
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحـث العلمي

قالمة 5491ماي  8جامعة   

 
 كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية

 قسم علوم الإعلام والاتصال وعلم المكتبات
والاتصالمخبر التوطين: مخبر الفلسفة والدراسات الإنسانية والاجتماعية ومشكلات الإعلام   

 أطروحة
 الطور الثالث لنيل شهادة الدكتوراه في

 الميدان: علوم إنسانية الشعبـة: علم المكتبات والمعلومات الاختصاص: تسيير ومعالجة المعلومات
 من إعـداد:

 محمد شتيوي

 بعنوان
 الإدارة بالجودة الشاملة ودورها في تحسين خدمات 

 دراسة ميدانية بالشرق الجزائري  المكتبات الأكاديمية:
 

 أعضاء لجنة المناقشة                                                                     23/60/0601تاريخ المناقشة: 
 الصفة مؤسسة الانتماء الرتبة الاسم واللقب

 رئيسا قالمة  5491ماي  68جامعة  التعليم العاليأستاذ  شابونية عمر
 ومقررا مشرفا سكيكدة 5411أوت  06 جامعة التعليم العاليأستاذ  بلال بن جامع

 عضوا قالمة  5491ماي  68جامعة  التعليم العاليأستاذ  باشيوة سالم
 عضوا 5جامعة الحاج لخضر باتنة  التعليم العاليأستاذ  تومي عبد الرزاق

 عضوا 0الحميد مهري قسنطينةجامعة عبد  التعليم العاليأستاذ  شواو عبد الباسط
 عضوا قالمة  5491ماي  68جامعة  محاضر أأستاذ  لعبادلة سهام

 
 

 0609/0601السنة الجامعية: 
 



 

 

 

 

 

 
 بسم الله الرحمن الرحيم

 



 

 

 

 

 

 وتقدير شكر

بداية أتقدم بوافر الشكر   بالله، إلا توفيقي وما ،رب العالمين لله الحمد

كما أتقدم بجزيل   جامع،الدكتور بلال بن   الأستاذ وعظيم الامتنان إلى

على تفضلهم بقبول مناقشة هذه   أعضاء لجنة المناقشة  إلىالشكر  

إنجاز    وشجعوا في، وكل الشكر والتقدير لكل من ساهموا  الأطروحة

 .زملاءو من موظفين    هذا البحث العلمي

 



 

 

 

 

 

 

 

ائ مة  المحت وئ ات    ق 



 قائمة المحتويات
 

  شكر وتقدير
  قائمة المحتويات
  قائمة المختصرات

 1 مقدمة
 لمدراسة النظريالجانب المنهجي و القسم الأول: 

 الإطار المنهجي لمدراسةالفصل الأول: 
 9 إشكالية الدراسة 1.1
 11 تساؤلات الدراسة 2.1
 12 فرضيات الدراسة 3.1

 12 الفرضية الأساسية 1.3.1
 12 رائيةالفرضيات الإج 1.3.1
 13 اختيار موضوع الدراسة أسباب 4.1
 14 أهداف الدراسة 5.1
 15 أهمية الدراسة 6.1
 16 الدراسة منهج 7.1
 16 الدراسات السابقة 8.1
 33 لدراسةالمفاهيم الإجرائية لمصطمحات ا 9.1

 الفصل الثاني: إدارة الجودة الشاممة
 37 الجودة مفهوم 1.2
 44 الجودةب الاهتمام أسباب 2.2
 44 الجودة مظاهر غياب 3.2
 45 الجودة تكاليف 4.2



 قائمة المحتويات
 

 47 الجودة رواد 5.2
 53 الشاممة الجودة إدارة 6.2

 53 الشاممة الجودة إدارة تعريف 1.6.2
 55 الجودة الشاممة إدارةعناصر  2.6.2
 59 التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاممة 3.6.2
 62 الشاممة الجودة إدارة أساسيات 4.6.2

 62 الشاممة الجودة إدارة أهداف 1.4.6.2
 63 الشاممة الجودة إدارة أهمية 2.4.6.2
 66 الشاممة الجودة إدارة فوائد 3.4.6.2
 70 الشاممة الجودة إدارة تطبيق ومراحل متطمبات 5.6.2

 70 الشاممة الجودة إدارة تطبيق متطمبات 1.5.6.2
 71 الشاممة لجودةا إدارة مراحل تطبيق 2.5.6.2
 74 المدخل الإداري لمنهج إدارة الجودة الشاممة 6.6.2
 75 الشاممة الجودة إدارة مبادئ 7.6.2
 79 الشاممة الجودة إدارة أساليب 8.6.2
 82 الشاممة الجودة معوقات تطبيق إدارة 9.6.2

 الفصل الثالث: المكتبات الأكاديمية ورهانات جودة الخدمات
 85 ت الأكاديميةالمكتبا 1.3

 86 المكتبة الأكاديمية تعريف 1.1.3
 88  خصائص المكتبة الأكاديمية 2.1.3
 89 الأكاديمية المكتبات أنواع 3.1.3
 93 فئات المستفيدين في المكتبات الأكاديمية 4.1.3



 قائمة المحتويات
 

 96 في المكتبات الأكاديمية المقتنيات 5.1.3
 101 ديميةفي المكتبات الأكا المستفيدين خدمات 6.1.3
 107 الأكاديمية المكتبات وتسيير إدارة 7.1.3

 107 عناصر العممية الإدارية في المكتبات الأكاديمية 1.7.1.3
 109 الأكاديميةأهداف إدارة المكتبات  8.1.3
 110 مكانة المكتبة الأكاديمية ضمن المرجع الجزائري لضمان الجودة 9.1.3
 111 الخدمات والجودة 2.3

 111 تعريف الخدمة 1.2.3
 111  قواعد الخدمة 2.2.3
 113 عوامل الأداء في الخدمات 3.2.3
 113  جودة الخدمات تعريف 4.2.3
 114 أبعاد جودة الخدمات 5.2.3
 115 إدارة جودة الخدمات 6.2.3
 115 في المكتبات الأكاديميةخدمات المعمومات  3.3

 117 ت الأكاديميةخدمات المعمومات في المكتبا أهداف 1.3.3
 117 الأساسية لخدمات المكتبات والمعمومات المتطمبات 2.3.3
 118 جودة خدمات المعمومات في المكتبات الأكاديمية 3.3.3
 119 أبعاد جودة خدمات المعمومات في المكتبات الأكاديمية 4.3.3
 121 المكتبات الأكاديميةفي سياق ات إدارة جودة الخدم 5.3.3
 122 ات الأكاديميةإدارة جودة الخدمات في المكتبهمية أ 6.3.3
 123 الأكاديميةفي المكتبات المعمومات خدمات تصنيف  7.3.3
 139 مبادئ إدارة الجودة الشاممة في ظلخدمات المكتبات الأكاديمية  4.3



 قائمة المحتويات
 

 143 المكتبات الأكاديميةستراتيجيات تحسين الخدمات في إ 5.3
 148 في مدخل إدارة الجودة الشاممةالتقييم و قياس ال تكنولوجيا 6.3
 163 في ظل البيئة الرقمية المكتبة الأكاديميةمستقبل  7.3

 الجودة الشاممة في المكتبات الأكاديمية إدارة :الرابعالفصل 
 165 إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية تعريف  1.4
 166 مكتبات الأكاديميةالفي  الخدماتالمؤشرات الرئيسية لجودة  2.4

 170 في المكتبات الجامعية دارة الجودة الشاممةلإالأفكار الرئيسة  4.3
 173 أهداف إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية 4.4
 173 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية 4.5

 174 تبات الجامعية المكفي مبررات تطبيق إدارة الجودة الشاممة  6.4
 175 في المكتبات الجامعية تطبيق إدارة الجودة الشاممة مزايا 7.4
 175 ة الشاممة في المكتبات الجامعيةمتطمبات تطبيق نظام الجود 8.4
 177 طرق تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية 9.4

 178 ات الجامعيةمبادئ إدارة الجودة الشاممة في مراكز المعموم 4..1
 181 خصائص تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المعمومات الجامعية 11.4
 182 نماذج إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية الغربية 12.4
 184 ةمعوقات تطبيق إدارة الجودة الشامم 13.4

 185 موماتالمع مراكزو  المكتبات في الشاممة الجودة إدارة معوقات تطبيق 1.13.4
 186 خدمات المؤسسة تحسين في الشاممة الجودة إدارة مبادئ دور 14.4

 187 دعم والتزام الإدارة العميا 1.14.4
 189 الخدمات تحسين التوجه نحو العميل في دور 2.14.4



 قائمة المحتويات
 

 195 تحسين الخدمات في العمال وتمكين مشاركة دور 3.14.4
 197 مؤسسةتميز ال في المستمر التحسين دور 4.14.4
 204 الجودة الشاممة في المكتبات الأكاديمية إدارةتطبيقات مبادئ  15.4

 204 دور الإدارة العميا في تحسين الخدمات بالمكتبات الأكاديمية 1.15.4
 206 دور تمكين العاممين في تحسين الخدمات بالمكتبات الأكاديمية 2.15.4
 207 دور التركيز عمى المستفيدين في تحسين الخدمات بالمكتبات الأكاديمية 3.15.4
 209 التحسين المستمر لمخدمات في المكتبات الأكاديمية 4.15.4

 إرساء نظام إدارة الجودة في المكتبات الأكاديمية دعاماتالفصل الخامس: 
 215 التنظيم والتسيير 1.5

 216 إدارة التغيير 1.1.5
 216 تعريف التغيير 1.1.1.5
 217 تعريف إدارة التغيير 2.1.1.5
 217 مجالات التغيير 3.1.1.5
 218 أسباب وأهداف إدارة التغيير 4.1.1.5
 218 في ظل إدارة الجودة الشاممة مجالات التغيير 5.1.1.5
 220  الأكاديمية المكتبات في التغيير إدارة فوائد 6.1.1.5
 220 جيةالإدارة الإستراتي 2.1.5

 220 تعريف الإدارة الإستراتيجية 1.2.1.5
 221 أهداف الإدارة الإستراتيجية 2.2.1.5
 222 مهام الإدارة الإستراتيجية 3.2.1.5
 224 الإستراتيجية الإدارة فوائد 4.2.1.5



 قائمة المحتويات
 

 224 تطبيق الإدارة الإستراتيجيةمقومات  5.2.1.5
 226 مةالإدارة الإستراتيجية لمجودة الشام 6.2.1.5
 226 الإداريةهندسة الإعادة  3.1.5

 226 تعريف إعادة الهندسة الإدارية 1.3.1.5
 227 الإداريةهندسة الإعادة  مبادئ 2.3.1.5
 227 الإداريةهندسة الإعادة  خصائص 3.3.1.5
 228 الأكاديمية المكتبات في إعادة الهندسة الإدارية تطبيق أهداف 4.3.1.5
 228 إعادة الهندسة الإدارية حنجا عوامل 5.3.1.5
 229 المعرفة بمؤسسات الإدارية الهندسة إعادة تطبيق فوائد 6.3.1.5
 232 المعرفة بمؤسسات الإدارية الهندسة إعادة منهج تطبيق نجاح متطمبات 7.3.1.5

 233 التوثيق والإجراءات 2.5
 234 التوثيق 1.2.5
 236  الإجراءات )إجراءات العمل( 2.2.5
 237 ايير الموحدةالمع 3.2.5

 237 الموحدة تعريف المعايير 1.3.2.5
 238 تعريف التقييس 2.3.2.5
 239 أهداف التقييس 3.3.2.5
دارة الجودة الشاممة 4.3.2.5  239 المعايير الموحدة وا 
 .24 لمواصفات في المكتبات الأكاديميةالمعايير وا 5.3.2.5
 241 في المكتبات الأكاديميةير الموحدة الحاجة إلى تطبيق المعاي 6.3.2.5
 242 الاعتماد الأكاديمي 4.2.5



 قائمة المحتويات
 

 242 تعريف الاعتماد الأكاديمي 1.4.2.5
 243 لمكتبات الجامعيةفي ا فوائد الاعتماد 2.4.2.5
 243 المكتبات الجامعية في الاعتماد معايير 3.4.2.5
 244 الاعتماد في المكتبات الجامعية خصائص معايير 4.4.2.5
 245 ملامح الاعتماد وضمان الجودة في المكتبات الجامعية 5.4.2.5
 245 الاعتماد الأكاديمي في المكتبة الجامعية دور 6.4.2.5
 246 المنظمات المتخصصة 5.2.5

 246 المنظمات المصدرة لممعايير الموحدة 1.5.2.5
 247 الجمعيات المهنية الخاصة بالمكتبات 2.5.2.5

 253 والاتصال وجيا المعموماتتكنول 3.5
 253 تكنولوجيا المعمومات في المكتبات الجامعية 1.3.5
 254 الانترنت في المكتبات الجامعية 2.3.5
 256 النظم الآلية المتكاممة في المكتبات الجامعية 3.3.5
 .26  الذكاء الاصطناعي في المكتبات الجامعية 4.3.5

 والميداني لمدراسة القسم الثاني: الجانب الإجرائي
 مدراسة الميدانيةالمنهجية ل جراءاتالإ :السادسالفصل 

 269 منهج الدراسة 1.6
 .27 الاستطلاعيةالدراسة  2.6
 272 الميدانية لدراسةا إجراءات 3.6

 272 الدراسة حدود 1.3.6
 272 الحدود الموضوعية 1.1.3.6



 قائمة المحتويات
 

 272 الزمنية الحدود 2.1.3.6
 273 لبشريةا الحدود 3.1.3.6
 273 الجغرافية الحدود 4.1.3.6

 274  مجتمع وعينة الدراسة 4.6
 281 نموذج الدراسة 5.6
 281 البيانات جمع أدوات 6.6

 282 الاستبيان 1.6.6
 282 شروط صياغة الاستبيان 2.6.6
 283 النهائية لمدراسة الميدانية الاستمارة 3.6.6
 285 البيانات جمع داةالخصائص السيكومترية لأ 4.6.6
 293 لمبيانات الإحصائية المعالجة أساليب 5.6.6

 عرض وتحميل البيانات الميدانيةالفصل السابع: 
 296 عرض وتحميل بيانات المحور الأول 1.7
 3.6 عرض وتحميل بيانات المحور الثاني 2.7
 326 عرض وتحميل بيانات المحور الثالث 3.7
 343 حور الرابععرض وتحميل بيانات الم 4.7

 الفصل الثامن: النتائج العامة لمدراسة
 357 مناقشة تساؤلات الدراسة 1.8

 357 الإجابة عن التساؤل الأول 1.1.8
 358 الإجابة عن التساؤل الثاني 2.1.8
 .36 الإجابة عن التساؤل الثالث 3.1.8
 366 الإجابة عن التساؤل الرابع 4.1.8



 قائمة المحتويات
 

 369 ل الخامسالإجابة عن التساؤ  5.1.8
 .37 اختبار فرضيات الدراسة 2.8

 .37 اختبار الفرضية الأولى  1.2.8
 271 اختبار الفرضية الثانية  2.2.8
 377 اختبار الفرضية الثالثة 3.2.8
 378 نتائج ومقترحات الدراسة 3.8

 379 الدراسة النظريةومقترحات  نتائج 1.3.8
 381 انيةالدراسة الميدومقترحات  نتائج 2.3.8
 391 المتعمقة بالأهداف النهائية النتائج 3.3.8

 393 خاتمةال
 396 قائمة المراجع والمصادر

 قائمة الملاحق
 418 استمارة الاستبيان 1ممحق
دارة الجودة 2ممحق  424 منظمات مصدرة لممعايير في مجال المكتبات والمعمومات وا 
دارة الجودةالمكتبات والمفي مجال  موحدة معايير 3ممحق  428 عمومات وا 
 .43 مسرد المصطمحات 4ممحق

 قائمة الكشافات
 432 الجداول قائمة 1
 435 الأشكال قائمة 2

 قائمة الممخصات
 436 العربية بالمغةممخص  1
 437 الانجميزية بالمغةممخص  2



 قائمة المحتويات
 

 438 الفرنسية بالمغةممخص  3
 



 

 

 

 

 

 

 

ائ مة   ت صرات  ق   المخ 



 

 

 List of Abbreviations                                           قائمة المختصرات

AFLI Arab Federation For Librarians And Infoermation 

نهًكتباث وانًعهىياث انعزبي الإتحاد  

AFNOR Association Française De Normalisation 

 انجًعيت انفزَضيت نهتىحيذ انقياصي

AITRS Arab Institue For Training &Research In Staistics 

 الإحصائياثانًعهذ انعزبي نهتعهيى وانبحث في 

ALA American Library Association 

 جًعيت انًكتباث الأيزيكيت

AMA American Marketing Association 

 انجًعيت الأيزيكيت نهتضىيق

ANSI American National Standars Institute 

نًعهذ انىطُي الأيزيكي نهًعاييزا  

APA  American Psychological Association 

 جًعيت عهى انُفش الأيزيكيت

ARL Association Of Research Libraries 

 جًعيت يكتباث انبحث

BNF Bibliothèque National de France 

 انًكتبت انىطُيت انفزَضيت

BPR Business Process Reengineering 

ادة هُذصت انعًهياثإع  

CU Centre Universitaire 

 يزكز جايعي

DDS Document Delivery Service 

 خذيت تىصيم انىثائق

DOI   Digitial Object Identifier 

 انًعزف انزقًي نهكياَاث

EFQM European Foundation For Quality Management 

 انًؤصضت الأوروبيت لإدارة انجىدة

ENAS Ecole National Supérieure 

انىطُيت انعهياانًذرصت   

ENOS Ecole Normale Supérieure 

 انًذرصت انعهيا نلاصاتذة

ENPC Ecole Nationale Polytechnique-Constantine 

قضُطيُت -انًذرصت انىطُيت يتعذدة انتقُياث  

ENSB Ecole Nationale Supérieure de Biotechnologie 



 

 

هيا نهبيىتكُىنىجياانًذرصت انىطُيت انع  

ENSC Ecole Normale Supérieure-Constantine 

قضُطيُت -انًذرصت انعهيا نلأصاتذة  

ENSTI Ecole Nationale Supérieure de Technologie et 

d’Ingénierie-Annaba 

عُابت -انًذرصت انىطُيت انعهيا نهتكُىنىجيا وانهُذصت  

ESBA Ecole Supérieure des Beau- Arts 

 انًذرصت انعهيا نهفُىٌ انجًيهت

ESCF École Supérieure de Comptabilité et de Finances 

 انًذرصت انعهيا نهًحاصبت وانًانيت

ESSG Ecole Supérieure des Sciences de Gestion 

 انًذرصت انعهيا نعهىو انتضييز

http Hyper Text Transfer Protocol 

تحىيم انُصىص انفائقتبزوتىكىل   

IAF International Standardization Accreditation Forum 

 انًُتذي انعانًي نهتقييش والاعتًاد

ibid Ibidem 

 َفش انًزجع

IFLA International Federation Of Librarians Association 

 الاتحاد انذوني نجًعياث ويؤصضاث انًكتباث

ILS Integrated Library System 

 انُظاو الآني انًتكايم

INFSP Institut National de Formation Supérieure Paramédicale 

 انًعهذ انىطُي نهتكىيٍ انعاني في شبه انطبي

INFSM Institut National de Formation Supérieure de Musique 

 انًعهذ انىطُي نهتكىيٍ انعاني في انًىصيقً

INSTAPS Institut des Sciences et Techniques des Activités 

Physiques et Sportives 

 يعهذ عهىو وتقُياث انُشطاث انبذَيت وانزياضيت

ISO International Organization For Standardization 

نهتقييشانًُظًت انعانيت   

KAIZEN  Amélioration De Manière Continue 

 انتحضيٍ انًضتًز

MARC Machine Redable Cataloging 

 انفهزصت انًقزؤة آنيا

ODLIS On line Dictionary for Library and Information Science 

 قايىس عهىو انًكتباث وانًعهىياث عهً انخط



 

 

Op.cit Ouvrage précédemment cité 

 انًزجع انضابق

OPAC Online Public Access Catalog 

 انفهزس انعاو عهً انخط

PDCA Plan-Do-Check-Act 

افعم -تحقق -أَجز -خطط  

QA Quality Assurance 

 ضًاٌ انجىدة

QC Quality Conformance 

 يطابقت انجىدة

QD Quality Design 

 تصًيى انجىدة

QMS Quality Management System 

 نظام إدارة الجودة

QP Quality Performance 

 يطابقت انجىدة

QT Quality Team 

 فزيق انجىدة

RDA Resource Description and Access 

 وصف وإتاحت انًصادر

SQM Services Quality Management. 

دارة جىدة انخذياثإ   

RFID Radio Frequency Identification 
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 مقدمة
م،م  ػػلتغلػػ اتمي لػػ ةمة يلػػةم ب لػػةمببػػ  م ػػففػػ مااائا ػػ ممقطػػلعمااتعمػػلـمااعػػلا مهشػػ  متبعػػلما ػػل

،متطبلػػؽمةظػػلـما لػػ م(ؿمـم ي،مت  ػػل مفػػ ميػػ  مااطمبػػةم ا  ػػلت ةم طػػ  ةئلػػل ةمم ػػفمةػػتعمية ػػل
اا عت ػػػ ة،مإةشػػلرماا  اػػ مااػػػ طة ممااعم لػػةمااتخصصػػلتمتة لػػػ ،ماا ؤ  ػػلتمااال علػػةخ لطػػةم

   ةمف مااتعملـمااعلا .اض لفمااا
م ماا بتبة م بليتبل  م  ل للا بل ل لة مف مم ب ةل مااتعمل لة مام ؤ  لت مااتحتلة ماابةلة ض ف

مااعلا  ماقطلعمااتعملـ ماا طةلة مامطمبةمتع ؿميمىمماا لل ة م ااتقةلة ماا عم  لتمااعم لة ت فل 
عماات  ل لةم ا ق لـماا يـماابل اغ ا ما  ل  مام ةلهمف  متق ـم هل ةماات  لسم ااعل ملف،

مامال عة، مااعلا  مااتعملـ ما ؤ  لت م اا ح اتماابحثلة متح لفممااعم لة م ف ميمل ل م لاب  بلف
م  ت  مااخ  لتماافةلةم خ  لتماا عم  لتماا تلحة.

مب ماات مااببل مالأ  ا مت لعالااا  لـم ممااحلصؿمف متة عةتلاةمام م ا بل ل لةماا بتبلتمملتق ـ
مالامإا م اؾمأ  محلالل متق   لمااخ  لتما  ةمب  ض عهت لـ ماات  متمؾمم ا ل، مبه تضطم 

ما مم  ؤ اللتا بتبلتم ف مف  مااتح لف ما  ت   م ا بل ل   م اابلحثلفااعم   ممطمبة م اب،
م.بل ت  ا متح لفمخ  لت لااع ؿميمىم

 ةااا     ؤش  ا  تفل لف،اماحتللالت ااة يلةم تمبلة ااخ  ة يمى ت بئما بل ل لةلا بتبةمف
ماافل  ة اا بتبة ف  م قتةللت  ف تتحقؽ اات  ه  ف مأبحلث ـماا  تفل لفممبلحتللالتمام فلر ل

م.ةالح ل   علل ماا بتبةمخ  لت  ح  مه  فلا  تفل   أي لا ـ.م بلاتلا 
م فم اات ف مأ ارم  لات لمما بل ل لةاا بتبلتممبللإضلفةمإاىمااتح للتمااع ل ةماات مت اا  ل

تعقل مف م  لـم  ظل ؼمالإ ا ةمةتلاةماتأث ماا بتبةمبلاتغل اتماا لل لةم ااثقلفلةمأب ئهلمئلل ةماا
ف ماابل ةماا اخملةم ااخل الةمم  ارم، غل هل الاقتصل لةم الاات ليلةم ااقلة ةلةم ااتبة ا الةم

لاممبلفميمىمااصعل لفماا حم م اا  ا ،م  لمل اببهم فمتعقل مف مي ملةماتخل مااق ا .ما اؾ،
ااتط  م اات لئمميمىمت لي هليمىمإ ا ةماا بتبةمااتبلؼم ا تخ اـم  ل ؿم أ لالبما ل ةمب م
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بلا عم  لتماالائ ةما اؾ،مبللإضلفةمإاىمااتط  ماا تلاحؽمف متبة ا اللماا عم  لتملم ت  ه
ااعةلص مم فحلثمتع مم الاتصللاتم ا تع لؿمه همااتبة ا اللميمىمةح م بثؼمف ماا بتبلت

 احت اـماا ةلف ةم اللاتمبثل ةم ثؿمتة عمم ب ةةماةظلـماا عم  لتمالإ ا يمااح لثا  ل لةماا
ممااتقةللت ممااخ  لت ماا  تفل لف ا تقطلب ماا عم  لتممبللإضلفة، ماحاـ مالا تثةل   ااة  

م ااتئ ل م مالاقتةلر م لل لت ميمى م أث هل مااح  ماا ص ؿ م ظله ة م صل  هل م تة ع اا ةتاة
مام  تفل لفم تما بل ل لةبلا بتبلتم ماال  لة مف مااحللة غل م م ؾماابلحثلفمف مإح اثمطف ة

م ي مللتماابحثمااعم  ماات ملا  ة ل.
م مااة عم فماا بتبلتميمىمما ت يى  ل ما تشعل م اللاتم ط ؽمتح لفما  ةمه ا ض   ة

مف م مالاةح افلت م تح ل  ماا تب ، مالإ ا ة مبأ م ب ماا تعمقة مااق ا ات ماتخل  م   ية ااخ  لت
ممللتم ا ةشطةم حؿماا شبلاتم  لاحقةمااتغل ات.مااع 

مإ ا م مبم غ مأاؿ ماا ثل ق   ف مات اثةل م ال ة محقلقلة م مة ماا ثل قلةم، مام ؤ  لت ماا ا ـ ااتةشلط
مااعلا مااائا  لة ميمىماا بتبلتمبلفم مم.ب ؤ  لتمااتعملـ مب  مأ لسمما بل ل لةلا أفمتض 

مبأ  م ت ل  متةظـ ا اراتمخ  لتم بتبلة م ا  مل ت يبم ختمؼماع مللت م علص  مإ ا ي م ب
مأخ  مف م ما ة م ف مل لهـ مب ل م ل اببمااتط  اتم ااتقةللتمااح لثة، ااتح لاتم ااتغل ات،

يب متطبلؽم قل بةمإ ا ةمااا  ةمااشل مةماات مأثبتتمفعلالت لمف متح لفمم  اا ةمااتح للت،
يب متبة ممااخ  لت،م  ماات بلئميمىماا  تفل مب ح  ماتمؾاا ةتالتم ت قلةما  ةمااخ  لتم

ماا لا  ةم ماابل ة م ت ل ة مااع ؿ مط ا ؽ ميمى مالالالب  مااتأثل  م ات ماا بل ئ م ف  ا  ية
ماا شاعةميمىمااتط  م الابتبل .

  ف   ح لمااقلـم ت ت    ف  ا  ية يمى ت تبئ إ ا لةم علص ة ي ملة ااشل مة ااا  ةإ ا ةمف
 اافب لةمف مق  ات ـ  ا تث ل  ااعل ملفم  اهب ت ظلؼ  ف إطل هل ف  ت بفت اات  اا عم  لت

 إ ا ة  تق ـمام ؤ  ةماا  ت   ااتح لف إب اي ماتحقلؽ ةح  يمى ااتةظلـ   ت للت  ختمؼ
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  ل  ا  ا ااا  ة،ميمىمتح لف ت بئ اات  الإ ا لة اا بل ئ  ف  ا  ية يمى ااشل مة ااا  ة
ماات لئ. تحقلؽ ف   تةاح فإة ل بفعلالة اا بل ئ ه ه طبقت

مم  ا ا م  ض ع مااشل مةشبؿ مااا  ة ممإ ا ة مف  ما بل ل لةاا بتبلت مف ممماا بتبلت     هل
م مام  تفل لف متق   ل ماات  مااخ  لت م الاهت لـتح لف مبلابحث ما ل ا مفل  ض يل اا  ؼم،

ه م يـمي ملةمااتعملـم ااتعمـم اابحثمااعم  مبط ؽمتت افؽم  مما بل ل لةا  ل  مام بتبةم
اا ةت اةم فمقبؿممةا بل ل لل علةم أه اف ل،م تة اـم  م  ت  مااب ا عم  لاةماا ؤ  ةمااا

مفليمة م  ايلة إ ا ة إاى اا ةظ لت، أ  اا ؤ  لت  فمبغل هلةماا بتب تحتلج مم،تمؾماا ؤ  ة
مت تة مالإ ا لة، ااع ملة يةلص مبا ل  ااقللـ قل  ةميمى ف مةالح لميمىم   مق  ت لممب ل

 اراتماافةلةماا ت ثمةمف ماختلل مأ يلةماا عم  لتماات متتلارـميمىمإتبلعم ا  يةم فمالإا
م فؽمأح ثما ةظ ةماا بتبلةم تل ل م بؿم  ة لممالإفل ة  ماحتللالتماا  تفل لفم تةظل  ل

م.تقةلةماا عم  لتمف مه اماا الؿمهإالبل تخ اـمأح ثم لمت صمتم
ا ةمبلاا  ةمااشل مةم    هلم تأ ل لميمىم لم بؽم تحل ؿمه هماا  ا ةم علااةم  ض عمالإ 

مق ـم ماا  ا ة مب  ض ع مالإحلطة م بغلة مااائا  لة. ما بل ل لة ماا بتبلت مخ  لت متح لف ف 
اابحثمإاىمق  لفم ث لةلةمفص ؿ،متض فما  ؿمااالةبماا ة ا م ااةظ ي،م خصصمااثلة م

 خلاؿفم  م  ا ةاماا ة الة اا  تبئات إاى اافصؿما  ؿامالةبماا ل اة ،م ق متط قةلمف م
م م ب  ض عمااتع لؼ م فما  ل لة الإشبلالة تح ل اا  ا ة م ا  ية مإاى مبتق ل  ل م ق ةل ،

ماا ب م م ااف يلةماات لؤلات م ف مي   مام  ا ة ف ضللتةل مم،ب ةطمؽ اختلل م أ بلب ش حةل
ثـمم،اا تب مف ماا  ا ةم ة عاا إاى  مأش ةلم،اا  ا ةم أه لت ل ،مب لمح  ةلمأه اؼ  ض عاا

مف ماا  ا لتفصمةل م ختمفةماابحثمتةل اتمبأ بللتماا لبقة   مئ الل مااة للةم ، ف مف  اةض 
م.اابحث ب  ض عماا تعمقةم اا فلهلـم صطمحلت ا  يةم فمااتع لفلتمالإا ا لةمام

م ااا  ة،م تع ضةلمإاىم ختمؼم  اخؿمتع لؼمااا  ة،م تط قةلمف ماافصؿمااثلة مإاىم ف  ـ
م ااض ماا عمةة ما  بلب مف  م  ا م فصمةل مأهـ مب ب  م ق ةل مااا  ة، مب  ض ع مالاهت لـ  ةلة
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ااا  ة،مثـمق ةلمبتع لؼمإ ا ةمااا  ةمااشل مة،م تط قةلم  ل للتمإ ا ةمااا  ةمااشل مةمب الةم
 فما ه اؼ،م ص لامإاىما ه لةم ااف ا  ،مإضلفةمإاىم تطمبلتمتطبلؽمإ ا ةمااا  ةمااشل مة،م

م مف  ماةصؿ متطبلق ل، م  احؿ م ضحةل ماات مثـ ماا ع قلت مأب ئ مت ضلح مإاى ماافصؿ ة للة
متعت ضمتطبلؽمإ ا ةمااا  ةمااشل مة.

 يلااةلمف ماافصؿمااثلاثم هلةلتما  ةمااخ  لتمبلا بتبلتما بل ل لةم فمخلاؿمااتع لؼم
بلا بتبلتما بل ل لة،م ااتع لؼمبأة اي لماا ختمفةمف مااائا  .م فصمةلمف مف لتماا  تفل لفم

م مااة ع مه ا مفل ل،م ف ماا ع فلة(اا بتبلةي ماا قتةللت مخص صللت مبتح ل  م ق ةل ماا بتبة،  ف
اةصؿمإاىمااتع لؼمبلاخ  لتماا بتبلةماا ق  ةمفل لمبللإيل ةم ااف   ة،مب لمق ةلمبتق لـمط ؽم
الإ ا ةمااعم لةمام بتبلتما بل ل لة،مب لمق ةلمف مه اماافصؿمبع ضمااخ  لتماا بتبلةمف م

ا  ةمااشل مة،مإضلفةمإاىمااتع لؼمبتبة ا اللمااقللسم ااتقللـمف ماا بتبلتمظؿمتطبلؽمإ ا ةماا
ماا بتبلتم م  تقبؿ مح ؿ مإ تش افلة مةظ ة مإيطلر مإاى ماافصؿ مة للة مف  ماةصؿ ا بل ل لة.

ما بل ل لة.م
ا بل ل لةم فمحلثمإ ا ةمااا  ةمااشل مةمف ماا بتبلتم تع فةلمف ماافصؿماا اب ميمىم ف  ـم

ااا ه لةمم بل ئيةلص هلماا  ل ةمب الةم فما فبل ما  ل لةما ة ا لماافب يم اا ضل لة لم م
ما  مبع هل ماممه اؼات  لخم يل   ل، ماةصؿ متطبلق ل م ف متطبلق ل،ممف ا  اا بتغلة م ف اا  ا ة

مإ ا ةم ماتطبلؽ متبعل ماا بتبة ميمل ل م تحصؿ ماات  م اا بل ب متطبلق ل، م ب  ات ميف  بشفةل
 اةلم تطمبلتمتطبلؽمإ ا ةمااا  ةمااشل مةمف ماا بتبلتما بل ل لةمإضلفةمااا  ةمااشل مة،م تةل

مبعضماا ا بتبلتمأبل ل لةمغ بلةممة ل ج هـمط ؽمتطبلق لم خصل صمه همااط ؽ،م  ب ةل
مإاىم ماةصؿ مااشل مة. مااا  ة ماا بتبلتمف مااشل مة ااا  ة إ ا ة  ع قلتمتطبلؽطبؽمإ ا ة

م م ماا بتبلت تح لف ف  ااشل مة ااا  ة إ ا ة    ا بل ل لة، م ضحةلممخ  لت مااختلـ  ف 
م.ااا  ةمااشل مةمف ماا بتبلتما بل ل لةمإ ا ةتطبلقلتم بل ئم
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ا بل ل لةم يل لتمإ  لرمةظلـمإ ا ةمااا  ةمف ماا بتبلتمفلهمامفتط قةلاافصؿمااخل سممأ ل
ا بل ل لة.مااائرم بتبلتم ا ةمااا  ةمف ماالإةظلـمف مثلاثةمأائارم  ل لةمت ثؿم بل ئمإ  لرم

يل ةماا ة  ةمبللإضلفةملإ،مالإ ا ةمالإ ت اتلالة مم،إ ا ةمااتغلل تض فم ممااتةظلـم اات لل ا  ؿم
مالإ ا لة مأ ل م. مااثلة  مااائر مبعة اف م الإا اراتفالر م مماات ثلؽ متض ف م ف اا عللل مبؿ
ما بل ل   مم،اا ةظ لتماا تخصصةم،ةاا  ح  مالرم.الايت ل  محلف مااثلاثامف  تحتمماائر
ممية اف م الاتصللات ماا عم  لت متبة ا الل محلث ماا تبل مة مم،الاةت ةتتض ف مالآالة م،ااةظـ

مم.اا بلرمالاصطةلي  م
مف م متع فةل ماا ل سف محلف ميمىمماافصؿ ماا ل اةلة مام  ا ة م فالإا اراتماا ة الة مب الة

م ماا  ا ة، م ة ع مفخط ات مالا تطلايلة، ماا ل ا ماا  ا ة مالإا ارات مام  ا ة. مةلة مإاىاةصؿ
م ماا  ا ةت ضلح ممح    م ماا  ض يلة، م ماائ ةلة، ميمىاابش لة، مبع هل ماةتع ؼ مفلااغ افلة.

م ماا  ا ة، م م ات   ماا  ا ة، م ح لبميلةة مااعلةة، محاـ م ضحةل مب ل اةصؿمة   جماا  ا ة،
 للةمإاىماةتط ؽمف مااة،مبأ اةم  ل لةمالا تبللف ما  ماابللةلت،ماا  تخ  ةمف ممتإاىما   ا

مأ لالبماا علاةمالإحصل لة.مم
ماا لب  ماافصؿ مف  مم يلااةل مثـ مالا ت ل ة، مب ا طة ماا ل اةلة ق ةلمي مللتمي ضماابللةلت

مض ف علاات لمبل  لالبمالإحصل لةمق ةلمبتحملؿمبللةلتماا حل  ما  بعةماات متض ةت لم مب
مي.spss(مالاات ليلة الإحصل لةمامعم ـ اا ئ ة ب ةل ع

 ةلقشةمب الةمب.مااةتل عمااعل ةمام  ا ةمحلثميلااةلمفلهماافصؿمااثل ف ما خل مإاىماةصؿمف
م ماا  ا ة، ماا  ا ةمفلت لؤلات مف ضللت م اختبل  مبلا  ا ة، مااخلصة ماات لؤلات لإالبلتميمى

م م الإا ا لة، ما  ل لة مثـ مااةظ لة، ماا  ا ة م  قت حلت ماا  ا ةمفةتل ع م  قت حلت ةتل ع
مااةتل عمااة ل لةماا تعمقةمبل ه اؼمااخلصةمبلا  ا ة.ف ماةصؿمماا ل اةلة،
م فمخلاؿمه ا تة  جم اتح لفمخ  لتماا بتبلتم تص   يطلرلإم ع ف ماا اابحثمغللتةل

متطبلؽما بل ل لة مااشل مة بل ئممف مظؿ مااا  ة مإ ا ة الإا لـم حل اةلمق  ةب ف أف  أ مةل.
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تطبلؽم بل ئمإ ا ةمااا  ةمااشل مةمف ممإ بلةلة يفماابشؼيفمط لؽم اابحث ه ا با اةب
محلالتهم متحقلؽ ميمى مقل  ة ما  ة، م ات مخ  لت مام  تفل  مت ف  محتى ما بل ل لة اا بتبلت

يطلرم فعةما  هماا بتبلتم فمأاؿمااتط  م اا ق  مةب ف أف ة ا  ب ل ،  غبلتهم ت قعلته،م ا 
م ا  ااقطلع ب  ا امة  ض ل  ا ت  ف مااتع ؽ   تقبلامامبلحثلفمل بفما ل ةم فلهلـ ق  ةل ق 

  .فل تع اا ماا  فؽم اللهم،بلاةئ مااقملؿ
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 تمهيد
 ويضبط يحدد أن تخرج أو أطروحة رسالة انجاز عمى مقبل عممي باحث كل عمى الضروري
 بطريقة الانطلاق لو يضمن وىو ما ،وجيدة واضحة بطريقة لدراستو المنيجي الجانب
 خلال المعالجة. ومن الظاىرة دقيقة تفسر نتائج إلى الوصول وبالتالي البحث في صحيحة

 التي والموضوعية الذاتية والأسباب الدراسة وتساؤلاتيا، شكاليةلإ نتعرض سوف الفصل ىذا
 وأىدافيا، الدراسة أىمية تحديد ثم ومعالجتو، ىذا الموضوع في لمخوض الباحث دفعت

 التي السابقة الدراسات أىم عرض نتطرق إلى كما لمدراسة، العممي الملائم المنيج وتوضيح
 جرائيالإ ضبطالو  تحديدالو  مباشرة، غير أو مباشرة بطريقة موضوع الدراسة تناولت

جرائي مفاىيمي ضبط الأخير وفي .لمصطمحات ومتغيرات الدراسة  التي المتغيرات لأىم وا 
 مع يتوافق وميداني نظري جانب بناء لأجل النقاط كل ىذه دراستو، ضمن الباحث يقصدىا
 .لمدراسة المنيجي الجانب عناصر

 :شكالية الدراسة.إ1.1
 وتحسين تطوير في التي تساىم المقومات أىم من الأكاديمية المكتبة أن وعمي المتعارف
والبحث العممي، بما فييا الجامعات، والكميات، والمعاىد،  يمؤسسات التعميم العال مخرجات

والمدارس العميا، ومختمف ىيئات البحث تحت الوصاية الكاممة أو المشتركة لوزارة التعميم 
 مختمف تخدم ثرية ومتنوعة معمومات مصادر من توفره بما لكذ العالي والبحث العممي،

 دفيافي (، الموظفينالباحثين ،الأساتذةالطمبة، ) الأكاديمي المجتمع المستفيدين من فئات
 الأكاديمية فالمكتبة المجتمع.وخدمة  العممي وتطوير البحث ،التعميمية العممية ودعم مساندة
، المعيد، الكمية، المدرسة( الجامعة) من ياتيا وأىدافياوغا وأىميتيا ووجودىا قيمتيا تستمد

وخدمة  والبحث التعميم عمى تتركزالأم والتي المؤسسة  رسالة من جزء ىي ورسالتيا
 في المتميزة الخدماتتقديم  في بالاستمرارية مرىون المكتبات ىذه إن مكانةف وعميو. المجتمع
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تعزيز الخدمات التقميدية في البيئة التعميمية و . ، والتحديات الراىنةالحديثة التحولات عصر
 الجديدة لمتعميم العالي. ما يفرض إعادة النظر في المكتبات ودورىا في السياق الأكاديمي.

 مختمف عميو ىيكل تنظيمي تتوزع ليا الأولى بالدرجة خدمات مؤسسة الأكاديمية فالمكتبة
الأولية  وموادىا مات المعمومات،خد سمعتيا المستفيد، حيث زبونيا الإدارية، المصالح

 ونجاحيا استعدادىا مدى عمى ممموس بشكل ىذه المكتبة ويتوقف تطور .مصادر المعمومات
 إلى جديدة أخرى خدمات إضافة مع وسريعة، نوعية ة،متميز  معمومات خدمات بتقديم

 . تقدميا التي التقميدية الخدمات
ىي الغاية  أشكالياتعدد و أنواعيا،  فاختلا عمى المعمومات خدمات توفير أن المؤكدف

 ،ثانيا وضمانة لبقائيا أولا مرتادييا فئات خدمةذلك عبر  لممكتبة، الأبرز واليدفالأسمى، 
إلى الارتقاء بمستوى الخدمات التي تقدميا لتصل إلى  الأكاديميةتسعى المكتبات  وحيث

 تركز حديثة وىي فمسفة إدارية ،كان لزاما عمييا استخدام إدارة الجودة الشاممة درجة التميز
 عمى والعمل. توقعات( رغبات، ،)حاجات ومتطمباتيم المستفيدين فيممعرفة و  عمى بالأساس

 المقدمة. الخدمات تحسين تمبيتيا باستمرار من خلال
 يعد مفيوم إدارة الجودة الشاممة من المفاىيم الإدارية الحديثة التي تيدف إلى تحسين وتطوير 

التي تقوم بيا المكتبات ومراكز  عمميات والوظائف والإجراءات والتسييلاتالأنشطة وال
بيئة معمومات تحظى بقبول ورضا  ، من اجل توفيرفيياالمعمومات ممثمة في العاممين 

 المستفيدين، وفق أسس ومعايير الجودة الشاممة
التركيز عمى  من الأكاديمية ينطمقالعمل عمى تطبيق مفيوم الجودة الشاممة في المكتبات ف

. عن طريق مجموعة من المبادئ )التزام الإدارة العميا، تحقيق متطمباتيمبينتيي و  المستفيدين
 فمتطمبات المستفيدينالتركيز عمى المستفيدين، تمكين العاممين والتحسين المستمر وغيرىا( 

، بعمميا من خدمات المعمومات تتطمب تغييرات في كيفية قيام المكتبات الجامعية المتغيرة
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كما يعزز مكانة الجامعة في  عمى رضا المستفيدين. وبالنيايةعمى جودة الخدمات  يؤثر وىذا
 .كقاطرة لمتنمية المستدامة الاعتراف بدورىا والاقتصادي ويساىم فيمحيطيا الاجتماعي 

دئ الجزائرية بمبا الأكاديميةوبذلك تتبمور إشكالية الدراسة في تحديد درجة التزام المكتبات 
الأنشطة والعمميات والإجراءات التي  إدارة الجودة الشاممة وانعكاس ذلك عمى جودة مختمف

لتحقيق متطمبات بيئة تنظيمية ملائمة  تقوم بيا ممثمة في العاممين لدييا من اجل خمق
 طرح التساؤل الرئيسي التالي: نايمكنعميو وبناء  المستفيدين.

بالشرق الجزائري  الأكاديميةخدمات المكتبات  تحسين في الشاممة الجودة إدارة دور هو ما
 ؟العاممين بها نظر من وجهة

 :ساؤلات الدراسة.ت1.1
 التساؤلات التالية: لنا من خلال الإشكالية المطروحة تتجمى

ىل موظفي المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري لدييم الوعي الكافي والدراية اللازمة 
 ات، المبررات، التحديات( إدارة الجودة الشاممة؟بمفاىيم ومضامين )المتطمب

ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول مستوى وعي ودراية موظفي المكتبات الأكاديمية 
 بمفاىيم ومضامين إدارة الجودة الشاممة تعزى لمخصائص الشخصية.

 ودعم لتزاماىل تطبق المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري مبادئ إدارة الجودة الشاممة )
 ؟التحسين المستمر(، الإدارة العميا، تمكين العاممين، التركيز عمى المستفيد

ىل الخدمات المقدمة في المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري ترتقي لمصف الجودة والتميز 
 من وجية نظر العاممين بيا؟

الجودة الشاممة  إدارة ئمباد الالتزام بتطبيق بين إحصائية دلالة ذات علاقة ارتباط ىل توجد
  بالشرق الجزائري؟وجودة الخدمات المقدمة في المكتبات الأكاديمية 
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 :فرضيات الدراسة.1.1

 إجابات عن فيي عبارة 1أكثر. أو متغيرين بين العلاقة بشأن تخمينية" عن عبارة الفرضية
دراستنا  جاءت يووعم بفروض معينة ينطمق أن العممي لمبحث ولابد المطروحة للأسئمة مؤقتة

 :التالية بالفروض
 الفرضية الأساسية.1.1.1

يساىم تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة )التزام ودعم الإدارة العميا، تمكين العاممين، التركيز 
بالمكتبات الأكاديمية لمشرق الجزائري في تحسين  عمى المستفيدين، التحسين المستمر(

 خدماتيا.
 ئيةالفرضيات الإجرا.1.1.1

.موظفي المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري لدييم الوعي الكافي والدراية اللازمة بمفاىيم 1
 )المتطمبات، المبررات، التحديات(؟ ومبادئ إدارة الجودة الشاممة

.لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول مستوى وعي موظفي المكتبات الأكاديمية بمفيوم 1
 .جودة الشاممة تعزى لمخصائص الشخصيةومبادئ ومضامين إدارة ال

الشاممة  الجودة إدارة مبادئ الالتزام بتطبيق بين إحصائية دلالة ذات علاقة ارتباط .توجد1
 .وجودة الخدمات المقدمة في المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري

 موضوع:الاختيار  أسباب.1.1
إدارة طرح فكرة  خلال من ومعالجتو الموضوع، ىذا لاختيار دفعتنا التي الأسباب بين من

مكانيةالجودة الشاممة ودورىا في تحسين خدمات المكتبات الأكاديمية،  إدارة مبادئ  ياتطبيق وا 
 :يمي ما ندرج بالمكتبات الأكاديمية الجزائرية الجودة الشاممة

                                                           
 : دار]م.د[ .العممي البحث ومناهج طرق خميفة. جمال غازي، توفيق، الجبار عبد البياتي، العال، عبد محمد يمي،الدغ. 1

 .51ص . 2009والتوزيع، لمنشر الوراق
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 تواجو المكتبات التي التحديات عمى السيطرة في التقميدية الإدارية الأساليب عجز -
 .المعمومات خدمات وتحسين تطوير وعن الجامعية

الإدارة بالجودة الشاممة ودورىا في يكتسبيا موضوع  التي والميدانية النظرية الأىمية -
 اليوم من الجامعية المكتبات تشيده ما ظل في خاصةتحسين خدمات المكتبات الأكاديمية، 

 .وتغيرات متلاحقة تحديات
الإدارة بالجودة الشاممة في تحسين خدمات المكتبات  حدثوت الذي الأثر توضيح محاولة -

 الأكاديمية
 ولممجتمع، وترجع لممكتبات بالنسبة إدارة الجودة الشاممة موضوع يكتسبيا التي الأىمية -

 تطوير إلى والحاجة مختمف القطاعات، في المتلاحقة والتغيرات التطورات إلى الأىمية ىذه
 .تبعةللأساليب الإدارية الم مستمر

 مواجية عمى يساعدىا حديث تسيير أسموب لانتياج الجزائريةالمكتبات الأكاديمية  حاجة -
 وتحقيق المكاسب والقضاء عمى مظاىر غياب الجودة في الخدمات المقدمة. ،التحديات

الشاممة وأدواتيا وتقنياتيا كدعائم تقوي مجال المكتبات بمختمف  الجودة ظيور مبادئ إدارة -
 جوانبيا.

كمؤسسات خدمات معمومات بأسموب إدارة  الأكاديمية المكتبات وخدمات تأثر مخرجات -
 .الجودة الشاممة

 
 

 :أهداف الدراسة.1.1
 فائدة البحث ذو ليكون والميدانية النظرية الأىداف من جممة لإبراز عادة الدراسات تأتي
 :اليةالت الأىداف لتحقيق نطمح ىذه دراستنا خلال من ونحن واضحة عممية
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موظفي المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري بمفيوم ومبادئ وعي مستوى التعرف عمى  -
 إدارة الجودة الشاممة.

موظفي المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري بمتطمبات تطبيق مبادئ معرفة مدى دراية  -
 إدارة الجودة الشاممة.

يمية بالشرق الجزائري بمبررات تطبيق موظفي المكتبات الأكاددراية مستوى التعرف عمى  -
 مبادئ إدارة الجودة الشاممة.

الكشف عمى الصعوبات التي تواجو المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري أثناء تطبيق  -
 مبادئ إدارة الجودة الشاممة.

مستوى وعي موظفي المكتبات الأكاديمية بمفيوم ومضامين الكشف عن الفروق في  -
عند  لمبررات، الصعوبات( إدارة الجودة الشاممة تعزى لمخصائص الشخصية)المتطمبات، ا

 .(0.05مستوى الدلالة المعنوية )
الشاممة وجودة الخدمات  الجودة إدارة مبادئ الالتزام بتطبيق إبراز علاقة الارتباط بين -

  المقدمة في المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري.
المكتبات تقدميا  التي المعمومات خدمات تطوير في الشاممة مساىمة إدارة الجودة تحديد -

 الأكاديمية.
 الكشف عن إمكانية تطبيق المكتبات الأكاديمية الجزائرية مبادئ إدارة الجودة الشاممة. -
 الأكاديمية الجزائرية لتطبيق تمتمكيا المكتبات التي والمقومات، الإمكانيات عمى الوقوف -

 .إدارة الجودة الشاممة
إدارة الجودة الشاممة،  لأسموب ومبادئ لتجسيد التطبيق الفعمي حمول إلى الوصول محاولة -

تطبيق إدارة الجودة  وآليات تضمن إجراءات، تبني الجيات الوصية لضرورة انتباه ولفت
 المكتبة الأكاديمية الجزائرية. مؤسسة الشاممة داخل

 :أهمية الدراسة.1.1
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أساس إنشاء ختمف أنواعيا سواء في البيئة التقميدية أو الحديثة خدمات المعمومات بم باعتبار
نشاط ىذه المؤسسة، و  لتقييم والحكم عمى مدى فعالية رئيسيكونيا معيار و ، المكتبة الجامعية

لذا كان ىناك رغبة بأن تكون ىذه الدراسة محاولة لمتعرف عمى واقع خدمات المعمومات التي 
 إدارة الجودة الشاممة.زائرية في ظل تقدميا المكتبات الجامعية الج

 :التالية النقاط من ىذه الدراسة أىميتيا تستمد كما
 التي بشكل خاص الجزائر وفي عام بشكل العربية المنطقة في السابقة قمة الدراسات -

 .الجامعية في المكتبات المعمومات بخدمات إدارة الجودة الشاممة وعلاقتيا موضوع تناولت
 الجزائرية الأكاديميةالمكتبات  تطوير في تساعد أن يمكن تتوصيا تقديم -
 جودة تحسين في الشاممة الجودة إدارة حول دور وأىمية بدراسة الأكاديمية المكتبة إثراء -

  المكتبية الخدمات
الإدارة بالجودة الشاممة ودورىا في تحسين خدمات  حول عممية رؤية ةالدراسىذه  تقدّم -

  علاقةال ذات مستقبمية أبحاث لتقديم الباحثين أمام المجال ستفتح وبالتالية المكتبات الأكاديمي
 المناسب الإداري الأسموب اختيار الجامعية عمى المكتبات مديري الدراسة ىذه تساعد -

 .خدمات المعمومات مستوى تحسين شأنو الإسيام في من والذي
 العوامل ومعرفة الأكاديمية تالمكتبا في المعمومات بمستوى خدمات الاىتمام ضرورة -

 .الجودة وتحقيق تحسينيا أجل من وذلك نوعيتيا، المؤثرة عمى
، تزايد تحديات من تواجيو وما الأكاديمية المكتبات تعيشيا التي الراىنة الظروف طبيعة -

 ذاى كل الانترنت، ،المتعددة المستفيدين متطمبات تمبية البيئة المتغيرة، مع التأقمم عدد الطمبة،
 فرض الأكاديمية لمكتباتنا جديدة تتيح ساليبأو  الإمكانات،و  الأدوات توفير يتطمب وغيره

 المستفيدين. وولاء رضا لكسب ،متكاممة خدمات تقديم في مكانتيا
 :الدراسة منهج.1.1
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 تحقيق نتائج أجل من الباحث وفقو يسير محدد لمنيج يخضع أن يجب عممي بحث أي
 المنيج الوصفي فوظيفة الوصفي، المنهج عمى الدراسة ىذه في الاعتماد تم وقد مرضية،

 والتعرف الشائعة والسائدة الممارسات بتحديد ييتم كما وتفسره كائن ىو ما وصف في تتمثل"
 1."والتطور النمو يا فيتوطريق والجماعات الأفراد عند تأثيراتياو  والاتجاىات المعتقدات عمى

 التحميل إمكانية من لما يوفره الدراسات من النوع ىذا لمث في الأنسب يعد الوصفي فالمنيج
 .الدراسة محل الظاىرة لممعطيات الدقيق
 الدراسات السابقة:.1.1

تساعد الدراسات السابقة الباحث من اكتشاف معظم العناصر التي تدور وتحيط بموضوع 
عن الموضوع، بحثو من زواياه المختمفة وأيضا تكوين خمفية نظرية واكتساب تراكم معرفي 

أخطاء من سبقوه إلى مثل ىذه المواضيع من الدراسات، أيضا من تدارك نقائص و  مكنوكما ت
 كما تسيل تقديم الإضافة الجديدة انطلاقا من النقطة التي توقف فييا غيره من الباحثين.

 2."لمرافق المعمومات"إدارة الجودة الشاممة  :الأولى الدراسة
، عمى خدمات مرافق TQMا عن تطبيق إدارة الجودة الشاممة الدراسة العممية تقدم عرض

التي يعتمد عمييا ىذا المدخل المتقدم، المعمومات المختمفة والمتنوعة. كما تبين أىم المبادئ 
دارة وضبط نظم وخدمات المعمومات الالكترونية  مداد وا  نشاء وا  وذلك فيما يتصل بتفسير وا 

معمومات لنظم وخدمات المعمومات ىو المشاركة في المتقدمة. فاليدف من إعداد مرافق ال
تحسين وتعزيز مبادرات الجودة الكمية في منظمات وقطاعات الدولة لتحقيق التنمية الشاممة 

يجب أن يضع  أولاا والتحديث المستمر، وعميو ينظر لمرافق المعمومات من ثلاث أبعاد: 
وخدمات المعمومات والعمل عمى  مرفق خدمات المعمومات معايير داخمية لتحسين جودة نظم

المرفق أغراض وأىداف المستفيدين فيما يتعمق  أن يساند يجبثانياا تحقيقيا باستمرار. 
                                                           

 .710. ص.2008الكتاب الحديث،  دار القاىرة: العامة. المنيجية إلى مدخل العممي: والبحث المعرفة موسى. معيرش،.1
، 17ع .الاتجاىات الحديثة في المكتبات والمعموماتإدارة الجودة الشاممة لمرافق المعمومات. محمد. .محمد اليادي، 2

 .204 -164(. ص ص2002)يناير
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يجب أن يساند  ثالثاا بإمدادىم المستمر بخدمات بجودة عالية ترتبط بمعايير الجودة العالمية. 
تطرقت لضرورة للاستعانة مرفق المعمومات جيود إدارة الجودة الشاممة بالمنظمة الأم. وقد 

بإعادة اليندسة لتأىيل مرافق المعمومات لتتفاعل مع متطمبات ومبادئ إدارة الجودة الشاممة. 
 ، وتطابقو مع متطمبات المستفيدين. TQMوقد استعرضت الدراسة مفيوم 

تضمنت الدراسة إطارا عاما لخدمات ومنتجات مرافق المعمومات الحديثة، وتحديد مدى لقد 
مة الوسائل والأساليب المختمفة لإمدادىا، كما حددت خصائص البيانات المتضمنة في ملائ

ىذه الخدمات والمنتجات. واختتمت الدراسة بتقديم مجموعة من الأسس والمؤشرات المتعمقة 
نتاج مخرجات  بالجودة المطموبة مراعاتيا لمرافق المعمومات المعنية بالقيام بالخدمات، وا 

ق دورة حياة كل منيا وارتباطيا بالأداء والتصميم والتطبيق، والتزاميا المعمومات في نطا
بالمعايير المطموبة لموصول لجودة مرفق المعمومات)المصداقية، الموثوقية، الكفاءة، إمكانية 

 الاستخدام، إمكانية الصيانة وغيرىا(
 1.ية والتطبيق"بين النظر : "إدارة الجودة الشاممة بالمكتبات الجامعية: الدراسة الثانية

المكتبات  إلىبالتطرق  تناول العمل موضوع إدارة الجودة الشاممة بالمكتبات الجامعية،
الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم  الجودة في المكتبات الجامعية، ،، الإدارةالجامعية
ىدف حيث  وفي الأخير نحو تطبيق إدارة الجودة الشاممة بالمكتبات الجامعية. العالي،

 مؤلف إلى الأىداف التالية:ال
 لممكتبات الجامعيةإدارة الجودة الشاممة الدعوة إلى الانتقال من الإدارة التقميدية إلى  -
 المكتبات الجامعيةالتعريف بإدارة الجودة الشاممة في  -
 توفير مرجع يمكن الاستعانة بو عند الحاجة -

 وقد توصل المؤلف الجممة من النتائج أىميا:

                                                           
 .2015 دار بياء،قسنطينة:  .إدارة الجودة الشاممة بالمكتبات الجامعية: بين النظرية والتطبيقالسعيد. ، بوعافية.1
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إدارة وىو  فعاليةأن تفكر الإدارة العميا لممكتبات الجامعية في نمط إداري أكثر حتمية  -
 الجودة الشاممة

 وضع رؤية لتنفيذ الجودة الشاممة من اجل تحسين خدمات المكتبات الجامعية -
 وقد أفادنا المؤلف في النقاط التالية:

 لخدماتالتعرف عمى المكتبات الجامعية من حيث، الأىداف، الوظائف، ا -
 التعرف عمى مفاىيم الإدارة، الجودة، الجودة الشاممة، إدارة الجودة الشاممة -
 في المكتبات الجامعيةإدارة الجودة الشاممة اخذ فكرة وتصور عن تطبيق  -

 الضفة محافظات الفمسطينية في الجامعات في الشاممة الجودة "إدارة: الدراسة الثالثة
 1.التدريس" هيئة أعضاء يراها كما الغربية
الجامعات  في الشاممة الجودة إدارة معايير تحقيق درجة معرفة إلى الدراسة ىذه ىدفت

 .المستقمة بالمتغيرات تأثرىا ودرجة التدريس، ىيئة أعضاء يراىا كما الفمسطينية
 بالمغة العربية والناطقين المتفرغين التدريسية الييئة أعضاء جميع من الدراسة مجتمع وتكون

الوطنية  النجاح جامعة وىي: الستة، النظامية الغربية الضفة محافظات معاتجا في
بيت لحم  ديس وجامعة أبو القدس وجامعة بيرزت، وجامعة الأمريكية، العربية والجامعة
 والبالغ 2004/2005الجامعي  لمعام الدكتوراه، الماجستير شيادة حممة من الخميل، وجامعة
تم  تدريس ىيئة عضو 346عمى  الدراسة عينة واشتممت تدريس. ىيئة عضو 1084 عددىم

 المجموع من  (32%)نسبتو ما العينة ىذه تشكل بحيث طبقية عشوائية بطريقة اختيارىم
 .التدريسية الييئة الكمي لأعضاء

 :منيا التوصيات من مجموعة إلى الدراسة وخمصت

                                                           
 كما الغربية الضفة محافظات الفمسطينية في الجامعات في الشاممة الجودة إدارة اييرمع تحقيق درجةالملاح، منتيى.  -1

 . 2005. أطروحة ماجستير: إدارة تربوية: جامعة النجاح، فمسطين، التدريس هيئة أعضاء يراها
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تفويض  مبدأ واعتماد الفردية، من بدلا الأعمال إنجاز في العمل فرق عمى الاعتماد -
 .المسؤولية قدر السمطات عمى

والدراسات  البحوث ىذه ربط عمى والفاعل الجاد والعمل العممي بالبحث الاىتمام زيادة -
المالي  التمويل وتوفير الشاممة، التنموية وقضاياه المجتمع بمشكلات الجامعات في المنجزة

 .العممية البحوث اللازم لإجراء
 وسائل كتوفير الجامعات، داخل وتفعيميا التدريس ىيئة لأعضاء المقدمة تالخدما زيادة -

 .لموظفييا المناسبة المكافآت وتقديم الرواتب، نظام الراحة، وتعديل
 لإنتاج- فرمال- وحدة في تطبيقية دراسة مع الشاممة الجودة "إدارة: الدراسة الرابعة

 1.الأدوية"
عناصر الثقافة  توضيح ىو الشاممة الجودة إدارة ضوعمو  منيا الباحثة تناولت التي الزاوية

 إيجاد توافق حاولت الميدانية الدراسة وفي الشاممة، الجودة إدارة لتطبيق الملائمة التنظيمية
مع العميل،  الشاممة )الرسالة، العلاقة الجودة بإدارة الخاصة التنظيمية الثقافة بين عناصر

 شاكل، المشاركة والعمل الابتكار والتجديد، القياس وتقييمالم، حل مع المورد، التعاون العلاقة
 السائدة الثقافة التنظيمية الأداء، الأجور والمكافئات والتقدير، التحسين المستمر(، وعناصر

 .البحث محل في الوحدة
الوحدة مع  في العميا الإدارة ودور القيادة عنصر ملائمة عدم انو ىناك إلى الباحثة وتوصمت

بالعميل  التوجو سياسة ملائمة وعدم الشاممة، الجودة إدارة لتطبيق المطموب ادةالقي نمط
عن  بحثية دراسات توفر وعدم الشاممة الجودة إدارة تطبيق متطمبات مع الوحدة السائد في

 .وآرائيم رغبات العمال

                                                           
دكتوراه: عموم أطروحة الأدوية.  لإنتاج- فرمال- وحدة في تطبيقية دراسة مع الشاممة الجودة إدارةحبشي، فتيحة.  -1

 .2005اقتصادية: جامعة منتوري، قسنطينة، 
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 عةجام حالة دراسة-العالي  التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة "إدارة: الدراسة الخامسة
 1."-جيجل
التعميم  مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق واقع عمى التعرف إلى الدراسة ىذه ىدفت

وعلاقتيا  الشاممة الجودة إدارة فمسفة الأول نظري محدد، فصمو إطار تقديم خلال العالي، من
م التعمي مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة الثاني تطبيق الفصل أما ، ISO 9000 بمدخل
باعتبارىا مؤسسة  الجامعة طرف من المقدمة التعميمية الخدمة جودة عمى ركز فقد العالي
لمتنمية  المجتمع قيادة عمى القادرة الإطارات إعداد في مساىمتيا ومدى البشرية، لمتنمية

طار ميداني تضمن .المستدامة  الجودة إدارة تطبيق أىمية إدراك الفصل الثالث مدى وا 
باستخدام المقابمة، الملاحظة،  .من وجية نظر أعضاء ىيئة التدريس جيجل بجامعة الشاممة

مع التركيز عمى الاستبيان كأداة رئيسية لمحصول عمى البيانات اللازمة لتحديد أىمية تطبيق 
تضمن  محاور ثلاث عمى موزع سؤالا  34تكونت من إدارة الجودة الشاممة بجامعة جيجل.

  .التعميمية العممية مستوياتوالثالث  (TQM)مفيوم انيوالث العامة، البياناتالأول 
 من جيجل، بجامعة الشاممة الجودة إدارة إدراك وتطبيق مدى تحديد إلىسعت الباحثة  لقد

وقد توصمت  التعميمية، العممية تطوير التدريسية ووفقا لمستويات الييئة أعضاء وجية نظر
 في الفعال ودورىا الشاممة الجودة إدارة بفمسفة يبالجامعة لدييم الوع أن الأساتذة الدراسة إلى

 لا الجامعة إدارة المبررات)أسموب من العديد أن ىناك كما الخدمة التعميمية، نوعية تحسين
 مكتبات وتحسينو، افتقار لتطويره جيود إلى يحتاج العممي الشاممة، البحث والجودة يتماشى
 الجامعة علاقة عن المستفيدين رضا ، عدمالحديثة التكنولوجية للأساليب الجامعة كميات

 بالجامعة تدفع ( والتي، النقص المسجل والواضح في الإمكانيات المادية والبشريةبالمجتمع

                                                           
. أطروحة ماجستير: عموم جيجل جامعة حالة دراسة-العالي  التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارةعميرة، أسماء. .1

 . 2013، 2تسيير: جامعة قسنطينة
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 التأطير، الحرص نوعية )تحسينالمدخل. وختمت الدراسة ببعض المقترحات ىذانحو تطبيق 
 (.العممية الأبحاث والمكافآت، دعم الحوافز تقديم عمى

"تطوير مكتبات الجامعات المصرية في ضوء معايير إدارة الجودة : ة السادسةالدراس
 1.الشاممة"

لدكتوراه إلى التوصل إلى أسباب ودواعي تطبيق إدارة الجودة الشاممة في ىدفت رسالة ا
المكتبات الجامعية فضلا عن بناء أداة قياس لمتعرف عمى متطمبات تطبيق إدارة الجودة 

 .المصرية ت الجامعية بالجامعاتالشاممة في المكتبا
وفي الشق الأول من الدراسة تعرض الباحث لمسمبيات التي تعاني منيا المكتبات الجامعية 
المصرية وىي: )عدم وضوح الأىداف السمبيات المرتبطة بأخصائي المكتبات، سوء الإدارة 

نية، سوء بناء وتنمية المكتبية، قمة الإمكانات المادية، وسوء أحواليا، ضعف التمويل والميزا
وفي الشق الثاني أجرى الباحث دراسة ميدانية لاستطلاع نتائج تطبيق مقياس (. المقتنيات

التعرف عمى متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية، وتكونت أداة 
 عبارة. 53القياس من خمسة محاور بمجموع 

إدارة الجودة  ة المكتبية الجامعية بضرورة تطبيقوقد تعمق المحور الأول باقتناع الإدار 
الشاممة، وتعمق المحور الثاني بتوفير الإمكانات المادية والبشرية اللازمة لتطبيق إدارة الجودة 
الشاممة، أما المحور الثالث فقد اختص ببناء نظام ولوائح إدارة الجودة، واختص المحور 

الشاممة وتعمق المحور الخامس بتحقيق التعاون  الرابع بتأسيس نظم معمومات إدارة الجودة
 .والمشاركة بين إدارة المكتبات الجامعية والمستفيدين من ىذه المكتبات

وقد خمصت الدراسة الميدانية إلى اتفاق كل من أساتذة الجامعات والمديرين عمى أىمية 
تبات بدرجة كبيرة.  المحاور الخمسة كمتطمبات ضرورية لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في المك

                                                           
. أطروحة دكتوراه: عمم الجودة الشاممةتطوير مكتبات الجامعات المصرية في ضوء معايير إدارة الحناوي، حسن. .1

 .2008 المكتبات: جامعة الإسكندرية،
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وبناء عمى ىذه الدراسة قدم الباحث دليلا مقترحا لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات 
 :الجامعية يتضمن الخطوات المقترحة لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة عمى النحو التالي

راسة اتجاىات د.3 .التوعية ونشر مفيوم الجودة.2 .تبنى الإدارة العميا تطبيق الجودة.1
الإعداد والتييئة داخل .5 .تقييم وتشخيص الوضع الحالي.4العاممين نحو تطبيق الجودة 

حصر جميع العمميات .7 .بناء وتكوين فرق العمل وتحديد منيجية عمميا.6 .المكتبات
تخطيط وتوثيق شامل لنظام إدارة الجودة الشاممة .8 .القائمة وتحديد الخطوات الإجرائية ليا

الجامعية التدقيق الداخمي بالمكتبات .10.تطبيق نظام إدارة الجودة.9.كتبات الجامعيةبالم
 وضع المعايير والتسجيل والحصول عمى الشيادة )اختياري(..12.العميا الإدارة .مراجعة11

"إدارة الجودة الشاممة في تحسين كفاءة خدمات المعمومات: دراسة : الدراسة السابعة
 1.أكاديمية السادات لمعموم الإدارية"تطبيقية عمى مكتبات 

ىدفت رسالة الماجستير إلى التعرف عمى مدى توافر متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة 
بمكتبة أكاديمية السادات لمعموم الإدارية من خلال آراء العاممين بالمكتبات وأيضا قياس 

ية ىذه الخدمات لاحتياجات لدى المكتبات موضوع الدراسة ومدى تمب المتاحةجودة الخدمات 
 المستفيدين من خلال تطبيق أحد المقاييس العالمية عمى المستفيدين

السادات لمعموم  وبالنسبة لمجانب الأول أعد الباحث استبيانا لمعاممين بمكتبات أكاديمية
الإدارية لدراسة مدى توافر متطمبات إدارة الجودة الشاممة بالمكتبات موضوع الدراسة، أما 

وىو  (SERVQUAL) جانب الثاني فقد اعتمد الباحث مقياس الفجوة بين التوقع والإدراكال
مفردة صممت لقياس خمسة أبعاد تعكس جودة الخدمة المقدمة من  22يشتمل عمى 

أسئمة أخرى لأسئمة المقياس حتى يتلاءم مع طبيعة عمل  6المكتبات، وقام الباحث بإضافة 
: جزأينتؤثر في جودتيا. وقد تم تصميم أداة القياس من المكتبات وخصائص الخدمات التي 

                                                           
إدارة الجودة الشاممة في تحسين كفاءة خدمات المعمومات: دراسة تطبيقية عمى مكتبات أكاديمية المغاورى، شريف. .1

 . 2010 . أطروحة ماجستير: عمم المكتبات: جامعة المنوفية،السادات لمعموم الإدارية شبين الكوم



المنهجي لمدراسة الإطارالفصل الأول                                                      
 

23 
 

يعكس الأول توقعات المستفيدين بما ينبغي أن تكون عميو مظاىر الامتياز في الخدمة، بينما 
يقيس الجزء الثاني إدراك المستفيدين للأداء الفعمي لمخدمة، ويمثل الفرق بين إدراك 

كة. وقد تم توزيع المقياس عمى عينة من المستفيدين وتوقعاتيم حول جودة الخدمة المدر 
أعضاء التدريس والييئة المعاونة والطلاب المستفيدين من مكتبات أكاديمية السادات لمعموم 

 .مفردة 530بمغ قواميا  2007/2008الإدارية خلال العام الجامعي 
رة الجودة وقد خمصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج الميمة التي تتعمق بتوافر متطمبات إدا

 :الشاممة في المكتبات ومنيا
 .عدم وضوح ميمة الأكاديمية ورؤيتيا لدى عديد من العاممين بالمكتبات -
 .الييكل التنظيمي لمكتبات الأكاديمية بشكل عام لا يسمح بسيولة التركيز عمى الجودة -
 .عدم وجود وحدة مختصة بإدارة الجودة -
 .لا يوجد تصنيف وتصنيف الوظائف العاممين -
 .دم وجود نظم لتقويم الأداء بالمكتبات موضوع الدراسةع -

وفيما يتعمق بوجود فجوة سمبية أو إيجابية بين توقعات المستفيدين لأبعاد جودة الخدمات 
 :وبين إدراكاتيم لجودة ىذه الأبعاد بالفعل تبين ما يمي

دمة وبين وجود فجوة سمبية إجمالية بين توقعات المستفيدين لمظاىر الامتياز في الخ -
إدراكاتيم لمخدمة الفعمية المقدمة وذلك عمى مستوى جميع متغيرات القياس وأبعاد جودة 
 الخدمة المتمثمة في الجوانب المادية الممموسة، والاعتمادية والاستجابة والتفاني والأمان.

تشير الفجوة السمبية إلى عجز المكتبات موضوع الدراسة عمى تمبية احتياجات المستفيدين و 
 .من الخدمات المقدمة وتقديم خدمات متميزة ذات جودة ترتقي لرضاء المستفيدين
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جودة خدمات المكتبات الأكاديمية شرطا لمحصول عمى الاعتماد " الدراسة الثامنة:
 1".موم الشرطية بالشارقة نموذجاالأكاديمي: مكتبة أكاديمية الع

ىيئة الاعتماد الأكاديمي  متعرف عمى معيار المكتبة الصادر عنلىدفت دراسة خالد حسين 
والتطبيق لمعيار المكتبة عمى مكتبة أكاديمية العموم الشرطية بالشارقة باعتبارىا  الإماراتب

الأدلة أو المؤشرات  د، وتحديدواحدة من المكتبات التي استطاعت الحصول عمى الاعتما
والحصول  عمى تطبيق المكتبة لعناصر المعيار بما ييسر عمى المكتبات التعامل الجيد معيا

من طرف ىيئة الاعتماد الأكاديمية بالإمارات بعد التأكد من المطابقة عن  عمى الاعتماد
 .طريق التدقيق والإجراءات اللازمة لممنح

، ثم تبعتيا إصدارات 2007معايير الاعتماد في أصدرت ىيئة الاعتماد الأكاديمي  حيث
 . وقد اشتممت المعايير عشرة أقسام السادس منيا خاص بمصادر التعمم2011متتالية حتى 

 المعامل(. –المعمومات  تكنولوجيا -)المكتبة  وتضمن
 2011في  وقد طبق الباحث معيار المكتبة في معايير ىيئة الاعتماد الأكاديمي الصادرة

والأىداف والدعم المالي  ،والإستراتيجيةإلى الرؤية والرسالة  حيث أشارتبة الأكاديمية عمى مك
واستخدام  ،والخدمات وبرامج التوجيو والخدمات الإلكترونية ،ومساحة المكتبة وأوقات العمل

والخطة المستقبمية ودور أعضاء ىيئة التدريس في تنمية  ،لممصادر الإلكترونية المستفيدين
 .الفنية لممقتنيات والتعاون وفريق المكتبة والمعالجة ،اتالمجموع

واختتمت الدراسة بمجموعة من التوصيات تضمنت مجموعة من الإجراءات التي تأكد عمى 
وأن  وخدماتيا، اونشاطاتي ذاتية لكافة عممياتياال اتراسدالالمكتبات بإجراء  التزامضرورة 

 يكونالجودة وأن  مستوى قياسفي تقييم و دمة المستخالمعروفة تستخدم الأساليب والأدوات 
 .ة ومنتظمةدوريبصفة ذلك 

                                                           
جودة خدمات المكتبات الأكاديمية شرطا لمحصول عمى الاعتماد الأكاديمي: مكتبة أكاديمية  .إبراىيم، خالد حسين .1

 .181-145(. ص2013، )يناير 39ع .الاتجاىات الحديثة في المكتبات والمعمومات .العموم الشرطية بالشارقة نموذجا
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"دراسة تقويمية لممكتبات الجامعية السودانية وفقا لمعايير اتحاد : التاسعةالدراسة 
 1.الجامعات العربية"

إلى إلقاء الضوء عمى سعى المكتبات الجامعية  ىدفت دراسة حمد عبد القادر وياسر الماحي
إلى الاىتمام بالنوعية وضمان الجودة في مدخلاتيا، وعممياتيا، ومخرجاتيا، في السودان 

وذلك من خلال توظيف أدوات وأساليب عممية لضمان الجودة لتقويم وقياس أداء المكتبات 
الجامعية الحالية، وذلك لمعرفة إلى أي مدى تمبى مكتبات الجامعات السودانية متطمبات 

عتماد الواردة في دليل التقويم الذاتي والخارجي والاعتماد العام مؤشرات القياس والتقويم والا
 .لمجامعات العربية الأعضاء الصادر عن اتحاد الجامعات العربية

 :وقد توصمت الدراسة لعدة نتائج أىميا
كثير من مكتبات الجامعات السودانية بدرجة جيدة متطمبات مؤشرات القياس والتقويم  يتمب -

 ة في الدليل أداة التقويم المذكور.والاعتماد الوارد
بينيا  ومن-تحتاج كثير من أدوات ووسائل قياس وتقويم أداء المكتبات الجامعية السودانية  -

دليل التقويم الذاتي والخارجي والاعتماد العام لمجامعات العربية الصادر عن اتحاد الجامعات 
ى تصبح ملائمة وكافية لتقويم أداء العربية )في محور المكتبات( إلى المراجعة التعديل حت

المكتبات الجامعية السودانية في ظل التحولات التقنية والخدمات الإلكترونية والجامعات 
الافتراضية وىذا يتطمب تضمين ملاحظات الباحثين ومستخدمي الدليل من الجامعات 

دارات التقويم والجودة والاعتماد بتمك الجام  .عاتالسودانية أعضاء الاتحاد وا 
في كثير من الأحيان ىناك قصور في معرفة إدارات الجامعات لمفيوم المكتبة ووظائفيا،  -

وخدماتيا، مما يجعل قدرة تمك الإدارات عمى القيام بعممية التقويم لممكتبات الجامعية غير 
 .عممية، وقد يعيق عممية التقويم في تحقيق الغرض المرجو منيا

                                                           
. قويمية لممكتبات الجامعية السودانية وفقا لمعايير اتحاد الجامعات العربيةدراسة تياسر.  عبد القادر، حمد، الماحي،.1

 .2014 ،للاتحاد العربي لممكتبات والمعمومات. تونس 25المؤتمر 
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ودانية تبنى دليل التقويم الذاتي والخارجي والاعتماد العام عمى المكتبات الجامعية الس -
لمجامعات العربية الأعضاء الصادر عن اتحاد الجامعات العربية، والشروع في تطبيقو مع 
محاولة الاستفادة من الأدلة الأخرى وخاصة دليل معايير ومؤشرات قياس أداء المكتبات 

در عن الاتحاد العربي لممكتبات والمعمومات الجامعية والوطنية والعامة والمدرسية الصا
 .)اعمم( بوصفو أكثر حداثة وشمولا وأوضح في جانب مؤشرات قياس الأداء

الاىتمام ببناء نماذج معايير داخمية لممكتبات بالتكامل والتنسيق مع إدارة التقويم والجودة  -
الاستفادة من أدلة مؤسسات  والاعتماد بالجامعات السودانية لتقويم أداء المكتبات يراعى فييا

المعايير والقياس والاعتماد الإقميمية والدولية، وذلك بإنشاء وحدات لضبط الجودة داخل 
المكتبات الجامعية السودانية، والعمل عمى تنمية القيم والاتجاىات السميمة لبناء ثقافة 

ز الجودة لدى جميع تنظيمية راسخة تتعمق بالتقييم والتقويم الذاتي الطوعي، وتأكيد وتعزي
 الأطر العاممة في المكتبات الجامعية السودانية. 

، متطمبتها، مبادئها: المكتبات الجامعية في الشاممةإدارة الجودة " :العاشرةالدراسة 
 1".ومشكلاتها خطواتها
التعريف بمفيوم إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية  إلىىذه الدراسة الوثائقية  ىدفت

متطمبات ، و دة الشاممة في المكتبات الجامعيةدارة الجو الرئيسية لإ المبادئلتعرف عمى وا
الدراسة  ىدفتكما ، وخطوات تطبيقيا، إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية تطبيق

في عمميو الجامعية حل المشكلات التي تواجو المكتبات  لممساىمة فيإلى الخروج بتوصيات 
 خمص الباحث إلى التوصيات التالية:و  الشاممة.لجودة تطبيق إدارة ا

                                                           
 مجمةإدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطمبتها، خطواتها ومشكلاتها. عميان، ربحي مصطفى. .1

 .2018، 2. ع24وطنية. مجال فيد الممك مكتبة
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ضـرورة تفعيل دور العـاممين فـي المشاركة بعمميـة اتخاذ القـرارات، وخاصة فيما يتعمـق  -
إبراز الأفكار مع عمـل لم جـديـدة طرقعمـى تجريـب يم تشجيعو  بتحسين وتطـويـر العمل.

 في العمل لاستغلالياالخلاقة 
لأن ذلـك  ،إدارة الجودة الشـاممة بكافـة أبعادىـا فـي المكتبـات الجامعيـةضرورة تطبيق  -

 وظيفي لمعاممين فييايـؤدي إلـى تحسـين الأداء السوف 
 ضرورة استمرار الإدارة العميا التي تتبع ليا المكتبات الجامعية في توفير الدعم اللازم -

 .لتطبيـق إدارة الجودة الشاممة فـي ىـذه المكتبات
عمى المكتبات الجامعيـة العمـل الجـاد لنشر ثقافة إدارة الجودة الشاممة، وأىمية تطبيقيا في  -

 .مختمفة بين جميع العاممين فييـاالأعمال ال
مع متطمبات العمل من  يتناسبالذي الملائم عمى المكتبات الجامعيـة توفير التدريب  -

 .مناسبة وضع برامج تدريبيةخلال 
من خلال زيادة لـدى الموظفين تجاه المكتبة الجامعية وأىدافيا  والولاء نتمـاءالاروح تشجيع  -

إلى  الاستنادالحوافز المادية والمعنوية لمموظفين مع ضرورة الوظيفي، وتقديم درجة رضا 
 .لعلاوات والترقياتفي تحصيل ا الكفاءة والجدارة

 ةالمناسـب ةالتنظيمي الثقافةتييئة و  ،يةنشر ثقافـة إدارة الجودة الشاممة فـي المكتبات الجامع -
 ت داعمة.معتقداقيم ومبادئ و ليا بما تتضمنو من 

المتخصصة في المجال،  الأكاديميةالدراسات بالقيام  في المساعدةيجب عمى الجامعات  -
 ليا. م الدعم اللازميوتقد
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 تكنولوجيا ظل في بالجزائر الأكاديمية بالمكتبات المهنية التنمية" :الحادية عشرالدراسة 
 1".ومعسكر وهران جامعتي مكتبات أخصائيي حالة دراسة الحديثة المعمومات

 المعمومات تكنولوجيا ظل في المينية التنمية إشكاليةفي  بحثال ىدفت ىذه الدراسة إلى
وىران، وذلك من و  معسكر جامعتي مكتبات في ممثمة بالجزائر الأكاديمية بالمكتبات الحديثة

إلى  التوجو عبر المكتبات، أخصائي مسار في تكوينال محطاتأبرز  رق إلىخلال التط
 بجامعة المكتبات عمم قسم في ممثمة المكتبات، عمم في العالي بالتكوين المعنية المؤسسات

وىران  بجامعة الأكاديمية المكتبات أخصائيي في متمثلالدراسة  مجتمع واختيار ن،وىرا
  مينية تنمية واقع عن لمكشف وتحميميا من الميدان، تالبيانا جمعقصد  معسكروجامعة 
خمصت الدراسة وقد  .المعمومات تكنولوجيا ظل فيبالجزائر  الأكاديمية بالمكتباتالمكتبات 
 النتائج التالية:مجموعة  إلىفي النياية الميدانية 

 الممنوحة في تخصص عمم المكتبات الشيادات في والتجدد التعدد -
 ج والمناىج بين الأقسام المعنية بالتكوين في عمم المكتبات  البرام ةمواءم -
دراج المقاييس في والتحديث والتعديل التغيير -  المقررات الدراسية في الحديثة التقنيات وا 
 المتخصصة في عمم المكتبات التكوينية البرامج من الاستفادة عدم -
 مستوىوتحسين ال التكوين فرص معظمل المكتباتمديري  احتكار -
 ذاتي تكوينيم الأكاديمية المكتبات لأخصائيي الساحقة الأغمبية -
 الذاتي لمتكوينأساسية الاعتماد عمى التعمم أثناء الخدمة كوسيمة  -
 .المكتبية بالمينة منيوضل التكوينية بالبرامج الالتحاق في الرغبة -
 نيةالتدريس النظرية عمى حساب التطبيقات الميدا عمى طرقالاعتماد  -
 ة وانخفاض الرضا عن الميام الموكمة.قمة فرص الترقية الميني -

                                                           
 حالة المعمومات الحديثة دراسة تكنولوجيا ظل في بالجزائر الأكاديمية بالمكتبات المهنية التنميةكريمة.  مكاتي،.1

 .2020، 2دكتوراه عمم المكتبات: جامعة وىرانومعسكر.  وهران جامعتي مكتبات أخصائيي
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 ,from user to customer TQM in academic librarie» :عشر الثانية الدراسة
library management».1 

الدراسة بيدف أعطاء نظرة عامة لإدارة الجودة الشاممة في سياق موضوع خدمات ىذه  أجريت
والأدبيات الإدارية في  النظرية والتطبيقات العممية المبادئحيث أن دراسة  ،المكتبات الأكاديمية

دارة الجودة الشاممة،  إدارة الجودة الشاممة تطبق تستدعي مجال كل من المكتبات الأكاديمية وا 
 لمكتبات الأكاديمية.في ا

 لأكاديميةا تنفيذ إدارة الجودة الشاممة في المكتباتو  أن عممية إعداد إلى الدراسة خمصت 
العمميات و  التنظيمية تغيير في الثقافةكذا لدى أخصائي المكتبات، و  منيج التفكيرتتضمن تغير 

إدارة تطبيق  لنجاحالتنظيمية دون التفكير والالتزام طويل المدى، كما أن فرق العمل ميمة 
 من الإدارة اموالالتز دعم ال ىذه العممية تعتمد عمىتطبيق كل خطوة في  كما أنالجودة الشاممة، 

 من أجلاتخاذ قرار تطبيق إدارة الجودة الشاممة يتطمب قيادة قوية  عمميةوعميو فإن  العميا،
 .     تحقيق ذلك

 The Impact of Total Quality Management (TQM) on» :عشر الثالثةالدراسة 
the Efficiency of Academic Performance - Empirical Study - The 

Higher Education Sector – The niversity of Jordan».2 
 الأداء كفاءة مىع الشاممة الجودة إدارة أثر إشكاليةىدفت ىذه الدراسة إلى محاولة اختبار 

 خلال ومن .الأردنية بالجامعة العالي التعميم قطاع فيعبر دراسة ميدانية  الأكاديمي
 الجامعةفي  ساتذةالأ عمى موزع ستبيانا 120 المرصودة من مبياناتل الإحصائية معالجتوال

                                                           
1.Wang, hong. from user to customer TQM in academic librarie, library management, 
emerald group publishing limited, vol.27, no.9, 2006. 
2.Mashagba, Ibrahim Awwad Salem. The Impact of Total Quality Management (TQM) on 
the Efficiency of Academic Performance - Empirical Study - The Higher Education 
Sector – The niversity of Jordan. International Journal of Scientific & Technology 
Research, Vol. 03, Iss: 04, 2014. pp. 358-364. Available on: http://www.ijstr.org     

http://www.ijstr.org/
http://www.ijstr.org/
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 الجودة إدارة مبادئ لتطبيق يجابيالإ تأثيرال وجود إلى ت الدراسةتوصمحيث  الأردنية،
 البشرية الموارد تنمية الشاممة، الجودة دارةالأساسية لإ متطمباتال توفير عن طريق الشاممة،
 .ميالأكادي الأداء كفاءة عمى للإدارة الأكاديمية والقرارات

 Total Quality Management in Academic» الدراسة الرابعة العشر:

Libraries: An Overview».1 
سد ثغرة تزايد متطمبات المستخدمين بشكل غير متوقع، وتحقيق  محاولة ىدفت الدراسة إلى

، وذلك من خلال تسميطو في المكتبة الأكاديمية رضاىم عن طريق الارتقاء بجودة الخدمة
عمى العديد من القضايا المتعمقة بإدارة الجودة الشاممة وتطبيقيا في مجال خدمات الضوء 

المكتبات الأكاديمية. حيث تطرق إلى متطمبات تنفيذ إدارة الجودة الشاممة ممثمة في)التحمل 
والصبر، التحول المفاىيمي لدى المتخصصين في عمم المكتبات، التغيير في الثقافة 

ماعي في المكتبة الأكاديمية، تقديم التدريب الدوري لموظفي المكتبة من التنظيمية، العمل الج
 .بتكنولوجيا المعمومات( واطلاع أجل إبقائيم عمى دراية
تزايد متطمبات المستخدمين و ، السائدةتكنولوجيا المعمومات  ظلفي وخمص الباحث أنو 

تطبيق إدارة الجودة  عبر ذلك إلا يتم، ولإرضائيم، يجب تحسين جودة الخدمات. ولا باستمرار
. والإتاحة المكتبات من أن تكون أكثر مرونة وسيولة في الوصول تمكنالشاممة التي 

 إتباعخلال  ويتم الأمر منلمستخدمييا.  مكرسة خدماتمؤسسات الأكاديمية  لمكتبات فا
 تحويل مؤسساتيم وتطويرىا لمواجية تحدياتمن المكتبات تمكن محافظي ، إستراتيجيةخطة 

الأساليب التقميدية لتقديم الخدمات بتكنولوجيا  و استبدالالقرن الحادي والعشرين بفعالية. 

                                                           
1
.Upadhyay, Ashok Kumar. Total Quality Management in Academic Libraries: An 

Overview. International Journal of Advance and Innovative Research.Vol8, Issue 3 (IV) July 

- September 2021 Part – 2. Available on:  

https://www.researchgate.net/publication/358608322_Total_Quality_Management_in_Acade

mic_Libraries_An_Overview 

 

https://www.researchgate.net/publication/358608322_Total_Quality_Management_in_Academic_Libraries_An_Overview
https://www.researchgate.net/publication/358608322_Total_Quality_Management_in_Academic_Libraries_An_Overview
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ساعد لممبأدوات وتقنيات إدارة الجودة الشاممة. والاستعانة ، الحديثة المعمومات والاتصالات
 وكفؤة لممستخدمين.  فعالةفي تنمية كفاءة موظفي المكتبة الذين يُقدّمون خدمات 

 Application of Total Quality Management in»: العشر الخامسةالدراسة 

University Libraries ».
1 

أجريت ىذه الدراسة لاستكشاف تطبيق إدارة الجودة الشاممة في مكتبات الجامعات. ولتحقيق 
ىذه الغاية، قام الباحث بفحص سبع مكتبات جامعية، وأعد استبيانين. وزع الأول عمى أمناء 

%. أما الاستبيان الثاني، فقد وزع عمى 100ت في كل جامعة، وتمت إعادتو بنسبة المكتبا
%. وبعد تحميل بيانات 91.07مستخدماً من المكتبات المعنية، وتمت إعادتو بنسبة  560

المكتبات المعنية، تبيّن أن تطبيق إدارة الجودة الشاممة لا يرقى إلى المستوى المطموب، وأن 
. وفي نياية الدراسة، قدم الباحث ISOلمدروسة غير حاصمة عمى شيادة أياً من المكتبات ا

ىذه وتجمت أبرز  بعض المقترحات لتطبيق إدارة الجودة الشاممة بناءً عمى تحميل البيانات
 والاقتراحات في: التوصيات

ين أن التفكير في إدارة الجودة الشاممة ناقصًا ما لم يول الاىتمام اللازم لمموظفين المسؤول -
عن تطبيقيا. حيث ستظير الجودة بالتأكيد عندما يمنح كل فرد في المكتبة الثقة، وعندما 
يكونون جميعيم عمى دراية واضحة بأىداف وغايات رسالة المكتبة. كما يفترض أن السعي 
لتحقيق الجودة يجب أن يبدأ من القمة إلى القاعدة. فالتكامل ىو ما يُحقق الجودة. كما أن 

  .اطرة والتخمص من الخوف يُؤدي إلى الإبداعتشجيع المخ
ا لممستفيدين قصد تقييم يدور نا يوصي الباحث أيضًا بأن يُجري أمناء المكتبات استبيا -

الخدمات المتاحة. كما ينبغي عمييم وضع صناديق الاقتراحات في مكتباتيم، إذ قد تُوفر ىذه 
 .المكتبةالصناديق معمومات قيّمة حول التفاعل بين المستخدم و 

                                                           
1.Ram, Mange. Application of Total Quality Management in University Libraries. 

International Journal of Research in Humanities and Social Studies Volume 5, Issue 10, 2018. 

Available on:  https://docs.google.com/viewer?url=http://www.ijrhss.org/papers/v5- 

i10/3.pdf&embedded=true?iframe%3Dtrue&width=700&height=450 

https://docs.google.com/viewer?url=http://www.ijrhss.org/papers/v5-%20i10/3.pdf&embedded=true?iframe%3Dtrue&width=700&height=450
https://docs.google.com/viewer?url=http://www.ijrhss.org/papers/v5-%20i10/3.pdf&embedded=true?iframe%3Dtrue&width=700&height=450
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يعد الوقت مقياسًا كميًا لجودة خدمات المكتبة. وكما يُشير الاستبيان )الذي تم الحصول  -
 3) جيبون عمى استفساراتيم في غضونيإلى المستخدمين، فإنيم  الموجيةعميو من الأسئمة 

ما  عادةدقائق( فإن مستخدمي المكتبات لا يحصمون عمى المعمومات المطموبة في الوقت. 
د مقدار الوقت المستخدم في المكتبة عمى كفاءة نظام المكتبة بأكممو، كما مثال جودة يعتم

الفيارس حيث يجب عمى مكتبة الجامعة تحسين عممية استرجاعيا بتطبيق تكنولوجيا 
المعمومات والاتصالات مع أجيزة الكمبيوتر في أنظمتيا وغيرىا من الأنظمة ذات الصمة 

 .طويلا وقتاالتي تستغرق 
إدارة الجودة الشاممة تكتسب الآن مكانة أفضل في التعميم بما في ذلك المكتبات، كما  -

تحصل المكتبات أيضًا عمى شيادة الأيزو. يجب عمى السمطات والمنظمة الأم إبلاء المزيد 
من الاىتمام لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في عممياتيا وخدماتيا لتحقيق جودة المؤسسة 

مقترحات المستفيدين في عمميات الاقتناء والتزويد،  ىذا بلاستئناس مع ا .والوصول ليدفيا
بالإضافة إلى المراجعات الأدبية في الموضوع، وفيارس الناشرين والببميوغرافيات  والمعارض 

المستخدمين إعلام سيثبت أنو مفيد إذا تم  ،تنظيم برنامج إرشاد لممستخدمينو  وغيرىا.
 التعمم التي تحتفظ بيا المكتبات في مجال دراستيم وبحثيم. بموارد وانتظامباستمرار 
 :البحث في السابقة الدراسات توظيف.1.1.1

 :فيما يمي السابقة الدراسات أفادتنا لقد
 .الدراسة موضوع حول نظرية قاعدة تكوين -
 .واضح بشكل أبعادىا وتحديدالدراسة  إشكالية بمورة -
 .منيجياو  وخطتيا،الدراسة  تساؤلات تحديد -
 .السابقة البحوث إلييا تتطرق لم التي الموضوعية الجوانب معالجة -
 .لمدراسة الميداني الجانب في السابقة البحوث نتائج توظيف -
 الدراسة  بين متغيرات العلاقة فيم -
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 .لمدراسة النظري الإطار ضبط -
 .السابقة البحوث في المعتمدة والمراجع المصادر إلى الوصول -
 .البيانات جمع أدوات وتصميم دتحدي -

لقد تمكنا من خلال الدراسة الميدانية من الوصول الى مجموعة من النتائج تتقاطع عموما 
أيضا مع أغمب الدراسات السابقة، تمك الموظفة وبالتالي فإن دلك دليل عمى تناسق النتائج و 

 تقارب المقترحات مع تمك الدراسات.
 لدراسةات االمفاهيم الإجرائية لمصطمح.1.1
 الذي القصد تحديد اجل من ميم أمر الدراسة لمصطمحات ومتغيراتالإجرائي  الضبط يعتبر
 عن المصطمحات ىذه عزل وكذا محددة مصطمحات عمى اعتماده وراء من الباحث يتبناه

 كان وعميو وتشويش خمط في الباحث وتوقع الأمر تخمط قد التي والعامة الموسعة المفاىيم
توضيح  ناويمكن ،الدراسة في اليامة المتغيراتو  المصطمحات من مقصدنا تحديد عمينا لزاما

 :كالتاليمفاىيميا الإجرائية 
تزويد المستفيد تعني : الجودة بما يحتاج من خدمات ذات خصائص وصفات تستوفي

تحقيق رضا المستفيدين عن طريق تقديم خدمات ) الوقت المناسبحاجاتو وتوقعاتو في 
تاحتيا جميع  عبرة لممواصفات(، مطابق أنشطة متداخمة ومتكاممة، يشارك في صنعيا وا 

بكل مستوياتيم سواء المديرين أو المنفذين وىي بذلك عمل فريق العاممين العاممين 
 فالجودة ضرورة إستراتيجية، وركيزة أساسية لتحقق المكتبة أىدافيا.    المكتبة. في
أساس تمثل مجموعة مبادئ يرتكز عمى  مدخل إداري منيج أو يى: إدارة الجودة الشاممة

وىي تطبيق الطرق الكمية والاستخدام الفعَّال لمموارد  التي تنتيج التحسين المستمر المكتبة
تدمج الاستفادة من ف .المستفيدين بمتطمباتموفاء ل مينية ملائمةبيئة البشرية في إطار 

الحالية لمتحسين والتطوير، والأدوات الفنية المختمفة في  الأساليب الإدارية الأساسية، والجيود
 وتطويرىا. المكتبةمنظم لتحقيق أىداف موحد و إطار مدخل 
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الأنشطة والعمميات والوظائف والإجراءات والتسييلات  مجموعة ىي: خدمات المعمومات
المستفيد لوصول  المناسبة البيئة تييئة بغاية فييا،المكتبات ممثمة في العاممين في  الممارسة

وىذا من أجل  ،وأقميا تكمفة المعمومات بأسرع الطرق وأيسرىاوالمواد المتعمقة ب مصادرالإلى 
 وتحقيق رضاه. تمبية متطمباتو

شبكةأو  الأكاديمية الدرجة التي تمبي بيا الخدمات التي تقدميا المكتبة تمثل: جودة الخدمة 
وعمى  إحصائيا تقييملتي تحددىا المينة، وعادة ما احتياجات مستخدمييا والمعايير ا المكتبات
الميزانية، وسياسات بتتأثر جودة الخدمة المستفيدين استطلاعات رأي و  التغذية الراجعةأساس 

 .يمالإدارة، وتصميم المرافق وحالتيا، وقرارات الموظفين، ومعنويات
 طرفوتمول وتدار من  تمك المكتبة أو مجموعة المكتبات التي تنشأ: الأكاديميةالمكتبة 

المدارس العميا( الكميات، المعاىد، مؤسسات التعميم العالي )الجامعات، مؤسسة تابعة لأحد 
تقديم الخدمات المكتبية المختمفة لممجتمع الأكاديمي المكون من الطمبة والمدرسين بيدف 

 .الأم العاممين في المؤسسةو والباحثين 
للإدارة العميا في ميام العاممين في المكتبة الأكاديمية مشاركة يقوم عمى: العاممين تمكين 

 القائمة الوظيفة إطار تقديم المقترحات واتخاذ القرارات وحل المشكلات، من دون توجيو وفي
تحديد المسؤوليات وتوزيع الميام، وتوفير بيئة تنظيمية مبنية عمى الثقة، والتكامل،  عمى

 فييا، والعاممين لتحقيق غايات المكتبة الأكاديمية دعموالتكوين، والتحفيز وال وروح الفريق،
المكتبة عملا بقاعدة  تطويرفالاعتراف بميارات العاممين وتحسينيا يسيل مشاركتيم في 

 الجودة مسؤولية الجميع.
من  جانبا قناعة الإدارة العميا لممكتبة الأكاديمية بالجودة واعتبارىا ىي: العميا الإدارة التزام

وطريقة  التنظيمية، كالثقافة ليا، الجيود الداعمة يتيا، مع السعي لتحقيقيا وتعزيزإستراتيج
 وحل الجودة جيود التسيير، وتحسين جودة خدماتيا، مع المشاركة الفعالة ومساندة
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 ثمالشاممة الجودة  إدارة لتطبيق مبادئ اللازمة القاعدية الأساسية البنية مشكلاتيا، وتوفير
 يقيا في المكتبة.تطب استمرارية دعم
مسعى المكتبة  في صميم إدارة الجودة الشاممةالمبدأ يمثل : التركيز عمى المستفيدين

 فيم حاجات ورغبات وتوقعات المستفيديتضمن ذلك ، المستفيدين رضا الأكاديمية لتحقيق
وتجسيدىا في مجموعة من المواصفات والمعايير ، م ىذه المعمومات لتوجيو القراراتواستخدا

الخاصة بالخدمات والمنتجات التي تقدميا لممستفيد بما يضمن تمبية تمك الحاجات والتوقعات 
  والرغبات، تطبيقا لقاعدة المستفيد يقود المكتبة.

المكتبة الأكاديمية  عمل المبدأ أساسي في إدارة الجودة الشاممة، يشمل: التحسين المستمر
قديم الخدمات لممستفيدين بصفة مستمرة، لتحسين العمميات والنشاطات التي تتطمبيا ت

وضمان توافق تمك التحسينات مع حاجات ورغبات وتوقعات المستفيدين، وأن تكون ىناك 
 عبردائما جيود مبذولة لإحداث تغيرات وتعديلات لاستمرار ىذا التوافق ويتحقق ذلك 

 .ت وتجاوزىا(تجنب الأخطاء والوقاية منيا، تحديد المشكلات وحميا، تعيين الانحرافا)
 خلاصة
 إطارىا خلال تحديد من دراستنا منيا انطمقت التي الأساسية المرتكزات حددنا قد نكون وبيذا

نحاول سوف  خلالو من الذيو ، لمدراسة الميداني الإطار في الخوض قبل العام المنيجي
صحة  من التحقق وكذا ،الفرعية والتساؤلات لمدراسة؛ الرئيسية الإشكالية عمى الإجابة

 النظري الإطار عرض بعد طبعا ىذا. بغاية الوصول إلى النتائج. عدميا من الفرضيات
 بيانات وتعطينا الدراسة عن المبس ترفع والتي الوارد المفاىيم نحدد مختمف خلالو من الذي
 .الدراسة موضوعحول  دقيقة عممية قاعدة تكوين عمى وتعيننا البحث معمقة لممفاىيم نظرية
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 تمهيد
 المستمر التحسين إلى تيدف ،المعاصرة والإدارة التسيير أنماط أبرز الشاممة الجودة إدارة

 من العديد يف بنجاح وأفكارىا مبادئيا توظيف تم والتي ،التميز في المؤسسة لبموغ مستوى
إدراك المنظمة لغاياتيا،  في تطبيقيا يساىم حيث ،في العالم الدول مختمفب المنظمات

 تبني إلى المؤسسات من بالكثير أدى وىذا. ينالمستفيدوولاء  رضا وكسب يا،أىداف تحقيقو 
 حيث المعاصرة الفترة في الباحثين من الواسع الاىتمام عمى استحوذت والتي.  TQMفمسفة

 .لممنظمات والتفوق النجاح تحقيق في والأوحد الوحيد العامل الجودة بفضمو أضحت
 الجودة مفهوم.2.1
 منخفض وبسعر ،تالخدما ،لممنتجات السريع التصنيع عمى يقتصر المنظمات حنجا يعد لم

 الجودة مفيوم انتشار بسبب المبدأ ىذا زال فقد فقط، ومتابعتيا في الأسواق وتصريفيا
 بشكل وتقديم الخدمات السمع تصنيع إلى الطريق الأمثل أن فكرة إلى يدعو والذي الحديث
 .أفضل والخدمات بشكل جاتالمنت أي تصنيعيا ىو وأرخص أسرع

 9المغة في الجودة 
، )وأجاد( الشيء)فجاد( جيدا صار أي وضميا الجيم يجود)جودةً( بفتح )جاد( الشيء

 أي وجَودة جُودة الشيء وجاد الرديء، نقيض الجيد بمعنى وقيل (،تجويدا )أيضاو)جوّده( 
 القول من بالجيد أي وأجاد: ةجَودَ  جادَ  وقد مثمو، والتجويد فجاد، وأجَدت الشيء ،جيدا صار

جودا  بالمال لو وجُدْت جَوْدة، يَجود عممو وجادَ  وأجودّ  عممو في فلان أجادويقال الفعل،  أو
 1جَيدا. طمبو أو جيّداً  وجده الشيء: واستنجاد جيداً، أعددتو الشيء: واستجدت

 في اتىناك اختلاف جعل الجودة، موضوع في لمكتابات النظر وجيات واختلاف تعددف
 داخل لمجودة شامل وواضح تعريف ضبط يجب ولذا بيا، المتزايد الاىتمام رغم وىذا تعريفيا،

 .العمل عمى وتطبيقو الجودة قياس يمكن حيث منظمة أي

                                                           
 .255- 254ص. -ص ه. 1423 الحديث، دار جود. مادة ،العرب لسان محمد. الدين منظور، جمال ابن.1
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 طبيعةQualitas) بيا) يُقصد ( التيQualityاللاتينية ) الكممة الجودة إلى مفيوم يرجع
 .والإتقان الدقة قديماً  نيتع وكانت صلاحيتو، ودرجة الشيء أو الشخص
 ما وىو الجاد والنافع، العمل عمى التوكيد في واسعاً  اىتماماً  أعطى الحنيف الإسلامي فالدين
 ورسولو والمؤمنون" أعمالكم الله فسيرى اعمموا "وقل  الكريمة الآية عميو نصت

،الآية  التوبة 105  
 فيقول النبي العمل، تعظم التي لشريفةا بالأحاديث غنية فيي الشريفة، النبوية السيرة أما

 إن" عميو وسمم الله صمى ويقول ،"شيء كل في الإحسان كتب الله إن" وسمم عميو الله صمى
 1يتقنو". أن عملاً  أحدكم عمل إذا يحب الله
  9اصطلاحاالجودة  

 يقصد التي ( Qualities) اللاتينية الكممة من مشتقة كممة كمصطمح ( Qualité ) الجودة
نما دوما، الأحسن أو الأفضل تعني لا وىي ،2 "صلاحو ودرجة الشيء طبيعة" بيا  ىي وا 

 المصمم، لمزبون، كان سواء منو الاستفادة جية لو باختلاف النظر يختمف نسبي مفيوم
  المؤسسة، المجتمع.

 العملاء بإرضاء أكثر ييتم الحديث الجودة مفيوم أصبح والمعرفي التكنولوجي التطور ومع
 الأسموب خلال من الصحيحة بالأمور القيام"ىي الجودة الأولى، فأصبحت الدرجة يف

 .المنشود اليدف إلى لموصول الصحيح
 التي الأفكار من مجموعة عمى القائمة الحديثة الإدارية المفاىيم أحد الجودة مصطمح ويعد
 أدى وقد ،الأفضل داءالوصول لمستوى الأ أجل من وذلك تطبقيا، أن إدارة لأي يمكن

 وجيات تعددت حيث ، يامفيوم اختلاف إلى والمؤسسات منظماتال نشاطات في الاختلاف
، واضحة الأبعاد محددةممموسة  حقيقةتبقى  الجودة أن غير مدلولاتيا، تحديد في النظر

                                                           
 رواه البييقي..1
 والنشر، الطباعة لدنيا الوفاء . الإسكندرية: داربالمدرسة التعميمية الإدارة في الشاممة الجودة أحمد. إبراىيم أحمد،.2

 .43.  ص 2003
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 مفيوم إعطاء ويمكن، الجودة لمفيوم أعطيت التي التعاريف أىم إبراز يمكننا المعالم وعميو
 1:يمي كما روادىا منظور من الجودة

 جوران تعريف (Juran) تقديم عمى القدرة أي للاستخدام المنتج ملائمة مدى " بأنيا 
 . " وأصدق صفات أداء أفضل

 فيجنباوم عرفيا (Feigenbaum) دمج جراء الخدمة أو لممنتج الكمي الناتج " بأنيا 
 حاجات تمبية من تمكن والتي والصيانة والتصنيع واليندسة نشاطات التسويق خصائص
 ." الزبون ورغبات

 كروسبي تعريف (Crosby) الوقاية من تنشأ بأنيا وأكد المتطمبات مع المطابقة " بأنيا 
  " المطابقة عدم كمف خلال من الجودة تحقق مدى قياس يمكن بأنو التصحيح و من وليس

 تاجيشي تعريف (Taguchi) والتي تفادييا يمكن تيال الخسارة مقدار عن تعبير " : بأنيا 
 والفشل الزبون توقعات تمبية في الفشل ذلك ويتضمن تسميمو بعد المنتج لممجتمع يسببيا قد
 ''وغيرىا والضجيج عن التموث الناجمة والتأثيرات الجانبية الأداء خصائص تمبية في
 ديمينغ تعريف ( (Deming لتيا والاعتمادية التوافق درجة " بأنيا الجودة عرف فقد 

 ''للاحتياجات المطابقة بمعنى ومع التكمفة، السوق مع تتناسب
 ايشيكاوا  تعريف(Ishikawa)الخدمة، العمل، :منكل  جودة يشمل الجودة : " مفيوم 

 يجعل مما والأىداف، المنظمة المنظمة، في العاممين والأفراد النظام، التشغيل، المعمومات،
 "المنشودة الأىداف لتحقيق الأساسية الأدوات من وأبعادىا الجودة مراقبة
 2:يمي كما المتخصصة المنظمات منظور من الجودة مفيوم إعطاء يمكن كما
 من صحيح وبشكل الصحيح العمل أداء " الجودة الأمريكي الفيدرالي الجودة معيد تعريف 

 ء".الأدا تحسين مدى معرفة في المستفيد تقييم عمى الاعتماد الأولى مع المرة
                                                           

 .66. ص 2003 والتوزيع، لمنشر الفجر ة. القاىرة: دارشاملال الجودة إدارة ثلاثيةشحاتة.  بن محمد خطيب،.1
 المتطمبات و بالجزائر9 المبررات العالي التعميم مؤسسات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق إمكانيةعمي. لرقط،.2

 .51، ص2009لخضر باتنة،  الحاج جامعة9 . أطروحة ماجستيرالأساسية
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  لمتقييس العالمية المنظمة يفتعر (ISO)" تتمتع التي والخصائص الصفات من مجموعة 
 ''ضمنيا مفترضة أو معمنة رغبات تحقيق إمكانية إلى تؤدي ما أو خدمة سمعة بيا
 لمتقنيين الفرنسية الجمعية تعريف(AFNOR) "والمميزات الخصائص من مجموعة قدرة 

 "العملاء من لمجموعة الضمنية أو المعمنة المتطمبات إرضاء عمى الجوىرية
 لاشتمالو حصره،  يصعب الجوانب متعدد الجودة مفيوم أن لمجودة تؤكد السابقة المفاىيم إن

دارية تقنية مفاىيم تتضمن مختمفة أبعاد عمى  ىذا ويعزى وثقافية، وسموكية واجتماعية وا 
 أصحاب نظر زوايا اختلاف ثم ومن الجودة مفيوم الآراء حول تباين إلى والاختلاف ، التعدد

 منيم، كل يعتنقيا التي والفمسفة الثقافية والمرجعية الفكرية تبعا لمخمفية وذلك التعاريف،
 .الزبون برضا يحظى المنتج جعل خلاليا من يمكن التي ورؤيتو لمكيفية

 الجودة تعريف مداخل.2.2.1
 المتعمق الإداري الفكر ياتلأدب ثراء يعتبره البعض الجودة تعاريف في والتباين التعدد إن

 من التعاريف، ىذه مختمف بين التمييز محاولة إلى العمماء والمتخصصين دفع قدو  بالجودة،
 .تأخذىا قد التي المفاىيم ىذه مختمف بين التمييزو  ،كبرى مجموعات تصنيفيا إلى خلال

 (Garvin D)قارفن" " أولا9 تصنيف
 1:ىي كبرى، مداخل خمسة ضمن الجودة تعاريف قارفنصنف 

 التميز'' مرادف أنيا عمى الجودة إلى المدخل ىذا خلال من ينظر :التفوق مدخل 
 يمكن لا حيث عالي، وأداء صارمة معايير عمى دالة وعلامة مطمقة عبارة وىي ،''الفطري
، التجربة خلال من عمييا التعرف يمكن ولكن الجمال، كممة غرار عمى دقيق، بشكل تعريفيا
 .الجميع لدى المعنى بنفس تحظ لا لأنيا تعريفيا، كثيرا يصعب المفيوم ىذا بحس فالجودة

                                                           
. القاىرة: الأكاديمية الحديثة لمكتاب الجامعي، شروط التطبيق -الأساسيات-لمفهومإدارة الجودة الشاممة ابمية، لحبيب.  .1

 .17-15. ص ص2019



 الفصل الثاني                                        الإطار النظري لإدارة الجودة الشاممة
 

41 
 

 متغير أنيا عمى لمجودة المنتج عمى القائمة التعاريف تنظر :المنتج عمى القائم المدخل 
 مكونات بعض كمية في الاختلاف يعكس الجودة في والاختلاف .لمقياس وقابل دقيق

 ملازمة خاصية الجودة أن ىي الأولى نتيجتان، لمدخلا ىذا عن وتترتب ،المنتج وخصائص
 لممنتج خصائص غياب أو وجود تعكس الجودة لأن ليا، منسوب كشيء وليس لممنتجات،

 أعمى جودة عمى الحصول أن ىي والثانية موضوعي، بشكل تقييميا ويمكن لمقياس قابمة
 تحقيق ولأن المنتج، يياعم يتوفر التي الخصائص كمية تعكس الجودة لأن أعمى، تكمفة يعني
 جدا، مكمفا الجودة عالية منتجات إنتاج بالتالي فسيصبح مكمفا، سيكون الخصائص ىذه

 بموغ في أعمى جودة عمى الحصول غاية تتمثل حيث الربح، نحو تتجو المفيوم بيذا فالجودة 
 يمتقد لأن الأرباح، تعظيم في والرغبة لمعميل أكبر رضا تحقيق في يتمثل مزدوج ىدف

 العالية الجودة تعني وبالتالي التكاليف، رفع بالضرورة يستمزم أفضل بخصائص منتجات
 .''أكثر تكاليف''
 مقدمة من المستعمل عمى المؤسسة التعاريف تنطمق 9المستعمل عمى القائم المدخل 

 أو رغبات لدييم أن المستيمكون يفترض إذ ،''الناظر عيني في تقع الجودة'' أن مفادىا
 من مستوى أعمى ليا أن يعتبرون التي تمك ىي يفضمونيا التي السمع وأن مختمفة، اجاتاحتي

 لمغرض أو للاستعمال ملائم الخدمة أو المنتج أن من التأكد عمى يركز المدخل فيذا الجودة،
 عممية طبيعة ذات الأولى الصعوبة صعوبتين، المدخل ىذا ويواجو .أجمو من صنع الذي
 جاد تعريف إعطاء إلى تؤدي حتى متباينة فردية تفضيلات بين معالج كيفية في تتمثل

 خصائص بين التمييز كيفية في وتتمثل أكثر جوىرية فيي الثانية الصعوبة أما لمجودة،
 .المستيمك رضا من قدر أقصى فقط تحقق التي وتمك الجودة تتضمن التي المنتج

 العناصر المستعمل عمى لمبنيةا الجودة تعاريف تتضمن 9التصنيع عمى القائم المدخل 
 تعاريف تركز المقابل، وفي الطمب، محددات - المستيمك تفضيلات في راسخة لأنيا الذاتية،
 التصنيع بيندسة الأول المقام في تعنى أنيا كما العرض، عمى التصنيع عمى القائمة الجودة
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 والمطابقة مبات،لممتط المطابقة المدخل ليذا بالنسبة الجودة تعني وبيذا، وممارساتو
 خلال من الأولى، المرة من الصحيح بالعمل والقيام متناىية، بدقة التصاميم لمواصفات

 التي أو (العمل إعادة) جديد من بالعمل القيام تتطمب التي والأخطاء العيوب من التحرر
 يتجو الجودة مدلول فإن المعنى وبيذا ذلك، من العملاء واستياء الميدان في الفشل إلى تؤدي
 ''أقل تكاليف'' تساوي عادة العالية والجودة التكاليف، نحو
 التكاليف عمى القيمة عمى المعتمدة الجودة تعاريف ترتكز 9القيمة عمى القائم المدخل 

 وتكمن .مقبولة بتكمفة مطابقة أو مقبول بسعر أداء توفر التي ىي المنتج فجودة .والأسعار
 ولكنيما مترابطين مفيومين بين ومساواتو خمطو في المدخل ىذا توظيف في الصعوبة
 تعتبر التي القيمة أخرى جية ومن لمتميز، مقياسا تعد التي الجودة جية من متمايزين،

 إلى تفتقر وىي ،''المتاح التميز'' في يتمثل ىجين عن عبارة والنتيجة للاستحقاق، مقياسا
 .الواقع في تطبيقيا يصعب كما المعالم واضحة حدود
 (E. Sallis) ا9 تصنيف ساليسثاني
 ىناك بأن يرى حيث لمجودة، أعطيت التي التعاريف مختمف بين بالتمييز" ساليس"قام 

 1:يكالتال لمجودة نأساسي مفيومين
 ومثاليا مطمقا مفيوما باعتبارىا المفيوم ليذا وفقا الجودة توظف 9لمجودة المطمق المفهوم 

 والسيارات الفاخرة كالمطاعم ما شيء لوصف قيقة،والح والجمال، الخير، لمفاىيم مشابيا
 المطاعم من النوع ىذا مرتادي عمى لذلك تبعا تضفي حيث المثال، سبيل عمى الفاخرة

 الندرة بخاصيتي تتميز المعنى بيذا فالجودة ،وىيبة قيمة السيارات من الصنف ىذا وأصحاب
 Coote) يقول حيث الأعمى، لجودةا أو العالية لمجودة الحالة ىذه في مرادفة وىي والكمفة،

& Pfeffer) يمكنو منا وقميل يريدىا، منا وكثير بالجودة، معجب معظمناد: "الصد ىذا في 
 "Garvin" عند التفوق مدخل لمجودة المفيوم ىذا ويقابل يمتمكيا، أن

                                                           
 .18-17 .ص -. صالمرجع نفسو.1
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 ظل في لمجودة ينظر لا إذ لمجودة، التقني بالمعنى أيضا يسمى 9لمجودة النسبي المفهوم 
 يعزى شيئا أو أمرا باعتبارىا ولكن الخدمة، أو لممنتج ميزة أو صفة باعتبارىا المفيوم ىذا
 لمعايير وفقا قياسو يتم أن ىي المعنى بيذا الشيء فجودة، الخدمة أو المنتج إلى ينسبو 

 المنتج عمى الحكم خلاليا من يتم وسيمة ىي بل ذاتيا، حد في غاية ليست فالجودة ،محددة
 درجة قياس''تعني المفيوم ليذا وفقا فالجودة المحدد، المعيار إلى يصل لم أو وصل بأنو

 مقاييس عمى بناء حكم إصدار''تعني كما، ''ليا الدائم والامتثال سمفا المحددة المعايير تحقيق
 .''ما شيء إلى نسبة مسبقا معدة ومعايير
 الإجرائي المعنى ىو لأولا المعنى :المعنيين أحد لمجودة النسبي المفيوم يأخذ أن ويمكن
 بالملائمة يسمى ما وىذا سمفا، محددة لمواصفات المطابقة وضمان بقياس ييتم الذي لمجودة

 لمجودة، التحويمي المعنى ىو لمجودة النسبي المفيوم يأخذه الذي الثاني المعنى أما لمغرض،
 باعتبارىا لمجودة رينظ المعنى ىذا التنظيمي والتغيير المستمر بالتحسين أكثر يتعمق الذي
 مثل لمجودة، الممموسة وغير الناعمة الجوانب عمى ويركز أوسع، إطار في معقدة عممية
متاعيم، رضاىم لتحقيق العملاء وخدمة رعاية  الجودة وتتحقق ولائيم، عمى الحفاظ وبالتالي وا 

 وتبني ءلمعملا خدمة إلى تترجم لرؤية تؤسس التي القيادة ممارسة بفضل التحويمي بالمعنى
 ىذا يعتمد كما جودة، ذات خدمة بتقديم لمموظفين تسمح التي التنظيمية والثقافة اليياكل
 بالأشياء القيام مجرد وليس صحيح، بشكل الأمور فعل عن يعبر الذي التحسين عمى المعنى

 وتمكين العملاء تطمعات بين التوفيق عمى لمجودة المعنى ىذا يعمل كما الصحيحة،
 الجيد الوضع عمى فقط تعتمد لا شاقة عممية الجودة عن البحث أن ثحي الموظفين،
 إذ العملاء، عمى تركز التي التغيير ثقافة عمى أيضا تعتمد بل وفيميا، والإجراءات للأنظمة

 .ذلك تحقيق في يساىموا أن ويمكنيم منظمتيم، في العمل جودة مسؤولية الأفراد عمى تقع
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 :بالجودة الاهتمام أسباب.1.1
 1:أىميا الأسباب من جممة إلى المنظمات في بالجودة الاىتمام زيادة تعود
 .المنافسة لممنظمات بالنسبة الجودة حيث من قيادي بمركز الاحتفاظ في الرغبة -
 موائمة تحسين وكذلك التكاليف، يتجاوز ربحي ىامش وتحقيق المادي العائد تحسين -

 .السوقية الحصة وزيادة لعملاء،ا رضا وتحقيق الخدمة للاستخدام أو المنتج
 .المنتجاتفي  العيوب نسب زيادة أسباب عمى بالقضاء وذلك الإنتاج، تكاليف تخفيض -
 لأن وذلك البيع، بعد ما خدمات تكاليف تخفيض طريق عن التسويق تكاليف تخفيض -

 الضمان عن المترتبة والتكاليف الصيانة تكاليف يضمن تقميل بالجودة الاىتمام
 .الفحص تكاليف من وتقمل الفاقد من تقمل العمل في فنية أساليب عن بحثال -
 أرباح يعني الجودة تحقيق لأن وذلك أكثر، العمل عمى وتحفيزىم العاممين معنويات رفع -

 .أكثر وتحفيز أعمى أجريعني  الأخير وىذا أكثر،
 قانونا مسؤولة المنظمة لأن القانونية، لممسائمة عرضة أقل الجودة في تتحكم التي المنظمة -

 .منتجاتيا تسببو أذى كل عن
 .يامنتجات جودة مستوى من الطيبة سمعتيا تستمد فالمنظمة المنظمة، سمعة تحسين -
 في يساىم محددة قياسية مواصفات ووضع المنظمة في الجودة فتطبيق العميل، حماية -

 .ةالمنظم منتجات في الثقة ويعزز الغش التجاري من العميل حماية
 .المتعثرة الديون مخاطر من العالية الجودة تقمل -

 :الجودة مظاهر غياب.2.1
 الجودة آثار أىم تمخيص ويمكن المنظمة عمى سمبا الخدمة أو لممنتج الرديئة الجودة تؤثر

 2يمي: فيما الرديئة
                                                           

إدارة التغيير من خلال مدخل إدارة الجودة الشاممة مع الإشارة إلى الفرع الولائي لمجزائر للاتصالات شريفي، مسعودة. .1
 .45. ص. 2008ستير إدارة الأعمال: المركز الجامعي بشار، .أطروحة ماجموبيميس ببشار

 .46. ص. المرجع نفسو.2
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 انوفقد المنظمات خسارة إلى الخدمات أو لممنتجات الرديئة الجودة تؤدي قد 9العمل فقدان 
 في اتيصور  وتدمر المنظمة سمعة عمى الرديئة الجودة تؤثر فعادة عمى الاستمرار، القدرة
 .العمل مجال ترك أو الخسارة أو السوقية تناقص حصتيا إلى ىذا تؤدي وقد العملاء ذىن
 يختص الجودة برداءة يتعمق ىام جانب ىناك 9المحتممة الأخطاء عن المسؤولية 

 استخدام عن الناتجة للإصابات نتيجة تحدث أخطار عن أي منظمةلم المالية بالمسؤولية
 التي التكاليف أن ويلاحظ، رداءة الصنع أو الرديء التصميم بسبب سواء معينة منتجات
 ما إذا وخاصة باىظة تكون قد المحتممة الأخطاء لمسؤوليتيا عن نتيجة المنظمات تتحمميا
 .المعيبة تالوحدا من كبيرة أعداد أو أحجام ىناك كانت

 لعممة وجيان مانيأ يرى البعض أن حتى وثيقة، علاقة والجودة للإنتاجية 9الإنتاجية 
 عمى إيجابي تأثير إلى يؤديان وصيانتيا وتحسينيا الجودة عمى فإن المحافظة ومنو واحدة،

 لتقو  التي الفكرة خطأ تبث وقد ،سمبي الإنتاجية بشكل عمى تؤثر الرديئة والجودة ،الإنتاجية
 بين الجمع يمكن أنو وتبث .الإنتاجية وتخفيض التكمفة زيادة إلى يؤدي بالجودة الاىتمام بأن

 .لممنظمات التنافسية القدرة تعظيم إلى يؤدي مما والإنتاجية الجودة تحسين
 المنظمة، تتحمميا التي التكاليف من معينة أنواع زيادة إلى الرديئة الجودة تؤدي 9التكاليف 

 الفحص وتكاليف الإنتاج إعادة وتكاليف المعيبة بالوحدات المتعمقة لتكاليفتمك ا خاصة
 المتعمقة والتكاليف الراضين غير العملاء مع شكاوي التعامل وتكاليف النقل وتكاليف
 .الرديئة الجودة ذات المنتجات عن يمنح الذي بالخصم

 الجودة تكاليف.2.4
 .جودةال برنامج من ىام جزء وىي لشاممة،ا الجودة إدارة أفكار أىم من الجودة تكاليف
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 :الجودة تكاليف ماهية.2.3.1
 الجودة لمسمى تتعرض التي التكاليف جميع ىي الجودة تكاليف :الجودة تكاليف تعريف 
 لمجيود الحقيقي المقياس التكاليف ىذه وتمثل ،الجودة بتحقيق تتعمق أنشطة لأداء تتعرض أو

 .المطموبة الجودة مستويات تحقيق في المبذولة
تكاليف تخفيض في يفيد بالجودة المتعمقة التكاليف قياس إن :الجودة تكاليف دراسة أهمية 

 ،الأرباح زيادة وبالتالي بفعالية عمييا والسيطرة والتحكم الخدمة أو لممنتج الإجمالية الجودة
 مباشرة رةخسا نسب خلال من ومرئية بسيطة أرقام إلى الجودة تحويل عمى كذلك ويساعد
 تعتبر كما الأولى، المرة من صحيحا الشيء عمل أىمية لفيم والموظفين الإدارة تساعد
 1.العميا والإدارة الجودة أقسام في العاممين بين اتصال وسيمة الجودة تكاليف
 :الجودة تكاليف أقسام.1.3.1

 2:وىي أصناف، أربعة إلى عموما الجودة تكاليف تقسم
 والأخطاء العيوب حدوث ومنع الجودة لمتطمبات التوصل لغرض أتيوت 9الوقاية تكاليف. 

 في العاممين تكوين العملاء، خدمات مصمحة ودراسات الجودة، إدارة من كل تكاليف مثل
 .الجودة مجال

 يمبي المنتج أن من والتأكد الجودة مستوى بتقييم المتعمقة التكاليف ىي 9التقييم تكاليف 
 عمى المحافظة وتكمفة والقياس والفحص التفتيش تكاليف عمى ملوتشت ،العميل احتياجات

 .الجودة فحوصات في فشميا نتيجة المنتجات من التالف وقيمة ا،تيومعاير  القياس أدوات
 تسميم قبل والعيوب الأخطاء عن الناتجة التكاليف مختمف وتشمل :الداخمي الفشل تكاليف 

 المعيبة، والوسطية النيائية المنتجات تكاليف اكىن التكاليف ىذه بين ومن لمعميل، المنتج
 .والفحص المراقبة إعادة وتكاليف منيا، التخمص تكاليف أو صنعيا إعادة وتكاليف
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 استلام بعد المنتج في الظاىرة العيوب عن الناتجة التكاليف وىي 9الخارجي الفشل تكاليف 
 وتكاليف الضمان، فترة خلال مقابل دون تكون والتي الصيانة مصاريف ومنيا لو، العميل
 .القانونية المسائمة وتكاليف استبداليا، أو المنتجات إرجاع
 الجودة رواد.4.1

 ميدانفي  المؤثرة ومناىجوبالإضافة إلى توجياتو ، ، المعممالرجل الحكيم  يقصد برائد الجودة
 التطورات أن كما الأعمال والمنظمات في حياتو وبعد مماتو.الإدارة و  عمى وأثرىاالجودة 
وأبرزىم  الفكرية لولا مساىماتيم، وجيودىم لتحصل تكن لم الشاممة الجودة دارةلإ التاريخية

 :نذكر عمى التوالي
 : (W.Edward Deming) ديمنغ إدوارد.2.4.1

 بدأ الجودة، تطويرل ىادفة مساىمات من قدمو (، نال المقب مقابل ماالجودة الممقب )أب
 بتجسيد شرع أين اليابان إلى انتقل ثم الإحصاء، عمم في خصصأين ت أمريكا في حياتو
 إضافة الجودة، عمى الرقابة في الأساليب الإحصائية استخدام وأىميا المنظمات في أفكاره
  1:وىي لمجودة، عشر الأربعة المبادئ بوضع قام ذلك إلى
 .المنتج تحسين نحو التوجو في للاستمرارية التييؤ.1
 عمى الحرص يجب بل فقط المنتج إنتاج من الانتياء بعد الفحص ىعم الاعتماد عدم.2

  .الإنتاج وعممية تصميم المنتج في الجودة
 .الشراء في الوحيد الموجو ىو ليس السعر.3
 .والإنتاجية الخدمة، الجودة، التكاليف، في المستمر لمتحسين برامج تصميم.4
 .الكمية الأىداف استخدام من التقميل.5
 .والإنتاجية الجودة في المستمر لمتحسين إحصائية طرق استخدام.6

                                                           
، 2009 والتوزيع، لمنشر المناىج الأردن: دار. 2 ج ،العمل ومداخل الفمسفة الشاممة الجودة إدارة زيدان. سممان،.1
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 .البشري الأداء في أو التموين عند أخطاء بوقوع السماح عدم.7
 .العاممين جميع مستوى لتحسين بالتدريب الاىتمام.8
 لتسييل والأدوات الأساليب كل وتييئة لمعمل أفضل أداء نحو الأفراد مساعدة عمى التركيز.9

 .الجيد الأداء
 .الاتجاىين في المتبادل الاتصال وتشجيع الخوف إبعاد.10
 العمل فرق خلال من المشاكل حل وتشجيع لإدارات ا بين الحواجز إزالة.11
 .العاممين بكفاءات لاعتزاز وا الاعتراف معوقات عمى القضاء محاولة.12
 المواد في دةالجدي لمتطورات مواكبين العاممين لجعل والتعمم لمتدريب قوي برنامج تصميم.13

 .عام بشكل الأداء والتكنولوجيا وطرق
 والإنتاجية الجودة من بكل للإدارة الدائم الالتزام توضيح.14

 :(Joseph Juran) جوران جوزيف.1.4.1
 الضائع الوقت عمى وكذلك ) العمميات ( التشغيمي الأداء أثناء الأخطاء أو العيوب عمى ركز

 الجودة، عمى الرقابة ركز عمى أنو كما ذاتيا، بالجودة مباشرة المتعمقة الأخطاء أكثر من
 عمى وتحوز المستيمكين حاجات تشبع التي المنتج تعني مواصفات الجودة لو وبالنسبة
 بعدة يمر لمجودة التخطيط أن يرى أو النقائص،كما العيوب عمى احتوائيا عدم مع رضاىم
 1:وىي مراحل

 .المستيمكين ىم من تحديد -
 . اجاتيماحتي تحديد -
 . المستيمكين لحاجات تستجيب لكي المنتج مواصفات تطوير -
 . المطموبة المعايير أو المواصفات تمك تحقيق شأنيا من التي العمميات تطوير -
 . التشغيمية القوى إلى الموضوعة الخطط نتائج نقل  -
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 ويرى المنتج يرتطو  إلى أشار أنو إذ الشاممة، الجودة إدارة مبادئ وضع في جوران ساىم كما
 قام ذلك إلى مستمرة،بالإضافة عممية لأنيا الشاممة الجودة إدارة صميم عممية تمثل أنيا

 من الجودة عمى التركيز أن ذكر وقد العميل، نحو المنظمة الموجية لإنشاء طرق بصياغة
 أن جوران أدرك كما المنظمة، في عممية ونظام كل صميم في يدخل أن يجب العميل أجل
 وحلّ  تحديد في العقل البشري قوة فإنّ  الشاممة الجودة إدارة تحقق أن يمكن لا وحدىا واتالأد

 . المستعممة الجودة أدوات كل من فعالية أكثر ىي المشكلات
 : (Philip Crosby) كروسبي ميبيف.2.4.1

 شغل ذلك بعد أمريكية، شركة في إنتاج خطوط مشرف بوظيفة المينية حياتو كروسبي بدأ
 عمى الخبرة ىذه ساعدتو وقد المدير، نائب منصب إلى وصل أن إلى مناصب فييا عّدة

  .الجودة مجال في مؤلفات إصدار
 1ا:فيي أسيم التي الأساسية الأفكار

  والمواصفات لممتطمبات المنتج بمطابقة ي أساس بشكل ترتبط الجودة -
 بجميع الإنتاجي النظام ينب الاتصال وسيمة و للإدارة الأساسية المسؤوليات من الجودة -

 . جّدي بشكل الجودة احترام الضروري ومراحمو، ومن أجزائو
 الفيم يتطمب وىذا والعيوب، الأخطاء حدوث منع ىو الجودة لتحقيق الوحيد الطريق -

 منع عمى والعمل الخطأ احتمالات كل واكتشاف الإنتاجية العممية لكل مراحل الواضح
 .الوقت المناسب في وقوعيا

 المنظمة تدفعو الذي العيني أو النقدي الثمن مقدار معرفة خلال من الجودة قياس يمكن -
 وجود عمى دلّ  المقدار ىذا فكمما زاد الموضوعة لممواصفات منتجاتيا عدم مطابقة نتيجة
 . مرتفعة جودة وجود عمى دلّ  ذلك منخفضة، وكمما انخفض جودة

                                                           
 محمد دكتوراه: جامعة .أطروحةالعالي التعميم مؤسسات أداء تحسين في الشاممة الجودة إدارة دور . شرقي، خميل.1
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 : (Armand Feigenbaum) آرماند فايجنبوم.3.4.1
من أوائل من اقتراح تطبيق الجودة الشاممة كأساس لضبط الجودة سواء كانت صناعية أو 

وأكد أن المنتج أو الخدمة الجيدة ىي ، ر إلى مصطمح الضبط الشامل لمجودةخدمية. أشا
التي تحقق رغبات المستيمك. ومن مبادئو في العمل تطوير الجودة المستمرة خاصة في 

. حيث (إدارة الجودة الشاممة: اليندسة والتسيير): كتاب 1983فيأساليب الفحص. أصدر 
أشار أن المسؤولية عن الجودة يجب أن تقع عمى عاتق الجميع دون استثناء. ومن الأفكار 

 التي ركز عمييا في الجودة:
  الجودة لتوكيدالقيادة التركيز عمى  -
  الحديثة لمجودة التكنولوجيا استخدام -
  واستمرار التحفيز يميالالتزام التنظ -

 1:يمي فيما الجودة عمى الرقابة بخصوص فايجنبوم قدميا التي الأفكار تتمثل
 يريدىا التي الاحتياجات خلال من بالعميل دائما يبدأ متكامل نظام ىي الإنتاجية العممية -

 . المنتجة السمعة عن الرضا مدى خلال من أيضا بالعميل وتنتيي
 .الجودة إدارة حول الكلاسيكية المفاىيمب النظر إعادة ضرورة -

 (:Kauro Ishikawa)اشيكاوا  كايرو.4.4.1
صغيرة من  فرقوىي عبارة عن Quality Circles حمقات الجودة ، مبتكر تقنيةعالم ياباني

مشاركة دعى ل. المؤسسةويجتمعون لمناقشة مشاكل الجودة في  طوعيا،ينظمون  العمال
أىمية التعميم والتدريب في زيادة ركز عمى حمقات الجودة.  طةبواسفي حل المشكلات  العمال

أشار إلى أىمية التدريب في مجال  كما معارف العاممين وتحسين مياراتيم وتغيير اتجاىاتيم.
 ،(السمكة عظمة/والنتيجة السبب مخطط) الجودة أدوات أبرز أحد بتقديم اشتير. الجودة
 :التالية المبادئ انطلاقا من شاممةال الجودة ومراقبة تحسين في فمسفتو صاغ

 .بالتعميم الجودة تبدأ -
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 .المستفيدين متطمبات معرفة من لجودةتنطمق ا -
 .ص لازماالفح يكون لا عندما تتم الجودة رقابة -
 .العرض دون السبب إزالةالتركيز عمى  -
 .الجميع مسئولية ىي الجودة مراقبة -
 .الوسائلو  الأىدافالفصل بين  -
 .ىالأول المرتبة في دةالجو  -
 .لجودةأساس ا ىو التسويق -
 .الحقائق بعرض نالمرؤوسي يقوم عندما السمبيةإظيار تفادي  عمييا العميا الإدارة -
 .خاطئة معمومات تضيف لا التي البيانات تعتبر -

 1:التالي الشاممة الجودة مراقبة في أبرز إسياماتو
 . وحموليا المشكلات طرح في بالمنظمة العاممين إشراك عمى التأكيد -
 . الفعالة المشاركة عمى العاممين مقدرة لزيادة والتعميم التدريب عمى التركيز -
 . الجودة مراقبة حمقات نيتكو  -
 .الشاممة الجودة ومراقبة مراجعة -

 9  (Genichi Taguchi)تاجوشى جينيشى.5.4.1
 الجودة رواد من يعتبر .(FORD، IBMالكبرى) الشركات العالمية من لعدد مستشاراً  عمل

الشاممة،  الجودة في كبيرة إسيامات لديو لمجودة، اليابانية للأكاديمية مدير عمل اليابانيين،
 كفاءة لزيادة التجريبي التصميم طرق عمى تعتمد لتحسين الجودة التي وسائل بتطوير نادى
 الحاجة عمى تقميل المرتكزة لفمسفة الأساس كانت الوسائل ىذه .بو الخاصة والعمميات المنتج
 عن طريق: متقدمة مرحمة في الجودة بتحسين البدء طريق عن لممنتج النيائي لمتفتيش
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 عمى التفتيش الاعتماد لتقميل التصميم، وذلك مرحمة إلى الجودة مراقبة إدخال وقت تغير -
 .مرة أول من الصحيح بالشكل الأعمال إتمام في لممساعدة والعمميات المنتجات جودة وزيادة

 اليدف إلى الوصول" إلى "المطموبة المواصفات عمى الحصول" من الجودة ىدف تغير -
 ذلك تم وقد ،"اليدف ىذا عن المنتج في التباين من التقميل بعد المنتجات من جودة المطموب

 نسبة استخدام من بدلاً  والمتوسطات الانحرافات باستخدام قياس الجودة أساليب تغيير من
 .الجودة لضعف كمؤشر وبالعي

 (:Walter Shewhart) والتر شيوارت.6.4.1
أول من تفيًم دور العامل بشكل إيجابي، فاقترح أن يتم التحفيز عن طريق مكافأة العامل 

بتطوير  1925 في. قام عميو عمى جودة أداءه، لزيادة كفاءتو بدلا من إلقاء الموم المستمر
مراقبة الجودة الإحصائية لأنو ربط بين  منشئ. (رتدائرة شيوالمتحسين المستمر)نموذج 

من  ابتكاره لوحة الضبط الإحصائي.ب كما عرفمجالات الإحصاء واليندسة والاقتصاد، 
 احد المستمر التطوير بأن يرى 1".السمع المصنعة جودة عمى الإحصائية"الرقابة وكتاب خلال
 في العممية الطريقة مع كبير حد إلىيتماثل  تصميما وضع ،الشاممة الجودة إدارة مظاىر أىم

 :(التنفيذ الخطة،العمل،المراجعة،( اسم عميو وأطمق المستمر التطوير
 الوضع معرفة بعد وىذا تطويرىا، المراد العممية باختيار نقوم المرحمة ىذه في 9التخطيط -

 نحمل ثم المخرجات؟ عن العميل رضا نقيس كيف و المشكل؟ يحدث وأين متى ومعرفة القائم
 الذي التطوير اقتراح يتم ذلك بعد ومن المحتممة، وتحديد الأسباب معرفة أجل من العمميات
 .المطموبة لمتطوير البيانات لجمع إستراتيجية وضع يتطمب

 فييا التحكم يستطيع بيئة، في محدود النطاق عمى المقترح، التطوير تجريب يتم 9التنفيذ -
 .عمييا ومراقبة

 يحضا التطوير كان إذا ما لتحديد البيانات، تحميل و جمع يتم لمرحمةا ىذه في 9الفحص -
 .أولا برضا العميل
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 طريق عن وىذا بالعممية، المرتبطة الفعالة التغيرات تنفيذ يتم المرحمة ىذه في 9المراجعة -
 .التجاري بالنظام ربطيا

 (:Malcolm Baldridge) بالدريدج مالكوم.7.4.1
 متجارةلوزير  شغل منصبائزة الأمريكية لمجودة تحمل اسمو، الج ،معروف عالم أمريكي
المعيد القومي  إشرافتحت باسمو  لمجودة تعرف جائزة 1988العام  أسس الأمريكية،

 الجمعية الأمريكية لمجودة، و  لممعايير والتكنولوجيا
 :(John Oakland) جون أوكلاند.8.4.1

الجودة تبدأ عند مستوى القمة  " أن في فمسفتو  تتمخصرواد الجودة في بريطانيا.  أبرز
، قرار التطويرعند اتخاذ  كيدف أساسيالإدارة الجيدة تضع رغبات المستيمك و  "بالمؤسسة
وضعيا و ، مرونتيا ،ر فاعميتيايالمنظمة لتطو  بأنيا وسيمة إدارةإدارة الجودة الشاممة  ويعرف

 التنافسي.
 الشاممة9 الجودة إدارة.5.1
 الأخرى، المفاىيم الإدارية غرار عمى الشاممة، الجودة إدارة مفيوم حول فكاروالأ الآراء تتباين
 في الشكمي ىذا التباين أن إلا المفيوم، ليذا خلاليا من ينظر التي النظر لزاوية تبعا

 اليدف حول تتمحور والتي الآراء والأفكار، ليذه اليادفة المضامين في تشابو يقابمو المفاىيم،
 الأطراف كافة تفاعل خلال من المستيمك، في رضا والمتمثل لتحقيقو، ظمةالمن تسعى الذي

 بإجماع يحظى الشاممة الجودة لإدارة تعريف يوجد أنو لا يعني وىذا المنظمة، في الفاعمة
 تاليا. منيا البعض نورد مختمفة تعاريف بل ىناك والباحثين، المفكرين
 الشاممة9 الجودة إدارة تعريف.2.5.1
 1:يمي عند المفكرين كما الجودة الشاممة مفيوم إدارة اءإعط ويمكن
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 النشاطات سير لضمان المنظمة، الشاممة المنيجية الجودة إدارة "تمثل تعريف "كروسبي"9 -
 وتجنب منع عمى يساعد الذي الأسموب الأمثل أنيا حيث مسبقا، ليا التخطيط تم التي

 الأمثل والتنظيمي الإداري السموك وتشجيع عمى تحفيز العمل خلال من المشكلات، حدوث
 وفاعمية" بكفاءة والبشرية الموارد المادية واستخدام الأداء، في
 يعتمد لأداء الأعمال، تعاوني شكلبمثابة  الشاممة الجودة إدارة " تعريف "جابمونسكي"9 -

 جيةالإنتا وزيادة تحسين الجودة، بيدف والعاممين، الإدارة من لكل المشتركة القدرات عمى
 العمل".  فرق خلال من مستمرة بصفة

 والكفاءة التنافسية القدرة الشاممة ىي منيج لتحسين الجودة " إدارة تعريف "أوكلاند"9 -
 وىي النشاطات، كل وفيم وتنظيم تخطيط بالأساس وسيمة وىي برمتيا، لممنظمة والمرونة
 . ''المستويات في مختمف العاممين كل عمى تعتمد

 وىي المنظمة، بيا تدار التي في الطريقة تحول ىي الشاممة الجودة "إدارة "9تعريف "ريمي -
 كل وقبل والوظائف، العمميات لجميع التحسين المستمر عمى المنظمة طاقات تركيز تتضمن
 . ''العملاء حاجات تمبية من أكثر الواقع في ليست لمعمل، فالجودة المختمفة المراحل شيء،
 1:يمي كما المنظمات المتخصصةعند  الجودة الشاممة دارةمفيوم إ إعطاء يمكنكما 

 المنظمة لإدارة منيجالشاممة ىي  الجودة "إدارة 9 (ISO)لمتقييس الدولية تعريف المنظمة -
 المدى عمى النجاح تحقيق ىدفو المنظمة،العاممين ب جميع مشاركة وأساسو الجودة محوره
 ". والمجتمع المنظمة منتسبي لكافة ةالفائد وتحقيق الزبون إرضاء خلال من البعيد

 تشملالشاممة ىي فمسفة إدارية  الجودة " إدارة 9 (BSI)لممعايير البريطاني المعهدتعريف  -
 والمجتمع، العميل وتوقعات احتياجات تحقيق يتم خلاليا من التي المنظمة نشاطات كافة

 لطاقات الأمثل الاستخدام قطري عن تكمفة وأقميا الطرق بأكفأ كذلك المنظمة أىداف وتحقيق
 ".لمتطوير بدافع مستمر العاممين جميع

                                                           
 .25-24. ص -ص المرجع نفسو..1
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شامل،  تطبيقي منيج ىي الشاممة الجودة "إدارة الأمريكي9 الفيدرالي الجودة تعريف معهد -
 أجل الكمية من الأساليب استخدام يتم إذ العميل، وتوقعات حاجات تحقيق إلى ييدف

 . ''والخدمات العمميات في المستمر التحسين
تفكيكيا إلى  خلال من اوتعريفي اتوضيحيو  يمكن تتبع أصل إدارة الجودة الشاممةكما 

 :يمي بينيا، كما والفصل ثلاثةمكوناتيا ال
 بشكل تحسين الجودة أجل من المنظمة إمكانية عمى والمحافظة التطوير تعني 9الإدارة 

 ومراقبة وتوجيو وتنظيم أنيا تخطيط وأ العاممين،ب وتنتيي العميا بالإدارة الإدارة وتبدأ مستمر
الإدارة في إدارة الجودة الشاممة إلى العممية وتشير  الجودة، بتطبيق المتعمقة النشاطات كافة

 .المنيجية لتخطيط موارد المنظمة وتنظيميا وقيادتيا والتحكم فييا لتحقيق أىداف محددة
 من العيوب والنواقص تلافي إلى وتتجاوزىا بل المستفيد بمتطمبات الوفاء تعني 9الجودة 

 أو الخدمة، وجودة جودة المنتج الجودة وتضم المستفيد، يرضي بما لمعممية الأولى المراحل
 .مجالاتال كلفي  عاليوتحقيق أداء  .وتوقعاتو المستفيد متطمبات تمبية موجز بشكل ىي
 ابتداء من لعملا مظاىر من مظير أي في الجودة عن البحث وتعني الكمية أي 9الشاممة 

 المقدمة أو الخدمات المنتجات عن رضاه بتقويم وانتياء المستفيد احتياجات عمى التعرف
يؤكد ما  نالتنفيذيي، من الإدارة العميا إلى العاممين لعاممينالنيج يشمل جميع اكما أن  إليو،

 .ىذا عمى فكرة أن الجودة ليست مسؤولية قسم واحد بل مسعى جماعي
 الجودة الشاممة إدارةعناصر .1.5.1

 الشاممة من الجودة إدارة تعاريف بين اختلافات وجودىو  سبق ما خلال إن الملاحظ من
المتعمقة بالتباين في  لعل أىمياوالأمر يعود لمعديد من العوامل  والأغراض، الألفاظ حيث

 فقتت أنيا غير وطبيعة منتجاتيا/مخرجاتيا، المنظمات،وغايات وأىداف أنشطة ووظائف 
ا وأني بالمنظمة، اتوالخدم اتالمنتج جودة لتحسين  مستمرة المفيوم عممية اعتبار في عموما

 :التالية العناصر عمى قومت
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 وخمق أولى اىتماماتيا، من الجودة بجعل العميا الإدارة قبل من المشاركة وروح الالتزام -
 1.المستمر التحسين تيدف إلى ثقافة لدعم وذلك المنظمة أفراد بين بناءة عمل علاقات

 أجل من بشكل دائم والعمل دائما، تستمر أن يجب الجودة تحسين عممية أن عمى التأكيد -
 عن المرتدة المعمومات بالاعتماد عمى ، وىذا2العمل خلاليا من يؤدى التي العمميات تحسين
ستراتيجياتيا خطط المنظمة في الاعتبار بعين وأخذىا مستمرة بصفة الأداء  .ظيميةالتن وا 

 استخدام فرق عمى التأكيد مع المنظمة في والأقسام الإدارات بين والتعاون التنسيق -
 .العمل في أي مشكمة بحل الوظيفية المجالات مختمف من العمل فرق تقوم حيث 3.العمل

 العمل والمسؤولية، في إشراكيم خلال من الجودة، تحسين جيود في العاممين جميع إشراك -
 والسياسات تصميم الوظائف مجالات في وخصوصا أكبر وصلاحيات سمطات ومنحيم

 في شخص كل أن أساس عمى الجودة الشاممة إدارة مفيوم يقوم حيث بيم، المتعمقة التنظيمية
 .العميل خدمة فريق من جزء ىو المنظمة

 وغير ممارسات المنافسين دراسة خلال من وذلك المتميزة، المنشآت أي بالنماذج الاقتداء -
 مكان أي وفي أي مجال في المنظمات من المتميزين مع الأداء لمقارنة إضافة المنافسين،

 4العالم. في
 

                                                           
 .27ص المرجع نفسو..1
 ومراكز والمكتبات العالي التعميم الشاممة في مؤسسات الجودة إدارة عرفات. جويحان، أغادير عوض، الترتوري، محمد.2

 .34.ص2006 والتوزيع، المسيرة لمنشر دار عمان: ،المعمومات
عمان: مؤسسة الوراق عامة،  نظرة :معاصرة إدارية مفاهيمكاظم.  حمد، الموسوي، سنان أبو صاحب عمي، رضا آل.3

 .24.ص2005لمنشر والتوزيع، 
 العربية المجموعة . القاىرة:تطبيق يكون أن وفمسفة...قبل فكر 9الشاممة الجودة إدارةالفتاح.  عبد رضوان، محمود.4

 .26ص. 2012  والنشر، لمتدريب
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 أو معمومات نتائج لاستخلاص وتحميميا والإحصائية الرقمية البيانات قواعد في الاستثمار -
 جاتوالمنت بجودة العمميات المتعمقة والسياسات الأىداف صياغة عند عمييا الاعتماد يمكن
 1في المنظمة. القرارات اتخاذ عمميات وفي المشكلات حل وفي
 بل نجاح المنظمة مع يتعارض لا نجاحيم تحقيق أن إلى العاممين نظرة تغيير إلى الحاجة -

 2والمنظمة. الأفراد بين التعاون ىو فالأساس ذلك، عبر يمر
 التعرف عمى من ابدء العمل، مراحل جميع في الواسع بمعناىا الجودة عمى التركيز -

 .لو المقدمة أو المنتجات الخدمات عن راضيا كان إذا ما بتقييم وانتياء العميل احتياجات
 عمى المنظمة تتمثل فأىداف ورغباتو، العميل حاجات تمبية عمى التركيز خلال من التميز -

 ة،الربحي النمو، :المختمفة مثل المشروع أىداف وكذلك العميل، رضا تحقيق في الخصوص
 .لمخدمات المقدمة المجتمع إدراك أو السوق داخل التنافسي والمركز

 الأفراد العاممين إكساب يضمن فالتدريب جيودىم، وتقدير الأفراد بتدريب الاىتمام -
 الجيود تقدير أن المنظمة، كما في العمل جودة وتحسين لتطوير اللازمة والقدرات الميارات
 المنظمة العاممين في الأفراد قبل من والإبداع العطاء من المزيد يضمن

 تمثل توجيا بحيث والمديرين، العاممين من لكل معروفة مشتركة رؤية وجود ضرورة -
 جيود في التكرار والتعارض وتلاشي الجيود وتوحيد التنسيق يضمن لمتنظيم، ومحددا واضحا
 .العاممين

 
 

                                                           
 .29-28ص -ص .2008  الجامعية، الدار :الإسكندرية ،الشاممة الجودة لإدارة العممي المنهج العظيم ، حمدي. عبد.1
 .17ص . 2001 والتوزيع، لمنشر صفاء دار :عمان ،الشاممة الجودة إدارة ،وآخرون. مأمون الدرادكة،.2
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 العاممين، بالنسبة للأفراد القدوة نتكو  وأن والصادق، الطيب المثل تمثل فعالة قيادة وجود -
 الشعارات من أكثر بالانجازات العممية والاىتمام المدى طويمة موضوعية برؤية تتمتع وأن

 1والخطابات.
تدعو إدارة الجودة الشاممة إلى نظام متكامل تترابط فيو جميع  حيث النظام المتكامل -

اف. ويضمن النظام المتكامل تماسك وظائف وعمميات المؤسسة وتتماشى مع الرسالة والأىد
. يساعد ىذا التوافق عمى الإداريةمستويات المبادرات تحسين الجودة وتنسيقيا عبر مختمف 

 بين الأقسام . ومن خلال كسر الحواجزنالتعاو سلاسة و خمق اتجاه موحد وتسييل التواصل 
 .فعالية أكبروتشجيع العمل الجماعي متعدد الوظائف، يمكن لممؤسسات تحقيق كفاءة و 

لممؤسسات.  إستراتيجيةتحسين الجودة أولوية  يعد حيث النيج الاستراتيجي والمنيجي -
لتخطيط وتنفيذ مبادرات الجودة. ويشمل ذلك تحديد  منيجاتتطمب إدارة الجودة الشاممة 

، وتخصيص الموارد بفعالية. ويضمن النيج استراتيجيوأىداف واضحة، ووضع خطة 
 كون جيود تحسين الجودة متوافقة مع أىداف المؤسسة طويمة المدى. الاستراتيجي أن ت

 في الحديثة والاتجاىات أبرز المفاىيم أحد ىو الشاممة الجودة إدارة مدخل أن القول يمكنو 
 أسموب في تغييرات إحداث عمى تعمل المنظمات، والتي في كبيرا نجاحا لاقت التي الإدارة
 أداء مراحل جميع في شاممة تحسينات إجراء بغرض يا،فمسفتيا وأىداف وفي المنظمة عمل

المنظمة  في الأفراد داخل الشامل بمعناىا لمجودة عميقة وفمسفة ثقافة طريق بناء عن العمل،
 المطابقة في الضيقة المتمثمة الزاوية من الجودة إلى ينظر يعد فمم الإدارية، مستوياتيم بجميع

 المنظمة، في الأنشطة جميع مع ،ومترابط  متداخل كجزء إلييا ينظر أصبح بل ،لممواصفات

                                                           
-ص .2006 والتوزيع، لمنشر صفاء دار عمان: ،ءالشاممة وخدمة العملا الجودة إدارة مأمون سميمان. الدرادكة،.1

 .21-20ص.
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 يؤخذ لممنظمة كشريك يعامل أصبح حيث ،1المستيمك غير أشمل معنى لمعميل أصبح كما
  .طمباتو وتنفذ برأيو
 2عن: عبارة الشاممة الجودة إدارة أن سبق ما خلال من القول يمكن كما
 يمبي بما المنتجات والخدمات نوتحسي تطوير حول آفاقيا تتمحور جديدة إدارية ثورة -

 .والمرتقبين الحاليين العملاء وتطمعات وحاجات رغبات
 في المنظمة المتاحة والبشرية المادية الجيود تكامل خمق عمى يعتمد شامل فكري تطور -

 .ليا الأساسي اليدف تحقيق نحو
 موقعو خلال ل منك المنظمة في العاممين الأفراد كافة لإشراك تسعى جديدة تنظيمية ثقافة -
 .لممنظمة العامة الأىداف تحقيق نحو وتعامميا الجيود تمك وتعبئة الأداء، في

 التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاممة2.5.1.9
 في بشكل كبير بيا الاىتمام زاد التي الموضوعات من ىو الشاممة الجودة إدارة أسموب إن

 الندوات الأخرى مثل والأنشطة والكتابات ثوالأبحا الدراسات فانتشرت الأخيرين، العقدين
ذا والمؤتمرات،  ومراكز العممية الأكاديمية بالمؤسسات يتعمق المتزايد الاىتمام ىذا كان وا 

 من كثير في الشاممة الجودةتطبيق  شعارات شاعت كذلك التطبيق مجال في فإنو البحث
 تمفة.المخ شيادات الجودة عمى لمحصول الشركات وتسابقت المنظمات
 :الشاممة الجودة إدارة وتطور نشأة.2.2.5.1

 العالمية لممنافسة نتيجة ظيرت والتي الحديثة، المفاىيم الإدارية الشاممة من الجودة إدارةتعد 
 3والأوروبية. والأمريكية اليابانية :الإنتاج مؤسسات بين الشديدة

                                                           
 نايف للاستشارات بن محسن مكتب الرياض: ،التعميم في الجودة نظام إستراتيجية نايف. بن العتيبي، محسن.1

 15 .ص . 2007الإدارية،
 .19 .  ص2007، لمنشر والتوزيع المسيرة دار عمان: ،2ط ،العملاء وخدمة الجودة إدارةكاظم.  حمود، خضير.2
 . مجمةالشاممة الجودة إدارة ضوء في الفمسطيني المجتمع لتنمية الجامعي التعميم تطوير جميل. العاجز، فؤاد، نشوان،.3

 .101. صد.ت .2. ع1الإسلامية غزة. مج  الجامعة العالي، التعميم في الجودة
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 عرف الرقابة حيث مفيوم فيجنباوم المفكر أبرز الماضي، القرن من الخمسينات بداية ففي
 أو السمع إنتاج إلى يؤدي فعَّال نظام" عن عبارة بأنيا الجودة، عمى الشاممة الرقابة مفيوم

 وصيانة تطوير ويتضمن المستيمك، ورغبات لحاجات مطبقة بطريقة اقتصادية الخدمات
 يقومون انواك سواء بالمؤسسة العاممين الأفراد جميع مسؤولية الجودة بأن وقد أشار الجودة،
 بأن دائماالتأكد  المؤسسة في فرد كل عمى يجب بأنو أكد كما فنية، أو إدارية بأعمال

 1الأولى. المرة من وصحيحة سميمة عممو مخرجات
 التكامل حول فكرة تدور الأفكار من مجموعةغ ديمن وضع الثانية، العالمية الحرب نياية وبعد
 أن الأفكار ليذه الأساس وكان جديد، منتج لىإ التوصل أجل من وذلك كميا، المؤسسة في

 2النيائي. منتجيا في كفاءة إيجاد أجل من تعمل المؤسسة
 يرجع والتي الجودة الشاممة، إدارة يسمى لما الرئيسية الملامح وأفكاره ديمنغ مبادئ حممت لقد

 الخدمة أو المنتج بحيث يصبح كفاءتيا رفع يتم متكاممة، عمل منظومة اعتماد إلى أساسيا
 3الحاكم. العمل ونظمو في المستخدمة الأساليب جودة عن ناتجا طبيعيا أمرا

 واستفادت الجديدة، واتجاىاتوغ ديمن ومبادئ نظريات طبقت التي الأولى الدولة اليابان وتعتبر
 نياية وفي ،جوران وىو ومنظرييا الجودة عمالقة أحد ذلك في بعد فيما ساعدىا ثم منيا،

 ظير حتى بيا، يناديان التي النظريات تطبيق ليما اليابان أتاحت العشرين نالقر  خمسينيات
 الجودة واتجاىات نظريات أحدث مطبقاً  نفسو القرن من السبعينيات في الياباني العملاق
 4.العمل وفرق الشاممة

                                                           
 دار ، عمان:1 ط ،"التطوير ومقترحات التطبيق" التربوية المؤسسات في الشاممة الجودة إدارة ناصر. عميمات، صالح.1

 .55ص . 2004والتوزيع، لمنشر الشروق
 .275ص .  2006الحديث، الكتب عالم ، إربد:1 ط ،"حديثة دراسات" الجامعية الإدارة .الخطيب، أحمد.2
 .44-43ص صالمرجع السابق. عرفات. جويحان، أغادير عوض، الترتوري، محمد.3
دور القيادة في تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاممة )دراسة تطبيقية عمى مصنع  حسين. السامرائي، برىان.4

رسالة ماجستير: إدارة الأعمال:الأكاديمية العربية البريطانية لمتعميم العالي: المممكة المتحدة، سيراميك رأس الخيمة(. 
 .50.ص2012
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 الشاممة الجودة إدارة مفاىيم بتطوير كروسبي قام الماضي القرن من السبعينيات بداية وفي
 الجيود كافة تضافر تستدعي اليابان مع المنافسة أن واعتبر الأمريكية، المتحدة الولايات في

 في الكبير التشابو ورغم المختمفة، المؤسسات في المتكاممة الإدارة منظومات وتطوير لخمق
 ىذا في رواد باعتبارىم (وكروسبي غ وجورانديمن) بين تجمع التي العامة والمبادئ الأسس
 الجوانب بعض في متفرداً  تجعمو خاصة ورؤية بطريقة تميز قد منيم كلاً  فإن المجال،
 أو غديمن عاصروا المجال ىذا في كبار أساتذة اليابان في ظير كما المختمفة، والنواحي

 التي والأسس النظريات لتطوير عمموا الذين من وغيرىم (وتاجوشي إيشيكاوا) مثل بعده عمموا
 1.المستمر لمتطوير أداة وجعميا الشاممة ةالجود إدارة عمييا تعتمد
 مفيومب  كبيرة تطورات حدثت الماضي، القرن من التسعينيات وبداية الثمانينيات أواخر وفي

دارتيا، الجودة  مفيوم برز كما، فرق الجودة. الجودة حمقات نظام :المثال سبيل عمى وا 
 الخدمات مثل عديدة جالاتم في تطبيقو أىمية وبرزت للإدارة، أساسية كوظيفة الجودة

 في مستحدثة تعريفات برزت كذلك .وغيرىا النووية الطاقة وتوليد البيئية، والرقابة الصحية،
 الدولية المؤسسة وضعتيا لمجودة دولية معايير ظيرت ، كماالعمل بيئة وجودة ،الحياة جودة

ضافة بالإ ا. كل ىذ(ISO 9000- 9004)عائمة المواصفات في (ISO) القياسي لمتوحيد
 إدارة بمفيوم ككل العالم في اليوم يُعرف لما الأساس كانت لمجودة الثلاثة الروادنظريات  إلى

 2.الشاممة الجودة
 برزت والاقتصادية، الاجتماعية القطاعات بيا مرت ولمتغيرات التي حتمية، وكنتيجة
 الأخرى القطاعات غرار عمى وفعاليتيا الإدارية المجالات في بالجودة المنادية الأصوات

 في المرتكزة الإصلاحات طريق عمى ىامة تحول نقطة فكانت الاقتصادية، رأسيا وعمى
 مرتكزة فيي أخرى جية ومن جية، من الشاممة الجودة لإدارة الصحيحة المبادئ عمى أساسيا

                                                           
 .267المرجع السابق. ص الخطيب، أحمد..1
 .56ص المرجع السابق. ناصر. لحعميمات، صا.2
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 تحسين أىداف لتحقيق التغيير وىذا الحركة، ىذه قيادة سيتولى والذيالخبير،  الطاقم عمى
 .جودةال

 ( تطور مفهوم الجودة2-1شكل)
 الدين، علاء دار سوريا: .الشاممة الجودة أسرار تتعمم كيف حسن. رعد الصرن، :المصدر

 .22ص .2010
 الشاملة الجودة إدارة أساسيات.2.6.4
  الفوائد( كالتالي: الأىمية، في)الأىداف، ممثمة الشاممة الجودة إدارة أساسياتنعرض سوف 

 :الشاممة الجودة إدارة أهداف.2.3.5.1
لمسار  تؤسس واضحة، عممية ومنيجية رصينة، إدارية فمسفة عمى الشاممة الجودة إدارة تقوم
 تتسم وكذلك التنفيذ، وآليات المراحل، وواضح الأىداف ومحدد، دقيق الغايات، حديث إداري
 .المحددة مخطواتل تنفيذىا إتباع حال في المنيجية إلييا تفضي المتوقعة التي النتائج بدقة
 بدرجة رغباتو وتمبية العميل، لإرضاء السعي في الشاممة الجودة لإدارة الرئيسي اليدف يتمثل
 تحقيق محورىا إستراتيجية متكاممة، خلال دائم من بشكل وتخطيطيا من الجودة، عالية
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 اروالاستمر  البقاء بغية ضمان العملاء، وسعادة رضا أجل من لممنتجات، عال جودة مستوى
 1التالية: النقاط خلال من الإستراتيجية ىذه توضيح ويمكن لممؤسسة، والتطور

 . يريد ما لتحقيق الزبون ورغبات حاجات فيم -
 . المطموبة الجودة تحقيق يخدم بما والاقتصادية التقنية التغيرات مع التكيف -
 مستمر. عملا ذلك وجعل المستقبل، في الزبون ورغبات احتياجات توقع -
  العالمية إلى والرقي المنتجات، تقديم لأساليب والتحسين التطوير مسيرة مواكبة -
  جدد عملاء وجذب الحاليين العملاء عمى المحافظة -
 . لممنتج المستمرين والتحسين التطوير طريق عن الأداء في التميز -
 . السوقية الحصة زيادة وبالتالي الربحية تحقيق -
 طريق عن مضافة ميارات باكتساب وذلك بالمؤسسة، البشرية الموارد كفاءة زيادة -

 . الشاممة الجودة إدارة لتحقيق والتطوير برامج التدريب في الاشتراك
دخال الدائمة المرونة -  وفقا الإنتاجية المتطمبات ونوع الحجم في اللازمة التعديلات وا 

 .العملاء لاحتياجات
 9الشاممة الجودة إدارة أهمية.1.3.5.1

 الجودة المراىنة عمى عمى المنظمات حرص خلال من تبرز الشاممة الجودة إدارة أىمية إن
 وذلك والاستمرارية، والتفوق،النجاح  لتحقيق وحسما دواما والأكثر الوحيد السبيل باعتبارىا

 المنظمات من عن قريناتيا متميزة وسمات خصائص ذات وخدمات منتجات تقديم عبر
 درجات أعمى لتحقيق وتمبيتيا لرغبات العملاء والإصغاء فييا، تتواجد التي البيئة في الأخرى
 مستمر. بشكل لدييم الرضا

 

                                                           
. 2010والتوزيع،  لمنشر الثقافة دار ،عمان:1 ط ،العالي التعميم في الجودة وإدارة القيادةرافده.  الحريري، عمر.1

 .146ص
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 الشاممة الجودة بإدارة الاهتمام أسباب: 
 :يمي ما الشاممة الجودة بإدارة الاىتمام وراء تأتي التي الموضوعية الأسباب بين من
 حتمية ضرورة الشاممة الجودة إدارة تطبيق تجعل المنظمة، في الظواىر من العديد وجود -
 المقرر الوقت زيادة الجودة، انخفاض :المثال سبيل عمى ىذه الظواىر ومن المنظمة، في

 عدد زيادة المنظمة، لترك الخبرة من ذوي العاممين اتجاه المراقبة، عمميات زيادة لمعمميات،
 1.العملاء شكاوي خرين، زيادةالآ عمى الموم حالات كثرة والعاممين، الإدارة بين الاجتماعات

 2:نيالكو  أيضا الشاممة الجودة بإدارة الاىتمام يعود
 رؤية طرح في فمسفة تتبنى لكي المنظمات لكل دعوة فيي ثمة ومن برنامج، عمى تقوم -

 .والمستمر المستقبمي لمتطوير عمميا وبرامج تتضمن خططيا متكاممة منيجية
 المبتكر التفكير أسموب لتبني وتدعو .التكمفة خفيضوت الموارد استخدام لترشيد تدعو -

 في العاممين وكل الإدارة لدى شائعا نمطا الفكر ىذا يصبح التقميدي، بحيث لمفكر كبديل
 .المواقع كافة
 الوحدات كل وبين العاممين، كل بين والتكامل التعاون وتحقق العمل فريق روح تنمي -

 .واحدة منظومةك كميا المنظمة لتعمل داخل التنظيمية
 عمى إطارىا في فقط التعامل وتقبل عنيا تحيد لا لمجودة ومعايير ضوابط ظل في تعمل -

 .تجانسيا ويضمن ثقافة المنظمة يوجد الذي النحو
ذا -  بين التعاممي السموك وحدة إلى يؤدي المنظمات كل في الشاممة الجودة مفيوم ساد وا 

 .وعالميا محميا المنظمات
 الذي النحو عمى ودعمو النظام ىذا توفير عمى وتساعد متطور، معمومات امنظ عمى تقوم -

 .القرارات اتخاذ عممية وترشيد إلى تسييل النياية في يؤدي

                                                           
 .255ص . 2005 لمنشر، وائل دار ، عمان:2،طاستراتيجي مدخل الصناعي9 التسويق شاكر. العسكري، أحمد.1
 .382-381ص. -. ص1996 شمس، عين : مكتبة ، القاىرةالإنتاج إدارة . يجتب الحميد فايد، عبد.2
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 .والخارجيين الداخميين العملاء كافة أىداف تحقيق إلى يؤدي -
 :يمي كما (والعاممين لمنظماتا ،بالنسبة )لمعملاء الشاممة الجودة إدارة إيضاح أىمية ويمكن 
 91لمعملاء بالنسبة الشاممة الجودة إدارة أهمية 

 والخدمات المنتجات اختيار أفضل حرية لمعميل أتاح ما وىذا بالوفرة، حاليا الأسواق تتميز
 ليس التحكم عمى مجبرة نفسيا المنظمات وجدت والسعر، لذلك الجودة بين تناسبا تحقق التي
أكثر  أصبح اليوم عميل أن كما جودتيا، في حتى بل وخدماتيا تكاليف منتجاتيا في فقط

 كانت أن بعد الاستيلاكية والعادات السموكيات الشراء وتغير عمميات لتعقد نتيجة وىذا وعيا،
 ويتفحص ويبحث الخدمة، أو بالمنتج المتعمقة المعمومات ييتم بمختمف العميل أن إذ بسيطة،

 .تفاصيميما أدق
 الذي المنيج باعتباره الشاممة الجودة إدارة أسموب تبني يف مخرجا المنظمات وجدت وقد 

بيارىم، إرضائيم عمى ويعمل العملاء، لمتطمبات يستجيب  مختمف في الجودة تبني أن كما وا 
 التجاري الغش من العميل حماية في يساىم محددة قياسية مواصفات ووضع المنظمة أنشطة
 ذلك يؤدي منخفضا الجودة مستوى يكون مافعند المنظمة، وخدمات منتجات في الثقة ويعزز
 المنتج فشل يعني ما وىو المنظمة، خدمات طمب أو منتجات اقتناء عن العميل إحجام إلى
 .منو العميل يتوقعيا التي بالوظيفة القيام من طمبيا التي الخدمة أو اشتراه الذي

 92لممنظمات بالنسبة الشاممة الجودة إدارة أهمية 
 غزو المنظمات وتزايد العولمة نحو التوجو وازدياد المنظمات بين افسةالمن اشتداد عند

 الاعتقاد عكسوعمى  أماميا، المتاحة الربحية فرص من اليائل العدد نتيجة العالمية للأسواق
 التميز لتحقيق السبيل ىو الإنتاج تكاليف يعتبر تخفيض والذي الخمسينات في السائد السابق
 والذي الشاممة، الجودة إدارة أسموب اعتماد إلى المنظمات من العديداتجيت  الأرباح، وزيادة

                                                           
 .111بمية، لحبيب. المرجع السابق. ص..1
 .21. ص2009والتوزيع،  لمنشر الفكر دار عمان: ،الشاممة الجودة إدارة إبراىيم. الحداد، عواطف.2
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 من حصتيا وتزيد تنافسية قدرة تمنحيا الجودة عالية خدمات وتقديم منتجات من إنتاج يمكنيا
 تؤثر باىظة تكاليف المنظمة تحمل الجودة غياب عمى ، كما يترتبربحيتيا وتحسن السوقية

  السوق. في بقائيا عمى حتى وربما نقدية،ال وسيولتيا عمى أرباحيا سمبا
 91لمعاممين بالنسبة الشاممة الجودة إدارة أهمية  

فإنيا  وعميو المنظمة كافة، في العاممين ومسؤولية عاتق عمى الشاممة الجودة إدارة مبادئ تقع
بالاتصالات،  المستمر وتحقيق التحسين وتشجيعو، الجماعي بالعمل الاىتمام لتجنيد تسعى

وتحسين  والإنتاجية، التشغيمية وحل المشكلات معالجة في لمعاممين أكبر مساىمة بناءو 
الابتكار  عمى تشجع عمل بيئة بين العاممين، وبالتالي توفر والتنظيمية الوظيفية العلاقات
إجراءات  وتطوير لتحسين التطويرية والرؤى طرح الأفكار وعمى الإنتاجية، معدلات وزيادة
العمل  إجراءات وتبسيط الأعمال، وتطوير انجاز في الوقت فة إلى اختصاربالإضا .العمل

 الكفاءة العممية وزيادة الثقة مستوى الواحد، ورفع الفريق بروح العمل عمى العاممين وتدريب
 .والعملاء العاممين بين

 الشاممة الجودة إدارة فوائد.3.4.6.2
 ومقياس نحو الأفضل، لمتغير عظيمة طرةقا أنو عمى الشاممة الجودة إدارة أسموب إلى ينظر

 الإستراتيجية أىميتو إلى منيا بالنظر الكثير اعتمدتو حيث المنظمات، بين لممفاضمة أساسي
 من بالتالي ويمكنيا تنافسية، سوق في عمى البقاء قدرتيا ومن فاعميتيا من يزيد مما الفائقة

 وىو جدد، آخرين عملاء عمى حصولال في الرغبة الحاليين ويمنحيا العملاء عمى المحافظة
 التي والفوائد المكاسب تعداد ويمكن .المعاصر وقتنا في المنظمات تحد تواجيو أكبر يمثل ما

 2:التالي النحو عمى الشاممة، الجودة إدارة لأسموب تبنييا جراء تحققيا المنظمات
 

                                                           
 .63. ص2002والتوزيع،  لمنشر صفاء دار :ان، عمالحديثة المنظمات في الجودة الشبمي، طارق. الدرادكة، مأمون،.1
 .122-116ص -بمية، لحبيب. المرجع السابق. ص.2
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 العملاء9 عمى تعود التي الفوائد 
 . عمييا المتفق ديةالتعاق بالشروط المنظمة التزام -
 .عمييا المتفق لممواصفات طبقا المنتجات استلام -
 .أفضل توفر ميزات أخرى منظمات عن البحث إلى الحاجة لانتفاء والجيد الوقت توفير -
 في يعتمدون عمييا الذين الخاصين، لعملائيا بتعيداتيا الإيفاء عمى المنظمة قدرة -

 .والخدمات المنتجات عمى الحصول
 أوسع بفرص أقرانيم وتمتعيم بين متميزة مكانة تكسبيم ثقة شيادة عمى الموردين ولحص -

 .لمتعامل
 غيرىم إلى من انصرافيا الخشية وعدم المستوردة المنظمات مع بالعمل الاستمرار ضمان -
 .الموردين من
 .المقدمة الخدمات أو المنتجات بشأن وتقميصيا العملاء شكاوي انحسار -
 2العملاء رضا زيادة -
 .الاعتبار واقتراحاتيم بعين آرائيم أخذ ومحاولة العملاء مع الخارجي الاتصال تحسين -
 المنظمات9 عمى تعود التي الفوائد 
 المنتجات والخدمات جودة عمى الانتظام خلال من لممنظمة التنافسي الوضع تقوية -

 .فييا الثقة زيادة إلى يؤدي وىذا تحسينيا في والاستمرار
 .حوليا من المتغيرات مع التعامل عمى المنظمة درةق -
 الإنتاج والعمميات نظام تحسين خلال من الإىدار من والتخمص عالية، إنتاجية تحقيق -

 الأساليب من الوقت، والتخمص إدارة وتحسين الأداء تقويم وسبل المشاكل حل وطرق
 .المنظمة إدارة في الروتينية

 .معيا التعامل في والانتظام بالمنظمة العملاء ثقة تعزيز -
 .المنظمة في المساىمين وأرباح عوائد زيادة -
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 1المحققة الأرباح والعوائد نتيجة جديدة وخدمية إنتاجية وأقسام فروع فتح في التوسع -
 .مالية مبالغ وتوفير الجودة تكاليف تقميص  -
 .كبير بشكل والخدمية الإنتاجية لممنظمات السوقية الحصة زيادة  -
 الأخطاء، عدد ونوعية وتقميل مرة، أول من صحيحة الأشياء عمل خلال من الربحية زيادة -

 .التكاليف تخفيض إلى يؤدي ما وىذا الأعمال، إعادة وعدم
 .التعميم والتدريب التحسين، التجديد، خلال من المنظمة حيوية عمى المحافظة -
 والحقائق وتوفير المعمومات والتشاور المشاركة خلال من القرار اتخاذ عممية كفاءة رفع -

 .القرار موضوع عن
 التخطيط الإستراتيجي، نحو تفكيرىا توجيو خلال من العميا الإدارية القيادة أفق توسيع -

 .أفضل قرارات واتخاذ
شباع إرضاء خلال من المجتمع رضا كسب -  من جزء ىم العملاء الذين ورغبات حاجات وا 

 يشعر وبالتالي العامة، والصحةالبيئة  عمى والمحافظة تكمفة، وبأقل جودة بأعمى المجتمع
 .لو وسند دعم خير المنظمة بأن المجتمع

 في الشاممة فرص التنمية وتأكيد المواطنين خدمة وىو المنظمة تواجد من الغرض تحقيق -
 أفراد عمى بالخير بما يعود المجتمع طاقات لاستثمار الظروف أفضل وتوفير المجتمع
 .جميعا عالمجتم

 الفعالة وضمان المشاركة المنظمة، مستويات مختمف بين الداخمي الاتصال عممية تحسين -
 .الأداء تحسين في أفرادىا لكل
 .النتائج أو المخرجات عمى التركيز خلال من لمعمميات المستمر التحسين -
 في وتقميص الأخطاء المخزون، في والضياع اليدر تقميص خلال من الكفاءة زيادة -

 .الداخميين والخارجيين بالعملاء المتعمقة المشاكل وتقميص التشغيمية، العمميات
 .العملاء رغبة حسب والخدمات المنتجات بتطوير وذلك الجودة تحقيق -
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 .البيروقراطية من والتخمص السمطة ىرمية من التقميل -
 9العاممين عمى تعود التي الفوائد 
 .العمل جو في المخاطر حالات وتقميل الوظيفي والضمان الأمن توفر -
 .والمتميزين المجدين بحق المجزية والمكافآت الحوافز تقديم -
 .العاممين أداء لتقويم وموضوعية عادلة تقويم أدوات توفر -
 لدييم الروح المعنوية يرفع وىذا المنظمة أداء تحسين في لممساىمة لمعاممين المجال فسح -

 .ممنظمةل الشديد ولاءىم يكسب مما
  .وشكاوييم لمعاممين المينية الحوادث تقميص -
 الجماعي لمعاممين، والعمل والمعنوي المادي الحفز خلال من العمل دوران معدل تخفيض -

  .تركيا لممنظمة وعدم والانتماء الولاء يحقق مما والتعاون، الفريق وروح
 المنظمة البشري في العنصر يمتمكو ما ومقدار التعاوني، الجماعي العمل أسموب اعتماد -
 بيئة وخمق بالانتماء التنظيمي الإحساس لزيادة يؤدي وىذا وخبرات، ومواىب قدرات من

 .والإبداع الابتكار لتشجيع مناسبة
 خلال ومن من جية، المستمر بالتدريب الاىتمام خلال من العاممين وقدرات ميارات تنمية -

 .أخرى جية من الابتكار والإبداع وتشجع يالوظيف لمرضا تؤدي مناسبة عمل بيئة خمق
 بين الإنسانية السميمة والعلاقات المفتوحة والاتصالات والتعاون التفاىم من جو توفير -

 .التنافس من بدلا يحل التعاون حيث ونوعيا حجميا كان ميما بالمنظمة العاممين جميع
زالة بروح الفريق، لمعمل بالمؤسسة والعاممين الإداريين جميع بين والتكامل الترابط -  وا 

 .والأقسام الإدارات بين الحواجز
 .ياأىداف تحقيق من أجل لدييم المعنوية الروح ورفع العاممين مع لعلاقاتيا المنظمة تحسين -
 عمييا. قصد السيطرة وتجزئتيا المشاكل وترتيب تحديد كيفية والعاممين الإدارة تعميم -
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 الشاممة الجودة رةإدا تطبيق ومراحل متطمبات.4.5.1
 في الباحثون اختمف وقد ،المتطمبات بعض يستمزم الشاممة الجودة إدارة مفيوم تطبيق إن

 المضمون. في وليس العدد في كان بينيم فيما الاختلاف ىذا أن إلا تحديدىا
 الشاممة الجودة إدارة تطبيق متطمبات.2.4.5.1

 1:الآتي في ممةالشا الجودة إدارة تطبيق متطمبات أىم إجمال يمكن
 القيام القيادة من يتطمب بالتجوال الإدارة يسمى ما أو والتقصي البحث أسموب إن 9القيادة 

 عمى وتدريبيم العاممين مشكلات إلى والاستماع كافة المنظمة أعمال عن والتقصي بالبحث
قامة ،الجديدة التقنيات  حسينت تحقيق يضمن بما ككل المنظمة أقسام مع اتصالات شبكة وا 

 . العاممين أداء في فعال
 عمى التدرب القادة من يتطمب الشاممة الجودة بإدارة العميا الإدارة التزام إن 9الالتزام 

 أىمية تقتصر ولا مزاياىا من الاستفادة يحقق بما الفمسفة ليذه الأساسية والمبادئ المفاىيم
 منظمة كل قيام لتشمل تمتد اإنم و اللازمة الموارد تخصيص مجرد عمى العميا الإدارة دعم

 التزاميا إظيار عمى قادرة غير لممنظمة العميا الإدارة كانت فإذا , أولويات مجموعة بوضع
 كافة العاممين التزام أن كما الشاممة الجودة إدارة تنفيذ في تنجح فمن البرنامج بدعم الطويل
 الذاتية الرقابة عمى والمركزة دةالجدي العمل أنماط تقبل في الذاتية استعداداتيم معرفة يتوجب
 المتطمبات جميع يحقق الذي بالشكل الجودة تحسين عمميات في ومشاركتيم لمعمل

 . لو المقدمة والخدمات السمع في عمييا الحصول في الزبون يرغب التي والمواصفات
 فرق تعد إذ الشاممة الجودة إدارة نجاح متطمبات أحد ىو الجماعي العمل إن 9العمل فرق 

 عظمتك فان التنظيم في متمكنا أو كبيرا تكن ميما لأنو العاممين لاندماج ميمة وسيمة العمل
 . وشاملا واحدا كيانا كونيا المنظمة نجاح في إنما فرديتك في تتجسد لا ومكانتك

                                                           
اسطنبولي  مصطفى ، أطروحة دكتوراه: جامعةالجزائر في العالي التعميم وجودة المعرفة اقتصادونيسة.  ليمى، بن.1

 .77. ص 2016 معسكر،
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 من لممنظمة العممية الإمكانيات يعكس الذي النشاط محور السمعة تعد 9الفعال التصميم 
 السمعة الشاممة الجودة إدارة أولت ولقد ، أخرى جية من الزبون متطمبات أىم ليمث كما جية

 سواء الأسواق في لبقائيا القوي الدافع يعد لأنو واضحا اىتماما لمزبائن المقدمة والخدمة
 أكفاء خبراء تضم والتطوير البحث لأقسام المنظمة فامتلاك لذلك ، الدولية أم المحمية

 التي المواصفات مع المطابقة طريق عن الزبون رضا تحقق نتجاتم تصميم في سيساعدىا
 . لو المقدمة والخدمات السمع في إيجادىا في الزبون يرغب

 الأسواق في قوية تنافسية ميزة الأعمال منظمات بناء سبب إن 9العمميات عمى التركيز 
 دور أىمية يؤكد ما اىذ و لمزبون المقدمة والخدمات السمع عمى ارتكازىا إلى يعود العالمية
 إدراكيا أو تفيميا الجميع عمى يتوجب حقيقة العمميات إدارة أصبحت إذ العمميات مدير
 الحديثة العمميات فإدارة المنظمة، لمنتجات رفضو أو الزبون رضا ىو و الأساس لبعدىا
 . العمميات مدراء ىم المنظمات مدراء جعل نحو تتوجو

 باتجاىين للاتصالات فعالا نظاما ىناك يكون أن لضروريا من 9الاتصالات نظام فعالية 
 نظام يكون أن وينبغي وخارجيا المنظمة داخل بين أو والمرؤوس الرئيس بين سواء

بلاغيم العاممين انجازات عن الدقيقة المعمومات إيصال عمى قادرا الاتصالات بلاغ وا   وا 
 .وقت أقرب في بمضمونيا مرؤوسييم
 الشاممة الجودة دارةإ تطبيق مراحل.1.4.5.1

 إلى وتحتاج بالسيمة ليست عممية المنظمات مختمف في الشاممة الجودة إدارة تطبيق يعتبر
 الناجح لمتنفيذ مراحل خمسة ىناك أن "Jablonski" وذكر ، مراحميا لاستكمال طويل وقت

 :1 يمي فيما تتمثل المنظمات مختمف في الشاممة الجودة إدارة لتطبيق

                                                           
 للإدارة، المينية الخبرات .القاىرة: مركز2، طوالأدوات لممفاهيم المتكامل الدليل الشاممة الجودةالرحمن.  توفيق، عبد.1

 .176ص . 2005
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 ،تمييا التي البناء مراحل تسبق كونيا الصفرية المرحمة عمييا أطمق 9دادالإع مرحمة.2
 ثقافة من جزءا الشاممة الجودة اعتبار في المرحمة ىذه من ي الأساس اليدف ويتمثل

 القيام الإعداد مرحمة وتتضمن العميا، الإدارة قبل من التام الدعم عمى والتركيز المؤسسة،
 : التالية بالنشاطات

 .العميا الإدارة قبل من الشاممة الجودة إدارة منيجية تطبيق قرار اتخاذ -
 . المستمرة التحسينات وبإجراء الشاممة بالجودة العميا الإدارة التزام -
 لزيادة العميا الإدارة من أعضاء عضويتو في يضم أن ينبغي والذي الجودة مجمس تشكيل -

 قراراتو فاعمية
 .بكفاءة أعماليا لأداء اللازمة لصلاحياتا إعطاءىا مع العمل فرق بناء -
 . العميا للإدارة موجية الجودة عن تدريبية برامج وتنفيذ إعداد -
 المؤسسة، داخل التغيير لعممية الأساس حجر بإرساء المرحمة ىذه تبدأ 9التخطيط مرحمة.1

 خلال ىاتطوير  تم التي البيانات باستعمال الجودة، مجمس يشكمون الذين الأفراد يقوم حيث
 نشاطات بعدة القيام التخطيط مرحمة وتتضمن ، الدقيق التخطيط عممية لتبدأ الإعداد، مرحمة
 : أىميا من
 .الضعف ومواطن القوة عناصر من فييا بما الداخمية البيئة تحميل -
 .مسبقا الاستعداد بغية المتوقعة التيديدات أو المتاحة الفرص سواء الخارجية البيئة تحميل -
  المنظمة وجود سبب تحديد خلال من المنظمة رسالة عوض -
 . الشاممة الجودة بإدارة المتعمقة النشاطات كافة عن مسؤولا ليكون الجودة مدير اختيار -
 . المطموبة الجودة بخصائص يتعمق فيما ومتطمباتيم العملاء توقعات دراسة -
 والبشرية المادية الموارد تبارالاع بعين الأخذ مع التالية لممرحمة التنفيذ خطط تصميم -

 . المتاحة
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 يعتبرىا والبعض الشاممة الجودة إدارة تطبيق مراحل أىم المرحمة ىذه تعتبر 9التنفيذ مرحمة.2
 من تتكون وىي الواقع أرض عمى الشاممة الجودة إدارة متطمبات لترجمة الحقيقية البداية

 :ىي رئيسية خطوات
 تدريب يتم بحيث الشاممة الجودة إدارة لفمسفة الملائمة فيةالثقا البيئة خمق 9الأولى الخطوة
  :وىي البرامج من بعدد القيام خلال من الشاممة الجودة إدارة فمسفة عمى العاممين جميع

 .الشاممة الجودة نحو المؤسسة لقيادة إداري فريق وتكوين إنشاء -
 .الشاممة الجودة ةإدار  فمسفة مع ينسجم بما المؤسسة موارد جميع وتوظيف تطوير -
 . العمميات وتحسين المشاكل حل في العممي المدخل استخدام -

 المشكمة بتحديد تبدأ المشاكل حل إجراءات إن حيث المشاكل حل أدوات 9الثانية الخطوة
 : المشاكل حل أدوات أىم من و الأفضل الحل اختيار إلى وصولا تحميميا ثم ومن
 .العمميات تحميل -
 .يالذىن العصف -
 .السمكة بييكل تعرف كما أو والنتيجة السبب خرائط -
 تحميل باريتو. -

 تحديدىا تم التي المشاكل حل عممية تتطمب : لمعمميات الإحصائي الضبط الخطوة الثالثة9
 لمعمميات الإحصائي الضبط أدوات استخدام كيفية عمى العاممين تدريبو  السابقة الخطوة في

 . العمميات جودة تحسين إلى يؤدي بما نتائجيا تفسير وكيفية
 متقدمة إحصائية أساليب استخدام الخطوة ىذه في يتمو  التجارب تصميم 9الرابعة الخطوة
 .العمميات تعظيم معايير لوضع التصميم خطوة إلى الإحصائي الضبط أدوات تتعدى

 الرقابة أساس مىع الشاممة الجودة إدارة في الرقابة أنظمة بناء يتم 9والتقويم الرقابة مرحمة.3
 والتي اللاحقة الرقابة إلى بالإضافة بأول أولا الدقيقة والمتابعة المرحمية الرقابة أو المتزامنة

 بالذكر الجدير ومن الشاممة الجودة إدارة منيجية تطبيق في المبذولة الجيود تقويم فييا يتم
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 أن كما فييا العاممين ريقط عن الذاتي التقويم بعممية المنظمة قيام تتطمب المرحمة ىذه بأن
 . المجال ىذا في خارجية بخبرات تستعين قد المنظمات بعض
 العملاء مسموحات من العكسية التغذية عمى والتقويم الرقابة مرحمة في كثيرا المنظمات تعتمد
 ىذه تتضمن. و عملائيا واحتياجات لمتطمبات المنظمة تمبية مدى عمى التركيز يتم حيث

 :كالتالي واتخط أربع المرحمة
 في يمكن والتي الميمة، التساؤلات من بعدد الذاتي التقييم عممية تبدأ  9الذاتي التقييم 

 . الشاممة الجودة إدارة تطبيق من التحسين عنيا الإجابة ضوء
 الوضع تقييم يتم حيث المؤسسة، فيم ضرورة عمى العممية ىذه تركز 9التنظيمي التقييم 

 . نجاحيا إلى تقود أن يمكن التي المتعددة العوامل موتقيي لممؤسسة، الحالي
 ما وعمى الزبائن، رضا مدى عمى التعرف إلى العممية ىذه تيدف 9العملاء دراسة 

 . الاتصالات خلال من أو عمل لقاءات خلال من والتطوير، مجالات التحسين في يقترحونو
 الدورات في المشاركين عالأف ردود عمى التعرف من المؤسسة تمكن 9العكسية التغذية 

 . الأداء تحسين إمكانية في واقتراحاتيم وآرائيم العمل، فرق وأعضاء من العاممين التدريبية
 والتخطيط الإعداد وىي السابقة المراحل من الانتياء بعد 9الخبرات ونشر تبادل مرحمة.4

 تبادل مرحمة وىي خيرةالأ المرحمة في لمدخول استعداد عمى المنظمة تكون والتطبيق والتقويم
 بدعوة وذلك المنظمة حققتو الذي والنجاح الخبرات من الاستفادة يتم حيث الخبرات، ونشر

 .التحسين عممية في لممشاركة الآخرين
 إدارة الجودة الشاممة لمنهجالإداري  المدخل.5.5.1
 يؤدي مما بشرية،وال والمالية والتنظيمية الإستراتيجية الأبعاد لمجودة الحديثة النظرة تشمل

كما  فقط، بالمنتج لا المؤسسة وظائف بجميع المرتبطة الشاممة الجودة بإدارة يسمى ما بروزل
 الداخمي العميل ليشمل العميل مفيوملتوسع  بالإضافة الأفراد، جميع يشارك فيو تسييرىا أن

 دارة التقميدية.الشاممة والإ الجودة إدارة بين الاختلاف نقاط يوضح (1-2)والجدول .والخارجي
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 الشاممة الجودة إدارة الإدارة التقميدية عناصر المقارنة
 تعقيد وأقل مرن بالجمود يتصف رأسي ىرمي الهيكل التنظيمي

 الزبون نحو الإنتاج نحو التوجه
 الحقائق عمى وتبنى الآجل طويمة الآجل قصيرة القرارات

 الخطأ حدوث احتمال قبل ائيوق مبدأ حدوث الخطأ بعد علاجي مبدأ الأخطاء تأكيد
 عمى الإيجابيات والتركيز الذاتية الرقابة المصيقة الرقابة الرقابة نوع
 العمل فرق المدراء طريق عن المشاكل حل

 المتبادل،الثقة،الالتزام الاعتماد يحكميا والسيطرة التواكل يحكميا بالمرؤوس الرئيس علاقة
 والمعمم والمدرب المسير نظرة الصلاحيات المراقب ذو نظرة لمرئيس المرؤوس نظرة

 العاممين جميع عاتق عمى تقع جماعية فردية عناصر المسؤولية
 استثمار عناصر تكمفة عناصر العمل،التدريب إلى النظر

جراء المقارنة النتائج وتحميل تسجيل التاريخية البيانات حفظ الاهتمام مجالات  وا 
 الجماعية العمل أساليب ةالفردي العمل أساليب العمل أسموب

 (الفرق بين الإدارة التقميدية وإدارة الجودة الشاممة2-1جدول)
 .والخدمي الإنتاجي القطاعين في الشاممة الجودة إدارة .صالح ميدي ،السامرائي :المصدر

 .4. ص2007،جرير دار :عمان
 الشاممة الجودة إدارة مبادئ.6.5.1

 الجودة، عمى تحسين تركز التي الإدارية المبادئ من وعةمجم عمى الشاممة الجودة إدارة تقوم
ذا  الجودة، من متميز مستوى تحقيق في حتماً  ستنجح فإنيا بفعالية المبادئ ىذه طبقت ما وا 

الجودة  إدارة إلييا تستند التي المبادئ تحديد في والكُتاب الباحثين رؤى تباين من وعمى الرغم
  1التالي: النحو عمى تفعيميا يمكن أساسية دئمبا عمى اتفقوا أنيم إلا الشاممة،

 :الفعالة القيادة.2.6.5.1

                                                           
 .85-80. ص -صالمرجع السابق.  السامرائي، برىان حسين..1
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 ووضع الاستراتيجيات، الأىداف، وصياغة البعيدة، الرؤية ابتكار عممية ىي الفعالة القيادة
 . الأىداف تحقيق من أجل لمعمل اليمم واستنياض الآخرين، في والتأثير التعاون، وتحقيق
 أن وتشجيعيم في الأفراد حث عمى القدرة تعنى الشاممة الجودة ةإدار  مفيوم ضمن والقيادة
 .الأىداف إنجاز في والقدرة الرغبة لدييم تكون
 عمى القائد القادر إيجاد ىو الفعالة القيادة توفر من اليدف فإن الباحثين، أحد لرأي وطبقا
 .منظمتو تقدميا التي البرامج بجودة الارتقاء تضمن التي القرارات اتخاذ
 نمطا أن ىنالك إلا المتنوعة، القيادية الأنماط من مجموعة وجود إلى الإداري الأدب ويشير
 الذي النمط القيادي وىو أفضل، بصورة الشاممة الجودة إدارة فكرة لتطبيق ملائما قياديا
 وىو العمل، فرق الجماعي وبناء والعمل المشاركة خلال من الفريق، بروح العمل إلى ييدف
 رضا تحقيق عمى والإنتاج، والحرص العمل من لكل عالياً  اىتماماً  يعطي يقياد نمط

 والإنتاج البشري لمعنصر متوازنا اىتماما يولي كما معيم، حسنة علاقات وتنمية العاممين
 شأنيا من ايجابية وقيما ويضع افتراضات التنظيمية، البنية وتطوير التكنولوجيا واستخدام
 والمؤسسة. الفرد تحقق مصمحة التي النواتج وتعظيم الفريق، روح تحقيق

 
 ( دور الإدارة العميا في تمكين العاممين1-1شكل)

 ،المتميزة المنظمات في الجودة إدارة منير. روان كاظم، الشيخ، خضير حمود، المصدر9
 .128ص .2009، ءالأردن: دار صفا

 :الحقائق أساس عمى القرارات اتخاذ.1.6.5.1
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 الفرق بين عن يكشف وىذا الناجحة، القرارات اتخاذ إلى يدفع حقائقال عمى الاعتماد إن
 اتخاذ الأولى عمى قدرة بين لمفارق انعكاس إلا ىو وما الفعالة، غير والإدارة الفعَّالة الإدارة
 اتخاذه.  عمى الثانية قدرة وعدم السميم القرار
 إدارة الجودة عمييا تركز تيال المكونات أحد الحقائق أساس عمى القرارات اتخاذ مبدأ ويمثل

 الأفراد اللازمة لتمكين القنوات وتييئة وموارد تقنيات عمى الاعتماد تطبيقو ويتطمب الشاممة،
يصال  ىذه تصل يجب أن حيث إلى الحقائق عن تتحدث معمومات من يمتمكونو ما وا 

 الجودة.  تحقيق في منيا للاستفادة المعمومات
 استحداثيا بصفة يتم متكاممة بيانات قاعدة توفير الأمر مزميست الشاممة الجودة إدارة وفي
 قرارات. من يتخذ ما سلامة يضمن الذي بالشكل دورية

 :الاستراتيجي التخطيط.2.6.5.1
 صياغة الإستراتيجية، من سيمكن واسعة وأىدافاً  ورسالة رؤية تعتمد شاممة خطة وضع إن

 والخارجية لمبيئة الداخمية معمق يلتحم ضوء في والبرامج السياسات وضع تسيل ثم ومن
 الخارجية البيئة في والفرص والمخاطر الداخمية البيئة في والضعف القوة نقاط تحميل باعتماد
 لممؤسسة. التنافسية لمميزة قابمية دعم يوفر الذي بالشكل الشاممة الخطط وضع لغرض

 المنيج يستخدم ياتو الفعالة،وتقن ومفاىيمو مقوماتو لو منظم تفكير ىو الاستراتيجي فالتخطيط
 من للإفادة وخارجياً  المؤسسة داخمياً  بيئة وتحميل المستقبل لاستشراف متغيرات العممي
 قابمة استراتيجيات بناء من بصورة تمكن والمتوقعة القائمة التحديات ومواجية المتاحة الفرص
 لممؤسسة.  اتيجيةالإستر  للأىداف بغية الوصول المطروحة البدائل من مستمدة لمتنفيذ

 :الجماعي والعمل المشاركة.3.6.5.1
 لممدخلات ولمعمميات مستمرا تحسيناً  تتطمب فالجودة ثابتة، عممية ليست الجودة تحقيق إن

 فجيود مؤسسياً تاما، والتزاما العاممين، قبل من قوية مشاركة تستوجب التحسينات وىذه
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 فقط تتحقق عميو، فالجودة يعول ما ىو ،الأفراد جيود وليس المؤسسة، في العاممين مجموع
 المنتجات.  جودة ويركز عمى يشجع تنظيميا مناخا المؤسسة في المديرون يخمق حينما
 إدارة الجودة بمفيوم الوعي ضرورة تعني المشتركة الرؤية فإن الباحثين أحد لرأي وطبقاً 

 عمى ىو التركيز نوم فاليدف الجماعي العمل أما الصمة، جميع الأطراف ذات من الشاممة
 جيدة.  ومعايير ضوابط ظل في الفريق روح وبناء التعاون
 وزيادة العمل الجماعي، آليات عمى تدريباً  يتطمب الجماعي العمل أن إلى أشار آخر باحث
 وتبادل الأفراد، الاتصال بين وتدعيم المشكلات، حل وسيولة والانتماء، الوظيفي الرضا

 رشدا.  أكثر قرار خاذوات المشكلات، لحل الخبرات
 :المستفيد رضا عمى التركيز.4.6.5.1
 عمى المستفيد المستفيد كممة تقتصر لا وىنا الشاممة، الجودة إدارة في الموجو ىو المستفيد
 يساعد الذي المستفيد الداخمي إلى المستفيد كممة تمتد بل المنتج، جودة يحدد الذي الخارجي

 بإنتاج يقومون الأطراف الذين ولكونيم العمل، وبيئة الأفراد والعمميات جودة تحديد في
 عمى يعتمد الفرد الذي بوصفو الداخمي بالمستفيد العميا الإدارة اىتمام ويشكل المنتج،

 عمل ضروريات ضرورة من المؤسسة في الأخرى الأقسام في الآخرين العاممين مخرجات
غفال بالمستفيد الاىتمام عدم لأن الشاممة، الجودة ا   التغذية وصول وعدم العميا لو الإدارة و 
 الرضا.  أمام تقف كبيرة سيشكل عوائق بيا يقوم التي نتائجالو  العمميات عن لو العكسية
 كافة اللازمة لانطلاق الدفع قوة تمثل المستفيد ورغبات احتياجات فإن الباحثين، وحسب
 وتطويرىا تحسينيا ياجات، واستمرارالاحت ىذه لتمبية وتشغيميا والتقنية والمادية البشرية الموارد
 المقدمة.  من الخدمة المنتفعين أو المستفيدين لدى الرضا من المزيد لتحقيق

 :والتميز المستمر التحسين.5.6.5.1
 من الجديد بوصفيا الإبداعي المعرفي الإضافي والتحسين التحسين المستمر التحسين يشمل

 إدارة ظل في المستمر والتحسين المنظمة، في العمل وحدات ولجميع اليومية العمميات
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 باستمرار يحقق إبداعي نظام وتطبيق تصميم عمى التنظيم قدرة في الشاممة يتجمى الجودة
 .الأمثل لأداءل المتواصل السعي خلال من لمستفيد،رضا ا

 المؤسسة، في العمل مجالات كافة عمى مستمرة تحسينات إدخال يعني المستمر فالتحسين 
 إدارة تطبيق عمميات لنجاح ضروري مطمب فيو معيا، والتكيف التغيرات واكبةم أجل من

 . التميز وتحقيق والأفضل بالجديد الإتيان يتم حيث الشاممة الجودة
 التيالبرامج  جودة خلال من وذلك لممؤسسة الذىنية الصورة تحسين فيعني التميز أما

 وفقاً  وتطويرىاالبرامج  ىذه تحديث لالخ من أو نوعيا، من فريدة ميارات تقديم أو تقدميا،
 . والتكنولوجيا العمم مجالات في المستمرة لممتغيرات
 الشاممة الجودة إدارة أساليب.7.5.1

 ىناك وعمى العموم الشاممة، الجودة إدارة لنظام الثاني المكون الممارسات أو الأساليب تمثل
 التحسين تحقيق ثم الشاممة ومن الجودة إدارة تطبيق في الاستخدام شائعة أساليب ستة

 1:يمي فيما الأساليب ىذه وتتمثل، المستمر
 السمطة تفويض.2.7.5.1

 بطريقة مشاركتيم أن تكون يعني وىو العاممين، مشاركة مفيوم السمطة تفويض يتجاوز
 بتحسين تيتم التي القرارات بصنع ليم وتسمح ىياكل العمل، طريق عن حقيقيا صوتا تمنحيم
بالميمة  القيام لو لممفوض يترك الذي ىو الفعال فالتفويض الخاصة، ل أقساميمداخ العمل
 .لو لممفوض والمسؤولية السمطة من كل نقل يعني وىو فعلا،

 العاممين مشاركة.1.7.5.1
 الفعمية وتحقيق الاستفادة بالأىمية، تشعرىم بطريقة العاممين دور تفعيل بالمشاركة ويقصد

 التركيز يجب التي النشاطات من أىم الجماعي العمل في فرد كل كةمشار  تعد إمكاناتيم، من
 فعالة أداة عن عبارة الجماعي فالعمل والانتماء لممنظمة، الولاء زيادة في تساعد حيث عمييا،

                                                           
 .154-151. ص -بمية، لحبيب. المرجع السابق. ص.1
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يجاد الحمول المشكلات، لتشخيص  من وىذا النتائج، أفضل إحراز ثم ومن ليا، المثمى وا 
 الأولى الخطوة فإن ذلك تحقيق أجل ومن المختمفة، مالأقسا المباشر بين الاتصال خلال
بصورة  العمميات تحسين في الفعال للاشتراك الفرصة ليم يتيح مما تدريب الأفراد، في تكمن

 أساس الذي يشكل المتطور الجماعي العمل إلى التدريب يؤدي ذلك عمى علاوة مستمرة،
 .واجباتيم من الموظفين تمكن

 والابتكار الإبداع تشجيع.2.7.5.1
 حمول إلى أو الوصول جديدة حالات يكشف الذي المبتكر تفكير'' أنو عمى الابتكار يعرف
 :فيو الإبداع أما .''الفكر متزامنة مع أصيمة أفكار إلى وتؤدي القديمة، لممشكلات جديدة

 ينظروا لا أن المنظمات قادة عمى يتعين .''المجتمع أجل من قيمة وذو جديد إنتاج تحقيق''
نما والمألوفة، القائمة والطرق تدمير للأساليب وكأنو والابتكار الإبداع لىإ  احترام عمييم وا 

 عمى العاممين وتشجيع المخالف، التفكير امتداح وحتى بل الأفكار المخالفة، وتشجيع وتقدير
 .الشاممة الجودة إدارة فمسفة مع يتماشى ما وىذا والمقترحات، الرأي والأفكار إبداء

 النتائج تسجيل طريق عن الإدارة.3.7.5.1
 باعتبارىا البشرية مواردىا أداء تقييم عممية الشاممة الجودة إدارة تتبنى التي المنظمات تعتبر
 تؤثر النتائج أن حيث اختيارية، عممية ليس العاممين نتائج فتقييم أفضل، نتائج لتحقيق وسيمة
. العملاء رضا تحقق جودة ذات دماتوخ منتجات تقديم في النياية في وتسيم المنظمة عمى
 ويشير متقاربة، مراحل عبر الأداء نتائج تسجيل عمى الشاممة الجودة إدارة تعتمد كما

لى المواصفات، من العمل اقتراب مدى إلى التسجيل  التقييم يعتبر إذ أيضا، الأخطاء وا 
 قياسو يتم داءىمأ أن العاممون يعمم فعندما الفعال، المدير صفات من والإيجابي المستمر

 .وجودتو الأداء سرعة تزداد ويعمن التقييم يمنح عندما وأيضا تحسينو، إلى يسارعون فإنيم
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 الفريق بناء.4.7.5.1
 إلى الوصول أجل من تعاون في تعمل التي العاممين من مجموعة'': بأنو العمل فريق يعرف
 ميما أسموبا الشاممة الجودة إدارة في العمل فرق وتعد ،''النجاح وتحقيق المنشود اليدف
 بعضيا مياراتيم وتكمل تتمم الأفراد من مجموعات عن عبارة كونيا العاممين، لاندماج
 البعض ويذىب .ذاتيا الغاية نحو أداءىم وموجيين العام باليدف ممتزمون أنيم كما بعضا،

 في يتجسد الفريق فكرة جوىر بأن فيرى الفريق بأسموب لمعمل رؤيتو في ذلك من أبعد إلى
 بناء أىمية تعي أن المنظمة وعمى القرار، اتخاذ وفي التصرف في الفردية عن الابتعاد
 أن الاعتبار بعين الأخذ مع وتمكينيم، العاممين اندماج عممية من أساسيا جزءا كونو الفريق
 .عديدة لأسباب المشرفين من مقاومة يواجو التوجو ىذا مثل

 والعاممين نيالمدير  مهارات تطوير.5.7.5.1
 بما وظيفتو، ضمن كل الأفراد إمكانيات لتنمية وسيمة أنو عمى المستمر التدريب إلى ينظر
 من سمسمة باعتباره متميزة أىمية التدريب ويحتل الشاممة، والجودة الأمثل الانجاز يحقق

 وفيميم ومياراتيم بوظائفيم يتصل بما الأفراد معرفة لتعزيز المصممة المنظمة الأنشطة
 مستوياتيم باختلاف العاممين كافة عمى التدريب تفرض الشاممة الجودة إدارة إن .وتحفيزىم
 .المستمر التحسين لتحقيق وسيمة باعتباره التدريب أىمية عمى كثيرا)ديمنغ( أكدو  التنظيمية،

 من تمكنيم جديدة وخبرات ميارات اكتساب من العاممين يمكن لكونو التدريب أىمية وتبرز
 الوضع إلى الوصول من النياية في المنظمة يمكن ما وىو ونجاح، بإتقان ماليمأع أداء

ولمتدريب ثلاثة أبعاد رئيسية ىي الإدراك والوعي، التوجيو، والميارات، كما يظيره  .الأفضل
 (.3-2)شكل
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 ( تدريب العاممين عمى إدارة الجودة الشاممة2-1)شكل

 أسامة، . الأردن: دارالشاممة الجودة إدارة معاييرالسيد.  كامل : طايل، مصطفىالمصدر
 .196. ص2013

 الشاممة الجودة معوقات تطبيق إدارة.8.5.1
  1:منيا ونذكر المؤسسات/المنظمات في الشاممة الجودة إدارة تواجييا معوقات عدة ىناك إن
 .المنظمات بعض في الشاممة الجودة إدارة موضوع حداثة -
 .المجال ىذا في المؤىمة البشرية الكفاءات عدم توفر -
 .الشاممة الجودة إدارة تطبيق اجل من كافية غير ميزانية تخصيص -
 .لمتدريب حاجاتيم بعدم وخاصة القدامى العاممين لبعض الخاطئ الاعتقاد -
 .صلاحياتيم تفويض في المديرين وتشدد ،الإدارة في الديكتاتوري الأسموب انتياج -
 .الجودة لضبط صائيةالإح بالأساليب الإلمام عدم -

                                                           
-94ص. -. ص2006، لمنشر وائل عمان: دار ،2، طوتطبيقات مفاهيم 9الشاممة الجودة إدارة أحمد. جودة، محفوظ.1

95. 
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 من الخوف بسبب أو لمتغيير المقاومة طبيعتيم بسبب العاممين بعض لدى التغيير مقاومة -
 .الأسباب من ذلك أو بغير عمييم التغيير تأثيرات

 .الشاممة الجودة إدارة تطبيق جراء من المنظمة تجنييا التي لمفوائد السريعة النتائج توقع -
 .العكسية التغذية و تصالاتللا فعال نظام توفر عدم -
 .العمل فرق بين أو العمل، فريق أعضاء بين والتناغم سواء عدم وجود الانسجام -
 الوقت في العمل العاممون، وفرق يحققونيا التي انجازات حول، المعمومات وصول تأخر -

 .المناسب
 مى المنظماتع الشاممة الجودة إدارة تطبيق تعترض التي المعوقاتعمى  تغمبال ومن أجل

 والعمميات التنظيمي الييكل مثلالمستويات  مختمف عمى التغييرات من إحداث العديد
 .المنظمة وثقافة وأسموب الإدارة

 خلاصة
 الجودة إدارة أسموب يكتسبيا التي الكبيرة الأىمية أكثر لنا تتضح وفوائد مزايا من سبق ومما

 إلى يفسر ما وىو وعاممين، ومنظمات ءعملا من الصمة ذات الأطراف لكل بالنسبة الشاممة
 كما مبادئو، وتطبيق تبنيو عمى القطاعات مختمف في المنظمات أغمب تيافت سر بعيد حد

 ومحاولة دراستو عمى والمتخصصين نوالأكاديميي الباحثين من معتبر عدد إقبال سبب يبرر
 .تطبيقو عن الناجمة الآثار مختمف عمى التعرف
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 تمهيد
أكثر مف مجرد مستودعات لمكتب، المكتبات الأكاديمية مراكز ديناميكية لمتعمـ تقدـ خدمات 

المساعدة البحثية وتدريب محو الأمية فتقدـ لممجتمع الأكاديمي.  خصيصامختمفة مصممة 
في  العامميف يمتمؾما  فغالبابشأف الاستخداـ الفعاؿ لمموارد.  لممستفيديف المعموماتية والتوجيو

مختمفة ويساعدوف المستفيديف في الإبحار عبر قواعد البيانات  خبراتالمكتبات الأكاديمية 
، ونتيجة لما وتحسيف مناىج البحث الخاصة بيـ ،وتحديد المصادر التي يصعب العثور عمييا

 ظاىرة بسبب مف تحديات وتواجيو المتلبحقة،  تطورات مف اليوـالأكاديمية  تالمكتبا هتشيد
مصادر  تعدد وتنوع المعمومات والاتصاؿ، لتكنولوجيا الواسع الانتشارالمعمومات، و انفجار 

المعمومات، بالإضافة إلى تزايد فئات المستفيديف، وتبايف متطمباتيـ مف المعمومات، 
، وأف تضعيا مركزىاعمى الحفاظ  عمى المكتبة فرض ىذا . كؿالمجاؿوالمنافسة الشديدة في 

 الجودة.وترسخ مكانتيا بالتوجو نحو كسب رىاف  تيجي.الاستراضمف توجييا 
 الأكاديميةالمكتبات .1.3

مف أقدـ أنواع ظيوراً الأكاديمية المخصصة لمبحث والدراسة كانت المكتبات  المعروؼ أف
الإسكندرية  مثاؿ عمى ذلؾ مكتبة نينوى الممكية في الحضارة الآشورية ومكتبة. التاريخ عبر

المكتبات الأكاديمية كؿ بقد اىتـ المسمموف ل. و كثير وغيرىانا اليونانية. أثي الشييرة ومكتبات
الاىتماـ وأشيرىا مكتبة بيت الحكمة التي أسسيا الخميفة العباسي ىاروف الرشيد في بغداد 
ومكتبة دار الحكمة أو دار العمـ بالقاىرة التي أسسيا الحكاـ بأمر الله. ولما أصبحت 

ث والتعميـ أصبح مف الضروري إلحاؽ مكتبات كبرى بيا تؤدي الجامعات مراكز لمبح
المكتبات مراكز إشعاع فكري  وظيفتيا في خدمة البحث والدراسة. حيث أصبحت الآف ىذه

 1.ثقافة والحضارةومنارات لمعمـ والمعرفة ومصادر لم

                                                           
 : الرابط . متاح عمى03/10/2024. معاينة فيعمى الخط. أنواع المكتبات.1

https://5ca50f5e6bd44.site123.me/versions/2/include/external_redirect.php?websiteID=20648

80&url=https%3A%2F%2Fwww.almstba.com%2Ft208047.html 
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 قيمة رفع تعمؿ عمى التي الحضارية المعمومات مرافؽ مفالأكاديمية،  المكتبة لقد أصبحت
 ومساندة دعـ أجؿ الأكاديمي مف لممجتمع خدماتيا تقدـ فيي العممي، البحث وتطوير التعميـ
 ةالمكتبو  الأكاديمية ةالمكتبي مصطمح ونستخدـ في الدراسة الأكاديمية، والبرامج المناىج
 تغيرت المجالات، عديد في والتغيرات والتحولات التطورات وبفعؿ .كمترادفيف الجامعية
 متكامؿ. معمومات نظاـ فأصبحت تسييرىا، وأساليب ووظائفيا ومياميا اخدماتي
 الأكاديمية اتالمكتب تعريف.1.1.3
حالتيا اليوـ  إلى وصولا نشأتيا مند المفاىيـ مف الكثيرفي طياتيا  الأكاديمية المكتبات تحمؿ

 السائدة يديةالتقم النظرةو  المعرفة تغيرت روافد تخزيف مكاف ، فمفووظائفيا تطور خدماتياو 
مركز موارد/مركز تعمـ؛ ميمتو خدمة العمميات "المكتبة الأكاديمية ىي أصبحت  مفيوـمل

تـ تصميميا  دالمعي أو الجامعة أوالكمية، سواء  التعميمية والبحثية لممؤسسة التابعة ليا
تدعـ ىذه المكتبات  )الطلبب، أعضاء ىيئة التدريس، الباحثيف( لتمبية متطمبات خصيصا

تعميـ العالي والبحث العممي مف خلبؿ توفير الوصوؿ إلى الموارد العممية المختمفة ال
والمجموعات المتخصصة، بما في ذلؾ المجلبت وقواعد بيانات البحث والأرشيفات الرقمية، 
والمجموعات الخاصة. يتـ تنظيـ ىذه المواد بعناية لتتوافؽ مع البرامج/المناىج الأكاديمية 

 1."لبحث الأكاديميوا متعمـلجعميا أدوات قيمة لممؤسسة، مما ي
المكتبة التي تشكؿ جزءًا لا يتجزأ ىي " المكتبة الأكاديمية( أف ODLISكما جاء في قاموس)

مف كمية أو جامعة أو مؤسسة أخرى لمتعميـ ما بعد الثانوي، يتـ إدارتيا لتمبية احتياجات 
 2".الموظفيفالمعمومات والبحث لطلببيا وأعضاء ىيئة التدريس و 

لمتعميـ مكتبة متخصصة داخؿ مؤسسة يمكف القوؿ أف المكتبة الأكاديمية ىي  يوبالتال
، تخدـ احتياجات البحث العميا ، مثؿ الكمية أو الجامعة أو المدرسةالعالي والبحث العممي

                                                           
1
.Ashikuzzaman, MD. What is Academic Library?. [On line]. [30/11/2024]. Available on: 

https://www.lisedunetwork.com/what-is-academic-library/ 
2
.Reitz, Joan M. academic library. Online Dictionary for Library and Information 

Science. [On line]. 00/12/2024. Available on: https://odlis.abc-clio.com/odlis_a.html 
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 مناىج المؤسسة، وأبحاث أعضاء ىيئة التدريس،وتدعـ  والتعميـ والتعمـ لمجتمعيا الأكاديمي.
الأكاديمية  والدورياتوالتقدـ الأكاديمي لمطلبب. تقدـ مواد عممية متنوعة، بما في ذلؾ الكتب 

بعناية لتتناسب مع برامج  تختاروأوراؽ البحث وقواعد البيانات والأرشيفات الرقمية، والتي 
 فييا. ومجالات البحث المحددة مؤسسة التعميـ العالي،

معرفة منسوجة داخؿ مؤسسات التعميـ العالي. والغرض لم منارةالمكتبة الأكاديمية إذف ف
الأساسي منيا تمبية احتياجات المعمومات والبحث المحددة لمطلبب وأعضاء ىيئة التدريس 
والباحثيف التابعيف لممؤسسة. تقوـ المكتبات الأكاديمية بتنظيـ المجموعات التي تتوافؽ مع 

لمختمؼ  مصادر المعموماتإلى  البرامج الأكاديمية لممؤسسة، مما يوفر الوصوؿ
التخصصات الأكاديمية. ىذه المكتبات ليست مجرد مخازف لممعمومات ولكنيا فضاءات 
ديناميكية تقدـ المساعدة البحثية ومجالات الدراسة والوصوؿ إلى الموارد الرقمية، مما يثري 

 1الرحمة الأكاديمية ويدعـ المساعي العممية لممجتمع الأكاديمي.
مف خلبؿ توفير أكثر مف مجرد الوصوؿ  ، ذلؾالعممية التعميمية مف يتجزءالا  جزاء كما أنيا

غالبًا حيث خدمات مصممة لتعزيز قدرات التعمـ والبحث.  كذلؾإلى المعمومات؛ فيي تقدـ 
في الاستشارات البحثية،  والباحثيف الطلبب وأعضاء ىيئة التدريس يافيالعامميف ما يساعد 

المعموماتية، والتنقؿ بيف الموارد. كما توفر المكتبات الأكاديمية أدوات  وتدريب محو الأمية
ومعدات الوسائط المتعددة ومساحات  ،الاستشيادرقمية وموارد تكنولوجية، مثؿ برامج إدارة 

الدراسة، لتسييؿ تجربة تعميمية شاممة. ومف خلبؿ ىذه الموارد والخدمات، تصبح المكتبات 
زيز بيئة التعمـ والتفكير النقدي والنجاح الأكاديمي، ودعـ ميمة الأكاديمية ضرورية لتع

 .وتحقيؽ التميزالمؤسسة في تعزيز المعرفة 
 
 

                                                           
1
. ASHIKUZZAMAN, MD. Op.cit 
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 الأكاديمية اتالمكتبخصائص .2.1.3
تعميـ المكتبات الأكاديمية مخصصة لدعـ المجتمع الأكاديمي لمؤسسة  المستفيدين:فئات  •

يس والباحثوف التابعوف لممؤسسة. يتـ تنظيـ الطلبب وأعضاء ىيئة التدر  مف روادىا. عالي
تاحة خدماتيا و تقديـ مجموعاتيا و    .الفئات هذلي الأكاديمية المتطمباتمواردىا لتمبية ا 

مع المناىج الدراسية  المتوافقة لمموارد طي المكتبات الأكاديمية الأولويةتع :المجموعات •
والمجلبت  الدراسيةفوفيا بالكتب واىتمامات البحث في المؤسسة التابعة ليا. وتمتمئ ر 

 الأكاديمية وقواعد البيانات المتخصصة ومواد البحث لمختمؼ التخصصات الأكاديمية.
ما يقتصر الوصوؿ إلى المكتبة الأكاديمية عمى الطلبب وأعضاء  غالبا القبول: ةسياس •

ار مف خارج ىيئة التدريس والموظفيف في المؤسسة التعميمية التابعة. قد يكوف وصوؿ الزو 
 1خاصة. تراخيصالمجتمع الأكاديمي محدودًا أو قد يتطمب 

تقدـ المكتبات الأكاديمية خدمات تيدؼ إلى دعـ الطلبب والباحثيف.  :المتاحة الخدمات •
وقد تشمؿ ىذه الخدمات المساعدة في البحث، وخدمات الإقراض بيف المكتبات، وحجز 

 لبيانات والموارد المتخصصة.المقررات الدراسية، والوصوؿ إلى قواعد ا
يتـ تمويؿ المكتبات الأكاديمية عادةً مف قبؿ المؤسسات التعميمية التابعة  :لالتموي مصادر •

. وقد يأتي التمويؿ الإضافي مف المنح والمعاىد والمدارس العميا ليا، مثؿ الجامعات والكميات
 الحكومية وتمويؿ الأبحاث.

داخؿ المؤسسات التعميمية أو بالقرب منيا، وخاصة في  تقعما  عموما والمكان: موقعال •
 لخدمة المجتمع الأكاديمي التابع ليا. وموقعيا استراتيجيحرـ الجامعات أو الكميات. 

اليدؼ الأساسي لممكتبة الأكاديمية ىو دعـ التدريس والتعمـ والبحث  :الأهداف والغايات •
 ى تعزيز التميز الأكاديمي والمساعي العممية.داخؿ المؤسسة التعميمية التابعة ليا. وتركز عم

                                                           
1
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أو  تقوـ المكتبات الأكاديمية بتنسيؽ ساعات عمميا مع التقويـ الأكاديمي مواقيت العمل: •
. وقد يؤدي ىذا إلى تمديد ساعات العمؿ خلبؿ فترات الامتحانات وتقميص ساعات الدراسي

 العمؿ خلبؿ العطلبت الأكاديمية.
في المكتبات الأكاديمية،  لعمؿمف ضروريات ا والتجييزات الأثاث يعد: التجهيزاتو  ثلأثاا •

تعزيز توفرىا لضماف  يجب وعميو ،الجيدة والخدمات الاستقباؿ شروط مفأصيؿ  جزءا فيي
 المستفيديف.التميز الأكاديمي 

 ليا يتوفر أف يجب ،أىدافيا تحقيؽ مف ةالأكاديمي المكتبة تتمكف حتى: الفكري رأس المال •
 وتحسيف ومصادرىا، مع المعمومات التعامؿ القدرة عمى لدييا ،وماىرة مؤىمة بشرية موارد

 تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ. والتعامؿ مع الخدمات،
 :الأكاديمية المكتبات أنواع.3.1.3
المنتمي  الجميور بتنوع والمتنوعة، الضخمة المعرفية بالأرصدة الأكاديمية المكتبات تزخر
مف  الشاممة الاستفادة ولضماف الأكاديمية الدراسية والبحثية، احتياجاتو مع يتناسب ماب إلييا،
عمى  نوع مكتبة مف أكثر بروز مف لابد كاف بسرعة، إلييا الوصوؿ ولتيسير الأرصدة، ىذه

الأكاديمية  المكتبات مف أصناؼ نجد مؤسسات التعميـ العالي والبحث العممي، وعميو مستوى
 1:منيا عمى الخصوص ونذكر الأـ،تبعا لممؤسسة 

 :مستقؿ ومميز، تمثؿ  مبناىا الجامعة، وسط استراتيجي موقعيا غالبا المكتبات المركزية
العالي والبحث  التعميـ لممحقات مؤسسات الحقيقية الواجية تعد المكتبة الأكاديمية الرائدة، كما

العديد مف التخصصات،  تخدـ ،الرصيد الوثائقي أو فئات المستفيديف سواء مف حيث العممي،
 الجودة. مبادئ إدارة مكانتيا المرموقة وخدماتيا الراقية تجعؿ منيا مؤسسة نموذجية لاعتماد

 الكميات معظـ نجد حيث أقدـ أنواع المكتبات الأكاديمية، مف: والأقسام الكميات مكتبات 
ليا، في تخصصات  بعةالتا للؤقساـ المستفيديف المنتميف تخدـ ، مكتبتيا الخاصة لدييا

                                                           
1

 منتوري بجامعات ميدانية دراسة الجزائر: في العالي التعميم سياسة في الجامعية المكتبة مكانة .سمية الزاحي، .
 .139. ص2014قسنطينة،  منتوري: جامعة :مكتبات عمـ دكتوراه .وسكيكدة قسنطينة، عنابة
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 التخصصات في المعمومات مصادر أىـ تحتوي وعامميف، وباحثيف وأساتذة طمبة مف معينة،
 لمكمية عامة والأقساـ خاصة. المنتميف لمرواد المشتركة الاستفادة يضمف ما التابعة ليا، التي
  العالي والبحث التابعة لوزارة التعميـ  العممي مكتبات ىيئات البحث البحث:هيئات مكتبات

وأصحاب المصالح  الباحثيف إفادة الأساسية ميمتيا )وكالات ومراكز ومخابر البحث(العممي 
 المجالات أو حسب المنتقاة العممية الخاصة المواد بتوفير وذلؾ المتعمقة بموضوع البحث،

المعمومات فييا تختمؼ عف باقي  مصادر 1البحث. مخبر إلييا ينتمي التي التوجيات،
 نواع، بالنظر لفئات المستفيديف، وطبيعة الأعماؿ والنشطات خاصتيا.الأ
 لتواجدىا الأكاديمية المكتبات بيف مف بدورىا تعتبر :العميا والمدارس المعاهد مكتبات 

مصادر المعمومات  العميا التي تقوـ بمياـ التعميـ العالي والبحث، والمدارس الكبرى بالمعاىد
 العالي التعميـ تكوف تحت الوصاية الكاممة لوزارة 2عممية.تخصصاتيا ال جنس مف فييا

 وىي ، كما قد تكوف تحت الوصاية المشتركة مع قطاعات وزارية أخرى،العممي والبحث
 باقي الأنواع مف المكتبات عف وخدماتيا مف حيث مجموعاتيا لا تقؿ أىمية مكتبات

كما أنيا  مميزات والخصائص.تشترؾ مع مكتبات الكميات في العديد مف الو  الأكاديمية،
تتميز بكونيا تضـ في مقتنياتيا مجموعات خاصة ومتميزة مف مصادر المعمومات بالنظر 

 الى المجالات العممية التعميمية والتكوينية التي تغطييا.
 الأكاديمية والمكتبة الجامعية المكتبةالفرق بين .1.3.1.3

 مرتبطة عريضة عف تسميةسوني يعبر أصؿ مصطمح المكتبة الأكاديمية تعبير أنجمو سك
الثانوي، والذي يتوافؽ مع المصطمح الفرنسي "مكتبات  بعد ما التعميـ أنواع مكتبات بكافة

                                                           
 .24. ص 2013الوراؽ،  مؤسسة عماف: .الرقمي العصر في الجامعية المكتبات لوائح مبروؾ. السعيد خطاب،.1
. 2015. قسنطينة: دار بياء، إدارة الجودة الشاممة بالمكتبات الجامعية: بين النظرية والتطبيقبوعافية، السعيد. .2
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أما المكتبات الجامعية فيي النوع الأكثر شيوعا مف مكتبات  1."التعميـ العالي والبحث
تبات الأكاديمية، ولكف مع مؤسسات التعميـ العالي والبحث، وبالتالي الأكثر انتشارا مف المك

 ذلؾ يوجد أقساـ أخرى مف مكتبات التعميـ العالي والبحث العممي وتتمثؿ في: 
 :تضـ مكتبات المدارس العميا، مكتبات المدارس  مكتبات التعميم العالي والبحث العممي

 العميا للؤساتذة، مكتبات ىيئات البحث العممي)وكالات البحث، مراكز ومخابر البحث،(.
 :تضـ المكتبات المركزية، مكتبات الكميات، مكتبات المراكز  مكتبات المؤسسات الجامعية

 الجامعية، مكتبات الممحقات الجامعية، مكتبات الأقساـ، ومكتبات المعاىد الأكاديمية.
 :تضـ مكتبات المؤسسات العمومية ذات الطابع العممي  مكتبات مؤسسات التكوين العالي

ي. تكوف تحت الوصاية المشتركة مع وزارة التعميـ العالي، وتشمؿ مكتبات والثقافي والمين
 المعاىد العميا لمتكويف شبو الطبي، المعاىد العميا لمموسيقى، المدارس الوطنية لمفنوف الجميمة

 :تضـ مكتبات مؤسسات التعميـ العالي  مكتبات مؤسسات التعميم العالي الخاصة
لبيداغوجية لوزارة التعميـ العالي. وغالبا ىي عبارة عف الخاصة، وتكوف تحت الوصاية ا

 معاىد لمتكويف العالي في تخصصات مختمفة.
واسعة  الجامعية تسمية أف المكتبات عمى الخاصة بعمـ المكتبات تدعي أغمب الأدبيات إف

 كما العممي، والبحث العالي التعميـ كؿبييا الممحقة مكتبات المؤسسات أشكاؿ وشاممة لكؿ
خدمة  إلى ؼتيد التي العممية المؤسسات تمؾ" وارد في التعريؼ التالي عمى اعتبارىا  ىو

الكميات  مكتبات وتشمؿ الباحثيف، وعموـ الجامعة وموظفي التدريسية الييئة الطمبة وأعضاء
  2."العالي التعميـ بمؤسسات الممحقة الأخرى والمكتبات العميا والمعاىد والجامعات.

 
 

                                                           
1
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 المكتبة الجامعية تعريف.2.3.1.3
أف أىميا وأكثرىا انتشارا وتميزا ىي المكتبات  المكتبات الأكاديمية، غير لقد تعددت أنواع

مف  يحتاجو بما الطالب تزويد تيدؼ إلى ثقافية تربوية مؤسسة تعرؼ بأنياالجامعية، و 
 ميـالتع في مياميـ عمى أداء ما يساعدىـ التدريس ىيئة لأعضاء وتقدـ ومعارؼ معمومات

جراء البحوث.  1وا 
 المواد تقديـ الأساسية عالي، وظيفتيا بمعيد أو بالجامعة الممحقة كما عرفت بأنيا المكتبة

 .المختمفة الموضوعات مف كبير في عدد المعرفة وتقديـ والدراسة البحث أجؿ مف المكتبية
 لإنسانيةا العموـ في الأساسية مختمؼ التخصصات مف روادىا تستقبؿ الجامعية والمكتبة
 وضع يمكف لا أنو ذلؾ التخصصات، وكافة والعموـ التاريخية البحتة والعموـ التطبيقية والعموـ
 2لحجـ موضوعاتيا. مقرر نيائيا حد

 الييئة وأعضاء الطمبة خدمة إلى دؼتي التي العممية المؤسسات تمؾوفي تعريؼ أخر ىي "
 والمعاىد والجامعات الكميات تباتمك وتشمؿ الباحثيف، وعموـ الجامعة وموظفي التدريسية

 3".العالي التعميـ بمؤسسات الممحقة الأخرى والمكتبات العميا
أصميا مف جامعة، كمية،  جزاءمكتبة أو نظاـ أو شبكة تمثؿ " عبارة عف الجامعيةلمكتبة فا

يا . يتـ إدارتيا وتمويميا، تنظيمالعممي مؤسسة لمتعميـ العالي والبحث أيمعيد، مدرسة عميا. 
العالي والبحث العممي، وتوفير المعمومات العممية  وتسييرىا لغرض تمبية متطمبات التعميـ

والتقنية، ومصادرىا بجميع أشكاليا وأنواعيا، لمختمؼ فئات المستفيديف مف الطمبة في جميع 
 ."عامةالأطوار، أعضاء ىيئة التدريس، وموظفي المكتبة والمؤسسة 

                                                           
لمعموـ  نايؼ العربية جامعة الرياض: .الجامعية المكتبات في الإلكترونية المعمومات مصادر أحمد. توفيؽ عصاـ .ممحـ،1

 2.ص. 2011الأمنية، 
 منتوري بجامعات ميدانية دراسة لجزائر:ا في العالي التعميم سياسة في الجامعية المكتبة مكانة .سمية الزاحي،.2

 .136. ص2014قسنطينة،  منتوري: جامعة مكتبات: عمـ دكتوراه .وسكيكدة قسنطينة، عنابة
. مجبؿ المالكي،.3  .305ص المرجع السابؽ. لازـ
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 لمكتبات الأكاديميةفي ا فئات المستفيدين.4.1.3
داخؿ المجتمع التعميمي، ولكؿ  المستفيديفتخدـ المكتبات الأكاديمية مجموعة واسعة مف 

شمؿ الطلبب وأعضاء ىيئة التدريس والباحثيف، و تفريدة.  ورغبات وتوقعاتمنيـ احتياجات 
تـ تصميـ المكتبات الأكاديمية لتمبية  حيث وفي بعض الحالات، أعضاء المجتمع.

تياجات المحددة ليذه المجموعات، وتوفير الوصوؿ إلى الموارد المتخصصة ودعـ الاح
البحث والتكنولوجيا التي تمكنيـ مف تحقيؽ النجاح الأكاديمي والميني والشخصي. فيما يمي 

 .المميزة ومتطمباتيـنظرة متعمقة عمى المستخدميف الأساسييف لممكتبات الأكاديمية 
 لمكتبات الأكاديمية، حيث توفر ىذه تردد عمى ا الأكثرئة المستفيدوف الف 1:الطلاب

حاسمة لنجاحيـ ضرورية و المساحات الموارد الأساسية والدعـ وبيئات الدراسة التي تعد 
 .الأكاديمي. ىناؾ فئات مختمفة مف المستخدميف الطلبب، ولكؿ منيـ احتياجات فريدة

بشكؿ كبير عمى المكتبات الأكاديمية : يعتمد طلبب المرحمة )التدرج( الطور الأولطلاب  -
 الكتب، والوصوؿ إلى الموارد الأساسية، ومساحات الدراسة. توفر بالدراسةلممواد المتعمقة 

، وموارد الوسائط المتعددة التي تدعـ الدورات الدراسية واحتياجات التعمـ لمطلبب. والمراجع
، مثؿ العثور الببميوغرافي ثالمرحمة إلى المساعدة في أساسيات البحىذه يحتاج طلبب و 

ة عمومات. تقدـ العديد مف المكتبعمى مصادر موثوقة، وممارسات الاستشياد، وتنظيـ الم
عمؿ واستشارات محو الأمية المعموماتية، وطرؽ البحث، والكتابة الأكاديمية لتمبية  اتورش

 أماكفوؿ إلى بالإضافة إلى ذلؾ الوص .المحاضرات والعروض التقديمية، و ىذه الاحتياجات
  ا.يع التعاونية، وموارد التكنولوجيالدراسة اليادئة، وغرؼ الدراسة الجماعية لممشار 

يحتاج طلبب الدراسات العميا إلى أبحاث أكثر  :)ما بعد التدرج(طلاب الدراسات العميا -
، حيث يعمموف عمى مشاريع وأطروحات ورسائؿ عممية متعمقة تتطمب الوصوؿ وتعمقا تقدما
المجلبت الأكاديمية وقواعد البيانات المتخصصة ومواد البحث المصممة لمجاؿ إلى 

                                                           
1
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دارة  ،غالبًا ما يسعوف لمحصوؿ عمى استشارات بحثية لممساعدة في المشاريعو دراستيـ.  وا 
البيانات وأدوات إدارة الاستشياد المتقدمة. تدعـ المكتبات الأكاديمية طلبب الدراسات العميا 

العمؿ التي  وورشومساحات الدراسة  ،صوؿ إلى الموارد المتخصصةمف خلبؿ توفير الو 
.خدمات الإعارة بيف المكتباتو العممي.  والاتصاؿتغطي تحميؿ البيانات والنشر الأكاديمي 

 المستفيديف مفعضاء ىيئة التدريس : أالتدريس ومتطمبات أعضاء هيئة التدريس 
حيث تدعـ ىذه الموارد مساعييـ التعميمية  لمكتبات الأكاديمية،الرئيسيف لموارد وخدمات ا

ساعدة أعضاء ىيئة التدريس عمى دمج محو الأمية لمميمة  إنيا. والمعرفية والبحثية
والوصوؿ إلى الموارد المتخصصة  ،في المناىج الدراسية )البحث الوثائقي( المعموماتية

وموارد الوسائط المتعددة  المواد التعميمية، بما في ذلؾ الكتب كما توفر .لأعماليـ العممية
 )التأىيؿ الجامعي(، وتساعدىـ في مسارىـ الميني والبحثيالتي تعزز مناىجيـ الدراسية

ما تعمؿ المكتبات بشكؿ مباشر  وقاعات المحاضرات والندوات، ومخابر الحاسوب، وغالبا
بة في مع أعضاء ىيئة التدريس لتنظيـ الموارد الخاصة بالدورة ودعـ إدراج موارد المكت

المكتبات لتدريس ميارات البحث،  محافظييتعاوف أعضاء ىيئة التدريس مع  كما .الدراسة
تقديـ إرشادات و ودعوة أمناء المكتبات لإلقاء محاضرات محو الأمية المعموماتية لمضيوؼ 

عمى تطوير ميارات البحث الأساسية مع  المستفيديفحوؿ البحث. يساعد ىذا التعاوف 
 .ثراءبإنشاء تجربة أكاديمية أكثر  ىيئة ليـالسماح 

 العممية لؤبحاثلالمكتبات الأكاديمية ضرورية  1:العممي واحتياجات البحث الباحثون .
لمغاية والمجموعات الخاصة والنادرة  مموارد المتخصصةل الوصوؿالباحثيف والعمماء يحتاج 

نات البحث والموارد المجلبت العممية وقواعد بياكالمخطوطات، والأعماؿ الفنية. وكذا 
الأرشيفية التي تسمح ليـ بإجراء مراجعات شاممة للؤدبيات، والبقاء عمى اطلبع دائـ 

النشر الاتصاؿ العممي و إرشادات أيضا بالتطورات في مجاليـ، وتطوير أبحاثيـ الخاصة. 

                                                           
1
. ASHIKUZZAMAN, MD. Op.cit 



 الفصل الثالث                                المكتبات الأكاديمية ورهانات جودة الخدمات
 

95 
 

دارة البيانات  والدراسات نشر الأبحاث ما يؤمف ليـ .الحروالوصوؿ  العممي ي تساعدىـ فوا 
ضماف الامتثاؿ لمعايير ل الممكية الفكريةو  .تنظيـ كميات كبيرة مف المعمومات والإشارة إلييا

 .مما يعزز مجتمع المعرفةوتعزيز المقرؤية.  .النشر الأكاديمي
 والباحثيف ىـ  والمدرسيفالطلبب  يعدفي حيف  :الموظفين ودعم المسار المهني

ؿ المؤسسة يستفيدوف مف موارد المكتبة الأكاديمية، ، فإف الموظفيف داخالأساسيف المستفيديف
 يستخدـ موظفو الجامعة والكمية حيث .وخاصةً لمتطوير الميني والاحتياجات التنظيمية

الميني، بما في ذلؾ  لمتقدـالمكتبة لموصوؿ إلى الموارد اللبزمة  والمعيد والمدرسة العميا
 والمراجع توفر الكتبحيث ت .التسيير والاتصاؿو المواد المتعمقة بالقيادة والإدارة والمعايير 

وأدلة التدريب وقواعد البيانات التي تساعد الموظفيف عمى البقاء عمى اطلبع دائـ 
إلى السجلبت والأرشيفات بالإضافة  .بالممارسات المينية ودعـ تطورىـ داخؿ المؤسسة

مف  والتقارير والنشرات تشمؿ الكتب السنوية والتيالتي تحافظ عمييا المكتبة.  التنظيمية
  1.اتاتخاذ القرار و  الإدارية وتحديد الانحرافات وحؿ المشكلبتالوثائؽ التي تدعـ العمميات 

 تعمؿ المكتبات الأكاديمية في : المستمرم يالتطوير المهني التعممن  عضاء المجتمعأ
لخريجيف الوصوؿ إلى أعضاء المجتمع واالعمؿ و عمى توسيع نطاؽ الخاصة  بعض الحالات

في محدود الالوصوؿ  ورغـوالمنظمات الشريكة، مما يوسع تأثيرىا خارج الحرـ الجامعي. 
، إلا أنو لا يقدر بثمف للؤفراد الذيف يسعوف إلى الحصوؿ عمى الموارد الأكاديمية أو الغالب

الوصوؿ إلى الموارد والخدمات الأكاديمية: يمكف فعف طريؽ  .فرص التعمـ مدى الحياة
الخريجوف، الوصوؿ إلى موارد محددة مثؿ المجلبت الأكاديمية ومواد و المجتمع،  لأعضاء

البحث والمجموعات الخاصة للبستخداـ الشخصي أو الميني. قد تقدـ المكتبات ورش عمؿ 
ومحاضرات تعزز تبادؿ المعرفة والمشاركة المجتمعية، وتدعـ النمو التعميمي خارج المؤسسة 

لأعضاء المجتمع للبستفادة مف الموارد الأكاديمية  فرصاتواصؿ الأكاديمية. يخمؽ ىذا ال
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يمكف أف تكوف المكتبات الأكاديمية موارد قيمة لمتنمية  كما .والخبرة التي توفرىا المكتبة
منشورات وورش اليوفر الوصوؿ إلى قواعد بيانات الأبحاث و حيث المينية والتعميـ المستمر. 

لمنمو الشخصي والميني، مما يسمح ليـ  فرصامجتمع العمؿ لبناء الميارات لأعضاء ال
 بالبقاء عمى اطلبع بأحدث الأبحاث والاتجاىات في مجالاتيـ.

 غنية بالمعمومات، وتقدـ مجموعة خدمات واسعة وشاممةالمكتبات الأكاديمية موارد تتضمف
عمى فريدة تعمؿ المكتبات خاصة و ، ولكؿ منيـ احتياجات المستفيديفمتنوعة مف  لفئات

مف الطلبب الذيف يحتاجوف إلى الدعـ الأكاديمي ومساحات الدراسة اليادئة إلى  تمبيتيا.
أعضاء ىيئة التدريس الذيف يبحثوف عف موارد متخصصة لمتدريس والبحث إلى الباحثيف 

المكتبات ليـ ، توفر العممي والاتصاؿ العممي النشرو الذيف يحتاجوف إلى إدارة البيانات 
. بالإضافة إلى ذلؾ، يستفيد الموظفوف والبحثي مات تعزز النمو التعميميالأكاديمية خد

وأعضاء المجتمع مف عروض المكتبات لمتنمية المينية والتعمـ مدى الحياة. مف خلبؿ 
مواردىا الواسعة ومساحات الدراسة وخدمات الدعـ المتخصصة، تمعب المكتبات الأكاديمية 

، مما يساىـ بشكؿ وشخصيا مينيا أكاديمياف النجاح دورًا حاسمًا في تمكيف مستخدمييا م
 .التعميـ العالي لمؤسسات الأسمى الغايةكبير في 
 في المكتبات الأكاديمية .المقتنيات5.1.3

 الموادلمؤسسات التعميـ العالي، تقدـ مجموعة واسعة مف  مركزي موردالمكتبات الأكاديمية 
 الموادر ىذه اختت. لممستفيديفوالبحثية  اديميةوالأك المصممة لتمبية الاحتياجات التعميمية

بعناية لدعـ البرامج الأكاديمية لمؤسساتيـ وتركيزىـ عمى البحث، مما يجعؿ المكتبات 
الأكاديمية مراكز لا تقدر بثمف لممعرفة والتعمـ. فيما يمي نظرة فاحصة عمى الأنواع المتنوعة 

 .المتاحة في المكتبات الأكاديمية الموادمف 
: تظؿ الكتب حجر الزاوية لممكتبات الأكاديمية. تغطي تخصصات مختمفة والمراجعالكتب  •

وتقدـ المعرفة الأساسية والتحميؿ المتعمؽ لعدد لا يحصى مف الموضوعات. تحتفظ معظـ 
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 الموضوعحسب  تصنؼما  غالبا، والتي ات واسعة مف الكتبالمكتبات الأكاديمية بمجموع
لإضافة إلى الكتب الإلكترونية، والتي يمكف لمطلبب وأعضاء الأكاديمي. با أو التخصص
دوف تقييد ساعات عمؿ المكتبة أو موقعيا،  بعدالوصوؿ إلييا عف  والباحثيف ىيئة التدريس

 .مما يدعـ مرونة الدراسة الأكاديمية الحديثة
لتي تقدـ تقدـ مقالات تمت مراجعتيا وا موارد أساسيةتعد  المجلات والدوريات الأكاديمية: •

نتائج بحثية حديثة ومراجعات ودراسات حالة. تغطي ىذه المجلبت مجموعة متنوعة مف 
. تشترؾ العديد مف المكتبات والباحثيفالتخصصات وىي ضرورية لأعضاء ىيئة التدريس 

الأكاديمية أيضًا في دوريات أخرى، بما في ذلؾ المجلبت والمنشورات التجارية، التي تقدـ 
يذه المجلبت والدوريات، لذات صمة بمجالات الدراسة. مف خلبؿ الوصوؿ رؤى واتجاىات 

 1.البقاء عمى اطلبع بأحدث التطورات والتقدـ في مجالات اىتماميـ لممستفيديفيمكف 
: تعد قواعد بيانات البحث مف بيف الموارد الأكثر قيمة التي توفرىا المكتبات بياناتالقواعد  •

بالبحث عف آلاؼ المقالات في المجلبت الأكاديمية،  فيديفلممستالأكاديمية، حيث تسمح 
ووقائع المؤتمرات، والتقارير، والمزيد والوصوؿ إلييا. تركز بعض قواعد البيانات عمى 

واسع النطاؽ إلى  وصولاوتغطي قواعد أخرى، تخصصات متعددة، وتوفر  مجالات محددة،
ط عممية البحث، وتساعد الطلبب المحتوى العممي. تعمؿ قواعد البيانات ىذه عمى تبسي

 .جعةوأعضاء ىيئة التدريس بكفاءة في العثور عمى مواد موثوقة ومرا
العديد مف المكتبات الأكاديمية الأطروحات والرسائؿ العممية  تحفظ: الأطروحات والرسائل •

ما تكوف مراجع  وغالبا، خاصة تمؾ التي ينتجيا الطلبب في المؤسسة. إليياوتوفر الوصوؿ 
قيمة للآخريف الذيف يعمموف عمى مواضيع ذات صمة. تستضيؼ مستودعات المؤسسات ىذه 
المواد بشكؿ متكرر، مما يجعميا متاحة لمطلبب وأعضاء ىيئة التدريس مع الحفاظ عمى 

                                                           
1
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، الأخرى الرقمية الوصوؿ إلى المستودعات توفر كماالمساىمات الفكرية لخريجي المؤسسة. 
 .مما يوسع نطاؽ البحث

فريدة بالنسبة لممكتبات الأكاديمية، فيي تحافظ  مصادر المجموعات الخاصة والأرشيفات: •
عمى العناصر النادرة والتاريخية التي تحمؿ أىمية عممية أو مؤسسية. وقد تشمؿ ىذه الكتب 

ما  غالباالنادرة والمخطوطات والسجلبت الجامعية والأوراؽ الشخصية لشخصيات بارزة. 
لجامعة، وىي مجموعة خاصة، وثائؽ تاريخية وكتب سنوية وتذكارات تتضمف أرشيفات ا

تحافظ عمى تراث المؤسسة. يمكف لمباحثيف اكتساب رؤى قيمة مف ىذه المجموعات، وخاصة 
 .في التاريخ والأدب والدراسات الثقافية

بما في : توفر المكتبات الأكاديمية بشكؿ متزايد موارد الوسائط المتعددة، الوسائط المتعددة •
ذلؾ المواد السمعية والبصرية مثؿ الأفلبـ والأفلبـ الوثائقية والتسجيلبت الصوتية وحتى البث 
الصوتي. ىذه الموارد مفيدة بشكؿ خاص لمطلبب في دراسات الإعلبـ والفنوف المسرحية 

، مما يوفر ف المكتبات أيضًا في منصات البثوالمجالات ذات الصمة. تشترؾ العديد م
لى مقاطع فيديو تعميمية متنوعة تدعـ التعمـ في الفصوؿ الدراسية. تعمؿ موارد الوصوؿ إ

ما )النشط، التفاعمي( مالوسائط المتعددة عمى تعزيز المشاركة وتمبية أنماط التعمـ المتنوعة
 1.لممستفيديف يثري التجربة الأكاديمية

والموسوعات والكتيبات تعد المواد المرجعية، بما في ذلؾ القواميس  المواد المرجعية: •
، مف العناصر الأساسية في المكتبات الأكاديمية. توفر ىذه الموارد إمكانية والأدلة والمراجع

الوصوؿ السريع إلى المعمومات الواقعية والتعريفات والنظرة العامة لمموضوعات، مما يجعميا 
ميف عمى بناء فيـ تساعد ىذه الموارد المستخدكما  نقاط انطلبؽ أساسية لمشاريع البحث.
 .تخصصاأساسي قوي قبؿ الخوض في مواد أكثر 
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: تعد المنشورات الحكومية والبيانات الإحصائية الوثائق الحكومية والبيانات الإحصائية •
موارد قيمة في المكتبات الأكاديمية، وخاصة لمطلبب والباحثيف في السياسات العامة 

تحتفظ المكتبات بوثائؽ مثؿ تقارير التعداد وأوراؽ  والاقتصاد والعموـ الاجتماعية. غالبًا ما
السياسات والبيانات الاقتصادية. توفر قواعد البيانات الإحصائية أيضًا بيانات كمية يمكف 

موثائؽ ليتيح الوصوؿ كما . الصحيحةلمباحثيف استخداميا لتحميؿ البيانات واتخاذ القرارات 
اء ىيئة التدريس التعامؿ مع بيانات العالـ الحكومية والموارد الإحصائية لمطلبب وأعض

 .الحقيقي، مما يعزز عمؽ بحثيـ
 في مصدرا أساسيا: أصبحت الموارد الرقمية والإلكترونية الآف الموارد الرقمية والإلكترونية •

المكتبات الأكاديمية، مما يعكس الأىمية المتزايدة لمتعمـ عف بعد والبحث عبر الإنترنت. 
لأكاديمية الوصوؿ إلى الكتب والمجلبت الإلكترونية والأرشيفات الرقمية، مما توفر المكتبات ا

بمستودعات  أيضاقد تحتفظ المكتبات و بالوصوؿ إلى المواد مف أي مكاف.  لممستفيديفيسمح 
رقمية تستضيؼ إصدارات رقمية مف الوثائؽ التاريخية والصور والصحؼ والأرشيفات القيمة 

 .د الرقمية المرونة والشمولية، مما يجعؿ التعمـ والبحث أكثر سيولةالأخرى. تدعـ ىذه الموار 
البيئية، يعد  عموـ ،العموـ الاجتماعيةالمعمومات، : في مجالات مثؿ عمـ البياناتممفات  •

ما توفر المكتبات الأكاديمية  وغالبا. ضرورياالوصوؿ إلى البيانات ومجموعات البيانات 
لبحث مف خلبؿ قواعد بيانات متخصصة أو مستودعات إمكانية الوصوؿ إلى بيانات ا

بيانات مؤسسية، والتي تسمح لمطلبب وأعضاء ىيئة التدريس بإيداع مجموعات البيانات 
مف تحميؿ البيانات  المستفيديفالخاصة بيـ ومشاركتيا مع المجتمع الأكاديمي. مما يمكف 

 1.ميةالأكادي الواقعية واستخلبص استنتاجات أصمية في مجالاتيـ
: تدعـ المكتبات الأكاديمية البحث مف خلبؿ أدوات إدارة الاستشهادات وبرامج البحث •

والتي  (EndNote ,Zotero ,Mendeley )توفير الوصوؿ إلى أدوات إدارة الاستشيادات 

                                                           
1
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نشاء استشيادات دقيقة.  تساعد الطلبب وأعضاء ىيئة التدريس عمى تنظيـ مراجعيـ وا 
 SPSS)دوات، توفر بعض المكتبات الوصوؿ إلى برامج البحث مثؿبالإضافة إلى ىذه الأ

,MATLAB ) .مف خلبؿ توفير ىذه و والتي تعد ضرورية لتحميؿ البيانات وتطوير المشاريع
الموارد، تمكف المكتبات المستخدميف مف إجراء البحوث بكفاءة أكبر والحفاظ عمى معايير 

 .النزاىة الأكاديميةالجودة و  عالية مف
المقررات الدراسية، بتحتفظ المكتبات الأكاديمية  : لدعـ الطلببةالمقررات الدراسيائق وث •
والمواد الأخرى التي يوصي بيا والموضوعات  والأعماؿ والمحاضرات الدراسةتشمؿ الكتب و 

. تضمف ىذه الموارد أف يتمكف جميع الطلبب مف الوصوؿ إلى المواد الدراسية المدرسوف
البًا ما تكوف متاحة للبقتراض قصير الأجؿ. بالإضافة إلى ذلؾ، تعمؿ الأساسية، والتي غ

وىي مواد تعميمية  العديد مف المكتبات الأكاديمية عمى الترويج لمموارد التعميمية المفتوحة
التقميدية، مما  الدراسيةمجانية ومرخصة بشكؿ مفتوح تعمؿ كبدائؿ ميسورة التكمفة لمكتب 

 .أعضاء ىيئة التدريسيعود بالنفع عمى الطلبب و 
الوصوؿ إلى التقارير الفنية وثائؽ  إمكانيةتوفر المكتبات الأكاديمية  غالبا: التقارير الفنية •

السياسات مف منظمات البحث ومراكز الفكر وقادة الصناعة. تقدـ ىذه الوثائؽ رؤى حوؿ 
ه الموارد قيمة أحدث التطورات التكنولوجية وتطورات السياسات واتجاىات الصناعة. تعد ىذ

خاصة لمطلبب في مجالات مثؿ اليندسة والأعماؿ والسياسة العامة، حيث تدعـ فيمًا شاملًب 
 .لمتطبيقات في العالـ الحقيقي والقضايا الناشئة في المجاؿ

، وتعرؼ بأنيا اتفاقية بيف طرفيف المكتبات الأكاديميةبعض  ىاتوفر  :عبراءات الاخترا •
والطرؼ الثاني يمثمو أفراد أو مؤسسات مف ناحية أخرى، تضمف  أحدىما الدولة مف ناحية

الدولة بمقتضاىا لصاحب الاختراع حقو الكامؿ في استغلبؿ عوائده لمدة محددة، تتضمف 
المواصفات الفنية، والرسوـ التوضيحية الخاصة بالاختراع، تعد وثائؽ براءات الاختراع فئة 
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ة في مجالات الأنشطة الصناعية والعممية فريدة مميزة مف مصادر المعمومات الأولي
  1والتكنولوجية المرتقبة والجارية.

 المعايير الموحدةتعد و المكتبات الأكاديمية  ىاتوفر   المعايير الموحدة/المواصفات القياسية: •
رصيد قيـ لدييا. تعرؼ بأنيا مجموعة مف المواصفات النوعية والكمية والقواعد والإجراءات 

ف الجودة وتحقيؽ النمطية في المنتجات والأعماؿ، يشمؿ ىذا النوع مف الوثائؽ الممزمة لضما
مجموعة شروط وقواعد، بالإضافة إلى الجداوؿ الإحصائية والرسوـ التوضيحية، تعد مصادر 
معمومات أساسية خاصة في مجاؿ العموـ والتكنولوجيا، ويمكف الرجوع إلييا في المواقؼ 

 النظرية والتطبيقية.  
النوع مف الكتب التي دونت تضميا بعض المكتبات الأكاديمية، ىي ذلؾ  :لمخطوطاتا •

مثؿ مصادر معمومات أولية متعددة الموضوعات، تبخط اليد لعدـ وجود الطباعة وقتيا، و 
عتمد عدد مف الباحثيف بشكؿ كمي أو جزئي عمى المعمومات الواردة فييا، ودراستيا وتحميميا ي

طلبب الدراسات لالمخطوطات مصادر أولية للؤبحاث والدراسات   شكلب ومضمونا. وتعتبر
 يمثؿ ردية تعتمد عمى إنتاج المخطوط،العميا والباحثيف، أف كؿ مخطوط ينفرد بخصائص ف

 .رصيد المخطوطات ثروة بما يضمو مف فكر يجب الحفاظ عميو وصونو والانتفاع بو
كتب بكثير، حيث توفر مجموعات متنوعة المكتبات الأكاديمية غنية بالموارد التي تتجاوز ال

مجيزة فيي المتنوعة لمطلبب وأعضاء ىيئة التدريس والباحثيف.  المتطمباتتمبي وشاممة 
بيانات وموارد الوسائط القواعد  عف طريؽلدعـ كؿ مف التعمـ الأساسي والبحث المتقدـ، 

الموارد، تعمؿ عمى  المتعددة إلى المجموعات الخاصة والأرشيفات الرقمية. ومف خلبؿ ىذه
مف الاستكشاؼ والابتكار والتفوؽ في مساعييـ الأكاديمية، مما يجعميا لا  المستفيديفتمكيف 

 غنى عنو مف الميمة التعميمية لأي مؤسسة.

                                                           
 .1997 عماف: دار الشروؽ،  .المرجع في عمم المكتبات والمعمومات عمياف، ربحي مصطفى. عمر أحمد، .ىمشري، 1
 .98ص
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تسجيلبت  مجسمات، لوحات فنية، ، مخططات، خرائط،3Dصور، صور  أخرى: •
 .و، فيدي(Software ) ، برمجياتةموسيقية، تسجيلبت صوتي

 المكتبات الأكاديمية في المستفيدين خدمات.6.1.3
حيث توفر العالي،  مؤسسات التعميـموارد لا غنى عنيا داخؿ  تمثؿالمكتبات الأكاديمية 

ومجموعة واسعة مف الخدمات التي تدعـ  مف المصادر الوصوؿ إلى مجموعات ضخمة
يتـ تصميـ الخدمات التي  يثح الرحمة الأكاديمية لمطلبب وأعضاء ىيئة التدريس والباحثيف.

لتعزيز التعمـ وتبسيط البحث وتعزيز بيئة تدعـ العمؿ الأكاديمي الفردي فائقة تقدميا بعناية 
والجماعي. فيما يمي الخدمات الرئيسية التي تقدميا المكتبات الأكاديمية، والتي توضح كيؼ 

 .تساىـ في النجاح التعميمي والنمو العممي
تاح المصادرجمع  • تنظيـ وتوفير الوصوؿ إلى مجموعة واسعة مف عف طريؽ  :تهاوا 

لمجموعات متنوعة، بما في ذلؾ الكتب  مركزاتعد ىذه المكتبات و . المصادر/الموارد
والمجلبت الأكاديمية وأوراؽ البحث وموارد الوسائط المتعددة وقواعد البيانات. مع اختيار 

 تمكيفتضمف المكتبات الأكاديمية و حثي، المواد لتتماشى مع مناىج المؤسسة وتركيزىا الب
الكتب الإلكترونية والمجلبت كتقدـ موارد رقمية،  حيثمف الوصوؿ إلى الموارد  المستفيديف

 بعد عبربالوصوؿ إلى المواد عف  لممستفيديفعبر الإنترنت وقواعد البيانات، والتي تسمح 
عمى تمكيف مجتمعاتيا مف توفير ىذه المجموعات الواسعة، تعمؿ المكتبات الأكاديمية 

 .الموارد اللبزمة لمبحث والتعمـ
 الفرص إتاحة خلبليا مف المكتبة التي تتمكف الإجراءاتالخطوات و  مجموعة ىي الإعارة: •

 وفقا ،المكتبة خارجمجموعات ومقتنيات المكتبة مف مصادر معمومات  يف استخداـلممستفيد
الخدمات التي تقدميا المكتبات ومراكز  أىـمف الإعارة واحدة و  ،معينة وشروط لضوابط
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 جيد معيارتمثؿ  كما المستفيديف، بفئاتعمى فاعمية المكتبة وعلبقتيا  تؤشر ،المعمومات
 1الأىداؼ. وتحقيؽ المكتبة في تقديـ الخدماتمدى فاعمية ل
: تعد المساعدة المرجعية والبحثية واحدة مف الخدمات المساعدة المرجعية والبحثية •

محترفوف مدربوف يساعدوف الطلبب  فالمكتبيفية التي تقدميا المكتبات الأكاديمية. الأساس
وأعضاء ىيئة التدريس في تطوير استراتيجيات بحث فعالة وتحديد المصادر الموثوقة والتنقؿ 

تقدـ العديد مف المكتبات استشارات بحثية مخصصة، حيث كما في قواعد بيانات البحث. 
. سواء كاف الأمر يتعمؽ بتحسيف المعمقةإرشادات فردية لممشاريع  يمكف لممستخدميف تمقي

موضوع بحثي أو العثور عمى مصادر موثوقة أو تعمـ كيفية تقييـ المعمومات، فإف المساعدة 
 .المرجعية لا تقدر بثمف لمطلبب والباحثيف عمى جميع المستويات

في تعميـ محو الأمية  ميما ادور : تمعب المكتبات الأكاديمية محو الأمية المعموماتية •
. أخلبقياالمعموماتية، والذي يتضمف فيـ كيفية العثور عمى المعمومات وتقييميا واستخداميا 

المكتبات  محافظيمف خلبؿ ورش العمؿ والندوات وجمسات الفصوؿ الدراسية، يساعد 
تـ تناوليا ما تشمؿ الموضوعات التي ي وغالباالطلبب عمى تطوير ىذه الميارات الأساسية. 

أساليب البحث الفعالة وتقييـ المصادر وفيـ النزاىة الأكاديمية. كما تقوـ العديد مف المكتبات 
المكتبات في دورات محددة، مما يسمح لمطلبب بتمقي إرشادات مخصصة  محافظيبتضميف 

كاديمي تتعمؽ بدوراتيـ الدراسية ومياـ البحث. يدعـ تعميـ محو الأمية المعموماتية النجاح الأ
 2.ويزود الطلبب بالميارات التي ستفيدىـ في حياتيـ المينية المستقبمية

 وصولاظيور الموارد الرقمية، توفر المكتبات الأكاديمية ب: الوصول إلى الموارد الرقمية •
 لممستفيديف، مما يسمح بعدعف  عادة. يمكف الوصوؿ إلى ىذه الموارد لمموارد الرقميةواسع 

ما  وغالبا. دالبعي لممستفيديجعميا ملبئمة ، حيث أبحاثيـ مف أي مكافـ و دراساتيبمواصمة 
، مما يضمف توفر بعدتساعد المكتبات الطلبب وأعضاء ىيئة التدريس في الوصوؿ عف 

                                                           
 .286.ىمشري، عمر أحمد، عمياف، ربحي مصطفى. المرجع السابؽ. ص1
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 وعف. مف خلبؿ تقديـ الوصوؿ داخؿ الحرـ الجامعي لذلؾالموارد الرقمية كمما دعت الحاجة 
 .ونة وسيولة في الوصوؿالتعمـ والبحث أكثر مر  فيصبح، بعد

المكتبات الأكاديمية لاستيعاب مجموعة متنوعة مف أنماط  صممت: الدراسية الفضاءات •
التعمـ واحتياجات الدراسة، وتوفير مساحات لمدراسة اليادئة والتعاوف الجماعي والمشاريع 

تعد غرؼ  المتعددة الوسائط. تدعـ مناطؽ الدراسة الفردية العمؿ الفردي المركّز، في حيف
الدراسة الجماعية والمساحات التعاونية مثالية لممشاريع والمناقشات الجماعية. كما تقدـ 

مجيزة بالوسائط المتعددة و"مساحات إبداعية" لمطلبب الذيف  غرفاالعديد مف المكتبات 
يعمموف في مشاريع إبداعية أو تعتمد عمى التكنولوجيا. تدعـ المكتبات الأكاديمية الأنشطة 

لأكاديمية المختمفة مف خلبؿ توفير ىذه المساحات متعددة الاستخدامات، مما يخمؽ بيئة ا
 .شاممة ومنتجة لجميع المستخدميف

: تقدـ المكتبات الأكاديمية مجموعة مف خدمات دعـ البحث دعم البحث المتخصص •
شمؿ المتخصصة المصممة لتمبية احتياجات أعضاء ىيئة التدريس والطلبب المتقدميف. وي

ذلؾ خدمات إدارة البيانات، التي تساعد الباحثيف عمى تنظيـ وتخزيف وحفظ بياناتيـ، مما 
يضمف بقائيا في متناوؿ الاستخداـ في المستقبؿ. كما تدعـ العديد مف المكتبات النشر 
العممي، وتوجيو أعضاء ىيئة التدريس مف خلبؿ حقوؽ النشر والنشر المفتوح وتقديـ 

ه الخدمات عمى تمكيف أعضاء ىيئة التدريس والباحثيف مف المساىمة في المجلبت. تعمؿ ىذ
 .مجالاتيـ مع الالتزاـ بأفضؿ الممارسات في البحث والنشر

: الاستشياد المناسب ضروري في الكتابة الأكاديمية، دعم إدارة الاستشهادات والمراجع •
رشادات لمساعدة الطلبب ع ما  وغالبامى إدارة مراجعيـ. وتوفر المكتبات الأكاديمية أدوات وا 

مما يسيؿ (  ,EndNote Zotero)تقدـ إمكانية الوصوؿ إلى برامج إدارة الاستشيادات مثؿ 
نشاء قوائـ ببميوغرافية دقيقة. المرجعية، تنظيـ الاستشيادات  المستفيديفعمى  ما يعقد  وغالباوا 
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حوؿ أنماط  مستفيديفالعمؿ حوؿ ممارسات الاستشياد، وتعميـ  جمساتالمكتبات  محافظي
 .وأىمية تجنب الانتحاؿ. مف خلبؿ توفير ىذه الموارد والتدريب ،الاستشياد المختمفة

 (PEB): تعتبر خدمات الإعارة بيف المكتباتتسميم الوثائقخدمة و  الإعارة بين المكتبات •
. مف الذيف يحتاجوف إلى موارد غير متوفرة في مجموعة مكتباتيـ لممستفيديفلا تقدر بثمف 

خلبؿ الإعارة بيف المكتبات، يمكف لممكتبات الأكاديمية استعارة الكتب والمقالات وغيرىا مف 
موصوؿ إلى مجاؿ واسع مف الخيارات لالمواد مف مؤسسات أخرى، مما يوسع بشكؿ كبير 

، حيث يتـ توفير نسخ (DDS)تسميـ الوثائؽ خدمةتقدـ بعض المكتبات كما مواد البحث. 
الات أو فصوؿ الكتب مباشرة لممستخدميف. تضمف ىذه الخدمات لمطلبب رقمية مف المق

مف  جزاءوأعضاء ىيئة التدريس الوصوؿ إلى مجموعة أوسع مف الموارد، حتى لو لـ تكف 
 .مقتنيات المكتبة المباشرة

ما تحافظ المكتبات الأكاديمية عمى الناتج  غالبا: الأرشيف والمستودعات المؤسسية •
تيا وتعرضو مف خلبؿ المستودعات المؤسسية. تخزف ىذه الأرشيفات الرقمية الفكري لمؤسسا

ومنشورات أعضاء ىيئة التدريس  والمقالات وتوفر الوصوؿ إلى الأطروحات والرسائؿ العممية
ما تحتفظ  غالباوالأعماؿ العممية الأخرى التي ينتجيا أعضاء المؤسسة. بالإضافة إلى ذلؾ، 

النادرة والسجلبت التاريخية والمجموعات الخاصة التي توثؽ تراث  المكتبات بأرشيفات لمكتب
وتحمييا مف  المؤسسة. مف خلبؿ أرشفة ىذه المواد، تحافظ المكتبات الأكاديمية عمى المعرفة

 .وتجعميا في متناوؿ الأجياؿ القادمة الاندثار،
ر يبات الأكاديمية توفالمكتعمى المشيد الرقمي يفرض : والمعرفة الرقمية االتكنولوجي توفير •

الكمبيوتر ومعدات الوسائط  يا مخابر، بما فياتإمكانية الوصوؿ إلى العديد مف التكنولوجي
المتعددة والماسحات الضوئية وخدمات الطباعة. كما تقدـ بعض المكتبات برامج متخصصة 

مكتبات توفر العديد مف الكما والتصميـ الجرافيكي والعمؿ الإحصائي.  ،لتحميؿ البيانات
ىذه الأدوات، وتغطية  مف التمكففي  المستفيديفعمى المعرفة الرقمية لدعـ  التدريب
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نشاء المحتوى الرقمي والاستخداـ الفعاؿ لبرامج المكتبات  موضوعات مثؿ تحميؿ البيانات وا 
عمى مواكبة التكنولوجيا، وتعزيز قدراتيـ  المستفيديفوقواعد البيانات. تساعد ىذه الموارد 

 .اديمية والبحثيةالأك
: تعمؿ المكتبات الأكاديمية بشكؿ وثيؽ مع دعم تطوير هيئة التدريس والمناهج الدراسية •

أعضاء ىيئة التدريس لدعـ تطوير المناىج الدراسية، والتوصية بالموارد والمواد التي تتوافؽ 
رفة المكتبات مع المدربيف لدمج مكونات مع محافظي. قد يتعاوف المقرراتمع أىداؼ 

المعمومات في المناىج الدراسية، مما يساعد الطلبب عمى بناء ميارات البحث ذات الصمة 
المكتبات بشكؿ مباشر في الدورات التدريبية  محافظيبدراساتيـ. تقدـ بعض المكتبات برامج 

. يعزز ىذا التعاوف مع أعضاء ىيئة التدريس لممستفيديفلتقديـ الدعـ المستمر والتعميمات 
 .عمى تحقيؽ أىدافيـ التعميمية المدرسيفة الأكاديمية الشاممة لمطلبب ويساعد التجرب

 خدمةالعمؿ وجمسات التدريب  اتورش تعتبر :التدريبحصص و  عملات التصميم ورش •
في تعزيز التجربة التعميمية لمطلبب وأعضاء ىيئة  تساىـلممكتبات الأكاديمية، حيث  أساسية

لمشيد الديناميكي لمتعميـ العالي، حيث يكوف حجـ المعمومات التدريس عمى حدٍ سواء. وفي ا
باستمرار، تعد ىذه الجمسات ضرورية لتزويد الطلبب بالميارات التي  ومتزايدا ىائلبالمتاحة 

تتضمف معرفة المعمومات و  .يحتاجوف إلييا لمتنقؿ وتقييـ المعمومات واستخداميا بشكؿ فعاؿ
وتقييميا  ، ومعرفة كيفية تحديدىاييارؼ عمى الحاجة إللمعمومات، والتعفيـ كيفية تنظيـ ا

في حياتيـ المينية  أيضا، ليس فقط أثناء حياتيـ الأكاديمية ولكف واستخداميا بشكؿ فعاؿ
المكتبات الطلبب في صياغة  محافظوبعد التخرج. مف خلبؿ ورش العمؿ المستيدفة، يرشد 
 .خاطر المعمومات المضممةأسئمة البحث، وتحديد المصادر الموثوقة، وتجنب م

في  فريدا دوراما تمعب المكتبات الأكاديمية  كثيرا الحفاظ عمى التراث العممي والمؤسسي: •
لمؤسساتيا. فيي تدير الأرشيفات والمجموعات  والمعرفي الحفاظ عمى التراث الفكري

والمجسمات  الخاصة، بما في ذلؾ الكتب النادرة والمخطوطات والسجلبت المؤسسية
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 رقمية . بالإضافة إلى ذلؾ، تحتفظ العديد مف المكتبات الأكاديمية بمستودعاتوالنماذج
. مف خلبؿ العممية منشوراتالو  والمقالات وأعماؿ المؤتمرات، والرسائؿ العممية للؤطروحات

والوثائؽ  القيمة والدراساتالحفاظ عمى ىذه المواد، تضمف المكتبات أف تكوف الأبحاث 
 .إرث المؤسسةبناء ة للؤجياؿ القادمة، مما يساىـ في التاريخية متاح

في العالـ الأكاديمي، أصبح الوصوؿ إلى البحث  العممي: والاتصال الحردعم الوصول  •
، وغالبًا ما تحافظ عمى الحرمصدر قمؽ متزايد. تدعـ المكتبات الأكاديمية مبادرات الوصوؿ 

نشر أعماليـ  وطمبة الدراسات العميا مستودعات مؤسسية حيث يمكف لأعضاء ىيئة التدريس
لعادؿ والنشر لموصوؿ العاـ المجاني. كما تقدـ إرشادات بشأف حقوؽ النشر والاستخداـ ا

عمى التنقؿ في المشيد المتطور لمتواصؿ العممي. ومف خلبؿ تعزيز  ىـالمفتوح، مما يساعد
لة في الوصوؿ إليو ، تساعد المكتبات الأكاديمية في جعؿ البحث أكثر سيو الحرالوصوؿ 

 .شمولا وتنوعاومساواة، وتعزيز بيئة أكاديمية أكثر 
 :الأكاديمية المكتبات وتسيير إدارة.7.1.3
مؤسسات التعميـ  كينونة مف يتجزأ لا جزءا كونيا في الأكاديمية المكتبات إدارة أىمية تتمثؿ

حدىالعالي والبحث العممي،   بيئتيا في متفاعمة مؤسسات فيي .اوتطورى اديمومتي وسائؿ وا 
ي إدار أسموب  إلى بحاجة ما يجعميا ،وراسخة ضمف نسيجيا المعرفي والخارجية الداخمية

 المكونات المتاحة لممكتبة مف خلبؿ عناصر العممية الإدارية.قادر عمى تنسيؽ 
 في المكتبات الأكاديميةعناصر العممية الإدارية .1.7.1.3

 التخطيط:  .1
  أنو حيث بمغت أىميتيا، ميما إدارية عممية أية تسبؽ التي الأساسية الإدارية الوظيفة يعد
 اتخاذىـ عند يسمكو المسئولوف سوؼ الذي الطريؽ مسبقا ترسـ التي الفكرية العممية يمثؿ
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خطوات وتتمثؿ  .الأخرى والعمميات الإدارية الوظائؼ بمساعدة ليا وتنفيذىـ المختمفة لمقرارات
 1في: كز المعموماتالتخطيط في المكتبات ومرا

 .تحديد الأىداؼ التنظيمية1
 .وضع السياسات المناسبة2
 اللبزمة .عمؿ التنبؤات3
 .تحديد العمميات والأنشطة الواجب إنجازىا4
 .تحديد البدائؿ الممكنة لأداء الأعماؿ المختمفة وتقييميا واختيار أفضميا5
 .وضع برنامج زمني لإنجاز العمؿ6
 قديرية اللبزمة لتنفيذ الخطة.إعداد الميزانيات الت7
 .وتنفيذىا ات.إقرار الخطو 8
 التنظيم.2

 ينبغي التي والأنشطة الأعماؿ يصؼ بشكؿ لممكتبة الأساسية البنية تصميـ بالتنظيـ يقصد
ووحدات  وأقساـ إدارات إلى ويجزئيا والمتشابية الرئيسية الوظائؼ يجمع بحيث ،تقوـ بيا أف

 يحدد التنظيـ كما والمستوى، التخصص في المتجانسوف الموظفوف تحتيا ينضوي ومياـ،
 التنظيـ يوضح كما ىرمي، بتدرج إدارة أو وظيفة لكؿ تعطي التي والسمطات المسؤوليات
 أساس وعمى .المختمفة الإدارية فييا الفرارات تتخذ التي والمستويات العمؿ وطرؽ الواجبات
 ويرتكز .المكتبة ىاتحدد التي المختمفة ـبالوظائؼ والميا لمقياـ الموظفوف يختار التنظيـ
 2:أساسيتيف دعامتيف عمى الجامعية المكتبات في الإداري التنظيـ
دارات المكتبة أقساـ بيف العلبقات وتنسيؽ وترتيب تكويف أي الإداري: الهيكل وضع  .وا 
 .بالمكتبة العمؿ في المتبعة والأساليب الإجراءات بياف أي العمل: طرق تحديد

                                                           
 .112. ص2000ىمشري، عمر. الإدارة الحديثة لممكتبات ومراكز المعمومات. عماف: مؤسسة الرؤى العصرية، .1
 دراسة ميدانية :لممعمومات الوطني النظام قواعد إرساء في ائريةالجز  الجامعية المكتبات دور .نعيمة ضيؼ، بف.2

 .174ص .2006 قسنطينة، المكتبات: عمـ ماجستير: رسالة .قالمة 1945 ماي 8 جامعة بمكتبات
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 جيهالتو .3
 حيث العمؿ، مف أثناء وتوجيييـ المرؤوسيف بإرشاد الجامعية المكتبات في التوجيو يرتبط

 بو، والقياـ تنفيذ العمؿ لحسف اللبزمة والأوامر والتعميمات والإرشادات التوجييات إعطائيـ
 كما .لممكتبة الأىداؼ التنظيمية أو النتائج تحقيؽ بغرض لو، وقبوليـ فيميـ ضماف مع

 إطلبؽ عمى تساعد المناسبة التي والنفسية المادية البيئة توفير التوجيو، عممية تتضمف
 .المرؤوسيف لدى الإبداعية القدرات

مدير  عمى تقع إذ لممرؤوسيف، بالنسبة تعميمية مسؤولية عمى التوجيو عممية كما تنضوي
 وتوزيع تنفيذىا،وطريقة  لممرؤوسيف الأدوار شرح مسؤولية الإدارية الوحدات ومدراء المكتبة

رشادىـ أخطائيـ وتصحيح عمييـ، الاختصاصات  العمؿ مشكلبت التعامؿ مع كيفية إلى وا 
 يمكف وعميو .الأىداؼ سبيؿ تحقيؽ في والتعاوف الجماعي، العمؿ نحو وتوجيييـ ومعالجتيا،

رشادىـ وترغيبيـ بالمرؤوسيف الاتصاؿ أنو عمى التوجيو تعريؼ  تحقيؽ عمى لمعمؿ وا 
 والاتصاؿ عمييـ، والإشراؼ عمى المرؤوسيف، القيادة مف نوع ممارسة عممية وىو .اؼالأىد
 1الجامعية. المكتبة رسالة تحقيؽ أجؿ الضرورية مف الجيود بذؿ عمى وتحفيزىـ بيـ،
 الرقابة.4

 التنفيذ أف مف ليتـ التأكد والتوجيو والتنظيـ التخطيط تأتي عممية الرقابة بعد كؿ مف عمميات
 أف مف التأكد أجؿ مف الأداء وتصحيحو قياس بأنيا تعّرؼ وىي لو مخطط ما ىو ؽوف يتـ

 بالشكؿ إنجازىا وتـ نفّذت، قد الموضوعة لتحقيقيا الخطط وأف تحققت، قد المكتبة أىداؼ
 :يمي مما المكتبات في الرقابة أىمية وتنبع. الصحيح

 .مقررال حسب الإنجاز أف والتأكد ،العمؿ سير حسف مف لمتأكد ضرورية عممية كونيا -
 ما، عمؿ تنفيذ تعترض مشكلبت مف ىناؾ يكوف قد عما الكشؼ في الإدارة تساعد كونيا -
 .الأمر يستفحؿ أف قبؿ أسبابيا ومعالجتيا ومعرفة التنفيذ، مسار في لأخطاء، االانحرافات أو

                                                           
 .188.الزاحي، سمية. المرجع السابؽ. ص1
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 العممية عناصر مف عنصر بكؿ علبقة ذات أنيا بمعنى شاممة، ديناميكية عممية كونيا -
 1القرارات. واتخاذ التخطيط وخاصة المكتبة في الإدارية
 الأكاديميةأهداف إدارة المكتبات .8.1.3

الناجحة تحتاجو كؿ المنظمات، ومف بينيا المكتبات الجامعية كي  والإدارةالتنظيـ الجيد 
ة تؤدي فإف الإدار منيا، وبذلؾ  فالمستفيدي احتياجاتتؤدي وظائفيا وتقدـ خدماتيا وتمبي 

  وظيفة ميمة لا غنى عنيا وذلؾ لتحقيؽ الأىداؼ التالية:
 المتاحة الإمكاناتتنفيذ السياسات الموضوعة بأعمى درجة مف الكفاءة وفي حدود  -
 استغلبؿ الموارد المادية والبشرية والتكنولوجية بأحسف الطرؽ الممكنة -
 تحقيؽ الأىداؼ.للخطط المرسومة تنفيذ اعمى تنمية القدرات والكفاءات البشرية العاممة  -
بيف  الإنسانيةالمستوى الأمثؿ مف خلبؿ تنمية العلبقات  إلىبالمناخ التنظيمي  الارتقاء -

 العامميف، وتحقيؽ الرفاىية النفسية والمادية ليـ.
 الموائمة بيف متطمبات البيئة الداخمية لممكتبة وبيئتيا الخارجية. -
ضاربة، مثؿ إيجاد التوازف بيف مصالح العامميف وأىدافيـ، الموازنة بيف الاتجاىات المت -

 ومصالح المكتبة وأىدافيا.
تكريس منيج التطوير التنظيمي المتكامؿ الذي يركز عمى كوف المكتبة نظاـ مفتوح  -

 يتفاعؿ مع المنظمات والمكتبات الأخرى
 2، الماؿ، الأفراد.تحقيؽ الكفاءة الإنتاجية والفاعمية الإدارية بأقؿ الممكف مف الوقت -

 :لضمان الجودة الجزائريضمن المرجع  الأكاديميةمكانة المكتبة .9.1.3
وزارة التعميـ  طرؼ وضع مف .لضماف الجودة في قطاع التعميـ العالي وطني المرجع نظاـ

قدراتيا العالي والبحث العممي في إطار إصلبح، ومرافقة مؤسسات التعميـ العالي في تدعيـ 

                                                           
 .203ص. 2002 اء،دار صف عماف:. مالتعم مصادر ومراكز المكتبات وتنظيم إدارة  .مصطفى ربحي عمياف،.1
 .25.المرجع نفسو. ص2
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 ، المراجع،المجالات، المياديفوتطوير ثقافة الجودة. يشمؿ المرجع مجموعة مف  المؤسساتية
تتعمؽ بالبنية القاعدية لممؤسسات الجامعية، العلبقة بيف بيذا الترتيب. الأدلة.  المعايير،

 المؤسسة الجامعية والمحيط الاجتماعي والاقتصادي، العلبقة بيف المؤسسات الجامعية.
القاعدية ضمف مجاؿ  ائقية في ميداف اليياكؿنفت مركز لمموارد الوثفصفيما يخص المكتبة 

بمدى توفر المؤسسة الجامعية عمى مرافؽ  اليياكؿ البيداغوجية، حيث يتعمؽ الأمر
. وعميو يجب عمى المؤسسة أف تتوفر عمى مركز حديث مخصصة للؤنشطة البيداغوجية

،...( عمى أف يحتوي ىذا المركز عمى مطابؽ لممصادر الوثائقية/المكتبية )مكتبة، ميدياتؾ
 /منصةبوابة كما يجب أف يكوف لممركز عدد ىاـ مف المراجع، والمجلبت، والدوريات.

الكترونية. وفيما يخص المؤشر فإنو يشير إلى عدد العناويف في المركز، عدد المراجع 
 1المتوفرة، نسبة تمبية المتطمبات مف المراجع.

 .الخدمات والجودة2.3
 ةالخدم .تعريف1.2.3

، فيما اعتمدت بالخصوص عمى كما تنوعت أدبياتيا لقد تعددت محاولات تعريؼ الخدمة
وتمثؿ الخدمات  ،بعدـ الممموسيةكما أجمعت عمى وجوب اتصافيا  المقارنة بالسمعة،

 أخذىا أو نقميا يتـ ولا المستعمؿ إلى المنتج مف مباشرة تبادليا يتـ ممموسة غير منتجات"
 2."ةبسرع تفنى وىي

 غير أساسا يكوف آخر، لطرؼ يقدمو أف لطرؼ إجراء يمكف أو نشاط كؿكما تعبر عف "
 3."مادي بمنتج تقديمو يرتبط وقد شيء لأي تممؾ عنو ينتج ولا ممموس،

 سمعة ببيع أساسا ترتبط لا والتي، الرغبات إشباع تحقؽ التي الممموسة غير النشاطاتىي "و 
 1أخرى. خدمة أو ما

                                                           
1
.CIAQES – MESRS ALGERIE. REFERENTIEL NATIONAL, 2016.pp30-31. 

 .20ص .2010 الصفاء، دار . عماف:Information services =المعمومات  خدمات .مصطفى ربحي عمياف،.2
3
.KOTLER, ph ; DUBOIS, B. « Marketing management ». Paris : 10 éd, publi union, 

2001.p.454. 
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 واعد الخدمةق.2.2.3
 قاعدة العرض.1
كؿ الخدمات المقدمة لممستفيديف عمى قدـ المساواة، حيث يمكف الفصؿ بيف نوعيف  تليس

 مف الخدمة أساسية وثانوية، تؤمف بعد تفاعميا ما يدعى الخدمة الإجمالية.
 :يجد المستفيد في المنظمة نفسو أماـ تشكيمة مف الخدمات المتنوعة،  الخدمة الأساسية
لتي يستفيد منيا بدرجات متفاوتة، تحددىا في الغالب مجموعة الأولويات والمتطمبات وا

 الشخصية. ويصطمح عمى نعت الأكثر إلحاحا منيا بالخدمة الأساسية.
 :تعني الخدمة الممحقة لمخدمة، تتوافؽ مع المتطمبات غير الأساسية  الخدمة الثانوية

اىـ في تحسيف جودة الخدمة الأساسية في المنظمة لممستفيديف. تنشأ أثناء أداء الخدمة. تس
 بما يضمف ليا التميز، وجمب العديد مف المستفيديف، وكسب ولائيـ.

 :تتشكؿ الخدمة الإجمالية/الكمية كمحصمة لعممية التفاعؿ والتمازج بيف  الخدمة الإجمالية
ؿ بيف مختمؼ كؿ مف الخدمة الأساسية والخدمة الثانوية.  حيث يمثؿ الزبوف صمة الوص

 الخدمات الثانوية والخدمات الأساسية.
 .قاعدة الطمب2

في مجاؿ طمب الخدمة يصبح مف الضروري عمى المكتبة أف تجري دراسة حوؿ محيطيا 
وبالتالي تحديد الصفات الأساسية لمطمب المعبر عنو مف طرؼ المستفيديف. حيث أف طمب 

 2الخدمة يحمؿ في ثناياه الخصائص التالية:
 تفطنت المكتبات إلى أف طمبات الخدمات تتغير، بمعنى أف المستفيديف يعبروف  تغير:ال

عف طمبات مختمفة وفي أوقات مختمفة، ىذه التغيرية تتطمب مف المكتبة وضع سياسة 
 مدروسة مف أجؿ أف يجد المستفيد احتياجاتو في الوقت الذي يريده.

                                                                                                                                                                                     
 .214. ص2000زىراف،  دار عماف: .المتقدم التسويق مداخل. حاسـ محمود . الصميدعي،1

2
.Pierre, Anne-Laure, La fidélisation du client bancaire. Mémoire de DESS (banque de 

Finances), Paris, Université de Rêne D’écartes, 2000, p9-10.   
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  :فئات المستفيديف، مف ىذا المنطمؽ  تعني تنوع وتعدد صفة التشعب في الطمبالتشعب
عمى المكتبة تممؾ إمكانية بناء العلبقة مع المستفيديف والمحافظة عمييا بغض النظر عف 

 القرب الجغرافي. الميـ يبقى تمبية متطمبات المعمومات في كؿ مرة.
 :أحيانا يعبر المستفيديف عف طمباتيـ ويقصدوف غيرىا، أغمبيـ غير محترفيف عدم الرشد 

في مجاؿ البحث والمصطمحات الوثائقية، ونتيجة لذلؾ قد يتمقوف خدمات تكوف مخالفة لما 
 يريدونو بالفعؿ.

  :تتميز المكتبة بطمبات غير ثابتة لنفس المستفيد، مما يشكؿ ليا تحدي عدم الثبات
قة لمواجية تمؾ المتطمبات المتغيرة لممستفيديف. الطمب الثابت يشكؿ ركيزة قوية لإنشاء علب

 متينة مع المستفيد، وعدـ الثبات في الطمب يفرض تبني إجراءات خاصة مع المستفيد. 
 عوامل الأداء في الخدمات.3.2.3

منتجات مف إلى  لموصوؿالمنظمة  عميياالتي تقوـ  ؿالمراح ةمجموع الإنتاج طريقةحدد ت
لموصوؿ إلى  .يـت، واستباؽ توقعاالمستفيديف رغباتو حاجات،  تمبية عمى قادرةوسمع  خدمات

فأداء الخدمة ىي مختمؼ مراحؿ تحقيؽ الخدمة عف طريؽ مختمؼ العوامؿ  .ليـالرضا التاـ 
المادية والبشرية الضرورية في تعامؿ المنظمة مع الزبائف وحيث تكوف طرؽ أداء الخدمة 

. وحسب العديد مف الباحثيف فإف طرؽ إنتاج الخدمات تتميز عنيا في السمع محددة مسبقا
 آليات مميزة ممثمة في )اللبممموسية، التلبزمية، عدـ التماثؿ، الفنائية(.ب

يمثؿ مصطمح أداء الخدمة مراحؿ أدائيا ويعرؼ أنو منظومة مترابطة لكؿ مف العوامؿ 
 1المادية والبشرية في اتصاليا مع الزبوف. ىذه المنظومة تضـ أربعة عوامؿ:

 لآلات الضرورية لأداء الخدمة.الحامؿ المادي يمثؿ المعدات، الأجيزة وا -
 الموظفيف المكمفيف عمى الخصوص بالاتصاؿ المباشر مع الزبوف -
 الزبوف حيث مشاركتو في الخدمة ميـ كونو مستفيد والخدمة فائدة -

                                                           
1
.Eglier, Pierre. Marketing et stratégie des services. Paris: Economica, 2004. p15. 
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 الخدمة أي طريقة أداء الخدمة ذاتيا مع ضرورة مشاركة الزبوف في تحقيقيا -
 جودة الخدمات تعريف.4.2.3
 الخدمة جودةعرفت ؛ و المستفيد تقييـو  الرضا بمفيوـ ارتبط خاص بشكؿ خدمةال جودة مفيوـ

 الدرجةو ىي " ،"المؤسسة قبؿ مف المقدمة لمخدمة الطويؿ، المدى عمى معرفي، تقييـ" بأنيا 
 1باستمرار". وتوقعاتو ورغباتو حاجاتو بتمبية الزبوف تحقيؽ رضا منيا يمكف ابتداء التي

 تمبية عمى بالقدرة الجودة وارتبطت نفسو، الزبوف إلى المؤسسة تعدى الجودة مفيوـحيث 
 ما وىو عمييا، تفوقو بؿ لتوقعاتو المنتج مطابقة خلبؿ مف رضاه ونيؿ الزبوف متطمبات

 (؛ISO) تعريؼ في كذلؾ الزبوف قيمة تتجسد المنتج، كما الخدمة أو بتميز يشعر الزبوف
 لإرضاء القابمية تعطييا التي  وحدةال خصائص مجموعة عمى أنيا الجودةتعرؼ  حيث

 .المعمنة والضمنية الزبوف حاجات
 أبعاد جودة الخدمات.5.2.3

وتشير أغمب  .ةالسمع في غيرىاأخرى  أبعادالاختلبؼ بيف السمع والخدمات يكسب الخدمات 
خدمة ىي محصمة مجموعة مف الأبعاد أو العناصر التي تمكف الدراسات أف جودة ال

الكتابات في الشأف أف لجودة الخدمة ثلبثة  بعضالحكـ عمييا، وقد تعرضت المستفيديف مف 
 2أبعاد تتمثؿ في:

 مثؿ التجييزات والمبانيالتي تضـ المظاىر المادية لمخدمة،  الجودة المادية: -
 التي تتعمؽ بصورة المنظمة لدى الزبائف. الجودة المنظمة: -
 .فيف والزبائف. والتفاعؿ بيف الزبائف فيما بينيـ: ناتج التفاعؿ بيف الموظالجودة التفاعمية -

                                                           
1
 Lovelock et al.  Marketing des services, 6me édition, Pearson Education, Paris, 2008. p609. 

. 2015 وىراف، بات: جامعةدكتوراه: عمـ المكت أطروحة .جودة خدمات المكتبات العمومية في الجزائريمينة.  بف حاوية،.2
 .80ص
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 .(SERVQUAL) لجودة الخدمة قياس نموذجحوؿ وضع  1985 عاـأجريت  وفي دراسة
يوضحو الجدوؿ  ، كمالدى المستفيد لخدمةاقياس جودة  يدؼعشرة أبعاد ب خمصت إلى

  1التالي:
 التعريف البعد

 الأفراد مظير المعدات، المادية، التسييلبت المادية: العناصر مظير الممموسية
 الموعودة والدقة بالجدارة الخدمة إنجاز عمى القدرة الاعتمادية
 .ليـ فورية خدمة وتقديـ المستيمكيف مساعدة في الرغبة الاستجابة
 .الخدمة لانجاز المطموبة والمعرفة الميارات حيازة الأهمية

 .والأمانة ،والصدؽ بالثقة، الخدمة مقدـ جدارة المصداقية
 .والريب والمخاطر الأخطار مف الخمو الأمان
 .الخدمة مقدمي الأفراد يظيره الذي والود والتقدير والاحتراـ الأدب المياقة
بقائيـ لمعملبء، الاستماع الاتصال  .يفيموىا التي بالمغة  اطلبع عمى وا 

 .وحاجاتيـ المستيمكيف لمعرفة الجيد بذؿ المستفيد فهم
 .الخدمة عمى لمحصوؿ المستيمكيف اتصاؿ وسيولة انيةإمك الوصول

 ات الخدم لجودة العشرة الأبعاد(1-3جدول)
 إدارة جودة الخدمات.6.2.3

عممية شاممة تضمف مف خلبليا المؤسسة أف خدماتيا تمبي  (SQM) إدارة جودة الخدمات
الأداء، وجمع  توقعات العملبء باستمرار أو تتجاوزىا. وتشمؿ وضع معايير الخدمة، وقياس

عمى فيـ  إدارة جودة الخدمة وتركزالملبحظات، وتطبيؽ استراتيجيات لمتحسيف المستمر. 
 مع اتخاذ، والمدرؾ منيااحتياجات العملبء وتوقعاتيـ، وتحديد الفجوات بيف المتوقع 

تشمؿ ىذه العممية جوانب متعددة، مثؿ و لسد ىذه الفجوات.  والإجراءات اللبزمة خطواتال
خدمة ، واستخداـ نماذج لم الخدمة، وتدريب الموظفيف عمى الالتزاـ بمعايير عالية تصميـ

                                                           
1
.Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. A conceptual model of service quality and its 

implications for future research. The Journal of Marketing, Vol 49, num 4, 1985. 41-50. 
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 وترفعرضا المستخدميف،  تعززإدارة جودة الخدمة  إفلتقييـ أبعاد الخدمة الرئيسية. ومقاييس 
ولائيـ، وتدعـ كفاءة المؤسسة وسمعتيا بشكؿ عاـ مف خلبؿ ضماف تركيز الخدمات عمى 

 .لدييـ ى التكيؼ مع الاحتياجات المتغيرةالعملبء وقدرتيا عم
 الأكاديميةفي المكتبات .خدمات المعمومات 3.3
، بذلت العديد مف الجيود الرامية مف طرؼ المكتبات المعمومات مف اليائؿ الرصيد خضـ في

لتيسير وصوؿ المستفيديف إلييا، وتييئة طرؽ الاستفادة منيا، وذلؾ بأقصر وقت وأكثر دقة، 
عمى الخصوص تحرص عمى خدمة مختمؼ  الأكاديميةالمكتبات أدنى تكمفة. و وأقؿ جيد و 

تبمور شرائح المستفيديف )الطمبة، الأساتذة، الموظفيف( وتمؾ ىي الغاية مف تأسيسيا، وعميو 
القوؿ بأف خدمات المعمومات تعنى بالأنشطة  يمكفوعميو مصطمح خدمات المعمومات. 

التي تقوـ بيا المكتبات ممثمة في العامميف لدييا  تسييلبتوالعمميات والوظائؼ والإجراءات وال
 لتحقيؽ متطمبات المستفيديف. الظروؼ المناسبة لتييئة
 عميو يحصؿ الذي النيائي الناتج" عمى أنيا: المعمومات خدمات قاسـ حشمت عرؼلقد 

 مف وماتالمعم ما يتوافر لأجيزة بيف لمتفاعؿ نتيجة يتأتى والذي المعمومات مف المستفيديف
 الخدمات وترتبط ىذه ،الفنية والإجراءات العمميات بعض تنفيذ عف فضلب وبشرية مادية موارد

 1".لممعمومات احتياجاىـ وأنماط المستفيديف نشاط بطبيعة
 عرفتتعريؼ خدمات المعمومات عف طريؽ ربطيا بالمستخدميف، ف إلىكما ذىب البعض 

 تقديـ بؿ خدمات؛ مف المكتبة إدارة تقدمو مام المستخدميف وتوقعات رغبات تحقيؽ" أنيا
 2".التوقعات تمؾ مف أعمى مستوى

                                                           
متاح عمى:  ].17/05/2023 [ ].الخط عمى[ .عموماتخدمات المكتبات والممحمود.  حمدي شريؼ الخمفاوي،.1

http://librariansinmenofia.blogspot.com/2008/03/blog-post_4309.html 
نظر  وجهة من الجامعية المكتبات في الجودة الشاممة إدارة معايير تطبيق مدى تقييمالخياط، ماجد.  محمود، الخوالدة،.2

والنفسية.  التربوية لمدراسات الإسلبمية الجامعة مجمة .التطبيقية البمقاء لمكتبات جامعة حالة دراسة – المستخدمين
 .6. ص2013. 1. ع21مج

http://librariansinmenofia.blogspot.com/2008/03/blog-post_4309.html
http://librariansinmenofia.blogspot.com/2008/03/blog-post_4309.html
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 تقدميا التي المزاولة والبرامج الأنشطة جميع إلى يشير مصطمحكما تشير الخدمة المكتبية "
 1المعمومات". الحاجة إلى لمقابمة المكتبات

 المكتبة تقدميا التي تالتسييلب كافة "أنيا المكتبية  الخدمة عمياف مصطفى ربحي يعرؼو 
 2التكاليؼ". وبأقؿ مقتنياتيا مف ممكف قدر لأكبر استخداـ بأفضؿ كي يقوـ لمقارئ

 
 الأكاديميةخدمات المعمومات في المكتبات  أهداف.1.3.3
 المستفيديف متطمبات تمبية ىو نوعو كاف ميما معمومات نظاـ لأي الأساسية الوظيفة تعتبر

فادتيـ بالمعمومات  تتميز أف يجب الجامعية المكتبات وخاصة بأنواعيا فالمكتبات حة،المتا وا 
 3يمي: ما أىميا المكتبية خدمات عدة أىداؼ وىناؾ بخدماتيا

 . المعموماتية الساحة عمى ينشر ما كؿ إلى المستفيديف وصوؿ إمكانية إتاحة -
 .الممكنة وبالسرعة المعمومات بمصادر المستفيديف إحاطة -
 .الفكري الإنتاج تشتت عف الحاصؿ قصالن سد محاولة -
 لظروؼ وفقا مراعاة ىذه التغيرات مف بد فلب مستمر تغير في المستفيديف حاجات إف -

 .تقديميا في الدقة مراعاة مع لتمبيتيا لممعمومات حاجاتيـ
علبـ لمبحث، واللبزـ الوقت وتوفير الباحثيف جيد تقميص - المتوفرة  بالخدمات المستفيديف وا 

 .ليا ويؽوالتس
 .الحديثة المعمومات خدمات وتوفير لتطوير المعمومات تكنولوجيا استخداـ -

 خدمات المكتبات والمعموماتلالأساسية  المتطمبات.2.3.3

                                                           
. 1989 لمطباعة، الحرية دار بغداد: .والمعمومات المكتبات عمم إلى مدخل والمكتبات: الكتب .قندجيمي، عامر.1

 .231ص
المكتبات الأردنية،  جمعية عماف: .والمعمومات المكتبات عمم إلى المدخل وأنواعها: المكتبات مصطفى. عمياف، ربحي.2

 .34. ص1982
 .65. ص1984غريب،  مكتبة القاىرة: .وأشكالها مقوماتها المعمومات: خدمات قاسـ. حشمت،.3
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 يضمفتوفيرىا  ،تتطمب خدمات المكتبات والمعمومات مجموعة مف المتطمبات الأساسية
 :يػف، وتتمخص ىذه المتطمبات فعاليتيا

 أو موازنة كافية.مخصصات مالية  -
 مجموعة غنية مف مصادر المعمومات بمختمؼ موضوعاتيا وأشكاليا. -
 كادر بشري مؤىؿ ومتخصص ومدرب عمى تقديـ ىذه الخدمات. -
 بيئة ومناخ عاـ وتسييلبت مناسبة لمقراءة والمطالعة والبحث. -
 1إدارة ناجحة وفعالة ومؤثرة. -
 يمي:  من الواجب أن تحقق خدمات المعمومات ماو 
ويقتضي ذلؾ ممارسة التقييـ والانتقاء  ،.توفير مصادر المعمومات المناسبة لممستفيديف1

 .والتركيز عمى الكيؼ لا الكـ
فما لـ يكف المستفيد, وخاصة إذا كاف مف  ،.سرعة الإحاطة بمصادر المعمومات المناسبة2

د القدرة عمى الباحثيف يحيط بما يدور عمى جبية البحث في مجاؿ تخصصو فإنو يفق
حيث يفتقد مصدر الإيحاء بالأفكار الجديدة كما تزداد احتمالات تكراره  ،المشاركة الفعالة

 .لجيود سابقو
والعمؿ  ،إلى المعمومات الحاجة.إدراؾ الاحتياجات المتغيرة المستفيديف تبعا لتغير ظروؼ 3

 عمى تمبية الاحتياجات.
يمكف الاعتماد عمى معمومات خاطئة أف يؤدي  حيث ،.مراعاة الدقة فيما يقدـ مف معمومات4

 لا تحمد عقباىا. أثارإلى 
 ..تلبفي النقص في المعمومات الناتج عف تشتت الإنتاج الفكري في منافذ النشر المختمفة5
وتقديـ المعمومات في أكثر الأشكاؿ  ،.مساعدة المستفيد عمى تخطي الحواجز المغوية6

مكا  1ناتو.ملبئمة لاحتياجات المستفيد وا 

                                                           
 . 222. ص2005.  عماف: دار صفاء لمنشر، مبادئ إدارة المكتبات ومراكز المعموماتف. عمياف، ربحي، النجداوي، أمي.1
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 الأكاديمية.جودة خدمات المعمومات في المكتبات 3.3.3
الدرجة التي تمبي بيا الخدمات التي تقدميا المكتبة أو نظاـ "جودة الخدمة ىي  ODLISوفؽ 
 إحصائيااحتياجات مستخدمييا والمعايير التي تحددىا المينة، وعادة ما يتـ تقييميا  اتالمكتب
تتأثر جودة الخدمة بقيود و (. تالاقتراحاو  الاستبيانات، ،رأيال)استطلبعات  ود الفعؿرد ووفؽ

الميزانية، وسياسات الإدارة، وتصميـ المرافؽ وحالتيا، وقرارات الموظفيف، ومعنويات 
 2."الموظفيف
 الواقع في يدركونيا التي أو العملبء يتوقعيا التي الخدمات جودة" الخدمة بجودة ويقصد
 مف نفسو الوقت في وتعتبر رضاه عدـ أو المستيمؾ لرضا الرئيسي المحدد وىي ، الفعمي

 3.خدماتو في النوعية مستوى تعزيز تريد التي لممنظمات الرئيسية الأولويات
 الأكاديمية.أبعاد جودة خدمات المعمومات في المكتبات 4.3.3

 الناقدة الدراسات ضوء في (SERVPERF) نموذج 1992( في Cronin& Taylor ) قدـ
 لمخدمة الحالية الفعمي الأداء قياس فكرة عمى مقياسال يقوـ حيث SERVQUAL)) لنموذج
، الفجوة فكرة استبعاد يعني ما .السابقة وتجاربو خبراتو ضوء في المستفيد قبؿ مف المدركة

 :وىي المقياس ىذا طورىا التي الخمسة الخدمة جودة قياس أبعاد اعتمد الوقت بنفس لكنو
 4(.الممموسية، التعاطؼ الموثوقية، ،الاستجابة الاعتمادية،(

 التعريف البعد
 وقوؼ وأماكف والقاعات والمعدات التجييزات مثؿ الممموسة المواد 

                                                                                                                                                                                     
 .17. ص1990. القاىرة : مكتبة غريب، مدخل لدراسة المكتبات وعمم المعموماتقاسـ، حشمت. .1

2
.Reitz, Joan M. quality of service. Online Dictionary for Library and Information Science. 

[02/01/2023]. Available at: https://odlis.abc-clio.com/odlis_q.html  
. 2001والتوزيع،  لمنشر صفاء عماف: دار .الشاممة الجودة إدارة خالد. الحياصات، طارؽ، الشبمي، مأموف، الدرادكة،.3

 .143ص
4
.Cronin, J., & Taylor, S. SERVPERF versus SERVQUAL: Reconciling performance-

based and perceptions-minus-expectations measurement of service quality. Journal of 

Marketing, Vol 56, num 3, 1994. 55-68. 

https://odlis.abc-clio.com/odlis_q.html
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مساحة المكتبة والفضاءات العاـ  ويشمؿ  المكتبة ومظير السيارات الممموسية
  الخدمات ونوعية لطبيعة لممكتبة العاـ المظيرالمكانية، وملبئمة 

 
 الاعتمادية

 المكتبة واىتماـ المناسب الوقت وفي صحيح بشكؿ الأعماؿ تنفيذ مدى
والتدقيؽ، وتتضمف  التوثيؽ عف فضلب الاستفسارات عمى الإجابة
 المحددة. بالأوقات وتقديـ الخدمات الأعماؿ بتنفيذ الالتزاـ

 
 الاستجابة

 إعلبـ :ويتضمف المستفيديف لحاجات العامميف استجابة مدى
 الخدمة لأداء الانتظار وفترة الخدمة، تقديـ مواعيد عف بدقة المستفيديف
 المستفيديف شكاوى عمى الرد مساعدة، سرعةمل الدائـ والاستعداد

 
 الموثوقية

، بالمكتبة العامميف مع بتعامميـ والثقة بالأماف المستفيديف شعور مدى
 والمعرفة العامميف الموحي بالثقة، وتوافر المياراتويشمؿ سموؾ 

 .المستفيديف أسئمة عمى لدى العامميف للئجابة بةالمطمو 
 

 التعاطف
 احتياجات ومعرفة وتقدير باحتراـ وتعامميـ بالمستفيديف العامميف اىتماـ

 أولويات في لممستفيديف العميا المصمحة وتمبيتيا، ووضع المستفيد
 لممستفيديف. عمؿ المكتبة ساعات والعامميف، وملبئمة الإدارة

 

 في المكتبات ات الخدم لجودة الخمسة بعادالأ(2-3جدول)
 Texas A&M)تكساس  بالتعاوف مع جامعة  (ARL) جمعية المكتبات البحثية قدمتكما 

University (TAMU) ) أداة معيارية لتقييـ جودة خدمات المكتبات، وقد  1999 سنةفي
 .2000والتي تـ إطلبقيا في عاـ  LibQUAL نتج عف ذلؾ إصدار النسخة الأولى مف

 : وىيفي المكتبة الأكاديمية   الخدمة لجودة أبعاد طور المقياس ثلبثة
 :طبيعة تفاعؿ المستفيد، كالجوانب المرتبطة بجودة الخدمة؛  يعبر عمى تأثير الخدمة

 موظؼفي تقديـ الخدمة التي يظيرىا ويقوـ بيا  والكفاءةعمى المساعدة  الاستعدادوحجـ 
 المكتبة.
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 عمى المعمومات  الحصوؿ المستفيد استطاعةمدى  يعبر عمى ومات:التحكم في المعم
 باستقلبلية.  المرغوبة

  :يسمحبالمكتبة كمكاف  المساحات والفضاءاتملبئمة مدى  يعبر عمىالمكتبة كمكان 
 .واكتساب المعارؼالجماعي، الفردي و  لعمؿبا لممستفيد

 
 الأكاديمية ات في المكتباتالخدم لجودة الثلاثة الأبعاد(1-3)شكل

 المكتبات الأكاديمية في سياق ات إدارة جودة الخدم.5.3.3
إلى النيج الاستراتيجي  الأكاديمية ( في سياؽ المكتبةSQMتشير إدارة جودة الخدمة )

يتضمف ذلؾ و لضماف تمبية خدمات المكتبة لتوقعات المستخدميف أو تجاوزىا باستمرار. 
، وجمع الملبحظات، وتعزيز التحسينات المستمرة وضع معايير خدمة واضحة، وقياس الأداء

إدارة جودة الخدمة لتقييـ وتحسيف جوانب الخدمة  المكتبة وتطبؽلتحسيف تجربة المستخدـ. 
يتـ  حيث المختمفة، بما في ذلؾ توافر الموارد، وكفاءة وراحة تفاعؿ الموظفيف، والبيئة العامة.

ية، والاستجابة، والضماف، والجوانب الممموسة، مثؿ الموثوق لمخدمة رئيسيةالعناصر التقييـ 
يؤدي تطبيؽ إدارة الجودة و الفجوات بيف الخدمة المتوقعة والفعمية.  وسدوالتعاطؼ لفيـ 

الشاممة في المكتبات إلى زيادة رضا المستخدميف، وزيادة مشاركتيـ، والاستخداـ الأمثؿ 
. ومف خلبؿ إدارة الجودة يفدمالمستخ لخدمة المركزيلمموارد، مما يعزز دور المكتبة 
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المستمرة، يمكف لممكتبات أف تظؿ متجاوبة مع احتياجات المستخدميف المتغيرة، وأف تحافظ 
 عمى سمعة متميزة في تقديـ الخدمات.

 
 

 ات الأكاديميةإدارة جودة الخدمات في المكتبأهمية .6.3.3
 تمبييـ خدمات استثنائية قدرتيا عمى تقد ة عمى المكتبة مف حيث بشكؿ مباشر ( SQMتؤثر)

، الاجتماعيالمكتبات مراكز رئيسية لمتعمـ والبحث والتفاعؿ فتتجاوزىا. و توقعات المستخدميف 
تطبيؽ إدارة جودة فويضمف الحفاظ عمى جودة خدمات عالية أداءىا ليذه الأدوار بفعالية. 

، باستخداـ مرومست تقييـ خدماتيا وتحسينيا بشكؿ منيجي المكتبات مفمكف ي الخدمات، 
مجالات التحسيف. تحديد و ونقاط الضعؼ بيانات التغذية الراجعة والأداء لتحديد نقاط القوة 

وتعزز ولائيـ وثقتيـ، مما  المستفيديفرضا  المستمرعممية التقييـ والتحسيف  حيث تعزز
 والمداومة عمى زيارتيا.المكتبة  خدماتعمى التفاعؿ مع  يشجعيـ
الخدمات المكتبات عمى تحسيف استخداميا لمموارد المحدودة. في  ساعد إدارة جودةكما ت

البيئات التي قد تكوف فييا الميزانيات والكوادر محدودة، فإفّ فيـ الخدمات الأكثر تقديرًا مف 
قِبؿ المستخدميف يُمكّف المكتبات مف تخصيص الموارد بكفاءة أكبر، مما يضمف تحقيؽ 

 أقصى استفادة مف مواردىا. 
إدارة جودة الخدمات تطوير الموظفيف مف خلبؿ تسميط الضوء عمى أىمية تدريبيـ  تدعـو 

عمى المستخدـ. يساىـ الموظفوف المدربوف  تركزوتمكينيـ مف تقديـ خدمات عالية الجودة 
يعزز  ماتدريبًا جيدًا، والذيف يمكنيـ مساعدة المستفيديف بثقة، في توفير تجربة إيجابية، 

 .ة موثوقة ومرحبةسمعة المكتبة كمؤسس
التغير التكنولوجي السريع، تساعد إدارة جودة الخدمات المكتبية المكتبات عمى الحفاظ  مع

عمى قدرتيا التنافسية وفعاليتيا. مف خلبؿ دمج مقاييس جودة الخدمة المادية والرقمية، يمكف 
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درة عمى لممكتبات تكييؼ عروضيا لتمبية الاحتياجات المتطورة لرعاتيا. تضمف ىذه الق
 .تقميديةالتكيؼ أف تظؿ المكتبات تُعتبر موارد حديثة وأساسية بدلًا مف كونيا مرافؽ 

كما تعزز إدارة جودة الخدمات المكتبية الشمولية، حيث يمكف لممكتبات استخداميا لتقييـ 
أو  الخاصةوتحسيف مدى جودة خدمتيا لجميع أفراد المجتمع، بمف فييـ ذوو الاحتياجات 

 .لوصوؿ إلى التكنولوجيامحدودي ا
 وتحسفوتعززه،  المستفيديفعد إدارة جودة الخدمات في المكتبات ميمة لأنيا تدعـ رضا ت

استخداـ الموارد، وتدعـ تدريب الموظفيف، وتبني ثقة المجتمع، وتحافظ عمى قدرة المكتبات 
دارة جودة تُمكّف إ كما عمى التكيؼ وشموليتيا. مف خلبؿ التقييـ والتحسيف المستمريف،

 . والبحث العمميدورىا الحيوي في دعـ التعميـ القيا بالخدمات المكتبات مف 
 الأكاديميةفي المكتبات المعمومات خدمات تصنيف .7.3.3
عمى اختلبؼ  المعمومات ومراكز المكتبات تقدميا التيالتقسيمات لمخدمات العديد مف  تتجمى

ثلبثة  إلى الجامعية المكتبات تقدميا أف يمكف التي المعمومات خدمات تقسيـ أنواعيا، ويمكف
 تصنيفات رئيسية:

 .التصنيف الأول1.7.3.3
 مرافؽ وكذلؾ أنواعيا بمختمؼ المكتبات تقدميا التي الخدمات مف نواععديد الأ يوجد

 إلى الجامعية المكتبات تقدميا أف يمكف التي المعمومات خدمات تقسيـ المعمومات، ويمكف
  رئيسييف:  نوعيف

 الخدمات الاستباقية:.1
 الإحاطة، مثؿ المكتبة بمبادرة بشكؿ روتيني في إطار العمؿ اليومي لممستفيديف تقدـ خدمات
، تحضير القوائـ المستخمصاتو  الكشافات الانتقائي لممعمومات، إعداد البثو  الجارية

 الببميوغرافية.
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 :طمبحسب  خدماتال.2

 والاستنساخ، التصوير، الإطلبع، لإعارةتمثميا ا  ،خدمات تقدـ بمبادرة المستفيد الشخصية
 الإلكترونية المستفيديف وخدمات الترجمة وخدمات، الاستفسارات عف ، الردالمرجعيةمة الخد

 .وغيرىاالانترنت و 
 التصنيف الثاني.2.7.3.3

والمتخصصيف نحو تقسيـ خدمات المعمومات في المكتبات  فلقد ذىب بعض الأكاديميي
 مومات إلي قسميف رئيسيف:ومرافؽ المع

 الخدمات التقميدية:.1
 تشمؿ خدمات المعمومات الشائعة والمتداولة في المؤسسات الوثائقية والمكتبات الجامعية

 اللبزـ توفرىا في المكتبة، وتضـ عمى الخصوص: تحديدا، تعد مف الأمور القاعدية
 الإرشادو  الاستقباؿ -
  الخارجية الإعارة -
 ةخميالدا المعاينة -
 الترجمة.ر والنسخ و التصوي -
 البث الانتقائيو  الجارية الإحاطة -
 المستخمصاتو  الكشافات إعداد -
 الحديثة الخدمات.2
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ظيرت نتيجة ضغوطات البيئة الرقمية، وتحديات المجتمع الرقمي، تعد في المكتبات ومراكز 
، وخدمات المعمومات المعمومات مف الأمور الحديثة. وتشمؿ خدمات المعمومات الالكترونية

  1الالكترونية المطورة.
 الإلكترونية الخدمات: 
  الالكتروني لممكتبة موقعال -
 الانترنت عبر التجوؿ -
  الإلكتروني النقاش -
  المدمجة الأقراص في البحث -
 المباشر الخط عمى البحث -
 المطورة الإلكترونية الخدمات: 
  الإلكتروني الأرشيؼ خدمة -
  الببميوجرافية لبحوثا خدمة -
  الإلكترونية الإعارة -
 الجارية الإحاطة -
  الإلكتروني الانتقائي البث -
 التكشيؼ -
  الإلكتروني الاستخلبص -
 لموثائؽ. الالكتروني توصيؿال -
 . لممكتبة الإلكتروني التسويؽ -

 .التصنيف الثالث3.7.3.3

                                                           
ة: دراسة ميدانية بالمكتبة تفعيل تسويق خدمات المعمومات من خلال تطبيق مبادئ الجودة الشامم.سعيود، نورية. 1

 .81. ص2012يؽ وأنظمة المعمومات، . رسالة ماجستير. تسو جامعة جيجللالمركزية 
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 والمعمومات تنقسـ بشكؿ عاـ إلى:أف خدمات المكتبات  والباحثيف يرى معظـ المتخصصيف
 Technical Services /الخدمات الفنية.1

الفنية التي يقوـ  والنشاطات الإجراءات والعمميات ، و تشمؿالخدمات غير المباشرة تتمثؿ في
الاختيار، الطمب، بالإضافة إلى  تشمؿبمعزؿ عف المستفيديف.  بيا العامموف في المكتبة
)الفيرسة، التصنيؼ،  المعالجة الفنيةالترتيبات الببميوغرافية، و  ،التسجيؿ، الصيانة، الجرد
 .التكشيؼ، الاستخلبص(

 Public Services /الخدمات العامة.2
التي  الإجراءات والعمميات، الخدمات المباشرةالأنشطة،  وكذلؾ كؿ تشمؿ كافة الأعماؿ،

الإرشاد والتوجيو،  خدمات مفكؿ  وتشمؿ، ةبطريقة مباشر  يفتتعامؿ فييا المكتبة مع المستفيد
البث الانتقائي ، الخدمة المرجعية، الإحاطة الجارية، بنوعييا الداخمية والخارجية الإعارة

 1وغيرىا.لممعمومات 
 الأكاديميةالخدمات في المكتبات .8.3.3

في مواجية مجموعة  المستفيد لتمبية متطمبات معينة لديو، فيجد نفسو يتوجو ،المكتبة إلى
محاولة إشباع  مع نياية المطاؼلتتوافؽ في تفرضيا عميو حاجاتو  مف الخدمات، متنوعة

لتطبيقات والبرمجيات وتوسع استخداـ اانتشار و التحولات التكنولوجية  ومع الأكثر أىمية منيا،
أصبح لزاما عمييا حيث ، الأكاديميةأثرت الخدمات التي تتيحيا المكتبات ت ،الانترنتو 

إتاحة خدمات معمومات تتماشى يرات والتحوؿ الجذري والتدريجي نحوى ىذه التغ ملبحقة كؿ
 استجابة لمتطمبات المستفيديف. معالـ البيئة الرقمية مع

 المجموعات تنمية خدمات.1.8.3.3

                                                           
. 1997. عماف: دار الشروؽ، المرجع في عمم المكتبات والمعمومات.ىمشري، عمر أحمد، عمياف، ربحي مصطفى. 1

 .285ص
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 ىي المجموعات وتنمية فبناء المكتبات الجامعية. قدميات التي الرئيسية الخدمات مف تعتبر
)مصادر المعمومات التقميدية المكتبية المقتنيات اختيار في عتتب التي والإجراءات العمميات

الأرصدة ب يتعمؽ ما كؿ أي والجرد. الاستبعاد،و والصيانة ، الطمب، التزويدمنيا والحديثة( 
 وضع المكتبة باستمرار. وعمى المستفيديف تمبية متطمبات للبستعماؿ وصلبحيتيا والمقتنيات

مخطط لمتوجو الاستراتيجي يتضمف كؿ  تنبثؽ مف، ةواضحة ومكتوبمضبوطة، سياسة تزويد 
 الإستراتيجية، العمميات، الإجراءات(. ، الأىداؼ،اتالغاي مف)الرؤية، الرسالة، القيـ،

والقواعد التي تساىـ المعايير  بعض تتوفرنموذجية، ولكف  اقتناءسياسة  في الواقع لا تتوفر
 تتضمف:في وضع الأىداؼ والطرؽ والوسائؿ الكفيمة بذلؾ و 

 الموائح التنظيمية وشروط الاختيار المعموؿ بيا. -
 برمجة سياسة اقتناء تنطوي عمى انتظاـ الميزانية -
 التوافؽ بيف الجودة والتنوع والملبئمة لممتطمبات. -
 تنظيـ عممية الإيداع المؤسسي)رسائؿ، مقالات..( -
 العضوية والمشاركة في الفيارس الجماعية. -
 وقواعد البيانات. الإلكترونيةلمصادر االتوجو نحو   -
 .إشراؾ المورد/الناشر في الدعـ التقني والعممي -
  .المواصفات القياسيةب الالتزاـالعمؿ عمى  -

 الفهرسة )الوصفية/ الموضوعية( خدمات.2.8.3.3
 الجانب مف لتحديدىا المكتبية المادة نواحي جميع بتحديد ىتعن عممية فنية الوصفية الفهرسة

نتاج إنشاء عمميةإنيا  ،لفنيا  لمصادر الوصفي الرصدىدفيا الأساسي  ،الفيارس وا 
  .بيانات الوعاء استخداـ ذلؾ ويتطمب ،/موارد المعمومات/أوعية المعموماتالمعمومات
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الفيرسة عممية تحديد المسؤولية عف وجود كتاب أو مادة مكتبية بعينيا، وبياف الملبمح 
ع داد التسجيلبت الخاصة بذلؾ، وترتيبيا وفؽ نظاـ معيف يسيؿ عمى المادية والفكرية ليا. وا 

 1القارئ الوصوؿ إلى المعمومات التي يريد بسيولة ويسر.
إذف الفيرسة معالجة فنية دقيقة لممعمومات، أمنت لممكتبة وسائؿ بواسطتيا تمكنت مف 

مف تمبية  ذلؾ وفرت لممستفيد أدوات عف طريقيا تمكف ةالتحكـ في المعمومات. بموازا
المعمومات  لأوعية الموضوعي المحتوى تحديدإلى  الموضوعية الفهرسة متطمباتو. وتيدؼ

 التحميؿ عمميات الفيرسة الموضوعية وتشمؿ، تصنيؼ وأرقاـ موضوعات برؤوس وتمثيمو
 .والاستخلبص( التصنيؼ )التكشيؼ، الوثائقي الثلبث

 حيث تتـ عممية بياف الفكرة العامة أو لموثائؽ،  الموضوعي التحميؿ أشكاؿ أحد التكشيف
)مصطمح  الموضوع الخاص لموثيقة، باستعماؿ أي رابط لو دلالة ويحمؿ صفة ىجائية

أوىي عممية تمثيؿ نواتج التحميؿ الموضوعي والفكري لموثائؽ عمى شكؿ مداخؿ  .التكشيؼ(
دة. ويبقى اليدؼ )كممة، جممة، رمز( مرتبة ىجائيا، زمنيا، رقميا. لمدلالة عمى مكاف الما

الرئيسي لمكشاؼ استرجاع الوثائؽ والتسجيلبت المخزنة في قاعدة بيانات المكتبة، تتيح 
 لممستفيد ما يحتاجو مف معمومات ومصادرىا.

 بعضيا، عف المتشابية غير وفصؿ بعضيا مع المتشابية المواد جمعيقوـ عمى  التصنيف 
 المادي الترتيب عمى يساعد، لممواد جوىريةال الخاصية ولأن الموضوعي، التشابو أساس عمى

. والتصنيؼ ىو تحديد رمز معيف المداخؿ بترتيب يسمح اكم الرفوؼ عمى المعمومات لأوعية
يدؿ عمى موضوع الكتاب وفؽ خطة التصنيؼ المستخدمة في المكتبة حتى يسيؿ ترتيب 

 2د الحاجة إلييا.الكتب عمى الرفوؼ بسيولة ويسر، كما يسيؿ الوصوؿ ليا واسترجاعيا عن

                                                           
 .155.نفس المرجع. ص1
. 2001. الإسكندرية: دار الثقافة العممية، التصنيف العشري لأوعية المعمومات. بغدادي، محمد أحمد، النشار، السيد.2

 .23ص
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فالتصنيؼ يمبي متطمبات كؿ مف المستفيد الداخمي )المكتبي( والمستفيد الخارجي )القارئ(، 
فيو يوفر للؤوؿ فرصة تحسيف الخدمة، والتعرؼ عمى مواطف القوة والضعؼ/الفرص 
والمخاطر في المجموعات المكتبية. ويسيؿ عمى الثاني الحصوؿ عمى الوعاء المطموب 

 ، كما يتيح لو فرصة التعرؼ عمى الأوعية التي تعالج موضوع بحثو.  بسرعة ويسر
 سيولة ببميوغرافي يضمف بوصؼ مصحوب لوثيقة وضع ممخص يعني الاستخلاص 

قميؿ  عددب يا وتمثيميامن المطموبة المعمومات مف قدر أكبر استخراجمع  للؤصؿ، الوصوؿ
تفيد عمى تقييـ محتوى الوثيقة ورصد المعبرة، ويعاوف المستخمص الباحث/المس الكممات مف

أىميتيا، ويمكنو مف استيعاب الإنتاج الفكري، وتحميؿ البحوث، وتقديـ التقارير. ويساعد 
أخصائي المعمومات في الاختيار، تجميع المعمومات، الإحاطة الجارية، البث الانتقائي 

ركيز عمى المستفيد، لممعمومات. ويتضمف المستخمص وفؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة الت
 1والتحسيف المستمر. حيث تعتمد جودة المستخمص عمى ثلبثة جوانب لاختيارىا وىي:

 انتظاـ الأسموب وسلبسة القراءة/المقرؤية. -
 (.ANSIدرجة المطابقة مع معايير ) -
 درجة التمثيؿ لممعمومات التي تحتوييا الوثيقة. -

 الإعارة خدمات.3.8.3.3
الحجز،  تجديد الإعارة، المطالعة، الإعارة الخارجية، ) كؿ مف ةالإعار عمميات  تشمؿ

 تعتبر مف الخدمات الأساسية التي تقدميا المكتباتبيف المكتبات(. و متابعة، الإعارة ال
لتتـ  أساليبيا، تالمعمومات تطور  تكنولوجيا الحاصمة في اتخلبؿ التطور  الجامعية، فمف

بالتوازي مع معالـ البيئة الرقمية حتى تستجيب  ،بو عمى الحاس عمميات تداوليا بالاعتماد
 2لتطمعات مستعممييا.

                                                           
 .275. ص2001.بدر، أحمد. التكشيؼ والاستخلبص. القاىرة: دار قباء، 1
. أطروحة معايير تميز خدمات المعمومات بالمكتبات العامة: دراسة ميدانية بمكتبات ولاية عنابة.كرمادي، شمس الديف. 2

 .112. ص2020راه، عمـ المكتبات. جامعة عنابة، دكتو 
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المصادر الإلكترونية وتتنوع كما تعدد  ،المعارةالمعمومات  مصادرتوسعت تعددت و  حيث
تشمؿ فتوصيؿ الوثائؽ؛ ، المكتبات ، الإعارة بيفالتي يمكف توفيرىا عف طريؽ الإعارة

، الدوريات الالكترونية، الكتب الالكترونية، راص المدمجةالأقالحديثة ) الوسائط الالكترونية
الممفات الرقمية، قواعد البيانات، النصوص الكاممة، البرامج الحاسوبية، أدلة الاستخداـ، أدلة 

  بطريقتيف: العممية تتـو الموارد(. 
 طريؽ عف بالانترنت متصؿ حاسب خلبؿ مف الكامؿ النصأو  الالكتروني المحتوى إعارة -
 تكوف والإعارة المتاح الفيرس في البحث يقوـ بعممية أيف لممكتبة الالكتروني موقع إلى لولوجا

 .الكامؿ النص تحميؿ طريؽ عف
 تقديميا، في المكتبات بدأت التي الميمة الخدمات مف الإعارة ىذه تعتبر القارئات إعارة -

 .الخاصة أجيزتيـ عمى القراءتي لممستفيديف الالكترونية الوثائؽ بإعارة المكتبة تقوـ
 الخدمات المرجعية الرقمية.4.8.3.3

تشمؿ الخدمات المرجعية  في المكتبات الجامعية الإجابة عمى الأسئمة المرجعية لممستفيديف. 
تعرؼ مصادر المعمومات المرجعية وانتقائيا، والتعامؿ معيا. و  استخداـيـ كيفية وتعميم

مة تقدـ إلكترونيا، غالبا في الوقت الفعمي بحيث الخدمة المرجعية الالكترونية بأنيا خد
يستخدـ المستفيد الجانب الآلي أو أي تقنية للبتصاؿ بموظفي المراجع دوف الحضور ماديا 

  1لممكاف وقد تكوف عبر البريد الإلكتروني أو نظـ الاتصاؿ المباشر أو غيرىا.
مصادر تخص) اء استفساراتلمحصوؿ عمى إجابات معينة، واستقص عادة المستفيدإلييا  يمجأ

 تمراكز المعموما فيمف الخدمات الميمة تعد  .(أخرى، موضوعات، شروحات، معمومات
، بعد أف كانت المعمومات خدمات ككؿتطورت الخدمة  الجامعية/الأكاديمية، والمكتبات

ونية، قواعد البيانات الإلكتر نحو المواد الالكترونية، و  تحولتتعتمد عمى المصادر التقميدية، 
 حديثة ومتعددة. بطرؽعف بعد  الخدمة تقدـ .ةيشبكالوالمواد 

                                                           
. اربد: عالـ الكتب أساسيات المكتبات والمعمومات والبحث الأكاديمي.عمياف، ربحي مصطفى، حسف أحمد المومني. 1

 .205. ص2008الحديث، 
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مواقع تقديـ الخدمة المرجعية الرقمية عبر  سواءتقيـ الخدمة المرجعية الرقمية في المكتبات و 
التعميقات والآراء  مف خلبؿ أو، المرجعيةخدمات لم الموحدة بالمعايير التزاميامدى لمنظراء، و 
 التبادؿ بيف المستخدميف والمينييف سمحعمية عمى موقع المكتبة، حيث يبطريقة تفا والمفضمة

 فة مستوى الخدمة، ودرجة الرضا. معر في 
 

  الجارية الإحاطة.5.8.3.3
الإحاطة الجارية ىي الإلماـ بالتطورات الحديثة في مختمؼ فروع المعرفة خاصة ما ييـ منيا 

ف نتيجة رغبة شخصية لممستفيد في التعرؼ مستفيديف بيذه التطورات، وىذا الاىتماـ قد يكو 
 ت،مقالاال) تحريرالاستفادة في ، عمى أخر ما صدر في موضوع معيف مف أجؿ الإطلبع

 /الجامعية، حيثخدمة أساسا بالمكتبات الأكاديميةالترتبط ، و (الأطروحات، الكتب التقارير،
التطورات  ىذه ص عمى ملبحقةوالحر  ،تفيد في التعرؼ عمى التيارات الفكرية والعممية الحديثة

.المستفيديف مف المعمومات لكؿ عامةفي التخصص سمة 
 والمصادر لموثائؽ الاستعراض عمميات مف مجموعة أنيا عمىالإحاطة الجارية  تعرؼ

 الصمة ذات المواد واختيارت المعموما مراكزو  المكتبات في حديثا المتوافرة المختمفة
حاطتيـ المستفيد أو الباحث باحتياجات  الخدمة ىذه وتقد لتوفرىا المناسبة بطرؽ عمما وا 
 1ا:أىمي متنوعة بطرؽ بالمكتبات

 الجديدة، الوثائؽ النشرة ىذه تعرض حيث الإعلبمية النشرة أو الجارية الإحاطة نشرة -
 .لممستفيديف تقدميا التي والخدمات المكتبة نشاطات

 مثؿ موقع الاجتماعي التواصؿ عمواق المكتبات تستعمؿ الاجتماعي التواصؿ مواقع -
Facebook المستجدات. أىـ عف وغيرىا للئعلبف 

                                                           
، 2004العممية،  الثقافة الإسكندرية: دار .والخدمات المكونات :لممعمومات الانتقائي البث .الدسوقي إبراىيـ البنداري،.1

 .165ص
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 قائمة وتضـ المكتبة تصدرىا دورية نشرة عف عبارة وىي الجديدة الإضافات نشرة -
 .حديثا وصمت التي المصادر والمواد

 إلى وصمت التي بالمواد المستفيديف للئعلبـ الجامعية المكتبة تقدميا خدمة الانتقائي البث -
 توفير إلى الخدمة ىذه تيدؼ عمؿ، أو بحثو بموضوعات علبقة ليا والتي المكتبة حديثا

 1عمى المستفيد. الوقت
 الإعداد فإف عاـ وبشكؿ .الالكتروني البريد طريؽ عف المكتبات طرؼ مف الخدمة ىذه وتقدـ
 تميد التي خطواتال مف بعدد القياـ عادة يسبقو لممعمومات الانتقائي البث خدمات لتقديـ

 2:التالية ؿالمراحب الغالب في تمر حيث الملبئـ النحو عمى لتقديميا
 .سماتيـ تتضمف بيانات قاعدة وبناء المستفيديف دراسة -
 .المعمومات مف المستفيديف احتياجات تمبي التي البيانات قواعد اختيار -
 .لممستفيديف نتقائيالا البث خدمة لتقديـ المناسبة والأساليب الأشكاؿ اختيار -

 ي لممكتبةلموقع الإلكترونا.6.8.3.3
لغاء الحواجز الزمنية  في للبنترنت الانتشار الواسع ساىـ والمغوية، مما  والجغرافيةتقميص وا 

بغرض جمب المكتبة شبكة الليا عمى  الكترونية تصميـ مواقع الجامعيةفرض عمى والمكتبات 
 اء الحضور الشخصي.فو عنيوخدماتيا إلى المستفيد ذلؾ تكم

تعرؼ خدمة الموقع الإلكتروني عمى أنيا: "ما يتـ تقديمو مف خلبؿ الانترنت، وىي عادة ما 
المنفعة التي يحصؿ  . كما تعرؼ أنيا"تتضمف إتماـ ميمة معينة، أو إجراء المعاملبت"

                                                           
. المدارس العميا لمكتبات التكنولوجية التحديات :الرقمية البيئة ضل في الأكاديمية المكتبات .وآخروف راضية؛ برناوي،.1

 .86. ص2018الجامعية،  المطبوعات الجزائر: ديواف
 دار الصفاء :عماف  .الالكترونية والدوريات الالكترونية الالكتروني: الكتب والنشر الإنترنيت . عوض غالب النوايسة،.2

 .165ص .2011 والتوزيع، لمنشر
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خدمة عمييا الزبوف دوف أي اتصاؿ مادي مع الفرد المزود، حيث تتـ كافة إجراءات إنتاج ال
 1".وتقديميا عبر الموقع الالكتروني بالاستعانة بشبكة الانترنت

 ي لممكتبةالموقع الإلكترون خدمات.7.8.3.3
 2الخدمات الآتية:يدعـ الموقع حيث 

 يد ومستحدث لمخدمات دحيث تعبر الخدمات الالكترونية شكؿ ج :الخدمات الالكترونية
الشبكة المعموماتية المحمية لممكتبة، كما تمكف  التي تعرضيا المكتبات، وتقدـ إما محميا عبر

المستفيد مف الإفادة مف الموارد ومصادر المكتبة دوف أف يتطمب الأمر منو الوجود الفعمي 
 .بالمكتبة مف خلبؿ ارتباطو بالشبكة العالمية

 تعد الفيارس بكافة أشكاليا وأنواعيا الوسيمة المناسبة لمتعريؼ : إتاحة الفهرس المباشر
مف  فيرسيامعظـ المكتبات إلى تحويؿ  فاتجيتبما تحويو المكتبة مف مصادر معمومات، 

إتاحتيا لممستفيد مف  عمييا. الأمر الذي سيؿ (OPAC)الآلي الفيرسالشكؿ التقميدي إلى 
 خلبؿ الشبكات 

المعمومات كونيا  استرجاعتعد الجزء الحيوي مف نظاـ  والتي :إتاحة قواعد البيانات -
لابد أف تبنى القاعدة و عمى المعمومات التي ىي في الواقع المطمب الحقيقي لممستفيد، تحتوي 

فسح المجاؿ لتعدد نقاط الإتاحة مع  معمومات أف تسترجع بصورة فعالةبطريقة يمكف لم
 .إلى ما يحتاجو مف معمومات عبر مداخؿ متعددة لموصوؿلممستخدـ 
 عمى الخط البحث المباشر.8.8.3.3

ستطاعت أف يكوف لدييا طرفيات متصمة بمراصد إإذا  مركز معمومات بةمكتال تصبح
بحيث تمكنو مف  ،المعمومات العالمية، وأف تؤدى ىذه الخدمات في حضور السائؿ نفسو

                                                           
مدى توافر معايير جودة خدمة الموقع الالكتروني لمجامعة ودورها في تحقيق رضا الطالب: دراسة حالة رقاد، صميحة. .1

لمجمة العربية لضماف جودة التعميـ . المموقع الالكتروني لكمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير جامعة سطيف
 .3. ص2018، 1، ع11الجامعي، مج

 .127.كرمادي، شمس الديف. المرجع السابؽ. ص2
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حتياجاتو، أي وجود التفاعؿ بيف السائؿ وقاعدة المعمومات ا  تعديؿ وتحديد مصطمحاتو و 
 1.(On Line)شرالمبا البحث عمى الخطلموصوؿ إلى إجابات محددة وفورية، وىذا ىو 

 التالية:المجالات  المباشر أف تغطي خدمات البحث بالاتصاؿليمكف و 
وتزويد المستفيديف بما يحتاجونو مف حقائؽ وأرقاـ ومعمومات  الاستفساراتالإجابة عمى  -

 مف خلبؿ قواعد المعمومات التي تحتوي عمى معمومات وحقائؽ تغني الباحث والمستفيد.
 مصادر البيبميوغرافية.الالإحالة إلى مصادر المعمومات، باستخداـ  -
 الرجوع إلى قواعد المعمومات التي تحتوي عمى النصوص الكاممة لممقالات. -
خدمات إضافية أخرى مف الجيات المجيزة لنظاـ البحث بالاتصاؿ المباشر مثؿ استخداـ  -

 2.المكتباتنظاـ البريد الإلكتروني والتراسؿ إلكترونيا مع 

 والدوريات الالكترونية البيانات قواعد في البحث.9.8.3.3
 أصبح حيث الناشريف لمختمؼ البيانات، قواعد مف مجموعة خلبؿ مف الخدمة ىذه تقدـ
 راأم الالكترونية الدوريات وكذا الالكترونية المعمومات قواعد في الجامعية المكتباتراؾ اشت
 موقعيا خلبؿ مف ممستفيديفل القواعد ىذه إتاحة ميمة اتالمكتب ىذه أخذت لذا، منو لابد

 لممستفيد يمكف وبذلؾ ،بيـ خاصة المرور وكممة المستخدـ اسـ إدخاؿ طريؽ عف الالكتروني
 3.شاء ما ووقت كاف أينما القواعد ىذه إلى الولوج

 البيانات قواعدفي  البحث.1.9.8.3.3

                                                           
. الإسكندرية: دار الثقافة العممية، مقدمة في تكنولوجيا المعمومات وأساسيات استرجاع المعموماتبدر، أحمد أنور. .1

 .18. ص2003
. 8200. عماف: اليازوري، ممي واستخدام مصادر المعمومات التقميدية والإلكترونيةالبحث العقندلجي، عامر إبراىيـ. .2

 .324ص
بالمكتبات الجامعية  المعمومات خدمات تطوير في ودورها الالكترونية المعمومات مصادر مجموعاتزينب.  الطيب، بف.3

عمى الرابط:  15/10/2023. ]الخط عمى[ .نموذجا بواقي أم لجامعة المركزية الجزائرية: المكتبة
constantine2.dz/instbiblio/wp-https://www.univ   

https://www.univ-constantine2.dz/instbiblio/wp
https://www.univ-constantine2.dz/instbiblio/wp
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عبارة  أنيا" قواعد البيانات عرؼوتلمعمومات ا إتاحةتعدد أشكاؿ وسائط  ظيرت الخدمة نتيجة
منيا، حيث  الاستفادةكمية كبيرة مف البيانات وعرضيا بطريقة تسيؿ لعف تجميع وترتيب 

 1المخزنة بيا. تحتوي عمى بعض التقنيات والأدوات التي تسيؿ الوصوؿ إلى المعمومات

مى توفيرىا لممستفيديف قواعد البيانات مف مصادر المعمومات التي تحرص المكتبات ع تعد
مكانات ياخصائصل الأولى تتمثؿ في إنشاء  :في المكتبة مف خلبؿ طريقتيف يايتـ تأمينو ، ياوا 

، قواعد معمومات خاصة بالمكتبة تقوـ بتصميميا المكتبة نفسيا وتتيحيا لجميور المستفيديف
  2الاشتراؾ في قواعد المعمومات المحمية أو الدولية. تقوـ عمى والثانية

 الدوريات الالكترونية في البحث.2.9.8.3.3

لمدوريات،  الشكؿ الإلكترونيبرزت الخدمة نتيجة تحوؿ المكتبات ومراكز المعمومات نحو 
 لدوريات الالكترونية:ا البحث في مف فوائدو 
(. 24/24)الإتاحة المباشرة والمتجددة والدائمة، فالوصوؿ إلى الدوريات الالكترونية مستمر -
 دواـ.الالمستفيديف إرضاء حاجاتيـ البحثية دوف التقيد في برمجتيا وفؽ ساعات بإمكاف و 
 بالإمكافلإتاحة بغض النظر عف مكاف تواجد وموقع المستفيد داخؿ المكتبة، حيث ا -

 (Desk Top/Lap Top)باستخداـ تصفح وقراءة الدوريات مف موقع العمؿ أو المخبر 
 بوعة مباشرة.لإجراء البحث ثـ الحصوؿ عمى نسخة مط

لإتاحة لأكثر مف مستفيد ولنفس المقالة والبحث في آف واحد وىذا مف الأمور الصعبة ا -
 التنفيذ مع الأشكاؿ الورقية المطبوعة.

                                                           
 .203. ص.2009. الأردف: ناشروف وموزعوف، أساسيات تكنولوجيا المعموماتأكاديمية الفيصؿ العالمية. .1
. مومات في البيئة الرقمية: دراسة حالة مكتبة أكاديمية سوداتل للاتصالاتالمع خدماتنصر الديف، حسف أحمد. .2

: المركز القومي لمبحوث،  21المؤتمر   .9. ص2010للبتحاد العربي لممكتبات والمعمومات. بيروت، الخرطوـ
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لإتاحة السريعة جدا فالعديد مف الدوريات الإلكترونية قد أصبحت متاحة عمى الويب بمدة ا -
 1.الورقيةلا تقؿ عف أسبوع أو أسبوعيف قبؿ ظيور نسخيا 

 خدمات المكتبات عبر تطبيقات الهواتف الذكية.10.8.3.3
تتيح إمكانية متابعة كافة  ، حيثاليواتؼ الذكية الطريقة الأفضؿ لمولوج للبنترنت تمثؿ

الفرصة لمتفاعؿ مع  ةاستغمت المكتبف، المستفيديفمف طرؼ الخدمات والأنشطة المستيدفة 
 المكتبات تأدرك وقداميكية عبر الياتؼ الذكي. المستفيديف عف طريؽ توفير خدمات دين

، رسفيإلى ال الولوج الممفات،، البيانات تحميؿ معدلات ارتفاع لاحظوا عندما بوضوح ذلؾ
مختمؼ  توفير أىمية حوؿ مؤشرات أعطىما  ،الأخصائي مع التواصؿ، دواـال مف التحقؽ

 خدمات المكتبة عبر الجياز الذكي.
 ات عمى الهواتف الذكيةخدمات المكتب.1.10.8.3.3

 تقدـ اليواتؼ المحمولة حلب لمشاكؿ إيصاؿ الإشعارات إلى لإشعارات الخاصة بالإعارة: ا
 المستفيديف بالأساليب التقميدية، خاصة ما تتعمؽ بتأخر إرجاع المصادر المعارة.

 :تيدؼ المكتبة مف خلبليا لمتواصؿ مع المستفيديف لتعريفيـ بالأنشطة حيث الإعلام 
 باستخداـ الرسائؿ النصية. .،الندوات ومعارض الكتبك والفعاليات التي تود المكتبة تنفيذىا

:ىي الخدمة التي تسعى المكتبة مف خلبليا لتقديـ أجوبة فورية حوؿ  الأسئمة المرجعية
 2.معمومات محددة قد يحتاجيا المستفيديف في أي لحظة بالاعتماد عمى مصادر معموماتيا

 طمبا الخدمات أكثر ياأن إلى الدراسات أغمب أشارت: المحمول المباشر صالالات فهرس 
 .وبسيطة بواجية سيمة متاحة الخدمة ىذه تكوف أف وينصح ،(OPACىي) المستفيديف مف

 المستفيدين تدريب.11.8.3.3

                                                           
. 2011ر صفاء، . عماف: داالدوريات التقميدية والالكترونية في المكتبات ومراكز المعموماتالنوايسة، غالب عوض. .1

 .45ص
. مجمة دراسات وأبحاث الهواتف الذكية والمكتبات: نوافذ ومنافذ المعمومات الجديدة: المكتبات بين يديك.الحمزة، منير. 2

 .67. ص2017. 2، ع.1في المعمومات والتوثيؽ العممي والتكنولوجي، جامعة قسنطينة، الجزائر، مج.
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تعتبر مف الخدمات الضرورية لممكتبات ومراكز المعمومات في ظؿ مبدأ التركيز عمى 
نطلبؽ منو كأبرز مبادئ إدارة الجودة الشاممة، وتخص تدريب وتعميـ المستفيديف المستفيد والا

كيفية استخداـ المصادر المتوفرة أو الخدمات المتاحة، ليذا فالتدريب عمى كيفية الاستخداـ 
يعتبر قضية محورية لكؿ الأطراؼ )المستفيد، المكتبة(، وىو "مصطمح يشتمؿ جميع أنواع 

أىيؿ وتعميـ المستفيديف كؿ ما يتعمؽ بمرفؽ المعمومات مف جوانب الأنشطة المخصصة لت
 الخدمات، الموارد، التسييلبت، الإستراتيجية، التنظيـ.

 تدريب عمى المكتبة قدرة رىينة المقدمة الخدمات نجاح باف الأكاديمية المكتبات أدركت لقد 
أىيؿ مف الخدمات "أصبحت خدمات التدريب والت. حيث استخداميا كيفية عمى المستفيد

الميمة في الوقت الحالي وذلؾ بسبب الزيادة الكبيرة في أنواع المواد المكتبية والتطور 
المستمر في أساليب وطرؽ معالجة ىذه المواد، وكذلؾ بسبب ضعؼ الوعي الجيد لدى 
الكثير مف المستفيديف ولعدـ معرفتيـ بأنظمة المكتبة وكيفية الوصوؿ إلى المواد المكتبية 

 1لمطموبة.ا

يأتي المستفيدوف خاصة الجدد منيـ إلى حيث  ما يبررىا، تقديـ برامج تدريب لممستفيديفل
المكتبات ومراكز المعمومات الكبيرة وليس لدييـ فكرة كافية عف مصادرىا وتنظيميا 
وخدماتيا، لذا فإف ىذه البيئة الجديدة وضرورة التكيؼ معيا تبرزاف مدى الحاجة لمثؿ ىذه 

 ج التدريبية.البرام
النمو والانفجار المعرفي في معظـ الحقوؿ والموضوعات وما خمفو مف صعوبات  -

 ومشكلبت في عممية البحث عف المعمومات واسترجاعيا.

                                                           
. مجمة الدراسات التأهيل في المكتبة المركزية بجامعة صنعاء: دراسة حالةخدمات التدريب و العمماني، عمي مطير. .1

 .14. ص2016يونيو، -، أبريؿ48الاجتماعية، ع.
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الفمسفة الجديدة لممكتبات ومراكز المعمومات والتي توجب عمى العامميف ألا يقفوا بانتظار  -
، بؿ مف واجبيـ تدريب المستفيديف عمى كيفية كمةليسألونيـ المساعدة في كؿ مش المستفيديف

 التعامؿ مع مشكلبت البحث عف المعمومات والمبادرة إلى تقديـ ىذه الخدمات.
معظـ المستفيديف وخاصة منيـ مجتمع المكتبات الأكاديمية والعامة يجيموف تماما مصادر  -

موضوعات يتركوف المجاؿ المعمومات المختمفة، كما أنيـ مف خلبؿ تدريبيـ عمى مثؿ ىذه ال
 1واسعا لمعامميف في المكتبات ومراكز المعمومات ليتفرغوا للؤعماؿ الفنية الضرورية الأخرى.

 :عمى الخصوص فيما يخص أىداؼ تدريب المستفيديف فيي
إكساب مجتمع المستفيديف ميارات وقدرات وخبرات ومعمومات جديدة حوؿ طرؽ ومناىج  -

 قميدية لممكتبة أو البيئة الرقمية عمى الشبكة.البحث سواء في البيئة الت
 صقؿ وتحسيف الميارات والقدرات والخبرات والمعمومات المتوفرة لدى الفرد المستفيد. -
 
 2ربح الوقت والتفرغ للؤعماؿ الأخرى عندما يعتمد الرواد عمى أنفسيـ في البحث. -

 3:أىميا مف عديد الإجراءات المكتبة استحدثت ذلؾ ولتحقيؽ
 الالكترونية والخدمات المعمومات مصادر استخداـ عمى الذاتي لمتدريب منصات تصميـ -
 بعد عف أو حضوريا إما دوري بشكؿ لممستفيديف تدريبية راتدو  تنظيـ -
تاحتيا الذاتي لمتكويف وبرمجيات دروس تضـ مصادر تقديـ -  .المكتبة موقع عمى وا 

 ات الأكاديميةفي المكتبالخدمات الالكترونية جودة .9.3.3

                                                           
 .209.عمياف، ربحي مصطفى، حسف أحمد المومني. المرجع السابؽ. ص1
 .296ىمشري، عمر. المرجع السابؽ. ص.2
العراقية  المجمة .شبكة الانترنيت عمى العراقية الجامعية لمكتباتا لمواقع الالكترونية الخدماتعائدة.  مصطفى، سمماف .3

-https://portal.arid.my/ar. متاح عمى: 163. ص2018، 1، ع1والتوثيؽ، مج المعمومات لدراسات

LY/Publications/Details/26593  

https://portal.arid.my/ar-LY/Publications/Details/26593
https://portal.arid.my/ar-LY/Publications/Details/26593
https://portal.arid.my/ar-LY/Publications/Details/26593
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نتيجة البيئة الرقمية العالمية التي أثرت بشكؿ كبير عمى المكتبات ومؤسسات المعمومات، 
 و لمواقعيا وخاصة الإلكترونية الخدمات جودة مبدأ تحقيؽ عمى المكتبات الأكاديمية تحرص
اكات وظيور المكتبات الافتراضية، بالإضافة إلى الشر . الانترنت عمى الإلكترونية خدماتيا

وتوقيع الاتفاقيات بيف مؤسسات المعمومات ومؤسسات الأعماؿ، كما ساىمت المنافسة 
المتصاعدة في طرؽ وأساليب الوصوؿ إلى المعمومات وسيولة الحصوؿ عمييا، حيث تعدد 
وسطاء المعمومات وتنوعت وسائط المعمومات، وكاف للبنترنت الحظ الأوفر في كؿ ذلؾ، 

يا والقياـ بوظائفيا الأساسية المتوقعة منيا، يجب أف تقوـ ىذه ومف أجؿ استمرارىا وبقائ
 المكتبات بتحسيف جودة خدماتيا الالكترونية لمقابمة ىذه التحديات.

 خلبؿ مف آلي بشكؿ المستفيد عمييا يحصؿ الإلكترونية "الخدمات التي الخدمات وتعني
 وخدمة الآلي البحث خدمة ومنيا اتصاؿ شبكة خلبؿ خارجيا مف أو معينة، تقنية أو جياز

 1.الإلكتروني" الموقع خدمات إلى بالإضافة المختمفة، البيانات قواعد إلى الوصوؿ
 عمى الانترنت المبينة وتطبيقات التكنولوجيا استخداـ إلى الإلكترونية الخدمات كما تشير
 2ة.وفاعمي بكفاءة المعمومات وتوصيميا عمى الحصوؿ لدعـ الإلكترونية المواقع شبكات
 الإلكترونية الخدمة وقدرة إلى "فاعمية تشير الخدمات الإلكترونية فيي بجودة يتعمؽ وفيما
 المعمومات بتوفير وذلؾ ستفيديف الـ احتياجات تمبية عمى وقدرة الخدمة أىدافيا، تحقيؽ عمى
 3المناسب". الوقت ووضوح وفي سيولة بكؿ

                                                           
1
.Kasper, H., Helsdingen, V.P., & Gabbott, M. Service  marketing management, a strategic 

perspective, 2nd Ed.USA, 2006, p325.  

 في المدنية الخدمة أجهزة في يراها العاممون كما الالكترونية الخدمات تطبيق تواجه التي باتالصعو موسى. الموزي،.2
 . 2010، 1. ع6الأعماؿ. مج ارةإد في الأردنية المجمة .الأردن

 من والخاصة الرسمية   الأردنية مكتبات الجامعات تقدمها التي الإلكترونية الخدمات جودة أحمد. عماد الدىيمات،.3
 .7. ص2011 .الأوسط الشرؽ ماجستير، الأردف: جامعة . رسالةمقارنة دراسة :المستفيدين نظر وجهة
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 الخدمة تقديـ الإلكتروني الموقع يسيؿ مدى أي الإلكترونية "إلى الخدمات جودة تعني كما
 المقدمة والمعمومات البيانات حجـ وزيادة الشبكة عبر كفاءة التنقؿ وتحقيؽ وفاعمية بكفاءة

  1.الخدمة" مقيتلم
 المؤسسة تقييـ عبرىا يتـ التي مف المؤشرات الرئيسية الأكاديمية المكتبات وحاليا أضحت

 المؤسسة تمؾ قدرة مدى التعميمية والبحثية عمى ظيفةالو  نجاح ويتوقؼ وتصنيفيا، الجامعية،
 تواكب إلكترونية خدمات توفير عمى بفاعمية قادرة ،الوصوؿ سيمة متطورة؛ مكتبة اقتناء عمى

 المستفيديف. متطمبات
 إدارة الجودة الشاممة مبادئ في ظل الأكاديميةخدمات المكتبات .4.3

عالية  مكتباتير وصوؿ مناسب وفعاؿ لخدمات لممستفيديف بتوف الأكاديميةتمتزـ المكتبة 
، مع التركيز عمى الخدمات إدارة الجودة الشاممة الالتزاـ بمتطمباتعف طريؽ ، الجودة

القياسية، والاسترشاد بالمؤشرات الكمية  والمواصفاتالموحدة المعايير الالكترونية، وتطبيؽ 
 ا.التي تنطبؽ عمييا وآليات تنفيذى والنوعية

 
 توجهات السائدة .ال1.4.3

يتأثر مجاؿ المكتبات والمعمومات كغيره مف العموـ بالأساليب والإجراءات والنظريات الإدارية 
الحديثة/الراىنة، فالمكتبات حاليا في موقؼ يحتـ عمييا تعديؿ إستراتيجيتيا، وتغيير مسارىا، 

يتيا. إدارة الجودة في ظؿ تحديات العولمة، والمنافسة. ومف بيف الاتجاىات التي أثبتت فعال
الشاممة، ىذه الفمسفة الإدارية المعاصرة التي وضعت الأسس المتينة لمعمميات والإجراءات، 
خصوصا فيما يتعمؽ بالتنظيـ والتسيير في المكتبات، وتقديـ خدمات أساسيا المستفيد، 

واسعة  عرض مجموعة واستخداـ تكنولوجيا المعمومات الحديثة عملب بمبدأ التحسيف المستمر.

                                                           
 .472. ص2010 لمنشر والتوزيع، الصفاء . عماف: دارالانترنت عصر في ةالشامم الجودة إدارة عبود. نجـ، .1
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، بالإضافة إلى استحداث أخرى الكترونية مواكبة لمتطمبات لمعموماتا خدماتمف 
 المستفيديف المتنوعة والمتزايدة، وتوسيع شرائحيـ، وكسب ولائيـ، وزيادة رضاىـ.

  مزايا.الخصائص وال2.4.3
ات توفير خدم عمى الشاممة الجامعية دائما، وضمف نظاـ إدارة الجودة المكتباتلقد حرصت 

 خدماتالمتغيرة، و  لمستفيديفا فئات معمومات حديثة ومتطورة، معاصرة وممبية لمتطمبات
باستمرار، كما تتيح ليا  المستفيديف رضا زيادة مفيا تمكن التي المعمومات الحديثة تمؾ

 مجموعة مف المزايا، نعدد منيا عمى الخصوص:
 .المعمومات مف كبيرة كميات إلى والمباشر الفوري الوصوؿ إمكانية -
ضافات لممعمومات سريع تحديث -  .معمومات مف يستجد لما مستمرة وا 
 المعمومات. لمبحث عف المطموبالجيد والوقت والماؿ  في قتصادلاا -
 تحسيف خدمات المعمومات المقدمة لممستفيديف وتطويرىا. -
  .الملبئـ لمتطمباتو الفكري الإنتاج مف أكثر المستفيد تقريب -
 بتخصصاتيـ الأكاديمية يتعمؽ فيما المستفيديف كارأف إثراء -
  الإلكترونية المعمومات مصادر لاستخداـ السبؿ أفضؿ توفير -
 

 الغايات والأهداف .3.4.3
 تسعى المكتبة إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية: ، وعمى نفس السياؽ السابؽ،الإطارنفس وفي 

 .اأو خارجي الجامعةسواء مف داخؿ  .تزويد المستفيديف مف المكتبة بالمصادر والخدمات1
 .تعزيز الخدمات المكتبية التقميدية والحديثة وتحسينيا مما يخدـ مصمحة المستفيديف. 2
.تزويد الطلبب وجميع المستفيديف مف المكتبة بتعميـ دائـ ومستمر وبكفاءات وميارات 3

 .دةمعموماتية لدعميـ في سعييـ وراء وظائؼ ناجحة لتوفير مستوى حياة جي
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.دعـ احتياجات طرؽ البحث والمنياج في الجامعة مف خلبؿ التطوير التعاوني والفعاؿ 4
 .لممقتنيات

.تعزيز التفاعؿ والاتصاؿ والتعاوف سواء في الجامعة أو خارجيا مف خلبؿ المشاركة في 5
 جيود ومشاريع واقتراحات تعاونية.

ؽ مع حاجات المستفيديف مف المكتبة .تزويد المكتبة بطاقـ مف الموظفيف ذوي كفاءة؛ ليتواف6
 1.يلوذلؾ عف طريؽ توفير فرص تشجيعية ودورات تدريبية وتطويرية ذات مستوى عا

تحقيؽ الأىداؼ السالفة الذكر تعتمد المكتبة الجامعية بالأساس عمى المشاريع ومف أجؿ 
ئة خدمات المستقبمية لعمميات تطوير خدماتيا لممستفيديف، مف خلبؿ التطوير الدائـ لبي

الجامعة. وتعتبر إحدى  غايةفي تحقيؽ  احيث تحتؿ مكاناً أساسي .معمومات ديناميكية وفعالة
المكونات الضرورية في خريطة التنظيـ الإداري الأكاديمي ضمف المرافؽ البيداغوجية 

الجامعية، وذلؾ بالنظر إلى توصيات المعايير الدولية الصادرة  ةوالوسائؿ التعميمية لممؤسس
 .ف المنظمات المتخصصةع
 
 

 التحديات الكامنة.4.4.3
تواجو بعض المكتبات الجامعية بعض الصعوبات أثناء تطبيقيا منيج إدارة الجودة الشاممة، 
يعود ذلؾ بشكؿ أساسي إلى سوء تطبيؽ البرنامج، أو بسب عدـ اختيار الأسموب المناسب 

المعوقات التي قد تؤدي إلى فشؿ  لمثقافة التنظيمية لممؤسسة، وبشكؿ عاـ يمكف القوؿ أف
 تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة  تتمثؿ في:

 في تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ والانترنت. المتتابعةالتطورات  -

                                                           
. 2008. عماف: دار الحامد، إدارة الجودة الشاممة في المكتبات: ومراكز المعمومات الجامعيةالترتوري، محمد عوض. .1

 .448-447ص



 الفصل الثالث                                المكتبات الأكاديمية ورهانات جودة الخدمات
 

143 
 

 .يـيمع حديثة بمعايير والالتزاـ المسؤولية تحمؿ مف العامميف تخوؼ -
  ة الشاممة.ما ينافي المتطمبات المالية لإدارة الجودانخفاض الميزانية  -
 وقمة الاىتماـ بالمستفيديف. خدمات المعموماتبجودة  ضعؼ العناية -
 .مف المعمومات متطمباتيـتزايد المستفيديف، وتبايف  -
 1عدـ وضوح معايير التقييـ لقياس الانجازات والتقدـ. -
 .لدى العامميف في مجاؿ المكتبات والمعمومات والتكويف التدريب قمة  -
 اـ بحؿ المشكلبت وتحييد الانحرافات.عدـ الاىتم -

 .المقترحات الممكنة5.4.3
عمى ضوء المعطيات السابقة نضع جممة مف المقترحات التي يمكنيا المساىمة في مجابية 

 تتوافؽ مع معموماتخدمات التحديات وتفادي العقبات في بعض الجوانب التطبيقية لتوفير 
 ءات التالية:تتضمف الإجرا إدارة الجودة الشاممة مبادئ

 ثقافة الجودة في بيئة العمؿ بالمكتبة الجامعيةنشر  -
 توفير التمويؿ المالي الكافي لبناء نظاـ إدارة الجودة. -
 إدماج تكنولوجيا المعمومات في )المدخلبت، العمميات، المخرجات(. -
 إقامة الشراكات وعقد الاتفاقيات مع النظراء والأنداد.  -
 .أىدافيا تحقؽ تبةالمك أف مف التأكد -
 .ةالمكتب في الخدمات تحسيف استمرار -
 .المكتبات تقدميا التي الخدمات عف المستفيديف رضا توكيد -
 .لممجتمع تقدميا التي والخدمات البحثي التعميمي المكتبة بدور الثقة إعادة -
 .معالجتيا عمى والعمؿ الجامعية المكتبات خدمات في والأخطاء المشاكؿ استكشاؼ -

                                                           
الشمؼ،  جامعة .العالمية التجارب وءض في الجزائرية بالجامعة الشاممة الجودة لإدارة مقترح نظام تصور .فلبؽ، محمد.1

-http://www.univ  متاح عمى:].17/05/2023[الخط  عمى .إفريقيا شماؿ واقتصاديات العولمة مخبر
chlef.dz/drupub/ ?q=node/726 
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 .الجامعية المكتبة تقدميا التي الخدمات يميز ما إظيار -
 .ةيعمالجاالمؤسسة  إدارة ومساندة دعـ عمى الحصوؿ -
 .الجامعية المكتبات وموظفي مديري أداء تطوير -
 1.مستقبمية عقبات أي لتفادي الجامعية المكتبة في العامميف ميارات تطوير -

خدمات المكتبات رة عمى مواجية تحديات تحسيف لعؿ ىذه المقترحات وأخرى قد تكوف قاد
 .إدارة الجودة الشاممة مبادئوفؽ  الأكاديمية

 المكتبات الأكاديميةستراتيجيات تحسين الخدمات في .إ5.3
موارد حيوية لمتعمـ  تشكؿ، حيث لممجتمعركائز أساسية  الأكاديمية لطالما كانت المكتبات

 يياظ عمى أىميتيا وفعاليتيا، يجب عمتمعية. ولمحفاوالوصوؿ إلى المعمومات والمشاركة المج
القابمة ستراتيجيات بعض الا. فيما المتغيرةالمستخدميف  متطمباتتحسيف جودة خدماتيا لتمبية 

 .لتحسيف جودة خدماتيالمتطبيؽ في المكتبة 
 
 

 :لمموظف المستمرالتدريب .1.5.3
معايير خدمة عالية. يُمكف  عد الاستثمار في تدريب الموظفيف ضروريًا لمحفاظ عمىي

 :العامميف تتضمف الإجراءات التاليةتنفيذ برامج تدريب لتمكيف تخطيط و لممكتبات 
 يجب أف يتمقى الموظفوف تدريبًا عمى التواصؿ  :المستفيدينعمل حول خدمة  اتورش

 .ةإيجابي أجواء وتييئةيُؤىميـ لمتفاعؿ الإيجابي مع المستفيديف ما الفعاؿ وحؿ النزاعات. ىذا 

                                                           
 السعودية المكتبات في الجودة لتطبيق استطلاعية الجامعية: دراسة المكتبات في الجودة .قبلبف بنت نجاح القبلبف،.1

 الإدارية، لمتنمية العربية المنظمة: مصر. العاشر العربي السنوي المؤتمر فعاليات .المكتبات شؤون عمداء نظر وجهة من
 .162-123 .ص ص. 2009
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 مع تزايد الرقمنة، يجب أف يكوف الموظفوف مُتمكنيف  :الحديثة التدريب عمى التكنولوجيا
الرقمية ومعدات الوسائط  الإعارةومنصات  المتكاممة مف استخداـ أنظمة إدارة المكتبات

 .ةالأساسي استفساراتوفي  المستفيدالمنتظـ مف مساعدة  التطبيقيالمتعددة. يُمكّنيـ التدريب 
 :تخدـ المكتبات مجتمعات متنوعة، بما في ذلؾ المستفيدوف مف  المهارات المتخصصة

ذوي الإعاقة أو ذوي الميارات التكنولوجية المحدودة. ويضمف تدريب الموظفيف عمى 
 شاملب نيجا، والحساسية الثقافية، التكيؼمواضيع مثؿ أدوات إمكانية الوصوؿ، وبرامج 

 .لمخدمة
 الخدمات الرقمية: ق توسيع نطا.2.5.3

المعمومات  عد إلى مواردب موصوؿ عفلتتزايد أىمية الخدمات الرقمية مع سعي المستفيديف 
 :الرقمية، وتتضمف الإجراءات التالية

 الاستثمار في الكتب الإلكترونية والكتب الصوتية عف طريؽ  توسيع المجموعات الرقمية
ف بموارد متنوعة وحديثة. ويضمف توسيع ىذه وقواعد البيانات الرقمية لتزويد المستخدمي

 .ومفيدة عمميةبانتظاـ بقائيا  الرقمية المجموعات
  الموقع الإلكتروني والفيرس الرقمي  حيث يحسف منصات رقمية سهمة الاستخدامإتاحة

دارة الحسابات. كما  تجربة المستخدـ مف خلبؿ تسييؿ البحث عف المواد، وحجز المواد، وا 
، والقوائـ المُسمّاة بوضوح، والتصميـ سريع المبسطمثؿ شريط البحث  تُحسّف ميزات

 .الاستجابة، إمكانية الوصوؿ
 خيارات الدعـ الافتراضي، مثؿ برامج الدردشة الآلية ف :لممستفيدين المساعدة الافتراضية

سئمتيـ المستفيديف مف الحصوؿ عمى مساعدة بشأف أ تمكف وخدمات المراجع الإلكترونية،
عمى الاستفسارات  الرد مف المتواصؿ الدعـ ىذامكف وي ج ساعات عمؿ المكتبة.خار 

 الشائعة، وتوجيو المستفيديف إلى الموارد، أو المساعدة في تصفح الفيرس.
 :والأماكنتحديث المساحات .3.5.3
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، وعميو تسييلب لإتاحة رضاهو  ة بشكؿ كبير عمى تجارب المستفيدتؤثر البيئة المادية لممكتب
 :دمات وتحقيقا لرضا المستفيديف يمكف إتباع الإجراءات التاليةالخ
  ينبغي لممكتبات تصميـ مساحات تستوعب أنشطة ف :مساحات متعددة الاستخداماتتوفير

يسمح الأثاث المعياري و متنوعة، مثؿ القراءة اليادئة، والدراسة الجماعية، والاجتماعات. 
 .حسب الحاجة المتطمبات مع والتصميمات المرنة لممساحات بالتكيؼ

 :وأدوات  والماسحات توفير أجيزة الكمبيوتر والطابعات يساىـ الوصول إلى التكنولوجيا
الوسائط المتعددة الحديثة المستفيديف عمى إكماؿ أبحاثيـ ومشاريعيـ الإبداعية وواجباتيـ 

عات ثلبثية الدراسية. كما يمكف لممكتبات النظر في إضافة مساحات إبداعية مزودة بطاب
 .الأبعاد أو مختبرات وسائط رقمية لممستفيديف الميتميف بالمشاريع التقنية

 :التحسينات الجمالية، مثؿ إضافة مقاعد مريحة، تضفي التصميمات و  بيئة مريحة ومرحبة
ضاءة أفضؿ، ومساحات خضراء،  النظيفة  الفضاءاتتشجع كما أكثر ترحيبًا.  جواوا 

 .فيديف عمى قضاء المزيد مف الوقت في المكتبةوالمنظمة والجذابة المست
 : /الشخصيةالخاصة الخدمات.نظام 4.5.3
النيج و عمى التفاعؿ والمشاركة، فشجعكما تبالتقدير  الشخصية المستفيد ةالخدمتشعر 
 .خدمات يضمف تمبية العروض للبحتياجات الفعميةالعمى المستخدـ في تصميـ  المركز

 اءات التالية:وذلؾ عف طريؽ تنفيذ الإجر 
  مكف لتقديـ توصيات شخصية بناءً عمى تفضيلبت ي :لممستفيدينخدمات استشارية

مكف لممكتبات استخداـ الأدوات الرقمية ويعزز استمتاع المستفيديف وتفاعميـ. يأف  المستفيد
 .ةالسابق تسجلبانطلبقا مف ال المواردلاقتراح 

 تفيديف حجز مواعيد فردية مع أمناء المكتبات تتيح ىذه الخدمة لممس :المكتبي مع مقابمة
 .لمحصوؿ عمى مساعدة في البحث أو التكنولوجيا أو أسئمة ، مما يوفر دعمًا أكثر تفصيلًب 
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 :يمكف لممكتبات إخطار المستفيديف بالإصدارات الجديدة، أو الفعاليات  تنبيهات مخصصة
تخصيص ىذه الإشعارات حصوؿ يضمف حيث القادمة، أو الموارد المتعمقة باىتماماتيـ. 

 .في نطاؽ اىتماماتيـالمستفيديف عمى معمومات 
 مثؿ منحدرات الكراسي  إجراءات خاصةتطبيؽ  عف طريؽ تحسين إمكانية الوصول

لاستيعاب /خاصة )البراي( ة بأحرؼ كبيرة، والمواد المطبوعالمجيزةالمتحركة، ودورات المياه 
بغي تنسيؽ الموارد الرقمية لتتوافؽ مع برامج قراءة المستفيديف مف ذوي الإعاقة. كما ين
 .الشاشة وغيرىا مف الأجيزة المُساعدة

 يمكف لممكتبات استخداـ الاستبيانات، وبطاقات  حيث الجمع المستمر لمملاحظات
التعميقات، والنماذج الإلكترونية لجمع الملبحظات حوؿ خدمات مُحددة وتجارب عامة. 

نات عمى تحديد الجوانب التي تتوافؽ فييا الخدمات مع توقعات تحميؿ ىذه البيا يساعد
 .المستفيديف والجوانب التي تحتاج إلى تحسيف

 :يمكف لممكتبات توفير طرؽ مُتنوعة لممستفيديف لمتفاعؿ مع الخدمات،  خيارات خدمة مرنة
دارة الحسابات عبر الإنترنت، والمساعدة الشخصية. يتيح  توفير قنوات مثؿ الخدمة الذاتية، وا 

 .خدمة متعددة لممستفيديف اختيار طريقتيـ المفضمة لمتفاعؿ مع المكتبة
 التواصل الفعال: نظام .5.5.3

مستمر مع المكتبة،  بقي التواصؿ الواضح والفعاؿ المستفيديف عمى اطلبع دائـ وتفاعؿي
 ويمكف تعزيز ذلؾ عف طريؽ الإجراءات التالية:

 متعددة المغات المستفيديف  والإعلبنات اللبفتات الواضحة تساعد :والإعلانات اللافتات
  .يمكف استخداـ الرموز العالميةكما عمى تحديد مواقع الموارد والتنقؿ في المكتبة بسيولة. 

  ثريينبغي لممكتبات الحفاظ عمى موقع إلكتروني حيث  عبر الإنترنت: الاتصالقنوات 
اصؿ الاجتماعي لمتواصؿ مع المستفيديف بشأف بالمعمومات وحسابات نشطة عمى وسائؿ التو 
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الفعاليات والموارد الجديدة أو تغييرات الخدمات. يساعد نشر التحديثات المنتظمة عمى بناء 
 .علبقة أقوى مع المجتمع

 :الردود السريعة عمى البريد الإلكتروني والمكالمات  تظير دعم عملاء سريع الاستجابة
ر وقت المستفيديف. يضمف وجود موظفيف تقدأف المكتبة والاستفسارات عبر الإنترنت 

 .مُخصصيف لمتعامؿ مع الاستفسارات معالجة الأسئمة والاستفسارات بكفاءة
 تحسين إدارة الموارد:.6.5.3

عف طريؽ  تضمف الإدارة الفعّالة لمموارد سيولة وصوؿ المستفيديف إلى المواد والخدمات
 :الإجراءات التالية

 تضمف عمميات التدقيؽ الدورية لمفيرس دقة سجلبت المكتبة، مما  يقة:دقالفهرسة ال
يسمح لممستفيديف بتحديد مواقع المواد بسيولة. كما تُحسّف أوصاؼ الفيرس الواضحة، 

، ووظائؼ البحث سيمة الاستخداـ تجربة المستفيديف  .والوسوـ
 ة والمطموبة بكثرة، حافظ تحديث المجموعات لتشمؿ المواد ذات الصمي :المقتنياتإدارة

والتخمص التدريجي مف الموارد القديمة، عمى استمرارية المكتبة. ينبغي عمى المكتبات تقييـ 
 .المستفيدوف تفضيلبتالإعارة بانتظاـ لفيـ والإحصائيات الخاصة ب بياناتال
 :وأنظمة تحديد اليوية بموجات  الحسابات الخاصة بالمستفيديف عف بعد،بسط ت الأتمتة
( لمنع سرقة الكتب، وتحسيف ترتيبيا عمى الرفوؼ، وتحسيف التحقؽ مف  (RFID) اديوالر 

قمؿ أوقات ي، مما والخدمات العممياتوتسييؿ عممية الجرد والترتيب كؿ مف  المخزوف.
 .أكثر خصوصيةمساعدة المستفيديف بشكؿ  فرص الانتظار، ويُتيح لمموظفيف

 :وقايةوال تعزيز إجراءات السلامة والأمن.7.5.3
 :عف طريؽ إتباعممستفيديف توفر الحماية والسلبمة الجسدية والنفسية لبيئة المكتبة الآمنة 

 إجراءات أمنية واضحة، بما في ذلؾ  المكتبةينبغي أف تتبنى  السلامة:الأمن و  بروتوكولات
تدريب عف طريؽ  التأىب لمطوارئ، و ضماف سلبمة المستفيديف والموظفيفأنظمة المراقبة، ل
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طلبع المستفيديف عمى ىذه البروتوكولات. تضمف  الموظفيف عمى إجراءات الطوارئ وا 
 .معمومات الطوارئ المرئية، مثؿ مخارج الحريؽ وخطط الإخلبء، شعور الجميع بالأماف

 :حماية بيانات المستخدميف بالغ الأىمية، خاصةً عند استخداـ  إف خصوصية البيانات
أو حساباتيـ الإلكترونية. ينبغي عمى المكتبات تطبيؽ  المستفيديف لأجيزة الكمبيوتر

 .بكممة مرور وتشفير البيانات Wi-Fi ممارسات الأمف السيبراني، مثؿ حماية شبكات
يتطمب تحسيف جودة الخدمات في المكتبات مزيجًا مف تطوير ميارات الموظفيف، وتصميـ 

ستراتيجيات في خمؽ بيئة تُمبي مُركّز عمى المستخدـ، وتحسينات تكنولوجية. تُسيـ ىذه الا
خدمات كمؤسسة  الأكاديمية عزز دور المكتبةكما ترضاىـ، وتحقؽ ، المستفيديف متطمبات

حيث ، (Feed Back)قائمة عمىالتكيؼ المستمر وتطبيؽ التحسينات ال المعمومات عبر
 .والبحثالتعمـ  تدعـ عممياتتقديـ خدمات عالية الجودة يا يمكن
 في مدخل إدارة الجودة الشاممةالتقييم و قياس لا .تكنولوجيا6.3

( Qualityيعكس بصفة عامة جودة الخدمات)فيو لتقييـ أدائيا.  الأكاديمية ترغب المكتبات
ا سعيا منيا لتمبية متطمبات أنشئت مف أجميالذي  لمغاية والتي تقوـ بتقديميا ومدى تحقق

في ، وتفيد عممية تقييـ الأداء والبحث المستفيديف والحفاظ عمى مكانتيا كمركز موارد لمتعمـ
تصنيؼ المكتبة إلى مجموعات منفصمة يمكف مقارنتيا و ، وفي تطوير معرفة الوضع العاـ

بالمعايير الموحدة المتفؽ عمييا والتي تتضمف ترتبط عمى الخصوص بالمقتنيات وترتيبيا، 
 انية وكفايتيا.العامميف ومياراتيـ، الخدمات وجودتيا، المباني وملبئمتيا، الميز 

 كشؼل في المكتبة بوضع إطار عمؿ فعاؿ يتضمف )مبادئ، إرشادات( التقييـو القياس  يعنى
، دورية العممية تكوف)داخميا(، وتحديد الفرص والتيديدات)خارجيا(. غالبا الضعؼو  القوة نقاط

 مف كؿ ويستخدـ. الخدمات مستوى تحسيف في سياؽ تصب أحكاـ جممة صدارلإ تفضي
 بتحديد القياس ييتـ إذ ، وتوضيح مستوى الانجاز،الخدمة فاعمية تحديد في والتقييـ القياس
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أما  الظاىرة، لدراسة يقدميا التي المعمومات خلبؿ مف المعمومات خدمات التغيرات عمى
 .التغيرات المحققة لتمؾ  النتائجو  قيمةال بتحديد يتـيف التقييـ

ومقاييس. أدوات و عمى معايير  الجامعية في المكتباتقياس الأداء تقييـ وقياس الأداء يعتمد و 
يُحقؽ يدرؾ الغايات و  عمى نحو ، وىذاالمرفؽفي داء مطابقة لواقع الأ أحكاـإصدار بغرض 
  لمستفيديف.ا المدرجة، ويحقؽ رضاالأىداؼ 
 .المعايير والمؤشرات1.6.3

  (ISO 11620) مواصفةال.1.1.6.3
، جاءت في شكؿ مؤشرات، صدرت منيا طبعات (IFLAأصدرتيا وأشرفت عمى تطويرىا)

 ISO)المؤشرات في  منيا تطور وتنوع الخدمات الالكترونية، منقحة ومطورة، لعدة اعتبارات
يتركب مصنفة حسب)أراء المستفيديف، الخدمات المتوفرة، المصالح الداخمية(.  (11620

لمقننة، معايير الوصؼ، ىيكميا العاـ مف قسميف، العاـ يضـ )مجالات التطبيؽ، المصادر ا
تضـ)قائمة المؤشرات، و شروح المؤشرات، لوحة المؤشرات، طريقة الاستخداـ(. الملبحؽ 

 .وصؼ المؤشرات، قائمة ببميوغرافية(
 ولقد .المعمومات ومرافؽ لممكتبات بالنسبة واسعة التغطية شاممة جاءت المواصفة القياسية

 المعتمدة، حيث تشكؿ لممؤشرات لكؿ دقيؽ وصؼ عمى تحتوي المكتبات، أنواع بكؿ اىتمت
 المكتبة أف تنتيجيا يمكف التي الموحدة المعايير مجاؿ في السابقة لمتجارب المشترؾ القائـ
 ورد تطبيؽ ما إمكانية عمى المواصفة والمكانية، وأكدت المغوية الحواجز عف النظر بغض
 وسائؿ : الأىداؼ،التالية ةالمشترك القواسـ في المكتبات مجموعات مؤشرات عمى مف فييا

 1عديد المجالات.ل ات العامةمؤشر مف ال 29 عمى وتشمؿ. المقدمة الخدمات العمؿ،
 رضا :وخاصة المكتبات بخدمات الخاصة  (ISO 11620)مواصفة المؤشرات وفؽ اىتمت
 المصدر إلى الوصوؿ سرعة المكتبة، عمى التردد مرات عدد ،المقدمة الخدمات عف المستفيد

                                                           
 تطبيق: لمعموم الإسلامية القادر عبد الأمير بجامعة عروة أحمد الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس السعيد. بوعافية،.1

 .105. ص2006قسنطينة،  والتوثيؽ: المكتبات عمـ ماجستير: رسالة .والتوقعات الادراكات مقياس
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 الوقت المكتبات، بيف الإعارةالنسبة،  السرعة) الإعارة استرجاع المعمومات، سرعة موب،المط
 البحث خدمة الببميوغرافي(، البحث ،الاستفسارات عمى الرد (المستغرؽ(، الخدمة المرجعية

ومعالجة الوثائؽ)متوسط أجاؿ الاقتناء، متوسط أجاؿ المعالجة. الفنية الخدمات الالكتروني،

  ىي:دت المواصفة مصطمحات خاصة وموحدة لمؤشرات قياس الجودة في المكتبات كما أور 
 بسلبسة ويسر. مف الولوج المستخدميف: لتمكيف  الاتاحة -
 الخدمات. تقديـ : انتياج الأساليب الناجعة في النجاعة -
 مع المرونةفعالية والنجاز لا: تسمح المؤشرات با الفعالية -
 متعامؿ.لكأساس الموظؼ المستفيد و ة بيف الثق توفر:  وثوقيةمال -
المؤشرات. مبدأ الفصؿ في : تعتمد عمىالمؤشر -

 الجامعية لممكتبات الموحد العربي المعيار.2.1.6.3
  مجاؿ المكتبات في العرب الخبراء مففريؽ وضعو المعيار  (AFLI, 2013)إصداراتمف 

 في أولى يعتبر كتجربة الجامعية لممكتبات الموحد المعيار أف القوؿ ويمكف المعمومات،
الجامعية  المكتبات تفتقر الذي الوقت في جاء ، العربية المكتبات الجامعية في التقييـ مجاؿ
  مما تسييرىا وطرؽ إنشائيالقواعد  تأسسالتي  موحدةال لمعاييرلمثؿ تمؾ ا العربي العالـ في

 .متطمبات المستفيديف تحقيؽ دوف يحوؿ
 التوجييية، وأفضؿ الممارسات، التي والمبادئ الرئيسية، الإرشادية الخطوط المعيار يحدد
 المعاييرو  ،رائدةتجارب دولية  مف مستمدة الجامعية المكتبات في الملبئمة الخدمات تحدد

)معايير، مواصفات، مؤشرات، أفضؿ الممارسات، وي تيح .(UNESCO, IFLAالدولية)
أما  بيؽ العممي مع آليات التنفيذ الممكنة.مقاييس، مؤشرات(، يوضح مجاؿ التغطية والتط

 يتضمف مؤشرات المحتوى التالية:فمتف المعيار 
 التنظيـ الإداري والمالي -
 خدمات المعمومات التقميدية والحديثة -
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 عضوية الاتحادات والجمعيات المينية)محمية، إقميمية، دولية( -
 تصميـ المباني وتوزيع الفضاءات -
 ية المجموعات سياسات بناء وتنم -
  الوصفية/الموضوعية، التصنيؼ( الفنية)الفيرسة الإجراءات -
 النظـ الآلية المتكاممة في المكتبات -
 لممكتبات. ةالمواقع الالكتروني -

 .الأدوات والأساليب2.6.3
 (SWOT)تحميل.1.2.6.3

(STRENGTHS/WEAKNESSES/OPPORTUNITIES/THREATS .)
 المحتممة، التيديدات الفرص الضعؼ، نقاط القوة، نقاط( أساسية عناصر أربعة مف تتكوف

 الفرص دراسة يتـ كما لدى المنظمة، الضعؼ ونقاط القوة نقاط قوـ عمى دراسةتالمحتممة(، و 
 1:طريؽ عف توجيات أنواع أربعة تحديد يتـ أساسيا الراىف وعمى الوقت في والتيديدات

 المحتممة الفرص مع القوة نقاط مقابمة -
 المحتممة التيديدات مع القوة نقاط بمةمقا -
 المحتممة الفرص مع الضعؼ نقاط مقابمة -
 .المحتممة التيديدات مع الضعؼ نقاط مقابمة -

 والضعؼ القوة نقاط جميع دراسة يتـفحيز التطبيؽ،  الأىداؼ وضع عمى يساعد التحميؿ
تي يمكف التحكـ بيا ف، والالراى الوقت في المحتممة والتيديدات الفرص وجميع الموجودة

 بطريقة شمولية وقيمة إضافية. الأىداؼ تحدد يتـ أساسيا وعمى نتيجة التأكد مف وجودىا
 الجامعية في المكتبة (SWOT)تطبيق.1.1.2.6.3

                                                           
1
.hbr. from-swot-to-tows. [28/06/2024]. Available on: https://hbr.org/2007/03/from-swot-to-

tows-answering-a-readers-strategy-question 

https://hbr.org/2007/03/from-swot-to-tows-answering-a-readers-strategy-question
https://hbr.org/2007/03/from-swot-to-tows-answering-a-readers-strategy-question
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لممساعدة في العثور عؿ القضايا الرئيسية المتعمقة بتحسيف جودة الخدمات، وتحقيؽ رضا 
 إلى، حيث ينظر في التحميؿ الداخمي ، نقاط الضعؼالمستفيديف، يتـ النظر في نقاط القوة

 الجوانب التالية:
 التوجو الاستراتيجي)الرسالة، القيـ، الرؤية( -
 الييكؿ التنظيمي والثقافة التنظيمية -
 الكفاءات والقدرات والميارات البشرية -
 الإمكانيات والمقدرات)المادية، المالية( -
عف طريؽ عممية التحميؿ الخارجي لممكتبة، مع مراعاة  والتيديدات الفرص دراسة يتـ كما 

 العوامؿ التالية:
 المسؤولوف عف المكتبة -
 المتعامموف مع المكتبة  -
 المنافسيف -
 اتجاىات المكتبة -
 أحدث التقنيات في مجاؿ تكنولوجيا المعمومات والخدمات. -
 الحالة الاقتصادية -
 
 
 1القيود السياسية والقانونية. -

 /المقارنة المرجعيةالقياس المقارن.2.2.6.3

                                                           
1
. Mahendra, K. S. Strategic Management in Academic Libraries with Reference to users 

perspective , (2015, Decembe). [29/11/2023].  Retrieved from: 

https://www.researchgate.net/publication/316479144_Strategic_Management_in_Ac 

demic_Lib  

https://www.researchgate.net/publication/316479144_Strategic_Management_in_Ac%20demic_Lib
https://www.researchgate.net/publication/316479144_Strategic_Management_in_Ac%20demic_Lib
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عممية القياس المقارف ىي تقييـ مرفؽ المعمومات مقارنة مع مرافؽ أخرى تعمؿ في نفس 
حقؽ القياس المقارف معرفة التحسينات المطموبة وكيؼ ومتى تتـ إلى جانب ي المجاؿ،

ـ ىذه المعمومات الأخرى لمستويات عالية في الأداء، واستخدا المنشآتتوضيح كيفية إحراز 
 وتتـ العممية عمى مستوييف: في تحسيف أداء المنشأة.

المستوى الداخمي حيث تتـ المقارنة مف عاـ إلى آخر، وذلؾ لمتابعة التقدـ المحرز داخميًا، 
والعديد  والمستوى الخارجي حيث يستخدـ لممقارنة بالنظراء مف المرافؽ الأخرى المماثمة ليا.

ماما، والثانية مجموعة أكثر مجموعتاف، الأولى مجموعة مماثمة ليا تمف المرافؽ توجد ليا 
طموحا لموصوؿ إلى نفس مستواىا خلبؿ فترة معينة. كما يتـ تحديد المجموعات و ، تطور

النظيرة، وتقوـ العديد مف الجمعيات المينية وغيرىا بإتاحة البيانات الإحصائية التي يمكف 
 قياس المقارف.استخداميا في القياس باستعماؿ ال

 القياس المقارن:أهداف .1.2.2.6.3
 تحديد توقعات واحتياجات الزبائف -
 تعمـ طرؽ بديمة في أداء العمؿ -
 1تحديد أىداؼ واضحة لتحسيف الجودة. -

 الخطوط العريضة لمقياس المقارن:.2.2.2.6.3
 .اختيار العمميات مف أجؿ المقارنات التطويرية وتحديد المعايير المناسبة -
 جمع بيانات حوؿ بيئة العمؿ لكؿ مؤسسة لغرض المقارنة وتحديد فرؽ العمؿ. -
 الفيـ الجيد لعمميات التمكيف في سياؽ البيانات حوؿ بيئة العمؿ. -
 وضع أىداؼ ومعايير جديدة لمعمميات مف أجؿ المقارنة. -
 تطوير الأداء لتنفيذ الأىداؼ والمعايير الجديدة. -
 يرات ومراقبة وتقييـ المخرجات والتحسينات.تنفيذ وتضميف التغي -

                                                           
 .66الترتوري، محمد عوض. المرجع السابؽ. ص.1
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 عرض مقاييس الأداء والتأكد مف صحتيا لتحسيف الخدمات والعمميات. -
 أهمية القياس المقارن في المكتبات .3.2.2.6.3

 تساعد المكتبة في التحديد الدقيؽ لمفجوة بيف أدائيا وأداء المكتبات الرائدة -
وتعزيز الرغبة لدى قيادة المكتبة والعامميف فييا عمى تساعد عؿ توفير المناخ الملبئـ،  -

 تبني سياسة التغيير نحو كؿ ما ىو أفضؿ وجديد
 تساىـ بشكؿ فاعؿ في تطوير الإبداع الفردي والجماعي -
 تمكف مف معرفة مستويات أداء المكتبات الأخرى، وتوفير أساس لتحديد تحسيف الأىداؼ. -
 الحصوؿ عمى الأفكار الجديدة والممارسات المجربة.تخفيض ميمة تحسيف الأداء بسبب  -
 توفير وسيمة لمعرفة ما حققو الآخروف -
 يساعد المكتبة عمى تحديد نقط القوة والضعؼ في مجاؿ الجودة، المستفيد، فرؽ العمؿ. -

 الانحرافات المعيارية الستة:.3.2.6.3
 ،المعياري في الإحصاءتستند ىذه الطريقة عمى ستة عناصر أساسية، لتوضيح الانحراؼ 

معينة بالنسبة لأسباب  عمميةالفي  التبايفو طريقة إحصائية ومؤشر لوصؼ الانحراؼ  وىو
 ىي:(6)للؤىداؼ، والانحرافات المعيارية 

 .التركيز الصادؽ عمى المستفيد، فيو بؤرة الاىتماـ وقمة الأولويات.1
 مف بيانات وكيفية استخداميا..الإدارة بالبيانات والحقائؽ مف خلبؿ تحديد ما نحتاجو 2
 .العمميات تكوف حيث يكوف الفعؿ، ويُقصد بو وضع التصميمات والعمميات في الفعؿ.3
 للؤحداث. استباقي بشكؿ.الإدارة بالمبادرة وتعني الإدارة 4
 .اللبحاجزية، إذ يمكف أف نفقد ملبييف الدولارات بسبب سوء التوافؽ بيف مجموعات العمؿ.5
 الكماؿ مع القدرة عمى تحمؿ الفشؿ..السّعي إلى 6

إفّ فكرة الستة سيجما تكمف في أنّو إذا كانت المنشأة قادرة عمى قياس عدد العيوب الموجودة 
 في عممية ما، فإنّيا تستطيع بطريقة عممية أف نزيؿ تمؾ العيوب ونقترب مف صفر عيوب.
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 سيجما 6مزايا استخدام .1.3.2.6.3
دارة ا -  حتياجات المستفيديف.المساعدة في فيـ وا 
 اعتماد الدقة في تحميؿ البيانات لمحد مف الخمؿ في العممية. -
 التطور السريع ومواصمة تحسيف العممية الإدارية. -
 التقميؿ مف الجيد وتحقيؽ أقصى قدر مف رضا المستخدميف. -
 الدعـ باتجاه تبنى الأعماؿ الذكية بدؿ الأعماؿ التقميدية. -
 ـ عممية أساسية لتحقيؽ المتطمبات اللبزمة.الترتيب والتنظي -
 رفع معدلات الكفاءة بيف الموظفيف. -
 التدريب جزء لا يتجزأ مف نظاـ الإدارة. -

 المقاييس والنماذج.3.6.3
تستخدـ العديد مف النماذج لقياس جودة الخدمة في المكتبات. تساعد ىذه النماذج في تحديد 

، وتحديد مجالات )الفرؽ بيف المتوقع والمدرؾ(مةرضا المستخدميف، وتقييـ فجوات الخد
 :الأكاديميةالنماذج التي تستخدميا المكتبات  نقترح بعض فيما يميو التحسيف. 
  (SERVQUAL)الفجوات  نموذج.1.3.6.3

 Parasuraman, et وزملبئو إلى باراشورماف الخدمات جودة لقياس المحاولات أولى تنسب
al (1985)نموذج الفجوات الشيير مقياسيـ ميـتص مف تمكنوا حيث ؛ Deficiencies 

Model باسـ المعروؼ SERVQUAL of Quality Gaps  والمشيور(SERVQUAL) 
 ما لقياس ،Quality ، والجودة Service الخدمة كممتاف مف ومكوف الخدمة، جودة ويعنى
 فعميًا، لعملبءيدركيا ا التي والخدمات العملبء مف المتوقعة الخدمات بيف بالفجوات يعرؼ
ويعرؼ  الفجوات، لنموذج النظرية أسسو وتعود الشائعة المقاييس أحد SERVQUAL ويعد
 22 مف مقياس عمى الأداء وتصورات العميؿ توقعات بيف الفرؽ حيث مف الخدمة جودة
 تشكؿ التي الخدمة تقديـ حوؿ المعتقدات" أنيا عمى العميؿ توقعات تعريؼ ويمكف .عبارة
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 الأداء تصورات أو إدراؾ تعرؼ بينما ،"الأداء عمى خلبليا مف يحكـ قاط مرجعيةن أو معايير
 1.مقدمي الخدمة مع التفاعؿ عبر "لمخدمة الفعمية ذاتية لمتجربة تقييمات" أنيا عمى
 الاعتمادية، سرعة) :وىي SERVQUAL أداة في معروفة أبعاد خمسة في تـ تقديميا والتي

 مجموعتيف مف المقياس يتكوف حيث ؛(العناصر الممموسة التعاطؼ، الأماف، الاستجابة،
 لمخدمة العملبء توقعات قياس إلى الأولى تيدؼ المجموعة ؛ة(فقر  (22 مجموعة كؿ تضـ
 نحو العملبء اتجاىات قياس إلى المجموعة الثانية تيدؼ بينما المؤسسة، مف يتمقونيا التي

 2.اتالمؤسس
ضمف المكتبات الحفاظ عمى مرونتيا، بانتظاـ، ت SERVQUAL مف خلبؿ استخداـ

شاممة  نظرةوالتكيؼ مع المتطمبات المتغيرة مع الحفاظ عمى معايير خدمة عالية. وتقديـ 
لجودة الخدمة مف خلبؿ دراسة أبعاد متعددة. وىذا  واضحةرؤية  يوفر، حيث لجودة الخدمة

نولوجيا( والعناصر يضمف لممكتبات معالجة كؿ مف العناصر الممموسة )مثؿ المرافؽ والتك
تحقيؽ في جميعيا غير الممموسة )مثؿ تفاعؿ الموظفيف والخدمة الشخصية( التي تُسيـ 

 رضا المستفيد.
 الخدمة جودة خواص نموذج.2.3.6.3

 :ىي الخدمة، لجودة أساسية خصائص ثلبث (1988) (Haywood-Farmer) حدد لقد
 التسييلبت المادية -
 الأفراد وسموؾ العمميات -
 الشخصي لحكـا -

                                                           
1
.Brochado, Ana .Comparing Alternative Instruments To Measure Service Quality In 

Higher Education, Quality Assurance in Education, Vol. 17 Iss 2 pp. 174 – 190, .2002 P.176 . 
2
.Mahmoud, Ali Bassam & Khalifa, Bayan . A Confirmatory Factor Analysis for 

SERVPERF Instrument Based on A Sample of Students From Syrian Universities. 

Education + Training, Vol. 57 No. 3, Pp. 343 – 359,2015. 
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 مف مجموعة كؿ فإف النموذج ىذا وفي مف العوامؿ، مجموعة مف تتكوف خاصية وكؿ
 ىذا في يقدموا أف النموذج ىذا خلبؿ المؤلفوف مف حاوؿ وقد مثمث، قمة تشكؿ الخصائص

 ودرجة والتفاعؿ، الاتصاؿ درجة :مثؿ الخدمة لتجييزات المختمفة للؤنواع خريطة النموذج
 1الخدمة. تحوؿ درجةو  العمؿ، كثافة

 ء:مؤشر رضا العملا.3.3.6.3
نموذج رضا المستخدميف الإجمالي عف خدمات المكتبة. ويجمع بيف عوامؿ متعددة، اليقيس 

غالبًا و  .مثؿ الجودة المُدركة، وتوقعات المستخدميف، والقيمة المُدركة، في مؤشر رضا واحد
يمكف لممكتبات ، و رضا مختمفة مرجح لمؤشراتما يُحسب مؤشر رضا العملبء كمتوسط 

تحديد أوزاف لعوامؿ رضا محددة )مثؿ مساعدة الموظفيف، وتوافر الموارد، ونظافة المرافؽ( 
بناءً عمى أىميتيا. بحساب مؤشر رضا العملبء، تحصؿ المكتبات عمى درجة رضا إجمالية 

 .تقُدـ لمحة عامة عف رضا المستخدميف عف عروض المكتبة
 همية والأداءتحميل الأ.4.3.6.3

سمات الخدمة بناءً عمى أىميتيا لممستخدميف وأداء المكتبة في  تحميؿ الأىمية والأداء يقيـ
تقديميا. يساعد ىذا النموذج المكتبات عمى تحديد أولويات التحسينات مف خلبؿ تسميط 

عمى النموذج لا يحتوي  ،ء المنخفضالضوء عمى المجالات ذات الأىمية العالية والأدا
غة محددة، ولكنو يستخدـ شبكة لرسـ خريطة لأىمية كؿ سمة ودرجات أدائيا، والتي صي

 ة.. تُرسـ السمات عمى مصفوفة رباعيتُجمع عادةً عبر استطلبعات الرأي
 (أداء منخفض -أهمية عالية)

 ركز هنا
 (أداء مرتفع -أهمية عالية)

 استمر في العمل
 أداء منخفض( -منخفضةأهمية )

 أولوية منخفضة
 أداء مرتفع( -)أهمية منخفضة

 إفراط محتمل
                                                           

1
.Vanniarajan, T. & Gurunathan, P. Evaluation of Linkage Between Service Quality, 

Customer Satisfaction and Repurchase Intentions: An Application of SEM. Asia-Pacific 

Business Review, Vol. V, No. 4, October – December, pp. 108-118  , 2009. 
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يمكف لممكتبات تحديد أولويات تحسينات الخدمة بناءً عمى  ترسـ خريطة لمسماعبر 
 .تفضيلبت المستخدـ، مع تركيز الموارد عمى المجالات ذات التأثير العالي

 :مؤشر صافي الترويج.5.3.6.3
ؿ المستفيديف عف مدى احتمالية لقياس ولاء المستخدميف ورضاىـ مف خلبؿ سؤا يستخدـ

إلى: مروجوف، وسمبيوف،  توصيتيـ بالمكتبة للآخريف. يُصنؼ ىذا المؤشر الاستجابات
بطرح نسبة المعارضيف مف نسبة  (NPS) حسب مؤشر صافي المروجيف، ثـ يومنتقدوف

يـ المروجيف: حيث يكوف المروجوف ىـ المستخدموف الذيف يُقيّموف احتمالية توصيتيـ بخدمات
يمكف ( و 6 – 0)والمعارضوف مف (8 - 7)السمبيوف مف ( 10 – 9الايجابيوف بيف )

لقياس مدى استعداد المستخدميف الترويج لممكتبات استخداـ استطلبعات مؤشر صافي 
تشير درجة مؤشر صافي المروجيف المرتفعة إلى ولاء قوي مف حيث لمتوصية بخدماتيا. 

منخفضة إلى جوانب تحتاج إلى تحسيف في رضا المستخدميف، بينما تشير الدرجة ال
 .المستخدميف
  قنية الحوادث الحرجةت.6.3.6.3

حددة تؤثر بشكؿ كبير عمى رضا المستخدميف، سواءً ت محالا حدد تقنية الحوادث الحرجةت
تقنية نوعية، يُمكف لممكتبات تحديد الحوادث  العممية كاف ذلؾ إيجابيًا أو سمبيًا. في حيف أف

لا تتضمف تقنية الحوادث الحرجة صيغة مباشرة. .تحميؿ الاتجاىات ومستويات الرضاكميًا ل
بدلًا مف ذلؾ، يتـ تحميؿ الحوادث وتصنيفيا، غالبًا باستخداـ عدد مرات تكرارىا أو تقييمات 

تجمع المكتبات الملبحظات حوؿ الحوادث الحرجة، مثؿ تفاعؿ الموظفيف بعدىا الرضا. 
جربة استخداـ الموارد المحبطة. مف خلبؿ تحديد الحوادث الإيجابية المفيد بشكؿ خاص أو ت

 .والسمبية الشائعة، يمكف لممكتبات التركيز عمى تحسيف أو تكرار الجوانب الرئيسية لمخدمة
 (SERVPERF)لمخدمة  الفعمي الأداء نموذج.7.3.6.3
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 Cronin & Taylor (1992) كلب مف وجييا التي الانتقادات نتيجة النموذج ىذا جاء
 الفجوات؛ نموذج مف أسموبًا معدلا النموذج ىذا ويعد ،SERVQUAL الفجوات لنموذج
 "الأداء" مف الخدمة تتحدد جودة أف وذكر الأداء والّتوقعات، بيف الفجوة فكرة يستبعد حيث
  SERVPERFوىي بديمة، قياس أداة وضعت ثـ ومف ،"التوقعات مف الأداء طرح" مف بدلا
 والعمميات المباشر للؤساليب التقييـ إلى المقياس ىذا ويستند فقط. لأداءبا تيتـ التي

 العناصر الممموسة،وىي:  لمجودة الخمسة الأبعاد عمى اعتمادًا الخدمة، لأداء المصاحبة
 ( Cronin & Taylor) مف كؿ رفض وقد التعاطؼ، الأماف، الاستجابة، الاعتمادية،

 الفجوة قياس في موضوعية توجد لا أنو عمى الرفض في فكرتيما واعتمدت الفجوة، مقياس
 يتضمنيا التي الحسابية العمميات في الصعوبة إلى بالإضافة وتوقعاتيـ، بيف إدراؾ العملبء

 عمميات عمى أيضا بؿ الخدمة نتائج عمى فقط يركز لا فيو النموذج، ىذا في ظؿ القياس
 صعوبة في يزيد مما وىذا والعملبء، الخدمة مقدمي بيف التفاعمية الخدمة، والعلبقة تسميـ

 ويركز والتحميؿ، القياس حيث مف بالبساطة يمتاز  SERVPERFنموذج  بينما تطبيقو،
   Karami and Olfati ويرى لمعميؿ، لمخدمة المقدمة الفعمي الأداء تقييـ عمى

قادر  كونو SERVQUAL مف مقياس أفضؿ SERVPERF مقياس أف (2012,661)
 الكبير الاستخداـ يفسر وىذا ما المجموعات، بيف والفروؽ لمنتائج أفضؿ يرتفس إعطاء عمى
 SERVPERFأداة   تدعـ الأدبيات مف كبير وقدر التعميمية ، الخدمات جودة قياس في لو
 أيضا لكونيا ولكف المدركة، الخدمة لجودة الحقيقي التقييـ في كؼء لكونيا فقط ليس ىذا

 انحيازا أقؿ كونيا ، SERVQUAL بالمقارنة مع( %50)لىإ العناصر عدد تقميؿ في فعالة
 SERVQUAl,) نموذجيفال بيف الاختلبفات مف الرغـ وعمى وثبات ولدييا صدؽ

SERVPERF ) الاستجابة، سرعة الاعتمادية، نفسيا ) الأبعاد عمى يعتمد ىماكلب أف إلا 
 مقياس في لمتمثؿا القياس أسموب وليما نفس ،)الأماف ،التعاطؼ، الممموسة العناصر
 )الموافقة عدـ أو لمموافقة ليكرت
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 (LibQUAL)الأداة المعيارية .8.3.6.3
التي تصدرىا جمعية المكتبات  LibQUAL+® إف الحديث ىنا ينصب عمى الأداة المعيارية

؛ والتي تعرؼ كما Research Libraries Association of  (ARL)البحثية الأمريكية. 
بأنيا عبارة عف   LibQUAL Procedures Manualقيا جاء في دليؿ عمؿ تطبي

لتمكيف المكتبات مف  ARL "مجموعة مف الخدمات صممت مف قبؿ جمعية المكتبات البحثية
تحري وتتبع انطباعات ووجيات نظر المستفيديف إزاء جودة ما تقدمو كؿ منيا مف خدمات، 

 الجودة وتحسينو" ويزيد قاموس ومف ثـ استيعابيا واتخاذ التدابير اللبزمة للبرتقاء بتمؾ
ODLIS تضمف استبياف دقيؽ ومحكـ يجرى عبر شبكة الإنترنت ي" وعمى التعريؼ السابؽ أن

بعد الحصوؿ عمى تدريب مكثؼ لممكتبات الراغبة في تطبيؽ الأداة، مما يمكف تمؾ المكتبات 
 1".مف تقييـ وتطوير خدماتيا، وتسويقيا
  Texas A&Mبالتعاوف مع جامعة تكساس ARL ةوقد قامت جمعية المكتبات البحثي

University (TAMU) بتطوير واختبار أداة معيارية لتقييـ جودة خدمات  1999 في العاـ
. 2000والتي تـ إطلبقيا في عاـ  المكتبات، وقد نتج عف ذلؾ إصدار النسخة الأولى مف

التجارية بعد تسجيمو في مكتب العلبمات  +LibQUAL  تـ إطلبؽ 2002وفي عاـ 
 قياسإمكانية ر ختباالا أظيرت نتائجوقد وبراءات الاختراع بالولايات المتحدة الأمريكية، 

 :سؤالًا( تتوزع عمى ثلبثة جوانب رئيسة وىي 22جودة خدمات المكتبة مف خلبؿ عدد )
 الجوانب المرتبطة بجودة الخدمة؛ مثؿ  يشتمؿ عمى تسعة تساؤلات تقيس: تأثير الخدمة

اعؿ المستفيد، وحجـ الحرص عمى المساعدة والكفاية في تقديـ الخدمة التي يظيرىا طبيعة تف
  ويقوـ بيا موظفو المكتبة.

                                                           
1
.Reitz, Joan M. libqual. Online Dictionary for Library and Information Science. 

[05/01/2024]. Available On:  https://odlis.abc-clio.com/odlis_l.html#libqual  

https://odlis.abc-clio.com/odlis_l.html#libqual
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ويشتمؿ عمى ثمانية تساؤلات تقيس إلى أي مدى يستطيع  :التحكم في المعمومات
المستفيدوف العثور عمى المعمومات التي يريدونيا في الشكؿ الذي يرغبونو )مطبوع و/أو 

 روني( بمفردىـ باستقلبلية.إلكت
ويشتمؿ عمى خمسة تساؤلات تقيس مدى ملبئمة البيئة المادية بالمكتبة : المكتبة كمكان

 1كمكاف يتيح للؤفراد الاستذكار، العمؿ الجماعي، واستمياـ المعرفة والخبرة.
 LibQUAL®+أهداف .1.8.3.6.3

 عف جودة الخدمات التي تقدميا.مساعدة المكتبات عمى فيـ آراء وانطباعات المستفيديف  -
 تجميع وتحميؿ آراء وانطباعات وتقييـ المستفيديف بشكؿ دوري ومنتظـ -
 توفير معمومات مف جانب المكتبات المناظرة يمكف أف تستفيد منيا المكتبة في التقييـ. -
 عمى أفضؿ الممارسات في تقديـ الخدمات المكتبية. والتعرؼ الوقوؼ -
 عمى أساسيا.في المكتبة لتفسير البيانات والعمؿ  لمعامميفتحميؿ تحسيف ميارات ال -
 2ترسيخ ثقافة التميز في تقديـ خدمات المكتبة. -

 LibQUAL®+فوائد .2.8.3.6.3
لتحديد أفضؿ الممارسات  LibQUALنجح مسؤولو المكتبات في استخداـ بيانات استبياف 

مستخدمي  LibQUALيمنح ث حيوتحميؿ أوجو القصور وتخصيص الموارد بشكؿ فعاؿ. 
مكتبتؾ فرصة لإخبارؾ بالمكاف الذي تحتاج فيو خدماتؾ إلى التحسيف حتى تتمكف مف 

دارتيا بشكؿ أفضؿ. تمكّنؾ البيانات والتقارير المؤسسية مف تقييـ كما  الاستجابة لتوقعاتيـ وا 
تمبي ىذه  وتطوير خدمات .ما إذا كانت خدمات المكتبة الخاصة بؾ تمبي توقعات المستخدـ

يتيح الوصوؿ إلى البيانات والتقارير المجمعة لمشاركي كما التوقعات بشكؿ أفضؿ. 

                                                           
1
.Association of Research Libraries. LibQUAL. [On line]. [07/01/2024]. Available On 

https://www.libqual.org/ 
2
.Ibid. 

https://www.libqual.org/
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LibQUAL  الآخريف مقارنة أداء مكتبتؾ بأداء المؤسسات النظيرة ، وفحص ممارسات
 1المكتبات التي تـ تقييميا بدرجة عالية مف قبؿ مستخدمييا.

  LibQUAL®+ مزايا.3.8.3.6.3
  الساعة، وفي كؿ مكاف.اة لمتقييـ متاحة لممستفيديف عبر الإنترنت عمى مدار أنو بمثابة أد -
 أنو بمثابة أداة معيارية لمتقييـ تدعـ كثير مف الأىداؼ التي تسعى المكتبة لتحقيقيا -
 .والمطموب تفي بالغرض قد لا، قة وتكمفة إعداد أداة تقييـ خاصةيوفر عمى المكتبات مش -
تمقي مرورا ب الاستيفاء والإرساؿ، و بداية مفنسبياً في جميع مراحم يتطمب وقتاً قصيراً  -

 إعداد النتائج وتأويميا. وصولا إلى  الاستجابات وتحميميا، 
 ، حيث يعتبرالأكاديميةالمكتبات تؤدي إلى تحسيف خدمات  كطريقةعمى التقييـ  يتـ الاعتماد

، وبذلؾ عف الخدمات ا المستفيد ومدى رض مستوىتقييـ في  المستعممة ةفعالالعناصر المف 
السالفة الذكر الجودة  نماذج قياسأثبتت وقد تتمكف مف تحسيف خدماتيا وتطوير نفسيا، 

بساطتيا وسيولة  حيثمف ، انتشارىا الواسع بدليؿ ،وكذا فعاليتيا جدارتياأىميتيا و 
 .الأكاديميةبات المكتمبادئيا ومؤشراتيا مع طبيعة الخدمات التي تقدميا  وتطابؽ ،استعماليا

 في ظل البيئة الرقمية المكتبة الأكاديمية.مستقبل 7.3
ديناميكي، يتنقؿ عبر المشيد المتطور لمتعميـ تفاعؿ كمركز  مستقبلبتبرز المكتبة الأكاديمية 

دارة المعمومات. في تصور ىذه المؤسسة، ننطمؽ في  والبحث العممي العالي والتكنولوجيا وا 
 يعيد تعريؼ دورىا نموذجيا تحولاالتقميدية لممكتبات، ونشيد  رحمة تتجاوز التصورات

مكاف لب تعد المكتبة الأكاديمية لممستقبؿ مجرد ففي النظاـ البيئي الأكاديمي.  وخدماتيا
لكتب، بؿ ىي مركز معرفي متعدد الأوجو، وحاضنة للببتكار، ومساحة تعاونية لإعارة ا

مرار التكنولوجيا في إعادة تشكيؿ كيفية الوصوؿ إلى تتجاوز الحدود المادية والرقمية. مع است
المعمومات ونشرىا، تظير المكتبة كمركز لمموارد الرقمية وبيئات التعمـ التفاعمية والتقنيات 

                                                           
1.Ibid. 
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المتطورة. تصبح مساحة حيث يتقارب الطلبب وأعضاء ىيئة التدريس والباحثوف لاستكشاؼ 
نشائيا والتفاعؿ معيا  مية بقدرتيا عمى عة. تتميز ىذه المؤسسة المستقبأشكاؿ متنو بالمعرفة وا 

لتعزيز الضخمة البيانات و تقنيات الذكاء الاصطناعي والواقع الافتراضي  التكيؼ، واحتضاف
قدرات البحث ومحو الأمية المعموماتية وتجربة التعمـ الشاممة. مف المتصور أف تكوف المكتبة 

، وتعمؿ عمى لممستفيديف في الرحمة التعميمية ديناميكيا وفاعلب شريكاالأكاديمية لممستقبؿ 
 .خاصتيـ تعزيز ثقافة الابتكار والشموؿ والتعاوف
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 تمهيد
إدارة الجودة الشاممة المؤسسات والمنظمات الربحية إلى المؤسسات  مبادئلقد تعدى تطبيؽ 

والمرافؽ العامة لتحقيؽ جودة خدماتيا، ذلؾ لأف الجودة الشاممة قد أثبتت نجاحيا في زيادة 
ـ أما لزاماالإنتاجية، تخفيض تكمفة الأداء، تحسيف جودة الخدمة المقدمة لممستفيديف، وصار 

إدارة الجودة الشاممة حتى مؤسسات ومنظمات الخدمات ومنيا المكتبات أف تبدأ بالتوجو نحو 
 لممستفيديف. المقدمة جودة المنتجات والخدمات رفع مستوى الأداء، وتحسيفو  ،تستطيع

دور أي ي. لذلؾ فإنو يجب أف المستفيديف فئاتاحتياجات  لتمبية وجدت مكتبة أساسافال
، فمقتنيات المكتبة الخدماتشامؿ لممكتبة الجامعية حوؿ مدى جودة تمؾ مجيود لمتقويـ ال

الجامعية قد تـ جمعيا وتنميتيا مف أجؿ المستفيديف مف أعضاء ىيئة التدريس والباحثيف 
، وكذلؾ وشتى المستويات العممية التخصصاتمختمؼ في طلاب الذيف يدرسوف الومجتمع 
جتمع المحيط مف لو حؽ استخداـ المكتبة والتركيز ، وكافة أعضاء الموالعامميفالإداريوف 

مكانية وسيولة الحصوؿ عمييا، ثـ درجة نجاح  يكوف عمى توافر المقتنيات المطموبة، وا 
 1المكتبة في تحقيؽ رضا المستفيديف مف الخدمة المكتبية التي تقدميا مكتبة الجامعة.

 إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية: تعريف.4.1
لقد ركزت معظـ تعريفات الباحثيف لإدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية عمى الوفاء 

 حيث تتمثؿ أبرزىا في:باحتياجات المستفيديف والخدمات المقدمة ليـ. 
"إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية، عممية تركز عمى فيـ احتياجات المستفيديف مف 

تحسيف الخدمات الخاصة بيـ، ورفع مستوى رضاىـ عف تمؾ  المكتبة، ثـ العمؿ عمى
 2."العميا لمجامعة الأىداؼ الخدمات التي تقدميا، وذلؾ بما ينسجـ مع

                                                           
1
.Brancolini, K. Use and User Studies For Collection Evaluation, In: Branin Joseph (ed.) 

Collection Management for the 1990, American Libra.: Chicago, 1992.  
2
.Cundrai. L. Enhancing Library Services: An Exploration in Meating Customer Needs 

through Total Quality Management, Special Libraries, Vol. 86, No. 3, 1995. p.921. 
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 :الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية ىي لإدارة أساسية عمى ثلاثة مفاىيـ تـ التركيزقد و 
 توافر المقتنيات المطموبة..1
 ى المقتنيات. إمكانية وسيولة الحصوؿ عم.2
 1درجة نجاح المكتبة في إرضاء المستفيديف مف الخدمة المكتبية..3

مف المفاىيـ السابقة لإدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية، نجد أف تحقيؽ ىدؼ إدارة 
 الجودة الشاممة يتطمب مف المكتبات ومرافؽ المعمومات الجامعية مراعاة الأمور التالية:

مرفؽ خدمات المعمومات معايير داخمية لتحسيف جودة الخدمات  .يجب أف يضع1
 المعموماتية بو ويعمؿ عمى تحقيقيا.

مدادىـ بما 2 .عمى المرفؽ المعموماتي مساندة أغراض أىداؼ المستخدميف والمستفيديف وا 
 يحتاجونو الجودة عالية، وبناءً عمى معايير الجودة المعموؿ بيا عمى الصعيد الدولي. 

يساند مف خلاؿ ما يقدمو مف  نشطا جزاءركز خدمات المعمومات أف يكوف .عمى م3
 2الجودة الشاممة بالمنظمة الأـ. وخدمات لإدارةمعمومات 

 المكتبات الأكاديميةفي  الخدماتالمؤشرات الرئيسية لجودة .4.1
 حددىايما  غالباتتوافؽ المؤشرات الرئيسية لجودة الخدمة في بيئة المكتبة مع الأبعاد التي 

 LibQUAL, Servperf, WebQual).نماذج جودة الخدمةالمستفيد مف خلاؿ 

ServQual, ) 3قدـ ىذه المؤشرات رؤية شاممة لمدى فعالية المكتبة في خدمة روادىا.وت 
 :المؤشراتسوؼ نتطرؽ لأبرز ىذه فيما يمي و 

                                                           
1
.Cundrai. L. Op.Cit. 

 17. ع. 9، مج إدارة الجودة الشاممة لمرافق المعمومات الاتجاهات الحديثة في المكتبات والمعموماتاليادي، محمد. .2
 .162-161. ص ص.2002يناير، 

3.Ashikuzzaman, MD. Understanding Service Quality Management in Libraries: A 

Complete Guide. [On line]. [30/11/2024]. Available on: 

HTTPS://WWW.LISEDUNETWORK.COM/UNDERSTANDING-SERVICE-

QUALITY-MANAGEMENT-IN-LIBRARIES-A-COMPLETE-GUIDE/ 

 

https://www.lisedunetwork.com/understanding-service-quality-management-in-libraries-a-complete-guide/
https://www.lisedunetwork.com/understanding-service-quality-management-in-libraries-a-complete-guide/
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المرافؽ قاعات و اللممكتبة، مثؿ  الظاىرة لجوانب الماديةتمثؿ ا العناصر الممموسة:.4.4.1
الانطباع يرسخ مظير المكتبة ف. ومظير العامميف وموارد المعموماتوالمعدات والتجييزات 
يجب أف تكوف المعدات الحديثة، مثؿ أجيزة الكمبيوتر والطابعات و . المستفيدالأوؿ لدى 

 ، بما فيالمقتنياتالرقمية، سيمة الوصوؿ وعممية. بالإضافة إلى ذلؾ تمعب جودة وصيانة 
وتصور  انطباعتشكيؿ في  حيويا دوراوالموارد الرقمية،  والمجموعات الخاصةذلؾ الكتب 
التزاميا بمعايير  تثبتموارد محدثة و  ىادئا جوا. فالمكتبة التي توفر اتف الخدمالمستفيديف ع
 .خدمة عالية

ـ ؿ ذلؾ الالتزامدى اتساؽ المكتبة في تقديـ خدماتيا. ويشمتشير ل :الاعتمادية.4.4.1
كما ، والوفاء بالوعود المتعمقة بالخدمات والبرامج، وتوفير معمومات دقيقة. بالجداوؿ الزمنية

، وأف معمفتبة في فتح أبوابيا كما ىو تعني أف المستفيديف يمكنيـ الاعتماد عمى المك
عمى أنو يمكنيـ الاعتماد  المستفيديفيعمـ فخدماتيا، مثؿ إعارة المواد، تعمؿ بسلاسة. 

 .التعميمية والمعرفية متطمباتيـلتمبية  ةالمكتب
 المستفيديفيقيس المؤشر قدرة المكتبة عمى الاستجابة السريعة لطمبات الاستجابة: .4.4.1

يعكس المؤشر سرعة استجابة الموظفيف لاستفسارات المستفيديف و استفساراتيـ. الرد عمى و 
، أو الوصوؿ إلى محدد مرجع وتقديـ المساعدة ليـ. سواءً كاف الأمر يتعمؽ بالعثور عمى

الخدمة السريعة  يقدروفموارد إلكترونية، أو حؿ المشكلات الفنية، فإف المستفيديف 
الموظفيف عمى الاستجابة السريعة وبروح  تدربما تشيد المكتبات التي  غالباوالاستباقية. 

 إيجابية مستويات أعمى مف رضا المستخدميف وتفاعميـ.
تعكس الثقة التي يبثيا و رفة وميارات واحترافية موظفي المكتبة. تشمؿ مع :الأمان.1.4.1
إلى  المستفيديفمف خلاؿ خبرتيـ وتفاعلاتيـ الميذبة. يحتاج  المستفيد نفسفي  الموظؼ

الشعور بأف موظفي المكتبة عمى دراية جيدة وقادروف عمى إرشادىـ إلى الموارد المناسبة أو 
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، بما الساريةما تشمؿ الطمأنينة إجراءات السلامة والأمف تقديـ إجابات دقيقة عمى أسئمتيـ. ك
 .في ذلؾ حماية خصوصية المستفيديف والتعامؿ الآمف مع معموماتيـ الشخصية

التعاطؼ مستوى الخدمة والاىتماـ الشخصي الذي يقدمو موظفو  يبرزالتعاطف: .4.4.1
ظيار اىتماـ حقيقي المكتبة لممستفيديف. ويشمؿ ذلؾ فيـ احتياجات المستخدميف الفرد ية، وا 

بيئة  تييئوسيولة الوصوؿ إلييـ. المكتبات التي  بود ولباقةباستفساراتيـ، والتعامؿ معيـ 
بأنيـ مرئيوف ومسموعوف ىي أكثر قدرة عمى بناء علاقات  المستفيديفيشعر فييا  مرحبة

تخدميف قوية مع مجتمعيا. كما يشمؿ التعاطؼ كيفية استيعاب المكتبات لمجموعات المس
 .المتنوعة، مثؿ غير الناطقيف بالمغة الأـ، وذوي الإعاقة، وذوي تفضيلات التعمـ المختمفة

تُعد إمكانية الوصوؿ مؤشرًا حاسمًا يُركز عمى مدى سيولة وصوؿ  :الإتاحة.4.4.1
مثؿ الأرفؼ المنظمة  -المستفيديف إلى موارد وخدمات المكتبة. يشمؿ ذلؾ الوصوؿ المادي 

والوصوؿ الرقمي، مثؿ مواقع الويب سيمة الاستخداـ والفيارس  -فتات الواضحة جيدًا واللا
الإلكترونية. تُظير المكتبات التي تُعطي الأولوية لسيولة التنقؿ وتوفر التسييلات 
لممستخدميف ذوي الإعاقة التزاميا بالشمولية. يُعد ضماف سيولة الوصوؿ إلى الموارد الرقمية 

 .لمادية أمرًا ضروريًا لتمبية التوقعات الحديثةتمامًا مثؿ الموارد ا
تُعد تعميقات المستخدميف أحد أكثر مؤشرات جودة  :المستفيدين ورضاتعميقات .4.4.1

الخدمة مباشرة. يمكف لممكتبات التي تجمع التعميقات بانتظاـ مف خلاؿ الاستبيانات أو 
تخدميف وتحديد مجالات صناديؽ الاقتراحات أو النماذج الإلكترونية قياس رضا المس

بلاغ المستفيديف  التحسيف. بالإضافة إلى جمع التعميقات، مف الميـ لممكتبات العمؿ عمييا وا 
بأي تغييرات ناتجة عنيا. تُحسّف ىذه الاستجابة الخدمات وتعزز الثقة وتُظير أف المكتبة 

 .تقُدر آراء المستفيديف
لبرامج والفعاليات التي تقدميا المكتبة أيضًا تُعتبر جودة اجودة البرامج والفعاليات: .4.4.1

مؤشرًا عمى جودة الخدمة. يجب أف تكوف البرامج متنوعة وذات صمة ومنظمة جيدًا لجذب 
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. يشير ارتفاع الحضور وردود الفعؿ الإيجابية مف المستفيديفالمشاركة وتمبية مختمؼ فئات 
تستضيفيا المكتبة إلى نجاحيا  المستخدميف عمى ورش العمؿ والمحاضرات والفعاليات التي

 .ومعرفي وبحثيفي إشراؾ مجتمعيا وتعزيز دورىا كمركز تعميمي 
مع تزايد الاعتماد عمى التكنولوجيا، أصبحت جودة الخدمات  الخدمات الرقمية:.4.4.1

الرقمية مؤشرًا ىامًا لجودة الخدمة. ويشمؿ ذلؾ كفاءة الأدوات الإلكترونية، مثؿ أنظمة 
الإلكترونية، وقواعد بيانات البحث، والفيارس الرقمية. ويساىـ التكامؿ السمس  إقراض الكتب

ليذه الخدمات الرقمية مع الموارد المادية في توفير تجربة مستخدـ شاممة. يجب عمى 
 .المكتبات ضماف أف تكوف منصاتيا الرقمية سيمة الاستخداـ وموثوقة لمتنافس مع الآخريف

يُعدّ الابتكار والقدرة عمى التكيؼ مؤشريف يعكساف قدرة  تكيف:الوقدرة  الابتكار.4.1..4
المكتبة عمى مواكبة احتياجات المستخدميف المتغيرة والتطورات التكنولوجية. تُظير المكتبات 
التي تتبنى تقنيات جديدة، مثؿ أكشاؾ الإعارة الذاتية، وأدوات التعمـ بالواقع الافتراضي، 

مُحسّنة، التزامًا بتحديث خدماتيا. وتضمف القدرة عمى التكيؼ وتطبيقات الياتؼ المحموؿ ال
 وتنفيذ الخدمات الجديدة بسرعة بقاء المكتبات ذات صمة وقيمة لمجتمعاتيا.

تشمؿ مؤشرات جودة الخدمات الرئيسية في المكتبات: العناصر الممموسة، والموثوقية، 
مكانية الوصوؿ، وملا حظات المستخدميف، وجودة والاستجابة، والضماف، والتعاطؼ، وا 

 البرامج، وكفاءة الخدمات الرقمية، والابتكار.
مف خلاؿ رصد ىذه الجوانب وتحسينيا، يمكف لممكتبات الحفاظ عمى معايير خدمة عالية، 
والاستمرار في كونيا جزءًا لا يتجزأ مف مجتمعاتيا، وموثوقًا بيا. تضمف إدارة جودة الخدمات 

 .والبحثميف بالتقدير والدعـ، مما يُييئ بيئةً مثاليةً لمتعمـ في المكتبات شعور المستخد
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 في المكتبات  الأفكار الرئيسة لإدارة الجودة الشاممة.4.1
يتضمف مفيوـ إدارة الجودة الشاممة عمى اعتباره فمسفة إدارية حديثة، يتضمف مجموعة مف 

 الأفكار والرؤى تتمثؿ في الخصوص في الآتي: 
 :يعني أف المكتبات تأخذ رغبات المستفيديف واحتياجاتيـ وتوقعاتيـ عمى شكؿ  اىذ التمييز

تقديـ المعمومات والخدمات التي تناسب ىده الرغبات والتوقعات بحيث لذلؾ  معمومات مرتدة،
 تصمـ خططيا واستراتيجييا بالشكؿ الذي يخدـ ىدا الأمر. 

 فة الخصائص الممكف قياسيا : وىذا يتطمب معر التركيز عمى الجودة بمعناها الواسع
لممعمومات والخدمات التي تقدميا المكتبة والطريقة التي يدرؾ بيا المستفيدوف تمؾ المعمومات 

 والخدمات 
 :وىدا يتطمب ابتعاد المكتبات عف التحسينات عمى فترات متباعدة  التحسينات المستمرة

ـ بيا وليس فقط في مرحمة والتركيز عمى التحسيف المستمر في كافة العمميات التي تقو 
البداية، وذلؾ مف اجؿ زيادة حصتيا في السوؽ، وخمؽ طمب جديد يساىـ في تحسيف 

 وضعيا التنافسي. 
قناع ىؤلاء العامميف باف نجاحيـ عمى المستوى  - التعاوف بيف الأفراد والعامميف والمكتبة وا 

  الفردي سيؤدي إلى نجاح المكتبة 
 تتـ التي للأحداث الدائـ التسجيؿ ذلؾ ويتطمبارات عمى البيانات، اعتماد عممية اتخاذ القر  -

 المؤسسة. بعمؿ والتحسيف التطوير لضماف تحميميا عمى والعمؿ المكتبة، في
الاعتماد عمى العمؿ الجماعي، مف خلاؿ استغلاؿ جماعات العمؿ الفعالة، وتدريبيـ عمى  -

كؿ الذي يضمف ترسيخ التعاوف الفعاؿ داخؿ الأساليب الخلاقة في عممية اتخاذ القرارات بالش
 المكتبة.

خصوصا في مجالات تصميـ الوظائؼ  أكبرإعطاء العامميف سمطات وصلاحيات  -
 والسياسات التنظيمية المتعمقة بيـ.
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الاىتماـ بالتدريب وتقدير جيود الأفراد العامميف، فالتدريب سيضمف إكساب الأفراد  -
للازمة لتطوير وتحسيف الجودة في العمؿ، وتقدير الجيود العامميف الميارات والقدرات ا

سيضمف المزيد مف العطاء والإبداع مف قبؿ الأفراد العامميف، وىدا سيؤثر ايجابيا عمى نوعية 
 المنتج والخدمة.

الرؤية المشتركة لكؿ العامميف والمديريف يجب أف تكوف واضحة، وتمثؿ توجو محدد  -
 وتوحيد الجيود تلافي التكرار والتعارض في جيود العامميف. لممكتبة بشكؿ يضمف التنسيؽ،

وجود قيادة فعالة تمثؿ القدوة بالنسبة لمعامميف وتمتاز بالموضوعية، وتيتـ بالانجازات أكثر  -
  1مف الشعارات.

يتطمب تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة داخؿ المكتبات الجامعية استخداـ آليات متعددة تحتاج 
أعمى فاعمية و  أكثر لتكوف ومحددة ومصممةخطوة في كؿ عممية مخصصة لمتدريب، فكؿ 

أو ، بتغيير كذلؾكما تيتـ المكتبات الجامعية  ،كفاءة متوقعة وبأقؿ تكمفة وأفضؿ ملائمة
عداد حسب الحاجة عمؿالالمعتقدات والقيـ السائدة في تعديؿ  ، سواء كاف ذلؾ في تحضير وا 

الأداء بصورة صحيحة  تحسيفمستفيديف، والتوجو نحو مع ال التفاعؿأو  خدمات المعمومات
مف  منافساتياعف  الجامعيةجودة الخدمة ىو الأمر الذي يمكف أف يميز المكتبة بحيث تكوف 

منظومة المكتبات الجامعية، في  فيإدارة الجودة الشاممة تتمخص و . المشابية المكتبات
 2النقاط الآتية:

 ف تتبنى مف جميع العامميف بالمكتبات الجامعية.الجودة ىي الثقافة التي ينبغي أ 

                                                           
. 1994، 2. ع1، المجمة العربية لمعمػوـ الإداريػة. مجالعوامل المؤثرة في إدارة الجودة الشاممةالبدري، مسعود. .1

 .371-331ص
. 2008، دار الحامد عماف: .ومراكز المعمومات الجامعية . إدارة الجودة الشاممة في المكتبات:محمد عوض الترتوري،.2

 .242ص
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  تغيير الثقافة المتبعة في المكتبة، وىذا يحتاج إلى الالتزاـ بمتطمبات الجودة الشاممة مف
المختمفة  قبؿ الإدارة العميا لمجامعة ولمكتبتيا أولًا، ومف ثـ مف قبؿ جميع رؤساء الأقساـ

 داخؿ المكتبة لتطوير الجودة.
 مكف الحصوؿ عمييا بالتعاوف والعمؿ بروح الفريؽ الواحد لموصوؿ إلى خدمات الجودة ي

 عالية الجودة بأقؿ تكمفة ممكنة.
 العمؿ الروتيني في إدارة بعض الأعماؿ داخؿ المكتبة الجامعية، لا يعني بالضرورة أنو 

غير مناسب، ولكف ممف الممكف العمؿ عمى رفع أداء ىذه الأعماؿ، مف ناحية سرعة 
لإنجاز، تفويض السمطة، عدـ الازدواجية في اتخاذ القرار، الإتقاف في العمؿ، مما ينعكس ا

 إيجابا عمى تحقيؽ الجودة المنشودة. 
  تيدؼ المكتبة الجامعية مف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة إلى تلافي حدوث الأخطاء وليس

 إلى كشفيا فقط.
  ف كاف نما العمؿ عمى ليس اليدؼ ىو تحقيؽ الجودة فحسب، وا  تحقيقيا شيء رائع، وا 

 مواصمة التطوير والتحسيف.
  تطبيؽ الجودة يحتاج إلى جيد وتخطيط، لأنيا سوؼ تواجو بمقاومة ليست باليسيرة في

بادئ الأمر، مف قبؿ الذيف لا يؤمنوف بيذا الأسموب العممي الإداري التطويري لذلؾ يحتاج 
 إلى الاىتماـ بما يمي:

 سة المكتبة. التعريؼ بسيا -
 عمؿ رؤية ورسالة لممكتبة تعبر عف عمميا الحالي وطموحاتيا في المستقبؿ.  -
 التدريب والتعميـ لتوحيد لغة الجودة في المكتبة. -
 التعرؼ عمى متطمبات واحتياجات المستفيديف والعمؿ عمى تحقيقيا.  -
، بما ينسجـ مع مبادئ إدارة تحديث النظـ الإدارية واليياكؿ التنظيمية داخؿ مكتبة الجامعة -

 الجودة الشاممة.
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 تحديث النظـ الآلية باستمرار، وفي جميع مرافؽ المكتبة وخدماتيا. -
 أهداف إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية:.1.1

 .التخطيط الاستراتيجي لممكتبات ومراكز المعمومات1
 ت..بناء القدرات المؤسسية لممكتبات ومراكز المعموما2
 .تحديد رؤية ورسالة لممكتبات ومراكز المعمومات.3
.توفير إدارة مالية جيدة مرتبطة ارتباطاً وثيقاً بقسـ تنمية المقتنيات بالمكتبات ومراكز 4

 المعمومات.
.حدوث تغيير وتطوير في أسموب الإثارة وجودة الأداء بالمكتبات ومراكز المعمومات 5

 نية واختصارىا مف حيث الوقت والتكمفة.والتقميؿ مف إجراءات العمؿ الروتي
 .إرضاء المستفيدوف مف المكتبات وتمبية احتياجاتيـ.6
 .تحسيف بيئة العمؿ.7
 .تنمية الموارد البشرية العاممة في المكتبات ومراكز المعمومات8
 .تقويـ الأداء بالمكتبات ومراكز المعمومات.9

 بات الجامعية:فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكت.4.1
تساعد في تركيز جيود المكتبات أو مراكز المعمومات عمى متابعة احتياجات السوؽ .1

 )الجميور( الذي تخدمو 
 لجودة في المكتبات ومراكز المعمومات اتساعد عمى تحقيؽ أداء عالي .2
 تساعد عمى إنشاء أنظمة للأداء الجيد في المكتبات .3
زال.4  ة الجوانب غير المنتجة في نظاـ المعمومات تساعد في تقييـ الأداء وا 
 تساعد في تطوير معايير لقياس الأداء .5
 تساعد عمى المنافسة مع المكتبات الأخرى. .6
 تؤدي إلى تطور أسموب العمؿ الجماعي عف طريؽ فريؽ العمؿ .7
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 تؤدي إلى تحسيف الاتصالات الداخمية والخارجية لممكتبات .8
 ء المتميز لمعامميف في المكتبات تؤدي إلى مكافأة الأدا.9

 تمكف مف القياـ بعممية المراجعة والتقييـ المستمر للأداء .10
تؤدي إلى تحفيز العامميف ودفعيـ إلى زيادة الإنتاجية، وزيادة ارتباطيـ في المكتبات .11

 ومراكز المعمومات وأىدافيا. 
المستمرة والشاممة لكؿ مجالات  إف أىمية الجودة الشاممة تظير بقدرتيا عمى خمؽ التغييرات

الحياة، وضرورة ابتكار أساليب وتقنيات إدارية لمواجية أثار التغيرات وثبوت عدـ كفاءة أو 
  1فعالية الأساليب الجزئية غير المتكاممة، وأىمية وجود حؿ شامؿ متكامؿ.

 .مبررات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية4.1
لتطبيؽ نظاـ إدارة بالمكتبات ومراكز المعمومات الجامعية ررات التي تدفع ىناؾ بعض المب

 منيا:ونذكر  الشاممة،الجودة 
وجود  ارتباط الجودة بالإنتاجية المتمثمة في خدمات المعمومات وىي الحصيمة النيائية مف -

 المكتبات.
المكتبات ومراكز  اتصاؼ نظاـ الجودة بالشمولية في كافة العمميات الفنية التي تقدميا -

 المعمومات.
 عالية نظاـ الجودة، وىي سمة مف سمات عصر المعمومات.  -
 عدـ جدوى بعض الأنظمة والأساليب الإدارية السائدة في تحقيؽ الجودة الشاممة. -
 نجاح تطبيؽ نظاـ الجودة الشاممة في العديد مف المكتبات ومراكز المعمومات في الدوؿ -

 2المتقدمة.
 

                                                           
 .2003. طػرابمس: أكاديمية الدراسات العميا، المعمومات والتنميـةود. اليػوش، أبو بكر محم.1
 .249ص .المرجع السابؽ. محمد عوض الترتوري،.2
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 :المكتبات الجامعية في إدارة الجودة الشاممة ايامز . 4.1
جميع  عف طريؽ إشراؾ اومسؤولياتي الإدارة أعباءإدارة الجودة الشاممة مف  تخفؼ -

نشاء الموظفيف،  .لمعمؿ الجماعي ملائمة تنظيميةثقافة  وا 
يئ يتبشكؿ استباقي، و  المستفيديفمتطمبات  وتحديد ساعد إدارة الجودة الشاممة في قياست -

بكفاءة وفعالية، مما  المتاحةعمى الخدمة لتقديـ خدمات أفضؿ باستخداـ الموارد  العامميف
 .المستفيديفسيـ في زيادة رضا ي
ي ييكؿ الإدار الدمجيا بسيولة في تطوري ما يمكف مف  تفاعؿإدارة الجودة الشاممة  تشكؿ -

 ت الجامعيةلممكتبا
كلات/التحديات المتعددة في المكتبة، وتُعزز حؿ المش عمىساعد إدارة الجودة الشاممة ت -

 .التعاوف والتنسيؽ بدلًا مف التنافس
ساعد عمى التواصؿ يبة، و عمى أداء موظفي المكتإيجابا ؤثر تطبيؽ الجودة في المكتبات ي -

 .المفتوحوالحوار 
غيير، تضمف إدارة الجودة الشاممة بيئةً ىادئةً لمنقاش المفتوح لحؿ المشكلات، مف أجؿ الت -

 .ولتنمية الموارد البشرية، وتُظير بوضوح قوة كؿ ممثؿ وواجبو ومسؤوليتو
والأىمية  التأثيربالقدرة عمى الوعي الذاتي، والثقة بالنفس، والشعور  العامميفعزز تمكيف ي -
  اوابتكار  ااحيصبحوف أكثر نجف

 متطمبات تطبيق نظام الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية: .4.1
ج التطبيؽ الناجح والفاعؿ لنظاـ إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية إلى العديد يحتا

 مف المتطمبات والمقومات، وتتمثؿ عمى الخصوص في النقاط التالية:
 .تييئة مناخ العمؿ والثقافة التنظيمية لممكتبات ومراكز المعمومات الجامعية.1
 .قياس الأداء لمجودة.2
 مموارد البشرية بالجياز الإداري والفني بالمكتبات الجامعية..إدارة فاعمة ل3
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 .تعميـ وتدريب مستمريف لكافة الأفراد العامميف بالمكتبات الجامعية.4
 المكتبة.ىذه  المؤسسة الأـ التابعة ليا تكفميا.تبني أنماط قيادية مناسبة لنظاـ إدارة الجودة 5
 لتحسيف مستوى الأداء.  .مشاركة جميع العامميف في الجيود المبذولة6
 .تأسيس نظاـ معمومات دقيؽ لإدارة الجودة الشاممة.7

لمجامعة  ولضماف نجاح تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المكتبات ومراكز المعمومات التابعة
 ىناؾ مقومات أو متطمبات أساسية يشترط توافرىا، والتي تتمثؿ في التالي:

 النقاط التالية:.رسـ سياسة الجودة، وتشمؿ تغطية 1
دارتيا. •  مف ىو المسؤوؿ عف إقامة الجودة وا 
 كيؼ تتـ مراقبة ومراجعة النظاـ مف جانب الإدارة. •
 المياـ التي يجب أف تتـ الإجراءات المحددة ليا. •
 كيفية مراقبة تمؾ الإجراءات. •
 كيفية تصحيح الإخفاؽ في الالتزاـ بالإجراءات. •
 التالية:.الإجراءات وتشمؿ المياـ 2

التسجيؿ، تقديـ المشورة، تخطيط العمؿ، تقويـ الأداء تحديد مواد التعمـ، اختيار وتعييف 
 العامميف، تطوير العامميف.

 .تعميمات العمؿ: يجب أف تكوف تعميمات العمؿ واضحة ومفيومة وقابمة لمتطبيؽ.3
 جراءات..المراجعة ىي الوسيمة التي يمكف للإدارة أف تتأكد بيا مف تنفيذ الإ4
 .الإجراء التصحيحي: ىو تصحيح ما تـ إغفالو، أو ما تـ عممو بطريقة غير صحيحة.5
.الخطوات الإجرائية لتطبيؽ معايير إدارة الجودة الشاممة في المكتبات ومراكز المعمومات 6

 1.الجامعية
 

                                                           
 .251المرجع نفسو. ص..1
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 طرق تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية:.4.1
أثناء عممية  تتـالمراحؿ التي  العديد مفببالضرورة  يمردة الشاممة إف تطبيؽ إدارة الجو  

  ما يمي:التبني، ويمكف ذكرىا 
 .تعمـ عناصر إدارة الجودة الشاممة والتدرب عمييا.1
 .تحديد مشاريع تحسيف الجودة.2
 .تكويف فرؽ تحسيف الجودة3
  1.إيجاد الثقافة التنظيمية الملائمة لمتطبيؽ.4

طاع خدمات المكتبات فيقترح "سيركف" بعض الطرؽ التي يمكف لممكتبات أما بالنسبة لق
 الجامعية إتباعيا كخطة عمؿ إذا أرادت تطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشامؿ وتتمثؿ في:

 .تطوير وتحسيف الموحات الإرشادية.1
 . تغيير ساعات العمؿ.2
 .إنشاء كتيبات خدمة وحقائب معمومات للإرشاد3
 لمستفيديف لموقوؼ عمى آرائيـ مف الخدمات المقدمة ليـ..استطلاع رأي ا4
 .تبسيط إجراءات الاستعارة.5
 . إيجاد وسيمة سيمة لإرجاع المواد المستعارة.6
 .استخداـ المرونة في إسناد المياـ لمموظفيف.7
جراء بيانات عمى المواد.8  .مطالبة المورديف يعمؿ وا 
 الجدد. إعطاء توجييات واقية وتمقيف الموظفيف 9

 .إيجاد مجموعات استشارية مكتبية لمتنسيؽ بيف الأقساـ.10
 والمقترحات الشكاوى.متابعة 11

                                                           
 .1994، 3، ع34الإدارة العامة. مج  . مجمةمنهج عممي لتطبيق مفاهيم إدارة الجودة الكميةىيجاف، عبد الرحمف. .1
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 . إدخاؿ تحسينات عمى المبنى الرئيسي لممكتبة12
 .تقديـ خدمة إيصاؿ الوثيقة الإلكترونية.13
 .تطوير برامج تدريب العامميف.14
 ت التي جرى تغييرىا أو تعديميا..تعريؼ الجميور دعائياً بالخدمات الجيدة أو الخدما15
 .افتتاح مكاتب فرعية تابعة لممكتبة الأساسية.16
 .تطوير برنامج الوصوؿ إلى العملاء الخارجييف.17
 .استيداؼ إيصاؿ الخدمات لفئة معينة مف المستفيديف مثؿ ذوي الاحتياجات الخاصة.18
  1.التمتع بالابتسامة الدائمة عمى المحيا.19

 :ممة في مراكز المعمومات الجامعيةارة الجودة الشامبادئ إد.1..4
 المرافؽ المعمومات فيما يمي: ويمكف تجميع مبادئ إدارة الجودة الشاممة التي يجب الأخذ بيا

يجب   الاعتراف بالحاجة لمتحسين المستمر في مرافق المعمومات الجامعية:.1..4.4
الجامعية، وتوعية القوى  المكتبات ونظـالاعتراؼ بالحاجة المستمرة لتحسيف جودة خدمات 

العاممة بأىمية تحسيف جودة الأداء، وزيادة الإنتاجية. وعمى الرغـ مف أف ذلؾ يمثؿ حاجة 
أساسية، إلا أنيا قد تواجو بمقاومة وعدـ قبوؿ مف العامميف أنفسيـ، بالإضافة إلى 

ؿ إدارة الجودة المستخدميف بسبب عدـ إشراكيـ وتضمينيـ في ىذه الجيود. كما أف إدخا
الشاممة ترتبط بالقدرة مع التعامؿ مع إدارة التغيير المستمر، حيث تقدـ إدارة الجودة الشاممة 
لا لمتكيؼ مع المتغيرات المتلاحقة فحسب، ولكف لتوقع حدوث ىذه المتغيرات أيضا، ويعني 

لتكنولوجيا ذلؾ القدرة عمى الاستجابة لممتغيرات فيما يرتبط ببيئات خدمات المعمومات وا
الحديثة، والتنافس الحاد الذي يصاحب تأثير ىذه المتغيرات عمى الييكؿ الاجتماعي المرافؽ 

 لحداثة ومعاصرة المكتبات الجامعية.

                                                           
إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي والمكتبات ومراكز د عوض، جويحاف، أغادير عرفات. الترتوري، محم.1

 .210-209ص-ص .2006 .  عماف: دار المسيرة،المعمومات
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ف إدارة الجودة إ :الحصول عمى مساندة إدارة المرفق والتزامها بالجودة الشاممة.1..4.4
لا تمثؿ طبقات مضغوطة أو معزولة  الشاممة ليست نشاطاً منفصلًا عف العمؿ، كما أنيا

عف الأداء الإداري المعيف، بؿ إنيا تقدـ بطريقة سيمة ومبسطة تركيزاً واىتماماً مباشراً للإدارة 
العميا عمى التحسيف المستمر في أداء العمميات وعمى جودة الخدمات أو المنتجات المخرجة، 

يا الفكر الإداري الحديث في إدارة الأعماؿ ويساند ىذا المدخؿ الإداري المسئوليات الإدارة العم
الصحيحة بطريقة صحيحة لموقاية مف الأخطاء التي قد تحوؿ النتائج في اتجاه معاكس 
لرضا المستخدميف واستخداـ الموارد المتاحة بفعالية وكفاءة. فما الذي سوؼ يحدث عندما لا 

لإدارة العميا في مرفؽ المعمومات تساند وتدعـ ىذه الأىداؼ؟ إف إدارة الجودة الشاممة تقدـ ل
المعيف رؤيا ومنظوراً جديداً لإدارة المرفؽ يتـ مف خلالو الاىتماـ بكؿ الأنشطة والمبادرات 

 التنظيمية في إطار نظاـ إدارة الجودة الشاممة، 
يتضمف ىذا المبدأ لإدارة الجودة  تمبية المتطمبات بالتركيز عمى المستفيدين:.1..4.4

ـ العميؿ، حيث يتمثؿ اليدؼ في إنشاء فيـ مشترؾ لمجودة يكوف واضح بدرجة الشاممة مفيو 
كافية مف قبؿ المستفيد، لأنو بدوف ىذا الفيـ الواضح المشترؾ تصبح تمبية اىتمامات 
وتوقعات المستخدـ غير واضحة، وبذلؾ يجب تمبية حاجات ومتطمبات المستفيديف المرتكزة 

دة المتوفرة بالفعؿ، وحيث إف الخدمة أو المنتج الذي يجب في المقاـ الأوؿ عمى مفاىيـ الجو 
 إمداده لممستفيديف يتطمب الحكـ عؿ جودتو.

عمل الأنشطة أو الأشياء الصحيحة من المرة الأولى )تحرير العمل من .1..1.4
يتضمف ىذا المبدأ لإدارة الجودة الشاممة تحرير العمؿ مف الأخطاء، حيث يضع  الأخطاء(:

ؿ بجيد التحسيف المستمر، وتعتبر الدافعة سببا لكؿ أنشطة الجودة الشاممة، اليدؼ المتص
 الخطأ. الشيءالجيد وتجنب  الشيءويمثؿ ىذا المبدأ عمؿ 

يحدد مبدأ الإدارة عف طريؽ الوقاية تحرير الأعماؿ مف  الإدارة عن طريق الوقاية:.1..4.4
التحديات الرئيسية للإدارة عف  الأخطاء والمشكلات التي قد تكوف كامنة في الأداء. ومف
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طريؽ الوقاية ما يتضمنو التأثير عمى المكتبات أو مراكز المعمومات، ويحدد ىذا المبدأ كيفية 
، المكافآت والحوافز. عندما يكوف نمط العممية والاتفاقياتتخطيط المشروعات، إدارة العقود 

س عمى الطريقة التي تدار بيا الإدارية ذات طبيعة تفاعمية مع المتغيرات، فإنو سوؼ ينعك
وكقاعدة عامة، يساند نظاـ  العمميات، وخاصة ما يرتبط منيا بمشروع إدارة الجودة الشاممة.

الحوافز والمكافآت عممية اكتشاؼ الأخطاء بغض النظر عف التكمفة أو العقمية غير الوقائية، 
شكلات تتمثؿ في التوقع وفي ىذا الصدد يمكف ملاحظة أف مكونات الوقاية مف الأخطاء والم

والتخطيط، والفعؿ، كما أف الشخص الكؼء يميؿ في حؿ نفس المشكلات مرات عديدة في 
 نشاط أو عممية بعد أخرى.

يعتبر ىذا المبدأ ذا طبيعة خاصة إلى حد كبير  تحديد وقياس تكمفة الجودة:.1..4.4
وعمميات حديد مجالات ، توقياس الجودةلإنجاح الجيد الشامؿ طويؿ الأجؿ، ويسمح تعريؼ 

لإنتاج الخدمة أو المنتج المعيف باستخداـ طريقة حؿ  ويحتاج إليياالتي تحددت  الأداء
 المشكلات.
إف اليدؼ مف ىذا المبدأ يتصؿ بجمع  قياس مدى أداء العمميات والوظائف:.1..4.4

ات البيانات وتحميميا لمساندة الأفعاؿ التصحيحية مف خلاؿ التحسيف المطموب لعممي
المكتبات الجامعية، ويعتبر القياس ذا طبيعة حتمية وجوىرية عندما تكوف المكتبات الجامعية 
عمى دراية كاممة بكيفية أداء الأنشطة. وعمى سبيؿ المثاؿ، يساعد قياس تكمفة الجودة فيـ 

قع الأشياء المكمفة التي تؤدي إلى إمداد الخدمة أو المنتج بجودة عالية لممستفيديف. وفي الوا
يوجد تخوؼ كبير عند التفكير في قياس الأشياء بما ينعكس بطريقة غير ملائمة عمى الأفراد 

 ومجموعات إدارة الأعماؿ.
الغرض مف ىذا المبدأ  تبني وتطبيق أسموب حل المشكلات والأفعال التصحيحية:.1..4.4

تحؿ ىذه  يتمثؿ في تبني وتطبيؽ منيج حؿ المشكلات والقياـ بالأفعاؿ التصحيحية التي
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المشكلات أكثر مف مرة، ويتحقؽ ىذا الغرض مف خلاؿ التحميؿ لمتوصؿ لجذور المشكمة و 
 ة بأسباب المشكمة لا أعراضيا فقط.تحديد أسبابيا، و تنفيذ الأفعاؿ التصحيحية المرتبط

اليدؼ الرئيسي مف عممية التغيير لممكتبات الجامعية،  تضمين إدارة التغيير:.1..4.4
مؽ بيئة تييئ النجاح ليا في أداء وظائفيا وعممياتيا بنجاح، مف خلاؿ التزاـ يتمثؿ في خ

الإدارة العميا بالتغيير المستمر لمساندة الجودة الشاممة لكؿ ما ينتج مف خدمات أو خدمات 
 مختمفة.

مما سبؽ، يتضح لنا بأنو يجب التأكد مف أف المبادئ السابقة التي تبنى عمييا إدارة الجودة 
ة تطبؽ بفاعمية وكفاءة عمى المكتبات الجامعية، حتى يمكف الوصوؿ إلى الجودة الشامم

 1المنشودة مف الخدمات النابعة منيا لتمبية متطمبات المستفيديف وتحوز رضاىـ.
 نظاـ المعمومات )المدخلات، ومكونات المبادئ يمكف تطبيقيا في جميع مراحؿ كما أف ىذه
   (.المخرجات العمميات،
 المعمومات الجامعية: مراكز ئص تطبيق إدارة الجودة الشاممة فيخصا.44.1

تعتمد فائدة أو قيمة شيء ما عمى السياؽ الشامؿ الذي يستخدـ فيو، والوقت الذي يتوافر فيو 
عند الحاجة إليو، وعمى ذلؾ، فإف البيانات أو المعمومات ومصادرىا تشؿ حالة مستقمة 

ستخدـ، ومف يستخدميا، وما الذي تستخدـ مف أجمو. ت بمتيتشتمؿ عمى الاعتبارات الخاصة 
 أي أف البيانات تعتمد عمى المستخدـ، كما تعتمد عمى الاستخداـ في الوقت نفسو.

ورة توافر عمى ضر  بالأساس تعتمد جودة البيانات التي تقدميا مراكز المعمومات الجامعية
 2(.الموثوقية، الدقة، الملائمةأو الترابط  ،الاكتماؿ ،وقت الاستجابة المناسب،التوقيت )شروط

                                                           
 ،9، مج إدارة الجـودة الشاممة لمرافق المعمومات: الاتجاهات الحديثـة فـي المكتبات ومراكـز المعمومـاتاليػادي، محمػد. .1

 . 2002، 17ع 
 .197المرجع نفسو. ص..2
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ويمكف تفسير خصائص ومتطمبات الجودة لمنظـ التشغيمية ونظـ قواعد البيانات أو 
الدقة، يت الملائـ، الاحتفاظ، التوق ،الاكتماؿفيما يتصؿ بعوامؿ الحداثة مستودعات البيانات 

ت لآخر، لذلؾ ووقت الاستجابة. وحيث أنو قد تختمؼ متطمبات الأداء مف مرفؽ معموما
يجب أف تقاس جودة كؿ مرفؽ عمى حدة بما يتفؽ مع متطمباتو وحاجات مستخدميو. فعمى 
سبيؿ المثاؿ، قد يكوف عامؿ توافر الخدمات كؿ الوقت غير معموؿ بو في بعض مرافؽ 
المعمومات في الجامعة، كما قد يتسامح بعض المستخدميف في مرافؽ أخرى، بأف يكوف وقت 

الحصوؿ عمى الخدمة أطوؿ مف الثلاث ثواف كما سبؽ تحديده. أي أف الاستجابة في 
متطمبات الجودة لمرافؽ المعمومات الجامعية قد تختمؼ مف مرفؽ الآخر فيما يتصؿ بالنظـ 
التشغيمية المستخدمة فييا، عمى أنو ينصح بعدـ الوقوع في أخطاء تؤثر عمى جودة مصادر 

 1المعمومات في أي مرفؽ معمومات جامعي.
 إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية الغربية: نماذج.44.1

ىناؾ بعض المكتبات الجامعية في أمريكا وأوروبا نجحت في تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة 
بكفاءة عالية والاستعراض الموجز التالي يوضح كيؼ تمكنت واستطاعت تمؾ المكتبات 

:  الجامعية مف تطبيؽ ىذا المفيوـ
 ة جامعة هارفارد:مكتب 

بمساعدة مف المستشاريف استطاعت مكتبة جامعة ىارفارد، اكتشاؼ الكثير عف إدارة الجودة 
الشاممة، ووجدت أف مبادئيا المتمثمة في التفوؽ الخدمي والعمؿ الجماعي والتدريب 
المتواصؿ وبناء الميارات والتركيز عمى العممية والنظـ والتحسيف المستمر والتعاوف بيف 
التخصصات المختمفة. كميا أمور تساعد في إحداث التغييرات المطموبة، لتقديـ خدمة ذات 

 جودة شاممة لممستفيديف. 

                                                           
 .198المرجع نفسو. ص..1
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 :1مكتبة ولاية جامعة أوريجون 
 تشكيؿ فريقيف صغيريف ىما: حيث تـ، ربة صلاحية إدارة الجودة الشاممةقررت المكتبة تج

 يص.فريؽ أرفؼ الكتب، ويتبع لوحدة صيانة الترص •
 فريؽ الوثائؽ، ويتبع لوحدة المطبوعات الحكومية. •

وقاـ كؿ فريؽ بإجراء مسح استطلاعي لموقوؼ عمى آراء المستفيديف والعامميف، وانتيى 
المستفيدوف غير  الفريقاف إلى أف ىناؾ مسائؿ يراىا العامموف في منتيى الحيوية، بينما يراىا

أ إعادة التفكير مف خلاؿ إدارة الجودة الشاممة، حيوية. وعمى ضوء نتائج ىذا الاستطلاع، بد
حيث وجد فريؽ الأرفؼ والذي تناوؿ المشكمة الأزلية لمسجلات الخمفية للأرفؼ أف موظفي 
الأرفؼ العامميف بمفردىـ عمى الأرضية يشعروف بالعزلة ويفتقدوف الحافز لإحداث التغيير 

عمؿ خطة لأخصائي الأرفؼ تتيح ليـ والتطوير وباستعانة فريؽ العمؿ بيذه المعمومات تـ 
، وسرعاف ما ظيرت  لمعمؿالعمؿ في مجموعات صغيرة، وكؿ مجموعة ليا أرضية خاصة 

 النتيجة في زيادة التعاوف وابتكار نظاـ للأرفؼ وقمت الحاجة لتراكـ الكتب خمؼ الأرفؼ.
 الولاياث المتحدة:امكتبت جامعت أريزون ، 

ر ة جامعة أريزونا باعتبارىا مشروع يمتد لسبعة أشيفي مكتب (SIX SIGMA)تـ تنفيذ 
. ة أشيرعمى مدى سبع DMAIC( باستخداـ DDSبغرض تحسيف خدمة توصيؿ الوثائؽ )

استعاف طاقـ العمؿ لتطبيؽ خطة العمؿ بمؤسسة متخصصة في ىذا المجاؿ والتي ساعدتيـ 
تتـ فيو عممية  تخفيض الوقت الذي . كانت النتائجDDSعمى تحديد المشاكؿ في عممية 

٪ مف الوقت السابؽ، كما لاحظ الباحثوف توظيؼ مناسب لإمكانيات 70طمب المواد إلى 
أو أي مف المناىج  DMAICالمكتبة لزيادة الإنتاج، لاحظ الباحثوف أف استخداـ المكتبات 

المماثمة التي تعمؿ عمى تحسيف جودة العممية، يمكف أف يؤدي إلي نتائج إيجابية لجميع 
لاء الحالييف والمتوقعيف. فكؿ العمميات القائمة عمى مجموعة البيانات المستندة عمى العم

                                                           
 .242ص. المرجع السابؽ. محمد عوض الترتوري،.1
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تحميؿ العمميات الحالية، وتحديد الفجوات في الخدمات المتوقعة والحالية ونيج الفريؽ يؤدي 
 1.“"تعرؼ ما تفعؿ إلى التوصؿ إلى اكتشاؼ وتصميـ عممية تحسينات تؤكد عمى مكتبات

 دة الشاممة:ق إدارة الجو معوقات تطبي.44.1
قد تواجو بعض المؤسسات الفشؿ أثناء تطبيقيا لبرنامج إدارة الجودة الشاممة مع بساطة 
مبادئيا، ذلؾ بشكؿ أساسي إما إلى سوء تطبيؽ ىذا البرنامج، أو سوء اختيار البرنامج الذي 

مؤسسة بيذا ثقافة المؤسسة وأفرادىا، أو سوء مشاركة والتزاـ كؿ فرد في ال يتناسب مع
ويمكف القوؿ أف مف المعوقات التي قد تؤدي إلى عدـ نجاح تطبيؽ برنامج إدارة  البرنامج.

 الجودة الشاممة بشكؿ عاـ ىي:
 نظاـ الإدارة ىذه تتجاىؿ فقد ،الشاممة الجودة إدارة برنامج بتطبيؽ العميا الإدارة التزاـ عدـ •

 .لتطبيقو اللازمة والجيود المصادر رتوفي تتجاىؿ أو البرنامج، يدعـ الذي المكافآت
 بعض عمى والتركيز متكامؿ، نظاـنيا أ عمى الشاممة الجودة إدارة إلى النظر عدـ •

 .الآخر بعضيا وترؾ الجزيئات
 البرنامج ىذا لإنجاح الضروري فمف المنظمة، في العامميف قبؿ مف الالتزاـ توفر عدـ •

 .المستمر والتزاميـ الأفراد جميع مشاركة
 بعض تختصر الإدارة يجعؿ مما المدى، بعيدة تكوف أف فييا يفترض التي النتائج استعجاؿ •

 الدقيؽ التحميؿ مع ذلؾ يتعارض بينما البرنامج، لنجاح ميمة تكوف قد التي الإجراءات
 .الجودة الشاممة إدارة بو توصي الذي لمعمميات

 ليـ. حديثة بمعايير لتزاميـلا المسؤولية تحمؿ مف المنظمة في العامميف بعض تخوؼ •
 فيؤدي وموظفييا، إنتاجيا نظاـ مع تتناسب لا الشاممة الجودة لإدارة وأساليب طرؽ تبني •

 .الشاممة الجودة إدارة نظاـ في الثقة فقد إلى ذلؾ

                                                           
. 2013. مدونة نسيج، سيجما لإدارة المكتبات الأكاديمية وتحقيق رضا المستفيدين 4تطبيق مفهوم حايؾ، ىياـ. .1

 /https://blog.naseej.com. عمى الرابط: 11/12/2024معاينة في 

https://blog.naseej.com/
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 .النامية البمداف في وخاصة الشاممة الجودة إدارة موضوع حداثة •
 .العكسية ذيةوالتغ للاتصالات فعاؿ نظاـ وجود عدـ •
 .المناسب الوقت في العامموف حققيا التي الإنجازات عف المعمومات إيصاؿ في التأخر •
يتشارؾ بيا  التي والسموكيات والاتجاىات بالقيـ والمتمثمة الفاعمة، التنظيمية الثقافة غياب •

 يفالتحس أف سيما لا الفريؽ، روح وغياب شامؿ، بشكؿوقطاعاتيا  المنظمة في العامموف
 .محفزة عمؿ فرؽ خلاؿ مف إلا يتـ لا المستمر

 .العممية لتطبيؽ اللازمة الإستراتيجية الخطة في الوضوح عدـ •
 .الشاممة الجودة برنامج في والعامميف القادة لدى تراكمت التي والخبرات المعارؼ توثيؽ عدـ•
 .الشاممة الجودة أدوات تطبيؽ عمى العامميف تدريب قصور •
 .المستمرة التحسيف عمميات قياس اييرمع في ضعؼ •
 1.القيادات في الدائـ التغيير •

 :المعمومات مراكزو  المكتبات في الشاممة الجودة إدارة تطبيق.معوقات 4.44.1
يشعروف  فيـصعوبة في تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة  العامميف في المكتباتيواجو معظـ 
ولا نرغب في تحسيف  ىو موجودأننا راضوف عما  القائمةتفكير الطريقة  نتيجةبراحة مفرطة. 

 التالية:إدارة الجودة الشاممة المشاكؿ  طريؽفي  كما تبرز الأمور.
 .تنفيذه وبالتالي الشاممة الجودة إدارة نموذج استيعاب الإدارة يمنح لا باستمرار ةالقياد .تغير1
 يكوف التدريب مجاؿ في .يـوالتقي لمتدريب مختمفا نموذجا الشاممة الجودة إدارة .تستخدـ2

 .كاممة كوحدة العمؿ فريؽ في لمموظؼ التنظيمي الدور عمى حسب الموظفيف تدريب
 إدارة تطبيؽ معوقات ومسؤولياتيا المالية أحد المكتبة وأىداؼ المستفيديف تعدد .يشكؿ3

 ؤلاءى تحديد يتـ لـ فإذا المستفيديف، حاجات إشباع عمى وذلؾ لارتكازىا الشاممة، الجودة

                                                           
. أعماؿ المؤتمر متطمبات ومشكلات إدارة الجودة الشاممة في المكتبات ومراكز المعموماتعمياف، ربحي مصطفى. .1

 .9-8. ص -ص .2014 ،تونس-الخامس والعشروف للاتحاد العربي لممكتبات والمعمومات)اعمـ( بالتعاوف مع دار الكتب
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 الاتصاؿ صعوبة أو اللازمة المعمومات الحصوؿ عمى صعوبة بسبب بدقة المستفيدوف
 الشاممة الجودة إدارة يواجو تطبيؽ الخدمات، مف المستفيديف لدى الوعي غياب أو الجغرافي

 الخدمات بيف تقديـ ما المكتبات بعض أىداؼ واختلاؼ تعدد ذلؾ إلى يضاؼ مأزقا حقيقيا.
 بمعزؿ المؤسسة يجعؿ مما توزيعيا في العدالة وتحقيؽ عمييا الحصوؿ يروتيس والمعمومات
 .تمعلمجا في وضعيا عف حقيقة

 لإدارة العصبي الجياز بمثابة المعمومات فيو تعتبر الذي الوقت في المعمومات توفر .عدـ4
 .الشاممة الجيود

 مف والخوؼ ترددال أشاع الشاممة الجودة إدارة مجاؿ في رائد نموذجي جياز وجودة .عدـ5
 .التجربة دخوؿ

 .جودة في ال مستشار مؤىؿأو  متخصصعدـ وجود .6
 وخطوات المراحؿ لتعدد المدى طويمة عممية الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ عممية .تعتبر7

 التعقيدات تسود حيث كبيرة المؤسسات بعض في العقبات إلى أف بالإضافة ىذا التطبيؽ
 1.بطئا أكثر بكامميا يجعؿ العممية مما لاتالاتصا قنوات وبطء الإدارية
 فإف المنظمات في الشاممة الجودة إدارة تطبيؽ عند تظير قد التي المشكلات مف الرغـ وعمى

 .ما تفقده في حالة عدـ تطبيقيا كثيرا تفوؽ تحققيا لممكتبة عمى المدى الطويؿالتي  المكاسب
 المؤسسة دماتخ تحسين في الشاممة الجودة إدارة مبادئ دور.41.1
 استخداـ وتطور العولمة معو  اليوـ أما المحمي، المستوى عمى تنافس كانت المؤسسات معظـ

 حرية لديو العميؿ كوف العالمي الأساس عمى يقوـ التنافس أصبح المعمومات تكنولوجيا
 السعي المؤسسة عمى يفرض ما رغباتو، تمبي التي الجودة مواصفات حسب الخدمات اختيار
 إدارة فمسفة ومنيا ،استمرارىاضماف  إلى يؤدي ما منتجاتيا جودة وتحسيف لإدارة منيج لتبني

                                                           
الرقمية   البيئة في المعمومات إدارة المعمومات: ومراكز المكتبات في الشاممة الجودة إدارة محمد. راشد مالي،الح.1

 . ،2004د.ف. تونس والجودة( والكفاءات )المعارف
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التركيز ، الإدارة العمياوالتزاـ  دعـ)التالية  مبادئال أىمية إبراز نحاوؿ التي الشاممة الجودة
خدمات  تحسيف في عمييا تقوـ التي، التحسيف المستمر( العامميف تمكيف، عمى المستفيد

 :يمي كماالمؤسسة 
  الإدارة العمياوالتزام  دعم.4.41.1

 أىـ ومف الأىداؼ، لتحقيؽ وأيضا الشاممة، الجودة إدارة لتنفيذ وضرورية ميمة القيادة تعتبر
 والتميز. الأداء تحسيف ىذه الأىداؼ

 الشاممة بالجودة الداعمة القيادة علاقة 
يا بتوضيح قيام خلاؿ ومف ة، وذلؾاممالش الجودة إدارة تطبيؽ في جدا ميـ العميا لقيادةدور ا
 المختمفة التحسيف مجالات تحديد يتطمب والذي ليا الاستراتيجي الجودة، والتخطيط مفيوـ

 النتائج قياس الموظفيف، وتكويف الإستراتيجي والتخطيط ،المعمومات تسيير مثؿ لمعمميات
  1العملاء. إرضاء ومحاولة المحققة

 المؤكد فمف الشاممة الجودة إدارة مفيوـ حسب لمقائد المناسب النموذج توضيح الدراسة تريد
 توفير عمى وأيضا العميا الإدارة دعـ والتزاـ عمى كبيرة بدرجة يعتمد ىذه الإدارة نجاح أف

 عمى الحديث، يجب المنيج ىذا وتنفيذ أجؿ تحضير مف وذلؾ القيادة مف المناسب النوع
 لديو تتوفر أف ويجب، الشاممة إدارة الجودة يةبأىم تماما واعي يكوف أف القيادي الشخص
 ،الجودة تحسيف لعممية الواضحة والرؤية النشيطة الشخصية

 والثبات والاستقامة المنافسة وروح الخبرة مثؿ عامة لمواصفات المؤسسة أيضا ويحتاج مدير 
رات ميا لديو تكوف أف يجب المناسب القائد فإف سبؽ ما بالإضافة إلى العالية، والثقة

 .النتائج تحقيؽ لأجؿ المؤسسة داخؿ معالجة الصراعات عمى وقدرة الموظفيف مع الاتصاؿ

                                                           
 جامعيال الأوؿ لمتعميـ في المؤتمر ،الشاممة الجودة إدارة باستخدام الجامعي التعميم تطويرالستار.  عبد العمي، محمد.1

  .1996العيف،  المتحدة. العربية الأمارات جامعة العربي، العالـ في والتجاري الإداري
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 فرد كؿ يستطيع واضحة رؤية تحديد الشاممة الجودة إدارة لبرنامج القيادة دعـ ويتطمب
 أو الرؤية لتحقيؽ محدد زمني إطار ضمف لمتحقيؽ قابمة واقعية أىداؼ وكذلؾ وضع فيميا،
 في المشاركة عمى الموظفيف وتحفيز الشاممة الجودة تبني إدارة مف مكتبةلم العاـ اليدؼ

 عمى وتحفيزىـ لإشراكيـ لمموظفيف وملائـ مصمـ التدريبي البرنامج وضع تحقيقيا، ويجب
 الجودة الشاممة. أىمية فيـ
 العمميات جميع ووصؼ الجودة تحسيف عممية في التقدـ متابعة أيضا القيادة دعـ مياـ ومف
 العمميات، ىذه لتقييـ اللازمة واختيار المؤشرات دقيقا وصفا المؤسسة داخؿ شطة التحسيفوأن

علاـ لتقييـ العكسية التغذية واستغلاؿ المؤشرات ىذه عمى رقابية وجود آليات مف والتأكد  وا 
 1المحققة. بالنتائج الموظفيف

 مف وذلؾ لممؤسسة العميا القيادة بدعـ أساسا مرتبط مستدامة عالية تنافسية عمى الحصوؿ إف
 المؤسسة قوة نقاط تحديد في ميـ دور وتمعب للأفراد، أىمية تعطي تنظيمية نشر ثقافة خلاؿ

 بحثيا في بالذكاء القيادات تتصؼ أف ويجب ، معالجتيا و الضعؼ نقاط ودعميا وتحديد
 وجودةالم الميارات جذب عمى تساعد تحفيزية أنظمة خمؽ طريؽ وتوظيفيا عف الكفاءات عف
 الذي لممؤسسة الفكري وتطوير رأس الماؿ تنمية بالإضافة إلى عمييا، المحافظة و البيئة في
 وتحسيف المؤسسة بقاء عمى إمكانية بدوره وسيؤثر المادي ماليا عف رأس أىمية يقؿ لا
 2تنافسيا. استدامةو 
 
 

                                                           
1
.E. W. Morrison, Organizational Citizenshep Behavior as a Critical Link between HRM 

Practices and Service Quality, Human Resources Management, Vol.35, No. 4 ,1996, PP 

494– 495. 
المنظمات  في ميدانية الإستراتيجية: دراسة البشرية الموارد إدارة في وأثرها الإدارية القيادة الحسيني. صلاح الحسيني،.2

 .146ص. 2009 الدنمارؾ، في العربية الأكاديمية ماجستير، رسالة العراق،. الناصرية محافظة في الحكومية
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 :خدماتال تحسين في العميل نحو التوجه دور.4.41.1
 ىذه كوف مف انطلاقا المؤسسة جودة خدمات لتحسيف تسعى الشاممة ةالجود إدارة فمسفة إف

 مواصفات شكؿ في احتياجاتو العميؿ، عف طريؽ ترجمة رضا دوما عف تبحث الفمسفة
 لبموغ العميؿ واحتياجات رغبات تحقيؽ عمى العميؿ نحو التوجو مبدأ يركزو  .النيائي المنتج
 مبدأ فمثلا .الأخرى المبادئ كؿ حولو تدوره تيال الأساسي المبدأ المحور ىذا ويشكؿ ،رضاه

 الملاحظو  العميؿ، احتياجات تمبية في المؤسسة فعالية لتعزيز أساسا يدؼي العامميف مشاركة
 جميع المبادئ تعمؿ حيث الشاممة الجودة إدارة منيج في العميؿ نحو التوجو مبدأ أىمية

 .رضاه لتحقيؽ الوصوؿ أجؿ مف بعضيا فيما متكاممة
 :العميل احتياجات تحديدلا.أو 
 الاستماع فييا ويتـ العميؿ، نحو التوجو مبدأ في خطوة أىـالعميؿ  احتياجات تحديد عتبري

 العملاء تحديد الخطوة ىذه في ويتـ لممنتج، مف مواصفات بو يرغبو ما لمعرفة لمعميؿ
 باستخداـ لؾوذ ،بيا للإيفاء تحديد متطمباتيـ أجؿ مف عنيـ المعمومات وجمع المستيدفيف
 1التالية: المصادر

 رأيو لتوضيح والعميؿ المؤسسة مندوب بيف الكلامي الحوار وىي الشخصية: المقابلات 
 الرضا؛ لو تحقؽ التي مواصفاتال أيضا وتحديد معينة ورغباتحوؿ احتياجات 

 :معمومات إلى الوصوؿ بيدؼ لمعميؿ الموجية الأسئمة مف مجموعة ىي الاستبيانات 
 .حرية بكؿ يورأ إبداء لمعميؿ وتتيح المؤسسة، مف طرؼ مسبقا محددة

 وعملائيا المؤسسة مف أطراؼ بيف دورية اجتماعات عف عبارة ىي :التركيزات مجموع 
بداء لمناقشة مواقفيـ تيدؼ  وتحديد المنتج استخداـ في يواجيونيا التي مشاكؿ حوؿ أرائيـ وا 

  المباشر طريؽ التفاعؿ عف متطمباتيـ

                                                           
 الشركة في حالة دراسة الزبون قيمة تحسين في الجودة وظيفة نشر أداة استخدام الموسوي، محسف، منصور، أحمد..1

 .47ص . 2007 العراؽ، ، المستنصرة الجامعة الأعماؿ، إدارة ماجستير: ،الجمدية العامة لصناعات
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 حؿ في بالمساىمة لمعميؿ بسماح المؤسسة تقوـ الجودة: فرق في العميل شاركةم 
 الجودة تحسيف فرؽ في مشاركتو عف طريؽ الجودة مشكلات

 أىـ اقتراحاتيـ وأرائيـ مف عمى والوقوؼ العملاء شكاوى تحميؿ يعد العكسية: التغذية 
 تتطابؽ أكثر لتصبح تجاتيامن وتقويـ تقييـ في يساىـ مما المؤسسةفي  مصادر المعمومات

 .العميؿ متطمبات مع
 كما يمكف الاستعانة بالطرؽ التالية:

  دمج آليات الملاحظات في  يعد تطبيقات المكتبات ومواقعها الإلكترونية: عبرالملاحظات
مكف للاستبيانات أو الرسائؿ التي يأمرًا ضروريًا لممكتبات.  الإلكتروني والموقعتطبيقات 

 ذات قيمةالخدمات أف تجمع بيانات  الاستفادة مفستخدميف تقييـ تجربتيـ بعد تطمب مف الم
متعميقات عمى المنصات الرقمية مكاف لتيح توفير كما ي. مع المكتبة حوؿ التفاعلات الرقمية

 حوؿ تجاربيـ وتفاعلاتيـ مع خدمات المكتبة. تفصيلالممستفيديف مشاركة ملاحظات أكثر 
 لقياس آراء  فعالة أداةمنصات التواصؿ الاجتماعي  تعد :ياعوسائل التواصل الاجتم

يمكف لممكتبات مراقبة الإشارات والتعميقات والرسائؿ عمى وسائؿ التواصؿ حيث . المستفيديف
المنصات  عبرالتفاعؿ مع المستخدميف فالاجتماعي لتحديد آراء المستفيديف حوؿ خدماتيا. 

، كما أف استغلاؿ ىذه الإشارات ة المكتبةوالرد عمى الملاحظات يمكف أف يعزز صور 
  والتعميقات يمكف المكتبات مف تحسف خدماتيا. 

 يساعد اختبار تجربة المستخدـ المكتبات عمى فيـ كيفية تفاعؿ  :اختبار تجربة المستخدم
المستفيديف مع مواردىا الرقمية، مثؿ الفيارس الإلكترونية وتطبيقات الجواؿ. مف خلاؿ إجراء 

مف خلاؿ منصات الخدمات  اختبارات قابمية الاستخداـ وتتبع كيفية تصفح المستفيديف
جراء تحسينات لتعزيز رضا المستخدميف. الرقمية، يمكف لممكتبات تحديد نقاط ال ضعؼ وا 
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تضمف ىذه الطريقة سيولة استخداـ الخدمات الرقمية وتمبية توقعات المستخدميف الميتميف 
 1بالتكنولوجيا.

 ترجمة المرحمة ىذه في يتـ حيث العميؿ رضا إلى لموصوؿ ميمة أداة التصميـ يعتبر
 تحقيؽ عمى قادرة الإنتاجية العممية تكوف أف يجب نيائي، إلى منتج العميؿ احتياجات
 زيادة الإنتاج، كمفة تخفيض طريؽ عف التصميـ واحتياجات العملاء مخرجات بيف المطابقة
 زيادة عمى المساعدة الجوانب مف التشغيؿ وغيرىا دليؿ الصيانة، الاستعماؿ، سيولة الأماف،
 2بأربع مراحؿ وىي: التصميـ تمر عمميةو  ،العملاء رضا
 العميؿ؛ ورغبات حاجات تشخيص العملاء: احتياجات .تحديد4
 وصؼ و التصميـ لتحقيؽ اللازمة الأنشطة لمختمؼ زمنية خطة إعداد :التصميم .إعداد4

 تنفيذ عف المسؤولة الجيات كؿ مسؤولية تحديد مع التصميـ، إدارة الكامؿ لنظاـ والتوثيؽ
 التصميـ. عممية

 احتياجات بتحويؿ الخطوة ىذه عف التعبير يجريالعميل:  لحاجات التصميم .مطابقة4
 العميؿ للاحتياجات مطابؽ التصميـ أف مف التحقؽ ويتـ نيائي، شكؿ منتج إلى العميؿ

 مسبقا؛ ليا المخطط ولممواصفات
 عف العملاء رضا قياس الخطوة ىذه في يتـ العميل: لرضا التصميم إشباع ضمان.4

 .المستقبمية يـالتصام عمى إجراءات تحسينات بيدؼ التصميـ
يجب عمى المنظمة أف تصنؼ متطمبات )حاجات ورغبات وتوقعات( لتبايف تأثيرىا كما أنو 

متطمبات العملاء ومدى تمبيتيا في المنتج مف حيث تأثيرىا ل Kanoفي رضا العميؿ، ويشير 
 3(:1-4يمكف تصنيفيا إلى ثلاثة أنواع كما ىي موضحة في الشكؿ رقـ) ،في رضا العملاء

                                                           
1
.Ashikuzzaman, MD. Op.Cit. 

 .159. ص2008 ري،اليازو  الأردف: .الشاممة الجودة إدارة ، عيسى. ، قدادة لله عبد ، رعد الطائي.2
 .157-156ص. –ص .نفس المرجع. 3
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المجموعة لا يعبر عنيا العميؿ لافتراضو  ىذهمتطمبات الأساسية الواجب توفرها: .ال4
ضمنيا حتمية توفرىا. وعند عدـ تمبية ىذه المتطمبات في المنتج فإنيا تؤدي إلى شعور 

 العميؿ بعدـ الرضا في حيف لا يؤدي تمبيتيا وتوفرىا إلى تحسيف مستوى رضاه
مبيا العميؿ ويعبر عف ذلؾ صراحة. وىناؾ علاقة ىذه المجموعة يط .متطمبات الأداء:4

 تناسب طردية بيف تمبية ىذه المتطمبات في المنتج ومستوى الرضا لدى العميؿ
ىذه المجموعة لا يتوقعيا العميؿ لذلؾ لا يعبر عنيا. .المتطمبات الجاذبة أو المبهجة: 4

يابيا لا يشعرىـ بعدـ وتوفر ىذه المتطمبات يرفع مف مستوى مشاعر الرضا لدى العملاء وغ
 الرضا نحوىا.

 العميؿ راضي
 
 

 

 

 

 عدـ تمبية المتطمبات تمبية المتطمبات تامة               

 

 

 العميؿ غير راضي
 حول المتطمبات( نموذج كانو 4-1شكل)

 المتطلبات الجاذبة للمنتج

 لا يعبر عنها العميل -

 لا يتوقع العميل توفرها -

 متطلبات الأداء للمنتج

 يعبر عنها العميل -

 تقاس من العميل -

 المتطلبات الأساسية للمنتج

 لا يعبر عنها العميل -

 يتوقع العميل توفرها -
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بداية ما يجب تمبيتو، بعدىا ما  .في صورة ىرـ لمعملاء المتطمبات الثلاثة Kano تخيؿكما 
تمؾ وعمى المنظمة أف تتدرج في تمبية لمزيد منو أفضؿ، أخيرا ما يمنح السعادة، يكوف ا

المتطمبات فتبدأ بالأساسية التي لا يجوز إغفاليا وتضيؼ ما تستطيع مف متطمبات الأداء 
                                        ة المتطمبات الجاذبة أو المبيجة.وصولا إلى القمة عندىا تتمكف مف تمبي

بيف رضا العميؿ  ىناؾ مفاىيـ أساسية تبرز الحاجة إلى إدراؾ مضمونيا في تناوؿ العلاقة
 1.(1-4جدوؿ رقـ)في الوضح وأنواع متطمباتو كما ىو م
 المضمون المفهوم

حاجة شعورية بالحرماف وىي احتياج أو • (Need) .الحاجة1
متطمب إنساني بصورتو الأساسية، مثؿ 

 الماء والغذاء 
تعبير عف حاجة إنسانية، ويتأثر تشكيميا • (Wantالرغبة ).2

بالشخصية والبيئة والثقافة، وىي الحاجة 
 لشيء محدد

تصور ذىني لدى المشتري عف القيمة التي • (Expectation.التوقعات )3
 سيحصؿ عمييا مف عرض معيف في السوؽ

قوـ بعممية شراء مف يمتمؾ الرغبة أو ي• (Customer.العميؿ)العميؿ الخارجي( )4
 المنتج وىو مف خارج المنظمة

المستعمؿ المباشر أو التالي في المنظمة • (Internal Customer.العميؿ الداخمي )5
 لمخرجات نشاط أو عممية أو فرد 

 Total Customer.الرضا الكمي لمعميؿ )6
Satisfaction)  

مشاعر العميؿ بالسعادة بعد الشراء الناجمة •
 لأداء المدرؾ مع الأداء المتوقععف مقارنة ا

 العميل ومتطمباتهبمفاهيم ذات العلاقة  (4-1)جدول رقم
 

                                                           
 .144.نفس المرجع. ص1
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 :الجودة وظيفة رنش ثانيا:
 يوجي طورىا" ولقد العميؿ، صوت سماع عف المسؤولة الوظيفة الجودة وظيفة نشر تعتبر 

 انطلاقا العميؿ احتياجات لتمبية متكامؿ كمدخؿ الماضي القرف مف الستينيات بداية أكاو" مع
 عمى التفوؽ بيدؼ المنتج في مواصفات إلى ترجمتيا ثـ رغباتو و احتياجاتو وفيـ تحديد مف

المؤسسة،  وظائؼ مختمؼ بيف للاتصاؿ ميمة وسيمة الجودة وظيفة نشر المنافسيف، وتعتبر
 بعد بمؤسسة فيما تطبيقو تـ وأيضا ، ميتسوبيشي بمؤسسة سنة في المنيج ىذا اعتمد وقد

 مطابقتو وضماف المنتج تصميـ عف المسؤوؿ النظاـ الجودة نشر وظيفة تويوتا، وتعتبر
 1المؤسسة. وظائؼ كؿ مف بمشاركة أفراد العميؿ لمتطمبات

 الجودة نشر وظيفة مفهوم 
 أعضاء مختمؼ بيف تشاركي منيج عمى الجودة نشر لوظيفة مستخدمة المؤسسات ترتكز
 خصائص إلى العملاء وتوقعات متطمبات لترجمة يؤدي مام الوظائؼ، العمؿ المتعدد فريؽ

 المنتجات. بقية مع لممنتج التنافسي تقييـ وأيضا ومواصفات،
 الجودة: نشر عناصر وظيفة 

 2وىي: الجودة نشر لوظيفة أساسية عناصر أربع وتوجد
 العملاء متطمبات عف لكشؼاو  البحث في المبذولة الجيود عف عبارة وىي .المدخلات:4
 الضمنية. أو المصرحة بيا واءس
 أفراد مشاركة ضماف مع عمؿ فريؽ تشكيؿ طريؽ عف التصميـ عممية وتشمؿ :.العمميات4
 وترجمة تحويؿ بيدؼ التصنيع وغيرىا، وذلؾ التطوير، التسويؽ، :مثؿ عدة وظائؼ مف

 المنتج؛ في نيائية إلى خصائص العميؿ متطمبات

                                                           
 .163نفس المرجع. ص.1
  . 35. ص. المرجع السابؽالموسوي، محسف، منصور، أحمد.2
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 وتحسيف العميؿ رضا ليدؼ تحقيقيا ومدى لجودةا وظيفة نشر نتائج تشمؿ :.المخرجات4
 المؤسسة؛ تنافسية

 مف وتحقؽ الشكاوى ومعالجة العميؿ طرؼ مف المنتج تقييـ عمى بناءا :العكسية .التغذية1
 استخلاص طريؽ عف المنتج أداء تقويـ يتـ المنافسيف باؽ مع المقارنة المرجعية نتائج

 إعادة العملاء، بيدؼ لمتطمبات جديد وتحديد ،أدائو أو تطوير لمعملاء جديدة متطمبات
 .الجودة نشر وظيفة وفؽ إدراجيا

 الجودة نشر وظيفة خطوات 
خصائص في  إلى العميؿ متطمبات تحويؿ ىو الجودة نشر لوظيفة الأساسي المنطمؽ إف

  1:كالتالي خطوات بعدة الوظيفة ىذه المنتج، وتمر
 فنية ومتطمبات خصائص إلى العملاء رغبات ؿتحوي الخطوة ىذه في يتـ المنتج: .تخطيط4

 .منتجاتيـ عمى لمتفوؽ المنتج خصائص وضع بيدؼ المنافسيف وتحميؿ تقييـ لممنتج، مع
 لممنتج المحددة خصائص الأجزاء إلى لممنتج الفنية المتطمبات تحويؿ يتـ الجودة: .نشر4

 .العميؿ متطمبات لملائمة وكيفية تطويرىا
 التي العممية معايير وتحديد ،إنتاج خصائص الأجزاء لعمميات تحويؿ ـيت العممية: .تخطيط4

 .الجزء في خصائص تؤثر
 خلاؿ مف العمميات لمتطمبات الأساسية التصنيع عمميات تحويؿ يتـ الإنتاج: تخطيط 1

 المعايرة، وغيرىا. الأدوات المعتمدة، المقاييس التدريب، متطمبات مثؿ: ضبط مؤشرات
 الخدمات تحسين في العمال وتمكين ةمشارك .دور4.41.1

 التركيز يجب التي الجوانب أىـ مف الجماعي العمؿ في الأفراد جميع وتمكيف مشاركة تعد
 لممؤسسة وولائيـ الأفراد انتماء زيادة عمى تساعد إذ الشاممة، الجودة إدارة ضمف فمسفة عمييا

 أىـ مف يعتبر الجماعي والعمؿ أىدافيـ، مف جزء تعتبر المؤسسة والتي أىداؼ وتحقيؽ
                                                           

 .150ص .2010 الديف، علاء دار سوريا:  .الشاممة الجودة أسرار تتعمم كيف حسف. الصرف، رعد.1
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 العمؿ وييدؼالمثمى.  الحموؿ لإيجاد ومحاولة التشارؾ المشكلات ومعرفة تحميؿ أدوات
 :يمي ما تحقيؽ وبالتالي لمعمميات، المستمر التحسيف إلى الجماعي

 ميارتيـ وتنمية الإبداع عمى قدرتيا واستغلاؿ البشرية والموارد الكفاءات مف الاستفادة  -
 أداء تحسيف لممؤسسة يتيح مما الجودة تحسيف فرؽ ضمف لعممية لإدماجياوا العممية

 العمؿ؛ مشاكؿ وحؿ الإنتاجية العمميات
 عامة بصورة العمؿ مشكلات في دراسة لمعامميف الكاممة المشاركة فرص منح إف -

 بما ليا المناسبة الحموؿ واقتراح أسبابيا عمى بالتعرؼ يسمح خاصة بصفة الجودة ومشكلات
  وضع الحموؿ المؤسسة لإدارة تيحي
 بالتخطيط المتعمقة العمميات كافة في العامميف مشاركة ىي الحديثة الإدارة أسس أىـ مف -

 العامميف مشاركة وكذلؾ ،التنافسية بتحسيف المرتبطة الأنشطة كافة في الخاص بالمؤسسة
 الأداء تحقيؽ عمى لعماؿا تحفيز في يساىـ مما لممؤسسة إتحاد القرار الاستراتيجي عممية فى

 لممؤسسة والولاء بالانتماء وزيادة الإحساس الصحيح بشكؿ المطموب
 تنافسيةال الميزة عمى العاممين تمكين تأثير  
لأف المدير لا ، بوضوح العامميف تمكيف عنصر عمى الشاممة الجودة إدارةأدبيات  ركزت لقد

 أفراد بقية مساعدة دوف مستمرة، بصورة اوتحسيني والمستمرة الشاممة الجودة تحقيؽ يستطيع
 في العامؿ دوف إخلاص تحقيقيا يمكف لا وتحسينيا الجودة لأف العماؿ، المؤسسة، وخاصة

 وقناعتو العامؿ لانتماء والتمكيف يحتاج الجودة، بثقافة لممؤسسة واقتناعو العمؿ وولائو
 .يقياتحق سبيؿ الأفراد في بقية مع وتعاونو الجودة بيدؼ الداخمية

 الخاصة ميارتيـ استغلاؿ بغرض المسيريف فييـ بما العامميف لتشجيع إدارية عممية التمكيفف
 العمميات لأداء التصرؼ حرية مف المزيد منحيـ طريؽ عف وذلؾ أفضؿ نحو وخبراتيـ عمى

  المؤسسة. أىداؼ لتحقيؽ بفاعمية العمؿ إتماـ قادريف عمى ليكونوا الإنتاجية،
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 لمعماؿ الفرصة بإعطاء الحديث الإداري الفكر النظـ تطور عف عبارة التمكيف وعممية
 مواقع مف غيرىـ لقربيـ مف أفضؿ العمؿ بمشاكؿ لمعرفتيـ وذلؾ اتخاذ القرار في لممساىمة

 عف طريؽ المشاكؿ ليذه الملائمة الحموؿ لإيجاد فرصة منحيـ يتـ لذا الإنتاج، وورش العمؿ
 1الحموؿ. لتمؾ السميـ التنفيذ مىع وسير المناسبة الحموؿ اقتراح
 التي الكافية والمرونة القدرة العامميف منح عمى قادرة ذاتيا بحد العامميف تمكيف عممية تعد

 العماؿ يكتسبيا التي لولاء و الثقة أف كما منافسة، أخرى مؤسسات في عف العامميف تميزىـ
  بسيولة. تقميديو الأخرى المؤسسات عمى يصعب الذي البشري مف رأس الماؿ ميـ جزء تعد

 العملاء رغبات تمبية في المرونة مف المؤسسة قدر تكسب حديثة إدارية كعممية والتمكيف
 التنافسية. الميزة خمؽ في يساىـ مما رضاىـ تحقيؽ أجؿ مف ليـ وسرعة الاستجابة

 مف غيرىا عمى لكسب التميز والتفوؽ تسعى اليوـ المؤسسات أف الملاحظ سبؽ مما
 والبشرية الفكرية لمطاقات الأمثؿ والاستغلاؿ العميؿ ارض تحقيؽ مف خلاؿ فسيفالمنا

 كبيرة أىمية خاصة بصفة العامميف تمكيف ولمبدأ عامة الشاممة بصفة الجودة دارةفلإلمعماؿ، 
 وحثيـ اكتشاؼ قدراتيـ عمى البشرية الموارد لممؤسسة ومساعدة البشري الماؿ تدعيـ رأس في

 ؼ تحقيؽ التميز.بيد تطويرىا عمى
  تميز المؤسسة في المستمر التحسين دور.1.41.1

بناء نظاـ الجودة الشاممة في المؤسسات، إذ ينطمؽ ل المحوريالتحسيف المستمرّ العامؿ  يمثؿ
، ولا تقؼ باستمرار متجدد والإبداع والابتكار البشريالقدرات والأفكار  أفمفادىا  قاعدةمف 
الاستثمار بيذه القدرات، ولا  كمما زاد التنظيـ وتزداد تنافسيو ةفعالي تتحقؽو . معيفد حعند 

                                                           
من العاممين  عينة لأراء استطلاعية دراسة التنظيمي التطوير في العاممين تمكين ثرأ .الديف سيؼ جواد، عالية، عماد،.1

عمى الرابط:  . متاح15/10/2022] عمى الخط [ . تاريخ الزيارة  .بغداد في الصوفية لمصناعات العامة الشركة في
http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=82767 
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التدريب  حيث مفالعناية الكاممة برأس الماؿ الفكري،  عف طريؽ إلاسبيؿ إلى تحقيؽ ذلؾ 
 .وتمكينا وتطويرا تمويلاوالتكويف، 

 المستمرالتحسين  .تعريف4.1.41.1
، والتي تشير إلى المدلوؿ "Kaizen" لشييرة ا اليابانيةيرتبط مفيوـ التحسيف المستمرّ بالكممة 

، وتعني الحكمة "Zen"، وتعني جيّدة ومستمرّة، و"Kai" :نفسو، حيث تنقسـ الكممة إلى جزأيف
"، أو "تغيير جيدبأنّيا "تغيير  "Kaizen" والتغيير والتحسيف. وبالتالي، يمكف ترجمة

 .مستمرللأفضؿ"، أو "تحسيف 
نشر ثقافة التحسيف والمبادرة والتجديد والإبداع  محورىا، اريةإدوالتحسيف المستمرّ فمسفة 

، وذلؾ بتشجيع القيادة المنظمةداخؿ  العامموف يؤديياالنشاطات التي  لكؿوالإثراء والتطوير 
لدى  الضمنية. ويكمف ىدؼ ذلؾ في استثمار المعرفة المعنويو المادي التحفيز بالإداريّة 

نجاز العامميف، والإفادة مف ملاحظاتي عمى أحسف وجو،  الميماتـ، لتحسيف ظروؼ العمؿ وا 
 المنظمةلمجودة داخؿ  جماعيفي سبيؿ تحقيؽ أقصى الإفادات والوصوؿ إلى وضع نظاـ 

 .البشريلمعنصر  والمعرفي الفكري والتطور التميزتحسيف ىو ال ىدؼلأفّ 
 مقومات التحسين المستمر:..4.1.41.1

 :أىمياو ، المؤسسةداخؿ  المستمردعائـ التحسيف  ترسي ومقوماتىناؾ مجموعة عوامؿ 
، والمعنوية الماديةوتشجيعيا بمنح الحوافز  المستمردعـ الإدارة العميا لفمسفة التحسيف .1

 .ليا النجاح مف دوف ذلؾ يكتب، إذ لف المستمرنجاح جيود التحسيف  متطمبات وكؿ
 .وفعاليتيايف التحس عمميات، تضمف كفاءة المستمرلمتحسيف  منيجية تبني.2
، مع ضرورة بمتطمباتونحو التحسيف المستمرّ وتفي  تتجو، منظمةضرورة بناء ثقافة .3

  .العممياتربطيا بتحسيف أداء 
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عمى تحديث  مبني، الاتجاىاتومفتوح في جميع  حقيقي فعاؿ اتصاؿنظاـ  توفر.4
 المحققة التطوراتو الحديثة، فيسيـ في تثميف التحسينات  الاتصاؿأساليب  وتنوعالمعمومات 

  1.والعممياتعمى مستوى الأداء 
جراء  المؤسساتأف تضع  أىميةمف ىنا، تظير  معايير للأداء، وذلؾ لتحديد أوجو القصور وا 

. ييدؼ التحسيف إلى تجويد الخدمات والمنتجات، فالتحسيف المستمرالتعديلات عبر التقييـ 
 أنوالمستويات. يعني ذلؾ  جميع وفي ،جميعا الإدارية والميماتيشمؿ الإجراءات  المستمر

شراؾإدارة التغيير  تحسيف الإداريةعمى القيادة   فيالتحسيف  خطةفي  العماليةجميع الفئات  وا 
تشعرىـ بالمسؤوليّة في تحمّؿ ميمّة التغيير، وليتشارؾ  حتىمستوى الاقتراح والتنفيذ والتقييـ، 

 .الي داعما سنداالجميع في إنجاح الخطّة ويصبحوا 
 المستمر التحسين مجالات..4.1.41.1

 لبموغ المؤسسة لأداء التدريجي لمتحسيف تيدؼ التي الممارسات جميع ىي المستمر التحسيف
 يرتكز أفكار عدة وىناؾإليو  المؤسسة سعي ويدوـ فيستمر بموغو، يمكف لا الكماؿ، الذي

 2.بعضيا نذكر المستمر التحسيف مبدأ عمييا
 وعممية المخرجات المدخلات، الأنشطة،(الأفضؿ  نحو المؤسسة تعمميا التطوير يجب -

 )القيمة خمؽ
 ممارسات العميؿ، رغبات(لممؤسسة  التنافسية البيئة في التغير وفؽ العمميات تحسيف -

 ؛)المنافسيف
 فرصة لإعطاء بالإضافة المؤسسة أفراد جميع لدى المستمر التحسيف مبدأ ترسيخ يجب -
 التمكيف؛ عممية عف طريؽ لمتغير ليـ

                                                           
التحسين المستمرّ في الجامعات الأردنيّة المتقدّمة لمحصول عمى شهادة مد، رانيا أحمد. حوامدة، باسـ عمي، بني أح.1

جامعة عاشور زياف  دراسات وأبحاث. مجمة .ضمان الجودة من هيئة اعتماد مؤسّسات التعميم العالي في الأردن
 .07ص .2015، 19الجمفة.ع

 .194 . صالمرجع السابؽ .عيسى ، قدادة، الطائي، رعد.2



الأكاديمية إدارة الجودة الشاممة في المكتبات                              الفصل الرابع    
 

 

200 
 

 المؤسسة؛ عمميات وفعالية كفاءة تحقيؽ أجؿ مف لمتحسيف ديمينغ دورة منيجية إتباع -
 العميؿ(رغباتو و  احتياجاتو تمبية بمحاولة التحسيف عمميات في العميؿ عمى التركيز -

 (.والداخمي الخارجي
 .فقط العميا الإدارة مف أفراد عمى اقتصارىا يتـ وألا التحسيف بعممية المؤسسة التزاـ أفراد -
 ومعرفة المراد تطويرىا  )النشاط( العممية  فيـ بالتحسيف القائميف الأفراد عمى يجب -

 الأخطاء. وتقميص المشكلات حؿ بيدؼ بيا الخاصة ومخرجاتيا ومؤشرات الأداء مدخلاتيا
 :المرجعية المقارنة.1.1.41.1

 عمى تحسيف المساعدة الشاممة الجودة دارةلإ الحديثة الأدوات أىـ المرجعية المقارنة تعتبر
 متميز. ل لوصوؿا بيدؼ لممؤسسة التنافسي الموقع وتحقيؽ الجودة ومعرفة ،الأداء

 المرجعية: المقارنة تعريف 
 أيف الثانية العالمية الحرب بعد لمسنوات الأولى تعود تاريخية خمفية ليا المرجعية المقارنة إف

 ومحاكاة المعمومات جمع عمى جيودىـ اليابانيوف ركز ثحي الياباف بتطبيقيا، قامت
 واقعيـ مع وتكييفيا المعرفة عمى الحصوؿ ليا بيدؼ زيارتيـ أثناء الأمريكية المؤسسات

 ولقد تحسيف منتجاتيـ، في (الأمريكي التطور)النموذج عمى الارتكاز/والاستناد وخصوصيتيـ
المتحدة  الولايات سوؽ غزو اليابانية تالمنتجا استطاعت سنة 20 بعد حيث ذلؾ في نجحوا 

 1.الأمريكية
المغة اليابانية ومعناىا سعي المؤسسة مف أجؿ  إلى" "benchmarkingكممة  أصؿ ويرجع

 المؤسسة لتعمـ أسموب ىي المرجعية الريادة والتميز، والمقارنة مف وضع أفضؿ إلىالوصوؿ 
 وعمميات منتجات لمقارنة ظمةعممية منت أنيا عمى أيضا وتعرؼ ،الآخريف نجاحات مف

                                                           
1
.Benchmarking. Open Access Journals. IRAQI. [On line]. 09/02/2024. Available on: 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=36748 
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 ذلؾ في مؤسسة رائدة أداء مع عامة بصفة أدائيا مقارنة معناه المنافسيف، مع المؤسسة
 1المجاؿ.

 المرجعية المقارنة أهمية 
 أدائيا تحسيف عمى القادر الوحيد الأسموب كونيا المرجعية بالمقارنة القياـ المؤسسات عمى

 قياسا أدائيا مستوى معرفة عمى المؤسسة الأسموب ىذا يساعد حيث المنافسيف، مع مقارنة
  2في: المرجعية المقارنة أىمية وتكمف بمنافسييا

 الرائدة. المنافسة والمؤسسة بينيا الأداء فجوة تحديد عمى المؤسسة تساعد •
 الأفضؿ؛ نحو التغيير سياسة تبني عمى المؤسسة تساعد •
 تحسينيا. عمى والعمؿ بالمنافسيف مقارنة أداء ؿالأق العمميات تحديد عمى المؤسسة تساعد •
 لممؤسسة. والجماعي الفردي الإبداع تطوير في كبير بشكؿ تساىـ •
 وفاعمية كفاءة زيادة إلى بالضرورة تؤدي تنافسية معايير يخمؽ المرجعية المقارنة أسموب إف •

 .تنافسية أكثر المؤسسة يجعؿ مما الأداء وجودة
 رجعيةالم المقارنة أنواع: 

 :أىميا أنواع عدة إلى المرجعية المقارنة تصنيؼ يمكف
 :الداخمية المرجعية المقارنة :أولا
معرفة  بيدؼ وذلؾ نفسيا المؤسسة عمميات أداء الداخمية، بيف المرجعية المقارنة تتـ

 عف والبحث ،المؤسسة أقساـ باقي عمى تعميميا ومحاولة العالي ذات الأداء العمميات
 عمى الحصوؿ وسيولة بسرعة وتمتاز تحسينيا، المنخفض ومحاولة الأداء اتذ العمميات
 .أداء المنافسيف عف معمومات تقدـ لا لكنيا معمومات،

 :الخارجية المرجعية المقارنة :ثانيا

                                                           
  .218 المرجع السابؽ. ص عيسى. ، قدادة، الطائي، رعد.1

2
.http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=36748.Op.Cit. 

http://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=36748
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 :إلى وتقسـ رائدة أخرى ومؤسسة المؤسسة بيف تجري
المؤسسة  بيف ءالأدا الفجوة تشخيص بيدؼ تجري التنافسية: المرجعية المقارنة.4

 الإستراتيجية المرجعية بالمقارنة أيضا تدعى الرئيسييف، ومنافسييا
 خارج المرجعية المقارنة لتطبيؽ أحيانا المؤسسة تسعى تنافسية: الغير المرجعية المقارنة.4

 .التدريب أو التحفيز برامجك ممارساتال بعض لتحسيف موصوؿل، نشاطيا قطاع
 المرجعية المقارنة مجالات 

 عمميات أو منتجات عمى إجراءاتيا نستطيع مثمما المؤسسة كؿ عمى المرجعية المقارنة تطبؽ
 1في: المرجعية المقارنة تطبيؽ مجالات محددة، وتتمثؿ

 تحسيف بيدؼ وذلؾ المؤسسة الرائدة مع ككؿ المؤسسة بيف المقارنة تتـ ككل: المؤسسة -
 الكمي؛ الأداء

 نتائج المنتجات، جودة : أىميا معايير لعدة بالاستناد عيةالمرج المقارنة تتـ :المخرجات -
 ... السوقية، المحققة، الحصة الأرباح

 متطمبات تحويؿ عمميات ذلؾ في بما ووظائفيا المؤسسة عمميات مقارنةالعمميات:  -
 عمميات البشرية، الموارد تعبئة عمميات إلى بإضافة وخدمات إلى سمع العملاء ورغبات
 .التنظيـ

 المرجعية المقارنة طواتخ 
 2أىميا: خطوات عدة المرجعية لممقارنة تطبيقيا عممية في المؤسسة تتبع
 المرجعية؛ المقارنة عممية أطراؼ جميع بيف المعمومات تدفؽ مف يسيؿ العميا الإدارة التزاـ.1
 المؤسسة؛ عمميات لجميع وتوضيح فيـ.2

                                                           
 .220المرجع السابؽ. ص عيسى. ، قدادة، الطائي، رعد.1
. عماف: دار صفا لمنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاممة في المنظمات المتميزةحمود، خضير كاظـ، الشيخ، رواف منير. .2

 .110ص .2009
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 ة؛المؤسس في المنتيجة ساليبالأو  العمميات توثيؽ.3
 المراجعة؛ لعممية لإخضاعيا المؤسسة تيدؼ التي العمميات اختيار.4
 المرجعية؛ المقارنة فرؽ تشكيؿ.5
 المرجعية معيا  المقارنة إجراء يمكف والتي الموجودة المؤسسات أفضؿ عف البحث.6
 المرجعية؛ لممقارنة تخضع التي العمميات حوؿ المعمومات جمع.7
 ؛الرائدة والمؤسسة المؤسسة بيف الأداء وةفج وتقييـ المعمومات تحميؿ.8
 الفجوة؛ عمى القضاء بيدؼ التخطيط.9

 التغير. خطط تنفيذ.10
 .التصحيحية اتخاذ الإجراءات.11
 ذلؾ يمي ،الرائدة المؤسسات نجاح عوامؿ لتحديد بالمناقشات المقارنة المرجعية منيجية تبدأو 

 مستوى إلى المؤسسة لوصوؿ خطة تحديد التالية والخطوة ،الأفضؿ تحديد المنافسيف عممية
 التصحيحات إجراء بعد الأداء قياس عممية أخيرا منافسييا، تتفوؽ عمى لكي المطموب الأداء
    .المرجعية المقارنة في للأىداؼ المسطرة المؤسسة بموغ مدى لمعرفة اللازمة

 دارة المرجعية المقارنة بين العلاقة  الشاممة الجودة وا 
 مبدأ مع تتكامؿ كونيا الشاممة الجودة إدارة فمسفة جوانب إحدى المرجعية رنةالمقا تعتبر

 التحسيف مبدأ أف حيث ،المميز التنافسي الأداء مستوى المؤسسة المستمر لبموغ التحسيف
 المقارنة تحققو ما وىذا إليو البموغ يجب ىدؼ لمرجعية يعتبرىا يحتاج للأداء المستمر
دارة جعيةالمر  المقارنةف .المرجعية  في القصور نواحي تحديد إلى ييدفاف الشاممة الجودة وا 
 سرعة طريؽ عف المؤسسة، تنافسية التحسيف إلى يسعياف إنيما معالجتيا كما بغية المؤسسة
 التي الأساسية الركائز ومف المؤسسات خلالو مف أساسيا تنافس بعدا أصبحت التي التطوير
 المقارنة تطبيؽ في ميـ الزمف أف عنصر حيث ،والإبداع التميز تحقيؽ عمى تساعدىا
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 مف التميز، عمىالمؤسسة  يساعد المستمر التطوير أسموب اعتماد خلاؿ مف المرجعية
 أقوى. طرؼ مف المتبعة محاكاتيا لمطرؽ

 الجودة الشاممة في المكتبات الأكاديمية إدارةتطبيقات مبادئ .44.1
 ت بالمكتبات الأكاديميةدور الإدارة العميا في تحسين الخدما.4.44.1

  وضع غاية إستراتيجية جوهرها تحسين الخدمات في المكتبة 
يتعمؽ ثبات الغاية بالتفكير الاستراتيجي أو التوجو الاستراتيجي طويؿ المدى، مع التركيز 

بدلا مف الحموؿ قصيرة المدى لممشكلات  عمى التحسيف المستمر لممنتجات والخدمات،
مات منيج تفكير استراتيجي، وتخصص الموارد، والاستثمار في رأس الحالية، تتبع المنظ

فتنمية الابتكار باستمرار ووضع المستفيديف كأولوية،  الماؿ الفكري لخدمة التعميـ والبحث؛
 يساعد في بناء الثقة، وبقاء المكتبة قادرة عمى المنافسة. وذلؾ عف طريؽ تحديد كؿ مف: 

وأف تكوف مصدرا رائدا للإشعاع الفكري والمعرفي في تطمح المكتبة لمتميز الرؤية:  -
المجتمع، والارتقاء إلى مصاؼ المكتبات الأكاديمية المتطورة بتوفير مصادر قيمة وخدمات 

 معمومات متميزة.
التميز في تقديـ خدمات المعمومات اللازمة لتمبية الاحتياجات الحالية والمستقبمية  :الرسالة -

يئة التدريس والطلاب, والباحثيف لدعـ العممية التعميمية والبرامج لممستفيديف مف أعضاء ى
 .والبحثية بمختمؼ مجالاتيا بما يحقؽ المستوى المتميز ويساند رسالة الجامعة

 القيـ ىذه وتتبنى الجامعة، قيـ في المكتبات مينة وأخلاقيات قيـ بدمج المكتبة تقوـالقيم:  -
 والبحث التعمـ إلى تفضي بالموارد ثرية مرحبة يئةب لتعزيز كمفتاح والمينية المؤسسية
التعاوف،  لعدالةا المصداقية النزاىة الولاء التميز) بقيـ ممتزمة المكتبة تكوف وعميو والابتكار،

 .الثقة، المينية(
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 الأهداف: -
نشاء وتطوير مكتبات 4 .إنشاء مكتبة وفقا لأحدث التطورات في مجاؿ المكتبات الجامعية، وا 

لتكويف منظومة متكاممة تساير أحدث ما تـ التوصؿ إليو في قطاع المكتبات الجامعية  كميات
 وضماف جودة الخدمات المتاحة فييا.

.توفير مجموعات متنوعة حديثة ومتوازنة وشاممة مف مصادر المعمومات في مختمؼ 4
، التخصصات العممية بحيث تشمؿ )الكتب، الدوريات، المخطوطات، المراجع، الرسائؿ

 الأوعية الإلكترونية، قواعد البيانات، المعايير الموحدة(
.المعالجة الفنية لمصادر المعمومات مف خلاؿ عمميات الفيرسة والتصنيؼ لكؿ الأوعية 4

 المتوفرة بالمكتبة وفقا لممواصفات القياسية العالمية.
 مكتبة الرقمية..التركيز عمى مصادر المعمومات الإلكترونية والعمؿ عمى تطوير مجموعة ال1
 .التخطيط المستمر والعمؿ عمى توفير خدمات المعمومات تتناسب مع حاجات المستفيديف.4
.إعداد الموائح والسياسات والقوانيف والأدلة الإرشادية التي تسيـ في تنظيـ سير العمميات 4

 والإجراءات الخاصة بعمميات )التزويد، الإعارة، الجرد، الاستبعاد(
رامج التعاوف والتشابؾ مع المكتبات الجامعية داخؿ الدولة وخارجيا, والجمعيات .الاىتماـ بب4

 .المينية، والاتحادات المحمية والدولية والمؤسسات المعنية بخدمات المعمومات، والمزوديف
.الاستثمار في رأس الماؿ الفكري المتخصص في مجاؿ المكتبات والمعمومات، مع وضع 4

 ارات العامميف في جميع العمميات والخدمات.برامج تدريب وتنمية لمي
.تزويد المستفيديف مف المكتبة بالتدريب اللازـ والتعميـ المستمر وبكفاءات وميارات البحث 4

 .عف المعمومات لدعميـ في سعييـ الأكاديمي والميني وضماف وظائؼ ومستوى حياة جيد
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 كتبات الأكاديميةبالم ضبط جودة الخدماتدور تمكين العاممين في .4.44.1
 الأكاديمية ةخصائص تمكين العاممين بالمكتب 
 الإدارية فييا لضماف المستويات المعمومات الخاصة بالمكتبة لكافة ومشاركة الاتصاؿ -

 المبدعة لدى الموظفيف. الطاقات وخمؽ المسؤوليات لتحمؿ الاستعداد الكامؿ إلى الوصوؿ
المناسبة  الميارات في إكساب الموظفيف بالمكتبةوالتكويف المستمر لممساىمة  التدريب -

 المسؤولية وتحمؿ القرارات اتخاذ بفاعمية والمشاركة في الخاصة والعامة مف أجؿ التصرؼ
 توزيع المياـ حسب )المنصب النوعي، المستوى العممي، الخبرة المينية(  -
 معنويةتوفير منظومة متكاممة ومشجعة مف الحوافز والمكافآت المادية وال -
 الاستعانة بفرؽ العمؿ في تحديد وانجاز الميمات وتقديـ الخدمات  -
 تشجيع المبادرات والمشاركة في اتخاذ القرارات وتفويض السمطات والمسؤوليات -
  المهارات التقنية والمهارات الإدارية لمعاممين بالمكتبةتنمية 
 المهارات التقنية )الخاصة(.4
 جمع بيدؼ استخداميا عمى والتدريب المناسبة عمومات والاتصاؿالم تكنولوجيا استعماؿ -

تاحتيا لممستفيديف ضمف بيئة عمؿ ملائمة  .المعمومات وتنظيميا وتجييزىا وا 
 معمومات خاضعة لممعايير الموحدة في مجاؿ المكتبات والمعمومات خدمات تصميـ -

 .متعددة بحث وتسييؿ الإتاحة لممستفيديف عف طريؽ توفير وسائؿ
الفنية وخاصة الفيرسة  عمميات المعالجة في الحديثة التكنولوجيات استخداـ عمى القدرة -

 .والتصنيؼ والبحث الببميوغرافي
 كالشراء والتبادؿ والإىداء وعمى المجموعات تنمية طرؽ عمى التعرؼ :الانتقاء والتزويد

 .المتبعة الأساليب والإجراءات مختمؼ
والنشرات  والاستخلاص الفيرسة والتصنيؼ تقنيات في التحكـ مىع القدرة والتحميل: المعالجة

عداد  القوائـ الببميوغرافية. التحميمية وا 
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عمى  والمعمومات المصادر الوثائقية وحفظ تسجيؿ وكيفية طرؽ معرفة :والتخزين التسجيل
 الأحادية والمتعددة. مختمؼ الوسائط

 الورقي بكؿ أشكاليا وأنواعيا تالمعموما مختمؼ مصادر معرفة :الاسترجاع والإتاحة
 وسبؿ استخداميا فييا وكيفية البحث والرقمي،

 المهارات الإدارية )العامة(.4
 .التواصؿ مع الموظفيف لتسييؿ فيـ أىمية مساىمتيـ الفردية -
 .تشجيع التعاوف عمى جميع المستويات الإدارية بالمكتبة -
 .لخبراتتسييؿ المناقشات المفتوحة وتبادؿ المعارؼ وا -
 .السماح لمموظفيف بتحديد عقبات تحقيؽ الأداء واتخاذ المبادرات دوف خوؼ -
 .السماح بالتقييـ الذاتي للأداء فيما يتعمؽ بالأىداؼ الشخصية -
بلاغ النتائج واتخاذ القرارات. -  إجراء استبيانات لمعرفة وتقييـ رضا الموظفيف، وا 
 الموظفيف وتحسيف الدافعية لتحقيقيا فيـ أفضؿ لأىداؼ الجودة لممكتبة مف قبؿ -
 مشاركة أقوى لمموظفيف في أنشطة تحسيف التنمية الشخصية والمبادرات والإبداع -
 تحسيف الثقة والتعاوف عمى جميع مستويات الإدارية في المكتبة -
 تحسيف التركيز عمى القيـ والثقافة المشتركة عمى جميع مستويات المكتبة -
 المعمومات. تقنيات ومصادر مختمؼ مع لمتعامؿ جنبيةالمغات الأ إتقاف -

 دور التركيز عمى المستفيدين في تحسين الخدمات بالمكتبات الأكاديمية.4.44.1
 ودوافع التوجه نحو المستفيدين أسباب 
 .القوانيف والتشريعات المتعمقة بالتعميـ العالي -
 .التواصؿ الاجتماعي ضغط الانترنت ووسائؿ -
 المستفيديف وتوقعاتحتياجات ورغبات ارتفاع ا -
 تنافسية. العلاقة مع المستفيديف كميزة إلى النظرة -
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 .وأساليبيا وأدواتيا أشكاليا وتنوع المنافسة زيادة -
 .المكتبة حياة المحرؾ الرئيسي لدورة ىو المستفيد -
 .الخدمات جودة عمى الفعمي الحكـ ىو المستفيد -
  المكتبة. ي لخدماتالمسوؽ الرئيس ىو المستفيد -
 الإجراءات الممكنة لممارسة التركيز عمى المستفيدين 
 .المكتبة داخؿ الخدمات المستفيديف بغرض تحسيف ومتطمبات تطمعات فيـ -
  توقعات المستفيديف الفعمية وفؽ الخدمات عمى إتاحة المصادر وتقديـ العمؿ -
 .العممية والبحثية جاتيـحا لتحقيؽ لممستفيديف الممحة الخدمات عمى التعرؼ -
  معالجتيا وتحسينيا عمى والعمؿ الخدمات، لتقييـ جودة الاستبيانات، استخداـ -
 .الخدمات لتحسيف والشكاوى الملاحظات عف الناتجة التقارير مف الاستفادة -
 لتطوير المينية المسؤولية يشعروف بالقيمة ويولد يجعميـ المستفيديف متطمبات وتحميؿ فيـ -
 .العامميف بالمكتبة مف قبؿ دماتالخ
الخاصة بتوفير متطمباتيـ مف أوعية معمومات  الاحتياجات ذوي المستفيديف مع التعاطؼ -

 وتجييزات خاصة بيذه الفئة المميزة. 
 الدراسة والبحث. لتدعيـ المساندة والوسائؿ بالأدوات مجيزة قاعات توفير -
 .بات وتوقعات المستفيديفربط غايات وأىداؼ المكتبة باحتياجات ورغ -
  المكتبة لمحتويات الآلية والفيارس المصادر لإتاحة رقمي مشروع اعتماد -
 .مراقبة وقياس وتقييـ رضا المستفيديف واتخاذ الإجراءات المناسبة بعدىا  -
 :القواعد الإرشادية لترسيخ مبدأ التركيز عمى المستفيدين 
 إستراتيجية لرفع مستوى الخدمات في المكتبة. تطوير رؤية لخدمة المستفيديف، وبناء -
 ومتطمباتيـ وتمبية ىذه المتطمبات. وضع خطة تسويقية لمتعرؼ عمى المستفيديف، -
 تبني إستراتيجية تقوـ عمى الحموؿ السريعة والملائمة، وتقديـ الخدمات ذات الجودة العالية. -
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 في علاقتيـ مع المستفيديف. توفير الميارات الإدارية والتدريب لمساعدة الموظفيف -
 تطوير معايير أداء الخدمة التي يجب توفيرىا لممستفيد لإرضاء رغباتو وتوقعاتو. -
 توعية الجياز الإداري في المكتبة حوؿ تمبية متطمبات المستفيديف بواسطة العامميف. -
 خدمات المقدمة.تعزيز توقعات المستفيديف بتمبية متطمباتو وتجاوز توقعاتو لزيادة ثقتو بال -
 تثقيؼ الإدارة حوؿ تمبية متطمبات المستفيد الخارجي بواسطة العميؿ الداخمي)الموظؼ(. -

 التحسين المستمر لمخدمات في المكتبات الأكاديمية.1.44.1
 المشمولة بالتحسين المكتبة خصائص خدمات 
 أف المستفيديف سوؼ يقدروف ىذه التحسينات ويممسوف أثرىا واقعيا -
 جود انحرافات ومشكلات ملاحظة في الخدمات المتاحة لممستفيديف.و  -
 أف الخدمات المستيدفة مستقرة لدرجة يمكف معيا تقييميا وتحميميا وتحسينيا -
 الخدمات متصمة بمؤشرات ذات علاقة مباشرة باحتياجات المستفيديف. -
 يف الجودةتوفر القدرة المالية والبشرية والييكمية والتقنية اللازمة لتحس -
 الخطوط العريضة لمتحسين في المكتبة 
مف  أحسف بالعممياتيجاد طرؽ لمقياـ لإ ،المبتكرةمعرفة الأفكار و تحسيف الإجراءات  -

 المستفيديف. فئات لجذب
تحسيف  عمى يساعد تفاديياوالعمؿ عمى  ةالماضيالانحرافات والأخطاء والمشكلات معرفة  -

 داء في المستقبؿ.طرؽ الأ
وانجاز الميمات بفعالية  كفاءةو بسرعة  والنشاطات بالأعماؿعمى القياـ  الموظفيف اعدةمس -

 .وتقديـ الخدمات بتميز
النيوض  مع ضرورة. مع الوقتالنمو والتغير بتوقعات المستفيديف والتي ستستمر مقابمة  -

 الموظفيف.  بميارات
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تخطي الحواجز التقنية وازدىار ومحاولة فيـ ومواءمة الاحتياجات المتغيرة لممستفيديف ت -
 الخدمات في البيئة الرقمية

 التحسين المستمر لتعزيز حضور المكتبة 
إرساؿ نشرات بالتواصؿ الاجتماعي والمنصات الرقمية  شبكاتممكتبة عبر لتسويؽ ال -

الفعاليات، الموارد الجديدة، والخدمات المتاحة، مما يبقي برامج إخبارية تحتوي تفاصيؿ 
  وعييـ.زيادة لو  يا لتوسيع فئة المستفيديفيمكف استخدام كما. ععمى اطلا فيديفالمست

بحيث تتضمف  عف المعموماتتقديـ المساعدة البحثية والتدريب عمى ميارات البحث  -
تحديد المصادر  عمى المستفيديفحيث يساعد  أو ورشات تدريبية جمسات استشارية فردية

 لمصادر. اجودة  وتطوير استراتيجيات بحث فعالة، وتقييـالأكاديمية المناسبة لمشاريعيـ 
التحوؿ الرقمي لمعمميات الأساسية والخدمات المتاحة مما يساىـ في تقديـ خدمات أكثر  -

يدؼ بممعمومات لكفاءة وسرعة تتلاءـ مع طبيعة المجتمع الأكاديمي. وتعزيز الوصوؿ الحر 
زيادة المقرؤية. والاستعانة بالمستودعات و  تحسيف الوصوؿ إلى نتائج الأبحاث بشكؿ أكبر

معمومات حديثة وموثوقة  الكتب الإلكترونيةو  قواعد البياناتكموارد رقمية الرقمية، وتقديـ 
 إدارة الوصوؿ الموحد. بوابة أو خارج الحرـ الجامعي عف طريؽمف دعـ الوصوؿ و  بسيولة.

المستفيديف مع  والاتصاؿ اعؿإنشاء قنوات لمتفبتقديـ الخدمات حسب طمب المستفيديف  -
 قيمة حوؿ كيفية تحسيف الخدمات رؤىتوفر تالاستطلاعات والاقتراحات، حيث  اعتمادا عمى

جراء استبيانات دورية لقياس رضا المستخدميف عف الخدمات المقدمة وتحديد مجالات  وا 
 ات العمؿ.كالحاجة لمواد مفقودة عف طريؽ الإعارة بيف المكتبات، أو تمديد ساع التحسيف.

مجيزة بأثاث مريح، إضاءة  توفير أماكف ىادئة لمدراسة الفردية وأخرى لمعمؿ الجماعي -
أجيزة عرض، و تفاعمية، الشاشات ال تقديـ أدوات رقمية مثؿ جيدة، منافذ كيربائية كافية.

مزودة ببرامج متخصصة تدعـ البحث الأكاديمي. ىذه الأدوات الحديثة الوأجيزة كمبيوتر 
 .الدراسة والبحوث تلإجراءاتوفر ليـ موارد و عمى إنجاز أعماليـ بكفاءة  المستفيديفتساعد 
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 ( نموذجSIX SIGMA) الأكاديمية في المكتبات لمتحسين المستمر 
  DMAIC:1 منهجية.4

 تحديد التالي: يتـ في ىذه المرحمة  :Define التحديد
 المكتبةفي  المستفيديف متطمباتتحديد 

 لممستفيديفمات التي يمكف أف تقدميا المكتبة تحديد أفضؿ الخد
 المكتبة المستفيديف في فئاتتحديد 

 المكتبة لممستفيديف فيتحديد المشاكؿ الحالية والمتطمبات الحالية 
 والمتوقعة الحالية لممشكلاتتحديد الحموؿ 

 بالمشكلات عف طريؽ:المتعمقة  والمعطياتجمع البيانات  الغرض :Measure القياس
 والموارد المتوفرة في المكتبة اس المصادرقي -
 الخدمات المتاحة في المكتبة.قياس جودة  -
 المكتبة. المستفيديفقياس مواقؼ وسموؾ  -
 موظفي المكتبة قياس مواقؼ وسموؾ محافظ و  -
 في المكتبة المستفيديفسموؾ بالمعرفة السميمة  -
  والتحقيؽالقياـ بإعداد أىداؼ قابمة لمقياس  -

بيف  الفجوة لتقميص ييدؼالتحميؿ فالمشكمة.  تحديد جذورالرجوع إلي  :Analyze يلالتحم
لممشكمة ميـ لموصوؿ إلى  الأصميةوالعامميف بالمكتبة. فالتعرؼ عمى الأسباب  المستفيديف

يساعد  العمميات،القائمة عمى  المعنية وجود علاقة وثيقة بيف الأطراؼف. الصحيحة الحموؿ
 طريقة منيجية. تقديـ الخدماتعمى 

                                                           
. معاينة 2013 ،دارة المكتبات الأكاديمية وتحقيؽ رضا المستفيديف. مدونة نسيجسيجما لإ 6حايؾ، ىياـ. تطبيؽ مفيوـ .1

 /https://blog.naseej.com. عمى الرابط: 11.12.2024في 

https://blog.naseej.com/
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 يساعد تفاديياوالعمؿ عمى  الماضية، الأخطاء والانحرافاتمعرفة  :Improve التحسين
 في المستقبؿ. في ىذه المرحمة، يمكف تحسيف الإجراءات الأفضؿداء تحقيؽ الأعمى 

جذب بالأعماؿ، و لمقياـ  الأنسب طرؽال، و اللامعةالأفكار الاىتداء إلى ومحاولة  والنشطات،
مما  وفعالية وكفاءةالأعماؿ بسرعة مف أداء الموظفيف  حيث يتمكفالمكتبة.  يديف إلىالمستف

فعاؿ يعتمد عمى الأعماؿ  منيجباستخداـ  العمؿ، ذلؾالوقت وتحسيف  يساىـ في توفير
كما يساىـ المنيج داء. الأبحيث يصبح نيج لا غنى عنو لتحسيف نوعية  المعقدة غيرالذكية 
 لممستفيديف.وتحقيؽ أقصى قدر مف الخدمات  ،ف حجـ العمؿعمى التقميؿ م الجديد
 التامةوالسيطرة  وتجديدىامراجعة العمميات عمى ساعد ي السيطرة والضبط :Control الضبط
الوقاية خير لأف . والإجراءاتلتحديد فعالية العمميات  إجباريةمرحمة وال السابقة.مراحؿ العمى 

. في ىذه المشكلاتالقائمة تمنع تكرار لإجراءات واالسيطرة عمى السياسات ف مف العلاج
 التيديدات والمخاطر.معالجة لط يخططرؽ الت سوؼ نتعمـالمرحمة 

 :PDCA منهجية.4
 (كيؼ، لماذا، متى، ماذاالتساؤلات التالية ) عمى المحكمة الخطةتجيب  :Plan التخطيط
 متطمباتأساس  عمى أيضا تحسيف خدمات المكتبة الحالية. كما يتـ التخطيط يتوجب

الأمر يتطمب ف. لذلؾ المستفيديفرضا  يجسدهالمخرج النيائي فرضاىـ. تحقيؽ و  المستفيديف
 .لممستفيديف أحسف اتتقديـ خدم وضمافالقائمة لتحسيف الأداء  تعديؿخطة جديدة أو  وضع
 بالإجراءات التالية: وييتـ :Do التنفيذ

 القياسية المتوقعة. ئجالنتاوالوصوؿ إلى  الموضوعة تنفيذ العمميات -
 .بالمكتبةتنفيذ الخطة الخاصة  يةوكيف متى وأيف وتحديد الخطةتنفيذ  -

موقت ل والاستناد المناسبة، قراراتفي اتخاذ ال ما يفرض مع عممية التنفيذ التحمي بالمرونة
 .كلاتأنواع المش لمختمؼ الملائمةحموؿ الو  ،المتوفر
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الى  التخطيط والتنفيذ. كما تساىـ في التقدـدراسة و  لتدقيؽالخطوة ميمة  :Check التحقق
 التقرير بالمواصمة . بعد التحميؿ والفحص الدقيؽ يمكفالتراجع وعدـ المتابعةأو  الأماـ

 .الفائتة لمخطوات تدقيؽ بعمميةالمرحمة شبيية  ىذه. الموالية لممرحمة
في ىذه المرحمة النيائي، حيث  قرارالاتخاذ فييا سيتـ  الموالية والأخيرة الخطوة : Act العمل
جراء التعديلات الضرورية العمؿ عمى تنفيذ التعديلات يتـ  التي أجريت حتى الآف عمى وا 

 .الأكاديمية المكتبة الخدمات فيتحسيف  المعتمدة لضمافالخطوات السابقة وتنفيذ الإجراءات 
 خلاصة

تمبية  أجؿ مف ،الأكاديمية تباتالمك وناجح لتسيير فعاؿ إداري تعد إدارة الجودة الشاممة نمط
المعروضة  الخدمات وتنوع توسع أف كما .المستفيديف والعامميف عمى السواء متطمبات

جعمت المكتبات  صعب، اقتصادي سياؽ في تزايد الإمكانيات وكذا وتحديات الانترنت،
تسيير إعادة تقييـ النمط الحالي لم الضروري ليا مف في مفترؽ الطرؽ، وأصبح الأكاديمية

ومراجعة طرؽ تقديـ الخدمات، واستقصاء أراء المستفيديف حوؿ مستوى جودتيا، وتبني 
تيا إمكانيا عمى تحافظ حتى وذلؾ المكتبات، ىذه ووسائؿ الأىداؼ مع جودة تتكيؼ معايير

 .متغيرة باستمرار في بيئة ومكانتيا
 



 

 

 

 

 

 

 

 

صل  امسالف   :الخ 
 دعامات  إ رساء

ودة    ام إ دإرة  إلج   ن ظ 
كادن مت ة  

 
ي  إلمكت ت ات  إلأ

 ف 
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 تمهيد
المكتبات ومرافق لقد ظيرت العديد من المصطمحات والاتجاىات الشائعة المرتبطة بتطوير 

سواء من حيث  ،خصوصياتيا إلىبالنظر  الأكاديميةوالمكتبات  ،بصفة عامة المعمومات
: إدارة يانذكر من، ذلك من أجل موائمة نظم إدارة الجودة والتي الخدمات أو فئات المستفيدين

النظم الانترنت، الذكاء الاصطناعي،  ،الإدارة إعادة ىندسة ة،الإستراتيجي الإدارة التغيير،
 ذات الصمة ىيئات وجمعيات المينة، الأكاديمي الاعتماد المعايير الموحدة،الآلية المتكاممة، 

تأىيميا لكي تتفاعل  إعادة حيث أنيا تساعد في ،المعمومات( )المكتبات، الجودة، التوثيق،
التطبيق المنظم لمبادئ إدارة الجودة الشاممة من خلال ىذه ف إدارة الجودة الشاممة. مع مبادئ

المسارات سوف تقدم توجيات صائبة تسيم في تأكيد شمولية الأداء المرتبط بأنشطة إنتاج 
المتغيرات و  تحدياتالخدمات ومنتجات معمومات تحمل وتراجع بصفة مستمرة لتمبية 

ودة العالية المرتبطة بأسموب إدارة الجودة الشاممة الذي ييدف المعاصرة، بحيث تتسم بالج
 الإحاطة أجل من الفصل ىذا جاء وعميو .المشكلات المتعمقة بالجودة حل إلىبالأساس 

من التفصيل  ءبشيمكوناتيا وتنوع استخداماتيا اختلاف  عمى بأبرز تمك الاتجاىات
  امات.عن تمك الدع ةواضح نظرية قاعدة تكوينوالتحميل، و 

 التنظيم والتسيير.5.1
أي  الجيد والتسيير الفعال، التنظيم إلى مثل غيرىا من المكتبات الأكاديميةالمكتبات  تحتاج
فئات  متطمبات ةوتمبي خدماتيا، ميوتقد نشاطاتيا، تأدية تضمنلكي  الناجحة الإدارة

التركيز عمى  تتطمب ،عنيا غنى لا ميمة المكتبات في الإدارة فإن وبذلك منيا، المستفيدين
 استمرارية ضمان مع المتفق عمييا مسبقا قواعدالو  والمؤشرات لممعايير وفق والفاعمية الكفاءة
 أىمية وقد ازدادت في السنوات الأخيرة ،المقدمة الخدمات جودة تحسين سبيل في ذلك تحقيق

 ناحية من لتنوعا نحو واتجاىيا من ناحية، نشاطاتيا مجالات بزيادةتنظيم وتسيير المكتبات 
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 أنماط في، والتغيرات والاتصال المعمومات تكنولوجيا في التطوراتىذا بالإضافة إلى  أخرى،
 .تحكم العمل بالمكتبات الجامعية التي الإدارية الأساليب تطوير استدعت معيا العمل، مما

 .إدارة التغيير5.5.1
تكون ىذه المكتبات  أن ديميةالأكاالشاممة في المكتبات  الجودة إدارة مدخل تبني يقتضي
ىذا الأسموب الإداري الحديث  تطبيق لأن لمتغيير، مستعدة الجودة في خدماتيا عن الباحثة
 والثقافة التنظيمية الييكل التنظيمي، الاستراتيجي، التوجو عمى كل من تغييرات وجود يقتضي

 العمل تميز. كما عميياال من يامن أجل تمكين القيادي والنمط العمميات وتصميم المكتبة في
 .التغيير من المتوقعة المقاومة تقميص عمى جاىدة

خدمة   بقصد التغيير لإحداث الطرق أحسن استخدام كيفية توضحل التغيير إدارة تأتيو 
 تبني أو المكتبة، في واضحة وتعديلات ميمة إصلاحات إجراء اجل من وكذا أىدافو،
ول إلى تحسين خدماتيا وزيادة رضا المستفيدين لموص لتنفيذه إداري  جديد والسعي أسموب
 متطمباتيم والتفاعل معيا باستمرار. وبتحقيق

 تعريف التغيير.5.5.5.1
 القوى مجموعتين من بين ديناميكي توازن عممية عن عبارة" التغيير أن "لوين كيرت "يرى

 وتتضمن ،لمعمل والنفسي والاجتماعي المادي المجال في متعاكسين اتجاىين في تعملان
 ونتيجة قوى معيقة المعاكسة المجموعة تتضمن حين في دافعة قوى المجموعات ىذه إحدى
  1.الراىنة"الحالة  عمييا يطمق التوازن من حالة إلى المنظمة تصل القوتين ىاتين لتفاعل

لمتعرف  البيئة الخارجية عمى التعرف بعد مدروسة تعديلات "إدخال فيو التنظيمي التغيير أما
 عمى لمتعرّف الداخمية لممنظمة البيئة دراسة كذلك البيئة، تمك عمى طرأت التي التغييرات عمى

 المنظمة عناصر عنصر من أي في التعديل يكون أن ويمكن .التّدخل تتطمّب التي المشاكل

                                      
1
 مجلت .النفسيت الأبعاد دراست -معها  التعامل وكيفيت المنظماث في التغيير مقاومت عن التعبير . آلياثسميرػباس، .

 185 ص ، 2017 جوان .01 ع . وتربويت نفسيت ثأبحا
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 أن أو الأفراد أو التنظيمي، التكنولوجيا الييكل الأىداف، الإستراتيجية، المنظمة، رسالة سواء
 1.شاملا" الحالة تغييرا ىذه في ويكون المنظمة عناصر جميع في التعديل يتم
 تعريف إدارة التغيير.5.5.5.1 
 خلال من المؤسسة تحويل عممية" فإنيا Steve Smith فيما يخص إدارة التغيير، وحسبو 

 خلال من إليو الوصول المراد الواقع إلى الحالي الواقع من متدرج عممي شمولي منيج تطبيق
  2."إحداثو المراد التغيير لتعزيز عممية أساليب بإتباع وىذا والسموك الأعمال طويرت

 حالة إلى حالة من الانتقال عممية ىو المكتبات الجامعية ويمكن القول أن إدارة التغيير في
 الجانب عمى تغييرات إحداث العممية ىذه تمس حيث زمنية، فترة خلال أكثر ايجابية أخرى
والأىداف  والبيئة النظم ةشامم وحدة اعتبارىاو  لمعمميات، الفني والجانب تبيينلممك الثقافي

 وتحقيق التميز. المخرجات وجودة وأداء فاعمية زيادةبيدف  ،السياسةو 
 مجالات التغيير:.5.5.5.1

 3:المجالات التالية والتغيير المطموب في المؤسسة من الضروري أن يمس
 الإنساني التغيير التكنولوجي التغيير لهيكميا التغيير الاستراتيجي التغيير
 المنظمة إستراتيجية
 النشاط إستراتيجية

 الإستراتيجية الوظيفية

 البناء مكونات -
 .التنظيمي

 .المكافئات نظام -
 ونظم الأداء تقييم -

 .الرقابة

 .المعدات -
 العمل تصميم -

 .وتتابعو
 معالجة نظام -

 .المعمومات

 والأداء الميارات -
و  الاتجاىات -

 .السموكيات
 .الإدراك -

 ( مجالات التغيير في المؤسسة5-1)جدول
                                      

في  الشاممة الجودة مبادئ إدارة وتفعيل التنظيمي التغيير أبعاد بين التأثيرية العلاقة المالك. ججيق، عبد عفاف، حداد،.1
، 2020، ديسمبر2، ع6، مج2قسنطينة والاجتماعية، جامعة الإنسانية العموم . مجمةقالمة عمر بن عمر مطاحن

 .100ص
،  2019وموزعون، ناشرون الأردن: زمزم .يالمؤسس الأداء لتحسين مدخل التكنولوجي التغيير محمد. قريشي،.2

 . 107ص
 330ص .1998الجامعية،  الإسكندرية: الدار .الإدارة مبادئ في المعاصر المدخل سمطان. الشريف، محمد عمي.3
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 إدارة التغيير: وأهداف أسباب.5.5.5.1
تبرز العديد من الأسباب المساىمة في عممية إدارة التغيير في المؤسسة، كما تطمح من 

 :فيخلال تمك الأسباب في تحقيق مجموعة من الغايات والأىداف، وتتمثل أبرزىا 
 أهداف إدارة التغيير إدارة التغيير أسباب

 إرادة التغيير وعزيمة التطوير -
 الاعتراف بالحاجة إلى التغيير -
 التماشي مع المقاييس العالمية -
 رضا المستفيدينزيادة  -
 مواكبة التقدم التكنولوجي -
 تحسين مستوى الجودة -
 توسيع شريحة المستفيدين -
 

 التي تتبعيا المكتبة  لأمالمؤسسة ا أىداف تحقيق -
النمط القيادي من الأوتوقراطي إلى  تحويل -

 الديمقراطي
 وتقميل المشكلات حلمناسب ل مناخ إيجاد -

 .الانحرافات
مع البيئة  الجامعية لممكتبات الكامل التكيف -

 الداخمية والخارجية

 التغيير أسباب وأهداف إدارة (5-1)جدول
 ل إدارة الجودة الشاممةفي ظ مجالات التغيير.1.5.5.1

، التنظيميةثقافة العمى  في المنظمة يتوقف نجاح عممية تطبيق مفيوم إدارة الجودة الشاممة
ومدى كونيا  الييكل التنظيمي، العمميات والأنشطة، أسموب الإدارة المتبع في المؤسسة،

 .إدارة الجودة الشاممة عمق بتطبيقمنسجمة مع الفيم الجديد المت
 التنظيمية ثقافةال: 

بكيفية تنظيم  المتعمقةيمكن تعريف ثقافة المنظمة عمى أنيا مجموعة من المعتقدات العميقة 
العمل وممارسة السمطة ومكافأة العاممين ومراقبة أدائيم وانضباطيم في العمل ودرجة 
الرسمية المطموبة. وما يجب عممو ىنا ىو بناء ثقافة تنظيمية تكون الجودة محورىا وىناك 

أداء ، التركيز عمى العميل: العديد من الجوانب التي تشتمل عمييا ثقافة الجودة من أىميا
الصدق في التعامل مع ، احترام الآخرين، التفاني في العمل، الصحيح من المرة الأولى العمل
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عدم التقيد بالعلاقات الرسمية بيدف إجراء اتصالات ، الخطأ ىو فرصة لمتطور، الآخرين
 ميز ىو نيج لمتطور.الت ،فعالة

 :الهيكل التنظيمي 
ويعرف الييكل التنظيمي عمى أنو الوسيمة التي يتم من خلاليا تقسيم نشاطات المنظمة 

إن الييكل التنظيمي الطويل المبني عمى أساس وجود مستويات  .وطريقة تنظيميا وتنسيقيا
الجودة الشاممة. إن الييكل  إدارية كثيرة لم يعد يتناسب مع المنظمات التي تطبق مفيوم إدارة

التنظيمي الجديد والذي يتناسب مع إدارة الجودة الشاممة يجب أن يتضمن دور فرق العمل 
ومجموعات العمل بداخمو، وبناء عميو فإن الييكل التنظيمي الأكثر ملائمة يكون أفقيا أو 

 بحيث يتوفر للأفراد ولفرق العمل صلاحيات أكبر واستقلالية أعمى. منبسطا
 :العمميات 

العممية ىي مجموعة من الأنشطة المترابطة أو المتفاعمة مع بعضيا والتي تقوم بتحويل 
المدخلات إلى مخرجات وحتى تتمكن المنظمة من تحقيق مستوى عالي من الجودة في 
منتجاتيا فإن ذلك قد يتطمب إعادة تصميم العمميات بشكل جزئي أو كمي وذلك حتى تنسجم 

 تطمبات إدارة الجودة الشاممة.العمميات مع م
 :أسموب الإدارة 
إن من الضروري إتباع أسموب إداري يتناسب مع تطبيق المفيوم الجديد أي تطبيق إدارة  

عطاء الحرية في العمل  الجودة الشاممة، وينبغي أن يتصف ىذا الأسموب الإداري بالمرونة وا 
الرئيس الفرصة لمرؤوسيو لممشاركة في وزيادة مساحة الاستقلالية بالإضافة إلى ضرورة منح 

وضع الأىداف واتخاذ القرارات وحل المشكلات بل يذىب الأمر إلى أبعد من ذلك فالمدير 
النمط القيادي الديمقراطي ىو أكثر ملائمة من الأسموب و ينبغي أن يشجع اندماج العاممين، 

 TQM.1الأوتوقراطي في ظل تطبيق 
                                      

1
.Chapman, Madison. « إدارة الجىدة الشاملت والتغيير ». SlidePlayer, [en ligne]. 2019. [14/03/2024]. 

Disponible sur : https://slideplayer.com/slide/14643702/90/images/.jpg 

https://slideplayer.com/slide/14643702/90/images/.jpg
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 الأكاديمية المكتبات في التغيير إدارة فوائد .5.5.5.1
، وذلك بالاعتماد الجامعية م والبحث في المكتبةيأنشطة التعم تحسين في التغيير إدارة تساىم

، بالمساعدة في المكتبة أىدافتحقيق  حيث تدعم والاتصال، المعمومات عمى تكنولوجيا
، وسلامة الحفاظ عمى المقتنيات وحماية الممتمكات، والبنية التحتية لنظام المعمومات

تسرع عممية تحول الموظفين إلى محترفين يشكمون عامل رئيسي يضمن التطور و  البيانات،
تمبي مختمف متطمبات شرائح المستفيدين  متنوعة معمومات خدمات توفيركما تدعم والرقي، 

الأداء، وجودة الخدمات  وفعالية كفاءة ايجابي عمى تأثير ليا في مختمف المجالات يكون
 . ي المكتبة الجامعيةالمقدمة ف
 الإدارة الإستراتيجية.5.5.1

عمى تصور دور المنظمة عمى المدى البعيد،  يركز الاستراتيجيةالإدارة  إن غالبية تعريفات
فيما ييتم البعض الآخر بأىمية تحديد المنظمة لرسالتيا وغاياتيا، في حين يركز آخرون 

 .لذلك الموارد التنظيميةعمى عممية اتخاذ القرارات الإستراتيجية وتخصيص 
 .تعريف الإدارة الإستراتيجية5.5.5.1

المستقبمية لممنظمة، ورسم  ىتصور الرؤ تعني" الإدارة الإستراتيجية وعميو يمكن القول بأن
رسالتيا وتحديد غاياتيا عمى المدى البعيد، وتحديد أبعاد العلاقات المتوقعة بينيا وبين بيئتيا 

المخاطر المحيطة بيا، ونقاط القوة والضعف المميزة ليا، وذلك بما يسيم في بيان الفرص و 
 .بيدف اتخاذ القرارات الإستراتيجية المؤثرة عمى المدى البعيد ومراجعتيا وتقويميا"

فالإدارة الإستراتيجية ضمن ىذا السياق تعبر عن منظومة متكاممة من العمميات والأنشطة 
وصياغة إستراتيجية مناسبة وتطبيقيا وتقييميا  خارجية،والذات العلاقة بتحميل البيئة الداخمية 

وذلك بما يضمن تحقيق ميزة تنافسية  عمييا،في ضوء تحميل أثر المتغيرات البيئية 
 مؤكدة لممنظمة. استراتيجية
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 أهداف الإدارة الإستراتيجية.5.5.5.1
جوىرية بعممية  إلى تحقيق جممة من الأىداف التي ترتبط بصفة الإدارة الإستراتيجية تسعى

أو عمى مستوى الأقسام أو المجالات الوظيفية الرئيسية ، الإدارة عمى مستوى المنظمة ككل
 :ىي الإدارة الإستراتيجية وعميو فإن الغايات المرجوة من عممية ،في المنظمة

 والأنظمة والقواعد والإجراءات التنظيمي الييكل في التعديلات بإجراء داخميا المنظمة تييئة.1
 .بكفاءة وفعالية الخارجية البيئة مع التعامل عمى قدرتيا من يزيد الذي بشكل العاممة والقوى

لتنفيذ  العاممين التزام من يزيد مما الجماعي العمل خلال من العاممين اشتراك تشجيع.2
من  ويزيد لمتغيير، مقاومتيم من ويقمل عمييا، ووافقوا مناقشتيا في اشتركوا التي الخطط
 المنظمة داخل الأداء تقيم لأسس فيميم

 منع التعارض عمى والعمل فعاليتيا وزيادة المنظمة داخل والاتصال التنسيق عممية تسييل.3
 النظر بين وجيات لمفصل تستخدم واضحة وأىداف معايير لوجود الإدارات بين والاحتكاك
 1.المختمفة

وتحميل مكامن القوة والضعف في  ،تحميل الفرص والتيديدات أو القيود في البيئة الخارجية.4
 .المنظمة أي بيئتيا الداخمية

والمشروعات الإستراتيجية الدولية واستراتيجيات  ،إدارة التحالفات الإستراتيجية الدولية.5
 .أو الإستراتيجية في الأسواق العالمية ،الاندماج والشراء

دارة عمى تحقيق الميزة واستثمارىا بما يساعد الإ ،تحديد الخصائص الأساسية لممنظمة.6
 .التنافسية المؤكدة

 2تخصيص الموارد المتاحة للاستخدامات البديمة وزيادة الكفاءة والفعالية..7
 

                                      
 .7. ص2003  الجامعية، الدار  :رةالقاى .العممية والأسس الأصول الإستراتجية الإدارة عوض. أحمد محمد، .1
: متاح عمى  .20/02/2024عمى الخط. 2015. أهداف الإدارة الإستراتيجيةكردي، أحمد. .2
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 مهام الإدارة الإستراتيجية.5.5.5.1
تسعة ميام رئيسية للإدارة الإستراتيجية  Pearce & Robinson استخمص كلا منلقد 

 :الخاصة بأي منظمة، وىي
ة أو رسالة المنظمة، والتي تتضمن عبارات عامة تعكس غرضيا الرئيسي صياغة ميم.1

 .وفمسفتيا وأىدافيا
 .تنمية صورة لممنظمة والتي تُظيِر ظروفيا وقدراتيا ومواردىا الداخمية.2
تقييم البيئة الخارجية لممنظمة، بما تتضمنو من قوى ومتغيرات تسود بيئتيا العامة، أو تمك .3

 .لتنافسيةالتي تسود بيئتيا ا
، من خلال محاولة إحداث التوافق بين مواردىا والظروف الاستراتيجيةتحميل البدائل .4

 .السائدة في البيئة الخارجية
، من حيث الجاذبية في ضوء رسالة المنظمة ومواردىا الاستراتيجيةتحديد أكثر البدائل .5

 .وظروفيا البيئية
التي يمكن أن تساعد  لاستراتيجيات العامةاختيار مجموعة من الأىداف طويمة الأجل وا.6

 .في تحقيق أكثر الفرص جاذبية
تحديد الأىداف السنوية والاستراتيجيات قصيرة الأجل، والتي تتسق مع الأىداف طويمة .7

 .الأجل والاستراتيجيات العامة
، من خلال تخصيص الموارد مع مراعاة الأبعاد الخاصة الاستراتيجيةتنفيذ الخيارات .8
 .لميام والأفراد واليياكل والتكنولوجيا وأنظمة الحفزبا
تقييم مدى نجاح العممية الإستراتيجية، والاستفادة بالمعمومات المتولدة في زيادة فعالية .9

 1.القرارات الإستراتيجية المستقبمية

                                      
متاح عمى:   .20/02/2024عمى الخط. 2015. مهام الإدارة الإستراتيجيةكردي، أحمد. .1
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  الإستراتيجية الإدارة فوائد.5.5.5.1
 توقع الأحداث دقة من كبيرا قدرا تيجيةالإسترا القرارات واتخاذ المستقبمية الرؤية وضوح -

 وبالتالي نمو تطبيقيا من يمكن مما ليا، والاستعداد الأمور بمجريات والتنبؤ المستقبمية
 .المنظمة

جيود  توجيو عمى الإستراتيجية الإدارة وتساعد والموارد: للإمكانيات الفعال التخصيص -
 البعيد المدى في جيد بشكل المنظمة

في  المنظمة مساعدة في تنحصر الإستراتيجية للإدارة الأساسية الفائدة نتكا تاريخيا، -
  1.الخيار الإستراتيجي إيجاد في العقلانية الطريقة استخدام خلال من جديدة إستراتجيات عمل
 الإدارة خلال اعتمادىا من المنظمات تستطيع البيئية: لممتغيرات أفضل وفيم استيعاب -

 بيئتيا ومتغيرات الاقتصادية والاجتماعية الظروف في والتأثير لأفضلا استيعاب الإستراتيجية
 .القصير المدى في وضعيا في قياسيا البعيد المدى في
 ظل الظروف في المنظمة مركز الإستراتيجية الإدارة تقوي حيث التنافسي: المركز تدعيم -

 .لاحقةالتكنولوجيا المت تغيراتىا في ظل المركز  وتدعم الشديدة التنافسية
وتحقيق  المنتجات والخدمات وبالتالي التحسين الكمي تحسينو  الأداء في التميز إلى تؤدي -

 .عمى المدى الطويل ممنظمةالنمو ل
أو  الحاضر إدراك عن طريققدرات وميارات التفكير الإستراتيجية ورؤية المستقبل  إتاحة -

المرنة و ة عوالاستجابة السري والخارجية،البيئة الداخمية متغيرات أو  بالمستقبل الواقع والتنبؤ
 وتوقعاتيم. ينالمستفيد لمتطمبات

 
 
 

                                      
 .20. ص2005والتوزيع،  لمنشر وائل دار عمان: .الإستراتيجية الإدارة أساسيات .سالم عيدس مؤيد،.1
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 الإستراتيجيةتطبيق الإدارة مقومات .1.5.5.1
 :أىمياو في المنظمات بنجاح، يستوجب توفر عدد من العوامل،  الإستراتيجيةلتطبيق الإدارة 

لى توافر القدرات والميارات حيث يشير التفكير الاستراتيجي إ :توافر التفكير الاستراتيجي -
بحيث يمد صاحبو بالقدرة عمى فحص  الإستراتيجية،اللازمة لممارسة الفرد ميام الإدارة 

وتحميل عناصر البيئة المختمفة، والقيام بإعداد التنبؤات المستقبمية الدقيقة، مع إمكانية 
لتفكير الاستراتيجي لا صياغة الاستراتيجيات واتخاذ القرارات المتكيفة مع ظروف التطبيق. فا
نما ىو استخدام  لغرض  العصف الذىنييقتصر عمى ميارة اكتشاف ما الذي سيحدث، وا 

 .تطوير أفكار خلاقة جديدة
فالمعمومات ليا دور أساسي في كافة مراحل الإدارة  :الإستراتيجيةتوفر نظم المعمومات  - 

رات البيئية الداخمية والخارجية مثلًا ، فالمعمومات المرتبطة بنتائج تحميل المتغيالإستراتيجية
تدعم جيود المديرين الاستراتيجيين في وضع الأىداف وصياغة الاستراتيجيات، كما أنيا 

ومراجعتيا والرقابة عمييا. ولتحقيق الاستفادة المثمى من تمك  الإستراتيجيةتساىم في تنفيذ 
المعمومات وشموليتيا وتوافرىا في  المعمومات لابد أن يتسم نظام المعمومات الاستراتيجي بدقة

 .الوقت المناسب
التأكد من وجود توافق بين ما يتطمبو التنفيذ الفعال لمخطط  بيدف :توفر نظام لمحوافز -

والحاجات والمطالب المشروعة لمعاممين في المنظمة الذين يقومون بالتنفيذ،  الإستراتيجية
المنظمة عمى المستويات  إستراتيجيةعالة مع فلابد أن يرتبط نظام الحوافز بصورة مناسبة وف

الإدارية المختمفة؛ ولتحقيق ذلك لابد من تصميم نظام محكم وعادل لممكافآت والحوافز بحيث 
 .يؤدي دوراً محفزاً ومشجعاً لمكافأة الأداء المرغوب فيو

يكن يجب أن يكون لدى المنظمة نظام جيد للإدارة المالية، فإذا لم و  :توفر نظام مالي -
، حيث أنيا تتطمب موارد الإستراتيجيةمتوفر فيفضل أن يعالج ذلك قبل أن يتم تطبيق الإدارة 

 .مالية وبشرية وفنية كبيرة
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ينبغي توفر تنظيم إداري دقيق ومرن قادر عمى التكيف مع و  :توفر التنظيم الإداري السميم -
المعمومات اللازمة لذلك،  وتوفير الإستراتيجيةواستيعاب الأىداف  الإستراتيجيةمتغيرات 

بالإضافة إلى وجود النظم والإجراءات السميمة التي تسيل أسباب العمل بدل تعقيده أو 
 1.تعطيمو

لدراسة وتحميل البيئة الداخمية والخارجية لممنظمة،  SWOTتحميل نموذج الاستخدام  -
أىداف بغرض  إلىوتحديد )نقاط القوة، نقاط الضعف، الفرص، التيديدات(، ثم تحويميا 

كما ىي عمى أرض الواقع والتعامل معيا، لممساىمة في الوقوف عمى عناصر المؤسسة 
 تطوير المنظمة، وتحقيق مزايا تنافسية باستمرار لاستقطاب المستفيدين وتمبية متطمباتيم.

 المبادئ SWOTتحميل 
مع تحديد  لتحديد الإيجابيات بغرض استغلاليا والاستفادة منيا في المستقب• التعريف

 السمبيات التي قد تيدد المنظمة في المستقبل.
 

 المنهجية
 والتيديدات ودراسة الفرص دراسة نقاط القوة ونقاط الضعف لدى المنظمة

 وانطلاقا منيا تحدد أربعة مسارات كالتالي:المحتممة 
 مقابمة نقاط القوة مع الفرص المحتممة•
 ة مقابمة نقاط القوة مع التيديدات المحتمم•
 مقابمة نقاط الضعف مع الفرص المحتممة •
 مقابمة نقاط الضعف مع التيديدات المحتممة•

 
 الأهداف

 المساىمة في وضع الأىداف الخاصة بالمنظمة•
 التأكد من وجود نقاط القوة ونقاط الضعف•
 التحكم في نقاط القوة ونقاط الضعف•
 تحديد الفرص والتيديدات المحتممة عمى المنظمة•

 SOWTتحميل  (5-1)جدول
 

                                      
متاح عمى:   .25/02/2024عمى الخط. 2015. عوامل نجاح تطبيق الإدارة الإستراتيجيةكردي، أحمد. .1
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 الإدارة الإستراتيجية لمجودة الشاممة.5.5.5.1
وتعريف  الأمدطويمة  الجودة وضع أىدافتتعمق بتخطيط الجودة الاستراتيجي عن طريق 

والأنشطة  بكيفية دمج المنظمة لمجودة بالعملبالأساس  وتتعمق ،لأىدافتمك ا طرق تحقيق
من قبل الإدارة العميا. ويكون عمى أساس الرؤية  وقيادتو وتطبيقو . ويتم تطويرهوالمنتجات

المستقبمية لاتخاذ القرارات المتعمقة برسالة المنظمة ومن ثم يأخذ بعين الاعتبار طبيعة العمل 
والإستراتيجية لتحقيق الأىداف طويمة الأجل من خلال دمج الأىداف التي تسعى المنظمة 

حيث  لتحقيق ىيكل لإدارة الجودة الشاممةويتطمب ذلك مجموعة من الأنشطة  .إلى تحقيقيا
يتم أولًا بيان كيف تعمل أنشطة إدارة الجودة الشاممة ضمن إطار الإستراتيجية الشاممة 

في إستراتيجية العمميات  إدارة الجودة الشاممة لممنظمة وبعدىا يتم تحديد الدور الذي ستمعبو
 1من أجل تحسين المنتجات والخدمات.

  الإداريةسة هندالإعادة .5.5.1
 الإدارية الأساليب أبرز أحد تمثل إعادة ىندسة العممياتأو  إعادة ىندسة الأعمال، اليندرة

 جذريا النظر إعادة إلىالدعوة  من خلال، أدائياعمى تحسين  المؤسسات تساعد التيالحديثة 
جراءات و  أنشطة جميع في  .منظماتوعمميات الا 

 يةتعريف إعادة الهندسة الإدار .5.5.5.1
عادة والأساسي المبدئي التفكير إعادة"بأنيا  BPRوقد عرفت  عادة العمل نظم تصميم وا   وا 

معايير  في فائقة جوىرية تحسينات تحقيق أجل من وذلك جذرية بصفة الأعمال إدارة ىندسة
تكنولوجيا  باستخدام وذلك والإتقان والسرعة والخدمة والجودة التكمفة مثل الحاسم الأداء

نظم  ىندسة بإعادة والشركات لممؤسسات يسمح أساسي تمكين كعامل المتطورة المعمومات
 2".أعماليا

                                      
1
 المرجغ نفسه..

 إدارة - الهندرة - الشاممة المعاصرة )الجودة الإدارة اتجاهات ضوء الجامعية في المكتبات إدارةإبراىيم، السعيد.  مبروك.2
 .236. ص2012والنشر،  لمتدريب ربيةالع القاىرة: المجموعة الإلكترونية(. الإدارة - المعرفة
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 :الإداريةهندسة الإعادة  مبادئ.5.5.5.1
 :التالية النقاط في اليندرة مبادئ تتمثل

 .الميام وليس النتائج أساس عمى التنظيم -
 .مراحميا بكامل جديد من الواحدة العممية تصميم -
 .وصفاتيم المستفيدين حقيقة معرفة -
 .واحدة ميمة في المتكاممة الفرعية الميام دمج -
 .بكفاءة مياميم لأداء السمطة العاممين تفويض -
 .المعمومات تقنية أساس عمى تقوم -
 .بالمكتبة الموارد جميع مع التعامل -
 .حجميا صغر ميما الأنشطة بكل النظر إعادة -
 .العمل ينجز حيث القرار نقطة وضع -
 .المناسب المصدر من المعمومات عمى الحصول -
  1الجذور. من الضعف نقاط معرفة -

 :الإداريةهندسة الإعادة  خصائص.5.5.5.1
 :التالية النقاط في اليندرة خصائص بعض استنتاج يمكن

 .الأنشطة عمى لا الإدارية العمميات عمى تركز -
 .لخارجيوا الداخمي العميل حاجة عمى وتركز بالنتائج تيتم -
 .الأساسية العمل نظم تصميم إعادة عمى تركز -
 )الفائقة )التغيير الجذري بطموحاتيا مشروعاتيا تتميز -
 .لمشروعاتيا كأساس المعمومات تقنية عمى أساس بشكل تعتمد -
 .العملاء عمى التركيز -

                                      
 .239المرجع نفسو. ص.1
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 .والرقابة الاختبار أعمال تخفيض -
 1.واحدة وظيفة في وظائف عدة تكامل -
 .العممية الفرق إلى الأقسام من العمل وحدات يرتغي -
 .النتائج إلى النشاط من الأداء مقاييس تركيز -
 2.الداعم إلى المراقب من الفرد دور تغيير -

 :الأكاديمية المكتبات في الإداريةهندسة الإعادة  تطبيق أهداف.5.5.5.1
 .المرونة إلى والتحول القديم الروتين من التخمص -
 .المكتبية والإجراءات التعقيدات من التخمص -
 .لمتغيير انطلاق نقطة المستفيد جعل -
 .التكمفة وتخفيض والسرعة الجودة -
 .العملاء ورضا الخدمات أداء في والتميز السرعة -
 3الواحدة. العممية مكونات بين والترابط التكامل إحداث -
 استخدام تكنولوجيا المعمومات في جميع الإجراءات -

   :الإداريةهندسة الإعادة  نجاح عوامل.1.5.5.1
 :التالية العوامل إلى وتلافييا، إضافة أسباب الفشل معرفة في تكمن النجاح أبرز عوامل إن
 .لمتطبيق المناسبة المنيجية توافر -
 .المعمومات تقنيات من قوية تحتية بنية وجود -
 العمميات وليس النتائج أساس عمى التنظيم إعادة -
 .المستفيد احتياجات عمى ركيزالت -

                                      
 . 13. ص2006 .شمس عين القاىرة: جامعة .العمميات هندسة إعادةرفاعي، ممدوح. .1
 .237إبراىيم، السعيد. المرجع السابق. ص مبروك.2
 .95. ص2001ئل، . عمان: دار وامدخل إلى المنهجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممةعقيمي، عمر وصفي. .3
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 .لمعاممين والمكافآت الحوافز نظام مراجعة -
 .وتوحيدىا الأنشطة جمع عمى العمل -
 .لممشروع العميا الإدارة دعم ضرورة -
 1.تعاونيم ومدى بالمشروع يعممون الذين العاممين اقتناع ضرورة -

 : رفةالمع بمؤسسات الإدارية الهندسة إعادة تطبيق فوائد.5.5.5.1
عوائد كثيرة عمى التنظيم والتسيير بكفاءة وفعالية، بشكل يحافظ عمى  BPRيحقق تطبيق 

   فيما يمي:بقاء واستمرار مؤسسات المعرفة في مواجية التحديات. ويمكن ذكرىا 
 الأعمال تجميع يتم بحيث عمميات: فرق إلى وظيفية إدارات من العمل وحدات تتحول -

 إلى يؤدي بشكل واحد، مكان في معينة خدمات بتقديم المختصةو  الواحدة التخصصات ذات
 وتجنب التكاليف، وتوفير لمجميور الوقت وتوفير الأعمال، تقديم في الوقت المستغرق توفير

 .الأعمال في تقديم والفوضى الإرباك
 المتخصصة العمل فرق تكوين بعد مركبة: أعمال إلى بسيطة ميام من الوظائف تتحول -
 ويتم الإجراءات، وبسيطة الوصول وسيمة وواضحة محددة أماكن في الأعمالأداء  في

 بو القيام يتم وما الأعمال تقديم عمميات عميو كانت ما بين كبيرة ىناك اختلافات أن ملاحظة
 من بدلا الفريق أعضاء بين مشتركة الأعمال نتائج عن اليندسة، فالمسؤولية إعادة بعد

 ترسيخ إلى يؤدي الإدارية اليندسة إعادة تطبيق عن سموب الناتجالأ ىذا الفردية، المسؤولية
 فريق ومحاسبة جماعيا، يكون المفيوم العمل ليذا تقويم لأن وتضافر الجيود، التعاون قيم

 الجماعة تماسك زيادة إلى المفيوم يؤدي وىذا أيضا، جماعي بشكل تتم الأداء عن العمل
 الرامي الجماعي الأداء زيادة مستوى في يتمثل تركمش ىدف لوجود نظرا وتعاونيا وترابطيا

 .الفريق أعضاء بين التنظيمية الصراعات تقميل إلى

                                      
 .64-63. ص2009. الرياض، 2. طإعادة هندسة نظم العمل)الهندرة( النظرية والتطبيقالسمطان، فيد بن صالح. .1
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 إعادة تساعد حيث الحر، المستقل العمل إلى المراقب من العمل الموظفين دور يتحول -
 رقابةال من بدلا لأعماليم تأديتيم أثناء أكثر استقلالية العاممين إعطاء الإدارية عمى اليندسة
 تأسيس عمى القادرين العاممين استقطاب عمى الإدارية تساعد المنظمات حيث المستمرة
 والابتعاد والابتكار، الإبداع إلى المؤدية الشخصية وأخذ المبادرات بأنفسيم والتعميمات القواعد

 التي المعرفة فمؤسسات فقط، آلية بصورة يتبع التعميمات الذي لمموظف التقميدي الدور عن
 صلاحيات العمل لفرق المكونين الموظفين الإدارية تعمل عمى إعطاء اليندسة إعادة تستخدم
 ونتائجيا والأعمال المسئولية ولأن أداء الأعمال، في كبيرة والتزامات عالية، ومرونة كبيرة
 .الأداء عمى بشكل إيجابي ينعكس ذلك فإن جماعية، تكون المفيوم ليذا وفقا
 عمى الإدارية اليندسة إعادة تساعد حيث التعمم: إلى التدريب من ظيفيالو  الإعداد يتحول -

 مؤسسات في متبع ىو كما التدريب عمى الاعتماد من أكثر الميارات لزيادة اعتماد التعميم
 إعادة واستخدام تطبيق إلى تسعى التي المعرفة مؤسسات أن يلاحظ التقميدية، ولكن المعرفة
 إلى بالإضافة والتعمم التعميم عمى الاعتماد إلى تمجأ الإدارية يافي أساليب الإدارية اليندسة
 موظفين إيجاد عمى التعميم يساعد بحيث مداركيم، وتوسيع ميارات الأفراد وتنمية التدريب
 قدرتيم وزيادة العاممين أذىان في وترسيخيا بأنفسيم متطمبات العمل اكتشاف عمى قادرين
 . ليم المناسبة العمل مجالات خمق عمى
 الموظفين فتعويض النتائج: إلى الأنشطة من والمكافآت الأداء معايير في التركيز يتحول -
 أما .العمل في الموظف يقضيو الذي الوقت أساس عمى يتم التقميدية مؤسسات المعرفة في
 الموظفين تعويض فيتم الإدارية اليندسة إعادة مدخل تستخدم المعرفة التي مؤسسات في

 وبشكل لأعماليم النيائي الناتج أساس عمى ومكافآتيم ن)الفريق(الموظفي داءأ أساس عمى
 إعادة ضرورة الجديد الإداري المفيوم بيذا تأخذ التي المعرفة ؤسساتعمى م ويجب جماعي،
 .العمل لفريق الوظيفي الأداء بزيادة ربطيا يتم حيث الحوافز والمكافآت، أنظمة في النظر
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 أدائيم عمى العاممين مكافأة عمى العمل المقدرة: أي إلى من الأداء الترقية معايير تتحول -
 الارتقاء عمييم العمل، بفرق الأفراد يمتحق فحتى بالترقيات، الوظيفية عمى قدراتيم ومكافأتيم

 ذوو الأفراد أما ماديا، الأفراد مكافأة تتم المعيار ىذا عمى وبناءا من الأداء معين مستوى إلى
 بيا. يتمتعون التي القدرات ىذه عمى كمكافأة أفضل وظائف ترقيتيم إلى فتتم ةالعالي القدرات
 الأداء عمى ينعكس مما العاممين الأفراد بين من المنافسة روح خمق تؤدي المعايير وىذه

 .الخدمة المقدمة ونوعية جودة وعمى مباشرة بصورة
 مستقمة، صلاحيات ستمار  عمل فرق فتكون موجيين: إلى مشرفين من المديرون يتحول -

عطاء التنظيم  ويؤدي التعقيد من بدلا والبساطة المرونة من كبيرة درجة العاممين والأفراد وا 
 وتحسس العاممين مساعدة عمى يعممون أفراد إلى مشرفين من دور المديرين تحول إلى

 .ليا الحمول وضع والعمل عمى التنظيمية المشكلات
 لمقيام العمل فرق أو العمل فريق تكوين يتم عندما ي:أفق إلى ىرمي من التنظيم يتحول -

 إلى تنتقل ذلك عمى المترتبة والمسؤوليات القرار اتخاذ عمميات فإن بالميمات والواجبات،
 ىذه مثل لاتخاذ عديدة اجتماعات عقد إلى تحتاج التي من الإدارات بدلا العمل فريق

 الأفراد إلى الإدارية اليندسة إعادة يوملمف وفقا إعطاء الصلاحيات يعني ما وىو القرارات،
 المستويات إلغاء ضرورة عميو يترتب الأمر الذي الأعمال، أداء في الاختصاص ذوي

 البناء بقاء عمى يعمل الذي الإداري المنبسط بالتنظيم يعرف بما والاستعانة اليرمية، الإدارية
 . كاممة ية وباستقلاليةبحر  أعماليا تمارس العمل فرق لأن وأفقيا، ثابتا التنظيمي

 عمى الإدارية اليندسة إعادة مفيوم يركز قياديين: إلى مراقبين من يتحولون المسئولون -
 القيادة أساليب عمى التركيز الأول ىدفيم كقياديين، بالعمل التنفيذيين قيام الأفراد ضرورة
 1.التنظيم في الأفراد العاممين وعمى التقميدية

 

                                      
 .60. ص2002حزم،  دار ابن :لبنان .المؤسسي العمل .أكرم محمد العدلونى،.1
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 : المعرفة بمؤسسات الإدارية الهندسة إعادة منهج تطبيق حنجا متطمبات.5.5.5.1
 :التالية النقاط في بالأساس بالمكتبات الجامعية الإدارية اليندسة إعادة متطمباتتتركز 

 اليندسة إعادة عممية وفيم ،عميو العاممين وتشجيع التغيير بأىمية العميا الإدارة إيمان -
 . الإدارية

 السميم والتحميل .اليندسة لإعادة موضوعا لتكون الأولوية ذات يةالجوىر  العمميات تحديد -
 . عناصرىا إلى عممية لكل
 العمميات في كمنيج والابتكار الإبداع عمى والتركيز والابتكارات، الاقتراحات تشجيع -

  .التنظيمية
 . المستفيدين لرغبات الإدراك الكاف -
 تصميم لإعادة كنتيجة ذلك الأمر مبتط إن التنظيمي الييكل بناء إعادة موضوعية -

 لمسياسات الواعية الجديدة والصياغة .أخرى تستحدث أو تنظيمية تمغى وحدة العمميات، فقد
 . التغيير أىداف وتصميم المنظمة لموقف والتحميل السميم .العمل تدفق وخرائط والإجراءات

 قبل وتكمفتيا لعممياتا وقت بين الوقت لقياس الأداء لمعايير موضوعية تصميم إعادة -
 إعادة اليندسة وبعد
 لقرارات أساسا يكون لممعمومات متطور نظام بناء في المعمومات تكنولوجيا من الإفادة -

 .سريعة ورشيدة
 كأساس المعارضة أسباب وفيم طبيعي فعل كرد لمتغيير البعض لمعارضة النظر -

 .عمييم تعود التي والفوائد المفيوم ىذا وتوعيتيم بأىمية لممعالجة،
 العلاقة ذات القرارات لاتخاذ اللازمة الصلاحيات وتخويميم لمعاممين السمطة تفويض -

 تيم(.اوقدر  بالعاممين أكبر ثقة وتوفير البيروقراطي، النمط عن التخمي(بعمميم 
 والمناسبة اللازمة المنيجية وتوفير .ىندستو إعادة يتم سوف لما واضحة معايير وجود -

 .الإدارية اليندسة إعادة تطبيق لإنجاح العممي الاستعانة بالتخطيطو . لمتطبيق
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عطائيا بالأداء تقوم التي العمل فرق وتركيبة نوعية عمى التركيز -  من عالية درجة وا 
 . الفردي العمل من بدلا العمل في الفريق روح عمى الاستقلالية والمرونة. والتركيز

 الإدارات وليس الخدمة نوع ىو المستفيد ييم ما لأن الإدارات، لا العمميات عمى التركيز -
 الصمة بتقديميا ذات
 المتاحة التدريب مجالات من والاستفادة العاممين، لدى والتعميم التدريب من عال مستوى -

 .التغيير عممية جوانب بكافة يتعمق فيما لممديرين والعاممين
عادة التنظيم مجالات في والمختصين بالخبراء الاستعانة - عادة التنظيم وا   اليندسة وا 

 التغيير. تجربة في سبقت أخرى ومنظمات أجيزة خبرة من الاستفادة، مع الإدارية
 .لممكافآت فعال والتجييزات والمساحة، نظام الموقع حيث من العمل المناسبة بيئة تجييز -
 امجالبر  خلال من الإدارية اليندسة إعادة عناصر من إستراتيجي كعنصر التدريب -

 والآثار الجديد المنيج مزايا ليم توضح والتي العميا والإدارة الموجية لمعاممين التدريبية
 1.معيا والتكيف الجديدة لمتغيرات الأفراد من مقاومة يقمل فذلك ، عمييم الإيجابية

  التوثيق والإجراءات.5.1
 ، حيث أن"مل ما توثقوثق ما تعمل واع"انطلاقا من قاعدة  والإجراءاتالتوثيق وتنبع أىمية 

 عمى الجودة بغرض التعرف إدارة نظام متطمبات واستيعاب أىداف التوثيق تتمثل في فيم
إرشادات، قواعد، معايير( بحيث تكون سيمة  مواصفات، )تعميمات، الوثائق من الحد الأدنى

 الاستعمال وواضحة الأسموب، موجزة التفاصيل وسيمة الاستخدام أو الاستعمال، من أجل
في الإجراءات )طرق أداء وتنفيذ النشاطات  التخطيط، والتشغيل والتحكم الفاعل والناجع

والعمميات( المطموبة في العمل بالمكتبات الجامعية لموصول إلى مرحمة التميز، حيث أن 

                                      
 الأداء الدولي حول  العممي لمؤتمرا .المتميز للأداء مدخل :الهندسة إعادةمصطفى.  بمعور، سميمان، عبد المطيف،.1

 9-8جامعة ورقمة: كمية الحقوق والعموم الاقتصادية، قسم عموم التسيير، يومي  .والحكومات لممنظمات المتميز
-https://dspace.univمتاح عمى:   .26/02/2024عمى الخط. 477. ص 2005مارس

ouargla.dz/jspui/handle/123456789/3154 

https://dspace.univ-ouargla.dz/jspui/handle/123456789/3154
https://dspace.univ-ouargla.dz/jspui/handle/123456789/3154
https://dspace.univ-ouargla.dz/jspui/handle/123456789/3154
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لتوثيق النشطات المرتبطة  والنماذج والطرق الإرشادات يوفر العمل، إجراءات تعريف وتوثيق
 .الجامعية المكتبات داخل فنية والخدمات المعموماتيةبالعمميات ال

 التوثيق:.5.5.1
 في الجودة لإدارة موحد إطار لوضع الجامعية الأداء بالمكتبات جودة معايير أدلة تسعى

  وتبسيط توثيق بأىمية تتعمق يتضمنيا التي الرئيسية والمعايير المجالات المكتبة، وأبرز
دور التوثيق  إبراز أىمية ىنا تنبع لعمميات الفنية، ومنوالإجراءات وا الخدمات وتطوير

 .المعتمدة المعايير حسب الجودة تحقيق في تساىم وتوضيح الإجراءات التي ومقوماتو،
 التوثيق: من الغرض.5.5.1

   الإجراءات(. الأىداف، )الرسالة، السياسة، إدارة الجودة  نظام توصيف -
 .لموظفين والمستفيدين من المكتبةوفعال لجميع ا واضح عمل وضع إطار -
 توفير متطمبات فئات المستفيدين بأعمى مستوى جودة وأقل تكمفة ممكنة -
 في المكتبة الجامعية. الموظفين إلى جميع المعمومات والتعميمات توصيل -
 .منيم في الأداء والعمل والمتوقع وظائفيم استيعاب عمى الموظفين مساعدة -

 التوثيق: فوائد.5.5.1
 صلاحيتو. استمرار ومدى الجودة إدارة نظام فاعمية لتقييم التأسيس -
 .العمميات الموثقة عمى بناء الإجراءات في والانتظام بالتوافق التزويد -
 .المستمر التحسين مجالات وباقي والمراجعة لتدقيقالتأسيس لعممية ا -
 .التنفيذ قابل موضوعي بدليل التزويد -
 .الموثق لنظاما في المستفيد ثقة  -
 .المتراكمة الخبرات عمى المحافظة -
علام العمل أنشطة ترتيب -  حول مغزى الفعل. والمستفيدين الجدد الموظفين وا 
 .الجدد الموظفين وتأىيل تدريب عممية خلال المكتبة في الأفراد دمج تسريع -
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  تالعمميا تأدية عمى الاطلاع من الموظفين تمكين خلال من الشفافية تحسن -
 التطوير والتحسين المستمر في المؤسسة فرص من تزيد -
 .والقوانين والتشريعات التنظيم والموائح مع التوافق تسييل -
  لممعمومات. قاعدة ولبناء المكتبة في الداخمي لمتواصل متماسك ىيكل توفير -
 .مستمر بشكل تحديثيا يتم المكتبة داخل الممارسات أفضل تنشر كعجمة تعمل -
 .الموظفين قبل من واحتياجاتيا المكتبة بضوابط الالتزام مدى عمى ؤشرت -
 وأداء العمل الصحيح من أول مرة وفي كل مرة. الخاطئ التواصل فرص تقمل -
 الموحدة. لممعايير المطابق التنفيذ عبر الجودة وتدعم الاختلاف من تقمل -
 الاستخدام. ضلأغرا وتقييميا والإجراءات لمبيانات ميم كمرجع تستخدم -

 التوثيق: أهداف.5.5.1
 :بيدف يستخدم التوثيق

التوضيح  أجل في المكتبة الجامعية من )القائم الوضع(التوثيق: أي توثيق عمميات  -1
 والتقييم لاحقا. والتدريب والضبط

جراء التحسينات صحيحة أنيا لمتأكد قائمة عمميات التحسين ومراجعة -2 بالبدء  وذلك وا 
 .الحال عميو يكون يجب أن بما والانتياء ليالحا بالواقع

كامل  بشكل معيا التعامل ثم الحالية العمميات والنشاطات الييكمة عن طريق رسم إعادة -3
 .فريق عمل التحسين في المكتبة الجامعية مع
تكرار ما يجب أن يكون عميو الحال داخل المكتبة الجامعية بيدف بالمعايير  توحيد -4

 ميز.التوصل إلى الت
التنفيذ  وتفقدىا، ثم العممية تطوير ىذه ثم ثم مراجعتيا بعممية جديدة البدء التطوير حيث -5

 .والمتطمبات تتفق أنيا لمتأكد والمراجعة
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الاستفادة من الخبرة المكتسبة في التنفيذ. وعمى ضوء ىذا، يتم تعديل الإستراتيجية ومن  -6
   تعديل سياسة المكتبة الجامعية  ثم  
التعرف عمى التغيرات في تطمعات ورغبات فئات المستفيدين ورصد ىذه التغيرات في  -7

 تطور ىذه التطمعات.
مساعدة الباحثين الميتمين بالمكتبة من الخارج؛ لفيم التغيرات في المعرفة والمواقف  -8

 .والسموكيات الضرورية لتحقيق النتائج
 الإجراءات )إجراءات العمل(:.5.5.1

 تفصيلا أكثر تكون أن يجب .معين أو نشاط محدد عمل لإنجاز ةخاص طريقة ىي
 لإنجاز ومتكرر ثابت بشكل تتبع أن يجب الخطوات من تسمسل في وسلاسة وتوضيحا
 محددة ميمة إنجاز كيفية كما تصف .أشكال بعدة توثق أن يمكن المطموبة، النيائية النتيجة
 مواصفات إجراءات العمل.( يوضح خصائص و 5-4والجدول) .قياسي عمل إجراء ضمن

 أصناف الإجراءات مواصفات الإجراءات مميزات الإجراءات خصائص الإجراءات
 وفقا ضبطيا يجب -

 المعايير
 صميم وفي بسيطة -

 الموضوع
الإجراءات  بعض -

 إلزامية تكون
 إضافية إجراءات -

 تكون مساندة
 العمميات طبيعة -

 وتداخلاتيا
 / الخدمات تعقد -

 .المنتجات

المكتبة  حجم -
 العمل وطبيعة

التنظيمي  الييكل -
 .لممكتبة

فئات  متطمبات -
 .المستفيدين

 المتطمبات -
  المطبقة التنظيمية

 العاممين كفاءة -
 ليا. المشيود

 نظام متطمبات -
 .الجودة إدارة

 ونياية بداية لو -
 المصمحة  داخل

 أو موظف بو يقوم -
 ويراعي أكثر،

 الوظيفية المستويات
 روتيني بشكل ينفذ -
 المدخلات ثبات مع

 والمخرجات
 خطوات عمى يضم -

 متسمسمة عمل
 ومنطقية ومترابطة

 مخرجات يفرز -

 كل تنفذ :ورقي -
 من الإجراء خطوات
 الورقية النماذج خلال

 وتسير المطبوعة
 بشكل المعاممة
 .مطبوع()نص 

 كل تنفذ :إلكتروني -
 الإجراء خطوات
 البرمجيات باستخدام

 استخدام يتم ولا
  مطمقا الأوراق

تنفذ : مختمط -
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  مضافة قيمة ذات 
 اتبالعممي يرتبط -

 جزء ويكون المكتبية
 .منيا أصيلا

 برنامج بواسطة
 بعضمع إلكتروني،
 لإتمام الورقية النماذج
 .العممية

 إجراءات العملخصائص طبيعة و ( 5-1جدول)
 :.المعايير الموحدة5.5.1

ات بإصدار المعايير الموحدة/المواصفات القياسية بمختمف لقد اىتمت العديد من المنظم
أنواعيا، كما أنيا تقوم بمراجعة ىذه المعايير باستمرار وبصفة دورية لمتأكد من مواكبتيا 

 مدى عمى ضوئيا في الحكم يتم التي العناصر الموحدة المعايير لمتطورات المعاصرة، وتعدّ 
المعايير الموحدة تساعد المؤسسة عمى تطوير  حيث أن بالمؤسسة، الخاصة الأىداف تحقيق

نفسيا ومواكبة التطورات في مجال عمميا، والارتقاء بمقومات عمميا )المدخلات، العمميات، 
 فالمعايير والخدمات، والصناعية التجارية المجالات مختمف المعايير دخمت وقدالمخرجات(. 

 وتقييمو أىداف الإنجاز لوضع تعملتس والحكم لممقارنة محددة مواصفات مجموعة عن عبارة
أيضاً  المعايير ىذه تكون وقد المؤسسة، في للإنجاز الحالية المستويات عن معبرة تكون وقد

 المؤسسة. في الإنجاز مستويات أو الخارجية الجيات إحدى تضعيا مستويات عن عبارة
 :الموحدة تعريف المعايير.5.5.5.1

 وتطبيقيا توافرىا يستمزم التي ،والخصائص تطمباتالم من مجموعةالمعايير الموحدة ىي 
تقدم  معروفة،القياسية وثيقة توضع باتفاق عام وتعتمدىا جية  اتالمواصفو  .طمبيا عند

المتعمقة  للاستخدام العام والمتكرر تتضمن القواعد أو الإرشادات العامة أو الخصائص
 .ام والترتيب داخل سياق معينالنظ بالأنشطة أو نتائجيا بيدف تحقيق الدرجة المثمى من

وتم  الناس، لعامة متاحة أخرى وثيقة أي أو فنية "مواصفة المعايير أنيا (ISO) تعرفو 
 النتائج عمى معتمدة بيا، المتأثرين الميتمين جميع طرف من عام اتفاق أو بتعاون صياغتيا
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 لممجتمع، منافع أقصى تقديم إلى وتيدف والتكنولوجيا، العموم مجال في والتجارب المجمعة
 التقييس" ىيئة جانب مقبولة من أو عمييا ومتفق
إلى أن المعايير "ىي مجموعة  ODLISمجال المكتبات والمعمومات يشير قاموس  أما في

من القواعد والاشتراطات الموضوعة سواء من قبل الجمعيات المينية أو ىيئات الاعتماد أو 
ات المكتبات ومجموعاتيا والأنشطة والبرامج الجيات الحكومية من أجل قياس وتقويم خدم

السياسات  ىي"المعايير (ALA)جمعية المكتبات الأمريكية  وحسب "التي تتوفر عمى تقديميا
يغطي نطاق  شاملالتي تصف القيم والأسس المتعمقة بأداء المكتبة، والتي تكون ذات طابع 

ة، وتحدد المؤشرات الكمية والكيفية واسع من الأنشطة والبرامج والخدمات التي تقدم في المكتب
لكل منيا، وكذلك تمكن من صوغ الغايات والأىداف التي يطمح إلى تحقيقيا عمى مستوى 

  1المينة والتخصص".
العرف، يتم بموجبيا قياس أو تقييم  الاتفاق أو، أو يحددىا القانون بصفة عامة والمعايير

المصنعون والممارسون والباحثون وغيرىم  ، ويسعىفي المؤسسة الجودة والإجراءات والأداء
 من أجل ضمان الجودة و/أو توحيد النتائج. ومطابقتياإلى تحقيقيا 
 تعريف التقييس/التوحيد القياسي.5.5.5.1

 يعطى نشاط" (ISOس)لمتقيي الدولية المنظمة تعريفحسب  Standardisationأما التقييس 
 التكنولوجية العموم مجالات في وخاصة رارباستم تتكرر التي والمشكلات لتطبيقات حمولا

 السياق، في والتوحيد النظام من ممكنة درجة أقصى تحقيق إلى ذلك في وييدف والاقتصادية
صدار صياغة عمميات في عامة بصفة النشاط ىذا ويتمثل  "الموحدة المعايير وتنفيذ وا 

 التقييس أهداف.5.5.5.1

                                      
.  .20/01/2024عمى الخط. 2015متولي، عبد الله حسين, حتمية الاعتماد عمى المعايير في المكتبات الجامعية. .1

 https://blog.naseej.comمتاح عمى: 
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تكتيكي وتساىم بصفة كبيرة في الرفع من جودة التقييس عممية ميمة في المؤسسة، طابعيا 
 إلىيؤدي التوحيد القياسي  (ISOالمنظمة الدولية لمتقييس) حسبالمنتجات والخدمات، و 

 :أىميا أىداف عدة تحقيق
 لممؤسسات التكاليف خفض، و التكرارية العمميات تفادي خلال من البشرى الجيد توفير -

 .ساتبالمؤس الخاصة الموارد عمى والمحافظة
 عمي العملو  .ليم المقدمة والخدمات السمع من مناسبة نوعية خلال من المستيمكين حماية -

 .والصحة الأمان، تحقيق
 .والخدمات الإنتاج جودة وتحسين تطوير عمي العملو  .والتوزيع الإنتاجية العمميات تبسيط -
 ذلك في بما اتوالخدم المصنعة المواد مجال في التبادلية العمميات وتسييل تشجيع -

 .المعمومات
 والمحتممة الفعمية المشاكل الاعتبار بعين بالأخذ لمموارد المتكرر للاستخدام شروط وضع -

 1.النظام من عالي مستوي لتحقيق وىذا في المؤسسة،
دارة الجودة الشاممةو المعايير الموحدة .5.5.5.1  ا 

افة عناصر المنظمة، ويشكل إدارة الجودة الشاممة مدخل إلى تطوير شامل مستمر يشمل ك
مسئولية تضامنية للإدارة العميا والأقسام وفرق العمل والأفراد سعياً لزيادة رضا المستفيد 

 وتحقيق حاجاتو ورغباتو وتوقعاتو.
مواصفات مقبولة متفق عمييا عمى نطاق واسع تؤدي إلى تثبيت باعتبارىا والمعايير الموحدة 

سيل التبادل والتوافق، واستخداميا يدل عمى وتفي المنظمات، المتطمبات بأنظمة إدارة الجودة 
دارتيا بالجودة والتحسين المستمر لممنتجات والخدمات، فضلا عن كونو  التزام المنظمة وا 

كما أنيا تضمن القياس المباشر  الوسيمة الفعالة لتحقيق زيادة في الإنتاجية وتقميل الأخطاء.
 لمجودة والأداء.

                                      
1
.International Organization For Standardization. standard. [On line]. [07/01/2024]. Available 

On: https://www.iso.org/standard/62085.html 

https://www.iso.org/standard/62085.html


إرساء نظام إدارة الجودة في المكتبات الأكاديمية دعامات  الفصل الخامس              
 

240 
 

، نظامالطريق  عمىالأولى  خطوةوال TQM متطمبات إحدىات القياسية لذلك تعد المواصف
تباعيا سيحقق أىداف الجودة باعتبارىا حالة مثالية تسعى المنظمات لتحقيقيا، حيث أن و  ا 

الجودة في العالم وعن طريقيا تستطيع المنظمة إدارة  نظم أشيرإدارة الجودة الشاممة تعد 
ليذه المواصفات لأنيا تعتمد  توافقفثقافة إدارة الجودة ىي ، العالميةالوصول إلى المواصفات 

عمى شمولية أىداف الجودة في سياستيا وخطتيا وتأكيدىا عمى التحسين المستمر وتدريب 
 العاممين ومشاركتيم في صنع القرار.

ة خدمات عالية الجودالمنتجات و التقديم و ، الامتثال لممعايير تضمن إدارة الجودة الشاممة إن
ليس فقط  الموحدة والامتثال ليذه المعايير المقبولة والمعروفة، طمب الامتثال لممعاييريت

كما يضمن الجودة بل أيضا يبني الثقة مع المستفيدين، ويحقق التحسين المستمر في الأداء. 
المنتجات والخدمات  في تتوفر أن يجب التي لمجودة يركز عمى المعايير الحديث المفيومأن 
 .المستفيدين متطمباتويحقق  المطابقة مع المواصفات القياسيةيضمن  بما

 :الأكاديميةالمعايير والمواصفات في المكتبات .1.5.5.1
إذا كان اليدف الرئيسي لإدارة الجودة الشاممة ىو رضا العميل، فإن اليدف الرئيسي لممكتبة 

م المواد وتصنيفيا ىو إتاحة الوصول لممواد بأسرع وقت وأقل جيد، وما تنظي الأكاديمية
رضاءه. لذلك كمما كانت الإجراءات  وفيرستيا وحوسبتيا إلا لتحقيق ىذا اليدف: المستفيد وا 
دارية تمتزم بالمعايير الخاصة بالمكتبات والمعمومات، بيدف القياسات  من عمميات فنية وا 

الخارجي والإجراءات، كمما كانت جودة الخدمات أفضل سواء لمعميل الداخمي )الموظف(، أو 
 )المستفيد النيائي(.

ىو العمل الجيد، لذلك تعتبر المعايير ىي الضابط والموحد والمقيم ليذا  TQMإن ىدف 
رشادات باعثة لمتحسين،  العمل، حيث تعتبر إجراءات نموذجية للأداء ومقاييس لمتقويم وا 

ساعد لحد كبير في وأدوات مساعدة في اتخاذ القرارات وأداء الأعمال من قبل الإدارة العميا، ت
عطاء مقياس واضح سميم لتقويم الأداء، وتحديد  زيادة فعالية المكتبات ومراكز المعمومات وا 
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نقاط الضعف والقوة، لذلك يمكن النظر إلى المعايير المكتبية عمى أنيا قواعد أو إرشادات أو 
وطريقة أداء توجييات تساعد الإدارة في التعرف إلى الحد الأدنى من الموارد/المدخلات، 

العمميات/الإجراءات، ومدى جودة المخرجات/الخدمات ومنتجات المعمومات، وعميو فتطبيق 
 المعايير الموحدة يعد من مرتكزات الإدارة المعاصرة لممكتبات ومراكز المعمومات.  

 :الأكاديميةفي المكتبات الحاجة إلى تطبيق المعايير الموحدة .5.5.5.1
ومرافق  المكتباتتمتزم بتطبيقيا  التيت أحد أىم الأدوات والمتطمبات المواصفاو المعايير إن 

والفعالية في الأداء،  الإجراءات فيوالتبسيط  المنتجات فيحتى تتحقق الجودة المعمومات 
يساعد  المعاصرة، العملات أساسي منالموحدة/المواصفات القياسية  المعاييرالاستعانة ب يعدو 

مواكبة التطورات باستمرار، كما يضمن ليا  عمى تحسين نفسيا تومرافق المعموماالمكتبات 
والارتقاء بمقومات عمميا )العمميات، النظم، الأفراد، الوظائف، الخدمات( من أجل تحقيق 

دراك غاياتيا.  أىدافيا وا 
القضاء عمى التكرارات في و  ،إزالة الإجراءات المتناقضة ،الروتينفي تقميل  ياويساىم تطبيق

المنظمة، وتطبيقيا بانتظام في المنظمة يؤدي إلى رفع  المستمرمتحسين ل، ويسعى العمميات
تضع المواصفات القياسية الأسس لمتطابق والتوافق، حيث يجب الكفاءة وزيادة الفاعمية. كما 

التي تتوقع المنافسة وتطمب التطوير والتحسين، أن تتوافق أعماليا ومنتجاتيا  المكتباتعمى 
 لمواصفات القياسية السائدة.وخدماتيا مع ا

من الحفاظ عمى موقعيا  ستتمكن المعايير الموحدة تطبقالتي  والمكتبات ومرافق المعمومات
وبالتالي سوف تظير فرصة لتحسين جودة منتجاتيا وذلك عن طريق  ،في المستقبلالريادي 

 سيقدمد أن ما الخدمات المطموبة ليتأك عمى تقديممجموعة القواعد التي تضمن توفر القدرة 
  .يمبي رغباتو بصورة كاممة لممستفيد

صدار المعايير الموحدة في المكتبات الجامعية ىو  ويبقى اليدف الأساسي من وضع وا 
مكن في حال استيفائيا أن تكون تأرضية صمبة تمثل  تحقيق مجموعة من الشروط الواقعية 
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التعميمية والبحثية  ؤسسة الجامعيةالمبرامج المكتبة الجامعية ملائمة وجيدة في إطار أىداف 
التقييم الدقيق لغاية رفع مستوى الأداء وتحسين الخدمات المقدمة  بغرضومتطمبات المجتمع، 

  .لتمتقي مع متطمبات المستفيدين
 الاعتماد الأكاديمي.5.5.1
مجموعة الإجراءات النموذجية التي تساعد المؤسسات التعميمية في تقييم  الاعتماديمثل 
 الإدارية أبرز التوجياتسين العمميات التي تتبعيا، والمطابقة لممعايير المؤىمة، ويعد أحد وتح

، ويستيدف ضبط الأداء وضمان جودة مؤسسات الجودة الشاممة إدارةب المرتبطة الحديثة
 في الجودة وتحقيق الأداء ضبط ضرورةمن  قيمتو الأكاديمي الاعتماد ستمدويالتعميم العالي. 

الأكاديمية  الأوساط في القضايا أىم أحد الاعتماد أصبححتى  التعميمية، لعمميةامخرجات 
 قطاع التعميم العالي والبحث العممي. لتطوير عممية أساسية لكونيا نظراً 

 تعريف الاعتماد الأكاديمي.5.5.5.1
 نتإذا كا ما تحديد خلاليا من يتم التي المنيجية العممية تمك الأكاديمي بالاعتماد يقصدو 

 تفيد ومنحيا شيادة اعتمادىا يمكن ثم ومن ،المحددة مسبقا الجودة معايير تطبق المؤسسة
 صفة عمى الحصول من المؤسسات التعميمية تمكين إلى تيدف التي، و المعايير بتطبيقيا تمك

 تطبيق في نجاحيا بوضوح والتي تعكس دولياً  وأ محمياً  بيا معترفوىوية  متميزة
جراءات توسياسا استراتيجيات  ومخرجاتيا عممياتيامدخلاتيا و  في لتحسين الجودة فعالة وا 

 .رضاىم من عالية مستويات المستفيدين ويحقق متطمبات يقابل بما
 البرنامج أو لممؤسسة يمنح عممي أكاديمي وضع ،أكاديمية رتبة"ىو  الأكاديمي الاعتمادو 

 يتفق ما وفق الدولية أو العربية أو الوطنية الجودة معايير المؤسسة استيفاء مقابل الأكاديمي
 التميز نحو لمسير لممؤسسة أساسية خطوة الاعتماد ويعد .التربوية التقويم مؤسسات من عميو
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 بيا الاعتراف سبل وتيسير المعروفة العالمية المعايير أفضل مع وانسجاميا توافقيا إطار في
 1.ا"زميلاتي مع التنافس مىع والقدرة الدولية والمينية الأكاديمية الأوساط قبل من

 فوائد الاعتماد لممكتبات الجامعية.5.5.5.1
( أن معايير تقييم المكتبات الجامعية وتطبيق معايير الاعتماد عمييا يحقق Peterوقد بين )

 مجموعة من الفوائد تنعكس مباشرة عمييا، وتتمخص في:
 القضاء عمى الاختلافات في أداء العمل وتوفير الوقت -
 صول بأداء العمل المكتبي إلى مستوى الأمثل الو  -
 تسييل عممية التبادل الدولي، ونقل المعمومات بين المكتبات -
 تحقيق المزيد من تبسيط الإجراءات وسيولة متابعة وتقييم أداء وخدمات العمل المكتبي  -
 سيولة متابعة وتقييم العمل المكتبي )الأداء والخدمات( -
 نية وخاصة في الفيرسة والتصنيفتوحيد العمميات الف -
 2إرشاد المخططين عند إنشاء مكتبة جديدة أو تقديم خدمة جديدة. -

 الجامعية المكتبات في الاعتماد معايير.5.5.5.1
 معايير وجود من بد لا كان الجامعية المكتبات تقدميا التي الخدمات ضمان جودة ولقياس

 مسبقا محددة مجموعة" عتماد وضمان الجودة بمعايير الا يقصد. و جودةال وضمان لاعتمادل
 بالوضوح تتسم التي المينية والكفايات والكيفية، الكمية الأكاديمية المؤشرات من ومتفق عمييا
 والقائمين موظفييا إلى بالإضافة المكتبات وخدمات ومرافق مجموعات وتتناول والدقة العممية
تحقق  مدى قياس خلاليا من يمكن مرجعية طرأ أو إرشادية قواعد بمثابة وتعد عمى إدارتيا،

                                      
 عشر أعمال المؤتمر الثاني. المجتمع حاجات إطار في العالي التعميم مخرجات جودة ضمان. سيلان العبيدي، جبران.1

 الوطن في المجتمع وحاجات العالي التعميم بين مخرجات المواءمة العربي: الوطن في العممي والبحث العالي عميمالت لوزراء
 .19، ص 2009ديسمبر 10- 6 العربي. بيروت.

، 2008عمان: دار الحامد،  .إدارة الجودة الشاممة في المكتبات: ومراكز المعمومات الجامعيةالترتوري،محمد عوض. .2
 .429ص
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عمى  الحصول متطمبات باعتبارىا المكتبات لدى توافرىا الواجب والاعتماد الجودة متطمبات
 1".الاعتماد

 خصائص معايير الاعتماد في المكتبات الجامعية: .5.5.5.1
 ب والباحثين.ىيئة التدريس والطلا تلخدمة احتياجا إيجاد مواد تعميمية ذات جودة عالية، -
توفير المعرفة الملائمة للاطلاع والقراءة والتسييلات والمساعدات البحثية، إلى جانب  -

 غيرىا من متطمبات الدراسة والتدريب والبحث
مراعاة تعيين أمناء المكتبات عمى مستوى عالي من التعميم والكفاءة والخبرة المينية إلى  -

 .جانب العاممين الفنيين لمعمل عمى تحقيق أىداف المكتبة بكفاءة واقتدار
 العمل عمى التعاون والتبادل الفعال مع مكتبات الجامعات في الداخل والخارج -
 ستخدم في مجال المكتبات مواكبة التطور التكنولوجي الم -
العمل عمى استخدام الطرق الفعالة من اجل الحصول عمى الدعم المالي الكافي من  -

 السمطات الرسمية والجيات الأجنبية
المحافظة عمى مستويات عالية من الجودة في تقديم الخدمات الببميوغرافية والمرجعية  -

 والبحثية 
الذاتي لكل الأنشطة والخدمات المقدمة في المكتبات  وجود آليات ومعايير معينة لمتقييم -

 الجامعية
العمل عمى إصدار ونشر إصدارات دورية وغير دورية وبرامج الأنشطة والخدمات التي  -

  2تقدميا المكتبة.
 

                                      
اقع تحقق معايير اعتماد المكتبات الأكاديمية بجامعة المنيا في ضوء خبرات بعض الدول ميل، محمد، عمي، إليام. وخ.1

 .715. ص2020، 69. المجمة التربوية جامعة سوىاج. عالمتقدمة: دراسة ميدانية
، 2008عمان: دار الحامد،  .إدارة الجودة الشاممة في المكتبات: ومراكز المعمومات الجامعيةالترتوري، محمد عوض. .2
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 ملامح الاعتماد وضمان الجودة في المكتبات الجامعية.1.5.5.1

 في الأخذ مع، المستفيد أو المستخدم عمى ومجموعاتيا مرافقياو  خدماتيا في التركيز -
  المستقبل في المكتبات تواجييا أن التي يمكن والتحديات التغيرات الاعتبار

 يوفر مما ؛لممستفيدين الاستطلاعية والمسوح الاستقصائية الدراسات بتطبيق الاىتمام -
 .ومجموعاتيا مرافقياو  خدماتيا وتحسين تطوير في تسيم تفصيمية بياناتلممكتبة 

 في يساىم مما ؛تدريب وخدماتبرامج تنشيط  إتاحةالاىتمام بالمستفيدين عن طريق  -
 .الأكاديمية العممية والدراسات للأبحاث المعرفية البنية تطوير

المستوى  عمى العملاء خدمة في أو الأداء في التميز جوائز عمى الحصول نحو السعي -
يساعد  مما والاعتماد؛ لمجودة دولية رومعايي أطر وتطبيق فقط، المحمي وليس الدولي

 وفي تعزيز بيا، الجودة وتقويم قياس أساليب وأنسب أفضل اختيار عمى الأكاديمية المكتبات
 1.وخارجيا داخميا مكانتيا واثبات ليا، والترويج خدماتيا

  الاعتماد الأكاديمي في ة الجامعيةالمكتب دور.5.5.5.1
ة تقدّمو الجامع أن يمكن ما أفضل يم شيادات معتمدةومنح الاعتماد عمى الحصول يعتبر 

ىي  أن الجامعة وبما .متميّزين لكونيم سوق العمل في المنافسة من تمكنيمحيث  ،لمخريجين
(، إذن فلا بد من دور في Shelby Footeحسب ) حول مكتبة المباني من مجموعة مجرد

تركز  سوف الاعتماد عمى لمحصول تسعى التي الجامعة. وعميو فالاعتماد عمى الحصول
لدعم  لدييا المتوفرة والخدمات المصادر وعمق تنوّع مدى لإظيار الجامعية المكتبة عمى

 الموارد تممكإذ إنيا  .الجامعة تقدّم في والمساىمة البحوث العمميةالمناىج التعميمية و 
 بيقو بنجاح.تط يتسنى حتى عمميةال في المشاركة يياعم يجب لذا عتماد،الا لدعم والمصادر

 التعميم العالي. مؤسسات في لاعتمادل فعال دورالقيام ب في الجامعية المكتبات نجحتوقد 

                                      
 .746خميل، محمد، عمي، إليام. المرجع السابق. ص.1
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 عناصر كل عمى الجودة إدارة معايير لتطبيق حتمية نتيجة ىو الأكاديمي فالاعتماد وبالتالي
 رورةبالض تؤىل ومخرجاتيا أدائيا جودة تضمن التي الجامعية المؤسسةف التعميمية، العممية

 شأنيا من التي الأكاديمي، الاعتماد شيادة ومنحيا ىيئات الاعتماد طرف من لاعترافل
ومن  .والمجتمع والاقتصادي والميني الأكاديمي المحيط وتحقيق تفاعميا مع مكانتيا تعزيز

لمؤسسة التعميم  البرامج والمناىج لجميع الجامعية المكتبة دعم المستحيل تحقيق ذلك دون
 مجموعاتوال والتجييزات المبنى في لمتطور الجامعية لممكتبة فرصة الاعتمادما أن ك .العالي

 تسعى المكتبات لذا ،لمجامعة والأنشطة التعميمية متدريسالصمبة ل الأرضية لتشكل خدماتوال
 وضمان الجودة. لممستفيدين المناسبة البحث/التعميم مصادرالو  الخدمات لتحقيق الجامعية
 المتخصصة:المنظمات .1.5.1

الرقم الصعب في معادلة ترقية الأداء، وتحسين  والجمعيات المينيةالمعايير منظمات تعد 
ء حين يتعمق الخدمات، في المكتبات ومؤسسات المعمومات، ويصبح الأمر أكثر جلا

بالمواصفات القياسية الصادرة عن تمك المنظمات، ومدى مساىمتيا في تطور المكتبات عمى 
 تبات الجامعية عمى الخصوص.العموم، والمك
  الموحدة ممعاييرالمصدرة ل منظماتال.5.1.5.1

ىي ىيئات تتجسد نشاطاتيا الأساسية في المعايير الموحدة والمواصفات القياسية التي 
تصدرىا، ثم تراجعيا، وقد تشمل تقوم بتطوير أو تعديل أو تفسير ىذه المعايير والمواصفات. 

ة الفكرية. تستخدم في العادة كإطار لإمكانية التشغيل البيني وتخضع معظميا لحقوق الممكي
 مشاركة البيانات لممؤسسات والمستخدمين. للممؤسسات، والأنظمة، وبمثابة مواصفات 

  المعاييرمهام منظمات .5.5.1.5.1
 المساىمة بنشاط في ديناميكيات المجتمع الميني بيدف تحديد وتعزيز أفضل الممارسات  -
 والأيام الدراسية.  اتلإشراف عمى التظاىرات العممية، المؤتمرات، الورشإقامة وا -
 تطوير أدوات لمجودة تتضمن المنيجية، العمميات، إدارة المخاطر والتحسين المستمر. -
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 دعم الأعضاء في إدارة التغيير لمنيج الجودة وتحديد مجال التحسين ودعم التغيير. -
 ودة، يغطي أساليب الجودة، والاعتماد.تقديم تدريب متخصص في مجال الج -
 تقديم المشورة والخبرة لدعم المؤسسات في خدمات محددة مرتبطة بمجال الجودة.  -
ستراتيجية المؤسسات. -  ضمان وظيفة مراقبة تنظيمية ومعيارية لتحديد أنشطة وا 

 فوائد تطبيق المعايير.5.5.1.5.1
ترتكز عمى دورة من التقييم الذاتي والتحسين تطوير ثقافة تنظيمية ترسيخ و  المساعدة عمى -

 تنطمق من وعي العمال والتزام الإدارة العميا. والأنشطة المستمر لمعمميات
ضمان استخدام أكثر كفاءة لمموارد المتوفرة وتحسين الأداء باستمرار لزيادة قدرة المنشأة  -

 يدين.عمى تقديم منتجات وخدمات ذات جودة عالية تمبي متطمبات المستف
توفر المواصفة القياسية الدولية لممنشأة المفاىيم الأساسية والمبادئ والمفردات لأنظمة  -

 إدارة الجودة وتعمل كأساس لممعايير الأخرى المتعمقة بأنظمة إدارة الجودة.
المساىمة في زيادة وعي الإدارة العميا المنظمة بالتزاماتيا لتمبية احتياجات وتوقعات  -

 طراف الميتمة وزيادة رضاىم بمنتجاتيا وخدماتيا.عملائيا والأ
 الخاصة بالمكتبات الجمعيات المهنية.5.1.5.1

ليا، كما تعد المعبر  الرسمي والشرعيوالممثل ، القوى العاممة لسان حال ىي ىيئات تعتبر
عن توجيات وسياسات الييئات يا تعبر بعض في حينآماليم وطموحاتيم، ، عن أفكارىم
 عمى. تعمل لممينةحكومات، وتعد الجمعيات المينية أحدى الركائز الأساسية الرسمية وال

تولى ىذه وت ،وتدعم احترام التخصص وأىمو ككل، المجتمعأصحاب المصمحة و  ثقة كسب
رساء المواصفات القياسية. اقتراح الييئات  وا 

مؤسسات، وتستعمل تمك المواصفات، في تقييم وتقويم العمميات والوظائف والخدمات في ال
والعديد من الميام الأخرى لمعرفة المشاكل والانحرافات، والعمل عمى معالجتيا، وتحديد 
دارتيا، كل ذلك من أجل المساعدة في عممية اتخاذ  الفرص واستغلاليا، وتعيين المخاطر وا 



إرساء نظام إدارة الجودة في المكتبات الأكاديمية دعامات  الفصل الخامس              
 

248 
 

القرار، والعمل عمى تحسين جودة الخدمات المقدمة لممستفيدين، واستحداث خدمات مواكبة 
 ات التكنولوجية، وزيادة رضا المستفيدين.لمتطور 

ن خلال الانضمام إلى جمعية توفر فوائد مختمفة ومزايا متنوعة لأعضائيا، فم كما أنيا
، يمكنك الحصول عمى معمومات قيمة من الخبراء والنظراء الذين يشاركونك مينية

تشجيع ممارسات و ويمكنك التعمم والاستفادة من أفضل الالاىتمامات والتحديات والأىداف. 
  .وتحفيز الابتكار الخبراتتبادل 

  العضوية في الجمعيات المهنية مزايا.5.5.1.5.1
 :ما يمي يمكنك تحقيق مينية جمعيةفي  عضوامن فوائد كونك إن 
الوصول إلى مجموعة متنوعة من الموارد والمواد التي تساعدك عمى تحسين عممية إدارة  -

ى الإرشادات والأدوات التي يمكن أن تساعدك في تخطيط الجودة. حيث يمكنك العثور عم
وتنفيذ وتوثيق ومراقبة إجراءات الجودة. كما يمكنك الاطلاع عمى المقالات والندوات عبر 
الإنترنت، والتي تعرض قصص النجاح والدروس المستفادة من المنظمات المماثمة. بالإضافة 

ة والمجلات التي تبقيك عمى اطلاع بأحدث إلى ذلك، يمكنك الاشتراك في النشرات الإخباري
 .مجالكالاتجاىات والتطورات في 

الحصول عمى المشورة والدعم من الخبراء والموجيين الذين يمكنيم مساعدتك في التغمب  -
عن طريق طمب المشورة والرأي من المدققين  ك،ى التحديات والصعوبات التي تواجيعم

كما يمكنك أيضًا المشاركة في ورشات العمل والدورات المدربين. و  المستشارين ،المعتمدين
بالإضافة إلى  ،التدريبية أو البرامج التي يمكن أن تساعدك عمى تحسين مياراتك وكفاءاتك

الاستفادة من برامج الشيادات أو الاعتماد التي يمكن أن تساعدك عمى إظيار مياراتك 
  ومصداقيتك كمحترف

م أىداف مماثمة في إدارة الجودة. عبر الانضمام إلى تحقيق التواصل مع آخرين لديي -
المنتديات والمجموعات عبر الإنترنت، حيث يمكن تبادل الأفكار والآراء والحمول مع أعضاء 
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آخرين يواجيون مشكلات وفرص مماثمة. يمكنك أيضا حضور المؤتمرات والاجتماعات لمقاء 
مكنيم مساعدتك في تحسين الجودة. والتفاعل مع الشركاء والعملاء المحتممين الذين ي

بالإضافة إلى ذلك يمكنك الاستفادة من الموافقات والشيادات التي تساعدك عمى تعزيز 
 سمعتك وتأثيرك في مجالك.

 : أهداف الجمعيات المهنية في مجال المكتبات.5.5.1.5.1
 : تعمل جمعيات المكتبات عموما عمى تحقيق مجموعة من الأىداف

 والمعارف والخبرات عبر الممتقيات والمؤتمرات.  تبادل الآراء -
 .كسب ثقة المجتمع تجاه العاممين بالمجال وتدعيم احترام المينة والمينيين -
 .وضع المعايير الموحدة والمواصفات القياسية الخاصة بالمجال -
 .إحاطة العاممين في المجال بالجديد عبر المنشورات والدورات التدريبية -
 مين عموم المكتبات والمعمومات. والحفاظ عمى ير وتعميم وتدعيمتطو ضمان  -

دارة الجودة الشاممة المنظمات المتخصصة.5.1.5.1  وا 
، بين الإدارة والمستفيد علاقة المنيجية النظاميةالوالجمعيات المينية  المعايير منظماتتمثل 

ن بالمكتبة بإدارة الجودة المدعمة بالوثائق والإجراءات، والمكممة لتوجو الإدارة والعامميو 
الشاممة، بمعنى أن المواصفات والمعايير تمثل إدارة الجودة من وجية نظر المستفيد، بينما 
تنبع إدارة الجودة الشاممة من وجية نظر المكتبة، كما أنيا تذىب إلى أبعد من تمبية حاجات 

جودة الشاممة عمى فاعمية كما أن تركيز إدارة ال. تيمالمستفيدين بل تسعى إلى استباق توقعيا
وكفاءة عمميات المكتبة الجامعية بشكل شامل، سعيا لزيادة رضا المستفيد يجعميا مدخلا 
لمتوافق مع المواصفات المستيدفة والحصول عمى شيادة الاعتماد، كما أن تركيز المعايير 

. وىكذا فإن والمواصفات عمى التوثيق الإجراءات يييئ فرصة لتحسين إدارة الجودة وتوكيدىا
موثقة وقواعد محددة،  إجراءاتممعايير والمواصفات يمثل نظاما لمجودة يقوم عمى لالمطابقة 
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بينما إدارة الجودة الشاممة ىي إدارة لمجودة من منظور شامل، إنيما متكاممتان وليستا 
 واحد ىو الجودة.  ومعدنيمامتعارضتين 
 المنظمة الدولية لمتوحيد القياسي.5.1.5.1

 (ISO)اختصاراو  (International Organization For Standardization) نجميزيةبالا
شبكة لمييئات الوطنية لممعايير لمبمدان الأعضاء. في تمثل تمنظمة مستقمة، غير حكومية، 

تتكون من ، (172عامة في جنيف، عدد أعضائيا )، ومقر أمانتيا ال1946تأسست العام 
أصدرت  وتراجع مجموعة واسعة من المواصفات القياسية،تطور وتنشر  لجنة تقنية، 839

مواصفة جديدة  100، بمعدل (97) مواصفة دولية في مختمف المجالات 25465أكثر من 
 1شيريا.

 (ISOأهداف المنظمة الدولية لمتوحيد القياسي ).5.5.1.5.1
والخدمات، بإصدار المعايير/ المواصفات العالمية المحددة لجودة السمع  ISOتقوم منظمة 

  كما تسعى إلى تحقيق الأىداف التالية:
.تشجيع وتطوير وتوحيد المواصفات العالمية وجميع الأنشطة ذات العلاقة والمتضمنة تقويم 1

 2المطابقة بيدف تسييل التبادل التجاري الدولي لمسمع والخدمات.
منح الشيادات .رفع المستويات القياسية ووضع وتطوير المعايير والاختبارات والأسس ل2

 3المتعمقة بيا من أجل تشجيع تجارة السمع والخدمات عمى المستوى العالمي.
 4.تطوير التعاون في مجالات الأنشطة العممية والتكنولوجية والاقتصادية.3
 أنحاء العالم. في  ىيئات التوحيد القياسي الوطنيةبين  المعاىدات ترسيخ.4

                                      
1
.International Organization For Standardization. about. [On line]. [07/01/2024]. Available 

On: https://www.iso.org/about 
2
.NISTIR 5122. Question and Answers on ISO 9000 Stendards Series and Related Issues. 

National Institue For Stendards and Technology. USA. May. 1993. P3. 
 .101، ص1995. القاىرة: الشركة العربية للإعلام العممي)شعاع(، الدليل العممي لتطبيق إدارة الجودةالشبراوي، عادل. .3

4
.NISTIR 5122. Op. Cit. P3 

https://www.iso.org/about
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 1تفاقيات بشأن المواصفات الدولية..المساىمة في توفير وسيمة لتسييل الا5
 (ISO 9000) القياسية لمواصفةا.5.5.1.5.1

المبادئ الأساسيت والمفرداث.  -نظام إدارة الجودة ISO 9000 الدولية المواصفة تعتبر

(SQM )المواصفة تساعد ،الجودةلتوكيد  نموذجك واستخداما انتشارا لأوسعالمواصفت ا 
 متطمبات لتحقيق (،ايخدمات، اي)منتجات ايمخرجات دةجو  وتعزيز تحسين عمى المنشآت
 كما .ىمرضا عمى تأثير ميل يكون أن يمكن الذين المصالح أصحاب أيضا تزيد بل ايعملائ
 إدارة نظام فاعمية تحسن، والتي المنشأة ووظائف عمميات وتنظيم وتعزيز تحسين عمى تساعد
ذات  وقد أصبحت، والخدمات طاعاتالق كل عمىتطبيقيا  ويمكن، التكاليف وتقمل الجودة

 2الجودة. لإدارة كنموذج الدولي المستوى عمىقبول ومصداقية 
 الاتحاد الدولي لجمعيات ومؤسسات المكتبات.1.1.5.1

 International Federation of Library Associations andبالانجميزية )

Institutions( واختصارا ،)IFLA حكومية وغير ربحية، (. منظمة دولية مستقمة، غير
تعمل عمى تعزيز مصالح جمعيات المكتبات والمعمومات، وخدمات المكتبات والمعمومات، 

دولة(. تأسس  190وأمناء المكتبات والمجتمعات التي يخدمونيا في جميع أنحاء العالم )
 3، ويقع مقره الرئيسي في لاىاي ىولندا.1927الاتحاد عام 
 ية:الرئيس IFLAأهداف .5.1.1.5.1

تعزيز المعايير العالية لتقديم خدمات المكتبات والمعمومات والممارسة المينية، فضلا عن 
إمكانية الوصول إلى التراث الثقافي الوثائقي وحمايتو والحفاظ عميو. ويتم ذلك من خلال 
تعزيز التعميم الميني، وتطوير المعايير المينية، ونشر أفضل الممارسات والنيوض بالمعرفة 

                                      
1
.Russel, Robert S, Taylor, Bernard W. Production and Operations Managmenent 

Focusing on quality and Competitvenss, prentice-Hall New Jersey. 1995. P131. 
2
.International Organization For Standardization. standard. [On line]. [07/01/2024]. 

Available On: https://www.iso.org/standard/62085.html 
3
.International Federation of Library Associations and Institutions. about-us. [On line]. 

[15/01/2024]. Available On: https://www.ifla.org/about-us/ 

https://www.iso.org/standard/62085.html
https://www.ifla.org/about-us/
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تشجيع الفيم الواسع النطاق لقيمة وأىمية خدمات المكتبات  ممية والمينية ذات الصمة؛الع
تمثل مصالح أعضائيا  والمعمومات عالية الجودة في القطاعات العامة والخاصة والتطوعية؛

  ومنظمات المكتبات والمعمومات والمجتمعات التي تخدميا في جميع أنحاء العالم.
أن المكتبات، من خلال العمل معًا، يمكنيا تحقيق أكثر مما  إلى ضمان IFLAتيدف كما 

يمكن أن تحققو بمفردىا. بالإضافة إلى تقديم الخدمات لممينة والمجتمعات التي تخدميا 
بجمب فوائد لمجمعيات والمؤسسات والشبكات المينية مع التركيز عمى تحقيق إمكانات مجال 

 المستدام والمنيجي. المكتبات العالمي كمحرك لمتغيير الإيجابي
 الأساسية: IFLAأنشطة .5.1.1.5.1

مجتمع الميني، ومن خلاليم تسريع تبادل الابتكارات التوفير اليياكل والدعم اللازم لحشد 
والرؤى، فضلًا عن تطوير المعايير والمبادئ التوجييية والأدوات العممية. ومن خلال ذلك، 

مكتبات والمعمومات الممكنة لمجميع، عمى تحقيق ىدف توفير أفضل خدمات ال العمل
عمى  والعملومساعدة المجتمعات في كل مكان عمى تحقيق حقوقيم وتحقيق إمكاناتيم. 

الخصوص، عمى تفعيل المجان المينية والإقميمية والاستشارية، واستكشاف طرق جديدة 
 1لمجمع بين المكتبات وأمناء المكتبات معًا بشكل فعال.

 والاتصال وماتتكنولوجيا المعم.5.1
المرتكزات  من فقد أضحت ،المعمومات تكنولوجيايتميز العالم اليوم بالاستعمال المكثف ل

 تطبيقاتالو  رمجياتمرورا بالب ،والعتاد جيزةانطلاقا من الأ، الإدارة والتسيير في االأساسية
م الكثير تقد وعناصرىا أن تكنولوجيا المعمومات، وما ينبغي إدراكو ىو شبكاتوصولا إلى ال

معظم العمميات أن لممؤسسات عند تعيدىا الالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاممة، حيث 
الرئيسة تساىم لموصول للأىداف العميا لممؤسسة، وىذا يمكن أن يكون مفيدا لتمك العناصر 

                                      
1
.International Federation of Library Associations and Institutions. vision-mission. [On line]. 

[15/01/2024]. Available On: https://www.ifla.org/vision-mission/ 

https://www.ifla.org/vision-mission/
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لإدارة الجودة الشاممة، باعتبارىا عممية توجيو فريق العمل وأىدافو التي تحركيا  الأساسية
 رادة التغيير نحو الأفضل.إ

 تكنولوجيا المعمومات في المكتبات الجامعية:.5.5.1
أصبحت في الفترة الأخيرة ضمن نطاق حتمية التوجو نحو إحداث  الأكاديميةإن المكتبات 

تغييرات ضرورية لكل ما يتعمق بتكنولوجيا المعمومات والاتصالات المستخدمة، والخدمات 
ققة لمتطمبات المستفيدين المتنوعة والمتغيرة باستمرار، بالإضافة المقدمة ذات الجودة والمح

إلى تحديات قمة الموارد المتاحة. وذلك لكي تعزز مكانتيا الراسخة كمركز التعميم والتعمم في 
البيئة الأكاديمية ولتصبح المكتبة الجامعية شريكا كاملا في التعميم الأكاديمي، وتصير أكثر 

 ف فئات المستفيدين.تجاوب وتفاعل مع مختم
لكي تجسد أحد تجميات العصر عمييا الاستثمار في مختمف نواحي  الأكاديميةالمكتبات و 

في الإدارة  أىمية الأكثرالمرتكزات الأساسية  من أضحتمجال تكنولوجيا المعمومات، فقد 
تساىم والأدوات  وىذه الوسائل أو البرمجيات والشبكات، والتسيير، سواء المعدات والأجيزة،

لتحسين جودة خدماتيا وزيادة رضا المستفيدين منيا عن طريق تحقيق حاجاتيم بفاعمية 
ورغباتيم وتوقعاتيم، كما أنيا مطالبة بالاستغلال الأمثل لعناصر ومكونات ىذا المجال وكل 

 التكاليف وتطوير مختمف العمميات الفنية في المكتبة. ما ىو نتاجو لتخفيض
نولوجيا المعمومات والاتصالات التي يمكن استخداميا في مجال أساليب تك ولقد تعددت

بصفة خاصة ومن أىم ىذه الأساليب والأدوات  الأكاديميةالمكتبات بصفة عامة والمكتبات 
 الحديثة المتاحة لممكتبات ما يمي:

 :الانترنت.5.5.1
م في دعم لقد أًصبح استخدام شبكة المعمومات الدولية من العناصر الأساسية التي تساى

نجاح المكتبة في تحقيق أىدافيا وحصوليا عمى حاجاتيا، خاصة في ظل العولمة والتحديات 
سلاسة وكفاءة  التكنولوجية الأخرى، لأن استخدام الشبكة العالمية وتطبيقاتيا ساعد كثيرا في
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ن تكامل وتفاعل المستفيديتوسيع فئات المستخدمين، وكذا مع تعدد وتنوع الخدمات،  الأداء،
 مع المكتبة.
 .تعريف الانترنت5.5.5.1

الانترنت عبارة عن شبكة من الحواسيب تضم مجموعة شبكات حواسيب، ترتبط فيما بينيا و 
بواسطة بروتوكولات تنظم عممية مشاركة البيانات بينيا من مختمف مناطق العالم، توفر 

)الفضاء السبراني(  عديد الخدمات وتتيح الكثير من المعمومات والبيانات مشكمة ما يسمى
الذي يحتوي عمى أكبر حشد لممعمومات عمى الإطلاق، كما أنيا تمكن الأفراد والمنظمات 

 من إجراء الاتصالات المختمفة فيما بينيم.
 :الأكاديميةالمكتبات  واستخدامها لتحسين مخرجات الانترنت.5.5.5.1

ر دى الإفادة من إمكانياتيا كمصسعت إلفأىمية الانترنت مبكرا،  الأكاديميةأدركت المكتبات 
مست قد ، و وبيئة مساعدة لتحسين جودة الخدمات المقدمة لممعمومات وكأداة للاتصال

 الانترنت في المكتبات الجامعية الجوانب التالية:
 Springer, Scopus, Science...) عمى غرار: الاشتراك في قواعد البيانات العالمية•

Directمن خلال ىذه الخدمة تمكنت المكتبات الجامعية من تقديم ( المتاحة عمى الخط، ف
 عدد ىائل من مصادر المعمومات بمختمف أنواعيا) مجلات، مقالات، رسائل، أطروحات(

تقاسم وتشارك التسجيلات الببميوغرافية والنصوص الكاممة لمصادر المعمومات المتاحة مع •
التبادل لمبيانات ومصادر المعمومات،  مختمف المكتبات الجامعية الأخرى في إطار اتفاقيات

 خاصة المصادر الرقمية.
الإتاحة الرقمية لمصادر المعمومات المختمفة، فقد بدأت العديد من المكتبات الجامعية رقمنة •

تاحتيا عبر الانترنت مما سيل عمى المستفيدين استرجاعيا دون الحاجة لتكبد  أرصدتيا، وا 
 عناء التنقل أو عبء الانتظار.
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حجز مكان ليا في الفضاء السبراني حيث شيدت السنوات الأخيرة ظيور مكتبات عمى •
الانترنت كالمكتبات الرقمية، المكتبات الافتراضية وتشير ىذه التطبيقات في مجمميا إلى 

تاحة مصادر المعمومات المختمفة.استخدام الانترنت كوسيط لاقتناء وحفظ و   ا 
المحتويات والأصول سات الأكاديمية، والتي تضم الوصول لممستودعات الرقمية لممؤس•

(، من مقالات وأوراق مؤتمرات ومجلات وفصول كتب وأبحاث عممية وغيرىاالرقمية ليا )
والسماح باستخداميا غير المقيد لدعم الأنشطة المتعمقة  أجل عممية البحث والاسترجاع،

 والتي يمكن النفاذ إلييا من خلال شبكة الانترنت. .بذلك
وتأمين وصوليم إلى مختمف  ،فئات المستفيدينلممعمومات في أوساط  الوصولحقيق ت•

 الذي يناسبو والزمان في المكانعالميا، مصادر المعمومات الإلكترونية المخزنة محميا أو 
 .لممعمومات بالنفاذ الحر، كل ذلك ضمن ما يعرف يرغبووبالشكل الذي 

بالمعالجة الفنية لمصادر المعمومات وخصوصا  الاختصار في وقت وجيد المكتبيين لمقيام•
، عبر المجوء إلى (/تجنب الازدواجية)منع التكرار عمميات الفيرسة والتصنيف والاستخلاص

 .توفر مثل ىذه الخدمات الانترنتمواقع خاصة عمى 
عمميات الاختيار والتزويد من خلال الاتصال عبر الإنترنت بالناشرين والموزعين  تسييل•

أن تحدد طمباتيا  الورقية والإلكترونية، وتستطيع المكتبات من خلال ذلك المعمومات لمصادر
 .)التكاليف( وفي ىذا اقتصاد كبير في الوقت والجيد اشتراكاتيا. تجدد أو
جراءات التبادل  تسييل عمميات الإعارة بين المكتبات وزيادة• حجم المعمومات المتبادلة، وا 

مكاناتو الواسعة في نشر قوائم المطبوعات المعنية، والإىداء باستخدام البريد ا لإلكتروني وا 
والمساىمة في توطيد الاتصال العممي والميني بين العاممين لتبادل الخبرات والآراء حول 

الفضاء  نحوالمكتبات عمى التشابك والتوجو  الإجراءات والخدمات، بالإضافة إلى تشجيع
  .(ضيةالمكتبات الرقمية والافترا) السبراني
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التوحيد في المواصفات والمعايير المستخدمة في المكتبات الجامعية، وزيادة  المساعدة عمى•
المكتبة بالإضافة التحسين مستوى أدائيا من خلال تقديم خدمات حديثة بواسطة  إنتاجية

الإنترنت. وكذا الاقتصاد بالنفقات وخفض التكاليف مقارنة بالخدمات التي تقدميا المكتبات 
  بالاستعانة بالإنترنت ى المستفيدينإل
الكترونية, تتميز عمى المصادر  وخدمات من مصادر معمومات الانترنت, بما تشمل إن

 وعميو فإن المكتبة تتفوق ،معمومات بأشكال الوسائط المتعددة الورقية بالكثير مما تقدمو من
بين  والتفاعل ين بالتواصلللإفادة من المعمومات وفي تشجيع المستفيد في تييئة بيئة مثالية

. والتعمم التحصيل موظفييا والمستفيدين وفي إتاحة المعرفة لممستفيدين بشكل يشجعيم عمى
 الأفضل.تكامميا في المرحمة الحالية ىو الخيار  من الاثنتين الإفادةولكن الواضح أن 

تجات تستطيع باتجاىيا نحو الانترنت أن توفر مالو قيمتو من خدمات ومنفالمكتبة 
 1المعمومات بالسرعة والنوعية )الجودة( المطموبة.

 :الأكاديميةفي المكتبات  ةالمتكامم ةالآلي النظم.5.5.1
، وقد تصل إلى حد لا يمكن معو التحكم بيا، وىذا ومتنوعة عديدة ىي مصادر المعمومات

توافر بالمكتبة الأمر يطرح إشكالية السيطرة عمييا عبر اختيارىا ومعالجتيا واسترجاعيا، وقد ت
أجيزة حواسيب وممحقاتيا وأجيزة اتصال. لكن القيمة الحقيقية لتمك المعدات تتجسد من 

تاحة مصادرىا وخدماتيا لممستفيدين.   خلال توفر نظام آلي متكامل لإدارة المكتبة وا 
 تعريف النظام الآلي المتكامل .5.5.5.1

قاعدة  في Modules الفرعية الوظيفية ظمالن كل فيو تشترك "نظام ىو المتكامل الآلي النظام
أخرى  الببميوغرافي الرئيسي، وبعبارة الممف عمى وظيفة أية تتم بحيث  الببميوغرافية، البيانات

نفس  النظام في عمى المتاحة البيانات لقواعدلقاعدة أو   المختمفة الاستخدامات يتيح أنو

                                      
إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم العالي والمكتبات ومراكز الترتوري، محمد عوض، جويحان، أغادير عرفات. .1

 .187، ص2006عمان: دار المسيرة،   المعمومات.
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من قواعد  لأي أو استرجاع البيانات تعديل، إضافة، أو معالجة أو تحرير، أو مثل, الوقت
المعمومات، بالإضافة  ومركز بالمكتبة المختمفة للأقسام إتاحتيا المتاحة، وبالتالي البيانات

التي  والمالية الإدارية بالجوانب المرتبطة الوظائف بمعظم المتكامل النظام قيام إلى إمكانية
 1ومراكز المعمومات". اتبالمكتب والخدمات الفنية، بالعمميات بدورىا ترتبط

 متطمبات النظام الآلي المتكامل.5.5.5.1
 جممة من الخصائصليتوقف عمى مطابقتو  في المكتبات النظام الآلي المتكاملإن نجاح 
يتحقق التطابق مع متطمبات  جميعا في شكل مواصفات إذ تم احتراميا تييكل ،والمميزات
أكبر عدد من مختمف  ات جودة تستقطبذ متميزة خدمات ومن أجل تحقيق. ينالمستفيد

، ذلك ضمن بيئة خدمات المعمومات باستمرار وتعمل عمى تحقيق رضاىمالمستفيدين  فئات
في تدفق البيانات  والسلاسة النظام أن يكون عمى قدر كبير من المرونةعمى  المتجددة.
رات تتمثل في ، وعميو يجب تحقيقو لعدة مؤش)المرسل،المرسل إليو(التراسل عممية وتفاعل

 :  النقاط الآتية
.أن يشمل النظام إمكانيات السيطرة عمى الصلاحيات الممنوحة لمعاممين في المكتبة 1

 وتحديد الصلاحيات الممنوحة لكل فرد عمى حده.
 .إتاحة الوصول إلى المصادر ويشمل:2
لآلي إتاحة الوصول لمصادر المعمومات من خلال البيانات الببميوغرافية بالفيرس ا -
(OPAC.) 
إتاحة إمكانيات البحث والتصفح بالمؤلف والعنوان والموضوع والكممات المفتاحية والترقيم  -

 الدولي الموحد

                                      
. مراكز التوثيق والمعموماتالنظم الآلية المتكاممة في المكتبات و المنظمة العربية لمتنمية الزراعية. الدورة التدريبية حول .1

 .11، ص2007ديسمبر 5 -2السودان: جامعة الدول العربية. 
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تقديم معمومات عن صلاحيات الوصول الى مصادر المعمومات ويجب أن يكون من  -
 الواضح لممستفيدين حق الوصول لممصادر الورقية والرقمية

بميوغرافي لإمكانية استيراد التسجيلات من مكتبات ومؤسسات خارجية .متطمبات الإعداد الب3
 .وتبادل التسجيلات مع مكتبات أخرى

معيم من ( لمموردين والتواصل IP Address.متطمبات إدارة الوصول من خلال العنوان )4
 1خلال البريد الالكتروني.

( Z39.50/XML /MARC21/UNIMARC.التوافق مع المواصفات والمعايير الدولية )5
 الخاصة بالمكتبات والمعمومات.

 السمات الأساسية لمنظم الآلية المتكاممة.5.5.5.1
الوظائف أو النظم  جميع فيو تشترك الذي أي النظام شاممة بيانات قاعدة الآلي يعتبر النظام
وازي، العمميات الفنية بالتزامن والت وغيرىا من والإعارة والفيرسة التزويد عمميات من الفرعية

العمميات وتحسين  وضبط والازدواجية التكرار ومنع وتحقيق الدقة، الجيد مما يعني توفير
الخدمات. وبالتالي يتوجب عمى الخصوص أن يتميز النظام الآلي المتكامل المستخدم في 

 المكتبة بالمواصفات والخصائص التالية:
 المكتبة  التكامل والعالمية بما يخدم كافة وظائف وعمميات وخدمات -
 التوافق مع المعايير العالمية في مجال المكتبات والمعمومات والتوثيق -
 الخاصة بالاتصال وتبادل المعمومات الدولية التوافق مع البروتوكولات -
 توفر الكتيبات والإرشادات الخاصة بالاستخدام وطريقة التشغيل -
 ة، التقييم والتطويرتوفر منظومة داعمة لمنظام بما فييا التدريب، الصيان -

                                      
نظم إدارة مصادر المعمومات الرقمية في المكتبات الجامعية العربية. دراسة تحميمية مقارنة العربي، أحمد عبادة. .1

لاتحاد العربي لممكتبات . المؤتمر الرابع والعشرون ل & Digital Library plus   Acknowledgeلنظامي 
 .193،. ص2013نوفمبر  27-26والمعمومات)اعمم(، المدينة المنورة، السعودية، يومي 
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  1.الجرد، الإدارة، المكتبة الرقمية ،الإعارة توفر نظم فرعية لمتزويد، الفيرسة، -
دارة الجودة النظم.5.5.5.1  في المكتبات الجامعية الشاممة الآلية وا 

دارة الجودة إن العلاقة بين تكنولوجيا المعمومات تنبثق من  في المكتبات الجامعية الشاممة وا 
 الاعتراف في ىذا المسعى التحسين المستمر، وعمى المكتبات الجامعية بادئيا وىوأبرز م

الحاليين والمتوقعين  المستفيدين التركيز عمىب خدماتياعممياتيا و  بالحاجة لتحسين جودة
 .والمشكلات الانحرافات من في المكتبة العمل وتحرير
 ن أبرزىا النظام الآلي المتكامل،عدة عوامل، لعل م توفر ىذا المسعى عممياإدراك ويعتمد 

النظام، والمتمثل  استخدامو أثناء ايجابي، وتجربة ممتعة لممستفيد وذلك بيدف ترك انطباع
الخدمات. ويساىم تطبيق النظام الآلي في  من ، وغيرىا(OPAC) عمى الخصوص في

 تحقيق جممة من المميزات أو الايجابيات نذكر منيا عمى الخصوص:
بيدف السيطرة  ومختمف المقتنيات المكتبية المعمومات لأوعية الآلي ميوغرافيالبب الضبط -

المعمومات ومصادرىا من أجل التحكم في تدفقيا، مع تناقص الموارد  في اليائمة عمى الزيادة
 المالية، بيدف تحقيق متطمبات المستفيدين وزيادة رضاىم والمحافظة عمى ولائيم. 

مة وزيادة فعاليتيا، مثل تسييل طرق البحث وتوسيع نطاق تحسين جودة الخدمات المقد -
الاسترجاع في الفيرس، وتنويع طرق عرض البيانات، تسييل عممية الإعارة، وتقديم خدمات 

 جديدة لممستفيدين.
أدوات العمل  باستخدام موضوعي، وتحميل فيرسة، تصنيف من الفنية العمميات كفاءة رفع -

الموضوعات. وتوفير قاعدة مشتركة  رؤوس وقوائم تصنيف لوجداو  فيرسة، قواعد من آلية
 لمتعاون مع المكتبات الأخرى.

                                      
. الاتحاد المعيار العربي الموحد لممكتبات الجامعيةشاىين، شريف كامل، محمود، أسامة السيد، زايد، يسرية عبد الحميم. .1

  . 109-107، ص2013ة فيد الوطنية، العربي لممكتبات والمعمومات )اعمم(. جدة: مكتب
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تساىم النظم الآلية المتكاممة بصفة واضحة وجمية في تحسين جودة خدمات المعمومات  -
المقدمة. وتوسيع فئات المستفيدين منيا، بفضل التحكم الدقيق في تدفق المصادر والسيطرة 

 يا لممستفيدين. الفاعمة عمى إتاحت
ظائف النظام، مما الحصول عمى العديد من التقارير والإحصاءات عن مختمف فروع وو  -

يساىم في تسييل إتاحة المعمومات وزيادة فعالية الاستفادة من المقتنيات، وبالتالي تمميع 
    صورة المكتبة ودعم إشعاعيا كمنارة لمعمم والمعرفة. 

المعمومات  نظم الأداء باستخدام كفاءة ورفع لبشري في المكتباتالمورد ا الأمثل الاستخدام -
تاحة  الرقمية، المعمومات أوعية بتوفير المكتبة لمجموعة المكاني الحيز المتكاممة، وتوفير وا 

(OPAC ) متعددة لمبحث لممستفيدين. بحث نقاط وتوفير بعد عن لممستفيدين 
 في المكتبات الجامعية الذكاء الاصطناعي.5.5.1

في  وتتجسد قيمتو. لتكنولوجيا المعمومات الأساسية المحاور الاصطناعي من الذكاء يعد
بالإضافة إلى ، والتعمم كالتفكير البشر؛ وظائف تحاكي بميام القيام عمى قادرة الآلة جعل

العمميات، وتطوير رفع الأداء قصد  الجيد الذىني تتطمب التي الأخرى العمميات العديد من
 والمنتجات في المؤسسات. ماتالخدتحسين و 

 في كبير بشكل ساىمت التي الكثير من التطبيقات الاصطناعي الذكاء أتاحوفي المكتبات 
، خدمات المراجعالتزويد، الفيرسة والتكشيف والاستخلاص و  مثل المكتبات خدمات تحسين

وغيرىا من  الاستقبال والتوجيو، التقييم، بالإضافة إلى التدريب عمى ميارات المعموماتية
 ة، تضمن تجربة ممتعة لممستفيدين.مبتكر كل ذلك بطريقة  ،العمميات
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 تعريف الذكاء الاصطناعي:.5.5.5.1
 لقد وضع المتخصصين والخبراء العديد من التعريفات لمذكاء الاصطناعي ومن أبرزىا نذكر:

الحاسوب "الذكاء الاصطناعي ىو عمم وىندسة تصنيع الآلات الذكية، وخاصة برامج  -
 1الذكية".

الأجيزة والتطبيقات الميكانيكية والإلكترونية المصممة لمحاكاة الذكاء الاصطناعي ىو  " -
قدرة الإنسان عمى التعمم، التفكير واتخاذ القرارات. ويُستخدم الذكاء الاصطناعي في 

لأجنبية، المغات او الخبيرة، ومعالجة المغة الطبيعية  النظمتكنولوجيا التعرف عمى الصوت، 
  2والروبوتات".

 النحو عمى وتتصرف بالذكاء تتمتع أنظمة إلى الوصول إلى ييدف الاصطناعي الذكاء" -
 خدمات ستخدمييامل الأنظمة تمك تقدم بحيث والفيم، التعمم حيث من البشر بو الذي يتصرف

 3".المشكلات وحل والتفاعل والتخطيط التعميم والإرشاد من مُختمفة
 الجامعية تخدامات الرئيسية لمذكاء الاصطناعي في المكتباتالاس.5.5.5.1

 :الذكية والمكتبات الاصطناعي الذكاء •
 ىو المكتبات مجال في الاصطناعي الذكاء استخدامات في والمتطورة الحديثة التوجيات ىو

 الذكية لممكتبات سيقدم الاصطناعي فالذكاء المكتبات الذكية، وتصميم بناء في منيا الإفادة
 والأثاث والأجيزة وخدماتيا وبنائيا المكتبات لمؤسسات ذكية كبيئة بيا خصائص تمتاز

 المكتبي بيا يتمتع التي تطور الميارات عن فضلا الذكية، المكتبات لإدارة المعدة والأنظمة
 .الذكي المستفيد احتياجات وتمبية خدمة عمي يقوم والذي الذكي

                                      
1
.McCarthy, John. WHAT IS ARTIFICIAL INTELLIGENCE?. 2007. Available On: 

http://jmc.stanford.edu/articles/whatisai/whatisai.pdf 
2
.Reitz, Joan M. Online Dictionary for Library and Information Science. ODLIS. [On line]. 

25/02/2024. Available on: https://odlis.abc-clio.com/odlis_a.html 
3
.Techopedia. Artificial Intelligence (AI). [On line].[07/02/2024] Available On: 

https://www.techopedia.com/definition/190/artificial-intelligence-ai 

http://jmc.stanford.edu/articles/whatisai/whatisai.pdf
https://odlis.abc-clio.com/odlis_a.html
https://www.techopedia.com/definition/190/artificial-intelligence-ai
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 كما والشبكات الحواسيب عمى فقط يركز يعد لم ثحي جديد، كجيل الذكية المكتبة وتأتي
 التكنولوجيا الحديثة عمى والاعتماد ،المستدامة التنمية أبعادب يرتبط بل السابقة، الأجيال كانت
 واحتياجاتو الحديث المجتمع لخصائص المراعاة وجوب إلى إضافة المجالات، مختمف في

 1المتنوعة.
 :المعموماتو  المكتبات مجال في الخبيرة النظم •

 ،عده مجالات في تستخدم قد التي الاصطناعي الذكاء تطبيقات إحدى الخبيرة النظم تعتبر
 لكونيا المعمومات ومراكز المكتبات مشكلات حمولا لجميع باعتبارىا إلييا ينظر من وىناك
 تيسير ىدفيا الاصطناعي، بوابة الذكاء وتعتبر المعرفة، عمى القائمة الآلية الأنظمة أفضل
تقديم  في وتستعمل الصمة، ذات المعمومات عمى والحصول البيانات قاعدة إلى الولوج

 بين نطاقيا في تتراوح، و معينة لمواقف الحمول اقتراح أو القرارات اتخاذ أو الاستشارات
 مكونات وأبرز والمتكاممة، المعقدة تمك ثابتة، إلى بيانات عمى المعتمدة البسيطة الأنظمة
 2.المستخدم الاستدلال، واجية محرك المعرفة، قاعدة :ىي الخبيرة النظم

 :المكتبات مجال في المستخدمة الاصطناعي الذكاء تقنيات •
 المكتبات مجال في الاصطناعي الذكاء اتتطبيق فروع أبرز الحديثة التقنيات استخدام يعد

 الذكاء ياتتقن ازدياد عمى يؤكد المكتبات في الذكاء الاصطناعي مستقبلو  والمعمومات،
 لمذكاء العممية التطبيقات تحسين فرص زيادة إلى بالإضافة وأدواتيا، ىذا الاصطناعي
 عموم وستستفيد وتنمية المجموعات، والتوثيق عمميات الفيرسة والتصنيف في الاصطناعي

دارتيا، فاعمية لمخدمات الفنية أكثر وأساليب أدوات تطوير من كبيرة استفادة المكتبات  وذلك وا 

                                      
مجمة  .المستقبل مكتبات لنظم استشرافية الذكية: دراسة المكتبات نحو التوجه موفق. المالك، عبد لعجال، حمزة،.1

 متاح  .03/02/2024عمى الخط. 178-166، ص 2019، 1، ع2مج ببميوفيميا لدراسات المكتبات والمعمومات،
 https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/627/1/2/122173عمى: 

. المجمة العممية لممكتبات استخدام الذكاء الاصطناعي في مجال المكتبات والمعمومات: دراسة ببميومتريةحمد. ىندي، أ.2
 .136. ص2022، 11، ع4والوثائق والمعمومات، مج

https://www.asjp.cerist.dz/en/downArticle/627/1/2/122173
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 استرجاع تيسير، و المكتبات فيكالروبوتات  المختمفة الاصطناعي الذكاء تطبيقات خلال نم
 البيانات وتكويد ،المواقع الجغرافية تحديد ونظم ،المعزز الواقع خدماتا وكذ المعمومات،

 البيانات عن التنقيب مثل الذكية المعرفة استخلاص أدوات استخدام عن فضلا وتحميميا، ىذا
 1ة.وتعمم الآل

 :المعمومات ومراكز المكتبات في الذكية الهواتف تطبيقات •
 أصبحت وقد الاصطناعي، الذكاء فروع إحدى المحمولة لميواتف الذكية التطبيقات تعتبر
 اليواتف تطبيقات عمى المكتبات اعتماد فإن لذا لإنترنت؛ل ما لمولوجاستخدا الأكثر الأداة
لمكتبات الجامعية بتطبيقات اليواتف الذكية نجد: ومن أىم خدمات ا ،ياضرور  أصبح الذكية

(، SMS(، خدمات المكتبة عبر إشعارات)MOPACالفيرس المتوافق مع اليواتف الذكية)
(، الخدمة المرجعية عبر الرسائل النصية القصيرة MLSموقع المكتبة عمى الياتف الذكي)

(SMSRS(نظام التعرف عمى الوجوه ،)FRS(خدمات تحديد الموقع ،)LBS الواقع ،)
(، وخدمات شبكات التواصل PBSB(، التصفح الافتراضي لرفوف المجموعات)ARالمعزز)

 2.( ، الطباعة عبر اليواتف الذكيةQRSالاجتماعي، مسح رموز الاستجابات السريعة)
، من تطبيقات الجامعية الاستخدامات لمذكاء الاصطناعي في المكتباتإن إتاحة كل ىذه 
 الافتراضية البيئة بين الفجوة الرقمية سد عمىمن جية  عمليسرة، وتقنيات، ونظم خبي

 كما سيساىم من جية ثانية عمى تعزيز التفاعل بين المكتبة والمستفيد.  .ةلممكتب والواقعية
 تقنية الروبوت داخل المكتبة: •

من الإضافات المميزة التي أدخمتيا المكتبات مستعينة بتقنية الذكاء الاصطناعي تقنية 
الروبوت داخل المكتبة، والذي يؤدي عدد من الميام لمستخدمي المكتبة، ابتداء من التحقق 

                                      
 .137المرجع نفسو. ص .1

مة الدولية لعموم المكتبات . مجتقييم تطبيقات الهواتف الذكية بالمكتبات الجامعية العربية: دراسة تحميميةالنموري، ىبة. .2
 .65-62. ص2018، 1، ع5والمعمومات. مج
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من ىوية المستخدم، والمساعدة في البحث عن مصادر المعمومات ومواقعيا وكيفية الاستفادة 
منيا، إلى إرشاد المستخدم لأماكن المطالعة والنسخ والإعارة وانتياء بإعارة المواد وتوديع 

دم، وىذا بلا شك أعطى اىتماما واضحا بالمستفيد مع توفير الوقت والجيد. كما قدم المستخ
 1مساعدة جمة لأمين المكتبة بالإضافة إلى تقديم خدمة نوعية لممستفيدين.

( بإمكانيا أداء  Pepper ،Libby ،Bob،AuRoSS  ،Xiao Tu،Alexaفروبوتات مثل)
ية البسيطة، اكتشاف ما فقد من كتب، توفير ميام الاستقبال والتوجيو، بعض الميام الأمن

خدمات مرجعية افتراضية في الوقت الفعمي عبر الإنترنت، المساعدة في خدمات البحث 
 2الببميوغرافي عمى التوالي.

 الأكاديميةالذكاء الاصطناعي وتحسين جودة خدمات المكتبات .5.5.5.1
ات المقدمة من طرف المكتبة الخدم جودة يمكن أن يساعد الذكاء الاصطناعي في تحسين

، سواء من خلال الدردشة، أو تقديم خدمات معمومات متخصصة وذلك بناء عمى الأكاديمية
البيانات المتوفرة، وىدا ما يرفع من كفاءتيا ويزيد من فعاليتيا، ويوفر المال والجيد والوقت، 

تياجات الشخصية ، وتمبية للاحاستشرافكما يمكن لمذكاء الاصطناعي جعل الخدمات أكثر 
، فبفضل الذكاء الاصطناعي يمكن تقديم الخدمات المكتبية عبر الانترنت، كما لممستفيدين

 اتخاذ القرارات. عممية يساىم في زيادة الشرعية والثقة في الخدمات من خلال أتمتة
تحقيق فوائد عديدة في إطار بإذن يسمح استخدام الذكاء الاصطناعي في المكتبات الجامعية 

تحقيق نماذج أكثر تفاعمية في تقديم الخدمة،  إلى بالإضافة لخدمة من خلال تحسين جودتياا

                                      
تطبيقات تقنيات الذكاء الاصطناعي في خدمات المعمومات بالمكتبات ومراكز الجابري، سيف، الينائية، أصيمة. .1

. متاح 17، ص2023، 3، ع3المجمة العربية الدولية لتكنولوجيا المعمومات. مج المعمومات: المكتبات الأكاديمية نموذجا.
 https://journals.ekb.eg/article_311087_805afe76eefc4208af9934c46f55d474.pdfعمى: 

العالمية، والواقع الراهن في بمدان المغرب  استخدام الروبوتات الذكية في المكتبات الجامعية: التجاربسردوك، عمي. .2
. عمى الخط. 9-6. ص2020. مجمة دراسات المعمومات والتكنولوجيا. دار جامعة حمد بن خميفة لمنشر. العربي

15/04/2024.  :متاح عمىhttps://doi.org/10.5339/jist.2020.10  

https://journals.ekb.eg/article_311087_805afe76eefc4208af9934c46f55d474.pdf
https://doi.org/10.5339/jist.2020.10
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وفيم أعمق وأشمل  والتعامل مع المشاكل، ودعم التعاون والشراكة مع المكتبات الأخرى.
لمتطمبات وتوقعات المستفيدين، وبالتالي زيادة تحقيق رضاىم. فالذكاء الاصطناعي يساىم 

 1.وخدمات المكتبات الجامعية في مستوى عالي من الجودة والتميزفي جعل مخرجات 
دارة الجودة الشّاممة •  التّعاون بين الذكاء الاصطناعي وا 
لديو القدرة عمى تطوير إدارة الجود والذكاء الاصطناعي  ةالشاممالتعاون بين إدارة الجودة  إنّ 

د مع مرور الوقت وتطوّر يتقاربان بشكل متزاي AIو TQMبالمنظمات، ومما لا شكّ أن 
حيث يمكن استخدام الذّكاء الاصطناعي لأتمتة العديد من الميام  .تقنيات التحول الرقمي

عداد  المتضمنة في إدارة الجودة الشاممة، مثل جمع البيانات والمعمومات، عمميات التحميل وا 
ز عمى الأنشطة لمتركي الموظفينالتقارير، مما يؤدي ذلك إلى تخفيف الأعباء والجيد عمى 

ىذه البيانات لتحديد الاتجاىات والأنماط التي يمكن أن تساعد  تستخدم كما .الإستراتيجية
يتم استخدام الذكاء الاصطناعي بشكل متزايد و  .المؤسسات عمى تحسين منتجاتيا وخدماتيا

 .المستفيدينزيادة رضا لالخدمات،  بيدف تحسين جودة في مجال إدارة الجودة الشاممة
 الخدمات في ظل الذكاء الاصطناعي تحسين جودة •

في تقديم الخدمات لأنيا تؤثر بشكل مباشر عمى نجاح المنظمة. من  فارقالجودة عامل 
ويمكن لمذكاء  ،المستفيدينخلال التأكد من أن الخدمات دقيقة وممكنة وتفي بمتطمبات فئات 

خلال: تحديد المتطمبات  في تحسين جودة الخدمات من فعالاالاصطناعي أن يمعب دورًا 
 بشكل أدق وأشمل، وتعزيز عممية مراقبة الجودة. 

 الأكاديمية المكتباتإدارة الجودة الذكية في  •
لجعل  الذكاء الاصطناعيلتقنيات يا دمجب ،التقميدية الطرقإدارة الجودة الشاممة  تتجاوز لقد 

لا يعد التميز مجرد معية المكتبات الجاوفي  .واستباقاوكفاءة  تكيفاضمان الجودة أكثر 

                                      
. المجمة الجزائرية للأمن حوكمة السياسات العامة في عصر الذكاء الاصطناعي المكاسب والتحدياتإنزارن، عادل. .1

 .2024، 01. ع09الإنساني. مج
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دارة الجودة الذكية  معاييربوالالتزام  التحسين المستمر،ىدف، بل رحمة تتطمب  الجودة، وا 
في الأوساط الأكاديمية حيث لا  الدالة منارةوالز، والتمي الإبداعالخيط الذي ينسج  بمثابة ذلك

 إدارة الجودة الذكية في تطبيقيعد و ممتعة وغنية، يكون فيو التعمم مجرد عممية، بل تجربة 
المؤسسات مجرد  معو تمك لا تصبح صياغة وظائفيا،فرصة لإعادة  الجامعية المكتبات
 لمتقدم، وصناعة المستقبل. قاطرات، بل لمتعمممراكز 
 خلاصة

إلى استخدام العديد من الأساليب والمنيجيات المختمفة لتحسين  الأكاديميةتحتاج المكتبات 
ا كانت طرق وأساليب الجودة المستخدمة يجب اتخاذ إجراءات مناسبة ، وميمخدماتياجودة 

الثقافة التنظيمية، في ذلك تغييرات في  يساىميمكن أن و . حدوث ذلك ومنيجية لضمان
التركيز  ، مع ممستفيدينل ومبتكرةوتخصيص الموارد لتقديم خدمات حديثة  وأسموب الإدارة

وعميو  ستخدام الفعال والمنظم لممواصفات القياسية،والا ،عمى تكنولوجيا المعمومات والاتصال
الإستراتيجية الداخمية  لمرىاناتيجب ضمان أن لدى المكتبة آليات مناسبة لتحديد والاستجابة 

تطوير مساحات جديدة  ىما ا ابتكارات في المكتباتموالخارجية، وىناك مجالان حدثت فيي
نظرا  العمميةمتغيرة، وخدمات دعم الأبحاث استجابة لاحتياجات المستخدم وأساليب العمل ال

لتغيير بيئة التعميم والبحث. كما أن اقتناء الموارد الإلكترونية وما يترتب عميو من مزايا 
لممستفيدين في استخدام المعمومات، جنبًا إلى جنب مع تراجع استخدام المكتبة كمكان، 

ضروري لممساعدة في زيادة الوعي  يعد. استراتيجييتطمب من المكتبات الجامعية اتخاذ نيج 
ظيار قيمة وفوائد استخدام المكتبة لممستفيدين المحتممين والإدارة العميا  بخدمات المكتبة وا 

 لمؤسسات التعميم العالي. 
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 تمهيد
 يتم خلاليا من وخريطة طريق الباحث، لمدراسة الميدانية، رئيسيا الإجراءات المنيجية محورا

لممعالجة  اللازمة البيانات عمى الحصول يتم وضمنيا لمدراسة، الميداني الجانب إنجاز
، وسوف تحقيقيال تسعى التي الأىداف تحقق وبالتالي النتائج، إلى قصد التوصل الإحصائية،

مجتمع وعينة  لمحاولة حصر كمنطمق الدراسة الاستطلاعيةبداية الفصل ىذا ول في نتنا
 حدودكل من  رسم. بالشرق الجزائري الأكاديميةعمى المكتبات  خلال التعرف من الدراسة

التطرق لأدوات جمع وضع نموذج الدراسة،  الجغرافية(، ، الزمنية،ةالدراسة )الموضوعي
الأساليب  .ستمارة كدداة رئيسية لجمع البيانات الخاصة بالدراسةالتركيز عمى الاالبيانات مع 

 .معالجة بيانات الدراسةالإحصائية المتبعة في 
 منهج الدراسة:.6.6
المنيج الوصفي  تم الاعتماد عمى والنتائج المبتغاة منيا، والأىداف الدراسة طبيعة عمى بناء

 كما عنيا يعبر حيث ،أو واقع الظاىرة الدراسة مشكمة لمعالجة الأنسب باعتباره التحميمي
 الكمي التعبيرو  وخصائصيا، سماتيا ويوضح لنا الظاىرة يصف النوعيفالتعبير  ،ونوعا
 جمع البيانات المتعمقة عند المنيج ىذا يتوقف لا كما حجميا، أو ىذه الظاىرة مقدار يوضح
 التحميل والربط إلى يتعداه بل المختمفة، وعلاقتيا مظاىرىا أجل استقصاء من بالظاىرة

حيث سيتم التعرف عمى مدى وجود علاقة ارتباط بين المتغيرات المستقمة ممثمة والتفسير، 
 عمى المبادئ مع التركيز المكتبات الأكاديمية كمتغير مستقل في الشاممة الجودة إدارة في

 العاممين، التحسين تمكين التركيز عمى المستفيد، العميا، الإدارة الأساسية التالية: التزام ودعم
الجودة التالية  أبعاد خلال وبين المتغير التابع وىو جودة الخدمات المقدمة من، المستمر

)الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الموثوقية، التعاطف( مع اعتماد البيانات الشخصية 
حيث سيتم  وسيط. من وجية نظر العاممين في المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري، متغير
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عرض وتحميل البيانات، ومقارنة المتغيرات قصد التعامل معيا لاختبار الفرضيات، وبيان 
 النتائج وفق الفرضيات، والنتائج العامة، مع تقديم المقترحات العامة لمدراسة.

 .الدراسة الاستطلاعية 2.6
 :الاستطلاعية الدراسة مفهوم.6.2.6
بو  يقوم عممي بحث أي من الأولى المراحل في اميااستخد يتم التي أنيا "الدراسات تعرف

الدراسات  عمييا ترتكز التي الأولى المبنة بمثابة الاستطلاعية الدراسات وتعد الباحث،
التي  بالظروف تعرف أنيا كما العممي، لمبحث الاستطلاعية الدراسات وتميد الميدانية،
 1العممي". البحث فييا سيجري
 :ستطلاعيةالا الدراسة أهداف.2.2.6
مكانية التحقق منيا ميدانيا، البحث في مشكمة التعمقلمباحث  الدراسة الاستطلاعية تسمح ، وا 

 تساىم محل الدراسة، كما البحث بمشكمة تحيط التي الظروف كافة كما تسعى إلى استطلاع
 الجوانب عمى التعرف الباحث تمكن معرفي مرتكز إيجاد في الاستطلاعية الدراسات
 والوقوف جيود الآخرين، عمى أن يطمع الباحث بعد الأساسي لمدراسة، لمموضوع المختمفة

 في تساىم أنيا كما السابقة، الخاصة بالدراسات النظرية، المنيجية، المفاىيم الجوانب عمى
بالبحث  المرتبطة البيانات جمع وأدوات المنيج تطبيق إجراءات في القصور تحديد جوانب

 الاستطلاعية التي الدراسة نتائج ضوء في تعميماتيا تعديل يتم أن الممكن من يصبح بحيث
 2الباحث. بيا يقوم

 :الاستطلاعية الدراسة أهمية.3.2.6
 :أنيا من حيث الدراسة الاستطلاعية أىمية تحدد
 .العممية والدراسات البحوث لأغمب جيدة تمييدية خطوة بمثابة تعد -

                                                           
على الرابط:  . متاح12 /00/0002معاينة فيالخط[.  . ]علىوسماتها أهدافها الاستطلاعية الدراسة.1

https://www.bts-academy.com/blog_det.php?page  
2

 .نفس المرجع.

https://www.bts-academy.com/blog_det.php?page
https://www.bts-academy.com/blog_det.php?page
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لمامو ومعرفت لزيادة الباحث إلييا يمجد أن يمكن -  .الدراسة يتعمق في حتى البحث بمشكمة وا 
 .بحثو في التي الأولويات تحديد عمى الباحث تساعد -
 .لمبحث جيد وأساس تمييد بمثابة -
 .البحث بمشكمة المحيطة الظروف استطلاع عمى تساعد أن يمكن -
 يمكن الدراسة وبالتالي إجراءات في التقصير أوجو تحديد عمى الباحث تساعد أن يمكن -

 .ممكنة استفادة أقصى لتحقيق البداية الدراسة من تعديل
 التي المستقبمية المشكلات  عن الدراسة فضلاً  مدة تحديد عمى الباحث تساعد أن يمكنيا -
 1البداية. منذ تجنبيا محاولة وبالتالي تطرأ، قد

 :الدراسة الاستطلاعية البيانات جمع مصادر.4.2.6
 .عديدة ومتنوعة لجمع البيانات الخاصة بالدراسة الاستطلاعيةيعتمد الباحث عمى مصادر  

 :ولعل من أبرزىا نذكر
ممخصات الدراسات السابقة في الكتب والرسائل العممية. حيث تساعد في فيم السياق  -

 .العام والتركيز عمى الفجوات البحثية
امة لإجراءات استشارة ذوي الخبرة والاطلاع الواسع. خبرة المتخصصين تقدم إضافة ى -

 .الدراسة الاستطلاعية
دراسة الحالات المثيرة للاستبصار والمتعمقة بمشكمة البحث. مما ينكن الباحث من فيم  -

 .جوانب المشكمة عمى أرض الواقع
 ىذه الأدوات تساىم في الإحاطة بالموضوع. كما تميد الطريق لإجراءات الدراسة الميدانية 

 :عيةالاستطلا الدراسة فوائد.5.2.6
 :من الاستطلاعية الدراسة لقد مكنتنا

 .الشرق الجزائري إقميم عبر المنتشرة المكتبات الأكاديمية عمى التعرف -
                                                           

عمى الرابط:  .12/02/2024 في معاينة  الخط[. . ]عمىالاستطلاعية الدراسة العربية. المعمومات شبكة.1
https://www.maktabtk.com/blog/post/47.html  

https://www.maktabtk.com/blog/post/47.html
https://www.maktabtk.com/blog/post/47.html
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 .الدراسة الميدانية في المعتمدة المكتبات الأكاديمية التركيز عمى -
 .الأساسية لمدراسة الإشكالية دراسة لإمكانية شاممة صورة رسم -
 الميدانية. الدراسة من أجل إعداد المحتممة الفترة الزمنية تحديد -
 معالجتيا. وأساليب الدراسة مشكمة لمعطيات دقيقة صورة وضع -

 :الميدانية لدراسةا إجراءات.3.6
 :الدراسة حدود.6.3.6

حدود تمزم الباحث الوقوف عندىا، كما تعزل تفكير  الميدانية عموما سمسمة الدراسة تحد
 في الحدود تتمثل بالأساس من أىم عوامل نجاح الدراسة،الباحث في عناصر معينة، تعد 

وسيتم  البحث، موضوعفي الشامل  التحكم تكفل( الجغرافيةالزمنية، البشرية،  )الموضوعية،
 :فيما يمي الحدود ىذه توضيح

 الحدود الموضوعية:.6.6.3.6
مكتبات جودة الخدمات المقدمة بال موضوع فقد تمثمت في الموضوعية، فيما يخص الحدود

مبادئ إدارة الجودة  تطبيق دور معرفة خلال من دة الشاممةإدارة الجو تيا بعلاقالأكاديمية، و 
الشاممة )التزام ودعم الإدارة العميا، تمكين العاممين، التركيز عمى المستفيدين، التحسين 

 بالشرق الجزائري. تحسين خدمات المكتبات الأكاديمية في المستمر(
 :زمنيةال الحدود.2.6.3.6

 صياغةو  موضوع الدراسة، باختيار ابتدءا بقسمييا النظرية والميدانية  الزمنية الحدود
 الإطار لبناء وتقييميا العممية المادة تجميع فعممية الفرضيات، وضبط الأساسية الإشكالية

 تالبيانا تفريغ مرحمة تمتيا الاستمارة وتوزيعيا ثم جمعيا، تحضير مرحمةثم النظري لمدراسة، 
( 2021. امتدت من )أكتوبر النيائية بصيغتيا الأطروحة إخراجأخيرة وكمرحمة وتحميميا، 

 .( 2024إلى غاية )ديسمبر 
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 :البشرية الحدود.3.6.3.6
مؤسسات الأكاديمية التابعة ل المكتباتب العاممين الأفراد في لمدراسة البشرية الحدود تتمثل

يمارسون  والمذين، والتخصصات الرتب والأسلاك مختمفب التعميم العالي بالشرق الجزائري،
في  وفق التشريع الجزائري والقوانين القطاعية، والتنظيم الساري، اليومية ونشاطاتيم مياميم
 العمميات الممارسة في المكتبة الأكاديمية. إطار

 :الجغرافية الحدود.4.6.3.6
المكتبات  في متمثمة العنوان في وتظير جميا لمدراسة، تمثل الحيز المكاني الجغرافية الحدود

)جامعة،  المعنية مؤسسات التعميم العاليإلى  حيث تم التوجو .بالشرق الجزائري الأكاديمية
طريقة  لدراسةالأكاديمية المكتبات  معيد، كمية، مدرسة عميا، مدرسة عميا للأساتذة( وبالتحديد
الدقيق والشامل  لوصف والتحميلوأسموب إدارتيا مع التركيز عمى إدارة الجودة الشاممة با

المقدمة عمى  إدارة الجودة الشاممة في تحسين الخدمات دور مبادئلموصول إلى معرفة 
 مبينة في الجدول التالي:والنتائج . مستواىا

 U CU ENOS ENAS ESBA INFSM INFSP ولاية / منطقة

 0 0 0 0 0 0 1 أم البواقي

 1 1 1 1 0 1 2 باتنت

 1 0 0 0 0 0 1 بسكرة

 1 0 0 0 0 0 1 تبست

 1 0 0 0 0 0 1 جيجل

 0 0 0 0 1 0 2 سطيف

 1 0 0 0 1 0 1 سكيكدة

 1 1 1 2 0 0 1 عنابت

 0 0 0 0 0 0 1 قالمت

 1 1 1 3 1 0 4 قسنطينت

 0 0 0 0 0 0 1 الطارف

 0 0 0 0 1 0 1 مسيلت
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 0 0 0 0 1 0 1 ورقلت

بوعريرج برج  1 0 0 0 0 0 0 

 0 0 0 1 0 0 1 الواد

 0 0 0 1 0 0 1 خنشلت

 0 0 0 0 0 0 1 سوق اهراس

 0 0 0 0 0 1 0 ميلت

Total 22 2 5 8 3 3 7 

  مؤسسات التعميم العالي بالشرق الجزائري (6-6جدول)
 مجتمع وعينة الدراسة.4.6
لتحديد المجتمع والعينة في الدراسة، عن طريق إتباع  طريقة العينة العنقودية نااستخدملقد 

 الخطوات التالية:
 بالشرق  ةالمكتبات الأكاديمي في العاممين وشمل د مجتمع الدراسةيحدت: 6الخطوة

بمفاىيم وعي ال خلاليم درجة لمعرفة ومن ،البحثية الميدانية أماكن الدراسة كونيا الجزائري
لجودة إدارة امبادئ  إمكانياتيا المتاحة لتطبيق وتبني إلى إدارة الجودة الشاممة بالإضافة

الشاممة، مع التطرق إلى مبررات تطبيقيا، وتوضيح تحديات الالتزام بتطبيقيا. ثم واقع 
)التزام ودعم الإدارة العميا، تمكين العاممين، التركيز عمى  التطبيق الفعمي لتمك المبادئ

 .تحسين الخدمات فيإدارة الجودة الشاممة  دورو المستفيدين، التحسين المستمر(. 
 تضم العينة مجموعات الأفراد )وحدات(،  حيث العينة إلى مجموعات تقسيم: 2الخطوة

بالتالي فالعينة ليست العاممين بل مجموعة العاممين في المكتبة الواحدة، فيي متجانسة 
خارجيا مع باقي المجموعات أي العاممين بالمكتبات الأخرى، لكنيا ذات تكوين داخمي 

. لضمان تمثيل جميع خصائص المجتمع بحيث مختمف من حيث الخصائص الديموغرافية
 عند تجميعيا نحصل عمى مجتمع مصغر مثالي لممجتمع الأصمي الموسع.

 العينة المجتمع خصائص الجزء ىذا في تتوافر حيث المجتمع من جزءبدنيا العينة وتعرف 
راء يستحيل إج الأحيان من كثير في أنو ىي العينة عمى إجراء الدراسة من والحكمة نفسيا،
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 عمى تعميميا يمكن نتائج إلى التوصل بيدف العينة اختيار فيكون المجتمع، الدراسة عمى
 حيث من المجتمع، خصائص تمثل العينة خصائص كانت إذا ممكنا ذلك ويصبح المجتمع،

  1."المتغيرات من ممكن عدد أكبر
 سواء )مكتبة حسب نوع المكتبة الأكاديمية  عينة الدراسةد المجموعات يحدت: 3الخطوة

مركزية، مكتبة كمية، مكتبة معيد، مكتبة مدرسة عميا، مكتبة مدرسة عميا للأساتذة، مكتبة 
مدرسة لمفنون الجميمة، مكتبة معيد عالي لمموسيقى، مكتبة معيد لمتكوين العالي شبو 

العاممين الحجم المقدر لمجتمع (، و 2-6الطبي(، وحجم العينة كما ىو موضح في الجدول)
 .المرغوبةومستوى الثقة موظفا(  1300حوالي ) وبدكمم
 العاممين المكتبات مؤسسة التعميم العالي الرقم
 43 5 1945ماي 08جامعة قالمة. 1
 61 7 جامعة عنابة. باجي مختار 2
 13 5 جامعة الطارف.الشاذلي بن جديد 3
 20 3 .الإخوة منتوري1جامعة قسنطينة 4
 21 5 يري.عبد الحميد م2جامعة قسنطينة 5
 17 3 .المجاىد صالح بوبنيدر3جامعة قسنطينة 6
 13 3 جامعة قسنطينة.الأمير عبد القادر 7
 20 4 1955أوت20جامعة سكيكدة. 8
  16 4                         جامعة سوق أىراس.الشريف مساعديو 9

  07 2                           المركز الجامعي.بريكة سي الحواس 10
 09 2 المركز الجامعي.عبد الحفيظ بوالصوف ميمة 11
 05 1 معيد العموم الطبية.عنابة 12
  03 1 .قسنطينةمعيد تسيير التقنيات الحضرية 13
 03 1 .قسنطينةمعيد عموم وتقنيات النشطات البدنية والرياضية 14
 05 1 معيد عمم المكتبات والتوثيق.قسنطينة 15
 06 1 يا لمتكنولوجيا واليندسة.عنابةالمدرسة الوطنية العم 16

                                                           
 .149. ص2000 الحديث، الكتاب دار كويت:. الالتربوي البحث مناهج الراشدي، صالح..1
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 03 1 عنابة.المدرسة العميا لعموم التسيير 17
 05 1 المدرسة الوطنية المتعددة التقنيات.المفكر مالك بن نبي 18
 05 1 المدرسة الوطنية العميا في البيوتكنولوجيا.الشييد توفيق خزندار 19
  04 1 المدرسة العميا لممحاسبة والمالية.قسنطينة 20
 04 1      المدرسة العميا لأساتذة الآداب والعموم الإنسانية.قسنطينة  21
 04 1 المدرسة العميا لأساتذة التعميم التكنولوجي.سكيكدة 22
 04 1 المدرسة العميا للأساتذة.سطيف المجاىد مسعود زغار 23
 02 1 المدرسة الوطنية لمفنون الجميمة.ممحقة قسنطينة 24
 01 1 ة الوطنية لمفنون الجميمة.ممحقة عنابةالمدرس 25
 01 1 المعيد الوطني العالي لمموسيقى.ممحقة عنابة حسان العنابي 26
 01 1 المعيد الوطني لمتكوين العالي شبو الطبي.قسنطينة 27
 01 1 المعيد الوطني لمتكوين العالي شبو الطبي.تبسة 28
 01 1 ي.سكيكدةالمعيد الوطني لمتكوين العالي شبو الطب 29
 01 1 المعيد الوطني لمتكوين العالي شبو الطبي لمقابلات.عنابة 30

 366 66 المجموع
 توزيع عينة الدراسة  (2-6جدول)

يعد حجم العينة أكثر النقاط حساسية في تصميم العينة، لأنو في النياية يؤثر عمى ويمثل 
 .لحساب حجم العينة ثلاثة طرق ستخدامبادقة النتائج، ومدة البحث وكمفتو، وتبعا لذلك قمنا 

الطريقة الأولى 

 الطريقة وفق (moore)بالاعتماد عمى معادلة  الدراسة عينة حجم حسابحيث قمنا ب
 1:التالية

n=(Z /2M) 
 : أن حيث

                                                           
1
.Moore, D.and al. The Practice of Business Statistics: Using data for decisions, 2003. 
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Z أحوال الأبحاث تدخذ القيم  أغمبثقة معين وىي في : القيمة المعيارية المقابمة لمستوى
 (%59أو مستوى ثقة  α≤0.05مستوى دلالة عند  Z=1.96)التالية: 

M: أحوال الأبحاث يدخذ القيم التالية معظمفي  المسموح بو وىو أيضا اليامشي الخطد 
 (%59عند مستوى  0.05)

N(موظف 1300)تقريبا  : مجتمع الدراسة الأصمي 
 ة:يتم تصحيح حجم العينة من المعادلو 

n=Nn/N+n-1 
 ث:وحسب المعطيات المتوفرة لدينا حي

Z =1.96      
M=0.05      
2M=0.1 
n=384 .16 
Nn= 499408 
N+n-1=   1683816  

 نحصل عمى النتيجة النيائية التالية:
موظف 296 = الدراسة حجم عينة   

الطريقة الثانية 
بالاعتماد عمى الحاسبة الآلية عمى موقع الإحصاء  الدراسة عينة حجم حسابحيث قمنا ب
(Jotformالمعتمد )

1
 ( يوضح العممية.1-6)الشكلو  

                                                           
1
.Sample size Calculator. Jotform. [On line]. 25/11/2024. Available On: 

https://www.jotform.com/ar/sample-size-calculator/ 

https://www.jotform.com/ar/sample-size-calculator/
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 (Jotform) موقع ة عمىحاسبة حجم العين( 6-6شكل)

الطريقة الثالثة 
بسون لاختيار حجم العينة معادلة ستيفن ثامعن طريق  الدراسة عينة حجم حسابحيث قمنا ب
 ( يوضح العممية.2-6والشكل) المناسب
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 ثامبسون ستيفن حسب معادلة العينة حجم حساب ( طريقة2-6شكل)
 جمع البيانات من كل وحدة في قمنا ب وبعدىا : جمع البيانات من العينة4الخطوة

عن طريق أدوات جمع البيانات المعروفة، وبعدىا حممنا البيانات  المجموعات المختارة
المحاور الرئيسية  مستوياتوعالجناىا بالأساليب الإحصائية الوصفية والاستدلالية لاختبار 

التي تم المكتبات في  الأكاديمية المكتبةفي  عامللكل  الاستبيان المتعمقة بالعبارات في
 .كعينة عشوائيااختيارىا 

    

    

    

 إطار العناقيد 6المرحمة
 

 

 

  

 المجموعة الرئيسية  2المرحمة
 

 

 

 النهائيةالمجموعة                            3المرحمة
 ( مخطط اختيار عينة عنقودية متعددة المراحل3-6شكل)
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 مجتمع الدراسة:
 المرحمة الأولى

 العاممين بالمكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري
مكتبة 
 مركزية

(22) 

 مكتبة
 كمية

(656) 

مكتبة 
 معهد

(65) 

مكتبة 
مدرسة 

 عميا
 

(68) 

مكتبة 
مدرسة 
عميا 

 للأساتذة
(65) 

مكتبة 
مدرسة 
لمفنون 

 يمةالجم
(63) 

مكتبة 
معهد 
عالي 

 لمموسيقى
(63) 

مكتبة 
معهد 

لمتكوين 
 العالي

(67) 
 مكتبة أكاديمية( 263)مؤسسة تعميم عالي( 56ولاية() 68) 

 المجموعة الرئيسية
 المرحمة الثانية

 العاممين بالمكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري
مكتبة 
 مركزية

(66) 

 مكتبة
 كمية

(75) 

مكتبة 
 معهد

(64) 

تبة مك
مدرسة 

 عميا
 

(65) 

مكتبة 
مدرسة 
عميا 

 للأساتذة
(63) 

مكتبة 
مدرسة 
الفنون 
 الجميمة

(62) 

مكتبة 
معهد 
عالي 

 لمموسيقى
(66) 

مكتبة 
معهد 

لمتكوين 
 العالي

(64) 
 مكتبة أكاديمية( 66)مؤسسة تعميم عالي( 36ولايات() 66) 

 عينة الدراسة
 المجموعة النهائية

(66 )
مكتبة 
 مركزية
 
 
 

(36 )
 مكتبة
 كمية

 
 

(64 )
مكتبة 
 معهد
 
 
 

(65 )
مكتبة 
مدرسة 

 عميا
 
 

(63 )
مكتبة 
مدرسة 
عميا 

 للأساتذة

(62 )
مكتبة 
مدرسة 
الفنون 
 الجميمة

(66 )
مكتبة 
معهد 
عالي 

 لمموسيقى

(64 )
مكتبة 
معهد 
تكوين 
 عالي

 
 مخطط مجتمع وعينة الدراسة (4-6شكل)
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 نموذج الدراسة.5.6
 ةالتابع اتالمتغير                   الوسيطة  المتغيرات                  المتغيرات المستقمة     
 

 جودة خدمات                          لبيانات ا                               إدارةمبادئ       
 ة الأكاديميةالمكتب                      الديموغرافية                            الجودة الشاممة    

       
 
 
 
 
 

 نموذج الدراسة (5-6شكل)
 :البيانات جمع أدوات.6.6
 اللازمة لمدراسة، البيانات الباحث لجمع التي يستخدميا الوسائل إلى الأدوات مفيوم يشير
 مجموعة عمى ينبغي الاعتماد .ةالمختار  العينة من تمك البيانات تحصيل من يتمكن وحتى
حيث . يالميدان الجانب الصحيح بما يخدم دراستو مسارىا تتخذ حتى ذلك ،الأساليب من

 الملاحظة إلى بالإضافةلجمع البيانات،  رئيسية المقابمة أدواتو  ،ةالاستمار  عمى اعتمدنا
منصات التواصل  المنصات الالكترونية، الانترنت، المواقع الالكترونية،، البحث الوثائقيو 

 كددوات ثانوية. .الالكترونية لمكتبةاالاجتماعي، الوسائط المتعددة، 
 
 
 
 

 لعمياالتزام ودعم الإدارة ا
 التركيز عمى المستفيدين

 تمكين العاممين
 التحسين المستمر

 الجنس
 الفئة العمرية

 الوظيفيةالرتبة 
 المينيةالخبرة 
 العمميالمؤىل 

 العمميالتخصص 

 الممموسية
 الاعتمادية
 الاستجابة
 الموثوقية
 التعاطف
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 (Questionnaire) الاستبيان.6.6.6
في البحوث  تجميع البيانات تتشير لأدوا مصطمحات الاستقصاء،، الاستبيان، الاستمارة
 صياغتيا سيتم أسئمة مجموعة من تتكون لمبحث بدنو "أداة الاستبيان يعرفحيث  ،العممية

 1."دراستو في الباحث يحددىا أىداف لتحقيق عممية اباتإج لمحصول عمى الباحث قبل من
حول  الحقائق عمى والحصول ،البيانات لجمعواسع  نطاق عمى الاستمارة يستخدميا الباحثون

نموذج  في المكتوبة الأسئمة من عدد عمى الإجابة خلال من ذلك في الواقع، القائمة الظروف
أفراد  من لعينة يسمم/يرسل شخصيا، تعبئتوب المبحوث والتقنين، حيث يقوم الإعداد مسبق

الاعتماد  تمالمراد دراستو وفحص آرائو. وقد  لممجتمع ممثمة أن العينة وذلك مجتمع البحث،
الإشكالية الرئيسية،  عمى للإجابة البيانات الضرورية لتجميع بحث كدداة عمى الاستبيان
 بدسموب اصياغتيو  الاستمارة إعداد حاولنا وقد الدراسة. فرضيات تحقق واختباروتساؤلاتيا، 

 الموضوع في التحكم ميزة الباحث عطاءمضمون الفرضيات، ذلك لإالإشكالية و جوىر  يعكس
 .بدريحية أكثر يجيب المبحوث جعلو 

 .شروط صياغة الاستبيان:2.6.6
 2:الأمور التالية إلى الانتباه يجب الاستبيان عبارات صياغة أثناء
 معرفتو يريد ما غموض أي وبدون بدقة تحدد اراتعب الباحث يكتب أن يجب -
 الصعبة التقنية المصطمحات تجنب مع المستطاع، قدر ببساطة العبارات كتابة يجب -

 .الطويمة والجمل
 لمباحث، الشخصي المنظور وليس المستجوب منظور من الجمل عبارات صياغة يجب -

 .المبحوث يمتمكيا التي عن تختمف ثالباح يمتمكيا التي والخيارات العممية المكتسبات لأن

                                                           
 . دارالمعاصرة والمصطمحات الإعلامية المفاهيم في تحميمية العالم: قراءة تشكيل إعادةأحمد خضر.  المعماري، عمي.1

 .182، ص2021والتوزيع،  لمنشر الأكاديميون
2
.M, Leary. Introduction to behavioral research methods. 3rd ed. USA: Allyn and Bacon, 

2001, p.87-88. 
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  ن.الاستبياعبارات  في الموجودة الأفكار تسمسل عمى الحرص -
 الجواب نفس إلى تؤدي عبارات عدة عمى الاستبيان يحتوي ألا يجب -
 باستعمال المستجوب يجيب كدن ،الاستبيان لعبارات المناسب الإجابة نموذج اختيار يجب -

 .النماذج من غيرىا أو (دائما أحيانا، أبدا،) أو (موافق يد،محا موافق، غير) الخيارات
 :لمدراسة الميدانية النهائية الاستمارة.3.6.6

 عينة المبحوثين من عمى فئة توزيعو فعالية ودقة، تم أكثر ولجعمو الاستبيان صياغة بعد
 من وغيرىا والمصطمحات المتداولة، من حيث المفاىيم خاصة قصد تجريبو، الدراسة

بما فييا  عمى بعض العبارات التعديلات إدخال بعض تمالمضامين والشكميات، وفي الأخير 
عادة صياغة بعضيا مع المتقاربة دمجيا، و بعض حذف  قد ساىممنيا. و  الغامضة توضيح، وا 
ت حيث تضمن ،الحاليبشكميا  النيائية، وصياغتيا بصورتيا إخراجيا الاستمارة في تجريب

 :يمي فيما بالتفصيلتطرق إلييا السيتم أربعة محاور 
 :الديموغرافية لمعاممين  البيانات ويتضمن "الشخصيةالبيانات " تحت عنوانالمحور الأول

( 01/02/03/04/05/06/07يحتوي العبارات) .في المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري
 ء المقارنات،إجرا تحميل البيانات، في بيا البيانات الخاصة للاستعانة ىذه وضعت قدول
 .ذات الدلالات الإحصائية الفروقتحديد و 
 العناوين  ويضم ."إدارة الجودة الشاممة بمفاىيم العاممينوعي " تحت عنوان: الثانيالمحور

 :الفرعية التالية
 ( 08/09/10/11/12/13). يتضمن العبارات الوعي بمفيوم ومبادئ إدارة الجودة الشاممة -
  .(14/15/16/17/18). يحتوي العبارات دارة الجودة الشاممةإتطبيق مبادئ متطمبات  -
 .(19/20/21/22/23/24/25) ويتضمن. إدارة الجودة الشاممةتطبيق مبادئ أىداف  -
 حيث(. 26/27/28/29/30/31)يشمل و . إدارة الجودة الشاممةتحديات الالتزام بمبادئ  -

 ين في المكتبات الأكاديميةالموظفمعرفة وعي ل محاولةفي المحور  عبارات ىذاصممت 
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إدارة الجودة تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة، ومتطمبات بمفيوم ومبادئ محل الدراسة، 
تحديات الالتزام بمبادئ إدارة الجودة الشاممة، بالإضافة إلى تطبيق مبادئ  أىدافالشاممة، 

 إدارة الجودة الشاممة.
 العناوين التالية: يتضمن ."إدارة الجودة الشاممة مبادئواقع تطبيق عنوان "ب :الثالثالمحور 
 (32/33/34/35/36) . يتضمن العبارات التاليةالإدارة العميا ودعم التزام -
 (37/38/39/40) . يحتوي العبارات التاليةتمكين العاممين -
 (41/42/43/44). يتضمن العبارات التالية التركيز عمى المستفيد -
المحور  عباراتوقد صممت ( 45/46/47/48/49)وي العبارات . يحتالتحسين المستمر -

الإدارة العميا، مبدأ تمكين  ودعم معرفة واقع تطبيق كل من مبدأ التزام من أجل محاولة
 .العاممين، مبدأ التركيز عمى المستفيد والانطلاق منو، مبدأ التحسين المستمر

 يحتوي المحور  ".الأكاديميةت المكتبا في خدماتالجودة "تحت عنوان  :الرابعالمحور
 (50/51/52/53/54/55/56/57/58/59/60/61/62/63/64/65/66/67) :العبارات

 قتطبي دورقياس جودة الخدمات في المكتبة، و  في المحور لمحاولة العباراتوقد صممت 
 إدارة الجودة الشاممة في تحسين خدمات المكتبات الأكاديمية.مبادئ 

تقييم الدقيق لاستجابات المبحوثين عمى عبارات الاستبيان السابقة بالإضافة لذلك وبغية ال
(. كما 3-6الذكر، تمت الاعتماد عمى مقياس لكرت الخماسي، كما ىو موضح في الجدول)

 صدق وثبات الاستبيان كدداة رئيسية لجمع البيانات.تمت اختبارات 
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة
 05-04 04-03 03-02 02-01 01-00 المدى

 5.00-4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80  1.79-1.00 المتوسط
 100-84.00 83.99-68.00 67.99-52.00 51.99-36.00 35.99-20.00 الوزن

 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض منخفض جدا المستوى
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 اسيكارت الخميمقياس ل (3-6جدول)
 :البيانات جمع داةالخصائص السيكومترية لأ.4.6.6

 لقياسوت أعد ما الاختبار تقيس أداة إمكانية أن الصدق من اليدفو تشمل الصدق والثبات، 
 الداخمي الاتساق وصدق الظاىري الصدق من خلال الدراسة أداة صدق من التدكد تم حيث

 وىناك القياس عممية عند تكرار الدرجة نفسالقياس  أداة أن تعطيأما الثبات فالمقصود منو 
واستعمالا  شيوعا وأكثرىا الثبات، لقياس الإحصائيةالمعالجة المستعممة في  طرق من العديد
 اتساق عن فكرة وتعطي الداخمي الاتساق ثبات عمى التي تعتمدكرونباخ(  α) طريقة

 .البعض بعضيا مع العبارات
 ما قياس عمى يدل الأداة مظير كان إذا الظاىري الصدق يتحقق: الظاهري الصدق •

عن  الظاىري الصدق تقدير تم حيث ،يقيسو لما الاختبارملائمة  أي لقياسو، وضعت
 من مجموعة وىم الدراسة، مجال في مختصين محكمين طرف من متحكيمل المجوء الطريق
 اطمع حيث .بموضوعية العبارات لتقييم مؤىمين عممية خمفية ذوو الجامعيين، الأساتذة

 حول وملاحظاتيم وقدموا (فرضياتالإشكالية، ال عنوان،ال) بالخصوص عمى المحكمون
 مدى إلى بالإضافة صياغتو، وسلامة مناسبتو ومدى وضوحال حيث منوعباراتو،  الاستبيان
 عميو وبناء المرغوبة. المعطيات عن مكشفل ومصداقيتيا الدراسة لموضوع المحاور ملائمة

 .النيائي شكموب وصياغتو الاستبيان تعديل تم
 كان إذا ويتحقق البنائي، الصدق وأ المحتوى صدقيعبر عن  :الاتساق الداخمي صدق •

 الأسموب ىذا ويعتمد الدراسة. أبعاد فعلا يقيس أشكاليا بمختمف أسئمة من الأداة محتوى
رتباط كل قياس اعن طريق  .قياسو المراد لممجال جيدا تمثيلا العبارات بنود تمثيل مدى عمى

بند مع الدرجة الكمية لممحور الذي ينتمي إليو، ثم الصدق البنائي بقياس ارتباط كل محور 
 وسنوضح النتائج كما يمي: ،ككل للاستبيانمع الدرجة الكمية 
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 TQMوعي بمفهوم ومبادئ ال لبعد الداخمي الاتساق( صدق 4-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثالمصدر: 

 الاعتمادالداخمي عالية ويمكن  الاتساقيتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أنّ قيم صدق 
موظفي المكتبات  وعي ( وىذا لبعد0.55( وأدنى قيمة )0.82عمييا حيث بمغت أعمى قيمة )

 الجامعية بمفيوم ومبادئ إدارة الجودة الشاممة.

 TQMالداخمي لبعد متطمبات تطبيق مبادئ  الاتساق( صدق 5-6جدول)
 SPSSمخرجات  عمى بالاعتماد الباحثالمصدر: 

متطمبات تطبيق مبادئ ) نتمي إليوتوالبعد الذي  عبارةبين كل  الارتباطقيمة  تراوحتلقد 
 كددنى قيمة.  0.81كدعمى قيمة و  0.90بين إدارة الجودة الشاممة( 

 
 
 

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط العبارات
8 0.55 0.01 
9 0.82 0.01 

10 0.79 0.01 
11 0.77 0.01 
12 0.78 0.01 
13 0.73 0.01 

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط العبارات
14 0.81 0.01 
15 0.81 0.01 
16 0.89 0.01 
17 0.90 0.01 
18 0.89 0.01 
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 TQMمبادئ  أهداف تطبيقالداخمي لبعد  الاتساق( صدق 6-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد باحثالالمصدر: 
تطبيق بعد  عباراتمن  عبارةبيرسون بين درجة كل  الارتباطيبين الجدول أعلاه معاملات 
 -0.69)مية، حيث كانت موجبة وتراوحت القيم بينوالدرجة الك مبادئ إدارة الجودة الشاممة

 يدل عمى ارتباط جيد ومقبول ودال إحصائيا وأنّيا صادقة لما وضعت لقياسو. ما( 0.87

 TQMمبادئ تطبيق الداخمي لبعد تحديات  الاتساقق ( صد7-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثالمصدر: 
تحديات  بعد عباراتمن  عبارةبيرسون بين درجة كل  الارتباطيبين الجدول أعلاه معاملات 

والدرجة الكمية، حيث كانت موجبة وتراوحت القيم  بمبادئ إدارة الجودة الشاممة الالتزام

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط العبارات
19 0.77 0.01 
20 0.82 0.01 
21 0.87 0.01 
22 0.81 0.01 
23 0.69 0.01 
24 0.84 0.01 
25 0.73 0.01 

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط العبارات
26 0.58 0.01 
27 0.31 0.01 
28 0.63 0.01 
29 0.70 0.01 
30 0.52 0.01 
31 0.73 0.01 
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يدل عمى ارتباط جيد ومقبول ودال إحصائيا وأنّيا صادقة لما  وىو ما (0.73-0.31)بين
 وضعت لقياسو.

 التزام ودعم الإدارة العميا لبعدالداخمي  الاتساق( صدق 8-6)جدول
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثلمصدر: ا

التزام  بعد عباراتمن  عبارةبيرسون بين درجة كل  الارتباطيبين الجدول أعلاه معاملات 
 (0.80-0.64)والدرجة الكمية، حيث كانت موجبة وتراوحت القيم بين ودعم الإدارة العميا

 دقة لما وضعت لقياسو.يدل عمى ارتباط جيد ومقبول ودال إحصائيا وأنّيا صا وىو ما

 الداخمي لبعد تمكين العاممين الاتساق( صدق 9-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثالمصدر: 
تمكين  بعد عباراتمن  عبارةكل  بيرسون بين درجة الارتباطيبين الجدول أعلاه معاملات 

يدل  وىو ما 0.87و  0.82والدرجة الكمية، حيث كانت موجبة وتراوحت القيم بين  العاممين
 عمى ارتباط جيد ومقبول ودال إحصائيا وأنّيا صادقة لما وضعت لقياسو.

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط العبارات
32 0.80 0.01 
33 0.80 0.01 
34 0.75 0.01 
35 0.64 0.01 
36 0.75 0.01 

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط العبارات
37 0.87 0.01 
38 0.85 0.01 
39 0.89 0.01 
40 0.82 0.01 
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 الداخمي لبعد التركيز عمى المستفيد الاتساقصدق  (66-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثالمصدر: 
التركيز  بعد عباراتمن  عبارةبيرسون بين درجة كل  الارتباطيبين الجدول أعلاه معاملات 

 وىو ما 0.88و  0.73والدرجة الكمية، حيث كانت موجبة وتراوحت القيم بين  عمى المستفيد
 يدل عمى ارتباط جيد ومقبول ودال إحصائيا وأنّيا صادقة لما وضعت لقياسو.

 الداخمي لبعد التحسين المستمر الاتساقصدق  (66-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثالمصدر: 
التركيز  بعد عباراتمن  عبارةبيرسون بين درجة كل  الارتباطيبين الجدول أعلاه معاملات 

 وىو ما 0.88و  0.64عمى المستفيد والدرجة الكمية، حيث كانت موجبة وتراوحت القيم بين 
 لقياسو. يدل عمى ارتباط جيد ومقبول ودال إحصائيا وأنّيا صادقة لما وضعت

 
 
 

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط العبارات
41 0.73 0.01 
42 0.85 0.01 
43 0.85 0.01 
44 0.88 0.01 

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط العبارات
45 0.71 0.01 
46 0.83 0.01 
47 0.88 0.01 
48 0.64 0.01 
49 0.72 0.01 
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 الداخمي لمحور جودة الخدمات الاتساقصدق  (62-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادالباحث : المصدر
محور جودة  عباراتمن  عبارةبيرسون بين درجة كل  الارتباطيبين الجدول أعلاه معاملات 

لكمية، حيث كانت موجبة وتراوحت القيم والدرجة ا الأكاديميةالخدمات في المكتبة 
يدل عمى ارتباط جيد ومقبول ودال إحصائيا وأنّيا صادقة لما  وىو ما (0.81-0.39)بين

 وضعت لقياسو.

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط العبارات
50 0.70 0.01 
51 0.70 0.01 
52 0.68 0.01 
53 0.66 0.01 
54 0.71 0.01 
55 0.81 0.01 
56 0.54 0.01 
57 0.74 0.01 
58 0.70 0.01 
59 0.73 0.01 
60 0.81 0.01 
61 0.73 0.01 
62 0.78 0.01 
63 0.79 0.01 
64 0.49 0.01 
65 0.75 0.01 
66 0.39 0.01 
67 0.55 0.01 
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 الثاني( الصدق البنائي لممحور 63-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد ثالباحالمصدر: 

والدرجة الكمية لممحور  دبين درجة كل بع الارتباطلنا أنّ قيمة  توضحنتائج الجدول أعلاه 
عند بعد وعي موظفي المكتبات الجامعية بمفيوم ومبادئ إدارة الجودة  0.70 بمغت ككل

بعد  أما، 0.71 همتطمبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة قدر  الشاممة في حين بعد
ة ر إدا بمبادئ الالتزامبعد تحديات و ، 0.67 همبادئ إدارة الجودة الشاممة قدر  أىداف تطبيق

 عمييا. الاعتمادوىي كميا قيم مقبولة ودالة إحصائية ويمكن  0.45الجودة الشاممة بمغ 

 الثالثالصدق البنائي لممحور  (64-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد ثالباحالمصدر: 

الكمية  بعد والدرجةبين درجة كل  الارتباطمن خلال نتائج الجدول أعلاه يتضح لنا أنّ قيمة 
ككل جاءت  الأكاديميةالشاممة في المكتبات  الجودةلممحور الثاني )واقع تطبيق مبادئ إدارة 

قيمة ودعم الإدارة العميا، في حين بعد تمكين العاممين قدر بــ الالتزامد بعد عن 0.91 قيمةبــ
، في حين بعد التحسين المستمر بمغ 0.73ــ قيمة، أمّا بعد التركيز عمى المستفيد قدر ب0.85
 عمييا. الاعتمادوىي كميا قيم عالية ومقبولة ودالة إحصائية ويمكن  0.45

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط البعد
 0.01 0.70 وعي بمفيوم ومبادئ إدارة الجودة الشاممةال

 0.01 0.71 متطمبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة
 0.01 0.67 تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة أىداف

 0.01 0.45 بمبادئ إدارة الجودة الشاممة الالتزامتحديات 

 مستوى الدلالة قيمة الارتباط البعد
 0.01 0.91 ودعم الإدارة العميا الالتزام

 0.01 0.85 تمكين العاممين
 0.01 0.73 التركيز عمى المستفيد

 0.01 0.83 التحسين المستمر
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محور بدبعاده وسنوضح  كل ثباتألفا كرونباخ لمتدكد من  عمى معامل الاعتمادتم  :الثبات
 النتائج وفق الجداول التالية:

 الثانيألفا كرونباخ لممحور  قيم (65-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتمادحث الباالمصدر: 
لدى المحور الأول بدبعاده جاءت جيدة ومقبولة، حيث  الثباتتشير قيم الجدول أن معاملات 

فيوم ومبادئ إدارة الجودة بعد وعي موظفي المكتبات الجامعية بم ثباتقدر معامل 
 أىداف، أمّا بعد 0.917وبعد متطمبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة  0.853الشاممة

بمبادئ إدارة الجودة  الالتزاموأخيرا بعد تحديات  0.892تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة 
 عمييا. الاعتمادوبالتالي ىي قيم يمكن  0.624الشاممة 

 الثالثألفا كرونباخ لممحور  قيم (66-6جدول)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثالمصدر: 
دبعاده جاءت جيدة ومقبولة، حيث لدى المحور الثاني ب الثباتتشير قيم الجدول أن معاملات 

، أمّا 0.884وبعد تمكين العاممين   0.811ودعم الإدارة العميا  الالتزامبعد  ثباتقدر معامل 

 ألفا كرونباخ اتالمتغير 
 0.853 وعي بمفيوم ومبادئ إدارة الجودة الشاممةال

 0.917 متطمبات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة
 0.892 تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة أىداف

 0.624 بمبادئ إدارة الجودة الشاممة لتزامالاتحديات 

 ا كرونباخألف اتالمتغير 
 0.811 ودعم الإدارة العميا الالتزام

 0.884 تمكين العاممين
 0.846 التركيز عمى المستفيد

 0.820 التحسين المستمر
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ىي قيم  وبالتالي 0.820وأخيرا بعد التحسين المستمر  0.846بعد التركيز عمى المستفيد 
 عمييا. الاعتماديمكن 

 الرابعألفا كرونباخ لممحور  قيم (67-6جدول رقم)
 SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد الباحثالمصدر: 
وىي قيمة عالية جدا  0.928قدرت بــ الرابعلممحور  اخكرونب ايبين الجدول أعلاه أنّ قيمة ألف

 ت(والثبا الصدقليا )ءات الخاصة ج المعروضة والقراالنتائ بينت لقد .عمييا الاعتمادويمكن 
 درجةذات  أنيا كما لقياسو، وضعت ما قياس في صادقةالاستبيان( (جمع البيانات  أداة أن

وبالتالي يمكن  بثقة، تطبيقيا ويمكنالدراسة  ليذه مناسبةال قياسال أداة يجعميا ما عالية، ثبات
 الاستبيان خرج وبذلك  عميو. ادللاعتميجعمو قابل  وثباتيتمتع بصدق  الاستبيانالقول أنّ 

( يوضح 18-6، حيث تم توزيعو عمى الأفراد عينة الدراسة والجدول)النيائية صورتو في
  النتائج النيائية لعممية توزيع الاستبيان.

 النسبة المئوية العدد تالاستبيانا
 %100 300 الموزعة تالاستبيانا
 %90 269 المستردة تالاستبيانا
 %83 248 لمعالجةا تالاستبيانا

 استبيانات الدراسة الميدانية (68-6جدول)
 ىي اسةر عينة الد عمى توزيعيا تم التي الاستبيانات عدد أن نلاحظ أعلاه الجدول خلال من

استمارة،  248استمارة، في عالجنا  269 استرجاعوتم  ،بين ورقية والكترونية استمارة 300
، وبعض العلامات الإجابات في واضحة اقضاتتناستمارة تضمن  21حيث قمنا باستبعاد 

 الذي الأمرالمكررة لأكثر من خيار، وكذلك عدم إكمال الإجابات من المبحوثين لأخرى. 
 الدراسة. نتائج عمى سمبا ثؤتر لا حتى إلغائيا إلى دفعنا
 

 ألفا كرونباخ اتالمتغير 
 0.928 الأكاديميةي المكتبة جودة الخدمات ف
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 :لمبيانات الإحصائية المعالجة أساليب.5.6.6
لازمة حول متغيرات الدراسة الميدانية، تمت عممية ال الميدانية بعد نياية عممية جمع البيانات

تمت الاستعانة   البيانات وحفظيا في الحاسوب من أجل استخراج الإحصائيات، حيث ترميز
لاتخاذ قرارات   نتائج وتطبيقيا بشكل صحيحلتحميل الالمعروفة  الإحصائيةبالأساليب 

ط والاتجاىات، مما يساىم في ، وفيم الأنماقوي يعمم أساس ليا دقيقة ومدروسة مستنيرة
 الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعيةبرنامج ضمن استنباط استنتاجات قابمة لمتطبيق. ذلك 

(Statistical Package for the Social Sciences )ووالمعر( ف اختصاراSPSS) ،
 ( يبين بالتحديد الأساليب المستخدمة في الدراسة الميدانية.19-6والجدول)

 الإحصاء الاستدلالي ء الوصفيالإحصا
 التكرار 
 النسبة المئوية  
 المتوسط الحسابي 
  المعياري الانحراف 

 -T-Test 

 )ANOVA( 

 Sig or P-value 

 Spearman CC  

 Pearson CC 

 ( أساليب المعالجة الإحصائية69-6جدول)
 خلاصة

المكتبات  تحديد قرار اتخاذو ، إشكالية البحث تحديد عمى الاستطلاعية ساعدتنا الدراسة لقد
وضحت لنا و  ،الاستبيان صياغة من تعميق مكنتنا لمدراسة الميدانية، كما المناسبة الأكاديمية
 توضيح الإجراءاتحيث قمنا ب .الفرضيات ختباروا الإشكالية، معالجة طريقة في الصورة
 مميالمنيج العبداية من  البحث موضوع دراسةل طريق خريطةك الميدانية لمدراسة المنيجية

كما قمنا بتعيين ، بغية الإحاطة بموضوعيا حدود الدراسة ثم وضعنا ،المتبع في الدراسة
نموذج  لنضع ،بعد أن قمنا بحساب حجم عينتيا عينة الدراسة وحددنا بعدىا مجتمع الدراسة،
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لممبحوثين، الخصائص السيكومترية  مع تحديد ،الصياغة النيائية للاستبيان لنضع مدراسة،ل
 .المعالجة الإحصائية لمبياناتالمتبعة في ساليب النياية إلى الألنصل في 
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 :(غرافيةو الديم البيانات) المحور الأولبيانات  وتحميل عرض1777
 الجنس:171777
 % n الجنس
 %32 80 ذكر
 %68 168 أنثى

 %111 848 المجموع

 ( توزيع المبحوثين حسب الجنس1-7جدول)
العامميف  الذكور نسبة% 32مقابؿ % 68 بمغت الإناث نسبة أف أعلبه الجدوؿ مفيتضح 

يمثموف أغمبية  الإناث أف يدؿ اديمية بالشرؽ الجزائري عينة الدراسة، مافي المكتبات الأك
ىيمنة الإناث عمى المتخرجيف  نتيجة ، ذلؾالجزائري بالشرؽ المكتبات الأكاديمية العامميف في
 .عمى مستوى مؤسسات التعميـ العالي والبحث العممي )عمـ المكتبات( في التدرج

 
 الجنس ( توزيع المبحوثين حسب1-7شكل)
لمميف الإدارية والمكتبية والخدمات بما يتوافؽ مع طبيعتيف  كما أف الإناث يممف بطبعيف

، ما يجعؿ العمؿ في المكتبة وظيفة جذابة ليف عكس الذكور حيث الجسدية والنفسية
والعرؼ  . بالإضافة إلى الثقافة السائدةغيرىاميف  شغؿ وظائؼ أخرى، وممارسة يفضموف
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حيث تفضؿ عمؿ الإناث في ميف محددة  )العادات، التقاليد( تمع الجزائريفي المج المنتشر
 كالإدارة، والتعميـ.

 :الفئات العمرية871777
 % n الفئة العمرية

18-30 25 10% 
31-45 144 59% 

 %31 77 45فوؽ 
 %111 848 المجموع

 ( توزيع المبحوثين حسب العمر8-7جدول )
عينة الدراسة حسب العمر، ويلبحظ أف أعمى نسبة في الفئات توزيع أفراد  أعلبه يبيف الجدوؿ

الأفراد ضمف ىذه الفئة  نسبة( حيث بمغ 45-31)الأولى العمرية في عينة الدراسة ىي الفئة
  الخبرةالبصيرة و مع  العطاء والنشاط تزاوج عفتعتبر الغالبة لممبحوثيف  نسبةال% وىي 58
 الحداثة والابتكار. معامتزاج الأصالة والفعالية تدؿ عمى كما 

 

 ( توزيع المبحوثين حسب العمر8-7شكل)
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وما تمثمو مف الخبرة المينية والرصانة في التنظيـ % 31 بنسبة( 45فوؽ) الثانية فئةبعدىا ال
والتسيير، واتخاذ القرار، وبمجمميا تمثؿ ركيزة أساسية لسير العمميات وضمانة لاستقرار 

 حيث يكوف% 11( بنسبة 30-18لخارجية لممكتبة، أخيرا الفئة)وتوازف بيئة العمؿ الداخمية وا
، واستكشاؼ الحياة العممية، ومع الاستقرار المسجؿ في بيئة الدراسة مرحمة نيايةفي  الفرد

 نسبة الممتحقيفالعمؿ بالمكتبات الأكاديمية، كميا عوامؿ تقمؿ مف فرص العمؿ وبالتالي مف 
 .المستجديف بالمكتبات الأكاديمية

 الوظيفية: الرتبة371777
 ( توزيع المبحوثين حسب الرتبة الوظيفية3-7جدول)

 في التدرج وحسب ،الموظؼيؤدييا  التي المياـ بحسب التوصيفات في الوظائؼ مؼتخت
 الوظيفي المسمى بحسب محددة بمياـ مرتبط منصب كؿحيث  ،يالعمم والمؤىؿ، منصبال

 ةلموظيف الأسلبؾ المشتركةوكذا العالي والبحث العممي،  التعميـ قطاعفي الأسلبؾ الخاصة ل
، حيث يظير الوظيفي المسمىتوزيع عينة الدراسة حسب  إلى أعلبه ة. يشير الجدوؿالعمومي

التنوع في الرتب الوظيفية لمعامميف بالمكتبات الأكاديمية لمشرؽ الجزائري، مع ىيمنة واضحة 
( عمى %8، %22، %52لأسلبؾ شعبة المكتبات الجامعية)ممحؽ، مساعد، محافظ( بنسب)

ات الأكاديمية لمشرؽ الجزائري تندرج ضمف مف الرتب الوظيفية بالمكتب %82أي أف  التوالي،

 % n الرتبة
 %21 52 مساعد المكتبات الجامعية
 %53 131 ممحؽ المكتبات الجامعية
 %8 20 محافظ المكتبات الجامعية

 %6 15 عوف تقني
 %4 10 وثائقي أميف محفوظات

 %8 20 عوف إدارة
 %111 848 المجموع
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شعبة المكتبات الجامعية، مع الإشارة إلى النسبة المنخفضة لرتب محافظ ورئيس محافظي 
، بالنظر لغياب مسابقات التوظيؼ ليذه الرتب وكذا لخصوصيتيا %8المكتبات الجامعية 

مية رتبة ممحؽ، سنوات خدمة فع (10-5)وشروط الالتحاؽ بيا)ماجستير عمـ المكتبات، 
التنظيمي  تطابؽ مع الييكؿما يفرضو ال سنوات خدمة فعمية رتبة محافظ( ذلؾ (7-10)

وفؽ للؤحكاـ المطبقة عمى ميني  ، وتحديد المياـتوزيع الصلبحيات والمسؤولياتو لممكتبة 
ضمف القانوف الأساسي الخاص بالموظفيف المنتميف للؤسلبؾ شعبة المكتبات الجامعية 

 بكفاءة وفاعمية. الخاصة بالمكتبة الأكاديمية الأعماؿلانجاز التعميـ العالي الخاصة ب

 
 ( توزيع المبحوثين حسب الرتبة الوظيفية3-7شكل)

كما ساىـ الاستثمار في رأس الماؿ الفكري بمؤسسات التعميـ العالي في توفير رصيد بشري 
 خرى للؤفراد عينة الدراسةمتخصص في عمـ المكتبات، في حيف تقاسمت الرتب الوظيفية الأ

وتعد النسبة منخفضة مقارنة بتحديات المجتمع  .%18)عوف إدارة، تقني، وثائقي( نسبة 
الرقمي، ومتطمبات المرحمة المعاصرة مف تقنيات التحوؿ الرقمي وتكنولوجيا المعمومات 

 وكذا أساليب الإدارة المعاصرة، الزيادة اليائمة لأعداد المستفيديف.  ؿوالاتصا
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    الخبرة المهنية:471777
 % n  الخبرة المهنية

 %24 60  10أقؿ مف 
 %55 138 20-11مف 

 %21 52 20أكثر مف 
 %111 848 المجموع

 ( توزيع المبحوثين حسب الخبرة المهنية4-7جدول )
عنيا العديد مف المكتسبات منيا  ينجر معينة، وظيفة المحصمة في السنوات عف الخبرةتعبر 
العمميات في المكتبة  وتفاصيؿ وسير حيثيات معرفة ميارة ،وايجابيات العمؿ سمبيات معرفة

 معرفةوبصيرة  القدرة عمى التمييز، التكيؼ مع المستجدات، ،وفؽ متغيرات المكاف والزماف
لضماف استقرار  ا ثميناديرص الخبرةف ومكامف الفرص والتيديدات، والضعؼ، القوة نقاط

العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ  توزيعالجدوؿ أعلبه  يوضح .ةبالمكتب العمؿ وسلبسة
المكتسبة لدى الخبرات  وثراءتعدد الخبرة المينية، ما يدؿ عمى عينة الدراسة حسب الجزائري 

الرتبة  (20-11ة)، فقد احتمت الفئمكتبةجودة الخدمات بال إيجابا عمى يؤثر العامميف، مما
العمميات  وسير الإجراءاتتسييؿ مف ناحية  إيجابيمؤشر لوىذا ا، %55الأولى بنسبة 

لمتنفيذ، كؿ ذلؾ بالطريقة اللبزـ  والكمفة واختصار الوقت والجيدوتحسيف الخدمات، 
( بنسبة 10)أقؿ مف الخبرة المتراكمة في الأداء. تمتيا الفئةنتيجة  الصحيحة مف أوؿ مرة

ف طرؼ وزارة التعميـ العالي والبحث ، والأمر يعود إلى سياسة التوظيؼ المنتيجة م24%
 العممي في السنوات الأخيرة.
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 ( توزيع المبحوثين حسب الخبرة المهنية4-7شكل)

، ما يدؿ عمى وفرة الخبرات المينية اليامة %21( بنسبة 20)أكثر مف بعدىا الفئةجاءت 
لمفئات الشابة بما والقادرة عمى ضماف التسيير والتنظيـ الجيد لممكتبة، ونقؿ تمؾ المكتسبات 

 يضمف التطوير المستمر لممكتبة.
 :العمميالمؤهل 571777

 % n المؤهل العممي
 %15 36 تقني سامي

 %8 22 الدراسات الجامعية التطبيقية
 %38 92 الميسانس
 %27 66 الماستر

 %6 14 تقني
 %2 4 الدكتوراه

 %4 10 الكفاءة المينية
 %111 848 المجموع

 زيع المبحوثين حسب المؤهل العممي ( تو 5-7جدول )
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أفراد  توظيؼ إلى العممي والبحث العالي التعميـ مؤسساتالأكاديمية التابعة ل مكتباتال تحتاج
 معاىد مف أو الجامعة مف عميو محصؿ المكتبات عمـ تخصص في عممي مؤىؿ يمتمكوف
مكنو مف ت مستوى شيادة إثبات ، أوأخرى تخصصاتمع  الوطف، عبر التكويف ومراكز

القوانيف والتنظيـ الخاص  وفؽللبلتحاؽ بالمكتبة،  تؤىموفي المسابقات المينية و  لمشاركةا
بمؤسسات التعميـ العالي والبحث العممي الجزائرية، وكذا المعايير المتفؽ عمييا في مجاؿ 

 المكتبات الأكاديمية.
 بنسبة لميسانس والماسترا شيادة مف حممة الدراسة عينة أفراد أغمب أف أعلبه الجدوؿ يبيف
لكوف الالتحاؽ بالتوظيؼ ومتطمبات الوظيفة بالمكتبات الأكاديمية  ذلؾ ويرجع .64%

)رتب التصميـ( يتطمب بالدرجة الأولى الشيادة الجامعية  الجزائرية في بعض الرتب
وبالخصوص الميسانس كشرط أساسي، سواء في المسابقات عمى أساس الشيادة أو عمى 

التعمـ أثناء الخدمة في تحصيؿ الشيادة أو  بار، بالإضافة إلى دور التعميـ الذاتيأساس الاخت
 وخاصة الماستر.

 
 ( توزيع المبحوثين حسب المؤهل العممي5-7شكل)
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( عمى %4، %6، %8، %15)( بنسبTS,DEUA,T,CAPبعدىا أصحاب شيادات)
لميني، وتمثؿ فئة رتب التوالي. مف أصحاب شيادات تكويف خريجي معاىد ومراكز التكويف ا

التنفيذ الضرورية لمقياـ بالعمميات الفنية والخدمات بالمكتبة كالإعارة، التوجيو، الصيانة، وحؿ 
لعوامؿ منيا الشخصية كالرغبة في التدريس أو  ، ويرجع ذلؾ%2بنسبة  هأخيرا حممة الدكتورا
ئة وظروؼ العمؿ، وتقنية مثؿ ضعؼ الراتب أو مواقيت العمؿ، بي مالية البحث، وبعضيا

 ومنيا القانونية حيث غياب الوظيفة المعادلة لشيادة الدكتوراه في المكتبات الأكاديمية.
 التخصص العممي:671777

 % n التخصص العممي
 %15 36 الأرشيؼ والتوثيؽ

 %67 166 عمـ المكتبات
 %7 18 الإعلبـ الآلي
 %4 10 عموـ التسيير

 4% 10 الإنجميزية
 3% 8 الحقوؽ
 100% 848 المجموع

 ( توزيع المبحوثين حسب التخصص العممي6-7جدول)
عينة الدراسة العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  توزيع أعلبه الجدوؿ يوضح
 يؤثر التخصص العممي، ما يدؿ عمى تنوع التخصصات العممية لدى العامميف، مماحسب 

 تخصص عمـ المكتباتالصدارة ، حيث احتؿ مكتبةلجودة الخدمات وتنوعيا با إيجابا عمى
، والأمر طبيعي ومفيوـ بالنظر إلى طبيعة العمؿ وسياؽ العمميات، والتي %67بنسبة 

تتطمب معارؼ نظرية محددة ومواد تعميمية مكتسبة تدرس ضمف منياج/برنامج عمـ 
 يدانية.الم الأكاديمية المكتبات. وميارات وتقنيات تطبيقية تحصؿ ضمف التربصات
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 ( توزيع المبحوثين حسب التخصص العممي6-7شكل)

، والأمر عادي ومفيوـ بالنظر %15يأتي تخصص عمـ الأرشيؼ والتوثيؽ بما نسبتو  بعدىا
إلى التقارب بيف التخصص المذكور وتخصص عمـ المكتبات، مما يجعؿ المتخصصيف في 

الخدمات بالمكتبة. فيما سجمت  الأرشيؼ والتوثيؽ يقدموف الدعـ والإضافة الميمة لتحسيف
، وكميا %18)الإعلبـ الآلي، عموـ التسيير، الانجميزية، الحقوؽ( مجتمعة نسبة  تخصصات

 تقدـ المساىمة والمساعدة في تنظيـ وتسيير المكتبة.
 نوع المكتبة:771777

 % n نوع المكتبة

 %21 52 مكتبة مركزية
 %40 100 مكتبة كمية
 %15 38 مكتبة معيد

 %24 58 تبة مدرسة عميامك
 %111 848 المجموع

 ( توزيع المبحوثين حسب نوع المكتبة7-7جدول )
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في تحقيؽ أىدافيا، وأداء رسالتيا وبموغ  العممي والبحث العالي التعميـ مؤسسات نجاح يعتمد
 بيئة ضمف مرموقة مكانة حتؿت يا، كونوفعالية مكتباتيا الأكاديمية كفاءة مستوىعمى  رؤيتيا

كما  ،لممستفيديف المسجميف بيا وتقدـ خدماتيا تساىـ في تطويرىا، المؤسسات، ىذهؿ عم
 مجموعاتيا وخدماتيا.خلبؿ  مف والبحثية، التعميمية عممياتيا دعـت

عينة الدراسة العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  توزيع أعلبه الجدوؿ يظير
كتبات الكميات التابعة لمجامعات تنظيميا الصدارة نوع/طبيعة المكتبة، فقد تصدرت محسب 
)مكتبات المدارس العميا، مكتبات المدارس  ثـ مكتبات المدارس العميا وشممت، %40بنسبة 

، تمتيا المكتبات %24العميا للؤساتذة، مكتبات المدارس الوطنية لمفنوف الجميمة( بنسبة 
 خيرا مكتبات المعاىد وتضمنت ، أ%21المركزية التابعة لمجامعات حيث حازت نسبة 

 
 ( توزيع المبحوثين حسب نوع المكتبة7-7شكل)

 )معاىد التعميـ العالي، معاىد التكويف العالي شبو الطبي، المعيد الوطني العالي لمموسيقى(.
 .%15بنسبة 

المتفحص الدقيؽ لمخصائص الديموغرافية للؤفراد العامميف بالمكتبات الأكاديمية لمشرؽ 
الخبرة المينية، المؤىؿ المسمى الوظيفي، )الجنس، العمر،  ي عينة الدراسة مف حيثالجزائر 
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 في مجمميا المعطياتالاستنتاج بأف تمؾ  و( يمكن، التخصص العممي، نوع المكتبةالعممي
يساىـ في  يمكف أفورصيد كمي  ميـ توفر مؤشريمكف أف تكوف محؿ للبستدلاؿ، حيث 

الأسئمة المطروحة في  عمىي تحتاجيا الدراسة للئجابة التالضرورية المعمومات  توفير
 استخلبص النتائج المستيدفة مف الدراسة.و الاستبياف، 

 الثانيالمحور بيانات  وتحميل عرض8777
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 حول الوعي بمفهوم ومبادئ إدارة الجودة الشاممةالمبحوثين استجابة  )8-7جدول)
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  لباحثمف إعداد االمصدر: 

، المكتبةحداث تغييرات ايجابية داخؿ إنظاـ إداري شامؿ، قائـ عمى  ةمإدارة الجودة الشام
، نمط والمصطمحاتالمفاىيـ  المعتقدات التنظيمية، القيـ، السموؾ، الفكر،) تشمؿ التغيراتو 

 مستوياتيف وتطوير كؿ تحسلضماف ، ، الموائح والتعميمات(جراءاتالإو نظـ الالقيادة، 
يشير . و بيدؼ تحقيؽ رضا المستفيديف الخدماتأعمى جودة في  إلى، لموصوؿ المكتبة

 تأثير كبير عمى الطريقة التي يتـ بيا الي التي ةإلى مفيوـ القاعدة الأساسي مصطمح المبدأ
ىي مجموعة مف القيـ  مبادئ إدارة الجودةو . محدد ىدؼتحقيؽ  انجاز عمؿ معيف أو

إدارة لتطبيؽ  قواعد والمعايير والمعتقدات الأساسية، التي تعتبر قادرة عمى العمؿ كأساسوال
 .الأكاديمية الشاممة في المكتبة الجودة

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات المحور الأوؿ  أعلبهيوضح الجدوؿ 
لدى العامميف  الوعي والدراية التي تقيس درجة الوعي بمفيوـ ومبادئ إدارة الجودة الشاممة

ويشير المستوى الكمي الوارد في الجدوؿ أعلبه أف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري، 
 0.76وانحراؼ معياري  3.85درجة الوعي كانت مرتفعة، مع تسجيؿ متوسط حسابي قدره 

دارة الجودة الوعي بمفيوـ ومبادئ إمما يشير إلى تقارب الآراء وتوافؽ الاتجاىات حوؿ 
( والانحراؼ  4.19-3.44حيث تراوح المتوسط الحسابي بيف )لدى المبحوثيف.  الشاممة

 وجميعيا مؤشرات موافقة. ( 0.68-(0.89 المعياري بيف 
لدي دراية  (4العبارة)وبالتفاصيؿ ضمف ترتيب تنازلي حسب المتوسط الحسابي حصمت 

 0.68وانحراؼ معياري  4.19ابي بقيمة التركيز عمى المستفيد عمى أعمى متوسط حسبمبدأ 
العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري عمى إطلبع ودراية واسعة مما يبيف أف 

منيا الشخصية المرتبطة بميني المكتبات،  ،عديد العوامؿ إلىبالمبدأ، والأمر طبيعي بالنظر 
 إلىمف الموظفيف، بالإضافة  وتتمثؿ عمى الخصوص في ارتفاع المستوى التعميمي ليده الفئة
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طبيعة الفئة العمرية ليده الشريحة الملبئمة لمنشاط ونسبة الإناث المييمنة والمتوافقة مع 
طبيعة المينة والتي تعتمد عمى أداء الخدمة وما تتطمب مف تواصؿ وتفاعؿ مباشر مع 

مؽ مف تمبية المستفيد. وعوامؿ تخص طبيعة المينة المكتبية والمكتبة كمؤسسة خدمات تنط
تحقيؽ متطمباتو، حيث تعتمد مينة المكتبات عمى تقديـ  إلىمتطمبات المستفيديف وتصؿ 

الخدمة وتوفير مختمؼ الخدمات ومصادر المعمومات لممستفيديف بأيسر الطرؽ وأقؿ جيد 
أفراد المجتمع الأكاديمية وأقصر وقت ممكف. وأخرى متعمقة نوعية وطبيعة المستفيديف مف 

وأساتذة وباحثيف وتزويدىـ بخدمات رفيعة المستوى تميؽ بيـ كصفوة لممجتمع مف طمبة 
الأكاديمي تسعى لتطوير التعميـ العالي وتثميف البحث العممي. وعميو فالمكتبات مطالبة 
بالاىتماـ بتوفير خدمات متميزة لممستفيديف، بالتعرؼ عمى طبيعة متطمبات المستفيديف 

 يـ ثـ العمؿ عمى تحقيقيا.ونوعية الخدمات المرغوبة لدي
وانحراؼ  3.97لدي وعي بمفيوـ إدارة الجودة الشاممة بمتوسط حسابي  (1العبارة)بعدىا 

أف العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري عمى  وىذا يدؿ عمى 0.65معياري 
ة عديد العوامؿ منيا الشخصي إلىمستوى وعي مرتفع بالمفيوـ، والأمر منطقي بالنظر 

المرتبطة بميني المكتبات، وتتمثؿ عمى الخصوص في ارتفاع المستوى التعميمي ليده الفئة 
وىي شيادات معترؼ بيا  )ؿ.ـ.د (مف الموظفيف، فأغمبيـ مف حممة الميسانس والماستر نظاـ

طبيعة الفئة العمرية ليده الشريحة  إلىوفؽ المعايير العالمية في مستوى التدرج. بالإضافة 
 إلىة لمنشاط والتعمـ والانفتاح عمى كؿ ما ىو جديد في ميداف المكتبات، بالإضافة الملبئم

القدرة عمى الاستيعاب واكتساب المعرفة مما ينعكس عمى زيادة مستوى الوعي لدييـ. كما 
يدؿ عمى انفتاح مؤسسات التعميـ العالي عمى أساليب الإدارة الحديثة، وخصوصا إدارة 

في خلبيا الجودة، والمرجع الوطني لضماف الجودة في التعميـ العالي الجودة الشاممة مجسدة 
 .المكتبيةوما تضمنو مف معايير ومؤشرات، بما فييا المكتبة الأكاديمية كمركز لمموارد 
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وانحراؼ معياري  3.96المستمر بمتوسط حسابي  لدي دراية بمبدأ التحسيف (5العبارة)تمتيا 
لمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري عمى دراية بالمبدأ العامميف باوىذا يشير إلى  0.84

 إلىوتطبيقاتو كعممية مستمرة، ومعرفة نظرية بمفيوـ المبدأ وأساليبو المختمفة بالنظر 
الحاصمة، سواء دلؾ في المناىج الدراسية لمختمؼ الشعب والمستويات التعميمية  الإصلبحات

عمومات، خدمات المعمومات وتنوعيا كما ومجاؿ عمـ المكتبات عمى الخصوص ومصادر الم
المستجدات أثناء دورات التكويف وتحسيف  إلىتوسعيا وتعدد طرؽ تقديميا، أو التطرؽ 

 المراسيـ والموائح والتنظيـ المعموؿ بو في مؤسسات التعميـ العاليالقوانيف و  حسبالمستوى 
مستفيديف وعدـ تسامحيـ مع ، والرىاف مفروض عمى المكتبة بسبب تزايد متطمبات الالجزائرية

الخدمة دوف المستوى، وتكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ والمنافسة الشرسة خاصة الانترنت 
وتطبيقاتو، المنصات، التواصؿ، الويب. وعميو فالمكتبة تحاوؿ التحسيف المستمر عف طريؽ 

ضيا وتحقيؽ التأقمـ والتكيؼ مع المستجدات، وتطويع التكنولوجيا واحتوائيا لخدمة أغرا
المتطمبات، وتجعؿ المستفيد في غاية  متنوعة تمبي، وتقديـ خدمات لغايتياأىدافيا، والوصوؿ 

وتحرص المكتبة عمى تقديـ خدماتيا وتحسينيا باستمرار لممستفيديف ومواكبتيا لكؿ الرضا. 
 والدولي. ويمكف لمملبحظ تسجيؿ التغير الواضح في والإقميميجديد عمى النطاؽ الوطني 

 إدراجنوعية وجودتيا الخدمات وطرؽ تقديميا بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري، ولعؿ 
 خطة العمؿ في المكتبة جعميا مثمرة وجمية لمعياف. التحسيف ضمفعممية 

وانحراؼ معياري  3.84تمكيف العامميف بمتوسط حسابي لدي دراية بمبدأ  (3العبارة)ثـ 
يمتمكوف الدراية  بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري العامميفمما يدؿ عمى أف  0.79
 مموظفيفلارتفاع المستوى التعميمي  أبرزىا عمى الخصوص لعديد العوامؿ بالنظر بالمبدأ

ية طبيعة الفئة العمر  إلى. بالإضافة ذوي مستوى جامعيأغمبيـ حيث ، العامميف بالمكتبات
كؿ جديد في العموـ والمعارؼ بما فييا تسيير ى والانفتاح عم الشريحة الملبئمة لمنشاط ليذه

بيذا المبدأ،  ، مما ينعكس عمى زيادة مستوى الوعي لدييـرأس الماؿ الفكري والاستثمار فيو
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 ودوره في تحسيف الخدمات بالمكتبة، كما ساىمت الخبرة المينية الميمة لدى أغمبية العامميف
دراكيـ  أسيمت دماج الموظفيف في لمدبشكؿ واضح في بمورة وعييـ وا  ور البارز لمشاركة وا 

 عمى جودة الخدمات. ما انعكسالعمميات والنشاطات رفع الكفاءة وزيادة الفعالية في الأداء 
وفؽ التنظيـ المعموؿ بو عمى مستوى المقدمة لمعامميف  التدريب والتكويف دورات بدورىا

توسيع مدارؾ العامميف بأىمية  ، ساىمت فيالمؤسسات التابعة لمتعميـ العالي والبحث العممي
 الخدمات المتاحة. و المبدأ وأثاره الايجابية عمى مخرجات العمؿ 

وانحراؼ  3.75الإدارة العميا بمتوسط حسابي  ودعـ التزاـلدي دراية بمبدأ  (8العبارة)بعدىا 
ية عمى درا العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائريمما يشير إلى أف  0.76معياري 

بالنظر إلى  بمبدأ التزاـ الإدارة العميا بالجودة ودعـ تطبيؽ المبدأ، وتحسيف الخدمة بالمكتبة،
. مف ذوو المستوى العاليأغمبيـ ف، العامميف بالمكتبات مموظفيفل المرتفع المستوى التعميمي

اف كؿ جديد في ميدوالانفتاح عمى  الشريحة الملبئمة لمنشاط ليذهية طبيعة الفئة العمر و 
تسيير رأس الماؿ الفكري والاستثمار فيو، ودور الإدارة العميا القاعدي والأساسي في رسـ 

بالمبدأ، ودوره  عمى زيادة الوعي لدييـ انعكس ما ودعميا،وتنفيذ سياسة الجودة في المكتبة 
الخبرة  أففي تحقيؽ أىداؼ المكتبة، لاسيما تحسيف الخدمة وتحقيؽ رضا المستفيديف، كما 

دراكيـ لأنية المي في  والتزاميا بالجودة الإدارة العميا/القيادة بدورغمبية العامميف بمورة وعييـ وا 
التدريب  دورات بدورىارفع الكفاءة وزيادة الفعالية في الأداء ما انعكس عمى جودة الخدمات. 

في ضماف نجاح نظاـ  ومركزيتوالمبدأ  ةبخطور العامميف  معرؼساىمت في توسيع  والتكويف
 .المخرجات( العمميات، )المدخلبت، العمؿ
 3.44بمتوسط حسابي ( (ISO 9001لدي عمـ بنظاـ إدارة الجودة  (6العبارة)أخيرا 

عمى  العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائريمما يبيف أف  0.89وانحراؼ معياري 
الدولية لمتوحيد  الصادر عمى المنظمة ((ISO 9001عمـ بالنظاـ العالمي لإدارة الجودة 

التي تحدد ما ( والقائـ عمى مجموعة مف المعايير الموثقة والمواصفات الموحدة ISOالقياسي)
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يتوجب عمى المكتبة القياـ بو للئيفاء بمتطمبات الجودة لممستفيديف، والإيفاء بالمتطمبات 
لتحقيقًًسعيا ًالتنظيمية القابمة لمتطبيؽ تعزيزا لرضاىـ، والتحسيف المستمر لمخدمات 

ً ، الأكاديمية بالمكتبات للؤغمبية العاممة المتقدـ المستوى التعميميبالنظر إلى الأهداف.
والقدرة  الشريحة الملبئمة لمنشاط ليذهية طبيعة الفئة العمر و . ةجامعي شيادة لدييـأغمبيـ ف

ة كؿ جديد في ميداف الجودة والمعايير الموحدة والمواصفات القياسيعمى  عمى الاستيعاب
رفع تحصيميـ العممي بالنظاـ مف ، كما أف كاف لمخبرة المينية دور في ذات الصمة ةالمتعقم
معرفتيـ بالنظاـ. مع الإشارة إلى ساىمت في توسيع  التي التدريب والتكويف دوراتخلبؿ 

ما يعكس بعض ارتفاع ممحوظ في نسب عدـ الموافقة مقارنة بإدارة الجودة الشاممة ومبادئيا، 
، قد يرجع لعدـ التطرؽ لو ((ISO 9001نظاـ إدارة الجودة حوؿ لدى المبحوثيف الغموض 

بالتفصيؿ أو عبر دورات تحسيف المستوى، وارتباط النظاـ وانتشاره  خلبؿ المقرر الدراسي
   بالمؤسسات الاقتصادية والربحية بالأساس.

 متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة878777
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متطمبات تطبيق إدارة الجودة 
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 متوسط  0.90 3.25

 متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة حول المبحوثين( استجابة 9-7)جدول
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  مف إعداد الباحثالمصدر: 

لمؤسسات  التابعة الأكاديميةإدارة الجودة الشاممة في المكتبات  مبادئ لضماف نجاح تطبيؽ
التمعف في مفيوـ إدارة الجودة الشاممة وما اشتمؿ عميو  التعميـ العالي والبحث العممي، وعبر

 المكتبة، توجدمف قواعد واستراتيجيات كاف ليا أثرىا البالغ في تحسيف الأداء والجودة في 
عمى مستوى المكتبة مف أجؿ ضماف  و متطمبات أساسية يشترط توافرىاىناؾ مقومات أ

 نجاح تطبيؽ المبادئ وتحقيؽ الأىداؼ.
 الأوؿالمحور  راتلعباالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  أعلبهيوضح الجدوؿ 

 متطمبات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة توضحالتي  متطمبات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة
 أفأعلبه  الجدوؿ الوارد فيالمستوى الكمي  شيريو بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري، 

وانحراؼ  3.25تسجيؿ متوسط حسابي قدره ب، متوسطة كانت توفر ىذه المتطمبات درجة
ارتفاع إلى توسط ط إلى ارتفاع التوسط في الإجابات مع مما يدؿ عمى توس 0.90عياري م

ؽ متوسط في الاتجاىات عند المبحوثيف حوؿ لآراء وتوافنسبي ل التشتت، وبالتالي تقارب
 حيث تراوح المتوسطتوفر المتطمبات الضرورية لتطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة. 

 وجميعيا(  0.84-(0.93 الانحراؼ المعياري بيف  وكاف) 3.86 -3.62 (بيفالحسابي 
كؿ  حصمتبالتفاصيؿ ضمف ترتيب تنازلي حسب المتوسط الحسابي و  .متوسطة مؤشرات
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 إدارة الجودة الشاممة عمى أعمى متوسط حسابيالثقافة التنظيمية السائدة تدعـ  (7العبارة)مف 
المكتبات بافة التنظيمية السائدة الثقيبيف أف  مما 0.91وانحراؼ معياري  3.34بقيمة 

مع الاتجاه نحو الحياد  إدارة الجودة الشاممة تطبيؽ مبادئتدعـ  الأكاديمية بالشرؽ الجزائري
المساواة (مف خلبؿ القيـ  المكتبةبالعامميف  سموؾ في كما تؤثر التنظيمية لثقافة، فافي العموـ

 تساىـ فيي )العمؿ الجماعي، المساىمة، المشاركة( ، المعتقدات)الاحتراـ، الانضباط ،والثقة
 ضمف ةالجماعي الثقافة ىذه لتعزيز محدد اعتبارىا ويمكف لدييـ،الجودة  ثقافةتعزيز  في

إلى مكوف  تتحوؿ أف يمكف ذاتيا حد في الجودة أف كماالتنظيمي بالمكتبة،  السموؾ  مجاؿ
الثقافة ىذه ، كما أف لمكتبةا تميز التنظيمية التي أساسي وعنصر رئيسي مف مكونات الثقافة

دعامة باعتباره  /الإداريالتنظيمي لإبداعا عمى تؤثرو  ،والأنظمة الإجراءات تعزيزتعمؿ عمى 
تعمؿ الثقافة التنظيمية عمى ، كذلؾ الخدمات جودةبما يضمف  فعالية المكتبةو تحسيف كفاءة ل

التنبيو عمى دلالة مع مكتبة. تعزيز كؿ مف الأداء، الولاء، الالتزاـ التنظيمي لمعامميف في ال
، ما يستوجب المزيد مما والاتجاه الحيادي الغالب عمى إجابات المبحوثيف المتوسطمستوى ال

الأكاديمية حتى تصبح الأرض الخصبة  لممكتبات التنظيمية لثقافةيمكف القياـ بو لتعزيز ا
 لتطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المكتبات الأكاديمية.

بمتوسط حسابي  الجودة الشاممة إدارة تدعـ مبادئأنظمة وسياسة المكتبة  (11العبارة) بعدىا
ات المكتبات الأكاديمية أنظمة وسياسأف  وىذا يدؿ عمى 0.91وانحراؼ معياري  3.28

مع الاتجاه نحو الحياد في العموـ  إدارة الجودة الشاممة تطبيؽ مبادئتدعـ  بالشرؽ الجزائري
ط في مستوى الإجابات لدى المبحوثيف، والتشتت الواضح في المفردات. والميؿ نحو التوس

مما يؤشر عمى الحاجة إلى المزيد مف الخطوات الداعمة خاصة ما يخص تحديد المياـ 
 والواجبات والأدوار والمسؤوليات عمى جميع المستويات الإدارية في المكتبة، ووضع سياسة

 موثقةواضحة، معمنة و تكوف )قظة، الإعلبـ، الجودةالتزويد، المعالجة، الاتصاؿ، الي(تشمؿ
كؿ ما سبؽ مع ضماف تتضمف  )وثؽ ما تفعؿ وافعؿ ما توثؽ(عملب بإحدى قواعد الجودة 
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الالتزاـ والتنظيـ والتقييـ الخاص بالأداء والممارسة، وتوضيح نطاؽ السياسة بدقة، ذلؾ تفاديا 
مى سلبسة العمميات في المكتبة، لتداخؿ المياـ وتعارض الصلبحيات ما يؤثر سمبا ع

طبقة عمى شعبة تطرؽ المشرع الجزائري إلى الأحكاـ الخاصة الم وقدواختلبؿ نظاـ العمؿ، 
ما تعمؽ منيا بتحديد  ضمف القانوف الأساسي العاـ لموظيفة العمومية، المكتبات الجامعية،

ر رائعة لكنيا تبؽ بحاجة الأسلبؾ والرتب، تحديد المياـ، شروط التوظيؼ والترقية، وكميا أمو 
، خاصة التكنولوجيةالتطورات مبادئ إدارة الجودة الشاممة، و  إلى المراجعة والتحييف لمتأقمـ مع

 .والأنشطة والتسمياتما تعمؽ بطبيعة المياـ 
بمتوسط حسابي  الجودة الشاممة طريقة الإدارة تتلبءـ مع مبادئ إدارة (11العبارة)تمتيا 
مشرؽ لالمكتبات الأكاديمية بطريقة الإدارة أف  وىذا يشير إلى 0.91 وانحراؼ معياري 3.27

إجابات نحو الحياد في  عاـ مع اتجاه الجودة الشاممة مع مبادئ إدارةنسبيا تتلبءـ  الجزائري
حيت أف طريقة الإدارة الترواح بيف النظاميف الديمقراطي والأتوقراطي،  ما معناهالمبحوثيف. 

لمعامميف بالمكتبة ما ينعكس  الأداء عمى اايجابييؤثر  /التشاركييمقراطيالدالنمط القيادي أو 
 يؤثري في الاستبداديةأو  بدوره عمى تحسيف الخدمات وجودتيا، أما طريقة الإدارة الأتوقراطية

 المشاكؿ وخمؽ والابتكار، روح الإبداع قتؿ تتجسد في .الوظيفي الأداء عمى بطريقة سمبية
السير العادي لمعمؿ، وقد  عرقؿمما ي وغيرىا الرسمية غير اعاتالجم وتكويف والضغط،

تصؿ الأمور درجة الطريؽ المسدود، ما يجعؿ المكتبة عاجزة عف تقديـ الخدمات فضلب 
 ةمرن إدارة طريقة اباعتبارىعمى تحسينيا، وعميو ينصح بشدة ممارسة مزيد مف المشاركة 

 الأداء مستوى رفع عمى ساعدت الوقت نفس وفي ،مبادئ إدارة الجودة الشاممة مع تلبءـت
 .وتحسيف جودة الخدمات بالمكتبة

بمتوسط حسابي  إدارة الجودة الشاممةتصميـ العمميات يتوافؽ مع مبادئ  (9العبارة)ثـ 
بالمكتبات والأنشطة  تصميـ العممياتأف  مما يدؿ عمى 0.88وانحراؼ معياري  3.25

مع  الجودة الشاممة مع مبادئ إدارةبمستوى متوسط يا نسبتتلبءـ  الأكاديمية لمشرؽ الجزائري
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 بكفاءة الثابتةو  المتوقعة إف تحقؽ النتائجاتجاه عاـ نحو الحياد في إجابات المبحوثيف، 
مفيومة واضحة ومصممة منذ البداية،  في المكتبة الأنشطة تكوف عندما يكوف مرتفع وفاعمية

التوسط في . ويمكف إرجاع متماسؾ اـكنظ تعمؿ متداخمة ومتسمسمة كعمميات حيث تدار
مثؿ التخطيط الاستراتيجي، إنشاء السياسات،  العممياتبعض وضوح عدـ الموافقة إلى 

واستبياف رضا  معيـ، والتواصؿ كتقييـ العامميف دوريامع غياب بعضيا تحديد الأىداؼ. 
ساب كالرقابة عمى ح كذلؾ التركيز عمى بعض العمميات عمى حساب أخرىالمستفيد. 

التكويف والتدريب، ولضماف تصميـ نموذج عمميات يتلبءـ مع مبادئ إدارة الجودة الشاممة، 
إدارة الموارد، العمميات الفنية، عمميات ، عامةإدارة عمميات  (وتحديدىايجب تعريؼ العممية 

جراءاتيا ومتطمباتيا، تطبيؽ العممية وقياسيا)عمميات التقييـ والتحسيف  ، تخطيط العممية وا 
 والتحكـ بيا، تقييـ العممية، تصحيح العممية وتحسينيا.

بمتوسط حسابي  الجودة الشاممة الييكؿ التنظيمي يتناسب مع مبادئ إدارة (8العبارة)أخيرا 
 لممكتبات الأكاديمية الجزائرية الييكؿ التنظيميأف مما يبيف  0.90وانحراؼ معياري  3.13

مع اتجاه عاـ نحو الحياد في إجابات  شاممةالجودة ال مع مبادئ إدارةنسبيا تلبءـ ي
ىيكمية التنظيـ الواضحة في القوانيف ذات الصمة، سواء العامة ، فبالرغـ مف المبحوثيف

الصادرة ضمف القانوف  الصادرة ضمف القانوف الأساسي العاـ لموظيفة العمومية، أو الخاصة
المتعمقة بشعبة  يـ العاليالأساسي الخاص بالموظفيف المنتميف للؤسلبؾ الخاصة بالتعم

 العمؿأداء مف  ـمياـ متنوعة تمكني أفراد أسلبؾ الشعبةالمكتبات الجامعية، والتي تمنح 
مستوى الإدارة العميا في مؤسسات التعميـ كما تضع مدير المكتبة ضمف  بطريقة ملبئمة،

 )الاستقباؿ والتوجيوالاقتناء والمعالجة، البحوث الببميوغرافية، (العالي، وتنظـ مصالح المكتبة
 والنظر لتناسب سير العمميات والنشاطات اليومية، تبقى ىناؾ بعض النقاط تحتاج لممراجعة

 لممدير ورؤساء المصالح الصلبحيات والمسؤوليات الإشرافيةتحديد خاصة ما يخص 
، بما يضمف تجنب التداخؿ في المياـ ومنع التجاوزات والانحرافات مف طرؼ بعض بالمكتبة
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وبالتالي ضماف الأمف الوظيفي لمفئة المسؤولة عف سير . في المؤسسة الأـ طراؼالأ
العمميات والنشاطات ما يجعميا قادرة عمى الإبداع والابتكار، وتييئة المناخ التنظيمي 

 المناسب لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة.
 تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة أهداف378777
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تطبيق مبادئ إدارة  أهداف
 الجودة الشاممة
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 جدا مرتفع  0.44 4.22

 تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة أهدافحول  المبحوثين( استجابة 11-7)جدول
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  مف إعداد الباحثالمصدر: 

خاصة عمى مستوى الخدمات، وما يترتب قد تواجو بعض المكتبات الأكاديمية انحدارا لمجودة 
عنيا مف زيادة شكاوى المستفيديف مف الخدمات المقدمة، وانخفاض درجة الرضا عف بعض 
نواحي العمؿ، وما يرافقيا مف توتر لدى العامميف في المكتبة. وعميو تطمب الأمر إحداث 

، وتحسيف وجودة الأداء الإدارةمبادئ إدارة الجودة الشاممة لتطوير أسموب  باعتمادالتغيير 
 الخدمات لإرضاء المستفيديف وتمبية متطمباتيـ.

 الأوؿالمحور  لعباراتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  أعلبهيوضح الجدوؿ 
إدارة الجودة  مبادئ تطبيؽ أىداؼ توضحالتي  أىداؼ تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة

 الجدوؿ الوارد فيالمستوى الكمي  شيريو لشرؽ الجزائري، بالمكتبات الأكاديمية با الشاممة
 4.22، بتسجيؿ متوسط حسابي قدره مرتفع كاف الأىداؼ حوؿ ةالموافق مدى أفأعلبه 

التشتت، وبالتالي  ضعؼالإجابات مع  تمركزمما يدؿ عمى ارتفاع  0.44وانحراؼ معياري 
لتطبيؽ  الأساسية الأىداؼحوؿ  في الاتجاىات عند المبحوثيف مرتفعتقارب للآراء وتوافؽ 

 وكاف( 4.37-3.87 (بيفالحسابي  حيث تراوح المتوسطمبادئ إدارة الجودة الشاممة. 
صيؿ ضمف ابالتفو  موافقة. مؤشرات وجميعيا) 0.56 -(0.80 الانحراؼ المعياري بيف 

لتحسيف مستوى أدائي في  (14العبارة)حصمت  حسب المتوسط الحسابي ترتيب تنازلي
يبيف أف  مما 0.56وانحراؼ معياري  4.37بقيمة  عمى أعمى متوسط حسابي ةالمكتب

لتطبيؽ  والأسمى يعتبروف اليدؼ الأساسيالعامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري 
كما ىو واضح مف  ،بالمكتبة مبادئ إدارة الجودة الشاممة ىو تحسيف مستوى الأداء في العمؿ

ترتبط  ثلبث عوامؿ رئيسيةلذلؾ ويرجع تفع بشدة لدى المبحوثيف، المر  ةخلبؿ اتجاه الموافق
تحقيؽ  في المكتبة، الأوؿ ارتباط وثيقا بالأداء باعتباره السبيؿ الأمثؿ لرفع مستوى الجودة

الكيفية  والثالث ؛بالوظيفة الثاني إتماـ المياـ والنشاط المرتبط ؛أو إنجاز الأىداؼ الإنجاز
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الالتزاـ الكبير والواضح لدى  وتفسيرهوظؼ متطمباتو الوظيفية. التي يحقؽ مف خلبليا الم
المستويات العممية، وكؿ الشرائح جميع الموظفيف مف مختمؼ الرتب والتخصصات، و 

العمؿ، فالكؿ يشارؾ مف أجؿ  أثناءالعمرية، مف كلب الجنسيف عمى بذؿ أقصى جيودىـ 
مستفيديف، مات المباشرة والمرتبطة بالالقياـ بالخدمات سواء الغير مباشرة/الفنية، أو الخد

 والحد مف العيوب في الأداء يعتبر محور إدارة الجودة الشاممة. لموصوؿ إلى الأداء المتميز.
وانحراؼ  4.34بمتوسط حسابي  الفعالية في العمؿو  لزيادة مستوى الكفاءة (15العبارة)بعدىا 

يعتبروف كاديمية بالشرؽ الجزائري العامميف بالمكتبات الأأف  ىذا يدؿ عمىو  0.61معياري 
الرئيسية لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، كما  الأىداؼمف  بالمكتبة، زيادة الكفاءة ورفع الفعالية

حسف  والكفاءة تؤشر عمى المرتفع بشدة لدى المبحوثيف، ةىو واضح مف خلبؿ اتجاه الموافق
في  لتحقيؽ الأىداؼ ةصحيح يفيةبكاستغلبؿ الموارد. وتمثؿ القدرة عمى استغلبؿ الموارد 

المكتبات الأكاديمية بالشرؽ تمثؿ الفعالية قدرة المكتبة عمى تحقيؽ الأىداؼ، و  كما .المكتبة
سير  يساعد عمى ما )الميارات، المعارؼ، الخبرات (الجزائري تتوفر عمى الكفاءات اللبزمة

، فيي تؤدي في العمؿ المطموبة ، كما أنيا لا تفتقر إلى الفعاليةبسلبسة أثنا العمؿ العمميات
فالكفاءة تضمف العمؿ الصحيح دورىا بشكؿ يومي وتضمف لممستفيديف الخدمات المطموبة، 

  تمبي متطمبات المستفيديف. مميزةخدمات تضمف والخالي مف الأخطاء، والفعالية 
وانحراؼ  4.30بمتوسط حسابي  لتحسيف وتطوير طرؽ وأساليب العمؿ (17العبارة)تمتيا 

يعتبروف العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري أف إلى  يشيرىذا و  0.60معياري 
، ىدؼ رئيسي لإدارة الجودة الشاممة، كما ىو واضح مف تحسيف وتطوير طرؽ وأساليب

الموظفيف  مفويفسره الالتزاـ الواضح  خلبؿ اتجاه الموافقة المرتفع بشدة لدى المبحوثيف.
والأوامر الخاصة بالعمؿ، الصادرة عف المدير ورؤساء  ة، والتقيد بالتعميماتالعامميف بالمكتب

المصالح، ىذا ما توضحو التنظيمات والقوانيف السارية في ما يخص تحديد المياـ المرتبطة 
مف مختمؼ الرتب والتخصصات، وجميع فأغمب العامميف  بالوظيفية، ومتطمبات الوظيفة.
مما  العمؿ، في بجيد تساىـائح العمرية، مف كلب الجنسيف المستويات العممية، وكؿ الشر 
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عمى طرؽ وأساليب العمؿ وسير العمميات، ويساىـ في تحسيف الخدمات  إيجاباينعكس 
 وتحقيؽ متطمبات المستفيديف. 

وانحراؼ  4.29بمتوسط حسابي  لتحقيؽ رضا المستفيديف وضماف ولائيـ (13العبارة)ثـ 
يعتبروف العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  فأ يدؿ عمى مما 0.62معياري 

ىدؼ رئيسي لإدارة الجودة الشاممة، كما ىو واضح  تحقيؽ رضا المستفيديف وضماف ولائيـ
، ما يعني تقديـ الخدمات ذات مف خلبؿ اتجاه الموافقة المرتفع بشدة لدى المبحوثيف

و تمبية متطمباتيـ بحيث تجعميـ يشعروف المواصفات إلي تتطابؽ مع توقعات المستفيديف، أ
بحالة مف الرضا عند زيارة المكتبة، ما يجعؿ تمؾ الزيارة تجربة ممتعة تستحؽ التكرار 
وبالتالي ضماف ولائيـ. والمسجؿ عمى مستوى رضا المستفيديف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ 

، الأساتذة، الباحثيفطمبة، ىو الاىتماـ الخاص الذي يحظى بو المستفيد سواء الالجزائري 
انطلبقا مف الاستقباؿ والتوجيو والرد عمى الاستفسارات، دليؿ الطالب/المستفيد،  الموظفيف.

والنظاـ الداخمي لممكتبة، الإعلبـ عمى الخدمات المتوفرة، اقتراح الشراء، وغيرىا. وبالتالي 
ة تتوافؽ مع رغباتو أو لتمبية متطمبات المستفيد بطريق ضرورييعد  الخدمةفتحسيف جودة 

 بشكؿ يفوؽ التوقعات.
وانحراؼ  4.25بمتوسط حسابي  لتحسيف جودة الخدمات في المكتبة (18العبارة)بعدىا 
يعتبروف العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  أفإلى  يشير مما 0.55معياري 

اممة، كما ىو واضح مف ىدؼ رئيسي لإدارة الجودة الش تحسيف جودة الخدمات في المكتبة
 في المتوفرةتطابؽ المواصفات خلبؿ اتجاه الموافقة المرتفع بشدة لدى المبحوثيف، ما يعني 

ما يقودنا إلى  مع المتطمبات التي يتوقعيا، ويرغبيا المستفيد، مؤدية الغرض منيا. الخدمة
وعميو فإف  (الأماف الاعتمادية، الممموسية، الاستجابة، التعاطؼ، (تتوفر أبعاد جودة الخدما

تحسيف جودة الخدمات في المكتبة يعتمد عمى الكفاءة المينية لمعامميف في المكتبة، كما 
 يحتاج إلى القبوؿ والرضا مف جانب المستفيديف.
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وانحراؼ  4.17بمتوسط حسابي  لرفع معنويات العامميف في المكتبة (18العبارة)تمتيا 
يعتبروف ف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري العاممي أف ىذا يدؿ عمىو  0.75معياري 

ىدؼ رئيسي لإدارة الجودة الشاممة، كما ىو واضح مف  رفع معنويات العامميف في المكتبة
 وما يدعـ ىذا الاتجاه الاستقرار الوظيفيخلبؿ اتجاه الموافقة المرتفع بشدة لدى المبحوثيف. 

وظيفة سواء نظاـ الأجور والمنح والتعويضات، مقومات اللمعامميف في المكتبات الأكاديمية، 
الدورات الخاصة بالتكويف وتحسيف المستوى، نظاـ العطؿ والإجازات، الترقيات، المناصب 

وتحسيف بيئة  العميا ضمف مؤسسات التعميـ العالي. ىذا بالإضافة إلى الأماف الوظيفي.
أساس القيمة المضافة لإدارة فيو باعتباره  رالعمؿ، وتنمية رأس الماؿ البشري والاستثما

 الجودة الشاممة.
وانحراؼ  3.87بمتوسط حسابي  لتخفيض تكاليؼ الخدمات في المكتبة (16العبارة)أخيرا 

تخفيض يعتبروف العامميف بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  أف يبيف مما 0.80معياري 
شاممة، كما ىو واضح مف خلبؿ ىدؼ رئيسي لإدارة الجودة ال في المكتبة تكاليؼ الخدمات

اتجاه الموافقة المرتفع لدى المبحوثيف. ذلؾ بالنظر إلى دور مبادئ إدارة الجودة الشاممة في 
تشجيع  التكمفة والوقت.الروتينية واختصارىا مف حيث اليومية/التقميؿ مف إجراءات العمؿ 

بغية الوصوؿ أداء العمؿ الاتصاؿ والتواصؿ بيف العامميف لمحد مف الأخطاء والوقاية منيا 
وبالتالي يمكننا القوؿ أف  الصحيح مف أوؿ مرة والتأكيد عمى المعيب الصفري في الخدمات.

تخفيض التكاليؼ بالمكتبة الأكاديمية يكتسي أىمية كبرى فيو ىدؼ استراتيجي، وفائدة قيمة، 
لإدارة العميا، رفع ولا يتحقؽ ذلؾ إلا مف خلبؿ تدريب الموظفيف، التزاـ ودعـ ا ومكسب ثميف،

  درجة الوعي عند العامميف بضرورة حؿ المشكلبت وتصحيح الانحرافات التي ترتبط بالجودة.
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 حول تحديات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة المبحوثين( استجابة 11-7)جدول
 SPSSلاعتماد عمى مخرجات با مف إعداد الباحثالمصدر: 

الجودة الشاممة مع بساطة  إدارةأثناء تطبيقيا  النجاح المكتبات الأكاديميةبعض  تجانبقد 
ذلؾ بشكؿ أساسي إما إلى سوء ، ويعزى والمعوقات التحدياتمجموعة مف نتيجة مبادئيا، 
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 المكتبةقافة ث اختيار البرنامج الذي يتناسب مع عدـ التوفيؽ فيتطبيؽ ىذا البرنامج، أو 
عدـ إعطاء المكتبة ، بالإضافة إلى بيذا البرنامجيا كؿ فرد فيوأفرادىا، سوء مشاركة والتزاـ 

 غير المدروسة.الممارسات بعض  ليذا المفيوـ فرصة لمتطبيؽ أو الاستمرار مف خلبؿ
 الأوؿالمحور  لعباراتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  أعلبهيوضح الجدوؿ 

تحديات/معوقات تطبيؽ أبرز   توضحالتي  حديات تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممةت
المستوى الكمي  شيريو بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري،  مبادئ إدارة الجودة الشاممة

متوسط، بتسجيؿ  كافمستوى الموافقة حوؿ ىذه التحديات  أفأعلبه  الجدوؿ الوارد في
مما يدؿ عمى انخفاض إلى توسط  0.99وانحراؼ معياري  2.68متوسط حسابي قدره 

الإجابات مع توسط إلى ارتفاع التشتت، وبالتالي تقارب منخفض للآراء وتوافؽ متوسط في 
الاتجاىات عند المبحوثيف تراوح الاتجاه بيف الحياد والمعارضة، والمستوى بيف المنخفض الى 

 حيث تراوح المتوسطالجودة الشاممة.  المتوسط حوؿ أبرز تحديات تطبيؽ مبادئ إدارة
 وتعد)   1.08-(0.91 وجاء الانحراؼ المعياري بيف   )3.38 -1.98( بيفالحسابي 
بالتفاصيؿ ضمف ترتيب تنازلي حسب المتوسط الحسابي و  .معارضة وحياد إجمالا مؤشرات
 3.38بقيمة  لست متخصصا في الجودة عمى أعمى متوسط حسابي (81العبارة)حصمت 

يعتبروف مشرؽ الجزائري ل العامميف بالمكتبات الأكاديميةيبيف أف  مما 1.08نحراؼ معياري وا
تحدي يعوؽ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، كما ىو واضح مف  في الجودة التخصص عدـ

التشتت الواضح في المفردات، والأمر خلبؿ اتجاه الموافقة المتوسط لدى المبحوثيف، مع 
في الجودة يعني فشؿ برنامج التطبيؽ/تطبيؽ البرنامج، فتطبيؽ  واضح غياب المتخصصيف

مبادئ إدارة الجودة الشاممة، يستمزـ في البداية نشر الوعي بثقافة الجودة وأىميتيا، بالاعتماد 
الجودة يضعوف خطة تطبيؽ إدارة  عمىبالمكتبة، ويحتاج مسؤولوف  عمى نظاـ الاتصاؿ

قيا، بالإضافة إلى تحديد الخطوات والإجراءات في كؿ الجودة الشاممة، ويعدوف مراحؿ تطبي
مرحمة بالتفصيؿ، وضع أساليب فعالة لتحقيؽ أىداؼ الجودة، وقبؿ كؿ ذلؾ يجب إجراء 
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التعديلبت الملبئمة عمى الوضع القائـ بعد إجراء التقييـ الشامؿ لممكتبة، والعمؿ عمى نشر 
ف أجؿ التطبيؽ الناجح والفعاؿ لمبرنامج الوعي بثقافة الجودة وأىميتيا بالمكتبة. وعميو م

تحتاج المكتبة إلى دورات تكويف وتدريب في إدارة الجودة الشاممة وتطبيقاتيا، كما تحتاج إلى 
 مستشاريف متخصصيف في ميداف الجودة.

بمتوسط حسابي  وقتا طويلب الجودة الشاممة إدارةيتطمب تطبيؽ مبادئ  (81العبارة)بعدىا 
لشرؽ با المكتبات الأكاديميةفي العامميف أف  وىذا يدؿ عمى 0.88اري وانحراؼ معي 3.28

تحدي يعوؽ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، كما ىو واضح الوقت الطويؿ يعتبروف الجزائري 
والأمر منطقي فمصطمح إدارة الجودة مف خلبؿ اتجاه الموافقة المتوسط لدى المبحوثيف، 

يتضمف أبعاد عدة ومفاىيـ مختمفة، ومبادئ متنوعة،  الشاممة واسع جدا، فيو فمسفة ومنيج
جماع كؿ الأطراؼ المعنية/ذات الصمة. كما أف عمميات  كما يتطمب حضور ومشاركة وا 
التكويف والتدريب في مجاؿ الجودة تحتاج الكثير مف الوقت، ومع كؿ ىذه الفترات الزمنية 

مما يجعؿ غوبة في الأمد البعيد. المتباعدة والمستيمكة تتلبشى ضمانة تحقيؽ النتائج المر 
 في حيف، تطبيؽ البرنامجفي إنجاح  مركزيةالإدارة تختصر بعض الإجراءات التي قد تكوف 

 إدارة الجودة الشاممة. ى بيا فيوصالمدقيؽ مع عمميات التذلؾ يتعارض 
وانحراؼ  2.68بمتوسط حسابي  أجد صعوبة مع النمط القيادي لممكتبة (83العبارة)تمتيا 

صعب  ممكتبات الأكاديمية لمشرؽ الجزائريلالنمط القيادي أف وىذا يشير إلى  1.09عياري م
مع  الجودة الشاممة مبادئ إدارة تطبيؽ معالوضع  ىذا تلبءـمع الموظفيف بحيث لا ي نسبيا
ظاىر التشتت الو نحو الحياد في الاتجاه والتوسط في مستوى إجابات المبحوثيف.  واضح نزوع

، ما معناه التداوؿ بيف النمطيف الديمقراطي/التشاركي، والأتوقراطي/الاستبدادي، في الإجابات
العامميف بالمكتبة ما ينعكس بدوره زيادة مردود  عمى اايجابيالديمقراطي يؤثر النمط القيادي ف

 يؤثرالعمؿ لدييـ، مما يؤثر عمى تحسيف الخدمات وجودتيا، أما النمط الأتوقراطي فيو 
ورفع  والضغط، المشاكؿ وخمؽ روح الابتكار، قتؿ ما ساىـ في .العامميف عمى بطريقة سمبية
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السير الطبيعي لمعمؿ، وقد تصؿ الأمور  عرقؿما ي مناىضة، تكتلبت وتكويف مستوى التوتر،
درجة الطريؽ المسدود، ما يجعؿ المكتبة عاجزة عف تقديـ الخدمات فضلب عمى تحسينيا، 

 الأكثر ملبئمة لإدارة الجودة الشاممة. باعتبارهط الديمقراطي وبالتالي ينصح بشدة تبني النم
وانحراؼ  2.44بمتوسط حسابي  لا تساعدني الثقافة التنظيمية المكتبة (84العبارة)ثـ 

الأكاديمية لمشرؽ  بالمكتباتالسائدة الثقافة التنظيمية أف  مما يدؿ عمى 1.00معياري 
مع نزوع  لضماف تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة،لا تساعد الموظفيف عمى التأقمـ  الجزائري

تشتت الظاىر في والواضح نحو الحياد في الاتجاه والتوسط في مستوى إجابات المبحوثيف. 
مف خلبؿ القيـ  المكتبةبالعامميف  سموؾفي  تؤثر  التنظيمية لثقافةاالإجابات، حيث أف 

 )مشاركة، المساىمة، العمؿ الجماعيال( المعتقداتو ، )الاحتراـ، الانضباط ،المساواة والثقة(
 ةالجماعي الثقافة ىذه لتعزيز محدد اعتبارىا ويمكف تعزيز ثقافة الجودة لدييـ، في تساىـ كما
إلى مكوف  تتحوؿ أف يمكف ذاتيا حد في الجودة أف ، كمالييـالتنظيمي  السموؾ مجاؿ في

الثقافة ، كما أف لمكتبةا تميز التنظيمية التي أساسي وعنصر رئيسي مف مكونات الثقافة
/الإداري التنظيمي لإبداعا عمى تؤثر كما ،والأنظمة الإجراءات تعزيزتعمؿ عمى  التنظيمية

باعتباره يساعد عمى تحسيف كفاءة وزيادة فعالية المكتبة بما يضمف تحسيف الخدمات، كذلؾ 
بة. مع التنبيو عمى تعمؿ الثقافة التنظيمية عمى تعزيز الالتزاـ التنظيمي لمعامميف في المكت

مكانية التراجع  المستوى المتوسط والاتجاه الحيادي الغالب عمى إجابات المبحوثيف، خطورة وا 
 العمؿ عمى تدعيـ يتطمبما  المفاجئ نحو الانخفاض في الاتجاه والضعؼ في المستوى،

وح العمؿ ملبئمة لمعامميف، وتنمي فييـ ر الأكاديمية حتى تصبح  لممكتبات التنظيمية لثقافةا
 والمثابرة، والولاء لضماف نجاح تطبيؽ مبادئ إدارة الجودة الشاممة.

وانحراؼ  2.35بمتوسط حسابي أجد صعوبة في الاتصاؿ والمشاركة  (88العبارة)بعدىا 
الأكاديمية لمشرؽ  بالمكتباتالاتصاؿ والمشاركة أف نظاـ مما يشير إلى  1.03معياري 
 تطبيؽ معالوضع  ىذا تلبءـالموظفيف بحيث لا يصعب نسبيا مف وجو نظر  الجزائري



 الفصل السابع                                           عرض وتحميل البيانات الميدانية 
 

325 
 

الحيادية في  الأمر يوضحو الانقساـ الواضح في الآراء والنزعة .الجودة الشاممة مبادئ إدارة
 الإداري لاتصاؿفاتشتت في الإجابات. والالاتجاه والتوسط في مستوى إجابات المبحوثيف. 

 لممكتبة المختمفة المصالح بيف بالعمؿالخاصة  حقائؽوال والمعمومات البيانات نقؿل ييدؼ
 الجيود تنسيؽ بغية ذلؾو  التنظيمي، الييكؿ فقي عمى مستوىالأالاتجاىيف الرأسي و  فيو 

 تنفيذ التعميمات، سير العمميات (العمؿ نواحي بكؿ الخاصة النظر ووجيات الآراء وتبادؿ
داخؿ  التكامؿ يحقؽ امم )تحديد الانحرافات، إجراءات التصحيح والوقاية ،حؿ المشكلبتو 

وبالتالي فإف الموضوع ضروري لضماف تحسيف الخدمات، وزيادة مستوى الأداء  المكتبة.
المكتبة، وبالنظر لمنتائج المحصؿ عمييا لا مف تعزيز نظاـ تحقيقا لمكفاءة والفعالية في 

عف طريؽ توخي  تحسيف التواصؿ بيف مختمؼ مستويات ووظائؼ المنظمةو الاتصاؿ 
استدعاء الاىتماـ للؤمر، والاستفادة مف التنظيـ غير الرسمي في العممية،  في المغة،الوضوح 

 واستخداـ مختمؼ الوسائؿ والقنوات. 
 1.98بمتوسط حسابي  إدارة الجودة الشاممة لا أرغب في تطبيؽ مبادئ( 19العبارة)أخيرا 

لدييـ  مشرؽ الجزائريالأكاديمية ل العامميف بالمكتباتمما يبيف أف  0.91وانحراؼ معياري 
الجودة في  مظاىر بعض غياب مبرر نتيجةالأمر  الرغبة في تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة،

، وعدـ ملبئمة مناخ العمؿ في بعضيا بالشرؽ الجزائري الخدمات ببعض المكتبات الأكاديمية
تحسيف  البحث عفإف  .بالإضافة إلى التحديات، والتطورات التكنولوجية المتلبحقة الأخر،

والتقميؿ مف إجراءات  الإدارةتغيير وتطوير في أسموب  يتطمب في المكتبة جودة الخدمات
إدارة  إلى المجوء ييقتضىذا ما  واختصارىا مف حيث الوقت والتكمفة. والخدماتالعمؿ 

 متطمباتوالتحسيف في ظؿ تغيير  لمتطورمقاربة نموذجية و كاتجاه معاصر الجودة الشاممة 
 ورىانات جودة الخدمات.المستفيديف 
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 حول التزام ودعم الإدارة العميا المبحوثين( استجابة 18-7)جدول
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  مف إعداد الباحثالمصدر: 
والأىداؼ  اضالأغر  الإدارة العميا/القيادة حددت، التنظيمية والتشغيمية عمى جميع المستويات

فييا الموظفوف في تحقيؽ أىداؼ الجودة  يساىـالتي  ، كما توفر البيئة الملبئمةتوالغايا
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شراؾ الموظفيفالدعـ والالتزاـ و  حيث يمكف .لممكتبة  مف طرؼ الإدارة العميا التوجيو وا 
 استراتيجياتيا وسياساتيا وعممياتيا ومواردىا مف أجؿ تحقيؽ أىدافيا مف موائمة المكتبة

 وتحسيف خدماتيا.
 الثانيالمحور  لعباراتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لبهأعيوضح الجدوؿ 

بالمكتبات الأكاديمية  المبدأتطبيؽ  مدى توضحالتي ، التزاـ ودعـ الإدارة العميا مبدأتطبيؽ 
لموافقة حوؿ مدى ا أفأعلبه  الجدوؿ الوارد فيالمستوى الكمي  شيريحيث بالشرؽ الجزائري، 

وانحراؼ  3.65بتسجيؿ متوسط حسابي قدره  نسبيا، مرتفع كاف التزاـ ودعـ الإدارة العميا
مما يدؿ عمى ارتفاع تمركز الإجابات مع ضعؼ التشتت، وبالتالي تقارب  0.86معياري 

. دعـ والتزاـ الإدارة العميا بالجودةللآراء وتوافؽ مرتفع في الاتجاىات عند المبحوثيف حوؿ 
-0.76(وكاف الانحراؼ المعياري بيف ( 3.86 -3.34(بيفالحسابي  حيث تراوح المتوسط

. وبالتفاصيؿ ضمف ترتيب تنازلي حسب المتوسط مرتفعة موافقة وجميعيا مؤشرات)0.93
عمى أعمى نت( ثقافة الثقة، والتكامؿ بالمكتبة أ(تُطبؽ، تنشر (89العبارة)حصمت الحسابي 

 العامميف بالمكتباتيبيف أف  مما 0.84انحراؼ معياري و  3.86بقيمة  متوسط حسابي
كما ىو  داخؿ المكتبة. ثقافة الثقة، والتكامؿيطبقوف كما ينشروف  الأكاديمية لمشرؽ الجزائري

لدى المبحوثيف، والأمر  للئجابات المرتفع والمستوى الموافقةنحو تجاه الاواضح مف خلبؿ 
يمتمكوف أغمبيـ ف، العامميف بالمكتبات مموظفيفلارتفاع المستوى التعميمي مفيوـ ويبرره 

، والعمؿ الجماعيوالانفتاح  ية ملبئمة لمنشاططبيعة الفئة العمر كما أف . المستوى الجامعي
بيذه القيـ، ودورىا في ضماف الالتزاـ بالجودة  مما ينعكس عمى زيادة مستوى الوعي لدييـ

ينية الميمة لدى أغمبية العامميف أسيمت وتحسيف الخدمات بالمكتبة، كما ساىمت الخبرة الم
دراكيـ لمدور البارز لقيـ الثقة والتكامؿ في العمميات  بشكؿ واضح في بمورة وعييـ وا 

 بدورىاوالنشاطات رفع الكفاءة وزيادة الفعالية في الأداء ما ينعكس عمى جودة الخدمات. 
ثقة ساىمت في توسيع مدارؾ العامميف بأىمية المقدمة لمعامميف  التدريب والتكويف دورات
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كما أف طبيعة العمؿ في وأثاره الايجابية عمى مخرجات العمؿ والخدمات المتاحة.  والتكامؿ
المباشر  ؿالمكتبة تفرض التواصؿ والتفاعؿ الدائـ بيف الموظفيف فبما بينيـ، وكذلؾ الاتصا

لمكتبة مستحيؿ دوف تحمي مع المستفيديف، كؿ ذلؾ يصبح معو نجاح الخدمات في ا
 الموظفيف بالثقة، ورغبتيـ بالتكامؿ والتكاثؼ والعمؿ معا كفريؽ واحد. 

وانحراؼ  3.73بمتوسط حسابي  عمى الالتزاـ بالجودة تشجعؾ المكتبة (86العبارة)بعدىا 
تشجع  الأكاديمية بالشرؽ الجزائري الإدارة العميا لممكتباتأف  وىذا يدؿ عمى 0.90معياري 

لدى  جاباتالإفي كما ىو واضح مف خلبؿ اتجاه الموافقة ، وظفيف عمى الالتزاـ بالجودةالم
المبحوثيف، والأمر طبيعي لأف التشجيع عمى الجودة والالتزاـ بيا في مختمؼ الخدمات، 
وعمى جميع المستويات يدخؿ في صميـ العمؿ، ويندرج ضمف المياـ الرئيسية لممدير 

ية الفئة العمر و ، معامميفلارتفاع المستوى التعميمي ة، كما أف ورؤساء المصالح في المكتب
مما ينعكس  بدوره أسيـ في تييئة البيئة المناسبة لانتشار ثقافة الجودة في المكتبة ،السائدة

، ودورىا في ضماف تحسيف الخدمات بالمكتبة، الثقافةبيذه  عمى زيادة مستوى الوعي لدييـ
مة لدى أغمبية العامميف أسيمت بشكؿ واضح في بمورة وعييـ كما ساىمت الخبرة المينية المي

دراكيـ لمدور البارز  رفع الكفاءة وزيادة الفعالية في  في في العمميات والنشاطات لمجودةوا 
استفاد منيا  وتحسيف المستوىالتدريب  دورات بدورىاالأداء ما ينعكس عمى جودة الخدمات. 

وأثاره بالجودة  الالتزاـالعامميف بأىمية وعي ورفع  ساىمت في توسيع مدارؾلعامميف ا
  .الخدمات تحسيف الايجابية عمى

 3.72بمتوسط حسابي  مينةال تنُشئ وترعى المكتبة ميثاؽ أخلبقيات( 88العبارة)تمتيا 
الأكاديمية بالشرؽ  الإدارة العميا لممكتباتأف وىذا يشير إلى  0.76وانحراؼ معياري 

كما ىو واضح مف خلبؿ اتجاه موافقة مينة، ال ؽ أخلبقياتتنُشئ وترعى ميثا الجزائري
 حمقة المكتبات في العامموف يشكؿلدى المبحوثيف، حيث  في الإجابات مرتفعومستوى 
 العديد عمييا يترتب ميمة يحتموف أماكف يجعميـ وذلؾ المعمومات والمستفيديف، بيف الوصؿ
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 المستفيديف اىتمامات تتـ بمراعاة فأ سموكياتيـ وتصرفاتيـ يجب كما أف مف المسئوليات.
 واجبات عمييـ أف إدراؾ في المكتبة إلى يحتاج العامموف كذلؾ ومتطمباتيـ، المعمومات مف

ضافة إلى والبيانات. المعمومات تجاه ومسئوليات  والفنييف للئدارييف الأخلبؽ المينية وا 
 العادلة بة لممكتبة، والمعاممةالمينية في المكتبة تتضمف الاىتماـ بالسمعة الطي فالأخلبقيات

 عف المستفيدوف، الدفاع مع التعامؿ في والخصوصية السرية المستفيديف، واحتراـ لجميع
المعرفة  تطوير عمى الفكرية، الحرص الممكية وحماية مف المعمومات المستفيديف حاجات

 إتاحة تفيديف. جعؿالمس وقدرات ميارات والمحافظة عمييا، احتراـ المينية والقدرات والميارات
 إف. والشفافية الوضوح مف قدر عمى تنظـ العممية التي والإجراءات المعمومات والمعايير

 .والمستفيد المكتبة بيف والمصداقية الثقة ترسيخالأخلبقيات وغيرىا تؤدي إلى  بيذه ـالالتزا
ستراتيجية، تعمف وتوضح إدارة المكتبة: الرسالة، الرؤية، الأىداؼ، الإ( 85العبارة)ثـ 

أف  مما يدؿ عمى 0.91وانحراؼ معياري   3.62بمتوسط حسابي  السياسة، الإجراءات
الرسالة، الرؤية، الأىداؼ،  تعمف وتوضح: مشرؽ الجزائريلالأكاديمية  الإدارة العميا لممكتبات

في  نحو الارتفاعكما ىو واضح مف خلبؿ اتجاه ، الإستراتيجية، السياسة، الإجراءات
حيث تندرج كميا ضمف مخطط التوجو الاستراتيجي لممكتبة،  ،المبحوثيف لدى الإجابات
ظمت المكتبة تعمؿ جاىدة لتقديـ أف أغمب المكتبات تستعيف بالإستراتيجية، فقد والمسجؿ 
يادة السنوية في أعداد ، عمى الرغـ مف الز دمات مف خلبؿ الالتزاـ بالمعاييرأفضؿ الخ
حولات التي مست قطاع التعميـ العالي والبحث العممي في بالإضافة إلى الت ،المستفيديف

المجنة الوطنية  إنشاء، دورات التكويف وتحسيف المستوى، )ؿ.ـ.د(الجزائر، وأبرزىا نظاـ
وضع المرجع الوطني لضماف الجودة في التعميـ ضماف الجودة في التعميـ العالي، لتطبيؽ 
ومف ىذا  .في التعميـ العالي اب الامتياز، ازدياد عدد المدارس العميا، ظيور أقطالعالي

المستفيديف وذلؾ مف  متطمباتفي حراؾ دائـ لمقابمة جميع  الأكاديمية المنطمؽ ظمت المكتبة
جراءاتيا بشكؿ دوري ومنتظـ أف ، كما تسعى خلبؿ مراجعة وتحديث مجموعاتيا وسياساتيا وا 
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مصاؼ المكتبات  فيتقاء في المجتمع، والار  والثقافي تكوف مصدراً للئشعاع الفكري
 الأكاديمية المتقدمة بتوفير خدمات متميزة.

بمتوسط حسابي تتأكد المكتبة مف امتلبكؾ الموارد، التكويف، التدريب اللبزـ (87العبارة) أخيرا
لشرؽ باالأكاديمية  الإدارة العميا لممكتباتأف مما يشير إلى  0.93وانحراؼ معياري  3.34

 برامج التدريب، دورات التكويف لمعامميف،، اللبزمة ى توفير المواردعم نسبيا تحرصالجزائري 
، لدى المبحوثيففي الإجابات  ، ومستوى متوسطنحو الحيادكما ىو واضح مف خلبؿ اتجاه 

الأسباب المتنوعة، منيا  مف عديدالوالأمر يعود إلى في اتجاه عدـ الموافقة،  ميمةمع نسبة 
داريا، ما يؤثر عمى الميزانية و ية ليست مستقمة ماليا بكوف المكتبة الأكاديم تعمؽما  ا 

، النقص الواضح لمتكويف المتخصص في ميداف )التسيير، التجييز، التكويف(لياالمخصصة 
التقميدية والقاصرة لبعض المسؤوليف واعتبار المكتبة مجرد المكتبات والمعمومات، النظرة 

الأكاديمية، الدور الباىت لمجمعيات المينية مكاف لخزف الكتب، غياب ىيئة مركزية لممكتبات 
المكونات الضرورية في مجاؿ بالرغـ مف ذلؾ تبقى المكتبة الأكاديمية إحدى  لممكتبات،

التميز ، تطمح إلى التنظيـ الأكاديمي والإداري بمؤسسة التعميـ العالي والبحث العممي
 .ية والمستقبمية لممستفيديفالحالالمتطمبات  تمبية، ديناميكية فعالتطوير بيئة خدمات و 

 تمكين العاممين873777
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تُطمعؾ المكتبة عمى 
برامج التدريب وتحسيف 
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تُمكنّؾ المكتبة مف الحوار  32
المفتوح، تقاسـ المعارؼ 

عمى  والخبرة، وتشجعؾ
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تػُػقييـ المكتبة رضاؾ،  33
 النتائج، وتتخذوتناقش 
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 حول تمكين العاممين المبحوثين( استجابة 13-7)جدول
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  الباحث مف إعدادالمصدر: 

ة عممية ضرور  المكتبةالأكفاء والمتمكنوف والمشاركوف عمى جميع مستويات  العامموفيعد 
 بفعالية وكفاءة المكتبة الأكاديمية ومف أجؿ إدارة .وتقديميا الخدمة لإنجازلتحسيف قدرتيا 

شراؾ جميع ، مف الميـ احتراـ و واقتدار بما يحقؽ جودة الخدمات المقدمة عمى  العامميفا 
الاعتراؼ بالميارات بالإضافة إلى . وضماف الاىتماـ الشخصي ليـ جميع المستويات واحتراـ

في تحقيؽ أىداؼ  العامميف عممية تمكيفيسيؿ  كؿ ذلؾ تحسينياالعمؿ عمى و  والكفاءات
 .لممكتبةالجودة 

 الثانيالمحور  لعباراتة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياري أعلبهيوضح الجدوؿ 
تطبيؽ المبدأ بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ  توضح مدىالتي  العامميف تمكيفتطبيؽ مبدأ 
تمكيف مدى الموافقة حوؿ  أفأعلبه  الجدوؿ الوارد فيالمستوى الكمي  شيريو الجزائري، 

مما  0.99وانحراؼ معياري  3.45مرتفع نسبيا، بتسجيؿ متوسط حسابي قدره  كاف العامميف
متشتت، وبالتالي تقارب للآراء وتوافؽ ل واضح ارتفاعيدؿ عمى ارتفاع تمركز الإجابات مع 

الحسابي  حيث تراوح المتوسط. تمكيف العامميففي الاتجاىات عند المبحوثيف حوؿ 
موافقة  مؤشرات وتعد)1.03-0.95(وكاف الانحراؼ المعياري بيف ( 3.58 -3.27(بيف
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 (38العبارة)حصمت ف ترتيب تنازلي حسب المتوسط الحسابي مرتفعة. وبالتفاصيؿ ضم
مع  التعاوف وتشجعؾ عمى لمعارؼ والخبرة،االمفتوح، تقاسـ  تُمكنّؾ المكتبة مف الحوار

يبيف أف  مما 1.01وانحراؼ معياري  3.58بقيمة  عمى أعمى متوسط حسابيزملبئؾ 
لمعارؼ االمفتوح، تقاسـ  الحوارمف  العامميف تمكفالأكاديمية بالشرؽ الجزائري  لمكتباتا

موافقة، نحو ال الاتجاه معكما ىو واضح ، فيما بينيـ التعاوف عمى يـتشجعو  والخبرة،
والأمر طبيعي ومفيوـ نتيجة العديد مف لدى المبحوثيف،  الإجاباتمرتفع في المستوى الو 

امؿ، وميثاؽ أخلبقيات الداعمة لقيـ التعاوف والتكالثقافة التنظيمية السائدة  أبرزىا  العوامؿ
ارتفاع المستوى التعميمي ، المينة الذي يرسخ الثقة والمصداقية بيف العامميف بالمكتبة

طبيعة الفئة  إلى. بالإضافة ذوي مستوى جامعيأغمبيـ ف، العامميف بالمكتبات مموظفيفل
، ـ والمعارؼشتى العمو الجديد في  والانفتاح عمىوالعطاء،  الملبئمة لمنشاطالغالبة و ية العمر 
، كما أف الخبرة المينية لدى المعارؼ والميارات المكتسبةعمى مستوى  انعكس إيجابا ما

التدريب  دورات بدورىا. والخبرات الفنية لدييـ معارؼالأغمبية العامميف أسيمت في بمورة 
لتربية إلى ا ةالنظرية والتطبيقية، بالإضاف العممية ساىمت في توسيع مدارؾ العامميف والتكويف

 . والعمؿ الجماعي والتكامؿ، والمشاركة تنمية روح التعاوفالسموكية المتعمؽ ب
 3.56بمتوسط حسابي  أىداؼ الجودة المكتبة لتحقيؽتتواصؿ معؾ ( 31العبارة)بعدىا 

 معتتواصؿ الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  لمكتباتا أف وىذا يدؿ عمى 0.95وانحراؼ معياري 
 الإجاباتموافقة، ومستوى الاتجاه نحو ال معكما ىو واضح ، اؼ الجودةأىد لتحقيؽ العامميف
الالتزاـ  ومنياوالأمر طبيعي وواضح بالرجوع إلى العديد مف العوامؿ لدى المبحوثيف، المرتفع 

واضح بالجودة مف طرؼ الإدارة العميا بغاية زيادة الفعالية وتحقيؽ أىداؼ الجودة بالمكتبة، ال
المشاركة، ( مف خلبؿ معتقداتالعامميف  سموؾفي  تؤثر التي نظيميةالت لثقافةاوكذلؾ 

 التواصؿ والاتصاؿثقافة  كؿ مف تعزيز في ساىمتحيث  )المساىمة، العمؿ الجماعي
الواضح رتفاع مع الا التنظيمي بالمكتبة، السموؾميداف  ضمف وعززتيا لدييـ، والجودة
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ية طبيعة الفئة العمر  إلى. بالإضافة جامعي ذوي مستوىأغمبيـ ف، لمعامميفممستوى التعميمي ل
كما أف ، الجديد في شتى العموـ والمعارؼ والانفتاح عمىوالعطاء،  الملبئمة لمنشاطالغالبة و 

 بدورىاالخبرة المينية لدى أغمبية العامميف أسيمت في بمورة المعارؼ والخبرات الفنية لدييـ. 
رؾ العامميف العممية النظرية والتطبيقية، ساىمت في توسيع مدا التدريب والتكويف دورات

إلى التربية السموكية المتعمؽ بتعزيز التواصؿ وتدعيـ قنوات الاتصاؿ بيف جميع  ةبالإضاف
 .الإداريةالمستويات 

بمتوسط حسابي  وتحسيف المستوى التدريبعمى برامج تُطمعؾ المكتبة ( 31العبارة)تمتيا 
الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  لمكتباتا أفإلى  وىذا يشير 1.03وانحراؼ معياري  3.39

، ومستوى الحيادالاتجاه نحو  مع، وتحسيف المستوى التدريبعمى برامج  تطمع العامميف
الالتزاـ  أىميا إلى العديد مف العوامؿ ومنيا يعودوالأمر لدى المبحوثيف،  المتوسط الإجابات

كفاءة العمؿ وتطوير زيادة ل ميفبتحسيف مستوى العامالواضح مف طرؼ الإدارة العميا 
التخصصية  المعرفةتعزيز ، عف طريؽ برامج التدريب، فغاية عممية التدريب ىو المكتبة
العمؿ بطريقة تضمف تحقيؽ ية لأداء السموكمياراتيـ العممية و  وتطوير ، يف بالمكتبةالعامم

ف مشاركتيـ الفعالة تمكيف العامميف بيدؼ ضما أف الخطوة تدعـ مبدأ إلىالجودة. بالإضافة 
كما أنيا  تحقيؽ أىداؼ الجودة. ىمية مساىمتيـ الفرديةيـ لألتسييؿ فيم يـالتواصؿ معو 

إف الأىداؼ الأساسية  بالمكتبة.التحسيف  عمميةالموظفيف مؤىموف لتعزيز وتنفيذ تضمف أف 
ى لمتدريب ىو تحسيف الخدمات، تأىيؿ العامميف لمتكيؼ مع بيئة العمؿ، ومساعدتيـ عم

والأحد بزماـ المبادرة مف حيث اكتساب الكفاءة ما يفرض عمى الإدارة العميا تحمؿ المسؤولية 
علبف برامج التدريب وتحسيف المستوى لكؿ العامميف في جميع المستويات، وعمى  توضيح وا 
الموظفيف يقع جزء مف المسؤولية يتمثؿ في المطالبة بالاستفادة مف عممية التدريب وتحسيف 

ى وفؽ ما أقره القانوف العاـ الأساسي لموظيفة العمومية والقوانيف القطاعية المتعمقة المستو 
 بالتعميـ العالي والبحث العممي. 
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وتتخذ الإجراءات المناسبة تبعا  ،النتائج وتناقشتػُػقييـ المكتبة رضاؾ، ( 33العبارة)أخيرا 
الأكاديمية  لمكتباتا فأمما يشير إلى  0.97وانحراؼ معياري  3.27بمتوسط حسابي لذلؾ

حسب  تتخذ الإجراءات المناسبةكما   ،النتائج وتناقش، العامميف رضاتػُػقييـ بالشرؽ الجزائري 
، والأمر يعود إلى لدى المبحوثيف الإجابات والتوسط في، الاتجاه نحو الحياد مع، النتائج

في المكتبة، واعتباره وسيمة  نشر نشاط التقييـالعديد مف العوامؿ ومنيا التزاـ الإدارة العميا ب
مف خلبؿ تحديد  ،بغية تحقيؽ أىداؼ واضحة ظروؼ معينة ووفؽ شروط محددةتمارس في 

لموصوؿ إلى حؿ المشكلبت وتحديد  ومقابمتيا بالفرص والتيديدات نواحي القصور والقوة
والوقائية  ، واتخاذ القرارات التصحيحيةفي الخدمة الانحرافات المتعمقة بمستوى رضا العامميف

بحيث يوفر فيـ أفضؿ  يعتبر مف مزايا مبدأ تمكيف العامميفرضا الكما أف تقييـ  تبعا لذلؾ،
، كما تتضح العلبقة بيف رضا العامؿ لحالة الموظؼ، وتحسيف الدافع لمعمؿ والإنتاجية لديو

 ورضا المستفيد، فضمف إدارة الجودة الشاممة كلبىما يعد مستفيد الأوؿ داخمي والثاني
 خارجي، مما يجعؿ عممية التقييـ حتمية لضماف جودة الخدمات في المكتبة.

بدوره في  المكتبةتتمثؿ في إقناع كؿ فرد مف أفراد تمكيف العامميف نحو  الرئيسيةالخطوة  إف
عمؿ الأفراد صيغة ف كما أ دافعية العامميف تجاه الجودة. مما يعززإدارة الجودة الشاممة، 

في  المسؤوليةوالإبداع وتحمؿ  الابتكارعمى  ويزرع فييـ القدرة اليمـذ واحد يشح عمؿ فريؽك
الموظفيف الواسعة في حؿ  إدماج، كما أف الروتينيةلممشكلبت مبتكرة محاولة لإيجاد حموؿ 

 لمعامميف، معنويةاللروح يساىـ في رفع ا، مما واتخاذ القرارات يزيد مف ولائيـ المشكلبت
 .عمميات ورفع وتيرة النشطاتال تطويرالخدمات و وتحسيف 
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التركيز عمى المستفيد373777  
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 مرتفع  0.76 3.98

 حول التركيز عمى المستفيد المبحوثين( استجابة 14-7)جدول
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  مف إعداد الباحثالمصدر: 

تمبية متطمبات  يتمثؿ في الشاممة في المكتبات الأكاديمية اليدؼ الرئيسي لإدارة الجودة
خاصة أف  .عف طريؽ تقديـ خدمات تحقؽ رضاىـ والسعي لتجاوز توقعاتيـ المستفيديف
ويتـ والخدمات الفضمى، الجودة يخص في الوقت الحاضر غير متسامحيف فيما  المستفيديف

يوفر كؿ جانب مف  حيث وتحافظ عمييا. المستفيديفكتسب المنظمة ثقة عندما ت ذلؾتحقيؽ 
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فيـ الاحتياجات الحالية  كما أف. لتحسيف الخدمةفرصة  المستفيديفجوانب التفاعؿ مع 
 .تحسيف نوعية الخدماتيساىـ في  لممستفيديفوالمستقبمية 

 الثانيالمحور  راتلعباالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  أعلبهيوضح الجدوؿ 
تطبيؽ المبدأ بالمكتبات الأكاديمية  توضح مدىالتي  التركيز عمى المستفيدتطبيؽ مبدأ 

مدى الموافقة حوؿ  أفأعلبه  الجدوؿ الوارد فيالمستوى الكمي  شيريو بالشرؽ الجزائري، 
وانحراؼ معياري  3.98، بتسجيؿ متوسط حسابي قدره مرتفع كاف التركيز عمى المستفيد

لمتشتت، وبالتالي تقارب للآراء  توسطمما يدؿ عمى ارتفاع تمركز الإجابات مع  0.76
 حيث تراوح المتوسط. التركيز عمى المستفيدوتوافؽ في الاتجاىات عند المبحوثيف حوؿ 

 وتعد مؤشرات)0.61 -0.90(وكاف الانحراؼ المعياري بيف ( 4.21 -3.75(بيفالحسابي 
 كؿ مف حصمتف ترتيب تنازلي حسب المتوسط الحسابي موافقة مرتفعة. وبالتفاصيؿ ضم

عمى أعمى متوسط  المستفيديف باستمرار تحديد متطمباتعمى  المكتبة تحرص( 35العبارة)
الأكاديمية بالشرؽ  لمكتباتا أفيبيف  مما 0.61وانحراؼ معياري  4.21بقيمة  حسابي

، الاتجاه نحو الموافقة بشدة مع، المستفيديف باستمرار تحديد متطمباتعمى  تحرصالجزائري 
، والأمر طبيعي ومفيوـ حيث أف اليدؼ لدى المبحوثيف الإجابات والمستوى مرتفع بشدة في

متطمبات المستفيديف مف طمبة وأساتذة وباحثيف  تمبيةالرئيسي لممكتبة الأكاديمية ىو 
، وتتمثؿ ةوموظفيف، ما جعؿ ميمة تحديد تمؾ المتطمبات تندرج ضمف أولى أولويات المكتب

خصوصا في)مصادر المعمومات، الأسئمة والاستفسارات، الفضاءات والأماكف، الاستقباؿ 
الإعارة، تجييزات وحواسيب، خدمات مرجعية، تدريب والتسجيؿ، خدمة الموقع الالكتروني، 

المستفيديف، التبرئة، الإيداع، وغيرىا(. كؿ ذلؾ بغاية تطوير قدرة المستفيديف عمى استخداـ 
 صادر المتوفرة واستغلبؿ الخدمات المقدمة بأقصى قدر ممكف مف الفعالية والكفاءة.الم

بمتوسط حسابي  خدماتالمف  المستفيديف عمى تحديد المكتبة تحرص( 34العبارة)بعدىا 
الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  لمكتباتا أفوىذا يدؿ عمى  0.67وانحراؼ معياري  4.15
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 والمستوى مرتفع في، الاتجاه نحو الموافقة مع، خدماتالف م المستفيديف تحديدعمى  تحرص
المسجؿ والملبحظ عمى مستوى  لأف وواضح، والأمر طبيعي لدى المبحوثيف الإجابات

خدمات كؿ مف المكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري النشاط المنظـ لمختمؼ المصالح و 
سائؿ، اليدوء والالتزاـ والتقيد بالتعميمات والمراجع، المذكرات والر  الإعارةالاستقباؿ والتوجيو، 

والقانوف الداخمي لممكتبة، مع وجود الأدلة الخاصة بالمستفيديف التي توضح الخدمات وكيفية 
الطمبة المسجميف، ىيئة التدريس، تتضمف فئات المستفيديف في العادة الاستفادة منيا، و 

عميو وبالتنسيؽ مع المصالح الإدارية و الموظفيف في مؤسسة التعميـ العالي والبحث العممي، 
والبيداغوجية لممؤسسة الأـ لممكتبة تتـ عممية التعرؼ عمى فئات المستفيديف، بالإضافة إلى 

ويجب في ىذه الحالة وضع شروط ليذه الفئة  مف خارج المؤسسة التعميمية المستفيديف
 ووفؽالخدمات، الخاصة مف المستفيديف، مع تحديد الطرؽ والوسائؿ التي تقدـ بيا 

 بربط أىدافيا بمتطمباتيـ الحالية والمستقبمية.تقوـ المكتبة  المحددة عف المستفيديفلممعطيات 
 بطريقة تستجيب لمتطمبات المستفيديف الخدمات وتقدـتُخطط، تُطور، ( 37العبارة)تمتيا 

ة الأكاديمي لمكتباتا أفوىذا يشير إلى  0.88وانحراؼ معياري  3.82بمتوسط حسابي 
 مع، بطريقة تستجيب لمتطمبات المستفيديف الخدمات وتقدـتُخطط، تُطور، بالشرؽ الجزائري 

والأمر طبيعي لأف ، لدى المبحوثيف الإجابات ومستوى مرتفع في، اتجاه نحو الموافقة
تنوع وتعدد الخدمات المسجؿ والملبحظ عمى مستوى المكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري 

وسياسة  يديف، كؿ ذلؾ مف خلبؿ النشاط المنظـ لمختمؼ المصالح بالمكتبة،المتاحة لممستف
وعميو فإف كؿ  ، النظاـ الداخمي لممكتبة، الأدلة المتعمقة بالخدمات المتاحة بالمكتبة.المكتبة

تجد ما يوافؽ احتياجاتيا ورغباتيا مف الخدمات وىذا دليؿ عمى وجود سفئة مف المستفيديف 
سبب تأسيس المكتبة  ت مف طرؼ المكتبة، كما أنو بالرجوع إلىتخطيط مسبؽ لمعمميا

الأكاديمية يتضح أف الغرض الأساسي ليا ىو تقديـ خدمات تساىـ في تطوير قدرة 
المستفيديف عمى استعماؿ واستغلبؿ الأوعية والمصادر بأقصى قدر مف الفعالية عف طريؽ 
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مات، قنوات تقديـ الخدمات، )أنواع الخدمات، شروط تقديـ الخد تحديد سياسة تتضمف
. إف طريقة تقديـ الخدمات تتأتى تبعا لتحديد الخدمات نفسيا والتي معايير جودة الخدمات(

 بدورىا انبثقت عف تحديد فئة المستفيديف. 
وانحراؼ معياري  3.75 بمتوسط حسابي تقيس وتراقب رضا المستفيديف (36العبارة)أخيرا 
تقيس وتراقب رضا الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  لمكتباتا أف مما يشير إلى 0.90

، والأمر لدى المبحوثيف الإجابات ومستوى مرتفع في، اتجاه نحو الموافقة مع، المستفيديف
طبيعي لأف المسجؿ والملبحظ عمى مستوى المكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري ىو الرضا 

دة طواؿ اليوـ دوف انقطاع إلى ساعات بداية مف مواقيت العمؿ الممت العاـ لدى المستفيديف،
متأخرة حيث يجد المستفيد الوقت الكافي والملبئـ لمتقدـ مف مصالح المكتبة ليجد الاستقباؿ 
والإرشاد مف طرؼ العامميف، قاعات المطالعة، التجييزات المختمفة، القانوف الداخمي، الأدلة 

وجود سجؿ لمشكاوي مف أجؿ تقييـ  الفيرس الآلي المتاح عمى الخط،، والكتيبات الإرشادية
أراء المستفيديف حوؿ المكتبة، وبالرغـ مف كؿ الإجراءات والممارسات المتبعة يبقى الكثير 

، وبناء المستفيديفتطوير رؤية لخدمة عبر  المستفيديف مما يمكف القياـ بو لتحقيؽ رضا
في  العامميفيب لمساعدة توفير الميارات الإدارية والتدر  ،إستراتيجية لرفع مستوى الخدمات

عمؿ استبيانات عمى مستوى رضا المستفيديف عف جودة الخدمات المستفيديف، علبقتيـ مع 
 .باستمرارفي المكتبة لمعرفة توقعاتو وتبني سياسة خدمات استباقية تضمف رضا المستفيديف 
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 تحدد وتعرؼ عمميات
 التحسيف داخؿ المكتبة
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 تُكونّؾ وتُدربؾ المكتبة 
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 أدواتلديؾ معرفة ب 41
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تتابع وتراجع عممية  42
تجسيد نتائج مشاريع 
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 مرتفع  1.63 3.43

 حول التحسين المستمر المبحوثين( استجابة 15-7)جدول
 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات  مف إعداد الباحثالمصدر: 

حيث يعد  .رغبة المستمرة في التحسيفعمى ال المكتبة في تحقيؽ أىدافيايعتمد نجاح 
لكؿ ، والاستجابة والراىنة لحفاظ عمى مستويات أدائيا الحاليةيضمف االتحسيف أمرًا ضروريًا 
لممكتبة، والعمؿ عمى توفير  ختلبفات في السياؽ الداخمي والخارجيالمستجدات وجميع الا

 .لبلمتطور والتميز مستقب فرص جديدة واستغلبؿ كؿ ما ىو متاح مف
 الثانيالمحور  لعباراتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  أعلبهيوضح الجدوؿ 

تطبيؽ المبدأ بالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ  توضح مدىالتي  التحسيف المستمرتطبيؽ مبدأ 
التحسيف مدى الموافقة حوؿ  أفأعلبه  الجدوؿ الوارد فيالمستوى الكمي  شيريو الجزائري، 
مما يدؿ  1.63وانحراؼ معياري  3.43، بتسجيؿ متوسط حسابي قدره امرتفع كاف المستمر

لمتشتت، وبالتالي تقارب للآراء وتوافؽ في إلى ارتفاع  توسطعمى ارتفاع تمركز الإجابات مع 
الحسابي  حيث تراوح المتوسط. التحسيف المستمرالاتجاىات عند المبحوثيف حوؿ 
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موافقة  وتعد مؤشرات)0.84 -1.01(لمعياري بيف وكاف الانحراؼ ا( 3.66 -3.17(بيف
. وبالتفاصيؿ ضمف ترتيب تنازلي حسب المتوسط الحسابي نسبيا/فوؽ متوسطة مرتفعة

عمى أعمى متوسط  داخؿ المكتبة التحسيف عمميات وتعرؼ تحدد (38العبارة)حصمت 
بالشرؽ الأكاديمية  لمكتباتايبيف أف  مما 0.84وانحراؼ معياري  3.66بقيمة  حسابي

ومستوى ، اتجاه نحو الموافقة مع، داخؿ المكتبة التحسيف عمميات وتعرؼ تحددالجزائري 
، والأمر طبيعي لأف المسجؿ والملبحظ عمى مستوى لدى المبحوثيف الإجابات مرتفع في

تحسيف المباشر للئدارة العميا عمى ال ىتماـالاو تركيز الالمكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري، 
في المكتبة. بالإضافة إلى تمكيف العامميف  العمميات وعمى جودة الخدمات أداءتمر في المس

ويعني ذلؾ القدرة عمى ، واشتراكيـ وتضمينيـ في الجيود المبذولة في التحسيف المستمر
المعمومات  الاستجابة لممتغيرات المتلبحقة فيما يرتبط ببيئات خدمات المعمومات وتكنولوجيا

صاحب تأثير ىذه المتغيرات عمى الييكؿ الاجتماعي المصاحب لحداثة ت التي والاتصاؿ
الكامؿ  الإتقاف إلىىو الوصوؿ  إف اليدؼ مف عمميات التحسيف المستمر .المكتبةومعاصرة 

جيود التحسيف لا يجب  أف، كما فة عامة جودة الخدمات في المكتبةالذي يعكس بص للؤداء
 ا.سيف يجب استغلبليدائما فرص لمتح توجدتتوقؼ لأنو  أف

 3.51بمتوسط حسابي  المكتبة داخؿ التحسيف مجالات وتعرؼ تحدد( 41العبارة) بعدىا
 وتعرؼ تحددالأكاديمية بالشرؽ الجزائري  لمكتباتاأف يدؿ عمى  ما 0.95وانحراؼ معياري 

لدى  الإجابات ومستوى مرتفع في، اتجاه نحو الموافقة مع، داخؿ المكتبة التحسيف مجالات
، مرفقة بتشتت ظاىر في الإجابات لدى المبحوثيف، والأمر طبيعي لأف المسجؿ المبحوثيف

عمى مستوى المكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري العمؿ المتواصؿ عمى تحديد المجالات 
مف حيث استعماؿ نظاـ ألي  ما تعمؽ منيا بالخدمات وتطويرىا ، خصوصاالمعنية بالتحسيف

ودور  أو الكفاءات صفة كبيرة في تيسير وتحسيف العمميات والخدمات،متكامؿ الذي ساىـ ب
المجموعات والعمؿ عمى توفرىا مف حيث بناء وتنمية ، وكذلؾ التدريب وتحسيف المستوى
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الكمية والجودة والحداثة، وعمى تنوعيا بيف المطبوعة والالكترونية، وشموليا لفئات دراسات 
 لمجتمع الأكاديمي.وكؿ فئات االتدرج وما بعد التدرج 

وانحراؼ  3.50بمتوسط حسابي  داخؿ المكتبة التحسيف أدواتلديؾ معرفة ب(41العبارة)تمتيا 
يمتمكوف الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  لمكتباتالعامميف با أفوىذا يشير إلى  0.85معياري 

الإجابات،  ومستوى مرتفع في، اتجاه نحو الموافقةو ، داخؿ المكتبة التحسيف أدواتمعرفة بال
 فرؽ)المعروفة التحسيف أدواتإف تطبيؽ مرفقة بتشتت ظاىر في الإجابات لدى المبحوثيف، 

العصؼ الذىني، الاستبيانات، حؿ المشاكؿ، إرساء نظاـ إدارة الجودة، المقارنة ، العمؿ
زـ تتبناه الإدارة العميا وتمت نظاـ إبداعيداخؿ المكتبة يمثؿ ، كايزف، عجمة ديمنغ( المرجعية

يقدـ  بو وتدعمو، كما يشارؾ فيو جميع العامميف في المكتبة وعمى جميع المستويات الإدارية،
الخدمات التي تراجع باستمرار لتمبية متطمبات  وتحسيفتوجيات صائبة تساىـ في تأكيد تميز 

 .الجودة العالية/والوصوؿ إلى ميزة العصر المستفيديف
وانحراؼ  3.33 بمتوسط حسابي تطبيؽ التحسيف تبة عمىتُكونّؾ وتُدربؾ المك (39العبارة) ثـ

 وتدرب العامميف تكوفالأكاديمية بالشرؽ الجزائري  لمكتباتاأف  مما يشير إلى 1.01معياري 
الإجابات، مرفقة بتشتت  ومستوى متوسط في، اتجاه نحو الحياد مع، تطبيؽ التحسيف عمى

ف المسجؿ عمى مستوى المكتبات والأمر طبيعي لأظاىر في الإجابات لدى المبحوثيف، 
الأكاديمية بالشرؽ الجزائري العمؿ المتواصؿ مف طرؼ الإدارة العميا عمى تكويف وتدريب 

، ذلؾ ضمف برامج التدريب وتحسيف المستوى المسطر مف طرؼ العامميف في المكتبة
لتعميمات مؤسسة التعميـ العالي والبحث التي تتبعيا المكتبة الأكاديمية، بالإضافة إلى ا

الواضحة والمياـ المحددة الموجية لمعامميف بغرض إتقاف العمؿ، وتحسينو باستمرار، سواء 
 ،ةالدورية والتقويمي ضمف العمؿ الروتيني اليومي والتوجييات اليومية، أو خلبؿ الاجتماعات

زاؿ ىناؾ إنو وبالرغـ المجيود المبذولة في مجاؿ التدريب والتكويف بالمكتبات الأكاديمية، لا ي
في  لمموظفيفالواسع والمكثؼ  التدريب المينيبالمزيد مما يمكف القياـ بو خاصة ما تعمؽ 
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والتدريب المتخصص في أدوات  إدارة عمميات التحسيف المستمر، إدارة الجودة الشاممة،
واستخداميا لمتكيؼ  قيادة الاجتماعات، الإحصاء(، ت)حؿ المشكلبت، اتخاذ القراراوأساليب
كما يجب في المكتبة الأكاديمية، كما يمكف الاستعانة بمستشاريف في الجودة، ئة العمؿ مع بي

 عمى المكتبة إخضاع جميع العامميف لمتدريب المستمر دوف استثناء، وأف تضع التدريب
 .في قائمة أولويتيا والتكويف
 3.17 حسابيبمتوسط  نتائج مشاريع التحسيف تتابع وتراجع عممية تجسيد( 48العبارة)أخيرا 

تتابع وتراجع الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  لمكتباتاأف  مما يشير إلى 0.87وانحراؼ معياري 
الإجابات،  ومستوى متوسط في، اتجاه نحو الحياد مع، نتائج مشاريع التحسيف عممية تجسيد

والأمر منطقي ذلؾ نتيجة العمؿ ، مرفقة بتشتت ظاىر في الإجابات لدى المبحوثيف
عمى تكويف وتدريب العامميف  صؿ عمى مستوى المكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائريالمتوا

في المكتبة ضمف برامج التدريب وتحسيف المستوى المسطر مف طرؼ مؤسسة التعميـ العالي 
مع مطالبة الموظؼ بالقياـ بكتابة التقرير الخاص والبحث التي تتبعيا المكتبة الأكاديمية، 

لمكتسبات والمعارؼ المحصؿ عمييا، وكذلؾ متابعة الأعماؿ والمنجزات بالتربص، وتوضيح ا
الترقيات المينية، التأىيؿ لممناصب النوعية، مف طرؼ الموظؼ، وتقييمو وتأىيمو سواء عند 

لمتابعة  ةأو عند الاجتماعات الدورية والتقويمي ح برنامج تحسيف المستوى بالخارج،الترش
 مراجعة المبذولة في مجاؿ مف الإجراءاتوبالرغـ ، دـ العمؿع التحسيف لمعرفة مدى تقمشاري

يمكف متابعة العممية  بالمكتبات الأكاديمية، لا يزاؿ نتائج مشاريع التحسيف عممية تجسيد
تطبيؽ المقارنة المرجعية والاستفادة مف وضماف نجاحيا بالاستعانة بمستشاريف في الجودة، 

  الأخرى. التجارب الناجحة لممكتبات الأكاديمية
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 مرتفع  1767 3784

 مات في المكتبةحول جودة الخدالمبحوثين ( استجابة 16-7)جدول
 SPSS مف إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر: 

، وترجمة ىذا ما تقدمو مف خدماتتحسيف إلى ا حثيث منذ تأسيسيا الأكاديمية المكتبات تسعى
حصائيات حقيقية وصادقة المسعى يمكف مف خلبليا رصد وقياس وتقييـ ومف ثـ  إلى أرقاـ وا 

ميزة  كما يكسبيا ،العامميففراد الأ مف خدمات وذلؾ مف منظورالمكتبات  تمؾ تقويـ ما تقدمو
جيودىا للبرتقاء بجودة الخدمات التي تقدميا، وأف تجعميا  تعزيزخاصة إذا ما أرادت  لمتطور

في اتخاذ التدابير التي تمكف  ووقائية متطمباتيـ،ومتوجية نحو تمبية ، تدور حوؿ المستفيديف
 .المتطمباتمف تمبية ىذه 

 الثالثالمحور  لعباراتالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  أعلبهالجدوؿ  يوضح
بالمكتبات الأكاديمية  جودة الخدمات تقيسالتي  جودة الخدمات في المكتبة الأكاديمية

 جودة خدمات مستوى أفأعلبه  الجدوؿ الوارد فيالمستوى الكمي  شيريو بالشرؽ الجزائري، 
 3.84تسجيؿ متوسط حسابي قدره مع ، بالشرؽ الجزائري مرتفع نسبياالمكتبات الأكاديمية 

إلى توسط  انخفاضمما يدؿ عمى ارتفاع التوسط في الإجابات مع  0.67وانحراؼ معياري 
حيث في الاتجاىات عند المبحوثيف.  مرتفعوتوافؽ  التشتت، وبالتالي تقارب نسبي للآراء

-0.97( وكاف الانحراؼ المعياري بيف  ) 4.37 -3.43 (بيفالحسابي  تراوح المتوسط
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حسب المتوسط  صيؿ ضمف ترتيب تنازليابالتفو  مرتفعة.متوسطات وجميعيا  )0.54
( SYNGEB, pmbتستخدـ المكتبة نظاـ آلي متكامؿ ) (61العبارة)حصمت  الحسابي
أف يبيف  مما 0.64وانحراؼ معياري  4.37بقيمة  عمى أعمى متوسط حسابي غيرىا

في تسيير  نظاـ إدارة المكتبة/تستخدـ نظاـ آلي متكامؿكاديمية بالشرؽ الجزائري الأ لمكتباتا
لدى  المستوى المرتفع جدا، والمستوى بشدةمف خلبؿ اتجاه الموافقة  جمي ذلؾ، العمميات
ويشير النظاـ الآلي في المكتبة إلى مجموعة التطبيقات المعنية بتقديـ مختمؼ . المبحوثيف

حيث يساىـ في توفير الوقت وتقميؿ الجيد وتسيير طرؽ الحصوؿ ف، الخدمات لممستفيدي
وتقديـ  الحجز عف بعد، الحساب الالكتروني( ،)الإعارة عف بعد عمى المعمومات ومصادرىا

تاحتيا لأكبر عدد ممكف مف  مخرجات ذات جودة وفعالية، وبالتالي تحسيف الخدمات وا 
مكانيات  OPACلفيرسة والتصنيؼ، توفيرالمستفيديف، ورفع كفاءة العمميات الفنية كاا وا 

 ( المتعمؽ بنظاـ حماية المجموعات.RFAIDبالإضافة إلى نظاـ) العرض والبحث المتنوعة.
مصالح وعميو فالنظاـ الآلي في المكتبة يساىـ في تحقيؽ التوازف وتصحيح التفاعؿ بيف 

التكاليؼ والجيود، كما  وأقساـ المكتبة عبر ضماف سير العمميات الفنية في أسرع وقت وبأقؿ
تاحة الخدمات الجيدة لممستفيديف. مياـ  ضمف صمب ىذا المنحى  ويندرج يضمف تدفؽ وا 

 . المتعمقة برقمنة المكتبات وأبرز قراراتياوالوصاية  الإدارة العميا
بمتوسط  أضمف توفير الخدمات في الأوقات المناسبة لممستخدميف (46العبارة)بعدىا 
 ةالأكاديمية الجزائري لمكتباتاأف  ىذا يدؿ عمىو  0.61اؼ معياري وانحر  4.28حسابي 

، بشدةمف خلبؿ اتجاه الموافقة  جمي ذلؾ، الخدمات في الأوقات المناسبة لممستخدميف توفر
بالمكتبات . والأمر يعود إلى ساعات العمؿ لدى المبحوثيف المستوى المرتفع جداوالمستوى 

لعمومية حيث تشتغؿ بالدواـ الكامؿ ودوف انقطاع، كما أف باعتبارىا تتبع مؤسسات الوظيفة ا
التابعة لمتعميـ العالي والبحث العممي أصبحت تفتح أبوابيا خلبؿ  الجامعية بعض المؤسسات

 دور ىاـكذلؾ وللئدارة العميا . تبعا لتعميمات الوصاية الفترة الميمية بعد تمديد ساعات العمؿ
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وعميو فإف مف طرؼ العامميف في المكتبة،  التقيد بيامف ناحية ضبط مواقيت العمؿ و  جدا
 مواقيت العمؿ في المكتبات الأكاديمية تعد ملبئمة جدا لضماف الخدمات لممستفيديف.

 بحث سيمة لمعثور عمى المعمومات )فيرس، كشاؼ...( أسعى لتوفير أدوات(45العبارةتمتيا)
الأكاديمية  لمكتباتاأف ى إل يشيرىذا و  0.54وانحراؼ معياري  4.26بمتوسط حسابي 
مف خلبؿ  ظاىر لؾذ ، بحث سيمة لمعثور عمى المعمومات أدوات توفر بالشرؽ الجزائري
، ويعود الأمر بالدرجة لدى المبحوثيف المستوى المرتفع جدا، والمستوى بشدةاتجاه الموافقة 

دـ نظاـ آلي الأولى إلى أف الغالبية العظمى لممكتبات الأكاديمية بالشرؽ الجزائري تستخ
 البحثمتكامؿ الذي ساىـ بشكؿ واضح في توفير مختمؼ أدوات البحث الببميوغرافي/

 مع الفيرس الآلي المباشر عمى الخط، رفع كفاءة الفيرسة، (OPAC) الوثائقي، حيث أتاح
المزيد مف التبسيط  مما حقؽفي مجاؿ المكتبات والمعمومات، الموحدة الاستعانة بالمعايير 

خراج الضبط الببميوغرافي، و  اتفي لممارس ، عمى درجة عالية مف الكفاءة أدوات بحثا 
التالية  الالكترونية بالمنصاتالاستعانة و  الفيارس والكشافات.في التوحيد  إلى بالإضافة

(SNDL,PNST,CCDZ,RIBU,Dspace,Iqraa ) الانترنت العديد مف المواقع وفرت كما
وتصب كؿ  )فيرسة، تكشيؼ، تصنيؼ(المعموماتالمتخصصة في المعالجة الفنية لمصادر 

 ىذه الجيود في تحسيف الخدمات والرقي بيا تحقيقا لمتطمبات المستفيديف.
 4.24بمتوسط حسابي  المستخدميفأوفر المساعدة البحثية التي يحتاجيا ( 54العبارة)ثـ 

 الجزائري بالشرؽالأكاديمية  العامميف بالمكتبات أف يدؿ عمى مما 0.56وانحراؼ معياري 
، بشدة موافؽمف خلبؿ اتجاه  لؾذ، لمستخدميفاالمساعدة البحثية التي يحتاجيا  يوفروف

ارتفاع  طبيعي ومفيوـ نتيجة العديد مف العوامؿ وأىمياالمرتفع جدا، والأمر والمستوى 
 إلى. بالإضافة ذوي مستوى جامعيأغمبيـ ف، العامميف بالمكتبات مموظفيفلالمستوى التعميمي 

الجديد في مجاؿ  والانفتاح عمىوالعطاء،  الملبئمة لمنشاطالغالبة و ية عة الفئة العمر طبي
المعارؼ والميارات المكتسبة المتعمقة عمى مستوى  انعكس إيجابا ما، المكتبات والمعمومات
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بالبحث الببميوغرافي، كما أف الخبرة المينية لدى أغمبية العامميف أسيمت في بمورة معارؼ 
ساىمت في توسيع مدارؾ العامميف بأىمية  التدريب والتكويف دورات بدورىاتوثيؽ. البحث وال

مساعدة المستفيديف في بحوثيـ العممية سواء الأكاديمية أو البحثية. كما لعبت القوانيف 
والتنظيمات دورا في ىيكمة ىذه الميمة مف خلبؿ المناصب النوعية المختصة في المراجع، 

   .تقديـ المساعدة البحثية الأكاديمية لممستفيديفلذلؾ كؿ ، التوجيو، و البحوث الببميوغرافية
وانحراؼ  4.23بمتوسط حسابي  أظير الثقة لممستخدميف في المكتبة( 43العبارة)بعدىا 
يظيروف  بالشرؽ الجزائريالأكاديمية  العامميف بالمكتبات أفإلى  يشير مما 0.57معياري 
والمستوى المرتفع جدا ، بشدةالموافقة  نحو تجاهالا يؤكده لؾذ، لممستفيديف محؿ ثقة

لممبحوثيف، والأمر طبيعي ومفيوـ بالعودة إلى الثقافة التنظيمية السائدة في المكتبات 
الأكاديمية بالشرؽ الجزائري، والتي تؤكد عمى قيمة الثقة كمفتاح لمعلبقة بيف العامميف 

الالتزاـ الكبير مف العامميف بالمكتبة ف ، كما أوتحقيؽ رضاىـ وضماف ولائيـوالمستفيديف، 
 ترسيخإلى كذلؾ  مف جانبو ؤديوعمى جميع المستويات الوظيفية بميثاؽ أخلبقيات المينة ي

 .والمستفيد بصفة عامة المكتبة بيف والمصداقية الثقة كؿ مف قيـ
سابي بمتوسط ح عمى أسئمة المستخدميف اللبزمة للئجابةلدي المؤىلبت  (44العبارة)تمتيا 
بالشرؽ الأكاديمية  أف العامميف بالمكتبات ىذا يدؿ عمىو  0.75وانحراؼ معياري  4.22

 تجاهالا ما يؤكده لؾذ، عمى أسئمة المستخدميف اللبزمة للئجابةالمؤىلبت يمتمكوف  الجزائري
 والمستوى المرتفع جدا في نفس السياؽ لدى المبحوثيف،، بشدةالموافقة  العاـ للئجابات نحو

فأغمبيـ ذوو المستوى الجامعي مف حممة  لمعامميف،ارتفاع المستوى التعميمي  مر يدعمووالأ
أف معظميـ كما  حيث ساىـ التعميـ الأكاديمي في تنمية مياراتيـ، الميسانس والماستر،

دراكيـ  بوضوحأسيمت  التيالخبرة المينية الميمة يمتمكوف  وصقؿ ميارتيـ في بمورة وعييـ وا 
عف طريؽ الممارسة وتطبيؽ المعارؼ النظرية المكتسبة في  تيـ العمميةالعممية ومؤىلب
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في توسيع  كانت ليا حصة أثناء الخدمة التدريب وتحسيف المستوى دورات بدورىا. الجامعة
 .العممية فيما يخص تمقي أسئمة المستفيديف واستفساراتيـ والرد عمييا يـمدارك
بمتوسط حسابي  عمى أسئمة المستفيديف للئجابة ومؤىؿ)ة()أنا( كؼء)ة(  (58العبارة) بعدىا
 بالشرؽ الجزائريالأكاديمية  العامميف بالمكتبات أف يبيف مما 0.64وانحراؼ معياري  4.20

ما  لؾذ، عمى أسئمة المستخدميف اللبزمة للئجابةالمؤىلبت يمتمكوف الكفاءات المناسبة و 
المستوى المرتفع جدا في نفس السياؽ لدى و ، بشدةالموافقة  العاـ للئجابات نحو تجاهالا يؤكده

لمعامميف، فأغمبيـ ذوو المستوى ارتفاع المستوى التعميمي المبحوثيف، والأمر طبيعي نتيجة 
الجامعي مف حممة الميسانس والماستر، حيث ساىـ التعميـ الأكاديمي في تنمية مياراتيـ، كما 

 المينيةت بوضوح في صقؿ ميارتيـ أف معظميـ يمتمكوف الخبرة المينية الميمة التي أسيم
كانت ليا حصة في  التدريب وتحسيف المستوى أثناء الخدمةكما أف  ،عف طريؽ الممارسة

زيادة مياراتيـ ومعارفيـ ما انعكس عمى أداءىـ في المكتبة، كؿ تمؾ المكاسب جعؿ توسيع 
 ىؤلاء الموظفيف خبراء في مجاؿ عمميـ.العديد مف 

بمتوسط  ص عمى توفير مصادر المعمومات المطبوعة لممستخدميفأحر ( 49العبارة) تمتيا
الأكاديمية  أف العامميف بالمكتباتيدؿ عمى  مما 0.67وانحراؼ معياري  4.20حسابي 

ما  لؾذ، عمى توفير مصادر المعمومات المطبوعة لممستخدميف حريصوف بالشرؽ الجزائري
والمستوى المرتفع جدا لدى المبحوثيف في ، بشدةالموافقة  العاـ للئجابات نحو تجاهالا يؤكده

والأمر بدييي ومفيوـ كونو يتعمؽ بأحد أىـ الخدمات المقدمة عمى مستوى نفس السياؽ، 
والتي تبرز كأحد المخرجات المكتبة الأكاديمية وىي الإعارة بنوعييا الداخمية والخارجية، 

التسجيؿ لتزويد والانتقاء، امف  فالعممية تبدأضمف السمسمة الوثائقية بالمكتبة الأكاديمية، 
كما أف  وأخيرا الإتاحة لممستفيديف.الترميز، الترفيؼ والتسكيف، ، المعالجة الفنيةوالجرد، 

ضماف عرض الأرصدة الوثائقية والمجموعات وتيسير الحصوؿ عمييا مف طرؼ المستفيديف 
 ىو مف صمب مياـ أسلبؾ شعبة المكتبات الجامعية.
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وانحراؼ  4.13أفيـ احتياجات المستخدميف بمتوسط حسابي  (48العبارة)بعدىا  أتت
يفيموف الأكاديمية بالشرؽ الجزائري  العامميف بالمكتباتمما يبيف أف  0.73معياري 

لؾ ما يؤكده الاتجاه العاـ للئجابات نحو الموافقة، والمستوى احتياجات المستخدميف، ذ
ىذا المسعى يندرج ضمف بعد التعاطؼ حيث أف  المرتفع في نفس السياؽ لدى المبحوثيف،

الأكاديمية  المكتباتالمرتبط بجودة الخدمة المقدمة لممستفيديف، والمسجؿ عمى مستوى 
التي يتحمى بيا العامموف عمى مستواىا، والذي ينبع بالشرؽ الجزائري ىو درجة الفيـ العالية 

 العمـ  إلى بالإضافة .تياوتمبي المستفيديف متطمبات ومعرفة العامميف اىتماـأو يعبر عف 
 وتقدير واحتراميـ المستفيديف معاممة حسفالمستفيديف، ويصب في  والدراية باحتياجات

 عمى حد السواء. والعامميف العميا الإدارة أولويات في لدييـ العميا المصمحة وضع، و ظروفيـ
وانحراؼ  4.12بمتوسط حسابي  المستفيديف باستمرار مع)أنا( ميذب)ة(  (47العبارةتمتيا )

 بوفميذالأكاديمية بالشرؽ الجزائري  أف العامميف بالمكتباتيدؿ عمى  مما 0.73معياري 
لؾ ما يؤكده الاتجاه العاـ للئجابات نحو الموافقة، والمستوى ، ذالمستفيديف باستمرار مع

ا ، والأمر طبيعي وظاىر لمعياف، فالمستفيد عادة مالمرتفع في نفس السياؽ لدى المبحوثيف
عند الاستقباؿ والتوجيو، أو عمى مستوى  بدايةيتمقى عناية خاصة عند تواجده بالمكتبة، 

أو عند الإعارة حيث يعامؿ بطريقة لبقة، ما أماكف البحث الببميوغرافي عند طمب المساعدة، 
أف الجو العاـ السائد في المكتبة، كما  يجعؿ شعور المستفيديف بالأماف والثقة عالي لمغاية،

ئة العمؿ اليادئة ليا مظيرىا الخاص الذي يميزىا عف غيرىا مف الأماكف، بحيث تفرض وبي
 عمى الحضور نوع مف الييبة والاحتراـ.

بمتوسط  أزود المستخدميف بميارات البحث عف متطمباتيـ مف المعمومات (56العبارة)بعدىا 
الأكاديمية  باتالعامميف بالمكت أف إلى يشير مما 0.63وانحراؼ معياري  4.10حسابي 

لؾ ، ذالمستخدميف بميارات البحث عف متطمباتيـ مف المعمومات يزودوفبالشرؽ الجزائري 
ما يؤكده الاتجاه العاـ للئجابات نحو الموافقة، والمستوى المرتفع في نفس السياؽ لدى 
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ميمي ارتفاع المستوى التع، والأمر طبيعي ومفيوـ نتيجة العديد مف العوامؿ وأىميا المبحوثيف
طبيعة الفئة  إلى. بالإضافة ذوي مستوى جامعيأغمبيـ ف، العامميف بالمكتبات مموظفيفل

الجديد في مجاؿ المكتبات  والانفتاح عمىوالعطاء،  الملبئمة لمنشاطالغالبة و ية العمر 
المعارؼ والميارات المكتسبة المتعمقة بالبحث عمى مستوى  انعكس إيجابا ما، والمعمومات
ما أف الخبرة المينية لدى أغمبية العامميف أسيمت في بمورة معارؼ البحث الوثائقي، ك
ساىمت في توسيع مدارؾ العامميف بأىمية مساعدة  التدريب والتكويف دورات بدورىاوالتوثيؽ. 

وضحت القوانيف والتنظيمات  أفالمستفيديف وتزويدىـ بميارات البحث عف المعمومات. كما 
ؾ شعبة المكتبات الجامعية، والتي نصت صراحة عمى تكميفيـ الأحكاـ المطبقة عمى أسلب

عداد مختمؼ  بمساعدة المستعمميف عمى استعماؿ وسائؿ التحقيؽ والبحث الببميوغرافي، وا 
العممي والتقني، المشاركة في تكويف  الإعلبـالوسائؿ التي تسمح لمجميور بالحصوؿ عمى 

 رات البحث عف المعمومات.تزويدىـ بميا بيدؼ المستخدميف وتحسيف مستواىـ
متوسط مع  أقوـ بالإعلبـ عف مجموعات وخدمات المكتبة لممستخدميف (53العبارة)تمتيا 
 العامميف بالمكتباتأف  ىذا يدؿ عمىو  0.74 يساوي وانحراؼ معياري 4.04 يساوي حسابي

، ميفبالإعلبـ عف مجموعات وخدمات المكتبة لممستخد يقوموفالأكاديمية بالشرؽ الجزائري 
لؾ ما يؤكده الاتجاه العاـ للئجابات نحو الموافقة، والمستوى المرتفع في نفس السياؽ لدى ذ

ارتفاع المستوى التعميمي ، والأمر طبيعي وذلؾ بالرجوع إلى عديد العوامؿ وأبرزىا المبحوثيف
 العامميف بالمكتبات، ىيمنة تخصص عمـ المكتبات عمى باقي التخصصات لدييـ، مموظفيفل
بطبيعة سير لدييـ والمرتبطة المكتسبة  الأكاديمية المعارؼعمى مستوى  انعكس إيجابا ما

ساىمت الخبرة المينية لدى أغمبيتيـ ، وطرؽ الإعلبـ عنيا العمميات والخدمات في المكتبة
 التدريب والتكويف أيضا. الإعلبـ والإرشاد الخاصة بالخدمات والمجموعاتفي بمورة معارؼ 

القوانيف والتنظيمات وضحت الأحكاـ المطبقة عمى أسلبؾ شعبة كذلؾ  ية،العممفي  ساىـ
بإعداد النشرات التحميمية تكميؼ المكتبييف المكتبات الجامعية، والتي نصت صراحة عمى 
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العممي  الإعلبـالمساىمة في و وفيارس المواد وغير ذلؾ مف وسائؿ التحقيؽ الببميوغرافي، 
، وىذه العمميات تساىـ المتخصصةستغلبؿ الدائميف لمنشرات والتقني عف طريؽ المتابعة والا
 في تحسيف الخدمات بالمكتبة.

 3.95بمتوسط حسابي  أحرص عمى إتاحة سيمة لاستخداـ الموارد الإلكترونية(51العبارة)ثـ 
 بالشرؽ الجزائريالأكاديمية  أف العامميف بالمكتباتيدؿ عمى  مما 0.96وانحراؼ معياري 

العاـ  تجاهالا ما يؤكده لؾذ، لاستخداـ الموارد الإلكترونية احة سيمةإتعمى  حريصوف
والمستوى المرتفع لدى المبحوثيف في نفس السياؽ، والأمر بدييي ، الموافقة للئجابات نحو

ومفيوـ كونو يتعمؽ بأحد أىـ الخدمات المقدمة وىي الإتاحة، والتي تبرز كأحد المخرجات 
التسجيؿ تبة الأكاديمية، فالعممية تبدأ مف التزويد والانتقاء، ضمف السمسمة الوثائقية بالمك

الاستعانة  إلى بالإضافة المعالجة الفنية، الترميز، وأخيرا الإتاحة لممستفيديف.والجرد، 
 (SNDL,PNST,CCDZ,RIBU,Dspace,Iqraa) والمستودعات الرقمية بالمنصات

حصوؿ عمييا مف المستفيديف، ضماف عرض الأرصدة الوثائقية والمجموعات وتيسير الل
عداد بنوؾ ال الإعلبـوالمشاركة في إحداث شبكات  تاحة الكتب العممي والتقني وا  معطيات، وا 

تاحة المجموعات الخاصة الالكترونيOPACالالكترونية عبر المذكرات، الرسائؿ، ( ة، وا 
 وبالتالي تحسيف الخدمات. بواسطة المستودعات الرقمية. )الأطروحات

بمتوسط  أساعد المستخدميف عمى مواكبة التطورات في مجاؿ اىتماماتيـ( 55لعبارةا)بعدىا 
بالشرؽ الأكاديمية  بالمكتبات العامموف أف يبيف مما 0.77وانحراؼ معياري  3.92حسابي 
 ما يؤكده لؾذ، المستخدميف عمى مواكبة التطورات في مجاؿ اىتماماتيـ يساعدوف الجزائري

والأمر يدعمو  لدى المبحوثيف، والارتفاع في المستوى، الموافقة نحو العاـ للئجابات تجاهالا
لمعامميف، فأغمبيـ ذوو المستوى الجامعي مف حممة الميسانس ارتفاع المستوى التعميمي 

، كما أف وميارتيـ معارفيـ وتنوع في تنمية لمعامميف ساىـ التعميـ الأكاديمي فقدوالماستر، 
دراكيـ معظميـ يمتمكوف الخبرة المين ية الميمة التي أسيمت بوضوح في بمورة وعييـ وا 
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التدريب وتحسيف  دورات، كما لعبت ومؤىلبتيـ العممية المتنوعة، المعرفيةوصقؿ ميارتيـ 
طبيعة  إلىبالإضافة العممية، في توسيع مداركيـ  نصيبكانت ليا  المستوى أثناء الخدمة

 والانفتاح عمىاء وارتفاع مستوى الاستيعاب، والعط الملبئمة لمنشاطالغالبة و ية الفئة العمر 
عمى عمميـ مع المستفيديف الجديد في شتى العموـ والمعارؼ، وبالتالي انعكس كؿ ذلؾ 

 وجعميـ يواكبوف التطورات في مجاؿ اىتماماتيـ.
بمتوسط  أسيؿ الوصوؿ إلى المواد النادرة والتاريخية والمجموعات الخاصة( 58العبارة) تمتيا

الأكاديمية  العامميف بالمكتباتأف يدؿ عمى  مما 0.72وانحراؼ معياري  3.82حسابي 
ما و ، الخاصةالوصوؿ إلى المواد النادرة والتاريخية والمجموعات  يسيموفبالشرؽ الجزائري 

يؤكده الاتجاه العاـ للئجابات نحو الموافقة، والمستوى المرتفع في نفس السياؽ لدى 
ارتفاع المستوى التعميمي ؾ بالرجوع إلى عديد العوامؿ وأبرزىا ، والأمر طبيعي وذلالمبحوثيف

 العامميف بالمكتبات، ىيمنة تخصص عمـ المكتبات عمى باقي التخصصات لدييـ، مموظفيفل
المعارؼ المكتسبة لدييـ والمرتبطة بتنمية المجموعات وطرؽ عمى مستوى  انعكس إيجابا ما

ببناء  المتعمقة يـة المينية لأغمبيتيـ في بمورة معارفإتاحتيا والإعلبـ عنيا، كما ساىمت الخبر 
تاحتيا والإعلبـ عنيا المجموعاتتنمية و   أيضا. وما تعمؽ باقتنائيا وفيرستيا وتصنيفيا وا 

بصفة كبيرة في تنمية ميارات العامميف في سياسة التزويد وتنمية ساىـ  التدريب والتكويف
والتي نصت  المياـ حددت التي ف والتنظيمات، كذلؾ القوانيالمجموعات/إدارة المقتنيات

ودراسة المجموعات الموكمة إلييـ بتكويف الأرصدة الوثائقية صراحة عمى تكميؼ المكتبييف 
وترتيبيا وحفظيا واقتراح التدابير المتعمقة بإنمائيا والسير عمى سلبمتيا، وكؿ ذلؾ بغاية 

)مخطوطات، مجسمات، والنادرة  مساعدة المستفيديف في الوصوؿ إلى المجموعات الخاصة
خرائط، أفلبـ،  معايير ومواصفات، أدلة، ،خاصة كتب نادرة، مذكرات، سلبسؿ عممية
وتحافظ  ناحيةشروط معينة تضمف تحقيؽ رغباتو مف ميكروفيمـ، ميكروفيش( عف طريؽ 
 .أخرى ناحيةعمى سلبمة تمؾ المجموعات مف 
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بمتوسط حسابي  دية وجماعية لمتعمـ والبحثنوفر في المكتبة أماكف فر ( 59العبارة) بعدىا
وفر ت بالشرؽ الجزائريالأكاديمية  المكتبات أف يبيف مما 0.81وانحراؼ معياري  3.75

، الموافقة العاـ للئجابات نحو تجاهالا ما يؤكده لؾذ، أماكف فردية وجماعية لمتعمـ والبحث
حيث أف أغمبية  مف اضحوالمستوى المرتفع لدى المبحوثيف في نفس السياؽ، والأمر و 

مؤسسات التعميـ العالي والبحث العممي تتمركز مكتباتيا في بنايات مستقمة توفر عمى 
ؾ، قاعات لمطالعة، قاعات المراجع، المديات)قاعات املبئمة لممستفيديف داخميةفضاءات 

، تساعدىـ عمى التعمـ والبحث، مع وجود بعض الاستثناءات تتعمؽ الدوريات والمذكرات(
في المكتبات  ةوتتيح مختمؼ الأماكف والقاعات المتوفر بالمؤسسات ذات الوصاية المشتركة، 

لممفاضمة والاختيار بيف الأماكف الفردية والجماعية كؿ حسب المستوى لممستفيديف  الإمكانية
 .المركزة ونوعية الممارسة العممية الدراسية أو البحثية الأكاديمية

 لمكتبة يمكّف المستخدميف مف تحديد المعمومات بشكؿ مستقؿموقع ويب ا( 51العبارة)ثـ 
الأكاديمية  المكتبات أف يدؿ عمى مما 0.97وانحراؼ معياري  3.74بمتوسط حسابي 
، موقع ويب يمكّف المستخدميف مف تحديد المعمومات بشكؿ مستقؿ لدييا بالشرؽ الجزائري

والمستوى المرتفع لدى المبحوثيف في ، الموافقة العاـ للئجابات نحو تجاهالا ما يؤكده لؾذ
مع وجود بعض الاستثناءات تتعمؽ بالمؤسسات ذات الوصاية المشتركة، نفس السياؽ، 

في الخدمة رسالتيا يساعد ويدعـ  أو صفحة ويب المكتبات أف الموقع الالكترونيوالملبحظ 
والمصادر المجموعات  إلىالسواء، كما يخدـ تيسير الوصوؿ  حد والتعميـ والبحث عمى

رية للؤحداث المختمفة، والخدمات المتاحة، بالإضافة إلى المواكبة والمتابعة الدقيقة والجا
والفعاليات والخدمات، كما يمكف أف يتيح موقع المكتبة الالكتروني خدمات)الإمداد 
بالوثائؽ/التحميؿ، الحجز الالكتروني، البحث الببميوغرافي والمباشر والمرجعي، الإعارة، 

OPAC ،)بر عمى الحضور الالكتروني لممكتبةوعميو فإف الموقع الالكتروني يع.  
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 مف خلبؿ الإعارة بيف المكتباتالمصادر أضمف سرعة الحصوؿ عمى ( 57العبارة)أخيرا 
الأكاديمية  المكتبات أف مما يشير إلى 0.96وانحراؼ معياري  3.43 بمتوسط حسابي
مف خلبؿ الإعارة بيف المصادر عمى  يديفالمستف سرعة حصوؿ تضمف بالشرؽ الجزائري

والمستوى المرتفع لدى ، الموافقة العاـ للئجابات نحو تجاهالا ما يؤكده لؾذ، المكتبات
 ,CAP,CAT,FNT,ASA,CCDZ,RIBU) البوابات والأمر واضح مف خلبؿ المبحوثيف

PNST,RBDZ,SNDL,والتي تمثؿ في عموميا آليات تدعـ الإعارة بيف المكتبات .) 
تحت خدماتيا  واضعةنحو المكتبات الافتراضية  عبورالأكاديمية الجزائرية، كما تعتبر جسر 

)الإتاحة، تنمية  أبعاد أربعة عارة بيف المكتبات، إف للئفتصرؼ المستفيديف والأكاديميي
في تحسيف الخدمات وتحقيؽ  المجموعات، الفيرس الموحد، تقاسـ المعارؼ( تساىـ كميا

 رضا المستفيديف.



 

 

 

 

 

 

 

 

 

: صل الث امن   الف 
 الث ث ائ ج  العامة  للدراسة  

 



 الفصل الثامن                                                     النتائج العامة لمدراسة
 

357 
 

 مناقشة تساؤلات الدراسة.8.8
  التساؤل الأول:الإجابة عن .8.8.8

وعي الالمكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري لديهم  في العاممينهل "الذي نص عمى 
)التزام ودعم الإدارة العميا،  إدارة الجودة الشاممةومبادئ  بمفهومالكافي والدراية اللازمة 

 ؟".ر(ممين، التحسين المستمالتركيز عمى المستفيد، تمكين العا
الوعي بمفيوم ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات 8-7يوضح الجدول )

لدى العاممين بالمكتبات  الوعي والدراية التي تقيس درجة ومبادئ إدارة الجودة الشاممة
 وعي مدىن يشير المستوى الكمي الوارد في الجدول أحيث الأكاديمية بالشرق الجزائري، 

مدعوما  .0.76انحراف معياري و  3.85تسجيل متوسط حسابي قدره ب، اكان مرتفع العاممين
المكتبات الأكاديمية بالشرق  في العاممينامتلبك  عمى يؤشر ما %74بوزن نسبي قدره 

تراوح المتوسط الحسابي  فقد. بمفيوم ومبادئ إدارة الجودة الشاممة الكافي الوعيالجزائري 
-%58.7والوزن النسبي بين) ( 0.68-(0.89( والانحراف المعياري  4.19-3.44بين )
 وجميعيا مؤشرات موافقة.  (90,4%

أعمى متوسط حسابي  عمىحصمت  المستفيدالتركيز عمى لدي دراية بمبدأ  العبارة عمما أن
العاممين مما يبين أن  %90ووزن نسبي قدره  0.68وانحراف معياري  4.19بقيمة 

لدي بعدىا العبارة . الأكاديمية بالشرق الجزائري عمى إطلبع ودراية واسعة بالمبدأ بالمكتبات
ووزن  0.65وانحراف معياري  3.97بمتوسط حسابي  وعي بمفهوم إدارة الجودة الشاممة

أن العاممين بالمكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري عمى مستوى  وىذا يدل عمى %88نسبي 
بمتوسط حسابي  المستمر لدي دراية بمبدأ التحسين العبارةتيا تم .وعي مرتفع بالمفيوم

العاممين بالمكتبات وىذا يشير إلى  %78ووزن نسبي  0.84وانحراف معياري  3.96
لدي دراية  العبارةثم  .الأكاديمية بالشرق الجزائري عمى دراية بالمبدأ وتطبيقاتو كعممية مستمرة

مع وزن نسبي بقيمة  0.79وانحراف معياري  3.84بمتوسط حسابي تمكين العاممين بمبدأ 
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يمتمكون الدراية  العاممين بالمكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائريمما يدل عمى أن  73%
 3.75بمتوسط حسابي  الإدارة العميا ودعم التزاملدي دراية بمبدأ  العبارةبعدىا . بالمبدأ

العاممين بالمكتبات لى أن مما يشير إ %69ووزن نسبي بقيمة  0.76وانحراف معياري 
 عميا بالجودة ودعم تطبيق المبدأ.عمى دراية بمبدأ التزام الإدارة ال الأكاديمية بالشرق الجزائري

وانحراف  3.44بمتوسط حسابي  ((ISO 9001لدي عمم بنظام إدارة الجودة  العبارةأخيرا 
عمى عمم بالنظام  الجزائريالعاممين بالمكتبات الأكاديمية بالشرق مما يبين أن  0.89معياري 

( ISOالصادر عمى المنظمة الدولية لمتوحيد القياسي) ((ISO 9001العالمي لإدارة الجودة 
والقائم عمى مجموعة من المعايير الموثقة والمواصفات الموحدة التي تحدد ما يتوجب عمى 

  .للئيفاء بمتطمبات الجودة لممستفيدين مزاولتوالمكتبة 
المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري لدييم الوعي  العاممين في أن أكيدبالتالي يمكن الت

)التزام ودعم الإدارة العميا،  إدارة الجودة الشاممةومبادئ  بمفيومالكافي والدراية اللبزمة 
 التركيز عمى المستفيد، تمكين العاممين، التحسين المستمر(.

 : الثانيالإجابة عن التساؤل .8.8.8
ذات دلالة إحصائية حول مستوى وعي ودراية موظفي  فروقهل توجد "ى الذي نص عم

 ؟المكتبات الأكاديمية بمفاهيم ومضامين إدارة الجودة الشاممة تعزى لمخصائص الشخصية
عند مستوى الدلالة  1.03قدرت بــ ( T)أنّ قيمة  (2-8)تشير النتائج الموضحة في الجدول 

نستطيع التأكيد عمى عدم  اء عمى النتيجة السابقةوبالتالي بن .0.05وىي أكبر من  0.30
 الأكاديمية بالشرق الجزائريفروق دالة إحصائيا في مستوى وعي موظفي المكتبات  وجود

 .وفقا لمتغير الجنس
 الأكاديميةالفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات  يظير( الذي 3-8مجدول رقم )وفقا ل

وىي أكبر من  0.08الدلالة  مستوى عند 5.092ت ( بمغF، أنّ قيمة )العمروفقا لمتغير 
توجد فروق  لاالقول بأنو  نايمكن . وبالتالي بناء عمى النتيجة السابقة0.05مستوى الدلالة 
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وفقا  الأكاديمية بالشرق الجزائريفي مستوى وعي موظفي المكتبات ذات دلالة إحصائية 
 العمر.لمتغير 
 الأكاديميةق في مستوى وعي موظفي المكتبات ( الذي يبين الفرو 4-8الجدول رقم ) حسب

وىي  0.036عند مستوى الدلالة  2.356( بمغت F، أنّ قيمة )الوظيفية وفقا لمتغير الرتبة
، وبالتالي توجد فروق في مستوى وعي موظفي المكتبات 0.05من مستوى الدلالة  أقل

د و وجنؤكد عمى  نتيجة السابقةوبالتالي بناء عمى ال. الوظيفية وفقا لمتغير الرتبة الأكاديمية
وفقا  الأكاديمية بالشرق الجزائريفروق دالة إحصائيا في مستوى وعي موظفي المكتبات 

 الرتبة الوظيفية.لمتغير 
 الأكاديمية( الذي يبين الفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات 5-8الجدول رقم ) يوضح

 أقلوىي  0.000عند مستوى الدلالة 9.381( بمغت F، أنّ قيمة )الخبرة المينيةوفقا لمتغير 
توجد فروق أنو وبالتالي بناء عمى النتيجة السابقة يمكننا القول  ،0.05من مستوى الدلالة 

وفقا لمتغير  الأكاديمية بالشرق الجزائريدالة إحصائيا في مستوى وعي موظفي المكتبات 
 الخبرة المينية.

 الأكاديميةمستوى وعي موظفي المكتبات  ( الذي يبين الفروق في6-8يشير الجدول رقم )
وىي  0.292عند مستوى الدلالة 1.24( بمغت Fقيمة ) أنوفقا لمتغير المؤىل العممي، 

توجد  لا يمكننا القول أنو وبالتالي بناء عمى النتيجة السابقة ،0.05أكبر من مستوى الدلالة 
وفقا  بالشرق الجزائري الأكاديميةفروق دالة إحصائيا في مستوى وعي موظفي المكتبات 

 المؤىل العممي.لمتغير 
 الأكاديمية( الذي يبين الفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات 7-8يشير الجدول رقم )

وىي  0.771عند مستوى الدلالة 0.506( بمغت F، أنّ قيمة )التخصص العمميوفقا لمتغير 
توجد فروق دالة  لا سابقةوبالتالي بناء عمى النتيجة ال ،0.05أكبر من مستوى الدلالة 
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وفقا لمتغير  الأكاديمية بالشرق الجزائريإحصائيا في مستوى وعي موظفي المكتبات 
 التخصص العممي.
 الأكاديمية( الذي يبين الفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات 8-8يشير الجدول رقم )

وىي أكبر  0.679ة عند مستوى الدلال0.506( بمغت Fوفقا لمتغير نوع المكتبة، أنّ قيمة )
توجد فروق دالة إحصائيا في مستوى وعي موظفي  لاوبناء عميو  ،0.05من مستوى الدلالة 

 نوع المكتبة.وفقا لمتغير  الأكاديمية بالشرق الجزائريالمكتبات 
يمكن التأكيد فإن الإجابة عمى السؤال الثاني تتضمن شقين حيث  وبناء عمى ما سبق بالتالي

ت دلالة إحصائية حول مستوى وعي ودراية موظفي المكتبات الأكاديمية ذا فروقتوجد  أنو
لرتبة الوظيفية لمخصائص الشخصية التالية ا بمفاىيم ومضامين إدارة الجودة الشاممة تعزى

 .والخبرة المينية
ذات دلالة إحصائية حول مستوى وعي ودراية موظفي المكتبات  فروقوجد كما أنو لا ت

لمخصائص الشخصية التالية  ومضامين إدارة الجودة الشاممة تعزىالأكاديمية بمفاىيم 
 العمر، المؤىل العممي، التخصص العممي، نوع المكتبة. الجنس،
 : الثالثالإجابة عن التساؤل .8.8.8

مبادئ إدارة الجودة تطبق هل المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري "الذي نص عمى 
التحسين ، عميا، تمكين العاممين، التركيز عمى المستفيدالإدارة ال ودعم التزامالشاممة )
 ؟المستمر(

 ؟مبدأ التزام ودعم الإدارة العميا تطبق المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائريهل 
 والأوزان النسبية ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية12-7يوضح الجدول )

تطبيق المبدأ بالمكتبات  توضح مدىالتي ، العميامبدأ التزام ودعم الإدارة تطبيق  لعبارات
مدى الموافقة  أن الجدول الوارد فيالمستوى الكمي  شيريحيث الأكاديمية بالشرق الجزائري، 

 3.65مرتفع نسبيا، بتسجيل متوسط حسابي قدره  كان التزام ودعم الإدارة العمياحول 



 الفصل الثامن                                                     النتائج العامة لمدراسة
 

361 
 

لآراء وتوافق مرتفع اى تقارب مما يدل عم %63ووزن نسبي يساوي  0.86وانحراف معياري 
 حيث تراوح المتوسط. دعم والتزام الإدارة العميا بالجودةفي الاتجاىات عند المبحوثين حول 

والوزن النسبي بين  )0.93-0.76(الانحراف المعياري بين و ( 3.86 -3.34(بينالحسابي 
 .موافقة مرتفعة جميعيا مؤشرات( و  73%- 46%)

عمى أعمى حصمت  نت( ثقافة الثقة، والتكامل بالمكتبةأ(نشرتُطبق، ت العبارة عمما أن
يبين أن  مما %73ووزن نسبي قدره  0.84وانحراف معياري  3.86بقيمة  متوسط حسابي

 ثقافة الثقة، والتكامليطبقون كما ينشرون  الأكاديمية لمشرق الجزائري العاممين بالمكتبات
 3.73بمتوسط حسابي  مى الالتزام بالجودةع تشجعك المكتبة العبارةبعدىا . داخل المكتبة

 الإدارة العميا لممكتباتأن وىذا يدل عمى  %70ووزن نسبي قدره  0.90وانحراف معياري 
كما ىو واضح من خلبل ، تشجع الموظفين عمى الالتزام بالجودة الأكاديمية بالشرق الجزائري

تُنشئ وترعى المكتبة ميثاق  العبارةتمتيا  اتجاه الموافقة في الإجابات لدى المبحوثين.
 %68 ووزن نسبي قدره  0.76وانحراف معياري  3.72بمتوسط حسابي  مهنةال أخلاقيات

تُنشئ وترعى ميثاق  الأكاديمية بالشرق الجزائري الإدارة العميا لممكتباتأن وىذا يشير إلى 
لدى  تفي الإجابا مرتفعالموافقة الكما ىو واضح من خلبل اتجاه مينة، ال أخلبقيات
الرسالة، الرؤية، الأهداف، الإستراتيجية، )تعمن وتوضح إدارة المكتبة: العبارةثم  .المبحوثين

ووزن نسبي قيمتو  0.91وانحراف معياري   3.62بمتوسط حسابي  (السياسة، الإجراءات
 تعمن وتوضح: مشرق الجزائريلالأكاديمية  الإدارة العميا لممكتباتأن  مما يدل عمى 58%

كما ىو واضح من خلبل ، ة، الرؤية، الأىداف، الإستراتيجية، السياسة، الإجراءاتالرسال
 .المبحوثين الإجابات لدىالموافقة في نحو الارتفاع في اتجاه 
بمتوسط حسابي  تتأكد المكتبة من امتلاكك الموارد، التكوين، التدريب اللازم العبارةأخيرا 
الإدارة العميا مما يشير إلى أن  %46ي ووزن نسبي يساو  0.93وانحراف معياري  3.34

تحرص نسبيا عمى توفير الموارد اللبزمة، برامج الأكاديمية بالشرق الجزائري  لممكتبات
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، ومستوى نحو الحيادكما ىو واضح من خلبل اتجاه التدريب، دورات التكوين لمعاممين، 
 .موافقةفي اتجاه عدم ال ميمةلدى المبحوثين، مع نسبة في الإجابات متوسط 

؟مبدأ تمكين العاممين تطبق هل المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري 
والأوزان  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريةكل من ( 13-7) رقم يوضح الجدول

تطبيق المبدأ بالمكتبات  توضح مدىالتي  العاممين تمكينمبدأ تطبيق  لعبارات النسبية
مدى الموافقة حول  أن الجدول الوارد فيالمستوى الكمي  شيريو ري، الأكاديمية بالشرق الجزائ

وانحراف معياري  3.45مرتفع نسبيا، بتسجيل متوسط حسابي قدره  كان تمكين العاممين
تمكين لآراء وتوافق في الاتجاىات عند المبحوثين حول امما يدل عمى تقارب  0.99

وكان الانحراف المعياري بين ( 3.58 -3.27(بينالحسابي  حيث تراوح المتوسط. العاممين
 مؤشرات جميعيا وتعد(  %66- %44وسجل الوزن النسبي قيم بين ) )0.95-1.03(

 .موافقة مرتفعة
 وتشجعك عمى لمعارف والخبرة،االمفتوح، تقاسم  تُمكنّك المكتبة من الحوار العبارة عمما أن
مع  1.01حراف معياري وان 3.58بقيمة  عمى أعمى متوسط حسابيمع زملائك  التعاون

من  العاممين تمكنالأكاديمية بالشرق الجزائري  لمكتباتايبين أن  مما %66وزن نسبي قدره 
كما ىو واضح ، فيما بينيم التعاون عمى يمتشجعو  لمعارف والخبرة،االمفتوح، تقاسم  الحوار

 .لدى المبحوثين المرتفعة في الإجابات موافقةالاتجاه نحو ال مع
قيمتو متوسط حسابي مسجمة  أهداف الجودة المكتبة لتحقيقتتواصل معك  83 ارةالعببعدىا 
الأكاديمية  لمكتباتا أن يدل عمى ما %60ووزن نسبي قدره  0.95وانحراف معياري  3.56

مستوى من كما ىو واضح ، أىداف الجودة لتحقيق العاممين معتتواصل بالشرق الجزائري 
 .ى المبحوثينلد الإجاباتالموافقة المرتفع في 

 3.39بمتوسط حسابي  وتحسين المستوى التدريبعمى برامج تُطمعك المكتبة  العبارةتمتيا 
الأكاديمية  لمكتباتا أنوىذا يشير إلى  %58ووزن نسبي قدره  1.03وانحراف معياري 
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الاتجاه نحو  مع، وتحسين المستوى التدريبعمى برامج  تطمع العاممينبالشرق الجزائري 
 .لدى المبحوثينالمتوسط  الإجاباتومستوى ، الحياد
 وتتخذ الإجراءات المناسبة تبعا لذلك ،النتائج وتناقشتـُـقييم المكتبة رضاك،  العبارةأخيرا 

 أنمما يشير إلى  %44مع وزن نسبي قيمتو  0.97وانحراف معياري  3.27بمتوسط حسابي
تتخذ كما  ،النتائج وتناقش، مينالعام رضاتـُـقييم الأكاديمية بالشرق الجزائري  لمكتباتا

لدى  الإجابات الاتجاه نحو الحياد والتوسط في مع، حسب النتائج الإجراءات المناسبة
 المبحوثين

؟التركيز عمى المستفيدمبدأ  تطبق هل المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري 
 ان النسبيةوالأوز  ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية14-7يوضح الجدول )

تطبيق المبدأ بالمكتبات  توضح مدىالتي  التركيز عمى المستفيدمبدأ تطبيق  لعبارات
مدى الموافقة  أنأعلبه  الجدول الوارد فيالمستوى الكمي  شيريو الأكاديمية بالشرق الجزائري، 

وانحراف  3.98، بتسجيل متوسط حسابي قدره مرتفع كان التركيز عمى المستفيدحول 
مما يدل عمى تقارب للآراء وتوافق في الاتجاىات عند  %80ووزن نسبي  0.76معياري 

الانحراف و ( 4.21 -3.75(بينالحسابي  حيث تراوح المتوسط. أالمبدالمبحوثين حول 
موافقة  وتعد مؤشرات(  %93- %63والوزن النسبي بين) )0.61 -0.90(المعياري بين 

 .مرتفعة
عمى حصمت  المستفيدين باستمرار تحديد متطمباتعمى  المكتبة تحرص العبارة عمما أن

يبين  مما %93ووزن نسبي قدره  0.61وانحراف معياري  4.21بقيمة  أعمى متوسط حسابي
، المستفيدين باستمرار تحديد متطمباتعمى  تحرصالأكاديمية بالشرق الجزائري  لمكتباتا أن
 .لدى المبحوثين لإجاباتا والمستوى مرتفع بشدة في، الاتجاه نحو الموافقة بشدة مع

 4.15بمتوسط حسابي  خدماتالمن  المستفيدين عمى تحديد المكتبة تحرص العبارةبعدىا 
الأكاديمية بالشرق  لمكتباتا أنيدل عمى  ما %91ووزن نسبي قدره  0.67وانحراف معياري 
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ستوى والم، الاتجاه نحو الموافقة مع، خدماتالمن  المستفيدين تحديدعمى  تحرصالجزائري 
 .لدى المبحوثين الإجابات مرتفع في

بمتوسط  بطريقة تستجيب لمتطمبات المستفيدين الخدمات وتقدمتُخطط، تُطور،  العبارةتمتيا 
 لمكتباتا أن يؤشر عمى ما %71ووزن نسبي قدره  0.88وانحراف معياري  3.82حسابي 

تستجيب لمتطمبات  بطريقة الخدمات وتقدمتُخطط، تُطور، الأكاديمية بالشرق الجزائري 
 .لدى المبحوثين الإجابات ومستوى مرتفع في، اتجاه نحو الموافقة مع، المستفيدين

 0.90وانحراف معياري  3.75 بمتوسط حسابي تقيس وتراقب رضا المستفيدين العبارةأخيرا 
تقيس الأكاديمية بالشرق الجزائري  لمكتباتا عمى أن يؤشرما  %63ووزن نسبي قدره 

 .لدى المبحوثين الإجابات مرتفع في اتجاه موافقة مع، المستفيدين وتراقب رضا
؟التحسين المستمرمبدأ  تطبق هل المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري 

 والأوزان النسبية ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية15-7يوضح الجدول )
طبيق المبدأ بالمكتبات الأكاديمية ت توضح مدىالتي  التحسين المستمرمبدأ  تطبيق لعبارات

 كانالمبدأ مدى الموافقة حول  أن الجدول الوارد فيالمستوى الكمي  شيريو بالشرق الجزائري، 
ووزن نسبي قيمتو  1.63وانحراف معياري  3.43، بتسجيل متوسط حسابي قدره مرتفعا
يث تراوح حمما يدل عمى تقارب للآراء وتوافق في الاتجاىات عند المبحوثين.  54%

 )0.84 -1.01(وكان الانحراف المعياري بين ( 3.66 -3.17(بينالحسابي  المتوسط
 متوسطة.موافقة  عمى مؤشراتال ( وتعبر %67- %42وسجل الوزن النسبي )

 عمى أعمى متوسط حسابي داخل المكتبة التحسين عمميات وتعرف تحدد العبارة عمما أن
الأكاديمية  لمكتباتايبين أن  ما %67نسبي  ووزن 0.84وانحراف معياري  3.66بقيمة 

، اتجاه نحو الموافقة مع، داخل المكتبة التحسين عمميات وتعرف تحددبالشرق الجزائري 
 .لدى المبحوثين الإجابات ومستوى مرتفع في
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وانحراف  3.51بمتوسط حسابي  المكتبة داخل التحسين مجالات وتعرف تحدد العبارةبعدىا 
الأكاديمية بالشرق  لمكتباتاأن يدل عمى  ما %57 قيمتو نسبيووزن  0.95معياري 
ومستوى ، اتجاه نحو الموافقة مع، داخل المكتبة التحسين مجالات وتعرف تحددالجزائري 
 .لدى المبحوثين الإجابات مرتفع في

وانحراف  3.50بمتوسط حسابي  داخل المكتبة التحسين أدواتلديك معرفة ب العبارةتمتيا 
الأكاديمية  لمكتباتالعاممين با أنوىذا يشير إلى  %50ووزن نسبي قدره  0.85معياري 

نحو متوسط واتجاه ، داخل المكتبة التحسين أدواتمعرفة بيمتمكون البالشرق الجزائري 
 الإجابات، مرفقة بتشتت ظاىر في الإجابات لدى المبحوثين. ومستوى مرتفع في، الموافقة

وانحراف  3.33 بمتوسط حسابي تطبيق التحسين مكتبة عمىتُكونّك وتُدربك ال العبارة ثم
الأكاديمية بالشرق  لمكتباتاأن  مما يشير إلى %50ووزن نسبي قدره  1.01معياري 
 /تجنب الجواباتجاه نحو الحياد مع، تطبيق التحسين عمى وتدرب العاممين تكونالجزائري 

 ات لدى المبحوثين.الإجابات، مرفقة بتشتت ظاىر في الإجاب ومستوى متوسط في
 3.17 بمتوسط حسابي نتائج مشاريع التحسين تتابع وتراجع عممية تجسيد العبارةأخيرا 

الأكاديمية  لمكتباتاأن  مما يشير إلى %42ووزن نسبي قيمتو  0.87وانحراف معياري 
، اتجاه نحو الحياد مع، نتائج مشاريع التحسين تتابع وتراجع عممية تجسيدبالشرق الجزائري 

 الإجابات، مرفقة بتشتت ظاىر في الإجابات لدى المبحوثين. ومستوى متوسط في
المكتبات الأكاديمية بالشرق  أنالمعطيات والنتائج، يمكن القول سابق بالتالي وبناء عمى 

 ،التركيز عمى المستفيدلترتيب التالي اوفقا  تنازليا مبادئ إدارة الجودة الشاممة تطبق الجزائري
 .فييامن وجية نظر العاممين  .التحسين المستمر ،تمكين العاممين ،الإدارة العميا ودعم التزام
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 : الرابعالإجابة عن التساؤل .8.8.8
ترتقي  المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائريهل الخدمات المقدمة في "الذي نص عمى 

 لمصف الجودة والتميز من وجهة نظر العاممين بها؟
جودة الخدمات  لعباراتلمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ( ا16-7وضح الجدول )ي

بالمكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري،  جودة الخدمات تقيسالتي  في المكتبة الأكاديمية
المكتبات الأكاديمية  جودة خدمات مستوى أنأعلبه  الجدول الوارد فيالمستوى الكمي  شيريو 

تسجيل متوسط حسابي قدره مع ، ن وجية نظر العاممين بيام بالشرق الجزائري مرتفع نسبيا
مما يدل عمى تقارب نسبي  %82.5ووزن نسبي بقيمة  0.67وانحراف معياري  3.84
المكتبات الأكاديمية عمى أن الخدمات في  في الاتجاىات عند المبحوثين مرتفعوتوافق  للآراء

وكان  ) 4.37 -3.43 (بينحسابي ال حيث تراوح المتوسط. تتسم بالجودة بالشرق الجزائري
مؤشرات  وجميا (%93-%52وبمغ الوزن النسبي ) )0.54-0.97( الانحراف المعياري بين

 .مرتفعة موافقة
حصمت أخر(  ،SYNGEB, pmbتستخدم المكتبة نظام آلي متكامل ) العبارة عمما أن

 مما %93 ووزن نسبي قدره 0.64وانحراف معياري  4.37بقيمة  عمى أعمى متوسط حسابي
/نظام تسيير تستخدم نظام آلي متكاملالأكاديمية بالشرق الجزائري  لمكتباتاأن  يدل عمى

 .في عمميات تسيير شؤونيا آلي
بمتوسط حسابي  أضمن توفير الخدمات في الأوقات المناسبة لممستخدمين العبارةبعدىا 
الأكاديمية  كتباتلماأن  يدل عمىما ىذا و  %91ووزن نسبي  0.61وانحراف معياري  4.28
 .الخدمات في الأوقات المناسبة لممستخدمين توفر ةالجزائري
 بحث سهمة لمعثور عمى المعمومات )فهرس، كشاف...( أسعى لتوفير أدوات العبارةتمتيا 

أن إلى  يشيرىذا و %95قدره ووزن نسبي  0.54وانحراف معياري  4.26بمتوسط حسابي 
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سيمة لمعثور  ببميوغرافي بحث أدوات لممستفيدين توفر ريبالشرق الجزائالأكاديمية  لمكتباتا
 .عمى المعمومات

 4.24بمتوسط حسابي  المستخدمينأوفر المساعدة البحثية التي يحتاجها  العبارةثم 
الأكاديمية  العاممين بالمكتبات أنيدل عمى  مما %93ووزن نسبي  0.56وانحراف معياري 
 .لمستخدميناحثية التي يحتاجيا المساعدة الب يوفرون بالشرق الجزائري

وانحراف معياري  4.23بمتوسط حسابي  أظهر الثقة لممستخدمين في المكتبة العبارةبعدىا 
بالشرق الأكاديمية  العاممين بالمكتبات أنإلى  يشير مما %92ووزن نسبي قدره  0.57

دة في الإجابات بشالموافقة  نحو تجاهالا يؤكده لكذ، لممستفيدين يظيرون محل ثقة الجزائري
 لدى المبحوثين.

بمتوسط حسابي  عمى أسئمة المستخدمين اللازمة للإجابةلدي المؤهلات  العبارةتمتيا 
أن العاممين  ىذا يدل عمىو  %92ووزن نسبي قدره  0.75وانحراف معياري  4.22

عمى أسئمة  اللبزمة للئجابةالمؤىلبت يمتمكون  بالشرق الجزائريالأكاديمية  بالمكتبات
 .المستخدمين

بمتوسط حسابي  عمى أسئمة المستفيدين ومؤهل)ة( للإجابة)أنا( كفء)ة(  العبارة بعدىا
 العاممين بالمكتبات أن يبين مما %89ووزن نسبي قيمتو  0.64وانحراف معياري  4.20

عمى  اللبزمة للئجابةالمؤىلبت يمتمكون الكفاءات المناسبة و  بالشرق الجزائريالأكاديمية 
 .لمستخدمينأسئمة ا
 بمتوسط حسابي أحرص عمى توفير مصادر المعمومات المطبوعة لممستخدمين العبارة تمتيا
الأكاديمية  يدل أن المكتبات ما %89ووزن نسبي قدره  0.67وانحراف معياري  4.20 بقيمة

 .عمى توفير مصادر المعمومات المطبوعة لممستخدمين حريصة بالشرق الجزائري
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 0.73وانحراف معياري  4.13بمتوسط حسابي  احتياجات المستخدمين أفهم العبارةبعدىا 
يفيمون الأكاديمية بالشرق الجزائري  مما يبين أن العاممين بالمكتبات %88ووزن نسبي 

 .احتياجات المستخدمين
وانحراف معياري  4.12بمتوسط حسابي  المستفيدين باستمرار مع)أنا( مهذب)ة(  العبارة ثم

الأكاديمية بالشرق  أن العاممين بالمكتباتيدل عمى  مما %84ساوي ووزن نسبي ي 0.73
 .المستفيدين باستمرار مع بونميذالجزائري 
بمتوسط  أزود المستخدمين بمهارات البحث عن متطمباتهم من المعمومات العبارةبعدىا 
العاممين إلى أن  يشير مما %84 ووزن نسبي قدره 0.63وانحراف معياري  4.10حسابي 

المستخدمين بميارات البحث عن متطمباتيم  يزودونالأكاديمية بالشرق الجزائري  مكتباتبال
 .من المعمومات

 متوسط حسابيمع  أقوم بالإعلام عن مجموعات وخدمات المكتبة لممستخدمين العبارةتمتيا 
أن  ىذا يدل عمىو  %84ووزن نسبي قدره  0.74 يساوي وانحراف معياري 4.04 يساوي

بالإعلبم عن مجموعات وخدمات  يقومونالأكاديمية بالشرق الجزائري  لمكتباتالعاممين با
 .المكتبة لممستخدمين

 3.95بمتوسط حسابي  أحرص عمى إتاحة سهمة لاستخدام الموارد الإلكترونية العبارةثم 
 يدل عمى أن العاممين بالمكتبات مما %75ووزن نسبي بقيمة  0.96وانحراف معياري 

 .لاستخدام الموارد الإلكترونية إتاحة سيمةعمى  حريصون رق الجزائريبالشالأكاديمية 
بمتوسط  أساعد المستخدمين عمى مواكبة التطورات في مجال اهتماماتهم العبارةبعدىا 

العاممون  أن يبين مما %74ووزن نسبي قدره  0.77وانحراف معياري  3.92حسابي 
المستخدمين عمى مواكبة التطورات في  يساعدون بالشرق الجزائريالأكاديمية  بالمكتبات

 .مجال اىتماماتيم
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بمتوسط  أسهل الوصول إلى المواد النادرة والتاريخية والمجموعات الخاصة العبارة تمتيا
العاممين يدل عمى أن  مما %71ووزن نسبي يساوي  0.72وانحراف معياري  3.82حسابي 
الوصول إلى المواد النادرة  المستفيدينيسيمون عمى الأكاديمية بالشرق الجزائري  بالمكتبات

 الخاصة.والتاريخية والمجموعات 
 3.75بمتوسط حسابي  نوفر في المكتبة أماكن فردية وجماعية لمتعمم والبحث العبارة بعدىا

بالشرق الأكاديمية  المكتبات أن يبين مما %71ووزن نسبي قدره  0.81وانحراف معياري 
 لفائدة المستخدمين. وجماعية لمتعمم والبحث أماكن فردية عمى وفرت الجزائري

 موقع ويب المكتبة يمكّن المستخدمين من تحديد المعمومات بشكل مستقل العبارةثم 
 يدل عمى أن مما %68ووزن نسبي قيمتو  0.97وانحراف معياري  3.74بمتوسط حسابي 

ن من تحديد موقع ويب يمكّن المستخدميلدييا  بالشرق الجزائريالأكاديمية  المكتبات
 .المعمومات بشكل مستقل

بمتوسط  من خلال الإعارة بين المكتباتالمصادر أضمن سرعة الحصول عمى  العبارةأخيرا 
 المكتبات أن مما يشير إلى %52ووزن نسبي بقيمة  0.96وانحراف معياري  3.43 حسابي

خلبل من المصادر عمى  المستفيدين سرعة حصول تضمن بالشرق الجزائريالأكاديمية 
 .الإعارة بين المكتبات

أن الخدمات المقدمة بالتالي وبناء عمى ما سبق من المعطيات والنتائج، يمكن التأكيد عمى 
تتصف بالجودة والتميز ذلك من وجية نظر  المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائريفي 

 .فيياالعاممين 
 : الخامسالإجابة عن التساؤل .8.8.8

 مبادئ الالتزام بتطبيق بين إحصائية دلالة ذات علبقة ارتباط ىل توجدالذي نص عمى "
  بالشرق الجزائري؟الشاممة وجودة الخدمات المقدمة في المكتبات الأكاديمية  الجودة إدارة
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( وىي قيمة 0.57بمغت )قد رتباط بيرسون الا ( أنّ قيمة معامل9-8يتبين من الجدول رقم )
بناء عمى و ، 0.05وىي أقل من مستوى المعنوية  0.00دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

ذات دلالة إحصائية بين الالتزام بتطبيق مبادئ إدارة  ارتباط توجد علبقة فإنوالنتيجة السابقة 
كما أن  بات الأكاديمية بالشرق الجزائري.الجودة الشاممة وجودة الخدمات المقدمة في المكت

 علبقة الارتباط ىذهىذه  أن( ما يعني 0.70 -0.40قيمة الارتباط تنتمي إلى المجال )
 طردية متوسطة.

 بين إحصائية دلالة ذات ةمتوسط ةطردي علبقة ارتباط جدبالتالي يمكن التأكيد عمى أنو تو 
الشاممة وجودة الخدمات المقدمة في المكتبات الأكاديمية  الجودة إدارة مبادئ الالتزام بتطبيق

 .بالشرق الجزائري
 ت الدراسةاختبار فرضيا.8.8

في  فالمعروفممتغيرات لاعتدالية التوزيع الطبيعي ترتكز اختبارات فرضيات الدراسة عمى 
البيانات لا تتبع التوزيع حيث : H0الأولى  ىناك فرضيتين:أن  الإحصائيةالاختبارات 

. : البيانات تتبع التوزيع الطبيعي)الفرضية البديمة(H1والثانية  الطبيعي)الفرضية الصفرية(
. فإذا كانت قيمتيا أقل sigيعتمد قبول أو رفض الفرضية عمى قيمة الدلالة المعنوية يث ح

تقبل الفرضية الصفرية/الفرضية العدمية. أما إذا تجاوزت قيمة  0.05من مستوى الدلالة 
 فإنو سوف يتم قبول الفرضية البديمة.  sig 0.05الدلالة المعنوية 

 الأولىالفرضية اختبار .8.8.8
إدارة الجودة الشاممة في تحسين  الوعي بمفيوم ومبادئ ساىمي" عمى الفرضية صتنلقد 

الدراسة في متغيرات الالتأكد من أنّ  " وبغيةالخدمات بالمكتبات الأكاديمية لمشرق الجزائري
ج والنتائ ،لمعينات الكبيرة سميرنوف( كولموغروف)تتبع التوزيع الطبيعي تم اعتماد اختبار

 :وضحة في الجدول التاليالمتحصل عمييا م
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Sig  n المحور 
إدارة الجودة الشاممةالوعي بمفيوم ومبادئ  248 0.20  
الأكاديمية جودة خدمات المكتبة 248 0.07  

التوزيع الطبيعي لاعتداليةكولموغروف  اختبار( نتائج 8-8)جدول  
 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

 كولموغروف)( والذي يوضح أنّ اختبار التوزيع الطبيعي 1-8م )من خلبل الجدول رق
في الوعي بمفيوم ومبادئ إدارة الجودة الشاممة  لمتغير 0.20جاء بقيمة  (سميرنوف

المكتبة الأكاديمية خدمات  لمتغير جودة 0.07وبقيمة تبات الأكاديمية بالشرق الجزائري، المك
 التالي فإنّ متغيرات الدراسة تتبع توزيعا اعتداليا.وب 0.05وىي قيم أكبر من  لمشرق الجزائري

 الفرضية الثانية اختبار.8.8.8
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية حول مستوى وعي موظفي " عمى الفرضية نصتلقد 

المكتبات الأكاديمية بمفهوم ومبادئ ومضامين إدارة الجودة الشاممة تعزى لمخصائص 
 الرئيسية تتجمى الفرضيات الإجرائية الفرعية التالية:وتبعا ليذه الفرضية  ."الشخصية
ذات دلالة إحصائية عمى  فروقالتي نصت عمى" توجد  الأولى:الفرعية الفرضية .8.8.8.8

إدارة الجودة  ومبادئبمفاىيم  بالشرق الجزائري الأكاديميةمستوى وعي موظفي المكتبات 
لعينتين مرتبطتين في  Tيجة اختبار نتيوضح  (2-8)والجدول "لمتغير الجنسالشاممة وفقا 

 :مستوى وعي موظفي المكتبات الأكاديمية وفقا لمتغير الجنس
 sig درجة الحرية T المتوسط الحسابي n الجنس

 0.30 102 1.03 86.53 80 ذكر
 84.74 168 أنثى

 وفقا لمتغير الجنس لعينتين مرتبطتين T( نتيجة اختبار 8-8جدول رقم )
 SPSSداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات من إعالمصدر: 

عند مستوى الدلالة  1.03قدرت بــ  Tتشير النتائج الموضحة في الجدول أعلبه أنّ قيمة 
ترفض الفرضية البديمة  وبالتالي بناء عمى النتيجة السابقة .0.05وىي أكبر من  0.30
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H1.1 تقبل الفرضية الصفرية . وH1.0  يا في مستوى وعي توجد فروق دالة إحصائ لابأنو
وفقا إدارة الجودة الشاممة  ومبادئبمفاىيم  الأكاديمية بالشرق الجزائريموظفي المكتبات 

 .لمتغير الجنس
التي نصت عمى" توجد فروق ذات دلالة إحصائية عمى  :الثانية الفرعية الفرضية.8.8.8.8

إدارة الجودة  دئومبابمفاىيم  بالشرق الجزائري الأكاديميةمستوى وعي موظفي المكتبات 
لاختبار  ANOVAنتيجة اختبار التباين يوضح  (3-8)والجدول "لمتغير العمرالشاممة وفقا 

 الفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات الأكاديمية وفقا لمتغير العمر
 n العمر

 

 

المتوسط 
 الحسابي

 مجموع
 المربعات 

درجة 
 الحرية

مربع 
 المتوسطات

F sig 

بين  83.50 25 30 -18
 المجموعات

604.324 2 302.162 5.092 0.08 

في 
 المجموعات

5993.667 101 59.343 

  103 6597.990 المجموع 83.66 144 45 -31

(+ 45) 77 88.87   
 وفقا لمتغير العمر ANOVA( نتيجة اختبار التباين 8-8)جدول

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
بالشرق  الأكاديميةالفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات  نتائج إلى أعلبهيشير الجدول 

 اختبار التباين ، حيث أظيرت النتائج في الجدول أعلبه أنّ قيمةالعمروفقا لمتغير  الجزائري
(F بمغت )وبالتالي بناء 0.05وىي أكبر من مستوى الدلالة  0.08دلالة  مستوىب 5.092 .

 لابأنو  H2.0تقبل الفرضية الصفرية . و H2.1ترفض الفرضية البديمة  ة السابقةعمى النتيج
 الأكاديمية بالشرق الجزائريتوجد فروق دالة إحصائيا في مستوى وعي موظفي المكتبات 

 العمر.وفقا لمتغير  إدارة الجودة الشاممة ومبادئبمفاىيم 
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فروق ذات دلالة إحصائية عمى  التي نصت عمى" توجد :الثالثة الفرعية الفرضية.8.8.8.8
إدارة الجودة  ومبادئبمفاىيم  بالشرق الجزائري الأكاديميةمستوى وعي موظفي المكتبات 

 ANOVAنتيجة اختبار التباين ( يوضح 4-8والجدول) "لمتغير الرتبة الوظيفيةالشاممة وفقا 
 .الرتبة الوظيفيةلاختبار الفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات الأكاديمية وفقا لمتغير 

الرتبة 
 الوظيفية

n  المتوسط
 الحسابي

 مجموع
 المربعات 

درجة 
 الحرية

مربع 
 المتوسطات

F sig 

بين  84.23 52 مساعد م.ج
 المجموعات

839.199 6 139.866 2.356 0.036 

في 
 المجموعات

5758.792 97 59.369 

  103 6597.990 المجموع 84.28 131 ممحق م.ج

   91.87 20 محافظ م.ج
 92.00 15 عون تقني
 79.00 10 وثائقي.أ.م

 85.25 20 عون ح. ب
 وفقا لمتغير الرتبة الوظيفية ANOVA( نتيجة اختبار التباين 8-8)جدول

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
وفقا  الأكاديميةموظفي المكتبات  الفروق في مستوى وعي نتائج إلى أعلبهيشير الجدول 
 2.356( بمغت F، حيث أظيرت النتائج في الجدول أعلبه أنّ قيمة )الوظيفية لمتغير الرتبة

، وبالتالي توجد فروق في 0.05من مستوى الدلالة  أقلوىي  0.036عند مستوى الدلالة 
وبالتالي بناء عمى . الوظيفية وفقا لمتغير الرتبة الأكاديميةمستوى وعي موظفي المكتبات 

توجد . بأنو H3.1وتقبل الفرضية البديمة  H3.0ترفض الفرضية الصفرية  النتيجة السابقة
بمفاىيم  الأكاديمية بالشرق الجزائريفروق دالة إحصائيا في مستوى وعي موظفي المكتبات 

 الرتبة الوظيفية.وفقا لمتغير إدارة الجودة الشاممة  ومبادئ
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التي نصت عمى" توجد فروق ذات دلالة إحصائية عمى  :الرابعة عيةالفر  الفرضية.8.8.8.8
إدارة الجودة  ومبادئبمفاىيم  بالشرق الجزائري الأكاديميةمستوى وعي موظفي المكتبات 

 ANOVAيوضح نتيجة اختبار التباين ( 5-8والجدول) "لمتغير الخبرة المينيةالشاممة وفقا 
 .مكتبات الأكاديمية وفقا لمتغير الخبرة المينيةلاختبار الفروق في مستوى وعي موظفي ال

الخبرة 
 المهنية

n  المتوسط
 الحسابي

 مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

مربع 
 المتوسطات

F sig 

بين  82.65 60 ( 10 -)
 المجموعات

1033.61 2 516.806 9.381 0.000 

في 
 المجموعات

5564.37 101 55.093 

  103 6597.99 المجموع 84.16 138 20 - 11

 +(20) 52 91.60   
 لمتغير الخبرة المهنية وفقا ANOVA( نتيجة اختبار التباين 8-8)دولج

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
وفقا  الأكاديميةالفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات  نتائج إلى أعلبهيشير الجدول 

( بمغت Fث أظيرت النتائج في الجدول أعلبه أنّ قيمة )، حيالخبرة المينيةلمتغير 
وبالتالي بناء عمى  ،0.05من مستوى الدلالة  أقلوىي  0.000عند مستوى الدلالة 9.381

توجد . بأنو H4.1وتقبل الفرضية البديمة  H4.0ترفض الفرضية الصفرية  النتيجة السابقة
بمفاىيم  كاديمية بالشرق الجزائريالأفروق دالة إحصائيا في مستوى وعي موظفي المكتبات 

 الخبرة المينية.وفقا لمتغير  إدارة الجودة الشاممة ومبادئ
التي نصت عمى" توجد فروق ذات دلالة إحصائية  :الخامسة الفرعية الفرضية.8.8.8.8

إدارة الجودة  ومبادئبمفاىيم  بالشرق الجزائري الأكاديميةعمى مستوى وعي موظفي المكتبات 
 ANOVAيوضح نتيجة اختبار التباين ( 6-8والجدول) "لمتغير المؤىل العمميوفقا الشاممة 

 .لاختبار الفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات الأكاديمية وفقا لمتغير المؤىل العممي
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 المؤهل 
 العممي

n  المتوسط
 الحسابي

 مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

مربع 
 المتوسطات

F sig 

TS  36 84.23 0.292 1.24 78.40 6 470.431 جموعاتبين الم 
 63.17 97 6127.56 في المجموعات

DEUA 22 84.28 103 5697.99 المجموع  
   91.87 92 الميسانس
 92.00 66 الماستر

 82.25 14 تقني
 79.00 4 الدكتوراه

 85.25 10 الكفاءة المينية
 لمتغير المؤهل العمميوفقا  ANOVAار التباين ( نتيجة اختب6-8)جدول

 SPSSمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
وفقا  الأكاديميةالفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات  نتائج إلى أعلبهيشير الجدول 

( بمغت Fلمتغير المؤىل العممي، حيث أظيرت النتائج في الجدول أعلبه أنّ قيمة )
وبالتالي بناء عمى  ،0.05وىي أكبر من مستوى الدلالة  0.292توى الدلالة عند مس1.24

توجد  لابأنو  .H5.0تقبل الفرضية الصفرية . و H5.1ترفض الفرضية البديمة  النتيجة السابقة
بمفاىيم  الأكاديمية بالشرق الجزائريفروق دالة إحصائيا في مستوى وعي موظفي المكتبات 

 المؤىل العممي.وفقا لمتغير اممة إدارة الجودة الش ومبادئ
التي نصت عمى" توجد فروق ذات دلالة إحصائية  :السادسة الفرعية الفرضية.6.8.8.8

إدارة الجودة  ومبادئبمفاىيم  بالشرق الجزائري الأكاديميةعمى مستوى وعي موظفي المكتبات 
التباين  يوضح نتيجة اختبار( 7-8والجدول) "لمتغير التخصص العمميالشاممة وفقا 

ANOVA  لاختبار الفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات الأكاديمية وفقا لمتغير
 .التخصص العممي
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التخصص 

 العممي
n  المتوسط

 الحسابي
 مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

مربع 
 المتوسطات

F sig 

 0.771 0.506 33.17 5 165.890 بين لمجموعات 87.40 36 الأرشيف
 65.63 98 6432.100 في المجموعات 84.80 166 عمم المكتبات
  103 6597.990 المجموع 84.40 18 الإعلبم الآلي
   85.50 10 عموم التسيير

 94.00 10 الإنجميزية
 85.00 8 عمم الإدارة

 وفقا لمتغير التخصص العممي ANOVA( نتيجة اختبار التباين 7-8)جدول
 SPSSث بالاعتماد عمى مخرجات الباح من إعدادالمصدر: 

وفقا  الأكاديميةالذي يبين الفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات  أعلبهيشير الجدول 
عند 0.506( بمغت F، حيث أظيرت النتائج في الجدول أعلبه أنّ قيمة )التخصصلمتغير 

تيجة وبالتالي بناء عمى الن ،0.05وىي أكبر من مستوى الدلالة  0.771مستوى الدلالة 
توجد فروق  لابأنو  H6.0تقبل الفرضية الصفرية . و H6.1ترفض الفرضية البديمة  السابقة

 ومبادئبمفاىيم  الأكاديمية بالشرق الجزائريدالة إحصائيا في مستوى وعي موظفي المكتبات 
 التخصص العممي.وفقا لمتغير  إدارة الجودة الشاممة

ت عمى" توجد فروق ذات دلالة إحصائية التي نص :الفرعية السابعةالفرضية .7.8.8.8
إدارة الجودة  ومبادئبمفاىيم  بالشرق الجزائري الأكاديميةعمى مستوى وعي موظفي المكتبات 

لاختبار  ANOVAيوضح نتيجة اختبار التباين ( 8-8والجدول) "لنوع المكتبةالشاممة وفقا 
 .نوع المكتبة الفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات الأكاديمية وفقا لمتغير
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 نوع     
 المكتبة

n  المتوسط
 الحسابي

 مجموع
 المربعات 

درجة 
 الحرية

مربع 
 المتوسطات

F sig 

 
زية

مرك
بة 

مكت
 

بين  86.33 52
 المجموعات

98.665 3 32.88 0.506 0.679 

داخل 
 المجموعات

6499.32 100 64.993 

  103 6597.990 المجموع 84.80 100 مكتبة كمية

   83.50 38 بة معيدمكت
مكتبة 
 مدرسة 

58 85.20 

 وفقا لمتغير نوع المكتبة ANOVA( نتيجة اختبار التباين 8-8)ولجد
 SPSSالباحث بالاعتماد عمى مخرجات من إعداد المصدر: 

وفقا لمتغير  الأكاديميةيبين الفروق في مستوى وعي موظفي المكتبات  أعلبهيشير الجدول 
عند مستوى 0.506( بمغت F، حيث أظيرت النتائج في الجدول أعلبه أنّ قيمة )نوع المكتبة

 وبالتالي بناء عمى النتيجة السابقة ،0.05وىي أكبر من مستوى الدلالة  0.679الدلالة 
توجد فروق دالة  لابأنو  H7.0تقبل الفرضية الصفرية . و H7.1ترفض الفرضية البديمة 

 ومبادئبمفاىيم  الأكاديمية بالشرق الجزائريكتبات إحصائيا في مستوى وعي موظفي الم
 نوع المكتبة.وفقا لمتغير  إدارة الجودة الشاممة

 :الثالثةاختبار الفرضية .8.8.8
، تم حساب معامل الارتباط بيرسون لقياس العلبقة بين بغية اختبار صحة الفرضية

ة إحصائية بين الالتزام ذات دلال ارتباط الفرضية عمى:" توجد علبقة نصتالمتغيرين، حيث 
بات الأكاديمية بالشرق بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمات المقدمة في المكت

العلبقة بين الالتزام بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة  يوضح( 9-8الجزائري" والجدول)
 المكتبات الأكاديميةفي خدمات الوجودة 
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 n R sig المتغيرات
 0.00 0.574** 248 ادئ إدارة الجودة الشاممةتطبيق مب

 جودة خدمات المكتبة
 0.01 مستوى عند معنوي الارتباط **

 خدمات الوجودة  TQM( العلاقة بين الالتزام بتطبيق مبادئ 9-8)الجدول
 spssمن إعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
ما يعني ( 0.574بمغت) ارتباط بيرسونأنّ قيمة معامل  أعلبهيتبين من خلبل الجدول 

وىي أقل من  0.00قيمة دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة ، كما تمثل متوسط إيجابي ارتباط
 H0ترفض الفرضية الصفرية  وبالتالي بناء عمى النتيجة السابقة 0.05مستوى المعنوية 

ائية بين الالتزام بتطبيق ذات دلالة إحص ارتباط توجد علبقة. بأنو H3وتقبل الفرضية البديمة 
بات الأكاديمية بالشرق مبادئ إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمات المقدمة في المكت

 الجزائري.
  :الدراسة ومقترحاتنتائج .8.8
الاطلبع عمى الأدبيات التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاممة في المكتبات  نتيجة

لمبيانات  الإحصائي التحميلعمميات  موضوع، ونتيجةالأكاديمية، والدراسات السابقة في ال
والتوظيف المنيجي لممعمومات النظرية المقابلبت و المستقاة من الاستبيانات  الميدانية

مجموعة من إرفاقيا بتم ، حيث النتائج من مجموعةل التوصل تمكنا منوالدراسات السابقة، 
من شأنيا المساىمة في التي ، و معيا بةوالمتناس منيا نتيجة لكل التوصيات الخاصة المقابمة

 .لدرجة التميز وترقيتيا خدماتياومحاولة تحسين  ر المكتبات الأكاديمية الجزائريةتطوي
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 النظريةالنتائج المتعمقة بالدراسة .8.8.8
 المقترحات  النظرية النتائج

عمى جميع المستويات الإدارة العميا تحدد 
فييا  يعملالتي  وتوفر البيئة هالغرض والاتجا
بالمكتبة   تحقيق أىداف الجودةالعاممون عمى 

تحقيق أىداف لوالكفاءة  زيادة الفعاليةبغرض 
، وتنسيق العمميات، وتعزيز التواصل، الجودة

 الخدمات.وتحسين  الوظائف تطويرو 

علبن وتوضيح تحديد )الرسالة، الرؤية،  وا 
 الميام، القيم، الأىداف، الغاية، الإستراتيجية،

ميثاق الأخلبقيات المينية( توفير)الموارد، 
رساء ثقافة الحوافزالتدريب، التكوين،  ( وا 

الثقة والنزاىة والجودة، وتشجيع الالتزام بكل 
 منيا عمى جميع مستويات المكتبة.

 يمثل تمكين العاممين أحد الركائز الأساسية
 العاممون لإدارة الجودة الشاممة كما يعتبر

جميع مستويات  فياركون المتمكنون والمش
لتحسين ة عممية ضرور  الأكاديمية المكتبة
ومن أجل  .وتقديميا الخدمة لإنجازقدرتيا 

 بفعالية وكفاءة المكتبة الأكاديمية إدارة
 .واقتدار بما يحقق جودة الخدمات المقدمة

دماج كل ب في المكتبة العاممين إشراك وا 
تقديم الخدمات و  العممياتخطوة من خطوات 

نو الأسموب الأمثل لأنيم يتعاممون يوميا كو 
مع المستفيدين، ما يجعميم يدركون عيوب 

 إمكانية حميا باقتدارونقائص النظام وبالتالي 
باعتماد فرق العمل وتعديل ثقافة المكتبة 

   "الموظف مستفيد داخميبتجسيد قاعدة "
الشاممة في  اليدف الرئيسي لإدارة الجودة

تمبية متطمبات  يتمثل في المكتبات الأكاديمية
عن  والسعي لتجاوز توقعاتيم المستفيدين

ويتم  .طريق تقديم خدمات تحقق رضاىم
عندما تكتسب المنظمة ثقة  ذلكتحقيق 

 .وتحافظ عمييا المستفيدين
 

ما، المستفيد رضا إلى تحقيق السعي 
يتطمب فيم حاجات ورغبات وتوقعات 
الزبون، وترجمتيا إلى مواصفات في 

مات التي تقدميا بما يضمن تمبية تمك الخد
أو بما يفوق ذلك، وىكذا يتم  المتطمبات
 ."المكتبةيقود  المستفيد" إستراتيجيةتجسيد 
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 المكتبة في تحقيق أىدافيايعتمد نجاح 
حيث يعد  .عمى الرغبة المستمرة في التحسين

لحفاظ عمى يضمن ا ياالتحسين أمرًا ضرور 
 المكتباتف ا.وجودة خدماتيمستويات أدائيا 

ما تقدمو من تحسين ا لحثيثتسعى  الأكاديمية
للبرتقاء  لتطوراميزة  يكسبيا ، ماخدمات

بجودة الخدمات التي تقدميا، وأن تجعميا 
متوجية نحو تمبية  المستفيد عمى مركزة

 متطمباتو المعرفية.

  عممية الفمر، التحسين المست مبدأتبني 
كل  فرادوينبغي أن تشمل الأ تبدأ ولا تتوقف

غالبا ما تركز و  والإجراءات. التجييزاتمن 
مشروعات التحسين أو حل المشكلبت عمى 

لا تحقق  والخدمات الروتينية التيالعمميات 
الأنشطة من تقميل /الالتخمص، و قيمة مضافة

مثل تقديم  التي لا تحقق قيمة مضافة.
 .لممكتبة الموقع الالكترونيالخدمات عبر 

 لمتحسين المستمر. (PDCAدورة )استخدام 
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 النتائج المتعمقة بالدراسة الميدانية.8.8.8
 المقترحات الميدانية النتائج

 في  والييمنة الواضحة مسجلالالارتفاع
المكتبات الأكاديمية بالإناث العاملبت  عدد

مقابل  %68مسجمة نسبة  مشرق الجزائريل
 .العاممين بيا مذكورلمسجمة  %32نسبة 

تحقيق التوازن بين الجنسين في لعمل عمى ا
 بالمكتبات الأكاديمية العاممين توظيف عممية

 .العممية نجاح لضمان ووالمجوء لنظام الكوط
 الاىتمام بالمينة ورفع الأجور والمنح

والعلبوات، والحوافز المادية والمعنوية، 
 والترقيات والمناصب النوعية.

رف الاعتراف بالجيود المبذولة من ط
 وتعزيزىا باستمرار.العاممين 

بالمكتبات  الانخفاض المسجل في العاممين
من الفئة العمرية  الأكاديمية بالشرق الجزائري

مسجمة وزن نسبي قدره   (30-18الشابة)
 .الأخرى العمرية الفئات فقط من باقي 10%

الخارجية فتح مسابقات التوظيف. 
 تخفيض سنوات التقاعد لمعاممين في
 كتبات الأكاديمية.الم
   العاممين بالمكتبات الأكاديمية تمكين
من  من الفئة العمرية الشابة مشرق الجزائريل

تقاسم المعارف والخبرة،  و  الحوار المفتوح،
 مع زملبئيم.عمى التعاون  وتشجيعيم

 رتبة لالظاىرة  والسيادةالارتفاع المسجل
+  1)مستوى لمكتبات الجامعيةباممحق 
وزن نسبي قدره  حيث سجمت( 2مستوى

 مى حساب باقي الرتب الوظيفيةع53%
 .بالمكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري

 الرتب عروض العمل في مختمف تنويع
 عند فتح مسابقات التوظيف.الوظيفية 

إعادة النظر في شروط التوظيف والترقية 
 .بالنسبة لمعاممين في المكتبات الأكاديمية

الرتبة في ضمان  الاستعانة بأصحاب
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العمميات، وجودة الخدمات في  سلبسة 
 .بالمكتبات الأكاديمية مختمف المصالح

 فتح مسابقات التوظيف المينية/الداخمية
 قصد الشروع في الترقيات لسمك المحافظين.

في  والسيادة الملبحظة الارتفاع المسجل
المكتبات لدى  عمم العممي في تخصصال

بالشرق  الأكاديمية العاممين في المكتبات
 %67مسجلب وزن نسبي قيمتو  الجزائري

 .العممية عمى حساب باقي التخصصات

 توظيف تنويع التخصصات العممية عند
 .بالمكتبات الأكاديمية العاممين

الاستعانة الإلزامية بميندس في الإعلبم 
في كل مكتبة  الآلي ومتصرف إداري

     الاستشارة. أكاديمية سواء بالانتداب أو
 في تنويع موضوعات التكوين لمعاممين

)إعلبم آلي، لغات،  المكتبات الأكاديمية
 (، حقوق، عمم النفس، إعلبم واتصالتسيير

 مساىمة المتخصصين في عمم المكتبات
في نقل المعرفة والخبرة إلى باقي العاممين 

 أصحاب التخصصات الأخرى.
 بمبدأ التركيز عمى لموعي  الواسعالانتشار

 المستفيد بين العاممين بالمكتبات الأكاديمية
مسجل وزن نسبي قدره  بالشرق الجزائري

أحد الركائز الأساسية  اعتبارهعمى  90%
المحور الذي تدور حولو و في المكتبة الحديثة 

 .إدارة الجودة الشاممة

 عن طريق إتباع الاىتمام بعممية التخطيط
أساليب عممية وتوظيف الموارد المتاحة 

حقيق الأىداف والتنبؤ بالمستقبل وتحقيق لت
 رسالة المكتبة الأكاديمية.

 لمستفيدين.االتطوير الدائم لخدمات 
.تقديم خدمات مناسبة لمتطمبات المستفيد 
 جودة الخدمةاستبيان أراء المستفيدين حول 
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 إصدار الأحكام والتوصيات بناء عمى
 البيانات المستقاة من الاستبيانات.

نقاط  تحديد ىداف انطلبقا منتحديد الأ
 .القوة والضعف ومكامن الفرص والتيديدات

 ودعم التزامبمبدأ المسجمة مة الدراية ق 
لدى العاممين بالمكتبات لمجودة  الإدارة العميا

 منالأكاديمية بالشرق الجزائري عمى اعتباره 
 .الجودة الشاممة لإدارة الأساسية  المبادئ

 

 لممكتبة الأكاديمية عمى حرص الإدارة العميا
 التأكد من توفر الموارد اللبزمة لسير العمل
بما فييا)المقتنيات ومصادر المعمومات، رأس 
المال الفكري الكفء والكافي والمتنوع، 
الميزانية المناسبة، التجييزات المادية مثل 
الحواسيب، القارئات، الناسخات، الطابعات، 

 ض. الماسحات، شاشات عر أجيزة العرض، 
والبرمجيات والتطبيقات مثل النظام الآلي 

شبكات الاتصال، ، RFIDالمتكامل، نظام 
  .، موقع الويب(WI FIالشبكات التعاونية، 

  علبن وتوضيح كل من وجوب وضع وا 
الرسالة، الرؤية، الأىداف، الإستراتيجية، 
السياسة، الإجراءات الخاصة بالعمميات 

 لممكتبة. والخدمات من طرف الإدارة العميا
ومختمف مكوناتياالإدارية  الثقافة التنظيمية 
السائدة في المكتبات الأكاديمية بالشرق و 

إدارة مبادئ  تطبيق نسبيا الجزائري تدعم
 .%50مسجمة وزن نسبي  الجودة الشاممة

الاحترام، قيم )المساواة، الثقة دعم كل من ،
( ومعتقدات )المشاركة، المساىمة، الانضباط
الجماعي( لدى العاممين بالمكتبة بغاية العمل 

 توجيو سموكيم نحو تحقيق أىداف الجودة.
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 السموكيات الايجابية عمى مستوى تعزيز
العاممين بالمكتبة الأكاديمية والمتمثمة في    

الولاء التنظيمي، الأداء الوظيفي، تحقيق 
 الدافعية، الالتزام التنظيمي، الجودة، الابتكار

جودة بين العاممين في المكتبة ثقافة ال تعميم
عن طريق نشر مبادئ ومفاىيم إدارة الجودة 
الشاممة بما يخدم عممية اتخاذ القرارات وحل 

 المشكلبت ويساىم في تحسين الخدمات.
لتطبيق مبادئ إدارة  ةالرئيسي الأىداف

الجودة الشاممة حسب العاممين بالمكتبات 
حسين تتتمثل في الأكاديمية لمشرق الجزائري 
تحسين أساليب الأداء، الكفاءة والفعالية، 

العمل، تحقيق رضا المستفيد، تحسين جودة 
رفع معنويات العاممين، تخفيض  الخدمات.

  .%90التكاليف مسجمة وزن نسبي قدره 

 تطوير أسموب الإدارة والأداء وجودة الخدمة
بالمكتبة، والتقميل من إجراءات العمميات 

ر الوقت والتكمفة الروتينية بغرض اختصا
 والجيد لدى العاممين.

العمل عمى تحقيق متطمبات المستفيدين من 
)حاجات، رغبات، توقعات( باستمرار حتى 

 الوصول إلى تحقيق رضاىم التام. 
 بالمعايير الموحدة/المواصفات الالتزام

 القياسية في مجالات المكتبات والمعمومات 
مات التي تساىم في معالجة وتسيير المعمو 
تاحة الخدمات لممستفيدين.    وتحسين وا 

 توفير الأدوات لقياس مستوى الأداء وتقييم
جودة الخدمات في مجال خدمات المكتبات 

    الأكاديمية. 
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 المعوقات الرئيسية لتطبيق مبادئ إدارة
الجودة الشاممة وفق العاممين بالمكتبات 
غياب الالأكاديمية لمشرق الجزائري تتمثل في 

في الجودة، الزمن الطويل  ينمتخصصم لمالتا
الثقافة  .غير الملبئم لمتطبيق، النمط القيادي

 التنظيمية السائدة، الاتصال والمشاركة
 مقاومة التغيير.و 

 الاعتراف بالحاجة المستمرة لتحسين جودة
الخدمات ونظم المعمومات، ونوعية الموارد 

 البشرية بالمكتبات الأكاديمية.
العاممين بالمكتبات  يدبتزو  الاىتمام

 والقدرات والمعارف بالميارات الأكاديمية
 التدريبية بتوفير البرامج المتعمقة بالجودة

 بصورة المعمومات إيصال عمى القادرة
 وقدراتيم. أداءىم عمى تنعكس ايجابية

 التدريب المتواصل قصد توفير المعمومات
 إلىوالميارات والسموكيات لمعاممين لموصول 

 .التمييزة الأمثل وتحقيق الجودة و الحال
  التشجيع عمى تبني النمط الديمقراطي

الأمثل لإدارة المكتبات  باعتباره الطريقة
 الأكاديمية والأكثر ملبئمة لتطبيق مبادئ

 إدارة الجودة الشاممة.
 الإدارة العميا لممكتبات الأكاديمية في الشرق

ة الجزائري ممتزمة وداعمة لتطبيق مبادئ إدار 
جودة الأداء و  مستوى وتحسين الجودة الشاممة

 ذلك %60مسجمة وزن نسبي قدره  الخدمات
 .فييامن وجية العاممين 

 

 تشجيع مبادرات تطبيق ونشر ثقافة الثقة
والتكامل بين العاممين في جميع المستويات 

 بالمكتبات الأكاديمية.
 دعم محاولات الإدارة العميا في تشجيع

ات الأكاديمية عمى الالتزام العاممين بالمكتب
 بالجودة وتحسين الخدمات.

 الالتزام بميثاق أخلبقيات المينة الخاص
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بالمؤسسة الأم)جامعة، مدرسة عميا، معيد( 
مع تبني ميثاق أخلبقيات الخاص بالمكتبات 

 .من طرف العاممين بالمكتبات والمعمومات
 المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري تطبق

تمكين العاممين  إجراءات في نسبيا وتساىم
لموصول  وفق مبادئ إدارة الجودة الشاممة

من وجية نظر العاممين  والتميز إلى الجودة
 .%55مسجمة وزن نسبي قدره  فييا

 تشجيع محاولات تمكين العاممين بالمكتبات
الأكاديمية  من الحوار المفتوح، وتقاسم 

 ن.المستفيديالمعارف والخبرات والتعاون مع 
 التواصل المستمر مع العاممين بالمكتبات

الأكاديمية من أجل ضمان تحسين جودة 
 الخدمات وتحقيق أىداف الجودة.

 الانفتاح عمى العاممين بالمكتبات الأكاديمية
من طرف الإدارة العميا عن طريق وضع 
 ونشر برامج التدريب وتحسين المستوى.
الاىتمام أكثر بالعاممين في المكتبات 

كاديمية عبر تقييم مستوى الرضا لدييم الأ
 ومناقشة النتائج واتخاذ الإجراءات بالتتابع.

 
 المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري تطبق

وتحديد  ينالتركيز عمى المستفيدوتيتم ب
وفق مبادئ إدارة الجودة متطمباتيم وتمبيتيا 

من  وتحرص عمى تمبية متطمباتيم الشاممة
مسجمة وزن نسبي  فييان وجية نظر لمعاممي

 .%80قدره 

 المكتبات الأكاديمية الجزائرية عمى دعم
تحديد متطمبات)حاجات، رغبات، توقعات( 

 باستمرار.ومجاراتيا المستفيدين 
 مساندة المكتبات الأكاديمية الجزائرية في

)طمبة، أساتذة،  المستفيدين فئات تحديد
 من الخدمات المقدمة. موظفين، باحثين(
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رسة عممية التخطيط، والتركيز عمى مما
التطوير في أثناء تقديم الخدمات بطريقة 

 تستجيب إلى متطمبات المستفيدين.
 العمل الدائم عمى مراقبة وقياس وتقييم رضا

المستفيدين عن جودة الخدمات في المكتبات 
 .الجزائرية الأكاديمية

 تحري أراء وتتبع انطباعات ووجيات نظر
جودة الخدمات، ثم استيعابيا  المستفيدين إزاء

 واتخاذ التدابير اللبزمة للبرتقاء بتمك الجودة.
ترعى  المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري
جراءاتنسبيا تطبق و  التحسين  عمميات وا 

وفق مبادئ إدارة الجودة وذلك  المستمر 
لموصول إلى الأداء الأمثل والجودة  الشاممة

ة نظر العاممين من وجي والتميز في الخدمات
  . %55مسجمة وزن نسبي قدره  فييا
 

 العمل المتواصل عمى تحديد وتعريف
عمميات التحسين وغاياتيا وأىدافيا في 

 المكتبات الأكاديمية الجزائرية.
 العمل المتواصل عمى تحديد وتعريف

 ومستوياتيا  ومداىامجالات التحسين 
 .في المكتبات الأكاديمية الجزائرية

وتدريب  وتكوين ف بأدوات التحسينالتعري
العاممين في المكتبات الأكاديمية الجزائرية 

 مثل)حمقات الجودة، عمى طرق استخداميا
، مخطط المقارنة المرجعية، العصف الذىني

 (، خرائط التدفق، مخطط باريتوالسبب والأثر
 تدقيق عمميات تجسيد متابعة ومراجعة و

 واقعالخدمات في ال تحسيننتائج مشاريع 
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 بالمكتبات الأكاديمية الجزائرية.
 مواكبة التطورات الحاصمة في مجالات

تكنولوجيا المعمومات والاتصالات والانترنت 
 واستغلبليا في المكتبات الأكاديمية الجزائرية
)الذكاء الاصطناعي، مراكز البيانات، الواقع 

 الافتراضي(
التابعة  الخدمات في المكتبات الأكاديمية

بالشرق الجزائري  ات التعميم العاليلمؤسس
مع  فيياالعاممين  من وجيةتتصف بالجودة 

 .%82وزن نسبي قدره تسجيل 
 تعتمد المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري

 نظم آلية متكاممة في التنظيم والتسيير. عمى
 العاممين بالمكتبات الأكاديمية بالشرق

لبزمة ىلبت الوالمؤ  لدييم المياراتالجزائري 
 لتمبية متطمبات المستفيدين وتحقيق رضاىم.

 المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري توفر
مختمف مصادر المعمومات لممستفيدين 

 المطبوعة والالكترونية والمجموعات الخاصة
لعاممين بالمكتبات من ا الرغبة الواضحة

الأكاديمية لمشرق الجزائري لتطبيق مبادئ 
مة الداعمة لتحسن جودة إدارة الجودة الشام

 الخدمات بيا.

النظممل عمى متابعة وتحديث وصيانة الع 
في المكتبات الأكاديمية  ةالمستخدم ةالآلي

 .لضمان فعاليتيا الجزائرية
 تدعيم برامج التعاون والتشابك بين المكتبات

الأكاديمية سواء عمى كل من المستوىات 
 .(الجيوية، الوطنية، الإقميمية، العالمية)

لضمان مواكبة التطورات وترشيد سياسة 
 لمقتنيات وترسيخ الإعارة بين المكتبات.ا
 الحضور الالكتروني اللبزم لممكتبة

الأكاديمية الجزائرية عن طريق إنشاء موقع 
الكتروني يدعم ويساند رؤية ورسالة وقيم 

المكتبة، ويخدم المستفيدين لموصول 
لمخدمات عن طريق إتاحة المعمومات عن 

 المقتنيات والخدمات.
الفضاءات بالمكتبات ويع تنالأماكن و  توفير

لضمان تمبية جميع الأكاديمية الجزائرية 
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 تطبق المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري
الخاصة بالمكتبات العالمية  المعايير الموحدة

والمعمومات عمى نطاق ضيق وخاصة في 
 .مثل الفيرسة والتصنيف معالجة المعمومات

 الحاجة الضرورية والممحة إلى تقييم جودة
بات الأكاديمية في المكت المقدمة الخدمات

من  ةالتابعة لمؤسسات التعميم العالي الجزائري
بواسطة الاستبيانات  المستفيدينفئات  طرف

والضعف  القوة وتحميل البيانات لتحديد نقاط
في المكتبة الأكاديمية عمى مستوى  الموجودة
والتأكد منيا بعد معاينتيا واقعيا الخدمات 

  ومعالجتيا.   فييا.قصد التحكم 

متطمبات المستفيدين بمختمف شرائحيم بما 
فييا الأماكن الجماعية، الفردية، قاعة 
 تكوين، قاعة مؤتمرات، قاعة ممتيميديا.

جودة قياس انة بطرق ونماذج الاستع
 :في المكتبات الأكاديمية مثل الخدمات 

(LibQUAL, Servperf ServQual, ) 
 صقل ميارة المتدربين العاممين بالمكتبات

الأكاديمية في تطبيق الأساليب الإحصائية 
المعتمدة في الجودة وتدعيم القدرة عمى 

الإحصاء تحقيق متطمبات الجودة في 
 لأساليبعمى التوجيات المرشدة  والتعرف
 ضمان الجودة. في  الإحصاء

 بين المكتبات التفاوت الواضح في المستوى
الأكاديمية التابعة لمجامعات والمدارس العميا 
والمدارس العميا للؤساتذة من جية بالمقارنة 
مع المكتبات الأكاديمية التابعة لممعاىد 

المعاىد الوطنية لمتكوين العالي شبو الطبي، 
الوطنية العميا لمموسيقى، المدارس الوطنية 

 ة.ذات الوصاية المشترك لمفنون الجميمة.

 العمل عمى تعزيز الاىتمام والدعم لممكتبات
لممعاىد الوطنية لمتكوين الأكاديمية التابعة 

العالي شبو الطبي، المعاىد الوطنية العميا 
لمموسيقى، المدارس الوطنية لمفنون الجميمة. 
من ناحية توفير الأماكن الملبئمة، مصادر 
المعمومات، الموظفين، الأجيزة والمعدات، 

 والحفاظ عمييا. ات الخاصةالمجموع
 ندرة الدراسات المتعمقة بإدارة الجودة

 وكذا الشاممة بالمكتبات الأكاديمية الجزائرية
لدراسات إلى ا الدراسات الميدانية بالإضافة

موضوع حول الدراسات من المزيد إجراء 
المكتبات الأكاديمية  في الشاممة الجودة دارةإ

 عربيةمكتبات  مع مقارنةالجزائرية ودراسات 
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مع تحول مؤسسات التعميم المقارنة خاصة 
 3.8 الجامعةالعالي الجزائرية نحو 

 لمفيوم أساسية قاعدة توفير أجل من وعالمية
 جودة الخدمات.
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 المتعمقة بالأهداف النهائية النتائج.8.8.8
 النطاق الهدف

 الموظفين وعي مستوى  التعرف عمى
الأكاديمية بالشرق الجزائري  المكتباتب

 بمفيوم ومبادئ إدارة الجودة الشاممة.

النسبي الوزن أن يوضح (8-7) رقم جدول 
المكتبات الأكاديمية بالشرق الموظفين بوعي ل

 .%70بمغ TQMالجزائري بمفيوم ومبادئ 
المكتبات موظفي مدى دراية  التعرف عمى

ق تطبيالأكاديمية بالشرق الجزائري بمتطمبات 
 مبادئ إدارة الجودة الشاممة.

النسبي الوزن يوضح (9-7) رقم جدول 
المكتبات الأكاديمية بالشرق موظفي دراية ل

 .TQM 45% تطبيق الجزائري بمتطمبات
موظفي المكتبات دراية  مدى التعرف عمى

تطبيق  بأىدافالأكاديمية بالشرق الجزائري 
 مبادئ إدارة الجودة الشاممة.

النسبي الوزن يوضح (10-7) رقم جدول 
المكتبات الأكاديمية بالشرق موظفي دراية ل

 .%90بمغ TQM بأىداف تطبيقالجزائري 
 الكشف عمى الصعوبات التي تواجو

 المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري
 تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة.عند 

النسبي الوزن يوضح (11-7) رقم جدول 
ات الأكاديمية بالشرق المكتبموظفي دراية ل

 .%45بمغ TQM بتحدياتالجزائري 
 الالتزام  علبقة الارتباط بينالكشف عن

الشاممة وجودة  الجودة إدارة مبادئ بتطبيق
الخدمات المقدمة في المكتبات الأكاديمية 

  بالشرق الجزائري.

يوضح علبقة ارتباط  (9.8) رقم جدول
 يقالالتزام بتطب بينطردي ايجابي متوسط  

وجودة الخدمات المقدمة في TQM مبادئ
 المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري.
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 الخاتمة
تعتبر المكتبات الأكاديمية من المؤسسات التربوية والتعميمية التابعة لمؤسسات التعميم العالي 

لا يتجزأ من تمك  جزأ ممحقاتو  عميا جامعات وكميات ومعاىد ومدارسمن والبحث العممي 
مف نظم المنظومة التعميمية والبحثية، ومكونا رئيسيا ليا، كما أنيا تتمتع بمكانة ميمة في مخت

المركزية التي تعد المكتبة الأكاديمية الأم  مكتبةالتعميم العالي سواء الالمعمومات بمؤسسات 
بالنظر إلى الميام المركزية والوظائف الرئيسية والمسؤوليات المحورية التي تضطمع بيا عمى 

كميات ومكتبات ال مكتبات الممحقات الجامعية، مستوى الجامعة، مكتبات المراكز الجامعية،
مع تبني نظام الكميات عمى مستوى المؤسسات الجامعية الجزائرية، وكذلك مكتبات المعاىد، 
والمكتبات التابعة لممدارس العميا والمدارس العميا للأساتذة. حيث تدعم جميع ىذه الأنواع من 

مجيا، المكتبات الأكاديمية مختمف الأنشطة التعميمية والبحثية في بيئة التعميم العالي وبرا
في نظام التعميم  )وكالات البحث، مراكز البحث، مخابر البحث( ومنظومة البحث العممي

العالي الجزائري، إن المكتبة الأكاديمية تعد أفضل مكان لممستفيدين )الطمبة، الأساتذة، 
الباحثين، الموظفين( لتطوير قدراتيم وتنمية مياراتيم عمى تحديد المعمومات واستعماليا، ما 

أمرا ضروريا لنجاحيم الأكاديمي والبحثي. فإنشاء مكتبة أكاديمية مجيزة جيدًا متكاممة  يعد
مع برامج ومناىج التدريس لو أىميتو القصوى لأي مؤسسة من مؤسسات التعميم العالي، ولا 
يوجد شيء أكثر ضررًا لتمك المؤسسة من تجاىل مكتبتيا، حيث تمعب دورًا محوريًا في 

فكرية والمعرفية الشاممة لممستفيدين. وبالتالي فالمكتبة الأكاديمية المكان تعزيز التنمية ال
المثالي لممستفيد بغرض تمبية متطمباتو التعميمية الأكاديمية، والبحثية بواسطة الخدمات التي 

النتائج  لمن خلاو  تتيحيا، كما أن جودة الخدمات تشير إلى مدى تمبيتيا لتمك المتطمبات.
الادارة بالجودة الشاممة ودورىا في  موضوع تناولنا فييا التي الدراسة ىذه مختا المحصمة في

لمعرفة واقع تطبيق مبادئ كل من  الجزائري بالشرق الأكاديمية تحسين خدمات المكتبات
التزام الادارة العميا، التركيز عمى المستفيدين، تمكين العاممين والتحسين المستمر، ودورىا في 



 الخاتمة
 

394 
 

تحسين جودة الخدمات المقدمة فييا، أي معرفة العلاقة بين تطبيق تمك المبادئ وجودة 
الى أن ىناك علاقة الخدمات المقدمة من طرف تمك المكتبات، فقد تمكنا من الوصول 

ارتباط طردي متوسط بين الالتزام بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمات في 
تطبيق  المبادئ توفر البيئة الملائمة التي يساىم فييا الموظفون في حيث أن تمك المكتبات. 

شراك حيث يساىم الدعم والالتزام والتوج .تحقيق أىداف الجودة لممكتبة الأكاديمية يو وا 
الموظفين من طرف الإدارة العميا المكتبة من موائمة استراتيجياتيا وسياساتيا وعممياتيا 
ومواردىا من أجل تحقيق أىدافيا وتحسين خدماتيا. كما يعد العاممون الأكفاء والمتمكنون 
والمشاركون عمى جميع مستويات المكتبة ضرورة عممية لتحسين قدرتيا لإنجاز الخدمة 

كما أن تحديد المستفيدين، وتحديد متطمباتيم، وفيم الاحتياجات الحالية والمستقبمية  .مياوتقدي
 صروريا أمراكما أن تحسين الخدمات باستمرار يعد  .ليم يساىم في تحسين نوعية الخدمات
وجميع الاختلافات في السياق الداخمي والخارجي  ؛يضمن الاستجابة لكل المستجدات

ى توفير واستغلال كل ما ىو متاح من فرص جديدة لمتطور والتميز في لممكتبة، والعمل عم
خدمات. ومراجعة اتجاىاتيا في ظل التحديات الراىنة الجودة وتطور اللضمان  .المستقبل

وتعزيز الخدمات التقميدية في البيئة التعميمية الجديدة لمتعميم العالي. ما يفرض اعادة التفكير 
وفي الختام وعبر مناقشة التساؤلات المكونة للإشكالية كاديمي. في المكتبات في السياق الأ

 الرئيسية لمدراسة، واختبار الفرضيات الإجرائية ليا، وتحديد نتائجيا وعرض مقترحاتيا نرجو
مجال  في أكاديمية جديدة إضافة أن تكون غايتيا كما نأمل حققت الدراسة قد تكون ىذه أن

 من لممواصمة والتعمق في البحث انطلاقا يدة لمباحثينجد آفاق تفتح وأن عمم المكتبات،
 الأكاديمية الجزائرية المكتبات خاصة وأن موضوع إدارة الجودة الشاممة في الحالية، النتائج
 مزيد البحث والدراسة. يتطمب
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 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 5491ماي  80جامعة 

 
 

 كمية العموم الإنسانية والاجتماعية
 قسم عموم الإعلام والاتصال وعمم المكتبات

 
 اســــــتمارة

 

 :في إطار إعداد أطروحة دكتوراه ل م د تخصص: عمم المكتبات، والموسومة بـ
الإدارة بالجودة الشاممة ودورها في تحسين خدمات المكتبات الأكاديمية: دراسة ميدانية بالشرق "

 الجزائري"
 شتيوي محمد" من إعداد الطالب "

 إشراف "الدكتور بن جامع بلال"
 

نضع بين أيديكم ىذه الاستمارة قصد تجميع البيانات والمعمومات الضرورية حول الموضوع، وذلك بوضع 
، ونتعيد بأن جميع المعمومات التي تدلون بيا ستستخدم لأغراض البحث أمام الإجابة المناسبة (xعلامة )
 العممي.

 

 

 

 

 

 2023/2024السنة الجامعية: 
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 البيانات الشخصية:
 ذكر             أنثى الجنس:
 الـســن:

22- 30 
31- 45 

 45فـوق 
 الرتبــة:

 مساعد المكتبات الجامعية
 كتبات الجامعيةممحق بالم

 محافظ المكتبات الجامعية
 أخرى:............................................................................................

 الخبرة المهنيــة:
 سنوات10أقل من

 سنة 20- 11من
 سنة 20أكثر من 

 المـؤهل العممــي:
 شيادة الميسانس
 شيادة المـاسـتر

 أخرى:..................................................................................... شيادة
 التخصص العممي:

 الإعلام الآلـي                          عمم الإدارة  عمم المكتبـات
 

 ...............تخصص أخر:......................................................................
 المكتبة تتبع:

 جامعيجامعة                     مدرسة عميا            مركز 
 

 أخرى أذكرىا: .....................................................................................
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 ودة الشاممةإدارة الجموظفي المكتبات الأكاديمية بمفاهيم : وعي الثانيالمحور 

رقم
ال

 

 العبارات
ق 

مواف
ير 

غ
ب

 شدة
فق

موا
ير 

غ
 

ايد
مح

فق 
موا

شدة 
ق ب

مواف
 

 إدارة الجودة الشاممةموظفي المكتبات بمفهوم ومبادئ أولا: وعي 
      لدي وعي بمفيوم إدارة الجودة الشاممة 1
      الإدارة العميا ودعم التزاملدي دراية بمبدأ  2
      العاممينتمكين لدي دراية بمبدأ  3
      التركيز عمى المستفيدلدي دراية بمبدأ  4
      التحسين المستمرلدي دراية بمبدأ  5
      ((ISO 9001لدي عمم بنظام إدارة الجودة  6

 إدارة الجودة الشاممةتطبيق مبادئ ثانيا: متطمبات 
      ة الشاممةإدارة الجودالثقافة التنظيمية السائدة في المكتبة تدعم مبادئ  7
      إدارة الجودة الشاممةالييكل التنظيمي لممكتبة يتناسب مع مبادئ  8
      إدارة الجودة الشاممةيتم تصميم العمميات بما يتوافق مع مبادئ  9
      إدارة الجودة الشاممةأنظمة وسياسات المكتبة تدعم تطبيق مبادئ  10
      إدارة الجودة الشاممةطبيق مبادئ طريقة إدارة المكتبة تتلاءم مع ت 11

 إدارة الجودة الشاممةتطبيق مبادئ ثالثا: أحرص عمى 
      لتحسين جودة خدمات المكتبة 12
      لتحقيق رضا المستفيدين وولائيم 13
      لتحسين أدائي في المكتبة 14
      الفعالية في أدائيو  لزيادة مستوى الكفاءة 15
      اليف الخدمات المقدمة لتخفيض تك 16
      لتحسين وتطوير طرق وأساليب العمل في المكتبة 17
      لرفع معنويات العاممين في المكتبة 18
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 ممةمبادئ إدارة الجودة الشاتطبيق  :الثالثالمحور 

رقم
   ال

 
 العبارات

 
شدة 

ق ب
مواف

ير 
غ

 
  

فق
موا

ير 
غ

 
ايد  
مح

 
فق  
موا

 
  

شدة
ق ب

مواف
 

  

 الإدارة العميا ودعم أولا: التزام
تعمن وتوضح إدارة المكتبة الرسالة، الرؤية، اليدف، الإستراتيجية،  25

 السياسة،  الإجراءات التشغيمية
     

      تشجعك المكتبة عمى الالتزام بالجودة 26
      تتأكد المكتبة من امتلاكك لمموارد، التكوين، التدريب اللازم 27
      تنُشئ وترعى المكتبة ميثاق أخلاقيات المينة 28
      تُطبق وتنشر )أنت( ثقافة الثقة والتكامل بالمكتبة 29

 تمكين العاممينثانيا: 
      تتواصل معك المكتبة لتحقيق أىداف الجودة 30

      تُطمعك المكتبة ببرنامج التدريب وتحسين المستوى 31
تُمكنّك المكتبة من الحوار المفتوح، وتقاسم المعارف والخبرة، وتشجعك  32

 عمى  التعاون مع زملائك
     

 إدارة الجودة الشاممةرابعا: تحديات الالتزام بمبادئ 
      إدارة الجودة الشاممةلا أرغب في تطبيق مبادئ  19
      وقت طويل  جودة الشاممةإدارة اليتطمب تطبيق مبادئ  20
      لست متخصصا في الجودة 21
      أجد صعوبة في الاتصال والمشاركة 22
      أجد صعوبة في تقبل النمط القيادي لممكتبة 23
      لا تساعدني الثقافة التنظيمية لممكتبة والييكل التنظيمي  24
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تـُـقييم المكتبة رضاك، ومناقشة نتائجك، وتتخذ الإجراءات المناسبة تبعا  33
 لذلك

     

 تفيدثالثا: التركيز عمى المس
      تحرص عمى تحديد المستفيدين من خدمات المكتبة 34

      تحرص عمى تحديد متطمبات المستفيدين باستمرار 35

      تقيس وتراقب رضا المستفيدين 36
الخدمات والنشاطات بطريقة تستجيب لمتطمبات  وتقدمتُخطط، تُطور،  37

 المستفيدين
     

 رابعا: التحسين المستمر
      ديد وتعريف عمميات التحسين داخل المكتبةتح 38

      تُكونّك وتُدربك المكتبة عمى تطبيق التحسين  39

      التحسين في المكتبة مجالاتتحديد وتعريف  40

      التحسين داخل المكتبة أدواتلديك معرفة ب 41

      تتابع وتراجع عممية تجسيد ونتائج مشاريع التحسين 42
 : تأثير إدارة الجودة الشاممة عمى جودة خدمات المكتبات الجامعيةالرابعالمحور 

شدة
ق ب

مواف
 

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا

ير 
غ

 
ق 

مواف
ير 

غ
ب

 شدة
   

 
رقم العبارات

ال
 

 43 أظير الثقة في المكتبة لممستخدمين     
 44 لدي المؤىلات اللازمة للإجابة عمى أسئمة المستخدمين     
 45 وات بحث لمعثور عمى المعمومات )فيرس، كشاف...(أسعى لتوفير أد     
 46 أضمن توفير الخدمات في الأوقات المناسبة لممستخدمين     
 47 )أنا( ميذب)ة( باستمرار مع المستفيدين     
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 48 أفيم احتياجات المستخدمين     
 49 أحرص عمى توفير مصادر المعمومات المطبوعة لممستخدمين      
 50 رص عمى إتاحة سيمة لاستخدام الموارد الإلكترونيةأح     
 51  باستقلاليةموقع ويب المكتبة يمكّن المستخدمين من تحديد المعمومات      
 52 أسيل الوصول إلى المواد النادرة والتاريخية والمجموعات الخاصة     
 53 أقوم بالإعلام عن مجموعات وخدمات المكتبة لممستخدمين     
 54 أوفر المساعدة البحثية التي يحتاجيا المستخدمين     
 55 أساعد المستخدمين عمى مواكبة التطورات في مجال اىتماماتيم     
 56 أزود المستخدمين بميارات البحث عن متطمباتيم من المعمومات     
 57 من خلال الإعارة بين المكتبات المصادرأضمن سرعة الحصول عمى      
 58 أنا( كفء)ة( ومؤىل)ة( للإجابة عمى أسئمة المستفيدين)     
 59 نوفر في المكتبة فضاءات فردية وجماعية لمتعمم والبحث     
 60 ( غيرىا. SYNGEB, pmbتستخدم المكتبة نظام آلي متكامل )     

 
 شكرا عمى حسن تعاونكم
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دارة الجودةفي مجال المكتبات والمعموماممعايير لمصدرة  منظمات  ت وا 
 

 الهيئة التعريف 

 (ISO)  منظمة دولية غير حكومية تضمن
وضع تعزيز وتطوير المعايير في العالم 
بيدف تسييل تبادل السمع والخدمات 
والتعاون في النشاط الفكري والعممي 
والتكنولوجي والاقتصادي. تأسست في 

 . مقرىا في جنيف سويسرا.1947

 المنظمة الدولية لمتقييس

(AFNOR)  أنشئت الجمعية الفرنسية عام
. وىي تخضع لإشراف الوزارة  1926

الصناعة. وقد تم تحديد دورىا في)قيادة، 
تنسيق، تطوير التوحيد القياسي، تعزيز 
وتسييل استخدام المعايير(. مياميا ذات 

 (.ISOمصمحة عمومية، ممثل فرنسا في )

 الجمعية الفرنسية لمتقييس

)CO(L  عام الكونغرس ةمكتب تأسست 
 معملاً  تعد العالم مكتبات أكبر من1800

 مجالات شتى في الموحدة المعايير لإصدار
 والتصنيف الفيرسةك والمعمومات المكتبات

 الخاصة الأشكال من سمسمة جانب إلى
 المعمومات لأوعية آليا المقروءة بالفيرسة

 .وغيرىا وخرائط ودوريات كتب من

 مكتبة الكونغرس

(FID) يعود حكومية، غير دولية مةمنظ 
 أساسا وتيتم ،1895 سنة إلى إنشائيا تاريخ

 الإتحاد الدولي لممعمومات والتوثيق
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 من التوثيق مجال في والتطوير بالبحث
 في ISO مع ويشارك الدولي. التعاون خلال

 ونقل والتوثيق، )المصطمحات مجالات
 المعمومات، معالجة ونظم المكتوبة، المغات

 وخاصة )التصنيف معروفة إسياماتو
  (.ومراجعاتو العالمي يالعشر  التصنيف

(IFLA)  ويقع اسكتمندا. ب 1972تأسس في
منظمة دولية مستقمة ا، مقره في لاىاي ىولند

( ISOغير حكومية وغير ربحية، شريك )
 في الآلية المصطمحاتفي مجالات )

 البيانات عناصر معالجة التوثيق،
 الفيرسة ساسيالأ نشاطيا رافية(غالببميو 

تعمل عمى تعزيز خدمات  الوصفية،
 ت في العالم.المكتبات والمعموما

الإتحاد الدولي لجمعيات ومؤسسات 
 المكتبات

(NISO)  وىي 1939عام التأسست ،
جمعية أمريكية غير حكومية قائمة عمى 
الصناعة وغير ربحية. تم اعتمادىا من قبل 

 (ANSIالمعيد الوطني الأمريكي لممعايير )
لتحديد وتطوير وصيانة ونشر معايير إدارة 

 المعمومات. 

 المنظمة الوطنية لمعايير المعمومات

(UNESCO) دولية  وكالة أممية
منظمة الأمم المتحدة  تتبع متخصصة

إرساء  رسالتيا في تتمثل 1945عام تأسست
 والعموم في مجال التربية التعاون الدولي

 والعموم لمتربية المتحدة الأمم منظمة
 والثقافة
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 يف ومتميز بارز نشاط لدييا والثقافة،
 والمعمومات، والتوثيق المكتبات مجالات
 مجالات في ISO مع رئيسي شريك

 معالجات ونظم والتوثيق، المصطمحات)
 .المعمومات(

(AFLI)  مقره الرئيسي  1986تأسس في
منظمة عربية مستقمة غير  في تونس.

يات حكومية، تعمل عمى تعزيز مصالح جمع
المكتبات والمعمومات، وخدمات المكتبات 
والمعمومات، ومينة المكتبات والمجتمعات 
التي يخدمونيا في جميع أنحاء العالم 

 العربي.

 الاتحاد العربي لممكتبات والمعمومات
 

(ALECSO) تعمل متخصصة، منظمة 
 مقرىا العربية، الدول جامعة نطاق في

 من ثةالثال المادة بموجب أنشئت وقد تونس.
 الإعلان وثم العربية الثقافية الوحدة ميثاق
 يوليو 25 يوم بالقاىرة قياميا عن رسميا
 بالثقافة بالنيوض أساسا وتعنى .1970
 والثقافة التربية مجالات وبتطوير العربية
 .عضوا 22 وتضم العربية الدول في والعموم

 والعموم والثقافة لمتربية العربية المنظمة

)ALA( في مكتبات جمعية دموأق أكبر 
 توفير بغاية 1876 العام أنشئت العالم
 خدمات وتحسين وتعزيز لتطوير القيادة

 المكتبات أمناء ومينة والمعمومات المكتبات

 لممكتبات الأمريكية الجمعية
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 إلى الوصول وضمان التعمم تعزيز بيدف
 وضع طريق عن لمجميع. المعمومات
 برامج لاعتماد والقواعد المعايير وتطوير
 .والمعمومات المكتبات

 )ARL(  1961 عام في الجمعية تأسست 
 والعممية والتعميمية الأدبية لأغراضبا لمقيام
 أبرز .الأبحاث مكتبات تعزيز خلال من

 ركزت .®Libqual بروتوكول إنجازاتيا
 والنشر الطبع حقوقو  المجموعات عمى

 والتقييم والإحصاءات العممي والتواصل

 البحث مكتبات جمعية
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دارة الجودةفي مجال  موحدة معايير  المكتبات والمعمومات وا 
 

 الوصف المعيار

:201700222ISO   تكنولوجيا المعمومات 

8122200213ISO  إدارة المخاطر 

ANSI/NISO Z39.14 -(R2015)  المستخمصاتإرشادات المبادئ التوجييية 

ANSI/NISO Z39.29 -(R2010( لمراجع الببميوغرافيةا 

ANSI/NISO Z39.50 -(R2014) 
استرجاع المعمومات: تعريف خدمة تطبيق 

 ومواصفات البروتوكولتبادل التسجيلات 

ANSI/NISO Z39.85-2005 مجموعة عناصر البيانات الوصفية دبمن كور 

ANSI/NISO Z39.86 -(R2012) مواصفات الكتاب الرقمي الناطق 

ANSI/NISO Z39.88-2004 عن بعد الرقمية لوصول إلى المواردا 

ANSI/NISO Z39.2 -(R2016) يتنسيق التبادل الببميوغراف- (MARC) 

ANSI/NISO Z39.4-2021  مواصفات التكشيف 

FD Z44-050: 2005 

 -النص المطبوع  -فيرسة الكتب  -التوثيق 
 مراجعة الوصف الببميوغرافي

ISBD - (2019) ف الببميوغرافي التقنين الدولي لموص 

ISO    8282200202  أنظمة إدارة السجلات  

ISO 11620: 2023    المكتباتمؤشرات أداء  -المعمومات والتوثيق 

ISO 11799: 2015  متطمبات تخزين  -المعمومات والتوثيق
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 الوثائق الأرشيفية والمكتبية

ISO 19011: 2018  المبادئ التوجييية لمراجعة أنظمة الإدارة 

ISO 0032 : 0218  
إحصائيات دولية  -المعمومات والتوثيق

 لممكتبات

ISO 37001: 2025 
المتطمبات  -أنظمة إدارة مكافحة الفساد 

 وتوصيات التنفيذ

ISO 5127: 2017  الأسس والمفردات -المعمومات والتوثيق 

ISO 9001:2015  المتطمبات -أنظمة إدارة الجودة 

UNIMARC0 2004 قروءة آليا الموحدةالفيرسة الم 

ISO 6900 2010  القوائم الببميوغرافية لإعداد الأساسيةالمبادئ 

ISO 2108 02005 الترقيم الدولي المعياري لمكتب 

NF Z 40-350: 2001 دارة وتخزين الأرشيف  عرض وا 

NF Z 42- 013 0222-  : مواصفات نظم التشغيلةالأرشفة الالكتروني 

NF Z 44-0220 2014 ةالالكتروني تبادل البيانات للأرشفة نموذج 

Libqual® (2000)  جودة خدمات المكتبات بروتوكول 

APA (2019) 
معيار)قواعد( تيميش المراجع وفق جمعية 

 عمم النفس الأمريكية
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 مسرد المصطمحات
 

 المصطمح المفهوم

عممية تؤكد جودة العمميات الأخرى أو 
نتائجيا التي تمبي الأدنى من المتطمبات. 
كما أن ذلك يعد بمثابة تقييم منتظم لمحفاظ 
عمى ىذه الحدود الدنيا في ضوء توقعات 

 .المؤسسات

 ضمان الجودة

المؤسسة مجموعة الإجراءات التي تقوم بيا 
منتجاتيا رسالتيا ومراقبة جودة  لتحقيق

 .ياخدماتو 
 الجودة منهج

آلية لضمان الامتثال لخاصية محددة 
مسبقًا. وىي أيضًا مجموعة من التقنيات 
لمتحكم في متطمبات الجودة لمنتج أو 

 .عممية أو نشاط تعميمي

 ضبط الجودة

عممية تضمن الجودة والامتثال لممعايير. 
يحدد ما إذا كانت المؤسسة أو برنامج 

محددة حقق الأىداف الت أو خدمة معين
. وبالتالي يضع المؤسسات أمام مسبقا

 .مسؤولياتيا

 التدقيق

توجييات التوقعات و النوايا و الجمع بين ال
المؤسسة فيما يتعمق بالجودة التي يرغبيا ب

 .صناع القرار في المؤسسة
 سياسة الجودة
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خاصية لعممية أو مؤسسة أو فعل. ويشير 
من الإنجاز. فيو  عالإلى مستوى  أيضا

 .سمفامتثال لمعيار محدد يؤىل للا
 جودةال

العناصر الييكمية  من ىو الجمع بين كل
والتنظيمية والإجرائية اللازمة لتطبيق إدارة 

 الجودة.
 نظام الجودة

 تم الوصول إلييا عممية الاعتراف بنتيجة
أو معيار تم  محدد أو مطابقة لمعيار

 .اعتمادتحقيقو من قبل مؤسسة 
 الاعتماد

المتعمق باستغلال أو النشاط جودة العممية 
الوظيفة و مغرض المقصود الموارد المتاحة ل

 .الأصمية
 كفاءةال

 عممية تمكن من فحص مؤسسة أو برنامج
ومنح حكم أو تسمية بيدف إثبات  أو خدمة

القواعد و الجودة أو الامتثال لممعايير 
 .السارية

 التقييم
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 الجداول قائمة
 

 ص العنوان الرقم
دارة الجودة الشاممةا (2-1)  75 لفرق بين الإدارة التقميدية وا 
 114 اتالخدم لجودة العشرة الأبعاد (3-1)
 119 ات في المكتباتالخدم لجودة الخمسة الأبعاد (3-2)
  العميل ومتطمباتوبمفاىيم ذات العلاقة  (4-1)
  مجالات التغيير في المؤسسة (5-1)
  التغيير أسباب وأىداف إدارة (5-2)
  SOWTتحميل  (5-3)
  إجراءات العملخصائص طبيعة و  (5-4)
 274 مؤسسات التعميم العالي بالشرق الجزائري (6-1)
 276 توزيع عينة الدراسة  (6-2)
 284 مقياس لكارت الخماسي (6-3)
 TQM 286وعي بمفيوم ومبادئ لبعد ال الداخمي الاتساقصدق  (6-4)
 TQM 286عد متطمبات تطبيق مبادئ الداخمي لب الاتساقصدق  (6-5)
 TQM 287مبادئ  أىداف تطبيقالداخمي لبعد  الاتساقصدق  (6-6)
 TQM 287مبادئ تطبيق الداخمي لبعد تحديات  الاتساقصدق  (6-7)
 288 التزام ودعم الإدارة العميا لبعدالداخمي  الاتساقصدق  (6-8)
 288 نالداخمي لبعد تمكين العاممي الاتساقصدق  (6-9)
 289 الداخمي لبعد التركيز عمى المستفيد الاتساقصدق  (6-10)
 289 الداخمي لبعد التحسين المستمر الاتساقصدق  (6-11)
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 290 الداخمي لمحور جودة الخدمات الاتساقصدق  (6-12)
 291 الثانيالصدق البنائي لممحور  (6-13)
 291 الثالثالصدق البنائي لممحور  (6-14)
 292 الثانيألفا كرونباخ لممحور  قيم (6-15)
 292 الثالثألفا كرونباخ لممحور  قيم (6-16)
 293 الرابعألفا كرونباخ لممحور  قيم (6-17)
 293 استبيانات الدراسة الميدانية (6-18)
 294 أساليب المعالجة الإحصائية (6-19)
 296 توزيع المبحوثين حسب الجنس (7-1)
 297 ين حسب العمرتوزيع المبحوث (7-2)
 298 توزيع المبحوثين حسب الرتبة الوظيفية (7-3)
 300 توزيع المبحوثين حسب الخبرة المينية (7-4)
 301 توزيع المبحوثين حسب المؤىل العممي (7-5)
 303 توزيع المبحوثين حسب التخصص العممي (7-6)
 304 توزيع المبحوثين حسب نوع المكتبة (7-7)
 TQM 306حول الوعي بمفيوم ومبادئ  المبحوثينة استجاب (7-8)
 TQM 311حول متطمبات تطبيق  المبحوثيناستجابة  (7-9)
 TQM 316حول أىداف تطبيق مبادئ  المبحوثيناستجابة  (7-10)
 TQM 321حول تحديات تطبيق مبادئ  المبحوثيناستجابة  (7-11)
 326 ة العمياحول التزام ودعم الإدار  المبحوثيناستجابة  (7-12)
 330 حول تمكين العاممين المبحوثيناستجابة  (7-13)
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 335 حول التركيز عمى المستفيد المبحوثيناستجابة  (7-14)
 338 حول التحسين المستمر المبحوثيناستجابة  (7-15)
 343 استجابة المبحوثين حول جودة الخدمات في المكتبة (7-16)
 371 عتدالية التوزيع الطبيعينتائج اختبار كولموغروف لا (8-1)
 371 لعينتين مرتبطتين وفقا لمتغير الجنس Tنتيجة اختبار  (8-2)
 372 وفقا لمتغير العمر ANOVAنتيجة اختبار التباين  (8-3)
 373 وفقا لمتغير الرتبة الوظيفية ANOVAنتيجة اختبار التباين  (8-4)
 374 ر الخبرة المينيةوفقا لمتغي ANOVAنتيجة اختبار التباين  (8-5)
 375 لمتغير المؤىل العمميوفقا  ANOVAنتيجة اختبار التباين  (8-6)
 376 وفقا لمتغير التخصص العممي ANOVAنتيجة اختبار التباين  (8-7)
 377 وفقا لمتغير نوع المكتبة ANOVAنتيجة اختبار التباين  (8-8)
 378 وجودة الخدمات TQMالعلاقة بين الالتزام بتطبيق مبادئ  (8-9)
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 الأشكال قائمة
 

 ص العنوان الرقم
 62 تطور مفيوم الجودة (2-1)
 76 دور الإدارة العميا في تمكين العاممين (2-2)
 83 تدريب العاممين عمى إدارة الجودة الشاممة (2-3)
 121 ات في المكتبات الأكاديميةالخدم لجودة الثلاثة الأبعاد (3-1)
 192 حول المتطمباتنموذج كانو  (4-1)
 278 (Jotform) حاسبة حجم العينة عمى موقع (6-1)
 278 ثامبسون ستيفن حسب معادلة العينة حجم حساب طريقة (6-2)
 279 مخطط اختيار عينة عنقودية متعددة المراحل (6-3)
 280 مخطط مجتمع وعينة الدراسة (6-4)
 281 نموذج الدراسة (6-5)
 296 يع المبحوثين حسب الجنستوز  (7-1)
 297 توزيع المبحوثين حسب العمر (7-2)
 299 توزيع المبحوثين حسب الرتبة الوظيفية (7-3)
 301 توزيع المبحوثين حسب الخبرة المينية (7-4)
 302 توزيع المبحوثين حسب المؤىل العممي (7-5)
 304 توزيع المبحوثين حسب التخصص العممي (7-6)
 305 زيع المبحوثين حسب نوع المكتبةتو  (7-7)
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 ممخص بالمغة العربية
 

 الممخص
إلى ت ىدفوالخدمات في المكتبات الأكاديمية، و إدارة الجودة الشاممة تناولت الدراسة موضوع 

إدارة الجودة الشاممة دورىا في تحسين خدمات المكتبات الأكاديمية مبادئ  عمى التعرف
بتمك وى وعي العاممين بتمك المبادئ ومستوى تطبيقيا ومعرفة مست بالشرق الجزائري،

براز العلاقة بين  استخدمنا  وقد بتمك المبادئ وجودة الخدمات بالمكتبة. مالالتزاالمكتبات، وا 
الأول البيانات الديموغرافية المحور  ،محاور (4)شملاستبيان ب استعناحيث  ،المنيج الوصفي

لمعرفة وعي  صممت في محاولة( عبارة 24)المحور الثاني يتضمن يحتوي، لمعاممين
تطبيق مبادئ  وأىداف، يمية محل الدراسة، بمفيوم ومبادئالموظفين في المكتبات الأكاد

عبارة صممت في محاولة لمعرفة واقع  (18المحور الثالث يتضمن) إدارة الجودة الشاممة.
التركيز عمى المستفيد، الإدارة العميا، تمكين العاممين،  ودعم تطبيق كل من مبدأ التزام

صممت في محاولة لقياس جودة عبارة  (18المحور الرابع يتضمن) التحسين المستمر.
 مبادئ إدارة الجودة الشاممة في تحسين خدمات المكتبات الأكاديمية.الخدمات، ودور تطبيق 

بالأساليب الإحصائية ضمن  الاستعانة تم وقد، موظف (248)عمى عينة قواميا  وزعت
 (.SPSS)مج برنا

أن المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري تطبق مبادئ إدارة الجودة توصمت الدراسة إلى 
الإدارة العميا، تمكين العاممين،  ودعم التركيز عمى المستفيد، التزامالشاممة تنازليا كالتالي 

تبات من وجية نظر العاممين فييا. كما أن الخدمات المقدمة في المك التحسين المستمر.
وجود الأكاديمية بالشرق الجزائري تتصف بالجودة والتميز من وجية نظر العاممين فييا. مع 

إدارة الجودة الشاممة وجودة  مبادئ الالتزام بتطبيق بينمتوسط  ايجابي ارتباط طردي
 الخدمات المقدمة في المكتبات الأكاديمية بالشرق الجزائري.

 الكممات المفتاحية
تمكين  ؛الإدارة العميا ودعم التزام؛ الشرق الجزائري؛ المكتبات الأكاديميةاممة؛ إدارة الجودة الش

 .التحسين المستمر ؛التركيز عمى المستفيد ؛العاممين
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 ممخص بالمغة الفرنسية
 

Résumé 

L'étude a abordé le thème de management de la qualité totale et les 

services dans les bibliothèques universitaires, et visait à identifier le 

rôle Management de la qualité totale Dans l'amélioration des services 

des bibliothèques académiques, Nous avons utilisé l'approche 

descriptive analytique, où nous avons utilisé un questionnaire 

comprenant (4) axes. Le premier comprenait des données 

démographiques. Il contient (7) énoncés. La deuxième comprend(24) 

énoncés conçus pour découvrir la sensibilisation des employés 

étudiées, au concept et aux principes de Management de la qualité 

totale, et aux exigences pour l'application, aux objectifs de 

l'application des principes de TQM, en plus des défis de L’adhésion 

aux principes de TQM. Le troisième. Comprend (18) phrases conçues 

pour comprendre l’application de chacun des principes Leadership de 

la direction ; Engagement des Personnel ; Orientation Usager ; 

Amélioration continue. Le quatrième comprend (18) phrases conçues 

pour mesurer la qualité des services et le rôle de l’application des 

principes de TQM dans l’amélioration des services des bibliothèques 

académiques. Il a été distribué à un échantillon de (248) employés et 

des méthodes statistiques du programme (SPSS) ont été utilisées. 

L’étude a conclu que les bibliothèques académiques de l’Est algérien 

appliquent les principes de TQM par ordre décroissant : Orientation 

Usager ; Leadership de la direction ; Engagement des Personnel ; 

amélioration continue. Du point de vue de Personnel. Les services 

dans les bibliothèques académiques de l’Est algérien se caractérisent 

par la qualité du point de vue du personnel. Il existe une corrélation 

positive modérée entre l’engagement à mettre en œuvre les principes 

de TQM et la qualité des services dans les bibliothèques académiques 

de l’Est algérien. 

Mots clés 

Management de la qualité totale ; bibliothèques académiques ; Est 

Algérien ; Leadership de la direction ; Engagement des Personnel ; 

Orientation Usager ; Amélioration continue. 

 



 قائمة الملاحق
 

438 
 

 ملخص باللغة الانجليزية

 

Abstract 

The study addressed the topic of total quality management and 

services in academic libraries, and aimed to identify the role of Total 

Quality Management in improving academic library services, a field 

study in eastern Algeria. We used the descriptive analytical approach, 

To achieve this, where we used a questionnaire that included (4) axes. 

The first, included demographic data for employees. It contains (7) 

phrases, The second, includes (24) phrases designed in an attempt to 

know the awareness of employees in the academic libraries under 

study, of the concept and principles of TQM, the requirements for 

applying the principles and the objectives of applying the principles of 

TQM, in addition to the challenges of adhering to the principles of 

TQM. The third, entitled Applying the Principles of TQM, includes 

(18) phrases designed in an attempt to know the reality of applying 

each of the principles of commitment and support of senior 

management, empowering employees, focusing on the beneficiary, 

and continuous improvement. The fourth, entitled Quality of Services 

in Academic Libraries, includes (18) phrases designed in an attempt to 

measure the quality of services and the role of applying the principles 

of TQM in improving academic library services. It was distributed to a 

sample of (248) employees and statistical methods of the program 

(SPSS) were used. 

The study concluded that academic libraries in eastern Algeria apply 

the principles of TQM in descending order as follows: Customer 

focus, Leadership, Staff Commitment, Continual improvement. From 

the point of view of their Staff. The services provided in academic 

libraries in eastern Algeria are characterized by quality from the point 

of view of their Staff. There is a moderate positive direct correlation 

between commitment to applying the principles of TQM and the 

quality of services provided in academic libraries in eastern Algeria. 

Keywords 

 Total Quality Management; Academic Libraries; Eastern Algeria; 

Leadership; Staff Commitment; Customer focus; Continual 

improvement. 


