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 
 
 

 
 

  

 
 حيــــث مـــن  مهمـــة  مرحلـــة  صـــناعة خـــدمات ا علومـــات الإلكترونيــــة في    تقـــف 

 ا علومــات المحجوبــة في ا خـــازن   مرحلــة  تنتقــل مــن   التوجهــات وا نتجــات، فهــي   
 الوصول مرحلة إلى " تاليةمرحلة" في ا ختلفة  ا علومات مراكز في ثموالأرشيف،  

وهـو مـا يـدفع    . متعددة وبوسائل الأوقات كافة وفي مكان يالفوري للمعلومات في أ   
 القـادرة   Serversالأمور نحو مرحلـة تغـير كـبرى علـى مـستوى الحاسـبات الخادمـة       

 تشغيل قواعد بيانات عملاقة، يمكنها الاستجابة لآلاف الطلبـات في الوقـت        على
 .ذاته

 الخـدمات ا قدمـة   بأـا " الباحثين خدمات ا علومات الإلكترونيـة     بعض يعرف
ــن خـــلال   ــادممـ ــصال    ،Local Server محلـــي خـ ــائل الاتـ ــدى وسـ  Access أو إحـ

   1.)١(إلكتروني درمص، أو تلك ا قدمة على ا علومات بشبكات
                                                        

)١( Brenham, Patricia & Karen Heresy and Georgia Harbor.  Licensing electronic 

] 2005, .Cited  Dec [2002 June 23, ARL:  Washington-]. on line[resources 

      .                                                                             )org.arl. www: (Available at
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ــة؛     هــذا  إدراجويمكــن  يعــرف خــدمات  فهــو التعريــف ضــمن التعريفــات التقني
  . التقنية البحتةالوجهةا علومات الإلكترونية من 

 Digital ا علومـات الإلكترونيـة ا قدمـة مـن خـلال ا كتبـة الرقميـة       خـدمات  أما

Library ــد ــة   فقـ ــة الدوليـ ــها ا نظمـ ــد عرفتـ ــيللتوحيـ ــا  )ISO(  القياسـ ــى أـ  علـ
 أو تلك التي يمكن الوصـول إليهـا مـن    ،Server   ا قدمة من خلال خادم الخدمات"

 مثـــل خـــدمات الفهـــرس العـــام ا تـــاح الخـــدماتوهـــذه . خـــلال شـــبكات ا علومـــات
ــر    ــط ا باشـ ــى الخـ ــور علـ ــفحة OPAC  للجمهـ ــةوصـ ــصادر  ا كتبـ ــة وا ـ  الإلكترونيـ

ــسليم  ــائقوتـ ــة الوثـ ــرالإيـــصال " الإلكترونيـ ــائق الإلكتـ ــيلة" وني للوثـ  الاتـــصال  ووسـ
  1.)١(" بالإنترنت ا تاحة من خلال ا كتبة

 نــاتج: "بأــا الإلكترونيــة ا علومــات خــدمات تعريــف  الباحــث أنــه يمكــن ىويــر
 بين ا وارد البشرية وا ادية لكيانـات بـث ا علومـات، والـتي يمكـن  رافـق              التفاعل

تــوافر ا ــوارد البــشرية وا اديــة  إتاحتــها بــصورة منهجيــة ميــسرة، حــال ا علومــات
  ".ا ساعدة
  :هي كثيرة  عناصر ا لاحظ أن التعريف السابق يشمل ومن

أي محـصلة التفاعـل بـين العقــل    :  بـين ا ـوارد البـشرية وا اديـة    التفاعـل  نـاتج  -١
                                                                                                                                        

                       
)١ (Brinkley, Monica. Performance measurement and quality management for hybrid 

library: An update on the EQUINOX project [on line] . - [S.L.] : EQUINOX, 2002 

).        2000ox equin/7issue/org.lib.exploit.www:  (Available at ] 2005, .Cited  Dec[
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  :  تقع في ثلاث فئاتالتي. ا علوماتالبشري وتقنية 
  .  أشكالهاف  تقنيات إنتاج أوعية ا علومات على اختلا-أ

  .واسترجاعها تقنيات تجهيز أوعية ا علومات واختزاا -ب
  . تقنيات الاتصال وبث ا علومات-ج

ــات-٢  ــــا هنــــا مقــــدمو خــــدمات ا علومــــات  ويقــــصد  : كيانــــات بــــث ا علومــ
ــون مجــرد أفــراد فقــط، وقــد يجــاوزون ا ــدى       الإلكترونيــة ــذين قــد يكون  ال

ــصلون  ــسات  لىإفيـ ــةمؤسـ ــل حكعملاقـ ــات    تمثـ ــها، أو منظمـ ــات بأكملـ ومـ
  .متعددة الجنسيات

 ــا العمليــات الــتي تقــوم عليهــا ا كتبــة،  ويقــصد  : بــصورة منهجيــةالإتاحــة -٣
  . تيسير الإفادة من الخدمات ا قدمةدف

ــة ا ــوارد - ٤ ــشرية وا ادي  ــا العنــصر البــشري ا ــدرب، إضــافة   ويقــصد  : الب
  . التخزين، والاتصالاتووسائطللحاسبات 

 الكـبرى لـصناعة خـدمات ا علومـات الإلكترونيـة علـى ا ـستوى          للأهمية ونظراً
ونظـــراً لأن خـــدمات .  حولهـــا علـــى ا ـــستوى النظـــريالدراســـاتالعملـــي، ونـــدرة 

ــة هــي    ــهج إدارة     الأســاسا علومــات الإلكتروني ــق من ــذي ســيتم تطبي  ا وضــوعي ال
 وســيتم فيــه ،لهــا الحــالي  الفــصل الباحــث الجــودة الــشاملة عليــه، فقــد خــصص 

  :   ما يلياستعراض
- 
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 الــضرورة مــن أنــه  هــذه الخــدمات، وجــد الباحــثطبيعــة تعــرف لأهميــة نظــراً
عـدم ا لموسـية   :  ا ميزة عن قرب، والتي من بينها   وسماا صائصهابخ التعريف

  .لخإ...  التسويقيمزيجهاوسهولة الاستخدام واتساع 
- 
 تنـاول  حال استعراض سمات خدمات ا علومات الإلكترونية، فمن الأهميـة       في

الفهرس الإلكتروني وصفحة ا كتبـة  : ومن بينها خدمات. أهم أنواع هذه الخدمات 
  .لخإ...  الشبكة الدولية والإحالة  صادر ا علومات الإلكترونيةعلى

- 
  : العنصر من خلال ما يلي هذه معالجة وسيتم

وهى معايير ومقاييس، يمكن تطبيقها علـى قطـاع       .  الخدمات جودةمعايير   -١
 ومن بينها خدمات ا كتبات وا علومـات عامـة وخـدمات      - االخدمات عموم 

 :لقطــاع الإنتــاج مثــل  إضــافة ؛الخــصوصلكترونيــة علــى وجــه  ا علومــات الإ
  ".١٤٠٠ يزوأ وسلسلة ٩٠٠٠ أيزو سلسلة"

ــايير  -٢ ــاييسا عـ ــات   وا قـ ــات وا علومـ ــدمات ا كتبـ ــودة خـ ــصة في جـ .  ا تخصـ
  : إلى قسمينتقسيمهاوسيتم 

 الـتي قـام ـا باحـث واحـد أو عـدد قليـل مـن         الجهـود  يوه ـ  : الفرديـة الجهـود  ●
. سـيموندس وس . ل . بودجه ـ مثـل  ، جهـدا مؤسـسيا   لـيس  ه أن ـ يأ ،الباحثين

  .لخ إ...كارفلو. ت. و ودراسة  عندليب. س
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 حـتى ولـو   - الـتي رعتـها مؤسـسات عملاقـة      الجهـود  يوه ـ  : ا ؤسسية الجهود ●
   :قسمينوسيتم تقسيمها إلى  -بدأ بعضها فرديا 

ــاييس ● ــها :)التطــابقأو  (ةوفجــ قيــاس المق  مقيــاس قيــاس جــودة الخدمــة   ومن
SERVQUAL ا كتبة جودة ومقياس LibQUAL.  

  .SERVPERF الأداء الفعلي مقياس اومثله : الأداء الفعليمقاييس ●
  :يلي   استعراض هذا من خلال ماويمكن

      : خدما ت ا علومات الإلكترونيةسمات ٢/١
ط، أو مــادة التعلــيم بمراحلــه،  العلمــي بحــثلل تعــد ا علومــات مــادة  لم  فقــ

ــاملين، و   ــل العــ ــدريب وتأهيــ ــتراإوالتــ ــادةتيجيات ســ ــر القيــ  والإدارة، وعناصــ
ــلان و    ــسويق والإعــ ط التــ ــ ــاج، وخطــ ــسة في الإنتــ ــتراتيجيات إا نافــ ــديمســ  تقــ

 أن تمثـل  نفلا عجب إذ. بل أضحت مقياس الفعالية لكل هذا وغيره  . الخدمات
ــصبح     ا علومــات ا رتكــز الإ تقنيــة ــاء والتنميــة وأن ت ط البن ســتراتيجي في خطــ

مــادة مــشروعات   - الإلكترونيــة ا علومــات تخــدما -   عقــدهاوواســطةآلياــا 
 وطفــرات متتابعــة كمــاً    ، هائلــة اتالاســتثمار الحيويــة، بمــا تمثلــه مــن إمكان ــ     

ذا. تنــوع سماــا وخصائــصها  لىإونوعــاً، ممــا أدى    الوقــوف مــا ســنحاول  وهــ
  : على بعض منه فيما يلي

          : Intangible  ا لموسيةعدم ٢/١/١
 أشـــــياء وليـــــست Performance  أداءًلإلكترونيـــــة  خـــــدمات ا علومـــــات اتعتـــــبر

، أو  ــسها، وبالتــالي يــتلازم إنتاجهــا مــع    تــذوقهاملموســة؛ إذ لا يمكــن رؤيتــها أو  
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 الإلكترونية التي تقـدمها ا كتبـة في الأصـل    ا علوماتالانتفاع ا، إذ أن خدما ت      
، ونفــذت لإنجــاز هــدف محــدد،  وصــممتمجموعــة مــن الأفكــار، الــتي خططــت  

في صــورة معلومــات ( نتائجهــا تــرىلا تــرى، ولكــن ن وليـست ســلعة ماديــة؛ فهــي إذ 
في صــورة وســيط مــادي   (نتائجهــاوالخــدمات لا تلمــس، ولكــن تلمــس   ) معروضــة
  ).ملموس
 علـى وعـي   ا الإلكترونيـة، ينبغـي أن يكونـو    ا علومـات  هنا فعمـلاء خـدمات       ومن

وبالتالي تؤثر هـذه  . م من منافع أن تقدمه لهيمكنتام بماهية هذه الخدمات، وما    
ــصفة  ــية (الـ ــدم ا لموسـ ــى بـــرامج  ) عـ ــرويجعلـ ــة  تـ ــات الإلكترونيـ  خـــدما ت ا علومـ

  . الخدمة إلا بعد الانتفاع اجودةوتوزيعها، كما تؤدي لعدم إمكانية الحكم على 
     Cost :   التكلفة ٢/١/٢
بمقابـل مـادي،    تقـدم  الإلكترونيـة  مـن خـدما ت ا علومـات    كـثيرا أن  مـن    رغمبال

 الخدمــة نفـسها بــالطرق  نـاتج إلا أن هـذا ا قابــل يتـضاءل مقارنــة بالحـصول علــى    
 والحكوميـة  الأكاديميـة  مـن ا ؤسـسات    كثيروقد ساعد هذا على تقديم      . التقليدية

 هـذه اانيـة   وتؤكدلخدمات ا علومات الإلكترونية ومصادرها دون مقابل تقريباً  
ــوفير    ــة وتــ ــدمات ا قدمــ ــة    في الخــ ــة تكلفــ ــلاء فعاليــ ــد للعمــ ــةالوقــــت والجهــ  تقنيــ

) ا قـدم بمقابـل مـادي بـسيط    (ا علومات، وذلك في ظـل انتـشار الإنترنـت اـاني          
  . كثير من دول العالمفي

  : التنوع ٢/١/٣
 أو أكثر قليلاً، إلا أن الأمـر  ، ا ؤسسات أن تتخصص في خدمة واحدة اعتادت



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  السمات، الأنواع، المقاييس: خدمات المعلومات الإلكترونية 

  109 

 تــزداد وتتنــوع بــصورة  الــتيلكترونيــة، يختلــف فيمــا يتعلــق بخــدمات ا علومــات الإ 
ــصادر ا علومـــات    ــةمـــستمرة، خاصـــة في ظـــل انتـــشار الإنترنـــت، ومـ ، الإلكترونيـ

 ا علومــات مــن خــدما ت كـثير ظهــور  لىإإضـافة لتبــاين رغبــات العمـلاء، ممــا أدى   
الإلكترونيــة، لــذلك أصــبحت صــناعة صــعبة التــسويق؛ إذ أــا تحتــاج إلى بــرامج     

  .اسب جميع العملاء متعددة لتنتسويقية
  : ا وسع التسويقي ا زيج ٢/١/٤

، التقليــدي Marketing Mix التــسويقي  ا ــزيجأنــه يــسهل تطبيــق مــن  رغمبـال 
   :وهي) s )Four P , بعناصره الأربعة ا عروفة بالاختصار

تقـــدمها  وهـــو هنـــا خـــدمات ا علومـــات الإلكترونيـــة الـــتي  :Product  ا نـــتج -
  .ا كتبة

وهــو القيمــة معــبراً عنــها بوحــدات نقديــة، ويمكــن أن يكــون     :Price  الــسعر -
 التي يدفعها العمـلاء دوريـاً في ا كتبـة، أو كمقابـل لخدمـة          الاشتراكاتهنا،  
  .بعينها

 وهــو الــسياسات الإعلاميــة الــتي تقــوم ــا ا كتبــة،     :Promotion  التــرويج -
جتماعية والعلميـة   كالنشرات الإعلامية وأنشطتها الالذاادف تسويقها   

ــصقاتلخ  إ...والثقافيــة  الجداريــة والكتيبــات وا ــؤتمرات والاجتماعــات   وا ل
 الإعــلام العامــة بــشتى صــورها ــدف  بوســائلوالنــدوات الدوريــة والاتــصال 

   .التعريف با كتبة وأنشطتها ا ختلفة
 فيهــا ا كتبــة الــتي تقــدم بيئــة وهــو :  Distribution التوزيــعأو Place ا كــان -
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  1.)١(الخدمة بمختلف إمكاناا وتجهيزاا ا ادية
 الــذي ينــادي بعــدم كفايــة هــذه العناصــر في مجــال    الــرأي الباحــث يؤيــد أن إلا

؛ حيث يمكن إنتـاج  -ومن بينها خدمات ا علومات الإلكترونية   - عموماًالخدمات  
ا فــإن ومــن هنــ . ــا في وقــت واحــد، وبحــضور العمــلاء والانتفــاعالخــدمات وبثهــا 

 ؤديوالبيئـة ا اديـة ت ـ  ) القابلة للـتحكم فيهـا   (الفيزيقيةالعنصر البشري والظروف   
. هبرنـارد وبالتالي فقد قـام بعـض البـاحثين مثـل         2.)١(الخدمةدوراً مهماً في تسويق     

 بتوســيع ا ــزيج التــسويقي في مجــال الخــدمات، بإضــافة   بتنــر ...ج يمــاروبــومز  
 في -بعـد تطويعهـا    -لتقليدي، يمكن الأخـذ ـا     للمزيج التسويقي ا   عناصرثلاثة  

  :وتتمثل فيما يلي .  الإلكترونيةا علوماتخدمات 
                                                    : ا ادي الدليل -أ

 والظـروف الفيزيقيـة، الـتي    ا اديـة  بالدليل ا ادي بيئة ا كتبـة والتـسهيلات        يقصد
 العميــل للتــصميمات الداخليــة إدراك ا كتبــة، ا تمثــل في تعكــس الجــو المحــيط داخــل

ــضوضاءوالــروائحوالخارجيــة والــديكور ودرجــتي الحــرارة والرطوبــة     لخ، بمــا  إ... وال
  . في مجال الخدماتتسويقيةيبرز أهمية الجو العام المحيط كأداة تنافسية 

                     : ا كتبة في العاملون - ب
 لـدى العمـلاء؛ إذ أـم    للمكتبـة بة دور أساس في البناء ا عرفي  في ا كت  للعاملين

                                                        

  .٤٢ ص  -. م١٩٩٤، يالجارح. أ .أ:  سويفبني  -.   التسويقإدارة. ي النور الجارحأبوإبراهيم ) ١(
)١( Margrath, A. H .When marketing services, 4 p’s are not enough . -  Business 

Horizons . -  Vol. 29, N. 3 (May/June, 1986) . - P. 44 - 47.                                       
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 خــلال تعاملــهم مــن Internal Promotionيمثلــون أهــم عناصــر التــرويج الــداخلي   
 بــين Word-of-Mouthا باشــر مــع العمــلاء، خاصــة مــن خــلال الكلمــة ا نطوقــة      

  . الخدماتمجال  دوراً بارزاً يفوق دور الإعلان في تؤديالعاملين والعملاء، والتي
     : الخدمةتقديم طريقة - ج

ــصد ــة تــدفق الأنــشطة والإجــراءات اللازمــة لتقــديم الخدمــة؛       ــا ويق  منهجي
 الخدمات عموماً لا ينبغي أن يتسم بالثبـات، فـا زيج     مجالفا زيج التسويقي في    

 يناسب أخرى، بل قد لا يناسـب الخدمـة عينـها في    لاالذي يناسب خدمة ما، قد      
   1.)١(ق وقت لاح
ــذا ــني حتميـــة القيـــاس والتقيـــيم ا ـــستمر  وهـ  التـــسويقي لخـــدمات للمـــزيج يعـ

 حــذفاً أو -ا علومــات الإلكترونيــة، واتخــاذ القــرار الــلازم بــشأن تعــديل عناصــره    
 وفقًا لطبيعة كل خدمة وظروفها الخاصة، ـدف التوافـق مـع متطلبـات            -إضافة
  . الحاليين وا رتقبينالعملاء

ــب ــصين في مجــــال إدارة   معظــــأن والغريــ م البــــاحثين العــــرب، ســــواء ا تخصــ
 لم - ومن بينها مجال ا كتبات وا علومـات   - الأخرىفي التخصصات   الأعمال أو 

مــن رغم بــال ــدف الدراســة الاستكــشافية،  ولــويتعــرض لهــذا ا ــزيج تطبيقيــاً،   
  2.)*(أهميته الخاصة

                                                        
)١ (Booms, Bernard & H. , Mary and J. Biter . The marketing aspects of service quality 

. Cited at: "Emerging perspectives on service marketing. Berry, G….[et al] . -  
Chicago: American Marketing Association, 1983 . - P 47-51.                             

     
  :  على سبيل ا ثال لا الحصرانظر ) *(
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                                           :التعامل  / الاستخدامسهولة   ٢/١/٥
 بسهولة استخدامها والانتفاع ا، خاصة الإلكترونية خدمات ا علومات  تمتاز

مــن  يركـث  الحديثــة، كمـا يـسمح تــوافر   والبرمجيـات في ظـل تطـور تقنيــة ا علومـات    
 خاصــة علــى شـــبكة   - الإلكترونيــة البيانــات الإحــصائية علــى مــصادر ا علومـــات     

 بعيدة، وتحليلـها  مواقعالعملاء الحصول على البيانات من    للباحثين و  -الإنترنت  
 جغرافيـة  مـساحات  لىإبأسلوب تفاعلي، لا يقتصر على الوضع المحلي، بل يمتد   

 تتاح لهـم  لاشاسعة تغطي العالم أجمع، بما يسمح لباحثي الدول النامية، الذين      
لــك فرصــة الدراســة في الخــارج، تعــويض ذلــك جزئيــاً مــن خــلال حــصولهم علــى ت  

  1.)١( البيانات
    : ا لائم التحديث ا ستمر والتوقيت ٢/١/٦

 ا لائم من أهم خـصائص خـدمات ا علومـات     والتوقيت التحديث ا ستمر    يعد
 ا ُحدث للخدمات في الوقـت ا ناسـب،     ا ستمرويفسر ذلك بالتوافر    . الإلكترونية

                                                                                                                                        
  .٤٢مصدر سابق، ص . ي أبو النور الجارحإبراهيم -
  .)م١٩٩٢دار الثقافة العربية، : القاهرة(  -.   التسويقإدارة.  الخواصي مرسحمد أ-
  ).م١٩٨٤ دار التأليف، مطبعة: القاهرة  (- .  ا عاصرالتسويق.  عبد الرحيممحمد -
:  ا علومات الإدارية با كتبات ومراكـز ا علومـات  نظم" :هفي كتاب . تسويق ا علومات .  شاهين شريف -

  ".٣٣٦ -٣٢٧ ص  -. م١٩٩٤، للنشردار ا ريخ : الرياض  -. والتطبيقاتا فاهيم 
ــاح - ــد ديـــاب مفتـ ــات وا علومـــات   .  محمـ ــسويق خـــدمات ا كتبـ  ا كتبـــات  في عربيـــة دراســـات  -. تـ

  .لخإ... ١٨٧ -١٦٨ ص -) .م١٩٩٩ (٢ ع-. وا علومات
 -.  مـع معجـم شـارح للمـصطلحات    ، ا علومـات وشبكات الاتصالات تكنولوجيا. محمد محمد الهـادي  ) ١(

  .٢٧ص  - . م٢٠٠١،الأكاديميةا كتبة : القاهرة
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علومـات الإلكترونيـة    تمتـاز خـدمات ا   حيث1؛)٢(دف الإفادة في اتخاذ القرارات  
 وا ستمر لها، الذي قد يكون علـى  ا تواترا قدمة عبر شبكة الإنترنت بالتحديث   
 الدوليـة بـصورة سـريعة للغايـة،     للأحـداث مدار الساعة والذي يمكِّن من الوصـول      

 الــذي تقــل فيــه مــرات     الوقــت ومــن أهــم سماــا أيــضاً اســتمرارية الإتاحــة، في       
ــة الأخــرى  تحــديث الخــدمات ا تاحــة عــبر    ــاً أو لتكــون؛  الوســائط الإلكتروني  يومي

  .أسبوعياً أو شهرياً

                 :العاملينالحاجة إلى نوعية خاصة من  ٢/١/٧
 خاصة مـن ا هـارات البـشرية،    نوعية خدمات ا علومات الإلكترونية إلى      تحتاج

لعاليــة في  في الإمكانــات افقــطلا تتــوافر إلا في قلــة مــن العــاملين، وهــي لا تكمــن   
ــة ا علومــات، ولكــن في ســرعة الأداء والبديهــة         العاليــة  والثقافــةالتعامــل مــع تقني

 أهميــة وترجــع. والثقــة بــالنفس، مــع حتميــة تــوفير قــدر كــبير مــن الأمانــة والدقــة     
 لـدى لأهميته الخاصة في خلق الصورة الذهنية  - وكما أسلفنا -العنصر البشري  

ا يؤكـــد ضـــرورة التـــدريب الـــدائم للعـــاملين  العمـــلاء عـــن ا كتبـــة وخـــدماا، وبم ـــ
  . باستمرارأدائهموقياس 

   : ديناميكية الطلب ٢/١/٨
 صــعوداً وهبوطــاً  بالتذبــذب التعامــل مــع خــدمات ا علومــات الإلكترونيــة   يتــسم

                                                        

)٢ (Berkeley University .Evaluation web pages: Techniques to apply question to ask 

[online].– California: [S.N.] 2005, [Cited Dec., 2005] Available at : 

(www.lib.berkely.edu)                                                                                              

      

http://www.lib.berkely.edu)
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 مفـاجئ في  ارتفـاع والتقلب وعدم الثبات، وقد يؤدي ذلك لظهور مشكلة تنتج عـن   
ــها،     ــة بعينـ ــى خدمـ ــال العمـــلاء علـ ــاط     إقبـ ــة النقـ ــى خدمـ ــبعض علـ ــال الـ ــل إقبـ مثـ

ــة ــداث    في E-Points الإلكترونيـــ ــة أو الأحـــ ــة أو الدينيـــ ــبات الوطنيـــ  بعـــــض ا ناســـ
ــذه    التاريخيـــة ــؤ ـ ــب علـــى هـــذه ا ـــشكلة مـــن خـــلال التنبـ ، ويمكـــن للمكتبـــة التغلـ

، كما يمكنها تصميم سياسات تسعيرية مرنة لإيجـاد نـوع مـن      الطلبالطفرات في   
 أو ،Discountم س الخدمة مـن خـلال سياسـات الح ـ     استيعابوالتوازن بين الطلب    

السعر التمييزي لتنشيط الطلب في أوقـات انخفـاض إقبـال العمـلاء، أو التأجيـل         
  . لبعض الطلبات في فترات الذروة إلى فترات انخفاض الطلبا ؤقت
  :) التغايرية( التجانس عدم  ٢/١/٩

ا علومــات الإلكترونيــة  مــستوى أداء خــدمات اخـتلاف  هــذه الخاصــية عــن تعـبر 
مقـدم  ( مـن وقـت لآخـر للـشخص ذاتـه       ا ـستوى واخـتلاف هـذا     . باختلاف مقدمها 

  1.)١(  مستوى متماثل للجودةتقديمويترتب على هذا عدم القدرة على ). الخدمة
     : إنتاج الخدمةفي العميل مساهمة  ٢/١/١٠ 

 الإلكترونيـة  مـات ا علو أداء خـدمات  يمكـن  حيـث لا    ، أساسـية  الخاصية هذه   تعتبر
 خدمـة التكثيـف الإلكتـروني    تـوفير   إمكانيةعدموكمثال على هذا . بكفاءة دون توافرها 

 العميـل للبيانـات   تـوفير  دونلخ بكفـاءة،   إ...ة الإلكتروني ا لاحأو الإعارة الإلكترونية أو     
                                                        

ــة في  تــدعيم التــسويق الــداخلي في دور . عــصمت ســيد ســليمان) ١(  ا ركــز التنافــسي للمنظمــات الخدمي
 أطروحـة   -.  عبد الفتـاح شـربيني، مـصطفى محمـد جـودة       شرفأ إشراف ؛جمهورية مصر العربية  

 -.م٢٠٠٠ -.   قـسم إدارة الأعمـال   - التجـارة  كليـة  -سـويف   فرع بني  - جامعة القاهرة    -) ةدكتورا(
   .١٠٨ص 
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  خدمات ا علوماتتتيحويعني هذا أن ا كتبة التي  . وا وضوعات ا طلوب خدمته فيها   
  ؤسـسات إنتـاج   بالنـسبة الإلكترونية لا تنفرد وحدها بإنتاج خدماا، كما هو الحال     

  1.)١(الإطار العميل دوراً رئيساً في هذا ؤديالسلع ا ادية، وإنما ي
 الـــسابقة إلى صـــعوبة قيـــاس جـــودة خـــدمات ا علومـــات  الخـــصائص  أدتوقـــد

ــة؛ فالقيــاس   دمــة ا قدمــة، وإنمــا     يقتــصر علــى النــاتج النــهائي للخ    لاالإلكتروني
ــضاً العمليــات الــسابقة     ــضمن أي ــة حــصول العميــل علــى الخدمــة    عليهــايت .  وعملي

 تتطلـب مزيجـاً تـسويقياً    الإلكترونيـة يضاف إلى هذا أن طبيعة خدمات ا علومـات    
، ولكنـــها تحتـــاج  ـــزيج التقليـــديخاصـــاً لا تقـــف حـــدوده عنـــد ا ـــزيج التـــسويقي  

ــضيف مـــشكلة جدي ـــ  ــا يـ ــتراتيجيةإدة تحتـــاج إلى تـــسويقي موســـع، بمـ  محـــددة سـ
  .للتغلب عليها

      : خدمات ا علومات الإلكترونية أنواع  ٢/٢
 في مجــال ا علوماتيــة ذات أبعــاد  متناميــة العــالم في الفتــرة الراهنــة ثــورة   يحيــا

، ويـرى الـبعض أن   الـصناعية تتجاوز في عمق وشمولية تأثيرها مـا أحدثتـه الثـورة           
 ا ختلفة، بمؤسساادث في مجال صناعة ا علومات التطورات الجذرية التي تح  

  2.)٢(توفر معطيات لم يشهدها متخذ القرار من قبل
 ا علومـات بأضـلاعها الثلاثـة،الإنتاج والتجهيــز    تقنيـة  تـضافرت منظومـة   فقـد 

                                                        

  .١٧٥ ص -. م١٩٨٤دار الفكر العربي، :  القاهرة-.  صرا عا التسويق. االله عبد الرحيم محمد عبد) ١(
دراســة تطبيقيــة للجــودة   :  الجامعيــة الــسعودية ا كتبــات خــدمات. فيــصل عبــد االله حــسن الحــداد   )٢(

 -.   متفرقـة صـفحات  -.  عثمـان أبـو النجـا   ي أسـامة الـسيد؛ إشـراف مـشارك فتح ـ       إشراف ؛الشاملة
  .م٢٠٠١ - وا علومات قسم ا كتبات والوثائق  -  الآداب كلية-لقاهرة ا جامعة - )ةدكتورا(أطروحة 
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 لتنتج صناعة أجمعت كثير من -ي  العقل البشر  قبل بعد تطويعها من     - والاتصال
ــراع يوحنــا جــوتنبرج، وهــى صــناعة     رئيــسا ثيرا الآراء علــى أــا أثــرت تــأ     في اخت

 كمبــادرة واســعة لاســترجاع  - الإنترنــت أدتخــدمات ا علومــات الإلكترونيــة الــتي  
ــنص والــسمات الفائقــة     ويمكــن.   بــارزا في تعــدد أنواعهــا  دورا - ا علومــات ذات ال

ــات الإلكترونيــــة إلى     ــدمات ا علومــ ــسيم خــ ــتينتقــ ــل الأولى إلى ووجهــ ضــــع  ؛ تميــ
 فرعيــة تمامــا خــدماتالخــدمات في مجموعــات رئيــسة، أمــا الثانيــة فتــضعها في   

 كـان هـذا هـو    طا ـا إلا أا تصبغها بالـصبغة الإلكترونيـة،   ،  كالخدمات التقليدية 
  :   توضيح هذا فيما يليويمكن. الشكل ا قدمة فيه

   :الرئيسة الخدمات - أ
دمات ا علومات الإلكترونية  ا  قسم خحيث الهادي؛ محمد هذا الاتجاه  ومثَّلَ

  :يلي
  .FTP نقل ا لفات -       .                                الإلكتروني البريد -
  . العا ية ا نتديات -     ).         telnet  تلنت( خدمة وبروتوكول -
   1.)١(ا علومات خدمات النشر وتصفح -
    : الخدمات الفرعية- ب

  : هذا الاتجاه ما يلي مثلت التي  بين الدراساتومن
 ا علومـات في تعريفهـا الخـاص بخـدمات      (  ا نظمة الدولية القياسـي    دراسة -١

  : وضعت هذه الخدمات فيما يلي وقد) الإلكترونية
  .          OPAC للجمهور على الخط ا باشر ا تاح الفهرس خدمة -

                                                        

  .٣٢٧ -٣١٧ص   مصدر سابق،، الاتصالاتتكنولوجيا. محمد محمد الهادي) ١(
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  . للوثائقالإلكتروني الإيصال خدمة -
  ).   الشبكة الدوليةعلىموقع ا كتبة (كتبة  ا صفحة خدمة -
  .  الإلكترونيةا صادر خدمة -
   1.)١( بالإنترنت ا تاحة من خلال ا كتبةالاتصال وسيلة خدمة -

  خدمات ا علومات الإلكترونية فيهـا  ـا يلـي      قسم التي.  دراسة طارق عباس   -٢
:  

  ). عبر النت( الإعارة الإلكترونية -
  . الإلكترونيةيةا رجع الخدمات -
  .  للمعلوماتالإلكتروني البث الانتقائي -
  .  الإلكترونية للمعلوماتالجارية الإحاطة -
  .  البحث الراجع-
  .وجرافية الإلكترونيةي الخدمات الببل-
  .  النقاش الإلكتروني-
  2.)٢( التدريب على التعامل مع الإنترنت-

                                                        

)١                                                                                                            (Brinkley, Monica. Op., 

Cit  
ا ركز الأصيل للنـشر والتوزيـع،   : القاهرة -  الرقمية وشبكة الإنترنت  ا كتبات. طارق محمود عباس  ) ٢(

  .٧٣ - ٦٨ص   -.م ٢٠٠٣
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   :  على التوجهين السابقين ما يليويلاحظ
 التوجــه الثــاني، متــضمنة في التوجــه الأول؛ فخــدمات مثــل   خــدمات معظــم نأ -١

ــة   الإلكتـــــرونيالبـــــث الانتقـــــائي   ــة الجاريـــ ــة الإلكترونيـــ  للمعلومـــــات والإحاطـــ
ــة يللمعلومــــات والخــــدمات الببل  ــا خــــدمات البريــــد  يمكــــنوجرافيــ  أن تحتويهــ

  .الإلكتروني
مـن  رغم بال، و ركز بصورة أساسية على خدمات الإنترنت التوجهين كلا   أن -٢

 الإطــار، إلا أن هنــاك خــدمات معلومــات   هــذاأهميــة الإنترنــت الكــبيرة في  
 في الأقــراص ا ليــزرة  البحــثإلكترونيــة لا تقــل أهميــة عنــها مثــل خــدمات    

 إطــار  خــارج يمكــن توفيرهمــا  ينوخدمــة البحــث علــى الخــط ا باشــر اللــت     
  .الشبكة الدولية

 خاصـة  ات ا علومات الإلكترونية، تقسيم خدمفي الثاني بالتوجه  الأخذ ويمكن
  . ويسر هذا التوجه وسهولة فهمه،وأنواعها أنماطها في ظل تعدد
  :   تقسيم هذه الخدمات إلى نوعينويمكن

  . خدمات معلومات إلكترونية حديثة-
  . خدمات معلومات إلكترونية مطورة-

  :  تناول هذا فيما يليويمكن
   :ديثة ا علومات الإلكترونية الحخدمات ٢/٢/١

، وتطـور نظـم الاتـصالات، ويمكــن    الـتقني  خـدمات ظهـرت نتيجـة للتطـور     هـي 
  :يلي  تناولها فيما
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    : على شبكة الإنترنت ا كتبة موقع خدمة ٢/٢/١/١
 ا كتبـة الـذي تطلقـه علـى الإنترنـت الـذي تتـراوح           موقع ذه الخدمة،    ويقصد

عــرِف بعنــوان ا كتبــة  ت( مقتــضبة ســريعة بيانــاتالبيانــات المحملــة مــن خلالــه بــين   
إلى بيانــات شــاملة ومتكاملــة عــن ا كتبــة ) ا ـادي، ومــديرها، وســبل الاتــصال ــا 

ــو ــة مــن حيــث النــشأة      (يتحت ــا با كتب ــة والعــاملين  ) ا ــادي( وا وقــعتعريفً والتبعي
 والاجتماعيــة بـــصورة  والثقافيــة والأهــداف، وكــذا خــدماا وأنــشطتها العلميــة      

  ).والعملاءالاتصال بين ا كتبة مفصلة، إضافة إلى سبل 
 سبق أن هذه الخدمة تعـد خدمـة رئيـسة باعتبارهـا حاضـنة لبقيـة           ممايتضح  و

  . ا كتبة على الشبكةخلالالخدمات ا قدمة من 
 التواجــــد قلــــة لىإ ي أثبتــــت الدراســــات أن إطــــلاق صــــفحة ا كتبــــة يــــؤد وقــــد

ــادة كــبيرة في عــدد        عــن ا ـ مــستخدميهالفيزيقــي للعمــلاء في داخــل ا ــبنى، مــع زي
1.)١(دـبع

  : بين ا كتبات الكثيرة ا قدمة لهذه الخدمةومن 
   .)htm.disk-help/eglarabic.org.mpl.www (:على موقع  مكتبة مبارك العامة،-
      .)asp.index/arabic/org_biblex.www     (: مكتبة الإسكندرية، على موقع-
  :عــ موقىـعل   Dallas Public Libraryة  ـ دالاس العامةـــمكتبى ـة إلــ إضاف-

   ) org.dallaslibrary.www(  
        : نترنتالإ  التجول عبرخدمة ٢/٢/١/٢

                                                        

)١ (Cook, Coolen &  Heath Fred M. Users' perceptions of library services quality : A 

libQUAL qualitative study .- Library Trends .-    Vol. 89 , N.4 (Spring, 2001) . - P. 

571.  
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، ويتم تقديمها في كـثير مـن ا كتبـات      الإنترنت انتشار   بعد  الخدمة هذه ظهرت
 إمكانات كـبيرة، تفـوق آمـال العمـلاء في     منبمختلف أنواعها ودرجاا،  ا تتيحه   

ــارة   إلى الوصـــول  ــيم والتجـ ــات والتعلـ ــصادر ا علومـ ــرويجمـ ــدم  . لخإ... والتـ وقـــد تقـ
 اشـتراطات معينـة، كـأن يكـون      لها يكون هالخدمة مجانا للعاملين والعملاء، إلا أن     

دة،  زمنيـاً فتـرة محـد   ا قـررة وألا تتجاوز ا دة . الولوج دف البحث العلمي فقط   
 قـد يكـون الولـوج    كمـا  1.)٢( لخإ... أو عدم اسـتخدام البريـد الإلكتـروني، أو المحادثـة        

في حدود ا ـسموح  ( هذه الحالة أكثر تحررا فيبمقابل مادي رمزي، ويكون الولوج  
 ويمكن استلام نتائج الأبحـاث علـى ورق مطبـوع بمقابـل      2.)٣( )به في أعراف ا كتبة   

وهنـــاك مـــن ا كتبـــات مـــن يـــسمح  .  محـــددبقـــدر رمـــزي، أو بـــدون مقابـــل، ولكـــن
وهناك مـن  ) شريطة أن يكون مصدرها ا كتبة( هذه النتائج على أقراص  باستلام

ــذلكلا يــسمح  ــاب ــك مكتب ــ  .  مطلقً ــا علــى ذل ــ . العامــةيا عــاد ةوأمثلتن  : موقــع ى عل
)eg.org.maadilib.www(:   

  : موقعىعل) من خلال موقع شبكة ا كتبات ا صرية( الكبرى قاهرةال ومكتبة
 )4=id?asp.a-Libdetails/arabic/search/eg.gov.idsc.Library(  

                                                        

ــوزراء     ا علومــاتمركــز ) ٢( ــى [خــدمات الإنترنــت  . ا كتبــة.  ودعــم اتخــاذ القــرار بمجلــس ال  الخــط عل
  :متاح من خلال] م٢٠٠٥  ديسمبر إليه الوصولتم  [م٢٠٠٥ ،الس:  القاهرة-] .ا باشر

                                                           
)asp.srvc_cans/eg.gov.libsectorlidsc.www(  
 تم الوصـول [ا كتبـة  :  القـاهرة -] .علـى الخـط ا باشـر    [خـدمات ا ـستفيدين     . مكتبة مبارك العامـة   ) ٣(

  ) htm.eg.org.mpl.www(  : متاح من خلال ]م٢٠٠٥  ديسمبر إليه
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   : النقاش الإلكترونيخدمة ٢/٢/١/٣
 بارز في ظهور مجتمعات تفاعلية واجتماعيـة     دور نترنتللإ ي للتواجد القو  كان

 لخدمـــة الإنترنـــت مكـــنمـــن قبـــل، فقـــد أ مثـــيلاً لهـــا التـــاريخجديـــدة، لم يـــشهد 
 إلى مجتمعـات متفرقـة ومنعزلـة، وأن تـصبح أداة      الوصولبقدراا غير التزامنية    

ــضاري     ــري والحـ ــادل الفكـ ــة للتبـ ــاليقويـ ــدى الحـــدود    عـ ــشاركة، تتعـ ــة وا ـ  الكثافـ
 جيـدة لنـشأة جماعـات للنقـاش     فرصـة الوطنية، ومن هنا فقد أتاحت هذه البيئـة     

 قـــد تكـــون محـــددةعـــات للاهتمـــام ا ـــشترك في موضـــوعات  الإلكتـــروني، أو جما
 أثبتــت الدراســات أن نتــائج وقــد.  لخ إ...سياســية أو علميــة أو اقتــصادية أو بحثيــة 

ن هذه إ لا تكون في الغالب نحو الأحسن فقط، بل  الجماعاتالتفاعلات بين هذه    
لبنــاء ا عنــدما ينــدر وجــود النقــاش ا نــهجي ا  جــدمهمــةالبيئــة الافتراضــية تــصبح 

  .الهادف إلى تحقيق التفاهم ا شترك
خاصــة التابعــة  - ا كتبـات  بعــض هنــا فقـد نــشأت هــذه الخدمـة وأتاحتــها   ومـن 

وتقـدم هـذه الخدمـة    . الدوليـة  من خلال مواقعها علـى الـشبكة   - للجمعيات ا هنية 
ــة     ــات الأمريكيـ ــة ا كتبـ ــع جمعيـ ــها موقـ ــع، منـ  American Libraryبعـــض ا واقـ

Association (ALA) خلال موقعهامن )  :www.ala.org(.  
   : في الأقراص ا دمجة البحث خدمة ٢/٢/١/٤

سـطوانات   موعة كبيرة من الأا كتبة تقديم هذه الخدمة على امتلاك  يعتمد
ا وتتـاح الخدمـة غالب ـ  .  مختلفـة وبلغـات  من ا وضـوعات    كثيرا يتغط  التي ا دمجة،

 علــى الــشبكة المحليــة للمكتبــة، يــتم تحديثــه    مثبــت CD-Server  مــن خــلال خــادم 
سماء هـذه الأقـراص   أ محل القديمة، كما توضع   الجديدةدوريا بإحلال الأقراص    

http://www.ala.org
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  .في قائمة هجائية
 مجاناً للعملاء من خلال تواجدهم في داخـل  الخدمة بعض ا كتبات هذه  وتتيح

 التعامــل مــع هــذه القواعــد عــن بعــد،    كــذلكا كتبــة أو في أحــد فروعهــا، ويمكــن   
 والــرقم  L.C.I (Card Information Library (شــريطة كتابــة رقــم بطاقــة ا كتبــة    

 بـين الأمثلـة   ومـن  P.I.N.  (Personal Identification Number( الشخـصي للعميـل  
، ســبقت الإشــارة إليهــا، إضــافة إلى  العامــةا قدمــة لهــذه الخدمــة مكتبــة مبــارك   

 موقعــه علــى الــشبكة الدوليــة  خــلالمــات مجلــس الــوزراء ا ــصري مــن  مركــز معلو
                                                                        )eg.gov.libsectoridsc.www

 (    
    :الشركات مةخد ٢/٢/١/٥

 الخدمة على إتاحة الفرصة أمام أصحاب الأعمال ورعاة ا ؤسسات     هذه تقوم
خدماا بمختلـف صـورها    لىإللمكتبة، إضافة     ا علوماتي المحتوىادة من   للاستف

 للقيام بدور مركز ا علومات الخاص ـذه الـشركة أو    ا كتبةوأشكالها، بما يؤهل    
 في هــذه الحالـة طلـب أي معلومـة والحــصول    الأعمـال ا ؤسـسة؛ فـيمكن لأصـحاب    

ح بعـض  ـ ــلفـاكس، كـذلك تتي   أو االإلكتـروني ة وجيزة من خلال البريـد  مدعليها في   
ة ـ ــة مكتبـ ــذه الخدمـ ــوتقدم ه. ا ؤتمراتات إمكانية الاعتماد عليها في عقد   ــا كتب

  )eg.org.aradolibrary.www:  ( موقعىعلة الإدارية، ـة للتنميـة العربيـا نظم
   :باشر البحث على الخط ا خدمة ٢/٢/١/٦

 باسـتخدام  هذه الخدمـة بأـا نظـام لاسـترجاع ا علومـات بـشكل فـوري           تعرف
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 إضـــافة للبرمجيـــات ،Modems  والمحـــولاتTerminals الحاســـب والطرفيـــات   
ا قـروءة   التي تزود العملاء بإجراءات تخزين واسترجاع قواعد البيانـات      الجاهزة

  1.)١(آليا
  : وات كما يلي ما تمر هذه الخدمة بمجموعة خطوعادة

  . تقديم الاستفسار-٢.                   صياغة الاستفسار-١
  ).عند اللزوم( إعادة صياغة الاستفسار-٤.                       ا رجعيةا قابلة -٣
  . البحثستراتيجيةإ وضع -٦.            مصادر البحثتحديد -٥
  .النتائج الأولية استعراض - ٨     .       في إجراء البحثالبدء -٧
  . تقديم ناتج البحث -١٠.               نتائج البحثإعداد -٩

 من الفوائد الـتي يمكـن جنيهـا مـن وراء هـذه الخدمـة مثـل الإحالـة                كثير وهناك
 والحــصول علــى ا قـالات الكاملــة والإجابــة علــى الاستفــسارات   ا علومــات ـصادر  

  .لخإ... ونية وتطوير الإعارة التعاالوثائقوتسهيل تبادل 
 الخدمــــة بعــــض ا كتبــــات، مــــن بينــــها مكتبــــة الــــشبكة القوميــــة  هــــذه وتقــــدم

   .ري العلمي ا صالبحثللمعلومات بأكاديمية 
   : الإلكترونية ا طورةا علومات خدمات ٢/٢/٢

ويمكـن  . تم تطويرها عن خدمات تقليديـة كانـت موجـودة مـن قبـل         خدمات هي
  : تناولها فيما يلي

                                                        

ــز  . ةغالــب عــوض النوايــس ) ١( ــن ا كتبــات ومراك ــاتخــدمات ا ــستفيدين م دار صــفاء  : ن عمــا-. ا علوم
  .٢٣٦  ص-.م ٢٠٠٠ والتوزيع، للنشر
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          Electronic Archive Service : الإلكتروني   لأرشيفا خدمة ٢/٢/٢/١
 ظهورهــا وكــان ،ا عرفــة الإنترنــت وتفجــر لظهــور هــذه الخدمــة نتيجــة  ظهــرت

ــزوال      ــراض والــ ــسرعة الانقــ ــضا بــ ــا أيــ ــاص  Ephemerallyمرتبطًــ ــائق الخــ  بالوثــ
لكنها  معينة، ومدة على الإنترنت، فقد تتواجد الوثائق خلال   المحملةالإلكترونية  
ــدما تفقــد ا ؤســسة ا ــضيفة التمويــل الــلازم للبقــاء، أو      تتلاشــىســرعان مــا    عن

ــدمو   ــرك مقـ ــةعنـــدما يتـ ــل    الخدمـ ــاس في جعـ ــاب الحمـ ــد غيـ  مؤســـسام، أو عنـ
ــة  ــة متاحـ ــائق القديمـ ــد  . الوثـ ــا فقـ ــانومـــن هنـ ــيفات   كـ ــشاء الأرشـ ــة إنـ  مـــن الأهميـ

 أســاليب التــشفير هـا واعتمادالإلكترونيـة الــتي تقـوم بمــسؤولياا في هـذا الإطــار    
وتقـدم بعـض   . المحتويـات العام والخـاص ونظـم التوقيـع الإلكتـروني لتأكيـد سـلامة          

) ذات الأهميــة(ا كتبــات هــذه الخدمــة، بعرضــها لأهــم الوثــائق وا واقــع القديمــة   
 مكتبــة الخدمــةومــن بــين ا كتبــات ا قدمــة لهــذه   . الــتي تجــذب العــاملين والعمــلاء 

  .ه الإشارة إليسبقت الذيالإسكندرية على موقعها  
  OPAC Service  :   خدمة الفهرس العام ا تاح للجمهور   ٢/٢/٢/٢

 ا كتبة للبيانات الببليوجرافية الخاصة بكامل     تحميل ىعل دمةتعتمد هذه الخ  
 .الدولية الشبكة ى موقعها علىمصادرها عل

وقـع ا كتبـة    هذه الخدمة ا همـة مـن خـلال الولـوج إلى م    ا كتبات من   كثير تتيحو
 للعميل البحث في الفهرس سواء من داخل ا كتبة أو ويمكنعلى الشبكة الدولية،  

وعــادة مــا يــتم البحــث في الفهــرس بــرأس    . العــالمأحــد فروعهــا، أو أي مكــان في  
كما يمكـن اسـتخدام أدوات   .  التصنيفرقمر أو ـات النشـا وضوع أو ا ؤلف أو بيان   
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 ,Or( )البـوليني  (ـي ا نطق ـثـالبح ـدام أدوات ـ ــاستخح ـتي ـت تيب، ال ـــث ا ركـالبح

And, Not(   ظهر أمـام العميـلبعد إدخال مصطلح البحث وطلب التنفيذ الذي ي ،
ــصرة ببيانــات الأوعيــة ا تاحــة با كتبــة   قائمــة ــضمن هــذه القائمــة   .  مخت ــم(وتت  رق

عـاء  عنوان الوعاء واسم ا ؤلـف وبيـان موقـف الإعـارة وبيـان موعـد رد الو           والطلب  
  ).في حالة إعارته

 رقـــم( اختيـــار التفاصـــيل الكاملـــة للوعـــاء تظهـــر بقيـــة البيانـــات، وتتـــضمن  وعنــد 
 وجــــود الوعـــــاء  ومكـــــان"  وجــــدت لـــــو"الطبعــــة وبيانـــــات النــــشر وعنـــــوان السلــــسلة    

 وموقـــف إعـــارة كـــل  النـــسخ وبيانـــات ا وضـــوعية الدالـــة علـــى الوعـــاء   ا ـــصطلحاتو
  ).نسخة

مـن بينـها مكتبـة مبـارك العامـة علـى         ن ا كتبات، مكثير في  هذه الخدمة وتقدم
  .إليه الإشارة سبقت الذي  موقعها

   :اـ موقعهلالـخ من Toronto Public Library ةـالعام وـتورنت  مكتبةإلى إضافة
)ca.torntopubliclibrary.www(                                                            

 : موقعهاخلال من Harvard Public Libraryة ـ العاماردـفهار ةـ مكتبوكذلك
)org.hblct.www                 (  

  E-Points Service  :      الإلكترونية النقاط خدمة ٢/٢/٢/٣
  ــصادر ا علومـــات  ا ختلفـــة فكــرة هـــذه الخدمــة علـــى تجميــع الأشــكال     تقــوم 

ــذي قـــد يكـــون حـــدثً   ــ جاراالإلكترونيـــة في مجـــال معـــين الـ  ا ـــستوى علـــى ا مهمـــايـ
ــصادي أو الــديني الــسياسي   أشــكالويــتم في هــذا الإطــار تجميــع كافــة    ...  أو الاقت
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أو الــتي يمكــن الوصــول إليهــا في مكــان   ، ومــصادر ا علومــات ا تاحــة لــدى ا كتبــة  
 بحيــث يمكــن إفــادة العمــلاء في أقــصر وقــت وبأيــسر الطــرق بحيــث يمكــن   محــدد

ــق مبــدأ   ــب هــذه   ،)قــصر الطــرق أف بأقــل جهــد و لهــدإلى ا الوصــول(تطبي وتتطل
ا داخـل   معين ـموضـوعا  جهاز حاسـب أو أكثـر في ا واقـع الـتي تخـدم           وجودالخدمة  

  : ا كتبة، بحيث يضم الحاسب
  . فهرس ا كتبة-
  . بشكل مباشرا وضوع تحميلاً لبعض مواقع الإنترنت التي تخدم  -
 بــشكل مباشــر أو  وضــوعا  تحمــيلاً لــبعض الأقــراص ا دمجــة الــتي تتنــاول   -

  .غير مباشر
1.)١( با وضوع تحميلاً لبعض الكتب الإلكترونية الخاصة -

  

  Media Mix شـك فيـه أن هـذه الخدمـة تـدعم فكـرة تكامـل الوسـائط        لا وممـا 
  .العامة هذه الخدمة مكتبة مبارك وتقدم

   : الببليوجرافية وث البحخدمة ٢/٢/٢/٤
Bibliographic Searches service  : 

 دور بــارز في ظهــور آفــاق  وا كتبــات لــدخول الإنترنــت إلى عــالم ا علومــات  كــان
وجرافيـة  ي الببلالبيانـات أرحب لهذه الخدمة، وذلـك مـن خـلال البحـث في قاعـدة        

                                                        

تجربة مكتبـة مبـارك العامـة في تقـديم الخدمـة      : E-Paintsلكترونية  الإالنقاطخدمات  .  كامل ةمرو)  ١(
 جامعة حلوان، - يي ا كتبات وا علوماتصصاتخلا  إلى ا ؤتمر القومي السابع   قدمتورقة  : ا تطورة

  .م٢٠٠٣ر  فبراي٢٧ -٢٥
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 التعاونيــة  الإعــارة للنظــام الآلي للمكتبــة، أو ا كتبــات ا ــشتركة معهــا في برنــامج      
 الـشاشة أو  علـى ع ، وتعرض البيانات باستخدام اسم ا ؤلف أو العنوان أو ا وضو       

 إرسـالها أو تطبع على الورق، كمـا يمكـن    يتم تخزينها على الوسائط الإلكترونية،   
ــروني،  ــد الإلكتـ ــق        بالبريـ ــة تتعلـ ــة خاصـ ــوائم ببليوجرافيـ ــداد قـ ــتم إعـ ــا يـ ــادة مـ وعـ

ــصلة بالأحــداث الجاريــة    با وضــوعات  الــسياسية أو الوطنيــة أو الدينيــة أو ذات ال
تقـدم هـذه الخدمـة     الـتي ومـن ا كتبـات   .  أو الـدولي  أو الوطني  ي المحل ىا ستوعلى  
  :    خلال موقعهامن  Library of Bristol University جامعة برستول مكتبة

                                                                                       
)lib/uk.ac.bris.www(  

    Cyber Service :   ةالإلكتروني لاحا  خدمة ٢/٢/٢/٥
 تكـون  قليـل مـن ا كتبـات حـول العـالم، وهـى أقـرب مـا           في الخدمـة  هذه   تتوافر

ــدمات إلى ــرد خـ ــة   الـ ــا ا ختلفـ ــسارات بنماذجهـ ــى الاستفـ ــصاصي ( علـ ــأل اختـ  اسـ
 تعتمــد الخدمـة  أن هـذه  إلا ).لخ إ... واسـأل الآن  وا ــساعدةا علومـات علـى الخـط    

  . العميلمع Interactivity والتفاعلية الرد في Instancy على الفورية
 على الشبكة الدولية، والتعامل مـع  ا كتبة هذا من خلال الولوج إلى موقع     ويتم

ــب مــن العميــل      ــذي يطل ــصندوق الحــواري، ال ــة ا ــشترك فيهــا   التعريــفال  با كتب
 ا خصــصة لــذلك المحادثــةوإضــافة رقــم هويتــه ثم طــرح الــسؤال مــن خــلال غرفــة  

 مكتبــة ا نظمــة  ،ومــن بــين ا كتبــات الــتي تقــدم هــذه الخدمــة   . علــى موقــع ا كتبــة 
  .)eg.org.aradolibrary.www(:  موقعها على العربية للتنمية الإدارية

   Electronic Reservation Service :    الحجز الإلكترونيخدمة  ٢/٢/٢/٦
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ا كـان شـكلها   ات، أي حجز أوعية ا علومللعملاء  خدمة الحجز الإلكتروني   تتيح 
)ويـتم هـذا مـن خـلال مـلء مربـع       . من خلال الدخول علـى موقـع ا كتبـة        ) اإلكتروني

ــروني   ــرقم الكــودي      بمجموعــةحــواري إلكت  مــن البيانــات الخاصــة بالعميــل مثــل ال
الخاص بالعميل، مع متابعة بعـض  ) PIN (بالشخصيةالخاص به، ورقم التعريف  

  . الوعاءحجزى الإجراءات، حتى يتم التصديق عل
ــارك العامــة وا عــادى   تــا مكتب - : ا كتبــات ا قدمــة لهــذه الخدمــة   بــين  ومــن  مب

  .ماه سبقت الإشارة إلينذيلالالعامة على موقعيهما 
  : خلال موقعهامن New York Public Library ة ـ العاموركـنيوية ـ مكتب-
                                                                                               

)org.nypl.www   (  
  : موقعهاخلال من Chicago Public Library العامة  شيكاغو مكتبة -

)org.chipublib.www (  
      : Electronic Loan Service الإلكترونيةالإعارة خدمة  ٢/٢/٢/٧

 كـثير قـدمها  ي  خدمـة يوه ـ. والعميـل  هذه الخدمة همزة وصـل بـين ا كتبـة      تعتبر
ــشبكة        ــى الـ ــع علـ ــتي لـــديها مواقـ ــات، الـ ــن ا كتبـ ــلال الفهـــرس   الدوليـــة مـ ــن خـ  مـ

  .الإلكتروني
 تم الـدخول  الـتي  لا تقتـصر في هـذا الإطـار علـى مقتنيـات ا كتبـة               قد والإعارة

 ا ــشتركة في ا كتبـات عليهـا ولكـن يمكــن أن تمتـد لتـشمل مقتنيــات عـدد كـبير مــن       
 ويــتم هــذا مــن خــلال خدمــة  ، Interlibrary Loanنيــةإطــار بــرامج الإعــارة التعاو

 من استعارة كافـة  معها خدمة تمكن ا تعامل يوه ) (L.C.I ا كتبةبطاقةمعلومات 
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ا في  ولو لم يكـن العميـل مـشتركً   حتى ا علومات ا تاحة وا سموح بإعارا،     أوعية
ا، مـشتركة   ا ـشترك فيه ـ مكتبتـه  أن تكـون   يا كتبة التي دخل على موقعها، ويكف ـ     

 هـذه  في هوعلي ـ. )1( الحاليـة ا كتبـة في برنامج الإعارة التعاونيـة، الـتي تـشترك فيـه       
الحالة ملء استمارة تعريف برقم ا كتبـة، ورقمـه فيهـا ومتابعـة إجـراءات البحـث            

  . يمكن الحصول على ا ادةحتى
  : بين النماذج ا قدمة لهذه الخدمة ومن

ــالجيزة - ــم بـ ــ ( مكتبـــة البحـــر الأعظـ ــة   مـ ن خـــلال موقـــع شـــبكة مكتبـــات جمعيـ
  ):الرعاية ا تكاملة

(www.library.idsc.gov.eg/ics_libraries/search/libsearch/arabic/elnadvsea) 
 : ) موقع شبكة ا كتبات ا صريةخلال من ( خالد بن الوليد العامةمكتبة -

(www.library.idsc.gov.eg/search/libsearch/Arabic/elnadvsearch.asp?lib = 4) 
  : للمعلومات الإحاطة الجارية الإلكترونية خدمة  ٢/٢/٢/٨

Electronic Current Awareness :  
ــة ظهـــــرت ــة خدمـــ ــة الإحاطـــ ــز   الإالجاريـــ ــة عجـــ ــات نتيجـــ ــة للمعلومـــ  لكترونيـــ

 ملاحقـــــة إلىوهـــــدفت . ا تخصـــــصين عـــــن ملاحقـــــة الجديـــــد في تخصـــــصام 
 .التطورات الجارية في مجالات اهتمام العملاء

 الـراهن دورا بـارزاً في هـذا الإطـار، وذلـك        وقـت  شبكة الإنترنـت في ال     تأد وقد
مــع ا ــصادر ا عرفيــة   مــن إمكانــات كــبيرة في دمــج ا علومــات ا ــتغيرة، تمتلكــهبمــا 

 مما يساعد على إتاحة خدمة الإحاطة الجارية الإلكترونيـة للمعلومـات        ،ا توافرة
                                                        

(1) University of Huston libraries. Library services (on line) .- Huston : The 
University., 2002 (Cited, Dec, 2005) Available at: www.info.lib.un.edu  

http://www.library.idsc.gov.eg/ics_libraries/search/libsearch/arabic/elnadvsea)
http://www.library.idsc.gov.eg/search/libsearch/Arabic/elnadvsearch.asp?lib
http://www.info.lib.un.edu
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صام، وذلـــك مـــن خـــلال البريـــد  بالجديـــد في تخصـــالعمـــلاءمـــن خـــلال إعـــلام 
  1.)١(chat  الحوارالإلكتروني أو من خلال برامج 

 معلومـات مجلـس الـوزراء    مركـز  بين ا كتبات ا قدمة لهذه الخدمـة مكتبـة       ومن
  )  eg.gov.libsectoridsc.www( على الشبكة الدولية ها صري على موقع

   : الانتقائي الإلكتروني للمعلوماتالبث خدمة  ٢/٢/٢/٩
Electronic Selective Dissemination of Information :     

وهــى نمــط يتــسم   . أشــكالها هــذه الخدمــة بــسابقتها، فهــي تعــد أحــد     تــرتبط
  . حدةعلىبالحرص على مطابقة ا علومات ا قدمة لاحتياجات كل عميل 

زدهــار هــذه الخدمــة، ســواء مــن حيــث   ا في كــثيرا ســاهم وجــود الإنترنــت  وقــد
ــصادر مـــساعدة العـــ ــا ، ومتميـــزةمـــستحدثةاملين في الوصـــول إلى مـ  أو إرســـال مـ
ــ ــضاهاة إ بعـــد - إلى العميـــل هتوصـــلوا إليـ ــة ا ـ  سمـــات مـــع Matching جـــراء عمليـ

Profiles من يقدم هـذه  ا كتباتوهناك من .  من خلال البريد الإلكتروني  - العميل 
بمقابـل   هـذه الخدمـة   وتقـدم  .، وهنـاك مـن لا يـشترط هـذا      مرات محـددة  الخدمة  

  .ا كتبةمادي في كثير من الأحيان بخلاف الاشتراك التقليدي في 
ــة  بـــين ومـــن ــذه الخدمـ ــة لهـ ــة   :  ا كتبـــات ا قدمـ ــة للتنميـ ــة العربيـ ــة ا نظمـ مكتبـ

  )ma.org.arifonet.www  (: موقعهاخلال من، والتعدينالصناعية 
   Electronic Indexing Service : يف الإلكتروني  التكشخدمة ٢/٢/٢/١٠

 في  علومــاتإلى الوصــول إلى ا هــذه الخدمــة وضــع ا ــداخل الــتي تقــود    ــدف

                                                        
  .٧١ مصدر سابق ، ص . عباس طارق) ١(
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 في وتمـــر عمليـــة التكـــشيف - إلكترونيـــة أو غـــير إلكترونيـــة -مـــصادرها ا ختلفـــة 
 فحـص :"  ا التكشيف التقليدي مثليمر نفسها التي    بالخطوات إعدادها   مرحلة
 الأساســـية في ا وضـــوع ا فـــاهيمقـــة وتعـــرف محتواهـــا ا وضـــوعي وتحديـــد  الوثي

  1.)١(" لغة التكشيففيوترجمة ا فاهيم ا ختارة إلى ا صطلحات ا ستخدمة 
 في دوريــة أو جريــدة أو كــأن تكــون مقــالاً ( تكــشيف مــادة بعينــها  للعميــل ويمكــن

تشريع علـى ا ـادة ا كـشفة مـن     ويمكن الحصول  ).لخإ...  كتاب  في ا أو فصلاً  ا معين
  .خلال بريده الإلكتروني

  : التي تقدم هذه الخدمةا كتبات بين ومن
  : موقعها خلال من Library Of Harvard University هارفارد جامعة مكتبة

)edu.harvard.lib.www (  
   : الاستخلاص الإلكترونيخدمة ٢/٢/٢/١١

                                              :         Service  Electronic Abstracting  
 وســائل اســترجاع ا علومــات، ووســيلة مــن  مــن وســيلة مهمــة الاســتخلاص يعــد

 لأهميتـه في تـوفير الوقـت    والعمـلاء وسائل الاتصال بين مصادر ا علومات الأوليـة         
  .والجهد، وإِطْلاع العميل على كل جديد في تخصصه

 للخـصائص  العلمـي  التلخـيص  عمليـة "و  الاسـتخلاص ه ـ  أن نأما محمد يذكرو
ــة في مقالــة أو بحــث أو تقريــر علم ــ    ــراع أو أو يدارإ أو يأو العناصــر الجوهري  اخت

  2.)٢( " وعاء من أوعية ا علوماتيرسالة جامعية، أو أ
                                                        

   .١٩٨  مصدر سابق ، ص. ي قندليجبراهيمعامر إ) ١(
ــد أ ) ٢( ــانمحمـــد محمـ ــارة خاصـــة   خـــدمات. مـ ــات مـــع إشـ ــة ا علومـ ــاض -.  الجاريـــةللإحاطـ دار : الريـ

   .٦٧ ص  -. ١٩٨٥ا ريخ،



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل  الثاني 

  132 

 ا عرفي ا تلاحقة،  ا الانفجار زادت أهمية ا ستخلصات في ظل عمليات    وقد
أو   ووقـــت العمـــلاء،والجهــد  تكـــاليف البحـــث لهــا مـــن دور كـــبير في الاقتــصاد في  

ــصول علـــى للعميـــلويمكـــن . لتيـــسير انتقـــاء الوثـــائق وبحـــث الإنتـــاج الفكـــري    الحـ
بدخوله ) ا كتباتبمقابل مادي في معظم   (مستخلصات البحوث العلمية ا نشورة     

، حـتى  البحـث على موقع ا كتبات والتعريف برقمه الكودي والشخصي، ومتابعة  
ومــن ثم الحــصول علــى ا ــستخلص أو مجموعــة مــن         ا ــستهدفة، تــسجيل ا ــادة 
                                                                 ." من خلال بريده الإلكترونيا ستخلصات

 مكتبـة ا نظمـة العربيـة للتنميـة     : الخدمة بعض ا كتبات، مـن بينـها   هذه وتقدم
  )ma.org.arifonet.www (: من خلال موقعهاوالتعدينالصناعية 
 خـلال  مـن   Library of Bristol University إلى مكتبـة جامعـة برسـتول     إضـافة 

  ) lib/uk.ac.bris.www(:  موقعها
   Translation Service :     الترجمةخدمة ٢/٢/٢/١٢ 

 الأجنبيـة ا تـوافرة با كتبـة،    ا واد هذه الخدمة إلى توفير الاستفادة من   دف
 أو تعوق من الاستفادة الكاملـة  تحد إزالة الحواجز اللغوية التي قد حيث تسهم في 

  1.)١(منها، نتيجة لعدم إ ام بعض العملاء ذه اللغات 
 الخدمة من خلال إرسـال العميـل للمـادة ا ـراد ترجمتـها، ويمكـن أن           هذه وتتم

 بالبريــد الإلكتـــروني إلى ا كتبــة الـــتي تقــوم بعمليـــة    إرســـالهايــتم ذلــك مـــن خــلال    
وكان للتقنية الحديثـة دورهـا في   . ه يتم الاتفاق عليماديالترجمة، بعد دفع مقابل     

                                                        
  .٢٦١-٢٥٩ صا صدر السابق، ) ١(
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 ا تخصـــصة في الترجمـــة الفوريـــة، البرمجيـــاتهـــذا الإطـــار، خاصـــة مـــع ظهـــور  
 كـاملاً  بترجمـة آليـة فوريـة للموقـع     تقومإضافة لوجود مواقع على الشبكة الدولية        

  الــصياغة والتركيـــب علـــى وان كــان هنـــاك تحفــظ   - بمجــرد إدخالــه إلى موقعهـــا  
ــيلة   ــذه الوســ ــة ــ ــة ومــــن بــــين ا واقــــع  -اللغــــوي للأعمــــال ا ترجمــ ــذه ا قدمــ  لهــ

 Libraryوتقـدم مكتبـة الكـونجرس   . لخإ...  almsbar.comوajeeb.com**)∗*(الخدمة

of Congress ا الكثيرخدمةة في هذا الإطار مـن خـلال    الترجمة، كإحدى خدما
  )  com.loc.www( :موقعها

           :  توصيل الوثائق الإلكترونيةخدمة ٢/٢/٢/١٣
Electronic Document Delivery Service :  

  ا كتبةتقومالتي يحتاج إليها، ثم  هذه الخدمة للعميل طلب الوثائق تتيح
 بين من تكون هذه ا ادة إليه من خلال بريده الإلكتروني، ويمكن أن بإرسالها

مقتنيات ا كتبة، كما يمكن أن تتاح من خلال مكتبة أخرى تشترك مع ا كتبة 
 في برنامج الإعارة التعاونية، ويتم الاشتراك في هذه الخدمة بمقابل مادي نفسها

ومن بين ا كتبات . ا لطبيعة ا واديتم الاتفاق عليه طبقً)  ا كتباتمعظمفي (
لمرتادين، لالخدمة، مكتبة ا نظمة العربية للتنمية الإدارية،  لهذها قدمة 

                                                        
  :اعتمد الباحث في الحصول على ا علومات على ا واقع التالية )  *∗(

 (www.mpl.org.eg/arabic) .  موقع مكتبة مبارك العامة على الشبكة الدولية-
  . موقع مكتبة القاهرة الكبرى على الشبكة الدولية-

(www.Library.idsc.gov.eg/search/arabic/libdetails-a.asp?id=4)   
  . موقع مكتبة البحر الأعظم على الشبكة الدولية-

(www.Library.idsc,gov.eg/ics-libraries/search/seach/arabic/elnaddvsearch.asp?lib=4) 

http://www.mpl.org.eg/arabic)
http://www.Library.idsc.gov.eg/search/arabic/libdetails-a.asp?id=4)
http://www.Library.idsc,gov.eg/ics-libraries/search/seach/arabic/elnaddvsearch.asp?lib=4)
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  : إلىإضافة 
  :   موقعهاخلال من    library of Cambridge University    كامبردج مكتبة جامعة -
   )www.lib.cam.ac.uk                                                                                     (            
   Electronic Marketing  Service :    للمكتبةالإلكتروني التسويق ٢/٢/٢/١٤
 الإلكتـروني، وهـى   الإعلام ا خدمة على هذه الخدمة أيض  ا كتبات بعض   طلقت

 جـدد،  عمـلاء  تخططهـا ا كتبـة لاجتـذاب    الـتي   الأنشطةمجموعة من الأساليب و  
عريـــف بـــسياسة ا كتبـــة وبرامجهـــا لتاوالحفــاظ علـــى العمـــلاء الحـــاليين وــدف   

 التي يمكن أن تتاح علـى موقعهـا    الخدمة بين أشكال هذه     ومن.  ا ختلفة وأنشطتها
 ا واد الجديدة والمحاضـرات والنـدوات   وعروض ا كتبة دليل"على الشبكة الدولية   

  ".لخ إ... لخدمات وفروع ا كتبةاعن بعد وأنواع 
 الإسـكندرية ومبـارك   مكتبـات  :مـن بينـها   من ا كتبـات  كثير هذه الخدمة    وتقدم

  : سبقت الإشارة إلى مواقعهم، إضافة إلىالذين العامة، يالعامة وا عاد
  :    خلال موقعهامن  Berkeley Public Libraryمكتبة بركلي العامة   -
  )org.public_berkeley.www(   .  
  :  اـلال موقعهـ خمنCambridge Public Library ة ـبردج العامــ كامةـــمكتب -
  )gov.cambridge  (تغير منوالذي  :)html.hsplshp/edu_havii.www   (  

  الدراسـة  عينـة  خدمات ا علومات الإلكترونية التي توفرها ا كتبات        ٢/٣
:  

http://www.lib.cam.ac.uk
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التي   تقدم عدداً من الخدمات التقليدية،الزمن طويلة من دة ا كتبات و   ظلت
، أو إعــــارة الكتـــب، ثم الإحاطــــة  داخلـــها  تمثلـــت في يئـــة الظــــروف للقـــراءة في   

 حـتى دخلـت التقنيـة الحديثـة     ،والتكشيف والاسـتخلاص في مرحلـة تاليـة     الجارية
 في الجذريـة  الـتغيرات مـن    كـثير مجال ا كتبات وا علومات، وصـحب هـذا التطـور      

ــك أوعيــة     ا كتبــاتكــثير مــن خــدمات   ــم تعــد ا كتبــة ذلــك ا ــستودع الــذي يمتل ؛ فل
م بمدى إتاحتها للمعلومات التي تحـصل عليهـا    تقي ا كتبة بل أصبحت    ،ا علومات

  . إمكانات تقنية متطورةلديهامن شتى ا صادر،  ا توافر 
 الإلكترونية مع انتـشار الإنترنـت ودخولهـا    ا علومات تواكب ظهور خدمات  وقد

 هــذه سـة في إتاحـة  ا بـدأت ا كتبـات قيـد الدر   وقـد .  مجـال ا كتبـات وا علومـات   إلى
 يلي عرض لخدمات فيماو.  ا اضيالقرنالخدمات منذ التسعينيات ا يلادية من   

  : قيد الدراسةا كتباتا علومات الإلكترونية التي توفرها 
   : الإنترنتى موقع ا كتبة علخدمة -١

 كـثير  الإنترنت مـن الخـدمات الأساسـية الـتي تتيحهـا         ى عل ا كتبة موقع   ىأضح
، وذلك  ا تقدمه هذه الخدمة من ) ا كتبات قيد الدراسة هابينومن  (من ا كتبات   

 ضيق ا كان عند توافر عـدد كـبير مـن ا رتـادين في     مشكلةحل مثالي للقضاء على    
ــا كتبــةكمــا أن موقــع  . وقــت واحــد   الــشبكة الدوليــة يتــيح إمكانيــة اســتخدام    ى عل

لحـدود ا كـان أو    أينمـا وجـدوا دون اعتبـار    البـاحثين ا كتبة من قبل عدد كـبير مـن     
 في تحــديث البيانــات الخاصــة با كتبــة  وا رونــةالــسهولة  هــذا إضــافة إلى. الزمــان

  . فترات مناسبةىعل
 وإن تفاوتــت فيمــا بينــها    ، هــذه الخدمــة ا كتبــات قيــد الدراســة كافــة     وتقــدم
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 معلومـات متكاملـة   يتـيح بالنسبة لكم ا علومات ا تاح ؛ فمن بين هذه ا كتبـات مـن       
 شــاملة  وبيانــاتحــد كــبير، مثــل ا كتبــة القوميـة الــتي تتــيح معلومــات    إلىوشـاملة  

 وعن مختلف أنشطتها وفعالياا على موقعها تاريخهاومتكاملة إلى حد كبير عن   
  :  ا علومات ما يليهذهوقد شملت . على الشبكة الدولية

رـا  لمحـة تاريخيـة عنـها وأهـدافها وإدا    : ( عامة عن ا كتبـة تـشمل      معلومات  -أ
  ). لهاالحاكمةوالقوانين 

خـــدمات القـــراء وا كتبــــات   : ( دار الكتـــب وتـــشمل معلومــــات عـــن   مكتبـــة  - ب
 والتبـادل وا خطوطـات والبرديـات ومعمـل ا ـسح          الفنيـة الفرعية والشئون   

  ).الرقمي
  ).تاريخها ومحتوياا: ( باب الخلق وتشمل معلومات عنمكتبة - ج
  . الوثائقدار -د

ــة    إلى معلومــإضــافة  والإصــدارات والأخبــار  والخــدماتات عــن ا راكــز العلمي
  .والأنشطة وسبل الاتصال بالدار

 هـذه الخدمـة مجموعـة كـبيرة     خلال مكتبة ا عادي العامة التي تتيح من        وكذلك
  :  يليفيمامن ا علومات عن تاريخها وأنشطتها وفعالياا تتمثل 

ها الاستـشاري وســبل  أهـدافها ومواقعهـا ومجلـس   (تـشمل  :  عامـة معلومـات  -أ
  ).الصورالاتصال ا ومكتبة 

  ).الندوات وا عارض وا سرح ونادي السينما: ( ا كتبة وتشملأحداث -ب
  . ا قدم للجمهور على الخط ا باشرالفهرس - ج
 وإنترنت وبـه معلومـات عـن قـسم الحاسـب الآلي وركـن الإنترنـت            كمبيوتر - د
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  .بة من خلال ا كتا قدمةودورات الحاسب 
  . وبه معلومات أساسية عن جمهورية مصر العربية: بلدكاعرف - هـ

  . معلومات عن الخدمات التي تقدمهاإلى إضافة
 عــن تاريخهــا وعــن مختلــف ومعلومــات مكتبــة مبــارك العامــة فتتــيح بيانـات  أمـا 

 شملت هذه ا علومـات  وقد. أنشطتها وفعالياا على موقعها على الشبكة الدولية  
ــس الإدارة ومــــبنى ا كتبــــة وا قتنيــــات   مقد( :مــــا يلــــي  ودليــــلمــــة تاريخيــــة ومجلــ

 الرقميـة ا ستفيدين وتقنية ا علومات والهيكل الإداري والإحاطة الجارية وا كتبـة       
  .)وفهرس ا كتبة

 يتحتــو( الــشهر أنــشطة: " تم إضــافتها حــديثاً تمثلــت في معلومــات  إلىإضــافة
على  ييحتو(كنولوجيا ا علومات ونادي ت ،)ى شهر مضخلالأهم الفعاليات على 

ــب   ــاب  ،) عـــبر ا كتبـــة للكبـــار والأطفـــال ا تاحـــةمعلومـــات عـــن دورات الحاسـ وكتـ
ــيم أطفــال،  الــشهر،  تــسويقاً للأنــشطة  ي معلومــات يحــو شــريط إضــافة إلى وتعل
 التطــرق إليــه في خدمــة تــسويق  وســيتم(فر عليهــا ا كتبــة وتفيــد الــرواد  االــتي تتــو

  ).ا كتبة
 موقـع  يفيحتـو  الوليد  بن د القاهرة الكبرى، البحر الأعظم، خال     :مكتبات أما

 ا علومــات ى موقــع شــبكة ا كتبــات ا ــصرية عل ــ خــلالا كتبــات الــثلاث ا تــاح مــن  
اســم ا كتبــة، والقطــاع :  فيمــا يلـي تتمثــلالأساسـية الــتي تخــص كــل مكتبـة، الــتي   

ــوزارة التابعــة لهــا،      ــذي تتبعــه، وال يفونــات والفــاكس،  ، وأرقــام التلوالمحافظــةال
، والعنـوان، واللغـات ا نـشور      الإلكتـروني والبريـد    وا وضوعات ا وجودة با كتبـة،   

ــام    ــة، والنظـ ــال في ا كتبـ ــا الأعمـ ــدو(ـ ــارس   ،) آليأم ييـ ــواع الفهـ ــة (وأنـ في حالـ
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 واسـم ا ـدير، وعـدد العـاملين     ،وأشكال الفهرسـة  ،)الفهرس الآلي، سنة تحميله 
، ومواعيــد )إلخ ... ا قاعــدمثــل ا ــساحة وعــدد   (ر وتخصــصام، وبيانــات ا ق ــ 

، وأجهــزة قـــراءة  التــصوير عــدد أجهـــزة الحاســب، وآلات   (العمــل، والتجهيــزات   
  .وقوائم بأعداد ا قتنيات ،)إلخ ... ا يكروفيش

   : التجول عبر الإنترنتخدمة - ٢
، وضـيق في الحيـز   ميزانياـا  ظل ما تعانيه ا كتبات مـن ضـعف مـستمر في      في

ــا يحتاجـــه    ا ــا تـــوفير مـ ــصعب عليهـ ــصادر  ا ـــستفيدون كـــاني، بـــات مـــن الـ  مـــن مـ
  إلىوا رتــادين ميــل كــثير مــن البــاحثين ىمعلومـات في الــشكل ا طبــوع، عــلاوة عل ــ

،  ا شمولاًمصادر ا علومات الإلكترونية، حتى مع توافر نسخ مطبوعة منها أكثر 
، فقـد  التقليديـة  ا صادر ىللها من إمكانات بحث متطورة، وجاذبية تتفوق ا ع       

ــة     ــة البريطانيـ ــة الطبيـ ــوالي ) B.M.J(نـــشرت الـ ــن % ٤٠أن حـ ــر ) ٢٠٠٠٠(مـ زائـ
لة عل   اأسبوعيـم  ، الإنترنت نادراً ما يـشاهدون النـسخة الورقيـة      ى  وقع اأو أ 

  . الإطلاقىلا يروا عل
 علـى و.   هـذه الخدمـة  إتاحـة  ى هنا فقد حرصت ا كتبات قيد الدراسـة عل ـ  ومن

 دار الكتـب والوثـائق القوميــة هـذه الخدمـة مــن خـلال توفيرهــا      تقــدمسـبيل ا ثـال    
وهــي خدمــة متاحــة بــصورة  ،  أجهــزة الحاســب الآلي في قاعــة الإنترنــت مــنلعــدد 
ويمكــن للعميــل اســتلام نتــائج   ،  جنيــه واحــد للــساعة قــدرهبمقابــل مــادي  ، عامــة

يكــــون (انات ليــــزر ســــطوأأو علــــى ) مــــاديبمقابــــل (بحثــــه علــــى أوراق مطبوعــــة 
  ).مصدرها ا كتبة

  : البحث في الأقراص ا دمجة خدمة -٣
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وهـي تتـاح مـن خـلال دار      . الدراسة هذه الخدمة في كافة ا كتبات قيد    وتتوافر
 لعـدد كـبير مـن    امتلاكهـا  خـلال مـن    -  سـبيل ا ثـال    ىعل ـ -الكتب والوثائق القومية    

، بعـدد مـن اللغـات    ، البـشرية التي تغطي مختلف ا عـارف      ، ا دمجةسطوانات  الأ
وهــي إضــافة لا تتــوافر في ،  التفاعليــة مــع العميــلبطبيعتــهاوتتمتــع هــذه ا ــصادر 

ــن ا ـــصادر     ــسخ ا طبوعـــة مـ ــاالنـ ــا للقطـــات الفيلميـــة   إلى  إضـــافة  ؛ذاـ توفيرهـ
الـتي يمكـن البحـث    ،  ا تفاعلةوالخرائطوالتسجيلات الصوتية والصور ا تحركة   

وتتمتـع ا كتبـة   .  علـى الـشاشة  الحاسـب لنقر عليهـا بمؤشـر   فيها بمجرد الإشارة وا   
تتـوافر  ،  وا تخصـصة العامـة سـطوانات ا دمجـة للمراجـع    بامتلاكهـا لعـدد مـن الأ   

 مـن خـلال   بكاملـه يمكـن مـن خلالهـا البحـث في ا ـصدر      ، لها أدوات بحث متفوقة 
  .كلمة مفتاحية أو اسم أو موضوع في يسر وبسرعة فائقة

ــة أمــا ــك عــدداً    العامــة  اديا ع ــ في مكتب ــإن ا كتبــة تمتل  مــن الأقــراص  كــبيراً  ف
قرص تتضمن مختلف ا وضـوعات بـاللغتين    ٢٠٠٠نحو  لىإا دمجة يصل عددها   

وتتــيح ا كتبــة إمكانيــة التعامــل مــع هــذه الأقــراص ســواء مــن   .  والإنجليزيــةالعربيــة
م بطاقـة  ويكـون التعامـل الأخـير مـن خـلال كتابـة رق ـ        ،  أو مـن خارجـه     مبناهاداخل  

  .)(P.I.N  والرقم الشخصي للعميل) L.C.I(ا كتبة 
  : الفهرس العام ا تاح للجمهور خدمة - ٤

 قواعـد بيانـات النـصوص    في ا رتادون من خلال هذه الخدمة البحث      يستطيع
 عـــن ، فـــضلاًالإلكترونيـــةالكاملــة الـــتي تـــشترك ــا ا كتبـــة، وكـــذلك الــدوريات    

 شــــبكةرى ا ــــشتركة معهــــا في تجمــــع خــــلال البحـــث في فهــــارس ا كتبــــات الأخـ ـــ
وهــي . وتقــدم كافــة ا كتبــات قيــد الدراســة هــذه الخدمــة  . ا علومــات الــتي تربطهــا
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 مـن خـلال الولـوج إلى موقـع ا كتبـة علـى الـشبكة الدوليـة، ويمكـن للعميـل               تقدمها
 الفهـــرس ســـواء مـــن داخـــل ا كتبـــة أو أحـــد فروعهـــا ، أو أي مكـــان في  فيالبحـــث 
 البحــث في الفهــرس بــرأس ا وضــوع أو ا ؤلــف أو بيانــات      يــتم دة مــا وعــا. العــالم

 اسـتخدام أدوات البحـث ا ركـب، الـذي يتـيح      يمكـن كمـا  . النشر أو رقم التـصنيف   
ــي    ــث ا نطقـ ــتخدام أدوات البحـ ــوليني(اسـ ــد إدخـــال  )Or ،And ،Not( )البـ ، بعـ

يانـات   ببمختـصرة مصطلح البحث وطلب التنفيذ الذي يظهر أمام العميل قائمـة      
 الوعـاء واسـم   عنـوان رقـم الطلـب و  (وتتضمن هذه القائمة  . الأوعية ا تاحة با كتبة  

  ).إعارتها ؤلف و بيان موقف الإعارة وبيان موعد رد الوعاء في حالة 
رقـــم ( البيانـــات، وتتـــضمن بقيـــة اختيـــار التفاصـــيل الكاملـــة للوعـــاء تظهـــر وعنــد 

 وجــــود الوعـــــاء  ومكـــــان" دتوجــ ــ لـــــو"الطبعــــة وبيانـــــات النــــشر وعنـــــوان السلــــسلة    
 النـــسخ وموقـــف إعـــارة كـــل  وبيانـــاتوا ـــصطلحات ا وضـــوعية الدالـــة علـــى الوعـــاء   

  ).نسخة
   : الإلكترونيالتسويق خدمة - ٥

، وإن تفاوتــت فيمــا بينــها في الخــدم ا كتبــات الــست قيــد الدراســة هــذه وتتــيح
ــب فـــنلمسهـــذا الإطـــار؛    والوثـــائق  تفوقـــاً ملحوظـــاً في تـــسويق مكتبـــات دار الكتـ

 موقــع ي وا عـادي العامــة لأنفـسهم في هـذا الإطــار فيحتـو    العامــةالقوميـة ومبـارك   
لإشــارة إليهــا في خدمــة  ا للمعلومــات الــتي ســبقت  إضــافة -مكتبــة مبــارك العامــة  

 روابــط بالـصفحات الداخليــة للموقــع،  ذي شــريط معلومـات  ى عل ـ-موقـع ا كتبــة  
 دورات"، ا تمثلـــة في ا ختلفــة ليتــها  تتمثــل في معلومــات عــن أنــشطة ا كتبــة وفعا     

 ICDL في قيـادة الحاسـب    الدوليةتعليم الكمبيوتر واللغات وأسعارها، والرخصة      
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ــصميم صــــفحات ومواقــــع النــــت وســــعرها،   ،وأســــعارها وتنظــــيم  ودبلومــــة في تــ
ــؤتمرات ــن اســـتخدام ا كتبـــة،   ،مـ ــم،  و معلومـــات عـ ــسابقات الرسـ ــارض  ومـ ومعـ

ــصتدريبيــــــــــــةودورات  الفنــــــــــــون، ودورات في تعــــــــــــديل ســــــــــــلوك  ة، متخصــــــــــ
ــط للأطفــــال والكبــــار،  ــ تعلــــيمو الأطفال،وتحــــسين الخــ ــافة إلى؛شطرنجالــ   إضــ

ــع   ــد بيـ ــبمواعيـ ــافة إلى    الكتـ ــالجيزة إضـ ــسة بـ ــة الرئيـ ــستخدمة في ا كتبـ ــرع  ا ـ  فـ
  ."الزيتون
ــة ا عــادي العامــة فتــسوق نفــسها مــن      أمــا ــتي ســبقت   خــلال مكتب  ا علومــات ال

ــة موقـــع   ــا في خدمـ ــارة إليهـ ــافة إلى الإشـ ــة إضـ ــسويقها  ا كتبـ  أنـــشطتها  ختلـــف تـ
ــصول علــــر فإتاحتــــها" :ا تمثلــــة في ــب الآلي ىصــــة الحــ  ا ختلفــــة، دورات الحاســ

ــ ــصول علــــ ــب  ىوالحــــ ــصة الدوليــــــة في قيــــــادة الحاســــ  في ودورات ،ICDL الرخــــ
وجميع ما سـبق مرفـق   (TOEFL  اختبارات الـ  اجتياز ى علوالتدريبالإنجليزية، 
ــافة  ).بــــه الــــسعر ــة العــــروض الــــسينمائية إلىإضــ  وحــــدك ، وهــــي  تس لَــــوحملــ

ــذو  ــصة لـ ــة  يمخصـ ــصر  ينا كفـــوف( الاحتياجـــات الخاصـ  وا عـــاقين وضـــعاف البـ
الحاسب والقراءة والفنون (ى، حيث يتم تدريب هذه الفئات عل)احركي.(  
 العامـة والقـاهرة الكـبرى    الوليـد  البحر الأعظـم العامـة وخالـد بـن         : مكتبات أما

ــ ــضبة إلىعلـــى وي مواقعهـــا العامـــة فتحتـ  ي تحتـــوفـــلا حـــد بعيـــد؛ معلومـــات مقتـ
 الإطار مختلف خدماا وأنشطتها وفعالياا، وا علومات في هذا لىمعلومات ع 

 ىعل ـ ا علومات الأساسية التي سبقت الإشارة إليها في خدمـة ا كتبـة       لىلا تزيد ع  
  .الشبكة الدولية

   : الآلي وخدمات ا ستفيدينالبحث -٦
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 الخدمة مكتبة مبارك العامة من بـين ا كتبـات الـست ؛حيـث تـستخدم             هذه وتقدم
 نظــام معيــاري عــا ي متعــدد  وهــو" يونيكــورن" ا تكامــل للمكتبــات الآليا كتبــة النظــام 

يتـيح النظـام عـددا مـن     .  باستخدام اللغة العربية بجانب اللغة الإنجليزية  يسمحاللغات  
رسة وضبط الدوريات والتقارير، وأهمها وظيفـة    ا كتبية مثل التزويد والفه    الوظائف
  ". OPAC أوباك " في فهرس ا كتبة على الخط ا باشر وا عروفة بـ البحث

 مـن داخــل ا كتبـة أو مــن أي   للمكتبــة العميـل اســتخدام الفهـرس الآلي   يـستطيع 
    www.mpl.org.eg: الإنترنتمكان في العالم من خلال موقع ا كتبة على شبكة 

 عن عنوان معين أو عن وعـاء  للبحث الباحث في العادة فهرس ا كتبة      يستخدم
 أو الأوعيـة ا تاحـة في أحـد    ا ـؤلفين،  ؤلف معين أو الأوعية ا تاحة با كتبة لأحد      

  .لخإ... ا وضوعات
 ا ـصطلح ا طلـوب في ا كـان ا خـصص، يكـون ا ـصطلح          بكتابـة  الباحث   يقوم

 اسـم ا ؤلـف   أو Subject Headingرأس موضـوع   أو Key Wordإمـا كلمـة مفتاحيـة    
Author Name عنـــــوان الوعـــــاء   أو Title بيانـــــات النـــــشر   أو Publishing رمــــــز أو 

ــصنيف  كمـــا يتـــيح البحـــث ا ركـــب اســـتخدام أدوات البحـــث       . Classificationالتـ
ــر تعقيــدا   وغيرهــا Or ،And ،Notا نطقــي  ــربط الأكث بعــد إدخــال  .  مــن أدوات ال

ــبومــصطلح البحــث   ــصرة ببيانــات      طل ــذ يظهــر أمــام الباحــث قائمــة مخت  التنفي
 هذه القائمة رقم الطلب، وعنوان الوعاء، واسم تتضمنالأوعية ا تاحة با كتبة، 

 وموعد انتهاء مدة استعارته وإعادته للمكتبة،  الوعاءا ؤلف، وبيان موقف إعارة     
ــة    ــار التفاصـــيل الكاملـ ــاءوعنـــد اختيـ ــاقي البيانـــات و للوعـ ــم   تظهـــر بـ ــضمن رقـ تتـ

، وعنـوان  ) وتـاريخ النـشر  الناشـر، مدينـة النـشر، اسـم     (الطبعة، وبيانـات النـشر      

http://www.mpl.org.eg
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ــاء     ــود الوعـ ــان وجـ ــسلة، ومكـ ــسة، أو  (السلـ ــة الرئيـ ــة،ا كتبـ ــاالفرعيـ ، ) أو كليهمـ
 كـل  إعـارة وا صطلحات ا وضوعية الدالة علـى الكتـاب، وبيانـات النـسخ وموقـف          

  .نسخة
  : يلي  الآلي ماالنظامحها  خدمات ا ستفيدين التي يتيتتضمن

   Find it fast  :   البحث ا صور دليل - أ
 عـدد  علـى  في البحث السريع باستخدام مجموعـات مـن الـصور الدالـة       تساعد

مــن القطاعــات ا وضــوعية الرئيــسة وتفريعاــا، يــتم البحــث بمجــرد النقــر علــى   
   . الدالةالصورة
   Need Materials I:     حتاج إلى مواد أ- ب

 اقتــراح شــراء مــواد جديــدة أو زيــادة عــدد النــسخ لــبعض   ا كتبــة لأعــضاء يتــيح
  . ا واد
   Us Contact:    اتصل بنا - ج

 إلى ا كتبـة، كمــا تتــيح  مقترحــات لأعــضاء ا كتبــة إرسـال استفــسارات أو  تتـيح 
  . لهم استلام ردود ا كتبة

ــا ــر     كمــ ــواد الأكثــ ــارة إلى ا ــ ــدمات ا ــــستفيدين إلى الإشــ ــشتمل خــ  إعــــارة،   تــ
 مـن " Password   ا ـرور كلمـة " هذه الخدمات ينبغي الحصول علـى   علىوللحصول  

  .قسم الإعارة بالطابق الأول من ا كتبة
  : النقاط الإلكترونية خدمة - ٧

ــذه ــط    وهـ ــة فقـ ــارك العامـ ــة مبـ ــا مكتبـ ــة تتيحهـ ــن الخدمـ ــد  مـ ــات قيـ  بـــين ا كتبـ
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صادر ا علومــات  علــى تجميــع م ــ فكرــاهــي خدمــة مــستحدثة تقــوم    و .الدراســة
  .  في جهاز كمبيوتر واحدوإتاحتهاالإلكترونية ا تعلقة بأحد االات ا وضوعية 

  : الإلكترونية الإعارة خدمة - ٨
 وثلاثة أسابيع، حـسب ظـروف   يامأربعة أ ما يتم ذلك في مدة تتراوح بين    وعادة
  .لوعاءإلى االوصول 
.  باســتثناء ا كتبــة القوميــة،الدراســة هــذه الخدمــة كافــة ا كتبــات قيــد   وتقــدم

 اعتمـــــاداً علـــــى ا ثـــــال ســـــبيل ىعلـــــ الخدمـــــة في مكتبـــــة ا عـــــادي  هـــــذهوتقـــــدم 
ــصادرها ــات      ،مـ ــن خـــلال مكتبـ ــة مـ ــات ا تاحـ ــصادر ا علومـ ــافة إلى مـ ــةإضـ  جمعيـ

ويمكــن للعميــل الحــصول علــى الوعــاء مــن خــلال إدخالــه رقــم    ، الرعايــة ا تكاملــة
ــة بطاقــــة ــصي  لىإ إضــــافة ؛(L.C.I) ا كتبــ ــام  . (P.I.N)رقمــــه الشخــ ويعتمــــد نظــ

الـذي يـتم مـن    ،  ا تبـع فيهـا  ا تكامـل الاستعارة في داخـل ا كتبـة علـى النظـام الآلي      
 مـن قاعـدة بيانــات   ا علومـات خلالـه اسـترجاع بيانـات ا ـستعير أو بيانــات مـصدر      

ــام الآلي  ــارة في النظـ ــات   ، الإعـ ــسجيل بيانـ ــادة تـ ــستعيردون داع لإعـ ــصدر ا ـ  أو مـ
  .وماتا عل

  : الحجز الإلكتروني خدمة -٩
  . الوطنيةا كتبة هذه الخدمة في كافة ا كتبات عدا وتتاح
ا كان شـكلها  ي للعملاء حجز أوعية ا علومات، أالإلكتروني خدمة الحجز  وتتيح

ويـتم هـذا مـن خـلال مـلء مربـع       .  علـى موقـع ا كتبـة      الدخولمن خلال   ) إلكترونيا(
ــروني بمجموعــة  يحــوار ــاتمــن  إلكت ــرقم الكــودي    البيان  الخاصــة بالعميــل مثــل ال
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الخاص بالعميل، مع متابعة بعـض  ) PIN(الخاص به، ورقم التعريف بالشخصية  
  . الوعاءحجزالإجراءات، حتى يتم التصديق على 

   : البحوث الببليوجرافيةخدمة - ١٠
 ، مكتبــة مبــارك العامــة فقــط مــن بــين ا كتبــات قيــد الدراســة  الخدمــة هــذه وتتــيح

 قاعـدة البيانـات الببليوجرافيـة    فيحيث توفر ا كتبة هذه الخدمـة مـن خـلال البحـث         
ــاوين    ــؤلفين أو عنـ ــاء ا ـ ــام الآلي باســـتخدام أسمـ ــوادللنظـ ــرض  ا ـ  أو موضـــوعاا وعـ

 أو إرســالها الإلكترونيــةبيانــات ا خرجــات علــى الــشاشة أو تخزينــها علــى الوســائط     
 ا ختــصة بإعــداد الأقــسامتقــوم  .لــى الــورقبواســطة البريــد الإلكتــروني أو طباعتــها ع 

 الاهتمــــام أو مجموعـــات قـــوائم ببليوجرافيـــة خاصـــة تتعلـــق بالأنـــشطة الثقافيـــة أو       
  .الأحداث الجارية على ا ستوى المحلي أو العا ي

   : الإحاطة الجارية الإلكترونيةخدمة - ١١
تبـة مـن   مبـارك العامـة؛ فتقـدمها ا ك   خلال مكتبـة     الخدمة فقط من     هذه وتتاح

ــصفح ا وقـــع   شـــبكة ىخـــلال موقعهـــا عل ـــ  الإنترنـــت؛ حيـــث يـــستطيع ا رتـــادون تـ
ــة   إلى تعـــرف لل ــن الأوعيـ ــافات مـ ــدث الإضـ ــذلك   فيأحـ ــدودة، وكـ ــوعات محـ  موضـ

 والــتي . إلخ...  العمــل وأخبــار النــدوات أو ا ــؤتمرات أو ورش    الخــدمات الجديــدة  
 بيانـات  تتـضمن شـهر  من خلال قائمة تصدر كـل ثلاثـة أ  ، سيتم تنظيمها وتوقيتها 

  .ةدتاحتها خلال هذه ا إا واد الجديدة التي اقتنتها ا كتبة و
 مــدار ى الــتي تعمــل عل ــالعامــة باســتثناء مكتبــة مبــارك  ه أنــ الإشــارة إلىروتجــد

 فإن بقية ا كتبات تكـون  ،جازا الأسبوعيةإتمثل تي الأسبوع باستثناء الثلاثاء ال   
  .جازا الجمعةإ



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل  الثاني 

  146 

  : ل فتتمثل فيما يلي مواعيد العمأما
  .)شتاءً( م٦ : ص٩  .)اصيفً(م ٧ : ص٩ القومية من والوثائقدار الكتب  -
  . م٤:   ص٩ القاهرة الكبرى من -            . م  ٧:   ص١٠ من  العامة مبارك -
  .م٧:   ص٩ بن الوليد من خالد -           . م٧:  ص ٩ العامة الأعظم البحر -
  م٧:  ص ٩ ا عادي العامة - 

  .ةمدير هذه ا واعيد كل ي تغإمكانية ملاحظة مع
 ا علومــات الإلكترونيــة ا قدمــة مــن خــلال ا كتبــات قيــد    خــدمات رصــد يمكــن

  ).١ (رقمالدراسة من خلال الجدول 
 )١( رقم دولالج

  الدراسة ا علومات الإلكترونية التي توفرها ا كتبات قيد خدمات
  
 م

 
 



 


 



 



 




 



 

خـــــــــــــدمات ا علومـــــــــــــات  : أولاً 
  الحديثةالإلكترونية

      

 موقـــع ا كتبـــة علـــى شـــبكة  خــدمات  ١
 √ √ √ √ √ √ الإنترنت

 √ √ √ √ √ √  التجول عبر الإنترنتخدمة ٢
        النقاش الإلكترونيخدمة ٣
 √ √ √ √ √ √  البحث في الأقراص ا دمجةخدمة ٤
        الشركاتخدمة ٥
        البحث على الخط ا باشرخدمة ٦
   √     حسابيخدمة ٧
   √     دليل البحث ا صورخدمة ٨

ــاً  ات ا علومــــــــــات خــــــــــدم: ثانيــــــــ
        ا طورةالإلكترونية

        الأرشيف الإلكترونيخدمة ١
 الفهرس ا تاح للجمهور علـى       خدمة ٢

 √ √ √ √ √ √  ا باشرالخط

   √     النقاط الإلكترونيةخدمة ٣
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

 


 



 



 




 



 

   √     البحوث الببليوجرافيةخدمة ٤
        ا لاح الإلكترونيخدمة ٥
 √ √ √ √ √   الحجز الإلكترونيخدمة ٦
 √ √ √ √ √   الإعارة الإلكترونيةخدمة ٧
 الإحاطة الجارية الإلكترونيـة   خدمة ٨

       للمعلومات

 الإلكتــروني  ي البــث الإنتقــائ  خدمــة  ٩
       للمعلومات

        التكشيف الإلكترونيخدمة ١٠
        الاستخلاص الإلكترونيخدمة ١١
        الترجمةخدمة ١٢
       توصيل الوثائق الإلكترونية خدمة ١٣
 √ √ √ √ √ √  التسويق الإلكتروني للمكتبةخدمة ١٤
   √     اتصل بناخدمة ١٥
   √     احتاج إلى مواردخدمة ١٦

  : ما يلي) ١( جدول رقم خلال من يتضح
 عدد خدمات ا علومات الإلكترونية التي توفرهـا ا كتبـات قيـد      إجمالي بلغ   -١

مـــــن إجمـــــالي خـــــدمات ا علومـــــات  % ٦٠مثلـــــت ، خدمـــــة١٤عـــــة الدراســـــة مجتم
ــة ــتي تم دراســتها وإن  ، الإلكتروني ــظال  الباحــث علــى بعــض الخــدمات الــتي     تحف

ــارك العامــة    تيــسر    أدوات بحــث تكــونحيــث أــا أقــرب لأن   ، توفرهــا مكتبــة مب
وهـــذه ، إلكترونيـــةوليـــست خــدمات معلومـــات  ، للعمــلاء الوصـــول إلى ا علومـــات 

  : هي) جهة نظر مكتبة مبارك العامةمن و(الخدمات 
  . خدمة دليل البحث ا صور-
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  . خدمة اتصل بنا-
  . خدمة أحتاج إلى مواد-
ــة تعــد - ٢ ــوفيراً لخــدمات       مكتب ــر ا كتبــات قيــد الدراســة ت  مبــارك العامــة أكث

مثلــت ، خدمـة ١٤حيـث بلـغ عـدد الخـدمات الـتي توفرهـا       ، الإلكترونيـة ا علومـات  
 التي تم دراستها كما تعـد دار الكتـب والوثـائق القوميـة        الخدماتمن إجمالي   % ٦٠

ــة   ا دروســةأقــل ا كتبــات   ــوفيراً لخــدمات ا علومــات الإلكتروني ــصر  ،  ت حيــث اقت
  . من إجمالي الخدماتاتقريب%  ٢٠ مثلت،  خدمات٥سهامها على إ

يـتم  ، الـتي تمثـل قاسمـاً مـشتركاً     ،  خدمات ا علومات الإلكترونيـة    عدد بلغ   - ٣
، امـن إجمـالي الخـدمات تقريب ـ   % ٢٠مثلـت  ،  خـدمات ٥ ا كتبـات ه في جميـع    توفير
  :  كما يليوكانت

  . خدمة موقع ا كتبة على شبكة الإنترنت-
  . خدمة التجول عبر الإنترنت-
  . خدمة البحث في الأقراص ا دمجة-
  . خدمة الفهرس ا تاح للجمهور على الخط ا باشر-
  .كتبة خدمة التسويق الإلكتروني للم-

 مــن الخــدمات الــذي لا تقدمــه ا كتبــات قيــد الدراســة حــتى    عــدد يتــوافر -٤
ــال، الآن ــن رغم بــ ــهأهميمــ ــبيرة تــ ــدمات  في الكــ ــل خــ ــار مثــ ــذا الإطــ ــة :  هــ الترجمــ

  .والاستخلاص الإلكتروني والتكشيف الإلكتروني
 إلى حــد افـإن هنــاك ضـعفً  ،  أنــه باسـتثناء مكتبــة مبـارك العامــة  الباحـث  ويـرى 

،  تقـدمها ا كتبـات قيـد الدراسـة     الإلكترونيـة الـتي  ا علومـات دمات كـبير في كـم خ ـ  
 لكــل اتخــدم٦.٦ الــتي تقــدمها بقيــة ا كتبــات  الخــدماتحيــث بلــغ متوســط عــدد  
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،  من الحلول العملية  واجهـة هـذا القـصور    عددفإننا بحاجة إلى    ،  مكتبة وبالتالي 
  :ويمكن أن يسهم ما يلي في هذا الإطار

ــذ الـــبر  -١ ــصميم وتنفيـ ــوير    تـ ــة بتطـ ــة الكفيلـ ــاملينامج التدريبيـ ــسايرة ، العـ  ـ
  .الجديد في خدمات ا علومات الإلكترونية

ــة     -٢ مــن خــلال  ، ا قدمــة التطــوير ا ــستمر في خــدمات ا علومــات الإلكتروني
  .متابعة الجديد فيها وتنفيذه

 يتسم بتعدد أنعلى ،  تصميم وتنفيذ برنامج لتلقي الاقتراحات والشكاوى     -٣
واتخـاذ مـا يلـزم مـن     ، مـع ضـرورة سـرعة الـرد الحاسـم     ، صول إليهطرق الو 
ــذ ا قترحـــات أو حـــل مـــشكلات  إجـــراءات في حـــال تـــوافر ( تمكـــن مـــن تنفيـ

  ).إمكانية هذا
  : الإلكترونية مقاييس خدمات ا علومات ٢/٤

 في صـناعة  وا مارسـين وجود درجة عالية من الوعي لدى البـاحثين       من   غمبالر
 الــــسوقيةكـــبرى للجـــودة وآثارهــــا علـــى كـــل مـــن الحـــصة       الخـــدمات بالأهميـــة ال  

 إلا أن قيــاس الخدمــة ومــدى  ؛والإنتاجيــة والعائــد علــى الاســتثمار ورضــا العمــلاء  
 ما زال حديث العهد، وموضع جدل بـين البـاحثين مـن الناحيـة النظريـة،           جودا

 بصورة منهجية من ناحية الإدارة في منظمات الخدمات من ناحيـة  مستخدموغير  
  1.)١( ىأخر

                                                        
ــس حمنالـــر عبـــد ثابـــت) ١( دراكـــات قيـــاس جـــودة الخدمـــة باســـتخدام مقيـــاس الفجـــوة بـــين الإ .  إدريـ

 العربيـة للعلـوم   الـة   -.  منهجية بالتطبيق على الخدمة الـصحية بدولـة الكويـت       دراسة: والتوقعات
  .١٠ ص  -) . م١٩٩٦  نوفمبر، (١ع ،٤ مج  -. الإدارية
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لم يكـن هنـاك ســوى   م ١٩٨٥ عـام  وحـتى  ه برشـرمان وآخـرون إلى أن ــ أشـار  وقـد 
 دون ،عـدد محــدود مــن الدراسـات الــتي تناولــت مفـاهيم جــودة الخدمــة وأبعادهــا    

  1.)٢(طرح أساليب قياسها وتقييمها 
 لذلك، من بينها وجود صعوبة كبيرة في فهم الجودة أسباباً أن هناك  والحقيقة

 نأ خاصـة و - بينـها مجـال ا كتبـات وا علومـات      ومـن  -ا  ت عموم في مجال الخدما  
 أبعـادا غـير مرئيـة، صـعبة القيـاس مثـل تفـاوت رضـا العمـلاء، أو              تتـضمن الجودة  

 لتحديــــد احتياجـــام ا ــــتغيرة، ا رتبطــــة بظــــروفهم  موضــــوعيةإيجـــاد وســــائل  
  .الاقتصادية والاجتماعية 

دمات ا علومـــات الإلكترونيـــة  ا ـــشكلة صـــعوبة فيمـــا يتعلـــق بقيـــاس خ ـــوتــزداد 
ومـن هنــا فقــد  .  في ظــل تعــدد أبعادهـا وكــذا تعــدد الأطـراف ا ــشاركة فيهــا   خاصـة 

 مـن الدراسـات الـتي طرحـت أبعـادا لجـودة خـدمات ا علومـات             محدودتوافر عدد   
 مــن الدراســات الــتي تناولــت جــودة   كــثير الــذي بــرزت فيــه  الوقــت ِِِِفي .لكترونيــةالإ

ــار  .  التقليديـــةصـــوراخـــدمات ا كتبـــات في  ــذا الإطـ ــذه اعتمـــادوا ؤكـــد في هـ  هـ
ــق مــن مــدى      العميــل نظــر  ةا قــاييس علــى وجه ــ   بــصورة أساســية، ــدف التحق

ا لــذا لم يكــن مــستغرب .  بعملائهــاا كتبــةرضــاه؛ فرضــا العميــل يقــود إلى احتفــاظ  
 و إدارة رضــا العميــل، حــتى  قيــاسإنفــاق ا ؤســسات للكــثير مــن مواردهــا ــدف    

                                                        
)٢ (Parasuraman, A.& Valerie, A. Zeithaml  and Leonard  L . Berry .Guidelines for 

conducting  service quality research . – Journal of Marketing Research . – Vol. 54 , 
(Dec. , 1990)  .– P. 34 – 44.                                                                                     
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ــلت ــدها إلى   وصــ ــدة وحــ ــات ا تحــ ــون ٢٥٣,٣ في الولايــ ــام دولار مليــ م ١٩٩٧ في عــ
  .%٢٠، وبزيادة سنوية مستمرة قدرها فقط

 وا علومــات بـــصورة  ا كتبــات  تنــاول معــايير ومقــاييس جــودة خــدمات      ويمكــن 
  :  فيما يليخاصةوا واجهة لخدمات ا علومات الإلكترونية بصورة ، عامة
    Standards of Services Quality:     جودة الخدماتمعايير ٢/٤/١

ــصص في   وهـــي  خدمـــة ا عـــايير ا وجهـــة لقطـــاع الخـــدمات عمومـــاً، دون التخـ
  :ومن أهمها ما يلي . محددة
  : مالكولم بالدريدج للجودة القومية جائزة ٢/٤/١/١

Malcolm Baldrige National Quality A ward (MBNQA) : 
 والأعمــال الــصغيرة،  والتــصنيع  هــذه الجــائزة لقطاعــات الخــدمات  خصــصت

وهـــدفت . م١٩٨٧وصـــدر قـــانون مـــن الكـــونجرس الأمريكـــي بـــشأن إنـــشائها عـــام  
 الجـــودةالجــائزة إلى تـــشجيع ا ؤســـسات الأمريكيـــة الــتي أثبتـــت نجاحـــاً في إدارة   

 .الشاملة، إضافة للتسويق والإعلام بأهمية الجودة

على هذه الجائزة لابد ) ومن بينها ا كتبات  ( ا ؤسسات الخدمية    تحصل ولكي
لـسبعة أنـواع   ) ا ؤكدة بالوثائق الـشاملة ( وخدماا ا قدمة  مواصفااأن تخضع   

 عنـصراً،  ٢٨؛ يحتوي كل نوع منها على عنصرين أو أكثر بإجمالي   الاختباراتمن  
 ٧٥ -٢٥ منــها قيمــة أساســية تعتمــد علــى أهميتــه، تتــراوح بــين   واحــديحــدد لكــل 

  1.)١( نقطة٤٥٠- ٨٥ السبعة للقيم من ختباراتالانقطة، ويتراوح معدل 
                                                        

)١ (Baldrige National Quality Program [online].History. – [S. L.] :B.N.Q.P., 2006 
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.  ا ؤسـسة علـى الجـائزة ينبغـي أن تمـر بمجموعـة مـن الخطـوات               تحصل وحتى
  :تتمثل فيما يلي 

  . أوراقها إلى مقر الجائزةا ؤسسة تقدم -
 مـــن خـــلال صـــفوة مــن الخـــبراء ا ختـــارين مـــن الجهـــات   الأوراق فحـــص يــتم  -

  .ا عتمدةالحكومية والأكاديمية 
 مــن خــلال ثلاثــة خــبراء لتحديــد أي ا ؤســسات تــستحق  الثــاني الفحــص يــتم -

  .الزيارة
  . بمقر ا ؤسسة من خلال خمسة خبراء أو أكثرا يداني الفحص -
 والتوصــــيات إلى ا عهــــد القــــومي الأمريكــــي للتوحيــــد   البحــــث نتــــائج رفــــع -

يقوم الذي 1،)٢( American National Standards Institute (ANSI)القياسي 
ــارة الأمريكــــي    ــر التجــ ــاذبرفعــــه إلى وزيــ ــصوص  لاتخــ ــذا الخــ  2.)١( قــــرار ــ

  .)٢( السبعة موضحة في الجدول رقم والاختبارات
 )٢(  رقمدولالج

  . ونقاطهاالقومية للجودة بالدريدج مالكولم جائزة اختبارات
                                                                                                                                        

[Cited 26 Apr. 2006] Available at : (www.quality.hist-gov/history.htm).                        

                
)٢ (USA. Department of Commerce. National Institute of Standards and Technology . 

Baldrige National Quality Program [on line]: Answers to frequently asked 

questions . – [S.L .]: the Institute, 2006 [Cited 26 Apr., 2006] Available at :            

                        

(www.quality.hist-gov/ambassador/word_files/frequently)  
)١          (                                                                                                                                  Loc., Cit.  

http://www.quality.hist-gov/history.htm)
http://www.quality.hist-gov/ambassador/word_files/frequently)
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     


 

 ٨٥  عملية الجودةإدارة ٥ ١٢٥ قيادةال  ١

 ٤٥٠  التشغيليةالنتائج ٦ ٨٥  والتحاليلا علومات ٢

 ٨٥  العميلرضا ٧ ٨٥ ستراتيجي الإالتخطيط ٣

    ٨٥  العامل البشرىإدارة ٤
  

   National Institute of Standards and Technology (2006) :ا صدر

ا مختلفة مـن عـام لآخـر فـلا تتـسم       أن درجا السابقة الاختبارات   على ويؤخذ
ــق رضـــا العميـــل  ا وجهـــةبالثبـــات، إضـــافة إلى ضـــعف عـــدد النقـــاط   في  - لتحقيـ

  . بعض علامات الاستفهام في هذا الإطاريضع وهذا - الحاليةالاختبارات 

   :ISO9000) ا نظومة ا تكاملة (٩٠٠٠ أيزو سلسلة ٢/٤/١/٢
 مجموعـة  على International Consensus دولياً  إجماعاً ٩٠٠٠ عائلة أيزوتمثل

 إداريـة فعالـة   منظومـة من ا بادئ تمثل الحد الأدنى من ا تطلبات اللازمة لتطبيق    
؛ مـن حيـث   ا نشأةتضع متطلبات العملاء في ا قام الأول، وهذا بغض النظر عن   

 وتعمل أيـزو علـى وضـع    1.)٢(أو كوا عامة أو خاصة الحجم أو الهدف أو النشاط،    
 التوافق معها دون التطرق إلى كيفيـة تحقيـق هـذا    يينبغ طلبات الأساسية التي ا ت

ــنى    ــنى آخــر تع ــنى أكثــر ?What بالغايــات ا واصــفاتهــذه  التوافــق، وبمع   ممــا تع
                                                        

 . جديدة على الطريق لتطوير ا نظومة الإداريـة  خطوة: م٢٠٠٠ إصدار   ٩٠٠٠أيزو.  نصر االله  ينظم) ٢(
 ا ـصرية؛  الـصناعات إصـدارات اتحـاد     (  -. ١٦ص  . م١٩٩٩ ا ـصرية، اتحاد الصناعات   : القاهرة -
٤(.  
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ــائل  ــات تختلـــف     ؛ ?Howبالوسـ ــذه ا تطلبـ ــق هـ ــائل تحقيـ ــسلم بـــه أن وسـ  إذ أن ا ـ
وغير ذلك مـن العوامـل    وأسلوب ا نشأة وطبيعتها وحجمها العملباختلاف نوعية  

)١(.1  
لجنـة   (١٧٦ الدوليـة  الفنيـة  هي اللجنة ٩٠٠٠ عن إصدار سلسلة أيزو    وا سئول

وقــد .  في إطــار أيــزوالعاملــة Quality Assurance Committee )توكيــد الجــودة
، وكان أحـدث  م١٩٩٤ثم حدثت عام م ١٩٨٧ عامصدرت أول طبعة لهذه السلسلة     

 محدثــة كــل خمــس ســنوات  لإصــدارها، ويخطــط م٢٠٠٠تعــديلاا الــصادر عــام 
  . م٧/٢٠٠٧ وإن لم تصدر طبعة جديدة لها حتى اية 2،)٢(بصورة دورية

  :أربعة معايير أساسية هي على  ٢٠٠٠ الصادرة عام ٩٠٠٠ اشتملت أيزو وقد
  .ا فاهيم وا صطلحات : ٩٠٠٠أيزو  -١
  .الأساسيةبات  ا تطل-نموذج إدارة الجودة الشاملة : ٩٠٠١أيزو  -٢
 أداء إرشــــادات لتطــــوير   -منظومــــة إدارة الجــــودة الــــشاملة    : ٩٠٠٤ أيــــزو  -٣

  .ا نظومة
                                     3.)٣(التوجهات  راجعة نظام الجودة : ٩٠١١ أيزو -٤

                                                        
                 . والصفحة نفسها، السابق نفسها صدر) ١(
)٢ (ISO. Selection and use of they ISO 9000 :2000 Family of standards [online] 

Geneva: ISO, 2007 [Cited 24 Jan., 2007] Available at :                                           
                    

)                                     www.iso.org/iso/iso9000-14000/understand/selection 
_use.html(  

)٣ (Praxiom Research Group Limited . ISO9000 : 2000 translated into plain English 

http://www.iso.org/iso/iso9000-14000/understand/selection
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 Consistent عليه الثنائي ا توافـق  يطلق معاً ما ٩٠٠٤ وأيزو ٩٠٠١ أيزو وتمثل

Pairالجــودة إدارة خطــوة متقدمــة نحــو تطبيــق مبــادئ   ٩٠٠٤تمثــل أيــزو   بحيــث ؛ 
ــق مــع متطلبــات مواصــفة        ــزوالــشاملة، ولكــن لا تعطَــى شــهادات إلا عــن التواف   أي

٩٠٠١.  
 إصــدار ٩٠٠٣ و٩٠٠٢ و٩٠٠١ محــل أيــزو ٢٠٠٠ إصـدار  ٩٠٠١ حلــت أيــزو وقـد 
 ،ة واحـدة  أكبر وأعم ولكن في وثيق ـمرونة، وا واصفة ذا قدمت للعملاء      م١٩٩٤

ــصورة  م ٢٠٠٠ لعــام الحاليــة ا طبيعتــهفي واصــفةا  توقــد اختلف ــ عــن ســابقتها، ب
ــتى في   مـــــنأساســـــية؛  ــب والتوجهـــــات العامـــــة، بـــــل وحـــ  حيـــــث البنـــــود والتركيـــ

 هـذا   ويتـضح . ةلـسابق ا للطبعة التي وجهت    الانتقادات تا صطلحات، كما تجاوز  
  : مما يلي

 أســهل، وبــصورة صــطلاحاتإو مراعــاة البــساطة والوضــوح واســتخدام لغــة   .أ
 أيـزو  فيمختصرة، نـتج عـن ذلـك اختـصار بنـود ا واصـفة مـن عـشرين بنـداً           

  .م٢٠٠٠ لعام ٩٠٠١إلى ثمانية بنود فقط في أيزو م ١٩٩٤ لعام ٩٠٠١
ــوب إصــدارها لتعــبر عــن       . ب ــة واحــدة  منظومــةتكامــل ا واصــفات ا طل  إداري

  .متكاملة
  .معالجة موضوع التطوير ا ستمر.  ج
  .Process Management العملية وإدارة  Process Modelتطبيق نموذج العملية  . د

خاصــة سلــسلة ( الإداريــة با نظومــةالتوافــق مــع بــاقي ا واصــفات ا تعلقــة   . هـــ
                                                                                                                                        
[on line] . – Texas : Ronald D. Pollock , Oct. 2003 [Cited Dec., 2005] Available at 

:        
(www.praxiom com./iso 9000.html)   
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  ). الخاصة بالإدارة البيئية١٤٠٠٠أيزو 
  . متطلباممعتوجيه اهتمام أكبر لرضا العملاء، والتوافق . و
وطبيعتـها  )  وتوجهاـا أحجامهـا بمختلـف  (ؤسسات الخدميـة   أخذ متطلبات ا    . ز

  .في الاعتبار
  .ا علوماتالاتجاه للتوافق مع متطلبات التطور في تقنية . ح
  . ا ستمرتحفيزهمالتأكيد على اشتراك العاملين في التنفيذ و . ط
  .مراعاة استخدام مقاييس الأداء والكفاءة . ي
  . تطبيق ا واصفة وضرورة تفعيل هذا الدور على دور ا نشأة في التركيز  .ك
 الداخليـة والإجـراءات   ا راجعـات استخدام نظام التقييم الذاتي إلى جانـب         .  ل

  .والوقائيةالتصحيحية 
  1.)١( الاعتبارمعالجة موضوع تكاليف الجودة وأخذه في   .م

   :ي أربعة محاور هعلى إصدارها الجديد  فقد ارتكزت ا واصفة فيوبذلك
                 .                 مسؤولية الإدارة : الأولورالمح -
                                         . إدارة ا وارد: الثانيالمحور -
  ).   أو ا نتج( تحقيق الخدمة النهائية : الثالثالمحور -
            . القياس والتحليل والتطوير : الرابعالمحور -

حيــث تــدور بنودهــا جميعــا    ؛ا واصــفةا لبنــود لــسابقة أساس ــ المحــاور اوتحــدد
 الـتي  أفضل صورها فيم ٢٠٠٠ إصدار عام  ٩٠٠٠ أيزو وهكذا فقد ظهرت   .حولها

                                                        
  .٢٧ -٢٦ص . مصدر سابق .  االلهنصر ينظم) ١(
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  2 1.)٣( )٢( :ي يمكن توضيحها فيما يل
- 

وهــو  البنــد نطــاق تطبيــق ا واصــفة وحــدودها وهــدفها الأســاس،   هــذاأوضــح 
 بــالتوافق مــع توقعــام واحتياجــام مــن خــلال  لعمــلاءاا ــستمر لرضــا التحقيــق 

  . لها، ومنع عدم التوافق مع ا تطلباتا ستمرتطبيق منظومة الجودة والتطوير 
- 

  . الصدور  في اعتمدت عليها ا واصفة وا صادر التيا راجع هذا البند أبرز
- 

  . ا صطلحات الواردة با واصفة والتعريف اأهمالبند هذا  أبرز
- 
 التأكيــد تم هــذا الإطــار علــى الحاجــة للتطــوير ا ــستمر؛ حيــث     التركيــز فيتم
ــ ــصوص عليهـــا في علـ ــياغتها  ى أن منظومـــة الجـــودة ا نـ ــار يـــتم تطبيقهـــا وصـ  ا عيـ

 الواجـــب الوثــائق  مـــن مجموعــة  بوضــع ) ا كتبـــة(  مــن خـــلال ا ؤســسة  وتطويرهــا 
                                                        

)٢ (Praxiom Research Group Limited .Plain English  overview of ISO 9000/2000 

[online] Alberta [Canada]: P. R. G. L. , Jul. 2004 [Cited 24 Jan. 2007] Available 

at:   
(www. praxiom com/iso17799- overvew.htm) .                                                              

      
)٣(ISO9001 translated into plain [on line] Alberta [Canada] : P. R. G. L. , Jan 2007 

[Cited 24 Jan. 2007] Available at: (www. praxiom com/iso 9001.htm).                    
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  : ي وه  هذا الإطارفيالالتزام ا 
ــات -أ ــتيالعمليـ ــسة    الـ ــا ا ؤسـ ــوم ـ ــة( تقـ ــشطة  ) ا كتبـ ــصف الأنـ ــةوتـ  اللازمـ

  .لتطبيقها
 تتابع وطبيعة هـذه العمليـات الـضرورية    تصف جراءات التي  والإ العمليات -ب  

  .لتحقيق توافق الخدمة مع العملاء
-  

 التزام الإدارة العليا با كتبة بتلبيـة متطلبـات العمـلاء،    ضرورة هذا البند    يؤكد
  . ا ادية والبشرية والوقت اللازم للتطبيقا واردمع ضرورة توفير 

-  
 تحديــد وتــوفير ا ــوارد  إلى هــذا الإطــار علــى توضــيح الاحتيــاج     التركيــز فيتم

 البنيـــة - الأكفـــاءا ناســبة للمحافظـــة علـــى منظومــة الإدارة مـــن حيـــث العــاملون    
  .  توفير بيئة الجودة-الأساسية للمعلومات وصياغتها 

-  
ــار علـــى ض ـــ  في التركيـــز تم ــذا الإطـ ــا   هـ ــا خاصـ ــاء ا ؤســـسة اهتمامـ  رورة إعطـ

 مزيــد مـن الإيـضاح حـول ا تطلبـات الواجــب     إعطـاء  خرجـات خطـة الجـودة، مـع     
  .  تحت السيطرة والرقابةيتجرالتوافق معها، للتأكد من أن العمليات 

-  
والتطوير  على ضرورة استخدام نتائج ا تابعة والقياس   البند النص في هذا     تم

  .  والخدمات مع ا تطلبات السابق تحديدهاالجودةكوسيلة لإثبات توافق منظومة 
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    : ISO 14000 ) البيئيةالإدارة  (١٤٠٠٠ أيزو سلسلة ٢/٢/١/٣
، وظهـرت منـذ منتـصف    البيئية هذه السلسلة من ا عايير منظومة الإدارة  تمثل

 في إطـار أيـزو، وقـد    العاملـة  ٢٠٧تسعينات القرن ا اضي من خلال اللجنة الفنية        
ــشار    ــايير في ظـــل انتـ ــذه ا عـ ــة هـ ــةالازدادت أهميـ ــورة تقنيـ ــتخدام وكثـــرة ا تطـ  اسـ

ــائل الحاســـبات ــصالاتووسـ ــتي ، الاتـ ــحية  ظهـــور لىإ بـــدورها أدت الـ ــب صـ  متاعـ
  : على رأسها ما يلي كان. لعملاء ا كتبات

ــصاحب لاســـتخدام شاشـــات  - أ ــصري ا ـ ــب البـ ــالكمبيـــوتر التعـ ول  نتيجـــة طـ
  .الاستخدام 

  . الإضاءة غير ا ناسبة لبيئة العمل- ب
  . الفقريالعمود في ةالتصميم غير ا ناسب للمقاعد ا ؤثر - ج

 انتـشار الـضوضاء أو ضـعف التهويـة أو ارتفـاع وانخفـاض درجـتي            ـدى  إضافة
ضـرورة ظهـور مثـل هـذه      لىإ أدى ممـا . لخ إ... ا طلـوب الحدالحرارة والرطوبة عن    

   : يليا تمثلة فيما . ا عايير
   .متطلبات شهادة نظام الإدارة البيئية -
  . ا راجعة البيئيةمتطلبات -
  . تقييم الأداء البيئيمعيار -
  . البيئية الإدارة دورة حياة ميتقي -
  . إعداد العلامات البيئيةمتطلبات -
  .  البيئية في معايير ا نتجالأوجه -
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    1.)١( و التعريفاتالشروط -
 عـدد ا كتبـات ا طبقـة لسلـسلة الإدارة البيئيـة        ضـعف  في هذا الإطـار      حظويلا

 الأمــر نفـــسه علــى بعـــض   وينـــسحب ،٩٠٠٠لأيــزو  مقارنــة با طبقـــة  ١٤٠٠٠أيــزو  
وقد تبين هذا من خلال اسـتعراض عـدد      ، الأعمالا نظمات الخدمية ومنظمات    

كالتعليميـة  (ميـة   مـن ا نظمـات الخد  وغيرهـا ، من ا كتبـات ا طبقـة  عـايير الأيـزو       
ــصحية ــة للـــربح   ) والـ ــات الأعمـــال الهادفـ ــصانع والـــشركات (ومنظمـ ــراً ،)كا ـ  نظـ

، أي م١٩٩٦ عــام منــذ عمومــاً، والــتي بــدأت  ١٤٠٠٠لحداثــة العهــد بمعــايير أيــزو  
بمـــا يعــني حاجــة ماســـة   ، ٩٠٠٠بفــارق عقــد كامــل عـــن أول ظهــور لسلــسلة أيــزو      

ــسلة أيــزو    ــه اهتمــام أكــبر  ، ١٤٠٠٠لتــسويق سل ــاة  با عــايير وتوجي ــة في الحي  البيئي
  .ا عاصرة
ــرى ــع  أن الباحـــث ويـ ــن وضـ ــاس مـ ــسلتين  الهـــدف الأسـ ــو السلـ ــع  هـ ــق مـ  التوافـ

.  ظهورهـا  في الخدمة حتىالتفكيرمتطلبات العملاء والتحسين ا ستمر، منذ بدء  
ــط -وأن السلـــسلتين تعـــدان نظـــامين   ــني أن  - فقـ ــذا يعـ  مـــن أنظمـــة الجـــودة، وهـ

 ا ؤســسة مطبقــة لإدارة أنو كليهمــا لا يعـني بالــضرورة   إحــداهما أعلــىالحـصول  
 فعليـاً لاجتيـاز مـشكلة    أهله لأن البعض يتصور أن تحقيقه لذلك      ؛الجودة الشاملة 

 التوقــف عــن مواصــلة  يمكنــهإدارة الجــودة الــشاملة كمــشكلة شــائكة، ويعتقــد أنــه   
ــق        ــني لديــه مجــرد شــهادة مــن الأيــزو بتواف ودة في  الجــأنظمــةالجــودة؛ فــالأمر يع

                                                        
)١ (ISO. ISO14000 [online] . – Geneva : ISO , 2007 [Cited 24 Jan. 2007] Available at : 

 ).                                                                                                             
 www.iso.org(  

http://www.iso.org
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 مـن  كـثيرا في الوقـت نفـسه نجـد    .  متطلبـات نظـام الأيـزو   مـع   فقـط الفترة الحالية    
 منالتي يمكنها تطبيق إدارة الجودة الشاملة، دون الحصول على أي     ا ؤسسات،

  ! ا عيارين
   : خدمات ا كتبات وا علوماتجودة ومعايير مقاييس  ٢/٤/٢

ــصاً  ــ  إمــا وهــي ال ا كتبــات وا علومــات، أو   معــايير ومقــاييس نــشأت خصي
 مــن تخصــصات أخــرى ولاقــت نجاحــاً وقبــولاً    وا علومــاتدخلــت مجــال ا كتبــات  
   : ذلك إلى قسمينتقسيمويمكن . واسعين في هذا اال

   : الجهود الفردية٢/٤/٢/١
ــة  مجموعــة وهــي الــتي قــدم مــن خلالهــا مجموعــة مــن        مــن الدراســات الفردي

 لقياس جودة خدمات ا كتبات وا علومات، سواء حةا قترالباحثين بعض ا عايير    
 تقـسيم  تم وقـد .  أو بمـا يخـدم الجـانبين معـاً    الإلكترونيـة، في صورا التقليدية أو     

في (الجهــود إلى قــسمين؛ تنــاول الأول معــايير جــودة خــدمات ا كتبــات وا علومــات  
ــاني فقـــد تنـــاول معـــايير جـــودة خـــدمات ا ع   ، )صـــورا التقليديـــة لومـــات أمـــا الثـ

ورتبــت الدراســات في داخــل القــسمين ترتيبــاً زمنيــاً مــن الأقــدم إلى    ، الإلكترونيــة
  :  هذه الجهود ما يليأهم ومن، الأحدث

 
   :شاونسي.  و ستايلور.  ودراسة -١

ــايلور و س. و البـــاحثين جهـــود بـــدأت ــام  في يشاونـــس. تـ  م١٩٨٧ الفتـــرة مـــن عـ
، وأسفرت عن وضـع مجموعـة مـن ا عـايير الخاصـة بخـدمات         م١٩٩٠وانتهت عام   

  :  تم تجريبها وهيالتي" التقليدية"ا علومات 
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  ). وااملةالاحترام( الكياسة - أ
  ).الاعتماديةويشمل ( الأمن - ب
  . العملاءوتوقعات فهم احتياجات - ج
  ). والعملاء العاملينبين( الاتصال - د
 اوهي ا كان الذي تقدم فيه الخدمات ومـا يـصاحبه      (جيدة بيئة فيزيقية    -هـ

  1.)١( )من تجهيزات مادية
 كان باكورة الدراسات ا تخصصة في هـذا الإطـار،   الطرح هذا أنمن   رغمبالو

 إدارة الجـودة الـشاملة وتطويعهـا لخدمـة     لجـوهر إلا أنه عبر عـن فهـم واع ومتعمـق      
 بـصورة  صـلاحيته  اتـصلت  وإن التاليـة،  تـأثرت بـه بعـض الدراسـات     اال، حـتى  

  . التقليديةالصورة في ا كتباتب  أكبر
   :ويتال. و  دراسة -٢

 التي قصد ـا قيـاس مـدى التوافـق بـين         ا ؤشرات من   مجموعةويتال  . و وضع
  : ا ؤشرات فيما يليوتمثلتالخدمة ا قدمة ومتطلبات العملاء، 

  ). مصادر ا علومات ( كفاية ا صادر- أ
  ) .العملاء تطلبات ( سرعة الاستجابة - ب

                                                        
)١ (Vergueiro, Walomiro & Telma De Carvalho .Quality in Barazillian academic 

libraries: Proposal of indicators from the customers,  point of view [on line] Sao 

Paulo: Canadian Association for Information Science, 2000 [Cited Dec. 2005] 

Available at: (www.sils.ualbarta.ca/cais2000/vergueiro.htm).                                    

     

http://www.sils.ualbarta.ca/cais2000/vergueiro.htm)
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  ).  تحقيق متطلبام (للعملاء مناسبة ا صادر - ج
  . إدراك العميل للخدماتقياس - د
  1.)٢( )التجهيزات ا ادية ا ختلفة (ا تاحة التسهيلات -هـ
، "املين بالعــا تــصلة" اهتمامهــا بكــل مــن الجــودة الوظيفيــة   للدراســة يحــسبو

 إضـافة  ،" بالتسهيلات والتوافق مع ا تطلبات ا اديةا رتبطة "الفنيةوكذا الجودة   
 علــى أهميــة دور العميــل في قيــاس الخدمــة، إلا أن مــا يؤخــذ عليهــا هــو  لتأكيــدها
  .أهميتها الكبيرةمن غم بالر الفيزيقية، للظروفإغفالها 

  :كنج وجريفث  .د  دراسة -٣
عة هي النتاج النهائي لجهود البـاحثين ـذا الخـصوص،         ا وضو ا ؤشرات وكانت

  :  فيما يلي وتحددت، م١٩٩١  ظهرت عاموقد
 - اموعــات - التــسهيلات - الأجهـزة  - العــاملون" قيـاس تكــاليف ا ـدخلات   - أ

  ".العلاقات فيما بينهم
  ". سبل الوصول - الإتاحة - التوقيت - الخدمة جودة" قياس ا خرجات - ب
  ".الخدمة ا دركة - العميل رضا - الاستخدام كم"سات الكفاءة  قيا-  ج
إجمــالي / للعمــلاء الحــاليين الإجمــالي الحجــم" قياســات توزيعــات العمــلاء   -د

  2.)١(الجمهور 
                                                        

)٢        (                                                                                                                                             
Loc., Cit.  

)١ (King, D. Griffith . Five years research: New pieces of information puzzle . – 

Bulletin of American Society for Information Science . – Vol. 17, N. 2, (1991) . – 
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 Performance measurement ا طروحـة لقيــاس الأداء  ا ؤشــرات  هــدفتوقـد 
  . من قياس جودة الخدمة ا قدمةأكثر
   :عندليب. س .  سودس سيمون .ل . بدراسة -٤

  : يلي، وكانت كما م٢٠٠١ عام في ا ؤشرات  هذه نشرت
  .Responsiveness   الاستجابة- أ

  .Efficiency   الكفاءة- ب
  .Assurance  الأمان - ج
  .Tangibles   التجهيزات-د

  .Resources ا صادر - هـ
  .Familiarity الألفة -و
Behavior السلوك -ز

)١(.1  
 للتطبيـــق علـــى خـــدمات ا كتبـــات وا علومـــات في      ا طروحـــة  راتا ؤشـ ــ وتـــصلح 

وقــد تــأثر الباحثــان في ا ؤشــرات الــسابقة بمقيــاس   . والإلكترونيــةصــورا التقليديــة 
  . أ، ج، د مؤشراما في - الذي سيأتي الحديث عنه - SERVQUAL جودة الخدمة

                                                                                                                                        
P.11 – 15 .   

)١ (Simonds, Patience L. & S. S. Andleep . Usage of academic libraries : The role of 

service quality ,Resources and users characteristics .– Library Trends. – Vol. 49 , 

N. 4 (Spring , 2001) . – P. 626 – 634.                                                            
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   :هيث.  فوكوك  . س  دراسة -٥
 مــن الأبعــاد  مجموعــةم ٢٠٠٢ عــام في " هيــث.  فوكــوك  . س" الباحثــان وضــع
  :وذلك فيما يلي.  جودة الخدمةلقياس
 الاسـتجابة  –Empathy التفـاني : "وتـشمل  .Affect of Serviceِِِِِِِِِِِِِِ تأثير الخدمة - أ

Responsiveness - التأمين  Assurance ."  
ــب التوقيــــت: " وتــــشمل. Easy of Access الوصــــول ســــهولة - ب  ا ناســ

Timelinessا وقع الفيزيقي   Physical  location."   
     .Self reliance الكفاءة الشخصية -ج
  .Reliability الاعتمادية -د
    .Comprehensive collections شمولية اموعات -هـ
    1 .)٢( Library as place ا كتبة كمكان -و

 بتطوراتــه libQUAL الباحــث في هـذا الطـرح بمقيــاس جـودة ا كتبـة     تـأثر  وقـد 
، ه ــ، د، أ (الأبعـاد  خاصة في -  الذي سيأتي الحديث عنه بمشيئة االله -ا ختلفة  

  ).و
 

  :  تمثلت هذه ا عايير فيما يليوقد
   :مكلر. مبيرتوت و  . ج دراسة -٦

                                                        

)٢ (Cook , C. & F. Heath. SERVQUAL and the quest for new measures [on line] . –  ٍS. 

[L:S. N.] , 2002 [Cited Dec. 2005] Available at: (www.arl.org/news/itr/207/servqual).     

    

http://www.arl.org/news/itr/207/servqual)


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل  الثاني 

  166 

 الأبعــاد مــن مجموعــة م١٩٩٩ عــام في " مكلــر. مبيرتــوت و  . ج "الباحثــان اقتــرح
 وكانـت . لقياس جودة خدمات ا علومات الإلكترونية، ا قدمة عبر الشبكة الدوليـة  

  : كما يلي
  .Efficiency   الكفاءة- ب   .Extensiveness   الشمولية-أ
  .Impact   الأثر - د    .Effectiveness   الفعالية- ج
  1.)١( Usefulness    الفائدة - هـ

 من ا ؤشـرات الـتي   لكثير إغفاله السابقيؤخذ على النموذج    أنه الباحث   ويرى
 الإلكترونيــة، مثــل معـــايير   ا علومــات يجــب الأخــذ ــا في قيــاس جـــودة خــدمات      

  .إلخ...  التفاعلية- ا لائم التوقيت -  الأمن الإلكتروني وتأمين الوصول- الوصول
  :ي برنكلمونيكا  دراسة - ٧

ــت ــة اقترحـ ــا الباحثـ ــمونيكـ ــام فيي  برنكلـ ــةم ٢٠٠٠ عـ ــن ا ؤشـــرات  مجموعـ  مـ
 الــتي ينبغــي توافرهــا مــن وجهــة نظرهــا عنــد تقــديم خــدمات ا علومــات      العامــة،

  :  فيما يليوتمثلت. الإلكترونية
  :ويشمل . Place ا كان - أ

  . الجو العام- ٣              . ألوان الحوائط- ٢               .الديكور -١
                                                        

)١( Pertot, G.. Developing national network statistics and performance measures for U. 
S. Pubic Libraries : Models , Methodology and issues . Proceedings of the 3rd  
North Umbria conference on performance measurement in libraries and 
information services Newcastle  : Information for the School of Information 
Studies , University of  North Umbria at Newcastle . – Newcastle: The University, 

1999 . – P.3 – 7.                               
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  . الإضاءة-٦.       ا كان ا ناسب للجلوس- ٥       . ساعات فتح ا كتبة-٤
  . الهدوء- ٨     . درجة الحرارة-٧
  :وتشمل . Data Bases قواعد البيانات - ب

  . المحتويات- ٣                 . الحداثة-٢          . ا صداقية-١
 إمكانيــــــــــة - ٦.       طـــــــــرق التحـــــــــديث  -٥                     . ا سئولية-٤

  .التخزين
  . تنوع الأشكال-٨       . شاركة في الوصول للمعلومات ا -٧
  . الحماية ضد التزوير-٩

  :وتشمل  .The internet الإنترنت  - ج
  . العمل-٣               . ا صداقية-٢    . ا سئولية-١
  .الأصالة -٦               . ا وضوعية-٥               . الخبرة-٤

   Information:       ا علومات- د
  1.)١( الناشر-٣               . الهدف-٢    . التحقق-١

 لهـــذه ا ؤشـــرات، باعتبارهــا مـــن أكثـــر ا ؤشـــرات  الكــبيرة الأهميـــة مـــن  رغمبــال و
 إلا أن مـا يؤخـذ عليهـا، أن الباحثـة     الإلكترونيـة، شمولية لجوانـب خـدمات ا علومـات       

 فيوردــا  وتحـت عنـوان موحـد، ولكنـها أ    مجتمعـة، لم تقـدم هـذه ا ؤشـرات بـصورة     

                                                        

)١ (Brinkley, Monica. Performance measurement Quality management for the hybrid 

libra (on line).- (S.L:s.N.), 2000 (Cited Dec., 2005). (www.exploit-lib.org).             

              

http://www.exploit-lib.org)
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ــصورة مبعثــرة، وعلــى ســبيل الأمثلــة؛ فحينمــا تناولــت خــدمات الإنترنــت         الدراســة ب
... ا ـسئولية، ا ـصداقية، الاعتماديـة،   :  أن ما يمكن تطبيقه هو مؤشـرات مثـل       ذكرت

يضاف إلى هذا أـا لم تطبـق هـذه ا ؤشـرات     .  فعلت في بقية العناصر  وكذالخ،  إ
ــاً،  بطرحهــا نظراكتفــتواقعيــاً وإنمــا   ــب التطبيقــي   مــن رغم بــالي  -أهميــة الجان

 علـى جديـة ا ؤشـرات، يـضاف إلى هـذا      للبرهنـة  -خاصة في مثل هذه الدراسات     
 يحتــاج لوجهــة نظــر الخــبير  ومنــهجهاأن طبيعــة ا ؤشــرات الــتي طرحتــها الباحثــة  

 الأداء منــها إلى لتقيـيم المحتـرف ولـيس العميـل، ممـا يجعلــها أقـرب إلى مؤشـرات       
  .ة الجودة الشاملةقياس إدار

  :كارفلو.  توفيرجيرو   .و دراسة - ٨
ــرح ــانطــ ــيرو  .و  الباحثــ ــارفلو. توفيرجــ ــام في كــ ــدداًم ٢٠٠١ عــ ــن  عــ ــبيراً مــ  كــ

  : يلي فيماتمثلت  .ا قدمة الإلكترونية ا علومات ا ؤشرات لقياس جودة خدمات 
   Access.  الوصول - ب     Communication. الاتصال -أ 
  Courtesy.   ااملة- د         Reliability.ة  الاعتمادي- ج
  Efficiency الكفاءة -و      Effectiveness الفعالية  - هـ
  Responsiveness.  الاستجابة - ح        Quality الجودة - ز

  Credibility. ا صداقية -ي    Tangibles التجهيزات ا ادية -ط
  .Extension التوسع - ل          Securityالأمن  -ك
 Customer العميـــــــــل رضـــــــــا -ن                 Assurance التأمين - م

Satisfaction  
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Response time. وقت الاستجابة - ع .Cost/Benefit Ratioمعدل التكلفة  - س
)١(1  

 قد قاست مـدى جـودة الخدمـة مـن وجهـة نظـر           السابقة ا ؤشرات   أن ويلاحظ
 التقليدية، وقد تـأثر العا ـان    وغيرالتقليديةالعميل، ويمكن أن تناسب الخدمات  

  .Herman Tarzan  بجهود عالم آخر هو
 ا ؤشرات تنوعها، وتطبيق الباحثين لهـا في الواقـع العملـي، إلا           لهذه ويحسب

-  والــتي لا تقــل أهميــة عــن وضــع ا ؤشــرات  - التطبيــق عمليــةأن مــا يؤخــذ علــى  
ــط  التقليــدياكتفاؤهــا بالإحــصاء    إلىســة للوصــول  الحاجــة ا امــن رغم بــال، فق

بعض النتائج ا تعلقة بقياس درجات التباين والاتفاق بين عينة الدراسة من خلال    
 وغيرهـا مـن الـنظم الإحـصائية     ،"٢كـا " والمحسوبة" ت" و "ف" و "LSD" قيم  حساب

 ولم تحقـق الـشمول ا طلـوب،     النتـائج  ومصداقية   دقةا تطورة، وبالتالي ضعفت    
  .ا سوح الجهد ا بذول فيمن رغم بال

   : الهاديمحمد محمد دراسة - ٩
 مــن عوامــل ومعــايير إدارة   عــدداً م ٢٠٠٢ عــام في  الهــادي محمــد محمــد  طــرح
 الــتي ينبغــي تطبيقهــا في مرافــق ا علومــات   - مــن وجهــة نظــره  - الــشاملةالجــودة 

وشملت مجموعـة مـن الأبعـاد     ). الإلكترونية( ا تقدمة   ا علوماتالتي تتيح خدمات    
  :فيما يلييمكن طرحها 

  : التاليةالعناصروشملت .  خصائص ومتطلبات جودة مصادر ا علومات-١
  .Timelinessالتوقيت ا لائم ) ب    .Currency   الحداثة) أ

                                                        
)١                                                                                                           (Vergueiro , walomiro. Op., 

Cit  
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  .Response timeوقت الاستجابة ) د    .Completenessالاكتمال ) ج
  .Securityالأمن ) و          .Retentionالاحتفاظ ) هـ
  .Reliabilityا وثوقية ) ح     .Relevance مةءا لا) ز

  .Accuracyالدقة ) ط
 نظــــم ببرمجيـــات  خـــصائص ومتطلبـــات الجـــودة الــــشاملة، ا رتبطـــة     -٢

  : وشملت. الإلكترونية ا علومات التي تنتج خدمات ا علومات
  .Reliability  ا وثوقية) ب    .Correctnessالصحة ) أ
  .Efficiency   الكفاءة)د             .Integrityتكامل السلامة ) ج
ــة ) و              .Usabilityإمكانية الاستخدام ) هـ إمكانيــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  .Maintainabilityالصيانة
  .Flexibilityا رونة ) ح              .Testabilityإمكانية الاختبار ) ز

  .Portability  إمكانية النقل) ي             .Expandabilityإمكانية التوسع ) ط
   .Interoperabilityة التشغيل ا تداخل إمكاني) ك
  .Documentationالتوثيق ) ل

 يهمنا بصورة أكـبر في هـذا      ما وهو"جودة خدمات ا علومات الإلكترونية     -٣
  : ويشمل" الإطار
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  .Accessibility الوصول إمكانية) ب   .Communicationالاتصال ) أ
  .Courtesyة ااملة أو الكياس) د     .Reliabilityا وثوقية ) ج
  .Efficiency الكفاءة) و       .Effectivenessالفعالية ) هـ
  .Responsivenessالاستجابة ) ح      .Qualityالجودة ) ز

  .Credibilityا صداقية ) ي     .Tangiblesالتسهيلات ) ط
  .Extensionالتوسع ) ل      .Securityالأمن ) ك
  .User satisfaction ا ستخدم رضى) ن      .Assuranceالتأمين ) م

     .Cost / Benefit Ratioمعدل التكلفة والعائد ) س
  1)١( .Response Timeوقت الاستجابة ) ع

تتنـاول مقـاييس    عربيا  للدراسة الحالية أا من الدراسات الرائد   ويحسب
ـــ الجــودة الــشامل إدارة ــة   ـة في م ــا (جال خــدمات ا علومــات الإلكتروني ، )ً نظري

ذا  تي تنتجه ـــم ا علومـــنظــ مقــاييسوكــ ادر ـس مــصـة إلي مقاييـــا، إضافـــات الــ
  .ا علومات

 ا بدراسـة ـتي وضعته ــ ال ـاتـا علوم ـودة خـدمات  ــ في معايير جرتـتأث أا   إلا
 الدراســـة موقـــع.  حـــد بعيـــدإلى  الإشـــارة إليهـــاســـبقت ،كـــارفلو. توفيرجـــيرو   .و

  )htm.vergueiro/2000cais/ca.ualbarta.sils.www( الأجنبية
                                                        

 الحديثـة في ا كتبـات   الاتجاهـات  -. إدارة الجـودة الـشاملة  رافـق ا علومـات      . محمد محمـد الهـادي    ) ١(
   .٢٠٦ -١٦٣ص  -) . م٢٠٠٢يناير، (١٧، ع ٩ مج - . وا علومات
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   : الجهود ا ؤسسية٢/٣/٢/٢
ذه ا قـــاييس، إلا أن هنـــاك تـــوجهتعــددت   ،ها حكمـــا أهـــدافين رئيـــسين هـــ

ويمكـن توضـيح ذلـك    . وقياس الأداء الفعلـي )  أو التطابق ( قياس الفجوة   وهما
  : فيما يلي

   :)أو التطابق( س الفجوة  قيامقاييس: أولاً
ــم هـــذه ا قـــاييس علـــى قيـــاس الفجـــوة   التوجـــه اعتمـــد ــذي حكـ أو ( الفكـــري الـ
) أو آمــالهم وتــصورام  ( مــن الخــدمات ا قدمــة   العمــلاءبــين توقعــات   ) التطــابق

   : التاليانا قياسان التوجه هذا ومثَّل. وواقع الخدمة ا قدمة فعلياً
   .ا كتبةمقياس جودة  - ب                        الخدمةمقياس جودة  -أ

  : تناولهما فيما يلي ويمكن
-(SERVQUAL)Service Quality  
ــق عمــل، يعمــل      تم ــصميم هــذا ا قيــاس مــن خــلال فري  مجــال التــسويق،  في ت

 واشــتهر  " زيثامــل. أ. برشــرمان و ف. بــيري وأ. ل: "  مكــون مــن ثلاثــة أعــضاء هــم    
  بــدايااظهــرتة طويلـة مــن الأبحـاث،   مــدأُنجــز ا قيـاس بعــد  و "P،B،Z"بفريـق  
 إلى ا قيـــاس هـــذا ويهـــدف 1.)٢(م ١٩٨٨ عـــام التطـــوير وتم 1.)١(م ١٩٨٥ عـــام أوائـــل

                                                        

)١( Parasuraman , A.& Valerie , A. Zeithaml  and Leonard  L . Berry .A Conceptual 

model service: Quality and its implementation for future research . – Journal of 

Marketing . – Vol. 49 (Fall, 1985).                                                                          
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 العمـلاء بين توقعـات  )  أو التطابق ( من خلال تحديد الفجوة     تقييم جودة الخدمة  
وإدراكـام  )  الخدمـة تصورهم للمستوى الذي يأملون وجـوده في  ( ستوى الخدمة   

الفجوة بـين  ) مؤشر(وتعتبر الجودة ا دركة للخدمة هي دالة    .  الفعلي لها  للمستوى
لـذا أطلـق علـى هـذا ا قيـاس أيـضاً مقيـاس        .  ا توقع والفعلـي أو ا ـدرك     ا ستويين
 تتطــابق فقــد هــذه التــسمية؛  ى تحفــظ الباحــث عل ــوإن .Gap Measure الفجــوة

 وبالتــالي الفعلــي لهــا، ىلخدمــة مــع إدراكــام للمــستو  اىتوقعــات العمــلاء  ــستو 
 مقيـاس  "ى الباحث أن مـسم ىوير. ينعدم وجود الفجوة، ويحل بدلاً منها التطابق   

   . السابقةتساقاً مع الواقع من التسمية ا أكثر يعد) " أو التطابق(الفجوة 
  من وجهة نظر-مرتفعاً يكون  جودة الخدمة  مستوى نإ يمكن القول    سبق ومما
مـستوى الأداء ا ـدرك للخدمـة ا قدمـة عـن مـستوى         ) أو زاد ( تطابق   إذا  -العميل  
  2.)٣ ()تصوره(توقعه 
 د علــى خمــس فجــوات ـوة يعتمــــــوذج الفجـوآخــرون أن نمــ... انــــبرشرم. أ دـوأكــ

  : تتمثل فيما يلي). يمكن بحثها ودراستها(
ــتج عــن الاخــتلاف بــين توقعــات      :الفجــوة الأولى -  ــستوى الخدمــة   العمــلاءتن

ــني عجـــز إدارة      ــات العمـــلاء، وهـــذا يعـ  عـــن  ا ؤســـسة وإدراك الإدارة لتوقعـ
                                                                                                                                        

)٢(SERVQUAL : A multiple item scale for measuring consumer perception of service 
quality . –  Journal of  Retailing . -Vol. 64 (spring , 1988) . - P.16.                          

     
)٣ (A conceptual model . Op. , Cit. P. 41 – 50.                                                               
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  . احتياجات ورغبات العملاء ا توقعةمعرفة
 الخاصــة بالخــدمات  ا واصــفاتتنــتج عــن الاخــتلاف بــين    :الفجــوة الثانيــة  -

نــه حـتى لــو  أ يعـني وهــذا . ا قدمـة فعليــاً وإدراكـات الإدارة لتوقعــات العمـلاء   
 إلى ترجمتــها تمي ـ متطلبـات العمــلاء معروفـة لــلإدارة بدقـة، فإنـه لــن     كانـت 

ــدرة       ــدم قـ ــق بعـ ــود تتعلـ ــة بـــسبب قيـ ــة ا قدمـ ــددة في الخدمـ مواصـــفات محـ
  .ة الجودة أو بعض القيود ا ادية أو التنظيميةـ تبني سياسعلىا ؤسسة 

  . مواصفات الخدماتلطبيعةتنتج عن عدم إدراك الإدارة : الفجوة الثالثة -
ــة  -  ا نظمــة في تقــديم  مــصداقيةتنــتج عــن عــدم اعتماديــة أو    :الفجــوة الرابع

مكتبـــة أو (الخدمــة، وهـــذا يعـــني وجــود قـــصور بـــين مـــا تعــد بـــه ا ؤســـسة     
  .من خدمات بمواصفات محددة والواقع فعلياً) غيرها

ــصددها  ( :الفجــوة الخامــسة  - ــتي نحــن ب والــتي تنــتج عــن عــدم   ) وهــي الفجــوة ال
 الفعلــي أو الأداءى ا توقـع مــن الخدمــة ا قدمـة، ومــستوى   التطـابق بــين ا ــستو 

  .ا درك
 إلى أن أكثر الفجوات أهمية هـي الفجـوة الخامـسة، وكـذا تعـد          الإشارة وتجدر

  1. )١(ا وتطبيقًدراسةأكثر الفجوات 
  :  جودة الخدمة ا دركة وفقاً  قياس جودة الخدمة طبقاً  ا يليقياس ويمكن

  . التوقعات-ات الإدراك=  الخدمة جودة
                                                        

  .١٠-٩ص . ر سابقمصد. ثابت عبد الرحمن إدريس) ١(
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   تطبيــق هــذا ا قيــاس في منظمــات الخــدمات بــصفة عامــة منــذ عــام    بــدأ وقــد
 فرنـسوا  على يد م ١٩٩٤ الإعارة بين ا كتبات في عام قطاع، ثم انتقل إلى    م١٩٨٨

  1.)١(هبرت 
 مــتغيراً أبعــاد، قاسـت اثــنين وعــشرين  خمــسة ا قيـاس  هــذا مؤشــرات وشملـت 

  : يلي كما "وا علومات كتبات  تطويعها لتتماشى مع مجال ابعد"
ــة -أ ــة الأشـــياء" التجهيـــزات ا اديـ  داخـــل في  ٤:١العبـــارات  (:Tangibles" ا لموسـ

  .)ا قياس
  ، والديكور والترتيب الـداخلي   الأثاث وجاذبية ، جودة ا وقع  مدى: " في وتمثلت

  ".  العاملين مظهر وجودة ، ا كتبةونظافة
 علـى إنجـاز مـا وعـدت بـه ا كتبـة        القـدرة  ا  ـ قصدوي :Reliability الاعتمادية     -ب

  .) في داخل ا قياس٩:٥العبارات ( من خدمات بدقة
ــاس ــد وقــ ــذا البعــ ــة" : هــ ــةعنــــد التوقيــــت دقــ ــام ودرجــــة،  أداء الخدمــ  الاهتمــ
ــة ،بــالعملاء ــصورة تقــديم الخدمــة  وإمكاني  وســرعة ، صــحيحة مــن ا ــرة الأولى  ب

  ."د أخطاء العاملين على عدم وجووإصرار ،الاستجابة
 في مساعدة العملاء، بإمـدادهم      الرغبة: "به يقصد :Responsiveness الاستجابة   - ج

  .) في داخل ا قياس١٣:١٠ العبارات( "ا ناسببالخدمات في الوقت 
                                                        

)١ (Hèbert, François .The quality of interlibrary borrowing services in large Urban 
Public libraries in Canada . -  Toronto :[S. N.] , 1993 . – 215p.                               

      



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل  الثاني 

  176 

 ، الخـدمات ا ميـزة  تقـديم  وسـرعة  ، تقـديم الخـدمات    دقـة : " هذا البعـد   وقاس
ــة ــات   اســـتعداد  وديمومـ  اتـــسام  ودرجـــة  ،العمـــلاء  العـــاملين للاســـتجابة لاحتياجـ

   ."العاملين باللطف
 وااملة من العاملين تجاه العملاء، الكياسة: " به يقصد :Assurance الأمان - د

 في داخـــل ١٧:١٤العبـــارات ( " جمهـــور العمـــلاءبـــينوالقـــدرة علـــى نـــشر الثقـــة  
  . )ا قياس

 وثقــة ،انــة أســئلة العمــلاء بأمعلــى إجابــة العــاملين درجــة:"  هــذا البعــدوقــاس     
ــتي والخـــبرة،  ا عرفـــةوتـــوافر ، في العـــاملينالعمـــلاء  تـــساعد العـــاملين في أداء الـ
  ." بالأمان في التعامل مع العاملينالعملاء وشعور ،أعمالهم

ــاطف أو التفـــاني - هــــ ــصد : Empathy التعـ ــصي توجيـــه: "بـــه يقـ  الاهتمـــام الشخـ
  ) . ٢٢:١٨العبارات ) "( معاملتهم كضيوف أو( للعملاء 

ــذا البعــــدوقــــاس      العــــاملين واهتمــــام ، ســــاعات العمــــل للعمــــلاءمناســــبة: " هــ
ــم ،بـــالعملاء  لاحتياجـــات العـــاملين تلبيـــةو،  لاحتياجـــات العمـــلاءالعـــاملين وتفهـ

  2  1.)٢( )١(" العملاء بحماس وصدق
                                                        

)١ (ARL. LibQUAl: Charting library service quality in academic libraries [online] . - :[S. 

L.]: ARL, Apr 2005 [Cited Dec., 2005] Available at: (www.libqual.org).                 

           
)٢( Phipps, Shelley .Beyond measuring service quality : Learning from the voices of 

the customers , The staff , The processes and the organization . - Library Trends . – 

Vol. 49, N. 4 (Spring, 2001) . – P.646.                                                                    

http://www.libqual.org)
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 توقعـات العميـل عمـا ينبغـي أن تكـون عليـه هـذه        اسـتطلاع  ا قياس على   يعتمد
 قياس إدراكات أو اتجاهات العميل نفـسه   وعلى جهة،   الخصائص في الخدمة من   

.  الخدمة ا قدمـة مـن ناحيـة أخـرى    فينحو مستوى الأداء الفعلي لتلك الخصائص    
 ويتم الاعتماد في هذا الإطـار  ،ويمثل الفارق بينهما مستوى جودة الخدمة ا دركة  

شير ، حيــث يــ٧-١عــدم ا وافقــة، وا تــدرج في   / للموافقــةعلــى مقيــاس ليكــرت   
إلى ) ٧(، بينمـا يـشير الـرقم    )عـدم ا وافقـة  ( الـرفض  درجـات إلى أقـصى  ) ١(رقم  

غــير " عبــارة مثــل درجــة محايــدة في ا نتــصف وجــود درجــات ا وافقــة، مــع أقــصى
 1.)١( نحـو الأداء الفعلـي للخدمـة ا قدمـة    واتجاهاتـه  توقعات العميل    لقياس" متأكد

ــة    أن والحقيقــة ــاس تم نقلــه للعربي ــذ  هــذا ا قي  مــن خــلال البــاحثين في   -ة مــد من
 للإنجليزيـة في  ا قابلـة  العربيـة  وقد اسـتقرت ا ـصطلحات       -الأعمالمجال إدارة   

 ا كتبـات  مجـال ا تخصـصات في   - يـات هذا الإطار، إلا أن إحدى الباحثات العرب 
ــه إلى    - وا علومــات ــاس بنقل ــه كمــا يلــي  العربيــة،   عنــد تناولهــا لهــذا ا قي :  تناولت

ـــ  الإجــــادة كمقابــــلو Tangiblesكمقابــــل لـــــ ) الأصــــول الحقيقيــــة (داتا وجــــو"  لــ
Reliability كمقابــل لــــ  الاســتجابة ســرعة  و Responsiveness التأكيــد كمقابــل لــــ   و
Assurance لـ  ا شاركة الوجدانية كمقابلو Empathy")٢(.2   

                                                                                                                                        
               

)١ (Dotchin , John A. & John S. Oakland .Total quality management in services ,Part3 

: Distinguishing perceptions of service quality. – International Journal of Quality, 

Reliability Management . – Vol.11 , N. 4 (1994) . – P.7 – 9.                                   
      

  -.   العربيـة وا علومـات بات  ا كتمجلة  -. وا علومـات إدارة الجودة الشاملة في ا كتبات .  فرحات ثناء) ٢(
   .٥٦ص ) . م٢٠٠٣ أبريل، ( ٢، ع ٢٣ مج
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 
ــة  تعــد -١ ركــان الراســخة للبحــث العلمــي     أحــد الأالعلميــة ا وضــوعية والأمان

ــصية البعـــد: "وتعـــني ا وضـــوعية في صـــورها ا ثاليـــة . الـــسليم  عـــن الأهـــواء الشخـ
 عنـد التعـرض لتقيـيم    الـضرورة ومـن هنـا فقـد وجـد الباحـث مـن          ". وا يول العابرة 

  : يلي ويمكن طرح هذا فيما ،هذا ا قياس، أو ماله وما عليه
   : مقياس جودة الخدمة مزايا :أولاً

  :  فيما يليا قياس أهم مزايا تتمثل
 مـن وجهـة النظـر التطبيقيـة دوراً أساسـياً في التنبيـه إلى نقــاط       ا قيـاس   يـؤدي -١

 ا قدمة مـن وجهـة نظـر العمـلاء، كمـا يـساعد في الوقـوف           الخدمةالقصور في   
ــؤ     إدارةعلــى جوانــب الــضعف في    ا كتبــة الــتي تكمــن في عــدم تمكنــها مــن التنب

  12.)١( الخدمات ا قدمةنحو وآمالهم العملاء تتوقعال تفهمالو
 إلى قيـــاس جـــودة الخـــدمات مـــن وجهـــة نظـــر  الخدمـــة مقيـــاس جـــودة يهـــدف -٢ 

 متطلبـام، و يـسهم هـذا في    مـع العملاء، ـدف الوقـوف علـى مـدى التوافـق       
 الكامـــل مـــع التوافـــق: "وهـــو. تطبيـــق أحـــد أهـــم مبـــادئ إدارة الجـــودة الـــشاملة 

  ".متطلبات العملاء
 لدرجـــة التوافـــق أو الاخـــتلاف بـــين آمـــال وتوقعـــات  بتحديـــده ا قيـــاس يتميـــز -٣

 الفعلي للخدمات،ويساعد هذا إدارة ا كتبة   الأداءالعملاء وإدراكام  ستوى    
ــتيعلــى التمييــز بــين مــستويات الجــودة       - منخفــضة : " يــدركها العمــلاء إلى ال

                                                        
  .١٨ مصدر سابق ، ص. ثابت عبد الرحمن إدريس) ١(
  .٣٦ا صدر السابق نفسه، ص ) ٢(
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  .)٢(" مرتفعة -متوسطة 
 متكامـــل، أثبــت جدارتـــه في مجــال جـــودة    أول مقيــاس أنـــه للمقيــاس  يحــسب  -٤

، يلقى قبـولاً واسـعاً في مجـال ا كتبـات      مقياسالخدمات عموماً، كما أنه أول      
، اعتمـــدت عليهـــا أكثـــر    أساســـية وا علومـــات، فمثَّـــل بـــذلك نقطـــة انطـــلاق      

  . الخدمات عموماًوكذاا قاييس العا ية شهرة في مجال ا كتبات وا علومات، 
الـــتي يقـــدمها ا قيـــاس إدارة ا كتبــــات      الرئيـــسة، الخمـــسة د  الأبعـــا تـــساعد  -٥

 في الوصــــول - الخدميـــة عمومــــاً ا ؤســــسات بـــل وإدارة  -ومرافـــق ا علومــــات  
 الخدمة ا قدمة، ويحسب في ستوى أفضل لتفهم احتياجات العملاء وآمالهم 

 ـدف قيـاس   الخدماتللمقياس أيضاً إمكانية تطويعه للتطبيق على كثير من    
  1.)٣(ا جود

، طرحـــه لإمكانيـــة قيـــاس جـــودة الخـــدمات  للمقيـــاس بـــين ا زايـــا ا همـــة  مـــن -٦
.  لجـودة الخدمـة  - إليها الإشارة سبقت   -من خلال الفجوات الخمس     ا قدمة  

 أهميــة الفجــواتإدراكــات العمــلاء أكثــر هــذه  /أن فجــوة توقعــاتمــن رغم بــالو
 فهـم  يمكـن الوصـول إلى   ومـن ثم . ودراسة، إلا أن بقية الفجوات يمكن دراستها     

  .أعمق للنتائج
     : حول مقياس جودة الخدمةملاحظات: ثانياً
 مـن الانتقـادات   يركـث  ا زايا الـسابقة، إلا أن ا قيـاس تعـرض لل   كثرةمن   رغمبال

  : ، أو أثبتتها الدراسات، وذلك فيما يليا نطقالتي أكدها 
                                                        

)٣ (Parasuraman , A. Valerie  & Leonard  L . Berry . Refinement and reassessment of the 

SERVQUAL scale. – Journal of Retailing .– Vol.67, N.4 (Winter, 1991) . – P. 440 – 

441.  
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 فاعـــل في رضـــا تـــأثيرا  لهـــالـــتي ، تقريبـــاً الظـــروف الفيزيقيـــةا قيـــاس أغفـــل -١
 الإطــارونقــصد بــالظروف الفيزيقيــة في هــذا  . العميــل عــن الخــدمات ا قدمــة 

ــة ا ــؤثرة علــى العميــل، مثــل       ، درجــة الحــرارة ،الإضــاءة: " العوامــل الخارجي
ــضوضاء ــة، درجــة الرطوبــة ،ال ــزداد أهميــة هــذه   ،"لخ إ... الرائحــة، التهوي  وت
اخـل ا ؤسـسة، وأصـدق الأمثلـة      تواجد العملاء د مدة تطول   حينماالظروف،  

  .ا كتباتعلى ذلك عملاء 
ــة بالعميـــل في مرحلـــة مـــا بعـــد تقـــديم   لعلاقـــة ا قيـــاس التعـــرض أغفـــل -٢  ا كتبـ

  .Service Outcomeأو ما يعرف بنتيجة الخدمة . الخدمة
مــن رغم بـال  الاختــصار الـشديد في أبعــاده وعـدد عباراتــه، و  إلى ا قيـاس  عمـد  -٣

ــسبية للا  ــاً ا يـــزة النـ ــصار عمومـ ــيئ ، أدى    ،ختـ ــأثير سـ ــان لـــه تـ ــك كـ  إلا أن ذلـ
ــة أن يـــسأل العميـــل عـــن رأيـــه       التأثيـــث : " في- ا ثـــال  علـــى ســـبيل   -لإمكانيـ

.  لعدم دقـة الإجابـات   يؤديمما  .  عبارة واحدة  في" والديكور الداخلي والترتيب  
  .وبالتالي إلى ضعف النتائج

ــصار ســبب -٤  -قيــاس عمومــاً   طبيعــة ا لىإطبيعــة إلى  إضــافة - الــشديد الاخت
ــة     ــة ذات العلاقـ ــصائص ا همـ ــالإغفـــال بعـــض الخـ ــات بمجـ ــات وا علومـ   ا كتبـ

يتمثـل هـذا   . أو  سها بعمومية شديدة   . ) الإلكترونية ا علوماتوقطاع خدمات   (
 في خـصائص مـصادر ا علومـات وسـبيل الوصـول إليهـا،       - ا ثـال  على سبيل    -

 الأخـرى مثـل الخـدمات التعليميـة       الخـدمات  بعـض والشيء نفسه ينطبـق علـى       
  1.)١(الدراساتوهذا ما أثبتته بعض . والصحية والهندسية

                                                        
)١( Haywood, Farmer & F. I. Stuart. An instrument to measure degree professionalism 
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ــاس يحتــاج -٥ ــق الفعلــي   - SERVQUAL الخدمــة جــودة مقي  إلى - وقبــل التطبي
 عليهـا، ــدف  التطبيــقجمـع معلومـات غزيــرة عـن الخــدمات الـتي يـستهدف      

ة مــــن الثقــــة إدخــــال بعــــض التعــــديلات علــــى مكوناتــــه لتحقيــــق درجــــة عاليـ ـــ
وبالتــالي فا قيــاس لا . الاعتماديــة، وحــتى يتناســب مــع الخــدمات ا ــستهدفة و

 إرشـــادي للمتخصـــصين في قيـــاس جـــودة الخـــدمات، مـــن  منـــهجيمثـــل ســـوى 
  . التوقعات والإدراكات الفعليةبينمنطلق قياس الفجوة أو التطابق 

لخدمـة في   مدى إمكانية اسـتخدام مقيـاس جـودة ا   اختبار دراسة استهدفت  في -٦
تم التوصــل إلى ضــعف ا قيـــاس في   1،)٢(قيــاس أنــواع مختلفــة مــن الخــدمات      

ــل  ــدمات،     تفـــسير إلىالتوصـ ــن الخـ ــع مـ ــستوى الأداء ا توقـ ــتلاف بـــين مـ  الاخـ
 قطـاع إلى آخــر، وتوصـلت الدراســة أيــضاً إلى   مــنومـستوى الأداء الفعلــي لهـا   

  .ا قياستعقد العمليات الحسابية، التي يستخدمها 
 يتوقعــه العميــل مــن الخدمــة ا قدمــة علــى بنائــه ا عــرفي  الــذي ا ــستوى ديعتمــ -٧

 بالظروف الداخلية والخارجية للمكتبات ا قدمـة    وإحاطتهوخبراته السابقة،   
ــالي فــإن إدراك      ــستوى جــودة الخدمــة، يختلــف مــن    العمــلاءللخدمــة، وبالت

                                                                                                                                        
in professional   service . - the Service Industries Journal  .– Vol. 10 , N. 2 ( 1990 ) 
. – P. 336 – 346.                                                                                                      

             
 جودة الخدمة وتحليل العلاقة بينها وبين قياس.  الدين ا رسىوجمال الرحمن إدريس عبدثابت )  ٢(

  -.   التجارة والتمويلمجلة -. مدخل منهجي تطبيقي : الشراءكل من الشعور بالرضا وا يل إلى 
   .٤٥ ص -) . م١٩٩٣ (١ مج
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افـق مـع    يـسهل التو وبالتـالي عميل لآخر، فقد ينخفض مستوى توقع العميل،  
ــا       ــشعر بالرضـ ــالي يـ ــة، وبالتـ ــودة الخدمـ ــدرك جـ ــه، ويـ ــال -توقعاتـ ــن  رغمبـ مـ

 على النقيض من ذلـك، فقـد يتكـون لـدى      - انخفاض مستوى الخدمة ا قدمة   
 عـالٍ مـن التوقـع  ـا ينبغـي أن تكـون عليـه الخدمـة ا قدمـة             مـستوى عميل آخـر    

ــق مـــع متط )الـــسابقةبنـــاءً علـــى خبراتـــه  ( ــصعب التوافـ لباتـــه، أو ، وبالتـــالي يـ
  1.)١( مرتفعاً  أداء الخدمةيكون إمكانية أن  منرغمبالتحقيق الرضا له، 

ــعت  في - ٨ ــة وضـ ــرئيس فيهـــدفها دراسـ ــيم: "  الـ ــصداقية  تقيـ ــات وا ـ ــة الثبـ  درجـ
ــاس جــودة     ــاس جــودة الخدمــة،    الخدمــةللأبعــاد الرئيــسة لقي ــواردة في مقي  ال

ــذا ا قيـــاس في تفـــسير     في الجـــودة الكليـــة ينالتبـــاومـــدى ا قـــدرة النـــسبية لهـ
  2:)٢( إلى ما يليتوصلت" ا دركة للخدمة) الشاملة(
 أساســـية علـــى توقعــــات العمـــلاء  ـــستوى جــــودة     بــــصورة ا قيـــاس  يعتمـــد  -أ

 حـول دقـة النتـائج، خاصـة وأن     اسـتفهام الخدمة، وهذا قد يطـرح علامـات     
 ومـــن هنــا فـــإن  مثاليــة، العميــل يميـــل بفطرتــه إلى بنـــاء توقعاتــه في صـــورة    

 الفعلــيلعمليــات الحــسابية اللازمــة لطــرح إدراكــات العميــل  ــستوى الأداء    ا
ــه نحوهــا      إلى غالبــاً  ؤديت ــســوف )  ا توقــع -ا ــدرك (للخدمــة، مــن توقعات

يــضاف إلى هــذا أن العميــل حينمــا يــسأل عــن ا ــستوى  . وجــود فجــوة ســلبية
 نادراً نهفإ  - في حالة إدراكه  ستوى عالٍ من الخدمة ا قدمة - يرغبهالذي  

                                                        
)١ (Horide, Neil & Paul Walsh . Towards better understanding of quality . -

International Journal of Quality, Reliability Management . – Vol. 11 , N. 4 (1994) . 
– P.54 – 56.     

  .٣٢ - ٣١ مصدر سابق، ص . إدريس عبد الرحمن ثابت) ٢(
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والـسبب  .  مـن ا ـستوى ا ـدرك فعليـاً    أقـل ما يحدد ا ستوى ا رغوب بدرجـة     
 ترجـــع لعوامـــل الاســـتجابة، تلقائيـــة في ةفي ذلــك لا يخـــرج عـــن مجـــرد نزع ــ 

ــاس ــذه العوامـــل النفـــسية في   . نفـــسية في الأسـ ــؤثر هـ ــالي تـ ــةوبالتـ ــة درجـ  دقـ
  . الخدمةالفجوة ا طلوب قياسها وواقعيتها، ومن ثم الحكم على جودة

 الــتي يتــضمنها مقيــاس جــودة الخدمــة في ذاتــه    الفجــوات يمثــل حــساب  لا -ب
 الخدمـــة ومظاهرهــا، ولكـــن الأمـــر  جــودة ا قيــاس النـــهائي لتقيــيم أبعـــاد   

ــة    ــائج العمليـــات الحـــسابية الخاصـ ــة نتـ ــب ترجمـ ــذهيتطلـ  الفجـــوات إلى ـ
ــازة أو          مقيــاس يعــبر عــن مــستويات جــودة الخدمــة، مــن حيــث كوــا ممت

 ا قيــاس إلى هــذا وجــهيويعــد هــذا أمــراً ســلبياً خطــيراً   .  أو بينــهماة،رديئــ
  1.)١(تطبيقياً

ــاس    - برشــرمان يــرى -٩ ــرئيس لتطــوير   - وهــو أحــد واضــعي ا قي  أن ا ــدخل ال
 اتجاهـــات العمـــلاء  ـــستوى الأداء  قيـــاسمـــستوى جـــودة الخدمـــة، يتمثـــل في  

كــن تناولهــا وقياســها  يمللخدمــةالفعلــي للخدمــة، باعتبــار أن الجــودة ا دركــة 
 ا قدمــــة، وقيــــاس للخدمــــة العمــــلاءأي قيــــاس إدراكــــات  (Attitudeكاتجــــاه 

ــات،         ــات ثم التوقعـ ــيس قيـــاس الإدراكـ ــذا، ولـ ــاءً علـــى هـ ــودة بنـ  طـــرح  ثمالجـ
ــه      ــوة مـــن عدمـ ) التوقعـــات مـــن الإدراكـــات، ـــدف التوصـــل  ـــدى وجـــود فجـ

ما تم طـرح هـذا    جذرياً مع مطالبته، وبقية فريقـه، عنـد  الرأيويتناقض هذا   
  2.)٢( الخدمةجودةا قياس بضرورة قياس فجوة 
                                                        

   .٣٢ ص نفسه، السابق ا صدر) ١(
)٢ (Prarsuraman , A & Valerie Zeithaml and Leonard Berry. Understanding customer 

expectations of service . – Sloan Management Review. – (Spring , 1991) . – P.42.   
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ــرى -١٠ ــرمان يــــــ ــضاً - وزمــــــــلاؤه برشــــــ ــودة الخدمــــــ ــ - أيــــــ ــاس جــــــ ة  أن مقيــــــ
SERVQUAL جهــود بحثيــة إضــافية، وتعــديلات محــددة للتغلــب       إلى يحتــاج 

 يتعلق بصحة وموثوقية ا قارنة بين فيماعلى الانتقادات ا وجهة إليه، خاصة 
  1.)٣( ومستوى جودة الخدمة ا درك مستوى التوقعات

  ميــــــزات ومــــــساوئ مقيــــــاس جــــــودة     الــــــسابق  مــــــن الاســــــتعراض   يتــــــضح 
 لتعقـد  الأهمية التنظيرية والتطبيقية له، إضافة        محدودية SERVQUALالخدمة

 اســتخدام مقــاييس  ضــرورة الباحــث فــيرىوتــشعب عملياتــه الحــسابية، ومــن ثم   
  .لخدمة كاتجاه، وليس كفجوة بساطة وعملية، تعتمد على قياس جودة اأكثر
-:Library Quality (LibQUAl) 

 ،SERVQUAL  الخدمـة جودة فعل لبعض السلبيات التي تولدت عن مقياس  كرد
 العــــاملين في مجــــال ا كتبــــات وا علومــــات بالحاجــــة ا اســــة  قيــــاس   واستــــشعار

 جمعيــــة ا كتبــــات  خــــدمات ا كتبــــات وا علومـــات، قــــدمت جــــودةمتخـــصص في  
 مـع مكتبـات   بالتعـاون  The Association of Research Libraries (ARL)البحثيـة 

ــبتمبر    ــساس في سـ ــة تكـ ــاًم ٢٠٠٠جامعـ ــات   مقياسـ ــدمات ا كتبـ ــودة خـ ــداً لجـ  جديـ
ــات، اعتمــ ــ ــى ا قيــ ـــوا علومــ ــسابقـاداً علــ ــق ،SERVQUAL  اس الــ ــوأطلــ  هـ عليــ

libQUAL ًــصارا ــ اخت ظهــور مــن  رغمبــالودة ا كتبــة،  جــوأوLibrary  Qualityـ ل

                                                                                                                                        
   

)٣ (More an improving service quality measurement . - Journal of Retailing . – Vol.6 , 

N.1 (Spring , 1993) . – P.140 - 147.                                                                               
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 وتم 1.)١(م ١٩٩٩ إلى ســبتمبر تعــود، إلا أن إرهاصــاته م٢٠٠٠ا قيــاس في ســبتمبر  
  2.)٢(زال قيد التطوير حتى الآنلاو أكثر من مرة، تطويره

 )أو التطـابق ( إلى تحديـد الفجـوة    لهافي قياسه   ) جودة ا كتبة  (مقياس ويهدف
 عــن - العميـل   مـن خـلال تعـبير   -مـة ا قدمـة    لوجهـة نظـر العميـل في الخد   اطبقً ـ -

ــصورة الجـــودة ــة( ا تـ ــة Desired Quality) ا أمولـ ــةأوا دركـــة  (وا قدمـ )  الواقعيـ
Perceived Quality الحـد الأدنى  وجودة Minimum Quality،   وذلـك اعتمـاداً علـى  

إلى أقـصى درجـات عـدم    ) ١(؛ حيـث يـشير رقـم    )٩-١(مقياس ليكرت ا تدرج من  
  3.)١(فيشير إلى أقصى درجات ا وافقة ) ٩(قة أما ا واف

 - %٤٠ الـتي مثلـت وحـدها    - وضـع ا قيـاس اعتمـاداً علـى آراء العمـلاء           تم وقد
ووصل عـددهم حـتى   .  ترسل إليهم الاستبيانات عبر البريد الإلكتروني   كانت الذين
 ٢٠٠,٠٠٠ ردودهم، مـن بـين   يأمكن تلق ومبحوث  عميل ١١٢٠٠٠ إلى ٢٠٠٤اية  

                                                        

)١ (Coolen, Cook. Psychometric  properties of scores from the web-based libQUAl 

study of perceptions of library service quality . -  Library Trends. – Vol. 49, N. 4 

(Spring, 2001) . – P. 586-587.                                                                                 

       
)٢( ARL. FAQ [online] . - [ S.L. ] : ARL , 2007 [Cited 24 Jan, 2007] Available  at :      

 (www.libqual.org).                                                                                                  

        
)١ (ARL.They origins/Birth of libQUAL [On line]. – [S.L.]: ARL, 2007 [Cited Jul, 

2007] Availableat at: (www.libqual.org)                                                                  

      

http://www.libqual.org)
http://www.libqual.org)
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) عامـة وجامعيـة ومتخصـصة   ( مكتبـة    ٥٥٠وتتبنى ا قياس   . الاستبيانرسل إليهم   أ
ــا  ي إلى ثـــلاث قـــارات ه ـــمنتميـــةمنتـــشرة في ســـبع دول،   أمريكـــا الـــشمالية وأوربـ

 وقــد 1.)٢( مـن بـين الولايــات ا تحـدة الأمريكيـة    ولايــة ٤٦سـتراليا، كمـا انتـشر في    أو
 وحــتى - وحــده م٢٠٠٦ عــام  طبــق عليهــا الاســتبيان في الــتيوصــل عــدد ا كتبــات  

 مـدى مـا يتمتـع    جلياً السابقة تبرز الأرقام ولعل 2.)٣( مكتبة٤٨٠ إلى -شهر سبتمبر   
  . ا قياس من قبول واسعهذابه 

سـبتمبر  ( فإا لم تثبت في بدايـة ظهـور ا قيـاس       ا قياس، بأبعاد يتعلق وفيما
ــة    ) م٢٠٠٠ ــها مـــرت بـــبعض التطـــورات، مثلـــت مراحـــل تجريبيـ ــد   و-ولكنـ هـــو قيـ

 وا بحوثين اعتماد ا قياس على آراء العملاء  إلى  هذا ويرجع -التطوير حتى الآن    
  3.)٤(في ا قام الأول 

  :  هيأساسية بأربعة أبعاد ٢٠٠٠ بدأ ا عيار في عام وقد
  .Affect of Service الخدمة تأثير -١

                                                        
)٢ (Keirillidous, Martena .ARL bimonthly report 236,October 2004 [online] [S. L.] 

:ARL, 2004 [Cited 24 Jan, 2007] Available at : (www.arl.org/newsltr/236/19 

2004.html).     
)٣( ARL. FAQ [online] . Op., Cit.                                                                                  

       
)٤( : Available at] 2005, Cited Dec [2005, ARL.] :L.S [-] online[FAQ .ARL

                                                            ).                                      org.libqual.www(

        

http://www.arl.org/newsltr/236/19
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  .Library as a Place ا كتبة كمكان -٢
  .Access to Collections للمجموعات الوصول -٣
  1.)١( Reliability الاعتمادية -٤

ــاس جــودة       اعتمــد وقــد ــة، اعتمــاداً مباشــراً علــى مقي  ا قيــاس في هــذه ا رحل
وإن وضــعت في ترتيــب  (٢٢ الـــ اتـه رعبا فاســتعان بجميــع ،SERVQUAL الخدمـة 
 ا كتبـات، وهــذا  طبيعــةعبــارة جديـدة لتتماشــى مـع   ١٩ وأضــاف إليهـا  ،) مختلـف 

ليـضيف  م ٢٠٠٢ سـبتمبر  تغـير في إصـدار   ثم 2.)٢(ضعي ا قياس أنفسهم   بشهادة وا 
 Collections Physics) الفيزيقـي (بعداً خامساً، هو اموعـات في شـكلها ا ـادي    

 مـن  ليتكـون  م؛٢٠٠٣ يتغير مجـدداً في ا رحلـة الحاليـة، الـتي بـدأت في سـبتمبر           ثم
  : ثلاثة أبعاد أساسية هي

  .Affect of Service            الخدمةتأثير -١
  .Information Control ضبط ا علومات -٢
Library as a Place      ا كتبة كمكان-٢

)٣(.3  

                                                        
)١ (Hiller, Steve. Assessing user needs, satisfaction and library performance at the 

University of Washington libraries. - Library Trends . – Vol. 49,  N. 4 (Spring ,            
2001) . – Passim.                                                                                                             

)٢                          ( Hernon , Peter & Danuta A. Nitecki . Service quality .Op. , Cit. 

.P.697.  
)٣( ARL. LibQUAl: Charting library service quality in academic libraries [online] . - 

).           org.libqual.www: (Available at] 2005, Cited Dec [2005Apr ,  ARL.] : L.S[
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 إلى مساحة تترك لإبداء إضافة،  وضعت الأبعاد في اثنين وعشرين متغيراً وقد
  : يلي فيما اذه وتفصيل .العملاء لآرائهم حول ا قياس

   Affect  of  Service :    تأثير الخدمة -١
ــذا   مـــدى "بـــه ويقـــصد  معرفـــة وكياســـة ومجاملـــة العـــاملين تجـــاه العمـــلاء، وكـ

  ". بينهم، وتوجيه الاهتمام الشخصي لهمالثقةقدرم على نشر 
ــذا البعـــد في تـــسع عبـــارات شملـــت  وضـــع وقـــد ــة Instilling غـــرس: " هـ  في الثقـ

 Courtesyالعمــلاء، وإعطــاء اهتمــام شخــصي للعمــلاء، والحفــاظ علــى ااملــة   
 ن وا عرفـة للإجابـة ع ــ العمـلاء ، والاسـتعداد للإجابـة علـى استفـسارات     والكياسـة 

 العمـلاء، والرغبـة   احتياجـات الأسئلة، والتعامل مع العملاء بلباقـة عاليـة، وفهـم         
Willingness ــساعدة،في ــل مـــــــشكلات  في Dependability الاعتماديـــــــة و  ا ـــــ  حـــــ

  1.)١("العملاء
ــذا البعــــــــد ببعــــــــدي تــــــــأثر  libQUAl  مقيــــــــاسأن الباحــــــــث ويــــــــرى  في هــــــ

  .والتفاني لأمن ا SERVQUALمقياس
   Library as a Place   :  ا كتبة كمكان-٢

  . للتعلم والبحث العلميا كتبة البعد مدى مناسبة ويطرح
 مناسـب للـتعلم   مكـان  ـ ك ـ ا كتبـة : " في خمـس عبـارات، شملـت       البعـد  هذا وطُرح

 ،Invitingردي، ومكـان ممتـع ومـضياف     الف ـ للعمل quietوا ذاكرة، ومكان هادئ    

                                                        

)١                                                                                                                       (                     Loc. Cit .  
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 وجماعـات  تتعلم groups لجماعات جيد للدراسة والتعلم والبحث، ومكان   ومكان
  . ")تذاكر(تدرس 

  Information Control   :  ضبط ا علومات-٣
 إمكانيــة: "شملــت.  خــلال ســبع عبــارات   مــن هــذا البعــد رضــا العميــل   ويقــيس

 موقـع  وتمكـين علومات مـن ا ـترل أو ا كتـب،     مصادر ا   إلى Accessibilityالوصول  
 مــواد ا كتبــة في طبــع ،وإمكانيةا كتبــة مــن الحــصول علــى ا علومــات الــتي تخــصه 

ــصادر ا علومـــات الإلكترونيـــة    Electronicداخلـــها، وإمكانيـــة الحـــصول علـــى مـ

Information Resources وتوافر الأجهزة الحديثة ،العميل ريدهاي التي Modern 

Equipments مـع سـهولة اسـتخدام وسـائل     للمعلومـات  تسمح بوصـول سـهل    التي ،
 ا علومـات مـن خـلال العميـل نفـسه، ومـدى تـوافر        لإيجاد Access Toolsالوصول 

  .)١"( ا طبوعة التي يطلبها العملاءأو Electronic Journalsالجرائد الإلكترونية 
 عبـارة،  ٢٢ علـى  -ة في هذه ا رحل ـ    libQUAl مقياس جودة ا كتبة     اعتمد وقد

 مساحة للتعليق وإبداء الآراء وتقديم التوصيات في ايتـه، وكـان   طرحإضافة إلى   
ــذه ا ــــساحة   ــرةلهــ ــاز  الحــ ــبير في إنجــ ــا الكــ ــورته  % ٤٠ دورهــ ــاس في صــ ــن ا قيــ مــ

)١(الحالية
 بالـسن،  الخاصـة جرافيـة  و إلى ذلك مجموعة من الأسئلة الديم       يضاف 1

  .لخ إ... الحالة التعليمية، الجنس
                                               

بعــض ا لاحظــات   لىإإضــافة ،  مــن ا زايــا  قيــاس جــودة ا كتبــة  عــدد يتــوافر
                                                        

)١                                                                                                       (Keillidious, Martena. Op, 

Cit.  
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  :  يليفيمايمكن إبرازها . حوله
   :  مقياس جودة ا كتبةمزايا :أولاً

  : يلي أهم مزايا ا قياس فيما تتمثل
 Collaborative تعاونيـاً  معياريـاً  مرجعـاً   libQUAl  ا كتبـة ودةج ـ مقيـاس  يمثـل  -١

Benchmarkingجامعيـة  مكتبة ١٢ فالأعضاء ا ؤسسون له وصل عددهم إلى    ؛ 
كــبيرة ومنتــشرة في عــدد مــن الولايــات الأمريكيــة، وبالتــالي فــلا يوجــد تنــافس   

الي  مباشرة فيما بينهم، ولكن توجد أهداف عامة مشتركة، وهذا بالت ـ     بصورة
   أضـحى ا قيـاس مرجعـاً معياريــاً    كمـا .  شـبكة للتبـادل الفكــري  أوينـشئ منتـدى 

  . التي تتطلع لقياس الجودةا كتبات من يرلكثل
ــاس يحـــسب -٢ ــه للمقيـ ــات    أنـ ــة مجـــال ا كتبـ ــصاً لخدمـ ــشأ خصيـ ــاس نـ  أول مقيـ

 الوصـول إلى عـدد كـبير مـن ا كتبـات      فيوا علومات، ويحسب له كذلك نجاحه    
 أيــضاً مــدى حاجـــة   ذلـــك زمنيـــة قــصيرة، ويعكــس   مــدة دول في في مختلــف ال ــ 

  .ا كتبات إلى مقياس متخصص، لقياس جودة مخرجاا
 العملية أحد الأدوات الفعالة الـتي يمكنـها ا ـساعدة     الناحية ا قياس من    يعتبر -٣

ــضعف   ــب ال  مــستوى جــودة الخدمــة ا قدمــة مــن وجهــة نظــر     فيفي إبــراز جوان
 في إدارة ا كتبة، ا تمثلة في القصوروقوف على جوانب العملاء من ناحية، وال  

  . أخرىناحيةعدم قدرا على تفهم متطلبات العملاء من 
    : جودة ا كتبةمقياس حول ملاحظات: ثانياً

 وميزاتـــه ، )LibQUAl ا كتبـــةجـــودة (الاهتمـــام الكـــبير بمقيـــاس مـــن  رغمبـــال
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ــتي ينب  إلا ا تعــددة، غــي الأخــذ ــا، حــتى يكــون     أن هنــاك بعــض ا لاحظــات، ال
ــر صــــوره   ــاس في أكثــ ــةا قيــ ــى    . مثاليــ ــها علــ ــذه ا لاحظــــات في مجملــ وتعتمــــد هــ

 منطلـق  مـن  ،SERVQUAL) الخدمـة جـودة  (ا لاحظات التي وجهت إلى مقيـاس       
  .اعتماد ا قياس الحالي عليه في الهدف والاتجاه

  :  فيما يليا لاحظات هذه وتكمن 
تقييمـاً ائيـاً لأبعـاد جـودة     ) جـودة ا كتبـة  (  قياس    ا باشرة النتائج تتضمن   لا -١

ولكــن الأمــر يتطلــب ترجمــة نتــائج العمليــات الحــسابية       . ومظاهرهــاالخدمــة 
 عن مستويات جودة الخدمة من حيث كوا ا أمولـة     يعبرا باشرة إلى مقياس    

  .الأدنىأو ا قبولة أو جودة الحد 
 الخدمـة،    ـستوى جـودة  العمـلاء ت علـى توقعـا  ) جـودة ا كتبـة  (  مقيـاس يعتمـد  -٢

 أن العميـل يميـل   سـيما مما قد يثير التشكيك في دقة النتـائج ا ستخلـصة، ولا          
 الحـسابية  العمليات، ومن ثم فإن ةغالباً إلى بناء توقعاته في أكثر الصور مثالي    

ومــن . ا توقــعا ؤديــة للنتــائج غالبــاً مــا تــؤدي إلى وجــود درجــة ســلبية أقــل مــن     
 ا وجــود فعنــدما يــسأل العميــل عــن ا ــستوى ا ــأمول وا ــستوى     ناحيــة أخــرى 

 العميـل  فإنه نـادراً مـا يحـدد    -  خاصة إذا كان مرتفعاً-بالفعل في أداء الخدمة   
) مــستوى الأداء(بدرجـة أقـل مــن ا ـستوى ا وجـود     ) ا تــصور(ا ـستوى ا ـأمول   

جابة بــسبب  في ذلــك لا يخــرج عــن أنــه مجــرد نزعــة تلقائيــة في الاســت    والــسبب
 يكون لها تأثير كبير في دقة النتائج، ومن ثم الحكـم علـى      والتيعوامل نفسية،   

  .جودة الخدمة
بعـض ا ـشكلات ا تعلقـة بكثـرة     ) جـودة ا كتبـة  ( اسـتخدام مقيـاس      علـى  يترتب -٣
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 يتضمن) SERVQUAL جودة الخدمة (  فإذا كان مقياس   ،العمليات الحسابية 
ــات الحـ ــ   ــن العمليـ ــط مـ ــوعتين فقـ ــالأداء  مجمـ ــرتبط الأولى بـ ــدركسابية، تـ  ا ـ

 مقيــاسفــإن ).  ــا كــان ينبغــي أن يكــون عليــه الأداء(والثانيــة بــا توقع ) الفعلــي(
تـاج نتائجـه لإجـراء ثـلاث مجموعـات مـن العمليـات؛ تـرتبط         تح) جودة ا كتبـة  (

 بجودة الحد الأدنى، والثانية بالجودة ا دركة، والثالثة بالجودة ا أمولـة       الأولى
وبالتــالي يكــون هنــاك غمــوض في صــحة النتــائج ودقتــها، ومــن ثم  .  ا تــصورةأو

  .ا قياس Validity حول شرط صلاحية  الاستفهامتوافر بعض علامات 
 ارتكـازه بـصورة كــبيرة علـى توقعـات العميــل نحـو مــستوى      ا قيــاسيؤخـذ علـى    -٤

ة مــع  في ضــوء أنمــاط الخــبرة أو التجربــة الــسابق لديــهالخدمــة، والــتي تتــشكل 
  .الأخرىا كتبة الحالية أو ا كتبات 

 - الخـدمات عمومـاً   أداء الباحث التوجه الذي يدعو إلى اعتمـاد مـستوى       يؤيد -٥
 للعميـــل علـــى التقيــيم الشخــصي   -ومــن بينــها خـــدمات ا كتبــات وا علومــات     

تؤهلــه ، ا قدمــة في التعامــل مــع الخــدمات  ةالــذي ينبغــي أن يكــون لديــه خــبر  (
 أن الجـودة  باعتبار مستوى الأداء الفعلي للأداء،  نحو) ة سليمة لتقييمها بصور 

 الغموض أوجها دركة للخدمة ينبغي تناولها وقياسها كاتجاه، وبالتالي تجنب     
في النتـــائج الناتجـــة عـــن توقعـــات العمـــلاء، ومـــن ثم الاقتـــراب مـــن الــــصحة         

  .، باعتبارهما معيارين معتمدين لتقييم ا قاييسوالصلاحية
 يـزال حـديث   لا ، )جودة ا كتبة (مقياس شارة في هذا الإطار إلى أن     الإ وتجدر

ــاج إلى مزيــد مــن الجهــود     ،العهــد بمجــال ا كتبــات وا علومــات     ومــن ثم فإنــه يحت
الـدولي  ، خاصة في ظـل التوجـه   وا وضوعيةالبحثية التقييمية التي تتميز بالحياد  

لأداء الفعلـي، كـشكل مـن     امـستوى الجاري نحو تقييم درجة الجودة اعتمـاداً علـى        
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 كمعيــار لدرجــة تطــابق الأداء الفعلــي مــع آمــال     ولــيس ،Attitudeأشــكال الاتجــاه  
 تقييميـة حــول مـدى صـحة وموثوقيــة    دراسـات كمـا يحتــاج إلى  . وتـصورات العمـلاء  

ــة      ــاس اســـتناداً إلى ا بـــادئ العامـــة لتنميـ  واختبارهـــا في البحـــوث   ا قـــاييس ا قيـ
  .الاجتماعية وبحوث التسويق

   Performance Measures : الفعلي   الأداء مقاييس: ثانياً
 وحــــدها دون قيــــاس ، هــــذه ا قـــاييس علــــى قيـــاس الخدمــــة ا قدمـــة   تعتمـــد 

ــصورات حــول هــذه الخــدمات، وقــد مثــل هــذه التوجــه           ا قيــاس التوقعــات أو الت
  :التالي
   Service Performance (SERVPERF) : الأداء الفعلي    مقياس -١

، أطلقـا عليـه   م١٩٩٢ مقياساً جديداً عـام   تايلورستيفن  و. كرونين. ج نحثا البا قدم
 الــتي فعــل للانتقــادات الكــثيرة  رد هــذا وجــاء، )SERVPERFالأداء الفعلــي ( مقيــاس

 ا باشـر للعمليـات ا ــصاحبة   القيــاس إلى وهـدف  ،وجهـت إلى مقيـاس جــودة الخدمـة   
 مــن أن جــودة الخدمــة نطلاقــاًالــلأداء الفعلــي للخدمــة ا قدمــة عنــد قيــاس جودــا،  

  1.)١(للخدمةينبغي قياسها كشكل من أشكال الاتجاه نحو الأداء الفعلي 
 الحالــة يمكــن قيــاس جــودة الخدمــة، طبقــاً لوجهــة نظــر ا قيــاس مــن  هــذه وفي
  : يليماخلال 

  2.)١(الأداء الفعلي=  الأداء جودة أو.     الأداء الفعلي للخدمة = الخدمة جودة
                                                        

)١ (Nitecki , Danuta A. .SERVQUAL : Measuring service quality in academic libraries 
[online] . - [S.L.] :ARL, 1997 [Cited Dec.,2005] Available at : (www.libqual.org).  

    
)١ (Cronin, J.& Joseph , Steven A. Taylor . Measuring service quality : Are 

http://www.libqual.org)
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ــد جـــودة   ( مقيـــاس علـــى  SERVPERF(  الفعلـــي الأداء(قيـــاس   ماعتمـــد  وقـ
 مقيـاس   بالعبـارات نفـسها الـتي اشـتمل عليهـا     فجـاء  العبارات تمامـاً؛  في )الخدمة

:  كمــا اعتمــد أبعــاده الخمــسة الرئيــسة لجــودة الخدمــة، وهــي     ،)جــودة الخدمــة (
ــة التجهيــــــــــزات" ــة - ا اديــــــــ ــرعة الاســــــــــتجابة  - الاعتماديــــــــ ــن - ســــــــ  - الأمــــــــ

 فقـط  - اختلف معه في التوجـه والهـدف؛ حيـث اعتمـد          أنهإلا  ". نيالتفا/التعاطف
 وذلك طبقاً للمبدأ - مستوى الأداء الفعلي قياس في قياسه لجودة الخدمة على   -

ــدأ الفجــوة بــين    -الــسابق   العمــلاء وإدراكــام  ــستوى الأداء   توقعــات ورفــض مب
  1.)٢( الفعلي

ــاس واعتمـــد ستوى الأداء الفعلـــي علـــى  في قياســـه لاتجاهـــات العمـــلاء   ـــا قيـ
ــم  )٧-١ (مـــنمقيـــاس ليكـــرت ا تـــدرج   ــصى درجـــات ) ١(؛ حيـــث يـــشير رقـ إلى أقـ

  . درجات الرفضأقصىفيشير إلى ) ٧(ا وافقة، أما رقم 
 يـدخل عـالم ا كتبـات    لم ) الفعليالأداء(  إلى أن ا قياس الحاليالإشارة تجدر

 علــى أيــة دراســة متكاملــة   رعثــ يولم،  حــتى الآنالــدوليوا علومــات علــى ا ــستوى  
  . في اال حتى الآنمتخصص  تطبيقيأوتناولت هذا ا قياس بشكل تنظيري 

:                                             
 الــتي حــسبت عليــه وا لاحظــات طــرح أهــم مزايــا مقيــاس الأداء الفعلــي  يمكــن

                                                                                                                                        
examination and extension. – Journal of Marketing .– Vol.56 (July, 1992) . – P.59. 

                        
)٢ (Service Performance . History [online] .– California :S. P., 2003  [Cited Dec, 2005] 

Available at: (www.servperf.com).                                                                           
      

http://www.servperf.com)
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  :فيما يلي

   :يلأداء الفعل مقياس امزايا :أولاً
  : فيما يليا قياس أهم مزايا تتمثل

ــ( يتـــسم مقيـــاس -١ ــذا مـــا أبرزتـــه  .  وا وضـــوعيةبالبـــساطة) يالأداء الفعلـ وهـ
 1؛)١()  الخدمـة جـودة مقيـاس  (إحدى الدراسات عند مقارنتـها بـين هـذا ا قيـاس و    

 إلى قياسـها  العناصر الواجـب  عدد خفضفي ) يالفعلالأداء ( مقياسحيث أسهم 
بقياس واقع )  عبارة فقط٢٢ عبارة إلى ٤٤ من العناصر خفضحيث تم  (صف  الن

والأمــر يــزداد صــعوبة   ( ا توقــع والأداءالأداء الفعلــي فقــط، ولــيس الأداء الفعلــي   
 ا توقع والفعلي وأداء الحـد  الأداءالذي يقيس  ) جودة ا كتبة (فيما يتعلق بمقياس    

، وبالتـالي أمكـن للمقيـاس    )عبـارة  ٦٦الأدنى، بما يعني ارتفـاع عـدد العبـارات إلى      
  .الحالي علاج مشكلة الطول عند قياس جودة الخدمة

 مـن ا قـاييس الـتي    ومجموعة )الأداء الفعلي(  في دراسة مقارنة بين مقياس  -٢
 أكـدت النتـائج   2.)٢( والتوقعـات عنـد قيـاس جـودة الخدمـة        الأداءتعتمد على جانبي    

 باعتمــاده علــى قيــاس جــودة الخدمــة    ،)الفعلــيالأداء (علــى تفــوق كامــل  قيــاس   
  .كاتجاه، دون قياس الفجوات بين الأداء والتوقعات

 Alfa معامـل الارتبـاط    باسـتخدام  انتهت دراسة لتحليـل معيـار الاعتماديـة        - ٣
                                                        

)١(                     Cronin, J. Joseph & Steven A. Taylor . Measuring service quality . Op., 

Cit.  
 -١٧٣ص . مرجع سابق  .قياس جودة الخدمة. ا رسى الدين وجمالثابت عبد الرحمن إدريس ) ٢(

١٨٢.  
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)٣() الفعلــيالأداء (و )جــودة الخدمــة( مــن مقيــاس لكــل
 الاتــساق درجــة تــوافر إلى1

ــة لكــــلا ا قياســــين وو   ــول  الــــداخلي الإجماليــ ــا في ا ــــدى ا قبــ ــستوياتقوعهمــ   ــ
ــاس      ــوم الاجتماعيـــة، إلا أن مقيـ ــة ا ـــستخدمة في العلـ  )الأداء الفعلـــي (الاعتماديـ

  . بدرجة أعلى من الاتساق الداخلي  كوناتهيتمتع
ــا -٤ ــسابقة ذاــ ــة الــ ــدى صــــلاحية ا قياســــين   2،)١( وفي الدراســ ــاس مــ  تم قيــ

اد الخمــسة الرئيــسة الــتي يــشتمل    للمــواد ا ــشتقة مــن الأبع ــوالخارجيــةالداخليــة 
 تمتـع كـلا ا قياسـين بالـصلاحية في هـذا الإطـار، إلا أن         وتبينعليها كل مقياس،    

ــصلاحية    ) الأداء الفعلــي(مقيــاس  ــع بدرجــة أعلــى مــن ال ــةيتمت ــه الداخلي  لمحتويات
  .الخدمة جودة بمقياسمقارنة  

 Attitudeاه  كاتج ـالخدمـة  من الباحثين على ضرورة قياس جـودة   كثير يتفق   -٥
 تأكيــدهم، مـع  )نفــسه الفعلـي وهــو توجـه مقيــاس الأداء  ( الأداء الفعلـي،   ـستوى 

ــصداقيته     ــة مـــ ــاع درجـــ ــتخدامه وارتفـــ ــهولة اســـ ــساطته وســـ ــه ،علـــــى بـــ  وواقعيتـــ
إضــافة ( عمليــات حــسابية أبــسط بكــثير مــن مقيــاس جــودة الخدمــة      لاســتخدامه

  3.)٢(، ا ؤسس على قياس الفجوة)ا كتبة قياس جودة 
 إعطـاءً يعـد أكثـر ا قـاييس    ) الأداء الفعلـي ( يرى بعض الباحثين أن مقيـاس     -٦

                                                        

  .١٨٠-١٧٥ا رجع السابق ص ) ٣(
)١           ( Mc Alexander ,J. D. & Kaldenberge H. Koeing . Service quality Measuring . 

-  Journal of Health Care Marketing . – Vol.14 , N.3 (1994) . – P.36 – 46.               
       

)٢        ( Babakus , E. W. & G. Boller . An empirical assessment of SERVQUAL scale . 
– Journal of Business Research . – Vol. 24 (May , 1992) . – P.258 – 267 .               
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 الفعلـي مـن وجهـة    الخدمـة   ـستوى  وا وضـوعية  Overall Pictureللـصورة الكاملـة   
  .نظر العملاء، مقارنة ببقية ا قاييس

                                    : حول مقياس الأداء الفعلي ملاحظات: ثانياً
 هناك بعض ا لاحظـات علـى   أنكثرة ا زايا السابقة وجديتها، إلا      من   مرغبال

  : ا قياس السابق، يمكن رصدها فيما يلي
 أهم عيوب مقيـاس الأداء الفعلـي عـدم تحديـد فجـوة      من أن برشرمان  ذكر-١

 أو الحــد الأدنى ا توقــع، ولــيس 1،)٣(ا ــدركالخدمــة، لتركيــزه فقــط علــى الأداء   
  ).وجهات ا قياسين السابقينكت(إضافة للمدرك 

ــتي تقــول   يؤيــد الباحــث كــان وإن ــة الاقتــصادية ال ــضحية: " النظري  ضــرورة  الت
مـن  رغم بـال  - قياس الفجوة فكرة )الأداء الفعلي ( فقد تجنب مقياس     ؛"اقتصادية

  الـرئيس للملاحظـات ا ثـارة    ا ـصدر  ذاا كانت  يزة لأن هذه ا    -ميزا السابقة   
  ). وكذا مقياس جودة ا كتبة،لخدمةجودة ا( مقياس حول
مــن رغم بــال، ) المحيطــةالبيئــة( أغفــل ا قيــاس تقريبــاً الظــروف الفيزيقيــة  -٢

  .تأثيرها الفاعل في رضا العميل عن الخدمات ا قدمة
مـن  رغم بـال  - عباراتـه  وعدد عمد ا قياس إلى الاقتصاد الشديد في أبعاده  -٣

 أدى لإغفال مما -جه لكافة الخدمات أنه غير مخصص لخدمة بعينها، ولكنه مو       
ــة ذات   ــصائص ا همـ ــةبعـــض الخـ ــسها   العلاقـ  بمجـــال ا كتبـــات وا علومـــات، أو  ـ

 مصادر ا علومات وسبل الوصـول  بخصائصبعمومية شديدة، خاصة فيما يتعلق    
                                                        

)٣ (Prarsuraman, A&Valerie Zeithaml and Leonard Berry. Understanding customer 
expectations of service .Op., Cit, P. 47 – 48.                                                            
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  .إليها
ــاس أقــرب   -٤ ــة  للبــاحثينطــار عــام إرشــادي   إلى إ يعتــبر ا قي  وممارســي عملي

ــق الفعلــــي علــــى قطــــاع  - يحتــــاج قيــــاس الجــــودة ؛ فهــــو  ا كتبــــات وقبــــل التطبيــ
 إلى جمــع معلومــات غزيــرة عــن اــال      -وا علومــات، أو أي قطــاع خــدمي آخــر    

، دف إدخال بعض التعديلات على مكوناته لتحقيق درجة عاليـة مـن    ا ستهدف
  .والاعتماديةالثقة 

الأداء الفعلـي   ا لاحظات السابقة لا تقلل من أهميـة مقيـاس       أن الباحث ويرى
ــستوىفي تحديــــد  ــدمات عمومــ ــ  مــ ــات الخــ ــدمات  نظمــ ــودة الخــ ــذه ا جــ ، وأن هــ

) جـودة الخدمـة  ( ا لاحظـات ا وجهـة نحـو مقيـاس      أماما لاحظات تتضاءل كثيراً    
 في مجــال ا كتبــات - بعــد تطويعــه -ويمكــن الأخــذ بــه  ) جــودة ا كتبــة(أو مقيــاس 
 العبــارات بعــد إضــافة بعــض  ،ونيــة خــدمات ا علومــات الإلكتروقطــاع وا علومــات

  .ةإليه، والتي تخدم خصائص خدمات ا كتبات بصورة مباشر
 
ــصل تنـــاول ، الأنـــواع، الـــسمات:  ا علومـــات الإلكترونيـــةخـــدمات" الحـــالي الفـ
 الدراســات خاصــة مــع نــدرة  - خــدمات ا علومــات الإلكترونيــة  دراســة :"ا قــاييس

ــا  ــا وخ   –حولهـ ــرح مفهومهـ ــلال طـ ــن خـ ــا  مـ ــصها وأنواعهـ ــاييس صائـ ــاومقـ .  جودـ
  :  حول هذا ا وضوع عن النتائج التاليةالدراساتوأسفرت 

  : ا علومات الإلكترونية خدمات سمات: أولاً
 خــدمات ا علومــات الإلكترونيــة الــتي تميزهــا  خــصائص مــن مجموعــة طُرحــت
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 وديناميكيـة الطلــب علــى خــدمات  ا لموســيةعــدم : عـن غيرهــا مــن الخـدمات مثــل  
  ".لخ إ...  ا لائموالتوقيت علومات الإلكترونية والتحديث ا ستمر ا

  : تم تقسيمها إلى نوعين . ا علومات الإلكترونيةخدمات أنواع:  ثانياً
   :الحديثة ا علومات الإلكترونية خدمات -

ورصــد . ، وتطــور نظــم الاتــصالات الــتقني خــدمات ظهــرت نتيجــة للتطــور  هــي
  .الباحث ستاً منها

   : الإلكترونية ا طورةا علومات اتخدم -
ورصـد   . تم تطويرها عن خدمات تقليديـة كانـت موجـودة مـن قبـل         خدمات هي

  .منهاالباحث خمس عشرة 
  : ا علومات الإلكترونية خدمات مقاييس: ثالثاً
  :الخدمات جودة معايير. أ

ومــن بينــها  ( تطبيقهــا علــى كافــة القطاعــات الخدميــة   م الــتي يــت ا عــايير وهــي
  : وتم في هذا السياق دراسة ثلاثة معايير، وهي). وا علوماتطاع ا كتبات ق

  . جائزة مالكولم بالدريدج للجودة القومية-
  ". ا تكاملةا نظومة "٩٠٠٠ سلسلة أيزو -
  ". البيئيةالجودة "١٤٠٠٠ سلسلة أيزو -

  إلى الأهميــة البالغــة لتطبيــق هــذه ا عــايير في مجــال ا كتبــات الباحــث وخلــص
  .وا علومات

   : ا تخصصة في جودة ا كتبات وا علوماتوا عايير ا قاييس. ب



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل  الثاني 

  200 

ــاييس وهــــي ــات    ا قــ ــة مجــــال ا كتبــ ــصاً لخدمــ ــتي نــــشأت خصيــ  وا عــــايير الــ
 قطـاع الخــدمات عمومـاًً، وأمكــن تطويعهـا لخدمــة    لخدمــةوا علومـات، أو نـشأت   

ن علامـات قيـاس    اسـتخدامها، حـتى باتـت م ـ   انتشرمجال ا كتبات وا علومات، و  
 تقــسيمها إلى قطــاعين  ويمكــن  .الإلكترونيــة ا علومــات خــدماتجــودة ا كتبــات و 

  :هما
وهي مجموعة من الدراسـات الفرديـة الـتي قـدم     .  يطرق ا عايير الفردية :الأول

 مجموعـة مـن ا عـايير ا قترحـة لقيـاس جـودة خـدمات        البـاحثين من خلالها بعـض     
 اختيـار   وتم. الإلكترونيـة  ا علومـات  جودة خدمات     قياس وكذا ا كتبات وا علومات 

 أـا وإن أخـذ علـى كـثير منـها     . تسع دراسات مثلت جهوداً ذات صلة ذا ا وضـوع  
طرحــت معاييرهــا نظريــاً، دون تطبيــق فعلــي يــبرهن علــى دقتــها وإمكانيــة الأخــذ   

  .ا
. ؤسسية على الجهود ا القائمة أداء وخدمات ا كتبات   جودة  مقاييس :الثاني 

  :وينقسم بدوره إلى نوعين
العمــلاء ومــستوى ) تــصورات أو آمــال( علــى قيــاس الفجــوة بــين توقعــات القــائم .١

   :وتم في هذا الإطار طرح مقياسين هما. الفعليالأداء 
وخلص الباحث في هذا الإطار إلى ضعف الأهمية   ). الخدمةجودة  ( مقياس   -أ

قد وتشعب عملياته الحـسابية،   لتع إضافةالتنظيرية والتطبيقية للمقياس،    
، تعتمـد علـى قيـاس    وعمليةومن ثم فينبغي استخدام مقاييس أكثر بساطة      

  .جودة الخدمة كاتجاه وليس كفجوة
ــاس -ب وخلـــص الباحـــث في هـــذا الإطـــار إلى أن هـــذا      ). ا كتبـــة جـــودة  ( مقيـ
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 ومـن ثم  -  ما زال قيد التطوير حتى الآنوهو –زال حديث العهد  لاا قياس  
 التقييميــة الــتي تتميــز بالحيــاد  البحثيــةيحتــاج إلى مزيــد مــن الجهــود  فإنــه 

 درجـــة الجـــودة تقيـــيموا وضـــوعية، خاصـــة في ظـــل التوجـــه الـــدولي نحـــو   
 يحتـاج اعتماداً على مستوى الأداء الفعلي كشكل مـن أشـكال الاتجـاه، كمـا       

ــة حــول مــدى صــح     ــه وموثوقيتهإلى دراســات تقييمي  ا بــادئ  اســتناداً إلى ت
ــة ــوث      العامــ ــة وبحــ ــوث الاجتماعيــ ــا في البحــ ــاييس واختبارهــ ــة ا قــ  لتنميــ
  .التسويق

أن هـذا  مـن  رغم بـال و). الأداء الفعلـي ( الأداء الفعلي، وأهمها مقيـاس      مقاييس  .٢
ــ ـــ مجــال ا كتب ــيــدخلاس لم ـا قي ذا مــا أثبتــه  ـوهــ -تى الآن ـات ح ـــات وا علوم

ل ا كتبـات وا علومـات،    يمكن الأخـذ بـه في مجـا   ا قياس إلا أن هذا  -الباحث  
 الـتي تخـدم خـصائص ا كتبـات     العبـارات بعد تطويعه من خـلال إضـافة بعـض        

.  لـلأداء الفعلـي  - فقـط  - قياسـه وتنبع أهميته من  . وا علومات بصورة مباشرة  
وهو ذا استطاع علاج ا لاحظـات الـتي وجهـت     .  أو ا أمول  ا توقعدون الأداء   

  .السابقينقياسين  ا لىإ

 

  


