شواطئ الحدائق و ال

                                                             
 .77-73. ص.ص.المرجع السابقكيلاني، عزت خيرت.  -1
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خدماتها في ذات الوجهات التي يقبل عليها ويفضلها المستفيدون، حيث أن ذلك فيه 
انتهاج الأساليب  كما يجبتغلال للوقت وترويجا مناسبا للمكتبات العامة، اس

الإبداعية في طرح الأفكار الجديدة وتبنيها من خلال المقارنات المعيارية والعصف 
الذهني وتطبيق أفضل الممارسات، إضافة إلى التغلب على الصعوبات المالية عن 

 الأحسن والأجودقة  لتقديم الخدمات طريق التعاون والتحالف مع الجهات ذات العلا
 لأفراد المجتمع وفق احتياجاتهم ورغباتهم.

أهمية إقامة مكتبات عامة أو تقديم الخدمات المكتبية في الأماكن  حيث تتلخص   
 يلي: مافي أو المرافق العامة 

  دها في الأماكن المفضلة.جتواخلال  مجتمع المستفيدين منتوفير الوقت على 
 المكتبات العامة وتعزيز دورها في المجتمع نظرا لوجودها في أماكن تحظى  إبراز

 باهتمام المعنيين.
 .الترويج للمكتبة نظرا للعدد الكبير الذي يزور ويرتاد الأماكن والمرافق العامة 
 (1).كونها قريبة من المستفيدين وخدماتها زيادة الإقبال على المكتبات العامة 
 تكنـــــــــولوجيا المعلومات وتأثيرها على المكتبات العامة:  6-16

"لقد أثر التطور المذهل والسريع لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات تأثيرا بالغا    
على المعلومات ومعالجتها وتخزينها واسترجاعها وطرق توزيعها، وأصبحت هذه 

التي فرضت  الثورة التقنية العالميةعة وراء الوسائل والتقنيات الحديثة من القوى الداف
ومن بينها المكتبات العامة حتى باتت هذه  ،سيطرتها على مختلف المؤسسات

المؤسسات وأوعية المعلومات التقليدية المتمثلة في المكتبات أمام تحديات وبخاصة 

                                                             
المكتبات العامة في الأماكن العامة: نموذج لتلبية احتياجات المجتمع من الخدمات أبو عيد، عماد محمد.  -1

 )تاريخ الزيارة ..http://www.qscience.com/doi/pdf/10.5339/connect.2016.slaagc .المكتبية
 .02ص.. (54/04/9052

http://www.qscience.com/doi/pdf/10.5339/connect.2016.slaagc..%20(تاريخ%20الزيارة%2014/04/2018
http://www.qscience.com/doi/pdf/10.5339/connect.2016.slaagc..%20(تاريخ%20الزيارة%2014/04/2018
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كما يستعمل مصطلح تكنولوجيا " (1)في ظل التطورات التكنولوجية الحديثة.
شارة إلى الأجهزة والوسائل الإلكترونية الحديثة، التي تستخدم لتسهيل المعلومات للإ

ها متاحة لطالبيها بسرعة وبسهولة، الحصول على المعلومات وتبادلها وجعل
، إذ يمكن النظم الحديثة مثل هذه شديدة إلى استخدامفي حاجة  فالمكتبات العامة

معالجة والأنشطة والخدمات استخدام الأنظمة الآلية في عمليات ال لهذه المرافق
والبحث عن المعلومات، من أجل إتاحة الإفادة من المصادر بكفاءة وفعالية، فضلا 

بالمكتبات العامة  تكنولوجيا المعلوماتعن دعم عملية التعلم. وعموما فإن استخدام 
 يهدف إلى:

 عملينالمست شرائح تقديم خدمات معلومات أفضل لأكبر عدد ممكن من. 
 الزيادة الهائلة في المعلومات ومصادرها من أجل التحكم في توسعها  مواجهة

 .استرجاعها طرق و 
 العامة توفير الوقت والمال في الوظائف والخدمات التي تقوم بها المكتبات. 
  المكتبات الأخرى. أنواعتوفير أرضية مشتركة للعمل والتعاون مع 
 هيل العاملينوتأ تجنب تكرار الجهود المبذولة ورفع كفاءة العمل. 
 (2)ومنافذ البحث على الخط المباشر للمستفيدين. إتاحة الفهرس الآلي 

المجالات الخدمية والفنية والإدارية للمكتبات  مس التحول التكنولوجي كما أن"   
 :المثال ساهم هذا التحول فيفعلى سبيل 

 من المكتبة التقليدية التي ترتكز على بناء المجموعات إلى التركيز على  التحول
 بناء العلاقات مع المستفيد.

                                                             
 .73ص.  .المرجع السابقالصوفي، عبد الله إسماعيل.  -1
. 9005القاهرة: الدار المصرية اللبنانية،  .المكتبات العامةعبد الهادي، محمد فتحي، نبيلة خليفة جمعة.  -2

 .577-571ص.ص.
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 .التحول من التركيز على الإجراءات الفنية إلى التركيز على الخدمات المعلوماتية 
 .(1)التحول من التركيز على أتمتة العمليات إلى التركيز على إدارة الربط الشبكي 
 ع المعلومات:ــــــمجتم ودورها فيات العامة ـــــــــالمكتب 6-19

مع المعلومات ويتجلى ذلك من تلعب المكتبات العامة دورا محوريا في ولوج مجت   
 :خلال
 :الوعي المعلوماتي والتنمية البشرية"  

تؤدي ثقافة المجتمع ووعيهم بأهمية المعلومات دورا مهما في توضيح فكرة مجتمع 
المعلومات، فالثقافة هي أهم عوامل التغيير في المجتمع وتبدأ بالوعي المعلوماتي منذ 

وتقنيات  الصغر من خلال الاستخدام الواسع والمكثف لتكنولوجيا المعلومات
 .الاتصال
 :إنتاج المعلومات وصناعتها  

في الأوعية المطبوعة أو التي نستمع إليها ونشاهدها  طلع عليهافالمعلومات التي ن   
في الأوعية السمعية أو البصرية أو التي نستخدمها من خلال الحاسب الآلي، كل 
ذلك نتيجة إبداع وتأليف وابتكار من أصحابها سواء في مجال الشعر أو الأدب أو 

 (2)به وتخصصاته.الفن أو البحث العلمي بكافة جوان
 ة:ـــــــالمكتبات العام يبدأ مناعة المحتوى الرقمي ــــــــصن 6-18

يشير مصطلح صناعة المحتوى الرقمي إلى مصادر المعلومات التي تصدر "   
وتوزع في شكل إلكتروني، بما في ذلك البيانات والتسجيلات الصوتية، والصور 
الثابتة والمتحركة، والبرمجيات الحاسوبية، كما تظم مصادر المعلومات التقليدية التي 

                                                             
. أعمال الملتقى الوطني الأول حول: دور مكتبات المطالعة العمومية في مجتمع متغيربومعرافي، بهجة.  -1

شعار  ات والخدمة النوعية للمستفيد تحتالنشر للمعلوم واقع خدمات مكتبات المطالعة العمومية بين عشوائية
 .2. ص.9052نوفمبر  95-90 ،ولاية تبسة"، في جهد البقاء من أجل مجتمع قارئ "مكتبات المطالعة 

 .529. ص.9054، الأكاديميون . عمان: أنواع المكتبات الحديثةالعريضي، جمال توفيق.  -2
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الحاسبات الإلكترونية مع وسائل حولت إلى الصيغة الإلكترونية، وتستخدم تقنيات 
الاتصال عن بعد شبكات المعلومات لإنتاج مثل هذه المصادر وتوفيرها وبثها 

 (1)لمجتمع المستفيدين.

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
الإلكترونية في الجزائر: الواقع والآفاق دراسة مسحية على المكتبات صناعة المعلومات منير، الحمزة.  -1

 .34. ص.9054 جامعة منتوري، قسنطينة.علم المكتبات،  ،. دكتوراه الجامعية الجزائرية
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 خلاصـــــة الفصل:

 تربوية اجتماعيةو علمية ثقافية بعد الحديث عن المكتبات العامة كمؤسسات    
وصرح ثقافي وعلمي بامتياز وذلك لما تلعبه هذه المؤسسات من دور فعال وبارز في 

المجتمع والتطرق لمعظم أشكال وأنواع هذه نشر ثقافة المطالعة والقراءة في 
مقارنة بالمكتبات   ماللاز الفضاءات نستنتج أن هذه المؤسسات لم تحظى بالاهتمام 

من أطياف  ةتستقطب شريحة واسعة ومختلفالجامعية والأنواع الأخرى خاصة وأنها 
وجب الاهتمام أكثر بهذه المرافق خاصة من ناحية الخدمات التي  ، لذلكالمجتمع

، وهذا يتطلب طاقم تبثها وضرورة تطبيق معايير التميز والجودة في جميع مخرجاتها
بشري مؤهل ومتكون يملك مهارات عالية تمكنه من التعامل مع آخر المستجدات 

طورات خاصة في البيئة التكنولوجية وسنتعرف في الفصل الموالي على أهم هذه والت
 المهارات. 



عــــل السابـــــالفص
المهن الحدیثة لأخصائي 

المعلومات في ظل 
المجتمع الرقمي
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 ـــد:ــــــتمـــهيـــ
التعقيد خاصة في المجال التقني والتكنولوجي السرعة و  مجتمع نا اليوم هومجتمع    

تغيرت فيه كل الأبعاد والمفاهيم، مجتمع أصبح يتصف بالعديد من الخصائص أين 
تسميات وفقا للتغيرات التي طرأت عليه، فنجد من يسميه: مجتمع أطلقت عليه عدة 

فيما يلي  ،المعلومات، مجتمع المعرفة، المجتمع الافتراضي، المجتمع الرقمي
 احتياجاته المعلوماتية.و  هأهم خصائص الإحاطة بهذا المجتمع ومعرفة سنحاول

 :المعلوماتمهن ي وتغير ــرقماللمجتمع اهور ملامح ــــــــــظ 7-1
أن المجتمع الرقمي هو دعامة  (11)نعيش القرن  "أصبح من الثابت ونحن   

 وأالتخطيط ب متعلقة مشاريع سواء كانتنشاطات في المجتمع ال مختلفأساسية ل
وكل شبكة الإنترنت و والتقنيات الحديثة  (1)"التكنولوجيابعد أن باتت  ،التنمية بالدولة

الذي يوجهنا إلى الاقتصاد الرقمي  الأمثل الطريقمزايا خدمات و تحتويه من  ما
برزت الحاجة لتوظيف المعلومات والمعرفة الرقمية العلمية والتقنية  هكداو  ،والمعرفي

 كعامل أساسي ومورد استراتيجي في مختلف مناحي الحياة.
 مي:ـــــع الرقــــــــالمجتم 7-1-1

بشكل كبير في حدوث تغيرات ثورة المعلومات والاتصالات والمعرفة ساهمت    
وظهور موارد جديدة كان أهمها على الإطلاق  العديد من المجتمعاتجذرية في 

تطور مجال المعلومات والمعرفة  إلى جانب تنوع في مصادر الطاقة والمادة، حيث 
 بشكل أساسا مرتبطالمجتمعات النامية وخاصة في العالم العربي نشاطها  لازالت

                                                             
الإستراتجية الوطنية للمعلومات في الجزائر ودورها في بناء مجتمع  ربان عزالدين.قموح، ناجية، بوذ -1

أعمال المؤتمر الثالث والعشرون للإتحاد العربي للمكتبات والمعلومات تحت عنوان:  .تحليليةالمعرفة: رؤية 
نوفمبر  02 – 81، الدوحة )قطر( فية العربية،التكامل في بناء المجتمعات المعر الحكومة والمجتمع و 

 z 7ص..0280
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بالثروات الطبيعية ومصادر الطاقة المتمثلة في النفط ومشتقاته وبعض  مباشر
مجتمعات الرقمية ال للمعلومات التي تستثمرها النشاطات الأخرى، لذلك برزت الحاجة

نماذج عديدة منها خاصة وأنها تحمل التي تعتبر من المجتمعات الحديثة والمتطورة و 
ة، الثقافة الرقمية، الوسائل والأجهزة الحكومة الإلكترونية، الإدارة الإلكتروني

التكنولوجية، توسع شبكة الانترنت وتطور تدفقها. أما من ناحية المؤسسات الوثائقية، 
كل  ...الخ، وقد أدى مكتبات رقمية فهارس على الخط خدمات على الهواتف الذكية،

ية كقاعدة إلى توظيف المعلومات والمعرفة الإلكترونية والرقم المتلاحقالتطور  هذا
 .الحياةرتكز على هياكل قاعدية تكنولوجية في جميع مناحي تمتينة وأساس 

 ة:ــــــة الرقميـــــــــــالبيئ 7-1-1

"جاءت البدائل التكنولوجية الحديثة لتغير كل الأسس العملية لتلك الأنظمة التي    
التسجيلة محل  (Full Text)كانت سائدة منذ القدم، إذ حل النص الكامل 

كما النصية،  اتالبيبليوغرافية، وحلت المعلومات متعددة الوسائط محل المعلوم
استبدلت الأجهزة المكتبية المنعزلة والشبكات المحلية بأنظمة أكثر شيوعا وانفتاحا 
كالشبكات القطرية والإقليمية والدولية المبنية على برمجيات متطورة وتصميمات 

بكة الانترنت اليوم الإطار العام الذي تبنى حوله كل نظم مفتوحة وموزعة، إذ تمثل ش
المعلومات بجميع مكوناتها من بنية للشبكة، وهيكلة للمحتويات المعرفية ونوعية 

 للخدمات الاتصالية داخلها.

ومن أبرز معالم التحول من البيئة التقليدية إلى البيئة الرقمية إحلال مستودعات    
حل المطبوعات والأرصدة الورقية، وتغيير طبيعة الإجراءات المعلومات الإلكترونية م

والعمليات التي يتم فيها التعامل مع هذه الأرصدة ووسائط حفظها ونقلها، بالإضافة 
في ملامح الخدمات التي يتم تقديمها للمستفيدين من خلال تطور  تغيير جذري إلى 
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ي أقل وقت وبأيسر طرق إتاحة المعلومات وتمكين طالبيها من الحصول عليها ف
 البيئة الجديدة. هذه الطرق والتكاليف...، من أجل التكيف مع

ومنه يمكن أن نعرف البيئة الرقمية والتي يطلق عليها البعض بالبيئة التكنولوجية،    
بأنها مجموعة من العناصر متفاوتة المهام والاختصاصات والدرجات الوظيفية "

المتفاعلة فيما بينها وفق منظومة لإنجاز مهام محددة، والقناعات والكفاءات العلمية 
وبعبارات أخرى فإن البيئة الرقمية هي نتيجة لتطبيقات التكنولوجية المختلفة في 

ويوجد ( 1)المؤسسات، وتفاعل الإنسان ومدى تقبله للتغيرات التكنولوجية الحديثة.
 ها:نالمباشرة بهذه البيئة م  العديد من المصطلحات ذات العلاقة

 ة:ــــــــــــكتبة الرقميــالم 7-1-3
هي تلك المكتبة التي تقتني مصادر معلومات رقمية، سواء المنتجة أصلا في "   

(، وتجري عمليات المرقمنة) أي شكل رقمي أو التي تم تحويلها للشكل الرقمي
طريق الوصول إليها عن و  يتاح الولوجكما ضبطها بيبليوغرافيا باستخدام نظام آلي، 

 (2)شبكة حاسبات سواء كانت محلية أو موسعة أو عبر شبكة الانترنت.
المكتبات كإستراتجية جديدة واستجابة ملحة وضرورية  ا النوع من"لقد وجد هذ   

 الملحة رغبتهم، و لتلبية احتياجات الباحثين وعموم المستفيدين في جميع أنحاء العالم
أمام عجز نظم المعلومات خاصة ، يعةسر الالحديثة و معلومات الفي الحصول على 

وفي مراحل الانتقال من المجتمع الورقي  ،التقليدية عن تلبية مثل هذه الاحتياجات
إلى المجتمع الالكتروني الرقمي سيكون للمكتبات دور مستقل ومتميز في تقديم 
خدمات معلومات نوعية ومتجددة ككيان أو عالم واسع يتضمن توفير مختلف 

                                                             
 .94. ص.المرجع السابقلحواطي، عتيقة.  -1
: الأسس النظرية والتطبيقات المكتبات الرقمية فتحي عبد الهادي.، محمد محمد، عماد عيسى صالح -2

 .04ص. .0222 الدار المصرية اللبنانية، . القاهرة:العملية
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الوثائق ومصادر المعلومات بأشكالها الالكترونية والرقمية والتي تمكن نصوص 
 (1)المستفيدين من الوصول إلى البيانات المخزنة بكفاءة وفاعلية.

 ي:ـــــــع الرقمــــــور المجتمــــــراحل تطــــــــــــــم 7-1-4

دورا  التقنيات الحديثة المتمثلة في تقنيات الاتصال وتكنولوجيا المعلومات لعبت   
في تطوير بنية المجتمع وخصائصه خاصة وأن هذه التقنيات تجمع بين  مهما وفعالا

وفي ظل هذا التطور " : كالحاسبات، والبرمجيات، وشبكات الاتصالأشياء أساسية
الالكترونية والبريد الالكتروني ومختلف برزت الحاجة للحكومة الالكترونية والتجارة 

سياسي أو ال في المجالوالتي أحدثت تغيرات جوهرية سواء  مظاهر التكنولوجيا
وبرزت العولمة بتحدياتها المعروفة والتي تتطلب مواجهة  ،الاجتماعيأو  قتصاديالا

المجتمعات النامية من مواكبة ثورة المعلومات  بذلك تمكنحتى بأساليب مدروسة 
مراحل تطور هذا  إلىنتطرق  وفي ما يلي ،(2) والتعامل مع المفاهيم الجديدة

 .المجتمع

  ) الورقي(: جتمع التقليديــــالم 7-1-4-1

المجتمع يعتمد على أساليب تقليدية في مختلف نشاطاته سواء في مجال  وهذا   
الزراعة أو التجارة أو الصناعة ويحقق عائد اقتصادي في أغلب الأحيان من المواد 

في تحقيق الرفاهية  ولا تعتبر المعلومات والمعرفة مهمة ،العضوية كالبترول والغاز
ت وخدماتها مازالت ثقافة الورق من ، وفي جوانب المكتباالاقتصادية أو التنمية

  المصادر الورقية والخدمات التقليدية هي السائدة فيه.

                                                             

 .4. ص.0222: مؤسسة الوراق، . عمانالرقمية وتقنية الوسائط المتعددةالمكتبات  .المالكي، مجبل لازم -1 
 .0224 اليازوري، :عمان . knowledge Economics= إقتصاد المعرفة سلمان، جمال داود. -2 

 .882ص.
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 مـــــن المجتمع التقليدي)الورقي( إلى مجتمع المعلومات: 7-1-4-1

 بالمعلومات، المرتبطة والممارسات والتدابير، الأنشطة، جميع هنا به ويقصد   
 والجهود البحث أنشطةو  المعلومات إنتاج ويشمل واستثمارا، وتنظيما، ونشرا، إنتاجا،

وهو أيضا المجتمع  ،والتثقيفية التعليمية الأهداف لخدمة الموجه والتأليف الإبداعية
الذي يعتمد أساسا على المعلومات الوفيرة كمورد استثماري وكسلعة إستراتيجية 

 .وكخدمة وكمصدر للدخل القومي

  إلى مجتمع المعرفة:ن مجتمع المعلومات ــــــم 7-1-4-3
مجتمع المعرفة هو مجموعة من الناس ذوي الاهتمامات المتقاربة الذين يحاولون    

من خلال هذه و الاستفادة من تجميع معرفتهم سويا بشأن المجالات التي يهتمون بها، 
على  أيضا يمكن تعريف مجتمع المعرفةو " العملية يضيفون المزيد إلى هذه المعرفة،

ع الإلكتروني الذي يقوم بإنتاج ونشر المعرفة بين أفراد المجتمع في جميع مجتمالأنه 
 وأطلبة  سواء كانواالعمل  ق مجالات الحياة المختلفة، ويتضمن مجموعة كبيرة من فر 

بهدف الارتقاء بالمجتمع  وذلك ت الأخرى ئاالف من فنيين، وغيرهم وأأكاديميين، 
 ( 1).في مختلف جوانبه وتنميته

 ن مجتمع المعرفة إلى المجتمع الرقمي:ــــــم 7-1-4-4
إن التطور الواقع في المجتمعات البشرية أوجب أن تكون تلك المجتمعات دائمة "   

 منها التقنية يةمعطيات العصر الالتغيير في مختلف الجوانب، وهذا التغيير سببه تقدم 
ونحن خاصة البحث والتطلع والتقدم،  ، مما جعل الإنسان دائمة والتكنولوجيةوالعلمي

نعيش في عصر يتسم بالصراع في مجالات الحياة كافة، ويتميز بالتطورات 

                                                             
مشهد بتاء مجتمع المعرفة في الجزائر: مؤشرات واقعية وآفاق بوعافية، السعيد، محمد عبد الهادي.  -1

عنوان: الحكومة  تحت أعمال المؤتمر الثالث والعشرون للإتحاد العربي للمكتبات والمعلومات. مستقبلية
 .28. ص.0280نوفمبر  02 – 81 )قطر(. الدوحة .ناء المجتمعات المعريفية العربيةوالمجتمع والتكامل في ب
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شخص أو على لهذا لم تبقى المعرفة والثقافة حكرا  (1)التكنولوجية والانفجار المعرفي.
ت التفاعلات الإنسانية الآلية في الفضاء الرمزي السيبري شكل أن باعتبار محدده، فئة

التي أحدثت ثورة  (1.2)بداخله مجتمعات رقمية خاصة مع توسع ملامح بيئة الويب 
سواء أكانت شبكات اجتماعية  في مجال التفاعل عبر كامل منصات البيئة الرقمية

 ....الخ أو منصات بحثية أو مدونات،
 ي:ــــــع الرقمـــــــصائص المجتمــــــــخ 7-1-5

البيئة  مكوناتخصائص و مستمدة من بخصائص عديدة  تتميز المجتمعات الرقمية   
 :أبرزها نفسها ومنالرقمية 

 الإلكترونية.ذج الحكومة ابني نمتت 
 .اعتماد التعليم الإلكتروني في كافة الأطوار الدراسية والأكاديمية 
 .اعتماد الاقتصاد الرقمي كأساس ومورد استراتيجي لتحقيق التنمية الشاملة 
 في الفضاء الرقمي الإلكترونية نشاط التجارة ازدهار. 
 .اعتماد كل الخدمات المصرفية والمالية بشكل إلكتروني 
  والإداريةاعتماد الإدارة الالكترونية في كافة مناحي الحياة اليومية. 

 المجتمع الرقمي: تواجـــــــهديات التي ـــــــــــــالتح 7-1-6 

تشير أغلب التقارير التي تتناول دراسات حول مجتمعات المعلومات والمعرفة أن    
 (16)حوالي معدل الاستخدام العالمي لشبكة الإنترنت يفوق معدل الاستعمال العربي 

حيث توجد هناك فجوة كبيرة في استخدام مخرجات تكنولوجيا المعلومات بما في  مرة

                                                             
 :. متاح على الرابطالتنمية المهنية لأخصائي المعلومات في البيئة الرقميةعوض، نهال فؤاد إسماعيل.  -1

post_4620.html-http://librariansinmenofia.blogspot.com/2008/03/blog. (.88/27/0281 :)تاريخ الزيارة 

http://librariansinmenofia.blogspot.com/2008/03/blog-post_4620.html
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من بين التحديات حيث  شبكة الانترنت، كية أوأجهزة الحواسيب، أو الهواتف الذ ذلك
 :يلي ما المجتمع الرقمي تحول دون بلوغ وتعميم بيئةالتي 

  والانترنت وخاصة في الدول النامية  اتلتكنولوجيلضعف مستوى المعرفة. 
 .ارتفاع تكلفة الخطوط المستعملة ورسوم شبكة الانترنت وتدني جودتها 
  الدول المتقدمة المتطورة والدول النامية.اتساع هوة الفجوة الرقمية بين 

 ة:ــــــــلامح الرقمية للمكتبة الحديثــــــــمال 7-1-7

المكتبة الحديثة أو المعاصرة هي مكتبة تجمع بين الوثائق المطبوعة وبين أوعية    
بما فيها غنية وشاملة،  علوماتالمعلومات الرقمية، وهي التي تتيح مصادر م

ر يتيسعلى  يسعى هدا النوع المتطور من المكتباتكما ، الخطعلى فهارس ال
كما الفهارس من الأجهزة الحاسوبية الثابتة أو النقالة، و الوصول إلى هذه المصادر 

 التكنولوجيا الرقمية. وأدوات خدماتها باستخدام وسائلمعظم تقدم 

بالبيئة  أساسا لذا فإن جودة الخدمات التي تقدمها المكتبات المعاصرة ترتبط   
 يلي: الرقمية التي تعمل فيها هذه المكتبات والتي من أهم ملامحها ما

 :رنتـــــــــالانتع ـــــــــموق 7-1-7-1

 العناصر التي ساهمت في إنشاء مواقع الكترونية للمكتبات هي أهم من بين   
 حيث ،تطورها المستمر والمتلاحقخاصة في ظل  وتوسعها شبكة الانترنت انتشار
على اختزال المسافات وتقليصها وإلغاء بعض الحواجز الزمنية والمكانية  ذلك ساعد

إنشاء وتصميم مواقع لها على  مؤسسات المعلومات كافة واللغوية، مما فرض على
خلق العديد من الخدمات التفاعلية بين الموقع بغية  وهذا، هذا الفضاء الرقمي
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، والتي د عن طريق الوساطة الرقميةوالذي يتجسالمستفيد وبين للمكتبة الإلكتروني 
 .غالبًا لن يتوافر لأخصائي المكتبات والمعلومات فيها فرصة مقابلة المستفيدين

  ة على الهواتف النقالة:ـــــــع المكتبـــــــة واجهة موقـــــــــــإتاح 7-1-7-1

تصميم موقع المكتبة لقد أصبح مراعاة متطلبات مستخدمي الأجهزة النقالة عند "   
على الانترنت ذا أهمية تفوق التصميم الجمالي لواجهات هذه المواقع، حيث أن 
استخدام الأجهزة النقالة لتصفح مواقع الانترنت التقليدية هو في الأغلب ممارسة 
تبعث على الضجر والإحباط، فالمواقع التي لم تراعي مستخدمي تلك الأجهزة عند 

ا وروابطها بحجم صغير على شاشات الهواتف النقالة تصميمها، تظهر نصوصه
على وجه الخصوص، وعند تكبير النصوص يضطر مستخدم الهاتف إلى التحرك 
من يمين الشاشة إلى يسارها، كما يجد صعوبة كبيرة في استخدام إصبعه السميك 
لاستخدام رابط معين للوصول إلى الصفحة المطلوبة نظرا لتقارب الروابط مع 

تشير الدلائل إلى أنه كلما صغر حجم شاشة الهاتف النقال كلما قل  ، كمابعضها
اهتمام المستخدم بتصفح مواقع الانترنت نظرا لتلك الصعوبات والتي تحتل مشكلة 

 (1)"الإصبع السميك" صدارتها.

 ة:ــــمنـــــــالرق 7-1-7-3

بواسطة الحاسب شكل رقمي، وذلك لأجل معالجتها  إلى البيانات هي تحويل"    
تحويل النصوص  إلى، وفي سياق نظم المعلومات عادة ما تشير الرقمنة لكترونيالإ

إشارات ثنائية  إلى )سواء أكانت صور فوتوغرافية أو خرائط( المطبوعة أو الصور
                                                             

أعمال المؤتمر  .المعاصرة أثر الفجوة الرقمية على الجودة في المكتبة العربيةالغامدي، فوزية بنت صالح.  -1
الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل 

تحت عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات  يالأستاذ الدكتور عبد اللطيف صوف
 .01ص. .0289أكتوبر  02-01 ،الحمامات -والأرشيف، تونس
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(signals binary) باستخدام نوع من أنواع أجهزة المسح الضوئي ،
(scanning)  (1).على شاشة الحاسبالتي تسمح بعرض نتيجة ذلك 

ويعتبر وضع فهارس المكتبة وأوعيتها المعلوماتية في صورة رقمية وإتاحتها عن    
بعد من أهم السمات الرقمية للمكتبة المعاصرة. وقد أدى انتشار الأجهزة النقالة إلى 

المحتوى  ملائإضافة متطلبات جديدة يجب مراعاتها في عمليات الرقمنة، بحيث يت
الرقمي مع خصائص تلك الأجهزة، مثل تصغير حجم الملفات الرقمية الناتجة، 
وتقليل حجم النصوص الواصفة، والسماح بإضافة علامات مرجعية على صفحات 

 معينة، بحيث يمكن الرجوع إليها عند الرغبة في التعمق في الدراسة والبحث.

 زة النقالة:ـــــالأجهة على ــــــات المكتبــــــــــخدم 7-1-7-4

والتي تشمل الهواتف الذكية والكتب الإلكترونية انتشر استخدام الأجهزة النقالة    
والحواسيب اللوحية وغيرها بدرجة كبيرة حتى أصبحت هذه سمة العصر الذي نعيش 
فيه. وقد امتدت تلك الاستخدامات إلى عالم المكتبات التي توسعت خدماتها لكي 

ك الأجهزة، وأصبحت المكتبات التي لا تقدم بعض خدماتها من خلال تدعم حاملي تل
الخدمات التي  ومن أمثلة، الأجهزة النقالة بعيدة عن اهتمام من يستخدم تلك الأجهزة

ـــالمقتني يمكن للمكتبات أن تقدمها من خلال الأجهزة النقالة: ــــــ  لة اـــــات النقـــــــ
 (2). النصيةالإشعارات باستخدام الرسائل و 

 :ةــــــــــارة الكتب الرقميــــــــإع 7-1-7-5

                                                             

. رسالة ماجستير، علم : دراسة للواقع وتطلعات المستقبلالمكتبة الرقمية في الجزائر مهري، سهيلة. -1 
 .18.ص .0222 منتوري، قسنطينة. جامعة المكتبات،

 .92-04.. ص.ص. المرجع السابقالغامدي، فوزية بنت صالح  -2
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هي عبارة عن خدمة تقدمها المكتبة تهدف إلى تقديم المصادر الرقمية في مختلف    
 مخزنة بحواسيب المكتبة في الغالب والتي تكون  مواضيع ومجالات المعرفة البشرية

الأشرطة من  وأوالتي تكون عادة محملة من شبكة الانترنت  أو في جهاز خادم
من طرف  عمجت ، أوينردأو يتم شراء حقوق ملكيتها من عند المو  الممغنطة

 ،هذه المصادر عبارة عن بحوث أكاديميةو  ،اختصاصي المعلوماتالمكتبيين و 
تقديمها للمستعمل بعد أن تكون  في النهاية يتم أو كتب إلكترونية، ،مقالات علمية

 .المؤلفات الرقمية هذه المكتبة حاصلة على حقوق الإتاحة من طرف أصحاب

  ة:ــوسبة السحابيــــــــــــالح 7-1-7-6

على أن  خدمات المعلومات بأنواع كما تم الإشارة إليها سابقا في الفصل المتعلق   
الانترنت وجميع التطبيقات التي قد استعمال شبكة "الحوسبة السحابية عبارة عن

أو غيرها من الشبكات الموسعة لتلبية احتياجات  المكتبات المتطورة، تتيحها
المستفيدين من موارد تكنولوجيا المعلومات على مستويات مختلفة تبدأ بالمكونات 

 هذه الخدمةالمادية والبرمجيات وتنتهي بالبنية التحتية والخبرات الفنية، حيث تعتبر 
بأقل التكاليف مع تحقيق والتي تقدم أحد أهم متطلبات تكنولوجيا المعلومات وخدماتها 
من أفضل الحلول الحوسبة السحابية المرونة والجودة في تقديم تلك الخدمات، وتعتبر 

 للمكتبات ذات الميزانية القليلة التي تكاد لا تفي بجزء بسيط من تكنولوجيا المعلومات
 (1).لمجتمع روادها

    :ولوجيةــــــديات التكنـــــأمام التح ات والمعلوماتـــــصاصي المكتبــإخت 7-1
ومؤهلين ينسجمون  مدربينباعتبار مهنة المكتبات والمعلومات تحتاج إلى أفراد    

الأنظمة الآلية والبرمجيات و  لأجهزة التكنولوجيةا خضم، خاصة في مع البيئة الحديثة

                                                             

 .429. ص.المرجع السابقأبو سعدة، أحمد أمين.  -1 



 ميصي المعلومات في ظل المجتمع الرقلإختصاالمهن الحديثة  ل السابعالفص

 

 

228 

كوسطاء  سواء في هذه البيئة وايعمليمكن لاختصاصي المعلومات أن أين الوثائقية، 
فيدين من جهة وبين مصادر المعلومات تالمس جمهور بين وحلقة وصل رقميين
يقومون بجمع وخزن وبث المعلومات واسترجاعها عند و  ،من جهة ثانية الرقمية

الحاجة، حيث يعتبر اختصاصي المعلومات "الشخص الذي يتولى مسئولية الحصول 
وتوفير وتسهيل الوصول إليها من  المواد المنشورة بكافة أشكالهاو  مجموعاتالعلى 

يانات ومهنة المكتبات تتعلق بالمعلومات حيث تقيم الب ،طرف مجتمع المستفيدين
 (1).ككيانات مستقلة ومنفصلة عن البيئة التي أنتجتها

 :ةــــــل للمعرفـــات كعامــــــــــــصاصي المعلومـــــختإ 7-1-1
المعرفة في أوسع التعريفات للمفهوم هم أولائك المنشغلون حقل العاملون ب ن"إ   

عند  وأ توزيعها واستخدامها أو عند هاإنتاج عندسواء  مراحلها كافة بالمعرفة في
ة مهمة اختصاصي المكتبات والمعلومات والمعرفة يشكلون فئ حيث أن، استرجاعها

ن عملهم إيتعاملون مع مصادر المعرفة وبالتالي ف فهمت العاملين بالمعرفة، ئامن ف
وإذا كان الأطباء والمحامون والمهندسون وغيرهم هم عاملون بالمعرفة عمل فكري. 

أو ضمنية، بأداء عملهم بنجاح فان  كانت أنهم يستخدمون المعرفة، صريحةبمعنى 
على اختصاصي المعرفة، من منطلق أدوارهم المهمة في إتاحة  ذلك ينطبق أيضا

العديد من الخدمات المرتبطة بها،  تقديمبين مصادر المعرفة وتنظيمها والربط بينها و 
في حل  لهاسب وليس استخداما العمل المعرفي ليس إبداعا للمعرفة فح أن كما

    (2) .القرارات فحسب، فتوصيل المعرفة هو عمل معرفي أيضا ذالمشكلات واتخا
 مكتبي إلى اختصاصي المعلومات:اب التحول من ـــــــــــــأسب 7-1-1

                                                             

: . متاح على الرابطقاموس الكتروني متخصص في علوم المعلومات .INFOأعلم الموقع الإلكتروني  -1 
http://infotaibah.weebly.com/1571.html. (22/27/0281 :)تاريخ الزيارة. 

 .08ص. .0228 دارصفاء، عمان: .علم المعلوماتاتجاهات حديثة في  محمد فتحي. عبد الهادي، -2 

http://infotaibah.weebly.com/1571.html
http://infotaibah.weebly.com/1571.html
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كانت هذه هي البداية الحقيقية التي أذنت بميلاد مكتبة جديدة وأخصائي "   
معلومات مؤهل تأهيلا أكاديميا عاليا يعطيه القدرة على القيام بكافة الخدمات والمهام 

ؤسسات مهذا التخصص داخل ينتمي لالمهنية المطلوب توفرها في الخريج الذي 
لديه الإلمام الكافي بالتأهيل المكتبي يكون  لبدا أنو  ،المختلفةومراكز المعلومات 

ية لهذا العمل الخاص في أي موالمعلوماتي العام وعلى دراية عملية بالأساسيات العل
مكان ومع أحدث الوسائل والأجهزة التكنولوجية المستخدمة في المكتبات ومراكز 

لعام المعلومات، وهكذا جاءت المرحلة الخاصة بالتأهيل النوعي بدلا من التأهيل ا
من التأهيل على ممارسة العمل اليدوي وأداء  واانتقلالأمناء  أن أي ،الذي سبق بيانه

تنفيذ العمليات بواسطة الآلة وأحدث الأجهزة و متطلباته إلى ممارسة التأهيل العملي 
خاصة وأن مخرجات العلم التطبيقي والتكنولوجيا الجديدة في  ،والوسائل التكنولوجية

للعديد من المكتبات ومراكز  توفرةمجال المكتبات والمعلومات قد أصبحت م
 (1)المعلومات.

  ي:ــــــــــن للعصر الرقمـــــــــــوين المكتبييــــــــــــتك 7-1-3

خبرات المكتبيين وتكوينهم  إن تطوير خدمات المراجع في المكتبات يعني تطوير"   
إدارتها والتعامل معها  خاصة عندوزيادة معارفهم حول استخدام التقنيات الحديثة و 

ن عليهم إجادة العمل مع المراجع بأنواعها ذ أليكونوا في مستوى التطور المطلوب، إ
ى علمع القدرة على تنظيم المعلومات  ،التقليدية والرقمية وتحسين مصادرها كما وكيفا

وصفحات الويب ومساعدة المستفيدين للدخول إلى المعلومات  الانترنت شبكة
مركز الثقل في المكتبات الرقمية اليوم هو المكتبي  حيث أن، وتدريبهم المستمر

الرقمي وإن الإنفاق على التكنولوجيا في بلادنا لا يواكبه للأسف إنفاق مماثل على 

                                                             
 .819. المرجع السابق. ص. علم المكتبات المهارات المكتبية وآلية تطبيقهافزارى، بوعلام.  -1
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يلي أهم المهارات التي يجب على  ماتطوير قدرات الناس على استخدامها، وفي 
 المكتبيين التمكن منها في العصر الرقمي:

 .حسن قيادة المراجع الذكية والقدرة على استخدام الملامس بصورة مهنية سريعة 
 .براعة الاتصال على الخط للمحادثة والبريد الإلكتروني ووسائل الاتصال الأخرى 
 ل على الخط والإبداع والابتكار.القدرة على إدارة تواصل مرجعي مؤثر وفعا 
  نترنت وحسن اختيار أفضل نقاط الانطلاق للبحث الاامتلاك مهارات البحث في

 على الخط.
 .البراعة في مساعدة المستفيدين على خط وتطوير تفكيرهم الناقد 
 .إدارة التعاون بصورة فاعلة ووضع برمجيات متعددة المقاصد وحسن إدارتها 
  على المهارات الجديدة  اجع على الخط والتكوين المستمرحسن التعامل مع المر

 (1).في مجالها

 المعلومات:اصي ـــــــختصإادئ الجديدة لوظيفة ـــــــــــــالمب 7-1-4

طرف مختلف شرائح المجتمع خاصة في ظل  الإقبال الهائل على المكتبة منإن "   
وأنشطة المكتبات بصفة  إلى تطوير مفاهيمذلك  أدى ،التكنولوجيا الحديثة تعاظم

 أكثر ذلك و اختصاصي المعلومات بصورة خاصة ويتجلىعامة ووظيفة المكتبي أ
 :المبادئ التالية لاختصاصي المعلومات من خلال

  إلى  فيدتللمس فلسفة الخدمة المكتبية من الحصول على الكتاب وتقديمهفي تحول
مها لمن يحتاجها أي الحصول على المعلومات التي يحتويها هذا الكتاب وتقدي
 تطور الاهتمام من الكتاب كشكل مادي إلى معلومات تسوق.

 .الاهتمام بكيفية الحصول على المعلومة المطلوبة والمناسبة 
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  لم يعد تجميع أوعية المعلومات وتنظيمها هدفا في حد ذاته وإنما وسيلة لتسيير
ءا على هذه المبادئ خدمة المستفيدين منها، وبنالسبل الاستفادة من هذه الأوعية 

 أصبحت وظائف المكتبة تقوم على الاعتبارات التالية:
  .المعلومات في أشكالها المختلفة تخصص للاستخدام وليس للحفظ -
 .علومات خاصة باهتماماته وتخصصاتهلكل قارئ م -
 توفير المعلومات في الوقت المناسب عند طلبها. -
 المعلومات مؤسسة متقدمة ومتطورة. المكتبة أو مركز -
      العمل المكتبي عملية تعليمية للقراء وأمين المكتبة لم يعد حارسا للوثائق أو  -

       وسيط للمعلومات بل تحول إلى استشاري للمعلومات.

أصبح اختصاصي المعلومات، شخصا يتميز بدرجة عالية  فكارهذه الأ على بناء   
سم بصبغة فكرية تقربه من عالم البحث العلمي وتبعده إلى حد ما من الكفاءة والتي تت

من عالم الإدارة والتسيير ولكنه يمكنه أن يتكفل بمسئولية تصميم وابتكار نظم 
 (1)إدارتها. حسن معلومات مع

 ة:ات والمهن الحديثــــــــــــــاصي المعلومـــــــــــــــاختص 7-1-5

 ةيالمعرفة الرقمالمعلومات في عصر المكتبات و المهن الجديدة لاختصاصي  إن   
بعض  (Smith Alastaire)ذكر منهم حيث يمحل اهتمام الكثيرين  ومازالت كانت

 :المهن منها

 يــــــرقم طـــــــــوسي:  

                                                             
دور اختصاصي المعلومات في إدارة المعرفة داخل المكتبات الجامعية: مكتبات جامعة ماضي، وديعة.  -1

ت، نظم المعلومات وإدارة المعرفة، جامعة منتوري، علم المكتبا رسالة ماجستير،. منتوري قسنطينة نموذجا
 .70. ص.0224 قسنطينة.



 ميصي المعلومات في ظل المجتمع الرقلإختصاالمهن الحديثة  ل السابعالفص

 

 

232 

في  وسيط بين المسفيدين وبين الفضاء الرقمي إختصاصي المعلومات يكون 
مختلف المنصات الرقمية والشبكات الاجتماعية وخاصة مواقع التواصل 

استقبال فمهمته  واسع، بشكل تتواجد المعلومات أين( 1.2)الاجتماعي وبيئة 
 .والانترنت الأسئلة وتوفير أجوبة جاهزة من خلال  قواعد البيانات على الخط

 ه:ــــــــــــد أو موجـــــــــــمرش  
أو معلومات معينة مؤشرات  ميقدالمعلومات إلى ت إختصاصيهنا يسعى 

 لمساعدة المستفيد في البحث والتقييم النقدي للمصادر ذات الصلة بموضوعه
أغلب مجالات المعرفة مواضيع وتخصصات المعرفة على لم مباعتباره 
 .الإنسانية

 مسهــــــــــل:  
الارتباط و البنية التحتية للمعلومات،  القاعدة و إعداد وتنظيمتتمثل مهمته في 

 التراخيصمعرفة مع ، وخاصة منها الوثائقية البرمجياتو بشبكات المعلومات، 
وتوجيه وتعليم طرق الاستفادة من  صادر المشفرةللمستخدام بالا الخاصة

 .المصادر المتاحة
 ي:ـــــربـــــــــــم 

البحث عن ووسائل دوات أو  الانترنتشبكة على استعمال  وتدريب تقديم تكوين
إعلام المستفيد بالمصادر العمل على ، و في الفضاء الرقمي المعلومات
 .اتهبحثه واهتماممجال التي لها علاقة مباشرة بالجديدة 

 من خلال:ذلك و  :مم مواقع الويبـــــــمص 
، من حيث الجودة توفير روابط إلى مصادر المعلومات المناسبةيعمل على  .8

 وافية حول الانترنت.وتقديم نظرة 



 ميصي المعلومات في ظل المجتمع الرقلإختصاالمهن الحديثة  ل السابعالفص

 

 

233 

 من خلال بها معلومات حول المكتبة وخدمات المعلومات المتاحة يقدم .0
 الشبكة.

 المعلوماتية من أجل إنشاء نظام معلومات خاص بالمنظمة همهاراتل يستعم .0
 .تحديثه وتطويره باستمرارالعمل على و 

)برجس نجد الدكتور  (Smith Alastaire) وغير بعيد من التصور الذي يطرحه   
قد قدم تصورات أخرى للمهن التي ستناط باختصاصي المعلومات ومن بين عزام( 

 :نجد هذه المهن

 ات:ـــــم معلومــــــــــــعال  
بالجوانب النظرية والعلمية الأساسية لمجال  في ظل هذه المهنةيهتم 

العلمي  المعلومات ويسهم بما يقوم به من بحوث في تنمية المعرفة في المجال
 .التقنيو 
 ات:ـــــط معلومــــــــضاب  

بكل  يتلقى استفساراتهم ويتولى الرد عليهاأين يتعامل مع المستفيدين مباشرة، 
ومصادر حديثة سواء  اعتمادا على ما يتوفر لديه من مراجعدقة وموضوعية 

 .من حيث الشكل أو المضمون 
 كري:ـــــاج الفـــــنتلل لل ـــــــــمح  

 افةبك والأوعية غير التقليدية في تحليل محتويات الوثائق يستخدم الأساليب
 أشكالها، وتشمل عملية التحليل هذه كل من التكشيف والاستخلاص.

 لل المعلومات:ـــــمح  



 ميصي المعلومات في ظل المجتمع الرقلإختصاالمهن الحديثة  ل السابعالفص

 

 

234 

 يوغرافيا ولا تحليلا لوثائق وإنما هوليس تحليلا بيبل هنا والتحليل الذي يتم
والخروج بمعلومات  نهابي تحليل للبيانات والمعطيات والحقائق بهدف الربط

  وحقائق جديدة.
 م:ــــــلل النظـــــــمح  

يرتبط عمله باستخدام الحواسيب الالكترونية في أي نشاط وتحليل هذه النظم 
 خطوة أساسية تسبق مهمة وضع البرامج حيث تيسر هذه المهمة.

 ي:ــــرجم علمــــــــمت 
الأساسية هي مساعدة المستفيدين على تخطي الحواجز اللغوية ومن  مهمته

على الأقل خلاف اللغة  أو لغتين ثم فإنه ينبغي أن يكون متمكنا من لغة
 (1)الرسمية.

 مـــي نظــــــــمكتب: 
منذ أن دخلت التكنولوجيا إلى عالم وبيئة المكتبات فإن الأدبيات تكتب دائما "

، النظم، الأجهزة والبرمجيات بشكل كبير جدا أما التكنولوجية عن التطبيقات
فالكتابات عنهم قليلة وعلى العموم فإن  من  في قطاع المعلومات العاملين

مابين المستفيد  (middle-man)وسيط ال أنه مكتبي النظمل المفاهيمبين 
الشخص الذي ، حيث يعتبر وبين النظام وخدماته (end user) النهائي

على تحليل النظم وتنفيذ النظام  احتياجات المكتبة وله القدرة يستطيع أن يحدد
 (2)وتقييمه.

 ة:ــــــــــــاصي مصادر رقميــــــــــــاختص 

                                                             
كتبات الجامعية: مكتبات جامعة دور اختصاصي المعلومات في إدارة المعرفة داخل الم ماضي، وديعة. -1

 .79. المرجع السابق. ص.منتوري قسنطينة نموذجا
. 0282. عمان: دار المسيرة، حوسبة )أتمتة( المكتباتمرائي. اقندلجي، عامر إبراهيم، إيمان فاضل الس -2

 .07ص.
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هي   (librarians Digital Resources) اختصاصيو مصادر المعلومات الرقمية"
 وظيفة حديثة نسبيا بين وظائف المكتبات وتدعى أيضا منسقي المصادر الرقمية

(coordinators Digital Resources)  أو اختصاصي المكتبات المسئولين عن
أو مديري  (Collection Library Specialists In Digital) المجموعات الرقمية

 Managers of Electronic) المباشرالوثائق الإلكترونية أو المتاحة على الخط 
on online Archives)  تمثل في:يقع على عاتق هؤلاء ي ذيال أما العمل 

 رقمنة الوثائق والصور والمواد السمعية والبصرية وغيرها من المصادر. .8
العتاد والبرمجيات المستخدمة في تحويل تلك المصادر إلى و جهزة الأإدارة  .0

 الرقمية. صيغةال
 المجموعات الرقمية بشكل فعال على الشبكة العنكبوتية. وإتاحة عرض .0
 .(Metadata)تنظيم عناصر ما وراء البيانات  .9
 (1)التأكد من توافق المجموعات الرقمية مع متطلبات الملكية الفكرية. .2
 ي المعلومات:ــــتصاصخا ومميزات ائصــــــــخص 7-1-6

أخصائي المعلومات أن يتميز وجب على مما احتياجات المستفيدين  تر يتغ لقد"   
 الرقميمجتمع لل في البيئة الجديدة بمجموعة من الخصائص التي تمكنه من الاندماج

 يلي: المتمثلة فيمالكي ييتمكن  من سد احتياجاته المعلوماتية و 

 ــــــأقلم بسرعـــالت ــــ  ة مع المتطلبات الجديدة:ـــ
التردد على الإقبال لفهم ذلك يعني عدم التخوف من كل ما هو جديد وعدم  

الرغبة والإرادة في ، و الوضعيات الجديدة وللاستجابة إلى كل المتطلبات

                                                             
مسحية على المكتبات صناعة المعلومات الإلكترونية في الجزائر: الواقع والآفاق دراسة منير، الحمزة.  -1
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لإيجاب للمؤسسة التي ينتمي التحسين والتطوير الذاتي مما يعود في الأخير با
 إليها.

 ــروح التعل ــــم الذاتــ  : يــ
لية في التعليم كل المفاهيم التربوية الحديثة تحث الفرد على اكتساب الاستقلا

 وذلك لتحسين الأداء.وعدم الاعتماد على أشخاص آخرين لتلقينه المعرفة 
 :القدرة على العمل في إطار التشاور  

لقد أصبح العمل التعاوني والتشاوري سمة من سمات النجاح في مجال 
البحث والاكتشاف، فلا يمكن لأحد أن يلم وحده بكل ما ينجز في مجال 

 .بب تشعب التخصصات وتعددهاالمعرفة، وذلك بس
 ـــالقدرة على ح  ل المشكلات:ـ

هذه القدرة التي يتطلبها المجتمع الجديد ما هي في الحقيقة إلا ذكاء مرفق  
معرفة أنواع الصعوبات لبفضولية قوية تدفع بالفرد إلى محاولة الفهم المستمر 

 .واختيار الحل المناسب لمواجهتها
 ــالم   رونة:ــ

والتي تعمل قدرة على تقبل التغيير والتجديد الفرد مرنا كانت لديه الكلما كان 
 للتأقلم مع المواقف الجديدة.لديه القابلية  على زيادة

 ـــالق ــــ إذا كان المجتمع الحالي يتسم بالتشعب  :درة على تحمل الصعوباتــــ
 تحملوالصعوبة للاندماج فيه، فذلك يدفع بالفرد إلى التسلح بالقدرة على 

 (1)المشكلات وعدم الخضوع إلى ثقل هذه الصعوبات حتى لا يفشل أمامها.

                                                             
مجتمع المعلومات والكفاءات الجديدة لدى أخصائي المعلومات: دراسة ميدانية بالمؤسسات بزاوية، زهرة.  -1

تقنيات التوثيق ومجتمع المعلومات، جامعة أحمد بن علم المكتبات،  رسالة ماجستير،. الوثائقية لولاية وهران
 .828-822. ص.ص.0282 بلة، وهران.
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 :ةـــــــالرقميي المعلومات في البيئة صصاتخإائف ـــــــــــــوظ 7-1-7

تعددت وظائف  ،في ظل المهن التي أوكلت للمتخصصين في المعلومات   
 :من بينها نجد والتيفي البيئة الرقمية  المعلوماتاختصاصي 

 " للرواد والمنخرطين وإتاحتها اختيار المجموعات الرقمية واقتناؤها وحفظها. 
 إلخ. ،رقمنة الكتب والدوريات والصور و حفظ المواد السمعية والبصرية... 
  وخصائص كل منها فيما يعرف بما وراء البيانات. الأعمالوصف محتوى 
  تصميم واجهة تعامل (Interface) .سهلة الاستخدام عبر الشبكة 
 :المعلوماتي، وتوصيل  الإبحار تخطيط وتنفيد ودعم الخدمات الرقمية مثل

 (1) المعلومات.

 (ScreeniVasulu Chandler Prytech) ولقد ناقش عدد من المؤلفين أمثال"   
 على الوجه المثالي ات المعلوماتمجموعة من القدرات والمهارات اللازمة لتقديم خدم

نوجزها في اللائحة  والتي مهاراتال هذه بعض يمكن الإشارة إلىو ، في البيئة الرقمية
  التالية:

 .إدارة المشروعات 
 الجيدة دراسة مبادئ البحث وطرق استخدام مصادر التعلم وتوظيف أدوات البحث. 
 وتصميم صفحات الويب وتقييمها. اختيار واقتناء وحفظ المجموعات الرقمية 
  و تصميم نظم استرجاع المعلومات. استراتيجيات البحث الجديدةابتكار 

                                                             

دار  الاسكندرية: .درة بناء وتنمية مقتنيات المكتبات في عصر المعرفة الرقميةإ، نهال. إسماعيلفؤاد  -1 
 .802ص. .0280 المعرفة الجامعية،
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  تخطيط وتنفيذ ودعم الخدمات الرقمية كتوظيف النظم المحوسبة، والإبحار
المعلوماتي وتطبيق الأساليب الحديثة في تحليل وتقييم واستخدام، وتوصيل 

 المعلومات الرقمية مع صيانتها وحمايتها.
  (1).المختصين في مؤسسات معلومات أخرى تطوير أساليب ونظم العمل مع 
 :الحديثة التكنولوجياارات اختصاصي المعلومات في ظل ــــــــــــمه 7-1-8

المعلومات في تحول المهارات المهنية في  اختصاصيالمكتبي إلى  ساهم تحول   
مجال المكتبات والمعلومات، من مهارات فنية متعلقة بأساليب تقديم خدمات 
المعلومات إلى مهارات استخدام تقنية المعلومات، هذا وقد حدد المرجع الأوربي 
لمهن المعلومات والتوثيق مجموعة من المهارات التي يجب أن يمتلكها أخصائي 

 يلي: مات، وجاءت كماالمعلو 

  ارات المعلومات:ــــــــــــمه 7-0-1-8

وترتبط بالعلاقات مع الزبائن وفهم الوسط المهني، وتطبيق قوانين المعلومات    
وإدارة المجموعات والأرصدة وإثرائها، والمعالجة المادية للوثائق، والتهيئة والتجهيز 

 وتوفير المنتجات والخدمات.

ـــــــــــمه 7-0-1-0   ارات التكنولوجيا:ـ

وهي مرتبطة باستخدام الحاسوب والانترنت مثل التصميم الحاسوبي لنظم    
المعلومات الوثائقية، وتطوير تطبيقات حاسوبية والطباعة والنشر وتكنولوجيا 

 الانترنت، وتكنولوجيا المعلومات والاتصال.

                                                             
( في 1( و)1الواقع المهني لأخصائي المعلومات بالمكتبات الجامعية لجامعتي قسنطينة )مقناني، صبرينة.  -1

للإفلا  أعمال المؤتمر الرابع والعشرون للإتحاد العربي للمكتبات والمعلومات .ظل تكنولوجيا المعلومات الحديثة
IFLA،  ،884-881. ص.ص.0280قطر. 
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ـــــــمه 7-0-1-0   ارات الاتصال:ــــ

ليكون أخصائي المعلومات وسيط ومحاور ومستنير مثل الاتصال  وهي ضرورية  
الشفوي والاتصال المكتوب، والاتصال السمعي البصري والاتصال الحاسوبي، 

 واستعمال اللغة الأجنبية والاتصال بين الأشخاص والاتصال المؤسساتي.

 ارات الإدارة:ـــــــــمه 7-0-1-9

 وهي ضرورية للتسيير الشامل لأنشطة المعلومات مثل: الإدارة الشاملة للمعلومات   
  ، وتسويق وإدارة المشروع والتخطيط والفحص والتقييم.وإدارة المعرفة

 ارات علوم ومعارف أخرى:ـــــــمه 7-0-1-2

جال المكتبات والمعلومات كالعلوم موهي مرتبطة بمعارف أخرى خارجة عن    
 والعلوم الاجتماعية، والإلمام بالأحداث السياسية والاقتصادية والتكنولوجية التجريبية
 (1)، وهذا حتى تتكون لديه لغة حوار مشتركة مع المستفيدين.والقانونية

 :ةـــــــفي ظل البيئة الحديث ي المعلوماتصصاتخإراتيجية ـــــــــإست 7-1-9

مقدرة تامة على و  إستراتجية متطورة ي المعلوماتصصاتخإلابد أن تكون لدى "   
في زمام  الجيد والتحكم الرقمي استيعاب التغيرات الموجودة بمجتمع المعلومات

 من خلال:وهذا الأمور 

 .المعرفة الدقيقة بالمجتمع الجغرافي والمؤسسات غير الربحية والحكومية 
 .إقناع مؤسسات المجتمع بأنهم مزودون بالمعلومات 
  الترابط والسلوك المشترك.عرض نماذج 

                                                             
الذاتي لأخصائي المعلومات في المكتبات الجامعية من خلال الشبكات الاجتماعية:  التكويندعي، أحمد.  -1

 .27. المرجع السابق. ص.3، الجزائر1، الجزائر1دراسة ميدانية بالمكتبات المركزية لجامعات الجزائر
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 .عرض حالة متنوعة المصادر 
 تقوية التعاون عبر و  تقليص العوائق من خلال التدريب والمساعدة الفنية

 (1)المؤسسات.

 المعلومات: اصيـــــلاختصخصصات الأكاديمية ــــــــالت 7-1-12

أن تخصص علم المكتبات والعلوم الوثائقية له صلة مع كل العلوم فمن  بما   
أن يلم  ،الواجب على من ينتمي إلى المهنة المكتبية من مكتبي، أرشيفي، وثائقي

 بعدة تخصصات أخرى، ومن بينها:

 7-1-12-1 م المكتبات: ــــــــــعل 

 المعلوماتية الخدمات ينصب التعليم في مراكز علم المكتبات بالدرجة الأولى على   
الى تيسير الحصول على المعرفة "والتي تهدف في مجموعها  التي تقدم للمجتمع،

الإنسانية ونشرها بين الناس، بعد تجميعها وضبطها وتوثيقها، وحفظها، ومن ثم 
 .(2)استرجاعها 

 7-1-12-1 م الحاسب الإلكتروني:ـــــــعل  

الأكاديمية أساسا على برمجة الحاسب تركز برامج علم الحاسب الالكتروني    
الالكتروني والمنطق وحل المشاكل الرياضية، وغالبا ما يشار إلى تجهيز المعلومات، 
ولكن مصطلح تجهيز البيانات هو غالبا الأكثر صحة، والمعايير مثل تحليل 

ن احتياجات المستفيد والنظرة الشاملة لتحديد المشكلة التي يبتكر تطبيق لحلها قد تكو 
 ذات أهمية ثانوية.

                                                             
بالمؤسسات مجتمع المعلومات والكفاءات الجديدة لدى أخصائي المعلومات: دراسة ميدانية بزاوية، زهرة.  -1

 .829المرجع السابق. ص.  الوثائقية لولاية وهران.
 .7 ..صالمرجع السابق وهبي، مليكة. -2 
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 7-1-12-3 م الاتصالــــــــعل: 

يتعلق علم الاتصال بالمبادئ التي تتناول الرسائل تحت مختلف الظروف،    
ويلاحظ أن بؤرة أو مركز الاهتمام للأقسام الأكاديمية في هذا العلم تتراوح بين هندسة 
الوسائل وبناء وظيفة اللغة الطبيعية والإعلان وعرض الأفلام، وهكذا فعلى الرغم من 

خلقها واستخدامها، إلا أنه يركز أساسا على و أن علم الاتصال يهتم ببث المعرفة 
 الوسائل لعمل ذلك.

 7-1-12-4 م المعلومات:ــــــعل  

بصرف النظر عن المناقشة الدائرة حول وجود للمعلومات في حد ذاته، فإنه يبدو    
كافيا هنا التأكيد على أن بؤرة أو مركز الاهتمام لبرامج علم المعلومات بصفة عامة 
هي إمداد الأفراد بفهم للمبادئ التي تحكم اقتناء المعرفة واختزانها واسترجاعها، وبهذا 

لمكتبات والاختلافات بين العلمين مع هذا يمكن اعتبارها المعنى يكمل تعليم علم ا
مهمة لأنها تعكس خلفيات هيئات التدريس والتوجيه العام للمدارس والكليات أو 

 الجامعات التي توجد بها الأقسام.

 7-1-12-5 ندسة:ـــــــاله 

إن معظم ما يقوم به أو يؤديه أخصائي المعلومات يتضمن استخدام التكنولوجيا    
وقد ظهر أصل معظم تكنولوجيا نظم المعلومات والاتصالات من البحث والتطوير 

 (1).ختصون في الكهرباء والالكترونياتالذي أجراه مهندسون م

 

                                                             
مجتمع المعلومات والكفاءات الجديدة لدى أخصائي المعلومات: دراسة ميدانية بالمؤسسات بزاوية، زهرة.  -1

 .820المرجع السابق. ص.  الوثائقية لولاية وهران.
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 ي:ـــــــــودة اللازمة لإعداد المكتبي الرقمـــــــــر الجـــــــــمعايي 7-1-11

 في البيئة المتطلبات التي تمليها ظروف العمل في بيئة المكتبات "لمواجهة   
 الوظيفي للمكتبي الرقمي على المهارات التالية: الرقمية، ينبغي أن ينطوي التوصيف

  المعرفي المركبالبناء: 
 يعني ذلك أن معارف المكتبي الرقمي لا يجب أن يقتصر على تخص
موضوعي وحيد، وإنما يجب أن تمتد لتشمل مجالات متنوعة مثل: علم 

 .الأساسيةالحاسب، وعلم الاتصالات، ومعرفة بعض التقنيات 
 وعي معلوماتي بمستوى متقدم خاصة في البيئة الرقمية. -8
 القدرات المعلوماتية الفائقة في كافة التخصصات وفي جميع المجالات. -0
امتلاك القدرة على و التميز الشخصي خاصة من ناحية الابتكار والإبداع  -0

 (1).التخيل

 

 

 

 

 

 

                                                             
مكتبة المجتمع  عمان: .التنمية الحديثة للمجموعات المكتبية في مكتبات الجامعات نافع.حمد أالمدادحة،  -1

 .21ص. .0280 العربي،
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 ة الفصل:ـــــخلاص

نستنتج أن البيئة التكنولوجية الحديثة التي نسايرها الآن أثرت على ما سبق  ابناء   
وهذا لما  ،بشكل كبير في تغير وتطور مهن المعلومات باختلاف أنواعها وأشكالها

في هذا  ساسيةالحلقة الأ باعتباره من تميز في أدائه إختصاصي المعلومات حققه
المستجدات التي تتماشى  حدثلأخاصة مع تكوينه المستمر والمتواصل التغيير 

العديد المكتبة الحديثة أو المعاصرة تجمع بين  أن باعتبارومتطلبات المجتمع الرقمي 
 .الرقمية تالمعلوما أوعيةمختلف أشكال و  المعلوماتية خدماتالمن 



 

 نــــل الثامـــــالفص
ية نتائج الدراسة الميدان

 بالمكتبات العامة مجال
ةــــــــالدراس  
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 ة:ـــــــــة الميدانيـــــــعـــــــــرض وتحليـــــــل نتائج الدراس -8

تحليل مختلف إجابات عينة الدراسة والتي تم جمعها  في سنشرعي هذا الجانب ف   
سواء الخاص بالمستعملين أو الخاص  انالتي وزعت في الاستبيان الأسئلةبناء على 
صحة الفرضيات الموضوعة  التأكد من نتائج تدعم إلىوصول لل وهذا بالموظفين
ة صياغو تدعيم النتائج  ، بالإضافة إلىعن مختلف تساؤلات البحث والإجابة

بالمكتبات العامة لولاية  المعلوماتية الخدمات جودة تحسينمقترحات تعمل على 
يكون هذا البحث بمثابة منصة لعنابة بما يتماشى والمواصفات العلمية للتميز 

 هذا الموضوع.ب لها علاقةلحقائق جديدة وأبحاث أخرى  نطلاقا

 :الخاص بالمستعمليـــــــن ل الاستبيان الأولـــــــــتحلي 8-1 

 فآت حول شخصيةل المحور الأول الذي يتناول بيانات ـــــــــحليت 8-1-1
 :مستعملينال

 :الشريحةنـــوع حسب  المستعملينب الدراسة الخاصة ةــــــــعين -أ

مفردة وهي  (171)عددها  والبالغتم انتقاء عينة من المجتمع الكلي للدراسة    
بين الطلبة  تتنوع كانت التيمستجوبين بالمكتبات العامة لولاية عنابة و للالفعلية  العينة

باعتبار المكتبات ، و قاعدينتوالأساتذة والموظفين بالإضافة إلى شريحة الم الجامعيون 
على غرار فئة المتمدرسين والأطفال  شرائح المجتمع العديد منالعامة تستقطب 

قام باستبعاد هذه الفآت بعد تحكيم  الباحث أنإلى  ،ذوي الاحتياجات الخاصةو 
عدد ع أكبر لجمالمناسبة  تئاالف وبقيت إلا الاستبيان وتعديله من طرف الخبراء، 

في  أكثر مبين وهذا هامعايير تميز بخدمات المعلومات و  المتعلقة من البيانات ممكن
 الجدول التالي:
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 .شرائح المستفيدين نوعية يبين توزيع عينة الدراسة حسب :(60) رقم جدول

 شريحة :ـــــةــــــــــــــــــــــــإســـــــــــم المكتبــــــــ
 :الطلبة

 شريحة
 :الأساتذة

 شريحة
 :الموظفين

 شريحة
 :البطالين

 شريحة
 المتقاعدين

العدد 
 :الإجمالي

 06 1 1 1 5 11 عنابة المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية
 16 6 2 0 1 1 مكتبة دار الثقافة"محمد بوضياف"

 7 6 1 6 1 5 مكتبة مركز الترفيه العلمي.
 10 6 1 2 2 11 المكتبة المركزية لولاية عنابة.

 0 1 6 1 6 1 "المجاهد عمورة علي". البوني مكتبة بلدية
 5 6 6 6 6 5 مكتبة سيدي سالم.

 8 6 6 2 1 5 "المجاهد حفصي محمد".البلديةمكتبة 
 10 6 6 0 2 8 مكتبة البلدية بالحجار.

 11 2 6 1 1 7 مكتبة البلدية "الشهيد كطاب محمد"
 15 2 0 2 1 7 عبد اللاوي محمد "الشهيدالبلديةمكتبة 
 1 1 6 1 2 5 بلدية الشرفة.ب البلدية مكتبة

 8 2 1 1 6 1 مكتبة البلدية "الشهيد ريحاني محمد".
 11 0 6 6 2 1 حي بوخضرة.لمكتبة البلدية 
 1 2 6 6 2 5 التريعات.لبلدية مكتبة البلدية 

 0 1 1 1 6 0 "المجاهد بوشيحة الطيب"البلدية مكتبة
 7 6 2 0 6 2 مكتبة البلدية لبلدية سرايدي.

 171 15 12 21 26 160  :المجمــــــــــــوع الكلي
51.1 :النسبـــــــــــــــة

1% 
11.1

1% 
10.71

% 
0.81

% 
8.02 

% 
166% 
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المستعملين المترددين على  لخاص بطبيعة شرائحا (60) من خلال الجدول رقم 
 أغلب تحليل إجابات المبحوثين تبين أنبناء على المكتبات العامة مجال الدراسة و 

ح الطلبة باختلاف مستوياتهم والتي ائشر  همالمترددة على المكتبات العامة  فئاتال
شريحة تقارب في أعداد الشرائح الأخرى مثل  إلىبالإضافة  ،%51.11تمثل 

وتسجيل إقبال ضعيف لفئة ، %11.11وشريحة الأساتذة  ،%10.71الموظفين 
فئة البطالين لبالنسبة  %0.81البطالين والمتقاعدين وهو ما تترجمه نسبة 

 التالي: 60رقم:  لفئة المتقاعدين وسنوضح ذلك جيدا في الشكل بالنسبة %8.02و

  

 

 لاحظنا (03)البياني رقم  ومن خلال نوعية الشرائح الموزعة في الشكلحيث    
فئة ذوي الاحتياجات الخاصة وشريحة  الأخرى مثل شرائحغياب قصدي لبعض ال
بعد تحكيم وتحسين محاور  حيث تم إقصاء هذه الشرائحالمتمدرسين والأطفال 

الاستبيان من طرف الخبراء وهذا طبيعي لأن خصائص موضوع الدراسة والمتعلق 
    .فقط السالفة الذكر تطلب وجود الشرائحيبالتميز والمعايير والتقييم 

 :المستعملين نـــــوع عينة الدراسة حسب عمر -ب

59%
11%

14%

7% 9%

نيبين توزيع عينة الدراسة حسب شرائح المستفيدي( 03)شكل رقم 

شريحة الطلبة شريحة الأساتذة شريحة الموظفين شريحة البطالين شريحة المتقاعدين
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 بالمستعملين حسب العمريبين توزيع عينة الدراسة الخاصة  (7) رقم جدول

ــد :ســـــــــــم المكتبـــــــــــــةإ العدد  :عمــــــــــــر المستفيـــــــــــــــــــ
 :الكلي

 15من  
سنة إلى 
أقل من 

 سنة 26

 26من 
سنة إلى 
أقل من 

 سنة 06

 06من 
سنة إلى أقل 

 16من 
 سنة

 16من 
فما سنة 

 فوق 

 

 03 8 5 81 6 عنابة العمومية المكتبة الرئيسية للمطالعة
 83 3 8 0 6 مكتبة دار الثقافة"محمد بوضياف"

 7 3 3 8 6 مكتبة مركز الترفيه العلمي.
 86 3 8 4 88 المكتبة المركزية لولاية عنابة.

 6 3 3 2 4 مكتبة بلدية "المجاهد عمورة علي".
 5 3 8 8 0 مكتبة سيدي سالم.

 1 3 3 0 5 محمد". البلدية "المجاهد حفصيمكتبة
 80 3 8 4 1 مكتبة البلدية بالحجار.

 88 3 8 0 7 "الشهيد كطاب محمد". البلدية مكتبة
 85 3 3 8 84 محمد عبد اللاوي  "الشهيد مكتبةالبلدية

 9 3 3 4 5 مكتبة بلدية الشرفة.
 1 3 3 2 6 مكتبة البلدية "الشهيد ريحاني محمد".

 84 3 8 2 88 مكتبة البلدية حي بوخضرة.
 9 3 3 8 1 مكتبة البلدية التريعات.

 6 8 3 8 5 بوشيحة الطيب""المجاهد  مكتبةالبلدية
 7 3 3 8 6 مكتبة البلدية لبلدية سرايدي.

 171 2 11 51 111  :المجمــــــــــــوع الكلي
 %166 %1.11 %00.7121.010.02 :النسبـــــــــــة
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% % 
    

نلاحظ أن الفئة العمرية  (07)من خلال قراءة النسب الموجودة في الجدول رقم 
مكتبات العامة مجال الدراسة هي الفئة العمرية المحصورة بين على الالمترددة بكثرة 

الفئة العمرية  تليها %00.71سنة وهذا ما تترجمه نسبة ( 26سنة إلى أقل من 15)
وهذا لأن  %21.01سنة( بنسبة  06سنة إلى أقل من  26الثانية والمحصورة بين )

، في حين أن سنة( 06و 17) أغلب الرواد من شرائح الطلبة تتراوح أعمارهم ما بين
سنة فما فوق( سجلت  16سنة ومن  16سنة إلى أقل من  06)الفئة العمرية من 

حضور ضعيف جدا على مستوى المكتبات العامة مجال الدراسة وهذا ما تترجمه 
 :يوضح ذلك الشكل البياني التاليو  %1.11 ونسبة %0.02نسبة 

 

 15بين  ارتفاع عدد الرواد من الفئة العمرية ما أيضا يرجعوحسب الشكل المبين    
في المكتبات العامة مجال الدراسة إلى توفر مساحات للمراجعة سنة  26سنة إلى 

63.79%

29.31%

6.32%

1.14%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00%

يبين توزيع عينة الدراسة حسب عمر المستفيد( 04)شكل 
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أغلبهم من  صادر ومجموعات تخدم هذه الفئة باعتباروإنجاز البحوث، وم والبحث
 الطلبة.

لخــدمات التي تقدمها المـكتبة تحليل المحور الثاني الذي يناقش ا 8-1-2
 :المستفيدو 

والمقدر  نيتحليل الأسئلة التي وردت في المحور الثا إلىفي هذا المحور نسعى    
طبيعة الخدمات التي تقدمها المكتبة أسئلة والتي تناقش في معظمها ( 07) بــــ عددها

والمستفيد وذلك بجمع البيانات ومحاولة التحقق من صحة الفرضية الأولى التي 
 وردت في البحث.

 ارتياد شريحة المستعملين للمكتبات مجال الدراسة يبين سبب (86) رقم جدول

 للمكتبة؟ م:  ما هو سبب زيارتك61 رقم الســــــــؤال
 النسبة % رارـــــــــــــالتك اباتــــــــــالإج

 %23.61 06 للمطالعة والقراءة الداخلية
 %84.06 25 تحضير الدروس وإعداد البحوث                

 %29.11 52 الكتب                                 لاستعارة
 %0.81 12 عداد مذكرة التخرج                             لإ
 %6.02 88 عمل الجماعي           والستعمال الفضاءات لا

 %4.32 7 للترفيه والتسلية
 %9.77 87 لاستخدام الانترنت

 %8.72 0 لحضور النشاطات الثقافية
 %8.84 2 في فهرس المكتبةللبحث 

 %5.87 9 للتعرف على المقتنيات الجديدة
 %166 171 :المجمــــــــــــــــوع الكلي
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تبين أن نسبة كبيرة من الرواد تتردد على  حسب إجابات المبحوثين المسترجعة   
عن طريق الإعارة بنوعيها وهذا بغية إستعارة الكتب  الدراسة مجال العامة المكتبات

يليها السبب الثاني وهو المطالعة والقراءة الداخلية  ،%21.88ما تترجمه نسبة 
، للروادالمناخ المناسب وجود و  قاعات القراءةلتوفر وذلك راجع  %11.00بنسبة 
، استخدام شبكة الانترنت أن سبب زيارتهم المكتبة هو %1.77أجاب نسبة كما 

التي تردد على المكتبات من أجل البحث في  أن أضعف نسبة هيومن الملاحظ 
باعتبار أن أغلب المكتبات العامة الموجودة  %1.11 فهرس المكتبة وذلك بنسبة

لا تطابق فهارس بالمعنى العلمي وإنما قوائم محتويات ل تفتقدعلى مستوى ولاية عنابة 
 الجماعي فكانت نسبة ات للعمل، أما عن استعمال الفضاءالمعايير المعمول بها

وأما حضور  %1.62 نسبة للتسلية والترفيه كانت كذاو  %0.02 المبحوثين
والتي تدل على أن أغلب  %1.72 جدا النشاطات الثقافية فكانت نسبة ضعيفة

تفتقد للأنشطة الثقافية والتربوية العلمية الهادفة باستثناء المكتبات التي المكتبات 
تشهد حركية في مجال التنشيط على غرار المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية 

وهذا مبين أكتر  "ف" والمكتبة المركزية "حسن دردورومكتبة دار الثقافة "محمد بوضيا
 التالي: 65رقم  البياني في الشكل
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 خدمات المعلومات المقدمةمستوى يبين رأي المستعملين حول  (96) رقم جدول

المكتبة خدمات معلومات ذات جودة تستجيب  مهل تقدم لك: 62 رقم الســـؤال
 ؟ملتطلعاتك

 النسبة % رارــــــــالتك اباتــــــــــالإج
 %84.94 26 نعم
 %15.35 841 لا

 %166 171 :المجمــــــــــــــــوع الكلي
   

مدى استجابة خدمات المعلومات التي تقدمها ما عند تحليل إجابات المبحوثين حول  
شرائح المستفيدين، تبين أن عدد  مختلف المكتبات العامة مجال الدراسة لتطلعات

 من الرواد لم تكن حجم وجودة الخدمات عند تطلعاته وذلك ما تعبر عليه نسبةكبير 
الخدمات  أن من المستفيدين تعتبر %11.11 نسبةفي حين أن  ،85.65%

هي في معظمها مكتبات بلدية ، علما أن أغلب المكتبات المتاحة تستجيب لتطلعاتهم
وتم ملاحظة ذلك  الخدمات بناء على خصائصها ومميزاتهاتفتقد نوعا ما للجودة في 

21%

14%

30%

7%

6%

4%
10%

2%
1%

5%

يبين سبب زيارة المستفيد للمكتبة( 05)شكل 

للمطالعة والقراءة الداخلية

تحضير الدروس وإعداد البحوث 

لاستعارة الكتب

إعداد مذكرة التخرج

استعمال الفضاءات للعمل الجماعي

للترفيه والتسلية

لاستخدام الانترنت

لحضور النشاطات الثقافية

للبحث في فهرس المكتبة

للتعرف على المقتنيات الجديدة
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 لعيانل جيدا من خلال الدراسة الاستطلاعية، كمثال على ذلك وجود تفاوت ظاهر
العة العمومية لولاية عنابة في مستوى الخدمات التي تقدمها المكتبة الرئيسية للمط

 التالي: 7وسنوضح ذلك في الشكل رقم  وبين الخدمات التي تقدمها مكتبات البلدية

 

تعبر عن عدم استجابة  والتي %85.65والمقدرة بــ  وأمام هذه النسبة المرتفعة   
سنقف لاحقا عن دوافع هذه الإجابة التي الخدمات المقدمة لتطلعات المستفيدين 

تعتبر بمثابة مؤشر واضح عن ضعف الخدمات التي تقدمها المكتبات العامة مجال 
 .الدراسة

يبين نوع خدمات المعلومات المقدمة من طرف المكتبات مجال  (10) رقم جدول
 الدراسة

 ؟المكتبة ملك التي تقدمهاماهي أنواع خدمات المعلومات : 60 رقم السؤال
 :النسبة % :رارــــــــــــالتك :اباتـــــــــالإج

 %46.14 848 خدمة الإعارة                                     
 %6.08 89 خدمة الإحاطة الجارية                            

14.94%

85.05%

يبين هل تستجيب الخدمات المقدمة لتطلعات المستفيدين( 6)شكل 

نعم لا
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 %1.03 25  الخدمة المرجعية                                    
 %81.90 57 خدمة الانترنت                                   

 %4.65 84 خدمة الموقع الإلكتروني الخاص بالمكتبة           
 %6.08 89 خدمة التنشيط الثقافي

 %2.99 9 خدمة التكشيف والاستخلاص          
 %5.64 87 بليوغرافييخدمة البحث الب

 %166 061 :المجمــــــــــــــــوع الكلي
   

نلاحظ أن خدمة الإعارة بنوعيها هي  (37) رقم من خلال قراءة نسب الجدول 
الخدمة التي تتشارك في  تقديمها معظم المكتبات العامة لولاية عنابة وهذا بنسبة 

تعتبر من الخدمات التقليدية لا تتطلب إلا رصيد  الإعارةوذلك أن خدمة  10.81%
تليها  عمليات الإعارةمتنوع يخدم مختلف الموضوعات وموظفين يسهرون على تسير 

 المكتبات نظر القائمين علىفي  تعتبر مهمةالتي و  %18.10خدمة الانترنت بنسبة 
م خدمة ثخاصة ونحن نعيش ثورة رقمية بكل المعايير،  العامة لما لها من خصائص

هذه الخدمة التي كانت في أغلبها تقليدية حيث  %0.01الإحاطة الجارية بنسبة 
تعرض فيها مجموعة من العناوين  التي المكتبات الخزانات الزجاجية قلة منتوظف 

وهذا بغية  عن طريق الإهداء أو الشراء وصلت سواء أكانت االتي تصل للمكتبة حديث
إحاطة المستفيد بأحدث العناوين الموجودة على مستوى المكتبة ليتم إعارتها، كما تم 

والتي كانت على العموم من خلال  الخدمة المرجعية حول %8.06 نسبة تسجيل
ملاحظتنا المتكررة أنها الإجابات عن الأسئلة المرجعية التي يتلقاها العاملون بهذه 

الإجابة أو البحوث التي ينجزها الطلبة و  الدراسات الميدانيةالمرافق سواء من خلال 
حيطها، أما عن خدمة الموقع الالكتروني تبين مو  بالمكتبة الخاصة الأسئلةعن جميع 
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أن العديد من المكتبات لا تملك مواقع إلكترونية تبث من خلالها لخدماتها ولها مجرد 
يتم تسييرها عادة من طرف  على مواقع التواصل الاجتماعي غير رسمية صفحات

، أما عن خدمة التنشيط الثقافي فهي غير %1.05نسبة  الموظفين وهذا ما تبينه
على مستوى المكتبات العامة مجال الدراسة وخاصة منها متوفر بالقدر الكافي 

مكتبات البلدية التي في أغلب الأحيان تعاني نقص حاد في ميزانياتها وتقف عاجزة 
عن تسديد تكاليف النشاطات خاصة وأنها مؤسسات غير مستقلة ماليا وهذا ما تبينه 

لاستخلاص ، وما نلاحظه أكثر هو تدني نسبة خدمات التكشيف وا%0.01نسبة 
أن أغلب العاملين بهذه المرافق  تدل علىوالتي  %2.11وهذا ما تعبر عنه نسبة 

غير متخصصين في علم المكتبات باستثناء المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية التي 
في الشكل  أكثرتحتوي على القدر الكافي من الموظفين في هذا المجال وسنبين ذلك 

 البياني التالي:

 

46.84%

6.31% 8.30%

18.93%

4.65% 6.31%
2.99%

5.64%

يبين أنواع خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبات العامة مجال ( 07)شكل 
الدراسة  

خدمة الإعارة خدمة الإحاطة الجارية 

الخدمة المرجعية خدمة الانترنت

خدمة الموقع الإلكتروني الخاص بالمكتبة خدمة التنشيط الثقافي

خدمة التكشيف والاستخلاص خدمة البحث الببليوغرافي
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خدمة  :مثلالأخرى  المعلوماتية الملاحظ أيضا غياب العديد من الخدمات ومن   
وخدمة الاتصال المباشر وخدمة الحوسبة  للمعلومات الترجمة وخدمة البث الانتقائي

على الدراسة  اوخدمة التسويق، كل هذه الخدمات تم استبعادها بناءالسحابية 
يست مدرجة في خدمات المكتبات أنها ل من خلالها لاحظ الباحث التي الاستطلاعية

     وليس من الأجدر ذكرها في الاستبيان.العامة مجال الدراسة 

يبين مستوى خدمات المعلومات المقدمة من طرف المكتبات مجال  (11) رقم جدول
 الدراسة

 المكتبة؟ م:  ما هو مستوى خدمات المعلومات التي تقدمها لك61 رقم الســــــــؤال
 :النسبة % :رارـــــــــــالتك :اباتـــــــــالإج

 %5.87 9 ممتاز
 / 3 ممتاز جدا         

 %87.18 08 جيد
 %81.09 02 مقبول         

 %00.93 59 حسن
 %24.78 40 سيئ
 %166 171 المجمـــــــوع الكلي

   

من  مستوى خدمات المعلومات المقدمةعند تحليلنا للبيانات المسترجعة والمتعلقة بــ  
( 38)النسب الموجودة في الجدول رقم  بينت العامة مجال الدراسة طرف المكتبات

عبرت عن مستوى خدمات المعلومات التي تتلقاها  أن شريحة واسعة من المستفيدين
أن  %18.01في حين يرى نسبة  ،%00.16من المكتبات بحسنة وذلك بنسبة 

سيئ ولا أن مستوى الخدمات  %21.71 نسبة يلاحظ، كما مستوى الخدمات مقبول
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مستوى الخدمات جيد  أن %17.81رى نسبة في ياجاتهم المعلوماتية، تيحايلبي 
هناك أي مستفيد قدر لا يوجد  ومن الملاحظ أنهويلبي رغباتهم وحاجاتهم المعرفية، 

 39رقم  كما سنوضح ذلك أكثر في الشكل البياني، مستوى الخدمات بممتاز جدا
 التالي:

 

 بناء على ما تقدمه من خدمات للمكتبة العامة لمستفيدايبين نظرة  (12) رقم جدول

 ؟من خدمات مللمكتبة العامة بناءا على ما تقدمه لك م: ما هي نظرتك65رقم ؤال السـ
 :النسبة % :رارــــــــــالتك :اباتــــــــــالإج

 %81.09 02 إيجابية ولا يمكن الاستغناء عنها                 
 %9.89 86 سلبية ويمكن الاستغناء عنها                    

 %65.58 884 أحتاجها أحيانا من حين لآخر
 %6.19 82        نظرة تحفظية

 %166 171 :المجمـــــــوع الكلي
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لاحظ أن أغلب المترددين على ( 31) رقم والشكل حسب تحليلنا لبيانات الجدول
 يعتبر مهم ترى أن المكتبة فضاء تحتاجه من حين لآخر ولاالمكتبات مجال الدراسة 

، في حين ترى نسبة %05.51بالقدر الكافي الذي كنا نتوقعه وهذا ما بينته نسبة 
أن المكتبة إيجابية ولا يمكن الاستغناء عنها خاصة عندما يجدون القدر  18.01%

، كما يوجد بعض الرواد لا الكافي من المصادر والمناخ المناسب للبحث والقراءة
يقدرون قيمة هذه الفضاءات ويرون أن المكتبة سلبية ويمكن الاستغناء عنها وهذا ما 

  في الشكل البياني التالي: كما هو مبين %1.11تعبر عنه نسبة 

اتجاه المكتبة وهذا ما عبرت  تحفظيةكما هناك أيضا من الرواد من كانت نظرته    
 .%0.81عنه نسبة 

 يبين معدل تردد شرائح المستعملين على المكتبات مجال الدراسة (13) رقم جدول

 ؟على المكتبة م: ما هو معدل ترددك60 رقم الســــــــؤال
 النسبة % رارــــــــــــالتك اباتــــــــــالإج
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من يبين نظرة المستفيد للمكتبة العامة بناء على ماتقدمه( 09)شكل 
خدمات

إيجابية ولا يمكن الاستغناء عنها  سلبية ويمكن الاستغناء عنها أحتاجها أحيانا من حين لآخر نظرة تحفظية
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 %2.29 4 كل يوم                     
 %24.80 42 مرتين في الأسبوع            

 %8.84 2 دائما
 %6.19 82 غالبا

 %2.17 5 مرة في الشهر            
 %20.56 48 أحيانا

 %80.28 20 مرة في الأسبوع          
 %8.72 0 مرتين في الشهر         

 / 3 محايد
 %24.80 42 نادرا
 %166 171 :المجمـــــــوع الكلي

   

وتحليل لأهم هذه البيانات  (10) رقم أرقام ونسب الجدول الاطلاع علىمن خلال  
أن  نلاحظ ،العامة مجال الدراسة الخاصة بمعدل تردد المستعملين على المكتباتو 

خاصة في أيام السبت تزور المكتبة مرتين في الأسبوع الرواد مجموعة من هناك 
تتردد  %20.50في حين أن نسبة  ،%21.10عنه نسبة  توذلك ما عبر والثلاثاء 

تزور المكتبة  من الرواد بأس بها ، كما كانت نسبة لالآخر من حين المكتبة على
مبهم من طرف لكن على العموم يبقى هناك عزوف ، %21.10 نادرا وهذا بنسبة

هذه المرافق والتي في أغلبها مازالت مؤسسات  الإقبال على فما يخصالمستعملين 
أغلب روادها يأتون في  التيمكتبات البلدية ب أكثر هذا العزوف تجلىويحديثة النشأة، 

 .83في الشكل رقم ذلك بين سنو  .انجاز البحوث فقطعند فترات الامتحانات و 
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 إلىكما يبرز الشكل أيضا تقارب كبير بين نسب المستفيدين الدين يترددون    
ناذرا، كما أن مشكل العزوف عن زيارة و أحيانا الإقبال و  ،مرتين في الأسبوعالمكتبات 
العامة يعتبر أكبر مشكلة تؤرق القائمين والمهتمين بمجال المكتبات خاصة المكتبات 

انتشار للمصادر الرقمية وتعدد سبل نات التي تفرضها شبكة الانترنت و في ظل الرها
 الإتاحة للمعلومات.

يبين هل توقيت عمل المكتبة مناسب ومشجع على الزيارة بالنسبة  (14) رقم جدول
 للمستعملين

 ومشجع على الزيارة ؟ لكم :  هل توقيت عمل المكتبة مناسب67 رقم الســــــــؤال
 النسبة % رارـــــــــــالتك اباتــــــــــالإج

 %18.63 842 نعم
 %81.09 02 لا

 %166 171 :المجمــــــــــــــــوع الكلي

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

راسةيبين معدل تردد شرائح المستعملين على المكتبات مجال الد( 10)شكل 
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24.13%

كل يوم   مرتين في الأسبوع دائما غالبا مرة في الشهر

أحيانا مرة في الأسبوع مرتين في الشهر  محايد نادرا
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 عمل توقيتالرواد حول الذي يهدف لمعرفة انطباع  (67)رقم  حسب السؤال   
ملاحظتنا  ومن خلال ،وهل هو مشجع على الزيارة أم لا ات العامةالمكتب

تبين أن نسبة عالية منهم والمقدرة  تحليل إجابات المبحوثينبناء على و  ،الاستطلاعية
 هذه المرافق ومعظمتماما عن توقيت عمل المكتبات  ون راض غير %81.06بـــ 

أغلب ، خاصة وأن مساءا مثل مكتبات البلدية 15:66 الساعة تغلق أبوابها قبل
زيارة المكتبة بعد أوقات الدراسة والعمل مباشرة، كما أن  رغبون فيالمستعملين ي

، وعند محاولة معرفة السبتو لا تفتح أبوابها أيام الخميس  المؤسساتالعديد من هذه 
توقيت دراج سبب إوالاستفسار عن  العامة مجال الدراسة المكتباتبآراء العاملين 

غير مناسب حسب رأي المستعملين، تحجج العديد منهم بعدم وجود العدد الكافي من 
فرص  انعدامفي ظل  أغلبهم يعملون بعقود ما قبل التشغيل نالموظفين والذي

      التوظيف بهذه المرافق.
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ات يبين مستوى رضا المستعملين عن توقيت عمل المكتب( 11)شكل 
العامة
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غياب قانون يؤسس للمكتبات العامة وينظمها من مختلف جوانبها  إلىبالإضافة    
مكتبات  ، باستثناءالعملتوقيت  قوانين داخلية تنظمها خاصة في مجاللوتفتقد أيضا 

 المطالعة العمومية.

الجودة والتميز لخدمات المعلومات  يناقش الذي لثتحليل المحور الثا 8-1-0
 :بالمكتبة العامة

تحليل الأسئلة التي وردت في المحور الثالث والمقدر  إلىفي هذا المحور نسعى    
 خدماتفي ال الجودة والتميز متغير ( أسئلة والتي تناقش في معظمها30عددها )

من شأنها  الأساليب التي معرفة أهمل وهذا ،مجال الدراسة العامة اتالمكتبب والأداء
إجابات  تحليل علىبناء يكون وذلك  ،قى بالخدمات المقدمة لمستوى التميزتتر  أن

 موضوع التي وردت في الثانيةومحاولة التحقق من صحة الفرضية المبحوثين، 
 البحث.

في خدمات التميز  شرائح المستعملين حول انطباعات يبين (15)رقم جدول 
 بالمكتبات. المعلومات

 ؟التميز في خدمات المعلومات مماذا يعني لك: 68 رقم الســــــــؤال
 النسبة % رارـــــــــالتك اباتـــــــــالإج

 %02.27 862 تقديم خدمات معلومات حديثة ومتنوعة                     
 %88.85 56 التقييم الجيد والمستمر للخدمات

 %28.08 837 استخدام التكنولوجيا الحديثة عند تقديم الخدمات           
 %21.41 840 التوظيف الجيد للكفاءات     

 %0.71 89 السرعة في الوصول لمصادر المعلومات                 
 %2.91 85 تحسين مستوى الأداء وقياسه باستمرار
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 %166 562 :المجمـــــــوع الكلي
   

من خلال النسب المحصل عليها نستنتج أن نسبة عالية من المستعملين والمقدرة  
خدمات تقديم  خلال من يتجسد فعلياترى أن التميز بالمكتبات  %02.27 ـــبعددهم 

معلومات حديثة ومتنوعة تتماشى واحتياجات كافة شرائح المستعملين، في حين يرى 
 والموارد المؤهلة توظيف جيد للكفاءات قاعدةأن التميز ينطلق من  %28.18نسبة 

 تمكنهم من التي عاليةالمهارات الوهنا إشارة لاختصاصي المعلومات الذين يملكون 
أن التميز في الخدمات  %21.01رقمية، ويؤكد نسبة في البيئة ال الجيدالاندماج 

 الأجهزةالتكنولوجيا الحديثة من بالمكتبات يتحقق عن طريق توظيف المعلوماتية 
، وثائقيةالبرمجيات الشبكات معلومات أو  حواسيب أوال على غرار الحديثة والمعدات
     يوضح ذلك أكثر. 12والشكل 

 

أن  مجال الدراسة لاحظنا العامة بالمكتبات المتواصل احتكاكناومن خلال    
وإن وجدت فهي حتى  ،بمكتبات البلديةعمليات التقييم قليلة تكاد تنعدم وخاصة 
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يبين أراء وانطباعات (  12)شكل 
ي شرائح المستعملين حول التميز ف

خدمات المعلومات

تحسين مستوى الأداء وقياسه باستمرار

السرعة في الوصول لمصادر المعلومات 

التوظيف الجيد للكفاءات 

دماتاستخدام التكنولوجيا الحديثة عند تقديم الخ

التقييم الجيد والمستمر للخدمات

تقديم خدمات معلومات حديثة ومتنوعة  
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أما العناصر الأخرى المكونة لهذه  فقط، المصادر الوثائقيةمتوقفة على تقييم 
 التقييم. عمليات بالقدر الكافي من اتحضالمؤسسات لا 

 يبين طرق وأساليب ترقية الخدمات لدرجة التميز (16) رقم جدول

المكتبة أن  لكم هاكيف يمكن للخدمات التي تقدمفي رأيكم : 61 رقم الســــــــؤال
 ؟ترقى لدرجة التميز

 النسبة % رارـــــــالتك اباتـــــــــالإج
 %85.65 72 تقييم خدمات المعلومات وتحسينها باستمرار

 %9.04 40 تلبية احتياجات المستفيدين بكفاءة عالية
 %7.87 00 الإعداد الجيد لأدوات البحث الحديثة

 %00.98 856 الاقتناء المتنوع والدوري للرصيد خاصة الإلكتروني
 %87.63 18 تقليل الأخطاء وتدارك النقائص الموجودة

 %80.26 68 وبأقل التكاليف المناسب تقديم المعلومات في الوقت 
 %0.34 84 المعالجة الجيدة للأرصدة باستخدام الأنظمة الآلية

 %166 106 :المجمـــــــوع الكلي
    

سبل ترقية الخدمات لدرجة التميز كانت تحليل استبيانات المبحوثين حول من خلال 
الاقتناء  ضرورة منهم شدد على %00.11الإجابات متباينة جدا خاصة وأن نسبة 

 منها في كافة مجالات المعرفة البشرية خاصة الوثائقية للأرصدة الفعال والمتنوع
ستقطب كافة شرائح يالمكتبات  هذا النوع من أنباعتبار  الالكتروني،الرصيد 

 المبحوثين، في حين يرى مجموعة من الأكاديمية المجتمع ومن مختلف المستويات
تقليل الأخطاء وتدارك النقائص الموجودة من شأنه  أن %17.06 والمقدرة عددهم بــ

أما عن مدى مساهمة عمليات ، لدرجة التميز المعلوماتية المقدمة أن يرقى بالخدمات
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عبرت نسبة  ن مستوى الخدمات وتميزها،يتحسالتقييم الدوري والمستمر في 
عها باختلاف أنوا  مجال الدراسة أنه من الضروري على المكتبات العامة 15.05%

على نقاط  لتقفوذلك  وخدماتها كافة عناصرهالأن تبدأ بتقييم شامل وموضوعي 
بالإضافة  ،التي تتيحها القصور في الخدماتو  تدارك الأخطاءتعمل على الضعف و 

وبأقل التكاليف كما عبرت  المناسب المعلومات في الوقت هذه ضرورة تقديم إلى
الإجابات المقترحة والتي  فما يخص أمامن المستعملين،  %10.20 نسبة عليه

بالتأييد  اة لم تحضتتحدث عن المعالجة الجيدة للأرصدة باستخدام الأنظمة الآلي
وهذا ما  دقتهاصعوبة المصطلحات و يعكس وجاءت النسبة ضعيفة نوعا ما  اللازم

أنه من الضروري الإعداد الجيد  ترى  %7.17نسبة  أنكما  ،%0.61بينته نسبة 
 بينالبحث الحديثة حتى ترقى بذلك خدمات المعلومات لدرجة التميز وهذا ملأدوات 

 .80أكثر في الشكل رقم 

 

 العناصر التي تتميز بالجودة على مستوى المكتبة أهم يبين (17) رقم جدول
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ية يبين طرق وأساليب ترق( 13)شكل 
الخدمات لدرجة التميز حسب أراء 

المستعملين

المعالجة الجيدة للأرصدة باستخدام الأنظمة الآلية

تقديم المعلومات في الوقت وبأقل التكاليف

تقليل الأخطاء وتدارك النقائص الموجودة

رونيالاقتناء المتنوع والدوري للرصيد خاصة الإلكت

الإعداد الجيد لأدوات البحث الحديثة

تلبية احتياجات المستفيدين بكفاءة عالية

تقييم خدمات المعلومات وتحسينها باستمرار
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أي من العناصر التالية تتميز بالجودة على  م: حسب رأيك16 رقم الســــــــؤال
 مستوى المكتبة؟

 النسبة % رارــــــــالتك اباتــــــــالإج
 %0.44 36 أدوات البحث البيبليوغرافي               

 %20.56 48 المجموعات
 %00.93 59 بناية المكتبة                      

 %5.87 39 الموظفون 
 %84.94 26 الأجهزة والمعدات                     

 %5.74 83 المعلومات                       خدمات
 %6.02 88 فضاءات المكتبة

 %5.87 39 رفوف المكتبة
 %8.72 30 الموقع الإلكتروني                

 %166 171 :المجمـــــــوع الكلي
 

أن شريحة واسعة من المستعملين والمقدرة  17 رقم الجدول تظهر النسب المبينة في
ترى حسب تقديرها أن بنايات المكتبات العامة مجال الدراسة  %00.16نسبتها بــ 

حديثة  مكتبات أغلبها باعتبار تتميز بالجودة خاصة من الناحية الجمالية والهندسية
 أن المجموعات والأرصدة الوثائقية ملائمة %20.50النشأة، في حين ترى نسبة 

 نستطيع القول أن ةالاستطلاعي ملاحظتنالكن من خلال  ،نسبيا لاحتياجاتهم
المجموعات التي تتميز بالتنوع والثراء النسبي هي الموجودة فقط على مستوى المكتبة 

 "محمد بوضياف"ومكتبة دار الثقافة  " بركات سليمان"الرئيسية للمطالعة العمومية
ذات  أما مكتبات البلدية فهي تفتقر لأرصدة وثائقية ،"حسن دردور"والمكتبة المركزية 

، الغير متنوعةو الإهداء  التي تصل إليها عن طريق مصادرالباستثناء بعض جودة 
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 في الحديثة تتحدث عن دور مهم وفعال للأجهزة والمعدات %11.11 نسبةكما أن 
خاصة وأنها مجال الدراسة الجودة بالمكتبات العامة  بلوغ مستوى  المساعدة على

 .لمصادر الوثائقيةل والاسترجاع تسهل عملية التنظيم والبحث

التي تخص انخفاض واضح في النسب الخاصة بالمقترحات  أيضا ومن الملاحظ   
الموقع الالكتروني وأدوات البحث والرفوف وهذا ما يبين افتقادها في أغلب المكتبات 

 .التالي 84وهذا موضح جيدا في الشكل رقم ، العامة مجال الدراسة

 

تحليل المحور الرابع الذي يناقش تسهيلات الوصول إلى الخدمات التي  8-1-1
  :تتيحها المكتبة

تحليل الأسئلة التي وردت في المحور الرابع والمقدر ب سنقومفي هذا المحور    
تتحدث عن تسهيلات الوصول إلى خدمات المعلومات ( أسئلة والتي 67) بــ عددها

بداية بطرق ووسائل الإعلام بالخدمات،  ل الدراسةات العامة مجاالتي تتيحها المكتب

3.44%

23.56%

33.90%

5.17%

14.94%

5.74% 6.32% 5.17%
1.72%

تباتيبين أهم العناصر التي تتميز بالجودة على مستوى المك( 14)شكل 

أدوات البحث البيبليوغرافي  المجموعات بناية المكتبة

الموظفون الأجهزة والمعدات  خدمات المعلومات

فضاءات المكتبة رفوف المكتبة الموقع الإلكتروني
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ثم معرفة أهم خصائص وطبيعة مصادر المعلومات المتاحة، وصولا إلى طريقة 
 عينة وهذا بناء على إجابات، وأسلوب تعامل الموظفين مع مختلف شرائح المستفيدين

 .المبحوثين

     بخدمات المعلوماتيبين الأساليب المستخدمة للإعلام والتعريف  (18) رقم جدول

 ؟لكم قدمت التي لإعلام بخدمات المعلوماتاساليب أ: ما هي 11رقم  السـؤال
 النسبة % رارـــــــــالتك اباتــــــــــــالإج

 / / عبر والإذاعة                       يتم الإعلام  
 %6.19 82 عبر مواقع التواصل الاجتماعي                   بالخدمات  يتم الإعلام 
 %87.24 03 يتم الإعلام بالخدمات عن طريق التنشيط وإقامة المعارض 

 %75.16 802 يتم التعرف على الخدمات من خلال استفسار الموظفين
 %166 171 :المجمـــــــوع الكلي

   
من الرواد  واسعةتبين وجود شريحة  18 رقم دولالموزعة في الج الأرقامحسب  

خدمات  علىوالتعرف أنه يتم الوصول  تؤكد والتي %75.80 تهانسب والبالغ
ق أين يتم التي تتيحها المكتبة عن طريق استفسار العاملين بهده المراف المعلومات

ترى  %17.21 نسبة أنالمصادر التي يطلبونها، في حين توجيههم إلي الخدمات و 
بالخدمات يتم عن طريق التنشيط وإقامة المعارض خاصة منها المحلية أن الإعلام 

، أما التنشيط فهو العلمية والفروع التي تعرض مختلف العناوين في كافة التخصصات
عدد الرواد  رتفعمتعلق أكثر بالمكتبات العامة التي تتوسط مدينة عنابة أين ي

لا  سةت العامة مجال الدراوالمنخرطين، أما الغريب في الأمر أن أغلب المكتبا
تستغل البيئة الرقمية أحسن استغلال كمنصات التواصل الاجتماعي والمدونات 

أصبحت  2.6بيئة الويب  خاصة وأن ،%0.81الالكترونية وهذا ما تعكسه نسبة 
تستغل في التعريف  من الممكن أن من الأساليب المهمة في الوقت الراهن والتي

 .15 رقم والإعلام بالخدمات التي تتيحها هذه الفضاءات وسنوضح ذلك في الشكل
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لإذاعة ل يالإعلام الجانب أغلبية المكتبات لا تستغلكما لاحظنا أيضا أن    
والتي كان من المفروض أن تلعب هذه الوسائط دورا  ،للتعريف بالمكتبات وأنشطتها
 .التي تقدمها المكتبة للأنشطة والخدمات مهما في الجانب الإعلامي

ها المستعملين للوصول إلى مصادر يبين مدى المساعدة التي يتلقا (19) رقم جدول
 المكتبة

المعلومات هل تتلقون مساعدة حول سبل الوصول إلى مصادر : 12 رقم السـؤال
 بالمكتبة؟

 النسبة % رارــــــــــالتك اباتــــــــالإج
 %1.34 84 أحيانا

 %5.74 83 من وقت لآخر
 %2.29 34 دوما

 %05.60 62 عند الحاجة
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عبر الإعلام والإذاعة    عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

يتم الإعلام بالخدمات عن طريق التنشيط وإقامة المعارض يتم التعرف على الخدمات من خلال استفسار الموظفين
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 %23.61 06 نادرا
 %27.51 41 أبدا

 %166 171 المجمـــــــوع الكلي
    

والمتعلقة  11 رقم الجدولمن خلال المعطيات المحصل عليها والموزعة في 
لوصول إلى مصادر المعلومات ل المستعملين المساعدة التي يتلقاها مدىاكتشاف بـــ

 تبين أنها %05.00أن نسبة  حيث ،مجال الدراسة العامة التي تتيحها المكتبات
إلى مصدر أو موضوع بحثي العاملين إلا عند الحاجة  من طرف مساعدة تلقىت

فهي ناذرا ما تتلقى هذه المساعدة من طرف الموظفين،  %26.08معين، أما نسبة 
العاملين بالمكتبات، تنفي تلقيها أي مساعدة من طرف  %27.58في حين أن نسبة 

 مؤهلينالمتخصصين ال نقص كبير فيومن خلال تواجدنا الميداني لاحظنا حيث 
الرئيسية للمطالعة فهم احتياجات الرواد ومتطلباتهم المعلوماتية باستثناء المكتبة ل

العمومية لولاية عنابة والتي تملك عدد لبأس به من المتخصصين القادرين على 
المستفيدين، أما بقية المكتبات والتي أغلبها مكتبات المساعدة وفهم احتياجات مجتمع 

كما تشهد ضعف كبير في المساعدة والاتصال بالمستعملين و تلبية متطلباتهم بلدية 
 . 86 رقم ر في الشكلسنوضح ذلك أكت
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مصادر المعلومات المتاحة بالمكتبات العامة أشكال يبين أهم  (20) رقم جدول
 مجال الدراسة

 المكتبة؟ م: ما هي أنواع المصادر التي تتيحها لك10 رقم السـؤال
 النسبة % رارــــــــــــالتك اباتــــــــالإج

 %47.93 863 الكتب
 %81.56 62 الموسوعات
 %84.67 49 المعاجم
 %30.59 82 الدوريات
 %38.79 36 الأدلة

 / / خطوطاتم
 %3.19 30 البيبليوغرافيات

 / / أطالس
 %38.49 35 مواد سمعية بصرية               

 %35.91 23 مصادر رقمية                     
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لى يبين مدى المساعدة التي يتلقاها المستعملين للوصول إ( 16)شكل 
مصادر المكتبة
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 / / أشرطة ممغنطة
 / / أعمال المؤتمرات                 

 / / بيانات                       قواعد
 / / المستخلصات

 / / الكشافات
 % 3.19 30 خرائط

 / / الفهارس 
 % 34.89 84 الانترنت

 %166 001 :المجمـــــــوع الكلي
   

الأرصدة الوثائقية المتوفرة بالمكتبات  وأنواع عند تحليل البيانات المتعلقة بأهم أشكال 
مصادر المتاحة بالمكتبات الهناك شح كبير في أشكال  العامة مجال الدراسة تبين أن

 %17.16 بــ عددهم نسبة كبيرة من المستعملين والمقدرة حيث بهذه المرافق،
التي  ب المصادرأغل هي الكتب باختلاف مواضيعها كون الكتب فقط منون ستفيدي

، بالإضافة إلى توفر جزء بسيط من الأشكال الأخرى بهذه المرافق ل حيزا كبيراتشغ
والتي جاءت  والمصادر السمعية والبصرية كالدوريات والموسوعات والمصادر الرقمية

غياب كلي  تم تسجيلفي حين  ،%11.07و %65.18 نسبها متقاربة مابين
 في نقص واضحو  والكشافات والمستخلصات كالفهارس الثانوية لبعض المصادر

وسنلاحظ  وقواعد البيانات وأعمال المؤتمرات الممغنطة والأشرطةلمصادر الرقمية ا
 .التالي 17 رقم ذلك أكتر في الشكل
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 يبين خصائص مصادر المعلومات الموجودة على مستوى المكتبة (21) رقم جدول

خصائص مصادر المعلومات الموجودة على مستوى  كيف ترون : 11 رقم السـؤال
 ؟بةالمكت

 النسبة % رارـــــــــالتك اباتـــــــالإج
 %31 22 حديثة من حيث المحتوى والموضوع                         

 %35.18 86 شاملة تغطي مجالات اهتمام المستفيد                      
 %30.60 83 كافية من حيث عدد العناوين والنسخ                     

 %54.81 849 قليلة ولا تغطي جميع التخصصات
 %35.39 84 تتنوع بين الشكل الإلكتروني والورقي

 %20.27 64 تحتوي على معلومات في طريقها للتقادم
 %166 275 المجمـــــــوع الكلي
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نلاحظ أن نسبة  عليهزعة تنا للنسب المو اءوعند قر  (21) رقم الجدولحسب    
خصائص مصادر المعلومات  حول كانت أرائهم من المستعملين 51.18%

، العلمية قليلة ولا تغطي جميع التخصصات بأنها الموجودة على مستوى المكتبة
أن أغلب هذه العناوين في طريقها  واقع الميداني تبينللملاحظتنا  حيث ومن خلال

نواعها فهي أ فيما يخصتتضمنه أما  الذي والمضمون المحتوى التقادم من حيث  إلى
مستوى الثانوي والمتوسط وبعض الأرصدة المتنوعة التي  بين كتب مدرسية نوعتت

تخص التاريخ واللغة العربية واللغات الأجنبية والتي في أغلبها متحصل عليها عن 
 التي المكتبة الرئيسية للمطالعة العموميةو  ء، باستثناء مكتبة دار الثقافةطريق الإهدا

لاحظنا أن رصيدهما متنوع وغني من الناحية الموضوعية ويخدم التخصصات سواء 
، أما مكتبات البلدية فتشهد تحديات وصعوبات كبيرة في مجال العلمية أو التقنية

 .الوثائقي الرصيد تنمية

 

 

 أدوات البحث المتاحة على مستوى المكتبة يبين أنواع (22) رقم جدول
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يبين خصائص مصادر المعلومات الموجودة على مستوى المكتبة( 18)شكل 

حديثة من حيث المحتوى والموضوع

د شاملة تغطي مجالات اهتمام المستفي

كافية من حيث عدد العناوين والنسخ

قليلة ولا تغطي جميع التخصصات

رقيتتنوع بين الشكل الإلكتروني والو
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 على مستوى المكتبة؟ لكم ما هي أنواع أدوات البحث المتاحة: 15 رقم السـؤال
 النسبة % رارــــــــالتك اباتــــــــــالإج

 %5.39 88                          فهارس آلية
 %83.24 20 فهارس مطبوعة

 %2.08 35 فهارس على الخط              
 %82.30 26 قوائم التصنيف                 

 %56.38 828 قوائم محتويات
 %8.01 30 كشافات

 %7.43 86 مستخلصات
 %3.46 38 البيبليوغرافيات

 / / دلةالأ
 %4.62 83 الموقع الإلكتروني               

 %166 210 المجمـــــــوع الكلي
   

عند التساؤل عن أنواع أدوات البحث المتاحة في و  (22) رقم في قراءة للجدول 
 عدم وجود أدواتتبين  ،بعد التحليل نتائج المبحوثينوحسب  المكتبات مجال الدراسة

 فقط الاكتفاءو  المعروفة في مجال علم المكتبات المعايير العلميةتتماشى و  بحث
 ةي الخاصمن بيانات الوصف الماد بسيط وجود قوائم للمحتويات مسجل عليها جزءب

من  %50.61نسبة  ما عبرت عليه اوهذ ،بالأوعية الفكرية وبطريقة غير منظمة
من مكتبة إلى أخرى  المعتمدة يفنالتصطرق  تباين كبير في ه يوجدعلما أن ،الرواد
 المطلوبة، في حين والمصادر المعلومات إلىالمستفيد الوصول يصعب على مما 
في مقترحاتها علما أن التصنيف  التصنيفقوائم أدرجت  %12.60نسبة  نجد

ومكتبة دار الثقافة بالمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية  فقط بمفهومه العلمي مطبق
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أما في باقي المكتبات يتم التصنيف على أساس الأقسام الرئيسية الكبرى لدوي 
الأخرى على  بليوغرافييكبير في أدوات البحث الب نذره نالاحظ، كما فقط العشري 

وهذا مبين أكثر في  غرار الكشافات والمستخلصات والفهارس باختلاف أشكالها
 التالي: البياني الشكل

 

 في المكتبة المستفيدينيبين الطريقة التي يتعامل بها الموظفون مع  (23) رقم جدول

معكم في  : ما رأيكم في الطريقة التي يتعامل بها الموظفون 10 رقم السـؤال
 المكتبة؟

 النسبة % رارــــــــــالتك اباتــــــــــالإج
 %26.92 63 يتعاملون بلباقة وأسلوب راقي                 

 %4.27 83 يشعرونني برغبتهم في خدمتي                  
 %8.11 89 الاستفسارات           كافة مؤهلون للإجابة على

 %23.93 56 المستفيدلديهم تفهم بحاجات 
 %30.34 71 لا يحسنون التعامل مع المستعملين

 %6.41 85 فهمون احتياجات المستفيديني لا
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 %166 234 المجمـــــــوع الكلي
    

كبيرة من المستعملين  أن نسبة (20) رقم أظهرت النتائج التي يظهرها الجدول
 التعامل مع المستعملينلا يحسنون أن الموظفون  %30.34بـــ  عددهم والمقدر

 قد وهذا ما خاصة وأن أغلبهم غير متخصص في مجال المكتبات والمعلومات
 من %26.92 كما يرجح نسبة ،الخدمات المقدمة ونوعية جودةينعكس سلبا على 

مستوى المكتبات العامة مجال الدراسة  على ن الموجودينيالموظف المستعملين أن
 %23.93أضاف نسبة و ، مع كافة الرواد والمنخرطين يتعاملون بلباقة وأسلوب راقي

 ما يتعلقخاصة اجات المستفيد بمختلف ح كبير أن العاملون بهذه المرافق لديهم تفهم
التربوية، كما يرى  بإنجاز البحوث الميدانية والمذكرات والمراجعة العامة للاختبارات

احتياجات استفسارات و  أن العاملون لا يفهمون جيدا %6.41أيضا نسبة 
أن الموظفين يشعرونهم  %4.27بنسبة  منهم كما عبر فئة قليلة جدا المستفيدين،

عدد الموظفين من  خاصة في ظل قلة بخدمتهم وهذه مؤشرات لا تبعث بالارتياح
 في جيدا وسنوضح ذلك الخاصة بهم من جهة ثانية تكوينالبرامج  جهة وانعدام

 .التالي 26 رقم الشكل
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 التي تشجع المستعملين على ارتياد المكتبة شياءيبين أهم الأ( 24) رقم جدول

 على ارتياد المكتبة؟ م: ما هي أهم الأشياء التي تشجعك17 رقم السـؤال
 النسبة % رارــــــــــــالتك اباتـــــــــــــالإج

 %32.16 847 قاعات المكتبة هادئة ومحفزة على القراءة                   
 %12.25 56                    مكان تواجد المكتبة مشجع على الزيارة                

 %15.97 70            مساحة المكتبة واسعة                       فضاءات و 
 %7.00 02 التجهيزات المتوفرة ترغب في القراءة والبحث             

 %2.84 80  والأمنتتوفر المكتبة على أجهزة الحماية 
 %14.87 61 تتوفر المكتبة على مكيفات وإضاءة مناسبة         

 %4.59 28 يتوفر محيط المكتبة على مساحات خضراء                            
 %10.28 47 شكل بناية المكتبة جيد من الناحية الهندسية

 %166 457 المجمـــــــوع الكلي

26.92%

4.27%
8.11%

23.93%

30.34%

6.41%

العامةيبين الطريقة التي يتعامل بها الموظفون مع مستعملي المكتبات( 20)شكل 

يتعاملون بلباقة وأسلوب راقي يشعرونني برغبتهم في خدمتي  

مؤهلون للإجابة على كافة الاستفسارات لديهم تفهم بحاجات المستفيد

لا يحسنون التعامل مع المستعملين لا يفهمون احتياجات المستفيدين
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بــ  يلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة كبيرة من المستعملين والمقدرة ما   
ومحفزة على  هادئة أنهازيارة فضاءات وقاعات المكتبة يشجعها على  32.16%

من  بناءحديثة ال هي منشآت أن أغلب المرافق باعتبار ،القراءة والمطالعة والبحث
وكمثال على ذلك  %10.28ما عبرت عنه  وذلك هندستها و تصاميمها حيث

والتي تتميز بواجهاتها الزجاجية التي تساعد  الشكل الهندسي الخاص بمكتبات البلدية
المكتبة  المكتبة، كما نجد أيضا على انتشار الإضاءة الطبيعية في كافة فضاءات

الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة والتي تعتبر كقطب معرفي وحضاري 
ومكان  ةواسع ات وفضاء المكتبات العامة مجال الدراسةمساح تعتبربامتياز، كما 

من المناطق  ةالمعزولة بل قريب الأماكنتواجدها مشجع خاصة وأن أغلبها لا يقع في 
ومن  %15.97 مما يسهل عليهم الزيارة وهذا ما عبرت عنه نسبة ،بالسكان الآهلة

بالمكتبات العامة مجال الدراسة لاحظنا أن معظم  يةستطلاعجولاتنا الاخلال 
وهذا ما عبرت  المكتبات تفتقد لمحيط يحوي مساحات خضراء تشجع على القراءة

 .التالي 21والصورة موضحة أكثر في الشكل رقم  %4.59عنه نسبة 
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امس الذي يتحدث عن أهم الصعوبات ــــــــل المحور الخـــــــــــتحلي 8-1-5
 :العامة اتوالتحديات التي تحول دون الاستفادة من خدمات المعلومات بالمكتب

تحليل الأسئلة التي وردت في المحور الخامس والمقدر  إلىفي هذا المحور نسعى    
نسعى  لجمع بعض المقترحات، حيثيهدف  مفتوح سؤال( أسئلة منهم 61) بــ عددها

 من عينة المبحوثين والآراءجمع البيانات  إلى في الأساس هذا المحور من خلال
الصعوبات التي تواجه المستعملين عند الاستفادة من الخدمات التي تتيحها  حول أهم

حتى  وخدماتهاالمكتبة، بالإضافة إلى إحصاء أهم النقائص عند استعمال المكتبة 
 تحسن الخدمات ونساهم بذلك في سن جملة من المقترحات التي من شأنها أن 

 .الأداء بهذه المؤسسات

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00% 32.16%

12.25%

15.97%

7%

2.84%

14.87%

4.59%

10.28%

يبين أهم الأشياء التي تشجع الرواد على زيارة المكتبة( 21)شكل

قاعات المكتبة هادئة ومحفزة على القراءة

مكان تواجد المكتبة مشجع على الزيارة

فضاءات و مساحة المكتبة واسعة   

حث التجهيزات المتوفرة ترغب في القراءة والب

تتوفر المكتبة على أجهزة الحماية والأمن

بةتتوفر المكتبة على مكيفات وإضاءة مناس

يتوفر محيط المكتبة على مساحات خضراء

يةشكل بناية المكتبة جيد من الناحية الهندس
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يبين أهم الصعوبات التي تواجه المستعملين عند الاستفادة من  (52) رقم جدول
 خدمات المكتبة

عند الاستفادة من خدمات  مما هي أهم الصعوبات التي تواجهك :18رقم السـؤال 
 المكتبة؟

 النسبة % رارــــــــــالتك اباتـــــــــــالإج
 %33.88 822 جهل طرق البحث عن المعلومات بالمكتبة           أ

 %21.66 71 نظم التصنيف المتبعة بالمكتبة             ب تيعدم معرف
 %7.22 26 لدي صعوبة في التعامل مع موظفي المكتبة           

 %19.16 69 ضجيج على مستوى فضاء المطالعة                        هناك
 %18.05 65 على الزيارة نيالمكتبة بعيد ولا يشجع تواجد موقع

 %166 360 :المجمـــــــوع الكلي
   

عند الاستفادة المستعملين  تؤثر علىمن الصعوبات التي  كبيرة أمام وجود مجموعة 
 من المستعملين %33.88عبر نسبة  ،من خدمات المكتبات العامة مجال الدراسة

في أن أهم هذه الصعوبات هو جهل طرق البحث عن المعلومات بالمكتبة خاصة 
 توحيد وجود من مكتبة لأخرى وعدم المتبعة في طرق التصنيف الظاهر تباينظل ال

 ، أما نسبة بين المكتبات بليوغرافييأدوات البحث الب و في العمليات الفنية
صعوبة كبيرة في فهم أنظمة التصنيف التي تتبعها المكتبات  فوجدت 21.66%

للمطالعة العمومية لولاية وكمثال تصنيف ديوي العشري المتبع بالمكتبة الرئيسية 
عنابة لاحظنا أن أغلب الرواد ليست لهم دراية كافية للبحث فيه عن الموضوعات 

مستفيدين بهذه المرافق، الب الخاص تكوينالالتي يحتاجون إليها خاصة في ظل انعدام 
 حيث ي يعاني منها الروادتال الأخرى  من الصعوباتوجود مجموعة  إلى بالإضافة

 على مستوى قاعات القراءة والتي كبير تؤكد وجود ضجيج منهم %19.16نسبة 
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ه، كما انتشار الضجيج و  دخول أغلب جدرانها مليء بالنوافذ الزجاجية التي تساهم في
لا يشجع و  ،بعيدو غير مناسب  اتمكان تواجد المكتب أن ترى  %18.05أن نسبة 

مراكز البلديات دون مراعاة وأن أغلب المكتبات متواجد بوسط و خاصة  على الزيارة
 :التالي 22نسبيا وهذا كما يبينه الشكل  باقي الأحياء المعزولة

 
 

عند استعمال المكتبة  يبين أهم النقائص التي أحصاها الرواد (20) رقم جدول
 وخدماتها

0.00%
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15.00%
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25.00%

30.00%

35.00%
33.88%

21.66%

7.22%

19.16% 18.05%

يبين أهم الصعوبات التي تواجه المستعملين ( 22)شكل 

أجهل طرق البحث عن 
المعلومات بالمكتبة   

عدم معرفة نظم التصنيف 
المتبعة بالمكتبة

لدي صعوبة في التعامل مع 
موظفي المكتبة 

وجود ضجيج على مستوى 
فضاء المطالعة 

لا موقع تواجد المكتبة بعيد و
يشجع على الزيارة
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عند استعمال المكتبة  موها: ما هي أهم النقائص التي أحصيت11 رقم السـؤال
 وخدماتها؟

 النسبة % رارــــــــــالتك اباتـــــــــــالإج
 %28.21 806 نعدام متخصصون في مجال المكتبات                            إ

 %87.14 884 لا يغطي كافة الفروع العلمية                                الوثائقي الرصيد
 %80.68 17 عدم توفر أدوات البحث البيبليوغرافي                            

 %84.78 94                                             بالمكتبة قلة استخدام التكنولوجيا الحديثة
 %22.69 845                               المعلومات دماتخلا يوجد تنويع في 

 %9.85 60   انعدام شبكة الانترنت
 %166 001 :المجمـــــــوع الكلي

    

مجال  العامة وعند البحث على أبرز النقائص الموجودة على مستوى المكتبات
من الرواد  %21.28الجدول أن نسبة  في أعلىالأرقام الظاهرة  بينت لنا ،الدراسة

يرون أن المكتبات تعاني من انعدام تام للمتخصصين في مجال المكتبات 
موظفين  تسعةلاحظنا وجود  بهذه المرافقومن خلال تواجدنا  حيث ،المعلوماتو 

بالمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية  (61)متخصصين في مجال المكتبات منهم 
حاصلين على شهادة الماستر في علم المكتبات وموظف بمكتبة دار  لولاية عنابة

منهم بمكتبة  واثنان ،والأرشيفوتقني في المكتبات  ،الثقافة برتبة محافظ المكتبات
قبل التشغيل وحاصلين على شهادة  يعملون بعقود ما "سيدي عمار"البلدية لبلدية 

كتبة البلدية ببلدية الحجار ، وموظف يشغل منصب مدير مالماستر في علم المكتبات
العاملين بهذه كل وباستثناء ذلك  الماستر في علم المكتبات، شهادة على لحاص

انعدام العنصر  كما لاحظنا أنالمرافق غير متخصصين في مجال علم المكتبات، 
، بهذه المكتبات أبرز التحديات التي يواجهها مجتمع المستفيدين البشري المتخصص
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بخدمة  فقط أنه لا يوجد تنويع في الخدمات والاكتفاء %22.69كما يرى نسبة 
الإعارة بنوعيها وحسب رأيهم أن هذه الخدمة لا تكفي وحدها لإرضاء وإشباع حاجات 

ومن بين  ،تطور الذي تشهده الساحة الرقميةالمستفيدين خاصة في ظل كل هذا ال
غنية من حيث الشكل كتبات لمجموعات وثائقية متنوعة و النقائص أيضا افتقار الم

، %17.81وهذا ما عبر عنه نسبة  ة والرقمية،الالكتروني منها خاصة والمضمون 
سواء  أن النقص أيضا يكمن في غياب شبكة الانترنت %9.85 كما أشار نسبة

وقلة تدفقها  خاصة مكتبات البلدية في بعض المكتبات (WIFI) السلكية أو اللاسلكية
الإبحار والبحث عن المعلومات أغلب الرواد يفضلون  باعتبار خرى الأمكتبات الفي 

 .يبين ذلك أكثر التالي 20والشكل  في شبكة الانترنت

 

 يبين أهم النقائص التي تفتقدها بناية المكتبات مجال الدراسة (27) رقم جدول

 ؟قائص التي تفتقدها بناية المكتبةما هي أهم النحسب رأيكم  : 26 رقم السـؤال
 النسبة % رارـــــــــالتك اباتــــــــــالإج

 %87.97 62 انعدام مساحات خضراء محيطة بالمكتبة

21.28%

17.84%

13.61%

14.71%

22.69%

9.85%

العامةيبين أهم النقائص التي أحصاها المستعملون بالمكتبات( 23)شكل 

انعدام شبكة الانترنت

لا يوجد تنويع في خدمات المعلومات

قلة استخدام التكنولوجيا الحديثة 

افي عدم توفر أدوات البحث البيبليوغر

يةالرصيد لا يغطي كافة الفروع العلم

إنعدام متخصصون في مجال المكتبات
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 %.83.84 05 لركن السيارات إنعدام فضاء
 %20.47 18 موقع تواجد بناية المكتبة بعيد جدا

 %23 69 فضاء المكتبة ضيق وغير محفز على الزيارة
 %24.35 10 لا توجد لافتات دالة على مكان المكتبة

تصميم مبنى المكتبة غير مناسب من الناحية 
 الجمالية والهندسية

84 4.35% 

 %166 015 :المجمـــــــوع الكلي
    

معايير البناية  بناية المكتبة باعتبار تسجلهاالنقائص التي  أهم عند البحث في
قمنا  المرافقوخدمات المعلومات بهذه مباشرا على مخرجات  تأثيراتؤثر  المكتبية

 27 رقم وبناء على النسب الموزعة على الجدول بتحليل الاستبيانات المسترجعة
المكتبية  اتتنفي وجود مساحات خضراء تحيط بالبناي %17.17نسبة  أن نالاحظ

 %20.17 جابي على نفسية القارئ، كما أن نسبةيوتوثر تأثير إوالتي تعتبر مهمة 
ترى بأنه لا توجد لافتات دالة على مكان تواجد المكتبات بالإضافة إلى موقع 

كما أنه لا يوجد مكان لركن  بعيد وهذا أشرنا له في عناصرنا السابقة اتالمكتب
مستعملين في كل المكتبات العامة مجال الدراسة مما يضطر ال ام بنايةالسيارات أم

بالطمأنينة والراحة عند عدم بركن سيارتهم في الشارع مما خلق الإحساس  إلى مرة
 :التالي 21وذلك موضح أكثر في الشكل  ،اتبالمكتب القراءة والبحث



 نتائج الدراسة الميدانية بالمكتبات العامة لولاية عنابة  الفصل الثامن    

 

 
286 

 
 

 اني الخاص بالموظفين:ـــــــل الاستبيان الثــــــــــــــتحلي 8-2

 :عن الموظفين ل المحور الأول الذي يتناول بيانات عامةــــــــــــتحلي 8-2-1

 بدايةحول طبيعة وخصائص فئة الموظفين  أسئلةفي هذا المحور تم صياغة    
لها علاقة مباشرة بالآداء  اتالوضعية المهنية، ولأن هذه المتغير والوظيفة و العمر ب

الخاصة  تحليل واستخلاص النتائج تؤخد بعين الاعتبار في عملية والخدمات، كما
  مجال الدراسة. ات العامةبمستوى تميز خدمات المكتب

 يبين الفئة العمرية التي ينتمي إليها الموظف (28) جدول رقم

 ؟الفئة العمرية التي تنتمي إليها حدد: 21 رقم السـؤال
 النسبة % رارــــــــالتك اباتـــــــــالإج

 %87.23 86 سنة                          06سنة إلى أقل من 26من
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ناية يبين أهم النقائص التي تفتقدها ب(  24)شكل 
المكتبات مجال الدراسة

انعدام مساحات خضراء محيطة بالمكتبة

إنعدام فضاء لركن السيارات

موقع تواجد بناية المكتبة بعيد جدا

ارةفضاء المكتبة ضيق وغير محفز على الزي

لا توجد لافتات دالة على مكان المكتبة

ية تصميم مبنى المكتبة غير مناسب من الناح
الجمالية والهندسية
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 %55.98 52  سنة 16سنة إلى أقل من 06من 
 %28.53 23 سنة                          56سنة إلى أقل من 16من
 %5.07 35  سنة 06سنة إلى أقل من 56من 

 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي
   

على الجدول وبإتباعنا لأسلوب المسح الشامل لأفراد عينة  النسب الموضحة حسب 
( 10)لاحظنا توفر  لولاية عنابة،المكتبات العامة  جميعالموظفين على مستوى 

مدنا ببيانات لها علاقة بالمؤشرات التي تم ت أن بهذه المرافق والتي يمكن مفردة
واقع و  ،مستوى الأداءو ، معايير تميز خدمات المعلوماتوضعها والمتعلقة أساسا بــ 

ومن خلال تحليلنا للفئة  ، حيثوالتسييرية الإدارية الأمورالتقييم بهذه المرافق، 
سنة إلى  06)من عمرهم يتراوح  هممن %55.11أن نسبة  لهذه العينة تبينالعمرية 
 56سنة إلى أقل من 16منفكان عمرها ) %21.56أما نسبة  سنة( 16أقل من

مكتبات على مستوى م يتوزعون وعند اقترابنا من هذه الفئة وجدنا أن أغلبه ( سنة
في إدارة البلدية وتم توزيعهم على المكتبات التابعة  ون عملي واكان ، حيث أغلبهمالبلدية

لتلك البلدية علما أنهم غير متخصصين ومعظمهم يعملون بعقود ما قبل التشغيل، 
وهذا ما يدل على  سنة( 06إلى أقل منسنة  26)منفكانت  %17.26نسبة  أما

الفئة التي  تبقى، تها وطاقاتهايأن أغلب المكتبات تفتقد لفئة الشباب التي تتميز بحيو 
تبينه  ضعيف وهذا ما حضورها فكانسنة(  63سنة إلى أقل من 53) عمرها من

 التالي: 25 رقم  الشكل البياني أكثر فيوسنوضح ذلك  %5.07نسبة 
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 يبين نوع المكتبة العامة التي يعمل بها الموظف (21) جدول رقم

 ؟بها  ون التي تعمل ةما نوع المكتبة العام: 22 رقم السـؤال
 النسبة % رارــــــــالتك اباتـــــــــــالإج

 %01.16 02                          مكتبة مطالعة عمومية           
 %55.11 52  مكتبة بلدية            

 %0.15 60                          مكتبة دار ثقافة                 
 %1.06 61  مكتبة مركز ترفيه علمي                                       

 %166 10 المجمـــــــوع الكلي
    

الظاهرة  نسبالالمكتبات العامة التي ينتمي إليها أفراد العينة ومن خلال حسب نوعية 
بمكتبات البلدية برغم  ةموظفين متواجدعينة النلاحظ أن أغلب  (21) رقم الجدولفي 

علما أنه في العدد الكلي ، %55.11نسبة  تهقلة عددهم في كل مكتبة وذلك ما مثل
تتوزع على مختلف الدوائر  مكتبة عامة 10للمكتبات مجال الدراسة والبالغ عددهم 

 مكتبة من أصل 10 أي % 81 نسبته البلدية ماتشكل مكتبات والبلديات والأحياء، 
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يبين الفئة العمرية التي ينتمي إليها الموظف( 25)شكل 

سنة30سنة إلى أقل من20من

سنة40سنة إلى أقل من30من 

سنة50سنة إلى أقل من40من

سنة 60سنة إلى أقل من50من 
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من عينة الموظفين المبحوثة رأينا  %01.16مكتبة عامة، في حين أن نسبة  10
وبفضل الاحتكاك ، للمطالعة العمومية لولاية عنابة متواجدة بالمكتبة الرئيسية أنها

رأينا أنها تملك كفاءات جد معتبرة  بهذه المكتبة المتواصل بالطاقم البشري 
 على مستوى المكتبات المتواجدة بمجال المكتبات والمعلومات مقارنة في تخصصة مو 

سنوات من الخبرة والعمل الفعلي  (67)والدين يملكون على الأكثر  تراب الولاية
فكان التمثيل لأفراد العينة الخاصة  أما مكتبة مركز الترفيه العلمي ؤسسة،بالم

 %1.06وذلك بنسبة مقارنة بالعدد الإجمالي لإفراد العينة  بالموظفين هو الأضعف
 :التالي 20 رقم وهذا مبين الشكل

 

 :بالمكتبة يبين طبيعة المنصب الذي يشغله الموظف (06جدول رقم)

 ؟بالمكتبة : ما طبيعة الوظيفة التي تشغلها20 رقم السـؤال
 :النسبة % :رارــــــــــالتك :اباتـــــــــــالإج

 %10.12 15 مدير المكتبة                                                           
 %8.06 68  ملحق رئيسي للإدارة                          
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55.91%
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يبين نسب عينة الموظفين لكل مكتبة( 26)شكل 

مكتبة مطالعة عمومية   مكتبة بلدية   مكتبة دار ثقافة       مكتبة مركز ترفيه علمي 
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 %1.06 61 وثائقي أمين محفوظات                                                       
 %0.15 60 مكتبي وثائقي أمين محفوظات                                                     

 %2.15 62 تقني في المكتبات والأرشيف         
 / / مساعد تقني في المكتبات            

 %8.06 68 مساعد مكتبي
 %0.22 60 مهندس في الإعلام الآلي             

 %5.07 65 ثقافي                        مستشار
 %11.82 11 منشط ثقافي
 %00.00 01 متصرف

 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي
    

مفردات شغلها تالوظائف التي  معظمأن  (06) رقم تظهر النسب المبينة في الجدول
عبر وذلك ما  إداري( ) متصرف الوظائف الإدارية مثل وظيفة الموظفين هيعينة 

باعتبار أن  %8.06 بنسبة (ملحق رئيسي للإدارة) ووظيفة ،%00.00 عنه نسبة
أغلبهم متواجدون بمكتبات البلدية وتشرف عليهم الإدارة الإقليمية بالإضافة إلى نواب 

ئف الأخرى كوظيفة مدير المكتبة كما نجد بعض الوظا ،المجلس الشعبي البلدي
والتي من خلال زيارتنا الاستطلاعية لاحظنا أن كل المكتبات العامة مجال الدراسة 

وجدنا  ن في علم المكتباتيمتخصصأن اليوجد على رأسها مدير والغريب في الأمر 
الحاصل على الماستر في علم و مكتبة البلدية لبلدية الحجار ب واحد متواجد إلا مدير

مكتبة دار الثقافة وبقية بمحافظ المكتبة  وجود بالإضافة إلىلمكتبات بجامعة عنابة، ا
، %10.12 وهذا ما عبرت عنه نسبة ،المختلفة المدراء أغلبهم من الأسلاك الإدارية

 كما وجدنا العديد من الوظائف الأخرى كمستشار ثقافي والتي عبرت عنه نسبة
تشغل وظيفة مساعد  %8.06 ونسبة ،%11.82منشط ثقافي بنسبة و  5.07%
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وهذا باختصاصي المعلومات مع تسجيل نقص كبير في الوظائف المتعلق  ،مكتبي
من و  %1.06 تهمنسبأمناء المحفوظات كانت  الوثائقيينو  ،%0.15ما بينته نسبة 

في علم  الموظفين المتخصصين تبين أن أغلب الاستطلاعية خلال ملاحظتنا
 وذلك موضح متواجدون بالمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة المكتبات

 :التالي 27في الشكل البياني رقم جيدا 

 
 يبين الوضعية المهنية للموظف (01جدول رقم)

 ؟: ما هي وضعيتك المهنية21 رقم لسـؤالا
 النسبة % رارــــــــــالتك اباتـــــــــالإج

 %71.50 71 دائم                                                                          موظف
 %10.12 15  عقود ما قبل التشغيل                           

 %1.06 61 موظف متربص                                                                     
 %166 10 :الكلي المجمـــــــوع
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يبين طبيعة المنصب الذي يشغله الموظف( 27)شكل 

مدير المكتبة

ملحق رئيسي للإدارة

وثائقي أمين محفوظات

مكتبي وثائقي أمين محفوظات

تقني في المكتبات والأرشيف

مساعد تقني في المكتبات

مساعد مكتبي

مهندس في الإعلام الآلي 

مستشار ثقافي   

منشط ثقافي

متصرف
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هم من الموظفين  %71.50أن نسبة  (01)تبين الأرقام الظاهرة في الجدول رقم    
 حسب ملاحظتنا الميدانية أغلبهمو سنوات  30الدائمين والتي تتجاوز مدة خبرتهم 

باعتبار هذه الأخير تفتح  لولاية عنابةبالمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية  متواجدون 
مسابقات توظيف من حين لأخر حسب احتياجاتها من الموارد البشرية، أما 

ت أعدادهم في تقلص %10.12فنسبتهم  عقود ما قبل التشغيل إطارالموظفون في 
خاصة في ظل الضائقة المالية التي عاشتها الجزائر تم تجميد هذه  الفترة الأخيرة

، أما نسبة موزعة على مستوى المكتبات العامة العقود ولم يبقي منها إلا قلة قليلة
هم في مناصبهم وهذا رغم تبيثهم موظفون متربصون ولم يجري ترسيمهم وت 1.06%

بحكم بعض التعليمات التي تفرض التربص وذلك مدة انقضاء الفترة الزمنية المتعلقة ب
وخاصة الموظفين  قبل إجراءات الترسيم التكوينهد امعفترة تكوينية في  إجراء

                            التالي: 28في الشكل  وسنبين ذلكالمنتمين لقطاع الثقافة، 
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يبين الوضعية المهنية للموظفين( 28)شكل 
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طبيعة الخدمات المقدمة  ناقشور الثاني الذي يـــــل المحـــــــــتحلي 8-2-2
 :مجال الدراسة العامة اتبالمكتب

طبيعة الخدمات التي للتعرف على في هذا المحور تم طرح مجموعة من الأسئلة    
الأجهزة والتطبيقات التكنولوجية  أنواعو تقدمها المكتبات العامة مجال الدراسة 

، حيت المطبقة ونوعية الإجراءات الفنية ،المستخدمة في بث وإتاحة هذه الخدمات
لإجابة على الفرضية لالمحور في جمع البيانات  هذا الأسئلة الموزعة علىتساهم 
التي تتحدث عن ما إذا كانت الموارد المالية وارتفاع التكاليف للوسائل  الثالثة

 والتقنيات الحديثة يؤثر على مستوى تميز خدمات المعلومات أم لا.

  يبين أنواع خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبة( 02) جدول رقم 

 ؟مكتبتكم: ما هي أنواع خدمات المعلومات التي تقدمها 25 رقم السـؤال
 النسبة % رارــــــــــــالتك اباتـــــــــــالإج
 %06.00 11 الإعارة                                                                                                    خدمة

 / /  خدمة البحث بالاتصال المباشر                                                
 / / خدمة البث الانتقائي للمعلومات                                                                           

 %1.71 11 خدمة الإحاطة الجارية                                                                                    
 %11.78 05 الخدمة المرجعية                                                

 %11.11 12 خدمة الانترنت                                                  
 %16.77 02 الخاص بالمكتبة                          الإلكتروني خدمة الموقع

 %6.17 62 تدريب المستفيدين                                           خدمة
 / /                         خدمة الترجمة العلمية

 / /  خدمات ذوي الاحتياجات الخاصة
 / / المعلومات خدمة تسويق
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 / / خدمة التصوير والاستنساخ
 %17.56 52 خدمة التنشيط الثقافي

 %1.70 21 والاستخلاص           خدمات التكشيف
 / / خدمة الحوسبة السحابية
 / /  خدمة المكتبة الرقمية

 %166 217 :المجمـــــــوع الكلي
    

وبناء على  نوعية الخدمات التي تتيحها المكتبات العامة مجال الدراسة للتعرف على
بنوعيها توفر خدمة الإعارة نلاحظ ، الجدول في أعلىالأرقام والنسب الظاهرة 

الخدمات  تعتبر من هذه الخدمةو  المدروسة، بمعظم المكتبات الداخلية منها والخارجية
تمثل جانب بالغ كما الأساسية الموجهة مباشرة إلى خدمة وتلبية احتياجات المستفيد 

تدفق مصادر  االأهمية في فلسفة المكتبة ووظيفتها وحلقة وصل يتم من خلاله
نسبة  تهوهذا ما بينمختلف شرائح القراء، المعلومات من رفوف المكتبة نحوى 

 قلة بالرغم منو %11.11 توفر خدمة الانترنت بنسبةل بالإضافة، 06.00%
المتنفس الوحيد بالنسبة باعتبارها المطلوبة بكثرة  الوحيدة الخدمةلكنها تبقى تدفقها 
 حيث يلجأ إليهاا، قية وعدم تنوعهئالمصادر الوثا ندرةخاصة مع  والمنخرطين للرواد
في  مهساعدوالتي ت مختلف منصات الواقع الافتراضيللبحث في  مستعملينال معظم

، ن كل الخدمات التي تتيحها الشبكةإنجاز مختلف البحوث والاستفادة مالغالب على 
خلال دراستنا حيث ومن  ،أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة وهي متوفرة في

قاعات مجهزة بمجموعة من الحواسيب المتصلة مباشرة  الاستطلاعية لاحظنا وجود
بخطوط الانترنت والتي تستعمل للإبحار والاسترجاع للمعلومات سواء العلمية أو 

ما وذلك  ضعيفة نوعا ما ، أما عن واقع خدمة الإحاطة الجارية فكانت النسبةالتقنية
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بالإعلام والإحاطة بآخر أغلب المكتبات تقوم  حيث ،%1.71نسبة عبرت عنه 
انتقاء عينة من ب وذلكسواء عن طريق الشراء أو الإهداء  يهاالمصادر التي تصل إل

ليتمكن المنخرطين  اتوعرضها في واجهات زجاجية أمام مدخل المكتب صادرهذه الم
، أما الخدمات المقدمة من مستقبلا ستعارتهالاتمهيدا  من اكتشافها والتعرف عليها

ومن خلال ملاحظة  %16.77خلال الموقع الالكتروني على الشبكة فكانت النسبة 
الباحث توصل إلى وجود إلا موقع رسمي واحد خاص بالمكتبة الرئيسية للمطالعة 

العديد من الخدمات الإلكترونية  من خلالهيقدم  العمومية لولاية عنابة والذي
علان عن آخر النشاطات التي تقام داخل المكتبة ونشر العديد من والتفاعلية منها الإ

، وإعداد ملخصات حول آخر المقتنيات التي تصل المكتبة ،الصور والفيديو حولها
 ضعيف  مكتبات البلدية فحضورها الإلكتروني منها أما المكتبات الأخرى وخاصة

على مواقع التواصل الاجتماعي والتي  الغير رسمية متوقف على بعض الصفحاتو 
 أيضا موظفين، كما يميز هذه المكتباتشخصية لبعض ال اجتهادات الأساسهي في 

للخدمات الحديثة التي تتماشى والمتغيرات الحاصلة في المجال التكنولوجي أنها تفتقد 
غياب تام لخدمة البحث بالاتصال المباشر وخدمة  على ذلك والرقمي ونذكر مثال

لبث الانتقائي للمعلومات وخدمة الحوسبة السحابية وخدمات ذوي الاحتياجات ا
 التالي: 21 رقم في الشكل أكثر الخاصة، وسنوضح ذلك
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يبين أنواع الأجهزة التكنولوجية المستخدمة في مجال خدمات  (00جدول رقم)
 المعلومات

خدمات التكنولوجية المستخدمة في مجال  الأجهزة أنواع هي : ما20 رقم السـؤال
 ؟والمتوفرة في مكتبتكم المعلومات

 النسبة % رارـــــــــالتك اباتـــــــالإج
 %00.82 88 أجهزة حواسيب              

 %2.61 65                                                   قارئ ضوئي                   
 %1.06 11 مسح ضوئي              أجهزة 

 %8.78 21  طابعات
 %7.11 11                                                  برمجيات وثائقية
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17.50%
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ةيبين أنواع خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبات العامة مجال الدراس( 29)شكل 

خدمة الإعارة

خدمة البحث بالاتصال المباشر

خدمة البث الانتقائي للمعلومات

خدمة الإحاطة الجارية

الخدمة المرجعية 

خدمة الانترنت

خدمة الموقع الخاص بالمكتبة 

خدمة تدريب المستفيدين

خدمة الترجمة العلمية  

خدمات ذوي الاحتياجات الخاصة

خدمة التسويق

خدمة التصوير والاستنساخ

خدمة التنشيط الثقافي

خدمات التكشيف والاستخلاص

خدمة الحوسبة السحابية

خدمة المكتبة الرقمية 
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 / /                                                    قواعد بيانات               
 %1.06 11                           موقع الكتروني                 

 %1.26 22 مصادر إلكترونية
 %17.15 11                          شبكة انترنت                 

 %8.78 21 جهاز كشف السرقة
 / /  رفوف متحركة

 %166 201 :المجمـــــــوع الكلي
    

 يبحث فيالذي  وبناءا على السؤال (00)في الجدول رقم  حسب النسب الموجودة
 بالمكتبات العامة أنواع الأجهزة التكنولوجية المستخدمة في مجال خدمات المعلومات

الأمثل  الاستثمار والاستغلالتميز الخدمات ينطلق من أن و خاصة  مجال الدراسة
في المعايير العلمية مع  في مجملها التي تتماشىو أو المادية  البشريةموارد سواء لل

أن ومن خلال ملاحظتنا الاستطلاعية وجدنا  ، حيثلوماتعالمو  المكتباتمجال 
 وأفي خدماتها سواء ب يتستخدم الحواس أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة

سجلنا توفر  كما %00.82وهذا ما عبرت عنه نسبة  الفنية،و الإدارية  أنشطتها
من المتاحة  الإمكانياتحسب  بالمكتبات تغطيتهاكانت و  لشبكة الانترنت متفاوت

والمعدات  الأجهزةأما فما يخص  ،%17.15 ذا ما بينته نسبةهو  مكتبة لأخرى 
متباينة من مكتبة قليلة و  أعدادها فكانت ضوئيالمسح الأجهزة ك التكنولوجية الأخرى 

 ،%1.06نسبتها التي جاءت و  بمكتبات البلديةجدا  ضئيلةلأخرى وعلى العموم فهي 
حوسبة  والتي تساهم بقوة في أما البرمجيات الوثائقية ،%8.78والطابعات بنسبة 

 بليوغرافييأدوات البحث الب مختلف تسيير العمليات الفنية للمكتبة وإنتاجو  الخدمات
باستثناء  المكتبات كل فلم تكن مطبقة في كالكشافات والمستخلصات والفهارس
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"محمد بوضياف"  ومكتبة دار الثقافة لولاية عنابة المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية
عمل عليها أفراد متخصصون في يوالتي  (SYNGEB)يطبقان برمجية  واللذان

 .مجال المكتبات والمعلومات

وبنوك وقواعد شتراك في قواعد للا أيضا تفتقد المكتبات العامة مجال الدراسة كما 
في هذه  ثمن الاشتراك انخفاضرغم وهذا  ةالإلكترونيدوريات الو  المعلومات
المطالعة وجدود بعض المصادر الالكترونية في مكتبة  أيضا كما لاحظنا ،المصادر
ن أغلب الأجهزة فإ على العمومو ، %1.26وهذا ما عبرت عنه نسبة  العمومية

 جودة متميزة وذاتالحديثة والتي تساعد على تقديم خدمات  والوسائل التكنولوجية
لها هذه الأخيرة باعتبار أن  عنابةلولاية  تبة المطالعة العموميةبمك موجودة أكثر

ميزانية مستقلة تمكنها من اقتناء كل ما من شأنه أن يساهم في تحسين خدمات 
  التالي: 06رقم  وهذا ما سنبينه في الشكل البياني المعلومات وتميزها
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8.78%7.94%
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17.15%

8.78%
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ت يبين أنواع الأجهزة التكنولوجية المستخدمة في مجال خدما( 30)شكل 
المعلومات

أجهزة حواسيب 

قارئ ضوئي

أجهزة مسح ضوئي 

طابعات 

برمجيات وثائقية 

قواعد بيانات

موقع الكتروني 

مصادر إلكترونية

شبكة انترنت

جهاز كشف السرقة

رفوف متحركة
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 للمستعملينيبين مصدر خدمات المعلومات المقدمة  (01) جدول رقم

: على أي أساس يتم تحديد خدمات المعلومات المقدمة 27 رقم السـؤال
 ؟في مكتبتكم للمستعملين

 النسبة % رارــــــــــالتك اباتـــــــــــــالإج
 %12.16 12 تقترح على أساس الأهداف المحددة                                     

 %1.07 61 رغبة المستعملين                            تقترح حسب 
 %01.16 02 تكون حسب النصوص القانونية والتنظيمية                            

 %10.12 15 تملى علينا من طرف الجهة الوصية  
 %20.88 25 الخدمات وفق الإمكانيات المتاحة                                                   تقدم

 / / تقدم حسب المواصفات العلمية 
 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي

   
البحث في مصدر خدمات المعلومات التي تبثها المكتبات العامة مجال الدراسة  عند 

 الموظفين يؤكدون حسب التحليل من %12.16لجمهور مستعمليها تبين أن نسبة 
هذه  تصبوا إليهاالتي  الأهداف المحددةتقترح على أساس  المقدمة الخدماتأن 

خاصة وأن  حسب رغبة المستعملين تقترح هاأن منهم %1.07المرافق، أما نسبة 
خصائصه واحتياجاته المعلوماتية من مكتبة  حيث مجتمع المستفيدين يختلف من

الخدمات التي يتم تقديمها  أن من الموظفين %01.16لأخرى، في حين يرى نسبة 
 لاحظناو  ،النصوص القانونية والتنظيمية ما جاء فيل مطابقةتكون  للرواد والمنخرطين

ذلك خاصة بالمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية التي تتميز بالاستقلالية المالية، كما 
والتي  الجهة الوصية أن مصدر الخدمات هو هممن %10.12نسبة  أيضا عبر

على الدراسة  ابناء على نوع المكتبة العامة، لكن على الأرجح وبناء يتهاتحدد نوع
 تقدم الخدمات الدراسة مجالالمكتبات العامة  الاستطلاعية لاحظنا أن أغلب

تبين كما ، %20.88وذلك ما عبرت عنه نسبة  وفق الإمكانيات المتاحة المعلوماتية
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التالي يوضح  01 الشكلو   أن مصدر تقديم الخدمات لا يخضع للمعيارية لاحقا
 . ذلك

 

 
ترقي لدرجة  كما لاحظنا أيضا أن أغلب الخدمات المقدمة لازالت في مجملها لا   

التميز خاصة في ظل الصعوبات والنقائص الجمة التي تحصيها هذه الجودة و 
عزوف حاد جود و  بالإضافة إلى قلة الموارد مقارنة بالتكاليف ، خاصة أمامالفضاءات

القراءة بواسطة مجتمعاتنا تفتقد لثقافة البحث و  لمستعملين خاصة وأن أغلبشرائح ال
 المكتبة وخدماتها.

 يبين أراء الموظفين حول خدمات المعلومات المقدمة (05رقم)جدول 

ملين قادرة على : هل ترى بأن خدمات المعلومات المقدمة للمستع28 رقم السـؤال
 ؟تلبية احتياجاتهم

 النسبة % رارـــــــــالتك اباتــــــــالإج

13%

10%

34%
16%

27%

0%

يبين مصدر خدمات المعلومات المقدمة للمستعملين( 31)شكل 

تقترح على أساس الأهداف المحددة  تقترح حسب رغبة المستعملين

تكون حسب النصوص القانونية والتنظيمية  تملى علينا من طرف الجهة الوصية 

تقدم الخدمات وفق الإمكانيات المتاحة   تقدم حسب المواصفات العلمية
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 %12.16 12                                      نعم 
 %87.61 81                            لا

 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي
    

 %87.61أن نسبة  نلاحظ (05)من خلال النسب الموزعة في أعلى الجدول رقم 
الخدمات التي تقدمها المكتبات العامة  في نظرهم أي ،(لا)تجيب بــ  الموظفينمن 

ولا تلبي احتياجاتهم المعرفية، خاصة وأن لا ترقي لتطلعات المستفيدين  مجال الدراسة
التي في أغلب  الميزانياتقلة أغلبهم يفتقد للعديد من المقومات الأساسية على غرار 

جهيزات الالكترونية، والتو المصادر الوثائقية  حتى لشراء كافية الأحيان غير
البشرية الموارد نقص كبير في  هذه المرافقكما تشهد  التكنولوجية ووسائل العمل،

كل هذه العوامل من شأنها أن تؤثر على و ، خاصة المكتبيين والتقنيين المتخصصة
بــ أجابت  %12.16، في حين أن نسبة المقدمة المعلومات جودة ونوعية خدمات

العدد الإجمالي لعينة الموظفين والبالغ عددها  ام( وهذه النسبة ضئيلة جدا أمنعم)
 .حجم الإجابةالتالي  تجسيد ل 00وفي الشكل البياني رقم مفردة ( 10)
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 يهارق ومدى خدمات المعلومات مستوى  حول يبين أراء الموظفين (00) جدول رقم

 درجةل

مة للمستعملين ترقى لدرجة : هل ترى بأن خدمات المعلومات المقد21 رقم السـؤال
 ؟التميز

 النسبة % رارــــــــالتك اباتـــــــــالإج
 %26.10 11 نعم                                      

 %71.50 71 لا                           
 %166 10 :ــوع الكليالمجمـ

    
 %71.50نلاحظ أن نسبة  (00) الجدول رقم في أعلىمن خلال النسب المبينة 

المكتبات العامة  طرف يلاحظون أن مجمل الخدمات المقدمة من من الموظفين
لا ترقى لدرجة التميز سواء من الناحية الكمية  مجال الدراسة وخاصة مكتبات البلدية

تفتقد للخدمات الحديثة التي  هذه المرافقأن أغلب و أو من الناحية النوعية، خاصة 
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نعم لا

12.90%

87.09%

يبين أراء الموظفين حول خدمات المعلومات المقدمة ( 32)شكل رقم 
ومدى استجابتها لاحتياجاتهم
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، كما أن وجود خدمة الإعارة بنوعيها الوسائل والأجهزة التكنولوجيات تستخدم فيها
درجة التميز في  العامة المدروسة فقط لا يمكن أن يبلغ بالمكتبات بالمكتبات
خاصة في ظل وجود بعض الصعوبات والنقائص التي أثرت بشكل سلبي  الخدمات،

نسبة  أن السابق، كما في التحليلإليه  ناأشر على جودة ونوعية الخدمات وهذا كما 
وجدنا أن أغلبهم من  وحسب تحليلنا للإجابات )نعم(كانت إجاباتهم بــ  26.10%

الخدمات أحسن بكثير  مستوى أين  المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة
 00 من التي تقدمها مكتبات البلدية والمكتبات الأخرى وسنوضح ذلك في الشكل رقم

 التالي:
 

 

العناصر التي ترقي بخدمات  أهم يبين أراء الموظفين حول (70) جدول رقم
 المعلومات لدرجة التميز

 حتى ترقى الخدمات بمكتبتكم هي العناصر الواجب توفرها : ما06 رقم السـؤال
 ؟لدرجة التميز  المقدمة

 النسبة % رارـــــــالتك اباتـــــــــالإج

79.56%

20.43%
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يبين أراء الموظفين حول مستوى خدمات المعلومات وهل ( 33)شكل 
ترقى لدرجة التميز أم لا

لنعم

لا



 نتائج الدراسة الميدانية بالمكتبات العامة لولاية عنابة  الفصل الثامن    

 

 
304 

 %15.15 50 استخدام أجهزة تكنولوجيا المعلومات والاتصال بفعالية
تبني المعايير والمواصفات العلمية عند بث وإتاحة 

 خدمات المعلومات                          
80 20.01% 

توفير اختصاصيي معلومات ذو كفاءة ومهارة 
 وتكوينهم باستمرار

72 26.51% 

قادرة على تغطية تكاليف خدمات فير ميزانية تو 
 المعلومات

51 10.86% 

مكتبية بما يوافق الشروط العلمية  توفير فضاءات
 للبناية المكتبية

12 11.10% 

استخدام البرمجيات الوثائقية والشبكات والتعاون بين 
 المكتبات

01 11.11% 

 %166 051 :المجمـــــــوع الكلي
    

التي  ةتبني المعايير العلميأغلبية المبحوثين من الموظفين أجمعوا على ضرورة 
على  القياسية الناشطة في مجال المواصفاتوالمنظمات ت يصدرها مختلف الهيئا

المثالي  النموذج مواصفاتها تجسدوالتي  ،...إلخ (ALA)و (IFLA)و (ISO) غرار
 إلى بذلك ترقىيجب أن تكون عليه خدمات المعلومات بالمكتبات العامة حتى  لما

 %20.01سواء من الناحية الفنية أو التقنية وهذا ما عبرت عنه نسبة درجة التميز 
فيرون أن بلوغ أعلى درجات الجودة والتميز  منهم %15.15أما نسبة ، من العمال

الأجهزة  وأالشبكات  سواء كانت ةتكنولوجيالجهزة للأ التوظيف الجيد من ينطلق
 الالكتروني والطابعات والانترنتالعرض أجهزة أجهزة المسح الضوئي و  وأ ةالحاسوبي

على ضرورة توفر  من العمال %26.51، كما شدد نسبة وتقنيات الاتصال الحديثة
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ات مهار الكفاءة و ال الذين يملكون معلومات الاختصاصيي  ين خاصةالمؤهل الأفراد
 .تكنولوجيةة اليئالب للتعامل مع المستعملين فيعالية ال

المناصب المالية لتوظيف هذه الكفاءات، والعمل فتح  حيث أصبح من الضروري  
لأن ذلك يوثر بشكل مباشر في جودة ونوعية  أيضا على تدريبهم وتكوينهم باستمرار

على ضرورة من الموظفين  %10.86نسبة  شددخدمات المعلومات المقدمة، كما 
 خاصة منها للمكتبات العامة مجال الدراسة المناسبةتوفير التكاليف والموارد 

البرمجيات الوثائقية وشبكات التعاون بين المكتبات وهذا مبين أكثر في الشكل 
 :التالي 01رقم  البياني

 
مجال  العامة اتالمكتب تتبعهاالإجراءات الفنية التي  أهم يبين (80) جدول رقم 

 الدراسة
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ميز بين أهم العناصر التي ترقى بخدمات المعلومات لدرجة الت( 34)شكل  
حسب رأي الموظفين 

استخدام أجهزة تكنولوجيا المعلومات 
والاتصال بفعالية

د بث تبني المعايير والمواصفات العلمية عن
وإتاحة خدمات المعلومات

توفير اختصاصيي معلومات ذو كفاءة 
ومهارة وتكوينهم باستمرار

ف توفير ميزانية قادرة على تغطية تكالي
خدمات المعلومات

روط توفير فضاءات مكتبية بما يوافق الش
العلمية للبناية المكتبية

ت استخدام البرمجيات الوثائقية والشبكا
والتعاون بين المكتبات
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 ؟تكم: ما هي الإجراءات الفنية التي تقوم بها مكتب01 رقم السـؤال
 النسبة % رارـــــــــــالتك اباتـــــــــالإج
 %11.71 70               التزويد 
 %21.60 81 التنظيم 

 / /               الفهرسة التقليدية          
 %7.71 06 الفهرسة الآلية             

 %8.01 02                                                  لتصنيف ا
 %0.75 20 الاستخلاص  

 %5.11 26                                           التكشيف الآلي            
 / /                                            المكانز

 %17.12 01 التعشيب 
 %10.21 51 الاستبعاد 

 %166 085 :المجمـــــــوع الكلي
    

الإجراءات الفنية  عن أنواع يبحثوالذي  (08)بين النسب الموزعة على الجدول رقم ت
المكتبات تلجأ إلى التزويد  هذه أن أغلب ،ات العامة مجال الدراسةالمكتب تتبعهاالتي 

المخصصة للاقتناء وهذا ما عبرت عليه نسبة  اتلتنمية مجموعاتها برغم قلة الميزاني
أجابت على أن  من الموظفين %17.12 نسبةكما أن ، من الموظفين 11.71%

حيث  ،للرصيد الذي يقل الطلب والتنقية والاستبعاد التعشيب تقوم بعملية هذه المرافق
 %8.01نسبة أما  ،خاصة بالمكتبات العامة الموجودة في وسط المدينة نجد ذلك
والتنظيم للأوعية المعرفية وذلك عن  التصنيف عملية على ون عتمدي أنهم يؤكدون 

أما ، المتشابهة موضوعيا وشكليا مع بعضهم البعضطريق فصل المجموعات 
أدوات البحث  إنتاج يتم التي من خلالهاالفنية  الإجراءاتالملفت للانتباه أن 
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توفرها في  باستثناء تماما بليوغرافي كالتكشيف والفهرسة والاستخلاص غائبةيالب
دار  مكتبةالثانية يسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة و المكتبة الرئ مكتبتين الأولى

تسيير كل في  )سنجاب(الآلي نظام الواللذان يستخدمان  "محمد بوضياف"الثقافة 
أما جميع مكتبات البلدية فلازالت تستخدم قوائم المحتويات الغير  العمليلت الفنية

 .يبين ذلك أكثر التالي 05معيارية والشكل 

 
 الموجودة على مستوى المكتبة يبين أدوات البحث البيبليوغرافي( 10) جدول رقم

 
يبليوغرافي الموجودة على ما هي أنواع أدوات البحث الب: 01 رقم السـؤال

 ؟تكممكتبمستوى 
 النسبة % رارـــــــــــالتك اباتــــــــالإج

 %10.17 22                فهارس آلية                   
 %8.08 11 فهارس على الخط           

 %5.18 16                          مطبوعة فهارس
 %18.56 81 قوائم محتويات
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10.00%
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20.00%

25.00%

19.74%
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0

7.79% 8.31%
6.75%

5.19%

0

17.92%

13.24%

ل يبين أهم الاجراءات الفنية المطبقة بالمكتبات العامة مجا( 35)شكل 
الدراسة

التزويد

التنظيم

ة الفهرسة التقليدي

الفهرسة الآلية

التصنيف 

الاستخلاص

التكشيف الآلي  

المكانز

التعشيب

الاستبعاد
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 %1.58 10               كشافات
 %16.17 17                                                 مستخلصات
 / / البيبليوغرافيات

 / / مكانزال
 / / دلةالأ

 %1.11 67 الموقع الإلكتروني        
 %166 107 :المجمـــــــوع الكلي

   
 نستنتج أن له ومن خلال ملاحظتنا (16)الجدول رقم  في وزعةالم نسبالحسب  

على مستوى المكتبات العامة المتوفرة  أدوات البحث البيبليوغرافي هناك شح كبير في
 الذي يقوم الأساس باعتبارها كان من المفروض أن تتوفر مجال الدراسة والتي

مثل الفهارس والكشافات  إلى أماكن تواجد المعلومات توصيل المستعملب
مسجل عليها رصيد المكتبة ئم للمحتويات اقو وجدنا أيضا توفر والمستخلصات، كما 

من  %18.56 وهذا ما بينته نسبة بطريقة غير علمية ومتباينة من مكتبة لأخرى 
 والأدلة والمكانز كالبيبليوغرافيات الأدواتإلى انعدام بعض  بالإضافة، الموظفين
   :يوضح ذلك أكثر التالي 00والشكل 
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يبين مدى قدرة أدوات البحث على توصيل المستعمل للمعلومات  (16جدول رقم)
 المطلوبة

قادرة على توصيل  في مكتبتكم المتوفرةأدوات البحث  هل ترى أن: 02 رقم السـؤال
 ؟المستعمل للمعلومات المطلوبة

 النسبة % رارـــــــــــالتك اباتــــــــالإج
 %27.15 20                                   نعم
 %72.61 07            لا
 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي

    

نسبة كبيرة من الموظفين ترى أن أدوات البحث الموجودة على مستوى المكتبات 
لاماكن  همتوصيل ولا يمكنها عملينالمست اتليست في مستوى تطلع مجال الدراسة

 ، وذلك لأن الأدوات المتاحة حاليا بالمكتبات المدروسةتواجد المعلومات ومصادرها
 من الموظفين %72.61 ليست علمية وليست متنوعة وذلك ما عبرت عليه نسبة
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ى يبين أدوات البحث البيبليوغرافي الموجودة على مستو( 36)شكل 
المكتبات

الموقع الإلكتروني

الأدلة

المكانز

البيبليوغرافيات

مستخلصات

كشافات   

قوائم محتويات

فهارس مطبوعة 

فهارس على الخط 

فهارس آلية
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ويمكنها  ملائمة لاحتياجات المستفيد المتوفرة أن الأدوات منهم في حين يرى قلة قليلة
   .%27.15 وكانت الإجابة بنسبة توصيله لمصادر المعلومات

 
تحليل المحور الثالث الذي يتناول خصائص التنظيم الإداري والمالي  8-2-0

 :للمكتبة

له  العامة الذي تخضع له المكتبة التسيير الإداري نوع الإشراف و أن باعتبار    
وهذا ما  بكافة أشكالها أداء ومخرجات مرافق المعلومات ىتأثير كبير علو  انعكاس

في يعتبر عامل مهم ، حيث تحدثت عنه بعض معايير خدمات المعلومات المتميزة
 الأمرتعلق  إذاقوة أو ضعف الخدمات التي تتيحها هذه الفضاءات، خاصة 

 حيث قمنا بتوزيع ت المجتمع.ئالعامة التي تستقطب كافة شرائح وفبالمكتبات ا
نسعى من خلالها  أسئلة( 34مجموعة من الأسئلة على هذا المحور والمقدرة بــ )

الإداري وحجم النفقات ومدى توفر  طبيعة التسيير حولبيانات ال جمع كمية كبيرة من
 لبلوغ أهداف المكتبة في مجال خدمات المعلومات. إستراتيجيةخطة أو 

  :إدارة وتسيير المكتبةيبين طبيعة الشخص المشرف على  (11) جدول رقم

لا 72.04%

نعم 27.95%
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80.00%

100.00%

120.00%

يبين مدى قدرة أدوات البحث على توصيل المستعمل إلى ( 37)شكل 
المعلومات المطلوبة
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 المكتبة؟ وتسيير : من يشرف على إدارة00 رقم السـؤال
 النسبة % رارــــــــــالتك اباتـــــــــــالإج

 %10.75 15                                 مدير   
 %0.25 61           محافظ  
 / / رئيس بلدية

 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي
    

الاستطلاعية وجدنا أن أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة تسير  الدراسة خلال من
في  من إجابات المبحوثين الموزعة %10.75بواسطة مدير وهذا ما بينته نسبة 

، كما لاحظنا أيضا أن أغلب مدراء مكتبات البلدية تم (11رقم ) على الجدولأ 
خبين م في العادة من النواب المنتتعيينهم من طرف رئيس المجلس الشعبي البلدي وه

، وعلى العموم أغلب المدراء غير وبعض الإطارات بالإدارة الإقليمية في البلدية
، باستثناء محافظ مكتبة دار الثقافة ومدير مكتبة المكتباتمجال صصين في خمت

 :التالي 08 رقم أكثر في الشكل البياني هذا موضحو  البلدية لبلدية الحجار

 90%

92%
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93.75%

6.25%

0%

ةيبين طبيعة الشخص المشرف على إدارة تسيير المكتب( 38)شكل 

رئيس بلدية

محافظ

مدير
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 :يبين هل الموارد المالية المتاحة كافية لتغطية جميع نفقات المكتبة (12) جدول رقم

كافية لتغطية جميع  بمكتبتكم : هل الموارد المالية المتاحة01 رقم السـؤال
 ؟المكتبةنفقات تكاليف و 

 النسبة % رارـــــــــــالتك اباتـــــــــالإج
 %1.07 61 نعم                             

 %22.58 21 نوعا ما                              
 %07.71 00 ليست كافية 

 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي
    

الموارد  أغلب نلاحظ أن( 12) رقم الجدول أعلى النسب الظاهرة علىمن خلال 
 المكتبات العامة مجال الدراسة ليست كافية بتاتا لتغطية وسد تكاليفبالمالية المتاحة 

العامة وخاصة في مجال خدمات المعلومات واقتناء الأجهزة  ونفقات المكتبات
 أما نسبة، من العمال %07.71وهذا ما عبرت عليه نسبة  والوسائل التكنولوجية

فيرون أن الموارد المالية كافية نوعا ما لتغطية تكاليف  من العاملين ،22.58%
ونقص أيضا في الطاقم تقلص عدد الرواد والمستعملين  في ظلالمكتبة خاصة 

 ي للموارد المتاحة خاصة، كما لاحظنا رضاء نسبالبشري العامل بهذه المرافق
الموظفين التابعين للمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة ومكتبة دار الثقافة 

، لكن على العموم %1.07وهذا ما عبرت عنه نسبة  ومكتبة مركز الترفيه العلمي
عتبر لها والتي تغير كافية لتسديد تكاليف ونفقات المكتبات  المتاحة تبقى الموارد
 تحسين وتطوير خدمات المعلومات بما يوافق المعايير العلميةتفعيل و  دور كبير في

  التالي: 01وسنوضح ذلك في الشكل  في مجال المكتبات والمعلومات
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يتم تطبيق إستراتجية أو خطة للوصول إلى أهداف يبين هل  (01) جدول رقم

 :المكتبة

 ؟أو خطة للوصول إلى أهداف المكتبةهل تطبقون إستراتجية : 05 رقم السـؤال
 النسبة % رارــــــــــالتك اباتـــــــــالإج

 %10.20 10 نعم                             
 %50.70 56                               لا
 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي

    

عند استطلاع أراء المبحوثين الممثلين من شريحة الموظفين حول إمكانية تطبيق 
من  %50.70إستراتيجية أو خطة للوصول إلي أهداف المكتبة تبين أن نسبة 

تسيير متعلقة ب إستراتيجية سواء ولاأن مكتباتهم لا تطبق خطة  أكدواالمبحوثين 
 مقارنة بما نصت عليهسلبي وهذا مؤشر  المكتبة ككل تسييرب المعلومات أوخدمات 

وبعض  بيان اليونسكواعلى غرار مثل  لمواصفات المتعلقة بتسيير المكتبات العامةا
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9.67%

22.58%

67.74%

ع يبين مدى تغطية الموارد المالية المتاحة بالمكتبات لجمي( 39)شكل 
نفقات المكتبة

يةليست كاف

نوعا ما 

نعم 
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وكانت عبارة عن بعض فكانت إجابتهم نعم  %10.20، أما نسبة المعايير الأخرى 
 على المدى القصيرإنجازها  والتي يتم التنشيط الثقافيبالخدمات و  متعلقةال الخطط

  التالي: 16فقط وسنوضح ذلك في الشكل 

 
التي توصل إلى بلوغ  يبين طريقة إعداد الإستراتجية أو الخطة (11) جدول رقم

 أهداف المكتبة

 ؟ الإستراتيجية أو الخطةهذه  إعداد: كيف يتم 00رقم السـؤال 
 النسبة % رارـــــــــالتك اباتــــــــالإج

 %22.58 21 تعد الخطة عن طريق الاجتماعات
 %06.16 28 عن طريق التخطيط الاستراتيجي للخدمات

 %10.12 15 عن طريق مشاركة الموظفين في هذه الخطة
 %01.18 21 تعد الخطة بناء على احتياجات الرواد

 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي
    

46%

54%

يبين مدى تطبيق إستراتجية أو خطة للوصول إلى أهداف ( 40)شكل 
المكتبة

نعم

لا
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أن أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة  (11) الأرقام الموزعة على الجدول رقم تبين
من المبحوثين  %01.18، فإن نسبة خطة أو إستراتيجية تمدخاصة منها التي تع

باعتبار مجتمع وذلك ، بناء على احتياجات الرواد نجزت أجابوا أن هذه الخطة
أنه يتم  فترى  منهم %06.16والاختلاف، أما نسبة  المستعملين يتميز بالتباين

 هذا حسب رأيهمو  للخدمات المعلوماتية المقدمة الفعال والدوري  التخطيط الاستراتيجي
وجدنا ذلك وعند قيامنا بالدراسة الاستطلاعية لكسب رضا أكبر نسبة من المستعملين 

والمكتبة المركزية"  ،بوخضرة ومكتبة دار الثقافة العامة لحي مكتبةالب مطبق أكثر
، كما لم مكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابةإلى ال حسن دردور" بالإضافة

عن طريق مشاركة الموظفين في هذه يتم على أن التخطيط  %10.12تعبر إلا 
عن طريق تفعيل الاجتماعات الدورية وتبادل وجهات النظر وطرح  وذلك الخطة

جمع المقترحات من المستعملين حول  إلى بالإضافةالأفكار بين كافة المستخدمين 
الثقافية المقدمة، وعلى العموم تبقى المكتبات  الأنشطةنوعية الخدمات المعلوماتية أو 

المطابق الفعال و  لاستراتيجيوا العامة مجال الدراسة ينقصها التخطيط العلمي
ترقى بالخدمات لمستوى التميز وسنوضح  يمكن أن التيو العلمية  والمعايير للواصفات

  :التالي 11ذلك في الشكل رقم 



 نتائج الدراسة الميدانية بالمكتبات العامة لولاية عنابة  الفصل الثامن    

 

 
316 

 
تحليل المحور الرابع الذي يتناول مواصفات مبنى المكتبة خاصة الأثاث  8-2-1

 :والتجهيزات

أسئلة  (65) تم توزيع مجموعة من الأسئلة في هذا المحور والمقدر عددها بـــ   
، ومكان تواجدهمبنى المكتبة بداية بالموقع ب التي تحيطالبيانات لنتمكن من جمع 

 أيضا ، كما يسعى المحورالبناية فضاءأهم التجهيزات المتواجدة على مستوى معرفة و 
 مستوى  على الأخيرةكتشاف العلاقة بين مواصفات بناية المكتبة وتأثير هذه لا

 بهذه المؤسسات. والأداء خدمات المعلومات

 يبين خصائص الموقع الجغرافي للمكتبات العامة مجال الدراسة (51) جدول رقم

 ؟تكم: أين يقع مبنى مكتب07 رقم السـؤال
 ة %ــــــالنسب رارـــــــــــالتك اباتــــــــــالإج

 %21.06 02 في وسط المدينة            
 %11.11 11 في وسط البلدية                         

 %5.15 15 ط الدائرة ــفي وس
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بةيبين مصدر الخطة أوالاستراتيجية التي تقوم بها المكت( 41)شكل 

تعد الخطة بناء على احتياجات الرواد

عن طريق مشاركة الموظفين في هذه الخطة

عن طريق التخطيط الاستراتيجي للخدمات

تعد الخطة عن طريق الاجتماعات
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ــــفي الأحي ــــ ــــ ــــ ــــ  %25.71 05 اء                 ـــ
 %10.20 11 في مناطق ذات كثافة سكانية عالية     

 %7.10 26 معزولة نسبيافي مناطق 
 %166 252 :المجمـــــــوع الكلي

   

نلاحظ أن أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة تتركز  (15)من خلال الجدول رقم  
 ونسبة، من الموظفين %25.71نسبة ماعبرت عنه  في الأحياء السكنية وذلك

نسبة أما ، عاليةفي مناطق ذات كثافة سكانية تتركز  تؤكد أن المكتبات 10.20%
وعلى العموم يوجد توازن نسبي  ،تقع في وسط المدينة كانت إجابتها أنها 21.06%

 في توزيع مواقع المكتبات العامة مجال الدراسة على كافة بلديات وأحياء مدينة عنابة
    التالي: 12وسنوضح ذلك في الشكل البياني رقم 

 
المكتبات العامة مجال الدراسة مناسب  يبين ما إذا كان موقع (01جدول رقم)
 :للمستعملين
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يبين خصائص الموقع الجغرافي للمكتبات العامة مجال ( 42)شكل 
الدراسة

في وسط المدينة 

في وسط البلدية

في وســط الدائرة

في الأحيـــــــــــــــــــــــاء  

في مناطق ذات كثافة سكانية عالية 

في مناطق معزولة نسبيا
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 مناسب للمستعملين؟ تكم: هل ترى أن موقع مكتب08 رقم السـؤال
 النسبة % رارـــــــــــالتك اباتـــــــــــالإج

 %71.11 01 نعم            
 %25.86 21 لا                         
 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي

   

من  %71.11يرى نسبة  (10) الجدول رقم أعلى حسب الأرقام المبينة في 
للمستعملين  ةمناسب ات العامة لولاية عنابةقع بناية المكتباالموظفين المبحوثين أن مو 

أن أغلب بنايات المكتبات العامة  علما ،حسب وجهة نظرهموهذا نال رضاهم تو 
والدوائر ووسط المدينة أين توجد في مراكز البلديات  معظمها مجال الدراسة تركزت

قع بناية اأن مو  من المبحوثين %25.86كثافة سكانية عالية، في حين يرى نسبة 
ع جاءت بعيدة عن المناطق وحسب تعبيرهم أن المواق ةغير مناسبالمكتبات العامة 

نشر  مجال في العزلةتفك  من شأنها أن والتي تفتقد للمرافق المعلوماتية التيالنائية، 
   التالي: 10وهذا مبين في الشكل  ثقافة القراءة والمعرفة في وسط المجتمع
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يبين ما إذا كان موقع المكتبات مجال الدراسة مناسب ( 43)شكل 
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 اتالمكتب اتيبين أهم التجهيزات المتوفرة على مستوى بناي (71) جدول رقم

   

م أه لمعرفة من خلاله نسعى والذي (17) حسب النسب المبينة في الجدول رقم 
 تبين ، حيثات العامة مجال الدراسةالمكتب اتالتجهيزات المتوفرة على مستوى بناي

، من مكتبة لأخرى  ولكن بنسب متباينة لحد بعيد متوفرةهي أغلب التجهيزات  أن
والتي تتنوع بين رفوف معدنية  %1.71 بنسبة متوفرة الرفوف الجيدة مثلا فنجد

وفيما يخص المصعد ، %15.21بنسبة  فهي متوفرة أجهزة الحواسيبوخشبية، أما 

 ؟تكممكتبجهيزات المتوفرة على مستوى ما هي الت: 01 رقم السـؤال
 النسبــــــة % التكـــــــــــرار الإجــــــــــابات
 %1.71 58 الرفوف الجيدة
 %15.21 11 أجهزة الحواسيب
 %0.81 11 شبكة الإنترنت
 %2.52 15 مصعد آلي

 %0.00 26 أجهزة الإنذار عند الحرائق والسرقة
 %0.11 11 المعيارية الطاولات والكراسي

 %10.01 81 أجهزة التكييف والتدفئة
 %0.01 22 الحرائق إخماد تجهيزات

 %15.10 12 النوافذ الزجاجية
 %2.52 15 آلات المراقبة والتسجيل

 %1.57 57 الإضاءة المناسبة
 %12.10 71 تجهيزات إخماد الحرائق

 %1.08 16 مقاومة للضجيجأرضية 
 %166 515 :المجمـــــــوع الكلي
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العمومية لولاية  بالمكتبة الرئيسية للمطالعة متواجد الآلي تبين وجود مصعد واحد
، أما التجهيزات الأخرى لذوي الاحتياجات الخاصة مخصص وهو في الأساس عنابة
والنوافذ  %0.00 فهي متواجدة بنسبة أجهزة الإنذار عند الحرائق والسرقةمثل 

يغلب  العامة مجال الدراسة أغلب المكتبات أنو خاصة  ،%15.10الزجاجية بنسبة 
بالإضافة إلى توفر بعض الأجهزة الأخرى كآلات  على هندستها الواجهات الزجاجية

وأجهزة التكييف والتدفئة وهي موزعة  المراقبة والتسجيل وتجهيزات إخماد الحرائق
 التالي: 11وسنوضح ذلك في الشكل رقم هذه الفضاءات على مستوى 

 

 
حسب يبين ما إذا كان مبنى المكتبة له تأثير على جودة الخدمات ( 18رقم ) جدول

 وظفينوجهة نظر الم

على جودة الخدمات  أثر: هل ترى أن مبنى المكتبة له 16 رقم السـؤال
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9.57%

12.43%

1.68%

يبين أهم التجهيزات المتوفرة على مستوى بناية المكتبة( 44)شكل 

الرفوف الجيدة

أجهزة الحواسيب

شبكة الإنترنت

مصعد آلي

أجهزة الإنذار عند الحرائق والسرقة

الطاولات والكراسي المعيارية

أجهزة التكييف والتدفئة

تجهيزات إخماد الحرائق

النوافذ الزجاجية

آلات المراقبة والتسجيل

الإضاءة المناسبة

2تجهيزات إخماد الحرائق

أرضية مقاومة للضجيج
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 ؟المقدمة
 النسبة % رارــــــــالتك اباتــــــالإج

 %16.02 81 نعم            
 %1.07 61 لا                         
 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي

    

من الموظفين  %16.02أن نسبة  (18)الجدول رقم  فى أعلىالموزعة  الأرقامين تب
المعلوماتية على جودة الخدمات  كبير أثردور و مبنى المكتبة يرون أن ل المبحوثين

حيث تساهم الفضاءات الواسعة وجمالية المبنى خاصة من الناحية الهندسية  المقدمة
ن خصائص ومميزات المبنى إن أكبر عدد ممكن من المستعملين لأ  في استقطاب

ية للرواد البنايات الذكية القابلة للاستجابة للاحتياجات المستقبل كان يوافق معايير
بشكل مباشر في تميز مخرجات هذه الفضاءات،  )حسب وجهة نظر الموظفين( يوثر

على جودة  فترى أن للمبنى أثر بسيط ومتواضعمن الموظفين  %1.07أما نسبة 
   التالي: 15وسنوضح ذلك في الشكل رقم للمستعملين   الخدمات المقدمة
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قابل للتوسع واستيعاب زيادة يبين ما إذا كان مبنى المكتبة  (11جدول رقم)

 المجموعات والرواد

استيعاب زيادة المجموعات للتوسع و  قابل تكممبنى مكتب هل :11 رقم السـؤال
 ؟في المستقبل والرواد

 النسبة % رارــــــــــالتك اباتـــــــالإج
 %10.12 15 نعم            

 %80.87 78 لا                         
 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي

    

كد أن ؤ نلاحظ أن أغلب الموظفين ي (11)في الجدول رقم  الأرقام الموزعةحسب 
ات العامة مجال الدراسة ليست قابلة للتوسع في المستقبل وهذا فضاءات مبنى المكتب
معظمها لا يتماشى والبنايات  أنالموظفين  يؤكدو  ،%80.87ما عبرت عنه نسبة 
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ة يبين ما إذا كان مبنى المكتبة له تأثير على جود( 45)شكل 
الخدمات المقدمة

نعم لا
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زيادة المستعملين أو  حتى يمكنها استيعاب والتوسع مستقبلا الذكية القابلة للتعديل
قلة  في ظلخاصة  عكس ذلك من الموظفين %10.12في حين يرى المصادر، 

وتثمن بها رصيدها  تسد بها نفقاتها المنخرطين وافتقاد المكتبات لميزانيات كافية
 يبين ذلك: 10والشكل 

 
ومدى استخدام المعايير  التقييمب الخاصور الخامس ـــــل المحــــــــتحلي 8-2-5

 :ـةـوالمواصفات بالمكتبــ

والتي  أسئلة (8)ـ ـــتم توزيع مجموعة من الأسئلة في هذا المحور والمقدر عددها بــ   
في  التقييم عمليات تطبيق حول واقع لجمع البياناتفي مجملها تهدف كانت 

خاصة في مجال الخدمات ومدى استخدام  مجال الدراسة العامة المكتبات
 اصة العالمية والعربية، بالإضافةالمواصفات المعيارية التي تصدرها هيآت التقييس خ
للتحقق من صحة  تعتبر وسيلةإلى أن البيانات المنتقاة بعد مناقشتها وتحليلها 

 .البحث موضوع التي وردت في الرابعةالفرضية 
يبين مدى قيام المكتبات العامة مجال الدراسة بعمليات تقييم دورية  (56جدول رقم )

 ةومستمر 

16.12%

83.87%

لرواد يبين هل مبنى المكتبة قابل للتوسع واستيعاب زيادة ا( 46)شكل 
والمصادر أم لا

لا

نعم
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 ؟بعمليات تقييم دورية ومستمرة مكتبتكم: هل تقوم 12 رقم السـؤال
 النسبة % التكــــــــــرار الإجـــــــابات

 %21.60 27 نعم            
 %76.10 00 لا                         
 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي

    

على نقاط الضعف  تقودنا للتعرفهو العملية الأساسية التي  يعتبر نشاط التقييم
لكافة  سواء للخدمات أو الأداء، والمتواصل التحسين المستمر العمل على بغرض

، ولكشف مدى تطبيق المعلومات المتمثل في المكتبة العامةنظام ومكونات عناصر 
من  لاحظناو  حللنا إجابات المبحوثينعمليات التقييم بالمكتبات العامة مجال الدراسة 

التقييم  واقع إجراءكانت إجابتهم سلبية فيما يخص  %76.10أن نسبة  خلالها
تفتقد للأفراد المتخصصون و المؤهلون  أغلبهاباعتبار أن  ، وذلكبالمكتبات العامة

لبدا له من تخطيط وتكلفة ومدة زمنية وكل  نشاط ناهيك على أن التقييمللقيام بهذا ال
فاتضح أنها  من الموظفين %21.60 هذه الخطوات تتطلب جهد ومال، أما نسبة

  الإعارة خدمة تقوم بعمليات تقييم ولكن متوقفة على تقييم المصادر الوثائقية وتقييم
ودوران الرصيد أما تقييم الخدمات الأخرى أو  لحساب نسبة المقروئية وهذا بنوعيها

هذا ما تفتقد إليه هذه  بالمستوى العلمي والمعياري  العناصر المكونة لنظام المكتبة
 التالي: 17المرافق وسنبين ذلك في الشكل 
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 ما هي العناصر التي يتم تقييمها باستمرار بالمكتبات العامة (51جدول رقم )

 ؟عناصر التي يتم تقييمها باستمرارال ما هي: 10 رقم السـؤال
 النسبة % التكــــــــــرار الإجـــــــابات

 %10.00 22            أدوات البحث البيبليوغرافي                     
 %10.58 75 المجموعات

 %1.10 10 خدمات المعلومات               
 %5.51 61 الموقع الإلكتروني   

 %16.55 17 البناية 
 %10.00 22 تقييم الأداء

 %166 101 :المجمـــــــوع الكلي
    

أن معظم المكتبات العامة مجال الدراسة  (51)تبين النسب الموجودة في الجدول رقم 
وهذا ما  مقارنة بالعناصر الأخرى للمكتبة وأرصدتها فقط تقوم بتقييم مجموعاتها

هذه المرافق لاستطلاعنا  عندو  ،المبحوثينمن الموظفين  %10.58عبرت عنه نسبة 
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ييم يبين مدى قيام المكتبات العامة مجال الدراسة بعمليات تق( 47)شكل 
دورية ومستمرة
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التي يكثر عليها المواضيع  تحديد هي المتبعة في تقييم الرصيد طريقةال تبين أن
من خلال عمليات الإعارة الداخلية والخارجية،  النسخ الضائعةالطلب بشدة، تحديد 

تحديد الكتب التي لم  ، بالإضافة إلىفي اقتنائها المكتبة العناوين التي ترغب تحديد
الزمنية المحددة، أما تقييم العناصر الأخرى فترة ال مدة إعارتها تسترجع والتي تجاوزت

وتقييم الأداء وتقييم الموقع  وخدمات المعلومات كأدوات البحث والبناية المكتبية
 التالي: 18فكانت النسب ضعيفة ومتباينة وهذا كما يبينه الشكل رقم  الالكتروني

 
يبين مدى استخدام المكتبات العامة للمعايير والمواصفات في  (25جدول رقم)

 خدماتها

ر والمواصفات العلمية في المعايي مكتبتكمهل تستخدم : 11 رقم السـؤال
 ؟خدماتها

 النسبة % التكــــــــــرار الإجـــــــابات
 / / نعم
 %166 10 لا
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يبين أهم العناصر التي يتم تقييمها باستمرار( 48)شكل 

أدوات البحث البيبليوغرافي

المجموعات

خدمات المعلومات

الموقع الإلكتروني 

البناية

تقييم الأداء
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 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي
    

أن المكتبات العامة مجال  (52)من خلال الأرقام المبينة على الجدول رقم  نلاحظ
الدراسة لا تعتمد المواصفات والمعايير التي أصدرتها المنظمات والهيآت المتخصصة 

 UNISCO و AFNOURو  ALAو  ISOمنظمة  على غرارفي مجال التقييس 
يغلب على أنشطتها  هذه المرافقمن خلال الاستطلاع أيضا أن  والتي تبين ،...إلخ

غياب المعيارية بالمفهوم العلمي المتخصص وانتشار طابع العشوائية سواء وخدماتها 
معظمها خدمات  ما بعد أن هذه الخدماتفي تبين والتي ،التسيير الخدمات أو في في

، وحتى ترقى الانترنتوخدمات الاطلاع الداخلي وخدمة بنوعيها  كالإعارةتقليدية 
مازالت تقطع حسب رأي الموظفين المبحوثين  التميزلدرجة  ات هذه المرافقخدم

في استخدام التقنية واستثمار المورد البشري المتخصص في علم المكتبات  أشواطا
مع تجهيز البنايات بمواصفات البنايات الذكية التي تستجيب  ،المعلومات اوتكنولوجي

عملين أو طاقم المكتبة بمجتمع المست لكافة المتغيرات المستقبلية سواء ما تعلق
   التالي: 49وهذا موضح في الشكل رقم  ومصالحها
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 يبين نوع المعيار المستخدم في حالة استخدام المواصفات بالمكتبة :(05) جدول رقم

 ؟ةر المستخدماييحدد نوع المع بـــ)نعم( الاجابة : إذا كانت 15 رقم السـؤال
 النسبة % التكــــــــــرار الإجـــــــابات

 / / "ISO" معايير منظمة الإيزوا
 / / AFNORمعايير الجمعية الفرنسية " 

 / / (SERVQUALدراكات والتوقعات )معايير نموذج الإ
 / / "UNISCO معايير منظمة اليونسكو "

 الإتحـــاد الدولي لجمعيات المكتبات والتوثيق معايير
"IFLA" 

/ / 

 / / "AFLI  "  الإتحاد العربي للمكتبات والمعلومات معايير
 / / "ALAمعايير جمعية المكتبات الأمريكية "
 / / L.Aمعايير جمعية المكتبات البريطانية 

  للمؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة نموذج التميزمعايير 
(EFQM) 

/ / 

1%

99%

ت في يبين مدى استخدام المكتبات العامة للمعايير والمواصفا( 49)شكل 
خدماتها

تستخدم المواصفات والمعايير لا تستخدم المواصفات والمعايير
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 / / (LIBQUAL)نموذج جودة الخدمة في المكتبات  معايير
 / /             النموذج الأمريكي بالدريجمعايير 

 / / معايير النموذج الماليزي للتميز
 / / معايير أخرى 

 %166  :المجمـــــــوع الكلي
 

يبين أهم الأسباب التي تمنع المكتبات مجال الدراسة من تبني  :(15) جدول رقم
 المعيارية المواصفات

 ؟ما هي الأسباب في رأيكالاجابة بـــ)لا( إذا كانت  : 46 رقم السـؤال
 النسبة % التكــــــــــرار الإجـــــــابات

 %20.86 10 عدم التوعية بأهمية تطبيق المعايير            
 %22.70 71 قلة الموارد والكفاءات          

 %25.67 87 قلة الموارد المالية                                   
 %2.88 16             في مجال التقييم الخبرة إفتقاد

 %0.01 22 قلة مصادر المعلومات                      
 %10.10 50 مكتبات حديثة النشأة 

 %166 017 :المجمـــــــوع الكلي
    

الأسباب والدوافع التي والمتعلق أساسا ب (51) النسب الموزعة في الجدول رقم حسب
المكتبات العامة مجال الدراسة لا تتبنى المواصفات والمعايير العلمية سواء تجعل 

، حيث نسبة خدمات المعلومات أو في عمليات التسيير للمكتبة ككلل هاعند تقديم
بالنسبة للقائمين على عدم التوعية بأهمية المعايير  فيسبب ذلك  حترج 20.86%

الذي تحدثه على خدمات المعلومات  يمتجاهلين الأثر الايجابتسيير هذه الفضاءات 
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عدم تبني المعايير العلمية  من الموظفين فيرون أن %22.70المقدمة، أما نسبة 
تساهم  قلة الموارد البشرية المتخصصة في مجال المكتبات والمعلومات والتيل راجع

 تكون مؤهلة ومدربة بنسبة كبيرة في تحسين مخرجات هذه المرافق خاصة عندما
في مجال التكنولوجيا  على تقديم خدمات متطورة نتيجة التكوين المستمر الذي تتلقاه

أن العائق  ؤكدون في من الموظفين %25.67الحديثة وأنظمة المعلومات، أما نسبة 
هو قلة الميزانيات  مجال الدراسة مكتبات العامةبالنسبة لل اييرالوحيد في تبني المع

، أما نسبة المخصصة لسد تكاليف المصادر الوثائقية واقتناء التجهيزات العصرية
أغلب المكتبات العامة لولاية  أن أن هذا طبيعي باعتبار منهم فيرون  10.10%

التحسن  سنوات ولازالت في طريق 16لم يمر عليها أغلبها و عنابة حديثة النشأة 
 وعدم تنوع مواضيعها. قلة أشكال المصادر الوثائقية، بالإضافة إلى التطورو 

 

 
يبين هل عدد الموظفين بالمكتبة كافي لإنجاز المهام والخدمات  :(55) جدول رقم
 بصفة جيدة
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بني يبين أهم الاسباب التي تمنع المكتبات مجال الدراسة من ت( 50)شكل 
المعيارية

رعدم التوعية بأهمية تطبيق المعايي

قلة الموارد والكفاءات 

قلة الموارد المالية  

قلة الخبرة في مجال التقييم

قلة مصادر المعلومات

مكتبات حديثة النشأة
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: هل عدد الموظفين بالمكتبة كافي لإنجاز المهام والخدمات 17 رقم السـؤال
 ؟بصفة جيدة

 % النسبة التكــــــــــرار الإجـــــــابات
 %21.56 26 نعم            

 %78.11 70 لا          
 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي

    
أن عدد الموظفين بالمكتبات  (55)الجدول رقم  أعلى تبين النسب الموجودة في

لتقديم خدمات معلومات جيدة من الناحية  العامة مجال الدراسة ليس كافيا تماما
أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة تفتقد  وأنخاصة  ،النوعية وأالكمية 

تحليلاتنا وهذا أشرنا إليه سابقا في  ،المكتبات والمعلومات مجال متخصصين فيلل
بالمكتبات العامة لوسط المدينة ونخص بالذكر  واجدون يتالمتخصصين  وأن أغلب

قافة" محمد بوضياف" المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة ومكتبة دار الث
"، كما لاحظنا من خلال الزيارات الاستطلاعية أن والمكتبة المركزية" حسن دردور

نسبة لبالنظر  وهذا منطقي الموظفينمكتبات البلدية تعاني نقص كبير في عدد 
من  %21.56، في حين يرى نسبة 51المبينة على الجدول رقم  78.11%

 بصفة جيدة لانجاز المهام والخدمات المطلوبةالموظفين أن عدد الموظفين كافي 
وسنوضح حجم الرواد والمنخرطين  وتقلص  هذه المرافق تشهدهبالنظر للعزوف الذي 

 التالي: 51رقم  ذلك في الشكل
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 يبين نوع المهام الموزعة على الموظفين :(05) جدول رقم

 : ما نوع المهام الموزعة على الموظفين؟18 رقم السـؤال
 النسبة % التكــــــــــرار الإجـــــــابات

 %70.01 71 مهام إدارية         
 %17.26 10 مهام تقنية                

 %0.15 60 مهام فنية
 %166 10 :المجمـــــــوع الكلي

   
المهام الموزعة  أغلبأن  (50)الجدول رقم  الموزعة على نسبالمن خلال  ظنلاح 

ما  وذلك كتسيير خدمة الإعارة وجرد المقتنيات مهام إدارية هيالموظفين  ىعل
في حين ، %17.26فكانت نسبتها  أما المهام التقنية ،%70.01نسبة  عبرت عنه
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الفنية والتي تعتبر من  امفيما يخص المه %0.15مقدرة بــ  تسجل نسبة ضعيفة جدا
ذلك في  وضحوسن معلوماتية ال خدماتال ترقيةالتي تساهم في  ساسيةالمهام الأ

 التالي: 52الشكل 
 

 
 

  

 
 
 
 
 
  

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

76.34%

17.20%
6.45%

يين نوع المهام الموزعة على الموظفين بالمكتبات العامة ( 52)شكل 
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 للدراسة: النتائــــــج الجزئية 8-3
 :ستعملينالماستبيان بـ الخاصة  الجزئية النتائج 8-3-1

 ستعملينالم بشرائحخاصة بيانات والذي يتناول المحــــــــــــــــــــور الأول: 
نلاحظ أن الفئة العمرية المترددة بكثرة على المكتبات العامة مجال الدراسة هي الفئة  ◌

الفئة العمرية الثانية  ( سنة وهذا ما تليها02سنة إلى أقل من 11)العمرية المحصورة بين 
سنة( وهذا لأن أغلب الرواد من شرائح الطلبة  32سنة إلى أقل من  02والمحصورة بين )

سنة إلى أقل  32سنة(، في حين أن الفئة العمرية من ) 32و 11تتراوح أعمارهم ما بين )
سنة فما فوق( سجلت حضور ضعيف جدا على مستوى المكتبات  02سنة ومن  02من 

سنة إلى  11)بين  يرجع ارتفاع عدد الرواد من الفئة العمرية ما كما العامة مجال الدراسة
في المكتبات العامة مجال الدراسة إلى توفر مساحات للمراجعة والبحث وإنجاز ( سنة 02

 .والمتمدرسين أغلبهم من الطلبة أن البحوث، ومصادر ومجموعات تخدم هذه الفئة باعتبار

ــــدمات التي تقدمها المــــــكتبة يناقشوالذي المحــــــــــــــور الثاني:    والمستفيد الخــ
تبين أن نسبة كبيرة من الرواد  بيانات هذا المحور ومن خلال نتائج المبحوثينحسب  ◌   

، ة الكتب عن طريق الإعارة بنوعيهاستعار اجال الدراسة بغية تتردد على المكتبات العامة م
 لقراءل مناسبة لتوفر قاعاتيرجع ذلك يليها السبب الثاني وهو المطالعة والقراءة الداخلية و 

، ومن الملاحظ أن أضعف نسبة هي التي تردد على المكتبات ووجود المناخ المناسب للرواد
من أجل البحث في فهرس المكتبة باعتبار أن أغلب المكتبات العامة الموجودة على مستوى 

 تماشى معقوائم محتويات لا ت تتوفر على ولاية عنابة تفتقد لفهارس بالمعنى العلمي وإنما
للتسلية والترفيه وأما و ر المعمول بها، أما عن استعمال الفضاءات للعمل الجماعي المعايي

حضور النشاطات الثقافية فكانت نسبة ضعيفة جدا  والتي تدل على أن أغلب المكتبات تفتقد 
للأنشطة الثقافية والتربوية العلمية الهادفة باستثناء المكتبات التي تشهد حركية في مجال 

" محمد بوضيافرار المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية ومكتبة دار الثقافة "التنشيط على غ
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ومن الملاحظ أيضا غياب العديد من الخدمات المعلوماتية  "حسن دردوروالمكتبة المركزية "
الأخرى مثل: خدمة الترجمة وخدمة البث الانتقائي للمعلومات وخدمة الاتصال المباشر 

والعديد من الخدمات الحديثة الأخرى التي وخدمة التسويق،  وخدمة الحوسبة السحابية
 .    تستجيب للبيئة الرقمية

، ن حجم وجودة الخدمات عند تطلعاتهأن عدد كبير من الرواد لم تككما نستنتج أيضا  ◌   
علما أن أغلب المكتبات هي في معظمها مكتبات بلدية تفتقد نوعا ما للجودة في الخدمات 

خلال الدراسة  خاصة منذلك جيدا  التأكد منخصائصها ومميزاتها وتم  بناء علىوهذا 
الاستطلاعية، كمثال على ذلك وجود تفاوت ظاهر في مستوى الخدمات التي تقدمها المكتبة 

وبين مكتبات البلدية الموزعة على تراب الولاية، كما  العة العمومية لولاية عنابةالرئيسية للمط
بنوعيها هي الخدمة التي تتشارك في  تقديمها معظم المكتبات خدمة الإعارة لاحظنا أن 

لا تتطلب إلا رصيد متنوع التي من الخدمات التقليدية وذلك باعتبارها العامة لولاية عنابة 
يخدم مختلف الموضوعات وموظفين يسهرون على تسير عمليات الإعارة تليها خدمة 

ى المكتبات العامة لما لها من خصائص الانترنت والتي تعتبر مهمة في نظر القائمين عل
خاصة ونحن نعيش ثورة رقمية بكل المعايير، ثم خدمة الإحاطة الجارية هذه الخدمة التي 

 عرض المقتنيات الحديثة في عن طريق فرها المكتباتكانت في أغلبها تقليدية حيث تو 
عن طريق الإهداء أو الشراء وهذا بغية إحاطة  للمكتبة خزانات زجاجية سواء أكانت وصلت

تم  و، مكن من إعارتها فيما بعدة ليتالمستفيد بأحدث العناوين الموجودة على مستوى المكتب
عن الأسئلة المرجعية التي يتلقاها  عبارة عن الإجاباتتسجيل الخدمة المرجعية والتي كانت 

أو البحوث التي ينجزها الطلبة  لميدانيةالعاملون بهذه المرافق سواء من خلال الدراسات ا
حيطها، أما عن خدمة الموقع الالكتروني مالإجابة عن جميع الأسئلة الخاصة بالمكتبة و و 

وتملك أغلب  ،تبين أن العديد من المكتبات لا تملك مواقع إلكترونية تبث من خلالها لخدماتها
تم تسييرها عادة لاجتماعي يمجرد صفحات غير رسمية على مواقع التواصل ا هذه المرافق
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، أما عن خدمة التنشيط الثقافي فهي غير متوفر بالقدر الكافي أنفسهم من طرف الموظفين
في أغلب  هي على مستوى المكتبات العامة مجال الدراسة وخاصة منها مكتبات البلدية التي

ات خاصة الأحيان تعاني نقص حاد في ميزانياتها وتقف عاجزة عن تسديد تكاليف النشاط
 .وأنها مؤسسات غير مستقلة ماليا

مستوى خدمات المعلومات المقدمة من من خلال تحليل إجابات المبحوثين تبين أما  ◌   
سيئ ولا يلبي حاجاتهم المعلوماتية، ومن الملاحظ هو مستوى طرف المكتبات مجال الدراسة 

 .دالا يوجد هناك أي مستفيد قدر مستوى الخدمات بممتاز جأيضا أنه 
مجال الدراسة ترى أن  العامة المترددين على المكتبات المنخرطين أغلب كما لاحظنا أن ◌  

 .المكتبة فضاء تحتاجه من حين لآخر ولا يعتبر مهم بالقدر الكافي الذي كنا نتوقعه
تحليل لأهم البيانات الخاصة بمعدل تردد المستعملين على المكتبات العامة مجال وعند 

الرواد تزور المكتبة مرتين في الأسبوع خاصة في أيام  نسبة كبيرة منأن  ناالدراسة لاحظ
لكن على العموم يبقى هناك عزوف مبهم من طرف المستعملين نحوى هذه ، السبت والثلاثاء

المرافق والتي في أغلبها مازالت مؤسسات حديثة النشأة، كما تجلى هذا العزوف أكثر في 
لامتحانات وعند انجاز البحوث غلب روادها يأتون في فترات امعظم مكتبات البلدية والتي أ 

 .فقط

معرفة انطباع الرواد حول توقيت عمل المكتبات العامة وهل هو مشجع عند محاولة  ◌  
ومن خلال تحليل إجابات المبحوثين  على الزيارة أم لا، بناء على ملاحظتنا الاستطلاعية

ا عن توقيت عمل المكتبات خاصة وأن أغلب راضين تمام تبين أن نسبة عالية منهم غير
أغلب المستعملين  أن مساءا مثل مكتبات البلدية حيث 11:22المكتبات تغلق أبوابها قبل 

زيارة المكتبة بعد أوقات الدراسة وأوقات العمل مباشرة، كما أن العديد من هذه  رغبون فيي
ة معرفة آراء العاملين بالمكتبات السبت، وعند محاولو المرافق لا تفتح أبوابها أيام الخميس 

العامة مجال الدراسة والاستفسار عن سبب إدراج توقيت غير مناسب حسب رأي 
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المستعملين، حيث تحجج العديد منهم بعدم وجود العدد الكافي من الموظفين والذين أغلبهم 
 إلىة بالإضاف، فرص التوظيف بهذه المرافق يعملون بعقود ما قبل التشغيل في ظل انعدام

قوانين  إلىغياب قانون يؤسس للمكتبات العامة وينظمها من مختلف جوانبها وتفتقد أيضا 
 داخلية تنظمها خاصة في مجال توقيت العمل، باستثناء مكتبات المطالعة العمومية.

شريحة واسعة من المستعملين أن بنايات المكتبات العامة مجال الدراسة  حسب تقدير ◌  
أغلبها مكتبات حديثة  خاصة وأنتتميز بالجودة خاصة من الناحية الجمالية والهندسية 

ملائمة نسبيا لاحتياجاتهم، لكن من  المتوفرة بها أن المجموعات والأرصدة الوثائقيةو النشأة، 
أن المجموعات التي تتميز بالتنوع والثراء النسبي هي  ناحظخلال وجودنا الاستطلاعي لا

الموجودة فقط على مستوى المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية ومكتبة دار الثقافة "محمد 
بوضياف" والمكتبة المركزية "حسن دردور"، أما مكتبات البلدية فهي تفتقر لأرصدة وثائقية 

 باعتبار أن معظمها ليست لديهاهداء الغير متنوعة تتميز بالجودة باستثناء بعض مصادر الإ
عن دور مهم وفعال للأجهزة والمعدات في صناعة  كما تحدث المبحوثينميزانيات مستقلة، 

عملية التنظيم والبحث  عليهم الجودة بالمكتبات العامة مجال الدراسة خاصة وأنها تسهل
      والاسترجاع للمصادر الوثائقية.

الجودة والتميز لخدمات المعلومات بالمكتبة  والذي يناقش موضوعــــور الثــالث: المحــــــــــ
 العامة

نستنتج أن نسبة عالية من المستعملين ترى أن التميز  تحليل نتائج المبحوثينمن خلال  ◌  
بالمكتبات يتجسد فعليا من خلال تقديم خدمات معلومات حديثة ومتنوعة تتماشى واحتياجات 

أن التميز ينطلق من قاعدة توظيف جيد  يرى آخرون كافة شرائح المستعملين، في حين 
لومات الذين يملكون مهارات عالية للكفاءات والموارد المؤهلة وهنا إشارة لاختصاصي المع

 كما أشار المبحوثين أيضا إلى ضرورةفي البيئة الرقمية،  الجيد تمكنهم من التحكم والاندماج



 ةـــــــــــــــــــــــالنتائج العامة للدراس

 

 
339 

شبكات  استخدام التكنولوجيا الحديثة من الأجهزة والمعدات سواء كانت حواسيب أوتوظيف و 
 .الخدمات وذلك للرقي إلى مستوى التميز فيمعلومات أو برمجيات وثائقية 

على ضرورة الاقتناء الفعال والمتنوع للأرصدة في كافة نسبة عالية منهم شدد  كما ◌  
تستقطب  هذه الفضاءاتمجالات المعرفة البشرية خاصة المصادر الالكترونية، باعتبار أن 

كافة شرائح المجتمع ومن مختلف المستويات، في حين يرى مجموعة من المبحوثين أن تقليل 
الأخطاء وتدارك النقائص الموجودة من شأنه أن يرقى بالخدمات لدرجة التميز، أما عن مدى 

أكد الرواد خدمات المعلومات درجة التميز لتقييم الدوري والمستمر في بلوغ مساهمة عمليات ا
أنه من الضروري على المكتبات العامة باختلاف أنواعها أن تبدأ بتقييم شامل  المنخرطون و 

وموضوعي لخدماتها وكافة عناصرها وذلك للوقوف على نقاط الضعف وتصحيح القصور 
 .معلومات في الوقت وبأقل التكاليفضرورة تقديم ال إلىفي الخدمات، بالإضافة 

تسهيلات الوصول إلى الخدمات التي تتيحها ر عنوان هذا المحو كانالمـحــــــــــــور الرابع: 
 المكتبة

تبين وجود شريحة واسعة من الرواد تؤكد أنه يتم الوصول إلى  من خلال نتائج التحليل ◌   
الخدمات المعلوماتية التي تتيحها المكتبة عن طريق استفسار العاملين بهده المرافق أين يتم 

طريق التنشيط أيضا عن الإعلام  كما يتمتوجيههم إلي الخدمات والمصادر التي يطلبونها، 
 التي تعرض مختلف العناوين في كافة التخصصات وإقامة المعارض خاصة منها المحلية

لا تستغل  لب المكتبات العامة مجال الدراسة، أما الغريب في الأمر أن أغوالمواضيع العلمية
، خاصة البيئة الرقمية أحسن استغلال كمنصات التواصل الاجتماعي والمدونات الالكترونية

 من الممكن أن الوقت الراهن والتيأصبحت من الأساليب المهمة في  0.2بيئة الويب  وأن
 المكتبات العامة.تستغل في التعريف والإعلام بالخدمات التي تتيحها 

مدى تلقي المستعملين للمساعدة من طرف العاملين للوصول إلى  وعند محاولة معرفة◌  
 منهم متوسطةمجال الدراسة تبين أن نسبة  العامة مصادر المعلومات التي تتيحها المكتبات

في تتلقى مساعدة من طرف العاملين إلا عند الحاجة إلى مصدر أو موضوع بحثي معين، 
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تنفي تلقيها أي مساعدة من طرف العاملين بالمكتبات، ومن خلال  حين أن بقية المستجوبين
تواجدنا الميداني لاحظنا غياب المتخصصين في علوم المكتبات والمعلومات والقادرين عن 

ومتطلباتهم المعلوماتية باستثناء المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية  فهم احتياجات الرواد
لولاية عنابة والتي تملك عدد لبأس به من المتخصصين القادرين على المساعدة وفهم 

 .المستفيديناحتياجات مجتمع 
عند تحليل البيانات المتعلقة بأهم أشكال الأرصدة الوثائقية المتوفرة بالمكتبات أما  ◌   

العامة مجال الدراسة تبين أن هناك شح كبير في أشكال مصادر المعلومات المتاحة 
بالمكتبات العامة مجال الدراسة حيث نسبة كبيرة من المستعملين يستفيدون فقط من الكتب 
باختلاف مواضيعها كون الكتب أغلب المصادر المتوفرة بهذه المرافق، بالإضافة إلى توفر 

الأخرى كالدوريات والموسوعات والمصادر الرقمية والمصادر جزء بسيط من الأشكال 
المصادر  ، ومن خلال استطلاعنا بهذه المرافق سجلنا نقص فاضح فيالسمعية والبصرية

المصادر الرقمية والأشرطة  بالإضافة إلىالثانوية كالفهارس والكشافات والمستخلصات 
 .الممغنطة وقواعد البيانات وأعمال المؤتمرات

الدراسة وحسب نتائج المبحوثين  عن أنواع أدوات البحث المتاحة في المكتبات مجال ماأ ◌  
المعايير العلمية والاكتفاء بوجود قوائم  طابقعدم وجود أدوات بحث تتبين بعد التحليل 

للمحتويات مسجل عليها جزء بسيط من بيانات الوصف المادي الخاصة بالأوعية الفكرية 
طرق التصنيف من مكتبة إلى  هناك تباين كبير في منظمة علما أنبطريقة غير المنجزة و 

مما يجعل المستفيد يصعب عل المستعملين الوصول إلى المعلومات  أخرى وكلها غير علمية
التصنيف بمفهومه العلمي مطبق فقط بالمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية  المطلوبة، أما

ات يتم التصنيف على أساس الأقسام الرئيسية الكبرى ومكتبة دار الثقافة أما في باقي المكتب
 .لدوي العشري 
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أن الموظفون لا يحسنون التعامل مع  يرون أن نسبة كبيرة من المستعملين  كما لا حظنا ◌  
المستعملين خاصة وأن أغلبهم غير متخصص في مجال المكتبات والمعلومات وهذا ما 

بعث بالارتياح خاصة في يمؤشر لا  أن هذا كماينعكس سلبا على جودة الخدمات المقدمة، 
 .ظل قلة الموظفين من جهة وانعدام برامج التكوين الخاصة بهم من جهة ثانية

أن نسبة كبيرة من المستعملين يشجعها على الزيارة فضاءات وقاعات أيضا ما يلاحظ و  ◌  
حيث أن أغلب  ،محفزة على القراءة والمطالعة والبحثال وجود الهدوء المكتبة حسب رأيهم

تصاميمها وكمثال على ذلك الشكل النشأة وعصرية من حيث هندستها و  المرافق حديثة
الهندسي الخاص بمكتبات البلدية والتي تتميز بواجهاتها الزجاجية التي تساعد على انتشار 

المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية ب ذلك نجدو الإضاءة الطبيعية في كافة فضاءات المكتبة، 
مساحات وفضاء  ري بامتياز، كما تعتبرالولاية عنابة والتي تعتبر قطب معرفي وحض

ومكان تواجدها مشجع خاصة وأن أغلبها لا يقع في  ةالمكتبات العامة مجال الدراسة واسع
الأماكن المعزولة بل قريبة من المناطق الآهلة بالسكان مما يشجعهم ويسهل عليهم الزيارة 

وتواجدنا بالمكتبات العامة مجال الدراسة لاحظنا أن معظم المكتبات ومن خلال استطلاعنا 
 والبحث. مطالعةعلى ال نفسية القارئ  مساحات خضراء تشجع على وي تتفتقد لمحيط يح

 بيانات لها علاقة جمعهو كان الهدف من صياغة هذا المحور المحــــــــــــور الخامس: 
 الاستفادة من الخدمات التي تقدمها المكتبة العامةبالصعوبات والتحديات التي تحول دون 

 مجال الدراسة
هو جهل  التي تؤثر على المستعملين عند الاستفادة من الخدمات أهم الصعوبات إن من ◌  

طرق التصنيف من مكتبة في طرق البحث عن المعلومات بالمكتبة خاصة في ظل التباين 
لاحظنا أن  كما، يبليوغرافيأدوات البحث البتوحيد في العمليات الفنية و  وجود لأخرى وعدم

لبحث عن كما يجهلون طرق ا المتبع كافية بنظام التصنيف أغلب الرواد ليست لهم دراية
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المستفيدين بهذه ب خاص الموضوعات التي يحتاجون إليها خاصة في ظل انعدام تكوين
 مثاليعاني منها الرواد  التي رى من الصعوباتالمرافق، بالإضافة إلى وجود مجموعة أخ

وجود ضجيج كبير على مستوى قاعات القراءة والتي أغلب جدرانها مليء بالنوافذ الزجاجية 
غير مناسب بعيد ولا  اتالتي تساهم في دخول الضجيج وانتشاره، كما أن مكان تواجد المكتب

مراكز البلديات دون مراعاة ط و وأن أغلب المكتبات متواجد بوسيشجع على الزيارة خاصة 
  .نسبيا باقي الأحياء المعزولة

ومن خلال أبرز النقائص الموجودة على مستوى المكتبات العامة مجال الدراسة  أما ◌  
من الرواد يرون أن المكتبات تعاني من انعدام  تحليل نتائج المبحوثين لاحظنا أن نسبة كبيرة

حيث ومن خلال تواجدنا بالمكتبات  ،المعلوماتو تام للمتخصصين في مجال المكتبات 
موظفين بالمكتبة  (20)لاحظنا وجود تسعة موظفين متخصصين في مجال المكتبات منهم 

الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة حاصلين على شهادة الماستر في علم المكتبات 
لمكتبات والأرشيف، واثنان وموظفان بمكتبة دار الثقافة برتبة محافظ المكتبات وتقني في ا

منهم بمكتبة البلدية لبلدية سيدي عمار يعملون بعقود ما قبل التشغيل وحاصلين على شهادة 
ل الماستر في علم المكتبات، وموظف يشغل منصب مدير مكتبة البلدية ببلدية الحجار حاص

رافق غير وباستثناء ذلك العاملين بهذه الم على الماستر في علم المكتبات، هو الأخر
أبرز  بر انعدام العنصر البشري المتخصصيعتحيث متخصصين في مجال علم المكتبات، 

كتبات التحديات التي يواجهها مجتمع المستفيدين، ومن بين النقائص أيضا افتقار الم
كما  ةالالكتروني منها متنوعة وغنية من حيث الشكل والمضمون خاصةلمجموعات وثائقية 

في  (WIFI)في غياب شبكة الانترنت سواء السلكية أو اللاسلكية  أن النقص أيضا يكمن
أغلب أن بعض المكتبات خاصة مكتبات البلدية وقلة تدفقها في المكتبات الأخرى باعتبار 

 .المحيط الافتراضيالرواد يفضلون الإبحار والبحث عن المعلومات في 
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باعتبار معايير البناية المكتبية تؤثر وعند البحث في النقائص التي تسجلها بناية المكتبة  ◌  
تحليل الاستبيانات  ، ومن خلالتأثيرا مباشرا على مخرجات وخدمات المعلومات بهذه المرافق

المكتبية والتي  اتوجود مساحات خضراء تحيط بالبناي عدم نالاحظ للمبحوثين المسترجعة
أنه لا توجد لافتات  لرواد أيضايرى اكما  مهمة وتوثر تأثير إيجابي على نفسية القارئ،تعتبر 

د، بعي ات العامة مجال الدراسةموقع المكتب خاصة وأن العامة دالة على مكان تواجد المكتبات
المكتبات العامة مجال الدراسة مما  اممكان لركن السيارات أم بالإضافة إلى عدم وجود

يخلق عدم الإحساس  إلى ركن سيارتهم في الشارع مما في الكثير من الأحيان يضطر الرواد
 ات.بالطمأنينة والراحة عند القراءة والبحث بالمكتب

 :استبيان الموظفينبــ  النتائج الجزئية الخاصة  8-3-0

 .بيانات عامة حول الموظفينوالذي يتناول المحــــــــــــــــــــور الأول: 
بإتباعنا لأسلوب المسح الشامل لأفراد عينة الموظفين على مستوى جميع المكتبات  ◌  

مفردة بهذه المرافق والتي يمكنها مدنا ببيانات لها ( 33)العامة مجال الدراسة لاحظنا توفر 
علاقة بالمؤشرات التي تم وضعها والمتعلقة أساسا بــ نوعية الخدمات المقدمة، مستوى الأداء 

تبين أن هناك شريحة واسعة من الإدارية والتسييرية،  جوانبيم بهذه المرافق، الواقع التقي
وعند اقترابنا من  سنة( 02سنة إلى أقل من 32)من رهم اعمأ تراوح المبحوثين ت الموظفين

هذه الفئة وجدنا أن أغلبها كانت تعمل في إدارة البلدية وتم توزيعهم على المكتبات التابعة 
 .ا أنهم غير متخصصين ومعظمهم يعملون بعقود ما قبل التشغيللتلك البلدية علم

الوظائف  معظم الوظائف التي يشغلها الموظفين هي من خلال التحليل تبين أيضا أن ◌  
باعتبار أن أغلبهم متواجدون بمكتبات البلدية وتشرف  متصرف إداري(الإدارية مثل وظيفة )

كما نجد بعض الوظائف  ،نواب المجلس الشعبي البلديعليهم الإدارة الإقليمية بالإضافة إلى 
الأخرى كوظيفة مدير المكتبة والتي من خلال زيارتنا الاستطلاعية لاحظنا أن كل المكتبات 
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العامة مجال الدراسة يوجد على رأسها مدير والغريب في الأمر أن المتخصصين في علم 
الحاصل على الماستر في علم و ار المكتبات وجدنا إلا مدير مكتبة البلدية لبلدية الحج

محافظ المكتبة لمكتبة دار الثقافة وبقية المدراء بالإضافة إلى المكتبات بجامعة عنابة، 
، مع تسجيل نقص كبير في الوظائف المتعلقة بالاختصاصي أغلبهم من الأسلاك الإدارية

واجدون مت الموظفين المتخصصين أن أغلب لاحظنا استطلاعنامن خلال المعلومات، و 
 .بالمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة

ت أعدادهم في الفترة تقلص فقد عقود ما قبل التشغيل إطارأما بخصوص الموظفون في  ◌  
تم تجميد هذه على إثر ذلك خاصة في ظل الضائقة المالية التي عاشتها الجزائر  الأخيرة

  موزعة على مستوى المكتبات العامة مجال الدراسة. العقود ولم يبقي منها إلا قلة قليلة

طبيعة خدمات ب لها علاقةجمع معلومات ل يهدف والذي كانالمحــــــــــــــــــــور الثــاني: 
 .المعلومات المقدمة في المكتبة

من خلال تحليل أجوبة الموظفين المسترجعة تم التعرف على نوعية الخدمات التي  ◌  
بنوعيها الداخلية تتيحها المكتبات العامة مجال الدراسة، حيث لاحظنا توفر خدمة الإعارة 

الخدمات الأساسية الموجهة مباشرة إلى خدمة وتلبية  والتي تعتبر منمنها والخارجية 
لتوفر خدمة  بالإضافة متوفرة في جميع المكتبات المدروسة،وهي احتياجات المستفيد 
المتنفس الوحيدة المطلوبة بكثرة و  لكنها تبقى الوسيلةبطيء التدفقها الانترنت بالرغم من 

ا، لهذا يحتاجها قية وعدم تنوعهئالمصادر الوثا ندرة في ظلالوحيد بالنسبة للرواد خاصة 
إنجاز على في الغالب  همساعدالتي تات التخصصو شتى المواضيع الرواد للبحث في 

، كما اكتشفنا أنها متوفرة في التي تتيحها الشبكة مختلف البحوث والاستفادة من كل الخدمات
أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة ومن خلال دراستنا الاستطلاعية لاحظنا وجود قاعات 
مجهزة بمجموعة من الحواسيب المتصلة مباشرة بخطوط الانترنت وذلك حتى تستغل للإبحار 
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لجارية فكانت النسبة والاسترجاع للمعلومات العلمية أو التقنية، أما عن واقع خدمة الإحاطة ا
تقوم بالإعلام أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة  لاحظنا أن حيثضعيفة نوعا ما، 

ويتم والإحاطة بآخر المصادر التي تصل إلى المكتبة سواء عن طريق الشراء أو الإهداء 
عن طريق انتقاء عينة من هذه المجموعات وعرضها في واجهات زجاجية أمام مدخل ذلك 
تمهيدا للقيام باستعارتها فيما بعد،  ليتمكن المنخرطين من اكتشافها والتعرف عليها اتبالمكت

أما الخدمات المقدمة من خلال الموقع الالكتروني، ومن خلال ملاحظة الباحث توصل إلى 
 وجود إلا موقع رسمي واحد خاص بالمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة والذي

العديد من الخدمات الإلكترونية والتفاعلية منها الإعلان عن آخر النشاطات  همن خلاليقدم 
وإعداد ملخصات حول آخر  ،التي تقام داخل المكتبة ونشر العديد من الصور والفيديو حولها

، أما المكتبات الأخرى وخاصة منها مكتبات البلدية فحضورها المقتنيات التي تصل المكتبة
الإلكتروني متوقف على بعض الصفحات على مواقع التواصل الاجتماعي والتي هي في 
الأساس اجتهادات شخصية لبعض الموظفين، كما يميز هذه المكتبات أنها تفتقد للخدمات 

التكنولوجي والرقمي ونذكر مثال على الحديثة التي تتماشى والمتغيرات الحاصلة في المجال 
ذلك غياب تام لخدمة البحث بالاتصال المباشر وخدمة البث الانتقائي للمعلومات وخدمة 

 الحوسبة السحابية وخدمات ذوي الاحتياجات الخاصة وبعض الخدمات الحديثة الأخرى.

ال خدمات الأجهزة التكنولوجية المستخدمة في مجحسب إجابات المبحوثين فإن أهم  ◌  
 والتي تستخدمها جل المكتبات الحواسيب هيبالمكتبات العامة مجال الدراسة  المعلومات

الاستطلاعية،  جولاتناالفنية، ومن خلال ة الإدارية و نشطالأ في أو عند إتاحة الخدماتسواء 
حسب  من مكتبة لأخرى وهذا لشبكة الانترنت وتغطيتها نسب متفاوتة لاحظنا وجود

أما فما يخص الأجهزة والمعدات التكنولوجية الأخرى ، الإمكانيات المتاحة لهذه الفضاءات
فكانت أعدادها قليلة ومتباينة من مكتبة لأخرى وعلى العموم فهي  ضوئيالمسح الأجهزة ك

أما البرمجيات الوثائقية التي تساهم في حوسبة  ،ضئيلة جدا تكاد تنعدم بمكتبات البلدية
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ير العمليات الفنية للمكتبة بطريقة آلية، فلم تكن مطبقة في كل المكتبات الخدمات وتسي
باستثناء المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة ومكتبة دار الثقافة "محمد بوضياف" 

والتي يعمل على تسييرها أفراد  (SYNGEB)حيث هذان الآخران يطبقان برمجية 
معلومات، كما لاحظنا أن المكتبات العامة مجال الدراسة متخصصون في مجال المكتبات وال

، وهذا رغم انخفاض ثمن ةتفتقد الاشتراك في قواعد وبنوك المعلومات والدوريات الإلكتروني
الاشتراك في هذه المصادر مقارنة بالطرق الأخرى للتزويد، كما وجدنا بعض المصادر 

نابة ولكنها ليست متنوعة ولا تخدم جميع الالكترونية بمكتبة المطالعة العمومية لولاية ع
وعلى العموم فإن أغلب الأجهزة والوسائل التكنولوجية الحديثة التي تساعد ، الفروع العلمية

على تقديم خدمات المطالعة العمومية والمتميزة بجودتها موجودة أكثر بمكتبة المطالعة 
يزانية مستقلة تمكنها من اقتناء كل ما العمومية لولاية عنابة، وذلك باعتبار أن لهذه الأخيرة م

من شأنه أن يساهم في تحسين جودة خدمات المعلومات وتميزها، خاصة وأن تميز الخدمات 
المعلوماتية ينطلق من الاستثمار والاستغلال الأمثل للموارد سواء البشرية أو المادية التي 

 تتماشى في مجملها مع المعايير والمواصفات العلمية.

عند البحث في مصدر خدمات المعلومات التي تبثها المكتبات العامة مجال الدراسة  ◌  
خاصة  حسب رغبة المستعملين يتم اقتراحها هذه الخدماتمعظم  لجمهور مستعمليها تبين أن

بمكتبات البلدية باعتبار أن مجتمع المستفيدين يختلف من حيث خصائصه واحتياجاته 
الخدمات التي  تكون ، أما بالمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية المعلوماتية من مكتبة لأخرى 

باعتبار أن هذا النوع من المكتبات  النصوص القانونية والتنظيمية ما جاء في حسب تقدمها
المكتبات  يتميز بالاستقلالية المالية، ومن خلال الدراسة الاستطلاعية لاحظنا أن أغلب

أن مصدر تقديم الخدمات لا و  وفق الإمكانيات المتاحةها تقدم خدمات الدراسة مجالالعامة 
 سواء من الناحية الكمية أو النوعية. يخضع للمعيارية
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في مجملها لا التي تقدمها المكتبات العامة مجال الدراسة المعلوماتية  أن الخدماتنستنتج 
الموظفين، خاصة ترقي لتطلعات المستفيدين ولا تلبي احتياجاتهم المعرفية وهذا حسب رأي 

وأن أغلبهم يفتقد للعديد من المقومات الأساسية على غرار الميزانيات الغير كافية لاقتناء 
المصادر الوثائقية والتجهيزات التكنولوجية ووسائل العمل وكل الأشياء التي تعمل على تفعيل 

 خدمات المعلومات بالمكتبات العامة.

ن مجمل الخدمات المقدمة من طرف المكتبات يؤكد الموظفون من خلال إجاباتهم أ ◌  
العامة مجال الدراسة وخاصة مكتبات البلدية لا ترقى لدرجة التميز سواء من الناحية الكمية 
أو النوعية، خاصة وأن أغلب المكتبات تفتقد للخدمات الحديثة والتي تستخدم فيها 

المكتبات المدروسة تبقي التكنولوجيات المتطورة، كما أن وجود خدمة الإعارة بنوعيها ب
 المكتبة العامة بعيدة كل البعد عن أهدافها ورسالتها.

صدرها مختلف تة التي تبني المعايير العلميعلى ضرورة جميع الموظفين يجمعون  ◌  
 (ALA)و (IFLA)و (ISO) على غرار التقييسالهيئات والمنظمات الناشطة في مجال 

مواصفاتها الطريقة المثالية التي تبلغ بخدمات  والتي تجسد ،والعديد من الهيآت الأخرى 
المعلومات بالمكتبات العامة درجة التميز سواء من الناحية الفنية أو التقنية، كما يرى أغلب 

 التوظيف الجيد من ينطلقالعاملين بهذه المرافق أن بلوغ أعلى درجات الجودة والتميز 
أو أجهزة المسح الضوئي  ةكات أو الأجهزة الحاسوبية سواء كانت الشبتكنولوجيالجهزة للأ

وأجهزة العرض الالكتروني والطابعات والانترنت وتقنيات الاتصال الحديثة، بالإضافة إلى 
ة مهار الكفاءة و ال الذين يملكون معلومات الاختصاصيي  ضرورة توفر أفراد مؤهلين خاصة

التكنولوجية، وأشاروا أيضا إلى ضرورة فتح ألازمة للتعامل مع المستعملين في البيئة 
المناصب المالية لتوظيف خريجي تخصص علم المكتبات والمعلومات والعمل على تدريبهم 
وتكوينهم باستمرار، لأن ذلك حسب نظرهم يوثر بشكل مباشر في جودة ونوعية خدمات 

 المعلومات التي تقدمها المكتبات العامة.
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ات العامة مجال الدراسة هي التزويد الفنية التي تقوم بها المكتبالإجراءات  تبين أن أهم ◌  
التنظيم  كما تعتمد، بالمصادر لتنمية مجموعاتها وهذا رغم قلة الموارد المخصصة للاقتناء

فصل المجموعات المتشابهة موضوعيا وشكليا مع بعضهم عن طريق  الفكرية للأوعية
للرصيد الذي يقل  والتنقية والاستبعاد التعشيب تقنية إلى ، كما تلجأ العديد منهاالبعض
، كما تعتمد أغلبها على التصنيف عليه خاصة بالمكتبات الموجودة في وسط المدينةالطلب 

أما  ،باختلاف أنواعه وخاصة منه ديوي العشري والمطبق بكثرة في مكتبات وسط المدينة
إنتاج أدوات البحث البيبليوغرافي  الملفت للانتباه أن الإجراءات الفنية التي من خلالها يتم

كالتكشيف والفهرسة والاستخلاص غائبة تماما باستثناء توفرها في مكتبتين الأولى المكتبة 
الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية عنابة والثانية مكتبة دار الثقافة "محمد بوضياف" واللذان 

ية فلازالت تستخدم قوائم المحتويات يستخدمان النظام المقنن سنجاب، أما جميع مكتبات البلد
 الغير التقليدية والغير معيارية.

أن أدوات البحث الموجودة على مستوى  تؤكد حسب التحليل نسبة كبيرة من الموظفين ◌  
ليست في مستوى تطلعات المستفيدين ولا يمكنها توصيل  مجال الدراسة العامة المكتبات

ومصادرها باعتبارها أدوات تقليدية وليست علمية المستعملين لأماكن تواجد المعلومات 
 مقننة.

التنظيم الإداري والمالي  خصائص كان في مجمله يتحدث عنالمحـــــــــــــــــــور الثالث: 
 ات العامة مجال الدراسة.للمكتب

الاستطلاعية وجدنا أن أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة  الدراسةالتحليل و  من خلال ◌  
تسير بواسطة مدير، وأن أغلب المدراء خاصة بمكتبات البلدية تم تعيينهم من طرف رئيس 
المجلس الشعبي البلدي وهم على الأرجح من النواب المنتخبين في البلدية، كما أن معظم 
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ستثناء محافظ مكتبة دار الثقافة ومدير مكتبة المدراء ليسوا متخصصون في علم المكتبات، با
 البلدية لبلدية الحجار.

تحليل نتائج من خلال أما عن الموارد المالية المتاحة بالمكتبات العامة مجال الدراسة و  ◌
المبحوثين يؤكد الموظفون أن جميع الموارد ليست كافية بتاتا لتغطية وسد تكاليف ونفقات 

ث وإتاحة خدمات المعلومات، فضلا عن اقتناء الأجهزة المكتبات، خاصة في مجال ب
 والوسائل التكنولوجية.

عند استطلاع أراء الموظفين حول إمكانية تطبيق إستراتيجية أو خطة للوصول إلي  ◌  
إستراتيجية  ولاأن مكتباتهم لا تطبق خطة  أكدوا كبيرة منهمأهداف المكتبة تبين أن نسبة 

وهذا مؤشر سلبي  المكتبة ككل بتسيير خدمات المعلومات أوتسيير كانت متعلقة ب سواء
مقارنة بما نصت عليه المواصفات المتعلقة بتسيير المكتبات العامة خاصة منها بيان 

حيث تكتفي العديد من المكتبات العامة  اليونسكو والمعيار العربي للمكتبات العامة،
 على المدى القصيروالتي تنجز  ثقافيالتنشيط الب متعلقةال المدروسة ببعض الخطط البسيطة

 فقط.

مواصفات مبنى المكتبة و خصائص الذي يجمع معلومات عنالمـحـــــــــــــــــور الرابــــع: 
 اه.المتوفرة على مستو  والتجهيزات

يرى الموظفون المبحوثون أن أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة تتركز في الأحياء  ◌  
وأن هناك توازن نسبي في توزيع مواقع  ،عاليةالسكانية الكثافة المناطق ذات الفي السكنية و 

 المكتبات العامة مجال الدراسة على كافة بلديات وأحياء المدينة.

أغلب الموظفون يؤكدون أن فضاءات ومبنى المكتبات العامة مجال الدراسة ليست قابلة   
مما يخلق مشكل  القابلة للتعديلو  المرنة ذكيةلا يتماشى والبنايات ال للتوسع في المستقبل بما

 عند زيادة عدد المستعملين وحجم المصادر المعلوماتية مستقبلا.
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ات العامة لولاية المكتب اتقع بناياالموظفين المبحوثين أن مو تبين من خلال تحليل آراء  ◌  
تركزت في وتنال رضاهم، وحسب رأيهم أن أغلب هذه المواقع مناسب للمستعملين  عنابة

وسط البلديات والدوائر والمناطق الآهلة بالسكان، كما لاحظ الباحث من خلال الزيارات 
الاستطلاعية أن مواقع المكتبات العامة مجال الدراسة غير مناسبة وذلك لأنها جاءت بعيدة 
 عن المناطق النائية والمعزولة والتي تفتقد للمرافق المعلوماتية التي تساهم في نشر ثقافة

 القراءة والمعرفة في وسط المجتمع.
تبين من خلال إجابات المبحوثين أن أغلب التجهيزات المتوفرة بالمكتبات العامة مجال  ◌  

، والتي تتنوع بين رفوف المعدنية والخشبية، وأجهزة الحواسيب الرفوف الجيدةالدراسة هي 
ة الرئيسية للمطالعة وفيما يخص المصعد الآلي تبين وجود مصعد واحد متواجد بالمكتب

لذوي الاحتياجات الخاصة، أما التجهيزات  مخصص وهو في الأساس العمومية لولاية عنابة
أغلب  والنوافذ الزجاجية فهي متوفرة في  أجهزة الإنذار عند الحرائق والسرقةالأخرى مثل 

وتجهيزات بالإضافة إلى توفر بعض الأجهزة الأخرى كآلات المراقبة والتسجيل المكتبات 
إخماد الحرائق وأجهزة التكييف والتدفئة وهي موزعة على مستوى المكتبات العامة مجال 

 الدراسة.

على  كبير أثردور و مبنى المكتبة كما أكد الموظفين من خلال تحليل إجاباتهم أن ل ◌  
نى المعلوماتية المقدمة، وحسب رأيهم تساهم الفضاءات الواسعة وجمالية المبجودة الخدمات 

من الناحية الهندسية في استقطاب عدد كبير من المستعملين، كما أن خصائص ومميزات 
المبنى إن كان يوافق معايير البنايات الذكية القابلة للاستجابة للاحتياجات المستقبلية للرواد 

 يوثر بشكل مباشر في تميز مخرجات هذه المرافق.

علاقة بخصائص  ف من هذا المحور جمع معلومات لهاوكان الهدالمحـــــــــــــــــــور الخامس: 
 .المبحوثة المكتبــــةبلتقييم ومدى استخدام المعايير والمواصفات ا



 ةـــــــــــــــــــــــالنتائج العامة للدراس

 

 
351 

هو العملية الأساسية التي يبنى عليها تحديد نقاط القصور  نشاط التقييم باعتبار ◌  
مدى  فوالضعف بغرض تحسينها وخاصة إذا تعلق الأمر بخدمات المعلومات، ولاكتشا

تطبيق عمليات التقييم بالمكتبات العامة مجال الدراسة ومن خلال الدراسة الاستطلاعية التي 
التقييم  اتإجراءواقع كانت إجابتهم سلبية فيما يخص  قمنا بها لاحظنا أن معظم المبحوثين

باعتبار أن أغلب هذه المرافق تفتقد للأفراد المتخصصون والمؤهلون للقيام  بالمكتبات العامة
بهذا النشاط ناهيك على أن التقييم لابد له من تخطيط وتكلفة ومدة زمنية وكل هذه الخطوات 

متوقفة على تقييم  هاتقييم لكنالعمليات تتطلب جهد ومال، كما أن بعض المكتبات تمارس 
استطلاعنا بهذه المرافق تبين أن تقييم المجموعات يتناول تحديد  وحسبالمصادر الوثائقية 

المواضيع التي يكثر عليها الطلب بشدة، وتحديد النسخ الضائعة من خلال عمليات الإعارة 
الداخلية والخارجية، بالإضافة إلى تحديد العناوين التي ترغب المكتبة في اقتنائها، بالإضافة 

ترجع والتي تجاوزت مدة إعارتها الفترة الزمنية المحددة، أما تقييم إلى تحديد الكتب التي لم تس
العناصر الأخرى كأدوات البحث والبناية المكتبية وخدمات المعلومات وبالمفهوم العلمي 

 والمعياري هذا ما تفتقد إليه هذه المرافق.

صفات كما لاحظنا أيضا أن معظم المكتبات العامة مجال الدراسة لا تعتمد الموا ◌  
والمعايير التي أصدرتها المنظمات والهيآت المتخصصة في مجال التقييس على غرار 

، ...إلخ، والتي تبين أن أغلبية هذه UNISCOو AFNOURو ALAو ISOمنظمة 
المرافق يغلب على أنشطتها طابع العشوائية سواء في التسيير أو عند تقديمها لخدمات 

ليدية كالإعارة بنوعيها وخدمات الاطلاع الداخلي المعلومات والتي في معظمها خدمات تق
وخدمة الانترنت. وحسب وجهة نظر الباحث لكي ترقى خدمات المكتبات العامة مجال 
الدراسة لدرجة التميز حيث مازالت تقطع أشواطا في استخدام التقنية واستثمار المورد البشري 

المعلومات مع تجهيز البنايات بمواصفات البنايات  االمتخصص في علم المكتبات وتكنولوجي
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ملين أو طاقم الذكية التي تستجيب لكافة المتغيرات المستقبلية سواء ما تعلق بمجتمع المستع
 المكتبة ومصالحها.

وحسب إجابات المبحوثين من الموظفين فإن الأسباب والدوافع التي تجعل المكتبات  ◌  
المواصفات والمعايير العلمية سواء عند تقديم خدمات  العامة مجال الدراسة لا تتبنى

بالنسبة عدم التوعية بأهمية المعايير المعلومات أو في عمليات التسيير للمكتبة ككل راجع ل
الذي تحدثه على خدمات  يللقائمين على تسيير هذه الفضاءات متجاهلين الأثر الايجاب

والموارد البشرية المتخصصة في مجال  اتالميزانيالمعلومات المقدمة، بالإضافة إلى قلة 
 حتى اليوم حديثة النشأة ولم يمر عليها هذه المرافقباعتبار أن أغلب المكتبات والمعلومات 

 .سنوات ولازالت في طريق التطور 01

كما أن عدد الموظفين بالمكتبات العامة مجال الدراسة ليس كافيا تماما لتقديم خدمات  ◌  
، ورغم قلة هذا العدد إلى أن أغلب المهام الموزعة الناحية الكمية والنوعيةمعلومات جيدة من 

الفنية والتي  أما المهام ،عليهم هي مهام إدارية وتقنية كتسيير خدمة الإعارة وجرد المقتنيات
 فهي قليلة.تعتبر من المهام الرئيسية 

 
 النتائج العامة للدراسة: 8-0
 لموضوع النظرية الفصولالتي نوقشت في  والعناصر المفاهيم من تناوله تم ما على بناء  

وخاصة ما تعلق  الميداني الجانب في نتائجال من إليه التوصل تم ما خلال ومن الدراسة،
 النحو على للدراسةلموضوع  العامة النتائج نقدم أن نايمكن نبالنتائج الجزئية لكلا الاستبياني

 :التالي
  ستعارة الكتب ا هوعلى المكتبات العامة مجال الدراسة  اترددهسبب نسبة كبيرة من الرواد

 ولاستخدام خدمة الانترنت فقط. لمطالعة والقراءة الداخليةولعن طريق الإعارة بنوعيها، 
 لم تكن حجم وجودة  والمنخرطين بالمكتبات العامة مجال الدراسة عدد كبير من الرواد

 .ولا تلبي احتياجاتهم المعرفيةم عند تطلعاته المعلوماتية المقدمة الخدمات
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  هي أن المكتبة بمجال الدراسة  العامة المترددين على المكتبات المنخرطين أغلب يرى
 .من حين لآخر ولا يعتبر مهم بالقدر الكافي الذي كنا نتوقعه ونهحتاجيفضاء عبارة عن 

 والتي في أغلبها  للمكتبات العامة مجال الدراسةعزوف مبهم من طرف المستعملين  تسجيل
مكتبات البلدية والتي أغلب روادها يأتون في  خاصة منهامازالت مؤسسات حديثة النشأة، 

 .فترات الامتحانات وعند انجاز البحوث فقط
  شريحة واسعة من المستعملين أن بنايات المكتبات العامة مجال الدراسة تتميز  ترى

 .أن أغلبها مكتبات حديثة النشأةاعتبار ببالجودة خاصة من الناحية الجمالية والهندسية 
 يقوم  فيما يخص إجراءات التقييم بالمكتبات العامة مجال الدراسة لاحظنا أن البعض منها

لمصادر الوثائقية وتقييم خدمة الإعارة بنوعيها، أما تقييم المجموعات واتقييم بسوى 
الأخرى بالمفهوم العلمي والمعياري بناء على المواصفات القياسية هذا  المعلومات خدمات

 ما تفتقد إليه هذه المرافق.
  لاحظنا أن أغلب إجابات المبحوثين تجمع على أن المكتبات العامة مجال الدراسة لا

تعتمد المواصفات والمعايير التي أصدرتها المنظمات والهيآت المتخصصة في مجال 
ي التسيير أو عند تقديم لب على أنشطتها طابع العشوائية سواء فالتقييس مما يغ

 الخدمات.
  حسب إجابات المبحوثين فإن أبرز الأسباب والدوافع التي تجعل المكتبات العامة مجال

الدراسة لا تتبنى المواصفات والمعايير العلمية سواء عند تقديم خدمات المعلومات أو في 
اجع أولا لعدم التوعية بأهمية المعايير بالنسبة للقائمين عمليات التسيير للمكتبة ككل ر 

على تسيير هذه المرافق، بالإضافة إلى قلة الموارد المالية والبشرية باعتبار أن أغلب هذه 
 المرافق حديثة النشأة. 
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  تبين أن عدد الموظفين بالمكتبات العامة مجال الدراسة ليس كافي لتقديم خدمات
حية الكمية والنوعية خاصة وأن أغلب المكتبات العامة مجال معلومات جيدة من النا

 الدراسة تفتقد للأفراد المتخصصين في علم المكتبات والمعلومات.
وأمام قلة هذا العدد إلى أن أغلب المهام الموزعة عليهم هي مهام إدارية وتقنية كتسيير 

من المهام الرئيسية فهي أما المهام الفنية والتي تعتبر  خدمة الإعارة وجرد المقتنيات،
 قليلة.

 الحديثةغياب العديد من الخدمات المعلوماتية  من خلال الدراسة الميدانية لاحظنا :
المباشر وخدمة الحوسبة  بالخط خدمة البث الانتقائي للمعلومات وخدمة الاتصالك

والعديد من الخدمات الحديثة الأخرى  العلمية خدمة الترجمةو السحابية وخدمة التسويق، 
 .    لبيئة الرقميةلمفرزات االتي تستجيب 

 يتجسد فعليا  العامة مجال الدراسة من المستعملين أن التميز بالمكتبات كبيرةنسبة  تؤكد
من خلال تقديم خدمات معلومات حديثة ومتنوعة تتماشى واحتياجات كافة شرائح 

 .متميزةمعيارية لتقديم خدمات  المتخصصةلكفاءات اتوظيف  ، بالإضافة إلىالمستعملين

 التي  الوصول إلى الخدمات والمصادر أن يرى أغلب المستعملين للمكتبات المدروسة
كما ، ق استفسار العاملين بهده المرافقيتم عن طري تتيحها المكتبات العامة مجال الدراسة

 الإلكترونية استغلال كالمواقع البيئة الرقمية أحسن مخرجات أن هذه المرافق لم تستغل
المهمة  الوسائطمن  والتي تعتبرمنصات التواصل الاجتماعي والمدونات الالكترونية و 

 لمرافق.التعريف والإعلام بالخدمات التي تتيحها هذه ا التي تعمل على

 مكتبات العامة مصادر المعلومات المتاحة بال وأنواع تبين أن هناك شح كبير في أشكال
، بالإضافة إلى توفر الكتب باختلاف مواضيعها حيث يغلب عليها شكلمجال الدراسة 

غياب كلي لبعض المصادر و جزء بسيط من الأشكال الأخرى كالدوريات والموسوعات 
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الثانوية كالفهارس والكشافات والمستخلصات ونقص واضح في المصادر الرقمية 
 .ياناتوالأشرطة الممغنطة وقواعد الب

  قوائم  وتوفر سوى بعض عدم وجود أدوات بحث تتماشى والمعايير العلميةتبين
طرق التصنيف من مكتبة إلى أخرى  ، كما يوجد تباين كبير فيالغير معيارية للمحتويات

المعلومات المصادر و  مما يصعب على المستفيد الوصول إلى غير علميةأغلبها و 
 المطلوبة.

 الموظفون لا يحسنون التعامل مع  أغلب أنمن خلال تحليل أراء المبحوثين  استنتجنا
المستعملين خاصة وأن أغلبهم غير متخصص في مجال المكتبات والمعلومات وهذا ما 

 .ينعكس سلبا على جودة الخدمات المقدمة
 مجال ات العامة فضاءات المكتب على زيارة  المستعملين شجعت تبين أن أهم الأشياء التي

 هذه أغلب أن باعتبارمحفز على القراءة والمطالعة والبحث ال دوءههي تميزها بال الدراسة
 .المرافق حديثة النشأة وعصرية من حيث هندستها وتصاميمها

 التي تؤثر على المستعملين عند الاستفادة من خدمات  أهم الصعوبات لاحظنا أن
المعلومات بالمكتبة خاصة في ظل طرق البحث عن ل مختلف الرواد هو جهل المعلومات

توحيد في العمليات الفنية  وجود طرق التصنيف من مكتبة لأخرى وعدمب الخاصالتباين 
 .بليوغرافيةيوأدوات البحث الب

 النقائص الموجودة على مستوى المكتبات  من خلال الدراسة الميدانية سجلنا العديد من
المعلومات، و لمتخصصين في مجال المكتبات وتتمثل في: قلة االعامة مجال الدراسة 

التي تتماشى  خاصة منها الحديثة ية المقدمةخدمات المعلوماتالوعدم التنويع في 
لمجموعات وثائقية متنوعة وغنية من المرافق افتقار و  والتطورات التكنولوجية الراهنة،

 بعضو ، غياب شبكة الانترنتو  ،ةالالكترونيمنها  حيث الشكل والمضمون خاصة
وجود مساحات  عدمومنها النقائص التي تحصيها بنايات المكتبات العامة مجال الدراسة 
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المكتبية والتي تعتبر مهمة وتوثر تأثير إيجابي على نفسية  اتخضراء تحيط بالبناي
لافتات دالة على مكان تواجد المكتبات  هناك أنه لا توجد الرواد معظم يرى القارئ، كما 

 ..إلخ..، مكان لركن السيارات فرتو وعدم  ها،قعامو و 
 أنواع الأجهزة التكنولوجية المستخدمة في مجال خدمات المعلومات لاحظنا أن أهم 

ي خدماتها أو أنشطتها الإدارية الحواسيب سواء ف هيبالمكتبات العامة مجال الدراسة 
حسب  بين المكتبات وذلكمتفاوت  الانترنت بشكل الفنية، بالإضافة إلى توفرو 

أما فما يخص الأجهزة والمعدات التكنولوجية ، الإمكانيات المتاحة من مكتبة لأخرى 
فكانت أعدادها قليلة ومتباينة من مكتبة لأخرى وعلى  ضوئيالمسح الأجهزة الأخرى ك

أما البرمجيات الوثائقية والتي تساهم بقوة في  ،العموم فهي ضئيلة جدا بمكتبات البلدية
يير العمليات الفنية للمكتبة وإنتاج مختلف أدوات البحث حوسبة الخدمات وتس

البيبليوغرافي كالكشافات والمستخلصات والفهارس فلم تكن مطبقة في كل المكتبات، 
خاصة وأن تميز الخدمات ينطلق من الاستثمار والاستغلال الأمثل للموارد سواء البشرية 

 .أو المادية
 أن مصدر خدمات المعلومات التي تبثها  ثينمن خلال تحليل إجابات المبحو  استنتجنا

 حسب رغبة المستعملين المكتبات العامة مجال الدراسة لجمهور المستعملين يتم اقتراحها
على ، لكن والتنظيمية خاصة بمكتبات البلدية ومنها ما يقترح وفق النصوص القانونية

لا يخضع  اهوأن مصدر  وفق الإمكانيات المتاحة المعلومات خدمات تقدم العموم
 للمعيارية سواء من الناحية الكمية أو النوعية.

  أكد مجمل المبحوثين سواء كانوا مستعملين أو موظفين بالمكتبات العامة مجال الدراسة
أن مجمل الخدمات المقدمة من طرف هذه المرافق لا ترقى لدرجة التميز سواء من 

التي تفتقد للخدمات الحديثة الناحية الكمية أو النوعية، خاصة وأن أغلب المكتبات 
 لتكنولوجيات المتطورة.ا تستخدم فيها
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 هي إجراءات  ات العامة مجال الدراسةالإجراءات الفنية التي تقوم بها المكتب تبين أن أهم
 وغياب، والتعشيب والتنقية والاستبعادالتزويد لتنمية مجموعاتها،  منها بسيطة وتقليدية

جميع  أن ماك، إنتاج أدوات البحث البيبليوغرافيالإجراءات الفنية التي من خلالها يتم 
 معيارية. الغيرمحتويات للمكتبات البلدية فلازالت تستخدم قوائم 

 حظنا أن أغلب المكتبات العامة مجال الدراسة تسير الميدانية لا من خلال دراستنا
 .والمعلومات المكتبات بواسطة مدراء أغلبهم غير متخصصين في علم

  جميع الموارد المالية المتاحة بالمكتبات العامة مجال  من خلال أراء المبحوثين أنتبين
الدراسة ليست كافية بتاتا لتغطية وسد تكاليف ونفقات المكتبات العامة وخاصة في مجال 

 ولوجية.خدمات المعلومات وتنويعها وتطويرها، فضلا عن اقتناء الأجهزة والوسائل التكن
  إستراتيجي سواء  تخطيطأن معظم المكتبات العامة مجال الدراسة لا تطبق أيضا تبين

تسيير المكتبة ككل وهذا مؤشر سلبي مقارنة بما عند خدمات المعلومات أو  عند تقديم
 يير المكتبات العامة.نصت عليه المواصفات المتعلقة بتس

 إجابات المبحوثين فإن أغلب الموظفين يؤكدون أن فضاءات مبنى  تحليل حسب
المكتبات العامة مجال الدراسة ليست قابلة للتوسع في المستقبل بما يتماشى والبنايات 

 المصادر المعلوماتيةين و استيعاب المستعمل يمكنهاأين القابلة للتعديل  المرنة الذكية
في أغلبها  المناطق النائية والمعزولة والتي جاءت بعيدة عن مواقعهاكما أن  ،مستقبلا
التي تساهم في نشر ثقافة القراءة والمعرفة في وسط  قروئيةلمرافق المتتعطش  مناطق
 .أفرادها

  كبير أثر وجودته من الناحية الجمالية والهندسية مبنى المكتبةأن لعلى يجمع المبحوثين 
كبير من  عددالمعلوماتية المقدمة بما يساهم في استقطاب على جودة الخدمات 

 .المستعملين

 :النتائج في ضوء الفرضيات 8-1
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عليها والمتعلقة أساسا بمعايير تميز خدمات المعلومات  المحصل البيانات أهم من خلال
جاءت  والتي تمكننا من التأكد من صحة الفرضيات الموضوعة والتي. بالمكتبات العامة

 نتائجها في الشكل التالي:

 الفرضيــــــــة الأولــــــــى: 
* تعتبر المكتبات العامة مجال الدراسة أن تقديم خدمات معلومات وفق المعايير 

 والمواصفات العلمية هو الحل الأمثل لبلوغ خدماتها درجة التميز.
المبحوثين سواء كانوا مستعملين لاحظنا تحقق هذه الفرضية وذلك بناء على إجابات مجتمع 

تبة  التميز أو موظفين، حيث ومن خلال المؤشرات التي لاحظناها بينوا على أن وصول مر 
الخدمات المعلوماتية يبدأ بتبني المعيارية في كافة عناصرها واعتماد والجودة في الأداء و 

ما لها من أثر لمختلف المواصفات القياسية التي تصدرها المنظمات المتخصصة، وذلك ل
 تطوير لخدماتها مما يبلغ بها درجة  التميز. ى مخرجات هذه المرافق من تحسين و إيجابي عل
 الفرضيــــــــــة الثانيـــــــة: 

حديثة على مدى ما تقدمه من خدمات  مجال الدراسة العامة ات* يرتبط نجاح رسالة المكتب
 .لجمهور مستعمليها ومتميزة

حوثين هي تقدمها المكتبات العامة مجال الدراسة وحسب إجابات المب بالنظر للخدمات التي
تقليدية على غرار خدمة الإعارة بنوعيها وبعض الخدمات الثانوية عبارة عن خدمات بسيطة و 

أهدافها في ظل هذا الواقع، وخاصة بمكتبات ي لا يمكنها أن تبلغها رسالتها و الأخرى الت
رافق تفتقد للخدمات الحديثة والتي تستخدم فيها التكنولوجيات البلدية باعتبار أن أغلب هذه الم

 المتطورة وتتماشى مع البيئة الرقمية. وبذلك نستطيع الحكم على الفرضية أنها ليست محققة.
 الفرضيـــــــــة الثالثــــــة: 

العامة * قلة الموارد المالية وارتفاع التكاليف للوسائل والتقنيات يحول دون تقديم المكتبات 
 خدمات معلومات في مستوى التميز. مجال الدراسة
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التجهيزات التكنولوجية الحديثة من أهم المرتكزات التي تعتمد عليها المكتبات تعتبر الوسائل و 
الحديثة بعد المورد البشري المتخصص، وذلك لما لها من أهمية في تسهيل العمل وتيسير 

خاصة ونحن نعيش ثورة رقمية بامتياز، حيث من الاستفادة من منابع المعرفة والمعلومات 
خلال نتائج الدراسة الميدانية وبناء على نتائج المبحوثين وخاصة المؤشرات التي لها علاقة 
بمدى تحقق صحة هذه الفرضية تبين أن هذه الفرضية محققة خاصة أمام جملة النقائص 

والتي لا يمكن في ظلها أن تبلغ  العريضة التي اصطدمنا بها والتي تشهدها كافة هذه المرافق
غنية من لمجموعات وثائقية متنوعة و  هافتقار خدمات معلوماتها درجة التميز والتي من بينها: ا

 الميزانياتالمصادر الرقمية بالإضافة إلى قلة الموارد و  منها حيث الشكل والمضمون خاصة
المتخصصون في مجال المكتبات المؤهلون و  وافتقارها للأفراد التي تسد بها تكاليفها،

 ات البناية والتجهيزات المكتبية.والمعلومات وبعض النقائص الأخرى المتعلقة بمواصف
 الفرضيــــــــة الرابعــــــــــة: 

* تعطي المكتبات العامة مجال الدراسة أهمية بالغة لعملية التقييم الدوري والمستمر 
 التي تقدمها. لعناصرها للرفع من مستوى وجودة الخدمات

من خلال الإجابات والمؤشرات المتعلقة بهذه الفرضية وخاصة العاملين بهذه المؤسسات    
ية خاصة وأن المكتبات العامة مجال الدراسة لا تعطي أولو  أن هذه الفرضية لم تتحق لاحظنا

تفتقد من ناحية  الأساسي خاصة وأن معظم هذه الفضاءاتوأهمية لهذا النشاط الضروري و 
إلى عمليات تقييم دورية ومعيارية مستمرة لمختلف عناصرها، ومن ناحية أخرى وجود بعض 

خدمة الإعارة و لمصادر الوثائقية النشاطات التقييمية البسيطة التي تتوقف عند تقييم ا
ي يعتبر والذ تقييم بالمفهوم العلمي والمعياري هذا ما تفتقد إليه هذه المرافقالبنوعيها، أما 

 حسب النتائج المحصل عليها خارج دائرة اهتماماتها في الوقت الراهن.
 ـة الخامسة:ــالفرضيـــــــــ 
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هو المحور الرئيسي  المتخصص * ترى المكتبات العامة مجال الدراسة أن الكادر البشري 
 في تفعيل خدمات المعلومات وتميزها.

إجابات المبحوثين سواء كانوا موظفين أو مستعملين  من خلال المؤشرات التي أتت بها   
فجميعهم يؤكدون على أهمية المورد البشري المتخصص ودوره في الرقي بخدمات المعلومات 
لدرجة التميز، وهذا لما يتصف به هذا الشخص من خبرة ومهارات وإمكانيات سواء تقنية أو 

الدورات التكوينية المتواصلة في  فنية تلقاها سواء في محيط البحث العلمي أو من خلال
تفقوا على أن العنصر ة تحققت، كما أن معظم المبحوثين االميدان، نستنتج أن الفرضي

البشري المتخصص هو المحور الرئيسي في ترقية وتفعيل خدمات المعلومات لدرجة التميز 
 بهذه المرافق.    

 :يمكن أن نقوم بـــ لدراســــــــــــــــةل وكخلاصـــــــــــــــة عامة 8-6
  لاية عنابة تكثيف التقييم الدوري والمستمر لخدمات المعلومات بالمكتبات العامة لو

تتطابق  حتىالضعف والعمل على معالجتها وتحسينها لمعرفة نقاط القصور و 
 ليف.لتقليص النفقات والتحكم الأمثل في الموارد والتكا وهذا والمواصفات العلمية

  كفاءات والموارد البشرية الداء لأ الاستراتيجي الفعالو التقييم الموضوعي العمل على
الخاصة بالمتخصصين في مجال  بفتح المناصب الماليةوتدريبهم باستمرار والمطالبة 

 المكتبات.
 إنشاء نموذج متكامل للجودة والتميز يتعلق بمواصفات المكتبات العامة سواء  ضرورة

من خلال تضافر كافة  خاصة يةخدمات المعلوماتالعمليات الفنية أو ما تعلق بال
الجهود بين مختلف الفاعلين سواء مكتبات عامة أو جمعيات مهنية أو المحيط 

 الاجتماعي.
  تفعيل التعاون والتنسيق بين مختلف المكتبات العامة لولاية عنابة باختلاف أنواعها

الخبرات مجال الإعارة وتبادل المصادر و ي سواء في مجال المعالجة الفنية أو ف
 والمعارف بين جميع الموظفين والمتخصصين.
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  تطوير الخدمات المعلوماتية وفق المواصفات والمستوى المطلوب إتباع تصنيف موحد
للمصادر المعلوماتية بكافة أشكالها بالمكتبات العامة لولاية عنابة حتى يتسنى على 

 المطلوبة دون تعقيد.  المستعملين الحصول على المواد
 معالم البيئة الرقمية وذلك عن طريق إتاحة لتبني و  ولوجرورة التحسيس بأهمية ض

البرمجيات الوثائقية باستخدام شبكة الانترنت و خدمات معلومات حديثة وعصرية 
 التغيرات الحاصلة في المجال التقني والتكنولوجي.لكي تواكب والمواقع الالكترونية 

  اقع الالكترونية كقاعدة ومنصة لبث وإتاحة خدمات المعلومات الرقمية استخدام المو
بكافة أنواعها عبر هذه المنافذ مع إمكانية تقييمها وتنويعها وتحديث محتواها 

 باستمرار.
  إدراج توقيت مناسب يشجع مختلف شرائح المستعملين على زيارة المكتبات العامة

 ة من الخدمات التي تقدمها.لولاية عنابة وحتى يتسنى  لهم الاستفاد
 العمل على إعداد الفعاليات والملتقيات والندوات العلمية والأيام الدراسية لمناقشة 

خدمات السبل تطوير وتفعيل  وابتكار المكتبات العامة لولاية عنابةب وتقييم واقع الأداء
 تواكب المجتمع الرقمي ومجتمع المعرفة.ل يةالمعلومات

 أدوات البحث وخاصة ريب المستعملين حول كيفية استعمالالعمل على تكوين وتد 
وتوجيه المستفيدين إلى أماكن تواجد مصادر المعلومات وتلبية نظام التصنيف المتبع 
 احتياجاتهم المعلوماتية.

  العمل على توسيع وتطوير وزيادة تدفق شبكة الانترنت والعمل على تسهيل الإبحار
 والبحث فيها.

  تكثيف الإعلام بأماكن تواجد المكتبات العامة لولاية عنابة والتعريف بأهم الخدمات
مواقع و  الانترنت التي تتيحها عبر جميع الوسائط الحديثة خاصة عن طريق شبكة

 التواصل الاجتماعي.



 

ةـــــخاتم  
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 :خاتمــــــــــــــة 8-7

لولاية  المكتبات العامةمن خلال هذا البحث المتواضع الذي تم إنجازه، نستنتج أن أغلب    
 ،لدرجة التميز التي تبثها خدمات المعلوماتبعنابة مازالت تفتقد لأبسط المقومات التي ترقى 

لعمليات تقييم دورية  أيضا تفتقد أن أغلبية هذه المرافق الموزعة على مستوى الولايةو 
التغيرات  مختلف والتماشي مع ولوج معالم البيئة الرقمية لا يمكنها وبذلك ،ومستمرة

بنى ن أغلبها لا تتلأوذلك  التكنولوجية المتلاحقة والمتسارعة التي أحدثتها ثورة المعلومات،
المعيارية  مجال في ةت الناشطئاالتي تصدرها مختلف الهي المعاتير والمواصفات العلمية

ات المعدالأجهزة و  ،البعض منها امتلاك ورغم ،خاصة ما تعلق بالخدمات المعلوماتية والتميز
مزيد من الدارسات والأبحاث حول  هذا ما يشجعنا على ...الخ، ،والانترنت والشبكات

التي يعاني من  والمشاكل رفع التحدياتت التيوضع مزيد من الحلول ل ،تميزوال المعيارية
 .ما يحقق التنمية الوطنية الشاملةفي الجزائر ب العامة قطاع المكتبات
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مبادئ إدارة وتنظيم المكتبات ومراكز عليان، ربحي مصطفى، أمين النجداوي.  -65

 .0229. عمان: دار صفاء، المعلومات
 دار الكتاب الحديث، الجزائر: .الاتجاهات الحديثة في علم المكتبات وهبي، مليكة. -75

0212. 

. القاهرة: الدار الكتب والمكتبات العربية بين القديم والحديثالحلوجي، عبد الستار.  -25
 .0220المصرية اللبنانية، 

. عمان: دار ypes of librariesTأنواع المكتبات = المدادحة، أحمد نافع.  -95
 .0211المسيرة، 

: دار غيداء، عمان. نظم تطوير خدمات المكتبات الحديثةكيلاني، عزت خيرت.  -62
0214. 
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الخصائص  والتطور. النشأة الكتب الالكترونية: عبود داوود، رامى محمد. -61
 .0227 الدار المصرية اللبنانية، القاهرة: .الاستخدام والإفادة .والإمكانات

: الأسس Library managementإدارة المكتبات = عليان، ربحي مصطفى.  -60
 .0229. عمان: دار صفاء، والعمليات

. مبادئ تنظيم إدارة المكتبات والمعلوماتعليان، ربحي مصطفى، أمين النجداوي.  -26
 .0222عمان: دار صفاء، 

. المكتبات والمعلومات والبحث العلميعليان، ربحي مصطفى، حسن أحمد المومني.  -46
 .0229إربد: عالم الكتب الحديث، 

. عمان: دار صفاء، المعلوماتمكتبات الأطفال في عصر دياب، مفتاح محمد.   -56
0226. 

تدبير شؤون المكتبات ومراكز التوثيق وأساليب بوسالم، محمد. بوسالم، محمد.  -66
 .1992. الرباط: شركة بابل، تنظيمها وتسييرها

. عمان دار صفاء، مكتبات المستشفيات والمراكز الصحيةدياب، مفتاح محمد.  -76
0226. 

الاجراءات الفنية في المكتبات ومراكز عبد الله، حسن صالح، إبراهيم أمين الورغي.  -26
 .1999. عمان: مؤسسة الوراق، المعلومات: التزويد، الفهرسة، التصنيف

.  القاهرة: الدار المكتبات العامةعبد الهادي، محمد فتحي، نبيلة خليفة جمعة.  -96
 .0221المصرية اللبنانية، 

 .0214 : الأكاديميون،. عمانأنواع المكتبات الحديثةي، جمال توفيق. العريض -27
: الأسس المكتبات الرقمية ، محمد فتحي عبد الهادي.صالح عماد عيسى محمد، -17

 .0226 الدار المصرية اللبنانية، :القاهرة .النظرية والتطبيقات العملية
: مؤسسة عمان .الوسائط المتعددةالمكتبات الرقمية وتقنية  .المالكي، مجبل لازم -07

 .0225الوراق، 
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، صفاء دار عمان: .اتجاهات حديثة في علم المعلومات محمد فتحي. عبد الهادي، -27
0217. 

. عمان: دار حوسبة )أتمتة( المكتباتقندلجي، عامر إبراهيم، إيمان فاضل السمرائي.  -47
 .0212المسيرة، 

 .الحديثة للمجموعات المكتبية في مكتبات الجامعاتالتنمية  المدادحة، احمد نافع. -57
 .0212 مكتبة المجتمع العربي، عمان:

. خدمات المعلومات في البيئة الرقمية، أمجد عبد الهادي، متولي النقيب. الجوهري  -67
 .0214القاهرة: دار الجوهرة، 

والتنظيم، والإتاحة في  المصادر الإلكترونية للمعلومات: الاختيارحمدي، أمل وجيه.  -77
 .0227. القاهرة: الدار المصرية اللبنانية، المكتبات

الدوريات التقليدية والالكترونية في المكتبات ومراكز النوايسة، غالب عوض.  -27
 & TRADITIONAL PERIODICALS & ELECTRONIC IN LIBRARIES= المعلومات 

INFORMATION CENTERS.  ،0211عمان: دار صفاء . 

. مقدمة في علم المكتبات والمعلوماتصباح محمد كلو.  ،جرسيس، جاسم محمد -97
 صنعاء: ]د.ن[، ]د.ت[. 

 .المكتبات الرقمية: تحديات الحاضر وأفاق المستقبلصالح بوعزة، عبد المجيد.  -22
 .0226 مكتبة الملك فهد الوطنية، الرياض:

 .بناء وتنمية مقتنيات المكتبات في عصر المعرفة الرقمية ادرةفؤاد اسماعيل، نهال.  -12
 .0210 دار المعرفة الجامعية، :الإسكندرية

 :عمان . knowledge Economicsإقتصاد المعرفة= سلمان، جمال داود. -02
 .0229 اليازوري،

 .0212 عمان: دار المسيرة، .إدارة الجودة وخدمة العملاء خضير كادم.، حمود -22
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. Contemporary Marketingالتسويق المعاصر=  سويدان، نظام موسى. -42
 .0229 دار الحامد، عمان:

 Servicesتسويق الخدمات=  ردينة عثمان يوسف.، الصميدعي، محمود جاسم -52
Marketing. ،0212 عمان: دار المسيرة. 

ناشرون  الأردن: .أساسيات تكنولوجيا المعلومات أكاديمية الفيصل العالمية)هيئة(. -62
 .0229وموزعون، 

 ة:ـــــــــالرســـــــائل الجامعيالأطروحات و  -ت

تقييم تقنيات الإعلام الآلي التوثيقي المطبقة في المكتبة الوطنية عين أحجر، زهير.  -72
: دراسة تحليلية لموقعها على istcerالجزائرية والبحث في مركز الإعلام العلمي والتقني 

 .0229 .قسنطينة ،جامعة منتوري  ،علم المكتبات ،دكتوراه رسالة . الانترنيتشبكة 

البحث الوثائقي التربوي مجتمع المعلومات: دراسة ميدانية في بوذربان، عزالدين.  -22
جامعة  ،علم المكتبات ،دكتوراه رسالة . المؤسسات التربوية الجزائرية ولاية قسنطينة نموذجا

 .0225 .قسنطينة ،منتوري 
 مجتمع المعلومات وأثره في المكتبات الجامعية: مدينة قسنطينة نموذجا. كريم، مراد. -92
 .0222 .قسنطينة منتوري،جامعة  ،علم المكتبات ،دكتوراه سالة ر 

رية بين الجاهزية وآليات مشاريع المكتبات الرقمية بالجامعات الجزائ بوخالفة، خديجة. -92
 ،علم المكتبات ،دكتوراه رسالة  .: دراسة ميدانية بالمكتبات الجامعية بقسنطينةالتأسيس

 .0214قسنطينة.  جامعة قسنطينة،

مكانة المكتبة الجامعية في سياسات التعليم العالي في الجزائر: الزاحي، سمية.  -19
، علم المكتبات ،توراه دكرسالة . دراسة ميدانية بجامعات منتوري قسطينة، عنابة وسكيكدة

 .0214 .قسنطينة، 0جامعة قسنطينة 
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الخدمات الإلكترونية بالمكتبات الجامعية: دراسة ميدانية بمؤسسات غانم، ندير.  -09
. قسنطينة ،جامعة منتوري  ،علم المكتبات ،دكتوراه رسالة . التعليم العالي بمدينة قسنطينة

 (.0212) .21مج. 

المعلومات الإلكترونية في الجزائر: الواقع والآفاق دراسة صناعة منير، الحمزة.  -29
 جامعة منتوري،علم المكتبات،  ،دكتوراه رسالة . مسحية على المكتبات الجامعية الجزائرية

 .0214 .قسنطينة

دور المستودعات المؤسساتية في نشر المصادر الإلكترونية غير كرثيو، إبراهيم.  -49
العلمي غير الرسمي ما بين الباحثين: دراسة مسحية  الرسمية في إطار الإتصال

جامعة  ،علم المكتبات ،دكتوراه رسالة . للمستودعات المؤسساتية في المنطقة العربية
 0214. ، قسنطينة0قسنطينة

علم  ،. دكتوراه جودة خدمات المكتبات العمومية في الجزائريمينة، بن حاوية.  -59
 . 0215 .وهران ،، جامعة أحمد بن بلةالمكتبات والعلوم الوثائقية

إسترجاع المعلومات العلمية والتقنية في ظل البيئة الرقمية ودوره لحواطي، عتيقة.  -69
في دعم الإتصال العلمي بين الباحثين: دراسة ميدانية مع الأساتذة الباحثين بجامعة محمد 

 .قسنطينة منتوري،، جامعة علم المكتبات ،دكتوراه رسالة  .جيجل –الصديق بن يحي 
0214. 

الدوريات العلمية في ظل التكنولوجيا الحديثة ودورها في خدمة سيدهم، خالدة هناء.  -79
البحث العلمي بالمكتبات الجامعية الجزائرية: دراسة ميدانية بجامعات الجزائر، باتنة 

 .0229. قسنطينة ،جامعة منتوري  ،علم المكتبات ،دكتوراه رسالة . ووهران

المكتبة الرقمية بالجامعة الجزائرية: تصميمها وإنشائها: مكتبة جامعا عكنوش، نبيل.  -29
 .0212 .قسنطينة ،جامعة منتوري  ،علم المكتبات ،دكتوراه رسالة . الأمير عبد القادر نموذجا

علم  ،دكتوراه رسالة . جودة خدمات المكتبات العمومية في الجزائر يمينة. بن حاوية، -99
 .0215 .وهران ،، جامعة أحمد بن بلةالمكتبات والعلوم الوثائقية



راجعقائمة الم  

 

 
374 

قياس جودة خدمات المعلومات في المكتبات السليمي، نهلة بنت محمد بن عبد الله.  -221
جامعة  ،كتوراه: علم المكتبات والمعلوماتدرسالة . الطبية بمدينة الرياض: دراسة تطبيقية

 .0229 .الرياضالإمام محمد بن سعود الإسلامية، 
أنظمة المعلومات والمكتبات في الجزائر: معايير التنظيم والتسيير: غوار، عفيف.  -211

 ،جامعة أحمد بن بلة ،علم المكتبات ،دكتوراه رسالة . دراسة ميدانية في المكتبات الجامعية
 .0216 .وهران

سلوكيات الأساتذة الباحثين للوصول الحر إلى المعلومات في هتهات، محمد.  -201
علم  ،ماجستيررسالة . البيئة الرقمية: الأساتذة الباحثون بجامعتي الجلفة والأغواط أنموذجا

 .0215 .وهران ،، أحمد بن بلةات والتوثيقالمكتب

المعلومات: مجتمع المعلومات والكفاءات الجديدة لدى أخصائي زهرة.  بزاوية، -221
قنيات علم المكتبات، ت ،ماجستيررسالة . دراسة ميدانية بالمؤسسات الوثائقية لولاية وهران

 .0215. وهران ،، جامعة أحمد بن بلةالتوثيق ومجتمع المعلومات
دور اختصاصي المعلومات في إدارة المعرفة داخل المكتبات ماضي، وديعة.  -241 

ت، نظم علم المكتبا ،ماجستيررسالة . قسنطينة نموذجاالجامعية: مكتبات جامعة منتوري 
 .0229 .قسنطينة ،جامعة منتوري  ،المعلومات وإدارة المعرفة

ة سالر : : دراسة للواقع وتطلعات المستقبلالمكتبة الرقمية في الجزائر مهري، سهيلة. -125
 .0226 .جامعة قسنطينة ،علم المكتبات ،ماجستير

واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز:  ليندة، فليسي. -261
دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة أمحمد بوقرة 

 .بومرداسجامعة أمحمد، بوقرة  ،تخصص تسيير المنظمات ،ماجستيررسالة . "بومرداس"
0210. 

كتبة الجزائرية إلى الفهرس العربي الموحد واقع انضمام المفوغالية، صبرينة.  -271
وإرساء نظام معلومات عربي: دراسة ميدانية بالمكتبة الوطنية الجزائرية ومكتبة جامعة 
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ماجستير: علم المكتبات، المعلومات الالكترونية الافتراضية واستراتيجية البحث  .1الجزائر
 . 0210عن المعلومات: قسنطينة، جامعة منتوري: 

الجودة في المكتبات والمؤسسات التوثيقية: دراسة ميدانية رحايلي، محمد.  -221
 .قسنطينة ،جامعة منتوري  ،لمكتبات، الإعلام العلمي والتقنيعلم ا ،ماجستيررسالة . ومقارنة
0225. 

المكتبات العامة في الجزائر بين النظريات العلمية ومعطيات الواقع:  الزاحي، سمية. -291
تبات، الإدارة ماجستير: علم المكرسالة . المكتبات العامة البلدية لولاية سكيكدة نموذجا

 .0226. قسنطينة ،، جامعة منتوري العلمية للمعلومات

اتجاه المدونين العرب في تخصص علم المكتبات: دراسة قواسمية، عبد الغني.  -121
قنيات التوثيق ماجستير: علم المكتبات والعلوم الوثائقية تخصص ترسالة . تحليلية تقييمية

 . 0215 .وهران ،أحمد بن بلة 21، جامعة وهران ومجتمع المعلومات

قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمير السعيد، بوعافية.  -111
علم  ،ماجستيررسالة . عبد القادر للعلوم الإسلامية: تطبيق مقياس الإدراكات والتوقعات

 . 0226 .قسنطينة ،، جامعة منتوري المكتبات، إعلام علمي وتقني
سة ميدانية تسويق خدمات المعلومات بالمنشآت الاقتصادية: دراخضور، سمير.  -101

ت، علم المكتبات، تسويق وأنظمة المعلوما ،. ماجستيربمؤسسة نافطال برج بوعريريج
 .0211 .قسنطينة، جامعة منتوري 

مجتمع المعلومات وتحديات العولمة بين ثقافة التقييم وتقييم بوطورة، أكرم.  -211
رسالة  .الجزائري الثقافة: دراسة ميدانية على أخصائي المكتبات والمعلومات بالشرق 

 .0226 .قسنطينة ،علم المكتبات ،ريماجست
موقع واب المكتبة الوطنية للمملكة الأردنية الهاشمية: كرمادي، شمس الدين.  -141

 .0214 .عنابة ،جامعة باجي مختار ،علم المكتبات ،. ماستردراسة تقييمية

 مقـــــــالات الدوريات: -ث
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في عصر المعلومات: مواجهة التحديات من أجل المكتبات تمورتبير، فاروق.  -151
القاسم سعد الله،  أبو 20جامعة الجزائر . 25ع.. مجلة علم المكتبات، خدمات أفضل

0215. 
. مجلة المكتبات والمعلومات. التقييم والمكتبة الافتراضيةبن السبتي، عبد المالك.  -161
 .0225. قسنطينة، 20، ع.20مج.

خدمات التدريب والتأهيل في المكتبة المركزية بجامعة ، علي مطهر. العلماني -171
 .0216يونيو -، أبريل42. مجلة الدراسات الاجتماعية. ع.صنعاء: دراسة حالة

، 17مج. .ع(.)د. معايير تقييم الدوريات العلمية المرقمنةأحمد، تسنيم علي.  -121
 .0216سبتمبر ، 22ع.

الخدمة المرجعية الرقمية في المكتبات الأكاديمية في لبنان جابر، جميلة أحمد.  -191
 Digital Reference Services in Academic Libraries inدراسة تجريبية = 

Lobenon Unobtrusive Study .مجلة المكتبات والمعلومات والتوثيق في العالم العربي .
 .0215 ،0ع.
مدى توافر معايير جودة خدمة الموقع ة. رقاد، صليحة، ياسين لعكيكزة، أنور بويم -021

الالكتروني للجامعة ودورها في تحقيق رضا الطالب: دراسة حالة للموقع الالكتروني لكلية 
. المجلة العربية الجزائر -1العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير بجامعة سطيف

 . 0212، 21، ع.11لضمان جودة التعليم الجامعي. مج.

استخدام برامج الهواتف الذكية بالمكتبات سيدهم، خالدة هناء، بن حريرة نجاة.  -001
بالمكتبة المركزية لجامعة محمد البشير  SCRIBDالجامعية الجزائرية: نموذج برمجية 

. مجلة دراسات وأبحاث في المعلومات والتوثيق العلمي -برج بوعريريج–الإبراهيمي 
  .0217في جان ،20، ع.21والتكنولوجي. مج.

الهواتف الذكية والمكتبات: نوافذ ومنافذ المعلومات الجديدة: الحمزة، منير.  -021
 مجلة دراسات وأبحاث في المعلومات والتوثيق العلمي والتكنولوجي. المكتبات بين يديك.

 .0217 جامعة قسنطينة، الجزائر، .0ع.، 1مج.
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دور العلاقات العامة في تسويق خدمات المعلومات بالمكتبات قموح، ناجية.  -041
 .0210، أفريل 12-29. مجلة اعلم. ع.الجامعية: دراسة ميدانية

دور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في المكتبات العامة لخدمة  بومعرافي، بهجة. -105
 والمعلومات.مجلة المكتبات  .ذوي الاحتياجات الخاصة من المكفوفين وضعاف البصر

 .0212ديسمبر  ،0ع. ،4مج.

خدمات المعلومات لذوي الاحتياجات الخاصة بوعناقة، سعاد، بادي سوهام.  -061
بالمكتبات الجامعية الجزائرية: دراسة حالة بمكتبتي جامعة منتوري وجامعة الأمير عبد 

 .0210، أبريل 0211 ، أكتوبر12-9مجلة اعلم. ع. القادر للعلوم الإسلامية بقسنطينة.
تقييم الخدمات المكتبية المقدمة للأشخاص ذوي إيمان، الزبون، منى الحديدي.   -071

ت . المجلة الأردنية في المعلوماالإعاقة البصرية في الأردن في ضوء المعايير الدولية
 .4.، ع9التربوية. مج.

جامعة الزعيم دور أحمد، أسامة نبيل محمد، فيصل محمد عبد الوهاب سعيد.  -021
الأزهري في خدمة المجتمع المحلي في ضوء معايير ضمان جودة مؤسسات التعليم العالي 

 . 0212، 26، ع.11. المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي. مج.بالسودان
. مجلة تطبيق نظام الجودة في المؤسسات التوثيقيةبن السبتي، عبد المالك.  -091

، 1والمعلومات )مخبر تكنولوجيا المعلومات ودورها في التنمية الوطنية(. مج. المكتبات
 . 0220. قسنطينة، ديسمبر 0ع.
واقع تطبيق ضمان حطرم، نصر علي محمد، سليمان زكريا سليمان عبد الله.  -221

جامعة الملك سعود من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس  –الجودة في كلية إدارة الأعمال 
 .0217، 09، ع.12مان جودة التعليم الجامعي. مج.. المجلة العربية لضيهمومساعد

تصور مقترح أبو نعير، نذير، محمد إبراهيم خليل، مفرح آل كردم،...)وآخرون(.  -121
لبرامج الدراسات العليا بكلية التربية في جامعة الملك خالد في ضوء مؤشرات الجودة 

 .0216، 0، ع.02العلوم التربوية. مج. . مجلة دراسات النوعية والتميز
بناء معايير تميز للتعلم التقني في الكليات الجامعية المتوسطة أبو زينة، تيسير.  -201

 .0211 ،0، ع.22ات العلوم التربوية. مج.. مجلة دراسفي الأردن
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مستوى التميز في أداء أعضاء هيئة التدريس بكلية خوقير، مها بنت جميل.  -221
. مجلة دراسات العربية في التربية وعلم النفس للبنات بجامعة الملك عبد العزيزالتربية 

(ASEP.ع .)0217، أبريل 24. 
استخدام الهواتف المحمولة في تعزيز الوصول للمحتوى السيد، أماني محمد.  -241

 ، أكتوبر11. مجلة اعلم. ع.الرقمي العربي: دراسة لمتطلبات النشر اللاسلكي ومقوماته
0210. 

 :ط المباشرخمقالات الدوريات على ال -ج

تقييم ممارسات إدارة التميز الجامعي قواسمة، فريد محمد، فيصل البورني.  -251
متاح . باستخدام النموذج الأوربي للتميز من وجهة نظر الطلبة والعاملين في جامعة جدار

 (.15/27/0217: الزيارة اريخت) .www.sciencedirect.com: على الرابط

أهمية اعتماد المعايير في مجال المكتبات والمعلومات: المكتبة أم هاني، بوخاري.  -261
: . متاح على الرابط0211 ،1 ، ع.19. مج. RIST. مجلة  الرقمية نموذجا

1.pdf-rist19-http://www.webreview.dz/IMG/pdf/08ar. ( :تاريخ الزيارة
09/29/0212.) 
أسس تطبيق الجودة الشاملة في مراكز المعلومات خرميط، فاضل عبد علي.  -271

. 0212 ،2. مجلة كلية لتربية/ واسط. ع.والعاملين وآليات التطوير والمكتبات: الخدمات
 :. متاح على الرابط492-497.ص.ص

 https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=73234 .( :تاريخ الزيارة
09/29/0212.) 

: دراسة تطبيقية على مواقع معايير تقويم مواقع الإنترنت الرشيد.حافظ، عبد  -221
: متاح على الرابط. جمعيات المكتبات والمعلومات العربية

https://www.kau.edu.sa/GetFile.aspx?  .(27/27/0212: الزيارة اريخت.) 

http://www.sciencedirect.com/
http://www.webreview.dz/IMG/pdf/08ar-rist19-1.pdf
http://www.webreview.dz/IMG/pdf/08ar-rist19-1.pdf
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=73234
https://www.kau.edu.sa/GetFile.aspx
https://www.kau.edu.sa/GetFile.aspx
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في المكتبات: خدمة الملخص  0.2تطبيقات الويب  بن جامع. بلال، مهري، سهيلة -291
 :متاح على الرابط .نموذجا RSSالوافي للموقع 

.http://www.saaid.net/book/18/9542 pdf .( :12/10/0210تاريخ الزيارة.) 
للمعلومات بالمكتبات الجامعية: دراسة  الوصول الحرأحمد، فاطمة محمود النور.  -421

 :متاح على الرابط. 0210. حالة المستودع الرقمي لكلية العلوم جامعة الخرطوم
http://khartoumspace.uofk.edu/bitstream/handle/123456789/974/ .

 .(19/24/0212 الزيارة: تاريخ)
اتجاهات المكتبيين نحو استخدام الحوسبة السحابية في المكتبات  فردي، لخضر. -411

متاح على  .070-072ص.ص. .0212جانفي ،01.مجلة ) إعلم(. ع .الجامعية الجزائرية
 اريخت). http://arab-afli.org/main/post_details.php?alias=Afli-magazine21 :الرابط
 .(22/27/0212 :الزيارة

: دراسة حالة مكتبة في البيئة الرقمية المعلومات خدمات. نصر الدين، حسن أحمد -401
للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات. بيروت:  01. المؤتمر للاتصالاتأكاديمية سوداتل 
 http://arab- :متاح على الرابط. 0212الخرطوم،  للبحوثالمركز القومي 

afli.org/old/shared/user_files/2013_02_19 . (12/10/0212 :تاريخ الزيارة). 

التنشيط الثقافي في المكتبات العمومية الجزائرية بين المفهوم  .، خديجةأولم -421
 : متاح على الرابط .والتطبيق

file:///C:/Users/paradox/Downloads/880e3bb3f4cfedc8dd2ce9e4cf937b00.pdf.  
 (..22/25/0212 :تاريخ الزيارة)

 :متاح على الرابط .المنتدى العربي لادارة الموارد البشرية فرحات، أحمد نبيل. -441
https://hrdiscussion.com/hr1475.html. (:12/10/0212 تاريخ الزيارة). 

مشروع تقييم وإعادة هندسة العمليات الإدارية بالجامعة العايدي، حاتم علي.  -451
 & Reengineering of Administrative Project for Assessmentالإسلامية= 

Prossices at IUG دورة تدريبية في نموذج المؤسسة الأوربية لإدارة الجودة للتميز :

http://www.saaid.net/book/18/9542
http://khartoumspace.uofk.edu/bitstream/handle/123456789/974/
http://arab-afli.org/old/shared/user_files/2013_02_19
http://arab-afli.org/old/shared/user_files/2013_02_19
file:///C:/Users/paradox/Downloads/880e3bb3f4cfedc8dd2ce9e4cf937b00.pdf
file:///C:/Users/paradox/Downloads/880e3bb3f4cfedc8dd2ce9e4cf937b00.pdf
https://hrdiscussion.com/hr1475.html
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غزة: . EFQM Excellence Model for Higher Educationفي التعليم العالي=
  :. متاح على الرابط02ص.. 0229وحدة الجودة، 

tebessa.dz/fichiers/master/master_1158.pdf-http://www.univ .( تاريخ
 .(09/29/0212: الزيارة

بالمكتبات استخدام تقييم االأداء العام الخاص  عبد الرزاق، جنان الصادق. -461
 :على الرابط متاح. 11602" رقم isoوفقا لمعيار" :الجامعية العراقية

https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=72009.  الزيارة)تاريخ: 
19/11/0212). 

دور إدارة التميز في تطوير أداء مؤسسات التعليم العالي في عبد الجعبري، تغريد.  -147
 The role of Excellence Management in the Performanceالضفة الغربية= 

of Higher Education Institutions in The West Bank development . رسالة
 :متاح على الرابط. 69. ص.0229 .جامعة الخليل ،إدارة الأعمال ،ماجستير

18005.pdf-https://www.mobt3ath.com/uplode/book/book. (الزيارة:  تاريخ
09/29/0212). 

استخدام نموذج التميز الأوربي عبد الوهاب، نادية لطفي، سناء محمود سليمان.  -421
EFQM =في تقييم أداء المنظمات بحث تطبيقي في مستشفى النعمانUsing The 

European Excellence Model EFQM To Evaluate Organizations Performance .
 dananeer.edu.iq/wp-http://al- :. متاح على الرابط04. ص.22مجلة دنانير. ع.

content/uploads/2017/11/9 .( :29/0212/ 09تاريخ الزيارة). 

التميز المؤسسي تأثير ممارسات إدارة الموارد البشرية على الشروقي، خليفة علي.  -491
، الأكاديمية العلوم الإدارية والأمنية ،ستيرماجرسالة . في وزارة الداخلية بمملكة البحرين

: . متاح على الرابط0212 .البحرين ،اطالملكية للشرطة، كلية تدريب الضب
-b814-4b73-8e06-store/pdf/5a2a7086-https://www.policemc.gov.bh/mcms

1f75cd5d5c83.pdf .(09/29/0212: تاريخ الزيارة). 

http://www.univ-tebessa.dz/fichiers/master/master_1158.pdf
http://www.univ-tebessa.dz/fichiers/master/master_1158.pdf
https://www.mobt3ath.com/uplode/book/book-18005.pdf
https://www.mobt3ath.com/uplode/book/book-18005.pdf
http://al-dananeer.edu.iq/wp-%20content/uploads/2017/11/9
http://al-dananeer.edu.iq/wp-%20content/uploads/2017/11/9
https://www.policemc.gov.bh/mcms-store/pdf/5a2a7086-8e06-4b73-b814-1f75cd5d5c83.pdf
https://www.policemc.gov.bh/mcms-store/pdf/5a2a7086-8e06-4b73-b814-1f75cd5d5c83.pdf
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( السبيل إلى تحقيق الأداء TQMإدارة الجودة الشاملة )بن عيشاوي، أحمد.  -521
. متاح على 40. ص.1202، 22. مجلة أداء المؤسسات الجزائرية. ع.المنظمي المتميز

 :الرابط

https://dspace.univouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/6874/1/EB
0302.pdf .( :29/0212/ 09تاريخ الزيارة). 

التميز في الأداء: ماهيته وكيف يمكن تحقيقه في جميل، أحمد، محمد سفير.  -511
  :. متاح على الرابطالمنظمات

ouargla.dz/.../La%20croissance%20des%20in .( ة: تاريخ الزيار
09/29/0212.) 
عمليات إدارة المعرفة وعلاقتها بتميز الأداء المدهون، محمود عطا عمر.  -501

رسالة . التربية والتعليم العالي في محافظات غزةالمؤسسي: دراسة تطبيقية على وزارة 
 :. متاح على الرابط22. ص.1402 .غزة ،جامعة الأقصى ،القيادة والإدارة ،ماجستير

/quality%20and%20excellence/Introdhttp://www.idmc.ae/userfiles/file
EFQMuction%20to%20 . pdf. ( :29/0212/ 09تاريخ الزيارة.) 

. متاح على خدمات المعلومات في المكتبات العامة السعوديةبامفلح، فاتن سعيد.  -521
:                                                                                                  الرابط

https://www.kau.edu.sa/Files/12510/Researches/63452_34497.pdf. ( تاريخ
 .(09/29/0212: الزيارة

المكتبات العامة في الأماكن العامة: نموذج لتلبية احتياجات أبو عيد، عماد محمد.  -541
 متاح على الرابط:  .المجتمع من الخدمات المكتبية

339/connect.2016.slaagc.8http://www.qscience.com/doi/pdf/10.5 .
 .(14/24/0212 :تاريخ الزيارة)

التنمية المهنية لأخصائي المعلومات في البيئة عوض، نهال فؤاد إسماعيل.  -551
 :. متاح على الرابطالرقمية

https://dspace.univouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/6874/1/EB0302.pdf
https://dspace.univouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/6874/1/EB0302.pdf
http://www.idmc.ae/userfiles/file/quality%20and%20excellence/Introduction%20to%20EFQM
http://www.idmc.ae/userfiles/file/quality%20and%20excellence/Introduction%20to%20EFQM
https://www.kau.edu.sa/Files/12510/Researches/63452_34497.pdf
https://www.kau.edu.sa/Files/12510/Researches/63452_34497.pdf
http://www.qscience.com/doi/pdf/10.5339/connect.2016.slaagc.8
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post_4620.-http://librariansinmenofia.blogspot.com/2008/03/blog 
html. (:11/27/0212 تمت الزيارة يوم). 

 :أعمال الملتقيات -ح

تقييم الأداء والجودة حسب التصور المعاصر للخدمة المكتبية على آمال، قادري.  -561
: مكتبة المعهد الثقافي الفرنسي بالجزائر 11602 ضوء مؤشرات الأداء للمكتبات إيزو

. أعمال المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات العاصمة نموذجا
)اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطيف صوف 

 -المعلومات والأرشيف، تونس تحت عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز
 .0214أكتوبر  22-02الحمامات 

مكتبات المطالعة العمومية ودورها في تشكيل الوعي بوطالب، سعاد، بن زكة وسام.  -571
. الملتقى الثقافي: وظائف متعددة بأساليب حديثة: دراسة ميدانية بدار الثقافة لولاية جيجل

ودورها في نشر الوعي الثقافي داخل المجتمع. أيام  الوطني السادس حول فضاءات المقروئية
 .0214. عنابة: مديرية الثقافة، دار الثقافة، 0214نوفمبر  29/12/11

انعكاسات مفاهيم الجودة مرقص، رفاء عشم الله غابريال، جيهان محمد سيد الأمين.  -521
 The Implications Ofوالتميز على مكتبات التعليم العالي ومراكز البحوث السودانية=

Quality and Exellence Concepts on Sodanese Libraries of Higher 
Education and Research Centers.  أعمال المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي

للمكتبات والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور 
صوف تحت عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات  عبد اللطيف

 .0214أكتوبر  22-02الحمامات  -والأرشيف، تونس

. أعمال الملتقى دور مكتبات المطالعة العمومية في مجتمع متغيربومعرافي، بهجة.  -591
نشر للمعلومات الوطني الأول حول: واقع خدمات مكتبات المطالعة العمومية بين عشوائية ال

شعار "مكتبات المطالعة في جهد البقاء من أجل مجتمع  فيد تحتوالخدمة النوعية للمست
 .0212نوفمبر،  01-02قارئ " بولاية تبسة يومي 

http://librariansinmenofia.blogspot.com/2008/03/blog-post_4620.%20html
http://librariansinmenofia.blogspot.com/2008/03/blog-post_4620.%20html


راجعقائمة الم  

 

 
383 

مكتبات المطالعة العمومية بن ضيف الله، نعيمة، عاشوري، حبيبة، تيتيلة، سارة.  -621
بالجزائر: الواقع والإنجازات والتطلعات: مكتبات المطالعة العمومية ببسكرة، أم البواقي، 

. الملتقى الوطني السادس حول فضاءات المقروئية ودورها في سوق أهراس، قالمة أنموذجا
يرية الثقافة، . عنابة: مد0214نوفمبر  29/12/11نشر الوعي الثقافي داخل المجتمع. أيام 

 .0214دار الثقافة، 
الإستراتجية الوطنية للمعلومات في الجزائر ودورها قموح، ناجية، بودربان عزالدين.  -611

. أعمال المؤتمر الثالث والعشرون للإتحاد العربي في بناء مجتمع المعرفة: رؤية تحليلية
ي بناء المجتمعات للمكتبات والمعلومات تحت عنوان: الحكومة والمجتمع والتكامل ف

 .0210نوفمبر  02 – 12المعريفية العربية. الدوحة. )قطر(.

مؤشرات أداء المكتبات وطريقة أكثر للإدارة الحديثة . عبد العاطي، أسامة غريب -061
 أعمال .محور: أهمية ومبادئ وفلسفة معايير جودة الأداء ومؤشرات القياس واستخدامها

المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار 
الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطيف صوف تحت عنوان: معايير 

أكتوبر  02-08الحمامات  -جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيف، تونس
0214. 

مستقبل خدمات المعلومات في  بدر الدين شيخ إدريس محمد شيخ.إدريس،  -621
. المكتبات الجامعية السعودية. دراسة حالة مكتبة الأمير مشعل بن عبد الله بجامعة نجران

 . 0212أعمال المؤتمر الرابع والعشرون للإتحاد العربي للمكتبات والمعلومات، 

العلاقة بين جودة الخدمات المكتبية ومؤشرات تأثير المكتبات حمارشة، أماني.  -641
المؤتمر . : مكتبة الجامعة الأردنية. دراسة حالة1221: 0212و 16401وفق مواصفة 

. لجمعية المكتبات المتخصصة حول جودة برامج التدريب والتأهيل في المكتبات 02
مارس  9-7ي مملكة البحرين والمعلومات: خريطة طريق نحو الاعتماد المهني والأكاديم

0217. 
ابستومولوجيا القياس  .حسام الدين عوض الله أحمد القدال، راضية محمد ،آدم -651

المؤتمر الخامس  أعمال .: قراءة بين السطور لقوانين رانخاناتان الخمسوالمعايير
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والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية 
مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطيف صوف تحت عنوان: معايير جودة الأداء في 

 .0214أكتوبر  22-02الحمامات  -المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيف، تونس
تصاميم مباني مكتبات المطالعة العمومية بالجزائر: ، سماح، غريب، هاجر. قداري  -661

. الملتقى الوطني السادس حول فضاءات المقروئية ودورها بين الجمالية ومطابقة المعايير
 .0214نوفمبر  29/12/11عنابة. أيام بفي نشر الوعي الثقافي داخل المجتمع 

مشهد بتاء مجتمع المعرفة في الجزائر:  بوعافية، السعيد، محمد عبد الهادي. -671
العربي للمكتبات  أعمال المؤتمر الثالث والعشرون للإتحاد. مؤشرات واقعية وآفاق مستقبلية

عنوان: الحكومة والمجتمع والتكامل في بناء المجتمعات المعريفية العربية  والمعلومات تحت
 .0210نوفمبر  02 – 12.الدوحة. )قطر(.

معايير جودة الأداء ومؤشرات القياس وتطبيقاتها . عبد الهادي، دينا محمد فتحي -621
أعمال المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي  .في المكتبات المصرية: دراسة تحليلية

للمكتبات والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور 
حت عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات عبد اللطيف صوف ت

  .0214أكتوبر  22-02الحمامات  -والأرشيف، تونس

المفاهيم لجودة الأداء والتميز المؤسسي: . حسين، إبراهيم عثمان عبد الرحمان -691
 أعمال .(EFQ.M-2013للمؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة )إشارة إلى نموذج التميز 

المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار 
الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطيف صوف تحت عنوان: معايير 

أكتوبر  22-02الحمامات  -جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيف، تونس
0214. 

( المتضمن مؤشرات جودة الأداء ISO 11620قراءة تحليلية لمعيار )زيات. ليليا،  -721
المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات  أعمال .في المكتبات

)اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطيف صوف 
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 -تحت عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيف، تونس
  .0214أكتوبر،  22-02الحمامات 

برامج تعليم المستفيدين في المكتبات الجامعية: دراسة . ، نوال محمدعبد الله -711
أعمال المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات  .تحليلية للمواصفات والمعايير

والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد 
يير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات اللطيف صوف تحت عنوان: معا

 .0214أكتوبر  22-02الحمامات  -والأرشيف، تونس
أثر الفجوة الرقمية على الجودة في المكتبة العربية الغامدي، فوزية بنت صالح.  -701

المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات )اعلم(  أعمال .المعاصرة
بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد اللطيف صوف تحت 

الحمامات  -عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيف، تونس
  .0214أكتوبر  02-22

الجمعية المصرية للمكتبات والمعلومات والأرشيف: دراسة أماني جمال.  مجاهد، -721
لجمعية المكتبات المتخصصة )فرع الخليج(  04. ورقات العمل المقدمة للمؤتمر تقييمية

تحت عنوان: جودة برامج التدريب والتأهيل في المكتبات والمعلومات: خريطة الطريق نحو 
 .0217مارس  9-7البحرين  الاعتماد المهني والأكاديمي، مملكة

الخدمة المرجعية الرقمية في المكتبات الجامعية محمد، عادل إسماعيل حمزة.  -741
أعمال المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات  .بولاية الخرطوم: دراسة تقييمية

الدكتور عبد والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار الكتب الوطنية مؤتمر الراحل الأستاذ 
اللطيف صوف تحت عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات 

 .0214أكتوبر،  22-02الحمامات  -والأرشيف، تونس

الواقع المهني لأخصائي المعلومات بالمكتبات الجامعية لجامعتي مقناني، صبرينة.  -175
أعمال المؤتمر الرابع والعشرون  .( في ظل تكنولوجيا المعلومات الحديثة0( و)1) قسنطينة

 .0210قطر،  IFLAللإفلا  للإتحاد العربي للمكتبات والمعلومات
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حلم  CLOUD COMPUTINGالحوسبة السحابية = أبو سعدة، أحمد أمين.  -761
للاتحاد العربي للمكتبات أعمال المؤتمر الثالث والعشرون : المكتبات ودور الحكومات

 .2012، قطر. والمعلومات )اعلم(
برامج تعليم المستفيدين في المكتبات الجامعية: دراسة . عبد الله، نوال محمد -771

أعمال المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات  .تحليلية للمواصفات والمعايير
وطنية مؤتمر الراحل الأستاذ الدكتور عبد والمعلومات )اعلم( بالتعاون مع دار الكتب ال

اللطيف صوف تحت عنوان: معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات 
 .0214أكتوبر  22-02الحمامات  -والأرشيف، تونس

 واقع الالكترونية:ـــــالم -خ

 اريخت. )AE-https://www.bsigroup.com/ar :معلومات متاحة على الرابط –721
 (.22/27/0212: الزيارة

. https://arabsciencepedia.wordpress.com معلومات متاحة على الرابط: -791
 .(22/27/0212: الزيارة اريخت)

  :متاح على الرابطالموقع الإلكتروني لجمعية المكتبات والمعلومات الجزائرية.  -221
 abia.html-http://www.abiadz.com/p/about ( :14/24/0212تاريخ الزيارة). 

 :على الرابطمتاحة معلومات   -121
world-https://sanaaelsamony.wordpress.com/2010/05/03/hello.  

 .(12/10/0212 :تاريخ الزيارة)
 . https://drive.uqu.edu.sa/_/ksmatook/files/9%: ة على الرابطمتاحمعلومات  -201

 .(0212 أفريل 17 :تاريخ الزيارة)

 متفرقات: -د
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 .0227الجزائر: الأمانة العامة للحكومة، 

المعيار العربي الموحد للمكتبات قموح، ناجية، سمية الزاحي، خديجة بوخالفة.  -241
 .0212والمعلومات، عربي للمكتبات . القاهرة: الاتحاد الالعامة
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قـــــملاح



ة ــــــقائم
الجداول



 الصفحة عنوان الجدول الرقــــــــم

 جــــــــداول الإستبيان الخـــــــاص بالمستعملين

 38 يبين المكتبات العامة التابعة للبلدية 10

 39 يبين المكتبات العامة التابعة لوزارة الثقافة 10

 39 يبين المكتبات العامة التابعة لمديرية الشباب والرياضة 10

عينة الاستبيان الخاصة بالمستعملين على مستوى المكتبات يبين توزيع  10
 العامة مجال الدراسة

39 

 42 الدراسة المكتبات العامة مجال يبين توزيع عينة الموظفين على مستوى  10

 000 يبين توزيع عينة الدراسة حسب شرائح المستفيدين 10

 002 يبين توزيع عينة الدراسة الخاصة بالمستعملين حسب العمر 10

 001 يبين سبب ارتياد شريحة المستعملين للمكتبات مجال الدراسة  12

 000 يبين رأي المستعملين حول مستوى خدمات المعلومات المقدمة 10

ع خدمات المعلومات المقدمة من طرف المكتبات مجال ا نو أيبين   01
 الدراسة

000 

المكتبات مجال يبين مستوى خدمات المعلومات المقدمة من طرف   00
 الدراسة

000 

 000 يبين نظرة المستفيد للمكتبة العامة بناء على ما تقدمه من خدمات 00

 002 يبين معدل تردد شرائح المستعملين على المكتبات مجال الدراسة  00



يبين هل توقيت عمل المكتبة مناسب ومشجع على الزيارة بالنسبة  00
 للمستعملين

001 

التميز في خدمات  معنى وانطباعات شرائح المستعملين حوليبين أراء  00
 المعلومات

000 

 000 يبين طرق وأساليب ترقية الخدمات لدرجة التميز 00

 000 يبين أهم العناصر التي تتميز بالجودة على مستوى المكتبة 00

يبين الأساليب المستخدمة للإعلام والتعريف بخدمات المعلومات  02
 المقدمة

002 

ها المستعملين للوصول إلى مصادر يبين مدى المساعدة التي يتلقا 00
 المكتبة

000 

 000 مصادر المعلومات المتاحة بالمكتبات العامة مجال الدراسة أنواعيبين  01

 000 يبين خصائص مصادر المعلومات الموجودة على مستوى المكتبة 00

 000 المكتبةيبين أنواع أدوات البحث المتاحة على مستوى  00

 000 يبين الطريقة التي يتعامل بها الموظفون مع مستعملي في المكتبة 02

 002 يبين أهم الأشياء التي تشجع المستعملين على ارتياد المكتبة 00

يبين أهم الصعوبات التي تواجه المستعملين عند الاستفادة من خدمات  01
 المكتبة

020 

 020 الرواد عند استعمال المكتبة وخدماتها يبين أهم النقائص التي أحصاها 00

 020 يبين أهم النقائص التي تفتقدها بناية المكتبات مجال الدراسة 00



  الاستبيان الخاص بالموظفين جداول 

 020 يبين الفئة العمرية التي ينتمي إليها الموظف 02

 022 يبين نوع المكتبة العامة التي يعمل بها الموظف 00

 020 طبيعة المنصب الذي يشغله الموظفيبين  01

 000 يبين الوضعية المهنية للموظف 00

 000 يبين أنواع خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبة 00

 000 خدمات اليبين أنواع الأجهزة التكنولوجية المستخدمة في مجال  00

 000 يبين مصدر خدمات المعلومات المقدمة للمستعملين 00

 011 أراء الموظفين حول خدمات المعلومات المقدمةيبين  00

درجة ل وهل ترقى خدمات المعلومات مستوى  حول يبين أراء الموظفين 00
 أم لا التميز

010 

يبين أراء الموظفين حول العناصر التي ترقي بخدمات المعلومات  00
 لدرجة التميز

010 

 010 ات مجال الدراسةالإجراءات الفنية التي تقوم بها المكتب أهم يبين 02

 010 يبين أدوات البحث البيبليوغرافي الموجودة على مستوى المكتبة 00

يبين مدى قدرة أدوات البحث على توصيل المستعمل للمعلومات  01
 المطلوبة

010 

 000 يبين طبيعة الشخص المشرف على إدارة وتسيير المكتبة 00



 000 لتغطية جميع نفقات المكتبة يبين هل الموارد المالية المتاحة كافية 00

 000 يبين هل يتم تطبيق إستراتجية أو خطة للوصول إلى أهداف المكتبة 00

التي توصل إلى بلوغ أهداف  يبين طريقة إعداد الإستراتجية أو الخطة 00
 المكتبة

000 

 000 يبين خصائص الموقع الجغرافي للمكتبات العامة مجال الدراسة 00

إذا كان موقع المكتبات العامة مجال الدراسة مناسب يبين ما  00
 للمستعملين

002 

 000 اتالمكتب اتيبين أهم التجهيزات المتوفرة على مستوى بناي 00

 001 يبين ما إذا كان مبنى المكتبة له تأثير على جودة الخدمات المقدمة 02

المجموعات يبين ما إذا كان مبنى المكتبة قابل للتوسع واستيعاب زيادة  00
 أم لا والرواد

000 

يبين مدى قيام المكتبات العامة مجال الدراسة بعمليات تقييم دورية  01
 ةومستمر 

000 

 000 ما هي العناصر التي يتم تقييمها باستمرار بالمكتبات العامة 00

 000 يبين مدى استخدام المكتبات العامة للمعايير والمواصفات في خدماتها 00

 002 المعيار المستخدم في حالة استخدام المواصفات بالمكتبة يبين نوع 00

يبين أهم الأسباب التي تمنع المكتبات مجال الدراسة من تبني  00
 المواصفات

000 



 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

يبين هل عدد الموظفين بالمكتبة كافي لإنجاز المهام والخدمات بصفة  00
 جيدة

000 

 000 يبين نوع المهام الموزعة على الموظفين 00



ة ــــــقائم
الأشكال



 الصفحة عنــــــــــوان الشكل الرقــــــم

 24 يبين توزيع عينة المستعملين بالمكتبات مجال الدراسة 10

 24 يبين توزيع عينة الموظفين على المكتبات العامة مجال الدراسة 10

 422 يبين توزيع عينة الدراسة حسب شرائح المستفيدين  13

 422 يبين توزيع عينة الدراسة حسب عمر المستفيد  14

 444 يبين سبب زيارة المستفيد للمكتبة  15

 442 يبين هل تستجيب الخدمات المقدمة لتطلعات المستفيدين 16

يبين أنواع خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبات العامة مجال  17
 الدراسة

444 

 442 تقدمها المكتبة يبين مستوى خدمات المعلومات التي 18

يبين نظرة المستفيد للمكتبة العامة بناءا على ما تقدمه من  10
 خدمات

442 

 462 يبين معدل تردد شرائح المستعملين على المكتبات مجال الدراسة 01

 462 يبين مستوى رضا المستعملين عن أوقات عمل المكتبات العامة 00

المستعملين حول التميز في خدمات يبين آراء وانطباعات شرائح  00
 المعلومات

462 

يبين طرق وأساليب ترقية الخدمات لدرجة التميز حسب آراء  03
 المستعملين

464 

 462 يبين أهم العناصر التي تتميز بالجودة على مستوى المكتبات 04



يبين الأساليب المستخدمة للإعلام والتعريف بالخدمات التي  05
 تقدمها المكتبات

462 

يبين مدى المساعدة التي يتلقاها المستعملين للوصول إلى  06
 مصادر المكتبة

422 

يبين أهم أشكال مصادر المعلومات المتاحة بالمكتبات العامة  07
 مجال الدراسة 

422 

 422 يبين خصائص مصادر المعلومات الموجودة على مستوى المكتبة 08

 426 على مستوى المكتبةيبين أنواع أدوات البحث المتاحة  00

يبين الطريقة التي يتعامل بها الموظفون مع مستعملي المكتبات  01
 العامة

422 

 422 يبين أهم الأشياء التي تشجع الرواد على زيارة المكتبة 00

 424 يبين أهم الصعوبات التي تواجه المستعملين 00

 422 التي أحصاها المستعملون بالمكتبات العامة النقائص يبين أهم 03

 426 يبين أهم النقائص التي تفتقدها بناية المكتبات مجال الدراسة 04

 422 يبين الفئة العمرية التي ينتمي إليها الموظف 05

 422 يبين نسبة عينة الموظفين لكل مكتبة 06

 422 يبين طبيعة المنصب الذي يشغله الموظف 07

 424 الوضعية المهنية للموظفين يبين 08

 426ع خدمات المعلومات التي تقدمها المكتبات العامة مجال وا يبين أن 00



 الدراسة

يبين أنواع الأجهزة التكنولوجية المستخدمة في مجال خدمات  31
 المعلومات

422 

 222 يبين مصدر خدمات المعلومات المقدمة للمستعملين 30

حول خدمات المعلومات المقدمة هل تستجيب يبين آراء الموظفين  30
 لاحتياجات المستفيدين أم لا

224 

يبين آراء الموظفين حول مستوى خدمات المعلومات وهل ترقى  33
 لدرجة التميز أم لا

222 

يبين أهم العناصر التي ترقى بخدمات المعلومات لدرجة التميز  34
 حسب رأي الموظفين  

224 

 222 الفنية المطبقة بالمكتبات العامة مجال الدراسةيبين أهم الإجراءت  35

 222 يبين أدوات البحث البيبليوغرافي الموجودة على مستوى المكتبات 36

يبين مدى قدرة أدوات البحث على توصيل المستعمل إلى  37
 المعلومات المطلوبة

222 

 222 يبين طبيعة الشخص المشرف على إدارة تسيير المكتبة 38

مدى تغطية الموارد المالية المتاحة بالمكتبات لجميع نفقات  يبين 30
 المكتبة

222 

يبين هل يتم تطبيق إستراتيجية أو خطة للوصول إلى أهداف  41
 المكتبة

222 

 226 يبين مصدر الإستراتيجية التي تقوم بها المكتبة 40



 

 222 يبين خصائص الموقع الجغرافي للمكتبات العامة مجال الدراسة 40

 222 يبين ما إذا كان موقع المكتبات مجال الدراسة مناسب للمستعملين 43

 242 يبين أهم التجهيزات المتوفرة على مستوى بناية المكتبة 44

يبين ما إذا كان مبنى المكتبة له تأثير على جودة الخدمات  45
 المقدمة

244 

 يبين هل مبنى المكتبة قادر للتوسع واستيعاب زيادة الرواد 46
 والمصادر أم لا

242 

يبين مدى قيام المكتبات العامة مجال الدراسة بعمليات تقييم  47
 دورية ومستمرة

244 

 246 يبين أهم العناصر التي يتم تقييمها باستمرار 48

يبين مدى استخدام المكتبات العامة للمعايير والمواصفات في  40
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خـــــــاصانــــــاستبی
نـــــلموظفیبا



ةـــــــــــــــــــراطية الشعبيــــــزائرية الديمقـــــــــــــــــــهورية الجــــــــــــــــالجم

يــــــــــــــالي والبحث العلمــــــــــــــــم العـــــــــــــوزارة التعلي

عنابة–ار ـــــــــــــة باجي مختـــــــــــــجامع

اتــــــــــــــم المكتبــــــسم علـــــــــــق

تخصص المكتبات ومراكز المعلومات وتحديات : الطور الثالث في علم المكتباتدكتوراه رسالةعدادفي إطار إ
تمع  .دراسة ميدانية بولاية عنابة: معايير تميز خدمات المعلومات بالمكتبات العامة: سومة بـو الرقمي، والما

:          إعداد الطالب

كرمادي شمس الدين                 

والمعطيات المحيطة بمعايير تميز خدمات المعلومات نقدم بين أيديكم هذه الاستمارة التي نسعى من خلالها لجمع
هذه الاستمارة ونتعهد لكم بأن ئ، ولهذا نأمل منكم التعاون معنا من خلال ملالمعلومات بالمكتبة العامة

ا لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلميالإجابات التي ت .قدمو

أمام الاختيار الذي ترونه مناسبا، ويمكنكم اختيار )x(الاستمارة من خلال وضع علامة ئالرجاء مل:ملاحظة
.أكثر من اقتراح بالنسبة للأسئلة التي تحتوي اقتراحات متعددة وهذا ليتم التوصل لنتائج دقيقة، مع شكرنا المسبق

2018/2019الجامعية السنة

انـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــستبيا



I.الموظفينعامة حول بيانات :الأولور ــــــــــــــــــــالمح:
:إليهاحدد الفئة العمرية التي تنتمون-1
سنة 40أقل منسنة إلى30من - سنة 30أقل منسنة إلى20من- 
سنة 60أقل منسنة إلى50من - سنة 50منأقلإلىسنة 40من- 
؟بهاونالتي تعملما نوع المكتبة العامة-2
مكتبة مركز ترفيه علمي-مكتبة بلدية-مكتبة مطالعة عمومية  - 
:.....................................أخرى أذكرها-مكتبة دار ثقافة      - 
:ونهاالتي تشغلطبيعة الوظيفةما -3
مساعد مكتبي- مساعد تقني في المكتبات- مدير المكتبة- 
متصرف- والأرشيفتقني في المكتبات- ملحق رئيسي للإدارة - 
منشط ثقافي- مستشار ثقافي- وثائقي أمين محفوظات- 
....: ..........أخرى- مهندس في الإعلام الآلي- مكتبي- 
:الوضعية المهنية-4
عقود ما قبل التشغيل- موظف متربص  -موظف دائم            - 
.....................................:..........المحصل عليهاالخبرة المهنيةمدة -5

II. خدمات المعلومات المقدمة في المكتبةطبيعة : الثانيالمحــــــــــــــــــــور
:المعلومات التي تقدمها المكتبةهي أنواع خدمات ما-6
خدمة الترجمة -خدمة الإعارة- 
خدمات ذوي الاحتياجات الخاصة-الاتصال المباشرخدمة البحث ب- 
خدمة التسويق-خدمة البث الانتقائي للمعلومات- 
خدمة التصوير والاستنساخ- خدمة الإحاطة الجارية- 
خدمة التنشيط الثقافي-الخدمة المرجعية- 
التكشيف والاستخلاص          اتخدم- خدمة الانترنت- 
خدمة الحوسبة السحابية-الموقع الخاص بالمكتبةخدمة- 
خدمة المكتبة الرقمية-خدمة تدريب المستفيدين- 
؟خدمات المعلوماتعند تقديم الحديثةتكنولوجيا الهل تستخدم المكتبة -7

لانعم                                      
؟.في تقديم الخدماتالمستخدمةالتكنولوجيةالأجهزةهي أهم ما) نعم (ا كانت الإجابة بـــذإ-8

برمجيات وثائقيةطابعات            أجهزة مسح ضوئي          أجهزة حواسيب  



رفوف متحركةجهاز كشف السرقةموقع الكتروني           شبكة انترنت       
شبكات للتعاونقواعد بياناتمصادر إلكترونية     قارئ ضوئي

:................................................................أخرى يرجى ذكرها- 
:مستعملين؟للالتي تقدمونهاالمعلوماتخدماتتحديدعلى أي أساس يتم -9
من طرف الجهة الوصيةناتملى علي- الأهداف المحددة       على أساستقترح- 
وفق الإمكانيات المتاحةالخدمات تقدم - ينحسب رغبة المستعملتقترح- 
تقدم حسب المواصفات العلمية- حسب النصوص القانونية والتنظيمية تكون- 
........................................: ...........................أخرى أذكرها- 

:حتياجاتهم؟إبأن خدمات المعلومات المقدمة للمستعملين قادرة على تلبية ونتر هل -10
نعم                           لا 

بأن خدمات المعلومات المقدمة للمستعملين ترقى لدرجة التميز؟ونهل تر -11
نعم                           لا 

: هل هذا راجع إلى)نعم(بــ الإجابةإذا كانت - 
استخدام أجهزة تكنولوجيا المعلومات والاتصال بفعالية- 
والمواصفات العلمية عند بث وإتاحة خدمات المعلوماتتبني المعايير- 
توفير اختصاصيي معلومات ذو كفاءة ومهارة وتكوينهم باستمرار- 
قادرة على تغطية تكاليف خدمات المعلومات وتطويرهاميزانية توفير - 
.توفير فضاءات مكتبية بما يوافق الشروط العلمية للبناية المكتبية- 
مجيات الوثائقية والشبكات والتعاون بين المكتبات استخدام البر - 
................................................................أخرى يرجى ذكرها؟- 

؟المكتبة على مستوى بها ونالفنية التي تقومالإجراءاتما هي-12
التعشيب- ستخلاص الإ- الفهرسة الآلية- التزويد- 
ستبعاد    الإ-المكانز - التصنيف- التنظيم- 
التكشيف الآلي - الفهرسة التقليدية- 

:المكتبة؟على مستوىتاحةالميوغرافيبيبلالأدوات البحثهي أنواعما-13
مطبوعةفهارس -فهارس على الخط -فهارس آلية   - 
قوائم محتويات-مستخلصات - كشافات - 
دلةالأ-البيبليوغرافيات- 
...................:......يرجى ذكرهاأخرى مكانز          -الإلكترونيالموقع - 



إلىقادرة على مساعدة المستعملين في الوصول المتاحةالبيبليوغرافيأن أدوات البحثونهل تر -14
المعلومات التي يحتاجونها؟

نعم                           لا 
...................................................ماذا تقترح؟) لا(بــــالإجابةإذا كانت - 

III.للمكتبةوالماليالتنظيم الإداري:ور الثالثــــــــــــــــــــالمح.
:المكتبة؟وتسييرمن يشرف على إدارة-15

رئيس بلدية                          -محافظ- مدير         - 
...............................................: .....................يرجى ذكرهآخر- 

:؟هل الموارد المالية المتاحة كافية لتغطية جميع نفقات المكتبة -16
ليست كافية- وعا ما                  ن- نعم                - 

:المكتبة ؟للوصول إلى أهدافخطة إستراتجية أو هل تطبقون -17
لانعم                             

)نعم(في حالة الإجابة بــ -18
عن طريق التخطيط الاستراتيجي للخدمات-عن طريق الاجتماعاتالخطةهل تعدون - 
هل تعد الخطة بناء على احتياجات الرواد- مشاركة الموظفين في هذه الخطةعن طريق- 

IV.التجهيزاتو الأثاث(المكتبةمبنىمواصفات : المــــــــــــــحور الرابع(.
: ؟مبنى المكتبةقعيأين -19

الدائرةوسطفي-وسط البلدية في - وسط المدينة        في - 
مناطق معزولة نسبيافي - في الأحياء        - 
.........................:يرجى ذكرهمكان آخر - في مناطق ذات كثافة سكانية عالية - 

أن موقع المكتبة مناسب للمستعملين؟ونهل تر -20
لا نعم               

:؟متوفرة على مستوى بناية المكتبةالالتجهيزات ما هي-21
أجهزة الحواسيب-المعياريةالطاولات والكراسي- الرفوف الجيدة- 
جهاز قارئ الأقراص                        - مصعد آلي- اكس             جهاز ف-
المناسبةالإضاءة- آلات المراقبة والتسجيل- لإنترنت اشبكة - 
النوافذ الزجاجية-إخماد الحرائق   تجهيزات-أجهزة الإنذار عند الحرائق والسرقة- 
مقاومة للضجيجأرضية - أجهزة التكييف والتدفئة- 

خدمات المقدمة ؟الجودة علىأثرله مبنى المكتبةأن ونهل تر -22



لا نعم    
؟في المستقبلواستيعاب زيادة المجموعات والرواد للتوسع ةمبنى المكتبة قابلفضاءات هل -23

لا                    نعم                           
V.ستخدام المعايير والمواصفات بالمكتبـــــــــــــــةإومدى ،التقييم: خامسالورــــــــــــالمح.

؟دورية ومستمرةهل تقوم المكتبة بعمليات تقييم -24
لا         نعم   

؟باستمرار، ما هي العناصر التي يتم تقييمها)نعم(ــــــ بإذا كانت الإجابة  -25
موعات-ليوغرافي  بيأدوات البحث الب-  الأداءتقييم- ا
الموقع الإلكتروني - خدمات المعلومات - البناية - 

؟خدماتها في العلمية والمواصفاتالمكتبة المعاييرهل تستخدم -26
لا نعم                        

؟مة المستخداييرنوع المعحدد)نعم(إذا كانت الإجابة بـ-27
)LIBQUAL(معايير"AFLI"معايير - "ISO"الإيزوامعايير- 

"AFNOR" معايير "ALA"معايير -"UNESCO"معايير- 

)EFQM(معايير  النموذج الأمريكي بالدريج- "IFLA"معايير - 

.........: ..يرجى ذكرهخرآ) SERVQUAL(دراكات والتوقعات نموذج الإمعايير - 
؟مما هي الأسباب في رأيك)لا (ـ ا كانت الإجابة بذإ-28

وارد المالية     قلة الم- والكفاءاتقلة الموارد - المعايير  تطبيقعدم التوعية بأهمية- 
حديثة النشأةالمكتبة- كتساب الخبرةعدم ا - قلة مصادر المعلومات       - 

:هل عدد الموظفين بالمكتبة كافي لإنجاز المهام والخدمات بصفة جيدة؟-29
لانعم                   

؟الموزعة على الموظفينما نوع المهام-30
.................:......مهام أخرىمهام فنية- م تقنيةمها-مهام إدارية         - 

التي تؤثر على تميز خدمات ممكنة من أجل تخطي الصعوباتونهاهي المقترحات التي تر ما-31
:؟المعلومات

1 -..............................................................................................
2 -..............................................................................................
3 -..............................................................................................
4 -..............................................................................................



خاصانـــــــــستبیإ
نـــــــلمستعملیبا



ةـــــــــــــــــــراطية الشعبيــــــزائرية الديمقـــــــــــــــــــهورية الجــــــــــــــــالجم

يــــــــــــــالي والبحث العلمــــــــــــــــم العـــــــــــــوزارة التعلي

عنابة–ار ـــــــــــــة باجي مختـــــــــــــجامع

اتــــــــــــــم المكتبــــــسم علـــــــــــق

تخصص المكتبات ومراكز المعلومات : الطور الثالث في علم المكتباتدكتوراه رسالةعدادفي إطار إ
تمع  دراسة : معايير تميز خدمات المعلومات بالمكتبات العامة: سومة بـو الرقمي، والموتحديات ا

.بولاية عنابةميدانية

:         إعداد الطالب الباحث

كرمادي شمس الدين               - 

والمعطيات المحيطة بمعايير تميز المعلومات بين أيديكم هذه الاستمارة التي نسعى من خلالها لجمعنقدم
هذه الاستمارة ونتعهد ، ولهذا نأمل منكم التعاون معنا من خلال ملأخدمات المعلومات بالمكتبة العامة

ا لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي .لكم بأن الإجابات التي تقدمو

أمام الاختيار الذي ترونه مناسبا، ويمكنكم )x(الاستمارة من خلال وضع علامة الرجاء ملأ:حظةملا
اختيار أكثر من اقتراح بالنسبة للأسئلة التي تحتوي اقتراحات متعددة وهذا ليتم التوصل لنتائج دقيقة، مع 

.شكرنا المسبق

2018/2019السنة الجامعية 

انـــــــــــــــــــــــــــــــــــإستبي



I.بالمستعملينخاصةبيانات :الأول ور ـــــــــــــــــــالمح
:        المستفيدطبيعة-1
متقاعد-بطال        - موظف-أستاذ         - امعي         طالب ج- 
....................................................: ................ذكرهيرجىآخر- 
:عمر المستفيد-2
سنة30أقل منإلىةسن20من- سنة20أقل منإلىسنوات15- 
سنة فما فوق40من -سنة      40أقل منسنة إلى30- 

II.و المستفيدالمـــــــــــــــــــكتبةالتي تقدمها ـــــدماتالخـــــــ: ثانيـــور الـــــــــالمحــ:
:للمكتبة ؟مزيارتكما هو سبب -3
والتسليةللترفيه - للمطالعة والقراءة الداخلية       - 
لاستخدام الانترنت- تحضير الدروس وإعداد البحوث   - 
لحضور النشاطات الثقافية- الكتب لاستعارة- 
للبحث في فهرس المكتبة- إعداد مذكرة التخرج                             - 
للتعرف على المقتنيات الجديدة- ستعمال الفضاءات للعمل الجماعي إ- 
........................................................:.........ذكرهايرجى أخرى - 
:؟مذات جودة تستجيب لتطلعاتكمعلوماتخدماتالمكتبةمهل تقدم لك-4

نعم                                             لا 
.ما هي أنواع هذه الخدمات ؟)نعم(بـ إذا كانت الإجابة -5
خدمة الترجمة العلمية-خدمة الإعارة- 
خدمات ذوي الاحتياجات الخاصة-المباشرالاتصال خدمة البحث ب- 
خدمة التسويق-خدمة البث الانتقائي للمعلومات- 
خدمة التصوير والاستنساخ- خدمة الإحاطة الجارية- 
خدمة التنشيط الثقافي-الخدمة المرجعية- 
خدمة التكشيف والاستخلاص          - خدمة الانترنت- 
خدمة الحوسبة السحابية-خدمة الموقع الإلكتروني الخاص بالمكتبة- 
غرافيخدمة البحث الببليو - خدمة تدريب المستفيدين- 
:............................................................يرجى ذكرهاأخرى - 
:المكتبة؟مالتي تقدمها لكخدمات المعلوماتما هو مستوى-6
سيئ-حسن - مقبولجيد  ممتاز جداممتاز- 



:؟من خدمات مما تقدمه لكبناءا على العامةمكتبةللمما هي نظرتك-7
أحتاجها أحيانا من حين لآخر- ولا يمكن الاستغناء عنهاإيجابية- 
نظرة تحفظية- ويمكن الاستغناء عنهاسلبية- 
........................................................: ............يرجى ذكرهاأخرى - 
:على المكتبة ؟مهو معدل ترددكما-8
محايد-مرة في الأسبوع - غالبا-يوم  كل - 
راناد-مرتين في الشهر-مرة في الشهر    -مرتين في الأسبوع - 
أحيانا                          -دائما                        - 
:؟زيارة على الومشجعمناسبالمكتبةعملتوقيتهل -9
لا- نعم                               - 
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المستخلصات



:ملخص

، وخدماتهامنذ زمن بعید لتحسین وتطویر مخرجاتهاالمعلوماتسعت العدید من مؤسسات
مواصفات للهاتبنیعند حدث الأجهزة والوسائل التكنولوجیة أو لأهامن خلال استخداموذلك

لأن تحلي هذا، و تقییسالعلمیة التي تصدرها المنظمات والهیئات المتخصصة في مجال ال
تضمن بذلك حتى تحتدا به هذه المرافق االمؤسسات الوثائقیة بالمعیاریة یعتبر نموذجا مثالی

.مخرجات في مستوى التمیز سواء من الناحیة الكمیة أو النوعیة

ط الضوء على واقع وطبیعة خدمات المعلومات التي تقدمها تسللالدراسة هذهتأتي
معاییر التمیز لنماذج و قة هذه الخدماتعنابة ومعرفة مدى مطابالمكتبات العامة لولایة 

نموذج والتي من بینهاالتقییسالمتخصصة في مجال المنظماتأغلبوالجودة التي تصدرها
The(، النموذج الأمریكي بالدریج )EFQM(التمیز للمؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة 

American Malcolm Baldrige National(، نموذج جودة الخدمة في المكتبات
)LIBQUAL(،النموذج المالیزي للتمیز)Performance Excellence ModelThe

Malaysian(،معیارISO)11620(نموذج ولقیاس الأداء والخدمات في المكتبات
)SERVQUAL(وتم تقسیم موضوع الدراسة إلى دراكات والتوقعاتلقیاس الفجوة بین الإ ،

معاییر تقییم خدمات المعلومات، خدمات المعلومات، ،إطار منهجيفصول تناولتثمانیة 
العامة، مهن ات تمیز خدمات المعلومات، المكتباتأنواع خدمات المعلومات، مواصف

حیث نتائج الدراسة المیدانیة،تحلیل ، وأخیرااختصاصي المعلومات في ظل المجتمع الرقمي
عن المكتبات العامةباري لقیاس تمیز خدمات المعلومات الجانب المعیعلىركزت الدراسة
لإعطاء صورة مستنبطة من المعاییر السالفة الذكر كمیة ونوعیةمؤشراتطریق تطبیق 

وتطویرهاتحسینهابالمكتبات العامة مجال الدراسة بهدف المقدمةواضحة عن الخدمات
المعاییر والأسالیب العلمیة الحدیثةمفرزات البیئة الرقمیة من جهة و بما یتماشى معوتنویعها

للوصول إلى ، وهذاالتمیزالجودة و مقومات فلسفةفي معظمهاالتي تتضمنو من جهة أخرى
لها مختلف الهیئات الوصیة لرفع مستوى مردودیة التي تبذائج تدعم الجهود الرامیةنت

.المعلوماتمن ناحیة خدماتالمكتبات العامة

.ومات، مكتبات عامة، عنابةم، خدمات المعلـز، تقییمیتـر، معایی-:الكلمات المفتاحیة



Résumé :

De nombreuses institutions d’information cherchent depuis longtemps à
améliorer et à développer leurs produits et leurs services grâce à de nouvelles
technologies conformes aux normes scientifiques élaborées par les
organisations et institutions spécialisées. Les sociétés documentaires qui se
caractérisent par la normalisation sont considérées comme modèle optimal
soutenu par ces établissements  afin de garantir des produits de niveau tant
quantitativement que qualitativement.

Cette étude a pour but de mettre en évidence  la réalité et la nature des
services de l'information présentés par les bibliothèques publiques de la wilaya
de Annaba, et pour savoir à quelle point ces services sont compatibles avec les
modèles et les normes d'excellences élaborés par la plupart des organisations
spécialisées dans la normalisation dont le modèle d'excellence de la Fondation
européenne pour la gestion de la qualité (EFQM) , le modèle américain
Baldrige (American Malcolm Baldrige National), modèle d'excellence du
service des bibliothèques (Libqual), modèle d'excellence malaisien (The
Malaysian Excellence Model Performance), et  la norme ISO 11620 pour
mesurer la performance et les services présentés par les  bibliothèques et le
modèle (Servqual) pour mesurer  l'écart entre les perceptions et les attentes .

Le thème d'étude a été divisé en huit chapitres traitant la méthodologie des
services d’information, les critères et les types d'évaluation des services
d’information, les bibliothèques publiques, les métiers spécialisés dans le
domaine de la société numérique.

Enfin, l’on a analysé les résultats de l'étude de terrain, qui s'est beaucoup plus
concentré sur le coté normatif pour mesurer les services d'information des
bibliothèques à travers l'application des indicateurs quantitatifs et qualitatifs
grâce aux normes haut-mentionnées; et ce pour simplifier l'image des services
présentés  par ces établissements. Le but en est d’améliorer ces mêmes services
et les faire évoluer conformément à l'environnement numérique d'un coté, et de
l’autre les normes et les méthodes scientifiques modernes qui comprennent une
certaine philosophie de qualité, afin d'atteindre des objectifs et pour solliciter
les efforts de divers organismes et accroître l'efficacité des bibliothèques
publiques en termes de services d'information.

Mots clés :- Normes, excellence, évaluation, services d’information,
bibliothèques publiques, Annaba.



Abstract :-

Many information institutions have long sought to improve and develop their
products and services through new technologies that meet scientific standards
developed by specialized organizations and institutions. Documentary
companies that are characterized by standardization are considered as the
optimal model supported by these institutions in order to guarantee products of
both quantitative and qualitative level.

This study aims to highlight the reality and the nature of the information
services presented by the public libraries of the wilaya of Annaba, and to know
how these services are compatible with models and standards of excellence.
developed by most standardization organizations, including the European
Foundation for Quality Management (EFQM) model of excellence, the
American Baldrige model (American Malcolm Baldrige National), a model of
excellence in library service (Libqual), the Malaysian Excellence Model
Performance Model, and ISO 11620 to measure performance and services
presented by libraries and the model (Servqual) to measure the gap between
perceptions and expectations.

The study theme was divided into eight chapters dealing with the methodology of
information services, criteria and types of evaluation of information services,
public libraries and specialized trades in the field of the digital society.

Finally, the results of the field study, which focused much more on the normative
side for measuring library information services through the application of
quantitative and qualitative indicators through standards, were analyzed; to
simplify the image of the services presented by these institutions. The aim is to
improve these same services and make them evolve in accordance with the
digital environment on one side, and on the other modern scientific standards
and methods that include a certain philosophy of quality, in order to achieve
objectives and to solicit the efforts of various organizations and increase the
efficiency of public libraries in terms of information services.

Key words: - Standards, excellence, evaluation, information services, public
libraries, Annaba.
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