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ة نظر   دارة العامة بالراض من وج د  اقع جودة خدمات المكتبة المركزة بمع و
يئة التدرب  أعضاء 

 فهد بن محمد بن عبدالمحسن الفريحد.
 معهد الإدارة العامة-مدير عام المكتبة المركزية

 

 

 المستخلص:
د ومن ذلك  ئة العمل بالمع ن ب دارة العامة بتحس د  ذه الدراسة تحقيق رغبة مع دفت  اس
ودة   ا لتطبيق معاي ا ودة يمكن البناء عل المكتبة المركزة، والتعرف ع مبادئ وقواعد ل

ا الفرعية من خلال التعرف ع واقع جودة  د المركزة ومكتبا ية مكتبة المع دمات المكت ا
موعات  شاطات المكتبة (تنمية ا افة   –بالمكتبة المركزة، وتحديد نقاط الضعف والقوة  

ودة.  وقد تم  –تنظيم المعلومات  ن ا م  تحس سا تائج  روج ب خدمات المعلومات) ل
ا ع أعضاء ع بانة تم توز يئة  استخدام المن المس الوصفي من خلال استخدام اس

د  ا أن مكتبة المع م ان من أ س، وقد خلصت الدراسة إ عدد من النتائج  التدرب بالمركز الرئ
م،  حا عة لمق المركزة تحرص ع تقديم أفضل خدمات المعلومات للمستفيدين، وضعف المتا

ناسب مع مت ر اللائق الذي ي م، وأن موظفي المكتبة يتمتعون بالمظ ل طء  حل مشا طلبات و
ار  ر ا اطات المظ دارة العامة العا  تطبيق اش د  أداء الوظيفة العامة ومستوى مع
سن عند  ن يتحلون بالسلوك ا ا، وأن الموظف ا عليمات الدولة وتوج لموظفيھ بما يتما مع 

د العليا  خدمة المستفيدين عكس حرص إدارة المع و ما  د  التعامل مع المستفيدين و من المع
د المركزة تطبق أحدث تقنيات المعلومات المتوفرة. ومن أبرز النتائج  تھ، وأن مكتبة المع ومكت
التا  ا المستفيد ولا تتوفر  المكتبة و كذلك ضعف خدمة توف مصادر المعلومات ال يطل

ا دمة ال ذه ا سبة أوصت الدراسة بضرورة توف قسم خاص بالمكتبة لتقديم مثل  مة بال
شارة  س ية والبحثية و م التدر ام يل أداء م س يئة التدرب ل د من أعضاء  ي المع سو لم
اصة  ودة الشاملة ا ل سرع ومناسب.  وأوصت الدراسة كذلك بضرورة تطبيق معاي ا ش

عادة  ا الفرعية، و د المركزة ومكتبا د بالمكتبات ومراكز المعلومات  مكتبة المع إحياء خطة المع
ا  ودة  المكتبة المركزة ومكتبا ا تطبيق ا ودة وم د ل شاطات المع افة  السابقة  إخضاع 
اك  مصادر  ش ة عند اختيار وشراء و ستمرار  تطبيق المعاي المعت الفرعية، وضرورة 

ن خدمات الم ك ع المعلومات الورقية والرقمية، والس المستمر لتحس علومات، وال
د المركزة  د ومن خارجھ ع اعتبار أن مكتبة المع م من داخل المع ال افة أش المستفيدين ب
د  مجال المسؤولية  ام المع و جزء من ال يط والذي  تمع ا شمل ا ا ل تقدم خدما

تمام بتحقيق رغبات المستفيدين.  جتماعية، مع ضرورة 
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لمات الم ودة الشاملة، المكتبات  فتاحية:ال دارة العامة، ا د  خدمات المعلومات، مع
 ومراكز المعلومات.

 مقدمة:
زة المساندة والداعمة لإجراء البحوث والتقارر  ج م  عد المكتبات ومراكز المعلومات أحد أ

دا ومية والدراسات، وكذلك مساندة عمليات اتخاذ القرار  المؤسسات التعليمية و رة ا
ا  ا ع أ شار إل ة  مجال التدرب والتعليم، حيث  رة الزاو عد المكتبة  اصة، وكذلك  وا
سبة، كما  ا التقليدية وا ال افة أش ا المستفيدين و المصدر الرئ للمعلومات ال يحتاج إل

ا  ض–أ ي -ومن المف اماً  بث الو المعلوما شر  أن تلعب دوراً  ا من خلال إقامة و ن رواد ب
ا المتوفرة  ية عن كيفية استخدام المكتبات ومراكز المعلومات ومصادر امج التثقيفية والتدر ال
خاصة  ظل التطور الرق لمصادر المعلومات، وكذلك تدرب المستفيدين ع تفعيل استخدام 

جاع المعلو   مات.  تقنيات المعلومات المستخدمة  عمليات اس

ام المكتبات ومراكز المعلومات  م واجبات وم ن من أ ذا العصر الذي طغت -ذا، و خاصة  
تمامات المستفيدين ة من ا جتما واحتلت مساحة كب التفاعل مع -عليھ وسائل التواصل 

س  م العلمية والثقافية وكذلك ت ل مباشر أو غ مباشر لتنمية قدرا ش ور المستفيدين  جم
ام ا م م لاستخدام المكتبة ومصادر ا عند البحث عن المعلومات، واستمال سرع م البحثية و

ذه المكتبات ومراكز المعلومات المقومات المادية  ل ذلك لن يتم ما لم يتوافر   ية.  ال
ذه المكتبات  شاء  اصة من إ داف العامة وا شرة القادرة ع تحقيق  والتنظيمية وال

ا أدوات اختيار مصادر المعلومات المناسبة  والمراكز المعلوماتية.  إن جودة أدوات التنظيم وقبل
ر العمليات ال  ل المناسب و الوقت المناسب للرواد ليعد جو ا بالش ا وتقديم ومن ثم توف
س  دارة العامة  المركز الرئ د  عد مكتبات مع تتم داخل أي مكتبة أو مركز معلومات. و

ي با سا ا  كلاً من منطقة مكة المكرمة والمنطقة الشرقية ومنطقة عس والفرع ال لراض وفروع
مية  د وفروعھ ليؤكد ع أ شاء المع امن مع إ ت بال ش بالراض والمنطقة الشرقية وال أ

شارة و مجال البحوث والدراسات ال  س ية والتعليمية و ا المكتبات  العملية التدر يقوم 
ن  ان الذي يجمع ما ب عد ذلك الم دارة العامة  د  ئة مع ذلك فإن المكتبة  ب د وفروعھ.  و المع
ي مع  ل إيجا ش ض ان يتفاعل  سبة، والمستفيد الذي من المف مصادر المعلومات التقليدية وا

ات والمعارف الضرورة ساب ا ا واك ستفادة م ا  ذه المعطيات بقصد  س ل وال 
ل مقصود أو غ مقصود.  ش  المستفيد 

ية  امج التدر ن  ال عدادية والمتدر امج  ن  ال ا للدارس د خدما ذا وتقدم مكتبات المع
د من داخل  شمل المستفيدين من خارج المع ا ل ن، وتمتد خدما يئة التدرب والموظف وأعضاء 
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ا  رفع  مة م تمع خدمة لھ ومسا تمعية تجاه ا ا ا ا بمسئولي اماً م ا ال المملكة وخارج
اصة لمكتبات  داف العامة وا ناء.  ولتحقيق  الو الثقا والعل للمستفيدين بدون است

د م ن وتجو د بتحس دارة العليا  المع تمت  ودة، أ د وفق اع معدلات ا ستوى المع
شده  د ع التم الذي ت افة ح تحصل مكتبات المع د  دمات المقدمة من قبل مكتبات المع ا
افة  ودة ع  يم ومعاي ا د بتطبيق مفا الكث من المنظمات، ومن ذلك رغبة إدارة المع

شاطات فرعية تتعلق بمج ا من  عة لإدارة المكتبة المركزة وما يتعلق  شاطات التا ال تنمية ال
ة وذات  ا  تقديم خدمات معلوماتية متم موعات والتنظيم وخدمات المعلومات، رغبة م ا

الية والمستقبلية.     ن والمستفيدين ا  جودة عالية تل رغبات وطموحات كلاً من المسئول

س إ التعرف عن كثب ع واقع جودة  الية س ذه المنطلقات فإن الدراسة ا ل  ئة من  ب
ا  س بالراض، وكذلك واقع جودة خدما د المركزة  المركز الرئ العمل داخل مكتبة المع
دارة والقانون  م مكتبة عرية  مجال  أ ا تصنف  (خدمات المعلومات) المقدمة ع اعتبار أ

تلفة  الوطن العري من خلال اس د ا شاطات المع خرى ذات العلاقة ب تقراء والتخصصات 
داف التالية:    دمات المقدمة تحقيقياً للأ  أراء العملاء تجاه ا

د ومن ذلك المكتبة المركزة  .1 ئة العمل بالمع ن ب دارة العامة بتحس د  تحقيق رغبة مع
ا. عة ل  والمكتبات الفرعية التا

د م .2 ودة  مكتبات المع ا لتطبيق معاي ا ودة يمكن البناء عل ستقبلاً وضع مبادئ ل
الية.  من خلال الدراسات السابقة ونتائج الدراسة ا

 التعرف ع واقع خدمات المعلومات بالمكتبة المركزة. .3
موعات  .4 شاطات المكتبة (تنمية ا افة  تنظيم  –تحديد نقاط الضعف والقوة  

ودة.  –المعلومات  ن ا م  تحس سا تائج  روج ب  خدمات المعلومات) ل
روج بت .5 شاطات العاملة  المكتبة ا افة ال ن المستمر ل حات للتحس وصيات ومق

 المركزة. 
 

لة الدراسة:  مش
رص المملكة  دارة الشاملة  المملكة، ونظراً  د الرادي  مجال التنمية  زاً لدور المع عز

ومية وف زة ا ج ودة   ة المملكة العرية السعودية ع تحقيق درجات عالية من ا ق رؤ
ية  2030 الات، وع اعتبار أن المكتبة المركزة جزء أسا  العملية التدر افة ا  

انت جودة المكتبة  د، ولما  شارة والتوثيقية بالمع س ضرورة لتقديم خدمات والبحثية و
انت الدراسات ال د، ولما  سية بالمع ساند الوظائف الرئ  تمت ع مكتبة معلوماتية متطورة 

ان لزاماً التعرف ع واقع جودة عمل المكتبة المركزة  انب،  ذا ا ناول  د المركزة لم ت المع
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ا لرغبات وتوقعات المستفيدين، والتأكد عن مدى  ل دقيق، والتعرف ع مدى تحقيق ش
امة وضرورة لل دارة العامة أداة  د  ون المكتبة المركزة بمع ن استمرارة  ر المعر وتحس

افة  ا محط أنظار المستفيدين   ة جعل يط، ولتقو تمع ا د وا نتاج بالمع مستوى 
م، وللتعرف ع واقع الصورة  اجا ديثة والمناسبة  صول ع المعلومات ا الظروف ل

م مكتبة عرية  مجال الق ا أ و يئة التدرب عن المكتبة  نية لدى أعضاء  دارة الذ انون و
ا  ظل  ا  خدمة مرتاد د  الوقت ا ياً.  لذلك ونظراً لغموض دور المكتبة المركزة بالمع عر
ان لزاماً ع المكتبة أن تقوم بتق واقع جودة  تنوع مصادر المعلومات خارج إطار المكتبة، ولما 

ا ح ن جود ة وتحس التا تقو تتمكن من المنافسة  ظل توفر  خدمات المكتبة المركزة و
نت ووسائل التواصل  ن خرى ع  نت، وتوفر البدائل  ن وتطور تقنيات المعلومات و
د  ذه الدراسة للتعرف ع واقع جودة المكتبة المركزة بالمع م للمكتبة، أتت  جتما ومزاحم

يئة التدرب بالمركز الرئ ة نظر أعضاء  ا من وج ا لتحقيق رضا وخدما س، وواقع سع
ودة. داف ا دف من أ و    المستفيدين الذي 

 

مية الدراسة:  أ
  : الية فيما ي  يمكن أن تفيد الدراسة ا

ر المكتبة   سبل تطو دارة العامة ممثلاً بإدارة المكتبة المركزة  د  ن بمع د المسئول تزو
ا، عن طرق ما  ن جودة أدا ا وتحس وض  ددين وال يئة التدرب الم يقدمھ أعضاء 

حات وآراء. ا من مق  عل
ر واقع   م  تطو س ن عن المكتبات ومراكز المعلومات بدراسة قد  إفادة المسئول

 المكتبات ومراكز المعلومات  الوطن العري. 
د المركز   ناول دراسة واقع جودة مكتبة المع ا ال ت و من نوع ذه الدراسة   ة.عد 
دارة  الوطن العري.  د  عض أوجھ النقص  الدراسات المتعلقة بمكتبات معا  سد 

 

داف الدراسة:  أ
: الية إ التعرف ع  دف الدراسة ا

تلفة.  .1 د ا شاطات المع  واقع جودة خدمات المكتبة المركزة  مجال دعم 
م بھ المكتبة المركزة  العملية التد .2 س ية والتعليمية والبحثية الدور الذي  ر

د.  شارة والتوثيقية بالمع س  و
رتقاء بمستوى  .3 ا، و ودة  المكتبة المركزة وتفعيل دور ر ا حة لتطو السبل المق

يئة التدرب. ة نظر أعضاء  ا من وج  خدما
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 ساؤلات الدراسة:
شاطاتھ ووظائفھ ومن  افة  ودة ع  د قديماً وحديثاً ع تطبيق مبادئ ا  ضوء حرص المع
ل خاص، وما تم عرضھ عن  ش ل عام والمكتبة المركزة  ش شاط المكتبات  ا ع  ذلك تطبيق
ساؤل  طار النظري فإنھ يمكن طرح ال ودة  مجال المكتبات ومراكز المعلومات   تطبيق ا

: الر  س التا  ئ
ة نظر أعضاء  - د المركزة من وج ا مكتبة المع دمات ال تقدم و واقع جودة ا ما 

 يئة التدرب؟  

سئلة الفرعية التالية:  س  تفرع من السؤال الرئ  و

ودة  المكتبات ومراكز المعلومات؟ .1 مية إدارة ا  ما أ

وم خدمات المعلومات  المكتبات ومراكز الم .2 و مف  علومات؟ما 

س لاستخدام المكتبة المركزة؟ .3 د  المركز الرئ ي المع سو سباب ال تدفع م  ما 
يئة التدرب؟  .4 ة نظر أعضاء  ا المكتبة المركزة من وج دمات ال تقدم  ما مستوى ا

 

ات الدراسة:  مصط
ا شرحاً عملياً/إجرائياً  ب شرح مة ال ي ات الم ذه ورد عدد من المصط عنيھ  لتوضيح ما 

: ات ما ي ذه المصط الية، و ات  الدراسة ا  المصط

ودة:   ا
طار النظري، إلا أنھ يقصد بھ  ل مستفيض   ش ذا المصط  ع الرغم من أنھ قد تم شرح 
د المركزة  افة إدارات مكتبة المع دمات المقدمة ع مستوى  يد ل داء ا ذه الدراسة   

موعات، تنظيم المعلومات، خدمات المعلومات) وفق اللوائح والقواعد التنفيذية ( تنمية ا
داء بواسطة  ن  افة إدارات المكتبة) لتحس جراءات العمل   الموضوعة (قواعد وسياسات و
ن المستمر   م، مع مراعاة التحس ا شرة المتاحة ووفق خ انيات المادية وال م ن وفق  مختص

 خدمة المستفيدين.

دارة العامة بالراض: د   المكتبة المركزة بمع
دارة بالمملكة العرية  دارة العامة  مجال التنمية  د  مساندة للدور الرادي الذي يؤديھ مع
د  مجالات التدرب  شاطات المع مية اقتناء النتاج الفكري الداعم ل ا لأ درا السعودية، و

س د عام والبحوث  شاء المع امن مع إ س المكتبة المركزة بال داري، تم تأس شارات والتوثيق 
شاء مكتبات 1961 سھ مباشرة. وتم إ عد تأس د  ا المع شأ دارات ال أ انت من أوائل  م حيث 

د  د  مختلف مناطق المملكة.  وتوفر مكتبة المع شاء فروع المع امن مع إ فرعية كذلك بال
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يئة التدرب الم ا من أعضاء  ا لرواد شرف عل ركزة المتخصصة ومكتبات الفروع ال 
ا  ال افة أش ديثة ب د وخارجھ أوعية المعلومات ا ن من داخل المع ن والباحث ن والدارس والمتدر
م  يح ل ا بأساليب تقنية حديثة ومتطورة، وت م سبل استخدام سر ل التقليدية والرقمية، وت

خرى المتوفرة, كما طلا  ع والبحث  جميع مصادر المعلومات المتوفرة باللغة العرية واللغات 
لوات البحثية  يح ا ن، وت دمات المعلوماتية والبحثية للباحث افة ا د  توفر مكتبات المع
عدد من المكتبات  د  نت, وترتبط مكتبات المع ن طلاع والبحث   للمستفيدين، وخدمات 

المكتبة الرقمية السعودية  ية  SDLالرقمية التجارة  جن لية والعرية و وقواعد المعلومات ا
م المكتبة  س عد. و طلاع والبحث من داخل المكتبات أو عن  يح للمستفيدين خدمات  ال ت

ا من  دارة وما يرتبط  شر المعرفة  مجالات المركزة ومكتبات الفروع بدور فاعل وكب  
إحدى أك المكتبات العرية المتخصصة   د  معرفية أخرى، ح عدت المكتبة المركزة للمع
د  ا. وتقوم المكتبة المركزة بالمع خرى المرتبطة  دارة والقانونية والتخصصات  مجال العلوم 

لي ات والتعاون مع المكتبات ا ا: تبادل المعلومات وا ام عديدة م قليمية والدولية، بم ة و
لية  ر وتحديث أنظمة المكتبة  د-وتطو ا  المع دارات  -ال تم بنا ا مع  شأ سيق  والت

تلفة,  ا ا ال افة أش د الفرعية بأحدث  أوعية المعلومات و د مكتبات المع المعنية، وتزو
ا بما يحق يلات الفنية ل س ا، وتقديم ال شراف العام عل ا من و ا وتمكي ق تنمية مجموعا

نظمة التقنية ذات العلاقة  ر وتطبيق  شراف ع تطو دمات للمستفيدين, و تقديم أفضل ا
سيق مع الوحدات  ا بالت ر عة تنظيم أوعية المعلومات والعمل ع تطو بأعمال المكتبات، ومتا

د شراف العام ع اختيار وتزو وتنظيم المعلومات، وتقديم خدمات  التنظيمية ذات العلاقة، و
تصال  س سبل  ا, وت صدار وتحديث أدلة العمل ف ديثة  تلك المكتبات، و المعلومات ا
ا المكتبة المركزة, ووضع معاي لقياس  ك  ش د بقواعد المعلومات ال  المباشر لمكتبات المع

شطة المتعلقة بالمكتبات ومراجع ميع  ا بصفة مستمرة.داء  ر  ا وتطو

د المركزة:   خدمات المعلومات  مكتبة المع
دارة  د  ا المكتبة المركزة بمع يلات ال تقدم س وم خدمات المعلومات إ طبيعة ال ش مف
ع  و مصط  ا أحسن استخدام، و يا ا ومقت العامة للمستفيدين من أجل استخدام مصادر

افة العمليات ال يئة ظروف علمية ب ن ب ن متخصص ا المكتبة ممثلة  قيام موظف  تقدم
عمل المكتبة المركزة  ل مناسب.  و ش ة  ي يصل المستفيد للمعلومات المطلو ة ل وعملية معت
رشاد  دارة العامة ع تقديم أفضل خدمات المعلومات الممكنة كخدمة التعرف و د  بمع

د دمات المرجعية وا ي وخدمات وا عارة وتقديم برامج الو المعلوما مات التوثيقية وخدمة 
صفة عملية فخدمات المعلومات  المكتبة  ا. و ي للمعلومات وغ نتقا ارة والبث  حاطة ا
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ل يقدم عائد  ش ا و يا ثمار أمثل لمقت يلات الممكنة من اجل اس س افة ال ع تقديم  المركزة 
 سب. اقتصادي منا

 

 طار النظري:
ودة  المكتبات ومراكز المعلومات مية إدارة ا وم وأ  مف

ل "عاملاً أساسيًا لنجاح 1426ش عباس ( ش ودة  المكتبات ومراكز المعلومات  ) إ أن ا
ستفادة من الموارد وتحقيق موقع تناف  السوق  ام   ا من دور  المكتبات، وذلك لما ل

دمة مرة أخرى مبتعدة  لفة تقديم ا لفة، فضلا عن ت بعھ من ت  ذلك عن خسارة العميل وما ي
ودة كمن  اتيجية ا يجة الفشل  تطبيق اس ا المكتبة ن س بالتعوضات ال تتحمل أو ما 

 عمل مع المستفيدين.

كيدة والطموحة لدى الكث من المكتبات ومراكز المعلومات ل عد الرغبة  د و ن وتجو تحس
عدد من  اً! ولكن قد يواجھ  ا ال تل رغبات ومتطلبات المستفيدين مطلباً م ا وخدما منتجا
ا يمكن  س والمعاي اللازمة وال من خلال المصاعب والتحديات خاصة  عملية تحديد المقاي

كم ع مدى جودة العمل  المكتبات ومراكز المعلومات، ومن ثم تحديد محاور التغي  ا
ا بدرجة رضاء العميل او  شودة وال يمكن التعب ع ودة الم ن وصولاً ل ر والتحس والتطو

ا لرغباتھ وطموحاتھ.   ي و خدمات المعلومات المقدمة ومدى تحقيق ا  المستفيد من المنتج ال

ودة  الم ودة ومن ذلك وضع إدارة مختصة با د با تمام المع د ونظراً لا د فقد قام المع ع
ة منھ بفعالية؛  دمات المطلو ا: "التم  تقديم ا ا بأ فاً إجرائياً ووصف عر ودة  بتعرف ا
رتقاء لمستوى توقعات  ع  لفة، كما  خطاء والعيوب والشوائب وذلك بأقل ت ون خالية من  لت

م التام حاضراً ومستقبلاً،  ر ورغبات المستفيدين وتحقيق رضا ن والتطو وذلك من خلال التحس
ل  و و يحاً من المرة  يح أداءً  داء، واداء العمل ال ام بمتطلبات ومعاي  ل المستمر و

دارة، ص  د  د ممثلة بالمكتبة 13مرة" (مع ذا المنطلق حرصت مكتبات المع ، د.ت).  ومن 
د حول تط ة المع ث لتحقيق رؤ ث ل مستمر المركزة بالس ا ش ودة فعمدت و بيق مبادئ ا

موعات وتنظيم المعلومات  سية و تنمية ا ا الرئ شاطا افة  ا   د عمل إ محاولة تجو
وخدمات المعلومات وصولاً لرضاء العميل الداخ ممثلاً أولاً بالمدرب والطالب والمتدرب والموظف 

ار الذي يتاح لھ استخد اء بالمستفيد ا ان خدمة وان افة مصادر المعلومات المتاحة با ام 
تمع. دمة ا جتماعية  ا بالمسؤولية  ام د ومكتباتھ بضرورة ال  للمجتمع، واستجابة من المع

عتماد ع العنصر  ا ع  اً بتقديم خدما تم كث و مجال المكتبات ومراكز المعلومات وال 
ل  ميدة ال تجعل من  ع عن مجموعة من القيم والعادات ا ودة قد  ل فإن ا شري المؤ ال



 2018یولیو  –  التاسع العدد

 
دارة العامة بالراض  د  واقع جودة خدمات المكتبة المركزة بمع

ة نظر أعضاء  يئة التدربمن وج  

سن الفرح د بن محمد بن عبدا  د. ف

 

45   
 

عمل  مجال خدمات المعلومات يؤمن بأن الوصول لمراحل متق دمة موظف  المكتبة خاصة من 
ا:  ودة با عرف قاموس أكسفورد ا س. حيث  دف الرئ و ال دمات المقدمة   جودة ا

عرف معيار أيزو oxford dictionaries,2018"الدرجة العالية من النوعية أو القيمة" ( -8402).  و
دمة ال تجعلھ قادراً ع تلبية  1986 صائص لمنتج أو ا ا: "مجمل السمات وا ودة بأ ا

 ).   business dictionary-BD,2018حتياجات" (

داف المرسومة والمعاي  ا للأ دمة المقدمة ومدى تحقيق ودة  المنتج أو ا مكن تمثل ا و
ودة الم س لتحقيق معاي ا ا  ا وال  مجمل ة وتحقيق طموحات العملاء.  المتفق عل طلو

ا: الملائمة للاستعمال من قبل المستفيد! أي أنھ  ودة بأ ف جوران ا دارة جوز عرف عالم  و
انت جيدة.  لما  دمة المقدمة أو المنتج المصنع ملائم لرغبات وحاجات المستفيد  انت ا لما 

س  ل رئ ش ودة تتمثل  التا فإن جوران يرى أن ا ما: و ن  ام   عنصرن 

خطاء.   دمة او المنتج من خلال تقليل  يم عيوب ا  الس لت
دف تحقيق   ا  ر دمة أو المنتج داخليا وظا د ا ن وتجو ث نحو تحس ث الس ا

يم،   )2017متطلبات المستفيدين. (إبرا

عرف جوران  ودة بناءً ع  يل المثال–لذا فإن التعامل مع ا المكتبات ومراكز  -ع س
يل  ا  المكتبات ع س مثل ما جودة المنتج و ن  م شتمل ع عنصرن م ب أن  المعلومات ي
ختيار والتنظيم الف للأوعية، ورضاء العميل أو المستفيد من خدمات المعلومات  المثال جودة 

ودة الشاملة ا اية صورة ا ة جوران.المقدمة  المكتبات لتكتمل لنا  ال  لمبتغاة بحسب رؤ

ة،  دار عرف كروس (المنظمة العرية للتنمية  ط فيھ توافر 2018و ش ودة بتعرف  ) ا
 : ة و كما ي ودة المطلو  -أرعة ثوابت لتحقيق ا

1. .  المطابقة مع المتطلبات أو المعاي
س من خلال .2 ن ول ودة من خلال الوقاية واليق ن. بلوغ مستوى عا من ا  التخم
ودة معيار أداء يبلغ صفرًا من العيوب. .3  لقياس ا
ودة بمبدأ عدم المطابقة، لا بالمؤشرات. .4  تقاس ا

ى  س وال لن تتأ ل رئ ش ع مطابقة المتطلبات  اختصار  ودة و التا فإن كروس يرى أن ا و
ية أو مرتجلة، والس إ  أق درجة من  من خلال العمل وفق خطط مدروسة غ تخمي

ائياً.  خطاء   التنفيذ المتم الذي يحذر من الوقوع  
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ة،  دار رى كروس (المنظمة العرية للتنمية  ودة مبادئ 2018و ) كذلك أن لإدارة ا
ا  عالم  ذه المبادئ يمكن تطبيق ودة. و ا لتحقيق أع معدلات ا تمام  ب  ثمانية ي

ا الباحث–المعلومات  المكتبات ومراكز ا -كما يرا شاطا افة  ودة   لتحقيق أع معدلات ا
شاط خدمات  اء ب شاط تنظيم المعلومات وان موعات و شاط تنمية ا  من 

ً
سية بدأ الرئ

ذه المبادئ ال صيغت بتصرف من  شطة، و ذه  ن  ابط التلازمي ب المعلومات ع اعتبار ال
: قبل الباحث حيث يم ا  المكتبات ومراكز المعلومات كما ي ا وتطبيق ن  كن ت

ك ع المستفيد ول: ال  المبدأ 
و المطابقة مع المتطلبات،  ودة  عرف ا ودة والذي طوره كروس ع أن  ول ل ينص المبدأ 
ب أن يتطابق مع  ذا المبدأ ي شاط أو عمل  المكتبات ومراكز المعلومات وفق  التا فإن أي  و

ا. تم وضع  المتطلبات والشروط والقواعد المنظمة والسياسات واللوائح المرسومة والمتفق عل و
ذه التوقعات إ متطلبات  م توقعاتھ، ثم ترجمة  ذه المتطلبات غالباً ع دراسة المستفيد وف
شرة  دمة الملبية لرغباتھ وفق الموارد المادية وال ا تقديم ا ي يتم بموج قياسية معينة ل

دمة المقدمة.  م عن ا  المتوفرة، ومن ثم قياس مدى رضا

 

ي: الق  يادةالمبدأ الثا
ا وتوف عوامل  تمام  ودة و ج لتطبيق ا و ر المستمر وال ن والتطو لضمان عمليات التحس
النجاح للوصول لمعدلات جودة عالية  المكتبات ومراكز المعلومات فإنھ لا بد من وجودة إدارة 

شرة و  افة أدوات النجاح ال س لتوف  المادية واعية تتح بصفات قيادية عالية بحيث 
ودة  م عنصر من عناصر نجاح ا عد ا رى كروس ان القيادة  ودة. و ة لتحقيق ا والمعنو
د أولاً  تمام قيادة المع دارة العامة نجد أن ا د  التطبيق ع مع ا باستمرار.  و ن مستوا وتحس

ن جودة العمل وا ة  تحس ر الزاو عد  ن  ا إدارة المكتبات والموظف عد دمات ال ومن 
اً ما تخطط لھ مكتبات  اً ومعنو شر ساند مادياً و د تدعم و د. فقيادة المع ا مكتبات المع تقدم
ا  ن مستمرة ينعكس أثر انية تحقيق نتائج تحس التا إم ودة و ن ا د  مجال تحس المع

تمع شارة والتوثيقية وا س ية والبحثية و ي ع العمليات التدر يط.   يجا  ا

ن  المبدأ الثالث: مشاركة الموظف
ن المستمر  ل موظف من موظفي المكتبة  عملية التحس ذا المبدأ ع ضرورة مشاركة  يركز 
التدرب  ارات والمعارف و ن بالم شاطات المكتبة كلاً فيما يخصھ، مع ضرورة امداد الموظف ل

ل جيد وفق اللوائ ش عد المناسب اللازم لأداء العمل  ح والسياسات وقواعد العمل. إن الموظف 
عنصر  ة تتصف  ة  نجاح تحقيق حلم المكتبة بتقديم خدمات معلوماتية متم ر الزاو

م.   داف المؤسسة  ار وتحقيق أ  السرعة والكفاءة والفاعلية خدمةً للمستفيد الداخ وا
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ع: من العملية (مدخلات  غذية راجعة)-مخرجات-عمليات-المبدأ الرا
شاط عبارة عن  ل  و أن  ودة، و رعة لتطبيق ا شتمل ع الثوابت  وم أسا  يوجد مف
ناك مخرجًا محددًا، يتم انتاجھ وتقديمھ من أجل مستفيد ما من  ون  ل عملية تتم ي عملية، ول

العمليا ا، والعمليات  ت التنظيمية خلال استخدام المدخلات مثل: مصادر المعلومات وطرق تنمي
جابات وتوف  رجات مثل: خدمات المعلومات وتقديم  يف وتكشيف وا رسة وتص من ف
ا  ا المكتبات ومراكز المعلومات، بحيث تتفق مع المتطلبات ال يجب تحقيق المصادر وال تقدم

ل رقم  ونات وعن1(أنظر ش افة م ن  ذا  من خلال التفاعل البناء ب اصر ).  ولن يتحقق 
 النظام أو العملية.    

 

 : من العملية  المكتبات ومراكز المعلومات (تم إعداده من قبل الباحث)1رسم توضي 

ن أجزاء النظام امل ب دارة: الت امس: من    المبدأ ا
و الوقاية (أي  ودة  ذا المبدأ ع أن نظام ا س ركز كروس   خطاء)، ول تقليل الوقوع  

ذه الدراسة-التقييم  و موضوع  دارة -الذي  ش مبدأ  ما!  و مي ش ع الرغم من أ أو التفت
نا  ون مناسباً للمكتبات ومراكز المعلومات-الشامل  ام -والذي يمكن تكييفھ لي إ القيام بالم

 التالية:

 ومراكز المعلومات.تحديد ما يتوقعھ المستفيد من المكتبات  .1
م  تحديد المدخلات (مصادر  .2 سا ذه التوقعات إ متطلبات محددة  ترجمة 

رجات المناسبة المتمثلة بتقديم خدمات  جراءات الفنية) وا المعلومات) والعمليات (
ة.   معلومات متم

ة وموثوقة. .3 ر عمليات ذات كفاءة عالية لتقديم خدمات معلومات متم  تطو
عملية القياس والتقييم المستمر للتأكد من أن المستفيد يحصل ع ما وعد بھ  القيام .4

 من خدمات معلوماتية متقدمة.
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خرى المساندة ذات  .5 دارة والمالية والعمليات  ن العمليات الفنية و ستمرار  تحس
العلاقة وفق البيانات ال تتوفر باستمرار (التغذية الراجعة) لتحقيق خدمات 

ة  .معلوماتية متم

ن المستمر  المبدأ السادس: التحس
ا جودة  ودة ومثال ودة كما يراه كروس ع أن معيار تقييم أداء ا ينص المبدأ السادس ل
عبارة "صفر  شار إليھ  ائياً! أو ما  و عدم حدوث أخطاء  خدمات المكتبات ومراكز المعلومات 

سا ذا المبدأ و ؤكد  خطاء"! و ون المستفيد راضيًا رضاً تاماً ح من  ب أن ي طة ع أنھ لا ي
التا  ة بالطرقة السليمة من أول مرة! و دمة المطلو اص بھ، أو أن تقدم لھ ا ينجز العمل ا

ن  المكتبات ومراكز المعلومات  يل المثال–فإنھ من الواجب ع الموظف م وتجاوز أية -ع س ف
بات قد تؤثر سلباً   ع درجة رضاء المستفيد.  مس

ع: القدرة ع صنع واتخاذ القرار  المبدأ السا
دمات المقدمة من قبل المكتبات ومراكز  ن مستوى ا يح لتحس عتمد عملية اتخاذ القرار ال
ا بيانات قياس  ا من عدة مصادر بما ف المعلومات ع مبدأ جمع وتحليل البيانات ال يتم جمع

ا. وعملية اتخاذ القرار  رضا المستفيد، عارة وغ اوى، واحصائيات خدمات المعلومات و والش
دمة المقدمة من قبل المكتبات ومراكز المعلومات يجب أن  ودة ا ن المستمر   مجال التحس
ولة من خلال اتباع أدوات ومنا البحث  س ا  يانات متوفرة يمكن جمع تب ع حقائق و

الية.  العل ال تختص الدراسة ا حات وتوصيات  روج بمق ا ل  بجمع البيانات وتحليل

اء النجاح من ناشرن وموردين   المبدأ الثامن: علاقات شر
ب أن  داري بصفة عامة و إدارة المكتبات ومراكز المعلومات بصفة خاصة فإنھ ي  النظام 

داري ا  ونة للنظام  افة العناصر الم دمة المقدمة، ومن ذلك بناء س  ن جودة ا تحس
م لضمان أن المستفيدين يحصلون باستمرار ع  ة مع الموردين والناشرن وغ علاقات متم
ب  نا ي ا.  و دمة المناسبة ال يطمحون ل ا وع ا ال افة أش شورة ب أحدث المعلومات الم

سرع التأكيد ع وجوب مشاركة الموردين والناشرن إد ن و ارة المكتبة أو مركز المعلومات لتحس
ة،  دار دمة المقدمة. (المنظمة العرية للتنمية   ).2018جراءات والعمليات الفنية وا

ودة الشاملة ديمنج (علوان،  عرف عالم ا ودة بتعرف عم مختصر يضع خارطة 2018و ) ا
أنھ يضع رسالة و  ا و ن ن لت ة للموظف ودة بقولھ: "تحقيق احتياجات طرق وا ة ل ا

ذا التعرف كما يراه ديمنج (علوان،  ستلزم 2018وتوقعات المستفيد حاضراً ومستقبلاً".  و  (
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عدد  ام  ا  14ل ا وتطبيق ن ودة وال يمكن ت ن ا م من العناصر الضرورة لتحس عنصر م
يل المثال  ا الباحثك-ع المكتبات ومراكز المعلومات ع س : -ما يرا نا بتصرف كما ي ا  ذكر  و

سية داخل المنظومة الشاملة للمكتبات ومراكز  .1 داف دائمة ورئ دف أو أ وضع 
ل مستمر.  ش ودة  ن ا  المعلومات مرتبطة بتحس

م من فلسفة أي مكتبة أو  .2 ميع، وجزء م ون مسؤولية ا ب أن ي ودة ي ن ا تحس
 مركز معلومات.  

شاط المكتبة ومركز المعلومات.  .3 ودة جزء من   جعل ا
دمة المقدمة من  .4 لفة ا غض النظر عن ت و المقياس  ون  ب أن ي رضا المستفيد ي

 المكتبات ومراكز المعلومات.  
ن  .5 بداع من قبل المكتبات ومراكز المعلومات  استخدام وتب وسائل تحس ار و بت

ودة المستمر، وتطبيق  أحدث الطرق خاصة مع التطور السرع  مجال تقنية ا
 المعلومات ذات العلاقة بالمكتبات ومراكز المعلومات. 

ر أداء  .6 ن والمستفيدين لتطو ك ع تقديم التدرب المستمر الفعال والموجھ للموظف ال
ن مستوى رضا  ب أن ينعكس ع تحس ودة الذي ي ن ا العمل وتطبيق وتحس

   المستفيد.
ة والرسالة  .7 شتمل ع الرؤ ة  اتيجية وا ب بناء اس وجود قيادة إدارة فاعلة ت

ودة داخل المكتبات ومراكز المعلومات.   ن ا اصة بتطبيق وتحس داف والقيم ا  و
ن جودة  .8 بداع وتحس ن ع  ئة منتجة وأمنة لتحف أمناء المكتبات والموظف بناء ب

دمات المقدمة.   ا
سيق أ .9 امل والتعاون والت ن تتم العمليات ال تتم  المكتبات ومراكز المعلومات بالت

موعات،  سية (تنمية ا شاطات المكتبة الرئ ن  رجات خاصة ب العا لضمان جودة ا
شاركية  عاونية  ئة عمل  ستلزم ذلك توف ب تنظيم المعلومات، خدمات المعلومات)، و

دارات  افة  ن  ودة، وتقديم ب ن ا م  تحس سا ن  المكتبة كيما  قسام والعامل و
ودة المعتمدة للمكتبة أو  اتيجية ا ل ملائم وفق اس ش ة للمستفيدين  دمات المتم ا

ذا العنصر.  نجاح  ر الوظيفي  تحقيق و م مبدأ التدو سا  مركز المعلومات. و
ك ع كيفية وآليات وطرق تقديم ا .10 ودة ال ي ا افة معا ل ينطوي ع  ش دمة 

ودة فقط!    عوضاً عن رفع شعارات ا
ودة والفعالية.  .11 ك ع ا ون ال دمة، وأن ي ك ع الكيف لا الكم  تقديم ا  ال
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م وتقديم  .12 از بتحقيق معدلات جودة عالية  أداء أعمال ع ن ع  يع الموظف
ة،  ن المستمر وتحقيق خدمات معلوماتية متم م المستقبلية نحو التحس عزز رؤ و

ة.   ودة المطلو  ا
دوات  .13 ن ع استخدام  ة لأمناء المكتبات والموظف بناء برامج تدرب نوعية ومتم

ودة.  ن ا اصة بطرق تحس  والمستجدات ا
ودة، والتحقق من مدى ال  .14 عة وتقييم تطبيق ا ام المكتبة أو بناء نظام إداري متم لمتا

ال. (علوان،  ذا ا ديثة   ا بالمعاي والمستجدات ا  ).2018مركز المعلومات وموظف

ا عملية: "تطبيق عناصر  دارة بأ ا  مجال  ودة وتطبيقا مة ل يم المل ش أحد المفا و
مثل ل ودة بالاستخدام  تم إدارة ا ودة، بحيث  دارة ع ا ن العملية  افة الموارد للتحس

ن والموردين والعملاء  ن العامل امل ب ودة تحقيق الت ودة، لتتضمن عملية إدارة ا المستمر ل
ة،  دارة النا ئة متحدة"(مدونة  دارة ال 2018داخل ب ذا التعرف يدعم العمليات  ) و

مية تطبيق وتب عنص دعم أ دارة تتم  المكتبات ومراكز المعلومات، و ونات  ن الم امل ب ر الت
تلفة ح تتحقق أع درجات  ن المستفيدين والموردين لمصادر المعلومات ا افة  المكتبات و

شاطات وممارسات المكتبة أو مركز المعلومات.   افة  ودة ل  ا

ودة المطلو  ل مباشر طبيعة ا ش عرفاً إجرائياً يو  ودة  عرف ا ة لمنتج ما أو وختاماً تم 
و التعرف الذي أشارت إليھ المواصفة القياسية  (المنتدى  2000لعام  ISO 9000عملية ما و

شرة، ة للمنتج 2018العرية لإدارة الموارد ال ا: "مجموعة الصفات المم ودة بأ ) وال وصفت ا
ا ص) وال تجعلھ ملبياً ل شاط أو العملية أو المؤسسة أو ال جات المعلنة والمتوقعة أو (أو ال

شاط أو العملية  ون ال قدر ما ي ا"، و يل المثال-قادراً ع تلبي  المكتبات ومراكز  -ع س
شاط أو عملية تل حاجات  اجات والتوقعات، فإنھ يمكننا وصفھ بأنھ  المعلومات ملبياً ل

ون  ودة أو أن ي ل عا ا ش ل جيد أو  ش اً عن  وتوقعات المستفيدين  شاط رديئاً، مع ال
راحشة،  دمة داخل المكتبات ومراكز المعلومات (ا سياسات وقواعد ولوائح العمل وتقديم ا

 ) 2011، 27ص

الات  مثلة ال طرحت  ا بصفة عامة و وم ودة ومف اصة با ذه التعارف ا ونخلص من 
ودة ال ا  المكتبات ومراكز المعلومات بأن ا ا  المكتبات ومراكز  تطبيق يمكن تطبيق

ا الباحث–المعلومات  ام بتقديم خدمات معلوماتية  -كما يرا ل  :  information servicesع
ن عمل  وفق درجات عالية من السرعة والدقة والفاعلية، وال لا يمكن أن تتحقق  بتحس

داري والف  المكتبات ومراكز المعلومات ك ن مستوى النظام  ل بدأ من المدخلات وتحس
افة احتياجات المستفيدين  ا مقابلة  ب ل رجات ال ي ا وا العمليات الفنية ال تتم عل
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دمة المقدمة  م تجاه ا ستفادة من قياس ردة فعل المستفيدين ومدى رضا بفاعلية وكفاءة، و
عمليات ال ن المستمر.   (التغذية الراجعة والقياس والتقييم) للقيام   تحس

 خدمات المعلومات
سية  ا الرئ داف ل متوازن لتحقيق أ ش ا  س المكتبات ومراكز المعلومات إ بناء مجموعا
شارة. من آجل ذلك  س م العلمية والبحثية و المتمثلة  خدمة المستفيدين، وتحقيق رغبا
ة  ا لوضع لوائح وسياسات وقواعد معت تحاول المكتبات ومراكز المعلومات ع اختلاف أنواع

صول ع ل ر وا تنظيم العمل وخدمة العملاء لتحقيق ما يصبو إليھ المستفيد من الوصول ا
سر وفاعلية.  ل  ة ب  المعلومات المطلو

ي المتوفر  المكتبات ومراكز المعلومات  ستفادة من الرصيد المعلوما ذا ولا يمكن أن تتم عملية 
ة ومتقدمة  ة ال يمكن من دون أن تقدم خدمات معلوماتية متم عد الوسيلة المعت و ال 

ذا فحسب بل إن خدمات  س  داف المعلنة للمكتبة أو مركز المعلومات، ل ا تحقيق  خلال
ا يتم  قيقية ال من خلال ا ا قيقية لأي مكتبة أو مركز معلومات وواج عد المرآة ا المعلومات 

ا الثقا عزز دور بوي والبح  نفوس العملاء. تحقيق رسالة المكتبة و جتما وال   و

تمع، فان  ا سواء ع مستوى الفرد أو ا اجة إل ي من طبيعة ا مية المعلومات تأ ون أ ول
م  حل الكث  سا ل  ل س ش ا  ستفادة م ا و ميع لاستخدام ا ل المعلومات و حالة إتاح

دارة، والم ل العلمية و عزز البحث العل من المشا ساعدة  عملية اتخاذ القرار و
نتاجية  ا من الرفع من مستوى  ن مستوى التدرب والتعليم، وكذلك تمكي شاري وتحس س و
داف التنمية  م  تحقيق أ س ا قد  ات العلمية والعملية (نقل المعرفة) وال بدور ونقل ا

تمع.  الشاملة ع مستوى الفرد وا

ة و  صول ع المعلومات المطلو ات  ا عض الصعو واجھ المستفيدين من خدمات المعلومات 
ا أو  ب قلة مصادر المعلومات المتاحة من داخل المكتبة أو من خارج س  الوقت المناسب وذلك 

نتاج الفكر  م  و ت )  و نفجار المعر ة المعلومات المتاحة أو ما نطلق عليھ مس  ( ي ك
ا  ال افة حقول المعرفة، وتنوع مصادر المعلومات وتنوع أش ائل  العالم المعاصر   ال
نتاج الفكري العال أصبح عائقاً  ا  شور  س ذلك فحسب بل إن تنوع اللغات الم ا، ل ووسائط
ية أمام كث من المستفيدين  العالم العري، وكذلك ارتفاع أسعار وسائط نقل المعرفة (أوع

ي دور خدمات المعلومات  المكتبات ومراكز المعلومات لتجميع مصادر  نا يأ المعلومات).   و
ا للمستفيدين من خلال إيجاد خدمات معلوماتية  ا الور والرق وتقديم ل ش المعلومات 
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ذه المكتبات ال أنفق  ات  دف لمساعدة المستفيدين للاستفادة القصوى من محتو متطورة 
.   عل ء الكث  ا ال

ان لزاماً ع المكتبات ومراكز المعلومات إيجاد حلول عملية  نفجار المعر الكب  و ظل 
ا المعر عن طرق تقديم خدمات معلوماتية  لمساعدة المستفيدين والعملاء للاستفادة من محتوا

دف ان وما زال وسيظل  وم خدمات المعلومات  إ تحقيق رغبات  حديثة.  حيث أن مف
شأ  ا. ولقد  ا الورقية والرقمية وغ ال افة أش ة ب صول ع المعلومات المطلو المستفيدين  ا
ا مخازن لأوعية  و ا  وم وتطور مع تطور المكتبات ومراكز المعلومات وذلك من تحول ذا المف

ستخدم إلا  ا من أن تمس أو  افظة عل ا المعلومات التقليدية وا و  حدود ضيقة، إ 
رفف  ر من دون وجود حواجز ع نظام  اماً للمستفيدين للبحث المباشر وا مقصداً 

نت.     ن  المفتوحة وقواعد المعلومات و

ن والمستفيدين  ي ن أوساط المكت غ النظرة السائدة ب ومع تطور المكتبات ومراكز المعلومات و
ا مخزن لأوعية و ا من  دمة  حول م ا ستقبل المستفيدين وتقدم ل ا مركزاً  و المعلومات إ 

م   سا شرة متخصصة  ا إيجاد موارد  ان لزاماً عل طرق عصرة،  ديثة و المعلوماتية ا
ر  دمة المرجعية والتصو عارة وا الإرشاد والتوجيھ و تقديم خدمات معلوماتية متطورة 

ارة حاطة ا ساخ و ست مية المعلوماتية  و ي للمعلومات وتقديم برامج محو  نتقا والبث 
دمات المتعددة المقدمة  المكتبات ومراكز  ال ا ا من أش عد وغ وخدمات المعلومات عن 
تم  خرى  ال تندرج ضمن إطار خدمات المعلومات وال س يلات  س المعلومات، مع توف ال

ل مختصر.   ش ا   التطرق ل

نت  ن ور خدمة  ا وظ ال عدد أش إن مع ازدياد مصادر المعلومات المقروءة والمرئية والمسموعة و
تصال  قليمية والعرية والدولية وتطور وسائل  لية و تصال المباشر بقواعد المعلومات ا و

ون العا ا، ومع  عدد جتما و ور وسائل التواصل  لم أصبح قرة ووسائط نقل المعلومات، وظ
ان  ا صناعة المعلومات،  ياة ومن ضم افة منا ا يمنة مصط العولمة ع  ة، و ظل  صغ
ل فاعل  ش يل سبل الوصول للمعلومات  س لزاماً ع المكتبات ومراكز المعلومات العمل ع 

ذب الم ن المكتبات ومراكز المعلومات  ور المنافسة الشديدة ب ان وسرع.  ومع ظ ستفيدين، 
صول ع  ا تقديم خدمات معلوماتية رفيعة المستوى تحقق طموحات المستفيدين  ا لزاماً عل

ولة. سر وس ل  ة ب  المعلومات المطلو

عول  دمة المعلوماتية المتطورة حيث  م عناصر تقديم ا ن المكتبة المتخصص أحد أ عد آم و
ن احتي عد عليھ خدمة المستفيدين ع الرط ب و  ا المتعددة، ف م المعلوماتية ومصادر اجا
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ن المستفيد ومصادر المعلومات المتنوعة التقليدية أو غ  حلقة الوصل الناجعة للرط ب
م  ن المكتبة المدرب قادر ع توجيھ المستفيدين إ المعلومات المناسبة أو توج التقليدية. فآم

ي خدمات للرجوع لمراكز معلومات أخرى قد تحتوي ع م أخصا سا ة.  كذلك   المعلومات المطلو
جاع  ديثة  مجال البحث واس المعلومات  مساعدة المستفيدين ع استخدام التقنيات ا
ا والبحث  المعلومات كتدرب المستفيدين ع طرق استخدام قواعد المعلومات ع اختلاف أنواع

ديثة  ا من التقنيات ا نت وغ ن و ما يطلق عليھ محو    مجال المكتبات والمعلومات و
ة الواسعة Information Literacyمية المعلوماتية  ا ا دمات تتطلب من مقدم ذه ا .  إن 

تلفة  ش المواضيع وذلك جنباً  صول ع المعلومات ا والدراسة المتعمقة لمصادر وأدوات ا
ارات نفسية وسلوكي ارة العالية  إ جنب مع م ي، وكذلك الم سا تصال  ة عالية  مجال 

نت  ن اسب  واستخدام  ارات استخدام ا ديثة والمتمثلة  م التعامل مع التقنية ا
لية المتعددة.    ومعرفة طبيعة نقل وث وتخزن المعلومات  الوسائط 

عرف خدمات المعلوم ل ما سبق يمكن لنا أن  دارة ال من  شاطات الفنية و ا: جميع ال ات بأ
ل  ة ب ي خدمات المعلومات لمساعدة المستفيدين للوصول إ المعلومات المطلو ا أخصا يقوم 
ا:  عرف أيضاً بأ دمات المقدمة، و ودة  مجال ا ام بمبدأ ا ل ولة وفاعلية، مع  سر وس

صية المقدمة بواسطة مكت ي معلومات لأحد أو مجموعة من المساعدة ال  أو أخصا
ة ( صول أو ملاحقة المعلومات المطلو التا فإن خدمات Richard, 1995, p3المستفيدين ل )  و

عد.   ا من داخل المكتبة أو مركز المعلومات أو عن  المعلومات تقت تقديم المساعدة لمن يطل
عد تقدم خدما ا فقط بل سعت للوصول إ فالمكتبة ومركز المعلومات لم  ي أل ا لمن يأ

جتما  ديثة ووسائط التواصل  انوا من خلال وسائل التواصل ا المستفيدين أينما وحيثما 
ونية  لك ور مصط المكتبة  م  ظ نت، والذي بدوره سا ن وال تمكن    e-Libraryو

ل ما تقدمھ المكتبة  ستفادة من  وم المستفيدين من  عد. إن مف من مصادر معلومات عن 
نت والذي  ن ي و و لك شر  اد يتقلص مع توفر تقنيات ال المكتبة أو مركز المعلومات المادي ي

) أو مكتبة بدون ورق/كتب library without wallsقد يحل محلھ فكرة مكتبة بدون جدران (
)Paperless Library/bookless library .( 

ذا فحس س  ب بل توسعت خدمات المعلومات  المكتبات ومراكز المعلومات مع توسع ل
ولة  رة بارزة  العالم المتطور من خلال س استخدام تقنيات المعلومات ح أصبحت ظا
ت المكتبة  م وذلك ح تث م ومقار أعمال م ومدارس يط  منازل تصال بمجتمع المكتبة ا

تمع، ولتلعب د ا  ا ر وجود امة لتنمية وتطو ا أداة تثقيفية  و ناسب مع  وراً اجتماعياً ي
تمع (السالم،  ؤكد بوعزة (19، ص1415ا دمات 19، ص1990). و ديث  وم ا ) عن أن المف
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شمل  ة للرواد فقط، بل  المعلومات متعدد ولا يتوقف عند تقديم خدمات المعلومات المعت
دمات لأك  ق تلك ا سو و محور العمل  عمليات  عدد ممكن من المستفيدين.   إن المستفيد 

ل ما يتم داخل المكتبة ومركز  التا فإن  المكتبة ومن أجلھ وجدت خدمات المعلومات، و
ة وراحة المستفيد (السالم،  اية لمص  ). 2، ص1415المعلومات من خدمات تصب  ال

قيق ا  المرآة ا عكس إن خدمات المعلومات وجود ودة المكتبات ومراكز المعلومات وال  ية 
ا ع عدة  دمات وجود ذه ا عتمد  ا ع تحقيق حاجات المستفيدين المعلوماتية.  و مدى قدر
ا، وع مجموعة المصادر المتاحة  ن الذين يقومون  ا كفاءة العامل م عناصر أساسية من أ

ا التقليدية وغ ا ال افة أش ي مع والمتوفرة ب يجا م  لتقليدية، وكذلك و المستفيد وتفاعل
ا  توف المعلومات  تمام اضر أصبح ا دمات.  فالمكتبة أو مركز المعلومات  الوقت ا ذه ا
عد  يئات، ف لم  موعات وال فراد وا ا من  ا لمن يحتاج يصال للمستفيد بأية طرقة ممكنة و

ا فقط بق م مجموعا ا والتعرف تفخر ب ق ل سو ا ع ال ا وسع در ما تفتخر بمقدر
تم تنفيذ خدمات المعلومات ع  ولة. و سر وس ل  ا ب س سبل الوصول إل ا ومن ثم ت يا بمقت
شمل  شطة ال تم العمل  المكتبات ومراكز المعلومات وال  ابطة من  تقديم مجموعة م

رشادية، دمة المرجعية و دمات الببليوغرافية،  ا ، ا ار ا الداخ وا ل ش عارة 
ي للمعلومات، برامج التدرب  نتقا ة، البث  ار حاطة ا  ، ساخ الور والرق ست ر و التصو
ل مباشر أو غ مباشر (السالم،  ش ة للرواد  دمات الموج ا من ا مية المعلوماتية وغ ومحو 

 ).82، ص1415

ش ية 202 حشمت قاسم (د.ت.، صو دمات المكت  Library) إ أن خدمات المعلومات أو ا

Service  ل ما توفره المكتبات من أدوات د و ل ما يبذلھ العاملون بالمكتبات من ج ا " يقصد 
شمل  فادة من مصادر المعلومات أينما وجدت. و رتفاع بمستوى فعالية  ا  انات من شأ م و

ساسية اللازمة ذه ا ارات  م الم كسا م و دمات استقبال القراء والرد ع استفسارا
ا الشامي وحسب الله ( عرف ا 663، ص1988لتحقيق التعامل الفعال مع موارد المكتبة"، و ) بأ

اجة إ  ا المكتبات لمقابلة ا امج ال تقدم شطة المزاولة وال ش إ جميع  "مصط عام 
اوي وخليفة (الم ا الب عرف ية ال تتعلق 1991علومات".  و شطة المكت افة  ا: "أداء  ) بأ

ا من معلومات للرواد". س ما  ا وت  بمجموعة المكتبة وتنظيم موارد

ي الذي يحصل عليھ المستفيد 82وصف قاسم (د.ت.، ص ا ا الناتج ال ) خدمات المعلومات بأ
ن ما يتوافر لمؤسسات المعلومات من موارد مالية من المعلومات والذي يت يجة للتفاعل ب ى ن أ

دمات بطبيعة  ذه ا جراءات الفنية، حيث ترتبط  عض العمليات و شرة فضلاً عن تنفيذ  و
ش إ أن خدمات المعلومات   نا  و  م للمعلومات.  ف شاط المستفيدين وطبيعة احتياجا



 2018یولیو  –  التاسع العدد

 
دارة العامة بالراض  د  واقع جودة خدمات المكتبة المركزة بمع

ة نظر أعضاء  يئة التدربمن وج  

سن الفرح د بن محمد بن عبدا  د. ف

 

55   
 

املة ل دف إ توف المعلومات عملية شاملة ومت ا  تلفة  المكتبة وال بدور شطة ا ل 
ش السالم ( شمل مجموعة واسعة من 82، ص1415للرواد.  و ) إ أن خدمات المعلومات 

عارة  رشادية و دمات المرجعية و ا ا ا وال من ضم دمات المقدمة داخل المكتبة أو خارج ا
ا.  وغ

مية خدمات  المعلومات: أ
عد المنفذ  ل مستفيد.  فخدمات المعلومات  مية المعلومات ل مية خدمات المعلومات بأ ترتبط أ
س الوصول  امة لت داة ال عد  ا  ن المعلومة والمستفيد، حيث أ ن ب قيقي والرابط ب ا

ستفاد  اد يتصور أن  ولة.  فلا ي سر وس ل  ة ب صول ع المعلومات المطلو من معلومة ما وا
ي العصر،  متوفرة  مؤسسات المعلومات بدون توف خدمات معلوماتية متطورة وحديثة تحا
ة  عد خدمات المعلومات الواج غ وتطور ونمو حاجات ورغبات وتوقعات المستفيدين.  و و

ا تتفاعل مؤسسات المعلومات مع المستفيدين، فمن خلال النجاحات ا قيقية ال من خلال ل ا
ا والتعامل  س سبل الوصول إل ا خدمات المعلومات  توف المعلومات للمستفيدين وت تحقق
كم ع المكتبة أو مركز المعلومات بالنجاح أو الفشل،  ا وتحقيق ر المستفيد، يمكن ا مع

دارة ال تتم داخل المكتبة أو مركز الم عمال الفنية و افة الوظائف و علومات ف منت 
اية  م  ال س دمات أو العمليات الفنية المتعددة ال  ا من ا كتنمية وتنظيم المعلومات وغ

اجات المستفيدين.  إ تقديم خدمات معلوماتية محققة 

ا للمؤسسة  مية المكتبة نفس أ مة  دمات الم عد من ا ل مختصر فإن خدمات المعلومات  ش و
ا.  حيث  بع ثمار الموارد المادية م ال ت ل فاعل  اس ش م و سا أن خدمات المعلومات 

داف المكتبة ورغبات  يل تقديم خدمات معلوماتية متطورة تحقق أ شرة المتاحة  س وال
 : مية خدمات المعلومات كما ي مكن إجمال أ  المستفيدين.  و

سبة للمكتبة والمستفيد ع   د والمال بال  حداً سواء.توفر الوقت وا
م مؤسسات المعلومات (سلامة،   امة لتقو  ).111، ص1418وسيلة 
قيقية للمحتوى الفكري المتوفر  مؤسسات المعلومات.   ة ا   الواج
عدة مداخل.   سر سبل الوصول للمعلومات و  ت
ا من مصادر   ن المستفيد ومؤسسة المعلومات بما تحتو ي ومثمر ب عاو تخلق جو 

 معلومات. 
ا.   صول ع المعلومات  حال عدم توفر ح وسائل أخرى متعددة ل  تق
ل الطرق المتوفرة للوصول إ   إرشاد وتوجيھ المستفيدين لاستخدام أفضل وأس

 المعلومات.
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م المعلوماتية حول طرق وأساليب البحث عن المعلومات.   تدرب المستفيدين ومحو أمي
مو   غذية إدارة تنمية ا م   وعية ال سا حات حول نوعية وطبيعة  عات بمق

ا المستفيدين.  حتاج إل ا و ب توف  ي
يط.  تمع ا  وسيلة لبناء علاقات مثمرة مع المستفيدين وا
مة  تقييم مجموعات المكتبة أو مركز المعلومات.   المسا
ة للمستفيدين من المعلومات والتك  حتياجات المتغ ا. س إ إدراك   يف مع
ة لبعض مصادر المعلومات المتوفرة،   واجز اللغو مساعدة المستفيد ع تخطي ا

جمة المناسبة.   وتوف وسائل ال
 

 الدراسات السابقة:
م الدراسات السابقة وثيقة الصلة بموضوع البحث، حيث   زء عرض لأ ذا ا ناول  ي

ية  جن مية  وجد الباحث الكث من الدراسات العرية و ال.  ونظراً لأ ذا ا
ما  ن المستمر  المكتبات ومراكز المعلومات، ودور ودة وضرورة التحس موضوع ا
ا إ تقديم  دف  مجمل س ل جوانبھ وال  داء من  ن وضبط  الكب  تحس
ر  ة للمستفيدين، فقد ظ خدمات معلوماتية متقدمة، وتوف تجرة معلوماتية متم

ن المستمر  المكتبات ومراكز  العديد ودة والتحس ا علاقة با من الدراسات ال ل
م النتائج  ا وأ داف م أ شتمل العرض ع أ ا بحيث  م تم عرض أ المعلومات وال س

قدم للأحدث.   ل تار متدرج من  ش ا  تم عرض ا، وال س  ال تم التوصل إل
ا الباحثة عزة   فمن تلك الدراسات ذات العلاقة بموضوع البحث الدراسة ال قامت 

ا التعرف ع مدى تب 2006الغامدي ( دف ان  صول ع درجة الماجست وال  ) ل
عة  ا  المكتبة المركزة ومكتبات الفروع التا ن ودة الشاملة، وقياس ت وم إدارة ا مف

ا. وللإجابة ع امعة الملك عبد ال ن حيال ات الموظف عزز بجدة، والتعرف ع اتجا
ن للمستفيدين والمستفيدات من المكتبة  بانت ناء اس أسئلة الدراسة قامت الباحثة ب
م العينة من  لغ  ن والموظفات بالمكتبة المركزة ومكتبات الفروع، و خرى للموظف و

ن والمستفيدين  ما مستجيب. واستخ ٩٧٤الموظف دمت الدراسة مقياس ليكرت ا
ت  ي ان متوسطا. و ان من أبرز النتائج أن رضا المستفيدات عن خدمات المكتبة  و
جراءات إدارة  ن  المكتبة بتطبيق سياسات و دارة والموظف ام  الدراسة أن درجة ال

عدة توصيات انت عالية. وقد خرجت الدراسة  ودة  ان من  المكتبة بما لھ علاقة با
ا  ا للمكتبات لتتمكن من بناء مجموعا ا ضرورة توف الدعم المادي والمعنوي ال م أ

 وتوف مصادر معلومات حديثة ومتنوعة خدمة للمستفيدين. 
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ادي (  ا بوعافية وعبد ال ودة الشاملة  المكتبات 2007و دراسة قام  عنوان "ا  (
زائرة: مكتبات جامعة محمد امعية ا ت الواقع الذي ا سكرة نموذجا" بي  خيضر 

ائل  مجال تقنية المعلومات، وال  شھ المكتبات ومراكز المعلومات  ظل التطور ال ع
ا   ثمار ة  مجالات التقنية، وضرورة اس تحتم ع المكتبات مسايرة التطورات الكب

نة المكتبات والمعلومات خاصة المكتبات ا ر م م بناء وتطو امعية.  وتناولت الدراسة أ
ي مستوى  ا تد م زائرة وال من أ امعية ا ا المكتبات ا التحديات ال تواج
ف ع الرغم  ادر المتخصص ا ا، والنقص الوا  ال شاط ا و ا وفعالي خدما

ا سلك ساليب غ الناجعة ال  لتحقيق  من توفر الموارد المالية. وتناولت الدراسة 
دمات المقدمة  ا المتوخاة، وتم التطرق عن عدم رضا المستفيدين عن نوعية ا داف أ
عض  لة التذمر الوا من عدم الرضا الوظيفي لدى  ذه المش م من  م، و ل
ودة الشاملة أكدت الدراسة ع الكث من  خ ومن منظور ا ن، و  الموظف

دارة ا ات والتحديات  ذه الدراسة الصعو امعية.  ومن خلال  ھ المكتبات ا ل تواج
ودة الشاملة من قبل  م حقيقي لإدارة ا أراد الباحثان التعرف ع مدى وجود ف
ن  مختلف مكتبات جامعة محمد خيضر، من خلال تصميم  ي المعلومات العامل أخصا

ودة ومحاولة تقييم ة المتخصصن حول مصط ا م رؤ بانة لف استعدادات  اس
داف الدراسة فقد اتبع  انب، وللوصول إ أ ذا ا امعية   زائر ا مكتبات ا
ن نحو تطبيق  تص ؤلاء ا ة  دف التعرف ع رؤ الباحثان المن الوصفي والتحلي 
زائرة.  وخلصت الدراسة ا عدد  امعية ا ودة الشاملة بالمكتبات ا وم إدارة ا مف

ودة الشاملة من النتائج  ا وجود مؤشرات دالة ع غياب تطبيق مبادئ ا م ان من أ
عض العمليات ال تتم  المكتبات   زائرة، وسوء إدارة  امعية ا  المكتبات ا
يف، وقضاء  رسة والتص خطاء المتكررة  عملية الف عض  حيان، ووجود  عض 

عار  عض العمليات مثل  ل لأداء  ة.  وخرجت الدراسة بجملة من التوصيات وقت طو
امعية  المستقبل،  ودة بالمكتبات ا ا ضرورة وضع تصور عام لمبادئ ا م ان من أ
و أن يتم اتخاذ القر ا رات المتعلقة بالمكتبة  قيقة و دارة با شمل تطبيق مبدأ  بحيث 

ا.  وضرورة تف وض السلطة عد إجراء تحليل دقيق للبيانات ال جرى تجميع
م  م، ومنح م ع أداء العمل المناط  ن بالمكتبة وقدرا اص، والثقة بالعامل للأ

ن جودة العمل الذي يؤدونھ. ا تحس  السلطة الملائمة لاتخاذ قرارات من شأ
لة السلي (  ا الباحثة  صول ع درجة الدكتوراه 2009و دراسة أخرى قامت  ) ل

ا قي اس جودة خدمات المعلومات  المكتبات الطبية بمدينة الراض، وال تناولت ف
دفت إ التعرف ع واقع خدمات المعلومات  المكتبات الطبية بمدينة الراض  و
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ا. وقد طبقت الباحثة  دمات؛ لتحديد مواطن القوة والضعف ف م جودة تلك ا وتقو
داف الدراسة المرسوم أداة المن الوصفي المس لتحقيق أ بانة  س ة، واستخدمت 

أداة  صية  ا، بالإضافة لاستخدام المقابلة ال مع البيانات من المستفيدين وتحليل
ا  عد جمع البيانات وتمثيل ن  المكتبات مجتمع الدراسة.  و مع البيانات من العامل

ا عدم تطب م ان من أ ا توصلت الدراسة لعدد من النتائج  س إحصائياً وتحليل يق مقاي
ة لتطبيق  دمات، وعدم وجود خطط مرسومة ووا معيارة خاصة بقياس جودة ا
ودة أو  ض تحقيق ا ع م العقبات ال  دمات  المكتبات، وأن أ س جودة ا مقاي
ل  دمات  المكتبات الطبية محل الدراسة ا س جودة ا ض تطبيق مقاي ع

ذا ا دارة بأساليب القياس المستخدمة   اصتان ب "دعم  ا العقبتان ا ال تل
ان  عدد من التوصيات  ن. وقد أوصت الدراسة  العليا أو متخذي القرار، وقلة العامل
ن  مية التعاون ب دمات، وأ ة عرية لمقياس جودة ا ا ضرورة إصدار  م من أ

نية المتخصصة  البحث عن معاي أخرى لقياس جودة ا ات الم دمات يمكن ا
ا  المكتبات العرية. ا وتطبيق ع  تطو

الية دراسة نجاح القبلان (  مة  موضوع الدراسة ا ) حول 2010ومن الدراسات الم
ة نظر عمداء شؤون  ا من وج امعية السعودية وتطبيقا ودة  المكتبات ا ا

سة  جابة ع ثلاثة أسئلة رئ  :المكتبات.  وقد ركزت الدراسة ع 
امعات السعودية؟  ودة  مكتبات ا  ما مدى وجود برامج ل
امج؟  ذه ال ض تنفيذ  ع  ما  المعوقات ال 

ر؟   حات التطو  ما  مق
ودة  عمادة شؤون   شاء وحدة إدارة ل مية إ وقد خلصت الدراسة ا التوصية بأ

عد لذلك، اتيجية  امعات السعودية وفق اس وضرورة القيام بدراسات  المكتبات  ا
ودة  قطاعات مؤسسات  عاد ا ات ومقومات وأ استطلاعية للتعرف ع متغ
تلفة لبناء شبكة  ن المكتبات ا ر العلاقات ب خرى، وضرورة تطو المعلومات 
دمات ووظائف  لية والعرية للرفع من جودة ا امعات ا معلوماتية لرط مكتبات ا

ل ع ش  ام.المكتبات 
ن عز الدين (  ا الباحث حس مية 2010و دراسة قام  دفت إ إلقاء الضوء ع أ  (

صوص المكتبات  ودة الشاملة ع المكتبات ومراكز المعلومات، وع وجھ ا تطبيق ا
ذه الدراسة ع مكتبة  تمع وتقدمھ. وقد أجرت  نمية ا ا ب داف امعية، لارتباط أ ا

رطوم الر  ودة الشاملة للوقوف ع جامعة ا سة كنموذجاً طبق عليھ مبادئ إدارة ا ئ
ناول  ا ت ذه الدراسة  أ مية  ا. وتكمن أ ودة ومعاي مدى تطبيق المكتبة لقيم ا
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ئة  امعية، و ب ودة الشاملة  المكتبات ا ة الباحث–موضوع إدارة ا -بحسب رؤ
التا فإن الد ة و ن تفتقر إ دراسات كث مة للإدار ا م ذه عدت بأ راسة 

ال. وحاولت  ذا ا ن   امعية، والباحث ن  المكتبات ا ن والعامل والمتخصص
امعية، وواقع  ودة الشاملة  المكتبات ا الدراسة التعرف ع واقع وقيم إدارة ا

ا الف سة، ومكتبا رطوم الرئ ودة الشاملة بمكتبة جامعة ا رعية، وقيم إدارة ا
ودة الشاملة لدى موظفي المكتبات، ومدى تطبيق ذلك   ومعرفة واقع وقيم إدارة ا
رطوم.  وقد اعتمد الباحث ع المن الوصفي التحلي لصياغة  مكتبة جامعة ا
طلاع ع  ودة الشاملة من خلال  يم ومبادئ إدارة ا انب النظري لمفا ودراسة ا

دارة لمكتبة  الدراسات السابقة، وأوراق لات  ة وال المؤتمرات، والتقارر السنو
مع  ة  ا مصادر ثانو امعة، بوصف لات إدارة القبول با رطوم، و جامعة ا
انب التطبيقي من خلال  الة  ا عد ذلك تم استخدام من دراسة ا المعلومات، و

ودة الشاملة لا حصائيات والملاحظات. وخلصت الدراسة ا التأكيد عن أن  مبادئ ا
رجع ذلك إ أن منصب عميد المكتبات  سة، و رطوم الرئ تنطبق ع مكتبة جامعة ا
ا أساتذة خارج تخصص المكتبات والمعلومات؛  دارات العليا بالمكتبة  الغالب يدير و
ن  مجال المكتبات والمعلومات،  دارات الوسطى من المتخصص ن  ب فجوة ب س مما 
ودة الشاملة، وأن القوى العاملة من  ن  تطبيق مبادئ إدارة ا م غ متعاون مما يجعل
عض  افية، بل إن  ا غ  سة وفروع رطوم الرئ ن بمكتبة جامعة ا المتخصص
ن، وضعف  ن المتخصص عي ن، مع بطء شديد   ا من المتخصص المكتبات تخلو إدارا

ية لموظفي المكتبا امج التدر . واوصت الدراسة بضرورة ال ار ا الداخ وا شق ت 
داف  ون أ ودة الشاملة، وان ت أن يتم تحف إدارة المكتبة ع تطبيق مبادئ ا
دمة  م، وضرورة تقديم ا ھ لتلبية احتياجات المستفيدين وحاجا المكتبات موج

ات المكتبات و  مراكز المعلومات المعلوماتية بأع جودة وكفاءة. كذلك ضرورة نقل خ
ا. كذلك ضرورة تخصيص  ودة الشاملة للاستفادة م ت  تطبيق إدارة ا ال ن
ن لمواصفات  رطوم بما يضمن تطبيق جميع العامل ودة بمكتبة جامعة ا قسم ل
ر استخدام المكتبات  عزز وتطو اً ضرورة تب مبدأ  ل مراحل العمل. وأخ ودة   ا

ديثة  ودة الشاملة.للتقنية ا ماً من عناصر إدارة ا ا عنصراً م و ا ل   جميع عمليا
ا ع خض (  ودة الشاملة  المكتبة المركزة 2012و دراسة قام  ) حول تطبيق ا

ودة  دفت ا التعرف بالتطور التار لإدارة ا افظة البصرة وال  العامة 
افظة  ودة الشاملة  المكتبة المركزة العامة  الشاملة  المكتبات ومدى تطبيق ا

ا البصرة من اجل رفع كف ية ال تقدم دمات المكت ن بالمكتبة، ومعرفة ا اءة العامل
ة القصور  تلك  المكتبة للمستفيدين ومحاولة معرفة نوا القوة والضعف ومعا
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الة  معرفة  فضل.  وقد استخدم الباحث من دراسة ا ا نحو  رتقاء  دمات و ا
انب النظري.  وقد واقع المكتبة المركزة العامة فضلا عن استخدا م المن الوثائقي  ا

ع أداة  ن المكتبة، وتوز صية مع أم قام الباحث بالاعتماد ع اجراء المقابلة ال
ن بالمكتبة. وتوصلت الدراسة ا مجموعة من النتائج  بانة) ع العامل س الدراسة (

ن  تخصص المكتبات والم ن المتخصص ا قلة العامل عت ان من أبرز علومات، وال 
ح توف  ن المتخصصن  73غ متطابقة مع المعاي الدولية ال تق % من عدد الموظف

لاً علمياً  المكتبات والمعلومات. وخلصت الدراسة كذلك إ أن  والذين يحملون مؤ
ل أفضل  ش ا  مكن استغلال المساحات الموجودة  المكتبة المركزة مناسبة و

ية. وتوصلت الدراسة للتوسعا جن ات العرية و ت المستقبلية. كذلك قلة اعداد الدور
ن  المكتبات  ن متخصص ا ضرورة توف موظف ان من أبرز ا عدد من التوصيات 
والمعلومات، وضرورة استغلال المساحات الموجودة  المكتبة المركزة العامة للتوسعات 

ب شاء  مية توف المستقبلية من خلال ا يد من جمالية المكتبة، وأ ديثة ل ية ا
ية من خلال تحف عمليات  جن ات العرية و ن الدور ديثة من عناو عداد ا

ية. موعة المكت ونية لتنمية ا لك ات الورقية و اك بالدور  ش
ياط   والدة وماجد ا الية قام محمود ا ) 2013( و دراسة ذات صلة بالدراسة ا

ليات جامعة  ودة الشاملة  مكتبات  دفت إ تقييم مدى تطبيق معاي ا بدراسة 
ستخدمون  380البلقاء التطبيقية، وقد تم تطبيق أداة الدراسة ع (  ) فرد ممن 

ي، وقد اتبع الباحثان المن الوصفي  ل عشوا ش م  المكتبات والذين تم اختيار
ذه الدراسة،  وقد دلت نتائج الدراسة ع أن أك المكتبات ال تقدم التحلي  

امعة، كما دلت النتائج ع وجود  سية  ا انت المكتبة الرئ ن  خدمات للمستخدم
ا من  دمات المتوقع تقديم دمات المقدمة فعلياً وا ن ا فروق ذات دلالة إحصائية ب

ساب ن؛ حيث أن جميع المتوسطات ا ة نظر المستخدم عاد أداة الدراسة وج ل أ ية ل
انت تقل عن  دمات المقدمة فعلياً  دمات المتوقعة، كما أن ا انت أقل من متوسط ا

عاد أداة الدراسة. وقد أوصت الدراسة بضرورة إجراء دراسات أخرى  0.50(  )  جميع أ
امعية؛ وعمل خصائص نفسي ودة الشاملة  المكتبات ا س لإدارة ا ن مقاي ة لتقن

ومية  ردنية ا امعات  ام ا ية لمقارنة مدى ال ا، وعمل دراسة م مناسبة ل
ن   ا، ودراسة مدى إدراك العامل ودة الشاملة  مكتبا اصة بتطبيق معاي ا وا
ا   م م ودة الشاملة، ومدى استفاد امعية نحو معاي تطبيق إدارة ا المكتبات ا

ام بتطبيق  ل .حال   ذه المعاي
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ا عمر جرادات (  دفت إ التعرف ع 2014و دراسة علمية أخرى قام  ) وال 
ردنية، والتوصل إ أسباب  امعية  ا بالمكتبات ا ودة الشاملة وتطبيق وم إدارة ا مف
ا، والعمل ع بناء أداة قياس نموذجية للتعرف ع متطلبات  رات تطبيق ودوا وم

ون التطبيق،  امعية. وقد ت ا  المكتبات ا داة وقابلية تطبيق والتحقق من صدق 
ا ( ردنية والبالغ عدد امعات  ن  مكتبات ا ) 29مجتمع الدراسة من جميع العامل

ذه المكتبات ( ن   بلغ عدد العامل ونت عينة 720جامعة و ) موظفاً وموظفة.  وت
ن  المكتب اصة  الدراسة من جميع العامل ومية وا ردنية ا امعية  ات ا

م ( رت نتائج التحليل أن درجة 162محافظة ارد وعدد ) موظفاً وموظفة. وقد أظ
انت (متوسطة) حيث بلغت  امعية  ودة الشاملة  المكتبات ا تطبيق معاي إدارة ا

ا  مجال  ن بدرجة تقدير (متوسطة) وأدنا ا  مجال و العامل التدرب بدرجة اعلا
ن  امعية للمتخصص ذه النتائج إ افتقار المكتبات ا عزوا الدراسة  تقدير (متدنية). و
ودة وخاصة  مجال المكتبات ومراكز المعلومات. وأوصت الدراسة   مجال إدارة ا
ودة  خذ بنظام إدارة ا امعية من خلال  ر المكتبات ا تمام بتطو بضرورة 

ديثة، الشاملة، ب عتمد ع استخدام التقنيات ا س نظم معلومات  الإضافة إ تأس
ن التقليدية، والتوجھ نحو التقييم  وكذلك ضرورة إعادة النظر  وسائل تقييم العامل
ن، كما أوصت الدراسة بإعداد  ادي للعامل ودة والتطور  اعتماداً ع معاي ا

لة ومدرة ع تطبيق إدا ودة الشاملة، عن طرق عقد ورش العمل وادر مؤ رة ا
خرن.  وكذلك ضرورة البدء بتوف طرق  ات  والدورات والبعثات للتعرف ع خ
ردنية.  امعات  ودة الشاملة  تدرس منا أقسام المكتبات با يم إدارة ا ومفا

امعي تمام بالمستفيد من المكتبات ا رص ع كما أوصت الدراسة بضرورة  ة، وا
ا.  وكذلك ضرورة  د أك  تحقيق ذل ج التعرف ع رغباتھ وتوقعاتھ من المكتبة، و
امعية بحيث تتفادى التكرار  ل التنظي لإدارة المكتبات ا ي إعادة النظر  ال
زدواج  المسئوليات وتضارب السلطات، كما تو الدراسة بإعادة توصيف  و

ديد. كذلك العمل ع إيجاد آلية توفر التعاون الوظائف بما يتفق ب داري ا المدخل 
اك  المؤتمرات الدولية  ش ا و سيق فيما بي امعية والعمل ع الت ن المكتبات ا ب
ط المكتبات  )، ور ار (العال ) والمستوى ا وذلك ع المستوى الداخ (ا

ونية واحدة. و  امعية  شبكة الك ر ا وم ثقافة التغي والتطو مية ترسيخ مف اً أ أخ
نة. م بما تفرضھ متطلبات المرحلة الرا قناع امعية و ن  المكتبات ا  لدى العامل

ت دراسة محمد السردي (  ) حول قياس جودة خدمات المعلومات الرقمية  2014كما بي
اجة إ إصلاح شامل ل ردن مدى ا امعية   دمات المكتبات ا د ا ن وتجو تحس
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ودة لقياس أداء خدمات المكتبات  عاد ا ية من خلال تطبيق مؤشرات وأ المكت
ات ال  ة التحديات والصعو ام لمواج ودة مدخل أسا و امعية باعتبار أن ا ا
: ما واقع  جابة ع السؤال التا ردنية. وحاولت الدراسة  امعية  ا المكتبات ا تواج

ة نظر  قياس ومية من وج امعات ا ردن  ا امعية   جودة خدمات المكتبات ا
يئة إدارة وسبل  يئة تدرس و ن ومجتمع المستفيدين من طلبة وأعضاء  العامل
ن؟  وقام الباحث باستخدام المن الوصفي التحلي لملائمتھ لموضوع  ر والتحس التطو

بانة. س ن   الدراسة واستخدم  ذلك  ون مجتمع الدراسة من جميع العامل وقد ت
قليم الشمال،  قليم الوسط، و نوب، و ردنية الموجودة  إقليم ا امعات  مكتبات ا

للة  بانات ا س ا  162حيث بلغ عدد  عدة توصيات من بي بانة. وخرجت الدراسة  اس
امعية إ سند الوظائف القيادية بالمكتبات ا ن  مجال علوم  ضرورة أن  المتخصص

ودة الشاملة، وضرورة وجود وحدة/  ة  تطبيق ا المكتبات والمعلومات ومن يملك خ
ودة، وحث  ا الرسمية تطبيق ا داف ون من أ امعية ي قسم خاص  المكتبات ا
ودة فيما  امعية ع تطبيق معاي ومؤشرات ا دارات المكتبات ا امعات و إدارات ا

ة مباشرة إ تلبية  يتعلق امعية موج داف المكتبات ا ون أ بالمعلومات الرقمية وأن ت
دمة المعلوماتية  م المستقبلية لتقديم ا م وتطلعا احتياجات المستفيدين ورغبا

 بأع جودة وكفاءة. 
ر العمل ومحصلة   عد جو ا المكتبات ومراكز المعلومات  دمات ال تقدم ما أن ا و

عض الدراسات افة ا ود ال تبذل  المكتبات ومراكز المعلومات، فقد خرجت لنا 
د العمل  المكتبات ومراكز المعلومات خدمة  ديثة ال تناولت تجو ية ا جن
م المعلوماتية، ومن ذلك الدراسة التقييمية لأداء قسم  اجا للمستفيدين وتحقيقاً 

لية الط دمة المرجعية  مكتبة  ور (ا  Waqar; Muhammad Shahid Soroyaب  لا

and Ghulam Fareed Malik, 2015 باستخدام أداة القياس (SERVQUAL  من خلال
ذه الدراسة ع  ساعد  ان من المتوقع أن  قياس توقعات وشعور المستفيدين.  و

ا والتعرف ع احتياجات المستفيدين ومق ر ب تطو دمات ال ي ارنة التعرف ع ا
ساء بالمستفيدين الرجال! وقد استخدمت الدراسة أسلوب  استخدام المستفيدين من ال

ا ع استخدام أداة  لقياس مستوى التوقعات.   وقد  SERVQUALالم الك لإجرا
لية  عة ل و عبارة عن مجموعة المكتبات التا يان ع مجتمع الدراسة و ست طبق 

امعة العلوم عة  ور مع استخدام أسلوب العينة العشوائية  الطب التا ية  لا ال
ب العينة المناسبة من الطلاب.  حيث تم استعادة  سيطة ل ة  202ال بانة صا اس

ا ان متوسط مجموع  للتحليل.   وقد خلصت الدراسة لعدد من النتائج وال م
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ونة لم مسة الم افة العناصر ا ر  مية تطو ش ا أ ن   SERVQUALؤشر المستجيب
مس  ونات ا ذه الم ن تجاه  ا المستجيب عطفاً ع التوقعات العالية ال ابدا

ن عالية تجاه خدمات المكتبات المدروسة.     انت توقعات المستجيب  للمقياس.  كذلك 
دفت Bala Haruna and K. Kiran and Muzammil Tahira, 2017و دراسة أخرى (   (

ة داة  إ التحقق من  وسيلة لتقييم جودة خدمة المكتبة  LibWebSQمقياس 
دمة المعتمدة ع الوب وثلاثة  ن جودة ا نت، ودراسة العلاقة ب ن ع شبكة 
دمة، وولاء المستفيد.  وقد استخدم  مة و رضا المستخدم، وقيمة ا عناصر م

ا بانة. وقد  س مع البيانات ع  ونة من البحث المن الك  نت عينة الدراسة م
ن   ن فدرالي ن من موظف اديمي اديميون والموظفون غ  الطلاب والموظفون 
دمة  يا.  وقد أشارت النتائج إ جودة ا ن  المنطقة الشمالية الغرية من نيج جامعت

م من الناح ر أي تأث مباشر أو م ِ نت، ولكن القيمة لا تُظ ن حصائية ع شبكة  ية 
ي مباشر ع  ع ولاء المستخدم. ومع ذلك، فإن وجد أن رضا المستخدم لديھ تأث ايجا
نت  تقديم خدمات  ن عتماد ع  ة  ولاء المستخدم. وقد خلصت الدراسة إ أن ك
ا  دمات ومدى جود ذه ا مية تقييم  المعلومات والوصول للمعلومات قد أكد ع أ

دمة.    تقدي ذا النوع من ا م ل  م خدمات معلوماتية مناسبة للمستفيدين ومدى تقبل
دفت إ Prima Fithri, Afri Adnan and Verra Syahmer, 2018و دراسة حديثة (   (

ن تصورات وتوقعات المستفيدين من خدمات مكتبة مقاطعة سومطرة  بع الفجوة ب ت
ب دمة ال ي ساعد ع الغرية وتحديد مستوى ا مة ال  ا والعناصر الم  تقديم

دمات القائمة ع أساس  ن جودة ا ة لمتطلبات المكتبة من أجل تحس ولو ذلك، و
دمة، وقد تم ذلك باستخدام طرقة  عاد جودة ا  Qualityوطرقة  Servqualأ

Function Deployment (QFD)بانات والم س قابلات . وقد تم جمع البيانات من خلال 
ناك سمة وحيدة فقط من السمات العامة ال تل توقعات  صية. وقد وجد أن  ال
عد عنصر من العناصر الملموسة والمتمثلة   ن (توجد فجوة إيجابية)، و  المستخدم
ميع  ب الفجوة  ت الدراسة كذلك إن ترت واء البارد). وقد بي برودة المكتبة (دوران ال

انت كما  ش نتائج عاد  ستجابة، والتأكيد، والتعاطف، والموثوقية. و عد   : ي
عد. وقد تمثلت الفائدة  ا  الدراسة كذلك من أن توقعات المستفيدين لم يتم تحقيق
دمات المقدمة  م تصورات المستفيد وتوقعاتھ تجاه ا ذا البحث  ف سية ل الرئ

ن ع مك ن ال يتع ة التحس صول ع أولو تبة مقاطعة سومطرة الغرية القيام وا
 ا.  
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ص الدراسات السابقة:  م
ودة   ذه الدراسة من الدراسات السابقة بتعميق المعرفة بموضوع تطبيق ا استفادت 
م  البناء النظري للدراسة.  فقد أكدت أغلب الدراسات  المكتبات ومراكز المعلومات مما أس
ي من  عا امعية بصفة خاصة  السابقة عن أن المكتبات  عالمنا العري بصفة عامة وا

ن نقص شديد  تط ا لتحس ا تطمح ا تطبيق ودة الشاملة، وأن الكث م بيق معاي ا
دارة والمستفيدين.  وأكدت الدراسات ع  التا تحقيق امال وتطلعات  دمات و مستوى ا
داء   ودة و ن مستوى ا ا (اعلم) لتحس مية تب مواصفات عرية كتلك ال أصدر أ

ا المكتبة المكتبات العرية.  وأكدت  بع ة ال ت مية القيادة ع مستوى ا الدراسات ع أ
ا  من  ودة الشاملة  المكتبات، وأ ا  تب تطبيق نظام ا او القيادة  المكتبات ذا
ن أن اغلب  ودة الشاملة  المكتبات.  وقد تب تتحمل نجاح او فشل تطبيق مبادئ ا

يا وعالم ل كب الدراسات ال عملت عر ش انت تخص  ودة الشاملة  المكتبات  ياً عن ا
ذا النوع ع  ا ولم يجد الباحث ع حد علمھ دراسة من  اديمية ومن  حكم المكتبات 
و المن السائد   ان المن الوصفي  دارة  العالم العري. وقد  د  مستوى مكتبات معا

با س انت  ذه الدراسات، و دوات ال استخدمت اغلب  صية أبرز  نة والمقابلات ال
الية.  كما أنا كث من الدراسات تناولت  ية الدراسة ا مع البيانات وال أثرت  من

ن  المكتبات والطلاب  الغالب باستخدام مقياس    ذه  SERVQUALدراسة أراء الموظف و
يئة التدرب با ودة الدراسة ركزت فقط ع أعضاء  د. وركزت ع م واقع ا لمع

مية تب  ودة.  وقد أكدت أغلب النتائج ع أ س خاصة با بالمكتبة دون استخدام اية مقاي
ر العمل بالمكتبات وتحقيق رغبات المستفيدين. ا الوسيلة المث لتطو ودة، وأ  مبادئ ا

ا: جراءا  من الدراسة و
الية فق داف الدراسة ا دف لتحقيق أ د اتبع الباحث المن المس الوصفي التحلي 

يئة التدرب حول واقع جودة  د المركزة من أعضاء  ة مستخدمي مكتبة المع التعرف ع رؤ
ذا النوع من منا البحث  عت  دارة العامة بالراض. و د  خدمات المكتبة المركزة بمع

سانية، حيث  ماً  مجال الدراسات  م حول م ا دف للكشف عن آراء الناس واتجا
قيقة.  فالمن الوصفي التحلي لا  رة كما   ا رة معينة، أو دراسة الواقع أو الظا ظا
ذا المن بيانات كمية  رة معينة فقط بل يقدم  يتوقف ع جمع بيانات وصفية حول ظا

عتمد ع جمع المعلومات  ). والمن الوصفي عادة2012عن موضوع الدراسة (كتبخانة،  ما 
بانة  ذه الدراسة من خلال بناء اس ا ما تم القيام بھ   والبيانات من خلال عدة طرق وم
ون الوصف واقعيًا، وما يتضمنھ ذلك  ا لي ا وضبط ا وتبو ا وترتي محوسبة ثم تنظيم

م العوامل الوصف من التحليل والتفس والمقارنة، وذلك من أجل رصد الواقع، ومعر  فة أ
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لة مما قد يقود  ا وصفاً علمياً ووضع أطر محددة للمش ل ووصف ور المشا ال تؤدي إ ظ
اران،  ره (سي ن الواقع وتطو م  تحس س تاجات عامة  ). كذلك تم الرجوع 2006إ است

دارة العامة بصفة خاصة للاستفادة د  مع ودة بصفة عامة و ا  للوثائق ذات العلاقة با م
دارة العامة  د  ب لمكتبة مع ودة ال ي طار النظري وكذلك تحديد عناصر ا  صياغة 

ا. ام   ل

 مجتمع وعينة الدراسة:
افة بيانات  امل للإجابة عن أداة الدراسة نظراً لتوافر  ل  ش تم اختيار مجتمع الدراسة 

يئة ا اصة بأعضاء  يميل) ا س التواصل الرقمية ( لتدرب من الرجال بالمركز الرئ
ل رق من خلال استخدام برنامج جوجل درايف  ش ا  بانة تم تصميم س ون  بالراض، ول

Google drive ول من العام التدر . وقد تم تطبيق الدراسة الميدانية  الفصل التدر 
يئة التدرب ) يو مجتمع الدراسة من 1م. وفيما ي جدول رقم (2016/2017 أعضاء 

 بالمركز الرئ بالراض. 
 : مجتمع الدراسة1جدول 

يئة التدرب يئة التدرب للعام التدر  المستوى العل لعضو   2016/2017عدد أعضاء 
وس (معيد) الور  74 ب

/ماجست (محاضر) ام  286 دبلوم فوق ا
 94 دكتوراه
موع  454 ا

ا  بانات ال تم جمع ي للاس ا ان العائد ال سبة تبلغ حوا  89وقد  ة للتحليل و بانة صا اس
دول رقم (20 رن.  وا ن خلال ش رسال مرت عد إعادة  ) يو 2% من عدد مجتمع الدراسة 

يئة التدرب.  بانات وفق المستوى العل لعضو  س  العائد من 

ا: عدد 2جدول  بانات ال تم تحليل  س

يئة التدرب ن للدراسة المستوى العل لعضو  يئة التدرب المستجيب  عدد أعضاء 
وس (معيد) الور  1 ب

/ماجست (محاضر) ام  71 دبلوم فوق ا
 17 دكتوراه
موع  89 ا

 أداة الدراسة:
ا من خلال برنامج جوجل  ونية تم تصميم بانة رقمية/إليك الية اس أعد الباحث  دراستھ ا

ت  بانة. Google Documentدوكيومي س ن يحتوي ع رابط  ي للمبحوث و رسال برد إلك ، و
يئة التدرب  المركز  م أعضاء  ل و بانة إ استقصاء مجتمع الدراسة ك س دفت  وقد اس
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م ال دارة العامة بالراض وعدد د  س لمع يئة تدرب (أنظر جدول رقم 454رئ دف 1عضو   (
د المركزة بالراض، والتعرف ع المشكلات ال  ودة مكتبة المع م  م وتقييم التعرف ع أراء

ا. وقد طور الباحث أ م للتغلب عل حا م مق م للمكتبة المركزة، وأ م  استخدام داة تواج
ا والتحقق من  داة وثبا عد التأكد من صدق   ، ما الدراسة مستخدماً مقياس (ليكرت) ا
يئة  ن من أعضاء  كم خذ بآراء وملاحظات ا ات الدراسة، و ا  قياس متغ مدى صدق فقرا

د.   التدرب بالمع

 

 صدق وثبات أداة الدراسة:
ا للتحقق من صدق أداة الدراسة والتأكد من أ س ما وضعت لقياسھ، فقد تم عرض داة تق ن 

د والمتخصصون   بانات بالمع س عداد  ن  منا البحث و اء المتمرس ع مجموعة من ا
م  عديل أو إضافة فقرات  9موضوع البحث والذي بلغ عدد ن، وذلك لإقرار أو حذف أو  محكم

م   ستفادة من ملاحظا يان.  حيث تم  يان وقدرتھ ع للاست ست ة عبارات  التأكد من 
ت،  شت صول ع النتائج بدون  سئلة ل م  ولة ف ب قياسھ وللتأكد من س قياس ما ي

ا قابلة لقياس ما أعدت لھ.   داة، وجعل ن مستوى   وتحس

ا  داف ا ع تحقيق أ كم ع مدى قدر ومن آجل التأكد من ثبات أداة الدراسة وا
ونھ أحد أساليب تقييم Cronbach's Alpha (αفقد تم استخدام معادلة ألفا كرونباخ)  ) ل

ياً ع مجموعة  ا تطبيقاً تجر عد تطبيق ذه الدراسة  التناسق الداخ للأداة المصممة لأغراض 
داة.  81قصودين بالبحث، وقد بلغت قيمة الثبات من غ الم  .   و قيمة مناسبة لثبات 

عد تطبيق أداة الدراسة ع مجتمع البحث، قام الباحث باستخدام برنامج اكسيل لتحليل  و
ة فقط بحسب طبيعة الدراسة. سب المئو  بيانات الدراسة حيث اعتمد الباحث ع التكرارات وال

  ت الدراسة:عرض وتحليل بيانا
ا  ع بانة ال تم توز س ذا القسم تحليل وصفي لبيانات الدراسة وال استخلصت من  ناول  ي
يئة التدرب، وقد بلغ عدد  س بالراض من أعضاء  د  المركز الرئ ي المع سو ع جميع م

ا  ا كما ي   89ستجابات ال تم تحليل انت نتائج تحليل بانة   اس

 صية: معلومات -1
: ن وذلك كما ي صائص الديموغرافية للمشارك عض ا ذا القسم  ناول   ي

ن 1-1  عدد المستجيب
ة للتحليل قد بلغت  بانات الصا س ت الدراسة أن عدد  عتماد  89أو بانة وال تم  اس

يئة التدرب فقط  الم انت العينة مقتصرة ع أعضاء  ذه الدراسة و ا لإعداد  س عل ركز الرئ



 2018یولیو  –  التاسع العدد

 
دارة العامة بالراض  د  واقع جودة خدمات المكتبة المركزة بمع

ة نظر أعضاء  يئة التدربمن وج  

سن الفرح د بن محمد بن عبدا  د. ف

 

67   
 

دمات المعلوماتية وتمثل بقية مكتبات  افة ا ع اعتبار أن المكتبة المركزة بالراض تقدم 
. د إ حد كب  المع

د: 1-2  عدد سنوات العمل بالمع
عدت  د والذي  لة  المع ة الطو اب ا م من أ ن  ذه الدراسة عن أن أك المستجيب ت  بي

د م العملية بالمع سبة  21أك من  خ ذا يدعم نتائج الدراسة ع اعتبار أن 27سنة و % و
اكمة ع مدار  ات الم و  21ا ذه الدراسة.  و او أك ستفيد  إعطاء نتائج جيدة ل

دول رقم ( ذه الدراسة.3ا ن ع  ا المستجيب ة ال يتمتع    ) سنوات ا

 

د3جدول   : عدد سنوات العمل  المع

د سبة التكرار سنوات العمل  المع  ال
 19.1 17 5إ  1من 
 20.2 18 10إ  6من 
 20.2 18 15إ  11من 
 13.5 12 20إ  16من 

 27.0 24 سنة وأك 21من 
 100.0 89 جما

ن 1-3  الدرجة العلمية للمستجيب
يئة التدرب  م من أعضاء  ن  ت الدراسة أن اغلب المستجيب من حملة الماجست أو أو

سبة  يئة التدرب 72الدبلوم العا و د من أعضاء  غلبية بالمع م  %، وذلك ع اعتبار أ
ذه  م بدوره  تحقيق التوقعات من  ذا سا عدد حملة الدكتوراه أو المعيدين، و مقارنة 

دول رقم ( و ا ة للدرجات العلمي4الدراسة. و سب المئو عداد وال ذه )  ة المشاركة  
   الدراسة.

ن  الدراسة4جدول   : الدرجة العلمية والوظيفة للمشارك

سبة التكرار الدرجة العلمية  ال
 1.1 1 استاذ

 2.2 2 استاذ مشارك
 15.7 14 استاذ مساعد

 79.8 71 مدرب
 1.1 1 مساعد مدرب

 100 89 جما

سية 4 -1  ا
ت نتائج الدراسة أن أغلب  سبة أو ن و م من السعودي ن  دول 74المستجيب و ا %، و

ن.5رقم ( سية المستجيب اصة بج سب ا  ) ال
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ن5جدول  سية المستجيب  : ج

سية سبة التكرار ا  ال
 74.2 66 سعودي

 25.8 23 غ سعودي
 100.0 89 جما

 

ن  الدراسة 1-5  أعمار المشارك
انت الفئة العمرة ال  يان  ست ذا  ك استجابة ل ت نتائج الدراسة أن الفئة العمرة  أو

ن  دول رقم ( 49-30تقع ب م من 6أنظر ل ن  يجة تدلل ع أن أغلب المستجيب ذه الن ).  و
حث ية و التا استخدام المكتبات كضرورة تدر لة  مجال التدرب و ة الطو اب ا ية أ

ذه الدراسة.   عطي صدقاً للنتائج المستخلصة من  شارة مما   ولأغراض اس
ن6جدول   : الفئة العمرة للمستجيب

سبة التكرار العمر  ال
 3.4 3 سنة 29أقل من 

 38.2 34 سنة 39- 30
 37.1 33 سنة 49- 40
 21.3 19 سنة 65- 50

 100 89 جما

 دارات المستجيبة للدراسة 7 -1
امج المالية  دارة العامة لل يان   ت الدراسة أن أك إدارات التدرب استجابة للاست بي

سبة  قتصادية و سبة لا 47.19و اصة ب امج ا ا إدارة ال ان اقل % (انظر 1.12تتجاوز %.  و
 ).7جدول رقم 

بانة الدراسة7جدول  ية المستجيبة لاس دارات التدر  : 

سبة التكرار يبةدارات المستج  ال
دارة والقانونية امج   39.33 35 دارة العامة لل
قتصادية امج المالية و  47.19 42 دارة العامة لل

ية نجل  2.25 2 مركز اللغة 
 10.11 9 مركز برامج تقنية المعلومات

اصة امج ا  1.12 1 إدارة ال
 100 89 جما

 

 الدراسة الوصفيةبيانات تحليل  -2
دارة العامة المركزة من  د  ذه الدراسة إ معرفة واقع جودة خدمات مكتبة مع لقد سعت 
دمات المعلوماتية  س. وركزت ع دراسة جودة ا يئة التدرب بالمركز الرئ ة نظر أعضاء  وج
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ذا القسم  ة.    خرى المرتبطة بتقديم خدمات متم ناول التحليل المقدمة والعناصر  سن
: بانة الدراسة كما ي ن ع اس عد تحليل ردود المستجيب  العل لنتائج الدراسة الوصفية 

 عناية المكتبة بالمستفيدين  2-1
س لتحقيق رغبات  د  ن من العينة الدراسة عن أن مكتبات المع سبة من المستجيب أشار 

سبة لم تكن عالية كم ا و تھ المستفيدين من خدما س و متوقع.  حيث أشار فقط ما  % 54ا 
عكس دور مكتبات  ل  ش م من المعلومات  د لتحقيق رغبا ن عن س مكتبات المع من المستجيب
عد ضعيفة  يجة  ذه الن د، و شارة  المع س ية والبحثية و د  دعم العملية التدر المع

و متوقع أنظر جدول رقم  ذه الن8مقارنة بما  يجة تضع ع عاتق إدارة المكتبة ضرورة الرفع .  و
ة للمستفيد ل مرتفع.  من درجات العناية الموج ش م   ين وتحقيق رغبا

 عناية المكتبة بالمستفيدين :8جدول 

ا  ي من خدما ع المكتبة بتحقيق رغبا سبة التكرارات ُ  ال
شدة  53.9 48 موافق 

 40.4 36 موافق
 2.2 2 محايد

 3.4 3 موافقغ 
شدة  0.0 0 غ موافق 

 100 89 جما

دمات 2-2  تقديم ا
دمات المعلوماتية  د تحرص ع تقديم أفضل ا ت نتائج الدراسة من أن مكتبة المع أو

تھ  س ن ما  د حرصة 9% (جدول رقم 92للمستفيدين، حيث ب م عن أن مكتبة المع ) من موافق
دمات  ا دراسة محمود ع تقديم أفضل ا يجة ال توصلت ل يجة تختلف مع الن ذه الن م. و ل
ياط ( والدة وماجد ا ليات 2013ا دمات المقدمة  مكتبات  ) وال أشارت ا ضعف ا

 جامعة البلقاء التطبيقية.
دمات للمستفيدين9جدول   : تقديم ا

دمات سبة التكرار تحرص المكتبة ع تقديم أفضل ا  ال
شدة  47.2 42 موافق 

 44.9 40 موافق
 3.4 3 محايد

 4.5 4 غ موافق
شدة  0.0 0 غ موافق 

 100 89 جما
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اوى  2-3 احات والش  ق
امة والمعينة   اوى المقدمة من المستفيدين أو العملاء احدى العناصر ال احات والش ق عد 

ا.  وتحرص  ن جود دمة وتحس د تقييم ا ا مكتبة المع الكث من المكتبات ومراكز المعلومات وم
ا. حيث أشار ما  اوى المقدمة من المستفيدين ودراس عة الش احات ومتا ق المركزة ع تلمس 

تھ  ا والنظر 49س ا يتم معا يل اوى ال يتم  احات والش ق م عن ان  % فقط بموافق
ص ا واتخاذ التعديل و ذا يدلل عن أن المكتبة ضعيفة 10لاح المطلوب (انظر جدول رقم ف ).  و

ذا ا ضعف  عود  ا وقد  حات المستفيدين والعناية  اوى ومق ة ش إ حد ما  تلمس ومعا
سبة الضعيفة تضع ع عاتق ادارة المكتبة البحث  ذه ال غدارة خدمات المعلومات بالمكتبة.  و

سر حات المقدمة.عن بدائل لتفعيل و اوى والمق ة الش  ع معا
اوى 10جدول  احات والش ق  : 

حات اوى والمق سبة التكرار النظر بالش  ال
شدة  20.2 18 موافق 

 29.2 26 موافق
 46.1 41 محايد

 2.2 2 غ موافق
شدة  2.2 2 غ موافق 

 100 89 جما

ر العام لموظفي المكتبة 2-4  المظ
تمام 95.5أشار  عكس ا ر لائق  د يتحلون بمظ ي مكتبة المع سو ن من أن م % من المستجيب

ا  سو ي لدى المستفيدين عن المكتبة وم ث انطباع إيجا د بخدمة المستفيدين، و مكتبة المع
 ).  11(جدول 

د11جدول   : المظعر العاام لموظفي مكتبة المع

ر  سبة التكرار اللائق يتح العاملون  المكتبة بالمظ  ال
شدة  43.8 39 موافق 

 51.7 46 موافق
 1.1 1 محايد

 2.2 2 غ موافق
شدة  1.1 1 غ موافق 

 100 89 جما

د 2-5  سلوك موظفي مكتبة المع

ا  م العناصر ال يمكن ل ي لموظفي المكتبات ومراكز المعلومات أحد أ يجا عد السلوك العام 
ت نتائج  م للوصول للنتائج المرجوة من استخدام المكتبة.  وقد بي من دعم المستفيدين ومساعد



 2018یولیو  –  التاسع العدد

 
دارة العامة بالراض  د  واقع جودة خدمات المكتبة المركزة بمع

ة نظر أعضاء  يئة التدربمن وج  

سن الفرح د بن محمد بن عبدا  د. ف

 

71   
 

ي القو  يجا سبة عالية من السلوك  د يتحلون ب م الدراسة إجمالاً أن موظفي مكتبة المع
سبة تجاوزت    ).12% (جدول رقم 93و

د12ول جد  : سلوك موظفي مكتبة المع

دمات سن عند تقديم ا سبة التكرار يتح العاملون  المكتبة بالسلوك ا  ال
شدة  51.7 46 موافق 

 42.7 38 موافق
 4.5 4 محايد

 1.1 1 غ موافق
شدة  0.0 0 غ موافق 

 100 89 جما

د المساندة  2-6  خدمات مكتبة المع
ئة منتجة  يئة ب ا   م ئة الداخلية للمكتبات ومراكز المعلومات ومسا مية الب نظراً لأ

تھ  س ن والمستفيدين، فقد خلصت الدراسة إ موافقة ما  % من المستفيدين عن 71للموظف
ادات  د ك دمات المساندة المقدمة  مكتبة المع م عن ا المياه ودورات المياه (انظر جدول رضا

ا دراسة (13رقم  يجة ال توصلت ل يجة تختلف مع الن ذه الن  ,Prima Fithri* ،Afri Adnan). و

and Verra Syahmer, 2018.ئة المكتبة المدروسة  ) وال اشارت لعدم مناسبة ب

د13جدول  دمات المساندة  مكتبة المع  : ا

دمات الم ادات الشرب، أنا را عن ا ساندة داخل المكتبة (ك
 ودورات المياه)

سبة التكرار  ال

شدة  31.5 28 موافق 
 40.4 36 موافق
 11.2 10 محايد

 11.2 10 غ موافق
شدة  5.6 5 غ موافق 

 100 89 جما

د 2-7  موقع مكتبة المع
دمة  اماً  تقديم ا س دوراً  تلفة  المركز الرئ د ا ن مرافق المع يلعب موقع المكتبة من ب

تھ  س ا المكتبات.  وقد أشار ما  دمات ال تقدم ستفادة التامة من ا ن 80و % من المستجيب
ل الوصول اليھ (انظر جدول رقم  س ان متوسط   ). 12عن مناسبة موقع المكتبة، حيث يحتل م
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د12جدول   : موقع مكتبة المع

ا  ي خرى وأب د  افق المع ن مر سبة التكرار موقع المكتبة ب  ال
شدة  33.7 30 موافق 

 47.2 42 موافق
 2.2 2 محايد

 10.1 9 غ موافق
شدة  6.7 6 غ موافق 

 100 89 جما

د المركزة 2-8  أثاث مكتبة المع

م  العناصر المساعدة  تقديم خدمات معلوماتية مناسبة عد اثاث المكتبات أحد أ
تھ  س دول رقم 90للمستفيدين، فقد أشار ما  ن عن مناسبة  ) من13% (حسب ا المستجيب

سب أنواع  د بصفة عامة  توف أ تمام المع عكس ا ذا  د، و ثاث الموجود  مكتبة المع
س د والذي  ا أثاث مكتبات المع ات وم م ع التج يع م  جذب المستفيدين و ا

د  بعھ المع ذا بنظام الصيانة الذاتية الذي ي رتبط  ولة، و سر وس ل  د ب استخدام مكتبات المع
ن   عض المستجيب . وأشار  ثاث وتنمية عمره الزم افظة ع  م  ا شائھ مما سا منذ إ

ع د المركزة  م عن أن اثاث مكتبة المع د.  عليقا  د أثاثاً نموذجياً لمكتبة متطورة كمكتبة المع

د المركزة13جدول   : أثاث مكتبة المع

د المركزة سبة التكرر  مناسبة أثاث مكتبة المع  ال
شدة  38.2 34 موافق 

 52.8 47 موافق
 1.1 1 محايد

 5.6 5 غ موافق
شدة  2.2 2 غ موافق 

 100 89 جما

زةتمام بالصيانة  2-9 ة للأج  الدور
زة  المكتبات ومراكز المعلومات خاصة  ظل تطور تقنيات المعلومات  ج عد توفر واستخدام 
ا من دور   ماً لما ل ا أمراً م ة ل اً، وتظل عملية الصيانة الدور ا أمراً ضرور ار استخدام وازد

سر. وق ل م ش د  ستفادة من خدمات مكتبات المع ن درجات  ت الدراسة أن مكتبة تحس د بي
تھ  س زة حيث أشار ما  ج ل كب ع صيانة  ش د المركزة تحرص  % من المستفيدين 74المع

زة (جدول رقم  ج م عن صيانة  ميتھ مما 14عن رضا انب لأ ذا ا تم  د  )، وأن مكتبة المع
صول ع المعلومات الم نتظار، وسرعة ودقة ا ة من قبل المستفيدين ع تقليل زمن  طلو
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و تقنية المعلومات  ا الفقري  اضر وعمود دمات المعلوماتية  وقتنا ا خاصة ان عماد ا
نت.    ن تلفة و اءً بقواعد المعلومات ا رس  للمكتبة وان تلفة بدأ من الف  ا

زة14جدول  ة للاج  : الصيانة الدور

د بالصيانة الد زةتم مكتبة المع ة للأج سبة التكرار ور  ال
شدة  34.8 31 موافق 

 39.3 35 موافق
 22.5 20 محايد

 2.2 2 غ موافق
شدة  1.1 1 غ موافق 

 100 89 جما

د المركزة 2-10 من والسلامة  مكتبة المع  إجراءات 
من  س والفروع أع درجات  دارة العامة  المركز الرئ د  ب مع والسلامة ال يمكن ي

د  ت الدراسة أن مكتبة المع من والسلامة  مكتباتھ. وقد بي ا ومن ذلك تطبيق إجراءات  تطبيق
ن (جدول رقم  73.1المركزة تتمتع بدرجة عالية من السلامة حيث أشار  ) عن 15% من المستجيب

جراءات السلا  منية و جراءات  د توفر  م بأن مكتبة المع مة اللازمة لتوف أق درجات قناع
رق ونظام حساسات  ة للمستفيدين ومن ذلك مخارج الطوارئ وطفايات ا ماية المطلو ا

يات المكتبة. اصة بحماية مقت منية ا ات المراقبة والبوابات  ام  الدخان و

من والسلامة15جدول   : إجراءات 

من والسلامة داخل  سبة التكرار المكتبةتتم مراعاة إجراءات   ال
شدة  31.5 28 موافق 

 41.6 37 موافق
 23.6 21 محايد

 2.2 2 غ موافق
شدة  1.1 1 غ موافق 

 100 89 جما

د 2-11  النظافة العامة داخل مكتبة المع
ة  تطبيق إجراءات صارمة  مجال الصيانة  مثلة المتم دارة العامة أحد أبرز  د  عد مع
ا المكتبة المركزة  افة إداراتھ وم د ب افظة ع نظافة المع شمل إجراءات وأساليب ا وال 

ل دوري بالتعاقد م ش د و عمد المع عود لتطبيقھ لمبدأ الصيانة الذاتية حيث  ع عمالة وذلك 
ومية.   زة ا ج ا من قبل  ن رة للقيام بأعمال الصيانة والنظافة و التجرة ال نتم ت ما

تھ  س د  94.4وقد أشار ما  م التام عن مستوى نظافة مكتبة المع ن عن رضا % من المستجيب
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دمات المقدمة  جو  ستفادة من ا ساعد المستفيدين ع  و مما  بي ص المركزة و
ية وجميلة، وكذلك المساعدة  بناء جودة حياة  ة بصرة  ميع وكذلك توف رؤ مناسب ل

ة المملكة  ر المكتبة وفق رؤ م لتطو ن بالمكتبة لتقديم أفضل ما لد  . 2030وظيفية للعامل
ة :16جدول  د المركز  نظافة مكتبة المع

تمام بالنظافة العامة داخل المكتبة سبة تكرارال يوجد ا  ال
شدة  57.3 51 موافق 

 37.1 33 موافق
 2.2 2 محايد

 3.4 3 غ موافق
شدة  0.0 0 غ موافق 

 100 89 جما

وعية 2-12 ستدعاء ع   وضوح أرقام 
ستدعاء للأوعية  م وسائل  يف ورقم ك أحد أ ونة عادة من رقم التص ستدعاء الم عد أرقام 
ا ع  رقام ووضع ذه  تو فرق تنظيم المعلومات باستحداث  د. و الموجودة  مكتبات المع

ل وا ع ش ا  رقام وكتاب ذه  تمام  عد  جاع، و س يل عملية  س  كعوب وعية ل
ل  ش وعية  جاع  مة جداً لمساعدة المستفيدين ع اس رة عملية م قراص المل وعية أو 

تھ  س ل.  وقد أشار ما  سر وس د المركزة (جدول رقم 85.4م ) 17% من مستخدمي مكتبة المع
التا مناس سر، و ل م ش ساعد  الوصول للوعاء المطلوب  ة و رقام وا ذه  جراء بأن  بة 

ستدعاء.    المتبع حالياً  صياغة وطباعة أرقام 
ستدعاء17جدول   : وضوح ارقام 

ا  ي أثناء بح ع ساعد ة، و وعية وا ستدعاء المطبوعة ع  أرقام 
 ع الرفوف بالمكتبة

سبة التكرار  ال

شدة  22.5 20 موافق 
 62.9 56 موافق
 1.1 1 محايد

 10.1 9 غ موافق
شدة  3.4 3 غ موافق 

 100 89 جما
 

ار 2-13 ر الوعاء ا  مظ
مة للمحافظة ع مجموعات  عد عمليات التجليد والصيانة المستمرة لأوعية المعلومات عملية م
ل مرح ومناسب.   ش ا  أدوات جذب للمستفيدين لاستخدام عمل  المكتبة، و  نفس الوقت 

تماماً شديداً ع اعتبار أن عمليات التجليد والصيانة ت انب ا ذا ا د  تم مكتبات المع طيل و
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ل كب ومن قبل عدد كب من المستفيدين.  ش ستفادة منھ  انية  التا إم من عمر الوعاء و
تھ  س ت نتائج الدراسة أن ما  ) يرون أن مكتبة 18% من المستفيدين (جدول رقم 84.3وقد بي

اً. تماماً كب انب ا ذا ا د المركزة تو      المع
ار 18جدول  ر الوعاء ا  ونوعية التجليد: مظ

ار  ر الوعاء ا سبة التكرار مظ  ال
شدة  31.5 28 موافق 

 52.8 47 موافق
 3.4 3 محايد

 11.2 10 غ موافق
شدة  1.1 1 غ موافق 

 100 89 جما

د الم 2-14 رشادية  مكتبة المع  ركزةاللوحات 
عمل  دوات المستخدمة  المكتبات ومراكز المعلومات وال  م  رشادية إحدى أ عد اللوحات 
ت نتائج الدراسة  ا.  وقد بي ع توجيھ المستفيدين للاستفادة من مجموعات المكتبة وخدما

تھ  س ن من توافر لوحات ارشادية مناسبة  المكتبة80موافقة ما   . % من المبحوث
د19جدول  رشادية  مكتبات المع  : اللوحات 

اقع  تتوفر بالمكتبة لوحات إرشادية للتعرف ع خدمات المكتبة مثل مو
ر لات والتصو  الكتب وا

سبة التكرار  ال

شدة  28.1 25 موافق 
 51.7 46 موافق
 7.9 7 محايد

 11.2 10 غ موافق
شدة  1.1 1 غ موافق 

 100 89 جما

ئة 2-15 د المركزة ب  مكتبة المع

ا، و  ئة المكتبات ومراكز المعلومات بصفة عامة  جذب أو صرف المستفيدين ع ساعد ب
د المركزة وجد أن  د المركزة توفر أجواء 84.3مكتبة المع % من المستفيدين يرون بأن مكتبة المع

عداد البحوث والدراسات وا طلاع والمذاكرة و ستخدام أوعية المعلومات مناسبة للقراءة و
ا دراسة ( يجة ال توصلت ل يجة تختلف مع الن ذه الن  ,Prima Fithri* ،Afri Adnanالمتوفرة.  و

and Verra Syahmer, 2018 ئة المكتبة المدروسة حيث تتصف ) وال اشارت لعدم مناسبة ب
ا ودة الشديدة مما تؤثر ع البقاء بالمكتبة لف لة.بال  ت طو
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د المركزة20جدول  ئة مكتبة المع  : ب

عداد البحوث  و المناسب للمطالعة و سبة التكرار ت  المكتبة ا  ال
شدة  37.1 33 موافق 

 47.2 42 موافق
 5.6 5 محايد

 6.7 6 غ موافق
شدة  3.4 3 غ موافق 

 100 89 جما

فادة من 16- 2 ستخدام و د المركزة توفر معلومات   مكتبة المع
ي  ، ول ا التقليدي والرق ل ش د العديد من مصادر المعلومات القيمة  يتوفر  مكتبات المع
ان لزاماً ع أي مكتبة متطورة توف وسائل  ة  يحظى المستفيد بتجرة بحثية ومعلوماتية متم

رس ا الف افة المصادر المتاحة وم رشادية المعينة ع استخدام  دلة    ستفادة و
نت  ن د الرقمية والمكتبة الرقمية السمعبصرة و والمكتبة الرقمية السعودية ومكتبة المع

تھ  س خرى.  وقد أشار ما  د المركزة 73وقواعد المعلومات  ن من أن مكتبة المع % من المبحوث
ون تجرة البحث ف ذه المصادر بحيث ت ستفادة من  ا تجرة توفر أدلة مساعدة لكيفية 

ة ومستمرة مستقبلاً.      نا
د21جدول  فادة من مكتبات المع ستخدام و  : توفر معلومات 

ن ع استخدام   ع رشادات ال  تزود المكتبة المستفيدين بالتعليمات و
 مصادر المكتبة.

سبة التكرار  ال

شدة  25.8 23 موافق 
 47.2 42 موافق
 15.7 14 محايد

 11.2 10 غ موافق
شدة  0.0 0 غ موافق 

 100 89 جما

 تقديم خدمات تقنية للمستفيدين 2-17
عض المكتبات ومراكز المعلومات  ائلة ح أن  ش المكتبات ومراكز المعلومات ثورة تقنية  ع
مة ع مستوى العالم. و  ونية أو رقمية استجابة لثورة المعلومات ال تحولت لمكتبات اليك

نات الميلادية ا تطبيق تقنيات المعلومات الم د ومنذ الثمان طار سعت مكتبات المع عتمدة ذا 
ن من استخدام نظام  ا ح وصلت ا ما وصلت إليھ  اسب   إدارة أعمال مكتبا ع ا
اصة  ناء المكتبة الرقمية ا د يطلق عليھ اسم (نما)، وقامت ب آ مب محلياً لإدارة مكتبات المع

ش ناء المكتبة الرقمية السمعبصرة، وكذلك  د، و اك  العديد من بالإنتاج الفكري للمع
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ل ذلك لا بد وأن يقابل بتقديم خدمات تقنية  لية والعرية والعالمية،  قواعد المعلومات ا
ت نتائج  ل المناسب. وقد بي ا بالش ستفادة م ا و س امر استخدام مساعدة للمستفيدين لت

دول رقم  و مو  ا تھ    22الدراسة كما  س د  % يؤكدون عن80.9أن ما  أن مكتبة المع
دمة التقنية للمستفيدين.  المركزة تقدم الدعم الف المناسب وا

 : تقديم الدعم الف والتق أثناء استخدام مصادر المعلومات الرقمية 22جدول 

سبة التكرار تقدم  المكتبة المساعدة الفنية اللازمة أثناء قيامي بالبحث عن المعلومات  ال
شدة  25.8 23 موافق 

 55.1 49 موافق
 10.1 9 محايد

 7.9 7 غ موافق
شدة  1.1 1 غ موافق 

 100 89 جما

د المركزة 2-18 ية ع استخدام التقنية المتوفرة  مكتبة المع  توفر برامج تدر
ا الرقمية أو ما  س استخدام المكتبات ومراكز المعلومات ومصادر اصة بت عد برامج التدرب ا

مية المعلوماتية  مة جداً لمساعدة المستفيدين  information literacyيطلق عليھ محو  أداة م
د وتبذ ا مكتبات المع دمات ومصادر المعلومات ال توفر ستفادة القصوى من ا ل  ع 

د   ا مكتبات المع قتصادي للأموال ال تبذل التا تنمية العائد  مة، و انيات ال ا الم يل س
ا.   ا من خلال انتاج فكري متم وأبحاث ودراسات ونجاحات للمستفيدين من خدما بناء مكتبا

ا مكت ية ال تقدم امج التدر ال تواضع ال ذا ا ت الدراسة   د المركزة وقد بي بة المع
ية و 51.7للمستفيدين حيث أشار ما مجملھ  د تقدم برامج تدر % فقط من أن مكتبات المع

د الم عد متواضعة يلزم ع مكتبة المع يجة  ا. ن تمام  ا و  ركزة مراجع
د المرك23جدول  ية ع استخدام التقنية المتوفرة  مكتبة المع  زة: مدى توفر برامج تدر

د المركزة للمستفيدين فرص التدرب ع التقنية المتوفرة  يح مكتبة المع سبة التكرار ت  ال
شدة  20.2 18 موافق 

 31.5 28 موافق
 29.2 26 محايد

 19.1 17 غ موافق
شدة  0.0 0 غ موافق 

 100 89 جما

ولة استخدام نظام المكتبة  (نما)  2-19  س
سية للولوج لعالم الكتب ومصادر  لية للمكتبات ومراكز المعلومات البوابة الرئ نظمة  عد 
نات  د ومن الثمان ا المكتبات ومراكز المعلومات.  وتحظى مكتبات المع خرى ال تقتن المعلومات 

ونياً من خلا ا اليك ا لية لإدارة محتو نظمة  ل استخدام برامج الميلادية بخاصية استخدام 
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ناء نظام آ مح فرد  ية محلياً. حيث قامت ب زة أو مب أطلق علية أسم "ابن  in houseجا
نات الميلادية، وتم استخدامھ ح عام  عندما تم  2000النديم" والذي تم تفعيلھ  بداية الثمان

صية حيث تم  اسبات ال ئة ا مة إ ب اسبات ال ئة ا شراء نظام عال التحول من نب
فق  ، ومن ثم تم التحول منھ 2007والذي تم استخدامھ ح عام  Horizonيطلق عليھ نظام 

د وأطلق عليھ اسم "نما".  وقد أشار  % من 86.5نحو نظام ا جديد تم بناءه محلياً داخل المع
دول رقم  و مو  ا ولة استخدام النظام  عملي 24المستفيدين كما  ات البحث عن س

ا عند تقييم أي نظام آ  تمام  م العناصر ال يتم  عد من أ اصية  ذه ا جاع.  و س و
 دارة المكتبات ومراكز المعلومات.لإ 

ولة استخدام نظام المكتبة  (نما)24جدول   : س

تلفة ل نظام المكتبة  (نما) عملية البحث عن المراجع والمصادر ا سبة التكرار س  ال
شدة  41.6 37 موافق 

 44.9 40 موافق
 6.7 6 محايد

 6.7 6 غ موافق
شدة  0.0 0 غ موافق 

 100 89 جما

عارة 2-20 ولة خدمات   س
ا المستفيدين، ف  تم ل د و ا مكتبات المع دمات ال تقدم م ا عارة إحدى أ عد خدمة 
ا المستفيد استخدام مصادر المعلومات خارج اسوار  ستطيع من خلال الوسيلة الوحيدة ال 

تھ  س دول رقم 98.9المكتبة، وقد أشار ما  و مو  ا ن كما  من  25% من المستجيب
م  د المركزة.  علماً أن اقتناع ا مكتبة المع عارة ال تقدم ولة وسرعة إجراءات خدمات  س

د  RFIDالمكتبة المركزة  طور تطبيق نظام الــ  ي  مكتبات المع من المعلوما ن مستوى  لتحس
ن مست عارة للمستفيدين.   وتحس  وى خدمات 

عارة :25جدول  ولة خدمات   س

ولةتتم خدمة  سبة التكرار عارة بالسرعة والس  ال
شدة  59.6 53 موافق 

 39.3 35 موافق
 0.0 0 محايد

 0.0 0 غ موافق
شدة  1.1 1 غ موافق 

 100 89 جما
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س سبل الوصول للمعلومات الغ  2-21 د المركزةت  متوفرة  مكتبة المع
س سبل استخدام خدمات دف إدارة خدمات المعلومات  المكتبات  ومراكز المعلومات إ ت

ا التقليدي  ل ش ل سرع وفاعل ومن ذلك استخدام مصادر المعلومات المتوفرة  ش المكتبة 
ن المكتبات ومراكز  ي ب امل المعلوما عد عمليات الت ا. و والرق من داخل المكتبة ومن خارج

نفجار الم عر الكب الذي يصعب معھ قيام أي مكتبة  المعلومات أمر ضروري خاصة  ظل 
د المركزة ممثلة بإدارة  شره ورقياً أو رقمياً.  وس مكتبة المع ل ما يتم  حاطة ب العالم من 
اً  س خرى ال لا تتوفر  المكتبة ت خدمات المعلومات ا توجيھ المستفيدين لمصادر المعلومات 

ن والمستفيدين تھ ع الباحث س د 55.1.  وقد أشار ما  ن إ أن مكتبة المع % من المستجيب
صول ع مصادر المعلومات الغ متوفرة  المكتبة.    المركزة تقدم خدمة توجيھ المستفيدين ل

د المركزة26جدول  س سبل الوصول للمعلومات الغ متوفرة  مكتبة المع  : ت

سبة   التكرار توفر المكتبة سبل الوصول للمعلومات الغ متاحة  المكتبة   ال
شدة  19.10 17 موافق 

 36.0 32 موافق
 30.3 27 محايد

 12.4 11 غ موافق
شدة  2.2 2 غ موافق 

 100 89 جما

نت  2-22 ن  مناسبة أعداد طرفيات البحث  نظام المكتبة  و
صصة  المكتبات ومراكز المعلومات من  اسب  ا ودة مناسبة أعداد طرفيات ا معاي ا

س المستفيدين  د  المركز الرئ ي المع سو سؤال م ا. و عداد المتوقعة للاستفادة من خدما مع 
اسب  ومدى  صصة من طرفيات ا عداد ا من خدمات المكتبة المركزة عن مناسبة 

تھ ت س م وجدنا أن ما  م وطبيعة استخداما ا لرغبا م يرون أن أعداد طرفيات 62.9حقيق % م
م وللمرتادين. افية ل اسب  المتوفرة  المكتبة      ا

نت 27جدول  ن  : مناسبة أعداد طرفيات البحث  نظام المكتبة و

صصة  ) ا اسب  ارس عت عدد الطرفيات (شاشات ا للبحث  ف
افياً   المكتبة 

سبة التكرار  ال

شدة  24.7 22 موافق 
 38.2 34 موافق
 11.2 10 محايد

 22.5 20 غ موافق
شدة  3.4 3 غ موافق 

 100 89 جما
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د المركزة 23 -2 لية والعرية والعالمية المتوفرة  مكتبة المع  مناسبة قواعد المعلومات ا
ديثة،  م مصادر المعلومات  المكتبات ا لية والعرية والعالمية أحد أ عد قواعد المعلومات ا
د الور  و ل تدر عن ال ش لياً وتخلت  ا اعتماداً  عض من المكتبات اعتمدت عل ح أن 

ي د المركزة ومكتبات الفروع مكتبات  عد مكتبة المع ية.  و نجل  hybridنة خاصة باللغة 

library   د ك مكتبات المع شتمل ع مصادر معلومات متنوعة ورقية ورقمية. وش حيث 
اك المباشر مع الناشرن أو  ش لية والعرية والعالمية من خلال  العديد من قواعد المعلومات ا

اك  المكتبة الرقمية السعودية  ش ا    Saudi Digital Library SDLمن خلال  شرف عل ال 
ن العرية  ونية باللغت ليك لات والكتب  وزارة التعليم وتوفر الوصول للعديد من القواعد وا
م حيال مدى توافر ومناسبة قواعد المعلومات المتوفرة   ن عن رأ سؤال المبحوث ية.  و جن و

م فقد أشار  ا لرغبا د المركزة وتحقيق دول رقم % كما 77.6مكتبة المع عن 28و مو  ا
د توفر مجموعة مناسبة من قواعد المعلو  م من أن مكتبة المع لية والعرية موافق مات ا

 والعالمية.

لية والعرية والعالمية :28جدول   تتوفر  المكتبة مجموعة مناسبة من قواعد المعلومات ا

لية والعرية والعالمية تتوفر  المكتبة مجموعة مناسبة من قواعد المعلومات  سبة التكرار ا  ال
شدة  27.0 24 موافق 

 50.6 45 موافق
 12.4 11 محايد

 9.0 8 غ موافق
شدة  1.1 1 غ موافق 

 100 89 جما
 

ي للمعلومات 2-24 نتقا ارة والبث  حاطة ا  توف خدمة 
ي  نتقا ارة والبث  حاطة ا ا مكتبات عد خدم  دمات ال تقدم م ا للمعلومات أحد أ

ديد من  د ومرتادي المكتبة با ي المع سو اً من م د، حيث تقوم بإحاطة المستفيدين دور المع
ديدة   غض النظر عن التخصص وذلك من خلال وضع الكتب ا وعية ال تصل للمكتبة 

ارة  المكتبة المركزة أو من  حاطة ا د ركن  ي المع سو ميع م خلال ارسال برد عام 
ستفيد المكتبة من تقنية المعلومات  م بوصول أوعية معلومات جديدة للمكتبة. كذلك  لإعلام
د حيث يتم توجيھ رسائل بردية  ا من خلال نظام المكتبة  (نما) المب بالمع ديثة المتاحة  ا

د بوصول أ ي المع سو ونية خاصة لم ل اليك ا علاقة بتخصص  وعية المعلومات للمكتبة وال ل
ونية  ي للمعلومات (بام).  حيث تصل رسالة بردية اليك نتقا و ما يطلق عليھ البث  مستفيد و
ل مستفيد ع حده بحسب تخصصھ والقطاع الذي  بقائمة بأوعية المعلومات ذات العلاقة ل
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د ذه ا د عن  ي المع سو سؤال م بعھ.  و م بتوف91مة أشار ي دمة (أنظر جدور % م ذه ا ر 
 ).29رقم

ي للمعلومات :29جدول  نتقا ارة والبث  حاطة ا  توف خدمة 

ديثة المضافة إ المكتبة  ل مستمر بالمصادر ا ش سبة التكرار تقوم المكتبة بإعلامي   ال

شدة  50.6 45 موافق 
 40.4 36 موافق
 3.4 3 محايد

 4.5 4 موافقغ 
شدة  1.1 1 غ موافق 

 100 89 جما

 الر العام عن خدمات المكتبة المركزة 2-25
امة ال  عد التعرف ع الشعور العام عن خدمات المكتبة من قبل الزوار أحد المؤشرات ال
سبة الر العام عن  ا  تقييم المكتبات ومراكز المعلومات.  وقد وجدت الدراسة أن  عتمد عل

ن حيث بلغت  ن المبحوث د مرتفعة ب  )30% (أنظر جدول رقم93.3خدمات المكتبة المركزة للمع
ا  د المركزة بتأدية دور عطي شعور إيجابياً من قيام مكتبة المع عد مرتفع جداً مما  و معدل  و
ا   انت جميع ذا الشعور العام نتائج الدراسة ال  دعم  ي المطلوب ع أكمل وجھ.  و المعلوما

يجة تختلف مع نتائج دراسة عزة الغا ذه الن ي.  و ل إيجا ش ذا المؤشر و ) 2006مدي (اتجاه 
يجة ع عاتق المكتبة  ذه الن ان متوسطا. وتضع  ت أن الرضا عن خدمات المكتبة  حيث بي
ل مناسب للرفع من  ش تمام بالمستفيدين وتوف ما يطلبونھ  ستمرار ودعم مجالات  ضرورة 

م عن المكتبة.  رضا
 : الر عن خدمات المكتبة30جدول 

دمات ل عام أنا را عن ا ا المكتبة ش سبة التكرار ال تقدم  ال

شدة  31.5 28 موافق 
 61.8 55 موافق
 2.2 2 محايد

 4.5 4 غ موافق
شدة  0.0 0 غ موافق 

 100 89 جما

عتماد ع م 2-26 د  البحوث والدراساتمدى   كتبة المع
ا المستفيد قدر  افة المعلومات ال يحتاج دة ا توف  س المكتبات ومراكز المعلومات جا
شارات والتوثيق.  س سية  مجال التدرب والبحوث و د الرئ شاطات المع المستطاع تحقيقاً ل
افة احتياجات  ائل فإنھ أصبح من الصعب ع أي مكتبة تلبية  نفجار المعر ال ومع 
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صول ع ا د المركزة ل م ع مكتبة المع ن عن مدى اعتماد سؤال المبحوث لمستفيدين. و
تھ  س ن أن ما  ة تب د المركزة 34.8المعلومات المطلو ؤون لمصادر أخرى غ مكتبة المع م ي % م

تھ  س ا، وقد أشار ما  ن عن ك56.1للبحث عن مصادر المعلومات ال لا يجدو فاية % من المبحوث
ا غ  عت مناسبة ولك سبة  م المعلوماتية و  ا ع تلبية احتياجا د المركزة وقدر مكتبة المع

ش داف المكتبة   ل جيد.محققة لأ
د فقط  البحوث والدراسات31جدول  عتماد ع مكتبة المع  : 

د فيما يلزم  سبة التكرار تخصلا احتاج إ البحث عن الكتب والمراجع خارج مكتبة المع  ال
شدة  15.7 14 موافق 

 40.4 36 موافق
 9.0 8 محايد

 29.2 26 غ موافق
شدة  5.6 5 غ موافق 

 100 89 جما

مم العالية 2-27 يلات المقدمة لذوي ال س  ال
دمات المعلوماتية افة ا ا وتقديم  تمام  ب  مم العالية فئة غالية ي ا  عد فئة ذوي ال ل

تھ  س خرن.  وقد أشار ما  م  ل عادل ومماثل لأقرا ن من أن مكتبة 28.1ش % من المستجيب
نما أشار  مم العالية، ب د تقدم خدمات مناسبة لذوي ال دمات 64.0المع م با % عن عدم معرف

د المر  ن ع مكتبة المع ستلزم ع القائم يجة  ذه الن م.  و يلات المقدمة ل س تمام وال كزة 
ا أسوة بالأخرن.  ذه الفئة وتلمس احتيا ا وتوف  جا

مم العالية32جدول  يلات المقدمة لذوي ال س  : ال

يلات المناسبة س مم العالية ال ا من ذوي ال سبة التكرار تقدم المكتبة لرواد  ال

شدة  11.2 10 موافق 
 16.9 15 موافق
 64.0 57 محايد

 5.6 5 غ موافق
شدة  2.2 2 غ موافق 

 100 89 جما
 

 نتائج تحليل السؤال المفتوح:
ن يل إعطاء المزد من المساحة للمبحوث للتعب عن واقع جودة خدمات المكتبة المركزة،   س

يان لإضافة ما يرونھ حيال واقع جودة خدمات مكتبة  ست فقد تم طرح سؤال مفتوح  أخر 
حات  ذه المق بانة، حيث أمكن جمع  س ع  ا توز ة الزمنية ال تم ف د المركزة  الف المع
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ا تحت ف ا وال أمكن جمع ت  Themesئات موضوعية والتعليق عل شا ا وال  محددة لتنوع
: حات ما ي ذه المق ان من أبرز   إ حد كب مع نتائج الدراسة. و

موعات  أولاً: تنمية ا

ل  -1 ون لدى إدارة  ل دائم، و ش ل قطاع بالمراجع والمستجدات  د  "ضرورة تزو
نا أكدت الدراسة عن قطاع قاعدة بيانات بالمراجع المتخصصة  مواد القطاع" ! و

ي للمعلومات لإعلام  نتقا ارة وخدمات البث  حاطة ا توف خدمات 
ي،  و ليك يد  ل آ ع نظام المكتبة وع ال ش ديد  المكتبة و المستفيدين با

ل جديد. عرض  ارة الذي  حاطة ا صياً للمكتبة  قسم  ضور   أو با

 علومات:ثانياً: تنظيم الم

مة جدا مثل  -1 ا م حتفاظ بمرفقات المراجع لأ قراص المضغوطة - 1"أرجو 
نت -cd  2المرفقة للمراجع  ن لمة المرور لمرفقات المراجع ع  و كرت -كرت  و

نت.  ن لمة مرور للدخول ع مرفقات المرجع ع  اية المرجع بھ  عادة يلصق  
ا حتفاظ بفاتورة شرا- 3 عرض ا أو يمكن السماح  ا أو صورة م ء المرجع أو رقم

نتاجية ضمن معلومات المرجع وارجوا السماح بالاطلاع  من خلال البحث ع 
نت  ن ضافية ع  عض المرافق  صول ع  عض المراجع لا يمكن ا ا لان  عل

عد ادخال رقم فاتورة الشراء"! ن    نا نؤكد ع القائم د و ع مكتبة المع
ل تام. ش انب وتحقيقھ خدمة للمستفيدين  ذا ا  المركزة مراعاة 

 ثالثاً: خدمات المعلومات:

ونية فقط"! -1 عديل آلية تجديد الكتب المعارة بحيث تصبح إلك غي و  "النظر  
يح للمستفيدين تجديد  ا ي نا تؤكد نتائج الدراسة أن نظام المكتبة  ا و

ي ع سو اص بم نتاجية ا عد من خلال الدخول ع نظام  ونياً وعن  ارة اليك
عارة  يح للمستفيد تجديد  د، وأنھ ي مرات دون إرجاع الكتب و المرة  3المع

ا و ذلك مندحة  عة يتوجب ع المستفيد إرجاع الكتب للمكتبة لتجديد الرا
ا التأكد من أن ا لكتب غ مفقودة من قبل المستع للمكتبة بحيث أنھ يمكن ل

ذه  ناك قصور من المكتبة بالتعرف  ون  ية.  وقد ي ا ال وللتأكد من حال
ل مستمر ع مدار العام. ش دمة   ا

ة جدا جدا"! -2 الية.  "خدمات المكتبة متم ذا ما تدعمھ نتائج الدراسة ا  و
ساء للاستفادة من المكتبة"! -3 ح ان تخصص ايام لل ذا مطلب لأحد  اق ون  وقد ي

افية  مية توف مصادر المعلومات ال د الذي يرى أ يئة التدرب بالمع أعضاء 
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ن خاصة   ن الفرع امج المقدمة ب شابھ ال ي ع اعتبار  سا ات الفرع ال سو لم
 مجال القانون مؤخراً.

سا -4 ، والتأكيد ع  ل عم ش ب المكتبة  ر ترت ح بان يتم تطو تذة بان يقوموا "اق
ن ع استخدام المكتبة  البحث عن المعلومات بدلا من التقيد  د الدارس بتعو

ية  ،بالمن الدرا فقط"! ن العمليات التدر م  تحس سا ذا المطلب س و
انب.  ذا ا تمام  ن بالا شد ع يد المسئول ، و ل كب ش والتعليمية والبحثية 

مي ر برامج محو   ة المعلوماتية. وتطو
ون إحدى سلبيات المكتبة وكث من "سرعة إعادة ترفيف الكتب -5 ذه قد ت "! و

وعية و موجودة  صول ع  المكتبات وال قد تحرم المستفيدين من ا
ل  ش م  تحقيق حاجات المستفيدين  سا انب س ذا ا تمام  بالمكتبة، و

 سرع.
ر الور ا -6 ات للمكتبة"!"توف اماكن للتصو ي والسماح بدخول المشرو نا  لذا و

ي للكتب ومرتبطة  3ش إ قيام المكتبة المركزة بتوف عدد  زة ما ضو أج
ا ع وسيط  حتفاظ  يميل أو  ل ارسال الصور الممسوحة ع  س نت  بالإن
ات الضوئية كبديل عن  ذه الما ، كما انھ يمكن استخدام  تخزن خار
ئة. كما وفرت شركة خارجية تتو عمليات  لف والضار بالب ر الور الم التصو
ل  ر الور للمستفيدين.  كما أن المكتبة المركزة لا تضع قيود ع  التصو
ا أو  يات وعدم اتلاف افظة ع المقت ام با ل شرط  والشرب داخل المكتبة 

ل والشرب.  طر من جراء  ا ل  عرض
ا من  -7 ن ف زل ع ما تقدمھ المكتبة والعامل سري أن اتقدم لكم بالشكر ا "

اً  ستطيعوا تقديم خدمة أك تم ي  خدمات وآمل أن يتواجد أك من زميل ل
جاع الكتب من ع الرفوف، كما  ة  اس م ا ن الذين لا تتوافر لد للمراجع

عرض طوال الوقت  ح أن يتم عمل فيلم  يو فيھ كيفية البحث عن المرجع أق
ة  ذلك"! م يواجھ صعو رفف لأن الكث م مية  ،واستخراجھ من  نا يتج أ و

م ع الوصول  ا لمقابلة احتياجات المستفيدين ومساعد عدد  ن و توف موظف
دلة ة.  كذلك ضرورة توف المزد من  ل عل وسرع لأوعية المعلومات المطلو  ش

ل سليم.   ش ل مري ومسموع لكيفية الوصول لأوعية المعلومات  ش  رشادية 
يح"! -8 ا ال ا عض الكتب  م عود يلاحظ عدم وجود  ذا قد  ا -و كما يرا

ا الباحث لاحظ ا البعض -و عض دوار مع  عض  م المكتبة وضم  من تقليص 
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نا تؤكد الدراسة ع ض لة.  و ذه المش ب مثل  رورة إعادة قراءة الرفوف مما س
يح. انھ ال ل شامل ومستمر لضمان وضع الكتاب  م  ش

د  البحث العل ع مستوى الراض، وأن طلبة  -9 "المكتبة  سر تم المع
ل كب جدا ومشرف! لذلك يجب ان  ش ا  ؤون ل امعات ي الدراسات العليا  ا

ذا التم بـ:  ولة الوصول للمكت-ندعم  ت، س معة والس نقل مب -بة ايام ا
سب،  ديدة الشرقية) لأنھ  م سلمان للمؤتمرات (الصالة ا المكتبة ا مركز 

صول ع مستخلصات الكتب عن طرق البحث  - ولة ا س توظيف التقنية 
نت،  الات ال -ن ادة عدد الكتب وا ن الموجودة  المكتبة وز إثراء العناو

ا، غ ارجية لدعم -ط نتظار ا خلق جو طبي واستغلال اشعة الشمس وأماكن 
ذه   راحة الزوار للمكتبة".! ذه التوصيات والثناء ع المكتبة يؤكد نتائج  و

ب ع  مة وانھ ي ا الباحث م حات يرا نا مق حات ال وردت  الدراسة وأن المق
دارة المكتبة المركزة د و ا قدر المستطاع.  إدارة المع  خذ 

ائل من مصادر المعلومات والمراجع المتنوعة  -10 عة جدا وتحتوي ع الكم ال "مكتبة را
م م جزل الشكر والتقدير"! ن ول ا الموظف ة ال يقدم دمة المتم  ،اضافة ا ا

د  ذه الدراسة من نتائج حول جودة مكتبة المع ذه الملاحظة تؤكد ما خلصت ل و
.الم ل كب ش اجات المستفيدين  ا   ركزة وتحقيق

يئة التدرس باستعارة عدد أك من الكتب عن العشرن " -11 ارجو السماح لأعضاء 
دون  ونيا و عارة لتلك الكتب الك م بتجديد  ن والسماح ل ا  كتاب المسموح 

ا مرة اخرى حيث ان ذلك ي عارة ثم اخذ اجة ا اعادة الكتب ا  ضيع الوقت ا
شارات ال  س و مشغول بالبحث والتدرس و يئة التدرس و د ع عضو  وا

ة ومتنوعة من الكتب والمراجع". ا كميات كب حات   يحتاج لإعداد نا عدة مق و
عدد  ا خاصة فيما يتعلق  م بضرورة إعادة رسم وتحديث سياسات المكتبة ولوائح

ا.  كذلك عارة  الكتب المسموح بإعار تؤكد الدراسة أن المكتبة تقدم خدمة تجديد 
ش إ قصور  نا قد  دمة و ذه ا ون المستجيب ع عدم دراية  عد وقد ي عن 

ل مناسب. ش ا      المكتبة عن التعرف بخدما
دمة المستفيدين عموما"!، -12 ي متواصلا  ون العمل المسا شدة ان ي نا  "يفضل و و

ة لإدارة ل  رسالة وا ش المكتبة المركزة بضرورة استمرارة فتح أبواب المكتبة و
ن.     متواصل خدمة للباحث

ية.  -13 نجل ناك مكتبة خاصة بدار مركز اللغة  ان  ون من المفيد جداً لو  "سي
ات  ة من كتب معدة خصيصاً حسب مستو حيث توفر المكتبة مجموعة كب

ذه ا ية. و نجل ن  اللغة  وتؤكد  ،"!Graded Readersلكتب تد الدارس
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افة  ة وال تخدم  الدراسة عن أن المكتبة توفر جميع مصادر المعلومات المطلو
ية.   نجل ا قطاع اللغة  د بما ف  قطاعات المع

ئة الداخلية عاً: الب  را

ضاءة المستخدمة  أدوار المكتبة حيث  -1 يلاحظ "تحتاج المكتبة ا إعادة النظر  
ب ضعف  س رقام ع الكتب  ن قراءة  ضاءة وصعب ع الباحث ضعف 

ذا المطلب من خلالضاءة"! ة  نا يؤكد الباحث  الملاحظة، وأنھ يتوجب  ، و
ل سرع.   ش لة  ذه المش  ع إدارة المكتبة المركزة العمل ع حل 

ودة غ مناسبھ  المكتبة أوقا -2 رارة وال ودة "درجة ا ون المكتبة شديدة ال ت ت
رارة"!، ذا الموضوع  وأوقات شديدة ا تمام  نا تؤكد الدراسة ع ضرورة  و

ا أك جاذبية للمستفيدين، علماً  عل ئة الداخلية للمكتبة و ن الب كجزء من تحس
ا. ن مستوى أدا زة التكييف وتحس  أنھ تم مؤخراً تحديث أج

 

ح  ذه المق مراجعة  ش إ و ن تماثلھ مع نتائج تحليل بيانات الدراسة الوصفية، وال  ات تب
موعات،  ن واقع جودة العمل  المكتبة خاصة  مجال تنمية وتنظيم ا تمام بتحس ضرورة 
ت   حات أنص ئة المكتبة.  حيث أن جل المق ر ب دمات المعلوماتية المقدمة، وتطو ن ا وتحس

ول ع ئة الداخلية المقام  ن الب ا ضرورة تحس ن جودة خدمات المعلومات، يل  ضرورة تحس
افة  افئة لتغطي  نمية مجموعات المكتبة تنمية مت تمام ب عد ذلك ضرورة  للمكتبة، 
ل  ش شارة والتوثيقية  س ية والبحثية و د وتخدم العملية التدر القطاعات ال تدرب بالمع

ات متوازن.  ي ذلك  ن جودة المعا انب التنظي لأوعية المعلومات وتحس تمام با ضرورة 
شم يف والتكشيف.   الفنية ال  رسة والتص  ل الف

 نتائج الدراسة:
دارة العامة  د  ذه الدراسة ا التعرف ع واقع جودة خدمات المكتبة المركزة بمع لقد سعت 
ة نظر أعضاء التدرب  دمات المقدمة من وج عاد جودة ا بالراض، وركزت ع التعرف ع أ

ودة بالمكتبة.  وقد تب م  تحسن واقع ا س ا قد  م ال يرو حا س ومق ن من بالمركز الرئ
مية  ودة بالمكتبات ومراكز المعلومات وخدمات المعلومات أ خلال مراجعة أدبيات موضوع ا
عد التحليل الشامل لبيانات  ودة.  و تقديم خدمات معلوماتية مناسبة تتح بمستوى عا من ا

عد روج  ذه الدراسة من ا ا من قبل الباحث، فقد أمكن ل ا والتعليق عل د من الدراسة ونتائج
ذه  م  ان من أ د المركزة، و دمة  مكتبة المع ن واقع مستوى ا ر وتحس مة لتطو النتائج المل

 :  النتائج ما ي
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د المركزة تحرص ع تقديم أفضل ١ ن من خلال تحليل نتائج الدراسة أن مكتبة المع . تب
م وتب حل م حا عتبار  مق ن  ع دمات للمستفيدين والنظر  م، وأن موظفي ا ل شا

د  ناسب مع متطلبات أداء الوظيفة العامة ومستوى مع ر اللائق الذي ي المكتبة يتمتعون بالمظ
عليمات الدولة  ار لموظفيھ بما يتما مع  ر ا اطات المظ دارة العامة العا  تطبيق اش

سن عند التعامل مع ن يتحلون بالسلوك ا ا، وأن الموظف ا عكس  وتوج و ما  المستفيدين و
تھ.  د ومكت د العليا  خدمة المستفيدين من المع  حرص إدارة المع

ل مناسب ٢ ش ة وتل حاجات المستفيدين  د متم دمات المساندة المتوفرة بمكتبة المع عد ا  .
ل متكرر ودائ ش ا  دد ع المكتبة واستخدام ساعد المستفيدين ع ال مر الذي  و   م.  و

د مناسب ٣ ي المع ا الذي يتوسط مبا جابات أن موقع المكتبة ا ن من خلال تحليل  .  تب
تمام بموقع  ذه الدراسة ضرورة  ل مناسب.  ومما تؤكد عليھ  ش سر سبل الوصول اليھ  و
ولة الوصول إليھ من قبل جميع المستفيدين مناسبة مع  ون س المكتبة داخل المؤسسة وأن ت

غي مر  ح الدراسة النظر   ي المؤسسة والزائرن، وتق سو مم العالية من م اعاة حاجات ذوي ال
. ا  موقع المكتبة ا

ستفادة من المكتبات ومراكز ٤ م المعينات ع  ثاث المستخدم  المكتبات أحد أ عد   .
سبة عالية جداً عن ت الدراسة رضا المستفيدين و ثاث المستخدم  مكتبة  المعلومات وقد بي

زة  ج انب جودة وكفاءة  ذا ا رتبط  ل شبھ تام.   و ش م  د المركزة، وانھ يل حاجا المع
ا.  وأن  ا و الذي قد يؤثر ع استخدام المكتبة ومحتو ل دائم و ش ا  عطل المتوفرة وعدم 

من والسلامة اللازمة وال تضمن اس ات المكتبة توفر أدوات  ات وتج تو تخدام أمن وفعال 
تھ  س د حيث أشار ما  ن  مكتبة المع ذا العامل كذلك توفر عمال نظافة مدر رتبط  المكتبة. و

و الذي تحقق بفضل الله ثم 94 د المركزة و م عن نظافة مكتبة المع % من المستفيدين عن رضا
ع د سياسة الصيانة الذاتية والذي  ن  بفضل تب المع ن متخصص عي د ع  ا المع تمد ف

ارات العالية  مجال  ا بالم م من الدول ال تتم عمال مجال النظافة والصيانة واستقطا
ن.      الصيانة كدولة الفلب

ستدعاء ومدى ٥ يف أوعية المعلومات وطرقة  . وفيما يتعلق بنظام المكتبة المستخدم  تص
ولة استخدا ا وس و نظام ديوي، وضوح ذا النظام و ا فقد خلصت الدراسة ا مناسبة  م

رتبط بذلك رضاء المستفيدين  ا.  و يل سبل الوصول إل س ووضوح كتابتھ ع أوعية المعلومات ل
ا  ساعد ع جذب المستفيدين لاستخدام ا  حالة جيدة و ت أ وعية وال بي عن حالة 

ل مناسب.   ش ا  ستفادة م موعات المكتبة و ة  مية الصيانة الدور نا نؤكد ع أ و
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ا مجموعات المكتبة ومن ذلك استخدام أساليب  ي م عا ل مادية قد  ة وصيانة أية مشا ومعا
ة زمنية ممكنة.  وأدوات التجليد المناسبة للمحافظة ع مجموعات المكتبة لأطول ف

ة السليمة للاستفادة ٦ ا بتوجيھ المستفيدين الوج ام . وفيما يتعلق بخدمات المعلومات ومدى ال
ا لتعليمات استخدام مجموعات المكتبة والتقنيات المستخدمة  م  المكتبة وكذلك توف من وق
عليمات استخدام لأدوات المكتبة  فقد أكدت الدراسة ع توفر لوحات ارشادية مناسبة و

ا وال تحافظ ع وقت ا دمات ال تقدم ا وا موعا لمتوفرة داخل المكتبة لإرشاد الرواد 
رتبط بذلك ما خلصت  .  و ا  وقت قيا داف ارة مفيدة وتحقق أ ارتھ ز المستفيد وتجعل من ز

و العام المناسب للا  ا ا ئة ت لمرتاد ا ب ئة المكتبة وأ عداد اليھ الدراسة من مناسبة ب طلاع و
 البحوث والدراسات.  

ا ارتباطاً وثيقاً بأغلب مصادر المعلومات المتوفرة  ٧ . ترتبط تقنية المعلومات  وقتنا ا
اً من المعلومات المتوفرة  د المركزة ح أض كث ا مكتبة المع المكتبات ومراكز المعلومات وم

، كذلك ترتبط تق ل رق ش ن آليات البحث عن أوعية بالمكتبة متوفرة  نية المعلومات بتحس
ة، و  ارس البطاقة اليدو لية ال حلت محل الف ارس  المعلومات وال أصبحت تتم ع الف
د المركزة تقدم خدمات تقنية مساندة للمستفيدين  ذلك أشارت الدراسة عن أن مكتبة المع

رس   الف لية والعرية لاستخدام أمثل للتقنيات المتوفرة  (نما) وقواعد المعلومات ا
نت للبحث  مصادر المعلومات المفتوحة واستخدام المكتبة الرقمية  ن والعالمية والدخول ع 
ي ع  شر الو المعلوما د خدمة  د والمكتبة الرقمية السمعبصرة .  وتقدم مكتبة المع للمع

اك  دورات تدر عد توجيھ المستفيدين للاش ية عن  يل  دورات تدر ية  المكتبة او ال
ا المكتبة ع المكتبة الرقمية السعودية  ك  ش وطرق  SDLللتعرف بقواعد المعلومات ال 

ة من المستفيدين تتجاوز  سبة كب مثل. وقد أشار  ستخدام  ا  ولة 85استخدام % عن س
لية ع استخدام نظام المكتبة  ومصادر المع ا  ارس لومات المتوفرة.  كذلك تضع المكتبة ف

د (  ). opacبوابة المع

حتاج ٨ م خدمات المعلومات المقدمة  المكتبة المركزة و عد إحدى أ عارة ال  دمة  . بالنظر 
ا بالسرعة  سم  مجمل ا ت دمة وأ ذه ا ا كث من المستفيدين فقد أكدت الدراسة عن توفر  ل
ل دوري  ش عارة  ولة ع استخدام نظام المكتبة  (نما)، مع ضرورة مراجعة لائحة  والس

 تحقيقاً لرغبات المستفيدين.

ا المستفيد -9 ا المكتبة المركزة خدمة توف مصادر المعلومات ال يطل دمات ال تقدم من ا
ان ذا ا يجة ضعف  ب توف ولا تتوفر  المكتبة، وقد أكدت الن التا ي دمة. و ذه ا ب أو 
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يئة  د من أعضاء  ي المع سو سبة لم امة بال دمة ال ذه ا قسم خاص بالمكتبة لتقديم مثل 
م  التدرب و م و م وتوف المعلومات المناسبة ل افظة ع وق م  ا ساعد دمة ال س ا

د.   بالمع

ة لتطبيق م-10 انية بناء ملامح وا دارة إم د  شاط المكتبة المركزة بمع ودة ع  يم ا فا
 .العامة

 توصيات الدراسة: 
ا فإن البحث قد خلص إ جملة من التوصيات ال قد تفيد   ضوء النتائج ال تم التوصل إل
ستفيد  ر للمكتبة المركزة، وقد  ن والتطو د المركزة  مجال التحس ن ع مكتبة المع القائم

:م ذه التوصيات ما ي م  ة ومن أ خرى المشا  ا المكتبات 
اصة بالمكتبات ومراكز  -1 ودة الشاملة ا التأكيد ع ضرورة تطبيق معاي ا

ا الفرعية. د المركزة ومكتبا  المعلومات  مكتبة المع
اك  مص -2 ش ة عند اختيار وشراء و ستمرار  تطبيق المعاي المعت ادر ضرورة 

 المعلومات الورقية والرقمية ومن ذلك:  

اجات المستفيدين.  ا   التأكد من مدى تلبي
بعاد   التغطية الموضوعية للمصادر خاصة فيما يتعلق بالشمولية وعدم اس

د. شاطات المع  للموضوعات الفرعية ذات العلاقة ب
داول التأكيد ع اختيار مصادر المعلومات المشوقة وال تتضمن   يضاحات وا

والرسوم ال تدعم موضوع الوعاء خاصة  مجال مصادر المعلومات الدراسية 
)Text books.( 
سبة من   ون ال داثة بصورة أك بحيث ت % فما فوق  ٩٠التأكيد ع معيار ا

 والس للتحديث الدوري للأوعية.
 

ة  -3 ا واج ن جودة خدمات المعلومات ع اعتبار ا مية الس المستمر لتحس أ
 المكتبة.  

د ومن خارجھ ع اعتبار أن  -4 م من داخل المع ال افة أش ك ع المستفيدين ب ال
و جزء من  يط والذي  تمع ا شمل ا ا ل د المركزة تقدم خدما مكتبة المع

د  مجال المسؤ  ام المع تمام بتحقيق رغبات ال جتماعية، مع ضرورة  ولية 
 المستفيدين.

حات. -5 اوى والمق  تمام بالش
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 تمام بخدمات المكتبة المساندة كدورات المياه ونظام التكييف. -6

ن موقع  -7 د إلا أن تحس ي المع سو ا لم ع الرغم من مناسبة موقع المكتبة ا
ا لموقع ي ن المكتبة المركزة بنقل ل الوصول بواسطة المستفيدين الداخلي ون س

ماً. عد مطلباً م د  ن من خارج المع ارجي  وا

ستدعاء الملصقة ع كعوب الكتب. -8 ن درجة وضوح ارقام   تحس

ا. -9 رشادية بالمكتبة وتحدي ن مستوى اللوحات   تحس

رشادية بالمكتبة الدالة ع استخدام   -10 دلة  ن مستوى  زة ضرورة تحس ج
نت. ن ا رقمياً ع موقع المكتبة ع  شر  والمصادر المعلوماتية و

مية المعلوماتية  -11 ية مكثفة (محو  ) Information Literacyتقديم برامج تدر
للمستفيدين من خدمات المكتبة المركزة ع استخدام مصادر المعلومات الرقمية 

المكتبة الرقمية السعودية ومص ية للمكتبة المركزة المتوفرة  ناء قناة تدر ا، و ادر
 ع اليوتيوب.

اصة بنظام المكتبة  (نما). -12 ة البحث ا ن واج  تحس

نت  -13 ن ر نظام المكتبة  ع  عة وتطو د. opacمتا  من خلال بوابة المع

ا ايجاد اليات فاعلة لتوف أوعية المعلومات الغ متوفرة بالمكتبة وال يطل -14
سبة  امة بال دمة ال ذه ا المستفيدين، وتوف قسم خاص بالمكتبة لتقديم مثل 
ية والبحثية  م التدر ام يل أداء م س يئة التدرب ل د من أعضاء  ي المع سو لم

ل سرع ومناسب. ش شارة  س  و

شمل أك عدد ممكن من  -15 ع مصادر المعلومات المتوفرة بالمكتبة ل ضرورة تنو
انيات المتاحة. المصادر  الرقمية وفق الم
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