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٣٧٣   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨
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ة يس  تهدف هذه الدراسة الوثائقي بشكل رئ

ي  إلى التعريف بمفهوم إدارة الجودة الشاملة ف

ة ع ة والإجاب ات الجامعي ئلة  نالمكتب الأس

  التالية:

ي  -١ املة ف ماهي مبادئ إدارة الجودة الش

 المكتبات الجامعية؟

ق  -٢ ية لتطبي ات الأساس اهي المتطلب م

ات  ي المكتب املة ف ودة الش إدارة الج

 الجامعية؟
ق  -٣ وات تطبي اهي خط ودة م إدارة الج

 الشاملة في المكتبات الجامعية؟
ماهي مشكلات ومعوقات إدارة الجودة  -٤

 الشاملة في المكتبات الجامعية؟

*  
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  ربحي مصطفى عليان  ٢

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

كما تهدف الدراسة إلى الخروج بتوصيات 

ي تواجه  يمكن أن تسهم في حل المشكلات الت

ا ودة الش ق إدارة الج ة تطبي ي  ملةعملي ف

ات المكتب

   

ة  د الدراس وف تعتم ة.  وس ة العربي الجامعي

ة ادر التقليدي ى المص ادر  ،عل والمص

وافرةالإ ة المت ي  ،لكتروني ث ف رات الباح وخب

  هذا المجال.

W 
ات أو إن  يس المكتب اء وتأس ن إنش دف م اله

ي  ة ف اركة الفعلي و المش ات ه ز المعلوم مراك

ي  ة ف ودة الكلي ادرات الج ز مب ين وتعزي تحس

ة ة المختلف من أجل  ؛مؤسسات وقطاعات الدول

أتى  ن يت التنمية الشاملة والتحديث المستمر، ول

ات ومراكز المعلومات  قامتذلك إلا إذا  المكتب

دماتها ب ديم خ الجودة تق مة ب ة متس المعلوماتي

ق  ،العالية وتحظى بقبول ورضا المستفيدين وف

أسس ومعايير الجودة الشاملة بدرجة عالية من 

اءة. ة والكف ات  الفعالي ؤوليات المكتب إن مس

ا من ثلاث اد  ةومراكز المعلومات ينظر إليه أبع

  تتمثل في:

ز أولاً:  ات ومراك ع المكتب ب أن تض يج

نظم المعلومات معايير داخ ة لتحسين جودة ال لي

ا  ،والخدمات المعلوماتية بها وتعمل على تحقيقه

  باستمرار.

ا:  ز ثانيً ات ومراك اند المكتب ب أن يس يج

ا  تفيدين فيم داف المس المعلومات أغراض وأه

ات  دمات ومنتج تمر بخ دادهم المس ق بإم يتعل

ة  ا بجودة عالي اجون إليه ي يحت ات الت المعلوم

ودة المع ايير الج رتبط بمع ى ت ا عل ول به م

  الصعيد الدولي.

ث : اثالثً زاء إوحي اقي أج ل أو ب ن ك

ز  ات ومراك ع المكتب ة م ة المتعامل المنظم

إن  املة ف إدارة الجودة الش المعلومات تتصل ب

ال خدمات  ز أعم أنشطة عملية تحسين وتعزي

ن  ات م ز المعلوم ات ومراك م المكتب ونظ

ن  م تك ة إن ل المحتمل أن تواجه صعوبات جم

ذه  ا ه ات طرفً ز المعلوم ات ومراك المكتب

املة  ودة الش ود إدارة الج اندًا لجه يطًا ومس نش

  بالمنظمة الأم.

ودة  وم الج ق مفه ى تطبي ل عل إن العم

ات  ي المكتب املة ف ةالش التركيز  الجامعي دأ ب يب

تفيدين ى المس اتهم  ،عل باع احتياج ي بإش وينته

ن  تفيدين م ات المس وتحقيق متطلباتهم، فمتطلب

ة خدمات الم ي كيفي علومات تتطلب تغييرات ف

   أساذ علم المكتبات والمعلومات في الجامعة الأردنية.* 
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٣٧٥   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها
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ات  ةقيام المكتب و  الجامعي التها، وه داء رس بإب

  ما يؤثر بطبيعة الحال على رضا المستفيدين.

ن  املة م ودة الش وم إدارة الج د مفه يع

ى  دف إل ي ته ة الت ة الحديث اهيم الإداري المف

ك  ،تحسين وتطوير الأداء بصفة مستمرة وذل

ميل في ظل من خلال الاستجابة لمتطلبات الع

الم ه الع ذي يواج ر ال دي الكبي و  ؛التح ألا وه

ذا العصر المتسارع (عصر  ي ه العولمة. وف

ودة  ت الج الات) حظي ات والاتص المعلوم

ر  ام كبي الم باهتم م دول الع ي معظ املة ف الش

ذا  ى ه ون عل م يطلق ذي جعله د ال ى الح إل

ودة) ر الج ر (عص دى  ؛العص اره إح باعتب

وذج ا ية لنم ائز الأساس دة الرك لإدارة الجدي

ة  رات الدولي ايرة المتغي د لمس ذي تول ال

ن  ،والمحلية ومحاولة التكيف معها ث يمك بحي

ي  القول أن الجودة الشاملة هي التحدي الحقيق

  الذي تواجه الأمم في العقود القادمة.

ي  املة ف ودة الش إدارة الج ام ب فالاهتم

ط  ي أن نخط ة لا يعن ات الأكاديمي المؤسس

ات ال ل المؤسس ة لجع ا -تعليمي وخصوصً

ا عى  -مكتباته ناعية تس ة أو ص آت تجاري منش

ين  ق تحس ن طري ا ع اعفة أرباحه ى مض إل

تفيد  ن ينبغي أن تس منتجاتها أو خدماتها، ولك

ات  ي المكتب املة ف ودة الش وم الج ن مفه م

ك  ي تل اليب الإدارة ف ي تطوير أس ة ف الجامعي

ات ة ؛المكتب ودة الخدم ا لج ى  ،تحقيقً عياً إل وس

ك الخدمات، مضاعفة  ن تل ائي م المستفيد النه

ديم  وأن يؤدي ذلك إلى زيادة منافستها على تق

تفيد دمات للمس ل الخ ا،  ،أفض الي نجاحه وبالت

ي معظم  ة ف ويعتمد نجاح المؤسسات التعليمي

ا جاءت  الأحيان على نجاح مكتباتها، ومن هن

أهمية اهتمامها بتطبيق معايير الجودة الشاملة 

  في مكتباتها.

ي إن تط املة ف ودة الش ايير الج ق مع بي

ام  ى القي اعدها عل ة يس ات الجامعي المكتب

  بالأمور التالية:

ة  - ة الجودة وذات تكلف تقديم خدمات عالي

  منخفضة.

ي  - وة ف اط الق عف ونق اط الض د نق تحدي

  المكتبة.

تفيد  - ين المس الات ب ة الاتص ادة فعالي زي

  والمكتبة.

  تقليل الوقت والجهد. -

  المستمر في مختلف الجوانب.التحسين  -

الوصول بالعاملين إلى أعلى المستويات  -

  من الكفاءة والخبرة.
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  ربحي مصطفى عليان٣٧٦

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

روف  ة الظ ات الجامعي ه المكتب وتواج

ودة  ل إدارة الج ة تجع ديات التالي والتح

ة: رورة ملح ا ض املة فيه ورات  الش التط

ات  ا المعلوم ي تكنولوجي ارعة ف المتس

الات والإ ة والاتص ة وأهمي ت. العولم نترن

ر. الإدارة  ات. إدارة التغيي ادل المعلوم تب

ة.   اض الميزاني المالية وحساباتها في ظل انخف

ز  ات ومراك ين المكتب ديدة ب ة الش المنافس

تفيدين تقطاب المس ات لاس باع  ،المعلوم وإش

املين  ا الع ة رض ائهم. درج اتهم وإرض حاج

اليب  تخدام الأس ه. اس م ل ل وولائه ن العم ع

ي مج ة ف ة التقليدي يط(الات: والأنظم ، التخط

ة )الانتاجو نظم العمل وأساليبه . ضعف العناي

دماتها ة وخ ات المعلوماتي ودة المنتج ، بج

تفيدينو داد المس د أع اتهم  ،تزاي اين حاج وتب

ري،  ات. (الهمش ن المعلوم اتهم م ورغب

٢٠٠٧.(  

ي اأما مظاهر ومؤشرات  دام الجودة ف نع

  نحدار الجودةاالمكتبات الجامعية فمن بينها: 

ي ات.  ف ات والمخرج دخلات والعملي الم

ات. سوء ا ي خدمات المعلوم نحدار الجودة ف

إدارة بعض العمليات (مثل الأخطاء المتكررة 

رين ن الناش ب م ات الكت ي طلب اء  ،ف والأخط

ا)  نيف وغيره ة والتص ي الفهرس ررة ف المتك

مما يؤدي إلى ضرورة إعادة القيام بها. زيادة 

ات ام بالعملي ت المخصص للقي ة الوق  ،المختلف

تفيدين.  ارة المس ي إع مثل الوقت المستغرق ف

وافر  دم ت تفيدين. ع كاوى المس دد ش ادة ع زي

اض  حة.  انخف ة واض داف أدائي ايير وأه مع

ل واحي العم ا  ،درجة الرضا عن بعض ن وم

اد  وتر نفسي وشيوع روح الانتق يرافقها من ت

ر  خاص غي ين أش املين. تعي دى الع وم ل والل

ي الم ل ف ؤهلين للعم ز م ات ومراك كتب

ة  يوع روح البيروقراطي ات.  ش المعلوم

ي المعنى الس ا ئب راءات  ،له يطرة الإج وس

  الروتينية في العمل والإدارة معاً.

ودة:  ي الج اء وتعن ى الوف درة عل "الق

لال  ن خ ات م باع الرغب ات وإش بالمتطلب

ى أن  ادرة عل ة ق ديم خدم لعة، أو تق تصنيع س

ه".  تفيد ومتطلبات ات المس ي بحاج ير وتف يش

ي  ودة ف ن الج واع م ة) أن ى (ثلاث ف إل التعري

  المكتبات هي:

  جودة المنتج المعلوماتي: -١

ة  -  لعة المعلوماتي نيع الس ي تص ز ف التمي

  وإنتاجها.
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٣٧٧   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها
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  م٢٠١٨

وب والمواصفة  - الالتزام بالتصميم المطل

  المطلوبة.

  جودة الخدمة: -٢

  التميز في القيام بالخدمة وتقديمها. -

  جودة الإدارة: -٣

  خبرة الإدارة. مقدار -

  مدى التزام الإدارة بالأهداف المعلنة. -

ا  ودة بأنه رة للج ات الكثي تنتج التعريف ونس

ه ل وتوقعات ور العمي ق بمنظ ودة) تتعل  ،(الج

ة  تج أو الخدم ي للمن وذلك بمقارنة الأداء الفعل

تج أو  ذا المن ن ه وة م ات المرج ع التوقع م

ة لال  ،الخدم ن خ م م ن الحك الي يمك وبالت

تج أو منظور ا لعميل بجودة أو رداءة ذلك المن

ة. ق  الخدم ة تحق تج أو الخدم ان المن إذا ك ف

ق مضمون  ن تحقي توقعات العميل فإنه قد أمك

  الجودة.

ه إوحيث  تنتاج فإن ذا الاس د وصلنا له ا ق نن

ع  اريف ووض ذه التع ين ه ع ب ن الجم يمك

ة  ا (تلبي ى أنه ودة عل امل للج ف ش تعري

  ة).حاجيات وتوقعات العميل المعقول

ا:  ويشير المفهوم الحديث للجودة إلى أنه

ايير  ائص والمع فات والخص ة الص "مجموع

التي يجب أن تتوافر في المنتجات والخدمات 

ة ات  ،المعلوماتي ي رغب ع ويلب ا يتطابق م وبم

ر  وم ينظ ذا المفه تفيد". وبه يلات المس وتفض

ب الثلاث و  ةإلى الجودة من أحد الجوان ا ه كم

  مبين في الشكل التالي:

                               
  

  جودة تصميم المنتجات                              
  
  
  

  جودة الإنتاج                    جودة الأداء  
               

  
  

  مثلث الجودة
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٣٧٧   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها
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אאא
Wאא 

ق  - ى تحقي دف إل امل يه ق ش نهج تطبي م

تم  ث ي ل، حي ات العمي ات وتوقع حاج

ل  ن أج ة م اليب الكمي تخدام الأس اس

ات  ي العملي تمر ف ين المس التحس

ة  دمها المنظم ي تق دمات الت والخ

  ).٢٠٠١درادكة، (ال

ة  - ة الحديث اهيم الإداري رز المف دى أب إح

ة  رات جذري ى إحداث تغي التي تعمل عل

فتها  ة وفلس ل المنظم لوب عم ي أس ف

املة  ينات ش وأهدافها، بهدف إجراء تحس

ل ذي  ،في جميع مراحل العم وبالشكل ال

ة  ددة والمتفق فات المح ع المواص ق م يتف

عادهم  لاء أو إس ات العم ع رغب يس م ل

ط، ة،  فق ارهم (الدرادك ى إبه ا إل وإنم

٢٠٠١.(  

ات  - الفائدة أو العائد الذي يتحقق من مقتني

تفيدين  المكتبة أو مراكز المعلومات للمس

ا ي  ،منه اتهم ف اء باحتياج ك للوف وذل

رامج  لإدارات والب ذلك ل الهم، وك أعم

  ).٢٠٠٢التي تتبع المكتبة. (عباس، 

ف الشامل وأخيراً يقدم الباحث  ذا التعري ه

لمفهوم (إدارة الجودة الشاملة): "هي التطوير 

ة ا  ،المستمر للعمليات الإداري ك بمراجعته وذل

ع  ائل والطرق لرف وتحليلها والبحث عن الوس

توى الأداء ا  ،مس ت لإنجازه ل الوق وتقلي

بالاستغناء عن جميع المهام والوظائف عديمة 

ر  دة وغي ةالالفائ ل أو للعملي رورية للعمي  ؛ض

يض ال ع مستوى الجودة وذلك لتخف ة ورف تكلف

ى  وير عل ل التط ع مراح ي جمي تندين ف مس

  متطلبات واحتياجات العميل".

ودة: امل للج وم الش م المفه ودة  ويض ج

الأهداف.  جودة أماكن العمل (وتشمل درجة 

ي  املين ف الأمان). جودة المنتجات. جودة الع

ة الأداء. جودة  كافة المستويات.  جودة طريق

تخدام ي اس ان ف ودة  الأم لعة دون ج الس

ى  اطر عل ة مخ ن أي وف م ات. الخ العملي

  الصحة.

ي تشترك المختلفة للجودة  اتإن التعريف ف

  التأكيد على ما يلي:

ي  -١ وير لجن ي التط تمر ف ين المس التحس

  النتائج طويلة المدى.

العمل الجماعي مع عدة أفراد بخبرات  -٢

  مختلفة.

ات  -٣ تجابة لمتطلب ة والاس المراجع

  العملاء.
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  ربحي مصطفى عليان٣٧٨

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ى  ن الإشارة إل رة يمك وفي ضوء التعريفات الكثي

ي تعبِّ ة الت ار الرئيس وم إدارة الأفك ن مفه ر ع

  الجودة الشاملة وهي:

ز، -١ ذ  التمي ات تأخ ي أن المكتب ذا يعن وه

اتهم  تفيدين واحتياج ات المس رغب

وتوقعاتهم على شكل معلومات مرتدة، 

ات  ديم المعلوم ل تق ن أج ك م وذل

ي تناسب ه دمات الت ات والخ ذه الرغب

ا  مم خططه ث تص ات. بحي والتوقع

ذا  واستراتيجياتها بالشكل الذي يخدم ه

  الأمر.

 التركيز على الجودة بمعناها الواسع، -٢

ائص  ة الخص ب معرف ذا يتطل وه

دمات  ات والخ ها للمعلوم ن قياس الممك

ة دمها المكتب ي تق ي  ،الت ة الت والطريق

تفيد ات ويدرك بها المس ك المعلوم ن تل

  والخدمات.

تمرة، -٣ ينات المس ب  التحس ذا يتطل وه

ى  ينات عل ن التحس ات ع اد المكتب ابتع

دة رات متباع ى  ،فت ز عل والتركي

ات  ة العملي ي كاف تمر ف ين المس التحس

ة  ي مرحل ط ف يس فق ا ول وم به ي تق الت

ادة حصتها  ن أجل زي ك م البداية، وذل

د يساهم  ،في السوق ب جدي ق طل وخل

  في تحسين وضعها التنافسي.

ا -٤ املين التع راد والع ين الأف ون ب

ة أن  والمكتب املين ب ؤلاء الع اع ه وإقن

نجاحهم على المستوى الفردي سيؤدي 

  إلى نجاح المكتبة.

ى  -٥ رارات عل اذ الق ة اتخ اد عملي اعتم

دائم  البيانات، ويتطلب ذلك التسجيل ال

ة ل  ،للأحداث التي تتم في المكتب والعم

وير  مان التط ا لض ى تحليله عل

  تمر بعمل المؤسسة.والتحسين المس

اعي، -٦ ل الجم ى العم اد عل ن  الاعتم م

ل  ات العم تغلال جماع لال اس خ

ة اليب  ،الفعال ى الأس دريبهم عل وت

رارات  اذ الق ة اتخ ي عملي ة ف الخلاق

اون  يخ التع من ترس ذي يض كل ال بالش

  ال داخل المكتبة.الفعّ 

لاحيات  - ٧ لطات وص املين س اء الع إعط

ر، ميم  أكب الات تص ي مج ا ف خصوصً

ة  ة المتعلق الوظائف والسياسات التنظيمي

  بهم.

ود  -٨ دير جه دريب وتق ام بالت الاهتم

املين،  راد الع من الأف دريب سيض فالت

ارات  املين المه راد الع اب الأف إكس
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٣٧٩   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ين  وير وتحس ة لتط درات اللازم والق

ود  دير الجه ل، وتق ي العم وة ف الج

داع  اء والإب ن العط د م من المزي سيض

يؤثر من قبل الأفراد العاملين ذا س ، وه

  إيجابياً على نوعية المنتج والخدمة.

املين  -٩ ن الع ل م تركة لك ة المش الرؤي

حة، ون واض ب أن تك ديرين يج  والم

كل  ة بش دد للمكتب ه مح ل توج وتمث

يق من التنس ود ،يض د الجه  ،وتوحي

ود  وتلاشي التكرار والتعارض في جه

  العاملين.

دوة  -١٠ ل الق ة تمث ادة فعال ود قي وج

بة  املين،بالنس از  للع وتمت

وتهتم بالإنجازات أكثر  ،بالموضوعية

  ).١٩٩٤من الشعارات. (البدري، 

 هي لجودة الشاملةوهناك عدة أبعاد ل:  

ويقصد به المديرين في  البعد الإداري: -١

ذين  ة ال تويات الإداري ة المس كاف

ة  ة بكاف ة الإداري ون العملي يمارس

يم،  يط، التنظ رها: التخط عناص

  الرقابة...الخ.وجيه، تال

ودة: -٢ د الج مل الأداء،  بع ويش

ا  ز به ي تتمي افية الت زات الإض والممي

السلعة أو الخدمة المعلوماتية وجودتها 

ات  تفيد، والثب ات المس لتوقع

ودة  ة والج داقية والديموم والمص

  الجزئية والكلية.

مول: -٣ د الش دين  بع ن بع ون م ويتك

  رئيسيين هما:

المكتبة أو التميز في كل شيء داخل  -أ

  مركز المعلومات.

التميز في جهود جميع العاملين في  -ب

  المكتبة أو مركز المعلومات.

دم  بعد رضا المستفيدين: -٤ ويجب أن تق

ق  ة وف ة معلوماتي لعة أو خدم ه س ل

  المواصفات التالية:

لعة أو  - ى الس ول عل هولة الحص س

  الخدمة.

  أقل تكلفة ممكنة. -

  أعلى جودة ممكنة. -

  الاستعمال. سهولة -

  العمل الإنتاجي الطويل. -

  الثقة. -

  حسن المعاملة. -

  إعجاب الآخرين. -

امل: -٥ ا الش د الرض ق  بع ي تحقي ويعن

ات  ع الفئ دى جمي ة ل ات إيجابي اتجاه
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  ربحي مصطفى عليان٣٨٠

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ز  ة أو مرك ع المكتب ل م ي تتعام الت

  المعلومات:

  المستفيدون. -

  الناشرون والموردون. -

  العاملون. -

  المجتمع بشكل عام. -

ز  ات ومراك ي المكتب املة ف ودة الش ة الج أهمي

  :المعلومات

و  املة ه ز إدارة الجودة الش ا يمي إن أهم م

وتمكين المكتبات و  ،تحسين مستويات الجودة

ز ن التمي ات م ز المعلوم ن  ؛مراك ك ع وذل

ا  د أو المزاي ن الفوائ دد م ق ع ق تحقي طري

ة ادة الإنتاجي ا زي ن أهمه ي م يض  ،والت وتخف

تج أو  تكلفة الأداء وتحسين مستوى جودة المن

ال  ن إجم تفيد، ويمك دمها للمس ي تق ة الت الخدم

  أهمية وفوائد إدارة الجودة الشاملة فيما يلي:

ات -١ ود المكتب ز جه ي تركي أو  ،تساعد ف

ة  ى متابع ات عل ز المعلوم مراك

ذي  ور) ال وق (الجمه ات الس احتياج

  تخدمه.

ق أداء -٢ ي تحقي اعد ف ودة  تس الي الج ع

ات  ي المكتب ل ف احي العم ع من في جمي

  ومراكز المعلومات.

د  -٣ لأداء الجي ة ل اء أنظم تساعد على إنش

  في المكتبات.

ب  -٤ تساعد في تقييم الأداء وإزالة الجوان

  غير المنتجة في نظام المعلومات.

اس  -٥ ايير لقي وير مع ي تط اعد ف تس

  الأداء.

ا - ٦ ع المكتب ة م ى المنافس اعد عل ت تس

  الأخرى.

ل  -٧ لوب العم ور أس ى تط ؤدي إل ت

  ماعي عن طريق فريق العمل.جال

ة  -٨ تؤدي إلى تحسين الاتصالات الداخلي

  والخارجية للمكتبات.

ز  -٩ أة الأداء المتمي ى مكاف ؤدي إل ت

  للعاملين في المكتبات.

ة  -١٠ ة مراجع ام بعملي ن القي ن م تمك

  وتقييم مستمر للأداء.

ز  -١١ ى تحفي ؤدي إل م ت املين ودفعه الع

ة اطهم  ،إلى زيادة الإنتاجي ادة ارتب وزي

ات  ز المعلوم ات أو مراك ي المكتب ف

  وأهدافها.

درتها  ر بق املة تظه ودة الش ة الج إن أهمي

ارعة  تمرة المتس رات المس ق التغي ى خل عل

رورة  اة، وض الات الحي ل مج املة لك والش

ار  ة آث ة لمواجه ات إداري اليب وتقني ابتكار أس



www.manaraa.com

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

٣٨١   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

رات، وث ة التغي اءة أو فاعلي دم كف وت ع ب

ة ر المتكامل ة غي اليب الجزئي ة  ،الأس وأهمي

  ).٢٠٠٣وجود حل شامل متكامل. (الهوش، 

امج إدارة  ق برن ن تطبي ي م دف الأساس إن اله

  الجودة الشاملة في المؤسسات هو:

ع  دمات م ات والخ ودة للمنتج وير الج تط

اليف ي التك يض ف راز تخف ن  ،إح لال م والإق

د الض ت والجه ة الوق ين الخدم ائع لتحس

  المقدمة للعملاء وكسب رضاهم.

لاث  مل ث ودة يش رئيس للج دف ال ذا اله ه

  فوائد رئيسة مهمة وهي:

اليف:  -١ ض التك ب خف ودة تتطل إن الج

ة  حيحة بالطريق ياء الص ل الأش عم

رة ن أول م حيحة م ي  ،الص ذا يعن وه

 ،تقليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها

  وبالتالي تقليل التكاليف.

ات  -٢ از المهم لازم لإنج ت ال ل الوق تقلي

ن  للعميل: فالإجراءات التي وضعت م

ل  قبل المؤسسة لإنجاز الخدمات للعمي

داف  ق الأه ى تحقي زت عل د رك ق

ا ذه  ،ومراقبته اءت ه الي ج وبالت

ر  ي كثي دة ف ة وجام راءات طويل الإج

ى  ؛من الأحيان مما أثر تأثيرًا سلبياً عل

  عميل.ال

ودة: -٣ ق الج وير  تحقي ك بتط وذل

ة  ب رغب دمات حس ات والخ المنتج

الجودة  ام ب دم الاهتم لاء، إن ع العم

از  ت لأداء وإنج ادة الوق ؤدي لزي ي

ام ة ،المه ال المراقب ادة أعم  ،وزي

ن  تفيدين م ادة شكوى المس وبالتالي زي

  هذه الخدمات.

امج إدارة  ق برن د تطبي ومن أهداف وفوائ

  الجودة الشاملة:

ى التطوير  -١ افظ عل دعم وتح خلق بيئة ت

  المستمر.

  إشراك جميع العاملين في التطوير. -٢

اس أداء  -٣ وير أدوات قي ة وتط متابع

  العمليات.

ة  -٤ اطات اللازم ام والنش ل المه تقلي

لتحويل المدخلات (المواد الأولية) إلى 

  منتجات أو خدمات ذات قيمة للعملاء.

  العملاء. إيجاد ثقافة تركز بقوة على -٥

  تحسين نوعية المخرجات. -٦

ين  -٧ اون ب ادة التع اءة بزي ادة الكف زي

  وتشجيع العمل الجماعي. ،الإدارات

  تحسين الربحية والإنتاجية. -٨



www.manaraa.com

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  ربحي مصطفى عليان٣٨٢

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

د  -٩ ة تحدي املين كيفي يم الإدارة والع تعل

ى  ا إل وترتيب وحل المشاكل وتجزئته

  حتى يمكن السيطرة عليها. ؛أصغر

رارات -١٠ اذ الق م اتخ ى  تعل تنادًا عل اس

  الحقائق لا المشاعر.

لوب  -١١ ى أس وظفين عل دريب الم ت

  تطوير العمليات.

ن  -١٢ دة زم ة الفائ ام عديم ل المه تقلي

  العمل المتكرر.

لاء  -١٣ ذب العم ى ج درة عل ادة الق زي

  والإقلال من شكاويهم.

  تحسين الثقة وأداء العمل للعاملين. -١٤

داف الرئيس -١٥ ق الأه بة تحقي ة زيادة نس

  ة.منظملل

ن  - تفيدين م ا المس ى رض ول إل الوص

ة ن  ،المكتب ات، ع ز المعلوم أو مرك

ل  اتهم والعم اتهم ورغب م حاج ق فه طري

  على تحقيقها.

توفير السلعة أو الخدمة المعلوماتية وفق  -

  متطلبات المستفيد من حيث:

  الجودة. -

  التكلفة. -

  الوقت. -

  الاستمرارية. -

رات  - ع المتغي ف م ة التكي التقني

ق  ا يحق ة بم ادية والاجتماعي والاقتص

  الجودة المطلوبة.

اتهم  - تفيدين ورغب ات المس ؤ بحاج التنب

  في المستقبل.

تفيدين  - ن المس د م ذب المزي ج

  والمحافظة على المستفيدين الحاليين.

ق  - ة عن طري ي الأداء والخدم التميز ف

تج  تمرين للمن ين المس التطوير والتحس

  المعلوماتية. المعلوماتي والخدمة

ح  ي  Lawesويوض ودة ف د إدارة الج فوائ

ه:  ات من خلال قول مجال المكتبات والمعلوم

ايير إ ق مع ة وف ودة الخدم ى ج د عل ن التأكي

ويق  ال التس ي مج ا ف وفر المزاي دة ي معتم

ديم الخدمات  ي مجال تق ة وف ات العام والعلاق

واحي  ين الن ى تحس ؤدي إل تفيدين. وي للمس

ي  ة ف اءة التنظيمي ع كف ب رف ى جان الإدارة، إل

ة  روح المعنوي ع ال ى رف ؤدي إل ا ي ا، كم أدائه

  ).٢٠٠٢للعاملين. (عباس، 

و  ي ه ودة الأساس دف إدارة الج إن ه

أيِّ  ون ب اء الزب ة  إرض لال تلبي ن خ كل، م ش

ا، وجعل  ه وتحقيقه متطلباته وحاجاته وتوقعات

ي  ل ف ن يعم الأمر هو الهاجس الرئيس لكل م

  المكتبة.
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٣٨٣   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ا  ن هن ول م تطيع الق املة إنس ودة الش ن إدارة الج

  تسعى إلى تحقيق ما يلي:

تفيد،  -١ ات (المس ات ورغب م حاج فه

  الرواد) لتحقيق ما يريده.

تفيد  -٢ ات المس ق متطلب ة وف وفير الخدم ت

ت  ودة والوق ث: الج ن حي م

  والاستمرار.

ة  -٣ رات التقني ع التغي ف م التكي

دم  ا يخ ة، بم ادية والاجتماعي والاقتص

  الجودة المطلوبة. تحقيق

تفيدين  -٤ ات المس ات ورغب ع احتياج توق

تقبل ي المس لاً  ،ف ك عم ل ذل وجع

  مستمرًا.

ة  -٥ رواد والمحافظ ن ال د م ذب المزي ج

  على المستفيدين الحاليين.

ق  -٦ ة عن طري ي الأداء والخدم ز ف التمي

  التطوير والتحسين المستمرين للخدمة.

 اه ؤال الأول: م ودة  يالس ادئ إدارة الج مب

  الجامعية: اتالمكتب يالشاملة ف

ي لإدارة  وم عمل وهذا يتضمن عرض مفه

ي  تخدامه ف ن اس ث يمك املة بحي ودة الش الج

ي  ا ف ز عليه ادئ المرتك ار المب ع إط وض

ث  اتالمكتب وم االجامعية، وحي ن مفه تضح م

املة الس ودة الش ه ـإدارة الج ه أن ابق عرض

  عملية إدارية لإدخال 

الجودة،  ثقافة ة ب ة الجامعي ي المكتب التحسين ف

ادة  ع زي وازن م ينات سوف تت فإن هذه التحس

وب  ايير الجودة المطل الإنتاجية المرتبطة بمع

ادئ إدارة  ع مب ن تجمي ا. ويمك ل إليه التوص

ي  ا ف ذ به ب الأخ ي يج املة الت ودة الش الج

ادي،  اتالمكتب د اله ي: (محم ا يل الجامعية فيم

٢٠٠٢.(  

راف با -١ ين الاعت ة للتحس لحاج

  المستمر:

تمرة  ة المس راف بالحاج ب الاعت يج

م المكتب دمات ونظ ودة خ ين ج  اتلتحس

ة ة  ،الجامعي ا بأهمي ة به وى العامل ة الق وتوعي

م ودة أدائه ين ج اتهم ،تحس ادة إنتاجي  ،وزي

ية،  وعلى الرغم من أن ذلك يمثل حاجة أساس

ن  ول م دم قب ة وع ه بمقاوم د تواج ا ق إلا أنه

هم املين أنفس تخدمين  ،الع ى المس افة إل بالإض

ذه  ي ه مينهم ف راكهم وتض دم إش بب ع بس

املة  ودة الش ال إدارة الج ا أن إدخ ود. كم الجه

ر  ع إدارة التغيي ل م ى التعام ترتبط بالقدرة عل

دم  ث تق تمر، حي املة المس ودة الش إدارة الج

ة  رات المتلاحق ن المتغي ف م دى لا للتكي منت

رات  ذه المتغي دوث ه ع ح ن لتوق ب، ولك فحس

تجابة  ى الاس درة عل ك الق ي ذل ا. ويعن أيضً
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  ربحي مصطفى عليان٣٨٤

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ات  رتبط ببيئ ا ي ة فيم رات المتلاحق للمتغي

ة ا المتقدم ات والتكنولوجي دمات المعلوم  ،خ

ذه  أثير ه احب ت ذي يص اد ال افس الح والتن

على الهيكل الاجتماعي المصاحب  المتغيرات

  .الجامعيةلحداثة ومعاصرة المكتبات 

ى  -٢ التركيز عل ات ب ة المتطلب تلبي

  المستخدمين أو المستفيدين:

املة  ودة الش دأ لإدارة الج ذا المب من ه يتض

اء  ي إنش ل الهدف ف ث يتمث مفهوم العميل، حي

ة  حًا بدرج ون واض ودة يك ترك للج م مش فه

تفيد م  ؛كافية من قبل المس ذا الفه دون ه ه ب لأن

ات  ة اهتمام بح تلبي ترك تص ح المش الواض

ة  دة ومحفوف ر مؤك تخدم غي ات المس وتوقع

ات  ة حاج ب تلبي ذلك يج اطر. وب بالمخ

ام  ي المق زة ف تفيدين المرتك ات المس ومتطلب

ل،  وفرة بالفع ودة المت اهيم الج ى مف الأول عل

داده إوحيث  ن الخدمة أو المنتج الذي يجب إم

  منه يتطلب الحكم على جودته.للمستفيدين 

ل  - ٣ اء أو عم ن الأخط ل م ر العم تحري

الأنشطة أو الأشياء الصحيحة من المرة 

  الأولى:

د  ل بجه دف المتص دأ اله ذا المب ع ه يض

ل  بباً لك ة س ر الدافع تمر، وتعتب ين المس التحس

أنشطة الجودة الشاملة، ويمثل هذا المبدأ عمل 

  وتجنب الشيء الخطأ. ،الشيء الجيد

  الإدارة عن طريق الوقاية: -٤

ة  ق الوقاي ن طري دأ الإدارة ع دد مب يح

تحرير الأعمال من الأخطاء والمشكلات التي 

قد تكون كامنة الأداء. ومن التحديات الرئيسة 

أثير  ا يتضمنه الت للإدارة عن طريق الوقاية م

ات،  ز المعلوم ات أو مراك ى المكتب الثقافي عل

ة تخطيط ا دأ كيفي ذا المب لمشروعات ويحدد ه

ود والإ ات، ومكافإدارة العق ز أنفاق ة وتحفي

ة  ة الإداري ط العملي ون نم دما يك املين، عن الع

ه  رات، فإن ع المتغي ة م ة تفاعلي ذات طبيع

ي  ة الت نمط أو الطريق ى ال نعكس عل وف ي س

ات ا العملي دار به ا  ،ت رتبط منه ا ي ة م وخاص

  بمشروع إدارة الجودة الشاملة.

ام اند نظ ة، يس دة عام وافز  وكقاع الح

ض  اء بغ اف الأخط ة اكتش آت عملي والمكاف

ة،  ر الوقائي ة غي ة أو العقلي ن التكلف ر ع النظ

ات  ة أن مكون ن ملاحظ دد يمك ذا الص ي ه وف

ي  ل ف كلات تتمث اء والمش ن الأخط ة م الوقاي

خص  ا أن الش ل، كم يط، والفع ع والتخط التوق

رات  س المشكلات م ي حل نف ل ف الكفء يمي

  بعد أخرى.عديدة في نشاط أو عملية 

  تحديد وقياس تكلفة الجودة: -٥
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٣٨٥   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

د  ى ح ة إل ة خاص دأ ذا طبيع ذا المب ر ه يعتب

كبير لنجاح الجهد الشامل طويل الأجل، ويسمح 

تعريف وقياس الجودة، تحديد مجالات وعمليات 

الأداء التي تحدث ويحتاج إليها لإنتاج الخدمة أو 

  المنتج المعين باستخدام طريقة حل المشكلات.

  مدى أداء العمليات والوظائف: قياس -٦

ع  ل بجم دأ يتص ذا المب ن ه دف م إن اله

ال التصحيحية  البيانات وتحليلها لمساندة الأفع

ات  وب لعملي ين المطل لال التحس ن خ م

ة  اتالمكتب اس ذا طبيع ر القي ة، ويعتب الجامعي

ون المكتب دما تك ة عن ة وجوهري  اتحتمي

ة أداء  ة بكيفي ة كامل ى دراي ة عل الجامعي

اس الأنش اعد قي ال، يس بيل المث ى س طة. وعل

ؤدي  ي ت ة الت ياء المكلف م الأش تكلفة الجودة فه

ة  ودة عالي تج بج ة أو المن داد الخدم ى إم إل

ع يوجد تخوف وذعر  ي الواق للمستفيدين. وف

نعكس  اس أي شيء ي ي قي كبير عند التفكير ف

بطريقة غير ملائمة على الأفراد ومجموعات 

  إدارة الأعمال.

ي وتط -٧ كلات تبن ل المش لوب ح ق أس بي

  والأفعال التصحيحية:

ي  ي تبن ل ف دأ يتمث ذا المب ن ه رض م الغ

ال  ام بالأفع وتطبيق منهج حل المشكلات والقي

ر  كلات أكث ذه المش ل ه ي تح حيحية الت التص

لال  ن خ رض م ذا الغ ق ه رة. ويتحق ن م م

ل  د لالتحلي كلة وتحدي ذور المش ل لج لتوص

ال التصحيحية ،أسبابها المرتبطة  وتنفيذ الأفع

  بأسباب المشكلة لا أعراضها فقط.

اندة إدارة  -٨ ى مس ول عل ة الحص المكتب

  والتزامها بالجودة الشاملة: الجامعية

ين  ادرات للتحس د مب ن أن تتواج ل يمك ه

اندة  ار مس ي الاعتب ذ ف ي، لا تأخ التنظيم

ون  ن أن تك ل يمك ة؟ وه ا للمكتب الإدارة العلي

ر ة أخ ن جه ة؟ وم ادرات ناجح ذه المب ى، ه

عند فشل هذه المبادرات، يرجع ذلك إلى عدم 

الجودة  ا ب ا والتزامه اندة الإدارة العلي مس

ر  الشاملة للمكتبات الجامعية، هذا الوضع يعتب

إدارة الجودة حقيقي  ق ب ا إلى حد كبير فيما يتعل

دة  باب عدي د أس د تتواج ن ق املة. ولك الش

ا  اندة الإدارة العلي م ومس ى دع ول عل للحص

  فيما يتصل بالرقابة على الجودة.للمرفق 

  تضمين إدارة التغيير: -٩

الهدف الرئيس من عملية التغيير للمكتبات 

اح  ئ النج ة تهي ق بيئ ي خل ل ف ة، يتمث الجامعي

اح ا بنج ا وعملياته ي أداء وظائفه ا ف ن  ،له م

تمر  التغيير المس ا ب زام الإدارة العلي لال الت خ

ن  تج م ا ين ل م املة لك ودة الش اندة الج لمس

  خدمات أو منتجات مختلفة.
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  ربحي مصطفى عليان٣٨٦

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ن  د م ه يجب التأك ا بأن مما سبق، يتضح لن

ي تبن ابقة الت عة الس ادئ التس ا  ىأن المب عليه

اءة  ة وكف ق بفاعلي املة تطب ودة الش إدارة الج

الجامعية، حتى يمكن الوصول  اتعلى المكتب

ة  دمات النابع ن الخ ودة م ودة المنش ى الج إل

تخدمين وت ات المس ة متطلب ا، لتلبي وز منه ح

  ).٢٠٠٢على رضاهم. (محمد الهادي، 

زة لإدارة  ادئ المتمي ز المب دد ريج د ح وق

ى  ة عل ات الجامعي ي المكتب املة ف ودة الش الج

  أنها:

ة: -١ رارات  الإدارة بالحقيق اذ الق أي اتخ

ل  راء تحلي د إج ة بع ة بالمكتب الخاص

  دقيق للبيانات التي جرى تجميعها.

رة  - ٢ ل م ادة العم اء الحاجة لإع ة:إلغ  ثاني

ة،  م بالكثاف ي يتس ل المكتب لأن العم

ه  وبالتالي يجب تبسيطه مع التأكيد من أن

ذ المرة  ه بالشكل الصحيح من يتم القيام ب

  الأولى.

ارهم:  -٣ اس وأفك رام الن ث يجب احت حي

م  املين ه ار أن الع ين الاعتب ذ بع الأخ

لاق،  ى الإط رية عل وارد البش م الم أه

ى لف جيع عل ن تش د م الي لا ب ت وبالت

ن  وف م كلات دون خ اه للمش الانتب

  الإدارة.

خاص: -٤ لطة للأش ل الس ك  تخوي وذل

ى أداء  درتهم عل ة بق بمنح العاملين الثق

يهم ند إل ل المس لطة  ،العم نحهم الس وم

ن  ي م رارات الت اذ الق ة لاتخ الملائم

ل،  ودة العم ين ج أنها تحس ش

)Riggs,1992.(  

  ق إدارة ات تطبي ي متطلب ا ه اني: م ؤال الث الس

  الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية:

ر  ي تعتب ات الت ن المتطلب د م ك العدي هنال

ودة  فة إدارة الج ي فلس ية لتبن ل أساس عوام

  والتي يمكن اعتبارها في الآتي: ،الشاملة

ة  -١ ا بأهمي ان الإدارة العلي رورة إيم ض

ث  املة، حي ودة الش دخل إدارة الج م

اه  ؤوليتها تج ا إدراك مس ي عليه ينبغ

ب التغ يرات العالمية الجديدة، وما يترت

على ذلك من شدة المنافسة، وأن تأخذ 

ؤولية  ا مس ى عاتقه ار عل ي الاعتب ف

  قيادة التغيير.

داف محددة، تسعى  -٢ ضرورة وجود أه

ى  ات إل ز المعلوم ات أو مراك المكتب

ك  د تل ار أن تحدي ا باعتب تحقيقه

دخل  ه الم د ذات ي ح د ف داف يع الأه

  ة الشاملة.الأساسي لإدارة الجود
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٣٨٧   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ضرورة أن تسعى الأهداف المرسومة  -٣

ات  ز المعلوم ات أو مراك للمكتب

و  ة نح ون موجه ا لأن تك لتحقيقه

  احتياجات ورغبات المستفيدين.

ام  -٤ ة الأقس اون كاف رورة أن تتع ض

فة  ي فلس ي تبن ات، ف ق المعلوم بمراف

د  ق توحي املة وف ودة الش إدارة الج

  الجهود وتنسيقها.

ال  -٥ رورة إدخ ينات ض التحس

اذج حل  اليب ونم والتطورات على أس

دريب  مشكلات الجودة، مع ضرورة ت

  العاملين على كيفية استخدامها.

ودة  -٦ فة إدارة الج از فلس رورة ارتك ض

ن  ة م دة عريض ى قاع املة عل الش

ى  ي ترشد إل ات، الت البيانات والمعلوم

أو  ،عملية اتخاذ القرار داخل المكتبات

  مراكز المعلومات.

لطة ض -٧ وظفين الس نح الم رورة م

يهم  ة إل ال المناط ة لأداء الأعم اللازم

دف  ل الإدارة، به ن قب دخل م دون الت

منح الموظف الثقة وتشجيعه على أداء 

  عمله.

د  -٨ ة التهدي ن سياس اد ع رورة الابتع ض

  والتخويف.

دريب  -٩ ى الت ل عل رورة العم ض

ين  وظفين ملم ع م تمر، لوض المس

ات بجميع العمليات التي تتم  ي المكتب ف

ف  ات بمختل ز المعلوم أو مراك

  مراحلها.

وير  -١٠ ة تط ى عملي ر إل رورة النظ ض

ة  ا عملي ى أنه ودة عل ين الج وتحس

تمرة، ود  مس ب وج ذي يتطل ر ال الأم

ميم  ا تص ون مهمته ل تك رق عم ف

وتطوير وتحسين جودة الخدمات التي 

ات  تقدمها المكتبات أو مراكز المعلوم

تفيدين.  ات المس ة لاحتياج ون ملبي لتك

  ).٢٠٠٣(الهوش، 

وتشتمل منهجية إدارة الجودة الشاملة على 

ن أجل  ؛حداث عدد من التغيرات المطلوبةإ م

ذه الم ق ه ة تطبي س متين ى أس ة عل نهجي

اح  من نج ن أن نض دونها لا يمك ينة، فب ورص

ية  رات الأساس م التغي ي أه ا يل ق. وفيم التطبي

ودة  ق إدارة الج د لتطبي ي تمه ة الت المطلوب

  الشاملة:

  ثقافة المنظمة: -١

يتطلب تطبيق إدارة الجودة الشاملة، تغيير 

ة التنظيم ا يالثقاف تم بموجبه ي ي ة الت ة القديم

ل الح ي العم دة ه ة جدي ة تنظيمي ى ثقاف الي إل
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  ربحي مصطفى عليان٣٨٨

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ن  ة م ى مجموع تمل عل ة تش ة اجتماعي بني

ي  دات الت اهيم والمعتق يم والمف ادئ والق المب

ذكر  د أن ن ع. ولا ب دى الجمي يجب أن تسود ل

ن  ل م اعد ك دة تس ة الجدي ة التنظيمي أن الثقاف

ل  ى التعام ة عل ة الجامعي ي المكتب ل ف يعم

ة الدا رات البيئي ع المتغي ف م ة والتكي خلي

ة  ة قائم ل المنظم بيل جع ي س ة ف والخارجي

ة  ق منهجي ومستمرة، والمنظمة التي تود تطبي

ع  ا وض ب عليه املة يتوج ودة الش إدارة الج

رات  ق المتغي دة بشكل يواف ة جدي ثقافة تنظيمي

ى  اعد عل ا يس ة بم ة والخارجي ة الداخلي البيئي

دتين تراتيجيتها الجدي التها واس ق رس  ،تحقي

ة حال وجعلها قادرة على  اكلها بفاعلي حل مش

  حدوثها.

  الهيكل التنظيمي: -٢

ة ذات  ة الطويل ة التقليدي د المنظم م تع ل

ة  ع المكتب ب م ل تتناس ي الطوي رم التنظيم اله

ة إدارة  ق منهجي الجامعية المعاصرة التي تطب

املة ل  ؛الجودة الش ذا الهيك ببه ه ا يس ك لم وذل

اكل. ن مش ذه  م اع ه ن اتب اد ع إن الابتع

ة  اء الهرمي ة لبن لإدارة الفرص وفر ل وف ي س

ت  ،علاقات قوية مع الموظفين ي الوق ولكنه ف

ن فرص حدوث الصراعات  د م د يزي نفسه ق

  الشخصية.

  إعادة تصميم العمليات: -٣

ى  ة عل يتوقف تحقيق مستوى الجودة العالي

هولة  ات وس ميم العملي لامة تص دى س م

ر  ة نظ ن وجه ات م رف العملي ذها، وتع تنفي

ودة  ن إدارة الج ة م ا مجموع املة: بأنه الش

ة  ام فرعي ن مه ة م ة المكون ام الرئيس المه

ي  ها ف ع بعض ة م ة ومتفاعل ة ومتكامل مترابط

دف  از ه ي إنج هم ف اغم تس انس وتن تج

ترك ول  ؛|مش ودة للوص ى ج ق أعل و تحقي وه

ن  توى م أعلى مس تفيدين ب اء المس ى إرض إل

  الرضا والسعادة.

  الأنظمة والسياسات: -٤

تم ة أداة ي ل  الأنظم ذ العم وئها تنفي ي ض ف

د  ة، وهي ضوابط وقواع ة الجامعي ي المكتب ف

ه  ي، وموج ي الكل لأداء التنظيم املة ل ة ش عام

ق إدارة  نحو تحقيق الأهداف المنشودة، وتطبي

الجودة الشاملة يحتاج إلى وضع أنظمة جديدة 

تم  ث ي ا، حي ول به ة المعم ن القديم دلاً م ب

دة وضعها في ضوء خدمة الاستراتيجية الجدي

ك  دافها، وهنال ق أه ة وتحقي ة الجامعي للمكتب

ن د م م العدي ل  نظ ة داخ ة الجامعي المكتب

وازم ام الل ا نظ ذكر منه ة ن ام  ،المنظم والنظ

الي اجي ،الم ام الإنت راء،  ،والنظ ام الش ونظ

ة  د أنظم ام الواح ن النظ ق م ن أن ينبث ويمك
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٣٨٩   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ة د الحاج ة عن ر  ؛فرعي ام أكث ون النظ ليك

ي عمل دًا ف يلاً وتحدي ر تفص ق وأكث ة التطبي ي

  استيعاباً.

  النمط القيادي: -٥

ى  املة إل ودة الش ة إدارة الج اج منهجي تحت

ي  ائد ف الي الس ادي الح نمط القي ر ال تغي

ه  اتالمكتب د ل ادي جدي نمط قي ة ب الجامعي

ة ائص معين اص  ،خص ل خ لوب عم وأس

ك لأن  دة، وذل ة الجدي ع المنهجي جم م ينس

ة  ادة الإداري اتق القي ى ع اة عل المسؤولية الملق

ؤولية  املة مس ودة الش ل إدارة الج ي ظ ف

ف  ا يتوق ة مهمته ي تأدي ا ف يمة، ونجاحه جس

ع  ،على تطبيق هذه المنهجية إلى حد كبير وتق

ودة  ل إدارة الج ي ظ د الإداري ف ى القائ عل

  لعديد من المهام.الشاملة ا

  ق إدارة السؤال الثالث: ما هي خطوات تطبي

  الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية؟

احثون  عها الب ي وض ل الت اين المراح تتب

رى أن  هم ي املة، فبعض ودة الش ق الج لتحقي

تطبيق الجودة الشاملة في قطاع الخدمات يمر 

  من خلال المراحل الآتية:

ودة -١ ر الج ى عناص رف عل ي  التع ف

  المكتبة.

  معرفة توقعات المستفيد. -٢

  إيجاد نظام جيد لتقديم الخدمات. -٣

اند  -٤ ام مس اد نظ تفيد وإيج ف المس تثقي

  جيد.

ير  -٥ ن س ة ع ة الراجع وفير التغذي ت

  ).Dummond,1991برنامج التطبيق. (

ر  ودة يم ق الج رى أن تطبي ن ي نهم م وم

  في ست مراحل تتمثل في:

د توضيح مدى الحاجة للت -١ حسين.  تحدي

ين.   اريع التحس د مش ية. تحدي ة الأساس البني

ل  رق العم د ف ل. تزوي رق العم وين ف تك

ادر ام  ،بالمص اد نظ دريب.  إيج ا بالت وتأهيله

  ).١٩٩٣للتحكم والرقابة. (جوارن، 

ر  ي تم م المراحل الت أن أه ول ب ويمكن الق

ق  ة التطبي اء عملي بها إدارة الجودة الشاملة أثن

م عن ي: تعل ا يل املة م ودة الش ر إدارة الج اص

ين  اريع تحس د مش ا. تحدي درب عليه والت

اد  ودة. إيج ين الج رق تحس وين ف ودة.  تك الج

ان،  ق. (هيج ة للتطبي ة الملائم ة التنظيمي الثقاف

١٩٩٤.(  

ات  دمات المكتب اع خ بة لقط ا بالنس أم

ي ١٩٩٣فيقترح (سيركن،  ) بعض الطرق الت

ا كخطة عم ل يمكن للمكتبات الجامعية اتباعه

املة  إذا أرادت تطبيق مفهوم إدارة الجودة الش

  وتتمثل في:
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ادية.  ات الإرش ين اللوح وير وتحس تط

ة  ات خدم اء كتيب ل.  إنش اعات العم ر س تغيي

تطلاع رأي  اد.  اس ات للإرش ب معلوم وحقائ

ي الخدمات  م ف المستفيدين للوقوف على آرائه

تعارة.   راءات الاس يط إج م. تبس ة له المقدم

تعارة. إيجاد وسيلة  واد المس سهلة لإرجاع الم

وظفين.   ام للم ناد المه ي إس استخدام المرونة ف

ى  ات عل ل وإجراء بيان وردين بعم مطالبة الم

دريب  ة وت ات وافي اء توجيه واد. إعط الم

الموظفين الجدد.  إيجاد مجموعات استشارية 

مكتبية للتنسيق بين الأقسام.  متابعة الشكاوى 

ينا ال تحس ات.  إدخ ى والمقترح ى المبن ت عل

ة  ال الوثيق ة إيص ديم خدم ة. تق رئيس للمكتب ال

املين.   دريب الع الإلكترونية.  تطوير برامج ت

دة أو تعريف الجمهور إعلامي  ا بالخدمات الجي

ديلها.   ا أو تع رى تغييره ي ج دمات الت الخ

ية.   ة الأساس ة للمكتب افتتاح مكاتب فرعية تابع

ر  ع غي ى مجتم ول إل امج الوص وير برن تط

ال  تهداف إيص ة.  اس ن المكتب تفيدين م المس

ل ذوي  تفيدين مث الخدمات لفئة معينة من المس

امة  ع بالابتس ة. التمت ات الخاص الاحتياج

  الدائمة على المُحَياّ لدى العاملين. 

ي  د الت ي القواع ر ف لال النظ ن خ وم

اقترحها الباحثون لتطبيق مفهوم إدارة الجودة 

الجت رق مع تلاف ط ى اخ املة عل ا، الش هم له

  فإنه يمكن إجمالها في النقاط التالية:

ق  وظفين وخل دريب الم يم وت أولاً: تعل

نهم:  اوني بي ل التع ة روح العم إن عملي

ة  اتالتدريب في المكتب ي غاي ر ف الجامعية أم

الأهمية رغم التكاليف الكبيرة المترتبة عليها، 

ة  ح بمواكب ي تطم ى الإدارة الت ن عل ولك

دريب  تم بموضوع الت التطورات التقنية أن ته

ا ا بالغً ال  ،اهتمامً ي مج ك ف ان ذل واءً أك س

ال  ي مج ة أم ف ة الحديث ع التقني ل م التعام

  العلاقات العامة والتطوير الإداري.

ديرين ثا املين من م ع الع نياً: إشراك جمي

اءة وتحسين  ع كف وموظفين ومستفيدين لرف

داع:  دة والإب ار الجدي ى الأداء ودعم الأفك عل

دة  ار الجدي ع الأفك ل جمي ة أن تتقب المكتب

دد  ك يه ن أن ذل وف م ة دون خ والإبداعي

ذه  ول ه تم قب ين، ولا ي د الإداري ب أح مناص

  نجاحها. المقترحات إلا بعد دراستها وتقييم

ودة ثالثً لامة والج رق الس د ط ا: تحدي

ة:  رق الوقاي ى وط الوقوف عل ك ب وذل

ط،  ل الخط ى فش ؤدي إل ي ت كلات الت المش

تعداد  ة والاس دائل اللازم ول والب ع الحل ووض

و  ك: ل ال ذل ب. ومث ت المناس ي الوق ا ف لحله
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د،  ي جدي ام آل ي نظ ي تبن ة ف ت المكتب رغب

تفيضة فيجب على المكتبة أن تقوم بدراسة مس

ي  لعوائد نجاح هذا النظام، وتضع الطرق الت

ذا  تقي من خلالها المكتبة من خسارة إدخال ه

لال ن خ ك م ام، وذل ى  النظ رص عل الح

دريب  ى ت الصيانة الدائمة للنظام، بالإضافة إل

ورة  زة بص ذه الأجه ع ه ل م وظفين للتعام الم

  سليمة.

دى جودة  اس م رابعاً: عرض النتائج وقي

ة:المخرجات ومقارن ايير العالمي ع المع  تها م

تمرارية بصورة  ة الاس ك لتوضيح إمكاني وذل

ة وات  ،ناجح ل ف ه قب أ وحل تدراك الخط واس

  الأوان.

ق  ة لتحقي ة الحديث خامسًا: استغلال التقني

داف الإدارة:  ة أه روف أن التقني ن المع م

ن  الحديثة ساعدت كثيرًا على تحسين الأداء م

وة، وخاص ودة المرج ة والج ث الدق ي حي ة ف

ات  ع المكتب د بوس م يع ات، فل ال المعلوم مج

ة  ة لمواكب ات الحديث ذه التقني ن ه تغناء ع الاس

  ).١٩٩٩التطورات في عصرنا. (ويليامز، 

ة  اذج مختلف ويروج معظم المستشارين لنم

دى  ون ل ا يك لتطبيق الجودة الشاملة، وغالباً م

الفروق  ة ب ة خاص راء آراء معين ؤلاء الخب ه

كل طريقة عن غيرها. ولا الرئيسة التي تميز 

ل  ا ك ن أن تطبقه دة يمك ة واح د طريق توج

ات ين  ؛المنظم رات ب رة المتغي بب كث بس

ة،  اريخ المنظم املين، وت ل الع ات مث المنظم

يلات  ة، وتفض ة والدولي ة المحلي والثقاف

  العملاء...الخ.

WאאWאא 
تعتبر المرحلة الصفرية من أكثر المراحل 

املة،  أهمية في عملية تطبيق إدارة الجودة الش

ذه  ي ه ذيون ف ديرون التنفي رر الم ث يق حي

ن  تفيدون م انوا سيس ا إذا ك ة م المرحل

ق إدارة  ن تطبي ة م املة الممكن ينات الش التحس

ؤلاء  ل ه املة أم لا، ويحص ودة الش الج

ون  دئي، ويقوم دريب مب ى ت ديرون عل الم

دافه ة وأه ة المنظم ياغة رؤي داد وص ا، بإع

وارد  يص الم تها، وتخص مون سياس ويرس

  اللازمة، وإعداد خطاب يغطي هذه الرسالة.

  :خطوات المرحلة الصفرية

 .قرار تطبيق إدارة الجودة الشاملة  

 .تدريب المديرين الرئيسيين  

 .صياغة كل من رؤية ورسالة المكتبة  

 .تحديد أهداف المكتبة  

 .رسم سياسة المكتبة  
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 تمرار رار بالاس اذ ق يص وتخص ،اتخ

  الموارد المبدئية اللازمة.

 .الخطاب الافتتاحي  

  المرحلة الأولى: مرحلة التخطيط:

ق  أثناء هذه المرحلة يتم إعداد خطة التطبي

دعم،  ل ال د هيك تم تحدي ا ي يلية، كم التفص

ق. إضافة  ذا التطبي ذ ه والموارد اللازمة لتنفي

ل:  ة مث رارات أخرى هام إلى ما سبق تتخذ ق

تراتيجية  د اس ودة تحدي ق إدارة الج تطبي

  الشاملة.

  :خطوات إنجاز المرحلة الأولى: التخطيط

 .اختيار أعضاء المجلس الاستشاري  

 .اختيار منسق لإدارة الجودة الشاملة  

  س اء المجل ن أعض ل م دريب ك ت

ودة  ق إدارة الج اري ومنس الاستش

  الشاملة.

  س إدارة اء مجل اع الأول لأعض الاجتم

  الجودة.

 ا س الاستش ار المجل ري اختي

  لاستراتيجية التطبيق.

 .إعداد مسودة خطة التطبيق  

  يص ة وتخص ى الخط ة عل الموافق

  الموارد اللازمة لذلك.

 .تحديد الأهداف والعمليات الهامة  

 .اختيار الأهداف والعمليات  

  المرحلة الثانية: مرحلة التقويم والتقدير:

ق  ن مراحل تطبي ة م تشتمل المرحلة الثاني

املة عل ودة الش وات إدارة الج ع خط ى أرب

دير  ذاتي، التق ويم ال ي: التق ة وه رئيس

اع  لاء، إرج امل للعم ح الش ي، المس التنظيم

  الأثر التدريبي.

ة مدخلات  ابقة بمثاب وتعتبر الخطوات الس

املة ودة الش ة إدارة الج ق عملي افة  ،لتطبي إض

دريب  على أنها تزود كلاً من الإدارة وقسم الت

ا ت ا أنه ر، كم ة بالمنظمة بإرجاع الأث د بمثاب ع

تراتيجية.  ة الاس ة المنظم ر لخط م مباش دع

ر  وات أكث ذه الخط ن ه وة م ل خط دث ك وتح

ن  من مرة، ومع وجود تكرار لبعضها أكثر م

  البعض الآخر.

ة  ة: مرحل ة الثاني از المرحل وات إنج خط

  :التقويم والتقدير

 .التقويم الذاتي  

 .التقدير التنظيمي  

 .المسح الشامل للعملاء  

  التدريبي.إرجاع الأثر  

  المرحلة الثالثة: التطبيق:

ل  ويم نص يط والتق داد، والتخط د الإع فبع

ى  د عل ا العائ يتحقق فيه ي س ة الت ى المرحل إل
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ذه  ي ه ال. وف ت والم ن الوق ل م تثمار لك الاس

دريبهم،  دربين وت ار الم تم اختب ة ي المرحل

ودة  ة إدارة الج ة لمكتب ة الكافي ى الأهمي وتعط

ديرون وا درب الم املة وي املون الش لع

ص  ل، ويلخ رق العم كل ف ة، وتش بالمنظم

كل ( از ٤الش رورية لإنج وات الض ) الخط

  مرحلة التطبيق.

  :المرحلة الثالثة: التطبيق

 .اختيار من سيتولى التطبيق  

 .تدريب المدربين  

 .تأسيس مكتبة إدارة الجودة الشاملة  

 .تدريب المديرين  

 .(فريق العمل) تدريب المرؤوسين  

 .تشكيل فرق عمل  

  رحلة الرابعة: تبادل ونشر الخبرات:الم

داد،  ة الإع ن مرحل اء م د الانته بع

دير،  ويم والتق ة التق يط، ومرحل والتخط

تعداد  ى اس ومرحلة التطبيق، تكون المكتبة عل

ل  ن مراح رة م ة الأخي ي المرحل دخول ف لل

ادل  ي "تب املة وه ودة الش ق إدارة الج تطبي

ب  ة يج ذه المرحل ي ه رات". وف ر الخب ونش

تفا ي الاس ات الت رات والنجاح ن الخب دة م

ي  دعوة الآخرين للمشاركة ف حققتها المكتبة ب

ع  ة جمي ذه المهم مل ه ين. وتش ة التحس عملي

ذين  وردين ال ا والم ة وفروعه دات المكتب وح

  يتعاملون معها. 

ودة  ام إدارة الج ق نظ ر تطبي عناص

  الشاملة:

ى  املة عل ودة الش ة إدارة الج وم منهجي تق

زات أو ن المرتك دد م ى  ع ا إل ر تقودن العناص

د  ية، إذ لا ب درتنا التنافس ين ق و وتحس النم

ر  ذه العناص ى ه رف عل ن التع لإدارة م ل

ث  تخدامها، حي ة اس ا وكيفي ن إوتوقيته ن م

ي آن  ر ف دة عناص ذ ع ام بتنفي ورة القي الخط

ك  ة، وذل ر ملاءم ر أكث ك عناص د، فهنال واح

ام إدارة  ي نظ ن تبن ى م هر الأول ي الأش ف

اج الجودة الشاملة اك عناصر تحت ، كما أن هن

ى  ود إل ك يع ة وذل ة معين رة زمني ى فت إل

دها. ويجب أن لا ننسى  ى تعق صعوبتها أو إل

هنا أن أهم عناصر نجاح تطبيق إدارة الجودة 

فاء  و إض د وه ر واح ي س ن ف املة يكم الش

  السمة الإنسانية على جميع نواحي العمل.

ق  ية لتطبي م العناصر الأساس وفيما يلي أه

  الجودة الشاملة: إدارة

  أولاً: دعم الإدارة:

ى  ى عل تقع مسؤولية الجودة بالدرجة الأول

ي  ديرين ف ون الم ك ك اتق الإدارة، وذل ع

ة  ذين يضعون أنظم المستويات الإدارية هم ال
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يم  ة تقي د كيفي ون بتحدي ة، ويقوم المكتب

ودة  ين الج ات تحس إن عملي ذا ف دمات، ل الخ

التزام الإدارة العلي دأ ب ب أن تب إدارة يج ا ب

ث  املة، حي ودة الش ق الج اح أو إوتطبي ن نج

دى  فشل عمليات إدارة الجودة الشاملة يعني م

ة  التزام المديرين في جميع المستويات الإداري

ز  ون تركي ب أن يك اطات. ويج ك النش بتل

ين  دف التحس ة ه ى خدم باً عل الإدارة منص

د  ي تعتم ة الت تمر للمكتب تقبلي والمس المس

ى ت وادر بدرجة كبيرة عل ق احتياجات الك حقي

  المختلفة.

  ثانياً: التركيز على المستفيد:

ى  ل عل ة إلا تعم ة أو منظم د مكتب لا توج

ار  تفيدين، ومعي تقديم خدمات أو منتجات للمس

ل  ذلك يمث النجاح هو مدى رضا المستفيدين، ل

اس  ور الأس تفيدين المح لاء أو المس ا العم رض

ة أ ى المكتب ن تسعى لإدارة الجودة الشاملة، فعل

ا  ق رض ى تحقي تمر ودؤوب إل كل مس بش

انوا موظفين أو  ،المستفيدين في الداخل سواء ك

تفيد م المس ارج وه ي الخ ذلك ف ن وإدارات، وك

ا  ديم خدماتها ومنتجاته ك بتق من الخدمات، وذل

ز يت كل متمي تفيدين نبش ات المس ع توقع ب م اس

ه ى  ،من درة عل اح والق ق النج ذلك يتحق وب

  المنافسة.

  ناء فرق العمل:ثالثاً: ب

ل  ن قب اد م ام والاعتم د زاد الاهتم لق

ة  ا المختلف ل بأنواعه رق العم ى ف المكتبات عل

رق  ة، وف رق مؤقت ي ف والتي يمكن حصرها ف

ق  ل الفري ة. إن عم رق دائم حل المشاكل، وف

ل  ا: عام امين هم رين ه ى عنص د عل يعتم

ة،  ائج المتوقع ى النت ز عل ذي يرك از ال الإنج

ق،  كما أنه يتعلق أيضًا ل ووظائف الفري بهيك

ذي  ات ال و عنصر العملي أما العامل الآخر فه

ي  ق ف رابط الفري ة ت ى كيفي ز عل يرك

ى إصلاح ومعالجة  زه عل الاجتماعات وتركي

ق  د أو منسق الفري مشاكل الفريق، ويلعب قائ

ل  ق العم دورًا بارزًا في إنجاح ومساعدة فري

داف  ق الأه ى تحقي ل إل ي التوص ف

وعية راء ،الموض كل  وإج ينات بالش التحس

ة  وفر المكتب ن الضروري أن ت وب. وم المطل

  أجواء عمل تشجع العمل الجماعي.

  رابعاً: التعليم والتدريب المستمر:

تشتمل إدارة الجودة الشاملة على مجموعة 

تمل  ا تش ة، كم ة حديث اليب إداري اهيم وأس مف

تمكن  تخدامها، لت ن اس د م ى أدوات لا ب عل

ق إدارة  ن تطبي ة م املة المكتب ودة الش الج

ذه  ق ه ن تطبي املين م ين الع اح، ولتمك بنج
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ة، لا  ودة بفاعلي تخدام أدوات الج اهيم واس المف

ة راد المكتب ع أف  ؛بد من التدريب المكثف لجمي

ة  ارف اللازم ارات والمع ابهم المه لإكس

لتحقيق هذا الغرض، ولتمكينهم من المساهمة 

ز  في تحسين جودة الخدمات ومن الأداء الممي

  يحد من الأخطاء. الذي

  خامسًا: التحسين المستمر:

ا مجموعة  يقصد بالتحسينات المستمرة أنه

ل أو الحد  من الإجراءات يتم من خلالها التقلي

ة  يف قيم ي لا تض اطات الت ع النش ن جمي م

افة  دمات، بالإض اج الخ ة إنت ي عملي ة ف مهم

ات  ق متطلب و تحقي ل نح عي المتواص ى الس إل

تفيد وهر عم ،المس ا أن ج ينات كم ل التحس

ات،  ل الاختلاف ى تقلي وم عل تمرة يق المس

ن  ،والعمل على تلافي العيوب وبالتالي فإنه م

ة  ع أنظم د م دًا بي ل ي روري أن تعم الض

دير إالمعلومات في المكتبة، حيث  ن إشراك م

ين  ات التحس ي عملي ات ف م المعلوم نظ

داف  اح أه ا لنج رًا مهمً ر أم تمرة، يعتب المس

  الشاملة.نظام إدارة الجودة 

وردين  سادسًا: تطوير علاقة قوية مع الم

  وإشراكهم في عملية التحسين.

ال  لال الاتص ن خ م م تمر معه المس

ة  ات المختلف ان والعملي ي اللج تراكهم ف واش

  ذات العلاقة بالتحسين المستمر.

سابعاً: مشاركة جميع العاملين في الجهود 

دمات  ين الخ ة لتحس المبذول

  والجودة:

ودة  ا إدارة الج ت برنامجً املة ليس الش

ود  ي جه ل ه لفاً، ب ه س ه ونهايت رف بدايت تع

تمر ودؤوب  كل مس وير بش ين والتط للتحس

املة  ؛ودون توقف وذلك لأن إدارة الجودة الش

قائمة على مبدأ أن فرص التطوير والتحسين 

ة  اءة وفاعلي ت كف ا بلغ دًا مهم ي أب لا تنته

ات  ودة، ورغب توى الج ا أن مس الأداء. كم

ات رة،  وتوقع ل متغي ة ب ر ثابت تفيدين غي المس

ى  ل عل ودة، والعم ويم الج ب تق ذلك يج ل

تم  ات ي ق معلوم تمر، وف كل مس ينها بش تحس

جمعها وتحليلها بشكل مستمر، فالعمل مستمر 

وير،  رص التط ن ف ث ع ويم والبح ا للتق دائمً

نج)  ة (ديم كما يؤكد (ديمنج)، من خلال عجل

تم ا ة نشاطات ي ام للجودة المكونة من أربع لقي

رة دون أي  بها بشكل دوري، وعلى شكل دائ

  توقف وهي:

  للتحسين أو لمعالجة مشكلة.خطط:  -١
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  الخطة على نطاق ضيق للتجربة.نفذ:  -٢

ص:  -٣ اق افح ي النط ذ ف ة التنفي فاعلي

  الضيق.

  العمل وفق الخطة.باشر:  -٤

ات لإدارة  ام معلوم يس نظ ا: تأس ثامنً

  الجودة الشاملة:

م ادئ نظام إدارة الجودة  استنادًا إلى أه مب

تفيدين،  ؛الشاملة ى المس ز عل دأ التركي وهو مب

ن  د م لا ب ة، ف دير المكتب تفيد ي رة أن المس وفك

ل  ا داخ ا وتبادله ات وتحليله وفير المعلوم ت

ات بصفة  المكتبة، بشكل يسمح بمراقبة العملي

ى تصبح  مستمرة، وتفسير هذه المعلومات حت

مح بمراق كل يس ة، بش ات أداة المكتب ة العملي ب

ى  ات حت ذه المعلوم بصفة مستمرة، وتفسير ه

ن  ودة م تويات الج ع مس ة لرف تصبح أداة فعال

املين  ع الع ين جمي ة ب ر المعرف لال نش خ

  بالمكتبة.

ق  دعيمًا لنجاح تطبي ومما يعتبر مساندة وت

ات  وفير وتأسيس نظام معلوم دخل، ت ذا الم ه

ر  د كبي ى ح هم إل املة سيس ودة الش لإدارة الج

ي ال ة ف وافر كاف تفيد لت ى المس ز عل تركي

د  ة بتحدي ه، بداي ة ب ات ذات العلاق المعلوم

ر  اء بتقري احتياجاته ورغباته وتطلعاته، وانته

ذا  ا سيسهم ه مدى رضاه وإشباع حاجاته. كم

ود التحسين المستمر  ي استمرار جه النظام ف

  والتنسيق بين الأنشطة المختلفة.

ز معايير وعوامل الجودة الشاملة في  ات ومراك المكتب

  المعلومات:

ودة  ايير الج ل أو مع م عوام ي أه ا يل فيم

ات  ى المكتب ا عل ن تطبيقه املة الممك الش

ات  ل بالعملي ا يتص ات فيم ز المعلوم ومراك

التي تنجزها لأداء خدماتها ومنتجاتها، (محمد 

  ):٢٠٠٢الهادي، 

حة: -١ تج  الص ة أو المن ل الخدم تمث

ة م ع المطور بطريقة صحيحة بالعلاق

ه  اص ب ميم الخ ات والتص المتطلب

ق  ق والمتواف امج الموث ايير البرن بمع

  عليه.

ي تنجز  الموثوقية: -٢ تتعلق بالطريقة الت

ن  بها الخدمة أو المنتج بدرجة كبيرة م

ين،  ات الأداء المع ا لمتطلب الوثوق طبقً

وف  ذي س دى ال ق بالم ا تتعل أي أنه

يؤدى فيه العمل بدون فشل أو قصور 

  ة معينة.في فترة زمني

لامة: -٣ ل الس ة أو  تكام ت الخدم ل بني ه

ن  ة والأم س الحماي ا لأس تج طبقً المن

ر المصرح  ع الوصول غي ة لمن المختلف

ك  ق ذل به للعملية أو البيانات، وهل يحق
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ة؟ ورة متكامل ق بص ات التطبي  متطلب

وبذلك تمثل المدى الذي سوف ينجز فيه 

رة من  العمل بدون مشاكل وبدرجة كبي

  الأمن.

تج  الكفاءة: -٤ هل أنجزت الخدمة أو المن

م  افية وتعظ اء الإض ل الأعب اءة تقل بكف

تخدمين؟  ات المس تجابة لمتطلب الاس

بي  دى النس اءة بالم ق الكف وتتعل

ة  ي حال ا ف ورد كم تخدام أي م لاس

ة  ت المعالج زين ووق احة التخ مس

  ووقت الاتصال.

تخدام: -٥ ة الاس د  إمكاني ل الجه ه

غي ة تش تعلم كيفي وب ل دخل المطل ل م

داده وتفسير المخرج ات وإع  ،المعلوم

ا  تج ممكنً ة أو المن ون الخدم ف تك وكي

اندة  غيل والمس ة التش ع بيئ ة م بالعلاق

ة  رتبط إمكاني ذلك؟ وت ة ب الخاص

دريب أو  ،الاستخدام بالجهد النسبي للت

ة  تص بالألف ا يخ ة فيم أداء العملي

وإعداد المدخل للتنفيذ وتفسير المخرج 

  المعين.

يانة:إمكان -٦ ة الص يانة  ي ن ص ف يمك كي

دما  اج عن ة أو الإنت ديم الخدم ام تق نظ

ا  ة؟ وم يستخدم في بيئة التشغيل المعين

أ  ع الخط د موق وب لتحدي د المطل الجه

رتبط  ل ي ذا العام وتصحيحه؟ أي أن ه

ع الأخطاء  د مواق د لتحدي بسهولة الجه

  وتصحيحها في فترة زمنية قصيرة.

ة أو هل نظام ا إمكانية الاختبار: -٧ لخدم

ل  ل يتقب ه؟ وه ن قياس تج يمك المن

اءات  ا الكف حيح؟ وم ة والتص المراجع

ة؟  غيل المطلوب حة التش ة وص الوظيفي

ة  ة المراجع رتبط بإمكاني ك ي أي أن ذل

ة وأداء  ة عملي بي لمراجع د النس والجه

  معين.

ة: -٨ ة أداء  المرون ون عملي ف تك كي

ة  ياق بيئ الخدمة أو الإنتاج مرنة في س

تخدم؟ وك هل المس ن الس بح م ف يص ي

ابق  ين تط ام المع درات النظ ل ق جع

غيل  ي التش دث ف ي تح رات الت التغيي

رتبط  ذلك ت تخدمين؟ وب اندة المس ومس

اص  د الخ هولة الجه ة بس المرون

ي  ائف الأداء أو ف ي وظ التغيير ف ب

  البيانات التي تتفق مع المتطلبات.

ع:  -٩ ة التوس د إمكاني ك الجه ل ذل يمث

درة  ادة ق ي زي بي ف ة أو النس الخدم

ز  ق تعزي ن طري تج أو الأداء ع المن
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ة ائف الحالي افة  ،الوظ طة إض أو بواس

  وظائف بيانات جديدة.

ل: -١٠ ة النق ل  إمكاني ن نق ف يمك كي

ق  ن مرف وتوصيل الخدمة أو المنتج م

ق  معلومات إلى المستخدم أو إلى مرف

ا  ة إليه د الحاج ات عن ر للمعلوم آخ

لك لتلبية المتطلبات المعينة؟ ويرتبط ذ

ة  تج أو خدم ل من بي لنق د النس بالجه

  لكي تستخدم في بيئة أخرى.

داخل:  -١١ غيل المت ة التش ف إمكاني كي

ع  ة م ة متفاعل ة المعين ون الخدم تك

ي  رى ف ات الأخ دمات أو المتطلب الخ

د  ك بالجه رتبط ذل تخدم؟ وي ة المس بيئ

ين  ام مع ن نظ ة م ربط عملي بي ل النس

  بعملية أخرى في نظام آخر.

ق -١٢ ق : التوثي ي التوثي ف يلب كي

ايير مشروع  ق مع ي تحقي المستخدم ف

ف  اج؟ وكي ة والإنت وفير الخدم ت

ة  ة ببيئ درة المرتبط اهي الق يض

ادي،  د اله ة؟ (محم غيل المعين التش

٢٠٠٢.(  

  ق إدارة ات تطبي ا هي معوق السؤال الرابع: م

  الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية:

اء  ل أثن ات الفش ض المؤسس ه بع د تواج ق

ع  املة م ودة الش امج إدارة الج ا لبرن تطبيقه

ويرجع ذلك بشكل أساسي إما  ؛بساطة مبادئها

وء  امج، أو س ذا البرن ق ه وء تطبي ى س إل

ة  ع ثقاف ب م ذي يتناس امج ال ار البرن اختي

زام  ،المؤسسة وأفرادها أو سوء مشاركة والت

امج.  ذا البرن ة به ي المؤسس رد ف ل ف ك

)Martinich,1997.(  

ول  ن الق د إويمك ي ق ات الت ن المعوق ن م

امج إدارة  ق برن اح تطبي دم نج ى ع ؤدي إل ت

  الجودة الشاملة بشكل عام:

ق  -١ ا بتطبي زام الإدارة العلي دم الت ع

د  املة، فق ودة الش امج إدارة الج برن

دعم  ذي ي آت ال ام المكاف ل نظ تتجاه

ادر  وفير المص ل ت امج، أو تتجاه البرن

  والجهود اللازمة لتطبيقه.

ر  -٢ دم النظ املة ع ودة الش ى إدارة الج إل

على أنها نظام متكامل، والتركيز على 

  بعض الجزئيات وترك بعضها الآخر.

عدم توفر الالتزام من قبل العاملين في  -٣

المؤسسة، فمن الضروري لإنجاح هذا 

راد  ع الأف اركة جمي امج مش البرن

  والتزامهم المستمر.
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ا أن  -٤ ي يفترض فيه استعجال النتائج الت

ل الإدارة تكون بع ا يجع دى، مم يدة الم

د  ي ق راءات الت ض الإج ر بع تختص

ا  امج، بينم تكون مهمة في إنجاح البرن

ات  ل العملي ع تحلي ك م ارض ذل يتع

ودة  ه إدارة الج ي ب ذي توص دقيق ال ال

  الشاملة.

ة  -٥ ي المؤسس املين ف ض الع وف بع تخ

من تحمل المسؤولية لالتزامها بمعايير 

د يظه م، فق بة له ة بالنس ر حديث

ن  ف ع ة للك ة شرس ون مقاوم الموظف

د  ادة، فيعتق ة المعت اتهم القديم ممارس

ا  ذا النظام إنم د أن ه ا بع الموظف فيم

تهدف  ة تس زوة أو موض رد ن و مج ه

  العميل ثم تمضي لحالها.

ودة  -٦ اليب لإدارة الج رق وأس ي ط تبن

ا  ام إنتاجه ع نظ ب م املة لا تتناس الش

ة  د الثق ى فق ك إل ؤدي ذل ا، في وموظفيه

ي املة  ف ودة الش ام الج نظ

)Martinich,1997 ،١٩٩٥؛ خفاجي.(  

كما يواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في 

ن  ات، وم ض المعوق ة بع ات الجامعي المكتب

  أهمها ما يلي:

نح  -١ تمرة لا يم ادات بصفة مس ر القي تغي

ودة  وذج إدارة الج تيعاب نم الإدارة اس

  وبالتالي تنفيذه. ،الشاملة

تخدم إدارة  -٢ ا تس املة نموذجً ودة الش الج

ال  ي مج يم. ف دريب والتقي ا للت مختلفً

ى  وظفين عل دريب الم التدريب يكون ت

ي  ف ف ي للموظ دور التنظيم ب ال حس

  فريق العمل كوحدة كاملة.

يشكل تعدد المستفيدين وأهداف المكتبة  -٣

ات  د معوق ة أح ؤولياتها المالي ومس

ك  املة، وذل ودة الش ق إدارة الج تطبي

ا ع ات لارتكازه باع حاج ى إش ل

ؤلاء  د ه تم تحدي م ي إذا ل تفيدين، ف المس

تفيد عوبة يالمس بب ص ة بس ن بدق

ة أو  ،الحصول على المعلومات اللازم

اب  ،صعوبة الاتصال الجغرافي أو غي

ن الخدمات،  تفيدين م الوعي لدى المس

املة  ودة الش ق إدارة الج ه تطبي يواج

دد  ك تع ى ذل اف إل ا. يض ا حقيقيً مأزقً

داف تلاف أه ا  واخ ات م ض المكتب بع

ات  دمات والمعلوم ديم الخ ين تق ب

ا ول عليه ير الحص ق  ،وتيس وتحقي

ل  ا يجع ا مم ي توزيعه ة ف العدال



www.manaraa.com

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  ربحي مصطفى عليان٤٠٠
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عها  ة وض ن حقيق زل ع ة بمع المؤسس

  في المجتمع.

ذي  -٤ ت ال ي الوق ات ف عدم توفر المعلوم

از  ة الجه ات بمثاب ه المعلوم ر في تعتب

  العصبي لإدارة الجهود الشاملة.

ودة  -٥ دم وج ي ع د ف وذجي رائ از نم جه

اع  املة أش ودة الش ال إدارة الج مج

  التردد والخوف من دخول التجربة.

ودة  -٦ ق إدارة الج ة تطبي ر عملي تعتب

دد  دى لتع ة الم ة طويل املة عملي الش

ق وات التطبي ل وخط ذا  ،المراح ه

ض  ي بع ات ف ى أن العقب افة إل بالإض

رة ات كبي ود  ،المؤسس ث تس حي

طء  ة وب دات الإداري وات التعقي قن

ا  ة بكامله ل العملي ا يجع الاتصالات مم

  ).٢٠٠٤أكثر بطئاً. (الحمالي، 

ر  وعلى الرغم من المشكلات التي قد تظه

ات  عند تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتب

ا  ن تحقيقه ي يمك ب الت إن المكاس ة  ف الجامعي

  تفوق السلبيات كثيرًا.

Wאא 
ر  راد التغيي اوم الأف باب يق ن الأس د م للعدي

  نعرض فيما يلي أهمها:

  الخوف:

دما يسمعون  راد عن ه الأف أول شيء يفعل ف

ي يء شخص ى ش ه إل م يحولون التغيير أنه  ،ب

ا؟  ر علين ذا التغي يؤثر ه ف س ون: كي فيقول

ل أن  دًا قب ر جي ا أن نفك ب علين ذلك، يج ول

ف دون تحري الة ب ل أي رس وم  ،نرس ونق

ائق داد لجلسات مختصرة توضح الحق  ،بالإع

روف ى الح اط عل ع النق ل تو ،وتض زي

ن  التغيير م ة الخاصة ب المخاوف غير الحقيقي

  أذهان الأفراد.

  فقد الرقابة أو السيطرة:

ي  د حقيق عندما يأتي التغيير يكون هناك فق

درك  ر ي ذا التغيي يطرة. وله ة أو الس للرقاب

ا ي ان فيم ل. الأفراد بعض الأم ن عم ه م ؤدون

كل  ياء بش ي أداء الأش التغيير يعن ذا، ف وله

ات  دة ومعلوم ة جدي اد معرف ف، وإيج مختل

الي،  ا. وبالت ا وتطبيقه ب تعلمه افية يج إض

ا ييتوقع أن يكون هؤلاء الأفراد مهتم ن. أن م

ي  رات الت د التغيي و تحدي ه ه د أن نفعل نري

رات  ذه التغيي ف ستؤثر ه ا، وكي ستأخذ مكانه

ل.  ى العم أثير عل رف ت ن نع م نك إذا ل ف

ون  ن نك ا ل ت، فإنن رور الوق رات بم التغيي

ن أن  ي يمك دات الت د التهدي ى تحدي ادرين عل ق

  تحدث للآخرين.

  عدم التأكد الشخصي:
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ي  د ف ذا السبب بشكل جي ن تلخيص ه يمك

الي:  ى السؤال الت ي أن أعيش عل "هل يمكنن

فء  ا ك ل أن رين؟ وه ات الآخ توى توقع مس

دة؟  ياء الجدي ا لأداء الأش ون هن ق يك إن القل

عبة  ائية ص ورات إحص دم تط ا نق ا. إنن داخليً

ل  ا نسمع الحديث عن العم ا أنن التصديق. كم

ـ" ة"الخاص ب ق التصرفات الوقائي خ. فري ، ال

ولن يكون هناك أي دهشة من التطابق بين ما 

ا يي املون وم ع ؤشعر به الع ل م ه من عم دون

  وجود بعض الشك لديهم.

ى  راد عل ي إطلاع الأف ا ف ويكون الحل هن

ائج  ر، والنت يأخذها التغيي ي س المدة الزمنية الت

الي  ين الأداء الح وة ب ة، والفج المحتمل

رفات أو  تقبلية، والتص ات المس والتوقع

اعدة  ة لمس ذها المنظم ي تتخ راءات الت الإج

املين ى  الع وا منحن تويات ليرفع ل المس ي ك ف

ر  ب التغيي ك يعق ل ذل ى ك تعلمهم. وعلاوة عل

زه. إن  ب تعزي ا يج املاً هامً دريجي ع الت

د  وم واح ي ي روا ف ن أن يتغي  –الأفراد لا يمك

أنهم  اد ب دهم بالاعتق تم تهدي اذا ي ن لم لك

  ).٢٠٠٣يحتاجون للتغيير؟ (توفيق، 

د  ائعة عن اء الش اكل والأخط ن المش وم

ق ي  تطبي املة ف ودة الش ام إدارة الج نظ

ة:  ات الجامعي ل المكتب ى فش ؤدي إل ي ت والت

ف  املة، تق الكثير من برامج إدارة الجودة الش

ودة  اجح لإدارة الج ق الن ائلاً دون التطبي ح

  الشاملة أبرز هذه الأخطاء:

تعجل المكتبة لتحقيق نتائج سريعة، وعدم  -١

ة دعم المطلوب ور ال ة ص ديم كاف  ،تق

الي اط وبالت ة بالإحب اب المكتب دم  ؛تص لع

  تمكنها من تحقيق تلك النتائج.

التسرع في تنفيذ إدارة الجودة الشاملة قبل  -٢

ا ة لنجاحه وفير الضمانات الكافي ي  ،ت والت

ع  ق م ة تتواف ة تنظيمي اد ثقاف من إيج تتض

  متطلبات هذا النظام.

وق  -٣ كل يف ا بش ة التكنولوجي اد بأهمي الاعتق

  ية.أهمية الموارد البشر

  عدم اتساق سلوكيات القادة مع أقوالهم. -٤

ات لا ا -٥ ات وممارس ة وسياس اع أنظم تب

املة  ودة الش دخل إدارة الج ع م ق م تتواف

  مثل سياسة التحفيز التقليدية.

ازات  -٦ ن الإنج ات ع وفير المعلوم دم ت ع

ي  ،المحققة املين ف ة الع ووضعها أمام كاف

يتولد  ،المكتبة ا س ا مم وعدم الإعلام عنه

ا  دم الرض اط وع عور بالإحب ه الش عن

و والافتخار ات الزه ل  ،وفقدان مقوم ويقل

  من الدافعية والحماس لديهم.
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  ربحي مصطفى عليان٤٠٢

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

داف  -٧ ين الأه وازن ب ق الت ال تحقي إهم

  قصيرة الأجل وطويلة الأجل.

املين  -٨ افي للع تماع الك دم الاس ع

  والمستفيدين.

 :التوصيات 

ى  -١ ي عل ات دإينبغ ةارة المكتب  الجامعي

ل عل ودة  ىالعم اد إدارة الج ق أبع تطبي

 الشاملة جميعها.

ل  الجامعيةيجب على إدارة المكتبات  -٢ العم

وم  ات يق على توفير نظام مناسب للمعلوم

ده ات  ابتزوي ات والمعلوم ة البيان بكاف

حيح  رار الص اذ الق ة اتخ ندة لعملي المس

 بالوقت والكمية والنوعية  المناسبة.

ي  -٣ املين ف ل دور الع رورة تفعي ض

رارات،  اذ الق ة اتخ اركة بعملي المش

وير  ين وتط ق بتحس ا يتعل ة فيم وخاص

 العمل.

ق إدارة الجودة  -٤ ضرورة الاستمرار بتطبي

ات  ي المكتب ا ف ة أبعاده املة بكاف الش

ة؛ ين  الجامعي ى تحس ؤدي إل ك ي لأن ذل

ا، فضلاً  املين فيه عن  الأداء الوظيفي للع

 تحسين  الأداء النهائي. المساهمة في

ا  - ٥ ضرورة استمرار الإدارة العليا التي تتبع له

ات  ةالمكتب لازم  الجامعي دعم ال وفير ال ي ت ف

ذه  ي ه املة ف ودة الش ق  إدارة الج لتطبي

 المكتبات.

ات  -٦ ى إدارات المكتب ةعل ل  الجامعي العم

املة ودة الش ة إدارة الج ر ثقاف اد لنش  ،الج

ين  ة ب ال المختلف وأهمية تطبيقها في الأعم

هم  اختلاف جنس ا، ب املين فيه ع الع جمي

ة  توياتهم الوظيفي ارهم ومس وأعم

 والتعليمية.

ى  -٧ ي عل ات إينبغ ةدارات المكتب  الجامعي

ع ءتوفير التدريب المناسب والذي يتلا م م

ل  متطلبات العمل من خلال دراسة وتحلي

 مستمر.الاحتياجات التدريبية بشكل 

وم الإد -٨ دى اأن تق اء ل جيع الانتم رة بتش

ةالموظفين تجاه المكتبة  دافها  الجامعي وأه

وظفين  ا الم ة رض ادة درج لال زي ن خ م

الهم ن أعم ذي  ،ع ل ال بهم للعم ادة ح وزي

ؤدون ات والأ ،ي اع السياس اليب واتب س

د من حماسهمالإ ق  ،دارية التي تزي وتواف

ة ميولهم ورغباتهم، وتقديم الحوافز ا لمادي

خضاع إوالمعنوية للموظفين مع ضرورة 

لى أسس موضوعية إالعلاوات والترقيات 

 تستند إلى الكفاءة والجدارة.

لوكيات  -٩ ة الس وم الإدارة بمعالج أن تق

طة وبية والواس ة بالمحس ة المتمثل  ،الخاطئ
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٤٠٣   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ب  خص المناس ع الش ى وض ز عل والتركي

م  اخ ملائ وفير من في المكان المناسب، وت

ل والإ لال للعم ن خ داع م اس إب حس

 الموظف بأهميته.

وظفين  -١٠ جيع الم ا بتش ام الإدارة العلي قي

دة ل جدي اليب عم ب أس ى تجري  ،عل

ي  تغلالها ف ة واس ار الخلاق راز الأفك وإب

العمل، مع ضرورة أن تكون الإدارة هي 

 القدوة في تبني الإبداع والتجديد.

ي  -١١ املة ف ودة الش ة إدارة الج ر ثقاف نش

ات  ة؛المكتب اخ  الجامعي ة المن ك بتهيئ وذل

ذي  ب ال ي المناس يم تالتنظيم وده الق س

ق  ة لتطبي دات الداعم ادئ والمعتق والمب

 إدارة الجودة الشاملة.

وعية  - ١٢ ى الموض وم عل س تق ع أس وض

ات  ديري المكتب ار م د اختي ة عن والنزاه

والمحسوبية،  الوساطاتا عن بعيدً  الجامعية

ات  م المكتب ي عل ص ف ذ التخص وأخ

ار، إذ وا ين الاعتب ات بع ع إلمعلوم ن تمت

ة  اءة العالي ص والكف ديرين بالتخص الم

يمنحهم القدرة عل بناء ثقافة تنظيمية داعمة  

ي  املة ف ودة الش رامج إدارة الج ق ب لتطبي

 .المكتبات ومراكز المعلومات

ات  -١٣ ى الجامع ب عل ى أيج اعد عل ن تس

ة  ات العلمي ن الدراس د م ام بالعدي القي

ي ال المتخصصة ف ذا المج ا ه دم له ، وتق

 .الدعم اللازم

אW 

عود،  -١ دري، مس ي الب ؤثرة ف ل الم العوام

املة. ودة الش ة – إدارة الج ة العربي المجل

ة، وم الإداري د ( للعل )، ٢)، ع (١مجل

  ).٣٨١-٣٣١ص ( -).١٩٩٤(الكويت 

ؤاد،  - لال، ف ة ه دجي؛ ترجم اديرو، أدي ب

ناعي ). ١٩٩٧( دليل الص زوإال ى آي . ل

  القاهرة: دار الفجر

ل،  - ٢ تنجي، نبي و البس ديرين نح ات الم اتجاه

ي  املة ف ودة الش ادئ إدارة الج ق مب تطبي

ي الأردن،  ة ف ات العام الة المؤسس رس

تير.  ة، –ماجس ة الأردني ان: الجامع عم

)٢٠٠١.(  

ة،  - ٣ ي، بدري املة البلبيس ودة الش إدارة الج

اع  ى قط ة عل ة تطبيقي والأداء: دراس

ي الأردن ة ف ارف التجاري الة المص ، رس
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٤٠٣   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

تير. ة،  - ماجس ة الأردني ان: الجامع عم

)٢٠٠١.(  

ان،  - وض، وجويح د ع وري، محم الترت

ات ( ادير عرف ودة ). ٢٠٠٦أغ إدارة الج

الي  يم الع ات التعل ي مؤسس املة ف الش

ات، و ز المعلوم ات ومراك دار المكتب

  المسيرة، عمًان.

د  -٤ ب، محم د عوض، الرق الترتوري، محم

طفى،  ير مص ر، بش د، والناص زاي

ي ). ٢٠٠٩( املة ف ودة الش إدارة الج

ات  الي والمكتب يم الع ات التعل مؤسس

  عمان: دار الحامد.ومراكز المعلومات، 

ناء،  - ٥ روري، س ز التك ات ومراك دور المكتب

المعلومات في تحقيق الجودة الشاملة في 

ة،  ناعية الأردني ات الص الة المؤسس رس

تير.  ين، –ماجس ة النيل ودان: جامع الس

)٢٠٠١.(  

د الله ( -٦ خدمات ). ٢٠٠١الحداد، فيصل عب

ة  عودية: دراس ة الس ات الجامعي المكتب

وراه تطبيقية للجودة الشاملة،  الة دكت رس

ورة،  ر منش ة غي ة الآداب، جامع كلي

  القاهرة.

د الله ( ل عب داد، فيص دمات ). ٢٠٠١الح خ

ة  عودية: دراس ة الس ات الجامعي المكتب

املة،  ودة الش ة للج اض: تطبيقي الري

  .مكتبة الملك فهد الوطنية

د -٧ د محم الي، راش ودة الحم ، إدارة الج

ز  ات ومراك ي المكتب املة ف الش

ات:  ة المعلوم ي البيئ ات ف إدارة المعلوم

ودة).  اءات والج ارف والكف ة (المع الرقمي

ات – ة المكتب ع جمعي اون م ونس: بالتع ت

  ).٢٠٠٤اللبنانية، (

اني،  -٨ ة النعم ف، ترجم كي، جوزي جابلونس

اح السيد ). ادارة الجودة ١٩٩٦( عبد الفت

ة  رات المهني ز الخب الشاملة. القاهرة: مرك

  للإدارة (بميك).

ز؛  -٩ الوث التمي د الله، ث ف، عب ين تحالخل س

ادة  ة وزي يض التكلف ودة وتخف الج

ة. د – الإنتاجي ة. مجل ة الإدارة العام مجل

دد (٣٧ اض، (١، ع )، ص ١٩٩٧)، الري

)١٢١.(  

الجودة الدرادكة مأمون، الشلبي طارق،  -١٠

ة ات الحديث ي المنظم ان: الشاملة ف ، عم

  ).٢٠٠٢دار صفاء، (
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  ربحي مصطفى عليان٤٠٤

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ك -١١ د المال بتي، عب ام الس ق نظ ، تطبي

ات  ي المؤسس ودة ف ة. الج –التوثيقي

د  ات، مجل ات والمعلوم ة المكتب ، ١مجل

  ).٢٠٠٢)، (٢عدد (

الدليل العلمي لتطبيق الشبراوي، عادل،  -١٢

القاهرة: الشركة  -إدارة الجودة الشاملة.

  ).١٩٩٥العربية للأعلام العلمي، (

ي، ( -١٣ ن عل د ب رعا، محم ). ٢٠٠٥الش

ات  ي المكتب التسويق والجودة الشاملة ف

ةالمتخصصة:  . جودة الخدمة المعلوماتي

ى ٢١نشرة أخبار المكتبة، ( ). متوافر عل

ي:  ع الالكترون الموق

alyaseer.net/vb/showthreaad.  

راهيم، (إالشعار، قاسم  -١٤ دى ). ٢٠٠٨ب م

ايير  ق مع ة تطبي ودة ادإإمكاني رة الج

ة  ات الجامعي ي المكتب املة ف الش

ي الأ ة ف ة والخاص الة  ردن.الحكومي رس

ر تير غي اء  ماجس ة البلق ورة، جامع منش

  ة، السلط، الأردن.يالتطبيق

د، ( -١٥ يرفي، محم رة ادالإ). ٢٠٠٦الص

  عمان: دار صفاء. الرائدة.

د،  -١٦ ة، محم ي الطراون املة ف ودة الش الج

ة،  ناعية الأردني ركات الص ة الش مجل

  ).٣)، عدد (١المنارة، مجلد (

اس ). ٢٠٠٥( عباس، هشام عبد الله، -١٧ قي

دراسة  المكتبات الجامعية:جودة خدمات 

ة  ات جامع دمات مكتب ى خ ة عل تطبيقي

د  الملك عبد العزيز بجدة. مكتبة الملك فه

  الوطنية.

ر -١٨ د مني وي، زي دارة إ). ٢٠٠٦( عب

املة. ودة الش وز  الج ان: دار كن عم

  .المعرفة

ادئ ). ٢٠٠٥( عصام، عبيد، -١٩ ق مب تطبي

ز  ات ومراك ي المكتب ودة ف الج

ات. ى الأ المعلوم ة ملتق اليب الحديث س

ات  ز المعلوم ات ومراك لإدارة المكتب

ن  رة م ي الفت املة ف الجودة الش  ٢٠-١٨ب

مبر، الإ ر ديس ة مص كندرية، جمهوري س

  العربية. متوافر على الموقع الإلكتروني.

، ضبط الجودة العباس، هشام بن عبد الله -٢٠

ات  ز المعلوم ات ومراك ي المكتب ف

 جودة الشاملة،باستخدام مفهوم إدارة ال

ة، - ات العربي ات والمعلوم ة المكتب مجل

  ).٢٠٠٢)، (٣، عدد (٢٢س

اب -٢١ امي ذي ري، س فة إدارة الغري ، فلس

الجودة الشاملة: المناخ الخصب لتطبيق 

زو.  لة الآي ا، سلس ات العلي ة الدراس مجل

  ).٢٠٠٢)، (٨، عدد (٢س
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٤٠٥   إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: مبادئها، متطلباتها، خطواتها ومشكلاتها

سبتمبر  –أبريل هـ/  ٩١٤٣ ذي الحجة – رجب،  ٢، ع٤٢مج                                           مجلة مكتبة الملك  فهد الوطنية
  م٢٠١٨

ف  -٢٢ ائي، يوس د والط ل، مؤي الفض

ام). ٢٠٠٤( ودة الش ن إدارة الج لة م

ي،  نهج كم تهلك: م ى المس تهلك إل المس

  عمّان، دار الوراق للنشر والتوزيع.

ود،  -٢٣ دهون، محم ق إدارة الم ر تطبي أث

درة  اب الق ى اكتس املة عل ودة الش الج

ية،  تير.التنافس الة ماجس رق:  -رس المف

  ).١٩٩٩جامعة آل البيت، (

د،  -٢٤ ي، مهن املة النابلس ودة الش الج

ا العم الات تطبيقه ةومج  -).٢ط (–. لي

  ).٢٠٠٢عمان: الجمعية الأردنية، (

د،  -٢٥ د محم ادي، محم ودة اله إدارة الج

ات:  ق المعلوم ات الشاملة لمراف الاتجاه

ز  ات ومراك ي المكتب ة ف الحديث

د  ات، مجل دد (٩المعلوم )، ١٧، ع

)٢٠٠٢.(  

د ( -٢٦ ر أحم ري، عم إدارة ). ٢٠٠٧الهمش

ات. ي المكتب املة ف ودة الش ة  الج ورق

ة  ادس لكلي ؤتمر الس دمت للم ث ق بح

ة،  اء الخاص ة الزرق ي جامع الآداب ف

  م.١٤/١١/٢٠٠٧-١٣

ود،  -٢٧ ر محم و بك وش، أب ات اله المعلوم

ة ا):  -١ط–. والتنمي رابلس (ليبي ط

  ).٢٠٠٣أكاديمية الدراسات العليا، (

رحمن،  -٢٨ د ال الجودة الشاملة: توفيق، عب

اهيم والإدار ل للمف دليل المتكام . اتال

لإدارة  ة ل رات المهني القاهرة: مركز الخب

  ).٢٠٠٣"بيمك"، (

ف ( -٢٩ وران، جوزي ل ١٩٩٣ج ). دلي

ودة:  ميم الج ى تص وران إل يط ج تخط

دمات،  ات والخ ودة المنتج ات، ج خلاص

  ).٦عدد (

واقع فرق العمل في منظمات حداد، فريد،  - ٣٠

عمان:  - رسالة ماجستير. الأعمال الأردنية،
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