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 ملخص: 
ومرداس في البيئة معة امحمد بوقرة بكزية لجاة المر الورقة البحثية إلى إلقاء الضوء على جودة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها المكتب ذهتهدف ه

لى معرفة مستوى جاهزيتها من إبالإضافة ، (KPIs / ISO11620: 2023)الرقمية ومدى مطابقتها لمؤشرات الأداء العربية والدولية 
لاستبانة  ي التحليلي وعلى اهج الوصفى المنحيث الموارد والبنية التحتية التقنية والبشرية لتطبيق هذه المؤشرات، حيث اعتمدت الدراسة عل
ة تلك محل الدراسة خاص ةمها مكتبتي تقدكأداة لجمع البيانات، وقد أظهرت النتائج إلى وجود تطابق نسبي لجودة الخدمات الإلكترونية ال

التحتية التكنولوجية من جهة  رغما ضعف البنية ( KPIs / ISO11620: 2023)المتاحة عبر موقعها على الإنترنت لمؤشرات الأداء 
 ية والدوليةبؤشرات الأداء العر يير والمالمعا وضعف الميزانية من جهة اخرى، وأوصت الدراسة إلى ضرورة التخطيط لسياسة الجودة بما يتوافق مع

 .لمكتبات الجامعيةا ، KPIs  ,ISO11620 : 2023داء، مؤشرات الأ، الخدمات الالكترونية ،  جودة كلمات مفتاحية:
Abstract:  
This research paper aims to shed light on the quality of digital services provided by the Central Library of 

M'hamed Bougara Boumerdes University in the digital environment and the extent of their conformity with 

Arab and international performance indicators (KPIs / ISO11620: 2023). In addition to knowing their level 

of readiness in terms of resources and technological and human infrastructure to apply these indicators. The 

study relied on the descriptive analytical approach and the questionnaire as a tool for collecting data. The 

results showed that there is a relative match in the quality of digital services provided by the library under 

study, especially those available through its website in comparison with  the performance indicators (KPIs / 

ISO11620: 2023), despite the weak technological infrastructure of On the one hand, and the weakness of the 

budget on the other hand, the study recommended the necessity of planning a quality policy in accordance 

with Arab and international standards and performance indicators. 

  Keywords : quality, Digital services, performance indicators, KPIs, ISO11620: 2023, university libraries. 
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 مقدمة . 1
دمات الي أصبح توفير خصرنا الحعشهدها مع تزايد الاعتماد على التقنية في المجتمعات الحديثة، وفي ظل التحولات الرقمية التي ي

شرية مؤهلة ة تحتية تقنية وبارد وبنيمية مو حيث يتطلب هذا التحول نحو البيئة الرق ،معية عبر الإنترنت أمرًا أساسيًاالمكتبات الجا
ايير الدولية تأتي المع ،لخدماتية هذه اوفعال  التقنيات الحديثة الخاصة بتقديم الخدمات الإلكترونية بالمكتبة، ولضمان جودةللتحكم في

 .والعربية كأداة حيوية تسهم في تحسين تجربة المستخدم وتلبية احتياجات الباحثين والطلاب
ا لتحسين كاديمية اعتمادهكتبات الأكن للميمالتوجيهية ومؤشرات أداء التي وتعكس هذه المعايير الدولية والعربية مجموعة من المبادئ 

مين توى ورضا المستخدفي المح التنوعو من خلال تقييم جوانبها المختلفة مثل الوصول السهل والأمان  ،جودة خدماتها الإلكترونية
 .غيرةالرقمية المتتقييما دقيقا، وذلك لتحقيق توازن بين متطلبات المستفيدين وتحديات البيئة 

بي يس والاتحاد العر ية للتقيالدول حيث نسعى من خلال هذه الدراسة إلى إلقاء الضوء على أفضل الممارسات الصادرة عن المنظمة
محمد بوقرة لمركزية لجامعة المكتبة اموم واللمكتبات والمعلومات لتقييم جودة الخدمات الإلكترونية بالمكتبات الجامعية على وجه الع

 المعلومات )اعلم(و لمكتبات للعربي ابومرداس على وجه الخصوص والمتمثلة في أحدث مؤشرات الأداء العربية الصادرة عن الاتحاد 
ة محل تي تقدمها مكتب(، لمعرفة واقع جودة الخدمات الإلكترونية الKPI / ISO11620: 2023والدولية  ) 2022سنة 

لإضافة إلى أهم با، ئة الافتراضيةفي البي لمكتبةلالبنية التحتية التقنية وجودة المحتوى الرقمي الدراسة ومدى جاهزيتها من حيث الموارد و 
لممارسات الأفضل امن سياق لدقيق ضاحيث إن هذا التقييم ، تواجهها المكتبة في تطبيق هذه المؤشرات التيالتحديات والصعوبات 

لمستخدمين اتطلعات  ناسب معتقديم الخدمات الإلكترونية بما يتيشكل خطوة هامة نحو تطوير المكتبات الجامعية وتحسين 
    ومتطلبات العصر الرقمي. مما يجعلنا هذا نطرح الإشكالية التالية:

العربية  اءدلمؤشرات الأ اسرة بومردمد بوقلجامعة امحلكترونية التي تقدمها المكتبة المركزية مدى مطابقة جودة الخدمات الإ ما
 ؟ لقياس أداء المكتبات الأكاديمية  ( KPIs : 2022   /ISO11620 : 2023)  والدولية

 الإطار المنهجي للدراسة. 2
 .تساؤلات الدراسة:1.2

 للإجابة على الإشكالية المطروحة، فقد تم تقسيما إلى التساؤلات الفرعية التالية:
 داء ما مدى جاهزية مكتبة محل الدراسة لتقديم خدمات إلكترونية وفق مؤشرات الأ(KPIs / ISO11620: 

 ؟(2023
  ما مدى مطابقة الخدمات الإلكترونية التي تتيحها مكتبة محل الدراسة على موقعها الإلكتروني لمؤشرات الأداء(KPIs / 

ISO11620: 2023)؟ 
 أهم الصعوبات التي تواجهها مكتبة محل الدراسة لتطبيق مؤشرات الأداء  يماه(KPIs / ISO11620: 2023)  في

 ؟ خدماتها الإلكترونيةتقديم
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 .فرضيات الدراسة:2.2
، حيث تتجلى 1الفرضية بشكل عام عبارة عن تخمين  وتفسير يصيغه الباحث كحل محتمل ومؤقت للمشكلة أو الظاهرة المدروسة

 فرضيات الدراسة في التالي:
  داء لأت ااشر لدى مكتبة محل الدراسة جاهزية كبيرة من ناحية الموارد والبنية التحتية لتطبيق مؤ(KPIs  /

ISO11620 : 2023 ) 

 داء رات الأيدة لمؤشجنسبة بلكتروني مكتبة محل الدراسة علي موقعها الإلكترونية التي تقدمها تتطابق الخدمات الإ(KPIs 

/ ISO11620 : 2023 ) 
  اين علي تطبيبق متبير ثة ذات تأمالية وبشرية وحتى قانونيداري وتنظيمية وصعوبات إتواجه مكتبة محل الدراسة صعوبات

 الإلكترونية.في تقديم خدماتها  ( KPIs  /ISO11620 : 2023)داء مؤشرات الأ
 أهمية الدراسة:. 3.2

داء العربية ة وفق مؤشرات الأالجامعي كتباتتبرز أهمية الموضوع في كون التقييم المستمر لجودة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها الم
ية مدروسة دام مقاييس معيار لال استخة من خية الرقمية من بين أهم المبادئ التي تساهم في تحليل أداء المكتبوالدولية في عصر التقن

كترونية ودة الخدمات الإلجلرفع في اج عنه تشمل الوصول إلى المصادر الرقمية وإلى استخدام موارد المكتبة بكفاءة وفعالية؛ مما ينت
 .ينلمستفيداثم الرفع من الأداء العام للمكتبة وتلبية احتياجات التي تقدمها المكتبة وتحسينها ومن 

 .أهداف الدراسة: 4.2
 :لتاليةعلى ضوء ما قُدِّم فإن هذه الدراسة تهدف إلى تحقيق جملة من الأهداف تتمثل في النقاط ا

 ها قتمطاب التعرف على واقع جودة الخدمات الإلكترونية التي تقدمها مكتبة محل الدراسة وما مدى 
 للمعايير الدولية والعربية.

 تقييس ية للإلقاء الضوء على أفضل الممارسات ومؤشرات الأداء الصادرة عن المنظمة والهيئة الدولISO  والاتحاد العربي
 لقياس أداء المكتبات الاكاديمية. ALIللمكتبات والمعلومات 

 اء طبيق مؤشرات الأدبشرية لترد التحتية وإدارة الموامعرفة مدى جاهزية مكتبة محل الدراسة من حيث الموارد والبنية ال
(KPIs / ISO11620: 2023.في تقديم خدماتها الالكترونية ) 
 ؤشرات ملدراسة في تطبيق بة محل اا مكتإلقاء الضوء على أهم الصعوبات الإدارية والتقنية والمالية والقانونية التي تواجهه

 .الأداء العربية والدولية
 : السابقة.الدراسات 5.2
 :لكترونية بالمكتبات الجامعية :دراسة ميدانية لمؤسسات الخدمات الإ : من إعداد غانم نذير بعنوان الدراسة الأولى

  2010.1التعليم العالي بمدينة قسنطينة،

                                           
 75، ص.2001ت الأفكار الدولية، الأردن،جراءاته، بيإساليبه، أسسه، مناهجه و أالبحث العلمي : ،عليان ربحي مصطفى - 1
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ونية بكات الإلكتر  الشفية أساسا لمتمثلحيث تناولت هذه الدراسة العوامل المؤثرة في ظهور وتزايد أهمية الخدمات الإلكترونية وا
ج الوصفي لدراسة على المنهاعتمدت او يقها، بالإضافة إلى تطرقها إلى مفهوم الخدمة الإلكترونية المكتبية أنواعها وطرق ومنهجية تسو 

 مستوى تقديم  تصل إلىلمدراسة التحليلي وعلى الاستبانة كأداة لجمع البيانات، وقد توصلت الباحث إلى أن مكتبات محل ال
نت وغياب كة الإنتر على شب إلكترونية تلبي تطلعات واحتياجات المستفيدين منها؛ بسبب ضعف المحتوى المعلوماتيخدمات 

فين وأداء تقاء بأداء الموظاله للار لف أشكالتخطيط الجيد لمشاريع الحوسبة، وقد اقترحت الدراسة إلى ضرورة الاهتمام بالتكوين بمخت
 .المكتبة بشكل عام

 العربية في البيئة الرقمية :دراسة تحليلة لخدمات  تالمكتبا عداد بدر الدين عطية ،بعنوان:ن إم :الثانية الدراسة
  2019.2المعلومات المتاحة علي مواقع الويب،

لمنهج بالاعتماد على ا العربية امعاتتهدف هذه الدراسة إلى إجراء تحليل معمق لخدمات المعلومات الرقمية على مواقع مكتبات الج
لى أن مواقع لدراسة إوصلت اتي واستخدام قائمة المراجعة وأدوات الملاحظة )التصفح( كأدوات لجمع البيانات، حيث الوصف

لباحث إلى ضرورة اقد أوصى و توى، مكتبات الجامعات العربية تفتقر للعديد من المؤشرات قابلية الاستخدام ومؤشرات جودة المح
  .ياتدث التقنكبة أحت معلوماتية رقمية، وذلك بالدريب المستمر لموا توجه مكتبات محل الدراسة نحو تطوير خدما

 الدراسة الثالثة 
 Application :بعنوان Emad Mohammad Abu Eid*, Jassim Mohammed Jirjees :عدادإمن 

of Key Performance Indicators (KPIs) in the UAE Public Libraries An Analytical 

Study،2015.3  
س الخدمات المكتبية لدولة في قيا )KPIs (هذه الدراسة إلى التعرف على التطبيق الحالي واستخدام مؤشرات الأداءتهدف 

ديرو المكتبة، يان وُزِّع على مم الاستبستخداالإمارات العربية المتحدة وتحديد أهمية قياس أداء خدمات المكتبة، وقد أجريت الدراسة با
 سة، وأوصتات الأداء الرئي% من المكتبات العامة في دولة الإمارات تستخدم وتطبق مؤشر 80وقد توصلت الدراسة إلى أن 

 . ISO 11620.الدراسة على ضرورة اعتماد أفضل الممارسات والأداء منها مؤشرات
 : الدراسة .مصطلحات2.6

 مؤشرات الأداء:
حداث والاشياء من حيث رمزي يصف الأ وأو عددي أي لي معنى يحتمل عدة جوانب قد يكون لفظإمصطلح المؤشر  يشير 

 1 .النوعية والكمية
                                                                                                                                                        

في علم المكتبات ،كلية العلوم  طروحة دكتوراهألكترونية بالمكتبات الجامعية :دراسة ميدانية لمؤسسات التعليم العالي بمدينة قسنطينة، غانم نذير ،الخدمات الإ -1
 .2010جتماعية، جامعة منتوري قسنطينة،نسانية والإالإ
طروحة دكتوراه في علم المكتبات أالويب،  عالعربية في البيئة الرقمية :دراسة تحليلة لخدمات المعلومات المتاحة علي مواق ت، المكتبا بدر الدين عطية - 2

 2019، 2والتوثيق،معهد علم المكتبات والتوثيق،جامعة قسنطينة 
3. Emad Mohammad Abu Eid, Jassim Mohammed Jirjees, Application of Key Performance 

Indicators (KPIs) in the UAE Public Libraries An Analytical Study, QScience Proceedings,2015 
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ول وصات والموارد والث العمليمة من حيداء المنظأا تلك المؤشرات التي تحدد وتقيم داء فهيشرات الأؤ ن نعرف مصطلح مأردنا أذا إف
 .وماتعلهداف المسطرة للنظام او المنظمة منها المكتبات ومراكز الموكفاءة الاستخدام لتحقيق الأ

  الخدمات الالكترونية:
راء الباحثين والهيئات الدولية في ضبط المفهوم، أكترونية بشكل دقيق وذلك لاختلاف لمن الصعب تحديد مفهوم الخدمات الإن إ

ن مفهومها يتمثل في الاستفادة من تكنولوجيا المعلومات أعلي  "انغام حسين يونس وعروبة حيدر خضر"حيث عرفها كل من 
 2 .لكترونيةلات في تقديم الخدمة المكتبية الإوالاتصا

لكترونية المكتبية يتمثل في ن مفهوم الخدمة الإأ ىعل 2023صدارها الحديث سنة إفي  ISOفي حين عرفتها الهيئة الدولية للتقييس 
 3 .تقديم الخدمة رقميا سواء من الخوادم المحلية او المقدمة عبر الشبكات

و أو ميكروفيلم أ  CDولة مثل لي اتاحة الخدمة عبر وسائط رقمية محمإلكترونية يشير مات الإن مصطلح الخدأ ويرى الباحث
 .سبةات المحو التطبيقالتقنيات و  خداملكتروني للمكتبة وذلك باستلإوقع االمو عبر الانترنت من خلال أميكروفيش 

 البيئة الرقمية
يات كنولوجيات والتقنت مع التلمنظماياق الذي يتفاعل في الأفراد وايشير مصطلح البيئة الرقمية في أوسع معنى له إلى ذلك الس

 .تسييرهالمنظمة و عمال اأوالتطبيقات الرقمية يشكل في مجملها محيطا ديجيتاليا يؤثر في أسلوب حياة الأفراد وعلى 
نية والزمانية يل الحواجز المكاتبة، وتز كة للمفالبيئة الرقمية تعمل على تسهيل وتبسيط مختلف العمليات الإدارية والتسييرية والتشغيلي

 .بينها وبين المستفيد من خلال التقنيات والتطبيقات والبرمجيات التي توفرها
 . إجراءات الدراسة الميدانية3

   . منهج الدراسة1.3
كميا وكفيا من   هرة وصفاف الظاالمنهج الوصفي التحليلي الذي يرتكز علي وص ىعة موضوع الدراسة فقد اعتمدنا علنظرا لطبي

 قيق.  خلال جمع البيانات حول موضوع محل الدراسة ومعالجتها وتحليلها لاستخلاص النتائج بشكل د
  . أداة الدراسة2.3

اور مح 4لي إ تقسيمها ع، وقد تملموضو اطبيعة  انة كأداة مناسبة لجمع البيانات باعتبارها أداة تواءماعتمدت الدراسة علي الاستب
 : رئيسية كالتالي

 : أسئلة  5البيانات الشخصية يتضمن  المحور الأول 

                                                                                                                                                        
داء المكتبات، المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات أ( المتضمن مؤشرات جودة  ISO11620زيات ليليا، قراءة تحليلة لمعيار ) - 1

 . 5، ص2014 )اعلم(،تونس،
 91،ع 21ساسية، مجلكترونية في الجامعة التكنولوجية دراسة حالة، مجلة كلية التربية الأنغام حسين يونس،عروبة حيدر خضر ، خدمات المعلومات الإأ - 2
 988، ص2015،

3.ISO .ISO11620 information and documentation internastional library statistics. geneva: 

international standardization organisation , 2023,p4 
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  :مدى جاهزية مكتبة محل الدراسة لتقديم خدمات الكترونية وفقالمحور الثاني(KPIs  /ISO11620 : 2023 ) :
 وقد تم تقسمه الي بعدين :

  فقرات 6الموارد، الوصول، البنية التحتية: يتضمن 
 فقرات 4يتضمن دارة المورد البشرية: إ 
 داءالأشرات سة لمؤ التي تقدمها مكتبة محل الدرا لكترونيةمدى مطابقة الخدمات الإ لمحور الثالث:ا(KPIs  /

ISO11620 : 2023 ) :ه الي بعدينوقد تم تقسم: 
 جودة الموقع الالكتروني 
 ( لكترونيةدمات والمجموعات الإلخاجودة المحتوى )للمكتبة 
 الدوليةو لعربية اء ادبة محل الدراسة لتطبيق مؤشرات الأكتبات التي تواجهها مصعو المحور الرابع : ال (KPIs / 

ISO11620 : 2023 ) بعاد :أ 3لي إوقد تم تقسيمه اتها الإلكترونية: في تقديم خدم 
 صعوبات إدارية وتكنولوجية 
 صعوبات البشرية والمالية 
 صعوبات قانونية 

 ستبيانوقد تم تحديد مقياس ليكرت الخماسي للإجابة عن أسئلة الا

 يمثل الأوزان الخاصة بمقياس سلم  ليكرت الخماسي: 01دول الج
غير موافق  الدرجة

 بشدة
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 – 2.59 1 – 1.79 القيمة

1.80 

3.39 – 

2.60 

4.19 – 

3.40 

05 – 4.20 

 .540، ص. SPSSعز عبد الفتاح ، مقدمة في الاحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام  المصدر:
 

صص علم تخشهادة جامعية في للحاملين اس و او وُزِّع الاستبيان على أخصائي المعلومات بالمكتبة المركزية لجامعة امحمد بوقرة بومرد
اع جوقد تم استر  لاتصال المباشر معهم،اأخصائي يدويا عن طريق الاستبانة الورقية من خلال  26المكتبات والتوثيق والبالغ عددهم 

 ة.% وهي نسبة ممتازة للدراس100جميعهن أي بنسبة  تبياناتالاس
 صدق وثبات الاستبيان ر. إختبا1.2.3

التي يتضمنها  الأسئلة ن تكونكرونباخ من أجل اختبار ثبات الاستبيان، ويقصد باختبار الثبات هو أ  ايستعمل معامل ألف 
لعينة في على نفس أفراد ا لاستبيانزِّع ال على نفس الإجابات لو وُ الاستبيان قادرة على إعطاء إجابات ثابتة نسبيا، أي أنه سنتحص

 .نفس الشروط والظروف أنفسهم بعد فترة زمنية معينة
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% على الأقل قيمة مقبولة للحكم 60، وتعتبر قيمة معامل ألفا كرونباخ التي تساوي 1و 0حيث تتراوح قيمة معامل كرونباخ بين 
 .صدق والثباتعلى أداة البحث أو الاستبانة بال

 
 Alpha Cronbachالفا كرونباخ  معامل الثبات الاستبيان: 02الجدول 

 

 القرار القيمة المحور
/  KPIs)جاهزية مكتبة محل الدراسة  لتقديم خدمات الكترونية وفق مؤشرات 

ISO11620 : 2023 ) 
 عالي 0,78

/  KPIs)شرات مطابقة الخدمات الالكترونية التي تقدمها مكتبة محل الدراسة لمؤ 

ISO11620 : 2023 ) 
 عالي 0,70

/  KPIs)الصعوبات التي تواجهها مكتبة محل الدراسة لتطبيق مؤشرات 

ISO11620 : 2023 )في تقديم خدماتها الإلكترونية 
 عالي 0,716

 عالي 0,732 الإجمالي
 SPSS v 27 (n=60)باستخدام برنامج  من إعداد الباحثالمصدر: 

(، ويقدر بـ 0.6لإجمالي تجاوز) الفاكرونباخ  لجميع محاور الاستبيان بما فيهم أن معامل أ:(02دول رقم)نلاحظ من خلال الج
 .اتالاستبانة تتميز بالصدق والثب ن أداة البحث اوأ، وبالتالي يمكن القول  %73.2أي  0,732

  حدود الدراسة.3.3
 .اسةافيا للدر لا جغر مجا معة امحمد بوقرة بومرداسالمكتبة المركزية لجااتخذت الدراسة من  لجغرافية:ا الحدود

 .2023ديسمبر من سنة 15نوفمبر إلى  12استغرقت فترة انجاز الدراسة ما بين  الحدود الزمنية :
 .بوقرة بومرداس معة امحمدية لجالمكتبة المركز باتقتصر هذه الحدود في الدراسة الحالية علي الموظفين  الحدود البشرية :

 لدراسة .عينة ا5.3
و تلك أ ،لمكتباتصص علم افي تخ استخدم الباحث العينة القصدية نظرا لاستهداف الدراسة الموظفين الحاملين لشهادة جامعية

 لشخصية كما هو موضح في الجدو موظف موزعين حسب البيانات ال 26الصادرة عن المعاهد بمكتبة محل الدراسة والبالغ عددهم 
 التالي :
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 لبيانات الشخصية لافراد عينة الدراسة: ا03الجدول 
 %النسبة  التكرار   المتغيرات

 30,8 8 ذكر الجنس

 69,2 18 انثى

 19,2 5 سنة 35-26 العمر

 69,2 18 سنة 45 -36

 11,5 3 سنة 45أكثر من 

المستوى 
 التعليمي

 34,6 9 ليسانس كلاسيك

LMD7,7 2 ليسانس 

 15,4 4 ماستر

 42,3 11 تقني سامي

 3,8 1 محافظ مكتبات جامعية الرتبة 

 19,2 5 ملحق مكتبات جامعية المستوى الثاني

 30,8 8 ملحق مكتبات جامعية المستوى الاول

 15.3 4 وثائقي امين محفوظات

 30,8 8 مساعد بالمكتبات الجامعية

 3,8 1 سنوات 5اقل من  سنوات الخبرة

 30,8 8 واتسن 10- 5من 

 30,8 8 سنوات 15-10من 

 34,6 9 سنة 15أكثر من 

 SPSS v 27 (n=60)باستخدام برنامج  المصدر: من إعداد الباحث
 :( التالي03نلاحظ من خلال الجدول رقم )

ا، وهذا يدل على فرد 18% أي 69,2افراد، وتمثل نسبة الإناث نسبة  08% أي 30,8إن نسبة الذكور ضمن أفراد العينة تمثل 
 .اد العينة من ناحية الجنسيين )الإناث والذكور(تباين عدد أفر 
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 أن نسبة سنة في حين 45-36 % من أفراد العينة تتراوح أعمارهم بين69,2أما التقسيم وفق متغير العمر، فقد جاءت نسبة 
 45ن كثر م% من أفراد عينة الدراسة أعمارهم أ11,5 آخر الترتيب نسبة ، وجاءت في35 -26% تتراوح أعمارهم بين 19,2

 .سنة
% من أفراد العينة حاملي شهادة تقني 42,3وجاء توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي كما يلي : نسبة 

ومن ثم  سامي؛ يرجع هذا إلى عدة أسباب منها: العدد الكبير للطلبة المسجلين بالمكتبة وعدد التخصصات التي تشتمل عليها،
 77الموظفين على مستوى بنك الاعارة، والتي هيا ضمن مهام مساعد مكتبات جامعية حسب المادة  إلزامية وجود عدد كبير من

المتضمن القانون الأساسي الخاص بالموظفين المنتمين  2010ماي  5المؤرخ في   1"133 -10المرسوم التنفيذي رقم "من "
% 15,4الدراسة حاملي شهادة لسانس كلاسيك، ونسبة  من أفراد عينة  %34,6للأسلاك الخاصة بالتعليم العالي، تليها نسبة 

 .% من أفراد العينة حاملي شهادة لسانس7,7حاملي شهادة ماستر، وأخيرا نسبة 
كتبات الكليات  غياب معزى إلىونظرا للحجم الكبير للأرصدة الوثائقية الموجودة على مستوى مكتبة محل الدراسة، والذي ي

قا مع حجم وظفين يكون موافدد من الموفير عمرداس على المكتبة المركزية فقط؛ مما يلزم هذه الأخيرة تواعتماد جامعة امحمد بوقرة بو 
امعية المستوى الاول، والذي ج% هم من رتبة ملحق مكتبات 30,8الأرصدة على مستوى قسم المعالجة، وهذا ما يفسر أن نسبة 

،تليها نفس  : وهي معالجة وجرد وتسيير الارصدة الوثائقية 62ادة ليحدد مهامه ضمن الم 133 -10جاء المرسوم التنفيذي رقم 
 .ات جامعيةلرتبة محافظ مكتب 3,8% هم من رتبة مساعد بالمكتبات الجامعية، واخيرا نسبة 30,8النسبة 

يها نسبة سنة ، تل 15كثر من أ فراد عينة الدراسة خبرتهمأ% من 34,6اما فيما يخص متغير الخبرة المهنية فقد جاءت نسبة 
قل أفراد العينة خبرتهم أ% من 3,8خيرا نسبة أسنوات( علي التوالي ، و  15-10سنوات / من  10- 5% خبرتهم من) 30,8

                                             .سنوات 5من 
 تحليل ومناقشة نتائج الدراسة الميدانية .6.3

الأداء ؤشرات ية وفق ملكترونإكتبة محل الدراسة  لتقديم خدمات ة م.تحليل نتائج المحور الثاني : مدى جاهزي1.6.3
(KPIs  /ISO11620 : 2023 ) 

 كالتالي:بعدين علي  ر يتضمن هذا المحو 

لمحور الثانيا : المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات50الجدول   
الرق

 م
الانحراف  المتوسط الحسابي العبارة

 المعياري
 لةاتجاه الدلا

م ي حججهزة حواسيب متصلة بالإنترنت تغطأتوفر المكتبة  1
 المستفيدين منها

 غير موافق 1,172 2.42

 غير موافق 1,096 2.19 نترنت  عالية إتوفر المكتبة سرعة تدفق  2

                                           
 20/11/2023تاريخ الاطلاع:  arabe/2010/a2010031.pdf-https://www.joradp.dz/ftp/jo:الجريدة الرسمية ،متاح علي الخط- 1

https://www.joradp.dz/ftp/jo-arabe/2010/a2010031.pdf
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دمات الخ ديموالبرمجيات اللازمة لتق توفر المكتبة التجهيزات 3
 نترنتلكترونية عبر موقعها علي الإالإ

 محايد 1,129 2.92

 غير موافق 1,235 2.38 ترونية لكلإا عاتو توفر المكتبة الميزانية الكافية لبناء المجم 5
قديم زمة لتاللا يةادتوفر المكتبة الميزانية الكافية للتجهيزات الم 6

 نترنتلكترونية عبر الإالخدمات الإ
 غير موافق 1,241 2.5

 غير موافق 1,174 2,48  الموارد، الوصول ، البنية التحتية
الدعم الفني في توفر المكتبة مورد بشري مؤهل لتقديم  9

 لكترونيةتقديم الخدمات الإ

 موافق 1,137 3.42

جابة لقدرة علي تقديم خدمة مرجعية والإ لدى الموظفين ا 10

لكتروني تفسارات بشكل دقيق عبر الموقع الإسعلي الإ 

 للمكتبة 

 موافق 1,067 3.5

بة دورات تدريبية للموظفين لتنمية مهارتهم توفر المكت 11

 مات الكترونيةفي التقنيات الحديثة  وتقديم خد للتحكم

 غير موافق 1,203 2.38

 غير موافق 1,201 2.19 وظفينللم بيةتخصص المكتبة الميزانية الكافية للدورات التدري 12
 محايد 1521, 2,87 دارة المورد البشريةإ

فق ة و لكترونيإراسة  لتقديم خدمات كتبة محل الدجاهزية م
 ( KPIs  /ISO11620 : 2023)الأداء مؤشرات 

 محايد 0.810 2.66

 

 SPSS v 27 (n=60)باستخدام برنامج  المصدر: من إعداد الباحث
 

  تبة محل الدراسةكجاهزية م بعاد محوروأات المعيارية لعبار  والانحرافاتلذي يمثل المتوسطات الحسابية ( : وا05من خلال الجدول رقم)
 حيث نلاحظ التالي :( KPIs  /ISO11620 : 2023) الأداء كترونية وفق مؤشراتإللتقديم خدمات 

 الموارد ،الوصول ،البنية التحتية :.1.1.6.3
محايد يرجع هذا إلى أن  أي بدرجة 1,129وانحراف معياري  2,92أعلى متوسط حسابي والذي قدر ب  3سجلت العبارة رقم 

 ق بشدة أما باقي النسبة ما بين محايد% غير مواف 7,7% بدرجة غير موافق و  38.5لدلالة لآراء العاملين كانت كالتالي: اتجاه ا
نية المخصصة ف الميزاية وضعوموافق؛ وتفسيرا لذلك هو ضعف التجهيزات التكنولوجية وشبكة الاتصالات السلكية واللاسلك

 للمكتبة
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 2,19)في مجال ما بين  بي محصورسط حسالدراسة نحو باقي عبارات البعد سلبية بدرجة متباينة بمتو في حين جاءت آراء أفراد عينة ا
ل الدراسة توفر ؛ يرجع هذا إلى أن مكتبة مح1,17وانحراف معياري  2,42متوسط حسابي  1( حيث سجلت العبارة رقم 2,5 –

 سنويا 8000ددهم عستفيدين منها والبالغ حاسوبين لنقاط البحث في الفهرس الآلي وهذا لا يتوافق مع حجم الم
يرة تشترى بالعملة ما أنا هاته الأخرقمية علعات الولا بد الإشارة إلى أن ميزانية المكتبة غير كافية لدعم البنية التحتية واقتناء المجمو 

لمتوسط حسابي  (2,4,5)الصعبة نظرا لطبيعة التخصصات العلمية الموجودة وهذا ما يفسر تسجيل باقي عبارات البعد 
 ( على التوالي1,096,1,225,1,241( وانحراف معياري )2,19,2,38,2,5)

وانحراف  2,48سابي حتوسط الدراسة نحو البعد ككل بدرجة غير وذلك بم ىقد جاءت اتجاهات إجابات أفراد علوبشكل عام ف
 . 1,174معياري 

 دارة الموارد البشرية .إ2.1.6.3.
يرجع هذا إلى التباين بين  1,152وانحراف معياري  2,87لبعد ككل بدرجة محايد وذلك بمتوسط حسابي جاء اتجاه الدلالة نحو ا

 (2,19,3,5إجابات أفراد عينة الدراسة نحو عبارات المكونة للبعد وذلك بمتوسط حسابي ضمن المجال )
؛ يرجه هذا إلى أن جة موافقأي بدر  1,067وانحراف معياري  3,5أعلى متوسط حسابي بلغ  6حيث سجلت العبارة رقم 

ت التي ة على الاستفساراوالإجاب لحديثةالموظفين بالمكتبة لهم قدر كاف من الثقافة الرقمية ما تسمح لهم بالتحكم في التقنيات ا
ذا ما محل الدراسة؛ وه ة بمكتبةكترونييطرحها المستفيدين بشكل دقيق وسليم وبالتالي تقديم الدعم الفني في إتاحة الخدمات الإل

ي وانحراف معيار  3,42سابي بلغ ححيث جاءت بدرجة موافق وذلك بمتوسط  7يفسر إجابات أفراد عينة الدراسة نحو العبارة رقم 
1,137 

( وانحراف معياري 2,38,2,19( بدرجة عدم الموافقة وذلك بمتوسط حسابي )8,9وجاءت آراء العاملين نحو العبارتين )
 على التوالي وهذا لعدة اعتبارات يوجزها الباحث في التالي: (1,203,1,201)
 ضعف الميزانية المخصصة للمكتبة موازنا مع السعر العالي للمصادر العلمية والتقنية 
 نية لتكنولوجية والتقالتطورات اواكب طبيعة محتوى برامج التدريب فأغلبها لا يندرج ضمن إطار دعم المشاريع الرقمية ولا ت

 التي تشهدها البيئة الرقميةالحديثة 
/  KPIs) الأداء راتاسة لمؤشل الدر لكترونية التي تقدمها مكتبة محة الخدمات الإمدى مطابقة جود:. المحور الثالث 2.6.3

ISO11620 : 2023 ) 
 لكترونيةدمات الاالخ: يمثل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات محور جودة 06الجدول 

الر 
قم

 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 اتجاه الدلالة

 موافق 1,065 3,58 ت  صفحالكتروني بتوافق مع جميع المتإتوفر المكتبة موقع  1
ة بلغ اجهةو سهل الاستخدام ويوفر لكتروني للمكتبة الموقع الإ 2

 جنبية أخرىأ
 محايد 1,129 3,08
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 ىمد بينتلكتروني للمكتبة بيانات إحصائية يوفر الموقع الإ 3
 نترنتجودته وتفاعله مع زوار شبكة الإ

 محايد 9930, 3,12

بر ع تبةلمكا لي صفحاتإلكتروني روابط للولوج بوفر الموقع الإ 4
 شبكات التواصل الاجتماعي 

 موافق 7110, 4,12

 تبيانالاد لي قواعإللمكتبة الولوج   لكترونييتيح الموقع الإ 5
 من خلال  روابط سليمة وصحبحة المرخصة

 موافق 6880, 4,08

 موافق 0.91 3.60 لكترونيجودة الموقع الإ
 موافق بشدة OPAC 4,27 ,7240تقدم المكتبة الفهرس علي الخط  6
 موافق 9080, 3,77 تروني لكلإاها جعية سريعة ودقيقة عبر موقعتقدم المكتبة خدمة مر  7
 من تتوفر المكتبة علي مستودع مؤسسي سهل الوصول اليه 8

 لكتروني الموقع الإ خلال
 موافق 7740, 4,04

 متوسط 8950, 2,81 تروني لكعبر موقعها الإRSSتقدم  المكتبة خدمة الملخصات  9
 موافق 8340, 3,85 نتقائي للمعلوماتتقدم المكتبة خدمة البث الإ 10
ثل ية مكتبة العديد من البوابات والمنصات الرقمالم توفر 11

SNDL 
 موافق 8010, 4,19

 محايد 1,129 3,08 ني كترو للإاالأسئلة المتكررة عبر موقعها  تقدم المكتبة خدمة 12
 نتنتر الإ عليلكترونية عبر موقعها توفر المكتبة المصادر الإ 13

 وإمكانية تحميلها 
 موافق 7480, 4,00

ل بشك دينللمستفيلكترونية تبة بتسليم المصادر الإتقوم المك 14
 عارة بين المكتباتفوري من خلال الإ

 محايد 9360, 2,65

 موافق 0.861 3,61 بة(كتللم لكترونيةتوى )لخدمات و المجموعات الإجودة المح

لدراسة ل اة محالتي تقدمها مكتب لكترونيةمدى مطابقة الخدمات الإ
 ( KPIs  /ISO11620 : 2023) الأداء لمؤشرات

 موافق 8850, 3,62

 SPSS v 27 (n=60)باستخدام برنامج  المصدر: من إعداد الباحث
 

جودة محور بعاد وأالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات والذي يمثل ( : 06الجدول رقم)من خلال 

 ن كالتالي:بمكتبة محل الدراسة حيث تم تقسيمه الي بعدي لكترونيةالخدمات الإ

 لكتروني جودة الموقع الإ.1.2.6.3
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هات إجابات أفراد عينة حيث جاءت اتجا 0,711وانحراف معياري  4,12علي متوسط حسابي يقدر ب أ 4سجلت العبارة رقم 
وني من لكتر بر موقعها الإوتيوب( عيويتر، الدراسة بدرجة موافقة عالية؛ يرجع هذا إلى أن المكتبة توفر شبكات اجتماعية )فيسبوك، ت

 .خلال مركز الشبكات ونظم المعلومات والاتصالات
أن  بدرجة موافقة عالية نظرا إلى آراء العاملين تحيث جاء، 0,688وانحراف معياري  4,08بمتوسط حسابي  5تليها العبارة رقم 

ن وجودة بالمكتبة مخصصات المالتدم إدارة المكتبة توفر روابط سليمة وصحيحة لقواعد بيانات محلية وعالمية مجانية ومرخصة تخ
 :الشكلخلال موقعها علي الإنترنت كما هو موضح في 

 : صورة لاهم قواعد البيانات التي تتيحها مكتبة محل الذراسة علي موقعها علي الانترنت01الشكل 

 
 29/11/2023تاريخ الاطلاع:  z/?lang=arboumerdes.d-https://bu.univالمصدر: 

 

وانحراف معياري  3,58بدرجة موافق وذلك بمتوسط حسابي  1في حين جاءت إجابات أفراد عينة الدراسة نحو العبارة رقم 
 Firefox  ,Google) المتصفحات  وتفسيرا لهذا فقد قمنا بتشغيل الموقع الإلكتروني للمكتبة علي جميع 1,065

Chrome , Microsoft Edge)  وقد تميز بقدرة وكفاءة عالية في الحفاظ علي التنسيق والتصميم نفسه والاشتغال علي
 .جميع المتصفحات

( 02شكل رقم نسية، الإنجليزية( )انظر الوجهات بالغات التالية )العربية، لفر  3كما أن الموقع يتميز بسهولة الإبحار ويتوفر علي 
لغة أجنبية بدام ويوفر واجهة ل الاستختبة سه آراء العاملين اتجاه العبارة "الموقع الإلكتروني للمكبنفس الكفاءة والفعالية رغم أنا

ا الحياد في الإجابة ونسبة % التزمو  23,1يرجع هذا إلى أن نسبة ؛ 3,08أخرى" جاءت بدرجة متوسطة وذلك بمتوسط حسابي 
 .% بدرجة غير موافق 26,9% بدرجة موافق ونسبة  34,6
وانحراف  3,60من الموافقة وذلك بمتوسط حسابي  ةليال عام فقد جاءت آراء العاملين اتجاه البعد ككل إيجابية بدرجة عوبشك

حيث يفضي هذا إلى أن الموقع الإلكتروني للمكتبة يتميز بجودة عالية من ناحية الهيكلة والتصميم وسهولة الإبحار ، 0,91معياري 

https://bu.univ-boumerdes.dz/?lang=ar
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والذي يحدد  1" 15 المؤشر رقم"يتوافق مع  ( وهذا ما02صفحة الرئيسية )انظر الشكل رقم تاحة علي اللممن خلال الروابط ا
 .كاديميةلكتروني للمكتبات الألموقع الإلن تتوفر في الصفحة الرئيسية أالمسائل والقضايا المهمة التي يجب 

 
  يتيحها: صورة توضح هيكلة وتصميم موقع المكتبة علي الانترنت واهم اللغات التي02الشكل 

 
المصدر: 

-https://bu.univ

boumerdes.dz/?l

ang=ar  تاريخ
 29/11/2023الاطلاع: 

 

المحتوي  . جودة2.2.6.3
)الخدمات والمجموعات 

 لكترونية(الإ
وافقة لدى أفراد عينة بدرجة عالية من الم أي 0,724وانحراف معياري  4,27أعلى متوسط حسابي  6سجلت العبارة رقم 

الفرنسية وبتقنيات البحث البسط بالغتين العربية و  OPACالدراسة؛ يرجع هذا إلى أن المكتبة توفر فهرسها الآلي على الخط 
 كلالشضح في ما هو مو لموحد( كعربي اوالمتقدم، بالإضافة إلى البحث في الفهرس الموحد )للجامعة، الموحد الجزائري، الفهرس ال

 :اليالت
 والفهارس الاخرى التي تتيحها المكتبة علي الانترنت OPAC: صورة توضح الفهرس الالي علي الخط 03الشكل 

 

                                           
ة غريب عبد العاطي، مصطفى محمد تهامي، الأهداف والنتائج ومؤشرات الأداء الرئيسية في المكتبات والمتاحف ومراكز الفنون ،دار أحمد أمين ابوسعدة، أسام -1

 . 165،ص 2022سوهام لنشر والتوزيع،

https://bu.univ-boumerdes.dz/?lang=ar
https://bu.univ-boumerdes.dz/?lang=ar
https://bu.univ-boumerdes.dz/?lang=ar
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 30/11/2023تاريخ الاطلاع:   boumerdes.dz/?lang=ar-https://bu.univالمصدر:        

 

ذه اء العامين إيجابية نحو ه( علي التوالي، حيث جاءت آر 4,19,4,04,4,00( بمتوسط حسابي )11,8.13يها العبارة رقم )تل
بالإضافة  ت محلية وعالمية،ت وبوابادة منصاعيرجع هذا إلى أن الموقع الإلكتروني للمكتبة يتيح ؛العبارات وبدرجة عالية من الموافقة 

وابط مباشرة  ر صول المفتوح عبر ذات الو  بياناتية من خلال المستودع المؤسساتي والمجلات العالمية وقواعد الإلى توفيره لمصادر إلكترون
 :الشكل التاليكما هو موضح في 

 كتبة علي الانترنتوالفهارس الاخرى التي تتيحها الم OPAC: صورة توضح الفهرس الالي علي الخط 04الشكل 
 

 

المصدر: 

-https://bu.univ

boumerdes.dz/?lang

ar=   :تاريخ الاطلاع

30/11/2023 

ومات الانتقائي للمعل دمة البثختقديم و كما أن إدارة المكتب تقوم بالإجابة عل استفسارات المستفيدين )خدمة المرجعية الرقمية( 
هذا و قائي للمعلومات( شر الانت، النبريد الإلكتروني لرئيس مصلحة البحث الببليوغرافيمن خلال )أطرح سؤالا أو الاتصال عبر ال

( والذي جاء بدرجة عالية من الموافقة وذلك بمتوسط 10 – 7وهذا ما يفسر اتجاه الدلالة نحو العبارتين )؛عبر موقعها الإلكتروني 
 توالي.( على ال0,834 – 0,908( وانحراف معياري )3,85 – 3,77حسابي )

( على التوالي أي بدرجة متوسطة من 2,65 – 2,81( أدنى متوسط حسابي يقدر ب )14 – 9في حين سجلت العبارتان رقم )
ياب خدمة غزائرية وبالتالي معية الجت الجاالموافقة لدى العاملين بمكتبة محل الدراسة، يرجع السبب إلى غياب التكتلات بين المكتبا

 .الإعارة بين المكتبات
وانحراف  3,61بي توسط حساذلك بمو كانت آراء عينة الدراسة نحو بعد جودة المحتوى ككل إيجابية وبدرجة عالية من الموافقة و 

 .0,861معياري 
 /KPIs) الأداء مدى مطابقة الخدمات الرقمية التي تقدمها مكتبة محل الدراسة لمؤشرات)وبشكل عام فقد سجل محور 

ISO11620:2023 أي بدرجة الموافقة لدى أفراد عينة الدراسة، وهذا  0,885وانحراف معيار ي  3,62( متوسط حسابي
تطابق تيدل علي أن الخدمات والمجموعات الإلكترونية التي تقدمها مكتبة محل الدراسة عبر موقعها الإلكتروني أو داخل المكتبة 

ت تحتاج إلى التحسين والتطوير كالإعارة ( وإن كان بعض الخدماKPIs/ ISO11620:2023بشكل كبير لمؤشرات الأداء )
 .2بين المكتبات وخدمات الويب 

 

https://bu.univ-boumerdes.dz/?lang=ar
https://bu.univ-boumerdes.dz/?lang=ar
https://bu.univ-boumerdes.dz/?lang=ar
https://bu.univ-boumerdes.dz/?lang=ar
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 / KPIs)الدولية لعربية و اداء لأبة محل الدراسة لتطبيق مؤشرات ابات التي تواجهها مكتصعو ال :. المحور الرابع3.6.3
ISO11620 : 2023  )خدماتها الإلكترونية. في تقديم 

/  KPIs)لأداء امؤشرات  نحرافات المعيارية لعبارات محور صعوبات تطبيق: المتوسطات الحسابية والا07الجدول 
ISO11620 : 2023 ) 

المتوسط  العبارة                                     الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الدلالة

 ايدمح 1,093 2,65 تها دماعدم استعداد إدارة المكتبة لتغيير النمط التقليدي لخ 1
حسين للت يةولغياب التخطيط وعدم سعي الإدارة لتطبيق المعايير الد 2

 لكترونيةمن جودة خدماتها الإ
غير  1,029 2,46

 موافق
 مات خدقديمضعف البنية تحتية ) التجهيزات المادية ( المناسبة لت 3

 نترنت المكتبة عبر موقعها علي شبكة الإ
 موافق 1,056 3,65

لبة للط يرةعداد الكبنترنت قادرة علي استيعاب الأإعدم وجود شبكة  4
 في نفس الوقت 

 محايد 9700, 3,31

 محايد 0.992 3.01 صعوبات إدارية وتكنولوجية
 محايد 9770, 3,08 يثة لحداعدم وجود الخبرة الكافية للعاملين في مجال التقنيات  5
ترونية لكلإاات عاملين في مجال تقديم الخدمنقص الدورات التدريبية لل 6

 بشكل دقيق
 موافق 7100, 3,77

اء لقياس أد  iso11620و KPIsعدم معرفة الموظفين بمؤشرات  7
 المكتبات 

 موافق 9250, 3,85

لبنية افير تو لكترونية و ية المكتبة  لتنمية المجموعات الإضعف ميزان 8
 التكنولوجية اللازمة لتطبيق هذه المعايير 

 موافق 6970, 3,62

 موافق 0,827 3,58 مالية وبشريةصعوبات 
خلال  ي منقملمحتوى الر صعوبة إدارة وحماية حقوق الملكية الفكرية ل 9

 لكتروني للمكتبة  الموقع الإ
 محايد 9990, 3,04

ة ساتذالأمان البيانات الشخصية للطلبة و أصعوبة حماية خصوصية و  10
 لكتروني للمكتبةوالباحثين علي الموقع الإ

ير غ 9050, 2,46
 موافق

 محايد 0,952 2,75 صعوبات قانونية
 لأداءا اتبات التي تواجهها مكتبة محل الدراسة لتطبيق مؤشر صعو ال
(KPIs  /ISO11620 : 2023 ) في تقديم خدماتها الإلكترونية 

 محايد 4140, 3,18 

 n=60) SPSS v 27باستخدام برنامج  المصدر: من إعداد الباحث
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داء ت الأبيق مؤشرالتطل الدراسة محاراء العاملين حول الصعوبات التي تواجهها مكتبة : والذي يمثل  (07من خلال الجدول رقم)
(KPIs  /ISO11620 : 2023 في تق )عاد بارات والأاباتهم متباينة حسب العبجإلكترونية ،حيث جاءت ديم خدماتها الإ

 المشكلة للمحور العام وهي كالتالي :
 ية والتكنولوجية دار . الصعوبات الإ1.3.6.3

" أعلى لي شبكة الإنترنتعموقعها  بة عبرسجلت العبارة رقم "ضعف البنية تحتية )التجهيزات المادية( المناسبة لتقديم خدمات المكت
لى ضعف لدراسة؛ يرجع هذا إاأي بدرجة موافقة عالية لدى أفراد عينة  1,065وانحراف معياري  3,65متوسط حسابي يقدر ب 

لدلالة اا ما يؤكده اتجاه وهذ ،خرىأن جهة ملخاصة بالمكتبة كما ذكرنا سابقا من جهة والي غياب التخطيط الجيد لتوزيعها الميزانية ا
نحراف معياري وا 3,62سابي حضمن بعد الصعوبات المالية والبشرية والذي جاء بدرجة موافق وذلك بمتوسط  8للعبارة رقم 

0,667. 
يث القائم علي  إلى النمط الحد التسييرفيركزية عدادا لتغيير النمط التقليدي في إدارتها القائم علي المكما أن إدارة المكتبة تبدي است

الهيئات الدولية و لمنظمات ادرة عن حيث يعتمد هذا الأخير علي التخطيط واختيار أفضل الممارسات الصا ،إدارة الجودة الشاملة
( والتي جاءت 2 – 1تين )تجاه العبار خل المكتبة وهذا ما يفسر آراء العاملين ا( في تسير نظام الجودة داISO/ AFLIوالعربية )

 ( على التوالي.2,46 – 2,65بدرجة عدم الموافقة وذلك بمتوسط حسابي )
الكبير للمستفيدين من  الحجم لىإيعزى هذا  ؛0,970وانحراف معياري  3,31متوسط حسابي  4في حين سجلت العبارة رقم 

 .لسلكية واللاسلكيةا الاتصال وشبكة تا مع ضعف البنية التحتيةزادد التخصصات التي تندرج عليها مو لع اراسة نظر مكتبة محل الد
  المالية والبشريةصعوبات . 2.3.6.3

بدرجة موافق وذلك بمتوسط حسابي  ( ايجابية 8 -7- 6سة نحو العبارات )افراد عينة الدر أ جاباتإحيث جاءت اتجاهات 
لي نقص ميزانية إ(علي التوالي  ؛ يرجع هذا  0,697 – 0,925 – 0,710راف معياري )(  وانح 3,62 - 3,85- 3,77)

 المكتبة والتي يترتب عنه المشاكل التالية :
  لكترونية إعدم توفير البنية التكنولوجية والمادية اللازمة لتقديم خدمات 
 لكترونية اللازمة وتنميتها ت الإاعدم توفير المجموع 
 ير الخدمات سين وتطو في تح داء العربية والدوليةتطبيق مؤشرات الأ ةت التدريبية حول كيفياور نقص الد
 لكترونية بالمكتبة  الإ

فراد عينة أقة متوسطة لدى ي بدرجة موافأ  0,977وانحراف معياري  3,08دنى متوسط حسابي أ 1في حين سجلت العبارة رقم 
 الدراسة.

 الصعوبات القانونية . 3.3.6.3
لت العبارة "صعوبة إدارة وحماية حقوق الملكية الفكرية للمحتوى الرقمية من خلال الموقع الإلكتروني للمكتبة" متوسط حسابي سج

وانحراف  2,46بمتوسط حسابي  10 العاملين، تليها العبارة رقم ينأي بدرجة موافقة متوسطة ب 0,999وانحراف معياري  3,04
وهذا يدل علي أن إدارة المكتبة تعطي أهمية كبيرة ؛بات أفراد عينة الدراسة بدرجة غير موافق ، حيث جاء اتجاه إجا0,905معياري 
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لحماية البيانات الشخصية للمستفيدين من خلال توفير أنظمة أمن معلومات وبرمجيات الحماية من الفيروسات واتخاذ اجرءات 
 .رورالنظام عبر اسم المستخدم وكلمة الم إليصارمة لدخول العاملين 

شرات الأداء تطبيق مؤ لدراسة وبشكل عام فقد جاءت إجابات وآراء لعاملين نحو محور الصعوبات التي توجهها مكتبة محل ال
(KPIs/ ISO11620:2023 بدرجة موافقة متوسطة وذلك بمتوسط حسابي )0,414وانحراف معياري  3,18 . 

 خاتمة 
 الدراسة إلى النتائج التالية: أفضت المستجوبين وتفسيرها فقدمن خلال تحليلنا لبيانات 

 التالي:ككترونية  ت الإلعاني مكتبة محل الدراسة من نقص في الموارد والبنية التحتية التكنولوجية لتقديم الخدما
 نترنتلة بالإالمتص الحواسيب أجهزة نقص-
 واللاسلكية السلكية الاتصال شبكة ضعف-
 الإلكترونية اتالمجموع وتنمية لبناء المخصصة الميزانية ضعف-
 الخدمات لتقديم ةالحديث ياتالتقن في لتحكمبا تخوله التي التكنولوجية والكفاءة الدراسة بالمؤهلات محل بمكتبة البشري الكادر يتميز-

 .ينللعامل ة رغما نقص الدورات التدريبية في مجال تكنولوجيا الإعلام والاتصالبالمكتب الإلكترونية
اء ة مع مؤشرات الأدنسبة جيدترنت بلكترونية التي تقدمها مكتبة محل الدراسة علي موقعها علي الإنتتطابق جودة الخدمات الإ-
(KPIs/ ISO11620:2023) 
، OPACتاجها المستفيد )التي يح ترونيةلخدمات الإلكلبة بجودة التصميم وسهولة الإبحار وتوفيره تيتميز الموقع الإلكتروني للمك-

 KPIsلأداء الرئيسية امؤشرات  افق معجعية الرقمية، المستودع المؤسسي الرقمي للجامعة( وهو ما يتو قواعد البيانات، خدمة المر 
 /KPIsصعوبات إدارية ومالية وتكنولوجية وحتى تشريعية في تطبيق مؤشرات الأداء ) ةتواجه مكتبة محل الدارس-

ISO11620:2023في تقديم خدماتها الإلكترونية ). 
 : ــبوصت الدراسة أقد و 
 ة ير البنية التحتيلتطو  ةجيل خار معة الأم أو إيجاد صيغ تموياضرورة الرفع من الميزانية المخصصة للمكتبة من طرف الج

 ة.التكنولوجية بما يتوافق ومؤشرات الأداء العربية والدولي
  دولية ايير العربية واللمعهم باتعريفو ضرورة التدريب المستمر والدوري للعاملين في مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

 .لقياس أداء المكتبات الأكاديمية لمواكبة التطورات في البيئة الرقمية
 ت المنظما رة عنضرورة التخطيط وضبط سياسة الجودة بشكل واضح ومكتوب تشمل علي أفضل الممارسات الصاد

 بة محل الدراسة.كترونية بمكت( لتفعيل وتطوير الخدمات الإلISO. IFLA. AFLIوالهيئات الدولية والعربية )
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 قائمة المراجع. 5
والمتاحف ومراكز   المكتباتفيرئيسية داء الهداف والنتائج ومؤشرات الأبد العاطي، مصطفى محمد تهامي، الأسامة غريب عأمين ابوسعدة، أاحمد  .1

 .2022لنشر والتوزيع،لالفنون ،دار سوهام 
 .2007رياض، ، خوارزم علمية للنشر والتوزيع، الSPSSستدلالي باستخدام حصاء الوصفي والاعز عبد الفتاح ، مقدمة في الإ .2
 .2001جراءاته، بيت الأفكار الدولية، عمان،الأردن،إساليبه، أسسه، مناهجه و أليان ربحي مصطفى: البحث العلمي :ع .3
 21الاساسية، مج بيةتر الة كلية ، مجلراسة حالةلكترونية في الجامعة التكنولوجية دة حيدر خضر ، خدمات المعلومات الإنغام حسين يونس،عروبأ .4

 .2015، 91،ع
5. Emad Mohammad Abu Eid, Jassim Mohammed Jirjees, Application of Key Performance Indicators (KPIs) in 

the UAE Public Libraries An Analytical Study, QScience Proceedings,2015 

لمكتبات اطروحة دكتوراه في علم أالويب،  عي مواقعربية في البيئة الرقمية :دراسة تحليلة لخدمات المعلومات المتاحة علال تبدر الدين عطية ، المكتبا .6
 2019، 2والتوثيق،معهد علم المكتبات والتوثيق،جامعة قسنطينة 

بات ،كلية  علم المكتفي ة دكتوراهطروحأ ،ينةقسنط بمدينة لكترونية بالمكتبات الجامعية :دراسة ميدانية لمؤسسات التعليم العاليغانم نذير ،الخدمات الإ .7
   2010جتماعية، جامعة منتوري قسنطينة،نسانية والإلإالعلوم ا

 للمكتبات والعشرون للاتحاد العربي داء المكتبات، المؤتمر الخامسأ( المتضمن مؤشرات جودة  ISO11620زيات ليليا، قراءة تحليلة لمعيار ) .8
 .2014،تونس، والمعلومات )اعلم(

9. .ISO .ISO11620 information and documentation internastional library statistics. geneva: international 

standardization organisation , 2023 

الاطلاع  تاريخ arabe/2010/a2010031.pdf-https://www.joradp.dz/ftp/jo:الجريدة الرسمية ،متاح علي الخط .10
:25/10/2023  

 boumerdes.dz/?lang=ar-https://bu.univ:  موقع المكتبة علي الخط .11
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