دروس الاستاذة جلول

اعلام و توجيه الجمهور
التقييم و مدى رضا المستفيد من الخدمة المكتبية
1) مفهوم التقييم و أهدافه: 	
التقييم " Evaluation " هو عملية جمع و تصنيف و تحليل معلومات عن ظاهرة أو موقف أو سلوك بقصد استخدامها في إصدار حكم أو تقدير قيمة الشيء تقديراً شاملاً للتأكد من سلامة الأهداف و كفاية الوسائل، إذ يعتمد التقييم على جمع المعلومات و البيانات التي يمكن الحصول عليها وفق إجراءات و طرق جمع البيانات المتبعة و تحليلها وصولاً إلى النتائج أو النوعية.
والتقييم عبارة عن أداة لتعديل المسار والمراقبة فهو يقوم بمعاينة الثغرات في نظام معين ، وهو أيضا عبارة عن قياس الفارق ،  بين ما هو منتظر وبين ما تم تحقيقه فعلا ويعتمد في هذه الحالة على المواصفات العملية التي من خلالها يمكن الحكم على شيء ما بالسلب أو الإيجاب بطريقة علمية صحيحة. 
2) مصلحة تسيير الإعارة وتوجيه القارء :
تتم على مصلحة تسيير الاعارة و توجيه القارء و المنهج التحليلي بهدف تحليل النتائج المتحصل عليها قياس رضا المستفيد من الخدمات التي تقدمها المكتبة  من خلال عدد مرات التردد على المكتبة، سرعة الوصول إلى المادة العلمية المطلوبة ، سرعة استرجاع المعلومات، الإعارة. و لإبراز مواطن القوة والضعف  تم طرح جملة من التساؤلات نجزها في ما يلي:
· هل الخدمات المتوافرة بفضاءات المطالعة العمومية بالمكتبة تلبي حاجيات المستفيدين ؟
· هل الإمكانيات البشرية والمادية تساهم في ترقية الخدمات المكتبية بالمكتبة ؟ .
· ما مدى رضا المستفيد بالمصادر المتوافرة بفضاءات المطالعة العمومية ؟ .
· ما مدى موافقة الخدمات المكتبية لفضاءات المطالعة العمومية مع مواصفة أيزو11620  والمعيار العربي   الموحد للمكتبات العامة؟
3) عناصر التقييم: 
يجب أن يتضمن التقييم مختلف الجوانب التي تؤثر على فعالية الخدمة المرجعية سواء كانت بالإيجاب أو السلب و يمكن تحديد الجوانب أو العناصر التي يمكن قياسها في الخدمة المرجعية:
· الإفادة من الخدمة المرجعية و يقصد بالإفادة هنا عدد و فئات الاستفسارات التي ترد إلى قسم المراجع و البحث عن إجابات لها في ضوء احتياجات المستفيدين و تقديمها لهم في الوقت المناسب و بالشكل المناسب، و يمكن الاحتفاظ بسجلات خاصة لإحصاء هذه الاستفسارات.
· مدى رضا المستفيد حيث يمكن للتلقيم المرتد" Feed Back " من المستفيد أن يساعد في تقدير مدى فعالية خدمة المراجع من وجهة نظر المستفيد.
· كفاءة المسؤولين عن الخدمة المرجعية أي قياس مدى معرفتهم بالأوعية المرجعية و إجراءات
          الخدمة المرجعية و البحث و تحليل النتائج.
· المصادر المرجعية أي قياس مدى ملائمتها للإجابة على الاستفسارات و ذلك في ضوء اعتبارات ثلاثة هي: الحجم و النوع و التكلفة.
4) طرق و وسائل التقييم:
· المقابلة الشخصية  Interview 
· الملاحظة المباشرة .Direct Observation 
·  الاستبيان .Questionnaires 
·  الاحصاءات .Statistics 
· دراسة الحالة  .Case Studies.
5) أخصائي المراجع و الخدمة المرجعية:
[bookmark: _GoBack]وظيفة أخصائي المراجع أو مرشد القراء أو أخصائي المعلومات من الوظائف الأساسية في جميع المكتبات. فهو يعتبر من أهم عناصر وجود الخدمة المرجعية في المكتبة فإن قدرة المكتبة على تقديم خدمة مرجعية تتوقف إلى حد كبير على قدرة أخصائي المراجع و كفاءته، و يقوم أخصائي المراجع بالعديد من الأنشطة يمكن إيجازها فيما يلي:
· تنظيم و إدارة برنامج الخدمة المرجعية و ذلك بدءاً من تلقي الاستفسارات و تحليلها ثم تنظيم مقابلة مرجعية بينه و بين المستفيد للتعرف على الحدود الموضوعية و النوعية و الجغرافية و الزمنية للمشكلة المرجعية ثم تحديد ما إذا كانت الإجابة على الاستفسار تحتاج إلى البحث في قواعد البيانات أم الاكتفاء بالبحث المرجعي اليدوي ثم تحديد المصادر المرجعية و أخيراً الحصول على الإجابة و تقديمها للمستفيد.
·  اختيار و تكوين مجموعة مرجعية شاملة و قوية و تنميتها و تحديثها بصورة مستمرة فضلاً عن تنظيمها ببليوغرافياً لأغراض استخدامها بسهولة و يسر.
· فحص المطبوعات بطريقة منهجية للحصول على معلومات محددة أو لتجميع ببليوغرافيات موضوعية تطلب منه و قد يقوم بعملية الاستخلاص.
· إقامة علاقات تعاونية مع الأقسام الأخرى في المكتبة و أقسام المراجع في المؤسسات و المكتبات في نفس المنطقة و المناطق المجاورة و تنسيق العمل.
· التعريف بالخدمة المرجعية في أوساط المستفيدين المتوقعين.
· تقييم الخدمة المرجعية و التعرف على نقاط القوة و مواطن الضعف و ما يستلزم ذلك من  إعداد إحصاءات و تقارير دورية توطئة للتخطيط المستقبلي و اتخاذ القرارات بشأن التطوير.
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