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 
Wאאאאא 

אאאא 
 

 
  
 

אW 

  אאאאאאא
אאאWאאאאאאא

א،אאאאאא
אאא،אאאאא

אאאאא،
אאאאאא

אK   

وقد اتبعت منهج تحليل النظم بتحليل نظѧام 

دارة الخدمات المعلوماتية القائم بمكتبة الملѧك إ

عبѧѧѧدالله بѧѧѧѧن عبѧѧѧѧدالعزيز الجامعيѧѧѧة ومѧѧѧѧن ثѧѧѧѧم 

دارة الخѧѧѧѧѧѧدمات تصѧѧѧѧѧѧميم نظѧѧѧѧѧѧام مقتѧѧѧѧѧѧرح لإ

المعلوماتيѧѧѧѧѧѧة  واعتمѧѧѧѧѧѧدت علѧѧѧѧѧѧى الاسѧѧѧѧѧѧتبانة 

لѧѧѧѧى إات وعمѧѧѧѧدت لكترونيѧѧѧѧة لجمѧѧѧѧع البيانѧѧѧѧالإ

مقيѧѧѧѧѧѧاس الفجѧѧѧѧѧѧوة لقيѧѧѧѧѧѧاس مسѧѧѧѧѧѧتوى رضѧѧѧѧѧѧا 

مѧѧѧن خѧѧѧلال قيѧѧѧاس الفجѧѧѧوة بѧѧѧين المسѧѧѧتفيدات 

توقعات المستفيدات لمسѧتوى الخدمѧة ورأيهѧن 

ѧѧ̒ة فعليѧѧة المقدمѧѧة ابالخدمѧѧت الدراسѧѧد خرجѧѧوق .

دارة الخѧѧѧѧدمات إطبقѧѧѧѧت  منهѧѧѧѧا: ،بعѧѧѧѧدة نتѧѧѧѧائج

المعلوماتيѧѧѧѧة فѧѧѧѧي مكتبѧѧѧѧة الملѧѧѧѧك عبѧѧѧѧدالله بѧѧѧѧن 

م القѧرى ولكنهѧا أعبدالعزيز الجامعية بجامعѧة 

لمسѧتوى الجѧودة الفعلѧي فѧي التخطѧيط  لم ترقَ 

.والتنظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيم والتنسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧيق والتوظيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧف

א*  
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حيѧѧѧث وجѧѧѧد نظѧѧѧام لإدارة الخѧѧѧدمات فحѧѧѧددت 

الخѧѧѧدمات والجهѧѧѧات التѧѧѧي تقѧѧѧدمها ووضѧѧѧعت 

ووجد آليѧة محѧددة  ،المهام ووزعت ونسق لها

لتقѧѧديم كѧѧل خدمѧѧة. وخرجѧѧت بتوصѧѧيات عѧѧدة 

تدعم وجود نظام لإدارة الخدمات المعلوماتيѧة 

بمكتبة الملك عبدالله بѧن عبѧدالعزيز الجامعيѧة. 

دارة إوضѧع تصѧميم مقتѧرح لنظѧѧام  اخيѧرً أوتѧم 

 .الخدمات المعلوماتية

W 

لومѧѧѧѧѧات شѧѧѧѧѧغل ضѧѧѧѧѧحت خѧѧѧѧѧدمات المعأ  

تطويرهѧѧѧѧا إلѧѧѧѧى المكتبѧѧѧѧات الشѧѧѧѧاغل فسѧѧѧѧعت 

وتحسينها في ظل وجود منافسين عده للمكتبѧة 

خاصѧѧѧѧѧة الجامعيѧѧѧѧѧة والتѧѧѧѧѧي سѧѧѧѧѧخرت جميѧѧѧѧѧع 

كثر تحتѧاج ولتحقيق الفائدة الأ .مكانياتها لذلكإ

وتنظѧѧيم وقيѧѧاس  الخѧѧدمات المقدمѧѧة الѧѧى ضѧѧبط

مѧѧن  اووجѧѧود نظѧѧام لإدارة الخدمѧѧة يѧѧوفر كثيѧѧرً 

مكانيѧѧات للتنفيѧѧذ فѧѧالإدارة الوقѧѧت والجهѧѧد والإ

تسѧѧعى الѧѧى  اسѧѧتخدام مجموعѧѧة مѧѧن المѧѧوارد 

لتحقيѧѧق اهѧѧداف محѧѧددة عѧѧن طريѧѧق ممارسѧѧة 

 .وظائف محددة

 ادارة معѧدة مسѧبقً إتقديم العمل وفق  أنكما 

كيѧѧѧѧد لأي عمѧѧѧѧل فعمѧѧѧѧدت يعѧѧѧѧود بالنجѧѧѧѧاح الأ

لѧѧى انتهѧѧاج مبѧѧدأ إمؤسسѧѧات علѧѧى اختلافهѧѧا ال

عѧѧѧن الاهتمѧѧѧام  اعمالهѧѧѧا عوضѧѧѧًأالخدمѧѧѧة فѧѧѧي 

حيѧѧث بѧѧرز نمѧѧط الوصѧѧول  ،و المنѧѧتجأبالسѧѧلعة 

لى رضا العميل الذي يركز في خدماته علѧى إ

ومѧѧѧѧن تلѧѧѧѧك  .رضѧѧѧѧا المسѧѧѧѧتفيد مѧѧѧѧن الخدمѧѧѧѧة

دراج إلѧѧى إالمؤسسѧѧات المكتبѧѧات التѧѧي عمѧѧدت 

عمالهѧѧا فنسѧѧقت عمѧѧل أدارة ضѧѧمن عنصѧѧر الإ

دارة إمجموعѧѧѧѧѧѧات ونظمتѧѧѧѧѧѧه مѧѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧѧلال ال

دارة وتنميѧѧѧѧѧѧѧة إو مصѧѧѧѧѧѧѧطلح أالمجموعѧѧѧѧѧѧѧات 

دارة المعلومѧѧات إكمѧѧا بѧѧرز مفهѧѧوم  ،المقتنيѧѧات

 .دارة المعرفةإو

من خلال هذه الدراسة نعمل علѧى ضѧبط و

الخѧѧѧѧدمات المقدمѧѧѧѧة فѧѧѧѧي المكتبѧѧѧѧة مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال 

 ،تصѧѧѧميم نظѧѧѧام لإدارة الخѧѧѧدمات المعلوماتيѧѧѧة

وتطبيق هذا النظѧام علѧى مكتبѧة الملѧك عبѧدالله 

م القѧѧѧرى أبѧѧѧن عبѧѧѧدالعزيز الجامعيѧѧѧة بجامعѧѧѧة 

 .بمكة المكرمة

אאW 

تسعى مكتبة الملك عبدالله بѧن عبѧد العزيѧز 

لѧى تحسѧين خѧدماتها إالجامعية بمكѧة المكرمѧة 

مسѧѧتعينة فѧѧي ذلѧѧك بشѧѧتى التقنيѧѧات والوسѧѧائل 

تقنية البشرية والمادية والمكانيات لإالمتاحة وا

لѧѧѧى إوهѧѧѧذه الجهѧѧѧود المبذولѧѧѧة تحتѧѧѧاج  .كبيѧѧѧرة

ضѧѧѧѧѧبط وقيѧѧѧѧѧاس وتنظѧѧѧѧѧيم وتوثيѧѧѧѧѧق للتطѧѧѧѧѧوير 

  أستاذ علم المعلومات المشارك، جامعة أم القرى.* 
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والتحسѧѧين ونقتѧѧرح فѧѧي هѧѧذه الدراسѧѧة تطبيѧѧق 

دارة للخدمات المعلوماتية للقيام بالمهѧام إنظام 

السابقة ومن هنا يمكن تحديѧد مشѧكلة الدراسѧة 

دارة الخѧدمات إما دور نظام " بالسؤال التالي:

معلوماتيѧѧة  فѧѧي تطѧѧوير وتحسѧѧين  الخѧѧدمات ال

المعلوماتيѧѧة المقدمѧѧة بمكتبѧѧة الملѧѧك عبѧѧدالله بѧѧن 

 ؟"م القرىأعبدالعزيز الجامعية بجامعة 

אאW 

لѧѧѧى اسѧѧѧتغلال الѧѧѧنظم إتوجѧѧѧه حѧѧѧالي  هنѧѧѧاك

دارية وتسخيرها لتطѧوير وتنظѧيم ساليب الإوالأ

عمѧѧѧѧال  فѧѧѧѧي المؤسسѧѧѧѧات المعلوماتيѧѧѧѧة مثѧѧѧѧل الأ

دارة إدارة المعلومѧѧѧѧѧѧات وإانتهѧѧѧѧѧѧاج مصѧѧѧѧѧѧطلح 

دارة المجموعѧѧات وجѧѧودة وتسѧѧويق إالمعرفѧѧة و

وان اسѧѧѧتناد الخѧѧѧدمات علѧѧѧى نظѧѧѧام  ،الخѧѧѧدمات

… داري ينظمها ويضبطها ويوجهها ويقيمها إ

 ،يكمѧل التوجѧه السѧابق وينميѧه امميѧزً  يعد عملاً 

ѧة لѧب الباحثѧن جانѧبقها وهذا مقترح مѧد أم يسѧح

علѧѧѧى البحѧѧѧث والتقصѧѧѧي الѧѧѧذي  بنѧѧѧاءً (مѧѧѧن قبѧѧѧل 

 قامت به الباحثة). 

אאW 

دارة الخѧѧدمات المعلوماتيѧѧة إمѧѧا مفهѧѧوم  -١

 في المكتبة الجامعية ؟ وكيفية تنفيذه

اتيѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧا مسѧѧѧѧѧتوى الخѧѧѧѧѧدمات المعلوم -٢

الله بѧѧن المقدمѧѧة فѧѧي مكتبѧѧة الملѧѧك عبѧѧد

 ؟القرىم أالعزيز الجامعية بجامعة عبد

مѧѧѧѧا رأي المسѧѧѧѧتفيدات مѧѧѧѧن الخѧѧѧѧدمات  -٣

المعلوماتيѧѧة المقدمѧѧة فѧѧي مكتبѧѧة الملѧѧك 

عبدالله بن عبدالعزيز الجامعية بجامعة 

 ؟م القرىأ

مѧѧѧا مѧѧѧدى تنفيѧѧѧذ نظѧѧѧام ادارة الخѧѧѧدمات  -٤

المعلوماتية في مكتبة الملك عبدالله بѧن 

 عبدالعزيز الجامعية ؟

אאאאאW 

تعتمѧѧد الدراسѧѧة علѧѧى مѧѧنهج تحليѧѧل الѧѧنظم   

مѧѧن خѧѧلال تحليѧѧل نظѧѧام الخѧѧدمات المعلوماتيѧѧة 

القѧѧѧائم بمكتبѧѧѧة الملѧѧѧك عبѧѧѧدالله بѧѧѧن عبѧѧѧدالعزيز 

ومѧѧن ثѧѧم تصѧѧميم  ،م القѧѧرىأالجامعيѧѧة بجامعѧѧة 

 .نظام مقترح لإدارة الخدمات المعلوماتية

صѧѧѧلي للدراسѧѧѧة مجتمѧѧѧع يعѧѧѧد المجتمѧѧѧع الأ

عبѧѧѧѧدالله بѧѧѧѧن المسѧѧѧѧتفيدات مѧѧѧѧن مكتبѧѧѧѧة الملѧѧѧѧك 

اختيѧѧرت وقѧѧد  ،عبѧѧدالعزيز الجامعيѧѧة للطالبѧѧات

عينѧѧة الصѧѧدفة) حسѧѧب (غيѧѧر احتماليѧѧة  العينѧѧة

توافد المسѧتفيدات للمكتبѧة خѧلال فتѧرة شѧهري 

ذي القعѧѧدة وذي الحجѧѧة مѧѧن الفصѧѧل الدراسѧѧي 

هѧـ (دون حسѧاب ١٤٣٦هـ/١٤٣٥ول للعام الأ

جѧѧازة عيѧѧد الاضѧѧحى المبѧѧارك)، وصѧѧل إفتѧѧرة 

مسѧتفيدة وبعѧѧد اسѧѧتبعاد  ٣١٠لѧѧى إحجѧم العينѧѧة 

 عѧنلم تجب التي و أالاستبانات غير المكتملة 
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جابѧѧѧة إ ٢١٩لѧѧى إسѧѧئلة المحوريѧѧة وصѧѧلت الأ

(وقѧѧѧѧد حاولѧѧѧѧت الباحثѧѧѧѧة تمديѧѧѧѧد فتѧѧѧѧرة توزيѧѧѧѧع 

 ،الاسѧѧتبانة قѧѧدر المسѧѧتطاع لزيѧѧادة حجѧѧم العينѧѧة

جمѧالي للمسѧتفيدات وذلك  لقلتها نسبة للعدد الإ

س (عضوات هيئѧة التѧدري ٢٩٨٤٢والذي بلغ 

طالبѧѧѧات دراسѧѧѧات  ،٨٣٥الموظفѧѧѧات  ،١١٢٨

 ،)٢٥٥٨١، طالبѧات بكѧالوريوس ٢٢٩٨عليا 

مѧن العѧدد  ٠٫٧٣٣٨لѧى إنسبة العينة  فوصلت

 .جماليالإ

اداة الاستبانة والمقابلѧة لجمѧع  اعتمدتكما 

لكترونيѧѧة البيانѧѧات حيѧѧث وزعѧѧت الاسѧѧتبانة الإ

في المكتبة وهي  الموجوداتعلى المستفيدات 

لي:  علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرابط التѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا

https://jfe.qualtrics.com/form/SV_6E7EExF

kvZaNlbf 

(وقѧѧد تѧѧم تحكѧѧيم الاسѧѧتبانة بعرضѧѧها علѧѧى 

متخصصѧѧѧѧات فѧѧѧѧي قسѧѧѧѧم علѧѧѧѧم المعلومѧѧѧѧات)، 

حللѧѧѧت  ،جريѧѧѧت مقابلѧѧѧة مѧѧѧع مѧѧѧدير المكتبѧѧѧةأو

 SPSSعلѧى برنѧامج  ااعتمѧادً  احصائي̒ إالبيانات 

مسѧѧѧѧѧتوى الخدمѧѧѧѧѧة  قѧѧѧѧѧيسكمѧѧѧѧѧا  ،حصѧѧѧѧѧائيالإ

توجد عدة نماذج لتقيѧيم وقيѧاس  حيث ،المقدمة

جѧѧѧودة الخدمѧѧѧة المقدمѧѧѧة منهѧѧѧا نمѧѧѧوذج قيѧѧѧاس 

الفجѧѧѧوة بѧѧѧين توقعѧѧѧات  يقѧѧѧيسالفجѧѧѧوة والѧѧѧذي 

المسѧѧѧتفيد لمسѧѧѧѧتوى الخدمѧѧѧѧة ورأيѧѧѧѧه بالخدمѧѧѧѧة 

 .االمقدمة فعلي̒ 

אאאW 

من الصѧعوبات التѧي واجهѧت الباحثѧة عѧدم 

دارة الخѧѧѧدمات إفر دراسѧѧѧات فѧѧѧي مجѧѧѧال اتѧѧѧو

لذا لم  ،نجليزيةباللغة العربية والإالمعلوماتية  

واستعرضت  ،تتقيد الدراسة بفترة زمنية محددة

 الدراسات وفق تسلسلها التاريخي كالتالي:

علѧѧѧѧѧى   )١( Elchesenدراسѧѧѧѧѧة اقتصѧѧѧѧѧرت 

دارة الخدمѧѧة المرجعيѧѧة  فѧѧي المكتبѧѧات وذلѧѧك إ

كما يشير نسبة الѧى الضѧغوط  المتزايѧدة التѧي 

تقلѧѧѧѧѧيص تواجههѧѧѧѧѧا تلѧѧѧѧѧك الخدمѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧي ظѧѧѧѧѧل 

الميزانيѧѧات ونѧѧدرة المѧѧوارد البشѧѧرية والماديѧѧة 

مقابلѧѧѧة بѧѧѧالتطورات التقنيѧѧѧة المسѧѧѧتمرة وتعقѧѧѧد 

جات ومتطلبات المسѧتفيدين جراءات واحتياالإ

، حيѧѧث تسѧѧعى هѧѧذه الدراسѧѧة لتقѧѧديم وتطورهѧѧا

داة شѧѧѧاملة تسѧѧѧاعد فѧѧѧي تطبيѧѧѧق ادارة فاعلѧѧѧة أ

علѧѧى برنѧѧامج محاكѧѧاة  يوتحتѧѧو ،بتكلفѧѧة قليلѧѧة

  REFSIM service"   حاسѧѧѧوبي يعѧѧѧرف بѧѧѧـ

referencemanagerThe، ةѧѧѧѧѧى ثلاثѧѧѧѧѧتمل علѧѧѧѧѧيش

 :نѧѧواع مѧѧن الخѧѧدمات المرجعيѧѧة فѧѧي المكتبѧѧةأ

جابѧѧѧѧѧѧات الاستفسѧѧѧѧѧѧارات البحѧѧѧѧѧѧث السѧѧѧѧѧѧريع لإ

نشѧѧѧر  ،دبعمليѧѧѧات البحѧѧѧث فѧѧѧي الأ ،المقدمѧѧѧة

رسائل خدمة البث الانتقائي للمعلومات بشѧكل 

علѧѧى مكونѧѧات  يفѧѧوري ومسѧѧتمر، كمѧѧا يحتѧѧو
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يمثѧѧѧѧѧل اختصاصѧѧѧѧѧي الخدمѧѧѧѧѧة  نظѧѧѧѧѧامٍ محѧѧѧѧѧالٍ 

المرجعيѧѧѧѧة وتجهيѧѧѧѧزه بالمعلومѧѧѧѧات والمѧѧѧѧوارد 

جѧراء إاللازمة لتوفير الخدمة؛ من قدرة علѧى 

داء طريقѧة الأ ،المقابلة المرجعية مѧع المسѧتفيد

ويسѧѧاعد فѧѧي الحصѧѧول علѧѧى  ،وتقѧѧديم الخدمѧѧة

رضѧѧا المسѧѧتفيد (التغذيѧѧة الراجعѧѧة) بعѧѧد تقѧѧديم 

اليѧة بجانب تغطية جميѧع الجوانѧب الم ،الخدمة

مѧѧن تحصѧѧيل رسѧѧوم تقѧѧديم الخدمѧѧة وتكѧѧاليف 

م و المؤسسة الأأالبريد ورفعها لإدارة المكتبة 

و تشѧѧغيلها، كمѧѧا يعمѧѧل علѧѧى تصѧѧميم بѧѧرامج أ

 ،نشطة ترويجية للمسѧتفيدينأتوعية وتسويق و

ويقتѧѧرح معѧѧد الدراسѧѧة تطѧѧوير النظѧѧام ليشѧѧمل 

دارة جميع الخدمات والوظѧائف الاخѧرى فѧي إ

اخѧѧل مؤسسѧѧات معلوماتيѧѧة المكتبѧѧة وتطبيقهѧѧا د

 خرى.أ

م ١٩٩٧تعѧѧѧѧود لعѧѧѧѧام  )٢(وجѧѧѧѧدت دراسѧѧѧѧة 

دارة الخدمѧѧѧة مѧѧѧن المنظѧѧѧور إتنѧѧѧاقش موضѧѧѧع 

هѧѧѧѧѧم التوجهѧѧѧѧѧات أداري حيѧѧѧѧѧث تسѧѧѧѧѧتعرض الإ

كѧدت أدارة الخدمة والѧذي إوالمراجعات حول 

صѧѧѧѧبح محѧѧѧѧور اهتمѧѧѧѧام أ أنѧѧѧѧهالدراسѧѧѧѧة علѧѧѧѧى 

ويؤكѧد معѧد  ،دارة والتسويقالمختصين في الإ

كما   ينكبير انجازً إو اتطورً نه حقق أالدراسة 

علѧѧѧѧى معѧѧѧѧدلات الانتاجيѧѧѧѧة وتحسѧѧѧѧن أسѧѧѧѧجلت 

المسѧѧتويين الاسѧѧتراتيجي مسѧѧتوى الاداء علѧѧى 

، وقѧد ركѧزت الدراسѧة علѧى رصѧد والتشѧغيلي

دارة الشѧѧѧѧѧركات إالاتجاهѧѧѧѧѧات الحديثѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧي 

لѧѧى تحديѧѧѧد الاتجاهѧѧѧات إفقѧѧѧد هѧѧѧدفت  ،الخدميѧѧة

دارة الخدمѧѧѧѧѧѧة إوالخصѧѧѧѧѧѧائص الحديثѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧي 

منهجѧѧѧي يسѧѧѧاعد علѧѧѧى  طѧѧѧارإووضѧѧѧعها فѧѧѧي 

الاسѧѧѧتفادة منهѧѧѧا وفهѧѧѧم التغيѧѧѧرات فѧѧѧي المجѧѧѧال 

واسѧѧѧѧѧѧѧتقراء الاتجاهѧѧѧѧѧѧѧات المسѧѧѧѧѧѧѧتقبلية لإدارة 

 .الخدمة

مѧѧѧѧدى  )٣( Vallsعѧѧѧѧدها أتناولѧѧѧѧت دراسѧѧѧѧة 

وتطبيقهѧѧا علѧѧى  ISO 9000  اسѧѧتخدام معѧѧايير

دارة الجѧѧودة فѧѧي خѧѧدمات المعلومѧѧات وتركѧѧز إ

لѧѧى دعѧѧم إوتهѧѧدف  ،علѧѧى التجربѧѧة البرازيليѧѧة

دارة إمديري خدمات المعلومات فѧي اسѧتخدام 

دب المنشѧور علѧى مراجعѧة الأ االجودة اعتمادً 

علѧѧى تجѧѧارب حديثѧѧة تتعلѧѧق بتطبيѧѧق  اواسѧѧتنادً 

بѧѧرامج الجѧѧودة فѧѧي خѧѧدمات المعلومѧѧات وفѧѧق 

لѧى مخѧاوف إوالتعرف ،مبادئ الجودة الثمانيѧة

 ٩٠٠٠يѧѧѧزو وصѧѧѧعوبات اسѧѧѧتخدام معѧѧѧايير الأ

استعرضѧѧت دراسѧѧات  مѧѧن جانѧѧب المسѧѧؤولين،

 ،ناقشѧѧت الموضѧѧوع ولكѧѧن بشѧѧكل نظѧѧري عѧѧدة

لى اختلاف تطبيق هذا المعيѧار مѧن إووصلت 

فكѧلا منهѧا لѧه خصѧائص  ،خѧرىألѧى إمؤسسة 

وبيئѧѧѧة مغѧѧѧايرة للأخѧѧѧرى مѧѧѧا نѧѧѧتج عنѧѧѧه ذلѧѧѧك  
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ويرى معد الدراسة ان ذلѧك يѧؤدي  ،الاختلاف

دارة إ مشѧѧѧѧروعاتلѧѧѧѧى صѧѧѧѧعوبة فѧѧѧѧي تنفيѧѧѧѧذ إ

 قبѧѧالاً إن هنѧѧاك أ كمѧѧا وجѧѧدت الدراسѧѧة ،الجѧѧودة

مѧѧن جانѧѧب المنظمѧѧات فѧѧي تطبيѧѧق هѧѧذا  اكبيѧѧرً 

المعيѧѧار ودعѧѧم مبѧѧادرات تحسѧѧين الجѧѧودة علѧѧى 

حجѧѧѧѧѧѧام مؤسسѧѧѧѧѧѧات المعلومѧѧѧѧѧѧات أاخѧѧѧѧѧѧتلاف 

ن أ فيجѧѧѧѧد معѧѧѧѧد الدراسѧѧѧѧة اخيѧѧѧѧرً أو ،وتنوعهѧѧѧѧا

دارة الجѧѧودة فѧѧي خѧѧدمات المعلومѧѧات إتطبيѧѧق 

فѧي  مهمѧةيعد خطѧوة   ISO 9000على  ااستنادً 

ѧѧات الاداريѧѧور النظريѧѧذه تطѧѧى هѧѧة علѧѧة المطبق

دارة سѧѧاليب الإأالخѧѧدمات ونمѧѧوذج لاسѧѧتخدام 

الحديثѧѧѧة التѧѧѧي تقѧѧѧوم علѧѧѧى الموقѧѧѧف والرؤيѧѧѧة 

 .المهنية للسوق

لѧѧѧى وضѧѧѧع إالتѧѧѧي تسѧѧѧعى  )٤(مѧѧѧلأدراسѧѧѧة 

دارة الخدمѧѧة التѧѧي إلجѧѧودة  ةخطѧѧوط استرشѧѧادي

دارة مؤسسات المعلومات فѧي مجتمѧع إتقدمها 

داء مؤسسѧѧѧات أالمعرفѧѧѧة للنهѧѧѧوض بمسѧѧѧتوى 

المعلومѧѧѧѧات ليكونѧѧѧѧوا قѧѧѧѧادرين علѧѧѧѧى خدمѧѧѧѧة 

المستفيدين والمنافسة في سوق العمѧل المحلѧي 

التعѧرف علѧى المفѧاهيم  لىإوتهدف  ،والعالمي

المرتبطة بجودة الخدمة التѧي تقѧدمها منظومѧة 

طѧѧѧار نظѧѧѧري إوضѧѧѧع  ،مؤسسѧѧѧات المعلومѧѧѧات

داء ألمعѧѧѧايير الجѧѧѧودة التѧѧѧي تسѧѧѧاعد فѧѧѧي تقيѧѧѧيم 

رح لتطѧوير وضع سيناريو مقتѧ ،جودة الخدمة

دارة الجѧѧѧѧودة والتحسѧѧѧѧين المسѧѧѧѧتمر إمعѧѧѧѧايير 

دارة مؤسسѧѧѧѧѧѧات إللخѧѧѧѧѧѧدمات التѧѧѧѧѧѧي تقѧѧѧѧѧѧدمها 

 المعلومات في مجتمع المعرفة.

اهتمѧت بѧإبراز المجѧالات  )٥(دراسة السالم

بداعيѧѧѧѧة فѧѧѧѧي ادارة المكتبѧѧѧѧات ومؤسسѧѧѧѧات الإ

ن مجѧѧѧالات الابѧѧѧداع أالمعلومѧѧѧات حيѧѧѧث وجѧѧѧد 

 كثيرة تشѧمل جميѧع مناشѧط العمѧل فѧي المكتبѧة

المѧوارد الماليѧة  ،دارة المѧوارد البشѧريةإمنها: 

دارة إ ،الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات الفنيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة ،والميزانيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة

قواعѧѧد  ،والѧѧنظم الآليѧѧة الميكنѧѧة ،المجموعѧѧات

دارة إصѧѧѧѧѧѧيانة و ،دارة الشѧѧѧѧѧѧبكاتإ ،البيانѧѧѧѧѧѧات

تصѧѧميم واستضѧѧافة صѧѧفحة ويѧѧب،  ،الحاسѧѧبات

مشѧѧѧѧروعات الرقمنѧѧѧѧة،  ،خѧѧѧѧدمات المعلومѧѧѧѧات

دارة إ ،مشѧѧѧѧѧاركة المѧѧѧѧѧوارد ،دارة السѧѧѧѧѧجلاتإ

 .….من والحماية الكوارث، الأ

لѧى معرفѧة إاعدتها الخلايلة تهѧدف  )٦(دراسة

مستوى الثقافѧة التنظيميѧة فѧي المكتبѧات الجامعيѧة 

الحكوميѧѧة فѧѧي الاردن مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر العѧѧاملين 

تم توزيع الاستبانة  اموظفً  ٤١٥بلغت العينة  ،بها

نتѧائج إلى فقد توصلت الدراسة عليه  عليهم وبناءً 

ن مسѧѧتوى الثقافѧѧة التنظيميѧѧة السѧѧائدة أمنهѧѧا  ،عѧѧدة

 ،افѧي المكتبѧات الجامعيѧة الحكوميѧة كѧان متوسѧѧطً 

وصѧѧѧت بضѧѧѧرورة الاهتمѧѧѧام بتطѧѧѧوير الثقافѧѧѧة أو
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التنظيمية لدى الموظفين وتعزيزهѧا وذلѧك بتهيئѧة 

 المناخ التنظيمي المناسب.

ونجѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧلال العѧѧѧѧѧرض السѧѧѧѧѧابق 

مѧن دارة الخѧدمات إمجѧال لها للدراسات تناو

جوانѧѧѧѧب معينѧѧѧѧة فѧѧѧѧالأولى اقتصѧѧѧѧرت علѧѧѧѧى 

لإدارة الخدمѧѧѧѧѧѧѧة  تصѧѧѧѧѧѧѧميم نظѧѧѧѧѧѧѧام محѧѧѧѧѧѧѧاكٍ 

دارة الخدمѧة مѧن إالمرجعية، والثانيѧة تناولѧه 

خѧѧѧرى تعرضѧѧѧت والأ ،داري بحѧѧѧتإمنظѧѧѧور 

ممѧا يحѧدد  ،دارة الجودةإلإدارة المؤسسات و

مѧѧن توجѧѧه الدراسѧѧة الحاليѧѧة ولكنѧѧه لا  اجѧѧزءً 

وهذا ،يغطѧѧѧѧي جميѧѧѧѧع جوانبهѧѧѧѧا الموضѧѧѧѧوعية

ѧѧѧد نѧѧѧة والإيؤكѧѧѧوع الدراسѧѧѧافة درة موضѧѧѧض

 .نتاج الفكري المتخصصالجديدة لها في الإ

Wאאא 

الخѧѧѧѧѧدمات دارة إقبѧѧѧѧѧل التطѧѧѧѧѧرق لمفهѧѧѧѧѧوم 

المصѧѧطلحات  المعلوماتيѧѧة سنسѧѧتعرض بعѧѧض

 .القريبة منها

لا اسѧѧѧѧتخدام إهѧѧѧѧي  فѧѧѧѧالإدارة ببسѧѧѧѧاطة مѧѧѧѧا

اهѧѧѧداف مجموعѧѧѧة مѧѧѧن المѧѧѧوارد فѧѧѧي تحقيѧѧѧق 

محѧѧددة عѧѧن طريѧѧق ممارسѧѧة وظѧѧائف محѧѧددة 

 ،هѧѧѧي التخطѧѧѧيط والتنظѧѧѧيم والتوجيѧѧѧه والرقابѧѧѧة

 ،حيѧѧѧث تعمѧѧѧل تلѧѧѧك الوظѧѧѧائف بتكامѧѧѧل معѧѧѧين

فوظيفة التخطيط خاصة بالمسѧتقبل مѧن تحديѧد 

 ،للأهداف ووضع الاسѧتراتيجيات والسياسѧات

تحديѧѧد الميزانيѧѧات  ،وضѧѧع الخطѧѧط والجѧѧداول

 .وات العملتحديد الإجراءات وخط ،التقديرية

مѧѧѧѧا التنظѧѧѧѧيم فيشѧѧѧѧمل تحديѧѧѧѧد الأدوار داخѧѧѧѧل أ

المنظمѧѧة ليتضѧѧمن تحديѧѧد الأعمѧѧال والأنشѧѧطة 

تحديѧѧѧѧѧد و ،وتجميعهѧѧѧѧѧا وفѧѧѧѧѧق الاختصاصѧѧѧѧѧات

السѧѧѧѧلطات والمسѧѧѧѧؤوليات وقواعѧѧѧѧد تفѧѧѧѧويض 

تحديد العلاقات  التنظيمية بѧين تلѧك و ،السلطة

الوظائف وتحديѧد الهيكѧل التنظيمѧي المناسѧب. 

ف والتوجيѧѧه علѧѧى فيمѧѧا تعمѧѧل وظيفѧѧة الإشѧѧرا

النطѧѧѧѧѧѧاق البشѧѧѧѧѧѧري مѧѧѧѧѧѧن إعطѧѧѧѧѧѧاء الأوامѧѧѧѧѧѧر 

لѧѧى رغبѧѧات الأفѧѧراد إالتعѧѧرف ووالتوجيهѧѧات، 

ودوافѧѧع العمѧѧل وتصѧѧميم نظѧѧم للحѧѧوافز تѧѧتلاءم 

خلѧѧѧѧق التعѧѧѧѧاون و ،مѧѧѧѧع حاجѧѧѧѧاتهم ورغبѧѧѧѧاتهم

والعمѧѧل الجمѧѧاعي والقيѧѧادة الفعالѧѧة والاتصѧѧال 

الإداري. وتѧѧѧѧأتي وظيفѧѧѧѧة الرقابѧѧѧѧة والمتابعѧѧѧѧة 

موافقѧѧѧة الاداء الفعلѧѧѧي  هادفѧѧѧة الѧѧѧى التأكѧѧѧد مѧѧѧن

هدافها. أللخطط والقواعد الموضوعة وتحقيق 

 ،داء قابلѧѧة للقيѧѧاسأمѧѧن خѧѧلال تحديѧѧد معѧѧايير 

جمѧѧѧѧع البيانѧѧѧѧات وتحديѧѧѧѧد العقبѧѧѧѧات ووضѧѧѧѧع و

وتتضѧѧمن تلѧѧك الوظѧѧائف عمليѧѧة  .الحلѧѧول لهѧѧا

اتخاذ القرار وهي عملية الاختيار بين البѧدائل 

 .)٧( مشكلاتو حل أهداف ألتحقيق 

وقѧѧد بѧѧرزت مصѧѧطلحات عѧѧدة قѧѧد يتبѧѧادر  

ن لهѧѧѧѧѧا علاقѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧإدارة الخѧѧѧѧѧدمات أللقѧѧѧѧѧارئ 
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المعلوماتيѧѧѧة محѧѧѧل الدراسѧѧѧة منهѧѧѧا:  مصѧѧѧطلح 

 Information and(المعلومѧات والخѧدمات إدارة 

Service Management (ISM(،  زѧѧذي يركѧѧوال

علѧѧѧѧѧى إدارة وتطѧѧѧѧѧوير العمليѧѧѧѧѧات التجاريѧѧѧѧѧة 

 .باستخدام نظم المعلومات والشبكات

نه أنجليزي نجد يد المرادف اللغوي الإولتحد

ادارة  managementدارة  يѧѧѧѧѧراد بمصѧѧѧѧѧطلح الإ

دارة العامѧة الإ ، Administration اهѧفيعمال الأ

ويمكن ادراج الخدمات المعلوماتية تحѧت مظلѧة 

فيحѧѧѧѧدد المصѧѧѧѧطلح المѧѧѧѧرادف  ،عمѧѧѧѧالدارة الأإ

 Informationلإدارة الخѧѧѧѧدمات المعلوماتيѧѧѧѧة 

Services management، دѧѧѧѧѧѧѧدت  وقѧѧѧѧѧѧѧوج

دارة إمصѧѧѧѧѧطلحات شѧѧѧѧѧبيهة منهѧѧѧѧѧا مصѧѧѧѧѧطلح 

نجليزيѧѧѧة  خѧѧѧدمات المعلوماتيѧѧѧة ويقابلهѧѧѧا باللغѧѧѧة الإ

Information Technology service 

management    الѧѧѧѧي مجѧѧѧѧل فѧѧѧѧه العمѧѧѧѧراد بѧѧѧѧوي

ما مصѧطلح أ ،خدمات تقنية  المعلومات وجودتها

فيقصѧد بѧه  طريقѧة  )BSM(دارة خدمة الأعمال إ

منهجيѧѧѧѧة لرصѧѧѧѧد وقيѧѧѧѧاس خѧѧѧѧدمات تكنولوجيѧѧѧѧا 

هѧي  :المعلومات بمنظور تجاري، بعبارة أخѧرى

مجموعة من أدوات إدارة البرمجيات والعمليѧات 

وطѧѧرق إدارة تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات مѧѧن خѧѧلال 

 .)٨(منهج عمل محوري

فيمѧѧا عرفѧѧت جѧѧودة الخدمѧѧة بأنهѧѧا " قيѧѧاس 

إلѧѧى  مѧѧدى قѧѧدرة مسѧѧتوى الخدمѧѧة التѧѧي تصѧѧل

كمѧѧѧѧѧا أن  ،العميѧѧѧѧѧل والمتوافقѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧع توقعاتѧѧѧѧѧه

توصيل خدمة جيدة تعنѧي تحقيѧق التطѧابق مѧع 

  .)٩("التوقعات التي يضعها العميل

وحѧѧددت جѧѧودة الخدمѧѧة مѧѧن خѧѧلال الأبعѧѧاد 

  الثلاثة الخاصة بالخدمات وهي:

البعѧѧد التقنѧѧي يتمثѧѧل فѧѧي تطبيѧѧق العلѧѧم  -١

 والتكنولوجيا.

البعد الوظيفي أي الكيفية التي تتم فيهѧا  -٢

عمليѧѧة نقѧѧل الجѧѧودة الفنيѧѧة إلѧѧى العميѧѧل 

وتمثѧѧѧѧѧѧѧѧل ذلѧѧѧѧѧѧѧѧك التفاعѧѧѧѧѧѧѧѧل النفسѧѧѧѧѧѧѧѧي 

جتمѧѧѧѧѧѧاعي بѧѧѧѧѧѧين مقѧѧѧѧѧѧدم الخدمѧѧѧѧѧѧة والا

 والعميل.

وهي المكѧان الѧذي  ،الإمكانيات المادية -٣

  .)١٠(تؤديه الخدمة

الخدمѧة مѧن المنظѧور الإداري  عرفѧتوقد 

فوائѧد ومنѧافع بأنها "منتوج غير ملمѧوس يقѧدم 

مباشѧѧѧرة للعميѧѧѧل كنتيجѧѧѧة لتطبيѧѧѧق أو اسѧѧѧتخدام 

جهد أو طاقة بشرية أو آلية فيه على أشخاص 

أو أشѧѧياء معينѧѧة ومحѧѧددة، والخدمѧѧة لا يمكѧѧن 

وعرفت الخدمѧة . "حيازتها أو استهلاكها مادياً

أيضѧѧًا بأنهѧѧا "نشѧѧاط أو عمѧѧل ينجѧѧز مѧѧن أجѧѧل 

 غرض معين.

ويصف نجѧم التطѧور المتسѧارع فѧي قطѧاع 
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ن الغѧرب أ انه ثѧورة الخدمѧة مؤكѧدً أالخدمات ب

صѧѧѧѧبحت الهيمنѧѧѧѧة  فيѧѧѧѧه تكمѧѧѧѧن فѧѧѧѧي مجѧѧѧѧال أ

ن قطѧѧاع الخدمѧѧة أالخѧѧدمات ولѧѧيس الصѧѧناعة و

مѧѧن مجمѧѧوع القѧѧوى  %٤١٫٤يسѧѧتحوذ علѧѧى 

 امسѧتمرً  ان هنѧاك تزايѧدً أو ،العاملة  في العѧالم

علѧى طلѧѧب الخѧѧدمات وصѧѧلت فيѧѧه المجتمعѧѧات 

الى المستوى الثالث (حسѧب فرضѧية كѧلارك) 

والتي تعتمѧد علѧى الخѧدمات كالتسѧويق والنقѧل 

نشѧѧѧѧطة المهنيѧѧѧѧة والتمويѧѧѧѧل والاتصѧѧѧѧالات والأ

انتѧاج هميѧة مѧن أكثر أيكون فيها تقديم الخدمة 

علѧѧى تغيѧѧر  تѧѧى بنѧѧاءً أوالѧѧذي  ،السѧѧلع الماديѧѧة

ى تطѧور الخѧدمات لإسلوك المستهلك ونظرته 

كѧѧѧѧذلك ظهѧѧѧѧور نمѧѧѧѧط المنافسѧѧѧѧة علѧѧѧѧى اسѧѧѧѧاس 

 الخدمة.

نهѧا أمن سѧمات الخدمѧة  :خصائص الخدمة

نهѧا أكمѧا  ،و سѧلعة غيѧر نمطيѧةأ ينشاط معنو

وملكيتهѧا لا  نفسѧه قد تنتج وتستهلك في الوقت

ن خصѧѧائص الخدمѧѧة تѧѧؤثر أو ،تتغيѧѧر او تنتقѧѧل

ومѧѧѧѧѧن اهѧѧѧѧѧم  ،دارة العمليѧѧѧѧѧات الخدميѧѧѧѧѧةإ فѧѧѧѧѧي

 خصائصها كما يعرضها نجم كالتالي:

 غيѧѧѧر ملموسѧѧѧة ان الخدمѧѧѧة تكѧѧѧون غالبѧѧѧًأ -

و أمثѧѧѧѧѧل خدمѧѧѧѧѧة الارشѧѧѧѧѧاد والتوجيѧѧѧѧѧه (

 .ويصعب قياسها، )الخدمة المرجعية

لا يمكѧѧن فيهѧѧا الفصѧѧل  ان الخدمѧѧة غالبѧѧًأ -

نتاج الإ،بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧين الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة ومقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمها

 .والاستهلاك

ن الخدمѧѧة قابلѧѧة للتلاشѧѧي والѧѧزوال فѧѧور أ -

ولا  ،و بعѧѧد فتѧѧرة زمنيѧѧة معينѧѧةأيمها تقѧѧد

 .يمكن تخزينها

تغيѧѧر خѧѧواص الخدمѧѧة فѧѧلا يمكѧѧن تقنينهѧѧا  -

و التوحيѧѧد القياسѧѧي لهѧѧا ومماثلتهѧѧا لѧѧدى أ

 كل مستفيد.

يتطلѧѧب تقѧѧديم الخدمѧѧة الاتصѧѧال بالعميѧѧل  -

و حضѧѧوره الفعلѧѧي وتدخلѧѧه فѧѧي نوعيѧѧة أ

ويعѧѧد  –حسѧѧب حاجتѧѧه  ووقتهѧѧا الخدمѧѧة

دارة إحѧѧد الجوانѧѧب المقلصѧѧة لѧѧدور أهѧѧذا 

نظمѧѧѧة الخدمѧѧѧة أالخѧѧѧدمات فѧѧѧي تصѧѧѧميم 

وعدم التماثѧل فيمѧا  –واستغلالها بكفاءة 

 .بينها

فѧѧѧي مجѧѧѧال الخѧѧѧدمات  ان هنѧѧѧاك تنوعѧѧѧًأو 

يتفاعѧѧѧل مѧѧѧع الزيѧѧѧادة فѧѧѧي تحقيѧѧѧق مѧѧѧا يعѧѧѧرف 

التѧѧѧي تقѧѧѧوم علѧѧѧى الاتصѧѧѧال ة العميليѧѧѧة بالسѧѧѧم

بالعميѧѧѧѧѧѧل والمرونѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧي تقѧѧѧѧѧѧديم الخدمѧѧѧѧѧѧة 

لسѧѧѧريعة لحاجاتѧѧѧه فѧѧѧي الزمѧѧѧان والاسѧѧѧتجابة ا

وتوجيѧه الاهتمѧام بالعميѧل  ،والمكان المناسبين

ن اسѧѧѧاليب أو ،فهѧѧѧو مركѧѧѧز الѧѧѧربح للمؤسسѧѧѧة

كثر كفاءة لقياس جودة الخدمة تѧأتي القياس الأ

فعنѧѧدما لا يعѧѧود العمѧѧلاء "مѧѧن منظѧѧور العميѧѧل 
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لطلѧѧѧب خدمѧѧѧة لѧѧѧن تكѧѧѧون هنѧѧѧاك خدمѧѧѧة تقѧѧѧدم، 

تصѧѧѧميم  تعيѧѧѧدن أوعلѧѧѧى المنظمѧѧѧات الخدميѧѧѧة 

 ."عملياتها لتقترب من حاجات العميل

 ѧا متلقѧيهذا التوجه في التركيز على رض 

التѧѧي بقيمѧѧة الخدمѧѧة  احاليѧѧ̒ امقترنѧѧً ىتѧѧأالخدمѧѧة 

نتجѧѧѧѧت عѧѧѧѧن العلاقѧѧѧѧة الجديѧѧѧѧدة بѧѧѧѧين الخدمѧѧѧѧة 

فѧي ظѧل عѧروض  وتوقعاته وحاجات المستفيد

كثѧر أصѧبح أن العميѧل أخاصѧة  ،منافسة بديلѧة

تمييѧѧѧز ومѧѧѧن هنѧѧѧا كثѧѧѧر قѧѧѧدرة علѧѧѧى الأدرايѧѧѧة و

استراتيجية العميѧل ببرزت استراتيجية تعرف 

 .)١١(الموجهة للقيمة

هميѧѧѧة أنسѧѧѧانية الخѧѧѧدمات وإضѧѧѧافة إويمكѧѧѧن 

لѧة مهمѧا فالآ ومتلقيهѧا الاتصال بين مقدم الخدمة

 .نفسها مكانياتها لا تعطي النتائجإتطورت 

مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال الاسѧѧѧѧتعراض السѧѧѧѧابق يمكѧѧѧѧن 

تعريѧѧѧѧѧѧف لإدارة الخѧѧѧѧѧѧدمات  لѧѧѧѧѧѧىإالوصѧѧѧѧѧѧول 

 :انهأب المعلوماتية

مصѧѧѧѧѧѧطلح يشѧѧѧѧѧѧمل مجموعѧѧѧѧѧѧة العمليѧѧѧѧѧѧات 

جѧѧѧراءات التنظيميѧѧѧة المتداخلѧѧѧة والواجѧѧѧب والإ

وجودهѧѧا وتسѧѧخير عناصѧѧرها المسѧѧتهدفة حتѧѧى 

ن تقѧدم خѧدمات دقيقѧة وسѧريعة أيمكن للمكتبة 

وذات جѧѧѧѧѧѧودة للمسѧѧѧѧѧѧتفيدين منهѧѧѧѧѧѧا الحѧѧѧѧѧѧاليين 

 .والمتوقعين
אW 

المهمѧѧѧة الاساسѧѧѧية فѧѧѧي تصѧѧѧميم الخدمѧѧѧة ن إ

ونظام تشغيلها وحل مشѧكلاتها والسѧيطرة علѧى 

ولية ؤرباحهѧѧا مѧѧن مسѧѧأعلѧѧى  ومѧѧن ثѧѧم ،تكاليفهѧѧا

ѧѧѧѧѧذه المسѧѧѧѧѧاركه هѧѧѧѧѧة ويشѧѧѧѧѧدير المنظمѧѧѧѧѧولية ؤم

 الموظѧѧѧف مقѧѧѧدم الخدمѧѧѧة الѧѧѧذي يتصѧѧѧل اتصѧѧѧالاً 

دور كبيѧѧر فѧѧي ولѧѧه مѧѧع طѧѧالبي الخدمѧѧة  امباشѧѧرً 

 ،وولائѧهو خفض مستوى الرضا للعميل أزيادة 

فѧѧѧѧي عمليѧѧѧѧة اختيѧѧѧѧار  الѧѧѧѧذا يѧѧѧѧتم التركيѧѧѧѧز كثيѧѧѧѧرً 

سѧѧواء ، دائهѧѧمأوتوظيѧѧف مقѧѧدمي الخدمѧѧة وتنميѧѧة 

عѧѧѧѧدادهم لاكتسѧѧѧѧاب إفѧѧѧѧي التѧѧѧѧدريب والتأهيѧѧѧѧل و

نسانية  تساعدهم في التفاعل مع إمهارات فنية و

ولا  ،المسѧѧѧتفيدين وتلبيѧѧѧة احتياجѧѧѧاتهم وطلبѧѧѧاتهم

نغفѧѧѧѧل مѧѧѧѧوظفي النظѧѧѧѧام التشѧѧѧѧغيلي المسѧѧѧѧاندين 

ن بالأعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧال التنفيذيѧѧѧѧѧѧѧѧѧة داخѧѧѧѧѧѧѧѧѧل والقѧѧѧѧѧѧѧѧѧائمي

 .  )١٢(المؤسسة

אאW 

يؤكد عدة كتاب على صعوبة قياس وتقيѧيم 

لѧѧى وجѧѧود إلѧѧى الحاجѧѧة إوينبهѧѧون  ،الخѧѧدمات

 .ساليب لقياسهاأدوات وأ

توجѧѧѧѧѧه لѧѧѧѧѧدى بعѧѧѧѧѧض المكتبѧѧѧѧѧات  وهنѧѧѧѧѧاك

لѧѧѧѧى اسѧѧѧѧتخدام إومؤسسѧѧѧѧات المعلومѧѧѧѧات عامѧѧѧѧة 

دارة الجѧودة إلتحسѧين  ISO 9000سلسѧلة معيѧار 

همهѧѧѧѧا: أ، ومѧѧѧѧن )١٣(وتطبيقهѧѧѧѧا فѧѧѧѧي الخѧѧѧѧدمات

الѧѧذي  ،ISO 9000-2000  صѧѧدار الجديѧѧد مѧѧن الإ

 ،دارة المكتبѧѧѧةعلѧѧѧى إيركѧѧѧز علѧѧѧى المسѧѧѧتفيدين و



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

١١٣   إدارة الخدمات المعلوماتية في المكتبة الجامعية: مكتبة الملك عبدالله بن عبدالعزيز ...

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

لتحسѧѧين الخѧѧدمات والمتوقѧѧع منѧѧه تحقيѧѧق  اسѧѧعيً 

ضѧѧѧѧѧمان الجѧѧѧѧѧودة للخѧѧѧѧѧدمات وتحقيѧѧѧѧѧق رضѧѧѧѧѧا 

 ٩٠٠٠يѧѧزو ة معيѧѧار الآلن سلسѧѧأكمѧѧا  ،المسѧѧتفيد

هѧѧѧѧѧداف الخѧѧѧѧѧدمات أوسѧѧѧѧѧيلة لتحقيѧѧѧѧѧق تسѧѧѧѧѧتخدم 

 NBR ISO 9000فيمѧا يعمѧل معيѧار  ،المعلوماتية

عѧѧلان والتسѧѧويق والمسѧѧاعدة فѧѧي لأغѧѧراض الإ

 .)١٤(التحسين

علѧѧى تقѧѧديم  ISO 9000حيѧѧث يقѧѧوم معيѧѧار  

دارة إدنѧѧى مѧѧن المتطلبѧѧات لتنفيѧѧذ نظѧѧام الحѧѧد الأ

ن المنتجѧات والخѧدمات أبهدف ضѧمان  ،الجودة

صѧѧѧѧف ت ،متطلبѧѧѧѧات محѧѧѧѧددةوالعمليѧѧѧѧات تلبѧѧѧѧي 

ساسѧѧѧѧѧѧيات ادارة الجѧѧѧѧѧѧودة. وتمثѧѧѧѧѧѧل الجهѧѧѧѧѧѧات أ

لѧى تنفيѧذ إالمستفيدة منѧه المنظمѧات التѧي تسѧعى 

لحصѧѧول علѧѧى إلѧѧى االتѧѧي تسѧѧعى  ،دارة الجѧѧودةإ

 مѧѧѧن أنوعلѧѧѧى الѧѧѧرغم  ،رضѧѧѧا العمѧѧѧلاء منهѧѧѧا

المعيѧѧѧѧار لا يحѧѧѧѧدد طريقѧѧѧѧة التنفيѧѧѧѧذ لكنѧѧѧѧه يحѧѧѧѧدد 

هداف كل عملية وعلاقتها مѧع النظѧام أبوضوح 

ѧѧاج  ،هكلѧѧات تحتѧѧبل إفالمكتبѧѧن سѧѧث عѧѧى البحѧѧل

مѧع فلسѧفة الخѧدمات التѧي تقѧدمها تدمج المستفيد 

ي تلبѧѧѧѧي تطѧѧѧѧوير الانشѧѧѧѧطة التѧѧѧѧ ىلѧѧѧѧإوالسѧѧѧѧعي 

علѧѧى تطبيѧѧق نظѧѧام  احتياجѧѧات المسѧѧتفيدين بنѧѧاءً 

 .)١٥(دارة الجودةإ

وتمثѧѧل المعادلѧѧة التاليѧѧة العناصѧѧر الشѧѧاملة 

  الجودة: الخمسة لإدارة

אא    אאאאאא

احتياجѧѧات وتوقعѧѧات هѧѧي تحقيѧѧق فѧѧالجودة 

لإدارة ن أكمѧѧѧا  ،المسѧѧѧتفيد حاضѧѧѧراً ومسѧѧѧتقبلاً 

الجѧѧودة ثلاثѧѧة محѧѧاور أساسѧѧية هѧѧي: (تحسѧѧين 

 وزيѧادة الإنتاجيѧة) ،وتخفѧيض التكلفѧة ،الجودة

 ن تؤخذ في الاعتبار لدى التطبيق.ألابد 

دارة إاعتبارات اخرى لها دور في تطبيѧق 

 هي كالتالي:و ،الخدمة

دور كبيѧѧر فѧѧي  دارة الخدمѧѧةإلوقѧѧت فѧѧي ل -

ن المسѧѧتفيد قѧѧد يكѧѧون لأ ؛نجѧѧاح الخدمѧѧة

وقѧѧѧت طلѧѧѧب الخدمѧѧѧة ويطلѧѧѧب  موجѧѧѧودًا

 ممѧا يجعѧل الوقѧت عѧاملاً  ا؛تقديمها فѧورً 

 احيانً أمما يستدعي  ،في الخدمات احرجً 

جѧѧراءات تقѧѧديم الخدمѧѧة  لتقليѧѧل إتقلѧѧيص 

 .الوقت مقارنة بالمنافسين

تقѧѧѧѧدم المعرفѧѧѧѧة والمعلومѧѧѧѧات دور فѧѧѧѧي ل -

فأهميѧѧѧѧة تحقيѧѧѧѧق الميѧѧѧѧزة  ،دارة الخدمѧѧѧѧةإ

التنافسѧѧѧѧية للمنظمѧѧѧѧة  يѧѧѧѧتم مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال 

تحصيل المعرفة المستمر وتجسيدها في 

ساليب وطرق وابتكار وخѧدمات أتقنية و

جديѧѧدة واسѧѧتخدام نقѧѧاط القѧѧوة واسѧѧتغلال 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١١٤

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

 الفѧѧرص وجعѧѧل عمليѧѧة تحسѧѧين الخدمѧѧة

 ،عمليѧѧѧѧة منهجيѧѧѧѧة منظمѧѧѧѧة وتطويرهѧѧѧѧا

 وليست حالة عارضة.

بالعائد ليست ثابتѧة  التكلفة وقياس التكلفة -

 .في الخدمات

الاهتمام بمجال المنافسة ومعرفة البدائل  -

 .المنافسة لتقديم الخدمات للمؤسسة

ولاء اكتسѧѧѧѧاب  ىلѧѧѧѧإالمنظمѧѧѧѧات  سѧѧѧѧعي -

وجعلهѧѧѧم عمѧѧѧلاء مѧѧѧدى  متلقѧѧѧي الخدمѧѧѧة

 .)١٦(الحياة

دارة الجѧودة فѧي الخѧدمات إن تنفيذ برنѧامج إ

كبѧر والهѧدف الأ ،خطѧاءيعمل علѧى تصѧحيح الأ

هѧѧو القѧѧدرة علѧѧى التنبѧѧؤ باحتياجѧѧات المسѧѧتفيدين 

المتوقعѧѧة ورصѧѧد الحلѧѧول المناسѧѧبة  والمشѧѧكلات

ويضѧمن  ،لها بجانѧب التجديѧد فѧي طѧرق التقѧديم

دارة جѧودة إويشترط اختيار نظام ،عدم تكرارها

ويعѧѧد الخطѧѧوة  ،مناسѧѧب لكѧѧل خدمѧѧة معلوماتيѧѧة

ويعتمѧѧد التخطѧѧѧيط لتنفيѧѧذ نظѧѧѧام  ،ولѧѧى للتنفيѧѧѧذالأ

 .)١٧(داخل المؤسسة المعلوماتيةالجودة 

אאאא
אאאW 

 :وصف النظام القائم

تأسسѧѧѧѧѧت المكتبѧѧѧѧѧة الجامعيѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧي سѧѧѧѧѧنة  

  افتتحѧѧѧѧتهѧѧѧѧـ  ١٤٢٥فѧѧѧѧي عѧѧѧѧام و ،هѧѧѧѧـ١٣٨٨

المكتبѧѧة المركزيѧѧة بالعابديѧѧة بحضѧѧور صѧѧاحب 

السѧѧمو الملكѧѧي الأميѧѧر عبѧѧѧد المجيѧѧد بѧѧن عبѧѧѧد 

 ،العزيز آل سѧعود أميѧر منطقѧة مكѧة المكرمѧة

عبѧѧѧѧѧدالله بѧѧѧѧѧن  الأميѧѧѧѧѧروتѧѧѧѧѧم تسѧѧѧѧѧميتها مكتبѧѧѧѧѧة 

هѧѧѧـ  ١٤٢٩وفѧѧѧي عѧѧѧام  ،العزيز الجامعيѧѧѧةعبѧѧѧد

انتقلѧѧت مكتبѧѧة الطالبѧѧات لموقعهѧѧا الحѧѧالي وفѧѧي 

بѧѧѧة البنѧѧѧين هѧѧѧـ سѧѧѧميت تيمنѧѧѧا بمكت١٤٣٠عѧѧѧام 

بمكتبة الملѧك عبѧدالله بѧن عبѧدالعزيز الجامعيѧة 

 .للطالبات

كѧѧون تأن المكتبѧة إلѧى طمѧѧح ت :رؤيѧة المكتبѧة

مكتبѧѧة جامعيѧѧة عالميѧѧة توظѧѧف بإبѧѧداع وبابتكѧѧار 

مصѧѧѧѧادر وتقنيѧѧѧѧات المعلومѧѧѧѧات والاتصѧѧѧѧالات 

لإيجاد بيئة معلوماتية متاحة عبر الحيز المكاني 

مختلѧѧѧف والحيѧѧѧز الافتراضѧѧѧي الرقمѧѧѧي لخدمѧѧѧة 

احتياجѧѧѧѧѧѧات المسѧѧѧѧѧѧتفيدين التعليميѧѧѧѧѧѧة والبحثيѧѧѧѧѧѧة 

 .والفكرية

كѧѧѧѧون تعمѧѧѧѧل علѧѧѧѧى أن ت :رسѧѧѧѧالة المكتبѧѧѧѧة

 ،لخدمات المعلومات بجامعة أم القѧرى امحورً 

عѧѧѧن طريѧѧѧق جمѧѧѧع وتنظѧѧѧيم وبѧѧѧث المعلومѧѧѧات 

وإثراء وتحسѧين النفѧاذ إلѧى مصѧادر وخѧدمات 

المعلومات ومواد ووسائط التعلم أينما وجѧدت 

العمليѧة التعليميѧة والبحثيѧة  لرفع كفاءة وجѧودة

 .وخدمة المجتمع



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

١١٥   إدارة الخدمات المعلوماتية في المكتبة الجامعية: مكتبة الملك عبدالله بن عبدالعزيز ...

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

 هداف المكتبة: أ
تأهيѧѧل وتѧѧدريب العѧѧاملين فѧѧي عمѧѧادة  :أولاً 

شѧѧѧѧѧؤون المكتبѧѧѧѧѧات علѧѧѧѧѧى تبنѧѧѧѧѧي وتوظيѧѧѧѧѧف 

الأسѧѧѧѧѧاليب والممارسѧѧѧѧѧات المهنيѧѧѧѧѧة والتقنيѧѧѧѧѧة 

الحديثة في تجهيز وتقѧديم خѧدمات المعلومѧات 

والخدمات المرجعيѧة والتفاعѧل والتشѧارك مѧع 

 .المستفيدين

ѧѧًات  :اثانيѧѧات ومقتنيѧѧة وإدارة مجموعѧѧتنمي

المكتبѧѧѧة والمكتبѧѧѧات الفرعيѧѧѧة بجѧѧѧودة وفاعليѧѧѧة 

تكفѧѧѧل التحѧѧѧول إلѧѧѧى تقѧѧѧديم خѧѧѧدمات معلومѧѧѧات 

تتوافѧѧѧѧق مѧѧѧѧع احتياجѧѧѧѧات وتطلعѧѧѧѧات مختلѧѧѧѧف 

 .المستفيدين وتفي بتوجهات الجامعة

ѧѧًدمات  :اثالثѧѧادر وخѧѧى مصѧѧاذ إلѧѧهيل النفѧѧتس

المعلومѧѧѧѧѧات ذات الكفѧѧѧѧѧاءة والجѧѧѧѧѧودة العاليѧѧѧѧѧة 

وتѧѧدريب المسѧѧتفيدين علѧѧى اسѧѧتخدام واسѧѧتثمار 

 .مصادر وخدمات وتقنيات المعلومات بفاعلية

ѧѧѧѧѧًذاتي  :ارابعѧѧѧѧѧتعلم الѧѧѧѧѧة الѧѧѧѧѧز عمليѧѧѧѧѧتحفي

والانخѧѧراط فѧѧي العمليѧѧة التعليميѧѧة عѧѧن طريѧѧق 

تجهيز وجمع مصادر ووسائط التعلم وإتاحتها 

داخل مساحات المكتبة وفروعها وعبѧر شѧبكة 

 .الحرم الجامعي

ѧѧѧѧًاء الا :اخامسѧѧѧѧوير وبنѧѧѧѧي تطѧѧѧѧتمرار فѧѧѧѧس

المحتويѧѧات الرقميѧѧة بمكتبѧѧة الملѧѧك عبѧѧدالله بѧѧن 

عبѧѧѧѧѧد العزيѧѧѧѧѧز الرقميѧѧѧѧѧة حسѧѧѧѧѧب مواصѧѧѧѧѧفات 

 .ومعايير المكتبات الرقمية

 ѧѧѧѧѧѧًي الأداء : اسادسѧѧѧѧѧѧودة فѧѧѧѧѧѧين الجѧѧѧѧѧѧتحس

وتحقيق متطلبات الحصѧول علѧى الاعتѧراف 

الأكاديمي من خلال مسيرة تحقيѧق الأهѧداف 

  .أعلاه

 :)١٨(الهيكل التنظيمي لعمادة شؤون المكتبات



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي  ٢

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

  
 

Wאאא 
 حددت الخدمات على الموقع بالتالي:

 ،خدمة الإعѧارة الآليѧة ،خدمة البحث الآلي

خدمѧѧѧة موقѧѧѧع  ،خدمѧѧѧة التسѧѧѧديد الѧѧѧذاتي الآلѧѧѧي

خدمѧѧѧѧة  ،نترنѧѧѧѧتالمكتبѧѧѧѧة الجامعيѧѧѧѧة علѧѧѧѧى الإ

خدمѧѧة طلѧѧب  ،نترنѧѧتالفهѧѧرس الآلѧѧي عبѧѧر الإ

خدمѧة  ،خدمѧة قواعѧد المعلومѧات ،شراء كتاب

 ،طلѧѧѧب مقالѧѧѧة علميѧѧѧة مѧѧѧن المكتبѧѧѧات العالميѧѧѧة

 ،الخدمѧѧѧة المرجعيѧѧѧة ،نترنѧѧѧتخدمѧѧѧة معمѧѧѧل الإ

 ،خѧѧدمات الشѧѧبكة اللاسѧѧلكية ،خدمѧѧة التصѧѧوير

إدارة المكتبѧѧات  ،خدمѧѧة الشѧѧبكات الاجتماعيѧѧة

مركѧѧѧز  ،بѧѧѧرامج المكتبѧѧѧة ،DSPACEالرقميѧѧѧة 

الكتѧѧѧѧاب الجѧѧѧѧامعي بعمѧѧѧѧادة شѧѧѧѧؤون المكتبѧѧѧѧات 

 .)١٩(واخيرا خدمة اتصل بنا

يتضѧѧѧѧح مѧѧѧѧن اسѧѧѧѧتعراض الخѧѧѧѧدمات علѧѧѧѧى 

ي جميѧѧع غطѧѧولѧѧم ت ،نهѧѧا غيѧѧر نشѧѧطةأالموقѧѧع 

نهѧѧѧا أغѧѧѧم الخѧѧѧدمات المعلوماتيѧѧѧة بѧѧѧالطرح (ر

 في المكتبة). متاحة فعلاً 

مقابلѧة مѧع مѧدير مكتبѧة الملѧك  أجريѧتوقد 

م أعبѧѧѧدالله بѧѧѧن عبѧѧѧدالعزيز الجامعيѧѧѧة بجامعѧѧѧة 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١١٦

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

 وكانت اجاباته كالتالي: )*(القرى

ساسѧѧѧيين مѧѧѧن الخѧѧѧدمات أن هنѧѧѧاك نѧѧѧوعين أ

ا المكتبѧѧة للمسѧѧتفيدين حѧѧددها بخѧѧدمات متقѧѧدمه

ويقدمها قسم تنميѧة المجموعѧات   غير مباشرة

عѧѧداد وجمѧѧع وتنقѧѧيح قѧѧوائم إهѧѧي متمثلѧѧة فѧѧي و

عѧداد المخاطبѧات إوعية المعلومات الحديثѧة وأ

مين وتجهيز وضѧبط هѧذه ألمختلف الجهات وت

تاحتهѧѧѧا للمسѧѧѧتفيدين بعѧѧѧد فهرسѧѧѧتها إوعيѧѧѧة والأ

 وتصنيفها.

النѧѧѧوع الثѧѧѧاني وهѧѧѧي الخѧѧѧدمات المباشѧѧѧرة  

عѧѧارة ومنهѧا التقليѧѧدي والرقمѧѧي وتتمثѧل فѧѧي الإ

وعيѧѧѧة أالداخليѧѧѧة والخارجيѧѧѧة وضѧѧѧبط قاعѧѧѧات 

تاحة الكاملѧة المعلومات المختلفة كما تشمل الإ

عѧѧن طريѧѧق الѧѧوب علѧѧى موقѧѧع المكتبѧѧة لѧѧبعض 

منهѧѧا علѧѧى سѧѧبيل المثѧѧال  ،وعيѧѧة المعلومѧѧاتأ

، الرسѧѧائل الجامعيѧѧة  ومقѧѧالات مجلѧѧة الجامعѧѧة

كتبѧѧѧة الخѧѧѧدمات ملѧѧѧى ذلѧѧѧك تقѧѧѧدم الإبالإضѧѧѧافة 

 :التالية

 عѧنالإجابѧة  :مرجعيѧة وتشѧملالخدمات ال 

ѧة التѧتفيد يالأسئلة المرجعيѧا المسѧدم بهѧن ويتق

                                                 

حمѧѧد، مѧѧدير مكتبѧѧة الملѧѧك عبѧѧدالله بѧѧن أهѧѧدل، الأ) *(

عبѧѧѧѧدالعزيز الجامعيѧѧѧѧة بجامعѧѧѧѧة ام القѧѧѧѧرى بمكѧѧѧѧة 

 هـ٥/١١/١٤٣٥المكرمة، 

وإرشѧاد الѧرواد وتѧوجيههم إلѧى  .بشكل مباشѧر

ѧѧاكن التѧѧيالأم ѧѧا فѧѧة ييحتاجونهѧѧيم  .المكتبѧѧوتعل

وتѧѧدريب المسѧѧتفيدين علѧѧى اسѧѧتخدام المراجѧѧع 

 ايضѧѧѧًأالمختلفѧѧѧة وتقѧѧѧدم المكتبѧѧѧة هѧѧѧذه الخدمѧѧѧة 

 نترنت.  عن طريق موقعها على الإا رقمي̒ 

حاطѧѧѧة الجاريѧѧѧة  المتخصصѧѧѧة خدمѧѧѧة الإ -

عمليѧات   يوه  :لكترونيعن طريق البريد الإ

لمصادر المختلفѧة المتѧوافرة عرض الوثائق وا

ويѧѧتم اختيѧѧار المѧѧواد وثيقѧѧة  ،المكتبѧѧة يفѧѧ احѧѧديثً 

الصѧѧѧلة باحتياجѧѧѧات كѧѧѧل باحѧѧѧث أو مسѧѧѧتفيد أو 

وتعѧѧد قѧѧوائم حسѧѧب  ،مجموعѧѧة مѧѧن المسѧѧتفيدين

فرهѧѧѧا لѧѧѧدى االتخصصѧѧѧات  لإعلامهѧѧѧم عѧѧѧن تو

 .المكتبة

وتعد من  :خدمات التصوير والاستنساخ -

الخѧѧدمات الأساسѧѧية والضѧѧرورية فѧѧي المكتبѧѧة 

وقѧد وفѧѧرت المكتبѧѧة الآت تصѧوير ورقيѧѧة كمѧѧا 

جهزة استنساخ تمكن الباحѧث مѧن نسѧخ أمنت أ

 .USBوعية المعرفة على وسيط أحاجته من 

تهتم المكتبة  :تدريب المستفيدينخدمات  -

بتدريب المستفيدين وخاصة المستجدين  علѧى 

هميѧѧة كبيѧѧرة لمѧѧا لѧѧه أاسѧѧتخدام المكتبѧѧة وتوليѧѧه 

ѧѧن تѧѧد أمѧѧيثير جيѧѧا فѧѧة معѧѧتفيد والمكتبѧѧالمس، 

تѧѧѧѧѧدريبهم علѧѧѧѧѧى  ايضѧѧѧѧѧًأويتضѧѧѧѧѧمن التѧѧѧѧѧدريب 

اسѧѧتخدام قواعѧѧد المعلومѧѧات والمكتبѧѧة الرقميѧѧة 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

١١٧   إدارة الخدمات المعلوماتية في المكتبة الجامعية: مكتبة الملك عبدالله بن عبدالعزيز ...

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

 لخإ ...السعودية  وموقع المكتبة

تѧѧѧѧѧѧوفر المكتبѧѧѧѧѧѧة  :قواعѧѧѧѧѧѧد المعلومѧѧѧѧѧѧات -

من قواعѧد المعلومѧات  كبيرةً  اعدادً ألمنسوبيها 

متاحѧѧѧѧة علѧѧѧѧى موقعهѧѧѧѧا لمختلѧѧѧѧف تخصصѧѧѧѧات 

المعرفѧѧѧة وتتѧѧѧولى المكتبѧѧѧة عمليѧѧѧة الاشѧѧѧتراك 

حاطѧѧѧѧѧѧѧة بالقواعѧѧѧѧѧѧѧد الجديѧѧѧѧѧѧѧدة تاحѧѧѧѧѧѧѧة والإوالإ

 والتدريب على استخدامها ومتابعة ذلك.

ن الخѧدمات  فѧي المكتبѧة تقѧدم أوضح أكما 

شѧѧѧѧѧѧراف قسѧѧѧѧѧѧم بمسѧѧѧѧѧѧمى خѧѧѧѧѧѧدمات إتحѧѧѧѧѧѧت 

الخدمѧѧѧѧѧѧة  هعѧѧѧѧѧن طريقѧѧѧѧѧ تقѧѧѧѧѧدّمالمسѧѧѧѧѧتفيدين، 

 ،داريللمسѧѧتفيدين وفѧѧق الهيكѧѧل والتسلسѧѧل الإ

ѧѧ̒ع فنيѧѧم يتبѧѧؤ افالقسѧѧة للشѧѧدير المكتبѧѧة ومѧѧن الفني

 دارةمدير الإ اداري̒ إو

ن أوبالنسبة لعرض الموقع للخѧدمات فبѧين 

خѧѧدماتها كمѧѧا المكتبѧѧة تحѧѧرص علѧѧى تطѧѧوير 

دائهѧا والوسѧائل المتبعѧة أتحرص على تطوير 

الاسѧѧѧتمرار  وأكѧѧّد ،وتهѧѧѧتم بتنوعهѧѧا ،فѧѧي ذلѧѧك

بتقѧѧديم الجديѧѧد علѧѧى موقѧѧع المكتبѧѧة والتركيѧѧز 

 ،على متابعة التطورات فѧي هѧذا المجѧال ادائمً 

ولويѧѧѧة لتحѧѧѧديث وتطѧѧѧوير وتعطѧѧѧي المكتبѧѧѧة الأ

 موقعها باستمرار.  

 كѧѧѧلن تقѧѧѧديم الخدمѧѧѧة يشѧѧѧمل ألѧѧѧى إويشѧѧѧير 

كمѧѧا ينѧѧوه  ،نѧѧواع المسѧѧتفيدين علѧѧى حѧѧد سѧѧواءأ

يعتمѧد  ،في آليѧات التقѧديم ان هناك اختلافً ألى إ

علѧѧѧى اخѧѧѧتلاف نوعيѧѧѧة الخدمѧѧѧة؛ فلكѧѧѧل خدمѧѧѧة 

يѧѧتم فѧѧتح ملѧѧف  آلياتهѧѧا وطرقهѧѧا فالإعѧѧارة مѧѧثلاً 

ولكѧل   ،وعية المعارةللمستفيد ويتم تسجيل الأ

حسѧѧѧѧب وعيѧѧѧѧة مسѧѧѧѧتفيد عѧѧѧѧدد محѧѧѧѧدد مѧѧѧѧن الأ

وخدمة ،الضѧѧѧوابط المتبعѧѧѧة لفئѧѧѧات المسѧѧѧتفيدين

 .  احاطة الجارية لها آلية ذكرت سابقً الإ

ن هنѧѧاك طريقѧѧة لتنظѧѧيم العمѧѧل فѧѧي أكѧѧد أو

وتѧѧوفر  ،و توزيعѧѧهأمجѧѧال الخѧѧدمات وتنسѧѧيقه 

طرق لتقييم تلك الخدمات وتوثيقها او تѧدوينها 

فر تنسѧѧيق  لتنظѧѧيم العمѧѧل الѧѧى تѧѧوإشѧѧار أحيѧѧث 

تم تنفيذها عن طريق فѧرع فالإحاطة الجارية ي

سѧѧѧѧئلة الأ عѧѧѧѧنجابѧѧѧѧة تم الإتѧѧѧѧكمѧѧѧѧا ، الطالبѧѧѧѧات

المرجعية  الѧواردة عѧن البوابѧة بقسѧم الطѧلاب  

 ،خѧѧرآويتѧѧابع خѧѧدمات قواعѧѧد المعلومѧѧات قسѧѧم 

عمѧѧѧال قسѧѧѧم أنѧѧѧه لѧѧѧم يѧѧѧتم تقيѧѧѧيم أوضѧѧѧح أوقѧѧѧد 

ويѧتم حفѧظ ، خدمات المستفيدين بطريقة علمية

 الاسئلة المرجعية بشكل سنوي.  

فر الكѧѧوادر البشѧѧرية الѧѧى تѧѧوإة مѧѧا بالنسѧѧبأ

داء أالكافيѧѧѧѧة والمتخصصѧѧѧѧة لإنجѧѧѧѧاز مهѧѧѧѧام و

ن المكتبѧѧѧѧة أالخѧѧѧѧدمات المعلوماتيѧѧѧѧة فأوضѧѧѧѧح 

في الكوادر البشرية المتخصصѧة  اتعاني نقصً 

قسѧام أوهذا العجز في جميѧع  ،والمؤهلة للعمل

ومنهѧѧا بالتأكيѧѧد خѧѧدمات المعلومѧѧات،  ،المكتبѧѧة

الخѧدمات ن حجم العاملين في مجال أ اموضحً 
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ونسѧѧѧѧѧبة تخصصѧѧѧѧѧهم فѧѧѧѧѧي مجѧѧѧѧѧال المكتبѧѧѧѧѧات 

 .اوالمعلومات قليلة جد̒ 

فر تقنيѧѧѧѧѧة المعلومѧѧѧѧѧات الѧѧѧѧѧى تѧѧѧѧѧوإ وأشѧѧѧѧѧار

والاتصѧѧال الكافيѧѧة لتأسѧѧيس بنيѧѧة تحتيѧѧة قويѧѧة 

مѧѧѧѧن (وراسѧѧѧѧخة ومسѧѧѧѧتمرة لتقѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧدمات 

ليѧѧѧѧѧѧѧѧѧة آتجهيѧѧѧѧѧѧѧѧѧزات وبرمجيѧѧѧѧѧѧѧѧѧات ونظѧѧѧѧѧѧѧѧѧم 

 ان العمѧادة تسѧعى دائمѧًأ امؤكدً ، …)وشبكات 

 .باستمرار لى تحديثها وتطويرهاإ

نѧѧه لا توجѧѧد ميزانيѧѧة مخصصѧѧة أوقѧѧد بѧѧين 

لتقѧѧѧديم الخѧѧѧدمات المعلوماتيѧѧѧة ولكѧѧѧن العمѧѧѧادة 

توفر احتياجات الخدمات المعلوماتية من بنود 

فѧѧѧѧالتجهيزات يѧѧѧѧتم توفيرهѧѧѧѧا حسѧѧѧѧب  ،مختلفѧѧѧѧة

وعيѧة المعلومѧات أو كثѧر مѧن بنѧدأالحاجة مѧن 

لѧѧى إشѧѧار أكمѧѧا ، خѧѧر وهكѧѧذاآتѧѧؤمن مѧѧن بنѧѧد 

هѧداف ومحѧددة فѧي الأوجود سياسات مكتوبѧة 

منهѧѧا  انسѧѧتعرض جѧѧزءً  ،نويѧѧتم العمѧѧل بهѧѧا الآ

  كالتالي:

  إدارة خدمات المعلومات

 خدمات الباحثين الإحاطة الجاريةالخدمة المرجعية  الإعارة

قواعد المعلومات 

تقنية  ومصادر

  التعلم

خدمات القاعة

  
  خدمات الإعارةمهام إدارة   م

  الإعارة
  البحث عن المستفيد  ١
  تسجيل بيانات المستفيد الجديد  ٢
  طباعة ولصق رقم المستفيد على البطاقة  ٣
  إعارة الوعاء  ٤

  طباعة وصل تصريح خروج الوعاء  ٥

  استلام وصل تصريح خروج الوعاء من قبل حارس بوابة الخروج  ٦

  تسديد الوعاء  ٧

  عارة الذاتيةللوعاء المعار عبر جهاز الإتمرير المستفيد   ٨

  وعية المعادة في عربات الترفيفتنظيم الأ  ٩

  إخلاء طرف المستفيد  ١٠
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  خدمات الإعارةمهام إدارة   م
  الإعارة

  فحص بطاقة المستفيد  ١١

  تسديد المتعلقات حسب نوع المتعلق  ١٢

  خلاء طرف المستفيدإختم نموذج   ١٣

  تسجيل بيانات المستفيد الجديد  ١٤

  على البطاقة طباعة ولصق رقم المستفيد  ١٥

  إعارة الوعاء  ١٦

  طباعة وصل تصريح خروج الوعاء  ١٧

  استلام وصل تصريح خروج الوعاء من قبل حارس بوابة الخروج  ١٨

  تسديد الوعاء  ١٩

  تمرير المستفيد للوعاء المعار عبر جهاز الاعارة الذاتية  ٢٠

  وعية المعادة في عربات الترفيفتنظيم الأ  ٢١

  المستفيدإخلاء طرف   ٢٢

   

  الخدمة المرجعية

  استقبال الاستفسار  ١

  استقبال سؤال المباشر  ٢

  مناقشة ومساعدة المستفيد للتعبير عن الطلب  ٣

  إعادة صياغة السؤال للمستفيد  ٤

  صياغة استراتيجية البحث  ٥

لتي يمكن الرجوع ا التقليدية والرقمية)(اختيار مصادر المعلومات   ٦

    طلب المستفيد.عن  إليها للإجابة

  .مساعدة المستفيد على كيفية الوصول للمعلومات ذات العلاقة بالطلب  ٧

  .تحديد واختيار وتقييم المعلومات المسترجعة  ٨



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١٢٠

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

  الخدمة المرجعية

  تخزين الطلبات في قاعدة المعرفة للأسئلة المتكررة  ٩

  الإحاطة الجارية والبث الانتقائي

  بناء ملف خصائص المستفيد  ١

  الدورية للإحاطة الجاريةضبط المواعيد   ٢

  بحث وتدوين الفعاليات علمية وفكرية واجتماعية  ٣

  حاطة الجارية بالفعالياتتغذية نظام الإ  ٤

  وعية التي وصلت حديثاً عرض الأ  ٥

  وعية والمصادر على أرفف العرضعرض الأ  ٦

  وعية والمصادر على الويبعرض الأ  ٧

ذا إبѧين الخѧدمات  اتنسѧيقً  هناك أنوضح أو

كѧѧѧان تقѧѧѧديمها يѧѧѧتم بشѧѧѧكل منفصѧѧѧل فخѧѧѧدمات 

المعلومѧѧات تѧѧتم عѧѧن طريѧѧق قسѧѧم مخѧѧتص يѧѧتم 

التنѧѧاوب فѧѧي العمѧѧل بѧѧين فѧѧرع الطѧѧلاب وفѧѧرع 

فلهѧѧا وضѧѧع  ،عѧѧدا المخطوطѧѧات الطالبѧѧات مѧѧا

ويتم التنسيق بѧين خѧدمات المسѧتفيدين  ،خاص

 .وقسѧѧم المخطوطѧѧات لتحقيѧѧق رغبѧѧة البѧѧاحثين

لمهѧѧѧѧام كѧѧѧѧل خدمѧѧѧѧة  أن هنѧѧѧѧاك تحديѧѧѧѧدًان وبѧѧѧѧيّ 

 ،وتوصѧѧيف لكѧѧل قسѧѧم يقѧѧدم خدمѧѧة للمسѧѧتفيدين

 له.وليات والسلطة ؤوتحديد المس

وتعتمѧѧد المكتبѧѧة علѧѧى اسѧѧتبانة تѧѧوزع علѧѧى 

سѧѧنوية للاطѧѧلاع علѧѧى  هالمسѧѧتفيدين منهѧѧا شѧѧب

مستفيدين وليس هنѧاك اسѧتخدام لمعيѧار راء الآ

ISO 9000 .لتقييم جودة الخدمات 

دارة الخدمѧѧѧة فѧѧѧي ويؤيѧѧѧد تصѧѧѧميم نظѧѧѧام لإ

بحيѧѧѧث يعمѧѧѧل علѧѧѧى ضѧѧѧبط وتنظѧѧѧيم  ،المكتبѧѧѧة

ويسѧѧاعد علѧѧى تسѧѧهيل  ،داء الخѧѧدميوتقيѧѧيم الأ

سѧѧѧѧرع أدمات ـديم خѧѧѧѧـداء لتقѧѧѧѧة الأـѧѧѧѧـابيــوانسي

  جود أو

داري إ(لѧѧѧѧى وجѧѧѧѧود دعѧѧѧѧم إشѧѧѧѧار أكمѧѧѧѧا  دقأو

داري إقامѧѧة نظѧѧام ومسѧѧتمر لإ )ومѧѧادي وتقنѧѧي

ن ذلك خارج أ امبينً  كافٍ للخدمات ولكنه غير 

المسѧѧѧѧѧؤولين ومؤكѧѧѧѧѧدا ان عمѧѧѧѧѧادة  ادةرإعѧѧѧѧѧن 

شѧѧѧѧѧؤون المكتبѧѧѧѧѧات تبѧѧѧѧѧذل قصѧѧѧѧѧارى جهѧѧѧѧѧدها 

للحصѧѧول علѧѧى مѧѧا يمكѧѧن الحصѧѧول عليѧѧه مѧѧن 

نشѧاء نظѧام لإدارة الخѧدمات إمن  امتوقعً  .دعم

فضѧѧѧѧѧѧѧѧل أن يقѧѧѧѧѧѧѧѧدم خѧѧѧѧѧѧѧѧدمات أ المعلوماتيѧѧѧѧѧѧѧѧة



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

١٢١   إدارة الخدمات المعلوماتية في المكتبة الجامعية: مكتبة الملك عبدالله بن عبدالعزيز ...

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

قبال علѧى مما يؤدي الى زيادة الإ ؛ستفيدينللم

وتجسѧѧدت توقعاتѧѧه بالنسѧѧبة  ،خѧѧدمات المكتبѧѧة

لمردود ذلك النظام على سلوك المستفيدين في 

نѧه سѧوف أطلب الخدمѧة ومѧدى رضѧاهم منѧه ب

تكѧѧѧѧون الجѧѧѧѧودة فѧѧѧѧي الخѧѧѧѧدمات المقدمѧѧѧѧة هѧѧѧѧي 

قبѧѧѧѧѧѧال إهѧѧѧѧѧѧم ويترتѧѧѧѧѧѧب عليهѧѧѧѧѧѧا المѧѧѧѧѧѧردود الأ

 ورفع تقييم المكتبة ،المستفيدين

خѧѧلال خبرتѧѧه فѧѧي مجѧѧال العمѧѧل فѧѧي ومѧѧن 

داري يدير  إالمكتبة يرى ضرورة وجود نظام 

 االخدمѧѧѧة وينظمهѧѧѧا ويضѧѧѧبطها ويقيمهѧѧѧا مؤكѧѧѧدً 

العزيز م فѧѧي مكتبѧѧة الملѧѧك عبѧѧدالله بѧѧن عبѧѧدنهѧѧأ

 ويسعون دائمًا ،يدعمون هذا التوجه ويؤيدونه

 .مكانات المتاحةلى تحقيقه بحسب الإإ

مكتبѧѧѧة تقيѧѧѧيم الخѧѧѧدمات المعلوماتيѧѧѧة فѧѧѧي 

 :الملك عبدالله بن عبدالعزيز الجامعية

اسѧѧتبانة علѧѧى مسѧѧتفيدات مѧѧن  وزعѧѧتلقѧѧد 

مكتبѧѧة الملѧѧك عبѧѧدالله بѧѧن عبѧѧدالعزيز الجامعيѧѧة 

التحليѧل  ثم أجرى ،للطالبات كما سبق عرضه

حصѧѧѧائي لهѧѧѧذه الدراسѧѧѧة بإسѧѧѧتخدام برنѧѧѧامج الإ

SPSS ، راراتѧѧѧاد التكѧѧѧات بإيجѧѧѧل البيانѧѧѧوتحلي

ويقصد بها قياس الفرق  ،بجانب تحليل الفجوة

مسѧتوى الخدمѧة الخدمѧة الفعلѧي و بين مسѧتوى

المتوقѧѧѧѧѧع المقѧѧѧѧѧدم مѧѧѧѧѧن المكتبѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧن جانѧѧѧѧѧب 

بعѧѧد اسѧѧتبعاد الاسѧѧتبانات غيѧѧر و .المسѧѧتفيدات

فيهѧا علѧى السѧؤالين  يجѧبو التي لѧم أالمكتملة 

وكانѧѧت  .جابѧѧةإ ٢١٩لѧѧى إالمحѧѧوريين وصѧѧلت 

 تهن كالتالي:اجابإ

الممثلات لعينѧة حددت فئات المستفيدات  -

الدراسة مقابلѧة بحجѧم المجتمѧع الاصѧلي 

لفئات المستفيدات في الجامعة ونسѧبتهن 

 للعينة فظهرت كما في الجدول التالي:

 

 
  

 فئات المستفيدات )١(جدول رقم ال

 النسبة الحجم الفعلي النسية التكرار فئات المستفيدات م

%٠٫٧٤ ٢٥٥٨١%٨٦٫٠٠ ١٨٩ طالبة بكالوريوس ١



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١٢٢

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

%٠٫٣٩ ٢٢٩٨ %٤٫٠٠ ٩ طالبة دراسات عليا ٢

%١٫٠٦ ١١٢٨ %٦٫٠٠ ١٢ عضو هيئة تدريس ٣

%١٫٠٨ ٨٣٥ %٤٫٠٠ ٩ إدارية ٤

 ٢١٩ المجموع 
١٠٠٫٠٠

% 
٠٫٧٣ ٢٩٨٤٢%

طالبات البكالوريوس أكبر فئات المستفيدات من خدمات المكتبة ويوضح الشكل  أن ويتضح

 :التالي هذا التوزيع

 
 

 
  

  
  
  
  

كما يتضح ان جميع افراد العينة سبق لهن 

فقѧѧѧѧѧѧد وجѧѧѧѧѧѧد أن طالبѧѧѧѧѧѧات ، ارتيѧѧѧѧѧѧاد المكتبѧѧѧѧѧѧة

البكѧѧѧالوريوس يمѧѧѧثلن أكبѧѧѧر فئѧѧѧة مѧѧѧن الفئѧѧѧات 

كبر فئة مستفيدة من أالمرتادة للمكتبة وبالتالي 

والتѧѧѧي كانѧѧѧت عѧѧѧن طريѧѧѧق  ،المكتبѧѧѧةخѧѧѧدمات 

مѧѧѧѧѧѧѧن  % ٨٥٫٩الزيѧѧѧѧѧѧѧارة الفعليѧѧѧѧѧѧѧة بنسѧѧѧѧѧѧѧبة 

مѧن خѧلال الانترنѧت  % ٣٧٫٣المسѧتفيدات  و

خѧرى مثѧل أمن خلال وسيلة اتصѧال  % ٨٫٦

 .و الفاكسأالهاتف 

 التحليѧѧѧل الاحصѧѧѧائي  اسѧѧѧتخدموللتأكѧѧѧد فقѧѧѧد 

crosstabs دѧѧѧѧدى  لتحديѧѧѧѧتفيدات ومѧѧѧѧة المسѧѧѧѧفئ

لإيجѧѧѧاد  ،لطلѧѧѧب خدمѧѧѧة معينѧѧѧةارتيѧѧѧاد المكتبѧѧѧة 

وجѧد   ،أكبر فئة مسѧتفيدة مѧن خѧدمات المكتبѧة

 النسѧببن جميع المجيبѧات قѧد وردن المكتبѧة أ

 .نفسها

 نوع الخدمات المقدمة )٢(جدول رقم ال



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١٢٤

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

 النسبة التكرار نوع الخدمة م

 %٢٧٫٠٠ ١٤٥ عارةخدمة الإ ١

 %٩٫٠٠ ٥٠ الخدمة المرجعية ٢

 %٧٫٠٠ ٣٨ رشاد والتوجيةخدمة الإ ٣

 %٢٣٫٠٠ ١٢٢ خدمة التصوير ٤

 %١٩٫٠٠ ١٠١ البحث في الفهرس الآلي ٥

 %١٢٫٠٠ ٦٦ قواعد البياناتفي البحث  ٦

 %٣٫٠٠ ١٤ حاطة الجاريةالإ 

 %٠٫٥٦ ٣ خرىأ 

مѧѧن جانѧѧب  اكثѧѧر طلبѧѧًفقѧѧد كانѧѧت الخѧѧدمات الأ

تليهѧѧا  %٢٧ المسѧѧتفيدات خدمѧѧة الاعѧѧارة  بنسѧѧبة

قѧѧل الخѧѧدمات أو ،%٢٣خدمѧѧة التصѧѧوير بنسѧѧبة

 .%٣حاطة الجارية بنسبة خدمة الإ ا هيطلبً 

ما الشكل الذي تم من خلاله طلب الخدمѧة أ

  %٥٤كثرهѧا الشѧكل التقليѧدي بنسѧبة أكان فقد 

لكترونѧѧي ثѧѧم الرقمѧѧي كمѧѧا فѧѧي الجѧѧدول يليѧѧه الإ

  التالي:

 شكل تقديم الخدمة )٣(جدول رقم ال
 النسبة التكرار شكل تقديم الخدمة م

 %٥٤ ١٧٥ تقليدي ١

 %٣٩ ١٢٥ لكترونيإ ٢

 %٧ ٢٣ رقمي ٣

جѧѧѧراءات المتبعѧѧѧة لѧѧѧدى طلѧѧѧب ولتحديѧѧѧد الإ

 مѧѧن المسѧѧتفيدات % ٧٠ شѧѧارتأالخدمѧѧة فقѧѧد 

عند طلب الخدمة بينمѧا  امعينً  جراءً إن هناك أب

جѧѧѧراء إمѧѧѧنهن بعѧѧѧدم وجѧѧѧود   . %٣٠أفѧѧѧادت 

جѧراءات عبѧارة كثر هذه الإأمعين. وقد كانت 

مѧѧن  %٥٢٫٥عѧѧن تعبئѧѧة نمѧѧوذج معѧѧين بإفѧѧادة 

مسѧѧتفيدة  %٢٠٫٠٩فيمѧѧا حѧѧددت  ،المسѧѧتفيدات

          .بتقديم الاستفسار وانتظار الرد



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١٢٤

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

و الوقѧѧت أفتѧѧرة تقѧѧديم الخدمѧѧة  حѧѧددت وقѧѧد

كѧان هنѧاك  ، فقѧد الذي اسѧتغرقه تقѧديم الخدمѧة

  جابات كما في الجدول التالي:تفاوت في الإ

 وقت تقديم الخدمة )٤(جدول رقم ال

 النسبة التكرار الوقت المستغرق للرد م

 %٦٤٫٠٠ ١٣٨ خلال يوم واحد ١

 %٢٦٠٫٠٠ ٥٥ سبوعأخلال  ٢

 %٢٫٠٠ ٤ خلال شهر ٣

 %٧٫٠٠ ١٥ لم تقدم الخدمة ٤

 %١٫٠٠ ٣ )اذكريها(أخرى  ٥

 %١٠٠٫٠٠ ٢١٥ المجموع 

    
 اوقѧѧات كѧѧان يسѧѧتغرق يومѧѧًكثѧѧر الأأن أفنجѧѧد 

 %٢٥بنسѧѧبة  اسѧѧبوعً أثѧѧم  %٦٤بنسѧѧبة  اواحѧѧدً 

 اكثѧѧر طلبѧѧًولعѧѧل ذلѧѧك يوضѧѧح نѧѧوع الخѧѧدمات الأ

عѧارة وخدمѧة والتي تقدم مباشѧرة مثѧل خدمѧة الإ

 .اكثر الخدمات طلبً أنهما أحيث ورد ، التصوير

داء موظفة الخدمѧة التѧي قѧدمت أتقييم وفي 

كثѧѧѧѧѧر الخدمѧѧѧѧѧة للمسѧѧѧѧѧتفيدة كانѧѧѧѧѧت النسѧѧѧѧѧبة الأ

 % ٢٥٫٥ثѧѧѧѧѧѧم   ،للقيمѧѧѧѧѧѧة الثالثѧѧѧѧѧѧة  % ٣١٫٤

قل نسѧبة فقѧد كانѧت للقيمѧة أما ، أللقيمة الرابعة

تѧѧѧت القيمѧѧѧة أفيمѧѧѧا  ،% ١٠٫٠ولѧѧѧى بنسѧѧѧبة الأ

والشѧѧѧكل التѧѧѧالي    % ١٢٫٧الخامسѧѧѧة بنسѧѧѧبة 

يѧѧѧث ح، يوضѧѧѧح التبѧѧѧاين فѧѧѧي تقيѧѧѧيم الموظفѧѧѧات

، أمѧا العѧدد أقѧل مسѧتوى للرضѧا ١يمثل العѧدد 

 .فيمثل أعلى مستوى للرضا ٥

 
  
  
  
  
  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

١٢٥   إدارة الخدمات المعلوماتية في المكتبة الجامعية: مكتبة الملك عبدالله بن عبدالعزيز ...

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 
نفѧѧى بوجѧѧود عوائѧѧق عنѧѧد طلѧѧب الخدمѧѧة  فيمѧѧا  أفѧѧدنمѧѧن المسѧѧتفيدات  % ٤٣ن نسѧѧبة أونجѧѧد 

 وقد تمثلت هذه العوائق بالتالي: .منهن وجود عوائق عند طلب الخدمة   %٥٧

 ) عوائق طلب الخدمات المعلوماتية٥(جدول رقم ال

 النسبة التكرار للخدماتعوائق  م

 %٢٧ ٤٦ التأخر في الرد ١

 %١٩ ٣١ وتجاوبها فهم الموظفة المختصةتعدم  ٢

 %١٣ ٢٢ دارية البطيئة في الطلبجراءات الإالإ ٣

و تعطل أعقبات تقنية مثل انقطاع الاتصال بشبكة الانترنت  ٤

 .جهزة الحاسب الآلي ومحدوديتهأ

٢٧ ٤٥% 

 %١٤ ٢٤ تقدمه المكتبة من خدماتفر الوعي بما اعدم تو ٥

 %١٠٠ ٢١٧ المجموع 

ن لѧѧم إخѧѧرى خѧѧارج المكتبѧѧة ألѧѧى جهѧѧات إنهѧѧن يلجѧѧأن أمѧѧن المسѧѧتفيدات  %٨١حيѧѧث اوضѧѧحت

وقѧد تمثلѧت  ،منهن لا يؤيدن ذلѧك التوجѧه %١٩فيما ،من المكتبة و الخدمة الكافيةأجابة يجدن الإ



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١٢٦

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

 تلك الجهات بالتالي:

 جهات داعمة خارج المكتبة )٦(جدول رقم ال

 النسبة التكرار جهات تنافس المكتبة م

 %١٩ ٥٩ و خارجهاأخرى في المنطقة أمكتبات نوعية   ١

 %٩ ٢٨ اودولي̒  اقليمي̒ إو امراكز معلومات متخصصة محلي̒  ٢

 %٢٣ ٦٩ زملاء في المجال العلمي ٣

 %٤٨ ١٤٥ نترنتمصادر الإ ٤

 %١ ٣ )اذكريها(خرى أ ٥

 %١٠٠ ٢١٧ المجموع 

 إليهѧѧѧѧاكثѧѧѧѧر الجهѧѧѧѧات التѧѧѧѧي لجѧѧѧѧأت أفنجѧѧѧѧد 

المسѧѧتفيدات فѧѧي حѧѧال لѧѧم يѧѧتم تحقѧѧق رغبѧѧاتهن 

نترنѧѧت بنسѧѧبة مѧѧن جانѧѧب المكتبѧѧة مصѧѧادر الإ

فيمѧѧѧا  ،ثѧѧѧم زمѧѧѧلاء فѧѧѧي المجѧѧѧال العلمѧѧѧي %٤٨

قѧѧل أاحتلѧѧت مراكѧѧز المعلومѧѧات المتخصصѧѧة 

وفѧѧي حѧѧال قѧѧدمت تلѧѧك  ،%٩الجهѧѧات بنسѧѧبة 

فضѧѧل مѧѧن المكتبѧѧة وحققѧѧت أالجهѧѧات خѧѧدمات 

قصѧѧѧر كانѧѧѧت أللمسѧѧѧتفيدة رغباتهѧѧѧا فѧѧѧي وقѧѧѧت 

 جاباتهن كالتالي:إ

 توفر خدمات خارج المكتبة )٧( جدول رقمال
 النسبة التكرار فرامدى التو م

  %١٦ ٢٨ دائمًا ١

 %٢٦ ٤٤ عادة  ٢
 %٥٦ ٩٧ أحياناً ٣
 %٢ ٣ بدًاأ ٤
 %١٠٠ ١٧٢ المجموع 

إلѧى من المستفيدات  % ٤٤٫١حيث تشير 

قصѧر أفضل في وقت أخدمات  تقدم احيانً أنه أ

وذلѧѧك  ،لѧѧدى جهѧѧات خѧѧارج المكتبѧѧة الجامعيѧѧة

 .يدل على وجود منافسين للمكتبة



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١٢٨

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

لѧѧى اسѧѧتخدام مقيѧѧاس إوقѧѧد لجѧѧأت الدراسѧѧة 

الفجѧѧѧوة لمعرفѧѧѧة مسѧѧѧتوى الخدمѧѧѧة المقѧѧѧدم مѧѧѧن 

كثѧѧѧѧر المقѧѧѧѧاييس أحѧѧѧѧد أحيѧѧѧѧث يعѧѧѧѧد  ،المكتبѧѧѧѧة

 ،داء الخدمѧѧѧѧѧةأالمسѧѧѧѧѧتخدمة لقيѧѧѧѧѧاس مسѧѧѧѧѧتوى 

الفجѧѧوة بѧѧين مسѧѧتوى الخدمѧѧة الفعلѧѧي  وقيسѧѧت

والمستوى المتوقع من جانѧب المسѧتفيدات مѧن 

مكتبѧѧة الملѧѧك عبѧѧدالله بѧѧن عبѧѧدالعزيز الجامعيѧѧة 

 فكانت كما في الشكل التالي: ،للطالبات

 
  

  

  

  

  

  

  

  

فبعѧѧѧد حسѧѧѧاب الفجѧѧѧوة وجѧѧѧد أن المتوسѧѧѧطات 

ن أمايѧدل علѧى وهѧو جميعها ظهرت بقيم سѧالبة 

ѧѧ̒ة حاليѧѧدمها المكتبѧѧي تقѧѧة التѧѧتوى الخدمѧѧم ا مسѧѧل

 .للمستوى المتوقع للمستفيدين من المكتبة يرتقِ 

الخدمѧѧة  عنѧѧد مسѧѧتوى ةوكانѧѧت أعلѧѧى فجѧѧو

مسѧѧѧتوى المقѧѧѧدم للوقѧѧѧت المسѧѧѧتغرق للإجابѧѧѧة و

الخدمة المتوقعة للوقت المستغرق للإجابة عند 

فيمѧѧѧا كانѧѧѧت أقѧѧѧل فجѧѧѧوة عنѧѧѧد  ٠٫٨٢المتوسѧѧѧط 

الخدمѧѧة المقѧѧدم لصѧѧحة ودقѧѧة البيانѧѧات  مسѧѧتوى

ومستوى الخدمة المتوقع لصحة ودقة البيانѧات 

 .٠٫٢٤عند المتوسط 

عѧѧرض تطلعѧѧات المسѧѧتفيدات حѧѧول  اخيѧѧرً أو

خدمات المكتبة كانت هناك عѧدة جوانѧب نبѧرز 

 همها بالتالي:أ

دارة الخدمѧѧة سѧѧتكون ن بوجѧѧود نظѧѧام لإأ -

تلبѧي خѧدمات جѧودة وتكون أكثر كفѧاءة و

 .المستفيد بأقصى وقت ممكن

كثيѧѧѧѧѧر مѧѧѧѧѧن التطلعѧѧѧѧѧات ركѧѧѧѧѧزت علѧѧѧѧѧى  -

الموظفѧѧات العѧѧاملات فѧѧي المكتبѧѧة منهѧѧا: 

داء أعقѧѧѧѧѧѧѧد دورات تدريبيѧѧѧѧѧѧѧة لتطѧѧѧѧѧѧѧوير 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١٢٨

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

 ،موظفات المكتبة وطرق تقديم الخѧدمات

تنمية الجوانب الانسانية فѧي التعامѧل مѧع 

ن بعѧѧѧض التعليقѧѧѧات أالمسѧѧѧتفيدات، كمѧѧѧا 

لى توظيѧف المتخصصѧات لأنهѧن إتدعو 

ومنهѧѧا  ،جѧѧدر علѧѧى تقѧѧديم الخدمѧѧة الجيѧѧدةأ

لѧѧى الاسѧѧتغناء عѧѧن الموظفѧѧات إيشѧѧير  مѧѧا

تمتѧة جميѧع المهѧام أالعنصر البشري)  ب(

والخدمات داخل المكتبѧة وتكѧون الخدمѧة 

 .ذاتية

جهѧѧزة كافيѧѧة للبحѧѧث فѧѧي المكتبѧѧة أتѧѧوفير  -

والصيانة المستمرة لها، وتوفير مصѧادر 

وتجديѧѧѧѧد الخѧѧѧѧدمات  ،حديثѧѧѧѧة للمعلومѧѧѧѧات

تقѧѧديمها بجانѧѧب وضѧѧع برنѧѧامج  وطѧѧرق

 .توعوي لخدمات المكتبة

تهيئѧѧѧة المكتبѧѧѧة بالبنيѧѧѧة التحتيѧѧѧة المناسѧѧѧبة  -

لتقѧѧѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧѧѧدمات الكافيѧѧѧѧѧѧѧة والشѧѧѧѧѧѧѧكل 

وتنميѧѧѧة الجوانѧѧѧب التقنيѧѧѧة فѧѧѧي  ،المناسѧѧѧب

 .تقديم الخدمات المعلوماتية في المكتبة

ن تكѧون مكتبѧة جامعيѧة توظيѧف أنطمح  - 

بإبѧѧѧѧѧѧداع وابتكѧѧѧѧѧѧار  مصѧѧѧѧѧѧادر وتقنيѧѧѧѧѧѧات 

المعلومѧѧѧات  والاتصѧѧѧالات لإيجѧѧѧاد بيئѧѧѧة 

عبѧѧѧر الحيѧѧѧّز المكѧѧѧاني  معلوماتيѧѧѧة متاحѧѧѧة 

لخدمѧѧѧة مختلѧѧѧف احتياجѧѧѧات المسѧѧѧتفيدين 

 التعلمية والبحثية والفكرية.

אW 

 ادارة الخѧѧدمات المعلوماتيѧѧة مفهومѧѧًإتعѧѧد  -

 اولكنه ليس مسѧتخدمً  ،منفذا في المكتبات

العمليات فهي تعمل على تنفيذ  ،ومتداولاً 

جѧѧѧѧѧѧѧѧراءات التنظيميѧѧѧѧѧѧѧѧة المتداخلѧѧѧѧѧѧѧѧة والإ

والواجѧѧب وجودهѧѧا وتسѧѧخير عناصѧѧرها 

ن تقѧѧѧدم أداريѧѧѧة حتѧѧѧى يمكѧѧѧن للمكتبѧѧѧة الإ

خѧѧѧѧدمات دقيقѧѧѧѧة وسѧѧѧѧريعة وذات جѧѧѧѧودة 

يѧѧتم الا مѧѧن خѧѧلال وجѧѧود  للمسѧѧتفيدين لا

داري يѧѧѧѧѧدير الخدمѧѧѧѧѧة وينظمهѧѧѧѧѧا إنظѧѧѧѧѧام 

 .ويقيمها ويضبطها

جابѧѧѧѧة حѧѧѧѧول سѧѧѧѧؤال إوهѧѧѧѧذه النتيجѧѧѧѧة تقѧѧѧѧدم 

 .ولالدراسة الأ

دارة مكتبѧѧѧة الملѧѧѧك عبѧѧѧدالله بѧѧѧن إطبقѧѧѧت  - 

م القѧѧѧرى أعبѧѧѧدالعزيز الجامعيѧѧѧة بجامعѧѧѧة 

 ولكنهѧѧѧا لѧѧѧم تѧѧѧرقَ الخѧѧѧدمات المعلوماتيѧѧѧة 

ѧѧѧي التخطѧѧѧي فѧѧѧودة الفعلѧѧѧتوى الجѧѧѧيط لمس

حيѧѧѧث ؛ والتنظѧѧѧيم والتنسѧѧѧيق والتوظيѧѧѧف

فحѧѧѧѧددت  ،وجѧѧѧѧد نظѧѧѧѧام لإدارة الخѧѧѧѧدمات

الخѧѧѧѧѧѧѧدمات والجهѧѧѧѧѧѧѧات التѧѧѧѧѧѧѧي تقѧѧѧѧѧѧѧدمها 

 ،ووضѧѧعت المهѧѧام ووزعѧѧت ونسѧѧق لهѧѧا

 .ووجد آلية محددة لتقديم كل خدمة

فر فѧѧي المكتبѧѧة البنيѧѧة التحتيѧѧة لإنشѧѧاء اتتѧѧو -

 ،داري للخѧدمات ولكنهѧا غيѧر كافيѧةإنظام 



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

١٢٩   إدارة الخدمات المعلوماتية في المكتبة الجامعية: مكتبة الملك عبدالله بن عبدالعزيز ...
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  م٢٠١٧سبتمبر

حيѧѧث تتخللهѧѧا بعѧѧض النѧѧواقص مثѧѧل عѧѧدم 

كفايѧѧѧѧѧة الكѧѧѧѧѧوادر البشѧѧѧѧѧرية المتخصصѧѧѧѧѧة 

فر ميزانيѧѧѧات ثابتѧѧѧة اعѧѧѧدم تѧѧѧوو ،والمؤهلѧѧѧة

 دارة الخدمات.ومستمرة مخصصة لإ

دارة إقبѧѧѧѧال مѧѧѧѧن جانѧѧѧѧب إهنѧѧѧѧاك دعѧѧѧѧم و -

داري للخѧѧѧدمات إالمكتبѧѧѧة لإنشѧѧѧاء نظѧѧѧام 

ن عمѧѧادة شѧѧؤون أالمعلوماتيѧѧة مѧѧن مبѧѧدأ 

المكتبѧѧات تѧѧدعم كѧѧل مبѧѧادرة تعمѧѧل علѧѧى 

 بها. وتحسينه تطوير العمل

للخѧѧѧѧدمات  اكثѧѧѧѧر المسѧѧѧѧتفيدات اسѧѧѧѧتخدامً أ -

المقدمѧѧѧة فѧѧѧي مكتبѧѧѧة الملѧѧѧك عبѧѧѧدالله بѧѧѧن 

عبѧѧدالعزيز الجامعيѧѧة للطالبѧѧات هѧѧن فئѧѧة 

كثѧѧر الخѧѧدمات أو ،طالبѧѧات البكѧѧالوريوس

ѧѧѧѧѧѧًة الإ اطلبѧѧѧѧѧѧارةخدمѧѧѧѧѧѧوير ،عѧѧѧѧѧѧفالتص،  

 ،كثرهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧا الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات التقليديѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧةوأ

 .ثم الرقمية  ،فالإلكترونية

السѧؤال الثѧاني  عنجابة إوهذه النتيجة تقدم 

 للدراسة.

راضيات عن  همعظم المستفيدات شبتعد  -

مستوى الخدمة المقدمة فѧي مكتبѧة الملѧك  

ن أو ،عبѧѧѧدالله بѧѧѧن عبѧѧѧدالعزيز الجامعيѧѧѧة

هنѧѧاك عوائѧѧق يجѧѧدنها عنѧѧد طلѧѧب الخدمѧѧة 

ووجѧود عقبѧات  ،كثرها التأخر فѧي الѧردأ

تقنيѧѧѧѧة مثѧѧѧѧل انقطѧѧѧѧاع الاتصѧѧѧѧال بشѧѧѧѧبكة 

جهѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧزة و تعطѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل الأأنترنѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧت الإ

 ومحدودياتها.

- ѧѧѧѧات منافسѧѧѧѧود جهѧѧѧѧك وجѧѧѧѧة الملѧѧѧѧة لمكتب

عبدالله بن عبد العزيز الجامعية في تقديم 

الخѧѧدمات المعلوماتيѧѧة وجѧѧذب مسѧѧتفيديها 

كثرهѧѧѧѧا مصѧѧѧѧادر أحѧѧѧѧددت المسѧѧѧѧتفيدات 

وذلѧѧك فѧѧي تقѧѧديم خѧѧدمات فѧѧي  ،نترنѧѧتالإ

 وقت اقصر.  

ن مسѧѧتوى الخدمѧѧة المقدمѧѧة فѧѧي المكتبѧѧة أ -

 مѧѧѧن وجهѧѧѧة نظѧѧѧر المسѧѧѧتفيدات لѧѧѧم يѧѧѧرقَ 

علѧѧѧى أت حيѧѧѧث بلغѧѧѧ ،للمسѧѧѧتوى المتوقѧѧѧع

فجѧѧوة مناسѧѧبة الوقѧѧت المسѧѧتغرق لتقѧѧديم 

قلهѧѧا مسѧѧتوى الخدمѧѧة المقدمѧѧة أالخدمѧѧة و

 ثم صحة ودقة البيانات.   

السؤال الثالѧث  عنجابة إوتقدم هذه النتيجة 

 للدراسة.

אW 
العمѧѧѧل علѧѧѧى توظيѧѧѧف مѧѧѧوظفين مѧѧѧؤهلين  -

ذوي قѧѧدرات عاليѧѧة تتماشѧѧى والوظѧѧائف 

وتقلѧѧѧѧيص الممنوحѧѧѧѧة لهѧѧѧѧم لزيѧѧѧѧادة الأداء 

ائهѧѧѧم دالأخطѧѧѧاء والعمѧѧѧل علѧѧѧى تطѧѧѧوير أ

 المهني.

ة الخѧѧѧدمات دالبحѧѧѧث عѧѧѧن مؤشѧѧѧرات جѧѧѧو -

ن والمعلوماتيѧѧѧѧة التѧѧѧѧي يجѧѧѧѧدها المسѧѧѧѧتفيد



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١٣٠

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

ء داأفي برازهѧѧا وتنميتهѧѧا إوالعمѧѧل علѧѧى 

بجانѧѧب عمѧѧل التوعيѧѧة الكافيѧѧة الخѧѧدمات، 

لنوعيѧѧѧة الخѧѧѧدمات التѧѧѧي تقѧѧѧدمها مكتبѧѧѧة 

 .الملك عبدالله بن عبدالعزيز الجامعية

ف يѧѧѧالتسѧѧѧويقية للتعر الاهتمѧѧѧام  بѧѧѧالبرامج -

مكتبѧة  بالخدمات المعلوماتية التي تقѧدمها

ѧѧةالملѧѧدالعزيز الجامعيѧѧن عبѧѧدالله بѧѧك عب 

وفѧѧѧѧق خطѧѧѧѧة والتغييѧѧѧرات التѧѧѧѧي تحѧѧѧѧدثها 

علѧى مخرجѧات هѧذه  ااستراتيجية اعتمѧادً 

 الدراسة.

العمѧѧل علѧѧى تفعيѧѧل المشѧѧاركة والخѧѧدمات  -

 التفاعليѧѧѧة علѧѧѧى موقѧѧѧع المكتبѧѧѧة الرقمѧѧѧي

والتأكيѧѧѧد علѧѧѧى عامѧѧѧل الوقѧѧѧت وسѧѧѧرعة 

 الرد.

العمѧѧل علѧѧى تنفيѧѧذ نظѧѧام يѧѧدير الخѧѧدمات  -

داخل مكتبة الملك عبدالله بѧن عبѧدالعزيز 

    .م القرىأالجامعية بجامعة 

אאאא
אאאW 

 :وصف النظام المقترح

هѧѧѧѧو  مفهѧѧѧѧوم ادارة الخѧѧѧѧدمات المعلوماتيѧѧѧѧة 

مصѧѧѧѧѧѧѧѧطلح يشѧѧѧѧѧѧѧѧمل مجموعѧѧѧѧѧѧѧѧة العمليѧѧѧѧѧѧѧѧات 

جѧѧѧراءات التنظيميѧѧѧة المتداخلѧѧѧة والواجѧѧѧب والإ

حتѧى  ،وجودها وتسѧخير عناصѧرها المسѧتهدفة

ن تقѧѧدم خѧѧدمات دقيقѧѧة وسѧѧريعة أيمكѧѧن للمكتبѧѧة 

وذات جѧѧѧѧѧѧودة للمسѧѧѧѧѧѧتفيدين منهѧѧѧѧѧѧا الحѧѧѧѧѧѧاليين 

 .والمتوقعين

نظѧѧامي سѧѧلوب ألѧѧى تطبيѧѧق إ وتعѧѧود الحاجѧѧة

 دارة للأسباب التالية:في الإ

ن النتيجѧѧѧѧѧѧѧѧة النهائيѧѧѧѧѧѧѧѧة أالتأكѧѧѧѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧѧѧѧن  -

للمشѧѧѧروع محѧѧѧددة بشѧѧѧكل  )(المخرجѧѧѧات

واضѧѧѧѧѧح ومفهومѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧن قبѧѧѧѧѧل جميѧѧѧѧѧع 

 الاطراف التي لها علاقة بالمشروع.

هѧѧداف الخاصѧѧة تسѧѧهيل عمليѧѧة تحديѧѧد الأ -

شѧية مѧع انها متمأوالتأكد من  ،بالمشروع

حديѧѧد ت .واسѧѧتراتيجيتهاهѧѧداف المنظمѧѧة أ

ѧѧن ؤالمسѧѧة مѧѧل مرحلѧѧة بكѧѧوليات الخاص

ن تكѧون هنѧاك مهѧام أمراحل المشروع و

 .مفهومة وموزعة ومتفق عليها

سѧѧѧاليب فعالѧѧѧة للجدولѧѧѧة أتقѧѧѧديم وسѧѧѧائل و -

 .ثناء التنفيذأ في وللرقابة والمتابعة

فراد على الاعتماد علѧى مѧنهج تدريب الأ -

ѧѧѧل  يمنطقѧѧѧيط والتوصѧѧѧي التخطѧѧѧى إفѧѧѧل

 .كثر دقةأتقديرات 

- ѧѧديم شѧѧا  يءتقѧѧلإدارة العليѧѧع لѧѧح مقنѧѧواض

يمكنهѧѧا مѧѧن دعѧѧم المشѧѧروع والتأكѧѧد مѧѧن 

 . )٢٠(مكانية المتابعةإ



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

١٣١   إدارة الخدمات المعلوماتية في المكتبة الجامعية: مكتبة الملك عبدالله بن عبدالعزيز ...

  –أبريلهـ/  ٨١٤٣ ذو الحجة – رجب ،  ٢، ع٣٢مج                                            مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٧سبتمبر

                                       تصميم نظام ادارة الخدمات المعلوماتية:
 نموذج نظام ادارة الخدمة

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

يعمѧѧѧل النظѧѧѧام وفѧѧѧѧق علاقѧѧѧات بينيѧѧѧة بѧѧѧѧين 

اجѧѧѧѧѧراءات متداخلѧѧѧѧѧة تحѧѧѧѧѧدد فيهѧѧѧѧѧا العمليѧѧѧѧѧات 

وتنفيѧѧѧذها … داريѧѧѧة مѧѧѧن تخطѧѧѧيط وتنظѧѧѧيم الإ

بتحديѧѧѧѧد طبيعѧѧѧѧة المهѧѧѧѧام مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال صѧѧѧѧياغة 

ثѧѧم تقѧѧديم هѧѧذه  ،توصѧѧيف واضѧѧح لكѧѧل خدمѧѧة

ѧѧѧѧѧًة تبعѧѧѧѧѧالي  االخدمѧѧѧѧѧتفيد حѧѧѧѧѧا  (مسѧѧѧѧѧو ألطالبه

ثѧѧم وضѧѧع آليѧѧة مسѧѧتمرة لتقيѧѧيم جѧѧودة  ،متوقѧѧع)

 اداء الخدمة بتحديد مقياس لكѧل خدمѧة مراعيѧًأ

 ،فيهѧѧا طبيعѧѧة الخدمѧѧة ونوعهѧѧا ووقѧѧت تقѧѧديمها

يقتضѧيه صѧعوبات انسѧيابية  ل حسѧب مѧاتوتعد

يعمѧل ذلѧك  ،الخدمة او العقبѧات التѧي تواجههѧا

ساسѧѧѧية تكفѧѧѧѧل أفر متطلبѧѧѧات اتѧѧѧѧو تحѧѧѧت ظѧѧѧل

  .داء الجيد للخدمة المقدمةالمستوى والأ

 يحدد فيه الجوانب التالية:

 المكتبة).(طبيعة نشاط المؤسسة  -

دارات المعنيѧة بتقѧديم قسѧام والإتحديد الأ -

 الخدمة.

 داء وآلية التنفيذ.نوع المهام وطريقة الأ -

نѧѧѧواع ومواصѧѧѧفات الخѧѧѧدمات المقدمѧѧѧة أ -

لشѧѧتى  ؛لكترونيѧѧةإ –تقليديѧѧة  –رقميѧѧة (

عѧѧѧѧارة وخدمѧѧѧѧة إانѧѧѧѧواع الخѧѧѧѧدمات مѧѧѧѧن 

 مرجعية...).

مكانيѧة تطبيѧق إالوضع الحѧالي للمكتبѧة و -

عمل دراسة جѧدوى (دارة الخدمة إنظام 

 وتحديد التكلفة).

:المتطلبات
 بشرية -
 تنظيمية -

 تقنية -
 مادية -

البنية التحتية والتسهيلات -
 الدعم المستمر -

 عمليات الادارة
م، تخطيط، تنظي

 رقابة وتنسيق

المهام 
 والعمليات

الاداء

جودة 
 الخدمة

 

 

  

 

 الخدمة المقدمة

 المتابعة والتقييم
 والتحسين المستمر

 
 

التغذية الراجعة  
ومدى رضا 

 المستفيد



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  حميدة بنت عبيد الصبحي١٣٢
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  م٢٠١٧سبتمبر

   :هداف النظام المقترحأ  

يعمѧѧѧѧѧل النظѧѧѧѧѧام علѧѧѧѧѧى تحسѧѧѧѧѧين جѧѧѧѧѧودة  -

 .الخدمات وطريقة تقديمها

داء وتنظѧѧѧѧѧيم تقѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧدمات أضѧѧѧѧѧبط  -

نواعهѧѧѧا التقليديѧѧѧة أالمعلوماتيѧѧѧة بمختلѧѧѧف 

لكترونيѧѧѧѧѧѧѧѧة ولنوعيѧѧѧѧѧѧѧѧة والرقميѧѧѧѧѧѧѧѧة والإ

 .و فعليينأمستفيديها محتملين 

داء وجѧѧѧѧودة الخدمѧѧѧѧة المقدمѧѧѧѧة قيѧѧѧѧاس الأ -

 وتقييمها.

 همية النظام المقترح:أ
ن عمليѧѧѧة التطѧѧѧوير تمكѧѧѧن المكتبѧѧѧة مѧѧѧن إ -

بين المحافظة على مكانتها واستمرارها 

 منافسيها.

تقويѧѧѧѧة العلاقѧѧѧѧة والاتصѧѧѧѧال بѧѧѧѧين مقѧѧѧѧدم  -

 الخدمة والمستفيد.

التوعيѧѧة بالخѧѧدمات المقدمѧѧة مѧѧن جانѧѧب  -

 .دائهاأالمكتبة وانسيابية 

 :ن من النظام المقترحوالمستفيد
اعضѧѧѧѧѧѧاء هيئѧѧѧѧѧѧة التѧѧѧѧѧѧدريس بالجامعѧѧѧѧѧѧة  -

 .والفروع

 .طلاب الدراسات العليا -

طѧѧѧلاب مرحلѧѧѧة البكѧѧѧالوريوس لمختلѧѧѧف  -

 .ياتالكل

 .داريون العاملون بالجامعةالإ -

 .الخدمة من خارج الجامعة وطالب -

 متطلبات توفير النظام:
تشمل التأهيل والكفѧاءة  :متطلبات بشرية -

 والمهارات الكافية واللازمة

تشѧѧمل المسѧѧؤوليات  :متطلبѧѧات تنظيميѧѧة -

تѧѧداخل المهѧѧام  ،توزيع المهѧѧام،والسѧѧلطة

 والتنسيق بينها.

ليѧѧѧѧѧѧѧѧات تѧѧѧѧѧѧѧѧوفر الآ :تقنيѧѧѧѧѧѧѧѧةمتطلبѧѧѧѧѧѧѧѧات  -

 .والبرمجيات المناسبة

متطلبѧѧѧات ماديѧѧѧة مѧѧѧن تѧѧѧوفر بنيѧѧѧة تقنيѧѧѧة  -

 وتشريعية تحتية ودعم مستمر.

خѧѧѧѧѧرى لهѧѧѧѧѧا علاقѧѧѧѧѧة أبجانѧѧѧѧѧب متطلبѧѧѧѧѧات  

 وهي: ،بالمستفيد والموظفين

 ن:والمستفيد
ان يكѧѧѧون هنѧѧѧاك برنѧѧѧامج مسѧѧѧتمر لتقيѧѧѧيم  -

 .مستوى رضا المستفيدين

نحѧѧѧѧѧѧو تحليѧѧѧѧѧѧل اتجاهѧѧѧѧѧѧات المسѧѧѧѧѧѧتفيدين  -

الخѧѧѧدمات المعلوماتيѧѧѧة وطلبهѧѧѧا وتحليѧѧѧل 

سѧѧѧلوكياتهم التѧѧѧي ينتهجونهѧѧѧا فѧѧѧي طلѧѧѧب 

الخدمات ومѧدى رضѧاهم نحѧو  مسѧتوى 

 داء.الأ

تحديد معايير تقييم الخدمات المقدمة من  -

ولويѧѧѧѧѧѧѧѧѧات جانѧѧѧѧѧѧѧѧѧب المسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتفيدين والأ

 .والحاجات
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 :نوالموظف
تحسѧѧين إلѧѧى  يمѧѧن مهѧѧام المѧѧوظفين السѧѧع

هѧѧدافها مѧѧن أسѧѧمعة المكتبѧѧة ودعѧѧم سياسѧѧتها و

خلال سلوكهم وطرق تعاملهم مѧع المسѧتفيدين 

و الخدمѧѧة أوالѧѧرد علѧѧيهم وصѧѧحة المعلومѧѧات 

 المقدمة ودقتها.

 :تنفيذ النظام
يتم تنفيذ النظام وفق مراحل معينة معتمѧدة 

على مخرجات الدراسة التحليلية للنظѧام القѧائم 

ومتماشية مع بيئѧة المكتبѧة وطبيعѧة احتياجѧات 

 .مستفيديها

 :دارة الخدمةإمراحل تطبيق 
 عمرحلѧѧѧة التحضѧѧѧير يѧѧѧتم فيهѧѧѧا وضѧѧѧ :ولاً أ

الحѧѧѧدود للنظѧѧѧام والوقѧѧѧوف علѧѧѧى نقѧѧѧاط القѧѧѧوة 

والضѧѧѧѧѧعف ومعرفѧѧѧѧѧة التهديѧѧѧѧѧدات والفѧѧѧѧѧرص 

 .وتصميم دراسة جدوى للمشروع

 :: مرحلة التخطيطاثانيً 

عѧѧѧداد خطѧѧѧة إيѧѧѧتم فѧѧѧي مرحلѧѧѧة التخطѧѧѧيط 

اسѧѧѧѧѧѧتراتيجية وتفصѧѧѧѧѧѧيلية للتطبيѧѧѧѧѧѧق وتحديѧѧѧѧѧѧد 

مراجعѧѧة المهѧѧام وتحديѧѧد و ،المكلفѧѧينالعѧѧاملين 

هѧѧѧѧداف فيهѧѧѧѧا الأ، وتصѧѧѧѧاغ المѧѧѧѧوارد اللازمѧѧѧѧة

هѧѧѧѧداف، سياسѧѧѧѧة تѧѧѧѧدعم تلѧѧѧѧك الأومسѧѧѧѧتقبلية ال

اختيѧѧار المѧѧوظفين القѧѧائمين بتقѧѧديم الخѧѧدمات و

بدقة وفق مؤهلاتهم وحسن تعاملهم واتصالهم 

م فيهѧѧѧѧѧا تѧѧѧѧѧدريب ـا يتѧѧѧѧѧـѧѧѧѧѧـكم ،دينـѧѧѧѧѧـبالمستفي

  الموظفين 

وضѧѧѧع ،وفوائѧѧѧدها للمكتبةدارة الخدمѧѧѧة إلفهѧѧѧم 

والحصѧول ،جراءات مساعدة لتقѧديم الخدماتإ

علѧѧى ثقѧѧة المسѧѧتفيدين ووضѧѧع آليѧѧات التشѧѧغيل 

كمѧѧا يѧѧتم تصѧѧميم البرمجيѧѧات المناسѧѧبة  ،للنظѧѧام

ѧ̒امج آليѧغيل البرنѧا تشѧن خلالهѧن مѧاوالتي يمك 

ويمكѧѧن تصѧѧميمها مѧѧن جانѧѧب مѧѧوظفي المكتبѧѧة 

و التنسѧѧѧيق مѧѧѧع جهѧѧѧات تجاريѧѧѧة فѧѧѧي مجѧѧѧال أ

 .جياتالبرم

ѧѧѧًذ اثالثѧѧѧا التنفيѧѧѧتم فيهѧѧѧق يѧѧѧة التطبيѧѧѧمرحل :

تم التخطيط له وربط  والتشغيل للنظام وفق ما

تقنياتها مѧع نظѧام المكتبѧة الآلѧي والتنسѧيق مѧع 

والتنسѧѧѧѧيق بѧѧѧѧين  ،قسѧѧѧѧام الاخѧѧѧѧرى بالمكتبѧѧѧѧةالأ

 .داء اليدوي والآلي للنظامالأ

ѧѧѧѧѧًيمارابعѧѧѧѧѧة التقيѧѧѧѧѧيم  :: مرحلѧѧѧѧѧذ التقيѧѧѧѧѧيأخ

المراحѧل واختبѧار  ول فѧي متابعѧةالأ ،مسارين

نجѧѧѧاز كѧѧѧل مرحلѧѧѧة فѧѧѧي وقتѧѧѧه والتحقѧѧѧق مѧѧѧن إ

والثاني يتم بعѧد الانتهѧاء مѧن  ،اجتيازها بكفاءة

مرحلة التطبيق وتقديم الخѧدمات وقيѧاس مѧدى 

 .فاعلية النظام وانسيابيته

يمكѧѧѧن الاعتمѧѧѧاد علѧѧѧى مؤشѧѧѧرات محѧѧѧددة 

كمعايير للنظام يوضح طريقة تطبيقها كما في 
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  الجدول التالي:

 

 دارة الخدمة:إمؤشرات تقييم نظام       

  مؤشرات تقييم النظام )٨(جدول رقم ال

 التوضيح            المؤشر    م

 التجديد، الحداثة، توفير التسهيلات، الشكل الخارجي  المواجهة    ١

 الخدمة، قياس الخدمة ومراجعتها قبل تقديمهاالقدرة على الوفاء وتقديم  داءالأ    ٢

 يصال الخدمةإمان في دقة المعلومات وصحتها، الأ المصداقية والدقة  ٣

 له علاقة بالمستفيد: الثقة وتقبل الخدمة ورضاه ما الاستجابة والثقة  ٤
همية الخدمة، فهѧم حاجѧة المسѧتفيد، سѧرعة الѧرد أله علاقة بالموظف:الوعي ب ما

داء السѧѧليم والجيѧѧد، ضѧѧمان الحصѧѧول علѧѧى الخدمѧѧة حسѧѧب الموعѧѧد والتنفيѧѧذ،الأ
  .علام المستفيد بوقت الوفاء بالخدمةإالمحدد، 

 :وضع معايير لقياس مستوى الخدمة

فر المعلومات الكافية حѧول الخѧدمات اتو -

وطرق الوصѧول لهѧا وطلبهѧا والتѧدريب 

 ها.حول

الوقѧѧت الكѧѧافي السѧѧريع فѧѧي الѧѧرد وتقѧѧديم  -

 الخدمة.

جرائيѧѧѧѧѧة فر السياسѧѧѧѧѧة واللѧѧѧѧѧوائح الإاتѧѧѧѧѧو -

الواضѧѧѧѧحة والمكتوبѧѧѧѧة والتѧѧѧѧي تضѧѧѧѧمن 

 داء الجيد لكل خدمة.الأ

التفاعليѧѧة بѧѧين المسѧѧتفيد والموظѧѧف مقѧѧدم  -

 .نسانية التعاملإالخدمة و

  

فر الخبرة والوعي الكѧافي االموثوقية بتو -

بحانѧѧѧب المعرفѧѧѧة مѧѧѧن جانѧѧѧب الموظѧѧѧف 

 .والمهارة والانضباط

 .الخصوصية -

 .المراجعة والمرونة -

 .التناسب بين التكلفة والعائد لكل خدمة -

ويمكѧѧѧѧѧѧن اعتمѧѧѧѧѧѧاد  :رضѧѧѧѧѧѧى المسѧѧѧѧѧѧتفيد -

برمجيѧѧات للتحقѧѧѧق مѧѧѧن رضѧѧѧا المسѧѧѧتفيد 

فѧѧور اسѧѧتلامها حتѧѧى لѧѧو كانѧѧت الخدمѧѧة 

 .تقليدية
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