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 الإهداء
انههى صهٍ عهً 

بدر انتًاو 

ويصباح انظلاو 

ويفتاح دار 

انسلاو وشًس دٍَ 

إنً يٍ .. الاسلاو 

غ انرسانت به

وأدي الاياَت إنً 

َبٍ الأيت يحًد 

عهُه أفضم انصلاة 

 وانسلاو.

جهدَا َهدٌ ثًرة 

انعائهتٍُ  إنً

انكرًَتٍُ وإنً 

جًُع الأصدقاء 

 بدوٌ استثُاء
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 انشكر وانتقدَر

سَبِ أَوْصِعٍِْْ أَُْ أَشنُْشَ ِّعََْخَلَ اىَّخٍِ »

عََْجَ عَيًَّ وَعَيًَ وَاىِذَيّ وَ  أَُْ أَعََْوَ أَّْ

ٍ ََخِلَ فِ شَحْ ـهُ وَأَدْخيٍِِْْ بِ Ꞌـضَ شْ صَيِحًا حَ 

 -91سىسة اىَْو -»حَُِِ يِ اَدِكَ اىصَّ عبِ 

واىصلاة واىسلاً عيً أششف الأّبُاء 

واىَشسيُِ ّبُْا ٍحَذ وعيً آىه 

واىشنش أولا وأخُشا وصحبه أجَعُِ 

عيً فضيه ومشٍه وبشمخه اىزٌ 

زا أّعٌ عيُْا باىخىفُق بئّجاص ه

اىعَو ووفقْا ىيَساهَت وىى بعَو 

بسُط فٍ حشك بصَت حثشٌ اىَنخبت 

اىجاٍعُت ىُضاف إىً ٍُادَِ 

 اىبحث اىعيٍَ.

 ّخقذً باىشنش إىً الأسخارة

فشحٍ ّعَُت اىخٍ ىٌ  اىَششفت

حبخو عيُْا بخىجُهاحها اىسذَذة 

وّصائحها اىقَُت اىخٍ أّاسث ىْا 

سبُو اىىصىه إىً إّهاء هزا 

قذً بجضَو اىشنش اىعَو، مَا ّ

ٍنخبت والاٍخْاُ إىً ٍسؤوىت 

أفادحْا  اىخٍ اىنيُت هبت سوَجو

بَعيىٍاث عِ اىذساست، مَا ّخىجه 

باىشنش إىً الأسخار حنٌُ بِ جشوة 

 اىزٌ ساعذّا وأفادّا بَعيىٍاحه

 واىحَذ لله سب اىعاىَُِ
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 الملخص:

العلوم الاقتصادية والعلوم ىدفت ىذه الدراسة إلى تقييم الخدمات المكتبية المقدمة من طرف مكتبة كلية 
، وكذلك اكتشاف المجالات التي 2018بجامعة قاصدي مرباح بورقلة سنة ( FECMSعلوم التسيير )التجارية و 

مما يساعد المكتبة على تحسين وتطوير من قبل مستفيديها )طلبة( حققت فيها المكتبة درجات الرضا أو عدم الرضا 
 أدائها.

 350رط بالمكتبة وتم توزيع طالب منخ 2557تم إتباع المنهج الوصفي حيث تكون مجتمع الدراسة من 
كأداة   SPSS 22 وقد تم استخدام برنامج صالحة للتحليل الاحصائي  281منها  312استبانة ليتم استرداد 

 لدراسة بعدد من النتائج تتمثل فياستعمال أداة المقابلة التي أجريت مع عمال مكتبة الكلية، لتخرج ا إحصائية وكذا
ىناك فروقات ذات ، وكذلك لدرجة الأولى بالتسهيلات اللازمة( باFECMSية )بمكتبة كليرتبط رضا الطالب أن 

 دلالة إحصائية لرضا الطالب عن الخدمات المكتبية تعزى لجنس الطالب.

 جامعية.كتبة مكتبية، رضا الزبون، مدمات خالكلمات المفتاحية: 

Summary: 

This study aimed to evaluate the reality of the library services provided by the library of 

the Faculty of Economic Sciences, Commerce and Management Sciences (ECMS) at the 

University of Kasdi  Marbah Ouargla in 2018, as well as the discovery of areas in which 

the library has achieved the degree of satisfaction or dissatisfaction which helps the library 

to improve and develop its performance. 

The descriptive approach was followed by the study population of 2557 students enrolled 

in the library. 350 questionnaires were distributed to 312 of which 281 were valid for 

statistical analysis. The SPSS program was used as a statistical tool and the interview tool 

was used with the college library workers  and the results was that Student satisfaction with 

an ECMS is primarily related to the necessary facilities , also There are differences of 

statistical significance for student satisfaction with library services due to the gender of the 

student. 

Keywords: Office Services, Customer Satisfaction, University Library. 
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 توطئة . أ
ا فعالا تساعد تعد ابؼكتبات ابعامعية إحدى أىم أنواع ابؼكتبات كونها بزدم قطاعا كبتَا من المجتمع الأكادبي  فضلا عن كونها بؿور      

في الارتقاء والنهوض بالمجتمع وتساعده على اكتساب ابػبرات وابؼهارات وابؼمارسات بؼواجهة ابؼشكلات بأسلوب علم  ومنهج ، فقد 
أعضاء فاعلتُ إذا حدث خلل في عضو تعجز ابؼكتبة  عدةبسثل ابؼكتبة ابعامعية بؿورا أساسيا في التعليم ابعامع ، فابعامعة تتكون من 

( تربطهم علاقة تكاملية، من أجل الارتقاء بالعملية التعليمية، ولذا تعد ، الإدارة ...تأدية رسالتها وىم )الطالب، الأستاذ، ابؼكتبة عن
 ابؼكتبة ابعامعية أىم أسس تطوير العملية التعليمية. 

ا تعتبر ابؼرآة ابغقيقية التي تعكس نشاط وأىداف وتبرز فعالية ابؼكتبة ابعامعية أو عدم فعاليتها من خلال خدماتها ابؼقدمة كونه     
وقدرة ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات على إفادة ابؼستايدين، وى  ابؼقياس ابغقيق  بؼدى بقاحها أو فشلها، وتعتمد ىذه ابػدمات على  

 لات التي بسنحها ابؼكتبة ابعامعية.كااءة الكادر البشري وعلى بؾموعة مصادر ابؼعلومات بكافة أشكابؽا ابؼتوفرة، بالإضافة إلذ التسهي

فهو يعتبر المحور الأساس  الذي ترتكز عليو ابؼؤسسة حيث  زبونها،إن أداء أي مؤسسة يقاس من خلال ابػدمات التي تقدمها إلذ      
وتعد توقعات تعمل على تلبية حاجاتو ورغباتو لكسب رضاه، فقد أصبح الزبون أكثر إدراكا واىتماما بدستوى ابػدمات ابؼقدمة، 

 .في تقييم ابػدمات وحاجات الزبون عوامل مهمة

 ومن ىذا ابؼنطلق نطرح الإشكالية التالية:

 التجارية وعلوم التسيير العلوم ما مدى رضا الطلبة عن الخدمات المكتبية التي تقدمها مكتبة كلية العلوم الاقتصادية و 

 بجامعة قاصدي مرباح ورقلة؟

 التساؤلات الارعية التالية:وتتارع من ىذه الإشكالية 

 :الأسئلة الفرعية . ب
  وتتارع من ىذا السؤال الأسئلة  ورضا الطلبة؟ابعامعية  ابػدمات ابؼكتبية متطلباتبتُ  إحصائيةعلاقة ذات دلالة ىل توجد

 التالية:
 ؟بتُ مصادر ابؼعلومات للمكتبة ورضا الطلبة إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة ىل  -
 ؟بتُ الكادر البشري ابؼؤىل ورضا الطلبة إحصائيةدلالة توجد علاقة ذات ىل  -
 ؟بتُ التسهيلات ابؼمنوحة ورضا الطلبة إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة ىل  -

  وتتارع من ىذا  ؟لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى للمتغتَات الشخصية إحصائيةتوجد فروقات ذات دلالة ىل
 السؤال الأسئلة التالية:

 ب؟بػدمات ابؼكتبية تعزى بعنس الطالات ذات دلالة احصائية لرضا الطلبة عن اتوجد فروق -
 ؟الطالب لعمرتوجد فروقات ذات دلالة احصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى  -
توجد فروقات ذات دلالة احصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى بؼستوى السنة الدراسة ابغالية  -

 ؟للطالب
 ؟الطالب إليووجد فروقات ذات دلالة احصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى للقسم الذي ينتم  ت -



 المقدمة
 

 ج 
 

 و كإجابة أولية بؽذه الأسئلة الارعية، وضعنا بؾموعة من الارضيات و التي سنحاول إثبات أو نا  صحتها في دراستنا ابؼيدانية

 فرضيات الدراسة: . ت
ىذه  وتتارع عن. ورضا الطلبةبتُ مقومات ابػدمات ابؼكتبية ابعامعية  إحصائيةد علاقة ذات دلالة توج الأولى:الرئيسية الفرضية 

 الارضية الارضيات الارعية التالية:

  ؛رضا الطلبةبتُ مصادر ابؼعلومات للمكتبة و  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة 
  ؛لبةرضا الطبتُ الكادر البشري ابؼؤىل و  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة 
  رضا الطلبةبتُ التسهيلات ابؼمنوحة و  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة. 

تتارع كتبية تعزى للمتغتَات الشخصية. و لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼ إحصائيةتوجد فروقات ذات دلالة  الثانية: الرئيسية الفرضية
 عن ىذه الارضية الارضيات الارعية التالية:

 ب؛بػدمات ابؼكتبية تعزى بعنس الطالئية لرضا الطلبة عن اتوجد فروقات ذات دلالة احصا 
  ؛الطالب لعمرتوجد فروقات ذات دلالة احصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى 
 ؛توجد فروقات ذات دلالة احصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى بؼستوى السنة الدراسة ابغالية للطالب 
 الطالب إليولة احصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى للقسم الذي ينتم  توجد فروقات ذات دلا. 

 
 اختيار الموضوع: أسباب . ث

 :أسباب ذاتية 
 ؛بؾالات بزص انشغالات طلبة ابعامعةبة في البحث في لرغا 
  ابػدمات ابؼكتبية؛بؿاولة إثراء ابؼكتبة ابعامعية بدعلومات ومراجع جديدة في ىذا 
 ؛في حدود الاطلاع ع جديدة و بـتلاة عن التي بست دراستها في السنوات السابقة في الكليةتناول مواضي 
 :أسباب موضوعية 
 بحاث فيو على مستوى مكتبة الكلية؛أبنية ابؼوضوع ونقص الأ 
 ؛في حدود الاطلاع وضوعالعربية في ىذه ابؼ ةقلة الدراسات الأكادبيي 
 أبنية رضا الطلبة عنها. و امعيةابع ت الانتباه لأبنية ابػدمات ابؼكتبيةلا 

 الدراسة: أىداف . ج
 ؛رف على رضا الزبون وأساليب قياسوتقدنً إطار نظري ومااىيم  للخدمة ابؼكتبية ابعامعية، بالإضافة إلذ التع 
  مكتبة تسليط الضوء على إمكانياتFECSM ، كانت كافية لتلبية حاجات الطلبة؛  إذا ما و 
  مكتبة تبية في ابػدمة ابؼكالتعرف على أنواعFECSM ؛ 
  مكتبة عن ابػدمات التي تقدمها طلبة المعرفة مستوى رضاFECSM ؛ 
  تقييم واقع ابػدمات ابؼكتبية ابؼقدمة لطلبةFECSM ؛بجامعة ورقلة 
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  ؛ابؼكتبة على برستُ وتطوير أدائهااكتشاف المجالات التي حققت فيها ابؼكتبة درجات الرضا أو عدم الرضا، بفا يساعد 
  أن تساىم في تطوير ابػدمة ابؼكتبية ابعامعية. هاصل إلذ بعض النتائج والاقتًاحات التي بيكنالتو 

 أىمية الدراسة: . ح
   تقدنً خدماتها ودورىا الاعال داخل  لمكتبة ابعامعية فيالدراسة في أنها تسلط الضوء على الدور الأساس  لتكمن أبنية

تمع من خلال خدماتها التي تقدمها للطلاب والباحثتُ والأساتذة بفا يساعد المجتمع الأكادبي ، فه  تساىم في الارتقاء بالمج
ذة في التخصصات العلمية في تطوير البحث العلم  ومواجهة ابؼشكلات بأسلوب علم  منظم من قبل الباحثتُ والأسات

 ؛ابؼختلاة
 كتبة بدتركز على التعريف  كما تعتبر ىذه الدراسة مهمة في جانبها ابؼيداني، ذلك أنهاFECSM  و الإمكانيات التي تتوفر

 عليها ابؼكتبة و كذلك بـتلف ابػدمات التي توفرىا للطلبة و بالتالر برديد النقائص التي تواجهها و بؿاولة تصحيحها.
 حدود الدراسة:  . خ
  جامعة قاصدي مرباح تتمثل ابغدود ابؼكانية في مكتبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ المكانية: الحدود

 ابعزائر. –ورقلة 
  :فيما بىص ابعانب النظري فقد عولج بدصادر  2018/2019أجريت ىذه الدراسة خلال ابؼوسم الحدود الزمانية

، حيث خصصت ىذه الاتًة للتعرف 2019ماي  23أفريل إلذ  24معلومات حديثة، أما الدراسة ابؼيدانية فكانت من 
 م ابػدمات ابؼقدمة وكذلك توزيع استمارات الاستبيان وبصعها.على مكتبة الكلية ومعرفة أى

 :منهج البحث والأدوات المستخدمة . د
من خلال ابعانب النظري بغية تكوين خلاية جيدة عابعة ابؼوضوع واختبار الارضيات اعتمدنا على ابؼنهج الوصا ، وذلك بؼ    

ليل  في ابعانب التطبيق ، بهدف برليل وتاستَ البيانات للوصول إلذ للموضوع من خلال بصع ابؼعلومات اللازمة عنو، وابؼنهج التح
، أما أداة بصع spssالاجتماعية  للعلومحول الظاىرة ابؼدروسة، وابؼنهج الإحصائ  باستعمال ابغزمة الإحصائية  واقتًاحاتنتائج 

لوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ بجامعة ورقلة البيانات فتمثلت في استبيان موجو لعينة من الطلبة ابؼنخرطتُ في مكتبة كلية الع
 ابؼكتبة. عمالوكذلك مقابلة مع 

 مرجعية الدراسة: . ذ
 تم الاعتماد على نوعتُ من ابؼصادر بعمع ابؼعلومات ى :

  :ويشتمل على: ابؼؤلاات، وابؼذكرات، والمجلات.الجانب النظري 
  :لذي وجو خصيصا للطلبة ابؼنخرطتُ في مكتبة الكلية، ومقابلة مع ويشتمل على: استمارة الاستبيان االجانب التطبيقي

 عمال ابؼكتبة.
 صعوبات الدراسة: . ر

  ؛ابػدمة ابؼكتبيةابؼكتبات و نقص ابؼراجع عن 
 .ًصعوبة الوصول إلذ طلبة سنوات الدكتوراه والثانية ماست 

 ىيكل الدراسة: . ز

 الإشكالية ابؼطروحة، قمنا بتقسيم البحث إلذ فصلتُ: قصد التمكن من الإحاطة بدختلف جوانب ابؼوضوع، والإجابة على



 المقدمة
 

 ه 
 

 المبحث الأول:ورضا الزبون، حيث قسمناه إلذ مبحثتُ ابعامعية للخدمات ابؼكتبية للإطار ابؼااىيم   الفصل الأول:خصصنا 
فيو الدراسات السابقة التي عابعت  فتناولناالمبحث الثاني: تناولنا فيو الإطار ابؼااىيم  للمكتبة ورضا الزبون وابػدمات ابؼكتبية، أما 

 ابؼوضوع ومقارنتها بالدراسة ابغالية؛

، وذلك من خلال  FECSMبؼكتبة  تناولنا فيو الدراسة ابؼيدانية لتقييم رضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية الفصل الثاني:أما 
الطريقة والأدوات والأساليب  و FECSMمكتبة و ى   استعرضنا فيو تعريف بابؼؤسسة بؿل الدراسة المبحث الأول:مبحثتُ، 

 تطرقنا فيو إلذ عرض النتائج ومناقشتها. المبحث الثاني:الإحصائية ابؼستخدمة، أما 
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 مهيدت
ابؼعرفة، وىناك أنواع تقدم ابؼكتبات باقة متنوعة من ابػدمات ابؼكتبية لتلبية احتياجات زوارىا من حب الاطلاع و التزود ب

فقد احتلت مكانة مرموقة من  ،وتعتبر ابؼكتبة ابعامعية من بتُ أبرز ىاتو الأنواععديدة للمكتبات ولكل مكتبة بفيزاتها ابػاصة بها. 
، من يهامستايدابؼختلاة من  ائاتلعبر تلبيتها للحاجات ابؼتجددة لو ذلك خلال ما تقدمو للنهوض بالتعليم العالر والبحث العلم ، 

و سنحاول في ىذا الاصل الإحاطة بالإطار  كسب رضاىم.خدمات مكتبية بـتلاة تناسب تطلعاتهم و تسعى من خلابؽا إلذ  
 ابؼااىيم  لكل من ابػدمات ابؼكتبية ابعامعية و رضا الزبون، و ذلك من خلال ابؼباحث التالية:

 معية و رضا الزبونابػدمات ابؼكتبية ابعاالمبحث الأول:                     
 الدراسات السابقةالمبحث الثاني:                     
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 المبحث الأول: الخدمات المكتبية الجامعية ورضا الزبون
ي ابؼكتبات ولك  تؤد تقع على عاتق ابؼكتبات ومن بينها ابؼكتبة ابعامعية مسؤوليات كبتَ للنهوض والارتقاء بابؼستوى الثقافي،      

رسالتها على أكمل وجو لابد من توفر العديد من ابػدمات للمستايدين، باعتبار ابؽدف الأساس  من إنشاء ابؼكتبة ىو الوصول إلذ 
 برقيق رضا ابؼستايدين من خدماتها.

 
 المطلب الأول: المكتبة والخدمة المكتبية

 ها وكذا ابػدمة ابؼكتبية وكل ما يتعلق بها وإبراز مدى أبنيتها.من خلال ىذا ابؼطلب التعرف على ابؼكتبة وأنواعسيتم       
 الفرع الأول: تعريف المكتبة وأنواعها

 أولا: تعريف المكتبة
 ىناك العديد من ابؼراجع التي عرفت ابؼكتبة ومن بتُ ىذه التعاريف نذكر ما يل :

 التي كانت مستعملة، واستعملها العرب ابؼسلمتُ للدلالة بداية لد يعرف مصطلح ابؼكتبة في اللغة العربية، بل إن كلمة خزينة ى  
 ؛1ةمية أطلق عليها فيما بعد اسم مكتبى  معاىد عل. و على ابؼكان الذي براظ فيو الكتب

  :عبارة عن مؤسسة علمية ثقافية تربوية اجتماعية، تهدف إلذ بصع مصادر ابؼعلومات بأشكابؽا ابؼختلاة " تعرف ابؼكتبة على أنها
داع(، وتنظيم ىذه ابؼصادر: )فهرستها وتصنياها ب)الشراء، الإىداء، التبادل، الإ بوعة وغتَ مطبوعة(، وبالطرق ابؼختلاة)ابؼط

أسهل الطرق، من خلال عدد من ابػدمات و وترتيبها(، وتقدبيها لمجتمع ابؼستايدين من ابؼكتبة: )القراء، الرواد، الباحثتُ( بأيسر 
، والتصوير...الخ(، وذلك عن طريق عدد من العاملتُ )ابؼكتبيتُ( ابؼتخصصتُ وابؼدربتُ في بؾال ابؼكتبية )الإعارة والإرشاد

 ؛2"ابؼكتبات وابؼعلومات
  وتعرف أيضا: " على أنها مؤسسة ثقافية اجتماعية توجد في بؾتمع من المجتمعات وتهدف بػدمة ذلك المجتمع عن طريق بصع ابؼواد

وترقية حصيلتو ابغضارية وبرقيق متعتو، وتسليم تلك ابؼواد  أفرادا وبصاعات، على زيادة ثقافتوع، الثقافية التي تساعد ذلك المجتم
 3.للأجيال القادمة سليمة ناىية متطورة، وتنظيمها تنظيما يضمن حسن الاستاادة منها"

)مطبوعة، وغتَ ابؼطبوعة، افة أشكابؽا من خلال التعرياتُ السابقتُ بيكننا القول بأن ابؼكتبة: ى  مكان بعمع مصادر ابؼعلومات بك  
  وتقدبيها للمستايدين بالاعتماد على الكادر البشري ابؼؤىل.والالكتًونية( 

 ثانيا: أنواع المكتبات
ى  التي تقوم بجمع وحاظ وتنظيم التًاث الاكري الوطتٍ والإعلام عنو. ويتم ابعمع عادة من خلال المكتبة القومية أو الوطنية:  .1

ذي يلزم ابؼؤلف أو الناشر أو ابؼطبعة بإيداع نسخة أو أكثر من ابؼطبوع أو ابؼنشور في ابؼكتبة الوطنية داع، وىو القانون القانون الإب
  ؛4أو أي مكان أخر بؾانا وضمن شروط معينة، ليأخذ ابؼطبوع بعد ذلك رقما للإيداع

تية بعميع أفراد المجتمع في منطقة معينة، وتساندىا بـصصات وى  مؤسسة ثقافية تقدم خدماتها ابؼكتبية وابؼعلوماالمكتبة العامة:  .2
 ؛5مالية عامة أو خاصة

                                                           
 .2، ص 2012كان الطبع مكتب ابغافظ الوصل، بغداد/العراق، ، م1ط ،، المكتبة الوقفيةعمر عبد الغاور أبضد القطان - 1
، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع والطباعة، 1طإدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والمكتبات ومراكز المعلومات،  بؿمد عوض التًتوري، اغادير عرفات جوبوان، -2

 .158، ص 2006عمان/الأردن، 
 .22، ص1981، مؤسسة الرسالة، بتَوت/لبنان، 4ط ،مدخل إلى علم المكتبات بؿمد ماىر بضادة، 3
 .156ص  مرجع سبق ذكره،، بؿمد عوض التًتوري، أغادير عرفات جوبوان -4
 .17، ص2001، الدار ابؼصرية اللبنانية، القاىرة/مصر، 1، طالمكتبات العامةبؿمد فتح  عبد ابؽادي، نبيلة خلياة بصعة،  5
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يعُتبر ىذا النوع من أقدم أنواع ابؼكتبات، وتؤسّسها العائلات في منازبؽا، وكانت ابؼكتبات ابػاصة في العصور  المكتبة الخاصة: .3
 ؛1ابؼاضية مرتبطة بابغكام وابؼلوك

كتبة التي تلحق بابؼدارس سواء الابتدائية أو ابؼتوسطة أو الثانوية ويشرف على إدارتها أمتُ بؽا، ى  تلك ابؼالمكتبة المدرسية:  .4
 ؛2وتهدف إلذ خدمة المجتمع ابؼدرس  ابؼكون من الطلاب وابؼدرستُ

لومات وابػدمات وذلك لتقدنً ابؼعتلك ابؼكتبة أو بؾموعة ابؼكتبات التي تنشأ وبسول وتدار من قبل ابعامعات المكتبة الجامعية:  .5
 ؛3ابؼكتبية ابؼختلاة لمجتمع ابعامعة ابؼكون من الطلبة وابؼدرستُ والإداريتُ العاملتُ في ابعامعة، وكذلك المجتمع المحل 

وى  تلك التي بزص بتجميع مصادر ابؼعلومات في جانب واحد من جوانب ابؼعرفة، طبقا للتخصص  المكتبة المتخصصة: .6
 ؛4م إليها خدماتها، أي أنها بزدم ابؼؤسسة التي تتبعها في برقيق أىدافها العلمية والاقتصادية والإنتاجيةابؼوضوع  للمؤسسة التي تقد

يعرف عاطف يوسف ابؼكتبة الإلكتًونية أنها تلك ابؼكتب التي توفر الوثائق وابؼصادر في شكلها الإلكتًوني  المكتبة الإلكترونية: .7
وبسكن الباحث  (HARD)أو الصلبة  (FLOPPY)أو الأقراص ابؼرنة  (COMPACT)سواء كانت بـزنة على الأقراص ابؼدبؾة 

من الوصول إلذ البيانات الإلكتًونية، فابؼكتبة الإلكتًونية بززن أساسا ابؼواد في شكلها الإلكتًوني وتسيطر على بؾموعات ضخمة 
 .5من ىذه ابؼواد باعالية

 ابعامعية فسنتناوبؽا في ابؼطلب ابؼوالر بالتاصيل. وبدا أن دراستنا متخصصة في نوع واحد وىو ابؼكتبات
 

 الفرع الثاني: تعريف الخدمة المكتبية
 :أبرزىا ومن ابؼكتبية للخدمة وكثتَة متعددة تعرياات وابؼعلومات ابؼكتبات علم أدبيات في ورد
 ت ومراكز ابؼعلومات للمستايدين مباشرة أو تعرف ابػدمة ابؼكتبية على أنها " كافة الأعمال والأنشطة وابػدمات التي تقدمها ابؼكتبا

 ؛6التي تتعامل فيها ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات مع ابؼستايد بشكل مباشر "
  ؛7"استخدام أحسن ومقتنياتها مصادرىا استخدام أجل من ابؼعلومات ومراكز ابؼكتبات تقدمها التي التسهيلات كافة ى  كذلك"و 
  ديوي ميلايل أشارلقد و Dewey ؛8"تكلاة بأقل عدد لأكبر قراءة أحسن " ىو ابؼكتبية ابػدمة ماهوم نأ إلذ 
  وتعرف أيضا بأنها "كل الأنشطة التي تؤديها والبرامج التي تقدمها ابؼكتبات بؼقابلة احتياجات ابػدمات التي بوتاجها رواد وقراء

 9ابؼكتبات.
وعة الأنشطة والتسهيلات التي تعتمد على العنصر البشري لتقدنً بؾممن خلال التعاريف السابقة نستنتج أن ابػدمة ابؼكتبية ى :    

 بـتلف ابػدمات للمستايدين، وتشمل كافة مصادر ابؼعلومات ابؼتنوعة.

 

                                                           
 . 10:43، 2019أفريل  12، تاريخ الاطلاع  /https://mawdoo3.com، بحث عن أنواع المكتبات، ياريإبيان ابغ  1
 .162ص  ،ذكرهمرجع سبق بؿمد عوض التًتوري، أغادير عرفات جوبوان،  2
 .157، ص نفس المرجع السابق  3
 .244، ص 2012، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع، عمان /الأردن، 2طمكتبات ومراكز المعلومات، إدارة وتنظيم الوائل بـتار إبظاعيل، 4 
 .43، ص 2015، دار صااء للنشر والتوزيع، عمان/ الأردن، 2، طدارة المكتبات )الأسس والعمليات(ربح  مصطاى عليان، إ 5
 .232، ص 2011للنشر والتوزيع، عمان/ الأردن،  ، دار صااء1، طمبادئ علم المكتبات والمعلوماتربح  مصطاى عليان،  6
 .149، ص 2014، / الأردن، دار غيداء للنشر والتوزيع، عماننظم تطوير خدمات المكتبات الحديثةعزت ختَت كيلاني،  7
 .21، ص لأردن/ ا، دار الصااء للنشر والتوزيع، عمان1، طخدمات المستفيدين من المكتبات ومراكز المعلوماتغالب عوض النوايسو،  8
 ابؼلتقى العربي حول مداخلة ضمن فعاليات ،ذجامكتبات مؤسسات التعليم العالي بولاية قسنطينة نمو  ،التحولات الحديثة بالمكتبات الأكاديميةبوغمبوز سليمة، صاوش  حدة،  9

 .4، ص 2016فياري  25-23 ، أيام ابؼكتبات في عصر التكنولوجيات ابغديثة، قسنطينة/ابعزائر

https://mawdoo3.com/
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 الفرع الثالث: أىمية وأىداف الخدمة المكتبية
 : المكتبية الخدمة أىمية: أولا
 :1 ىا في ما يل نذكر  بارزة أبنية ابؼكتبية للخدمة إن

  ادر ابؼعلومات التي تناسب احتياجات ابؼستايدين؛توفتَ مص 
  الإحاطة السريعة بدصادر ابؼعلومات؛ 
  متابعة وفهم احتياجات ابؼستايدين التي تتغتَ تبعا لتغتَ ظروف ابغاجة إلذ ابؼعلومات؛ 
  مراعات الدقة في تقدنً ابؼعلومات؛ 
  تخصص للباحثتُ.تعمل على متابعة التطورات ابغديثة في بؾال الإنتاج الاكري ابؼ 

 المكتبية الخدمة أىداف: ثانيا
 بيكن عامة بصاة و التخصصية و العلمية مستوياتهم و ابؼستايدين طبيعة و ابؼكتبة نوع باختلاف بزتلف ةيابؼكتب ابػدمة أىداف إن

 :2التالية النقاط في إدراجها
 ابؼكتبة؛ في ابؼتوفرة تابػدما و ابؼعلومات مصادر من الإفادة في ابؼستايدين و الرواد مساعدة 
 معها؛ التعامل و معرفتها الرواد من الكثتَ عن يصعب التي و ابؼتوفرة الببليوغرافية الأدوات استخدام في ابؼساعدة 
 ابؼكتبات؛ بؾموعات تقدنً في الإسهام و متطورة و متوازنة بؾموعة بناء عملية في ابؼسابنة 
 ة؛السريع الردود استاسارات و الأسئلة على الرد 
 ابؼكتبة؛ استخدام على ابؼستايدين تدريب 
 َابؼستايدين؛ احتياجات تناسب التي ابؼعلومات مصادر توفت 

 
 الفرع الرابع: خصائص الخدمة المكتبية وأنواعها

 أولا: خصائص الخدمة المكتبية
 3:يل  فيما نوجزىا، ابػصائص ببعض ابؼكتبية ابػدمة تتميز   

 على وابغصول الوصول لتسيتَ التقنيات أحدث على دائم بشكل تعتمد فه  والديناميكية بابغركية ابؼكتبية ابػدمة متست 
 ابػدمات في ابؼتمثل ابػدمات من جديدنوع  بروز إلذ أدى ما ىو و، خارجها من أو ابؼكتبة داخل من سواء ابؼعلومات
 ؛الالكتًونية

 ؛أدائها وتقونً ابؼكتبة رسالة قبرقي خلابؽا من يتم التي الأساسية الوسيلة ابؼكتبية ابػدمة بسثل 
  التي ابؼعلومات مصادر و ابؼستايدين بتُ وصل حلقة بدثابة يعد الذي ابؼتخصص ابؼكتبي وجود ابؼكتبية ابػدمة تقدنً يقتض 

 ؛احتياجاتو تلبي
 توفتَ إلذ بدورىا تهدف التي و ابؼكتبة في إبقازىا يتم التي ابؼختلاة الأنشطة لكل متكاملة و شاملة عملية ى  ابؼكتبية ابػدمة 

 ؛للمستايدين ابؼعلومات

                                                           
 ي،تأثير خدمات المكتبات الجامعية على رضى المستفيدين دراسة ميدانية بالمكتبة الجامعية المركزية للمركز الجامعي أحمد بن يحي الونشريسمونة، بناط موراد، س  الطيب مي 1

 .51-50، ص 2017/2018بطيس مليانة، ابعزائر،  ،، جامعة ابعيلالر بونعامةغتَ منشورة مذكرة ماستً الونشريسي،
2
 جامعة تبسة، مذكرة ماستً غتَ الاتصال الداخلي في المكتبات الجامعية ودوره في تحسين الخدمة المكتبية دراسة ميدانية بكلية العلوم الإنسانية والاجتماعيةابظية، خولة قو  

 .21-20 ، ص2016تبسة/ابعزائر، ، منشورة، جامعة العربي التبس 

 .22-21ص  نفس المرجع السابق،3  
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  و بفكن جهد بأقل احتياجاتهم تلبية بهدف وجدوا أينما ابؼستايدين إلذ الوصول على ابؼكتبية ابػدمة تقدنً فلساة تقتض 
 .وقت بأسرع

 ثانيا: أنواع الخدمات المكتبية
 و التي تتمثل في: :للمكتبات التقليدية الخدمات .1

بؾموعة الإجراءات التي بسكن ابؼكتبة أو مركز ابؼعلومات من إتاحة الارصة للمستايدين مة الإعارة بأنها "تعرف خد الإعارة: . أ
للإفادة من مصادر ابؼعلومات داخل مبناىا أو خارجو بؼدة زمنية معينة ووفق نظام بؿدد وضوابط معينة تكال المحافظة على 

ومن خلال  .1"ا عمليات الإعارة ابؼتبادلة بتُ ابؼكتبات ومراكز ابؼعلوماتتلك ابؼصادر وإعادتها في الوقت المحدد، وتشمل أيض
 ىذا التعريف بيكن توضيح ثلاثة أنواع من الإعارة، وى :

 :داخل ابؼكتبة أو مراكز وتعتٍ أن تتاح للمستايد ابغرية لاستعمال مصادر ابؼعلومات والإفادة منها  الإعارة الداخلية
 ابؼعلومات؛

 وتعتٍ أن تتاح للمستايد فرصة استعمال مصادر ابؼعلومات والإفادة منها خارج نطاق ابؼكتبة أو مركز  ة:الإعارة الخارجي
 ذلك بعد إبسام إجراءات استعارتها؛ابؼعلومات، و 

 :وتعتٍ أن تستعتَ مكتبة ما من مكتبة أخرى مصادر معلومات  الإعارة المتبادلة بين المكتبات ومراكز المعلومات
وذلك ضمن اتااقية مسبقة لتبادل الإعارة، وضمن شروط ا تلبية بغاجات ابؼستايدين منها، توافرة لديهبرتاجها وغتَ م

 مراكز ابؼعلومات على مستوى القطر.وضوابط بؿددة. وتعد الإعارة ابؼتبادلة أحد ابؼظاىر الرئيسية للتعاون بتُ ابؼكتبات و 
ات ومراكز ابؼعلومات للإجابة عن استاسارات ابؼستايدين التي تقوم بها ابؼكتب الإجراءات ى : المرجعية ماتالخد . ب

ابؼعلوماتية، وتقدنً التوجيو والإرشاد بؽم، ومساعدتهم في الوصول إلذ ابؼعلومات ابؼطلوبة وتدريبهم على استخدام ابؼراجع 
  .2وطرق استًجاع ابؼعلومات بدا بوقق رضاىم ويلبي حاجاتهم ابؼعلوماتية

 ة ثلاثة متطلبات أساسية، ى :وللخدمة ابؼرجعية الناجح

 ؛ة، وغتَىا ابؼطبوعة والالكتًونيةابؼرجعية كالقواميس وابؼوسوعات والأدلة وابؼراجع ابعغرافي الأعمالبؾموعة غنية من  -
 ؛ولديهم ابػبرة الكافية في المجالاختصاصيو معلومات مؤىلون علميا وتقنيا  -
 التشبيك مع قواعد البيانات وشبكات ابؼعلومات وخاصة الإنتًنت.توافر التكنولوجية اللازمة لاستًجاع ابؼعلومات، و  -

 وتنقسم ابػدمات ابؼرجعية إلذ نوعتُ رئيستُ بنا: 

 :وتشمل الإجابة عن أسئلة ابؼستايدين واستاساراتهم، وإرشادىم وتوجيههم إلذ ابؼراجع  الخدمات المرجعية المباشرة
 ؛ائم ببليوغرافية بؽم عند الضرورةجع ابؼختلاة، وإعداد قو ابؼناسبة، وتعليمهم وتدريبهم على استخدام ابؼرا

 :وتشمل اختيار ابؼراجع ابؼناسبة واستلامها وترتيبها على الأرفف وتقييمها وضبط إعارتها  الخدمات المرجعية غير مباشرة
 الداخلية، وإعداد فهرس بؽا، وإعداد الإحصائيات والتقارير اللازمة.

                                                           
 .55، ص 2017الأردن،  عمان/ ، الدار ابؼنهجية للنشر والتوزيع،1، طأساسيات خدمات المعلومات للمكتبات ومؤسسات المعلوماتيان، ربح  مصطاى عل 1
 .303-302، ص 2008، دار صااء للنشر والتوزيع، عمان/الأردن، 1، طمدخل إلى علم المكتبات والمعلوماتعمر أبضد ابؽمشري،  2
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 ابؼرجعية وى :وىناك ثلاث مستويات للخدمة 

  :؛رجع أو شرح سريع لكياية استخدامووفيها ابغد الأدنى من ابؼعلومات كالإشارة إلذ مكان ابؼالخدمة المرجعية المنخفضة 
 :؛تخدامو لإبهاد ابؼعلومة ابؼطلوبةوفيها يقدم ابؼرجع ابؼناسب وشرح كياية اس الخدمة المرجعية المتوسطة 
 :ذه ابػدمة إلذ تقدنً ابؼعلومة ابؼطلوبة أو الإجابة ابؼناسبة على السؤال وتصل ى الخدمة المرجعية التامة أو القصوى

ابؼطروح، وإلذ إعداد قائمة ببليوغرافية للباحث حول ابؼوضوع ابؼطلوب، والبحث في قواعد البيانات وشبكة الانتًنت، 
 .لو بعض الوثائق اللازمة وتقدبيهاوتدريب ابؼستايد على استًاتيجيات البحث وتصوير 

وبيكن  ى  قوائم منظمة تعتٌ بابغصر الدقيق للإنتاج الاكري ووصاو بغرض التعريف بو :الببليوغرافي الإعلام خدمة . ت
 ؛1"أدلة أو مااتيح للوصول إلذ مصادر ابؼعلومات"وصف الببليوغرافيات بأنها 

 يتيح و بابظها يسمى بؽا مقس بزصيص يتم ما غالبا و ابؼكتبات، مقتنيات أىم من الدوريات تعدخدمات الدوريات  . ث
 و بفيز، عنوان برت منتظمة بصاة تصدر طبوعاتم ى  الدورياتإعارتها.  الأحيان بعض في و عليها الاطلاع خدمات
 و بتنوع الأخرى ابؼطبوعات  اقب عن تتميز كما ابؼتخصصة، الدوريات و العامة الدوريات أبنها عديدة أنواع إلذ تنقسم
 تكنولوجيا لثورة حتمية كنتيجة الالكتًونية بالدوريات يعرف ما مؤخرا ظهر وقد معلوماتها، وحداثة موضوعاتها إبهاز

 ؛2لالاتصا و ابؼعلومات
ى  عبارة عن برامج تعدىا ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات بهدف تنمية ابؼهارات خدمات تدريب المستفيدين وإرشادىم:   . ج

  الاعالة من مصادرىا وخدماتها وإمكانياتها بغرض تسهيل وصوبؽم إلذ الأساسية للمستايدين لاستخدامها وبرقيق الإفادة
 ؛3ابؼعلومات ابؼطلوبة، وزيادة رضاىم عنها

تعد خدمة التصوير والاستنساخ من ابػدمات ابؼهنية ابؼقدمة إلذ ابؼستايدين، وذلك تسهيلا  :والاستنساخ التصوير خدمات . ح
ا، وإسهاما في تقليل عمليات السرقة والتمزيق بؼصادر بؼعلومات ابؼختلاة، عليهم في حالة مصادر ابؼعلومات ابؼمنوع إعارته

ودعما لعمليات التعاون بتُ ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات بتصوير مصادر ابؼعلومات ابؼطلوبة من قبل فوتوستاتيا أو بالشكل 
 4فيش(.-فيلم و ميكرو-ابؼصغر )ميكرو

 للمكتبات الحديثة الخدمات .2
تعد خدمات الإحاطة ابعارية من ابػدمات ابغديثة ابؼهمة التي تقدمها ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات  :جاريةال الإحاطة خدمة . أ

ات صلة باىتمامهم، بفا ذللمستايدين منها، بغرض إعلامهم وبشكل مستمر بدا تزودت بو من معلومات أو مصادر حديثة 
يلعب ذ في عصر الاناجار الاكري وثورة ابؼعلومات؛ إ يساعدىم على ملاحقة التطورات ابعارية في ىذا المجال وخاصة

 ؛5ر في تقدنً ىذه ابػدمات وتطويرىاابغاسوب دورا مهما في الوقت ابغاض

                                                           
 .304 ص ،نفس المرجع السابق 1
 .207-204ص ، 2012، /الأردن، دار البداية، عمانخدمات المعلومات في المكتبات التقليدية والالكترونيةريا أبضد الدباس،  2
 .355ص  مرجع سبق ذكره، ،أساسيات خدمات المعلومات للمكتبات ومؤسسات المعلومات ربح  مصطاى عليان، 3
 .309ص مرجع سبق ذكره، ، لوماتمدخل إلى علم المكتبات والمععمر أبضد بنشري،  4
ابؼلتقى العربي حول مداخلة ضمن فعاليات ، مجالات إدارة التغيير في المكتبات ومراكز المعلومات في ضوء تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتعمر أبضد بنشري،  5

 .19، ص 2016قيقري  25-23، قسنطينة/ابعزائر ابؼكتبات في عصر التكنولوجيات ابغديثة
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عرفها ابؼعجم ابؼوسوع  لعلم ابؼكتبات على أنها: خدمة مستمرة لبث الوثائق  :(SDI)للمعلومات الانتقائي البث خدمة . ب
 ؛1تي بهري اختيارىا وفقا لابذاىات واىتمامات ابؼستايدينالبيانات ال ابؼستخلصات و وابؼراجع و

وىو نظام لاستًجاع ابؼعلومات بشكل فوري ومباشر عن طريق ابغاسوب، يزود : المباشر بالاتصال البحث خدمات . ت
ة، تستًجع براوري ابؼستايد بابؼعلومات ابؼخزنة في بنوك البيانات الإلكتًونية وقواعدىا عن بعد. إن عملية البحث تااعلية و

في البحث  استًاتيجيةي بإمكانو بعد ذلك وحسب درجة فائدة ابؼعلومات ابؼستًجعة أن ينقح ذابؼعلومات للباحث فورا، وال
 ؛2ويعدبؽا، ويواصل التخاطب حتى بوصل على أفضل النتائج

التي تشتمل عليها  ى  دليل منهج  موضوع  منظم للمواد والأفكار وابغقائق وابؼعلومات والأبظاءخدمات التكشيف:  . ث
ه الأفكار وابؼعلومات بفثلة بواسطة مداخل رئيسية وأخرى فرعية ذالكتب والدوريات والصحف وغتَىا من ابؼصادر، وتكون ى

لك لتسهيل عملية استًجاع ابؼعلومات ابؼطلوبة بأقل وقت ذمرتبة وفق نظام معتُ كالتًتيب ابؽجائ  أو ابؼوضوع  أو ابؼصنف و 
تكون الكشاف من بؾموعة من ابؼداخل الكشاية، وابؼدخل الكشا  ىو الوحدة الأساسية في الكشاف، وي .3وجهد بفكنتُ

 ويتكون بفا يل :
 ؛الواصاة أو الكلمة ابؼاتاحية -
 ؛ا الرابط رقم التسلسل أو رمز التصنيفذي يربط ابؼدخل بجسم الكشاف، وقد يكون ىذالرابط: وىو الرقم ال -
 ؛ة بابؼدخلالبيانات الببليوغرافية ابػاص -
 ؛(أيضاالإحالات )أنظر وأنظر  -
ا كانت ىناك حاجة ذابؼلاحظات التاستَية، التي تشرح أو تاسر الواصاة أو الكلمة ابؼاتاحية على بكو بـتصر إ -
 لك.ذل

عبارة عن موجز أو بـتصر بيثل أو يصور بؿتويات الوثيقة أو ابؼطبوعة في أسلوب شبيو بأسلوبها  خدمات الاستخلاص: . ج
وعلى ىذا الأساس بهب أن يكون ابؼستخلص شاملا للخصائص التالية: الإبهاز أو الاختصار، الدقة والالتزام بؼا في الأصل  

الوثيقة، ألا يكون نقديا، أن يكون شاملا لكل الأفكار ابؼهمة الواردة في الوثيقة، وأن يتمتع بالذاتية والاستقلال، بحيث 
 ؛4يقة الأصليةبيكننا من الاستغناء عن الرجوع إلذ الوث

ى  بؾموعة الأساليب والأنشطة والبرامج التي تقوم بها ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات لاجتذاب القراء  الخدمات الإعلامية: . ح
 .5وابؼستايدين والتعريف بسياسة ابؼكتبة وبرابؾها وأنشطتها

 
 المطلب الثاني: المكتبة الجامعية

 .متطلباتها ابعامعية بدأ من تعرياها، أنواعها، أىدافها، وصولا إلذذا ابؼطلب إلذ ابؼكتبة سيتم التطرق في ى    
 تعريف المكتبة الجامعيةالفرع الأول: 

 ىناك عدة تعاريف للمكتبة ابعامعية نذكر منها:    

                                                           
 .304ص  مرجع سبق ذكره، ،أساسيات خدمات المعلومات للمكتبات ومؤسسات المعلوماتربح  مصطاى عليان،  1
 .324ص  مرجع سبق ذكره، ،مدخل إلى علم المكتبات والمعلوماتعمر أبضد ابؽمشري،  2
 .311-310ص  نفس المرجع السابق، 3
 .248ص مرجع سبق ذكره، ، ات ومؤسسات المعلوماتأساسيات خدمات المعلومات للمكتبربح  مصطاى عليان،  4
 .381-380، ص نفس المرجع السابق5 
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لب وجوىر ابعامعة إذ أنها تشغل مكان أولر ومركزي لأنها بزدم بصيع  بأنها")نورمان ايام( NORMA  HIHAM عرفها  -
 ؛1"ابعامعة من تعليم وبحث، وكذا خلق ابؼعرفة ابعديدة ونقل العلم وابؼعرفة وثقافة ابغاضر وابؼاض  للأجيال وظائف

مؤسسة ثقافية وتثقياية وتربوية وعلمية تعمل على خدمة بؾتمع معتُ من الطلبة والأساتذة بأنها "ابعامعية  ابؼكتبةو تعرف  -
كلية أو ابؼعهد، وذلك بتزويدىم بابؼعلومات التي بوتاجونها في دراستهم وأبحاثهم، من والباحثتُ ابؼنتسبتُ إلذ ىذه ابعامعة أو ال

الكتب والدوريات وابؼراجع وأوعية ابؼعلومات الأخرى بعد تنظيمها وتصنياها وفهرستها وتكشياها تسهيلا للوصول إلذ ابؼعلومة 
 ؛2"بؼؤسسة العلمية التابعة بؽاابؼطلوبة. إنها جزء أساس  لا يتجزأ ولا بيكن الاستغناء عنو من ا

مكتبة أو بؾموعة ابؼكتبات التي تقوم ابعامعات بإنشائها وبسويلها وإدارتها بغرض تقدنً ابػدمات ابؼكتبية "بأنها  كذلكوتعرف   -
 ؛3"وابؼعلوماتية ابغديثة للمجتمع ابعامع  بدا يتلاءم مع أىداف ابعامعة ذاتها

حشمت قاسم بأنها " عبارة عن بؾموعة من الكتب وابؼخطوطات والوثائق والسجلات وعرفت ابؼكتبة ابعامعية عند الدكتور  -
والدوريات وغتَىا من ابؼواد، منظمة تنظيما مناسبا بػدمة طوائف معينة، ى  طوائف الطلاب والأساتذة ابعامعيتُ، التي بهب 

 .4"أن تتمثل فيها ابؼواد التي تدرسها ابعامعة بسثيلا متوازنا
التعاريف السابقة بيكننا القول بأن ابؼكتبة ابعامعية: ى  مؤسسة تعليمية قد تكون مكتبة أو بؾموعة مكتبات وى   ومن خلال    

تعتبر جزء من ابغرم ابعامع ، تقدم بـتلف أنواع ابػدمات ابؼكتبية للطلبة والأساتذة وابؼوظاتُ بابعامعة وكذلك ابؼستايدين من خارج 
 ابعامعة.

 
 ة وأىداف المكتبة الجامعية الفرع الثاني: أىمي

 أولا: أىمية المكتبة الجامعية
 الأساتذة وتعد ابؼكتبات ابعامعية ركيزة أساسية من ركائز التعليم في ابعامعة بدا بؽا من أبنية في توفتَ ابػدمات التي بوتاجها الطلبة     

مادي ومعنوي من قبل ابؼسؤولتُ وأصحاب القرار في معظم والمجتمع الأكادبي  على وجو العموم، لذا فإنها برظى باىتمام كبتَ ودعم 
ابعامعات بؼا تقدمو من نشاطات في تشجيع البحث العلم  ودعم ابؼنهج الدراس  والبرامج الأكادبيية الأخرى من خلال توفتَ مصادر 

ة وبصرية، وتعتبر ابؼكتبات من أىم مرافق ابؼعلومات بأشكابؽا وأنواعها ابؼختلاة سواء كانت ىذه ابؼصادر تقليدية أو الكتًونية أو بظعي
ابعامعات إن لد تكن أبنها على الإطلاق ومسؤولية تنمية وتطوير ىذه ابؼكتبات ى  مسؤولية مشتًكة تقع على عاتق رئاسة ابعامعة 

اف ابؼكتبة من ناحية وإدارة ابؼكتبة والعاملتُ فيها وعلى ابؼستايدين منها لك  تكون في النهاية مكتبات جامعية متطورة برقق أىد
 5وبرقيق رسالة ابعامعة العلمية من ناحية أخرى.

 ثانيا: أىداف المكتبة الجامعية
 وسائل إحدى و للجامعة الكل  النظام من أساسيا فرعيا نظاما باعتبارىا ذاتها، ابعامعة من أىدافها ابعامعية ابؼكتبات تستمد     
 6:ابعامعية ابؼكتبات فأىدا نبرزوفي ما يل   استمراريتو، و حركتو
 والباحثتُ للقيام بالأبحاث العلمية؛ الأساتذة تقدنً ابؼساعدة للطلاب و 

                                                           
 .72، ص 2015سكندرية/مصر، الإ، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، 1ط تطور علم المكتبات من القديم إلى الحديث،بقلاء بؿمد جابر،  1
 .212، ص 2009 مصر، ، دار العلم والإبيان للنشر والتوزيع،1، طالةأخصائي المكتبات بين المهنة والرسإبراىيم السعيد مبروك،  2
 .65، ص 2009، دار صااء للنشر والتوزيع، عمان/الأردن، 1، طالمكتبة ومهارات استخدامهاعمر أبضد بنشري،  3
 .75، ص 2014ر، جوان ، العدد الثاني عشمجلة المكتبات والمعلومات، ابؼكتبات ابعامعية وتكنولوجيا ابؼعلوماتآمنة داعوب،  4
 .32، ص 2006، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان/الأردن، المكتبات النوعيةبؿمد عودة عليوي،  5
 .158، ص مرجع سبق ذكرهبؿمد عوض التًتوري، أغادير عرفات جوبوان،  6
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 خدمة ابؼناىج التعليمية؛ 
 تبادل ابؼعلومات وابػدمات ابؼكتبية مع بصيع مكتبات البحث في العالد؛ 
 نشر البحوث العلمية؛ 
 ابؼكتبات؛ تدريب العاملتُ في حقل ابؼكتبات من غتَ ابؼختصتُ على أعمال 
 مركز لتطوير علم ابؼكتبات من خلال إصدار المجلات والنشرات؛ 
 تنظيم بؾموعات ابؼكتبة وذلك بإعداد الاهارس بؽا ووضع اللافتات الإرشادية التي تعاون القراء في ابغصول عليها؛ 
  رافية وكذلك إعداد برامج لتدريب البيبليوغ بأنواعها وابػدمات ابؼرجعية و الإعارةتقدنً ابػدمات ابؼكتبية للقراء كخدمات

 القراء على كياية استخدام ابؼكتبة؛
  ابؼسابنة في نقل التًاث الاكري العلم  وذلك بتبادل الأبحاث العلمية وابؼعلومات التي تساعد الطالب والباحث والأستاذ

  بؾالات ابؼعرفة ابؼختلاة.على أداء رسالتو العلمية، ومعرفة مدى ما وصلت إليو المجتمعات الأخرى من تقدم ورق  في
 

 الجامعية ووظائفها المكتبات أنواع: الثالث الفرع
 الجامعية المكتبات أنواع: أولا
 :1يل  فيما تتمثلالتي  وبـتلاة،  أنواع ابعامعية للمكتبات 

 وظائاها من و، مع ابعا تعليمهم استكمال يستطيعون لا الذين الثانوية ابؼدارس خربه  بزدم وى : المتوسطة مكتبة المعاىد .1
 بؾموعات تغطى أن بهب لذا عام، بوجو ابؼهنية و التجارية و التنظيمية المجالات في ابؼهنية و الانية بابؼهارات الطلاب تزويد
 و تعليمية ومصادر ونشرات دوريات و كتب من ابؼكتبية ابؼواد أشكال كل تشمل أن بهب كما المجالات ىذه كل ابؼكتبة
 ؛ةببليوغرافي قوائم

ى  ابؼؤسسات التي تقوم بخدمة ابؼناىج التعليمية التي تدرس بالكلية ولقد تطورت وظياتها بحيث تركز  :مكتبات الكليات .2
اىتمامها على تشجيع الطلاب على استخدام ابؼصادر التعليمية ابؼتعددة و كذلك تقدنً و اختيار ابؼواد التعليمية التي بزدم 

حركة الإعارة و تدريب الطلاب على كياية استخدام ابؼكتبة و الاهارس وابؼراجع و إعداد  البرنامج التعليم  و كذلك تسهيل
 البحوث؛

 يعتبر ابؼركزية ابؼكتبة وجود أن إلا ابعامعة كليات من كلية كل في مكتبة وجود من الرغم على :بالجامعة المركزية المكتبة .3
 ابؼكتبات بتُ التكامل و التنسيق بعمليات ابؼركزية ابؼكتبة ىذه ومتق حيث للجامعة ابؼكتبية للخدمات السليم للتنظيم أساسا

 توفتَىا بيكن لا التي ابؼكتبية ابؼواد على برتوي قد و ابؼكتبات ىذه بتُ التعاون إجراءات و أساليب بتوفتَ تقوم كلها،كما
 حدى؛ على كلية مكتبة لكل

 قسم كل في مكتبة وجود فإن لذا، الكليات من كلية كل في أقسام عدة وجود ابعامع  التعليم في ابؼتبع من: الأقسام مكتبات .4
 أيديهم برت ابؼواد ىذه تكون حتى القسم، كل في التدريس ىيئة لأعضاء البحث مواد لتوفتَ ابؼناسبة الطرق من يعد فيها

 .ابؼدرسية ابؼكتبة أو الكلية مكتبة إلذ الذىاب دون باستمرار
 ثانيا: وظائف المكتبة الجامعية

 :2يل  ما منها نذكر، ابعامعية ابؼكتبة وظائف تتعدد    

                                                           
 .251-250، ص السابق المرجعنفس  1
 .249، ص ذكرهمرجع سبق وائل بـتار إبظاعيل،  2
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 إلذ رؤساء الأقسام وتشمل: ابعامعية بالإضافةيقوم بها أمتُ ابؼكتبة : الوظائف الإدارية .1
 ؛عمليات إعداد ابؼيزانية وتوزيعها .1
 ؛تعيتُ ابؼوظاتُ وتدريبهم والتخطيط بػدمات جديدة .2
 .تنظيم وحاظ السجلات ابؼختلاة .3
 و ى  تتمثل في:: يةالوظائف الفن .2
 ؛تشمل الكتب والدوريات وابؼخطوطات والأفلام وابػرائط...وغتَىاالتي و  ،ختلاة وابغصول عليهااختيار ابؼواد ابؼكتبية ابؼ .1
 ؛فهرسة المجموعات ابؼكتبية وتصنياها وإعدادىا للاستخدام .2
 بذليد وصيانة المجموعات وابغااظ عليها من التلف. .3
 تتمثل في:: و ى  المكتبية الخدمات .3
 ؛تشجيع وتقدنً خدمات الإعارة بأنواعها .1
 ؛تقدنً ابػدمات الإرشادية للقراء لتسهيل ابغصول على ابؼواد التي بوتاجون إليها في أبحاثهم .2
 ؛توفتَ أماكن للقراءة والدراسة ابػاصة للباحثتُ وطلاب الدراسات العليا .3
 علمية أو تاربىية ىامة. التعاون مع ابؼكتبات وابؽيئات الأخرى التي تقتتٍ بؾموعات .4

 
 الفرع الرابع: متطلبات المكتبة الجامعية والعوامل المؤثرة فيها

 أولا: متطلبات المكتبة الجامعية
مقومات )ابؼتطلبات( الأساسية التي على الوجو الأكمل لابد من عدة  في ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات حتى تتحقق ابػدمة ابؼكتبية     

 بػدمات وابؼتمثلة في:ترتكز عليها ىذه ا
I- :التي تقتنيها ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات ى  الركيزة الأساسية بعوانب ابػدمة  تعتبر مصادر ابؼعلومات مصادر المعلومات

 .ابؼكتبية ويتحدد بقاح ابػدمة ابؼكتبية أو قصورىا بددى قوة مصادر ابؼعلومات ابؼتوافرة بابؼكتبات أو مراكز ابؼعلومات أو ضعاها
لما كانت مصادر ابؼعلومات شاملة لاروع ابؼعرفة البشرية كافة، ومتنوعة ابؼستويات ومطابقة للمعايتَ الكمية والنوعية ابؼتعارف وك

عليها، كانت ابؼكتبة في وضع بيكنها من تلبية وبرقيق الأىداف التي تسعى إليها، والاستجابة الاعالة لاحتياجات ابؼستايدين 
 .1من خدماتها

ر ابؼعلومات ى  كل ما تقتنيو وبذمعو ابؼكتبات أو مراكز ابؼعلومات من مواد مكتبية سواء كانت مطبوعة أو غتَ مطبوعة ومصاد    
وتعمل على تنظيمها بأحسن الطرق ليتم من خلابؽا تقدنً معلومات معينة أو خدمة معينة بوتاجها ابؼستايد وىناك عدة أشكال 

 لر:بؼصادر ابؼعلومات بيكن تلخيصها كالتا
ى  أساس ابػدمة ابؼكتبية وى  العمود الاقري بؽا وتشتمل مصادر ابؼعلومات ابؼطبوعة على مصادر المعلومات المطبوعة:  .1

 ابؼواد ابؼكتبية التالية:
 الكتب بكافة أنواعها؛ 
 الكتيبات والنشرات؛ 
 الدوريات؛ 
 التقارير العلمية وتقارير البحوث؛ 

                                                           
 .25-22ص ، مرجع سبق ذكرهب عوض النوايسو، غال 1
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 وثائق ابؼؤبسرات؛ 
 الرسائل ابعامعية؛ 
  ثائق براءات الاختًاع وابؼواصاات وابؼقاييس؛و 
 .الكشافات وابؼستخلصات وغتَىا 
ى  أوعية ابؼعلومات غتَ التقليدية التي تقوم على تسجيل الصوت أو الصورة ابؼتحركة  و مصادر المعلومات غير المطبوعة: .2

  أغراض البحث وبؾالات التًفيو.أو بنا معا وتظهر في أشكال متنوعة أشهرىا الشريط والقرص والأسطوانة وتستخدم في
 وتقسم مصادر ابؼعلومات غتَ ابؼطبوعة إلذ ثلاثة أنواع ى :     

  المواد البصريةVisual Materials: ى  ابؼواد التي بطبيعتها تعتمد على حاسة البصر وحدة في برصيل ابؼعلومات  و
الشرائح ، الشرائح، الرسوم التوضيحية والتخطيطية، لصورا، ابؼلصقات، الكرات الأرضية، ذجالنما: التي برملها ومن أمثلتها
ابؼصغرات الالمية )ابؼيكروفيلم وابؼيكروفيش والأولتًافيش وابؼيكروكارد ، الشرائح المجهرية، الشاافيات، الالمية والأفلام الثابتة

 ؛...الخ(
  المواد السمعيةAudio Materials:في برصيل الأفكار التي برملها  وى  ابؼواد التي تعتمد على حاسة السمع وحده

 ؛الأسلاك ابؼمغنطة، الأشرطة الصوتية، الاسطوانات السمعية ومن أمثلتها:
  المواد السمعية والبصريةAudio-Visual Materials : وى  ابؼواد التي تعتمد على السمع والبصر معا في ناس

الالم ، الشربوة الايلمية الناطقة، أفلام الايديو، فلام الناطقةالأ الوقت وإدراك ابؼعاني وابؼعلومات التي برملها ومن أمثلتها:
 ؛شرائح والشاافيات الناطقة وغتَىاال، ابؼلاوف الناطق

تعتبر مصادر ابؼعلومات الالكتًونية من أبرز التطورات ابغديثة التي شهدتها ابؼكتبات  مصادر المعلومات الالكترونية: .3
وتعرف مصادر ابؼعلومات الالكتًونية على أنها كل ما ىو متعارف عليو من مصادر ومراكز ابؼعلومات في القرن العشرين، 

ابؼعلومات التقليدية الورقية وغتَ الورقية بـزنة الكتًونيا على وسائط بفغنطة أو ليزرية بأنواعها أو تلك ابؼصادر ابؼخزنة أيضا 
ن( في ملاات قواعد بيانات وبنوك معلومات متاحة الكتًونيا حال إنتاجها من قبل مصدريها أو ناشريها )مؤلاتُ وناشري

 للمستايد عن طريق الاتصال ابؼباشر أو داخليا في ابؼكتبة أ مراكز ابؼعلومات عن طريق منظومة الأقراص ابؼتًاصة وغتَىا.
 وىنالك عدة أنواع بؼصادر ابؼعلومات الالكتًونية ابؼنتشرة في ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات وى :

 لومات الالكتًونية بالاتصال ابؼباشر مصادر ابؼعOn-Line؛ 
  مصادر ابؼعلومات على أقراص الليزر ابؼتًاصةCD-ROM ؛ 
  مصادر ابؼعلومات الالكتًونية على الأشرطة ابؼمغنطةMagnetic ؛ 
 مصادر ابؼعلومات الالكتًونية الببليوغرافية وغتَ الببليوغرافية التابعة بؼؤسسات بذارية وغتَ بذارية؛ 
 ر ابؼعلومات الالكتًونية ذات التخصصات المحدودة والدقيقة ومصادر ابؼعلومات الالكتًونية ذات التخصصات الشاملة مصاد

 العامة.
II-  الموارد البشرية( الكادر البشري المؤىل (: 
ى كااءة ىذا العنصر بيثل العنصر البشري في ابؼكتبات ابعامعية العامل الأساس  لنجاح إدارتها، إذ يتوقف ىذا النجاح على مد     

وقدرتو على القيام بالوظائف الإدارية ابؼختلاة. فمهمة ابؼوظاتُ تكمن في تربصة ابػطط والسياسة التي تنتهجها ابؼكتبة ابعامعية إلذ 



 رضا الزبون و الجامعية  الإطار المفاىيمي للخدمات المكتبية                                      الفصل الأول              

13 
 

أفعال ومنجزات. ولا تستطيع أي نوع من ابؼكتبة مهما بلغت مقتنياتها من الضخامة والغزارة، أن تقدم خدمات فعالة وناجحة 
 .1لمستايدين دون أن تتوافر على موظاتُ أكااء وذوي مستوى عالر من ابؼسؤولية والاحتًافية في العملل
 وىناك العديد من القدرات وابؼهارات ابؼطلوبة في أخصائ  ابؼكتبة ابعامعية منها: 

 تبي؛ابؼعرفة ابعيدة بأساسيات العمل ابؼكتبي وابؼهارة في تطبيق ىذه ابؼعرفة في بؾال العمل ابؼك 
 ابػبرة الكافية بدبادئ التنظيم والإدارة والقدرة على تطوير طرق العمل؛ 
 ابؼقدرة على اختيار وتشغيل النظم التكنولوجية ابغديثة؛ 
 .ابؼقدرة على الاتصال ابعيد بالطلبة والأساتذة 

III-  الأثاث والتجهيزات(: التسهيلات اللازمة للمستفيدين( 
 : 2في تقدير مواصااتو ىو طبيعة ابػدمات التي توفرىا ابؼكتبة ومواردىا. ويتكون الأثاث منالأساس الأول في برديد الأثاث و     

 من أرفف ودواليب؛ أثاث الكتب والمطبوعات: .1
 من مناضد ومقاعد؛ أثاث المطالعة: .2
 من صناديق ودواليب. أثاث الفهارس: .3

 لحة ووظائاها، ومن أىم ىذه التجهيزات:أما التجهيزات فه  بزتلف حسب ابؼكتبة الأكادبيية وحسب حاجيات كل مص  
 آلة النسخ والتصوير، وأجهزة الكمبيوتر بدلحقاتها؛ 
 بذهيزات خاصة بابؼوظاتُ والإداريتُ؛ 
  إن توفتَ الإمكانيات ابؼادية من مبتٌ ملائم من حيث ابؼوقع وابؼرونة والاستجابة بؼتطلبات ابؼكتبة من جهة، والأثاث

 ظاتُ من جهة أخرى من العوامل الأساسية لتقييم أداء ابؼكتبة.والتجهيزات للمستايدين وللمو 
IV-  الموارد المالية(المتطلبات المالية(: 

من الضروري أن تأخذ إدارة ابؼكتبة بعتُ الاعتبار بمو ابؼؤسسة التي تتواجد فيها )في طلابها أو أعضاء ىيئة التدريس أو      
و. كما أن ميزانية ابؼكتبة لابد أن تعكس التضخم العابؼ  في أسعار الكتب التخصصات ابعديدة...الخ( وأن تستجيب بؽذا النم

والإدارة الناجحة ى  التي بزطط لإعداد ابؼيزانية بالصورة التي تعكس أىداف ابؼكتبة  والدوريات وغتَىا من التجهيزات وابؼهمات.
ابغصول على الأموال اللازمة لإدارتها  لى مصدرين فيابعامعية بصاة عامة عوتعتمد ابؼكتبات  .3ووظائاها في ضوء أىداف ابعامعة

 وتنمية بؾموعاتها وبنا: 
ابؼيزانية العامة للدولة وما خصص فيها من اعتمادات مالية للمؤسسة التعليمية. وىذا ابؼصدر ثابت ورئيس  وىو  المصدر الأول: .1

 ات والتجهيزات والأدوات ابؼكتبية؛لومأكبر مورد مالر للمكتبة. وعادة بزصص اعتماداتو لشراء بـتلف أوعية ابؼع
ويتمثل في ابؼنح وابؽبات التي بسنح من قبل الأفراد أو ابؽيئات سواء المحلية أو الدولية، وقد تكون في صورة عينية أو  المصدر الثاني: .2

 ؛مالية، إضافة إلذ الرسوم التي تارضها ابؼكتبة على الطلبة وتعويضات الكتب ابؼاقودة وغرامات التأختَ
لن يتحقق إلا بتوفتَ ميزانية كافية تتماشى مع ابؼتطلبات ابؼادية والبشرية لتحقيق احتياجات فبرنامج ابؼكتبة الناجح والاعال     

 مستخدميها.
 

                                                           
 ، ديوان ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر، صالمكتبات الأكاديمية في ظل البيئة الرقمية التحديات التكنولوجية لمكتبات المدارس العليا راضية برناوي، كربية قرمور، نادية موشاش،1

17. 
 .17، صنفس المرجع السابق2 
 .19-18 ، صس المرجع السابقنف 3
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 ثانيا: العوامل المؤثرة في الخدمة المكتبية الجامعية 

كتبات ابعامعية، والتي تنعكس بالاعل على دور ابؼكتبة ىناك العديد من العوامل التي تؤثر على تقدنً ابػدمات ابؼكتبية في ابؼ 
حيث بزتلف من مكتبة لأخرى، فلكل مكتبة طبيعتها وخصائصها  ب والباحثتُ.عملية التعليمية والارتقاء بالطلاابعامعية في تطوير ال

 :1ولعل أبرزىا الآتي ،التي تنارد بها والتي بركمها عوامل في تقدنً خدماتها
I- حيث بىتلف بؾتمع ابؼستايدين من مكتبة لأخرى من حيث خبراتهم ومؤىلاتهم، حيث بهب أن تلائم  ين:مجتمع المستفيد

 ابؼكتبية كل فئة من فئات المجتمع؛ابػدمة 
II- :يشكل حجم ومساحة ابؼكتبة، وكذلك موقعها ومدى توافر مصادرىا التي تعد عنصرا مهما في برديد  حجم المكتبة

كتبة من تقدنً العديد ات ابؼكتبة كبتَ كلما زادت وبسكنت ابؼيمستايدين، فكلما كان حجم وإمكانابػدمات التي بيكن تقدبيها لل
 من ابػدمات؛

III- :لكل مكتبة أىداف تسعى لتحقيقها وإن تلك الأىداف لا تتحقق إلا من خلال سع  قيام ابؼكتبة  أىداف المكتبة
 دمة بؾتمعها من الطلاب والباحثتُ؛بخدماتها وخ

IV- :بزتلف ابؼكتبات من حيث أنواعها فنجد مكتبات مدرسية وعامة، وجامعية، ومتخصصة وغتَىا، وبالتالر فإن  نوع المكتبة
 ع ابؼكتبة في نوع ابػدمة ابؼقدمة؛ابػدمات ابؼكتبية بزتلف من مكتبة لأخرى، وبذلك يتحكم نو 

V- :وظائف ابؼكتبة  و مهام تستَ عليها بصيع م ابؼيزانية التيمن العوامل التي تتحكم في خدمات ابؼكتبة ى  حج موازنة المكتبة
وتزويدىا بالمجموعات، فإن لد تتوافر ابؼيزانية الكافية لن تستطيع ابؼكتبة اقتناء المجموعات ابؼناسبة، وبالتالر ينعكس ذلك على 

 ابػدمات ابؼقدمة.
 الركائز أىم من تعد و ابعامعات، في البحثية و التعليمية العملية تشكل بؿور ابعامعية ومن خلال ما سبق بيكن القول أن ابؼكتبات    
 التعليم مؤسسات في متميزة مكانة برتل ابعامعية ابؼكتبات بهعل الذي الأمر أىدافها برقيق في الأكادبيية رسالتها عليها تعتمد التي

 عنصرا بسثل ابغقائق عن والتنقيب عالاطلا و للبحث مركز كونها عن فضلا ابؼكتبة و.الأكادبيية ابغياة في ملحوظا فراغا تسد و العالر
 مكتبة كانت إذا أنو يعتٍ ىذا و بقاحها، مدى على ابغكم و الأكادبي  بدستواىا الاعتًاف و العصرية ابعامعات تقونً في أساسيا
 نعزل أن بيكن فلا عام، بشكل والبحث والأستاذ للطالب الرئيس  ابؼعلومات مصدر وى  البحثية و التعليمية العملية ركيزة ى  ابعامعة
 .ابؼكتبة و بعامعةا بتُ بارزة و قوية علاقة لوجود نظرا بػدمتها، ابؼكتبة وجدت التي ابعامعة أىداف عن ابعامعية ابؼكتبة أىداف

 
 المطلب الثالث: رضا الزبون

 .و الأساتذة و الباحثتُ بدا أن ىذا ابؼطلب يتحدث عن رضا الزبون فنحن نقصد بو رضا الطالب ابعامع 
 الفرع الأول: مفهوم رضا الزبون وأىميتو

 أولا: تعريف رضا الزبون
 ىناك عدة تعاريف لرضا الزبون نذكر منها: 

  :مع توقع  ابؼنتج أو ابػدمةعن شعور شخص  بالبهجة أو بخيبة الأمل، ناتج عن مقارنة أداء  "يعبريعرفو يسري حستُ بأنو
 ؛2الزبون"

                                                           
 .128-127ص ، 2018، العدد العشرون، جوان مجلة المكتبات والمعلومات ،المكتبات الجامعية كأحد استراتيجيات تطوير العملية التعليميةبؿمد بطيس السيد ابغباطى،  1
 .136، ص 2010، 81، العدد /العراق، بغدادمجلة الإدارة والاقتصاد ،علاقة الإبداع التقتٍ برضا الزبونيسري بؿمد حستُ،  2
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  :بؼدى فاعلية ابؼنظمة في تقدنً ابؼنتجات أو ابػدمات التي تلبي توقعاتو  الزبونإدراك  ىو درجة"ويعرفو سليم ابغسنية بأنو
 ؛1"وحاجاتو

 " مقارنة الأداء ابؼدرك للخدمة بعد الاستخدام بتوقعاتو ابؼسبقة عن أداء ىذا ابؼنتج، فإن فشل الأداء و عرف أيضا بأنو
و أن بهعلو في حالة من عدم الرضا عن ىذه ابػدمة والعكس الاعل  للخدمة في مقابلة توقعات الزبون، فإن ىذا من شأن

صحيح وإذا كانت ابػدمة ابؼقدمة تطابق توقعات الزبون فإن ىذا بوقق لو الإشباع الذي يسعى إليو ومن ثم بهعلو زبونا 
 2"؛راضيا
 "؛3وعرفو كوتلر على أنو "ابؼدى الذي يتاق عنده الأداء ابؼدرك للمنتج مع توقعات ابؼشتًي 
 مقياس يرتبط بالأداء الاعل  وابؼتوقع للمنتوج وابػدمة فإذا كان الأداء الاعل  ياوق ابؼتوقع فإن ذلك يعتٍ رف أيضا بأنو "وع

 ؛4"رضى الزبون وإذا حصل العكس يؤدي إلذ عدم رضا الزبون
ابؼتوقعة  خدمةلل مل نتيجة مقارنتوبالسعادة أو بخيبة أ الزبونشعور " بأنو الزبونرضا  تعريف ريف السابقة بيكنامن خلال التع    
 ."بػدمة ابؼدركة ابؼقدمة لو لتلبيو حاجاتو ورغباتوبا

 ثانيا: أىمية رضا الزبون
أن بذعل من الزبون النواة التي تدور حوبؽا عملياتها وأن تبتعد  ،أن ابؼؤسسة التي ترغب بالنجاحعلى في ىذا المجال    kotlerيؤكد     

 .5ز على ابؼاهوم التسويق  ابغديث الذي يبدأ وينته  بحاجات ورغبات الزبون وكياية إشباعهاعن ابؼاهوم البيع  وترك
 :6للحكم على أداء ابؼؤسسة حيث تتمثل أبنيتو فيما يل  ايعد رضا الزبون معيار و 

  إلذ دماتها ابؼقدمة إلذ تطوير خ ابؼنظمةفيما يتعلق بابػدمة ابؼقدمة إليو بفا يقود  للمنظمةتغذية عكسية  الزبونبيثل رضا
 ابؼستهلك؛

  ؛مقياس بعودة ابػدمة ابؼقدمة الزبونيعد رضا 
 ؛تقدنً السياسات ابؼعمول بها وإلغاء تلك التي تؤثر على رضاه 
 ؛م إلذ البرامج التدريبية مستقبلاالكشف عن مستوى أداء العاملتُ في ابؼنظمة ومدى حاجته 
 الربحية وابؼنظمات الغتَ ربحية ولذا فإن عدد من ابؼنظمات الكبتَة والعملاقة  رضا الزبون يؤثر إبهابيا على بقاحات ابؼنظمات

 7تضع اىتماما خاصا برضا الزبائن.
 

 الفرع الثاني: خصائص رضا الزبون وأبعاده
 أولا: خصائص رضا الزبون

 بيكن التعرف على الرضا من خلال ابػصائص الثلاثة ابؼوضحة في الشكل التالر:
 

                                                           
، الاقتصادية والقانونية بؾلة جامعة دمشق للعلوم، مدى رضا طلبة كلية الاقتصاد في جامعة حلب عن مستوى الأداء الإداري والأكاديمي بكليتهمسليم إبراىيم ابغسنيو، 1 

 .288، ص 2009، العدد الثاني، /سورياحلب
 .37-36 ، ص2008،/مصر، إسكندريةالتسويق المتقدمبؿمد عبد العظيم،  2
 .79، ص 2009، ابعزء الأول، دار ابؼريخ للنشر، الرياض/السعودية، أساسيات التسويقج، نفيليب كوتلر، جاري ارمستًو 3 
 .156، ص 2013، دار الأيام للنشر والتوزيع، عمان/الأردن، إدارة التسويق منظور فكري معاصرعلاء فرحان طالب،  4
 .33، ص 2017، 4، العدد مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، جودة ابػدمة ورضا زبون ابؼؤسسة أبعادعلاقة التااعلية بتُ ال أبظاء مربي ، بؿمد خثتَ،  5
 .224-223 ، ص2009، /الأردن، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان1، طإدارة علاقات الزبونيوسف حجيم سلطان الطائ ، ىاشم فوزي دباس العبادي،  6
 .13، ص 2017، مركز استًاتيجيات التًبية،1، طرضا العملاء والمستفيدينبد العزيز ابؼهيدب، رائد بن ع 7
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 خصائص الرضا: (1-1) الشكل رقم
 
 
 
 
 

  
 ,Daniel Ray, mesurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage Edition d’organisationالمصدر: 

paris, 2001, p24. 
 

 1تتمثل في الآتي:من خلال الشكل السابق، فان خصائص الرضا 
الإدراك الذاتي للخدمات  و ،ى التوقعات الشخصية للزبون من جهةطبيعة ومستو  بنا يتعلق بعنصرين أساسيتُو  الرضا الذاتي: .1

ابػاصية الذاتية للرضا ينتج عنها ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة ابػدمية أي جعل  و ابؼقدمة من جهة أخرى.
 ؛بونالعناصر ابؼعنوية للخدمة ملموسة حتى بقعل ابػدمة مرئية وىذا من أجل إظهار الرضا ابػا  لدى الز 

تعلق الرضا ىنا بتغتَ نسبي فكل زبون يقوم بابؼقارنة من خلال نظرتو بؼعايتَ السوق فبرغم من أن الرضا الذاتي إلا  الرضا النسبي: .2
أنو يتغتَ حسب مستويات التوقع، فا  حالة زبونتُ يستعملان ناس ابػدمة في ناس الشروط بيكن أن يكون رأيهما حوبؽا 

ياسر لنا بأنو ليست ابػدمات الأحسن ى  التي يتم الإقبال  ا الأساسية بكو ابػدمة بـتلاة، وىذا مابـتلف بساما لأن توقعاتهم
 ؛الزبائنعليها بدعدلات كبتَة، فابؼهم ليس أن تكون الأحسن ولكن بهب أن تكون الأكثر توافقا مع توقعات 

 ومستوى الأداء من جهة أخرى، ،التوقع من جهة مستوى و بنا من خلال ىاذين ابؼعيارين الزبونرضا  يتغتَالرضا التطوري:  .3
 ابؼقدمة.أن تعرف تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة أو تطور ابؼعايتَ ابػاصة بابػدمات  الزبائنفمع مرور الزمن بيكن لتوقعات 

 ثانيا: أبعاد رضا الزبون: 
 2:التالر النحو على ى  و ،ابػدمة متلق  على مباشر بشكل تؤثر الأبعاد ىذه و رئيسية أبعادىناك  

I- عن بعدىا و بساطتها و الإجراءات وضوح و، تأختَ دون بؿدود وقت في ابؼعاملات ابقاز تشمل ت: المعاملا سير إجراء 
 ؛الروتتُ

II- لاحتياجاتهم،  استجاباتهم و ابؼراجعتُ مع تعاملهم في العاملتُ لطف تشمل و:تعاملهم حسن و العاملين كفاءة 
 ؛ابؼعاملات لإبقاز المحددة بابؼواعيد تقيدىم و بسييز، دون الإجراءات تنايذىم و أعمابؽم سرأ على الدائم وتواجدىم

III- اللوحات، ملائم سيارات مواقف وتوفتَ ،ابعمهور خدمة مكتب فاعلية تشمل و :المؤسسة قبل من المقدمة الخدمات 
 .فاعلية الاتصال ابؽاتا  مع ابؼكتبة وكذلك الانتظار، قاعات توفر و الأقسام، و ابؼديريات مواقع على الدالة الإرشادية

 

                                                           
1  Daniel Ray, mesurer et developper la satisfaction des clients, 2eme tirage Edition d’organisation, paris, 2001, p24. نقلا عن:  

، ص 2012-2011، مذكرة ماستً غتَ منشورة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة/ابعزائر، رضا الزبون دراسة حالة مؤسسة موبيليستأثير جودة الخدمات على تحقيق بظيحة بلحسن، 
26.  

، ة والاداريةمجلة الغرى للعلوم الاقتصاديحاكم جبوري ابػااج ، رضا الزبون كمتغتَ وسيط بتُ جودة ابػدمة وولاء الزبون دراسة حالة في مصرف بابل الأىل  فرع النجف،  - 2
 .86، ص 2012العراق، العدد ابػامس والعشرون، 

 )إدراك الزبون( الرضا الذاتي

 

 

 

 نلامبتلاملاقتلا

)متعلق بالتوقعات( الرضا النسبي  )تغير مع الزمن( الرضا التطوري 

ابعودة ابؼدركة
ابعودة ابؼتوقعة
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 الفرع الثالث: محددات الرضا وأساليب قياسو
 أولا: محددات الرضا

 1ضمن ثلاث عناصر أساسية وى : بؿددات الرضابيكن حصر 
I- :صول عليها من توقع ابغتتمثل التوقعات أو أفكار الزبون بشأن احتمالية ارتباط أداء ابػدمة بخصائص ومزايا معينة م التوقعات

 طرف مقدمها؛
II- :ضافة إلذ ابػصائص الاعلية مة وبالإدويتمثل في مستوى الأداء الذي يدركو الزبون عند ابغصول على ابػ الأداء الفعلي

 للخدمة؛
III- :قة إن عملية ابؼطابقة برقق بتساوي الأداء الاعل  للمنتج مع الأداء ابؼتوقع، أما حالة عدم ابؼطاب المطابقة أو عدم المطابقة

بيكن تعرياها بأنها درجة ابكراف أداء ابػدمة عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل ابغصول عليها، وفي ىذه ابغالة يوجد حالتتُ 
 بنا:
 ؛قع وى  حالة مرغوب فيهاأي الأداء الاعل  أكثر من الأداء ابؼتو  انحراف موجب: .1
 غتَ مرغوب فيها. أي الأداء الاعل  اقل من الأداء ابؼتوقع وى  حالة انحراف سالب: .2

الشكل و  تولد الشعور بالرضا، لكن حالة عدم ابؼطابقة السالبة فيتولد عنها عدم الرضا. أو عدم ابؼطابقة ابؼوجبةن حالة ابؼطابقة إو 
 ابؼوالر يوضح ذلك:

 محددات الرضا:(2-1الشكل رقم )  
 
 
 
 
 

 Monique Zollingee et Eric Lamarque, Marketing et strategie de la banque, 3emeالمصدر: 

Edition, Dunod, Paris, 1999, p74. 
 
 

 ثانيا: أساليب قياس رضا الزبون
ابؼتعلقة بقياس رضا الزبون، والتي تتمثل في القياسات الدقيقة والقياسات التقريبية، وان ىذه الأختَ  الأساليبىناك العديد من     

 :2زىا فيما يل نوج تتكون من البحوث الكياية والبحوث الكمية

 إن القياسات الدقيقة متعددة بيكن ذكر البعض منها: :الدقيقةالقياسات  .1
إن قياس ابغصة السوقية نسبيا سهل إذا كانت بؾموعة الزبائن، فهناك من يقيس ىذه ابغصة بتحديد عدد  الحصة السوقية: .3

بمو رقم أعمابؽا، ابؼردودية عوائد رأس ابؼال مقابل الزبائن إلا أن بقاح ىذه ابغالة يكون في ابؼدى القصتَ أين ىدف ابؼؤسسة 

                                                           
 .33، ص 1998، مصر، العدد الثاني، مجلة البحوث التجاريةشريف أبضد شريف، بؿددات رضا العميل،  - 1
2
-32، ص ص مرجع سبق ذكرهبظيحة بلحسن،  ، نقلا عن:73-69، ص  ص 2005، مذكرة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة البليدة، استراتيجيات رضا العميلكشيدة حبيبة،  - 
33. 

 التوقعات

 الأداء المدرك

 الرضا المطابقة
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تقدنً أسعار تنافسية أي أن عدد الزبائن لا يعبر حقيقة عن ابغصة السوقية، وىناك من يقيس ىذه الأختَة من خلال الزبائن 
وتنويعها بالنسبة لكل الذين بؽم علاقة طويلة مع ابؼؤسسة، إن مقياس ابغصة السوقية مرتبط بقدر الأعمال ابؼنجزة مع عملائها 

فيها  زبون حيث أن ىذا ابؼقدار بيكن أن يتقلص في حالة شعور الزبون بحالة عدم الرضا كما قد يرتاع في ابغالة التي يكون
 ؛راض  عما تقدمو ابؼؤسسة لو

بغاليتُ، يعتمد إن أحسن طريقة للحااظ أو بمو ابغصة وى  الاحتااظ بالزبائن ا معدل الاحتفاظ بالزبون )أقدمية الزبون(: .4
قياس الرضا أو عدم رضا على الزبائن من خلال معدل بمو مقدار النشاط ابؼنجز مع الزبائن ابغاليتُ كما قد يكون ىذا القياس 

 ؛تاظت ابؼؤسسة بعلاقات دائمة معهمبصاة نسبية أو مطلقة وى  تعبر عن الزبائن الذين اح
بائن )لكسب أكبر عدد من ؤسسة جهدىا لتوسع قاعدتها من الز من أجل بمو مقدار النشاط تبدل ابؼ جلب زبائن جدد: .5

 ؛الزبائن(
إن ابؼقاييس السابقة لا بيكن من خلابؽا معرفة مردودية الزبون التي بدورىا تعبر عن رضاه أو عدم رضاه الذي  المردودية: .6

ضا ابؼرتاع وابغصة السوقية ابؼهمة ينتج عن توافق أو عدم توافق الأداء الاعل  للخدمات مع توقعات الزبائن، إن معدل الر 
ماى  إلا وسائل لنمو الأرباح لذا فلا ينبغ  على ابؼؤسسات قياس مقدار الأعمال التي تنجزىا مع زبائنها فقط وإبما تهتم 

 ؛تج عن كل زبون أو صنف من الزبائنبدردودية ىذه الأنشطة، وبيكن حساب ابؼردودية من خلال قياس الربح الصافي النا
إن كان الزبون يقتتٍ أكثر من منتج للمؤسسة في ظل سوق غتَ احتكارية  لمنتجات المستهلكة من قبل الزبون:عدد ا .7

 ؛لى أنو راض  عن ابؼؤسسة وخدماتهافهذا ختَ دليل ع
تٍ بيكن اعتبار تطور عدد الزبائن أداة للتعبتَ عن رضاىم، فإن كل عدد زبائن ابؼؤسسة في تزايد ىذا يع تطوير عدد الزبائن: .8

أن ابػدمات تلبي أو تاوق توقعات الزبائن بفا ينتج عنها الشعور بالرضا، إن ىذا الشعور يؤثر بالإبهاب على عدد الزبائن 
خاصة ابؼرتقبتُ من خلال الصورة ابعيدة التي تنقل بؽم عن ابؼؤسسة وخدماتها أي أن ىذه الصورة ستسمح بجلب زبائن جدد 

 بغاليتُ.بالإضافة إلذ الاحتااظ بالزبائن ا
 إن القياسات التقريبية تعتمد على نوعتُ بنا: القياسات التقريبية: .2
إن الزبون أصبح بيثل نقطة ارتكاز ولقد ظهرت عدة شعارات تؤكد ىذا مثل "الزبون أولا"، "الزبون دوما  البحوث الكيفية: .9

تعبر عن حقيقة شعور الزبون بالرضا أو  وفي ىذا الإطار فالقياسات الدقيقة لا. على حق"، "وضع الزبون في مركز ابؼؤسسة"
عدم الرضا لأنها لا تأخذ بعتُ الاعتبار توقعاتو وى  تنجز بعيدا عن الزبائن، أما القياسات التقريبية فه  تعتمد على 

 انطباعات الزبائن من خلال الاستماع بؽم وى  تتمثل في:
 تسيتَ شكاوى الزبائن؛ 
 بحوث حول الزبائن ابؼاقودين؛ 
  بون ابػا ؛بحوث الز 
 .بحوث قياس رضا الزبون 

ويعتبر سجل الشكاوى والاقتًاحات غتَ كافية لإعطاء قياس دقيق عن رضا الزبون بحيث ىناك نسبة كبتَة  البحوث الكمية: .10
من الزبائن غتَ راضيتُ لا ياضلون التعبتَ عن عدم رضاىم، وعلى ابؼؤسسة استعمال طرق قياس كمية والتي بذسد في 

 الرضا من خلال الاستقصاء بؼعرفة مدى رضا الزبون عن جودة ابػدمة ابؼقدمة من طرف ابؼؤسسة. استخدام بحوث
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة
تناولت كلا من ابػدمات ابؼكتبية ابعامعية و كذلك رضا  ذا ابعزء بتحليل الدراسات السابقة العربية والأجنبية التيسنقوم في ى    

 ومقارنتها بالدراسة ابغالية. تم الاطلاع عليهاالزبون، و التي 
 

 المطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية
درجة رضا الطلبة نحو الخدمات التعليمية دراسة حالة على جامعة أبو ظبي مدثر حسن عز الدين، ابين مصطاى العرموط ،  .1

 لة منشورة في بؾلة دراسات.، وى  مقا2016، 3، دراسات العلوم التًبوية، العدد فرع العين
الدراسة إلذ التعرف على درجة رضا الطلبة بكو ابػدمات التعليمية التي تقدمها ابعامعة وكذا التعرف على مدى الالتزام ىذه ىدفت  

 بأباد جودة ابػدمة التعليمية ابؼقدمة.
استبانة، ليتم استًداد  75طالب، وقد تم توزيع  750تكون بؾتمع الدراسة من بصيع الطلبة في مرحلة البكالوريوس والبالغ عددىم     
من بتُ النتائج التي تم التوصل إليها أن ىناك علاقة ارتباط قوية بتُ متغتَي  تحليل الإحصائ .استبانة صابغة لل 64إستبانة منها 69

جودة ابػدمات التعليمية ابؼقدمة من  مستوى ابػدمات ابؼقدمة وتكوين درجة رضا الطلبة بكوىا، ووجود علاقة ارتباط قوية بتُ أبعاد
 1ضا الطلبة بكو ابػدمات التعليمية.ابعامعة ودرجة ر 

 
، مذكرة ماستً، جامعة العربي الاتصال الداخلي في المكتبات الجامعية ودوره في تحسين الخدمة المكتبيةخولة قوابظية،  .2

 (.2016التبس ، تبسة، ابعزائر )
الاتصال الداخل  في ابؼكتبة ابعامعية ومدى مسابنتو وأثره في برستُ ابػدمة ابؼكتبية، وكذا التعرف ىدفت الدراسة إلذ إظهار أبنية    

كل العاملتُ في ابؼكتبة،   استهدفت ىذه الدراسة على معوقات الاتصال الداخل  في مكتبة كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية.
 ستًجاعها بأكملها. ، وتم ااستبانة 23عامل، وعليو تم توزيع  23وعددىم 

ة لتنمية مهارات العاملتُ على استخدام تقنيات يمن أىم الاستنتاجات ابؼتحصل عليها من ىذه الدراسة: غياب البرامج التدريب    
ت الاتصال، وقلة الاىتمام بتزويد ابؼكتبة بتقنيات الاتصال ابغديثة، وبيكن إرجاع ذلك إلذ نقص كااءات ابؼورد البشري، توجد معوقا

 2فنية للاتصال الداخل  تؤثر على برستُ ابػدمة ابؼكتبية ويرجع ذلك إلذ طبيعة شبكات الاتصال ابؼستخدمة.
 
الخدمة المرجعية في المكتبات الجامعية دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية الجامعية العربي بن مهيدي، أم سعيدة بودجاجة،  .3

  .2016  بن مهيدي، بأم البواق ،، مذكرة ماستً، جامعة العربيالبواقي، الجزائر
ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة واقع ابػدمة ابؼرجعية ابؼتوفرة بابؼكتبة ابؼركزية ابعامعية العربي بن مهيدي، بالإضافة إلذ التعرف على     

جل بصع ابؼعلومات، حيث تم وتم استخدام الاستبيان من أ الأوعية ابؼرجعية في ابؼكتبة ابعامعية. استخدمت الدراسة ابؼنهج الوصا ،
 .استبانة لطلاب السنة الثانية ماستً ابؼسجلتُ بابؼكتبة 70 توزيع
 على راضية الدراسة عينة أغلبية احتياجاتهم، تلبية في ابؼستايدين تساعد بابؼكتبة ابؼتوفرة ابؼرجعية ابػدمة أن الدراسة نتائج أىم من     
 1.ابؼكتبية ابػدمات عن الاستغناء يستطيعون لا الدراسة عينة أغلبية وأن بابؼكتبة، ابؼتوفرة ابؼرجعية ابػدمة

                                                           
، 3العلوم التًبوية، العدد دراسات بؾلة ، درجة رضا الطلبة نحو الخدمات التعليمية دراسة حالة على جامعة أبو ظبي فرع العينمدثر حسن عز الدين، ابين مصطاى العرموط ،  - 1

2016. 
 .مرجع سبق ذكرهخولة قوابظية،  -2
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، مذكرة ماستً، جامعة ابعيلالر تأثير خدمات المكتبات الجامعية على رضا المستفيدينبناط مراد، س  الطيب ميمونة،  .4
 .2018بونعامة، ابعزائر، 

ية التي تقدمها ابؼكتبة ابؼركزية للمركز ابعامع  أبضد بح  الونشريس  ىدفت الدراسة إلذ التعرف على واقع خدمات ابؼكتبات ابعامع    
اعتمدت الدراسة على ابؼنهج  الأثر الكبتَ في تسهيل الوصول إلذ ابؼعلومات. تيسمسيلت ومدى تأثتَىا على رضى ابؼستايدين و

نة للطلبة، والاعتماد على ابؼلاحظة من أجل استبا 140الوصا  وكذا ابؼقابلة، والاستبيان، من أجل بصع البيانات، حيث تم توزيع 
ملاحظة مدى تأثتَ خدمات ابؼكتبة ابعامعية على رضى مستايديها، أما بالنسبة للمقابلة فقد تم إجرائها مع مدير ابؼكتبة ابؼركزية 

 ورؤساء ابؼصالح.
  الونشريس  تيسمسيلت تتوفر على إمكانيات من بتُ أىم النتائج ابؼتحصل عليها أن ابؼكتبة ابؼركزية للمركز ابعامع  أبضد بو     

غم ابؼادية والبشرية الكافية نوعا ما لتقدنً ابػدمات الرئيسية فقط، إلا أن خدمات ابؼكتبة لديها تأثتَ إبهابي على رضى ابؼستايدين بالر 
طرف ابؼكتبة يؤثر على رضى من وجود نقائص تقف عائقا أمام تطوير ابؼكتبة، ومن بتُ النتائج نقص بعض ابػدمات ابؼقدمة من 

 2ابؼستايدين.
 

 المطلب الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية
 

1. Gifty Agatha Larson, Micheal Owusu-Acheaw, Undergraduate Students Satisfaction 

With Library Services in A Faculty Library in University of Education,Winneba. 

Ghana, University of Nebraska - Lincoln, 2012. 

( في IEDEىدفت ىذه الدراسة بؼعرفة مدى رضا ابؼستخدمتُ عن ابػدمات وابؼوارد في معهد تطوير التعليم والإرشاد )
 مكتبة جامعة التعليم وينيبا بغانا.

 حجم بؾتمع الدراسةكان ،  كان الاستبيان ىو الأداة ابؼستخدمة بعمع البيانات، و الوصا الدراسة على ابؼنهج اعتمد 
 التعليم، مكتبة في بصيع الإدارات التسع ابؼوجودة في ابغرم ابعامع  الشمالر من جامعة طالبًا في مرحلة ما قبل التخرج يرعون 4،539
 الاستبانات مباشرة. كان ىناك معدل استجابة مرتاع لأنو تم استًجاعو  طالبا، 454وكان حجم العينة وينيبا. 

إلا أن ىناك  ابغالية،أنو على الرغم من أن الطلاب كانوا راضتُ عن ابػدمات نتائج التي توصلت بؽا الدراسة ى  ومن أىم ال
 فإن نتائج ىذه الدراسة من شأنها بسكتُ إدارة ابؼعهد في ذلك،الإضافة إلذ ابػدمات ابؼقدمة من قبل ابؼكتبة، بلتحستُ  كبتَ  بؾال

 3تركيز انتباىهم على ابؼكتبة.التعاون مع إدارة ابؼكتبات لإعادة 
 

2. Kalpana Chandrasekar, An assessment of user satisfaction on library services: a case 

study of undergraduate Biology students at the University of Jaffna, Journal of the 

University Librarians Association of Sri Lanka, 7 PUBLICATIONS 12 CITATIONS, 

February 2013. 

 ىدفت ىذه الدراسة إلذ تقييم رضا مستخدم  ابؼكتبة فيما يتعلق بابػدمات ابؼتاحة وبرديد احتياجات الطلاب ابعامعيتُ.    

                                                                                                                                                                                           
، مذكرة ماستً، جامعة العربي بن الخدمة المرجعية في المكتبات الجامعية دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية الجامعية العربي بن مهيدي، أم البواقي، الجزائر سعيدة بودجاجة، - 1

  .2016 مهيدي، بأم البواق ،
2
 .مرجع سبق ذكرهبناط مراد، س  الطيب ميمونة،  - 

3 - Gifty Agatha Larson, Micheal Owusu-Acheaw, Undergraduate Students Satisfaction With Library Services in A Faculty Library in 

University of Education,Winneba. Ghana, University of Nebraska - Lincoln, 2012. 
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بتُ  دمات الاقتًاضومن بتُ أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة ى  كااءة بعض ابػدمات ابؼتاحة مثل خدمة النسخ، خ    
 1ابؼكتبات، النشر الانتقائ .

 
3. Malcolm Wallis, Anis Mahomed Karodia, AN EVALUATION OF USER SATISFACTION 

WITH LIBRARY SERVICES AT THE UNIVERSITY OF LIMPOPO, MEDUNSACAMPUS 

(MEDICAL UNIVERSITY OF SOUTHERN AFRICA), Arabian Journal of Business and 

Management Review, OMAN, 11/06/2014. 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ تقييم ابػدمات وابؼوارد التي توفرىا ابؼكتبة ومعرفة ما إذا كان ابؼستخدمون راضون عنها، وركزت الدراسة     
ابؼستخدمون بشكل رئيس  على بؾالات ابؼشاكل التالية: نوع ابػدمات ابؼطلوبة من قبل ابؼستخدمتُ، كااية موارد ابؼعلومات ورضا 

 233تم استلام ، و ابؼوظاتُ وابؼوظاتُ الإداريتُ، ( استمارة استبيان للطلاب أكادبييت327ُتم توزيع ثلابشائة وسبعة وعشرين ) عنها.
لتحليل البيانات التي تم  Microsoft Excelتم استخدام ، و ٪ 71يعط  معدل استجابة ، استبيان تم إصداره 327من أصل 
 بصعها.
م النتائج التي توصلت إليها ىذه الدراسة أن ابؼستجوبون يزورون ابؼكتبة باستمرار وىم راضون عن ساعات عمل ابؼكتبة،  من أى     

كما أن ىناك بعض أنواع ابػدمات ابؼكتبية التي برتاج إلذ التحستُ مثل زيادة عدد الكتب والمجلات وآلات النسخ وبرستُ خدمة 
 2قدمة من قبل ابؼوظاتُ.الانتًنت وكذلك برستُ ابػدمات ابؼ

 
 المطلب الثالث: مقارنة الدراسات السابقة بالدراسة الحالية

 
 يوضح أوجو التشابو والاختلاف بتُ الدراسات السابقة والدراسة ابغالية (:1-1ابعدول رقم )

 النتائج الأداة الفترة العينة المكان الهدف الدراسة
درجة رضا الطلبة بكو ابػدمات 

 التعليمية
لتعرف على درجة ا-

رضا الطلبة بكو ابػدمات 
 التعليمية.

التعرف على مدى -
الالتزام بأبعاد جودة 

 ابػدمة التعليمية ابؼقدمة

جامعة أبو 
 ظبي فرع العتُ

طالب 75
من مرحلة 
 سالبكالوريو 

بتُ ىناك علاقة ارتباط قوية - استبيان 2016
متغتَي مستوى ابػدمات 
ابؼقدمة وتكوين درجة رضا 

 بكوىا.الطلبة 
وجود علاقة ارتباط قوية بتُ -

أبعاد جودة ابػدمات التعليمية 
ابؼقدمة من ابعامعة ودرجة رضا 
 الطلبة بكو ابػدمات التعليمية.

الاتصال الداخل  في ابؼكتبات 
ابعامعية ودوره في برستُ ابػدمة 

 ابعامعية

إظهار أبنية الاتصال -
الداخل  في ابؼكتبة 

ابعامعية ومدى مسابنتو 
ثره في برستُ ابػدمة وأ

 ابؼكتبية.
التعرف على معوقات -

جامعة العربي 
 -التبس  
 تبسة

عامل  23
من عمال 

 ابؼكتبة

غياب البرامج التدريبية لتنمية - استبيان 2016
مهارات العاملتُ على استخدام 

مام تقنيات الاتصال وقلة الاىت
بتزويد ابؼكتبة بتقنيات الاتصال 

 ابغديثة.
توجد معوقات فنية للاتصال -

                                                           
1 - Kalpana Chandrasekar, An assessment of user satisfaction on library services: a case study of undergraduate Biology students at the 

University of Jaffna, Journal of the University Librarians Association of Sri Lanka, 7 PUBLICATIONS 12 CITATIONS, February 2013. 
2 - Malcolm Wallis, Anis Mahomed Karodia, AN EVALUATION OF USER SATISFACTION WITH LIBRARY SERVICES AT THE 

UNIVERSITY OF LIMPOPO, MEDUNSACAMPUS (MEDICAL UNIVERSITY OF SOUTHERN AFRICA), Arabian Journal of 

Business and Management Review, OMAN, 11/06/2014. 
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الاتصال الداخل  في 
مكتبة كلية العلوم 

 الإنسانية والاجتماعية

الداخل  تؤثر على برستُ 
ابػدمة ابؼكتبية ويرجع ذلك إلذ 

طبيعة شبكات الاتصال 
 ابؼستخدمة.

ابػدمة ابؼرجعية في ابؼكتبات 
 ابعامعية

معرفة واقع ابػدمة -
ابؼرجعية ابؼتوفرة بابؼكتبة 

 ابؼركزية ابعامعية.
التعرف على الأوعية -

ابؼرجعية في ابؼكتبة 
 ابعامعية.

جامعة العربي 
 –بن مهيدي 
 أم البواق 

طالب  70
سنة ثانية 

 ماستً

ابػدمة ابؼرجعية ابؼتوفرة - استبيان 2016
بابؼكتبة تساعد ابؼستايدين في 

 تلبية احتياجاتهم.
اغلبية عينة الدراسة راضية -

على ابػدمة ابؼرجعية ابؼتوفرة 
 كتبة.بابؼ

اغلبية عينة الدراسة لا 
يستطيعون الاستغناء عن 

 ابػدمات ابؼكتبية.
رابعا: تأثتَ خدمات ابؼكتبات 
 ابعامعية على رضا ابؼستايدين

التعرف على واقع -
خدمات ابؼكتبات 

ابعامعية التي تقدمها 
ابؼكتبة ابؼركزية للمركز 
ابعامع  أبضد بن بو  

الونشريس  ومدى تاثتَىا 
ستايدين على رضا ابؼ

والأثر الكبتَ في تسهيل 
 الوصول إلذ ابؼعلومات.

ابعامعة ابؼركزية 
للمركز 

ابعامع  أبضد 
بن بو  

الونشريس  
 تيسمسيلت

 استبيان 2018 طالب 140
 ابؼقابلة

 ابؼلاحظة

ابؼكتبة ابؼركزية بؼركز ابعامع  -
أبضد بن بو  الونشريس  
تيسمسيلت تتوفر على 

ة الإمكانيات ابؼادية والبشري
الكافية نوعا ما لتقدنً 
 ابػدمات الرئيسية فقط.

نقص بعض ابػدمات ابؼقدمة -
من طرف ابؼكتبة يؤثر على 

 رضا ابؼستايدين.
undergraduate 

students satisfaction 

with library services 

in a faculity library 

in university of 

education winneba 

Ghana 

معرفة مدى رضا -
متُ عن ابؼستخد

ابػدمات وابؼوارد في 
معهد تطوير التعليم 

( في IEDEوالإرشاد )
مكتبة جامعة التعليم 

 وينيبا بغانا

جامعة التعليم 
 وينيبا غانا

على الرغم من أن اللاب  - استبيان 2012 طالب 454
كانوا راضتُ عن ابػدمات 

ابغالية، إلا أن ىناك بؾال كبتَ 
لتحستُ ابػدمات ابؼقدمة من 

 كتبة.قبل ابؼ
 

An assessment of 

user satisfaction on 

library services: a 

case study of 

undergraduate 

Biology students at 

the University of 

Jaffna 

تقييم رضا مستخدم  -
ابؼكتبة فيما يتعلق 

بابػدمات ابؼتاحة وبرديد 
احتياجات لطلاب 

 ابعامعيتُ

ءة بعض ابػدمات ابؼتاحة كاا- استبيان 2013  جامعة جافنا
مثل خدمة النسخ، خدمات 
القروض بتُ ابؼكتبات، النشر 

 الانتقائ .

An evaluation of 

user satisfaction 

with library services 

at the university of 

Limpopo medunsa 

تقييم ابػدمات وابؼوارد -
فرىا ابؼكتبة ومعرفة التي تو 

ما إذا كان ابؼستخدمون 
 راضون عنها.

جامعة 
ليمبوبو 
ميدونسا  

كامبوس كلية 

327 
للطلاب 

الأكادبييتُ 
وابؼوظاتُ 

ابؼستجوبتُ يزورون ابؼكتبة - استبيان 2014
باستمرار وىم راضتُ عن 

 ساعات عمل ابؼكتبة.
ات ىناك بعض أنواع ابػدم-
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campus (medical 

university of 

southern africa 

 

إفريقيا  –الطب
 ابعنوبية

ابؼكتبية التي برتاج إلذ التحستُ  الإداريتُ
مثل زيادة عدد الكتب 
 والمجلات وآلات النسخ.

 ما بييز الدراسة ابغالية عن الدراسات السابقة:
بجامعة  (FECMS)ابؼقدمة لطلبة كلية  ابعامعية تقييم واقع ابػدمات ابؼكتبيةإلذ  ىدفت دراستناالهدف الرئيسي من الدراسة:  .1

اكتشاف المجالات التي حققت فيها ابؼكتبة درجات الرضا أو عدم الرضا، بفا يساعد ابؼكتبة على برستُ  إلذ ، بالإضافةورقلة
 وتطوير أدائها.

 ماي. 22أفريل إلذ  24أجريت الدراسة في فتًة ما بتُ  الفترة: .2
التجارية تصادية و م الاقاجريت الدراسة بجامعة قاصدي مرباح ورقلة، على عينة من الطلبة ابؼنخرطتُ بدكتبة العلو  :المكان .3

 وعلوم التسيتَ.
 العلوم الاقتصادية وعلوم التجارية وعلوم التسيتَ. ةطالب منخرط بدكتبة كلي 350بسثلت في  :العينة .4
تم استخدام أداتتُ بعمع ابؼعلومات من أجل التوصل إلذ النتائج وبنا الاستبيان الذي وجو للطلبة ابؼنخرطتُ بدكتبة  :الأداة .5

 ا الأداة الثانية فه  ابؼقابلة التي أجريت مع عمال مكتبة الكلية من أجل بصع معلومات عن ابؼكتبة.الكلية، أم
بالدرجة الأولذ بالتسهيلات اللازمة ثم بالدرجة الثانية بالكادر البشري  (FECMS)يرتبط رضا الطالب في مكتبة كلية  :النتائج .6

فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى ىناك  ابؼؤىل وبالدرجة الثالثة بدصادر ابؼعلومات؛
لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى لباق  ابؼتغتَات الشخصية  بؼتغتَ ابعنس؛

 )العمر، السنة الدراسية ابغالية، القسم(.
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 خلاصة الفصل
ا الاصل تم التعرض لبعض ابؼااىيم النظرية حول ماهوم ابػدمة ابؼكتبية وأنواعها مرورا بابؼكتبة ابعامعية ماهومها، ذمن خلال ى    

 أنواعها، أىدافها وأبنيتها، وكذلك رضا الزبون.

ق بؾموعة من الأىداف، في الأختَ بيكن القول أن ابؼكتبة ابعامعية ى  مؤسسة ثقافية علمية تربوية بؽا أبنية كبتَة تسعى إلذ برقي    
علومات ابؼولتقدنً ابػدمات ابؼكتبية ابعامعية لابد من توفتَ بؾموعة من متطلبات أبنها ابؼيزانية الكافية، بؾموعة غنية من مصادر 

بؼكتبة ، وتسعى اابؼؤىلة و القادرة على توفتَ ابػدمة ابؼكتبية في الوقت ابؼناسب تتناسب مع حاجات ابؼستايدين، ابؼوارد البشرية
ابعامعية إلذ توفتَ رغبات ابؼسجلتُ بها وبالتالر تلبي احتياجاتهم من ابؼعلومات من خلال بؾموعة ابػدمات التي توفرىا بغية الوصول 

أي أن ابؼكتبة تضع احتياجات مستايديها من  ،حيث بيثل أول وأىم ىدف تسعى لتحقيقو ،السريع للمعلومة ابؼطلوبة السهل و
 .من أجل نيل رضاىم عن خدماتهاو ذلك  أولوياتها

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الثانيالفصل 
عن  الدراسة الميدانية لتقييم رضا الطلبة

 الخدمات المكتبية
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 تمهيد
يعد القسم ابؼيداني للبحوث العلمية تكملة وتدعيم للخلاية النظرية للدراسة، وىذا من خلال ما بيكن التوصل إليو من نتائج ذات     

وعن طريق بصع البيانات الدقيقة ابؼدروس وىذا عن طريق إتباع منهج ملائم للظاىرة ابؼدروسة،  عقيمة علمية تعكس وتاسر الواق
 بالاعتماد وتبتٍ أنسب الأدوات والأساليب ابؼنهجية.

ومن خلال ىذا الاصل سوف نتطرق إلذ إجراءات الدراسة ابؼيدانية ابؼتبعة للتعرف على درجة رضا الطلبة عن ابػدمات 
وابؼوجهة  انيمن الدراسة ابؼيدانية على استمارة الاستبابؼكتبية ابؼقدمة من طرف مكتبة الكلية وىذا انطلاقا من البيانات ابؼستسقاة 

للمنخرطتُ بابؼكتبة كوسيلة وأداة أساسية بعمع ابؼعطيات والبيانات، قصد استغلابؽا الاستغلال الأمثل للوصول إلذ النتائج والأىداف 
تقسيم إلذ النتائج والأىداف ابؼسطرة قمنا بوقصد الوصول  ابؼسطرة وابغلول، بالإضافة إلذ ابؼقابلة التي أجريت مع مسؤولة ابؼكتبة.

 :الاصل التطبيق  إلذ مبحثتُ

 FECSMمكتبة تقدنً عام حول  المبحث الأول: 

  FECSMمكتبة تقييم رضا الطالب عن خدمات  :المبحث الثاني 
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 FECSMالمبحث الأول: تقديم عام حول مكتبة 
بجامعة قاصدي  FECSM التجارية و علوم التسيتَ العلوم كلية العلوم الاقتصادية و بة  الاصل إلذ التعريف بدكت  ىذافيسنتطرق     

 والتعرف على أىم ابػدمات التي تقدمها.مرباح بورقلة، 

 
 ومهامها FECSMالمطلب الأول: التعريف بمكتبة 

قلة، منارة للعلم و التزود بابؼعرفة للعديد من الائات التجارية و علوم التسيتَ بجامعة ور العلوم تعتبر مكتبة كلية العلوم الاقتصادية و      
 التي تسعى دوما للبحث و ابؼعرفة، من أساتذة و إداريتُ و طلبة.

 FECSM الفرع الأول: التعريف بمكتبة 
 -ورقلة-ي مرباح مة التابعة بعامعة قاصدالتجارية وعلوم التسيتَ إحدى ابؼكتبات ابؽاالعلوم  كلية العلوم الاقتصادية و  تعد مكتبة    
بدوجب ابؼرسوم  2009بعد ابؽيكلة الأختَة للجامعة سنة  إلاذلك بغجم الرصيد الوثائق  ابؼتوفر بها، فه  لد تظهر بشكلها ابغالر و 

 .2009ير افبر  17ابؼؤرخ في  91-09التنايذي رقم: 
بحث متطورة، دعامة أساسية لعملية التعليم  إمكانيات كما تعد ابؼكتبة بدا برتويو من مصادر متنوعة للمعلومات ووسائل و    

الأكادبي  وبؾهودات البحث العلم  في بـتلف بؾالات العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ، وتعمل ابؼكتبة جاىدة على 
  دعم ومواكبة ابؼقررات الدراسية والنشاطات البحثية بالكلية.

ة أيام الأسبوع من يلمقعد ماتوحة ط 600قة استيعابها أبغقت بابؼكتبة قاعتي مطالعة تتجاوز طا ولتمكتُ طلبة الكلية من ابؼطالعة    
 مساءا، بالإضافة إلذ قاعة انتًنت. 16:30إلذ الساعة  8:00الأحد إلذ ابػميس من الساعة 

زن للمراجع، بنك الإعارة والذي يضم مكاتب، بـ 7 :وى  تتكون من طابقتُ، الأول يتكون من للكلية تقع ابؼكتبة بالطابق الثاني    
وقد كانت بداية ، ابؼرتبط بشبكة آلية SYNGEBعارة السنجاب الإ ببرنامجحواسيب لاائدة العمال، وتتم إعارة الكتب  4

)الشبكة  Intranetالإنتًانت بشبكة  ةمرتبط واسيبح (08بـثمانية )، كما تم بذهيز قاعة ابؼكتبة 2011استعمالو بابؼكتبة سنة 
 أما عن مساحة ابؼكتبة فه  غتَ معلومة. لتخزين الكتب الغتَ مستعملة،يتكون من بـزن فالطابق الثاني أما  لاائدة الطلبة الداخلية(

 التجارية وعلوم التسييرالعلوم  ة كلية العلوم الاقتصادية والفرع الثاني: مهام مكتب

 ابعامع ؛ التوثيق و ابؼؤلاات اقتناء برامج اقتًاح 
 التًتيب؛ و للمعابعة الطرق أحدث باستعمال الوثائق  الرصيد تنظيم 
 ابعرد؛ لعملية ابؼستمر التحيتُ و الوثائق  الرصيد صيانة 
 الطلبة؛ و الأساتذة قبل من الوثائق  الرصيد لاستعمال ابؼلائمة الشروط وضع 
 البيليوغرافية بحوثهم في الطلبة و الأساتذة مساعدة. 
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 إمكانياتها و FECSMتبة المطلب الثاني: خدمات مك
ابؼتنوعة، و التي تلبي الاحتياجات  بؾموعة من ابػدمات ابؼكتبية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ كليةقدم مكتبة  ت   

     العلمية لكل من الأساتذة و الطلبة و الإداريتُ، و ذلك في ظل امكانياتها و مواردىا.
  FECSMمكتبة  خدمات: الفرع الأول

 فيما يل : FECSMتتمثل ابػدمات ابؼكتبية التي تقدمها مكتبة      
  :سياسة ابؼكتبة تقوم على تنمية المجموعة ابؼكتبية في التخصصات ابؼوجودة بابؼكتبة من خلال تنظيم عمليات التزويد أو الاقتناء

و الطلبة و فهارس  اقتًاحات الأساتذةدراسة  ات عن طريقفي إطار ابؼيزانية السنوية للمكتبة بدراسة وبرليل الاحتياجسنويا الشراء 
بالإضافة إلذ ابؽدايا ابؼقدمة من طرف بعض المجلات العلمية، ديوان ابؼطبوعات ابعامعية، دور النشر. و تتحصل ابؼكتبة عليها من 

 ؛وابؽيئات وبعض ابعامعات الأخرى الأساتذة
  :مراقبتها يتم تسجيلها في سجل ابعرد الربظ  وإدخابؽا في قاعدة  وبعدمن ابؼوردين بصاة نهائية  ةبعد استلام الكتب ابؼقتناالجرد

وضع الأختام الربظية عليها وتأشتَىا وإعداد قوائم إحصائية للعناوين والنسخ ابعديدة  ابؼعطيات على الشكل الالكتًوني و
 ؛ومتابعتها عند بـتلف ابؼصالح وإعداد ابعرد السنوي

 :بشكل عام مع مراعاة التخصصات التي تدرس بالكلية، والتًقيم عدما يتم جرد الكتب تأتي عملية التصنيف ب التصنيف والترقيم
وذلك باستعمال الطرق ابؼكتبية ابغديثة بتطبيق نظام  حيث تصنف بصيع الكتب ذات ابؼوضوع الواحد في مكان واحد على الرف،

 ؛ختلف العناوين وبعد ذلك يتم ترقيمها وإلصاقها على الكتبلتًتيب الأرقام التعرياية بؼ CDD التصنيف ديوي العشري
 من استعمال كل ابؼؤلاات ابؼتوفرة  : وى  ابػدمة الرئيسية التي تعتٌ بها مكتبة الكلية بحيث يتم بسكتُ الطلبة الباحثتُخدمة الإعارة

 إعارة إلذوتنقسم ىذه الأختَة  مساءا. 16:00إلذ الساعة  8:00إلذ ابػميس ومن الساعة  الأحدطوال أيام الأسبوع من 
 خارجية وأخرى داخلية.

 وتتم كل أيام الأسبوع ماعدا يوم  ابعمعة والسبت بحيث تعار من خلال ىذا النوع من ابػدمة بصيع الإعارة الداخلية :
 ؛ستوى ابؼكتبة وتعاد في ناس اليومالوثائق ابؼتواجدة على م ابؼراجع و

 :عناوين، باستثناء ابؼوسوعات وأمهات  3الكتب ابؼتوفرة بؼدة أسبوع في حدود  إعارةيتم من خلابؽا  الإعارة الخارجية
 :ابػاص بالكلية جدول برنامج الإعارة و في ما يل  بالإضافة للكتب قدبية الطبع والنادرة. والأطروحاتالكتب والقواميس، 

 FECSM(: برنامج الإعارة المطبق في مكتبة 1-2الجدول رقم )

 أيام الإعارة أيام الارجاع عدد الوثائق المستعارة لإعارةمدة ا الأصناف
 الإثنتُ والثلاثاء وابػميس الاحد والاربعاء كتب  03 أيام LMD 07الماستر وطلبة 

 الإثنتُ والثلاثاء وابػميس الأحد والأربعاء كتب  03 أيام 10 طلبة الدكتوراه
 ثلاثاء وابػميسالإثنتُ وال الاحد والأربعاء كتب  03 أيام 07 الأساتذة
 الإثنتُ والثلاثاء وابػميس الاحد والاربعاء كتب  03 أيام 07 الموظفين

 الإثنتُ والثلاثاء وابػميس الأحد والأربعاء كتب  03 أيام 07 الباحثين الخارجيين
 من إعداد الطالبتتُ بناء على وثائق ابؼكتبة المصدر:
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، وطلبة ابؼاستً LMDأيام لطلبة  7ثلاثة كتب بؼدة  باستعارةللطلبة  برنامج الإعارة حيث يسمح السابقيوضح ابعدول     
. وفي حالة ما إذا أراد أيام 10ثلاثة كتب بؼدة  عارةستباوكذلك الأساتذة، أما طلبة الدكتوراه فيسمح بؽم ابؼوظاتُ، الباحثتُ ابػارجيتُ 

 ام إضافية كحد أقصى.الباحث استعارة الكتب بؼدة أطول فيتم بسديد مدة الاستعارة لسبعة أي

 :؛تقوم مكتبة الكلية من خلال ىذه ابػدمة بالإجابة على كافة استاسارات الطلبة الخدمة المرجعية 
 توفر مكتبة الكلية حواسيب للطلبة من أجل عملية البحث عن مصادر ابؼعلومات ابؼتوفرة  :خدمة الإعلام الببليوغرافي

 ؛بابؼكتبة
 :بة بتوفتَ الدوريات )المجلات( التي تنشر على مستوى ابعامعة وكذلك المجلات ابػارجية حيث حيث تقوم ابؼكت خدمات الدوريات

 ؛خصص بؽا مكان خاص في ابؼكتبة
  :سنة أولذ  طلبةحيث تقدم ىذه ابػدمة للطلبة بدختلف مستوياتهم، خاصة خدمة تدريب المستفيدين وإرشادىمLMD  ًبتقدن

 ؛يد ابؼساعدة وتوجيههم والتعريف بابؼصالح ابؼوجودة في ابؼكتبة بالإضافة إلذ القيام بحملات برسيسية في بداية السنة الدراسية
 :وكذلك عرض عناوين حيث تقوم مكتبة الكلية بإعلام الطلبة في حالة توفر مصادر معلومات جديدة،  خدمة الإحاطة الجارية

 ؛الكتب ابعديدة
  حيث تقوم مكتبة الكلية بجمع معلومات حول الطلبة من أجل معرفة توجهاتهم وميولاتهم  البث الانتقائي للمعلومات:خدمة

حتى تقوم ابؼكتبة بإعلامهم في حالة توفر مصادر معلومات جديدة بزدم توجهاتهم وذلك عن طريق البريد الإلكتًوني، )ولكن ىذه 
 ؛ل(ابػدمة لد تطبق بعد بسبب نقص عدد العما

 :؛ىذه ابػدمة لد تطبق بعد في مكتبة الكلية ولكنها في طور الإبقاز خدمة التكشيف والاستخلاص 
  :كتبة، وكذلك عرض عناوين الكتب إقامة معارض الكتب لعرض الكتب ابؼتواجدة بابؼبتقوم مكتبة الكلية الخدمات الإعلامية

 .(فيسبوك وموقع ابعامعة)ات على موقع التواصل الاجتماع  ، بالإضافة إلذ نشر كافة ابؼستجدابعديدة عند مدخل ابؼكتبة

 FECSMمكتبة الفرع الثاني: إمكانيات 
 أولا: الإمكانيات المادية

 تتوفر مكتبة الكلية على بؾموعة من الأجهزة التي تسهل عملية تقدنً خدماتها ابؼكتبية ابؼختلاة: الأجهزة .1
 الكلية وعددىا وأماكن تواجدىا(: الأجهزة الموجودة في مكتبة 2-2الجدول رقم )

 المكان العدد الأجهزة
 ابؼكاتب، ابػاصة بعمليات البحث للطلبة، للعمال الإعارة. 19 الآلر الإعلام أجهزة

 ابؼكاتب، طابور الانتظار 4 طابعات
 / 1 آلات النسخ

 من إعداد الطالبتتُ بناء على ابؼقابلة التي أجريت مع مسؤولة ابؼكتبة المصدر:    
 ، و ابعدول التالر يبتُ ذلك:مكتبة الكلية مؤثثة بشكل يناسب متطلبات تقدنً ابػدمة ابؼكتبية الأثاث بالمكتبة: .2

 (: الأثاث الموجود بمكتبة الكلية وعدده3-2الجدول رقم )
 العدد الأثاث
 331 الرفوف
 144 الطاولات
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 581 الكراس 
 7 مكاتب ابؼوظاتُ
 6 حامل الكتب
 1069 العدد الكل 

 من إعداد الطالبتتُ بناء على ابؼقابلة التي أجريت مع مسؤولة ابؼكتبة المصدر:  

 و ابعدول التالر يوضح ذلك ،تتنوع مصادر ابؼعلومات بدكتبة الكلية مصادر المعلومات: .3
 FECSMمكتبة (: أنواع وعدد مصادر المعلومات المتوفرة في 4-2الجدول رقم )

 العدد الوثائق

 نسخال العناوين
 60647 7959 الكتب والموسوعات

 531 44 المجلات
 292 53 المطبوعات

 316 152 أطروحات الدكتوراه
 1393 227 رسائل الماجستير
 3413 2176 مذكرات ماستر

 8562 2722 مذكرات ليسانس
 75154 13333 المجموع الإجمالي للوثائق

 كتبةمن إعداد الطالبتتُ بناء على وثائق ابؼ المصدر:   
ابؼتاحة على ابؼوقع  كما تتوفر مكتبة الكلية على مصادر معلومات إلكتًونية تتمثل في أقراص صلبة وكذلك ابؼذكرات الالكتًونية    

 .ouargla.dz/-https://bu.univالالكتًوني بعامعة قاصدي مرباح 

 : الإمكانيات البشريةثانيا

 FECSMمكتبة ب المنصب (: توزيع العمال حسب العدد، المستوى الدراسي و5-2لجدول رقم )ا

 المنصب المستوى الدراسي عدد العمال
 ملحق ابؼكتبات ابعامعية مستوى أول جامع  1
 ابؼكتبات ابعامعيةبمساعد  جامع  1
 مساعد وثائق  أمتُ بؿاوظات ثانوي 1
 لرتقتٍ سام  في الاعلام الآ ثانوي 2
 عون تقتٍ في ابؼكتبات ابعامعية ثانوي 3

 من إعداد الباحثتتُ بناء على ابؼقابلة التي أجريت مع مسؤولة ابؼكتبةالمصدر: 

 

 

https://bu.univ-ouargla.dz/
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 ثالثا: الموارد )المتطلبات( المالية:

 ميزانية مكتبة الكلية ليست مستقلة بل ى  تابعة بؼصلحة الوسائل العامة؛ 
 الركن الأمريك  بابعامعة،  و ذلك من فرع –تلف ابعهات ممتمثلة في كتب و بؾلات تتحصل مكتبة الكلية على ىبات من بـ

 .بعض الأساتذة الذين يقدمون كتب قاموا بتألياها، جامعات أخرى

 التجارية وعلوم التسييرالعلوم المبحث الثاني: تقييم رضا الطالب عن خدمات مكتبة كلية العلوم الاقتصادية و 

وف نتطرق إلذ أىم ابػطوات والإجراءات ابؼنهجية التي تم الاعتماد عليها للقيام بالدراسة ابؼيدانية، بدءا في ىذا ابؼبحث س   
 بالتحضتَ للدراسة إلذ غاية الانتهاء من التحليل وكتابة النتائج.

 المطلب الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية
 الدراسة نموذج و متغيرات الفرع لأول:

 موذج الدراسةأولا: ن
سنقدم في ما يل  بموذجا لتقييم رضا طلبة كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ بجامعة قاصدي مرباح بورقلة عن     

 ابػدمات ابؼكتبية التي تقدمها مكتبة الكلية 
 (: نموذج الدراسة1-2الشكل رقم )

 
 
 
 

  
 
 
 

 من إعداد الطالبتتُالمصدر: 
 متغيرات الدراسة :ثانيا
 تنقسم متغتَات الدراسة إلذ نوعتُ و بنا:     
 : في متطلبات ابػدمة ابؼكتبيةو تتمثل  ،و ى  ابؼتغتَات التي سنقوم بدراسة تأثتَىا على رضا الطلبةالمتغيرات المستقلة:  .1
 :جع وابؼصادر ابؼوجودة في ابؼكتبة؛بـتلف أنواع ابؼراو ى   مصادر المعلومات 
 و ىم بصيع عمال مكتبة الكلية من مستَين و موظاو استقبال...الخ؛ لبشري المؤىل:الكادر ا 
 :ة والتهوية، خدمة التصوير و ابغواسيب؛وابؼتعلقة بالتجهيزات التي بوتاجها الطالب ومثال ذلك الإضاء التسهيلات اللازمة 
 :وعوض ذلك قمنا بإجراء الدراسة ابؼيدانيةإليو في ولأن ىذا ابعزء متعلق بدكتبة الكلية لد يتم التطرق  المتطلبات المالية ،

 مقابلة مع مسؤولة مكتبة الكلية كما ذكرنا في الأداة السابقة.

  التابعابؼتغتَ ابؼتغتَات ابؼستقلة

 مصادر ابؼعلومات 

 الكادر البشري ابؼؤىل

 التسهيلات اللازمة

 رضا الطلبة
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 .FECSMو ىو رضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية التي تقدمها مكتبة  المتغير التابع: .2
 

 الفرع الثاني: أساليب جمع البيانات و الأدوات الإحصائية المستعملة
 ساليب جمع البياناتأولا: أ
لقد تم استخدام أداة الاستبيان بعمع البيانات الأولية عن عينة الدراسة باعتبارىا الأداة الأكثر تناسبا مع ىذا النوع من الدراسات،     

سئلة حيث تم طرح بؾموعة من الأ كما تم استخدام ابؼقابلة الشخصية ،و ى  كذلك مناسبة لاختبار الارضيات ابؼوضوعة للدراسة
 و باق  عمال مكتبة الكلية.  مسؤولة ابؼكتبةعلى 

وقد قمنا بسؤال كل مستجوب  - FECSMللطلبة ابؼنخرطتُ في مكتبة  قمنا بتصميم استبيان موجو تصميم الاستبيان: .1
من  -قيقعلى أن يكون بؾتمع الدراسة د منا قبل تقدنً الاستبيان إليو ما إن كان منخرط في مكتبة الكلية أم لا وذلك حرصا

 أجل معرفة وتقييم مدى رضا الطلبة عن ابػدمات ابؼقدمة من طرفها، حيث يتكون ىذا الاستبيان من ثلاثة أجزاء وى :
  بؾزأة كما يل : عبارة 22وىو متعلق بدتطلبات ابػدمة ابؼكتبية، حيث بوتوي ىذا ابعزء على  الأول:المحور 

 جع وابؼصادر ابؼوجودة في ابؼكتبة؛بدختلف أنواع ابؼرا ةلقوتتكون من سبعة عبارات وابؼتع مصادر المعلومات: -1
 ؛وتتكون من سبعة عبارات كذلك وابؼتعلقة بقياس مدى كااءة عمال ابؼكتبة الكادر البشري المؤىل: -2
 قة بالتجهيزات التي يساعد على تقدنً ابػدمة.وتتكون من بشانية عبارات وابؼتعل التسهيلات اللازمة: -3
 :عبارات والتي بردد درجة رضا الطلبة عن  09متعلق بقياس رضا الطلبة، حيث بوتوي ىذا ابعزء على وىو  المحور الثاني

 .FECSMابػدمات ابؼقدمة من طرف مكتبة كلية 

ت. و استخدم مقياس عبارة بشكل إبهابي لتوحيد أوزان العبارا 31ستمارة الاستبيان البالغ عددىا و بست صياغة بصيع عبارات ا    
و يبتُ ابعدول  بدائل متاحة، 3لتقييم الإجابات ابؼتعلقة بدحاور الدراسة، حيث بىتار المجيب إجابة واحدة من بتُ ثلاث  رت الاليك

 على قيم ابؼتوسطات ابغسابية. الذي تم على أساسو التحليل بناء التالر ابؼعيار

 (: طريقة توزيع المتوسط الحسابي المرجح )مقياس ليكارت(6-2الجدول رقم )

 3 2 1 درجةال
 موافق بؿايد  غتَ موافق الرأي )الاتجاه(

 3 -2.34 2.33 -1.67 1.66 -1 المتوسط الحسابي
 عالية متوسطة ضعياة درجة التقييم

 من إعداد الباحثتتُ المصدر:

( تم تقسيمة على أكبر قيمة في ابؼقياس للحصول على طول 2   1-3من خلال ابعدول تم برديد بؾال ابؼتوسط ابغسابي )
( وذلك لتحديد ابغد الأعلى لطول ىذه 1ك تم إضافة ىذه القيمة إلذ أقل قيمة في ابؼقياس وى  )وبعد ذل 0.66   2/3ابػلية 

 ابػلية، وىكذا برصلنا على طول ابػلية كما يل :

 ( درجة موافقة ضعياة.1.66-1من ) 
 ( درجة موافقة متوسطة.2.33-1.67من ) 
 ( درجة موافقة عالية.3-2.34من ) 
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 :ات شخصية متعلقة بالطالب والتي تتمثل في ابعنس، العمر، السنة الدراسية ابغالية، القسم.ويتضمن بيان المحور الثالث 

 تعديل الاستبيان وصياغتو وفقا للتحكيم في شكلو النهائ .الكلية، ثم  ساتذةستبيان للتحكيم على بؾموعة من أعرض الابعدىا تم 

 صدق و ثبات أداة القياس .2

موضح في  وىكرونباخ لقياس درجة مصداقية الاستبيان وقد كانت النتائج ابؼتحصل عليها كما تم استخدام معامل الثبات ألاا     
 ابعدول التالر:

 نتائج اختبار معامل ألفا كرونباخ(: 7-2الجدول رقم )

𝛂 عدد الأسئلة 
0.82 31 

 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

من العينة يعيدون ناس الإجابة في حالة  % 82أي نسبة  ،0.82ى  كرونباخ تُ لنا أن قيمة ألاا  بتمن خلال ابعدول أعلاه ي    
 استجوابهم من جديد وى  نسبة تعبر عن مدى مصداقية ابؼستجوبتُ وبالتالر تعميم النتائج على مستوى الدراسة.

 ائية المستعملة لتحليل البياناتالإحصثانيا: الأدوات 
( وذلك لتاريغ البيانات وتاريغ الإجابات والتحليل الإحصائ  SPSS 22.0ات ىذه الدراسة بالاستعانة ببرنامج )تم برليل بيان     

 من أجل رسم الأشكال البيانية وباستخدام الأدوات التالية: (EXEL2013)للبيانات، كذلك برنامج 
 ؛مصداقية فقرات وأبعاد الاستبيان معامل الثبات ألاا كرونباخ لقياس درجة -
 ب الإجابات وماردات عينة الدراسة؛التكرارات من أجل معرفة نس النسب ابؼئوية و -
 جل الكشف على ابذاه أفراد العينة؛الابكرافات ابؼعيارية من أ ابؼتوسطات ابغسابية و -
 قة بتُ متغتَات الظاىرة ابؼدروسة؛سون لقياس العلاتَ معامل الارتباط ب -
( لقياس وجود فروق ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼتغتَات ANOVAاين الأحادي )( واختبار برليل التبT- testاختبار ) -

 الدبيغرافية.

 : تحديد مجتمع وعينة الدراسة:الفرع الثالث

نة من الطلبة استهدفت ىذه الدراسة عي. ويتمثل بؾتمع الدراسة في كافة طلبة كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيتَ    
 2557من بؾتمع الدراسة الذي بلغ حجمو  %13.68بجامعة ورقلة، حيث بلغت نسبة العينة  FECSM مكتبة ابؼنخرطتُ في

 ار العينة:وابعدول ابؼوالر يوضح طريقة اختي طالب،

 (: الطريقة المتبعة في اختيار عينة الدراسة8-2الجدول رقم )

 عدد الاستبيانات الموزعة نخرطين من كل سنةنسبة الم الطلبة المنخرطين في المكتبة السنة الدراسية الحالية
1 LMD 620 24 % 84 
2 LMD 592 22 % 77 
3 LMD 400 16 % 56 



 الميدانية لتقييم رضا الطالب عن الخدمات المكتبيةالدراسة                                                         الفصل الثاني

34 
 

1 MASTER 500 20 % 70 
2 MASTER 421 16 % 56 
DOCTORA 24 2 % 7 

 350 % 100 2557 المجموع
 من إعداد الطالبتتُ المصدر:

 على العدد النهائ  للطلبة كما ىو موضح في ما يل : شوائية، وتم توزيعو شخصياالاستبيان وبصاة غتَ عاستمارة تم توزيع و لقد 

 عدد الاستبيانات الموزعة على كل سنة (:2-2الشكل رقم )

 
 من إعداد الطالبتتُ المصدر:

 مثال يوضح كياية حساب عدد الاستبيانات التي بهب توزيعها على كل سنة:

عدد الطلبة ابؼنخرطتُ من        = 1LMDنسبة الطلبة ابؼنخرطتُ من 
         =  العدد الكل  للطلبة ابؼنخرطتُ

    
  =24.24 ≃42 % 

 العدد الكل  للاستبيانات ×1LMD= نسبة الطلبة ابؼنخرطتُ من 1LMDعدد الاستبيانات ابؼوزعة على 

 استبيان 1LMD =24 %  ×350  =84عدد الاستبيانات ابؼوزعة على 

تم  ات ابؼوزعة،استبيان على الطلبة وبعد عملية بصع الاستبيان 350تم توزيع و كما ىو موضح في ابعدول و الشكل السابق، فلقد     
استبيان استبعد لعدم  31 ، واستبيان غتَ مستًجع 38 ،منها 66استبيان للتحليل وتم استبعاد استمارة  284الاعتماد على 

  ابعدول ابؼوالر:اكتمابؽم، وتم توضيح ذلك في

 (: عدد الاستبيانات الموزعة والمسترجعة9-2الجدول رقم )

 عدد الاستبيانات الغير مسترجعة عدد الاستبيانات الملغية عدد الاستبيانات الصالحة عدد الاستبيانات الموزعة
350 281 31 38 
100 % 81.15 %  8.85 % 10 % 

 ائج ابؼتحصل عليها من الدراسةمن إعداد الطالبتتُ استنادا للنت المصدر:
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 المطلب الثاني: عرض وتحليل بيانات الدراسة واختبار الفرضيات

 تحليل البيانات الشخصية: الفرع الأول:

 أولا: توزيع عينة الدراسة حسب الجنس

 الجنس(: يوضح التكرارات حسب متغير 10-2الجدول رقم )

 

 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

نلاحظ من خلال ابعدول أعلاه أن أغلب الطلبة      
وىذا  (.% 23.5( وى  أكبر بكثتَ من نسبة الذكور والتي قدرت بـ )% 76.5ابؼنخرطتُ في مكتبة الكلية ىم إناث وذلك بنسبة )

 ن نسبة الإناث ابؼسجلتُ بابؼكتبة أكثر من نسبة الذكور وىذا حسب ابؼقابلة التي أجريت مع مسؤولة ابؼكتبة.لأ

 العمر متغير ثانيا: توزيع عينة الدراسة حسب

  (: يوضح التكرارات حسب متغير العمر11-2الجدول رقم )     

 

 spss من إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج المصدر:
 

    
لاحظ من خلال ابعدول والشكل السابقتُ بأن أكبر نسبة للمنخرطتُ في مكتبة الكلية من حيث العمر ى  الائة ذات العمر ن   
 30-26( وآخر فئة كانت الائة )% 10سنة فما فوق( بنسبة ) 31( ثم تليها الائة )% 83.6بة )سنة( وبلغت نس 19-25)

و  2LMDو 1LMD( وىذا راجع إلذ أن أغلب الطلبة ابؼنخرطتُ في ابؼكتبة ىم من السنوات: % 6.4سنة( وبغت نسبة )
1MASTER. 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 % 23.5 66 ذكر
 % 76.5 215 أنثى

 % 100 281 المجموع

 النسبة المئوية التكرار العمر
 % 83.6 135 سنة 19-25
 % 6.4 18 سنة 26-30
 % 10 28 سنة فما فوق 31

 % 100 281 المجموع

 الجنس(: يوضح التكرارات حسب متغير 3-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 ذكور
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 سنة 19-25
75% 

 سنة 26-30
10% 

سنة فما  31
 فوق

15% 

(: يوضح التكرارات حسب متغير 4-2رقم ) الشكل
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 الثا: توزيع عينة الدراسة حسب متغير سنة الدراسة الحاليةث

 (: يوضح التكرارات حسب متغير سنة الدراسة الحالية12-2ل رقم )الجدو 
 النسبة المئوية التكرار سنة الدراسية الحالية

1 LMD 57 20.3% 
2 LMD 58 20.6% 
3 LMD 41 14.6% 
1 Master 70 24.9% 
2 Master 48 17.1% 

1 Doctora 1 0.4% 
2 Doctora 2 0.7% 
3 Doctora 3 1.1 % 
4 Doctora 1 0.4% 

 % 100 281 المجموع
 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

 
 (: يوضح التكرارات حسب متغير سنة الدراسة الحالية5-2الشكل رقم)

 
 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

لمنخرطتُ في مكتبة الكلية من حيث السنة الدراسية ابغالية ى  نلاحظ من خلال ابعدول والشكل السابقتُ بأن أكبر نسبة ل    
( وىذا على الأغلب راجع إلذ أن ىناك العديد من الطلبة الذين يلتحقون بابعامعة % 24.9وذلك بنسبة ) 1MASTERالسنة 

 على التوالر.( % 20.3( و )% 20.6بنسبة ) 1LMDو  2LMDمرة أخرى من أجل تكملة دراساتهم العليا، تليها السنتتُ 
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 رابعا: توزيع عينة الدراسة حسب متغير القسم
 رات حسب متغير القسم(: يوضح التكرا13-2الجدول رقم )

 

 spss من إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج المصدر:

نلاحظ من خلال ابعدول والشكل السابقتُ بأن أكبر نسبة للمنخرطتُ في مكتبة الكلية من حيث القسم أن أكبر نسبة     
لقسمتُ علوم مالية وبؿاسبية وعلوم التسيتَ بنسب ( يليو ا% 43.1للمنخرطتُ في ابؼكتبة تعود لقسم العلوم التجارية وذلك بنسبة )

 ( تعود لقسم العلوم الاقتصادية. % 11.4( وآخر نسبة قدرت بـ )% 22.4( و )% 23.1متقاربة على التوالر )

 المتعلقة بمتغيرات الدراسة الفرع الثاني: عرض وتحليل البيانات

 الخدمة المكتبية تطلباتلعينة لعبارات المحور الأول مأولا: تحليل اتجاه أفراد ا

 FECSM(: يوضح تحليل اتجاه أفراد العينة لبعد مصادر المعلومات في مكتبة 14-2الجدول رقم )

الانحراف  العبارات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الترتيب اتجاه العينة

 1 عالر 2.76 0.652 أعتمد على مراجع مكتبة الكلية في إعداد بحوث  العلمية 01

02 
تتوفر مكتبة الكلية على بؾموعة متنوعة من ابؼراجع )كتب، 

 2 عالر 2.56 0.719 بؾلات، مذكرات بزرج(

 3 عالر 2.35 0.785 تتوفر مكتبة الكلية على مراجع بدختلف اللغات 03
 4 متوسط 2.14 0.812 تتوفر مكتبة الكلية على مراجع حديثة 04
 6 نتوسط 1.77 0.815  لإبقاز البحوث العلميةتلبي مراجع مكتبة الكلية بصيع احتياجاتي 05
 5 متوسط 1.90 0.795 توفر ابؼكتبة مراجع إلكتًونية بـتلاة 06
 7 منخاض 1.43 0.582 توفر ابؼكتبة مراجع بظعية بصرية 07

 متوسط 2.13 0.737 7 المجموع
 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

، أن الابذاه العام لو كان بكو الابذاه ابؼتوسط،  FECSMتعلق بدصادر ابؼعلومات في مكتبة ل ابعدول أعلاه ابؼنلاحظ من خلا    
( في 2( الرتبة الأولذ تليها العبارة رقم )1(، حيث احتلت العبارة رقم )0.737( وابكراف معياري )2.13بدتوسط حسابي قدر بـ )

 ( فاحتلت ابؼرتبة الأختَة.7لرتبة الثالثة، أما العبارة رقم )( في ا3الرتبة الثانية ثم العبارة رقم )

 النسبة المئوية التكرار القسم
 % 43.1 121 العلوم التجارية
 % 11.4 32 العلوم الاقتصادية
 % 22.4 63 علوم التسيتَ

 % 23.1 65 العلوم ابؼالية والمحاسبية
 % 100 281 المجموع

 

 العلوم التجارية

العلوم 
 الاقتصادية

 علوم التسيير

العلوم المالية و 
 المحاسبية

 : يوضح التكرارات حسب متغير القسم(6-2الشكل رقم )
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 FECSM(: يوضح تحليل اتجاه أفراد العينة لبعد الكادر البشري المؤىل في مكتبة 15-2الجدول رقم )

الانحراف  العبارات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الترتيب اتجاه العينة

 1 عالر 2.48 0.774 تقبال والتعاملبيتاز عمال مكتبة الكلية بحسن الاس 01
 3 متوسط 2.27 0.845 يهتم عمال مكتبة الكلية بسرعة تقدنً ابػدمة للطلبة 02

03 
يقدم عمال مكتبة الكلية النصح والإرشاد للطلبة في حالة ابغاجة 

 4 متوسط 2.25 0.812 إلذ لذلك

04 
 عمال مكتبة الكلية على اطلاع بدستجدات مراجع ابؼكتبة

 4 متوسط 2.25 0.739

05 
يتعامل عمال مكتبة الكلية بدرونة وكااءة مع الشكاوى ابؼقدمة 

 6 متوسط 2.06 0.736 بؽم

06 
يتعامل عمال مكتبة الكلية بشكل عادل مع الطلبة بؼختلف 

 2 عالر 2.35 0.812 ابؼستويات الدراسية

07 
عدد عمال ابؼكتبة كاف لتلبية احتياجات الطلبة في الوقت 

 5 متوسط 2.12 0.869 بابؼناس

 متوسط 2.25 0.798 07 المجموع
 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

، أن الابذاه العام لو كان بكو الابذاه  FECSMمكتبة نلاحظ من خلال ابعدول أعلاه ابؼتعلق بالكادر البشري ابؼؤىل في    
( ابؼرتبة الأولذ تليها العبارة رقم 1(، حيث احتلت العبارة رقم )0.798ابكراف معياري )( و 2.25ابؼتوسط، بدتوسط حسابي قدر بـ )

 (.5( في ابؼرتبة الثالثة وفي ابؼرتبة الأختَة العبارة رقم )2( في ابؼرتبة الثانية ثم العبارة رقم )6)

 FECSMكتبة (: يوضح تحليل اتجاه أفراد العينة لبعد التسهيلات اللازمة في م16-2الجدول رقم )

الانحراف  العبارات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الترتيب اتجاه العينة

 3 متوسط 2.06 0.910 عدد الكتب التي بيكن استعارتها مناسب 01
 4 متوسط 2.01 0.923 نظام الإعارة )الأيام وابؼدة( ابؼطبق في مكتبة الكلية مناسب 02
 1 متوسط 2.32 0.805 ة الكلية بسيط ومناسبتصميم الاهرس الالكتًوني في مكتب 03
 5 متوسط 1.92 0.886 بيكن بسهولة الدخول إلذ موقع مكتبة الكلية وبرميل ابؼذكرات منو 04
 6 منخاض 1.54 0.796 عدد ابغواسيب وابؼقاعد ابػاصة بالبحث متناسب مع عدد زوار ابؼكتبة 05
 2 متوسط 2.14 0.888 حجم ابؼكتبة كاف لاستيعاب عدد الطلاب 06
 2 متوسط 2.14 0.869 تتوفر ابؼكتبة على إضاءة وأجهزة تهوية مناسبة 07
 7 منخاض 1.32 0.595 توفر ابؼكتبة خدمة التصوير والاستنساخ 08

 متوسط 1.93 0.834 8 المجموع
 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:
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، أن الابذاه العام لو كان بكو الابذاه ابؼتوسط،  FECSMتعلق بالتسهيلات اللازمة في مكتبة بؼنلاحظ من خلال ابعدول أعلاه ا   
( ابؼرتبة الأولذ في حتُ جاءت العبارة رقم 3(، حيث احتلت العبارة رقم )0.834( وابكراف معياري )1.93بدتوسط حسابي قدر بـ )

 (.8رتبة الثالثة وفي الأختَ العبارة رقم )( فاحتلت ابؼ1( في ابؼرتبة الثانية أما العبارة رقم )6)

 

 الثاني رضا الطالب اتجاه أفراد العينة لعبارات المحورثانيا: تحليل 

 (: يوضح تحليل اتجاه أفراد العينة لعبارات الجزء الثاني: رضا الطالب17-2الجدول رقم )

الانحراف  العبارات الرقم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 يبالترت اتجاه العينة

 2 عالر 2.61 0.662 تستعتُ بدكتبة الكلية لأنها تقدم مراجع مايدة وقيمة 01
 8 متوسط 1.96 0.816 أنت راض عن كل ما تقدمو مكتبة الكلية من مراجع وخدمات 02

03 
تتحسن درجة رضاك إذا قامت ابؼكتبة بإدخال برسينات على بعض 

 1 عالر 2.87 0.419 خدماتها

 4 عالر 2.55 0.690 رة مكتبة الكلية على تقدنً الأفضل للطلاب ثقتك كبتَة في قد 04

05 
أنت راض عن أداء مكتبة الكلية باعتبارىا عنصرا داعما في مسارك 

 7 متوسط 2.33 0.794 العلم 

 5 عالر 2.45 0.716 تنصح زملائك من جامعات أخرى بالاستعانة بدراجع مكتبة الكلية 06
 8 متوسط 1.96 0.748 ة إلذ مستوى تطلعاتك )توقعاتك(ترتق  خدمات مكتبة الكلي 07

08 
ستستمر في الاستعانة بدراجع مكتبة الكلية في حالة مواصلة دراساتك 

 3 عالر 2.56 0.744 العليا

 6 عالر 2.35 0.738 يعكس مظهر مكتبة الكلية طبيعة ابػدمة ابؼقدمة للطلبة  09
 عالي 2.40 0.703 9 المجموع

 spssداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج من إع المصدر:

نلاحظ من خلال ابعدول أعلاه ابؼتعلق بجزء قياس رضا الطلبة أن الابذاه العام لو كان بكو الابذاه العالر بدتوسط حسابي قدر بـ     
بذاه عالر، حيث احتلت (، كما نلاحظ أن إجابات أفراد العينة على ىذا ابعزء إبهابية ضمن ا0.7.3( وابكراف معياري )2.40)

( ابؼرتبة الثالثة بينما جاءت العبارتتُ رقم 8( في ابؼرتبة الثانية واحتلت العبارة رقم )1( ابؼرتبة الأولذ وجاءت العبارة رقم )3العبارة رقم )
 ( في ابؼرتبة الأختَة.7( و )2)

 اختبار فرضيات الدراسةالفرع الثالث: 

 قاعدة القرار التالية: لاختبار فرضيات الدراسة تم اعتماد

 .0.05المحسوبة أقل من مستوى الدلالة ابؼعتمدة SIGإذا كان مستوى الدلالة  :H0تقبل
 .0.05المحسوبة أكبر من مستوى الدلالة ابؼعتمدة SIGإذا كان مستوى الدلالة  :H0ترفض 
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 و فرضياتها الفرعية H1 اختبار الفرضية الرئيسية الأولىأولا: 

ثلاث  ابػدمات ابؼكتبية ابعامعية ورضا الطلبة، والتي تتارع عنها  متطلباتأنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ والتي تنص على  
 .فرعيةفرضيات 

   اختبار الفرضية الفرعية الأولىH18-1: ابؼعلومات  والتي تنص على أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ مصادر
 للمكتبة ورضا الطلبة

 (: نتائج معامل الارتباط بين مصادر المعلومات للمكتبة ورضا الطلبة18-2) الجدول رقم
 التقديرات الإحصاءات العلاقة

 R 0.398معامل الارتباط لبتَسون العلاقة بتُ مصادر ابؼعلومات للمكتبة ورضا الطلبة
 SIG  0.000مستوى الدلالة  

 spssنامج من إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات بر  المصدر:     

نستنتج وجود علاقة بينهما  ،بتَسون بتُ مصادر ابؼعلومات ورضا الطلبةالارتباط معامل بنتائج ابعدول السابق ابػاص من خلال      
 sigعند مستوى معنوية  R= 0.398وذلك من خلال القيمة ابؼتحصل عليها في برليل العلاقة بدعامل بتَسون الذي كانت نتيجتو 

 تدل على وجود علاقة خطية طردية ضعياة خاصة بدصادر ابؼعلومات ورضا الطلبة.والتي  0.000 =

 

  اختبار الفرضية الفرعية الثانيةH1-2: والتي تنص على أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الكادر البشري ابؼؤىل و 
 .رضا الطلبة

 ؤىل و رضا الطلبة(: نتائج معامل الارتباط بين الكادر البشري الم19-2الجدول رقم )
 التقديرات الإحصاءات العلاقة

 0.446 معامل الارتباط لبتَسون العلاقة بتُ الكادر البشري ابؼؤىل ورضا الطلبة
SIG 0.000 

      spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

رضا الطلبة نستنتج وجود علاقة بينهما  كادر البشري ابؼؤىل وبتُ ال عامل الارتباطمن خلال نتائج ابعدول السابق ابػاص بد       
عند مستوى دلالة  R =0.446وذلك من خلال القيمة ابؼتحصل عليها في برليل العلاقة بدعامل بتَسون الذي كانت نتيجتو

 لبة.رضا الط الكادر البشري ابؼؤىل وبتُ  ضعياةد علاقة خطية طردية والتي تدل على وجو  sig =0.000معنوية
 

  اختبار الفرضية الفرعية الثالثةH1-3:  والتي تنص على أنو توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التسهيلات ابؼمنوحة
 ورضا الطلبة

 نتائج معامل الارتباط بين التسهيلات اللازمة و رضا الطلبة (:20-2الجدول رقم )
 التقديرات الإحصاءات العلاقة
 0.483 معامل الارتباط لبتَسون وحة ورضا الطلبةالعلاقة بتُ التسهيلات ابؼمن

SIG 0.000 
 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:
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رضا الطلبة نستنتج وجود علاقة بينهما وذلك  بتُ التسهيلات ابؼمنوحة ولال نتائج ابعدول السابق ابػاص بدعامل الارتباط من خ    
عند مستوى دلالة   R =0.483عليها في برليل العلاقة بدعامل بتَسون الذي كانت نتيجتومن خلال القيمة ابؼتحصل 

 رضا الطلبة. خاصة بالتسهيلات ابؼمنوحة و ضعياةوالتي تدل على وجود علاقة خطية طردية   sig=0.000معنوية

 لكل متغتَ.  (R2)لتاستَ)التحديد( وبؼعرفة درجة تأثتَ كل متغتَ من ىذه ابؼتغتَات على رضا الطالب، نقوم بحساب معامل ا

 H1(: ملخص تحليل الانحدار المتعدد للفرضيات الفرعية للفرضية الأولى 21-2الجدول رقم )

 التًتيب (SIG)مستوى الدلالة  (F)قيمة  (  )معامل التاستَ  (R)معامل الارتباط العام  

بون
 الز
رضا

 

 3 0.000 52.453 0.158 0.398 مصادر ابؼعلومات

 الكادر البشري ابؼؤىل
0.446 0.199 69.164 0.000 2 

 1 0.000 84.932 0.233 0.483 التسهيلات اللازمة
 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

 من خلال ابعدول السابق بقد أن:   

    علومات بدكتبة الكلية، حيث كان معامل الارتباط قوة الارتباط بتُ ابؼتغتَ التابع وابؼتمثل في رضا الطالب ومصادر ابؼ
R= 0.398  َوىو يشتَ إلذ ضعف تأثتَ مصادر ابؼعلومات بؼكتبة الكلية على رضا الطلبة، وقد كان معامل التاست

0.158 =2R  من التغتَ في رضا الطلبة بيكن تاستَه أو إرجاع سببو إلذ مصادر ابؼعلومات في مكتبة  %16أي أن حوالر
أما النسبة ابؼتبقية والتي  ، أي دالة إحصائيا.0.05وى  ذات مستوى دلالة أقل من F. وما يؤكد ذلك ىو قيمة الكلية

 ؛تقبل الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الأولىوبالتالر  فتعزى لعوامل أخرى % 84قدرت بـ 
     معامل الارتباط R=0.446 ي ابؼؤىل على رضا الطلبة، وقد كان و ىو يشتَ إلذ أن ىناك تأثتَ متوسط للكادر البشر

من التغتَ في رضا الطلبة بيكن تاستَه أو إرجاع سببو إلذ تأثتَ الكادر 20%أي أن حوالر   2R= 0.199معامل التاستَ
أما النسبة ، 0.05و ى  ذات دلالة إحصائية أقل من  F البشري ابؼؤىل في مكتبة الكلية، و ما يؤكد ذلك ىو قيمة 

 ؛تقبل الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الاولىو بالتالر  فتعزى لعوامل أخرى % 80قدرت بـ  ابؼتبقية والتي
    و جدنا أن معامل الارتباطR=0.483  ،و ىو يشتَ إلذ قوة تأثتَ التسهيلات اللازمة في مكتبة الكلية على رضا الطلبة

رضا الطلبة بيكن تاستَه أو إرجاع سببو إلذ  من التغتَ في23%أي أن حوالر   2R= 0.233و قد كان معامل التاستَ
أما ، 0.05و ى  ذات دلالة إحصائية أقل من  Fتأثتَ التسهيلات اللازمة في مكتبة الكلية، و ما يؤكد ذلك ىو قيمة 

 .تقبل الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الأولىو عليو  فتعزى لعوامل أخرى % 77النسبة ابؼتبقية والتي قدرت بـ 
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 و فرضياتها الفرعية H2اختبار الفرضية الرئيسية الثانية ا: ثاني
والتي تنص على وجود فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى للمتغتَات الشخصية والتي تتارع عنها    

 الارضيات الارعية التالية:
  اختبار الفرضية الفرعية الأولىH2-1 :فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات  والتي تنص على وجود

 ابؼكتبية تعزى بعنس الطالب
 

 ( للفرضية الفرعية الأولىT-test(: يوضح نتائج اختبار )22-2الجدول رقم )
 مستوى الدلالة Fدرجة ابغرية  المحسوبةT الابكراف ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي عدد أفراد العينة ابعنس 

بون
 الز
رضا

 

 0.016 5.929 1.372 0.341 2.46 66 ذكر

 1.543 0.42 2.39 215 أنثى

 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:
ونرفض  H0وبالتالر نقبل الارضية الصارية  0.05أقل من ابؼعتمدة  SIGمن خلال ابعدول السابق بقد أن قيمة الدلالة     

أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى بعنس الطالب، وقد بلغ  وىذا يعتٍ H1الارضية البديلة 
بابكراف  2.39أما إجابات الإناث فقد بلغ ابؼتوسط ابغسابي  0.341بابكراف معياري  2.46ابؼتوسط ابغسابي لإجابات الذكور 

 لذكور بؼكتبة الكلية وأكثر رضا عن خدماتها.وىذا يشتَ إلذ أن الإناث يتوجهون أكثر من ا 0.42معياري 
  اختبار الفرضية الفرعية الثانيةH2-2 : والتي تنص على أنو توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا الطالب عن ابػدمة

 ابؼكتبية تعزى لعمر الطالب.
 ( للفرضية الفرعية الثانيANOVA(: يوضح نتائج اختبار )23-2الجدول رقم )

 SIGمستوى الدلالة  المحسوبةF الانحراف المعياري المتوسط الحسابي راد العينةعدد أف العمر
 0.993 0.007 0.41 2.41 235 سنة 25-19من 
 0.39 2.40 18 سنة 30-26من 
 0.42 2.40 28 سنة فما فوق 31من 

 0.40 2.40 281 المجموع
 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

 
وبالتالر نرفض الارضية  0.05أكبر من القيمة ابؼعتمدة  SIG= 0.993نلاحظ من خلال ابعدول السابق أن مستوى الدلالة       

وىذا يعتٍ أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لرضا الطالب عن ابػدمة ابؼكتبية تعزى  H1ونقبل الارضية البديلة  H0الصارية 
 بؼتغتَ العمر.

 
 فرضية الفرعية الثالثةاختبار الH2-3:  والتي تنص على أنو توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات

  ابؼكتبية تعزى بؼستوى السنة الدراسية ابغالية للطالب.
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 ( للفرضية الفرعية الثالثةANOVA(: يوضح نتائج اختبار )24-2الجدول رقم )
 SIGمستوى الدلالة  المحسوبةF الانحراف المعياري المتوسط الحسابي ةعدد أفراد العين سنة الدراسة الحالية

1 LMD 57 2.47 0.34 1.252 
 
 
 
 
 
 
 

0.269 
2 LMD 58 2.36 0.51 
3 LMD 41 2.41 0.38 

1 MASTER 70 2.42 0.40 
2 MASTER 48 2.38 0.36 

1 DOCTORA 1 2.66 - 
2 DOCTORA 2 1.88 0 
3 DOCTORA 3 2 0.40 
4 DOCTORA 1 2.77 - 

 0.40 2.40 281 المجموع
 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

وبالتالر نرفض الارضية  0.05أكبر من القيمة ابؼعتمدة  SIG0.269=نلاحظ من خلال ابعدول السابق أن مستوى الدلالة  
أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لرضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى بؼتغتَ أي  H1ونقبل الارضية البديلة  H0الصارية 

 سنة الدراسة ابغالية.
 
 اختبار الفرضية الفرعية الرابعةH2-4:  والتي تنص على وجود فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا الطلبة عن ابػدمات ابؼكتبية

 تعزى للقسم الذي ينتم  إليو الطالب.
 

 ( للفرضية الفرعية الرابعةANOVA(: يوضح نتائج اختبار )25-2رقم )الجدول 
 SIGمستوى الدلالة  المحسوبةF الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عدد أفراد العينة القسم

 0.118 1.972 0.36 2.44 121 العلوم التجارية
 0.43 2.25 32 العلوم الاقتصادية
 0.41 2.43 63 علوم التسيتَ

 0.46 2.38 65 علوم ابؼالية والمحاسبيةال
 0.40 2.40 281 المجموع

 spssمن إعداد الطالبتتُ بناء على بـرجات برنامج  المصدر:

وبالتالر نرفض الارضية الصارية  0.05أكبر من القيمة ابؼعتمدة  SIG0.494=من خلال ابعدول نلاحظ أن مستوى الدلالة   
H0  ونقبل الارضية البديلةH1 .أي أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لرضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى القسم 
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 مناقشة نتائج الدراسة الميدانيةالمطلب الثالث: 
سنتطرق في ىذا ابؼطلب إلذ مناقشة البيانات ابػاصة بأفراد العينة وكذلك مناقشة ابذاىات آراء العينة حول متغتَات الدراسة 

 شة اختبار الارضيات.وأختَا مناق
 الفرع الأول: نتائج تحليل البيانات الشخصية:

نسبة الولادات بالنسبة للإناث أكبر من نسبة  وىذا راجع إلذ أن  نسبة الإناث ابؼسجلتُ بابؼكتبة أكبر من نسبة الذكور -
 .الذكور وكذلك عدم مواصلة عدد كبتَ من الذكور لدراستهم والتهرب منها

وياسر ذلك أنو في السنة  1MASTERو  2LMDو 1LMDرطتُ في ابؼكتبة ىم من السنوات: أغلب الطلبة ابؼنخ -
الأولذ يكون عدد الطلبة الوافدين إلذ ابعامعة كبتَ مخاصة بالنسبة لشعبة العلوم الاقتصاديةم أما بالنسبة لـ 

1MASTER لتكملة دراساتهم العليا. فهذا راجع إلذ أن ىناك العديد من الطلبة الذين يلتحقون بابعامعة مرة أخرى 
ىناك توافد كبتَ للطلبة على ابعامعة عامة وعلى شعبة العلوم الاقتصادية خاصة بفا يبرر العدد الكبتَ للطلبة ابؼنخرطتُ في  -

وذلك على  DOCTORA 1( والتي تعود إلذ السنة % 0.4ابؼكتبة من ىاتتُ السنتتُ، وآخر نسبة والتي قدرت بـ )
 جو جل الطلبة إلذ ابغياة العملية وعدم مواصلة الدراسة وكذلك نقص عدد مقاعد الدراسة.الأغلب راجع إلذ تو 

الطلبة ابؼلتحقتُ بابعامعة لأول مرة شعبة اقتصاد يتم توجيههم إلذ قسم العلوم التجارية بالإضافة إلذ الطلبة من السنوات  -
سيتَ فذلك راجع إلذ أن الطلبة يتوجهون إلذ ىذين القسمتُ الأخرى، أما بالنسبة لقسم  العلوم ابؼالية والمحاسبية وعلوم الت

بنسبة متوسطة، أما قسم العلوم الاقتصادية والذي ضم أقل نسبة وىذا راجع إلذ العدد القليل للطلبة الذين يتوجهون بؽذا 
 القسم.

 
 الفرع الثاني: نتائج الإجابات الخاصة بعبارات الاستبيان: 

صادر ابؼعلومات ويتم الاعتماد عليها بشكل كبتَ من طرف الطلبة، ولكنها لا تتوفر على غنية بأنواع م FECSMمكتبة  -
 مصادر بظعية بصرية.

عمال ابؼكتبة يتعاملون بشكل جيد مع الطلبة وبورصون على تلبية حاجاتهم في الوقت ابؼناسب، ولكنهم لا يتعاملون بدرونة مع  -
 مة بؽم.دالشكاوى ابؼق

ربح الوقت وابعهد في عملية البحث وجوىا ملائم ومريح للقيام بعملية البحث كذلك  ابؼعلومات و سهولة الوصول إلذ مصادر -
فإن حجم ابؼكتبة يستوعب عدد الطلبة الكبتَ، ولكن عدم توفر خدمة الاستنساخ والتصوير وى  خدمة مهمة وضرورية جدا 

 خارج ابؼكتبة. بذنبهم عناء التوجو بؼا توفره من وقت وجهد وتكاليف على الطالبة و
أنهم بهدون أن ابؼراجع التي توفرىا ت ابؼكتبة من بعض خدماتها كما أغلب الطلبة يرون أنو بيكن أن تزيد درجة رضاىم إذا حسن -

لذلك فإنها لد ترتق  إل مستوى تطلعاتهم ولكن مع ذلك يريدون الاستمرار في التعامل  ابؼكتبة قيمة ومايدة ولكن غتَ كافية و
  حالة مواصلتهم لدراساتهم العليا. مع ابؼكتب في
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 الفرع الثالث: نتائج اختبار الفرضيات:

 بعد اختبار فرضيات الدراسة ابؼيدانية، وصلنا إلذ العديد من الاستنتاجات، أبنها:   

  مكتبة يرتبط رضا الطالب فيFECSM ؤىل بالدرجة الأولذ بالتسهيلات اللازمة ثم بالدرجة الثانية بالكادر البشري ابؼ
 وبالدرجة الثالثة بدصادر ابؼعلومات وبالتالر إثبات صحة الارضية الأولذ؛

  توصلنا إلذ أن ىناك فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى بؼتغتَ ابعنس وبالتالر إثبات
 صحة الارضية الارعية الأولذ للارضية الثانية؛

 دلالة إحصائية في رضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى لباق  ابؼتغتَات الشخصية  وجدنا أنو لا توجد فروقات ذات
 )العمر، السنة الدراسية ابغالية، القسم( وبالتالر نا  صحة الارضيات الارعية: الثانية، الثالثة والرابعة للارضية الثانية.
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 خلاصة الفصل
انية لعينة من الطلبة ابؼنخرطتُ في مكتبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ قدمنا من خلال ىذا الاصل دراسة ميد    

ية، حيث قمنا بتصميم استبيان بجامعة ورقلة وذلك بهدف تقييم مدى رضاىم عن ابػدمات ابؼكتبية ابؼقدمة من طرف مكتبة الكل
 و كانت نتائج الاختبارات كما يل : ه الدراسةإلذ الطلبة ومن خلال إجاباتهم حاولنا اختبار فرضيات ىذ موجو
 ابػدمة ابؼكتبية ورضا  تطلباتتم إثبات صحة الارضية الرئيسية الأولذ وعليو فإنو توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ م

 الطالب وقد تم إثبات ما يل  بالنسبة لارضياتها الارعية:
 رضا الطالب؛ ادر ابؼعلومات في مكتبة الكلية وتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ مص 
 رضا الطالب؛ توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ الكادر البشري ابؼؤىل في مكتبة الكلية و 
 رضا الطالب. توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ التسهيلات اللازمة في مكتبة الكلية و 

 انية أي أنو توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى تم إثبات صحة الارضية الرئيسية الث
 للمتغتَات الشخصية. وبالنسبة للارضيات الارعية فقد تم إثبات ما يل :

  صحة الارضية الارعية الأولذ أي أنو توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى بعنس
 ب؛الطال

  عدم صحة الارضيات الارعية الثانية، الثالثة، الرابعة أي أنو لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا الطالب عن
 ابػدمات ابؼكتبية تعزى لعمر الطالب، سنة الدراسة ابغالية للطالب، القسم الذي يدرس بو الطالب على التوالر.

 توصلنا إلذ النتائج التالية:كما 

بالدرجة الأولذ بالتسهيلات اللازمة ثم بالدرجة الثانية بالكادر البشري ابؼؤىل  FECSMمكتبة الب في يرتبط رضا الط -
 وبالدرجة الثالثة بدصادر ابؼعلومات؛

 ىناك فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى بؼتغتَ ابعنس؛ -
 الأخرى  لب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى لباق  ابؼتغتَات الشخصيةلا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطا -

 )العمر، السنة الدراسية ابغالية، القسم(.
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 خاتمة
 FECSMمكتبة إن ابؽدف من وراء ىذه الدراسة ىو معرفة مستوى رضا طلبة عن ابػدمة ابؼكتبية، واخذنا كنموذج عن ذلك     

، بؼعرفة ابػدمات ابؼكتبية ابؼقدمة وقياسها برضا الطلبة، مع إبراز أىم الصعوبات التي برول دون تطوير قلةبور بجامعة قاصدي مرباح 
تلبي احتياجات التي بالرغم من توفرىا على العديد من ابػدمات ابؼكتبية  FECSMمكتبة وتاعيل ىذه ابػدمات، لكن تبتُ أن 

بلرج بأىم ىذه الدراسة  ومن خلال ،ستوى ابػدمات ابؼكتبيةستطيع الارتقاء بدتزال أمامها بؾهودات كبتَة حتى ت ابؼستايدين لا
 النتائج: 

 نتائج اختبار الفرضيات:أ. 

  ابػدمة ابؼكتبية ورضا  تطلباتتم إثبات صحة الارضية الرئيسية الأولذ وعليو فإنو توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ م
 سبة لارضياتها الارعية:الطالب وقد تم إثبات ما يل  بالن

 رضا الطالب؛ توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ مصادر ابؼعلومات في مكتبة الكلية و 
 رضا الطالب؛ توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ الكادر البشري ابؼؤىل في مكتبة الكلية و 
 رضا الطالب. ة في مكتبة الكلية وتوجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ التسهيلات اللازم 

  تم إثبات صحة الارضية الرئيسية الثانية أي أنو توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى
 للمتغتَات الشخصية. وبالنسبة للارضيات الارعية فقد تم إثبات ما يل :

  ذات دلالة إحصائية لرضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى بعنس صحة الارضية الارعية الأولذ أي أنو توجد فروقات
 الطالب؛

  عدم صحة الارضيات الارعية الثانية، الثالثة، الرابعة أي أنو لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لرضا الطالب عن
 الطالب على التوالر.ابػدمات ابؼكتبية تعزى لعمر الطالب، سنة الدراسة ابغالية للطالب، القسم الذي يدرس بو 

 توصلنا إلذ النتائج التالية:كما 

بالدرجة الأولذ بالتسهيلات اللازمة ثم بالدرجة الثانية بالكادر البشري ابؼؤىل  FECSMمكتبة يرتبط رضا الطالب في  -
 وبالدرجة الثالثة بدصادر ابؼعلومات؛

 ة تعزى بؼتغتَ ابعنس؛ىناك فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبي -
 الأخرى  لا توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في رضا الطالب عن ابػدمات ابؼكتبية تعزى لباق  ابؼتغتَات الشخصية -

 )العمر، السنة الدراسية ابغالية، القسم(.
 التوصيات: . ب

 زيادة عدد العمال في ابؼكتبة؛ -
 ؛الطالب عملية الاطلاع على بؿتويات ابؼكتبة من ناحية فهرسة الكتب خاصة حتى تسهل على رقمنة ابؼكتبة -
 ؛لضمان سرعة تقدنً ابػدمات برستُ الشبكة الداخلية -
 توظيف عمال متخصصتُ في علم ابؼكتبات؛ -
 ؛وذلك لكسب رضاىم برستُ الاستقبال وأسلوب التعامل مع الطلبة -
 ؛بغجم وعدد زوار ابؼكتبة توفتَ اضاءة وتهوية مناسبة -
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 عمل وتنسيقها حتى تتاادى ابؼكتبة طوابتَ الانتظار؛بؿاولة بسديد ساعات ال -
بدقابل رمزي حتى توفر ابؼكتبة على الطالب عناء التنقل إلذ أماكن بعيدة بغية ابغصول على خدمة  توفتَ آلات نسخ للطلبة -

 ؛التصوير والاستنساخ
 ؛تتناسب واحتياجات الطلبة توفتَ مراجع حديثة -
 يزية(؛توفتَ مراجع باللغة الأجنبية )إبقل -
 ؛حتى يكون متناسب مع عدد زوار ابؼكتبة ابغواسيبزيادة عدد  -
 توفتَ خدمة الانتًنت؛ -
 العمل على تلبية احتياجات الطلبة وسرعة الرد على شكواىم؛ -
 ة؛يابعامع ابؼكتبة الاىتمام برضا الطلبة لأنو يشكل ركنا أساسيا لقياس أداء -
 اس رضا بصيع مستايديها؛على القيام بدراسات ميدانية لقي FECSMمكتبة حث  -
 إعادة فتح الطابق الثاني بابؼكتبة للإعارة الداخلية لطلبة ابؼاستً والدكتوراه؛ -
 إعادة النظر في أيام ومدة الإعارة؛ -
 ؛ بزصيص ميزانية مستقلة للمكتبة -
 ضرورة تطوير خدمات مكتبة ابعامعة ومواكبة التطور التكنولوج . -

 آفاق الدراسة: . ت
 ة ابعامعية في التحصيل العلم  للطالب.دور ابػدمات ابؼكتبي -
 دور ابػدمات ابعامعية في برقيق رضا الطالب. -
 علاقة جودة خدمة الاهرسة برضا ابؼستايدين. -
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 قائمة المراجع
 أولا: المراجع اللغة العربية:

I- :الكتب 
 .2009لعلم والإبيان للنشر والتوزيع، ، دار ا1إبراىيم السعيد مبروك، أخصائ  ابؼكتبات بتُ ابؼهنة والرسالة، ط -1
 .2017، مركز استًاتيجيات التًبية،1رائد بن عبد العزيز ابؼهيدب، رضا العملاء وابؼستايدين، ط -2

 .2015، دار صااء للنشر والتوزيع، عمان/ الأردن، 2ربح  مصطاى عليان، إدارة ابؼكتبات )الأسس والعمليات(، ط -3
، الدار ابؼنهجية للنشر والتوزيع، 1ابؼعلومات للمكتبات ومؤسسات ابؼعلومات، ط ربح  مصطاى عليان، أساسيات خدمات -4

 .2017الأردن، 
 .2011، دار صااء للنشر والتوزيع، عمان/ الأردن، 1ربح  مصطاى عليان، مبادئ علم ابؼكتبات وابؼعلومات، ط -5
 .2012ار البداية، عمان، ريا أبضد الدباس، خدمات ابؼعلومات في ابؼكتبات التقليدية والالكتًونية، د -6
 .2014عزت ختَت كيلاني، نظم تطوير خدمات ابؼكتبات ابغديثة، دار غيداء للنشر والتوزيع، عمان،  -7
 .2013علاء فرحان طالب، إدارة التسويق منظور فكري معاصر، دار الأيام للنشر والتوزيع، عمان/الأردن،  -8
 .2009ار صااء للنشر والتوزيع، عمان/الأردن، ، د1عمر أبضد بنشري، ابؼكتبة ومهارات استخدامها، ط -9
 .2008، دار صااء للنشر والتوزيع، عمان/الأردن، 1عمر أبضد ابؽمشري، مدخل إلذ علم ابؼكتبات وابؼعلومات، ط -10
 .2012، مكان الطبع مكتب ابغافظ الوصل، بغداد/العراق، 1طعمر عبد الغاور أبضد القطان، ابؼكتبة الوقاية، -11
 .، دار الصااء للنشر والتوزيع، عمان1سو، خدمات ابؼستايدين من ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات، طغالب عوض النواي -12
 .2009فليليب كوتلر، جاري ارمستًوذج، أساسيات التسويق، ابعزء الأول، دار ابؼريخ للنشر، الرياض/السعودية،  -13
 .1981نان، ، مؤسسة الرسالة، بتَوت/لب4بؿمد ماىر بضادة، مدخل إلذ علم ابؼكتبات، ط -14
 .2008بؿمد عبد العظيم، التسويق ابؼتقدم، إسكندرية، -15
 .2006بؿمد عودة عليوي، ابؼكتبات النوعية، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان/الأردن،  -16
بؿمد عوض التًتوري، اغادير عرفات جوبوان، إدارة ابعودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالر وابؼكتبات ومراكز  -17

 .2006، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان/الأردن، 1ط ابؼعلومات،
 .2001، الدار ابؼصرية اللبنانية، القاىرة/مصر، 1بؿمد فتح  عبد ابؽادي، نبيلة خلياة بصعة، ابؼكتبات العامة، ط -18
 .2012، عمان /الأردن، ، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع2وائل بـتار إبظاعيل، إدارة وتنظيم ابؼكتبات ومراكز ابؼعلومات، ط -19
، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، إسكندرية/مصر، 1بقلاء بؿمد جابر، تطور علم ابؼكتبات من القدنً إلذ ابغديث، ط -20

2015. 
، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، 1يوسف حجيم سلطان الطائ ، ىاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون، ط -21

 .2009عمان، 

برناوي، كربية قرمور، نادية موشاش، ابؼكتبات الأكادبيية في ظل البيئة الرقمية التحديات التكنولوجية بؼكتبات راضية  -22
 .ابؼدارس العليا، ديوان ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر
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II- :المجلات العلمية 
 بؾلة الريادة لاقتصاديات الأعمال،أبظاء مربي ، بؿمد خثتَ، العلاقة التااعلية بتُ ابعاد جودة ابػدمة ورضا زبون ابؼؤسسة،  -1

 .2017، 4، العدد 3المجلد 
 .2014آمنة داعوب، ابؼكتبات ابعامعية وتكنولوجيا ابؼعلومات، بؾلة ابؼكتبات وابؼعلومات، العدد الثاني عشر، جوان  -2
بابل الأىل  فرع حاكم جبوري ابػااج ، رضا الزبون كمتغتَ وسيط بتُ جودة ابػدمة وولاء الزبون دراسة حالة في مصرف  -3

 .2012النجف، بؾلة الغرى للعلوم الاقتصادية والادارية، العراق، العدد ابػامس والعشرون، 
سليم إبراىيم ابغسنيو، مدى رضا طلبة كلية الاقتصاد في جامعة حلب عن مستوى الأداء الإداري والأكادبي  بكليتهم، بؾلة  -4

 .2009العدد الثاني،  جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والقانونية، حلب،
 .1998شريف أبضد شريف، بؿددات رضا العميل، بؾلة البحوث التجارية، مصر، العدد الثاني،  -5
بؿمد بطيس السيد ابغباطى، ابؼكتبات ابعامعية كأحد استًاتيجيات تطوير العملية التعليمية، بؾلة ابؼكتبات وابؼعلومات،  -6

 .2018العدد العشرون، جوان 
ن، ابين مصطاى العرموط ، درجة رضا الطلبة بكو ابػدمات التعليمية دراسة حالة على جامعة أبو ظبي مدثر حسن عز الدي -7

 . 2016، الامارات، 3فرع العتُ، دراسات العلوم التًبوية، العدد 
 .2010، 81يسري بؿمد حستُ، علاقة الإبداع التقتٍ برضا الزبون، بؾلة الإدارة والاقتصاد، بغداد، العدد  -8

 
III- يات والمظاىرات العلمية:الملتق 

بوغمبوز سليمة، صاوش  حدة، التحولات ابغديثة بابؼكتبات الأكادبيية مكتبات مؤسسات التعليم العالر بولاية قسنطينة  -1
 .25/2/2016-23ذجا، ابؼلتقى العربي حول ابؼكتبات في عصر التكنولوجيات ابغديثة، قسنطينة/ابعزائر بمو 
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 .25/2/2016-23ابؼلتقى العربي حول ابؼكتبات حول ابؼكتبات في عصر التكنولوجيات ابغديثة، قسنطينة/ابعزائر 
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 :FECSM (: دليل مكتبة1الملحق رقم )
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 :FECSM(: برنامج الإعارة المطبق في مكتبة 2الملحق رقم )
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 :FECSM(: إمكانيات مكتبة 3الملحق رقم )
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 :FECSM(: أنواع وعدد مصادر المعلومات في مكتبة 4الملحق رقم )
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 :استمارة أسماء الأساتذة المحكمين: (5الملحق رقم )

 اسم الاستاذ الدرجة العلمية
 نعيمة فرح  ورقلة جامعة-أ–ستاذ بؿاضر رتبة أ

 حكيم بن جروة ورقلة جامعة-أ–أستاذ بؿاضر رتبة 
 فاطمة كاى  ورقلة جامعة-أ–أستاذة مساعدة رتبة 
 عبد ابغق بن تاات ورقلة جامعة-أ–أستاذ بؿاضر رتبة 
 خليدة دبؽوم ورقلة جامعة-أ–أستاذة بؿاضرة رتبة 
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 (: الاستبيان:6ق رقم )الملح

 جمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبيةال
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة
 

 ماستر تخصص تسويق الخدماتذكرة تخرج لاستكمال متطلبات نيل شهادة استبيان م
 

 

 

 
 
 
 
 

 الخدمة المكتبية  متطلباتالمحور الأول: 
من العبارات التي تعبر عن متطلبات ابػدمة ابؼكتبية بؼكتبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، إليك بؾموعة   

 ( في ابػانة ابؼناسبة.xفالرجاء قراءة ىذه العبارات ثم وضع علامة )
 غير موافق محايد موافق العبارة الرقم
I- مصادر المعلومات 

    إعداد بحوث  العلمية أعتمد على مراجع مكتبة الكلية في 01
    تتوفر مكتبة الكلية على بؾموعة متنوعة من ابؼراجع )كتب، بؾلات، مذكرات بزرج( 02
    تتوفر مكتبة الكلية على مراجع بدختلف اللغات 03
    تتوفر مكتبة الكلية على مراجع حديثة 04
    علميةتلبي مراجع مكتبة الكلية بصيع احتياجاتي لابقاز البحوث ال 05
    توفر ابؼكتبة مراجع إلكتًونية بـتلاة 06
    توفر ابؼكتبة مراجع بظعية بصرية 07

II- الكادر البشري المؤىل 
    بيتاز عمال مكتبة الكلية بحسن الاستقبال و التعامل 01
    يهتم عمال مكتبة الكلية بسرعة تقدنً ابػدمة للطلبة 02

 برية طيبة وبعد: أخ  الطالب، أختي الطالبة
رباح ورقلة حول تقييم رضا الطلبة عن في إطار التحضتَ بؼذكرة بزرج ضمن متطلبات ابغصول على شهادة ابؼاستً بجامعة قاصدي م

تم اختياركم كعينة لدراستنا ابؼيدانية، وعليو يشرفنا مشاركتكم من خلال التعبتَ عن رأيكم كتبية، ونظرا لأبنية مساعدتكم، ابػدمات ابؼ
ذه الاجابات سيكون لأغراض ( في ابػانة التي ترونها مناسبة، كما بكيطكم علما أن استخدام ى  xبدقة ومصداقية وذلك بوضع علامة ) 

 البحث العلم  فقط.
 بيكن ابغصول على نسخة من نتائج ىذا البحث بالاتصال بالبريد الإلكتًوني التالر:

jojojojoba957@gmail.com 
 وشكرا على تعاونكم

mailto:jojojojoba957@gmail.com
mailto:jojojojoba957@gmail.com
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    والإرشاد للطلبة في حالة ابغاجة إلذ لذلك يقدم عمال مكتبة الكلية النصح 03
    عمال مكتبة الكلية على اطلاع بدستجدات مراجع ابؼكتبة 04
    يتعامل عمال مكتبة الكلية بدرونة و كااءة مع الشكاوى ابؼقدمة بؽم 05
    يتعامل عمال مكتبة الكلية بشكل عادل مع الطلبة بؼختلف ابؼستويات الدراسية 06
    د عمال ابؼكتبة كاف لتلبية احتياجات الطلبة في الوقت ابؼناسبعد 07

III- التسهيلات اللازمة 
    عدد الكتب التي بيكن استعارتها مناسب 01
    نظام الإعارة )الأيام و ابؼدة( ابؼطبق في مكتبة الكلية مناسب 02
    تصميم الاهرس الالكتًوني في مكتبة الكلية بسيط ومناسب 03
    ن بسهولة الدخول إلذ موقع مكتبة الكلية و برميل ابؼذكرات منوبيك 04
    عدد ابغواسيب وابؼقاعد ابػاصة بالبحث متناسب مع عدد زوار ابؼكتبة 05
    حجم ابؼكتبة كاف لاستيعاب عدد الطلاب 06
    تتوفر ابؼكتبة على إضاءة وأجهزة تهوية مناسبة 07
    والاستنساختوفر ابؼكتبة خدمة التصوير  08

 طلبة القياس رضا المحور الثاني: 
إليك بؾموعة من العبارات التي تعبر عن درجة رضاك عن ابػدمات التي تقدمها مكتبة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 

 ( أمام ابػانة التي تراىا مناسبة.xوعلوم التسيتَ، فالرجاء قراءة ىذه العبارات ووضع علامة )
 غير موافق محايد موافق ةالعبار  الرقم
    تستعتُ بدكتبة الكلية لأنها تقدم مراجع مايدة وقيمة 01
    أنت راض عن كل ما تقدمو مكتبة الكلية من مراجع وخدمات 02
    تتحسن درجة رضاك إذا قامت ابؼكتبة بإدخال برسينات على بعض خدماتها 03
    الأفضل للطلاب  ثقتك كبتَة في قدرة مكتبة الكلية على تقدنً 04
    أنت راض عن أداء مكتبة الكلية باعتبارىا عنصرا داعما في مسارك العلم  05
    تنصح زملائك من جامعات أخرى بالاستعانة بدراجع مكتبة الكلية 06
    ترتق  خدمات مكتبة الكلية إلذ مستوى تطلعاتك )توقعاتك( 07
    لكلية في حالة مواصلة دراساتك العلياستستمر في الاستعانة بدراجع مكتبة ا 08
    يعكس مظهر مكتبة الكلية طبيعة ابػدمة ابؼقدمة للطلبة  09

  : البيانات الشخصيةالثالثالمحور 
      أنثى          ذكر الجنس:
    سنة فما فوق         31سنة30 -سنة            26سنة 25 –سنة  19 العمر:

   LMD    3سنة     LMD     2سنة    LMD     1سنة حالية: السنة الدراسية ال
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    ماستً    2سنة           ماستً   1سنة                           
 دكتوراه  4سنة   دكتوراه      3سنة      دكتوراه   2سنة          دكتوراه   1سنة                           

 العلوم ابؼالية والمحاسبية        علوم التسيتَ              العلوم الاقتصادية            رية  العلوم التجا  القسم:
بعامعة قاصدي مرباح  *ىل بيكنك تقدنً آراء واقتًاحات لتطوير ابػدمات ابؼكتبية لكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ

؟ ورقلة
........................................................................................................................

........................................................................................................................
........................................................................................................................

........................................................................................................................
........................................................ 
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 (: تحليل المتغيرات الشخصية:7الملحق رقم )

Statistics 

 القسم السنةالدراسيةالحالية العمر الجنس 

N Valid 281 281 281 281 

Missing 69 69 69 69 

Mean 1.7651 1.2633 3.0925 2.2562 

Std. Error of Mean .02533 .03748 .09416 .07354 

Median 2.0000 1.0000 3.0000 2.0000 

Mode 2.00 1.00 4.00 1.00 

Std. Deviation .42468 .62824 1.57842 1.23281 

Variance .180 .395 2.491 1.520 

Skewness -1.258- 2.170 .450 .250 

Std. Error of Skewness .145 .145 .145 .145 

Kurtosis -.422- 3.084 .115 -1.576- 

Std. Error of Kurtosis .290 .290 .290 .290 

Range 1.00 2.00 8.00 3.00 

Minimum 1.00 1.00 1.00 1.00 

Maximum 2.00 3.00 9.00 4.00 

Sum 496.00 355.00 869.00 634.00 

Percentiles 25 2.0000 1.0000 2.0000 1.0000 

50 2.0000 1.0000 3.0000 2.0000 

75 2.0000 1.0000 4.0000 3.0000 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 23.5 23.5 18.9 66 ذكر 

 100.0 76.5 61.4 215 أنثى

Total 281 80.3 100.0  

Missing System 69 19.7   

Total 350 100.0   

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1925-سنة ةسن  235 67.1 83.6 83.6 

 90.0 6.4 5.1 18 سنة30-سنة26

 100.0 10.0 8.0 28 فوق سنةفما31

Total 281 80.3 100.0  

Missing System 69 19.7   

Total 350 100.0   

 الحالية الدراسية السنة
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1LMD 57 16.3 20.3 20.3 

2LMD 58 16.6 20.6 40.9 

3LMD 41 11.7 14.6 55.5 

1MASTER 70 20.0 24.9 80.4 

2MASTER 48 13.7 17.1 97.5 

1DOCTORA LMD 1 .3 .4 97.9 

2DOCTORA LMD 2 .6 .7 98.6 

3DOCTORA LMD 3 .9 1.1 99.6 

4DOCTORA LMD 1 .3 .4 100.0 

Total 281 80.3 100.0  

Missing System 69 19.7   

Total 350 100.0   

 

 القسم

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 43.1 43.1 34.6 121 التجارية العلوم 

 54.4 11.4 9.1 32 الاقتصادية علوم

 76.9 22.4 18.0 63 التسيير علوم

 100.0 23.1 18.6 65 والمحاسبية المالية العلوم

Total 281 80.3 100.0  

Missing System 69 19.7   

Total 350 100.0   
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 :(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات الاستبيان8الملحق رقم )
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 65240. 2.6797 281 1س

 71937. 2.5694 281 2س

 78535. 2.3594 281 3س

 81288. 2.1459 281 4س

 81574. 1.7794 281 5س

 79641. 1.9075 281 6س

 58258. 1.4342 281 7س

 77492. 2.4804 281 8س

 84589. 2.2776 281 9س

 81298. 2.2527 281 10س

 73935. 2.2527 281 11س

 73610. 2.0676 281 12س

 81218. 2.3594 281 13س

 86991. 2.1210 281 14س

 91020. 2.0605 281 15س

 92383. 2.0107 281 16س

 80596. 2.3274 281 17س

 88696. 1.9217 281 18س

 79682. 1.5409 281 19س

 88845. 2.1459 281 20س

 86957. 2.1495 281 21س

 59514. 1.3203 281 22س

 66203. 2.6121 281 23س

 81660. 1.9680 281 24س

 41998. 2.8719 281 25س

 69050. 2.5516 281 26س

 79481. 2.3381 281 27س

 71614. 2.4520 281 28س

 74812. 1.9680 281 29س

 74441. 2.5623 281 30س

 73848. 2.3594 281 31س

Valid N (listwise) 281   
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 :بةمعامل الارتباط لبيرسون بين مقومات الخدمة المكتبية مجزأة ورضا الطل(: 9الملحق رقم )
 

Correlations 

 قياسرضاالطالب متطلباتالخدمةالمكتبية 

Pearson Correlation 1 .588 متطلباتالخدمةالمكتبية
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 281 281 

Pearson Correlation .588 قياسرضاالطالب
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 281 281 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

متطلباتالخدمةالمكتبية 1
b
 . Enter 

a. Dependent Variable: قياسرضاالطالب 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .588
a
 .345 .343 .33207 

a. Predictors: (Constant), متطلباتالخدمةالمكتبية 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 16.231 1 16.231 147.192 .000
b
 

Residual 30.766 279 .110   

Total 46.998 280    

a. Dependent Variable: قياسرضاالطالب 

b. Predictors: (Constant), متطلباتالخدمةالمكتبية 

 

 

 

 

 

Coefficients
a
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .767 .137  5.612 .000 

دمةالمكتبيةمتطلباتالخ  .782 .064 .588 12.132 .000 

a. Dependent Variable: قياسرضاالطالب 

 

 :(: تحليل معامل ألفا كرونباخ10الملحق رقم )
 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 281 80.3 

Excluded
a
 69 19.7 

Total 350 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.820 31 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-Total 

Correlation 

Cronbach's Alpha if 

Item Deleted 

 819. 207. 87.118 65.1673 1س

 819. 230. 86.466 65.2776 2س

 819. 215. 86.315 65.4875 3س

 817. 291. 85.046 65.7011 4س

 815. 330. 84.456 66.0676 5س

 817. 295. 85.093 65.9395 6س

 818. 235. 87.172 66.4128 7س

 815. 345. 84.547 65.3665 8س

 813. 387. 83.375 65.5694 9س

 817. 296. 84.971 65.5943 10س

 818. 248. 86.121 65.5943 11س

 817. 289. 85.594 65.7794 12س

 813. 402. 83.444 65.4875 13س

 817. 286. 84.735 65.7260 14س

 818. 279. 84.561 65.7865 15س

 818. 270. 84.630 65.8363 16س
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 816. 307. 84.865 65.5196 17س

 817. 298. 84.419 65.9253 18س

 816. 313. 84.842 66.3060 19س

 818. 262. 84.982 65.7011 20س

 814. 363. 83.540 65.6975 21س

 816. 332. 86.050 66.5267 22س

 811. 484. 83.766 65.2349 23س

 807. 552. 81.271 65.8790 24س

 823. 005. 89.846 64.9751 25س

 812. 421. 84.252 65.2954 26س

 808. 529. 81.829 65.5089 27س

 813. 415. 84.097 65.3950 28س

 809. 517. 82.485 65.8790 29س

 813. 394. 84.133 65.2847 30س

 819. 224. 86.444 65.4875 31س

 

 (: حساب الفروق الجوىرية:11الملحق رقم )
 

Group Statistics 

 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس

 04209. 34194. 2.4697 66 ذكر قياسرضاالطالب

 02915. 42735. 2.3907 215 أنثى

 

Independent Samples Test 

 

Levene's Test for 

Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

قياسرضاال

 طالب

Equal 

variances 

assumed 

5.929 .016 1.372 279 .171 .07900 .05756 -.03431- .19231 

Equal 

variances not 

assumed 

  1.543 132.991 .125 .07900 .05120 -.02226- .18026 

 

 

Descriptives 
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   قياسرضاالطالب

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 3.00 1.00 2.4632 2.3576 02681. 41101. 2.4104 235 سنة25-سنة19

 2.89 1.56 2.6044 2.2105 09335. 39606. 2.4074 18 سنة30-سنة26

 3.00 1.22 2.5643 2.2373 07967. 42157. 2.4008 28 فوق سنةفما31

Total 281 2.4093 .40969 .02444 2.3611 2.4574 1.00 3.00 

 

ANOVA 

   قياسرضاالطالب

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .002 2 .001 .007 .993 

Within Groups 46.995 278 .169   

Total 46.998 280    

 

Descriptives 

   قياسرضاالطالب

 N Mean Std. Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum 

Lower 

Bound Upper Bound 

1LMD 57 2.4776 .34180 .04527 2.3869 2.5683 1.44 3.00 

2LMD 58 2.3678 .51117 .06712 2.2334 2.5022 1.00 3.00 

3LMD 41 2.4173 .38792 .06058 2.2949 2.5398 1.44 3.00 

1MASTER 70 2.4254 .40438 .04833 2.3290 2.5218 1.22 3.00 

2MASTER 48 2.3819 .36522 .05272 2.2759 2.4880 1.33 3.00 

1DOCTORA LMD 1 2.6667 . . . . 2.67 2.67 

2DOCTORA LMD 2 1.8889 .00000 .00000 1.8889 1.8889 1.89 1.89 

3DOCTORA LMD 3 2.0000 .40062 .23130 1.0048 2.9952 1.56 2.33 

4DOCTORA LMD 1 2.7778 . . . . 2.78 2.78 

Total 281 2.4093 .40969 .02444 2.3611 2.4574 1.00 3.00 

 

ANOVA 

   قياسرضاالطالب

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.669 8 .209 1.252 .269 

Within Groups 45.329 272 .167   

Total 46.998 280    

Descriptives 
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   قياسرضاالطالب

 N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for 

Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 

 3.00 1.44 2.5133 2.3830 03291. 36202. 2.4481 121 التجارية العلوم

 2.89 1.33 2.4121 2.1018 07606. 43027. 2.2569 32 الاقتصادية علوم

 3.00 1.22 2.5362 2.3280 05208. 41339. 2.4321 63 التسيير علوم

 3.00 1.00 2.5054 2.2740 05792. 46693. 2.3897 65 والمحاسبية المالية العلوم

Total 281 2.4093 .40969 .02444 2.3611 2.4574 1.00 3.00 

 

ANOVA 

   قياسرضاالطالب

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups .983 3 .328 1.972 .118 

Within Groups 46.015 277 .166   

Total 46.998 280    
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 الفهرس

 الصفحة العنوان
 III الإىداء

 IV الشكر والتقدير
 V ابؼلخص
 VI وياتقائمة المحت

 VII قائمة ابعداول
 VIII قائمة الأشكال

 XI قائمة الرموز والاختصارات
 XI قائمة ابؼلاحق

 ه-ب ابؼقدمة
 الفصل الأول: الإطار المفاىيمي للخدمات المكتبية ورضا الزبون

 02 بسهيد
 03 ابؼبحث الأول: الإطار ابؼااىيم  للمكتبة ورضا الزبون 

 03 وابػدمة ابؼكتبيةابؼطلب الأول: ابؼكتبة 
 03 الارع الأول: تعريف ابؼكتبة وأنواعها
 04 الارع الثاني: تعريف ابػدمة ابؼكتبية

 05 الارع الثالث: أبنية وأىداف ابػدمة ابؼكتبية
 05 الارع الرابع: خصائص ابػدمة ابؼكتبية وأنواعها

 08 ابؼطلب الثاني: ابؼكتبة ابعامعية
 08 تبة ابعامعيةالارع الأول: تعريف ابؼك

 09 الارع الثاني: أبنية وأىداف ابؼكتبة ابعامعية
 10 الارع الثالث: أنواع ابؼكتبات ابعامعية ووظائاها

 11 الارع الرابع: متطلبات ابؼكتبة ابعامعية والعوامل ابؼؤثرة فيها
 14 ابؼطلب الثالث: رضا الزبون

 14 الارع الأول: ماهوم رضا الزبون وأبنيتو
 15 رع الثاني: خصائص رضا الزبون وأبعادهالا

 17 وأساليب قياسوالارع الثالث: بؿددات الرضا 
 19 ابؼبحث الثاني: الدراسات السابقة

 19 ابؼطلب الأول: الدراسات السابقة باللغة العربية
 20 ابؼطلب الثاني: الدراسات السابقة باللغة الأجنبية



 

76 
 

 21 سابقة بالدراسة ابغاليةابؼطلب الثالث: مقارنة الدراسات ال
 24 خلاصة الاصل

 الفصل الثاني: الدراسة الميدانية لتقييم رضا الطالب عن الخدمات المكتبية
 26 بسهيد

 ECMS 27ابؼبحث الأول: تقدنً عام حول مكتبة كلية 
 27 ومهامها ECMSابؼطلب الأول: التعريف بدكتبة كلية 
 ECMS 27الارع الأول: التعريف بدكتبة كلية 
 ECMS 27الارع الثاني: مهام مكتبة كلية 

 28 وامكانياتها ECMSابؼطلب الثاني: خدمات مكتبة كلية 
 ECMS 28الارع الأول: خدمات مكتبة كلية 
 ECMS 29الارع الثاني: إمكانيات مكتبة كلية 

تجارية وعلوم التسيتَ ابؼبحث الثاني: تقييم رضا الطالب عن خدمات مكتبة كلية العلوم الاقتصادية وال
ECMS 

31 

 31 ابؼطلب الأول: الإجراءات ابؼنهجية للدراسة ابؼيدانية
 31 بموذج ومتغتَات الدراسةالارع الأول: 

 32 الارع الثاني: أساليب بصع البيانات والأدوات الإحصائية ابؼستعملة
 34 الارع الثالث: برديد بؾتمع وعينة الدراسة

 35 برليل بيانات الدراسة واختبار الارضياتابؼطلب الثاني: عرض و 
 35 الارع الأول: برليل البيانات الشخصية

 38 الارع الثاني: عرض وبرليل البيانات ابؼتعلقة بدتغتَات الدراسة
 40 الارع الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

 44 مناقشة نتائج الدراسة ابؼيدانيةابؼطلب الثالث: 
 44 ليل البيانات الشخصيةنتائج برالارع الأول: 
 45 نتائج الإجابات ابػاصة بعبارات الاستبيانالارع الثاني: 

 45 الارع الثالث: نتائج اختبار الارضيات
 46 خلاصة الاصل

 48 خابسة
 51 ابؼراجعابؼصادر و قائمة 
 56 ابؼلاحق
 75 الاهرس

 
 


