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 :ملخص

 مً الاهخـاس في  الجامعُت حىبا ئلى حىب مع مجخمع االإعلىماث  جخدىٌّ االإىخباث
ً
فهي التي مشاكبخه، بذلا

سهيزة مً الشواةض الىاحب جىفشها هاخذي مخؼلباث جدلُم اخخُاحاجه وىنها ًلع على عاجلها معإولُت جلبُت 

بشاص مىاػً اللىة لإلزلً جلجأ لخؼبُم معاًير كُاط حىدة الأداء الجامعت لأهذافها في بىاء هزا االإجخمع، 

ظت لاظتراجُجُتها للخدعين االإعخمشها والظعف في  .وجدذًذ الخؼىغ العشٍ

ف وتهذف هزه الذساظت ٌ ف بجىدة الأداء، وجبُين خاحت االإىخباث الجامعُت لاعخمادها، للخعشٍ لخعشٍ

وللذ خلصذ . بأبشص االإعاًير االإعخمذة على االإعخىي الذولي والىشف عً معىكاث جؼبُلها في االإىخباث الجامعُت

 .ة التي حشاسن فحها االإىخبتويلذًىامي ٌأداة لا غجى عجها لفهم أفظلهخاةج البدث ئلى أنّ الخلُُم 

 

 .حىدة الأداء؛ مجخمع االإعلىماث؛ االإىخباث الجامعُت؛ معاًير كُاط حىدة الأداء:المفتاحيت الكلماث

*** 

Abstract:  

        University libraries shift hand in hand with the information society rather than 
waiting to be monitored. They have a responsibility to meet their needs as one of the 
pillars to be available as a requirement for the University to achieve its goals in build ing 

this community, so they apply performance quality measurement criteria to highlight 
their strengths and weaknesses and outline their strategy for continuous improvement.  

This study aims to familiarize itself with the quality of performance and indicate  the 

need for university libraries to adopt it, to publicize the most prominent standards 

adopted at the international level and to detect obstacles to their application in 

university libraries. The research findings concluded that evaluation is an indispe nsable 

tool for a better understanding of the dynamic in which the Library participates  

 

Keywords: information society; performance quality; Performance quality 

measurement standards; university libraries.. 
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I. مقذمة 

ئرا لم هخمىً مً "أهه " االإبادب والأظالُب: كُاط أداء االإىخبت"في ملذمت هخابه " بُتر بشوفي"  ًلىٌ 

فلُاط الأداء هى . (2008بشوفي، ) "كُاط أداء االإىخباث فلً هخمىً مً جىـُمها، وأن ما جم كُاظه ًمىً جىـُمه

ش دون مشاكبت أزاس اللشاساث التي جم اجخارها ظابلا والزي لا ًخأحى ئلا  الأصل في جىـُم العمل فلا مجاٌ للخؼىٍ

. عملبخىفش البُاهاث الىاضخت واالإىزىكت خىٌ مدُؽ االإىخبت وجفاعلاتها مع االإعذ

مىن االإىخبت    ُّ خ لا حعشف بذاًخه بالظبؽ فللذ وان االإىخبُىن ًل وللُاط حىدة الأداء في االإىخباث جاسٍ

بحجم سصُذها الىزاةلي أو بعذد االإعخعملين كبل ؿهىس أظالُب مذسوظت وملىّىت للُاط الجىدة لأوٌ مشّة في 

ىُت ظىت   (LAROCHE, 2020-2021):م ورلً هدُجت1980الىلاًاث االإخدذة الأمشٍ

 ؛الخلشٍب بين اللؼاعين الخاص والعام -

 ئدخاالإفهىمُالإداسةوالؤهخاحُتفُلؼاع الخذماث؛ -

م على مجاٌ الخذماث -  .جأزيرالدعىٍ

هزا مً حهت ومً حهت أخشي وان لإغلاق االإىخباث في بعع الذوٌ هدُجت طعف االإيزاهُت أمام صاٍدة جىكعاث 

اطُت  االإعخعملين فُما ًخص االإىاسد والخذماث، هزا الخىافغ بين االإىخباث واالإإظعاث الثلافُت الأخشي أو الشٍ

بُت الأزش العمُم في جىحه االإىخباث هدى اعخماد الخلُُم  . أو الخذسٍ

م كذ اهخم بالأوشؼت فلؽ خين وان الشصُذ الىزاةلي أهم ما 1990 الخلُُم في االإىخباث كبل ظىت ئنّ 

ًمّيز االإىخبت، بِىما أصبذ الترهيز على جلُُم الخذماث فُما بعذ بعبب اظخخذام الاهترهِذ والخؼىس الثلافي 

م هى الخىافعُت التي واهذ ظببا في الترهيز على 2010وما ميّز ظىىاث ما بعذ . وصٍادة الاهخمام باالإعخعملين

عذّ هخاب . (LAROCHE, 2020-2021).جلُُم سطا االإعخعملين  Mesurer la qualité :mettre en placeوَ

des indicateurs de performance dans les bibliothèquesuniversitaires ًالزي صذس ع 

IFLA(Fédérationinternationale des associations et institutions de bibliothèques ظىت

للمىـمت الذولُت ISO 11620طلا عً االإعُاسم  مً أوٌ ما وشش في مجاٌ الخلُُم في االإىخباث، ف1996

م صذسث 2007في عام ، وبشأن مإششاث الأداء في االإىخباثم 1998للخلُِعالزي وشش ئصذاسه الأوٌ ظىت 

وهىزا جىالى صذوس االإعاًير وجدذًثها لأظباب عذة .  للمىخباث الىػىُتا جىمُليا معُاسجخظمًحذًذة جه اٌػبع

زلافت الىظاةل ئلى زلافت الأهذاف أهمها أن الخىحه في الدعُير وصشف االإيزاهُاث أصبذ ٌعخمذ على الاهخلاٌ مً 

ب واالإعإولُاث
ّ
، هما أن الؤصلاخاث التي شهذتها الجامعاث على االإعخىي الذولي جؼلبذ ئعادة الهُيلت، مما جؼل

 (Jouguelet, 2008 ).الخغُير على معخىي االإىخباث الجامعُت

 فهي جخخلف وفلا االإىخباث الجامعُت على الأهذاف التي جشمي ئلحها الأداءحىدة جشهض معاًير جلُُم  

اتها مخباًىت لىً الأهُذ أن أهثر الأهذاف شُىعا هى جمىين االإعخعملين مً الىصىٌ  ليعلها، هما أن أولىٍ

ع لخلىُت االإعلىماث و  أن التزوٍذ بعذد هبير مً الاكخىاعللمعلىماث وهى مؼلب مششوع للاهدشاس العشَ

حىدة في االإىخباث الجامعُت لم اٌلأن .االإجمىعاث لم ٌعذ مً الأمىس االإهمت، بل الأهم جلبُت خاحُاث االإعخعملين

هخاحُت في الؤحعذ خُاسًا ًمىً الأخز به أو جشهه، بل أصبدذ طشوسة ملخت، ووظُلت لخدعين العمل، مع صاٍدة 

 . واخخُاحاتهمعملين جخىافم مع جىكعاث االإعذ

ئن جؼبُم معاًير كُاط الجىدة في االإىخباث الجامعُت لا ٌعجي بالظشوسة الىجاح فالعذًذ مً  

الصعىباث ماصالذ جلف أمام االإىخبُين في الىكذ الزي لا جضاٌ فُه العذًذ مً االإىخباث الجامعُت على 
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فهىان . االإعخىي الىػجي على الأكل لم جذخل غماس هزه الخجشبت بعبب االإعىكاث التي جخخلف مً مىخبت لأخشي

مً لا ًجذ في جلُُم حىدة الأداء خلا للمشاول التي جىاحهه في الدعُير، هما ًخخلى عجها البعع لىثرة البُاهاث 

الىاحب حمعها، في الىكذ الزي هجذ فُه بعع االإىخباث الجامعُت ماصالذ خذماتها جللُذًت لا جىاظب 

 :وعلُه حاءث هزه الذساظت لخجُب على الدعاؤلاث الخالُت. مإششاث االإعاًير التي جخؼىس باظخمشاس

 :ئحشاءاث جلُُم حىدة الأداء

 الإً؟والإارا؟ -1

 هُف ظخخذم االإىخباث الجامعُت؟ -2

 ماهي معىكاث جؼبُلها؟ -3

 ما هي فشص هجاخها؟ -4

ت الذساظت في أهمُت االإىطىع في خذ راجه فدين ٌعخؼُع االإىخبُىن كُاط الأداء في   ُّ وجىمً أهم

خم الخعبير عىه بالأسكام فهزا ًذٌ على أنهم ٌعشفىن شِئا عىه، أما خين ٌعجضون عً  االإىخباث الجامعُت وٍ

كُاظه والخعبير عىه أو لا يهخمىن لزلً فان معشفتهم ظخيىن غير مشطُت ولا ملىعت، فما ًمىً كُاظه ًمىً 

 .جدعِىه

ف بجىدة الأداء مً خلاٌ أدبُاث االإىطىع، بخدذًذ خاحت  أما أهذاف الذساظت فخىصبّ خىٌ الخعشٍ

ف بأبشص االإعاًير االإعخمذة على االإعخىي الذولي  االإىخباث الجامعُت لاعخماد معاًير كُاط حىدة الأداء، الخعشٍ

 .وجدذًذ معىكاث جؼبُلها في االإىخباث الجامعُت

، وللذ اعخمذ فحهزه الذساظت على االإىهج الىصفي لىصف وجدلُل االإعاًير الصادسة عً الهُئاث الذولُت

أما باليعبت لأدواث حمع البُاهاث فلذ جمّ . وعشطها وجبُين معىكاث جؼبُلها على معخىي االإىخباث الجامعُت

الاعخماد على الؤهخاج الفىشي الصادس في مجاٌ الذساظت وجدلُله فظلا على الخجاسب والذساظاث العابلت 

 .واالإعاًير الذولُت

 :جحديد المفاهيم والمصطلحاث

:مً بين أهم االإصؼلخاث التي ظيرد رهشها في االإدخىي وجدخاج لخدذًذ مفهىمها   

. هي العملُت التي جدذد دسحتالفاعلُت اعخمادا على االإإششاث واللُم االإشحعُت والىفاءة: التقييم

ؼلم علُه :المعيار ٌعشف االإعُاس على أهه همىرج مخدلّم أو مخصىّس الإا ًيبغي أن ًيىن علُه الش يء، وٍ

وهى مىاصفت فىُت أو أي وزُلت مصاغت بخعاون أو . هزلياالإلُاظأوالخلُِعأوالخىخُذاللُاظُأواالإىاصفتاللُاظُت

.اجفاق مجمىعت مً االإخخصصين معخمذة على الخجاسب والىخاةج االإجمّعت مخفم علحها مً كبل هُئت الخلُِغ  

هي بُاهاث خام لا جخعذي وىنها عذدا دون فاةذة ما لم ًشبؽ باخصاةُت أخشي أو بمفهىم معين :ائياثصالإح

ما هي ئلا -في هزا االإدخىي-مفهىم الؤخصاةُاث و(BEZENCON, 2010).ًىعبه االإعجى وهزا ما ًميز االإإشش

. بُاهاث لخعاب االإإششاث

هى حعبير عذدي، سمضي أو لفـُُصف الأخذار، الأشُاء والأشخاصاما مً خُث الىىعُت أو : المإشراث

ًخيىن مً مجمىع حعلُماث لجمع البُاهاث بهذف جدلُل مخغير أو هذف . (BEZENCON, 2010)الىمُت

 وعىذ اخخُاس مإشش أداء ًجب أن .(االإإشش الىىعي)أو هىعُا  (االإإشش الىمي)واالإإشش ئما أن ًيىن همُا . مدذد

 :ًدلم الخالي
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 ًيىن االإإشش ئعلامُا مً خلاٌ وىهه أداة للُاط وشاغ ما، :االإدخىًالإعلامي

، الخذابيرلعلاحهااجخارفُأداءاالإىخبتخخىُمىًس واالإشاولىهىاخُاللصىٌعشّفبالإهجاصاث

اجالخذماجىالأوشؼت  .هماًجبأهُلذممعلىماجلمعاهذةاجخاراللشاسبشأهخدذًذالأهذافىجىصَعاالإيزاهُتوجشجِبأولىٍ

 .الـشوف هفعهاجدذاظخخذامهًجبأهُدللالىدُجتهفعهائراجىشس:االإصذاكُت

 .نماًشادكُاظهىلاًلِسخلافزٌ االإإششأنهُجبأهُلِغ، هزا ٌعجي أهُيىهاالإإششصخُدا :الصخّت

 .ًلاةماالإإششالغشطاالإخصصمىأحلهأي أن  :االإلاءمت

وهفلاجالدشغُلىوكخاالإغ،داالإإششعملُا،بمعىىأهِعخخذمبُاهاجُمىىأهخىفشهااالإىخبتبلذسمىالجهًيىنًيبغُأن:العملُت

خالعاملُىىمإهلاًًجفُذ  .تهمفُدذودوك

 حعمدمإششاجأداءاالإىخباجبعلذملاسهاجبِىاالإىخباث :االإلاسهت

. (BEZENCON, 2010)هى ما هىد جدلُله اعخمادا على االإإشش، أي أهه ًشجبؽ بالغشض مً االإإشش:  المتغير

والهذف مدذد، كابل لللُاط، ًمىً الاجفاق . الهذف هى هدُجت وجدلُلها ًخؼلب فترة صمىُت مدذدة: الأهداف

. علُه وواكعي

الفاعلُت بمفهىمها البعُؽ ما هي ئلا دسحت الخؼابم بين الأهذاف االإدذدة والىخاةج االإخدللت، : الفاعليت

فالشهً الأوٌ ًخعلم بىطع صىسة للخالت . جدلُم الأهذاف االإيشىدة والخأزير: وللفاعلُت سهىان أظاظُان هما

االإعخلبلُت االإيشىدة ملشوهت بالاظخعذاداث اللاصمت لخدلُم هزه الصىسة، والشهً الثاوي مً أسوان الفاعلُت هى 

. الخأزير أي ما ًترهه جدلُم الأهذاف مً حغُير الىطع الشاهً ئلى وطع أخعً مىه

لت الخالُت: وسب القياس : جخخلف وعب اللُاط باخخلاف الهُئت التي أصذسث االإعُاس بالؼشٍ

 مإششاث حعخمذ على الخذ الأكص ى والأدوى للمإشش -

ٌّ رلً على حىدة الأداء - ت، وولما صادث د  مإششاث حعخخذم اليعب االإئىٍ

: الدراساث السابقت

:   مً بين أهم الذساظاث التي جىاولذ حاهبا مً حىاهب مىطىع الذساظت 

 :جدذ عىىان2010 وشش ظىت Pierre-yves RENARD:  ملاٌ الإإلفه:الدراست الأولى
Les normes ISO 2789 e 11620 : des outils en évolution pour l’observation et 
l’évaluation  

بين مً خلاله الباخث أن الخلُِغ ًدخاج ئلى الىكذ اليافي لصُاغخه ولاحتهاد االإخخصصين بِىما  

جخؼىس االإىخباث بعشعت في مجالاث مخخلفت وبؼشق مخخلفت وبالخالي على االإىخباث أن جدذد أهذافا ليشاػاتها 

خ االإىخبت ً pierreyvesو ًجذ . ختى جخمىً مً كُاط أدائها لخديي الأسكام بعذ رلً جاسٍ  ISO أنّ االإعُاسٍ

 ما هما ئلا أفياسا حمعذ وهـمذ فأصبدذ معاًير خذدث مإششاتها لخيىن كابلت لللُاط زم  11620 و 2789

 (RENARD, 2010). جخىلذ أفياس أخشي و هىزا

: دساظت الذهخىسة حىان صادق عبذ الشصاق جدذ عىىان: الدراست الثاهيت

 (ISO11620)ئظخخذام جلُُم الأداء العام الخاص باالإىخباث الجامعُت العشاكُت وفلا الإعُاس
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ت بالجامعاث العشاكُت وأظالُب اظخخذام   بُيذ مً خلالها الباخثت واكع جلُُم أداء االإىخباث االإشهضٍ

 وأهم ما ٌعُم جؼبُم هزا االإعُاس واالإخمثلت في غُاب هـام معلىماث ًبعّؽ عملُت حمع (ISO11620)االإعُاس 

مها لإًصالها الإخخزي اللشاساث على معخىي الجامعت  (2011صادق عبذ الشصاق، ) .البُاهاث، جدلُلها وجلىٍ

: جدذ عىىان2011 وشش ظىت COLINو  SAGEEWANIE D. Soramatua: ملاٌ لـ: ثالثتالدراست ال
Service quality in university of colombo libraries: an assessment.   

 خىٌ معخىي حىدة واججاهاتهمفُذًً الخعشف على آساء االإعذهى  ئن الهذف مً وساء هزه الذساظت 

  وهي أداة ًمىً Servqualأداءالخذماث في مىخباث حامعت وىلىمبى باظخخذام اليسخت االإعذلت مً ملُاط 

الؤداسة، االإعخفُذًً، الخذمت، معاًير حىدة الخذمت ورلً : مً خلالها الخعشف على العلاكت بين أسبع مخغيراث

وخلصذ هخاةج الذساظت ئلى . لخدذًذ الخذ الأدوى االإىاظب مً الخذمت والخىكعاث االإشغىبت مً كبل االإعخفُذًً

 . الىكىف على حجم الفجىة بين جىكعاث االإعخفُذًً والىاكع الفعلي لجىدة الخذماث الفعلُت االإلذمت
(SAGEEWANIE & COLIN, Service quality in university of colombo libraries, 2011) 

:  جدذ عىىان2013ملاٌ الإإلفه خالذ خعً ئبشاهُم وشش ظىت : رابعتالدراست ال

مىخبت أوادًمُت العلىم الششػُت بالشاسكت : حىدة الخذماث الأوادًمُت ششػا للخصىٌ على الاعخماد الأوادًمي

.  أهمىرحا

 جظمىذ هزه الذساظت عشطا الإعاًير حىدة خذماث االإىخباث الأوادًمُت في طىء معاًير الاعخماد 

الأوادًمي هزا باليعبت لشلها الىـشي، أما الشم الخؼبُلي فلذ كام الباخث بخؼبُم معُاس االإىخبت الصادس عً 

وكذ . هُئت الاعخماد الأوادًمي بذولت الؤماساث العشبُت االإخدذة على مىخبت أوادًمُت للعلىم الششػُت بالشاسكت

جىصلذ الذساظت ئلى وحىد فجىة معلىماجُت بين االإعاًير وفهمها مً حهت وظبل جؼبُلها مً حهت أخشي وىنها 

 (2013خعين ئبشاهُم، ).جفخلش للؤدلت الؤسشادًت

 :م تحت عنوان2015نشر سنة MohandZine AYOUAZملاٌ الإإلفه : خامستالدراست ال

Les écarts de qualité de service et la satisfaction des usagers des bibliothèques 

universitaires de Bejaia:Application de l’échelle Servqual 

 االإىحىدة بين الخذماث االإذسهت واالإخىكعت للمعخفُذًً مً الاخخلافاثفي جبدث هزه الذساظت  

بجاًت مً خُث لاًت بالخلُُم والخدلُل خالت االإىخباث الجامعُت لىبدُث جدىاوٌ خذماث االإىخباث الجامعُت 

 Servqual (AYOUAZ ،2015)ا باظخخذام ملُاطالفشوكاث االإىحىدة بين الخذماث االإدللت واالإشغىب فُه

 : م جدذ عىىان2022ملاٌ لعؼىي هصيرة وبعُبن هادًت ظىت :الدراست السادست

كُاط حىدة الأداء الفعلي لخذماث االإىخباث الجامعُت مً وحهت هـش ػلبت بعع مىخباث حامعت مصؼفى بً 

.  02باجىت -بىلعُذ

 تهذف هزه الذساظت ئلى الخعشف على معخىي حىدة الخذماث في االإىخباث الجامعُت باظخخذام معُاس 

Servqual الزي صمم للُاط حىدة الأداء الفعلي الزي ًذسهه االإعخفُذ على طىء الأبعاد الخمغ الشةِعُت

وكذ خلصذ هخاةج الذساظت . التي جيىّن حىدة الخذمت وهي االإلمىظُت، الاعخمادًت، الاظخجابت، الأمان والخعاػف

.ئلى وحىد معخىي مىخفع لجىدة الخذماث االإلذمت واالإذسهت فعلُا مً ػشف الؼلبت  (2022عؼىي و ٌعُبن، ) 

جىاولذ الذساظاث العابلت جؼبُم بعع معاًير كُاط حىدة الأداء على معخىي االإىخباث مع عشض  

لىخاةجه، وحاءث هزه الذساظت لخعشض أهم االإعاًير االإؼبلت في االإىخباث الجامعُت على االإعخىي الذولي 

وعلُه فلذ أفادجىا الذساظاث العابلت في الخعشف على أدبُاث االإىطىع مً خلاٌ مصادس االإعلىماث . ومعىكاجه

االإعخمذة، هزا ػشق جؼبُم االإعاًير والىخاةج التي جم الىصىٌ ئلحها والتي مىىدىا مً معشفت بعع االإعىكاث التي 

 . حعترض جؼبُم االإعاًير هما اظخفذها مً ججاسب مىخباث أخشي على االإعخىي الذولي
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 :المكتبات الجامعية في ظل مجتنع المعلومات: أولا

 عشفذ االإىخباث الجامعُت في العىىاث الأخيرة جدىلاث عمُلت هدُجت للاهفجاس االإعلىماحي وما جبعه مً 

الخدىٌ ئلى مجخمع االإعلىماث، الأمش الزي أدي بها ئلى جدذًث الشؤٍا والشظاةل خاصتها واعخماد الخخؼُؽ 

 .الاظتراجُجي هُف لا واخخُاحاث معخعملحها كذ حغيرث

 مجتمع المعلوماث: التحول المجتمعي .1

في مجخمع جخىافش فُه الىثير مً ئنّ الاعتراف بالخدىٌّ االإجخمعي وفهم آزاسه أمش لا مفشّ مىه، ف 

ذ هبىابت لجمُع االإعاسفاث الجامعُتاالإعلىماث بعهىلت، لم حعذ االإىخب  ف.  كادسة على االإؼالبت بذوس فشٍ
ً
بذلا

 ئلى الُمين حىبًا ئلى حىب مع  الجامعُتلخدىٌ االإجخمعي اللادم، جخدىٌّ االإىخباثمشاكبت امً الاهخـاس في 

ش االإهىت والعُاظاثاالإجخمع  خظمً رلً . (SINGH, 2012)فهي حعمل على جؼىٍ جدلُل الخؼىساث وٍ

ش االإىخباثالاججاهاثوالعابلت واالإماسظاث   .  الخالُت واالإعخلبلُت عبر الجىاهب الشةِعُت لخؼىٍ

شث فترة الخدىٌ ئلى مجخمع االإعلىماث على االإىخباث للذ 
ّ
الجامعُت على غشاس باقي الأهىاع الأخشي  أز

، الزي جخمثل ظماجه مً مىـىس االإىخباث في وؿُفتها الأظاظُت جلبُت اخخُاحاث مجخمع االإعلىماثف

 (KUMAR SAHU, 2015, p. 04):وىن

م،  -
ّ
االإعافت لا حشيل عاةلا أمام الخىمُت الاحخماعُت والاكخصادًت، العلاكاث الاحخماعُت، الخعل

 االإشاسهت الفعالت في االإجخمع؛

لذيهم اللذسة على اجخاركشاساث أهثر خىمت بشأن ول ظخفُذًً  للىصىٌ العام والممخاختلبُاهاث ا -

 ؛(الخعلُم مذي الخُاة)حاهب مً حىاهب الخُاة 

خلم الثلافت )االإعشفت هثلافت ججعل الؼشق الجذًذة للخفىير والشوابؽ والأفياس االإجشدة ممىىت  -

 ؛(اسفًالأو

ت والاحخماعُت ًإديبخياسالا -  ؛ ئلى أفياس أفظل مً خُث جىمُت الثروة الفىشٍ

ئلى ًإدي ئعادة الاظدثماس الصخص ي والاحخماعي واالإإظس ي في االإعلىماث والخىىىلىحُاث راث الصلت  -

 .اظخمشاس ججذًذ االإعلىماث

والاطؼلاع بمعإولُاث حذًذة في هزه العملُت  خذماث االإىخباث الجامعُت ججذًذًخم  مً الظشوسي أن لزلً

 .الذًىامُىُت

ئن االإىخباث الجامعُت سهيزة أظاظُت مً الشواةض الىاحب جىفشها هاخذي مخؼلباث جدلُم الجامعت  

 وعلُه فان صُاغت الشؤٍت والشظالت للمىخباث طمً خؼت مخياملت  في ؿل مجخمع االإعلىماثالإعاًير الجىدة

ش االإعخمش للؤداء  .الأسوان هي عملُت دًىامُىُت معخذامت جلىدها هدى الخؼىٍ

 الرؤى والرسائل : المكتباث الجامعيت .2

عاث االإشاد الىصىٌ ئلحها في االإعخلبل، حعشفها حمعُت االإىخباث  
ّ
الشؤٍا هي صىسة للؼمىح والخؼل

ع ئلحها االإىخبت في االإعخلبل في طىء جىحهاتها الاظتراجُجُت"االإخخصصت على أنها 
ّ
 "االإياهت االإشغىبت التي جخؼل

(Assosication-SLA, 2014) . فهي واكعُت وكابلت للخدلُم جخؼلب طشوسة مشاحعت مدخىاها خين جخدلم 

 .الشؤٍا أو عىذ الخأهذ مً طشوسة الخُاد عجها

 ئلى أًً جخجه االإىخباث الجامعُت؟ والؤحابت :بمفهىمها البعُؽ هي الؤحابت على الدعاؤٌ الخاليوالشؤٍا 

 :هي أن االإىخباث الجامعُت في مجخمع االإعلىماث جخّجه

  وػىُا ـأو دولُا؛”TOP 10“لأن ًيىن جشجُبها طمً االإىخباث العشش الأواةل  -
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 ن جيىن طمً االإىخباث راث الترجِب االإخلذم؛ لأ -

 لأن جيىن طمً االإىخباث راث الشهشة العاالإُت؛ -

يا أظاظُا في حهىد البدث والخذسَغ والخعلم ٌ ثنلأ -  ؛مجخمعٌوىن ششٍ

 ؛مىين مجخمع البدث والخعلم مً خلاٌ الخبرة العمُلت والخذماثلذ -

م، وجذعمٌ -
ّ
 أهذاف الجامعت لخيىن أفظل جىفير مىاسد وخذماث معلىماجُت مخميزة حعضص البدث والخعل

 .االإإظعاث في الذّولت وحعمل همصذس أظاس ي للذولت وخاسحها

ت االإىخباث االإخخصّصت ظاٌالشّأما   ُّ صف فهي ة خعب حمع بُان ًدذّد الهذف الشةِغ للمىخبت وٍ

 هما جدذّد االإهام الشةِعت (2006أخمذ و أخمذ ، )باًجاص مبرّس وحىدها وما جلىم به مً أحل جدلُم الشؤٍا 

دذد "أنها للخذماث والأوشؼت التي جلذّمها، هما حعشف الشظالت على  بُان هُف ظخدلم االإىـمت سؤٍتها وٍ

تها، وجدعم بالاخخصاس الإخاػبت الجمهىس  بها الغشض الأظاس ي لها وججُب على عذة حعاؤلاث جدذد هىٍ

  (2006أخمذ و أخمذ ، )"االإعخفُذ في جدذًذ معالم االإىـمت عً غيرها مً االإىـماث الأخشي

 : لا على ظبُل الخصش ما ًلي جخظمً سظالت االإىخباث الجامعُتوفي ؿل مجخمع االإعلىماث 

ش لاظخغلاٌ االإعلىماث واالإىاسد راث الصلت لذعم الخذسَغ صوٍذ ث -  مجخمع البدث بخذماث كابلت للخؼىٍ

م والبدث؛
ّ
 والخعل

 ؛دعم أوشؼت البدث مً خلاٌ مجمىعت مىـمت مً الخذماث االإخخصصت -

. دعم وشش االإعاسف التي ًيخجها أفشاد االإجخمع االإدلي -

ش الخفىير الىلذي واالإهاساث االإعلىماجُت لذعم هجاح الؼلاب -  .االإعاهمت في جؼىٍ

 ؛أخذر الأدواث بوشش بِئت سكمُت فعالت -

 ؛جِعير الىصىٌ ئلى مىاسد االإعلىماث الجُذة -

 ؛طمان اظخمشاسٍت الخذماث بعذ الخخشج -

 الخعاون، الابخياس، الؤلهام والدشاسن؛ -

ش واظخغلاٌ الترار الىزاةلي  - . لجامعت مع الخفاؾ علُه للؤحُاٌ اللادمتٌ حصجُع جؼىٍ

. اظخخذام مىاسد االإىخبت وخبراتها لخذمت االإجخمع مً خلاٌ االإبادساث التي جذعم سظالت الجامعت -

 أًً جلف االإىخبت الجامعُت؟ : وعلُه ًمىً اللىٌ أنّ سظالت االإىخبت هي الؤحابت على الدعاؤٌ

ئن جىطُذ الشؤٍت االإعخلبلُت للمىخباث الجامعُت وصُاغت سظالتها جدخاج ئلى جخؼُؽ اظتراجُجي  

ت عمل راث ػابع اخترافي للمىخباث الجامعُت  .الزي ًلىم على بىاء هىٍ

 :التخطيط الاستراجيجي في المكتباث الجامعيت .3

ئن الخخؼُؽ هى الأظلىب الأمثل الإىاحهت الخدذًاث الخالُت واالإخىكعت للمىخباث الجامعُت، وهى في 

تها وجظمً جدلُم أهذافها، هما جدلم لها االإيزة  ً مً سظم ملامذ االإىخبت وهىٍ
ّ
حىهشه عملُت مدىسٍت جمى

خم مً خلاله جدلُل عىاصش البِئت الذاخلُت والخاسحُت التي جإزش على مىـىمت االإىخباث .  الخىافعُت وٍ

 :الجامعُت بأظالُب مىهجُت مخخلفت أهمها

 ؛AnalysisSWOTمصفىفت الخدلُل الشباعي- 

 ؛PESTLE Analysisالخدلُل العاملي - 

 .كابلت للملاسهت .مع مىخباث أخشي مىاؿشةBenchmarkingجدلُل االإىخبت بشيل ملاسن - 

 . دساظت الاخخُاحاث االإعلىماجُت للمعخعملين- 
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وبىاء على مخشحاث جؼبُم الأظالُب ظالفت الزهش ًخم جدذًذ الأهذاف الاظتراجُجُت التي حععى االإىخبت 

هما ًخم وطع االإبادساث والبرامج التي . لخدلُلها فعلى أظاظها ًخم جدذًذ الشؤٍا، الشظالت واللُم االإشحعُت

 .جدلم الأهذاف في خؼت عمل جمثل الجاهب العملي للخخؼُؽ

 :ولخؼت العمل مضاًا عذة أهمها

 جدلُل الىطع الاظتراجُجي للمىخبت في الخاطش؛ -

 الىكىف على مىاػً الظعف التي حعُم جؼىس االإىخبت الجامعُت؛ -

الخعشف على مـاهش اللىة في البِئت التي جيخمي ئلحها االإىخبت الجامعُت والبدث في اظدثماسها لاسجلاء  -

 بمعخىي الأداء؛

 جلُُم حىدة أداء االإىخبت الجامعُت؛ -

ً هـشة اظدششافُت الإعخلبل االإىخبت في خظم الخغيراث االإعخمشة لبِئت االإىخباث الجامعُت؛ -  جيىٍ

ض دوس االإىخباث الجامعُت في دعم الخؼت الاظتراجُجُت للجامعت التي جيخمي ئلحها -  . حعضٍ

 : من المكتباث الجامعيتعملينئحتياجاث وجوقعاث المست. 4

ذ عىذه الىعي بالخاحت ئلى ئنّ  
ّ
الخاحت ئلى الفهم جذفع الفشد ئلى ملاخـت فجىة في معشفخه، فُخىل

جلبُت الخاحت ئلى االإعلىماث لِعذ و. وعملُت البدث هي التي جلىده ئلى خالت حذًذة مً االإعشفت. االإعلىماث

ف بمهمت الىصىٌ 
ّ
معإولُت الفشد الزي ٌشعش بها بلذس ما هي معإولُت الىظُؽ أي الؼشف الثالث الزي ًيل

ن فمحعمل في بِئت معلذة الجامعُت وىظُؽ االإىخباث  وبما أنّ .ئلى معشفت أهثر دكت ومعادلت لخاحت ػالبحها

، ولىً ئرا مفلذاههٌ فهىان خؼش همئرا لم ًخم جلبُت اخخُاحاث، الزًً بذكتعملينالصعب فهم جىكعاث االإعذ

ش أخشي بما ًخذمهم، فهىان اخخمالخىُُفم جىكعاجهعشفذ  . الخذماث وجؼىٍ

 لىً هُف ًخم كُاط سطا االإعخعملين عً الخذماث االإلذمت؟

هى  ًترحم الشطا ، والزي الفجىة بين جصىساتهم للخذمت وجىكعاتهمحجمهى ئن سطا االإعخعملين  

ل الىخاةج االإىطىعُتظخعملخىم الم واالإىخباث الجامعُت تهخم .  ئلى أخيام راجُت لعملُت البدث الىاجج عً جدىٍ

اث الشطاعملحها بالاخخفاؾ بمعذبشيلمتزاًذ  هدُجت لزلً، أصبذ . مً خلاٌ جلُُماث مىهجُت ومعخمشة الإعخىٍ

ا في دساظت ظلىن معخخذمي الخذمتعملينجدلُل سطا االإعذ ًُ ا أظاظ ًُ  ورلً مً خلاٌ معاًير . كؼبًا بدث

.كُاط حىدة الأداء التي ظِخم جىطُدها في العىاصش االإىالُت  

 :معايير قياس جودة الأداء في المكتبات الجامعية: ثانيا

  ئن الاهخمام بخلُُم حىدة الأداء في االإىخباث الجامعُت باعخماد معاًير مدذدة لِغ بالأمش الخذًث، 

شها باظخمشاس اظخخذام الؼشق العلمُت والأظالُب ولىً الجذًذ في الأمش هى وطع االإعاًير االإلاةمت وجؼىٍ

وعلُه ظيبيّن في هزا العىصش ول ما ًخعلم بمفهىم جلُُم حىدة الأداء في االإىخباث الؤخصاةُت الخذًثت، 

 .الجامعُت، أظبابه وبعع الىمارج مً االإعاًير االإؼبلت على االإعخىي الذولي وخخمُت اعخمادها

 :مفهوم جقييم جودة الأداء في المكتباث الجامعيت.1

  جخعذد االإفاهُم االإشجبؼت بجىدة الأداء في االإىخباث فلذ جمثل عىذ البعع مشادفا للمثالُت وعىذ 

ً الشهشة والىجاح هما دلُلا الجىدة ف الإىـمت الخلُِغ العاالإُت آخشٍ الذسحت التي "، لىجها ببعاػت خعب حعشٍ

ت أي أنها االإؼابلت للمىاصفاث وجشحمت خاحاث الضباةً ، "حشبع فحها الخاحاث والخىكعاث الظمىُت والـاهشٍ

ما ٌعجي في مجاٌ االإىخباث أن االإعخعمل هى الزي ًلشس ما ئرا وان االإىخج في  . (2013خعين ئبشاهُم، ).وجىكعاتهم

في كىله بأن الجىدة هي ما ًشض ي خاحاث DEMINGمعخىي اخخُاحاجه وجىكعاجه أم لا، وهزا ما ًإهذه 

 (2022عؼىي و ٌعُبن، ).االإعتهلً الخالُت واالإعخلبلُت
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 مً ن الجىدة والأداء مفهىمان مخلاسباهفالأداء ًبدث في الخىاصن بين الأهذاف، الؤمياهُاث والىخاةجئ 

 .مبادئ التوافق، النجاعة والفاعليةخلاٌ 

  الإمكانيات مع الأهدافتوافق

 النتائج في تحقيق الأهداففاعلية 

 الإمكانيات بالنسبة للنتائجنجاعة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (DOUMBO, 2010)ءمثلث الأدا: (01)الشيل

 أما الجىدة فهي الاظخغلاٌ العللاوي لللذساث والؼاكاث والؤمياهُاث باالإعخىي الزي ًخىكعه 

 Thierry وفي هزا الصذد ٌعخبر ،وعلُه ًمىً اللىٌ أنّ فىشحي الجىدة والأداء مخياملخان.  االإعخعمل

Giappiconi عخبرها بعذا سةِعُا مفُذا في الأداء الأداء أكل جلُُذا مً الجىدة خُث ًظمًّ الجىدة في الأداء وَ

والشكل الموالي . مرتبطان بوجود المستعمل (قيمة الجودة في الأداء)هذا الإدراك والقيمة (DOUMBO, 2010).العام
.الممثل لمربع الأداء يدرج تلبية احتياجات المستعملين ضمن الجودة  
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 الفاعلُت
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 (DOUMBO, 2010)مشبع الأداء: (02)الشيل

 :أسباب قياس جودة الأداء في المكتباث الجامعيت. 2

 :ًخم كُاط حىدة الأداء في االإىخباث الجامعُت 

لخلُُمه أولا وهزا أمش بذًهي، خُث ًخؼلب رلً وحىد معاًير جدُذ لها ئمياهُت ملاسهت أدائها بغيرها  -

 مً االإىخباث الأخشي في الخخصص هفعه؛

للمشاكبت خُث جدُذ الإعإولي االإىخباث ئمياهُت مشاكبت وشاغ االإىؿفين الإلاسهت أدائهم بما هى مؼلىب  -

 جدلُله؛

للخدفيز خُث حعهّل االإعاًير عملُت جدذًذ الأهذاف هما جبيّن ظبل جدلُلها مً خلاٌ االإإششاث التي  -

 حعخمذ فُما بعذ في كُاط مذي جدلُم االإىخبت للؤهذاف؛

م مً الأخؼاء فلُاط حىدة الأداء جىشف للمعإولين هلاغ الظعف مثلما جىشف عً هلاغ  -
ّ
للخعل

 اللىّة؛

مذ باظخمشاس وجمّ العمل على جدعُجها؛ - ُّ  للاسجلاء بخذماث االإىخبت ئن هي ك

 .لخعذًل معاس االإىخباث فزلً ًيىن مً خلاٌ جلُُمها باظخمشاس -

 :هماذج من معايير قياس جودة الأداء في المكتباث الجامعيت.3

حعخمذ االإىخباث الجامعُت العذًذ مً االإعاًير االإىخذة مجها الشاملت التي حغؼي ول حىاهب العمل مً  

بين أهمّ معاًير ومً . الؤداسة، االإجمىعاث، الخذماث وغيرها وأخشي حضةُت جشهض على بشهامج مدذد أو خذمت

ىه في العىاصش الخالُت ُّ  :كُاط حىدة الأداء االإؼبّلت في االإىخباث الجامعُت ما ظىب

 :benchmarkingجقىيت القياس المقارن .1.3

ش  ىُت    وهي Xerox في أواةل الثماهُيُاث مً كبلالخلىُت جم جؼىٍ في مجاٌ ئداسة ششهت أمشٍ

خذماث ملابل أداء ششهت اٌ أو ثهخجاالمكُاط أداء م، خُث جم اظخخذامها1906ٌاالإعدىذاث أوشأث ظىت 

 جدذًذ فشص الخدعين الذاخلي والخصىٌ على معلىماث وافُت للىصىٌ ئلى هاهىوالغشض مً. ساةذة فُالصىاعت

 Qu'est-ce que le benchmarking et comment se différencie-t-il).أفظل االإماسظاث الدشغُلُت

des KPI ?, 2018) 

عاعذ هزا الخلُُم، عىذ ئحشاةه على هدى ظلُم، على  بشاص مىاػً اللىة والظعف في االإىـمت وجدذًذ ئوَ

ظت لاظتراجُجُتها للخدعين االإعخمش . الخؼىغ العشٍ

 في اللُاط االإلاسن هى جلُُم االإىخبت بملاسهتها بأفظل االإماسظاث في أما في مجاٌ االإىخباث فالأصل 

ادة والخميّز   .(484، صفدت 2014بىعىاكت و بادي، )مجالها لذي هـيراتها بهذف الىصىٌ بأدائها ئلى دسحت الشٍ

وهى مً خُث الخعشٍف مشادف للعذًذ مً االإصؼلخاث واالإعاًير الىمىرحُت، االإلاسهت االإشحعُت، اللُاط 

بمثابت جىكعاث  التي ججخمع في وىنها (2014بىعىاكت و بادي، )االإشحعي، اللُاط بالغير، االإلاسهت الخدعُيُت
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اث الؤهجاص والخصاةص العامت للخذماث االإخىكع أن جلذمها االإىخباث لها . عامت خىٌ معخىٍ ًخم عً ػشٍ

اكخباط وجؼبُم عىاصش الخفىق في االإىخباث الأفظل بما ًظمً جدعِىاث معخمشة لظمان معاًشة الخلذم 

مىً أن جدذر االإلاسهاث الخدعُيُت داخل الذولت الىاخذة بين مىخباتها االإخخلفت أو مع همارج  الخلجي، وٍ

خؼلب الأمش جدذًذ الىىاحي االإشاد ث. الإىخباث عاالإُت جلذم خذماث ممازلت شها زم البدث عً خذًثها وٍ وجؼىٍ

جؼبُم معُاس االإلاسهت االإعُاسٍت ).قالىمىرج البذًل ودساظت مضاًا وعُىب ومياظب الاكخباط والخؼبي

benchmarking ،2013 في االإىخباث)  

 :مً بين أهمّ أهذافها 

 ملاسهت خذماث وأوشؼت االإىخبت بىـيراتها في مىخباث أخشي ًىـش ئلحها على أنها مثالُت؛ -

 جدذًذ مىاػً الظعف واللصىس في الأداء الخالي للمىخبت؛ -

ً في جدعين أداء االإىخبت -  .الؤظخفادة مً ججاسب الآخشٍ

 الزيEdge Benchmarks Version1.0   االإلُاط االإعُاسي     ومً بين أهمّ االإعاًير في هزا الؤػاس 

  أصذسجه

ىُت  PLA (Public Library Association)حمعُت االإىخباث العامت   وهي فشع مً حمعُت االإىخباث الأمشٍ

ALA (American Library Association) هدُجت حهذ مجمىعت مً  االإىخباث الشاةذة واالإإظعاث الخيىمُت

 ًجب أن جخاح لهم الفشصت لإزشاء وجدعين خُاتهم مً خلاٌ الىصىٌ الأفشاداالإدلُت التي جشي أن حمُع 

جؼبُم معُاس ). االإفخىح للمعلىماث الاظخثىاةُت، والاجصالاث، والخذماث الخلىُت االإخىفشة في االإىخباث العامت

مىحّهت بالذسحت الأولى ئلى كُاط خذماث  وهي (2013 في االإىخباث، benchmarkingاالإلاسهت االإعُاسٍت 

 .الخىىىلىحُا التي جلذمها االإىخباث

 :  لقياس الجودة في المكتباث (ISO11620)معيار. 2.3

ل هزا االإعُاس هللت هىعُت في مجاٌ مإششاث جلُُم الأداء في االإىخباث، وشش الؤصذاس الأولم 
ّ
ظىت هه ًمث

 وكذ حاء في ملذمخه أن هزا االإعُاس الذولي ًخعلم بخلُُم ول أهىاع االإىخباث مع ششح وجىطُذ لىُفُت م،1998

زم .  في حمُع االإىخباثللاظخخذام مىحهت االإإششاثبىاء االإإششاث، وجدذًذ مىاصفاجه وجلذًم حملت مً 

م التي جظمىدخعذًلاث ومإششاث حذًذة هدُجت للخغُيراث الخاصلت في 2008صذسث اليسخت الثاهُت مىه ظىت 

.االإفاهُم االإىخبُت واهخماماث االإىخباث والخذماث التي جأزشث بخىىىلىحُا االإعلىماث  

م الزي ًبين خذود مخخلف مإششاث الأداء 2014وخالُا ًخم اعخماد الؤصذاس الثالث للمعُاسلعىت  

ًمىً . مً وصف ول مإشش، فهى بزلً ًىؼبم على ول أهىاع االإىخباث" مجاٌ الخؼبُم"مدذدة في االإادة 

ًمىً هما .  هفعها داخل االإىخبتفي الأداء لإحشاء ملاسهاث  الخاصت بهزا االإعُاساظخخذام مإششاث الأداء

، االإىخباث حمُع الاخخلافاث بين ششغ أن ًإخز بعين الاعخباس لإحشاء ملاسهاث بين االإىخباث،  أًظااظخخذامه

وكذ وسد في هزا .، وجفعير دكُم للبُاهاث، وخذودهأن حعدىذ ئلى فهم حُذ للمإششاث االإعخخذمتهما ًجب 

حغؼي معاًير االإىـمت الذولُت خُث . ظهم في جدلُم أهذاف الأمم االإخدذة للخىمُت االإعخذامتاالإعُاس أهه ي

جىفش أدواث فعالت للمىـماث والششواث هما . للخىخُذ اللُاس ي حمُع الجىاهبالاكخصادًت والبُئُت واالإجخمعُت

 — ISO 11620:2014: Information et documentation) .الإىاحهت جدذي أهذاف الخىمُت االإعخذامت

Indicateurs de performance des bibliothèques, 2014) 
 :Servqualمقياس جودة الخدمت. .3.3

مً أهمّ وأولى الأظالُب في كُاط حىدة الخذماث في االإىـماث واالإإظعاث، جمّ جصمُمهفداص على  

مً خلاٌ جىفُز اهخمام الباخثين الإصذاكُخه وئمياهُت جؼبُله للُاط الفجىة بين الخىكعاث والؤدساواث 

.  اظخبُان خماس ي الأبعاد، ٌعدىذ ئلى جىكعاث العمُل وجصىسه للخذمت التي جم الخصىٌ علحها
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 Servqualلخلُُم حىدة الخذمت وفلًا لخىكعاث العملاء22 مً  هىصبر للآساء 
ً

مىً بؼبُعت .  ظإالا وٍ

وكذ اظخيبؽ مىه ملُاط (2022عؼىي و ٌعُبن، ).الخاٌ جمذًذ ػىٌ الاظخبُان وفلا للمإظعت وحجم العُىت

libqual+ مإششا ً  للُاط حىدة الخذمت في االإىخباث ومشاهض االإعلىماث، جخيىن ئظدباهخه مً ئزىين وعششٍ

 : للخذمت هيثئحباساٍ وخمغ مإششاث للئخخُاس وصعذ االإإششاث على زلازت مجالا

 حىاهب الخذمت؛ -

 الىصىٌ للمعلىمت؛ -

 .االإىخبت مً خُث الؤمياهُاث االإادًت -

 للُاط الأداء الفعلي واالإذسن للخذمت، وهى همىرج مخؼىس عً  Servperfهزلً فلذ جمّ اظخيباغ ملُاط 

Servqual . 

ىت مً االإعخعملين الفعلُين مً خذماث االإىخبت   ُّ ولظمان هدُجت مظمىهت جىحّب مىذ الؤظخماسة ئلى ع

 (MOUMEN, 2022) :وجخظمً الاظخماسة خمغ أبعاد هي

وهزا . على جلذًم الخذمت بشيل مىزىق ودكُم ومدعمهخبت ٌعخخذم هزا البعذ لخعاب كذسة الم: الموثوقيت

وهي جخألف مً خمعت أظئلت حعمذ . ًجعل مً االإمىً حعلُؽ الظىء على ما ئرا واهذ جفي بىعىدها أم لا

.  ومىزىكُتهاظخعملينبالخىم على التزامها فُما ًخعلم بأوكاث الاظخجابت، وههجها االإؼمئن لخل مشيلت الم

ًجب أن ًيىن  لزلً .عملينالثلت في االإعذغشط بخلُُم خبرة االإىؿفين وكذستهم على هىا ًخعلم الأمش :جأمينال

 على خلم ة االإىخبتكذس: جلُُم على أسبعت عىاصشاًٌخم .  وخذماتها وكُمهاهخبت معشفت حُذة بمىخجاث الميهملذ

 .االإعخعملينالثلت والأمان والأدب وكذستها على جلذًم ئحابت واضخت لأظئلت 

ؽ الظىء على اللذسة على الاظخماع ظخعملُىفٌشير هزا البعذ ئلى العلاكت بين االإىؿفين والم: لتعاطفا
ّ
ٌعل

  االإعخعملينًمىدىنوبىاء علُه ًخم كُاط ما ئرا وان االإىؿفىن . ومخؼلباتهمهم والاهخمام باخخُاحاثلهم 

ا وما ئرا واهىا فعّالين في معالجت مشىلاتهم ًً .  اهخمامًا فشد

 وكذستها على جلذًم خذمت ظشَعتفي ظخعملين واظخعذادها الإعاعذة المهخبتًخعلم هزا الجضء بالم:لتفاعليتا

.  الىكذ االإىاظب

 : حتميت اعتماد معايير قياس جودة الأداء في المكتباث الجامعيت. 4

ت على معاًير كُاط حىدة الأداء أمش ئلضامي لا مفشّ مىه فالبلاء والخميّز   ُّ ئن اعخماد االإىخباث الجامع

والخغُير في االإىخباث الجامعُت ًؼاٌ حمُع أوشؼت االإىخبت وػشق عملها ومىاسدها االإادًت . الإدبّي الخغُير

يىن مً خلاٌ جلُُم الأداء الخالي ووطع اظتراجُجُت جمىذ االإىخبت مياهت  وظُاظتها وهُاولها الخىـُمُت، وٍ

.مخلذمت بين هـيراتها مً خلاٌ الاظدثماس الأمثل للئمياهُاث، ئنها أداة للخغُير وللاظخفادة االإثلى مً االإشاسَع  

 هُف رلً؟  

ً مً 
ّ
 (LAROCHE, 2020-2021):ئن اعخماد معاًير كُاط حىدة الأداء جمى

 جلُُم الخذمت االإلذمت: -مً خلاٌ: الشكابت

 كُاط الشطا والفعالُت                                - 

ش االإىاسد االإخصّصت لدعُير االإىخبت                 : مً خلاٌ: الؤدسان  جبرً

ض مياهت خذماث االإىخبت في االإجخمع: الخىاصل  مً خلاٌ حعضٍ

اث: ئجخار اللشاس ف بالأهذاف والأولىٍ  مً خلاٌ الخعشٍ

ش الخذماث: الخدعين  مً خلاٌ جىمُت اخخُاحاث االإعخعملين وجؼىٍ

م
ّ
 مً خلاٌ معشفت وكُاط ومماسظت الأوشؼت والخذماث: الخعل
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 (LAROCHE, 2020-2021)مً أحل مً ًخم الخلُُم؟ 

 :خُث ًخم: (الجامعت)للجهت الىصُت 

ش عً الأوشؼت وجأزيرها على مجخمع البدث؛ -  ئعذاد جلشٍ

اث االإعخمذة؛ - ُّ ش الؤمياه  جبرً

ض عمل االإجخمع البدثي وششاواجه؛ -  جبُين مياهت االإىخبت في حعضٍ

 جدلُل وطع االإىخبت والشبىت ئن وحذث؛ -

ش االإىخبت بىاء على هخاةج الخلُُم -  .عشض مشاسَع لخؼىٍ

 :خُث ًخمّ: لإداسة االإىخبت

اتها؛ - ىٍ ً سؤٍا شاملت لاججاهاث االإىخبت وأول  جيىٍ

لها -   بىاء على هخاةج الخلُُم؛دعم اللشاس للئداسة وفشٍ

م بالشهاهاث االإشجبؼت بالبِئت واالإجخمع البدثي؛ -
ّ
 جدذًذ وطع االإىخبت فُما ًخعل

 جلعُم االإىاسد بين مخخلف االإهام واالإشاسَع؛ -

 :خُث ًخم: لفشق العمل

 ئعؼاء هـشة شاملت عً الأوشؼت ليل عظى في فشق العمل؛ -

 ؛ئلى هُيل مشترنول عظى في فشق العمل االإعاهمت في الشعىس باهخماء  -

م؛ -  جثمين العمل الزي كام به الفشٍ

م؛ -  جثمين عمل ول فشد مً الفشٍ

 جدفيز فشق العمل؛ -

 :باليعبت للمعخعملين

 االإعاهمت في مشةُت االإىخبت؛ -

 دعم الشغبت في التردد على االإىخبت؛ -

ض دوس االإعخعملين في هجاح االإىخبت -  .حعضٍ

.ئن جؼبُم معاًير كُاط الجىدة في االإىخباث الجامعُت لا ًىفي وحىد معىكاث هبُجها في العىصش االإىالي   

 :معوقات تطبيق معايير قياس جودة الأداء في المكتبات الجامعية وفرص نجاحها: لجاثا

لخؼبُم معاًير كُاط الجىدة في االإىخباث الجامعُت العذًذ مً االإعىكاث ًخم جبُين أهمها فُما ًلي مع  

 .جدذًذ لفشص هجاخها مً وحهت هـش الباخث

:معوقاث جطبيق معايير قياس جودة الأداء في المكتباث الجامعيت. 1  

في كُاط  عذًذة كذ جدذ مً جؼبُم مماسظاث هاجخت وفاعلت حامعُت معىكاث اٌها جىاحه مىخباث

تكذ . كذسة الأفشاد على حغُير كُمهم وعاداتهم في العملكذ ًيىن أهمها عذم ، حىدة الأداء فاالإعُلاث الؤداسٍ

،وهما ًدخاج الخلُُم ئلى خماظتهم هي االإإشش الأظاس ي لىجاح أي مششوعفمشجبؼت أظاظا باالإىسد البششي جيىن 

عُله هلص  م التي كذ جيىن غاةبت وَ الىكذ والؼاكت ًدخاج أًظا للخبرة التي كذ جيىن مفلىدة، وئلى سوح الفشٍ

شه، هزا فان عذم وحىد طماهاث لفعالُت جؼبُم  الىعي بأهمُت جدعين العمل وعذم وحىد الشغبت في جؼىٍ

 .االإعاًير في االإىخباث الجامعُت كذ لا جلىع االإعإولين بظشوستها

لت الصخُدت ختى جيىن الىخاةج مىطىعُت حعخبر عاةلا ما   ئن هثرة البُاهاث التي ًجب حمعها بالؼشٍ

 يخذ. لم جخىفش االإىخبت على هـام آلي خاص بالخلُُم ٌعمل على حمع البُاهاث الىمُت و الؤخخفاؾ بالعابلت
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وعلى هـام آلي مخيامل لدعُير االإىخبت ًظمً جىفير هزه البُاهاث، فغُاب االإخؼلباث التي . جيىن أهثر مصذاكُت

.جظمً جؼبُم هزه االإعاًير بشيل فعلي ختى جيىن الىخاةج مىطىعُت ظخظع خذا لهزا الأمش  

ئن معاًير جلُُم حىدة الأداء في جؼىّس معخمش خُث ًخم جدذًث مإششاتها باظخمشاس ختى جىاهب  

االإعخجذاث وئرا كاسها ما جلذمه مىخباجىا مً خذماث وما جخىفش علُه مً ئمياهُاث هجذ أن هىان العذًذ مً 

االإإششاث التي لا ًمىً كُاظها لا لصعىبت رلً ولىً لأنها غير مخىفشة على معخىي االإىخبت، خاصت مجها 

وهزا بعبب االإىاسد االإالُت االإخىاطعت التي . االإشجبؼت باظخغلاٌ جىىىلىحُا االإعلىماث في جلذًم الخذماث

م الخغُير  جخصص لدعُير االإىخباث الجامعُت مً حهت ومً حهت أخشي الخؼى االإخثاكلت الإىخباجىا في ػشٍ

 .والخؼىس

 :جودة الأداء في المكتباث الجامعيتس فرص هجاح جطبيق معايير قيا .2

ئنّ فشص هجاح جؼبُم معاًير كُاط حىدة الأداء في مىخباجىا الجامعُت ًدخاج العذًذ مً الخغُيراث على 

معخىاها، أولها ما ًخعلم بالثلافت الخىـُمُت العاةذة التي جدخاج ئلى الخعذًل على معخىي اللُم واالإفاهُم 

ف مع االإخغيراث الذاخلُت والخاسحُت الجذًذة وجدلم أهذاف االإىخبت، زمّ ئنّ الهُيل  ُّ واالإعخلذاث لخخى

ش فشص الخعاون والخيعُم بين أكعام االإىخبت الىاخذة 
ّ
الخىـُمي الصىمعي االإعخمذ في االإىخباث الجامعُت لا ًىف

ذ مً فشص الصشاعاث التي جإزش في مصذاكُت هخاةج  ت بين االإىؿفين بل ًضٍ التي جدخاح ئلى بىاء علاكاث كىٍّ

هما . اللُاط لزلً وحب حغُيره وفم ما جلخظُه الخاحت، ولعلّ الهُيل الخىـُمي الشبيي هى الأوعب لزلً 

ت الخالُت  اث الؤداسٍ لت في مذساء االإعخىٍ
ّ
أنّ الذّعم الزي ًجب أن ًدـى به االإىؿفىن مً ئداسة االإىخبت ممث

ش ئًجابا على مشدود العمل فهم مً ًخدمّل معإولُت الخخؼُؽ
ّ
 .االإخخلفت ظُإز

ئن معاًير جلُُم حىدة الأداء هذفها الشةِس ي هى الىصىٌ بالخذماث االإلذمت الإعخىي سطا االإعخعملين  

فهي مصممت لخمىين وبالخالي ًجب على االإىخباث الالتزام بخلذًم خذماث جدىاظب مع اخخُاحاث االإعخعملين، 

هم، وظُيىن لبىاء فشق العمل الأزش الىبير في رلً   فهى الزي ٌعمل الاظخجابت االإثلى والذًىامُىُت لخىكعاث

 جىفُز مماسظاث عمل حعاوهُت حُذة االإجمىعاث مً خلاٌ جدعين الاجصاٌ والؤهخاج والخيعُم داخلعلى ّ 

والتي جخؼلب جلبُت زلار ششوغ أظاظُت هي هذف مشترن، جفاعل كىي بين الجهاث الفاعلت والثلت 

 فلا ًمىً ئظىاد ، في العمل وطمان مهاساث االإىؿفينالامخُاصهزه الثلت جأحي مً ششػين هما . االإخبادلت

 وفي هزا الؤػاس وشير ئلى أن فاةع الثلت كذ .الأوشؼت أو مشاسهتها مع أشخاص لا ًمخليىن االإهاساث اللاصمت

ًإدي ئلى ئطعاف مجمىعاث العمل في الىكذ الزي كذ ًإدي فُه عذم الثلت ئلى فلذان الذًىامُىُت 

 .والؤبذاع، هما ًجب جىفير أحىاء عمل حصجع على العمل الجماعي وجذسٍب معخمش لأعظاء الفشق

ئن جؼبُم االإعاًير على معخىي االإىخباث الجامعُت جدخاج ئلى هـام آلي مخيامل وشبىت مدلُت جشبؽ  

الأهتراهذ أهبر مً مجشد ها، فالاظتراجُجُتوحعهم في جدلُم أهذافهالاخخُاحاثحعخجُب ول أكعام االإىخبت 

ذ حغُيرا في ػشق الخىاصل والعمل بين االإىؿفين في االإىخبت هما جيشؽ عمل 
ّ
، فهي الفشقأداةاجصاٌ، ئنها جىل

. حضء مً آلُت حغُير مخعذدة الشهاهاث جىفش الىكذ هما جدعًّ ئهخاحُت الخذماث

II. خاتمة 

، ولً ٌعمذ للمىخبت  الجامعُتالخلُُم وظُلت لإداسة االإىخبتوفي الأخير ًمىً اللىٌ أنّ  
ً
،ئهه لِغ خلا

فهى لىجها أداة لا غجى عجها لفهم أفظلالذًىامُت التي حشاسن فحها االإىخبت، .بدل حمُع االإشاول التي جىاحهها

مأو الخىحهاث البذًلت، هما ًذعم د الخُاساث االإمىىت يجدلُلاتها، وجدذٌعاعذها على جىلُذ   الخىاس داخل فشٍ

 :لىىه ًخؼلب، العمل
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 ئلتزام ئداسة االإىخبت بعملُت كُاط الجىدة وباظخمشاس؛ -

م مششوع االإيلف بلُاط الجىدة؛ - ً فشٍ  جيىٍ

  وحىد أهذاف حعمل االإىخباث الجامعُت على جدلُلها مً خلاٌ اظخخذام االإعاًير؛ -

 ئعخمادهـام آلي مخيامل لدعُير االإىخبت مع جىفير بشمجُاث خاصت بلُاط حىدة الأداء؛ -

جىصَع االإهام على الأكعام التي بذوسها جخعاون فُما بُجها على شيل فشق عمل مً أحل طمان كاعذة  -

 مً البُاهاث وافُت لخؼبُم االإعُاس؛

 . حصجُع العىصش البششي على طشوسة الخعاون في هزا الؤػاس مع الاظخفادة مً الخذسٍب االإعخمش -
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