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 الشكر والعرف ان

إن الشكر صيفة حميدة لدى البشر  يزينيا العرف ان بفضل الناس بعضيم على  
 بعض ذلك ما أراده الله سبحانو وتعالى للناس جميعا

 الشأن العظيم الفعال لما يريد  ا  ف الحمد لله رب العالمين صاحب الفضل العظيم ذ

شر  بأشرف المرسلين سيدنا محمد خاتم النبيين وسيد ال  والصلاة والسلام على
 أجمعين

  وأخص بالذكر الأستاذ  الأف اضلذة  أتقدم بأسمى الشكر والتقدير إلى الأسات
العمل  إكمال ىذا    استطعنا إعانتو  وبفضل  ذيال  عيواز محند الزينالف اضل "
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 مقدمة:

 الشعىب لما جدخىيه مً ئزث خظازي و  مساكص المعلىماث ملياض لحظازة الأممو  حعخبر المكخباث    

المكخباث العامت مً أهم و  جؼىز المكخباث بما جلدمه مً خدماث لسوادهاو  يلاض جلدم، و ثلافي للأممو 

الباخثين و  جىفس للمظخفيدًًالمسافم الحظازيت التي مً شأنها أن جلعب دوزا بازشا في المجخمع كىنها 

الجصائس كغيرها مً دول العالم التي بادزث  و  المؼالعت كما جىفس مصادز معلىماث مخىىعت.و  فظاء للعمل

 المؼالعتو  ذلك مً أجل الإزجلاء بلؼاع اللساءة، و غيرهاو  البلدًاثو  باوشاء هره المكخباث في الىلاًاث

 المظخىي.و  الظًو  جميع مهما ئخخلفىا في الجيعطمان وصىل المعلىماث للو  الخىميت الثلافيتو 

 وشاػها مً دزاطت خاجاجه ويعد المظخفيد الجصء الأكثر أهميت في المكخباث العامت خيث ًبدأ    

بىاء علاكاث ػىيلت الأمد و  زغباجه ثم العمل على جلبيتها بشكل أفظل بهدف شيادة مظخىي السطا لدًهو 

ئهما أصبذ ًلح على خدماث فعالت جسطيه و  ًكخفي بخلليه للخدمت فلؽفالمظخفيد اليىم أصبذ لا ، معه

 العمل على جدظينها للىصىل ئلى أعلى مظخىياث السطا.و  لرا ًجب حشخيص هلاغ الظعف

ومً هرا المىؼلم طىداول في هره الدزاطت معسفت مدي زطا المظخفيدًً مً المكخباث العامت   

كخبت السئيظيت للمؼالعت العمىميت "بسكاث طليمان" بىلاًت الجصائسيت مً خلال دزاطت ميداهيت بالم

الخؼسق لجميع العىاصس التي جخعلم به جاءث و  مً أجل الإخاػت بكل جىاهب مشكلت المىطىع، و عىابت

 دزاطدىا في أزبعت فصىل جىاول كل منها ما ًلي:

 لى أهميت الدزاطتخيث جؼسكىا فيه ئ، جظمً هرا الفصل الجاهب المنهجي للدزاطت الفصل الأول:  

فسطياتها بالإطافت ئلى و  حظاؤلاث الدزاطتو  كمىا بعسض الإشكاليت، و أطباب ئخخياز المىطىعو  أهدافهاو 

 جددًد مصؼلحاث الدزاطت.و  الدزاطاث الظابلت

، وظائفهاو  أهدافهاو  أهىاعها، جؼىزهاو  وشأتها، جىاولىا فيه ماهيت المكخباث العامت الفصل الثاني:

 مكخباث المؼالعت العمىميت .، أهىاعها، اتها. ثم جىاولىا المكخباث العامت في الجصائسخدمو  مكىهاتها

حعسيف زطا ، حعسيف المظخفيد، جؼسكىا في هرا الفصل ئلى مفهىم السطا الفصل الثالث:

العىامل المإثسة في زطا ، جلييم زطا المظخفيدًًو  المظخفيدًً. كما جىاولىا فيه فئاث المظخفيد

أدواث جلييم زطا و  أهداف جلييم زطا المظخفيدًً. بالإطافت ئلى أطاليبو  أهميت ،المظخفيدًً

 الصعىباث التي جىاجه عمليت جلييم زطا المظخفيدًً.و  المظخفيدًً



 مقدمة

 

 
 ب

الفصل السابع: كد جىاولىا فيه الدزاطت الميداهيت لخلييم زطا المظخفيدًً مً المكخباث العامت 

 جفظير هخائج الإطخبيان وصىلا ئلى الىخائج العامت.و  لخيث جؼسكىا فيه ئلى جدلي، الجصائسيت

 هي:و  و كد واجهخىا مجمىعت مً الصعىباث خلال ئعداد هره المركسة 

 ئعخمادها على على المساجع الإلكتروهيت هظسا لللت المساجع الىزكيت المسجبؼت بمىطىع الدزاطت.-

 بعد مكان الدزاطت.-

عدم الظماح لىا بالسجىع ئلى المكخبت للحصىل و  دل الدزاطتعدم ججاوب بعع العاملين في المكخبت م-

 على معلىماث أكثر جثري مىطىع بدثىا.
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 الاشكالية: -1

السويع  حتحيااوات المسوحيي يم مموا الحطوو  و  ثنشط المكحبات العامة اليوم في محيط يحميز بالحغير         

إلواة  ثويعو  المعمومووات السوع جسووال لا فوي ال طووق لىووم  ي لوة  ا  ووة و  معالجووةو  يوثري لىوم مياتووع امو 

 وليوة و  لمسايي  الحغيرات خاصة أنها جسوهه   اميو  اوياالم المعحمو عو رعحجور  عواب المكحبوة مويثبط بعووة 

اسوحميا لا ح يلحطووي لىوم امح كجووا لموسووااع و  ك  عاتجوواكوو ل، الخو مات السووع ثلو مجا لمعحموو  المسوحيي يم

بشوووكع كبيووور لىوووم كيييوووة جسووويير لووو   الوسوووااع السوووع و  اليووو  العامموووة المحقططوووة يلوووط إ موووا ييثكووو  و  الماةيوووة

ثحليوووم  موووالكع يالمكحبوووات العاموووة اووو نها و  ثمبيوووة  تبوووات مسوووحيي  هاو  ثحوووويي لم هوووا ضشوووكع ي ووومم ثحليوووم

يلووو  أصوووبلم المسوووحيي  ، التركيوووز لمووو  إ مووواا و  وق لوووو خ موووة المسوووحيي يماووو لم المكحبوووات دخوووي  لووو يجا د 

ثحميمجوووا و  ذلوووك موووم خووو ق معييوووة واجوووة   وووي  تووووق الخووو ماتو  اليووووم يححووواخ إاوووم خووو مات يعالوووة ثيموووي 

 ثحليم  ما  لنهاعو لمي  يإلم الإاكالية ااءت كالحااي6و  لحل يي م   يعاليهها

المكحبووووة اليا سووووية لممطالعووووة العموميووووة  بيكووووات سووووميمالم   مووووا موووو    مووووا المسووووحيي يم مووووم خوووو مات       

 بوحية لنابة؟

 التساؤلات:

  لووووووع جسوووووورم المكحبووووووة اليا سووووووية لممطالعووووووة العموميووووووة  بيكووووووات سووووووميمالم  بوحيووووووة لنابووووووة لححليووووووم  مووووووا

 المسحيي يم؟

  فووووي المكحبووووة اليا سووووية لممطالعووووة العموميووووة  المسووووحيي ولم موووا اووووي الخوووو مات الإلكترو يووووة السووووع رسووووحعممجا

  بيكات سميمالم  بوحية لنابة؟

  السووووع ثلوووو مجا المكحبووووة اليا سووووية لممطالعووووة العموميووووة  مووووم الخوووو ماتموووا لووووو مسووووحو   مووووا المسووووحيي يم

  بيكات سميمالم  بوحية لنابة؟

 العووة العموميووة مووا اووي الطووعوتات السووع ثحوووق ةولم ثحليووم  مووا المسووحيي يم فووي المكحبووة اليا سووية لممط

  بيكات سميمالم  بوحية لنابة؟

 الفرضيات:

  مم دل ا  اليا سية السع جسورم إل هوا المكحبوة اليا سوية لممطالعوة العموميوة  بيكوات سوميمالم  بوحيوة

 لنابة ثحليم  ما المسحيي يمع
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 وميوووووة موووووم بووووويلم الخووووو مات الإلكترو يوووووة السوووووع رسوووووحعممجا المسوووووحيي ولم بالمكحبوووووة اليا سوووووة لممطالعوووووة العم

  بيكات سميمالم  بوحية لنابة خ مة الموك  الإلكترونيع

  مسوووحو   موووا المسوووحيي يم موووم الخووو مات السوووع ثلووو مجا المكحبوووة اليا سوووية لممطالعوووة العموميوووة  بيكوووات

 سميمالم  بوحية لنابة ميثي ع

 م الاثطاحت مم بيلم الطعوتات السع ثحوق ةولم ثحليوم  موا المسوحيي يو تياب ثكنولوايا المعمومات

 في المكحبة اليا سية لممطالعة العمومية  بيكات سميمالم  بوحية لنابةع

 أهمية الدراسة: -2

ألميههوا فووي المعحمو  فووي و  خو ماههاو  ثحمحوو  ألميوة ال  اسووة فوي جسوميط ال وووء لىوم المكحبوات العامووة        

 كمة الالحمامو  الوكد ال ي جعاني المكحبات مم معف الإكباق

 أهداف الدراسة: -3

ثح يوووو  دسوووواليم المسووووحق مة فووووي لمميووووة و  إللوووواء ال وووووء لىووووم ميجوووووم ثليوووويك  مووووا المسووووحيي ينو ألميحوووو -

 الحلييكع

 الحعي  لىم الخ مات المعموماثية في المكحبات العامةع-

ثليوووووويك  مووووووا المسووووووحيي يم مووووووم الخوووووو مات السووووووع ثلوووووو مجا المكحبووووووة اليا سووووووية لممطالعووووووة العموميووووووة  بيكووووووات -

 سميمالم  بوحية لنابةع

 الحعي  لىم العوامع السع ثثري لىم  مالكعو  الحعي  لىم امجو  المكحبة-

الحعوووووي  لىوووووم الطوووووعوتات السوووووع ثوااووووو  المسوووووحيي يم فوووووي المكحبوووووة اليا سوووووية لممطالعوووووة العموميوووووة  بيكوووووات -

 سميمالم ع

 منهج الدراسة: -4

يحوو ة  و قحووا   الباتووه الوو ي و  جعحمو  أساسوويات الليووام بوو ي بحووه لىووم الموونرج المحبوو  بال  اووة دواووم      

ثح يوووو  أضعاةلووووا ضغيووووة الوصوووووق إاووووم  حوووواا  و  بحيووووه يكووووولم م امووووا لم وووومولم ة اسووووح ، ويووووم موووووابط معينووووة

لووووو أكلموووور المنووووايج إسووووحعماح فووووي و  كوووو  إلحموووو  ا فووووي ة اسووووخنا لوووو   لىووووم الموووونرج الوصووووييو  محوووو ة عو  منطليووووة
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 كموووووا أ ووووو  رعحمووووو  لىوووووم الع يووووو  موووووم أةوات البحوووووه حسووووويما الإسوووووح يالم، الإنسوووووا يةو البحووووووذ الإاحماليوووووة

 ذلك لحوايل  م  ة اسخناعو  لو دمي ال ي اعع إخحيا  ا لج ا المنرج ةولم سواءو  الم ت ةو  الملابمةو 

ث ريرلووا لىووم  مووا و  و كوو  إلحموو  ا لىووم الموونرج الوصوويي و نووا بطوو ة وصووف واكوو  خوو مات المكحبووات العامووة

 المسحيي يمع

 أسباب إختيار الموضوع: -5

 أسباب ذاثية:

 ميولنا الشخص ع لج ا الموموعع-

 إ ثباط الموموع بالحقطصع-

 أسباب موضوعية:

 جعي ف المسحيي  بما ثل م  المكحبات العامة مم خ ماتع-

 ال عف في خ مات المكحبات العامةعو  معيية موا م اللو -

 مطالعة العمومية  بيكات سميمالم عمعيية م    ما المسحيي يم مم المكحبة اليا سية لم-

 الدراسات السابقة: -6

6 ضعنووووووالم  اال  وووووة المكحبوووووات العاموووووة لحلووووو يك خووووو مات المعموموووووات موووووم خووووو ق الشوووووبكات الدراسةةةةةة الأو ةةةةة 

 الإاحمالية  ة اسة مي ا ية بمكحبات المطالعة العمومية لمشيق الج ااييع

مووووووم إلوووووو اة الطووووووالبحيلم منوووووواق  8104/8105بووووووات موووووو كي  ثقوووووويخ لنيووووووع اووووووجاة  الماسووووووتر فووووووي لمووووووك المكح       

 تنالم بو المع، معاي  ة

 و مم أل ا  ل   ال  اسة مايىي6       

موووم  معييووة موو   اال  ووة المكحبوووات العامووة لحلوو يك خووو مات المعمومووات مووم خووو ق الشووبكات الإاحماليووة-

لوووو   الحلنيووووات مووووم اجووووة أخووووي ع وكوووو  ثوصوووومد  معييووووة الطووووعوتات السووووع ثوووووااججك ةولم إسووووحق امو  اجووووة
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الطووالبحيلم مووم خوو ق لوو   ال  اسووة إاووم ألم العووامميلم بالمكحبووات اليا سووية محووع ة اسووههك لىووم و ووي بميجوووم 

 1كما ل  هك مجا ات ثكنولواية ثمكنهك مم إسحق امع، الشبكات الإاحمالية

توولم فوي كطواع الإثطواحت  ة اسوة تالوة ضعنووالم  ثو رير أضعواة اووة  الخ موة لىوم  موا ال   الدراسة الثانيةة:

موووم إلووو اة ، 8103/8104لينوووة يتووواام مووووتم تع مووو كي  ثقووويخ لنيوووع اوووجاة  الماسوووتر فوووي جسوووو م الخووو مات 

 الطالم   يي ببايع

موووم ألووو ا  لووو   ال  اسوووة محاولوووة ثليووويك إسوووحق ام المثسسوووة وضعووواة اووووة  الخ موووة فوووي ثحليوووم          

  ق لو   ال  اسوة إاوم أ و  لىوم المثسسوة ثحسويلم اوةههوا بإسوحميا  ك  ثوصع الطالم موم خوو   ما ال تولم 

 2مواكبة الحكنولوايا المحطو   بإسحميا  مم أاع ال ياظ لىم ال تولمعو  ذلك بإماية خ مات ا ي  و 

ثطبيلاثوو  بالمكحبووات العموميووة بووالج ااي ع و  ضعنوووالم  الميجوووم الج يوو  لمي وواء العمووومي الدراسةةة الثالثةةة:

موووم إلووو اة الطالوووم  8103/8104العمووووم الورااليوووة و  اة  الووو كحو ا  فوووي لموووك المكحبووواتأ يوتوووة لنيوووع اوووج

 مم أل ا  ل   ال  اسة ما يىي6و  ةموش أسامةع

 المعمومووات السووع ثوو  خ ميجوووم الي وواء العمووومي فووي أسووتو  لوويا الحواجووات الج ييووة فووي لموووم المكحبووات-

 كوال  المكحبات العموميةعو 

 إمياء الطاض  ال يمليا ي لىم اليلايةعو  المعحم صنالة ي اءات منيححة لىم -

 3مبط كوال  لمع ميجوم الوسا ة اليلايية في المكحباتعو  ايب-

 

 

                                                           
ة اسة مي ا ية 6 تنالمع اال  ة المكحبات العامة لحل يك خ مات المعمومات مم خ ق الشبكات الااحمالية، بو الم، معيزي مناق 1

 0591ماي  4اامعة 6 إةا   المثسسات الوراالية والمكحبات6 لىم الخط[ ع م كي  ماستربمكحبات المطالعة العمومية لمشيق الج اايي] 

  .guelma.dz-//dspace.univ: httpعمحاب لىم 68105 كالمة
ة اسة تالة لينة يتاام موتيم ت أم 6 الاثطاحتلب  الكي كع ث رير اضعاة اوة  الخ مة لىم  ما ال تولم في كطاع ، تساني، بباي   يي 2

bib.univ: http//-عمحاب لىم  8104-68103 اامعةالعيبي بم مجي ي ام البوافي6 جسو م الخ مات6 البواقيع ]لىم الخط[عم كي  ماستر

oeb.dz.  
مناامند 6 طبيلاث  لممكحبات العمومية في الج ااي ] لىم الخط[ع أ يوتة ةوكحو ا ةموش أسامةع الميجوم الج ي  لمي اء العمومي وث 3

theses.univ: http//-ع محاب لىم 8104-68103 أتم  بم بمة 0الوراام والا ايفع اامعة وليالم ، المعمومات

a4240.pdforan1.dz/document/th.  

http://dspace.univ-guelma.dz/
http://bib.univ-oeb.dz/
http://bib.univ-oeb.dz/
http://bib.univ-oeb.dz/
http://theses.univ-oran1.dz/document/tha4240.pdf
http://theses.univ-oran1.dz/document/tha4240.pdf
http://theses.univ-oran1.dz/document/tha4240.pdf
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 مصطلحات الدراسة: -7

 التقييم:

يح مم الحلييك معمولة دتكوام السوع ثو لم أو ثلو ت اهوا الأو عء أو أي اا وم موم اوا وم الخ موة          

ذلوووووك وصووووووح إاوووووم ومووووو  ال مووووووق الملترتوووووة السوووووع جسوووووجك فوووووي ، و ال وووووعفو  جشوووووخيص  لووووواط اللوووووو و  المكح يوووووة

 1الحقطيطعو  الإل اة المسحلبىي

 المكتبي: 

المووووواة المكح يووووة السووووع و  إخحيووووا  المطبولوووواتو  مححو اههوووواو  لووووو الشووووخص الوووو ي يحوووووام مسووووثولية المكحبووووة       

 2المسحيي يمع خ مات الإلا   لملبمة إتحياااتو   ل م معمومات، و ثكولم  صي  المكحبة

   الخدمات المكتبية:

إمكا يوووات موووم و  كوووع موووا ثوووويي  المكحبوووات موووم أةواتو  اوووي كوووع موووا يب لووو  العووواممولم بالمكحبوووات موووم اجووو        

جشووووومع لووووو   الخووووو مات و  اووووو نها الإ ثيووووواع بمسوووووحو  يعاليوووووة الإيووووواة  موووووم مطووووواة  المعموموووووات أينموووووا واووووو ت

المجووا ات دساسووية ال يمووة لححليووم الحعامووع اليعوواق إكسووااهك و  الووية لىووم إسحيسووا اههكو  إسووحلباق اللووياء

 3م   واة المكحبةع

  الخدمات الإلكترونية:

خ موووة الوصووووق إاوووم و  جعنوووع موووا ثل مووو  المكحبوووة موووم خووو مات ضشوووكع ثاوووي لمطمبوووة كق موووة البحوووه  اوووي      

 4  دعثطبيلات الإ تر و  تيرلا مم الخ مات المبنية لىم إسحق ام الحكنولواياو  كوال  البيا ات

                                                           
ثلو ك خ مات المعمومات الالكترو ية مم واجة   ي المسحيي يم مم مكحبات اامعة الخي وم واامعة ،  ي سة، ال تير محم  لىي لمي 1

[ عص 8180ماي  4ع]8102، كمية ال  اسات العميا6 العموم والحلا ة]لىم الخط[ع م كي  ماا سترع لموم المعمومات والمكحباتع الخي وم

 عمحاتة لىم 15
ة اسة مي ا ية بالمكحبة الميك  ة العيبي بم 6 المجنة المكح ية بيلم الحاكمك وال واق صجرينةع انعكاسات ثكنولوايا المعمومات لىم، كشا  2

 عمحاتة لىم 2-1[عصع8180ماي  01معج  لمك المكحبات والحوريم ]ةعت[ع]6 مجي ي أم البواقي] لىم الخط[ع ]ةعت[ع أم البواقي
بحي بول    معسكي –مكحبة المطالعة 6 لاامعع واك  خ مات المعمومات في المكحبات اليا سية لممطالعة العمومية ة اسة تالة، صوالم 3

ماي  4ع ]8105-8104، اامعة لب  ال مي  بم باةرت6 ا موذاا ] لىم الخط[ع م كي  ماسترع لمك المكحبات ع مسحغا ك

 ة لىمعمحات85[عص8180
ثلييك مسحو  اوة  الخ مات الالكترو ية السع ثل مجا مكحبة الجامعة الا ة ية مم واجة   ي الطمبةعمعمة كمية التربية] لىم الخط[  4

 http: // wعمحاتة لىم 581الج ء الاوقعصع، 6021 الع ة، [ع ]ةعم[8180ماي  4ع]8101أيي ع 
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 : جمهيد

ً مً أَم االإغا٤ٞ التي جلجأ ئلحها حمُ٘ قغاةذ         حٗخبر االإ٨خباث الٗامت في مسخل٠ أهداء الىَ

م في جغبُت و وكغ الىعي الث٣افيو  صوع ٦بحر في جث٠ُ٣ االإجخم٘ هي جلٗب، و االإجخم٘ بمسخل٠ أٖماعَ

ما و  الأحُا٫ الهاٖضة ٖلى خب ال٣غاءة. ٦ما أجها حٗخبر ًٞاء مٟخىح لخلبُت اخخُاحاث االإؿخُٟضًً

ت الإؿخُٟضحها. ت هٓغا لإزخلاٝ الٟئت الٗمغٍ ا مً االإ٨خباث أن زضماتها مخىىٖ ا ًٖ ٚحرَ     ًمحزَ

 الٟغوٕو  هخُغ١ ئلى االإ٨خباث الٗامت بك٩ل ٖام مً خُث الخٗغ٠ٍ وفي َظا الٟهل ؾىٝ      

تو الخضماثو   جىُٓمها.و  الأَضاٝ لا ؾُما االإ٨خباث الٗامت الجؼاةغٍ
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 : ماهيت المكخباث العامت -1

لا في اللىن أو ، حٗخبر االإ٨خبت الٗامت م٩ان ج٣ضم زضماتها مجاها لجمُ٘ ٞئاث االإجخم٘ صون جمُحز        

ا للإم٩اهُاث التي ، الضًً أو الجيـ أو الٗمغ ٦ما تهخم أًًا بٟئت طوي الاخخُاحاث الخانت بخىٞحرَ

، جلبي لهم اخخُاحاتهم. ٞهي جدخىي ٖلى مسخل٠ االإهاصع مً ٦خبو  حؿهل ٖلحهم الؤؾخٟاصة مجها

اث ت...ئلخ.و  مهاصع ؾمُٗت، مجلاث، مىؾىٖ  بهغٍ

ها ٖلماء ال٨خباث ٖلى أجها "مإ         ت، ؾؿاث ز٣اُٞت حٗلُمُتٖغٞ ا الضولت، ٨ٞغٍ جمىلها مً و  جيكإَ

ال٨ٟغي ل٩ُىن في زضمت ال٣غاء مً ٧اٞت و  االإحزاهُت الٗامت لها. حٗمل ٖلى خٟٔ الترار الث٣افي الؤوؿاوي

م، االإهىُت ٖلى ئزخلاٝ مؿخىاَم الخٗلُميو  الُب٣اث الؤحخماُٖت  1حيؿهم".، صًجهم، أٖماعَ

االإُالٗت مً زلا٫ و  ت ًٞاء للخيكئت الؤحخماُٖت مً زلا٫ ٚغؽ خب ال٣غاءةحٗخبر االإ٨خبت الٗام      

هي مً أبغػ االإإؾؿاث الث٣اُٞت في االإجخم٘ هدُجت الضوع الظي ج٣ىم ، و جسهُو ًٞاءاث زانت بظل٪

غ الٟغص  االإجخم٘ مً زلا٫ الخضماث التي ج٣ضمها لخلبي ئخخُاحاتهم م٘ االإداٞٓت ٖلى ال٣ُمو  به في جُىٍ

 2الث٣افي للمجخم٘.الترار و 

ٟحن الؿاب٣حن وؿخيخج أن       ، االإ٨خباث الٗامت هي ٖباعة ًٖ مإؾؿت حٗلُمُت: مً زلا٫ الخٗغٍ

ت الخسههاث، جث٣ُُٟت ئ٢لُمُت أو ، جخىاحض ٖلى مؿخىي االإجخمٗاث ؾىاء مدلُت، االإجالاثو  مخىىٖ

ىُت باالإجان م٘ يغوعة خٟٓها للترار الث٣افي الخام  هي مىحهت لجمُ٘ ٞئاث االإجخم٘ ج٣ضم زماتهاو  وَ

 باالإجخم٘".

 : جطور المكخباث العامتو  نشأة -2

 : المكخباث العامت عند الغرب-2-1

 الٟلاؾٟتو  أعباب الؿُاؾتو  الىؾُى خ٨غا ٖلى االإلى٥و  ل٣ض ٧اهذ االإ٨خباث في الٗهىع ال٣ضًمت        

٠ و  حها أبضالا ٌؿخُُ٘ االإىاًَ البؿُِ الىنى٫ ئل، عحا٫ الضًًو  ٧اهذ ٦ثحرا ما ج٣ُض ئلى الأعٞ

                                                           
هغهت م٨خباث الٗامت. صعاؾاث وابدار االإجلت الٗغبُت للابدار   1 غ وٖ ضة. اؾخسضام ج٨ىىلىحُا االإٗلىماث وجُىٍ بً ٖمغوف، ٞغٍ

-noor. مخاخت ٖلى 1033، م 1، ٕ 13[. م ج  2021ماي  4. ]2021والضعاؾاث في الٗلىم الاوؿاهُت والاحخماُٖت ]ٖلى الخِ [ حاهٟي 

book.com  
اى: م٨خبت االإل٪ ٞهض. ] ٢اعي   2 [: 2021ماي  4ٖبض الٟٛىع، ٖبض الٟخاح. معجم مهُلحاث االإ٨خباث واالإٗلىماث ]ٖلى الخِ[ . الغٍ

 .noor-book.com.مخاخت ٖلى 55.م2000
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بالؿلاؾل أو جسؼن في نىاص٤ً ل٨ً َظا الىي٘ ٖغٝ خضا ٞانلا خُث صٖذ الحاحت  بحن الحغبحن 

 مً حملت االإباصعاث الىاجحت و  ئوكاء االإ٨خباث الٗامتو  الٗاالإُخحن ئلى ٞخذ أعنضة االإ٨خباث أمام الجماَحر 

 وكغجه في ٦خاب اؾمه "الغؾالت الؤحخماُٖتو  1937ال٨ٟغي ؾىت البدث الظي ٢امذ به َُئت الخٗاون 

ت للم٨خباث الٗامت". ٦ما ٢امذ الٗضًض مً الجمُٗاث الٟغوؿُتو  الح٩ىمت و  الؤهجلىؾا٦ؿىهُتو ال٨ٟغٍ

الؤؾباهُت بمباصعاث خثِثت لم حؿهم حمُٗها ئلا في زل٤ حى مىاؾب ٣ِٞ.و بٗىص الًٟل للُىهِؿ٩ى 

خُث ، مداعبت الأمُتو  ٨خباث الٗامت مدىع خملتها بُٛت التربُت الأؾاؾُتبأجها ٖاصث ٞجٗلذ مً االإ

ججهحز م٨خباث ٢ُاصًت ٦مغ٦ؼ و  م1948ٖملذ ٖلى زل٤ صوعاث صعاؾُت ٧اهذ بضاًتها بماوكؿتر في 

٧لها حٗض مً الؤهجاػاث الىاجحت التي ٢امذ بها و  مغ٦ؼ مىصلان في ٧ىلىمبُاو  هُىصلهي في الهىض

 1الُىهِؿ٩ى.

 : الحضارة العربيت الإسلاميتو  اث العامتالمكخب-2-2

الىع١ و  ٧اهذ ج٣ضم الحبر و  ل٣ض ٧اهذ َاجه االإ٨خباث مىدكغة في مٗٓم أهداء البلاص الؤؾلامُت         

االإُالٗت و  ٧ان في ٢ؿم ٦بحر مجها مغقضون ٌؿاٖضون ال٣غاء في الحهى٫ ٖلى مهاصع االإٗلىماث، و مجاها

ىُاء ًى٢ٟىن م٨خباتهم بٗض مىتهم ٖلى مضجهم ٦ما و الىػعاءو  ٢ض ٧ان ٖضص مً الٗلماءو  ٞحها خغة. اٚلأ

 2ٞٗل الهاخب بً ٖباص الظي أو٠٢ م٨خبخه ٖلى مضًىت الغي ٞأنبدذ م٨خبت ٖامت.

االإ٨خبت التي أوكأَا ٖلي بً ؾىاع  بجى صاع ٦خب في مضًىت عام َغمؼ : مً أمثلت َظٍ االإ٨خباث هجضو       

هي بجى صاع أ، و في الخلُج الٗغبي زغي في البهغة. هجض أًًا االإ٨خبت التي أؾؿها وػٍغ الضولت بهاء البىٍ

٢ام بى٣ل ال٨ثحر مً ال٨خب ئلحها خُث بلٜ و  و٢ٟها ٖلى الٗلماء، و هجغي  382ؾابىعو ؾمُذ باؾمه ٖام 

ت. 10400ٖضصَا   مجلض في مسخل٠ أنىاٝ االإٗغٞ

 أ٢ُاع الٗالم الؤؾلامي بدثا ًٖ ال٨خب أما م٨خبت أبى ٖماع في الكام ٧ان لها و٦لاء ًجىبىن         

اث الىاصعةو  ت، و االإسُىَ  الًٟت. و  مدلاث بالظَبو  ٧اهذ ٦خبها مؼزغٞ

م 150و ٢ُل أن ٖضص ٦خبها بلٜ زلازت ملاًحن مجلض مجها         أل٠  80و أل٠ وسخت مً ال٣غآن ال٨غٍ

 م.1009ٌ/٢502ض أخغ٢ها الهلُبُىن ٖىض ئخخلا٫ َغابلـ ٖام ، و وسخت مً الخٟاؾحر

                                                           
ت اللبىاهُت،   1  21م 2001مدمض ٞخخي، ٖبض الهاصي، زلُٟت حمٗت، هبُلت. االإ٨خباث الٗامت. ال٣اَغة: الضاع االإهغٍ
 .22ح٘ هٟؿه.ماالإغ   2
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م٨خبت صاع الٗلم في ال٣اَغة اللخان حٗضان مً االإ٨خباث ، و َىا٥ م٨خبت بِذ الح٨مت في بٛضاصو        

٢ض ٖضص ٦خب و  الثاهُت أؾؿها الخلُٟت الٟاَمي.، و ٣ٞض أوكئذ الأولى ٖلى ًض حٟٗغ االإىهىع ، الٗامت

 ؾخت مئت أل٠ ٦خاب.و  م٨خبت صاع الٗلم ئلى ملُىن 

بت التي أؾؿها الخلُٟت بً ٖبض الغخمان الىانغ في ٢هغ في الأهضلـ و       ْهغث صاع ال٨خب ب٣غَ

غاء اث الىاصعة خُث ونلذ مجلضاتها ئلى و  الؼَ  1أل٠ مجلض. 400يمذ االإسُىَ

تو  و٧اهذ االإ٨خباث الؤؾلامُت مً أَم االإإؾؿاث التي ٧ان لها صوع في وكغ الث٣اٞت        ئعجبِ و  االإٗغٞ

 : ْهىعَا بٗضة ٖىامل مجها

 .ً  ْهىع خغ٦ت الخضوٍ

 .ْهىع خغ٦ت الخأل٠ُ 

 .ْهىع خغ٦ت الترحمت 

 ْهىع َب٣ت الىعا٢حن.و  ئهدكاع الىع١ 

 : و جمحزث َظٍ االإ٨خباث ب        

 لى)الى٦ُل(: ٧اهذ االإ٨خباث ال٨بري جىي٘ جدذ ئصاعة زلازت أشخام َم أمحن ، االإكغٝ اٖلأ

(.، االإ٨خبت)الخاػن(  مؿاٖض)مكغٝ

  الصخهُاث الباعػة.و  الأصباءو الٗلماء جىلى ئصاعتها أقهغ 

 اتها.و  ئَخمىا بٟهغؾت  جهي٠ُ مهاصع االإٗلىماث بهظٍ االإ٨خباث لدؿهُل الىنى٫ ئللى مدخىٍ

 2الضاعؾحن.و  لم ج٨ً م٣خهغة ٖلى ٞئت مُٗىت بل ٧اهذ مغ٦ؼ ئقٗإ لجمُ٘ الباخثحن 

 : وظائف المكخباث العامتو  أهداف -3

 : أهداف المكخباث العامت-3-1

 : مً بحن الأَضاٝ التي حؿعى ئلحها االإ٨خباث الٗامت ما ًلي         

 .ال٨خابتو  ال٣غاءةو  مهىعة للخٗلُمو  االإؿاَمت في مدى الأمُت مً زلا٫ ٦خب مبؿُت-

                                                           
 .23االإغح٘ هٟؿه.م  1
 .23مدمض ٞخخي، ٖبض الهاصي. االإغح٘ الؿاب٤ م   2

fateh
Rectangle

fateh
Machine à écrire
المرجع السابق.ص.23



المسخفيدًن خدمت في دورهاو  العامت المكخباثالفصل الثاني:                                               

 

 
15 

ُتو  الؤؾخمإو جىمُت ٖاصة ال٣غاءة-  .االإكاَضة الإسخل٠ أهىإ الأوٖ

ُت االإ٣غوءة- حر مسخل٠ الأوٖ تو  الؿمُٗتو  جىٞ  الٛحر وع٢ُت لخضمت ٧اٞت ٞئاث االإجخم٘و  الىع٢ُتو  البهغٍ

 .عٚباتهمو  جلبُت مُىلاتهمو 

ا مً زلا٫ االإؿاٖضة في ج٣ضًم الخضماث للُلابو  مماعؾتو  حٗل الخٗلُم أ٦ثر هطجا-  1.الخلامُظو  جىىٖ

ىُاو  الثىعة الخ٨ىىلىحُت حٗلذ مجها مُلباو  الخ٣ضم الٗلمي- ٢ىمُا حؿاٖض في ج٣ضًم أخضر و  َضٞا وَ

 الٟىُت.و  ب الٗلمُتال٨خ

الهُئاث ختى ٩ًىن االإىاًَ و  الجماٖاثو  حؿاٖض االإ٨خباث الٗامت في وكغ الىعي الؿُاسخي لضي الأٞغاص-

 ٦ما حؿاَم في مجالاث الخث٠ُ٣.، مكاع٧ا

 2االإجخم٘ ٞال٣غاءة ٚظاء ال٣ٗل.و  ٞاةضة للٟغصو  أ٦ثر حضوي و  االإؿاَمت في ٢ًاء و٢ذ الٟغاٙ بك٩ل أهٟ٘-

 : المكخباث العامت وظائف -3-2

اة٠ أؾاؾُت         : هي للم٨خبت الٗامت أعبٗت وْ

، الخظو١ الٟجيو  ٞاالإ٨خبت الٗامت جىٞغ مهاصع مٗلىماث حؿاَم في الخىمُت الث٣اُٞت: الوظيفت الخثقيفيت

 جدُذ له االإؿاَمت في حمُ٘ الٟىىن و  ًٞلا ًٖ الخ٠ُ٨ م٘ ْغوٝ االإجخم٘ الظي ٌِٗل ُٞه االإؿخُٟض.

 الؤؾخمخإ بها.و

 : لها حاهبان أؾاؾُان َما: الوظيفت الخعليميت

ٟا٫ في ؾً ما ٢بل االإضعؾت بل ج٣ضم : دور المكخبت في دعم وظيفت المكخبت المدرسيت- خُث حؿخ٣بل اَلأ

 لهم أخُاها الخضماث خُىما لا جخىاٞغ م٨خبت مضعؾُت.

ا الإً جسلهىا مً الأمُتو : دور المكخبت العامت في حعليم الكبار- حرَ في ؾً مخأزغة مهاصع  طل٪ بخىٞ

 الهٛاع.و  ٦ما ج٣ىم بدصجُ٘ الخٗلُم الظاحي لل٨باع ، االإهنيو  مٗلىماث مىاؾبت الإؿخىاَم ال٣غاتي

                                                           
مدمضي، مدمض الُُب.وكاَاث م٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت وصوعَا في جىمُت ال٣غاءة لضي جلامُظ االإضاعؽ: صعاؾت مُضاهُت في االإ٨خبت   1

مظ٦غة ماؾتر .اصاعة االإ٨خباث واالإإؾؿاث الىزاة٣ُت.بؿ٨غة: حامٗت الغةِؿت للمُالٗت الٗمىمُت ٖهامي مدمض بؿ٨غة ]ٖلى الخِ[ .

  biskra.dz-http: //archives.univ. مخاخت ٖلى 29[. م2021ماي  5.]2019-2018بؿ٨غة، 
 .30مدمضي، مدمض الُُب.االإغح٘ الؿاب٤ م  2

http://archives.univ-biskra.dz/
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حر وؾاةل الث٣اٞت : الوظيفت الإعلاميت لام االإىاؾبت مً ٦خبو جدغم االإ٨خبت الٗامت ٖلى جىٞ  اٖلؤ

التي مً قأجها أن حؿاٖض في الغص ٖلى الؤؾخٟؿاعاث التي ، و أٞلامو  زغاةِو  مجلاثو  أصلتو  وكغاثو 

ج٣ضًم ٧اٞت االإٗلىماث طاث الؤَخمام الٗام ؾىاءا ٖلى االإؿخىي االإدلي و  جدٓى باَخمام االإؿخُٟضًً مجها

 أو ال٣ىمي أو الٗالمي.

غ الخ٨ىىلىحُا الحضًثت ت الحهى٫ ٖلحهاو  طل٪ بخدب٘ َظٍ االإٗلىماثو  و ٢ض ؾاَم طل٪ في جىٞ و ، ؾغٖ

الحٟاّ ٖلى ما ًخٗل٤ بمجخمٗها االإدلي أو ما ًخهل به مً مٗلىماث ٢ىمُت أو ٖاالإُت لخ٩ىن ما ٌٗغٝ 

 1بالأعق٠ُ.

جدغم االإ٨خبت الٗامت صاةما ٖلى ا٢خىاء مهاصع االإٗلىماث التي ًم٨ً ٢غاءتها : الوظيفت الترويجيت

غاى اؾدثماع أو٢اث الٟغاٙ بك٩ل حُض.  لٚأ

غ مهاصع االإٗلىماث االإ٣غوءةو لا ج٣خهغ مهمت االإ٨خبت  تو  الٗامت ٖلى جىٞ ل٨جها ج٣ىم و  االإغةُتو  االإؿمىٖ

 2االإٗاعى.و  الٗغوى االإؿغخُتو  الىضواثو  بالٗضًض مً الأوكُت مً جىُٓم االإدايغاث

 : مكوناث المكخباث العامت -4

 :الموقع -4-1

خباع  َاما في و  ًلٗب صوعا خُىٍالأهه ، ٌٗخبر مى٢٘ االإ٨خبت مً الأمىع االإهمت التي ًجب أن جإزظ بٗحن اٖلؤ

اة٠ االإ٨خبت  : ٍخمحز بما ًليو  َؿاَم في هجاخها لظل٪ ًجب أن ًدؿمو  جد٤ُ٣ وْ

ٞئت طوي و  ٦باع الؿًو  ًجب أن ٩ًىن في م٩ان ٌؿهل الىنى٫ ئلُه زانت باليؿبت للأَٟا٫-

 الؤخخُاحاث الخانت.

الٗامت التي جدى٫ صون ئم٩اهُت أي بُٗض ًٖ قب٨ت االإىانلاث ، ًجب أن لا٩ًىن مى٢٘ االإ٨خبت مٗؼولا-

 ئ٢با٫ االإؿخُٟضًً ٖلى االإ٨خبت مما ٌؿاَم في ٞكلها.

 ًجب أن ٩ًىن االإى٢٘ بُٗضا ًٖ ٧ل ما ًمثل زُغا ٖلى االإ٣بلحن للم٨خبت.-

 ص٣ُ٢ت. 30أن جخىاٞغ ٞغوٕ للم٨خبت بدُث لا جخٗضي ٞترة الىنى٫ للم٨خبت -

                                                           
 .34االإغح٘ هٟؿه.م  1
 .35مدمض الُُب.االإغح٘ الؿاب٤ م مدمضي،  2



المسخفيدًن خدمت في دورهاو  العامت المكخباثالفصل الثاني:                                               

 

 
17 

حر صلاةل- ٤ لخو  لا بض مً جىٞ  1ض٫ ٖلى مى٢٘ االإ٨خبت.ئعقاصاث في الُغٍ

 : المبنى -4-2

ٍجب أن ٩ًىن االإبجى و  وْاة٠ االإ٨خبت بك٩ل ٦ليو  ًمخل٪ مبجى االإ٨خبت صوعا َاما في هجاح زضماث       

غ ٖلى ٢اٖت االإُالٗت او  ًخىٞ ٦ما ًجب أن ٩ًىن ملاةما مً خُث االإٓهغ الخاعجي لأن طل٪ ٌؿاَم ، ٚحرَ

ئوكاؤٍ خى٫ مؿاخاث زًغاء طل٪ ما ٌؿاَم في جدؿحن االإؼاج  االإؿخُٟضًً. أيو  في حظب ال٣غاء

 الىٟسخي للإوؿان.

 ٦ما ًجب أن ٌكمل االإبجى ٖلى مىا٠٢ ؾُاعاث مً أحل االإترصصًً للم٨خبت لخى٠ُ٢ ؾُاعاتهم.-

 ٦ما ًجب أن ٩ًىن االإبجى ٦بحر بما ُٞه ال٨ٟاًت لإؾدُٗاب ٖضص االإؿخُٟضًً اللظًً ٌؿخٗملىن االإ٨خبت.-

ت مً االإىاص االإ٨خبُت في االإؿخ٣بل، أن ًدؿم االإبجى باالإغوهت٦ما ًجب - اصة و  بدُث ٌؿخىٖب مجمىٖ الؼٍ

 االإدخملحن.و  في أٖضاص الغواص الحالُحن

ت مً االإؿاخاث هي ٧الآحي         غ االإبجى ٖلى مجمىٖ  : ٦ظل٪ أن ًخىٞ

غة باالإ٨خبت.-  مؿاخت زانت باالإجمىٖاث االإ٨خبُت االإخىٞ

 ضًً.مؿاخت زانت باالإؿخُٟ-

ٟحن.-  مؿاخت زانت باالإىْ

 مؿاخت زانت ب٣اٖاث الؤحخماٖاث.-

 مؿاخت ٖمل الحىاؾِب.-

 مؿاخت زانت بمى٠٢ الؿُاعاث.-

 

 

                                                           
بؿلُان، ؾهام .م٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت وصوعَا في جىمُت ز٣اٞت االإجخم٘: االإ٨خبت الغةِؿُت للمُالٗت الٗمىمُت لىلاًت مؿخٛاهم   1

-2015ت مؿخٛاهم، مىلاي بلخمِسخي همىطحا]ٖلى الخِ[. مظ٦غة ماؾجر .هٓم االإٗلىماث الخ٨ىىلىحُا الحضًثت والخىز٤ُ. مؿخٛاهم: حامٗ

  mostaganem.dz-http: //dspace.univ. مخاخت ٖلى 36[. م2021ماي  5.] 2016

http://dspace.univ-mostaganem.dz/
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 ًيبغي ٖلى االإ٨خبت أن حُٗض صعاؾت االإؿاخت االإسههت ل٩ل وكاٍ ٧ل زمـ ؾىىاث ٖلى الأ٢ل       

 1طل٪ للإَلٕا ٖلى ٧ل ما َى حضًض.و 

 : ٞٗالُت البِئت الضازلُت للمبجى ُٞما ًلي ج٨مً: البيئت الداخليت للمبنى

اع الهخي: الإصطناعيتو الإضاءة بنوعيها الطبيعيت  ئط حٗض ئخضي الىؾاةل التي حؿاَم في تهُئت اَلؤ

 الىٟسخي للمؿخُٟض.و 

زهىنا في االإىا٤َ التي ، ملاءمخه للٗملو  له صوع ٦بحر في مضي ٞاٖلُت االإبجى: أجهزة جكييف الهواء

ٟحنو  ت الحغاعةجغجٟ٘ ٞحها صعح ىبت.ٞاالإ٨ُٟاث الهىاةُت لاػمت مً أحل االإىْ االإترصصًً ٖلى و  ج٨ثر ٞحها الغَ

 االإ٨خبت.

ٞهي جلٗب صوعا َاما في الترصص ٖلى االإ٨خبت لأن ًٞاءاث الؤؾخ٣با٫ حٗخبر مجالا : فضاءاث الإسخقبال

آزغ و  حك٩ل في بٌٗ الأخُان أما٦ً الغاخت م٘ جؼوٍضَا ببى٪ ئؾخ٣با٫، و جىحُه االإؿخُٟضًًو  لخى٣ل

 2للإٖاعة لظل٪ ٞان االإ٩ان االإًٟل لها َى مضزل االإ٨خبت.

 : المورد البشري  -4-3

لت ٌٗض أمغا أؾاؾُا في ئصاعة        َىا٥ زلار و  هجاح زضماث االإ٨خباثو  ئن وحىص ال٣ىي الٗاملت االإإَ

 : ٞئاث مً الٗاملحن في االإ٨خبت

ما٫و الخيؿ٤ُو  الىدىُٓمو  حٗجى بالخسُُِ: داريتالفئت الإ  ٩ٍىن أمحن ، و مخابٗتهاو  الؤقغاٝ ٖلى اٖلأ

لي الظي ًخىحب ٖلُه ئصاعة االإ٨خبت.  االإ٨خبت َى االإؿإو٫ الؤصاعي اٖلأ

ما٫ الٟىُت ٧الٟهغؾت: الفئت الفنيت ٍيبغي ويٗها في أما٦ً و  ...ئلخ، الخهي٠ُ، مهمتها هي ئهجاػ اٖلأ

 مهاعاتها الٟىُت.و  جدىاؾب م٘ مإَلاتهاالٗمل التي 

ما٫ الغوجُيُت.و  جًم الٗاملحن الٛحر ٞىُحن: الفئت الثالثت  َم الظًً ٣ًىمىن بمماعؾت اٖلأ
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ت مً الهٟاث مجها  الجضًت، الهبر، االإؿاواة، الخٗاون : و لابض أن ًدؿم الٗاملىن باالإ٨خباث بمجمىٖ

 1...ئلخ.، عخابت الهضع، الخىُٓمو  الض٢تو 

 : المكخباث العامت أنواع -5

٣ا الإدُُها       َظٍ الأهىإ و  خؿب ٞئاث الكٗبو  َىا٥ أهىإ ٖضًضة مً االإ٨خباث الٗامت جسخل٠ وٞ

 : ٦ما ًلي

 : المكخبت الفرعيت -5-1

ج٩ىن و  في َظا الىىٕ ًجب ئوكاء ٞغوٕ للم٨خبت الغةِؿُت ٖىضما ٩ًىن مجخمٗها مجخم٘ ضخم      

ًهٗب ٖلحهم     الٛغى الأؾاسخي مجها َى ئًها٫ الخضمت االإ٨خبُت للمىاَىحن الظًً ، و االإضًىت ٦بحرة

ت لأي ؾبب مً الأؾباب حر الى٢ذو  الىنى٫ ئلى االإ٨خبت الٗا٦ت الغةِؿُت أو االإغ٦ؼٍ  َظا ما ًإصي ئلى جىٞ

 2الجهض ٖلى االإؿخُٟضًً مً االإ٨خبت.و 

 : المكخبت المخنقلت -5-2

ا الضولت ف        غَ ي خالت ٖضم وحىص م٨خباث ٖامت في بٌٗ االإىا٤َ الىاةُت هي ٖباعة ًٖ بضاةل جىٞ

 ختى ًدؿجى لل٣غاء الىنى٫ ئلى االإىاص ال٣غاةُت.

٢ض حٗضصث أق٩الها ، و الصح٠...ئلخو  االإجلاثو  ال٣هوو  وهي ٖباعة ًٖ ؾُاعة مملىءة بال٨خب       

٣ا للبِئت التي جسضمها. ووُْٟتها هي ئجاخت الٟغنت لل٣غاء للإَلٕا ة هٓغا للٓغوٝ التي ح٤ُٗ ال٣غاءو  وٞ

بت الخضماث و  ٞهي جى٣ل ئلحهم َاجه االإهاصع ، طَابهم ئلى االإ٨خباث الٗمىمُت الثابخت في االإضًىت أو ال٣غٍ

 3أًىما وحضوا.

 

 

                                                           
 .38بؿلُان، ؾهام .االإغح٘ الؿاب٤. م  1
ض  2 ، ؾماح. اججاَاث االإؿخُٟضًً هدى الخضماث االإ٨خبُت في م٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت: صعاؾت مُضاهُت بم٨خبت االإُالٗت الٗمىمُت ٢غٍ

ماي  6.] 2016-2015مال٪ بىى هبي جبؿت]ٖل الخِ[. مظ٦غة ماؾتر. جىظًم وحؿُحر االإ٨خباث ومغا٦ؼ الخىز٤ُ. جبؿت: حامٗت الٗغبي الخبسخي، 
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 : مكخباث الأطفال -5-3

م مً أجها بضأث في        ٟا٫ أن ج٩ىن ٢ؿما أو حاهبا في االإ٨خباث الٗمىمُت ٖلى الغٚ ًم٨ً الإ٨خباث اَلأ

ٟا٫الآوهت الأزحرة  اى اَلأ االإإؾؿاث طاث الٗلا٢ت و  الجمُٗاثو  مؿخ٣لت ٖجها ٦ما َى الحا٫ بم٨خباث عٍ

 بالُٟىلت.

ٟا٫ م٘ بضاًت الىه٠ الثاوي مً َظا ال٣غن ٦ىدُجت َبُُٗت لؿببحن  و ٢ض اهدكغث م٨خباث اَلأ

 : عةِؿُحن َما

 ٟا٫  مىيىٖاتها.و  مسخل٠ أق٩الهاو  ٚؼاعة م٨خباث اَلأ

 تهضٝ ئلىو  أَمُت الُٟىلت ٦مغخلت مخمحزة في خُاة الٟغصو  بدُاة الُٟل قٗىع االإهخمحن : 

حر ال٨خب االإىاؾبت للأَٟا٫.-  جىٞ

 1الدؿلُت.و  زل٤ الجى االإىاؾب للمُالٗت-

 : المكخبت المركزيت -5-4

جأزظ َظٍ االإ٨خباث ٖلى ٖاج٣ها مهمت الؤصاعة ، جخىاحض ٖلى مؿخىي االإضن ال٨بري أو مغا٦ؼ الىلاًاث       

اثو  جىُٓمو  قغاٝ الٟجيالؤ و الٗامت  تهخم بدٟٔ الترار الث٣افي في االإى٣ُت.و  االإٗلىماث.و  جباص٫ االإجمىٖ

 : مكخباث المناطق -5-5

ت ٖلى مؿخىي ، جىحض ٖلى مؿخىي االإضن الهٛحرة صازل الىلاًت        ج٣ىم بأبغػ مهام االإ٨خباث االإغ٦ؼٍ

ُت التي جدبٗها.و  االإى٣ُت التي جخىاحض ٞحها  2حكغٝ ٖلى االإ٨خباث الٟغٖ

َىا٥ ج٣ؿُم آزغ للم٨خباث الٗامت ٖلى أؾاؽ الجمهىع الظي ًترصص ٖلحها ئؾدىاصا ٖلى الغنُض          

غ لها  : َى ٧الآحيو  االإخىٞ

 

                                                           
بىمٗؼة، خمُض، بً ٧لثىم، ابغاَُم. اليكاَاث الث٣اُٞت في االإ٨خباث الٗمىمُت: االإ٨خبت الغةِؿت للمُالٗت الٗمىمُت لىلاًت ُٚلحزان   1

ماي  6] 2018-2017ؾتر. هٓم االإٗلىماث الخ٨ىىلىحُا الحضًثت والخىز٤ُ. مؿخٛلىم: حامٗت مؿخٛاهم، همىطحا] ٖلى الخِ[. مظ٦غة ما
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 : مكخباث عامت كبيرة الحجم-5-5-1

ماع         اث الث٣اُٞت أ٢ل وؿبُا مً و  َظا الىىٕ ًسضم ٞئت ٦بحرة مً االإىاَىحن بمسخل٠ اٖلأ االإؿخىٍ

 االإ٨خباث الٗامت ال٨بحرة.

 : خباث عامت مخوسطت الحجممك -5-5-2

ت مٗخبرة مً االإىاَىحن أ٢ل وؿبُا مً مجخم٘ االإ٨خبت الٗامت ٦بحرة الحجم.         هي التي جسضم مجمىٖ

 : مكخباث عامت صغيرة الحجم -5-5-3

ٞالاشخام الظًً ًترصصون ٖلحها ، َظا الىىٕ مً االإ٨خباث ًسضم مجمىٖت نٛحرة مً االإىاَىحن       

 1صوامها مدضوص.و  ٢لُلىن 

 : باث العامتخدماث المكخ -6

 الخضمت االإ٨خبُت هي ٧اٞت الدؿهُلاث التي ج٣ضمها االإ٨خبت للمؿخُٟضًً مً أحل اؾخسضام ال٨خب       

زضماث ٚحر و  الخضماث االإ٨خبُت في االإ٨خباث الٗامت ج٣ؿم ئلى زضماث مباقغة، و االإىاص االإ٨خبُت الأزغي و 

 : هي ٧الآحيو  مباقغة

 : الخدماث المباشرة-6-1

 : الإعارةخدمت  -6-1-1

هي ٖملُت حؿهُل االإؿخُٟض في الحهى٫ ٖلى ما ًدخاحهمً ٦خب لأن و٢خه ٢ض لا ًدؿ٘ للإَلٕا        

قغوٍ و  الؿماح له بأزظَا زاعج االإ٨خبت. ج٩ىن الؤٖاعة ٖاصة مدضصة بمضة ػمىُت، و ٖلحها صازل االإ٨خبت

اعة هي ٖملُت حسجُل: جًٗها االإ٨خبت.و ٦خٗغ٠ٍ آزغ ة٤ الأزغي بمسخل٠ ئزغاج ال٨خب أو الىزاو  اٖلؤ

الؤؾخٟاصة مجها زلا٫ ٞترة و أهىاٖها لاؾخسضامها زاعج أو صازل االإ٨خبت بٛغى الحهى٫ ٖلى االإٗلىماث

 2و٤ٞ قغوٍ مدضصة.و  ػمىُت مُٗىت
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 : أنواع الإعارة

 : ج٣ؿم ئلى ٢ؿمحن َما: الإعارة حسب الرفوف

الخجى٫ بحن و  بالضزى٫ ئلى االإ٨خبتَظا الىٓام ٌؿمذ لجمُ٘ االإؿخُٟضًً : نظام الرفوف المفخوحت

٠  : في َظا الىٓام ًجب مغاٖاة ما ًليو البدث ًٖ االإهاصع التي جسضم مىيىٕ بدثهم.، و الأعٞ

٠ لؿهىلت الخجى٫ بُجها مً ٢بل االإؿخُٟضًً.- حر مؿاخاث واؾٗت بحن الأعٞ  جىٞ

-٠ ب االإؿخُٟضًً ٖلى ٦ُُٟت الىنى٫ ئلى الأعٞ َؿمذ َظا الىٓام ، و بهائٖاصة جغجُو  ئزغاج ال٨خبو  جضعٍ

ىٝو  ل٩ل مؿخُٟض بالخجى٫  َؿاَم َظا الىٓام في و  مً زم ئزخُاع ال٨خاب االإىاؾب.و  الضزى٫ بحن الغٞ

بت االإؿخُٟضًً ٖلى اؾخسضام االإ٨خبت اصة عٚ ت في الؤزخُاع.و  ػٍ  طل٪ لأن َىا٥ خغٍ

٠. ، َظا الىٓام َى ٨ٖـ الىٓام الأو٫ : نظام الرفوف المغلقت ت الخجى٫ بحن الأعٞ أي لا جىحض خغٍ

اعة في َظا الىٓام أ٦ثر جىُٓما خُث ًىحض وؾُِ م٨خبي َى الظي ٣ًىم بالبدث بحن  ج٩ىن ٖملُت اٖلؤ

٠ ًٖ مهضع االإٗلىماث االإُلىب. الأعٞ
1 

 ٠ ظا الىٓام ًداٞٔ ٖلى االإ٩ان الصحُذ لل٨خب في الأعٞ ٣ٞضان االإىاص و  ٦ظل٪ ًجىب االإ٨خبت جل٠، وَ

 ت.االإ٨خبُ

 : ج٣ؿم ئلى: والإعارة حسب الإسخخدام

ٖضم الؿماح بسغوج بٌٗ االإىاص االإ٨خبُت و  هي ئٖاعة مهاصع االإٗلىماث صازل االإ٨خبت: الإعارة الداخليت

اث خُث ٌؿمذ باٖاعتها صازلُا ٣ِٞ أي لا ، اليسخ الىاصعةو  االإجلضاثو  االإُبىٖاث الغؾمُتو  ٧االإسُىَ

 الُىم بٗض الؤهتهاء مً الؤؾخٟاصة مجها. حٗاص في هٟـو  جسغج ًٖ هُا١ االإ٨خبت

ت في الؤؾخٟاصة مً ال٨خاب للمؿخُٟضًً: الإعارة الخارجيت خُث ٣ًىم ، َظا الىىٕ ُٞه بٌٗ مً الحغٍ

 جدضًض مضة ػمىُت مُٗىت للإٖاعة بٗض ئهتهاء َظٍ االإضة ًجب ئعحإ ال٨خاب ئلى و  االإ٨خبي بدسجُل ال٨خاب
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 1االإ٨خبت مً ٢بل االإؿخُٟض.

 : الاسخنساخو لخصوير خدمت ا -6-1-2

غ مدل الؤٖاعة باليؿبت و  حٗخبر ئمخضاصا لخضمت الؤٖاعةو  هي مً أَم الخضماث        ٖاصة ما ًدل الخهىٍ

حؿخُٟض االإ٨خبت مً َظٍ الخضمت في و  ال٨خب التي لا ٌؿمذ باٖاعتها زاعحُا.و  لبٌٗ االإهاصع ٧الضوعٍاث

٤ االإىاص االإ٨خبُت و  مً ٖملُاث الؿغ٢ت الخ٣لُلو  ٖملُاث الؤَضاءو  أ٦ثر مً مجا٫ مجها جباص٫ الىزاة٤ جمؼٍ

غ، االإسخلٟت زانت  الضوعٍاث  2.....ئلخ.، الخ٣اعٍ

 : الخدمت المرجعيت -6-1-3

ٟهم بُغ١ ئؾخٗما٫ ٦كاٞاث الضوعٍاثو   جخمثل في الؤحابت ًٖ حؿاؤلاث االإؿخُٟضًً مً زلا٫ حٗغٍ

اثو  او  االإىؾىٖ ت باالإ٨خبت، ٚحرَ ُت ال٨ٟغٍ ختى ج٣ضم َظٍ الخضمت و  ٦ما جضلهم ًٖ م٩ان جىاحض الأوٖ

 بىجاح لا بض مً أزهاتي االإٗلىماث أن ًخٗغٝ ٖلى مهاصع االإٗلىماث االإغحُٗت االإخىٞغة باالإ٨خبت

 3جدضًض مجلاث الؤؾخٟاصة مجها.و 

 : خدمت الإحاطت الجاريت-6-1-4

، طل٪ بهىعة صوعٍتو  هي ٖباعة ًٖ ئخاَت االإؿخُٟضًً مً االإ٨خبت باالإ٣خيُاث الجضًضة في االإ٨خبت      

ُت االإٗلىماث االإخاخت خضًثاهي أًو  ازخُاع االإىاص االإلاةمت لاخخُاحاث و  ًا ٖباعة هٓم اؾخٗغاى أوٖ

حسجل َظٍ االإىاص مً أحل ئقٗاع َإلاء الأٞغاص أو الجماٖاث التي و  الٟغصأو الجماٖاث مدل الؤَخمام.

 4جغجبِ َظٍ االإىاص باخخُاحاتهم.

 

 

                                                           
٤ زضماث االإٗلىماث باالإ٨خباث الجامُٗت: م٨خبت حامٗت الامحر ٖبض ال٣اصع للٗلىم الؿلامُت هىطحا ]ٖلى   1 م. حؿىٍ بً ٖمحرة، ٖبض ال٨غٍ

مخاخت ٖلى  92[.م 2021ماي  7.]2006، الخِ[.مظ٦غة مجِؿخاع.اصاعة االإ٨خباث واالإإؾؿاث الىزاة٣ُت. ٢ؿىُُىت: حامٗتاالإىخىعي

ABeN2329.pdf.  
ض، ؾماح. االإغح٘ الؿاب٤. م  2  .٢40غٍ
 .41االإغح٘ هٟؿه.م  3
غاء . ج٣ُُم اصاء الٗاملحن باالإ٨خباث الجامُٗت: صعاؾت مُضاهُت بم٨خبت ٧لُت الح٣ى١ والٗلىم الؿُاؾُت بمؿخٛخىم همىطحا   4 مدلىذ، ػَ
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 :خدماث الأطفال-6-1-5

هي ، و هي مسههت للجمُ٘ صون ئؾخثىاءو  ل٩اٞت الكٗبم٨خبت االإُالٗت الٗمىمُت هي م٨خبت        

ٟا٫  : مُىلاتهم لظل٪ ٞهي حؿعى ئلى ج٣ضًم حملت مً الخضماث هظ٦غ مجها ما ًليو  أًًا تهخم بالَأ

 أي جىمُت مهاعاث ال٣غاءة لضي الُٟل.: الخدماث التي جكفل الخنشئت المعلوماجيت 

 في جىمُت ٢ضعجه و و٢ذ ٞغاٚه في ٖمل مثمغ حكمل ٧ل ما ًم٨ً للُٟل ٢ًاء : الخدماث الترويجيت

 ٖلى مماعؾت َىاًاجه.

 1أي أؾلىب الح٩ي الظي ٌؿاَم في الىمى االإخ٩امل لصخهُت الُٟل.: ساعت القصت 

 : الخدماث الإمخدادًت-6-1-6

هي ئخضي وؾاةل الضٖاًت التي جخىلاَا االإ٨خبت الٗامت مً أحل الىنى٫ ئلى حماٖاث الجمهىع        

 : مً بحن َظٍ الأوكُت هجض، و بتللم٨خ الظًً ٩ًىهىن واٖحن

حنو  هي أ٢ضم الأوكُت الؤمخضاصًتو : المحاضراث  : هي هىٖ

 هي جسو ال٨باع مً الجمهىع.و  االإدايغاث ًٖ مىيىٕ مدضص-

ٟا٫.و  االإدايغاث طاث الُبُٗت االإغجبُت بال٨خاب-  2هي جسو اَلأ

 : الخدماث الغير مباشرة -6-2

 : التزويد-6-2-1

حر االإىاص االإُلىبت التي ئٖخمضتها ؾُاؾت الؤزخُاع       لإياٞتها  َى الٗملُت التي ج٣ىم بها االإ٨خبت لخىٞ

اث االإ٨خبُت الؿاب٣ت  3لهظا حٗخبر مً أَم الخضماث الٟىُت للم٨خباث.، للمجمىٖ

 

                                                           
غاء. االإغح٘ الؿاب٤. م  1  42مدلىذ، الؼَ
ض، ؾماح. االإ  2  .45غح٘ الؿاب٤.م٢غٍ
ت   3 سخي الُُب، مُمىهت، بىاٍ، مغاص. جأزحر زضماث االإ٨خباث الجامُٗت ٖلى عيا االإؿخٟضًً: صعاؾت مُضاهُت باالإ٨خبت الجامُٗت االإغ٦ؼٍ

سخي جِؿمؿُلذ ]ٖلى الخِ[. مظ٦غة ماؾتر.اصاعة االإ٨خباث واالإإؾؿاث الىزاة٣ُت . جِؿمؿُلذ:  للمغ٦ؼ الجامعي ّأخمض ًدحى الىوكغَ

  .khmismlyana.dz-biblio.univ-http: //e. مخاخت ٖلى 58[ .م 2021ماي  9] 2018حامٗت زمِـ ملُاجت، 

http://e-biblio.univ-khmismlyana.dz/
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 : الفهرست -6-2-2

مذ بُان االإلا و  هي ٖملُت جدضًض االإؿإولُاث ًٖ وحىص ماصة م٨خبُت مُٗىت أو مهضع للمٗلىماث      

ت لهو  االإاصًت ٤ هٓام مٗحن ختى ٌؿهل ٖلى ال٣اعب و  ئٖضاص الدسجُلاث الخانت بظل٪، و ال٨ٟغٍ جغجُبها وٞ

ض بؿهىلت ُتو  أو الباخث الىنى٫ ئلى االإٗلىماث التي ًغٍ ضاص الٟجي لأوٖ مهاصع و  َؿغ. ٞهي ٖملُت اٖلؤ

 1بأ٢ل حهض.و  االإٗلىماث لجٗلها في مخىاو٫ االإؿخُٟضًً بأؾهل الُغ١ 

 :الخكشيف -6-2-3

، الضوعٍاث، َى صلُل مجهجي الإىيىٕ أو م٩ان ال٩لماث أو االإٟاَُم أو الىخضاث الأزغي في ال٨خب        

اث.و  ا مً االإُبىٖ اث ٌكحر ئلى مى٢٘ ٧ل و  ٚحرَ َٗغٝ أًًا بأهه ؾغص هجاتي أو مهى٠ للمىيىٖ

 2مىيىٕ في وز٣ُت أو مجمىٖت مً الىزاة٤.

 : الإسخخلاص -6-2-4

التي ًهاخبها ون٠ و  حهخم أؾاؾا بالضوعٍاث التي ًخم جلخُهها، اَى ق٩ل مً أق٩ا٫ البِبلُىحغاُٞ

 أو ج٣ُُمُت ٦ظل٪ ملخو البدىر، ئٖلامُت، ٢ض ج٩ىن االإؿخسلهاث صلالُتو  بِبلُىحغافي مىاؾب.

 3الضعاؾاث الأ٧اصًمُت.و 

 الخٗبحر ٖجها بأ٢لو  ٦خٗغ٠ٍ ئحغاتي ٞان الاؾخسلام َى ٖباعة ًٖ ئزخهاع أو مىحؼ للىزاة٤ االإسخلٟت

َظا ٧له ، االإىيىٖاث التي حٗالجهاو  االإجالاثو  ٖضص مم٨ً مً ال٩لماث حُٗى ٞحها ٨ٞغة ًٖ الىز٣ُت

حر   الؤهخاج ال٨ٟغي.و ئ٢خهاص في ج٩ال٠ُ البدثو  ٌؿاَم في جىٞ

 

 

 

                                                           
ًٍ: صاع ٖلُان، عبخي مهُٟلى. اؾاؾُاث الٟهغؾت: صلُل ٖلمي لٟهغؾت االإُبتٖاث في االإ٨خباث ومغا٦ؼ الخىز٤ُ واالإٗلىماث، البدغ   1

 .09.م 1992الابضإ، 
صولاي، قهغػاص.صوع الخ٨ك٠ُ والاؾخسلام في زضمت االإؿخُٟضًً: َلبت ٖلم ال٨خباث واالإٗلىماث همىطحا ]ٖلى الخِ[.مظ٦غ ماؾتر   2

 :http. مخاخت ٖلى 21[ .م 2021ماي  12. ]2017.هٓم االإٗلىماث الخ٨ىىلىحُا الحضًثت والخىز٤ُ. مؿخٛاهم: حامٗت مؿخٛاهم، 

//dspace-univ-mostganem.dz.  
 .22االإغح٘ هٟؿه.م  3
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 : المكخباث العامت في الجزائر -7

ا مً الضو٫ الأزغي أصع٦ذ مضي أَمُت االإ٨خباث الٗامت         ذ الجاهب و  ئن الجؼاةغ ٦ٛحرَ ٖغٞ

ت لظل٪ ؾٗذ ئلى جأؾِؿها للإؾخٟاصة مجها ٢بل حمُ٘ ، الث٣اٞتو  الٗلمو  الؤًجابي لها في وكغ االإٗغٞ

 قغاةذ االإجخم٘.

ان َما ، ٧اهذ بضاًاث االإ٨خباث الٗامت في الجؼاةغ في ٞترة الح٨م الٗثماوي       خُث ٧ان َىا٥ هىٖ

اء ل٨جها ٧اهذ زانتو م٨خباث الٗلماء الىىٕ و  مٟخىخت لٗامت الىاؽ لأجها جخىاحض بمىاػلهم.لِؿذ و  الأزغٍ

، ٧اهذ ٖامت ل٩اٞت الكٗبو  االإضاعؽو  الؼواًاو  الثاوي هي االإ٨خباث الؿلُاهُت ٧اهذ مىحىصة باالإؿاحض

مً أقهغ َظٍ االإ٨خباث هجض م٨خبت "الجام٘ ال٨بحر بالجؼاةغ الٗانمت" ٞاالإ٨خباث في َظٍ الٟترة ٧اهذ و 

 مً أٞغاص الكٗب لأجها ٧اهذ ٚاةبت يمً الخسُُِ الؿُاسخي. ٖباعة ًٖ ئحتهاص

ت ٣ٞض ٖملذ ٞغوؿا ٖلى ئوكاء االإ٨خباث الٗامت        امً الضو٫ و  أما في الٟترة الؤؾخٗماعٍ طل٪ ٦ٛحرَ

ٞأوكأث بٌٗ االإ٨خباث بالجؼاةغ لأجها جغاَا هي الأصاة ، الأوعوبُت لأجها ٧اهذ حٗخبر الجؼاةغ ٢ُٗت ٞغوؿُت

ُض ال٨ٟغ الٟغوسخي في الؿ٩ان.و  يكغ الخٗلُمالىخُضة ل  1أًًا جىَ

ْهغ ، ئعج٣اء الث٣اٞت ئلى وػاعة مؿخ٣لت ًٖ الىػاعاث الأزغي و  وفي ٞترة الدؿُٗىاث بٗض الؤؾخ٣غاع         

عي الإ٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت في الجؼاةغ باقغاٝ الىػٍغة الؿاب٣ت "زلُضة جىمي" ٩ٞاهذ  أو٫ هو حكغَ

َى االإغؾىم الأو٫ الظي ًإؾـ ل٣اهىن م٨خباث االإُالٗت  07/275ؾىم الخىُٟظي ع٢م البضاًت م٘ االإغ 

 : الظي ٌٗغٝ االإ٨خبت الٗامت ٦ما ًلي 234-12الظي جم حٗضًله بٗض طل٪ بمغؾىم ع٢م و  الٗمىمُت

ت        الؤؾخ٣لا٫ و "االإ٨خباث الٗامت هي مإؾؿاث ٖمىمُت طاث َاب٘ ئصاعي جخمخ٘ بالصخهُت االإٗىىٍ

جيكأ االإ٨خباث الغةِؿُت للمُالٗت الٗمىمُت في ٧ل ولاًت بمغؾىم جىُٟظي بىاء ٖلى ئ٢تراح مً و  ي"االإال

ُٟت الٗمىمُت.و  الىػٍغ االإ٩ل٠ بالث٣اٞت  الؿلُت االإ٩لٟت بالىْ

 بالأمىع التي ج٩ل٠ بها ٖلى الخهىم االإ٨خبت الٗامت 234-12يمً االإغؾىم ع٢م  6وحاء في االإاصة       

 : هي ٧الآحيو 

                                                           
اث الٗلمُت ومُُٗاث الىا٢٘: االإ٨خبت الٗامت البلضًت بىلاًت ؾ٨ُ٨ضة همىطحا] ٖل  1 ى الؼاحي، ؾمُت. االإ٨خباث الٗامت في الجؼاةغ بحن الىٓغٍ

. مىاخت 81 80[ . م 2021ماي  12.] 2006-2005، الخِ[. مظ٦غة مجِؿخاع. الاصاعة الٗلمُى للمٗلىماث . ٢ؿىُُىت: حامٗتاالإىخىعي

 .http: //dspace.univ-constantin.dzٖلى 
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 .الخضماث االإغجبُت باالإُالٗت الٗمىمُت جدذ جهغٝ االإؿخٗملحنو  وي٘ مسخل٠ الأعنضة الىزاة٣ُت-

 .جسهُو ًٞاء للمُالٗت ًخ٠ُ٨ م٘ ئخخُاحاث الُٟل-

حر ًٞاء للضعاؾت-  الخدًحر للإمخداهاث.و  جىٞ

حر الىؾاةل التي حؿمذ للأشخام االإٗا٢حن بالىنى٫ الإ٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت.-  جىٞ

 أوكُت ز٣اُٞت خى٫ ال٨خاب. جىُٓم-

 : هيو  مً هٟـ االإغؾىم االإٗاًحر التي ًجب أن حؿخجُب لها االإ٨خباث الٗامت 02حاء في االإاصة 

ئطا حٗظع طل٪ في مضًىت مً مضن الىلاًت طاث ئم٩اهُاث ٖالُت مً خُث و  الخىاحض بمغ٦ؼ الىلاًت-

ت أو حامُٗت.  االإ٣غوةُت أو جًم مإؾؿاث ز٣اُٞت أو جغبىٍ

اعةجىٞ -  500ًٞاءاث للمُالٗت ب٣ضعة ئؾخ٣با٫ جىاٞض ًهل ٖلى الأ٢ل ئلى و  حر م٣غ ٣ًضم زضماث اٖلؤ

 شخو ًىمُا.

غ ٖلى أعنضة وزاة٣ُت مخٗضصة الؤزخهاناث.-  الخىٞ

 1الخىحه لجمُ٘ ٞئاث الجمهىع.-

 : أنواع المكخباث العامت في الجزائر -8

 :المكخبت الوطنيت -8-1

ا          ىُت هىٖ ل ٞهي خضًثت و  خضًثا وؿبُا مً االإ٨خباثحٗخبر االإ٨خبت الىَ سها ئلى ػمً َىٍ لا ٌٗىص جاعٍ

ىُت ؾىت ، و اليكأة باالإ٣اعهت م٘ االإ٨خباث الأزغي   لخجم٘ ٞحها ٢1795ض جأؾؿذ أولى االإ٨خباث الىَ

ىُت الضوع ال٣ُاصي باليؿبت و  جدٟٔ االإيكىعاث التي جمثل ئهجاػاث صولت مً الضو٫.و  للم٨خبت الىَ

ً. للم٨خباث الأزغي   2في الىَ

                                                           
. ال٣ىىن الاؾاسخي للم٨خباث الغةِؿت للمُالٗت 2012ماي  24االإىا٤ٞ  1433عحب  3االإإعر في  234- 12االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م   1

 .10.م 34الٗمىمُت.ٕ 
ت، ًمُىت. حىصة زضماث االإ٨خبا  2 غان: بً خاوٍ ث الٗمىمُت في الجؼاةغ ]ٖلى الخِ[. اَغوخت صو٦خىعاٍ. ٖلم االإ٨خباث والٗلىم الىزاة٣ُت. وَ

  oran.dz-http: //dspace.univ. مخاخت ٖلى 18[ .م 2021ماي  12. ]2015-2014حامٗت اخمض بً بلت، 

http://dspace.univ-oran.dz/
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ت للضولت         ىُت االإ٨خبت االإغ٦ؼٍ جُىعَا و  االإغ٦ؼ الث٣افي الظي ٨ٌٗـ جغار الامتو  حٗخبر االإ٨خبت الىَ

اث الهامت التي جيكغ في الضولت.و  خٟٔو  هي االإؿإولت ًٖ َلب، و الحًاعي و  الث٣افي  وسخ حمُ٘ االإُبىٖ

ىُت االإ٨خبت الأم صازل الضولت         جخمثل أَمُتها الأؾاؾُت في خهغ حمُ٘ ، و الىاخضةحٗخبر االإ٨خبت الىَ

لأبىاء الضولت في   الؤهخاج ال٨ٟغي و ما ٦خب ًٖ الضولت في الخاعجو  الؤهخاج ال٨ٟغي الهاصع صازل الضولت.

 1جخمخ٘ بد٤ الؤًضإ ال٣اهىوي.و  الخاعج

 : نشأة المكخبت الوطنيت الجزائريت -8-1-1

ىُت حٗض         ت بمثابت البى٪ االإغ٦ؼي للمٗلىماث الىَ ىُت الجؼاةغٍ بهٟتها مإؾؿت ، االإ٨خبت الىَ

ت جدٟٔ طا٦غة الأمتو  ز٣اُٞت ٖلمُت الؿمعي البهغي."ٌٗىص و  االإسُىٍو  ججم٘ جغاثها االإُبىٕو  خًاعٍ

ت ئلى  ىُت الجؼاةغٍ ش وكأة االإ٨خبت الىَ ، مىحب مغؾىم مً وػاعة الحغب آهظا٥ 1835أ٦خىبغ  13جاعٍ

أوث  16ْلذ االإخبت جدذ وناًت االإ٨خب االإ٩ل٠ بالث٣اٞت الخاب٘ لىػاعة الحغب ئلى ٚاًت نضوع أمغ في 

ت ئلى وػاعة الخٗلُم الٗمىمي". 1848 ىُت الجؼاةغٍ  الظي ًىو ٖلى جدىٍل وناًت االإ٨خبت الىَ

ىُت ٖباعة ًٖ مجز٫ بكاعٕ "نىلاي" في         لم ج٨ً و  باب الىاص في بضاًت الأمغ ٧ان مبجى االإ٨خبت الىَ

الجم٘ و  بمىحب االإغؾىم الؿاب٤ ط٦غٍ الظي ًمهض لٗملُاث البدثو  جدخىي ٖلى أي عنُض وزاة٣ي

ت  ت الؤؾخٗماعٍ ان بحربغوحغالظي ٧ان ًغا٤ٞ الحملاث الٗؿ٨غٍ أؾىضث االإهمت لأو٫ مداٞٔ باالإ٨خبت أصعٍ

ت ٞجم٘ ما ٣ًاعب  اث االإضن الجؼاةغٍ ت بالإياٞت ئ 700ئلى ٦برً  2: لى وزاة٤ في االإجالاث الخالُتمدٟىْ

ش       ىُت ؾىت و  الٟلؿٟت.، الُب، حٛغاُٞا، جاعٍ ئلى خىالي  ٢1962ض ونل ئلى عنُض االإ٨خبت الىَ

 مسُىٍ ٖغبي. 3500و مجلض 500.000

ا ئلى ٢هغ مهُٟى باقا بخي ال٣هبت ٧ان طل٪ ؾىت         ل م٣غَ  1958 في قؿىتو 1863زم جم جدىٍ

ىُت بمبجى ًل٤ُ بها ا في أٖالي الٗانمت بخلُملي خُث خُٓذ االإ٨خبت الىَ مً بحن االإهام ، و ٞخذ م٣غَ

ت ما ًلي ىُت الجؼاةغٍ  : الأؾاؾُت للم٨خبت الىَ

٘ االإغجبِ بها.و  جداٞٔ ٖلحهاو  حٗالجهاو  ججم٘ الىزاة٤ الخايٗت للإًضإ ال٣اهىوي-  جُب٤ الدكغَ

                                                           
 .18االإغح٘ هٟؿه.م  1
ِ، هىع   2 ت: صعاؾت ج٣ُُمُت لغنض االإُالٗت الٗامت واؾخسضامها ] ٖلى الخِ[. قغٍ ىُت الجؼاةغٍ اث في االإ٨خبت الىَ الضًً. جىمُت االإجمىٖ

  biblio.univ-alger.dz.مخاخت ٖلى 19[.م2021ماي  12.]2004مظ٦غة ماحِؿخحر. ٖلم االإ٨خباث والخىز٤ُ. الجؼاةغ: حامٗت الجؼاةغ، 
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جي الغمؼ الخ٣ىُجي االإ٣غع في ئَاع الؤجٟا٢ُاث الضولُت. حؿىض ئلى الىزاة٤ التي جيكغ -  ٖبر التراب الىَ

 جُب٤ُ ٢اهىن الؤًضإ ال٣اهىوي.-

جي االإىخض-  االإٗلىماث.و  ئنضاع االإٗاًحر الخانت باالإ٨خباثو  ئٖضاص الٟهغؽ الىَ

جيو  الٗمل ٖلى جباص٫ االإٗلىماث- اث ٖلى االإؿخىي الىَ  1الضولي.و  االإُبىٖ

 : مكخباث البلدًاث -8-2

حن         ٟحن بالبلضًاثو  أوكأث م٨خباث البلضًاث في الجؼاةغ لخلبُت خاحُاث الؤصاعٍ ٚحر أن ئٞخ٣اع ، االإىْ

الجؼاةغ ئلى االإ٨خباث في الٟترة الؿاب٣ت حٗلها جٟخذ أبىاب م٨خبت البلضًت للجمهىع ال٨لي لخإصي بظل٪ 

 2: أمثلت م٨خباث البلضًاث هجضصوع االإ٨خبت الٗمىمُت م٘ الحٟاّ ٖلى حؿمُت م٨خبت البلضًت.مً 

 : مكخبت بلدًت قالمت-8-2-1

غ الظي ٦خبه االإٟدل الٗام للم٨خباث بغهاعص  1873جأؾؿذ م٨خبت بلضًت ٢االإتؾىت          ٣ا للخ٣غٍ وٞ

ا و  ٧اهذ حؿحر في جل٪ الٟترة مً زلا٫ االإ٨خبي، بىؾذ ٞغه٪ ئلى  ٢1200ض زههذ لها محزاهُت ٢ضعَ

جم حُٗحن مداٞٔ  1902في ؾىت و بت لإوٗضام االإؿإولُت .جم ئٚلا١ االإ٨خ 1897في ؾىت و 1894ٚاًت 

ل م٩اجها لحماًت ال٨خب ٦ما ، حؿهُل الىنى٫ ئلحهاو  حضًض ببلضًت ٢االإت ئٖاص جىُٓم االإ٨خبت بضاًت بخدىٍ

ٞهغؽ مهى٠ خؿب و  صلُل أبجضي خؿب أؾماء االإإلٟحنو  أجها أنبدذ حٗخمض سجل الجغص االإغ٢م

ً ال٨خب.  ٖىاوٍ

خُث ٧اهذ ج٣ضم زضماث الؤٖاعة للجمهىع ٧ل الأًام  1903االإ٨خبت أبىابها مً حضًض ؾىت ٞخدذ        

اث االإ٨خبت ؾىت ، و في ؾاٖاث ٖمل البلضًت ٧اهذ البلضًت و  مجلض 2000خىالي  ٢1904ض بلٛذ مجمىٖ

 هي التي جخ٨ٟل بٗملُت ئ٢خىاء االإ٨خب.

 

 

 
                                                           

ِ، هىع الضًً. االإغح٘  1  .19الؿاب٤.مقغٍ
 .164صمىف، اؾامت. االإغح٘ الؿاب٤.م  2
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 : مكخبت دور الثقافت -8-3

غ         ت مً ال٨خب جسهو صوع الث٣اٞت ٢اٖاث للمُالٗت جىٞ غ بها مجمىٖ  الُاولاثو  ال٨غاسخيو  بها جىٞ

ٟا للإقغاٝ ٖلحهاو  ا ئلى وػاعة الث٣اٞتو  حسخغ مىْ ج٣ضم زضماتها لجمُ٘ الأٞغاص ٦ما أجها ، و هي جابٗت وػاعٍ

م. ٟا٫ خُث جسهو لهم ٢اٖاث جدىاؾب م٘ أٖماعَ  1تهخم بالَأ

 : المكخباث الرئيسيت للمطالعت العموميت في الجزائر -8-4

جي جبيخه وػاعة الث٣اٞت حهضٝ ئلى ئؾخدضار االإ٨خباث الٗامت بالجؼاةغ          هي ٖباعة ًٖ مكغوٕ وَ

ًو  خباع لها مً زلا٫ االإ٨خبت الغةِؿُت للمُالٗت الٗمىمُت في ٧امل الىَ جىححهها لجمُ٘ و  ئٖاصة اٖلؤ

 ٞئاث االإجخم٘.

الث٣افي في ئَاع جغبىي مً و  الضٖم الٗلميهي مإؾؿت ز٣اُٞت جابٗت لىػاعة الث٣اٞت أو٧لذ لها مهام       

ج٣ضم االإ٨خبت حمُ٘ زضماتها باالإجان ل٩اٞت ٞئاث االإجخم٘ بضون جمُحز ، و أحل ئْهاع االإىاَب الكباهُت

 ؾِ الجمهىع.و  الىعي ال٨ٟغي و  بهضٝ وكغ الث٣اٞت

االإإعر في  234-12مً االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م  3وعص مٟهىم م٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت في االإاصة        

"حٗخبر م٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت مإؾؿاث ٖمىمُت طاث َاب٘ ئصاعي جخمخ٘ : ٦ما ًلي 2012ماي  24

ت الؤؾخ٣لا٫ االإالي". جيكأ م٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت ب٣غاع مكتر٥ بحن الىػٍغ و بالصخهُت االإٗىىٍ

 2ُْٟت الٗمىمُت.الؿلُت االإ٩لٟت بالى و  الىػٍغ االإ٩ل٠ بالث٣اٞتو  االإ٩ل٠ باالإالُت

 : جطور المكخباث الرئيسيت للمطالعت العموميتو  نشأة -8-4-1

بضأث وكأة االإ٨خباث الغةِؿُت للمُالٗت الٗمىمُت في الجؼاةغ في ٞترة الدؿُٗىاث مً أَمها        

ًو  م٨خبت في ٧ل بلضًت مكغوٕ  ىُت ، طل٪ ٖبر ٧ل ولاًاث الىَ ئياٞت ئلى ئوكاء ملح٣اث االإ٨خبت الىَ

 مً االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م  03َب٣ا الإا حاء في االإاصة ع٢م  2005ؾىت 

ىُت االإٗض٫ 1993حىان  22االإإعر في  93-149 االإخمم خُث و  االإخًمً ال٣اهىن الأؾاسخي للم٨خبت الىَ

 3ملح٣ت ٖبر ٖضًض الىلاًاث. 14ونل ٖضص االإلح٣اث ئلى 

                                                           
 .16نىان، َاقمي. مغح٘ ؾاب٤.م  1
 .19. مغح٘ ؾاب٤.م234-12االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م   2
ت، ًمُىت. مغح٘ ؾاب٤.م  3  .39بً خاوٍ
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 : لخُو جُىع م٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت ئلى زمـ مغاخل أؾاؾُت هيًم٨ً ج        

ىُت ئلى م٨خباث مُالٗت ٖمىمُت: المرحلت الأولى ل ملح٣اث االإ٨خبت الىَ خُث بضأث  ، هي مغخلت جدىٍ

لُت  26االإإعر في  236-08َظٍ االإغخلت بهضوع االإغؾىم ع٢م  الظي ًخًمً ئوكاء م٨خباث  2008حىٍ

ل االإلح٣اث ئلى م٨خباثو  االإُالٗت الٗمىمُت  م٨خبت. 14أنبذ عنُض الجؼاةغ و  بخدىٍ

٧ان َظا بمىحب االإغؾىم و  هي مغخلت الؤوكاء االإباقغ الإ٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت: المرحلت الثانيت

الظي هو ٖلى ئوكاء م٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت في  2009أ٦خىبغ  22االإإعر في  346-09الخىُٟظي ع٢م 

ىاٍ، ٖحن الضٞلى، حؿمؿُلذ، ؾُضي بلٗباؽ، االإؿُلت، "جِباػة: الىلاًاث الخالُت ام ، الكل٠، اٚلأ

م٨خبت مُالٗت ٖمىمُت ٖلى مؿخىي  400بغمجت مكغوٕ  2010البىاقي". ئياٞت ئلى طل٪ ٣ٞض جم ؾىت 

جي مً ٢بل وػٍغة الث٣اٞت زلُضة جىمي.  التراب الىَ

االإُالٗت الٗمىمُت بمىحب االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م هي مغخلت حُٛحر حؿمُت م٨خباث : المرحلت الثالثت

حُٛحر حؿمُت م٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت ئلى االإ٨خباث الغةِؿُت  2012ماي  24االإإعر في  12-234

ت فيو  للمُالٗت الٗمىمُت  : االإىيىٖ

ئطا حٗظع طل٪ في مضًىت مً مضن الىلاًت طاث ئم٩اهُاث ٖالُت مً خُث و  الخىاحض بمغ٦ؼ الىلاًت-

 ٣غوةُت.االإ

غ ٖلى م٣غ ٣ًضم زضماث الؤٖاعة- ًٞاءاث للمُالٗت ب٣ضعة ئؾخ٣با٫ جىاٞض ًهل ٖلى الأ٢ل ئلى و  الخىٞ

 شخو ًىمُا. 500

غ ٖلى أعةضة وزاة٣ُت مخٗضصة الؤزخهاناث.-  الخىٞ

 الخىحه لجمُ٘ ٞئاث الجمهىع.-

غ ٖلى ًٞاءاث مخسههت للمُالٗت جىحه الإسخل٠ ٞئاث االإؿخٗملحن.-  الخىٞ

حاء طل٪ في االإاصة و  هي مغخلت ئوكاء ملح٣اث للم٨خباث الغةِؿُت للمُالٗت الٗمىمُت: المرحلت الرابعت

غ االإ٨خباث الغةِؿت للمُالٗت الٗمىمُت  234-12مً االإغؾىم ع٢م  05 الؿاب٤ ط٦غٍ أهه ًم٨ً أن جخىٞ

ا و  مىمُتحؿمى َظٍ االإلح٣اث بم٨خباث االإُالٗت الٗ، ٖلى ملح٣اث ٖبر ٧امل جغاب الىلاًت هي جابٗت ئصاعٍ

 للم٨خباث الغةِؿُت للمُالٗت الٗمىمُت.



المسخفيدًن خدمت في دورهاو  العامت المكخباثالفصل الثاني:                                               

 

 
32 

ذ االإ٨خباث الغةِؿُت للمُالٗت الٗمىمُت  2016هي مغخلت الخ٣ُُم في ؾىت و : المرحلت الخامست ٖغٞ

حن ئلى ، وجغاح٘ في االإحزاهُت ئياٞت ئلى ُٚاب ؾُاؾت ز٣اُٞت واضحت في هٟـ الؿىت ونل ٖضص االإىسغَ

خؿب الؤخهاةُاث َىا جىحهذ َظٍ االإ٨خباث ئلى ئٖخماص مىهج حضًض لخ٣ضًم مىسغٍ  70000خىالي 

ا يغوعة الؤهٟخاح ٖلى و  حؿهُل جد٤ُ٣ أَضاٞهاو  زضماتها ٌؿمذ باقغا٥ ٧اٞت قغاةذ االإجخم٘ لدؿُحرَ

ل حضًضة باوكاء قغا٧اث حضًضة.  1االإدُِ الخاعجي للبدث ًٖ مهاصع جمىٍ

 : المكخباث الرئيست للمطالعت العموميت مميزاث -8-4-2

 .٘ج٣ضم زضماتها لجمُ٘ ٞئاث االإجخم 

 .ج٣ضم زضماتها مجاها صون أي م٣ابل ماصي 

 ٝحٗضص زضماتها.و  جخمحز بازخلا 

 ت  الٗلمي لأٞغاص االإجخم٘.و  الخُىع الث٣افيو  حؿاَم في وكغ االإٗغٞ

 ا ٖلى ملح٣و  جخمحز بالىا٢ُٗت غَ ت أي ئم٩اهُت جىٞ ت الدؿُحر لها.٦ظل٪ االإغ٦ؼٍ  2اث م٘ جٟىٌٍ مغ٦ؼٍ

 : أهداف المكخباث الرئيست للمطالعت العموميت -8-4-3

 مؿخىاَم الٗلمي، و الث٣اٞت االإؿخمغة لأٞغاص االإجخم٘ صون م٣ابل ماصي ٘ الٟجي مما و  حؿعى ئلى عٞ

 ًجٗلهم أ٦ثر ٞٗالُت في االإجخم٘.

 بحن الأٞغاص مً زلا٫ الأوكُت االإسخلٟت التي جىٓمها مثل ٣ٖض  حؿعى ئلى صٖم الٗلا٢اث الؤحخماُٖت

 الاٞلام ...ئلخ.و ٖغى االإؿغخُاثو  الىضواث

  غٍ مً مهاصع مٗلىماث للإعج٣اء بمؿخىي االإهىت حؿعى ئلى جد٤ُ٣ الهضٝ االإهني مً زلا٫ ما جىٞ

 الؤهخاحُت لضي الأٞغاص.

 االإُالٗت َظا ما ٌؿاَم و  سخلٟت في ال٣غاءةتهضٝ ئلى جث٠ُ٣ عواصَا مً زلا٫ ئ٦ؿابهم االإهاعاث االإ

اث ال٨خبو  في ال٣ًاء ٖلى الأمُت مً زلا٫ البرامج الخٗلُمُت حر مجمىٖ ت و  جىٞ  االإىاص الؿمُٗت البهغٍ

 

                                                           
ت، ًمُىت. مغح٘ ؾاب٤.م   1  .42-41بً خاوٍ
ان، ق٨غي، الُٗض، ٖبض الغػا١.الخٗاون   2 ؼ ز٣اٞت االإجخم٘: صعاؾت خالت باالإ٨خبت الغةِؿُت  بى بغَ بحن االإ٨خباث الٗمىمُت وصوعٍ في حٗؼٍ

للمُالٗت الٗمىمُت مدمض ٖهامي بؿ٨غة وملح٣خحن بىق٣غون ولُىة] ٖلى الخِ[ . مظ٦غة ماؾتر. اصاعة االإإؾؿاث الىزاة٣ُت واالإ٨خباث. 

   biskra.dz-http: //dspace.univلى . مخاخى 21ٖ[.م2021ماي  12]2019بؿ٨غة: حامٗت مدمض زًُغ، 

http://dspace.univ-biskra.dz/
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 1االإىحهت الإسخل٠ قغاةذ االإجخمٗى ٞئت طوي الؤخخُاحاث الخانت.

 : جنظيم مكخباث المطالعت العموميت في الجزائريت -9

ا مجلـ  234-12مً االإغؾىم ع٢م  07خؿب االإاصة  أن االإ٨خباث الغةِؿُت للمُالٗت الٗمىمُت ًضًغَ

دضص الخىُٓم الضازلي للم٨خباث الغةِؿت للمُالٗت الٗمىمُتو  الخىحُه ا مضًغٍ م٨خباث االإُالٗت و  َؿحرَ

لىُْٟت الؿلُت االإ٩لٟت باو  الىػٍغ االإ٩ل٠ بالث٣اٞتو  الٗمىمُت ب٣غاع مكتر٥ بحن الىػٍغ االإ٩ل٠ باالإالُت

 الٗمىمُت.

 : مً هٟـ االإغؾىم ٞان مجلـ الخىحُه ًخ٩ىن مما ًلي 09خؿب االإاصة 

ممثل وػٍغ ، عةِـ االإجلـ الكٗبي الىلاتي أو ممثله، ممثل الىالي، مضًغ الث٣اٞت بالىلاًت عةِؿا        

ىُت بالىلاًت، االإالُت ٖلى مؿخىي الىلاًت ايت و  مضًغ الكباب، مضًغ التربُت الىَ ض، بالىلاًتالغٍ  مضًغ البرً

لامو  عةِـ االإجلـ الكٗبي البلضي للبلضًت التي جىحض بها االإلح٣اث ، الؤجها٫ بالىلاًتو ج٨ىىلىحُاث اٖلؤ

ال٨خاب ٌُٗجهما وػٍغ و  شخهحن مً ٖالم الث٣اٞت، االإٗىُت بجضو٫ أٖما٫ صوعة االإجلـ أو ممثله

 الث٣اٞتبا٢تراح مً مضًغ الث٣اٞت بالىلاًت.

مً هٟـ االإغؾىم ٞان أًٖاء مجلـ الخىحُه للم٨خبت الٗامت ًخم حُُٗجهم الإضة  11الإاصة خؿب ا       

ًاء ٌؿخسل٠ بًٗى حضًض خؿب و زلار ؾىىاث ٢ابلت للخجضًض في خا٫ جى٠٢ ًٖىٍت أخض اٖلا

ت ًاء مجلـ الخىحُه ب٣غاع مً و  الأق٩ا٫ هٟؿها ختى ئه٣ًاء مضة الًٗىٍ جدضص ال٣اةمت الؤؾمُت لٖأ

 ٠ بالث٣اٞت.الىػٍغ االإ٩ل

ًجخم٘ مجلـ الخىحُه في صوعة ٖاصًت مغجحن في الؿىت ٖلى : مً هٟـ االإغؾىم 12خؿب االإاصة        

٦ما ًم٨ىه أن ًجخم٘ في صوعة ٚحر ٖاصًت بُلب مً الؿلُت ، الأ٢ل بىاءا ٖلى ئؾخضٖاء مً عةِؿه

 الىنُت أو بُلب مً زلثي أًٖاةه.

جضون في و  ٞان مضوالاث مجلـ الخىحُه جدغع في مدايغ : مً هٟـ االإغؾىم 14خؿب االإاصة        

 مإقغ ٖلُه.و  سجل زام مغ٢م

 ًىم التي جلي الؤحخمإ. 30جبلٜ مدايغ الؤحخماٖاث ئلى الؿلُت الىنُت للمىا٣ٞت ٖلُه زلا٫       

                                                           
 .23االإغح٘ هٟؿه.م 1
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ئجهاء مهام مضًغ و  ٞان حُٗحن 234-12مً االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م  15خؿب ما حاء في االإاصة : المدًر

 1االإ٨خبت الٗامت ًخم ب٣غاع مً وػٍغ الث٣اٞت.

  : الخنظيم الداخلي-9-1

٦ما َى  2009ُٟٞغي  26جم جدضًض مهالح االإ٨خبت الٗامت بمىحب ٢غاع وػاعي مكتر٥ مإعر في        

 2: مبحن في الك٩ل الخالي

 ت الرئيسيت للمطالعت العموميتللمكخبالخنظيمي  : هيكل11شكل رقم 

 

                                                           
 .11 10. مغح٘ ؾاب٤. م 234-12االإغؾى الخىُٟظي ع٢م   1
 .35بؿلُان، ؾهام. مغح٘ ؾاب٤.م  2
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 : الخنظيم المالي -9-2

ًٖ ٧ل ما  االإظ٧ىع ؾاب٣ا في ٞهله الغاب٘ 234-12خؿب ما حاء به االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م         

 ما ٌكمل مً ئًغاصاثو  االإحزاهُت الخانت باالإ٨خباث الغةِؿُت للمُالٗت الٗمىمُتو  ًخٗل٤ بالأخ٩ام االإالُت

 : ه٣ٟاث جىاو٫ ما ًليو 

 الىناًاو  الهُئاث، الهُئاث الٗمىمُتو  الجماٖاث االإدلُتو  ئٖاهاث االضولت :باب الإًراداث ،

 الؤًغاصاث الخانت االإغجبُت بيكاَها.

  1حمُ٘ اليكاَاث الأزغي االإغجبُت بيكاَها.، ه٣ٟاث الخجهحز، ه٣ٟاث الدؿُحر :النفقاثباب 

 :جنظيم الموارد البشريت -9-3

خُث هلاخٓأن ، ملح٣اتهاو  َى ما ًخٗل٤ باالإىاَىحن الٗاملحن باالإ٨خباث الغةِؿُت للمُالٗت الٗمىمُت 

٣ا الإا جو  م٨خباث االإُالٗت الٗمىمُت جخًمً قٗبخحن أؾاؾِخحن -08ىاوله االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م َظا وٞ

مبر  26االإإعر في  383 ٟحن االإىخمحن ئلى الأؾلا٥ الخانت  2008هىٞ االإخًمً ال٣اهىن الخام باالإىْ

خُث ، الٟجيو  قٗبت الخيكُِ الث٣افيو  الخىز٤ُو  قٗبت ٖلم االإ٨خباث: َاجحن الكٗبخحن َما، و بالث٣اٞت

التي جىاولذ أبٗت أؾلا٥ و  112ئلى االإاصة  78مً االإاصة الخىز٤ُ في الباب الثالث و  وعصث قٗبت االإ٨خباث

اثو  الىزاة٤و  "ؾل٪ مٟدشخي االإ٨خباث: هي اثو  الىزاة٤و  ؾل٪ مداٞٓي االإ٨خباث، االإدٟىْ ، االإدٟىْ

اثو  الىزاة٣ُحنو  ؾل٪ االإ٨خبُحن  2االإدٟىْاث".و  الىزاة٤و  ؾل٪ الخ٣ىُحن للم٨خباثو  أمىاء االإدٟىْ

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .12. مغح٘ ؾاب٤.م234- 12االإغؾىم الخىُٟظي ع٢م   1
 .37.م بؿلًُ، ؾحهام. مغح٘ ؾاب٤  2
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 : خلاصت الفصل

اث الث٣اُٞتو  ئن االإ٨خباث الٗامت مىحهت ل٩اٞت الٟئاث في االإجخم٘        ذ، لجمُ٘ االإؿخىٍ  ٞمهما جىىٖ

وْاةٟها و  ئزخلٟذ ئلا أن َضٞها الأؾاسخي َى وكغ الث٣اٞت بحن أٞغاص االإجخم٘ ئياٞت ئلى أَضاٞهاو 

لامُت.و التروٍجُت  ضٖاةملخد٤ُ٣ َظٍ الأَضاٝ ئٖخمضث االإ٨خباث الٗامت ٖلى حملت مً الو  اٖلؤ

 ٦ؿب أ٦بر ٖضص مً االإؿخُٟضًً.و  أخؿً الُغ١ و  االإ٣ىماث لخضمت االإؿخُٟضًً بأًٞلو 
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 :  جمهيد

اليا ص ا ةالا ت را رك لماٌ لا  حلام ولااٌ لاا لوله ل يل سلالا لااو ىطاإاى  اللةال    ا  لز  االا  رضا        

 ىا  ع إرات رقىاىن رضا  ايطاإنى ةٌ ضاالي ضاازسر لا  لإق لالا لاٌ  رضا لم ايطاإنى ةٌ لمات ايمإوا م ال  لالا 

سضااااا  س  رل ةاااا  بسلل ااااا م الإااااال ز س  الضاااا   لمااااات باالم ايمإواااا م ال  لااااالاس  رل ىاااااط لاااالا ٌ القاااااليس  ل مإ ب اااالا

لذلم بضاذم ايمإوا م ال  لالا  عا    رقلا  الطالت بوااط لإلاةاط لإلقىا  ، رصلرام ل إلطيه ايطإمز

 الحن ظ   يهن س  رض  ايطإنى ةٌ
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 :  مفهىم الرضا -1

 :  اي نى ال غلي لا ملا الزض  لمت ال غلا ال زبىلا

س رضاا ى  ااٌ ال اا  لم ، ضاا  الطاا   الزضاا س  لماات لطاا ه ال اازم تلااٌ ليأاالر ساااا به الزضاا   الزضاا لم        

 الط   لٌ ةن م الق ب س  الزض ، س س   ال   لم س ا  كزههس  رآه له بةل س  اررض ه

 1 را ف ط    نو ةتو  رجزبلا   م الإأكى   :  زف بسلىنز الزض  لأوه       

  بس  لل ااا الح لاالا الينطااىلا ال اا  ةمااز كهاا  ايطاا ه م  ياا  رلاتاا  رأكىاا: رللطااله لأوااهس  س زفااه تى اا        

   م رأكى  لإلق  ره ل لًطولا      م ىلا ت ر لا ل  للا لل اي بس رجزبلا ض للا لل اي  

 الطاااازسر س  ىطااااإًإ  لااااٌ ضاااال  الإ اااا ر   الطاااا لقلا به الزضاااا  هاااال  اااا لر  ىطاااا ه ل  ررىاااا   الين اااا         

لما الامأوييلا الذي ةص  ب رلقى  الأه اف ك لزض  الي ر   اٌ رلقىا   ىطا ه ها ف  لاٌ به افاه ضالاس 

 2لمت الحى ي بس ال مط  

 :حعريف المسخفيد -2

 لٌ الي  ىلا ال غل لا ع زف ايطإنى   ع  بوه ايطإ مط بس ايطإخ م        

يطاااإنى  لاااٌ ض لااالا س  اةاااال   فلااال النااازا الاااذي عواااغط تلااا سا اس عطاااإخ م سضاااى لا لاااٌ اللضااا  ط         

 ل ىيلا كمٌ عطإ مط ايمإولا 

ل ضااااإ م   الح ضاااالم لااااازاف  م ىاااالا لخإ ناااالا بس هاااال الااااا ا الااااذي سهاااال الااااا ا الااااذي ةقاااالم        

 ةقلم ل ضإ م   ال  ل م ايإلفزي لمت   ضلم الووملا بي ش ا عطإخ م الح ضلم 

 ي إرتسه ليتس   م  س  ب ض لم هىئلا الإ ريظس  ايطإنى  هل كط لٌ عطإ مط ايمإولا لٌ  لم       

 

 

                                                           
1
العلامة التجارٌة فً تحقٌق رضا المستهلكٌن " دراسة مسحٌة على مستهلكً الاجهزة الكهربائٌة المنزلٌة فً دٌمة. دور ، رضوان شاهٌن  

-75[.ص3130ماي  2. ]3102-3102، كلٌة الاقتصاد الثانٌة: الساحل السوري " ]على الخط[. مذكرة ماجٌستٌر. ادارة الاعمال . سورٌا

  .mohe.gov.sg/master/message/mv/: http//.متاحة على 75
2
اقتراح نموذج للقٌاس  فً قطاع الخدمات فً الجزائر] على الخط[. : عامر. محددات رضا الزبائن فً بٌئة الاعمال الالكترونٌة، هواري  

dspace.univ: http//-. ماحة على 32[.ص.3130ماي  02]د.س[. ]، جامعة عمار ثلٌجً: اطروحة الدوكتوراه. تسوٌق. الاغواط
laghouat.dz  

http://mohe.gov.sg/master/message/mv/
http://dspace.univ-laghouat.dz/
http://dspace.univ-laghouat.dz/
http://dspace.univ-laghouat.dz/
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 1اط الأىوالا ال   رقلم كه  لس  القصى  للتلا لزاف  اي  لل م لا فلا بولا ل  

 :حعريف رضا المسخفيدين -3

 يااااا ل  رااااان  ضاااااإخ اله لمااااات لجااااا   س  رضااااا  ال ماااااللم اس رضااااا  الشبااااا  ٌ هااااال لمااااات الأةاااااط لصاااااالا رجااااا ري        

 ال  ل م رن الإضإ  ولا لمصالح م لو كهلا ول   ل  هت رض  ايطإنى ةٌ بس رض  اييإن يه 

 رقلق  ره س   ع  بوه   لر ال مىط الي ر   ٌ ايق رولا ليه ضص  ا اييإلج ع زفه كلر ز        

 رضااااا  ايطاااااإنى  هااااال  وااااا ري  اااااٌ  ااااا لر ون ااااا   للىطااااا ه ع رااااات  اااااٌ الناااااز  لااااايه باالم الح لااااالا اي ركااااالا      

 ايإلق  لل  للا س  رلق  م ايطإنى  بي ايق رولا ليه الأاالم الن عتس 

  ايطااااااإنى   عاااااا  بوااااااه  اراك ايطااااااإنى  ياااااا    ت لاااااالا ال  لاااااالا بلاااااا  لماااااات لجاااااا   ايمإواااااا م فو اااااازف رضاااااا       

 رلق  ره س  لح ت ره

فا ماا  ، ىطااإًإ  به رضاا  ايطااإنى  هاال   لاالا ونطااىلا عواا ز كهاا  ايطااإنى  سفقاا  ل رتاالا   ااو     ت رااه      

ساام هذه ال رتلا ساا الزض  
2 

 :  فئاث المسخفيدين -4

 :المسخفيد الإيجابي -4-1

ضراااتي ل لولااا   اااٌ اي  للااالا س  ل ةاااه ل زفااالا، س  إ ااا سه لااا  ايخاااإاس  ايطاااإنى  الاااذي ةااااله راف هااال        

 ت ةا ب  ت لط   ي ق ى لا س  الإقيىلاس  النيىلا

 :  المسخفيد السلبي -4-2

ل ةاااااه لوااااا كط لمااااات الولااااا   اااااٌ س  هااااال شااااا ا ةااااا ب ةا اااااب لطااااا   ي اا مااااالاس  هااااال ايطاااااإنى  الغيااااات راف

ةخ   لو كط ااضط وأ م اي  لل م ض ةلا ض لكه  يا  اضاإخ ام اليأا م بس سضا  ط الولا  ، اي  لل م

 الح ةثلا بس   ى لإرص له ل  ايإخصصيه لمت اي  لل م لذلم فلل ةيم  ض لك    ساوى  

                                                           
1
صبرٌنة. التكوٌن الوثائقً لدى مستفدي المكتبة المركزٌة لجامعة منتوري قسنطٌنة ]على الخط[. أطروحة دوكتوراه. علم المكتبات . ، مقنانً  

http :. مناحة على 23-27[.ص3130ماي  3]د.س[.]، الانسانٌة والعلوم الاجتماعٌةكلٌة العلوم : قسنطٌنة
//bu.umc.edu.dz/thes/bibliotheconomie/amek2138.pdf  

2
عن الخمات العامة بالمؤسسات الحكومٌة فً جمهورٌة مصر العربٌة ]على  عبد الناصر محمد. تقٌٌم عملٌة قٌاس رضا المستفدٌن، سٌد أحمد 

.متاحة على 023[. ص.3130ماي  3]، معهد القاهرة الجدٌدة للعلوم الادارٌة والحاسب الآلً التجمع الاول: الخط[. إدارة الاعمال .القاهرة

.jornals.ekb.eg/article//jsst: https.  

http://bu.umc.edu.dz/thes/bibliotheconomie/amek2138.pdf
http://bu.umc.edu.dz/thes/bibliotheconomie/amek2138.pdf
http://bu.umc.edu.dz/thes/bibliotheconomie/amek2138.pdf
https://jsst.jornals.ekb.eg/article
https://jsst.jornals.ekb.eg/article
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 :  المسخفيد الحيادي)البسيط( -4-3

 ت سقاات لماات الولاا رلتيهاا م للىاا  ةاااله اللضااى  الااذي ةق اا   بك ااس  هاال ايطااإنى  الااذي ةا ااب اق تا اا م

  ضإقص لم  ٌ لا ه اي  لللا س

 :  برب  فئ م لٌ ايطإنى ةٌ werzigوارزيق كم  ةميز 

 يطإغ ل  ف ل س  هل الا ا الذي عطإ مط اي  لللا: المسخفيد الحالي)النهائي(

رااااااااله ل ةاااااااه النزةااااااالا س  هااااااال الاااااااا ا الاااااااذي ع  ااااااان بةاااااااٌ ةجااااااا  اي  للااااااالا: المستتتتتتتخفيد الفعيي)الحقيقتتتتتتتي(

 يطإ م ل  ف ل س  تضإ م لل 

رااله ل ةاه النزةالا تضاإ م لل  لماٌ ت س  هال الاا ا الاذي ع  ان بةاٌ ةجا  اي  للالا: المسخفيد المحخمتل

 عطإغط هذه الإلا وىلا 

 1لمٌ ت ع  ن بةٌ ةج ه  س   لإ ج  ليه س  هل الا ا الذي يهإن ل ي  لللا: المسخفيد الكامن

 :  العىامل المؤثرة في رضا المسخفيد -5

 : هت كم  ةعتس  هي ك لجمل لا لٌ ال لالط ايلملا للطب وملحج ك ول ال   رؤثز لمت رض  ايطإنى        

 :  العىامل الأساسيت-5-1

لال  نىا  فيها  فإواه عطا ب س   حا  صط بي وقاس  هذه ال لالط تطمى بةض  ب لالط   م الزض و        

لماٌ هاذه ال لالاط  ه رالفزم لمات س  إالتٌ  م الزضا  بس الإضاتى لم لمات  ا    ا م  وج سها  اس رلاتا ه  لمات ايي

اييإالج ت رقاالا   اا  رضاا  ايطااإنى  بس بوجااشم بواااط تىا   ىاا  ع اا ه  ايطااإنى  لإا واا م بض ضااىلا ت لاا  

 ب   الأ ى لم الضزسر لا لضم ه تلاي ال  للا س  لٌ رلفزه 

 :العىامل المثيرة -5-2

هااذه ال لالااط لماات ال  لاالا  مهاا  ضتطاالن لماات رقاالم لجااذم ايطااإنى  لماات   لاالا راالفز س  هات  لالااط الزضاا         

لمااااٌ  حا لاااان رإاااالفز هااااذه ال لالااااط فإمهاااا  ت تطاااا ب الإضااااتى لم ، س تطاااا    لماااات  كه تااااهس  اررناااا   رضاااا  ايطااااإنى 

                                                           
1
 .23-27صبرٌنة. مرجع سابق.ص، مقنانً  
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ب لإاا  ت فااإه هااذه ال لالااط س  رن تئااه لماا  ةش اا  لااٌ رضاا ه  نهاا  س  لمنهاا  تطاا    لماات لستاالا ايطااإنى س  ل شباا  ٌ

 يأملا  ع  ايي فطيه ت إرت لٌ الأض لىب ال   رإنل  كه  اي

 :عىامل الأداء -5-3

ب لإاا  ت فااإه  ررناا   الأاالم ضاايزة  ، س  ه رلاتاا  هااذه ال لالااط لماات ال  لاالا ضااىلق  الزضاا  الإاا م ل مطااإنى  

لإم ث االا  عاا   اااط س  هياا  راااله هااذه ال لالااط ضاىاالاس   حا  وخنااالأ الأاالم فإوااه ضيطاا ب الإضااتى لمس  الزضاا 

 1لطإقىن 

 :  جقييم رضا المسخفيدين -6

ال  مىاالا ال اا  رقاالم كهاا  اييأماالا ي زفاالا س   م ىاالا رقىااىن رضاا  ايطااإنى ةٌ ةقصاا  كهاا  التلاالا ايليىاالا         

حلااام كهااا ف  تاازالم الإ ااا ةلم الضااازسر لا للىااا  رصاااو  س  لاا   رضااا  لطاااإنى يه   مااا  رق لااه لاااٌ ضااا ل م

  مىالا س  ستم لليىالاقا  لاذلت للا س  بك ات ر وىالا لإلق ا  هنس  اييأملا بك ت  ضإج للا ت إى تا م ايطاإنى ةٌ

 الإلق  {-}الزض =الإاراك: لقى ص رض  ايطإنى ةٌ لٌ لىنه  لل سللا قى ضه لٌ ضل  اي  اللا الإ لىلا

 ل ك ه ةإلق ه ايطإنى {-}الزض = ل  ةلصط   ىه ايطإنى : بس لاز قلا بضز           

 ت ا فإحا ك وت الإلق  م بقط لٌ الإاراك م فلذا ع ن  به ايطإنى ةٌ راضله -

 س  حا ك وت الإلق  م ت  ا  الإاراك م فلذا ةمثط رض  ايطإنى ةٌ -

 س  حا ك وت الإلق  م بكرت لٌ الإاراك م فلذا ةمثط   م رض  ايطإنى ةٌ -

 كااذلم لااٌ ايلاا ستم ايوااللري لماات للضاال  قىاا ص رضاا  ايطااإنى ةٌ هاال لؤ ااز رضاا  ايطااإنى ةٌ الألز اااو 

 :   لىلا إاله اليملحج لٌ ايالو م الإس 

ستلم ،  ااااا سي ايطاااااإنى ةٌ، رضاااا  ايطاااااإنى ةٌ، القىمااااالا اي ملضاااالا، رلق ااااا م ال مااااللم، التاااالاي اي ملضاااالا

  ، ايطإنى ةٌ

 :  كذلم اق ت  ضالم ضمى  برب لا  لالط ر يطىلا لإقىىن رض  ايطإنى ةٌ

                                                           
1
كلٌة الادارة : هاشم فوزي. دور جودة المنتج فً ابهاج الزبون باستخدام نموذج كانو ]على الخط[. أطروحة دوكتوراه. الكوفة، العبادي  

http :. متاحة على 025-023[. ص.3130ماي  2]د.س[. ]، والاقتصاد
//jornals.oukufa.edu.iq/index.php/ghjoc/article/downoload/1832/1664.  

http://jornals.oukufa.edu.iq/index.php/ghjoc/article/downoload/1832/1664
http://jornals.oukufa.edu.iq/index.php/ghjoc/article/downoload/1832/1664
http://jornals.oukufa.edu.iq/index.php/ghjoc/article/downoload/1832/1664
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   Perceived Qualityالتلاي اي ركلا -

  Loyaltyستلم ايطإنى  -

 The Opinion Of Client In The Product Or Service Providedربي ايطإنى  لمت ال  للا ايق للا -

 Intention To Repurchaseوىلا    اي الوزالم -

الاذي ةزكاش  عا  ثلثالا بوالا  س  Kano Modelس لٌ اليم حج ال    هإن لإقىىن رض  ايطإنى ةٌ ومالحج كا ول 

 : لٌ الإ إى ت م هت ك لآتو

 ايإا واا م ايطاا ن للتلاهاا  لماات ال  لاالا فنااو   لاالا  اا م رلقىاا  س  هاات الواازس  :  واا م الأض ضااىلاايإا

ال  لااااالا ل ممإا وااااا م الأض ضاااااىلا ال ااااا  ةلإ تلااااا  ايطاااااإنى  فطااااالف ةًإقاااااط ايطاااااإنى    ااااا   ااااازالم ضااااا ل م 

 ليأم م بضز  

  رلققاااااه ايطااااا ساي لااااايه لاااااس  عوااااايت هاااااذا ايطاااااإل    ااااا  لااااا   الإي ضاااااب: ايإا وااااا م حام الإرجااااا ه اللا ااااا  

 فناااو  اا   ب اااو ت   تإاااه فإوااه ةوااا ي رضااا ه، ال  لاالا لاااٌ   إى تاا م رإم إااا ى لااا    إى تاا م ايطاااإنى 

 لمت       م   و     تإه فإوه ضىاله ايت راف س

 ر اااتك بثااازا كوياااتا لمااات وناااظ ، س توااامط لإا وااا م اي ااا ةيت اللاتاااب رلفزهااا  لمااات ال  لااالا: ايإا وااا م الت حلااالا

ايإا وااا م لمااات ال  لااالا ليااا لم  عااا  راوااالا ايطاااإنى  بس  اض لاااه  عاااا   رااا ضط هاااذهس  رلقىااا  رضااا ه س  ايطاااإنى 

 ض لإه ال  ةلا له كإض فلا لمت لط عت لإلقى  رض  ىطب  بك ت 

بةضاااا  لااااٌ للاااا ستم رقىااااىن رضاااا  ايطااااإنى ةٌ الإضااااإن اي لااااٌ وماااالحج النجاااالي بس لقىاااا ص تاااالاي ال  لاااالا 

SERVQUAL ال  لاالا ايق لاالا للاان س  ل  لاالاالاذي يهاا ف   اا  قىاا ص النااز  لاايه رلق اا م ايطااإنى ةٌ  ااٌ ا

رل ةا  النجالي لايه ال  لالا ال ا  س   اراك ايطإنى  الن عاتس  كم  ةإ    لإلق  م ايطإنى  لل  للا، ف ل

 : اياله لٌ ضمطلا بب  ا ر يطىلا هتس  بيه ال  للا ايق للا ف  ى س  ةإلق ل  ايطإنى ةٌ

     لخ ، لألز ال  ل يه، ايزاف ، لثط الإجليزام: اي ملضىلا

     لخ ، ايلضل ىلا، ال قلا، ايص اقىلا لمت الإ  لط: الإ إم اةلا

     لخ ، قصز ل   الإوإأ ر، رق ةن ال  للا بواط فلري، ضز لا الإضإج للا: الإضإج للا
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 1    لخ ، صحىللاس  رق ةن ل  لل م اقىقلا، الثقلا لمت الإ  لط، الأل ه: الثقلا

 :  أهميت جقييم رضا المسخفيدين -7

  الإق تا  م ال   ةق لل  ايطإنى سه اكتو ف  وى لا 

  عط هن لمت رصحى  ضزي  للض تارىجى م اييإستلا 

  ىو لم لخاا م حام بسلل لا لل اي  

  الحصااال   عاااا  ل  للاااا م  اااال  رلق اااا م ال مااااللم ايإ  قاااالا لاوى اااالا الإلطاااايي م ايممااااٌ   إم اهاااا  لماااات

 رق ةن ال  للا 

 ت هن لرتال  ر ر  ىلا لطإقول ل   س  المو   ٌ لطإل  باالم ال  ل يه لمت اييأملا   

 2تط يته  ل  للا ايطإنى  لمت ظط آرا ه س  سض  الىط لإخاى  ايلارا 

 :أهداف جقييم رضا المسخفيد -8

 : يه ف رقىىن رض  ايطإنى ةٌ     رلقى  ل  ةعت        

  ايؤضطالا فا لإقىىن ايطاإمز لزضا  ايطاإنى ةٌ ةج اط ، ةممٌ ايؤضطلا لٌ به راله قز والا يطاإنى ه

ا إى تا م لطاإنى يه  لما  ةممنها  لاٌ  رخا ح الطاوط س  لا  لا  ع  كط الإغيتام ال   قا  راازب  عا  راوا م

 المنى لا   و  لن 

  ل زفلا ل   لا لقإه لإلق  م ايطإنى  س  ةممٌ ايؤضطلا لٌ رقىىن باائه 

 اسام الزق لاالا  عاا  اي  للاا م ال اا  ةلفزهاا  رقىااىن رضاا  ايطاانى  كااأااي لااٌ بس  ةممااٌ اضااإخ ام الوى واا م

لٌ ثان ةمماٌ لاٌ  كتوا ف الأضاا لم الي رجالا  اٌ  ا م رضا  ايالظنيه بونطالن س  الأاالم ال اضعت ل مؤضطلا

 3ال قو م ايط ولا ل  م الزض  س  بس الص لب م

 

                                                           
1
 .027-022عبد الناصر محمد. مرجع سابق.ص، سٌد أحمد 

2
دراسة حالة فً مصرف باب الاهلً/فرع النجف.]على : وسٌط بٌن جودة الخدمة وولاء الزبونحاكم جبوري. رضا الزبون كمتغٌر ، الخفاجً  

http :. متاحة على 57-52[. ص 3130ماي  02]د.س[.]، كلٌة الادارة والاقتصاد: الخط[.]د.ت[. الكوفة
sj/download/26999F9a0494c38cb//www.iasj.net/ia.  

3
عائشة. أهمٌة جودة الخدمة الصحٌة فً تحقٌق رضا الزبون مع دراسة حالة المؤسسة العمومٌة الاستشفائٌة لعٌن طاٌة ]على الخط[. ، واله   

. متاح 005-005[. ص3130ماي  2.]3100-3101، كلٌة العلوم الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة وعلوم التسٌٌر: مذكرة ماجٌستٌر.تسوٌق. الجزائر

  .biblio.univ.alger.dz: http//على 

http://www.iasj.net/iasj/download/26999F9a0494c38cb
http://www.iasj.net/iasj/download/26999F9a0494c38cb
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 :  أدواث جقييم رضا المسخفيدينو  أساليب -9

 :  المقترحاثو  هظام الشكاوي  -9-1

قا  س  اق تا ا  هنس  ال  ة  لٌ ايؤضط م     سضا  وأا م عطالط ل مطاإنى ةٌ رقا ةن  االاهن رإجه        

ةاله حلم لٌ ضل  رخصىا ض  ها رنو بس  يالاه لز ا   لم تسىاو بس للقا  رإ قاس ايؤضطالا لاٌ ضللاه 

هااذا لااٌ  ااأوه المواا   ااٌ تلاوااب الضاا   لماات ال  لاالا س  لاا  ةإقاا م لااه الشباا  ٌ لااٌ  ااا سي بس  ق تا اا م

 ي ىو   لٌ بىوالا ايؤضطلا بس لمت ب

 :اسخقصاءاث الرضا-9-2

الإف اتاف ، سهت لطل  لى اوىلا اسر لا ةتط  م فيها   ضاإ ى ه لإقىاىن لطاإل  رةا  ايطاإنى ةٌ          

الغ لااب لاا   ايطااإنى ةٌ اه لى واا م هااذه  ضااإ ى و م ضاالف تطااإخ م ل قىاا م لااإتزالمام رصااحى   ياا ل  

روقااس  زضاالا ل اا ا لااٌ بستااه س  لمثياات لااٌ هااذه  ضااإ ى و م ت إراات ا لضاالات ةااإن اللفاا لم لإلق اا  هن  لمااٌ ا

 : القصلر لنه 

 ليظ التلاوب اللظىنىلا س  رمىط با ب  ضإ ى و م     ال تكيز  ع  التلاوب النيىلا للتلاي-

 ىااا  ةإغيااات رقىاااىن التااالاي لمااازسر اللقااات فماااثل ةمماااٌ ل يصاااز لاااٌ ، رلقىااات  ضاااإ ى ه ع إرااات بلااازا ه لااا -

 ؤثز  ع  لطإل  التلاي لمت سقت سقل ه لماٌ لمازسر اللقات ت س    للا به ةؤاي       م الزض  ي ةز ال

 ةؤثز  ع  للق   رج ه ال  للا  ع  اي   الو ى  

 :  جحليل المسخفيدين المخىقفين عن الخعامل مع المؤسست-9-3

ةًوغااات  عااا  ايؤضطااالا به رقااالم ل ترصااا   ل يطاااإنى ةٌ الاااذةٌ رلقنااالا  اااٌ  ااازالم ال  لااالا بس الاااذةٌ         

، ت ةمنااو لجاازا القىاا م لمقاا للم للااؤتلم الشباا  ٌس  رلللاال   اا  لؤضطاا م بضااز  ي زفاالا ضاا ب  صاال  حلاام

لماااااٌ لااااااٌ الضااااازسري بةضاااااا  لزاقوااااالا ل اااااا تم ضطااااا ري ايطااااااإنى ةٌ له  ررن  لااااا  ع اااااا  الاااااىل  عاااااا  فوااااااط س 

 1يؤضطلا لمت  رض لم لطإنى يه  ا

 :  هي ك باسام   ة ي ةممٌ اضإخ الل  لمت  م ىلا تم  هذه اي  لل م وذكز لنه س         

                                                           
1
 .005عائشة. مرجع سابق.ص، واله 
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 لق ت اا  هن بس لاااٌ ضاال  ضااا  س  ضااالالما ل  رصاا   ل يطاااإنى ةٌ  ضإقصاا لم آرائهااان: الإرصاا تم الل رنىاالا

 ه رنو لخصا لوا سي ايطإنى ةٌ 

  ايق للم 

 تط ن ل لى  بس لٌ ضل  الرتة  بس  ضإ ى و م  لم تسوىلا  ضلالما: الإضإ ى و م 

  ايق ةيظ 

  الرتة  الإلم تسىو 

 لخ ، ساتظ آم، رل  ت، فيطولك: سض  ط الإلاةط الإتإم عت     

 للتاالاي لمات لااا ه رقاا ةن ال  لاالا  رااله  عاا   اااط   ضااب آ ات لاا ل مظ ت إماا  بك اات : بتلاشي  لم تسوىاالا

لقااا م ال  لااالا بس س  ى  لاااٌ تطاااتىط ارتااالا رضااا ه بس رقىىماااه لل  لااالاالصااالر رمماااٌ ايطاااإنس   عااا  الأ اااا  

 1لق ت  م ةز    زضل  س  كإ للا  ال  

 :  صعىباث جىاجه عمليت جقييم رضا المسخفيدين-01

  طب لق م ال  للا س   خإ    طب ال  للاس  رض  ايطإنى  ةخإ   لٌ ش ا     آضز  

  لخ ، الإتإم  ىلا سال ق ىلاس الينطىلارض  ايطإنى ةٌ ع إم   ع    ا كويت لٌ ايإغيتام     

 بضااا لم ت  لاااط : لطاااإل  رضااا  ايطاااإنى  ةمماااٌ به ةخإ ااا  رو ااا  ل ىااا رام بضاااز  لااا   ايطاااإنى  لثاااط

     لخ ، تلاي ال  للا، سقت الإوإأ ر، لق م ال  للا ل  ايطإنى 

 ايؤضطا م  ض ةالاس    م رلفز المن لمام القا اري  عا  قىا ص رضا  ايطاإنى ةٌ لمات المثيات لاٌ اييأما م

 الحاللىلا 

  ٌم  هإم م ب الأ اييأم م لإصمىن وم حج لقى ص رض  ايطإنى ة   

 لإ  ااالا ل مطاااإنى  رممياااه لاااٌ  لااا الم ربةاااهس  باسام ضااال لاس   ااا م قىااا م ب اااالأ اييأمااا م لإااالفيت بضااا لىب 

 رل ة  لطإل  رض ه لٌ ال  للا ايق للا له س 

  الإضإن اي لنه  س يطإنى ةٌ ا سي اس  رل ىط آرالمس  اراضلاس    م  هإم م اييأملا لإجمى 

  وخناا ف ايطااإل  الإ  ىماا  لااو الأ ايطااإنى ةٌ ةااؤاي   اا  ةاا لبلا الإت لاالا  عاا  ااسام تماا  الوى واا م 

 ال    ه ف     قى ص ارتلا رض هن 

   ض   اللعت ل   ب الأ ايطإنى ةٌ لأهمىلا الإت للا  ع  باسام تم  الوى و م 

                                                           
1
 .021-025عبد الناصر محمد. مرجع سابق.ص.، سٌد أحمد  
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 لق ت ا  هن بس ايوا ركلا لمات  م ىالا قىا ص لا   س   االاهنس  رخلف ب االأ ايطاإنى ةٌ لاٌ رقا ةن آرائهان

رض هن  ٌ ال  للا بس  ٌ بضا لم لقا م ال  لالا لاٌ فقا هن الحصال   عا  ال ا ل م لمات ايازي الق الالا 

 1بس به ةؤاي حلم      ضإ  الم لق لو ال  ل م 
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 :  خلاصت الفصل

وااا م ال  لااالا به رزكاااش  عااا   عااا  ايمإس  الإلق ااا مس  ه رضااا  ايطاااإنى ةٌ هااال لؤ اااز الناااز  لااايه الأاالمإ        

رضاااااا  ايطااااااإنى ةٌ  عاااااا  اياااااا   الو ىاااااا  لااااااٌ ضاااااال   ل زاللاااااا  ل يواااااا ا  الأض ضااااااىلا ال اااااا  رزكااااااش  عاااااا  ض لااااااالا 

كااذلم لااٌ الضاازسري به رأضااذ ايمإواالا  ااا سي ايطااإنى ةٌ ب اايه الإ إواا ر  ىاا  ت اا  فزةاالا ، ايطاإنى ةٌ

الإلطايه لماات س   االا الاز ا  ل إاال ز ل  لتالا وقا   الضا   فزبي ايطااإنى  ع إرات ضز س  لإ ش اش وقا   القالي

 بض لىب رق ةن ال  للا 

  



 

الميدانيالجانب   
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 :تمهيد

يعتبر الجانب الميداني للدراسة تكملة و تدعيم للخلفية النظرية للبحث و قد تناولنا في هذا الفصل  

التطبيقي بالمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية "بركات سليمان" بولاية عنابة خدمات المكتبة، 

عينة الدراسة و أدوات الإمكانيات البشرية و المادية، كما تطرقنا إلى إجراءات الدراسة التي تشمل على 

جمع البيانات، كما قمنا أيضا بتفريغ الإستبيان و تحليله و كذا النتائج على ضوء الفرضيات و كذا 

 النتائج العامة للدراسة.
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 التعريف بمكان إجراء الدراسة:

ة تعليمية تربويالمكتبة الرئيسية للمطاعة العمومية "بركات سليمان" بولاية عنابة هي مؤسسة ثقافية 

و تم تدشينها في جانفي  2008ماي  26المؤرخ في  236-08ذات طابع إداري، أنشئت بموجب المرسوم رقم 

منخلاط من جميع شرائح المجتمع و تقع  400لتفتح أبوابها في نفس السنة. تستقبل ما معدله  2010

 :المكتبة بوسط مدينة عنابة بنهج بن حواس إبراهيم و لقد شيدت على طابقين

نجد فيه مصلحة الإرشاد و التوجيه و، مصلحة الإعارة، مصلحة المعالجة الفنية، قاعة  الطابق الأرض ي

 120مقعد، بالإضافة إلى فضاء مخصص للأطفال بسعة  120المحاضرات و الندوات بسعة إستقبال 

 طفل.

نجد فيه قاعات للمطالعة، واحدة مخصصة للتلاميذ و الشرائح الأخرى بسعة إستقبال  الطابق العلوي:

حاسوب  26مقعد، و أخرى خاصة بالطلبة ما بعد التدرج. بالإضافة إلى قاعة الأنترنيت المجهزة ب  90

 بلديات الولاية. جميعترنيت. و توجد للمكتبة ملحقا متصل بشبكة الأن

 المكتبة.(: يمثل رصيد 01جدول رقم)

 13489 العدد الإجمالي للعناوين

                             46717 العدد الإجمالي للنسخ

 19000 عدد النسخ الإلكترونية

 450 عدد الدوريات

 (: يمثل العدد الإجمالي للرصيد من حيث طريقة التزويد02جدول رقم)                              

 28434 المهداةالعدد الإجمالي للنسخ 

 5078 العدد الإجمالي للمقتنيات

 9886 العدد الإجمالي للملحقات

 الخدمات التي تقدمها المكتبة الرئيسة للمطالعة العمومية "بركات سليمان":

 .وضع الأرصدة الوثائقية تحت تصرف المستعملين 

 .وضع خدمات المكتبة تحت تصرف كل شريحة إجتماعية 
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  القاعدية لإستعمال الإعلام الآلي.تسهيل تطور الكفاءات 

 .تأمين الجو الملائم للقارءة و تسهيل إسترجاع أوعية المعلومات 

 .التعاون مع نوادي القراءة و الأنشطة التي تخص تدعيم الميول القرائية 

 .المشاركة في عملية الإقتناء عن طريق إنتقاء المصادر المناسبة التي يحتاجها المستفيد 

  بيبليوغرافية بعناوين الكتب التي يحتاجها المستفيد.إعداد قوائم 

 الهيكل التنظيمي للمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية "بركات سليمان":

 

  

المطالعة قاعة  

 الإدراة

 ملحق القاعة

 قاعة الباحثين

 مصلحة المعالجة

 الطابق الأول قاعة الأنترنيت

 مصلحة الإعارة

 قاعة المحاضرات فضاء الطفل
 الإستقبال

 المدخل الرئيسي
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 إجراءات الدراسة:

هو المكان الذي طبقنا فيه أدوات بحثنا، و الذي تتوزع عليه عينة الدراسة و  المجال الجغرافي للدراسة:

 يتمثل في المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية "بركات سليمان" بولاية عنابة.

و هوز الوقت المستغرق في الدراسة الميدانية منذ بداية تحديد الموضوع و جمع  المجال الزمني للدراسة:

المادة العلمية و إختيار العينة المبحوثة وصولا إلى إختيار الأداة المناسبة لتطبيقها على مجتمع الدراسة و 

 .2021جوان15من ثم توزيع الإستبيان و جمعه، و هي الفترة الممتدة من شهر أفريل إلى غاية 

منخلرط من مختلف الشرائح، و إقتصرت دراستنا على فئة  400تتكون المكتبة من  المجال البشري:

 الطلبة الجامعيين المسجلين في المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية "بركات سليمان" بولاية عنابة.

 (: يمثل الفئات المسجلة في المكتبة.03جدول رقم)

 النسبة المسجلين

 %47 طالبا 188

 %21.75 تلاميذ 87

 %12 موظفين 48

 %5.75 متقاعدين 23

 %03 دون عمل 12

 %10.50 أطفال 42

400 100% 

من الصعب على الباحث أن يتصل بعدد كبير من المعنيين بالدراسة لكي يطرح عليهم عينة الدراسة:

الأسئلة و يتحصل على الأجوب، و من هذا المنطلق فإنه مطالب بأخذ عينة ممثلة للمجتمع الأصلي الذي 

 مستفيد. 60أي  %31.91طالب منخرطا في المكتبة و عليه فقد أخذنا نسبة  188بلغ في دراستنا 

 (: يمثل عينة الدراسة04رقم )جدول 

 النسبة العدد 

 %47 188 المجتمع الأصلي

 %31.91 60 العينة
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 أدوات جمع البيانات:

لقد إعتمدنا في إعداد إستمارة إستبيان الدراسة على العديد من الدراسات السابقة من  الإستبيان:

بينها دراسة الطالبة قريد سماح تحت عنوان: "إتجاهات المستفيدين نحو الخدمات المكتبية في مكتبات 

ى رضا الزبون المطالعة العمومية"، و دراسة الطالب ببار نذير تحت عنوان : "تأثير أبعاد جودة الخدمة عل

في قطاع الإتصالات: دراسة حالة عينة زبائن موبليس". و لجمع الحقائق حول مدى رضا المستفيدين من 

إستمارة إستبيان و  60المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية "بركات سليمان" بولاية عنابة قمنا بتوزيع 

 إستمارة.59إسترجعنا 

 الموزعة و المسترجعة(: يمثل نسبة الإستمارات 05جدول رقم )

 النسبة الإستمارات المسترجعة النسبة الإستمارات الموزعة

60 31.91% 59 31.38% 

سؤال و قد تم تصميمه بناءا على الفرضيات الموضوعة في الدراسة موزعة  51لقد تضمن الإستبيان 

 محاور و هي كالآتي: 03على 

 .15إلى السؤال  01سؤال من السؤال  15المستفيدين و يضم المحور الأول: الخدمات التي يقبل عليها 

المحور الثاني: مستوى رضا المستفيدين و ينقسم إلى جزئين الجزء الأول يمثل الرضا عن الخدمات 

، و الجزء الثاني يمثل الرضا عن الخدمات المتوقعة 23إلى السؤال  16المقدمة و يضم الأسئلة من السؤال 

 .30إلى السؤال  24سؤال و يضم الأسئلة من ال

 المحور الثالث: يمثل الصعوبات التي تحول دون تحقيق رضا المستفيدين و ينقسم إلى ثلاثة أجزاء:

 .38إلى السؤال  31الجزء الأول يمثل الصعوبات التنظيمية و يضم الأسئلة من السؤال 

 .46السؤال إلى  39الجزء الثاني يمثل الصعوبات البشرية و يضم الأسئلة من السؤال 

 .51إلى  47الجزء الثالث يمثل الصعوبات التقنية و يضم الأسئلة من السؤال 
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نظرا لما تتجه إليه هذه الأداة من إيجابيات لجمع المعلومات حول الموضوع فقد أجرينا  المقابلة:

على الساعة  2021جوان  15المقابلة مع مسؤول مصلحة الإعارة وثائقي أمين محفوظات و ذلك يوم 

 صباحا للوقوف على واقع المكتبة. 10:00

 تفريغ بيانات الإستبيان:

 صيةالمحور الأول : البيانات الشخ

 (: يمثل الجنس06جدول رقم )

 النسبة التكرار الجنس

 %67.79 40 أنثى

 %32.20 19 ذكر

 %100 59 المجموع

و هي مرتفعة مقارنة بنسبة الذكور  %67.79نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة الإناث تمثل 

في حين بلغ  123و هذا راجع إلى إرتفاع معدل نسبة المسجلين من الإناث و الذي بلغ  %32.20التي بلغت 

 طالبا. 65عدد الذكور المسجلين في المكتبة 

 (: يوضح الفئة العمرية07الجدول رقم )

 النسبة التكرار الفئة العمرية

 %81.30 48 25إلى  17من 

 %16.95 10 35إلى  26من 

 %1.75 1 50إلى  36من 

 %100 59 المجموع

سنة  25سنة إلى 17من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معظم أفراد العينة هم من الفئة العمرية من 

 %16.95سنة و بلغت نسبتها  35سنة إلى  26، ثم تليها الفئة العمرية من %81.30حيث بلغت نسبتهم 

 .%1.75سنة سوى نسبة  50سنة إلى  36في حين لم تشكل الفئة العمرية من 

 المحور الثاني: الخدمات التي يقبل عليها المستفيدين
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 (: يمثل التردد على المكتبة08الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات 

 %54.24 32 دائما

 %40.68 24 أحيانا

 %5.08 3 نادرا

 %100 59 المجموع

و هي  %54.24نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن تردد المستفيدين على المكتبة دائما كان بنسبة 

نسبة عالية و هذا ربما راجع إلى توفر الوقت، المكتبة تلبي إحتياجاتهم،...إلخ. في حين نجد أن الأفراد 

لأشخاص الذين نادرا تمثل ا %5.08و نسبة    %40.68الذين يترددون على المكتبة أحيانا تبلغ نسبتهم 

 ما يترددون على المكتبة نظرا لبعض الظروف كبعد مسكنهم عن المكتبة، أو وجود مكتبات بديلة.

 (: يمثل أسباب التردد على المكتبة09الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %20 17 المطالعة فقط

 %12.94 11 إستعارة الكتب

 %63.52 54 التحضير للإمتحانات

 %00 00 النشاطات الثقافية

 %1.17 01 الخدمات المكتبية 

 %2.37 02 دون إجابة

 %100 85 المجموع

و هذا راجع إلى أن السؤال يحتمل أكثر  85إلى  59نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن المجموع تغير من 

من إجابة، و تشير النتائج إلى أن السبب الرئيس ي لتردد المستفيدين على المكتبة الرئيسية للمطالعة 

لك راجع إلى الجو و ذ %63.52العمومية "بركات سليمان" هو التحضير للإمتحانات حيث بلغت نسبته 

الملائم السائد بالمكتبة من حيث الهدوء و المرافق الملائمة، أو قرب المكتبة من مكان إقامة المستفيدين. 

يترددون عهلى المكتبة من أجل المطالعة فقط و هي نسبة قليلة نوعا ما نظرا لأن  %20و نجد أن نسبة 

تمثل  %12.94المجتمع. في حين نجد أن نسبة  المكتبة هدفها الأساس ي هو ترسيخ فكرة المطالعة لدى

إستعارة الكتب و هذا يؤكد أن معظم أفراد العينة يلجؤون إلى المكتبة من أجل التحضير للإمتحانات 
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و هي  %1.17فقط. و بلغت نسبة الأشخاص الذين يترددون على المكتبة من أجل الخدمات المكتبية 

 دون إجابة. %2.37نسبة ضئيلة جدا، في حين تم تسجيل نسبة 

 (: يمثل المتوفر بالمكتبة10الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %44.08 26 حديث

 %37.28 22 قديم

 %18.64 11 دون إجابة

 %100 59 المجموع

في حين  %44.08نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن الرصيد المتوفر بالمكتبة حديث و ذلك بنسبة 

أجمعوا على أن رصيد المكتبة قديم ربما لأنهم ليس لديهم إطلاع على المقتنيات  %37.28نجد أن نسبة 

لم يقدموا أي إجابة و هذا راجع إلى أنهم لا يستعملون رصيد  %18.64الجديدة بالمكتبة. أما نسبة 

 المكتبة.

 (: يمثل طبيعة محتوى المصادر التي تقدمها المكتبة11الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %63.49 40 محتويات تعليمية

 %33.33 21 محتويات ثقافية

 %3.17 02 دون إجابة

 %100 63 المجموع

نلاحظ أن في هذا الجدول قد تغير المجموع نظرا لأن السؤال يحتمل أكثر من إجابة، و قد توصلنا إلى 

من المبحوثين أجمعوا على أن طبيعة محتوى المصادرالتي تقدمها المكتبة هي محتويات  %63.49أن نسبة 

أجمعوا  %33.33تعليمية حيث تفيدهم في الوصول إلى المعلومات في مجال تخصصهم، و نجد أن نسبة 

دون و هذا يؤكد أنهم لا يستعملون  %3.17على أن محتوى المصادر هو محتوى ثقافي، في حين أن نسبة 

 لرصيد المتوفر بالمكتبة.ا
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 (: المكتبة توفر خدمات متنوعة تجعلك تتردد عليها12الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %55.93 33 نعم 

 %40.67 24 لا

 %3.38 2 دون إجابة

 %100 59 المجموع

أجابوا بأن المكتبة توفر خدمات متنوعة تجعلهم  %55.93من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة 

يرون أن المكتبة لا تقدم  %40.67يترددون عليها مثل خدمة الإعارة و خدمة الإنترنيت،...إلخ. و نسبة 

 %3.38خدمات متنوعة و تفتقر إلى العديد من الخدمات لترقى لمستوى رضاهم. في حين نجد أن نسبة 

ى أنهم لا يستفيدون من خدمات المكتبة لأنهم يسترددون على المكتبة من لم يقدمو إجابات و هذا راجع إل

 أجل المراجعة و الحفظ.

 (: المكتبة تفتح أبوابها في أيام تساعدك13الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %89.83 53 نعم

 %8.47 5 لا

 %1.70 1 دون إجابة

 %100 59 المجموع

أجابوا بنعم أي أن أيام عمل المكتبة تساعدهم،  %89.83نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

و هذا يعود إلى أن الممكتبة لا تفتح يوم الخميس و  %8.47في حين أن الذين أجابوا بلا فنسبتهم بلغت 

بات بلغت نسبتهم الجمعة و ربما ليس لديهم فراغ باقي أيام الأسبوع.في حين أن الذين لم يقدموا إجا

1.70%. 
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 (: المكتبة تفتح أبوابها في أوقات تساعدك14الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %89.83 53 نعم

 %6.77 04 لا

 %3.38 02 دون إجابة

 %100 59 المجموع

تساعدهم أوقات فتح أبواب المكتبة و هذا حيث  %89.83نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

فهم لا تناسبهم  %6.77مساءا، أما نسبة  18.00صباحا إلى غاية  08.00تفتح المكتبة أبوابها من الساعة 

 لم يقدمو إجابة. %3.38أوقات فتح المكتبة. في حين أن نسبة 

 (: تمكنك فهارس المكتبة من الإطلاع على مواردها.15الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات 

 %42.37 25 نعم

 %57.62 34 لا

 %100 59 المجموع

لا تمكنها فهارس المكتبة من الإطلاع على  %57.62نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة نسبة 

مواردها و هذا راجع إلى أن الفهرس ليس ملما بكل المصادر المتوفر بالمكتبة و توجد فيه أخطاء تعرقل 

ترى بأن فهرس المكتبة يمكنها من الإطلاع  %42.37عملية البحث و الإسترجاع ، في حين نجد أن نسبة 

 على موارد المكتبة.

 (: توفر المكتبة قوائم لمقتنياتها الجديدة16الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %30.50 18 نعم

 %64.40 38 لا

 %5.08 03 دون إجابة

 %100 59 المجموع
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نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن المكتبة توفر قوائم لمقتنياتها الجديدة بنسبة منخفضة قدرت ب 

أجابوا بأن المكتبة لا توفر قوائم لمقتنايتها الجديدة و هذا  %64.40. في حين نجد بالمقابل نسبة 30.50%

لم  %5.08ما يتعارض مع نتائج المقابلة حيث المكتبة تعلم المستفيدين بكل رصيد جديد، و نجد نسبة 

 يقدموا إجابات.

 (: تقدم المكتبة إجابات على كل تساؤلاتك17الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %47.45 28 نعم

 %52.54 31 لا

 %100 59 المجموع

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العينة لا يتلقون إجابات على إستفساراتهم و ذلك 

و هذا يعني أن المكتبيين لا يوفرون وقت للوقوف على تساؤلات المستفيدين لمساعدتهم  %52.54بنسبة 

 يرون أن المكتبة تقدم إجابات على تساؤلاتهم. %47.45في الوصول إلى رغباتهم، و نجد بالمقابل نسبة 

 (: تقدم المكتبة توجيهات تساعد في الوصول إلى مواردها18الجدول رقم )

 النسبة  التكرار الإحتمالات 

 %44.08 26 نعم

 %55.93 33 لا

 %100 59 المجموع

من عينة الدراسة أجابو أن المكتبة لا تقدم لهم  %55.93نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

توجيهات تساعدهم في الوصول إلى مواردها و هذا معناه ضعف التوجيه من طرف المكتبيين، في حين 

يرون أن المكتبة تقدم لهم توجيهات تساعدهم في الوصول إلى مواردها و تلبية  %44.08نجد نسبة 

 رغباتهم.
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 (: توفر لك المكتبة خدمة التصوير و الإستنساخ19الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %16.94 10 نعم

 %83.05 49 لا

 %100 59 المجموع 

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معظم الفئة المبحوثة إتفقت على أن المكتبة لا توفر خدمة التصوير 

و هذا ما يتعارض مع نتائج المقابلة حيث أن المكتبة توفر هذه  %83.05و الإستنساخ و ذلك بنسبة 

 لتصوير و الإستنساخ.أجابوا أن المكتبة توفر خدمة ا %16.94الخدمة لمستفيديها، و نجد بالمقابل نسبة 

 (: توفر لك المكتبة دورات تدريبية تمكنك من الإستفادة من مواردها20الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %15.25 09 نعم

 %84.74 50 لا

 %100 59 المجموع

من عينة الدراسة لم يتلقوا أي دورات تدربية  %84.74نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

موارد المكتبة للوصول إلى المعلومات و هذا راجع إلى عدم حضور المستفيدين في حول كيفية إستخدام 

إتفقوا  %15.25وقت واحد و هذا ما يصعب تحديد فترة للدورات التدريبية، و نجد في المقابل أن نسبة 

 بية تساعدهم في الإستفادة أكثر من موارد المكتبة.على أن المكتبة توفر دورات تدري

 (: تقدم المكتبة خدمات إلكترونية21الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %67.79 40 نعم

 %30.50 18 لا

 %01.69 01 دون إجابة

 %100 59 المجموع

من أفراد العينة المبحوثة إتفقوا على أن المكتبة  %67.79نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

تقدم لهم خدمات إلكترونية و هذا ما يتوافق مع نتائج المقابلة حيث أن المكتبة تقدم خدماتها عبر صفحة 



 جراءات الدراسة الميدانيةإ                                           الفصل الرابع                                

 
63 

أجابوا بأن المكتبة لا توفر خدمات إلكترونية   %30.50لموقع الإلكتروني، في حين نجد نسبةالفايسبوك و ا

لم  %1.69اية بوجود صفحة للمكتبة على الفايسبوك و موقع إلكتروني. ونجد نسبة ربما ليس لهم در 

 يقدموا إجابة.

 (: إذا كانت الإجابة بنعم ما هي الخدمات الإلكترونية التي تستعملها22الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات 

 %22.72 10 فايسبوك

 %04.56 02 تويتر

 %72.72 32 موقع إلكتروني

  %100 44 المجموع

من أفراد العينة المبحوثة يستعملون الموقع  %72.72نلاحظ من خلا الجدول أعلاه أن نسبة 

 %4.56يستعملون صفحة الفايسبوك، و نجد نسبة  %22.72الإلكتروني للمكتبة، في حين نجد أن نسبة 

 يستخدمون تويتر.

 طبيعة إحتياجاتك (: نوع الخدمات المكتبية التي تتناسب مع23الجدول رقم )

 النسبة التكرار الإحتمالات

 %25.42 15 خدمات تقليدية حضورية 

 %27.11 16 خدمات إلكترونية

 %47.45 28 معا

 %100 59 المجموع

من مجموع أفراد العينة إتفقوا على أن كلا  %47.45نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نسبة 

إتفقوا على أن الخدمات  %27.11الخدمتين تتناسب مع طبيعة إحتياجاتهم، في حين نجد أن نسبة 

أجابوا بأنهم  %25.42الإلكترونية هي الأنجع لأنها توفر عليهم الوقت و الجهد و نجد بالمقابل نسبة 

 .يفضلون الخدمات التقليدية الحضورية 

 لمحور الثالث: مستوى رضا المستفيدينا
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 (: الرضا عن الخدمات المقدمة23الجدول رقم )

 الإجابات العبارات الرقم

 غير راض ي محايد راض ي

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

أنت راض ي عن مستوى  01

 الخدمات التي تقمها المكتبة

31 52.54% 22 37.28% 06 10.16

% 

أنت راض ي عن الرصيد  02

 الوثائقي المتوفر بالمكتبة

13 22.03% 27 45.76% 19 32.20

% 

25.42 15 %38.98 23 %35.59 21 تقدم المكتبة خدمات متنوعة 03

% 

تقدم المكتبة خدماتها بشكل  04

 سريع

19 32.20% 29 49.15% 11 18.64

% 

أنت راض ي عن المدة المسموح  05

 بها لإعارة الكتب

23 38.98% 28 37.28% 14 23.72

% 

أنت راض ي عن عدد الكتب  06

المسموح بإعارتها داخليا و 

 خارجيا

23 38.98% 24 40.67% 12 20.33

% 

يقدم لك المكتبيون المساعدة  07

 الكافية عند الحاجة

33 55.94% 14 23.72% 12 20.33

% 

الخدمات الإلكترونية التي  08

تقدمها المكتبة تتماش ى مع 

 إحتياجاتكطبيعة 

28 47.45% 15 25.42% 16 27.11

% 

راضون عن المستوى الخدمات  %52.54( في الجدول أعلاه أن نسبة 01نلاحظ من خلال العبارة رقم )

محايدين و  37.28%التي تقدمها المكتبة، أي أن المكتبة تقدم خدمات متنوعة تلبي إحتياجاتهم. و نسبة 

 10.16%هذا ما يدل على أن هذه الفئة لا تستفيد من الخدمات التي تقدمها المكتبة. في حين نجد نسبة 

 غير راضين عن مستوى الخدمات التي تقدمها المكتبة ربما لأن الخدمات المقدمة لا تلبي كل إحتياجاتهم.

راضين عن الرصيد الوثائقي  22.03%( في الجدول أعلاه أن نسبة 02نلاحظ من خلال العبارة رقم )

  45.76%المتوفر بالمكتبة أي أنه يلبي إحتياجاتهم و نسبة 
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ترددون عليها من أنهم لا يستعملون الرصيد المتوفر بالمكتبة و إنما ي بينهي الفئة المحايدة و نسبتها ت

غير راضين عن رصيد المكتبة أيس أنه لا يلبي  32.20%حانات. في حين نجد أن نسبة متحضير للإ أجل الت

 إحتياجاتهم. 

راضون على أن المكتبة تقدم  35.59%( من الجدول أعلاه أن نسبة 03نلاحظ من خلال العبارة رقم )

تبة تقدم خدمات متنوعة تلبي مختلف إحتياجاتهم و هذا ما يتوافق مع نتائج المقابلة حيث أن المك

محايدين و  38.98%مختلف الخدمات من إعارة داخلية و خارجية، خدمة الإنترنيت،...إلخ. و نجد نسبة 

يرون  25.42%هذا رربما يدل على أنهم لا يترددون على المكتبة من أجل الخدمات التي تقدمها، و نسبة 

نلاحظ من خلال إحتياجاتهم. بأن المكتبة لا تقدم خدمات متنوعة و عليها توفير خدمات جديدة تلبي

راضون على أن المكتبة تقدم خدماتها بشكل سريع  32.20%( في الجدول أعلاه أن نسبة 04) العبارة رقم

محايدين و هذا يدل  49.15%و هذا يدل على سرعة المكتبيين في أداء الخدمات، في حين نجد أن نسبة 

يرون بأن المكتبيين لا يقدمون لهم  18.64%نسبة  على أنهم لا يستخدمون خدمات المكتبة.     و نجد أن

 الخدمات بشكل سريع.

راضون عن المدة المسموح بها  38.98%( في لاجدول أعلاه أن نسبة 05نلاحظ من خلال العبارة رقم )

محايدين و هذا ما يبين أنهم لا يترددون على  37.28%يوم، في نجد أن نسبة  15لإعارة الكتب و هي 

غير راضون عن المدة المسموح بها لإعارة الكتب  23.72%المكتبة من أجل إستعارة الكتب. و نجد نسبة 

 ربما لأنها لا تكفيهم للإطلاع على المراجع التي قامو بإستعارتها.

راضون عن عدد الكتب  38.98%ة ( من الجدول أعلاه أن نسب06نلاحظ من خلال العبارة رقم )

المسموح بإعارتها داخليا و خارجيا حيث يسمح بإعارة كتابين خارجيا و أربعة كتب داخليا، و نسبة 

غير  20.33%محايدين و هذا يبين أنهم لا يستعيرون الكتب من المكتبة. في حين أن نسبة  %40.67

و هذا يدل على رغبتهم في زيادة عدد الكتب  راضون عن عدد الكتب المسموح بإعارتها داخليا و خارجيا

 المسموح بإعارتها.

راضون على أن المكتبيين  55.94%( في الجدول أعلاه أن نسبة 07نلاحظ من خلال العبارة رقم )

و هذا يبين أن المكتبيين يقومون بمهامهم بكفاءة و يلبون يقدمون لهم المساعدة الكافية عند الحاجة 

محايدين و هذا ما يدل على عدم تواصلهم مع المكتبيين.  23.72%نجد أن نسبة  طلبات المستفيدين، و 

غير راضون و يرون أن المكتبيين لا يقدمون لهم المساعدة عند الحاجة ما يبين  %20.33و نجد أن نسبة 

 أنهم لا يتفهمون إحتياجاتهم.
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ون عن الخدمات الإلكترونية راض 47.45%( في الجدول أعلاه أن نسبة 08نلاحظ من خلا العبارة رقم )

التي تقدمها المكتبة و تتماش ى مع طبيعة إحتياجاتهم و هذا ما يتوافق مع نتائج المقابلة حيث تقدم المكتبة 

محايدين لأنهم  25.42%خدمة الفهرس الآلي، خدمة على صفحة الفايسبوك،...إلخ. و نجد أن نسبة 

غير راضين عن الخدمات الإلكترونية التي  27.11%لايستعملون خدمات المكتبة الإلكترونية و نسبة 

 تقدمها المكتبة.

 (: الرضا عن الخدمات المتوقعة24الجدول رقم )

 الإجابات العبارات الرقم

 غير راض ي محايد راض ي

التكر

 ار

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة

تفهم و تستجيب المكتبة  01

 لإحتياجاتك

27 45.76% 23 38.98% 09 15.25% 

تقوم المكتبة بالرد على  02

شكاوي و إستفسارات 

 المستفيد

20 33.89% 28 47.45% 11 18.64% 

يتم إطلاعك على المقتنيات  03

 الجديدة بالمكتبة

11 18.64% 28 47.45% 20 33.89% 

يتم توجيهك و تكوينك على  04

إستخدام المعلومات و 

 طرق البحث عنها

16 27.11% 19 32.20% 24 40.67% 

تضع المكتبة مصلحة  05

المستفيد في مقدمة 

 إهتماماتها

25 42.37% 24 40.67% 10 16.94% 

تمتلك المكتبة تجهيزات  06

حديثة و متطورة لتقديم 

 خدماتها

22 37.28% 16 27.11% 21 35.59% 

تلتزم المكتبة بمواعيد  07

 تقديم الخدمات

28 47.45% 19 32.20% 12 20.33% 
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تنتظر من المكتبة أن تفهم و  45.76( في الجدول أعلاه أن نسبة 01خلال العبارة رقم )نلاحظ من 

محايدين  38.98تستجيب لإحتياجاتها هذا ما يعني أن المكتبة لا تفهم إحتياجات مستفيديها. و نسبة 

تفهم و  يرون بأن المكتبة 15.25لأن المكتبة بالنسبة لهم مكان للحفظ و التحضير للإمتحانات، و نسبة 

 تستجيب لإحتياجاتهم و لا ينتظرون هذه الخدمة منها.

تريد أن تقوم المكتبة بالرد على  33.89( في الجدول أعلاه أن نسبة 02نلاحظ من خلال العبارة رقم )

شكاويهم و إستفساراتهم للوصول إلى مستوى رضاهم و هذا ما يتناقض مع نتائج المقابلة لأن المكتبة 

هم محايدون نظرا لأنهم لا يقدمون شكاوي أو إستفسارات،  47.45و نجد أن نسبة  لديها سجل شكاوي.

 يرون بأن المكتبة ترد على إستفساراتهم. 18.64و نسبة 

يتوقعون من المكتبة أن تطلعهم  18.64( في الجدول أعلاه أن نسبة 03نلاحظ من خلال العبارة رقم )

محايدون و هذا راجع إلى أنهم لا 47.45الإستفادة منها، أما نسبة على مقتنياتها الجديدة للإطلاع عليها و 

يرون بأن المكتبة تقوم  33.89يترددون على المكتبة من أجل المطالعة و إستعارة الكتب. أما نسبة 

بإطلاعهم على مقتنياتها الجديدة و هذا ما يتوافق مع نتائج المقابلة حيث تقوم المكتبة بإعداد قائمة 

 الجديدة. لمقتنياتها

ينترون من المكتبة أن توجههم  27.11( من الجدول أعلاه أن نسبة 04نلاحظ من خلال العبارة رقم )

و تكونهم على إستخدام المعلومات و طرق البحث عنها لأنهم لا يعرفون كيفية الحصول على المعلومات 

ترى بأن المكتبة تكونهم و  40.67هم محايدون و نسبة  32.20التي يحتاجونها، في حين وجدنا أن نسبة 

 توجههم للحصول على المععلومات و إستخدامها و لا يتوقعون هذه الخدمة منها.

ينتظرون من المكتبة أن تضع  42.37( من الجدول أعلاه أن نسبة 05نلاحظ من خلال العبارة رقم )

ينتظرون هذه الخدمة  لا  16.94محايدون، و نسبة  40.67مصلحة المستفيد في مقدمة إهتماماتها و نسبة 

 من المكتبة لأنهم يرون بأن الهدف الرئيس ي للمكتبة هو إرضاء المستفيد.

تريد أن تجهز المكتبة بتجهيزات  37.28( في الجدول أعلاه أن نسبة 06نلاحظ من خلال العبارة رقم )

في حين أن نسبة لأنهم يرون أن تجهيزاتها قديمة و تقليدية. حديثة و متطورة لتقديم خدماتها بكفاءة 

فهم يرون  35.59هم محايدون و لاتهمهم تجهيزات المكتبة إن كانت حديثة أو قديمة. أما نسبة  27.11

 بأن المكتبة مجهزة بتجهيزات حديثة و متطورة تمكنهم من تلبية إحتياجاتهم.
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تلتزم بموعد  يرون بأن المكتبة لا  47.45( في الجدول أعلاه أن نسبة 07نلاحظ من خلال العبارة رقم )

محايدون و  32.20تقديم الخدمات نظرا لأن المكتبة تتأخر عن موعد فتح أبوابها للمستفيدين، و نسبة 

هذا يدل على أنهم يذهبون في أوقات التي تكون فيها المكتبة قد فتحت أبوابها و بدأت بتقديم خدماتها. و 

 ها.يرون بأن المكتبة ملتزمة بمواعيد تقديم خدمات 20.33نسبة 

 المحور الرابع: الصعوبات التي تحول دون تحقيق رضا المستفيدين

 (: صعوبات تنظيمية25الجدول رقم )

 الإجابات العبارات الرقم

 معارض محايد موافق

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

الخدمات التي تقدمها  01

 المكتبة ضعيفة

18 30.50% 19 32.20% 22 37.28% 

ضعف رصيد المكتبة من  02

حيث عدد العناوين و 

 النسخ

24 40.67% 27 45.76% 08 13.56% 

أوقات عمل)فتح( المكتبة  03

 لا تناسبني

07 11.87% 10 16.94% 42 71.18% 

صعوبة التنقل إلى  04

 المكتبة

06 10.16% 10 16.94% 43 72.88% 

غياب الهدوء و الراحة في  05

 المكتبة

10 16.94% 07 11.87% 42 71.18% 

فضاءات المكتبة غير  06

 كافية لإستقبال روادها

25 42.37% 12 20.33% 22 37.28% 

لا تتوفر الإضاءة الجيدة  07

 بالمكتبة

08 13.56% 05 08.47% 46 77.97% 

لا تتفر بالمكتبة لوحات  08

إرشادية تمكن المستفيد 

من الوصول إلى 

 المعلومات

18 30.50% 17 28.82% 24 40.67% 
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ترى بأن الخدمات التي تقدمها  30.50%( في الجدول أعلاه أن نسبة 01نلاحظ من خلال العبارة رقم )

المكتبة ضعيفة حيث يجدون صعوبة في الحصول على الخدمات التي يريدونها من المكتبة، أما نسبة 

لخدمات التي تقدمها يرون بأن ا 37.28%محايدين لأنهم لا يستخدمون خدمات المكتبة و نسبة  %32.20

 المكتبة جيدة و تلبي إحتياجاتهم.

يرون بأن ضعف رصيد المكتبة  40.67%( في الجدول أعلاه أن نسبة 02نلاحظ من خلال العبارة رقم )

من حيث العناوين و النسخ من الصعوبات التي تواجههم في المكتبة و هذا ما يتناقض مع نتائج المقابلة 

محايدون و هذا يبين  45.76%نسخة . و نسبة  65.000عنوان و  30.000ى حيث أن المكتبة تتوفر عل

يرون أن المكتبة تتوفر على رصيد  13.56%بأنهم لا يستعملون الرصيد الوثائقي المتوفر بالمكتبة. و نسبة 

 كافي و متنوع يجدون فيه ما يحتاجونه من معلومات.

يرون بأن أوقات فتح و عمل  11.87%نسبة ( في الجدول أعلاه أن 03نلاحظ من خلال العبارة رقم )

المكتبة لا تناسبهم و تشكل لهم صعوبة لأن فراغهم لا تتناسب مع أوقات عمل المكتبة لأن هذه الأخيرة لا 

لى المكتبة كثيرا أما محايدون نظرا لأنهم لا يترددون ع 16.94%تعمل يومي الخميس و الجمعة. و نسبة 

 يرون بأن أوقات عمل المكتبة تناسبهم. 71.18%نسبة 

لديهم صعوبة في التنقل إلى  10.16%في الجدول أعلاه أن نسبة ( 04نلاحظ من خلال العبارة رقم )

يرون بأن التنقل  72.88%محايدون و نسبة  16.94%المكتبة نظرا لبعدها عن مكان إقامتهم، أما نسبة 

 تبة لا يشكل صعوبة لديهم حيث تتواجد المكتبة بوسط المدينة و قريبة من المواصلات.إلى المك

يرون بأن غياب الهدوء و  16.94%( في الجدول أعلاه أن نسبة 05نلاحظ من خلال العبارة رقم )

ن، الراحة في المكتبة من الصعوبات التي تواجههم نظرا للضجة خارج المكتبة لأنها تتواجد في وسط  السكا

يرون بأن المكتبة هادئة و مريحة حيث يمنع المكتبيون أي  71.18%محايدون و نسبة  11.87%ونسبة 

 تشويش أو إصدار أصوات مرتفعة.

ن بأن فضاءات المكتبة يرو  42.37%ي الجدول أعلاه أن نسبة ( ف06نلاحظ من خلال العبارة رقم )

ناقض مع نتائج المقابلة حيث تبلغ طاقة إستيعاب و تشكل صعوبة و هذا ما يتغير كافية لاستقبال روادها 

فهم المحايدون ربما لأنهم يستعيرون الكتب خارجيا و لا  20.33%مستفيد، و نسبة  300القاعات حوالي 

يرون بأن فضاءات المكتبة لا تشكل صعوبة و هي كافية  37.28%يستخدمون قاعات المطالعة.و نسبة 

 لإستقبال روادها.
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يرون بأن المكتبة لا تتوفر على  13.56%( في الجدول أعلاه أن نسبة 07نلاحظ من خلال العبارة رقم )

يرون بأن المكتبة تتوفر على إضاءة جيدة و  77.97%محايدون، أما نسبة  8.47%إضاءة جيدة و نسبة 

 ذلك راجع إلى كثرة النوافذ و الإنارة داخل المكتبة.

يرون بأن المكتبة لا تتوفر على  30.50%( في الجدول أعلاه أن نسبة 08) نلاحظ من خلال العبارة رقم

هم  28.82%لوحات إرشادية تمكنهم من الوصول إلى المعلومات و هذا ما يشكل لهم صعوبة، أما نسبة 

يرون بأن المكتبة تتوفر على  لوحات إرشادية تمكنهم من الوصول إلى  40.76%محايدون و نسبة 

 اجد هذه اللوحات أمام الباب الرئيس ي للمكتبة و في الأروقة.المعلومات و تتو 

 (: الصعوبات البشرية26الجدول رقم )

 الإجابات العبارات الرقم

 معارض محايد موافق

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

غياب الكفاءات اللازمة  01

 لدى العاملين

14 23.73% 24 40.67% 21 35.59% 

 %37.28 22 %44.08 26 %18.64 11 المكتبيون غير متخصصين 02

المكتبيون لا يتمتعون  03

 بمظهر أنيق

09 15.25% 19 32.20% 31 52.54% 

المكتبيون لا يتفهمون  04

 حاجيات المستفيدين

11 18.64% 29 49.15% 19 32.20% 

لا يتعامل المكتبيون بلباقة  05

 مع المستفيدين

19 32.20% 18 30.50% 22 37.28% 

 %40.67 24 %40.67 24 %18.64 11 عدد المكتبيين قليل 06

التأخر في الرد على طلبات  07

 المستفيد

06 10.16% 34 57.62% 19 32.20% 

عدم الثقة في قدرة المكتبي  08

 على تلبية إحتياجاتك

10 16.94% 27 45.76% 22 37.28% 

يوافقون على غياب الكفاءات  23.73%( في الجدول أعلاه أن نسبة 01نلاحظ من خلال العبارة رقم )

اللازمة لدى العاملين بالمكتبة و ذلك راجع إلى أن العاملين ليس لديهم خبرة في التعامل مع المستفيدين 
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يرون أن العاملين  35.59%محايدون و نسبة  40.67%من أجل تلبية إحتياجاتهم، و نجد بالمقابل نسبة 

 لديهم الكفاءة اللازمة لتلبية إحتياجاتهم.

يوافقون على أن المكتبيين غير  18.64%( في الجدول أعلاه أن نسبة 02نلاحظ من خلال العبارة رقم )

متخصصين و هذا ما يتوافق مع نتائج المقابلة حيث أن عدد المتخصصين بالمكتبة هو ستة فقط، و 

هم الفئة التي ترى  37.28%ن لأنهم ليسوا على دراية بمستوى العاملين، و نسبة محايدو  44.08%نسبة 

 أن المكتبيين متخصصين.

يرون أن المكتبيين لا يتمتعون  15.25%( في الجدول أعلاه أن نسبة 03نلاحظ من خلال العبارة رقم )

كتبيين يتمتعون بمظهر يرون أن الم 52.54%فهي الفئة المحايدة و نسبة  32.20%بمظهر أنيق، و نسبة 

 أثناء تأدية الخدمة.أنيق نظرا للباسهم المنظم و يرتدون المئزر 

أجمعوا على أن المكتبيين لا  18.64%( في الجدول أعلاه أن نسبة 04نلاحظ من خلال العبارة رقم )

لمكتبة محايدون لأن ليس لهم تواصل مع المكتبيين و يترددون على ا 49.15%يتفهمون حاجياتهم و نسبة 

 يتفهم المكتبيون رغباتهم و يلبونها. 32.20%من أجل المراجعة و الحفظ، و نسبة 

إتفقوا على أن المكتبيين لا  32.20%( من الجدول أعلاه أن نسبة 05نلاحظ من خلال العبارة رقم )

المكتبيين،  هي الفئة المحايدة و هذا يدل على أنهم لا يتعاملون مع 30.50%يتعاملون معهم بلباقة و نسبة 

 هي الفئة التي ترى أن المكتبيين يتعاملون معهم بلباقة و إحترام. 37.28%و نسبة 

يرون أن عدد المكتبيين قليل  18.64%( من الجدول أعلاه أن نسبة 06نلاحظ من خلال العبارة رقم )

 40.67%، و نسبة مكتبي 37تعارض مع نتائج المقابلة حيث يوجد و لا يكفي لتلبية إحتياجاتهم و هذا ما ي

 يرون أن عدد المكتبيين كافي لتلبية إحتياجاتهم. 40.67%محايدون و نسبة 

يرون أن هناك تأخر في الرد  10.16%( من الجدول أعلاه أن نسبة 07نلاحظ من خلال العبارة رقم )

محايدون و هذا يدل على أنه ليس هناك تواصل بينهم و بين المكتبيين و  57.62%على طلباتهم ، و نسبة 

 تبين أن المكتبيين لا يتأخرون في الرد على طلباتهم و يؤدونها بسرعة. 32.20%لا يقدمون طلبات، و نسبة 

من الفئة المبحوثة ليس  16.94%( من الجدول أعلاه أن نسبة 08نلاحظ من خلال العبارة رقم )

لأنهم لم يقدموا هي الفئة المحايدة  45.76%م ثقة في قدرة المكتبي على تلبية إحتياجاتهم و نسبة لديه
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لديهم ثقة في قدرة المكتبي على تلبية  37.28%طلبات لكي يختبرو قدرة المكتبيين في تلبيتها، و نسبة 

  إحتياجاتهم و فهمها.

 (: الصعوبات التقنية27الجدول رقم )

 الإجابات العبارات الرقم

 معارض محايد موافق

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

عدم توفر وسائل  01

تكنولوجيا المعلومات 

 بالمكتبة

24 40.67% 15 25.42% 20 33.89

% 

غياب وسائل البحث  02

 البيبليوغرافي

26 44.08% 15 25.42% 18 30.50

% 

غياب وسائل البحث  03

 الإلكترونية

28 47.45% 10 16.94% 21 35.59

% 

10.16 06 %37.28 22 %52.54 31 غياب الدورات التكوينية 04

% 

غياب الإعلانات عن  05

الأنشطة التي تقوم بها 

 المكتبة

26 44.08% 17 28.82% 16 27.11

% 

يوافقون على عدم توفر  40.67%( من الجدول أعلاه أن نسبة 01نلاحظ من خلال العبارة رقم )

وسائل تكنولوجيا المعلومات في المكتبة لأن المكتبة لا تواكب التطورات الحديثة في مجال تكنولوجيا 

هي الفئة المحايدة لأنهم لا يستعملون الوسائل التكنولوجية في المكتبة و  25.42%المعلومات، و نسبة 

ئل تكنولوجية تمكنهم من الوصول إلى المعلومات و تلبي يرون بأن المكتبة تتوفر على وسا 33.89%نسبة 

 إحتياجاتهم.

توافق على غياب وسائل البحث  44.08%( في الجدول أعلاه أن نسبة 02نلاحظ من خلال العبارة )

هي الفئة المحايدة لأنها لا تبحث عن مصادر المعلومات في  25.42%البيبليوغرافية في المكتبة و نسبة 

هي الفئة التي ترى أن المكتبة تتوفر على وسائل البحث البيبليوغرافي التي  30.50%سبة المكتبة. أما ن

 تمكنهم من الوصول إلى مصادر المعلومات.
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يرون أن وسائل البحث  47.45%( في الجدول أعلاه أن نسبة 03نلاحظ من خلال العبارة رقم )

دراية بوجودها في المكتبة و يستعملون وسائل و هذا يدل على أنهم ليسوا على الإلكتروني غائبة بالمكتبة 

أجمعوا على وجود أدوات بحث  35.59%هي الفئة المحايدة. أما نسبة  16.94%البحث التقليدية،و نسبة 

 إلكترونية في المكتبة كالفهرس الآلي.

يرون أن غياب الدورات  52.54%( في الجدول أعلاه أن نسبة 04نلاحظ من خلال العبارة رقم )

هي الفئة  37.28%التكوينية في المكتبة يشكل لهم صعوبة في البحث و الوصول إلى المعلومات، و نسبة 

 أجمعوا على أن المكتبة توفر لهم دورات تكوينية. 10.16%المحايدة أما نسبة 

بأن المكتبة لا تقوم ترى  44.08%( في الجدول أعلاه أن نسبة 05نلاحظ من خلال العبارة رقم )

بالإعلان عن الأنشطة التي تقوم بها و هذا ما يشكل لهم صعوبة في الإستفادة من هذه الأنشطة، و نسبة 

هي الفئة التي إتفقت على أن المكتبة تقوم بالإعلان عن  27.11%أما نسبة هي الفئة المحايدة  %28.82

 الفايسبوك. الأنشطة التي هي بصدد القيام بها كالإعلان عبر صفحة
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 النتائج على ضوء الفرضيات: 

من خلال النتائج المتوصل إليها من الدراسة الميدانية يمكن تحديد مدى تحقق كل فرضية حسب 

 نتائج أسئلة الإستبيان، و منه يتم مناقشة النتائج على ضوء الفرضيات كالتالي:

من الأهداف الرئيسية التي تسعى إليها المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية "بركات الفرضية الأولى: 

 سليمان" بولاية عنابة تحقيق رضا المستفيدين: 

و  45.76%من المكتبة أن تفهم و تستجيب لإحتياجاتهم بنسبة  نتظرونيأغلبية أفراد عينة الدراسة 

و هذا ما يعني أن هذه الفرضية غير  42.37%بة أن تضع مصلحة المستفيد في مقدمة إهتماماتها بنس

 محققة.

الفرضية الثانية: من بين الخدمات الإلكترونية التي يستعملها المستفيدون بالمكتبة الرئيسية 

 للمطالعة العمومية خدمة الموقع الإلكتروني.

ستعملونها بالمكتبة أغلبية أفراد العينة المبحوثة إتفقوا على أنه من بين الخدمات الإلكترونية التي ي

 و بالتالي فإن هذه الفرضية محققة. 72.72%خدمة الموقع الإلكتروني بنسبة 

الفرضية الثالثة: مستوى رضا المستفيدين من خلال الخدمات التي تقدمها المكتبة الرئيسية للمطالعة 

 العمومية "بركات سليمان" بولاية عنابة مرتفع.

لقد كان مستوى رضا أفراد عينة الدراسة من خلال الخدمات التي تقدمها لهم المكتبة مرتفعا بنسبة 

 و هذا يعني أن هذه الفرضية محققة. %52.54

الفرضية الرابعة: غياب تكنولوجيا المعلومات من بين الصعوبات التي تحول دون تحقيق رضا 

 ومية "بركات سليمان" بولاية عنابة.المستفيدين في المكتبة الرئيسية للمطالعة العم

إعتبر غالبية أفراد العينة المبحوثة أن من بين الصعوبات التي تحول دون تحقيق رضاهم في المكتبة 

و بالتالي  47.45%و غياب وسائل البحث الإلكترونية بنسبة  52.54%هي غياب الدورات التكوينية بنسبة 

 صعوبات أخرى أكثر أهمية.فإن هذه الفرضية غير محققة  نظرا لوجود 
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 النتائج العامة للدراسة:

لقد كان الهدف الأساس ي من وراء دراستنا هو معرفة مدى رضا المستفيدين من الخدمات المقدمة 

من طرف المكتبة الرئيسة للمطالعة العمومية "بركات سليمان" بولاية عنابة، و يمكن تلخيص نتائج 

 المقابلة فيما يلي: الدراسة على أساس أداتي الإسبيا و 

 ملت الطلبة الجامعيين.شعينة الدراسة - 1

 تمتلك المكتبة موقع مناسب و على مساحة واسعة.- 2

تراعي المكتبة المواصفات و المعايير الخاصة بتصميم مباني المكتبات العامة من حيث توزيع - 3

 الفضاءات و القاعات و الوسائل الموجودة بها.

الثقافة، و هي المسؤولة عن ميزانيتها و يتم صرفها بناءا على مجلس التوجيه المكتبة تابعة لوزارة - 4

 الخاص بالمكتبة غير أنها ليست كافية لسد إحتياجات المكتبة.

 .يترددون دائما على المكتبة 54.24أغلبية الأفراد المبحوثين بنسبة - 5

و للمطالعة  63.52%بنسبة  أغلبية المبحوثين يترردون على المكتبة من أجل التحضير للإمتحانات- 6

 .20%بنسبة 

 من أفراد العينة يرون أن رصيد المكتبة حديث. 44.08%نسبة - 7

تقدم المكتبة خدمات متنوعة من بينها: الإعارة، خدمة الإنترنيت، فضاء الطفل، التنشيط - 8

 الثقافي، إقامة المعارض، المكتبة المتنقلة،...إلخ.

ذوي الإحتياجات الخاصة كما توفر لهم أجهزة و تقنيات تقدم المكتبة خدمات معلزمات لفئة - 9

 تساعدهم في الوصول إلة موارد المكتبة كالمصعد الآلي.

 .SYNGEBو الفهرس المتاح على الخط المستخدم على قاعدة  OPACتحتوي المكتبة على فهرس - 10

نسخة و هو  65.000عنوان و  30.000تحتوي المكتبة على رصيد وثائقي معتبر يقدر بحوالي - 11

 متنوع حسب التخصصات الأدبية و العلمية و كل الفروع العلمية.

 تحتوي المكتبة على رصيد إلكتروني من الكتب في أشرطة ممغنطة.- 12

 .52.54%أغلبية أفراد العينة راضون عن مستوى الخدمات التي تقدمها المكتبة بنسبة - 13

 .47.55%لتي تقدمها المكتبة و نسبتهم هي أغلبية أفراد العينة راضون عن الخدمات الإلكترونية ا- 14
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تحتوي المكتبة على دفتر خاص بتساؤلات و شكاوي المستفيدين و تقوم بدراسته لحل الصعوبات - 15

 التي تواجههم و الإجابة على إستفساراتهم.

 تقدم المكتبة توجيهات و تسهيلات للمستفيدين.- 16

 تتوفر المكتبة على وسائل تكنولوجية حديثة.- 17

فقط متخصصين في علم المكتبات و تختلف رتبهم بين: مساعد  06عامل منهم  37بالمكتبة يوجد - 18

 تقني في المكتبات و الوثائق و المحفوظات، مكتبي أمين محفوظات و مكتبي أمين محفوظات محلل.

، حيث 52.54%من الصعوبات التي تواجه المستفيدين بالمكتبة غياب الدورات التكوينية بنسبة - 19

 كتبة دورات تكوينية للعاملين فقط في بعض الفعاليات و الملتقيات الخاصة.توفر الم
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 خلاصة الفصل: 

دمات متنوعة لمختلف فئات نستنتج أن المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية بركات سليمان تقدم خ

ستفيدين منها. المجتمع، و قد قمنا بهذه الدراسة للتعرف على أهم الخدمات التي تقدمها و تقييم رضا الم

 و قد توصلنا إلى أن معظم الخدمات تلبي إحتياجات المستفيدين.
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 الخاتمة:

، الحطىز السسيع لإخحياجات المسحفيديًو  ثيشط المنحبات العامة اليىم في مديط يحميز بالحغير   

ضمان إسحمسازها لا يقحصس فقط على و  يمنً القىى أن العىامل المفحاخية لىجاح المنحبة العامةو 

إهما يسثبط بشهل لبير على ليفية جسيير هره ، و المحخصصةاليد العاملة و  إمحلالها للىسائل المادية

مساعدتهم في و  ثلبية إخحياجاتهمو  الىسائل التي ثحىفس عليها بشهل يضمً ثدقيق زضا المسحفيديً

 مسافق  ملائمةو  خدماتو  الىصىى إلى زغباتهم. فسضا المسحفيد مسثبط بما ثقدمه المنحبة مً جسهيلات

 الىصىى إلى المعلىمات التي يسيدها.زصيد وثائقي يساعده في و 

قد ثىاولت هره الدزاسة التي جاءت ثدت عىىان "ثقييم زضا المسحفيديً مً المنحبات العامة و   

ثقييم مدي ، و المنحبة العامة الجزائسية بصفة خاصةو  الجزائسية" إخاطة بالمنحبة العامة بصفة عامة

ما يمنً أن و  لعمىمية "بسمات سليمان" بىلاية عىابةزضا المسحفيديً مً المنحبة السئيسية للمطالعة ا

 الىصىى إلى زضاهم.و  ثقدمه مً خدمات لحلبية إخحياجات مسحفيديها

وسحيحج مً خلاى هره الدزاسة التي قمىا أن الهدف السئيس ي لللمنحبة السئيسة للمطالعة   

يساهم في ثلبية  العمىمية "بسمات سليمان" هى ثدقيق زضا مسحفيديها مً خلاى ثىفير مل ما

 إلنتروهية.و  فهي ثىفس خدمات محىىعة ثقليدية، إخحياجاتهم

في خحام هره الدزاسة هأمل أن ثهىن هىاك مىالبة للحطىزات الحنىىلىجية الحاصلة في العالم و   

 خطط للنهىض بها.و  ذلو بىضع إستراثيجياتو  في مجاى المنحبات العامة في الجزائس 
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  :المعاجم

المكخباث ومساكص اطاطُاث الفهسطت: دلُل علُان، زبخي مصطفلى علمي لفهسطت المطبتعاث في  .1

ً: داز الابداع،   .1992الخىزُم والمعلىماث، البدسٍ

اض:  .2 كازي عبد الغفىز، عبد الفخاح. معجم مصطلحاث المكخباث والمعلىماث ]على الخط[ . السٍ

 .noor-book.com.مخاخت على 2000[: 2021ماي  4مكخبت الملك فهد. ]

  الكتب:

م. جأزير ابعاد جىدة الخدمت على زضا الصبىن في كطاع الاجصا .3 لاث: بباش هرًس، خظاوي، عبد الكسٍ

دزاطت خالت عُىت شبائً مىبُلِع أم البىاقي. ]على الخط[.مركسة ماطتر: حظىٍم الخدماث: 

 .http: //bib.univ-oeb.dz.مخاح على  2018-2017جامعتالعسبي بً مهُدي ام البىافي: 

بظلطان، طهام .مكخباث المطالعت العمىمُت ودوزها في جىمُت زلافت المجخمع: المكخبت السئِظُت  .4

لعت العمىمُت لىلاًت مظخغاهم مىلاي بلخمِس ي همىذجا]على الخط[. مركسة ماطنر .هظم للمطا

ماي  5.] 2016-2015المعلىماث الخكىىلىجُا الحدًثت والخىزُم. مظخغاهم: جامعت مظخغاهم، 

  http: //dspace.univ-mostaganem.dz[. مخاخت على 2021

ت، ًمُىت. جىدة خدماث المكخباث العمىمُت .5 في الجصائس ]على الخط[. اطسوخت  بً خاوٍ

 12. ]2015-2014دوكخىزاه. علم المكخباث والعلىم الىزائلُت. وهسان: جامعت اخمد بً بلت، 

 http: //dspace.univ-oran.dz[ . مخاخت على 2021ماي 

م خدماث المعلىماث بالمكخباث الجامعُت: مكخبت جامعت الامير  .6 م. حظىٍ بً عميرة، عبد الكسٍ

ز للعلىم الظلامُت هىذجا ]على الخط[.مركسة مجِظخاز.ادازة المكخباث والمؤطظاث عبد اللاد

 .ABeN2329.pdf[. مخاخت على 2021ماي  7.]2006الىزائلُت. كظىطُىت: جامعتالمىخىزي، 

ص زلافت بى بسهان، ػكسي، العُد، عبد السشاق.الخعاون بين المكخباث العمىمُت و  .7 دوزه في حعصٍ

المجخمع: دزاطت خالت بالمكخبت السئِظُت للمطالعت العمىمُت مدمد عصامي بظكسة وملحلخين 

بىػلسون ولُىة] على الخط[ . مركسة ماطتر. ادازة المؤطظاث الىزائلُت والمكخباث. بظكسة: 

  http: //dspace.univ-biskra.dz[. مخاخى على 2021ماي  12]2019جامعت مدمد خُضس، 

بىمعصة، خمُد، بً كلثىم، ابساهُم. اليؼاطاث الثلافُت في المكخباث العمىمُت: المكخبت السئِظت  .8

ُت لىلاًت غُليزان همىذجا] على الخط[. مركسة ماطتر. هظم المعلىماث للمطالعت العمىم

[ 2021ماي  6] 2018-2017الخكىىلىجُا الحدًثت والخىزُم. مظخغلىم: جامعت مظخغاهم، 

  http: //dspace.univ-mostaganem.dz.مخاخت على على 

fateh
Mettre en évidence
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الخفاجي، خاكم جبىزي. زضا الصبىن كمخغير وطُط بين جىدة الخدمت وولاء الصبىن: دزاطت  .9

خالت في مصسف باب الاهلي/فسع الىجف.]على الخط[.]د.ث[. الكىفت: كلُت الادازة والاكخصاد، 

 :http[. مخاخت على 2021ماي  14]د.ض[.]

//www.iasj.net/iasj/download/26999F9a0494c38cb. 

دمىغ أطامت. المفهىم الجدًد للفضاء العمىمي وجطبُلاجه للمكخباث العمىمُت في الجصائس ]  .10

على الخط[. أطسوخت دوكخىزاه: مىاجمىذ المعلىماث، الىزائم والازػُف. جامعت وهسان 

-http: //theses.univ. مخاح على 2018-2017أخمد بً بلت: 1

oran1.dz/document/tha4240.pdf.  

دولاي، ػهسشاد.دوز الخكؼُف والاطخخلاص في خدمت المظخفُدًً: طلبت علم الكخباث  .11

والمعلىماث همىذجا ]على الخط[.مركس ماطتر .هظم المعلىماث الخكىىلىجُا الحدًثت والخىزُم. 

-http: //dspace-univ[ . مخاخت على 2021ماي  12. ]2017مظخغاهم: جامعت مظخغاهم، 

mostganem.dz. 

ت في جدلُم زضا المظتهلكين " دزاطت مسحُت على  .12 زضىان ػاهين، دًمت. دوز العلامت الخجازٍ

ل الظىزي " ]على الخط[. مركسة ماجِظخير. ادازة مظتهلكي الاجهصة الكهسبائُت المنزلُت في الظاخ

 :http[.مخاخت على 2021ماي  3. ]2014-2013الاعمال . طىزٍا: كلُت الاكخصاد الثاهُت، 

//mohe.gov.sg/master/message/mv./  

اث العلمُت ومعطُاث الىاكع: المكخبت ا .13 لصاحي، طمُت. المكخباث العامت في الجصائس بين الىظسٍ

العامت البلدًت بىلاًت طكُكدة همىذجا] على الخط[. مركسة مجِظخاز. الادازة العلمُى 

 :http[ . مىاخت على 2021ماي  12.] 2006-2005للمعلىماث . كظىطُىت: جامعتالمىخىزي، 

//dspace.univ-constantin.dz 

س ي الطُب، مُمىهت، بىاط، مساد. جأزير خدماث المكخباث الجامعُت على زضا المظخفدًً: دزاطت  .14

س ي جِظمظُلذ ]على  ت للمسكص الجامعي ّأخمد ًديى الىوؼسَ مُداهُت بالمكخبت الجامعُت المسكصٍ

[. مركسة ماطتر.ادازة المكخباث والمؤطظاث الىزائلُت . جِظمظُلذ: جامعت خمِع الخط

  .http: //e-biblio.univ-khmismlyana.dz[ . مخاخت على 2021ماي  9] 2018ملُاجت، 

طُد أخمد، عبد الىاصس مدمد. جلُُم عملُت كُاض زضا المظخفدًً عً الخماث العامت  .15

بالمؤطظاث الحكىمُت في جمهىزٍت مصس العسبُت ]على الخط[. إدازة الاعمال .اللاهسة: معهد 
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ت والحاطب  [.مخاخت على 2021ماي  2الآلي الخجمع الاول، ]اللاهسة الجدًدة للعلىم الادازٍ

https: //jsst.jornals.ekb.eg/article.  

ت: دزاطت جلُُمُت لسصد  .16 ط، هىز الدًً. جىمُت المجمىعاث في المكخبت الىطىُت الجصائسٍ ػسٍ

ها ] على الخط[. مركسة ماجِظخير. علم المكخباث والخىزُم. الجصائس: المطالعت العامت واطخخدام

  biblio.univ-alger.dz[.مخاخت على 2021ماي  12.]2004جامعت الجصائس، 

صىان، هاػمي. واكع خدماث المعلىماث في المكخباث السئِظُت للمطالعت العمىمُت دزاطت  .17

ص معظكس اهمىذجا ] على الخط[. مركسة ماطتر. علم –خالت: مكخبت المطالعت  بخي بىعصٍ

.مخاخت على 2021ماي  8. ]2019-2018المكخباث . مظخغاهم: جامعت عبد الحمُد بً بادٌع، 

http//theses.univ-oran1.dz. 

العبادي، هاػم فىشي. دوز جىدة المىخج في ابهاج الصبىن باطخخدام همىذج كاهى ]على الخط[.  .18

 :http[. مخاخت على 2021ماي  4أطسوخت دوكخىزاه. الكىفت: كلُت الادازة والاكخصاد، ]د.ض[. ]

//jornals.oukufa.edu.iq/index.php/ghjoc/article/downoload/1832/1664. صبير مدمد ال

م خدماث المعلىماث الالكتروهُت مً وجهت هظس المظخفُدًً مً  علي عمس، هفِظت، جلىٍ

مكخباث جامعت الخسطىم وجامعت العلىم والخلاهت]على الخط[. مركسة ماجِظتر. علىم 

[ ..مخاخت على 2021ماي  8.]2016المعلىماث والمكخباث. الخسطىم: كلُت الدزاطاث العلُا، 

http//khartoumspace.oufk.edu.  

د، طماح. اججاهاث المظخفُدًً هدى الخدماث المكخبُت في مكخباث المطالعت العمىمُت:  .19 كسٍ

دزاطت مُداهُت بمكخبت المطالعت العمىمُت مالك بىى هبي جبظت]عل الخط[. مركسة ماطتر. 

ماي  6.] 2016-2015جىرًم وحظُير المكخباث ومساكص الخىزُم. جبظت: جامعت العسبي الخبس ي، 

 http: //dspace.univ-tebessa.dz[. مخاخت على 2021

ىت. اوعكاطاث جكىىلىجُا المعلىماث على المهىت المكخبُت بين الخاكلم والصوال: دزاطت  .20 كؼاز، صبرً

ت العسبي بً مهُدي أم البىاقي] على الخط[. ]د.ث[. أم البىاقي: معهد  مُداهُت بالمكخبت المسكصٍ

 .http//www.univ-co nstantine2[.. مخاخت على 2021ماي  10علم المكخباث والخىزُم ]د.ث[.]

Dz.  

. جلُُم اداء العاملين بالمكخباث الجامعُت: دزاطت مُداهُت بمكخبت كلُت الحلىق مدلىذ، شهساء  .21

والعلىم الظُاطُت بمظخغخىم همىذجا ]على الخط[.مركسة ماطتر.هظم المعلىماث الىكىىلىجُا 
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[. 2021ماي  9.]2018-2017الحدًثت والخىزُم . مظخغاهم: جامعت عبد الحمُد بً بادٌع، 

 .http: //dspace.univ-mostaganem.dzمخاخت على  

ت  .22 مدمد فخخي، عبد الهادي، خلُفت جمعت، هبُلت. المكخباث العامت. اللاهسة: الداز المصسٍ

 2001اللبىاهُت، 

اللساءة لدي  مدمدي، مدمد الطُب.وؼاطاث مكخباث المطالعت العمىمُت ودوزها في جىمُت .23

جلامُر المدازض: دزاطت مُداهُت في المكخبت السئِظت للمطالعت العمىمُت عصامي مدمد بظكسة 

]على الخط[ .مركسة ماطتر .ادازة المكخباث والمؤطظاث الىزائلُت.بظكسة: جامعت بظكسة، 

 http: //archives.univ-biskra.dz[. مخاخت على 2021ماي  5.]2018-2019

  المذكرات:

ت المكخباث العامت لخلدًم خدماث المعلىماث مً خلال  .24 معيزي مىال، بىطالب، خىان. جاهصٍ

ُت: دزاطت مُداهُت بمكخباث المطالعت العمىمُت للؼسق الجصائسي] على الؼبكاث الاجخماع

كالمت:  1945ماي  8الخط[ . مركسة ماطتر: إدازة المؤطظاث الىزائلُت والمكخباث: جامعت 

  .http: //dspace.univ-guelma.dz.مخاح على 2019

ت لجامعت مىخىزي كظىطُىت  .25 ً الىزائلي لدي مظخفدي المكخبت المسكصٍ ىت. الخكىٍ ملىاوي، صبرً

]على الخط[. أطسوخت دوكخىزاه. علم المكخباث . كظىطُىت: كلُت العلىم الاوظاهُت والعلىم 

 :http[. مىاخت على 2021ماي  6الاجخماعُت، ]د.ض[.]

//bu.umc.edu.dz/thes/bibliotheconomie/amek2138.pdf  

هىازي، عامس. مددداث زضا الصبائً في بِئت الاعمال الالكتروهُت: اكتراح همىذج لللُاض  في   .26

م. الاغىاط: جامعت عماز  كطاع الخدماث في الجصائس] على الخط[. اطسوخت الدوكخىزاه. حظىٍ

 http: //dspace.univ-laghouat.dz. ماخت على 63[.ص.2021ماي  14زلُجي، ]د.ض[. ]

واله، عائؼت. أهمُت جىدة الخدمت الصحُت في جدلُم زضا الصبىن مع دزاطت خالت المؤطظت  .27

م. الجصائس: كلُت العلىم  العمىمُت الاطدؼفائُت لعين طاًت ]على الخط[. مركسة ماجِظخير.حظىٍ

ت وعلىم الدظُير،   :httpمخاح على [. 2021ماي  4.]2011-2010الاكخصادًت والعلىم الخجازٍ

//biblio.univ.alger.dz.  

ولُد، شلُخت. جلُُم الخدماث المكخبُت الجامعُت في ظل الخكىىلىجا الحدًثت: دزاطت مُداهُت  .28

بالمكخبت الجامعُت بمعظكس والمكخبت الجامعُت مظخغاهم]على الخط[.مركسة مجِظخاز. ادازة 

 .noor-book.comاخت على المكخباث والمؤطظاث الىزائلُت . وهسان: جامعت وهسان. مخ
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  المجلات:.

س وعصسهت مكخباث العامت. دزاطاث  .29 دة. اطخخدام جكىىلىجُا المعلىماث وجطىٍ بً عمسوغ، فسٍ

وابدار المجلت العسبُت للابدار والدزاطاث في العلىم الاوظاهُت والاجخماعُت ]على الخط [ 

 noor-book.com. مخاخت على 1، ع 13[. م ج  2021ماي  4. ]2021جاهفي 

جلُُم مظخىي جىدة الخدماث الالكتروهُت التي جلدمها مكخبت الجامعت الازدهُت مً وجهت هظس  .30

ل  ، الجصء 163[. ]د.م[، العدد: 2021ماي  8.]2015الطلبت.مجلت كلُت التربُت] على الخط[ أفسٍ

 .http: // jsrep.journals.ekb.egالاول..مخاخت على 

  المراسيم:

. اللىىن 2012ماي  24المىافم  1433زجب  3المؤزخ في  234- 12ُري زكم المسطىم الخىف .31

 .34الاطاس ي للمكخباث السئِظت للمطالعت العمىمُت.ع 
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 (: هيكل ثىظيمي للمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية " بركات سليمان"2الماق  رقم )
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 (: استمارة استبيان3الملح  رقم )
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الأول: البياهات الشخصية المحور   

 الجيس:

  أهثى 

  ذهر 

 الفئة العمرية:

  ًسىت ;6أكل م  

  ًسىت :7سىت إلى >6م  

  ًسىت:8سىت إلى ;7م  

  ًسىت5:سىت إلى ;8م  
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 المحور الثاوي: الخدمات التي يقبل عليها المستفيديً

 هادرا   أحياها    هل جتردد على المىخبت؟? دائما-6

   اسخعارة الىخب    ما هو سبب جرددن على المىخبت? المطالعت فلط -7

 أسباب أدرى أذهرها..................       الخحضيرللامخحاهاث                         

 الخدماث المىخبيت     هل جترد على المىخبت مً أجل? اليشاطاث الثلافيت -8

 كدًم       حدًث المىخبت؟?ما هو رأًً في الرصيد المخوفر ب-9

   ما طبيعت محخوى المصادر التي جلدمها لً المىخبت؟? محخوياث حعليميت -:

 أدرى أذهرها.....................               محخوياث ثلافيت                        

 لا    جوفر المىخبت ددماث مخىوعت ججعلً جتردد عليها? وعم -;

 لا        وعم  المىخبت أبوابها في أوكاث و أًام حساعدن? جفخح->

 لا   جمىىً فهارس المىخبت مً الإطلاع على مواردها? وعم -=

 لا     جوفر المىخبت كوائم لملخيياتها الجدًدة? وعم -<

 لا    جلدم المىخبت إجاباث على ول حساؤلاجً? وعم -65

 لا     ن في الوصوٌ إلى مواردها? وعم جلدم لً المىخبت جوجيهاث حساعد-66

 لا    جوفر لً المىخبت ددمت الخصوير و الاسخيساخ? وعم -67

 لا     جوفر لً المىخبت دوراث جدريبيت جمىىً مً الاسخفادة مً مواردها? وعم-68

 لا        جلدم المىخبت ددماث إلىتروهيت? وعم-69

 إذا واهذ الإجابت بىعم ماهي الخدماث الإلىتروهيت التي حسخعملها?  
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 أدرى أذهرها..................     موكع إلىترووي   جويتر   فيسبون   

 ما هوع الخدماث المىخبيت التي جدىاسب مع طبيعت احخياجاجً?-:6

 روهيت تددماث إلى     ددماث جلليدًت حضوريت               

 المحور الثالث: مستوى رضا المستفيديً

 الرضا عً الخدمات المقدمة-1

غير  محاًد راض ي العباراث الركم

 راض ي

    أهذ راض ي عً مسخوى الخدماث التي جلمها المىخبت ;6

    أهذ راض ي عً الرصيد الوثائلي المخوفر بالمىخبت >6

    جلدم المىخبت ددماث مخىوعت =6

    المىخبت ددماتها بشيل سريع جلدم <6

    أهذ راض ي عً المدة المسموح بها لإعارة الىخب 75

    أهذ راض ي عً عدد الىخب المسموح بإعارتها دادليا و دارجيا 76

    ًلدم لً المىخبيون المساعدة اليافيت عىد الحاجت 77

جخماش ى مع طبيعت  الخدماث الإلىتروهيت التي جلدمها المىخبت 78

 احخياجاجً

   

 الرضا عً الخدمات المتوقعة-2

غير  محاًد راض ي العباراث الركم

 راض ي

    جفهم و حسخجيب المىخبت لاحخياجاجً 79

    جلوم المىخبت بالرد على شياوي و اسخفساراث المسخفيد :7

    ًخم إطلاعً عً الملخيياث الجدًدة بالمىخبت ;7

ًخم جوجيهً و جيويىً على اسخذدام المعلوماث و طرق  >7

 البحث عنها

   

    جضع المىخبت مصلحت المسخفيد في ملدمت اهخماماتها =7

    جمخلً المىخبت ججهيزاث حدًثت و مخطورة لخلدًم ددماتها <7
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    جلتزم المىخبت بمواعيد جلدًم الخدماث 85

 الرابع: الصعوبات التي ثحول دون ثحقي  رضا المستفيديً المحور 

 صعوبات ثىظيمية-1

 معارض محاًد موافم العباراث الركم

    الخدماث التي جلدمها المىخبت ضعيفت 86

    ضعف رصيد المىخبت مً حيث العىاويً و اليسخ 87

    أوكاث عمل )فخح( المىخبت لا جىاسبجي 88

    المىخبتصعوبت الخىلل إلى  89

    غياب الهدوء و الراحت في المىخبت :8

    فضاءاث المىخبت غير وافيت لاسخلباٌ روادها ;8

    لا جخوفر الإضاءة الجيدة في المىخبت >8

لا جخوفر في المىخبت لوحاث إرشادًت جمىً المسخفيد مً  =8

 الوصوٌ للمعلوماث

   

 صعوبات بشرية-2

 معارض محاًد موافم العباراث الركم

    غياب الىفاءاث اللازمت لدى العاملين <8

    المىخبيون غير مخذصصين 95

    المىخبيون لا ًخمخعون بمظهلر أهيم 96

    المىخبيون لا ًخفهمون حاجياث المسخفيد 97

    لا ًخعامل المىخبيون بلباكت مع المسخفيدًً 98

    عدد المىخبيين كليل 99

    الردالخأدر في  :9

    عدم الثلت في كدرة المىخبي عللى جلبيىت احخياجاجً ;9

 صعوبات ثقىية-3

 معارض محاًد موافم العباراث الركم

    عدم جوفر وسائل جىىولوجيا المعلوماث بالمىخبت >9

    غياب وسائل البحث البيبليوغرافي =9

    غياب وسائل البحث الإلىتروهيت <9
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    الدوراث الخيويييت غياب 5:

    غياب الإعلاهاث عً الأوشطت التي جلوم بها المىخبت 6:
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 (? أسئلت الملابلت9الملحم ركم) 

 

 (: واجهة المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية " بركات سليمان"5الملح  رقم )

 

  LA GRANDE SALLE DE LECTURE ( :القاعة الكبرى للمطالعة6الملح  رقم)
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  LA SALLE DES CHERCHEURS :القاعة المخصصة للباقثين( 7الملح  رقم )

 

 (: صورة ثبين بىاء المجموعات وثوزيعها على الرفوف:8الملح  رقم )

 



 الملخص
 

 الملخص:

مدي سعيها و  جاءت هره الدزاسة كمحاولة مىا لتسليط الضىء على المكتبات العامة الجزائسية    

لتحقيق زضا مستفيديها من خلال إثخاذ المكتبة السئيسة للمطالعة العمىمية "بسكات سليمان" بىلاًة 

 عىابة همىذجا.

المكتبة العامة من خدمات  لتحفيز مختلف والهدف من هره الدزاسة هى التعسف على ما ثقدمه      

من و  وثائقيو  إستخدام المكتبة من خلال ما ثقدمه من إهتاج فكسي و  شسائح المجتمع على المطالعة

 الىصىل إلى زضاهم.و  الأوشطة التي ثقدمها لتلبية حاجات مستفيديهاو خلال البرامج

هي و  ستعاهة بدووات جمع البياهاتإستخدمىا في هره الدزاسة المىهج الىصفي التحليلي مع ال    

 الستبيان الري أجسي على فئة الطلبة الجامعيين المسجلين في المكتبة.و المقابلة

لقد ثىصلىا إلى هتيجة مفاوها أن المستفيد في مكتبة "بسكات سليمان" زاض ي هىعا ما عن و    

فيجب عليها وزاسة إثجاهات  هظسا لطبيعة الخدمات المقدمة من طلسف المكتبة، و الخدمات المقدمة له

 أن ثىاكب التطىزات الحاصلة في مجال المكتبات.و  مستفيديها

 

Summary: 

        This study was an attempt by us to highlight Algerian public libraries and 

the extent to which they sought the satisfaction of their beneficiaries by using 

the main public reading library, Barakat Suleiman, as a model. 

     The aim of the study is to identify the services provided by the public 

library to stimulate reading and use of the library by its intellectual and 

documentary production and by its programmes and activities to meet the needs 

and reach the satisfaction of its beneficiaries. 

   In this study, we used the analytical descriptive curriculum using data 

collection tools, the interview and the questionnaire conducted for the category 

of university students enrolled in the Library. 

    We have come to the conclusion that the beneficiary at the Barakat 

Suleiman Library is somewhat satisfied with the services provided to him and, 

given the nature of the services provided by the Library staff, must study the 

trends of its beneficiaries and keep pace with developments in the library area.  
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