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     :لمقدمةا
 في مختلف أوجـه النشـاط البشـري    ملحةأصبحت المعلومات موردا أساسيا، وضرورة   

أن  الوقت الحاليأمة في  ةلا يمكن لأي بدونها .ا أساسيا في تقدم الأمم والشعوبوأضحت رقم
تمتطي أسباب الحضارة والرقي دون أن تجعل هذه الثروة أساس الإستراتيجية والمخططات 

  .جالات والأعماللمختلف الم
وتطورت مصادر المعلومات إلى أشكال منهـا   ،مختلفة أنماطااتخذت سجلات المعرفة لقد   

 الوسـائط بما يسمى هو المرئية، إلى أن وصلت إلى المقروءة آليا ووالمطبوعة، المسموعة، 
 .المعلومـات تخـزين واسـترجاع    تطورت وسائلكما ،الإنترنت ثم أخيرا ظهور ،المتعددة

وكذا تعدد مورديها ومموليها  ،ونشرها ،هذه التغيرات انفجار غير مسبوق لإنتاجها وصاحب
لـه مكونـات الأنشـطة     ،إذ أصبحت المعلومات وحدها تشكل قطاعـا خاصـا  . وصناعها
لعل أكثر الهيئات تأثرا ومجاراة لهذه الديناميكيـة والآليـة،   و .والتجارية الأخرى ،الصناعية

أو تبعا  ،ددها وتنوعت أنماطها سواء بفضل تأثير الوسائل الحديثةنجد المكتبات التي ازداد ع
  .والمهام الخاصة بها ،لمطالب المستعملين الخاصين الذين يساهمون في تعديل الأدوار

 ،ووضـعت جوانـب التحـديث    المكتبات العامة لهذه التغيـرات،  العديد من لقد استجابت  
بما لهذه الخطوات من أهمية في المحافظة علـى   منها إيمانا ،اهتماماتها أبرزوالتطوير من 

واعتماد كل ما هو جديـد،   ،والسبق لاقتناء ،تواجدها في البيئة الجديدة المتسمة بقوة المنافسة
والمعلومات اللازمـة   ،انطلاقا من وظيفتها الأساسية المتمثلة في توفير البيانات. فعال ومفيد

  .شاملة في المجتمعوالبرامج التي من شأنها تحقيق التنمية ال
على المكتبات العامة هي الأخرى الاسـتفادة مـن كـل مـا يوجـد فـي       كماأصبح لزاما  

وكذا ما توفره من وسائل . التكنولوجيات الحديثة، وما تقدمه من برامج علمية ومهنية خاصة
اعتماد  ىوتقنيات التسيير الجديدة لإدراك مستوى متقدم من الأداء، والتطّلع إل ،الإدارة الحديثة

والمواصفات التـي اجتهـدت المنظمـات     ،أساليب الجودة وتدابيرها، القائمة على المقاييس
يمكن تأديتـه إلا   العمل المكتبي، الذي لاقاعدة وجعلها  ،والهيئات الدولية منذ القدم في سنها

  .        من خلالها
تحسين ثورات عديدة فـي  الغير متناهية لوسائل التحديث والو، أحدثت التطورات المتتالية  

التي جاءت  ،ولعل آخر تحد واجهته المكتبة تمثل في التقنية والحوسبة ،فلسفة الخدمة المكتبية
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سمة الربع الأخير من القرن الماضي، إلا أن الهاجس الحالي والمستقبلي لهذه الهيئات هـي  
مكان في لإتغلالها قدر اواس ،كيفية الاستفادة من جميع الفوائد والأرباح التي جاءت به الحداثة

  .إطار تدابير الجودة والفعالية
إن الجودة في المكتبات العامة قد طرحت بشكل محتشم وغير واسع، ربما لقصر النظـر    

والتمادي في إضفاء النظرة الكلاسيكية على نشاطاتها،  ،من مراكز المعلومات وعتجاه هذا الن
 ن الشيء الجدير بالملاحظة هوإلا أ. أداء جيد لهذا لا توجد هناك تدابير جد خاصة تمكن من

أو أعمـال   ،ةتيوالفعالة لمختلف الأعمال، سواء خدما ،والخطط الناجحة ،ن تطبيق البرامجأ
  .دنى مواصفات جودة الأداءلأتحقيق  يعتبرو ،المستعملين يقابله رضا فنية
مجموعة ختياربا قمنا، قوف على واقع أداء الأعمال من طرف هذا النوع من المكتباتوللو  

تقيـيم موضـوعي    اجـراء  ، كعينة نحاول من خلالها المكتبات العامة لولاية قسنطينة من
 ؟ لأسـاليب  ، لمعرفـة مـدى تطبيقهـا    المنتهجـة العملية والأسـاليب  لإجراءاتلمختلف ا

  .تمكنها من تقديم خدمات ذات فائدة لمستعمليها ؟ وخطط ؟واستراتيجيات
في المؤسسـات   ممارسةأن الجودة والنوعية هي لغة حديثة، نجدها أكثر قد يفهم البعض ب   

التجارية والصناعية، وأن إيزو مثلا كأداة للتقييس هي مـن سـمات الشـركات العملاقـة     
 ،ن طالت المكتبات فإنه لا يمكن التحدث عنها خـارج المكتبـات البحثيـة   إحتى و ،والكبيرة

ا لهذا الرأي من مبرر وموضوعية بالنظر للواقع وعلى قدر م. ومرافق المعلومات المختصة
أن ذلك لا يحول بين تجربة إسقاط بعض التدابير والمواصفات  لاإ ،تنااالذي تتواجد عليه مكتب

  .على أعمال المكتبات العامة لتقويم مناهجها وأساليب تعاملها
ات التي قد يجـيء  والفرضي ،إن البحث العلمي لا يلزم هيئة أو مؤسسة على اعتماد النتائج  

 بـه هـذا   يجـيء  حلاأن ذلك لا يمنع من محاولة اعتماد أو تبني  ومع ،بها أي جهد بشري
  .قد يرجع بالفائدة على العاملين والمستفيدين ،  المجهود

غيرها من الهيئات الدولية في محاولة إيجاد أسس لعمـل  وإيفلا، ولقد تنوعت تدابير إيزو،   
ومواصفات تمكنّها  فالمكتبات العامة لها تدابير من المكتبات، مكتبي منهجي خاص بأي نمط 

والاجتهاديـة   ،يغنيها عن المحاولات الارتجالية . مكتبي بسيط، واضح و جيدعمل من أداء 
،  بقدر ما نشير إلى فوائـدها  ، إنّنا لا نقّر إلزامية إتباع هذه المواصفات والتدابير. المتكّررة

  .فة لعمل حديث وفعالوما تقدمه من فائدة وإضا
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لوصـول إلـى نتـائج    بهـدف ا  الإشكالية بطريقة منهجيةنحاول في هذا البحث معالجة    
ومعرفـة مـدى    ،لإجابة عنهـا لطرح فرضيات  في ،المطلوبةالّدقة  واعتمدنا ،موضوعية

مكتبـات  الوضـعية   لدراسـة  يمعتمدين على المنهج الوصـف  ،لنتائجلبعد تحليلنا   ،صحتها
متابعة ذلك بالتحليل والتفسير بغية الحصول على نتائج تسـاعد  ب وسنقوم ،دراسةموضوع ال

لتطوير الجوانب الناقصة واستخلاص بعض الحقائق التي تساهم فـي   ،على تشخيص الواقع
 .الإضافة لجوانب عديدة حول الموضوع

 :يقيـة والمؤسسـات التوث  الجودة في المكتبـات "االذي جعلنا عنوانه تتشكل دراستنا هذهو  
  :  من قسمين، نظري، وتطبيقي "دراسة ميدانية ومقارنة

 حيث ، في القسم الأول عرض كل ما يتعلق بمجال وجوانب الموضوع نحاول §
   .وحقيقة الجودة في المكتبات العامة ،بإسهاب للتعريف بماهية سنتطرق

 للاستبانات المتصلة لتحلي فهو عبارة عن ،أما في الجانب الميداني والتطبيقي §
. بالواقع والقائمة على المعطيات التي هي الأجوبة عن الأسئلة المكّونـة لهـا  

الموظفين التـابعين للمكتبـات العامـة    : والموجهة أساسا لفئتي الدراسة وهما
 .المستعملين المنخرطين بهذه المكتباتو،  لولاية قسنطينة

  : فيما يلي اها تتلخص فحو ،فصول أساسية خمسةينقسم بحثنا إلى و   
للاجراءات المنهجية المختلفة للبحـث، كالاشـكالية وطـرح     الفصل الأولنتطرق في     

  .الفرضيات المختلفة
 بتاريخها، مرورا حدودها، سماتها، ،ماهيتها ،مفهوم الجودةتحديد  في الفصل الثاني حاولن   

هر القواعـد  ثم التعرض لأش .المكتبات والمراكز التوثيقيةتطبيقها في وصولا إلى  ،مفكريها
وكـذا  . لتنظيم العمليات الفنية والتقنية الخاصة بتنظيم العمل المكتبـي  والتقنينات الموضوعة

 في ميدان المكتبـات، ) أيزو(المقاييس والمواصفات، الحديثة المتمثلة في على تسليط الضوء
  .الجودة في المكتبات العامة دتجسيفي  ،)11620أيزو(خاصة دور مواصفة

  
والتي مـن أشـهرها    آليات تحقيق الجودة في المكتبات،يتناول الذي ، صل الثالثالفيليه     

الاتجاهين من أهمية في إدارة الخدمات المكتبيـة   ننظرا لما لهذي ،الإدارة العلمية والتسويق
تبنى عليها اسـتراتيجيات آليـات تحقيـق     الأساسية التيمقومات ثم استعراض ال .المتطورة
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 قدراتهم، ، كفاءات العاملين بالمكتبات،تكنولوجيا المعلومات المتمثلة فيالجودة في المكتبات و
هـذه العناصـر التـي تتحقـق بـالتكوين والتـدريب       . وأخلاقيـاتهم  متهسلوكا كفاءاتهم،

  .المستمرللعنصر البشري
الأجوبـة مـن   قمنا فيه بتحليل النتائج وفاننا ،بالدراسة الميدانيةالرابع وهوخاص  الفصلأما  

المتعلقة بوجهة نظر مـوظفي المكتبـات    الأولى، ستمارات الاستبيان التي اعتمدناهاخلال ا
  .للجودة

ثم الفصل الخامس الذي خصص لتحليل استمارة الاستبيان المتعلقةبوجهـة نظرمسـتعملي     
   .المكتبات للجودة

 إلى أهم النتائج التي توصلنا إليها من منطلق فرضيات البحـث لتكـون الخاتمـة   وخلصنا   
خلالها المساهمة في اثراء هـذا   والتي اشتملت على بعض المقترحات التي نحاول منبحثنال

  .الموضوع المتعدد الجوانب 
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  الإجراءات المنهجية:الفصل الأول
  :أهمية الموضوع1.1
، الاقتصـادية   ، السياسـية  العلميـة  صعدةيتسم العالم المعاصر بتطورات على جميع الأ   

والمتزايد  ،وسبب ذلك يرجع أساسا للنمو الهائل .ومتلاحقة ،فة متسارعةوذلك بص .والثقافية
  .في إنتاج المعلومات ونشرها، حيث أصبحت موردا أساسيا في تقدم الدول والمجتمعات

لعل أكبر المتأثرين بهذه التحولات هي الهيئات التي تقوم بدور الواسطة بين إنتاج هـذه  و  
لـى المسـتعملين بمختلـف مسـتوياتهم وتعـدد مطـالبهم       مها إي، وتقد المعلومات ونشرها

التـي   ،أنواعهـا  المكتبات العامة بمختلف  نجد من بين هذه المراكز والهيئات. ياجاتهمواحت
بالإضـافة إلـى    ،مجال خدمة المعلومات، في الجامعيةو ،المدرسيةتساهم أكثر من مثيلاتها

محدودة من المستعملين، الذين ينبغـي أن   والتثقيف باعتبارها تخدم فئة واسعة وغير ،التعليم
هـام  الذي أصبح مـن م  والمتطور ،الجديد تعكس الدور ،من خدمات فعالة وراقيةادوا يستف

  .وظائف هذا النوع من المكتبات
إن المستعمل الحديث للمكتبات لم يعد ذلك المتلقي الخاضع لنظام أي مكتبة دون إبداء رأيه   

مكتبات العامة على الوبالتالي أصبح من الضروري . ال المقدمةوالأعم ،حول جميع الوظائف
ير نشاطاتها، وتحكم يوتطبيق أنجح النماذج لإرساء قواعد وأسس تس ،انتهاج أحدث الأساليب

لقد كثرت الدراسـات   .استراتيجياتها مع اعتبار المستعمل عنصر أساسي في العملية المكتبية
، خاصة في مجال تنظيم الأعمـال   مؤلفات حولها صدرت، و حول مختلف المكتبات البحثية

 وبقيت المكتبات العامة بعيدة عن الدراسات المماثلة، حيث لم تتغّير النظـرة . وجودة الأداء
  . بكونها أماكن للمطالعة والتثقيف التقليدية

هو مدى تغطيتها لفئة عريضـة  ما يلاحظ اليوم بخصوص هذاالنوع من المكتبات غير أن    
ضـرورة اعتمـاد هـذه    يفرض و هذا ما . و الباحثين فئة الطلبةتعملين خاصة من من المس

، بصـفة   من مستويات الخدمة الأقصى، لتحقيق الحد  المكتبات لتدابير الجودة و مواصفاتها
تطوير العمل المكتبي و ترقيته و كذا الحفـاظ  و،  فعالة و جيدة لتحقيق فائدة علمية من جهة

  .من جهة أخرىعلى مصداقية العمل 
لقد أردنا من خلال هذه الدراسة تسليط الضوء على الجانب الأساسي من جوانب العمـل     

وكذا أهمية الجودة في الأداء لمختلـف وظائفهـا    .المكتبي، خاصة بالنسبة للمكتبات العامة
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أساسـيا لاسـتمرار    شـرطا  نظرا لكون تقديم الخدمات بنوعية وجودة عالية يعتبر الداخلية،
  .مكتبة العامة، في ظل هذه التطورات الحديثةلل
  :إشكالية البحث2.1  

طلع به مديرو المكتبات ضالدور الذي ي كان يمثلالخدمات ذات الجودة العالية، إن توفير    
 ، أما حاليا فإن المنافسة المتزايدة من أجل الحصول علـى المـوارد   ،التوثيقيةؤسسات والم

في عملية توفير المعلومات مقارنة بطلبات المستعملين المتعددة  زيادة التعقدمع  ،والمقتنيات
، هـذه   انه من الضروري أن تضاهي مهارات التصـرف  تعني كلّهاوالمتنوعة  ،والمتزايدة

المكتبات  يلزممما . الطلبات الحادة المسلّطة على الخدمات المكتبية والتهديدات الموجهة إليها
  .الجيدعلى استغلال تقنيات التصرف 

، لأنهـا   ثبت أن التصرف الجيد أمر أساسي لنجاح المؤسسات التجارية والصـناعية لقد    
حيث تجبر هذه الهيئات على تقديم منتجاتها الماديـة  ، تتنافس في مجال متقّلب وسريع التغّير

مع تحقيق الربح والفائدة، لكن ماذا تعنـي  . بشكل يرضي بصفة دائمة الحرفاء والمستعملين
التحقيـق الـربح بـل     الـى  الصل فيها أنها لاتهدفلجودة بالنسبة للخدمات المكتبية التي ا

  .المردودية العلمية
لمكتبات العامة التي تطال شريحة كبيرة من المستعملين من مختلف الفئات والأعمار، إن ا  

لى هـذه  ، كما أن القائمين ع ينفيدمطلوب منها أن تقدم أفضل الخدمات لتلبية حاجات المست
أمـام تحـديات عديـدة     لذلك نجدها . عن خدماتهمالناتجةمطالبين بإبراز الفوائد  المؤسسات

خاصة في مواجهة التهديد التنافسي الذي تمليه الأشكال الجديدة لتسليم المعلومات مباشرة إلى 
عمال في تقديم الخدمات وإدارة الأ وهومايستلزم اعتماد موظفيها الأسلوب العلمي ،المستعملين

  .متطلبات واحتياجات المستعملين للاستجابة الى ،ةجيد بطريقة المكتبية
  .إن الإشكالية تعتبر الإطار النظري الشخصي الذي يتم من خلاله طرح مشـكلة البحـث     
لتكون أداة لمعرفة ماهية و حقيقة ما  لهذا فإن تحديدها وتشخيصها وعرضها بشكل منسجم،و

ولايـة  بالمكتبات العامـة   مدى تطبيقى بحثنا في الوقوف عل تتلخص إشكاليةو، نبحث عنه
 ومـدى  .للمعايير والمواصفات العلمية الموضوعة لتنظيم هذا النمط من المكتبات ،قسنطينة
جميـع   تـدعيم قدرات والكفاءات الموجودة تبعا للسياسات الوطنية فـي مجـال   لل هااستغلال

وتطلّعات هذه المكتبات لخدمة مسـتقبلية  طموحات  ماهيثم . المكتبات بالإطارات المختصة
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، أيـن يكـون لجـودة     ظروف وتغيرات المرحلة القادمة في مجال الخدمة اتتطلّبه ،حديثة
باعتبارها اللغة المستقبلية التي تترجم من  ،الضرورة والإلزامية، الخدمات المكتبية و فعاليتها

  .فئاتهم المتعددةخلالها الجهود والقدرات المقدمة لمختلف المستعملين، ب
   : مايلي من هذه التساؤلات ،تساؤلات عديدة ومعينة هذه مشكلة البحث تتطلب  

 هل المكتبات العامة في ولاية قسنطينة تعتمد على تدابير الجودة في أدائها لأعمالها؟ •

 ما مدى تحقيق النجاح من خلال اعتماد التدابير و المواصفات لذلك؟ •

 ير المنتهج من طرف هذه المكتبات، على الأداء العام؟ما تأثير التخطيط و التسي •

 كيف تسعى مختلف المكتبات موضوع الدارسة لتحقيق أدنى مستوى من جودة الأداء؟و  

 ما موقع الوسائل و التكنولوجيات الحديثة في مختلف وظائف و نشاطات هذه المكتبة؟ •

لتسويق و مبـادئ الإدارة  هل تنتهج هذه المكتبات الميكانيزمات و الآليات الحديثة كا •
 الحديثة في تسير و تطوير أعمالها؟

 ماذا تمثل الجودة بالنسبة للاهتمامات العامة في استراتيجيات هذه المكتبات ؟ •
كيف ينظر موظفي هذه المكتبات إلى المستعملين؟ ما هي مكانة هؤلاء مـن إنجـاز    •

 الخدمة و إعداد استراتيجيات الخدمات المكتبية؟

 ه المكتبات رضا  المستعملين؟كيف تنال هذ •

  :أسباب اختيار الموضوع 3.1
 عن طريق الصدفة أو العشوائية أو مجـرد حتميـة أو   ،لم تكن طريقة اختيارنا للموضوع  

لقد كان وراء هذا الاختيار دوافع و أسباب حفّزتنا على محاولة التطّرق  ،وجوب دراسة فقط
  :ص الأسباب والدوافع فيما يليتتّلخو ،بصفة جدية وموضوعية ،لهذا الموضوع

الذي أصبح أكثر حساسية و فعالية في تحديـد   ،إيمانا بالدور المنوط بالمكتبات العامة §
 .المناهج والبرامج الثقافية للمجتمع

،  مختلفة المستوياتمدى تغطية هذا النوع من المكتبات، لفئة عريضة من المستعملين  §
 .جهدا و مستوى عال من الأداءمكتبة مما يتطلب من ال . تخصصاتالو ،عمارالأ
بات بقيت بعيدة عن إلا أن المكت ،التنظيماتت الجودة اهتمام جميع المؤسسات وأصبح §

 .الاتجاهات الحديثةهذه المناحي و
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لخدمة أنماط أخرى من المكتبات، خاصـة البحثيـة    ،البحوثالدراسات و لتتركز ج §
. الكلاسيكية المعروفة عنهارة التقليدية ولعامة لصيقة بالنظمنها، بينما بقيت المكتبات ا

مـثلا، هـي عامـة     رغم أن أعظم المكتبات في العالم كمكتبة الكونغرس الأمريكية
 .بالدرجة الأولى

لهذا بقيت بعيدة عـن   ،نقص الوعي العام للدور الذي يمكن أن تلعبه المكتبات العامة §
 .الأداء الخاضع لتدابير الجودة و الفعالية

أساس استمرارها كهيئـة   ،الأداء في مختلف الوظائف المكتبية العامةأصبحت جودة  §
 .وخدمة

  : الدراسات سابقة4.1
اقتصرت الدراسات السابقة، التي تناولت موضوع الجودة في المكتبات، على مقالات متفرقة 

ذلك وتناولـت الموضـوع    يولم تكن هناك كتب مفصلة ف. بعض المجلات المتخصصة في
  :يالسالفة الذكر فيما يل توتتلخص الدراسا . بإسهاب وتفصيل

مجلـة المكتبـات    المؤسسات التوثيقيـة، في  تطبيق الجودة .عبد المالك، بن السبتي §
  .2002ديسمبر قسم المكتبات،المجلد الأول،العدد الثاني،:جامعة قسنطينة  والمعلومات،

عبد اللطيف : ةترجم الراهن،الوضع :تدابير الجودة في اسبانيا.موراليس اليزاغاريث، §
  .1999تونس الأول، العدد ،20المجلد للمعلومات، المجلة العربية. عبيد
المجلـة  .مصطفى هميلـة :ترجمة جديدة،مواصفات  تقييم أداء المكتبات،.كاربون،بيار §

  .1999تونس العدد الأول، ،20العربية للمعلومات، المجلد
التنافس مـن أجـل   :لاميةالتصرف الجيد والخدمات المكتبية والإع.مارغريت كينيل،. §

 ،17المجلـد  ،تالمجلة العربيـة للمعلومـا  خميس بن حميدة، :ترجمة ثورة إعلامية،
  .1996تونس العددالأول،

المجلـة العربيـة    الإعلام الآلي والتقني في عصر الجـودة،  معهد .فاغالي راسالو، §
     . 1999تونس للمعلومات،

الفضـل فـي إطـلاق     هكان ل ،ك بن السبتيالمال دأن نقول بأن الدكتور عب ،ويجدر بنا هنا
 ، وكان له السبق عبر المجلة التي يصدرها قسم المكتبـات  المبادرة لإثراء موضوع الجودة،
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والذي يعتبر في  ،خاصة في مقاله الذي سبق ذكره في الدراسات السابقة في جامعة قسنطينة،
  .البحث ومراحله والمرجع الرسمي لكل خطوط ،هنواة العمل الذي قمنا ب ،الحقيقة

وهذا يرجـع   ،التي تتطرق الى الموضوع باسهاب وتفصيل كمايجب التذكير بنقص المراجع،
  .ربما لحداثة الموضوع بالنسبة للمكتبات

  :أهداف البحث 5.1  
تسليط الضوء على جانب مهم في تقييم و تقويم الخدمـة المكتبيـة،    يسعى هذا البحث الى   

غير معنية بما يحدث فـي مجـال    طويلامة التي ظّلت إلى وقت التي تنتهجها المكتبات الع
  .الوظائف والأعمال والفعالية في إعداد ،المكتبية في مجال مناهج الخدمة التطورات الحديثة

، في إضـفاء   الجديدة والميكانيزمات كما نهدف إلى إبراز الدور الكبير الذي تلعبه الآليات  
من لا يتقـدم حتمـا   (وانطلاقا من قاعدة . لعمل المكتبي، على مختلف جوانب ا طابع الجودة

طرق،  ، فإّن هذا النمط من المكتبات مجبرا على تأسيس أعماله و استراتيجياته على )سيتأخر
وذلك لإقحامهـا فـي    . أساليب خاضعة لمقاييس ومواصفات موضوعية، مقنّّنة، معروفةو 

 . جودة كلغة تتصل بها المكتبات مع مثيلاتهاجعل الو ،معترك التنافس والتبادل المفيد للخبرات
، الـذين يكـون   الـرواد و فيدينخدمة فّعالة للمست تقديم :كل ذلك يصب في هدف سامي هوو

   .تلبي احتياجاتهم ،خدماتشغلهم الأكبر هوالحصول على معلومات و
 ـ ،محل الدراسةبالإضافة إلى كل هذا فإن موقع المكتبات    كلين في خدمة المستعملين المش

 ،وفعاليـة  دقـة  يجعل التعامل يكون أكثر  .المتمدرسين ،الباحثين، أساسا من فئات الطلاب
   .الذي يرتكز أساسا على خدمات تثقيفية عادية ،المعروف عن هذه المكتبات الدور يتعدى
  :الفرضيات 6.1

 :الفرضية الرئيسية1. 6 .1
شـاملة فـي   و فعالة ،اليب حديثةأسعلى ، عدم اعتماد المكتبات العامة في ولاية قسنطينة   

مـا  يجعلها في حالة من التأخر في، يؤثرعلى جوانب الخدمة المكتبية ومختلف جوانب الأداء
يضع هذه المكتبـات فـي حالـة لا    و ،الاختراعات الحديثةيخص استفادتها من التطورات و

  .ي بصفة عامةالحركية السريعة في ميدان تطور العمل المكتبيناميكية وستطيع مجاراة الدت
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 :الفرضيات الجزئية 2.6.1
مواصفات علمية موضوعة حديثة و متطّورة تخضع لمقاييس و عدم اعتماد أساليب §

 ،لتنظيم العمل المكتبي، يضر إلى حد ما برسالة المكتبات العامة لولاية قسـنطينة 
  .وينقص من مدى تغطيتها لفئة كبيرة من المستعملين

إعداد الأعمـال  وابير الجودة و النوعية في تقديم الخدمات عدم إعطاء الاهتمام لتد §
يـنعكس سـلبا علـى     ،الفنية من طرف موظفي المكتبات العامة لولاية قسنطينة

الذين يكونون غيـر   ،متطلّبات المستعملين، وعلى حاجيات وخدماتها بصفة عامة
 . تقديم الخدمة عن مستوى ،نراضي

  :إجراءات الدراسة الميدانية 7.1
 :البحث  منهج1.7.1

تحديد معالمهـا  ، لإبرازها ووهو المسلك الذي يتخذه الباحث كطريق موضوعي لدراسته     
لقد اعتمدنا المنهج الوصفي لتشخيص المشكلة من جوانبها المختلفة، مـع  . وأبعادها الشاملة

جـه  نراها مفيدة و بإمكانهـا خدمـة التو   ،نوعيا للوصول إلى نتائج و حلولومتابعتها كميا 
  .الناجح لعمل المكتبات المدروسة

وذلـك   ،على أسئلة الإستبانات الموضوعةل وتفسير البيانات المبنية أساساحاولنا تحلي لقد   
الواقعيـة العامـة   و ،لتدعيم الآراء النظرية والعلمية بالواقع الموضوعي المجيب عن الحقيقة

  .لموضوع الدراسة
 :طريقة تجميع البيانات2.7.1

 :ملاحظةال.1.2.7.1

اعتمدناها كاحدى أدوات جمـع   ،البحث العلمين أهمية هذه الأداة و مكانتها في انطلاقا م   
والغمـوض خاصـة فـي     ،ساهمت في مساعدتنا على تحديد بعض الملابسات البيانات ولقد

، تحاليـل  وسيلة جيدة، لاعتماد أشـياء  باعتبارها. الإجابات المختلفة من طرف المستجوبين
  .واقعيةام مؤسسة وجد نتائج وأحك
 :الاستبانة2.2.7.1

ذلك محاولة منا و ،لقد اعتمدنا على استمارة الاستبانة كوسيلة لجمع البيانات و المعلومات   
ذلـك  وبعد  .مباشرةولهذا قمنا بصياغة أسئلة واضحة و . لإضفاء طابع الدقة و الموضوعية
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سواء لابداء الرأي والملاحظات المكتبات وكذلك بعض المستفيدين، هاعلى بعض قمنا بعرض
وذلك لمحاولة جدية،  ترتيب تسلسلها المنهجي،توضيح بعضها و أوفيما يتعلق بصياغتها الفنية

  .تمكننا من معرفة شاملة لنظرة مجتمع الدراسة لموضوعنا
الأولى خاصة بالموظفين باعتبارهم المشرفين على أداء  ،كما استعملنا نوعين من الاستبانة   

حتى لا نبني فرضياتنا على أسس و. أساسيةوبالتالي فنظرتهم جد مهمة و ، ال المكتبيةالأعم
وجهنـا الاسـتبانة الثانيـة    . مركزة على فئة معينة من أعضاء الفئـة المدروسـة  و ،واحدة
  .المقاربة لتقييم أداء أي عمل و خدمة في المكتبةتعملين بصفتهم النظرة الموازية وللمس

  :المعطياتأساليب تحليل  3.7.1
 ):القسم النظري(أسلوب التحليل الكيفي 1.3.7.1

ذلك بطرح الفرضيات والمفـاهيم  واعتمدنا هذا الأسلوب لتحديد الظاهرة و تحليلها نظريا،    
وضع نماذج و تقديرات، يبنى عليها مسـار  ومحاولة تخيل و. صورات حول الموضوعالتو

بالموضوع باعتبارها كل  جوانب المحيطةعلى جميع ال اكزنور. الاستعراض الميداني للبحث
  .موضوعي للبيانات الموضوعيةيقة تساعد كثيرا في تفسير دقيق وهذه الطرمتكامل و
 " )الوصف و التفسير"الأرقام و النسب المئوية، : (أسلوب التحليل الكمي2.3.7.1

ئوية، وتحليلها النسب المسلوب معتمدا كليا على الأرقام ووكما يدل معني الكمية، فهذا الأ   
الأرقـام  معطيات إحصائية، ذلك لأن لغة وجداول  ،وصفيا، مع ترجمة المعلومات إلى نسب

  .الموضوعيةهي المعبرة عن الحقيقة و
  :مجالات الدراسة الميدانية  4.7.1

 :المجال الجغرافي1.4.7.1

  :تركزت الدراسة في المكتبات العامة عبر ولاية قسنطينة   
 " محمد العيد آل خليفة"الثقافي  المركزمكتبة مالك حداد،  §

 " مالك حداد"قصر الثقافة  مكتبة ابن هدوقة  §

 و الإعلام مكتبة الثقافة  §

 المكتبة البلدية قسنطينة  §
 .المكتبة البلدية الخروب §
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  ) :الإستبانتين(المجال البشري 2.4.7.1
ينة مـنهم، وهـم   يتمثل المجال البشري في موظفي المكتبات موضوع الدراسة، نسبة مع.أ 

  ).واحد(متمثلين في الاستبانة رقم
  تمثلـت فـي الاسـتمارة    ومسـتوياتهم، و بمختلف أعمـارهم  المستعملون لهذه المكتبات .ب  

  .    )اثنين(رقم
 :)المدة(المجال الزمني 3.4.7.1

م من خلالها إعداد القسم النظري، إعداد الاستبانات، تشهر،  12استغرقت الدراسة حوالي   
  .الإخراج على شكل مطبوع، تفريغها، وتحليلها ثم التنظيم والإعداد الشامل وايعهتوز

أين شهدت  خاصة في الثلاثي الأخير،)2004-2003(الموسم الدراسي ،وشملت مدة الدراسة
باعتبـار   خاصة من طرف المتمدرسين، ،فئات المستفيدين مختلفمن إقبالا واسعا ،المكتبات

مسايرة ظروف أعمـال   ،وبذلك تسنى لنا .دات لمختلف الامتحاناتبالاستعدا ،المرحلة تتميز
  . في مختلف الوضعيات ،المكتبات

 :العينة5.7.1 
كانـت  والعينة العشوائية البسـيطة،   النوع المتمثل في، اخترنامنهاتشمل العينة عدة أنواع   

ن أي مجتمع الدراسة متساوية في جميع المكونات، بحيـث يكـو  عملية اختيارأي عنصرمن 
يتشـكل  و. الموضـوعة  فالأهداوفي خدمة الفرضيات و عنصر من مجتمع الدراسة، مكملا

  :مجتمع الدراسة من
  . محل الدراسةعمال المكتبات * 

          حاملي شهادات الاختصاص في : الذين يمارسون مهامهم كمكتبيين بما فيهم ما يلي*        
  .، ليسانس، تقني ساميماجستير: علم المكتبات للمستويات التالية

   .والمستويات العلمية ،الفئات ،من مختلف  ،مستعملوهذه المكتبات*       
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  :ماهيتهاو، بالجودةالتعريف : الفصل الثاني 

الغزارة التي ميزت إصدارها وتنوع حدث في ميدان إنتاج المعلومات و إن التطور الذي   

تباره كزبون للاستحواذ على والمستعمل واعتفيد ا، جعل عملية الاهتمام بالمسأماكن تواجده

المؤسسات التوثيقية الحديثة، لمختلف رضاه، من صميم استراتيجيات المكتبات و

من خلال التوظيف الجيد  ، جديدة وحديثة،وذلك لأساليب عديدةاختصاصاتها، ذلك بتبنيها 

ائل تخزينها وإيصالها لجميع إمكانياتها المادية المتمثلة في الأرصدة و المقتنيات و وس

  .رف أخصائيين وعاملين أكفاءللمستعملين بواسطة تكنولوجيات عصرية فعالة تستعمل من ط

المفروضعلى و ككل القطاعات الاقتصادية و التجارية الناجحة و في ظل العولمة و التنافس 

عة، فإن للحفاظ على المكانة المربحة وكذا تجنب الهزات والتطورات السري هذه المكتبات و

يدة المكتبات ومراكز المعلومات مطلوب منها أكثر من أي وقت مضى، انتهاج سياسة جد

  . المكتبة نفسهانفعية تخدم المستفيد و 

ا لها خلال هذه السنوات شعار تعتبرهاو من بين الأهداف التي تسعى أي هيئة لتحقيقها بل و 

وانين أدائه وفق معايير و ق اتقان العمل والتي تمكن من " الجودة"ألاوهي ،الأخيرة

، و المكتبات  مواصفات دولية وشائعة علمية وخبيرة تساهم في رفع القيمة و تحقيق الفائدةو

عبر التاريخ من الهيئات الأكثر حساسية و تأثرا بأي جديد أو حديث، لأنها دوما تبحث عن 

سسات بانتهاج أساليب لهذا فإنها معنية كغيرها من المؤ. من الرداءة للهروبالأداء الجيد 

  .وتدابير العمل الجيد 

 عني بالجودة؟ نماذا ف •

 ماذا تعني بالنسبة للمكتبات و المؤسسات التوثيقية عامة؟  •

 العامة خاصة؟  ماذا تعني للمكتبات •

 ما الفائدة المرجوة من انتهاجها؟  •

  ماهي المواصفات الموضوعة لتحقيقها؟ما هي عوامل و شروط أدائها و تحقيقها؟ •

  .تقاس بها؟ وهذا ماسنحاول توضيحه في هذا الفصل وماهي الكيفيات التي  
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  :التعريف بالجودة وكيفياتها 

  :تعريف مصطلح الجودة 1.1.2

  :الجودة لغة.أ

، إلا لا مستحدثا، بل إنه من أصول اللغة منذ منشئهابدو أن مصطلح الجودة ليس جديدا وي   

الجودة،  نقول أدق تعبير، ففي اللغة العربيةو ها لتقييم خدمات المؤسسات، أجلاستعمالأن 

وجود أي  ،والجودة لغة هي نقيض الرديء. quality:وبالإنجليزية  ،qualité: وبالفرنسية

مجاورتها الياء ثم أدغمت ولانكسارها ، ياء الجيد على وزن فيعل و أصله جود، فقلبت الواو

نقول جاد الشيء جوده أي صار . عالياء الزائدة فيها، والجمع جياد، وجيادات جمع الجم

   1"أطول وأطاب وأطيب"جيدا، و أجدت الشيء فجاد، والتجويد مثله، وقالوا أجودت كما قالوا 

أي آتي بالجيد من القول : يقال هذا الشيء جيد بين الجودة والجودة، و قد جاء جوده و أجاد

أجود و جاد عمله بجود  أو الفعل عندما يؤدي على أحسن وجه، يقال أجاد فلان في عمله و

: استجدت الشيء أعددته جيدا، قال أبو سعيدو. ر الجواد أي مجيد، يجيد كثيراجوده، الشاع

ما يتجاودون؟ فقال : سمعت أعرابيا قال كنت أجلس إلى قوم يتجاوبون و يتجاودون فقلت له

  .ينظرون أيهم أجود حجة

  :في وصف وحيد المغنية *يقول ابن الرومي

  سكون الأوصال و هي تجيد ** * *          و كأنها لا تغني و من      ىنتغت        

أي الذي يرى المغنية وحيد و سكونها تبدو و كأنها لا تفعل شيئا إلا أنها تقوم بإطراب 

  .وإمتاع المشاهدين و هذا قمة في جودة الأداء

كما تعتبر الجودة لهذا ارتبط معنى الجودة بأداء أي عمل بصفة أكثر من حسنة أي جيدة،  

حكم قيمي على أداء عمل معين بالصفة والهيئة المطلوبة طبقا للمعايير و القواعد المتعارف 

عليها، فهي لغة يتعامل بها ويفهمها البشر، حيث العمل الجيد والإنجاز الجيد لا يختلف فيه 

   .لهذا نجد الجودة ارتبطت في ميادين عديدة بتقنيات، وأداء معين.  اثنان

  
                                                

غوي علمي، قدم له الشيخ عبد االله العلايلي تصنيف يوسف الخياط، لبنان بيروت دار العرب، المجلد معجم ل. ابن منظور، لسان العرب، المحيط -  1
         240الأول، من الألف إلى الراء  ص 

  .ابن الرومي ، شاعر عباسي أشتهر بالوصف والرثاء *
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حكم على الطباعة من الناحية  وهو، "طباعة عالية الجودة"ففي ميدان النشر مثلا نقول  

كما ترتبط الجودة بعملية المراقبة، فنقول مراقبة الجمالية وسهولة التداول وكذا الفعالية، 

  .الجودة هي عملية أخذ عينة عشوائية أثناء الطباعة لمعرفة نوعية الطباعة

وتنظيم وهي إجراءات المراقبة دة أيضا من خلال عملية ضبط نوعية يمكن التعبير عن الجوو

  هنا تدخل فكرة المقاييس والمواصفاتو. مواصفات مقبولةعمليةالإنتاج لتأمين معاييرملائمةو

يخضع لقواعد ومواصفات دون أن يستجيب و أن يكون جيدا حيث لا يمكن لمنتوج معين

   .س الذي يرجع إليه عند تقويم المنتوج أو الخدمةالمرجعيات والأسا اذا فالجودة هي معينة،

  :الجودة اصطـلاحا .ب

في العلاقة  متيازهو أداء العمل وفق معايير ومواصفات قياسية، لبلوغ مستوى الا"     

بالزبائن على مستوى المؤسسات الاقتصادية، ويتم ذلك عن طريق تحسين نوعية المنتجات 

لايمكن بة للمؤسسات الاقتصادية الخاضعة للمنافسة، التي والرفع من مستوى الخدمات، فبالنس

، ثم طالت هذه  إلا إذا توجت ودعمت بجودة في الإنتاج والمنتوجات،  أن تكون ناجحة

  1."2الخدمات الفكريةو ةالفندق ،الطريقة المؤسسات الخدماتية كالنقل

ا قبل التاريخ، لقد يعود إلى عهود م) الحريف(إن الحرص على إرضاء المستفيد أو الزبون 

كان الحرفي حريص دائما على ضمان وفاء زبائنه، ثم تطور في البيئة الصناعية، حيث ركز 

مجموعة من " الإنسان منذ البداية على مراقبة الجودة لصنع المنتجات، فالجودة هي 

بطريقة ترضي المستفيدين أو الزبائن سواء ) خدمة، أو إنتاج(المواصفات لأداء عمل معين 

  "2".3"كانت رغباتهم مصرحا بها أو مخفية

لقد أثرت الجودة على قدرات الإنتاج في ظل التطورات، وجعلته في تزايد مستمر دفع 

مختلف المؤسسات إلى السعي لإنتاج ما يحقق رضى المستفيدين، أو رضى المستهلكين  على 

هي بمثابة مقاييس  بواسطة أسس و قواعد موحدة.  مستوى المؤسسات الاقتصادية والخدماتية

أي منتوج، إذ أن المستهلكين الحاليين يعتبرون أن المنتوج الذي يخضع إلى  هايقوم علي

                                                
، 2ع/لومات و المكتبات، قسم المكتبات، المجلد الأولعبد المالك، بن السبتي، تطبيق نظام الجودة في المؤسسات التوثيقية، مجلة المع  - 1

  30ص    2002ديسمبر
2-Norme ISO 9000 , journées d’études sur la qualité,Ain touta 1999 p3 
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مقاييس هو بمثابة تزكية أو ضمان للاستعمال، فأصبح أي كان يتساءل عن مدى خضوع 

  . المنتوج للمقاييس والمواصفات الدولية 

س الموضوعة عند الإنتاج، وهي لا تساهم لهذا يمكن القول بأن الجودة هي احترام المقايي 

في التسويق والاستفادة العريضة منه بقدر ما هي شهادة ضمان واستمرار لحياة منتوج 

كما أنه لا يمكن لأي مسؤول أن يتناسى الجودة وفائدتها عند الإقدام على أي عمل . معين

  .ينوي من خلاله تحقيق الربح

  :مكتباتالجودة بالنسبة للمكتبيين وال 2.1.2

نعرف جيدا حن مهنيون مشهود لهم بالكفاءة، ون"1"1"4".لا أحد من حقه أن يعلمنا الجودة" 

تقنيات  ةأننا نحترم المواصفات والمعايير القياسية وسائر: "معنى الفهرس المتصف بالجودة

هذه عبارات لأخصائيين في المكتبات والمعلومات، تدل على مدى  "2"".الوثائق احتراما تاما

اتساع وكبر مجال تحديد الجودة، بالنسبة للقائمين على مجال المكتبات والمعلومات وندرك 

من العبارة الأولى أن أداء الأعمال الجيدة ليست منحصرة في توجيهات وتعليمات تصدر من 

 .، وهذا لا يعني عدم استناد الأداء الجيد إلى مقاييس ومواصفات  جهة معينة بدقة وتفصيل

، فهذه التقنية والآلية المهمة جدا في "الفهرسة المتصفة بالجودة" لك في عبارة يتضح ذحيث 

لهذا نجد هناك تباين وتعدد و .الجودة  لبلوغبشكل جيد  هاإعداديعتبرمجال الخدمات المكتبية 

 ،بكفاءة العاملين بما يشمل العمل المحترف وكثيرا ماتربط. في تحديد مفهوم أداء الجودة

  .، الأداء الحديث، مسايرة التطورات المتلاحقةالتخطيط الجيد

من مختلف الآراء والنظريات  ،نستخلصه للجودةأن التعريف الشامل الذي يمكن أن  إلا 

الآنفة الذكر أن الجودة هي الأداء الجيد للخدمات على مستوى مرافق المعلومات و المكتبات، 

يكون ذلك بقدرات وين الأداء، مع احترام للمقاييس والمعايير الموضوعة لتوجيه وتحس

المختصين أولا و أساسا في الأعمال الفكرية و الإعداد الجيد للقيم المضافة للأرصدة 

ومصادر المعلومات، ويتم هذا كله بتوافر الإمكانيات المادية والظروف الملائمة، وكذا خبرة 

ن مع اعتبار أن اتخاذ المهنيين المزينة والممزوجة بالضمير المهني، وحسن معاملة المستفيدي

                                                
 1999تونس  1سوتر، إيريك تعريب عبد اللطيف عبيد، منهج الجودة في المكتبة أسئلة أجوبة المجلة العربية للمعلومات، مج عشرون، ع - 1

  135ص
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المزايا التي تميز مهنيي المعلومات الخاضعين لتدابير القرار من صميم وأجل الوظائف و

 يإذن فالمسألة تتطلب المطابقة والاختيار الواعي لجميع المواصفات، وتواجد المكتب .الجودة

العمل والخطط  المتعدد المهام، والتأهيل والتطوير المستمر، والتبني الدائم لاستراتيجيات

إدارة الجودة هي عين من تدابير الجودة، بمعنى أن الطويلة والمتوسطة المدى،  لتحقيق قدر م

عبارة عن تدابير، مما يعمق من ارتباطها بالمقاييس والمواصفات، أي أن الجودة تدبر 

  .وتدار

خدمة في لا يختلف اثنان أن المؤشر الحقيقي والترمومتر الرسمي لقياس مدى تجاوب أي   

استجابتها للمواصفات والإجراءات الموضوعة لذلك والاستجابة التامة هومدىأول الأمر، 

 بذلك، وهم عن حكمهم على خدمة معينة لمطالب المستعملين الذين يعبرون بعدة طرق

لهذا فالجودة تعتبر الأداء الجيد القائم على . ونها أحياناديقومون بتقييم أعمال المكتبة وينتق

  الذين يزيدون في عمر الخدمة بل  ،مقاييس مختلفة لإرضاء المستعملين والمستفيدينأساس 

  .قد يدعمونها بردود فعل متعددةو

أن الجودة يتم تحقيقها بأساليب وآليات متعددة معروفة في المجال المكتبي كالتسويق، كما

بناء المجموعات،  الإدارة الجيدة القائمة على الأهداف، جودة العمليات الفنية، الانتقاء،

المناسبة،  تالحديثة بما فيها اختيار البرمجيا تصناعة المعلومات، استغلال جيد للتكنولوجيا

وغيرها من الآليات التي تحقق للمكتبات ومرافق المعلومات المكانة التي تجعلها تستجيب 

أن  اكموغيرها من المؤشرات والمقاييس الموضوعة، ) ، ايفلاوايز(للمواصفات المتعددة 

  .الجودة هي أحد أساليب إرضاء المستعملين وكذا تكوينهم

إن الجودة تعرف دوما في نطاق الجانب التسويقي، بإضفاء واعتماد جانب الجودة لإعطاء 

المنتوج الفرصة الأكبر لعرضه في السوق، بصفة تجعل من المنتوج سلعة يبحث من خلالها 

والارتياح، والاستمرارية في مواصلة العملية  منتجها على تحقيق الربح، وكذا كسب السمعة

الإنتاجية، و لهذا نجد عدة تصورات خاصة بالنسبة لقطاعات أخرى بما فيها قطاع المكتبات 

ويتجلى ذلك من خلال النموذج التالي الخاص بوظائف الجودة واستراتيجياتها . والمعلومات

من الخدمات ) من خدمات المكتبة المستفيدين( وفقا لما يتوقعه الزبائن أو المستعملين 

  .المتنوعة 
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                                          توقعات جودة الخدمات                                                 

                     

              )      عدم الرضى/ الرضى (الفجوة                       )الزبون(المستعمل           

  

  .تصورات للأداء الفعلي                                                     

  "1" 5نموذج الخدمة النوعية) :  1(الشكل رقم                             

  

         حدود الجودة  3.1.2

  :يوضح مفهوم الجودة هنا ما يتعلق بوظيفتها و حدودها وتركز أساسا على   

على  ينتوقع القائم .الخدمات المقدمة للمستعمل الذي يتوقع جودة الخدمات ووفرتها

وكذا  همللأداء الفعلي الذي يرضي متصوراتهين ، وحاجيات المستفيدكتبات لالمعلومات في الم

 .                  تنتجه الخدمةالأثر الذي 

من الكتب والدوريات، وانتداب  مزيدهي شراء ال يعتمد القائمون على المكتبات، أن الجودةو 

عدد أكبر من الموظفين، وتوفير قاعات ومساحات أكثر وأوسع، إلا أن جل الاتجاهات 

الحديثة ترى في الإدارة الجيدة، بما يشمل ضمان الجودة الأسلوب المعياري الأساسي لتحقيق 

وسيلة التحسين  تتيح "1509000/5750Bs(6"2(قياسات موضوعية مثل المواصفة البريطانية 

لأن تحقيق الأداء الجيد بإمكانيات أقل "المستمر، ورضى الزبون ضمن موارد محدودة 

ا محددة يتطلب مستوى أعلى من الدقة في تحديد الأهداف واستخدام الموارد، فالتكلفة دوم

  .وموجهة لفعالية أي نشاط

  :المؤسسات التوثيقيةالمكتبات و لجودة فيامفهوم   4.1.2

هوم الأولي الذي نستقيه من لفظ ومصطلح الجودة، بالنسبة لخدمات أي هيئة أو إن المف

مؤسسة اقتصادية كانت أم تجارية أم معلوماتية، هو الأداء الجيد لمختلف الأعمال والوظائف 

                                                
، المجلة العربية التنافس من أجل ثورة إعلامية: التصرف الجيد و الخدمات المكتبية و الإعلاميةمارغريت كينيل، ترجمة خميس بن حميدة،   -1

  138، ص 1996تونس/1ع/17مج/للمعلومات
  139ص ، المرجع السابق  -2
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بمختلف أنماطها، تكمن جودتها في تحقيق الحد الأدنى من الأداء بشكل أو صيغة فعالة، دقيقة 

  .ن الجمالية والمنفعةوعلى جانب كبير م

لهذا نخلص بأن الجودة هي الاستغلال العلمي للمعايير والمواصفات القياسية قدر المستطاع، 

، واستعمال أحدث الأساليب  المنظمة للعمل المكتبي والخاضعة  لتدابير وقواعد علمية معينة

لأساليب المادية، فالجودة لا تعني التعقيد واستعمال أحدث ا. المتمثلة في رضى المستعملين

  :، بل الاعتماد على مقومات أساسية تتمثل في هائلة من العامليناللأعداد اوتسخير 

 .الكفاءات البشرية الممارسة للعمل المكتبي بوعي وفعالية •

 .حسن التدبير والتسيير واعتماد الإدارة العملية •

قاتهم وعلاسلوك المجسد في تصرفات العاملين التركيز على جانب الأخلاق وال •

 .بالمستفيدين

 .التشجيع على القدرات والمهارات الفردية •

 .ترشيد صرف الموارد المالية •

على والطاقات، والإمكانيات المتواجدةالاستغلال العقلاني للقدرات، إذن فالجودةهي 

لا تجد لها الإمكانيات التي تميز نظريتها البحثية، إلا فالمكتبة العامة مثلا .  أي مكتبةمستوى 

لأن الاستغلال . هذا لا يجعلنا نقول بأن الجودة لا تصلح لمثل هذا النوع من المكتبات أن

الجيد للإمكانيات، ومحاولة الحفاظ على تعامل المستعملين، يساهم إلى حد كبير في تحقيق 

، التي يجب أن تتمثل على مستوى المكتبات في تقديم خدمات المعلومات للمستعملين  الجودة

  .ائهم والمحافظة عليهموالسعي لإرض

و انطلاقا من هذا التعريف الإجرائي، أردنا تصور العمل المكتبي الجيد، والخدمات المكتبية 

الفعالة داخل المكتبات، والكيفيات التي يمكن أن تجعل هذه المؤسسات هي الأخرى تساهم في 

  .البحث الفكري والعلمي وتطوير المعرفة البشرية

  :ةأصل مصطلح الجود 5.1.2

الجودة كغيرها من المصطلحات والتقنيات والآليات التي عرفـت تطـورات وتغيـرات       

وتصورات حسب الوضعية والبيئة التي يتعامل فيها، فلم تكن مفاهيم الجودة وليـدة العصـر   

الحديث الذي عرف الكثير من القفزات في مجال الصناعة والتجارة والانفجار المعلوماتي، إذ 
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بـل إن  .  دوما أن أي عمل أو منتوج يجب أن يؤدى بفعالية، وجودة عالية أن الإنسان يدرك

من صميم الفكر والتصور البشري،  تفضيل الجيد عن الرديء ، لهذا فإن تصور الجودة قائم 

   .التي تطورت من خلالها الجودة التالية التاريخية المحطاتولهذا ندرج منذ القدم، 

  :الجودة عبر التاريخ   1.5.1.2 

Ø  الحرف تقوم على أساس الضمير المهني و قـوانين و إجـراءات           1600قبل

 .جمالية، أبهة، السمعة=الجودة =المتعارف عليها و كان شعارها  العمل

Ø  بداية ظهور بعض المصانع الصغيرة وظهور جهـاز خـاص            1600خلال

لخاصة بالمدافع هياكل ا(مراقبين دولة    Colbertبالمراقبة للمنتوج من طرف كولبير

  .مراقبة المطابقة= الجودة)  فنسال

Ø بداية ظهور المجموعات الكبرى و الشركات و مركزية المراقبة          1800خلال 

Ø Schneider , Krupp  مراقبة العامل من طرف منتج الأعمال = الجودة

Contremaître.  

Ø 1910             ئف والتخطيط ظهور سلسة العمل وضرورة تكامل الوظا 

  .الاحترام الدقيق للبرامج المسطرة=الجودة                 

Ø 1945                مراقبة الجودة "ظهور »Quality Contrôle.  في مجال أعمال

 .USAالفضاء و الطيران و المشاريع الذرية و النووية في الولايات المتحدة الأمريكية

Ø 1960              بضمان الجـودة ما يعرف  اظهورQuality Assurance    فـي

 .ضمان الجودة ن بسبب الثقة= الولايات المتحدة نفسها    الجودة

Ø 1970              أولى مقاييسAFNOR 1"في الجودة" 

إرضاء و إشـباع   هي الجودةوكان الشعار الثابت الذي رفعته الهيئات المهتمة بالجودة هوأن 

الاتفاق المبتذل جعل هناك توحيدا في المقاييس مما شجع و هذا التجاوب. ستعملينرغبات المل

  .1993سنة  السوق الأوروبية المشتركةعلى إنشاء منظمات و هيئات مثل 

والمقاييس المشتركة، والمنتجات للشروط الموضوعة، وتؤسس تجمعات ، تستجيب الجودة   

  ثبيت أسس الجودة مرت فإن التطورات هذه في مجال توطيد وت لهذا ،وتكتلات بصفة تلقائية
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وتحديدا منذ ظهور الثورة الصناعية  ،العالم منذ القدم عرفهاعبر العصور الصناعية التي 

كان لها علماء  حيث .إلى أن وصل تأثيرها على الثورة المعلوماتية التي شيدها العالم الحالي

تي يتم من ومنظرين ومختصين، ساهموا في إعطاء المفاهيم، والتصورات، وكذا الطرق ال

إن هذه التغيرات التي . خلالها تحقيق الجودة لتطوير المنتجات الصناعية، أو الخدماتية

وإن كانت التحولات الصناعية هي المحرك  ،رأيناها عبر العصور في مجال الجودة

 "17"الصناعيين والعلماء الفضل في ذلك عبر التاريخ، ومن أشهرهملبعض فان  لها، الأساسي

ناعي الأمريكي جوران، الذي وضع أسس ومبادئ يمكن من خلالها ادراك العالم والص

  .الجودة في الميادين الصناعي أم الخدماتية

يمكن استعراض أسس ومبادئ :  C.JURAN* مبادئ الجودة حسب جوران2.5.1.2

  :الجودة عند أحد مشاهيرهاومنظريها فيمايلي

  :تشكيل سياسة الجودة .أ

Ø يجب التطوير كل سنة. 

Ø معني بالمشاركة الكل. 

Ø سياسة الجودة مؤشر على مقاييس الأداء. 

  :توقع ووضع المعايير المهمة للجودة.ب

Ø الجودة تتضمن الكفاءة. 

Ø الفعالية في بعث المنتجات والأساليب الجديدة الخدمات. 

Ø الفائدة المرجوة من التحسينات السابقة. 

  :الهيئة  اد و إشعارللمشروع تح اإنشاء نظام. ج

Ø الناجحةرادات الطيبة وتشجيع الا. 

Ø ةانتقاء مجموعة كفأ(ق بالانتقاء تشكيل فري.( 

Ø 1".اختيار المشاريع" 

                                                
 LE » "باريتو"، حيث قام بتبديل و تعميم معدل 1920العالم، بدأ العمل أمريكي يعرف كأحد أسماء الجودة في :  DR     J.M.JURANجوران *

diagramme de Pareto »"ثم اشترك مع "المالي الإيطالي ،« DEMING » نيينافي تعليم مبادىء الجودة للياب
.

                                      
      2ص  ISGA  P2المرجع السابق،  - 1   
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Ø وضع الفرق الخاصة و المجموعات و تكليفها بالمشروع. 

  :تحديد المسؤوليات لتحقيق تقدم في المشاريع. د

Ø الفريقميثاق العمل و حديدت. 

Ø توزيع المسؤوليات حسب قدرات كل فرد من فريق المشروع. 

  :تحديد أهداف التكوين للمواضيع التالية. هـ

Ø  التطوير(منهجية التحسين و.( 

Ø حل مشاكل العالقة. 

Ø امتماسكتشكيل فريق صلب و. 

Ø العمل بروح الفريق. 

Ø  عمالو إطارات( في الأداءجميع المشاركة(. 

  :بالتكوين المعنيةتعيين الفئة . و

Ø نوالمنشطمؤطرين وال. 

Ø 8الأعضاء الآخرين 

  :نامج التكوينبرتحديث .  ز

Ø الخاصة بالمؤسسة ألا نشاط المرفق( المواضيع المحتويات و.( 

Ø وضع الإمكانيات المادية. 

Ø التوظيف. 

Ø الميزانية. 

Ø التخطيط 

  :تحديد متطلبات الفرق . س

Ø 1.وقت إنجاز المشاريع 

Ø فحص في الميدانال. 

Ø 1".فحص التأطير" 

                                                
ISGA 1997 P05                                                                                            .       05ص  المرجع السابق  -1
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Ø تسهيل التجارب. 

Ø تسهيل من أجل الفحوصال. 

Ø  التغلب على العراقيلالمساعدة من أجل. 

  :ضمان التنسيق. ع

Ø الاجتماعات بين جميع الشركاء. 

Ø تقارير عن تقدم المشاريع. 

Ø الامتحانات المتتالية من أجل التأطيرات الأعلى. 

  :إعداد إجراءات جديدة لأجل. ف

Ø تقدم التحسن . 

Ø مطابقة المنتجات أو الخدمات . 

Ø فعالية المسيرين. 

  : قة لإبلاغها للمسيريننظرة ومطابقة مقاييس المطاب. ص

Ø جودة العمليات. 

Ø التطورات في ميدان الجودة. 

  :إعداد مخطط للإشهار. ك

Ø تكريم الذين اتبعوا التكوين بصفة جيدة كاملة. 

Ø  سهلةالذين قاموا بإنجاز المشاريع، والذين جعلوا الخدمات نافعة وتكريم. 

Ø التلفزيون، راديوالمحلية،  تاستعمال وسائل الإعلام، جريدة المؤسسة، الإذاعا. 

Ø تقديم التقرير النهائي للمديرية العامة أو الوصية.  

  :العامة ريةيللمد ةالمطالبة المرفوعالحركة و. ل

Ø 1" 9.زكية السياسة أو الخطة قبل الموافقةمعاينة وت" 

                                                
                                                                                              7، 6المرجع السابق، ص-1
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Ø  حتية مجلس الجودة، نظم المشاريع، الأدوار والمسؤوليات، برامج التالترخيص للبنية

 110.الإشهارالفرق العاملة، مخطط التنسيق و و إرشادالتكوين، مساعدة 

Ø 1".التكوينفي المشاريع و ةالتطور، المشاركمراقبة تقارير التقدم و" 

كقواعد  نراالتي وضعها جو ،لا شك أن المتمعن في المحتوى ومضمون هذه العناصر

ئجها تأتي بعد وفعالية نتا ، لا يمكن التخلي عنها أثناء الأعمال التي تركز على جودة .أسسو

  :وتنظيم يتركز أساسا على محاور هي ،إعداد

  .أي أن العمل يجب أن يتم بتخطيط مسبق ،وضع سياسة بحكمة للجودة -

 .التكلفة التي تمكن من الحصول على جودة عالية -

 .القائمين على المشاريعالتكوين المستمر للعاملين و -

 .تحقيق أهداف المشروع -

 .التخطيط الواعي والعلمي -

 ".بروح الفريق" سيق والتكامل المنتظر من فريق العمل الذي يجب أن يتحلىالتن -

 .وضع المواصفات التي يسير عليها العمل -

 .يعرف بالمجهودات المبذولةذي يخرج من الجمود والإشهار ال -

 .الالتزام بسياسة الوصاية وإعلامها بكل شيءكالتقارير و :الأدوات الإدارية -

 .رفع الانشغالات والتساؤلات -

تعمل الذي تصب جميعها في مصب واحد هو تحقيق رضا المستفيد والمس هذه المحاورو

كما تعتبر أساسيات ومبادىء الجودة في توجيه العمل وإنجاحه،  يعتبر كمشارك ومساهم

   .عامة

لنسبة        ، عامة  ، بصفة  تطرقنا في مختلف التعريفات السابقة الى مفهوم الجودة                     فماذا تعني با

  ياسات والاستراتيجيات التي تضعها؟ها في السللمكتبات؟وماموقع

  

  

                                                
                                              .                                                                         7المرجع السابق، ص-1
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  :الجودة في المكتبات6.1.2

الدور الذي يضطلع به القائمين على المكتبات  هوإن توفير الخدمات ذات الجودة العالية 

وكذا تعقد  ،متطلبات المستفيدين المتناميةعلى  وذلك للاجابة قدر الامكانومراكز المعلومات، 

مهارات التصرف هذه الطلبات  مسايرة وهذا مايجعل ضرورة .ات عملية توفير المعلوم

لاستغلال تقنيات  لذلك يمكن القول أن الوقت قد حان  .الحادة المسلطة على الخدمات المكتبية

لنجاح أعمال المؤسسات أثبتت التجارب أن حسن التصرف أمر أساسي لقد '1.التصرف الجيد

في مجال كثير الحركة والتغيير وخاصة التطورات خاصة منها تلك التي تتنافس التجارية و

التكنولوجية الحديثة في مجال الإعلام والنشر، فالمكتبة كذلك تعتبر مؤسسة نامية، حيث 

ماذا  ن، لك النشاطفي مساحة التغطية والخارجية و تتعرض للعديد من التغيرات الداخلية منها

إلى تحقيق الربح؟  ولماذا تضاعف من تعني الجودة بالنسبة لهذه المؤسسة التي لا تسعى 

  مجوداتها لتحقيق جودة لا أثر مادي لها ؟ 

  : السؤالين تقودنا إلى طرح سؤالين آخرين  هذين ان الاجابة على

 ـ  - ة كيف يمكن للقائمين على المؤسسات التوثيقية أن يقدموا أفضل الخـدمات لتلبي

  ؟ حاجيات المستعملين المتعددة

عاملين وموظفين مـن  مديرين و ين على هذه الهيئات منكيف يمكن لهؤلاء القائم -

 إبراز الفوائد الجمة الناتجة عن خدماتهم؟

بطرقة تجعل من مؤسساتهم  ،يجب على كل موظفي المكتبات أن يجتهدوا في تقديم خدماتهم  

إذ ، محل اختيار وانتقاء من طرف المستعملين ، الذين يكسبون ثقة التعامل المميز لأي مكتبة

مما يجعل انتهاج سياسة الجودة ، والفعالية ،الذي لا يحقق الجودةالسيئ الغير مفيد العمل أن 

  .لاخيار فيها بالنسبة للمكتبات قد أصبح حتمية،

   :للمكتبات والمراكز التوثيقيةبالنسبة  ةحتمية الجود1.6.1.2

تـي يوليهـا   يتطلب تقديم الخدمة الجيدة في مجال المكتبات والمعلومات، فهم الأهمية ال

كيف يمكن ضمان خدمة بدون عيوب، ، والمستعملين لكل جانب من جوانب الخدمة الأساسية

ومثيلاتها من مرافـق   ،ولهذا نطلب إحداث ثقافة خاصة بالجودة في التعامل داخل المكتبات
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 جعـل ت، والقواعـد الخاصـة بـذلك    عليها ، الذين يرسون عن طريق القائمينمعلومات ال

  .تهااكيفيمون لغة الجودة والمستعملين يفه

بل كانت موجودة منذ القدم حيث أن  ،وليدة العصر الحالي تالجودة في مجال المكتبات ليسف

بذلك هو أول من حاول إعطاء صفة و ، تمكن من وضع فهرس كاليماخوس المكتبي اليوناني

تـب لأكثـر   أفضل الك"صاحب فكرة"1" 11والدقة والجودة للعمل المكتبي، ثم جاء أوليفر كارس

التي ابرز من خلالهـا ضـرورة    ،بقواعده الخمسة *انتبعده رانجنجاء  ."الناس بأقل تكلفة

بـدأ منـذ    .المشكلة لدورة العمل المكتبـي  لخدمة جميع الأطراف ،العمل بطريقة اقتصادية

الستينات من القرن الماضي بصفة منتظمة في تقويم كفاءة العديـد مـن العمليـات ضـمن     

مـن  لجودة بأكثر شمولية وبأكثر تأكيد التطرق للقضايا المتعلقة با ، وأصبحبيةالخدمات المكت

لقد قام قسم البحث والتنمية دور المستعمل والمستفيد، و، مع التركيز على الاهتمامات الحديثة

بتمويل عدة مشاريع لبحث مدى جدوى تقنيات  تفي المكتبة البريطانية في منتصف التسعينا

  "2".12طوير فعالية الخدماتإدارة الجودة في ت

هذه النظرة الشاملة أتت في ظل التطورات الحاصلة على مستوى الوسائل الجديدة لنقل      

المعلومات كالانترنت مثلا والتكنولوجيات الحديثة، وكذلك بجوانب أخرى مهمة مثل إيصال 

ميم العمل التي هي من ص ،المتعددة توخدمات الترويج التجاري، وكذا الخدما ،الوثائق

 ،والتطرق كذلك للبيئة المتواجدة بها المكتبة، كالعلاقات بين الموظفين والمستعملين ،المكتبي

تنحصر في قيمة الخدمة الإعلامية التي تقدم إلى  غير أن الجودة لا.وغيرها من الخدمات

بل شملت كل حيثيات العمل من كل الجوانب، فهي تخطيط، صنع أهداف  ،مستعمليها

وكل هذا من أجل تقديم خدمات جيدة إلى  ،تصور سياسة خاصة بكل مكتبة ،يجياتواسترات

قيمة الجودة في الخدمات المكتبية، لم تتوصل بعد إلى فعلى الرغم من فعالية و. المستعملين

تعريف هذه الخدمات بطريقة تتماشى دوما مع المستفيدين أو إلى تطبيق مقاييس أداء منسقة 

                                                
1-11 Shera, Jess H Librarian ship, philosophy of  In ALA world Encyclopedia of library and Information service 7th 
ed –dirage ALA 1986p453-454 

ماله قواعد خاصة بتنظيم المكتبات والتي من بينها القاعدة رانجنتان، مصنف هندي مشهور اشتهر بتصنيف يضاهي تصنيف ديوي المشهور، ك .
.                                                                                                                            المذكورة في النص  

  133-132المرجع السابق ص : أجل ثورة إعلامية التصرف الجيد و الخدمات المكتبية و الإعلامية، التنافس من  -2
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لهذا يمكن توضيح هذه الحتمية . عد الخدمات المكتبية الدافع إلى الجودةوملائمة، ولم تتبين ب

   13:الخاصة بالجودة فيما يلي

  

  مقاربات                                        

  

  

       

  "1".دور الجودة في إيجاد التقارب بين المستفيدين وخدمات المعلومات) : 2(الشكل رقم 

  

تعتبر بمثابة الأداة التي ل دور الادارة في تجسيد الجودة التي حيث ندرك من هذا الشك

بواسطة  هاتصنع الجانب الخاص بالمكتبة من أرصدة ومعلومات متواجدة داخليا، حيث تقدم

الطريق الناجح الذي يرضي  الخدمات الجيدة  معتبرة بأنالقيم المضافة، المقاربات و

ومن هنا ندرك قيمة الجودة وأساسها في  ت،المستعملين الذين يفضلون دوما أحسن الخدما

  ففيماتتمثل قيمة منهج الجودة؟ .خدمة مكتبة فعالة

  :قيمة منهج الجودة2.6.1.2

،  تحتاج المكتبات إلى عمل أكثر فعالية وكفاءة في عصرنا هذا أكثر من أي وقت مضى 

  :أصبح التأكيد على جودة الخدمة، إذ يجب أن توفر و

Ø المطلوبةا والخدمات الواجب توفره. 

Ø  على أساس علمي وبكفاءة مطلوبةأداء الموظفين لمهامهم. 

Ø التي يستنتجونها من انطباعات المستعملين التي  ،من جدوى أعمالهم وجودتها التأكد

ي يعبر حتياجات المستفيدين، والخدمات التتعتمد على المدخلات المتمثلة أساسا في ا

 : 14 يلي ويمكن تمثيل ذلك فيما "2"عنها بالمخرجات

  

                                                
          129المرجع السابق  ص  -1
  135 صرغريت كنيل، ترجمة خميس بن حميدة، المرجع السابق، ما   -2

  خدمات المكتبة أو المرفق  
  .تعریف الخدمة        
  .مقاییس الأداء        
 تقویم الأداء        

  المستفیدین 
  .نالخارجو/الداخلون 

  الحاجات
  

  إدارة

 الجودة
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  الغايات التنظيمية                                        كم؟                           

  ؟عكم العدد                                      ما هو النو                          

  ملائم؟هو كم       كم هو اقتصادي ؟                                                

  كم هو منظم ؟                                    ما هو الأمر الأهم؟                     

  بأي سرعة؟                                     ما هو مدى الجودة؟                      

  كيف تضمن صدق ما تعمل؟    كم تستحق أكثر؟                                          

                       

  ما هو مدى إرضاء الزبائن؟    كم عدد؟                                                   

  "1"مدخلات ومخرجات النشاط المكتبي) : 3(شكل رقم                           

رجات، وتتوسطها المعالجة أو الإعداد والمخ تأساسا في المدخلا ةتتمحور كفاءة الجود     

تعتبر كقيمة مضافة تصل إلى المستفيد والمستعمل بصفة جيدة، فعند الاقتناء . والتجهيز

كذا بالنسبة   .الخططوالغايات أو الأهداف و تيطرح سؤال حول كمية وعدد ونوع المداخلا

 .بيبليوغرافيات مثلاالكحسن إعداد الفهارس و ،لمدى ملاءمة عمليات المعالجة وفعاليتها

أخيرا ، وإضافة الجانب التوجيهي من طرف أخصائي المعلومات المتواجدين في المكتبة

بواسطة عمليات وتقنيات جيدة لبلوغ مستوى  ،والأرصدة تنتطلع إلى محتوى المدخلا

  .المخرجات في شكل بيبلوغرافيات أو معلومات مباشرة 

، ارد والأداء ترتبط أيضا بتغيير الهياكل داخل أي هيئةإن الاعتبارات المتعلقة بتوفير المو   

لأن ذلك . مختلف الوظائف ذات الصلة بالمكتبة والمعلومات والدعم الحاسوبي وذلك بتجميع

يتم الحصول عليها من المكتبة التي  ،معلوماتال تتركز أساسا علىحتياجات المستفيدين ا

بالإضافة إلى  .مية أو من مصادر أخرىالإعلا تأومن المصادر التي تعتمد التكنولوجيا

واذاكان تبني المكتبات  .عناصر هامة أخرى تتمثل في العمل الجماعي والتخطيط والدراسة

  15لمبادئ الجودة أمرا أساسيا حديثا فكيف يتم تطبيقها على مستوى هذه المكتبات؟

                                                
                                                                                                                      135المرجع السابق، ص -1

  تخلاالمد

  المعالجة

 المخرجات
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16  

  :المؤسسات التوثيقيةتطبيق الجودة في المكتبات و  7.1.2

جودة يفرض توفر دوافع لتحقيق فعالية أفضل لمواجهة القيود التي تعترض إن تطبيق ال 

تمكن أساليب التصرف في الجودة مديري و الخدمات،والزيادة في طلب  ،توفير الموارد

التخطيط للنجاح، ومع أن الخدمات المكتبية قد تكون لها اياهم والمكتبات من توضيح نو

ل التي تقوم بها، فان نظام الجودة يضمن التعهد أساليب مفصلة بالنسبة إلى بعض الأعما

، هذه الوثائق بمسؤولية توثيق الإجراءات والعمليات، ويتضمن دليل الجودة للخدمات المكتبية

مثل بيانات مهمة، الخطة الاستراتيجية، الهيكل التنظيمي (تبني السياسة المتبعة إلى جانب 

الجودة تتوقف على أن تكون هذه العناصر إن فعالية نظام  ).تفاصيل العمليات الرقابية

  .أن يكون كل فرد معنيا فعلا بتطبيقها، ومفهومة من قبل كافة العاملين في المكتبة

هناك من يرى أن الخدمة المكتبية أو الإعلامية هي التي تقود عملية تطوير التقنيات المتعلقة 

 ، إلى جانب السلوك الجيد ،لأن بذل الجهود المختلفة ،بالتصرف في الجودة داخل المؤسسة

الذي هي من صميم هذا المنهج الحديث  ،والنتائج ،يحقق لنظام الجودة العديد من الأهداف

  .تكون سماته ممثلة في العناصر التالية

   :المكتبات والمراكز التوثيقيةسمات الجودة في 1.7.1.2 

Ø متياز في التعامل مع وغ مستوى الاالمتواجدة، لبللاستثمار الجيد لاستغلال الطاقات ا

     .المستعملين

Ø  تقديم معلومات جيدة ومفيدة لإطارات مسيري المؤسسة، وجودة خدمات المعلومات

 .تساهم بقسط كبير في الدفع بتطوير وتدعيم الأهداف والاستراتيجيات العامة

Ø  المنافسة المنتظرة من جراء تطبيق الجودة مع مرافق المعلومات المختلفة يجعل أي

 .يقدم نوعية راقية من الخدمات لأن المنافسة هي سمة وطابع أي هيئة حالية مركز

Ø  إن الجودة تعني كذلك، الأتمتة، وتبني الآلية وكل ما هو حديث وذلك لتقديم خدمات

 "     1".أفضل وأجود

                                                
.                  31ابن السبتي، عبد المالك، تطبيق الجودة في المؤسسات التوثيقية، مجلة المكتبات والمعلومات، المرجع السابق نفسه،ص -1  
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Ø  يساهم نظام الجودة في دفع آلية التسويق لخدمات المعلومات وهو أحد الأدوات الفعالة

 .ي الماركيتينغ الحديثوالأساسية ف

Ø  إن انتهاج سلوك الجودة يسمو بالعمل المعلوماتي منذ تقديم خدمات إلى صناعة

 .المعلومات بما تحمله من عناصر و شروط و ما تحققه من فوائد و أرباح

Ø 1"يمكن القول بأن الجودة هي المحرك والدافع الأساسي لإدارة وتسيير صارم ودقيق" 

   :مبادىء الجودة2.7.1.2

تصنع الفعالة التي و ،الأهداف للمخططات الحديثةو، إن الجودة كغيرها من المطالب  

الفعالية، هدفها الأداء المميز، لهذا وضعت مبادىء متعددة لجعل طريق تحقيق الجودة لا 

  :  يحيد عن بعض الحدود والخطوط المرسومة وتتلخص في

Ø في حد ذاتها، المستخلصات،  تقديم كل ما هو جيد للمستعمل سواء من حيث المعلومة

 .أو ارشارات بيبليوغرافية

Ø  إرضاء واستجابة حاجيات المستعمل بتقنيات متعددة أشهرها التسويقتلبية و. 

Ø  المستعملين وتعددها  تتنوع احتياجا. 

Ø  اختلاف المستعملين أنفسهم. 

Ø  خاصة لأنه أصبح جزءبعناية للمكتبة الذي يجب أن يحظى المستعمل الدائموجود ، 

 :، وينتج عن هذا ما يلي كثرة أصدقاء المكتبة شجع علىالذي يمن المكتبة وهو 

  .تركيز كلي على المستعملين الذين يعتبرون رقما أساسيا في معادلة الجودة  -

قدراته على مطالب المستعملين المتنوعة وكذا نوعية المستعمل و السريعالتعرف   -    

  .هتميولاو

خدماتها بطريقة تخدم احتياجات المستفيد وتهيئة قدرات المكتبة وضبط وتعديل   -        

   1"2"  .ومطابقة لتوجهاتهم

 

                                                
                                                                                 31بن السبتي عبد المالك ، نفس المرجع السابق، ص -1،2       
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  :طرق تحقيق الجودة3.7.1.2

    :راك مستوى متقدم من الآدا داخل المكتبات ينبغي الاعتماد على طرق وأساليب هيلاد

ت وتنفيذ التطوير والتحديث الداخلي لمختلف العمليات والإجراءات ووضع الإمكانيا •

 .الاستراتيجيات الموضوعة لخدمة المستعمل

ليس العكس ، والذهاب إلى المستعمل وتشجيع سياسة المكتبة التي تذهب إلى المستعمل •

  .وتسويقها لأننا في عصر صناعة المعلومات. باعتبارها الطريقة الكلاسيكية

 .جعل المستعمل بمثابة شريك و ليس مجرد متلقي ومستفيد •

الحاجيات الأخرى والخصوصيات لبعض الأطراف المشاركة في السلسلة التفكير في  •

 .،  فالمستعملالمكتبة الناشر، ،التي تبدأ بالمنتج

 .تقوية الجانب الذي يخص التعرف على الحاجيات وتطورها •

وضع  من خلال ،المؤطرين أنفسهم لدىفلسفة جودة الخدمات المكتبية مفهوم و تطوير •

الكفاءة التي يمتلكها أي مرفق لإخضاعها وتقديمها للمستعمل كل الإمكانيات المادية و

  "1".الذي يعتبر أساس كل العمليات

يقوم على  الذيتحقيق مبدأ إرضاء المستعمل،  تندرج في إطارإن كل هذه الخطوات 

     17 "1": خلالتحقيق مبادىء أخرى، وأهمها تحمل مسؤولية تحقيق الجودة من 

  .ا المحرك الذي يسير بقية الأطرافالإدارة هي أول معني، لأنه •

  .الوظائف في كل المستويات المتواجدة داخل المكتبة لتحقيق الجودة اجتهاد جميع •

  : إن تحقيق الجودة يتطلب اتباع جملة من الطرق أهمها 

وتكون  ،وجعلها تختص بالجانب التسيري فقط ،شهايوعدم تهم ،اشراك الإدارة •

  .ية حاضرة في مختلف العمليات الإدار

أن هناك أعمال من  لأي ليس كل عمل جيد، ب ،تحديد وتعريف أهداف الجودة •

  "2".شأنها أن تضيف الجديد والأحسن

                                                
1-.  gestion de la qualité isga  1997 p6المرجع السابق..  
     65المرجع السابق نفسه، ص   -2 
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تحت إشراف مسطرة والتنسيق حيث يكون العمل، موجه وخاضع لتدابير مقررة و •

  .واع

أوامـر  (ت الجـودة  اومتطلب ،وعدم تمركز القرار ،تعميم استعمال الخصوصيات •

  ).لجودة، والمقاييس الخاصة بأي مؤسسةاخطوات ، مراحل

  .تطوير مفهوم الجودة و المطابقةتنمية و •

  :كما أن الجودة تتطلب تطبيق جملة من الآليات نذكرها فيما يلي 

  .الكفاءات البشريةالقدرات و •

  .العمل الجيداز والبحث الدائم عن الامتي •

للمكتبة مع مثيلاتها من التطلع إلى إضافة علاقات جديدة بالنسبة ، والعلاقات تعدد  •

  . الاغتراب، والخروج من العزلة، لتبادل الخبرات، وجهات مختلفة

الخدمة المكتبية ب الجيدة، دون الاكتفاء فلسفة الخدمة إلى الخدمةترقية الثقافة و •

كذا الخدمة ل، الإعداد، الاقتناء، الوفرة، وفحسب بل الجودة في الخدمات، التعام

  .الآلية الحديثة

بين مختلف  حا وتساهمانوع جديد من الإدارة العلمية الحديثة أكثر تفتتبني  •

  .الأطراف والشركاء 

 .لموارد البشريةيه و ترشيد اتوج •

المعلومات  ترجيح فكرة ومصطلح أخصائيوظفين، ولتكوين الداخلي والمستمر للما •

  .عن المكتبي التقليدي

جعله ك الجمود والروتين والعمل المكتبي ليس بذلأي جعل  ،روح الإبداع الخلاقة •

  "1"18.فعاليةالآخر قابل للإبداع ويؤدي بوعي وهو 

  .جعلها كمنتجلتقديمها والوسائل التي تقوم بإعدادها التفكير في المعلومة و •

  .التعريف بالخدماتتطوير الإعلام و •

  .تطوير التحسس بالمسؤولية •

                                                
1-  gestion de la qualité, Institut superieur de gestion: démarche qualité , 1997 p 67 
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  .أي الروح المسؤولية.تبني ما يعرف بالمراقبة الذاتية •

البعد الكلي عن الغموض الذي لا يخدم العمل من الثقافة و نفاء الكثير ميجب إض •

  .أي ناحية

  .التطويروتشجيع كل ما يخص جانب الجودة التحفيز و •

  .لجانب التساهمي التشاركي للعمل توسيع ا 

  :لعمل القاعديالإعداد ل4.7.1.2

  .الخاص بالجودةتكوين وإعداد التأطير لأدوار و •

  .التجديد الدائمبروح الفريق، وكذا روح التطوير ول تطوير و تشجيع العم •

  .الجودةمجموعة تكوين •

  .العمل بدون أخطاء تكريس مبدأ •

  .المصاريفالاقتصاد وترشيد النفقة و •

أسس الجودة مع الحفاظ على قواعد و ،الجودة أساسا على تطبيق أدوات التسييرترتكز 

ؤدي إلى الرفع من وات الجودة التي تتطبيق أدمعرفة  ،ينتج عن الوسائل الخاصة بالتسييرو

ت حريصا دوما المعلوما ، ويكون أخصائي المعلومات داخل مؤسسةالعمل المكتبي مستوى

التصرف و. ئص و العراقيل و تفاديها دوماالوقوف على النقاعلى تحقيق الأحسن، المراجعة ب

  :"1" 19 بطرق مختلفةوهو ما يسمى باتخاذ القرار، وتنفذ أدوات التسيير  ،ابأوسع وقت ممكن

الأهداف عن طريق وجود مرجعيات خاصة غلال المعطيات واستمعرفة و •

  .بالميزانية وكذا العمليات التقنية الأخرى الخاصة بالمكتبة

الفروقات البارزة في إجراء العمل المكتبي على كل المستويات سواء  فحص •

ين المستعمل والمرفق التي المكتبي وحيثياته، والعلاقة ب لالإدارة وتقنياتها أو العم

  .يجب أن تكون جيدة

هي أحسن طريقة للتطوير وللتحديث أو الحفاظ على المراقبة المستمرة والدائمة، و •

 المكانة والسمعة التي يكون المرفق قد اكتسبها، وهذا لاتخاذ الإجراءات التصحيحية

                                                
       1- Gestion da la qualité, Op cit, p 68 
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لمنتوج ل ومتابعة النتائج والتأهيل المستمر طريق رجع الصدى، والوقائيةعن

                                                .وإضافة ما يسمى بالقيمة المضافة

   :مراحل الجودة في المكتبات و مراكز المعلومات   8.1.2

، نظرا لتعدد المفاهيم الخاصة بتحديد  هناك صعوبات كبرى في ضبط مفهوم دقيق للجودة  

ج عن قاعدته الأصلية فهي لا تتعدى الإعداد الجيد لأن معنى الجودة بدأ يخر ، ماهية الجودة

وليست أحكاما وتقنيات  ،المنتفعين بهاوللخدمات، بل الإيفاء بمتطلبات ورضا المستعملين 

فالجودة  .المعلوماتعلى مستوى الخدمات يتم داخليا أو ذاتيا من طرف المكتبة أو مرفق 

لهذا نجد أن أمناء المكتبات والمشرفين على  ذاتيا وتقييما مميزا لمستوى الخدمات، داتعتبر نق

وأهدافا ينبغي تحقيقها من أجل تجسيد الجودة  ،مرافق المعلومات ملزمون بوضع تخطيطا

تتلخص في التخطيط، . تطبيق آليات تكون في دائرة وحدود مراحل الجودة و، المطلوبة

  .والتحسين، وضبط ملامح الخدمات

  التخطيط للجودة  1.8.1.2

مكتبة لتحقيق الجودة على غرار بقية المؤسسات الأخرى، حيث تتبنى مبدأ تسعى ال

فالعمل الموجه  .والخدمات المنجزة ،والاستراتيجيات العامة ،التخطيط والإعداد للسياسات

يقوم على أساس استراتيجيات وطرق منهجية لبلوغ الأهداف والمرامي التي تجعل من 

يجب على الخدمة المكتبية أن تظهر بمظهر  .الخدماتالجودة كأساس للتحرك وتحسين 

والوعي الكامل  "1"20الباحثينوالمستعملين  ومطالب ،في الإجابة على تطلعات ومساهممشرف 

إخضاع  ، من خلاللجميع القائمين باستخدام أساليب معيارية لتحسين الجودة لبعض العمليات

 المقاييس الموضوعة في ذلكللمواصفات و .البيبليوغرافيةبعض وسائل العمل كالفهارس و

فلقد اهتمت المكتبات العمومية بأسبانيا  ،ولواقتضى الأمر الاستعانة بقدرات المكتبات الأخرى

قواعد بوضع وذلك " كاستيا لا مانشا"شبكات المكتبات العمومية في مقاطعة "مثلا بتجربة 

من إنشاء  ، وتمكنت"2""21انتظمت في شكل مجموعاتمتخصصة،  على أيدي فرقمعلومات 

                                                
التنافس من أجل ثورة إعلامية، مارغريت كنيل، ترجمة خميس بن حميدة، المجلة العربية : التصرف الجيد و الخدمات المكتبية و الإعلامية -1

  130، ص1996، تونس 1ع ،17مج
بتونس  1، ع20المجلة العربية للمعلومات، مج.موراليس، ايليزا غارسيا، تجديد الجودة في أسبانيا للوضع الراهن، ترجمة عبد اللطيف عبيد  -2

  132، ص1999
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لمواصفات المطابقة لالحصول على الشهادة و ،"كاتالانيا "المكتبات العمومية في مقاطعة شبكة 

في مجال  تطوير الخدمة العمومية وهذا ما يؤكد سعي الدول المتقدمة إلى ."1" 9000أيزو 

ة التي تعتبر من المؤشرات الدال 9000أكثر جودة بمطابقتها بـ ايزو  هاو جعل ،المكتبات

  .على الجودة و النجاح، وكذا تحديد الجودة كهدف لأي نشاط وتطوير 

  ) المستعملين(الحرفاء 2.8.1.2

وكذا الاتجاه والتوجه  ها،يقصدون التي عملون باختلاف طبيعة، ونمط المؤسسةيختلف المست   

 المكتبةمستعملي فطبيعة المكتبة في حد ذاتها تفرض مستعملين خاصين ف تها،العام لسياس

رهم من يوغ يتشكلون من الأساتذة والباحثين والطلبةهم و ميزات معينة،العامة مثلا لهم 

ذي من الإطارات العاملة في القطاع الالمستفيدين  فيتشكل، أما مراكز المعلومات المثقفين

  . ينتمي إليه مركز المعلومات، وكذا بعض المهنيين وزبائن المؤسسة 

 ،التي أصبحت تأتي حاليا من آلات ،رضها خدمات المعلوماتإن المنافسة القوية التي تف  

أجبر المكتبات العامة التي تتعامل حيث وخاصة بعد بروز الإنترنت،  ،وفعالة ،ونظم حديثة

بل السعي  ،فحسب نأن لا تكتفي بتحديد حاجيات المستفيدي ،مع شريحة كبيرة من المستعملين

وضبط الخدمات  ،توحيد المقاييسب وذلك .تعملينإلى تطبيق أساليب الجودة للحفاظ على المس

يعطي للمكتبة القوة لاستقطاب أكبر عدد من مما مؤشرات موضوعية، على أساس

أما . المقاييسو اتفالباحث أصبح يحتاج إلى المعلومات العلمية المطابقة للمؤشرالمستفيدين، 

الفئة التي  واحتياجات تكون على اطلاع واسع بخصوصياتينبغي أن بالنسبة للمكتبة ذاتها 

   "1""2"22.حديد طبيعة الخدمات نفسها وخصوصياتهاتتتعامل معها، و يتجلى ذلك في 

    :التعرف على حاجيات المستعملين 3.8.1.2

إضافة إلى رغبة القائمين على مرافق المعلومات في تنسيق كل  ،إن هاجس جودة الأداء  

التي تقدم على أساس رغبات وحاجيات  ،لأداء جيد وفعال للخدمات ،الجهود الموضوعة

وهنا نستطيع القول  .المستعملين المتعددة، التي يكون من الواجب معرفتها والسعي إلى تلبيتها

بأن المكتبة لا يمكن لها أن تبقى في برجها العاجي، بل تسعى إلى التقرب من المستعملين 

                                                
  .132موراليس،اليزا غارسيا، الجودة في اسبانيا، المرجع نفسه، - 1
  130و الإعلامية، المرجع نفسه، ص  التصرف الجيد و الخدمات المكتبية -2
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لا  ،الفعالة لتحقيق الجودة تالآلياوهذا ما يجعل التسويق كأحد  .ومطالبهم مومعرفة ميولا ته

كما يمكن للمكتبة أن تقوم من أجل معرفة حاجيات المستعملين عن  ،يمكن الاستغناء عنها

  :طريق 

  .إنجاز تحقيقات عن رضا المستعملين بأدوات علمية ودقيقة •

  .تحليل الوثائق المستعملة كالفهارس والأرصدة المستعملة وغير المستعملة •

كاوى وملاحظات المستعملين وهذا ما يعرف لدى الإدارات الاعتماد على ش •

أي الذي يعتبر وسيلة فعالة أثبتت " كراس الملاحظات "العامة وهي طريقة حسنة 

  .فعاليتها

 الاستفادة الكاملة من آليات تقنيات التسويق المختلفة واعتبار المستعملين كمقاطعة  •

  .كافةخاصة وسوق يجب استغلالها مع إرضاء المستعملين  •

  تطوير ملامح الخدمة 4.8.1.2

 ،ومقاييس معروفة ،والاعتماد على مؤشرات ،والخطط ،إن الهدف من وضع الاستراتيجيات 

مهما  ،يتمثل في التطوير الدائم للخدمة، إذ أن الخدمات المتعددة التي تقوم بها وتؤديها المكتبة

الذين يجـب أن يكونـوا    ،وماتالقائمين على مرافق المعل تتوقف علىبلغت درجة فعاليتها، 

فمهما كانت درجة الرضا سـواء مـن طـرف     . ملزمين بالتحلي بروح التطوير والتحديث

المستفيدين أو العاملين فان الاستمرار في إعطاء ملامح جد متطورة والسـعي لـذلك مـن    

 فالمكتبة العامة مثلا ينبغي تخليصها من المفهـوم التقليـدي   .المكتبةأساسيات وضروريات 

والتعامل بنظرة اجتماعية بل يجب اعتبارهـا أنهـا    ،ةالمحصور في تنمية الثقافة الجماهيري

على وتعتمد  ،تلبية رغباتهم، و إرضاء المستعملينبخدمات أساسها مؤسسة تقوم هي الأخرى 

اعتمـاد   والميزانية كأساس وأداة هامة في تحسين وتطوير الخـدمات وملامحهـا   ، ويلمالت

 يتحقق من خلال الذيتطوير الخدمات، الجودة كأداة ل
23 :"1"   

Ø تنمية المجموعات وإتاحتها، والاستخدام الفعلي المؤثر لهذه المجموعات. 

Ø البحث المتواصل عن المعلومات المفيدة والمطلوبة والمؤلفات المرغوبة. 

                                                
  101، ص 2001مدخل إلى علوم المكتبات منشورات، جامعة قسنطينة،ماي . الصوفي، عبد اللطيف -1
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Ø الاستخدام الأمثل والاستغلال الأجود للمجموعات وإتاحتها. 

Ø فيات الجيدةإصدار الفهارس والبيبليوغرا. 

Ø استعمال الطاقات البشرية والتكنولوجية في خدمة المستعملين. 

Ø تقييم الأداء الجيد لتطوير ملامح الخدمة.  

الآجال المحددة بما يؤدي القوانين والقواعد و إن إتقان الموظفين لأعمالهم في إطار    

وفير الخدمة تحسين النتائج، يؤدي إلى تحديد ضوابط عملية لتو إلى خفض التكاليف،

  "1":24والمراقبة على النحو التالي 

Ø مساعدة الباحثين والمستعملين في الوصول إلى معلومات بسرعة و دقة. 

Ø التحديث المستمر لمصادر المعلومات. 

Ø تقديم خدمات البث الانتقاء للمعلومات، المستخلصات وكذا الاحاطة الجارية. 

Ø لينالاستقبال الحسن واللائق ومعاملة طيبة للمستعم. 

بها القائمين على  يباشرهاوالوظائف الهامة التي  ،إن الرقابة أداة أساسية لقياس المهام       

مرافق المعلومات، قصد تحديد النقائص والأخطاء لتفاديها، ولا يمكن مراقبة كل شيء لتعدد 

ع ولهذا يجب اختيار مواضي .تعقدهاوالعمل المختلف لمصالح مرافق المعلومات و ،الوظائف

لمراقبتها، وذلك يرجع أولا إلى التقارير الروتينية والوثائق التي تستعمل يوميا، فقد تبدي 

نقصا أو ضعفا من خلال رجع الصدى الذي يظهر عجزالنظام، مما يستدعي أحيانا تشكيل 

رقابة للجانب  هيو ،وهي الهيئة العمومية التي تشرف على النفقات العمومية ،لجنة رقابية

مالي، حيث تقوم بوضع مؤشرات في المكتبات العامة تحدد بموجبها الحد الأدنى المادي وال

وتكون بمثابة أدوات لدفع مديري هذه المؤسسات إلى تحسين خدماتهم، كما أن بعض البلدان 

تطبق قانونيا معايير الجودة لتوفير الخدمات، كما وضعت نظم مراقبة تساعد في تقييم 

  .تبيةالاستراتيجيات للخدمات المك

فهناك المعايير  ،تمثل المعايير الرقابية المقاييس التي تستخدم في تحديد النتائج الفعلية

ومقارنتها بالميزانية والتكاليف وكذا  ،الآلات والأجهزة أداءالاقتصادية وتشمل معايير مراقبة 

وتقديرية  ،وبيانية ،تكون هذه الطرق استقصائية .والعلمية الموضوعية ،المقاييس الاجتماعية

                                                
  34/33، ص2002،ع  ،1بن السبتي، عبد المالك،المرجع السابق، مجلة المكتبات و المعلومات، مج  -1
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وضعت معايير الجودة أدوات أكثر فعالة لتقييم الخدمات من جهة وأساليب إحصائية متعددة 

  .وسيرورة العمل المكتبي من جهة أخرى

  : وضع الأهداف  5.8.1.2

هو رسم لمعالم الخطة والإستراتيجيات، والمجال الذي ينبغي أن تسير فيه جميع الأعمال،    

موضوعنا إلى تحقيق الجودة، فان الأنشطة المكتبية كلها تبنى وما دام التخطيط يهدف في 

يجب أن بل على أساس هذا التحقيق، وطبعا لا يكفي الوصول فقط إلى الأهداف بأي طريقة 

تحديد الهدف، :   يكون التنفيذ أصلا مبنيا على معايير ومواصفات معروفة وجيدة، حيث يتم 

ضع المنهجية التي يجب اعتمادها، النتيجة الإطار التطبيقي للمؤشر، وصف المؤشر، و

 )الإدارة بالأهداف(وكيفية ربط المعطيات المتوفرة بالمؤشر ذاته، كما أن الإدارة الحديثة 

  : تتطلب تحديد الأهداف قبل كل شيء، وهذا يتم من خلال بعض الإجراءات 

وما  لمرفق،يد المستوى الذي بلغه اإن قياس الجودة يتطلب وضع نقاط استدلالية لتحد •

إن  .المدىالتقدم الذي تخططه لإحرازه في الأشهر والمدة الموالية، طويلة أو قصيرة 

ينبغي أن تعنى بمستوى رضا المستفيدين  ،وضع وإحداث مؤشرات لقياس الجودة

بالاستعانة بمؤشرات الإنتاج، وعمليات التحسين، ومؤشرات الادراة والتيسير، ومن 

التقدم  عة والحديثة التي سبق ذكرها يمكن تسجيلخلال وسائل القياس الموضو

  "1"25.الإجراءات اللازمة الحاصل و

والنشاطات التي تتم مقارنتها بالمعايير  ،قياس الأداء الحقيقي عن طريق الأعمال •

يتم القياس  مثلا أنفي المكتبات العامة نلاحظ  .الجيدالموضوعة الموحدة لتقييم الأداء 

والملاحظة المباشرة  ،وتؤدي المطابقة .الموازنات الموضوعةو ،واللوائح ،بالمعايير

وتبيان القياس الخاص بالأداء  ،مات البيانية في تحديدووالرس ،والتقارير الدورية

  "1".الفعلي والحقيقي
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إن جودة مرافق المعلومات تنتج عن تحقيق الحد الأدنى بالنسبة للأهداف الموضوعةوذلك 

جودة القصوى قدر المستطاع، مع إدراك الفارق بين الأداء بلوغ ال، ومع التطلع لتحقيق

  "1".26الفعلي والحقيقي، مقارنة بالأهداف المرسومة والمخططة

إن موازنة الأداء تتم من خلال تحليل كمية العمل المخطط لإنجازها وفقا للوظائف وهذه 

، عدد الكتب الكمية تكون مجزأة إلى وحدات عمل، مثل عدد الكتب التي تم الحصول عليها

. والأوقات التي تمكن من الوصول إلى هذه الأرصدة ،وساعات العمل ،والمفهرسة ،المقدمة

بالنسبة  كوالأهداف الموضوعة وكذل ،هل هي كافية ؟ أم ضيقة ؟ وذلك كله بالنسبة للخطة

ء على أساس تكلفة البرامج والأنشطة، وذلك لربط التكاليف بمستوى الأدا سللميزانية التي تقا

                                     "2". 27وضبط الفارق

وكشفا للحالات المتعددة الدالة على  ،والأخطاء ،إن إدراك الفارق يعتبر تشخيصا للنقائص

وما تقدمه المكتبة أو المرفق حيث يجب  ،ذلك، كالتباعد بين الرغبات الخاصة بالمستعملين

ت عدم الرضا المسجلة، والتوصل جماعيا إلى حلولا أخذ نتائج التحاليل والاستقصاءات لحالا

ومحاولة تذليل الفارق للتقريب بين الأداء  .كافية بإصلاح الوضع وتفادي استمرار الحالات

 للذلك فان تطبيق منهج الجودة يسمح بالاعتماد على أدوات عديدة منها التحلي. والأهداف 

والنتائج، دراسات الترابط بين  ،المسميات، رسم التخطيطات الخاصة بالوظيفي، تحليل القيمة

 وتشخيص النقص مما يجعل إدراك ،اكتشاف الخلل والنقائصهذا يسمح  .العناصر المترابطة

وبالتالي اتخاذ الإجراءات يكون سهلا وجادا ومفيدا، فان كان النقص آليا أو تقنيا ولا  ،سهلا

ن الإجراءات مبنية على أسس يخدم الأهداف الموضوعة فيجب تغييره وتعديله، لذلك تكو

  .وقواعد جدية و واعية

             :قياس الجودة والأداء في المكتبات 2.2

لتوحيد الأداء  ،في وضع معايير تنظيمية، لقد اهتم المختصون في ميدان المكتبات منذ القدم  

تبات التي مست جميع وظائف المك ،الخاص بالمكتبات ، واجتهدوا في تطوير هذه المقاييس

  .فظهر الى الوجود تصانيف عديدة ، وكيفيات مختلفة لتنظيم الوظيفة المكتبية. دون استثناء
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بالعديد من العوامل  يتم أساسا، مراكز المعلوماتتحقيق الجودة بمختلف المكتبات و لهذا فان

سية لأساا للعناصرالفعالة المتناسقة، والمكملة لبعضها البعض، ويكون ذلك بالتهيئة الجيدة و

يضاف إليها القائمين بالعمل من  .التي أساسا هي المكتبة أو الهيئةالمشكلة للعمل المكتبي، و

كله ة المضافة المتمثلة في الخدمات والإعداد الجيد لأدوات البحث، والقيم مختصين، وعاملي

ا لهذ  .الحكم على نجاح الخدماتاحث الذي يعتبر في مقام يهدف إلى إرضاء المستعمل أو الب

، قائمة أسس موحدة، والمعلومات على وضع مقاييس، وفي مجال المكتباتتهاد نجد هناك اج

نظرا ، ى خرأو هيئةيس تحدد العمل بين لا توجد مقاي هإذ أن .على معايير علمية عامة 

إلا أن . مستوى التطور، فيما يخص الإمكانيات ويميزمكتبة عن مثيلاتها للاختلاف الذي 

من طرف موحدة خاصة في مجال الخدمات الفنية المكتبية ممكن التحقيق وضع قواعد علمية 

  .ت تقنيات خاصة في مجال الفهرسة والبيبليوغرافيات لهذا وضعأي مكتبة، 

  فماهي هذه القواعد والتقنينات ؟وكيف تطورت عبر التاريخ؟

  )والتقييستاريخ إنشاء القوانين (التقنيات الموضوعة للفهرسة القواعد و 2.2.1

  : تعريف التقييس 2.2.1.1

 غنى عنها الأسس التي لايتواجد التقنين والتقييس في جميع المجالات وهو أحد الشروط و 

والمنظمة لتدابير  ،وهو جملة من القواعد المحددة ،الاقتصاديفي التطوير التقني، والعملي، و

إدراك مستوى جد أو مجال  ،، إذ ما حاولت أي هيئة الجودة، وهذا الشرط جد أساسي ومهم

ويتمثل هؤلاء الشركاء . ف الشركاء المشكلين لعمل هيئة ماالأداء التقني بين مختل مرتفع من

   "1"28.على مستوى المؤسسات التوثيقية في أخصائي المعلومات، والمستفيدين، والموردين

لقة لك القواعد المتعان أوائل التقنيات المستعملة بشكل واسع في ميدان المكتبات، هي ت

  :القواعد التاليةأشهرها كانت و للأعمال المكتبية الوثائقية ، وكانت منظمة  ،بالفهرسة

• AACR  )-cataloguing rules   Anglo –American(،  نجلو الأالقواعد

 .أمريكية

                                                
1-28 J a cquesson (Alain) – l’information des bibliothèque : historique et stratégie et perspectives –nouv .éd. paris 
electre –ed .dv cercle de la libraire ,p117.1995. 
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• « Regele Fûr Alpha besche kata Logisierung »RAK   القواعد

 .الألمانية

• ISBD "Internationnel standardBoook Description  " التقنين الدولي

  "1".للوصف البيبليوغرافي للكتب و هو الأحدث بالنسبة للقواعد السابقة

  :كما تواجدت بعض التطبيقات محلية لبعض الدول مثل      

• Association Française de normalisation)  AFNOR   ( الجمعية الفرنسية

 للتقييس

• BBC29  2".الخاصة بسويسراالقواعد"  

لا  هالكنة الوطنية للدول التي وضعتها، والصبغتأخذ هذه القواعد أن نستطيع القول و  

وتماشيا مع  .صفيةومحترمة بذلك الاتجاه العام للفهرسة ال ،تخرج عن الإطار الدولي الموحد

قواعد حاصة بالمكتبات  التطور التكنولوجي الذي أثر على وظائف المكتبات ، وضعت

   .الحديثة

  القوانين والمواصفات للمكتبات المؤتمتة  2.2.1.2

 إعداد الكتب مما يمكن من ،التقنيات التي تنظم العمل المكتبيتتمثل في بعض القواعد و  

مراكز المعلومات والمكتبات ، وقد أدى تطور .  المستعملينوفهرستها لتقديمها للمستفيدين و

دة النظر في تنظيم وتسيير المكتبات إعاأدت إلى  ،حديثة ةوسائل تكنولوجيواستفادتها من 

عملية وضع قواعد الفهرسة الآلية التي تنظم واستدعى ذلك إنجاز و. ومراكز المعلومات

وذلك مما يسمح بالتوزيع  ،الوثائق الالكترونية بعد أتمتة المكتباتوبالبيانات  التحكم في

جال أوسع، نظرا في م الاستفادة من المعطيات الببليوغرافية قدر المستطاع ووالتبادل و

، القائم على قواعد الفهرسة الآلية  عد المنظمة للعمل المكتبي المؤتمتالقوالوحدة الأساليب و

  :مايلي التي من أشهرها
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  )  Format   MARC(قواعد مارك 3.1.2.2

)   inforonics(رونيكسبتكليف شركة أنف 1964سنة  نقامت مكتبة الكونغرس بواشنط  

لتحويل المعلومات المتواجدة في بطاقات الفهارس  دولار 145000:قدربـ ماد ماليباعت

 1964 في نوفمبر     inforonicsقدمت . بالمكتبات الكونغرس بطريقة آلية الخاصة

أعلنت فيه ميلاد  1965عقدت الشركة ملتقى في جانفي  .لمشروعالمتعلق بإنجاز اتقريرها 

) 1968سنة  (ر هذا النظام بعد ثلاث سنوات طو، Marc الشكل الحديث الذي سمي  بنظام

توسع استخدام هذا النظام على مستوى الولايات المتحدة الأمريكية،  .    Marc3بـ وسمي

وبعدها المكتبات البريطانية، ثم استخدم من قبل مكتبات بلدان أمريكا اللاتنية وأوربا، وعموما 

  :  30كان يهدف إلى MARCفإن نظام 

Ø  المعطيات المتاحة على الشبكةاستقلالية وحرية. 

Ø  التحرر قدر الامكان من تعقيدات لغات البرمجة. 

Ø يدان، وتوحيد جعل التعامل عالميا في هذا الم، وخدمات المكتباتتدويل أعمال، و

 .العمل، والإجراءات المكتبية 

Ø البيانات داخل المكتباتتعدد وتنوع معالجات المعطيات و . 

Ø 1".31ت البيبليوغرافية، ووظائف الانتقاء والبحث الآليين التركيز على معالجة المعطيا" 

  :المشتركة المعايير  2.2.2

رك فـي التعامـل بالنسـبة للقواعـد     التحديد للشكل النموذجي المشـت هي التعريف و  

 ـ  والمعطيات البيبليوغرافية، ولا يكفي إلا بإضافة مقاييس و ديم معايير جد دقيقـة تحـدد لتق
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  ISO"منظمـة التقيـيس الدوليـة    "لهذا نجد و. ولوج والدخول إليهاالمعطيات كما تسمح بال

  "1":32وضعت عدة قوانين خاصة في مجال التنظيم للمعطيات والأشكال نذكر من بينها

Ø 646 ،5426I.S.O  خاصــة بــالحروفLes caractères الخــاص بالبيانــات و

 .البيبليوغرافية التي تستعمل الحروف اللاتينية

Ø 1981-3116 I.S.O  تي قامت بعملية النشرالبلدان الرموز اص بخ. 

Ø 639I.S.O R   ،باللغـات   الخـاص  خاص باللغات التوثيقية المستعملة وقواعـدها

 .الحديثة، مع أخذ بعين الاعتبار المصادر باللغات القديمة

  :من أهمها الفهرسة قواعد للتصنيف ون ون الأمريكيوالمكتبي وضعلقد 

 .تصنيف ديوي العشري -

 .ة الكونغرستصنيف مكتب -

  .تصنيف المكتبة الوطنية للطب -

 ـوهي أشهر التصانيف حيث تضبط وتعدل طبقا لبعض الخصوصيات و ة الاتجاهات الخاص

وضعت من جهة أخـرى مقـاييس    .المنهجية في التصنيفبكل بلد، مع الاحتفاظ بالشكل و

لاتفاق علـى  وقد تم اهم، نشاطاتهم، عناوينهم، بهدف تسجيل  أسمائ بمستعملي المكتبةخاصة 

يمكـن توسـيع هـذه     .لمؤتمر السنوي للمكتبيين الأمريكيينفي ا 1995سنة  هذه المقاييس

معلومات حول المجتمع المحلي الذي تتواجد فيه المكتبة، انطلاقا من كونها المقاييس لتشمل 

الحصول على معلومات عن الحيـاة   من أجلفئة كبيرة من الناس، مفضلا لمكانا محترما و

 ـ ىما يسـم ك من خلال القراءة العامة خاصة وذلالمحلية و والبيئة  O.P.A.C on lineبـ

public access    ـنظرة عن اتجاهـات و تعطي  ة البيئـة المتواجـد بهـا المكتبـة     حقيق

أول الهيئـات التـي    مـن  Automate library system في أوروبا   « ALS » تعتبرو

  :وضعت قواعد خاصة ببعض التقنيات

 Computer output)  الخاصة بالميكروفيشن نشر البيانات نجد في ميدا.1

microform )  
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      ISO 5126نجد كذلك في بعض الدول كسويسرا تستعمل  .2   

Composition en sortie d’ordinateur sur microforme COM  A6        

 )أنشأت    Langages d’accès normalisés)التقييس أو التقنين(لغة الولوج  وضعت. 3  

Common command language ) « CCL »  المصنفة في خانة لغة التحكم الموحدة

8777 ISO  2709تسمح بكل الموزعات بالاستفادة بلغتها الحقيقية (ISO)1973  المنظمة

مسجلة على شرائط منها، لاستفادة لتسهيل انموذجا للأشكال  وضعت ISOالدولية للتقييس

 )شكال المستعملة آنذاك، مثل ج بالحصول على العديد من الأالنموذ يسمح هذا ،مغناطيسي

US, marc, unimarc) لها علاقة حيث عدلت و 1981عيد تصحيحها سنة و غيرها وأ

لا يختلف عن هذا الشكل ، و)1987ديسمبر  (Afnor NF₤ 47300لفرنسيةا  Afnor  وثيقة

النسبة لهذا الشكل خاصة ب التي هي جد MAB -1سوى النسخة الألمانية) 150 2709(

تستجيب     CDROMكما يوجد حاليا العديد من الفهارس البيبليوغرافية الخاصة بـ .الدولي

  "ISO 2709  ."1لـ

  ياس الجودة و الأداء في المكتباتق 3.2.2 

خصوصا فيما يتعلق بتلبية حاجيات هو مدى تحقيق المكتبة لأهدافها وإن المقصود بالأداء 

 فئات لمختلفون لزاما على المكتبة القيام بخدمات ك، إذ أنه ي"لينالمستعم"المستفيدين 

  "2"33 :شكل يحققالمستعملين ب

  أكبر سرعة ممكنة *

  أعلى مردودية ممكنة* 

  .والوظائف المميزة للمكتبة ،الأساسية المستعملينحسب حاجيات  * 

لتسلم  موقت اللازال: بمساعدة مؤشرات الأداء مثلا ويحدد مدى تحقيق المكتبة لهذه الأهداف

  .ودرجة توفرهاالوثائق 
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  قياس الأداء والإحصاءات  1.3.2.2

التي تصنف  جميع البيانات الإحصائية"حيث يعني  ،بنظرة إحصائية تعريفنا للقياس ويكون

بين قياس الأداء وهنا تبرز العلاقة  هذه البيانات قصد تقويم الأداء، تحليلوالمكتبة، 

فجوة شاسعة بين نوع بة، وترى مارغريت همتي أن هنالك لمكتالإحصاءات المتعلقة باو

ة لاستخراج المكتبات، واليبانات المطلوب يحافظمالإحصاءات التي تقوم بتجمعيها جل 

  "1":34 هذه الفجوة ناتجة عن الأسباب التاليةمؤشرات الأداء منها و

  :الكمية مقابل النوعية. أ

عن الجوانب الكمية، أي عن كثيرة معلومات إن القائمين على ميدان المكتبات ينتجون 

ويتم توظيفها لخدمة وتقويم الجوانب النوعية ، لأنها تعتبر الأشياء التي يمكن قياسها بسهولة، 

   . مكملة ومترجمة للجانب النوعي

  :القيمة البيانية. ب

، لأن تتصف القيمة البيانية للإحصاءات التقليدية المتعلقة بالمكتبات بأنها محدودة أكثر

الإحصاءات المكتبية تركز على البيانات الايجابية، فهي تسجل عدد الوثائق الموزعة، 

الجزء غير المستعمل و. المستعملة، ولا تسأل عن غير المجلدات، أوقات العملو نوالمستعملي

مؤشرات لفالقياس الذي يخضع ل. اقصة من الرفوفمن الرصيد أو عن المجلدات الن

التقييم الحقيقي، ففي العصر الذي نعيشه لا يمكن إلى الموضوعية و بمواصفات هو أقرالو

 ملأي نشاط أن يكون بمعزل عن القوانين الدولية الموضوعة في كل مجال، فالحكم أو التقيي

مصداقية إلا إذا خضع للتقنيات لا يمكن أن تكون له  ،الداخلي للأداء لأي مكتبة مثلا

  .ت المكتبة في مناطق و أقاليم أخرىالأساليب الذي يتعامل بها في مثيلاو

  :مقاييس مؤشرات الأداء 2.3.2.2

لا المعلومات في تحقيق أهدافها، و كزأداء مرا ييمكمي يستعمل لتق نمؤشر الأداء هو بيا

لمستفيدين، وبالتالي يأتي دمات المكتبية لأساس قياس تأثير الخ هاالاستغناء عنها باعتبار نيمك

  "2".ةدوديحث والتدريس أو ما يعرف بالمرالبتأثيرها على نوعية 
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" جيدا"مل بالمكتبة إن مصطلح مؤشر الأداء يسمح من خلاله بالقياس الكمي الذي يستع

التبني للاستراتيجية المتخذة في هناك قرار يتخذ، أما بالتشجيع و في كلتا الحالتينو ،"رديئا "أو

يكون هذا التقييم خاضعا  .ة الثانيةلحالما تغير الخطة والسياسة طبقا لإوالحالة الأولى، 

الدلائل التي وضعت من خلال منظمات دولية، وكذا جمعيات ومستجيبا لعدد من المؤشرات و

التي وان كان   IFLAلخدمة المكتبية ومن بينهاكل قدراتها للمحافظة على الأداء لتسعى ب

ل ومؤشرات تخدم اهتمامها الرئيسي ينصب على المكتبات الجامعية إلا أنها وضعت دلائ

  .مهما كان اختصاصها ومدى تغطيتها  ؤسسات التوثيقيةجميع الم

أن تكون خاضعة لبعض المقاييس  IFLAو في مجال المعلومات الإحصائية يجب حسب

  :35 أهمها

، حيث يتم تطبيق مؤشر من مؤشرات الأداء قصد  ةأن تكون المقاييس ملائمة أو ثابت •

  .هذه الأجوبةعن ي توفر النتائج و ينبغ ، الإجابة على سؤال معين

أن يكون مؤشر الأداء ثابتا دقيقا، أي أن يكون خاليا من الغموض رغم صعوبة  •

  .لا يمكن للنتائج أن تكون رقمية" تحليل موقف أو رأي"تحقيق ذلك

 سأن يكون مؤشر الأداء قابلا للتكرار، أي أن الأشياء نفسها ينبغي أن تحسب أو تقا •

خطوات المؤشر المنفردة بكل دقة وأن قيق ذلك ينبغي أن تقاس لتحبنفس الأسلوب، و

تعريفا دقيقا، وبهذه الطريقة يمكن  ةالمقاسي ءالأشخاص أو الأشيايتم تعرف الأنشطة و

المكتبات  نقياس الأداء من مقارنة الأداء في نفس المكتبة وفي أوقات مختلفة، وبي

  .بمختلف أنواعها

إذ يعتبر الموجه والسبيل . فيدا في اتخاذ القرارمأن يكون مؤشر الأداء مساعدا و •

إذ ينبغي أن يبعد قدر الامكان عن التردد في . للتقويم إن أمكن يالصادق أو الرسم

  "1".إلى تحسين العمل وتطويره دياتخاذ أي قرار من شأنه أن يؤ
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كما ينبغي للمؤشر أن يفسر أيضا  ،أن يساعد على إيجاد أساليب تضمن أداء أفضل •

ينبغي كذلك أن يكون متصلا بالأهداف العامة و. ة العمل والفشل وطرق التحسيننوعي

  .للمكتبة

 "1".36فعاليةأي أكثر مرونة و. لاستعمالأن يكون مؤشرا الأداء علميا وسهل ا •

وتعدد المؤشرات حسب طبيعة المكتبات ونوعها ، فالمكتبات العامة مثلا لها مؤشرات 

  شاطاتها ، وفعاليتها ومدى تلبيتها لمطالب المستعملينخاصة ، يتسنى من خلالها تقييم ن

  : وتتلخص هذ المؤشرات في مايلي

  : )الخاصة بالمكتبات العامة( قائمة مؤشرات الأداء 3.3.2.2 

  :طبق عدد من مؤشرات الأداء على مستوى المكتبات العامة، أهمها    

  :النفوذ إلى السوق -

  .ة المستعملين الأساسيةالمستعملة مقارنة بفئ الكتب نسبة  *

بالنسبة للفئة ) طلاب القسم النهائي: مثلا(المستعملة مقارنة ببعض الفئات  الفئة نسبة  *

  الأخرى 

  .ساعات العمل مقارنة بالطلب  *

  .الاستعمال عن بعد  *

  .37بالنسبة إلى فئة المستعملين الأساسية دبع نعدد الاستعمالات ع*  

  : نوعية الرصيد -

  ال الرصيد    استعم  * 

  .رصيد الإعارة *  

  .الرصيد الداخلي  *  

  .نسبة الرصيد غير المستعمل خلال فترة زمنية معينة*    

  .الأرصدة المتعلقة بالمواضيع *   

  "2".أرصدة المواضيع المقتناة في الآونة الأخيرة *      

                                                
   149ص .بيروت ترجمة  خميس بن حميدة، بيروت : ، القياس في المكتبات الجامعية  توجهات إفلا: جودة قياس ال  -1
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  :جودة الفهارس  -

  .البحث عن المواد المعروفة  *

  .ضيعالبحث عن الموا  *

  .توفير العناوين في الرصيد  -

  .سرعة الاقتناء  *

  .سرعة معالجة الكتب  *

  .توفر الكتب  *

  .الوقت الذي يتطلب تسليم الوثائق  *

  .سرعة الاستعارة ما بين المكتبات  *

  :خدمة المراجع  -

  .نسبة افاء المراجع بالحاجة/ صرف المراجع /نسبة ملء المراجع  *

  :رضا المستعملين  -

   .عن بعض الخدمات رضا المستعملين  *

  .عن كافة الخدمات * 

  .عن الخدمات كلا عن حدا*  

حيث  ،"في برشلونة  IFLAمؤتمرب"  دبع نقحام مؤشر جديد يتعلق باستعمال عتم إ

أصبح عدد كبير من المكتبات يوفر للمستعملين إمكانية البحث عن قواعد معلومات من 

، IFLAإن دليل.  "1"38بهم في المكتبة أو البيتيواسانطلاقا من ح CD-ROM OPACنوع

ومواكبا للتطورات التي  كتبي الكلاسيكي بل انه كان مسايراجامدا مستجيبا للعمل الم لم يبق

مع طور الخدمات المكتبية الحديثة، ولهذا نجد هذا الدليل قد تجاوب تحدث في ميدان ت

  .المبادرات الحديثة التي طورت العمل المكتبي
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  :إطار مبادرات حديثة في IFLAدليل  4.3.2.2

عمال أخرى في هذا الدليل، حيث أن هذا الدليل، أنجزت أ نذ انطلاق العمل بخصوصم

حيث أنه يسجل في كل . لجديدةإدخال الجودة في إدارة المكتبات خير مثالا عن تبني الأراء ا

  :مكتبات، وأهمها ول قياس الأداء بالنسبة للالكتيبات حسنة تزايد عدد الأدلة و

يستعمل لقياس الأداء بالمكتبات الدليل الأول الذي أصدرته الجمعية الأمريكية للمكتبات  -

   performance Measuring Academic Library    :الجامعية ويحمل عنوان

مؤتمر الدائم للمكتبات الوطنية ظهر الدليل الذي أصدرته ال: 1992سنة  -

 :عنوانهو SCONULالجامعيةو

Performance Indicators for University : Libraries A Pratical Guide          
  دليل علمي :مؤشرات الأداء للمكتبات الجامعية    

التابعة لخاصة بمؤشرات الأداء للمكتبات وأصدرت المجموعة المؤقتة ا: 1994مارس  -

 : لمجلس التمويل المشترك، دليلا بعنوان

The effectives Academic Library : A Framework for evaluating the 

Performance of UK Academic )لتقويم أداء المكتبات  رإطا: لة االمكتبة الجامعية الفع

  ).الجامعية في المملكة المتحدة

في إطار إيجاد اتفاق حول مقياس دولي موحد بخصوص  اتهذه المبادروتنصب جميع 

، الذي يصنع كله يخدم جانبا مهما في العمل المكتبي الجيد ذلك، ومؤشرات أداء المكتبات

المعلومات الجودة كهدف رئيسي وأساسي للخدمة، حيث أدرك المهتمون بميدان المكتبات و

الاهتمامات  بل إن أداء الجودة في المكتبات، أصبح من. أن هذا الميدان لا يمكن له أن يكون

ا المتعددة لم تهمل هذا بل نجد أن الدول بهيئاته ،فقط تأو الهيئا الرئيسية ليس للمؤسسات

ذا الاهتمام من إطار بل تعدى ه. وضعت كل ما تملك من إمكانيات في سبيل ذلكالجانب و

  .الدوليالدولة إلى الإطار الإقليمي و

يعتبر واحدا من أربع مشاريع ، ]نظام لأوروبا : في أداء المكتبةالجودة تقويم وال[ فمشروع 

نة الأوروبية بصفتها جزءا من برامجها للمكتبات، الذي يهدف إلى تطوير نظم تمولها اللج

  مشروع الذي تشارك فيه تسع مكتبات ومزود أنظمة هذا الالهدف العام من إن  .دعم القرارات
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هو تحديد نظام مفتوح وتطويره وتثبيته لدعم إدارة الجودة وقياس الأداء في المكتبات مما 

ظمات وهيئات كالتجارة ات البشرية التي أنشأت من أجلها منيعني أن مختلف النشاط

غيرها، فان المكتبات أصبح لها البعد والمكانة التي تمكنها من احتلال مكانة والصناعة و

بحجم أوروبا التي سعت إلى الوحدة في  ةمرموقة في تعاملات الدول واستراتيجياتها، فقار

حيث أعطته  ،المتمثل في المكتبةافي والإنساني لمجالات لم تهمل الجانب العلمي والثقكل ا

  .أصبح يميزهاالجمالية الذي  جانب صفة الأهمية والفعالية بالإضافة إلى

اذا فهذه المؤشرات تحاول أن تطال جميع الوظائف والخدمات التي تنتجها المكتبات 

م بنشاط عام، العامة ، ونستطيع من خلال هذ المعايير التقييم الجد موضوعي لأي مكتبة تقو

  .محدوديته فانه جد فعال بانسبة لمثل هذه المكتبات  ورغم

في الوقت الحالي، مجال اهتمام الجميع بما فيهم المعلومات  ومراكزالمكتبات  أصبحتلقد 

لهذا فان المواصفات التي  والتجاريين وغيرهم من صانعي النشاط البشري،  نالاقتصاديي

كتبي، أصبحت الم لالاستراتيجيات الموضوعة للعمقدمة وأن تخضع إليها الخدمات الميجب 

الاستجابة لأكثر المنظمات شهرة ومصداقية في ، و أي وقت مضى ملزمة بإتباع نمأكثر 

ف أصبحت هذه الحرو ث، حيISO ، ونعني بها المنظمة الدولية للتقييسالحديث عصر ال

المستهلك أو الزبون في رضا تام الأمان الذي يجعل من للعمل المتقن و ترمز الثلاثية حروفا

  . ISO  عن اقتناء أي منتوج أو الاستفادة من أي خدمة طالما خضعت لـ

هو  . في مختلف الهيئات والمؤسسات لجددا نأصبح مجال افتخار المديرين أو المسيري

التحدث عن الهيئة التي  فأول ما يصدر عن المدير عند، ) ايزو(حصول هيئتهم على شهادة  

بالخصوص فما و" ISO شهادة أن الشركة أو المؤسسة متحصلة على" عليها ألا وهو يشرف 

المعلومات لميدان المكتبات وهل ؟ و كيف أنشئت؟ و مدى تأثيرها على الجودة؟ وISOهو 

       ؟ISOهل أصبح من الضروري الخضوع لـ ا؟ ونصيب في اهتماماته

لفصل والخاصة بالمؤشرات سنحاول استعراضها في هذا اهذه بعض الأسئلة التي 

  مواصفات المنظمة الدولية للتوحيد القياسي و
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    Internationnal Organization for :لمنظمة الدولية للتوحيد القياسي  4.2.2

Standardization ISO    

تبـادل  سات عالمية للاتصالات ويإنشاء تقيمهمتها  ،هيئة عالمية مقرها جنيفعبارة عن 

عضو في هذه (ANSI) ( American National Standard Institut)هد ومع .المعلومات

 ،دولالالخدمات بين لمية كهدف تسهيل تبادل البضائع وتهدف إلى تكوين معايير عا ، المنظمة

فـي مجـال     الأنشـطة الاقتصـادية  إيجاد تعاون دولي في مجال العلوم والتكنولوجيـا و و

نظـام الـربط   "الحواسـب نجـد   تصـال و التكنولوجيا الحديثة، وخاصـة فـي ميـدان الا   

 Inernationnal Organization for Standardization open system"المفتــوح

interconnection    (ISO/ OSI) وهو من أشـهر   1946تم تكوينها في لندن في أكتوبر

حلت محل الاتحـاد الـدولي   ية الاتصال بين الكومبيوترات، والنماذج العالمية التي تحدد كيف

 International fédération of national standardizingلجمعيات المعايير الوطنيـة 

association ( ISO) 39لجنة الأمم المتحدة لتنسيق المعايير United Nations Standards 

 Coordinating Committee 1"  : في مجال النشاطات التي تقوم بها"     

• journal iso شهري  

• iso me mente  سنوي  

ذا بالنسبة للتعريف بهذه المنظمة التي أصبحت مرجعا هاما و رقما مهما في إعطاء ه

سي الذي لا ا، وأصبحت المقياس الأسامنتوج سواء أكان ماديا أم خدماتي الجودة لأيو ةالفعالي

ومرافق المعلومات معنية بهذه الشهادة التي تمكن  تلهذا نجد المكتبا غنى عنه في أي ميدان،

ساحة المتواجدة فيها الميادين الجديدة بدون عقدة، وكذا تسهم في ضمان مكان في المن اقتحام 

وضعت العديد من المعايير التي تهم أخصائي  ISOفيما يتعلق بالمكتبات فانبكل جدارة، و

   :المكتبات ومنها

  

                                                
القاهرة ) EM( 2ة العربية لمصطلحات علوم المكتبات و المعلومات ، إنجليزي عربي مجالموسوع.حسب االله ، سيد محمد الشامي ، أحمد  - 1
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 52 

  

  :في ميدان المكتبات والمعلومات ISOمعايير 1.4.2.2

جملة من المعايير لها علاقة مباشرة بالمكتبات  ISOوضعت المنظمة العالمية للتقييس 

  "1"::وأنظمة المعلومات أهمها

-ISO/R4الدورياتالمجلات و القواعد الدولية بمختصرات لعناوين: الخاصة بـ.  

-ISO/R8 :الخاصة بالمجلدات.  

-ISO/R18قوائم المختصرات لمحتويات المجلات أو وثائق أخرى.       papier 

vocabulary ISO/R66"ثم"مجموعة المصطلحات الأولية ،. /R1912, /R1295 /R372, 

/R231, /R135             

-ISO/ R77 العناصر الأساسية(خاصة بالمقاييس البيبليوغرافية (  

-ISO/R169أو الضوئي يالخاصة بالنسخ  الو رق.  

-ISO/R193تخاص بالمصغرا.  

-ISO/R214المستخلصات.  

-ISO/R215تقديم محتوى الدوريات. 

ISO/ R216-الخطوط أدوات الطباعة.  

-ISO /R218حلم35 مالتبادل الدولي للميكروفيل. 

ISO/ R233النظام الدولي لتحويل وترجمة الأحرف العربية. 

ISO/R259- 

-ISO/R260 مصطلحات المصغرات.  

-terusrelating microcopies and thier bases    ISO/R 371  

-ISO/R690لعناصر الأساسية والإضافيةقواعد البيبليوغرافيا، ا.  

-ISO/R833 1".و عناوين الدوريات) الألعاب( المختصرات للجنيريك"  

40-ISO/R9991".جداول النشر"  
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-ISO/R1086عناوين الكتب.  

-ISO/R2108الترقيم الدولي للكتب.  

-ISO/2146إدارة المكتبات، المعلومات ومراكز التوثيق.  

-ISO/2636التعاونية، المواثيق تتطور المعلومات، الاتفاقيا.  

-ISO/2789إحصائيات المكتبة الدولية.  

-ISO/di3166.21قواعد عرض أسماء البلدان. (Anti, ISO/ OSI)  

ISO/966  معيار علمي لشكل الملفات المحفوظة علىCD -Rom  

الذي  1985كان قد صدر عام    hight sierra formatوهي تحديث لتشيكل هاي سييرا

 ISO "1تبنته

ISO/50149 - المعيار الرسمي للكتاب الخاص بالأقراص المدمجةyelow Book CD 

Rom "1"  

 ISO 9000مقاييس ومواصفات  2.4.2.2

الحالي، هو عند ما أصدق قيمة تطلق على منتوج معين أو خدمة العصر إن أشهر صفة و  

لتعبير ايكون مطابقا ومتماشيا مع المواصفات الدولية ويخضع لها، حيث أصبحت التأشيرة و

المنظمـة الدوليـة   " ي على مصداقية المنتوج هو استجابته للمعـايير التـي تضـعها   الحقيق

هـذا  "حيث نسـمع عبـارة    ،التي أصبحت المرجع الذي يحكم على أي نشاط" ISOللتقييس

دليل على سمعة المؤسسـة   هذا بمثابةو" لمقاييستستجيب ل، وتلك المؤسسة تحترم المنتوج أو

وضـعت مقـاييس،    ISOإن منظمـة  . الخدمة من جهة أخرى توج أوجودة المنمن جهة و

ولعل أشهر وأحـدث  . ل تشرح وتفصل حيثيات تنفيذ الجودةمؤشرات عديدة في شكل جداوو

هـي مواصـفات    Managementةعلميدارة الالإالتي تعتبر حاليا لغة القواعد والمواصفات 

"ISO9000 "فما هي ؟  

  
41  
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  :9000ISOهي  ما.أ

وضعت من طرف اللجنة التقنية من المواصفات والمعايير أنجزت وسلسلة هي " 

(Ic176)التابعة للمنظمة الدولية للتقييس « Internationnel organisation for 

standardisation » المعروفة بـISO   "،1"  42وكذا ضمان الجودة و تهتم بإدارة الجودة".  

   9000ISO تاريخ.ب

من المؤشرات التي وضعت منذ حوالي نصف قرن  وحاةمست ISO 9000مواصفات قواعد و

 :  من طرف

  NASA.لمؤسسة الصناعية الفضائيةا -

  L’OTAN.قطاع التسليح بالحلف الأطلسي -

، 1987سنة  9000ISO، ثم اعتمد بعد ذلك سلسلة 1984منذ  ISO بدأ العمل وفق معايير 

اييس السبعين، و أشهرها قد بلغ في منتصف التسعينيات عدد الدول التي اعتمدت هذه المقو

 .المقاييس دون تعديل وجعلتها أوروبيةالتي أخذت كل المواصفات والمجموعة الأوروبية 

 ISO 9000تأسيس السوق الأوروبية المشتركة، فان  هي سنة 1993وإذا كانت سنة 

 عوضت الحدود الجمركية وجعلت العملة و القيمة الواحدة بين الدول التي تتعامل فيما بينها

    . هي الجودة

كذا و، في تنظيم التعامل بين الدول وتوحيد اقتصادياتها أداة فعالة ISO 9000لقد كانت 

عد هناك منتوج خاص بعالم ، حيث لم يالموحد عولمة النشاطات البشرية وإعطائها الطابع 

المحددة للنوعية، يعتبر الذي يحترم المقاييس الموضوعة و آخر متخلف، بل إنمتطور و

معلومات مهما كان مكان تواجدها، تستطيع أن تقدم ال ؤسساتمفالمكتبات و. حا ومتطوراناج

تقنياتها، التي تمكن من استثمار تين لو اعتمدت أساليب الجودة وفائدة كبيرخدماتها بفعالية و

المرامي لهذا نستخلص الأهداف و. ة وناجحةكل الإمكانيات الموجودة وتوظيفها بصفة فعال

  .   ISO 9000التي أقرتهم

  
                                                

1-NormesISO 9000.journèes d’ etudes sur la qualite .par  ERCE AIN TOUTA ; presente par MMEGAACHE.NOV-P.1  
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  9000ISOأهداف مواصفات.ج 

كذا وتبين مراحل تحقيق ضمان الجودة و ،تضع المقاييس التي تمكن ISO 9000إن سلسلة 

وعلاقة الهيئة أو المؤسسة . الإدارة الجيدة، في ظل مؤسسة أو منظمة مهما كان نوعها

    9000ذه السلسلة هو المستعملين بالنسبة للمكتبة، والجمهور أ المعنية مع الزبائن أو

ISOقدرات المؤسسة في تقديم المنتجات وبصفة  تترجمت على مفهوم أن الجودة تبين، وبني

المستفيدين الذي  وتكون تستجيب لمطالب المستعملين أو. منتظمة، وكذلك بالنسبة للخدمات

الخدمة كما توفر عناء مراقبة المنتوج أو . بر عنها بنفس اللغةتكون مطالبهم واهتمامهم يع

  تحقق ثلاثية تتمثل في   9000ISOمما يجعل . المستفيد أو الزبون فمن طر

  .ــ من أجل الزبونشراء جيد ــــــــ  *          

 .ــــ البائعبيع جيد   ــــــ  *          

  .إجراءات حسنة ــــــــ للقدرات العموميةتنظيم جيد و *          

  :ثيربالنسبة للمكتبة يكون هذا التأ

  .ــــــ من أجل المستعملــ" مقتنيات"اقتناء جيد *           

  .ــ المزودين و الناشرينبيع وتزويد         ــــــ*           

  .ــ المستعملين و الجمهورإعداد جيد ومنظم   ــــــ*           

حا طريقا صحي تكونتنيات التي تخدم دوما المستعمل وفإذا كانت جودة خاصة بالمق

المعبر عنه من طرف المستعملين  الرضالعمل جيد داخل مرفق المعلومات، وسليما و

  . المستفيدينو

  :ISO 9000محاور .د 

لخاصة بأداء الأعمال بالمؤسسات المقاييس اللمواصفات و جمبنية على محاور ونماذ

  :وهي  والمنظمات

      9000 ISO:مواصفة خاصة بتسيير الجودة و ضمان الجودة.  

      9003 ISO:نموذج من أجل ضمان الجودة بمراقبة التجارب النهائية  

      9002 ISO:التركيبضمان الجودة في المنتوج للإنتاج ونموذج ل  
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      9001ISO:وى، التطوير، الإنتاج، التركيب نموذج خاص بضمان الجودة في المحت

  .التكفل بعد البيعو

  مؤسسات التجارية والخدماتية، كما أن المكتبات نالت بنشاط جميع ال) ايزو(لقد اهتمت منظمة 

  بدورها قسطا وفيرا من اهتمامات هذه المنظمة، خاصة المكتبات العامة، حيث خصصت 

  فكيف نعرف بهذا المعيار؟. لذلك 11620المعيارقم

  :ISOللمنظمة الدولية للتقييس 11620المعيار 5.2.2

، في سعيها لجمع مختلف ISOدولية للتقييساستعملت مجموعة العمل التابعة للمنظمة ال

حاد الدولي لجمعيات الجهود المبذولة في مجال قياس الأداء، الأدلة التي وضعها الات

  "1":43المكتبات، أهمها 

فعالية مقارنة وهذا ما يجعله أكثر مرونة و" أنواع المكتباتبتقويم كافة "يهتم  ISOمعيار*    

  .بات الجامعية أساسامثلا التي تهتم بالمكت  IFLAبـ 

تتعرض لمواصفات مؤشرات التكلفة مثلا حسب الإعارة أو العنوان المسجل في  أدلة* 

  .الفهرس

حسب طبيعة المكتبات العامة والمواضيع التي تبنى  وصيف إيزو أقل تفصيلاجاء ت*

   .عليها مجموعاتها

على أكثر من التطبيق العملي، و قد أجريت دراسة توفر في ضوء الأدلة إعتمادا * 

ر المتواصل توفير العناوين نسبة توفر العناوين المطلوبة، التوف"مؤشر من مؤشرات 

على الرغم ت ذات علاقة مثل نوعية الفهرس وتمس بدون شك مجالاو" للعناوين المطلوبة

معايير ستساهم في تطوير جديد يجعل قياس الأداء الدلة و هذه الأ من هذه الفروق فإن

المؤشرات  من إدارة المكتبات التي لا نقول أنها مجبرة على انتهاج جميع جزءا لا يتجزأ

  .بل تحقيق الحد الأدنى 

  

  

                                                
للمعلومات،  ةلقياس الأداء في المكتبات الجامعية، بيروت، المجلة العربي IFLAبوكهورست، ترجمة خميس بن حميدة،قياس الجودة، توجهات  - 1

  152، ص1996ونسنت1، ع17مج
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  في تسجيد الجودة 11620ور مواصفة د1.5.2.2

شاملة وذات مجال واسع للتغطية بالنسبة للمكتبات و  11620المواصفة الحاملة الرقم جاءت

الأشهر في تقييم   ISO 9000وإذا كانتة، كتبة العاماهتمت بالم ولقدمرافق المعلومات، 

الفعالية في ميدان المكتبات على لها نفس القيمة و 11620عامة، فانالمنتجات بصفة المواد و

وصف مدقق لكل مؤشر من المؤشرات المعتمدة، وقد تقترح "الخصوص حيث تحتوي على 

تلتقي فيه كالتجارب  أكثر من صيغة لتقييم هذا المؤشر أو ذاك، فهي القائم المشترك الذي

عن كل مكتبة، بغض النظر  تنتهجهاالسابقة في مجال المواصفات الموحدة التي يمكن أن 

 أكدت، ومستوى النضج الذي بلغته هذه المكتبة أو تلكالحواجز اللغوية والجغرافية و

على إمكانية تطبيق ما ورد فيها من مؤشرات على مجموعات المكتبات في 11620مواصفة

 مل، أصناف المستعملين الجانب الإداري، جمعيم المشتركة، كالأهداف، وسائل العالقواس

موحدة لمؤشرات لمواصفة مستخدمة لمصطلحات خاصة ووقد وردت هذه ا، الخدمات المقدمة

  "1":44 قياس الجودة في المكتبات منها على الخصوص

Ø لتمكين المستعملين للولوج لأنظمة المكتبات بسهولة:  الاتاحية. 

Ø انتهاج الأساليب الناجعة في الخدمات:  لنجاعةا. 

Ø تسمح هذه المؤشرات بانجاز الأعمال بفعالية ، وبدون جمود ونقص: الفعالية. 

Ø تجعل هذه المؤشرات الثقة بين المستعمل ، الموظف أساس التعامل: الوثوقية. 

Ø تعتمد على المؤشرات كل على حدى:  المؤشر. 

Ø شر الذي يصلح لأي مكتبة ، وبمرونة كبيرةتتبنى المؤ:  مؤشر الأداء الأفضل. 

Ø  لحيث تعتبر الهدف الأسمى متمثلا في الجودة:الجودة.  

مصطلحات تفصيلية وتقويمية لمستوى الخدمات التي قد تدركها  عن هذه عبارة 

عادة  عالتقييم يخضإن عمليتي اتخاذ القرار و .المكتبة في اجتهاداتها في طريق تحقيق الجودة

، )أخصائي المعلومات(ن، المكتبيو)المستعملون(لمستفيدون ا: ثة عناصر أساسيةإلى تدخل ثلا

  .  أصحاب القرار أو الهيئات الوصية أو المشرفة

                                                
        120المرجع السابق، ص - 1
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يحددون أهدافها لسياسة العامة للمكتبة ومهامها وفأصحاب القرار هم الذين يضبطون ا

ات داخل علومئي المأخصاسطة وسطاء متمثلين في الموظفين وليقدموها إلى المستعملين بوا

 إخضاعالوثائق إلى جميع الرواد والباحثين، حيث يجب ؤسسة، الذين يقدمون المعلومات والم

إلى تدابير ومواصفات تتمثل أساسا في معايير وضعتها المنظمة  كل نشاطكل عنصر و

التي كانت مؤشراتها مرادفا لتحقيق . 11620وتلخصت أساسا في المواصفة  ،سقييالدولية للت

  "1": 45الجودة المطلوبة، وكانت هذه المواصفات تحتوي على مؤشرات تميزت بما يلي

Ø ى نفس المعطيات، فعل إذا استندت إل ،حيث أن نتائج كل مؤشر متماثلة : الوثوقية

فإننا نجد في  ،إذا كان المؤشر متعلق برأي المستعملين في خدمة ما سبيل المثال

يمكن الاعتماد عليها  ،لى القيام بهذا السبرإ تؤديلمنهجية عمل  توضيحاالمواصفة 

بصفة موحدة من قبل فريق الإحصاء الذي يكون في منهجية عمل موحد وبالتالي 

  .وثوقيةمالنتائج أكثر مصداقية و 

Ø حيث اعتمدت في المواصفات المؤشرات الموصلة إلى نتائج علمية هادفة،  :حيةالصلا

إقصاء المؤشر الذي : لعامة والشاملة مثلاو إقصاء المؤشرات التي لا تخدم الأهداف ا

ذلك لعدم بذول من قبل العاملين بالمؤسسة والمستعمل الواحد ويجمع بين الجهد الم

  .قدرة هذا المؤشر على إعطاء فكرة مدققة عن استخدام الطاقات البشرية بصفة شاملة

Ø مؤشرات حيث كانت المعطيات يمكن توفرها في مكتبة سواء تعلقت هذه ال :مةالملاء

  .أو بكلفة الخدمات المقدمة للمستفيدين ،بالعنصر البشري العامل 

Ø تتضمن المواصفة بعض المؤشرات الصالحة للقيام بمقارنات بين  :قابلية المقارنة

ضرورة الوقوف على مع مجموعة المكتبات شريطة أن يكون ذلك بحذر شديد ، 

فئات  )الأهداف، التنظيم(لعمل المكتبي أوجه الشبه أو الاختلاف على مستويات ا

  "2".قارنةمذلك في وقت معين من حياة المؤسسات المعنية بالدراسة الالمستفيدين و

  : 11620مؤشرات الأداء ايزو والشكل التالي، يمثل القائمة التي تحوي

  

                                                
  123المجلة ، ص. تقييم أداء المكتبات ، مواصفة جديدة ، بيار كاربون، ترجمة ، مصطفى هميلة   -1
  .124المرجع نفسه،ص -2
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  :11620قائمة مؤشرات الأداء ايزو

  

  مؤشر الأداء                                  الخدمات أو الأنشطة المقاسة 

  إرضاء المستفيد                                              رأي المستفيد

  

    نسبة التداول على المكتبة من قبل المستفيدين *                                           

  المستهدفين                                              

  تكاليف الخدمة للمستفيد الواحد *                                             

                            ةعدد القرارات دخول المكتب من قبل المستفيد*                       

  تكاليف الدخول الواحد للمكتبة*                                             

  

  

  توفر العناوين*                         ة الوثائقلمناو

  توفر العناوين المطلوبة*                                        

  نسبة الوثائق المطلوبة من جملة عناوين المجموعات                                         

  ة الوثائق المطلوبةلمناو*                                        

  إتاحة الوثائق المطلوبة*                                        

  عين المكان للمستفيد الواحد فينسبة الإطلاع *                                        

  نسبة استخدام الوثائق*                                        

  

  46عن الوثائق بالمخزنمعدل مدة البحث *                       البحث الوثائقي* 

 مدة البحث عن الوثائق الموضوعة مباشرةالمسفيدين*                                 

  

                                                
 
  

الخدمات المقدمة إلى 
 المستفیدین 
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  تداول المجموعات الوثائقية *                          إعداد الوثائق *

  عدد الاستعارات للمستفيد الواحد*                                         

  الوثائق المعارة للمستفيد الواحد*                                         

  تكاليف الإعارة الواحدة*                                         

  عدد الإعارات التي ينجزها العامل الواحد*                                         

  

  عارة بين المكتباتمدة الإ* تأتية من مصدر خارجيمتقديم الوثائق ال

  

  نسبة الاستجابات الصحيحة*              خدمات التوجيه و المراجع

  

  نسبة نجاح البحث في الفهارس للعنوان الواحد*                    البحث عن المعلومات

  نسبة نجاح البحث في الفهارس للموضوع الواحد*                                           

  

  لم يتوفر مؤشر خاص بذلك في المواصفة الدولية*                       دريب المستفيدينت

  

  توفر التجهيزات *                               لتجهيزات ا

  نسبة استعمال التجهيزات*                                          

  استعمال القواعدنسبة *                                          

  )الحوسبة( توفر الأنظمة الآلية*                                          

  

        

  

  معدل مدة اقتناء الوثائق*     )تكوين المجموعات(اقتناء الوثائق -

  معدل مدة معالجة الوثائق و تجهيزها*                           معالجة الوثائق

  

 الخدمات الداخلیة
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  تكاليف فهرسة العنوان الواحد*                               لفهرسة   ا

  

  لم يتوفر مؤشر خاص بذلك في المواصفة الدولية*                        تطوير الخدمات *

  

  

  لم يتوفر مؤشر خاص بذلك في المواصفة الدولية*     إتاحة الموارد البشرية واستخدامها

  

 

  . "1" 47الخاص بالمكتبات العامة) 11620إيزو(داء قائمة مؤشرات الأ )4(الشكل 

  

  

  

  

  

 
  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                
   1999، تونس1، ع20مج:معلوماتالمجلة العربية لل. مواصفة جديدة، بيار كاربون، ترجمة، مصطفى هميلة: تقييم أداء المكتبات  )4()الشكل( -1

  .127، 126، 125ص
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  .آليات تحقيق الجودة ومقوماتها في المكتبات: الفصل الثالث

  .آليات تحقيق الجودة في المكتبات 

  :الادارة الحديثة ودورها في العمل المكتبي الناجح 1.1.3

في تسيير مختلف الأنشطة كما تمثل تحتل الإدارة حاليا مكان الصدارة في الوظائف المختلفة 

القوة الدافعة و المتجددة التي تبنى عليها لإنشاء أهداف الاستراتيجيات الموضوعة في مختلف 

تقوم بدور الموجه، والمسير والمخطط لجميع الأنشطة كما تسهر فهي  .الهيئات والمؤسسات

  .على نجاحها وتقويم الأخطاء والانحرافات

نظـرا  لبشرية وأصبحت تحكمها علاقات وإجراءات تقنية وعلميـة و كما تطورت الأنشطة ا

وتداخلها، ظهر إلى الوجود ما يسمى بالإدارة العلمية فما مفهـوم الإدارة   هاتعقد اختصاصاتل

  العلمية ؟وكيف ظهرت ؟ وماهي أسـسـهـا؟ 

  :مفهوم الإدارة العلمية1.1.1.3 

مزاولـة أعمـال   لسائل وأدوات علمية و وظفت ، الإدارة العلمية هي إدارة غير مباشرة" 

 الأدوات تفويض السلطة وإعطاء الأوامرومن تلك الوسائل والإدارة دون الاتصال المباشر، 

دارة الإالخطة وتقويمها، وبعبارة أخرى هـي  تنفيذ  متابعةد ووومراقبة تنفيذها وتنسيق الجه

المختلفـة  والآلات والمواد ات والمادية من التجهيز يةلقوى البشرية والمالالجيدة والمحكمة ل

، وهذا المفهوم الشامل يحدد الخصوصيات والميـزات  48"1""لتحقيق أهداف محددة و واضحة

التي تقوم عليها هذه الإدارة التي يكون أساسها وهدفها تحقيق أعلى درجات الجودة فـي أي  

  .ميدان

ينـت وسـائلها   تطورت طرائق الإدارة العلميـة وتبا "وفي عصر المعلومات الذي نعيشه 

تطور من يـوم  رة علم وفن يأي أصبحت الإدا49"2""أساليبها و أصبح لها شأن كبيراتنوعت و

  .  سرعة اتخاذ القرارب مما يسمحموضوعية المرونة وال بالكثيرلآخر، 

  
                                                

       1- محمد جمال برعي، التخطيط للتدريب في مجالات التنمية، القاهرة : مكتبة القاهرة الحديثة، 1968، ص : 37 - 4838                      
49 ، 1994 1ع تجاهات الحديثة في المكتبات والمعلومات،الإ: بعض الإتجاهات الحديثة في إدارة المكتبات الجامعيةحامد الشافعي دياب،  -2 

107                                                                                                      107:القاهرة، المكتبة العربية، ص   
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  الإدارة بالأهداف2.1.1.3

وقع بعيد الوجه الجديد للإدارة العلمية هي كونها لا تقوم فقط بالإشراف والتوجيه من مإن 

عن الوظائف الأساسية التي تقوم بها أية هيئة، بل تتعدى ذلك إلى تحديد وتخطيط كل مناحي 

تعطي مفهوما هي بذلك فوف، ، و ترمي بعد ذلك إلى تحقيق الفوائد والأهداأي هيئة نشاطات 

 ـفي بريطانيا والولايات المتحدة الأمريكية ، حيث تعرف لإدارة الحديثة الناجحةواسعا ل ت تح

 50Management by objectives (MBO)الإدارة بالأهـداف   تسميات متعـددة مثـل   

ــائج و Management with objectivesالإدارة مــع الأهــداف و الإدارة حســب النت

Management by objectives،"1"  هذا التعبير ابتدعـه الاقتصـادي بيتـر    وعموما فإن

 the practice of ارسـة الإدارة  في كتابه مم 1954في Peter Drucker   1954دروكر

management ثم مهد له الطريق جون همبل Gohn Humble    فـي بريطانيـا وجـورج

وحسب مدلولات هـذه المصـطلحات فـإن     .51"2"في أمريكا George   odiorneأديورن 

ومن أجل ذلك من الضروري أن تقوم على  يثة يجب أن تحقق جملة من الأهدافالإدارة الحد

   :الية العناصر الت

والتنسـيق   ،تحديد الأهداف بصورة واضحة ومفهومة لكافة العاملين في أي مرفـق  •

التي تعتمـد  أي وضع الأهداف والاستراتيجيات  ،المطلوب بين العاملين و مرؤوسيهم

يـة  ي يتواجد فيـه داخـل أ  ذال الموقعفهم كل موظف لطبيعة وظيفته وووعي على 

ات الثنائية و المناقشـات الجماعيـة و كـذا    ، و تأخذ هذه المشاركة في اللقاءمؤسسة

  .الاقتراحات المكتوبة حول الفهارس، التفاعل مع القراء وغيرها

قابلية الأهداف المسطرة للتحقيق خلال فترة زمنية معينة وبتكلفة محدودة أو مناسـبة   •

  .وتفضيل فوائد عن أخرى بحسب المنفعة

ت في الأهداف الشخصية، فالمكتبـة  والاعتبارا ؤسسةالتنسيق بين الأهداف العامة للم •

المكتبة الأخرى التـي  ذلك إلى مجاراة  ىتعدي لاتوظف إمكانياتها ولو كانت بسيطة و

                                                
                                                                                           50 - 109حامد الشافعي دياب، المرجع نفسه، ص    -1  
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وكذا وضع سياسة للاقتناء حسب الميزانية و ليست حسب ، تتوفر على إمكانيات كبيرة

  .  الأهواء و المتطلبات

 ى أساس النتائج المحققـة وضع معايير موضوعية دقيقة تسمح بالمحاسبة والتقييم عل •

عملا ارتجاليا بقدر ما هي قائمة على  فهي ليستوهو ما يميز الإدارة العلمية خاصة 

  .أكثر مهنية و فعالية موضوعية منطقيةأسس علمية و معايير 

  :مراحل نظام الادارة بالأهداف3.1.1.3

حي النشـاطات  تلتزم بأداء جيد لجميع نـوا وإن ارتباط الإدارة بالأهداف يجعلها تسعى 

وذلك لضمان عدم الانحراف عن تحقيق ما تصبو إليـه   ،والوظائف داخل أي هيئة أو منشأة

العمـال  المـوظفين و والمكتبة كذلك معنية بتحديد أهدافا متعددة الأبعاد من شأنها أن تخـدم  

 وانطلاقا من هذا يمر نظام الإدارة .رضا المتعاملين وكسب ،الأداء المقنع و الحديثوتحقق 

  :52بالأهداف بخطوات رئيسية هي

  البحث عن الأهداف -

 دقيقوتحديد الأهداف المرغوبة بشكل تفصيلي   -

 "1"برمجة الأهداف إلى خطط عمل  -

التنفيذ والرقابة لقياس الأهداف وذلك بمقارنة النتائج التي تم التوصل بالأهـداف السـابقة    

  :و الشكل التالي يوضح هذه المراحل .تحديدها

 
  

  

  

  

  

  

  "1."خطوات الإدارة العلمية): 5(شكل رقم                    
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 التنفیذ و الرقابة

 برمجة الأھداف

 تحدید الأھداف

 البحث عن الأھداف
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بصفة جيدة وواعية دون  االمنوطة به اؤدي أدوارهتأن  مؤسسة معلوماتيةلا يمكن لأي 

تخصيص وتطوير الجانب الإداري الذي يبقى بدونه أي مركز أو مؤسسة مشـلولة و غيـر   

 غيرها من المؤسسـات الوثائقيـة  المكتبات وقادرة على أداء وظائفها بالطريقة المطلوبة، و

أصبحت في ظل الانفجار الحاصل في ميدان المعلومات وتعدد مستويات إنتاجهـا، تتطلـب   

الإدارة الناجحة والفعالة وتتم من طرف أناس متخصصين في مجال إدارة الأعمال وخدمات 

رين مشـرفين  المعلومات، كما أن هرم المؤسسة في حد ذاتها تخضع لضرورة تواجد مـدي 

ومنفذين يقومون على تنفيذ وظائف رئيسية وأساليب في مجال الإدارة صنفت مـن طـرف   

مختصين من مختلف الاتجاهات والاختصاصات من اقتصاديين ومبرمجي الحاسبات وحتـى  

  :وظائف أساسية تتمثل في  خمسمن طرف علماء النفس والاجتماع وأوجزوها في 

  ).تيجيات و الإعدادوضع الاسترا(التخطيط  -       

  .التنظيم -       

  .الأهداف -      

  .التوجيه -      

  "1".53الرقابة -      

المدير الناجح هو الذي يستطيع التوفيق بين مختلف هذه الوظائف والسـهر علـى   إن 

  .  تطبيقها بجد و فعالية و هو الضمان لادارة جيدة لمرافق المعلومات

ن نفذت إة من المعلومات أو الوظائف المشتركة، التي الإدارة هي عبارة عن مجموعو

عة المرجوة، وهـي فـي   ابطريقة سوية و صحيحة تؤدي حتما إلى الفعالية المطلوبة والنج

تتمثل أساسا فـي   ،الحقيقة مجموعة من الأدوار والمهام المسندة إلى المديرين أو المسؤولين

وتكون الميزة الأساسية لهؤلاء المديرين هو  ،  لمهامتنظيم العمل الداخلي وتقسيمه و توزيع ا

اتخاذ القرار و تقدير الأشياء إذ لا مكان للتردد فيما يخص الإدارة الحديثة أو مـا يصـطلح   

إذ أن القرارات تأتي من سابق تخطيط وإعـداد واسـتراتيجية معـدة    . عليه بالإدارة العلمية

                                                
53 ، 1988المكتبة الحديثة، : القاهرة  دراسات في إدارة وتنظيم خدمات المعلومات،: المكتبات المتخصصة ومراكز المعلومات  .بدر،أحمد - 1

                                                                                              .                                       45ص



 66 

ما ويخدم الوظيفة الأساسية للمركز ووصولا إلى اتخاذ  .فتكون بذلك جاهزة و سهلة الاتخاذ

  :أو المؤسسة فان الوظائف الخمسة المذكورة آنفا يكون تعريفها هو كالتالي

    :لإدارة ا وظائف4.1.1.3 

  :لتخطيط ا.  أ

تنظـيم  مـن خلالهـا   الخطط التي يمكن  على مستوى الخطة أومشروع  يتوقف نجاح أي 

على تنفيذ المشروع  تساعد التفصيلاتتبار كل مع الأخذ بعين الاع مهام،الأعمال و توزيع ال

الأداء وتمنع قدر المستطاع الوقوع في الأخطاء التي من شـأنها   تفعيلمكن من تو وإنجاحه،

يمتـد ليغطـي كـل    كما أن وعي المشرفين على إدارة الأعمال  . أن تضر بالعمل وتعطله

  .التسيير جوانب

بإعداد تخطيطا ينطلـق أساسـا مـن     للمعلومات ملزم ةمؤسسفالقائم على إدارة أي  

  : ة التالي الاعتبارات وضع الخطة على يعتمد فيطبيعة ووظيفة المكتبة أو المركز و

 ةمؤسسإن التخطيط له علاقة بالأهداف والنتائج التي تعتمد على تطور العمل داخل ال §

 .ويكون علميا مستندا إلى تحليل الحاجات ويكون شاملا، دقيقا، و كفؤا

وتنمية التجهيزات التي تستوجب  الاقتناءاتالمؤسسات من حيث  يع نشاطاتيغطي جم §

والتنسيق بيـنهم وكـذا    الموظفين والعمال على المصالح المختلفةتوزيع ووجودها، 

 .كثيرة اليف ونفقاتاعتماد الطرق الأكثر فائدة التي لا تك

تلكهـا المؤسسـة   تمينبغي عند التخطيط الأخذ في الحسبان الإمكانيات الحقيقية التي  §

 .والعمل على حسن توظيف هذه الإمكانيات بما يخدم التوجهات الجديدة للمؤسسة 

بل يتطلب الأمر استشارة مختلف لا يكون التخطيط عبارة عن قرارات و جهود فردية  §

 ـ   والوثـائقيين  المكتبيينالخبرات التي يمكن أن تفيد المشروع من قريب أو بعيـد ك

داريين و جميع الاستشارات التي يـرى بأنهـا تفيـد    الإو والمبرمجين والاقتصاديين

 .الخدمة

والنصائح لأن التخطيط ليس  لانتقاداتضرورة مرونة المشرفين على التخطيط وتقبل ا §

سـهر  الأوامر توضع لتطبق بل هي مجموعة من القرارات يتفق على تنفيذها، مـع  

  . على تطبيقها الدائم للجهات المشرفة
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فـي  ة المدى، بحيث تأخذ طويلموضوعة قصيرة أو متوسطة أو ال كون الخطط قد يو

تنفيذ بعض بديلة لمواجهتها مع  مما يستدعي خطط ،الحسبان المشاكل التي قد تعترض العمل

ويتوقف مدى الخطة على حجـم  ، التي تصدر عن جهات معينة لمواجهة الموقفتوصيات ال

  .المشروع، والأهداف التي يرمي إلى تحقيقها

  "1":يمالتنظ. ب

ويكون فوقيا أي مـن أعلـى مسـؤول     ،يتمثل أساسا في تقسيم الأعمال داخل المرفق

بطريقة يجب أن تكون واعية وآخذة بعين الاعتبار الكفـاءات الموجـودة ووضـع الرجـل     

  .المناسب في منصبه

الطريق أمام الأداء الجيد لمختلف الأعمال داخل المكتبـة   فتحوهذه الخطوات الأولى ت

في ميادين مختلفة كالتقنية مثلا  همتفوق بعض، وقد يالموظفين عي أن تختلف قدراتمن الطبي

لهذا يجب على المدير أو المسؤول أن يعرف ويدرك ذلك لكي لا يحدث التهميش والإقصـاء  

 ضـرورة التقيـد  وكذا الإحساس والشعور من طرف جميـع العـاملين ب   ،والاستفادة الكلية

أداء الأعمال ممـا يمنـع   هو أساس يكون الالتزام و الإدراك  القرارات و الأوامر وبالتاليب

  :تداخل الوظائف ويأخذ التنظيم أشكالا متعددة هي

حيث يعتبـر   يتدرج من الأعلى إلى الأسفل،هو كما يظهر تنظيما  : التنظيم التنازلي •

النقد الذي يوجه إلى هـذا المـنهج، هـو أن قطـاع     و. جميع الأوامر المدير مصدر

التي تتطلب تعامل وتفاهم بـين جميـع    ائصهوالمعلومات له ميزاته وخصالمكتبات 

 .العاملين في المؤسسةالموظفين 

يمتاز هذا النوع باستعانة المشرفين على تسيير المكتبات : التنظيم التنازلي الاستشاري •

بمجموعة استشارية تساعده على اتخاذ القرار بعد دراسة البرامج التي تواجه الإدارة 

  .هذا القرار مبنيا على أسس علمية وكذا تبادل الآراء والأفكار ويكون

تكليف لكل فرد داخل المكتبة بوظيفته وهو أقرب إلـى فكـرة    هو: التنظيم الوظيفي •

 "2".في العمل، وتنتج عنه أكبر مردودية وإنتاجيةالفعالية  يحققالتخصص الذي 
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تكلف لجان من إطارات المؤسسات التوثيقية الكبرى تحت  :لجـان م بواسطة النظيالت •

إشراف مدير المؤسسة بوضع نظام معين لأداء العمل بها، بما يـؤدي إلـى حسـن    

 .التحكم في الموارد البشرية، واستغلالها الاستغلال الأمثل 

 ـ إن العمل المكتبي كغيره من الوظائف،  :إعداد العاملين. ج كل يتطلب تكوين موظفيـه بش

يضاف  هائلوظائف وأداتهم لممارسخلال من بالخبرات الكافية يكون  تزويدهمكما أن دوري، 

، ليحظـى بالعنايـة   في الحسبان العنصر البشـري  انيأخذ اللذانالتنظيم والتخطيط  إلى ذلك

ذلك أن نجاح أي مشروع لا يتم إلا من خلال إتباع  وتكوينه بالشكل المطلوب،بإعداده  الكافية

  :ن العناصر تتعلق جميعها بحسن تهيئة وتكوين الموظفين جملة م

  تدريب العاملين و تنمية قدراتهم و مهاراتهم §

 التي تقوم عليها المكتبة، و إعلام العاملين بأي تغير أو تحديث سةشرح السيا §

 .تجديد الأعمال المطلوبة أداؤها وكيفيات إنجازها §

 .رالتركيز على تحقيق الأهداف و النجاح المنتظ §

 .تقويم قدرات العاملين من منطلق الجودة و الأداء الفعال للخدمات §

وتعويد العاملين على الحوار والمشاركة في اتخـاذ القـرار    العمل الجماعي المثمر، §

  "1".54وترك حرية المبادرة

  :  التوجيه. د

 يساعدان علـى وضـع  إن التخطيط والتنظيم يؤديان جانبا مهما في العمل المكتبي، بل 

غموض في ال وغالبا ما يكتنف أداء العمل بعض للمكتبة، ط العريضة والسياسة العامة الخطو

الكيفيات و الطرائق التي يتم بها تطبيق هذه الخطط و البرامج، و لهذا نجد دومـا محاولـة   

، إذ يقومون معرفة و تفسير هذه الأساليب من طرف الموظفين حيث يرجعون إلى مسؤوليهم

، يحقـق  الكيفيات و الأساليب و المناهج التي يتم وفقها العمل لتحقيـق إرشادهم بو بتوجيههم

  : التوجيه ما يلي

  إطارات المؤسسةالتناسق و التكامل المنتظر بين جميع  -     

                                                
                         54   62الأصول العلمية و تطبيقات المعلومات و تكنولوجياتها ، ص : محمد الهادي ، إدارة الأعمال المكتبية المعاصرة -1  
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  تطبيقهاالتجاوب الجيد بين إعداد البرامج والأساليب و -      

  تقليص الفجوة و الهوة بين المسئولين و العاملين -     

  الالتزام المفيد بالاستراتيجيات و الخطط المعدة -     

نوعا من الرسمية والشعور بروح  المؤسسة بما يؤدي إلى إعطاءتوجيه العمل داخل  -      

  .مهما كانت طبيعته المؤسسةالمسؤولية والوعي الكامل بضرورة عمل 

  .تحقيق الكفاية و زيادة انتاجية العمل المكتبي -      

  : الرقابة. هـ

إن أداء المهام والخدمات المكتبة، يجب أن يحضى بشيء من المتابعة والسـهر علـى   

تنفيذ الأدوار والخطط الموضوعة وذلك لتقويم ومباشرة الأداء وكذا للتحقـق مـن درجـة    

الاستجابة والتطبيق، وهو ما يصطلح على هذه الخطوة بالرقابة، التي يقول عنها أحد مشاهير 

إن الرقابة هي التحقق من أن ما ينجز يطابق الخطة المقررة «" فليولهنري "الإدارة العلمية 

55»و التعليمات الصادرة و المبادئ المعتمدة 
"1"  

وهو  ،ي مدى مطابقة الأعمال للخطوط والاستراتيجيات الموضوعةفتكون فائدة الرقابة 

تنظيم العمل  مة قراراتءبمعرفة مدى صلاحية وملاالتقييم الطريق الأول للتقييم، كما يسمح 

والوقوف على نقاط النقص لتفاديها وكذا تغيير الطريقة إن كان الخلل صادر من وضـعيتها  

  . وتنمية الأعمال الجيدة، مع اتخاذ إجراءات إن كان هناك تعاون من طرف المسؤولين

التحديد الواضح للأهداف والسياسات والإستراتيجيات، لأنها هي التـي  للرقابة دور في 

ر بناء مجموعات مصادر المعلومات، حيث تقسم الرقابة برنامج العمل إلى وحدات تحدد مسا

يمكن قياسها ثم تسجل النتائج، و تكون الأدوات هي التقارير وغيرها من الوثائق الرسـمية  

  :التالية عناصر الوتقوم الرقابة على  .وجدتاحتجاجاتهم إن تسجيل ورد فعل العاملين و

 إذ تقوم الرقابة مقارنة بالمعايير و المقاييس المطلوبة تحديد معايير الأداء  -

جودة الأداء الفعلي و مقارنته الأداء العام ، حيث أن الأعمال الجيدة هـي التـي تحـدد     -

 .كمقاييس يرجع إليها
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والرقابة لها أشكالا متعددة فقد تكون داخلية أي من طرف المسؤول المباشر للمكتبة، أو 

لتنظيمات والتشريعات، والمكتبات العامة المتنوعة فهـي حسـب   تكون خارجية من طرف ا

مركـز  (ولائية ) المكتبة البلدية (تبعيتها حيث تخدم أهداف المؤسسة الأم سواء كانت بلدية 

حيث يجب أن لا تحيد عن المسار المخطط لها و حسب الإمكانيـات  ) ثقافي، أو دور الشباب

  .التي تتاح لها

ومراحل تطبيقها والعناصر الخمسة الأساسية التـي تنـتج العمـل     هذا عن الإدارة العلمية 

  فما هي الأهداف التي تحققها على طريق الجودة المنشودة ؟. الإداري

  : Management56أهداف العمل الاداري 5.1.1.3

ــن   ــا جونس ــه                          Johnsonجمعه ــي كتاب ــداف ف ــن الأه ــواع م ــلاث أن ــي ث ف

(Management by objectives)  

جبات والمسـؤوليات  اأهداف الأعمال الروتينية التي تتصل بكل الو هي:  أهداف نمطية . أ 

خدمات والمعلومات الاضطلاع بها يوميا كخدمات الإعارة  مؤسسةالتي يجب على العاملين ب

  .بيبليوغرافية

رية والفنيـة  ما يميز التبعية الإدا : أهداف متعلقة بالبيئة الميحطة أو المشاكل الطارئة. ب

  .للمرفق، كالوصاية التي يجب التعامل من مسؤول المكتبة مع مختلف البيئة التي تحيط به

 جلـب بالتجديد في أساليب العمـل واسـتحداث الأفكـار و     تعلقت :  أهداف ابتكارية  .ج 

  "1".المبتكرات الحديثة التي من شأنها أن تزيد من فعالية و جودة الأعمال المكتبية

  :المعلومات  بمؤسساتتحقيق الجودة  فيسويق وأثره الت2.1.3

إن استمرار نجاح وفعالية خدمات أي مرفق خاص بالمعلومات، هو اسـتعمال أحـدث   

حاجيات المستفيدين والرواد لكي يهدف التناسق  ءالطرق والإجراءات التي تمكن من استقرا

لات المحيط الذي تتعامل فيـه  ويالتي تتبع، واعتماد مطالب وم ةوالتكامل المحدد للاستراتيجي

و اعتبار عالم المستعملين كسوق ينبغي التقرب للاستحواذ عليه في ظل التنافس المعلن بـين  

  .مختلف الهيئات التي تقدم خدمات معلوماتية 

                                                
56 ، 1994الأول . الإتجاهات الحديثة في المكتبات والمعلومات، ع بعض الإتجاهات الحديثة في إرادة المكتبات الجامعية،الشافعي دياب، حامد،  -1

                                                                                                       .111: كاديمية، ص القاهرة، المكتبة الأ



 71 

ما يعرف بالتسويق الذي يعتبر علمـا يخـدم    ،من بين التقنيات الأكثر استحداثا وفعالية

نتجات الاقتصادية خاصة لبيعها و تصريفها مما يـدر أرباحـا   المئ الجانب التطويري ويهي

  .نجاحا مثمراو

والمكتبات كغيرها من الهيئات والمؤسسات، أدركت ما لهذا العالم من مزايا وخـدمات  

نقصد بالتسويق ؟ وماذا يمكـن   ذاجليلة، تمكن من أداء جيد في تقديم خدمات المعلومات، فما

  سيحقق الجودة المطلوبة ؟ هإعتمادأن يقدم لقطاع المكتبات ؟ وهل 

   :مفهوم التسويق 1.2.1.3

عنـدما كتـب سـنة     "Adam Smith"ترجع هذه الآلية والتقنية في الحقيقة إلى آدم سميث 

57"إن الاستهلاك هو الغاية الوحيدة للإنتاج" 1776
ويرمي هـذا الاقتصـادي الليبرالـي     "1"

كـذلك فـان   . ية من أي عمل وأي إنتـاج الغاوالمشهور إلى اعتبار الاستهلاك هو الهدف، 

خدمات المعلومات ينبغي أن تبنى على أساس تقديم المعلومات إلى المستعملين الذي يجـب  

نساني موجه لإشباع الاحتياجـات  الإبأن النشاط  "kotler" "Backer"إرضاؤهم و يضيف 

كلـه يعـرف   حيث يشترط التبادل والإشباع وذلك 58"2""والرغبات من خلال عمليات التبادل

  .بواسطة الرغبات وفي المكتبة اتجاهات القراء وميولاتهم

أن مـدخل  " هو تعريف خاص بالمكتبـات المتخصصـة   كمايعرف آرثرسيترنجول و

تخطيطي للتعرف وخدمة مستفيدين معنيين بطريقة تؤدي إلى تعزيز خدمات المعلومات فـي  

  .59"3""المكتبة المتخصصة

 يلأساسية المتناسقة التي تخدم المستعمل، الذي يبـد يركز هذا التعريف على العناصر ا

يوضـع  ويربط هذا بـالتخطيط الجيـد الـذي     ؤسسة،رضاه عن استراتيجية ومجهودات الم

المستفيد نفسه لمعرفة اهتمامات ومجالات بحوثه، واذا كان التسـويق المعـروف    بمساهمة

                                                
                                   57   70:، ص 1998، المجلة العربية للمعلومات  مقارنة التوثيقية: المكتبات الجزائرية إيدروح الأخضر،  -1 
58  ،2المفهوم والنشأة والتطور، مجلة دراسات عربية في المكتبات والمعلومات، ع. محمد ذياب، مفتاح تسويق خدمات المكتبات والمعلومات -2    

                                                                                                                           183 :، ص 1999     
                      59 مدخل زين عبد الهادي، إجلال بهجت، تسويق الخدمات المكتبية وخدمات المعلومات في المكتبات ومراكز المعلومات،  - 3 

                                      93، القاهرة، المكتبة الأكاديمية،ص 1984 1نظري، مجلة الإتجاهات الحديثة  في المكتبات والمعلومات، ع  
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تطلع من خلالهـا إلـى   يوخدمات خاصة في المجال الاقتصادي والتجاري، والذي يقدم سلع 

  فماذا تقدم المكتبة للمستعملين ؟ أو الزبائن ؟ و ما هو الربح الذي تناله المكتبة ؟ وهل . الربح

  يساهم في جودة الأعمال داخل المكتبة ؟ 

  :تسويق الخدمات 2.2.1.3

نها موجهـة  لكوالسلعة نظرا  تشبه البعد المادي الملموس، إلا أنهالها رغم أن الخدمات ليس 

لمكتبة تمد مستعمليها بالمعلومات والوثائق لكن بشـكل خـدماتي،   ، فاة فئة معينةمخدلأساسا 

تضيف إليها عدة عمليات لتعدها وتقدمها كخدمـة  ثم ، المعلوماتب أرصدة لحيث تقتني وتج

  :60وتتلخص خدماتها في نوعان هما

الانتقـائي   اجتهاد من المكتبـة نفسـها كالبـث   عن عبارة وهي خدمات تقدم للمستفيدين  •

 .الكشافات، المستخلصات والبيبليوجرافيات  ،حاطة الجاريةلإا ،للمعلومات

الاستفسارات بالإضافة إلى  والإجابة عنالمستفيد كالإعارة و استجابة لطلباتخدمات تقدم  •

  "1".في بعض المكتبات المتخصصة دقيقةخدمات 

ع مهما كانت قوته وكفاءته أن لا يمكن لأي قطا قيمة ، و باعتبار التسويق أداة و تقنية 

دومـا إلـى تقـديم خـدمات مفيـدة       يالمعلومات السع مؤسساتوجب على  ،يستغني عنها

  .مؤشر ومرجع يبين مدى فعالية ونجاح أي خدمة داخل المكتبةبمثابة للمستفيدين، الذين هم 

لـى  ففيمـا تج وإذا كان التسويق يعود بفوائد عديدة للمؤسسات الاقتصادية والتجارية، 

   المنافع التي يحققها؟

  :منافع التسويق  3.2.1.3

يشمل التسويق جميع نشاطات وخدمات المكتبات والإجراءات الفنية التي هي أسـاس         

  "2" :، وتنقسم هذه المنافع إلى مؤسسةالواجهة الحقيقية لأي م

 ـ، الخدمة تحضر بههو الكيفية والشكل التي  :61منافع شكلية • كلي و هذا الإعداد الش

وقد  الموجود بالمؤسسة،يعتبر التصريح والإعلان عن المحتوى والتعريف بالرصيد 

                                                
                                                                               60 94زين عبد الهادي، إجلال بهجت، المرجع السابق، ص  -1   

                                                                                                        61 94: المرجع نفسه السابق، ص  -2   
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يكون هذا الإعداد الشكلي في صورة فهارس أو بيبليوغرافيـات أو كشـافات، فـي    

 .شكلها التقليدي أو الآلي 

دليل  حيث أن عدم توافر المادة أو الوثيقة على الرفوف بالمكتبة: 62المنفعة المكانية •

دم استخدام هذه الوثيقة، و لهذا ينبغي تحديد مكان تواجدها مما يسـاعد فـي   على ع

  :الشكل التاليمكن توضيح ذلك من خلال يو. نتفاع بهالاا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  63".2"يد و الشراء في المكتبةونشاط التز ) : 6(شكل رقم                      
                                                

    
  
                                                                                                      62 95المرجع السابق نفسه، ص 2،1  

  عدم توفر المادة على الرفوف  رغم تواجدھا في القوائم البیبلیوغرافیة
 

 أقل منفعة

  ھائادة من خلال شراتوافر الم
 لا یعني التواجد الفعلي بالمفھوم الاستعمالي

  .المعالجة الفنیة للمادة أو الوثیقة 
  .، تبیینھا ، الإعلان عنھا مكانیا ھامما یعني اعداد

 

 وضعھا في الرفوف+ اعدادھا بیبلیوغرافیا +شراء المادة

  أكبر منفعة           
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ستغرق للبحث عن وثيقة معينة، أو معلومـة فـان   هي المدة التي ت :المنفعة الزمنية  •

الاعداد الجيد ، للمنفعة المكانية و الشكلية ، يختزل الوقت الذي يكون عادة طويلا في 

كمـا أن سـلوك   . عداد سـيئ لأدوات البحـث  إحالة ما اذا كان هناك سوء ترتيب و

خدمـة   وهذا كلـه يحقـق  . كالناشرين وغيرهم : مصادر المختلفة الالمستعملين من 

مما يساهم في اقتصاد الوقت الذي هو عـاملا   ،المستفيدين من ناحية الوقت المستعمل

والمكتبة المتخصصة قـد تكـون أقـل     .مربحا وأساسي في تحقيق الجودة المطلوبة

إن التسويق عموما منافعه تعود على مرافق المعلومات عامة  ويمكن  المستفيدين لكن،

 :64ة الزمنية كما يليتوضيح الشكل الذي يحقق المنفع

  و الاستعارةوالاستعارة                          نشاط التزويد و المعالجة الفنية   

   

               "1"المنفعة الزمنية للتسويق) : 7(الشكل             

  

  كيفية الحصول عليها للاستفادة منها    

            

  

  

  

  

  

  

  

                                                                                                                                                       
 

 
                                                                              65المرجع السابق،ص  . بهجت،اجلال.عبدالهادي،زين-1           

65                                                                                        65                                                     
                                       1-  

الناشرین  المادة أو الوثیقة متوافرة لدى 
  .أقل منفعة) المصدر(

إرسال خطاب للناشر لطلب الوثیقة و 
لیس الانتظار فالمكتبة یجب أن تبحث 

 عن المصادر

الفترة الزمنیة الخاصة بالمعالجة 
 إعداد الوثیقة وترتیبھا الفنیة للوثیقة منذ وصولھا

–تمك     ین المس     تعمل م     ن الوثیق     ة 
  المطالعة-التصویر -رة الاستعا

 

 تحقیق أكبر منفعة

 وضعھا في متناول المستفید

  استغلال جید وفي وقت قیاسي
 لمصادر المعلومات
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 المؤسسـة  ان امتلاك :65"1")رفصالملكية للوثيقة و حرية الت(وثيقة منفعة حيازة ال •

لمصادر معينة، تترك نوعا من الحرية في اتاحتها للمستعملين بدون عراقيل  وثائقيةال

، داخل المكتبة مما يجعل نـوع مـن   للوثائق ر الدائميبل تساهم هذه الملكية في التوف

المستفيد أو القـارئ يسـتغل الوثيقـة أو    الاطمئنان والثقة في التفاعل بكيفية تجعل 

بالتصوير أو بطريقـة أخـرى    والمصدر وقت ما يشاء سواء عن طريق الاستعارة أ

و تتضـح هـذه   ،لاستعمال الآلي أو الوثائق الالكترونيةعلى ا يمكن أن ينطبق ذلكو

 :المنفعة في الشكل التالي 

  

  لاقتناء نشاط ا                                            

  

  

  الوثيقة مطلوبة لكن لاتتاح ولا يمكن للمستفيد أن يتحصل عليها                    

  

  

  أقل منفعة                                             

  

  

  )لاستعارة ، تصوير ، للإطلاع الداخلي( التحصل عليها ثم اتاحتها للمستفيد       

  

  

  

  أكبر منفعة       "2"حيازة الوثيقةمنفعة   ) :8(شكل رقم

                                                
   96/97لسابق، ص المرجع ا - 2،1
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ل خطوة تقـوم بهـا   كظ دوما هو تواجد عنصر المستفيد بصفة أساسية في حوما يلا

ومن بين المنافع التي تعـود بالفائـدة علـى     .هئرضاإالمكتبة، لأنها وجدت أساسا لخدمته و

  .معينةانتهاج سياسة تسويقية  خلالالمعلومات، من  مؤسسات

مـن   وهي الوسيلة التي توصل وتعطي نوع ):شهار بالمعلومات الإ(يج ومنفعة التر •

 ـو ؤسسةالم هامتلكتالجمالية والفعالية للمعلومات التي   اوخـدماته  ان قـدراته تزيد م

دخول المنافسـة بنجـاح   ل يعطيها القدرةالاستفسارات مما تمكنها من الإجابة على و

لإشـهار عـن منتوجاتهـا    المؤسسة التي لا تضع الأساليب والترتيبات للإعلان واو

يمكـن أن تحقـق   بالمقابـل  مصيرها الفشل، حتى وإن كانت هذه المنتجات جيدة، و

لسب واحد أنها أعطت جانب الإعلام والإشهار أقل إمكانيات وقدرات  أخرى مكتبات

  .66يمكن من الاستغلال الجيد للرصيد مهما كان صغيرامما  الاهتمام الكامل،

قيمة المضافة الآلية المحركة للعمل والخدمات المكتبية والقناة لهذا فان التسويق يعتبر ال

الحدية التي توفر المعلومات والوثائق في المكان والزمان الملائمـين بالشـكل النمـوذجي    

، كما أنه يضـع ويصـدر   المؤسسات التوثيقيةالاستخدام الحسن والمفيد لأرصدة ومحتويات 

ئة المستعملة للتسويق، وتنشأ بها خدمات جديدة حسنة الكيفيات التي تسير بها المكتبة أو الهي

كما يمكن ويسمح للعاملين باستعراض وتقديم أفكارهم حيث يتم تمحيص الأفكار مع استبعاد 

  .الضعيفة منها لصالح الممتازة

  :وتكون مراحل استعراض هذه الأفكار في المراحل التالية 

ولا  ؤسسـة مقدمة مع الأهداف العامـة للم حيث توافق الأفكار ال:  الاستعراض الابتدائي -

عود على المكتبة وبالتالي فان تي تتتعارض، ثم تقدر أهمية هذه الخدمات مع اعتبار الفائدة ال

  .الاختيار يتم لصالح الأفكار الصالحة المفيدة

المكتبة على تقديم الخدمة، التكلفة والفائدة وهنا توضع قائمة  امكانية  :الاستعراض النهائي -

  "1".تحسينها بطلتتلك الخدمات الجديدة أو التي ي

أن ويتضح مما سبق أن الإجراءات التسويقية ترفع وتزيد من فعالية الأداء وذلك باعتبار

المكتبة مجال حيوي يقوم على التخطيط والاستغلال الجيد لكل المحتويات والأرصدة شـأنها  

                                                
                                                         66 334: ، ص 1983محمد سعيد عبد الفتاح، التسويق، القاهرة، دار النهضة العربية،  - 1  
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سا على تحقيق الربح والفائدة الماديـة  شأن السلع والأنشطة التسويقية التي تبنى أسافي ذلك 

نجاح أو فشل  لودلي ،رجع الصدىبلمكتبة يتمثل فيما يسمى بالنسبة لغير أن الثمن أو الفائدة 

، إلا أن المكتبـة   سوق تجاريةبمثابة  وفي ظل هذا التعامل يمكن اعتبار المكتبة  ، خطة ما

المردودية العلميـة   وتتطلع لتحقيقوكفضاء علمي لا تسعى إلى الربح المادي بقدر ما تريد 

  :التي تتمثل في

 المزيد من القراء والمستعملين خدمة  •

 الإثراء الجيد للأرصدة وتجديدها  •

اتساع فئة المستعملين لتحقيق المزيد من التأثير على الجانب الثقافي والعلمـي   •

 في المجتمع 

 السمعة الطيبة الناتجة عن حسن الخدمات وجودتها  •

 ي مدى تأثير المكتبة في الوسط الذي تتواجد به سن تقاليد ف •

 الاتصال والتواصل الضروري بين المكتبة والمستعمل حيـث يصـبح جـزء    •

 أساسيا لا يمكن الاستغناء عنه

ان المحور الأساسي في عملية التسويق وخدمات مكتبية فعالة وذات جودة عالية يبقـى  

الخدمات المكتبية المتنوعـة فـي البيئـة    قياس  مؤشردوما المستعمل أو المستفيد الذي هو 

  :التسويقية التي نعبر عنها في الشكل التالي 

  

  

  

  

  

  

   67"1"البيئة التسويقية لأنشطة و خدمات المكتبة ) : 9(شكل رقم                         

                                                
                                                                            67 101: المرجع نفسه، ص . ، إجلال عبد الهادي ، زين ، بهجت  -1  

المؤثرات الاقتصادیة                                     المؤثرات الحضاریة                
  
  
  
  
  

المؤثرات                                المؤثرات                                                        المؤثرات      
  الاجتماعیة                                                                                                    

  القانونیة  
  
  
  

  الخدمات                               الأعمال الفنیة 
  المكتبیة                                      والمالیة

  
  
  
  
  
  

ادارة المكتبة                              الاعلان والدعایة                        

  المستفید
users  
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يتضح مما سبق أن التسويق أداة ضرورية تؤثر على الإدارة الحديثة مهما كان نوعهـا  

صصها، وهي السبيل الأمثل والقياسي الذي يمكن من معرفـة وضـعية أي هيئـة أو    أو تخ

مؤسسة في البيئة المتواجدة فيها وبالتالي تعتبر نقطة الانطلاق المبنية على دراسة ميدانيـة  

واعية تؤثر ايجابيا على الخدمات والنشاطات والمكتبة باعتبارها مؤسسة نامية حسب تعبيـر  

فادة من خدمات أي تقنية أو أداة حديثة من شأنها أن تجعل العمل مبنيا تسعى للاست  رانجتان

فكيف يؤثر التسويق علـى جـودة خـدمات المكتبـات     . على أسس موضوعية و واقعية 

  المعلومات ؟ ؤسساتوم
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  : أثر التسويق على تطوير الخدمات المكتبية  4.2.1.3

على المتعامل أن يعـرف احتياجـات   يفرض  ان العمل الاقتصادي والتجاري الحديث

على التحاليل والممارسات  بل يجب عليه أن يتنبأ بالاحتياجات ومطالب الزبائن بناء ،السوق

والمكتبة بدخولها إلى عالم المنافسـة والتحـديث    .انطلاقا من قاعدة سببية وحتمية ،السابقة

كيفيات التي يجـب أن تتعامـل   المستمر للخدمات ينبغي عليها أن تعرف مع من تتعامل وال

  .تهابواسط

 :68"1"نالتنبؤ بحاجيات المستعملي.أ

  :يكون هذا التنبؤ عن طريق

حول المستوى المثالي الذي يجب أن تكون عليه ) المستعملين(أراء وتعليقات المستفيدين  •

 .الخدمة

إحصاءات المستفيدين وذلك من آثـار الخـدمات المقدمـة خاصـة المرجعيـة منهـا        •

 .اراتوالاستع

 .استقصاء حاجيات المستعملين، وذلك انطلاقا من أسس الخدمات المقدمة سابقا  •

اختبار سوق المستعملين، وذلك من خلال رد الفعل الذي ينجر عن وضع خدمة جديـدة   •

 .مثلا 

على  الإقبالطريقة الارتباط وهي ذات شكل رياضي يهدف إلى تبيين العلاقة بين معدل   •

  "2"69وامل المؤثرة في ذلك و يكون ذلك كتنبؤو الع، طلب خدمة معينة

   :70طريقة الانحدار. ب

عن الخدمات ذات العلاقة  لابيانات وإحصائيات متوفرة فع إلىوهو التنبؤ استنادا   

ن دراسة المستهلك في حد ذاته يختصر الطرق والأساليب في معرفـة  إ. بتقديم هذه الخدمة

من المكتبة والمستعمل لها أصدق حالا على ذلـك  ولهذا يعتبر المستفيد  ،مطالبه وميولاته

  ".3".ويمكن معرفة وتقييم ذلك من خلال دراسة رد فعله

                                                
                                                                                                        68 102: المرجع السابق نفسه، ص  -1   

                                                                                                       69 103: المرجع السابق نفسه، ص  - 2  
                                                                                                       70 103: المرجع السابق نفسه، ص  - 3  
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  :دراسة سلوك المستعمل . ج

يدل ، وFeed backيسمى في اختصاص المعلومات برجع الصدى، أو التغذية الراجعة 

أو سـلبي   ، وهنـا يكـون رد الفعـل ايجـابي    فعلا إلى المستقبل أن الخدمة قد وصلت ذلك

كلتا الحالتين، ويعتبر أحد مؤشرات نجاح الأداء والجودة، كما أنـه   مفيد فيهو و ،للمستعمل

كون هـذه  تو. عنهاالطريقة التي تقدم بها الخدمات أو التراجع  يساعد في الحكم على جدوى

للتعرف المستمر علـى  " :الدراسة دائمة وملازمة للعمل المكتبي حيث يرى أحد المختصين

وما الذي يؤثر في قراراتهم الفنيـة   ،ع المستفيدين وتحديد مكان ونوعية وطبيعة عملهمدواف

فالجدير بالإشارة أن يعلم مسـؤولو   ،لتغطيتهم واستفادتهم من خدمات المعلومات من المكتبة

ي و متنوعي الرغبات والسلوك، فمن المهـم  غيرالمكتبة أنهم يقدمون خدماتهم لمستفيدين مت

لمكتبة بإعداد سياسات وخطط تجعـل هـذا المسـتفيد دائمـا هـو الزائـر       قيام مسؤولو ا

لا ينفـي دور بـاقي    الخطط  وعلى المسؤولين باعتبارهم واضعالتركيز كما .71"1""المرتقب

  .المستعملين عباعتبارهم متعاملين مباشرين م الموظفين العاملين بالمؤسسة

لابد من المرور ببعض الية بل والمستعمل لا يقدم مساهمته هذه بصفة سريعة أو ارتج

أن حكم المستفيد على الخدمات من كونها جيدة أم سـيئة يجعـل    ، حيثالخطواتو المراحل

بعـض   إلغـاء  وأ ، رى من خلالها الاستمرار والتطـوير تالمعلومات في وضعية  ؤسسةم

نسـتطيع  لهذا  .لهذه السياسة الاستراتيجية المتبعة أم التغيير الجذريوالسياسة من  الجوانب

أحد العناصر الأساسية لتحقيق الجودة في جميع الميادين بما فيها ميدان هو القول أن التسويق 

إضافة إلى الإجراءات الإدارية والخطط العلميـة فانـه   ف، المؤسسات التوثيقيةالمعلومات و 

مة أساس لإرساء قواعد التعامل المكتبي،  لهذا يمكن استخلاص الفوائد العايجعل المستعمل 

  :والمتمثلة في المؤثرة في خدمات المعلومات من خلال التسويق

 .حاجيات المستعملين بشكل جيد معرفة •

 .العوامل التسويقية  معرفةالعناية بالمستعمل أكثر و •

 .يسمح بتطوير البحوث ويهتم بوضع سياسات لذلك  •

                                                
71 ة المتخصصة، شخصيات وأوراق العمل حول المكتبة الإلكترونية عصمت محمد عبد الحكيم، خدمات المعلومات العلمية في المكتبة الإلكتروني -1 

                                                                    .55: ، ص 1999، المعهد العالي للتوثيق 1999والنشر الإلكتروني، تونس 
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 .يطور الخدمات ويقومها  •

 .يستفيد من التطورات التكنولوجية  •

 .لأفكار الجديدة والمفيدة لة الإدارمعرفة  •

 .توفير الموارد والإمكانيات لإعداد خدمات جديدة  •

 المرونة عند التخطيط والتنفيذ  •

 .التعاون الإيجابي بين جميع إطارات وموظفي المؤسسة •

 . iاتالخدم تقديمالتعاون بين جميع أقسام المكتبة في  •

إلى خدمة جيدة، ويمكـن تلخـيص    و لهذا نخلص بأن الأخذ بأسباب النجاح السابق ، يؤدي

 :المراحل التي يتم من خلالها دراسة سلوك المستعمل، في الشكل الموالي

 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

                الاحباط           لرضا          الفشل      شعور با        جيدةهل هي خدمة  

  72"1"كتبةدراسة سلوك المستفيد نحو الم) : 10(شكل رقم          

 
                                                                         

                                                
           

     
                                                    72 105ص زين عبد الهادي، إجلال بهجت، تسويق الخدمات المكتبية،المرجع السابق نفسه، -1   

 الشعور بالحاجة الى بیانات                      

 البحث عن البیانات

  الاستعارة / قرار السؤال 

  الشعور اللاحق للخدمة التي تلقاھا المستفید

  تقییم ما تم الوصول إلیھ
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  :مقومات الجودة في المكتبات2.3 

لكي تتمكن المكتبات والمؤسسات التوثيقية ، من تحقيق الجودة الشاملة ، فـي مختلـف        

ينبغـي عليهـا    .آنفـا ا والتي تتم عبر الآليات التي وضعناه. الوظائف والأعمال والخدمات

الاعتماد على مقومات وأسس ، أبرزها تكنولوجيا المعلومات ، كفاءة القـدرات البشـرية ،   

كـل هـذه   . المدعمين بالأخلاق المهنية ، وهذا كله لا يتم إلا عبر التكوين الجيد والمسـتمر 

  .العناصر سنحاول إبرازها في هذا الفصل

  :الجودةتكنولوجيا المعلومات أحد عوامل 1.2.3 

في مجال التكنولوجيا والتقنيات بصفة  ،لقد كان للتطور الكبير الذي عرفه عالمنا المعاصر   

أثره الواضح على خدمات المعلومات التي تصر  ،عامة وتكنولوجيا المعلومات بصفة خاصة

أن  المكتبات بجميع أنواعها ، على تقديمها لمن يحتاج إليها على اعتبار أن العالم اليوم وبعد

كان قد ربط تطوره بالزراعة والصناعة فانه مربوط بالمعلومات التي تعدمن أهم مقومات 

  "1"":رلالفن توف:" يقولالتطور والتقدم في مختلف مجالات الحياة وفي هذا الصدد 
مما ] إن المعلومات هي أهم مادة أولية على الإطلاق، و هي مادة لا يمكن أن تنفذ أبدا[  73

تعتمد المعلومات في أدائها لإستراتيجياتها، باعتبارها ثروة وطنية يجب جعل بعض الدول 

ودول أخرى جعلت المعلومات ميدانا خصبا لاستثمار يدر  .عليها و تطويرها المحافظة

توظيفها واحتكارها السيطرة على المعلومات ،  أرباحا و أموالا طائلة، كما سعت أخرى إلى

   .المجال الأهم الذي تتنافس فيه جل النشاطات البشرية فالمعلومات أصبحت. لأغراض متعددة

لا شك أن المكتبات و المؤسسات التوثيقية، أول المعنيين بكسب و توظيف المعلومات، و   

يستوجب توظيف أحدث الأساليب و الطرق، وهو ما . تقديمها إلى المستعملين بصفة فعالةو

كالإدارة وذلك باعتمادها الآليات الحديثة  المعلومات المنتجة،  سيطرة على الزخم الكبيرلل

     . الاتصال، توظيف الكفاءات ، واستعمال تكنولوجيا المعلومات و العلمية، التسويق

ما صاحبها من صناعات في المجال والتقنيات و الاتصالاتإن لتقدم الإلكترونيات و    

. قدرات أخرى أكثر تفاعليةب و قدراتها الهائلة في مجال التخزين و تعدي ذلك إلى يالحواس

                                                
  .89: ص  1996مكتبة عصمت، : القاهرة. الهوش أبو بكر محمود، تقنية المعلومات و مكتبة المستقبل - 1
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 . المكتباتو ، الأكاديميةالأعباء الملقاة على المؤسسات والهيئات العلمية و ونتيجة تزايد

تنامي متطلبات القراء الذين أصبحوا في حاجة ماسة إلى معلومات تقدم بطرق حديثة و

سية لتحقيق تكنولوجيا المعلومات هي أحد المقومات الأسا ، تجعلتقنيات متطورة وآليات و

التكنولوجيات في تحقيق الجودة  هفكيف تساهم هذ. الجودة في المكتبات الحالية و المستقبلية

  المكتبات؟ لداخ

  :مفهوم تكنولوجيا المعلومات1.1.2.3

  .المعلومات كمعيار للجودة تلتكنولوجيا صتحديد معنى جد خا إن هدفنا هو   

  الجودة؟المعلومات في إطار  تفماذا نقصد بتكنولوجيا

و تقنية و هندسية و إنسانية و اجتماعية  ةالمعرفية من علمي تمجموعة المجالا:" تعرف بأنها

 معتمج يلجهود البشرية المبذولة فوا،  و الإجراءات الإدارية و التقنيات المختلفة المستخدمة

ت من تفاعلامعالجتها و نقلها و بثها و استرجاعها و ما ينشأ المعلومات المختلفة و تخزينها و

  "1" 74."هتإدراكاالإنسان المتعامل معها بكافة حواسه و بين هذه التقنيات و المعارف و

من هذا أن تكنولوجيا المعلومات تعرف بمدى فعاليتها و استعمالها، و استثمارها يتضح    

بشكل جيد يتمثل في تفاعل المجالات المعرفية المتعددة والجهود البشرية المبذولة في جمع 

أخرى تسخير هذه الاختراعات  ةأو بعبار. ، بثها، و استرجاعهااالمعلومات، تخزينها، نقله

  . البشري المتعدد المطالب، و توظيبها بطرق تخدم العمل المكتبي الجيد رالآلات لخدمة الفكو

دة و التطورات في تصفح لتاريخ تطور العمل المكتبي يجد أن الاختراعات الجديمالإن    

غيرت وظائف وأضافت وظائف ، بل وته اقد عدلت العمل و كيفيلطباعة والنشر ميادين ا

  .أخرى

 و تطور، بالإضافة بأي تغير مكتبة وهيئة وثائقية معنياو يبقى أخصائي المعلومات داخل أي 

  .الأفضل والأحسنالمستعمل الدائم الذي يتطلع دوما  إلى

  

  

                                                
.      المعلومات توقائع المؤتمر الثامن لتكنولوجيا.اتهاعيون السود، نزار، واقع و آفات استخدام تكنولوجيا المعلومات في جامعة دمشق و مكتب  -1

  .88ص 
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  :لمكتباتأثر التكنولوجيات في تطوير جودة عمل ا 2.1.2.3

تتضمن تكنولوجيات المعلومات، الأجهزة و الوسائل الحديثة التي تستخدم لتسهيل الحصول   

تتركز وفعالية و جعلها متاحة لطالبيها بسرعة وبسهولة وبجودة و على المعلومات و تبادلها

 :معالجة المعلوماتوم بتجهيز والأولى خاصة بالحواسب التي تق: أساسا على فئتان رئيسيتان

المتعلقة بأجهزة البث و الاتصالات عن بعد ثم حصل : ثم الفئة الثانية، كالحواسب و نظمها 

الفعال في ومثل قمة الأداء الجيد الذي ي ، نتج الإنترنتمما أ بين هاتين التقنيتينوج التزا

  .العصر الحالي

  :الأنواع التالية تعرض على المكتبات في الحديثة التي تتتلخص التكنولوجياو

Ø  الحواسب الإلكترونية التي تقوم بتجهيز المعلومات و اختزان كميات ضخمة منها

 .استرجاعها بسرعة و دقةو

Ø  الاتصالات التي تستطيع بث المعلومات بسرعة كبيرة لأشخاص مختلفين و متعددين

 .النظر عن الأماكن التي يقيمون فيها بصرف

Ø مح باختزان كميات ضخمة من التصوير المصغر و النسخ و التسجيل بالليزر، مما يس

75.المعلومات في حيز صغير جدا
فالمكتبة أمام هذه الوسائل الأكثر انتشارا  "1"

الأحسن استعمالا لتحقيق الجودة و الفعالية في تسيير مختلف العمليات و النشاطات و

الوظائف المتعددة للعمل المكتبي، حيث الاستخدام يتيح إنتقاءا أفضل للموارد، و

و كذا  العملو دقة كبيرة في إنجاز  ةفي التكاليف فضلا عن سرعة هائل اقتصاداو

 .الإدارية بصفة أفضل الأعمال الدور الكبير في سير

التغيرات التي حصلت ، وكذاوالأعمال المكتبية ،ونلاحظ أثر هذه التكنولوجيات على المكتبات

  :عبر التاريخ ، في الشكل التالي

  

  

                                                
  .121:ص  2000الدار العربية للمكتبات : على أعتاب قرن جديد، القاهرة: المعلومات و تكنولوجيا المعلومات: عبد الهادي، محمد فتحي  -1
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  "1".دور التكنولوجيات في تطور الأعمال المكتبية) 11(الشكل                  

                                                           

ي يبين التغيرات التي حصلت في ميدان المكتبات و خدماتها إن المتصفح لهذا الجدول، الذ   

يدرك العلاقة الوطيدة بين العناصر الأساسية المكونة لهيكل و هيئة المكتبات و المؤسسات 

وتعتبر  .، في مختلف جوانب العمل المكتبي حدث تباعات تيالتوثيقية و كذا التطورات ال

 حيث كان التعامل ورقيا ،لأول للتغيير الحاصلمصادر المعلومات وأدوات التخزين المحرك ا

فالقرون الماضية  التصنيفعهامن تقنيات معروفة كالفهرسة ويتبومايقتصر على الكتب 

   ثم توالت التغيرات "2""القرن التاسع عشر هو قرن التصنيف"77بمجال معين ،تميزت

ع مستوى خدماتها لمكتبات من رف، التي تمكن اإلى أن وصلت إلى التكنولوجيات الحديثة 

  .بدءا بتوفير الدقة و السرعة للوصول لأي معلومة أو وثيقة داخل المكتبة

 الإعارة تساهمالدوريات و،  ب من تسهيلات في مجالات التزويديالحواس مهزيادة على ما تقد

أخرجتها من وبالوظيفة المكتبية  تسمكما. التقنيات في حل مشكلات المكتبات المتعددة هذه

حيث أن اعتماد هذه التكنولوجيات ، فتح المجال أمام كفاءات أخرى لاقتحام المغلقة،  دائرتها
                                                

  .126، المرجع السابق، ص 1999:بي ، دمشق المعلومات ،وواقع استخدامها في العالم العر االمؤتمر الثامن لتكنولوجي  -1
  .   69: ص 2002،  ديسمبر  2، ع1مجلة المكتبات و المعلومات  مج  - 2

العنصر   العامـــــلون  اسم العلم  أوعية المعلومات

  الآلـــي

تكنولوجيا *  نومكتبي*  المكتبـــات*  ورقــــية

  بسيطـة

  ورقيــــــة

  مصغــــرات

  مكتبــــات*

  توثيــــــق*

  نومكتبي*

  علمــــــاء*

  تكنولوجــــيا*

  متوسطـــــة

  ورقيــــــة

  مصغــــرات

  أقراص ضوئــية

  مكتبــــــات* 

  توثيـــــق*

  تمعلومـــــا*

  مكتبيين، علمــاء* 

  مهندســــون*

  مبرمجـــــون

تكنولوجيا جديدة *

  معقدة متطورة،

.إنترنــــت*
76  
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عالم المكتبات الذي لم يعد حكرا على المكتبيين لوحدهم ، وهو ما يساهم كذلك في تفتح هذه 

  .الفئة واحتكاكها بالكفاءات الأخرى

بل أنها حتمية ات الحديثة، يرة في مجال استعمال التكنولوجيخالمكتبات الحالية ليست مإن   

استجابة وإرضاء يحققه من ماو، المكتبي لاستمرار العمكما أنها دليل  فرضت عليها،

الذي  جاه الذي يسمى بالقطب التكنولوجي،أكثر الات هوهذا ما يؤكد. لمتطلبات المستعملين

ها في يؤكد على ضرورة وجود تكنولوجيا المعلومات ، داخل أي مكتبة ، بل ويشترط وجود

  .مختلف الوظائف والأعمال المكتبية

  :القطب التكنولوجي 3.1.2.3

قد وبضرورة و بفعالية اعتماد التكنولوجيات الحديثة في عمل المكتبات، بل  هذا الاتجاه يقر  

تعوض هذه المبتكرات المكتبية نفسها كما هو الشأن بالنسبة للإنترنت المكتبة العملاقة التي 

كالاسترجاع و التخزين : في عدة عمليات قدراتتكنولوجيات للما ك. ليس حدود معينة 

نقطة اللارجوع بالنسبة لاعتماد تعتبر في لمعلومات فالمكتبات ومراكزا لهذاالتحديث وو

أي مكتبة تحيد عن هذا الاتجاه تصبح فائضة عن الحاجة، التقنيات الجديدة و فعاليتها وأن 

طرق و، وبل إن الاعتماد على مصادرها الكلاسيكية لا تحقق الأهداف و الوظائف المطلوبةو

لأن أجهزتها عاجزة على . عرضها التقليدية يضر بحاجيات المستعملين أكثر مما يفيدهم

كذا لتقديمها سيا في الحصول عليها وإعدادها والاستحواذ على المعلومات التي تتطلب وقتا قيا

كما أن المكتبة بصورتها . المعلومات في ظل التسابق و التنافس المدهش الحاصل في ميدان

يضع وهذاالاتجاه . لا تستطيع الحصول أو إبلاغ أي معلومات أو معرفة التقليدية

  .للمعلومات مركزمكتبة أو  ةالحديثة كأساس لأداء جيد بالنسبة لأي تالتكنولوجيا

النظر ب ،ورغم مبالغة هذا الاتجاه في ضرورة استعمال المكتبات لتكنولوجيا المعلومات

الإمكانيات المختلفة التي تمتلكها أي مكتبة ، والتي تختلف حسب تطور البيئة التي تتواجد 

  .فيها المكتبة نفسها ، فان لتكنولوجيا المعلومات عدة فوائد ومزايا تزيد من قيمة المكتبات

  :مراكز المعلومات المكتبات و الفائدة و الأهمية من استخدام التكنولوجيات في 4.1.2.3

فيما يخص اقتناء المعلومات المفيدة  المكتبات ومراكز المعلوماتلقد تعاضمت مسؤوليات   

معلومات و ما صاحب ذلك التي لها مصداقيتها في ظل الانفجار الحاصل في مجال إنتاج الو
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المستفيدين الجدد، جعل مؤسسات المعلومات تسعى جاهدة للاستفادة  احتياجاتتعدد من تعقد و

اع من تقنيات المعلومات المتعددة خاصة الكومبيوتر الذي اتجه من التعقد إلى قدر المستط

   .، والمفيد وتعداه إلى التفاعلية ، والميلتيميديا البساطة والاستخدام السهل

لهذا فان أسبابا جد موضوعية استدعت استخدام التكنولوجيات الحديثة خاصة الحواسب في 

  :يث تتمثلح الحديثة المعلومات مؤسساتع يجم

 .الكمبيوتر على التحكم فيه ةقدرو ، حجم الإنتاج الفكري زيادة §

   .وكثرة الطلب على المعلوماتالاختصاصات و تعددها  تفرع §

على كل مؤسسة إنشاء مكتبتها  محت لكل الهيئات ، مما أهمية المعلومات §

 .يدها بالأبحاث و المعلومات التي تخدم ميدان نشاطهاوالخاصة لتز

 .عباء الأعمال اليدويةأمن  التخفيف §

ف شيالتكويف و الاستخلاص شالاستفادة من الخدمات خاصة في خدمات التك §

 .خاصة في الدوريات العلمية القيمة يالآل

 .بنوك المعلوماتو قواعد الاستفادة من خدمات §

 "1"78 .في كيفية الحصول على المعلومات والدقة السرعة §

مراكز البحث الجامعات وكتبات وآلية بين الم المساهمة في إقامة نظم §

  . العلمي

ان تدابير الجودة بأبعادها المختلفة ، تضع أخصائي المعلومات أمام التزامات ينبغي أن يكون 

بها، فبالإضافة إلى ضرورة إتقانه لمختلف الوظائف والأعمال ، ينبغي له أن  املما ومحيط

عملين باعتبارها ، أصبحت علاقة معلم يكملها بالأخلاق والاستقامة التي تحكم علاقته بالمست

قاموس الخدمات المكتبية  تفالأمانة العلمية أصبحت أحد أبجديا. مع متعلم ، موجه مع متلقي

  في مايلي،  هأكثر من أي وقت مضى وهو ما نوضح

  

  

                                                
نزار عيون السود مداخلة في مؤتمر التاسع حول تكنولوجيا المعلومات ص . جامعة دمشق و مكتباتها يدافع استخدام تكنولوجيا المعلومات، ف  -1

78.  
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 :قضايا أخلاقيات التعامل مع المعلومات 2.2.3

   :أخلاقيات التعامل 1.2.2.3

عديدة تحكم و تنظم خدمات المعلومات سواء بالنسبة للمتعاملين أو هناك مسائل أخلاقية    

جانب مهم في معرفة  ،  تالمعلوما بالمكتبات ومراكزو للعاملين . المنتجين أو المستفيدين

، بصفة جيدة نظرا لمميزات المرحلة الجديدة  هذه المسائل للتعرف و التمكن من تسيير العمل

علومات سواء الحصول عليها أو للعاملين على إعدادها في ميدان التعامل في مجال الم

  :تقديمها للمستفيدين و الإطلاع و تتلخص هذه المسائل فيو

  "1" 79:الخصوصية- أ

هي من حقوق الفرد للاحتفاظ بمعلومات معينة عن نفسه و لا يمكن أي كان أن يكشف أو و 

و ذاتيته فمن حقه أن لا  يطلع على هذه المعلومة إلا بموافقة حيث يعتبرها من خصوصياته

ينشرها، أو مما يشبه السرية التي تتم و تكون كقاعدة بين عدة أطراف كالمريض و الطبيب 

مثلا إذ من نجاح العلاج هذا الاحتفاظ بالسرية من طرف الطبيب و لا يفشيه، كذلك بالنسبة 

الكتب التي  المعلومات فانه يريد أن لا يتعدى معرفة مجال إطلاعه أو اكزللمستعمل لمر

دوره أكثر من التوجيه لمصادر  نلا يكو الأخصائي القائم على المعلوماتويطلع عليها 

زادت  لقد .أما الاستنساخ مثلا فانه يخضع لترتيبات معينة وقواعد خاصة بذلك ،المعلومات

ظاهرة الخصوصية أهمية كبرى بعد انتشار التكنولوجيات الحديثة خاصة في مجال البحث 

الحرية الكاملة في والمواقع المرتادة يجد روادها الراحة فأم في مجال الإنترنيت، ط الخعلى 

هذه ووحتى التكنولوجيات الحديثة أتاحت تقنيات الإخفاء  ،عليها عونإخفاء للمواقع التي يطل

العلاقة بين أخصائي المعلومات المستفيد يجب أن إلاأن  .المجالات مثلا المثيرة للجدل

المتبادلة، فتقديم المعلومات للمستفيد من وظائف القائمين على المكتبات ،  تحكمها الثقة

  .والتزام حدود الاستفادة من طرف المستعملين

و هنا يطرح التساؤل المهم و هو كيف يوفق أخصائي المعلومة و متخذي القرار المشرعون 

الأخلاق ولقوانين سواء االجريئة للمستعملين وومحدودة ركيفية التوفيق بين المطالب الغي حول

كاملة لحق حرية مستعمل للفهل يترك . السائدة مثلا بالنسبة للإطلاع الغير مسموح به

                                                
  .38على أعتاب القرن الواحد والعشرين المرجع السابق ص: مد ، تكنولوجيا المعلومات عبد الهادي فتحي مح- 1



 89 

يجب عليه تعديل هذا التعامل بطريقة تحقق  ،المعلومات اكزعلى مرمين ، الإطلاع أم أن القائ

الذي الاستفادة للمستعمل من جهة و المحافظة على سمعة و جودة العمل من جهة أخرى 

التمييز بين ما هو للإطلاع الفضولي و، الموضوعة الاستمرارية الناجحة للاستراتيجية يحقق 

توفير  الذي هو أدوار مراكز المعلوماتو ما يخدم البحث العلمي الذي يتعدى بعض حدود 

  .المعلومة

  "1":80اتدقة تقديم المعلوم - ب

الممارس الأخصائي  حيث أن،  بالأمانة العلمية أن يتحلىالناقل للمعلومات يجب على 

للمعلومات مطلوب منه أن يقدم المعلومة بدقة و بنوعية جيدة بعد أن ينتقيها و يخزنها في 

الاستغلال لهذه المعلومة لأننا في عصر لمعايير نظرا لتبعية الاستفادة وقواعدها بنفس ا

علومة قد ينجر عنه المعلومات الذي يجعل المعلومة هي أساس التعامل، فإن خطأ في تقديم م

الثقة التي يضعها المستفيدون في القائمين على المكتبات ومراكز  بمنها ذها ،عواقب

أكبر مما كان عليه في السابق ، حيث يتعدى وظيفة حفظ  همالذي أصبح دور .المعلومات

   .الوثائق إلى تفعيل استخدامها

  "2"81:الملكية - ج

غير واستخدام المصادر المتنوعة منها المطبوعة  تعتمد أنشطة التعامل مع المعلومات عل   

هذه المصادر مؤلفين و ناشرين لأن  ممعلو هو كماو ،المطبوعة و المصادر الإلكترونية

هناك ملكية خاصة تجعل أخصائي المعلومات أي  ،منتجي قواعد البيانات الإلكترونيةو

الجانب فيد من جهة ، ويم خدمة جليلة للمستبين تقد توالمكتباالمراكز في ين الموجود

ناهيك عن المشاعر  ، القانوني الذي يحفظ حقوق أي مودع داخل أي مكتبة أو مركز

الأخلاقية التي تعتري القائمين بأعمال المعلومات باحترام ملكية الغير و المحافظة عليها، 

لجأ مثلا بعض المكتبات إلى السماح بطباعة و نسخ جزء فقط من المطبوع لتحقيق تحيث 

بعد  هو أخصائي المعلومات، و مما يلاحظ أن) المنتج(نوع من التوازن بين المستفيد المؤلف 

  .نسخ غير المصرحاللوجيات الحديثة استفحلت ظاهرة التكنوانتشار 

                                                
  .39:عبد الهادي محمد فتحي، المرجع السابق ص - 1
  39: محمد فتحي المرجع نفسه،  ص يعبدالهاد - 2
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المكتبي دون إهمال المسؤولية بين المنتج الواسطة وهو إذا فالملكية قضية أساسية حيث تضع

ة أخلاقية و قانونية و عملية و هذا ما يلزم و يحتم على و كذا كونها قضي. دور المستفيد

  .أخصائي المعلومات أن يكون على علم و دراية بكل هذه الحيثيات لتحقيق الجودة المنشودة

  "1"82:الإتاحة للوصول إلى المعلومات - د

فهناك .خلافات بين منظري المكتبات ومختصيهاالمعلومات للمستفيدين،يشكل موضوع إتاحة 

هناك من يرى بأن ، إلا أن ى بضرورة إعادة النظر في مجانية الإتاحة للمعلوماتمن ير

تقديمها بدون شرط أو  تالمعلومات حق ، والضمير الأخلاقي يفرض على مراكز المعلوما

  . قيد

تقديم خدمة المعلومات مجانا لطالبيها  ةتيار يرى بدوام و استمراريوفي هذا الصدد هناك 

إلى الاستجابة لمطالبه  لتي يسعى أي نظام أو أية دولة،وا ،  الفردحيث تعتبر من حقوق 

قه في الحصول على حمواطن أو مستفيد من  أن يحرم أيلا يعقل  إذ .الخاصة بالمعلومات

 أنه من يرى كهنا بينما .المعلومات، بل إن ذلك يعتبر من حقوقه كحق التعلم و حق الحياة

حيث أن  .سويقهاإلى تإنتاجها من  المعلومة نفسها خاصة في مجال ، في ظل هذه التحولات

بل أنها تسعى بكل إمكانياتها  ،بمجانيةلا تتحصل على المعلومات بسهولة و تالمعلوما مراكز

الذي يقوم هو سوق المعلومات التي تخضع لقانون هذه المعلومات  لجلبالبشرية و المادية 

ولأجل إذا فمراكز المعلومات  .ربحالتطلع إلى الالآخر على قانوني العرض والطلب و

ات فهي مجبرة على تقديم خدم وبهذامختلف اختصاصات تستثمر أموالا و خبرات و قدرات 

الربح في ظل المنافسة القائمة و التطورات بمقابل لتحقيق الاستمرارية بل السعي إلى

دة للتعامل المعلومات نفسها تخضع للمقاييس الجدي مراكزو أن . الحاصل في هذا الميدان

 اوعلى قدر ما لهذعلى و. الاقتصادي مثلها مثل المؤسسات الاقتصادية الأخرىوالتجاري  

فان المكتبات بقدراتها البسيطة يجب أن تتحلى بمهارات التصرف  ،الرأي من موضوعية

للمساهمة في التكلفة نظرا للتكاليف  يرمز بسعر المعلومات للمستفيدين تقديم فمثلا ،الجيد

ضة لجلب المعلومات التي تؤثر على ميزانية المكتبات مهما كانت قدراتها وإمكانياته الباه

   .المالية

                                                
      40:عبد الهادي محمد فتحي المرجع نفسه، ص  -1
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للمكتبات التقليدية حيث أن روغي، متعدد المصادرالتقليديةمنهاإنتاج المعلوماتوإن سوق النشر 

ر المعاييواقتنائها حيث يكون لكيفية الاختيار المعلومات دور في اختيار المصادروومراكز 

  :المقاييس التي يتم الاختيار عليها فيما يسمى بـو

  :كيفية اختيار مصادر المعلومات و مراقبتها-ه

ذاته تستدعي الاتجاه إلى اختيار المصادر  المعلومات المكتبات ومراكزإن طبيعة عمل 

المصادر ها الاستغناء عن يمكن ل، لابلغت درجة التطور فمهمااللائقة به فبالنسبة للمكتبة 

عدة من طرف ملاستراتيجية و دراسة  الانتقاء وتخضع عملية. المطبوعة لتقليدية كالكتبا

حيث يؤخذ في الحسبان الجانب التقني في فائدة المعلومات ،  .المسؤولة عن المكتبةالإدارة 

  .وفعاليتها، مع تدعيمها بالمعيار الأخلاقي في الانتقاء

. تجاه إلى اقتناء ما يفيد و يقدم الهدف المرجوإلى جودة الانتقاء و الا حيث أنه بالإضافة

باسم الحرية  ،رغم أن هناك حرية تامة في المطالعة و قراءة أي شيء يريده المستفيدو

تعارض مع الجانب الأخلاقي الذي يقتضي مراعاة ي قد لإفراط في هذه الحريةفا .الفكرية

الثقافة بالنسبة لمجتمع معين، لم ويخدم العقوماته إذ قد يكون شيئا مفيدا وظروف المجتمع و م

المعلومات هم أبناء  ييأخصائإن . إلا أن يكون ضارا و يتعارض مع مقومات مجتمع آخر

المحافظة على اختيار ب المستفيدين ، وذلكبيئتهم و يساهمون في قسط كبير في تقويم سلوك 

ام مع إرضاء مصادر المعلومات تحقق احتياجات المستعملين دون الإخلال بالسلوك الع

  .مطالب مختلف الرغبات و الخيارات

  :الخدمة المرجعية -و

و تتمثل في الرد على أسئلة و استفسارات القراء سواء عن طريق تقديم المعلومات نفسها 

كون تكان تواجدها و هنا يجب أن في م ، مصادر التي تشمل عليها المعلوماتالإلى والإحالة 

هنا يدخل الجانب الأخلاقي و ،و عدم التأخر عن أي مطلب أمانة تامة و حب لتقدير الخدمة

يظلون مهما بلغوا من درجة فالمستفيدين  .بكل أمانة الرد على أسئلة المستفيدين الذي يجبر

عن الموجهين الذين يكونون عادة المكتبيين  نفي العلم و الثقافة و الإطلاع فإنهم لا يستغنو

التحكم في  الذي يكون على قدر كبير منلبشري وهنا يطرح الجانب التكويني للجانب ا
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الحقيقية والإلمام بجميع المواضيع للمساهمة الفعلية والثقافة الواسعة  وامتلاك ،التكنولوجيات

   .المستفيدينفي توجيه 

تماشيا مع هذه الضوابط و القواعد المهنية الوظيفية أم السلوكية الأخلاقية نستخلص أحكاما و 

كذا وه القيم الموضوعة التي تدعم المبادئ الأخلاقية للسلوك المهني للفرد قيمة تتلخص في هذ

التنظيم العملي بالنسبة للمؤسسات و تكون عنصرا أساسيا في معادلة جودة خدمات مرافق 

  .المعلومات بمختلف أشكالها وهذه بعض القيم الشائعة التي يجب أن يتجلى بها الفرد

  83:لمعلوماتقيم مهنة المكتبات و ا 2.2.2.3 

  :الأمانةوقيمة الصدق * 

التفاهم مع مصادر المعلومات، وإيصالهم بالتعامل مع المستفيدين  ودقة و هي وجوب صحة

لجميع القائمين على المكتبات ومراكز المعلومات ، فيما يخص خدمة التنسيق التام و

  "1".المستعمل

  :حسن المعاملةوقيمة التسامح * 

أن إتاحة الأفكار و ،متعصبا لفكرة معينةن يكون منحازا أوالأخصائي أ أي لا يجب على

 .المختلفة هو الوظيفة الأساسية و المهمة

  :قيمة الحرية الفردية* 

مساعيهم الفردية من والمعلومات هوالمساعدة للأفراد في  إن الهدف من خدمات المكتبات

المعلومات العمل من ثم فإن على الأخصائي  من المعلومات يالحصول على القدر الكافأجل 

  .أجل أن تستجيب خدمات المكتبات و المعلومات لرغبات المستفيدين من المعلومات

  :قيمة العدل المساواة في التعامل* 

هؤلاء هي متعلقة خاصة بين المستفيدين والأخصايين حيث أن و هي كما يدل اسمها و 

كما  .ع دون انحياز لفئة معينة بنوعية جيدة للجمي ،المستفيدينملزمون بأداء الخدمة لجميع 

المكتبة العدل مع جميع العمال داخل وأن المسيرين و المديرين ملزمين كذلك بالمساواة 

  .للقضاء على تهميش الكفاءات
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  :)متعة العمل المكتبي(قيمة الجمال * 

 من أمتع المهن و أجودها، حيث ، تجعلهاتحققه هذه المهنة من قيمة و متعة و جمال  إن ما 

أن الأخصائي يجد نفسه في وسط جميل وممتع من جهة تقديم الخدمة في حد ذاتها للمستفيد 

الآداب العالمية و الفنون كفي الأعمال ذات القيمة الجمالية العالية  متعة خاصةهي فائدة و و

  "1".84و غيرها

سب ، بل في تقويم الأداء المكتبي فح اعن ضرورتها وأهميته ثوالأخلاق المهنية ، لا يتحد 

كانت هي الأخرى مجالا واسعا للجمعيات المختصة في المكتبات ، والهيئات المهتمة بالميدان 

في المواثيق والتي نستعرضها . لوضع معايير ، وقواعد أخلاقية في شكل دساتير ومواثيق

  :التالية

  :)قواعد جمعيات المكتبات( الدساتير الأخلاقية لمهن المكتبات والمعلومات 3.2.2.3

يتناول المبادىء التي توجه السلوك البشري وهو يتعلق و يتصل  "إن مصطلح الأخلاق  

ذلك بالنسبة لمجتمع و،  و الظلم لالعد، بقضايا الصواب و الخطأ، الصحيح و الغير صحيح 

نشاط الأخلاق هي الأساس أو الركيزة الأولى التي يقام عليها وتعتبر "2" 85".ما أو جماعة معينة

أن القواعد و القوانين الخاصة بالأخلاق المهنية و ،في المؤسسات المعلوماتية بصفة العاملين 

ممارسة الواجبات وفقا أو السلوك المهني تسهم إسهاما كبيرا في توليد الكرامة المهنية و

  .من قبل العاملين بالمهنة مبادئ متفق عليها لقوانين و 

خها طويل، فمنذ القدم أحب العرب الكتب و أخلاقيات التعامل مع الكتب و المكتبات تاري

مجال التعامل الأخلاقي مع الكتب، ففي اهتمام خاص في كرموز و أدوات للعلم، و كان لهم 

 733(يفرد ابن جماعة توفي " تذكرة  السامع والمتكلم في آداب العالم والمتعلم«"3"86 مصنفه

  .بابا بأكمله للحديث عن الآداب مع الكتب) ـه

                                                
  .43عبد الهادي ، محمد فتحي ،المرجع السابق ، ص - 1
  

2-  ZWASS, VLADIMIR. Ethical issues in information systems (IN) encyclopedia of library and information 
science –New York Dekker 1996 vol 57 p 176 
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بوضع  عبر العالم ،المعلوماتجمعيات المكتبات و العديد من حديث اهتمتفي العصر ال

مراكز المعلومات نظرا لحساسية و أهمية هذا الجانب في أخلاقية للعاملين بالمكتبات و قواعد

  .المساهمة في الأداء الجيد و القويم

تهذيب الأداء في الولايات المتحدة الأمريكية وضعت دساتير لأخلاقيات المهنية لتنظيم و و 

  .المهني

  :الدستور الأخلاقي لجمعية المكتبات الأمريكية- أ

التي اعتبرت دستورا  ،  أقرت الجمعية الأمريكية للمكتبات القواعد التالية 1981في عام   

  :ينظم أخلاقيات التعامل في مجال المهني للمكتبات و المعلومات و تتلخص في النقاط التالية

Ø بات أن يقدموا أعلى مستوى في الخدمة عن طريق يجب على أخصائي المكت

أن يستجيبوا لجميع و، وأن يقدموا خدمات الإعارة للجميع،  المجموعات المناسبة

 "1" .الأسئلة التي توجه غليهم بمهارة و بدقة و بدون تحيز

Ø  يجب أن يعمل الأخصائيون على حماية المستفيدين في الخصوصية بالنسبة

 .التي يتسلمونها، أو يستعيرونها، أو يحصلون عليها للمعلومات المرغوبة أو

Ø ن الالتزام بالمبادىء الخاصة بالمساواة في العلاقات بين ييجب على الأخصائي

 الزملاء

Ø ن التمييز الواضح بين اتجاهاتهم و فلسفاتهم الشخصية وتلك ييجب على الأخصائي

 .المتعلقة بالهيئة التي يتبعونها

Ø  المواقف التي يمكن أن تعكس مصالح شخصية أو يجب على الأخصائيين تجنب

مزايا مادية على حساب المستفيدين من المكتبة أو على حساب زملائهم أو المؤسسة 

 "2".87التي يتبعونها

إن المتمعن لبنود هذا الدستور المنظم للخدمة المكتبية يدرك أن الأخلاق المهنية لعاملي 

و السلوك المثالي الذي يفترض توفره في الإنسان المكتبات لا تقتصر على المقومات الذاتية 

لهذا نجد النقاط الواردة أتت و،  بل تعدى ذلك لتضع الأخلاق كشرط لحسن الأداء و جودته
                                                

  44،45ص  2000على أعتاب قرن جديد القاهرة مكتبة الدار العربية للكتاب سنة : المعلومات و تكنولوجية المعلومات. عبد الهادي، محمد فتحي - 1
  44:عبد الهادي، محمد فتحي ،المرجع السابق، ص-2
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أساس يجب أن أي ليس هنالك مجال للاختيار، فالسلوك القويم " يجب" بصفة الأمر بكلمة 

  .العاملين بميدان المكتبات يتوفر لدى

وضعت . الذي أصبح يميزهاوالمعلومات  مفي مجال تقديوظائف المكتبة  تباعا لتطوراتو 

  .فالجمعية الأمريكية لعلم المعلومات قامت بالمهمة" بعلم المعلومات"قواعد أخرى خاصة 

  1:الدستور الأخلاقي للجمعية الأمريكية لعلم المعلومات - ب

  :و هو تتضمن الآتي 1990صدرت مسودة هذا الدستور عام  

 "1".لية اتجاه الأفرادالمسؤو

 :يجب على أخصائي المعلومات      

Ø المناضلة من أجل جعل المعلومات متاحة لمن يحتاجون إليها. 

Ø  المناضلة من أجل تأكيد الدقة و عدم الاعتداء على الخصوصية و السرية

 .فيما يتعلق بتقديم المعلومات من الأفراد

Ø السريةويتعلق بالخصوصية مالك فيما العمل على حماية حق كل مستفيد وكل. 

Ø احترام حقوق الملكية لمقدمي المعلومات. 

  :المسؤولية اتجاه المجتمع

 :يجب على أخصائي المعلومات  

Ø  خدمة حاجة المعلومات للمجتمع مدركا في الوقت نفسه لحقوق الأفراد 

Ø  تشجيعوتأدية دور نشاط في تعليم المجتمع لإدراك و تقدير أهمية المعلومات 

 .لمتساوية في الوصول إلى المعلوماتالفرص ا

  :المسؤولية اتجاه المستفيد أو الموظف

Ø المناضلة من أجل سرية المعلومات الناتجة. 

Ø رفض الطلبات المشكوك فيها أخلاقيا. 

  ، من خلال:المسؤولية اتجاه المهنة

Ø إنجاز الخدمات بطريقة تجلب التقدير و الاحترام لأفرادها. 
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Ø 88الالتزام بالمبادئ الخاصة بالمساواة في العلاقات بين الزملاء.  

Ø  تشجيع المناقشة العامة بادئ الأخلاقية لأنشطة المهنية وتشجيع الإحاطة بالم

 "1"للمسائل الأخلاقية

لقد جاءت هذه الدساتير لتنظم وتعدل قواعد و سلوكا المهنة إتباعا للتطورات التي حدثت    

فانطلاقا من المكتبات و العاملين بها إلى أخصائي المعلومات و اهتماماتهم في الميدان نفسه، 

مجتمع المعلومات حيث أدى استخدام وهو. إلى الوقت الحاضر الذي نعيشه للوصول

بكة أهمها شوب و الاتصالات الحديثة عن بعد والشبكات الحديثة للمعلومات والحاس

يجب تحديدها في سياق الأخلاق العامة  اهتمامات جديدةالإنترنيت إلى ظهور مشكلات و

تتيح التعامل معها بشكل صحيح حيث  ملائمة تحديد طبيعتها من أجل الوصول إلى قواعد و

هل منافية للأخلاق . يجد الأخصائي نفسه حائرا في الحكم القيمي على أي حركة يقوم بها

ثر على سرعة اتخاذ هذا ما يؤو .الآداب؟ هل أنها مباحة؟ من الجانب القانوني منها؟ و

ولهذا نجد هدف هذه الدساتير . القرار الذي يظل الميزة الأساسية لأخصائي المعلومات 

  .التعامل في مجال المعلوماتوتهذيب  موالمواثيق ، هو تنظي

  

والذي يتحقق إلا بقدرة  ،تقتضي مقومات الجودة ، نماذج معينة في أداء العمل المكتبي الناجح

  .القائمين على المكتبات لا يمكن أن تتحقق فيهم كل هذه القدرات نا أكم. العنصر البشري

فكيف يمكن للقائمين على المكتبات ومراكز المعلومات ، أن يكونوا في مستوى الأداء الجيد 

للمكتبات ؟ إن هذا السؤال يجرنا إلى الحديث عن أثر التكوين ودوره في تكوين أخصائي 

  .المعلومات
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  .المعلومات والجودة في المكتباتأخصائي  3.2.3

  :دور أخصائي المعلومات في تحقيق الجودة 1.3.2.3

فقط بل يجب  تنقطع عن الاستثمار في التكنولوجيانيجب أن "  89:يقول كرومي و كيفلاند

لأن العنصر البشري الكفء، يحقق القسم الأكبر من أداء  "1""كذلك الاستثمار في الإنسان

يث أن التجهيزات المادية مهما كانت قدرتها و إمكانياتها تبقى محدودة متميز لمكتبة حديثة ح

توظيفها بشكل قادرة على استغلالها بصفة جيدة والإطارات الإذا لم تجد القدرات و الكفاءات و

  ملزمين بأداء الموظفين حيث أنفي إطار تدابير الجودة  ،يخدم آمال و مطالب المستعملين

  :داء الجيد الخاضع لمواصفات و مقاييس تتلخص في النقاط التاليةمهامهم وفقا لمرجعية الأ 

الآجال المحددة، بما يؤدي إلى خفض و القواعدالعمل و ذلك باحترام القوانين و إتقان*

  .التكاليف و تحسين النتائج

السياسة العامة التي لأعمال متكاملة مع بعضها البعض ومنسجمة مع يجب أن تكون ا*

  .لوصية و المتمثلة في الإدارةتحددها الهيئة ا

  .الالتزام بالوفاء للوعود المقدمة للمستعملين*

السعي إلى إعطاء أي وظيفة داخل المكتبة طابع الخدمة بما تتضمنه من مؤهلات و ميزات *

  .حسنة للموظف

أي مسؤولية الجميع داخل إن الجودة لا تخص جانبا أو فئة معينة من الموظفين بل هي *

  .شجع روح العمل الجماعيمكتبة مما ي

أخصائي المعلومات داخل المكتبات مجبرين على حسن إتقان التعامل مع التكنولوجيات *

  .الحديثة كالحاسوب و غيرها

إن الأرصدة و المقتنيات التي تملكها أي مكتبة يجب أن تعد بطريقة تمكن الوصول إليها *

 "2""90المستخلصات، لبيبليوغرافياتا ،الفهارسستعمل و يكون هذا الإعداد بواسطةمن طرف م

الذي يعتبر الهدف الأول لأي مكتبة يتم على مستوى جوانب الخدمة إن إرضاء المستفيدين 

التي تقدم من التمتع بحسن الاستقبال، العثور بسرعة على الوثائق المرغوبة في الفهرس أو 
                                                

الدين، تكوين المستفيدين في مجال المعلومات بين الحاجة و العوائق، مجلة المكتبات و المعلومات، جامعة قسنطينة قسم  زبود ريان، ع-1  
  .77ص  2002، 2، ع1المكتبات، مج
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غيرها من كافية ولمدة  الاستعارةديثة ومستجيبة للاهتمامات وعلى الرفوف، توافر مؤلفات ح

  .الميزات التي تبين العمل المكتبي القائم على أسس و تدابير الجودة

إن المساهمة من طرف أي عامل داخل المكتبة في إطار إرضاء المستعملين هي مسألة 

الآجال المحددة لمقررة وأن يتقن الإنسان عمله في إطار احترام القواعد ا وهيإحترافية 

إلا أنها أيضا تتمثل خاصة في العمل بكيفية ) قياسا إلى الزمن الذي يستغرقه (بكلفة مقبولة و

تجعل العمل متكاملا مع نشاط و أعمال المجموعة و الآخرين في المكتبة و بصورة تنسجم 

التي قدمت للمستعملين عبر الإعلام إضافة " الوعود " مع السياسة التي حددتها الإدارة و مع 

و إن مجموع المهام الفردية يفضي إلى نتيجة كلية " الخدمة " صبغة  إلى إعطاء ذلك العمل

لحد الضروري الأدنى قياسا إلى مرجعية باإن الجودة هي القيام . شاملة ترضي المستفيد

مستوى النظري الليست بالضرورة بلوغ الجودة القصوى أو المطلقة لأن ذلك يبقى على و

منهج و و عراقيل تقف في وجه أداء جيد و متميز،عوامل  خلافا عن الواقع الذي تتواجد به

الجودة لا يمكن له أن ينجح أو يصبح مصدرا حقيقيا للتقدم إذا لم يكن العاملون مستوعبين 

مما يلقي المسؤولية على عاتق . للأهداف المتعين بلوغها أو لم يكونوا منسجمين فيما بينهم

ا جهود العاملين و إعطاء الدافع أو الحافز مديري المؤسسات التوثيقية الذين ينبغي أن يوحدو

  .        للسعي إلى أداء جيد للخدمات

الوظائف الخاصة بالمكتبات الأداء الجيد لمختلف النشاطات و مقتضياتتدابير الجودة وف

عاب المبادئ ياستومن ناحية فهم  جيداالمؤسسات التوثيقية يتطلب مهنيين مؤهلين تأهيلا و

امتلاك المهارات الفنية المطلوبة لاستغلال كافة  بل يجب، مكتبي فحسب الالتي تحكم العمل 

أتي دور التعليم يهنا وو اعتماد الأساليب الإدارية و التسيرية الحديثة،  تإمكانيات التكنولوجيا

التكوين المستمر، لمواجهة التحديات التي من التعليم وور التنمية المهنية أودالأساسي و

المؤسسات التوثيقية التي المكتبات و وظائف ونشاطات ومجموعاتي أبرزها التحولات ف

المصغرات، والبصريات، بوعات ثم أضيفت إليهاالسمعيات وكانت تقتصر على المط

   .فالأشكال الإلكترونية الحديثة
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من مسايرة و مواكبة هذه الديناميكية، فانه لزاما على  ولكي يتمكن أخصائيو المعلومات الجدد

مواصفات الأداء الجيد بالتكوين أن تتبنى سياسة حديثة والمؤسسات المهتمة الهيئات و 

  .أساس البرامج و المقرراتك

الفعالة التي تساهم كأحد الأسس و المقومات المهمة و ارتأينا إدراج موضوع التكوين، ولقد

  فكيف يساهم التكوين في ذلك؟.في تحقيق الجودة في المكتبات و المؤسسات التوثيقية

  :دور التكوين و التعليم في إعداد أخصائي المعلومات2.3.2.3

استرجاعها، و بثها و تعقد ل معالجة المعلومات، وتخزينها وفي مجا ةإن التطورات الحاصل

حاجيات المستعملين، و تنوعها، بما صاحب ذلك من ظهور التقنيات الحديثة، أثرت في 

قدرات جديدة نستطيع حاجة إلى كفاءات و لتها فيتحديد الوظائف المعروفة عن المكتبة و جع

  .أداء أعمالها بصفة جيدة و خاضعة لتدابير الجودة

لهذا فان التكوين في حد ذاته يجب أن و، في ذلك العلمية دورا مقررا البشرية لكفاءات ول

  .عاليةيخضع و يتبع طرق الجودة و أساليب تقديم خدمات المعلومات بإحترافية 

تحديثات و التوجهات الجديدة من معارضة تتركز أساسا في صراع هذه ال يصادفرغم ما 

السعي إلى و، إلا أنه بات من الضرورة اعتماد الجديد  المكتبيين التقليديين مع ما هو جديد

يوسع الفجوة بين سلأن الاستمرار في التكوين بطرق تقليدية . التطور و التحسين المستمر

تسلم  لم ، التيالحديثة المؤسسات التوثيقيةمكتبات ووظائف القدرات العاملين المكونين و

التكوين العالي هوالمعني بهذا الدور، ويكون  .التطورها من الأعمال من تيار التغيير وكغير

حيث .عاتقه المسؤولية الأكبر في توجيه التكوين لما يخدم توجهات المكتبات الحديثةوتقع على

الأحسن نواع المهن المكتبية لأنه من وميات، أن ثورة التكوين تصيب المستويات و التس

.                                                    بتنوع الخبرات و المهارات تدعيم مستويات التكوين العالي ، أوالجامعي

بما  ةأسو ،قت مضىفالفروق بين المستويات المهنية هي أقل تشددا مما كانت عليه في أي و

خدمات المهندسين المتخصصين بالوسائل و أصاب تخصصات أخرى مثل تكوين

الذي يقر بأن التكوين الأعلى يعني ، حيث لا يمكن أن يبقى الاعتقاد القديم "1".91"المعلومات
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، بل إن طبيعة و خصوصيات البرامج يجب أن تعن في بداية الأمر  خدمة أجود و أحسن

إذ أن الأصل في المكتبة هو تقديم . المكتبي الخاصة بالعملمال الكلاسيكية بالوظائف و الأع

عتماد على الاالمعلومات والخدمات للمستفيدين من فهارس بيبليوغرافية و مستخلصات مع 

التوجهات الجديدة في مجال الأعمال المكتبية و يتجلى ذلك في بعض الاختصاصات و المواد 

  :بالإضافة إلى. و التزويد، نقل المعلومات، الوسائط تيارالاخ الفعالة و النافعة مثل

  .الاستفادة من الوسائط و المعلومات*

  .وساطة المعلومات، خدمة المستفيدين، خدمة الإعلام*

  "1"92.وظائف الإدارة، تنظيم العمليات، الإحصاء

حساسة في  مواكبة لهذه المرحلة الجدجد فعالة ، و الموضوعية تعتبر الاختياراتوتعتبر هذه 

الحركية التي تميز الخدمات، المكتبية و ما انجر عنها من ضرورة لتطوير ومجال التغير 

حيث لا يكفي في عصر الكمية التكوين الذي أصبح يركز على نوعية المتخرجين أكثر من 

جودة الخدمات المكتبية الاقتصار على تكوين أعداد هائلة من المختصين لشغل جميع 

تكييف البرامج مع  إلى فبقدر ما تهد توى المكتبات و المؤسسات التوثيقية،الوظائف على مس

  .الحديثة العمليات و النشاطات التي تقوم بها المكتبة

إذا كان للمؤسسات الأكاديمية دورها في إعداد الإطارات و موظفي المعلومات ممن يقومون 

ج عن الأداء المتميز داخل أي و يطورون العمل المكتبي داخل المكتبات، فان التكوين النات

فماذا يقدم هذا النوع من التكوين . يسمى بالتكوين المستمرتطوير قدراتها وهو مابمكتبة كفيل 

  .و ما دوره في إعداد الإطارات و الكفاءات الجيدة؟.المستمر للمكتبة؟

  .الحديثالمعلومات دور التكوين المستمر في إعداد أخصائي 3.3.2.3

ن المستمر عن مثيله الأكاديمي، بصيغة مختلفة التي قد تكون أيام دراسية أو يختلف التكوي   

ملتقيات تعالج فيها موضوعات معينة أو مجموعة موضوعات مترابطة كالموضوعات 

استعمال تكنولوجيا المعلومات أو.اصة بالإدارة العلمية للمكتبات والمؤسسات التوثيقيةالخ

جعلهم القدرات و الخبرات للأخصائيين و صيغة بتنميةسمح هذه التحيث . الاستفادة منهاو

نحن في عالم ميدان عملهم من حين لآخر خاصة و يواكبون التطورات و التغيرات التي تطال
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عاجز عن يتغير بسرعة فائقة و قياسية تجعل المتأخر عن ركب هذه الوتيرة في وضعية 

  .التعامل مع الجديد والحديث 

ات كبيرة في مجال المكتبات و الخدمات نجدها قد تفطنت لهذا النوع إمكاني لهاإن الدول التي 

حيث يقيم  . ي مجال المكتباتفالمتطورة ولمسايرة الوظائف الجديدة واعتمدته من التكوين 

دورات تكوينية مستمرة للعاملين في المكتبات بإشراف الأساتذة  الألمانإتحاد المكتبين 

  :الأمور التالية الخبراء حيث تأخذ بعين الاعتبارو

      التكاليف و التمويل مثل مصادر التمويل الميزانية حساب التكاليف *  

          .الإدارة ،الموارد البشرية و الجوانب القانونية في ذلك*     

    التجهيزات المعلوماتية، نظم تقنيات الاتصال و المعلومات، الوسائط الجديدة،* 

          "1"93المقتنيات و إدارتها شبكات المعلومات و الاتصال، جودة   

ركز عليها إتحاد المكتبيين الألمان يكما يتجلى من خصوصيات البرامج و المواضيع التي و

أنها شاملة و تتطرق لمختلف جوانب العمل المكتبي و محاولة الإحاطة بالجوانب المتعددة 

كتبة أو المؤسسة التوثيقية انطلاقا من كون الم  .التي تتوفر في البيئة التي تتواجد بها المكتبة

مصاريف، حيث يجب رية لها مصادر تمويل، وتكاليف وهيئة لها موظفين و موارد بش

بالإضافة للجانب الخصوصي للعمل من تجهيزات . ترشيد إنفاق الميزانية المخصصة لها

د في ونظم الاتصالية و المعلوماتية و التي تحتم على جميع العاملين بالميدان الإلمام بما يج

لو قل أن تكون لهم ثقافة و دراية وعلى الأسارعة وعالم المعلومات و الاختراعات المت

  .بسيطة في التعامل مع التكنولوجيات كالحاسوب و أجهزة التخزين و الاسترجاع

المكتبات الأساسي والفعال لأي أداءجيد داخل ، هوالمحرك ويبقى العنصر البشري

لتحقيق الجودة ليس بالجديد  ،ة على إعداد العنصر البشريوالمراهن ،والمؤسسات التوثيقية

فلقد اهتمت مدارس وكليات خاصة بتكوين أخصائي الجودة وهوما  ،على مستوى التكوين

  ،  ينراه فيما يل
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  :الجودةب المكتبي المتصفتكوين 4.3.2.3

ليد أداء للتقويم ليس وكوين القائم على الجودة كمعيار وخصوصيات التن مواصفات وإ

التغيرات و التطورات التي نعيشها حاليا بل إنه يمتد إلى أواخر القرن العشرين، ففي فرنسا 

  في أشهر الكليات الكبرى الفرنسية  94Mastereظهرت شهادة تعنى بالجودة من نوع ماستير

Ecole Central de Paris (ESCP)  حيث تعلم المهندسون المختصون معارف معمقة

تزامنا مع ظهور وذلك خدمة و ، تحقيق الجودة تداء الجيد و كيفياوجدية فيما يخص الأ

مركزة أساسا على المنافسة التي ي تقوم أساسا على أفكار متفتحة والأعمال الجديدة آنذاك الت

  تقتضي أداء جيدا و مستمرا ليس مرحليا أو ظرفيا 

انب الوظيفي تغيرات مست الجلمؤسسات التوثيقية تشهد تطورات وابالنسبة للمكتبات و

را في ذلك مما استوجب تعدد مطالبهم أثرا كبيلاتساع رقعة المستعملين و حيث كان .العمليو

ب المطالوإيصال الاحتياجات  اتفي كيفي ،اجتهادلى تدابير الجودة يقتضي فعالية وعأداء قائما

يدي إطارات يجب أن يقوم أساسا على أ النوعيلهذا فان الأداء المتعددة لهؤلاء المستعملين، و

معايير خاصة بذلك الجيدة رغم أنه لا توجد مقاييس وتلقت تكوينا في كيفيات أداء الأعمال 

ليست له معرفة أو دراية متواضع، ومتوفرة حاليا، لكن على الأقل إذا كان العامل ذومستوى 

اديمي منهجة، فان التعليم العالي الأكوم لمعاني الجودة باعتباره عامل مؤدي لأعمال مسطرة 

  "1".تنفيذا لتدابير العمل الجيدو املزم بتكوين الإطارات العلمية، تصور

الذين لهم توظيف حاليا العاملين المؤهلين وكما أن المكتبات و المؤسسات التوثيقية ملزمة ب

يمكن للإدارة العلمية العملية كما .روح المبادرة و يتمتعون بمستوى أداء متميز و جيد

لو بطرق شتى أشهرها التكوين لمكتبة أن تساهم بالتكوين والإعداد وطرف االمنتهجة من 

  .Formation continueالمستمر

إن المكتبات و المؤسسات التوثيقية المنتهجة، سياسة الجودة في أدائها لمختلف الخدمات  

الوظائف و القائمة على مؤشرات الأداء الجيد، الخاص بالأعمال المكتبية الحديثة، تكون و

مة بإعداد أرضية أو بنية ملائمة و قوية لمسايرة المقاييس و المواصفات المنظمة للعمل ملز

                                                
1-Institut supérieur de gestion d’ANNABA pld gestion de la qualité les concepts fondamentaux de la qualité20au 
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المكتبي، الذي أصبح في عصر انفجار المعلومات أكثر تعقيدا و شمولية، مقارنة بالأداء 

  .التقليدي الذي ميز المكتبة منذ القدم

ئم الذي يستجيب لحاجيات أسس يجب توفيرها لتهيئة الجو الملالذلك فان هناك ثمة مقومات و

المستعملين و يكون ذلك بتبني استراتيجية و سياسة تقوم على تنسيق العلاقة بين أخصائي 

المعلومات الملزمين بإعداد و تجهيز حسن الأرصدة و المقتنيات، بواسطة العمليات المعروفة 

للمستعملين الذين  مرضيةبيبليوغرافي، وهذا لإتاحة جيدة وكالتصنيف، الفهرسة، و الإعداد ال

المعروف يبقى إرضائهم هو غاية أداء أي عمل، و نستطيع تحديد أهم المقومات لأداء جيد 

  :عن أخصائي الجودة في المكتبات فيمايلي

 .إتقان الموظفين لأعمالهم مما يستدعي توظيف المختصون و تأهيلهم •

 .الحديثة تالتحديث المستمر لمصادر المعلومات و كذا استعمال التكنولوجيا •

العمل على إتاحة الرصيد للمستعملين و اعتبارهم كشركاء مقومين للعمل المكتبي  •

 "1"95التطلع لتكوين المستفيدينو

حيث نستخلص أن مقومات الجودة في المكتبات، تقوم على ثلاثية مكونة أساسا من الكفاءات 

داء الجيد عن طريق الإتاحة الأ ، "تكنولوجيا المعلومات"، القدرات الآلية "الموظفين" البشرية 

  . للمستعملين الجيدة، والمرضية لمصادر المعلومات
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  :ببعض إجراءات الدراسة الميدانية التذكير-أ 
كل من مكتبـة   ةلقد أخذنا كعينة للمكتبات ذات الطابع العمومي، عبر ولاية قسنطين :أولا   

بقصر الثقافـة  " عبد الحميد بن هدوقة"مكتبة  "،محمد العيد آل خليفة"بدار الثقافة " مالك حداد"
المكتبة الأخرى هـي المكتبـة    . و هما تابعتين لمديرية الثقافة لولاية قسنطينة" مالك حداد"

  .والمكتبة البلدية للخروب" المجلس الشعبي البلدي"البلدية المتواجدة بمبنى بلدية قسنطينة 
أسباب وادها في دراستنا الميدانية يقوم على أسس و اعتم ةإن اختيارنا لهذه المكتبات الثلاث   
  :هي

تعتبر هذه المكتبات أساس العمل المكتبي و التعامل الثقافي داخل الولاية و تغطي  •
 .فئة عريضة من الباحثين و الطلبة و القراء

يدور أساسا حول مكتبات دور الثقافة  ،إن المفهوم الإداري لمكتبات ولاية قسنطينة •
 .ا لولاية و كذا مكتبة البلدية التابعة إداري

المكتبة البلدية المتواجدة بمبنى المجلس الشعبي البلدي من أعرق المكتبات و أغناها  •
، أما المكتبة البلدية للخروب تغطي كثافة 1900قديما حيث يرجع إنشاؤها إلى سنة 

 .سكانية كبيرة في المدينة

رات الحديثة في مجـال المكتبـات   ن نسبيا مقارنة بالتطوامكتبتا دور الثقافة حديثت •
التابعـة  : و الثانيـة  1987التابعة لمركز الثقافي آل خليفة تأسست سنة : فالأولى

 .1997لقصر الثقافة مالك حداد بنيت سنة 

هـم   ،الرواد الذين يتداولون على هذه المكتبات خلال المعاينـة الميدانيـة   الاحظن •
لهـذا أردنـا   . ء وغيرهم من الروادطلبة، باحثين، قرا: مستعملين من كل الفئات 

تسليط الضوء على هذه الأقطاب الجد حساسة في ميدان المكتبات بالنسبة لولايـة  
 .قسنطينة

  لقد اعتمدنا على إجراء مقابلات مع بعض العاملين المختصين في كل مكتبة من :ثانيا    
  :المكتبات السابقة لغرض معرفة         

 .ر بها المكتبةالكيفيات و الطرق التي تسي •

 .العمليات الفنية و الوظائف التي يقوم بها الموظفون •



 105

الأسس و القواعد التي يتبناها العاملون فـي هـذه المكتبـات فـي التعامـل مـع        •
 .المستعملين

 ؟و في أي ميدان أو وظيفة تكمن ؟كيف يتصورهاو ؟"الجودة"كيف يرى أي موظف  •

  :عمل المكتبة لمعرفةلمجرى  ةصفيالدراسة الوومن خلال المعاينة و 
 .أبرز الخدمات التي تقدم للمستعملين •

 .الرصيد" عدد الكتب"المجموعات  •

 .التطرق لأهم المواضيع و القطاعات المشكلة للمجموعة المكتبية •

الإطلاع على بعض التقارير و الوثائق الخاصـة بالمكتبـة و كـذا أدوات العمـل      •
 .موضوعة و النظام الداخليالمستعملة بالإضافة إلى اللوائح التنظيمية ال

 .الإطلاع على المجموعات على رفوف المكتبات لمعرفة وضعها و نظم ترتيبها  •
 .تحديد المستعملين للمكتبة •

 نوعية الخدمات           مرجعية  تتيح الإطلاع الداخلي لمن يقصدها •
  الإعارة الخارجية مفتوحة للجميع                               

عن طريق إجراء العديد من عمليـات الإدخـال   "مة الآلية أن وجدت فحص الأنظ •
 .الاسترجاعو

 .قواعد الفهرسة المستعملة •

 .أنواع التصانيف المستعملة •

  
وموضوع بحثنا على وجـه الخصـوص    ،رأينا من الضروري في البحث عامة :ثالثا

ضافة إلى لتعميق بحث الواقع الذي تعمل فيه مثل هذه المكتبات بالإ تتخصيص استبانا
  .كون هذا النوع من الأدوات أوثق و أصدق تعبير عن واقع ما

  :و قد قسمنا مجتمع البحث إلى فئتين رئيسيتين هما على التوالي        
  الموظفين و القائمين على المكتبات المذكورة*    
  .المستعملين بمختلف أصنافهم و أنواعهم*   

تصورات القائمين على المكتبات العامة فـي ولايـة   قد قصدنا بذلك تقييم أراء و و        
ثـم   ،كيف ينظرون إلى الجودة بالنسبة للعمل المكتبي بصفة عامـة مـن جهـة   ، وقسنطينة
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التي تعتبر أحد أسس الأداء المكتبـي الحـديث    ،استخلاص أحكام و ردود أفعال المستعملين
  .الجيدو

تحمل من آراء  ، ومابالتطرق إلى إجاباتهم ،"أ"تم تحليل نتائج الإستبانات الخاصة بالفئة و    
التي تسـمو   ،عرضها لاستقراء و تحديد تصوراتهم للكيفيات المفيدة و الفعالة، واقتراحاتو

  .مختصين في المجال  باعتبارهمتجعله جيدا و ،بالعمل المكتبي
 .    و قياسها كميا" ب"الفئة في إجابات و آراء المستعملين  تكما ترجم    

  :ةالعين
 ين من المكتبات العامة وعمتواجدتين في ن  ،تركزت الدراسة حول فئتين مدروستين        

  :فكانت" إداريا"التابعة لولاية قسنطينة 
 .مكتبة الثقافة والإعلام –"محمد العيد آل خليفة"مكتبة دار الثقافة  •

 " مالك حداد"مكتبة قصر الثقافة  •

  )قسنطينةولاية افة لين لمديرية الثقتتابع اباعتبارهم (   
 مكتبة البلدية ـــ لبلدية قسنطينة   •

 )عتبارهما تابعتين للبلديةبا(مكتبة البلدية ـــ لبلدية الخروب   •

لهذا كان الاختيار لنوعين من المكتبات العامة بولاية قسنطينة والمتمثلين إداريـا للبلديـة      
  .والولاية

خـاص بـالموظفين والعـاملين بالمكتبـات     ) 1(ستبانة رقم للاومجتمع الدراسة المكون    
  )1(في الجدول رقم  :المذكورة وهي مفصلة كالتالي

مكتبـة  ال+قصر الثقافة مالـك حـداد    +آل خليفةمحمد العيد (  عدد المستجوبين 
  16   )مكتبة الثقافة والاعلام بقسنطينة+المكتبة البلدية للخروب+البلدية لقسنطينة

  02  عدد الذين لم يجيبوا
  14  د الذين أجابواعد

  %87.5  نسبة المشاركة
  ) 1(نسبة مشاركة المستجوبين في الاستبانة رقم) 1(الجدول          
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  :مستعملي هذه المكتبات السابقةالخاصة ب:2 الاستبانة رقم*
  110  عدد الذين وزعت عليهم الاستمارات

  12  عدد الذين لم يجيبوا
  98  عدد الذين أجابوا

  %89.09  نسبة المشاركة
     .2نسبة مشاركة المستجوبين في الإستبانة رقم ) 2(رقمالجدول             

  تحليل محتوى الاستبيانتين  -ب
إن الغرض من تخصيص إستبيانتين موجهتين للقائمين على المكتبات العامـة فـي ولايـة    

تقييم التنسيق قسنطينة و كذا لمستعملي هذا النوع من المرافق و هو استقرار عام للعلاقات و 
الذي يحكم بين وسيط وللمعلومات و كما سبق أن تطرقنا للجودة و مـدى تحقيقهـا إنجـاح    
الخدمات المكتبية ، أنها تقوم على أداء فعال من طرف أخصائي المعلومات مع استحسان و 

  .مرضي من طرف المستعملين و المستفيدين من هذه الخدمات
و هـي موضـوع   ,لموظفي المكتبات العامة التالية: لىفكان أن خصصنا استبيانين الأو     

/ مالك حداد، محمد العيد آل خليفة ن مكتبة الثقافـة و الإعـلام  / مكتبي دار الثقافة: دراستنا
  ".الخروب"المكتبة البلدية " / قسنطينة"المكتبية البلدية 

  .أما الثانية فتلك الخاصة بالمستعملين     
ü الاستبانة الأولى:  
  .ئلة و أدرجت ضمن محاور أساسية و تضمنتقسمت الأس

  .التخطيط والتسيير وإدارة الأعمال المكتبية : المحور الأول*
  . )6(الى السؤال )1(من السؤال  

مدى اعتماد المكتبات على التخطيط،ظـروف التخطيط،أسسه،مداه،المشـرفين علـى    :وفيه

  .العملية،مجالاته

  .الميزانية: المحور الثاني*
  )9(إلى السؤال )7(من السؤال  
  .تبعيتها،تقييمها،بنود صرفها: فيه
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  التأطير: المحور الثالث*
  )12(إلى السؤال  )10(من السؤال

كفاءات الإطارات في المكتبات المدروسة، الكفاءات القادرة على جلـب الجـودة فـي    : في
  .المكتبات،ودورها في سير مختلف الأعمال

  .التقييم: المحور الرابع*
  ).14(إلى السؤال  )13(من السؤال

  .طرق التقييم،وسائله وأدواته:فيه
  .طرق الأداء المفضلة لدى الموظفين: المحور الخامس*

  ).19(إلى  )15(من السؤال 
فعالية الطرق المعتمدة من طرف العاملين في المكتبات،أساليب الأداء المنتهجة،مهارات :فيه

ن،وسائل اتاحةمصـادر المعلومـات   التصرف الجيد لدى الموظفين، كيفيات خدمة لمستعملي
  .داخل المكتبات

  .الأعمال الفنية:المحور السادس 
  ).23(إلى السؤال )20(من السؤال

الفهارس الموجودة،مدى احترام قواعد التصنيف المشهورة،أنواع التصانيف الموجـودة،  :فيه
  ".الإعارة الخارجية"عن نقص بعض الخدمات

  .المستعملين عمعلاقات الموظفين :  المحور السابع*
  ).27(إلى السؤال  )24(من السؤال

نظرة الموظفين لمستعملي المكتبات،مصداقيتهم و سلوكهم أثناء الخدمة، أهـداف الأداء  : فيه
  الجيد للموظفين،التصور العام للجودةحسبهم

  .مدى توافر الوظائف،بالمكتبات المدروسة: المحور الثامن*
  ).31(إلى  )28(من السؤال 
ئلة خاصة بالوظائف العامة المؤداة،و كيف تـتم عمليـات بنـاء المجموعـات و     أس: فيه 

  .الأرصدة،أسسها ،من يشرف عليها
  .نشاطات وعلاقات المكتبات،وأثرها على الأداء الجيد: المحور التاسع*
  .2)33(إلى السؤال 1)32(من السؤال 
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ى ماذا تهـدف باعتبارهـا   أسئلة، حول الأنشطة و العلاقات التي تعتمدها المكتبات ، إل: فيه
  .كأسلوب حديث تحقق من خلاله الجودة المنشودة

   .مصادر المعلومات والآلية: المحور العاشر*
  ).37(إلى )34(من السؤال

الآلية ، واقع تطبيقها في هذه المكتبات ، المقتنيات المفضلة لدى العاملين ،أثر انعـدام  : فيه
  .التكنولوجيات في أداء المكتبات المدروسة

ü  الثانيةالاستبانة:  
إلى مختلف الجوانب المحيطـة بالعمـل المكتبـي وكيـف يـرى       تطرقنا خلال عشرين، 

المغزى و الهدف من هذه ،والمستعملون الخدمات التي تقدم إليها لهم من المكتبات المدروسة
الاستفسارات ليس لتقييم عمل هذه المكتبات أو إطلاق أحكـام عـن مسـتوى الخـدمات و     

بقدر ما يزيد معرفة تصورات و نظرة المستعملين لجودة الخدمات المكتبية و ماهي الوظائف 
الكيفيات و الطرق التي يرون فيها العمل و الأداء الجيد، حيث تنوعت الأسئلة عن الخدمات 

الأعمال المقدمـة   الإجراءات الفنية، الوسائل الحديثة و فعاليتها، تقييم لمختلف التصرفات و
من طرف القائمين على المكتبات و كذا نظرة و تصور المستعملين لمعيار الجودة داخل هذه 

  .المكتبات
  .قد تنوعت الأسئلة في الاستبيانتين بين أسئلة مغلقة  
  .الأسئلة المغلقة التي تتركز على أسئلة ثنائية*
  .الأسئلة المغلقة التي تتركز على أسئلة اختيار *
سئلة المفتوحة و خاصة في الاستبانة الأولى و ذلك لأنها موجهة للإختصاصين و مهنيين الأ

لهم اقتراحات و تصورات مهمة، كما كان للسؤال الأخير في الاستبانة الثانية مفتوحا لمعرفة 
  .تصورات حول الجودة بالنسبة للمستعملين
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  ظفين الجودة في المكتبات من وجهة نظر المو: الفصل الرابع
  . تحليل الاستبانة الأولى الخاصة بالموظفين1.4

  التخطيط والتسيير وإدارة الأعمال المكتبية 1.1.4
  مدى اعتماد المكتبة على التخطيط  1.1.1.4

  :طرحنا هذا الاستفسار على أفراد العينة وكانت النتائج على النحو التالي   
 %  النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

 %    85.71  12  نعم

  %   14.28  2  لا
 %    100  14  المجموع

  المكتبات على التخطيط في التسيير اعتماد ):3(الجدول                   
إن التخطيط أمرا اساسيا في تنظيم و تسيير العمل و وضع البرامج المحققـة للأهـداف و     

  .المرامي التي تدخل ضمن لإستراتيجية أي مكتبة
تخدام و الاستغلال الجيد لجميع الموارد و الإمكانيات التي تتـوفر عليهـا   يسمح باس هكما أن

  .سواء أكانت بشرية أم مادية
أن  نيرو ،راسةدمن المستجوبين داخل المكتبات موضوع ال %85.71أن  الجدول يوضح   

الأساليب التي وأن . العمل المكتبي الذين ينتهجون قائما على أسس تخطيطية منظمة ومقومة 
القائمين على الأعمـال  أن بعونها قائمة على أسس متطورة ذات مرجعية علمية، إيمانا من يت

وما تقدمه من  ،الإدارة العلمية تفعيلفي  ، لهم دور أساسي ومهم المكتبية داخل هذه المكتبات
ق التوازن بين الأنشطة يتحقيؤدي هذا إلى  .والأعمال الفنية ،ودفع مختلف الوظائف ،خدمات
يقنن لأداء جيـد  ولعمل المكتبي أكثر رسمية اما يعطي م. رضا للمستفيدينكسب فة، والمختل
  . ومفيد

 وتـرى أنـه يمثـل   التخطيط في بناء أعمالها،  الأغلبية المشكلة لأفراد العينة على تعتمد
نعتقد في التغيير الذي حـدث  هذه الفئة تجعلنا   .تهالطريق الأسلم لاستراتيجية العمل وديموم

 دولةلسياسة العامة للانطلاقا من او  .لمطالعةلالتي كانت مجرد أماكن   ،تبات العامةفي المك
فقد نتج عن هذا وضع أسس علمية ومنهجية لهـذه المكتبـات    ،في توظيف أهل الاختصاص

  .في هذا المجال عالميا بها عملا بالمعايير والمواصفات المعمول
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بكون المؤسسات  تبرر موقفها أهداف مرجوة، أما النسبة التي لا ترى في التخطيط فائدة و 
والفوضـى فـي إنجـاز      ،هي أقرب إلى الارتجالية  ،التي يعملون فيها تسير بطرق أخرى

والبشرية التـي    ،ترى ذلك لانعدام الإمكانيات الماديةو  ،%14.28تمثل هذه الفئة  . المهام
ل في جودة أعمـال المكتبـة   تؤثر هذه العراقي  .تخطيطالتمكن من تحقيق عملا مبنيا على 

   .التخطيط أساس كل عمل ناجح وفعاللأن  ،بصفة عامة
  :ويمكن توضيح ذلك أكثر في الشكل التالي 

                                  
  التخطيط في التسيير المكتبات على مدى اعتماد) :  12(الشكل                  

شـملتها  شرفين على المكتبات العامة التي أن جل الم القول مما سبق ذكرهنستطيع   
فـإنهم    ،أنهم لا يحققون مستوى الامتياز في ذلك رغمو  ،يعتمدون التخطيط دراستنا عموما

   .يرون فيه السبيل الأنجع لتطوير المكتبة وتحديثها
نقلنا انشغالنا حول الظروف التي تكتنـف عمليـة   : الظروف المحيطة بالتخطيط  2.1.1.4

          :النحو التالي ىفتنوعت الأجوبة عل. ةى أفراد العينالتخطيط،إل
 %   النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

 %  71.25  10  بحرية تامة

 %   28.75  4  تابع للمؤسسات الوصية

 %     100  14  المجموع
  الظروف المحيطة بعملية التخطيط): 4(الجدول                       

النسبة المئویة

نعم؛ 85,71

لا؛ 14,25

نعم
لا
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مميزات و خصوصيات المكتبات هي الحرية و النوعية في مجـال إدارة   لعل من أهم      
إذ يلاحظ أن جلها تتمتع بالقدرة على  المكتبة، الأعمال و التخطيط و التسيير بمختلف شؤون 

تسيير أعمالها دون في المكتبات  رغبةمدى  تؤكد % 71.25إن نسبة   .الإشراف و التقدير
  :اب هيذلك راجع إلى أسبو  خارجي، تدخل
نابع مـن    ،القيام بدور داخلي تفرض عليهمطبيعة اختصاص العاملين في المكتبات  •

 .الاختصاص  في تسيير و تطوير العمل أهل التصورات التي يراها

الإشراف وبضرورة إسناد دور التخطيط  ، لي المؤسسات و الهيئاتؤووعي بعض مس •
 .للقائمين المباشرين للأعمال فيها

 .اهرة للمكتبات داخل أي هيئة و اعتبارها خدمة خاصةالاستقلالية الظ •

إذ  ،إلا أن ذلك يبقى شـكليا  لمكتبات ، باو رغم ما يبدو من فائدة في هذه الميزة الخاصة   
  .مجرد ما تلقى معارضة من مسؤولي الهيئة الوصية الذين يرون ذلك ليس من اهتماماتهم

هذا يضـع  و  ،لهيئة الوصيةوا ارة العامةخضوعها التام للإد % 28.75بينما أبدت فئة     
المكتبة في موقع بعيد عن اهتمامات المسؤولين الذين يضطلعون بمهـام تخطـيط الأعمـال    

تصغير لدور و  ،دور كبيرا في تقويم لهاهنا تكون الأولويات الاستراتيجية حسبهم و . العامة
  :رذلكوالشكل التالي يوضح أكث.وضعها في آخر الاهتماماتو  ،المكتبة

 
  .الظروف المحيطة بعملية التخطيط: )13(الشكل                            
  

%28,75

% 71,25

بحریة تامة
تابع للمؤسسة الوصیة
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ينبغي الإحاطة والتحديـد،لأهم الأسـس المكونـة لعمليـة     : طسس عملية التخطي3.1.1.4
  :التخطيط،وهي حسب العينة،موزعة في الجدول التالي

  النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  % 45.45  10  أسس علمية

  % 18.18  4  أسس مهنية

  % 18.18  4  تبعا للإمكانيات الموجودة

  % 18.18  4  أسس علمية و مهنية

  % 100  22  المجموع

  .أسس التخطيط) 5(الجدول                               

  لدراسةلإن تبني تخطيطا قائما على أسس علمية و الذي يميز جل المكتبات العامة الخاضعة 
يوضح لنا حقائق و أوضاعا بدأت تتجلى في سياسات العمل المكتبي  %45.45بتعبير مقداره 

  :و هذا راجع إلى أسباب نراها في 
المكتبة من بين و . السياسة العامة المنتهجة في مختلف الميادين لتوظيف المختصين  •

 .باع طويل في إرساء قواعد جد علمية في إعداد مختلف وظائفهـا  التي لهاالهيئات ، 
يجعل الأساس  ، ضمن تعداد أي مكتبة ، تواجد المختصين في علوم المكتبات و لعل

 .العلمي كأول اهتمام
و يضع  ،التخطيط المبني على أسس علمية يزيد و يساعد في تحديث الأعمال المكتبية •

 .ضمن حساباته تحقيق الجودة و المستوى الراقي للخدمات
ذات فائدة بالإضـافة  و  ،موضوعة مقاييس،  والتخطيط العلمي قائما على مواصفات •

 %18.18فإن نسـبة   ، ليهاابالإضافة إلى الأسس العلمية التي تطرقنا . إلى مرونتها
العراقيـل و   علـى  لقدرتها في التغلب  ،ترى في الخبرات المهنية مرجعا لا بد منه

  . على أن تدعم بلاساليب العلمية الفعالة. بناء على التجارب السابقة  ،الصعوبات



 114

. بأن التخطيط لا يمكن له أن يتم إلا تباعا للإمكانيات الموجودة %18.18بينما ترى فئة     

  .ي إعداد الأعمال المكتبيةو هذا ما يعتبر إنقاصا من دور التخطيط ف

بضرورة تدعيم القدرات العلمية في التخطـيط   %18.18و بنسبة مماثلة ترى مجموعة      

ة هذه الأخيرة بالأساليب الحديثة الموضوعة في مجال التخطيط كذا إفادو  ،بالخبرات المهنية

الجودة المطلوبة حديثا في المكتبات تتطلب تكامـل جميـع   و  ،الذي أصبح علما قائما بذاته

يظهـر الأسـس التـي تبنـى عليهـا        التـالي  لوالشك .القدرات و الكفاءات داخل المكتبة

 :التخطيطات،في المكتبات المعنية

  
 

 
                                                                              أسس التخطيط) 14(الشكل                                
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يكون  مدى تخطيطي معين، المكتبات ونوعها،تفرض طبيعة :)مدته(مدى التخطيط 4.1.1.4
والجدول . ويكون حسب طبيعة، ونشاط المكتبة كفيلا بتغطية وظائف وأعمال هذه المكتبات،

 :ة المستجوبين من العينة المدروسةالتالي يوضح نظر
  

  النسبة المئوية            التكرار             الاختيارات             

  % 14.28  02  دىطويل الم           

  %  50       07  قصير المدى          

  % 35.74  05  حسب التغيرات       

  % 100  14  المجموع         

  )مداه(مدة التخطيط) 6(الجدول                                

التخطيط هو الوسيلة الأكثر اعتمادا من طرف المكتبات العامة في ولاية قسـنطينة   يعتبر   
ينبغي وضـع   ، لعمل مكتبي فعال ،لتنفيذ هذه المخططاتو. و جيد نمكن من أداء متوازللت

  .اللازمة ، مع السهر و التأكد على إنجاز المهام في وقتها المحددوالمدة الزمنية الضرورية 
فـي جـودة التخطـيط للأهـداف      ترى، من هذه المكتبات و إطاراتها   %50إن نسبة     

  :هما ين رئيسيينبسبلن تفسير هذا التفضيل لهذه المدة يمكو .القصيرة المدى 
مقدرة لاحتياجات المستعملين الذين يتشكل القسم الأكبر و  ،إن هذه المكتبات واعية •

أي منـذ بدايـة    ، منهم من المتمدرسين الذين تكون مدة استعمالهم للمكتبة محدودة
قصير المدى قابل للتجدد أحسب هذا الاختيار لتخطيط و  .العام الدراسي إلى النهاية

 .قابلية للتغيير المفيدو ، و التحديث مما يضفي عليه مرونة
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وسـائل  و  ،إن الوتيرة المتسارعة التي تميز التطورات في مجال إنتاج المعلومات •
تساير  ،ملائمةوأجهزة تحتم وضع خطط قصيرة المدى و ، إتاحتها من تكنولوجيات

 . أي متغير

ذلك بنقص  يفسرونو ،التخطيط يتم حسب التغيرات راد العينة أنمن أف  %35.74 ويرى    
هذا ما يفسر كذلك نقص و ضـعف  و . حيث يتم حسب الإمكانيات الموجودة أدواته الكاملة، 

ترى بـأن    %14.28تبقى نسبة ضئيلة تقدر بـ  .الجانب الإداري العلمي في هذه المكتبات
هـذه  و  .مختلفة تتطلب وقتا أطول لإنجازهالا مهمهاونوعية الأهداف التي يضعها التخطيط 

كذا التسيير الإداري المركزي للمكتبة ممـا  و ، نقصهاوالنسبة القليلة ترجع إلى الإمكانيات 
  :            وهو ما يتجلى أكثر في الشكل الموالي .هداف المرجوةالأيتطلب وقتا أطول لتحقيق 

مدى التخطيط                                                        يبين)15(لشكل ا                            

  عملية التخطيط علىالإشراف  5.1.1.4
 ؟طمن في رأيهم جدير بالإشراف على عملية التخطي :على العينةالتالي طرحناالاستفسار     

  :فكانت اجابة العينة كالتالي
  ةويئالنسبة الم  التكرار  الاختيارات 

  % 85.71  12  ميدان المكتبات مختص في

  % 00  00  إداري داخل المكتبة
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  % 00  00  موظف خارج المكتبة

  % 14.28  02  مدير المؤسسة الوصية

  % 100  14  المجموع

  .إسناد عملية التخطيط) 7(الجدول                   

لمختصین في ل التي تبین إسناد وظیفة التخطیط، %85.71والمتمثلة في،  تعتبر النسبة الأكبر

في تمكین أھل  مؤشرا على صحة النھج المعتمد،. میدان المكتبات في جمیع المكتبات المدروسة

نعتبره توظیفا ذكیا  ماوھذا  .بكل حریة ومسؤولیة تامة الاختصاص من ممارسة وظائفھم،

ن على للقدرات الموجودة،داخل المكتبات المتواجدة عبر الولایة،طبعا یتم ھذا بمساعدة المسؤولی

نظرا لضرورة الإشراف الإداري وأھمیتھ في بعض  %14.28المؤسسات الوصیة بنسبة

  الجوانب

  .والشكل الموالي یبین أكثر التكامل المذكور. التي لیست من اختصاص المكتبي لوحده

  

  

  .الھیئة المشرفة على التخطیط) 16(الشكل                           

  مجالات التخطيط 6.1.1.4 

0
20
40
60

80
100

النسبة المئوی  ة
التكرار

مختص في میدان المكتب ات 
إداري داخل المكتب  ة
موظف خارج المكتبة 
مدیر المؤسسة الوص  یة



 118

  :مل التخطيط عدة جوانب تطول الوظائف والمجالات التالية،الموضحة في الجدول الموالييش

  

  .مواد ومجالات التخطيط،المعتمد من طرف المكتبات المدروسة) 8(الجدول            

مدى تغطيته و إلمامه لجميع الأعمال و الوظائف  من خلال فوائد التخطيط و فعاليته، تظهر  

لأي جانب من جوانـب    ،سواء مهنية أو فنية، إذ لا يمكن ترك شيء للصدفة أو العشوائية

  : تتوزع كما يلي  الأعمال داخل المكتبة فالسياسة التخطيطية للمكتبات موضوع الدراسة ،

قـدرات   انطلاقـا مـن  التزويد الاقتناء و أهمية التخطيط في على %44.44نسبة تركز 

على برنامج معين  واعتمادا  حاجيات و متطلبات المستعملين،المكتبيين في مجال التنبؤ ب

وفقا لإمكانياتها المادية خاصة فـي جانـب    وكذا ،خاص بقدرات و التزامات أي مكتبة

الميزانية ، إذ أن الاقتناء الغير مخطط من شأنه أن يبذر ويضـيع قـدرات المكتبـة و    

لتؤكد بأن التخطيط ، يشمل جميـع    %33.33تأتي نسبة ، يهدر ميزانيتهاو إمكانياتها ، 

التـي تـربط المكتبـة    . لاجراءات والخدمات الفنية الأخرىالمجالات الفنية ، ومختلف ا

  %     ةالنسبة المئوي                        التكرار  الاختيارات

  % 33.33  09  الأعمال و الإجراءات الفنية

  % 44.44  12  الاقتناء و التزويد

  00  00  إعداد الميزانية

  % 22.22  06  رصدةالتطوير و التحديث للأ

  % 100  27  المجموع
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بمستعمليها ، كالإعارة التي تعتبر أشهر خدمة تعرف عن أي مكتبة ، حيـث أن نظـام   

بعض الخـدمات   إلى إضافةهذا . ناجح ، يعني أن المكتبة تسير في الطريق السليم إعارة

 ـ  ه القـراء  ، وتكـوينهم   الجديدة التي أصبحت أحد ميزات المكتبات الحديثـة ، كتوجي

أثناء التخطيط  لميزانية ونلاحظ عدم الإشارة إلى ا   .للاستعمال الأمثل لمحتويات المكتبة

لـيس  فالمكتبة تنتظر حصتها من الميزانية . ا لسياسة الهيئة الوصيةهوهذا يعود لخضوع

على ضرورة إعطاء مكانـة أكثـر للتحـديث المتواصـل      %22.22نسبة  وتركز،  إلا

هذه الفئة وتعتبر . ، وذلك ضمن سياسة التخطيط للمكتبةصدة والوسائل الجديدة الفعالةلأرل

، هو ضمان استمرار تواجد المكتبة خاصة مع ظهـور الأوعيـة   بأن التحديث والتطوير

  :ليتاالشكل ال يوضحهما ذا وه.  لكترونيةالا

                                                                                                              

                                        .يوضح المجالات التي يسودها التخطيط)17(لالشك                       

تظهرأهميـة الميزانيـة فـي كونهـا أداة لتـوفير جميـع الاحتياجـات        :الميزانية 2.1.4

  داء الخدمات والنشاطات بالمكتبةالماديةوالوسائل المختلفة،  وأ

النسبة المئویة
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للتعرف عـن تبعيـة الميزانيـة     عنا اختيارين في استفسارناضو: ةتبعية الميزاني1.2.1.4  

  :فحصلنا، على النتائج التالية

  %   النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

 %  00  00  ميزانية حرة 

  % 100  14  للمؤسسة الوصية–تابعة للإدارة 

  % 100  14  المجموع

  .تبعية الميزانية) 9(الجدول                                          

 .التخطـيط   يتطلبهـا تعتبر الميزانية الأداة الأساسية الأولى المحققة لجميع الأهداف التـي  

حسن استغلالها يمكن و  ،القيمة المالية هي المحرك الأساسي لجميع النشاطات داخل المكتبةو

  .العمل الجيد و الفعال المطلوبرساء قواعد امن 

مسـتوى  و  ،لكي تستطيع المكتبات العامة التي درسناها ممارسة أدوارها بنوع من الفعالية

أن   الدراسـة  وقد أتبثـت  يجب وضع الميزانية و تقديرها بحرية تامة،   .من الخدمات جيد

  .عة إليها المكتبة المكتبات موضوع الدراسة ميزانيتها خاضعة تماما للمؤسسة الوصية التاب

بأدوات العمل الإدارية ،  ،ينبغي تزويده  عاديكقسم  المكتبةتعتبر  مثلا، مكتبات دور الثقافةف

 تها فـي العمليـة التثقيفيـة ،   رغم مكانة المكتبـة و ضـرور   البسيطة لا غير؟ الكلاسيكية

لكميـة  قد تكون حصة المكتبة من الطـاولات مـثلا، بـنفس ا    إذ .واحتياجاتها الجد خاصة

ستقلالية المكتبة فيما يخص افان  إذا  .المخصصة لمصلحة أخرى،  وهذا تقسيم غير عقلاني
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يجب إعادة النظر في تقديرها من طرف المؤسسـات  فلو تعذر ذلك و  ، يضرورالميزانية 

  .الوصية و الهيئات المسؤولة

  تقييم الميزانية2.2.1.4 

لتغطية مختلف   ،للمكتبة يزانية المخصصةالمنقص حول  آراء الموظفين المستجوبين، فقتت

  :يتجلى في الجدول الموالي ما وهووعدم كفايتها، النشاطات،

  

  

  

  .قدرة الميزانية في تغطية احتياجات المكتبات )10(الشكل                     

من المستجوبين في المكتبات موضوع الدراسة بعدم كفاية الميزانية   %100تشير نسبة      

الذي يؤثر و للهيئة الوصية،   تبعية ميزانية المكتبةل وذلك يرجع في الأساس ،المخصصة لها

إمكانيات المكتبات العامة غير قـادرة  تجعل هنالك متطلبات ف على تقديرها بصفة واقعية ، 

  :التالية ومواجهة التحديات ،سعار المتزايدةالأة على مواكب

 .التضخم المتزايد لمختلف أشكال النشر •

 .انخفاض الميزانيات المخصصة من المؤسسة الأمام •

  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  %00  00  كافية

  % 100  14  ناقصة

  % 100  100  المجموع
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 .تنوع المواد و المقتنيات و تنوع أشكالها •

 .التجهيزات المطلوبة للمواد الجديدة عند إرادة التحديث •

 .صيانتهاتلف المجموعات و الحاجة إلى حفظها و  •

 .تدريب الهيئة الوظيفية و رسكلة المختصين في الميادين الجديدة •

يعرف بترشـيد   ، ضمن ماتوظيف الميزانية رغم قلتها من التصرف الرشيد يمكنأن إلا     

  .د الميزانية، وذلك حسب الأولوياتالنفقات والاستغلال الجيد في صرف بنو

  

  بنود صرف الميزانية 3.2.1.4

بالتوفيق بين  مختلف المصاريف، علىمن السيطرة  ون على المكتبات المدروسة،يتمكن القائم

  :صرف الميزانية في مايلي وتتلخص بنود  .توفير الخدمات والاستجابة لمطالب المستعملين

  

  .الميزانيةصرف بنود)11(الجدول                                 

  % النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  % 54.16  13  كتب جديدة اقتناء

  % 37.5  09  الأرصدة صيانة وترميم

  % 8.33  02  لتجهيزاتا صيانة

  %  00  00  )التحديث(شراء آلات جديدة

  % 100  24  المجموع
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 .إن الميزانية المخصصة للمكتبة يجب أن تضع لها بنودا خاصة لصرفها و استهلاكها      

 أخـذهابعين الاعتبـار  يات و ضروريات يجـب  هناك أولو أن إذ ، و ذلك بوعي و بعقلانية

   .بهدف ضمان التوزيع الجيد للقيمة الاجمالية للميزانية على مختلف البنود

يوحي بأن تنمية رصيد مقتنيات الشراء الأرصدة و تنمية ل % 54.16نسبة  ان تخصيص   

ين يتشكلون مـن  لتلبيةاحتياجات المستفيدين الذ المكتبات يقع في مقدمة اهتمامات المكتبيين، 

والأطـالس،   تتمثل احتياجاتهم أساسا في الكتب التدعيمية والقـواميس التي تلاميذ المدارس، 

من الميزانية لصيانة وترميم الكتب التي تـأثرت بفعـل    %37.5كما خصصت   .وغيرها

فقدخصصـت لصـيانة    %8.33الاستخدام المكثف لها،  أما النسبة المتبقيـة  المقـدرة ب  

  .لأدوات الموجودةالتجهيزات وا

فأظن أن ذلك   بالتحديث كشراء آلات جديدة و الأتمتة ،خاص  و رغم عدم تخصيص بند  

كما أن القائمين على هذه المكتبات  ، يتطلب ميزانية أكبر حجما و قد لا تستغل بصفة أحسن

أهمية أكثـر لتـوفر الأرصـدة     توليفكانت نسبة كبيرة منهم  ، درسوا مطالب المستعملين

  :ويمكن توضيح ذلك أكثر من خلال الشكل التالي .لوثائقية وتنوعهاا

  
النسبة المئویة
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  .صرف المیزانیة بنود) 18(الشكل

  

  التأطير 3.1.4

يعتبر الجانب البشري احد مقومات  :والمختصين في المكتبات مدى تواجد الكفاءات1.3.1.4

 ا طرحناولهذ،  لأداء أي عمل،خاصة في المكتبات التي تتطلب كفاءات وتخصصات الجودة

  : الاجابات كمايلي فكانتالتأطير حول مستوى  سارافاست

  

   %النسبة المئوية  التكرار  الاحتمالات

  % 14  4  جيد

  % 50  7  )متوسط(لا بأس به

  % 35.17  3  )ناقص(دون المستوى

   %100  17  المجموع

  .التأطير داخل المكتبات المدروسة)12(الجدول                             

جعله يساير التطـورات  و، إن السياسة المنتهجة من طرف الدولة لترقية ميدان المكتبات    

و محاولة إمداده بكل الإمكانيات من شأنها أن تسـمو  ، الحديثة في كل جوانب العمل المكتبي

  .و المواصفات الدولية الموضوعة لهذا المجال ، به و تجعله مطابقا للمعايير

إن المكتبـات   البشري في تحقيق الجودة و الفعاليـة المطلوبـة ،  إيمانا بقدرات العنصر    

حيث نجد  ، موضوع الدراسة قد التزمت إلى حد ما بتوظيف الأخصائيين في مجال المكتبات
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تتـوفر   ،فالمكتبات التابعة لمديرية الثقافة ، %50نسبة الرضا على مستوى التأطير حوالي 

يمارسون أعمـالهم   تسعة بالإضافة إلى ، جستيرعلى خمسة إطارات ما بين الليسانس و الما

  .الرسكلة و التأهيل دوراتكتقنيين سامين، سواء متخصصين أم تكونوا في إطار 

تتوفرعلى اطارات بشرية بهذا المستوى، تستطيع أن تحقق نتائج يمكن القول بأن مكتبة  و   

  .هذا حكم جد واقعي عن ذلك و  % 14نسبة وهوماتعبرعنه تعود بالفائدة على المستفيدين

إلا ، لتأكد ذلك %35.17حيث جاءت نسبة  ،رغم تأكيد نقص التأطير في المكتبات الباقية   

مكتبة  حيث تتوفر لمختصين في كل المكتبات الباقية،أن هذا يؤخذ بكل تحفظ نظرا لتواجد ا

إطارين  بها مكتبة الخروب،وأن ) بشهادة ليسانس وتقني سامي(  إطارينعلى بلدية قسنطينة

بالإضافة إلى قدرات العاملين الغيـر مختصـين     في علم المكتبات، ليسانسحاملين لشهادةال

  .التي اكتسبوها من جراء الممارسة و الخبرة في هذا المجالالمهارات و

وجودها من عـدمها   يجعل ، إلا أن نقص استغلال القدرات و الكفاءات و الاستفادة منها   

  :نتائج التي تحصلنا عليها في الشكل التالييح الويمكن توض. سواء
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 .في المكتبات وكفايته صلاحية التأطير)19(الشكل                        

  .الكفاءات القادرة على الأداء الجيد2.3.1.4
فكانت النتائج ل،تصورات الموظفين حول الكفاءات القادرة على أداء جيد وفعا ارتأينا معرفة،

 : كمايلي

    
 .الكفاءات القادرة على الأداء الجيد )13(الجدول                          

  
 على المكتبات العامة لولاية قسنطينة إلى فائدة و فعاليـة الاختصـاص،    المشرفونينظر    

لخـدمات و أعمـال    تـؤدي معايير موحدة و علمية، و  ،في أداء عمل قائم على مواصفات

تجعلهم فـي مسـتوى   و ، المستعملينواحتياجات المستفيدين، و ،مكتبية جيدة، تخدم متطلبات

  .عال من الرضا

ة و تسييرها  يالتي تفضل اختصاص المكتبات في إدارة الأعمال المكتب % 82.35إن نسبة    

 .من اتخاذ القرار مكذا تمكنهوتوصي بقدرة هذا النوع من الموظفين على تحمل مسؤولياتهم، 

الطرق الكلاسيكية ىر و تتبنوهذا يبرز طبيعة و كيفيات سير هذه المكتبات، التي لا تزال تسي

في العمليات المكتبية، تجعلها تكتفي بمختصين يؤدون العمل المكتبي وفقا لمرجعية علميـة  

أحسب هذا الاتجاه جد واقعي و موضوعي فالمكتبة مطالبة بتوظيـف و اسـتعمال   و. سليمة

  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  % 82.35  14  مختصين في المكتبات
  % 11.76  02  إطارات في تخصصات أخرى

   %00  00  مبرمجين و تقنيين
  % 5.88  01  تخصصات أخرى+ مختصين في المكتبات 

  99.99 %  17  المجموع
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تـة و الآليـة   لهذا نجد مثلا السؤال حول الأتم.   الكفاءات التي تؤدي الأعمال المنوطة بها

، كـان  في إضفاء الجودة على مختلف الأعمال المكتبيـة  مختصين في الإعلام الآليال ودور

  .زيادة و نوعية في الأداء  ، في توظيفهم يرونالمكتبات موضوع الدراسة، لا  وموظف

   لأجـدر  فابالتالي  و  ،خاصة بالتحديث هذا طبعا راجع إلى افتقار هذه المكتبات لبنية تحتية  

  ،  ويفضل جيد  بشكل تهم على أداء عملاالمكتبات و قدر في مختصين على التركيزحاليا 

 % 5.88 كالإعلام الآلي مثلا، وهذا الرأي يدعمه تدعيم هذه الشريحة باختصاصات أخرى، 

الاستعانة بالتخصصات الأخرى، لأداء بعـض  بضرورة  منهم ذلك إيماناو  من أفراد العينة،

   .وغيرها والاستخلاص الوظائف كالتكشيف

ترى   %11.76 ولكي تتفتح مهنة المكتبات على الاختصاصات الأخرى، نجد نسبة مقدرة ب
الدور الأمثل فـي تـدعيم مكانـة     الإداريين الذين لهم سلطة القرار مقارنة بالمكتبيين،  في

  : يوضح ذلك  وهذا التمثيل البيانيالمكتبة داخل أي هيئة ، 

  .الكفاءات القادرة على الأداء الجيد في المكتبات )20(  لالشك              
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  دور الموظفين، في سير مختلف الأعمال في المكتبات 3.3.1.4

مـن   من جراء الاستفادة قدر المستطاع، تتمكن المكتبة من أداء كامل لمختلف الأعمال ،  
لهذا حاولنا معرفـة  .  ءمختلف الطاقات المتعددة التي يتوفر عليها جميع العمال دون استثنا

  :حسب الجدول التالي نتفكا في السير العام للمكتبات، مكانة العمال،
  

   % النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  % 00  00  دوما
  % 14.28  01  نادرا
  % 85.71  12  أبدا

  % 100  14  المجموع
  .مكتبيةدور العمال في سير الأعمال ال) 14(الجدول                         

المسـؤولة   ، العلاقة التي تنظم التعامل بين المكتبة و الهيئة الوصية أو المؤسسة تظهر هنا 

فنجد  . التي يبديها العاملون في تقويم العمل المكتبي مع المحيط المتواجد فيهوعن المساهمة 

وضـع  التدخل في  ن فيها عنين العامليترى في غياب المكتبة و المكتبي % 85.71أن نسبة 

  .السياسة العامة للمؤسسة 

تحديـد إطـار سـير العمـل فـي       من المكتبيين بشكل نادر في %14.28 يشاركبينما    

   المكتبات،ويتضح من خلال هذا التهميش والعزلة التي تعاني منها المكتبـة، وهـذا يعتبـر   

الهيئـات   حيث يعتبر الاعتناء و التشجيع من طرف  لتحقيق الجودة في الأداء،عائقا حقيقيا 

فالجودة مسؤولية الجميـع   . الوصية السبيل الأمثل لإضفاء جانب من الفعالية على نشاطاتها

على اعتبار المكتبات  ،هذه رسالة واضحة للمسؤولين و الإدارة العامةو.   أفراد ومؤسسات
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 عن المصالح أهمية ل، ولاتقالمتواجدة بدائرتها كمصلحة ذات استراتيجية عالية و جد حساسة

  :في الشكل البياني التالي قويمكن توضيح ما سب. التابعة للمؤسسة الأم الأخرى

   

  .نسبة مساهمة العمال في تسيير مختلف الوظائف داخل المكتبة)21(الشكل                  
  التقييم4.1.4

أو مؤسسـة باسـتقراء ومراجعـة دائمـة لمختلـف       تقوم المكتبة علىغرار أي هيئـة،  
للوقوف على النقائص لتعديلها،وكذا التحديث المتواصل والمفيد،وذلك بأساليب  نشاطاتها،وذلك

  .مختلفة
تنتهج المكتبات طرقا خاصـة فـي تقيـيم أنظمتهـا وإعـداد      :طرق تقييم الأداء 1.4.1.4

  :سياساتها،وفقا لآليات تتضح في الجدول الموالي
  

 طرق تقويم الأداء)15(الجدول                                   

   %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  % 53.84  14  التقييم

  %00  00  المعلومات دوريا ةتغيير أنظم
  % 46.15  12  بإتباع الخطط المرسومة دون مراجعة الاكتفاء

  % 100  26  المجموع
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النشـاطات  و يعتبر تقييم الأعمال، بمثابة النقد الذاتي الذي يمكن مـن تحسـين الأعمـال،    

اعتباره وترى في فعالية التقييم ،  % 53.84لهذا نجد  . بية، و يوجهها توجيها صحيحا المكت

على  التعرفمن جهة و  العمل، لمراجعة طرق  عندهاكمحطة ينبغي على المكتبات التوقف 

. و الدائمة لعمل المكتبة ، الواعيةالمتابعة  يمكن منالتقييم و. لتداركها  السلبياتالنقائص و 

التي  ،ةبيالفوضى في مباشرة و إدارة الأعمال المكت تسوده ياييم يصبح العمل عشوائفبدون تق

  .ينبغي تحسينها و تطويرها من جهة أخرى

المكتبات العامة، حيث يرون ي كما تدل هذه النسبة على نوع من الاحترافية لدى موظف      

لاحقها أثناء تلصعوبات التي إخراج المكتبات من الجمود و او ،في التقييم أداة فعالة لتحسين

  .الأداء اليومي لنشاطاتها

بأنـه لا جـدوى مـن تغييـر أنظمـة       ،المكتبات موضوع الدراسة ويرى جميع موظف    

التقييم أساس التحسين فبل كما سبق الذكر  ،المعلومات المنتهجة داخل المكتبات بصفة دورية

  .و الأداء الجيد

لخطط المرسومة داخل المكتبـة  لبأن الإتباع الدقيق   من الإجابات فإنها ترى، %46.15 أما

فـي   بطبيعة الحـال  يكون ذلكو. يغني عن الوسائل الأخرى في تقويم مسار عمل أي مكتبة

وهو مما يوضحه أكثر التمثيـل  . بنية على أسس صحيحة و جديةتضع مخططات ممكتبات 

 :البياني التالي
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  .طرق تقويم الأداء)  22( الشكل                                  

إن تقييم نشاطات مصالح المكتبات يتم من خلال تقييم لبعض :وسائل التقييم وأدواته2.4.1.4

الأدوات التي تضعها المكتبة بين أيدي المستفيدين ، أو نتيجة تتبع العمليات المختلفة التي لها 

  :علاقة بحركية الوثائق كما هو مبين في الجدول

  %النسبة المئوية كرارالت الاختيارات

 % 28.57 04 سجلات الإعارة

 % 57.74 08 تقييم الفهارس

 % 14.28 02 تقييم الطلب على الوثائق

  % 99.99  14  المجموع 
  .وسائل التقييم في المكتبات )16(الجدول                             

 
بالنسـبة للمكتبـات    لـذلك  وتوجـد وسـائل   ،بالمكتبات داءالأهناك طرق عديدة لتقييم      

  الاستخدام عن طريق . يمكن معرفة اهتمامات المستفيدين و مدى رضاهم ،المدروسة

النسبة المئویة
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التقییم 
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  التقييم في الوسائل الأكثر اعتمادا)23(الشكل                                    

تي تتواجد على مستوى امكانيـاتهم  وبالنسبة لأدوات التقييم التي يعتمدها موظفي المكتبة، وال
  :                   لخصناها في الجدول والشكل الموالي

 النسبة المئوية التكرار الاختيارات

 % 41.17 07 الوثائق الأكثر استعمالا 

 % 41.17 07 الأكثر طلبا

 % 17.64 03 الوثائق الجديدة المقتناة

  % 100  17  المجموع 
  .الأدوات المستعملة في تقيم الأعمال في المكتبات موضوع الدراسة) 17(الجدول          

من المستجوبين ، أن الأدوات الأكثر تداولا عند عمليـة التقيـيم ،    %41.17ترى نسبة    

تتمثل أساسا في الوثائق الأكثر استعمالا ، داخل المكتبات المعنية التي تكون الأساس الـذي  

ترى فئة أخرى بضرورة اعتم اد طلب ات   % 41.17 وبنسبة مماثلة.يعتمد عليه لعمليات الاقتناء

 .المستعملین حول نوع معین م ن المص ادر ، كمرج ع تق وم عل ى أساس ھ تنمی ة مقتنی ات المكتب ة         

أن الكت  ب والوث  ائق الجدی  دة المقتن  اة كفیل  ة،  بالاجاب  ة ع  ن مطال  ب     17.76%بینم  ا ت  رى نس  بة 

. لعائق الوحید أم ام تحقی ق ھ ذا التص ور ف ي المكتب ات      لكن یبقى نقص المیزانیة ، ا.  المستعملین

 :ھو ما  یتضح أكثر في الشكل التالي

  

النسبة المئویة
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 و
  
  
  
  
  
   
  
  
  

     
  .طريقة استعمال أدوات التقييم) 24(الشكل                                      

  .طرق الأداء المفضلة لدى العاملين  5.1.4
في يرى موظفو المكتبات،  :عاملين بالمكتبـات طرف ال فعالية الطرق المعتمدة من1.5.1.4 

وهذا رغم وجود قواعد وأسـس تحكـم   .ضرورة انتهاج مؤسستهم لطرق معينة تحكم الأداء
العمل المكتبي عادة،وهم يسعون باختياراتهم خاصة لارضاء المستعملين،ولقد أفصح هـؤلاء  

  :التاليالعاملون عن طريقة ادائهم المفضلة في الجدول 
  %النسبة المئوية التكرار الاختيارات

 % 14.28 02 الطرق التقليدية

 % 85.71 12 الطرق الحديثة

 % 99.99 14 المجموع 

      
  طرق العمل المفضلة لدى الموظفين)18(الشكل                           

 رغم ما يميز واقع المكتبات العامة لولاية قسنطينة ، من تواضع فـي الأداء و اعتمـاد      
  .مصالحها دارةلطرق الكلاسيكية في إا
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الأسـاليب  وتفضل العمل القائم على الأداء الحديث المتطور، من العاملين  % 85.71أن إلا 
هذا قد يرجع إلى أسباب تـتلخص فيمـا   وقديم الخدمات، وتالجد متقدمة في إدارة الأعمال ، 

  :يلي
 .لتحديث و التغييرتتطلع ل ،وجود إطارات جديدة مكونة في ميدان علم المكتبات •
مـن   ،بما تحقق هذه الأساليب الجد حديثـة  ، وعي القائمين على هذه المكتبات •

 .جودة في الأداء العام لمختلف الأعمال المكتبية

 التحديث يعني لهؤلاء مواكبة التغيرات التي تطـرأ فـي ميـدان المعلومـات     •
فالتحديث بالنسبة لهؤلاء هو بالتالي استمرارية المكتبة و بقائها ، ، وإتاحتهاو ،إنتاجهاو

 .المحافظة على كيان المكتبة

 . مكتبـي فعالية الطرق التقليدية في العمـل ال ب يؤمن لمنهم لا يزا % 14.28بينما نجد      
إتقـان   يتطلـب هذا المنحى ليس كتيار ضد التحديث و التغيير ، بل أن الواقع حسب هؤلاء 

  :تضح ذلك في الدائرة النسبيةوي.العمل التقليدي كأرضية صلبة لكل حديث 
  
 
  
  
  
  
  

                              
  .طرق الأداء المفضلة)25(الشكل                               

لدى العاملين، في  تترجم جودة الأداء داخل أي مكتبة،: أساليب الأداء المنتهجة2.5.1.4   
اختيار اسلوب العمل،الذي ينال رضا من خلال  ،والوظائفالذي يسود مختلف الأعمال الجو

 :العاملين بمختلف مستوياتهم،حسب الجدول
 
 
 
  

  

النسبة المئویة
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   %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  % 62.5  10  العمل الجماعي
  % 25  04  تقسيم الأعمال
  % 12.05  02  حرية المبادرة

  % 100  16  المجموع
 .مل المفضلة في المكتباتالع أساليب) 19(الجدول                               

 
تسير عليها أثناء قيامها بمهامهـا،لأن أهـم    ينبغي لكل مكتبة وضع أساليب أداء واضحة ،

مـن  . المتكامل لفريق العمـل و ،تدابير الجودة و أسسها، داخل المكتبات هو الأداء المتناسق
 ،هو أسس موحـدة و متفـق عليهـا   ببصفة تجعل روح العمل  )مسؤولين موظفين، عاملين(

هـو الإقصـاء    عنصرخارج السرب كما يقال ، لأي  فالانعزال و التغريد  .لتعامل امعيار 
التي تحبذ طريقة العمل  % 62.5إن الإجابة المتجلية في نسبة  . و وظيفتهه الضمور لدورو

الاتصال و التعامل بين مختلـف العـاملين فـي    والذي يعني في معناه الحقيقي ، ، الجماعي
،لما تحققه من نتائج الطريقة في العمل بأهمية وفعالية هذه هذه الفئات  إيمان تؤكد .المكتبات 

  .على جميع المستويات
مع ضرورة تقسـيم الأعمـال لكـل     ، فعالية العمل الجماعيب منهم % 25بينما ترى       

ولعل ذلك نستشفه من خلال النظـام   . موقعه في العملية المكتبية و ، حسب درجته العلمية
حيـث العمـل    ، ك حدادو قصر الثقافة مال ،المنتهج في مكتبتي دار الثقافة محمد آل خليفة 

دون أن ننسى مكانـة حريـة     .خدمات في مستوى متطلبات المستعملينكفيل بتقديم المقسم 
والتمثيـل   من أفراد العينـة،   % 12.5مثلها يالمبادرة في الأداء في هذه المكتبات و التي 

  :وضح ذلكيي ، البياني التال
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 .أساليب أداء الأعمال المنتهجة) 26(الشكل                      
                      
  .أينا إدراج أمثلة ،عن طرق العمل المتبعة،والأسس التي قسمت من خلالها الأعمالتار اولهذ

 ـ الأولوية التي يوليها القائمين على المكتبات المدروسة،فمثلا نمما يبي مكتبـات دور  نا ذأخ
  :ذلكلفي قسنطينة كعينة  الثقافة

ومكتبة مالك حداد  ،وزعت الأعمال على العاملين ،داخل كل من مكتبة بد الحميد بن هدوقة   
  فالإطارات  .ذلك حسب الأسلاك المتوفرة و ،91-340وفقا للمرسوم التنفيذي 

  :والموظفين مكلفين بأداء الأعمال كما يلي 
 :بمايليمكتبيين والوثائقيين وأمناء المحفوظات سلك اليكلف موظفو  - 

 شراء الكتب  •

 التسجيل  •
 الفهرسة والترتيب ،إعداد الوثائق التقنية  •

 إعداد تقرير حول رصيد المكتبة  •
 استقبال وتوجيه الباحثين والمستعملين للمعلومات  •

  إعداد سجلات الجرد العام وفقا للمقاييس العلمية  •
  :هم مكلفون بـفاعدين التقنيين للمكتبات والوثائق والمحفوظات سلك المسأما موظفو  -     
 .إعداد بطاقات الإحصاء اليومية لنشاط المصلحة •
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 .تقديم معلومات للقراء •

 .و الوسائل الثقافية المختلفة ،و الوثائق ،إعارة الكتب •
 .السهر على تجسيد النظام داخل المكتبة •

خرطين، استقبال و توجيه القراء ، تنظيم بعض الأعمال الإدارية العادية، كتسجيل المن •
 .العلاقات العامة ، تنظيم قاعدة المطالعة

 ـ رالموا تنظم بهاالقراءة الأولية في الكيفيات التي  من خلال    ات ، د البشرية داخـل المكتب
  :الخصوصيات و المميزات تتمثل فيدرك بعض  ن

 بمايراعي وظائفالثقافة ،  رودل الأساسي المسير الأعمال استنادا إلى المرسوم قسمت •
ذلك لتحقيق التوازن على معايير و مقاييس و ، مكتبات السلك المكتبيين العاملين في 
 .المهام حسب الاختصاصات

 .الكفاءات الموجودةو ،الاستغلال قدر المستطاع للقدرات •

القدرات الخاصة و ، تواجد المستويات والمؤهلات المختلفة، مدعمين بالخبرة المهنية •
 .لأن القدرات البشرية أساس أي نجاح ،التي من شأنها أن تعطي دفعا للعمل المكتبي

هذا ما وتداخل في الوظائف نظرا لطبيعة الوظيفة المكتبية، و ، لاحظنا أن هناك تشابه •
إتقان الجميع للوظـائف  بسبب نظرا لتعدد تواجد نقاط الخدمة  ، يخدم المستعمل أكثر

 .المختلفة

  :ظيم للأعمال لا يخلو من بعض النقائص التي نراها فيما يليإن هذا التن    
يجعـل عمليـة    ، إن التقييد بالتنظيمات و المراسيم التي تحدد الأعمال تحديدا دقيقـا  •

تقتصر فقط على أهل الاختصاص في حين تحتـاج هـذه    التوظيف بهذه المؤسسات
  .المؤسسات إلى موظفين من تخصصات أخرى

يؤثر على جانب العمل القائم على أساس روح الفريق   ،م إداريهذا التقسيم لسليخضع  •
دق في وظيفة معينة دون الأخرى يجعل ل كمجموعة و كتلة واحدة، لأن التخنو التعام

 .و يجعله في معزل عن باقي المهام ،نوع من الاغتراب الداخلي بالنسبة للموظف
خاصة فيما و ،حد من نشاطاتهي ، كما أن الالتزام الدقيق بالمهام المستندة لأي موظف •

 .يتعلق بروح المبادرة و التجديد
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  مهارات التصرف الجيد 3.5.1.4   
ن في الوضعيات المختلفـة،التي  وحاولنا التطرق للكيفيات التي يتصرف من خلالها،الموظف

كثر المستوى  الثقافي والعلمي ،المنتظـر مـن   أ يبرز مما.يمكن أن يتواجد فيها أي موظف
كثر في أالتصرف واتخاذ القرار، وهذا ما يتجلى في  هالمكتبات الحديث،وكذا قدراتأخصائي 

  :الجدول التالي
 %النسبة المئوية  التكرار  الاحتمالات

  %  42.85  06  تبليغ المسؤولين و المشرفين
  % 50  07  مع مساعدة زملائك ،تتصرف و كأنك مسؤول

  % 7.14  1  نمباشرة إصلاح النقص أو العطل مع إبلاغ المشرفي
  %00  00  تترك الحال على ما هو عليه

  % 99.99  14  المجموع
  .طرق التصرف الجيد) 20(الجدول                         

  .طارىء،ودورهم في التعامل معه وأفي مواجهة أي جديد، تصرفات المكتبيينردنا معرفة أ
ي عصر الجودة المتطلع إليهـا  ن الميزة التي تؤكد احترافية القائمين على المكتبات فأ علما
  .فعاليةبو في الوقت المناسب اتخاذ القرار مقدرتهم علىهي 

بل إن روح العمل الجماعي  ،ذلك من صلاحية الهيئة المسؤولة دون باقي الموظفين ولايكون
أو حاجز يعرقل السير الحسن  ،التصرف لتجاوز أي مشكل ،تحتم على كل فرد داخل المكتبة

      .ت والوظائفلمختلف النشاطا
ضرورة التصرف مـن طـرف أي    من الموظفين يرون بضرورة % 50 يبين الجدول أن

على تغييـر تقنيـة   الإقدام أو . وقت حدوثه  عضو في المكتبة بمسؤولية تامة لتغيير الخطأ
ذلك يتم بالتنسيق مع مختلف الزملاء و هو ما يعبر عن وعـي فئـة   و  معينة أثبتت فشلها،

  .الدائم ال ضرورة التحسين و التطويركبيرة من العم
لاتخاذ  أنسبأن الاكتفاء بتبليغ من هم في مستوى  من أفراد العينة % 42.85رى يبينما    

هـذه  . إبلاغ المسؤولين  ، أن دور العمال هو التشخيص هو التصرف الصحيح، ذلكالقرار 
الابتعاد عن الفوضـى  و  ،الفئة تنطلق من قاعدة احترام السلم الإداري كأساس تسيير العمل

  .والعشوائية في العمل
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مع اتخاذ الإجـراءات اللازمـة أي    ،في ضرورة التصرف % 7.14تؤكد نسبة  في حين  
  .الإداري للعمللم تزاوج الوعي العلمي مع احترام الس

لا يمكن و تخاذ القرار أثناء العمل ، وا  ،عاملين بضرورة التصرفالوعي  نستنتج مما سبق
لهذا لـم   روح المسؤولية لجميع العمال،  عن أيضايعبر ذلك و . تناسي هذا الدورو  ،تجاوز

  :ذلك ل البياني التالي يظهريالتمث و.  نجد من يرى في التخلي عن دور اتخاذ القرار فائدة
  
  
  
 
  
  
  
  
  

  
س الخدمة المكتبية،وبالتالي يلـزم وضـع   ،أساالمستفيدونيعتبر  :كيفيات خدمة المستعملين 

فكيـف تـتم خدمـة هـؤلاء     .،تتيح لهم الاستفادة قدر المستطاع،مما توفره المكتبـة أدوات
  :يفيما يل؟ تكون الإجابة المستعملين

 %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  % 14.28  2  تقديم المعلومات
  % 85.71  12  الإحالة للمراجع

  % 100  14  المجموع
  ق خدمة المستعملينطر)21(الجدول                             

 باعتبارها ،الإحالة للمراجع في حصر الخدمة المكتبية من المكتبيين على   % 85.71 يؤكد
ورغم  .مكن المستعمل الوصول إلى احتياجاته من المصادر و الأوعيةتالوسيلة الوحيدة التي 

  مستفيدينإلا أنها تحتاج إلى أدوات بحث حديثة يجب وضعها بين أيدي ال كونها مهمة بسيطة

النسبة المئویة

0

7,14; 7%

42,85; 43%

 50%

تبلیغ المسؤولین والمشرفین

تتصرف وكأنك مسؤول
معمساعدة زملائك
تترك الحالة على ما ھي علیھ

مباشرة إصلاح النقص أو العطل 
مع إبلاغ المشرفین

 أدوات التصرف الجيد في المكتبات) 27(الشكل
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ضرورة التركيز على خدمة المستعمل من خلال تقديم  منهم % 14.28رى يبينما    
، وهذا يفرض على المكتبي تكوينا خاصا،يجعله قادرا على استخدام الوسائل المعلومات

   .التكنولوجية، للبحث عن المعلومات من قواعد وبنوك المعلومات ومواقع الأنترنت

  : ذلك ر والشكل الموالي يوضح أكث
  
  
 
 
  
  
  
  

              
    

  
  طرق خدمة المستعملین) 28(الشكل                          

  وسائل إتاحة مصادر المعلومات داخل المكتبات :5.5.1.4
   :للمستفيدين مصادرها يضع القائمون على المكتبات،وسائل عديدة لإتاحة

  
  %المئويةالنسبة   التكرار  الاختيارات

  % 100  14  الفهارس
  %00  00  البيبليوغرافية
  %00  00  المستخلصات
  %00  00  وسائل أخرى

  % 100  14  المجموع
  .وسائل إتاحة مصادر المعلومات) 22(الجدول                         
 هـو  البحـث مـن أدوات   واحـد  نوع على  اعتمادا كليا لمكتبات موضوع الدراسةاتعتمد 

 العاملـة بهـا  لأن القـدرات البشـرية   . و هذا يعتبر نقصا فـي الأداء   .تقليديةالالفهارس 
 ، لمالها من فائدة ات والكشافات، البيبليوغرافيالمستخلصاتك إنتاج أدوات أخرىباستطاعتها 

  .  المستفيدينأعمال في دعم احتياجات 
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لمقربـة للمتعـاملين   واللغـة ا  تعتبر الأعمال الفنية روح المكتبـة، :الأعمال الفنية 6.1.4
إعطاء أشـكال تمكـن    ةوتطويره ومحاول معها،ولهذا وجب منذ القدم،الاعتناء بهذا الجانب،

  .المستفيدين،من الاستغلال الأمثل لهذه التقنيات،التي سنحاول تسليط الضوء عليها
أهم وسيلة وتقنية ،واشهرها هي الفهارس،بمختلف :الفهارس المعتمدة في المكتبات 1.6.1.4

  ؟داخل المكتبات المدروسة وضعيتهانواعها،فكيف ا
  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

   %00  00  بطاقية
  % 100  14  ورقية بسيطة

   %00  00  آلية
  % 100  14  المجموع 

  .نوع الفهارس المعتمد في المكتبات ) 23(الجدول                               
من جمع المحتويات و مجموعـات   ، التي يقوم بها المكتبي تعتبر الفهرسة أحد العمليات   

كـذا  و تمكن المستعمل من الوصول إلى المصادر المطلوبة،  المكتبة ضمن بيانات شاملة، 
تهـدف عمليـة   و ،)ذلك بالأنظمة المفتوحة لبعض المكتبـات (أماكن تواجدها على الرفوف 

ع المقتنيات،بصفة تسـهل مهمـة   فهرسة المجموعات المكتبية، إلى إعداد سجل كامل لجمي
و رغم أنها تعتبر أوصافا بسيطة . المعلومة التي يبحث عنهاأو ،المستعمل للوصول للمصدر
  .مهيئة لجميع المقتنياتو ،و غير معقدة إلا أنها منظمة

يتضح من الجدول اعتماد جميع المكتبات بشكل كلي على الفهرس الورقي البسـيط، لأنـه   
المستفيدين من جهة، ولأن هذه المكتبات لم توظف إمكانياتها لإنتـاج  لازال يفي باحتياجات 

    .أدوات بحث حديثة تتماشى مع التطورات الجديدة
  :مدى اعتماد قواعد التصنيف  2.6.1.4

تتم عملية اعداد المصادر،داخل المكتبات،بدء بعملية التصنيف،المتمثلة في قواعد موضوعة 
اعتماد المكتبات  لقد طرحنا هذا السؤال،لمعرفة مدى.كمن طرف هيئات دولية مختصة في ذل

 :ليتاالمدروسة على هذه القواعد،فكانت ممثلة في الجدول ال
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  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  % 92.85  13  قواعد بتصنيف الدولية

  % 7.14  01  تصانيف خاصة
  % 99.99  14  المجموع

  .دى اعتماد المكتبات على قواعد التصنيفم)24(الشكل                          
  
عينة في تحقيق الجودة المطلوبة والأداء المميز لخـدماتها، جعلهـا   مكتبات الحرص إن     

   .بالمواصفات العالمية في تصنيف أرصدتها الوثائقية تتقيد
عتمـاد علـى   الافي ضرورة  من أفراد العينة يرون % 92.85 ويتضح من الجدول أن   

 وضـع في إمكانيـة   منهم % 7.14بينما ترى .    عالمياالمعروفة و المشهورة  التصانيف
تصلح للمكتبـات   العالمية نيفاالتصذلك لأن و ،تصنيف خاص يليق بالمكتبة التي يتواجد بها

  .الضخمةذات الأرصدة 
من القواعد و الأسس التـي تـنظم    ، إلا أن تدابير الجودة تفرض الاستفادة قدر الامكان   
  :مجيب لذلك اليتال والشكل .العمليات الفنيةو ، عمالالأ

  
  
  
  
  
  
  

                    
  
  

  
  

  .مدى اعتماد المكتبات على قواعد التصنیف) 29(الشكل                  
  

    :أنواع التصانيف المعتمدة 3.6.1.4

7,14%

92,85%

قواعدالتصنیف الدولیة
تصانیف أخرى
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قاييس العالمية الموضوعة الم ةمدى حرص المكتبات المدروسة،على مجارا ن نعرف،أأردنا 
وذلك من خلا ل التصـانيف  .في تنظيم الأعمال الفنية، وفي التصنيف على وجه الخصوص

  :ليتاحسب الجدول ال ت، فتوزعاالأكثر استعمالا واعتماد
  

  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  % 85.71  12  ديوي العشري

  %00       00  العشري العالمي
  % 14.28  01  عةموضو تصانيف أخرى

  % 99.99  14  المجموع
  .من طرف المكتبات االتصانيف الأكثر اعتماد) 25(الجدول                     

ترتيبها في المكتبات وفق خطـة تصـنيفية محـددة    و  ،المقتنياتو ،إن تنظيم الأرصدة    
لبـاقي  تكون السبيل الصحيح  ، دقيقة ، تجعل المجموعات ترتب بصفة موضوعية، مقسمةو

  .الأعمال الأخرى في المكتبة
 هو الأفضل باعتبارهتصنيف ديوي العشري  أن ونري من المكتبيين % 85.71لقد وجدنا   

أشهر التصانيف الموجودة في العالم، مع الاستفادة من تعديلات خاصـة بـبعض المنـاطق    
إخضـاع   ، اعلهذا فالمكتبات العامة بولاية قسنطينة تحاول قدر المسـتط   .كالوطن العربي

فالتصنيف المعتمـد   إن استطاعت ذلك ،  . مواصفات عالميةو ، جميع أعمالها إلى معايير
  .المقاييس العالمية المتطورةو  ،يدل على السعي الحثيث لاعتماد تدابير الجودة المختلفة

ذلك معينة وتصنيف موضوعي خاص بمكتبات  منهم إمكانية اعتماد  %14.28رى يبينما   
مع وضع خطط لاعتماد تصـنيف ديـوي    ، كذا قلة محتوياتهاو ، ر المكتبةغى صيرجع إل

  .الحديثة والمتطورةلأساليب اعتماد في المكتبيين ا إرادةالعشري و هو ما يفسر 
  :ويمكن تجسيد ذلك في التحليل البياني التالي
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  .التصانيف الأكثر اعتمادا من طرف المكتبات) 30(الشكل                     

  
  : ،في المكتباتالنقائص المسجلة4.6.1.4

مكتبات مرجعيـة بالدرجـة    اأنه ثلاحظنا انعدام الإعارة في جميع المكتبات المدروسة، حي
هـذا الـنقص    الضوء علـى  تسليط هذه الخدمة من أهمية ،حاولنا هونظرا لما تمثل.الأولى

  :فتنوعت الأسباب،الموضحة في الجدول الموالي
  

  %النسبة المئوية  رارالتك  الاختيارات

   %00  00  نقص الأرصدة
  % 14.28  02  نقص النسخ الخاصة بالكتب الأكثر طلبا

   %00  00  تذبذب عملية الاقتناء
  % 71.42  10  )إتلافه للكتاب المعار(أسباب متعلقة بالمستعمل 

  % 14.28  02  قوانين تمنع عملية الإعارة الخارجية
  % 99.98  14  المجموع

  .الإعارة الخارجية أسباب انعدام خدمة) 26(الجدول                     
  

  
 

0%

14,28%

85,71%

دیوي العشري
العشري العالمي
تصانیف أخرى
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خدمة الإعارة التي هـي إتاحـة     ،إن أهم خدمة تقدم لمستعملي المكتبات هي بلا شك     
خاصـة بكـل   و  ،إجراءات معينـة و ،تدابير ، وفقالرصيد للمستعملين لفترة زمنية محددة 

  .خارجيةو ،ليةتتنوع الإعارة في طبيعتها إلى داخو  .مكتبة
من حيث خدمات الإعارة هي مكتبات  ، لقد لاحظنا أن المكتبات العامة في ولاية قسنطينة   

نها تتيح الإطلاع الداخلي لمستعمليها وفق ترتيبات معينة، و لا لأمرجعية بالدرجة الأولى ، 
اجع إلـى  روهذا  ،يسمح بالإعارة الخارجية إلا في نطاق محدود للعاملين أو بعض الباحثين

  :أسباب عديدة هي
استحالة الإعارة الخارجيـة   من المكتبين العاملين بالمكتبات المدروسة أن % 71.42 يرى

الكتب المعارة، و يمكـن   تلافوإالكتب في أجالها،   رجاعبإلعدم التزام المستعيرين يرجع 
الـذي يبديـه    عدم الاهتمامآليات و ضوابط تحد من  بإيجاد للمكتبة أن تتخطى هذا المشكل 

  .ن إزاء المواد التي يعيرونهاوالمستعمل
تعتبر ميثاقا يوافق عليـه   ، إلا أنه حسب بعض المسؤولين ،هناك اجتهادات لإيجاد صيغة  

لكن ذلك لم يحد من الممارسات الغير مسؤولة مـن   لا يخل بمادة من موادها، و ،المستعمل
   .خدمات المكتباتفي  القارئ لهذا يمكن أن يؤثرو  .طرف المستعملين

  .وقد يعود هذا أيضا إلى غياب الإجراءات الصارمة ضد مخالفات القراء
إلى نقص النسـخ بالكتـب    من المكتبيين، أن إلغاء الإعارة الخارجية يعود %14.28 ويرى

الأكثر طلبا و هذا ما يجعل عمليات الاقتناء ، تخضع لدراسات و تحليلات دقيقة للتمكن من 
  .استدراك أي نقص

تمنع الإعارة  ، لوائح و قوانين سبب ذلك إلى تبني  )%14.28(ترجع نسبة مماثلة بينما    
. الحد الأدنى من الخدمات أداء التي تحرص على للحفاظ على الخدمة العمومية ،  الخارجية 

بل يجب تحديد المسؤوليات و تنظيم العملية وفقا  ، لكن لا يمكن وضع قوانين تمنع أي عملية
  :والتمثيل البياني يوضح أكثر أسباب انعدام هذه الخدمة  .يير مفيدة و جادةلمعا
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  .أسباب انعدام خدمة الإعارة الخارجية )31(الشكل                      

  
 : علاقات الموظفين مع المستعملين7.1.4

فكيـف يـرى    نظرة جديدة للمستعملين ، ذلك الحديثة،وصاحب تتطور التعامل في المكتبا 
  ؟موظفي هذه المكتبات  المستعملين

إن النظرة التقديرية لموظفي المكتبة ،تجاه مسـتعمليها،تحدد  : أصناف المستفيدين 1.7.1.4
وهو ما يتضح في الجـدول   .أكثر واقعية،وفعالية الكيفيات التي تتم بها تقديم الخدمات بصفة
  :التالي

  
 %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  % 14.28  2  )دائمون(نون حقيقيوعملمست
  % 71.42  10  نوطلبة،     باحث

  % 14.28  2  تلاميذ
  %00      00  متعاملين
  % 100  14  المجموع

  أصناف المستفيدين) 27(الجدول                                     
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لعمل المكتبي  مهما في إنجاح ا جانباالمستفيدين من المكتبات يشكلون و  ،إن المستعملين    
المكتبيـة  النشـاطات   وانشغالات  ،كثر استعمالا للمكتبة من اهتماماتالأإذ أن تحديد الفئة 

  .المعاصرة
حتياجـات  وا ، مطالـب  تتنـاول بالدراسـة  خطط و  ،إذا سلمنا بأن هناك استراتيجيات   

لها كتبة العامة لمفا.  الخاص بالمكتبة تبعا للنمطمقوماتهم و طبيعتهم تختلف التي المستعملين،
فإنها تعتبرهم حرفاء و مستعملين دائمـين مـن    ، مستوياتهموإن تعددت فئاتهم و ،مستعملين

  .خدماتها
فإن الرؤيا التي ينظرون بها إلى الـرواد تختلـف مـن     ، بالنسبة للمكتبات التي درسناها  

  .المقدمةموظف لآخر و من مكتبة لأخرى و ذلك حسب درجة الخدمة 
و بـاحثين   ، تعتبر الرواد عبارة عن طلبـة   ، %71.42ة الكبيرة المتمثلة في نسبالإن    

التي تخـدم   لمراجع إلى المعلومات الحديثة، وا ،ينبغي تقديم خدمة جد فعالة تتعدى المصادر
   .بيداغوجية تراعي فيهم توجهاتهم التعليميةو  ،لهذا تكون خدمتهم منهجية علمية.  متطلباتهم 

ينبغـي معـاملتهم    ، تلاميذ المستعملين عبارة عن من المكتبيين،بأن %14.28يرى  كما  
مكتبة ب خصصت بعض المكتبات ما عرفبطرق يكون الجانب النفسي أساس الخدمة و لهذا 

  .الأطفال 
مسـتعملين حقيقيـين    ،عبارة عنرواد المكتبة  أن  %14.28 أخرى ونسبتها فئةوترى    

لهذا ينبغي التعامـل  ،  و على المكتبة هم حق في الترددلأنهم منخرطين، ول لاعتبارات عدة
  .معهم باحترافية و جودة عالية

حاولنا من خلال الإحصائيات،الرسمية التي أخذناها من المكتبات المعنية توضيح أكثر الفئات 
دار الثقافة  محمد  الجدول التالي يوضح فئات المستعملين لمكتبة ، حيث أناستعمالا للمكتبات

 .يفةآل خل
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  .د العيد آل خليفة يبين فئات المشتركين في مكتبة محم) 28(جدول           
  . هذا الجدول ، يوضح التركيبة الحقيقية لمستعملي مكتبة دار الثقافة ، محمد العيد آل خليفة

  :حيث تتركز الفئة الغالبة للمستعملين في المتمدرسين، وتكون مرتبة كمايلي
 %النسبة  العدد  الفئة

  % 42.58  580  الثالثة ثانوي
  % 28.41  387  الجامعيين
  % 24.44  333  الابتدائي

  % 2.05  28  الثانية ثانوي
  % 1.17  16  الأولى ثانوي

  % 0.96  13  الباحثين
  % 0.36  7  العمال

  
  .ترتیب الفئات المستعملة للمكتبات المعنیة)29(جدول                        

  .مصداقية وسلوك الموظفين أثناء الخدمة  2.7.1.4
 ظتحف امن الأداء الجيد والفعال من جهة، وكذ ن، تمكوأخلاق دتحكم الخدمة المكتبية، قواع 

وذلك في .اتسعى دوما للمحافظة على مكتسباته يالسمعة والمكانة التي تتبوأها أي مكتبة، الت
 من المكتبيـين  طرحنا سؤالنا على العينة المدروسة.  جو تنافسي يهدد تواجد المكتبات أصلا

فكانت الأجوبـة   . ومكانته أثناء القيام بمهامهم يلجانب الأخلاقي و السلوكبا اهتماماتهم نع
  :في الجدول الموالي

  ابتدائي و متوسط  ثانويين  جامعيين  باحثين  عمال
    ثانوي 3  ثانوي 2  ثانوي1      
  المجموع   333  580  28  16  387  13  5

  العام
  

1362  

7  6  2  5  4  1  3  

0.36 %  0.96%  28.41 %  1.17 %   2.05%  42.58
%  

24.44%  99.77 %  
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  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  % 100  14  نعم 
    %00  00  لا

  % 100  14  المجموع
  .مراعاة الموظفين للجانب الأخلاقي أثناء تقديم الخدمة)30(الجدول                      

 المسـتفيدين  ستفسـارات او الرد علـى   ،رورة تقديم المعلوماتض يجمع أفراد العينة على
أهمها تزويدهم بالبيانات والمعلومـات الصـحيحة عـن    بطريقة تراعي فيها عوامل عديدة 

الإدلاء إضافة إلى معاملتهم بلطف، ومساعدتهم قدر المستطاع على  الوثائق التي يريدونها، 
   .ة والسرعة اللائقين باحتياجاتهم ،وتأمين هذه الاحتياجات بالكيفي

يتمثل عادة في توفير الكتب و المراجـع   ، لأي مكتبة المدى،إن الهدف الرئيسي الطويل    
  :مع تقديم الخدمات و استرجاع المعلومات على أساس . جميع أوعية المعلوماتو

 .التركيز على المعلومات الصحيحة و الحديثة •

 .السرعة في تقديم المعلومة •

 .ديمهاالاختصار في تق •
  .مراعاة الجانب الأخلاقي ، العلمي في تقديم المعلومة  •

  تحتم على المكتبيـين  ، إن الحساسية الجد مفرطة في التعامل مع فئات كالطلبة و التلاميذ   
في خدمتهم و كذا مراعاة قيمة المعلومة نفسها و مـدى   ية، و المهن يةالأخلاقالتزام الأسس 

  .تأثيرها
  

  داء الجيد، للمكتبات في نظر الموظفينأهداف الأ 3.7.1.4
 من خلال التدابير الموضوعة، الـى  يسعى المشرفون على مختلف المكتبات المدروسة،    

  :ليتاالجدول ال يبينهوهو ما . على المستفيدين تحقيق أهداف عديدة،تعود بالفائدة أساسا
  

  %النسبة المئوية  التكرار  الاحتمالات
  %100  14  ئهمرضااخدمة المستعملين و 
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  %28.57  4  أداء العمل المكتبي إداريا
  % 71.42  10  السعي إلى جودة شاملة

  %71.42  10  الاجتهاد في تحديث و تطوير العمل
      

  .الأهداف المرجوة من الأداء الجيد) 31(الجدول                              
  

يسير في اتجاهه العام على نحـو  بدأ ، المكتبة وعمالإن الوعي المتنامي لدى موظفي      
يحقق رضا المستعملين، ويكسب ثقتهم في خدمة مكتبية ، بقيت إلى وقت غير بعيد لا تعطي 

أصبحت مـن أهـدافها الأولـى    و نجدها بدأت الآن في تدارك ذلك،   .لدور المستفيد أهمية
  .الاستجابة لمتطلبات و احتياجات المستعملين أو الرواد

حيث يبقى أول  ، جودةوخدمة المستعملين بفعالية  راد العينة يجمعون علىأن أفلهذا نجد    
هذه رسالة ضمنية لضرورة الاهتمام بهـذا النـوع مـن    و هدف و خدمة يتطلعون إليها ، 

كما توضح هذه ، خدمة فئة عريضة من المستعملين التي تضع كل إمكانياتها في المكتبات، 
موقع مستقبل و مستهلك لكل خدمة و معلومة تقدم إليـه  في  االنسبة أن المستفيدين لم يعودو

خدمة لا تكون في مستوى وأية  ،طريقةية و يعارض أ ، بل إن المستعمل الحديث يبدي رأيه
فالجودة  ،من اهتمامات العاملين  %71.42تحتل الأهداف المتعلقة بالجودة نسبة و.  تطلعاته

طريقا لتجاوب نشاطات المكتبة مع  عتبر بمثابةت العمليات الفنيةو  ،الشاملة لمختلف الوظائف
 ـذلك لوعي القائمين على هذه المكتبـات   . المقاييس و المواصفات الموضوعة أن إنشـاء  ب

قد   الأعمال و مباشرة الخدمات بطرق كلاسيكية أقرب إلى الارتجالية منها إلى الموضوعية،
يجعل الخضـوع   ، عمال المكتبيةإن التطورات الحديثة في إنشاء النماذج الخاصة بالأولى و

لا يمكن الشذوذ و الخـروج  ،  ولضمان وظيفة المكتبات و إستمراريتها ، لتدابيرها إجباريا
من أفراد العينة أنه من بـين أهـداف الأداء الجيـد      %71.42 وقد عبر .عن هذه القواعد

لمساهمة وا ، ة المفيدةمواكبة و استفادة المكتبة من جميع التغيرات الحديثهو المكتبة بالمكتبة 
  .لأنها معنية بكل تطوير و تغيير. في إنشاء عمل جيد
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تقدم خدمـة   ، مصلحة إدارية عبارة عن المكتبة الذي يعتبرالتصور القديم  وذلك لتراجع   
أن المكتبة كفضاء يجب أن ينشأ فقط لأن البناء و هيكلة إدارة و ، المستفيدين بدافع العمومية

  .معينة تتطلب ذلك 
لإعطاء  ، مكانته في الخدمة المكتبية إعطاء الجانب الإداري في من العينة %28.57 ويرى

  .جانب من الرسمية لجميع الأعمال و النشاطات
للمكتبة أن تقتحم عالم  يسمح ، قوية ريةإدابإجراءات  صحيحةالأداء المبني على أسس  إن   

  .الجودة بكل ثقة
  .ب موظفي المكتبات المدروسةللجودة حس مالتصور العا 4.7.1.4

 ـ    حاولنا قدر  ينظـرة مـوظف   نالامكان،معرفة تصورا واقعيـا للجودة،وذلـك انطلاقـا م
  :المكتبات،المتواجدين في الميدان،فكانت آراءهم كمايلي

  %النسبة المئوية  التكرار  الاحتمالات
  %100  14  الأداء الجيد للخدمات

  %100  14  توظيف جيد للكفاءات 
  %50  07  قاييس علمية و خاصة بأي عملاعتماد و م

المنافسة الفعالة عن طريق تطبيـق خطـط   
  %35.71  05  واستراتيجيات المكتبات الأخرى الناجحة

  %71.42  10  الإعداد الجيد لأدوات عمل الفهارس
  %71.42  10  المعالجة الجيدة للأرصدة
  %35.71  05  الإتاحة الجيدة للأرصدة
  %100  14  لمقتنياتالاقتناء الجيد و الرشيد ل

      
  .الجودة حسب العاملين بالمكتبات )32(الجدول                        

  
. لايمكن تحديد منهج دقيق لإدراك المستوى الأجود لمختلف الوظائف، التي تمارسها المكتبة

معـين  معيـار  حول في هذا الميدان  ، و المختصين ، و ليس هناك تصورا واحدا للعاملين
أو  ، اختلفت الأراء حول الكيفية. في المكتبات التي هي موضوع دراستناو ، الجودةلتحقيق 
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فهناك أكثر من طريقة يمكن من خلالهـا  . النهج السليم لتحقيق الجودة المنشودة و المطلوبة
  .العمل بفعالية و بمستوى أرقى

أولي و أساسي معيار هو خدمات لل  %17.72 لقد أجمع المكتبيون على أن الأداء الجيد    
وتعتبر الخدمات ،الترجمة الصـحيحة   ، طبيعة الأداء و قيمته لتعرف من خلاله على الأداء

أعمال داخل المكتبة ، وبذلك تكون الواجهة، التـي تعكـس    يه المكتبيون منلحقيقية ما يؤد
اعد و مدى اجتهاد موظفيها و قدرتهم على إرساء قو.  العمليات الداخلية للمكتبةو  ،الوظائف

و المعلومـات التـي    ، بنية صلبة تمكن من خلالها إتاحة سريعة و جيدة للمحتوىو ، حسنة
 الاسـتقبال،  والخدمات هنا تخص جميع العاملين بدءا من المكلفين بالتوجيه و تملكها المكتبة،

وكدليل على فائدة الخدمات المقدمـة، نجـد بعـض القـوائم     . إلى المسؤول الأعلى للمكتبة
تسهل إلى حد كبير فـي مهـام التعامـل مـع      في بعض المكتبات التي زرناها،  التوجيهية

الحوارات التي يقوم بها بعـض مـوظفي   و بالإضافة إلى بعض التوجيهات،  ، المستعملين
والمربي في  قادر على خلافة المعلمالمكتبي  لأنالتي قد تغني عن بعض المصادر   ،المكتبة

ولقـد   . فعـال وال جيداللعمل ل االجيد للكفاءات سببا رئيسي التوظيف يكونو . غالبية الأحيان
بن "، "مالك حداد"المرجعية التي استندت إليها مكتبات الثقافة  لهذا الاستفساررأينا في تحليلنا 

هي خطـوة  ،  وفي كيفية تقسيم الأعمال بواسطة أمر رسمي من الجريدة الرسمية  ، "هدوقة
 نعتبـره  و هذا ، الوظائف للعاملين في مثل هذه المكتبات ، عمالالأنحو توجيه جهود إسناد 

  .من التقييس انوع
من المكتبيين، وهـذا    %50، محل اهتمام كما تمثل المقاييس و المواصفات الموضوعة    

أو توحيد الطرق  . الموحدة ، والمعاييرلضرورة إخضاع العمل المكتبي بدوره إلى المقاييس
ورغم صعوبة تحقيق ذلك إلا أن روح  . مكتبات من نمط واحدو الوسائل بين مجموعة من ال

لو على مسـتوى  و ، ليست بعيدة المنال ، مقيسوة في عمل مكتبي ممنهج رادالمبادرة و الإ
هناك من يتحجج دوما بنقص الإمكانيـات   ورغم أن .غيرها من الأدوات البسيطةوالفهارس 

  .عن ذلك لا يمنع من إعداد عمل مكتبي مفيد و ناففا
أي  . استراتيجيات المكتبـات الأخـرى الناجحـة   و ،  و تطبيق خطط ، أهمية المنافسة إن 

 %35.71قد يحقق مستوى معين من الجودة وذلك حسب تصـور استغلال النماذج الجاهزة، 
المكتبة النموذجية للمكتبة المسـتفيدة  في تنظيم  من العينة، إلا أن ذلك قد يصطدم بالاختلاف
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لكن يمكن تقليد نموذج  بهذه الفكرة مكلفا و قد لا يأتي بالأهداف المنشودة، مما يجعل العمل 
ستفادة مـن هـذه   للا الأنجحهو السبيل و  .حسب إمكانيات و قدرات المكتبة هناجح بإسقاط

  .الطريقة
تـدخل ضـمن اهتمامـات     شراء مواد إن الرصيد الذي تتم تنميته بعقلانية من خلال     

ــتفيدين،  ــو جــد أ المس ــة ه ــات العام ــال المكتب ــي نجــاح أعم ــم ف                      . ساســي و مه
إنمـا    ، هو حشو مخازنها بالوثائق المختلفـة  المكتبة الهدف من تنمية المجموعات بليس و

سـجلنا تأكيـد   لهـذا  ومتطلبات المستعملين و ، عن تطلعات يجيب الهادف هو الذي قتناءالا
  .باعتباره أساس الجودة في المكتبة العامة،  تناءالاق جانب المكتبيين على من إجمالي

إعدادها و ، ضرورة معالجة المقتنيات بصفة جيدةعلى   % 71.42من جهة أخرى تؤكد   
أن هنـاك بعـض   ،  إن ما يلاحظ على بعض مقتنيات المكتبات المدروسـة   . للمستعملين

 ـ  لم تخضع إطلاقا للمعالجة ، المجموعات  ن الوثـائق بشـكل   مما يجعل عملية البحـث ع
  .عشوائي

انطلاقـا مـن     لهذا يجب إعداد جميع الأرصدة و عدم الاستهانة بأي نوع من الكتـب،     
لـم   هـا لكن ، فالمكتبة البلدية لقسنطينة بها كتب نـادرة  . ة لكل كتاب قارئرالقاعدة المشهو

  .كالفهارس البحثتستغل جيدا نظرا لنقص أدوات 
أداة أساسـية لإتاحـة   من المكتبيين  % 71.42ل بيبليوغرافياتمثل جودة الفهارس و ال      

كما أن الإتاحة الجيدة للأرصدة تعبر عن كل متكامـل مـن الخـدمات      ، شاملة للمقتنيات
  .المختلفة للمكتبة 

المستخلصـات  عروفة في المكتبـة بـل تتعـداها إلـى     على الأدوات الم الأمر لا يقتصرو
مما يلاحظ أن جميع أنظمة المكتبـات  و . اد العينةمن أفر %35.71حسب رأيالكشافات  و

و رغم ما  ،  تهاو إعار الوثائق إتاحة في أي يعتمد على المكتبي ، موضوع الدراسة مغلقة
إلا أنها تبقى من أحسن الطرق التي تقـرب بـين    ، في صعوبة نظام الإتاحة المباشرة يقال

    .أكثر تفاعليةالرصيد و تجعله في علاقة جد متطورة و و ، المستهلك
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 في أداء بعض الوظـائف  تتمثل مهمة المكتبة أساسا، :الوظائف والخدمات المكتبية 8.1.4
للوظـائف   معرفة مدى تغطية المكتبات المدروسة، أردنا لهذا.نسبية ةإليها،ولو بصف المسندة

  :التالية العناصروذلك من خلال  والأعمال
تعتبر الوظائف العامة للمكتبة،أهم مدخل :مكتباتمدى توافر الوظائف العامة في ال 1.8.1.4

والجـدول  .ثم تطويرهـا  أولا أو الخدمة لإدراك الجودة الشاملة، التي تقتضي وجود الوظيفة
  :الموالي يترجم حقيقة ما تمارسه المكتبات من وظائف

  
 %النسبة المئوية  التكرار  الاحتمالات

  % 100  14  الاقتناء
  % 100  14  التزويد

  % 100  14  الفهرسة
  % 100  14  التصنيف
   %00  00  الأتمتة 

  % 100  14  الاستقبال و التوجيه
      

  .توافر الوظائف داخل المكتبات المدروسة)33(الجدول                    
لوظـائف  وا ، الأعمـال وتقوم بأداء جميع النشاطات المكتبات العينة،   يتبين من الجدول أن

إن و  تعي بضرورة تواجد أي حركة أو عمل منوط بالمكتبـة،  فهي  .المعروفة عن المكتبة
  .نقص جانب مهما كانت قيمته يضر بالسير العام و العادي للمكتبة 

 .الوظائف المعروفة و المميزة لنشـاطاتها و ، فالمكتبة الحديثة يجب أن تضطلع بكل الأدوار
لا يـتم بصـورة شـاملة    لو أن تطبيقها و ،  يمكن القول بأن تواجد هذه الوظائف مجتمعةو
  :يرجع لأسباب هي .  كاملةو

وقدرتهم على القيام بمختلف المهـام   ، تواجد مختصين و كفاءات في ميدان المكتبات •
 .إليهم المسندة
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الزيادة المستمرة لعدد المستفيدين التي تتطلب أداء مسـتمر للخـدمات بمـا يغطـي      •
ة للوثـائق،  ومتابعـة مسـتمرة    ويحتاج هذا إلى معالجة دائم ، احتياجاتهم المتنامية

  .لأدوات البحث

ة لمواصفات و تدابير موحـدة  يالوظائف المكتبو  ،الوعي بضرورة إخضاع الأعمال •
 .مع المكتبات الأخرى

محـاولات  رغم بعض ال. بهذه المكتبات الآلية بعدم تطبيقيتعلق  المسجلغير أن النقص    
 غيـاب  إلـى بداية الطريق، ويرجع ذلـك  التي أجريت في بعض منها،  إلا أنها توقفت في 

جانب ضعف تكوين القائمين على هذه المكتبات في مجال  إلىالحاجة الفعلية لهذه التطبيقات، 
  . الأتمتة

  
  .الاقتناء وتنمية المقتنيات 2.8.1.4  
  وذلك من خلال     ، للجودة أخذنا وظيفة الاقتناء وتنمية المقتنيات،كمثال وأحد الأسس المكونة  

  .  نظرة العاملين،لحقيقة العملية وقيمتها
  

   %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  % 38.46  10  وسيلة لتوجيه عمل المكتبة للأحسن

  % 3.84  01  مجرد تنمية للرصيد
  % 11.53  03  تنمية المحتوى يجيب على متطلبات المستعملين

  % 23.07  06  أحد أسس عمل المكتبة
  % 23.07  06  للمكتبةالوظيفة الأساسية 

  % 100  26  المجموع 
  

  .مكانة الاقتناء في السياسة العامة للمكتبات ) 34(الجدول                 
  

بشـكل   ، على مدى فعالية طريقة تنمية مقتنياتهـا  ، يتوقف مدى نجاح المكتبات العامة     
اء ، بداية من اختيـار  ويتحقق ذلك من خلال التحكم في مجريات الاقتن عامة،ها يحقق أهداف
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الوثائق ،وإعداد الطلبات، وتوجيهها إلى الموردين ، ومراقبة الوثائق عند اسـتلامها ، إلـى   
 .غاية تمريرها إلى المصالح التقنية من أجل معالجتها ،  ووضعها في متنـاول المسـتفيدين  

تحقيق الجـودة  وتختلف آراء العاملين بالمكتبات موضوع الدراسة،  حول فعالية الاقتناء في 
من الفئـة    %38.46حيث أن .  من خلال استثمار المعلومات التي تكون المصادر المقتناة

حسـن ،  لمقتنيات لتوجيه عمل المكتبة إلى الأتنمية او ، ترى في إمكانية الاقتناء المدروسة
ة احتاجت إلى وسائل أكثر تقنيوكلما كبرت و نمت محتويات أي مكتبة، كلما زادت وظائفها ف

و تـذهب فئـة معتبـرة      .تلبية أكبر نسبة من احتياجات المستفيدين إلىبما يؤدي لإدارتها 
فمكتبة عـاجزة   . أسس قيام المكتبة هوأن الاقتناء و تنمية المقتنيات   إلى) %23.07(منهم

 قـد و ، لا يمكن لها التحكم في أنشطتها  عن الاقتناء و تزويد مخازنها بالمصادر و الكتب، 
بأن   %23.07لأهمية هذين العنصرين ترى نسبة و  .مستفيديهاأمام  العجز و الفشلتلاقي 

الوظيفـة   ، وتذهب هذه الفئة إلى حد اعتبارهالاقتناء يكون أساسا لتقديم خدمة أحسن و أجود
الأرصدة بمدى إجابتها لمتطلبات المسـتعملين    %11.53بينما يربط  . الأساسية لأي مكتبة

مـن   %3.84 بينمـا يـرى  .مل و المستعمل هي فعالية و قدرة المصادرفالواسطة بين العا
وهذا يبين نوع مـن الإهمـال لهـذه    .مجرد عملية لتنمية الرصيد  هو أن الاقتناء المكتبيين

خصـص   ، ومالديهاتعمل بما  إليهمبالنسبة فالمكتبة .  المسؤولة الجهات العملية من بعض 
الموالي يوضـح أكثـر    التمثيل البيانيو .ية وبشريةمما يجودون عليها من إمكانيات مادلها 

  :المدروسة منحى الاقتناء في استراتيجية المكتبات
                 

  
 
  
  
  
  
  

  الأسس التي تبنى عليه عملية الاقتناء 3.8.1.4

%23,07

%23,07 %3,84
%11,53

%38,46

وسیلة لتوجیھ عمل المكتبة للأحسن

مجرد تنمیة للرصید

تنمیة المحتوى یجیب على متطلبات
المستعملین
أحد أسس عمل المكتبة

وسیلة لتوجیھ عمل المكتبة للأحسن
أحد أسس عمل المكتبة

 ياسات المكتبات    الاقتناء في س مكانة)32(الشكل
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والاقتناء وتنمية المقتنيات،باعتبارهـا عمليـة جـد     .لكل عمل ظروف تحيط بحيثيات قيامه
فان العملية تقوم  بالنسبة للمكتبات المدروسة توجيه العمل المكتبي الناجح، مهمة،وأساسية في

  :وفقا للكيفيات الموضحة في الجدول الموالي
  

   %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  % 71.42  10  حسب توفر الإمكانيات

  % 14.28  02  بناءا على اقتراح العمال حسب مطالب المستعملين
  % 14.28  02  وريالجنة تقوم بذلك د

  % 100  14  المجموع
  .الأسس التي تبنى عليها عملية الاقتناء)35(الجدول                     

جملة من العناصر التي تتحكم في توجيـه  يجب توفر  ، لإنجاح عملية الاقتناء و التزويد   
  .و إنجاحها العملية

لإمكانيات الماديـة،لأن المصـادر   العملية إلى توفر ا من أفراد العينة  %71.42 ويرجع   
فـلا  . بإمكانها شراء أحدث و أجود الأرصدة  فالمكتبة الغنية، تتطلب أموالا و مصاريف، 

مهما يكن للجانب و  .الإمكانيات و ، عدم توفر الأدوات عن المقتنيات عنديجوز أن نتحدث 
فة عوامـل أخـرى   فينبغـي إضـا   ، المادي من أهمية إلا أنه لا يكفي لاقتناء جيد و مفيد

و تدخلهم فـي  ، ترى في اقتراح العمال  منهم %14.28 وجدناميكانيزمات أخرى و لهذا و
الدافع و المحرك الأساسي لمثل هذه  ، باعتبارهمبناء على مطالب المستعملين  توجيه العملية

  العمليات
شـيء  وجود لجنة خاصة بذلك دوريا و هذا يقرون بضرورة  منهم %14.28بينما نجد    

ما للعملية من لوعي بعض المكتبات  نع يعبرإن اقتصر وجوده، ومحدودية نشاطه، إلا أنه و
التـالي  التمثيل البيـاني  و  .تحسين المردود العام لأداء المكتبةو ، فائدة و فعالية في تطوير

  يوضح
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 158

  تأسس عملية الاقتناء في المكتبا)33(الشكل                       
تنشأ لجنة،مكلفة بعملية الاقتنـاء داخـل أي مكتبـة،وذلك    :وظيفة الاقتناء إسناد 4.8.1.4.

ولهذا أردنا معرفة الجهة التي  .والحرية في اتخاذ القرار ،لإعطاء العملية طابع الاختصاص
 ، إن تكوين أرصدة المكتبات العامة و بناء مجموعاتهـا    أدائ فتسند إليها العملية، وظرو
 ـمـن خـلال معاينت  و . حقيق أهداف و بلوغ غايات هذه الهيئاتيكتسي أهمية بالغة في ت ا ن

 ظراصادر الموجودة داخل هذه المكتباتلاحظنا نقائص عديدة من حيث استجابة الم الميدانية، 

  
  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  % 14.28  02  لجنة خاصة
  % 78.57  11  داخلية

  % 7.14  01  لجنة على مستوى الإدارة
  % 100  14  موعالمج

                        
  لحساسية عملية الاقتناء و موقعها الأساسي من مختلف الوظائف الموجـودة فـي المكتبـة   

مع التركيز علـى  ،  التي تقوم عليها العملية من نواحي عديدة  الأسسرف على عحاولنا الت
بجميـع   معينـة أو جهة  لجنة ، على مهمة الاقتناءتشرف .و الجهة التي تشرف عليهاالهيئة 

من المكتبيين بوجود لجنة محليـة مكلفـة   %78.57وقد أجمع . المكتبات موضوع الدارسة
محاولة احتواء حيثيات العملية من طرف القائمين على هذه وهذا ما يبين الاجتهاد  بالاقتناء، 
ورة بعض المكتبات ترى في ضـر  أن لو أن صلاحية هذه اللجنة محدودة، إلاو  .المكتبات 

 ،  عند إجراء عمليـة التزويـد    لحدوث بعض الفوضى تكوين من يشرف على العملية تجنبا
في وجوب إحداث لجنة   %14.28بينما ترى نسبة  .الذي يؤثر سلبيا على خدمة المستفيدين

هذا رأي جد موضوعي لأننـا فـي عصـر    و ، خاصة بتنمية المقتنيات و بناء المجموعات
تكون لها  ، هيئة مختصة الأفضل تشكيلالمعلومات فمن وضيع الاختصاص و اشتباك للموا

 بأهمية من المكتبيين %7.14 بينما يرى  .ما يطلب من وثائق و مصادر، وينشردراية بما 
ات المتعلقة باقتناء مصـادر  في اتخاذ القرار المركزيةالمتواجدة على مستوى الإدارة  اللجنة

 :ن ذلك أكثروالشكل التالي یبی .المعلومات المناسبة



 159

  
  
  
  
  
  
  

     
  

                        
  

                              
            .طبيعة اللجنة المكلفة بالاقتناء)34(الشكل                               

  
  .وعلاقات المكتبات وأثرها على الأداء الجيد نشاطات9.1.4

مثيلاتهـا   عم ءاقامة علاقات وتعاملات، سوا على اقدرته ىعن بعضها، بمد تتتميز المكتبا
وتترجم .وأصبح جانب العلاقات جد مهم في مختلف الأعمال الحديثة.مع الهيئات الأخرى وأ

  .النشاطات المقامة نم اهذه العلاقات، انطلاق
  .المكتبات فالنشاطات التي تقام من طر نتناول فيما يلي )أ(1.9.1.4

  
  %ئويةالنسبة الم  التكرار  الاختيارات

  % 78.57  11  معارض
  % 21.42  03  ملتقيات

   %00  00  دورات تكوينية
  % 100  14  المجموع

  
  . نشاطات المكتبات المدروسة)   37(الجدول                                  

%7,14 %14,28

%78,57

لجنة خاصة 

داخلیة  

لجنة على مستوى  
الإدارة
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إن الشيء الكفيل الذي يخرج المكتبات العامة من روتين الأداء اليومي، و كذا الجمود الذي 
لعوامل و الأسباب ، يحتم على بعض هذه الهيئات القيام بـبعض النشـاطات   تفرضه بعض ا

ذلك انطلاقا من ضرورة أن المكتبة هي التي تخرج إلى و  .المبادرات في حدود إمكانياتهاو
كما تهدف بذلك إلى تفصيل دور المكتبة و جعلها كأحـد أقطـاب    ، المستعمل و تجلبه إليها

وى المحلي أو الوطني ، لهذا فإن هذه النشاطات من صـميم  الهيئات و التنظيمات على المست
وعـدم   ، رغم تذبذب القيـام بهـا   ، من ثقافة وجودها و معاملتهاو وجود هذه المكتبات ، 

  .انشغالات المكتبة العامة بين كونها من منإلا أن ذلك لا يمنع  استمراريتها
 لتهـدف  المعارض تنظيم ،  ىعلتركز أساسا  من أفراد العينة %78.57لهذا نجد نسبة    

  .لها من جانب المستفيدين وتحقيق الاستغلال الجيد ،  محتويات المكتبةبالتعريف 
 آخر لتنشيطسبيل  ،  الأدبيةوالفكرية  الملتقياتترى في   %21.42رغم قلتها نجد نسبة    

بتنمية الخـدمات  أهدافها المتعلقة  الجو العلمي والثقافي بالمكتبة ، فمن خلالها تستطيع تحقيق
ذه النشاطات المذكورة تعتبر سهلة المنال نظرا لإمكانية المكتبة في لعب دورها التثقيفي إن ه

كـذا التطلـع إلـى    و ،  التي تنظمه مكتبات الثقافة" ربيع القراء"فهناك مثلا   ، و التعليمي
  .استحداث المكتبة المتنقلة 

فـي تنظـيم دورات تكوينيـة     ،  كتبـات بينما تبقى الصلاحيات محدودة لمثل هـذه الم    
. للمستفيدين، من أجل إطلاعهم عن ما تحتويه المكتبة من مجموعات ، وكيفية الوصول إليها
. إلى جانب إيفاد المكتبيين في بعثات محلية أو خارجية بهدف تكوينهم على التقنيات الحديثة

  .ل في الأهداف المواليةإدراك مرامي عديدة تتمث إلى ، وتهدف مختلف النشاطات المقامة
  .هداف النشاطاتأ )ب(1.9.1.4

  :تتبين الأهداف المتوخاة، من إقامة مختلف النشاطات في الجدول الموالي
  

   %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  % 17.24  05  تسويق خدمات المعلومات

  % 17.24  05  تحسين الخدمات
  % 17.24  05  الإشهار

  % 48.27  14  جلب القراء
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  .طرف المكتبات  نأهداف النشاطات المقامة م)  38(الجدول                    

إن هذه النشاطات المتطلع إليها من طرف المستعملين في المكتبات موضـوع الدراسـة       
 .تحقق أهدافا و مزايا لعمل و وظائف هـذه المكتبـات   ،  إن كانت ليست مستدامة الانعقادو
  : تتمثل هذه الأهداف فيو

هـو جلـب    هذه النشـاطات   هناك إجماع من جانب المكتبيين على أن الهدف الأساسي من
هو الدور الإعلامي للمكتبة التي هـي  . من خلال التعريف بالأرصدة و المحتويات القراء، 

 .خدمة مكتبية و إعلامية

منهم على أن الهدف من نشاطات المكتبة هو الإشهار عـن خـدماتها    %17.24 بينما يرى
وهذا يتحقق من خلال احتكاك المكتبة بـالمحيط ،  .  وتسويق المعلومات ، وتحسين خدماتها

وتسجيل آراءهم في الخدمات التي تقدمها، وإطلاعهم بأهمية الوثائق والمراجـع المتـوفرة   
  .بها،وعن استعدادا لاقتناء ما يرونه مناسبا منها

  :ليتاذكره في الشكل ال مما تقد يتجلىوقد        
       

  
  
  
 
  

                     
  
  
  
  

  
  .الأهداف العامة،لنشاطات المكتبات)35(الشكل                   

  
 علاقة المكتبة مع مثيلاتها )أ( 2.9.1.4

%48,27
%17,24

%17,24

%; 17,24

تسویق خدمات
المعلوم ات 
تحسین الخدمات 

الإشھار 

جلب الق  راء
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طرحنا انشغالنا،عن مدى .درجة إقامة علاقات مع مثيلاتها تتوسع دائرة نشاطات المكتبات إلى
ء طموحـات فـي   موظفين المعنيين ،فكان أن لهؤلاإعطاء هذا الجانب الأهمية من طرف ال

 ـفي الجدول ال إليه نخلصتطوير هذا الجانب، وهو ما   ضـرورة العلاقـات    حـول  الي،ت
  .لدى العاملين وأهميتها،

  
  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  % 85.71  12  نعم 
  % 14.25  02  لا

  % 100  14  المجموع
  .وضعية التعامل في المكتبات المدروسة) 39(الجدول                    

  
يعتبر التفتح و التجاوب مع مختلف مكونات البيئة التي تتواجد فيها المكتبة، من أكثر السـبل  

ذلك عن طريق تبادل الخبرات و التجارب التي قد تحـل  . نفعية لتطوير الأعمال و تحديثها
ن المكتبة قد استفادت من إعداد من مشكل قد يحول دون تحقيق هدف معين، و بهذا تكو أكثر

و التغلب على العوائق المحتملـة فـي النشـاطات    ، شاقة قصد التحسين ، ومراحل طويلة 
فـي  قيام المكتبات بعمليات تبادلية  من المكتبيين ضرورة %85.71 يؤكد.  المختلفة اليومية
عديدة في كيفيات  بمكتبات مديرية الثقافة التي لها تجارب خاصة الأمريتعلق  مجالات عديدة

هذا النمط إن ،  نموظفياللدى  المهني الذي وجدناه عيللوتبادل الخبرات و المعارف نظرا 
خـلال تنفيـذ     ، حيث يتجسد منالتكتل يعتبر من استراتيجيات العمل المكتبي الحديث من 

اء بعـض اللـوازم   مشاريع تعاونية بينها  كالاشتراك في الدوريات، واقتناء الكتب، وشـر 
يوجد  لا )مكتبات البلدية ( بينما نجد النوع الآخر من المكتبات المدروسة. الأخرى ، وغيرها

تفهم موظفي هذه المكتبات لجدوى هذه العلاقات  عدمإلى  ذلك يرجع و بينها مجال للتعاون 
قامة علاقات جد وثيقة مع لإمسؤولين ال استعدادا لدى بعض لمسنا ناو مدى نفعيتها ، غير أن

    .أو حتى مع مكتبات من أنماط أخرى ،  ات مماثلةمكتب

  يوضح نسب حقيقة التعامل المختلفةوالشكل 
  
  

 



 163

  
  

                        كتباتوضعية العلاقات بين الم)36(الشكل                          
 المجالات التي تتلخص فيها مختلف التعاملات  )ب(2.9.1.4

تـتلخص   لتي تتم بين المكتبات المدروسة،في نقـاط عديـدة ،   تتنوع مجالات التعامل ا    
  :فيمايلي

 %النسبة المئوية  التكرار  الاختياراتا

  % 14.28  02  تبادل الخبرات
  % 14.28  02  التكوين

  % 71.42  10  الإعارة ما بين المكتبات
  % 100  14  المجموع 

  )قات العلا(مجالا ت تعامل المكتبات)40(الجدول                  
  

لأن ، هـذا جـد مهـم    و يتبين من الجدول أن الإعارة بين المكتبات، أهم مجالات التعاون، 
عـن طريـق تقـديم أرصـدة     ، التبادل يصب دوما في خدمة المستعملين بالدرجة الأولى 

إليه  جاقتناء كل ما يحتا ع، ذلك أن المكتبة الواحدة لا تستطيمقتنيات تجيب عن احتياجاتهم و
بين مختلف المكتبات التابعة لمديرية الثقافة  كما أن الإعارة  المتبادلة تحقق التوازن. القراء 

  .وهذا يمكنها من أداء خدماتها بدرجة متساوية

النسبة المئویة

%85,71

% 14,28

نعم
لا
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بضرورة إعطاء  من أفراد العينة،  %14.28 أما بالنسبة لتبادل الخبرات و التكوين، فيرى   
   .على المستوى المكتبات المعنية مجتمعةهذا الجانب حقه من العناية، بما يسمح من تطويرها 

  
  مصادر المعلومات والآلية 10.1.4

من تطورات،جعل الجـدل   اكما أن ما شمله.تعتبر مصا در المعلومات،أساس قيام المكتبات
الصـراع القـائم بـين المـوظفين      وأبرز.قائما حول فعالية المصادر الكلاسيكية و الحديثة

  :العناصر التالية ب تناول هذا المحور من خلالوج المحدثين والمحافظين،ولهذا
عتبارات عديـدة  لابمختلف أشكالها، تتنوع رغبات الموظفين،في اقتناء المصادر 1.10.1.4

  :ليتانبرزها في الجدول ال
  
  
  

  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  % 35.71  05  )ورقية(أوعية تقليدية 

  % 35.71  05  أوعية الكترونية
  % 28.57  04  معا

  % 100  14  المجموع
 

   .المقتنيات المفضلة لدى العاملين في المكتبات) 41(الجدول                      
يتضح من الجدول أن هناك اهتمام متكافئ من جانب المكتبيين، بكل من مصادر المعلومات 

الأولى لإنشاء  التقليدية و الالكترونية، رغبة منهم في تنويع رصيد المكتبة ، ووضع اللمسات
نواة للمكتبة الالكترونية، تماشيا مع التطورات التي تشهدها المكتبات على المستوى المحلي 

  .والخارجي
هـي  و الوسـائط الالكترونيـة ،   ب مع ضرورة تواجد الكتا منهم  %28.57بينما يرى    

جانب الآلـي  تحافظ على طبيعة العمل المكتبي الكلاسيكي الممتع مع تقويته بالوسطية  نظرة
  .التقنيو
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في المكتبات التـي قمنـا    إرادة التغيير للأجود و الأحدث من السمات التي لاحظناهاإن     
 يبرز نسب المقتنيات المفضلة من طرف موظفي المكتبات التالي، التمثيل البيانيو. بدراستها

  :المدروسة
  
  
  
  
  
  
  
  
  

        .حسب موظفي المكتباتمفضلة المقتنيات ال) 37(الشكل                    
                       

  "الإعلام الآلي" مدى استخدام التكنولوجيات الحديثة  2.10.1.4
أظهرت الآلية والتكنولوجيا الحديثة، صعوبات عديدة،منها عجز بعض الموظفين في استخدام 

 ـ يرجع ذلك إلى مأ  فهل هذه الوضعية مقصودة من طرف هؤلاء،.هذه الآليات ص هـذه  نق
  : ليتاالجدول الويتضح ذلك من خلال   ،الوسائل في المكتبات

  
  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

 %00  00  جيد

  %00  00  متوسط
  %00  00  ضعيف

  % 100  14  منعدم
  % 100  14  المجموع

  .استخدام التكنولوجيات الحديثة) 42(الجدول                          
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مدى قدرة و كفاءة العاملين بالمكتبات العامـة   ، ل هذا السؤال استقصاء حاولنا من خلا    
  .المدروسة في مجال التكنولوجيات الحديثة 

خلافا لمثيلاتها من المكتبات الأخرى و خاصة البحثية منها تعاني هذه المكتبات من وإذ     
  .نقص في استعمال الآلية

أو  ،  لها صلة بما يعـرف بالتكنولوجيـات   آلية لأي جهاز أو  ،إلا أننا رأينا غياب كلي   
طبيعـة  و ، تهانقـص أرصـد  و محدودية المكتبة، ل ويرجع ذلكالتقنيات الإعلامية الحديثة 

   . لأن أغلبيتهم تعودوا على الخدمات الكلاسيكية ،  المستعملين أنفسهم
  

     . اثر انعدام التكنولوجيات الحديثة ،في المكتبات 3.10.1.4
في المكتبات بدون استثناء،إلى الآلية كفائدة وقيمة مضافة إلى العمل المكتبي،وهذا ينظر موظ

  :ليتامايظهره الجدول ال
  

                   
 %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  % 100  14  نعم
  %00  00  لا

  % 100  14  المجموع
 . لوجيا في المكتباتنظرة العاملين لفائدة التكنو)43(الجدول                    

  
مـا  ،  وسباب ما هو مادي له من الأ  نعدام الآلية داخل جميع المكتبات المدروسة،اإن      

  . بشكل تقليدي وكلاسيكيتمثل في مواصلة الأداء وي.  هو بشري
التـي  ، فائدة عظيمة في اسـتغلال هـذه التكنولوجيـات     المكتباتجميع موظفي هذه  يرى

   .للمستفيد بصفة أجود ، فإنها تطور العمل المكتبي  بالإضافة إلى خدمتها
ترى الفئة المشرفة على هذه المكتبات أن التمادي في تهميش دور هـذه التكنولوجيـات      

تتمثل أساسا في تراجع دور المكتبـة، و كـذا عـدم خدمـة      ،  ستكون له عواقب وخيمة
  .المستعملين بصفة جيدة 
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  .يق الجودةدور التكنولوجيا في تحق 4.10.1.4
واعتبارها أحـد   علام الآلي،الإخاصة   من وعي الموظفين للتكنولوجيا، قسبما يزيد تأكيد،

  :وهو مايتجلى أكثر في الجدول التالي.وعوامل تحقيق الجودة المنشودة بأسبا
  

 %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  % 12.5  02  تطوير العمل
  % 12.5  02  تحديث العمل

  %00  00  ائفتغيير الوظ
  % 75  12  تحقيق الجودة

  %00  00  تعقيد العمل
  % 100  16  المجموع

 
  .والإعلام الآلي خاصة في تحقيق الجودة دور التكنولوجيا)44(الجدول                     

و جعلهـا   ،  في تطوير الأنشطة البشرية ،  لا يمكن إنكار الدور الذي تلعبه الآلية و التقنية
بمـا أن  و.  تعطي لأي مهنة الفاعلية و الفائدة المطلوبـة و  . خدماتالأجود و، تقدم أرقى 

لقد دفع هذا  . لتكنولوجيات الحديثةا من المؤسسات الأكثر إقبالا على تطبيق المكتبات تعتبر
ذلك لإضفاء جانـب  و ،  يرون في ضرورية اعتماد الآلية، من موظفي المكتبات  %75 ب

  .المقدمة للمستفيدين  ة و الخدماتالعمليات الفني علىالجودة 
 ورغم ما نسمعه من مقاومة المكتبيين للتحديث ، من خلال عدم ترحيبهم بمشاريع الأتمتـة 

إلا أن النتائج التي تحصلنا عليها كانت منافية تماما لهـذا   . وعرقلتها ، وعدم تعاونهم معها
حديثة غلى المكتبات ، واستعدادهم  فقد لمسنا تجاوب الجميع مع إدخال التكنولوجيا ال. الاعتقاد

والشكل التالي  .التام لتطبيقها والاستعانة بها للتغلب على كثير من الصعوبات التي تواجههم
  :يوضح أكثر ذلك
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  .الفوائد التي تضيفها الآلية لتحقيق الجودة)38(الشكل               
                  

  :الموضوعةأهم نتائج البحث في ضوء الفرضيات   2.4
كذا و ،تنظيم مختلف جوانب الخدمة، ويريإن الطريقة المنتهجة لمختلف المكتبات في تس    

استعمال المناهج الكفيلة بإرضاء المسـتعملين و الإجابـة   و ،الأرصدةالجيد للمواد و دالإعدا
تـدابيرها  و  ،تطوير هذه الهيئات في إطار الجـودة و  ،تنصب في تحسين . على احتياجاتهم

. لكن بالسعي لتحقيق الحد الأدنى و الأنجع للخدمـة و  ،ليس بطريقة لتبلغ مستوى الامتيازو
هي كيفية الإجابة عن حاجة أي مستفيد أو مستعمل بالإضافة   ،فالمكتبات لها وظيفة واضحة

إن . تصالي الذي تضيفه مقتضيات التصرف الجيد إلـى اهتمامـات المكتبـة   الاإلى الدور 
ستقودنا إلى الإجابة علـى  التي تتواجد عليها المكتبات موضوع الدراسة،  الحقيقةوالوضعية 

   .الفرضيات التي وضعناها
 :الأولى تحاليل الاستبانةنتائج  -أ    

عبر المحاور العديدة المدرجة في استمارة الاسـتبانة المخصصـة لمـوظفي مكتبـات         
كذا تصـور  و ،  هذه المكتبات نستشف الطريقة العامة التي تسير عليها موضوع الدراسة، 

القائمين عليها للكيفيات و الأساليب التي من شأنها أن تضفي طابع الجـودة و الأداء النـافع   
  والمفيد
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الذي ،   يتسييرها من فائدة في تحديد الخط المنهج، وهناك وعي كبير لما لتخطيط الأعمال 
ات العمل من جهة و ضروريات متطلبلنظرا . ينبغي أن تسير عليه جميع الوظائف المكتبية

للحداثـة و تـدابير    ،  الخـدمات ، والمرحلة التي تقتضي مسايرة و مواكبة العمليات الفنية 
  . جهة أخرى نم  الجودة،

في مجـال الإدارة الحديثـة    بكل حديثقد أصبحت هي أخرى معنية ، إن المكتبة العامة    
جـود لـه فـي    و ولا . لصدفة قد ولّى، وا أن العمل المبني على الارتجالية كما تقنياتها، و

تكوينا علميا و حديثا، فهم يسعون إلى بلورة ملكاتهم و طاقاتهم  اتلقوالذين موظفين، العقليات 
من كـون العمـل    %85.71و تتجلى نسبة  ،في إرساء عمل قائم على أسس و قواعد متينة

  .ط و الإعدادالمكتبي في المكتبات العامة لولاية قسنطينة قائم على التخطي
مع تبعية نمط معـين لـلإدارات    ، و مما يزيد في فعالية التخطيط هو أن يتم بحرية تامة   
وهذا طبعا راجع إلى الكيفيات التي تدار بها الهيئات والمؤسسات، فهناك  ،الوصيةات الهيئو

  .فينالموظ عامل جد مهم في مجال التخطيط و هو أداءه بالكيفية المطلوبة حسب أغلبية
وهو تكامل  ، ويغلب على العملية الطابع العلمي مع الاستفادة من الخبرات المهنية المتواجدة 

 من حيث الإشراف فالفرصة أعطيت لمختصي المكتبـات  و . مطلوب لأداء أحسن و متميز
هذا تكليف و اختيار ذكي يقوم على إسـناد  و ،  طبيعته، وباعتبارهم الأدرى بحيثيات العمل 

حتى و إن كان التخطيط يقـوم  و .  التداخل، ولمختصيها لتفادي الوقوع في الفوضى  المهام
نظرا لطبيعة عمل هذه المكتبات و. به مدير المؤسسة الوصية حسب بعض المقّومات الإدارية

 فمـدة  .  و تركيزها على فئة معينة من المستعملين و المتمثلين في الطلبة و المتمدرسـين 
لتمكن من الاستجابة للمتغّيرات التي تحدث دوريا فـي  ل، قصيرة المدى التخطيط على الغالب

يشمل التخطيط جميع الوظائف والعمليات الفنيـة والتقنيـة ذات   و هذا النوع من المكتبات، 
يشرف علـى  و الصلة بالعمل المكتبي و تقنياته ، حيث يحدد معالم العمل الفني وإجراءاته، 

تسعى نقاط عملية التخطيط إلى تطوير و تحديث الأرصدة كما  . الاقتناء و التزويد بالمصادر
  .مةابصفة مستد

وهي في الحقيقـة   ،إلا أن الملاحظ هو غياب الميزانية عن المواد التي يشملها التخطيط    
وطموحات العـاملين فـي   ، وهي المترجم الحقيقي لمطالب ،الدافع القوي لأي نشاط بشري
مصادر المعلومات الجديدة، فإن ، وظل التطور الحديث للنشر المكتبات المدروسة، لاسيما في
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فالميزانية يجب أن تكون أحد المواد الأساسية للتخطـيط    .ذلك يتطلب إمكانيات مالية عالية
  .التي تستطيع تجسيد أي برنامج

مـدى   ،تتجلى وضعية المكتبات المدروسة حيال إمكانياتها المالية المتمثلة في الميزانيـة    
كقسـم ينبغـي    ،تها المطلقة للإدارة الوصية التي طالما تعتبر المكتبة المتواجدة بمحيطهاتبعي

حيث تكون  ،لا تفي بمتطلبات هذه المكتبات  بالتاليو، تزويده بالأدوات الإدراية الكلاسيكية 
وصـيانة وتـرميم    ،شراء الكتب الجديدةعلى توزيعها يحتم  مماناقصة في أغلب الأحوال، 

  . قديمالرصيد ال
منقوص من التمويل الملائم الذي يؤثر على اتخـاذ  ، ولهذا نقول إن التخطيط غير كاف     

  .المهام المختلفة داخل المكتبةو ،  كذا الكفاءة و الفاعلية في الأنشطةو ،  القرارات
ذلـك لأن    ،، و كافيـة  كـاف داخل هذه المكتبات،  التأطيرمن أفراد العينة أن  %40رىي

 لشهادة علميةفلا يمكن لغير حامل  ،  جديد للتوظيف يقوم أساسا على الاختصاصالمقياس ال
فالجودة حسب هؤلاء أساسا هي   ،ؤسساتأن يعمل في هذه الم علم المكتبات، تخصص في 

نظرا لوجوب تنوع الاختصاص داخـل   ، بينما ترى فئة أخرى نقص في التأطير.  التوظيف
 ميع الكفاءات، فالجودة تتطلب حسن و ترشيد التوظيـف المكتبات وكذا ضرورة الاستثمار لج

مع اعتبـار   ،  الأحسن تدعيم المختصين في المكتبات ببعض الاختصاصاتمن حيث يكون 
 يبـرز  وهذا التصور ،الجودة لهذه المكتبات  تأمينالذين يستطيعون هم أن أهل الاختصاص 

 أنعة الوظائف داخل المكتبة رغـم  الطابع التقليدي الكلاسيكي الذي يبقى يميز طبي استمرار
  .الجودة تتطلب الاختصاص مع التحديث و التطوير

واضـحا للمشـرفين علـى هـذه     نلاحظ تهميشا  ،  عن الظروف المحيطة بالتوظيفو    
سلبا لا محالـة  يؤثر ذلك  فإن ، ل غير معني بإعداد فريق عملهؤوفإذا كان المسالمكتبات ، 

          .عامة للمكتبةالأهداف العلى تحقيق الخطط و
الذي يعتبر محطة لا بد للمكتبـة و مسـيريها الوقـوف      ، العام للأداء بالتقييم وفيما يتعلق

، و مراجعة الخطـط و الأسـاليب   هتعديل ، أو هإلغاء أو ، ستمرار في نهج معين، للا عندها
لهـذا   ،و غيرها  تنّوع طرق و أساليب التقييم رغم محدوديتها كالفهارسنلاحظ  . المعتمدة

لكن يبقى ذلك ونقول بأن هذه المكتبات واعية بما تقدمه للمستعملين و تسعى دوما للتطوير، 
  .رض الواقعأعلى  غائباتطلعا و تصورا 
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الذي يبقى في مكانته، رغم  ،  التقليدي الكلاسيكياستنتجنا من جهة أخرى ، استمرار الأداء 

 ـيراض ن القائمين على هذه المكتبات غيركوورغم  الحاصلة، التطّورات وضـعيتهم   نن ع
حيث يتطّلعون إلى ما هو حديث، إيمانا منهم بأن مقتضيات الأداء الجيد في المكتبـات هـو   

  .الحداثة و التطوير
،وهذا راجع إلـى  من الموظفينن العمل التقليدي الممتع هو حقيقة تجسدت في نسبة معتبرة إ

علـى   تأثير لهأنه  رغم،  الذي يحقق فوائدا جمة،اعتماد العمل الجماعي : ديدة منهاأسباب ع
مع حرية المبادرة والتشـجيع يكـون     ، لذلك فان تقسيم الأعمال  ، حساب القدرات الفردية

لهذا نجد بعض هذه المكتبات قد اعتمدت صراحة على قوانين تنظيميـة  ، الجودة نحو طريقا
  .لرسمية لتقسيم الأعمال و هذا شيء موضوعي ومؤسسموجودة في الجريدة ا

حيـث  ، ن نقص الأداء يتجسد صراحة في كيفية خدمة المستعملين على أرض الواقع ا     
رغم أن دوره حاليا هو تقـديم المعلومـات    ،  الإحالة فقط للمراجع في دور المكتبي يقتصر

فلا ،  حيث لا تزيد عن الفهارس طرق الإحالة ناقصة،فان  ورغم ذلك  ، التوجيه والتكوينو
إذا سلمنا بنقص الإمكانيـات   و . خرىالأوسائل الو المستخلصات أو  بيبليوغرافية وجود لل

لا يمنع من إمكانية استثمار جهود الإطارات المتخصصـة  فذلك  ،المادية داخل هذه المكتبات
  . تنمية الخدمات وتطويرهافي  ،داخلها

            
   لطابع المكتبة العامـة  تهمءنظرا لملا  ،لى ديوي العشري عالمكتبات  لج اعتمدت         

نحو إعداد عمل موحد بين مختلف المكتبات العامة  بمثابة خطوةهذه ،  والمتنوعة المواضيع 
 مشـكل  برز وقد  .الأداء لتوحيد الجهود تنعكس من خلال بذلفالجودة  ،  الموجودة بالولاية

 حيـث لوظائف ،  واالذي يقف كمعرقل لأداء أداء بعض الخدمات  في سيكولوجية المستعمل
حول قضية العمـل   نتساءل علناوهذا ما يج ،  تماما في كل المكتبات المعنيةالإعارة تنعدم 

 مـع المكتبـة   الجيـد  التعامل إذ أن.  لمسؤوليات و ،  المكتبي، في كونه متعدد الأطراف
تجعل من المستعملين ملـزمين   ،  ثروة عامة امهباعتبار ،  والاحترام المطلوب لمصادرها

  .          جميع الوظائفب القياملكي يتسنى ، بالمحافظة على الكتب و الوثائق 
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أن أغلبية المستفيدين هم عبارة عن تلاميذ المدارس والثانويات المكتبات المعنية  ويرى موظف
بما   لين حقيقيين لهذه المكتباتإلا أن ذلك لا يمنع من خدمتهم كمستعمو طلبة الجامعات  ، 

و يكون بـذلك   التي تقدمها المدرسة للمناهج التعليمية و التكوينيةيجعلها تلعب دور تكميلي 
يسـعى   حيـث  المدرسية والجامعية ،  تللمكتبة دورا تكميليا و تعويضيا عن نقص المكتبا

 الوقـت نفسـه  في إلى خدمة المستعملين بطريقة مرضية و   ، موظفي هذه المكتبات أغلب
 .تميز العلاقة بين الموظف و المسـتعمل ،  سعيا و طموحا لإحداث جودة عامة منهم نلاحظ

فهم يـرون أن   ،  من طرف المشرفين على هذه المكتبات وعن التصور النموذجي للجودة،
لخدمـة    .الموضـوعة  تعلى المقـاييس والمواصـفا   دللمصادر بالاعتما إعداد جيد هناك

          .الجانب السلوكي والأخلاقي باعتباره أحد مقومات الجودة ةمع مراعا ،ئه ضاالمستعمل و إر
معايير  تتوقف لكن. بأداء مختلف الوظائف المطلوبة منهاالمكتبات موضوع الدراسة  تقوم  

الجودة و الفعالية على مدى تحقيق مطلب معين، حيث أن تغطية جانب واحد بصـفة جيـدة   
 يضرورال من لهذا ليس  . في فعالية نظام المعلومات المتبع داخل أي مكتبةكفيل بأن يزيد 

فالاقتناء مـثلا  . وما تقدمه كل وظيفة من خدمات شكلي فقطال من جانبهاإيجاد كل الوظائف 
الإمكانيات الماديـة  تتوقف على  ،  حساسة في بناء نظام معلومات معين كوظيفة أساسية و

و غير مجدية لأسباب عديدة ترجـع أساسـا إلـى    ،  لية قاصرة مع لهامما يجع . المتوفرة 
 على مستوى المكتبـات  رغم أن الهيئة المخولة لبناء و تنمية المقتنيات موجودة،   الميزانية

لكن تواجدها يبقى صوريا ،   حيث أن هناك لجنة داخلية عبر كل مكتبة تقوم بوظيفة الاقتناء
   .دون فعالية

إضافة أنشطة تقوم مقام الوسـائل الحديثـة   بة العامة من إثراء أعمالها لا بد لهيئة كالمكتب  
مـع   او تتجسد في علاقته ،  لهذا فإن المكتبات المدروسة واعية بذلك . كالإشهار، التسويق

أساس التبادل الغالب يتمثل فـي الإعـارة بـين المكتبـات      كما أن  .مثيلاتها من المكتبات
 ، وبقـى حـاجزا   هذا التصرف إلا أن مشكل الاستمرارية يلكن رغم استراتيجية  ،المتصلة

الربيع القرائي الذي تقوم ك معينةمناسبات  يتم فيلكن ذلك .  هذه المكتباتيسجل نشاطا بين 
والذي توقف منذ سنوات رغم إقبـال المـواطنين   في ولاية قسنطية، الثقافة دور به مكتبات

  .عليه
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،حسب العينة ات في الحقيقة لجلب القراء لا غير ينحصر الدور الأساسي لمثل هذه النشاطو
و من هذه العينة ترى بأهـداف تسـويقية واشـهارية     رغم وجود نسب متفاوتة ، المدروسة

لم ترق  المدروسة المكتبات لأن  ،ذلك يعتبر تصورا فقط  إلا أن  .المقامةللنشاطات  غيرها
  .بعد إلى مستوى تنافسي

إلى فكرة الصراع بين العمـل  ذلك لا يرجع  وتبات المدروسة، لآلية و الأتمتة بالمكتنعدم ا 
هناك دعوة صريحة من طرف موظفي هذه المكتبات للتحديث  و.  التقليدي و العمل الحديث

وتحسـين   لما للتكنولوجيات الحديثة من دور في التحكم الجيد في مصـادر المعلومـات ،   
   .قبولةالخدمات ، وآدائها بكيفية وصورة جيدة ، وبسرعة م
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تقییم المستعملین لجودة (الجودة في المكتبات من وجھة نظر المستعملین :الفصل الخامس 
      .)الخدمات

   .تحلیل الاستبانة  الثانیة الخاصة بالمستعملین1.5 
  .تقييم المستعملين لجودة الخدمات 1.1.5

  .مستوى الخدمات ونوعيتها1.1.1.5
وأحسن  ،  لتقديم خدمة أجود،  تسعى بكل إمكانياتها ،مؤسسة وثائقية ،  بة الحديثةتعتبر المكت
  .وسيلة للتقويم والتعديل عويعتبر رجع الصدى المنتظر من هؤلاء، أنج .للمستعملين

  :آراء المستفيدين على النحو التالي تلهذا رأينا إدراج تساؤل حول الخدمات المقدمة، فتباين
  

  %النسبة المئوية  التكرار     الاختيارات  
  %52.94  54  ملائمة      
  %20.58  21  رديئة       
  % 16.66  17  فعالة      
  % 3.92  04  جيدة      
  %1.96  02  حديثة     
  %3.92  04  فعالة وملائمة     
  ℅99  99  المجموع     

  .مستوى الخدمات المقدمة للمستعملين):45(الجدول         

عته هـي مـا   ي، مهما كانت طب جهة التي تقابل أي مستفيد أو مستعمل لمرفق ماإن الوا    
من خلال تهيئتهـا    ،هو تهيئتها هيئة خدماتية أي من  المطلوبالشيء و . يعرف بالخدمات

يميز طبيعة النشاط و ،  وسائل تتيح من خلالها الوصول إلى المحتوى الذي تمتلكهولأعمال 
الترجمة الفعالة و المفيدة للوظائف و النشاطات التي تتـوفر   ، اتوتعتبر الخدم  .بها المنوط

وذلك . لحكم الأولي الذي يستقيه أي مستعمل للمكتبة هي الخدمة و جودتهاوا،  عليها المكتبة
  . كتبة معينةمبالقائمين على المعلومات داخل  هخلال العلاقة التي تربط

لمكتبات ذات الخدمة العمومية في ا ومستعملمن خلال تحليل النسب المختلفة التي عبر عنها 
مدركون لمستوى الخدمات المقدمـة  و ،  نجد أن هؤلاء المستفيدين واعون،  ولاية قسنطينة

توفر في  أساسامطالبهم و المتمثلة ل تها ، طابقومتبين ملائمة الخدمات  %52.94فنسبة . لهم
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المعاملة الجيدة من قبل العاملين  ىإل إضافة،  مصادر المعلومات التي تدخل ضمن احتياجاتهم
بهذه المكتبات ، والجو المريح الذي يشجع على القراءة والتحصيل ، وغيرها من العوامـل  

، وتلاميذ المدارس يقبلـون عليهـا    ، وطلبة الجامعات التي جعلت من الباحثين ، والمثقفين
ا بجودة مطلقة لأعمال هـذه  مة المعلن عنها لا تعتبر حكمءكما أن هذه الملا.   بأعداد كبيرة

هـذا مـا يبـرر    و  ،رداءة الأعمال المقدمة إليهم بتقر  % 20.58المكتبات لأن فئة بنسبة 
هم الباحثين الذين يتطلعون للمعلومات الجديدة و ،  مجموعة من مستعملي المكتبة المتميزين

    .لمعلومات الحـالي و الحديثة التي تخدمهم و تتجاوب مع التغيرات السريعة التي تميز عالم ا
لباحث المعاصر في أمس الحاجة إلى معلومات جديـدة و إلـى المكتشـفات الحديثـة     إن ا

نـدرة  لا يمكن لها أن تعـوض   ،  فالخدمات بمختلف جوانبها مهما بلغت من درجة الجودة
 فالاتجاهات السائدة اليوم تركز خاصة علـى وفـرة المعلومـات وحـداثتها       ،  المعلومات

وجدنا أن نسبة الحداثة  ا الدائم من خلال الأشكال المتطورة لأنظمة المعلومات ، وقدوتجديده
لإرتباط الوثيق الذي يميـز  بالأن المستعمل مدركا  % 1.96 حسب رأي المستفيدين تقدر ب
 ويـرى .  الأساسي لتطور أعمال المكتبـة  العاملهي ،  و التكنولوجيات الحديثة بالمكتبات

عينة فقط ، أن خدمات هذه المكتبات جيدة ، ذلك أن هذه المكتبات تقدم من أفراد ال % 3.92
مستوى يمكنها من تغطية جميع احتياجات المسـتفيدين   إلىترتقي  خدمات عامة ، يجعلها لا

   .رغم خبرة العاملين ،  وكفاءتهم ، وسعيهم الدائم لكسب رضا المستفيدين. من خدماتها

  :ليتاال توضيح ذلك من خلالويمكن  
  
  
  
  
  
  
  

  .مستوى الخدمات المقدمة من طرف المكتبات): 39(الشكل                   
  .مدى استعمال تكنولوجيات المعلومات عند البحث  2.1.1.5
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لهذا رأينا نقل هذا الانشغال إلى مسـتعملي   ، اقتحمت التكنولوجيات الحديثة جميع المجالات
وقد حصلنا على . استعمالهاو ، ادة من هذه التقنياتالمكتبات المعنية،بغية معرفة مدى الاستف

  :الإجابات التالية
  

  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  %00  00  دوما
  % 00  00  نادرا

  % 100  98  لا توجد تكنولوجيات على الإطلاق
  % 100  98  المجموع

  .في البحث تاستعمال التكنولوجيا):46(الجدول                         
هي افتقارها  ،إن ما يلاحظ في جميع المكتبات العامة المتواجدة على تراب ولاية قسنطينة   

و المتمثلة في التكنولوجيـات الحديثـة متعـددة     ،لوسيلة أساسية في العمل المكتبي الحديث
  .وقد أجاب كل أفراد العينة بعدم وجود أية أداة ، من أدوات التكنولوجيا الحديثة . الوظائف 

 المـوظفين  نقصو،  تتعدد أسباب غياب هذه التقنيات و الآلية بين نقص الإمكانيات الماديةو 
الوصية لمطالب المكتبيين القائمين على هـذه   ةعدم استجابة الإدارو،  لاستخدامهاالمؤهلين 
  .المكتبات

 اتفان هناك أسباب أخرى من بين العوامل التي دفعت بهذه المكتب ،  المبررات ورغم واقعية
  :قي النقاط التاليةالتمادي في مواصلة انتهاجها للطرق التقليدية في الأداء ، وتتلخص  إلى

فعال  باعتباره،  العمل المكتبي الكلاسيكيبيلاحظ نوع من الرضا و الإكتفاء  •
إضافة هذه الأجهزة الحديثة من شأنها أن  أنو،  و موافق لطلبات المستعملين

  .السائد تعقد العمل
إحداث أرقى الوسائل لتخزين  إلى يدعوعدم توفرها بحجم رصدة وضعف الأ •

 .سترجاع المعلوماتاو 
العمليات بصفة تجعلها فـي  ، ومختلف الوظائف  لتطويرعدم وجود أرضية  •

 .تطبيق الآليةمستوى 
 .التأصل الواضح لفكرة الاستمرارية في الأعمال بصفة تقليدية •
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يات الحديثـة لمختلـف الأعمـال    تضفيه التكنولوج بما يمكن أنعدم الوعي  •
    .السرعة المميزة في الأداء، والفعالية و

  .الإعارةخدمة  3.1.1.5
عن كفاية عدد  اوعن سؤالن ، ، أو المستعمل خدمة تقدم إلى الباحث م، كأه ينظر إلى الإعارة

  :الآتي في الجدول الموالي مكانت للعينة التقيي ، الكتب المعارة
  %لنسبة المئويةا  التكرار  الاحتمالات

 %43.87  43  )كافية(نعم

  %65.12  55  )غير كافية(لا 
  %100  98  المجموع

  .  خدمة الإعارة في المكتبات المدروسة) :47(الجدول                                      
 المقتنيات التي تتوفر، ولربط المستعملين بالمجموعات  ، الأكثر فعالية الخدمة تعتبر الإعارة 

لا يمكن أن تسير بدون هذه و ، فهي وظيفة أساسية داخل أي نظام معلوماتي   .عليها المكتبة
 مـن قسـم الإعـارة    أن حيث نجد  . التي تخدم من جهة المستفيد أو المستعمل ،  الطريقة

  .الأقسام المهمة و الأساسية لمخطط عمل أي مكتبة
 .التي هي موضوع الدراسة،  مكتبات إن نسبة الرضا عن عدد الكتب المعارة، داخل هذه ال

من المستعملين تعبر عن مدى  % 43.87تبرز تقاربا و تمايزا في هذه العملية حيث أن نسبة 
في الحقيقة أن إرضاء الغالبية العظمى من و . رضاها عن عدد الكتب المعارة الذي هو ثلاثة

هذا فإن نسبة عدم الرضـا  ول،  مستعملي هذه المكتبات هو عدد النسخ للكتب الأكثر استعمالا
يمكن استدراكها في اقتناء العناوين و النسخ المطلوبة لسهولة التعرف  % 56.12رب االتي تق

غير أن جل المستعملين . على حاجيات المستعملين المتمثلة أساسا في الطلبة لمختلف الأطوار
نع استعمالها في بدايـة  أبدوا استياء من عدم السماح بالإعارة الخارجية و التي تعرضنا لموا

 .هوأساسيات ، إلا أننا نلح و نتمنى إدراجها ضمن أولويات العمل المكتبي . هذا نيبحثنا الميدا
  .كانيزمات التعامل عند الإخلال بقواعد و شروط هذه العمليةيمع توضيح م

 :ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي
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  .خدمة الإعارة في المكتبات المدروسة): 40(لالشك                     
  

  .تقييم رصيد المكتبات المدروسة 4.1.1.5
مـدى   ا، ورأين طرح على موظفي المكتبات ل، كانشغا أدرجنا بناء الرصيد وتنمية المقتنيات

الآراء التي  تفتنوع ولهذا أردنا معرفة فعالية الأرصدة حسب المستعملين،  .اهتمامهم بذلك
  :ليتالجدول التتضح في ا

  
   %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات

  %7.54  08  جديد
  %37.73  40  قديم
  %47.16  50  مفيد

  %7.54  08  قديم و مفيد
  %100  106  المجموع

  .تقييم المستعملين للأرصدة والمقتنيات):48(الجدول                         
تصل درجة التعقيـد  و ،  مات جد متعددةأصبحت حاجات المستعملين من مصادر المعلو    

قدرتها الحديثة فـي اختـزان   و ،  مع تنامي أشكال هذه المصادرإلى مستوى عال ، أحيانا 

 التكرارات
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التي يقدمها  الفائدةتعبر عن ،   % 47.16من المستعملين وقد وجدنا نسبة كبيرة  .المعلومات
ذلك ما تظهـره  ، ولأرصدة ذلك رغم قدم هذه او ،  الرصيد الذي تتوفر عليه هذه المكتبات

فكـرة   زرتبو هنا  % 7.54لا تتجاوز  الحداثةدرجة  بينما نجد . % 37.73نسبة القدم بـ 
كن عجزهم فـي  ، ولاجتهاد القائمين على هذه الهيئات لإرضاء المستفيدين حسب متطلباتهم 

  :التجديد راجع إلى أسباب عديدة ساهمت في تضخيم الأرصدة القديمة و هي
مـن  سخ ون ،  زءا هاما من الأرصدة القديمة و المتمثلة أساسا في القصصتحويل ج •

  .التي تقدم على شكل هبات ،  المطبوعات الجامعيةديوان  منشورات

 .مجلاتالكتب و العجزها عن اقتناء مصادر جديدة من و ،  نقص الميزانية •

المكتبات الذي من شـأنه أن يطـور الأرصـدة     معضعف التبادل و التعامل  •
  :يتالذلك ، في الشكل ال توضيح ويمكن .لوثائقيةا

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  م المستعملين للأرصدة والمقتنياتتقيي): 41(الشكل
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  الوسائل الفنية 2.1.5

  :سلفهارامستوى 1.2.1.5
لسـهولة اسـتعماله   ،  المستعمل يفضل نوع معينأن  إلا .وتتعدد أشكالها ، تتنوع الفهارس

  :          اليتفي الجدول ال  ، الأحكام حول فهارس المكتبات المعنيةوكانت . أخرىلأسباب أو
  

   %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات
  %90.81  89  مفهومة

  %9.18  09  معقدة
  %100  98  المجموع

  . نوعية الفهارس):49(الجدول                               
يمكن لأي مستعمل فهمهـا  ، ورقية بسيطة  ، فهارسا تستعمل المكتبات موضوع الدراسة   

على هذه المكتبات في مجـال  المسؤولون الدور الذي يقوم به  زهنا يبرو . بدون أي إشكال
بالالتزام بقواعدها و تقنياتها التي تجعل المستعمل له درجة كبيرة مـن  ، ية صفالفهرسة الو

لكن يمكن أن نقول أن هذه و  .أو المراجع التي يحتاجها ، المصادر لىإالنجاح في الوصول 
الفهارس صيغت لخدمة الفئة الأكثر استعمالا للمكتبة باعتبارهم منخرطين دائمين و هذا مـا  

 للا يدغير أن هذا الحكم  . و فعاليتها ،  التي ترى بوضوح الفهارس % 90.81تبين نسبة 
عدم و ،  الموضوعةالتي ينبغي على القائمين إخضاعها للمقاييس  ،  جودة هذه الفهارسعلى 

إلا أن مثـل هـذه    ،   قد يكون المبرر هو نقص الإمكانيات الماديةو.  الاكتفاء بهذا النوع 
سوى توظيف الامكانيات المادية والبشرية البسيطة الموجودة على مستوى  الأعمال لا تتطلب

   .هذه المكتبات
ويرجع هذا حسب . ت معقدةمن أفراد العينة ، أن فهارس هذه المكتبا %9.18وبالمقابل يرى 

هذا نقص أو انعدام اللوائح  إلىيضاف . تصورنا ، الى نقص تكوينهم ، وقلة ثقافتهم المكتبية
، والوصول إلى مصادر الارشادية التي من شأنها مساعدة المستفيدين في استعمال الفهارس 

  المعلومات
   :يبين أكثر نوعية هذه الفهارس ، والشكل التالي
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  .الفهارس حالة):42(الشكل                                   
  

  التقليديةوالآلية أالفهارس  ،الاختيارين   2.2.1.5
وهو ما يوضحه الجـدول   ، ، الشكل المفضل عند أغلبية المستعملين تبقى الفهارس التقليدية

  :الموالي
  %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  %89.79  88  ديةالفهارس التقلي
  %10.20  10  الفهارس الآلية

  %100  98  المجموع
  .أشكال الفهارس المفضلة من طرف المستعملين): 50(الجدول                   

  
إنمـا  وإن التقنيات الحديثة لا تحل ببساطة محل التقنيـات المألوفـة   : يقول حشمت قاسم    

، و يمكن لتنوع  يحل التلفزيون محل الإذاعةتضاف إليها، فلم تحل السينما محل الكتب و لم 
فالفهرس الآلـي لا   1الأشكال أن يؤدي إلى إثراء الأنشطة المعتمدة على استثمار المعلومات

، فهناك الكثيرون ممن يعجـزون عـن    يقلل من أهمية الفهرس التقليدي البطاقي أو الورقي

100  

 التكرارات

0 

50 

 

 مفھومة

 معقدة
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التالي تكون لهم عودة إلى و ،  الحصول على مادة ثقافية من خلال استخدامهم للفهرس الآلي
الفهرس  من المستفيدين يحبذون استعمال  % 89.79 ويتضح هذا في أن،  الفهرس التقليدي
  :التقليدي لأسباب

 .سهولة استخدامه و ،  تميزه عن الأشكال الأخرى بمرونته-
و سـرعة   ،  يمكن من أن يتضمن التوجيهات الإرشادية التي تسـاعد علـى سـهولة   -

  .امالاستخد

 .استمرار استعماله في المكتبات التي توظف الحواسيب في جميع أعمالها -

 .الفهرس البطاقي لا زال الشكل الرئيسي الذي تنتجه المكتبات مثل مكتبة الكونغرس-

إلى ضرورة تطوير أدوات  فهي تشير بطريقة غير مباشرة ،  % 10.20 المتبقيةلنسبة اأما 
وهو مايوضـحه  .  ايرة التقدم الحاصل في المكتبات الأخرىومس. البحث في هذه المكتبات 

  :أكثر الشكل الموالي
  
  
  
  
  
  
  
  

  .أشكال الفهارس المفضلة من طرف المستعملين): 43(الشكل                  
  
  
 
 
 
 

ــر، الإ  -1     ــا المعاص ــي مجتمعن ــة ف ــة المعلوماتي ــات و الأمي ــم ، المعلوم ــمت قاس ــة، عحش ــات الحديث                               15 ص 1994، 1تجاه
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  وسائل البحث 3.2.1.5

فهل يعتمد علـى   ،داخل المكتبات المدروسة  ، التي يعتمدها المستعمل أردنا معرفة الوسيلة
  :أكثر في الجدول الموالي ىما يتجلوهو   ؟استشارة المكتبيب يكتفي أم ؟ رساالفه

    %لمئويةالنسبة ا  التكرار  الاختيارات
  %80.61  79  الفهرس

  %14.28  14  استشارة المكتبي
  %5.10  05  الاثنين معا

  %100  98  المجموع
  .                          وسائل البحث المعتمدة):51(الجدول                                     

 ـ و،  % 80.61 ،  لخدمة المستفيدين الموضوعةالاعتماد على الفهارس  يمثل أن  ينهـذا يب
همـا  والفهرسـة و التصـنيف ،    متمثلة فيالوظيفة الغالبة في المكتبات موضوع الدراسة، 

فـي   رغم أن العمل المكتبي يتطلب مساهمات المكتبيين أنفسهم ،  العمليتان الأكثر استعمالا
وهي  المكتبية مازالت تقليدية على أن ممارسة المهنة  كذلكهذا ما يدل و . خدمة المستفيدين 

رغـم أن  و . بإدارة المجموعات أكثر من إرتباطها بخدمة القارئ أو المسـتعمل ترتبط أكثر 
فإنها تتم بشكل سطحي و بدائي لانعـدام   ،  لأرصدة هي الطاغية على كامل النشاطامعالجة 
 مراكـز المكتبـات و  فـي  المهمـة  وظائفالف اللذان يعتبران حاليا من شيالتكو ،  التحليل

  .المعلومات
الـذي   ،  من المستجوبين التي تفضل استشارة المكتبـي  % 14.28هذا ما تفسره نسبة و  

مع  ، العارف بكل حيثيات المكتبة و محتوياتها ،  يجب أن يكون في موضع الموظف الفعال
   .الضرورية لذلكإعداد وسائل البحث 

  :ونوضح ذلك أكثر من خلال الجدول التالي
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  .وسائل البحث المعتمدة): 44(الشكل                                   
  وقت الوصول إلى المعلومات5.2.1.5 

وفـي هـذا     .أي نظام معلومات معيار لتقييم ، تعتبر مدة الوصول إلى المصادر المعلومات
  :الإطار حصلنا من الاستبانة على النتائج التالية

  
   %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات

 25,51 %  25  رةقصي

  59,18 %  58  متوسطة
  15,30 %  15  طويلة

  100 %  98  المجموع
  .مدة الوصول إلى مصادر المعلومات):52(الجدول                  

رغم بساطتها فإنها ، و يبدو أن الفهارس أساس التعامل المكتبي في المكتبات المدروسة     
 إلى مصادر المعلومات التي يبحثون عنهـا  كبيرة من المستفيدين ، من الوصولتمكن نسبة 

ورغم أن  .  بأنها وسيلة مقبولة في ظل السير الحالي لهذه المكتبات بينما ترى نسبة معتبرة 
طالما أنها لا تلتزم بالسرعة في تقديم الخدمة ، لا ترى في هذه الفهارس أي فائدة  الفئة الباقية

  .مصادر المكتبةعجزها عن إبراز محتويات و  اكذو،  المطلوبة

 التكرارات
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 وجب على ،أي وسيلة تقوم بخدمة ترضي المستعملين فان ،إلا أنه حسب القاعدة العامة    
استحداث الأشياء المدعمـة  ، وإتباعها و استثمارها مع إمكانية تطويرها  ، ااعتماده المكتبة

  .لهذه الآلية أو الإمكانية
  .تقييم مدة الحصول على المعلومات 6.2.1.5

ولـيس علـى    ، بأنه باحث عن المعلومات مباشـرة  ، لمستعمل الحديث للمكتباتيتميز ا  
لذا كان تقييم أنظمة المعلومات للمكتبات المعنية   .وذلك للإنتاج الغزير لهذه المادة ،رمصاد

  :في الجدول الموالي
  

   %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات
  %15.30  15  قصيرة

  %25.51  25  متوسطة
  %59.18  58  طويلة

  %100  98  المجموع
  .على المعلومات مباشرة لتقييم مدة الحصو): 53(الجدول                      

قياس مدى سرعة الحصول على المعلومات داخـل المكتبـات موضـوع     احاولن    •
لأن  ،هي المعلومات دون المرجع، وقصدنا تحديد المادة المحصل عليها و  ،الدراسة

هو الـذي  لكن المكتبي الناجح و الجيد  ، ضمن الشيء المبحوث عنهالمراجع قد لا تت
تدخل ضمن مجال اهتمامه ، بما المراجع التي و يستطيع توجيه المستفيد إلى المصادر

ويتضح من الجدول أن أكثر من  .في الحصول على المعلومات الكافية سرعةيحقق ال
على المعلومات طويلـة   منتصف أفراد العينة يرون بأن المدة المخصصة لحصولهم

ويرجع في تصورنا إلى نقص الثقافة المكتبية ، والبيبليوغرافية لـدى المسـتعملين ،   
منهم أن هذه المدة قصيرة  في حين يرى النصف الآخر  .وكذا الدور السلبي للمكتبيين

أو متوسطة ، وهذه الفئات تتمثل أساسا في الباحثين  الذين اكتسبوا مهارات وتجارب 
المعلومات ، مما جعلهم يجدون سهولة في التعامل مع أنظمة  إلىفية الوصول في كي

         .المعلومات التي تضعها المكتبات
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  .فيدينالمست تاحتياجا 7.2.1.5
لم تعد المكتبة العامة حاليا،مجرد فضاء يقصده الرواد للمطلعة، والترويح عن النفس،بقدر ما 

ين، الذين لهم مطالـب عديـدة يرجونهـا مـن هـذه      مشارب واهتمامات المستعمل تتعدد
  :المكتبات،وهي مرتبة في الجدول التالي

  %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات
  %39.66  48  المعلومات

  %22.31  27  المراجع
  %2.47  03  المصادر
  %16.52  20  المطالعة

  %8.26  10  المعلومات و المطالعة
  %10.74  13  المعلومات و المراجع

  %100  121  المجموع
  .احتياجات المستعملين للمكتبات): 54(الجدول                               

  
في إنتاج المعلومـات  ، و إن الانفجار المعلوماتي الذي يشهده العالم، أبرز توجهات عديدة   
 ،  معلوماتية جديدةمصادر إذا كان التحول قد أوجب ظهور و،  كيفيات تقديمها للمستعملينو

من مستعملي المكتبات التي  % 39.66هذا ما تفسره نسبة و . فقد أظهر قراء مستعملين جدد
هذا في مكتبات يفترض و،  ، فإن أول حاجة ينشدونها من أي مكتبة هي المعلومات درسناها

و هذا  % 24.78ثم تأتي المراجع و المصادر مجتمعة بـ   .أن تقدم خدمات عامة ليس إلا
مما  % 16.52بينما جاءت المطالعة كأولويات المستعملين بـ  . عامل المكتبيطبيعي في الت

إذ لم تبـق   . مجتمع المعلومات بيفسر أن مفهوم المكتبة العامة قد تأثر بدوره في ما يسمى 
إن كانـت هـذه   و،  غيرها، و تلك الهيئة التي تقوم بدور تنمية ثقافة المجتمع و محو الأمية

النوع مع هذا لكن الشيء الجديد أن التعامل  . فلسفة الخدمة العمومية و،  الأدوار من ثوابت
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المعلومات،  الاستجابة لاحتياجات المستفيدين المتزايدةمن المكتبات يجب أن يتغير في طريق 
لمواكبة التحولات التي قـد تعصـف    ،  المكتبة العامة يجب أن تسعى لخدمة جيدة و فعالةو

  .هت من أجلئبدورها الذي أنش
، أن تبقى المكتبات تسير مصادرها  وتعددالمعلومات  بانفجار إنتاج في عصر متسم يعقلفلا 

أنها  حيث . الفائدةالعديمة الأرصدة القديمة و، كالقصص  الوتيرة في بناء المجموعات بنفس
ولهـذا فـان   . ، وليس الاقتناء العشوائي للمصادر بالإجابة على احتياجات المستفيدينملزمة 

هي  دعوة صريحة لاستعمال التكنولوجيات الحديثـة  من أفراد العينة التي استقيناها جابة الإ
يرون فـي   % 8.26لي ابقي حو بينما .السريع للمعلومات الاسترجاع ب التي تسمحلمختلف 

، أي أن  الغاية من استعمال المكتبة تكون للمعلومات و المراجع و المعلومات و المطالعـة 
تقوم بجميع أدوارها ، مع التركيز أساسا على التوفيق بين اتاحة المطالعـة  المكتبة يجب أن 
  .وتقديم المعلومات

  :المستعملين في الشكل التالي توتتجلى احتياجا
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .احتياجات المستعملين للمكتبات): 45(الشكل                   
  

  نظرة المستعملين للعاملين بالمكتبة 3.1.5
  .ة العاملين كفاء 1.3.1.5
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الخدمات التي  ر، بقد وأصبح ينظر إليهم .تجاه موظفي المكتبات نتطورت نظرة المستعملي  
  :لي يوضح طبيعة هؤلاء العاملينتاوالجدول ال.  يقدمونها

  
   %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات

  %60.20  59  موظفين
  %1.02  01  أخصائي معلومات

  %38.77  38  مكتبيين
  %100  98  عالمجمو

           
  .،لموظفي المكتباتننظرة المستعملي):55(الجدول                        
نظـرتهم إلـى القـائمين    ، و تقدير إجابات المستعملين من خلاليبدو لأول نظرة           

بالأعمال المكتبية ، أن المستعملين يفرقون بين الموظف العادي و بين المكتبي الـذي يقـوم   
  .الآخرينه بفعالية و خصوصية تجعله متميزا عن باقي العاملين بعمل

يعـدون   ،  من المجيبين أن عمال المكتبات موضوع الدراسة % 60.20إذ أجمع ما يقارب 
بـأداء جيـد    يلتزمونمساعدة و تدخل من طرف المكتبيين الذين  تحتاج إلىأعمالهم بطريقة 
لأن الدور  .  إلى تقديم الخدمات ،  للمجموعات بدءا من المعالجة الفنية ،  لمختلف الأعمال

  .الذي يميزهم عن باقي الفنيين و الإداريين هو الأداء العلمي و التعليمي في آن واحد
كمكتبيـين ممارسـين    ، لتعبر على اعتبار هؤلاء المـوظفين  % 38.77بينما جاءت نسبة 

إذ يتوقف الأمر عند الإجابة  ،دون تطور أو تجديد ،  لمختلف جوانب العمل المكتبي التقليدي
يمكن أن يرتقـي العـاملون بهـذه     ولا .عن الاحتياجات دون الرغبة في إقناع المستفيدين 

مستوى أخصائي المعلومات ، ما دامت تطبيقات تكنولوجيا المعلومات غائبـة   إلىالمكتبات 
المتمثل في تنظيم  حيث تعتمد كليا على النظام التقليديتماما في مجمل المكتبات المدروسة ، 
أخصائي المعلومات و مساهماتهم و أحسبها من فئة  .على الرفوف ، وإعداد فهارس بسيطة

  .الباحثين التي تتحاور دوما مع القائمين على هذه المكتبات
  :وتتضح نظرة المستفيدين إلى العاملين بالمكتبات المدروسة
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                             .نظرة المستعملين لموظفي المكتبات) 46(الشكل                          

  
  .دور المكتبي في توجيه المستعملين 2.3.1.5

المستعمل مـن   نوفعالة، لتمك ةوضع وسائل جد متطور ، فييجتهد القائمون على المكتبات
  .من معلومات هالحصول ،على ما يريد

  : يإجابة العينة واضحة في الجدول التال ت، كان ن لهموعن المساعدة التي يقدمها المكتبيو
                      

   %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات
  %14.28  14  دوما 
  %31.63  31  أحيانا
  %54.08  53  نادرا

  %100  98  المجموع
  .لمكتباتالمساعدة التي يتلقاها المستعملون من المشرفين على ا): 56(الجدول                

  
تظهر إجابات هذا السؤال نقص الدور الذي يقوم به المكتبي فـي توجيـه                    

تدرك تمامـا   من أفراد العينة ،  %  54.08 نسبة فإنلهذا    .القراء و المستعملين للمكتبة
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ذا هو ، سلبية الدور الذي يقوم به المكتبي و تؤكد ندرة التدخل من طرفه للمساعدة في البحث
محـلا   باعتبارها ،  يرجع إلى ضعف الجانب الإعلامي و الحواري المفترض في المكتبات

  .للتعامل و التفاعل بين المستفيد و المشرف على الأعمال المكتبية
هـذا طبعـا   ، و تقر بأن المساعدة تكون أحيانا  من أفراد العينة % 31.63برز نسبة ت بينما

تعتبر مساعدة  % 14.28 الباقية ، والمقدرة ب نسبةال اأم . بناءا على طلب المستعمل نفسه
القـدرات  تستغل المكتبي لها عمل دائم و من صميم عمله و أظن أنها الفئة التي تعرف كيف 

  .، وما لديها من قدرات في التعامل الكفاءات المتواجدة على مستوى كل مكتبةو
  :لي يبين أكثر هذه المساعدةتاالشكل ال و  
   
  
  
  
  
  
  
  
  

  .لمشرفين على المكتبات للمستعملينمدى مساعدة ا):47(الشكل                          
  .سلوك القائمين على المكتبات 3.3.1.5

 تأولى اهتمامـا .   المكتبات ىالقائمين عل نم ةتتصدر المعاملة الحسنة والواعية، المطلوب 
الأسس التي تحكم العلاقـة   دأجوتمثل أرقى و ا، كم هذه الهيئات نالمستعملين والمستفيدين م
  حاولنا على أنواع المعاملة التـي يحظـى بهـا المسـتفيدين       وقد.  بين المستعمل والموظف

                         : كما يلي النتائجفكانت 
   %النسبة المئوية  التكرار  الاختيارات

  %36.26  62  نعم 
  %34.69  34  لا 
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  .بها المستعملون ظىالمعاملة الحسنة التي يح):57(الجدول
قواعد لتسـيير مختلـف جوانـب    و ،  إن أساليب الإدارة الحديثة التي تضع أسسا         
،  بل وضعت أساليب عالية فـي الدقـة   ، ته معلوماتي و كيفياال، لم تغفل الجانب  الأعمال

حتى أن العلوم الإنسانية  ،  خدمة الجانب المظهري في التعاملبارعة في الجمالية و الأداء ب
كذلك القـارئ  والرياضي،  ، كالعامل: الحديثة اهتمت بدراسة سلوك البشر من نقاط تواجده 

، بالنسبة للمكتبة فيجب أن يعامل باللطف لترغيبه في نظـام   الذي يعتبر الزبون و المستعمل
واعيا بأسباب عدم تحصله ونعا تدم الرضا فيكون بذلك مقالمتبع و حتى إن بدا ع، المعلومات 

 ـ و . على معلومة أو مرجع مثلا  عهاهذا ما لمسناه في المكتبات التي شملتها الدراسـة بوض
القائمين بأعمال  الصادر منلاحظنا التعامل الواعي  كما . مكتب خاص بالتوجيه و الاستقبال

من المستجوبين الذين أبدوا رضـاهم عـن    % 63.26هو ما تترجمه نسبة  . هذه المكتبات 
التـي   منهم عدم رضاهم عـن الطريقـة   % 34.69، بينما أوضحت  المعاملة التي يلقونها

يؤكد أن التعامل مهما ارتقى إلى مستوى عالي من الامتياز ، يبقـى  هو ما ، ويعاملون بها 
حين لآخـر وعـدم    نم تغير المعاملة من العينة % 2.04لة ئيالنسبة الض بينما تبين .نسبيا

  .ثابت ىاستقرارها على منح
  :ليتاأكثر وضعنا الشكل ال ذلك ولتوضيح

   
  
  
  
  
  
  
  

  .رضا المستعملين عن المعاملة التي يحضون بها):48(الشكل                       

  %2.04  2  أحيانا
  %100  98  المجموع
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  رضا المستعملين  4.1.5
  .جو المطالعة 1.4.1.5

فماذا عن جـو   ، ب الخدمة دون استثناءعتبار كل جوانالأخذ بعين الا ، تقتضي جودة الأداء
  ؟المطالعة مثلا في المكتبات المدروسة

  
   %النسبة المئوية  التكرار  الاحتمالات

  %77.55  76  مناسب
  %11.22  11  مريح

  %4.08  04  جيد
  %7.14  07  غير مريح
  %100  98  المجموع

                                 .)المطالعة( ةالجو السائد أثناء الخدم)58(الجدول                               
يعد أول اهتمام يقع على عاتق المسؤولين عن إدارة ، إن تهيئة الجو الملائم لاستعمال المكتبة 

في  ،  فالبناء المعد بمقاييس و مواصفات معروفة .  ة بمختلف نقاط تواجدهميالأعمال المكتب
اكز المعلومات يمثل نصف الأداء الجيـد المنشـود   مثيلاتها من مرو ، ميدان إنشاء المكتبات

لا نقصد هنا بالإعداد للأبنية المزخرفة الجميلة بقدر ما نرمي إلـى مراعـاة   و  .لأي مكتبة
، ناهيـك   الطابع الهندسي الذي يمكن المستعمل من الإقبال على المكتبة دون حرج أو تذبذب

التصرف وخاصة في التجديد  ،  الميدان العاملين فيو ،  عن السهولة التي يوفرها للموظفين
كاستقبال عدد كبير من المستعملين أو أرصدة جديـدة أو    ، حسب المتغيرات التي قد تحدث

  .معدات إلكترونية
 في جو المطاعة بها مناسبيرون  عينة الدراسةالمستعملين للمكتبات  من  % 77.55إن    

ذه المكتبات تضـع كـل الشـروط المريحـة     لهذا التزم الأغلبية الساحقة بتقريرهم بأن هو
نسـبة   كانت ،  جودة الجو العام الذي يسود هذه المكتباتل تنامعرفمحاولة عند وللمستعمل ، 

ترافيـة  حكفيلة بتفسير أن هذه الهيئات لم تبلغ درجـة مـن الا  من أفراد العينة ،  % 4.08
مـن المسـتعملين علـى     % 7.14بينما ألحت نسبة معتبرة مقدرة بـ   .الجودة المطلوبةو

و كتبت العبـارة بوضـوح،   " غير مريحة"توضيح بأن الأماكن التي هي موضوع الدراسة 
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مـا يجعلنـا   وهذا .   الموضوع لخدمة المستعملين النظامفي تحججت بعدم تحكم العاملين و
على ضرورة تكامل جهود كل العمال و التحلي بروح المسؤولية ، لأن تخلي طـرف  نصر 

ما هذا   . نقصا واضحا في سير العمل المكتبي عنه ينتج ،  ارة الأعمال المكتبيةفي عملية إد
و تعدي الفـوارق   ،من خلال تكاثف كل الطاقات العمل المكتبي يجب أن يتم  أنعلى  ديؤك

  .ئهوارضاالسعي إلى خدمة المستفيد ، والوظيفية 
  :التالي الشكلوهو ما يمكن توضيحه أكثر في 

  
  
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  .جو المطالعة السائد)    49( الشكل                                

 .التوقيت 2.4.1.5
سؤالنا هذا تسليط الضوء على جانب مهم في التعاملات الحديثة ، وهـو   لأردنا من خلا    
 ـ .  تالوق درجـة   توالتوقيت الموضوع لخدمة المستعملين في المكتبات المدروسـة، اختلف

  :خر على النحو المبين في الجدول التاليالرضا من مستعمل لآ
   %النسبة المئوية  التكرار  الاحتمالات

  %58.16  57  نعم
  %41.83  41  لا

  %100  98  المجموع
  رضا المستعملين عن التوقيت الموضوع للخدمة) 59(الجدول                        
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بكل جوانبهـا   ،ع الخدماتعيا لجمياإن رضا المستعملين يتطلب إعدادا جيدا وو            
التوقيت الذي يمثل أساسا العلاقة  فيهابما  ،  والوظائف المختلفة ،  التي تشمل الخدمات الفنية

التخطيط السليم و الجيـد يجـب أن   إن  . بين المستعمل و القائم على المعلومات في المكتبة
شأنها أن تساهم في لا يمكن تناسي أي نقطة من و . الظروف المحيطة بالعملجميع يراعي 

  .ترقية الخدمة
  .من طرف هذه المكتبات المتبعلتوقيت ا عن من المستعملين رضاهم % 58.16 أبدىلقد     

، حيث يفضلون ضرورة فتح المكتبات في المساء عدم رضاهم منهم  % 41.83بينما أبدت 
ظفي المكتبـات  وهذا قد يطرح صعوبات بالنسبة لمو.  بعد نهاية العمل ، وخلال أيام العطل

  .في تلبية هذه الرغبات
  :وتتوضح أكثر هذه الآراء في الشكل التالي 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .مدى رضا المستعملين عن الوقت المخصص للخدمة):50(الشكل                
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  .المكتبةمكانة  3.4.1.5
التغيرات التـي  في ظل .  لوظيفة الأساسية للمكتبةلتساؤل عن نظرة المستعملين  جنادرأ    

 قالهيئات والمراف ز، وبرو تطرأ من حين لآخر، والتطورات الحاصلة في ميدان المعلومات
  :فحصلنا على الإجابات التالية.  المنافسة

  
   %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات

  %45.04  50  مكان للبحث
  %36.03  40  مكان للمطالعة

  %7.20  08  الراحة والتسلية
  %8.10  09  ث و المطالعةمكان للبح

  %3.60  04  مكان للمطالعة و التسلية
  %100  111  المجموع

  .                 وظيفة المكتبة بالنسبة للمستعملين):60(الجدول                      
أن هناك تطورا في الوظيفة التي أنشـأت   ،الموجودة في الجدول البياناتمن خلال  يتضح  

ن مكانـا  يالمستعمل من % 45.04حيث يعتبرها ،و هي الخدمة العمومية من أجلها المكتبات
هو المعروف عن مثل هذه المكتبات ، وبأنها مكان للمطالعة  % 36.03بينما يرى  . للبحث

هي استراتيجية منتهجة مـن  و.  ترة طويلة مكانا يشجع القراءة و الثقافة الشعبيةفالتي ظلت ل
تخص بدعم و تشجيع دائمين لكي لا تحيد عن وظائفهـا   بل و ،  المجتمعاتو  طرف الدول

غير أن التصورات الحديثة في مجال النشر و إنتاج المعلومات غيـر   . أهدافها المرسومةو
إذا كان هـذا  و. وكذلك أدمجت تخصصات مختلفة  ،  ألغت بعضها، والكثير من الوظائف 

ل فـي الوظـائف لمختلـف    نه عمق التداخفا التخصص ، العصر الذي نعيشه يعتبر عصر 
  .خدمات عديدة للمستفيدين  تقديم التي تستطيع المكتبات

من المستفيدين يجمعون بـين البحـث والمطالعـة ، حيـث أن العمليتـين      % 8.10هناك و
  .        متكاملتين

منهم أهمية للتسلية باعتبار أن المكتبة العامة ، يجب أن تولي أهمية % 3.60 في حين يعطي 
   .توفير الوسائل التي تحقق ذلك احة والتسلية ، من خلاللجانب الر
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  :ليتاوتتجلى أكثر آراء المستعملين في الشكل ال  
      

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .وظيفة المكتبة بالنسبة للمستعملين  )51(الشكل                               

  .أهميةخدمات الأكثر ال4.4.1.5 
 ـ  ءوفعالة، لإرضا ةدمات بصفة جيدإعداد الخ ىالمكتبات، عل ويركز موظف مـن   ةأكبـر فئ
الأداة المثلـى لجلـبهم   .   الذين يرون في الخدمات الآتية، المبينة في الجدول.  المستعملين

  :همئوإرضا
   %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات

  %31  40  الرصيد الجديد
  %12.40  16  مساعدة المكتبيين

  %31  40  )سلوك المكتبيين(حسن المعاملة 
  %14.72  19  الأجهزة الحديثة

  %4.65  16  الرصيد الجديد و مساعدة المكتبيين
  %3.10  04  الرصيد الجديد و الأجهزة الحديثة
  %3.10  04  مساعدة المكتبيين و حسن المعاملة

  %100  129  المجموع
                      .للمستعملينأهمية الخدمات الأكثر ):61(الجدول                        
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طرقهـا فـي   و هالديها خصوصيات الأخرىالمؤسسات الوثائقية إن المكتبات كغيرها من     
عليهـا   أصبح لزامايتميز بالمنافسة  نا الحالي الذيففي عصر  لين أو القراء ،مجلب المستع
ف بالوظائ الارتقاءبالتالي و  .المستعملينمن  دعد أكبروسائل للاستحواذ على وإيجاد آليات 

المؤسسات التي تبـدأ بإمكانيـات   وهي بذلك تشبه باقي  ،  الأعمال و الخدمات التي تؤديهاو
لكنها بقدر ما تحسن استغلال ما لديها من مؤهلات بذكاء و ببراعة فإنهـا لا  ، وتبدو بسيطة 

  .محالة تنمو و تتطور و ترسم مكانها كهيئة مهمة في مكان تواجدها
 ،  المتنوع الذي يخدم جميع متطلبـاتهم و ،  لرصيد المتناميا أنمن المستعملين  % 31 يرى

للوسـائل   الهائـل تطـور  الفبالرغم من  .هو الكفيل بالحكم على مدى جودة أداء أي مكتبة 
 يعتبر في الحقيقةو . فإن هذه الفئة المعتبرة تفضل المكتبة الغنية بكتبها و دورياتها ،  الحديثة

 بالأعـداد الضـخمة   تشـتهر ت قـديما و حـديثا كانـت    لأن أعظم المكتبا ،جد واقعي كذل
  . تنوعها  مدىمجموعاتها ول

 سلوكات المكتبيـين  التي تحددها حسن المعاملة أن من المستعملين % 31.10 يرى في حين
العديد مـن المسـتعملين ، أن المسـتفيد أو     لنا نولقد بي.  الإدارة الحديثة  مقومات هي أهم

يجابه العديد من الصعاب خاصة في ميدان البحث عن المصـادر  الطالب الذي يقصد المكتبة 
لكن العزوف عن ارتياد أي مكتبة ينتج أكثر عن سوء المعاملة التي قد يتلقاها   يدها،التي ير
 مـن بـين رواد    ولعل ارتفاع نسـبة المـراهقين    . المكتبات هالقائمين على هذ فمن طر

التعامل معهم بلطف و بطرق بيداغوجية أكثر  هو الذي يفرض علينا  ، المكتبات المدروسة
طبعا حسن المعاملة لا يقتصر على الاحترام و الأخلاق الحسنة فحسب و  .منها علمية دقيقة 

الخدماتي فمساعدة المكتبيين للمسـتعملين نقطـة   و ،  النفعيو ، بل يكون بمضمونها العلمي
أي مكتبة و لا  في لعملا أساس الوسائل الحديثة أن توفرهناك من يرى و . أساسية في ذلك

لـيس  ، وفي الحقيقة يمكن تثمين جميع الجهود بهذه الآليات الجديدة و ،  يمكن الاستغناء عنه
بل استغلال كل منافعها ، بقيـت نسـب ربطـت بـين      ، وضعها كديكورولمجرد الاقتناء 

الجـودة   تتحقـق ورأت هذه الفئة أنه بتكامل عنصر مفيد مع آخـر  ،  المميزات المذكورة 
 همإتـاحت و ،  مساعدة المكتبيينل من أفراد العينة يعطون أهمية % 06المنشودة و لهذا نجد 

 منهم % 04بينما ترى . صات و غيرهالستخوم ،  الوسائل و الأدوات الواضحة من فهارس
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حسن الاستغلال و التمكين من الإطلاع علـى مختلـف محتويـات     فيالأجهزة الحديثة دور
  :شكل التالي يبين الخدمات الأكثر أهمية للمستفيدينوال . المكتبة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .للمستعملين االخدمات الأكثر جلب)52(الشكل                             
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  أساس الجودة في المكتبات حسب المستعملين 5.1.5
  .أسس الخدمات الجيدة 1.5.1.5

فتعـددت   والأسس التي يمكن أن تبنى عليهـا،  ،حاولنا معرفة تصور المستعملين للجودة   
       :الأجوبة على النحو التالي

  
   %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات

  %51.66  62  تنوع الرصيد
  %28.33  34  تغيير نظام المعلومات المنتهج

  %4.16  05  تنوع الرصيد و تغيير نظام المعلومات
  %4.16  05  تنوع الرصيد و توظيف أخصائيين

  %100  120  المجموع
  .أسس الجودة في المكتبات حسب المستعملين)62(الجدول                

ثـراء   ، أن من رواد المكتبات التي سلطنا عليها الضوء في دراسـتنا  % 51.66 رىي     
لاحظنا  وقد. اهتماما من أي عنصر آخر، تبقى الأكثر  المعلومات بمصادر واغنائهاالمكتبة 

من شأنها  ،  تطلب وظائفا أخرى و أعمالا إضافيةي ،  تواجد المقتنياتو ،  رصيدأن تنوع ال
فكلما نقصت الأرصدة قلت الوظائف و بالتالي ضعف الدور الـذي   .أن تطور عمل المكتبة 

  .تؤديه
ضرورة أداء متميز مـن طـرف المختصـين فـي     من المستعملين  % 34أولت نسبة و   

كهيئـة تقـوم    ،  إعطاءها السمة المميزة للمكتبـة و ،  ائفالأعمال المكتبية لمختلف الوظ
. التخزين دون غيرهاالبعد قدر المستطاع عن وظيفة الحفظ و ، وبخدمات متعددة للمستعمل 

لهذا فالجودة حسب هؤلاء المستعملين هي الاستفادة من القدرات و الكفاءات العاملة بالميدان 
  .لعمل مكتبي جيد الذين يزيدون القيمة المحسنة و الدافعة

كسبيل  ،  من المستعملين ضرورة تغيير أنظمة المعلومات المنتهجة % 14ترى نسبة كما  
لخلق ديناميكية تبعد قدر المستطاع الروتين و الملل ، فالسير بنظام واحد يقف حجر عثرة في 

ه تغيير نظام المعلومات المنـتهج إن كـان لا يـؤدي دور    فالأحسنوجه تقدم أي مشروع ، 
  .فالتغيير أبرز سمات النجاح و الأداء الجيد. تحسينه إذا كان يخدم مطالب المستعملين و
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مـع   ،  ترى في تنوع الرصيد % 4.16أما عن النسبتين الباقيتين فقد توزعتا بالتساوي بين 
حيث تبرز فكرة مرونة الخدمة المكتبية مع كل اقتناء جديد،  ، تغيير النظام المعلومات المتبع

  .ظمة المعلومات تنمو مع تنوع الأرصدة و ثرائهافأن
سـتثمار قـدراتهم فـي    لا نييترى ضرورة تزاوج مهمة توظيف أخصائ % 4.16بينما فئة 

  .استغلال الأرصدة الموجودة و بالتالي أداء جيد و متميز
  :ليتاوترتب أسس الجودة بالنسبة للمستعملين في الشكل ال

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 .المستعملين بأسس الجودة حس) 53(الشكل                           

  .عناصر الجودة 2.5.1.5
وهي مرتبـة   فيها الطريق الأمثل للجودة، نومقترحات، يرو بمطال ةيضع المستعملون، عد

  :في الجدول التالي
  

   %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات
  %51.02  50  التكنولوجيات الحديثة 

  %30.61  30  ادر إثراء المكتبة بالمص
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  %10.20  10  ضرورة الاهتمام بالمستعمل و بناء التخطيطات على مطالبه
الأداء المكتبي الذي يضع المستفيد كطـرف أساسـي فـي    

  الأعمال المكتبية
8  8.16%  

  %100  98  المجموع
  ).بالنسبة للمستعملين( العنصر الفعال في جودة المكتبات): 63(الجدول          
لمكتبات دورا في تقويم أنظمة المعلومـات  ا ، فإن لمستعملي ا سبق و أن ذكرناكم         

هذه الفئة تعتبر المرجع الأساسي الذي يعمد إليه القائمين على مهام المكتبات لأن  ،  المتبعة
لتقديم خدمـة تنـال    ،  الوسائلوذلك من خلال إتاحة جميع الإمكانيات ، وو تسير شؤونها 

الذي بدوره يرى في بعض النقاط و المقترحات كأدوات حقيقية . لمستعمل رضا المستفيد أو ا
  .لتحقيق جودة و فعالية لمختلف عمليات و وظائف الأداء المكتبي ،  و فعلية

مع مطالب و احتياجات المستعملين ، بـل إن   متعارضةفلا يمكن أن تسير جهود المكتبيين 
: القطبين المشكلين للعمل المكتبـي، و همـا   الجودة المنشودة تفرض التطابق و التكامل بين

  .المكتبي، المستعمل
لهذا أردنا تحليل المقترحات التي يتصور من خلالها المستعملين للجودة في المكتبات العامـة  

  .التي قمنا بدارستها
إنترنت  بما تشمله من اعلام آلي والتكنولوجيات الحديثة  من أفراد العينة أن %51.02 يرى

و يأتي هذا التصور من كـون هـذه   . اد الجودة و الفعالية في المكتبات الحديثة أساس و عم
الوسائل منعدمة تماما، لدى هذه المكتبات، وهو أمر يبدو غريبا لبعض المسـتعملين الـذين   

استثنت المكتبة التي تعتبـر  ، وقد غزت جميع المجالات  ،  يرون أن مظاهر التكنولوجيات
يرى هؤلاء أن مطالبهم مهما جسدت و  .ه التحديثات و التطورات مثل هذلالأقرب و الأنسب 

لمستعمل الحـديث و الجديـد   تسير بوتيرة تخدم ا ة لاإلا أن الطرق الكلاسيكي ،  صفة جيدةب
من المستعملين على وجوب إثراء المكتبات برصـيد يخـدم    % 30.61 بينما يؤكد. للمكتبة 

لا و. عمل الحقيقي يريد بالضرورة رصيدا حقيقيا ذلك لكون المستو ،  همتطلعات و احتياجات
يظهـر جليـا فـي    و.   الفائدة المرجوةعلى حساب لحجم و العدد ذلك إعطاء أهمية ليعني 

بالامكانـات الماليـة   مقارنة  ،  تفضيل هذه الفئة للدوريات بالرغم من تكاليف هذه الأخيرة
بوسائل عديـدة أهمهـا اسـتعمال    لكن يمكن إتاحتها وهذه المكتبات ، ل المتردية المخصصة
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مما يؤكـد   . خدمات المكتبات موضوع الدراسةتفتقر إليه هذا ما و ،  التكنولوجيات الحديثة
لكن يبقى رصيد جيـد يعنـي    . القدرات لخدمة أجودعلى ضرورة تكامل جميع المؤهلات و

  .مكتبة جيدة
نت من صميم و جودة تتضمن هذه النسبة ضرورة تطوير الخدمات الفنية التي أصبحت و كا

هذه المكتبات ، فالباحث الحديث يحتاج كذلك إلى أدوات أكثر نفعا و لعل أهمها الاستخلاص 
من المستعملين،  %10.20الذي يقدم خدمات جليلة للمستعملين بالإضافة إلى هذا هنالك نسبة 

علـى   بناء التخطيطات و الاسـتراتيجيات و ، في ضرورة ترقية الاهتمام بالمستعمل يرون
لذي يعتبر أحد آليـات  وا ،  بالتسويق المسمىهو من أحدث الوسائل و  .و احتياجاته همطالب

  .تحقيق الجودة
بوضع المستعمل كأحد أطـراف و عناصـر الخدمـة     % 8.16فئة تقدر بـ  في حين ترى

  .في كل خطوة أو عمل تقدم عليه المكتبةته استشار و أي إشراكه ،  المكتبية
  .بالنسبة للمستعملين ، فيل بتوضيح متطلبات الجودةكتالي والشكل ال

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ).بالنسبة للمستعملين( المكتباتفي جودة ال عناصر):54(الشكل             
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أساسي في السير العام والجيـد لـلأداء    مجد رئيسي، وكرق ليعتبر المستعملون، كمتعام    
وضـع الطـرق    الجودة وذلك للمساهمة في ممعرفة تصور،هؤلاء لمفهولذلك حاولنا .الجيد

  .الأمثل للخدمة
                       

   %النسبة المئوية  اتالتكرار  الاختيارات
  %20.40  20  أهم صفات المكتبات الحديثة

  %40.81  40  المكتبة عنصر أفضلية 
  %19.38  19  الدقة و المصداقية في انتقاء المعلومات و إتاحتها

  %10.20  10  المعلوماتأساس خدمات 
  %9.18  09  التحديث الدائم والمستمر

  98  المجموع 
%  99.97 

  
  .مكانة الجودة في تصور مستعملي المكتبات) 64(الجدول               

انطلاقا من كون المستفيد طرفا أساسيا في العمليات المكتبية، رأينا إدراج رأيه و تصـوره    
جودة في الأداء لمختلف وظائف المكتبة ، و ماذا تمثل بالنسبة إليـه ، و يبـدو   في مكانة ال

حسب النسب التي ترجمت هذا الاهتمام أن المستعمل له طموحـات و تطلعـات للمكتبـات    
  .العامة، تقوم على أساس  تدابير و مواصفات جيدة

التنافسـي الـذي   من فئة المستعملين المدروسة تنظر إلى الجودة من جانبها  % 40.81إن 
عن أخـرى علـى   يل مكتبة ضأصبح من اهتمامات و أدوار المكتبات العصرية، حيث يتم تف

لمكتبـات بالأرصـدة و لا   اغراق افلا يكفي  ،  هالإمكانيات والفعالةمتقدمة الترجمة ال أساس
تجهيزها بأحدث الوسائل ، ما لم توظف جيدا و تستغل بفاعلية لصالح المستعمل الذي يتطلع ب

  .دوما إلى الأحسن و الأجود
 . إلى ربط صفات المكتبة الحديثـة بـالجودة فـي الأداء   ، تذهب مجموعة من المستعملين 

ة عصر المعلومات الحـالي هـي   تبفإن أهم صفات و سمات مك ، منهم % 20.40حسب و
الإعداد الجيد للفهارس ، تنوع الرصيد، توفر خدمات الراقية للمستعملين،أي كـل مسـايرة   

لهـذا  و ،  حديث و التجديد ، فلا يمكن تقديم خدمات للمستفيد إلا إذا كانت تساير متطلباتهمالت
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أحد عوامل الجودة فـي المكتبـات   و ، نجد الإنترنت مثلا كخدمة أصبحت من الضروريات
  .الحديثة و بذلك تكون الجودة هي الحداثة حسب هؤلاء

ومدى مصداقيتها هي أساس جـودة   ،من المستعملين أن قيمة المعلومات  % 19.38تعتبر 
حيث أن القارئ و المستعمل الحديث ، يرى أن سمعة أي مكتبة بما تقـدم مـن    ،  المكتبات

يمكن الاعتماد  ،  خدمات جيدة كفيل باعتماد محتوياتها و اعتبارها كأداة صحيحة و مضمونة
مواصفات و ،  سفالمعلومات حسب هؤلاء كالسلع يمكن استهلاكها إذا خضعت لمقايي. عليها

  .علمية تكون بذلك وسيلة ضمان لأي مستفيد
و هي بذلك  ، من المستعملين الجودة كشرط لاستعمال أو ارتياد أي مكتبة  % 10.20تضع 

ترى بأن التمادي في استعمال الطرق القديمة البالية من طرف بعض المكتبات هـو بمثابـة   
  .القضاء عليها و جعلها فائضا عن الحاجة

الحديث عنها اذا تعلـق بمكتبـات   أن الجودة لا يمكن من أفراد العينة  % 9.18رى بينما ت
أقصى ما يمكـن اسـتعماله مـن    بالتزود الجودة  وهم يتصورون في محدودة الامكانيات ، 

تقوم بالربط و ،  هي في الحقيقة تفوق قدرات و ميزانيات مثل هذه المكتبات، ووسائل حديثة 
فـي  تجارية و بين مكتبات تقـوم بـأداء   المؤسسات المصانع و البين الجودة المعروفة عن 

   :لتحقيق خدمات مقبولة ، ونوضح ذلك في الشكل التالي الحد الأدنى المطلوبمستوى
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                         
  .مكانة الجودة في التصور العام للمستعملين): 55(الشكل
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   :02الاستبانة رقم نتائج تحاليل 2.5  
إن بلغت درجة من الرضا عند مختلف أنهاومن خلال النتائج المتعلقة بالخدمات  يتضح *   

إلا أنها لم تبلغ مستوى الجودة و الحداثة المطلوبة، حيث يدرك المستفيدون تمام ،  المستعملين
الخدمات بصفة وليس إعداد الوظائف و ، الإدراك أن المكتبة معنية كغيرها بتطوير خدماتها

لأنهـا  ، التحـديث  وبل أن المكتبات العامة بولاية قسنطينة معنية بالتطوير  .جامدة عادية و
  .استمرار أداء الخدمة و ، كفيلة حسب المستعملين بمواكبة

هو مدى الحـرص علـى السـمو بالوظـائف و      ، الشعور الذي يبديه المستعملونان  *   
تفاعل و جيد، فالتمادي في الأداء غيـر  العمليات الفنية من الأداء التقليدي الجامد إلى أداء م

  .مواصفات منظمة يسيء إلى دور هذا النوع من المكتباتوالقائم على أسس 
من خلال الاتجاه الحـديث   ، انعدام التكنولوجيات الحديثة رغم حاجة المستعملين لها  *     

ط بشري معـين،  في العالم الذي يجعل من هذه الآليات مقياس التقدم أو الاستمرارية في نشا
  .الحديثة التكنولوجيات وقدأجمع المستفيدون على عدم استفادتهم من خدمات

رغم أن الأغلبية ترى عدم حداثة المصادر إلا أن ذلك لـم  . قدم الأرصدة مع فائدتها *     
و هنا يتطلب على المكتبات مراعاة سياسـات الاقتنـاء نسـبة المصـادر     . يمنع من فائدتها

  .ير الجودة و مواصفاتهاإخضاعها لتدابو
 هاالشيء الذي ينقص من قيمة الفهارس المعتمدة في هذه المكتبات هو قلة إشاراتان  *      

دون خدمة أخرى معروفـة   .  على إحالة المستعمل إلى المصدر أو المرجع فقط هاتركيزو
عـن ضـيق    عبرييل المستعملين للفهرس التقليدي ض، لهذا فإن تف عن هذا النوع من التقنية

كـذا  ونظرا لكون المكتبة مساهم في التكوين و التأهيل  ،  نقص الثقافة المكتبية للمستعملينو
يتناقص دور المكتبي أو أخصائي المعلومات المشـرف  و . كيفية الحصول على المعلومات

في توجيه المستعملين و الرواد، إلى الاعتماد من قبـل هـؤلاء علـى     ، على هذه المكتبات
 والاستفادة من توجيهاتهالمكتبي  ةستشارا في عدم ، ذلكادية كالفهارس حيث يتجلى وسائل م

  .في استغلال أدوات البحث المتوافرة
المكتبة  حيث أن . وعي مستعملي هذه المكتبات بمكانة الجودة و ماذا تمثل بالنسبة لهم *    

كان لمكتبات تواصل فـي  ملديهم ، ولاالمعتمدة إلى حد ما على تدابير الجودة هي المفضلة 
حيث أنها تسمح بتقديم المعلومـات بصـفة    ، تهميش و إقصاء أساليب الجودة و مواصفاتها
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فالجودة حسب هؤلاء تعني الخدمة المكتبية الحقيقية و لهذا فهناك  . دقيقة و بمصداقية عالية
 ذلـك و متواضع،بأدائها الحالي ال ، المدروسةللجودة في المكتبات العامة  أثرمن لا يرى أي 
فحسب هؤلاء فإن موضوع الجودة  .هي جد موضوعية، ومتعددة ذكرت آنفا يرجع لأسباب 

تطوير و إعطائه المكانـة اللازمـة   و ىهذا المنح علىلا يطرح عبثا بقدر ما يجب التركيز
  .المستحقة و
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  ).1(رقم الاستبانة       
  

  .التخطيط و التسيير وإدارة الأعمال المكتبية:  المحور الأول
  
  مكتبتكم هل تقوم على التخطيط؟ .1 
  لا*                نعم* 
  
    :هل التخطيط يتم كما يلي عن الظروف المحيطة بالعملية؟ .2

      
          .بحرية تامة*
  .وصيةتابع للمؤسسة ال*
  
  ما هي الأسس التي يقوم عليها التخطيط في مكتبتكم؟.3

  هل هي ؟
  أسس علمية*
  أسس مهنية*
  حسب الإمكانيات الموجودة*
  نيين و مختصين في الميدان، ما هو التخطيط الذي يكون مداه مناسبامهباعتبارهم .4
  لتوجهات مكتبتكم؟ 
  طويل المدى*
  قصير المدى*
   حسب التغيرات*
  في رأيكم جدير بالإشراف على عملية التخطيط؟ن م.5
  مختص في المكتبات*
  إداري*
  )تابع للهيئة الوصية(موظف خارج المكتبة *
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  مدير مؤسسة الوصية *
  
  
  ن وجد في مكتبتكم؟امواد التخطيط؟ و ما هي المجالات التي يشملها  .6

  هل يشمل؟
  الأعمال و الإجراءات الفنية*
  الاقتناء و التزويد*
  التطوير و التحديث للأرصدة*
  إعداد الميزانية*
  
  

  الميزانية: المحورالثاني
  .تبعيتها) 7.(1

  الميزانية، هل هي؟ همن أهم ركائز أداء العمل المكتبي و محرك
  تابعة للإدارة الوصية*
  ميزانية حرة*
  
  كيف تقيمونها؟)8.(2
  كافية*
  ناقصة*
  
  نها الميزانية المخصصة لكم؟ما هي أهم البنود التي تستهلك م) 9.(3
  .شراء الكتب الجديدة*
  تجديد الأرصدة و المحتويات*
  الصيانة*
  شراء آلات جديدة*
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  .التأطير :المحور الثالث
  عن مستوى التأطير داخل المكتبة ، هل ترونه؟ )10.(1
  جيد *
  ناقص*
  لا بأس به*
  
  جلب جودة للأداء العام داخل المكتبة؟ كيف ترون الكفاءة و الاختصاص التي يمكنها) 11.(2
  مختص في المكتبات*
  إطارات في اختصاصات أخرى*
  مبرمجين و تقنيين*
  تخصص آخر+ إختصاص المكتبات *
  
  هل تبدون رأيكم في سير عمل المكتبي؟) 12.(3
  دوما*
  نادرا*
  أحيانا*
  

  التقييم:المحور الرابع 
  لوقوف على وضعية المكتبة لتحسينها؟ما هي الطرق التي تعتمدونها ل )13.(1
  
  التقييم*
  تغيير أنظمة المعلومات دوريا*
  إتباع دقيق للخطط المرسومة دون مراجعة*
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2).14(  
  ؟،الوسائل،الأدواتعن الطرق المعتمدة في التقييم.أ
  تقييم المجموعات*
  تقييم الفهارس*
  تقييم الحصول على الوثائق*
  و المعتمدة أثناء التقييم، هل تعتمدون حين تقييم المجموعات على؟ من الوسائل المستعملة.ب
  الوثائق الأكثر استعمالا*
  الأكثر طلبا*
  الوثائق الجديدة المقتناة هي بالضرورة جيدة*
  

  الأداء المفضل لدى الموظفين: المحور الخامس
1).15(  

  أي نوع من العمل تفضلون عن الآخر؟
  العمل التقليدي*
  لحديثالطرق ا*
2).16(  

  أي طريقة ترونها أجود في السير عمل مكتبتكم؟
  العمل الجماعي*
  تقسيم الأعمال*
  حرية المبادرة*
  
، هل تبادر إلى استدراك ذلـك الـنقص عـن    لاأثناء أداء الأعمال لاحظت نقصا أو مشك)17.(3

  طريق؟
  تبليغ المشرفين و المسؤولين*
  تتصرف بمسؤولية*
  هتترك الحال على حال*
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  مباشرة إصلاح النقص مع إبلاغ المسؤول المباشر*
4).18(  

  :كيف ترون خدمة المستعملين بصفة فعالية عن طريق
  تقديم المعلومات*
  الإحالة للمراجع*
  
  من خلال؟ تتم الإحالة للمراجع كيف تتيحون المصادر للمستعملين،هل)19.(5
  الفهارس*
  البيبليوغرافية *
  المستخلصات*
  خرىوسائل أ*
  

  .الأعمال الفنية:المحور السادس
  .الفهارس)20(1

  أي نوع من الفهارس تجدونه مناسبا للاستعمال في مكتبتكم؟
  بطاقية*
  ورقية بسيطة*
  آلية*
  
  .التصنيف) 21.(2

  هل تعتمدون نظام تصنيف معين؟
  قواعد التصنيف الدولية*
  تصانيف خاصة*
  
3).22(  

  التصانيف المعتمدة؟ أنواع ما هي
  ديوي العشري*
  العشري العالمي*
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  تصانيف أخرى*
  
  )الاعارةالخارجية(نقص بعض الخدمات) 23.(4

  لاحظنا عدم اعتماد مكتبتكم على نظام الإعارة الخارجية؟
  هل لانعدام هذا النوع من الإعارة راجع إلى؟

  نقص الأرصدة*
  نقص النسخ الخاصة بالكتب الأكثر طلبا*
  ءتذبذب في عملية الاقتنا*
  أسباب تتعلق بالمستعمل نفسه*
  قوانين تنظيمية تمنع الإعارة الخارجية*
  

  علاقات الموظفين مع المستعملين :المحور السابع
  كيف ينظر موظفي المكتبة إلى روادها؟)   24(1
  مستعملين حقيقيين*
  طلبة باحثين*
  تلاميذ*
  متعاملين*
  
2).25(  

لة للمراجع ، هل تراعون مصـداقية و قيمـة المعلومـات    أثناء تقديم خدمات المعلومات أو الإحا
  المقدمة؟ و هل تقيمون وزنا للضوابط الأخلاقية و الجدية في تقديم المعلومة؟

  لا*              نعم *
  
3).26(  

  إلى ماذا ترمي الجهود العاملين ؟ و إلى أي هدف يسعون لتحقيقه من الأهداف التالية
  خدمة المستعملين*
  دارياأداء العمل إ*
  السعي إلى جودة شاملة في الوظائف و الخدمات*
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  الاجتهاد في التحديث و التطوير*
  
4).27(  

كيف يمكن تحقيق الجودة المنشودة في كامل الأعمال المكتبية؟ كيف تتصورون الأدوات المحققـة  
  لذلك

  توظيف جيد للكفاءات*
  اعتماد مقاييس علمية*
  طط و استراتيجياتن طريق تطبيق خعالمنافسة الفعالة *

  المكتبات الأخرى الناجحة
  الإعداد الجيد لأدوات العمل كالفهارس مثلا*
  المعالجة الجيدة للأرصدة*
  الاقتناء الجيد للأرصدة*
  الإتاحة الجيدة للأرصدة و المحتويات*
  الاقتناء الجيد و الرشيد للمقتنيات*
  

  ).توافرها(ة،داخل المكتبات المدروسةالوظائف والخدمات المكتبية المؤدا:المحور الثامن
  ؟) المكتبة تقوم بأي وظيفة من مايلي( في مكتبكم الوظائف التالية ما مدى تواجد)28.(1
  الاقتناء*
  التزويد*
  الفهرسة*
  التصنيف*
  الأتمتة*
  الاستقبال و التوجيه*
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  )كوظيفة مهمة(عن تنمية المقتنيات و الاقتناء )29.(2
  ؟،هل تتم وفقا لأي عامل من العوامل التاليةالاقتناء التي تقوم عليها عمليةالأسس ما هي 

  توفر الإمكانيات*
  )حسب طلبات المستعملين(بناء على اقتراح العمال *
  )دوريا(لجنة لها صلاحية ذلك*
  
  .الاقتناء وتنمية المقتنيات عمليةبعن اللجنة التي تقوم )30.(3
  هل هي؟  
  )العمليةمختصة ب(لجنة خاصة*
  )عادية(لجنة داخلية*
  )أحيانا(لجنة مشكلة على مستوى الإدارة*
  

  ات،علاقاتها وأثرها في الأداء الجيدعن نشاطات المكتب :المحور التاسع
  .النشاطات 1)32.(1

  .،من النشاطات التاليةما هي الأنشطة التي تقوم بها مكتبتكم
  معارض*
  ملتقيات*
  إجراء دورات تكوينية*
  
  .أهداف النشاطات المقامة 2)32.(2

  ؟ ،أي هدف من الأهداف التاليةتحقق أن هل تعتقدون في هذه النشاطات
  التسويق*
  تحسين الخدمة*
  الاستثمار*
  جلب القراء*
  
  
3).33(1  
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ن أسباب و أسس العمل الحديث للمكتبات ، هي العلاقات التي تقيمها مع مثيلاتها فـي الهيئـات   م
  بتكم علاقات مع أخرى؟هل لمكتفالمختلفة ، 

  لا*                                                 نعم*
4).33(2  

  إن كان ذلك فماذا تحبذون كمجالات للتعامل؟
   تبادل الخبرات*
  التكوين*
  الإعارة ما بين المكتبات*

نوع المقتنيـات المتعامـل بهـا والمفضـلة لـدى      (مصادر المعلومات والآلية:المحور العاشر
  )مكانة التحديث لدى العاملين(املينالع
  هل تفضلون التعامل مع مقتنيات آلية أم وثائقية؟)34.(1
  آلية*
  وثائقية*
  معا*
2).35(  

  ما مدى استخدام هذه التقنيات في مكتبتكم/ في ظل التطورات التكنولوجية الحديثة 
  جيد*
  متوسط*
  ضعيف*
  منعدم*
  
3).36(  

  لكم؟اعمأ أثرا سلبيا في أداءيات الحديثة التكنولوج انعدام هل ترون في
                                              نعم   *
  لا *
  
4).37(  

  ؟)التصور العام للجودة( في رأيكم ، ماذا يمكن أن توفره و تحققه التكنولوجيات الحديثة من فوائد



 216

  تطوير العمل*
  تحديث العمل*
  تغيير الوظائف*
  تحقيق الجودة*
  .د العملتعقي*
  
  
  
  خاصة بمستعملي المكتبات)2(الاستبانة 
  عن نوع الخدمات المقدمة.1

  كيف تقيمون الخدمات المقدمة إليكم  
  جيدة*            حديثة *
  فعالة*
  ملائمة*
  رديئة*
  
  عن تكنولوجيات المعلومات.2

  هل تستعمل تكنولوجيات حديثة حسب البحث؟  
  دوما *
  نادرا*
  
  عن الإعارة.3

  الكتب المعارة كافية؟ هل عدد  
  لا*              نعم*
  
  كيف تقيمون رصيد المكتبة؟ هل هو؟.4
  مفيد*          قديم*        جديد*
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  كيف تجدون الفهارس الموضوعة لخدمتكم؟.5
  معقدة*          مفهومة*
  
  هل تفضل الفهارس الآلية عن التقليدية؟.6
  الآلية*            التقليدية*
  
  ثناء البحث؟أي من الوسيلتين تعتمدها أ.7
  الفهرس*
  استشارة المكتبي*
  
  ما هي المدة المستغرقة للوصول للمعلومات من خلال الفهارس؟.8
  متوسطة*        قصيرة *      طويلة *
  
  ما هي المدة المستغرقة للحصول على المعلومات بطرق أخرى؟.9
  متوسطة*        قصيرة*      طويلة *
  

  ؟ عند دخولك المكتبة هل تريد البحث عن.10
  المصادر*          المعلومات*
  المطالعة و القراءة*          المراجع*
  

  عن مستوى العاملين في المكتبات.11
  العاملين داخل المكتبة هم في رأيك؟

  مكتبيين*      أخصائي معلومات*      موظفين*
  

  هل تتلقون مساعدة للوصول إلى المعلومات المبعوثة؟.12
  نادرا*          أحيانا*        دوما*
  

  هل تلتمسون و تشعرون بحسن الاستقبال و المعاملة؟.13
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  لا*          نعم *
  

  هل يجتهد القائمون على هذه المكتبات في إعداد الجو المناسب و الملائم للبحث؟.14
  كيف تجدون جو المطالعة الداخلية؟

  جيد*        مريح*        مناسب*
  
  
  
  

  ماذا تمثل لكم المكتبة؟.15
      ان للبحثمك*        مكان للمطالعة*

  مكان للراحة و التسلية*  
  

  ماذا يجلبكم لأي مكتبة و يجعلكم تفضلونها عن أخرى؟.16
  حسن المعاملة*      الرصيد الجديد*
  توفر الأجهزة الحديثة*        مساعدة المكتبيين *
  

  عن بعض جوانب الخدمة المقدمة.17
  هل أنتم راضون على توقيت المكتبة؟ و لعلكم تقترحون الأحسن

  لا*            نعم *
  

  ما هو الشيء الأساسي و المطلوب في رأيكم لخدمة المكتبة ؟.18
        تنوع الرصيد*
          تغيير نظام المعلومات*
  الاعتماد على الكفاءات الجيدة*
  

  ما هي الاقتراحات التي تراها محسنة و مفيدة لخدمة مكتبة نوعية؟. 19
…………………………………………………………………………….  
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  تمثل لكم الجودة؟ و هل تتطلعون إليها في هذه المكتبات؟ ماذا.20

...................................................................................................................... 
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  :دراسةلل العامة نتائجال. 6

  

يدانية التي عشناها، و التي أردنا تسليط الضوء من من واقع التجربة الم                

  خلالها على جانب الجودة و الأداء المييز و المفيد في المكتبات العامة لولاية قسنطينة

  :خلصنا إلى بعض النتائج نجملها فيما يلي

تبين جليا أن المكتبات العامة قد أجبرت على أداء أدوار أخرى، في بعض الأحيان تجاوز * 

ياتها المادية و المعرفية و هذا يرجع إلى أسباب عديدة منها الإجتماعية والثقافية حيث إمكان

  أن نسب المستعملين تتركز أساسا على الباحثين المستعملين الحقيقيين و الدائمين

خلافا عما هو معروف عن دور المكتبة العامة الذي يكون دورها تثقيفيا و عاما، لمختلف 

  .ما يستلزم إضفاء جانب الجودة و الجمالية على الأداءفئات المجتمع و هذا 

  

يعتبر المستعمل أو المستفيد من المكتبة، آخر ما توضح له التخطيطات في هذه المكتبات، * 

رغم أنه يعتبر في عالم الجودة الدافعة الحقيقية لمختلف النشاطات، وأن جل الإستراتيجيات 

ن مكانته يجب أن تحظ بإهتمام و رعاية، و إعتباره تبنى على مطالبه و إجتياجاته و لهذا فإ

  .زبونا و زائرا يجب إرضاؤه في أي حالة من الأحوال

  

التحجج بنقص الإمكانيات و الكفاءات قد تجاوز نسبيا، حيث يلاحظ أن كل المكتبات * 

المدروسة و هي عينة عن مكتبات الوطن، مؤطرة بمختصين قادرين على إضفاء الجودة 

لمختلف الاداءات و الأعمال و لو إقتصر ذلك على محدودية الإمكانيات المتاحة  الفعاليةو

فالجودة هي التعامل ايجابيا و الاستغلال الأمثل لأي وضعية بشكل يقدم خدمة ترضي الجانب 

الآخر، فالتنظيم الجيد  و البسيط للمصادر و إعداد الفهارس بدقة تعبران عن الجودة 

بأن التعقيد هو الأرقى و الأحسن، فالبساطة إذا بنتائجها، فذلك يعتبر والفعالية، أي لا يعني 

  .من مقتضيات التصرف الجيد
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في ظل التغييرات السريعة الحادثة لا يمكن لأي مكتبة أن تتمادى في مقاومة الجديد *  

الحديث إذ أن الفعالية المطلوبة من أي أداء أو خدمة هو مدى مسايرتها للتطورات و

  .في مختلف المجالاتالمعاصرة 

ان الركود الذي يميز مختلف المكتبات العامة المدروسة لدليل على سوء التقدير لواقع      

  .يجب التفاعل معه إيجابيا و مسايرته قدر المستطاع

  

العمل المكتبي كغيره من الأعمال يجب أن يخضع لمقاييس و مواصفات تنظم مختلف *   

لا يمكن لأي مكتبة أن تنفرد بطريقة خدمة أو عمل خاص العمليات و الخدمات، و لهذا ف

دون سواها، فمبادئ التعامل و الخدمة المكتبية واحدة تبقى بعض الخصوصيات التي تميز 

أي مكتبة عن أخرى، إذا فالخضوع لطريقة عمل مبنية على أسس علمية متينة يعتبر الطريق 

  .السليم نحو تحقيق الجودة المطلوبة

  

موضوع النوعية و الفعالية في الأداء يجابهه موظفو المكتبات العامة بضعف يلاحظ أن *  

و نقص و ذلك للإعتقاد السائد بأن هذا النوع من المكتبات ليس له الحظ في هذا الجانب، 

لاعتبارات عديدة منها نقص الإمكانيات و عدم الاختصاص، غير أن التجارب العالمية أثبتت 

  .و التطورية نموذجا جيدا و فعالا لإعتماد الأساليب الحديثة  أن المكتبات العامة تعتبر

  

هناك نقص في الجانب التكويني أو الرسكلة داخل هذه المكتبات و حتى و إن وجد فلم *  

يكن ليشمل التطورات الحاصلة في الميدان، و يكتفي باجترار أشياء أصبحت بديهية في 

دمة أي جانب من المكتبة بما تقتضيه العمل المكتبي، فالتكوين يجب أن يكون في خ

خصوصيات المرحلة المتواجد فيها، و كذا التطورات الحاصلة في مجال مطالب المستعملين 

  .اللامتناهية

إن نظرة الجهات الوصية للمكتبات العامة و دورها، لا تزال كلاسيكية بل و تعتبر مجرد * 

لمكتبة من دور يتركز أساسا على قسم إداري وظيفي يجب أن ينشأ، و ذلك رغم ما تقدم ا

خدمة المستعملين و الرواد، و كذا المكانة التي تضفيها و تطلقها على أي هيئة فمركز الثقافة 
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مثلا بالنسبة للكثير هو المكتبة؟ إذا فينبغي تقدير دور هذه المكتبات و إعتباره و ذلك بإعطاءه 

  .   المكانة و ما يستحقه من وسائل و إمكانات

 
النقص الفادح في الجانب الآلي و التكنولوجي في هذه المكتبات أثر سلبيا على مختلف  إن*  

الأداءات، و جعل الإقتصار على الأداء الكلاسيكي، و الذي و إن كان لا يمكن التخلي عنه، 

فإن ضرورة المرحلة تقتضي تواجد التكنولوجيات و الوسائط الحديثة، في هذه المكتبات، 

ات الوصية مطلوب منها أكثر من أي وقت مضى تزويد هذه المرافق بالآليات لهذا فإن الهيئو

طبعا وو الوسائل الحديثة، نظرا لكل تطلعات و قدرات المستعملين في إستغلال هذه الوسائل، 

  .  يكون هذا التزويد بعقلانية و فعالية

  

اءته و قدرته على إن مكتباتنا العامة لا تزال تقدم أساسا على الجانب البشري و مدى كف* 

التعامل اليومي و الدائم مع المستعمل، إذ ينبغي حضور المشرف على المكتبة أو الموظف 

حتى يستفيد أي متعامل مع هذه المكتبات، وهنا لا ننقص من دور هؤلاء، بقدر ما نشير إلى 

ة ضرورة جعل المستعمل قادر على التعامل مباشرة مع مختلف الوسائط و المصادر الموجود

بالمكتبة و ذلك بوضع وسائل البحث بدقة تتيح قدر الإمكان الولوج إلى محتويات أي مكتبة 

بذلك يصبح المستعمل قادرا على الاستفادة وحده و بدون وساطة يذكر، فالأنظمة المفتوحة و

  .هي أحسن نموذج في تسيير المكتبات الحديثة

  

في مختلف المكتبات المدروسة    إنعدام روح المبادرة و محاولة التحسين و التطوير *

  .إيعاز ذلك لأسباب عديدة منها الموضوعية و منها من تجاوزتو

و إستمرار الإعتقاد السائد بأن دور المكتبة هو إعطاء الكتاب فقط للمستعمل؟ و إن انعدم    

  فالاكتفاء بذكر بأنه غير موجود؟ لا يمكن أن بتواجد؟) الكتاب(هذا المصدر 

ن العمل المكتبي أصبح هو الممارسة الكاملة للمكتبة، و إن جاز إن كان هذا أي أن جزءا مك

الوضع في مكتبات غير مؤطرة و هو الشيء الذي تنفيه الكفاءات الموجودة من مكتبة 
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لأخرى، التي يجب أن تعي بان العمل المكتبي أحد أسباب نجاحه تكمن في الديناميكية       

  . والحرية و التطور المتواصل

  

لقد طرح موضوعنا على عينات الدراسة، سواء في المستعملين أو الموظفين على أساس * 

  محاولة معرفة تصور هؤلاء للجودة فقط، لكن لوحظ أن تفهم كامل و شامل لتدابير

>    الأبدي<و كيفيات تحقيق الأداء الجيد، إلا أن هذا الوعي سرعان ما يصطدم بالحاجز     

فالجودة حسبهم تقتدي قدرات مادية ضخمة و إمكانيات جبارة رغم و هو نقص الإمكانيات 

  . أن ذلك و أن كان يعرقل إلى حد بعيد الأداء الجيد إلا أنه لا يمنعه أو يقصيه

هذه بعض النقاط التي رأينا وجوب وضعها كمقترحات تساهم في إضافة شيئا جديدا      

  .للعمل المكتبي في إطار تحقيق الجودة
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  :الخـاتمـــة

بعض النقاط الأساسية يقوم عليها الأداء الجيد في المكتبات  عه الخاتمة، وضفي هذ أردنا     

  .موضوع الدراسة خاصة

وهذه العناصر التي نراها مبادئ جد ضرورية لتحقيق الجودة، هي كنتيجة عامة مستخلصة 

تصور جد خاص للجودة انطلاقا من كما أنها عن .  من مختلف أطوار البحث الذي قمنا به

أسس علمية و اكادمية بحثه موضوعية، كما أنها تختزل خبرة سنوات قضيناها في ممارسة  

  :ه العناصر فيبات و المعلومات و تتلخص هذفي ميدان للمكت-المهنة–

الجودة أساسا هي الإجابة ايجابيا على متطلبات المستعملين مما يعتبر ترجمة ناجحة *

تجهيزها، توظيف الكفاءات  . الجهود المبذولة انطلاقا من إعداد الهياكل الماديةلمختلف 

  فكل هذه الإمكانيات تنعدم فعاليتها إذا كانت . اقتناء مصادر المعلومات بمختلف أنواعها

و الرواد فالجودة لا تعني الاقتصار على إعداد المكتبات  نلا تجيب عن اهتمامات المستفيدي

  .جب توظيف جميع القدرات في اتجاه خدمة المستعملصوريا فقط بل ي

  

الجودة تكمن في سرعة الإجابة على طلب المعلومة من المستعمل و الباحث نظرا لضرورة *

  .  وهذا يستلزم طرقا حديثة و فعالة تمكن من ذلك. العصر المتسم بالتغيرات السريعة

  

عصري حديث لكون الأرصدة  خلال اقتناء نتجديد المعلومات داخل المكتبة دوريا، م*

معرضة دوما للتقادم نتيجة التطور العلمي و التكنولوجي من جهة،  و ما أحدث من سرعة 

وهذا تحد جديد ينبغي وضعه في الحسبان من طرف القائمين على هذه . في إنتاج المعلومة

  .المكتبات

  

تمكن من  نمستفيديتنمية المجموعات المعرفية و تنويعها لتكون في المستوى متطلبات ال*

  .و بحوثهم مالإجابة على مختلف انشغالاته

التسيير الحسن للموارد المالية المخصصة للاقتناء، حيث لا نشتري إلا ما يفيد المستعمل   *

  .و الباحث و لا نبذر الميزانية حسب نزوات و اجتهادات منعزلة
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رئات اللازمة لذلك، و تكوين  تنويع وسائط المعلومات و مصادرها الحديثة و التزويد بالقا*

و تدريب المكتبيين على استعمالها و مساعدة المستعملين على التعامل معها في أحسن 

  .الظروف من اجل استغلالها أقصى ما يمكن

  

العمل على استغلال و سيلة العصر المتمثلة في الانترنت و الاستفادة من الكم الهائل من *

  .غات العالمالمعلومات التي يقدمها و بكل ل

  

التعاون المكتبي،إذ أن التغيرات المتسارعة في ميدان المعلومات تفرض ضرورة اعتماد *

التعاون بين المكتبات العامة، في أي منطقة كحتمية إستراتيجية لمواجهة النقلات النوعية في 

ا أي مكتبة مهما كانت قوته تحيث تقف قدرا. الميدان، كإنتاج المعلومة و مكان تواجدها

عاجزة أمام هذا المنحى الجديد، ما لم تعتمد سياسة التعاون و التكتل للتمكن من إرساء قواعد 

  .جد صلبة لاستمرارية تواجد كيان المكتبة و فائدتها

  

التعاون المكتبي ذو أبعاد عديدة خاصة بالنسبة للمكتبات العامة حيث يجب أحداث تقاليد *

على المكتبة و ذلك من اجل أنسنة المعاملات في مجال  تعاونية دائمة بين المستعمل و القائم

و جعل المستعمل كطرف جد أساسي في إعداد هذه الخدمة، و إقحامه بجعله . الخدمة المكتبية

أكثر وعي بجريان المعركة العالمية المعلوماتية و موقعه فيها، ناهيك عن الفائدة من ذلك    

التي ظلت ملقاة على عائقه لمدة طويلة، مانعة  والمتمثلة تخليص المكتبي من بعض الأعباء

بذلك التقدم و ترك الحرية للتطوير و التحديث، حيث طالما عانى المكتبون من روتينية 

التعامل مع المستعمل و بالتالي البقاء في نقطة البداية في إضفاء الجودة و الفعالية على 

  .العمل

 

نية يجد نفسه محاطا بمحاور و أطراف أخرى تحكمه المكتبي أثناء أداء أعماله الفنية و التق* 

تجاههم علاقات يجب أن تبنى بطريقة مؤسسة و متينة و بشكل يحقق التوازن المطلوب بين 
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فبالإضافة إلى العلاقة المعروفة بين أخصائي المعلومات و المستعمل نجد هناك .  كل طرف

و إجراءات     ر، خاضع لتدابيانتماء آخر يفرض على المكتبي فهو موظف في هيئة إدارية

فالعامل الذكي و الجيد هو من يستطيع كبح جماح طموحاته، وذلك بالاستغلال .  و قوانين

ففكرة الصراع . قدر الإمكان للإمكانيات المخصصة له مع السعي للتطوير و التحديث الدائم

  .تضر إلى مدى بعيد بجودة أي أداء تبين أي اختصاصا

  

و الرسكلة، حيث يواجه محيط المكتبة عدة تحديات جديدة، تفرض  التكوين المستمر* 

مواجهتها في أحسن الظروف و هذا الدور يضطلع به المكتبي، الذي يكون ملزما على 

المحافظة على أداء دورة بجودة و فعالية مستديمة رغم التغيرات الكبيرة و السريعة         

معلومات و يتم ذلك بواسطة التكوين المستمر       و القاسية التي تجابه مهنة المكتبات و ال

و الرسكلة و إعطاء هذا الجانب الجد مهم الوقت الكافي للتمكن خاصة من التعامل مع 

)       اللغة الإنجليزية كأهم عنصر للتكوين( الوسائط و المصادر الحديثة خاصة الانترنت 

  . و التركيز كذلك على دور اللغات الأخرى

  

ودة و الفعالية المرجوة من أداء أي مكتبة عامة أو خاصة تقتضي تواجد المكتبي في إن الج* 

كما أن التجهيزات . جميع الأطوار و المراحل المخصصة لأي إنجاز أو تعديل داخل المكتبة

الآلية و المادية، و رغم أن دور التقنيين من اختصاصات أخرى لا يمكن تناسيه إلا أن 

أيه في ذلك باعتباره المستغل و المتعامل الدائم في المكتبة لان مهمته المكتبي له كلمته و ر

تتواصل بعد إعداد أي شيء و لهذا فالجودة ليست مسؤولية المكتبي وحده، بل على المشرفين 

و المسؤولين على أي قطاع اعتبار المكتبي و تقديره حيث انه لا مجال لتهميشه في مشاريع 

  .الجودة

  

و إن جاءت بصيغ الوجوب فإنها لا تعني إلزاما لهذه المكتبات   بتطبيق و هذه المقترحات 

  ذلك، و إنما يعبر ذلك عن تصور شخصي موضوعي مبني على واقع درسناه    

  : فرأينا ما يلي
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إدراج جانب الجودة بمحاولة إضفاء معايير على سير أعمال ووظائف المكتبات العامة، * 

معينة، لإعتبارات عديدة منها ان  يقتضيه من شكل و هيئة خاصة في نوعية الخدمات  و ما 

المستعمل الحديث مطالبه متعددة و صعب إدراكها بسهولة، فلغة الجودة و النوعية هي 

  .الكفيلة بالإجابة عن حاجيات أي مستعمل مهما كانت

  

ي من بين مقتضيات التصرف الجيد، هو جعل المستعمل هو الزائر المرتقب و الزبون الذ* 

  . ينبغي إرضاءه

   

إخضاع مختلف الوظائف و الأعمال التي تتم داخل أي مكتبة، لمعايير و مواصفات علمية * 

و موجودة بمختلف الهيئات المماثلة، و ترقية التنافس من أجل إعداد النموذج ذي بعد 

  .جودوي

  

ظة على إن وجود الآلية و إنتهاج سياسة التحديث في هذه المكتبات جد ضروري للمحاف* 

  .عدة جوانب من الخدمة و كدا المحافظة على الذات و التواجد المكتبي نفسه

  

على الهيئات الوصية وضع سياسات واضحة للتكفل بمطالب و احتياجات هذا النوع من *  

المكتبات و الابتعاد قدر الإمكان عن فكرة التعامل بتخصيص النزر اليسير من الميزانية 

و متطلبات هذه المرافق و الأقسام الجد مهمة، ، جيات العاديةالخاصة ببعض الحا:مثلا

  .تؤدي أدوارا عديدة و مهمةباعتبارها تقتضي معاملة جد خاصة، 

  

وجوب تركيز المخططات و الاستراتيجيات الموضوعة من طرف هده المكتبات و الهيئات *

ملية داخل نظام الوصية على كل جديد أو مفيد قادر على إعطاء صبغة نوعية لوظيفة أو ع

المعلومات المتبع، والاعتماد على التقييم و المراجعة الدائمة لمنحى و اتجاه أي أداء معين 



 228

السياسة  يداخل المكتبة، بصفة دائمة و بشكل يجعله يحقق الأهداف المختلفة الظاهرة ف

  .العامة لها

  

و ذلك . ء المكتبيجعل المستعمل أساس أي خطوة أو قرار يتخذ في الجوانب العامة للأدا*

و لذلك . محققة للتوازن بين إمكانيات المكتبة و مطالب المستعملين ةبتحديد أهدافا واضح

فيجب على المكتبة ان تحدد نوعية و طبيعة مستعمليها بدقة لتتمكن من السيطرة على جميع 

  .متطلباتهم و حاجياتهم

  

ر خاصة الإدارة الحديثة و التسويق الاستفادة قدر الإمكان من الأساليب الحديثة في التسيي* 

للتمكن من معرفة حاجيات و مطالب المستعملين و هذا يعتبر أساس الاقتناء و التزويد 

  للمجموعات و المصادر

  

الخدمة المكتبية كغيرها من الخدمات المعاصرة، تتطلب إضفاء جانب من التطوير         * 

.    مح الخدمة و العمل من كل الجوانبو التحديث المتواصل، و الغير منقطع لجميع ملا

فالوقت المخصص  . التركيز الجيد على أي جانب خدماتي مهما كانت درجة ثانويتهو

  للمطالعة(التوقيت)ينبغي ان يخضع للمقاييس منها مراعاة الواقع، و نوعية المستعملين:مثلا

  .من جهة كما انه يجب أن يحظى بالرضا و القبول من طرفهم

  

كتبي أن يعي بان الخدمة المقدمة يجب أن تكون خالية من الأخطاء و ذلك لحساسية على الم*

التعامل من جهة و ضرورة المحافظة على جانب المصداقية التي تربط المستعمل مع صانع 

  .المعلومات

و نفس . و أخيرا فإن حياتنا اليوم أصبحت مترابطة بحياة ملايير البشر عبر قارات العالم 

إن عولمة الاقتصاد جعلت .  صبحت تحكم الجميع من تخطيط ، إنتاج و تسويقأ سالمقايي

حيث لم يعد أي بلد مهما كان موقعة عبر . المنافسة تتعدى مجالها الضيق إلى مجالها الأوسع

العالم و قوته الاقتصادية و الثقافية أن ينفرد بنموذج خاص به في التخطيط، الإنتاج         
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لمبادئ المنافسة التي أقرت الجودة كمقياس و كهدف يصبو إليه الجميع والتسويق فكل يخضع 

  .بأقل الأسعار و أحسن الخدمات الممكنة

إن مجتمع المعلومات اليوم هو النموذج الحي لدينا حيث حطم جميع الحواجز و الحدود 

حيث عقد ، و أقر شمولية المعرفة و طرق الوصول إليها ةاللغوية، الثقافية، السياسية، الديني

  .مؤتمران للحديث عن هذه الإشكالية الجديدة التي تحدد مستقبل البشرية جمعاء دون استثناء

لقد تبنى العالم اليوم الرقمنة المعلوماتية كوسيلة وحيدة و شاملة يتم من خلالها إنتاج     

ة الأدبية       معالجة، تخزين و تقديم السير الهائل و الجارف للمعلومات في جميع الميادين العلمي

  .و الفكرية عبر مختلف بقاع العالم 

و كمحرك أساسي لذلك فإن شبكة الإنترنيت وحدت داخلها جميع الشبكات المختلفة المحلية  

  .و الدولية و العالمية

إن العالم اليوم طلق مبدأ الانفرادية، الانعزالية والارتجالية، وأقر مبدأ التخطيط والعمل 

لمبني على المرحلية و رصد المعارف اللازمة، و شمولية المواجهة الجماعي، المنظم ا

إننا في الجزائر اليوم و الوطن . للتحدي الذي تواجهه البشرية جمعاء مع بداية الألفية الحالية

العربي الكبير معنيين بهذا التحدي الكوني و مجبرين على خوض معركته بكل قوانا العلمية  

سية لفائدتنا من هذا التوجه الجديد و الذي سيمكننا إن أحسنا استغلال الفكرية، المادية و السيا

هذه الفرصة لقطع و تضيق الفجوة المعرفية، العلمية و الحضارية بيننا و بينهم و التي تتحكم 

في أمور التنمية الاقتصادية و الإزدهار الفكري و العلمي إنها بكل ببساطة ، معركة بقاء   

  .ف لا يقوى على فعل أي شيءأو زوال، فمن لا يعر

فالمكتبات العامة ينبغي أن تخضع لتدابير الجودة و مواصفات، باعتبارها تخدم فئة كبيرة من 

المجتمع و تساهم بقدر الإمكان في استمرار التحديث و التطوير، و امتطاء أساليب الإدارة 

     .الحديثة الجيدة

                                                
 
 
 
 
 



  :نتائج الدراسة. 6 

 

من واقع التجربة الميدانية التي عشناها، و التي أردنا تسليط الضوء من                 

 خلالها على جانب الجودة و الأداء المييز و المفيد في المكتبات العامة لولاية قسنطينة

:خلصنا إلى بعض النتائج نجملها فيما يلي  

د أجبرت على أداء أدوار أخرى، في بعض الأحيان تجاوز تبين جليا أن المكتبات العامة ق* 

حيث  ى أسباب عديدة منها الإجتماعية والثقافيةو المعرفية و هذا يرجع إل المادية إمكانياتها

 أن نسب المستعملين تتركز أساسا على الباحثين المستعملين الحقيقيين و الدائمين

و عاما، لمختلف  ي يكون دورها تثقيفياالذخلافا عما هو معروف عن دور المكتبة العامة 

.الأداءفئات المجتمع و هذا ما يستلزم إضفاء جانب الجودة و الجمالية على   

 

يعتبر المستعمل أو المستفيد من المكتبة، آخر ما توضح له التخطيطات في هذه المكتبات، * 

جل الإستراتيجيات  نالدافعة الحقيقية لمختلف النشاطات، وأرغم أنه يعتبر في عالم الجودة 

على مطالبه و إجتياجاته و لهذا فإن مكانته يجب أن تحظ بإهتمام و رعاية، و إعتباره  تبنى

.في أي حالة من الأحوالزبونا و زائرا يجب إرضاؤه   

 

التحجج بنقص الإمكانيات و الكفاءات قد تجاوز نسبيا، حيث يلاحظ أن كل المكتبات * 

الوطن، مؤطرة بمختصين قادرين على إضفاء الجودة و  المدروسة و هي عينة عن مكتبات

الفعالية لمختلف الاداءات و الأعمال و لو إقتصر ذلك على محدودية الإمكانيات المتاحة 

ة بشكل يقدم خدمة ترضي الجانب فالجودة هي التعامل ايجابيا و الاستغلال الأمثل لأي وضعي

الفهارس بدقة تعبران عن الجودة داد و البسيط للمصادر و إعخر، فالتنظيم الجيد  الآ

فذلك يعتبر  ،الفعالية، أي لا يعني بأن التعقيد هو الأرقى و الأحسن، فالبساطة إذا بنتائجهاو

.من مقتضيات التصرف الجيد  



في ظل التغييرات السريعة الحادثة لا يمكن لأي مكتبة أن تتمادى في مقاومة الجديد و *  

وبة من أي أداء أو خدمة هو مدى مسايرتها للتطورات المعاصرة الحديث إذ أن الفعالية المطل

.في مختلف المجالات  

لواقع ان الركود الذي يميز مختلف المكتبات العامة المدروسة لدليل على سوء التقدير      

.يجب التفاعل معه إيجابيا و مسايرته قدر المستطاع  

 

لمقاييس و مواصفات تنظم مختلف العمل المكتبي كغيره من الأعمال يجب أن يخضع *   

تنفرد بطريقة خدمة أو عمل خاص  العمليات و الخدمات، و لهذا فلا يمكن لأي مكتبة أن

تبقى بعض الخصوصيات التي تميز دون سواها، فمبادئ التعامل و الخدمة المكتبية واحدة 

بر الطريق مكتبة عن أخرى، إذا فالخضوع لطريقة عمل مبنية على أسس علمية متينة يعتأي 

.السليم نحو تحقيق الجودة المطلوبة  

 

بضعف يلاحظ أن موضوع النوعية و الفعالية في الأداء يجابهه موظفو المكتبات العامة *  

الحظ في هذا الجانب،  بأن هذا النوع من المكتبات ليس لهاد السائد و نقص و ذلك للإعتق

ص، غير أن التجارب العالمية أثبتت و عدم الاختصا لاعتبارات عديدة منها نقص الإمكانيات

.و التطورية أن المكتبات العامة تعتبر نموذجا جيدا و فعالا لإعتماد الأساليب الحديثة   

 

هناك نقص في الجانب التكويني أو الرسكلة داخل هذه المكتبات و حتى و إن وجد فلم *  

أصبحت بديهية في  و يكتفي باجترار أشياء ،يكن ليشمل التطورات الحاصلة في الميدان

العمل المكتبي، فالتكوين يجب أن يكون في خدمة أي جانب من المكتبة بما تقتضيه 

خصوصيات المرحلة المتواجد فيها، و كذا التطورات الحاصلة في مجال مطالب المستعملين 

.اللامتناهية  

تبر مجرد إن نظرة الجهات الوصية للمكتبات العامة و دورها، لا تزال كلاسيكية بل و تع *

يفي يجب أن ينشأ، و ذلك رغم ما تقدم المكتبة من دور يتركز أساسا على قسم إداري وظ



خدمة المستعملين و الرواد، و كذا المكانة التي تضفيها و تطلقها على أي هيئة فمركز الثقافة 

بإعطاءه مثلا بالنسبة للكثير هو المكتبة؟ إذا فينبغي تقدير دور هذه المكتبات و إعتباره و ذلك 

   . المكانة و ما يستحقه من وسائل و إمكانات

 
على مختلف إن النقص الفادح في الجانب الآلي و التكنولوجي في هذه المكتبات أثر سلبيا *  

الأداءات، و جعل الإقتصار على الأداء الكلاسيكي، و الذي و إن كان لا يمكن التخلي عنه، 

، و وجيات و الوسائط الحديثة، في هذه المكتباتتكنولفإن ضرورة المرحلة تقتضي تواجد ال

 بالآلياتهذه المرافق  لهذا فإن الهيئات الوصية مطلوب منها أكثر من أي وقت مضى تزويد

و الوسائل الحديثة، نظرا لكل تطلعات و قدرات المستعملين في إستغلال هذه الوسائل، و 

   .طبعا يكون هذا التزويد بعقلانية و فعالية

 

تباتنا العامة لا تزال تقدم أساسا على الجانب البشري و مدى كفاءته و قدرته على إن مك *

التعامل اليومي و الدائم مع المستعمل، إذ ينبغي حضور المشرف على المكتبة أو الموظف 

لا ننقص من دور هؤلاء، بقدر ما نشير إلى  احتى يستفيد أي متعامل مع هذه المكتبات، وهن

قادر على التعامل مباشرة مع مختلف الوسائط و المصادر الموجودة  ضرورة جعل المستعمل

بالمكتبة و ذلك بوضع وسائل البحث بدقة تتيح قدر الإمكان الولوج إلى محتويات أي مكتبة و 

بذلك يصبح المستعمل قادرا على الاستفادة وحده و بدون وساطة يذكر، فالأنظمة المفتوحة 

.ت الحديثةهي أحسن نموذج في تسيير المكتبا  

 

و     التحسين و التطوير في مختلف المكتبات المدروسة و محاولة نعدام روح المبادرةإ*

.إيعاز ذلك لأسباب عديدة منها الموضوعية و منها من تجاوزت  

و إستمرار الإعتقاد السائد بأن دور المكتبة هو إعطاء الكتاب فقط للمستعمل؟ و إن انعدم    

لاكتفاء بذكر بأنه غير موجود؟ لا يمكن أن بتواجد؟فا) الكتاب(هذا المصدر   



أي أن جزءا مكن العمل المكتبي أصبح هو الممارسة الكاملة للمكتبة، و إن جاز إن كان هذا 

الوضع في مكتبات غير مؤطرة و هو الشيء الذي تنفيه الكفاءات الموجودة من مكتبة 

ة       نجاحه تكمن في الديناميكي لأخرى، التي يجب أن تعي بان العمل المكتبي أحد أسباب

. والحرية و التطور المتواصل  

 

لقد طرح موضوعنا على عينات الدراسة، سواء في المستعملين أو الموظفين على أساس * 

بيراتفهم كامل و شامل لتدفقط، لكن لوحظ أن  هؤلاء للجودةمحاولة معرفة تصور   

  >الأبدي<الوعي سرعان ما يصطدم بالحاجز و كيفيات تحقيق الأداء الجيد، إلا أن هذا     

و هو نقص الإمكانيات فالجودة حسبهم تقتدي قدرات مادية ضخمة و إمكانيات جبارة رغم   

. أن ذلك و أن كان يعرقل إلى حد بعيد الأداء الجيد إلا أنه لا يمنعه أو يقصيه  

 

  :المقترحات. 7 

وجوب وضعها كمقترحات تساهم في إضافة هذه بعض النقاط التي رأينا                     

.شيئا جديدا للعمل المكتبي في إطار تحقيق الجودة  

و هذه المقترحات و إن جاءت بصيغ الوجوب فإنها لا تعني إلزاما لهذه المكتبات        

 بتطبيق ذلك، و إنما يعبر ذلك عن تصور شخصي موضوعي مبني على واقع درسناه    

: فرأينا ما يلي  

 

ولة إضفاء معايير على سير أعمال ووظائف المكتبات العامة، اراج جانب الجودة بمحإد* 

معينة، لإعتبارات عديدة منها ان  دمات  و ما يقتضيه من شكل و هيئة خاصة في نوعية الخ

ة الجودة و النوعية هي متعددة و صعب إدراكها بسهولة، فلغالمستعمل الحديث مطالبه 

  .يات أي مستعمل مهما كانتالكفيلة بالإجابة عن حاج

  



من بين مقتضيات التصرف الجيد، هو جعل المستعمل هو الزائر المرتقب و الزبون الذي * 

  .ضاءهينبغي إر

  

إخضاع مختلف الوظائف و الأعمال التي تتم داخل أي مكتبة، لمعايير و مواصفات علمية * 

جل إعداد النموذج ذي بعد و موجودة بمختلف الهيئات المماثلة، و ترقية التنافس من أ

.يوجود  

 

ه المكتبات جد ضروري للمحافظة على لية و إنتهاج سياسة التحديث في هذوجود الآ إن* 

.عدة جوانب من الخدمة و كدا المحافظة على الذات و التواجد المكتبي نفسه  

 

 ا النوع مناضحة للتكفل بمطالب و احتياجات هذعلى الهيئات الوصية وضع سياسات و  *

المكتبات و الابتعاد قدر الإمكان عن فكرة التعامل بتخصيص النزر اليسير من الميزانية 

و متطلبات هذه المرافق و الأقسام الجد مهمة، ، العادية الحاجيات ببعض الخاصة:مثلا

.تؤدي أدوارا عديدة و مهمةباعتبارها تقتضي معاملة جد خاصة،   

 

الموضوعة من طرف هده المكتبات و الهيئات وجوب تركيز المخططات و الاستراتيجيات *

عملية داخل نظام  أولوظيفة  نوعيةصبغة  إعطاءمفيد قادر على  أوالوصية على كل جديد 

أي أداء معين  الاعتماد على التقييم و المراجعة الدائمة لمنحى و اتجاهالمعلومات المتبع، و

السياسة  يالظاهرة فلمختلفة بصفة دائمة و بشكل يجعله يحقق الأهداف ا داخل المكتبة،

.العامة لها  

 

لك و ذ. مكتبيال للأداءفي الجوانب العامة  يتخذ قرار أوأي خطوة  أساسجعل المستعمل *

لك و لذ. المكتبة و مطالب المستعملينمحققة للتوازن بين إمكانيات  ةبتحديد أهدافا واضح



مكن من السيطرة على جميع تلتنوعية و طبيعة مستعمليها بدقة  جب على المكتبة ان تحددفي

.متطلباتهم و حاجياتهم  

 

الحديثة و التسويق  الإدارةالحديثة في التسيير خاصة  الأساليبمن  الإمكانالاستفادة قدر  *

الاقتناء و التزويد  أساسا يعتبر ة حاجيات و مطالب المستعملين و هذللتمكن من معرف

 للمجموعات و المصادر

 

       من التطوير  إضفاء جانبتتطلب ، الخدمة المكتبية كغيرها من الخدمات المعاصرة *

     .لجميع ملامح الخدمة و العمل من كل الجوانب، و الغير منقطع و التحديث المتواصل 

فالوقت المخصص  . انب خدماتي مهما كانت درجة ثانويتهو التركيز الجيد على أي ج

و نوعية المستعملين ،مقاييس منها مراعاة الواقعينبغي ان يخضع لل:مثلا  للمطالعة(التوقيت)

.الرضا و القبول من طرفهميحظى ب ه يجب أنمن جهة كما ان  

 

لك لحساسية و ذ الأخطاءتكون خالية من  أنيعي بان الخدمة المقدمة يجب  أنعلى المكتبي *

ربط المستعمل مع صانع اقية التي تالتعامل من جهة و ضرورة المحافظة على جانب المصد

.المعلومات  

 

 

 

 

 

 

 

 



:الخـاتمـــة  

الجيد  الأداءيقوم عليها  الأساسيةبعض النقاط  عوض ،ه الخاتمةفي هذ أردنا                 

.في المكتبات موضوع الدراسة خاصة  

هي كنتيجة عامة مستخلصة ا مبادئ جد ضرورية لتحقيق الجودة، نراه العناصر التي هوهذ

كما أنها عن تصور جد خاص للجودة انطلاقا من  . قمنا به الذيالبحث  أطوارلف من مخت

  كما أنها تختزل خبرة سنوات قضيناها في ممارسةسس علمية و اكادمية بحثه موضوعية، أ

:ه العناصر فيبات و المعلومات و تتلخص هذللمكت في ميدان-المهنة–  

ت المستعملين مما يعتبر ترجمة ناجحة الجودة أساسا هي الإجابة ايجابيا على متطلبا*

  توظيف الكفاءاتتجهيزها،  .لمختلف الجهود المبذولة انطلاقا من إعداد الهياكل المادية

كانت  نعدم فعاليتها إذاه الإمكانيات تفكل هذ .اقتناء مصادر المعلومات بمختلف أنواعها  

الاقتصار على إعداد المكتبات و الرواد فالجودة لا تعني  نلا تجيب عن اهتمامات المستفيدي

.صوريا فقط بل يجب توظيف جميع القدرات في اتجاه خدمة المستعمل  

 

الجودة تكمن في سرعة الإجابة على طلب المعلومة من المستعمل و الباحث نظرا لضرورة *

  . لكلزم طرقا حديثة و فعالة تمكن من ذيست وهذا .العصر المتسم بالتغيرات السريعة

 

خلال اقتناء عصري حديث لكون الأرصدة  نمعلومات داخل المكتبة دوريا، ميد التجد*

حدث من سرعة أو ما  تطور العلمي و التكنولوجي من جهة، معرضة دوما للتقادم نتيجة ال

ه من طرف القائمين على هذا تحد جديد ينبغي وضعه في الحسبان وهذ .في إنتاج المعلومة

.المكتبات  

 

تمكن من  نرفية و تنويعها لتكون في المستوى متطلبات المستفيديالمع تنمية المجموعات*

.و بحوثهم مالإجابة على مختلف انشغالاته  



   حيث لا نشتري إلا ما يفيد المستعمللموارد المالية المخصصة للاقتناء، التسيير الحسن ل*

.و الباحث و لا نبذر الميزانية حسب نزوات و اجتهادات منعزلة  

 

 و تكوين  ،لكة و التزويد بالقارئات اللازمة لذلمعلومات و مصادرها الحديثتنويع وسائط ا*

في أحسن  و تدريب المكتبيين على استعمالها و مساعدة المستعملين على التعامل معها

.أقصى ما يمكن هاالظروف من اجل استغلال  

 

كم الهائل من العمل على استغلال و سيلة العصر المتمثلة في الانترنت و الاستفادة من ال*

.العالم المعلومات التي يقدمها و بكل لغات  

 

التغيرات المتسارعة في ميدان المعلومات تفرض ضرورة اعتماد  نأ ،إذالتعاون المكتبي*

جية لمواجهة النقلات النوعية في يفي أي منطقة كحتمية إسترات ،بين المكتبات العامةالتعاون 

هما كانت قوتها أي مكتبة م تراحيث تقف قد. دهاعلومة و مكان تواجالم ، كإنتاجالميدان

إرساء قواعد  ياسة التعاون و التكتل للتمكن منلم تعتمد س عاجزة أمام هذا المنحى الجديد، ما

.جد صلبة لاستمرارية تواجد كيان المكتبة و فائدتها  

 

تقاليد التعاون المكتبي ذو أبعاد عديدة خاصة بالنسبة للمكتبات العامة حيث يجب أحداث *

نسنة المعاملات في مجال لقائم على المكتبة و ذلك من اجل أتعاونية دائمة بين المستعمل و ا

بجعله  أساسي في إعداد هذه الخدمة، و إقحامهو جعل المستعمل كطرف جد . الخدمة المكتبية

    عه فيها، ناهيك عن الفائدة من ذلكالمعركة العالمية المعلوماتية و موقأكثر وعي بجريان 

المتمثلة تخليص المكتبي من بعض الأعباء التي ظلت ملقاة على عائقه لمدة طويلة، مانعة و

بذلك التقدم و ترك الحرية للتطوير و التحديث، حيث طالما عانى المكتبون من روتينية 

التعامل مع المستعمل و بالتالي البقاء في نقطة البداية في إضفاء الجودة و الفعالية على 

  .العمل



 
تحكمه  نفسه محاطا بمحاور و أطراف أخرى اء أعماله الفنية و التقنية يجداء أدالمكتبي أثن* 

ة و بشكل يحقق التوازن المطلوب بين يجب أن تبنى بطريقة مؤسسة و متين تجاههم علاقات

المستعمل نجد هناك  فبالإضافة إلى العلاقة المعروفة بين أخصائي المعلومات و . كل طرف

   و إجراءات  ررض على المكتبي فهو موظف في هيئة إدارية، خاضع لتدابير يفانتماء آخ

ذلك بالاستغلال و ه،طموحات كي و الجيد هو من يستطيع كبح جماحفالعامل الذ . و قوانين

ففكرة الصراع . للإمكانيات المخصصة له مع السعي للتطوير و التحديث الدائم الإمكانقدر 

  .داءأبعيد بجودة أي  ىمدر إلى تض تبين أي اختصاصا

  

يواجه محيط المكتبة عدة تحديات جديدة، تفرض  ، حيثالتكوين المستمر و الرسكلة* 

مواجهتها في أحسن الظروف و هذا الدور يضطلع به المكتبي، الذي يكون ملزما على 

      المحافظة على أداء دورة بجودة و فعالية مستديمة رغم التغيرات الكبيرة و السريعة

      و القاسية التي تجابه مهنة المكتبات و المعلومات و يتم ذلك بواسطة التكوين المستمر

و الرسكلة و إعطاء هذا الجانب الجد مهم الوقت الكافي للتمكن خاصة من التعامل مع 

      ) اللغة الإنجليزية كأهم عنصر للتكوين( الوسائط و المصادر الحديثة خاصة الانترنت 

  . كيز كذلك على دور اللغات الأخرىالترو 

  

ضي تواجد المكتبي في إن الجودة و الفعالية المرجوة من أداء أي مكتبة عامة أو خاصة تقت* 

كما أن التجهيزات . أو تعديل داخل المكتبةو المراحل المخصصة لأي إنجاز  جميع الأطوار

لا يمكن تناسيه إلا أن التقنيين من اختصاصات أخرى  أن دورو رغم  ،الآلية و المادية

المكتبي له كلمته و رأيه في ذلك باعتباره المستغل و المتعامل الدائم في المكتبة لان مهمته 

تتواصل بعد إعداد أي شيء و لهذا فالجودة ليست مسؤولية المكتبي وحده، بل على المشرفين 

تهميشه في مشاريع و المسؤولين على أي قطاع اعتبار المكتبي و تقديره حيث انه لا مجال ل

 .الجودة



و نفس . و أخيرا فإن حياتنا اليوم أصبحت مترابطة بحياة ملايير البشر عبر قارات العالم 

الاقتصاد جعلت  إن عولمة . قأصبحت تحكم الجميع من تخطيط ، إنتاج و تسوي سالمقايي

ان موقعة عبر حيث لم يعد أي بلد مهما ك. المنافسة تتعدى مجالها الضيق إلى مجالها الأوسع

        فرد بنموذج خاص به في التخطيط، الإنتاج قوته الاقتصادية و الثقافية أن ين العالم و

إليه الجميع  بوالتسويق فكل يخضع لمبادئ المنافسة التي أقرت الجودة كمقياس و كهدف يصو

  .بأقل الأسعار و أحسن الخدمات الممكنة

لحي لدينا حيث حطم جميع الحواجز و الحدود إن مجتمع المعلومات اليوم هو النموذج ا

طرق الوصول إليها حيث عقد  ، و أقر شمولية المعرفة وةاللغوية، الثقافية، السياسية، الديني

  .ث عن هذه الإشكالية الجديدة التي تحدد مستقبل البشرية جمعاء دون استثناءين للحدمؤتمرا

ة يتم من خلالها إنتاج     لة وحيدة و شاملنة المعلوماتية كوسيمالعالم اليوم الرق ىلقد تبن

جميع الميادين العلمية الأدبية       ائل و الجارف للمعلومات في معالجة، تخزين و تقديم السير اله

  .ر مختلف بقاع العالم و الفكرية عب

وحدت داخلها جميع الشبكات المختلفة المحلية  فإن شبكة الإنترنيت و كمحرك أساسي لذلك 

  .ية و العالميةو الدول

العمل و وأقر مبدأ التخطيطالارتجالية، و الانعزاليةدية، إن العالم اليوم طلق مبدأ الانفرا

على المرحلية و رصد المعارف اللازمة، و شمولية المواجهة  المبنيالمنظم اعي، الجم

وم و الوطن إننا في الجزائر الي .للتحدي الذي تواجهه البشرية جمعاء مع بداية الألفية الحالية

العربي الكبير معنيين بهذا التحدي الكوني و مجبرين على خوض معركته بكل قوانا العلمية  

الفكرية، المادية و السياسية لفائدتنا من هذا التوجه الجديد و الذي سيمكننا إن أحسنا استغلال 

و التي تتحكم  هذه الفرصة لقطع و تضيق الفجوة المعرفية، العلمية و الحضارية بيننا و بينهم

، معركة بقاء   هار الفكري و العلمي إنها بكل ببساطة دفي أمور التنمية الاقتصادية و الإز

  .قوى على فعل أي شيءأو زوال، فمن لا يعرف لا ي



باعتبارها تخدم فئة كبيرة من  ،فالمكتبات العامة ينبغي أن تخضع لتدابير الجودة و مواصفات

 استمرار التحديث و التطوير، و امتطاء أساليب الإدارةن في و تساهم بقدر الإمكا المجتمع

  .الحديثة الجيدة
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v تشكل دراستنا ھذه من قسمین أساسین، الأول متعلق بالجانب النظري، أما الثاني فھو ت

إلى  وفصل البحث، حاولنا التطرق خلال مختلف محاور. خاص بالجانب المیداني

، كتعریف مصطلح الجودةموضوع الجودة في المكتبات العامة من جوانب عدیدة، 

 وكیفیات قیاسھا في المكتبات وأشھر المواصفات العالمیة الموضوعة

لآلیات  تم التعرضكما  .الخاصة بالمكتبات العامة) 11620أیزو(لاسیما ،)أیزو(مثل

ھذه الآلیات التي لایمكن . والتسویق الحدیثة الإدارةك تحقیق الجودة في المكتبات، 

الحدیثة،  تتكنولوجیاعمال المفید للكالاستتحقیقھا إلا من خلال مقومات أساسیة 

وتدعیم ذلك بالأخلاق المھنیة وسلوكات العاملین الجیدة، وھذا لا یتم إلا عبر التكوین 

أما  .العلمي والمستمر للعاملین والموظفین بالمكتبات العامة على وجھ الخصوص

لجودة، القسم التطبیقي فتركز على وجھة نظر العاملین والمستعملین للمكتبات حول ا

مكانة  ىأجمعوا علالذین . ا لذلك حیث كانت المكتبات العامة لولایة قسنطینة نموذج

  .ي رئیسال ھموحتمیتھا في المكتبات الحدیثة، واعتبرت مطلب الجودة

  

  :الكلمات المفتاحیة 

ü الجودة في المكتبات  

ü أخصائي المعلومات( المكتبیین(  

ü المستعملین  

  

 

 
 
 
 
 
 



v RESUME : 
 
Notre étude se compose de deux parties essentielles, la première 

consiste sur le coté théorique, la deuxième présente le travail pratique. 

Durant les différents chapitres, nous avons essayé de donner une 

signification, et une détermination au terme qualité, et son importance 

Dans les bibliothèques publics, ainsi que les normes universels qui ont 

organisé les activités humaines est structurés le mode qualité dans les 

bibliothèques, et surtout la fameuse norme (iso), notamment (iso11620)     

Qui concerne les bibliothèques publics. Est nous avons relié les outils 

et les mécanismes pour réaliser un travail de qualité dans les 

bibliothèques, comme l’administration moderne(mbo), le marketing, 

par des bases et des conditions qui sont essentiellement, l’exploit 

bénéfique des nouvelles technologies et la qualité de formation de 

travailleurs dans les le domaine. 

La partie pratique, est réservée au points de vue des bibliothécaires, et 

et les les utilisateurs, à travers les bibliothèques publics, de la vile de 

Constantine, qui sont conscients que la qualité, est une obligations et 

continuité pour les bibliothèques modernes. 

 

Les Mots clés :  

ü la qualité 

ü les bibliothécaires(spécialiste on information)   

ü les utilisateurs               

 


