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 ()نبيل بن عبد الرحمن المعثم

الإحصاءاث، والقياساث، ومعايير الجودة لخقييم الخدماث 
 الرقميت بالمكخباث: الخطوط الإرشاديت والإجراءاثالمرجعيت 

 شولتكو ديفلين –ديفيد لانكس، ميليسيا جروس، بيفرلي  -أسماء المؤلفين: شارلز ماكلوير، آر
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في البيئة الرقمية إلى التفكير منن قبنم مندير  المكتبنات أدت زيادة توقعات المستفيدين من المكتبات 
خنندمات مساسننبة لتلنني الاحتياجننات أو ادينند أدوات أو وسننادم التلنندي اةنندمات التلليديننة  ثداحاسننتفي 

كثننننير منننننن مؤسسننننات اللمننننان اةنننننا  العاملننننة في نمننننا  خننننندمات بشننننكم رقمننننفي، خاظننننة في  نننننم   ننننور  
المعلومات، والتي تعد مسافساً رديسياً للمكتبات في رذا المجال، وتعد اةدمة المرجعية الرقمية واحدة منن أسنرن 
اةننندمات ًنننواً وابتكننناراً النننتي   تمويررنننا منننن قبنننم المكتبنننات منننؤخراً  وبلننن  النننر م منننن وجنننود ارتمنننام بتمبيننن  

ارتمام محندود ووضنون تلنيم اةدمنة، ويتمثنم  ما زال رساكة المرجعية الرقمية خلال الأبوام الماضية فإنه اةدم
ذلنني في محدوديننة معننايير التليننيم وإبننداد ااحقنناديات والملنناييس الننتي   إنشنناؤرا لليدمننة المرجعيننة الرقميننة، 

المعلومنننات بااضنننافة إلى المتيققنننين في ويمثنننم رنننذا الننندليم أداة بملينننة موج نننة للعننناملين بالمكتبنننات ومراكنننز 
 مجال اةدمات الرقمية بشكم بام 

 دوافع حقييم الخدمت المرجعيت:
، والنتي وورانا المكتبنات منؤخراً، اً تعد اةدمة المرجعية الرقمية واحدة من أسرن اةندمات ًنواً وابتكنار 

تلنديم ا لسند حاجنة المسنتفيد في البيئنة  تلي اةدمة إلى شبكة من اةبراء والوسماء والمقادر النتي ينتم وتشير
التشنابكية بلنن  اةنب المباشننر، واندث العمليننة المرجعينة الرقميننة في حالنة اسننتلبال السنؤال إلكترونينناً وااجابننة 

 بسه إلكترونياً 
% فلننب مننن إجابننات الاسننتبانات اةاظننة عدمننة المراجنن  الرقميننة 9وقنند لاحنند أحنند البنناحثين أن 

تم تلينننيم المسنننتفيدين لليدمنننة الملدمنننة  وبعننند التلينننيم بملينننة رديسنننية لتمنننوير تلننندي أ  نننرت أننننه بشنننكم منننا يننن

                                           
()  م  5991بكالوريوس بلم المكتبات والمعلومات من جامعة الملي سعود، بام 

 م 2002نيويورك بأمريكا، بام  –ماجستير بلوم المكتبات والمعلومات من مع د برات  -
 كتبة الملي ف د الووسية  يعمم حالياً مدير إدارة البحوث والسشر في م -
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اةدمننة المننرجعين الرقميننة واسننين تلبيننة احتياجننات المسننتفيدين، إضننافة إلى تلنندي خدمننة بلنن  مسننتو  
 بالٍ من السجاح واجوودة، حيث يسابد التلييم بل  ما يلفي:

 ة اديد إلى أ  درجة   الي  أرداف اةدم -5
 تلييم إلى أ  مد  تدبم خدمة المراج  الرقمية المكتبات الكبر  أو الأرداف المؤسسية  -2

مراقبنننة الوضننن  النننرارن لليدمنننة وننندف إجنننراء تمنننوير مسنننتمر وإدخنننال تعنننديلات بلننن  اةدمنننة  -0
 الملدمة 

 إنشاء بيانات تتعل  باتجارات الاستيدام، المستفيدين، استيدام اةدمة ببر الوقت  -4

   درجة تمت تلبية احتياجات المستفيدين من خلال اةدمة اديد إلى أ -1

 تعليم التكاليف ومزايا اةدمة، م  برض تفسير كلفي لأنشمة اةدمة  -6

 ملارنة تكليف ومزايا خدمة المراج  الرقمية وثيلت ا التلليدية  -7

 تلدي بيانات تتعل  بالتيميب المستمر وتموير اةدمة  -8

 م المملوب للعاملين اديد البرامج التدريبية والدب -9

 إبلام اجو ات اادارية المسئولة بالمؤسسة بمبيعة اةدمة ومد  نجاح ا  -50

 اديد بعض أوجه اةدمة المتملبة مراجعة أو تموير  -55

في نمننا  الميرجنننات، الستننادج وبادننند  بلنن  التفكنننير تشننجي  أخقننادفي اةدمنننة المرجعيننة الرقمينننة -52
 اةدمة 

كننن ادينند درجننة نجنناح جدينندة بنندون وجننود برنننامج تلييمننفي وبشننكم مختقننر يمكننن اللننول بأنننه لا يم
 مستمر 

 الغرض من الدليل:
يعنند رننذا النندليم وثابننة أول بمننم ي نندف إلى تعريننف، ووظننف، وبسنناء إجننراءات محننددة لتليننيم أوجننه 

عيننة الرقميننة مختلفننة لليدمننة المرجعيننة الرقميننة، ويمكننن تليننيم ال ننرض العننام مننن النندليم في تمننوير اةدمننة المرج
الملدمننة ومسننابدة أخقنناديفي المكتبننات بلنن  تقننميم وتمبينن  خنندمات مرجعيننة رقميننة بشننكم أف ننم، وبلنن  

 وجه التحديد ي دف رذا العمم إلى:
 مسابدة أخقاديفي المكتبات وآخرين بل  إنشاء برامج لتموير وتلييم خدمة المراج  الرقمية  -5
ط اارشننادية لكيفيننة تمبينن  تليننيم اةدمننة تلنندي تمبينن  بملننفي لمجموبننة مننن ااجننراءات واةمننو  -2

 المرجعية الرقمية 

بساء إجراءات معيارية وتعريفات للملاييس وااحقاديات النتي يمكنن أن تنتم ملارنت نا بنين بندد  -0
 من المكتبات 
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ويسلسم الدليم إلى فقلين رديسيين، يتساول الفقم الأول ملدمنة تم يدينة بنن اةدمنة المرجعينة 
لية التلييم ومتملبااا، أما الفقنم الثناف فيت نمن برضًنا مفقنلاً ليحقناديات واللياسنات الرقمية ودواف  بم

النتي   إنشناؤرا واختباررنا منن قبنم المنؤلفين ب ننرض تلينيم اةدمنة المرجعينة الرقمينة الملدمنة في المكتبنات العامننة 
يننن  البياننننات اللازمنننة والأكاديمينننة، حينننث يشنننتمم كنننم مليننناس بلننن  السنننبف المسملنننفي لاسنننتيدامه وكيفينننة تجم

للتمبي  م  برض لأبرز التحديات التي قد تواجه العاملين أثساء التمبين ، كنذلي يت نمن رنذا الفقنم برضناً 
لعنندد مننن معننايير اجوننودة اةاظننة باةدمننة المرجعيننة الرقميننة كأمثلننة قابلننة ليضننافة والتسلنني  مننن قبننم العنناملين 

بلننن  بننندد منننن الملاحننن  التفقنننيلية المسنننابدة لاختقاظنننيفي بالمكتبنننات، ويشنننتمم اجونننزء الأخنننير منننن الننندليم 
 المكتبات في تجمي  البيانات اللازمة للياس اةدمة 

 ونشره على شبكت الإنترنج يالإلكترونإنخاج الكخاب 
دراست تحليليت مقارنت لوضع مواصفاث للكخاب الإلكتروني 

 العربي
 الباحث: أحمد فايز أحمد سيد

 الدرجة العلمية: دكتوراه
كن تعريف الكتناب االكنتروف بأننه: رببنارة بنن ملنف حاسنف يت نمن محتنو  الكتناب الممبنون، يم

ويمكن قنراءة رنذا الملنف بلن  اااسنبات الشيقنية أو المسنابدات الرقمينة الشيقنية أو أ  ج ناز إلكنتروف 
ضننودفي كتابنناً مقننمم للننراءة الكتننف االكترونيننةرك ووننذا يمكسسننا أن نسملنن  بلنن  الموسننوبة المتاحننة بلنن  قننر  

إلكترونينناً، ورسنناك اللليننم مننن الكتننف االكترونيننة المتاحننة بننبر شننبكة اانترنننت والننتي يننتم قراءاننا مننن خننلال 
 المتقفحات أو من خلال تكسولوجيا حديثة نسبياً ورفي أج زة قراءة الكتف إلكترونية 
في السنسوات اللادمنةك  ويتوق  بعض من الباحثين أن الكتاب االكنتروف سني ير منن العنادات اللرادينة

والاشننتراك في  بسنند الملننف ذلنني لأن التكسولوجيننا اجودينندة كاانترنننت والويننف والتحريننر االكننتروف والمبابننة
 خدمات اةب المباشر والكتف االكترونية كل ا بدأت ت ير من ظسابة السشر 

 أهداف الدراست:
االكترونية العالمينة وااقليمينة الوظنول  ااول الدراسة من خلال التحليم والتلييم لموق  نشر الكتف

 إلى الي  الأرداف التالية:
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