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 ةــمقدم  

 

 
2 

  :ة�مقدم

أصبحت الإدارة في وقتنا الحاضر من أهم الحقائق السياسية والاقتصادية والاجتماعية والعسكرية       

في جل المجتمعات والدول، حيث يتم من خلالها تحقيق الأهداف التي يرنو إليها المجتمع، لذا فوجود 

ريان النابض في كل تجمع أو الإدارة حتمي في التجمعات البشرية، بل أصبح العصب الرئيسي والش

نشاط أو مؤسسة، ومن بين هذه المؤسسات نجد المكتبات التي تعتمد في وجودها على الإدارة فهي 

  .بمثابة المحرك الفعلي لكل العمليات المكتبية

وقد أصبح النظام العالمي الجديد يمتاز بحركته السريعة التي تشهد تغيرات متسارعة على جميع       

وتحتاج من إدارة المؤسسات العمل الجاد على اتخاذ الترتيبات التي تمكنها من مواجهة ما  ،الأصعدة

  .تسفر عنه مثل هذه التحديات أو المتغيرات المتسارعة

ها داخل المكتبات ة وتطبيقوفي ظل هذه التطورات الحاصلة أصبحت أساليب الإدارة القديم      

لالها خدماتها لعموم حلقة أدائها التي توصل من خساهم في انحصار تحقيق أهدافها وتطوير ت

ليها تحقيق اصة المكتبات الجامعية التي يجب عوأصبح لزاما على تلك المكتبات خالمستفيدين، 

 به، هذا المسعى الذي يجعلها أمام ضرورة تبني أساليب والارتقاءمسعاها الرامي إلى تحسين مستواها 

ة أفضل مئمة أساسا على مبدأ الجودة، فلم تعد الجودة إنتاج خدقا إدارية جديدة تكون حديثة وناجعة

من مثيلاتها المتاحة وإنما أصبح مفهوم الجودة إرضاء المستفيدين على الخدمة وتحقيق جودة إدارة 

يعرف بإدارة الجودة الشاملة التي تعمل على إحداث تغيير وتطوير في أسلوب  المكتبة ككل، وهذا ما

من حيث الوقت والكلفة؛ لذلك  واختصارها ةالروتينياء والتقليل من إجراءات العمل الإدارة وجودة الأد

استحقت إدارة الجودة الشاملة أن تكون أحد المداخل المنهجية الناجحة في تطوير المؤسسات وإعادة 

  .هيكلتها

، ير من الأحيانأما الوضع الراهن لمكتباتنا الجامعية الجزائرية فيتميز بالركود والروتين في كث      

سواء من ناحية منظمة العمل الإداري والأداء المكتبي، أو من ناحية الخدمات التي تقدمها لمستفيديها، 

غير قادرة عن ملاحقة وهذا راجع لعدم نجاعة الأنظمة الإدارية التقليدية التي تقوم عليها، مما يجعلها 

يها تطبيق إحدى الأساليب الإدارية الحديثة التي التحديات والتوجهات الحديثة، وبالتالي أصبح لزاما عل

يجعلها أمام ضرورة تبني سياسة تغيير شاملة تمس كل من  من بينها إدارة الجودة الشاملة، وهذا ما

الجانب التسييري والخدماتي على حد سواء، لكن لنجاح هذا التغيير وجب عليها تشخيص مدى 



 ةــمقدم  

 

 
3 

قائص على جميع المستويات ا بدوره يمكنها من معرفة النر، هذنحو هذا التغيي هزيتهااستعدادها وجا

الحلول المناسبة لها، وعلى هذا الأساس كان الموضوع المختار لدراسة  دإيجاوالعمل على محاولة  

  :موسوم بــ

: استعدادات المكتبات الجامعية الجزائرية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين

  .-شتمة–مكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة دراسة ميدانية بال

وفيما يتعلق بخطة الدراسة؛ فقد قسمت إلى جانبين جانب نظري وآخر ميداني، حيث تشكلت من       

  :أربعة فصول على النحو التالي

 :الإطار المنهجي لدراسة: الفصل الأول -

دراسة، ليتم بعدها عرض كل لات المقترحة لوكذا الفرضي وتساؤلاتها تم فيه تحديد إشكالية الدراسة      

لنختم  ،للدراسةمن أسباب اختيار الموضوع، وأهمية الدراسة وأهدافها، لنحدد بعدها المفاهيم الأساسية 

  .الدراسات السابقة للموضوع ضالفصل باستعرا

 :الجودة في المكتبات الجامعيةتطبيقات  : الفصل الثاني -

ديد من الجوانب كانت بدايتها بمدخل إلى الجودة حيث شمل كل من في هذا الفصل للعتطرقنا       

مفهوم الجودة والتطور التاريخي لأفكار الجودة، وثم التنويه إلى أهميتها وأبعادها وبعدها تم التطرق إلى 

امعية بداية بماهيتها حيث شملت كل من للحديث عن المكتبات الج انتقلناأهم أساليب الجودة، ثم 

عها وأهميتها، لنستعرض بعدها أساسيات المكتبات الجامعية من خدماتها وأنو  هدافهاوأ مفهومها

لنتحدث بعدها عن الجودة في المكتبات الجامعية حيث كانت  وإمكانيتها،الإدارية  وعملياتهاووظائفها 

بالجودة في المكتبات الجامعية ثم أهميتها ودعاماتها، لنختم الفصل  طرق لأسباب الاهتمامبدايتها بالت

  .بعرض أهم الهيئات والمنظمات الداعمة لإرساء الجودة في المكتبات الجامعية

 :في المكتبات الجامعيةالشاملة  الجودةإدارة : الثالثالفصل  -

الشاملة في المكتبات  حولنا في هذا الفصل رسم صورة نظرية موسعة حول إدارة الجودة        

لإدارة نا فيه أولا بسرد لكل من مفهوم اوقد بدأ الجامعية، بداية بالتعرض لماهية إدارة الجودة الشاملة

ومفهوم إدارة الجودة الشاملة، ثم نشأة وتطور إدارة الجودة الشاملة وأهم روادها وأهدافها، لنتحدث بعدها 

من متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة  شملنا فيه كل ها بحيثاتوتطبيقعن إدارة الجودة الشاملة 

عاييرها ومعوقات تطبيقها، لنستعرض بعدها إدارة عة في تطبيقها ومومراحل تطبيقها والأخطاء الشائ
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ت من خلال مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المكتبا وتطبيقاتهاالجودة الشاملة في المكتبات الجامعية 

ذلك للحديث عن مرتكزات إدارة  ومراحل ومبررات تطبيقها، لننتقل بعدتطلباتها الجامعية وأهدافها وم

الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية من مبادئها وقواعدها وأدواتها وتقنياتها، لنقدم أخيرا في هذا 

  .معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية الفصل

 :لدراسة الميدانيةتحليل نتائج ا: الرابعالفصل  -

عرضنا في هذا الفصل بداية بتعريف مكان الدراسة حيث شمل التعريف بالمكتبة المركزية       

وكل من إمكانياتها البشرية والمالية والمادية والمعلوماتية، ثم  -شتمة–لجامعة محمد خيضر بسكرة 

ن مجلات الدراسة ومنهج البحث انتقلنا إلى استعراض إجراءات الدراسة الميدانية تطرقنا فيه لكل م

 ، لنتحدث بعدها عن نتائج الدراسة الميدانيةالبياناتوالمجتمع الأصلي وعينة الدراسة وأدوات جمع 

بحيث كانت بدايتها بجدولة وتحليل البيانات، ثم تطرقنا إلى نتائج الدراسة من نتائج على  ومقترحاتها

  .من المقترحات ضوء الفرضيات ونتائج عامة، لنختم بوضع مجموعة

وفي خاتمة البحث حاولنا إيجاد كل ما اشتملت عليه الدراسة بشكل عام، فكانت كخلاصة عامة       

  .للبحث نظريا وتطبيقيا

ولقد اعتمدنا في إنجاز دراستنا على مجموعة من المراجع سواء ما تعلق منها بالجانب المنهجي       

دراسة تطبيقية في : كتاب إدارة الجودة الشاملة في المكتبات: أو الجانب المعرفي والعلمي ومن أبرزها

لدكتور وحيد موسى سعد، ومن أهم المراجع التي أفادتني كثيرا في إنجاز  بعض المكتبات المصرية

إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات : البحث كتاب الدكتور السعيد بوعافية الذي جاء تحت عنوان

واقع المؤتمر الدولي الأول حول الاساليب الحديثة ، إضافة إلى قالجامعية بين النظرية والتطبي

والذي جرت وقائعه بالإسكندرية وعملت على نشره  لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة

  .2008الإدارية بالقاهرة سنة  والاستشاراتالشركة العربية المتحدة للتدريب 

واجهتنا خلال بحثنا   تكاد تخلو من بعض الصعوبات والعراقيل، فقدوكأي دراسة أكاديمية لا      

 في تخصص علم المكتباتالجزائرية  الرسائل الجامعية خاصة السابقة قلة الدراساتو  محدودية ةصعوب

     .التي تبحث في موضوع إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية

متخذي القرار ومسؤولي المكتبات الجامعية في لفت انتباه  ونرجو في الأخير أن تساهم دراستنا       

الجزائرية إلى اليقظة والتفكير في طرق وأساليب جديدة تكون أكثر نجاعة، بل يجب أن يصاحب ذلك 
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والبقاء  الاستمراروجاهزية نحو تطبيق برامج إدارة الجودة الشامل لأنها مفتاح  استعدادالتفكير 

اللامتناهية التي تواجه المكتبات ومراكز المعلومات، ونأمل أن تكون هذه  والمواجهة في ظل التحديات

أخرى وأبحاث مستقبلية إن شاء االله في مجال إدارة الجودة الشاملة في  بمثابة منطلق لدراسات الدراسة

  .المكتبات الجامعية الجزائرية
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  :تمهيد

ومبررات إختيارها وتحديد أهدافها، أولى  أهميتهاالبحث وتحديد يعتبر إختيار صياغة مشكلة       

خطواتها وأهمها، وهذا بالنظر إلى تأثير هذه المرحلة على جميع إجراءات البحث وخطواته من 

تعراض الدراسات الأدوات الواجب إختيارها، كما تشكل إجراءات تحديد المفاهيم واسو فرضيات ومناهج 

لإحدى الطرق المهمة في تصميم البحوث ويتناول هذا الفصل بالتفصيل السابقة خطوتين مكملتين 

  : مايلي

  :الدراسة إشكالية .1.1

المعرفة المتمثل في الزيادة المطردة في  وانفجاريتميز العصر الذي نعيش فيه بالتقدم العلمي       

ولتحقيق هذا المفهوم وتطبيقه فإنه يحتاج " المعلوماتثورة "جم المعلومات، حتى أطلق عليه عصرح

إلى إدارة جيدة، لتطويع هذه التكنولوجيا في ظل التطورات الإدارية الحاصلة، ولعل من أبرزها تحول 

محور العملية الإنتاجية من التركيز على المدخلات والمخرجات في العمليات الإدارية إلى التركيز على 

ج ر التركيز على الموظف داخل المنظومة الإدارية إلى التركيز على العميل خاالعمليات نفسها، ومن 

المفاهيم المنظومة الإدارية، وهذا كله ما يعرف بإدارة الجودة الشاملة حيث يعد هذا المفهوم من 

ا من المبادئ التي يمكن لأي مؤسسة أن تطبقهالإدارية الحديثة التي تقوم على مجموعة من الأفكار و 

  .تحسين الإنتاجيةحقيق أفضل أداء ممكن و أجل ت

أحد الركائز الرئيسية لنجاح العمل في المنظمة الإنتاجية  إدارة الجودة الشاملة مفهومحيث أصبح       

أو خدمات، ولقد تعدى ر المفاضلة بين المنتجات سلعا كانت خدمية، نتيجة حدّة المنافسة وظهو وال

المرافق العامة لتحقيق جودة منظمات الربحية إلى المؤسسات و على المؤسسات والتطبيق هذا المفهوم 

كلفة الأداء ت وتخفيضخدماتها، وذلك لأن إدارة الجودة الشاملة قد أثبتت نجاحها في زيادة الإنتاجية 

  .للمستفيدينو الخدمة المقدمة أوتحسين جودة المنتج 

مكتبات أن تبدأ بالتوجه نحو إدارة مؤسسات ومنظمات الخدمات ومنها ال صار لزاما أماملقد و       

 الاهتماممراكز المعلومات، حيث بدأ د في مجال المكتبات و يالجودة الشاملة، حيث يعد هذا المفهوم جد

م توقعاتهلى تحقيق رضا المستفيدين و إيهدف وهو أسلوب إداري شامل  العشرين،به مع نهاية القرن 

 ، ولكي تستطيع المكتباتمات والفعاليات المختلفةالخدمن خلال تحسين جودة العمليات والأنشطة و 
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مواجهة التحديات العامة وتتمكن من المنافسة والبقاء لابد من التطبيق السليم والشامل لمفهوم إدارة 

  .زالجودة وتمكين المؤسسة من التمي الجودة الشاملة لتحسين مستويات

ة الهرم بالنسبة لنوعيات المكتبات وفي هذا الصدد نجد المكتبات الجامعية تقف على قم       

وكونها من الروافد جزءا مهما من العملية التعليمية المتكاملة في الجامعات،  باعتبارهاالأخرى، 

العقل المفكر للأمة، سية للمعلومات التي تهم جميع المستخدمين لها كونهم خلاصة المجتمع و يالرئ

تزايد أهمية التقنية، و  معة وأنشطتها واستخدامي كافة قطاعات الجاحيث نجد أن التطور السريع ف

بتطبيق النظام المكتبات الجامعية إلى زيادة الاهتمام كل ذلك أدى بدورها،  وتعاظمالجودة وإدارتها 

تطوير والنهوض ووسيلة فاعلة للفه منهجا علميا وذلك بوصدة الشاملة فيها، الخاص بإدارة الجو 

  .الخدماتبمستويات الأداء و 

نجدها تواجه صعوبات  ما بالنسبة للحديث عن المكتبات الجامعية في العالم العربي بصفة عامةأ      

كبيرة في تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة بسب حداثة هذا المفهوم على المؤسسات الخدمية أو 

واصفات ملالبحثية غير الهادفة إلى الربح، بالإضافة إلى أن مفاتيح الجودة الشاملة هي مجموعة من ا

والمعايير المحددة والتي تحتاج إلى نظرة شاملة لابد من استيعابها لكافة الأفراد ذوي الحيثيات داخل 

ة فنجدها تعاني من أما على مستوى المكتبات الجامعية الجزائرية بصفة خاص  مؤسسات المعلومات،

فعالية ة الى عدم نجاعة و ، بالإضافالعمليات التي تقوم بهالأنشطة و الفعالية في اعدم الكفاءة و 

بتحسين النواحي التنظيمية لإدارة  الاهتماممحدودية ، و التي تقدمها لمجتمع المستفيدين منها الخدمات

بمستوى رضى المستفيدين من جهة أخرى، رغم أن المستفيد أصبح  الاهتمامقلة و  كتبة من جهةالم

  .الاستجابةسرعة وثوق بها و مة المالخدلكيفية البحث عن الجودة الأفضل و أكثر ادراكا 

المكتبات الجامعية  استعدادمنطلقا لمجيء دراستنا هذه لمعرفة مدى كل ذلك كان دافعا و       

لتطبيق إدارة الجودة   - شتمة – الجزائرية التي من بينها المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة

تخفيض لة لتحسين العمل في المكتبات و سي، من منطلق أن إدارة الجودة الشاملة تعتبر و الشاملة

المستفيدين واحتياجاتهم خدماتها التي تتوافق مع توقعات و تكاليف تشغيلها مع زيادة إنتاجية عملها 

المعلوماتية، بل وصفها مدخلا وقائيا يتطلب طريقة جديدة للتفكير والتنظيم، تقوم على التعاون في 

في المخرجات والنواتج، هذا ما الجودة  د مسؤولية تحقيقالعمل لتحقيق الأهداف ويتحمل فيها كل فر 

  :حول راسة الذي يتمحور تساؤلها الرئيسجعلنا نسلط الضوء على هذه الد
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 نحو تطبيقللتوجه  - شتمة-  المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة ما مدى جاهزية      

  ؟من وجهة نظر العاملين بهاإدارة الجودة الشاملة 

 :ؤلات الدراسةتسا. 2.1

  :الفرعية كما يلي تانطلاقا من الإشكالية المطروحة وتساؤلها الرئيس تم وضع بعض التساؤلا      

 ؟- شتمة - المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة الإمكانيات المتوفرة في هيما  .1

 ما مفهوم إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها في المكتبات الجامعية؟ .2

 منهج الجودة عتمادلإ - شتمة –اد المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة استعدما مدى  .3

 ؟الشاملة من وجهة نظر العاملين بها

لمكتبة المركزية لجامعة كيف يمكن الإفادة المثلى من تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة في ا .4

 لتحسين مستوى الأداء؟  - شتمة– بسكرة رمحمد خيض

تحد من تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر  هي المعوقات التي ما .5

 للتحول نحو التميز الإداري والخدماتي؟ -شتمة –بسكرة 

  :فرضيات الدراسة. 3.1

من خلال إشكالية الدراسة والأهداف التي تسعى إليها، تم تحديد الفرضيات التالية كحلول مؤقتة لهذه 

  :الإشكالية

لتطبيق  الإمكانيات الملائمةعلى  - شتمة–تبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة تتوفر المك .1

 .منهج إدارة الجودة الشاملة

 لتطوير وسياسات وخطط برامج - شتمة– تعتمد المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة .2

 .الأداء من وجهة نظر العاملين بها

تطبيق إدارة الجودة الشاملة إلى  - شتمة– ةالمكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكر  تسعى .3

  .هالارتقاء بمستوى خدماتل

  :أسباب اختيار الموضوع. 4.1

لم تكن طريقة اختيارنا للموضوع عن طريق الصدفة أو العشوائية أو مجرد حتمية أو وجوب       

ذا الموضوع بصفة دراسة فقط، لقد كان وراء هذا الاختيار دوافع وأسباب حفزتنا على محاولة التطرق له

  :جدية وموضوعية، و تتلخص هذه الأسباب والدوافع فيما يلي
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  :أسباب ذاتية .1.4.1

 .ذات العلاقة بتطبيقات النظريات الإدارية في المكتبات الميل الشخصي لمثل هذه المواضيع �

حول موضوع إدارة الجودة الشاملة في  داد المزيد من الدراسات المعياريةالرغبة الملحة في إع �

 .وخاصة المكتبات الجامعية المكتبات مجال

 .موضوعتشجيع الأستاذ المشرف للبحث في هذا ال �

الجزائرية من خلال  التعليم العالي فة إدارة الجودة الشاملة في مؤسساتالرغبة في تعزيز ثقا �

 .- شتمة– وتحديدا المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة الجامعية المكتبات

 :أسباب موضوعية .2.4.1

حت إدارة الجودة الشاملة اهتمام جميع المؤسسات والتنظيمات، إلا أن المكتبات خاصة أصب �

 .الجامعية منها بقيت بعيدة عن هذه المناحي والاتجاهات الحديثة

نظرا لأهمية المكتبات الجامعية كونها من أهم مظاهر التقدم والرقي التي تتميز بها الجامعة، فإنها  �

من الدراسات التي تهتم بتطبيق إدارة الجودة الشاملة للوصول بها بأمس الحاجة لتلك النوعية 

 .للمستوى المأمول من الجودة

الرسائل الجامعية الجزائرية في تخصص علم  خاصة الأكاديمية نظرا لمحدودية وقلة الدراسات �

 .التي تبحث في موضوع إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية المكتبات

ذا البحث صانعي القرار في الوقوف على المعوقات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة يمكن أن يفيد ه �

 .عوامل إنجاح تطبيقهاي المكتبات الجامعية الجزائرية و الشاملة ف

إنجاز دراسة علمية أكاديمية في إطار متطلبات الحصول على شهادة الماستر في علم المكتبات  �

 .والتوثيقوالمعلومات تخصص تكنولوجيا المعلومات 

بحوث ميدانية أخرى تثري وتتعمق في مختلف جوانب كون هذا الموضوع فاتحة لدراسات و أن ي �

 .إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية

  :أهمية الدراسة. 5.1

إن أهمية أي بحث تتوقف على أهمية الموضوع الذي يتم دراسته وعلى قيمته العلمية وما يمكن       

الاستدلال بها في رسم تائج يمكن الاستفادة منها، وما قد تمخض من حقائق يمكن أن يحققه من ن

  :الإستراتجيات المناسبة، وتكمن أهمية هذه الدراسة في النقاط التاليةالسياسات و 
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ه الدراسة عن طريق القيام ارتباط الموضوع بقطاع التعليم العالي من خلال المساهمة العملية لهذ �

الخدمات التي تقدمها الدولة وهو قطاع المكتبات الجامعية التي لها  عاتة في إحدى قطابدراس

  .أهمية كبيرة مقارنة مع نوعيات المكتبات الأخرى في وسط البحث العلمي

الأهمية الكبرى التي تحتلها المكتبة الجامعية المركزية ضمن الهيكل العام للجامعية ودورها الريادي  �

يستدعي ضرورة معرفة مدى  ثم التنمية والتطوير، وهذا ما ومنفي دفع عجلة البحث العلمي 

  .جاهزيتها لتطبيق إدارة الجودة الشاملة

لجامعة محمد وتكمن أهمية هذه الدراسة في أنها تسعى لتوضيح استعدادات المكتبة المركزية  �

 .نحو تبني برامج إدارة الجودة الشاملة - شتمة– خيضر بسكرة

وزيادة الجودة الشاملة لإدارة المكتبة من ضبط وتطوير النظام الإداري الأهمية التي تحققها إدارة  �

 .رضاهم كسبو  المستفيدينالتوافق الدائم مع متطلبات  قيحقفعالية خدماتها، بالإضافة إلى ت

تعالج موضوعا جديدا نسبيا في الفكر الإداري العربي أهمية هذه الدراسة في أنها كما تكمن  �

إذ الجزائرية موضوع إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية  تتناولالمعاصر، من خلال أنها 

  .لمثل هذه الدراساتالجزائرية الجامعية تفتقر المكتبات 

  :أهداف الدراسة. 6.1

هذه أي موضوع للدراسة يعني وجود عدة أهداف ستسعى دراسته لتحقيقها، و  الباحث إن تبني      

  :ف التاليةإلى تحقيق الأهداتسعى  الدراسة

بالنسبة لنوعيات المكتبات أهمية كبيرة مقارنة لها تسليط الضوء على نوع من المكتبات التي  �

التعليمية المتكاملة في جزءا مهما من العملية  باعتبارهاهي المكتبات الجامعية رى و الأخ

 .البحث العلميفي و ، الجامعات

لتوجه نحو ل  - شتمة– محمد خيضر بسكرة المكتبة المركزية لجامعة واستعداد جاهزيةمعرفة مدى  �

  .تبني إدرة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين بها

من  -شتمة-  الإمكانيات المتوفرة في المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة الكشف عن .4

 .لتطبيق منهج إدارة الجودة الشاملةا ملائمتهأجل معرفة مدى 

 .وتطبيقاتها في المكتبات الجامعية بمفهوم إدارة الجودة الشاملة المفاهيم المتعلقة على التعرف  �
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تحديد أساليب الإفادة المثلى والتطبيق الجيد لإدارة الجودة الشاملة في المكتبة المركزية لجامعة  �

 .الإداري والخدماتي لتحسين مستوى الأداء  - شتمة– محمد خيضر بسكرة

ذه الدراسة تهدف الى الكشف عن الصعوبات التي تواجه بالإضافة إلى النقاط السابقة الذكر فإن ه �

 .عند تطبيقها لإدارة الجودة الشاملة - شتمة– المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة

  :دراسةلل الأساسية فاهيمالم. 7.1

إن تناول أي بحث علمي للدراسة يستدعي ضرورة توضيح المصطلحات والمفاهيم الرئيسية التي       

عليها الدراسة، ولهذا لا يمكن لأي باحث أن يدخل مباشرة في بحثه دون الإشارة إلى المفاهيم  ترتكز

  :المعتمدة في بحثه، وفيما يلي المفاهيم الأساسية للدراسة

  :الجودة .1

هي أن تتوفر في الخدمة المقدمة من قبل المكتبة مجموعة من الخصائص والمميزات التي تمكن       

  .ومتطلبات المستفيدين منها وتفوق توقعاتهم بأقل تكلفة وأقصر وقت من تلبية احتياجات

  :إدارة الجودة الشاملة .2

هي خلق أداء إداري متميز مبني على أساس الرضى الدائم للمستفيد، من خلال التأكيد على       

جودة الأداء من جميع الجوانب والتركيز على التحسين المستمر لعمليات إنتاج الخدمات بما يتوافق مع 

  .توقعات ورغبات المستفيدين من المكتبة

 :المكتبات الجامعية .3

ة، تنشئها وتديرها الجامعة تعمل على خدمة المجتمع الأكاديمي بكل هي مؤسسة ثقافية علمي      

  .عناصره وفئاته وذلك من خلال تزويدهم بالمعلومات التي يحتاجونها في أعمالهم ودراساتهم

 :العاملين .4

وأداء الخدمات المتعددة التي  مهامم بالهو العنصر البشري ذو الكفاءة العلمية والمهنية للقيا      

  .المكتبةتقدمها 

  :الدراسات السابقة. 8.1

يعتبر البحث العلمي سلسلة مترابطة الأجزاء، ولا بد أن يستعين الباحث فيها بالبحوث والدراسات التي " 

  فالدراسات السابقة هي كل الدراسات من طرف الباحث، تناولت نفس الظاهرة التي تم اختيارها



 الإطار المنهجي للدراسة                                             الفصل الأول                         

  

 
13 

  .1"ناولت نفس الظاهرة التي يتناولها الباحثوالأبحاث والأطروحات والرسائل الجامعية التي ت

سيتم عرض بعض الدراسات التي سلطت الضوء على دراسة موضوع  وفي هذا الجزء من البحث      

بصفة خاصة،  في المكتبات الجامعية  الجودة في المكتبات بصفة عامة وموضوع إدارة الجودة الشاملة

  :وهي كالتالي

  :الدراسة الأولى

دراسة ميدانية : الجودة في المكتبات والمؤسسات التوثيقية: بعنوان "محمد رحايلي" للباحث      

تخصص إعلام علمي وتقني، بجامعة في علم مكتبات، رسالة مقدمة لنيل درجة الماجستير ، ومقارنة

  .2005منتوري قسنطينة، سنة 

مة بولاية قسنطينة حيث تتلخص إشكالية البحث في الوقوف على مدى تطبيق المكتبات العا      

للمعايير والمواصفات العالمية الموضوعة لتنظيم هذا النمط من المكتبات ومدى استغلالها للقدرات 

والكفاءات الموجودة تبعا للسياسات الوطنية في مجال تدعيم جميع المكتبات بالإطارات المتخصصة ثم 

  ما هي طموحات وتطلعات هذه المكتبات لخدمة مستقبلية حديثة؟ 

وكان الهدف من هذه الدراسة الوقوف على واقع أداء الأعمال في المكتبات العامة لولاية       

قسنطينة وتسليط الضوء على جوانب العمل المكتبي، وإبراز أهمية الجودة في أداء المكتبات العامة 

تلف الأعمار خدماتها لشريحة كبيرة من المستفيدين ومن مخ تسعى إلى تقديم ووظائفها الداخلية التي

  .والفئات

الوصفي، كما كان المجال المكاني  ولغرض تحقيق الأهداف السابقة الذكر تم اعتماد المنهج      

لهذه الدراسة في المكتبات العامة عبر ولاية قسنطينة، حيث أجريت الدراسة مع الموظفين والمستعملين 

  .المنخرطين في المكتبات العامة

ملاحظة والاستبانة كأداة لجمع البيانات، وقد خلصت الدراسة إلى جملة من ولقد تم اعتماد ال       

النتائج وهي أن الجودة تتمثل في الإجابة ايجابيا على متطلبات المستفيدين وفي سرعة الإجابة على 

المعلومة من المستعمل تماشيا مع التغيرات السريعة، اقتناء مصادر المعلومات بمختلف أنواعها وضم 

هو جديد بشكل دوري لتلبية متطلبات المستفيدين، السير الحسن للموارد المالية المخصصة كل ما 

                                                 

1
 .113. ص. 2004دار الهدى، : عين مليلة .العلوم الإجتماعيةمنهجية . الجيلالي، حسان. سلاطنية، بلقاسم -  
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لاقتناء وتوزيع وسائط المعلومات ومصادرها الحديثة واستغلال شبكة الانترنت، كما أن الجودة مسؤولية 

  .تقع على عاتق المكتبي والمسؤولين والإداريين

  :الدراسة الثانية

أحمد عروة  الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس: تحت عنوان "بوعافيةالسعيد "دراسة للباحث       

رسالة مقدمة لنيل  تطبيق مقياس الإدراكات والتوقعات،: بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية

درجة الماجستير في علم المكتبات تخصص إعلام علمي وتقني، بجامعة منتوري قسنطينة، سنة 

2006.  

هو واقع مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمير  ما: ت إشكالية الدراسة على النحو التاليجاء      

  والتوقعات في قياس جودة خدماتها؟عبد القادر للعلوم الإسلامية وكيف يمكن تطبيق مقياس الإدراكات 

لدكتور أحمد حيث كان الباحث يهدف من خلال هذه الدراسة للوقوف على الأداء الحالي لمكتبة ا      

عروة من خلال دراسة واقعها، والتعرف على مدى توفر عنصر الجودة في الخدمات التي تقدمها 

  .المكتبة

ولغرض تحقيق الأهداف السابقة الذكر تم اعتماد المنهج التحليلي لتحليل البيانات والمنهج       

ي كمقياس النزعة المركزية، الوصفي للجانب النظري، كما تم الاعتماد على أساليب الإحصاء الوصف

كان المجال المكاني لهذه الدراسة هو مكتبة أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر بقسنطينة، أما 

باحثة ما بين باحث و  218مجتمع أصلي متكون من  بالنسبة للعينة فقد تم اختيار عينة عرضية من

  .درجات الماجستير ودكتوراه دولة ودكتوراه علوم

: د فرضت هذه العينة وطبيعة الموضوع على الباحث إتباع أدوات جمع البيانات التاليةولق      

استمارة الاستبيان والمقابلة والملاحظة، ولقد خلصت هذه الدراسة إلى انخفاض مستوى جودة خدمات 

  .المكتبة نظرا لكون توقعات المستفيدين لجودة الخدمة المكتبية كانت مرتفعة عن ادراكاتهم لها

  :لدراسة الثالثةا

إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية : تحت عنوان "بوعافيةالسعيد "دراسة للباحث        

أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوم في علم  جامعة منتوري بقسنطينة نموذجا،: الجزائرية

  .2013-2012، سنة 2المكتبات، بجامعة قسنطينة 
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ما مدى رضى أعضاء هيئة التدريس وطلبة الدراسات : راسة على النحو التاليجاءت إشكالية الد      

العليا عن الخدمة المكتبية المقدمة من طرف المكتبة المركزية بجامعة منتوري، وما مدى امكانية 

  .تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة من أجل رفع مستوى خدماتها؟

الدراسة للوقوف على الأداء الحالي للمكتبة المركزية حيث كان الباحث يهدف من خلال هذه        

الوقوف على اتجاهات كل من العاملين والمستفيدين من منتوري من خلال دراسة واقعها، و  بجامعة

طلاب الدراسات العليا وأعضاء هيئة التدريس نحو استخدام أساليب إدارة الجودة الشاملة في تنظيم 

صة المكتبة المركزية بجامعة منتوري موضع الدراسة بغرض تحقيق المكتبات الجامعية وإدارتها وخا

  .جودة الخدمة والارتفاع بمستوى الخدمة

المنهج الوصفي والمنهج التحليلي، وكان  اعتمادولغرض تحقيق الأهداف السابقة الذكر تم       

كزية، أما بالنسبة للعينة المجال المكاني لهذه الدراسة هو جامعة منتوري قسنطينة وبالتحديد المكتبة المر 

فقد تم اختيار عينة عشوائية بسيطة من خلال فئة هيئة التدريس وطلاب الدراسات العليا في حين 

  .اعتمد الباحث أسلوب العينة القصدية بالنسبة للعاملين بالمكتبة المركزية محل الدراسة

: ات جمع البيانات التاليةولقد فرضت هذه العينة وطبيعة الموضوع على الباحث إتباع أدو       

نتائج متعلقة بأعضاء هيئة استمارة الاستبيان والمقابلة والملاحظة، ولقد خلصت هذه الدراسة إلى 

التدريس وطلاب الدراسات العليا بحيث أن رضا هؤلاء عن كل من المتغيرات المتعلقة بمحور مقتنيات 

نسياب المعلومات إة وبيئة العمل والعاملين وبالمكتبالمكتبة وملاءمتها والمتغيرات المتعلقة بإدارة 

وتقنياتها يميل إلى الموافقة إلى حد ما، أما بالنسبة لمتغيرات المتعلقة بجودة الخدمة وسهول الحصول 

عليها يميل إلى الموافقة، أما نتائج المتعلقة بالعاملين بالمكتبة محل الدراسة خلص بأن رضا العاملين 

بمحور المعلومات والمعايير وبمحور العمل الجماعي والتنسيق ومحور تحسين عن المتغيرات المتعلقة 

  .الجودة ونتائجها ومحور التركيز على مستخدمي المكتبة  يميل إلى الموافقة إلى حد ما وبمتوسط

  :الدراسة الرابعة

ة الشاملة التكوين في علم المكتبات وإدارة الجود: تحت عنوان "كاديزين الدين "دراسة للباحث       

أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في  دراسة ميدانية بالغرب الجزائري،: في المكتبات الجامعية

  .2015-2014علم المكتبات، بجامعة وهران، سنة 
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ما مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات : جاءت إشكالية الدراسة على النحو التالي      

طار مرجعي للتكوين في علوم المكتبات لتكوين مهنيون متطلعين لمستوى إدارة الجامعية وهل هناك إ

  .الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية، مع إقرار علاقة التأثير والتأثر

حيث كان الباحث يهدف من خلال هذه الدراسة إلى تطبيق النظريات الإدارية الجديدة والتي       

لبحث في سبل إعداد المكتبي القادر على التعامل مع المعلومات الرقمية تواكب التحولات التكنولوجية وا

واستخدام أوعية المعلومات الإلكترونية داخل المكتبات الجامعية، ودراسة العلاقة القائمة بين إنتاج 

  .الكوادر البشرية المؤهلة وتطبيق الجودة في هذه المؤسسات

م اعتماد المنهج الوصفي التحليلي، وكان المجال ولغرض تحقيق الأهداف السابقة الذكر ت      

المكاني لهذه الدراسة هو كل الجامعات التي تنتمي إلى الغرب الجزائري، أما بالنسبة للعينة فقد تم 

  .الباحث اختيار عينة عرضية شملت حاملي الشهادة الجامعية في التخصص

: تباع أدوات جمع البيانات التاليةولقد فرضت هذه العينة وطبيعة الموضوع على الباحث إ      

استمارة الاستبيان والمقابلة والملاحظة، ولقد خلصت هذه الدراسة إلى أن المناهج الدراسية لعلوم 

المكتبات تعاني من بعض القصور في مواكبة التطورات الحديثة بالإضافة إلى أن منهجية تطبيق إدارة 

مية إلا أنه في الواقع يصطدم بمشاكل جمة تعرقل تجسيد الجودة الشاملة رغم بساطته من الناحية العل

  .إدارة الجودة الشاملة في المكتبة الجامعية محل الدراسة

 :  أهمية الدراسة الحالية بالنسبة للدراسات السابقة .1.8.1

 في زوايا معينة، فبالنسبة  تم الاعتماد على الدراسات السابقة لأنها تتقاطع مع موضوع الدراسة      

فإنها تتقاطع مع الدراسة الحالية في موضوع الجودة، إلا  "محمد رحايلي"التي قام بها الباحث  لدراسةل

بينما دراساتنا الحالية ركزت على إدارة تطرقت إلى موضوع الجودة لكن في بيئة المكتبات العامة، أنها 

  .لدراسة السابقة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية وهذا ما أضافته دراستنا الحالية

 الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس: تحت عنوان "بوعافية السعيد"لدراسة الباحث  أما بالنسبة      

فإنها تطبيق مقياس الإدراكات والتوقعات : عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية أحمد

ن الدراستين تتم على مستوى المكتبة تتقاطع مع الدراسة الحالية في موضوع الجودة إضافة إلى ذلك كو 

الجامعية، بحيث أن هذه الدراسة تتمحور حول قياس جودة الخدمات بينما دراساتنا الحالية تتركز على 

إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية، وبالتالي فإن الأهمية التي أضافتها دراستنا الحالية لدراسة 
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رت على جانب معين لهو قياس جودة الخدمات، أما بالنسبة لدراستنا السابقة هو أن هذه الأخيرة اقتص

الحالية تمثلت القيمة المضافة في خلق أداء إداري متميز من خلال التأكيد على جودة الأداء من جميع 

، وكان ذلك ا ما يعرف بإدارة الجودة الشاملةالجوانب بما فيها الخدمات بالنسبة للمكتبات الجامعية وهذ

لتطبيق   - شتمة – استعداد المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرةل الكشف عن مدى من خلا

  .إدارة الجودة الشاملة

إدارة الجودة الشاملة : تحت عنوان "بوعافيةالسعيد "الباحث وتتقاطع دراستنا الحالية مع دراسة       

ي تناول موضوع إدارة الجودة ف جامعة منتوري بقسنطينة نموذجا: بالمكتبات الجامعية الجزائرية

في تركيز هذه الدراسة السابقة لمحاولة التعرف ما الاختلاف يكمن الشاملة في المكتبات الجامعية، بين

العاملين بها والمستفيدين منها من طلاب الدراسات العليا وأعضاء هيئة التدريس نحو  تعلى اتجاها

هو وبالتالي فإن القيمة التي أضافتها دراستنا الحالية ، تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة في خدماتها

لتطبيق   - شتمة – استعداد المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرةو  جاهزية الكشف عن مدى

توفرها على مدى والكشف عن وذلك من خلال التعرف على الإمكانيات المتوفرة ، إدارة الجودة الشاملة

   .خطط وسياسات لتطوير أدائهابرامج و 

فإنها تتقاطع مع الدراسة الحالية في موضوع  "كادي زين الدين"الباحث أما الدراسة التي قام بها       

إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية، كما اختلفت مع دراستنا الحالية باهتمامها بالتكوين في 

دراسة السابقة هو دراسة واقع لتي أضافتها دراستنا الحالية لعلم المكتبات، وبالتالي فإن الأهمية ال

  .منهج إدارة الجودة الشاملة لتوجه نحو تبنيرفة مدى استعدادها عالمكتبة محل الدراسة لم
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  :تمهيد

في عالم تسوده العولمة في كل الميادين أصبح هدف كل مؤسسة اليوم يرتكز على الاستجابة       

لاحتياجات المستفيدين منها بطريقة أحسن من المؤسسات الأخرى، وفي هذا السياق يجب على كل 

التي  نجد المكتبات المؤسساتمفهوم الجودة في جميع نشاطاتها، ومن بين هذه  مؤسسة أن تتبن

المواصفات دابيرها، القائمة على المقاييس و تو  أساليب الجودة اعتمادأصبح لزاما عليها هي الأخرى 

وإن المكتبات  ،جعلها قاعدة العمل المكتبيفي سنها و المنظمات والهيئات الدولية  اجتهدتالتي 

أجل الاستفادة من الجامعية كغيرها من المؤسسات والمنظمات والهيئات الأخرى التي سعت جاهدة من 

تتوافق مع توقعات المستفيدين واحتياجاتهم المعلوماتية ورضاهم ل أدائهابمستوى  الجودة للارتقاءتطبيق 

  .، وهذا ما سوف يتم الاحاطة به في هذا الفصلعنها 

  لى الجودة إمدخل .1.2 

  مفهوم الجودة.1.1.2 

  :مفهوم الجودة لغة .1.1.1.2

فلقد وردت  منشئهاصول اللغة منذ ألا مستحدث بل إنه من و طلح الجودة ليس جديدا ن مصإ

  .عدة معاني في اللغة لكلمة الجودة

 جاد الشيء، جٌودة، وجــوٌدة، أي صار جيدا، والجيد نقيض الرديء،: حيث تعرف الجودة لغة بأنها

  .1يجود جوٌدة: عمله جاد وأجاد فلان في عمله وأجٌود و، ومثلها التجويد

  :الجودة اصطلاحامفهوم . 2.1.1.2

 من الخصائص الكامنة لمتطلبات  الجودة اصطلاحا هي الدرجة التي تلبي بها مجموعةو 

النظام  وأ، هي كامنة في المنتج و عضويةأو وظيفية أن تكون الخصائص طبيعية أويمكن ) الايزو(

  2.او الزاميأو توقع تم النص عليه ضمنيا أالمتطلب هو حاجة و  ،المتطلبات بأحدوتتعلق 

، حيث عرفها الكتابقد اختلفت تعريفات الجودة باختلاف أراء الكثير من الباحثين و هذا و      

 خر عرفها بأنها تلبية احتياجات لآ، والبعض ااء بالمستوى الذي يتوقعه العملاءالبعض بأنها الأد

                                                 
 .720.ص.1994دار صادر، : بيروت.لسان العرب.بن منظورإ - 1
ر دا: عمان. مدخل لتحسين أداء الجامعات  ISOنظام ادارة الجودة الايزو. الكناني، صبيح كرم. السامرائي، مهدي صالح - 2

 .30.ص.2013 ،كنوز المعرفة
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ع والخدمات وعرفت أيضا بأنها تقديم السل 1،في كل الأوقاتذ اللحظة الأولى و متطلبات العميل منو 

  .2لتلبية احتياجات وتوقعات العملاء بحيث تتوافق معها توافقًا متناسقًا ومنسجمًا

توافر خصائص وصفات في المنتج تشبع : بأنها "عمرو عقيلي"ولقد تم الإشارة إليها من قبل 

دمات احتياجات وتوقعات المستفيد  وذلك بتصميم جيد للمنتج مع جودة تنفيذ هذا التصميم مع تقديم خ

  .3مصاحبة بما يتوافق مع حاجات وتوقعات المستفيدين حاليا ومستقبلا

ترجمة حاجات العملاء و المستفيدين : على انه  "بستر فيلد"ن مصطلح الجودة عرفه أكما نجد 

بما ) المستفيد(يل و توقعاتهم بشأن المنتج بخصائص محددة تكون اساسا لتصميم المنتج وتقديمه للعم

  .توقعاته يؤمن حاجاته و 

طات االنشمجموعة الخطط و : م الجودة بأنها بينما عرفت الجودة من قبل الجمعية الامريكية لنظا

 4.الخدمات ستشبع حاجات محددةتزويدها للتأكد من أن المنتجات والعمليات و التي يتم 

امل الملامح تك: تعرف الجودة بأنها  8402اما بالنسبة للتعريف القياسي الذي يحمل رقم ايزو       

و الخصائص لمنتج او خدمة ما، بصورة تمكن من تلبية احتياجات و متطلبات محددة او معروفة 

  5.نياضم

قابلية منتوج لإشباع رغبات : "(AFNOR )حسب الجمعية الفرنسية للمواصفات القياسيةالجودة و      

  6"المستعملين الضمنية والصريحة

                                                 
( قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية دراسة تطبيقية على خدمات المكتبة المركزية بجامعة تكريت. مدحت سعيد، سمير - 1

 .277.ص.2008العراق، . 2، ع14مج  .مجلة جامعة تكريت للعلوم الإنسانية. )العراق
دراسة تطبيقية على خدمات مكتبات جامعة الملك عبدالعزيز : تبات الجامعيةقياس جودة خدمات المك. عباس، هشام عبداالله - 2

 .37. ص. 2005، 1، ع 11مج . مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية. بجدة
.  2016مؤسسة عالم الرياضة ،: الإسكندرية. معايير الجودة الشاملة  لتطوير إدارة النشاط الرياضي. أري كمال، مصطفى - 3

 . 28ص 
 .31. ص. مرجع سابق. الكناني، صبيح كرم. مرائي، مهدي صالحالسا - 4
: القاهرة. بين فلسفة التنظير و فاعلية التطبيق مع رصد لتطور نظم و مفاهيم الجودة الجودة. إبراهيم، محمد عبد المنعم - 5

 .19.ص.2013منشأة المعرف ،
دراسة ميدانية بمؤسسات : آفاقه ومعوقاته: لجزائريةتطبيق نظام الجودة في مؤسسات التعليم العالي ا. صليحة، رقاد - 6

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية . تخصص العلوم الاقتصادية. رسالة دكتوراه). غير منشورة. (التعليم العالي للشرق الجزائري

 .   13ص. 2013/2014، 1جامعة سطيف. وعلوم التسيير
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هي تقديم منتج ذو نوعية عالية  ذكر يمكن القول بأن الجودةفمن خلال التعريفات السابقة ال     

  . متميزة أو أداء الخدمات بصورة جيدة، بغية إشباع حاجات ومتطلبات العميل بأسرع وقت وبأقل تكلفةو 

  الجودة لأفكارالتطور التاريخي .2.1.2

ا لم انه إلا اقدمهو  عريق لهاال ، فرغم الامتدادلى القدمإاهيم التي يعود جذورها ن الجودة من المفإ      

أصبح ينظر اليها في ، و بداية المنتصف الثاني من القرن العشرينية للإدارة إلا في تظهر كوظيفة رسم

، وعليه الوظائف الاستراتجية في المؤسسة الفكر الاداري  الحديث على أنها وظيفة تماثل تماما باقي

كان ذلك وفق عدة مراحل رفت تطورات وتغيرات و نيات التي عالتقن المصطلحات و فالجودة كغيرها م

   :يمكن توضيحها في مايلي

 :مرحلة العصور القديمة . 1.2.1.2

، كما يعتقد الثمانينياتو أ الستينياتلم يكن وليد مفهوم هذا الن أ، نجد عند الرجوع لتاريخ الجودة      

قبل الميلاد كان  2150ي عام ن فأ، ويتضح لنا ذلك من خلال بل يعود الى بداية تواجد البشرية

ء عدام من يقوم ببناإحد مواده على أنونا نصت اق آنذاك حمورابير صدأهتمام بجودة البناء حيث الا

  .يتوفر على موصفات جيدة منزل لا

م .ق 1450كما وجدت أيضا في مصر القديمة أيام حكم الملوك والفراعنة وذلك في حوالي       

ون سلكا معدنيا للتأكد من أبعاد الأحجار بينما كان قاطع الاحجار حيث كان المفتشون يستخدم

 حترامايراقبهم، كما كان الفينيقيون أيضا لهم طريقتهم الخاصة في منع الوحدات المعيبة في حالة عدم 

  1.المعايير المحددة لضبط المواصفات والقياسات المتعلقة بالعمل المنجز

 :مرحلة العصور الوسطى. 2.2.1.2

مميزاتها ظهور وتمتد هذه المرحلة من مطلع القرن الثالث عشر وحتى التاسع عشر ومن أهم       

، التي سمحت بوضع قواعد للتطوير والتحكم في الجودة، إلى جانب وضع برامج التنظيمات الحرفية

البسيطة خاصة بالتدريب والمراقبة، ولقد ساهمت الحرفية في تطوير الاقتصاد، والاتجاه من التنظيمات 

إلى تلك الأكثر تعقيدا حيث شكل الحرفيون خليطا من المتدربين والمفتشين وكان التركيز منصبا على 

الأخطاء والعيوب كما أن الحكومات كانت قد وضعت المعايير كالأوزان والمقاييس وكان بمقدور كل 
                                                 

تطبيق مقياس : أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية دكتورال مكتبة خدمات جودة قياس.بوعافية، السعيد -  1

كلية العلوم الإنسانية . قسم علم المكتبات. تخصص إعلام علمي و تقني. مذكرة ماجستير ).غير منشورة( .الإدراكات والتوقعات

 .81.ص.2006جامعة منتوري قسنطينة،. والعلوم الاجتماعية
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فيه المشترون شخص أن يفحص كل المنتجات ويضع معيارًا واحدًا للجودة في الوقت الذي كان 

الصناعية، والتي نتج عنها العديد من  ةيعتمدون على مهارة وسمعة الحرفي، كان هذا في ظل الثور 

 1.التغيرات في كل الميادين، خاصة ميدان الأفكار

 :مرحلة تطور المناهج التسييرية . 3.2.1.2

شر في ظهور جملة من كان لتطور الأنظمة الإنتاجية، وظهور المصانع الكبيرة الأثر المبا      

المناج  فبحثا عن الحلول جاءت ،بالعامل التقني أو العامل البشريالمشاكل، سواء تلك المرتبطة 

حركة الادارة العلمية، حيث نجد أن المنهج منه  انبثقتلي الذي يرية، ففي البداية كان المنهج الآالتسي

من وتحسين ظروف العمل المادية، وذلك كان يبحث عن فعالية العمليات قصد زيادة الإنتاج،  ليالآ

من  الذي ركز على العنصر البشري بعدها كان المنهج السلوكي، الحركةخلال الدراسة العلمية للزمن و 

الذي يمثل دمجا لمزايا الرشادة  ، ثم ظهر منهجهتمام بتحسين ظروف عمله ومعاملتهخلال الا

يعتبر القرارات والأفعال هي نتاجا للظروف و  ، الذيالمنهجين السابقين، وصولا إلى منهج الطوارئ

  .الوضعيات

من أجل ضمان البقاء والاستمرار، ولكن  الأداءكل هذه الحركية كانت تهدف إلى تحقيق فعالية في 

 2.وفق توجهات ورؤى مختلفة

  :مرحلة الرقابة على الجودة . 4.2.1.2

بقيادة  العلمي ج الآلي المعبر عنه بالتسييرلقد ساهمت المناهج التسييرية السابقة، خاصة المنه       

نتج عن عملية  ، بحيثعلى الوحدات المنتجة تايلور في الفصل بين عملية الإنتاج وعملية الرقابة

الجودة، وذلك باستخدام أساليب رقابة متميزة، بدأت بعملية  علىالفصل ظهور قسم خاص بالرقابة 

  3الفحص لتتحول إلى ضمان الجودة

الذي  1931ابة الإحصائية على الجودة مع ظهور أسلوب الإنتاج الكبير عام ظهرت الرق

من أخطاء تصنيع السلعة وشهدت هذه  لتقليلصاحبه آنذاك مفهوم تنميط وتوحيد الإنتاج كوسيلة 

من مؤسسي  "والتر شيوارت"، ويعد العالم م الإحصاء في الرقابة على الجودةالمرحلة استخدام عل

                                                 
 .114.ص.2015الدين، بهاء دار : قسنطينة.بين النظرية والتطبيق: الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعيةدارة إ.السعيد، بوعافية-1
 .95.ص.2004قسنطينة، . 21ع  ،مجلة العلوم الإنسانية .إدارة الجودة الشاملة بين النظرية والتطبيق. بديسي، فهيمة - 2
تطبيق مقياس : أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس.بوعافية، السعيد -  3

 .83.ص.مرجع سابق .الإدراكات و التوقعات
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رائد الجودة أبرز من استخدم وطبق  "ادوارد ديمينغ"الجودة إحصائيا، كما يعد  ومطوري نظرية ضبط

الثانية ومن خلالها استطاعت اليابان أن  على الجودة في اليابان بعد الحرب العالمية الرقابة الإحصائية

 1.تغزو أسواق العالم بسلعها ذات الجودة المتميزة

  :مرحلة ادارة الجودة الشاملة. 5.2.1.2

  تميزت هذه المرحلة بظهور مصطلح الجودة الشاملة الذي يركز على أن مسؤولية الجودة هي        

أول من أدخل مفهوم الجودة ، 2مسؤولية كل أقسام المؤسسة، وأن الكل مسؤول على جودة المنتجات

 عاماليابانيون  ابتكرهمتأثر بفهوم الجودة على نطاق المؤسسة ككل الذي  Feigenbaumالشاملة هو 

الإدارة و مورد، / ركيز على العلاقة مستفيدمبدأ المعيب صفر والتوقد نادى بالتركيز على  1955

، كما نشأت يتمحور حول دوائر الجودة وفرق العمل لتحسين الأداء بحيث أصبح التركيز ،3بالمشاركة

ودة هذا في أعلنت الحكومة الأمريكية عن جائزة قومية للج 1987جوائز عالمية للجودة، وفي عام 

، ياغة مصطلح إدارة الجودة الشاملةالولايات المتحدة الأمريكية، وفي أوربا قامت العالمة نانسي بص

  4.تأسست المؤسسة الأروبية لإدارة الجودة الشاملة 1988وفي سنة 

 أهمية الجودة . 3.1.2

ف انشطتها او على ن للجودة اهمية استراتجية كبيرة سواء على مستوى المؤسسات على اختلاإ      

، اذ انها أحد أهم العوامل دين من هذه المؤسسات، أو على المستوى الوطني للبلاديمستوى المستف

  :اهمية الجودة في النقاط التالية ، ويمكن توضيحنتجات معينةالأساسية التي تحدد حجم الطلب على م

ة الصحيحة من أول مرة وهذا ن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقإ: خفض التكاليف - 1

   .بالتالي تقليل التكاليفشياء التالفة أو اعادة انجازها و يعني تقليل الأ

وذلك بتطوير المنتجات و الخدمات حسب رغبة العملاء، ان عدم الاهتمام : تحقيق الجودة -2

  زيادة شكاوىبالتالي نجاز المهام، وزيادة أعمال المراقبة و إ يادة الوقت لأداء و لز  بالجودة يؤدي
                                                 

دراسة تطبيقية على متوسطات ولاية : واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الجزائرية. يزيد، قادة - 1

جامعة بو .كلية العلوم الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية. الشركات تخصص حوكمة.مذكرة ماجستير).غير منشورة.(سعيدة

 7.ص.2012-2011تلمسان، . بكر بلقايد
مذكرة ). غير منشورة.(لإنتاج الأدوية بقسنطينة -فرمال - دراسة تطبيقية في وحدة:  إدارة الجودة الشاملة. حبشي، فتيحة - 2

 .39. ص.2007- 2006 ،جامعة منتوري قسنطينة. الإقتصادية وعلوم التسييركلية العلوم . تخصص اقتصاد كمي. دكتوراه
 .27. ص. مرجع سابق. أري كمال، مصطفى - 3
 .116. ص. مرجع سابق. بين النظرية و التطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية، السعيد  -4



 تطبيقات الجودة في المكتبات الجامعية                                     الفصل الثاني                     

 

 
24 

  1.المستفيدين من هذه الخدمات

ودة المنتوج الذي تقدمه ترتبط سمعة المؤسسة ارتباطا وثيقا بج: تحسين سمعة المؤسسة - 3

وسواء كان ذو جودة عالية أو منخفضة ولا تقتصر الجودة هنا على جودة السلعة بل تتعداها  ،لعملائها

  .ا بالموردينمنتجات جيدة ،أو في علاقته نملتشمل ما تقدمه 

  فتكمن أهمية الجودة في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة وذلك من :سيةتحسين القدرة التناف - 4

  .خلال توفر سبعة أبعاد تمكن المؤسسة الاختيار من بينها ما يعمل على تحسين قدرتها التنافسية 

، يع مسؤولا عن المنتوجسلسلة التوز تجعل القوانين كل فرد يعمل في : المسؤولية عن المنتجات - 5

  كما أن المؤسسات التي تنتج سلعا أو خدمات بها أخطاء أو عيوب تكون مسؤولة عما تسببه هذه

  مواصفات للمنتجات التي لا  ، كما أنه يتم وضع معايير أونتجات من اصابات أثناء استخدامهاالم 

  2.لى هذه المعاييرإترقى 

فالإجراءات التي وضعت من قبل المؤسسة لانجاز : لعميلالمهام لتقليل الوقت اللازم لانجاز  - 6

لتالي جاءت هذه الاجراءات طويلة وبا مراقبته،ميل قد ركزت على تحقيق الأهداف و الخدمات للع

  .جامدة في كثير من الأحيان مما أثر سلبيا على العميلو 

ين في التطوير خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر من خلال اشراك جميع العامل -7

  .بالإضافة الى متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات

  3.تحسين الثقة وأداء العمل للعاملين وزيادة نسبة تحقيق الأهداف الرئيسية للمؤسسة -8

  أبعاد الجودة . 4.1.2

خصائصه المنتوج أو الخدمة في مواصفاته و بما أن الجودة في منشأة الأعمال هي ملائمة       

 ما دام تعريف الجودةو ، وبالسعر المقبول من قبل المستهلكفعلية للاستعمال بأقل كلفة داخلية ال

  مفهومها مرتبط بخصائص المنتوج أو الخدمة فلابد من تحديد اطار للخصائص ذات الأهمية فيو 

  ، ولقد اهتم البعض بذلك فحددفعلي والتي تلائم حاجات المستعملمواصفات المنتوج أو وجوده ال 

 

  
                                                 

 .38.ص.2012دار صفاء، : عمان. الجامعية الجودة في المؤسسات و البرامج. ، سوسنشاكر مجيد - 1
 .31.ص. 2010دار كنوز المعرفة، : عمان. الجودة وأنظمة الايزو. أمال كحيلة، .فريد كورتل، - 2
 .38،39.ص.مرجع سابق. شاكر مجيد ، سوسن - 3
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  1.أبعادا للجودة

ا الصدد ، وفي هذفي عدد الأبعاد الأساسية للجودة حيث يتضح أن هناك تباين لأراء الباحثين      

من أجل الخروج بما يناسبها  ،الأبعاد التي يتناولها الباحثون تحليل جميعلابد من المؤسسة دراسة و 

أبعاد  يرى أن للجودة خمسة(kotler) حيث نجد أن .، من خلال التركيز على ما يهم مستفيديهاأكثر

  التجسيد المادي/ الاستجابة / الاعتناق / الاعتمادية / الضمان  :أساسية هي

تحقيق أو تجاوز / التفوق : فإن للجودة أربعة أبعاد أساسية هي (Massy)ومن وجهة نظر الباحث 

  .2مواءمة المواصفات/ القيمة / التوقع 

  :د أبعاد الجودة  فيتم تحدي أنظمة الايزوفي كتاب الجودة و  "كحيلة أمال"و "فريد كورتل" أما

اء المنتوج خلال فترة استعماله والعمر المتوقع له حيث يهتم الأفراد بمستوى أد: مستوى الأداء - 1

  منه خر مدى قدرة المنتوج على القيام بالوظائف المطلوبةآامكانية إصلاحه أو بمعنى وتكلفة الصيانة و 

  .بمعنى التوافق مع المواصفات المحددة بموجب العقد أو قبل الزبون  :المطابقة  - 2

ترغيبه وهو امكانية اقتناع الزبون بجودة المنتوج انطلاقا من مظهره الخارجي و  :المظهر الخارجي  - 3

، وهي عوامل شخصية فالمظهر الخارجي يعكس مدى شعور الأفراد برضاهم اتجاه منتوج في اقتنائه

  .معينة للمنتجات معين أو تشكيلة 

ج أو الاستهلاك التدريجي للمنتوج، يعكس هذا البعد احتمالية فشل المنتو  :الموثوقية و المتانة  - 4

  .ويحقق بذلك الاستفادة الشاملة والدائمة منه

، كما العملاء أو التأكد من رضاهم ييشير هذا البعد الى معالجة شكاو  :خدمات ما بعد البيع - 5

  .المعاملة الطيبة عند تقديم خدمات ما بعد البيعالدقة و كس مدى السرعة و يع

بعد البيع تشكل  لقد أصبحت الخدمات التكميلية اليوم لخدمات ما: امكانية التحسس بالجودة  - 6

، فإذا كانت الخدمات لجودة للتأثير على جودة المنتجاتالمعيار الأكثر أهمية في امكانية التحسس با

من التأثير  بالمئة 80ن الخدمات التكميلية تمثل إمن تكاليف المنتوج فبالمئة  80تشكل  ساسيةالأ

  3.على الزبون 

                                                 
. 2009صفاء،دار : عمان. بحوث ودراسات: ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي . واخرون.أبو الرب،عماد - 1

 .114.ص
 .34.ص. مرجع سابق. ، سوسنشاكر مجيد - 2
 .28. ص. مرجع سابق. أمال كحيلة، .فريد كورتل، - 3
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  : أساليب الجودة . 2.2

الأساليب التي يمكن استخدامها  بالنسبة للحديث عن أساليب الجودة نجد أن هناك بعض       

  :همها نذكر مايليالاعتماد عليها في تطبيق برنامج الجودة الذي تتبناه ادارة المؤسسة ومن أو 

  : التشخيص وحل المشكلات . 1.2.2

  المشكلات في ويكون ذلك عن طريق تكوين فرق لمناقشة حل المشكلاتالتشخيص و  أسلوب        

حل يعتمد أسلوب التشخيص و ، و 1والعمل على حلها، ومن مهام هذه اللجان تحسين الجودة مؤسسةال

عملية في  تحديد ما هي المشاكل الأكثر ة بهدفالمشكلات من أجل تقييم الوضع الحالي للمؤسس

والفرص والتهديدات وأسلوب  تحليل القوة والضعف وهو SWOT أسلوب تحليل: مواجهتها ومن أمثلتها

من المشاكل والتي تم علاجها سوف %  20هذا الأخير الذي يساعد على اكتشاف أن  paretoتحليل 

  .تحقق أكبر ايجابيات للمؤسسة 

مسمى عظمة  علية الذي يطلق 1943عام "ايشيكاوا "عد الأسلوب الذي قام بتطويره كما ي      

السمكة حيث مكن من تحليل مشكلات العاملين والمتمثلة إما في الأفراد أو الطرق أو الآلات أو المواد 

لوصول إلى المشكلة التي تم اى؟ من؟ كيف؟ ماذا؟ وذلك من أجل من منطلق عدة أسئلة لماذا؟ مت

    .دهاتحدي

  : جماعات عمل الجودة . 2.2.2

حيث يمكن أن تكون هذه الجماعات في عدة أشكال إما في الصورة من أعلى لأسفل وهنا يتم        

دنيا، وقد تكون الجماعة من أسفل إلى الليا وبعض أفراد الأسرة الوسطى و الجمع بين رجال الإدارة الع

التعامل  لعمل الإداري الجماعي وكذلك قدرة القائد علىأعلى، ويمكن للجماعة أن تنمي بنفسها روح ا

 2.مع فكر الجماعة وهي عوامل تؤثر في نجاح عمل جماعات الجودة

  :دوائر الجودة . 3.2.2

  وتسمى دوائر ضبط 1960شكال جماعات الجودة، وجدت في اليابان في عام أوهي احدى   

                                                 
ع .مجلة الباحث. تنمية الموارد البشرية في ضوء تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الجامعات. علي، عاصم شحادة - 1

 .196. ص. 2009-2010، 07
تطبيق مقياس : أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس.بوعافية، السعيد -  2

 .90.ص.مرجع سابق .الإدراكات و التوقعات
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  1970.1عرفت في الولايات المتحدة في عام الجودة، و     

يعمل ضمنها الأفراد بشكل تعاوني حول المسائل التي  ن تعبير دائرة الجودة يؤكد وجود دائرةإ      

ل لمشكلة ما أو تحسين الحل الأفض لإيجاد، الذي يعمل يطلق عليها أيضا فريق العملاج و تهم الانت

 4ملين من من العا، وعرفت بأنها وحدات عمل ذاتية تتكون كل منها من مجموعة صغيرة واقع العمل

على الطرق الأساسية لحل يوجهها مشرف يقوم بتدريب أعضاء المجموعة عمال، يديرها و  10لى إ

وهذا الأسلوب يلعب دورا ، أسلوب العمل الجماعي كفريقية و ، بما فيها الوسائل الاحصائالمشكلات

ل المشكلات وصقل بارزا في تعلم أعضائها مهارات هامة تمكنهم من تعزيز ثقتهم الذاتية في ح

  . 2مهاراتهم واكتسابهم مهارات مفيدة في الإدارة بالمشاركة

يجتمع الأعضاء بشكل اذ  الإداري،طوعين من نفس المستوى كما أن دوائر الجودة تضم مت      

يعرف  يتدربون على حل المشكلات من خلال مالمشكلات التي تؤثر في مجال عملهم، و دوري لحل ا

خرائط المراقبة والرسم البياني لتي نجد من بينها العصف الذهني وأسلوب باريتو، و ية ابالأساليب السحر 

  3. وغيرها ... 

  :أساليب التعلم من الأخارين. 4.2.2

 وكذا القدرة على أن يستمر الفرد في تعلمهتمكن أساليب التعلم من الاخرين اقتراح أشياء جديدة       

أنه  قاط المرجعية ويعتمد هذا الأسلوب على فكرة أساسية وهيومن أشهرها أسلوب الن ،من الآخرين

 فهذا التحليل يظهر لنا أن بعض ،عندما تقوم المؤسسة بتحليل عملياتها بحيث تحقق خدمة جيدة

  .4المجالات قد يكون لها مثيل في بعض المؤسسات المشابهة للمؤسسة موضع التحليل

  

  

  

                                                 
 .مفاهيم و تطبيقات: تحقيق الدقة في ادارة الجودة  SIX SIGMA. جليلصويص، راتب . يمي، محمد عبد العالالنع- 1

  .42.ص. 2008 إثراء،دار : عمان
 .277.ص.2002).د،ن( :القاهرة .تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين فرص النجاح ومخاطر الفشل .زين الدين، فريد - 2
 .162،163ص . 2005دار صفاء، : عمان. 2ط. إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء. مأمون سليمانالدرادكة،  - 3
تطبيق مقياس : أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس.بوعافية، السعيد -  4

 .90.ص.مرجع سابق . الإدراكات و التوقعات
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  :ماهية المكتبات الجامعية. 3.2

  :فهوم المكتبات الجامعيةم. 1.3.2

تعود هذه الأهمية لارتباط هذه المكتبات جامعية من أهم أنواع المكتبات، و تعتبر المكتبات ال       

معة في أداء تساعد الجاكما العقل المفكر لها، د بمثابة القلب في جسم الجامعة و ي تعهبالجامعة، ف

  .1والاجتماعية البحثيةرسالتها التعليمية و 

قد عرفت المكتبة الجامعية عند الكثير من المتخصصين في مجال المكتبات بتعاريف مختلفة ف      

  :في نفس المدلول حيثأن مجملها يصب  إلاكل حسب الزاوية التي يراها منها، 

عبارة عن مجموعة من الكتب والمخطوطات والوثائق والسجلات " ها بأن "سعيد أحمد حسن"عرفها 

  .2"لمواد، منظمة تنظيما مناسبا لخدمة طوائف معينة غيرها من اوالدوريات و 

إلى أن النظرة إلى المكتبة الجامعية تعني أننا نتعرض  "حشمت قاسم"ومن جانب آخر يشير       

لشبكات تضم أعداد من المكتبات العاملة على خدمة الوسط الجامعي بكل مكوناته، حيث توزع مهام 

  ات المتعاونة فيما بينها تحت مظلة مكتبة مركزية أو إدارة مركزية الخدمة المكتبية على عدد من المكتب

  .   3تتولى مسؤولية التنسيق والإشراف الفني للعمل فيها

عرفت المكتبات الجامعية بأنها تلك المكتبات التي تنشئها و تديرها الجامعة أو الكلية، فهي  بينما

هذه المؤسسات،  و الأساتذة و العاملين في تعمل على تقديم مجموعة من الخدمات المكتبية للطلاب

  . 4يلزم من معلومات الدراسة عن طريق توفير مافهي تدعم البحث و 

ثقافية تعمل على خدمة مجتمع معين ينتسب الى الجامعة أو ويشار إليها بأنها مؤسسة علمية و       

  .5لعملجونها لأغراض الدراسة أو ااالمعهد وذلك بتزويدهم بالمعلومات التي يحت

  المعلومات الحاسبات المكتبةلعربية لمصطلحات علوم المكتبات و في حين عرفتها الموسوعة ا      

                                                 
. 2014دار العلم والايمان، : كفر الشيخ. أنواع المكتبات و اثارها على قيام الحضارات: المكتبة والمجتمع. محمد، هاني - 1

 .98.ص
 .65. ص. 2013مؤسسة الوراق، : عمان. لوائح المكتبات الجامعية في العصر الرقمي .خطاب، السعيد مبروك - 2
إدارة  -الهندرة - الجودة الشاملة: إدارة المكتبات الجامعية  في ضوء اتجاهات الإدارة المعاصرة . ، السعيد مبروكإبراهيم - 3

 .    42.ص.2012النشر،المجموعة العربية للتدريب و : القاهرة.الالكترونية الإدارة - المعرفة
 .21.ص.2016شركة الأكاديميون، : عمان. المدخل إلى علم المكتبات و مصادر المعلومات. اللحام، مصطفى علي - 4
 .34.ص. 2010دار دجلة، : عمان. حوسبة المكتبات الجامعية. أروى عيسى الياسري، - 5
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 الاحتياجاتتديره جامعة لمقابلة تبة أو نظام من المكتبات تنشئه وتدعمه و مك"الجامعية بأنها 

  .1الخدماتتدريس كما تساند برامج التدريب والأبحاث و هيئة الالمعلوماتية للطلبة و 

يتضح من التعريفات السابقة الذكر أن مجتمع المستفيدين من المكتبات الجامعية التي تسعى 

 تلبية إحتيجاتهم، يتمثل في كل من الطلبة بمختلف مستوياتهمهذه الأخيرة إلى تقديم الخدمات و 

  .وأعضاء هيئة التدريس والعاملون والباحثون في مختلف المجالات

  :جامعيةأهداف المكتبات ال. 2.3.2

التخطيط لإنشاء أي مكتبة جامعية لابد من تحديد أهدافها، سواء كانت قصيرة أو طويلة  دعن      

إدارة تلك المكتبة، فبدون تحديد بدورها مجموعة الأغراض الدقيقة والمرشدة لإنشاء و الأجل، والتي تمثل 

ف المكتبات الجامعية تنبع جهد المكتبة عشوائيا وغير منظم، وبصفة عامة فإن أهدا الأهداف يصبح

نظاما فرعيا أساسيا من النظام الكلي  اباعتبارهمن الأهداف التي تسعى الجامعة إلى تحقيقها 

  :بحيث يمكن تلخيص هذه الأهداف في النقاط التالية 2للجامعة،

توفير مجموعات حديثة من المصادر التعليمية التي ترتبط ارتباطا وثيقا بالتخصصات المناسبة  •

 .مة ودعم المناهج التعليميةلخد

التصنيف والتكشيف خلال القيام بعمليات الفهرسة و  نتنظيم مصادر المعلومات م •

 .والبيبليوغرافيا والاستخلاص

التكنولوجيا الحديثة وعلى الوسائل والتجهيزات و  استخدامتهدف إلى تدريب المستفيدين على  •

 .3خدماتها المختلفةالمكتبة ومصادرها و  استخدامحسن 

 .4طلاب الدراسات العليادراسة الخاصة بالنسبة للباحثين و الاءة و توفير أماكن للقر  •

تصوير وخدمات المراجع التقديم الخدمات المكتبية بأشكالها التي نجد من بينها خدمة الإعارة و  •

 .وغير ذلك ..والتوجيه

                                                 
 .65. ص. مرجع سابق. الرقميلوائح المكتبات الجامعية في العصر . خطاب، السعيد مبروك - 1
مؤسسة : عمان. ثورة المعلوماتامعية بين تكنولوجيا الاتصالات و الدور الثقافي للمكتبات الج. خطاب، السعيد مبروك - 2

 .209،210ص . 2014، الوراق
 . 91،92.ص.2008دار دجلة، : عمان. المرجع في علم المكتبات و المعلومات. الدباس، ريا أحمد - 3
دار الوفاء، : الإسكندرية.تدريب وتنمية الموارد البشرية بالمكتبات ومرافق المعلومات. اهيم، السعيد مبروكإبر  - 4

 .17.ص.2012
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 .1تطوير علاقات التعاون مع المكتبات الجامعية داخل وخارج الوطن •

 .2المعلوماتوذلك من خلال الأبحاث العلمية و  في نقل التراث الفكري العلمي المساهمة •

 .التكليفات الدراسية الخاصة بهمستفيدين منها في إعداد الأبحاث و مساعدة مجتمع الم •

متوازنة بين رواد المكتبة حيث  اجتماعيةيسعى لخلق حياة  اجتماعيللمكتبة الجامعية هدف  •

  غيرهم من الباحثين أن يجمع بين الطلاب والأساتذة و ب الذي يمكن تعد المكتبة المكان المناس

  .3وطلاب الدراسات العليا

  :أنواع المكتبات الجامعية. 3.3.2

 ن المكتبات الجامعية تعمل على تحقيق الأهداف و البرامج التعليمية للجامعة و تتمثل وظيفتهاإ      

الذي  المتنوعة الأمراجاته المختلفة و ل تلبية احتيالأساسية في خدمة المجتمع الأكاديمي وذلك من خلا

  :جعل هذا النوع من المكتبات يتخذ عدة أنواع وهي كالتالي

  :المكتبات المركزية. 1.3.3.2

عادة ما يكون موقعها في وسط الجامعة، أي تتوسط الكليات و  هي المكتبة الرئيسية للجامعة،      

معة مكتبتها المركزية التي تتولى مهمة الإشراف على جميع المتواجدة في الجامعة، حيث نجد لكل جا

ا تتكفل أنواع المكتبات الأخرى الموجودة بالجامعة، كونها هي التي تزودها بالكتب و الوثائق،كما أنه

توزيعهم وتعينهم على المكتبات الموجودة بالجامعة، بالإضافة إلى الجوانب بجانب توظيف المكتبيين و 

العلمية، كما نجد أن المكتبات المركزية تقوم باقتراح الحلول الفنية في التنظيمية و  الأخرى الفنية و

دارة الكليات إ ساهم في شكل فعال في وضع النظم وتحديد العلاقات بين المكتبة و غالب الأحيان كما ت

معارض الملتقيات والندوات و : علمية المختلفة مثلتنظيم الأنشطة الوالأقسام، فهي تعمل على تنسيق و 

سات التوثيقية الرئيسية لجميع مؤسلمركزية تمثل الواجهة الحقيقية و غيرها، وبالتالي فان المكتبة او 

  4.الادارةر همزة وصل مابين هذه المؤسسات و كما تعتب ،الموجودة بالجامعة

                                                 
مكتبة المجتمع : عمان. المكتبات في الحضارة العربية والإسلامية.المدادحة، أحمد نافع. شناق، وليد ناصر- 1

 .163. ص.2013.العربي
 .106.ص.2011دار المسيرة، : عمان. أنواع المكتبات. المدادحة، أحمد نافع - 2
. مرجع سابق. الدور الثقافي للمكتبات الجامعية بين تكنولوجيا الاتصالات و ثورة المعلومات. خطاب، السعيد مبروك -  3

 .212- 210ص
 .75، 74.ص.2015،الإسكندرية دار الوفاء .من القديم إلى الحديث: تطور علم المكتبات. جابر مرسى، نجلاء محمد- 4
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  : مكتبات الكليات. 2.3.3.2

لكل كلية مكتبتها الخاصة  ث نجدهي تلك المكتبات التي تكون داخل الكليات الجامعية، بحي      

ف فئاته من دارسين وأساتذة خدماتها للمجتمع الأكاديمي بمختلا، التي تقوم بتقديم مجموعاتها و هب

بتخصص الكلية التي العاملين في الكلية، حيث يكون هذا النوع من المكتبات متخصص فين و ظمو و 

تكون  يالمعاهد التمكتبات الاقسام و المتواجدة فيها، فهي تتولى عملية الاشراف على تنتمي اليها و 

تابعة للكلية كما نجد أن هذه المكتبات في أغلب الأحيان تكون مجهزة بأدوات وسائل حديثة تعمل 

ن هذه المكتبات تعمل إ ،الانترنتحيث تكون مرتبطة بشبكة  على تسهيل عملية استرجاع المعلومات،

حيث اتجاه الباحثين إلى استخدام أرصدتها  على تخفيف الضغط على المكتبات المركزية، سواء من

بات المركزية من جوانب الوثائق التي كانت تثقل كاهل المكتائقية أو التكفل بجزء من الكتب و الوث

 1.التخزينالتنظيم و 

  :مكتبات الأقسام. 3.3.3.2

فان هذه من المتبع في التعليم الجامعي وجود عدة أقسام في كل كلية من الكليات، وبالتالي       

المكتبات تتواجد داخل كل قسم في تهدف الى خدمة قسم معين، فقد ظهرت الحاجة لإنشاء هذه 

  ن وجود مكتبة في كل قسم يعد من الطرق المناسبة لتوفير موارد إ، فالمكتبات نظرا لزيادة عدد الطلبة

  تكون هذه الموارد البحث لأعضاء هيئة التدريس في القسم وتلبيه احتياجات المستفيدين منها، بحيث

  2.تحت أيديهم باستمرار دون الذهاب الى مكتبة الكلية

  :  مكتبات المخابر. 4.3.3.2

تنشأ هذه المكتبات على مستوى الأقسام المجهزة بمختبرات لأجراء التجارب العلمية والأعمال 

  لا واد بشكل د مهم من الوثائق والم، وتحتوي على رصية والتي تستوجب مواد ووثائق خاصةالتطبيقي

  يمكن الاستغناء عنها لانجاز تجارب الباحثين والأساتذة والأعمال التطبيقية الموجهة للطلبة كما 

  

  

                                                 
المكتبات الجامعية ودورها في تطوير البحث العلمي في ظل البيئة الإلكترونية دراسة ميدانية بالمكتبات . عميمور، سهام - 1

الافتراضية واستراتجيات البحث عن : تخصص المعلومات الالكترونية. مذكرة ماجستير). غير منشورة. (الجامعية لجامعة جيجل

 .23.ص.2012- 2011،جامعة منتوري قسنطينة. كلية العلوم الانسانية و الاجتماعية. م مكتباتقسم عل .المعلومات
 .251.ص.2009،دار  المسيرة: الأردن. إدارة وتنظيم المكتبات ومراكز المعلومات. وائل مختار ،إسماعيل - 2



 تطبيقات الجودة في المكتبات الجامعية                                     الفصل الثاني                     

 

 
32 

  .1أن هذه المكتبات أيضا أصبحت لديها إمكانيات تكنولوجية ومرتبطة بشبكة الانترنت

  :مكتبات المعاهد والمدارس العليا. 5.3.3.2

اجدها بالمعاهد الكبرى والمدارس العليا التي تقوم بالتكوين المكتبات الجامعية لتو  هي من بينو 

تكون في غالبية الأحيان تابعة لوزارة و  ،ي تتضمنها حسب التخصصاتالجامعي، وتكون الوثائق الت

التعليم العالي والبحث العلمي وهي مكتبات لا تقل أهمية من حيث مجموعاتها وخدماتها عن المكتبات 

  . 2الجامعية الأخرى

 أهمية المكتبات الجامعية . 4.3.2

توفره  إن للمكتبات الجامعية أهمية كبيرة بالنسبة للمجتمع الأكاديمي المستفيد منها، من خلال ما      

ه من دراسات حديثة هذا تحتوي ماجراء البحوث العلمية الجامعية و تقنية اللازمة لإن معلومات علمية و م

ا من جهة أخرى، بحيث أن نجاح الجامعات أصبح مروهن بالنسبة للجامعة في حد ذاتهو من جهة، 

  .علية لمستفيديهاالف الاحتياجاتكفاءتها في تلبية مكتباتها و  بمدى فعالية

  :وضح أهمية المكتبات الجامعية في النقاط التالية "الحميد فادي"عبد كما نجد  

 .تعمل على تشجيع البحث العلمي ودعمه بين الطلبة وأعضاء هيئة التدريس •

 )وغيرها.. بحوث ودراسات وكتب(تعمل على تشجيع النشر العلمي  •

 .تساهم في البناء الفكري للمجتمع •

 .للاستعمالحماية التراث والفكر الإنساني والحفاظ عليه وإتاحته  •

  .3متخصصة بشريةتعليم وإعداد كوادر  •

لملقاة على عاتقها ومن هذا يتضح أن أهمية المكتبات الجامعية ترجع إلى عظم المسؤولية ا      

باعتبارها الجهاز المسؤول في الجامعة عن توفير مختلف أوعية المعلومات اللازمة لإنجاح رسالة 

، كما أنها تعد للجامعة الرئيسيةحيث تعد المكتبة حجر الزاوية التي تتمحور حولها الأهداف الجامعة، 

                                                 
مكتبة المجتمع : عمان. لمعلوماتالمكتبات الجامعية ودورها في عصر ا. مطلق، حسن محمود. المدادحة ، احمد نافع- 1

 .57. ص.2012العربي،
دراسة ميدانية بالمكتبة الجامعية المركزية لجامعة : المكتبات الجامعية داخل البيئة الالكتروفتراضية.بوشارب بولوداني، لزهر- 2

العلوم الإنسانية كلية .قسم علم المكتبات.تخصص إعلام علمي وتقني.مذكرة ماجستير).غير منشورة.(سطيف فرحات عباس

 .47.ص.2005/2006،قسنطينة.جامعة منتوري. والعلوم الاجتماعية
 .167ص . 2006دار أسامة، : عمان. المرجع في علم المكتبات. عبد الحميد، فادي- 3
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اسات الجامعية العليا، فضلا عن كونها التي تقام عليها الخطوط وبرامج الدر  الرئيسية المعاييرأحد 

  .1القاعدة الأساسية للبحث العلمي والمعيار الحقيقي الذي تقوم على أساسه مكانة الجامعة و سمعتها

وما يجدر ذكره أن المكتبات الجامعية و كفاءتها قد أصبحت إحدى المقاييس المعتمد عليها في     

  .2على أهمية المكتبات الجامعية يؤكد هذا مامعات و ت بل و يقاس بها رقي المجتتقييم الجامعا

 :أساسيات المكتبات الجامعية. 4.2

  :خدمات المكتبات الجامعية. 1.4.2

دين منها، ومن هذا يإن الهدف الأساسي من وجود المكتبة الجامعية هو خدمة مجتمع المستف      

توفير  تهدف أساسا إلى، التي نامكيةالمنطلق فإن المكتبات الجامعية تقدم العديد من الخدمات الدي

  .لتلبية الحاجات المعلوماتية لمستفيديها مصادر المعلومات

  :فقد وردت عدت تعريفات لمصطلح الخدمة المكتبية 

الكتب والمواد  استخدامكافة التسهيلات التي تقدمها المكتبة للمستفيدين من أجل "حيث عرفت بأنها

  .3"المكتبية الأخرى و الأنترنت

نشاطات معرفة ولكن غير محسوسة وتمثل الهدف الرئيسي لتعامل ما، لقد تم الإشارة إليها بأنها و 

  . 4الغاية منه تحقيق رضا العملاء

على )KOtler et Dubois(يعرف البعض الخدمة انطلاقا من الخصائص المميزة لها حيث يعرفها كما 

نها غير ملموسة ولا ينتج عنها ملكية أي نشاط أو أداء يقدمه طرف لطرف آخر ومن الضروري أ" أنها

   5".شيء، وقد يرتبط إنتاجها أو لا يرتبط بمنتج مادي

المعلومات أن خدمات المكتبات الجامعية تنقسم إلى عظم المتخصصين في علم المكتبات و ويرى م

  )غير مباشرة(وخدمات فنية ) مباشرة(خدمات عامة 
                                                 

لأمنية، جامعة نايف العربية للعلوم ا: الرياض. مصادر المعلومات الإلكترونية في المكتبات الجامعية. عصام توفيق ملحم، - 1

 .139.ص.2011
دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية الجامعية العربي بن مهيدي أم : الخدمة المرجعية في المكتبات الجامعية. بودجاجة، سعيدة - 2

ية كلية العلوم الإنسان.قسم العلوم الإنسانية. تخصص تنظيم وتسيير المكتبات ومراكز التوثيق. مذكرة ماستر ).غير منشورة.(البواقي

 .21. ص.2015/2016تبسة، . جامعة العربي تبسي.و الإجتماعية
 .84.ص.مرجع سابق.المكتبات الجامعية ودورها في عصر المعلومات. مطلق، حسن محمود. المدادحة، أحمد نافع - 3
 .28.ص.2005مؤسسة الوراق، : عمان. -منهج تطبيقي–دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة . ، عبد العزيزأبو نبعة -4

: Delphine manceau,1999.P 463. edition, Paris 
eme

.11MarKeting ManagementKotler et Dobois,  -3  
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 ):المباشرة(الخدمات العامة . 1.1.4.2

 ة والمؤشر على فعاليتها وتشمل كلمستفيدين، والتي تبرز غاية المكتبتلك الخدمات التي تقدم للهي 

  : من

  :الإعارة خدمة - 1

تشكل الإعارة العصب الحيوي لخدمات المكتبات الجامعية، وتعتبر واحد من أهم الخدمات وأحد       

تفيدين، وهي كذلك معيار جيد لقياس مدى علاقتها بمجتمع المسرات الهامة على فعالية المكتبة و المؤش

عملية تسجيل : تحقيق أهدافها، وتعرف الإعارة بأنهاتبة الجامعية في تقديم خدماتها و فاعلية المك

خارج المكتبة لمدة معينة  لاستخدامهاسواء داخليا، أو إخراجها  استخدامهامصادر المعلومات من أجل 

  .1لتأكد من إرجاعها من قبل المستفيد نفسهلخراجها من الزمن، بحيث يتم تسجيل المادة قبل ا

  :وتتبع أكثر المكتبات نوعين من الإعارة

  .المراجع داخل المكتبةمن مجموعة الكتب و  بالاستفادةيد يسمح فيها للمستف: الإعارة الداخلية -1

لال مدة التي تتيح للمستفيد من المكتبة مطالعة كتبها خارج المكتبة و خ: الإعارة الخارجية -2

  .2محددة

وهي أن تستعير مكتبة ما من مكتبة أخرى : يعرف بالإعارة المتبادلة بين المكتبات وهناك أيضا ما

مصادر معلومات تحتاجها وغير متوفرة لديها تلبية لحاجات المستفيدين منها، وتكون وفق شروط 

  .3وضوابط

  :الخدمات المرجعية - 2

المكتبات الجامعية للمستفيدين، قد توكل هذه المهمة لعدد  هي من بين الخدمات التي تقدمها       

  بها شخص واحد وهذا راجع إلى حجم  يقوموقد  المعلومات، اختصاصيمن الموظفين يترأسهم كبير 

   المكتبة، ولا تقتصر الخدمة المرجعية على الإجابة عن الأسئلة المرجعية التي يتقدم بها المستفيدين

  :، وتنقسم الخدمة المرجعية إلى4الخطوات اللازمة لحلهاوالمهام و وظائف تتعداها لتشمل ال وإنما

 :الخدمة المرجعية المباشرة •

                                                 
 .237. ص.2010دار صفاء، : الأردن. مبادئ علم المكتبات والمعلومات. عليان، ربحي مصطفى - 1
 .154. ص).د، س(اللبناني،  دار الكتاب: بيروت .الإدارة والتنظيم: علم المكتبات.الطياع، عبد االله - 2
 .299. ص.2008دار صفاء،  :عمان. مدخل إلى علم المكتبات والمعلومات. همشري، عمر أحمد- 3
 .101. ص.2014دار غيداء، : عمان. نظم تطوير خدمات المكتبات الحديثة. كيلاني، عزت خيرت - 4
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المستفيدين واستفساراتهم وإرشادهم وتوجيههم إلى المراجع المناسبة، وتعليمهم  وتشمل الإجابة عن أسئلة

  .وتدريبهم على إستخدام المراجع المختلفة

 :الخدمة المرجعية الغير مباشرة •

وترتيبها على الأرفف وتقييمها وضبط إعارتها الداخلية  واستلامهاالمراجع المناسبة  اختياروتشمل 

  . 1وإعداد فهرس لها والإحصائيات و التقارير اللازمة

لهوية المكتبات الجامعية، كما أنها تعتبر  المميزةعناصر وبالتالي فإن الخدمة المرجعية من أهم ال    

 احتياجاتكم على كفاءة المكتبة أو قصورها، فإن السرعة و الدقة في تلبية من أهم معايير الح

و إرشادهم إلى المعلومات التي يرغبونها يكون ذلك  استفساراتهمالمستفيدين وذلك من خلال الرد على 

  .2دافعا لهم على التردد على المكتبة و العكس صحصح

  :الخدمات البيبليوغرافية - 3

يبليوغرافية لها درجة كبيرة من الأهمية خاصة للباحثين وطلبة الدراسات العليا لباإن الخدمات       

، واحتياجاتهضرورية في المكتبات الجامعية نظرا لطبيعة جمهورها تعتبر هذه الخدمة أساسية و  ولذا

تعقد ضوعاته ولغاته، و وتأتي أهمية هذه الخدمة من الزيادة الهائلة في الإنتاج الفكري وتعدد أشكاله ومو 

متطلبات المستفيدين وأهمية الوقت في حياتهم، ويمكن وصف البيبليوغرافيات أنها مفاتيح احتياجات و 

  .   3للوصول إلى المعلومات

  :خدمات الإحاطة الجارية - 4

وذلك من  ،تعد الإحاطة الجارية من بين الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية لمستفيديها      

  يهم منها مستفيدين لهم  في أي فرع من فروع المعرفة خاصة ماطورات الحديثة خلال الإلمام بالت

  تفيد الإحاطة الجارية بصفة عامة في تعرف المستفيد على التيارات الفكريةبهذه التطورات، و  اهتمامات

  .4و العلمية الحديثة

  وع المتاحكما عرفت خدمة الإحاطة الجارية بأنها نظم استعراض أوعية معلومات أدب الموض

  من بينها والاختيارحديثا، أو في كثير من الأحيان التسجيلات البيبليوغرافية لأوعية المعلومات، 

                                                 
 148.ص.2010دار البداية،: عمان.الإلكترونيةخدمات المعلومات في المكتبات التقليدية و . ريا أحمد الدباس، - 1
 .56. ص.1996العربي للنشر، : القاهرة. الخدمة المرجعية في المكتبات ومراكز المعلومات.النشار، السيد - 2
 .230. ص.2012دار صفاء، : عمان. المكتبات المتخصصة ومراكز المعلومات. عليان، ربحي مصطفى - 3
 13. ص.1985دار المريخ، : الرياض.لمعلومات مع إشارة خاصة إلى الإحاطة الجاريةخدمات ا. أمان، محمد محمد - 4
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  .1الملائم لاحتياجات المستفيد

  :البث الإنتقائي للمعلومات - 5

  تعتبر هذه الخدمة الوجه المتطور لخدمة الإحاطة الجارية فهو جزء لا يتجزء منها حيث يحيط    

و بناءا على ذلك فإنه يختص بجزء منتقى من  اهتمامهميدين بجانب واحد من جوانب المستف  

 .2المعلومات  لعدد منتقى من المستفيدين

  :الانترنتخدمة  - 6

ظهرت الانترنت نتيجة لثورة تكنولوجيا المعلومات، بحيث ساهمت في الحصول على المعلومات       

في سبيل الحصول على المعلومات  ةمرور بإجراءات روتينيمن مصادرها الأولية والثانوية من دون ال

في  والاشتراك بالانترنتأينما كانت في الوقت المناسب، لذا تعد المكتبة التي توفر خدمة الاتصال 

بعض أو كل قواعد المعلومات المتاحة على الشبكة مسايرة للتوجه الحديث نحو استخدام التكنولوجيا 

أصبحت إحدى العناصر المهمة المميزة لشخصية المكتبة الحديثة أو ما  المعلوماتية الحديثة التي

  .3يطلق عليها المكتبة الإلكترونية

  :خدمات الإرشاد - 7

 فهي من الخدمات الضرورية التي تسعى المكتبات الجامعية إلى تقديمها، بحيث تشمل كل ما      

إمكانات من شأنها الارتفاع من أدوات و توفره المكتبات  كل ماالأمناء والعاملون من جهود و يبذله 

  .4بمستوى الإفادة من مصادر المعلومات أينما وجدت

  :خدمة تدريب المستفيدين - 8

  تعد خدمة تدريب المستفيدين في غاية الأهمية بالنسبة للمكتبات الجامعية بسبب ضخامتها

صادر والخدمات وضخامة جمهورها، ومن الضروري تدريب المستفيدين على كيفية استخدام الم

  .5)المستفيدين، المكتبة(المختلفة التي تقدمها هذا النوع من المكتبات فهي تعتبر قضية مهمة لطرفين 

  

                                                 
 .16.ص.2014دار الثقافة، : الإسكندرية .المكونات والخدمات: البث الإنتقائي للمعلومات. البندارى، إبراهيم دسوقى - 1
 .44. ص.1997دار الفكر، : الأردن. 2ط.خدمات المعلومات وتنمية المقتنيات المكتبية. سلامة، عبد الحافظ محمد - 2
 .80. ص.1996، ]د، ن: [الرياض. الانترنت استثمار المستقبل. صالح العبيد، منصور بن فهد - 3
 .58. ص.مرجع سابق. كيلاني، عزت خيرت - 4
 .249.ص.مرجع سابق. مبادئ علم المكتبات والمعلومات. عليان، ربحي مصطفى - 5
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  :خدمات الفئات الخاصة - 9

حتى تكون الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية شاملة فيجب أن تغطي كافة شرائح المجتمع       

 ظروفلمجتمع المستفيدين من هذه المكتبات تعاني ولهم الذي تخدمه، فهناك فئات خاصة من ا

 الاحتياجاتالتي نجد من بينهم ذوي بحاجة إلى معلومات وخدمات مكتبية و اجات خاصة و إحتيو 

  .1غيرهموالمرضى والسجناء و " عاقون بصرياون سمعيا، المالمعاقون حركيا، المعاق" الخاصة 

  :خدمات التنشيط -10

ذلك يكون بالتنشيط والفعل الثقافي و  الاهتماملتي تقدمها المكتبات الجامعية ا من أهم الخدمات      

الندوات ، كما تعمل على عقد الملتقيات و ف التعريف بالموارد المعلوماتية للمكتبةبهدرض ابعقد المع

  .2برمجة التربصات لفائدة العاملين بهاية ذات العلاقة بمجال المكتبات و العلم

  ):غير مباشرة(فنية الخدمات ال. 2.1.4.2

ويقصد بها كافة الإجراءات والعمليات الفنية التي يقوم بها العاملون بالمكتبة بدون التفاعل       

  :3المباشر مع المستفيد، بحيث يستفيد المستفيد من نتائجها النهائية ومن هذه الخدمات نجد

  :الاختيار- 1

توفيرها، فقد أصبحت عملية الإختيار ة المناسبة و المواد المكتبي اختيارتشمل هذه الخدمة على       

ولابد منها، وذلك من خلال ما تعود به من فوائد على المكتبات كونها وسيلة جيدة للتخطيط  ضرورية 

للمسؤولين  الإجراءات المتبعةعلى توضيح الاحتياجات و بذلك وتعمل  والالتزامللمتطلبات المستقبلية 

طبيعة مجتمع : لإختيار بالنسبة للمكتبات الجامعية بعدة عوامل أهمهاللمستفيدين، وتتأثر عملية او 

  والمنشور بالإضافة إلى الميزانية المحددة والمساحة منها وضخامة الإنتاج المطبوع ينالمستفيد

  المجموعات الجديدة، بالإضافة إلى عدد  المخصصة للمكتبات الجامعية الغير قابلة لتوسع لإستعاب

  .4امالموظفين بشكل ع

  :التزويد - 2

  تعتبر خدمة التزويد من أهم الخدمات الفنية التي تقوم بها المكتبات الجامعية ويتوقف على      

                                                 
 .268. ص.مرجع سابق. المعلومات في المكتبات التقليدية والإليكترونية خدمات. الدباس، ريا أحمد - 1
 .46،47. ص. مرجع سابق. بين النظرية والتطبيق: إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية. بوعافية، السعيد - 2
 .61ص .مرجع سابق. خدمات المعلومات في المكتبات التقليدية والإلكترونية. الدباس، ريا أحمد- 3
 .129. ص.مرجع سابق. مبادئ علم المكتبات والمعلومات. عليان، ربحي مصطفى - 4
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الإدارية بأنه مجموعة الإجراءات الفنية و  نجاحها تقديم الخدمات المكتبية الأخرى، ويعرف التزويد

عادة في الشراء والتبادل  للحصول على أوعية المعلومات، من خلال طرق مختلفة والتي تنحصر

توفيرها يخضع التزويد غي المكتبات الجامعية إلى عدة المكتبية و والإيداع، وللحصول على المواد 

الذي تخدمه  الغايات التي أنشأت من أجلها المكتبة الجامعية وفئات المجتمع: ضوابط من بينها

 .1..والإمكانيات المادية المتاحة لها

  :التصنيف - 3

تبر التصنيف من العمليات المهمة التي تقوم بها المكتبات الجامعية لتنظيم مجموعاتها من يع      

كبير من قبل المتخصصين والباحثين  باهتمامأجل وصول القارئ إلى الكتاب المناسب، لذلك حظي 

جمع "به التصنيف في معناه العام يقصد ، و 2المعرف الإنسانيةيتناول التنظيم المقنن للعلوم و  ذلك لأنهو 

ياء أو الأفكار غير المتشابهة، ويتحدد التشابه الأشياء أو الأفكار المتشابهة معا وفصل الأش

  ، أما حس3الاختلاف على أساس امتلاك الأشياء أو عدم امتلاكها لصفة جوهرية تسمى الخاصيةو 

 . 4"تقديم فكرة متعددة الأبعاد في شكل خطي واحد" رانغاناثان التصنيف هو 

  :رسةالفه - 4

من بين الخدمات الغير مباشرة التي تقوم بها المكتبات الجامعية نجد الفهرسة التي تحتل ركن       

  .الأعمال الفنية فيها بشكل خاصهام من أركان المكتبة بشكل عام و 

  تعرف الفهرسة بأنها عملية المعالجة الفنية لمصادر المعلومات من كتب و دوريات و مخطوطاتو 

ل المستفيدين من المكتبة إلخ، بهدف أن تكون هذه الأوعية في متناو ... وبصرية  ومواد سمعية  

  .5أسرع الطرقبأيسر و 

                                                 
 - الفهرسة - التزويد: الإجراءات الفنية في المكتبات ومراكز المعلومات. الورغى، إبراهيم أمين .إسماعيل، حسن صالح - 1

 .13.ص.2013مؤسسة الوراق، : عمان. 2ط. التصنيف
 .17.ص.2009دار المعتز، : عمان. لتنظيم والمعالجة الفنية في المكتباتا. المدادحة، أحمد نافع - 2
دار المريخ، : الرياض .فلسفته وتاريخه وتطبيقاته العلمية: التصنيف. عبد الهادي، محمد فتحي. بدر، أحمد أنور- 3

 .19. ص.1995
 .10.ص.1998كتبة الملك فهد الوطنية،مطبوعات م: الرياض. 2ط. التصنيف بين النظرية والتطبيق. إتيم، محمود أحمد - 4
. دليل علمي لفهرسة المطبوعات في المكتبات ومراكز التوثيق والمعلومات: أساسيات الفهرسة. عليان، ربحي مصطفى - 5

 .8.ص.1992دار الإبداع،  : الأردن
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وتنقسم  ، 1"عملية إنشاء الفهارس وهي عملية الوصف الفني لمواد المعلومات" كما يشار إليها بأنها 

  :إلى

  .2ذا الوعاءبصرف النظر عن موضوع ه ءللوعافهي الوصف المادي : الفهرسة الوصفية -1

وهي تهتم بوصف المحتوى الموضوعي أو المجال الفكري الذي يتناوله : "الفهرسة الموضوعية -2

   .3"الكتاب أو غيره من أوعية المعلومات

  :وظائف المكتبات الجامعية. 2.4.2

من بما أن المكتبات الجامعية تستمد وجودها من الجامعة ذاتها وبالتالي فإن رسالة هذا النوع       

المكتبات هي جزء من رسالة الجامعة، ولذلك  فإن المكتبات الجامعية تقوم بجملة من الوظائف 

  .الجامعة لاحتياجات للاستجابة

حيث نجد أن وظائف المكتبة الجامعية تختلف عن مثيلاتها  من أنواع المكتبات الأخرى، وذلك       

  يقها، وبالتالي فإن المكتبات الجامعية لا من خلال تغطيتها للأهداف التي تسعى الجامعة إلى تحق

  .4يمكنها القيام بدورها المنوط بيها في معزل عن خطط وبرامج الجامعة

  :ويمكن حصر وظائف المكتبات الجامعية في النقاط التالية

  :الوظائف الإدارية. 1.2.4.2

  :يقوم بها أمين المكتبة الجامعية بالإضافة إلى رؤساء الأقسام وتشمل

والمشاركة في وضع الأنظمة و التعليمات و القوانين التي  سياستهانمو المكتبة ورسم  تخطيط •

 .تيسير العمل في المكتبة و متابعة تنفيذهبدورها 

 .العمل مع إدارة الجامعة لإعداد ميزانية المكتبة و المشاركة في توزيع بنودها •

 

                                                 
دار صفاء، : عمان. يةمراكز التوثيق والمعلومات العربسس الفهرسة والتصنيف للمكتبات و أ. عليان، ربحي مصطفى -  1

 .13. ص. 1999
الدار الدولية : مصر .فهرسة التراث المخطوط العربي - الفهارس الموحدة: الفهرسة الوصفية. شرف الدين، عبد التواب - 2

 .10ص. 2000للإستثمارات الثقافية، 
ة نظرية تطبيقية موجزة لخطة دراس: التصنيف العشري لأوعية المعلومات. النشار، السيد السيد. بعدادى، محمد أحمد - 3

 .23.ص.2001دار الثقافة العلمية،: الإسكندرية. 2ط. تصنيف ديوي العشري
إدارة المكتبات ومراكز .دراسة حالة في مكتبات جامعة الملك سعود: الإدارة في المكتبات الجامعية. العقلا، سليمان بن صالح - 4

 .280.ص.2009هد الوطنية، مطبوعات مكتبة الملك ف: الرياض. 5مج. المعلومات
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 .1ابعة أعمالهم وتقييمهاإختيار العاملين بالمكتبة و تدريبهم و الإشراف عليهم و مت •

 .ترتيب التقارير للهيئة و المراسلات المتعلقة بها •

  .2المساعدة في تحرير المطبوعات التي تصدرها الهيئة التي تتبعها المكتبة •

  :الوظائف الفنية. 2.2.4.2

توفير المقتنيات الأساسية من خلال بناء و تنمية المجموعات و المصادر لتتمكن الجامعة  •

 .مهامها في التعليم والبحثبالقيام ب

 .3التقنيات و المعايير المناسبة في تنظيم تلك المجموعات استخدام •

يتضمنه ذلك من الإرشاد المكتبي المهني  ماالمعلومات والخدمات المكتبية و  استرجاع •

 ومساعدة رواد المكتبة على الإفادة من تلك المجموعات الموجودة

  .4وذلك من خلال التعاون و التنسيق تحقيق الإفادة من مصادر المعلومات •

  العمليات الادارية بالمكتبات الجامعية. 3.4.2

موضوعة بأعلى درجة من الكفاءة، السياسات البات الجامعية لأهدافها المسطرة و ان تحقيق المكت      

ر ادارة فضل لابد من توفتقديم الخدمات والقيام بالوظائف على الوجه الأوللوصول الى التنظيم الجيد و 

  .قادرة على القيام بجميع عناصر العملية الاداريةفعالة و 

  :  التخطيط.1.3.4.2

يعد التخطيط الوظيفة الادارية الأساسية التي تسبق أية عملية ادارية مهما بلغت أهميتها، فهو       

  اتمامه ومن يشمل التنبؤ بما سيكون عليه المستقبل أي اتخاذ قرار لما سيتم مستقبلا وكيف سيتم ووقت

  خطيط يستلزم ربط بداية سيقوم به، وذلك لتحقيق أهداف معينة بوسائل ذات فعالية عالية، وان الت

  يترك ذلك لظروف وزمن مبهمين، كما انهائها في المكتبة بجدول زمني واضح وأن لاالأعمال و 

  

                                                 
 .144. ص.مرجع سابق. ملحم، عصام توفيق أحمد - 1
رؤية لموظفي المكتبة : BENCHMARKINGإستعدادات المكتبات الجامعية لتطبيق المقارنة المرجعية .مشير، مبروكة- 2

قسم العلوم . اكز التوثيقتسيير المكتبات ومر نخصص تنظيم و . مذكرة ماستر). ورةغير منش.(المركزية لجامعة أم البواقي

  . 18. ص.2016-2015تبسة،.جامعة العربي تبسي. كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية.الإنسانية
 .280.ص.سابقالمرجع ال. العقلا، سليمان بن صالح -3
 .144.ص. سابقالمرجع ال. ملحم، عصام توفيق أحمد - 4
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  1.حديثة بقدر كاف قبل البدء بهاجب التخطيط توفر معلومات دقيقة و يستو  

  :التنظيم. 2.3.4.2

اط ويقصد به تقسيم نواحي النش ن التنظيم عنصر رئيسي من عناصر ادارة المكتبات الجامعية،إ      

فهو عملية حصر وتحديد الوضائف التنسيق بينها، في المكتبة من خلال الوحدات والأقسام والربط و 

ر يتمتع بالسلطة اللازمة الخدمات للمكتبة مع اسناد كل مجموعة من الأنشطة المتشابهة الى مديو 

   2.التعاون مع الأقسام أو الوحدات الأخرى ذات العلاقةه الأنشطة بالتنسيق و لانجاز هذ

  :التوظيف. 3.3.4.2

من بين العمليات الادارية التي تقوم بيها ادارة المكتبة الجامعية نجد التوظيف الذي يتم من       

الغير الفنية، فهو نية و العمليات الفزمة لإشغال الوظائف و لبشرية اللاخلاله تزويد المكتبة بالكوادر ا

ترغيب الأفراد المؤهلين للعمل في المكتبة، أما ضي الاعلان عن الوظائف الشاغرة و النشاط الذي يقت

تتم اسب ووضعه في الوظيفة المناسبة و هو اختيار الشخص المنفبالنسبة للهدف الأساسي للتوظيف 

  كبير  عطاء فرص متساوية للمتقدمين للوظائف كما يعتمد التوظيف الى حدعملية اختيار الموظفين لإ

  الكفاءة،: بالتالي هناك مبادئ أساسية مهمة للتوظيف يمكن ايجازها في على نوعية العاملين فيه، و 

 3.مبدأ تكافؤ الفرص، مبدأ الحياد أو الموضوعية

  :شرافالتوجيه والقيادة والا.4.3.4.2

جيههم تو نطوي على قيادة الأفراد والاشراف عليهم و لوظيفة الادارية التنفيذية التي تالتوجيه هو ا      

تنمية التعاون بينهم من أجل تحقيق وتحقيق التنسيق بين مجهداتهم و  وإتمامهاعلى كيفية تنفيذ الأعمال 

  بها الاتصال  العملية التي يتم"بأنه  "الجيوسي"أهداف مشتركة، كما نجد أن التوجيه تم تعريفه من قبل 

  سبق  ، ويتضح مما"هم الى تحقيق الأهدافقيادتهم وترغيبهم والتنسيق بين جهودهم و بالعاملين لإرشاد

  4.القيادةى عنصرين أساسيين لهما الاتصال و أن التوجيه يقوم عل

  ان الأمر يتطلب وجود خطة وتنظيمإأحد الأركان الأساسية للتوجيه، فأما بالنسبة للقيادة فهي       

                                                 
 .113 - 111.ص.2008دار صفاء، : عمان.لياتالعمالأسس و : ادارة المكتبات. عليان، ربحي مصطفى- 1
. .2008.دار صفاء: عمان.. مراكز المعلوماتنظيم المكتبات و تمبادئ ادارة و . النجداوي، أمين. عليان، ربحي مصطفى -  2

 .364،365. ص
 .93،94. ص. مرجع سابق.وائل مختار إسماعيل ، - 3
 .203.ص.مرجع سابق. اتالعمليالأسس و : ادارة المكتبات. عليان، ربحي مصطفى - 4
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التنظيم، ولكي المكتبات الجامعية هي التخطيط و  لإدارةالثانية الوظيفة الأولى و  ملائما من منطلق أن

التدريب للمبادئ، و بالتالي وجود قيادات للأفراد وتوزيع للأدوار ثم التعليم و  تبدأ عملية التنفيذ لابد من

شراف وممارسته لبعض أشكال من ففي مجال الا المكتبيةدارية فالقيادة ضرورية في كل المجلات الا

والقيادة الناجحة تحرك الأفراد في  1.لقيادة بصورة واضحةن الأمر يتطلب اإالاجراءات التصحيحية ف

الاتجاه الذي يحقق  مصالحهم على المدى البعيد وتستوجب القيادة شخص يستطيع أن يتناول أي 

  . 2رف بالقائدعمل ويدخل عليه التحسينات ويضعه حيز التنفيذ وهو ما يع

  :التنسيق. 5.3.4.2

 المرسومةمهمة لنجاح المكتبات الجامعية في تحقيق أهدافها دارية ضرورية و إن التنسيق وظيفة إ      

وذلك من خلال تحقيق وحدة العمل بين الأنشطة المتداخلة، بحيث نجد أن مسؤولية التنسيق تقع أساسا 

ع المكتبات والحالات وأبعاد التنسيق لا تتشابه في جميعلى المدير التنفيذي، كما أن درجة وأهمية 

ان لضميتعين على المدير بذل جهود كبيرة  بحيثالظروف، فبعض الأقسام تتسم بالتداخل الشديد و 

  تحقيقه،  ومن ناحية أخرى فان عمل بعض الأقسام في بعض المكتبات لا يتضمن تقريبا أي و التنسيق 

  المستقلة بسيطة نسبيا، وبالتالي فان التنسيق لالأعمالتنسيق بين تداخل، وهنا تكون وظيفة تحقيق ا

  .3الاقتصاد في المال والوقت والجهد المبذولسير العمل بشكل صحيح و  إلىيؤدي 

  : اتخاذ القرارات.6.3.4.2

لة مدير المكتبة في تحديد المشكمتخذين القرار و  قدرة فهي تعتمد  النسبة لعملية اتخاذ القراراتب        

  ومعرفة أسبابها وتطوير بدائل عملية لحلها، فعملية اتخاذ القرارات الإدارية تعبر عن مجموعة الخطوات 

  العلمية المتتابعة التي يستخدمها متخذ القرار لاختيار القرار الأنسب والأفضل من بين مجموعة البدائل 

  .  4المتاحة بغرض حل مشكلة ما وتحقيق الأهداف الموضوعة

  :الرقابة. 7.3.4.2

  دارية التي يتم القيام بها من قبل ادارة المكتبة،خر العمليات الإآان عملية الرقابة تعتبر من       

                                                 
 .121ص . مرجع سابق.إسماعيل، وائل مختار  - 1
. ص. 2015. دار صفاء: عمان. مبادئ ومفاهيم: القيادة في المكتبات ومراكز المعلومات . يونس، عبد الرزاق مصطفى -  2

30. 
 .234،235. ص.مرجع سابق .الأسس والعمليات: ادارة المكتبات. عليان، ربحي مصطفى - 3
 .251. ص. 2010دار صفاء،: عمان. للمكتبات ومراكز المعلومات: الإدارة الحديثة .همشري، عمر احمد - 4
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تم  مجموعة الأعمال التي تهدف الى مراجعة ما"، فقد عرفت الرقابة بأنها 1التعرف على النتائجو  حيث

اللازمة  هداف، ومن ثم اتخاذ القراراتتم انجازه بالمقارنة مع ما حددته الخطط من أ عمله و قياس ما

  2.لتصحيح مسار أي انحراف عن الخطة

  المكتبات الجامعية إمكانيات. 4.4.2

جامعة لابد من توافر عدة البحثية للية من تحقيق الأهداف التعليمية و لكي تتمكن المكتبات الجامع

  :متطلبات رئسية وهي كالتاليموارد و 

  :البشرية الإمكانيات. 1.4.4.2

يعتبر المورد البشري من أهم الموارد التي تقوم عليها المكتبات الجامعية، بحيث أن هذه الأخيرة       

د كما كان الحال منذ زمن بعيد، وبتطويرها لم تعد مجرد مكتبة تقليدية صغيرة الحجم يديرها موظف واح

ة إلى موظفين ذوي مؤهلات جتعدد نشاطاتها أدى إلى زيادة الحاوزيادة حجمها وعدد المستفيدين منها و 

  .3المتنوعةمات المتعددة و مهنية متنوعة لأداء الخدعلمية و 

  : على النحو التالي "تاوبرو ولسون"وقد تم تصنيف فئات العاملين في المكتبات الجامعية حسب 

لون ، المؤه)مدير المكتبة، مساعد المدير، رؤساء الأقسام(وتضم المؤهلون الإداريون : المؤهلون �

، الببليوغرافيا، المراجع( ، المؤهلون الباحثون...، الفهارس، التجليدفنيون للإشراف على التزويدال

  . ، كما تضم العاملون بالمكتبات الفرعيةلتعليميون للقيام بعملية الإعارة، المؤهلون ا...)الدوريات

للقيام  ،" الكتابيون "وتشمل هذه الفئة الموظفين الإداريين كما يطلق عليهم تسمية : غير المؤهلين �

 ...، مثل الحسابات، السكرتاريةبمختلف الأعمال الإدارية

 . 4، الصيانة، الحراسالطلاب المساعدون، عمال النظافة وهم: فئات أخرى �

  :ليةالما الإمكانيات. 2.4.4.2

   أساسيا لنجاح الخدمة المكتبية فكلما كانت الميزانية كبيرة كلما كانتعاملاالميزانية حيث تعتبر        

                                                 
دار المعرفة : الإسكندرية. تسويقها -خدماتها -إدارتها - ماهيتها: مكتبات المؤسسات التعليمية. موسى، غادة عبد المنعم -  1

 .157.ص.2012الجامعية،
 .217.ص.مرجع نفسه. همشري، أحمد عمر - 2
تنظيمها وإدارتها وخدماتها ودورها في تطوير التعليم الجامعي : المكتبات الجامعية. عبد الهادي، محمد فتحي. بدر، أحمد - 3

 .105.ص.2001دار غريب،: القاهرة. 4ط.والبحث العلمي
 .50.ص.1986دار العربي، : القاهرة. إدارة العاملين بالمكتبات. البنهاوي، محمد أمين- 4
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متطورة، كما تسعى بعض المكتبات الجامعية إلى تخصيص جزء لحاجة إلى خدمات مكتبية متعددة و ا

عادة الفهرسة والتصنيف، و كتبة الفنية التي تشمل التزويد و من ميزانية المكتبة لتلبية احتياجات أقسام الم

  .1)المباشرة( كذلك بمبالغ أخرى لتأمين الخدمات العامة  بالاحتفاظقوم إدارة المكتبة ت ما

  :المادية الإمكانيات. 3.4.4.2

 :والتي تشمل كل من

 :الموقع والمبنى �

يمثل موقع المكتبة الجيد أحد المتطلبات الأساسية في تقديم الخدمة المكتبية بصورة أكثر فعالية،       

ايير الموحدة للمكتبات الجامعية بالمواصفات الخاصة بمواقع المكتبات، من منطلق فقد اهتمت المع

أن  K. Metcalf "كيز ميتكالف" كما ذكر ،الاستفادة منهاأساسيا في التردد على المكتبة و  أنها لها تأثيرا

  :  هناك خمسة عوامل رئيسية ينبغي مراعاتها عند اختيار موقع المكتبة الجامعية وهي 

  المساحة مناسبة ؟  هل-1

  ما علاقة المبنى بالمباني المجاورة، وبالجامعة ككل وطرق المرور بها؟  -2

  ما الاتجاه المحتمل لمبنى المكتبة التي يقام فيه؟  -3

  هل هناك مزايا أو عيوب في سطح الأرض ؟  -4

  ما المضاعفات التي يمكن أن تؤدي إليها طبيعة الأرض المقام عليها المبنى؟  -5

ن تعددت المعايير والمواصفات الخاصة بالموقع المناسب للمكتبة الجامعية إلا أن جلها ركزت على إ و 

  . أن تكون في موقع يتوسط الحرم الجامعي مما يتيح للمستفيدين الوصول إليه بسهولة

مح معة، ويسكما يجب أن تكون المكتبات الجامعية في مبنى يتيح لها أن تؤدي دورها داخل الجا      

  المبنى  الإجراءات المكتبية المنوطة بها، بالإضافة إلى ضرورة إستعابدمات و الخلها بأداء العمليات و 

  وفق مبادئ وشروط نذكر منهامباني المكتبات الجامعبة كون تو ، 2المجتمع المستفيد منهالمجموعاتها و 

  : ما يلي

 . لمكتبة الجامعيةمع نوع الخدمات التي تقدمها ا يتلاءمتخطيط المبنى ينبغي أن  •

                                                 
دار : الرياض. حاضرها ومستقبلها: المكتبات الجامعية بالمملكة العربية السعودية.محمد صالح جميل، عاشور - 1

 .83. ص.1992المريخ،
- 163. ص. مرجع سابق تسويقها -خدماتها - إدارتها -ماهيتها: مكتبات المؤسسات التعليمية .موسى، غادة عبد المنعم - 2

157. 
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 . التركيز على تخطيط التنظيم الداخلي قبل النظر إلى التنظيم الخارجي •

تطويع خطة المبنى بالشكل الذي يتماشى مع احتمالات النمو والتوسع في المخازن والخدمات  •

يحقق الإدارة الاقتصادية حيث تتطلب عملية وإمكانية التعديل كما  ،الإطلاعوالرصيد وقاعات 

 . اف عدد قليل من الأمناءالإشر 

 . مراعاة الظروف المناخية والتي تعتبر من بين العوامل المؤثرة في التخطيط لمبنى المكتبة •

تحقيق المرونة حيث يستوعب المبنى رفوف الكتب وكافة الرصيد والتجهيزات، ويتوفر على  •

مساحة ممكنة في  الإضاءة والتهوية وتتجمع فيه الخدمات الثابتة في مكان معين وتترك اكبر

  .1كل دور للاستعمال المكتبي القابل للتعديل والتغيير

كما يجب التركيز على المظاهر الجمالية في المكتبات الجامعية سواء داخل المكتبة أو خارجها، 

حيث تلعب الجوانب الجمالية دورا ايجابيا في تأمين الراحة النفسية للرواد والعاملين على حد سواء مع 

   2.ن لا يكون على حساب الجانب الوظيفي للمكتبةالحرص أ

  :  الأثاث والتجهيزات �

، والمتمثلة مجموعة من التجهيزات الضرورية والأثاث لتقديم خدماتها حيث تحتاج المكتبات الجامعية

  :  في

 أدوات ، ، الرفوف، أفرشة الأرضية، لوحات الإعلاناتتتوفر على المكاتب، الطاولات: الأثاث �

  .3المتمثلة في طابع رسمي للتاريخ، وطابع ختم للمكتبة، وملصقات، أدوات ترميم المكتبة و 

وكما تشمل التجهيزات أيضا توفر تقنيات المعلومات المستخدمة في المكتبات والتي  :التجهيزات

 المصغرات الفيلمية والميكروفيش وأجهزة قراءة كل من الميكروفيلمالفاكس و : من بينها

 .4ى الأقراص المدمجة و الحاسب الاليافة إلالميكروفيش بالإضو 

                                                 
تنظيمها وإدارتها وخدماتها ودورها في تطوير التعليم الجامعي : المكتبات الجامعية . در، احمدب. عبد الهادي، محمد فتحي -1

 . 289. ص. 2001 ،دار غريب: القاهرة. 4ط . والبحث العلمي
 .72. ص.1992دار المريخ، : الرياض. المكتبات الحديثة مبانيها وتجهيزاتها. صوفي، عبد اللطيف - 2
دراسة ميدانية بمكتبة جامعة الأمير عبد القادر للعلوم : إدارة الوقت لدى عمال المكتبات الجامعية. صريدي، عبد الحميد - 3

معهد . قسم علم مكتبات. تخصص إدارة أعمال المكتبات ومراكز التوثيق. مذكرة ماستر). غير منشورة.(- قسنطينة–الإسلامية 

 .16.ص.2012/2013 ،2جامعة قسنطينة . علم المكتبات والتوثيق
دراسة لواقع التطبيقات : التجهيزات الالية لمكتبات التعليم العالي في المملكة العربية السعودية. القبلان، نجاح قبلان - 4

 .63،64. ص. 2001مكتبة الملك فهد الوطنية، : الرياض. الحاسوبية
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  :المعلوماتية الإمكانيات. 4.4.4.2

ينبغي على المكتبات الجامعية لكي تكون قادرة على أداء دورها بكفاية وفعالية أن توفر الموارد       

وقد أشارت تتلاءم مع البرامج الأكاديمية، تلبي احتياجات المستفيدين منها و المعلوماتية اللازمة التي 

المعايير الموحدة الأمريكية بضرورة أن تكون مجموعات المكتبة الجامعية ذات حجم و نوعية ملائمة 

المصادر الضرورية الورقية منها التعليمية، فيجب أن تشمل مكتبة الجامعة على  الاحتياجاتلسد كافة 

 .1اللاورقية لتدعيم برامج التعليم الجامعي في كل مستوياتهو 

  جودة في المكتبات الجامعيةال. 5.2

المؤسسات الربحية إلى مؤسسات الخدمات، التي من بينها تجاوز تطبيق الجودة المنظمات و       

المكتبات الجامعية وذلك لتحقيق أقصى درجة من الأهداف المنشودة لها وتطوير أدائها وخدماتها وفق 

الجودة في  "بول موشر"، ويعرف كلفةة وبأفضل الطرق وبأقل جهد وتللأغراض والموصفات المطلوب

الفائدة أو العائد الذي يتحقق من مقتنيات المكتبة للمستفيدين منها للوفاء باحتياجاتهم "المكتبات بأنها 

 .2"في أعمالهم

  :أسباب الاهتمام بالجودة في المكتبات الجامعية.1.5.2

مام بالجودة لى الاهتإلجامعية تلجأ تي تجعل المكتبات االدواعي الو  المبرراتهناك العديد من       

   :حيت تتمثل ضرورة الجودة في النقاط التالية ،تطبقيهاالسعي نحو و 

الى تحمل المكتبة ي جودة الخدمات تؤدي بالمستفيد و الأخطاء فن العيوب و إ :الضرورة المالية -1

  .الخدمات المعيبة إصلاحتكاليف متعددة كي تتمكن من 

قدرتها على المواجهة في ضل هذه و  مردوديتهان حياة المكتبة مرتبط بتحسين إ :الضرورة التجارية -2

أساس القدرة التنافسية، خصوصا وأن المكتبات فالجودة تعتبر  البيئة التنافسية التي تحويها،و  التغيرات

  .مراكز المعلومات تمر بمراحل هامةو 

ي الى خلق خدمات جيا المعلومات يؤدتكنولو ن التطور المستمر في التقنيات و إ :الضرورة التقنية -3

  حيد طرق العمل وتحسينفالجودة تساهم في التحكم الجيد في التقنيات وذلك بتو  ،ذات نتائج عالية

                                                 
 .183. ص. مرجع سابق. تسويقها - خدماتها - إدارتها -ماهيتها: مكتبات المؤسسات التعليمية. ، غادة عبد المنعمموسى- 1
. تجربة كلية سلطان للسياحة والإدارة بجدة: الجودة الشاملة وتقييم الأداء في المكتبات الأكادمية. أبو الخير، ثامر محمد -  2

 .179. ص. 2016، 15ع. مجلة المكتبات والمعلومات
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  1.المراقبة إجراءاتو الأساليب 

   :أهمية الجودة في المكتبات الجامعية.2.5.2

ء كفاءة يقيس به العملاو  أن يحكم به على اتقان العمل ، تعتبر الجودة معيار محسوس يمكن      

، فهي جهد مستمر متواصل من أجل التطوير وليس درجة محددة للامتياز فقط، المنتجات والخدمات

  2.لى تطبيق منهج الجودةإجعل المكتبات الجامعية تسعى  هذا ما

  :حيث يمكن أن نلخص أهمية توفر عنصر الجودة في المكتبات الجامعية في النقاط التالية 

تحقيق لها من دور في استغلال الموارد و الجودة عاملا أساسيا لنجاح المكتبات، وذلك لما  تشكل  -1

ما يتبعه من و  مستفيديهايمكنها من الابتعاد عن خسارة  موقع تنافسي بين المكتبات الأخرى، هذا ما

  3.تكلفة

لى إودة فرعية ج لى تطبيق منهج الجودة الذي يسمح لها بالانتقال منإالمكتبات الجامعية تسعى  -2

   .شاملة لأداء المهام الموكلة لها ذا فهو يؤدي الى مقاربةإ ،جودة جماعية منظمة

  .بلوغ درجة الامتياز في العلاقة مع المستفدين مستوى الخدمات و تحسين نوعية و  -3

  .يهاإلالوثائق المختلفة التي يحتاجون طارات المكتبة بالمعلومات و إ دعم مصالح و -4

  ومن ثمة تحقيق التقدم لها فعال المتوفرة بالمكتبة  بشكل أمثل و  الماديةالطاقات البشرية و  استغلال -5

  4.مصادرها والسيطرة على تكاليفها تنويعو 

  .تساعد على إنشاء أنظمة الأداء عالية المستوى -6

  .تؤدي إلى تطوير أسلوب العمل الجماعي عن طريق فريق العمل -7

  

  

  

                                                 
 .118. ص.مرجع سابق. ين النظرية والتطبيقب: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد - 1
دراسة استطلاعية لتطبيق الجودة في المكتبات السعودية من وجهة : الجودة في المكتبات الجامعية . قبلان القبلان، نجاح -  2

 .93.ص.2010، 2،ع16مج .مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية. نظر عمداء شؤون المكتبات
 .276ص.قمرجع ساب.مدحت سعيد، سمير - 3
 قسنطينة. 2، ع 2مج . مجلة المكتبات والمعلومات. تطبيق نظام الجودة في المؤسسات التوثيقية. بن السبتي، عبد المالك - 4

 .30،31.ص.2002،
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  .1ية مراجعة وتقييم مستمر للأداءتمكن من القيام بعمل -8

 :دعامات الجودة في المكتبات الجامعية . 3.5.2

فاض تواجه مؤسسات المعلومات وخاصة المكتبات الجامعية موجة من التحديات متمثلة في انخ      

مستوى وى الرضى الوظيفي لدى العاملين و لى تدني مستإ بالإضافة، مستوى تأثيرها وفعاليتها ونشاطها

 ، هذا مامصدرها لى الجودة بغض النظر عنإ، هذا الأخير الذي أصبح ينظر نالمستفيديرضى لدى ال

واقعها، لتقديم الافضل  لمعالجةاستراتجيات ة عمليات و دجراء عإعلى  ملعتكتبات الجامعية جعل الم

ارها أرضية صلبة شع من أهم هذه العمليات التي تتخذها المكتبات كدعامات لتأسيسديها و يلمستف

 .التسويقبعد الحدود نذكر كل من التقييم و الجودة إلى أ

  :التقييم في المكتبات الجامعية .1.3.5.2

بالتقييم لدى المكتبيين  الاهتماميعتبر التقييم أحد أدوات الإدارة الإستراتيجية، حيث برز       

ات حول التقييم هرت أولى الدراسأخصائي المعلومات منذ الخمسينات من القرن الماضي حيث ظو 

عبارة عن أداة لتعديل المسار " يعرف التقييم بأنهو  الحاسوب في المكتبات، استخدامبعد  تزايدتو 

ن قياس الفارق بين ما هو هو أيضا عبارة عبمعاينة الثغرات في نظام معين و  فهو يقوم  المراقبةو 

كما يشار إلى التقييم  2،"مواصفةيعتمد القياس في هذه الحالة على المنتظر وبين ما تم تحقيقه فعلا و 

للإدارة من منطلق أن نتائج التقييم يمكن أن تساعد رجل الإدارة على  بأنه أحد المكونات الأساسية

 من مجموعة تحديد  تقتضي م يحيث نجد أن عملية التقي، 3تخصيص الموارد بشكل أكثر فعالية

  التي من خلالها يمكن  للأهداف سبقم تحديد دون من معينة مصلحة تقييم يستحيل بحيث الأهداف

  ، بحيث تكون الأهداف قصيرةمقارنة نتائج التقييم بالقيم المرجعية وذلك من خلال الأهداف المسطرة

                                                 
الأساليب  .إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها على أقسام المكتبات والمعلومات بالمؤسسات التعليمية. جمال مجاهد، أماني - 1

واقع المؤتمر الدولي الأول حول الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات : ثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملةالحدي

الشركة العربية المتحدة : القاهرة. 2005ديسمبر  20- 18. الإسكندرية. أوراق عمل وبحوث: ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة

 .62ص .2008ية، للتدريب والاستشارات الإدار 
تطبيق مقياس : سلاميةأحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإ الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس.بوعافية، السعيد -  2

 .95،96.ص.مرجع سابق.التوقعاتالإدراكات و 
لملك عبد العزيز العامة، مطبوعات مكتبة ا: الرياض. 2ط. مراكز المعلوماتتقييم الأداء في المكتبات و .لانكستر. و.ف - 3

 .3.ص.1996
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  1.، وتكون واقعيةالمدى

هي المستفيدون ى تدخل ثلاثة متغيرات أو عناصر و إن عمليات التقييم تخضع عادة إل      

وفق ثلاث مستويات تقييم الفعالية، تقييم العلاقة نجد أن التقييم يتم  أصحاب القرار، كماالمكتبيون و و 

لوضعية التقييم في المكتبات الجامعية اليوم تدل  أما بالنسبة تقييم العلاقة كلفة أولوية،كلفة فعالية و 

يستوجب توفير بعض العناصر  ، هذا ماالواقع العملين الإطار النظري و على وجود فرق شاسع بي

 هي ضرورة إيجاد ثقافة تقييمية داخل المكتبة الجامعية ككل،ل عملية التقييم و ن شأنها تفعيالتي مو 

مع  2.المعايير لضبط عملية التقييمإعداد الأدلة و علمي للمكتبيين و بالتكوين ال لاهتماما لىإبالضافة 

م كوسيلة مساعدة ضرورة أن يكون هناك تفهم واضح لهدف الخدمة التي يتم تقييمها والاستعانة بالتقيي

  .3للتخطيط توصيل الخدمات

  :التسويق في المكتبات الجامعية.2.3.5.2

دين يتعتبر المكتبات الجامعية من المؤسسات الغير ربحية التي تهدف الى تحقيق رضى المستف      

ها المكتبات الجامعية هذا الغرض كان لزاما عليمنها في بيئة تميزت بالمنافسة الشديدة، ولكي تحقق 

  .أن تعمل على تطبيق مفهوم التسويق في تقديم خدماتها

ذلك من نحو إشباع الحاجات والرغابات و  حيث عرف التسويق بأنه عبارة عن نشاط بشري موجه      

نظام متكامل تتفاعل فيه مجموعة من الأنشطة التي : "، كما يشار إليه بأنه 4عملية التبادل خلال

يعرف التسويق حسب جمعية  ،ج السلع والخدمات للمستفيدينتعمل على تخطيط وتسعير وتروي

، التسعير والترويج، والتوزيع للسلع عملية تخطيط وتنفيذ التوجه العام"بأنه  AMAالتسويق الأمريكية 

  .5"والخدمات والأفكار بهدف التبادل الذي يحقق أهداف الفرد والمنظمة

المتكاملة و الخطط مجموعة من الأنشطة والأعمال  أما في مجال المكتبات يعرف التسويق بأنه      

التي تقوم بها إدارة متخصصة بالمكتبة تسعى من خلالها إلى توفير الخدمات أو الأفكار للمستفيدين 
                                                 

. ص. 2005قسنطينة، . 2، ع 2مج . المعلومات مجلة المكتبات و .  التقييم والمكتبة الإفتراضية. بن السبتي ، عبد المالك - 1

16،17. 
تطبيق مقياس : أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس.بوعافية، السعيد -  2

  .96،97.ص.سابق مرجع.الإدراكات و التوقعات
 .36. ص.2008مكتبة الملك فهد الوطنية، : الرياض. المبادئ والأساليب: قياس أداء المكتبة. بروفي، بيتر- 3
 .10.ص.2010زمزم لنشر، : الأردن.الأنترنت - الموبايل - الهاتف: تكنولوجيا الإتصالاتالتسويق و . سليمان، محمد أحمد - 4
 .89.ص.2009مكتبة الملك فهد الوطنية، : الرياض.5مج.تسويق خدمات المكتبات العامة. عباس،هشام بن عبد االله - 5
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الحاليين أو المتوقعين بالمواصفات والجودة المطلوبة، وذلك في الوقت والمكان المناسبين وبأقل تكلفة 

ن التسويق في المكتبات يتطلب عملية تخطيط منظمة ومدروسة تقوم بها أبيتضح  وبالتالي ، 1ممكنة

المكتبة لتقديم خدماتها للمستفيدين، حيث أن هذا الأخير هو المحور الأساس والرئيسي للنشاط 

 .التسويقي

  :أهمية التسويق في المكتبات الجامعية �

هور المستفدين منها، فهو سمح ن التسويق استطاع أن يعزز العلاقة بين المؤسسة الوثائقية و جمإ

  :بالحصول على العديد من النقاط الايجابية أهمها 

نيتها من التأقلم مع أوضاعها الداخلية أو أكبر لصالح المكتبات الجامعية من خلال امكانة مرو  -1

   .الخارجية

   .الانفتاح على العالم الخارجي و على المحيط الذي تنشط فيه -2

  .ه يسمح باتخاذ القرارات المناسبةمرن في المكتبات الجامعية الذي بدور حقق تنظيم داخلي ي -3

   2.ضمان الاستمرارية للمكتبة و امكانية التفوق على المكتبات الاخرى -4

  :أسباب تبني التسويق من قبل المكتبات الجامعية �

 م التسويق الحديثةهناك العديد من الأسباب التي جعلت المكتبات الجامعية تسارع في تبنى مفاهي      

  :وتطبيقاته منها 

  .نجاح تطبيق مفاهيم التسويق من قبل المنظمات الاجتماعية التي لا تهدف للربح -1

ظهور مؤسسات تجارية منافسة لمؤسسات المعلومات ، تقدم خدمات معلومات وفقًا للطلب و  -2

  .بشكل أسرع

 .3للمستفيدين المقدمة الخدمة نوعية تحسين على يساعد -3

                                                 
المركزية دراسة ميدانية بالمكتبة الجامعية : تسويق خدمات المعلومات بالمكتبات الجامعية الجزائرية. بونيف، محمد لمين - 1

متاحة على . 05/01/2018تمت الزيارة يوم . )على الخط المباشر. (2012جامعة المسيلة، . ، قسم علم مكتباتالمسيلةبجامعة

 . https://platform.almanhal.com/Reader/Article/13482?search: الرابط التالي
المكتبة المركزية للمركز الجامعي بمعسكر : دمات المعلوماتية و تلبية احتياجات المستعملين جودة الخ.بن حاوية، يمينة - 2

كلية .وثائقيةقسم علم المكتبات و العلوم ال. تخصص تسيير أنظمة المعلومات و التوثيق. مذكرة الماجستير). غير منشورة.(نموذجا

  .30. ص.2008-2007جامعة وهران،. الحضارة الاسلاميةالعلوم الانسانية و 
دراسة حالة بالمكتبة الجامعية : خدمات المعلومات بالمكتبات ومراكز المعلوماتتسويق . أحمد على، نون محمد عثمان - 3

 .13. ص. 2012-2011جامعة الخرطوم، . كلية الأداب. قسم علوم المكتبات والمعلومات). غير منشورة. (الأحفاذ
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باستخدام أساليب التسويق يمكن للمكتبات الجامعية من الوصول إلى أكبر عدد من المستفيدين ،  -4

   .كما يمكن من تشجيع على ارتياد المكتبة، وتأكيد دورها في البحث العلمي و المجتمع

ولعل من أهم الأسباب التي حفزت المتخصصين في المكتبات الجامعية بالاهتمام بالتسويق و  -5

  1.ني برامجه كسب رضا الجمهور المستهدف من هذه المكتباتتب

 :الهيئات الداعمة لإرساء الجودة في المكتبات الجامعيةالمنظمات و . 6.2

، وهذا ما ألزم وقت الحالي مجال اهتمام الجميعمراكز المعلومات في اللقد أصبحت المكتبات و        

الاستراتجيات الموضوعة للعمل المكتبي، وذلك دمة و تحسين المستمر للخدمات المقعليها العمل على ال

مات عالمية وجمعيات ظمعايير موضوعة من قبل منؤشرات و من خلال أن تخضع هذه المكتبات لم

نظمات والتي كان لى أهم هذه المإائها، وفيما يلي سنتطرق ، تضمن لها التحسين المستمر لأدمهنية

  .المبادرة في هذا المجاللها شرف السبق و 

  : ISOالمنظمة الدولية لتقيس . 1.6.2

من  شتقتاوتعني التساوي، وقد ) ISOS(أصله الكلمة الاغريقية ) ISO(ن مصطلح الايزوإ      

 International(المقاييس ة للمواصفات و سم المنظمة الدوليالأولى لإالحروف الثلاثة 

Standardization Organization (، رنسية وهي من الهيئات الدولية مرتبة بحسب اسم المنظمة بالف

هي منظمة تهتم ببناء " فحسب معجم مصطلحات المكتبات والمعلومات   2غير التابعة للأمم المتحدة،

  .3"و الحواسيب الاتصالاتالموصفات و المقاييس الدولية في عدة مجالات مختلفة مثل الشبكات و 

  لقياسية ووضع المعايير والأسس والاختباراتاويشار إليها بأنها منظمة تستهدف رفع المستويات       

كما تعمل على  4،الخدمات على المستوى العالميمتعلقة بها من أجل تشجيع السلع و الشهادات الو 

الاقتصاد بين الدول، عن طريق اصدار لعلوم والتقنيات و اطوير العلاقات في مجال التنمية و ت

تحاد دولي يضم إن الايزو إ، لهذا فمستهلكتضمن حق كل من المنتج والمواصفات دولية موحدة 

مقرها في دولة و  90من  1946عالم تشكل عام المقاييس في شتى دول الهيئات المواصفات و 

                                                 
 .80.ص.2009مكتبة الملك فهد الوطنية،: الرياض.مات المعلومات عبر الأنترنتتسويق خد. عبد اهللالعباس، هشام  - 1
 .43،44ص  مرجع سابق. الكناني، صبيح كرم. السامرائي، مهدي صالح - 2
مكتبة الملك فهد الوطنية، : الرياض. عربي - إنجليزي: معجم مصطلحات المكتبات والمعلومات. قاري، عبد الغفور عبد الفتاح - 3

 .172 .ص.2001
 .19ص مرجع سابق.ابراهيم، محمد عبد المنعم- 4
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ووضع  ،التنمية ورفع المستويات القياسيةسويسرا، غايتها العمل على تطوير التعاون في مجالات 

تشجيع تجارة السلع والخدمات على المستوى أجل  ، منلمنح الشهادات المتعلقة بها والأسسالمعايير 

  .العالمي

مواصفات دولية للأعمال الخاصة  تعد الايزو من أكبر المنظمات في العالم التي تصدرو       

مواصفة تعطي حلولا  17400أكثر من  2008، وقد أصدرت حتى نهاية عام والحكومات والمجتمع

   1. التقنيةتصادية و ت الأنشطة الاقلجميع قطاعا تحقق فوائدعملية و 

 الخدمات هذا ما يحتم علىوليا متعارفا عليه لجودة السلع و لقد أصبحت الإيزو نظاما د      

مرافق المعلومات الأخذ بمنهج كالمكتبات و التي منها مؤسسات المعلومات المنظمات والمؤسسات و 

والتحولات  ا مع المتغيراتعن طريق تطبيق المواصفات الدولية للجودة في هذا المجال تماشي الجودة

  .العميقة التي يشهدها العالم اليوم على مختلف الأصعدة

  :الجامعية مواصفات الإيزو للجودة في المكتبات .1.1.6.2

وجدت العديد من المكتبات ومرافق المعلومات على حد سواء نفسها بحاجة ملحة إلى وجود       

الكثير من الجمعيات المهنية والمنظمات الدولية بهذا  اهتمتقد تحديد نتائجها، و و  لأدائهامقاييس 

الجلسات ن الإعارة و التي تضمنت البيانات عو  ARLمن بينها جمعية مكتبات البحوث المجال و 

إحصائيات إمداد الوثائق تبادلية بين المكتبات المشتركة و المعاملات المرجعية مع الإعارة الالتعليمية و 

 .جمعيةكأجزاء ملحقة في إحصائيات ال

  جودة في المكتبات فيمكن أن نبرزمن حيث التوجه الدولي فيما يخص سبل تحقيق الما أ      

  :والتي من أبرزها نجد2نشر مواصفات حيث قامت بإعداد و  ISOسهامات المنظمة الدولية لتقيس إ 

  : ISOللمنظمة الدولية لتقيس  11620المعيار

شاملة وذات مجال واسع للتغطية بالنسبة للمكتبات  11620جاءت المواصفة الحاملة الرقم       

الأشهر في تقييم المواد والمنتجات بصفة عامة، فان  iso 9000كانت  ، اذاومرافق المعلومات

                                                 
 .44ص  .مرجع سابق. الكناني، صبيح كرم. السامرائي، مهدي صالح - 1
تطبيق مقياس : أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس.بوعافية، السعيد -  2

 .103،104. ص.مرجع سابق الإدراكات و التوقعات
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ؤشرات وهي شرح وتوضيح في كيفية بناء الم ،1لها نفس القيمة والفعالية في ميدان المكتبات 11620

كيفية استخدام هذه المؤشرات مع طرق اختيارها والقيود التي  ، كما تتضمنلتقييم الأداء في المكتبات

ونتيجة لتطور وتعدد خدمات  1998سنة  11620مواصفة  الايزو  وتم إصدار ، 2تتضمنها

المكتبات وتوسع مجال نشاطها أضافت الطبعات والتنقيحات تحويرات ومؤشرات جديدة  لتحديد وضبط 

  .3ف ووسائل المكتباتالمؤشرات وفق معادلة تلائمية بين أهدا

 :عشرين مؤشرا رتبت تحت ثلاث مجالات رئيسية كما يليهذه المواصفة على تسعة و  اشتملتإذ 

 .رضى مستخدمي و عملاء المكتبات -1

إسترجاعها و الخدمات العامة التي تشتمل على مؤشرات عامة و خاصة عن مدى توفير الوثائق و  -2

الإستفسار و التساؤل و المراجع و البحثعن المعلومات و  وإمدادها بالإضافة إلى خدمات اعارتها

 .تسهيلات المتوافرة

  4.الفهرسة ة المشتملة على مؤشرات التزويد والمعالجة و الخدمات الفني -3

  :بعدة مميزات منها 11620و لقد تميزت هذه المؤشرات المشكلة للمواصفة 

  .حيث أن نتائج كل مؤشر متماثلة: الوثوقية 

 إقصاءلموصلة إلى نتائج علمية هادفة، و حيث اعتمدت في المواصفات المؤشرات ا :الصلاحية

إقصاء لموصلة إلى نتائج علمية هادفة، و حيث اعتمدت في المواصفات المؤشرات ا: الصلاحية

  .المؤشرات التي لا تخدم الأهداف العامة والشاملة

المؤشرات بالعنصر البشري  لقت هذهحيث كانت المعطيات يمكن توفرها في مكتبة سواء تع: الملاءمة

  .، أو بكلفة الخدمات المقدمة للمستفيدينالعامل

  باتتتضمن المواصفة بعض المؤشرات الصالحة للقيام بمقارنات بين مجموعة المكت: قابلية المقارنة
                                                 

. ماجستير مذكرة). غير منشورة. (دراسة ميدانية ومقارنة: الجودة في المكتبات والمؤسسات التوثيقية .محمد رحايلي، - 1

 . 57. ص. 2005جامعة منتوري قسنطينة، . كلية العلوم الإنسانية والإجتماعية. قسم المكتبات. التقنيتخصص الإعلام العلمي و 
برقم ISOوفقا لمعيار : استخدام تقييم الأداء العام الخاص بالمكتبات الجامعية العراقية. صادق عبد الرزاق، جنان- 2

  .64.ص.2011،قسم المعلومات والمكتبات.الجامعة المستنصرية): د،م(، 2-1،ع 12مج .11620
الخاص بتقييم 11620يزو بعض المفاهيم النظرية مع تعريف لتقنين ا -أدوات تقييم الأنظمة الوثائقية. عابد، مخلوفي - 3

  .28.ص).د،س(تيارت، . 2، ع19مج .RISTمجلة .المكتبات
تطبيق مقياس : أحمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس.بوعافية، السعيد -  4

 .104. ص.مرجع سابق. الإدراكات و التوقعات
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، مع ضرورة الوقوف على أوجه الشبه أو الاختلاف على مستويات شريطة أن يكون ذلك بحذر شديد

 1.المكتبيالعمل 

  :IFLAالإتحاد الدولي لجمعيات المكتبات . 2.6.2

، وتضم في عضويتها 1927دولة في عام  15وهو منظمة دولية مستقلة غير حكومية أنشأتها       

العديد من الهيئات والمنظمات والمؤسسات الدولية ، تهدف إلى ترويج الاتصالات والتعاون والبحث 

 حيث يعمل هذا ،2معلومات وممارسة مهنة المكتبات والمعلومات بها الدولي في علوم المكتبات وال

ات والبيبليوغرافيات وإجراء دولي على تنمية التعاون بين مختلف بلدان العالم في مجال المكتبالتحاد الإ

 فقد البيبليوغرافيين،يات المكتبيين و جمعالعلاقات الدولية للمكتبات و يدير كذلك البحوث والدراسات و 

يسمى بالإتحاد الدولي لجمعيات  1929البيبليوغرافيات، ثم أصبح سنة بالجنة الدولية للمكتبات و سمي 

IFLAالمكتبات 
3.  

الفهرسة الوصفية، فقد صدر عنه سلسلة من  IFLAـ ومن أهم مجالات النشاط الأساسي ل      

  .4يوغرافيات القوميةالتقنيات الموحدة للوصول البيبليوغرافي نشرت كتوصيات للإستخدام في البيبل

لقياس أداء المكتبات كما قام الإتحاد الدولي لجمعيات المكتبات بتطوير مجموعة من التوجيهات 

  كان ذلك من خلال سبعة عشر مؤشرا، ركزت على ما يمكن تطبيقه على أساس دولي الجامعية، و 

  بة دليل لقياس جودة خدماتللمكتبات الأكادمية، بما أنه يرتكز على قياس فعالية المكتبات فهو بمثا

  .5المكتبات الجامعية 

  :ALAجمعية المكتبات الأمريكية . 3.6.2

  ؤسسات المكتبات على مستوى العالم، نشأت عاموتعد من أقدم واكبر جمعيات واتحادات وم      

  د، حيث يبلغ عدا  مدينة شيكاغو بولاية إلينويومقرها حالي ،ولاية فيلادلفيا الأمريكية في 1876

                                                 
 .58.ص. مرجع سابق .محمد رحايلي، - 1
دار كنوز المعرفة، : عمان. انجليزي -عربي: الكافي في مفاهيم علوم المكتبات والمعلومات. الصرايره، خالد عبده- 2

 .11.ص.2010
قسم علم .مذكرة دكتوراه).غير منشورة.(مدينة قسنطينة نموذجا: المعلومات وأثره في المكتبات الجامعيةمجتمع . كريم، مراد - 3

 .154. ص.2008جامعة منتوري قسنطينة،. الإنسانية و الإجتماعية كلية العلوم.مكتبات
 .116.ص.1998الدار المصرية اللبنانية، : القاهرة. المعايير الوحدة للمكتبات والمعلومات. زايد، يسرية محمدعبد الحليم  - 4
تطبيق مقياس : ادر للعلوم الإسلاميةأحمد عروة بجامعة الأمير عبد الق الدكتور مكتبة خدمات جودة قياس.بوعافية، السعيد -  5

 .105.ص.مرجع سابق الإدراكات والتوقعات
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تعتبر الجمعية و .1عضوا عاملا ومنتسبا لحقل المكتبات 64600تقريبا  عضاء الجمعية الأمريكيةأ

المهنية الرائدة في مجال المكتبات، حيث ينتمي إليها العديد من المهنيين في هذا المجال من مختلف 

  .2مجموعة من الرواد في مجال المكتبات من بينهم ميلفل ديوي أنحاء العالم، أنشأها

ونشاط الجمعية مستمر وبشكل منتظم من خلال الأقسام والشعب واللجان المكلفة بمسؤوليات       

 .3 المكتبات حسب اختصاصها، حيث تعقد مؤتمرا سنويا تناقش فيه كافة القضايا المتعلقة بأنشطة

ها النفوذ لهذه الجمعية نجد المطبوعات التي تنشرها والتي يحصل عليمن بين عناصر القوة و و 

المعلومات، ومن بين بر جهة ناشرة في تخصص المكتبات و الأعضاء مجانا، كما تعتبر الجمعية أك

نقاط القوة أيضا لهذه الجمعية مشاركتها الفعالة في إعداد و نشر وتطوير المعايير الموحدة بالإضافة 

  .4إلى عملية التقييم والإعتماد

خاصة التي تهتم بقياس أداء المكتبات و لكتيبات اصدرت الجمعية العديد من الأدلة و ولقد أ      

  .5المكتبات الجامعية، بحيث يعد هذا الدليل تمهيد الطريق نحو تبني الجودة في المكتبات الجامعية

  :AFLIالمعلومات الإتحاد العربي للمكتبات و . 4.6.2

بحضور ممثلين  1986المعلومات في القيروان بتونس عام ت و تم إنشاء الإتحاد العربي للمكتبا      

  السعودية، سوريا، الأردن، تونس، الجزائر، العراق، الكويت، ليبيا، مصر، اليمن( دولة عربية  11من 

  .6)والمغرب

  :ومن بين الأهداف التي نصت عليها المادة الثانية من نظام الإتحاد نذكر مايلي

 .العربي المؤسسات المكتبية في الوطنالجمعيات و  تعزيز علاقات التعاون بين •

 .المكتبيةبالمهنة  الارتقاءالمساعدة على  •

                                                 
الحاجة إلى : معايير جمعية المكتبات الأمريكية لاعتماد برامج الماجستير في دراسات المكتبات والمعلومات. منصور، عصام- 1

 .136.ص.2009الكويت، .4ع .مجلة دراسات المعلومات.نظرة تأمل عربية وللعمل
 .18.ص.2016دار الكتاب الحديث،: القاهرة .موسوعة علوم المكتبات والمعلومات. لشر، تريسا .ياسر يوسفعبد المعطى، - 2
مكتبة الملك فهد الوطنية، : الرياض.1مج.المنظمات المتخصصة في حقل المكتبات والمعلومات.السويدان، ناصر بن محمد - 3

 .52.ص.2007
الانتاج  - المؤسسات - العلاقات - الاتجاهات: بات و المعلومات في الدول المتقدمة والنامية المكت. محمود، أسامة السيد -  4

 .77. ص.1987،العربي لنشر: القاهرة. الفكري
 .122.ص. مرجع سايق. بين النظرية والتطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد - 5
 155.ص.مرجع سابق.مراد كريم، - 6
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 .تأهيل المكتبيين وأخصائي المعلوماتن مستوى التعليم بمؤسسات إعداد و السعي إلى تحسي •

 .العمل على توحيد المصطلحات في مجال المكتبات •

 .المساهمة في إصدار الأدلة المتخصصة و إعداد أدوات و ركائز العمل الأساسية •

   1.المنظمات العربية والدولية التي لها علاقة بأهداف الاتحادالتعاون مع  •

  :الفصل خلاصة

ع على توجهات كثير من المؤسسات والمنظمات يتبين مما سبق استحواذ الجودة بالاهتمام الواس       

ذلك لما تحققه من أهمية تعود بالفائدة على هذه المؤسسات، التي من بينها المكتبات الجامعية التي و 

أصبح المستفيد منها أكثر إدراكا لكيفية البحث عن الجودة الأفضل و الخدمة الموثوق بها وسرعة 

الاستجابة، وهذا ما جعل المكتبات الجامعية مطالبة بإجراء تغيرات أساسية تبعا للمعطيات الجديدة 

بصفة خاصة  لاحتياجات المستفيدين منها، و عليه فعلى المكتبات بصفة عامة، والمكتبات الجامعية

  .أن تقوم بزيادة الوعي بأهمية تطبيق المعايير والمواصفات التي تحث عليها الجودة

  

  

  

  

 

                                                 
وقائع المؤتمر الثامن عشر للإتحاد العربي للمكتبات  .العربي للمكتبات والمعلومات في عشرين سنةالاتحاد .ناجيةقموح،-1

 . 17،16.ص .2009، وزارة الثقافة والإعلام السعودية: جدة. 2007نوفمبر  20-17جدة . والمعلومات
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 إدارة الجودة الشام� وتطبيقاتها  2.3

 ادارة الجودة الشام� في المك�بات الجامعية وتطبيقاتها 3.3

 مر+كزات ادارة الجودة الشام� في المك�بات الجامعية 4.3
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 :تمهيد

بدأت التنظيمات والمؤسسات على اختلاف مسمياتها وأهدافها وفي مختلف دول العالم، تضع       

العلم  تصوراتها ورؤاها المستقبلية وترسم السياسات لمواجهة الصعوبات والتحديات التي افرزتها ثورة

ها، وذلك من خلال تبني والمعلوماتية والعولمة لتتمكن من استيعاب التوقعات ووضع الحلول اللازمة ل

ونة الأخيرة وعن أهميتها البالغة بالنسبة املة التي كثر الحديث عنها في الآما يعرف بإدارة الجودة الش

إن هذه الاخيرة تسعى إلى للعديد من المؤسسات بوجه عام وبالنسبة للمكتبات الجامعية بوجه خاص، و 

فها واحتياجاتها الإستراتجية، بحيث لا يمكن تبني هذا الأسلوب الإداري الشامل بهدف تحقيق أهدا

تحقيق ذلك دون أن يكون نقطة البداية هي المستفيد، كما يمثل البحث والتنبؤ باحتياجات المستفيدين 

وتوقعاتهم عاملا حيويا للنجاح بل وتتركز إدارة الجودة الشاملة على إرضاء المستفيدين داخل المكتبة 

دفع الرئيسية نحو التطبيق الصحيح لها، فسيتم الإحاطة في هذا حيث يمثل ذلك قوة ال ،وخارجها

العناصر ذات العلاقة بإدارة الجودة الشاملة وأسسها ومرتكزاتها ومراحل تطبيقها في بمختلف  الفصل

 .   المكتبات الجامعية

  ماهية إدارة الجودة الشاملة . 1.3

  مفهوم الإدارة . 1.1.3

لكتاب والباحثين على تعريف محدد للإدارة ويرجع هذا الاختلاف إلى لم يتفق علماء الإدارة وا      

عدة أسباب بعضها يرجع إلى طبيعة الإدارة المتغيرة، والبعض الأخر مرده إلى تباين اهتمامات 

وفي مايلي  ومداخل تفكير هؤلاء الكتاب والباحثين، إلا أنه من الممكن تعريف الإدارة بأكثر من طريقة

 :بعض منها

هي مجموعة من المبادئ والأسس والقوانين والنظريات الخاصة بتوجيه جهود : الإدارة كعلم      

هي مجموعة من المهارات : "للإدارة كفنأما بالنسبة  .وأنشطة المرؤوسين نحو تحقيق هدف محدد

  .1"ةوالقدرات والمواهب والخبرات التي يكتسبها المديرون من واقع الممارسة الفعلية والخبرة العملي

 كما نجد أن مصطلح الإدارة عرف بأنه كل عمل يسعى لتطوير قدرات تنظيمية وقيادية قادرة       

 

 

                                                 
 .89. ص. مرجع سابق. بين النظرية والتطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد - 1



 إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية                         الفصل الثالث                        

 

 
59 

  .1على التحسين المستمر والمحافظة على مستوى عالٍ من الجودة والأداء

جميع الواجبات والوظائف التي تتعلق بإنشاء المشروع من حيث تمويله : " وعرفت أيضا بأنها      

اسة وتوفير ما يلزمه من معدات وإعداد الإطار التنظيمي الذي يعمل المشروع في إطاره ووضع سي

 .2"واختيار الرؤساء والأفراد

هو مطلوب عمله من الأفراد،  الإدارة هي معرفة ما" عرف الإدارة بقوله  "فريدريك تايلور"و      

  .3والتأكد من تنفيذه بأحسن الطرق وأقلها كلفة

تحقيقها من عملية وضع الأهداف و "بأنها   )Attner(اتترو ) plunkeet(بلنكت من  كل عرفهاو       

  تستخدم المصادر البشريةو  ،)رقابةالالتخطيط، التنظيم، التوجيه و (ية خلال تنفيذ خمس نشاطات أساس

  .4"المادية المتاحةوالمالية و 

  والتنظيم والقيادة والرقابة على جهودبأنها عملية التخطيط  "رستون"ولقد تم الإشارة إليها من قبل       

    .5مختلف الموارد لتحقيق أهداف المنظمة واستخدام الآخرين 

العمل على من خلالها تحديد أهداف المكتبة و أما بالنسبة للإدارة في المكتبات فهي عملية يتم       

لى استخدام العدد المناسب إافة توفير الميزانية المناسبة بالإضالأقسام المختلفة و التنسيق بين الوحدات و 

معية هي اعداد الكوادر البشرية ن ادارة المكتبات الجاإقية، وبالتالي فالتوثيوالمؤهل للوظائف المكتبية و 

تحقيق أهداف المكتبة ذلك في ضوء الامكانيات المتاحة و التنمية الحضارية وخدمة المجتمع و و 

  . 6البحثيةتحقيق أهداف الجامعة التعليمية و الجامعية أي 

  

                                                 
مجلة . دراسة تطبيقية: لرقمية في المكتبات الجامعية الأردنيةقياس جودة خدمات المعلومات ا. السردي، محمد الدبس - 1

 .11. ص. 2014، 1ع.المعلومات والمكتبات والتوثيق في العالم العربي
المؤتمر الخامس . تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مكتبات جامعة الجزيرة. أحمد، البصير محمد. إبراهيم، أبنعوف محمد -  2

معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز : بالتعاون مع دار الكتب الوطنية) اعلم(للمكتبات والمعلومات  والعشرون للإتحاد العربي

 .1120. ص. 2014نسيج، : الحمامات. 2014أكتوبر  30- 28. المعلومات والأرشيف
 .72. ص. 2011مد، دار الحا: عمان. المفاهيم الإدارية الأساسية النظرية والتطبيق. وأخرون. عريفات، أحمد يوسف- 3
 .329،330.ص.مرجع سابق. مبادئ ادارة وتنظيم المكتبات ومراكز المعلومات. النجداوي، أمين. عليان، ربحي مصطفى - 4
 .72. ص. مرجع سابق. وأخرون. عريفات، أحمد يوسف - 5
دار المعرفة : الاسكندرية.تسويقهاماهيتها ادارتها خدماتها : المكتبات ومرافق المعلومات النوعية.موسى، غادة عبد المنعم- 6

 .156. ص.2012الجامعية، 
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  مفهوم إدارة الجودة الشاملة. 2.1.3

يعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي بدأت بتطبيقها العديد من        

المنظمات العالمية لتحسين وتطوير نوعية خدماتها ومنتجاتها والمساعدة في مواجهة التحديات وكسب 

   .رضا الجمهور

منظمة الجودة "من قبل كان انت أول محاولة لوضع تعريف لمفهوم إدارة الجودة الشاملة كو       

الفلسفة الإدارية للمؤسسة التي تدرك من خلالها تحقيق كل " ى أنها عل TQMحيث عرفت  "البريطانية

  .1"من احتياجات المستهلك وكذلك تحقيق أهداف المشروع معا

عامليها بترشيد الأعمال حتى تكون قادرة  العليا للمنظمة والتزام ا تعهد الإدارةكما عرفت بأنه      

  .2على تحقيق حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن أو ما يفوق هذه الحاجات والرغبات والتوقعات

أنها التطوير والمحافظة على ب: "كوهن ورونالد براند "ستيفن"ولقد تم الإشارة إليها من قبل       

أجل تحسين الجودة وبشكل مستمر والإيفاء بمتطلبات المستفيد وتجاوزها وكذلك  امكانيات المنظمة من

البحث عن الجودة وتطبيقها في أي مظهر من مظاهر العمل بدء من التعرف على احتياجات المستفيد 

  .3"بمعرفة مدى رضا المستفيد عن الخدمات أو المنتجات المقدمة لهوانتهاء 

الجودة الشاملة بأنها تلك الفلسفة الإدارية التي تشمل كل الأنشطة  إدارة "ميترفيل"يعرف و        

لازمة لمقابلة احتياجات العملاء من جهة وأهداف المؤسسة من جهة أخرى، بطريقة مرضية وبكفاءة ال

، وذلك من خلال الاستفادة القصوى من امكانيات وقدرات العاملين وبدافع مستمر نحو وربحية عالية

    .4التحسين

 في بريطانيا يعرف إدارة الجودة الشاملة بأنها الوفاء الاقتصاديةأما المكتب القومي للتنمية       

  .5بمتطلبات السوق من حيث التصميم والأداء الجيد وخدمات ما بعد البيع

                                                 
المجموعة العربية للتدريب : القاهرة .فكر وفلسفة قبل أن يكون تطبيق: إدارة الجودة الشاملة. رضوان، محمود عبد الفتاح -  1

 .23.ص. 2012والنشر، 
. جامعة الجزائرية بناءا على تجارب عالمية وعربيةتطبيق إدارة الجودة الشاملة في ال. بن خيرة، سامي. باديس، بوخلوة - 2

  .97.ص. 2016، 9ع. مجلة أداء المؤسسات الجزائرية
 .119. ص. 2003دار صفاء، : عمان. الإدارة الرائدة. الصرفي، محمد عبد الفتاح- 3
 . 81ص. 2008، 1ع .مجلة دراسات المعلومات. أهمية التسويق وإدارة الجودة الشاملة في المكتبات. منصور، عصام - 4

5- Seymour , D, TQM on Campus : What the Pioneers are Finding, AAHE Bulletin, 1991.p. 108-110. 
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فلسفة إدارية عصرية ترتكز على عدد من المفاهيم الإدارية الحديثة "كما يعرفها الخطيب بأنها       

هة التي يستند إليها المزج بين الوسائل الإدارية الأساسية والجهود الابتكارية والمهارات الفنية الموج

 .1"المتخصصة من اجل الارتقاء بمستوى الأداء والتحسين والتطوير المستمرين

تهتم بتحسين المنتج أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة ) TQM(وعلى ذلك فإدارة الجودة الشاملة       

ستمرار في التحسين لتشمل جودة الخدمات وجودة الإجراءات وجودة الفعاليات وجودة التوثيق الإ و

  .2الخ...وجودة التسويق وجودة الدعاية والإعلان 

يلاحظ من التعريفات السابقة بأن منطق فلسفة إدارة الجودة الشاملة يدعو إلى احداث مجموعة       

من رسالتها مرورا بثقافتها وتصميمها التنظيمي، وما  ابتدءاسسة من التغييرات على مستوى الكلي للمؤ 

مها، وكذلك تبني نظرة متكاملة الأدوار على اتمإعمال بشكل صحيح منذ بدئها حتى يميزها هو أداء الأ

  .3مستوى موارد المنظمة المالية والبشرية والمادية والمعلوماتية والمعرفية في مختلف مهامها ووظائفها

  شأة وتطور إدارة الجودة الشاملةن. 3.1.3

راحل التاريخية الحديثة الاهتمام بها لم يعد مقتصرا على الممن الجدير بالذكر أن الجودة و       

الفرد منذ وجد على البسيطة يستهدف الركون في كافة سياقات حياته للحصول  أن الإنسانلاسيما و 

يعود إلى أن نشأة إدارة الجودة الشاملة الجانب العلمي يوضح على الجودة الملائمة، إلا أن 

، الذي  Edward Demingالأربعينيات من القرن العشرين على يد الأخصائي الأمريكي إدوارد ديمنج 

 .ملةلقب بأبى الجودة الشا

  وقد انتشر نظام الجودة الشاملة من قبل علماء الإدارة والإحصاء والعلوم الهندسية في منتصف      

                                                 
تقويم الأداء الجامعي في ضوء إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين الادارين في جامعة آل . الحرارشة، محمد عبود- 1

المنظمة العربية : الدار البيضاء.ديسمبر7-8سابع أثر الجودة والاعتماد في التعليم ، المنعقد ما بينأعمال المؤتمر السنوي ال.البيت

 .100.ص.2015لضمان جودة التعليم، 
  تجربة كلية الأمير سلطان للسياحة والإدارة : "الجودة الشاملة وتقييم الأداء في المكتبات الأكاديمية. أبو الخير، تامر محمد - 2

  :متاح على الرابط التالي. 05/04/2018: تم الزيارة يوم). عى الخط المباشر . ("بجدة
https://hrdiscussion.com/downloadfile/6179/1/1292780804/. 

. ص. 2010، 14، ع 1ج. مجلة المنصور. يق الجودة الشاملةالإدارة الإلكترونية وإمكانياتها في تحق. قدوري، سحر -  3

: متاح على الرابط التالي. 03/02/2018: تمت الزيارة يوم). على الخط المباشر.(167
https://www.iasj.net/iasj?func=fulltext&aId=35328  
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م عن هذا الموضوع، ولقد تعددت مداخل 1956لك عندما تم نشر أول مقالة عام الخمسينيات وذ

مدخل الأساليب والمقاييس  استخدموأساليب دراسة الجودة تعددا كبيرا، فمثال ذلك نجد ديمنج 

الأساس الفلسفي لتنمية   Josceph Juranالإحصائية لتحسين الجودة، في حين وضع جوزيف جوران 

خلال التركيز على عمليات المشاركة والتخطيط للجودة ومراقبتها والتحسين من وتطوير الجودة 

ولقد انتقلت أفكار إدوارد ديمنج صاحب النظرية الجديدة في الإدارة إلى اليابان وذلك بعد المستمر لها، 

جاح جعل المنتجات اليابانية مطلوبة على المستوى العالمي، وهذا الن الحرب العالمية الثانية، وهذا ما

ظاهرة أعيد الانتباه إليها في أمريكا من " إدارة الجودة الشاملة"باني من نظرية ديمنج في الإدارة اليا

   . 1....خلال تركيزها على عمليات إرضاء الزبون وتفويض السلطات إلى الموظفين، وجودة المنتج 

ة بابل حين وضع الملك ولمفهوم إدارة الجودة الشاملة أصوله القديمة التي تعود إلى حضار       

البابلي حمورابي لائحة جزاءات لحالات الإهمال والقصور في أداء العمل، كما وجدت أيضا إدارة 

وه على الجدران من الجودة الشاملة فيما شيده المصريون القدامى من أهرامات ومعابد وفيما صور 

ن السلامي أهمية إتقان العمل كما لم يغفل الدي ،الأداءفحص المنظمة لأنشطة أساليبهم في قياس و 

، فستتطرق الباحثة لمختلف المراحل التي تطورت من 2وجودته إذ ركز على ذلك في مواضيع عديدة

خلالها الجودة بداية بمرحلة الحضارة الإسلامية ثم باقي المراحل الأخرى حتى تصل إلى مرحلة إدارة 

  الجودة الشاملة

  ملةة الجودة الشاإدار لمفهوم  التطور التاريخي .1.3.1.3

  :مرحلة الحضارة الإسلامية .1

الكريمة والأحاديث النبوية الشريفة، والتطبيق العملي للإدارة الإسلامية  الآياتلقد دلت الكثير من       

الإسلام من خلال  اهتمامأنها طبق العديد من المبادئ الأساسية لحركة إدارة الجودة الشاملة، وقد كان 

  :يةترسيخ المبادئ التال

 اتخاذوقد دعا الإسلام إلى الالتزام بمبدأ الشورى من خلال التشاور مع الأفراد في : مبدأ الشورى �

هُمْ وَاسْتـَغْفِرْ لهَمُْ وَشَاوِرْهُمْ ( :القرارات وحل المشكلات، ويتضح ذلك من خلال قوله تعالى فاَعْفُ عَنـْ
  )-159-ل عمران، الآية آسورة ( .)فيِ الأَمْرِ 

                                                 
. 2015دار المعرفة الجامعية، : لإسكندريةا. ادارة الجودة الشاملة في نظم التعليم. البيلاوي، حسن حسين .لبدران، شب - 1

 .108. ص
 .49. ص.2011، در المسيرة: عمان. الجودة الشاملة في المناهج وطرق التدريس. الحريري، رافدة - 2
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سلام على ضرورة التعاون في سبيل الخير ويظهر ذلك من خلال قوله فقد أكد الإ: نمبدأ التعاو �

ثمِْ وَالْعُدْوَانِ ( :تعالى   )-2-سورة المائدة، الآية (  ).وَتَـعَاوَنوُا عَلَى الْبرِ وَالتـقْوَىٰ وَلاَ تَـعَاوَنوُا عَلَى الإِْ

ان العمل وضرورة تحقيق الجودة فيه فقد حث الإسلام على إتق :مبدأ إتقان العمل والإخلاص فيه �

والسعي للتحسين الدائم، وضرورة أن يحب العامل عمله ويخلص فيه، ويظهر هذا من خلال قوله 

، وقوله )- 105 –سورة التوبة، الآية ( )وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيـَرَى اللهُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولهُُ وَالْمُؤْمِنُونَ : (تعالى

عَمِلَ صَالحِاً من ذكََرٍ أَوْ أنُثَىٰ وَهُوَ مُؤْمِنٌ فَـلَنُحْيِيـَنهُ حَيَاةً طيَبَةً وَلنََجْزيَِـنـهُمْ أَجْرَهُم مَنْ : (سبحانه وتعالى
 )-97 –الآية  ،سورة النحل(). بأَِحْسَنِ مَا كَانوُا يَـعْمَلُونَ 

يير االأهداف والمعسواء كانت خارجية أو ذاتية تؤدي إلى التأكد من تنفيذ : الرقابة الإسلامية �

ويظهر هذا من خلال قوله ، 1قاييس والضوابط الشرعية الإسلاميةميير والاالموضوعية وفقا للمع

  .)-38-سورة المدثر، الآية ( )كُل نَـفْسٍ بمِاَ كَسَبَتْ رَهِينَةٌ : (تعالى

 ):م1900ما قبل عام (المرحلة الثانية  .2

 عات اليدوية والحرفية،حيث ظهر الصناع البارعون،في هذه المرحلة تم الاعتماد على الصنا      

وكانت النقابات المهنية والمحاكم في القرون الوسطى تضع نظم العمل ومبادئه بأسلوب صارم، وتم  

  . 2وضع أسس الجودة وتأكيدها من قبل الصناع والحرفيون

  ):م1920 - م1900(المرحلة الثالثة  .3

أنشطة الرقابة  تايلور على فصل أنشطة التخطيط عنمريكي مع بداية الثورة الصناعية، عمل الأ      

عملا بمبدأ التخصص، باعتباره يزيد من الإنتاجية لذلك تم اعتبار أن الجودة هي مدى مقابلة 

  .3ييراالمع

 ):م1930 - م1920(المرحلة الرابعة  .4

أسبابه لمنع التفتيش لاستبعاد المعيب دون التعرف على تقتصر هذه المرحلة على إجراءات       

تعني عملية التفتيش ضمان ، و 4م الخطأ وقع بالفعل فإن على الفحص اكتشافه واستبعادهاد تكراره، وما
                                                 

 35. ص. مرجع سابق. الدرادكة، مأمون سليمان - 1
مكتبة الملك فهد  .دراسة تطبيقية للجودة الشاملة: خدمات المكتبات الجامعية السعودية. د، فيصل عبد االلهحسن الحدا - 2

 . 136،137. ص. 2003الرياض، : الوطنية
 142. ص. مرجع سابق. بين النظرية والتطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد -3
 .50. ص.رجع سابقم. الحريري، رافدة - 4
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تنقل إلى خارج المنظمة في طريقها  تيأن المنتج أو الخدمة المعينة مطابقة للمواصفات الموضوعية ال

التي لا وصول الوحدات المعيبة و  يحول دونالفحص  من ثم فالتفتيش أولى العملاء أو المستفيدين، و إ

  .1تلبي رغبات العملاء

 :)م1950 -م1930(المرحلة الخامسة  .5

  :بالعوامل التالية الاهتمامفي هذه المرحلة تم 

 .طرق الرقابة الإحصائية على الجودة •

 .للنجاح في وقت محدد المتوقعةمدى ملائمة المنتج على الاحتمالات  •

هي إلا مكونات  ك للمحافظة على مقدرة المنتج لأن الأجهزة ماوذل ظهور إمكانية الصيانة للمنتج •

من الأجزاء التي تحتاج للإصلاح والصيانة وهذا معنى وجود أوقات لتعطل العمل من أجل إجراء 

  .الصيانة اللازمة

 ):م1970 -م1950(المرحلة السادسة  .6

في الوظيفة، هذا ما أو الفتور مال طرق الرقابية المثالية لم تمنع الإهالفي هذه المرحلة تبين أن       

فاعية عدم وجود عيوب أدى إلى ظهور برامج متعددة لدفع الأفراد لتحسين الجودة ومن أمثلة برامج الد

  .2على الإطلاق، والأداء الصحيح من أول مرة

 ):م1980 -م1970(المرحلة السابعة  .7

ور مفهوم تأكيد الجودة وتم ربطه بمفهوم في هذه المرحلة تم الاهتمام برقابة الجودة الكلية، وظه      

وظهر في هذه المرحلة أيضا مفهوم دوائر  الإدارة بالأهداف والإدارة بالنظم وإدارة المشروعات وغيرها،

  .الجودة

 ):حتى الان –م 1980من عام (المرحلة الثامنة  .8

م تطبيقه في مجالات تميزت هذه المرحلة ببدء مفهوم تأكيد الجودة كوظيفة أساسية للإدارة وت      

وجودة بيئة العمل، وهنا ظهرت معايير للجودة  تعريفات مستحدثة مثل جودة الحياة عديدة، كما برزت

  .3التي وضعتها المنظمة العالمية للموصفات

                                                 
تخصص . مذكرة ماجستير). غير منشورة.(تحسين أداء المؤسسة في ظل إدارة الجودة الشاملة. مزغيش، عبد الحليم - 1

 .61. ص. 2012- 2011جامعة الجزائر، . كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير. علوم تجارية. تسويق
 .137،138. ص. مرجع سابق. حسن الحداد، فيصل عبد االله - 2
 .143، 142. ص. مرجع سابق. بين النظرية والتطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد - 3
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  :يمكن إيضاح المراحل السابقة الذكر لتطور مفهوم إدارة الجودة الشاملة في الشكل التالي

  

  الأول

  

 

مرحلة الحضارة 

لإسلاميةا  

  

  الثانية

  

  م1900قبل 

  عصر الصناع والحرفيين

 

  الثالثة

  

  م1900

  الإشراف

  الرابعة

  

م1920  

 جودة التفتيش

  الخامسة

  

م1950-  1930  

ملائة المنتج –الرقاب الإحصائية على الجودة   

  

  السادسة

  

م1960  

برامج الجودة المتكاملة –واقعية الجودة   

 

  السابعة

  

م1980 -1970  

دوائر الجودة –تأكيد الجودة  –دارة الجودة برامج إ  

  

  

  الثامنة

حتى الان – 1980  

شهادات الجودة الدولية - جودة بيئة العمل –جودة الحياة  –تأكيد الجودة في الخدمات   

 .1التطور التاريخي لنشأة إدارة الجودة الشاملةيمثل :  )01(الشكل رقم                

                                                 
 .139. ص. مرجع سابق. حسن الحداد، فيصل عبد االله - 1
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  الشاملةرواد إدارة الجودة . 4.1.3

هناك العديد من العلماء البارزين الذين كانت لهم إسهامات بارزة في دفع عملية تطور مفهوم       

إدارة الجودة الشاملة ووضع أسسها، وسوف نوضح في هذا العنصر الاسهامات الأساسية للعديد من 

  : الرواد في هذا المجال ومن أشهرهم مايلي

 W Edwards Deming إدوارد ديمنج . 1.4.1.3

الإمبراطوري  نال الوسامفي مطلع الخمسينات و عرفه اليابانيون ، و 1900عام من مواليد ديمنج       

نظير مساهماته في حركة إدارة الجودة التي كانت سببا رئيسيا في ازدهار الاقتصاد الياباني، وقدم 

لرقابة الإحصائية على ا( ك التي سماها آنذاة في الإدارة على مستوى المصنع و ديمنج نظريته الجديد

من خلال محاولاته تطبيق النظرية على الصناعات الأمريكية في تلك الفترة، لم يلقى أي و ) الجودة 

كنتيجة لهذا الإحباط انتقل الدكتور و تجاوب لأن مجتمع الصناعة الأمريكية أحبطه لأسباب عديدة، 

نتيجة لإيمانه بنجاح ، و من أمريكا إلى الياباندارة الإخبراء الصناعة و كما انتقل كثيرون من  "ديمنج"

لدخول عالم الصناعة بعد  جدوى نظريته فقد وجد أرضا خصبة لتقديمها في اليابان التي كانت متلهفةو 

ت نظريات ومن خلال هذه البيئة لاق.ويلات الحرب الانتقال إلى حياة سليمة مستقرة بعيدا عنالحرب و 

 التي كانت السبب الرئيسي لما وصلت إليهالمشهورة و ) ائر الجودة دو ( نها نتج عالإعجاب و  "ديمنج"

في اليابان تعتبر  "ديمنج"، إن النظرة التقديرية العالية لمساهمات اليابان من تقدم في عصرنا الحاضر

و مما أدى بالحكومة اليابانية إلى تأسيس  ،)ثورة الجودة اليابانية ( أحد الأسباب الأولية لما يطلق عليه

 .1ائزة ديمنج التي تعتبر في اليابان مساوية لجائزة نوبل العالميةج

  :لقد وضع ديمنج سلسلة من الأعمال ركزت في مجالات عديدة منها

 .النقاط الأربعة عشرة لإدارة الجودة  •

 .الأمراض السبعة القاتلة  •

 .الستة عشر المعوقات •

  :امج لتحسين إدارة الجودة وهيلتنفيذ برن اقترحهاويمكن تناول النقاط الأربعة عشر التي 

                                                 
: ررات والمتطلبات الأساسيةالمب -امكانيات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي بالجزائر. علي لرقط، - 1

تخصص  .مذكرة ماجستير). غير منشورة. ( باتنة -الحاج لخضر -دراسة ميدانية بكلية الآداب و العلوم الإنسانية جامعة 

-2008باتنة ، .جامعة الحاج لخضر  .كلية الآداب و العلومالإنسانية .قسم علم النفس وعلوم التربية.الإدارة و التسيير التربوي 

 .33. ص. 2009
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إيجاد هدف مستقر وخلق التجانس بين الأهداف بهدف خلق المنافسة تحسين المنتجات من خلال  .1

 .والفرص لعمل الشركة

والعمل  الماضي في المواد الأوليةتبني فلسفة جديدة فلا يمكن قبول الأخطاء التي حصلت في  .2

 .التأخير في التجهيز وغيرهاو 

بدل ذلك على  من إنتاج المنتج واعتماد الانتهاءبعد  على الفحص الشامل عتمادالاالتقليل من  .3

 .1العملية الإنتاجيةالجودة وخلقها في تصميم المنتج و بناء 

شراء المواد فقط إذا كان المورد يمتلك عملية الجودة والانتهاء من التطبيقات اللاحقة التي تستند  .4

 .فقط على عامل السعر

حصائية لغرض إيجاد وتحديد النقاط المثيرة للمتاعب مع إجراء التحسين استخدم الطرق الإ .5

 .المستمر لنظام

 .تأسيس المساعدة الحديثة لعملية التدريب في موقع العمل .6

 تأسيس طرق جديدة للإشراف  .7

 القضاء على حالة الخوف لدى العاملين .8

 .بين أقسام العمل المختلفة رفع الحواجز ما .9

 .دةالأهداف المتعد اختزال .10

 .مراجعة معايير العمل المستخدمة في حساب الجودة .11

 .الحواجز التي تقيد الأفراد من تحقيق مهارة عالية رفع .12

 .تأسيس برنامج ناجح لتدريب العاملين على اكتساب المهارات الجديدة .13

 .2بناء الهيكل التنظيمي في الإدارة العليا الذي سوف يدعم النقاط الثلاثة عشر أعلاه يوميا .14

أن هناك عدد من الأمراض القاتلة التي تصيب الإدارة الأمريكية مشيرا إلى  "ديمنغ"وضح أولقد       

  :من جدوى تحسين الجودة وهي لأمراض السبعة المميتة والتي تمنعأن أغلب شركاتها تعاني من هذه ا

 .عدم وجود استقرار في الهدف .1

 .الفشل في توفير مواد مناسبة لدعم الهدف .2

                                                 
 .84. ص.2009دار الثقافة ، : عمان . 2000: 9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو . علوان، قاسم نايف - 1
 .64،65. ص.2007دار المسيرة ، : عمان. تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة. العلي، عبد الستار- 2
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  .التقارير السنوية على الملاحظات والأحكام الشخصيةالأداء و اعتماد تقييم  .3

 .التركيز على الأهداف قصيرة الأجل .4

 .عجز الإدارة نتيجة التنقل الوظيفي المستمر .5

  استخدام الإدارة للمعلومات المتاحة بسهولة دون الاهتمام بما هو مطلوب لتحسين العملية  .6

 .1تكاليف العناية الصحية الزائدة. 7

 Joseph Juranجوزيف جوران . 2.4.1.3

ولقد واحد من المهندسين الأوائل الذين ساهموا في بناء ثورة الجودة باليابان،  "جوران"يعتبر       

 Western Electric بالعمل في شركة  1924لتحق جوران بعد تخرجه من الجامعة في عام إ

Hawthorne  من نشر مؤلفه الأول "جوران"استطاع  1951بوظيفة التحقق من الجودة، وفي عام 

Quality Control Handbook  ولقد أسس معهد الذي أعتبر فيما بعد عملا بناءا في هذا المجال ،

يسمى بثلاثية الجودة  فلسفته فيما يخص الجودة على شكل ما "جوران"، كما عرض 1979جوران عام 

Quality Trilogy  هي2على ثلاثة مراحل أو عمليات حيث أكد على أن إدارة الجودة الشاملة تشمل :  

 تخطيط الجودة .1

  :هي كما يليلتخطيط للجودة يمر بعدة مراحل، و يرى أن ا "جوران"إن 

 .المستهلكينمن هم تحديد  •

  .تحديد احتياجات المستهلكين •

 .المنتج للإيفاء بحاجات المستهلكين خصائصتطوير  •

 . الخصائصتطوير العمليات القادرة على انتاج تلك  •

 .3ل الخطط إلى عمليات تشغيلتحوي •

 
                                                 

 .85. ص. مرجع سابق. علوان، قاسم نايف - 1
 .67. ص.مرجع سابق. د الستارالعلي، عب - 2
المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء . مدخل إدارة الجودة الشاملة كمحدد للأداء المتميز في المنظمات. عياش، قويدر  - 3

تمت ). على الخط المباشر.(226ص . 2005جامعة ورقلة، : الجزائر.2005مارس  09-08. المتميز للمنظمات والحكومات

  : متاح على الرابط التالي. 17/03/2018الزيارة يوم 
AICHE.pdf-ouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/2957/1/19-https://dspace.univ  
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 ضبط الجودة  .2

  :وتشمل 

 . تقييم الأداء الحالي •

 .مقارنة الأداء مع الأهداف  •

 .القيام بالإجراءات التصحيحية •

 تحسين الجودة .3

  :كل من  "جوران"وتشمل حسب 

 .بالمستهلكين الداخلين والخارجين الاهتمام •

 .الاهتمام بالمنتجات  •

  .1الاهتمام بالعمليات •

 Philip Crosbyفيليب كروسبي . 3.4.1.3

مسلمات إدارة الجودة والعناصر الأساسية للتطوير، : تقوم فكرته بتحسين الجودة على مفهومين هما   

هو أول من أسس كلية للجودة وركز مجهوداته فيها على أساليب تطوير الجودة وتخفيض  "كروسبي"و

 بمفهوم ما Philip Crosbyمنتج، وقد جاء تكاليفها وكان أول من نادى بفكرة عدم وجود معيب في ال

أي المعيبات تساوي صفر في إطار العمليات الإنتاجية، حيث أنه يرى أن  "Zero defect" يعرف بـ

  . 2هي إلا انعكاسا لمدى معيارية القيادة وكذلك الأدوات الأخرى التي تعكس معايير الجودة الجودة ما

لغرض  "ديمنج"الحال في منهجية  نقطة أيضا كما هو) 14(يشمل على  برنامج "كروسبي"ويقترح 

  : تحسين الجودة وهي

 .ضرورة اهتمام الإدارة بمشكلة الجودة  .1

 .تكوين فريق تطوير الجودة في المنشأة .2

 .المستقبليةتحديد مشكلات الجودة الحالية و  .3

 .تقييم تكلفة الجودة مع توضيح استخداماتها كأداة إدارية  .4

 .أهميتهانشأة على دراية تامة بالجودة و لمجعل جميع العاملين با .5
                                                 

 .87. ص. المرجع السابق. علوان، قاسم نايف - 1
وفقا لنظرية هيريسي وبلانشارد وعلاقتها بمستويي : الجودة الشاملة وأنماط القيادة التربوية. بي، محمود عيد المسلمالصلي. - 2

 .36. ص. 2007دار الحامد،: عمان.الرضا الوظيفي لمعلميهم وأدائهم
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  .اتخاذ قرار لتصحيح أي خطأ وقع في الخطوات السابقة .6

 .تهيئة المناخ بالمؤسسة يؤكد على عدم وجود معيب في المنتج .7

 .تدريب المشرفين على تحسين الجودة .8

  .تأكد من عدم وجود معيب بشكل يومي .9

 .تشجيع الابتكار الفردي داخل التنظيم .10

 .املين على الاتصال بالإدارة لوضع حد لمعوقات تحسين الجودة وتحقيق أهدافهاتشجيع الع .11

 .جهود غير عادية في تطوير وتحسين الجودة مكافأة وتحفيز من يقدم  .12

  .تأسيس مجلس الجودة الذي يقوم بعملية التنسيق والاتصال .13

    .1ة لم ينتهي بعدالاستمرار في عملية تحسين الجودة لتعطى انطباعا بأن برنامج تحسين الجود .14

هؤلاء  ن ذلك يقودنا للوقوف أمامأث عن تطور مفهوم الجودة الشاملة يتضح بجلاء عند الحدي      

 ،فقد أسهموا بشكل فاعل في تطوير مداخل إدارة الجودة الشاملة ،الثلاث مفكرين الذين تم التطرق لهم

انت لهم اهتمامات واضحة وإسهامات بالإضافة إلى ما سبق ذكرة نجد مجموعة من العلماء الذين ك

، Taguchi، وتاجوشي Conway، وكون واي Fiegenbaum فيجنبوم : فعالة أمثال

   .Shgeo Shingo، شيجو شنجو  Ishikawaوإشيكاوا

 أهداف إدارة الجودة الشاملة. 5.1.3

والتسويقية، ويتشابك  تعد إدارة الجودة الشاملة نظاما متكاملا مع كل الأنظمة الإدارية والإنتاجية      

مع جميع مجالات النشاط ومستوياته في المنظمة ويتغلغل في كل إجراءات العمل وذلك لتحقيق 

  :الأهداف التالية

 .ما يحقق احتياجاتهم ويتفق مع توقعاتهمب) للعملاء( الخدمات للمستفيدين تقديم  .1

  :تحسين كفاءة العمليات في المنظمة بما يحقق .2

 .لفة الأداء دون المساس بمستوى جودة الأداءالعمل على تخفيض تك •

 .تحسين أسلوب تقديم المنتجات والخدمات للمستفيدين •

 .تقليل الوقت المستغرق في الأداء •

                                                 
مكتبة النهضة : مصر. 9000مدخل إدارة الجودة الشاملة وأيزو : مراقبة الجودة. عبد المحسن، توفيق محمد. - 1

 .17،18ص . 2002المصرية،
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 .1الوفاء باحتياجات المستفيدين من خلال تطوير منتجات وخدمات أفضل وأسرع •

نتاجية وفقا لاحتياجات المرونة الدائمة وإدخال التعديلات اللازمة في حجم ونوع المتطلبات الإ .3

 .العملاء

تحسين الربحية وذلك من خلال التحسين المستمر للجودة الذي يؤدي بدوره إلى زيادة الانتاج  .4

 .2وزيادة المبيعات وتحسين الأسعار ومن ثم تزداد الربحية

ي وفكافة الإجراءات الوقائية لتفادي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة في العاملين  اتخاذ .5

مستوى الجودة التي تحققها الإدارة والعمل على تحسينها بصفة مستمر لتكون دائما في موقعها 

 .الحقيقي

الوقوف على المشكلات التي تواجه المنظمة ودراسة وتحليل هذه المشكلات بالأساليب والطرق  .6

 .3العلمية المعروفة واقتراح الحلول المناسبة لها

وبناء وتفعيل قدراتها التنافسية في مواجهة تطورات السوق تأكيد المركز التنافسي للمنظمة  .7

 .والمنافسين

ضمان استكمال المنظمة للمقومات المؤدية إلى وصولها إلى مراتب التميز وفق المعايير العالمية  .8

 .4المتعارف عليها في نماذج إدارة التميز

 هااتإدارة الجودة الشاملة وتطبيق. 2.3

  الجودة الشاملة متطلبات تطبيق إدارة. 1.2.3

إن تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة يستلزم بعض المتطلبات التي تسبق البدء       

بتطبيق هذا البرنامج في المؤسسة حتى يمكن إعداد العاملين على قبول الفكرة ومن ثم السعي نحو 

 :ذكر ما يليتحقيقها بفعالية وحصر نتائجها المرغوبة، ومن بين هذه المتطلبات ن

  

                                                 
 .50. مرجع سابق ص. مصطفى، أري كمال - 1
 .45. ص. مرجع سابق. إبراهيم، محمد عبد المنعم - 2
دراسة من وجهة نظر مشرفي : مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في التدريب التربوي. معمار،صلاح صالح درويش- 3

كلية إدارة . تخصص إدارة تنمية الموارد البشرية. رسالة دكتوراه )غير منشورة. (ين بمنطقة المدينةالتدريب والمشرفين المتعاون

 . 61. ص. 1429/1430جامعة كولمبوس الأمريكية، . الأعمال
 . 50،51. ص. المرجع نفسه. مصطفى، أري كمال - 4
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 :التزام الإدارة العليا بالجودة .1

ن تكون مقتنعة بها، أن تلتزم بإدارة الجودة الشاملة و لكي تستطيع جميع الإدارات في المؤسسة أ      

وكذلك تقوم بتغير من العمل بالمبادئ الإدارة التقليدية إلى العمل وفقا  يجب أن تلتزم بها الإدارة العليا

الدعم اللازم لفرق العمل لإجراء التغييرات الكفيلة بتطبيق  الشاملة، وهذا بتقديم لمبادئ إدارة الجودة

 .إدارة الجودة الشامل

 :التركيز على العملاء .2

 هحتياجاتباحافظة على رضاه من خلال الوفاء ويكون ذلك من خلال الاهتمام بالمستفيد أي الم      

هو المحور الأساسي  من منطلق أن رضا المستفيدوذلك  ،1سواء كان هذا المستفيد داخليا أو خارجيا

 رغبات يحقق لإدارة الجودة الشاملة ولهذا يجب تصميم المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة، بما

  .2المنظمة لتلك الولاء يتحقق هكذاو   المستفيدين

  :إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة .3

ثقافة ( ادة تشكيل لثقافة تلك المؤسسة، فإن إن إدخال أي مبدأ جديد في المؤسسة يتطلب إع      

وبالتالي يلزم إيجاد هذه الثقافة الملائمة ) الثقافة الإدارية التقليدية ( تختلف اختلافًا جذريًا عن ) الجودة 

  .3لتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة وذلك بتغيير الأساليب الإدارية

 :التعليم والتدريب .4

مفهوم هذا التطبيق  وتدريبهم نقطة أساسية ضمن إدارة الجودة الشاملة، فإن نجاح يعد تعليم العاملين

 يعتمد على الاهتمام بإكساب المديرين والعاملين المهارات اللازمة وتعريفهم بالأساليب

                                                 
الجودة الشاملة في التعليم العالي وأثرها في تحقيق متطلبات إدارة . عمر أغا، احمد عوني احمد. الطويل، أكرم احمد رضا - 1

جودة التعليم : المؤتمر العلمي الرابع لجامعة عدن .دراسة تحليلية لأراء القيادات الإدارية في جامعة الموصل: التنمية المستدامة

على الخط . ( 2010الأكاديمي، مركز التطوير : عدن.أكتوبر 13 -11المنعقد في الفترة  .العالي نحو تحقيق التنمية المستدامة

  :متاح على الرابط التالي. 03/01/2018: تمت الزيارة يوم). المباشر
adc.com/5thConference_papers/quality_management.htm-http://uniaden     

دارسة حالة مؤسسة العمومية : معايير إدارة الجودة الشاملة كداعم لجودة الخدمات الإستشفائية. يمةلشرف، نس -  2

كلية العلوم . قسم علوم تجارية. تخصص تسويق الخدمات. مذكرة ماستر). غير منشورة( .الإستشفائية عميرات سليمان

 .14. ص. 2011-2010لة،ورق-جامعة قاصدي مرباح. الاقتصادية و التسيير و العلوم التجارية
واقع تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في ظل الثقافة التنظيمية السائدة في البنوك العاملة في قطاع . بركات، منال طه - 3

  .31،32.ص. 2007غزة، –الجامعة الإسلامية . كلية التجارة. قسم إدارة الأعمال. مذكرة ماجستير). غير منشورة.(غزة
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  فإن تدريب  وبالتالييقوم على أساس سليم وصحيح،  وأدوات هذا المفهوم الجديد حتىالضرورية       

  م يؤدي إلى تأهيلهم على الأداء الفعال ومساعدتهم على حل المشاكل المتعلقة بالجودة العاملين وتعليه

   .1وبالتالي تحسين إنتاجيتهم

 :تشكيل فرق العمل. 5

من بين متطلبات إدارة الجودة الشاملة تشكيل فرق العمل، بحيث أن هذه الفرق ستقوم بالتحسين       

هم ، ولديهم الاستعداد للعمل والتطوير وكذا يجب أن يعطوا فيجب أن يكونوا من الأشخاص الموثوق ب

  .2الصلاحية للمراجعة وتقييم المهام التي تتضمنها العملية وتقديم المقترحات لتحسينها

  :التشجيع والتحفيز. 6

على المؤسسة التي تسعى إلى تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة تبني برنامج حوافز فعال ومرن       

من الثقة والتشجيع والشعور بالانتماء للمؤسسة وبأهمية الدور الموكل إليهم في تطبيق  يخلق جو

 .البرنامج

 :الإشراف والمتابعة .7

من متطلبات تطبيق برنامج الجودة الإشراف على فرق العمل ومتابعتها، وتقييم إنجازاتها ومن ثم       

 .لأفراد والإدارات والمستويات في المؤسسةتصحيح الإجراءات الخاطئة لها وكذا التنسيق بين مختلف ا

  :إستراتيجية التطبيق .8

أي إحداث التغيير المخطط في ثقافة المنظمة، خاصة وأن نتائج إدارة الجودة الشاملة لا يمكن       

  .3أن تلمس في الأمد المنظور وتتطلب تخطيطا استراتيجيا برؤى واضحة

 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 2.2.3

يعتبر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات عملية ليست سهلة حيث تمر بمجموعة من        

 وتحتاج إلى وقت طويل لاستكمال مرادها،ويمكن تلخيص مراحل تطبيق إدارة الجودة المراحل المتتابعة
                                                 

دراسة تطبيقية في عينة من المصارف التجارية : أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء التنظيمي.زكي أبو زيادة، -  1

تمت الزيارة ). على الخط المباشر.( 886. ص. 2011، 25، مج )العلوم الإنسانية(مجلة جامعة النجاح للأبحاث . الفلسطنية

  https://journals.najah.edu/media/journals/full_texts/4.pdf: متاحة على الرابط التالي.08/02/2018: يوم
 .31،32.ص. مرجع سابق. بركات، منال طه - 2
: سة الصناعية الجزائرية دور إدارة التغيير التنظيمي في التحول نحو إدارة الجودة الشاملة في المؤس. بوطرفة، صورية -3

كلية العلوم . قسم علوم التسيير.تخصص علوم التسيير. مذكرة ماجستير). غير منشورة( .(sct)دراسة حالة شركة اسمنت تبسة

 .66،67. ص.2011-2010جامعة مسيلة،.الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية
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  :الشاملة فيما يلي

  الإعداد: المرحلة الأولى

الحاجة إلى تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة  هذه المرحلة عبارة عن معرفة مدى      

  :، فهي تمثل مرحلة تحضيرية لتحديد و توضيح عدد من القضايا منها

 .توضيح الرؤيا الإستراتجية •

 .تحديد رسالة المؤسسة •

  .1تحديد الموارد المطلوبة لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة •

  التخطيط: المرحلة الثانية 

الظروف الملائمة لتطبيق الجودة الشاملة،  لة التخطيط بعد مرحلة الإعداد وتجهيزتأتي مرح      

 عملية التخطيط المنهجية للتنفيذ حيث يتم استخدام المعلومات التي تم جمعها خلال مرحلة الإعداد في

وتبدأ هذه المرحلة بإرساء حجر الأساس لعملية التغيير داخل المؤسسة، حيث يقوم الأفراد الذين 

الجودة باستعمال البيانات التي تم تطويرها خلال مرحلة الإعداد لتبدأ مرحلة التخطيط  يشكلون مجلس

وفي هذه المرحلة يتم وضع تعريف دقيق لسياسة الجودة في المؤسسة، وضع أهداف قصيرة  2،الدقيق

تم تحديد الهيكل أو طويلة المدى، الترقية والتعاون، بمعنى أخر يتم وضع الخطط التفصيلية للتنفيذ وي

 .3الدائم أو فريق الخدمات الدائمة والموارد اللازمة للتطبيق

 التقويم: المرحلة الثالثة

تشمل هذه المرحلة على تبادل المعلومات الضرورية لدعم مراحل الإعداد والتخطيط والتنفيذ،       

وإجراء المقابلات الشخصية على وتقوم هذه المرحلة على أعمال الدراسة الميدانية والتقويم والاستبانات 

مستوى المؤسسة وعلى جميع المستويات، بالإضافة إلى التقويم الذاتي الذي يوضح انطباعات الفرد 

  .4والمجموعة فيما يتعلق بعناصر القوة في المؤسسة وعوامل ضعفها

                                                 
 .110. ص. مرجع سابق. علوان، قاسم نايف - 1
 .68مرجع سابق ص . رفة، صوريةبوط - 2
مجلة الاجتهاد . إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي كمدخل لتحسين مدخلات سوق العمل. شرون، رقية - 3

متاح على . 03/02/2018: تمت الزيارة يوم). على الخط المباشر.( 2016المركز الجامعي، . للدراسات القانونية والاقتصادية

  https://platform.almanhal.com/Files/2/104880: تاليالرابط ال
 .435. ص. مرجع سابق. الله عزتبركات، عبد ا - 4
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 التنفيذ: المرحلة الرابعة

يتم تدريبهم على أحدث إليهم بعملية التنفيذ و ين سيعهد في هذه المرحلة يتم اختيار الأفراد الذو       

  .1وسائل التدريب المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة

  تبادل ونشر الخبرات: المرحلة الخامسة

النجاحات التي تم تحقيقها من تطبيق نظام إدارة الجودة ه المرحلة يتم استثمار الخبرات و في هذو       

الموردين و م المؤسسة و كذلك المتعاملون معها من العملاء الشاملة حيث تدعى جميع إدارات و أقسا

 .2للمشاركة في عملية تحسين و توضيح المزايا التي تعود عليهم جميعًا من هذه المشاركة

  الأخطاء الشائعة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة. 3.2.3

تحد من نجاح التطبيق ،  إن تطبيق مراحل إدارة الجودة الشاملة يواجه جملة من العقبات التي      

الشاملة  لذلك فإن الانتباه إلى بعض الأخطاء الشائعة التي تؤدي إلى فشل تطبيق مدخل إدارة الجودة

أو تبطئ من نجاحه أمر مهم لمساعدة المؤسسات نحو تجنب الوقوع في مثل هذه الأخطاء وبالتالي 

لآخر أخطاء فنية كأخطاء عمليات الإنتاج فشلها وهذا ينبع من سلوكيات الإدارة أو العاملين والبعض ا

  :، وفي ما يلي بعض الأخطاء الشائعة3أو أخطاء استخدام الأساليب الإحصائية وغيرها

وذلك يتناقض مع مدخل إدارة الجودة الشاملة، حيث  :تعمل المؤسسة لتحقيق نتائج سريعة .1

 تتطلب بعض من الوقت حتى تظهر نتائج ملموسة منه في التطبيق العملي

يعد كذلك خطأ لأن نجاح مدخل إدارة الجودة  :التقليد والمحاكاة لتجارب المؤسسات الأخرى .2

الشاملة في مؤسسات صناعية ضمن بلدان صناعية متقدمة لا يعني بالضرورة إمكانية تطبيقها 

بنجاح في جميع البلدان فثمة توفر شروط ومتطلبات قد يصعب توفيرها على الأقل في الأمد 

 .القصير

والذي يتضمن خلق ثقافة تنظيمية تتوافق : خاذ قرار التطبيق قبل تهيئة مناخ المؤسسة الملائمات .3

مع متطلباته، ففي كثير من المنظمات نجد أن الأبعاد الثقافية غير مواتية إطلاقا بشكلها الحالي 

 .وما يتطلب إجراء تغيرات في بيئة المنظمة لاستيعاب فلسفة إدارة الجودة الشاملة

                                                 
  .46. ص. مرجع سابق. بركات، منال طه. -1
 .118. ص. مرجع سابق. بدران شبل، البيلاوي، حسن حسين - 2
 .115. ص. مرجع سابق. ن، قاسم نايفعلوا- 3
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والذي يعد من الأخطاء التي تؤدي إلى فشل نجاح  :التقدير الكافي لأهمية الموارد البشريةعدم  .4

 .عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة

إن التصريح شيء والعمل بشيء اخر يعبر تماما : عدم اتساق سلوكيات قادة المنظمة مع أقوالهم .5

قد مثل هؤلاء القادة مصداقيتهم لدى عن غياب القيادة التي تعطي القدوة للعاملين، وبالتالي يف

 .1العاملين، وهو أخطر عامل أو عنصر يؤثر في نجاح مدخل إدارة الجودة الشاملة

من بين هذه السياسات  :مع إدارة الجودة الشاملة إتباع أنظمة وسياسات وممارسات لا تتوافق .6

س بين الأفراد وليس نجد سياسة التعويض التقليدية وما تتضمنه من حوافز فردية تخلق التناف

 .الجماعات وكذلك الإجراءات والنظم الروتينية القديمة

ووصفها أمام كافة العاملين وعدم الإعلام عنها  :توفير المعلومات عن الانجازات المحققة عدم .7

مما سيتولد عنه الشعور بالإحباط وعدم الرضا وفقدان مقومات الافتخار ويقلل من الدافعية 

 .2والحماس

إن مدخل إدارة الجودة الشاملة لا يعتمد على  :للمشاكل الكبيرة مع بداية التطبيقالتصدي  .8

التغيرات الجذرية السريعة، ولكنه يسعى إلى تحقيق نجاحات صغيرة بمرور الوقت ، وبالتالي فإن 

التغيير المرحلي والتعامل مع المواضيع بالتعاقب هو الأسلوب الأفضل الذي يتفق مع فلسفة إدارة 

دة الشاملة، وحيث أن الكثير من مشاكل المؤسسة هي موجودة وليست وليدة الحاضر ولكنها الجو 

تمثل تراكمات لمشاكل عبر فترات زمنية طويلة، فإنه ليس من الإنصاف حلها آنيا وبشكل سريع 

 لأن ذلك قد يؤدي إلى عدم تحقيق نجاح في حلها

لاهتمام بالمستهلكين والموردين من يعتبر ا  :عدم الإنصات الكافي للمستهلكين والموردين .9

أساسيات مدخل إدارة الجودة الشاملة، فمن خلال الإنصات والمشاركة والنقاش يمكن تحديد 

حاجات ورغبات المستهلكين وبالتالي الإيفاء بها، لأن ذلك سوف يشعر المستهلكين بالرضا الكامل 

 اعتبارهم طرف إيجابي في ثقافة عن المؤسسة ومنتجاتها، من ناحية أخرى فإن الموردين يمكن 

 المنظمة بل في ظل الجودة الشاملة يتم اعتبارهم شركاء بما يقدمونه من خدمات تفوق عملية توريد

                                                 
 .72،73. ص. مرجع سابق. بوطرفة، صورية - 1
المؤتمر الخامس .متطلبات ومشكلات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات. عليان، ربحي مصطفى -  2

معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز : ةبالتعاون مع دار الكتب الوطني) اعلم(والعشرون للإتحاد العربي للمكتبات والمعلومات 

 . 461ص . 2014نسيج، : الحمامات. 2014أكتوبر  30- 28. المعلومات والأرشيف
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 .1توريد مما تحتاج إليه المؤسسة

 معايير إدارة الجودة الشاملة. 4.2.3

  :في النقاط التالية بتحديد المعايير الأساسية لإدارة الجودة الشاملة" Charlesتشارلز "لقد قام 

إيجاد أغراض إنتاجية أو خدمية على المدى الطويل تتضمن أهداف متعددة يتم تحقيقها على  •

 .المدى القصير

 .وضع فلسفة جديدة تقوم على التحسين المستمر للعمليات وأداء الأشياء الصحيحة من أول مرة •

لأساسي من المراجعة هو التطوير إنهاء حالة الاعتمادية على التفتيش والتأكيد على أن الغرض ا •

 .والتحسين

 .التعليم والتدريب المستمر لكل العاملين بالمؤسسة في إطار مفاهيم تحسين الجودة •

 .قيام القيادة المؤسسية والإدارات التابعة لها بمساعدة العاملين بالمؤسسة على تحقيق الجودة •

 .2التعاون والتواصل المتبادل بينهمإزالة الحواجز والحدود بين الموظفين والاهتمام بتشجيع  •

أحد مستشاري الجودة على المستوى العالمي أربعة " Philip Crosbyفليب كروسبي "بينما يحدد     

  :معايير تضمن للمؤسسات الوصول  إلى الجودة الشاملة المطلوبة وهي

 .التكيف أو التعديل وفقا لمتطلبات الجودة .1

 .اية من الأخطاء من خلال تحديد معايير الأداءوصف نظام تحقيق الجودة على أنه وق .2

 تحديد مستويات الأداء للأفراد .3

 .تقويم الجودة من خلال قياس الجودة بمقاييس ثم بنائها على أسس موضوعية .4

  :مما سبق يمكن القول أن هناك ثلاثة معايير رئيسية تتمثل في

 .العمليات التي تؤدي إلى دقة وبناء وتصميم المنتج .1

 .تحقيق الأفضلية في تقديم الإنتاجالعمل على  .2

 . 3كل فرد في النظام مسئول على الوفاء والالتزام من أجل جودة العمل .3

 

                                                 
 .73. ص. مرجع سابق. بوطرفة، صورية - 1
. ص. 2008دار الفتح، : الإسكندرية. إدارة الجودة الشاملة بمنظمات الرعاية الإجتماعية. محمد، محمد عبد الفتاح - 2

183،184. 
 .115. ص. مرجع سابق. بدران شبل، البيلاوي، حسن حسين - 3



 إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية                         الفصل الثالث                        

 

 
78 

  وقات تطبيق إدارة الجودة الشاملةمع. 5.2.3

يواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات العديد من المعوقات التي تحول دون الاستفادة       

  :وانعكاساتها الإيجابية وتتمثل أهم هذه المعوقات في الاتيمن مميزات هذه الأخيرة 

عدم توفر المعلومات والتي تعد بمثابة عصب إدارة الجودة الشاملة، وقد يشكل ذلك عائقا كبيرا  .1

 للمنظمات

قصور إدراك المديرين لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ، فضلا عن تواضع قدرة هؤلاء المديرين على  .2

 .دة الشاملة لاسيما التحسين والتطوير المستمرتطبيق أدوات الجو 

وبين مفهوم إدارة الجودة الشاملة، فإن التركيز على الجودة عملية  جالخلط بين مفهوم جودة المنت .3

 .مؤقتة في أغلب الأحيان وأن إدارة الجودة الشاملة عملية طويلة الأمد

والسلوكيات التي يتشارك بها  ات، ويقصد بها القيم والاتجاهمية الفاعلةغياب الثقافة التنظي .4

 .1العاملون في المنظمة وقطاعاتها بشكل شامل

 .الإدارة وتغييرها الدائم استقرارعدم  .5

 .التركيز على الأهداف قصيرة المدى .6

 .2تقرير التطبيق قبل إعداد البيئة الملائمة .7

تستدعي تغييرا  مقاومة التغيير سواء كان من الإدارة أو من العاملين لأن برامج تحسين الجودة .8

 .كاملا في طرق وثقافة المؤسسة

عدم الحصول على مشاركة الموظفين في برنامج إدارة الجودة الشاملة، فمن الضروري لإنجاح هذا  .9

 .3البرنامج مشاركة كافة أفراد المنظمة والتزامهم المستمر ومسؤوليتهم تجاهه

  .دام أدوات تواجه بها معوقات العملعدم استخدام تقنية مناسبة لحل المشكلات أو عدم ااستخ. 10

   .إبداء المسؤولين لأعذار بعدم ضرورة أو عدم الحاجة لتطبيق نظم الجودة. 11

 

                                                 
 .202،203. ص. مرجع سابق. محمد، محمد عبد الفتاح - 1
 .118. ص. مرجع سابق. بدران شبل، البيلاوي، حسن حسين - 2
كلية العلوم الإقتصادية  دراسة حالة: واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز. فليسي، ليندة - 3

كلية العلوم . تخصص تسيير المنظمات.مذكرة ماجستير). غير منشورة. (والتجارية وعلوم التسيير جامعة أمحمد بوقرة

 .19ص . 2012-2011جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، . الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير
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 .1عدم القدرة على ايجاد وابتكار وصفات فنية تناسب مشاكل المنشأة وتلائم ظروفها .12

 .نقص الكفاءات البشرية المؤهلة في هذا المجال. 13

 .جل تطبيق إدارة الجودة الشاملةأر كافية من تخصيص ميزانية غي .14

 .2بين أعضاء فريق العمل، أو بين فرق العمل مع بعضهم نسجاماعدم وجود  .15

  المكتبات الجامعية وتطبيقاتهاإدارة الجودة الشاملة في . 3.3

  مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية. 1.3.3

ملة الأسلوب الحديث الذي بإمكان جميع المؤسسات والمنظمات تبنيه أصبحت إدارة الجودة الشا      

، وفي هذا الصدد يرى 3سواء كان إنتاجها سلعا أو خدماتيا، بما فيها المكتبات ومراكز المعلومات

أن هذا المدخل حديث نسبيا، دخل إلى المجال خلال العقد التاسع من  " العباسهشام بن عبد االله"

لتحسين  اتجاهامفهوم يركز على رضا العملاء، وجودة الخدمة المقدمة، كما يعتبر القرن العشرين وهو 

  .4فعالية مؤسسات المعلومات وتحقيق المرونة بها والوصول إلى الأداء الصحيح من المرة الأولى

بأن الجودة الشاملة أصبحت هدفا أساسيا للإدارة الحديثة في المكتبات  "الهمشري"كما يوضح       

ز المعلومات وذلك في كل من مدخلاتها وعملياتها ومخرجاتها وخدماتها وذلك بغرض تحقيق ومراك

  .5الإنتاجية العالية والأداء المتميز

  :ولقد عرفت إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية بأنها

وفاء هي الفائدة التي تتحقق من مقتنيات المكتبة للمستفيدين منها لل :"بول موشر"حسب       

   . 6تبع المكتبةلتي تباحتياجاتهم، وكذلك  للإدارات والبرامج ا

                                                 
ضمان الجودة وأثره في أداء كليات الاقتصاد والعلوم . أداء كلية التجارة أثر الجودة الشاملة في. عبد الحليم، محمد فرح -  1

 .346. ص. 2009مكتبة المجتمع العربي، : عمان. 2ج. الإدارية
  .24ص . مرجع سابق. لشرف، نسيمة - 2
 .174 .ص. مرجع سابق. بين النظرية والتطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد - 3
مكتبة الملك : الرياض. دراسة تطبيقية في بعض المكتبات المصرية: إدارة الجودة الشاملة في المكتبات. سعد، وحيد موسى - 4

 .63.ص. 2009فهد الوطنية، 
 .174. ص. مرجع سابق. بين النظرية و التطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد - 5
إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والمكتبات ومراكز . جويحان، اغادير عرفات.توري، محمد عوضالتر  - 6

  .205.ص. 2006دار المسيرة،: عمان.المعلومات
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عملية تركز على : إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية بأنها "كنداري. ل"بينما يعرف       

فهم احتياجات المستفيدين من المكتبة، ثم العمل على تحسين الخدمات المقدمة لهم ورفع مستوى 

  .1رضاهم

  خلق أداء إداري متميز، يكافح المديرون والموظفون من خلاله بشكل: إليها بأنها ةالإشار ولقد تم       

مستمر من أجل تحقيق توقعات ورغبات المستخدمين من المكتبة، والتأكيد على أداء العمل بشكل 

  .2صحيح

ا الدقة في تقديم الخدمة كما يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة في مجال المكتبات الجامعية بأنه      

أو المعلومة للمستفيد أو الباحث بحيث تكون ملائمة تماما لاستفساراته في موضوعها لمجال بحثه، 

  .3كما يشعر معها بالرضا والفائدة

 :ومنهم من حدد إدارة الجودة الشاملة في المكتبات إلى ثلاث مفاهيم أساسية وهى

 .توافر المقتنيات المطلوبة •

 .ولة الحصول على المقتنياتإمكانية وسه •

 .4درجة نجاح المكتبة في إرضاء المستفيدين من الخدمة المكتبية •

فمن خلال التعريفات السابقة الذكر يمكن القول بأن إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية     

  .ركزت على الوفاء باحتياجات و متطلبات المستفيدين منها والخدمات المقدمة لهم

  أهداف إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية. 2.3.3

إن تطبيق واستخدام مبادئ إدارية معينة يتطلب معرفة مجموعة الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها هذه 

  الاتجاهات الإدارية، و بالتالي فسوف يتم استعراض في هذا العنصر مجمل الأهداف

                                                 
 .64. ص.المرجع نفسه. سعد، وحيد موسى - 1
الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية من  تقييم مدى تطبيق معايير إدارة .محمد ماجد الخياط،. عبداالله الخوالدة ،محمود - 2

مج . والنفسية التربوية للدراسات الإسلامية الجامعة مجلة. دراسة حالة لمكتبات جامعة البلقاء التطبيقية: وجهة نظرالمستخدمين

  507. ص. 2013، 1ع.11
دراسة ميدانية بالغرب : الجامعية الجزائرية في المكتبات الشاملةالتكوين في علم المكتبات وإدارة الجودة . كادي، زين الدين - 3

جامعة . كلية العلوم الإنسانية والحضارة الإسلامية. قسم علم المكتبات والعلوم الوثائقية. مذكرة دكتوراه). غير منشورة. (الجزائري

 .126. ص. 2015-2014وهران، 
ع .المجلة الأكادمية للعلوم الإنسانية والإجتماعية. ملةالشا الجودة إدارة ظل في الجامعية المكتبات. على الكميشي، لطفية -  4

 .142. ص. 2013، 5
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  : ات الجامعيةالأساسية لإدارة الجودة الشاملة في المكتب

  . التخطيط الاستراتيجي قصير وطويل الاجل للمكتبات الجامعية •

  .الوظيفية للمكتبات الجامعية ومراكز المعلومات وتحسين بيئة العمل القدراتبناء  •

  . تحديد رؤية ورسالة للمكتبات الجامعية ومراكز المعلومات  •

 .1تقويم الاداء بالمكتبات الجامعية •

 . جيدة مرتبطة بقسم تنمية المقتنيات بالمكتبات الجامعيةتوفير ادارة مالية  •

 . 2ارضاء المستفيدين من المكتبات وتلبية احتياجاتهم •

من اجراءات حدوث تغيير وتطوير في اسلوب الادارة وجودة الاداء بالمكتبات الجامعية والتقليل  •

  .العمل الروتينية واختصارها من حيث الوقت والكلفة

 .3شرية العاملة في المكتبات الجامعيةتنمية الموارد الب •

 .زيادة القدرة التنافسية للمكتبات الجامعية  •

 .الزيادة في كفاءة المكتبة التي تمكنها من التفوق على المنافسين •

 .زيادة الانتاجية كما و كيفا و التحسين المتواصل  •

  .4تحسين بيئة العمل واقتصاديات المكتبة وزيادة الربحية •

  إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية متطلبات. 3.3.3

لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية لابد من توفير مجموعة من المتطلبات التي  

  :تمكننا على ذلك وهي كالتالي

ضرورة إيمان الإدارة العليا بأهمية مدخل إدارة الجودة الشاملة وأهمية تطبيقها داخل المكتبات  �

 .ة، بحيث يكون ذلك بعزم التغيير من قبل الإدارة العليا للجامعاتالجامعي
                                                 

ع . مجلة كلية التربية الأساسية .الجودة الشاملة في المكتبة المركزية العامة لمحافظة البصرة .الصمد عبد خضير، علي -1

  .584. ص. 2012، 76
الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات  .المكتبات ومراكز المعلومات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في. عبيد، عصام محمد - 2

واقع المؤتمر الدولي الأول حول الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة : ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة

 .51. ص. 2008لتدريب والاستشارات الإدارية، الشركة العربية المتحدة ل: القاهرة. 2005ديسمبر  20-18. الإسكندرية. الشاملة
. 2008دار حامد، : عمان.إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات الجامعية.الترتوري، محمد عوض وأخرون  - 3

 .246. ص
 .193. ص. مرجع سابق. بين النظرية و التطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد - 4
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ضرورة وجود أهداف محددة من قبل المكتبات الجامعية التي تسعى إلى تطبيق إدارة الجودة  �

 الشاملة 

، بحيث يتم مساندة أغراض وأهداف 1رغبات المستفيديناحتياجات و الأهداف تكون موجهة وفق  �

 .هم وذلك بناءا على معايير الجودة المعمول بها على الصعيد الدوليالمستفيدين وتلبية حاجات

 .2تمر لكافة العاملين بالمكتبات الجامعيةسالتدريب الم �

  .المكتبة الجامعيةلتبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة لابد من التأكيد على تعاون كافة إدارات  �

 .3وتدريب العاملين عليهانماذج حل مشكلات الجودة إدخال التحسينات على أساليب و  �

ضرورة ارتكاز فلسفة إدارة الجودة الشاملة على قاعدة عريضة من البيانات والمعلومات التي ترشد  �

  .القرار داخل المكتبات الجامعية اتخاذعملية 

  .منح الصلاحيات اللازمة لكل وظيفة في كل كبيرة وصغيرة من قبل الإدارة �

 .لموظفينابتعاد الإدارة عن سياسة تخويف ا �

 .4التطوير والتحسين المستمر لعملية الجودة �

نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات التابعة للجامعة هناك مقومات أو متطلبات ولضمان 

  :التي تتمثل في التاليو  أساسية يشترط توافرها،

  :رسم سياسة الجودة -1

  :وتشمل تغطية النقاط التالية

 .الجودة وإدارتها من هو المسؤول عن إقامة •

 .كيف تتم مراقبة ومراجعة النظام من جانب الإدارة •

 .المهام التي يجب أن تتم الإجراءات المحددة لها •
                                                 

الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات  .مفاهيم الجودة الشاملة واليات التطبيق في المكتبات ومراكز المعلومات. صابر، نرمين - 1

واقع المؤتمر الدولي الأول حول الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة : ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة

 .18ص . 2008الشركة العربية المتحدة للتدريب والاستشارات الإدارية، : القاهرة. 2005ديسمبر  20-18. الإسكندرية. الشاملة
مجلة  .جامعة بغداد –قياس جودة خدمات المعلومات التي تقدمها مكتبة كلية الآداب . صادق، مصطفى عبد العزيز - 2

 .380. ص. 2014، 210، ع 2مج . الأستاذ
مجلة . دراسة مسحية: مدى تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية اليمنية. العطاب، محمد عبد االلهأحمد  - 3

  .106،107. ص. 2016، 15ع. المكتبات والمعلومات
 .18ص . المرجع نفسه. صابر، نرمين - 4
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 كيفية مراقبة تلك الإجراءات  •

 .1كيفية تصحيح الإخفاق في الالتزام بالإجراءات •

  :الإجراءات -2

  :وتشمل المهام التالية

 .التسجيل وتقديم المشورة •

 .وتقويم الأداءتخطيط العمل  •

 .تحديد مواد التعلم •

 .2العمل على تطويرهمين العاملين و تعيو  اختيار •

  .يجب أن تكون تعليمات العمل قابلة لتطبيق وواضحة ومفهومة: تعليمات العمل -3

   .وذلك من أجل التأكد من تنفيذ الإجراءات :المراجعة -4

  .غير صحيحةتم عمله بطريقة خاطئة و  تصحيح ما: الإجراء التصحيحي -5

 .3لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: الخطوات الإجرائية -6

  مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية. 4.3.3

  :يتم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية من خلال أربعة مراحل أساسية وهي

  متطلبات تنفيذ إدارة الجودة الشاملة  تحديد: أولا. 1.4.3.3

وهي تعرف بمرحلة البداية و تعتبر بداية التفكير في هذا التطبيق، بحيث العاملين بالمكتبة وعلى       

ها ومرتكزاتها ئكافة مستوياتهم التنظيمية يسعون جاهدين ليتعلموا مفاهيم إدارة الجودة الشاملة ومباد

إن و على التكاليف وعلى تحقيق رضى المستفيدين،  انعكاساتهوافوائدها جية لتطبيقها و والخطوات المنه

ولفترات  اعتادتإحداث تغيير جديد لتطبيق مداخل جديدة سيكون بلا شك شيء غريب وجديد لمكتبة 
                                                 

 .251. مرجع سابق ص.الترتوري، محمد عوض وأخرون  - 1
الأساليب الحديثة . مقومات إنشاء نظام لإدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات. دحسين الحمدي، فؤاد محم - 2

واقع المؤتمر الدولي الأول حول الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات ومراكز : لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة

الشركة العربية المتحدة للتدريب والاستشارات الإدارية، : القاهرة. 2005يسمبر د 20-18. الإسكندرية. المعلومات بالجودة الشاملة

 .164.ص. 2008
مجلة .سوسيولوجية مقاربة:  ومعوقاتها العالي التعليم مؤسسات في الشامة الجودة إدارة تطبيق متطلبات. بوزيان، راضية - 3

. تم الزيارة يوم). على الخط المباشر. ( 31. ص. 2012، ديسمبر  23ع .التواصل في العلوم الإنسانية والاجتماعي

 . annaba.dz/?p=3142-http://dpubma.univ: متاحة على الرابط التالي. 02/03/2018
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، مما يستلزم على هذه المكتبات أن دارة الحديثةطويلة ممارسات معينة لم تعد متناسبة مع متطلبات الإ

، ومن هذا 1لفهم الصحيح وكذلك التطبيق الفعال للمفاهيم الأساسية لهذا المدخل الجديدتعمل جاهدة ل

  :المنطلق فإن هذه المرحلة تتضمن أربعة أقسام رئسية وهي

  :دعم ومؤازرة الإدارة العليا �

قتناعها بضرورة التطوير و التحسين المستمر، اعليا حساسة للموضوع ومهتمة به و جعل الإدارة ال      

الإدارة العليا للمكتبة الجامعية أو المؤسسة الأم  واقتناعث لا يمكن البدء بالتطبيق بدون موافقة حي

بأهمية الجودة الشاملة، لذلك تعتبر من أهم العوامل التي تضمن التطبيق الناجح لإدارة الجودة 

  .2الشاملة

  :دوافع التطبيق والتوقيت الملائم للبداية �

زدهر باستمرار في نوعيات ثلاثة من المنظمات وهذا ما أفرزه الواقع إن إدارة الجودة الشاملة ت

  :لتطبيق وهي

تلك المنظمات الجديدة التي تسعى إلى إرضاء عملائها وذلك من خلال التركيز : النوعية الأولى •

 .على تحقيق الجودة

ا قادرة على المنظمات التي تواجه موقف قريب من الموت فإن ذلك التهديد يجعله: النوعية الثانية •

 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة وبدرجة عالية من النجاح

وهي المنظمات المهددة بالفشل المالي فإن ذلك لإحداث تغيرات ثقافية تمكنها من : النوعية الثالثة •

  .3تحقيق تحسينات هائلة في إرضائها لعملائها

  :التعليم والتدريب �

المهتمين بإدارة الجودة الشاملة لضمان جهود التطبيق من العناصر الأساسية التي أجمع عليها       

لهذا المدخل الإداري، وإن عملية التدريب في المكتبات الجامعية أمر في غاية الأهمية رغم التكاليف 

  التطورات التقنية أن تهتم بموضوع  ةبمواكبالكبيرة المترتب عليها، ولكن على الإدارة التي تطمح 

  سواء أكان ذلك في مجال التعامل مع التقنية الحديثة أو في مجال العلاقات بالغا  اهتماماالتدريب 

  
                                                 

 .20. ص. مرجع سابق. صابر، نرمين - 1
 .233. ص. مرجع سابق. بين النظرية و التطبيق: مكتبات الجامعيةادارة الجودة الشاملة بال.بوعافية ، السعيد - 2
 .21. ص. المرجع نفسه. صابر، نرمين -3
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  .1العامة والتطوير الإداري

بالإدارة بحيث يتم وضع خطة تدريب كاملة لكل موظفي المكتبة الجامعية، على أن يبدأ التدريب       

، بحيث يتم ملاحظة وقياس حريب بشكل مبكر تزيد من فرص النجاالعليا للمكتبة، فقيام الإدارة بالتد

تأثيره على كفاءة وسلوك موظفي المكتبة الجامعية وذلك قبل البدء في التطبيق الفعلي لإدارة الجودة 

الشاملة، كما يجب على المكتبات الجامعية عقد ورشات تدريبية تتعلق بالجودة الشاملة وتطبيق المكتبة 

  .2لها والعمل على نشر ثقافة الجودة

 :النتائج �

تتجسد نتائج الجودة الشاملة ابتداء من السنة الأولى ثم السنوات التالية خلال رحلتها نحو إتمام        

كما ان إستراتيجيات المرحلة الأولى أغلبها تنتج عائدا خلال زمن قصير من تطبيقها، رغم  التطبيق،

ي يتناسب مع اتمام عملها ذلك فإن العديد من المكتبات الجامعية تفشل في ادراك رؤية هذا العائد الذ

  .3في إدارة الجودة الشاملة

  :التخطيط للجودة الشاملة في المكتبة الجامعية ووضع مؤشرات القياس: ثانيا. 2.4.3.3

بعد أن تجتاز المكتبة المرحلة الأولى وتفصيلاتها وتكون قد أعدت بنجاح التغيير المطلوب في       

لتطبيق إدارة الجودة الشاملة يجب على المكتبة الجامعية التأكد الثقافة السائدة، فقبل البدء بتخطيط 

  :من

وجود أهداف ورسالة واضحة للمكتبة الجامعية، يفهمها جميع موظفي المكتبة ويعملون على  •

 .تطبيقها

 وجود خطة إستراتجية واضحة تعمل على تحقيق أهداف ورسالة المكتبة الجامعية •

التي تنظم سير العمل في المكتبة الجامعية وفق أهدافها وجود مجموعة من الأنظمة والسياسات  •

  .مع المعايير الدولية يتلاءموبما 

  :وتتضمن هذه المرحلة ثلاث أقسام رئيسية وهي

  

  
                                                 

 .211. ص. مرجع سابق. جويحان، اغادير عرفات.الترتوري، محمد عوض- 1
 .234. ص. مرجع سابق. بين النظرية و التطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد -2
 .21. ص. مرجع سابق. صابر، نرمين - 3
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  :إستراتيجية تطبيق إدارة الجودة الشاملة �

اسية ويكون ذلك من خلال إعداد إستراتجية لنشر مفاهيم الجودة الشاملة في المكتبة وتكوينهم بنية أس

  .1لهذه المفاهيم

  :القياس �

فمن خلال عملية القياس يمكن تحديد مستوى الأداء الحالي، ومن ثم التفكير في التحسين،       

ر للأداء، بحيث يختلف مولذلك تعتبر عملية القياس من الأمور الحيوية في عملية التحسين المست

من رجال الإدارة العليا ولكافة الأفراد  موضوعه، ويراعى ان يكون منسبا لكل فباختلاأسلوب القياس 

، 2وان يكون مدى القياس واسعا ليغطي كافة المجالات المتعلقة بعمليات المكتبة في المكتبة الجامعية،

  .3الخطأ وحله قبل فوات الأوان واستدراكبصورة ناجحة  الاستمرارفإن القياس يوضح إمكانية 

  :التقويم �

ويم ببعض التساؤلات الهامة والتي يمكن في ضوء الإجابة عليها تهيئة غالبا ما تبدأ عملية التق      

بحيث أن عملية التقويم تتعلق بالوقوف  ،4الأرضية المناسبة للبدء في تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة

القرار ويكون هذا العنصر  اتخاذعلى الإنجاز الذي تم على مختلف مستويات الأداء، بهدف خدمة 

كانت الإدارة العليا للمكتبة الجامعية تدرك أن التقويم جزء أساسي وحيوي لتطوير  إيجابي إذا

  .5والتحسين

  :ثالثا تطبيق الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية. 3.4.3.3

  :الأنشطة الرئسية لهذه المرحلة هيتحول المراحل السابقة إلى واقع و هي المرحلة التي 

 .6د إليهم بعملية التنفيذالأفراد الذين سيعه اختياريتم   •

 .بدء العملية على مستوى محدود ثم التوسيع فيها تدريجيا •

 .التقويم المستمر للعملية ونتائجها •

                                                 
 .234،235.ص. مرجع سابق. بين النظرية و التطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد - 1
 .22. ص. مرجع سابق. صابر، نرمين - 2
 .259. مرجع سابق ص. علومات الجامعيةإدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز الم.الترتوري، محمد عوض وأخرون  - 3
 .129. مرجع سابق ص. عبد المحسن، توفيق محمد- 4
 .23. ص. مرجع سابق. صابر، نرمين - 5
 . 130.ص. مرجع سابق. عبد المحسن، توفيق محمد - 6
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 .مراجعة وتحديث نظام الحوافز والمكافئات لتشجيع السلوك المطلوب من العاملين استمرار •

 .قبل الإدارة العليا إثارة الحماس لدى العاملين من خلال نشر وإذاعة التجارب الناجحة من •

  .الفعلية و القدرات للاحتياجاتالتدريب على العمليات الإحصائية و القياس تبعا  •

  :تثبيت الجودة الشاملة في المكتبة الجامعية: رابعا. 4.4.3.3

إليها من المراحل السابقة  الانتقالوبهذا نكون وصلنا للمرحلة الأخيرة وهي المرحلة التي يتم       

تختص مرحلة ل وتجويده أكثر و وهذا الجزء من العملية يهتم بتقديم المسيرة وتحسين العمتدريجيا 

  :بمايلي  الانطلاق

العمل على تحويل عمليات البنية الأساسية لإدارة الجودة الشاملة إلى عمليات إدارية عادية في  •

 .المكتبة الجامعية

 .التخطيط البعيد المدى استمرار •

 المستفيد من خلال التحسين المستمر للعملياتالتركيز على زيادة رضا  •

 .الدعم من قبل الإدارة العليا استمرار •

 .العمل في فرق التحسين للعمل في إطار مفاهيم الجودة الشاملةاستمرار التدريب و  •

 .هو جديد في التدريب و القيادة  التطبيق لكل مااستمرار الدراسة و  •

  .1لعمليات و أنشطة الجودة الشاملة المتابعة المستمرة من قبل الإدارة العليا •

فمن خلال المراحل السابقة الذكر نرى بأن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يكون تدريجيا وفق أربعة       

مراحل أساسية، بحيث تتطلب بداية سليمة وصحيحة ومرتكزة على مقومات النجاح الأصلية للوصول 

الجودة الشاملة التي تتطلب الوقت والجهد للوصول إلى  إلى النتائج المرضية والتطبيق السليم لإدارة

  .أفضل النتائج التي تتحقق أساسا من خلال التأكيد على تعاون كافة إدارات المكتبة الجامعية

  دة الشاملة في المكتبات الجامعيةمبررات تطبيق إدارة الجو . 5.3.3

بات الجامعية للبحث و السعي نحو هناك العديد من العوامل التي دفعت القائمين على المكت      

 الاهتمامإيجاد أفضل الطرق والأساليب الناجعة في الإدارة، وتكمن الدوافع والمبررات القائمة وراء 

  :يلي بتطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما

                                                 
 .236،237. ص بين النظرية و التطبيق: ادارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية.بوعافية ، السعيد - 1
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الكم الهائل للمعلومات التي تصدر في العديد من الأشكال والتي تحتاج لنظام إداري جيد للحصول  •

 .م هذه المصادر التي تخدم متطلبات و احتياجات المستفيدين من المكتبات الجامعيةعلى أه

 .1اتصاف نظام الجودة بالشمولية في كافة المجالات •

تطور التكنولوجيات الحديثة للمعلومات وخاصة شبكة الانترنت التي تقدم خدمات سريعة  •

 .ومعلومات حديثة

ل توفر وسائط إعلام ومصادر معلومات متعددة ظ تفيدين عن المكتبات الجامعية فيعزوف المس •

 .ومتنوعة

 .ضعف الميزانيات الموجهة للمكتبات الجامعية •

 .هاتعريف بإمكانيات المكتبات الجامعية ونقص الضعف  •

  .2النمط التقليدي في العمل المكتبي وتسيير المكتبات •

كز الأساسي و الحصيلة الجودة بالإنتاجية المتمثلة في خدمات المعلومات وهي المرت ارتباط •

 .النهائية من وجود المكتبات الجامعية

 .3من سمات عصر المعلومات نجد عالمية نظام الجودة •

 .نجاح تطبيق نظام الجودة الشاملة في العديد من المكتبات ومراكز المعلومات في الدول المتقدمة •

 .4الشاملة المطلوبة عدم جدوى بعض الأنظمة والأساليب الإدارية السائدة في تحقيق الجودة •

 .سلبا على صورتها الإجتماعية انعكسضعف ونقص في خدمات المكتبات الجامعية مما  •

دمة التعليم العالي والبحث العلمي من عدم التناسب والتنسيق بين أهداف المكتبة الجامعية في خ •

 .جهة وخدماتها من جهة أخرى

 ات الجامعيةنقص الجاهزية والرضى الوظيفي لدى العاملين بالمكتب •
                                                 

دراسة تحليلية في ضوء معايير إدارة الجودة لقسم : تقييم محتوى مصادر المعلومات قبل إقتنائها. إبراهيم، هانم عبد الرحيم- 1

النظم الآلية : الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة .التزويد بالمكتبات ومراكز خدمات المعلومات

 .124. ص. 2008الشركة العربية المتحدة للتدريب والإستشارات الإدارية، : الإسكندرية. 2ج .تجارب عربية
دراسة ميدانية بجامعات منتوري قسنطينة : مكانة المكتبة الجامعية في سياسات التعليم العالي في الجزائر. الزاحى، سمية - 2

 .202. ص. 2016المنظمة العربية للتنمية الإدارية، : القاهرة. عنابة و سكيكدة 
 .51. ص. مرجع سابق. عبيد، عصام محمد - 3
ع . مجلة كلية التربية الأساسية. الجودة الشاملة في المكتبة المركزية العامة لمحافظة البصرة .الصمد عبد خضير، علي - 4

 .591. ص. 2012، 76
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عدم رضى المحيط الجامعي وتذمرهم من وضعية المكتبة، وحاجتهم الماسة إلى خدمات معلومات  •

 .1جديدة ومتطورة وكافية

  مرتكزات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية. 4.3

  ة الشاملة في المكتبات الجامعيةمبادئ إدارة الجود. 1.4.3

المفاهيم الحديثة في الإدارة والتي تقوم فلسفتها على و  الاتجاهاتة من ة الجودة الشاملتعد إدار       

مجموعة من المبادئ التي يمكن لإدارة المكتبات الجامعية أن تتبعها من أجل الوصول لأفضل أداء 

  :ممكن، وقد حددت هذه المبادئ في

  :التركيز على المستفيد .1

خلال التوجه للمستفيد بوصفه منهجا حديثا من على المكتبات الجامعية تحقيق هذا المبدأ من       

مناهج إدارة الجودة الشاملة وهو المبدأ الأساسي الذي يحكم توجه المكتبات ومراكز المعلومات، 

واعتماد هذا المبدأ يكون من خلال اتخاذ المكتبة الجامعية عدد من الإجراءات من بينها فهم وتحديد 

أن تسعى إلى تخفيض الأعطال والعمل بشكل صحصح في كل ، و 2متطلبات المستفيدين واحتياجاتهم

  .3زمان ومكان لأن إرضاء المستفيدين يأتي في المقام الأول

 :دعم الإدارة .2

الإدارة بأن النجاح يتصل اتصالا مباشرا بالتحسين من أهم عناصر عملية التحسين هو إيمان       

جودة الشاملة سوى نجاح هامشي، بحث يعد هذا لن تحقق إدارة ال الاعتقادالدائم للجودة، وبدون هذا 

الدعم والتأييد أول الخطوات الموجهة نحو التطبيق، التي يتبعها تحديد الخطط والاتفاق على البرامج 

  .4التنفيذية اللازمة

  

                                                 
 .202،203. ص. مرجع سابق. الزاحى، سمية - 1
دراسة : يير ادارة الجودة الشاملة للمجموعة المكتبية لمكتبة كلية العلوم في جامعة زاخو معا .عبد الرحمن خالد، فادية - 2

 .256. ص. 2015، 1، ع 3مج . زاخو جامعة مجلة. تحليلية
مجلة العلوم الإنسانية . بين التكامل والإختلاف: والإدارة بالجودة الشاملة 9000تطبيقات نظام الأيزو . سعدي، نوال  - 3

: متاح على الرابط التالي. 12/03/2018: تمت الزيارة يوم). على الخط المباشر. ( 111ص . 2016، 23ع .عيةوالإجتما
pdfouargla.dz/jspui/bitstream/123456789/10545/1/S2309.-https://dspace.univ  

 .87. مرجع سابق ص. سعد، وحيد موسى - 4
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  :مشاركة العاملين .3

ن خلال تعد نظرية المشاركة الكاملة المبدأ الثالث من مبادئ غدارة الجودة الشاملة، وذلك م      

مشاركة جميع العاملين في المكتبة لتحسين الخدمات والعمليات ، والعمل على تحديد معوقات الأداء 

  المتميز من إجراء 

التغييرات اللازمة وخلق بيئة تمكنهم من العمل الجماعي والتحكم بأعمالهم وتطوير أدائهم واتخاذ 

  .1القرارات  المناسبة

 :نموذج العملية أساس الأعمال .4

يعتمد تحقيق النتائج بكفاءة في داخل المكتبات الجامعية ومرافق المعلومات على إدارة جميع       

أنشطة المكتبة من خلال نموذج العملية، تنطلق فلسفة هذا النموذج من ان كل عمل داخل المكتبة 

يلها إلى يمكن تقسيمه إلى مجموعة من العمليات، كل واحد منها لها مجموعة من المدخلات، يتم تحو 

مخرجات محددة بممارسة مجموعة من الإجراءات، وكل عملية لها عميل واحد أو أكثر يستفيد من 

  :مخرجاتها، بحيث يحكم العملية محوران أساسيان هما

  :ليات الأداء ووسائله التنفيذية ويشملآيتضمن : المحور الأول

 .لات و الوسائل المستخدمة في الأداءالأدوات و المهمات و الآ •

 .المؤهلات اللازمة للأداء الصحيح و السليمالخبرات و المعلومات و  •

  في ناتج العملية ويشمل يتضمن مقاييس ومعايير التحكم: المحور الثاني

 .زمة للأداءلاتعليمات العمل وخطواته ال •

  .2مقاييس الأداء والتحقق من كفاءة العملية •

 :الإدارة بالحقائق .5

ى خلفية من المعلومات والحقائق والتخطيط السليم ومن خلال تحديد تعتمد القرارات الصائبة عل      

الأهداف الواقعية وتوفير كل السبل التي تساهم في تحقيقها، ففي الماضي كان يمكن أن تواجه أدارة 

أما الآن وفي . المكتبة مشكلات تقليدية يمكن التغلب عليها من خلال تجربة المدير الشخصية ومهاراته

لتي تتسم بالتغير السريع ، ولكي تستطيع الإدارة من تحقيق أهدافها بنجاح فعليها بأتباع ظل الظروف ا

                                                 
 .21. ص. مرجع سابق. الصليبي، محمود عيد المسلم - 1
 .90. ص. مرجع سابق. سعد، وحيد موسى - 2
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الخاصة بجمع المعلومات عن المكتبة  بعض الإجراءات من بينها وضع المقاييس والأساليب

  .1ونشاطاتها

 :التحسين المستمر .6

ن تكون مستمرة ومتوافقة مع على المدرين إدراك وتفهم أنه لا نهاية لعملية التحسين، ويجب أ      

التخطيط، والإجراءات العملية، والمدخلات، وتقييم المخرجات، واختبار الأداء، وهناك ثلاث مبادئ 

وفهم العملية، ومشاهدة جميع العاملين ملتزمين التركيز على العميل، : أساسية للتحسين المستمر وهي

  .2بالجودة

هي جهود للتحسين  نهايته مسبقا بلنامجا تعرف بدايته و بر  فإن إدارة الجودة الشاملة ليست      

والتطوير بشكل مستمر دون توقف لأنها قائمة على مبدأ ان فرض التطوير والتحسين لا تنتهي أبدا، 

وفاعلية الأداء، كما ان مستوى الجودة ورغبات وتوقعات المستفيدين ليست ثابة بل مهما بلغت كفاءة 

الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية بشكل مستمر وفقا للمعلومات  ودة؛ لذلك يجب تقويم ج3متغيرة

 .4التي يتم جمعها وتحليلها بشكل دوري

 :استخدام إدارة النظم .7

 يتم من خلال هذا المبدأ إدارة مجموعة العمليات التي تحدث داخل المكتبة كمنظومة متكاملة،      

ولتحقيق هذا ينبغي تطبيق  .المكتبة وزياد كفاءتهاطوير أداء لتحقيق أهداف محددة، تؤدي إلى ت

  :مايلي

 .تحديد المنظومة المتكاملة من خلال تحديد العمليات المؤدية إلى تحقيق أهداف المكتبة وتطويرها •

 .تحديد مجالات الاعتماد المتبادل بين العمليات •

 .اعتماد القياس المستمر من اجل تطوير المنظومة •

                                                 
 .256.ص . مرجع سابق. عبد الرحمن خالد، فادية - 1

, Butter Worth nce: The route to Improving Performa , total Quality ManagementOakland, zed John -2

Henemann, 1993. P.441.  
 .23. ص. مرجع سابق. الصليبي، محمود عيد المسلم - 3
الأساليب الحديثة .مقومات إنشاء نظام لإدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات. الحمدي، فؤاد محمد حسين - 4

اقع المؤتمر الدولي الأول حول الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات ومراكز و : لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة

الشركة العربية المتحدة للتدريب والاستشارات الإدارية، : القاهرة. 2005ديسمبر  20-18. الإسكندرية. المعلومات بالجودة الشاملة

 .166. ص. 2008
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 .1ديد المواد المطلوبة ومعوقات استخدامهاقبل بدء التشغيل يجب تح •

 :التعاون وفرق العمل .8

امكانية اشراك جميع العاملين في المكتبة ومن خلال جهد متناسق لتحسين الأداء وعلى جميع       

المستويات وهذا يعني وضع العاملين في فرق منتظمة بمفهوم الفرق التي تقدر قيمة التعاون والاعتماد 

ليه يحتاج إلى المزيد من الوقت والجهد المنافع ألا أن الوصول إالعمل الكثير من  المتبادل ولفرق

والعمل الشاق ويقع هذا العمل بوجه خاص على عاتق إدارة المكتبة، والتي ينبغي أن تكون قدوة في 

د من وينبغي على المدراء توفير الموارد اللازمة لفرق العمل والتأك. بمبدأ التعاون وفرق العملالأخذ 

   .2وجود الدافع لدى هذه الفرق لإتمام ما طلب منهم من عمل

  قواعد إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية. 2.4.3

معية يحقق لها عددا من الإنجازات، وذلك إن التطبيق السليم لإدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجا

  :من خلال تحقيق القواعد التالية

 .ائج و الأداء المكتبي الجيد قاعدة تحقيق النت •

 .قاعدة تطوير المركز التنافسي للمكتبة الجامعية •

 .قاعدة التفاعل و التشابك البيئي تجاه بيئة نظيفة وسليمة •

 .قاعدة تطوير الفعالية التنظيمية للمكتبة الجامعية •

 .قاعدة تحقيق الرضى الوظيفي للعاملين •

 .قاعدة إرضاء الطلاب و المستفيدين •

 .والتجديد  الابتكارقيق الانجازات العملية بسرعة وكفاءة والعمل على قاعدة تح •

قاعدة التمويل الذاتي من الجامعة الأم، وتنوع مصادر الإيرادات، وزيادة الإنتاجية مع تخفيض  •

 .3النفقات

  

 

                                                 
 .94. ص. مرجع سابق. سعد، وحيد موسى - 1
 .256،257. ص.مرجع سابق. عبد الرحمن خالد، فادية - 2
. ص. مرجع سابق. إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات الجامعية. وآخرون. الترتوري، محمد عوض - 3

249،250. 
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  أدوات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية. 3.4.3

هدفها المنشود في تشجيع ودعم التحسين المستمر فلا بد لها أن حتى تحقق إدارة الجودة الشاملة       

  .تستعين باستعمال مجموعة من الأدوات المهمة لذلك

في صورة أشكال ( تعرف أدوات إدارة الجودة الشاملة بأنها طرق لجمع البيانات وعرضها، و       

دى الاختلاف عن هدف أو تهدف لمراقبة التغيير، الذي يعبر عن م، )بيانية في كثير من الأحيان

معيار، وتتضح أهمية أدوات إدارة الجودة الشاملة في تبسيطها للبيانات و المعلومات وتتيح فهمها 

للإنسان العادي مع شيء من الخبرة والتدريب، كما تمكن هذه الأدوات من تقديم صورة واحة عن سير 

ير الحاصل وتحليله باستخدام عناصر إدارة الواعية بتفسير التغي ةالعمل في المكتبة، لكي تقوم الإدار 

  .1الجودة الشاملة الاخرى

  :يلي ومن بين أهم أدوات إدارة الجودة الشاملة التي أثبتت فعاليتها نذكر ما

 :تخطيط باريتو البياني .1

إحدى أدوات إدارة الجودة الشاملة فهو شكل من أشكال المخططات، بحيث يعتمد  تعد هذه الأداة      

  . 2ريتو على تنظيم البيانات وتمثيلها على هيئة مخطط والذي يسمى بمخطط أو لوحة باريتوتحليل با

ة في المجتمع فلاحظ يتو، الذي كان يدرس توزيع الثرو تنسب هذه الأداة إلى الاقتصادي الايطالي بار 

 من المسببات في أغلب الأحيان، وعند تطبيق هذه النظرية في %20من النتائج تسببها  %80أن 

من العاملين،  %20يخرجها فقط  من الخدمات الجيدة %80 مجال المكتبات والمعلومات لوحظ بأن

، وبالتالي فإن هذه الأداة تهدف إلى 3من العاملين %20من أوقات المديرين يقضونها مع  %80وان 

ن اجمالي م %20تحديد أولويات المجالات الأكثر فائدة أو العوامل القليلة الحاكمة، وهي التي تمثل 

  ، وبالتالي فإن شكل باريتو يستخدم في 4العوامل، مما يؤدي إلى توفير كبير في الوقت والجهد المبذول

  تحديد القليل المهم من مشكلات الجودة وجمع المعلومات حولها ومعرفة أسبابه، ومن بعد ذلك التركيز

                                                 
مجلة . يةدراسة نظرية ونموذج مقترح لها في مكتبة الملك فهد الوطن: إدارة الجودة الشاملة.الراشد، محمد بن عبد العزيز - 1

 .10،11. ، ص2011، 2،ع17مج .مكتبة فهد الوطنية
 .132. ص. 2008دار المسيرة، : عمان. تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة.العلي، عبد الستار - 2
 .11. ص .المرجع نفسه. الراشد، محمد بن عبد العزيز - 3
 .73. ص.مرجع سابق.سعد، وحيد موسى - 4
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  .1على حلها مع تحديد إجراءات التحسين وتقييم النتائج

 :عياريالمرجع الم .2

التي  تالممارسايستخدم المرجع المعياري لتقييم أداء المكتبة وذلك من خلال البحث عن أفضل       

ها المكتبات المنافسة والتي تؤدي إلى التفوق في أدائها ومن ثم تقوم بقياس أدائها مقارنة مع تقوم ب

، ويكون ذلك وفق الخطوات 2امنافسيها، وتطبيق التغيير المطلوب لحل مشكلاتها وتحقيق الأفضل دائم

  :التالية

جودة البيئة، وكذلك أهداف  ،يفي، الإدارة الفعالةظالرضا الو : ل النجاح الحاكمة مثلتحديد عوام •

 تخفيض الوقت المستغرق في عملية التخطيط، تحقيق الرضا الدائم للعملاء: الجودة مثل

التعرف على واقع هذه العوامل  نبغيداف الجودة بالنسبة للمكتبة يبعد تحليل عوامل النجاح وأه •

والأهداف في المكتبات المنافسة، المكتبات الغير منافسة ، الوضع على المستوى الدولي والإقليمي 

 .3والوطني

اثارة الأفكار لكل عامل أو هدف لتحديدها بدقة و العمل على مناقشتها جماعيان للحصول على  •

 أفكار إبداعية 

 .ةجمع المعلومات ذات العلاق •

 .إعداد تقارير منتظمة تعبر عن نتائج الخطوات السابقة وتطوير العمل، والمراجعة المنتظمة •

صعوبة الحصول على المعلومات : إن عند تطبيق هذه الأداة تظهر هناك صعوبات التي من بينها

  .4فضل للمقارنة بهالمتعلقة بالمكتبات المنافسة وصعوبة تحديد النموذج الأ

 :خريطة التدفق .3

 اتخاذتهدف خريطة التدفق إلى المساعدة في إلقاء الضوء على نتائج العمليات المتعلقة بنقاط       

القرارات الرئيسية، وذلك لتحسين الجودة من خلال التحقق من صحة القرار المتخذ، ومن ثم متابعة 

  .5الخطوات أو تصحيحها إن تطلب الأمر

                                                 
 .118. ص. ابقمرجع س. كادي، زين الدين - 1
 .42. ص.مرجع سابق. جويحان، اغادير عرفات.الترتوري، محمد عوض - 2
 .74. ص.مرجع سابق. سعد، وحيد موسى - 3
 11. ص. مرجع سابق. الراشد، محمد بن عبد العزيز - 4
 .75،76. ص.مرجع سابق .سعد، وحيد موسى - 5
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  :ويمكن تطبيق خريطة التدفق على النحو التالي

 .تحديد جميع العمليات والأنشطة الرئيسية بالمكتبة، وكتابتها على بطاقات •

 .تابع، وكتابتها على لوحة أوراق كبيرةتهذه العمليات و الأنشطة في شكل متدوين  •

 .بدء العمل من خلال التتابع المدون، مع تحديد القرارات الرئيسية أو المخرجات لقاعدة البيانات •

 .عمليات والقرارات والمخرجات في صياغة نهائية لتتابعهابين ال الارتباطتحديد  •

 .وضع النتائج المستخلصة من الخطوات السابقة في شكل خريطة التدفق •

   .1هذه الطريقة مفيدة عندما يتطلب الأمر مزيدا من المعلومات عن عمليات معقدة

 :نموذج حل المشكلات .4

  تواجه المكتبة و العمل على حلها وإيجاد فرصيهدف هذا النموذج إلى مناقشة المشكلات التي       

،وذلك من خلال استخدام أسلوب موحد، لتحليل الانحرافات وتحديد أسبابها الجذرية 2جديدة لتحسين

  . 3طريقة موحدة إلى تسهيل حل المشكلات بشكل عام استخداموالتخطيط لأفضل الحلول، كما يؤدي 

  :لعاملون وهيويتركز النموذج على ثلاث أنشطة يقوم بها ا

 .إجراء تحليل دقيق مبني على معلومات كمية وغير كمية، بهدف اكتشاف حلول بديلة •

 .التخطيط لتنفيذ الحلول المختارة •

 .متابعة الإجراءات العلاجية •

  :وقد يشمل نموذج حل المشكلات على ست خطوات وهي

 .تعريف المشكلة واختيارها •

 .تحليل المشكلة •

 .طرح الحلول البديلة •

 .ر الحل وتخطيطهاختيا •

 .تنفيذ الحل المختار •

 .4قياس نتائج الحل •

                                                 
 .12. ص.مرجع سابق. الراشد، محمد بن عبد العزيز - 1
  .42. ص.مرجع سابق. جويحان، اغادير عرفات.ترتوري، محمد عوضال - 2
 .12. ص.مرجع سابق. الراشد، محمد بن عبد العزيز - 3
 .78. ص.مرجع سابق .سعد، وحيد موسى - 4
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 :التخطيط البياني لرقابة الجودة .5

يعتبر من أهم أدوات إدارة الجودة الشاملة، بحيث يعبر عن عرض مرئي للمقاييس المأخوذة       

التخطيط ويحتوي أثناء إحدى العمليات للتحقق من مدى مطابقة الخدمة المقدمة للمواصفات المعيارية، 

البياني لرقابة الجودة على ثلاث خطوط أفقية، يمثل الخط الأوسط الأساس الذي يعبر عن المعيار 

الذي يقاس به التغيير، ويمثل الخط الأعلى الحد الأعلى لرقابة الجودة ، أما الخط الأسفل فيمثل الحد 

له يسمى الاختلاف عن الخط الأدنى لرقابة الجودة، ومعظم نقاط البيانات أعلى الخط الأوسط أو أسف

  .1الوسط بالانحراف القياسي، ويوضح هذا الانحراف مدى التغير في العملية

  تقنيات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية. 4.4.3

يمكن ان يخلط البعض بين أدوات إدارة الجودة الشاملة والتقنيات اللازمة لتطبيق، فإذا كانت       

ائل التي تحدد الجودة وتحسنها، فإن التقنيات هي سبل استخدام الأدوات في الأدوات هي الوس

داة، فإن تفويض المدير آإذا كان تسجيل أسباب ضعف العاملين في دورة تدريبية يعد : ، فمثلاالتطبيق

  .2يتو والاستفادة منه يعد تقنيةر اداة بآءة لاستخدام التخطيط البياني أو سلطة لأحد فرق العمل ذي كفا

وقد عرض وحيد موسى سعد خمسا من التقنيات يمكن الأخذ بها عند تطبيق إدارة الجودة الشاملة في 

  :المكتبة الجامعية هي

 :تفويض السلطة .1

ويقصد به نقل كل من السلطة والمسؤولية إلى العاملين بنسب متساوية، وبمسؤوليات محددة       

  .3ليه في حالة التقصير واضحةومعروفة حتى يكون إنجاز العمل جيدا والمحاسبة ع

 :الإبتكار .2

رغم أن الإبتكار يرتبط بالسبق في طرح فكرة متميزة التي تساهم في حل مشكلة فعلية أو تيسر       

تحقيق هدف معين إلا أن مدري المكتبات يتخوفون من أثار الابداع والابتكار؛ لأن الابداع يعني طرح 

  المناهج القائمة، بحيث قد تعود بعض مديري طرق ومناهج جديدة والتخلي عن الطرق و 

  المكتبات على الالتزام بالطرق المعمول بها لانجاز المهام، ولمواجهة هذا ينبغي على إدارة المكتبة

  
                                                 

 .12. ص.مرجع سابق. الراشد، محمد بن عبد العزيز - 1
 .80. ص.مرجع سابق .سعد، وحيد موسى - 2
 .13.ص.مرجع سابق. يزالراشد، محمد بن عبد العز  - 3
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  .1تعميق مبدأ احترام أفكار الاخرين ومحاولة تطبيق الصالح منها

 :الإدارة بالنتائج .3

وعندما يعلن قياس الأداء دوريا وباستمرار يحسن الأداء،  تقوم إدارة الجودة الشاملة على مبدأ أن      

فعندما يعلم أفراد المكتبة أن أداءهم يتم قياسه  يوبالتالالأداء رسميا، فإن معدل التحسين يزداد بسرعة، 

  .2وتقييمه فإنهم يعملون على تحسينه

 :بناء فرق العمل .4

لهيكل التنظيمي لتحقيق هدف أو مهمة وتعرف فرق العمل بأنها جماعات يتم إنشاؤها داخل ا      

محددة تتطلب التنسيق والتفاعل والتكامل بين أعضاء الفريق، ويعتبر أعضاء الفريق مسؤولين عن 

، وبالتالي فإن بناء الفريق داخل المكتبة يحتاج إلى مهارة خاصة لذلك، حيث 3تحقيق هذه الأهداف

شكلات المعقدة التي يتطلب فهمها تبادل الرأي تقوم إدارة المكتبة ببناء فريق العمل لحل كل الم

  .4حولها

 :تطوير المديرين .5

فهي خطوة مهمة وبارزة تسبق الأفراد حتى تكون الجودة الشاملة أفضل، لأن عدم تطوير       

هم بأنفسهم عادات غير فعالة أو مثمرة، يمكنها أن  ايطورو المديرين في المكتبات الجامعية يعني أن 

طيرا لفلسفة إدارة الجودة الشاملة في المكتبة، كسيطرة الأسلوب المستبد الذي يرهب تمثل تمهيدا خ

 .5العاملين ويجعلهم مترددين عن التغيير و التجريب

  معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية . 5.3

ن تنفيذها يحمل معه فإ ،ايجابيةالذي تحظى فيه إدارة الجودة الشاملة بجوانب ففي الوقت       

  .تحديات وصعوبات تحول دون تبني إدارة الجودة الشاملة في بعض المكتبات الجامعية

  :وتبرز تلك التحديات في

                                                 
 . 82 ،81. ص.مرجع سابق .سعد، وحيد موسى - 1
 13.ص.مرجع سابق. الراشد، محمد بن عبد العزيز - 2
 .161.ص. 2009دار صفاء، : عمان.إدارة الجودة في المنظمات المتميزة. الشيخ، روان منير. حمود، خضير كاظم - 3
 .83. ص.مرجع سابق.سعد، وحيد موسى - 4
 .13،14. ص.مرجع سابق. د، محمد بن عبد العزيزالراش - 5
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شاملة، جودة، إدارة، بما يعني : الاعتراض على مصطلحات مستخدمة مثل: المفردات المستخدمة �

 .أن المعايير العالمية لم يجر استيفاؤها بعد

ارة الجودة الشاملة تستغرق بضعة أعوام للتنفيذ، وتتطلب التزاما طويل الأمد من جانب إد :الالتزام �

 .1مديري المكتبات الجامعية

الثقافة المعتنقة تميل إلى نفاذ الصبر، ودائما المحاولة تكون لحلول سريعة للمشكلات،  :العملية �

 .الجودة الشاملة بينما يتعارض ذلك مع تحليل العمليات الدقيق الذي توصي به إدارة

الموظفون المتخصصون قد يظهرون مقاومة شرسة للكف عن ممارستهم  :التخصص المهني �

المعتادة وتقديم خدمات مغايرة لما اعتادوا عليها، ولما يرونه على أنه لا يعدو كونه نزوة تستهدف 

تمية المستفيد ثم تمضي لحالها، لأنه ليس من الممكن تحقيق رغبات الجميع فلا بد من ح

 .2الإختيار

وبالتالي فإن المكتبات الجامعية كغيرها من المؤسسات التي قد تواجه معوقات وتحديات مما قد        

تؤدي بها في أغلب الأحيان إلى الفشل في تطبيقها لبرنامج إدارة الجودة الشاملة، وذلك رغم بساطة 

كل أساسي إلى سوء تطبيق هذا البرنامج المبادئ التي يقوم عليها هذا المدخل الإداري، بحيث يرجع بش

  أو سوء إختيار البرنامج الذي يتناسب مع ثقافة المكتبات الجامعية والأفراد 

من قبل العاملين في هذه المكتبات  الالتزامالعاملين بها، كما قد يرجع ذلك الفشل في التطبيق إلى عدم 

     . التزامهم المستمرلأن هذا البرنامج لإنجاحه يتطلب مشاركة جميع الأفراد و 

  

  

  

  

  

  

                                                 
. ص. مرجع سابق. إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات الجامعية. وآخرون. الترتوري، محمد عوض - 1

270. 
 .172. ص. مرجع سابق. حسن الحداد، فيصل عبد االله - 2
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  :الفصل خلاصة

يتضح مما سبق أن إدارة الجودة الشاملة أضحت أحد الاتجاهات الحديثة في الإدارة التي لاقت      

اهتماما كبيرا لتطوير إدارة المؤسسات والمنظمات، حيث أثبت تطبيقها قدرة على وقف أسباب تدني 

الخدمة، وإن إدارة الجودة الشاملة من الأساليب و الأفكار الخدمات التي تقدمها، مهما كانت طبيعة 

التي أفرزت على عدة مستويات، خاصة ميدان المكتبات والمعلومات ونأخذ هنا على وجه التحديد 

المكتبات الجامعية التي تعتبر من أهم دعائم البحث العلمي في أي دولة كانت، التي تسعى إلى 

شأنها تطوير أعمالها وتحقيق أهدافها، ومع ظهور أسلوب إدارة  استخدام أساليب إدارية جديدة من

الجودة الشاملة في القطاعات الصناعية ونجاحه في الارتقاء بتلك القطاعات شجع ذلك العديد من 

المؤسسات الخدمية على تبني هذا الأسلوب وتطبيقه داخل تلك المؤسسات، ونظرا لكون تلك 

مؤسسات الخدمية فقد تم تطبيق هذا الأسلوب داخل تلك المؤسسات أحد هذه الالمؤسسات المعلوماتية 

     .المعلوماتية وخاصة في المكتبات الجامعية
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 :تمهيد
ملئ        علمي  بحث ا ية من أهم مساعي ا ميدا علمية ا دراسة ا ظرية با دراسة ا ة إثبات ا محاو

ل من تعريف  فصل  ك سيتم استعراض في هذا ا اءا على ذ واقع، وب ظرية وا قائمة بين ا فجوة ا ا
دراسة م ات هذ ا جمع بيا متبعة  هجية ا م دراسة والإجراءات ا ان ا ك بتعريفها وتبرير بم يا، وذ يدا

رئيسي  ها ا دراسة والإجابة عن تساؤ ائها وتوظيفها، وتحقيقا لأهداف هذ ا يفية ب سبب اختيارها و
دراسة وتحليلها وتفسيرها  ات ا بيا فصل عرض  اول هذا ا يهايت متوصل إ تائج ا  .واستعراض ا

دراسة. 4.1 ان ا تعريف بم  ا
ت. 4.4.1 م تعريف با رة ا جامعة محمد خيضر بس زية  مر - شتمة –بة ا

تبة       جامعي شتمة، استلم قرار تأسيسها  هي م قطب ا رة تقع با جامعة محمد خيضر بس زية  مر
مرسوم رقم  مؤرخ في  89/948بموجب ا متضمن  4889جويلية من عام  70ا جامعة إوا شاء ا

ها من قبل  تعلل، فتحت أبوابها مباشرة بعد تدشي ي وزير ا علمي معا بحث ا ي وا عا تور يم ا د ا
حجة  41طاهر حجار يوم  موافق ل  4140ذي ا ل رسمي 9741سبتمبر  49ا ، فتحت أبوابها بش

 .79/47/9741يوم 
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تبة - لم تنظيمي  ل ا هي  :ا
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                     
ل رقم                    ش زية يمثل  (: 9)ا مر تبة ا لم تنظيمي  ل ا هي  1-شتمة –ا

ح تم        ل من أربعة مصا لجامعة تتش زية  مر تبة ا م ظيمي أن ا ت ل ا هي يتضح من خلال ا
مادة  مؤرخ في  12تحديدها في ا مشترك ا وزاري ا قرار ا ـ  4191رجب  79من ا موافق   91هـ ا

حها 9771 أوت جامعة ومصا معهد وملحقة ا لية وا جامعة وا مديرية ا ظيم الإداري  لت محدد  ، ا
ة مشتر  .ا

 :مصلحة الاقتناء-2

جديدة وجردها،        تب ا ى غاية استقبال ا اء بداية من الاختيار إ مصلحة بعملية الاقت فل هذ ا تت
شر م يف وا تأ ة ا مصلحة بمتابعة حر مستمر على ما تقدمه دور حيث تهتم هذ ا ن خلال الاطلاع ا

                                                 
تبة - 1 م ل رقم  .من إعداد محافظ ا ش زية يمثل (: 9)ا مر تبة ا لم تنظيمي  ل ا هي  .-شتمة –ا

 مدير المكتبة

 مصلحة
 الاقتناء

مكتب التجليد 
 والترميم

مكتب الإيداع 
 والتبادل والإهداء

مكتب الطلابيات 
 والاشتراكات

مصلحة البحث  التوجيه مصلحة   
 البيبليوغرافي

 بنك الإعارة

الاستقبال  مكتب
 والتوجيه

 قواعد البيانات

 قسم الإعلام الالي

 مصلحة
 المعالجة

 قسم الفهرسة

 قسم الجرد

 قسم التصنيف
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تخصصا اوين جديدة في ا شر من ع جامعة، وتسهر على ا متوفرة با مراد إت ا تب ا عداد قوائم ا
قراء مع الاخذ بعين الاعتبار  تقاؤهاا تدريس، وبالاعتماد على طلبات ا سيق مع هيئة ا ت ل عام با

او  ع مسجلة حول ا قراءمختلف الاحصائيات ا ثر تداولا من طرف ا ك . ين الأ ذ ومن بين مهامها 
تظمة جديدة بصفة م يات ا مقت دائم على تسجيل وجرد ا حرص ا  .ا

جة - 1 معا  :مصلحة ا

عمل على        مصلحة با ى هذ ا وثائقي وتطبيق إتع رصيد ا جة ا معا سبل  جع ا فيذ أ قتراح وت
ية، فهي تهتم  ف ية وا تق عمليات ا يف علمي ا ظام تص يفه اعتمادا على  ذا تص رصيد و بفهرسة ا

ها لإفادة م مستفيدين  اول ا يضعها في مت ل فعال  معلومات بش ن من استرجاع ا  .وعملي يم

بيبليوغرافي -3 بحث ا  :مصلحة ا

جاز        مستفيدين ومساعدتهم في ا دى ا بيبليوغرافي  بحث ا مصلحة على ترقية ا تسهر هذ ا
شافات ب عداد  علمية، وا  دوريات ا قوائم الاشتراك في ا مستمر  تحيين ا علمية، من خلال ا حوثهم ا

مراجع  مصادر وا معلومات في ا بحث عن ا مستفيدين على طرق ا وين ا عمل على ت بحث، وا ة ا وأد
متوفرة  .ا

توجيه -4  :مصلحة ا

مستفيدي       مصلحة في توجيه ا تبة فقط بل ترافقهم في عملية لا تقتصر مهمة هذ ا م ن لاستخدام ا
عة  لمطا هم  ملائمة  ظروف ا ل ا توفير  مراجع وتضعها تحت تصرفهم، وتسعى  بحث عن ا ا
رصيد  معلومات عن ا معارة وتوفير الاحصائيات وا وثائق ا ل ا فل أيضا بتسجيل  ما تت بحث،  وا

قراء متداول من طرف ا وثائقي ا  .ا

تبةالإم. 9.4.1 لم بشرية   انيات ا
صرا حيويا في ظل        تبة، فهو يمثل موردا أساسيا وع م يات ا ا بشري من أهم إم صر ا ع أصبح ا

تبة أهدافها وتحسين أدائها يتطلب توفيرها  م تحقيق ا ية، و حا ظروف ا فاءة ا ثر  يات بشرية أ ا على إم
جدول  تزاماوا ثر جودة، ومن خلال ا تبة محل ومهارة وأ م عاملين با ي ا باحثة إجما الأتي تستعرض ا

وظيفة دراسة حسب ا  :ا



 تحليل نتائج الدراسة الميدانية                                                                رابعصل الالف
 

 101 

جدول رقم  زية  (:74)ا مر تبة ا م عاملين با ي ا وظيفة -شتمة –يوضح إجما 1حسب ا
  

مجموع ة  ا دس دو تبي أمن    مه  مساعد  م

تبات  ملحق             م
 ستوى أولم

 محافظ رئيسي

 

عدد 12 10 11 11 12 44  ا

 

9.09%

45.45%
18.18%

18.18%

9.09%

                                                 

 

ل رقم     ش زية  تمثيل يبين: (74)ا مر تبة ا م عاملين با ي ا وظيفة -شتمة –إجما  حسب ا
تبة        م لعاملين باختلاف وظائفهم ومهامهم داخل ا ي  عدد الإجما جدول أعلا أن ا يتضح من ا

زية  مر ما 44هم  -قطب شتمة–ا موضح  يتبين من عامل،  ل ا ش عاملين  أخلال ا ن أغلبية ا
تبة م تبات مستوى  با سبتهم بـ أيشغلون رتبة ملحق م ما باقي الافراد أ، 45.45%ول حيث قدرت 

وظائف الأخرى  . فهم موزعون على باقي ا
جدول رقم زية   (:79)ا مر تبة ا م عاملين با علمي -شتمة –يوضح توزيع ا مؤهل ا   2حسب تخصص ا

مجم ي وعا تبات أمن ووقاية إعلام آ م تخصص علم ا  ا

عدد 18 11 12 44  ا

 

                                                 
جدول رقم - 1 ت(: 74)ا م عاملين با ي ا زية يوضح إجما مر وظيفة -شتمة –بة ا زية . حسب ا مر تبة ا م إحصائيات ا

رة   .1122/1122، -شتمة –جامعة محمد خيضر بس

جدول رقم 2 زية (:  79)ا مر تبة ا م عاملين با علمي -شتمة –يوضح توزيع ا مؤهل ا فسه. حسب تخصص ا مرجع   .ا
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72.72%

18.18%

9.09%

                              

 
ل رقم ش زية  تمثيل يبين:(71)ا مر تبة ا م عاملين با علمي -شتمة–توزيع ا مؤهل ا   حسب تخصص ا

 
علمي، فيتب       مؤهل ا تبة حسب تخصص ا م عاملين با توزيع ا سبة  ل أعلا بأن أما ب ش ين من ا

سبة  لون  تبات يش م متخصصين في مجال ا عاملين ا عمال %09.09ا  .من إجمال ا
تبة. 4.4.1 لم ية  ما انيات ا  الام

مستويات،        جاها على جميع ا جامعية من أهم عوامل  تبات ا م يات ا يعتبر تخصيص ميزا
ه من تعبير ع ي يتم ا ية هي برامج ما ميزا ية، ومن خلال  وا ميزا ود ا توبة توضح ب خلال وثيقة م

زية مر تبة ا م ية ا باحثة ميزا ي تستعرض ا تا ل ا ش لجامعةب -شتمة– ا عامة  ية ا لميزا سبة   :ا

 

9.43%

90.57%

                         -         -                         

 
لجامعة عامة  ميزانية ا ى ا زية- شتمة- بنسبة إ مر تبة ا م ل رقم)71(: تمثيل يبين ميزانية ا ش  ا
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زية        مر تبة ا م ية ا لجامعة حيث تقدر بـ  -شتمة -إن ميزا عاملة  ية ا ميزا يتم تخصيصها من ا
سبة  أي 1.777.777.777 مقدرة  %9.43ب لجامعة وا عامة  ية ا ميزا ، 14.777.777.777ـبـمن ا

تبات ا لتوثيق فقط، حيث يتم توزيعها على م وية مخصصة  ية س قطب ليات اوهي ميزا تي يضمها ا
جامعي  خاصة أ -شتمة–ا مجموعات ا مية ا فيذ سياسة ت فاقها في ت ية فيتم صرفها وا  ميزا ما باقي ا

تبة م  . با
ية        ك ميزا ذ تبة و م وجية ومعدات ا و ت تجهيزات ا عامة وا وسائل ا ا فقات  باقي ا سبة  أما ب

لعامل سبة  وين با ت توظيف وا ة وغيرها فهي ا صيا هرباء ومصاريف ا ا طاقة  ين، مستحقات استهلاك ا
لجامعة عامة  ية ا ميزا  .مدرجة ضمن ا

تبة. 1.4.1 لم مادية  انيات ا  الام
 تبة م  موقع ومبنى ا

زية       مر تبة ا م خاصة بمواقع  -شتمة -تتمتع ا معيارية ا مواصفات ا اسب يتوافق مع ا بموقع م
ج تبة ا م ى حد ما امعيةا جامعي قطب إ حرم ا لمستفيدين ، حيث تقع في وسط ا شتمة مما سهل 
وصول  خدمات إا تبة والاستفادة من مصادرها وا م تردد على ا بيرة في زيادة ا سبة  يها وهذا ماساهم ب

تي تقدمها  . ا

جا ما       تبة ا م تي تعتمد عليها ا زات الأساسية ا مرت ى من ا مب بير في تقديم يعد ا معية بقدر 
تبة  لم ها فسيح ويتيح  زية م مر جامعية خاصة ا تبة ا م ى ا ون مب خدماتها وتأدية وظائفها، فيجب أن ي
ورد في مايلي بعض الأرقام  تصميم، و ة في ا مرو ما يجب أن يتميز با جامعة،  تأدية دورها داخل ا

تبة م طاقة الاستيعابية لأقسام وقاعات ا دراسة حول ا   :موضع ا
جدول رقم    زية   (: 74)ا مر تبة ا م قاعات وأقسام  ا طاقة الاستيعابية         1-شتمة –يوضح ا

                                                 
جدول رقم   - 1 قاع(:   74)ا طاقة الاستيعابية  زية يوضح ا مر تبة ا م زية  .-شتمة –ات وأقسام  ا مر تبة ا م إحصائيات ا

رة   .1122/1122،-شتمة –جامعة محمد خيضر بس

 

مجموع تورا  ا د  قاعة طلبة ا

موسوعات  قاعة ا
معاجم  وا

قاعة ذوي الاحتياجات 
خاصة  ا

بيبلوغرافي  بحث ا قاعات ا
عة مطا    وا

111 114 21 21 333 
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90.75%

2.12%

2.12%

36.15%

                                                                                                     

   
ل رقم   ش زية   (: 71)ا مر تبة ا م قاعات وأقسام ا طاقة الاستيعابية    -شتمة -تمثيل يبين ا

 
 تجهيزات  الأثاث وا

تي        تبة وا م عمل في بيئة ا تي تسهل ا لازمة ا تجهيزات ا زية على توفير ا مر تبة ا م تعمل ا
ية  تق تطورات ا ها ا ب من خلا باحثة توا جامعية، وفيما يلي تعرض ا تبات ا م حديثة وتطبيقاتها في ا ا
تبة من تجهيزات م  ما تتوفر عليه ا

جدول رقم زية(:  71)ا مر تبة ا م 1-شتمة -يوضح تجهيزات ا
 

تجهيزات  ية ماسح ضوئي  طابعة  حاسوب ا  شاشات تلفزيو
لمس  جهاز بشاشة ا

بيبوغرافي  لبحث ا
 طابعة
 بطاقات

 12 11 14 12 13 212 عددا  

 

                                                 
جدول رقم - 1 زية(:  71)ا مر تبة ا م رة  .-شتمة -يوضح تجهيزات ا جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م  –إحصائيات ا

 .1122/1122،-شتمة
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90.17%

2.67%

0.89% 3.57% 1.78%
0.89%

                                                                                  

 
ل رقم                  ش زية تمثيل يبين :(70)ا مر تبة ا م  -شتمة -تجهيزات ا

مخصصة        راسي ا زية فهو يشمل طاولات و مر تبة ا م ذي تتوفر عليه ا لأثاث ا سبة  أما با
ر  تبة، وا م ية با ف جة ا معا عة لأقسام ا مطا اتب ومقاعد بقاعات ا مخزن، م مستخدمة في ا فوف ا

ما هو موضح في  ترت،  بيبلوغرافي والا بحث ا جدولوا ي ا تا  :ا
جدول رقم  زية الأثاثيوضح (:  71)ا مر تبة ا م  1-شتمة -با

بيان اتب   ا عة م مطا بحث وا مخزن   راسي   طاولات   مقاعد ا  رفوف ا

عدد  23 53 10 055 244 ا

15.36%

63.92%

2.66%

9.92%

8.11%

                                               

 
ل رقم                   ش زية تمثيل يبين :(79)ا مر تبة ا م  -شتمة -الأثاث با

                                                 
جدول رقم - 1 زية الأثاثضح يو (:  71)ا مر تبة ا م رة  .-شتمة -با جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م  –إحصائيات ا

 .1122/1122،-شتمة
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تبة. 1.4.1 لم معلوماتية  انيات ا  الإم
ت       ا لما  معلومات أو ضعفها ف مدى قوة مصادر ا تبية يتحدد وفقا  م خدمة ا جاح ا  إن 

م مصادر ا مستويات ومطابقةمجموعات ا وعة ا افة ومت ية  سا معرفة الإ فروع ا لمعايير  تبية شاملة 
متطلبات ها من تلبية ا تبات في وضع يم م ت ا ا متعارف عليها،  وعية ا مية وا والاحتياجات  ا

زية  مر تبة ا م تبة ا لم ي  رصيد الإجما قد بلغ ا بحثية، و تربوية وا تعليمية وا  1148 -ةقطب شتم –ا
ورد في ما واعها، و معلومات بمختلف أ ك مصادر ا وان، ويشمل ذ تبة يلي  ع م زية رصيد ا مر  –ا

وعاء -شتمة وع ا  :حسب 
زية :  (71)جدول رقما مر تبة ا م وعاء -شتمة–يوضح رصيد ا     1حسب نوع ا

وعاء مقارة  سبة ا
ي رصيد الإجما  با

سخ اوين عدد ا ع وع عدد ا  اءنوع ا

تب 4111 30201 94.61%  ا

مجلات 53 420 2.16%  ا

رات 00 1142 1.23% مذ  ا

قواميس 22 22 1.98% موسوعات وا معاجم وا  ا

مجموع 4435 32313 99.98%  ا

                                                 
جدول رقم - 1 زية (: 71)ا مر تبة ا م وعاء -شتمة –رصيد ا زية .حسب نوع ا مر تبة ا م جامعة محمد خيضر  إحصائيات ا

رة   .1122/1122، -شتمة –بس
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ل  رقم             ش زية  تمثيل يبين (:78)ا مر تبة ا م وعاء -شتمة –رصيد ا  حسب نوع ا
 

سبة  يتبين من الإحصائيات        ك ب تب وذ تبة هو  م ، أما %81.14أعلا أن أغلبية رصيد ا
ان مجملها يقدر بـ  متبقية حيث  سبة ا واع الأوعية الأخرى فشغلت ا سبة لأ ي ، و %1.40با تا با

زية يتضح بأ مر تبة ا م معلومات -شتمة–ن ا واع الأخرى لأوعية ا لأ افية  ي الأهمية ا  .لا تو
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جدول زية : (07)رقم ا مر تبة ا م ي رصيد ا تخصص -شتمة –يوضح إجما   1حسب ا

سبة رصيد 
تخصصات مقارة  ا
ي رصيد الإجما  با

سخ اون عدد ا ع تخصصات عدد ا  ا

تبات 222 252 2.71% م  علم ا

 الإدارة والاقتصاد 214 2212 2.84%

 قانون 2213 23323 39.60%

لغات 01 402 1.19%  الأدب وا

سياسية 310 1020 7% علوم ا  ا

نفس 130 2215 5.4%  علم ا

 الإعلام والاتصال 212 232 2.48%

جغرافيا 412 1034 9.21% تاريخ وا  ا

 علم الاجتماع 420 4022 9.53%

عامة 21 2113 1.60% معارف ا  ا

 فلسفة 222 2115 4.15%

تعليم 153 1322 6.80% تربية وا  ا

علوم ا 11 151 0.50%  طبيعيةا

تطبيقية 240 532 3.33% علوم ا  ا

3.58% 542 203 

تربية بدنية  ا ا
رياضية  وا

مجموع 4302 32120 99.92%  ا

 

                                                 
جدول رقم - 1 زية (:  07)ا مر تبة ا م ي رصيد ا تخصص -شتمة –إجما زية .حسب ا مر تبة ا م جامعة محمد  إحصائيات ا

رة   .1122/1122، -شتمة –خيضر بس
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2.48% 2.84%

39.60%

1.19%

7%
5.4%

2.48%

9.21%

9.53%%

1.60%

4.15% 6.80%

0.50%
3.33% 3.58%

                                              

                                                       

                                                

                                                         

ش        زية   تمثيل يبين   (:47)ل رقما مر تبة ا م ي رصيد ا تخصص  -شتمة –إجما  حسب ا
    

معطيات         تايتبين من ا تبية يشمل ا م عديدية بأن رصيد ا ية خاصة  من ا سا معرفة الإ فروع ا
تي وجدت من أجل تخصصات ا تي تخدم ا سب غير متوازةتلك ا ن ب تبة  م يز ها ا تر ان ا ، حيث 

، هذا ما يبين عدم اعتماد  ل أعلا ش ما هو موضح في ا ة دون الأخرى  على تخصصات معي
تبية على خطة واضحة ت م مية سياسة مجموعاتها، هذا ما قد يؤثر ا ت ة  ون محددة بأهداف معي

تلبية الاحتياجا تبة  م مستفيديها تعلى أداء ا بحثية  معلوماتية وا  .ا

ميدانية. 9.1 دراسة ا  إجراءات ا
لدراسة       هجية  م ية تعتبر مرحلة تحديد الإجراءات ا ميدا دراسة ا ها في ا ى ع ، خطوة لا غ

علم مرحلة من خطوات تمثل في واقع الأمر سياجا يقي ا ه هذ ا ما تتضم ك قياسًا  صحيحة وذ ية ا
ات،  بيا ة وأدوات جمع ا عي هج وا م حياد خاصة على مستوى ا علمية، أو ا زلاق عن ا باحث من الا ا
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لدراسة وضبطها ضبطًا علم محددات الأساسية  زاوية وا ثلاثة تعد حجر ا خطوات ا ل فهذ ا ا ب يًا مع
 . اختصار بحثا علميًا سليمًا

دراسة . 4.9.1  مجالات ا
ة ترسم        ضرورة على مجالات وحدود معي ي لابد أن تتوفر با ميدا بعد ا ل دراسة تتوفر على ا

زم حدود ا بشرية وا حدود ا ها، وفيما يلي سوف يتم تحديد ا م الأساسية  معا لدراسة يا جغرافية  ة وا
لبحثباعت عام  تي توضح الإطار ا اصر الأساسية ا ع  .بارها ا

اني. 4.4.9.1 م مجال ا  :ا
لدراسة وهو        فرعي  وان ا ع جزائرية : وهو ما يتضح من خلال ا جامعية ا تبات ا م استعدادات ا

عاملين ظر ا شاملة من وجهة  جودة ا جا: تطبيق إدارة ا زية  مر تبة ا م ية با معة محمد دراسة ميدا
رة دراسة هو جامعة محمد خيضر -شتمة– خيضر بس ذي تمتد عبر هذ ا جغرافي ا ، فالإطار ا

رة  جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م تحديد ا رة وبا  . -شتمة –بس

بشـري. 9.4.9.1 مجـال ا  : ا
تي تعد        بحث، ا ة ا بشري عي مجال ا دعائم الأساسية " يتضمن ا لبحث الإمبريقي، فهي إحدى ا

وقت  بشرية والإقتصادية وا موارد ا مطلوبة مع إقتصاد ملموس في ا معلومات ا حصول على ا تسمح با
مراد معرفته واقع ا  . 1"دون ابتعاد عن ا

رة       جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م لتعرف على مدى جاهزية ا  حو تطبيق -شتمة – و

شاملة جودة ا تبة إدارة ا م عاملين با عاملين بها، تم اختيار ا ظر ا زية من وجهة  مر دراسة،  ا مجال ا
تبات م متخصصين في مجال علم ا عاملين ا تبة وا م  .وتشمل محافظ ا

زمـني. 4.4.9.1 مجـال ا  :ا
ي زم مجال ا دراسة " يقصد با ي لإجراء ا زم طاق ا  .2"ا

ي امتدادًا يتو  زم ب ا جا قد امتد ا ي و دراسة حوا لدراسة، وقد استغرقت ا هجية  م طبيعة ا افق مع ا
ما 78 ية وقد تمت  ميدا ظرية وا دراسة ا  : يلي أشهر مقسمة بين ا

                                                 
ية، بلقاسم - 1 ي، حسان. سلاط جيلا  .232. ص. مرجع سابق. ا
بحوث الإجتماعية. شفيق، محمد - 2 منهجية لإعداد ا خطوات ا علمي ا بحث ا دريةالإ .ا جامعية ،: س تبة ا م . ص.1112ا

122. 
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ل ما - ظري، و تراث ا علمية وا مادة ا مام با ك الإ ذ لبحث، و ظري  توجيه ا يخدم  تحديد ا
ممتدة من  فترة ا ظرية في ا دراسة ا ى  9740سبتمبر)ا فيإ ه ( 9749 جا علم أ مع ا

ى آخر مرحلة من تواصلت مر  بحثإاجعته إ  . تهاء ا
مشرف وأساتذة   - ية، وتم عرضها على الأستاذ ا ات في صورتها الأو بيا تصميم أداة جمع ا

ي شهر مرحلة حوا هائي ودامت هذ ا لها ا ي يتم صياغتها في ش ك  مين، وذ  .آخرين مح

قيام با - تي بدأت في يوم مرحلة ا محافظ ا تبيين وا م ل من ا ، 9749ماي  1مقابلة مع 
ى غاية  عملية إ  .9749ماي  41واستمرت ا

دراسة  - تائج ا ى عرض  ات بالإضافة إ بيا تها وتفسير وتحليل ا ات وجدو بيا مرحلة تفريغ ا
م على تي امتدت ضوء ا متحصل عليها ا ى غاية عطيات ا تصف شهر ماي إ  74من م

 .9749جوان 
بحث. 9.9.1  منهج ا

ظم ومقصود وموجه ومضبوط ومميز علميا  علمي عملية تطور أو سير م بحث ا ما اعتبر ا طا
معرفة في هذا  ار أو تحسين ا تائج في حقل معين وهذا من أجل إما تجديد أو ابت احية ا سبي من  و

حقل  .1ا

ملائمة، أي         اهجه ا ل دراسة أو بحث م وع و بط من  ل باحث مست ذي يتبعه  هج ا م أن ا
هج هو  م يها، فا تي يرمي إ دراسة والأهداف ا باحث في الإجابة عن الأسئلة "ا ها ا تي يسل طريقة ا ا

بحث لة ا تي تثيرها مش ة2"ا تيجة معي ى  لوصول إ باحث  تي يتبعها ا وسيلة ا ه ا  .؛ أي أ
اسب  م هج ا م وصفي هو ا هج ا م براز خصائصها وهو وا ظاهرة وا  شف حقيقة ا أسلوب من "في 

ية  افية ودقيقة عن ظاهرة أو موضوع محدد، أو فترة زم ز على معلومات  مر تحليل ا يب ا أسا
سجم مع  تائج علمية، ثم تفسيرها بطريقة موضوعية، بما ي حصول على  ك من أجل ا معلومة، وذ

لظاهرة فعلية  معطيات ا  .3"ا

                                                 
1 - Jean Marie De ketele et Xavier Rogiers , Méthodologie du recueil d’informations,4 édition,édition de la 

Boeck,Bruxelles,2009,p77.  

2
علوم الاجتماعية والإنسانية.وآخرونغرايبة ،فوزية  -   علمي في ا بحث ا يب ا  .31.ص. 1111، دار وائل:  عمان.3ط . أسا
علمي. دويدري، رجاء وحيد - 3 بحث ا علمية: ا نظرية وممارسته ا ر: دمشق. أساسياته ا ف  .224. ص. 1111، دار ا
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ثير من وبا       ما يشمل في  ظواهر والأحداث،  وصفي يهتم بدراسة حاضر ا هج ا م ي فإن ا تا
تي يدرسها ظواهر والأحداث ا مستقبل ا بؤ   .1الأحيان على عمليات ت

باحثة اعتمدت         دراسة وأهدافها، فإن ا قائم على  علىوتماشيا مع طبيعة ا وصفي ا هج ا م ا
تحليل في بحثها  ل أساسي -خاصية ا شف حقيقة -بش ك بغرض  فاءة وذ ثر  ه الأ  استعداد لأ

رة جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م شاملة نحو تطبيق -شتمة – وجاهزية ا جودة ا ، إدارة ا
جودة  من خلال حو تطبيق إدارة ا توجه  تي تأهيلها  تبة ا م تي تتوفر عليها ا يات ا ا وصف الإم

برا شاملة، ووصف ا تطوير أدائها، وقد تم ا دراسة  تبة محل ا م تي تعتمدها ا سياسات ا خطط وا مج وا
ية تا لخطوات ا بحث وفقا  وصفي في ا هج ا م  :                  تطبيق ا

شافية -4 مرحلة الاست  :ا
بحث وشملت  ى في ا خطوة الأو  :وتمثل ا
ظرية  - معلومات ا ظري )جمع ا تراث ا متعلق بم( ا غة، حيث ا بحث، وهي ذات أهمية با وضوع ا

متوفرة مراجع ا مصادر وا  .تثريه من حيث ا
ثر  - تساؤلات الأ ظرية وا معلومات ا اقشتهم حول ا ة م خبرة والاختصاص ومحاو استشارة ذوي ا

بحث  .تلاءما مع موضوع ا
معمق -9 وصف ا  :مرحلة ا

 :وقد شملت مايلي
دراسة وفر  -   مشرف، وتحديد مؤشراتهاتحديد تساؤلات ا  .ضياتها بمعية الأستاذ ا
بحث وتعيين خصائصه ومميزاته -   .ضبط وتحديد مجتمع ا
متمثلة في  -  بحث، وا لة ا دراسة مش اسبة  م هجية ا م ملاحظة) اختيار الأدوات ا مقابلة، ا  ا

 (أساسية أدوات
تي تم جمعها، وتفسيره - معلومات ا ات وا بيا تاجات عرض وتحليل ا خروج باست ة ا ا ومحاو

 .وتوصيات
 

                                                 
يم، عثمان محمد. عليان، ربحي مصطفى- 1 علمي. غ بحث ا يب ا تطبيق: مناهج وأسا نظرية وا . 1111دار صفاء، : عمان. ا

 .41.ص 
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دراسة. 4.9.1 مجتمع الأصلي وعينة ا  :ا
زية        مر تبة ا م عاملين با دراسة، وهم ا وان ا دراسة وهو ما يتضح من ع مجتمع ا سبة  با

رة  تبات -شتمة–جامعة محمد خيضر بس م متخصصين في علم ا لعاملين ا محدود  لعدد ا ظرا  ، و
ي وفقا  (79)قدر عددهم حيث ي تا مجتمع الأصلي، وبا فسها عدد أفراد ا دراسة هي  ة ا عمال فإن عي

ها  تي تعرف على أ سب ا قصدية هي الأ ة ا عي بحث، فإن ا يبة مجتمع ا دراسة وتر ة " طبيعة ا عي ا
لمجتمع با ها ممثلة  ة ومقصودة لاعتقاد أ ون معي باحث فيها أن ت تي يتعمد ا ى خاصية ا سبة إ

مجتمع1"ما ها تمثل ا ة يرى أ باحث عي ة بطريقة غير عشوائية، فمثلا قد يختار ا  .2، أي إختيار عي
بيانات. 1.9.1  أدوات جمع ا
تي يستعين بها        هامة، ا بحثية ا وسائل ا فة ضمن ا ية مص ميدا ات ا بيا إن أدوات جمع ا

مرت وسائل ا شف عن ا باحثون لأجل ا بير في ا ها تساهم بقدر  علمية وهذا، لأ بطة ببحوثهم ا
مدروسة لظواهر ا معمق  تحليل ا  .الإطلاع وا

باحثة اعتمدت        وصفي"ولأن ا هج ا م ة " ا ة بأدوات ووسائل معي ك استدعى الاستعا فإن ذ
جوا تي ستوضح ا لازمة، حيث اعتمدت على تلك ا معلومات ا ى ا وصول إ تها من ا غامضة م ب ا

ذات ي با ميدا بها ا دراسة في جا  . في ا
جد مستخدمة   :ومن بين هذ الأدوات ا

بيانات الأساسية. 4.1.9.1  :أدوات جمع ا
ا  ك توخيا م ات، وذ بيا جمع ا أداتين أساسيتين  ملاحظة  مقابلة وا ا هذ أداة ا قد اخترا في دراسات

لأخطاء ب  علمية وتج  .لدقة ا
مق. 4  ابلةا

ثر    مقابلة من الأدوات الأساسية الأ ما  تعتبر ا ك  دراسات الامبريقية، وذ تشارًا في ا استعمالا وا
مراد دراسته موضوع ا ات حول ا  . توفر من بيا

                                                 
رزاق وآخرونجلب - 1 غته ومداخله ومناهجه وطرائقه. ي، عبد ا علمي والإجتماعي  بحث ا . سامية محمد جابر : وتقديم اعداد. ا

درية  جامعية،: الإس معرفة   .311. ص. 1113دار ا

بحث الإجتماعي. غريب، سيد أحمد - 2 قياس في ا درية.1ج ،"الإحصاء الإجتماعي" الإحصاء وا تب : الإس م ا
ع  142. ص.1111لمي،ا
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عزة     يفية م ية مباشرة تستعمل من أجل مسائلة الأفراد ب مقابلة تق تسمح بأخذ ( فردية)وتعد ا
افية بهدف  ون فردية أو جماعية معلومات  مبحوثين وهي إما ت عميق على الأشخاص ا تعرف ا ا

ة ة أو غير مق فظي يتم عن طريق موقف مواجهة يحاول فيه . 1مق  وهي عبارة عن تفاعل 

مقابلة أن يستثير معلومات أو آراء أو معتقدات شخص أو اشخصًا آخرين قائم با شخص ا  ا

موضوع ات ا بيا  .2يةلحصول على بعض ا
تي تعرف على         ة ا باحثة، بمقابل مق ت ا قد استعا يل يشتمل على قائمة أو مجموعة " و ها د أ

هجيًا معيًا، وتتضمن عدة مواضيع فرعية ومقصودة تتعلق  مرتبة ترتيب م محددة وا من الأسئلة ا
مقابلة ها من خلال عملية ا تعرض  باحث با بحث يقوم ا مقابلة مع  أجريتو .3"بموضوع ا هذ ا

رة  جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م عاملين في ا محافظ وا  .-شتمة–ا

ية تا مراحل ا مقابلة با يل هذ ا جاز د قد مر إ  :و
  :مرحلة الإعداد. 2.2

محاظ        موجه  مقابلة ا يل ا ان في استمارتين؛ د مقابلة حيث  يل ا د ي  موذج الأو تم تصميم ا
ت م ممتدة من ا فترة ا ك في ا ان ذ لعاملين بها، و موجه  مقابلة ا يل ا دراسة ود زية محل ا مر  14بة ا

ى غاية  9749مارس  موجه  9749أفريل  71إ مقابلة ا يل ا د سبة  ية، فبا في صورتها الأو
تصميم الأوي يحتوي على  ان في هذا ا أما محاور، ( 71)سؤال مقسمة على ( 18)لمحافظ فقد 

لعاملين فقد ضم  موجه  يل ا د سبة  يلين ( 71)سؤال مقسم على ( 19)با د محاور، وبعد عرض ا
اقشات  ها من م اء على توجيهاته وما أثير حو ها، وب ذي أبدى ملاحظات حو مشرف ا على الأستاذ ا

ي تا ا ت  ا تعديلات،  تغيرات وا عديد من ا مضمون تم إجراء ا ل وا ش  :شملت ا
ون أن الأسئلة ت - لمحافظ  موجه  يل ا د دراجه في ا عاملين وا  يل ا م حذف بعض الأسئلة من د

ثر محافظ بدقة أ  . يستطيع الإجابة عليها ا

ين وتغيير في صياغة بعض الأسئلة( 71)تم حذف  - محافظ ودمج سؤا يل ا د سبة   .أسئلة با

                                                 
جلرس، - 1 علوم الإنسانية تدريبات عملية. موريس ا علمي في ا بحث ا : إشراف. ترجمة بوزيد صحراوي وآخرون. منهجية ا

جزائر. مصطفى ماضي قصبة ، :ا  .252. ص. 1114دار ا

علوم الإجتماعية : رشيد زرواتي - 2 علمي في ا بحث ا جزائر. تدريبات على منهجية ا مسيلةجامع: ا  .242 .ص.1111،ة ا
يو، فضيل وآخرون - 3 علوم الاجتماعية. د منهجية في ا علوم الاجتماعية، . أسس ا ة. 3ع سلسلة ا طي شورات جامعة : قس م

توري،   .251. ص.2555م
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خاص ( 71)تم حذف  - مقابلة ا يل ا د سبة  عاملين ودمج أسئلة با  .أسئلة( 74)با
محافظ من  - يل ا د سبة  ي تقلص عدد الأسئلة با تا ى ( 18)وبا سبة ( 11)سؤال إ سؤال، أما با

ى  خفض عدد الأسئلة إ لعاملين فقد ا موجه  مقابلة ا يل ا ت ( 41)د ا  .سؤال( 19)بعد أن 

يم. 1.2 تح  :مرحلة ا

م       قابلة على مح يل ا تبات، بهدف إفادتيتم عرض د  ين وهم مجموعة من أساتذة شعبة علم م
ها ذين أبدو ملاحظات حو فاءتها، ا ملاحظات حول مدى صدقها و ، وتم الأخذ بها بحيث تم ببعض ا

ي تا ا ت  ا تي  مين ا مح ملاحظة ا مقابلة وفقا  يل ا  : تعديل د
لمحافظ موجه  مقابلة ا يل ا د سبة   :با

 أسئلة( 71)سئلة ودمج أ( 71)تم حذف  -
تعديل في  - توحيد في ( 71)تم ا احية صياغة بعض الأسئلة من جهة وا ك من  ان ذ أسئلة و

تساؤلات من جهة أخرى مدرجة في ا مصطلحات ا  .ا

ي تقلص عدد الأسئلة من  - تا ى سؤال ( 11)وبا  .سؤال( 11)إ
لعامليين موجه  مقابلة ا يل ا د سبة   :با

 أسئلة( 79)أسئلة ودمج ( 74)تم حذف  -
تعديل في  - صياغة( 74)تم ا احية ا  أسئلة من 
ي تقلص عدد الأسئلة من  - تا ى سؤال ( 41)وبا  .سؤال( 98)إ

نهائية. 3.2 مرحلة ا  :ا
سابقة والإطار        دراسات ا ادا  ك است مقابلة وذ يل ا د هائية  صياغة ا مرحلة تم وضع ا في هذ ا

ذي  ظري ا ربط بين ا ا ا ة م جامعية، ومحاو تبات ا م شاملة في ا جودة ا اول موضوع إدارة ا ت
مقابلة تم استخراج  يل ا دراسة ود ي( 71)فرضيات ا تا ا ت  ا  : محاور أساسية و

محور الأول - محور على :  ا عاملين في هذا ا محافظ وا خاص با مقابلة ا يل ا ل من د احتوى 
ة ومعرفة سماتها وخصائصها حيث شملتأسئلة مغلقة ت( 71) عي وصف ا ات شخصية  : تضمن بيا

صب م خبرة في ا وات ا ية، س مه رتبة ا متحصل عليها، ا شهادة ا س، ا ج  .ا
ثاني - محور ا رة : ا جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م متوفرة في ا يات ا ا ذي يتعلق بالإم وا
درجت فيه أسئلة  -شتمة– ذي ا  .مغلقة وأخرى مفتوحةوا
لمحافظ - موجه  يل ا د سبة  ى  71)تضمن أسئلة فرعية من : با  (.سؤال 97إ
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لعاملين - موجه  يل ا د سبة  ى  71)تضمن أسئلة فرعية من : با  (.سؤال 47إ
ث - ثا محور ا دراسة، : ا تبة محل ا م تطوير أداء ا سياسات  خطط وا برامج و ا ذي يتعلق با وا

 .مل هو الأخر على أسئلة مغلقة وأخرى مفتوحةبحيث ش

لمحافظ - موجه  يل ا د سبة  ى  94)تضمن أسئلة فرعية من : با  (.سؤال 44إ
لعاملين - موجه  يل ا د سبة  ى  44)تضمن أسئلة فرعية من : با  (.سؤال 97إ
رابع - محور ا ز : ا مر تبة ا م شاملة با جودة ا تطبيق إدارة ا ا  ذي خصص جامعة محمد وا ية 

رة  مفتوحة -شتمة–خيضر بس مغلقة وا دمج فيه بين الأسئلة ا قد تم ا  .لارتقاء بمستوى خدماتها، و
لمحافظ -  موجه  يل ا د سبة  محور : با ى  41) سؤال أي من ( 49)تم إدراج في هذا ا  (.11إ
لعاملين - موجه  يل ا د سبة  ى  94 )أسئلة أي من ( 78)تم إدراج فيه: با  (.98إ
ملاحظة. 9  : ا

بحوث        بير في ا ات، فهي تسهم إسهام  بيا علمية وسيلة هامة من وسائل جمع ا ملاحظة ا إن ا
وصفية، فهي  وقوف "ا ي يحاول ا ظواهر  ى طائفة خاصة من ا باحث حواسه وعقله إ أن يوجه ا

خواص شديدة ا صفات وا ت هذ ا ا وقوف على صفاتها وخواصها سواء  ظهور أم خفية يحتاج ا
جهد ى بعض ا  .1"عليها إ

اتها        و لات والأحداث وم مش ظواهر وا سلوك ا ها عملية مراقبة أومشاهدة  ما تعرف على أ
تفسير  ظم  ومخطط هادف بقصد ا مادية ومتابعة مسارها واتجاهاتها وعلاقتها بأسلوب علمي م ا

متغيرات وا علاقة بين ا ظاهرة وتحديد ا بؤ بسلوك ا  .2"ت
باحثة في دراستها هذ       ت ا قد استعا وع من  على و ة، حيث أن في هذا ا مشار ملاحظة با ا

ملاحظة  شطة، دون " ا مطلوب ملاحظتها فيما يقومون به من أعمال وأ مجموعة ا باحث مع ا يشرك ا
ملاحظة فترة مؤقتة وهي فترة ا ك  مجموعة ذ  .3"أن يدرك أفراد ا

                                                 
مجيد - 1 جامعية. إبراهيم، مروان عبد ا رسائل ا علمي لإعداد ا بحث ا وراق، : عمان .أسس ا  .ص. 1111مؤسسة ا

220،223. 

  
2 - Thomas gay,l’indispensable de la sociologie principes collection,d irigée par  Anne ralthn mm France 

4 trimestre ;2004, p80 

علمي. صابر،فاطمة عوض  - 3 بحث ا درية. أسس ومبادئ ا ية، : الإس ف تبة ومطبعة الإشعاع ا  .244. ص. 1111م
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تبة        م تي تمت في ا تربص بصفة خاصة ا ة خلال فترة ا مشار ملاحظة با ت فترة ا ا و
رة  جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة -شتمة–ا م باحثة من أصدقاء ا ون أن ا ، وبصفة عامة 

تها  تي م تي يقومون بها، وهذا ما شطة ا افة الأعمال والأ تبة  م عاملين با ة ا اساهم في من مشار
لة والإحاطة مش وقوف على حقيقة ا عاملين وطرق معاملتهم مع  ا بها، خاصة إذا تعلق الأمر با

ل من  جامعي بين  عمل ا سيق وا ت تعرف على مدى توفر ا مستفيدين من جهة ومن جهة أخرى ا ا
تبة م هم ومع إدارة ا عاملين فيما بي  .ا

باحثة على هذ الأدا      قد اعتمدت ا متوصل و تائج ا مقابلة بغرض تدعيم ا ب أداة ا ى جا ة إ
تي تتطلب مثل هذ الأدوات دراسة ا ى طبيعة ا يها، إضافة إ  . إ

ثانوية. 9.1.9.1 بيانات ا  :أدوات جمع ا
تي تم        دراسات ا ى ا تب بالإضافة إ مقالات وا علمية وا وثائق والأبحاث ا ل من ا وتشمل 

متص دراسةاعتمادها و ا ظري  معومات الإطار ا ل هذ ا موضوع، وتش  .لة با

ميدانية. 3.4 دراسة ا  ومقترحاتها نتائج ا
بيانات. 4.4.1 ة وتحليل ا  جدو

محور الأول. 4.4.4.1  تحليل بيانات ا
شخصية بيانات ا  :ا

جدول رقم  جنس: (08)ا مبحوثين حسب ا  :يوضح توزيع ا

س ج رار ا ت سبة ا  %ا
ر  01 14 ذ
ثى  01 14 أ

مجموع  211 12 ا
 

جدول رقم        بحث ( 08)يوضح ا س، حيث يتضح بأن مجتمع ا ج ة على متغير ا عي توزيع ا
سبة  ور ب ذ س ا ى ج تمي إ سبة  %17ي اث ب س الإ ى ج تبة %17وا  م عاملين با ي فإن ا تا ، وبا

رة  جامعة محمد خيضر بس زية  مر متخصصين في ع -شتمة–ا هم ا ذي من بي تبات وا م لم ا
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تبة  ور تتفاوت من م ذ اث وا سبة الإ ن  س، وا  ج سبة متساوية من حيث ا لون  تبة يش م محافظ ا
بشرية موارد ا عاملة فيها وطبيعة تلك ا قوى ا  .جامعية لأخرى فيما يتعلق با

                    

50%
50%

       

 
ل رقم                        ش جنس   : (44)ا مبحوثين حسب ا  تمثيل يبين توزيع ا

جدول رقم  علمي (:09)ا مؤهل ا مبحوثين حسب ا  :يوضح توزيع ا
علمي مؤهل ا رار ا ت سبة ا  %ا

س  01 14 يسا
 21.01 12 ماستر

 00 11 ماجستير
تورا  01 11 د

ي سامي  32.01 13 تق
مجموع  100 12 ا

 
جدول رقم يتبين م       عاملين (09)ن ا صف عدد ا ة، بأن  عي ذي يوضح مؤهلات أفراد ا ، وا

سبتهم بـ  تي تقدر  س وا ليسا تبة متحصلين على شهادة ا م ان %17با ي فقد  ثا صف ا ما ا ، بي
سبة  ماستر ب متحصلين على شهادة ا عاملين ا متحصلين على %49.17موزع بين ا عاملين ا ، وا

ي  سبة شهادة تق تبة%40.17سامي ب م سبة محافظ ا  .، حيث شملت هذ ا
، رغم        تورا د ماجستير وا ا عليا  مؤهلات ا سبة حملة ا عدام  مؤشرات ا يلاحظ من خلال هذ ا

زية مر تبة ا م حجم ا ظر  مستوى با  .أهمية وجود مثل هذا ا
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تب       م عاملين في ا صف ا ثر من  خلص أن أ ) ة متحصلون على شهادة جامعية مما سبق 
س، ماستر سبة ( يسا ك ب ثر %31.17وذ ة، فأ عي ي لأفراد ا عا علمي ا تأهيل ا ، وهذا يدل على ا

ي تخصص وذات مستوى عا ة هم إطارات متخرجة في ا عي صف ا  .من 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ل رقم               ش مؤهل ا: (49)ا مبحوثين حسب ا  علمي تمثيل يبين توزيع ا

جدول رقم  مبحوثين حسب يوضح  (:10)ا مهنيةتوزيع ا رتبة ا  :ا
ية مه رتبة ا رار ا ت سبة  ا  %ا

تبات مستوى أول  31.01 10 ملحق م
ي تبات مستوى ثا  11 11 ملحق م

تبي  10 11 مساعد م
تبات جامعية رئيسي  21.01 12 محافظ م

مجموع  211 12 ا
 

جدول       تبات (10)رقم  يتضح من خلال ا ديهم رتبة ملحق م ذين  ة ا عي سبة أفراد ا ، أن 
د  %19.17مستوى أول تمثل  ذي يؤ سابق ا سؤال ا طقي مقارة با تبة، وهو أمر م م من عمال ا

حاملي  تي تسمح  بر، وا ة الأ عي مدروسة هي ا ة ا عي س ضمن ا ليسا سبة حاملي شهادة ا على 
س بالإدماج  ليسا سبة شهادة ا رتبة، أما  جامعية  %91مباشرة في هذ ا تبات ا م تمثل رتبة مساعد ا

50%

12%

0%

0%

38%
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سبة أقل، وهو ما  لون  ي، فهم يش مه وين ا ت متخرجين من معاهد ا ي سامي ا شهادة تق حاملين  ا
جامعية مستوى  تبات ا م رتبة ملحق ا سبة  سابق، أما با سؤال ا معطيات في ا يتماشى أيضا مع ا

ي فهي  ماستر أو ثا تحاق بها شهادة ا رتبة تحتاج الا ون أن هذ ا ك راجع  تبة وذ م عدم في ا ت
ا  متبقية فهي تعبر  سبة ا جامعية مستوى أول بشروط محددة، أما ا تبات ا م يها ملحق ا يترقى إ

تبة م   .على رتبة محافظ ا

            
ل رقم ا                  مبحوثين حسب : (44)ش مهنية تمثيل يبين توزيع ا رتبة ا  ا

جدول رقم  خبرة يوضح توزيع: (11)ا مبحوثين حسب سنوات ا  :ا
خبرة وات ا رار س ت سبة  ا  %ا

وات 0أقل من   31.01 10 س
ى  0من  وات 21إ  10 11 س
ى  21من  ة 20إ  11 11 س
ى  20من  ة 11إ  21.01 12 س

ثر من ة 11 أ  11 11 س
مجموع  211 12 ا

 
ذين أمضوا في خدمتها أقل من        دراسة ا تبة محل ا م عاملين با جدول أن ا يتضح من هذا ا

سبة  وات يمثلون  حصر عدد خبرتهم من %19.17خمسة س ذين ا عاملين ا سبة ا ما بلغت   1، بي
ى  وات بـ  47إ عاملين %91س سبة ا ترتيب  حصر عدد خبرتهم ، ويليهم في ا ذين ا ى  41منا إ
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تي تقدر بـ  97 ة وا خب%49.17س وات ا سبة س حصرة بين ، في حين  م ى  47رة ا ة  41إ س
ثر من و  عدمة 97الأ ة فهي م  .س

ك راجع  وات وذ وات خبرتهم أقل من س ت س ا عاملين  معطيات بأن أغلب ا يتضح من خلال هذ ا
شبا  .بون أن أغلبيتهم من فئة ا

61%

24%

0% 15%

0%

                                                                        

      

ل رقم                 ش مبحوثين حسب : (41)ا خبرة تمثيل يبين توزيع ا  سنوات ا
ثاني. 9.4.4.1 محور ا  تحليل بيانات ا

رة  جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م متوفرة في ا انيات ا  :-شتمة–الإم
سؤال رقم   (:05)الإجابة عن ا

ان وه       معرفة ما إذا  تبة،  م محافظ ا تبة و سؤال مفتوح موجه  م لعاملين في ا ي  عدد الإجما ا
محافظ بأن  ت إجابة ا ا تبية، ف م خدمات ا وظائف وا تغطية جميع ا لعاملين افي  ي  عدد الإجما ا

رة  جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م وظائف  -شتمة–با افة ا تغطية  افي  خدمات غير  وا
تبة  باختلاف وظائفهم ومهامهم داخل  م عاملين في ا تبة وحجمها، فإن عدد ا م وع ا تبية مقارة ب م ا

تبة هم  م عدد قليل جدا 44ا  .عامل، فهذا ا
ذي تشتمل       عاملين ا محافظ يتضح أن جهاز ا اءا على إجابة ا ون من عدد  وب تبة يت م عليه ا

م وع ا تبة بضرورة تبة وحجمهاقليل مقارة ب م ، وهذا يعتبر مؤشر على عدم إدراك ووعي إدارة ا
افي قدر ا عدد وا عاملة با بشرية ا قوى ا   .تسخير ا

سؤال رقم   (: 71)الإجابة عن ا
تبة تمتلك عاملين ذات        م ت ا ا معرفة ما إذا  ك  تبة، وذ م محافظ ا وهو سؤال مفتوح موجه 

ية، فإن عمليات  فاءات مه وظائف وغيرها من ا خطط وا فيذ ا تي تعمل على ت بشرية ا فاءات ا ا
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م هامة تعتبر ا عمل و حا فاءات في ا حديثة، حيث أن تحقيق ا عمليات الإدارية ا ر الأساسي ضمن ا
قيم  معارف والاتجاهات وا مهارات وا متمثلة في ا ية؛ وا فاءات مه تبي يتطلب توفر عاملين ذات  م ا

عاملين رغم ستي تساهم في تحا سؤال بأن ا محافظ حول هذا ا ت إجابة ا ا تبي، وقد  م عمل ا ين ا
ية مه فاءات ا احية ا قص من  اك  عاملين إلا أن ه بعض ا ادمية   .توفر مؤهلات أ

سابق       سؤال ا معطيات في ا خبرة حيث تبين أن أغلب  وهو ما يتماشى مع ا وات ا متعلق بس ا
تبة أقل من ا م فاءات  1عاملين  أمضوا في خدمة ا ون ا وات، هذا ما قد يجعلهم لا يمتل س

افية ية ا مه مهارات ا  .وا
سؤال رقم    (:70)الإجابة عن ا

طلبات        تبة  م عاملين با جة ا معرفة مدى معا تبة،  م محافظ ا وهو سؤال مغلق موجه 
مستفيدين بدقة وجدية وفي أسرع وق ك بدرجة متوسطة، رغم أن ا محافظ يتم ذ ت إجابة ا ا ت، حيث 

ل جدية وفي وقت وجيز وبدقة طلباتهم ب بيرة  مستفيدين يتطلب الاهتمام بدرجة   .سب رضا ا
سؤال رقم   (:79)الإجابة عن ا

ت       م عاملين في ا دراسة حول مدى تحقيق أداء ا تبة محل ا م محافظ ا بة وهو سؤال مفتوح موجه 
ى تحقيق الأهداف  افية إ عاملين لا يرقى بدرجة  ت إجابته بأن مستوى ا ا مسطرة، ف لأهداف ا
ى تحسين وتطوير في مستوى  عاملين بحاجة إ ا بأن ا مسطرة، فمن خلال هذ الإجابة يتضح  ا

 .أدائهم
دورات تدريبية مست(: 12)جدول رقم  تبة يخضعون  م عاملين با ان ا تحسين يوضح ما إذا  مرة 

ل دوري  .أدائهم بش
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 10 11 عم
 20 13 لا

مجموع  211 12 ا
 

عاملين وتحسين        مية ا بيرة لاعتبار الأفضل لإعداد وت جامعية أهمية  تبات ا م تدريب في ا إن 
موضوعة تحقيق الأهداف والإستراتجيات ا  .أدائهم 
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جدول رقم فمن خلال        ة في ا مدو عمال من ( 49)الإحصائيات ا ذي يوضح مدى استفادة ا ا
سبة  ل دوري، يتبين أن  تحسين أدائهم بش ة استفادة من  %91دورات تدريبية مستمرة  عي من أفراد ا

اك استفادة من  ك بأن ه ا ذ تبة حيث وضح  م هم إجابة محافظ ا جد من بي تي  دورات تدريبية، وا
دور  تبة ا م عاملين في ا تدريبة من قبل بعض ا فائته أدائهمتحسين ات ا رفع من  جد موا ، في حين 

في الاستفادة من دورات تدريبية %01سبة  ة ت عي  .من أفراد ا
افي        تحسين أدائهم لا يلقى الاهتمام ا عاملين  سابقة أن تدريب ا معطيات ا يتضح من خلال ا

تبة، على م ن تتعلق  من قبل ا وظيفة فحسب و ية لا تتعلق با ام تدريب عملية دي رغم من أن ا ا
ك من أهمية  ذ ما  لعاملين بها  تبة بتوفير دورات تدريبية  م ضروري أن تهتم ا موظف، فمن ا ك با ذ

تبية م خدمة ا  .في تحسين الأداء وتطوير ا

حوافز وتقدير جهود (: 13)جدول رقم  تبة تحرص على تقديم ا م انت إدارة ا يوضح ما إذا 
عاملين  .ا

   
سبة        ا أن  جدول يتبين  تبة على تقديم  %91من ا م د حرص إدارة ا ة تأ عي من أفراد ا

ك من  ا ذ ذي وضح  تبة ا م هم محافظ ا متميز، ومن بي هم على جهودهم وأدائهم ا تشجيع  حوافز  ا
هم على مبادرتهم وأدائهم ا تبة تقديرا  م لعاملين با وي مقدم  اك تشجيع مع اجح، إن هذ خلال أن ه

ذين أجابو  مبحوثين ا سبة من ا عم)ا دو ( ب تبة يشجع على  افقد أ م مطبق في ا حوافز ا ظام ا بأن 
سبة  خدمة أي ب ار وتحسين ا مبادرة والابت تبة %477ا م فوا حرص إدارة ا مبحوثين  ما أغلبية ا ، بي

سبة مقدرة بـ  ك ب حوافز وذ  .%01على تقديم ا

 
رار ت بديل      ا  ا

رار ت  ا
سبة  ا

% 

ظام حوافز  مدى تشجيع  ا
مبادرة  تبة على ا م مطبق في ا ا

خدمة ار وتحسين ا  والابت
رار ت سية ا  %ا

 10 11 عم
 211 11 عم
 11 11 لا

مجموع 20 13 لا  211 11 ا
مجموع  211 12 ا
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ي       تا دراسة لا تحرص على  وبا تبة موضع ا م ر أن إدارة ا ذ سابقة ا معطيات ا يتضح من ا
رغم من أهمية  عاملين على ا تقدير جهود ا وية  مع مادية أو ا ت ا ا افي، سواء  ل ا حوافز بش تقيم ا

حواف تبة لا تجيز مثلا تقديم ا م ها ا تي تتحرك من خلا تعليمات ا ظم وا ت ا ا ذا  ك، وا  مادية ذ ز ا
مادية حوافز ا وية وهي لا تقل أهمية عن ا مع حوافز ا اك ا عاملين فه  . تقدير جهود ا

عاملين (: 14)جدول رقم  تبة ا م درجة أعلىعلى يوضح مدى تشجيع إدارة ا ترقية  مستمر   تعليم ا
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 32.01 13 عم
 31.01 10 لا

مجموع  211 12 ا
سبة         جدول، أن  ا من ا يس ه %19.17يتبين  عاملين يرون أن  اك تشجيع من قبل من ا

تبة  م سبة على اإدارة ا درجة أعلى، في حين  ترقية  مستمر  دون  %40.17تعليم ا عاملين يؤ من ا
مستمر،  تعليم ا درجة أعلى من خلال ا ترقية  تبة  م اك تشجيع من طرف إدارة ا بحيث شملت بأن ه

لارتقاء  عاملين يتلقون تشجيع  ا بأن ا ذي بين  دراسة ا تبة محل ا م سبة إجابة محافظ ا هذ ا
مستمر تعليم ا  .دراجات أعلى من خلال ا

جدول       ة في ا مبي تائج الإحصائية ا اءا على ا قدر : وب تبة لا تشجع با م ا أن إدارة ا يتضح 
عاملين بها عل افي ا ، ا تورا د ماجستير أو ا حصول على ا ا درجات أعلى  ترقية  مستمر  تعليم ا ى ا

زيادة معارفهم وخبراتهم في ظل وجود تخصصات جديدة وحديثة تتطلب متابعة مستمرة من خلال 
مستمر تعليم ا  .برامج ا

ترقية ا(: 15)جدول رقم  تبة يستفيدون من فرص ا م عاملين في ا ان ا  وظيفيةيوضح ما إذا 

رار ت بديل        ا رار ا ت سبة ا تبة %ا لم وظيفية  ترقية ا اد ا رار است ت سبة ا  ا

 32.01 13 عم
 11 11 على تقويمات الأداء
لخدمة هم   11 11 على تحسي
مسابقة ة في ا مشار  211 13 ا

مجموع 31.01 10 لا  211 13 ا
مجموع  211 12 ا
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ج        وظيفية تقدر ب لاحظ من ا ترقية ا ذين استفادوا من فرص ا عاملين ا سبة ا دول أعلا أن 
ك 40.17% ه يتم ذ م، أ تبت وظيفية في م ترقية ا د ا ى ماذا تست ، بحيث أجمعت إجاباتهم حول إ

اك استفادة  ا بأن ه تبة حيث وضح  م سبة إجابة محافظ ا مسابقة، حيث شملت هذ ا عن طريق ا
سبة من فرص ا ما  تبة، بي م وظيفية في ا م يستفيدوا من فرص  %19.17ترقية ا ة  عي من أفراد ا

تبة م وظيفية في ا رقية ا  .ا
م        تبة  م لعاملين با وظيفية  ترقية ا ة، يتضح بأن فرص ا مبي ات الإحصائية ا بيا فمن خلال ا

سبب  عاملين، قد يعود ا سبة قليلة من ا ها إلا  تي تتيح يستفد م وظائف ا ى عدم توفر ا ك إ في ذ
تي تعتبر  لعاملين ا وظيفية  ترقية ا رغم من أهمية ا تبة، على ا م لعاملين با وظيفية  ترقية ا فرص ا

يه دة إ مس ه زيادة بذل مجهداته في الأعمال ا تي تتيح  فسية وا عامل ا  .من أهم مصادر استقرار ا
سؤال رقم   (:44)الإجابة عن ا

فقات        جميع  تبة  م ية ا معرفة مدى تغطية ميزا تبة،  م محافظ ا وهو سؤال مفتوح موجه 
فقات قطاعات طق تغطية جميع  افية  تبة غير  م ية ا محافظ بأن ميزا ت إجابة ا ا تبة، ف م اعات ا

ية  جامعة وهي ميزا ية ا ة من ميزا سبة معي ه يتم تخصيص  ك بأ ا ذ د  تبة، وأ م وية خاصة ا س
جامعي  قطب ا تي يضمها ا ليات ا تبات ا ك -شتمة–بتوثيق فقط، حيث يتم توزيعها على م ، وبذ

احية  تبة من  م وعة، فهي تغطي احتياجات ا شراء مصادر معلومات مت افية  ية غير  ميزا فإن هذ ا
بيا تبة أن تشترك في قواعد ا لم ية  ميزا ما لا تسمح هذ ا تب فقط،  فقات ا ل سبة  ات، أما با

هم،  ية  وي ت تدريبية وا دورات ا قامة ا عاملين من تسديد الأجور وا  ل ما يخص ا تي تشمل  الأخرى ا
معدات الأخرى  تبة من تجهيزات وأثاث وا م طاقة فضلا عن احتياجات ا ى استهلاك ا وبالإضافة إ

جامعة، فل به ا ل هذا تت تصليح  ة وا صيا جامعة لا تغطي  وفيما يخص ا تبة بأن ا م ويرى محافظ ا
افي ل ا ش  .هذ الاحتياجات با

سؤال رقم   (: 14)الإجابة عن ا
مواصفات        تبة يتوافق مع ا م ان موقع ا تبة، حول ما إذا  م محافظ ا وهو سؤال مفتوح موجه 

تبة أ م جامعية، حيث يعتبر موقع ا تبات ا م خاصة بمواقع ا معيارية ا تي ا مقومات الأساسية وا حد ا
ية، حيث يؤثر  ثر فعا تبية بصورة أ م خدمة ا جامعية وفي تقديم ا تبة ا م جاح ا تلعب دورا مهما في 

موقع بش تبة و ا م تردد على ا هال أساسي في ا تبة محل . الاستفادة م م سبة لإجابة محافظ ا أما با
ا بأن موقع  سؤال فصرح  دراسة حول هذا ا خاصة بمواقع ا معيارية ا مواصفات ا تبة يتوافق مع ا م ا
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جامعية تبات ا م جامعي مما أتاح  ا حرم ا ان يتوسط ا تبة تقع في م م طلق أن ا ى حد ما، من م إ
ها من  مستفيدين م ذي هي فيه من خدمة ا موقع ا ها ا ما م قريب بها،  جامعة الاتصال ا مجتمع ا

يتها من فعا  .جهة أخرى جهة وتحقيق 

سؤال رقم   (:15)الإجابة عن ا
لمعايير        تبة يستجيب  م ى ا ان مب تبة، حول ما إذا  م محافظ ا وهو سؤال مفتوح موجه 

افة  تبة لا يستجيب  م ى ا ت إجابته بأن مب ا جامعية، ف تبات ا م ي ا د تصميم مبا معمول بها ع ا
ي ا د تصميم مبا معمول بها ع معايير ا مساحة الاستخدامية فهي لا ا احية ا جامعية، فمن  تبات ا م

افة  مستفيدين فهي لا تتوفر على  طقة ا موضوعة خاصة فيما يتعلق بم معايير ا افة ا تتوافق مع 
تبة،  لم مساحة الاستخدامية  لمستفيدين ضمن ا مخصصة  مساحات ا ى ا لمب ية  ف قضايا ا ما أن ا

معايير تلا  احية عدم توفير توافق مع ا ك من  جامعية وذ تبات ا م ي ا د تصميم مبا معمول بها ع ا
مطلوبة، وعدم  لازمة والأرضيات ا تخزين ا تزامشروط ا لازمة،  الا صوتية والإضاءة ا مستويات ا با

عة مما  مطا افة الاقسام وقاعات ا مرور على  يه ا وصوال ا ذي يستوجب ا تبة وا م ذا موقع ادارة ا و
هدوء  .يؤثر على درجة ا

سؤال رقم    (:41)الإجابة عن ا
تبة        لم طاقة الاستيعابية  معرفة مدى استجابة ا تبة،  م محافظ ا وهو سؤال مفتوح موجه 

ج تبات ا م معمول بها في مجال ا ت إجابة لمعايير ا ا طاقة الاستيعابية محافظ اامعية، ف بأن ا
معا تبة لا تتوافق مع ا م يتم الأخذ لم تبة  م ى ا مب تخطيط  د ا طلق أن ع معمول بها، من م يير ا

عاملين  مستفيدين وزيادة عدد ا تبة وعدد ا م تي تقدمها ا خدمات ا مجموعات وا بعين الاعتبار زيادة ا
 .بها

سؤال رقم    (:40)الإجابة عن ا
معرفة مدى توفر ا       تبة،  م محافظ ا تجهيزات وهو سؤال مفتوح موجه  تبة على الأثاث وا م

د  تبة ع م ذي تتوفر عليه ا محافظ بأن الأثاث ا ت إجابة ا ا تبة، ف م عمل في بيئة ا تسهيل ا لازمة  ا
تبة غير  م جد أن أثاث ا جامعية ف تبات ا م خاصة با معايير ا ون حسب ا مقارته بما يجب أن ي

م ي فإن ا تا لمعايير وبا لازم توفر، أما في افي ولا يستجيب  اسب وا م تأثيث ا تبة لا تتوفر على ا
تبة فيرى م محافظ ما يخص تجهيزات ا تي  ا لازمة ا تجهيزات ا وعا ما على ا تبة تتوفر  م بأن ا

تبة م عمل في بيئة ا  .تسهل ا



 تحليل نتائج الدراسة الميدانية                                                                رابعصل الالف
 

 110 

سؤال رقم   (:49)الإجابة عن ا
معرفة ما إذا        تبة،  م محافظ ا تي تحتوي وهو سؤال مفتوح موجه  تبية ا م مجموعات ا ت ا ا

تلبية احتياجات مستفي افية  تبة  م ت اجابعليها ا ا صدد  محفاظ ديها، وفي هذا ا تبة لا ة ا م بأن ا
وعها  مستفيدين مقارة بحجمها و تلبية احتياجات ا معلومات   افي من مصادر ا عدد ا تحتوي على ا

تب م رصيد ا ي  عدد الإجما ل  1148ة ب حيث قدر ا تبة في ش م ما أن مجمل رصيد ا وان،  ع
غير ورقي، إلا على  رصيد ا قرص صلب خاص برسائل والأطروحات  99ورقي فهي لا تتوفر على ا

تلبية احتياجات مستفيديها افية  تبية غير  م مجموعات ا ي فإن ا تا جامعية، وبا  .ا
تب(: 16)جدول رقم  م مجموعات ا مستفيدينيوضح مدى اختيار ا  . ية على مبدأ احتياجات ا

بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

بيرة  32.01 13 بدرجة 
 31.01 10 بدرجة متوسطة
 11 11 بدرجة ضعيفة

مجموع  211 12 ا
  

تبات        لم سبة  غ الأهمية با مستفيدين ومتطلباتهم أمر في با إن مراعاة مبدأ احتياجات ا
س جامعية من أجل  لمستفيدين لابد أن ا معلوماتية  تلبية الاحتياجات ا ها، و مستفيدين م ب رضا ا

مستفيد تبية على مبدأ ما يحتاجه ا م مجموعات ا  .يقوم اختيار ا
تبة محل        م عاملين جاءت إجاباتهم حول اهتمام ا بيرة من ا سبة  جدول أعلا أن  ويتبين من ا

دراسة بدرجة متوسطة بمبدأ ماحتي ا مجموعاتهااجات ا د اختيارها  ك ستفيدين ع سبة مقدرة بـ ، وذ ب
ذين أجابوا بأن19.17% عاملين ا سبة ا ما تقدر  تبة، بي م سبة إجابة محافظ ا  ، بحيث تشمل هذ ا

مجموعاتها بـ  د اختيارها  مستفيدين ع تبة تهتم بدرجة متوسطة بمبدأ احتياجات ا م  .%40.17ا
سؤا محافظ ورقم ( 97)ل رقم الإجابة عن ا بل ا عاملين( 47)في د يل ا  :في د

تي يتم الأخذ بها        معرفة الاعتبارات ا عاملين،  تبة وا م ل من محافظ ا وهو سؤال مفتوح موجه 
مجموعات اء ا قيام بعملية اختيار واقت د ا  .ع
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مع        قرار بشأن مصادر ا تبةلابد أن تقوم عملية مفاضلة واتخاذ ا لم اسبة  م بعد  ،لومات ا
ا من  ائها على جملة من الاعتبارات، ويتبن  ها لاقت سب م ها لاختيار الأفضل والأ مقارة فيما بي ا
تبة تأخذ  م محافظ، بأن ا هم إجابة ا تي من بي تبة وا م عاملين في ا تي قدمها ا خلال الإجابات ا

قيام بعملية اختي د ا ال من جملة من الاعتبارات ع اء مجموعاتها، وتتمثل في مراعاة اقتراحات  ار واقت
مسجلين في  طلبة ا مستفيدين الأخرين، مع الأخذ بعين الاعتبار عدد ا باحثين وا تدريس وا هيئة ا
ه يتم مراعاة  سؤال بأ بعض عن هذا ا ما أجاب ا ل تخصص،  اوين في  ع تبة وعدد ا م ا

شر من  دور ا جديدة  شر والإطلاع على فهارس الإصدارات ا خلال الإطلاع على مواقع دور ا
تبات الأخرى م  . ا

محور الأول. 4.4.4.1  تحليل بيانات ا
رة  جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م تطوير أداء ا سياسات  خطط وا برامج وا  :-شتمة–ا

تبة بوضع خطة واضحة ومحددة(: 17)جدول رقم  م تزام إدارة ا بأهداف معينة تلتزم  يوضح مدى ا
تطوير الأداء  .الإدارة بتطبيقها 

 

سبة من الإحصائ       ، يتبين أن  ة أعلا مبي تبة  %91يات ا م دراسة أجابوا بأن ا ة ا من عي
تبة،  م ك من أجل الارتقاء بمستوى ا ة وذ ك وفق خطة محددة بأهداف معي تطوير الأداء وذ تسعى 

سباف تي أجابت ب فئة ا هذا ا عم)ة  ات  (ب و أحد م خدمات  تبة تضع تحسين جودة ا م دوا بأن ا أ
ة تلتزم هذ ا تبة خطة واضحة ومحددة بأهداف معي م دى ا فوا توفر  ذين  سبة ا خطة، في حين 

دراسة%01الإدارة بتطبيقها قدرت بـ  تبة محل ا م سبة إجابة محافظ ا  .، بحيث شملت هذ ا

بديل         ا
رار ت  ا

رار ت سبة ا  %ا

تبة تحسين  مدى م جودة  وضع ا
خطة ات هذ ا و خدمة ضمن م  ا

رار ت سية ا  %ا

 10 11 عم
 211 11 عم
 11 11 لا

مجموع 20 13 لا  211 11 ا
مجموع  211 12 ا
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تبة لا تحرص على توفير خطة واضحة ومحددة        م ا أن ا ومن خلال هذ الإحصائيات يتبين 
تطوير الأداءبأهد   .اف 

تبة(: 18)جدول رقم  م تطوير أداء ا مناسبة  تخطيط ا مبحوثين حول فترة ا  يوضح اجابات ا
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

مدى  32.01 13 طويل ا
مدى  01 14 متوسط ا
مدى  21.01 12 قصير ا
مجموع  211 12 ا

 
ثر اعتمادا        وسيلة الأ تخطيط ا تحقيق أداء متوازن وجيد،  يعتبر ا جامعية  تبات ا م من طرف ا

لازمة، بحيث  ضرورية وا ية ا زم مدّة ا بغي وضع ا تبي فعال، ي عمل م مخططات  فيذ هذ ا ت و
فيلا بتغطية وظائف وأعمال هذ  ون  وعها مدى تخطيطي معين ي تبات و م تفرض طبيعة ا

تبات من أجل تطوير أدائها م  .ا
جدول رقم يتض        مدى هو (49)ح من ا تخطيط قصير ا ة يرون بأن ا عي صف أفراد ا ، بأن 

تبة م تطوير أداء ا سب  سبة  الأ ت إجابتهم بين من يرون %17أي ب ي تباي ثا صف ا ، في حين ا
سبتهم بـ  مقدر  مدى وا تبة يتطلب تخطيط طويل ا م هم %40.17أن تطوير أداء ا تي من بي ، وا

تطوير إجابة مح مختلفة  تخطيط ومهامه ا تي يضعها ا وعية الأهداف ا ذي يرى بأن  تبة ا م افظ ا
تبة يتطلب وقت طوي م جازها، و أداء ا تخطيط قصير الأجل هو  %49.17سبة ل لإ أجابوا بأن ا

تبة م تطوير أداء ا سب   .الأ
م(: 19)جدول رقم  مبحوثين حول مدى اهتمام إدارة ا تعاون يوضح استجابة ا تبة بتنمية روح ا

جماعي عمل ا  .وا
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 31.01 10 عم
 32.01 13 لا

مجموع  211 12 ا
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سبة         ا أن  جدول أعلا يتبين  تبة تهتم  %19.17من ا م دوا بأن إدارة ا دراسة أ ة ا من عي
جماعي، بحيث شملت هذ عمل ا تعاون وا مية روح ا ا  بت ذي صرح  تبة ا م سبة اجابة محافظ ا ا

امل بين الأفراد  عمل تعاون وت طلق أن ا واحد من م فريق ا مية روح ا ت اك تشجيع  بأن ه
تعاون  مية روح ا اك اهتمام من قبل الإدارة بت يس ه ذين يرون أن  سبة ا جماعات، في حين تقدر  وا

جماعي ب عمل ا  .%40.17ـ وا
افي،        ب الاهتمام ا جا تبة توي هذا ا م سابقة أن إدارة ا ويتضح من خلال هذ الإحصائيات ا

واحدة، حتى إن إتمام عمل  ك مثل الأسرة ا واحد مثلهم في ذ فريق ا عمل بروح ا فالأفراد يفضلون ا
عاملين دى ا ذاتي  وعا من الاستمتاع ا  .معين بصفة جماعية أصبح 

عاملين في مختلف الأقسام يو (: 20)جدول رقم  تنسيق مع ا تعاون وا ضح مدى اعتماد الإدارة ا
يته  .تحقيق أهداف الأداء وفعا

بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 31.01 10 عم
 32.01 13 لا

مجموع  211 12 ا
جدول         ى ا ظر إ سيق( 97)با اك تعاون وت عاملين يرون بأن ه ا أن أغلب ا بين  يتضح 

سبة  ك ب تحقيق أهداف الأداء وفاعليته وذ عاملين في مختلف الأقسام  ، بحيث %19.17الإدارة وا
اول ذي يت سابق ا جدول ا عمل  تتفق مع مؤشرات ا تعاون وا مية روح ا تبة بت م مدى اهتمام إدارة ا

جماعي سبة ا ما أقرت  تبة، بي م سبة إجابة محافظ ا ما شملت هذ ا دراسة  40.17%،  ة ا من عي
تحقيق أهداف الأداء وفاعليته عاملين  تعاون مع ا  .بأن الإدارة لا تعمل على ا

افي، وهذا        ب الاهتمام ا جا ي هذا ا تبة تو م سابقة، يتبين أن إدارة ا معطيات ا إذا من خلال ا
ك على تحقيق  ذ تبة لأهدافها، ويساعدها  م بير في تحقيق ا ل  فاعلية الأداء داخل يساهم بش

تبة م مختلفة با ح ا مصا  . الأقسام وا
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تبة (:21)جدول رقم  م ل جديد يساهم في تحسين أوضاع ا تبة  م  .يوضح مدى تقبل إدارة ا
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 31.01 10 عم
 32.01 13 لا

مجموع  211 12 ا
  

جدول رقم         سب( 94)يلاحظ من ا ذين أجابوا بتقبلأن  عاملين ا ل جديد  ة ا تبة  م إدارة ا
تبة بلغت  م سبة %19.17يساهم في تحسين أوضاع ا ما  تبة، بي م هم إجابة محافظ ا تي من بي ، وا

ذين أجابوا بعدم تبة بلغت  تقبل ا م ل جديد يساهم في تحسين أوضاع ا تبة  م  .%40.17إدارة ا
ن ملاحظته مما س       دوا بأن وما يم دراسة أ ة ا صف عي ثر من  ل بق أن أ تبة تتقبل  م إدارة ا

عاملين على  تبة تعمل على تشجيع ا م ي فإن إدارة ا تا تبة، وبا م رفع من مستوى ا جديد يساهم في ا
تبية م خدمات ا عمليات وا افة ا تي تضيف تطوير وتحسين  مبادرات ا  .تقديم ا

تطوير في جميع الأقسام يوضح مدى اهت(:22)جدول رقم  تحسين وا تبة بنشر ثقافة ا م مام إدارة ا
تبة م مستويات الإدارية في ا  . وا

بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 20 13 عم
 10 11 لا

مجموع  211 12 ا
 

جدول رقم        تبة ( 99)يتضح من ا م اك اهتمام من قبل إدارة ا مبحوثين يرون بأن ه أن أغلب ا
سبتهم بـ  تبة وقدرت  م تطوير في ا تحسين وا شر ثقافة ا سبة إجابة %01على  ، بحيث شملت هذ ا

تحسين  شر ثقافة ا تبة ب م فوا وجود اهتمام من قبل إدارة ا ذين  سبة ا ما قدرت  تبة، بي م محافظ ا
تطوير بـ   .%91وا

تبة محل ا       م معطيات يتضح أن إدارة ا ب الاهتمام ومن خلال هذ ا جا دراسة توي هذا ا
ه تبة وتحسي م ك يساهم في تطوير أداء ا طلق أن ذ افي من م  .ا
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حديثة في تطوير الأداء وتقويمه(: 23)جدول رقم   .يوضح مدى استعانة الإدارة بالاتجاهات ا
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 10 11 عم
 20 13 لا

مجموع  211 12 ا
سبة من خ       ا أن  جدول أعلا يتبين  دراسة يرون بأن الإدارة تستعين %91لال ا ة ا  من عي

سبة  ما  حديثة في تطوير الأداء وتقويمه، بي هم محافظ   %01بالاتجاهات ا عاملين ومن بي من ا
حديثة، و  تبة وتقويمه بالاتجاهات ا م تبة أجابوا بأن الإدارة  لا تستعين في تطوير أداء ا م ا ا وضح 

ى إيجاد  حديثة يهدف إ ة بالاتجاهات ا تبة بأن الاستعا م ك محافظ ا جاز  سمقاييذ معدلات الإ
ذي يقوم به ومستلزماته لعمل ا ن يأتي إلا من خلال دراسة تحليلية  ك  مطلوب، وذ  .ا

ي الاهتمام أو ا       تبة لا تو م معطيات أن إدارة ا ي يتبين من خلال هذ ا تا اية بالاتجاهات وبا ع
ح تطورات ا مستجدات وا حديثة في تطوير الأداء وتقويمه، رغم أن في ظل ا قيام ا اك ضرورة  ديثة، ه

تب م يب  ةإدارة ا عاملين وتقويمه بعيدا عن الأسا حديثة في تطوير أداء ا ة بالاتجاهات ا بالاستعا
حديثة في ظل الا مستجدات ا ب ا م تعد توا تي  قديمة ا احي ا حديثة في مختلف م يات ا تق ة با ستعا

معرفة  .ا
سؤال رقم   (:99)الإجابة عن ا

خطط والإستراتجيات        ت ا ا دراسة حول ما إذا  تبة محل ا م محافظ ا وهو سؤال مفتوح مقدم 
تي تقوم  خطط ا محافظ بأن ا ا من إجابة ا لجامعة، فتبين  خطط الإستراتجية  تبة تتفق مع ا لم
لجامعة، في ظل تلقي  خطة الإستراتجية  تي تحدد ملامحها الإستراتجية جزء من ا تبة ا م بإعدادها ا
عزة عن  هما م ل م ون خطة  ن أن ت لجامعة، فلا يم عامة  موازة ا دعمها وموازتها من ا تبة  م ا

جام يان ا دراسة جزءا من ا تبة محل ا م ي فإن ا تا تي هالأخرى، وبا هذا عي ا ي متواجدة فيه، و
جامعةظت  .ل خطتها جزءا من خطة ا
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تي يفضلونها(: 24)جدول رقم  جودة ا يب ا مبحوثين حول أسا  .يوضح استجابة ا
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

لات مش تشخيص وحل ا  32.01 13 ا
جودة  21.01 11 جماعات عمل ا

جودة  13.10 12 دوائر ا
تعلم م يب ا  43.20 12 ن الآخرينأسا

مجموع  211 23 ا
 

تي تختار إدارة        جودة ا ن استخدامها في تطبيق برامج ا تي يم يب وا اك بعض الأسا ه
تعلم من الآخرين  ان اختيارهم لأسلوب ا لمبحوثين بحيث  تي تم عرضها  تبة، ومن أهمها تلك ا م ا

سبة  سبة، ثم يأتي أسلوب ا %14.01ب سبة وهي أعلى  لات ب مش ، %40.17تشخيص وحل ا
سبة  جودة ب سبة  %49.17ويليه أسلوب جماعات عمل ا مبحوثين اختاروا دوائر  %1.91و من ا

جودة  .ا
تبة،        م يب في بيئة ا ية تطبيق أحد هذ الأسا ا تبة حول ام م سبة لإجابة محافظ ا أما با

م تعمل على تطبيق أي أسل ا بأن فصرح بأن الإدارة  د  ما أ تبة،  م جودة في ا يب ا وب من أسا
مستويات وبالأخص أسلوب  جودة على جميع ا ة تطبيق ا ى محاو مستقبل إ تبة ستتجه في ا م ا

لات مش تشخيص وحل ا  .ا
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تبة(: 25)جدول رقم   م جودة في ا مبحوثين حول دعامات ا  .يوضح أراء ا

 
ك من خلال إجراء عدة عمليات        ى إصلاح واقعها وذ جامعية أن تسعى إ تبات ا م لابد من ا

تبات  م تي تتخذها ا عمليات ا مستفيديها، ومن أهم هذ ا ها من تقديم الأفضل  ستراتجيات تم وا 
تسويق تقييم وا ل من ا ر  ذ حدود  ى أبعد ا جودة إ تأسيس أرضية صلبة شعارها ا  .دعامات 

جدول رقم        ى ا ظر إ دراسة أجابوا على(: 91)با ة ا سبة من عي بر  ا أن أ عدم توفر  يتضح 
مقدرة بـ  جودة وا أحد دعامات ا تبة  م تسويق في ا تقييم وا ، بحيث شملت إجابة محافظ %11.11ا

تبة م ذين أجابوا ا عاملين ا سبة ا تبة ، تليها  م تي تتوفر في ا جودة ا أحد دعامات ا تقييم  على ا
مقدرة بـ  تقييم ف%44.44وا تي يشملها ا لمجالات ا سبة  دراسة فيتضح من ، أما با تبة محل ا م ي ا

سبة  جدول أعلا أن  خدمات،  %17ا تبة يشمل ا م تقييم في ا تقييم أجابوا بأن ا ذين اختاروا ا من ا
سبة  سبة  %97في حين  ما  عاملين، بي تقييم يشمل أداء ا دوا بأن ا تقييم  %97أ وضحوا بأن ا

مجموعات  .يشمل ا

رار          ديلبا ت رار ا ت سبة ا تبة %ا م تسويق في ا رار أهداف ا ت سبة ا  ا

 
 

تسويق  ا
 

 
 
12 
 

 
 

22.22 

تبات أخرى  11 11 تعزيز تميزها عن م
خدمات  مستفيدين با إدراك ا

مقدمة  ا
12 211 

مستفيدين بر عدد من ا  11 11 جلب أ
مجموع  211 12 ا

 
 

تقييم  ا

 
 
13 
 

 
 

33.33 

تقييم تي يشملها ا مجالات ا رار ا ت سبة ا  ا
خدمات  31 13 تقيم ا
عاملين  11 12 تقييم ا

مجموعات  11 12 تقييم ا
تسويق تقييم وا مجموع 00.00 10 عدم توفر ا  211 10 ا

مجموع   211 15 ا
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لعاملين ا       سبة  تسويق فقدرت أما با تبة تتمثل في ا م جودة في ا ذين أجابوا بأن دعامات ا
حملات  %44.44سبتهم بـ  سبة حول هدف إقامة ا سبة لإجابات هذ ا سبة ضعيفة، أما با وهي 

تبة يهدف تعريف  م تسويق في ا ت مجمل إجاباتهم تمحورت في أن ا ا تبة ف م تسويقية في ا ا
خدمات ا مستفيدين با تبةا م  .تي تقدمها ا

سؤال رقم   (:44)الإجابة عن ا
معرفة  وهو سؤال       تبة  م محافظ ا جودةموجه  تبة تطبق بعض مواصفات ا م ت ا ا ، ما إذا 

ا من خلال تبة يتبين  م تبات  إجابة محافظ ا م جودة، رغم أن ا تبة لا تطبق مواصفات ا م بأن ا
مستمر  تحسين ا تبي، أصبحت ملزمة على ا م لعمل ا موضوعة  مقدمة والإستراتجيات ا لخدمات ا

مية  ظمات عا مؤشرات ومعايير موضوعة من قبل م تبات  م ك من خلال أن تخضع هذ ا وذ
مستمر لأدائها تحسين ا ها ا ية، تضمن   .وجمعيات مه

سؤال رقم   (: 49)الإجابة عن ا
معرفة ما إ وهو سؤال       تبة  م محافظ ا تبة تتوفر على قسم خاص بمراقبة موجه  م ت ا ا ذا 

ت  ا جودة، ف ك ا ا ذ جودة، ووضح  تبة لا تتوفر على قسم خاص بمراقبة ا م محافظ بأن ا إجابة ا
تبة يتطلب تطوير وتفعيل أفضل طرق الاختيار  م جودة وضبطها في ا مراقبة ا شاء قسم  بأن إ

تبة لا  م ي فإن ا تا ة، وبا مم فحص ا ه يعتبر من أهم الأقسام وا قسم، رغم أ تتوفر على هذا ا
ون  ذا يجب أن ي ك مثل بقية الأقسام، و تبة، مثله في ذ م تحقيق أهداف ا لازمة  ضرورية وا ا

تبة لم جميع الأقسام الأخرى  قسم مساوي  هذا ا ظيمي  ت وضع ا  .ا
مبحوثين حول مدى قيام إدارة ا إجابةيوضح (: 26)جدول رقم  تبة بوضع سياسة واضحة ا م

تبة م شاملة في ا  .لجودة ا
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 21.01 12 عم
 22.01 12 لا

مجموع  211 12 ا
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لجودة        عاملين أجابوا بعدم توفر سياسة واضحة  جدول أعلا بأن أغلب ا يتبين من معطيات ا
سبة  ك ب تبة وذ م شاملة في ا ا بأن ، وا%90.17ا تبة حيث صرح  م تي شملت إجابة محافظ ا

تبة  م ا بأن ا د  ما أ تبة،  م شاملة في ا لجودة ا م تقم بإعداد ورسم سياسة واضحة  تبة  م إدارة ا
سبة  شاملة، في حين يرى  لجودة ا ى إعداد سياسة  مستقبل إ ة  %49.17ستتجه في ا من عي

لجود اك سياسة واضحة  دراسة بأن ه تبةا م شاملة في ا  .ة ا
رابع. 1.4.4.1 محور ا  تحليل بيانات ا

لارتقاء بمستوى خدماتها زية  مر تبة ا م شاملة با جودة ا  :إدارة ا
سؤال رقم  محافظ ورقم ( 41)الإجابة عن ا بل ا عاملين( 94)في د يل ا  :في د

درا        تبة محل ا م عاملين في ا تبة، وهو سؤال مفتوح تم طرحه على ا م هم محافظ ا سة ومن بي
حديثة أو  مداخل الإدارية ا شاملة، لأن تطبيق مثل هذ ا جودة ا ي إدارة ا معرفة أرائهم حول ماذا تع
ظيمية  ت مستويات ا افة ا تبة وعلى  م عاملين با ير في تطبيقها، يتطلب من ا تف ها وبداية ا الاستعداد 

يتعلموا مفاهيم إ يةأن يعملوا جاهدين  تا قاط ا قد شملت إجاباتهم ا شاملة، و جودة ا  :دارة ا
ها  - مستفيدينبأ خدمات من أجل إرضاء ا ى تحسين ا  .توجه إداري حديث يهدف إ
مستفيدين هي - تبة لإرضاء احتياجات ا م عاملين من أجل تطوير أداء ا  .تقييم أداء ا
مستفهي  - وفاء باحتياجات ومتطلبات ا يز على ا تر  .يدينا

جودة      ظرية عن مفهوم إدارة ا هم خلفية  تبة  م عاملين في ا ا أن ا فمن خلال اجاباتهم يتضح 
شاملة  .ا

سؤال رقم   (:41)الإجابة عن ا
جودة        ير في تطبيق ا تف معرفة ما إن سبق وتم ا تبة،  م محافظ ا وهو سؤال مفتوح موجه 

لارتقاء بمستوى تبة  م شاملة في ا ير في تطبيق  ا تف ه سبق ا ا من خلال إجابته بأ خدماتها، وتبين 
وفاء  لمستفيدين من أجل ا خدمات  ك بهدف تحسين أسلوب تقديم ا تبة، وذ م شاملة في ا جودة ا ا

ى تحقيق رضاهم وصول إ  . باحتياجاتهم، وا
سؤال رقم    (:41)الإجابة عن ا

تيوهو سؤال مفتوح تم طرحه على محافظ        خدمات ا معرفة ا دراسة،  تبة محل ا م تقدمها  ا
تبة، فتبين من إجاب م محافظا تي ب ة ا مباشرة وا خدمات ا ها ا خدمات م تبة تقدم مجموعة من ا م أن ا

ل من يف حيث يتم الاعتماد على  :تشمل  تص تزويد وا ما يتميز به من ا عشري  يف ديوي ا تص
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ة في الاستخدام، وا ة وسهو ية من مرو معلوماتية بطريقة آ لأوعية ا فهرسة  فهرسة بحيث تتم عملية ا
فهرسة في برمجية  خاص با فرعي ا ظام ا تبة،  PMBخلال ا م تي يتم الاعتماد عليها في تسيير ا ا

وعيها  تبة تقدم خدمة الإعارة ب م غير مباشرة فإن ا لخدمات ا سبة  ، بحيث (داخلية، خارجية)أما با
لإعارة في برمجية أن الإع فرعي  ظام ا تبة على ا م خارجية فتعتمد ا داخلية تتم بطريقة تقليدية وا ارة ا

PMBل ما تقدم  مرجعية  ،  خدمة ا لمعلومات وا تقائي  بث الا جارية وا من خدمة الإحاطة ا
مستفيدين، وخدمة ا توجيه وخدمة تدريب ا بيبليوغرافية، وخدمة الإرشاد وا خدمات ا شيط،وا ما توفر  ت

خاصة  فئات ا ترت وخدمات ا  .خدمة الا
جامعة محمد        زية  مر جامعية ا تبة ا م تبة يتبين أن ا م تي توفرها ا خدمات ا من خلال هذ ا

رة  ى  -شتمة–خيضر بس تي تهدف أساسا إ لمستفيدين، ا سبة  هامة با خدمات ا عديد من ا تقدم ا
معلومات ها تعتمد على  توفير مصادر ا ما يتبين أ مستفيديها،  معلوماتية  حاجات ا  تلبية ا

تبات  م مستخدمة في ا مصدر ا املة مفتوحة ا مت وثائقية ا برمجيات ا في تقديم أغلب  PMBأبرز ا
 .خدماتها

تبة تقوم بدراسة احتياجات (: 27)جدول رقم  م انت ا مبحوثين حول ما إذا  يوضح استجابة ا
مستفيدي  .نا

بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 31.01 10 عم
 32.01 13 لا

مجموع  211 12 ا
 

متمثل في        جامعية؛ ا تبات ا م جاح ا قياس  معيار الأساس  مستفيدين تعد ا تلبية احتياجات ا
تعرف ع ك لابد من ا تحقيق ذ املة لاحتياجات مستفيديها، و لى هذ قدرتها على تحقيق الاستجابة ا

 .الاحتياجات
مستفيدين، يتضح        تبة تقوم بدراسة احتياجات ا م ت ا ا مبحوثين حول ما إذا  سبة لإجابة ا فبا

سبة  جدول أعلا أن  مستفيدين،  %40.17من خلال ا تبة لا تقوم بدراسة احتياجات ا م وا بأن ا بي
د تبة تقوم بهذ ا م دوا بأن ا عاملين أ ما أغلبية ا سبة مقدرة بـ بي ك ب هم %19.17راسة وذ ، ومن بي
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ما  ك  تعرف عليها، وذ تبة تقوم بدراسة احتياجات مستفيديها وا م د بأن ا ذي أ تبة ا م إجابة محافظ ا
تي يرغب بها  خدمات ا وعية ا بؤ ب ت معلومات على ا تبة فهي تساعد أخصائيو ا لم تعود به من فائدة 

مستفيدين  .ا
ما        ذين أجابوا بي مبحوثين ا عم)يفية دراسة هذ الاحتياجات حسب ا ت مجملها تدور ( ب ا فقد 

ى توزيع استبيان يحتوي  معرفة متطلباتهم بالإضافة إ مستفيدين  مباشر مع ا قيام بالاتصال ا حول ا
تي تبين لأ معلومات مجمل الاحتياجاتعلى مجموعة من الأسئلة ا ما يتم أيضا منخصائي ا  ، 

ثر طلبا اوين الأ ع تعرف على ا متعلقة بالإعارة من أجل ا  . خلال الإحصائيات ا
تقديم   (:28)جدول رقم  مستفيدين ودراستها  اوي ا تبة بش م عاملين با يوضح مدى اهتمام ا

هم مناسبة  حلول ا  .ا
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 211 12 عم
 11 11 لا

مجموع  211 12 ا
 

عمل        مستفيدين وا اوي ا هم يهتمون بش مبحوثين أجابوا بأ جدول أن جميع ا ا من خلال ا يتبين 
سبة  هم أي ب اسبة  م حلول ا سبة إجابة %477على دراستها من أجل ايجاد ا ، حيث شملت هذ ا

مستفيدين  اوي ا ه لابد من الاهتمام بش طلق أ ك من م ا ذ د  ذي أ تبة ا م تبة فهي محافظ ا م من ا
خدمات  تي تحول دون تحقيق الإفادة من ا صعوبات ا لات وا مش ضوء على ا تفيد في تسليط ا
ى  وصول إ خدمات وا لارتقاء بمستوى ا لات  مش هذ ا عمل على إيجاد حلول  ي ا تا متاحة، وبا ا

تبة م مستفيدين من ا  .تحقيق رضا ا
عاملين        ت جميع إجابات ا ا قد  حصول على و ها ا تي يتم من خلا يب ا تبة حول الأسا م با

فهرس  ية من خلال ا ترو رسائل الإ اوي، وتفعيل ا ش تبة سجل ا م مستفيدين في توفير ا اوي ا ش
مستفيدين مباشر مع ا ى الاتصال ا تبة، بالإضافة إ لم ي  ترو  .الإ
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جدول رقم  ز : (29)ا تبة تعلم  م انت ا خدمةيوضح ما إذا   .ائريها بوقت أداء ا
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 87.50 07 عم
 12.50 01 لا

مجموع  211 12 ا
 

ه يتم إعلام        دوا بأ تبة أ م عاملين في ا ا أن أغلبية ا جدول أعلا يتبين  فمن خلال معطيات ا
زائر  خدمة  تبة بوقت أداء ا م سبة يا ك ب سبة إجابة محافظ ، حيث ش%90.17ها وذ ملت هذ ا

سبة  تبة، و  م عاملين أجابوا  %49.17ا تبة بوقتمن ا م ه لا يتم إعلام ا زائرها بأ خدمة    .أداء ا
معلوماتية (: 30)جدول رقم  لحاجيات ا تبة  م مبحوثين عن مدى تلبية خدمات ا يوضح استجابة ا

حاصلة تطورات ا  . لمستفيدين في ظل ا
بديل ر  ا ت رار ارا ت سبة  ا  %ا

بيرة  31.01 10 بدرجة 
 32.01 13 بدرجة متوسطة
 11 11 بدرجة ضعيفة

مجموع  211 12 ا
  

جدول        مبحوثين أجابوا بأن(47)يتضح من ا خدمات ، بأن أغلب ا تب ا م بيرة يا ة تلبي بدرجة 
حاصلة وقدرت  تطورات ا مستفيديها في ظل ا معلوماتية  حاجيات ا ، في حين %19.17سبتهم  بـ ا

معلوماتية في  %40.17سبة  تبة تلبي احتياجات مستفيديها ا م د بأن ا تي شملت إجابة محافظ أ وا
حاصلة بدرجة متوسطة تطورات ا  .ظل ا

مستفيدين        ى تلبية احتياجات ا تبة تسعى إ م سابقة أن ا معطيات ا ن ملاحظته من ا وما يم
معلوماتية في ظل  حاصلةا تطورات ا مقدمةا  .، من خلال خدماتها ا

 
 



 تحليل نتائج الدراسة الميدانية                                                                رابعصل الالف
 

 111 

ل مستمر(: 31)جدول رقم  تبة على تحسين خدماتها بش م  .يوضح مدى حرص ا

 
ل        تبة على تحسين خدماتها بش م ذي يوضح مدى حرص ا ، ا جدول أعلا يتضح جليا من ا

سبة  ل من  %49.17مستمر أن  تبة لا تهتم بتطوير خدماتها بش م دراسة أجابوا بأن ا ة ا عي
سبة  ل مستمر من  %90.17مستمر، في حين  تبة تحرص على تحسين خدماتها بش م دوا بأن ا أ

سب رضاهم، أما ب دراسة اأجل تلبية احتياجات مستفيديها و ة ا سبة من عي سبة لإجابات هذ ا
تي تت طرق ا يب وا سبة حول الأسا ت  ا تبة في تحسين وتطوير خدماتها ف م دوا  %14.17بعها ا أ

خدمات، في حين  جامعية الأخرى من أجل تحسين ا تبات ا م ك يتم من خلال دراسة أوضاع ا بأن ذ
مستفيدين %41.41سبة  يات مع احتياجات ا مقت لخدمات يتم من خلال تقييم ا تحسين  دوا بأن ا  .أ
سبة لإ       ل مستمر على تطوير أما با تبة تحرص بش م ا بأن ا تبة فقد صرح  م جابة محافظ ا

جمع معلومات عن تلك  ك  متميزة وذ جامعية الأخرى ا تبات ا م خدماتها من خلال دراسة أوضاع ا
مقدمة خدمات ا ها في تحسين ا لاستفادة م مستخدمة  يات ا تق تبات وا م  .ا

سؤال رقم   (: 19)الإجابة عن ا
مدخل        تبة  م اك دعم من قبل إدارة ا ان ه تبة حول ما إذا  م محافظ ا وهو سؤال مفتوح موجه 

محافظ بأن إدارة  ا ا لارتقاء بمستوى خدماتها، فصرح  تبة  م شاملة وتطبيقه داخل ا جودة ا إدارة ا

رار ت بديل          ا رار ا ت سبة ا خدمات من خلال %ا رار يتم تحسين ا ت سبة ا  ا

 22.01 12 عم

تبات  م دراسة أوضاع ا
جامعية الأخرى  ا

12 33.01 

يات مع احتياجات  مقت تقييم ا
مستفيدين  ا

14 33.33 

وضع اقتراحات عن خدمات 
مستفيديها  إضافية جديدة 

11 11 

مجموع 21.01 12 لا  211 22 ا
مجموع  211 12 ا
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تبة ويرفع  م ل جديد يساهم في تحسين وتطوير أوضاع ا تبة تتقبل وتدعم  م من مستوى أدائها، ا
لارتقاء بمستوى خدماتها تبة مستقبلا  م شاملة في ا جودة ا رة تطبيق إدارة ا ي فهي تدعم ف تا  .وبا

جدول رقم  مستمر: (32)ا تحسين ا تغيير وا لجامعة في ا عليا   .يوضح مدى عزيمة ورغبة الإدارة ا
بديل رار ا ت رار ا ت سبة  ا  %ا

 31.01 10 عم
 32.01 13 لا

مجموع  211 12 ا
   
سبة        جدول أعلا بأن  اك عزيمة  %19.17يتضح من خلال ا دراسة يرون بأن ه ة ا من عي

سبة اجابة  لجامعة، بحيث شملت هذ ا عليا  مستمر من قبل الإدارة ا تحسين ا تغيير وا ورغبة في ا
سبة  تبة، في حين  م فوا عزيمة %40.17محافظ ا عاملين  لجامعة ورغبتها في  من ا عليا  الإدارة ا

تحسين تغيير وا  .ا
لجامعة        عليا  اك عزيمة ورغبة من الإدارية ا ر يتضح بأن ه ذ سابقة ا معطيات ا فمن خلال ا

جامعة فإن رغبة وعزيمة الإدارة  جامعية من أهداف ا تبة ا م تطوير، فبما أن أهداف ا تحسين وا في ا
لجامعة في ا عليا  حة ا اخ إداري وبيئة عمل صا بير في في توفير م ل  تحسين سيساهم بش تغيير وا

ى  تطوير، هذا ما يشجيعها إ لبحث وا م وتعطي أسبقية متميزة  معا تقوم على إستراتجية واضحة ا
تبة من الارتقاء بمستوى  م ن ا تي تم حديثة ا مداخل الإدارية ا حو ا توجه   .خدماتهاا

س محافظ ورقم ( 11)ؤال رقم الإجابة عن ا بل ا عاملين( 99)في د يل ا  :في د
دراسة، حول إذا تم        زية محل ا مر تبة ا م هم محافظ ا لعاملين ومن بي وهو سؤال مفتوح موجه 

تي يمر بها هذا  مراحل الأساسية ا تبة ففيما تتمثل ا م شاملة في ا جودة ا اتخاذ قرار بتطبيق إدارة ا
ا تطبيق و  :ت مجمل إجاباتهم تدور حولا

جديد. 2 مدخل الإداري ا قبلية عن هذا ا معرفة ا  .ا
متطلبات من مؤهلات مادية وبشرية ومعلوماتية. 1  .توفير ا
شاملة. 3 جودة ا تخطيط لإدارة ا  .ا
موضوعة. 4 خطط ا  .تطبيق ا
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مرحلة مهمة جدا من       هم  دراسة، اهما ة ا جودة  يلاحظ من خلال اجابات عي مراحل إدارة ا
مسيرة وتحسين  هائية تهتم بتقديم ا تبة؛ وهي مرحلة  م شاملة في ا جودة ا هي مرحلة تثبيت ا شاملة  ا
تائج  ى أفضل ا لوصول إ شاملة تتطلب وقت وجهد  جودة ا طلق أن إدارة ا ، من م عمل وتجويد ا

افة إدارات  يد على تعاون  تأ تي تتحقق أسسا من خلال ا جامعيةا تبة ا م  .ا
سؤال رقم   محافظ ورقم ( 11)الإجابة عن ا بل ا عاملين( 98)في د يل ا  :في د

تي تحد من تطبيق         صعوبات ا معرفة ا تبة،  م عاملين با لمحافظ  وا وهو سؤال مفتوح موجه 
تبتهم شاملة في م جودة ا مقدمة إدارة ا خدمات ا ت مجمل لارتقاء بمستوى ا ا  :إجابتهم تدور حول، ف

شاملة. 1 جودة ا املة بمدخل إدارة ا معرفة ا  .عدم الإهتمام و ا
حديث . 3 مدخل الإداري ا تي تسمح بتطبيق هذا ا لازمة ا متطلبات ا بمستوى  لارتقاءعدم توفر ا

ها خدمات، ومن بي  :ا
مؤهلة - بشرية ا فاءات ا  .عدم توفر ا
لازمة - ية ا ما موارد ا  .قص ا
تجهيزات -  ضعف ا
مداخل الإدارية - عاملين على مثل هذ ا توعية وتدريب ا ية  وي ت تدريبية وا دورات ا  .عدم توفر ا

دراسة . 9.4.1  نتائج ا
فرضيات . 4.9.4.1 دراسة على ضوء ا  نتائج ا

 ى فرضية الأو  :ا
تي مفادها - ى ا فرضية الأو جام: عرض نتائج ا زية  مر تبة ا م رة تتوفر ا –عة محمد خيضر بس

شاملة -شتمة جودة ا تطبيق منهج إدارة ا ملائمة  انيات ا  .على الإم
واجب        يات ا ا جامعية يتطلب جملة من الإم تبات ا م شاملة في ا جودة ا تطبيق إدارة ا إن 

ي فإن من مظاهر استعداد  تا ه، وبا امل  تبة من أجل تحقيق الاستعداد ا م تبات توفرها في ا م ا
جامعية  مدخل ا تي يتطلبها هذا ا لازمة ا يات ا ا شاملة توفير الإم جودة ا حو تطبيق إدارة ا لتوجه 

حديث  .الإداري ا
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محور بيانات ا ية فمن خلال تحليلنا  تا نتائج ا ى ا مقابلة توصلنا إ ثاني من ا  :ا
بشرية. 4 انيات ا  :الإم

ي       عدد الإجما احية ا رة  فمن  جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م ،  -شتمة –لعاملين با
تبة هم  م سبة  44باختلاف وظائفهم ومهامهم داخل ا ل  من هؤلاء  %09.09عامل، بحيث تش

ي إلا أن عدد  عدد الإجما سبة مقارة با تبات، رغم ارتفاع هذ ا عمال متخصصين في مجال علم م ا
عمال قليل جدا، فتبين ب وظائف ا افة ا تغطية  افي  تبة غير  م ذي تشمل عليه ا عاملين ا أن جهاز ا

تبة  م لعاملين في ا ية  مه فاءات ا احية ا تبة وحجمها، أما من  م وع ا تبية مقارة ب م خدمات ا وا
عاملين ف ية، هذا بدور أثر على أداء ا مه عاملين ا فاءات ومهارات ا قص في  اك  ي فقد تبين بأن ه

ك يتم بدرجة متوسطة، وهذا ما  مستفيدين بدقة وجدية وفي أسرع وقت فتبين بأن ذ جة طلبات ا معا
تبة م مسطرة من قبل ا ى تحقيق الأهداف ا افية إ عاملين لا يرقي بدرجة   جعل مستوى ا

حوافز وتقدير جهود        تبة على تقديم ا م عدم حرص ا ك راجع  تحليل يتبين بأن ذ فحسب ا
ك ا ان ذ سبة عاملين و عاملين %01ب تبة لا تشجع ا م ما أن إدارة ا ترقية على ا،  مستمر  تعليم ا

سبة  ك ب عاملين وتطوير من أجل تحقيق الأهداف %19.17درجة أعلى وذ ن تحسين أداء ا ، وا 
تحسين أدائ دورات تدريبية مستمرة  عاملين  موضوعة يقاس بمدى خضوع ا ل والإستراتجيات ا هم بش

سبةدوري،  سبة  فا ت  ا دراسة  ة ا تحسين  %01لأفراد عي م يتلقوا دورات تدريبية مستمرة  هم  م
تي تتيح عوامل ا ما أن من ا ل دوري،  ثر في الأعمال  أدائهم بش لعاملين زيادة بذل مجهود أ

عاملين، بحيث يتبين أن أغلبي هؤلاء ا وظيفية  ترقية ا يهم هو ا دة إ مس م يستفيدوا من ا عاملين  ة ا
سبة  ك ب وظيفية وذ ترقية ا  .%19.17فرص ا

رة        جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م يها يتضح، بأن ا متوصل إ تائج ا فمن خلال هذ ا
شاملة -شتمة– جودة ا تطبيق إدارة ا ها من الاستعداد  تي تم بشرية ا يات ا ا  . لا تتوفر على الإم
يةالإ. 9 ما انيات ا  :م

زية       مر تبة ا م ية ا سبة  1.777.777.777بـ  -قطب شتمة -تقدر ميزا من  %9.43أي ب
مقدرة بـ  لجامعة وا عامة  ية ا ميزا لتوثيق 14.777.777.777ا وية مخصصة  ية س ، وهي ميزا

ت ليات ا تبات ا جامعي فقط، حيث يتم توزيعها على م قطب ا ية أ -شتمة–ي يضمها ا ميزا ما باقي ا
تبة بأن  م تبة، فيرى محافظ ا م خاصة با مجموعات ا مية ا فيذ سياسة ت فاقها في ت فيتم صرفها وا 
وعة  معلوماتية من شراء مصادر معلومات مت تبة ا م تغطية احتياجات ا افية  ية غير  ميزا هذ ا
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فقات الأخرى د بأن ا ما يؤ ات،  بيا افي  والاشتراك في قواعد ا ل غير  ن بش جامعة،  فل بها ا تت
تبة  واحتياجاتها م فقات قطاعات ا  .تغطية جميع 

لتوجه        ها من الاستعداد  تي تم لازمة ا ية ا ما يات ا ا تبة لا تتوفر على الإم م يتبين بأن ا
شاط وا قوي لأي  دافع ا طلق اعتبارها ا شاملة، من م جودة ا حقيقي حو تطبيق إدارة ا مترجم ا

جديدة  معلومات ا علمي، ومصادر ا شر ا ل مستمر  تطور ا تبة في ظل ا م ب وطموحات ا مطا
ل ملحوظ،  تي ترتفع فيها أسعار الاشتراك بش مية ا عا علمية ا دوريات ا ا ها  متخصصة م لاسيما ا

و  ضمان تقديم خدمات معلوماتية  ية  ية عا يات ما ا ذي يتطلب إم مستفيدين، الأمر ا جمهور ا عية 
تحسين مستوى  عا  ل ما ك لا يش دراسة فإن ذ تبة محل ا لم ية  ما موارد ا رغم من محدودية ا وبا
شاملة تقوم  جودة ا مستمر، لأن ا تحسين ا تطوير وا حو ا حقيقة  رغبة والإرادة ا الأداء إذا توفرت ا

تعامل الإيجابي والاستغلال الأمثل لأي ب الأخر أساسا على ا جا ل يقدم خدمة ترضي ا  .وضعية بش
مادية. 4 انيات ا  :الإم

ى حد ما،        جامعية إ تبات ا م مواقع ا معيارية  مواصفات ا اسب مع ا تبة يت م يتبين بأن موقع ا
قريب  جامعة الاتصال ا مجتمع ا جامعي مما أتاح  حرم ا ان يتوسط ا تبة تقع في م م طلق أن ا من م

تبات بها، إ م ي ا د تصميم مبا معمول بها ع معايير ا افة ا تبة لا يستجيب  م ى ا لا أن مب
احية  ك من  ى وذ لمب ية  ف لقضايا ا سبة  مساحة الاستخدامية وبا احية ا ك من  ان ذ جامعية، ف ا

صوتي مستويات ا تزام با مطلوبة، وعدم الا لازمة والأرضيات ا تخزين ا ة والإضاءة عدم توفير شروط ا
ذا وموقع ادار  لازمة، و وصوال ا ذي يستوجب ا تبة وا م افة الاقسام وقاعات إة ا مرور على  يه ا

هدوء عة مما يؤثر على درجة ا مطا  .ا
معمول بها في مجال        لمعايير ا ها لا تستجيب  طاقة الاستيعابية فيتضح بأ أما فيما يخص ا

طلق أن جامعية، من م تبات ا م م يتم الأخذ بعين الاعتبار زيادة  ا تبة  م ى ا مب تخطيط  د ا ع
ما يتبين أن  عاملين بها،  مستفيدين وزيادة عدد ا تبة وعدد ا م تي تقدمها ا خدمات ا مجموعات وا ا
تبات  م خاصة با معايير ا ون حسب ا د مقارته بما يجب أن ي تبة ع م ذي تتوفر عليه ا الأثاث ا

جد  جامعية ف تبة فيتضح ا م تجهيزات ا سبة  لمعايير، أما با افي ولا يستجيب  تبة غير  م أن أثاث ا
تبة م عمل في بيئة ا تي تسهل ا لازمة ا تجهيزات ا وعا ما على ا تبة تتوفر  م  . أن ا

تبة محل ا       لم ها لا تسمح  مادية فيتضح بأ يات ا ا لإم سبة  ي با تا دراسة بالاستعداد وبا
شاملة جودة ا حو تطبيق إدارة ا  .لتوجه 
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معلوماتية. 1 انيات ا  :الإم
تلبية احتياجات         افية  تبة غير  م تي تحتوي عليها ا تبية ا م مجموعات ا يتبين بأن ا

وعها حيث  معلومات مقارة بحجمها و افي من مصادر ا مستفيديها، فهي  تحتوي على عدد غير 
ر  ي  عدد الإجما تبة بـ قدر ا م ل غير  1148صيد ا تبة يتوزع بش م وان، ويتضح بأن رصيد ا ع

ل ورقي فهي لا تتوفر  تبة في ش م ما أن مجمل رصيد ا تي تخدمها،  تخصصات ا متوازن على ا
غير ورقي، إلا على  رصيد ا ما يتبين  99على ا جامعية،  قرص صلب خاص برسائل والأطروحات ا

متعلقة ب سبة من الإحصائيات ا ك ب تب وذ تبة  م وعاء بأن أغلبية رصيد ا وع ا رصيد حسب  ا
معلوماتية، ويتضح 81.14% لأوعية ا واع الأخرى  تبة بالأ م افي من قبل ا ، أي عدم الاهتمام ا

سبة  مجموعاتها وقدرت ب د اختيارها  مستفيدين ع تبة تهتم بدرجة متوسطة بمبدأ احتياجات ا م بأن ا
ما يت19.17% اء ،  قيام بعملية اختيار واقت د ا تبة تأخذ جملة من الاعتبارات ع م بين أن ا

مستعملين  ت أهمها مراعاة اقتراحات ا ا مستفيدين الآخرين)مجموعاتها و باحثين، ا تدريس، ا  (.هيئة ا
جامعة محم       زية  مر تبة ا م يها يتضح، بأن ا متوصل إ جزئية  ا تائج ا اءا على هذ ا د وب

رة  ها من الاستعداد  -شتمة–خيضر بس تي تم لازمة ا معلوماتية ا يات ا ا لا تتوفر على الإم
شاملة جودة ا  . تطبيق إدارة ا

جامعة محمد خيضر        زية  مر تبة ا م فرضية بأن ا تائج هذ ا تج من عرض  ست وفي الأخير 
رة  تي  -شتمة–بس افية ا يات ا ا شاملة، لا تتوفر على الإم جودة ا ها من تطبيق مدخل إدارة ا تم

تبة  م م تتحققلوهذا ما يؤثر على استعداد ا فرضية الأوى  ي فإن ا تا تطبيق، وبا حو هذا ا  .توجه 

  ثانية فرضية ا  ا
تي مفادها - ثانية ا فرضية ا رة : عرض نتائج ا جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م –تعتمد ا

عاملين بهابرامج   -شتمة تطوير الأداء من وجهة نظر ا  .وخطط وسياسات 

جامعية يتطلب توفر برامج وخطط وسياسات        تبات ا م شاملة في ا جودة ا تطبيق إدارة ا إن 
حو تطبيق  توجه  جامعية  تبات ا م ي فإن من مظاهر جاهزية ا تا ل مستمر، وبا تطوير الأداء بش

شاملة  جودة ا تطوير أدابرامج وخطط  ها علىفر تو هو إدارة ا  .ئهاوسياسات 
ية تا نتائج ا ى ا توصل إ مقابلة تم ا ث من ا ثا محور ا بيانات ا  :فمن خلال تحليلنا 

سبة        ك ب جماعي وذ عمل ا تعاون وا مية روح ا تبة بت م ما تعتمد %19.17اهتمام إدارة ا  ،
تح سيق في مختلف الأقسام  ت تعاون وا سبة على ا ك ب ما %19.17قيق أهداف الأداء وفاعليته وذ  ،
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تبة  تتقبل إدارة  م سبة ا ك ب تبة وذ م ، واهتمامها %19.17ل جديد يساهم في تحسين أوضاع ا
سبة  ك ب تبة وذ م مستويات الإدارية في ا تطوير في جميع الأقسام وا تحسين وا شر ثقافة ا  .%01ب

ك إلا أن من خلال        تحليل يتضحرغم ذ تبة خطة واضحة ومحددة بأهداف : ا م دى ا عدم توفر 
سبة  ك ب تطوير الأداء وذ ة تقوم الإدارة بتطبيقها  تبة %01معي م ة إدارة ا ، وتبين عدم استعا

اك  حاصلة ه تطورات ا مستجدات وا حديثة في تطوير الأداء وتقويمه، رغم أن في ظل ا بالاتجاهات ا
قيام إدارة ما يتبين  ضرورة  تبة،  م حديثة في تطوير أداء ا ة بالاتجاهات ا تبات بالاستعا م تلك ا

يب في تطوير الأداء  جودة بحيث تساهم هذ الأسا يب ا تبة لأي أسلوب من أسا م عدم تطبيق ا
سبة  ك ب جودة وذ أحد دعامات ا تبة  م تسويق في ا تقييم وا بير، وعدم اعتماد ا ل  ، %11.11بش

ما تبين عدم تطبيق إلا أ لارتقاء بمستوى أدائها،  تبة  م واجب توفرها في ا دعامات ا ها من أهم ا
تبات  م لأداء يتطلب أن تخضع هذ ا مستمر  تحسين ا تبة، إذ أن ا م جودة في ا مواصفات ا
تبة على  م ية، وعدم توفر في ا مية وجمعيات مه ظمات عا مواصفات ومعايير موضوعة من قبل م
تبة  م تحقيق أهداف ا لازمة  ضرورية وا ه من أهم الأقسام ا جودة، رغم أ قسم خاص بمراقبة ا
سبة  ك ب تبة وذ م شاملة في ا لجودة ا ما تبين عدم توفر سياسة واضحة  والارتقاء بمستوى أدائها، 

90.17%. 
ه رغم اعتماد إدارة ا        يها يتضح بأ متوصل إ تائج ا تعاون من خلال هذ ا تبة على مبدأ ا م

تبة، إلا أن هذا لا يرقى بها أن تعتمد برامج  م ل جديد يساهم في تحسين أوضاع ا سيق وتقبلها  ت وا
تبة خطة واضحة ومحددة  م دى ا طلق عدم توفر  ك من م تطوير الأداء وذ وخطط وسياسات 

تطوير الأداء تبة بتطبيقها  م ة تقوم إدارة ا  .بأهداف معي
ى حد ما       م تتحقق إ ثة  ثا فرضية ا تج بأن ا ست فرضية  سب ومؤشرات ا اءا على ا  .وب
 ثة ثا فرضية ا  :ا

تي مفادها - ثة ا ثا فرضية ا رة : عرض نتائج ا جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م –تسعى ا
لارتقاء بمستوى خدماتها -شتمة شاملة  جودة ا ى تطبيق إدارة ا  .إ
شاملة هو سعي هذ  إن       جودة ا حو تطبيق إدارة ا توجه  جامعية  تبات ا م من مظاهر جاهزية ا

جودة  لارتقاء بمستوى خدماتها من خلال تطبيق مدخل إدارة ا تبات ووضعها جملة من الأهداف  م ا
شاملة   .ا
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نتائج ا ى ا توصل إ مقابلة تم ا رابع من ا محور ا بيانات ا يةفمن خلال تحليلنا   :تا
لارتقاء بمستوى خدماتها        تبة  م شاملة في ا جودة ا رغم وجود صعوبات تحد من تطبيق إدارة ا

ه يتبين من  تطبيق، إلا ا فيذ هذا ا تي تسمح بت لازمة ا يات ا ا متطلبات والإم وأهمها عدم توفر ا
هامة  خدمات ا عديد من ا تبة تحرص على تقدم ا م تحليل بأن ا لمستفيدين، فهي خلال ا سبة  با

تبات  م مستخدمة في ا مصدر ا املة مفتوحة ا مت وثائقية ا برمجيات ا في  PMBتعتمد على أبرز ا
سبة  ك ب ل مستمر وذ ى تحسين خدماتها بش تبة تسعى إ م ما يتبين بأن ا تقديم أغلب خدماتها، 

90.17% . 
م       تبة تقوم بدراسة احتياجات ا م تي يرغب بها وتبين بأن ا خدمات ا وعية ا بؤ ب ت ك  ستفيدين وذ

سبة  مستفيدين، ب عمل على دراستها من أجل %19.17ا مستفيدين وا اوي ا عاملين بش ، واهتمام ا
تي تحول دون  صعوبات ا لات وا مش ضوء على ا ك من أجل تسليط ا هم، وذ اسبة  م حلول ا إيجاد ا

متاحة  خدمات ا سبة تحقيق الإفادة من ا معلوماتية %477ب ك فهي تلبي احتياجات مستفيديها ا ، وبذ
سبة  بيرة ب حاصلة بدرجة  تطورات ا تبة إعلام زائريها بوقت %19.17في ظل ا م ما تحرص ا  ،

سبة  ك ب خدمة وذ  .87.50%أداء ا
تب       م شاملة في ا جودة ا ير في تطبيق ا تف ه سبق ا تحليل بأ لإرتقاء ما يتبين من خلال ا ة 

ما اتضح بأن  إدارة  لمستفيدين،  خدمات  ك بهدف تحسين أسلوب تقديم ا بمستوى خدماتها، وذ
ك  ى ذ مقدمة، بالإضافة إ خدمات ا رفع من مستوى ا شاملة  جودة ا تبة تدعم تطبيق مدخل إدارة ا م ا

مستمر من قبل الإ تحسين ا تغيير وا اك عزيمة ورغبة في ا ك فقد تبين بأن ه لجامعة وذ عليا  دارة ا
سبة  بير إدارة %19.17ب ل  تحسين يشجع بش تغيير وا لجامعة في ا عليا  ، فرغبة وعزيمة الإدارة ا

لارتقاء بمستوى خدماتها شاملة  جودة ا حو تطبيق إدارة ا سعي  تبة  م  .ا
تبة تحرص على        م يها يتبين بأن إدارة ا متوصل إ تائج ا اءا على ا ل ب تحسين خدماتها بش

لارتقاء بمستوى خدماتها شاملة  جودة ا ك تدعم تطبيق مدخل إدارة ا   .مستمر فهي بذ
ثة تحققت ثا فرضية ا معبرة أن ا سب ا مؤشرات وا تج من خلال ا   .ست
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لدراسة. 9.9.4.1 عامة  نتائج ا  :ا
جامعة محمد خيضر بس - زية  مر تبة ا م عاملين با متخصصين في علم  -شتمة –رة تبين أن ا ا

س ج سبة متساوية من حيث ا لون  تبات يش م  .ا
سبة  - س أي ب ليسا دراسة متحصلين على شهادة ا ة ا صف أفراد عي سبة %17تبين أن  ، ثم تليها 

ي سامي قدرت بـ  شهادة تق حاملين  سبة %40.17ا ماستر ب سبة حملة شهادة ا ، ثم تليها 
49.17%. 

تبات مستوى أول قدرت بـ تبين  - ديهم رتبة ملحق م ذين  ة ا عي سبة أفراد ا ، أما رتبة %19.17أن 
سبة  جامعية شملت  تبات ا م رتبة %91مساعد ا تبات رئيسي وهي ا رتبة محافظ م سبة  ، أما با
دراسة تبة محل ا م تي يتقلدها محافظ ا  .ا

د - زية محل ا مر تبة ا م عاملين با ذين أمضوا في خدمتها أقل من تبين أن ا وات  71راسة ا س
سبة  حصرت خبرتهم من %19.17يمثلون  ى  71، ويليهم من ا سبة  47إ وات ب ما %91س ، بي

حصر عدد خبرتهم من  ذين ا عاملين ا ى  41سبة ا ة قدرت بـ  97إ  .%49.17س
رة  - جامعة محمد خيضر بس زية   مر تبة ا م بشرية لا ت -شتمة –تبين أن ا يات ا ا توفر على الإم

ى ك إ سبب في ذ شاملة، ويعود ا جودة ا تطبيق مدخل إدارة ا ها من الاستعداد  تي تم  :ا
 ية مه قص في مهاراتهم ا لعاملين، وا ي  عدد الإجما  .قلة ا

 تبة م مسطرة من قبل ا ى تحقيق أهداف ا عاملين لا يرقي إ  .مستوى ا

 تب م عاملين في ا ل مستمرأغلبية ا تحسين أدائهم بش م يتلقوا دورات تدريبية مستمر   .ة 

  قدر عاملين، وعدم تشجيعهم با حوافز وتقدير جهود ا ب تقديم ا تبة بجا م عدم اهتمام إدارة ا
تور د تيجة عما جاءت بها دراسة ا ما تتفق هذ ا درجة أعلى،  ترقية  مستمر  تعليم ا افي  " ا

سعيد بوعافية وان في أط" ا تورا بع د جزائرية" روحة ا جامعية ا تبات ا م شاملة با جودة ا : إدارة ا
موذجا ة  طي توري بقس تبة محل "جامعة م م مجال بعدم حرص إدارة ا ، بحيث توصل في هذا ا

عاملين بها  حوافز وعدم تشجيع ا ب تقديم ا دراسة بجا مستمر ا درجة أعلىتعليم ا  .ترقية 

ها من اتضح بأن ا  - تي تم افية ا ية ا ما يات ا ا دراسة لا تتوفر على الإم زية محل ا مر تبة ا م
شاملة، لالاستعداد  جودة ا حو تطبيق إدارة ا تيجة مع ما توصلت توجه  يها دراسة إوتتفق هذ ا

وان " محمد رحايلي" توثيقية "بع مؤسسات ا تبات وا م جودة في ا ية ومقار : ا ان "ةدراسة ميدا ، حيث 
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موارد الأساسية  دراسة باعتبارها أحد ا تبات محل ا م لازمة في ا ية ا ما يات ا ا اك غياب في الإم ه
تي تستطيع تجسيد أي برامج  . لتخطيط ا

لاستعداد   - تي تؤهلها  لازمة ا مادية ا يات ا ا دراسة لا تتوفر على الإم تبة موضع ا م تبين بأن ا
هج إدا ك من خلالتطبيق م شاملة، ويتبين ذ جودة ا  :رة ا

  ،جامعية تبات ا م ي ا د تصميم مبا معمول بها ع معايير ا افة ا تبة  م ى ا عدم استجابة مب
يه  دراسة تيجة مع ما توصلت إ تور  وتتوافق هذ ا د سعيد"ا ماجستير " بوعافية  ا ة ا في رسا

ت حول  ا تي  تور أح"ا د قادرقياس جودة خدمات ا بحيث " مد عروة بجامعة الأمير عبد ا
تبات  م د تصميم ا معمول بها ع معايير ا دراسة لا يتوافق مع ا تبة محل ا م ى ا توصل بأن مب

جامعية  .ا

 جامعية تبات ا م خاصة با معايير ا افى مع ا تبة تت لم طاقة الاستيعابية   .ا

 افي ولا يست تبة غير  م ذي تتوفر علية ا لمعاييرالأثاث ا  .وجب 

تطبيق  - ها من الاستعداد  تي تم افية ا معلوماتية ا يات ا ا تبة لا تتوفر على الإم م تبين بأن ا
ى ك إ سبب في ذ شاملة، ويعود ا جودة ا  :إدارة ا

  ك أن ى ذ احية عددها، إضافة إ مستفيدين من  تلبية احتياجات ا افية  تبية غير  م مجموعات ا ا
ل ورقيمجمل رصيد ا تبة في ش  .م

  ما تبين بأن تبة،  م تي تخدمها ا تخصصات ا ل غير متوازن على ا تبة بش م توزيع رصيد ا
واع الأخرى لأوعية  تبة بالأ م افي من قبل إدارة ا ي عدم الاهتمام ا تا تب وبا أغلبية رصيدها 

معلومات  .ا

 مستفيدين تبة بدرجة متوسطة بمبدأ احتياجات ا م مجموعاتها اهتمام ا د اختيارها   .ع
رة  - جامعة محمد خيضر بس زية  مر تبة ا م لا تعتمد على برامج وخطط  -شتمة –تبين بأن ا

شاملة،  جودة ا حو إدارة ا توجه  تبة من الاستعداد  م ن ا تطوير الأداء، وهذا بدور لا يم وسياسات 
ك من خلال  :ويتبين ذ

  تبة خطة واضحة و م دى ا تطوير الأداءعدم توفر  ة تقوم الإدارة بتطبيقها   .محددة بأهداف معي

  ،حديثة في تطوير الأداء وتقويمه تبة بالاتجاهات ا م ة إدارة ا تيجة مع عدم استعا وتتفق هذ ا
تور د يها دراسة ا سعيد بوعافية" ما توصلت ا تورا" ا د  .في أطروحة ا
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  جو يب ا تبة لأي أسلوب من أسا م يب في تطوير الأداء عدم تطبيق ا دة بحيث تساهم هذ الأسا
تيجة  ما تتفق هذ ا بير،  ل  تور  عمابش د سعيد بوعافية "جاءت بها دراسة ا ة " ا في رسا

يب  م تعمل على تطبيق أي طريقة أو أسلوب من أسا تبة أحمد عروة  ماجستير بأن إدارة م ا
جودة  .ا

  ،تبة م جودة في ا لأداء يتطلب أن تخضع هذ عدم تطبيق مواصفات ا مستمر  تحسين ا إذ أن ا
مية ظمات عا مواصفات ومعايير موضوعة من قبل جمعيات وم تبات  م  .ا

ها أهداف ورؤى مستقبلية  - دراسة  تبة محل ا م شاملة ليتبين بأن ا جودة ا حو تطبيق إدارة ا توجه 
مؤشرات  جامعية لارتقاء بمستوى خدماتها، وهذا بدور من بين ا تبة ا م ى استعداد ا تي تحيل إ ا
ك من خلال حديث، ويتبين ذ مدخل الإداري ا  :تطبيق هذا ا

  رة أن جامعة محمد خيضر بس زية  مر جامعية ا تبة ا م خدمات  -شتمة–ا عديد من ا تقدم ا
لمستفيدين سبة  هامة با املة مفتوحا مت وثائقية ا برمجيات ا مصدر ، فهي تعتمد على أبرز ا ة ا
تبات  م مستخدمة في ا تيجة عما جاءت بها  PMBا ما تختلف هذ ا في تقديم أغلب خدماتها، 

بير في " محمد رحايلي"دراسة  ها دور  تي  مدروسة ا تبات ا م ية با عدام الآ ى ا بحيث توصل إ
ة يفية وصورة جيدة وسرعة مقبو خدمات وأداءها ب  .تحسين ا

 تبة بدراسة ا م مستفيدينقيام ا تي يرغب بها ا خدمات ا وعية ا بؤ ب لت ك  مستفيدين وذ  .حتياجات ا

  ،هم اسبة  م حلول ا عمل على دراستها من أجل إيجاد ا مستفيدين وا اوي ا عاملين بش اهتمام ا
تي تحول دون تحقيق الإفادة من  صعوبات ا لات وا مش ضوء على ا ك من أجل تسليط ا وذ

متاحة خدمات ا  .ا

  مقدمحر خدمات ا رفع من مستوى ا ل مستمر  تبة على تحسين خدماتها بش م وهي ما لا ، ةص ا
تور د يه دراسة  ا سعيد بوعافية" تتوافق مع ما توصلت ا تورا حيث توصل " ا د في أطروحة ا

تبية أو تطويرها م لخدمة ا تحسين  تشجيع لإضافة عمليات ا حرص وا ى عدم ا  .إ

 تف ه سبق ا ك تبين أ لارتقاء بمستوى خدماتها، وذ تبة  م شاملة في ا جودة ا ير في تطبيق ا
تطبيق مدخل  تبة  م ما يتضح دعم إدارة ا لمستفيدين،  خدمات  بهدف تحسين أسلوب تقديم ا

مقدمة خدمات ا رفع من مستوى ا شاملة  جودة ا  .إدارة ا

 تحسين تغيير وا لجامعة في ا عليا  تبة  عزيمة ورغبة الإدارة ا م مستمر، وهذا ما يشجع إدارة ا ا
رفع من مستوى خدماتها شاملة  جودة ا حو تطبيق إدارة ا لسعي  بير  ل   .بش
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دراسة. 3.3.4  :مقترحات ا
تي        قائص ا ثغرات وا عديد من ا تشاف ا دراسة تم ا يها هذ ا تي توصلت إ تائج ا من خلال ا

دراسة ا تبة محل ا م ها ا ي م جودة تعا تطبيق مدخل إدارة ا افية  جاهزية ا تي تحول دون تحقيق ا
جامعية أن تتفاداها إن أرادت تسجيل اسمها ضمن قائمة  ا ا تبت ي من الأجدر على م تا شاملة، وبا ا
ن فإن معرفة بيت  جاح، ومهما ي اجحة، ومن ثم وضع أقدامها على سلم ا معلومات ا مؤسسات ا

لة و  مش داء أو ا باحثة ا طلق فإن ا م حل، ومن هذا ا حو ا توجه  ما يقال هو بداية ا الإحساس بها 
  :درج مجموعة من الاقتراحات، تتمثل في مايليت
اء . 2 ضغط أث ح من أجل تخفيف ا مصا ك على مستوى مختلف ا تبة وذ م عاملين في ا زيادة عدد ا

خدما وظائف وا افة ا تغطية  تبية و م مهام ا تقديم خدمات أفضل تأدية ا ت، هذا من جهة و
 .لمستفيدين من جهة أخرى

دراسة بصفة مستمرة من أجل تحسين أدائهم . 1 تبة محل ا م لعاملين با الاهتمام بتقديم دورات تدريبية 
فاءة وملم  وادر بشرية مؤهلة وذو  شاملة تتطلب توفير  جودة ا ك لأن تطبيق إدارة ا ل دوري، وذ بش

ل ما هو جد  .يدب
متطلبات . 3 تشجيع، فهو من ا ثقة وا ظام حوافز فعال يخلق جو من ا تبة  م ي إدارة ا ضرورة تب

ى  شاملة، بالإضافة إ جودة ا ى تطبيق إدارة ا تي تسعى إ تبات ا م واجب توفرها في ا ضرورية ا ا
درجة أعلى لترقية  مستمر  لتعليم ا افي  قدر ا عمل على تشجيعهم با  .ا

فقاتتخص. 4 افية تستوفي جميع أهدافها وتغطي جميع  ية   .قطاعاتها يص ميزا
وعها . 0 احية عددها و تلبية احتياجات مستفيديها سواء من  افية  تبية  ضرورة توفير مجموعات م

لها  . وش
شاملة . 3 جودة ا جامعية، لأن تطبيق إدارة ا تبات ا م خاصة با موحدة ا معايير ا عمل على تطبيق ا ا

ب جوا افة ا موحدة في  لمعايير ا  .يتطلب الاستجابة 
ل مستمر، والاهتمام . 2 تطوير أدائها بش تبة على برامج وخطط وسياسات  م ضرورة اعتماد ا

حديثة في تطوير الأداء وتقويمه  .بالاتجاهات ا
تقييم سواء تعلق الأمر بمجموعاتها أو خدماتها أو ا. 2 تبة على ا م ذين ضرورة اعتماد ا عاملين بها ا

ها وتعزيز وتدعيم  حول  يجاد ا سلبيات وا  قضاء على ا تبية، من أجل ا م خدمة ا اط بهم تقديم ا ي
 .الإيجابيات



  

 

  

  

  

  

    



 ةخـــــاتم

 

 
156 

  :ة�اتم�خ

 اإن تقدم البحث العلمي في المجتمع الجامعي مرتبط بالمكتبة الجامعية، فهي تسهم إسهاما إيجابي      

الدعامة والمحور والبحث العلمي، وهي بذلك تعتبر  في تحقيق أهداف الجامعة في العملية التعليمية

  .دم الأسرة الجامعيةالأساسي داخل الجامعة لما توفره من خدمات ومصادر معلومات تخ

وبتعدد التحديات والرهانات،  الاستقراروالمكتبات الجامعية بما أنها تنشط في سياق يتسم بعدم       

أصبحت بأساليبها الإدارية التقليدية غير قادرة على الوقوف أمام تلك التحديات التكنولوجية 

ر الحاجة إلى تطوير ، وبالتالي أدى إلى ظهو الافتراضي وغيرهاوالمعلوماتية والتكتلات المكتبية والعالم 

مة لمتغيرات العصر المتسارعة، فيأتي هنا و نمط إداري آخر أكثر نجاعة ومواءتلك المكتبات لتوجه نح

التطورات المستقبلية لإدارة مصادر جهة والفت النظر لهذه المكتبات الجامعية لمواكبة هذا التغير وم

تبني أسلوب إدارة الجودة الشاملة التي تقوم نحو توجه ل ع المعرفي المجتم احتياجاتالمعرفة وتلبية 

  .بأن الجودة العالية للخدمة وما يرتبط بها من رضى المستفيدين يمثل مفتاح النجاح نالإيما على

ويجب أن يعي مديرو المكتبات الجامعية الجزائرية إلى أن الحاجة اليوم ملحة إلى تحقيق الجودة       

لك بالتوجه الجاد نحو إدخال برامج إدارة الجودة الشاملة وليس التفكير فيها فقط، بل يجب الشاملة وذ

وولاء ورغبة في التغيير والتحول نحو الأفضل، ولهذا تناولت الباحثة  استعدادأن يصاحب ذلك التفكير 

المكتبات الجامعية الجزائرية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، وقد أجرت  تاستعدادافي هذه الدراسة 

بهدف التعرف على مدى جاهزيتها  - شتمة–محمد خيضر بسكرة  ةدراستها في المكتبة المركزية لجامع

لتوجه نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين بها، وذلك من خلال التعرف على 

والتعرف على واقع  ،وفرة في المكتبة من إمكانيات بشرية ومالية ومادية ومعلوماتيةالإمكانيات المت

أدائها الإداري والفني والخدماتي، حيث توصلت الباحثة بأن المكتبة محل الدراسة تعاني من نقص في 

لتوجه لم توفرها على برامج وخطط وسياسات لتطوير أدائها هذا بدوره يحد من استعدادها إمكانياتها وعد

  .نحو تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة

وعليه يجب أن تصبح الجودة الشاملة هدفا لكل المكتبات الجامعية الجزائرية الطموحة التي       

تترفع بنظرها عن مواقع أقدامها وتنظر إلى المستقبل المشرف بمنظور العصر وديناميكية اقتصاد 

  .المعرفة الحديث



  

  

  

  

    



 قائمة المصادر والمراجع

 

 
158 

  غة العربيةلائمة المصادر والمراجع ��ق

   .2007 ،دار الفجر الإسلامي: بيروت. رواية ورش عن نافع. القرآن الكريم .1

  المعاجم والقواميس  �

 .1994دار صادر، : بيروت.لسان العرب.بن منظورإ .2

: عمان .انجليزي - عربي: الكافي في مفاهيم علوم المكتبات والمعلومات. الصرايره، خالد عبده .3

 . 2010دار كنوز المعرفة، 

: الرياض. عربي - إنجليزي: معجم مصطلحات المكتبات والمعلومات. قاري،عبد الغفور عبد الفتاح .4

  .2001مكتبة الملك فهد الوطنية، 

 :الكتب  �

الجودة : إدارة المكتبات الجامعية  في ضوء اتجاهات الإدارة المعاصرة . إبراهيم، السعيد مبروك .5

المجموعة العربية للتدريب : القاهرة.الالكترونية الإدارة -إدارة المعرفة - الهندرة -لةالشام

 .  2012والنشر،

: الإسكندرية.تدريب وتنمية الموارد البشرية بالمكتبات ومرافق المعلومات. إبراهيم، السعيد مبروك .6

 .2012دار الوفاء، 

لتنظير و فاعلية التطبيق مع رصد لتطور نظم و بين فلسفة ا الجودة. إبراهيم، محمد عبد المنعم .7

 .2013منشأة المعرف ،: القاهرة. مفاهيم الجودة

مؤسسة : عمان .أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعية. إبراهيم، مروان عبد المجيد .8

 .2000الوراق، 

: عمان. راساتبحوث ود: ضمان الجودة في مؤسسات التعليم العالي . واخرون.أبو الرب،عماد. 9

 . 2009دار صفاء،

: عمان. - منهج تطبيقي–دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة . أبو نبعة، عبد العزيز. 10

 .2005مؤسسة الوراق، 

مطبوعات مكتبة الملك فهد : الرياض. 2ط. التصنيف بين النظرية والتطبيق. إتيم، محمود أحمد. 11

 .1998الوطنية،



 قائمة المصادر والمراجع

 

 
159 

الإجراءات الفنية في المكتبات ومراكز . ورغى، إبراهيم أمينال. إسماعيل، حسن صالح. 12

 .2013مؤسسة الوراق، : عمان. 2ط. التصنيف -الفهرسة -التزويد: المعلومات

 .2009دار  المسيرة،: الأردن. إدارة وتنظيم المكتبات ومراكز المعلومات. إسماعيل، وائل مختار. 13

دار : الرياض.إشارة خاصة إلى الإحاطة الجاريةخدمات المعلومات مع . أمان، محمد محمد. 14

 .1985المريخ، 

ترجمة بوزيد . منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية تدريبات عملية. موريس انجلرس،. 15

 . 2004دار القصبة ، :الجزائر. مصطفى ماضي: إشراف. صحراوي وآخرون

 .فلسفته وتاريخه وتطبيقاته العلمية :التصنيف. عبد الهادي، محمد فتحي. بدر، أحمد أنور. 16

 .1995دار المريخ، : الرياض
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  جامعة محمد خيضر بسكرة

  كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية

  قسم العلوم الإنسانية

  شعبة علم المكتبات

  تكنولوجيا المعلومات والتوثيق:تخصص

  

 دليل المقاب�

  

  :تحت عنوان

  

  

  

  

   

  

  

  :الأستاذ المشرف:                                                 إعداد الطالبة

  بوعافية السعيد . د                              بويعلى                  أحلام            

 

في إطار تكملة  -شتمة –موجه إلى السيد محافظ المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة 

الجانب الميداني لدراستنا المقدمة لنيل شهادة الماستر في علم المكتبات تخصص تكنولوجيا 

  لومات والتوثيقالمع

  

  

2017/2018: السنة الجامعية

لتطبيق إدارة الجودة الشاملة  الجزائريةاستعدادات المكتبات الجامعية 

دارسة ميدانية بالمكتبة المركزية لجامعة : من وجهة نظر العاملين

 -شتمة -  بسكرة محمد خيضر
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  البيانات الشخصية :المحور الأول �

 :الجنس. 1

  ذكر                                      أنثى 

  :الشهادة المتحصل عليها . 2

ني تق                   دكتوراه                ماجستير      ماستر              ليسانس         

    الرتبة المهنية. 3ي سام

  محافظ مكتبات جامعية  رئيسي -                      محافظ مكتبات جامعية    - 

  :سنوات الخبرة في هذا المنصب . 4

 سنة  15إلى  10من  -               سنوات 10إلى  5من  -سنوات                  5من  اقل - 

  سنة  20أكثر من  -  سنة             20إلى  15من  - 

 شتمة-الإمكانيات المتوفرة في المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة :المحور الثاني �

  والخدمات المكتبية؟ فلتغطية جميع الوظائ لإجمالي للعاملين في المكتبة كافيهل العدد ا. 5

..................................................................................................

..................................................................................................  

  ؟هل تتوفر المكتبة على عاملين ذات كفاءات مهنية .6

..................................................................................................  

..................................................................................................  

   ؟هل يعالج العاملين بالمكتبة طلبات المستفيدين بدقة وجدية وفي أسرع وقت. 7

  يفةبدرجة متوسطة                            بدرجة ضع  بدرجة كبيرة 

  هل أداء العاملون في المكتبة يحقق الأهداف المسطرة ؟. 8

..................................................................................................  

..................................................................................................  

  مستمرة لتحسين أدائهم بشكل دوري ؟ دريبيةهل العاملون يخضعون لدورات ت. 9

  لا  نعم 
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  ؟هل إدارة المكتبة تحرص على تقديم الحوافز وتقدير جهود العاملين. 10

  لا  نعم 

  

فهل يشجع نظام الحوافز المطبق في المكتبة على المبادرة والابتكار  )بنعم( إذا كانت الإجابة - 

 خدمة؟وتحسين ال

  لا  نعم 

  لدرجة أعلى ؟للترقية  على التعليم المستمر العاملين جيعبتش المكتبة هل تقوم الادارة. 11

  لا  نعم 

  ؟بالمكتبة من فرص الترقية الوظيفية العاملونهل يستفيد . 12

  لا  نعم 

  ة؟فإلى ماذا تستند الترقية الوظيفية للعاملين في المكتب )بنعم(إذا كانت الإجابة  - 

 على تقويمات الأداء .1

 مدى تحسينهم للخدمات  .2

 عن طريق المسابقة .3

 .......................................................................عوامل أخرى أذكرها

  قطاعات المكتبة؟نفقات هل ميزانية المكتبة كافية لتغطية جميع . 13

..................................................................................................

..................................................................................................  

  الخاصة بمواقع المكتبات الجامعية؟ المعيارية المواصفات هل موقع المكتبة المركزية يتوافق مع. 14

..................................................................................................  

..................................................................................................  

  ؟كتبات الجامعيةهل مبنى المكتبة يستجيب للمعايير المعمول بها عند تصميم مباني الم. 15

..................................................................................................  

..................................................................................................  
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  ؟تستجيب للمعايير الخاصة بالمكتبات الجامعية يةللمكتبة المركز  ةهل الطاقة الاستيعابي. 16

..................................................................................................  

..................................................................................................  

  ؟زمة لتسهيل العمل في بيئتهاالمكتبة على الأثاث والتجهيزات اللا هل تتوفر. 17

..................................................................................................  

..................................................................................................   

هل المجموعات المكتبية التي تحتوي عليها المكتبة كافية لتلبية الاحتياجات المعلوماتية . 18

  لمستفيديها؟

..................................................................................................   

..................................................................................................   

  ؟هل اختيار المجموعات المكتبية يتم على مبدأ احتياجات المستفيدين . 19

  بدرجة متوسطة                            بدرجة ضعيفة  بدرجة كبيرة 

  زويد؟ما هي الاعتبارات التي يتم الأخذ بها عند القيام بعملية الاختيار والت. 20

..................................................................................................   

..................................................................................................   

ء المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر امج والخطط والسياسات لتطوير أداالبر  :لثالمحور الثا �

  بسكرة

 هل توجد لدى المكتبة خطة واضحة ومحددة بأهداف معينة تلتزم الادارة بتطبيقها لتطوير الأداء؟. 21

  لا  نعم 

  فهل تضع المكتبة تحسين جودة الخدمات كأحد مكونات هذه الخطة؟) بنعم(إذا كانت الإجابة   - 

  لا  نعم 

لتطوير أداء  ةمناسبفترة التخطيط ال هي في الميدان ما ظ المكتبة ومتخصصباعتبارك محاف. 22

  المكتبة ؟

 طويل المدى .1

 المدى متوسط .2

  المدى قصير .3
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  هل تهتم إدارة المكتبة بتنمية روح التعاون والعمل الجماعي بين العاملين؟. 23

  لا  نعم 

ختلف الأقسام لتحقيق أهداف الأداء هل تعمل الادارة على التعاون والتنسيق مع العاملين في م. 24

  وفعاليته ؟

  لا  نعم 

  تحسين أوضاع المكتبة ؟ ة تتقبل كل جديد يساهم فيلمكتبهل ادارة ا. 25

  لا  نعم 

في جميع الأقسام والمستويات الادارية في تحسين هل تعمل ادارة المكتبة على نشر ثقافة ال. 26

  المكتبة؟

  لا  نعم 

  تقويمه ؟في تطوير الاداء و  لاتجاهات الحديثةة باهل تستعين الادار . 27

  لا  نعم 

  هل تتفق الخطط الاستراتجية للمكتبة مع الخطط الاستراتجية للجامعة؟. 28

..................................................................................................  

..................................................................................................  

  :  نموذج للجودة فأي أسلوب من الأساليب التالية تفضلون تبني ماذا قررت .29

 التشخيص و حل المشكلات .1

 جماعات عمل الجودة .2

 دوائر الجودة .3

  الآخرينأساليب التعلم من  .4

  دة في مكتبتكم؟ حسب رأيك فيما تتمثل دعامات الجو . 30

 التسويق .1

 التقييم .2

 عدم توفر التسويق والتقييم .3

 ....................................................................دعامات أخرى حددها  .4
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 :إلى ماذا تهدف المكتبة من خلال عملية التسويقف )التسويق(اذا كانت الاجابة  - 

 تعزيز تميزها عن مكتبات أخرى .1

 راك المستفيدين بالخدمات المقدمة اد .2

 جلب أكبر عدد من المستفيدين .3

 ......................................................................أهداف أخرى حددها  .4

  :فما هي المجالات التي يشملها التقييم في المكتبة )التقييم(اذا كانت الاجابة  - 

 خدماتتقييم ال .1

 عاملينتقييم ال .2

 مجموعاتتقييم ال .3

  ............................................................................مجالات أخرى حددها 

  تكم ؟بقون بعض مواصفات الجودة في مكتبتطهل . 31

 لا     نعم 

  :فهل هي معايير )نعم(اذا كانت الاجابة  - 

 ISOمعايير  .1

 IFLAمعايير  .2

 ALAمعايير  .3

  .............................................................................معايير أخرى .4

  الجودة ؟كتبتكم قسم خاص بمراقبة هل يوجد بم. 32

  لا  نعم 

  هل تقوم إدارة المكتبة برسم سياسة واضحة للجودة الشاملة في مكتبتكم ؟. 33

  لا  نعم 

  للارتقاء بمستوى خدماتها بالمكتبة المركزية تطبيق إدارة الجودة الشاملة: الرابعالمحور  �

  ماذا تعني إدارة الجودة الشاملة في المكتبة؟ حسب رأيك. 34

..................................................................................................   

..................................................................................................   
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  ؟للارتقاء بمستوى خدماتهاهل سبق وفكرتم في تطبيق الجودة الشاملة في مكتبتكم . 35

..................................................................................................   

..................................................................................................   

  هي الخدمات التي تقدمها المكتبة؟ ما .36

..................................................................................................   

..................................................................................................   

  هل يتم في مكتبتكم دراسة احتياجات المستفيدين؟. 37

  لا  نعم 

  ؟الاحتياجاتفكيف يتم دراسة هذه  )بنعم(إذا كانت الإجابة  - 

..................................................................................................   

..................................................................................................   

  بشكاوي المستفيدين ودراستها لتقديم الحلول المناسبة لهم ؟ يهتم العاملون في لمكتبة هل . 38

  لا  نعم 

 ؟لها الحصول على شكاوي المستفيدينمن خلافما هي الأساليب التي يتم  )بنعم(إذا كانت الإجابة  - 

..................................................................................................   

..................................................................................................   

..................................................................................................   

  هل يتم اعلام المكتبة لزائريها بوقت أداء الخدمة ؟. 39

  لا  نعم 

ين في ظل هل الخدمات التي تقدمها مكتبتكم كافية لتلبية الحاجيات المعلوماتية للمستفيد. 40

  ؟التطورات الحاصلة

  بدرجة متوسطة                            بدرجة ضعيفة                       بدرجة كبيرة

  هل تحرص المكتبة على تحسين خدماتها بشكل مستمر ؟. 41

 لا  نعم 
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  : فهل ذلك يتم من خلال) بنعم(إذا كانت الإجابة 

  دراسة أوضاع المكتبات الجامعية الأخرى لتحسين الخدمات. 1

  ين الخدمة بتقييم المقتنيات مع احتياجات المستفيدينتحس. 2

  بوضع اقتراحات عن خدمات اضافية جديدة لمستفيديها. 3

   ................................................................................أخرى أذكرها . 4

  ه داخل المكتبة؟ مكتبة تدعم مدخل إدارة الجودة الشاملة وتطبيقإدارة الهل . 42

..................................................................................................   

..................................................................................................   

  سين المستمر من قبل الادارة العليا للجامعة؟هل هناك عزيمة ورغبة في التغير والتح. 43

  لا  نعم 

إذا قررتم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مكتبتكم فما هي المراحل الأساسية التي يمر بها هذا . 44

  التطبيق؟

..................................................................................................   

..................................................................................................   

..................................................................................................   

للارتقاء  ة الشاملة في مكتبتكمما هي الصعوبات التي تحد من تطبيق إدارة الجود حسب رأيك. 45

  ؟بمستوى الخدمات

..................................................................................................   

..................................................................................................   

..................................................................................................   
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  جامعة محمد خيضر بسكرة

  كلية العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية

  قسم العلوم الإنسانية

  شعبة علم المكتبات

  والتوثيق تكنولوجيا المعلومات:تخصص

  

 دليل المقاب�

  

  :تحت عنوان

  

  

  

  

   

  

  

  :الأستاذ المشرف:                                                 إعداد الطالبة

  السعيد بوعافية . د           أحلام  بويعلى                                               

 

في إطار تكملة  -شتمة –زية لجامعة محمد خيضر بسكرة المكتبة المرك العاملين بالمكتبةموجه إلى 

الجانب الميداني لدراستنا المقدمة لنيل شهادة الماستر في علم المكتبات تخصص تكنولوجيا 

  المعلومات والتوثيق

  

  

  2017/2018: السنة الجامعية

لتطبيق إدارة الجودة الشاملة  ائريةالجز استعدادات المكتبات الجامعية 

دارسة ميدانية بالمكتبة المركزية لجامعة : من وجهة نظر العاملين

 -شتمة – محمد خيضر بسكرة
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  البيانات الشخصية :المحور الأول �

 :الجنس .1

  أنثى         ذكر                              

  :الشهادة المتحصل عليها . 2

        سامي تقني              دكتوراه          ماجستير             ماستر      ليسانس         

  الرتبة المهنية. 3

  ملحق مكتبات مستوى أول                        - 

  ملحق مكتبات مستوى ثاني - 

  مساعد مكتبي - 

  :خبرة في هذا المنصب سنوات ال. 4

 سنة  15إلى  10من  -               سنوات 10إلى  5من  -سنوات                  5من  اقل - 

 سنة  20أكثر من  -  سنة             20إلى  15من  - 

 -شتمة-الإمكانيات المتوفرة في المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر بسكرة :المحور الثاني �

  مستمرة لتحسين أدائكم بشكل دوري ؟ دريبيةعون لدورات تهل  تخض. 5

  لا  نعم 

  هل إدارة المكتبة تحرص على تقديم الحوافز وتقدير جهود العاملين؟. 6

  لا  نعم 

فهل يشجع نظام الحوافز المطبق في المكتبة على المبادرة والابتكار  )بنعم(إذا كانت الإجابة   - 

 وتحسين الخدمة؟

  لا  نعم 

  لدرجة أعلى ؟للترقية  على التعليم المستمر كمجيعل تقوم الادارة بتشه. 7

  لا  نعم 

  هل تستفيدون من فرص الترقية الوظيفية في مكتبتكم؟. 8

  لا  نعم 

  فإلى ماذا تستند الترقية الوظيفية للعاملين في المكتبة؟ )بنعم(إذا كانت الإجابة  - 

 على تقويمات الأداء .1
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  مدى تحسينهم للخدمات .2

 عن طريق المسابقة .3

  ......................................................................أخرى أذكرها عوامل  .4

  هل اختيار المجموعات المكتبية يتم على مبدأ احتياجات المستفيدين ؟.  9

  بدرجة متوسطة                            بدرجة ضعيفة  بدرجة كبيرة 

  الاعتبارات التي يتم الأخذ بها عند القيام بعملية الاختيار والتزويد؟ما هي .  10

..................................................................................................   

..................................................................................................  

امج والخطط والسياسات لتطوير أداء المكتبة المركزية لجامعة محمد خيضر البر  :المحور الثالث �

  بسكرة

 هل توجد لدى المكتبة خطة واضحة ومحددة بأهداف معينة تلتزم الادارة بتطبيقها لتطوير الأداء؟. 11

  لا  نعم 

  دة الخدمات كأحد مكونات هذه الخطة؟فهل تضع المكتبة تحسين جو ) بنعم(إذا كانت الإجابة   - 

  لا  نعم 

  باعتباركم مهنيين ومختصين في الميدان ما هي فترة التخطيط المناسبة لتطوير أداء المكتبة ؟. 12
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 متوسط المدى .2

 قصير المدى .3

  هل تهتم إدارة المكتبة بتنمية روح التعاون والعمل الجماعي بين العاملين؟. 13

  لا  نعم 

هل تعمل الادارة على التعاون والتنسيق مع العاملين في مختلف الأقسام لتحقيق أهداف الأداء . 14

  وفعاليته ؟

  لا  نعم 

  هل ادارة المكتبة تتقبل كل جديد يساهم في تطوير وتحسين أوضاع المكتبة ؟. 15

  لا  نعم 
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ع الأقسام والمستويات الادارية هل تعمل ادارة المكتبة على نشر ثقافة التحسين والتطوير في جمي. 16

  في المكتبة؟

  لا  نعم 

  في تطوير الاداء وتقويمه ؟ تجاهات الحديثةهل تستعين الادارة بالا .17

  لا  نعم 

  :  اذا قررتم تبني نموذج للجودة فأي أسلوب من الأساليب التالية تفضلون. 18

 التشخيص و حل المشكلات. 1    

 جماعات عمل الجودة .2

 ر الجودةدوائ .3

  أساليب التعلم من الآخرين .4

  حسب رأيك فيما تتمثل دعامات الجودة في مكتبتكم؟ . 19

 التسويق .1

 التقييم .2

 عدم توفر التسويق والتقييم .3

 ..................................................................دعامات أخرى حددها  .4

  :المكتبة من خلال عملية التسويق إلى ماذا تهدفف )التسويق(اذا كانت الاجابة  - 

 تعزيز تميزها عن مكتبات أخرى .1

 ادراك المستفيدين بالخدمات المقدمة  .2

 جلب أكبر عدد من المستفيدين .3

 ......................................................................أهداف أخرى حددها  .4

  :التي يشملها التقييم في المكتبةفما هي المجالات  )التقييم(اذا كانت الاجابة  - 

 خدماتتقييم ال .1

 عاملينتقييم ال .2

 مجموعاتتقييم ال .3

  ............................................................................مجالات أخرى حددها 
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  هل تقوم إدارة المكتبة برسم سياسة واضحة للجودة الشاملة في مكتبتكم ؟. 20

  لا  نعم 

  تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمكتبة المركزية للارتقاء بمستوى خدماتها: المحور الرابع �

  حسب رأيكم ماذا تعني إدارة الجودة الشاملة في المكتبة؟. 21
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  هل يتم في مكتبتكم دراسة احتياجات المستفيدين؟. 22

  لا  نعم 

  ؟الاحتياجاتفكيف يتم دراسة هذه  )بنعم(إذا كانت الإجابة  - 
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  مون بشكاوي المستفيدين ودراستها لتقديم الحلول المناسبة لهم ؟هل تهت. 23

  لا  نعم 

 ؟لها الحصول على شكاوي المستفيدينفما هي الأساليب التي يتم من خلا )بنعم(إذا كانت الإجابة  - 
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..................................................................................................   

  هل يتم اعلام المكتبة لزائريها بوقت أداء الخدمة ؟. 24

  لا  نعم 

هل الخدمات التي تقدمها مكتبتكم كافية لتلبية الحاجيات المعلوماتية للمستفيدين في ظل التطورات .25

  الحاصلة؟

  بدرجة متوسطة                            بدرجة ضعيفة  بدرجة كبيرة 

  هل تحرص المكتبة على تحسين خدماتها بشكل مستمر ؟. 26

  لا  نعم 
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  : فهل ذلك يتم من خلال) بنعم(بة إذا كانت الإجا

  دراسة أوضاع المكتبات الجامعية الأخرى لتحسين الخدمات. 1

  تحسين الخدمة بتقييم المقتنيات مع احتياجات المستفيدين. 2

  بوضع اقتراحات عن خدمات اضافية جديدة لمستفيديها. 3

  .................................................................................أخرى أذكرها . 4

  هل هناك عزيمة ورغبة في التغير والتحسين المستمر من قبل الادارة العليا للجامعة؟. 27

  لا  نعم 

إذا قررتم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مكتبتكم فما هي المراحل الأساسية التي يمر بها هذا . 28

  التطبيق؟
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..................................................................................................   
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  ؟بمستوى الخدمات
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 باللغة العربية:  الملخص
تها وفي تحقيق  لجامعات، في أداء رسا مرجع الأساسي  جامعية ا تبات ا م تعتبر ا
ى تطبيق  حاجة إ ك برزت ا ذ بحثي،  علمي وا تطوير ا عمل على ا ذا ا مختلفة و أهدافها ا

هج  ي يحديث  يإدار م ف تبي ا م عمل ا جودة امعايير ومقاييس من خلال عمل على إجادة ا
خدمات شطة وا احي الأ ل م تطور  في  بة ا حاصلةموا مستويات ات ا ، على جميع ا

تي سعت جاهدة  هيئات الأخرى ا ظمات وا م مؤسسات وا غيرها من ا جامعية  تبات ا م وا
حديثة وم يةالإدار  الاتجاهات من أجل الاستفادة من تطبيق شاملة ا هاا جودة ا تي إدارة ا

بر في الارتقاء بمستوى  صيب الأ ها ا تبات. أداء تلكأصبحت  م  ا
جامعة  زية  مر تبة ا م تعرف على مدى جاهزية ا دراسة بهدف ا وقد جاءت هذ ا

رة  ك من خلال ل -شتمة–محمد خيضر بس شاملة، وذ جودة ا حو تطبيق إدارة ا توجه 
عاملين بها. تعرف على اتجاهات ا  ا

تحقيق ا محافظ و يل مقابلة موجه  يتها تم إعداد د ا دراسة والإجابة عن إش هدف من ا
دراسة قصدية  ة ا ت عي ا لعاملين بها، حيث  يل مقابلة موجه  دراسة ود تبة محل ا م ا
قائم  وصفي ا هج ا م ة با تبات، وتم الاستعا م متخصصين في علم ا عاملين ا تمثلت في ا

تحليل.  على ا
ها  تائج، تبين من خلا دراسة عد  ية أظهرت ا ميدا تائج ا ومن خلال تحليل وتفسير ا

دراسة مستوى قص  تبة محل ا م شاملة، لجاهزية ا جودة ا هج إدارة ا حو تطبيق م توجه 
فيل  تي تعتقد بأن الأخذ بها  مقترحات ا باحثة بعض ا تائج وضعت ا وعلى ضوء تلك ا

حبتطوير  تبةالأداء ا لم ي  ظوروتحقيق  ا م مستقبل ا تها في ا  .أهدافها ورسا

مفتاحية: لمات ا  ا
عاملين، جامعة محمد خيضر  زية، ا مر جامعية ا تبة ا م شاملة، ا جودة ا جودة، إدارة ا ا

رة.  بس

 



  

  

  

  



 الملخص باللغة الفرنس ية:

Résumé: 

Les bibliothèques universitaires sont considérées comme la 

référence de base pour les universités, dans l'accomplissement de 

leurs missions et dans la réalisation de divers objectifs, ainsi que de 

travailler sur le développement scientifique et de la recherche, Par 

conséquent, la nécessité d'appliquer une approche administrative 

moderne qui fonctionne pour maîtriser le travail technique du 

bureau à travers les normes de qualité dans tous les aspects des 

activités et des services pour suivre le rythme des développements à 

tous les niveaux, et les bibliothèques universitaires. comme d'autres 

institutions, organisations et autres organismes, ce qui a eu du mal à 

tirer profit de l'application des tendances modernes de gestion, y 

compris la qualité globale, qui est devenue la plus grande part dans 

l'amélioration de la performance de la gestion des bibliothèques 

dermiéres. 

L'étude est venue se renseigner sur l'état de préparation de la 

Bibliothèque centrale de l'Université Mohamed KHIDER Biskra-

chatema- orienté vers la gestion de la qualité totale, et par 

l'identification des tendances du personnel.  

Afin d'atteindre l'objectif de l'étude et de répondre à son 

problème, un manuel d'entretien a été préparé à l'intention des 

superviseurs de la bibliothèque et un manuel d'entrevue a été 

préparé pour le personnel spécialisé en bibliothéconomie. Une 

approche descriptive basée sur l'analyse a été utilisée. 
en interprétant, L’andyse et l’interfétation des résultats d'études 

sur le terrain ont montré plusieurs résultats, ce qui montre un 

manque de niveau de préparation de la bibliothèque dans l'étude de 

l'orientation vers l'application d'une approche globale de gestion de 

la qualité, et à la lumière de ces résultats, le chercheur a mis 

quelques suggestions qui croient que l'introduction du 

développement de la performance actuelle de la bibliothèque et 

d’atteindre ses objectifs et sa mission dans un avenir prévisible. 

les mots clés: 

Qualité, gestion de la qualité totale, Bibliothèque de l'Université 

centrale, personnel, Université Mohammed Khider Biskra. 
 


