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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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Kאאא 

بشѧكل رئѧيس  تهدف هذه الدراسة الوثائقيѧة

إلى التعريف بمفهوم إدارة الجودة الشاملة فѧي 

ѧѧѧѧة عѧѧѧѧة والإجابѧѧѧѧات الجامعيѧѧѧѧئلة  نالمكتبѧѧѧѧالأس

  التالية:

ماهي مبادئ إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي  -١

 المكتبات الجامعية؟

مѧѧѧѧاهي المتطلبѧѧѧѧات الأساسѧѧѧѧية لتطبيѧѧѧѧق  -٢

إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي المكتبѧѧѧѧات 

 الجامعية؟
إدارة الجѧѧѧودة مѧѧѧاهي خطѧѧѧوات تطبيѧѧѧق  -٣

 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 

يمكن أن تسهم في حل المشكلات التѧي تواجѧه 

فѧѧѧѧي  ملةعمليѧѧѧѧة تطبيѧѧѧѧق إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧا

المكتبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات

   

الجامعيѧѧѧة العربيѧѧѧة.  وسѧѧѧوف تعتمѧѧѧد الدراسѧѧѧة 

والمصѧѧѧѧѧѧѧادر  ،علѧѧѧѧѧѧѧى المصѧѧѧѧѧѧѧادر التقليديѧѧѧѧѧѧѧة

وخبѧѧرات الباحѧѧث فѧѧي  ،لكترونيѧѧة المتѧѧوافرةالإ

  هذا المجال.

W 
الهѧѧدف مѧѧن إنشѧѧاء وتأسѧѧيس المكتبѧѧات أو إن 

مراكѧѧز المعلومѧѧات هѧѧو المشѧѧاركة الفعليѧѧة فѧѧي 

تحسѧѧѧين وتعزيѧѧѧز مبѧѧѧادرات الجѧѧѧودة الكليѧѧѧة فѧѧѧي 

مѧن أجѧل  ؛مؤسسات وقطاعات الدولѧة المختلفѧة

التنمية الشѧاملة والتحѧديث المسѧتمر، ولѧن يتѧأتى 

المكتبѧات ومراكѧز المعلومѧات  قامتذلك إلا إذا 

المعلوماتيѧѧѧة متسѧѧѧمة بѧѧѧالجودة تقѧѧѧديم خѧѧѧدماتها ب

وتحظى بقبول ورضѧا المسѧتفيدين وفѧق  ،العالية

أسس ومعايير الجودة الشاملة بدرجة عالية مѧن 

إن مسѧѧѧѧؤوليات المكتبѧѧѧѧѧات  الفعاليѧѧѧѧة والكفѧѧѧѧѧاءة.

ѧن ثلاثѧا مѧاد  ةومراكز المعلومات ينظر إليهѧأبع

  تتمثل في:

يجѧѧѧѧب أن تضѧѧѧѧع المكتبѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧز أولاً: 

ليѧة لتحسѧين جѧودة الѧنظم المعلومات معايير داخ

وتعمل على تحقيقهѧا  ،والخدمات المعلوماتية بها

  باستمرار.

يجѧѧب أن يسѧѧاند المكتبѧѧات ومراكѧѧز ثانيѧѧًا: 

المعلومات أغراض وأهѧداف المسѧتفيدين فيمѧا 

يتعلѧѧق بإمѧѧدادهم المسѧѧتمر بخѧѧدمات ومنتجѧѧات 

المعلومѧات التѧي يحتѧاجون إليهѧا بجѧودة عاليѧѧة 

مѧѧѧول بهѧѧѧا علѧѧѧى تѧѧѧرتبط بمعѧѧѧايير الجѧѧѧودة المع

  الصعيد الدولي.

ѧѧѧѧًث : اثالثѧѧѧѧزاء إوحيѧѧѧѧاقي أجѧѧѧѧل أو بѧѧѧѧن ك

المنظمѧѧѧѧة المتعاملѧѧѧѧة مѧѧѧѧع المكتبѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧز 

المعلومات تتصل بѧإدارة الجѧودة الشѧاملة فѧإن 

أنشطة عملية تحسين وتعزيѧز أعمѧال خѧدمات 

ونظѧѧѧѧم المكتبѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧز المعلومѧѧѧѧات مѧѧѧѧن 

المحتمل أن تواجه صعوبات جمѧة إن لѧم تكѧن 

المكتبѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧز المعلومѧѧѧѧات طرفѧѧѧѧًا هѧѧѧѧذه 

نشѧѧيطًا ومسѧѧاندًا لجهѧѧود إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة 

  بالمنظمة الأم.

إن العمѧѧѧѧل علѧѧѧѧى تطبيѧѧѧѧق مفهѧѧѧѧوم الجѧѧѧѧودة 

يبѧѧدأ بѧѧالتركيز  الجامعيѧѧةالشѧѧاملة فѧѧي المكتبѧѧات 

وينتهѧѧي بإشѧѧباع احتياجѧѧاتهم  ،علѧѧى المسѧѧتفيدين

وتحقيق متطلباتهم، فمتطلبѧات المسѧتفيدين مѧن 

علومات تتطلب تغييرات فѧي كيفيѧة خدمات الم

   أساذ علم المكتبات والمعلومات في الجامعة الأردنية.* 
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٣٧٥   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

بإبѧداء رسѧالتها، وهѧو  الجامعيѧةقيام المكتبѧات 

  ما يؤثر بطبيعة الحال على رضا المستفيدين.

يعѧѧѧѧد مفهѧѧѧѧوم إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة مѧѧѧѧن 

المفѧѧѧاهيم الإداريѧѧѧة الحديثѧѧѧة التѧѧѧي تهѧѧѧدف إلѧѧѧى 

وذلѧك  ،تحسين وتطوير الأداء بصѧفة مسѧتمرة

ميل في ظѧل من خلال الاستجابة لمتطلبات الع

ألا وهѧѧو  ؛التحѧѧدي الكبيѧѧر الѧѧذي يواجѧѧه العѧѧالم

العولمة. وفѧي هѧذا العصѧر المتسѧارع (عصѧر 

المعلومѧѧѧѧات والاتصѧѧѧѧالات) حظيѧѧѧѧت الجѧѧѧѧودة 

الشѧѧاملة فѧѧي معظѧѧم دول العѧѧالم باهتمѧѧام كبيѧѧر 

إلѧѧѧى الحѧѧѧد الѧѧѧذي جعلهѧѧѧم يطلقѧѧѧون علѧѧѧى هѧѧѧذا 

باعتبѧѧѧاره إحѧѧѧدى  ؛العصѧѧѧر (عصѧѧѧر الجѧѧѧودة)

لإدارة الجديѧѧѧѧدة الركѧѧѧѧائز الأساسѧѧѧѧية لنمѧѧѧѧوذج ا

الѧѧѧѧѧذي تولѧѧѧѧѧد لمسѧѧѧѧѧايرة المتغيѧѧѧѧѧرات الدوليѧѧѧѧѧة 

بحيѧث يمكѧن  ،والمحلية ومحاولة التكيف معها

القول أن الجودة الشاملة هي التحѧدي الحقيقѧي 

  الذي تواجه الأمم في العقود القادمة.

فالاهتمѧѧѧѧام بѧѧѧѧإدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي 

المؤسسѧѧѧѧات الأكاديميѧѧѧѧة لا يعنѧѧѧѧي أن نخطѧѧѧѧط 

وخصوصѧѧѧѧѧًا -تعليميѧѧѧѧѧة لجعѧѧѧѧѧل المؤسسѧѧѧѧѧات ال

منشѧѧآت تجاريѧѧة أو صѧѧناعية تسѧѧعى  -مكتباتهѧѧا

إلѧѧѧى مضѧѧѧاعفة أرباحهѧѧѧا عѧѧѧن طريѧѧѧق تحسѧѧѧين 

منتجاتها أو خѧدماتها، ولكѧن ينبغѧي أن تسѧتفيد 

مѧѧѧن مفهѧѧѧوم الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي المكتبѧѧѧات 

الجامعيѧѧة فѧѧي تطѧѧوير أسѧѧاليب الإدارة فѧѧي تلѧѧك 

وسѧѧعياً إلѧѧى  ،تحقيقѧѧًا لجѧѧودة الخدمѧѧة ؛المكتبѧѧات

المستفيد النهѧائي مѧن تلѧك الخѧدمات، مضاعفة 

وأن يؤدي ذلك إلى زيادة منافستها على تقѧديم 

وبالتѧѧالي نجاحهѧѧا،  ،أفضѧѧل الخѧѧدمات للمسѧѧتفيد

ويعتمد نجѧاح المؤسسѧات التعليميѧة فѧي معظѧم 

الأحيان على نجاح مكتباتها، ومن هنѧا جѧاءت 

أهمية اهتمامها بتطبيق معايير الجودة الشاملة 

  في مكتباتها.

بيѧѧѧق معѧѧѧايير الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي إن تط

المكتبѧѧѧات الجامعيѧѧѧة يسѧѧѧاعدها علѧѧѧى القيѧѧѧام 

  بالأمور التالية:

تقديم خѧدمات عاليѧة الجѧودة وذات تكلفѧة  -

  منخفضة.

تحديѧѧѧد نقѧѧѧاط الضѧѧѧعف ونقѧѧѧاط القѧѧѧوة فѧѧѧي  -

  المكتبة.

زيѧѧادة فعاليѧѧة الاتصѧѧالات بѧѧين المسѧѧتفيد  -

  والمكتبة.

  تقليل الوقت والجهد. -

  المستمر في مختلف الجوانب.التحسين  -

الوصول بالعاملين إلى أعلى المسѧتويات  -

  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

وتواجѧѧѧѧه المكتبѧѧѧѧات الجامعيѧѧѧѧة الظѧѧѧѧروف 

والتحѧѧѧѧѧѧديات التاليѧѧѧѧѧѧة تجعѧѧѧѧѧѧل إدارة الجѧѧѧѧѧѧودة 

التطѧѧѧورات  الشѧѧѧاملة فيهѧѧѧا ضѧѧѧرورة ملحѧѧѧة:

المتسѧѧѧѧѧѧارعة فѧѧѧѧѧѧي تكنولوجيѧѧѧѧѧѧا المعلومѧѧѧѧѧѧات 

نترنѧѧѧѧت. العولمѧѧѧѧة وأهميѧѧѧѧة والاتصѧѧѧѧالات والإ

تبѧѧѧѧѧѧادل المعلومѧѧѧѧѧѧات. إدارة التغييѧѧѧѧѧѧر. الإدارة 

المالية وحساباتها في ظل انخفѧاض الميزانيѧة.  

المنافسѧѧѧѧة الشѧѧѧѧديدة بѧѧѧѧين المكتبѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧز 

وإشѧѧѧباع  ،المعلومѧѧѧات لاسѧѧѧتقطاب المسѧѧѧتفيدين

حاجѧѧاتهم وإرضѧѧائهم. درجѧѧة رضѧѧا العѧѧاملين 

عѧѧن العمѧѧѧل وولائهѧѧѧم لѧѧه. اسѧѧѧتخدام الأسѧѧѧاليب 

ѧѧي مجѧѧة فѧѧة التقليديѧѧيط(الات: والأنظمѧѧالتخط ،

. ضعف العنايѧة )الانتاجو نظم العمل وأساليبه

، بجѧѧѧѧѧودة المنتجѧѧѧѧѧات المعلوماتيѧѧѧѧѧة وخѧѧѧѧѧدماتها

وتبѧѧѧاين حاجѧѧѧاتهم  ،تزايѧѧѧد أعѧѧѧداد المسѧѧѧتفيدينو

ورغبѧѧѧѧѧاتهم مѧѧѧѧѧن المعلومѧѧѧѧѧات. (الهمشѧѧѧѧѧري، 

٢٠٠٧.(  

نعѧدام الجѧودة فѧي اأما مظѧاهر ومؤشѧرات 

  نحدار الجѧودةاالمكتبات الجامعية فمن بينها: 

المѧѧѧѧѧدخلات والعمليѧѧѧѧѧات والمخرجѧѧѧѧѧات.  فѧѧѧѧѧي

نحدار الجѧودة فѧي خѧدمات المعلومѧات. سѧوء ا

إدارة بعض العمليات (مثل الأخطاء المتكررة 

والأخطѧѧاء  ،فѧѧي طلبѧѧات الكتѧѧب مѧѧن الناشѧѧرين

المتكѧѧررة فѧѧي الفهرسѧѧة والتصѧѧنيف وغيرهѧѧا) 

مما يؤدي إلى ضرورة إعادة القيام بها. زيادة 

 ،المختلفѧѧة الوقѧѧت المخصѧѧص للقيѧѧام بالعمليѧѧات

مثل الوقت المسѧتغرق فѧي إعѧارة المسѧتفيدين. 

زيѧѧادة عѧѧدد شѧѧكاوى المسѧѧتفيدين. عѧѧدم تѧѧوافر 

معѧѧѧايير وأهѧѧѧداف أدائيѧѧѧة واضѧѧѧحة.  انخفѧѧѧاض 

ومѧا  ،درجة الرضا عѧن بعѧض نѧواحي العمѧل

يرافقها من تѧوتر نفسѧي وشѧيوع روح الانتقѧاد 

واللѧѧوم لѧѧدى العѧѧاملين. تعيѧѧين أشѧѧخاص غيѧѧر 

كتبѧѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧѧز مѧѧѧѧѧؤهلين للعمѧѧѧѧѧل فѧѧѧѧѧي الم

المعلومѧѧѧѧѧѧات.  شѧѧѧѧѧѧيوع روح البيروقراطيѧѧѧѧѧѧة 

وسѧѧѧيطرة الإجѧѧѧراءات  ،لهѧѧѧا ئبѧѧѧالمعنى السѧѧѧي

  الروتينية في العمل والإدارة معاً.

"القѧѧѧѧدرة علѧѧѧѧى الوفѧѧѧѧاء وتعنѧѧѧѧي الجѧѧѧѧودة: 

بالمتطلبѧѧѧѧات وإشѧѧѧѧباع الرغبѧѧѧѧات مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال 

تصѧѧنيع سѧѧلعة، أو تقѧѧديم خدمѧѧة قѧѧادرة علѧѧى أن 

يشѧѧѧير وتفѧѧѧي بحاجѧѧѧات المسѧѧѧتفيد ومتطلباتѧѧѧه". 

التعريѧѧف إلѧѧى (ثلاثѧѧة) أنѧѧواع مѧѧن الجѧѧودة فѧѧي 

  المكتبات هي:

  جودة المنتج المعلوماتي: -١

التميѧѧѧѧز فѧѧѧѧي تصѧѧѧѧنيع السѧѧѧѧلعة المعلوماتيѧѧѧѧة  - 

  وإنتاجها.
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٣٧٧   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

الالتزام بالتصѧميم المطلѧوب والمواصѧفة  -

  المطلوبة.

  جودة الخدمة: -٢

  التميز في القيام بالخدمة وتقديمها. -

  جودة الإدارة: -٣

  خبرة الإدارة. مقدار -

  مدى التزام الإدارة بالأهداف المعلنة. -

ونسѧѧتنتج التعريفѧѧات الكثيѧѧرة للجѧѧودة بأنهѧѧا 

 ،(الجѧѧودة) تتعلѧѧѧق بمنظѧѧѧور العميѧѧѧل وتوقعاتѧѧѧه

وذلك بمقارنة الأداء الفعلѧي للمنѧتج أو الخدمѧة 

مѧѧѧع التوقعѧѧѧات المرجѧѧѧوة مѧѧѧن هѧѧѧذا المنѧѧѧتج أو 

وبالتѧѧѧالي يمكѧѧѧن الحكѧѧѧم مѧѧѧن خѧѧѧلال  ،الخدمѧѧѧة

لعميل بجودة أو رداءة ذلك المنѧتج أو منظور ا

فѧѧѧإذا كѧѧѧان المنѧѧѧتج أو الخدمѧѧѧة تحقѧѧѧق  الخدمѧѧѧة.

توقعات العميل فإنه قد أمكѧن تحقيѧق مضѧمون 

  الجودة.

ننѧا قѧد وصѧلنا لهѧذا الاسѧتنتاج فإنѧه إوحيث 

يمكѧѧѧن الجمѧѧѧع بѧѧѧين هѧѧѧذه التعѧѧѧاريف ووضѧѧѧع 

تعريѧѧѧѧف شѧѧѧѧامل للجѧѧѧѧودة علѧѧѧѧى أنهѧѧѧѧا (تلبيѧѧѧѧة 

  ة).حاجيات وتوقعات العميل المعقول

ويشير المفهوم الحديث للجودة إلى أنهѧا: 

"مجموعѧѧѧة الصѧѧѧفات والخصѧѧѧائص والمعѧѧѧايير 

التي يجب أن تتوافر في المنتجѧات والخѧدمات 

وبمѧѧا يتطѧѧابق مѧع ويلبѧѧي رغبѧѧات  ،المعلوماتيѧة

وتفضѧѧيلات المسѧѧتفيد". وبهѧѧذا المفهѧѧوم ينظѧѧر 

ѧب الثلاثѧد الجوانѧو  ةإلى الجودة من أحѧا هѧكم

  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

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

אאא
Wאא 

مѧѧنهج تطبيѧѧق شѧѧامل يهѧѧدف إلѧѧى تحقيѧѧق  -

حاجѧѧѧات وتوقعѧѧѧات العميѧѧѧل، حيѧѧѧث يѧѧѧتم 

اسѧѧѧѧتخدام الأسѧѧѧѧاليب الكميѧѧѧѧة مѧѧѧѧن أجѧѧѧѧل 

التحسѧѧѧѧѧѧѧين المسѧѧѧѧѧѧѧتمر فѧѧѧѧѧѧѧي العمليѧѧѧѧѧѧѧات 

والخѧѧѧѧѧѧدمات التѧѧѧѧѧѧي تقѧѧѧѧѧѧدمها المنظمѧѧѧѧѧѧة 

  ).٢٠٠١درادكة، (ال

إحѧѧدى أبѧѧرز المفѧѧاهيم الإداريѧѧة الحديثѧѧة  -

التي تعمل علѧى إحѧداث تغيѧرات جذريѧة 

فѧѧѧѧي أسѧѧѧѧلوب عمѧѧѧѧل المنظمѧѧѧѧة وفلسѧѧѧѧفتها 

وأهدافها، بهدف إجراء تحسѧينات شѧاملة 

وبالشѧكل الѧذي  ،في جميع مراحل العمѧل

يتفѧѧق مѧѧع المواصѧѧفات المحѧѧددة والمتفقѧѧة 

لѧѧѧيس مѧѧѧع رغبѧѧѧات العمѧѧѧلاء أو إسѧѧѧعادهم 

وإنمѧѧѧا إلѧѧѧى إبهѧѧѧارهم (الدرادكѧѧѧة،  فقѧѧѧط،

٢٠٠١.(  

الفائدة أو العائد الذي يتحقق من مقتنيѧات  -

المكتبة أو مراكز المعلومات للمسѧتفيدين 

وذلѧѧѧѧك للوفѧѧѧѧاء باحتياجѧѧѧѧاتهم فѧѧѧѧي  ،منهѧѧѧѧا

أعمѧѧѧالهم، وكѧѧѧذلك لѧѧѧلإدارات والبѧѧѧرامج 

  ).٢٠٠٢التي تتبع المكتبة. (عباس، 

هѧذا التعريѧف الشѧامل وأخيراً يقدم الباحѧث 

لمفهوم (إدارة الجودة الشاملة): "هي التطѧوير 

وذلѧك بمراجعتهѧا  ،المستمر للعمليات الإداريѧة

وتحليلها والبحث عن الوسѧائل والطѧرق لرفѧع 

وتقليѧѧѧѧѧل الوقѧѧѧѧѧت لإنجازهѧѧѧѧѧا  ،مسѧѧѧѧѧتوى الأداء

بالاستغناء عن جميع المهام والوظائف عديمة 

 ؛ضѧѧرورية للعميѧѧل أو للعمليѧѧةالالفائѧѧدة وغيѧѧر 

تكلفѧة ورفѧع مسѧتوى الجѧودة وذلك لتخفѧيض ال

مسѧѧѧتندين فѧѧѧي جميѧѧѧع مراحѧѧѧل التطѧѧѧوير علѧѧѧى 

  متطلبات واحتياجات العميل".

جѧѧѧودة  ويضѧѧѧم المفهѧѧѧوم الشѧѧѧامل للجѧѧѧودة:

الأهداف.  جودة أماكن العمل (وتشѧمل درجѧة 

الأمان). جودة المنتجѧات. جѧودة العѧاملين فѧي 

كافة المستويات.  جѧودة طريقѧة الأداء. جѧودة 

السѧѧѧѧѧلعة دون جѧѧѧѧѧودة  الأمѧѧѧѧѧان فѧѧѧѧѧي اسѧѧѧѧѧتخدام

العمليѧѧѧѧات. الخѧѧѧѧوف مѧѧѧѧن أيѧѧѧѧة مخѧѧѧѧاطر علѧѧѧѧى 

  الصحة.

فѧي تشѧترك المختلفة للجѧودة  اتإن التعريف

  التأكيد على ما يلي:

التحسѧѧين المسѧѧتمر فѧѧي التطѧѧوير لجنѧѧي  -١

  النتائج طويلة المدى.

العمل الجماعي مع عدة أفراد بخبرات  -٢

  مختلفة.

المراجعѧѧѧѧѧѧѧة والاسѧѧѧѧѧѧѧتجابة لمتطلبѧѧѧѧѧѧѧات  -٣

  العملاء.
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  ربحي مصطفى عليان٣٧٨

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

وفي ضوء التعريفات الكثيѧرة يمكѧن الإشѧارة إلѧى 

ѧѧѧِّي تعبѧѧѧة التѧѧѧار الرئيسѧѧѧوم إدارة الأفكѧѧѧن مفهѧѧѧر ع

  الجودة الشاملة وهي:

وهѧذا يعنѧѧي أن المكتبѧات تأخѧѧذ  التميѧز، -١

رغبѧѧѧѧѧѧات المسѧѧѧѧѧѧتفيدين واحتياجѧѧѧѧѧѧاتهم 

وتوقعاتهم على شكل معلومات مرتدة، 

وذلѧѧѧѧك مѧѧѧѧن أجѧѧѧѧل تقѧѧѧѧديم المعلومѧѧѧѧات 

ѧѧب هѧѧي تناسѧѧدمات التѧѧات والخѧѧذه الرغب

والتوقعѧѧѧѧات. بحيѧѧѧѧث تصѧѧѧѧمم خططهѧѧѧѧا 

واستراتيجياتها بالشكل الذي يخدم هѧذا 

  الأمر.

 التركيز على الجودة بمعناها الواسѧع، -٢

وهѧѧѧѧѧذا يتطلѧѧѧѧѧب معرفѧѧѧѧѧة الخصѧѧѧѧѧائص 

الممكѧѧن قياسѧѧها للمعلومѧѧات والخѧѧدمات 

والطريقѧѧة التѧѧي  ،التѧѧي تقѧѧدمها المكتبѧѧة

ن تلѧك المعلومѧات ويدرك بها المسѧتفيد

  والخدمات.

وهѧѧذا يتطلѧѧب  التحسѧѧينات المسѧѧتمرة، -٣

ابتعѧѧاد المكتبѧѧات عѧѧن التحسѧѧينات علѧѧى 

والتركيѧѧѧѧѧز علѧѧѧѧѧى  ،فتѧѧѧѧѧرات متباعѧѧѧѧѧدة

التحسѧѧين المسѧѧتمر فѧѧي كافѧѧة العمليѧѧات 

التѧѧي تقѧѧوم بهѧѧا ولѧѧيس فقѧѧط فѧѧي مرحلѧѧة 

البداية، وذلѧك مѧن أجѧل زيѧادة حصѧتها 

وخلѧق طلѧب جديѧد يسѧاهم  ،في السѧوق

  في تحسين وضعها التنافسي.

ون بѧѧѧѧѧѧين الأفѧѧѧѧѧѧراد والعѧѧѧѧѧѧاملين التعѧѧѧѧѧѧا -٤

وإقنѧѧاع هѧѧؤلاء العѧѧاملين بѧѧأن  والمكتبѧѧة

نجاحهم على المستوى الفردي سيؤدي 

  إلى نجاح المكتبة.

اعتمѧѧاد عمليѧѧة اتخѧѧاذ القѧѧرارات علѧѧى  -٥

ويتطلب ذلك التسѧجيل الѧدائم  البيانات،

والعمѧل  ،للأحداث التي تتم في المكتبѧة

علѧѧѧѧѧѧى تحليلهѧѧѧѧѧѧا لضѧѧѧѧѧѧمان التطѧѧѧѧѧѧوير 

  تمر بعمل المؤسسة.والتحسين المس

مѧѧن  الاعتمѧѧاد علѧѧى العمѧѧل الجمѧѧاعي، -٦

خѧѧѧѧѧلال اسѧѧѧѧѧتغلال جماعѧѧѧѧѧات العمѧѧѧѧѧل 

وتѧѧѧѧѧدريبهم علѧѧѧѧى الأسѧѧѧѧѧاليب  ،الفعالѧѧѧѧة

الخلاقѧѧѧة فѧѧѧي عمليѧѧѧة اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات 

بالشѧѧكل الѧѧذي يضѧѧمن ترسѧѧيخ التعѧѧاون 

  ال داخل المكتبة.الفعّ 

إعطѧѧѧاء العѧѧѧاملين سѧѧѧلطات وصѧѧѧلاحيات  - ٧

خصوصѧѧًا فѧѧي مجѧѧالات تصѧѧميم  أكبѧѧر،

الوظائف والسياسات التنظيميѧة المتعلقѧة 

  بهم.

الاهتمѧѧѧѧام بالتѧѧѧѧدريب وتقѧѧѧѧدير جهѧѧѧѧود  -٨

فالتѧѧدريب سيضѧѧمن الأفѧѧراد العѧѧاملين، 

إكسѧѧѧѧاب الأفѧѧѧѧراد العѧѧѧѧاملين المهѧѧѧѧارات 
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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

والقѧѧѧدرات اللازمѧѧѧة لتطѧѧѧوير وتحسѧѧѧين 

الجѧѧѧѧوة فѧѧѧѧي العمѧѧѧѧل، وتقѧѧѧѧدير الجهѧѧѧѧود 

سيضѧѧمن المزيѧѧد مѧѧن العطѧѧاء والإبѧѧداع 

، وهѧذا سѧيؤثر من قبل الأفراد العاملين

  إيجابياً على نوعية المنتج والخدمة.

الرؤيѧѧة المشѧѧتركة لكѧѧل مѧѧن العѧѧاملين  -٩

 والمѧѧديرين يجѧѧب أن تكѧѧون واضѧѧحة،

وتمثѧѧѧѧل توجѧѧѧѧه محѧѧѧѧدد للمكتبѧѧѧѧة بشѧѧѧѧكل 

 ،وتوحيѧѧѧѧد الجهѧѧѧѧود ،يضѧѧѧѧمن التنسѧѧѧѧيق

وتلاشي التكرار والتعارض في جهѧود 

  العاملين.

وجѧѧѧѧود قيѧѧѧѧادة فعالѧѧѧѧة تمثѧѧѧѧل القѧѧѧѧدوة  -١٠

وتمتѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاز  للعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاملين،بالنسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧبة 

وتهتم بالإنجازات أكثر  ،بالموضوعية

  ).١٩٩٤من الشعارات. (البدري، 

 هي لجودة الشاملةوهناك عدة أبعاد ل:  

ويقصد به المديرين في  البعد الإداري: -١

كافѧѧѧѧѧѧة المسѧѧѧѧѧѧتويات الإداريѧѧѧѧѧѧة الѧѧѧѧѧѧذين 

يمارسѧѧѧѧѧون العمليѧѧѧѧѧة الإداريѧѧѧѧѧة بكافѧѧѧѧѧة 

عناصѧѧѧѧѧѧѧرها: التخطѧѧѧѧѧѧѧيط، التنظѧѧѧѧѧѧѧѧيم، 

  الرقابة...الخ.وجيه، تال

ويشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧمل الأداء،  بعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة: -٢

والمميѧѧزات الإضѧѧافية التѧѧي تتميѧѧز بهѧѧا 

السلعة أو الخدمة المعلوماتية وجودتها 

لتوقعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات المسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧتفيد، والثبѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات 

والمصѧѧѧѧѧѧداقية والديمومѧѧѧѧѧѧة والجѧѧѧѧѧѧودة 

  الجزئية والكلية.

ويتكѧѧѧѧون مѧѧѧѧن بعѧѧѧѧدين  بعѧѧѧѧد الشѧѧѧѧمول: -٣

  رئيسيين هما:

المكتبة أو التميز في كل شيء داخل  -أ

  مركز المعلومات.

التميز في جهود جميع العاملين في  -ب

  المكتبة أو مركز المعلومات.

ويجѧب أن تقѧدم  بعد رضا المستفيدين: -٤

لѧѧѧه سѧѧѧلعة أو خدمѧѧѧة معلوماتيѧѧѧة وفѧѧѧق 

  المواصفات التالية:

سѧѧѧѧهولة الحصѧѧѧѧول علѧѧѧѧى السѧѧѧѧلعة أو  -

  الخدمة.

  أقل تكلفة ممكنة. -

  أعلى جودة ممكنة. -

  الاستعمال. سهولة -

  العمل الإنتاجي الطويل. -

  الثقة. -

  حسن المعاملة. -

  إعجاب الآخرين. -

ويعنѧѧѧي تحقيѧѧѧق  بعѧѧѧد الرضѧѧѧا الشѧѧѧامل: -٥

اتجاهѧѧѧات إيجابيѧѧѧة لѧѧѧدى جميѧѧѧع الفئѧѧѧات 
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  ربحي مصطفى عليان٣٨٠

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

التѧѧѧي تتعامѧѧѧل مѧѧѧع المكتبѧѧѧة أو مركѧѧѧز 

  المعلومات:

  المستفيدون. -

  الناشرون والموردون. -

  العاملون. -

  المجتمع بشكل عام. -

أهميѧѧѧة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي المكتبѧѧѧات ومراكѧѧѧز 

  :المعلومات

إن أهم مѧا يميѧز إدارة الجѧودة الشѧاملة هѧو 

وتمكين المكتبات و  ،تحسين مستويات الجودة

وذلѧѧѧك عѧѧѧن  ؛مراكѧѧѧز المعلومѧѧѧات مѧѧѧن التميѧѧѧز

طريѧѧѧق تحقيѧѧѧق عѧѧѧدد مѧѧѧن الفوائѧѧѧد أو المزايѧѧѧا 

وتخفѧѧيض  ،والتѧѧي مѧѧن أهمهѧѧا زيѧѧادة الإنتاجيѧѧة

تكلفة الأداء وتحسين مستوى جѧودة المنѧتج أو 

الخدمѧѧة التѧѧي تقѧѧدمها للمسѧѧتفيد، ويمكѧѧن إجمѧѧال 

  أهمية وفوائد إدارة الجودة الشاملة فيما يلي:

أو  ،تساعد فѧي تركيѧز جهѧود المكتبѧات -١

مراكѧѧѧѧѧѧز المعلومѧѧѧѧѧѧات علѧѧѧѧѧѧى متابعѧѧѧѧѧѧة 

احتياجѧѧѧات السѧѧѧوق (الجمهѧѧѧور) الѧѧѧذي 

  تخدمه.

عѧѧالي الجѧѧودة  تسѧѧاعد فѧѧي تحقيѧѧق أداء -٢

في جميѧع منѧاحي العمѧل فѧي المكتبѧات 

  ومراكز المعلومات.

تساعد على إنشѧاء أنظمѧة لѧلأداء الجيѧد  -٣

  في المكتبات.

تساعد في تقييم الأداء وإزالة الجوانѧب  -٤

  غير المنتجة في نظام المعلومات.

تسѧѧѧѧاعد فѧѧѧѧي تطѧѧѧѧوير معѧѧѧѧايير لقيѧѧѧѧاس  -٥

  الأداء.

ت تسѧѧѧѧاعد علѧѧѧѧى المنافسѧѧѧѧة مѧѧѧѧع المكتبѧѧѧѧا - ٦

  الأخرى.

تѧѧѧѧѧؤدي إلѧѧѧѧѧى تطѧѧѧѧѧور أسѧѧѧѧѧلوب العمѧѧѧѧѧل  -٧

  ماعي عن طريق فريق العمل.جال

تؤدي إلى تحسين الاتصѧالات الداخليѧة  -٨

  والخارجية للمكتبات.

تѧѧѧѧѧؤدي إلѧѧѧѧѧى مكافѧѧѧѧѧأة الأداء المتميѧѧѧѧѧز  -٩

  للعاملين في المكتبات.

تمكѧѧѧѧن مѧѧѧѧن القيѧѧѧѧام بعمليѧѧѧѧة مراجعѧѧѧѧة  -١٠

  وتقييم مستمر للأداء.

العѧѧاملين ودفعهѧѧم تѧѧؤدي إلѧѧى تحفيѧѧز  -١١

وزيѧادة ارتبѧاطهم  ،إلى زيادة الإنتاجيѧة

فѧѧѧي المكتبѧѧѧات أو مراكѧѧѧز المعلومѧѧѧات 

  وأهدافها.

إن أهميѧѧة الجѧѧودة الشѧѧاملة تظهѧѧر بقѧѧدرتها 

علѧѧѧى خلѧѧѧق التغيѧѧѧرات المسѧѧѧتمرة المتسѧѧѧارعة 

والشѧѧѧاملة لكѧѧѧل مجѧѧѧالات الحيѧѧѧاة، وضѧѧѧرورة 

ابتكار أسѧاليب وتقنيѧات إداريѧة لمواجهѧة آثѧار 
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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

بѧѧѧѧوت عѧѧѧѧدم كفѧѧѧѧاءة أو فاعليѧѧѧѧة التغيѧѧѧѧرات، وث

وأهميѧѧѧة  ،الأسѧѧѧاليب الجزئيѧѧѧة غيѧѧѧر المتكاملѧѧѧة

  ).٢٠٠٣وجود حل شامل متكامل. (الهوش، 

إن الهѧѧѧدف الأساسѧѧѧي مѧѧѧن تطبيѧѧѧق برنѧѧѧامج إدارة 

  الجودة الشاملة في المؤسسات هو:

تطѧѧوير الجѧѧودة للمنتجѧѧات والخѧѧدمات مѧѧع 

والإقѧѧلال مѧѧن  ،إحѧѧراز تخفѧѧيض فѧѧي التكѧѧاليف

ѧѧѧѧد الضѧѧѧѧت والجهѧѧѧѧة الوقѧѧѧѧين الخدمѧѧѧѧائع لتحس

  المقدمة للعملاء وكسب رضاهم.

هѧѧذا الهѧѧدف الѧѧرئيس للجѧѧودة يشѧѧمل ثѧѧلاث 

  فوائد رئيسة مهمة وهي:

إن الجѧѧѧودة تتطلѧѧѧب خفѧѧѧض التكѧѧѧاليف:  -١

عمѧѧѧѧل الأشѧѧѧѧياء الصѧѧѧѧحيحة بالطريقѧѧѧѧة 

وهѧѧذا يعنѧѧي  ،الصѧѧحيحة مѧѧن أول مѧѧرة

 ،تقليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها

  وبالتالي تقليل التكاليف.

تقليѧѧل الوقѧѧت الѧѧلازم لإنجѧѧاز المهمѧѧات  -٢

فالإجراءات التي وضعت مѧن  للعميل:

قبل المؤسسة لإنجاز الخѧدمات للعميѧل 

قѧѧѧѧد ركѧѧѧѧزت علѧѧѧѧى تحقيѧѧѧѧق الأهѧѧѧѧداف 

وبالتѧѧѧѧѧالي جѧѧѧѧѧاءت هѧѧѧѧѧذه  ،ومراقبتهѧѧѧѧѧا

الإجѧѧراءات طويلѧѧة وجامѧѧدة فѧѧي كثيѧѧر 

مما أثر تأثيرًا سلبياً علѧى  ؛من الأحيان

  عميل.ال

وذلѧѧѧѧѧѧك بتطѧѧѧѧѧѧوير  تحقيѧѧѧѧѧѧق الجѧѧѧѧѧѧودة: -٣

المنتجѧѧѧѧات والخѧѧѧѧدمات حسѧѧѧѧب رغبѧѧѧѧة 

العمѧѧѧلاء، إن عѧѧѧدم الاهتمѧѧѧام بѧѧѧѧالجودة 

يѧѧѧѧؤدي لزيѧѧѧѧادة الوقѧѧѧѧت لأداء وإنجѧѧѧѧاز 

 ،وزيѧѧѧѧѧادة أعمѧѧѧѧѧال المراقبѧѧѧѧѧة ،المهѧѧѧѧѧام

وبالتالي زيѧادة شѧكوى المسѧتفيدين مѧن 

  هذه الخدمات.

ومن أهداف وفوائѧد تطبيѧق برنѧامج إدارة 

  الجودة الشاملة:

خلق بيئة تѧدعم وتحѧافظ علѧى التطѧوير  -١

  المستمر.

  إشراك جميع العاملين في التطوير. -٢

متابعѧѧѧѧѧة وتطѧѧѧѧѧوير أدوات قيѧѧѧѧѧاس أداء  -٣

  العمليات.

تقليѧѧѧѧѧل المهѧѧѧѧѧام والنشѧѧѧѧѧاطات اللازمѧѧѧѧѧة  -٤

لتحويل المدخلات (المواد الأولية) إلى 

  منتجات أو خدمات ذات قيمة للعملاء.

  العملاء. إيجاد ثقافة تركز بقوة على -٥

  تحسين نوعية المخرجات. -٦

زيѧѧѧѧادة الكفѧѧѧѧاءة بزيѧѧѧѧادة التعѧѧѧѧاون بѧѧѧѧين  -٧

  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

تعلѧѧѧيم الإدارة والعѧѧѧاملين كيفيѧѧѧة تحديѧѧѧد  -٩

وترتيب وحѧل المشѧاكل وتجزئتهѧا إلѧى 

  حتى يمكن السيطرة عليها. ؛أصغر

اسѧѧѧتنادًا علѧѧѧى  تعلѧѧѧم اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات -١٠

  الحقائق لا المشاعر.

تѧѧѧѧѧدريب المѧѧѧѧѧوظفين علѧѧѧѧѧى أسѧѧѧѧѧلوب  -١١

  تطوير العمليات.

تقليѧѧѧѧل المهѧѧѧѧام عديمѧѧѧѧة الفائѧѧѧѧدة زمѧѧѧѧن  -١٢

  العمل المتكرر.

زيѧѧѧادة القѧѧѧدرة علѧѧѧى جѧѧѧذب العمѧѧѧلاء  -١٣

  والإقلال من شكاويهم.

  تحسين الثقة وأداء العمل للعاملين. -١٤

١٥- ѧداف الرئيسѧق الأهѧبة تحقيѧة زيادة نس

  ة.منظملل

الوصѧѧѧѧول إلѧѧѧѧى رضѧѧѧѧا المسѧѧѧѧتفيدين مѧѧѧѧن  -

أو مركѧѧѧѧز المعلومѧѧѧѧات، عѧѧѧѧن  ،المكتبѧѧѧѧة

طريѧѧق فهѧѧم حاجѧѧاتهم ورغبѧѧاتهم والعمѧѧل 

  على تحقيقها.

توفير السلعة أو الخدمة المعلوماتية وفق  -

  متطلبات المستفيد من حيث:

  الجودة. -

  التكلفة. -

  الوقت. -

  الاستمرارية. -

التقنيѧѧѧѧѧѧѧة التكيѧѧѧѧѧѧѧف مѧѧѧѧѧѧѧع المتغيѧѧѧѧѧѧѧرات  -

والاقتصѧѧادية والاجتماعيѧѧة بمѧѧا يحقѧѧق 

  الجودة المطلوبة.

التنبѧѧؤ بحاجѧѧات المسѧѧتفيدين ورغبѧѧاتهم  -

  في المستقبل.

جѧѧѧѧѧѧѧذب المزيѧѧѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧѧѧن المسѧѧѧѧѧѧѧتفيدين  -

  والمحافظة على المستفيدين الحاليين.

التميز فѧي الأداء والخدمѧة عѧن طريѧق  -

التطѧѧوير والتحسѧѧين المسѧѧتمرين للمنѧѧتج 

  المعلوماتية. المعلوماتي والخدمة

فوائѧѧد إدارة الجѧѧودة فѧѧي  Lawesويوضѧѧح 

مجال المكتبات والمعلومѧات مѧن خѧلال قولѧه: 

ن التأكيѧѧد علѧѧى جѧѧودة الخدمѧѧة وفѧѧق معѧѧايير إ

معتمѧѧѧدة يѧѧѧوفر المزايѧѧѧا فѧѧѧي مجѧѧѧال التسѧѧѧويق 

والعلاقѧات العامѧة وفѧѧي مجѧال تقѧديم الخѧѧدمات 

للمسѧѧѧتفيدين. ويѧѧѧؤدي إلѧѧѧى تحسѧѧѧين النѧѧѧواحي 

الإدارة، إلѧѧى جانѧѧب رفѧѧع كفѧѧاءة التنظيميѧѧة فѧѧي 

أدائهѧѧا، كمѧѧا يѧѧؤدي إلѧѧى رفѧѧع الѧѧروح المعنويѧѧة 

  ).٢٠٠٢للعاملين. (عباس، 

إن هѧѧѧѧѧدف إدارة الجѧѧѧѧѧودة الأساسѧѧѧѧѧي هѧѧѧѧѧو 

شѧѧكل، مѧѧن خѧѧلال تلبيѧѧة  إرضѧѧاء الزبѧѧون بѧѧأيِّ 

متطلباته وحاجاته وتوقعاتѧه وتحقيقهѧا، وجعѧل 

الأمر هو الهاجس الرئيس لكل مѧن يعمѧل فѧي 

  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

ن إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة إنسѧѧتطيع القѧѧول مѧѧن هنѧѧا 

  تسعى إلى تحقيق ما يلي:

فهѧѧѧѧѧم حاجѧѧѧѧѧات ورغبѧѧѧѧѧات (المسѧѧѧѧѧتفيد،  -١

  الرواد) لتحقيق ما يريده.

تѧѧوفير الخدمѧѧة وفѧѧق متطلبѧѧات المسѧѧتفيد  -٢

مѧѧѧѧѧѧѧѧن حيѧѧѧѧѧѧѧѧث: الجѧѧѧѧѧѧѧѧودة والوقѧѧѧѧѧѧѧѧت 

  والاستمرار.

التكيѧѧѧѧѧѧѧѧف مѧѧѧѧѧѧѧѧع التغيѧѧѧѧѧѧѧѧرات التقنيѧѧѧѧѧѧѧѧة  -٣

والاقتصѧѧادية والاجتماعيѧѧة، بمѧѧا يخѧѧدم 

  الجودة المطلوبة. تحقيق

توقѧѧع احتياجѧѧات ورغبѧѧات المسѧѧتفيدين  -٤

وجعѧѧѧѧل ذلѧѧѧѧك عمѧѧѧѧلاً  ،فѧѧѧѧي المسѧѧѧѧتقبل

  مستمرًا.

جѧѧذب المزيѧѧد مѧѧن الѧѧرواد والمحافظѧѧة  -٥

  على المستفيدين الحاليين.

التميѧѧز فѧѧي الأداء والخدمѧѧة عѧѧن طريѧѧق  -٦

  التطوير والتحسين المستمرين للخدمة.

 اهѧѧѧؤال الأول: مѧѧѧودة  يالسѧѧѧادئ إدارة الجѧѧѧمب

  الجامعية: اتالمكتب يالشاملة ف

وهذا يتضمن عرض مفهѧوم عملѧي لإدارة 

الجѧѧودة الشѧѧاملة بحيѧѧث يمكѧѧن اسѧѧتخدامه فѧѧي 

وضѧѧѧع إطѧѧѧار المبѧѧѧادئ المرتكѧѧѧز عليهѧѧѧا فѧѧѧي 

تضѧح مѧن مفهѧوم االجامعية، وحيѧث  اتالمكتب

ѧѧѧاملة السѧѧѧودة الشѧѧѧه ـإدارة الجѧѧѧه أنѧѧѧابق عرض

  عملية إدارية لإدخال 

التحسѧين فѧي المكتبѧة الجامعيѧة بѧالجودة،  ثقافة

فإن هذه التحسѧينات سѧوف تتѧوازن مѧع زيѧادة 

الإنتاجية المرتبطѧة بمعѧايير الجѧودة المطلѧوب 

التوصѧѧѧل إليهѧѧѧا. ويمكѧѧѧن تجميѧѧѧع مبѧѧѧادئ إدارة 

الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة التѧѧѧي يجѧѧѧب الأخѧѧѧذ بهѧѧѧا فѧѧѧي 

الجامعية فيمѧا يلѧي: (محمѧد الهѧادي،  اتالمكتب

٢٠٠٢.(  

لحاجѧѧѧѧѧѧѧѧѧة للتحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧين الاعتѧѧѧѧѧѧѧѧѧراف با -١

  المستمر:

يجѧѧѧѧѧѧب الاعتѧѧѧѧѧѧراف بالحاجѧѧѧѧѧѧة المسѧѧѧѧѧѧتمرة 

ѧѧѧѧѧم المكتبѧѧѧѧѧدمات ونظѧѧѧѧѧودة خѧѧѧѧѧين جѧѧѧѧѧاتلتحس 

وتوعيѧѧة القѧѧوى العاملѧѧة بهѧѧا بأهميѧѧة  ،الجامعيѧѧة

 ،وزيѧѧѧѧادة إنتاجيѧѧѧѧاتهم ،تحسѧѧѧѧين جѧѧѧѧودة أدائهѧѧѧѧم

وعلى الرغم من أن ذلك يمثل حاجة أساسѧية، 

إلا أنهѧѧا قѧѧد تواجѧѧه بمقاومѧѧة وعѧѧدم قبѧѧول مѧѧن 

بالإضѧѧافة إلѧѧى المسѧѧتخدمين  ،العѧѧاملين أنفسѧѧهم

بسѧѧѧبب عѧѧѧدم إشѧѧѧراكهم وتضѧѧѧمينهم فѧѧѧي هѧѧѧذه 

الجهѧѧود. كمѧѧا أن إدخѧѧال إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة 

ترتبط بالقدرة علѧى التعامѧل مѧع إدارة التغييѧر 

إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة المسѧѧѧتمر، حيѧѧѧث تقѧѧѧدم 

منتѧѧدى لا للتكيѧѧѧف مѧѧѧن المتغيѧѧѧرات المتلاحقѧѧѧة 

فحسѧѧب، ولكѧѧن لتوقѧѧع حѧѧدوث هѧѧذه المتغيѧѧرات 

أيضѧѧѧًا. ويعنѧѧѧي ذلѧѧѧك القѧѧѧدرة علѧѧѧى الاسѧѧѧتجابة 
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  ربحي مصطفى عليان٣٨٤

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

للمتغيѧѧѧѧرات المتلاحقѧѧѧѧة فيمѧѧѧѧا يѧѧѧѧرتبط ببيئѧѧѧѧات 

 ،خѧѧѧدمات المعلومѧѧѧات والتكنولوجيѧѧѧا المتقدمѧѧѧة

والتنѧѧѧافس الحѧѧѧاد الѧѧѧذي يصѧѧѧاحب تѧѧѧأثير هѧѧѧذه 

على الهيكل الاجتماعي المصاحب  المتغيرات

  .الجامعيةلحداثة ومعاصرة المكتبات 

تلبيѧѧѧѧѧѧة المتطلبѧѧѧѧѧѧات بѧѧѧѧѧѧالتركيز علѧѧѧѧѧѧى  -٢

  المستخدمين أو المستفيدين:

يتضѧѧمن هѧѧذا المبѧѧدأ لإدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة 

مفهوم العميل، حيѧث يتمثѧل الهѧدف فѧي إنشѧاء 

فهѧѧѧم مشѧѧѧترك للجѧѧѧودة يكѧѧѧون واضѧѧѧحًا بدرجѧѧѧة 

لأنѧه بѧدون هѧذا الفهѧم  ؛كافية من قبل المسѧتفيد

الواضѧѧѧح المشѧѧѧترك تصѧѧѧبح تلبيѧѧѧة اهتمامѧѧѧات 

وتوقعѧѧѧات المسѧѧѧتخدم غيѧѧѧر مؤكѧѧѧدة ومحفوفѧѧѧة 

بالمخѧѧѧѧѧاطر. وبѧѧѧѧѧذلك يجѧѧѧѧѧب تلبيѧѧѧѧѧة حاجѧѧѧѧѧات 

ومتطلبѧѧѧات المسѧѧѧتفيدين المرتكѧѧѧزة فѧѧѧي المقѧѧѧام 

الأول علѧѧى مفѧѧاهيم الجѧѧودة المتѧѧوفرة بالفعѧѧل، 

ن الخدمة أو المنتج الذي يجب إمѧداده إوحيث 

  منه يتطلب الحكم على جودته.للمستفيدين 

تحريѧѧѧѧر العمѧѧѧѧل مѧѧѧѧن الأخطѧѧѧѧاء أو عمѧѧѧѧل  - ٣

الأنشطة أو الأشياء الصحيحة من المرة 

  الأولى:

يضѧѧѧع هѧѧѧذا المبѧѧѧدأ الهѧѧѧدف المتصѧѧѧل بجهѧѧѧد 

التحسѧѧين المسѧѧتمر، وتعتبѧѧر الدافعѧѧة سѧѧبباً لكѧѧل 

أنشطة الجودة الشاملة، ويمثل هذا المبدأ عمل 

  وتجنب الشيء الخطأ. ،الشيء الجيد

  الإدارة عن طريق الوقاية: -٤

يحѧѧѧѧدد مبѧѧѧѧدأ الإدارة عѧѧѧѧن طريѧѧѧѧق الوقايѧѧѧѧة 

تحرير الأعمال من الأخطاء والمشكلات التي 

قد تكون كامنة الأداء. ومن التحديات الرئيسة 

للإدارة عن طريق الوقاية مѧا يتضѧمنه التѧأثير 

الثقافي علѧى المكتبѧات أو مراكѧز المعلومѧات، 

لمشѧروعات ويحدد هѧذا المبѧدأ كيفيѧة تخطѧيط ا

ة وتحفيѧѧѧѧز أنفاقѧѧѧѧات، ومكافѧѧѧѧإدارة العقѧѧѧѧود والإ

العѧѧاملين، عنѧѧدما يكѧѧون نمѧѧط العمليѧѧة الإداريѧѧة 

ذات طبيعѧѧѧѧة تفاعليѧѧѧѧة مѧѧѧѧع المتغيѧѧѧѧرات، فإنѧѧѧѧه 

سѧѧوف يѧѧنعكس علѧѧى الѧѧنمط أو الطريقѧѧة التѧѧي 

وخاصѧѧة مѧѧا يѧѧرتبط منهѧѧا  ،تѧѧدار بهѧѧا العمليѧѧات

  بمشروع إدارة الجودة الشاملة.

الحѧѧѧѧوافز  وكقاعѧѧѧѧدة عامѧѧѧѧة، يسѧѧѧѧاند نظѧѧѧѧام

والمكافѧѧѧآت عمليѧѧѧة اكتشѧѧѧاف الأخطѧѧѧاء بغѧѧѧض 

النظѧѧر عѧѧن التكلفѧѧة أو العقليѧѧة غيѧѧر الوقائيѧѧة، 

وفѧѧي هѧѧذا الصѧѧدد يمكѧѧن ملاحظѧѧة أن مكونѧѧات 

الوقايѧѧة مѧѧن الأخطѧѧاء والمشѧѧكلات تتمثѧѧل فѧѧي 

التوقѧѧع والتخطѧѧيط، والفعѧѧل، كمѧѧا أن الشѧѧخص 

الكفء يميѧل فѧي حѧل نفѧس المشѧكلات مѧرات 

  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

يعتبѧѧر هѧѧذا المبѧѧدأ ذا طبيعѧѧة خاصѧѧة إلѧѧى حѧѧد 

كبير لنجاح الجهد الشامل طويل الأجѧل، ويسѧمح 

تعريف وقياس الجودة، تحديد مجالات وعمليات 

الأداء التي تحدث ويحتاج إليها لإنتاج الخدمѧة أو 

  المنتج المعين باستخدام طريقة حل المشكلات.

  مدى أداء العمليات والوظائف: قياس -٦

إن الهѧѧѧدف مѧѧѧن هѧѧѧذا المبѧѧѧدأ يتصѧѧѧل بجمѧѧѧع 

البيانات وتحليلها لمساندة الأفعѧال التصѧحيحية 

مѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧلال التحسѧѧѧѧѧين المطلѧѧѧѧѧوب لعمليѧѧѧѧѧات 

ѧѧة  اتالمكتبѧѧاس ذا طبيعѧѧر القيѧѧة، ويعتبѧѧالجامعي

ѧѧѧѧون المكتبѧѧѧѧدما تكѧѧѧѧة عنѧѧѧѧة وجوهريѧѧѧѧاتحتمي 

الجامعيѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧى درايѧѧѧѧѧة كاملѧѧѧѧѧة بكيفيѧѧѧѧѧة أداء 

ѧѧاس الأنشѧѧاعد قيѧѧال، يسѧѧبيل المثѧѧى سѧѧطة. وعل

تكلفة الجودة فهѧم الأشѧياء المكلفѧة التѧي تѧؤدي 

إلѧѧѧى إمѧѧѧداد الخدمѧѧѧة أو المنѧѧѧتج بجѧѧѧودة عاليѧѧѧة 

للمستفيدين. وفѧي الواقѧع يوجѧد تخѧوف وذعѧر 

كبير عند التفكير فѧي قيѧاس أي شѧيء يѧنعكس 

بطريقة غير ملائمة على الأفراد ومجموعات 

  إدارة الأعمال.

بيѧѧق أسѧѧلوب حѧѧل المشѧѧكلات تبنѧѧي وتط -٧

  والأفعال التصحيحية:

الغѧѧرض مѧѧن هѧѧذا المبѧѧدأ يتمثѧѧل فѧѧي تبنѧѧي 

وتطبيق منهج حل المشكلات والقيѧام بالأفعѧال 

التصѧѧحيحية التѧѧي تحѧѧل هѧѧذه المشѧѧكلات أكثѧѧر 

مѧѧن مѧѧرة. ويتحقѧѧق هѧѧذا الغѧѧرض مѧѧن خѧѧلال 

لتوصѧѧѧل لجѧѧѧذور المشѧѧѧكلة وتحديѧѧѧد لالتحليѧѧѧل 

المرتبطѧة  وتنفيذ الأفعѧال التصѧحيحية ،أسبابها

  بأسباب المشكلة لا أعراضها فقط.

المكتبѧѧة الحصѧѧول علѧѧى مسѧѧاندة إدارة  -٨

  والتزامها بالجودة الشاملة: الجامعية

هѧѧل يمكѧѧن أن تتواجѧѧد مبѧѧادرات للتحسѧѧين 

التنظيمѧѧѧѧي، لا تأخѧѧѧѧذ فѧѧѧѧي الاعتبѧѧѧѧار مسѧѧѧѧاندة 

الإدارة العليѧѧا للمكتبѧѧة؟ وهѧѧل يمكѧѧن أن تكѧѧون 

ى، هѧѧذه المبѧѧادرات ناجحѧѧة؟ ومѧѧن جهѧѧة أخѧѧر

عند فشل هذه المبادرات، يرجع ذلك إلى عѧدم 

مسѧѧѧѧѧاندة الإدارة العليѧѧѧѧѧا والتزامهѧѧѧѧѧا بѧѧѧѧѧالجودة 

الشاملة للمكتبات الجامعية، هذا الوضع يعتبѧر 

ا إلى حد كبير فيما يتعلѧق بѧإدارة الجѧودة حقيقي̒ 

الشѧѧѧѧاملة. ولكѧѧѧѧن قѧѧѧѧد تتواجѧѧѧѧد أسѧѧѧѧباب عديѧѧѧѧدة 

للحصѧѧѧول علѧѧѧى دعѧѧѧم ومسѧѧѧاندة الإدارة العليѧѧѧا 

  فيما يتصل بالرقابة على الجودة.للمرفق 

  تضمين إدارة التغيير: -٩

الهدف الرئيس من عملية التغيير للمكتبات 

الجامعيѧѧة، يتمثѧѧل فѧѧي خلѧѧق بيئѧѧة تهيѧѧئ النجѧѧاح 

مѧѧن  ،لهѧѧا فѧѧي أداء وظائفهѧѧا وعملياتهѧѧا بنجѧѧاح

خѧѧلال التѧѧزام الإدارة العليѧѧا بѧѧالتغيير المسѧѧتمر 

لمسѧѧѧاندة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة لكѧѧѧل مѧѧѧا ينѧѧѧتج مѧѧѧن 

  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

مما سبق، يتضح لنѧا بأنѧه يجѧب التأكѧد مѧن 

ѧѧي تبنѧѧابقة التѧѧعة السѧѧادئ التسѧѧا  ىأن المبѧѧعليه

إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة تطبѧѧق بفاعليѧѧة وكفѧѧاءة 

الجامعية، حتى يمكن الوصѧول  اتعلى المكتب

إلѧѧѧى الجѧѧѧودة المنشѧѧѧودة مѧѧѧن الخѧѧѧدمات النابعѧѧѧة 

حѧѧѧوز منهѧѧѧا، لتلبيѧѧѧة متطلبѧѧѧات المسѧѧѧتخدمين وت

  ).٢٠٠٢على رضاهم. (محمد الهادي، 

وقѧѧد حѧѧدد ريجѧѧز المبѧѧادئ المتميѧѧزة لإدارة 

الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي المكتبѧѧات الجامعيѧѧة علѧѧى 

  أنها:

أي اتخѧѧاذ القѧѧرارات  الإدارة بالحقيقѧѧة: -١

الخاصѧѧѧة بالمكتبѧѧѧة بعѧѧѧد إجѧѧѧراء تحليѧѧѧل 

  دقيق للبيانات التي جرى تجميعها.

 ثانيѧѧة:إلغѧѧاء الحاجѧѧة لإعѧѧادة العمѧѧل مѧѧرة  - ٢

لأن العمѧѧѧѧѧل المكتبѧѧѧѧѧي يتسѧѧѧѧѧم بالكثافѧѧѧѧѧة، 

وبالتالي يجب تبسيطه مع التأكيد مѧن أنѧه 

يتم القيام بѧه بالشѧكل الصѧحيح منѧذ المѧرة 

  الأولى.

حيѧѧث يجѧѧب احتѧѧرام النѧѧاس وأفكѧѧارهم:  -٣

الأخѧѧذ بعѧѧين الاعتبѧѧار أن العѧѧاملين هѧѧم 

أهѧѧم المѧѧوارد البشѧѧرية علѧѧى الإطѧѧلاق، 

ѧѧى لفѧѧجيع علѧѧن تشѧѧد مѧѧالي لا بѧѧت وبالت

الانتبѧѧѧѧاه للمشѧѧѧѧكلات دون خѧѧѧѧوف مѧѧѧѧن 

  الإدارة.

وذلѧѧѧѧك  تخويѧѧѧѧل السѧѧѧѧلطة للأشѧѧѧѧخاص: -٤

بمنح العاملين الثقѧة بقѧدرتهم علѧى أداء 

ومѧѧنحهم السѧѧلطة  ،العمѧѧل المسѧѧند إلѧѧيهم

الملائمѧѧѧة لاتخѧѧѧاذ القѧѧѧرارات التѧѧѧي مѧѧѧن 

شѧѧѧѧѧѧѧѧأنها تحسѧѧѧѧѧѧѧѧين جѧѧѧѧѧѧѧѧودة العمѧѧѧѧѧѧѧѧل، 

)Riggs,1992.(  

  ق إدارةѧѧѧات تطبيѧѧѧي متطلبѧѧѧا هѧѧѧاني: مѧѧѧؤال الثѧѧѧالس

  الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية:

هنالѧѧك العديѧѧد مѧѧن المتطلبѧѧات التѧѧي تعتبѧѧر 

عوامѧѧѧل أساسѧѧѧية لتبنѧѧѧي فلسѧѧѧفة إدارة الجѧѧѧودة 

  والتي يمكن اعتبارها في الآتي: ،الشاملة

ضѧѧѧرورة إيمѧѧѧان الإدارة العليѧѧѧا بأهميѧѧѧة  -١

مѧѧѧدخل إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة، حيѧѧѧث 

ينبغѧѧѧي عليهѧѧѧا إدراك مسѧѧѧؤوليتها تجѧѧѧاه 

يرات العالمية الجديدة، وما يترتѧب التغ

على ذلك من شدة المنافسѧة، وأن تأخѧذ 

فѧѧѧي الاعتبѧѧѧار علѧѧѧى عاتقهѧѧѧا مسѧѧѧؤولية 

  قيادة التغيير.

ضرورة وجود أهѧداف محѧددة، تسѧعى  -٢

المكتبѧѧѧات أو مراكѧѧѧز المعلومѧѧѧات إلѧѧѧى 

تحقيقهѧѧѧѧѧѧا باعتبѧѧѧѧѧѧار أن تحديѧѧѧѧѧѧد تلѧѧѧѧѧѧك 

الأهѧѧѧداف يعѧѧѧد فѧѧѧي حѧѧѧد ذاتѧѧѧه المѧѧѧدخل 

  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

للمكتبѧѧѧѧѧѧѧات أو مراكѧѧѧѧѧѧѧز المعلومѧѧѧѧѧѧѧات 

لتحقيقهѧѧѧѧѧا لأن تكѧѧѧѧѧون موجهѧѧѧѧѧة نحѧѧѧѧѧو 

  احتياجات ورغبات المستفيدين.

ضѧѧѧѧرورة أن تتعѧѧѧѧاون كافѧѧѧѧة الأقسѧѧѧѧام  -٤

بمرافѧѧق المعلومѧѧات، فѧѧي تبنѧѧي فلسѧѧفة 

إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة وفѧѧѧѧق توحيѧѧѧѧد 

  الجهود وتنسيقها.

التحسѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧينات ضѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرورة إدخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧال  -٥

والتطورات على أسѧاليب ونمѧاذج حѧل 

مشكلات الجودة، مع ضѧرورة تѧدريب 

  العاملين على كيفية استخدامها.

ضѧѧرورة ارتكѧѧاز فلسѧѧفة إدارة الجѧѧودة  -٦

الشѧѧѧѧاملة علѧѧѧѧى قاعѧѧѧѧدة عريضѧѧѧѧة مѧѧѧѧن 

البيانات والمعلومѧات، التѧي ترشѧد إلѧى 

أو  ،عملية اتخاذ القرار داخل المكتبات

  مراكز المعلومات.

٧- ѧѧѧѧѧلطة ضѧѧѧѧѧوظفين السѧѧѧѧѧنح المѧѧѧѧѧرورة م

اللازمѧѧة لأداء الأعمѧѧال المناطѧѧة إلѧѧيهم 

دون التѧѧدخل مѧѧن قبѧѧل الإدارة، بهѧѧدف 

منح الموظف الثقة وتشجيعه على أداء 

  عمله.

ضѧѧرورة الابتعѧѧاد عѧѧن سياسѧѧة التهديѧѧد  -٨

  والتخويف.

ضѧѧѧѧѧѧرورة العمѧѧѧѧѧѧل علѧѧѧѧѧѧى التѧѧѧѧѧѧدريب  -٩

المسѧѧѧѧتمر، لوضѧѧѧѧع مѧѧѧѧوظفين ملمѧѧѧѧين 

فѧي المكتبѧات بجميع العمليات التي تتم 

أو مراكѧѧѧѧѧѧѧѧز المعلومѧѧѧѧѧѧѧѧات بمختلѧѧѧѧѧѧѧѧف 

  مراحلها.

ضѧѧرورة النظѧѧر إلѧѧى عمليѧѧة تطѧѧوير  -١٠

وتحسѧѧѧين الجѧѧѧودة علѧѧѧى أنهѧѧѧا عمليѧѧѧة 

الأمѧѧر الѧѧذي يتطلѧѧب وجѧѧود  مسѧѧتمرة،

فѧѧѧѧرق عمѧѧѧѧل تكѧѧѧѧون مهمتهѧѧѧѧا تصѧѧѧѧميم 

وتطوير وتحسين جودة الخدمات التي 

تقدمها المكتبات أو مراكز المعلومѧات 

لتكѧѧون ملبيѧѧة لاحتياجѧѧات المسѧѧتفيدين. 

  ).٢٠٠٣(الهوش، 

وتشتمل منهجية إدارة الجودة الشاملة على 

مѧن أجѧل  ؛حداث عدد من التغيرات المطلوبةإ

نهجيѧѧѧѧة علѧѧѧѧى أسѧѧѧѧس متينѧѧѧѧة تطبيѧѧѧѧق هѧѧѧѧذه الم

ورصѧѧينة، فبѧѧدونها لا يمكѧѧن أن نضѧѧمن نجѧѧاح 

التطبيѧѧق. وفيمѧѧا يلѧѧي أهѧѧم التغيѧѧرات الأساسѧѧية 

المطلوبѧѧѧة التѧѧѧي تمهѧѧѧد لتطبيѧѧѧق إدارة الجѧѧѧودة 

  الشاملة:

  ثقافة المنظمة: -١

يتطلب تطبيق إدارة الجودة الشاملة، تغيير 

ة القديمѧѧѧة التѧѧي يѧѧتم بموجبهѧѧѧا يѧѧالثقافѧѧة التنظيم

ѧѧل الحѧѧي العمѧѧدة هѧѧة جديѧѧة تنظيميѧѧى ثقافѧѧالي إل
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  ربحي مصطفى عليان٣٨٨

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

بنيѧѧѧة اجتماعيѧѧѧة تشѧѧѧتمل علѧѧѧى مجموعѧѧѧة مѧѧѧن 

المبѧѧѧادئ والقѧѧѧيم والمفѧѧѧاهيم والمعتقѧѧѧدات التѧѧѧي 

يجب أن تسѧود لѧدى الجميѧع. ولا بѧد أن نѧذكر 

أن الثقافѧѧة التنظيميѧѧة الجديѧѧدة تسѧѧاعد كѧѧل مѧѧن 

يعمѧѧѧل فѧѧѧي المكتبѧѧѧة الجامعيѧѧѧة علѧѧѧى التعامѧѧѧل 

خليѧѧѧѧة والتكيѧѧѧѧف مѧѧѧѧع المتغيѧѧѧѧرات البيئيѧѧѧѧة الدا

والخارجيѧѧѧة فѧѧѧي سѧѧѧبيل جعѧѧѧل المنظمѧѧѧة قائمѧѧѧة 

ومستمرة، والمنظمة التي تود تطبيѧق منهجيѧة 

إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة يتوجѧѧѧب عليهѧѧѧا وضѧѧѧع 

ثقافة تنظيميѧة جديѧدة بشѧكل يوافѧق المتغيѧرات 

البيئيѧѧة الداخليѧѧة والخارجيѧѧة بمѧѧا يسѧѧاعد علѧѧى 

 ،تحقيѧѧѧѧق رسѧѧѧѧالتها واسѧѧѧѧتراتيجيتها الجديѧѧѧѧدتين

حل مشѧاكلها بفاعليѧة حѧال وجعلها قادرة على 

  حدوثها.

  الهيكل التنظيمي: -٢

لѧѧѧم تعѧѧѧد المنظمѧѧѧة التقليديѧѧѧة الطويلѧѧѧة ذات 

الهѧѧرم التنظيمѧѧي الطويѧѧل تتناسѧѧب مѧѧع المكتبѧѧة 

الجامعية المعاصرة التي تطبѧق منهجيѧة إدارة 

وذلѧك لمѧا يسѧببه هѧذا الهيكѧل  ؛الجودة الشѧاملة

إن الابتعѧѧѧѧاد عѧѧѧѧن اتبѧѧѧѧاع هѧѧѧѧذه  مѧѧѧѧن مشѧѧѧѧاكل.

سѧѧوف يѧѧوفر لѧѧلإدارة الفرصѧѧة لبنѧѧاء الهرميѧѧة 

ولكنه فѧي الوقѧت  ،علاقات قوية مع الموظفين

نفسه قѧد يزيѧد مѧن فѧرص حѧدوث الصѧراعات 

  الشخصية.

  إعادة تصميم العمليات: -٣

يتوقف تحقيق مستوى الجودة العاليѧة علѧى 

مѧѧѧѧѧدى سѧѧѧѧѧلامة تصѧѧѧѧѧميم العمليѧѧѧѧѧات وسѧѧѧѧѧهولة 

تنفيѧѧذها، وتعѧѧرف العمليѧѧات مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر 

الشѧѧѧاملة: بأنهѧѧѧا مجموعѧѧѧة مѧѧѧن إدارة الجѧѧѧودة 

المهѧѧѧام الرئيسѧѧѧة المكونѧѧѧة مѧѧѧن مهѧѧѧام فرعيѧѧѧة 

مترابطѧѧة ومتكاملѧѧة ومتفاعلѧѧة مѧѧع بعضѧѧها فѧѧي 

تجѧѧѧѧانس وتنѧѧѧѧاغم تسѧѧѧѧهم فѧѧѧѧي إنجѧѧѧѧاز هѧѧѧѧدف 

وهѧѧو تحقيѧѧق أعلѧѧى جѧѧودة للوصѧѧول  ؛|مشѧѧترك

إلѧѧى إرضѧѧاء المسѧѧتفيدين بѧѧأعلى مسѧѧتوى مѧѧن 

  الرضا والسعادة.

  الأنظمة والسياسات: -٤

فѧѧي ضѧѧوئها تنفيѧѧذ العمѧѧل  الأنظمѧѧة أداة يѧѧتم

فѧѧي المكتبѧѧة الجامعيѧѧة، وهѧѧي ضѧѧوابط وقواعѧѧد 

عامѧѧة شѧѧاملة لѧѧلأداء التنظيمѧѧي الكلѧѧي، وموجѧѧه 

نحو تحقيق الأهداف المنشودة، وتطبيѧق إدارة 

الجودة الشاملة يحتاج إلى وضع أنظمة جديدة 

بѧѧѧدلاً مѧѧѧن القديمѧѧѧة المعمѧѧѧول بهѧѧѧا، حيѧѧѧث يѧѧѧتم 

دة وضعها في ضوء خدمة الاستراتيجية الجدي

للمكتبѧѧѧة الجامعيѧѧѧة وتحقيѧѧѧق أهѧѧѧدافها، وهنالѧѧѧك 

المكتبѧѧѧѧة الجامعيѧѧѧѧة داخѧѧѧѧل  نظѧѧѧѧم العديѧѧѧѧد مѧѧѧѧن

والنظѧѧام  ،المنظمѧѧة نѧѧذكر منهѧѧا نظѧѧام اللѧѧوازم

ونظѧѧѧام الشѧѧѧراء،  ،والنظѧѧѧام الإنتѧѧѧاجي ،المѧѧѧالي

ويمكѧѧѧن أن ينبثѧѧѧق مѧѧѧن النظѧѧѧام الواحѧѧѧد أنظمѧѧѧة 
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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

ليكѧѧѧون النظѧѧѧام أكثѧѧѧѧر  ؛فرعيѧѧѧة عنѧѧѧد الحاجѧѧѧѧة

يѧѧة التطبيѧѧق وأكثѧѧر تفصѧѧيلاً وتحديѧѧدًا فѧѧي عمل

  استيعاباً.

  النمط القيادي: -٥

تحتѧѧاج منهجيѧѧة إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة إلѧѧى 

تغيѧѧѧѧر الѧѧѧѧنمط القيѧѧѧѧادي الحѧѧѧѧالي السѧѧѧѧائد فѧѧѧѧي 

ѧѧѧه  اتالمكتبѧѧѧد لѧѧѧادي جديѧѧѧنمط قيѧѧѧة بѧѧѧالجامعي

وأسѧѧѧѧلوب عمѧѧѧѧل خѧѧѧѧاص  ،خصѧѧѧѧائص معينѧѧѧѧة

ينسѧѧѧѧجم مѧѧѧѧع المنهجيѧѧѧѧة الجديѧѧѧѧدة، وذلѧѧѧѧك لأن 

المسؤولية الملقѧاة علѧى عѧاتق القيѧادة الإداريѧة 

فѧѧѧѧي ظѧѧѧѧل إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة مسѧѧѧѧؤولية 

جسѧѧيمة، ونجاحهѧѧا فѧѧي تأديѧѧة مهمتهѧѧا يتوقѧѧف 

وتقѧع  ،على تطبيق هذه المنهجية إلى حد كبير

علѧѧѧى القائѧѧѧد الإداري فѧѧѧي ظѧѧѧل إدارة الجѧѧѧودة 

  لعديد من المهام.الشاملة ا

  ق إدارةѧوات تطبيѧالسؤال الثالث: ما هي خط

  الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية؟

تتبѧѧѧاين المراحѧѧѧل التѧѧѧي وضѧѧѧعها البѧѧѧاحثون 

لتحقيѧѧѧق الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة، فبعضѧѧѧهم يѧѧѧرى أن 

تطبيق الجودة الشاملة في قطاع الخدمات يمر 

  من خلال المراحل الآتية:

فѧѧѧѧي  التعѧѧѧرف علѧѧѧى عناصѧѧѧѧر الجѧѧѧودة -١

  المكتبة.

  معرفة توقعات المستفيد. -٢

  إيجاد نظام جيد لتقديم الخدمات. -٣

تثقيѧѧѧف المسѧѧѧتفيد وإيجѧѧѧاد نظѧѧѧام مسѧѧѧاند  -٤

  جيد.

تѧѧѧѧوفير التغذيѧѧѧѧة الراجعѧѧѧѧة عѧѧѧѧن سѧѧѧѧير  -٥

  ).Dummond,1991برنامج التطبيق. (

ومѧѧنهم مѧѧن يѧѧرى أن تطبيѧѧق الجѧѧودة يمѧѧر 

  في ست مراحل تتمثل في:

حسين.  تحديѧد توضيح مدى الحاجة للت -١

البنيѧѧѧة الأساسѧѧѧية. تحديѧѧѧد مشѧѧѧاريع التحسѧѧѧين.  

تكѧѧѧѧوين فѧѧѧѧرق العمѧѧѧѧل. تزويѧѧѧѧد فѧѧѧѧرق العمѧѧѧѧل 

وتأهيلهѧѧا بالتѧѧدريب.  إيجѧѧاد نظѧѧام  ،بالمصѧѧادر

  ).١٩٩٣للتحكم والرقابة. (جوارن، 

ويمكن القѧول بѧأن أهѧم المراحѧل التѧي تمѧر 

بها إدارة الجودة الشاملة أثنѧاء عمليѧة التطبيѧق 

اصѧѧر إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة مѧѧا يلѧѧي: تعلѧѧم عن

والتѧѧѧѧدرب عليهѧѧѧѧا. تحديѧѧѧѧد مشѧѧѧѧاريع تحسѧѧѧѧين 

الجѧѧودة.  تكѧѧوين فѧѧرق تحسѧѧين الجѧѧودة. إيجѧѧاد 

الثقافѧѧة التنظيميѧѧة الملائمѧѧة للتطبيѧѧق. (هيجѧѧان، 

١٩٩٤.(  

أمѧѧѧѧا بالنسѧѧѧѧبة لقطѧѧѧѧاع خѧѧѧѧدمات المكتبѧѧѧѧات 

) بعض الطرق التѧي ١٩٩٣فيقترح (سيركن، 

ѧة عمѧا كخطѧل يمكن للمكتبات الجامعية اتباعه

إذا أرادت تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشѧاملة 

  وتتمثل في:
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  ربحي مصطفى عليان٣٩٠

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

تطѧѧѧѧوير وتحسѧѧѧѧين اللوحѧѧѧѧات الإرشѧѧѧѧادية. 

تغييѧѧر سѧѧاعات العمѧѧل.  إنشѧѧاء كتيبѧѧات خدمѧѧة 

وحقائѧѧب معلومѧѧات للإرشѧѧاد.  اسѧѧتطلاع رأي 

المستفيدين للوقوف على آرائهѧم فѧي الخѧدمات 

المقدمѧѧѧة لهѧѧѧم. تبسѧѧѧيط إجѧѧѧراءات الاسѧѧѧتعارة.  

سهلة لإرجاع المѧواد المسѧتعارة. إيجاد وسيلة 

استخدام المرونة فѧي إسѧناد المهѧام للمѧوظفين.  

مطالبة المѧوردين بعمѧل وإجѧراء بيانѧات علѧى 

المѧѧѧѧواد. إعطѧѧѧѧاء توجيهѧѧѧѧات وافيѧѧѧѧة وتѧѧѧѧدريب 

الموظفين الجدد.  إيجاد مجموعات استشѧارية 

مكتبية للتنسيق بين الأقسام.  متابعة الشѧكاوى 

ت علѧѧى المبنѧѧى والمقترحѧѧات.  إدخѧѧال تحسѧѧينا

الѧѧرئيس للمكتبѧѧة. تقѧѧديم خدمѧѧة إيصѧѧال الوثيقѧѧة 

الإلكترونية.  تطوير برامج تѧدريب العѧاملين.  

ا بالخدمات الجيѧدة أو تعريف الجمهور إعلامي̒ 

الخѧѧѧدمات التѧѧѧي جѧѧѧرى تغييرهѧѧѧا أو تعѧѧѧديلها.  

افتتاح مكاتب فرعية تابعѧة للمكتبѧة الأساسѧية.  

تطѧѧѧوير برنѧѧѧامج الوصѧѧѧول إلѧѧѧى مجتمѧѧѧع غيѧѧѧر 

المسѧѧѧتفيدين مѧѧѧن المكتبѧѧѧة.  اسѧѧѧتهداف إيصѧѧѧال 

الخدمات لفئة معينة من المسѧتفيدين مثѧل ذوي 

الاحتياجѧѧѧѧѧات الخاصѧѧѧѧѧة. التمتѧѧѧѧѧع بالابتسѧѧѧѧѧامة 

  الدائمة على المُحَياّ لدى العاملين. 

ومѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال النظѧѧѧѧر فѧѧѧѧي القواعѧѧѧѧد التѧѧѧѧي 

اقترحها الباحثون لتطبيق مفهوم إدارة الجѧودة 

هم لهѧѧا، الشѧѧاملة علѧѧى اخѧѧتلاف طѧѧرق معѧѧالجت

  فإنه يمكن إجمالها في النقاط التالية:

أولاً: تعلѧѧѧѧيم وتѧѧѧѧدريب المѧѧѧѧوظفين وخلѧѧѧѧق 

إن عمليѧѧѧѧѧة روح العمѧѧѧѧѧل التعѧѧѧѧѧاوني بيѧѧѧѧѧنهم: 

الجامعية أمѧر فѧي غايѧة  اتالتدريب في المكتب

الأهمية رغم التكاليف الكبيرة المترتبة عليها، 

ولكѧѧѧѧن علѧѧѧѧى الإدارة التѧѧѧѧي تطمѧѧѧѧح بمواكبѧѧѧѧة 

التطورات التقنية أن تهѧتم بموضѧوع التѧدريب 

سѧѧѧواءً أكѧѧѧان ذلѧѧѧك فѧѧѧي مجѧѧѧال  ،اهتمامѧѧѧًا بالغѧѧѧًا

التعامѧѧѧѧل مѧѧѧѧع التقنيѧѧѧѧة الحديثѧѧѧѧة أم فѧѧѧѧي مجѧѧѧѧال 

  العلاقات العامة والتطوير الإداري.

نياً: إشراك جميѧع العѧاملين مѧن مѧديرين ثا

وموظفين ومسѧتفيدين لرفѧع كفѧاءة وتحسѧين 

علѧѧى الأداء ودعѧѧم الأفكѧѧار الجديѧѧدة والإبѧѧداع: 

المكتبѧѧѧѧة أن تتقبѧѧѧѧل جميѧѧѧѧع الأفكѧѧѧѧار الجديѧѧѧѧدة 

والإبداعيѧѧѧѧة دون خѧѧѧѧوف مѧѧѧѧن أن ذلѧѧѧѧك يهѧѧѧѧدد 

مناصѧѧب أحѧѧد الإداريѧѧين، ولا يѧѧتم قبѧѧول هѧѧذه 

  نجاحها. المقترحات إلا بعد دراستها وتقييم

ѧѧѧѧًودة ثالثѧѧѧѧلامة والجѧѧѧѧرق السѧѧѧѧد طѧѧѧѧا: تحدي

وذلѧѧѧѧѧك بѧѧѧѧѧالوقوف علѧѧѧѧѧى وطѧѧѧѧѧرق الوقايѧѧѧѧѧة: 

المشѧѧѧكلات التѧѧѧي تѧѧѧؤدي إلѧѧѧى فشѧѧѧل الخطѧѧѧط، 

ووضѧѧع الحلѧѧول والبѧѧدائل اللازمѧѧة والاسѧѧتعداد 

لحلهѧѧا فѧѧي الوقѧѧت المناسѧѧب. ومثѧѧال ذلѧѧك: لѧѧو 
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٣٩١   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

رغبѧѧѧت المكتبѧѧѧة فѧѧѧي تبنѧѧѧي نظѧѧѧام آلѧѧѧي جديѧѧѧد، 

تفيضة فيجب على المكتبة أن تقوم بدراسة مس

لعوائد نجاح هذا النظѧام، وتضѧع الطѧرق التѧي 

إدخال هѧذا  تقي من خلالها المكتبة من خسارة

الحѧѧѧѧرص علѧѧѧѧى  النظѧѧѧѧام، وذلѧѧѧѧك مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال

الصيانة الدائمة للنظام، بالإضѧافة إلѧى تѧدريب 

المѧѧوظفين للتعامѧѧل مѧѧع هѧѧذه الأجهѧѧزة بصѧѧورة 

  سليمة.

رابعاً: عرض النتائج وقيѧاس مѧدى جѧودة 

 تها مѧع المعѧايير العالميѧة:المخرجات ومقارن

وذلѧѧك لتوضѧѧيح إمكانيѧѧة الاسѧѧتمرارية بصѧѧورة 

واسѧѧتدراك الخطѧѧأ وحلѧѧه قبѧѧل فѧѧوات  ،ناجحѧѧة

  الأوان.

خامسًا: اسѧتغلال التقنيѧة الحديثѧة لتحقيѧق 

مѧѧѧѧن المعѧѧѧѧروف أن التقنيѧѧѧѧة أهѧѧѧѧداف الإدارة: 

الحديثة ساعدت كثيرًا على تحسين الأداء مѧن 

ѧѧوة، وخاصѧѧودة المرجѧѧة والجѧѧث الدقѧѧي حيѧѧة ف

مجѧѧال المعلومѧѧات، فلѧѧم يعѧѧد بوسѧѧع المكتبѧѧات 

الاسѧѧتغناء عѧѧن هѧѧذه التقنيѧѧات الحديثѧѧة لمواكبѧѧة 

  ).١٩٩٩التطورات في عصرنا. (ويليامز، 

ويروج معظم المستشѧارين لنمѧاذج مختلفѧة 

لتطبيق الجودة الشاملة، وغالباً مѧا يكѧون لѧدى 

هѧѧؤلاء الخبѧѧراء آراء معينѧѧة خاصѧѧة بѧѧالفروق 

كل طريقة عن غيرها. ولا الرئيسة التي تميز 

توجѧѧѧد طريقѧѧѧة واحѧѧѧدة يمكѧѧѧن أن تطبقهѧѧѧا كѧѧѧل 

بسѧѧѧѧبب كثѧѧѧѧرة المتغيѧѧѧѧرات بѧѧѧѧين  ؛المنظمѧѧѧѧات

المنظمѧѧات مثѧѧل العѧѧاملين، وتѧѧاريخ المنظمѧѧة، 

والثقافѧѧѧѧѧѧة المحليѧѧѧѧѧѧة والدوليѧѧѧѧѧѧة، وتفضѧѧѧѧѧѧيلات 

  العملاء...الخ.

WאאWאא 
تعتبر المرحلة الصفرية من أكثر المراحѧل 

أهمية في عملية تطبيق إدارة الجودة الشѧاملة، 

حيѧѧѧث يقѧѧѧرر المѧѧѧديرون التنفيѧѧѧذيون فѧѧѧي هѧѧѧذه 

المرحلѧѧѧѧѧة مѧѧѧѧѧا إذا كѧѧѧѧѧانوا سيسѧѧѧѧѧتفيدون مѧѧѧѧѧن 

التحسѧѧينات الشѧѧاملة الممكنѧѧة مѧѧن تطبيѧѧق إدارة 

الجѧѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧѧѧاملة أم لا، ويحصѧѧѧѧѧѧل هѧѧѧѧѧѧؤلاء 

المѧѧѧديرون علѧѧѧى تѧѧѧدريب مبѧѧѧدئي، ويقومѧѧѧون 

ا، بإعѧѧѧداد وصѧѧѧياغة رؤيѧѧѧة المنظمѧѧѧة وأهѧѧѧدافه

ويرسѧѧѧѧمون سياسѧѧѧѧتها، وتخصѧѧѧѧيص المѧѧѧѧوارد 

  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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  ربحي مصطفى عليان٣٩٢

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

 تمرارѧѧѧرار بالاسѧѧѧاذ قѧѧѧاتخ، ѧѧѧيص وتخص

  الموارد المبدئية اللازمة.

 .الخطاب الافتتاحي  

  المرحلة الأولى: مرحلة التخطيط:

أثناء هذه المرحلة يتم إعداد خطѧة التطبيѧق 

التفصѧѧѧѧيلية، كمѧѧѧѧا يѧѧѧѧتم تحديѧѧѧѧد هيكѧѧѧѧل الѧѧѧѧدعم، 

والموارد اللازمة لتنفيѧذ هѧذا التطبيѧق. إضѧافة 

إلى ما سبق تتخذ قѧرارات أخѧرى هامѧة مثѧل: 

تطبيѧѧѧѧѧق إدارة الجѧѧѧѧѧودة تحديѧѧѧѧѧد اسѧѧѧѧѧتراتيجية 

  الشاملة.

  :خطوات إنجاز المرحلة الأولى: التخطيط

 .اختيار أعضاء المجلس الاستشاري  

 .اختيار منسق لإدارة الجودة الشاملة  

  سѧѧѧѧاء المجلѧѧѧѧن أعضѧѧѧѧل مѧѧѧѧدريب كѧѧѧѧت

الاستشѧѧѧѧѧѧاري ومنسѧѧѧѧѧѧق إدارة الجѧѧѧѧѧѧودة 

  الشاملة.

  س إدارةѧѧاء مجلѧѧاع الأول لأعضѧѧالاجتم

  الجودة.

 اѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧس الاستشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧار المجلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧري اختي

  لاستراتيجية التطبيق.

 .إعداد مسودة خطة التطبيق  

  يصѧѧѧѧѧة وتخصѧѧѧѧѧى الخطѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧالموافق

  الموارد اللازمة لذلك.

 .تحديد الأهداف والعمليات الهامة  

 .اختيار الأهداف والعمليات  

  المرحلة الثانية: مرحلة التقويم والتقدير:

تشتمل المرحلة الثانيѧة مѧن مراحѧل تطبيѧق 

ѧѧѧاملة علѧѧѧودة الشѧѧѧوات إدارة الجѧѧѧع خطѧѧѧى أرب

رئيسѧѧѧѧѧѧة وهѧѧѧѧѧѧي: التقѧѧѧѧѧѧويم الѧѧѧѧѧѧذاتي، التقѧѧѧѧѧѧدير 

التنظيمѧѧѧي، المسѧѧѧح الشѧѧѧامل للعمѧѧѧلاء، إرجѧѧѧاع 

  الأثر التدريبي.

وتعتبر الخطѧوات السѧابقة بمثابѧة مѧدخلات 

إضѧѧافة  ،لتطبيѧѧق عمليѧѧة إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة

على أنها تزود كلاً من الإدارة وقسم التѧدريب 

عѧد بمثابѧة بالمنظمة بإرجѧاع الأثѧر، كمѧا أنهѧا ت

دعѧѧѧم مباشѧѧѧر لخطѧѧѧة المنظمѧѧѧة الاسѧѧѧتراتيجية. 

وتحѧѧدث كѧѧل خطѧѧوة مѧѧن هѧѧذه الخطѧѧوات أكثѧѧر 

من مرة، ومع وجود تكرار لبعضها أكثر مѧن 

  البعض الآخر.

خطѧѧوات إنجѧѧاز المرحلѧѧة الثانيѧѧة: مرحلѧѧة 

  :التقويم والتقدير

 .التقويم الذاتي  

 .التقدير التنظيمي  

 .المسح الشامل للعملاء  

  التدريبي.إرجاع الأثر  

  المرحلة الثالثة: التطبيق:

فبعѧѧد الإعѧѧداد، والتخطѧѧيط والتقѧѧويم نصѧѧل 

إلѧѧى المرحلѧѧة التѧѧي سѧѧيتحقق فيهѧѧا العائѧѧد علѧѧى 
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٣٩٣   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

الاسѧѧتثمار لكѧѧل مѧѧن الوقѧѧت والمѧѧال. وفѧѧي هѧѧذه 

المرحلѧѧѧѧة يѧѧѧѧتم اختبѧѧѧѧار المѧѧѧѧدربين وتѧѧѧѧدريبهم، 

وتعطѧѧى الأهميѧѧة الكافيѧѧة لمكتبѧѧة إدارة الجѧѧودة 

لعѧѧѧѧѧѧاملون الشѧѧѧѧѧѧاملة ويѧѧѧѧѧѧدرب المѧѧѧѧѧѧديرون وا

بالمنظمѧѧѧѧة، وتشѧѧѧѧكل فѧѧѧѧرق العمѧѧѧѧل، ويلخѧѧѧѧص 

) الخطѧѧѧѧوات الضѧѧѧѧرورية لإنجѧѧѧѧاز ٤الشѧѧѧѧكل (

  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

بعѧѧѧѧѧѧد الانتهѧѧѧѧѧѧاء مѧѧѧѧѧѧن مرحلѧѧѧѧѧѧة الإعѧѧѧѧѧѧداد، 

والتخطѧѧѧѧѧѧيط، ومرحلѧѧѧѧѧѧة التقѧѧѧѧѧѧويم والتقѧѧѧѧѧѧدير، 

ومرحلة التطبيق، تكون المكتبة علѧى اسѧتعداد 

للѧѧѧدخول فѧѧѧي المرحلѧѧѧة الأخيѧѧѧرة مѧѧѧن مراحѧѧѧل 

تطبيѧѧѧق إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة وهѧѧѧي "تبѧѧѧادل 

ونشѧѧر الخبѧѧرات". وفѧѧي هѧѧذه المرحلѧѧة يجѧѧب 

دة مѧѧѧѧن الخبѧѧѧѧرات والنجاحѧѧѧѧات التѧѧѧѧي الاسѧѧѧѧتفا

حققتها المكتبة بѧدعوة الآخѧرين للمشѧاركة فѧي 

عمليѧѧة التحسѧѧين. وتشѧѧمل هѧѧذه المهمѧѧة جميѧѧع 

وحѧѧدات المكتبѧѧة وفروعهѧѧا والمѧѧوردين الѧѧذين 

  يتعاملون معها. 

عناصѧѧѧѧѧѧر تطبيѧѧѧѧѧѧق نظѧѧѧѧѧѧام إدارة الجѧѧѧѧѧѧودة 

  الشاملة:

تقѧѧوم منهجيѧѧة إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة علѧѧى 

العناصѧѧر تقودنѧѧا إلѧѧى  عѧѧدد مѧѧن المرتكѧѧزات أو

النمѧѧѧѧو وتحسѧѧѧѧين قѧѧѧѧدرتنا التنافسѧѧѧѧية، إذ لا بѧѧѧѧد 

لѧѧѧلإدارة مѧѧѧن التعѧѧѧرف علѧѧѧى هѧѧѧذه العناصѧѧѧر 

ن مѧѧѧن إوتوقيتهѧѧѧا وكيفيѧѧѧة اسѧѧѧتخدامها، حيѧѧѧث 

الخطѧѧورة القيѧѧام بتنفيѧѧذ عѧѧدة عناصѧѧر فѧѧي آن 

واحѧѧد، فهنالѧѧك عناصѧѧر أكثѧѧر ملاءمѧѧة، وذلѧѧك 

فѧѧѧي الأشѧѧѧهر الأولѧѧѧى مѧѧѧن تبنѧѧѧي نظѧѧѧام إدارة 

، كما أن هنѧاك عناصѧر تحتѧاج الجودة الشاملة

إلѧѧѧى فتѧѧѧѧرة زمنيѧѧѧѧة معينѧѧѧѧة وذلѧѧѧѧك يعѧѧѧѧود إلѧѧѧѧى 

صعوبتها أو إلѧى تعقѧدها. ويجѧب أن لا ننسѧى 

هنا أن أهم عناصر نجاح تطبيق إدارة الجودة 

الشѧѧѧاملة يكمѧѧѧن فѧѧѧي سѧѧѧر واحѧѧѧد وهѧѧѧو إضѧѧѧفاء 

  السمة الإنسانية على جميع نواحي العمل.

وفيما يلي أهѧم العناصѧر الأساسѧية لتطبيѧق 

  الجودة الشاملة: إدارة

  أولاً: دعم الإدارة:

تقع مسؤولية الجودة بالدرجة الأولѧى علѧى 

عѧѧѧѧاتق الإدارة، وذلѧѧѧѧك كѧѧѧѧون المѧѧѧѧديرين فѧѧѧѧي 

المستويات الإدارية هم الѧذين يضѧعون أنظمѧة 
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  ربحي مصطفى عليان٣٩٤

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

المكتبѧѧѧѧѧة، ويقومѧѧѧѧѧون بتحديѧѧѧѧѧد كيفيѧѧѧѧѧة تقيѧѧѧѧѧيم 

الخѧѧدمات، لѧѧذا فѧѧѧإن عمليѧѧات تحسѧѧين الجѧѧѧودة 

ѧѧѧالتزام الإدارة العليѧѧѧدأ بѧѧѧب أن تبѧѧѧإدارة يجѧѧѧا ب

ن نجѧѧاح أو إوتطبيѧѧق الجѧѧودة الشѧѧاملة، حيѧѧث 

فشل عمليات إدارة الجودة الشاملة يعني مѧدى 

التزام المديرين في جميع المستويات الإداريѧة 

بتلѧѧѧѧك النشѧѧѧѧاطات. ويجѧѧѧѧب أن يكѧѧѧѧون تركيѧѧѧѧز 

الإدارة منصѧѧѧباً علѧѧѧى خدمѧѧѧة هѧѧѧدف التحسѧѧѧين 

المسѧѧѧѧتقبلي والمسѧѧѧѧتمر للمكتبѧѧѧѧة التѧѧѧѧي تعتمѧѧѧѧد 

حقيѧق احتياجѧات الكѧوادر بدرجة كبيرة علѧى ت

  المختلفة.

  ثانياً: التركيز على المستفيد:

لا توجѧѧد مكتبѧѧة أو منظمѧѧة إلا تعمѧѧل علѧѧى 

تقديم خدمات أو منتجات للمسѧتفيدين، ومعيѧار 

النجاح هو مدى رضا المستفيدين، لѧذلك يمثѧل 

رضѧѧا العمѧѧلاء أو المسѧѧتفيدين المحѧѧور الأسѧѧاس 

ن تسѧعى لإدارة الجودة الشѧاملة، فعلѧى المكتبѧة أ

بشѧѧѧѧكل مسѧѧѧѧتمر ودؤوب إلѧѧѧѧى تحقيѧѧѧѧق رضѧѧѧѧا 

سواء كѧانوا مѧوظفين أو  ،المستفيدين في الداخل

ن وإدارات، وكѧѧذلك فѧѧي الخѧѧارج وهѧѧم المسѧѧتفيد

من الخѧدمات، وذلѧك بتقѧديم خѧدماتها ومنتجاتهѧا 

اسѧѧب مѧѧع توقعѧѧات المسѧѧتفيدين نبشѧѧكل متميѧѧز يت

وبѧѧѧѧذلك يتحقѧѧѧѧق النجѧѧѧѧاح والقѧѧѧѧدرة علѧѧѧѧى  ،منѧѧѧѧه

  المنافسة.

  ناء فرق العمل:ثالثاً: ب

لقѧѧѧѧد زاد الاهتمѧѧѧѧام والاعتمѧѧѧѧاد مѧѧѧѧن قبѧѧѧѧل 

المكتبات علѧى فѧرق العمѧل بأنواعهѧا المختلفѧة 

والتي يمكن حصرها فѧي فѧرق مؤقتѧة، وفѧرق 

حل المشѧاكل، وفѧرق دائمѧة. إن عمѧل الفريѧق 

يعتمѧѧѧد علѧѧѧى عنصѧѧѧرين هѧѧѧامين همѧѧѧا: عامѧѧѧل 

الإنجѧѧاز الѧѧذي يركѧѧز علѧѧى النتѧѧائج المتوقعѧѧة، 

بهيكѧل ووظѧائف الفريѧق،  كما أنه يتعلق أيضًا

أما العامل الآخر فهѧو عنصѧر العمليѧات الѧذي 

يركѧѧѧѧѧز علѧѧѧѧѧى كيفيѧѧѧѧѧة تѧѧѧѧѧرابط الفريѧѧѧѧѧق فѧѧѧѧѧي 

الاجتماعات وتركيѧزه علѧى إصѧلاح ومعالجѧة 

مشاكل الفريق، ويلعѧب قائѧد أو منسѧق الفريѧق 

دورًا بارزًا في إنجѧاح ومسѧاعدة فريѧق العمѧل 

فѧѧѧѧѧѧѧي التوصѧѧѧѧѧѧѧل إلѧѧѧѧѧѧѧى تحقيѧѧѧѧѧѧѧق الأهѧѧѧѧѧѧѧداف 

التحسѧѧѧѧينات بالشѧѧѧѧكل  وإجѧѧѧѧراء ،الموضѧѧѧѧوعية

المطلѧѧوب. ومѧѧن الضѧѧروري أن تѧѧوفر المكتبѧѧة 

  أجواء عمل تشجع العمل الجماعي.

  رابعاً: التعليم والتدريب المستمر:

تشتمل إدارة الجودة الشاملة على مجموعة 

مفѧѧاهيم وأسѧѧاليب إداريѧѧة حديثѧѧة، كمѧѧا تشѧѧتمل 

علѧѧѧى أدوات لا بѧѧѧد مѧѧѧن اسѧѧѧتخدامها، لتѧѧѧتمكن 

الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة المكتبѧѧѧѧة مѧѧѧѧن تطبيѧѧѧѧق إدارة 

بنجѧѧѧاح، ولتمكѧѧѧين العѧѧѧاملين مѧѧѧن تطبيѧѧѧق هѧѧѧذه 
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٣٩٥   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

المفѧѧاهيم واسѧѧتخدام أدوات الجѧѧودة بفاعليѧѧة، لا 

 ؛بد من التدريب المكثف لجميѧع أفѧراد المكتبѧة

لإكسѧѧѧѧѧابهم المهѧѧѧѧѧارات والمعѧѧѧѧѧارف اللازمѧѧѧѧѧة 

لتحقيق هذا الغرض، ولتمكينهم من المسѧاهمة 

في تحسين جودة الخدمات ومن الأداء المميѧز 

  يحد من الأخطاء. الذي

  خامسًا: التحسين المستمر:

يقصد بالتحسينات المستمرة أنهѧا مجموعѧة 

من الإجراءات يتم من خلالها التقليѧل أو الحѧد 

مѧѧѧن جميѧѧѧع النشѧѧѧاطات التѧѧѧي لا تضѧѧѧيف قيمѧѧѧة 

مهمѧѧة فѧѧي عمليѧѧة إنتѧѧاج الخѧѧدمات، بالإضѧѧافة 

إلѧѧى السѧѧعي المتواصѧѧل نحѧѧو تحقيѧѧق متطلبѧѧات 

ل التحسѧѧѧينات كمѧѧѧا أن جѧѧѧوهر عمѧѧѧ ،المسѧѧѧتفيد

المسѧѧѧѧتمرة يقѧѧѧѧوم علѧѧѧѧى تقليѧѧѧѧل الاختلافѧѧѧѧات، 

وبالتالي فإنه مѧن  ،والعمل على تلافي العيوب

الضѧѧѧѧروري أن تعمѧѧѧѧل يѧѧѧѧدًا بيѧѧѧѧد مѧѧѧѧع أنظمѧѧѧѧة 

ن إشراك مѧدير إالمعلومات في المكتبة، حيث 

نظѧѧѧѧѧم المعلومѧѧѧѧѧات فѧѧѧѧѧي عمليѧѧѧѧѧات التحسѧѧѧѧѧين 

المسѧѧتمرة، يعتبѧѧر أمѧѧرًا مهمѧѧًا لنجѧѧاح أهѧѧداف 

  الشاملة.نظام إدارة الجودة 

سادسًا: تطوير علاقة قوية مع المѧوردين 

  وإشراكهم في عملية التحسين.

المسѧѧѧѧѧتمر معهѧѧѧѧѧم مѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧلال الاتصѧѧѧѧѧال 

واشѧѧѧتراكهم فѧѧѧي اللجѧѧѧان والعمليѧѧѧات المختلفѧѧѧة 

  ذات العلاقة بالتحسين المستمر.

سابعاً: مشاركة جميع العاملين في الجهѧود 

المبذولѧѧѧѧѧѧѧة لتحسѧѧѧѧѧѧѧين الخѧѧѧѧѧѧѧѧدمات 

  والجودة:

الشѧѧѧѧѧاملة ليسѧѧѧѧѧت برنامجѧѧѧѧѧًا إدارة الجѧѧѧѧѧودة 

تعѧѧرف بدايتѧѧه ونهايتѧѧه سѧѧلفاً، بѧѧل هѧѧي جهѧѧود 

للتحسѧѧѧين والتطѧѧѧوير بشѧѧѧكل مسѧѧѧتمر ودؤوب 

وذلك لأن إدارة الجودة الشѧاملة  ؛ودون توقف

قائمة على مبدأ أن فѧرص التطѧوير والتحسѧين 

لا تنتهѧѧѧي أبѧѧѧدًا مهمѧѧѧا بلغѧѧѧت كفѧѧѧاءة وفاعليѧѧѧة 

الأداء. كمѧѧѧѧا أن مسѧѧѧѧتوى الجѧѧѧѧودة، ورغبѧѧѧѧات 

المسѧѧتفيدين غيѧѧر ثابتѧѧة بѧѧل متغيѧѧرة،  وتوقعѧѧات

لѧѧѧѧذلك يجѧѧѧѧب تقѧѧѧѧويم الجѧѧѧѧودة، والعمѧѧѧѧل علѧѧѧѧى 

تحسѧѧينها بشѧѧكل مسѧѧتمر، وفѧѧق معلومѧѧات يѧѧتم 

جمعها وتحليلها بشكل مستمر، فالعمل مستمر 

دائمѧѧًا للتقѧѧويم والبحѧѧث عѧѧن فѧѧرص التطѧѧوير، 

كما يؤكد (ديمنج)، مѧن خѧلال عجلѧة (ديمѧنج) 

لقيѧام للجودة المكونة من أربعѧة نشѧاطات يѧتم ا

بها بشكل دوري، وعلى شѧكل دائѧرة دون أي 

  توقف وهي:

  للتحسين أو لمعالجة مشكلة.خطط:  -١
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  ربحي مصطفى عليان٣٩٦

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

  الخطة على نطاق ضيق للتجربة.نفذ:  -٢

فاعليѧѧѧة التنفيѧѧѧذ فѧѧѧي النطѧѧѧاق افحѧѧѧص:  -٣

  الضيق.

  العمل وفق الخطة.باشر:  -٤

ثامنѧѧѧѧًا: تأسѧѧѧѧيس نظѧѧѧѧام معلومѧѧѧѧات لإدارة 

  الجودة الشاملة:

مبѧادئ نظѧام إدارة الجѧودة  استنادًا إلى أهѧم

وهو مبѧدأ التركيѧز علѧى المسѧتفيدين،  ؛الشاملة

وفكѧѧرة أن المسѧѧتفيد يѧѧدير المكتبѧѧة، فѧѧلا بѧѧد مѧѧن 

تѧѧѧوفير المعلومѧѧѧات وتحليلهѧѧѧا وتبادلهѧѧѧا داخѧѧѧل 

المكتبة، بشكل يسمح بمراقبة العمليѧات بصѧفة 

مستمرة، وتفسير هذه المعلومات حتѧى تصѧبح 

بѧѧة العمليѧѧات أداة المكتبѧѧة، بشѧѧكل يسѧѧمح بمراق

بصفة مستمرة، وتفسير هѧذه المعلومѧات حتѧى 

تصѧѧبح أداة فعالѧѧة لرفѧѧع مسѧѧتويات الجѧѧودة مѧѧن 

خѧѧѧѧلال نشѧѧѧѧر المعرفѧѧѧѧة بѧѧѧѧين جميѧѧѧѧع العѧѧѧѧاملين 

  بالمكتبة.

ومما يعتبر مساندة وتѧدعيمًا لنجѧاح تطبيѧق 

هѧذا المѧѧدخل، تѧѧوفير وتأسѧيس نظѧѧام معلومѧѧات 

لإدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة سيسѧѧهم إلѧѧى حѧѧد كبيѧѧر 

تركيѧѧѧѧز علѧѧѧѧى المسѧѧѧѧتفيد لتѧѧѧѧوافر كافѧѧѧѧة فѧѧѧѧي ال

المعلومѧѧѧات ذات العلاقѧѧѧة بѧѧѧه، بدايѧѧѧة بتحديѧѧѧد 

احتياجاته ورغباته وتطلعاته، وانتهѧاء بتقريѧر 

مدى رضاه وإشباع حاجاته. كمѧا سيسѧهم هѧذا 

النظام فѧي اسѧتمرار جهѧود التحسѧين المسѧتمر 

  والتنسيق بين الأنشطة المختلفة.

المكتبѧات ومراكѧز معايير وعوامل الجودة الشاملة في 

  المعلومات:

فيمѧѧا يلѧѧي أهѧѧم عوامѧѧل أو معѧѧايير الجѧѧودة 

الشѧѧѧѧاملة الممكѧѧѧѧن تطبيقهѧѧѧѧا علѧѧѧѧى المكتبѧѧѧѧات 

ومراكѧѧѧز المعلومѧѧѧات فيمѧѧѧا يتصѧѧѧل بالعمليѧѧѧات 

التي تنجزها لأداء خدماتها ومنتجاتها، (محمد 

  ):٢٠٠٢الهادي، 

تمثѧѧѧѧѧل الخدمѧѧѧѧѧة أو المنѧѧѧѧѧتج  الصѧѧѧѧѧحة: -١

ѧة مѧحيحة بالعلاقѧع المطور بطريقة ص

المتطلبѧѧѧѧѧات والتصѧѧѧѧѧميم الخѧѧѧѧѧاص بѧѧѧѧѧه 

بمعѧѧѧايير البرنѧѧѧامج الموثѧѧѧق والمتوافѧѧѧق 

  عليه.

تتعلق بالطريقة التѧي تنجѧز  الموثوقية: -٢

بها الخدمة أو المنتج بدرجة كبيرة مѧن 

الوثوق طبقѧًا لمتطلبѧات الأداء المعѧين، 

أي أنهѧѧѧا تتعلѧѧѧق بالمѧѧѧدى الѧѧѧذي سѧѧѧوف 

يؤدى فيه العمل بدون فشѧل أو قصѧور 

  ة معينة.في فترة زمني

هѧѧل بنيѧѧت الخدمѧѧة أو  تكامѧѧل السѧѧلامة: -٣

المنѧѧѧتج طبقѧѧѧًا لأسѧѧѧس الحمايѧѧѧة والأمѧѧѧن 

المختلفѧѧة لمنѧѧع الوصѧѧول غيѧѧر المصѧѧرح 

به للعملية أو البيانات، وهѧل يحقѧق ذلѧك 
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٣٩٧   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

 متطلبѧѧѧات التطبيѧѧѧѧق بصѧѧѧورة متكاملѧѧѧѧة؟

وبذلك تمثل المدى الذي سوف ينجز فيه 

العمل بدون مشاكل وبدرجѧة كبيѧرة مѧن 

  الأمن.

هل أنجزت الخدمة أو المنѧتج  الكفاءة: -٤

بكفѧѧاءة تقلѧѧل الأعبѧѧاء الإضѧѧافية وتعظѧѧم 

الاسѧѧѧѧѧتجابة لمتطلبѧѧѧѧѧات المسѧѧѧѧѧتخدمين؟ 

وتتعلѧѧѧѧѧѧق الكفѧѧѧѧѧѧاءة بالمѧѧѧѧѧѧدى النسѧѧѧѧѧѧبي 

لاسѧѧѧѧتخدام أي مѧѧѧѧورد كمѧѧѧѧا فѧѧѧѧي حالѧѧѧѧة 

مسѧѧѧѧѧاحة التخѧѧѧѧѧزين ووقѧѧѧѧѧت المعالجѧѧѧѧѧة 

  ووقت الاتصال.

هѧѧѧѧѧѧل الجهѧѧѧѧѧѧد  إمكانيѧѧѧѧѧѧة الاسѧѧѧѧѧѧتخدام: -٥

ل مѧѧѧدخل المطلѧѧѧوب لѧѧѧتعلم كيفيѧѧѧة تشѧѧѧغي

 ،المعلومѧات وإعѧداده وتفسѧير المخѧرج

وكيѧѧف تكѧѧون الخدمѧѧة أو المنѧѧتج ممكنѧѧًا 

بالعلاقѧѧة مѧѧع بيئѧѧة التشѧѧغيل والمسѧѧاندة 

الخاصѧѧѧѧѧة بѧѧѧѧѧذلك؟ وتѧѧѧѧѧرتبط إمكانيѧѧѧѧѧة 

أو  ،الاستخدام بالجهد النسѧبي للتѧدريب

أداء العمليѧѧѧѧѧة فيمѧѧѧѧѧا يخѧѧѧѧѧتص بالألفѧѧѧѧѧة 

وإعداد المدخل للتنفيذ وتفسير المخرج 

  المعين.

كيѧѧف يمكѧѧن صѧѧيانة  يѧѧة الصѧѧيانة:إمكان -٦

نظѧѧام تقѧѧديم الخدمѧѧة أو الإنتѧѧاج عنѧѧدما 

يستخدم في بيئة التشغيل المعينѧة؟ ومѧا 

الجهѧѧد المطلѧѧوب لتحديѧѧد موقѧѧع الخطѧѧأ 

وتصحيحه؟ أي أن هѧذا العامѧل يѧرتبط 

بسѧهولة الجهѧد لتحديѧѧد مواقѧع الأخطѧѧاء 

  وتصحيحها في فترة زمنية قصيرة.

لخدمѧة أو هѧل نظѧام ا إمكانية الاختبار: -٧

المنѧѧѧѧتج يمكѧѧѧѧن قياسѧѧѧѧه؟ وهѧѧѧѧل يتقبѧѧѧѧل 

المراجعѧѧة والتصѧѧحيح؟ ومѧѧا الكفѧѧاءات 

الوظيفيѧѧة وصѧѧحة التشѧѧغيل المطلوبѧѧة؟ 

أي أن ذلѧѧك يѧѧرتبط بإمكانيѧѧة المراجعѧѧة 

والجهѧѧد النسѧѧبي لمراجعѧѧة عمليѧѧة وأداء 

  معين.

كيѧѧѧѧف تكѧѧѧѧون عمليѧѧѧѧة أداء  المرونѧѧѧѧة: -٨

الخدمة أو الإنتاج مرنة في سѧياق بيئѧة 

يѧѧف يصѧѧبح مѧѧن السѧѧهل المسѧѧتخدم؟ وك

جعѧѧѧل قѧѧѧدرات النظѧѧѧام المعѧѧѧين تطѧѧѧابق 

التغييѧѧѧرات التѧѧѧي تحѧѧѧدث فѧѧѧي التشѧѧѧغيل 

ومسѧѧاندة المسѧѧتخدمين؟ وبѧѧذلك تѧѧرتبط 

المرونѧѧѧѧѧة بسѧѧѧѧѧهولة الجهѧѧѧѧѧد الخѧѧѧѧѧاص 

بѧѧѧѧالتغيير فѧѧѧѧي وظѧѧѧѧائف الأداء أو فѧѧѧѧي 

  البيانات التي تتفق مع المتطلبات.

يمثѧѧѧل ذلѧѧѧك الجهѧѧѧد إمكانيѧѧѧة التوسѧѧѧع:  -٩

الخدمѧѧѧة أو النسѧѧѧبي فѧѧѧي زيѧѧѧادة قѧѧѧدرة 

المنѧѧѧتج أو الأداء عѧѧѧن طريѧѧѧق تعزيѧѧѧز 



www.manaraa.com

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  ربحي مصطفى عليان٣٩٨

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

أو بواسѧѧطة إضѧѧافة  ،الوظѧѧائف الحاليѧѧة

  وظائف بيانات جديدة.

كيѧѧѧѧف يمكѧѧѧѧن نقѧѧѧѧل  إمكانيѧѧѧѧة النقѧѧѧѧل: -١٠

وتوصيل الخدمة أو المنتج مѧن مرفѧق 

معلومات إلى المستخدم أو إلى مرفѧق 

آخѧѧѧر للمعلومѧѧѧات عنѧѧѧد الحاجѧѧѧة إليهѧѧѧا 

لك لتلبية المتطلبات المعينة؟ ويرتبط ذ

بالجهѧѧѧد النسѧѧѧبي لنقѧѧѧل منѧѧѧتج أو خدمѧѧѧة 

  لكي تستخدم في بيئة أخرى.

كيѧѧѧف إمكانيѧѧѧة التشѧѧѧغيل المتѧѧѧداخل:  -١١

تكѧѧѧون الخدمѧѧѧة المعينѧѧѧة متفاعلѧѧѧة مѧѧѧع 

الخѧѧدمات أو المتطلبѧѧات الأخѧѧرى فѧѧي 

بيئѧѧة المسѧѧتخدم؟ ويѧѧرتبط ذلѧѧك بالجهѧѧد 

النسѧѧبي لѧѧربط عمليѧѧة مѧѧن نظѧѧام معѧѧين 

  بعملية أخرى في نظام آخر.

كيѧѧѧѧѧѧف يلبѧѧѧѧѧѧي التوثيѧѧѧѧѧѧق : التوثيѧѧѧѧѧѧق -١٢

المستخدم فѧي تحقيѧق معѧايير مشѧروع 

تѧѧѧѧѧوفير الخدمѧѧѧѧѧة والإنتѧѧѧѧѧاج؟ وكيѧѧѧѧѧف 

يضѧѧѧѧѧاهي القѧѧѧѧѧدرة المرتبطѧѧѧѧѧة ببيئѧѧѧѧѧة 

التشѧѧѧѧغيل المعينѧѧѧѧة؟ (محمѧѧѧѧد الهѧѧѧѧادي، 

٢٠٠٢.(  

  ق إدارةѧات تطبيѧي معوقѧا هѧالسؤال الرابع: م

  الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية:

قѧѧد تواجѧѧه بعѧѧض المؤسسѧѧات الفشѧѧل أثنѧѧاء 

تطبيقهѧѧѧا لبرنѧѧѧامج إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة مѧѧѧع 

ويرجع ذلك بشكل أساسي إما  ؛بساطة مبادئها

إلѧѧѧى سѧѧѧوء تطبيѧѧѧق هѧѧѧذا البرنѧѧѧامج، أو سѧѧѧوء 

اختيѧѧѧѧار البرنѧѧѧѧامج الѧѧѧѧذي يتناسѧѧѧѧب مѧѧѧѧع ثقافѧѧѧѧة 

أو سѧوء مشѧاركة والتѧزام  ،المؤسسة وأفرادها

كѧѧѧѧѧل فѧѧѧѧѧرد فѧѧѧѧѧي المؤسسѧѧѧѧѧة بهѧѧѧѧѧذا البرنѧѧѧѧѧامج. 

)Martinich,1997.(  

ن مѧѧن المعوقѧѧات التѧѧي قѧѧد إويمكѧѧن القѧѧول 

تѧѧؤدي إلѧѧى عѧѧدم نجѧѧاح تطبيѧѧق برنѧѧامج إدارة 

  الجودة الشاملة بشكل عام:

عѧѧѧѧѧدم التѧѧѧѧѧزام الإدارة العليѧѧѧѧѧا بتطبيѧѧѧѧѧق  -١

برنѧѧѧѧامج إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة، فقѧѧѧѧد 

تتجاهѧѧѧل نظѧѧѧام المكافѧѧѧآت الѧѧѧذي يѧѧѧدعم 

البرنѧѧامج، أو تتجاهѧѧل تѧѧوفير المصѧѧادر 

  والجهود اللازمة لتطبيقه.

إلѧѧى إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة عѧѧدم النظѧѧر  -٢

على أنها نظام متكامل، والتركيز على 

  بعض الجزئيات وترك بعضها الآخر.

عدم توفر الالتزام من قبل العاملين في  -٣

المؤسسة، فمن الضروري لإنجاح هذا 

البرنѧѧѧѧѧامج مشѧѧѧѧѧاركة جميѧѧѧѧѧع الأفѧѧѧѧѧراد 

  والتزامهم المستمر.
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٣٩٩   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

استعجال النتائج التѧي يفتѧرض فيهѧا أن  -٤

يدة المѧدى، ممѧا يجعѧل الإدارة تكون بع

تختصѧѧѧر بعѧѧѧض الإجѧѧѧراءات التѧѧѧي قѧѧѧد 

تكون مهمة في إنجاح البرنѧامج، بينمѧا 

يتعѧѧѧارض ذلѧѧѧك مѧѧѧع تحليѧѧѧل العمليѧѧѧات 

الѧѧدقيق الѧѧذي توصѧѧي بѧѧه إدارة الجѧѧودة 

  الشاملة.

تخѧѧوف بعѧѧض العѧѧاملين فѧѧي المؤسسѧѧة  -٥

من تحمل المسؤولية لالتزامها بمعايير 

ѧѧѧѧѧد يظهѧѧѧѧѧم، فقѧѧѧѧѧبة لهѧѧѧѧѧة بالنسѧѧѧѧѧر حديث

الموظفѧѧون مقاومѧѧة شرسѧѧة للكѧѧف عѧѧن 

ممارسѧѧѧاتهم القديمѧѧѧة المعتѧѧѧادة، فيعتقѧѧѧد 

الموظѧف فيمѧا بعѧѧد أن هѧذا النظѧام إنمѧѧا 

هѧѧو مجѧѧرد نѧѧزوة أو موضѧѧة تسѧѧتهدف 

  العميل ثم تمضي لحالها.

تبنѧѧѧي طѧѧѧرق وأسѧѧѧاليب لإدارة الجѧѧѧودة  -٦

الشѧѧاملة لا تتناسѧѧب مѧѧع نظѧѧام إنتاجهѧѧا 

وموظفيهѧѧا، فيѧѧؤدي ذلѧѧك إلѧѧى فقѧѧد الثقѧѧة 

نظѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧام الجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧاملة  فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي

)Martinich,1997 ،١٩٩٥؛ خفاجي.(  

كما يواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في 

المكتبѧѧѧات الجامعيѧѧѧة بعѧѧѧض المعوقѧѧѧات، ومѧѧѧن 

  أهمها ما يلي:

تغيѧر القيѧѧادات بصѧفة مسѧѧتمرة لا يمѧѧنح  -١

الإدارة اسѧѧتيعاب نمѧѧوذج إدارة الجѧѧودة 

  وبالتالي تنفيذه. ،الشاملة

الجѧѧودة الشѧѧاملة نموذجѧѧًا تسѧѧتخدم إدارة  -٢

مختلفѧѧѧًا للتѧѧѧدريب والتقيѧѧѧيم. فѧѧѧي مجѧѧѧال 

التدريب يكون تѧدريب المѧوظفين علѧى 

حسѧѧب الѧѧدور التنظيمѧѧي للموظѧѧف فѧѧي 

  فريق العمل كوحدة كاملة.

يشكل تعدد المستفيدين وأهداف المكتبة  -٣

ومسѧѧѧѧؤولياتها الماليѧѧѧѧة أحѧѧѧѧد معوقѧѧѧѧات 

تطبيѧѧѧق إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة، وذلѧѧѧك 

لѧѧѧѧѧѧى إشѧѧѧѧѧѧباع حاجѧѧѧѧѧѧات لارتكازهѧѧѧѧѧѧا ع

المسѧѧتفيدين، فѧѧإذا لѧѧم يѧѧتم تحديѧѧد هѧѧؤلاء 

ن بدقѧѧѧѧѧة بسѧѧѧѧѧبب صѧѧѧѧѧعوبة يالمسѧѧѧѧѧتفيد

أو  ،الحصول على المعلومات اللازمѧة

أو غيѧاب  ،صعوبة الاتصال الجغرافي

الوعي لدى المسѧتفيدين مѧن الخѧدمات، 

يواجѧѧѧه تطبيѧѧѧق إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة 

مأزقѧѧًا حقيقيѧѧًا. يضѧѧاف إلѧѧى ذلѧѧك تعѧѧدد 

بعѧѧض المكتبѧѧات مѧѧا  واخѧѧتلاف أهѧѧداف

بѧѧѧѧѧين تقѧѧѧѧѧديم الخѧѧѧѧѧدمات والمعلومѧѧѧѧѧات 

وتحقيѧѧѧѧق  ،وتيسѧѧѧѧير الحصѧѧѧѧول عليهѧѧѧѧا

العدالѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧي توزيعهѧѧѧѧѧا ممѧѧѧѧѧا يجعѧѧѧѧѧل 
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  ربحي مصطفى عليان٤٠٠

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

المؤسسѧѧة بمعѧѧزل عѧѧن حقيقѧѧة وضѧѧعها 

  في المجتمع.

عدم توفر المعلومѧات فѧي الوقѧت الѧذي  -٤

تعتبѧѧر فيѧѧه المعلومѧѧات بمثابѧѧة الجهѧѧاز 

  العصبي لإدارة الجهود الشاملة.

جهѧѧاز نمѧѧوذجي رائѧѧد فѧѧي عѧѧدم وجѧѧودة  -٥

مجѧѧѧѧال إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة أشѧѧѧѧاع 

  التردد والخوف من دخول التجربة.

تعتبѧѧѧѧر عمليѧѧѧѧة تطبيѧѧѧѧق إدارة الجѧѧѧѧودة  -٦

الشѧѧѧاملة عمليѧѧѧة طويلѧѧѧة المѧѧѧدى لتعѧѧѧدد 

هѧѧѧѧذا  ،المراحѧѧѧѧل وخطѧѧѧѧوات التطبيѧѧѧѧق

بالإضѧѧافة إلѧѧى أن العقبѧѧات فѧѧي بعѧѧض 

حيѧѧѧѧѧѧث تسѧѧѧѧѧѧود  ،المؤسسѧѧѧѧѧѧات كبيѧѧѧѧѧѧرة

قنѧѧѧѧѧوات التعقيѧѧѧѧѧدات الإداريѧѧѧѧѧة وبѧѧѧѧѧطء 

الاتصالات ممѧا يجعѧل العمليѧة بكاملهѧا 

  ).٢٠٠٤أكثر بطئاً. (الحمالي، 

وعلى الرغم من المشكلات التي قد تظهѧر 

عند تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبѧات 

الجامعيѧѧة  فѧѧإن المكاسѧѧب التѧѧي يمكѧѧن تحقيقهѧѧا 

  تفوق السلبيات كثيرًا.

Wאא 
للعديѧѧد مѧѧن الأسѧѧباب يقѧѧاوم الأفѧѧراد التغييѧѧر 

  نعرض فيما يلي أهمها:

  الخوف:

فѧѧأول شѧѧيء يفعلѧѧه الأفѧѧراد عنѧѧدما يسѧѧمعون 

 ،بѧѧالتغيير أنهѧѧم يحولونѧѧه إلѧѧى شѧѧيء شخصѧѧي

فيقولѧѧѧون: كيѧѧѧف سѧѧѧيؤثر هѧѧѧذا التغيѧѧѧر علينѧѧѧا؟ 

ولѧѧѧذلك، يجѧѧѧب علينѧѧѧا أن نفكѧѧѧر جيѧѧѧدًا قبѧѧѧل أن 

ونقѧѧѧѧوم  ،نرسѧѧѧѧل أي رسѧѧѧѧالة بѧѧѧѧدون تحريѧѧѧѧف

 ،بالإعѧداد لجلسѧات مختصѧرة توضѧح الحقѧائق

زيѧѧѧѧѧل تو ،وتضѧѧѧѧѧع النقѧѧѧѧѧاط علѧѧѧѧѧى الحѧѧѧѧѧروف

المخاوف غير الحقيقيѧة الخاصѧة بѧالتغيير مѧن 

  أذهان الأفراد.

  فقد الرقابة أو السيطرة:

عندما يأتي التغيير يكون هناك فقѧد حقيقѧي 

للرقابѧѧѧة أو السѧѧѧيطرة. ولهѧѧѧذا التغييѧѧѧر يѧѧѧدرك 

ؤدونѧه مѧن عمѧل. الأفراد بعѧض الأمѧان فيمѧا ي

ولهѧѧѧѧذا، فѧѧѧѧالتغيير يعنѧѧѧѧي أداء الأشѧѧѧѧياء بشѧѧѧѧكل 

مختلѧѧѧف، وإيجѧѧѧاد معرفѧѧѧة جديѧѧѧدة ومعلومѧѧѧات 

إضѧѧѧافية يجѧѧѧب تعلمهѧѧѧا وتطبيقهѧѧѧا. وبالتѧѧѧالي، 

ѧا ييتوقع أن يكون هؤلاء الأفراد مهتمѧن. أن م

نريѧѧѧد أن نفعلѧѧѧه هѧѧѧو تحديѧѧѧد التغييѧѧѧرات التѧѧѧي 

ستأخذ مكانهѧا، وكيѧف سѧتؤثر هѧذه التغييѧرات 

فѧѧѧѧإذا لѧѧѧѧم نكѧѧѧѧن نعѧѧѧѧرف تѧѧѧѧأثير علѧѧѧѧى العمѧѧѧѧل. 

التغييѧѧѧرات بمѧѧѧرور الوقѧѧѧت، فإننѧѧѧا لѧѧѧن نكѧѧѧون 

قѧادرين علѧѧى تحديѧѧد التهديѧѧدات التѧѧي يمكѧѧن أن 

  تحدث للآخرين.

  عدم التأكد الشخصي:
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٤٠١   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

يمكѧن تلخѧيص هѧذا السѧبب بشѧكل جيѧد فѧي 

"هѧل يمكننѧي أن أعѧيش علѧى السؤال التѧالي: 

مسѧѧتوى توقعѧѧات الآخѧѧرين؟ وهѧѧل أنѧѧا كѧѧفء 

إن القلѧѧق يكѧѧون هنѧѧا لأداء الأشѧѧياء الجديѧѧدة؟ 

داخليѧѧًا. إننѧѧا نقѧѧدم تطѧѧورات إحصѧѧائية صѧѧعبة 

التصديق. كمѧا أننѧا نسѧمع الحѧديث عѧن العمѧل 

، الѧخ. فريѧق التصѧرفات الوقائيѧة"الخاص بѧـ"

ولن يكون هناك أي دهشة من التطابق بين ما 

دونѧه مѧن عمѧل مѧع ؤشعر به العѧاملون ومѧا يي

  وجود بعض الشك لديهم.

ويكون الحل هنѧا فѧي إطѧلاع الأفѧراد علѧى 

المدة الزمنية التѧي سѧيأخذها التغييѧر، والنتѧائج 

المحتملѧѧѧѧѧѧة، والفجѧѧѧѧѧѧوة بѧѧѧѧѧѧين الأداء الحѧѧѧѧѧѧالي 

والتوقعѧѧѧѧѧѧѧات المسѧѧѧѧѧѧѧتقبلية، والتصѧѧѧѧѧѧѧرفات أو 

الإجѧѧѧراءات التѧѧѧي تتخѧѧѧذها المنظمѧѧѧة لمسѧѧѧاعدة 

فѧѧي كѧѧل المسѧѧتويات ليرفعѧѧوا منحنѧѧى  العѧѧاملين

تعلمهم. وعѧلاوة علѧى كѧل ذلѧك يعقѧب التغييѧر 

التѧѧѧѧدريجي عѧѧѧѧاملاً هامѧѧѧѧًا يجѧѧѧѧب تعزيѧѧѧѧزه. إن 

 –الأفراد لا يمكѧن أن يتغيѧروا فѧي يѧوم واحѧد 

لكѧѧѧѧن لمѧѧѧѧاذا يѧѧѧѧتم تهديѧѧѧѧدهم بالاعتقѧѧѧѧاد بѧѧѧѧأنهم 

  ).٢٠٠٣يحتاجون للتغيير؟ (توفيق، 

ومѧѧѧن المشѧѧѧاكل والأخطѧѧѧاء الشѧѧѧائعة عنѧѧѧد 

نظѧѧѧѧام إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي  تطبيѧѧѧѧق

والتѧѧي تѧѧؤدي إلѧѧى فشѧѧل المكتبѧѧات الجامعيѧѧة: 

الكثير من برامج إدارة الجѧودة الشѧاملة، تقѧف 

حѧѧѧѧائلاً دون التطبيѧѧѧѧق النѧѧѧѧاجح لإدارة الجѧѧѧѧودة 

  الشاملة أبرز هذه الأخطاء:

تعجل المكتبة لتحقيق نتائج سريعة، وعѧدم  -١

 ،تقѧѧѧѧѧديم كافѧѧѧѧѧة صѧѧѧѧѧور الѧѧѧѧѧدعم المطلوبѧѧѧѧѧة

لعѧѧدم  ؛تصѧѧاب المكتبѧѧة بالإحبѧѧاط وبالتѧѧالي

  تمكنها من تحقيق تلك النتائج.

التسرع في تنفيذ إدارة الجودة الشاملة قبل  -٢

والتѧѧي  ،تѧѧوفير الضѧѧمانات الكافيѧѧة لنجاحهѧѧا

تتضѧѧمن إيجѧѧاد ثقافѧѧة تنظيميѧѧة تتوافѧѧق مѧѧع 

  متطلبات هذا النظام.

الاعتقѧѧاد بأهميѧѧة التكنولوجيѧѧا بشѧѧكل يفѧѧوق  -٣

  ية.أهمية الموارد البشر

  عدم اتساق سلوكيات القادة مع أقوالهم. -٤

تبѧѧѧѧاع أنظمѧѧѧѧة وسياسѧѧѧѧات وممارسѧѧѧѧات لا ا -٥

تتوافѧѧق مѧѧع مѧѧدخل إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة 

  مثل سياسة التحفيز التقليدية.

عѧѧѧدم تѧѧѧوفير المعلومѧѧѧات عѧѧѧن الإنجѧѧѧازات  -٦

ووضعها أمام كافѧة العѧاملين فѧي  ،المحققة

وعѧدم الإعѧلام عنهѧا ممѧا سѧيتولد  ،المكتبة

عنѧѧѧѧه الشѧѧѧѧعور بالإحبѧѧѧѧاط وعѧѧѧѧدم الرضѧѧѧѧا 

ويقلѧل  ،وفقدان مقومѧات الزهѧو والافتخѧار

  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

إهمѧѧѧѧال تحقيѧѧѧѧق التѧѧѧѧوازن بѧѧѧѧين الأهѧѧѧѧداف  -٧

  قصيرة الأجل وطويلة الأجل.

عѧѧѧѧѧѧѧѧدم الاسѧѧѧѧѧѧѧѧتماع الكѧѧѧѧѧѧѧѧافي للعѧѧѧѧѧѧѧѧاملين  -٨

  والمستفيدين.

 :التوصيات 

 الجامعيѧѧѧѧةارة المكتبѧѧѧѧات دإينبغѧѧѧѧي علѧѧѧѧى  -١

ѧѧѧل علѧѧѧودة  ىالعمѧѧѧاد إدارة الجѧѧѧق أبعѧѧѧتطبي

 الشاملة جميعها.

العمѧل  الجامعيةيجب على إدارة المكتبات  -٢

على توفير نظام مناسѧب للمعلومѧات يقѧوم 

بكافѧѧѧѧة البيانѧѧѧѧات والمعلومѧѧѧѧات  ابتزويѧѧѧѧده

المسѧѧѧندة لعمليѧѧѧة اتخѧѧѧاذ القѧѧѧرار الصѧѧѧحيح 

 بالوقت والكمية والنوعية  المناسبة.

ضѧѧѧѧѧѧѧرورة تفعيѧѧѧѧѧѧѧل دور العѧѧѧѧѧѧѧاملين فѧѧѧѧѧѧѧي  -٣

المشѧѧѧѧѧѧاركة بعمليѧѧѧѧѧѧة اتخѧѧѧѧѧѧاذ القѧѧѧѧѧѧرارات، 

وخاصѧѧѧة فيمѧѧѧا يتعلѧѧѧق بتحسѧѧѧين وتطѧѧѧوير 

 العمل.

ضرورة الاسѧتمرار بتطبيѧق إدارة الجѧودة  -٤

الشѧѧѧѧاملة بكافѧѧѧѧة أبعادهѧѧѧѧا فѧѧѧѧي المكتبѧѧѧѧات 

لأن ذلѧѧѧك يѧѧѧؤدي إلѧѧѧى تحسѧѧѧين  الجامعيѧѧѧة؛

عѧن  الأداء الوظيفي للعѧاملين فيهѧا، فضѧلاً 

 تحسين  الأداء النهائي. المساهمة في

ضرورة استمرار الإدارة العليا التي تتبع لهѧا  - ٥

فѧѧي تѧѧوفير الѧѧدعم الѧѧلازم  الجامعيѧѧةالمكتبѧѧات 

لتطبيѧѧѧѧق  إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي هѧѧѧѧذه 

 المكتبات.

العمѧѧѧل  الجامعيѧѧѧةعلѧѧѧى إدارات المكتبѧѧѧات  -٦

 ،الجѧѧاد لنشѧѧر ثقافѧѧة إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة

وأهمية تطبيقها في الأعمѧال المختلفѧة بѧين 

جميѧѧѧع العѧѧѧاملين فيهѧѧѧا، بѧѧѧاختلاف جنسѧѧѧهم 

وأعمѧѧѧѧѧѧѧѧѧارهم ومسѧѧѧѧѧѧѧѧѧتوياتهم الوظيفيѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

 والتعليمية.

 الجامعيѧѧѧةدارات المكتبѧѧѧات إينبغѧѧѧي علѧѧѧى  -٧

م مѧع ءتوفير التدريب المناسب والذي يتلا

متطلبات العمل من خѧلال دراسѧة وتحليѧل 

 مستمر.الاحتياجات التدريبية بشكل 

رة بتشѧѧѧѧجيع الانتمѧѧѧѧاء لѧѧѧѧدى اأن تقѧѧѧѧوم الإد -٨

وأهѧدافها  الجامعيѧةالموظفين تجاه المكتبة 

مѧѧن خѧѧلال زيѧѧادة درجѧѧة رضѧѧا المѧѧوظفين 

وزيѧѧادة حѧѧبهم للعمѧѧل الѧѧذي  ،عѧѧن أعمѧѧالهم

سѧѧѧѧاليب واتبѧѧѧѧاع السياسѧѧѧѧات والأ ،يѧѧѧѧؤدون

وتوافѧق  ،دارية التي تزيѧد مѧن حماسѧهمالإ

لماديѧة ميولهم ورغباتهم، وتقديم الحوافز ا

خضѧاع إوالمعنوية للموظفين مع ضرورة 

لى أسس موضوعية إالعلاوات والترقيات 

 تستند إلى الكفاءة والجدارة.

أن تقѧѧѧѧѧѧوم الإدارة بمعالجѧѧѧѧѧѧة السѧѧѧѧѧѧلوكيات  -٩

 ،الخاطئѧѧة المتمثلѧѧة بالمحسѧѧوبية والواسѧѧطة
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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

والتركيѧѧز علѧѧى وضѧѧع الشѧѧخص المناسѧѧب 

في المكان المناسѧب، وتѧوفير منѧاخ ملائѧم 

حسѧѧѧѧѧاس إبѧѧѧѧѧداع مѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧلال للعمѧѧѧѧѧل والإ

 الموظف بأهميته.

قيѧѧѧام الإدارة العليѧѧѧا بتشѧѧѧجيع المѧѧѧوظفين  -١٠

 ،علѧѧѧѧى تجريѧѧѧѧب أسѧѧѧѧاليب عمѧѧѧѧل جديѧѧѧѧدة

وإبѧѧراز الأفكѧѧار الخلاقѧѧة واسѧѧتغلالها فѧѧي 

العمل، مع ضرورة أن تكون الإدارة هي 

 القدوة في تبني الإبداع والتجديد.

نشѧѧѧر ثقافѧѧѧة إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي  -١١

وذلѧѧك بتهيئѧѧة المنѧѧاخ  الجامعيѧѧة؛المكتبѧѧات 

سѧѧѧوده القѧѧѧيم تالتنظيمѧѧѧي المناسѧѧѧب الѧѧѧذي 

والمبѧѧѧادئ والمعتقѧѧѧدات الداعمѧѧѧة لتطبيѧѧѧق 

 إدارة الجودة الشاملة.

وضѧѧѧѧع أسѧѧѧѧس تقѧѧѧѧوم علѧѧѧѧى الموضѧѧѧѧوعية  - ١٢

والنزاهѧѧѧة عنѧѧѧد اختيѧѧѧار مѧѧѧديري المكتبѧѧѧات 

والمحسѧوبية،  الوساطاتا عن بعيدً  الجامعية

وأخѧѧѧѧѧذ التخصѧѧѧѧѧص فѧѧѧѧѧي علѧѧѧѧѧم المكتبѧѧѧѧѧات 

ن تمتѧѧѧع إلمعلومѧѧѧات بعѧѧѧين الاعتبѧѧѧار، إذ وا

المѧѧѧѧѧديرين بالتخصѧѧѧѧѧص والكفѧѧѧѧѧاءة العاليѧѧѧѧѧة 

يمنحهم القدرة عل بناء ثقافة تنظيمية داعمѧة  

لتطبيѧѧѧق بѧѧѧرامج إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي 

 .المكتبات ومراكز المعلومات

ن تسѧѧѧاعد علѧѧѧى أيجѧѧѧب علѧѧѧى الجامعѧѧѧات  -١٣

القيѧѧѧѧام بالعديѧѧѧѧد مѧѧѧѧن الدراسѧѧѧѧات العلميѧѧѧѧة 

، وتقѧѧدم لهѧѧا هѧѧذا المجѧѧال المتخصصѧѧة فѧѧي

 .الدعم اللازم

אW 

العوامѧѧѧل المѧѧѧؤثرة فѧѧѧي البѧѧѧدري، مسѧѧѧعود،  -١

المجلѧѧة العربيѧѧة – إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة.

)، ٢)، ع (١مجلѧѧѧѧѧد ( للعلѧѧѧѧѧوم الإداريѧѧѧѧѧة،

  ).٣٨١-٣٣١ص ( -).١٩٩٤(الكويت 

بѧѧѧѧاديرو، أديѧѧѧѧدجي؛ ترجمѧѧѧѧة هѧѧѧѧلال، فѧѧѧѧؤاد،  -

. لѧѧѧى آيѧѧѧزوإالѧѧѧدليل الصѧѧѧناعي ). ١٩٩٧(

  القاهرة: دار الفجر

اتجاهѧѧѧات المѧѧѧديرين نحѧѧѧو البسѧѧѧتنجي، نبيѧѧѧل،  - ٢

تطبيѧѧѧق مبѧѧѧادئ إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي 

رسѧѧѧѧالة المؤسسѧѧѧѧات العامѧѧѧѧة فѧѧѧѧي الأردن، 

عمѧѧѧѧѧان: الجامعѧѧѧѧѧة الأردنيѧѧѧѧѧة، –ماجسѧѧѧѧѧتير. 

)٢٠٠١.(  

إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة البلبيسѧѧѧѧي، بدريѧѧѧѧة،  - ٣

والأداء: دراسѧѧѧѧѧة تطبيقيѧѧѧѧѧة علѧѧѧѧѧى قطѧѧѧѧѧاع 

، رسѧѧѧѧالة المصѧѧѧѧارف التجاريѧѧѧѧة فѧѧѧѧي الأردن
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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

عمѧѧѧѧѧان: الجامعѧѧѧѧѧة الأردنيѧѧѧѧѧة،  - ماجسѧѧѧѧѧتير.

)٢٠٠١.(  

الترتѧѧѧѧوري، محمѧѧѧѧد عѧѧѧѧوض، وجويحѧѧѧѧان،  -

إدارة الجѧѧودة ). ٢٠٠٦أغѧѧادير عرفѧѧات (

الشѧѧѧاملة فѧѧѧي مؤسسѧѧѧات التعلѧѧѧيم العѧѧѧالي 

دار المكتبѧѧѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧѧѧز المعلومѧѧѧѧѧѧات، و

  المسيرة، عمًان.

الترتوري، محمѧد عѧوض، الرقѧب، محمѧد  -٤

زايѧѧѧѧѧѧد، والناصѧѧѧѧѧѧر، بشѧѧѧѧѧѧير مصѧѧѧѧѧѧطفى، 

إدارة الجѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧѧي ). ٢٠٠٩(

مؤسسѧѧѧѧѧات التعلѧѧѧѧѧيم العѧѧѧѧѧالي والمكتبѧѧѧѧѧات 

  عمان: دار الحامد.ومراكز المعلومات، 

دور المكتبѧѧѧات ومراكѧѧѧز التكѧѧѧروري، سѧѧѧناء،  - ٥

المعلومات فѧي تحقيѧق الجѧودة الشѧاملة فѧي 

رسѧѧѧѧالة المؤسسѧѧѧѧات الصѧѧѧѧناعية الأردنيѧѧѧѧة، 

السѧѧѧѧѧودان: جامعѧѧѧѧѧة النيلѧѧѧѧѧين، –ماجسѧѧѧѧѧتير. 

)٢٠٠١.(  

خѧدمات ). ٢٠٠١الحداد، فيصل عبѧد الله ( -٦

المكتبѧѧѧات الجامعيѧѧѧة السѧѧѧعودية: دراسѧѧѧة 

رسѧالة دكتѧوراه تطبيقية للجودة الشاملة، 

كليѧѧѧѧѧة الآداب، جامعѧѧѧѧѧة غيѧѧѧѧѧر منشѧѧѧѧѧورة، 

  القاهرة.

خѧѧѧدمات ). ٢٠٠١الحѧѧѧداد، فيصѧѧѧل عبѧѧѧد الله (

المكتبѧѧѧات الجامعيѧѧѧة السѧѧѧعودية: دراسѧѧѧة 

الريѧѧѧѧѧاض: تطبيقيѧѧѧѧѧة للجѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧѧاملة، 

  .مكتبة الملك فهد الوطنية

، إدارة الجѧѧѧѧودة الحمѧѧѧѧالي، راشѧѧѧѧد محمѧѧѧѧد -٧

الشѧѧѧѧѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧѧѧѧѧي المكتبѧѧѧѧѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧѧѧѧѧز 

إدارة المعلومѧѧѧات فѧѧѧي البيئѧѧѧة المعلومѧѧѧات: 

الرقميѧѧة (المعѧѧارف والكفѧѧاءات والجѧѧودة). 

تѧѧونس: بالتعѧѧاون مѧѧع جمعيѧѧة المكتبѧѧات –

  ).٢٠٠٤اللبنانية، (

جابلونسѧѧكي، جوزيѧѧف، ترجمѧѧة النعمѧѧاني،  -٨

). ادارة الجѧودة ١٩٩٦( عبد الفتѧاح السѧيد

الشاملة. القاهرة: مركѧز الخبѧرات المهنيѧة 

  للإدارة (بميك).

سѧѧين تحالخلѧѧف، عبѧѧد الله، ثѧѧالوث التميѧѧز؛  -٩

الجѧѧѧѧѧѧودة وتخفѧѧѧѧѧѧيض التكلفѧѧѧѧѧѧة وزيѧѧѧѧѧѧادة 

مجلѧѧѧة الإدارة العامѧѧѧة. مجلѧѧѧد – الإنتاجيѧѧة.

)، ص ١٩٩٧)، الريѧѧاض، (١، عѧѧدد (٣٧

)١٢١.(  

الجودة الدرادكة مأمون، الشلبي طارق،  -١٠

، عمѧѧان: الشѧѧاملة فѧѧي المنظمѧѧات الحديثѧѧة

  ).٢٠٠٢دار صفاء، (
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  ربحي مصطفى عليان٤٠٤

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

، تطبيѧѧѧѧق نظѧѧѧѧام السѧѧѧѧبتي، عبѧѧѧѧد المالѧѧѧѧك -١١

–التوثيقيѧѧѧة. الجѧѧѧودة فѧѧѧي المؤسسѧѧѧات 

، ١مجلѧѧѧة المكتبѧѧѧات والمعلومѧѧѧات، مجلѧѧѧد 

  ).٢٠٠٢)، (٢عدد (

الدليل العلمي لتطبيق الشبراوي، عادل،  -١٢

القاهرة: الشѧركة  -إدارة الجودة الشاملة.

  ).١٩٩٥العربية للأعلام العلمي، (

). ٢٠٠٥الشѧѧѧѧرعا، محمѧѧѧѧد بѧѧѧѧن علѧѧѧѧي، ( -١٣

التسويق والجودة الشاملة فѧي المكتبѧات 

. جودة الخدمة المعلوماتيѧةالمتخصصة: 

). متوافر علѧى ٢١نشرة أخبار المكتبة، (

الموقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧع الالكترونѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي: 

alyaseer.net/vb/showthreaad.  

مѧѧدى ). ٢٠٠٨بѧراهيم، (إالشѧعار، قاسѧم  -١٤

رة الجѧѧѧѧودة ادإإمكانيѧѧѧѧة تطبيѧѧѧѧق معѧѧѧѧايير 

الشѧѧѧѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧѧѧѧي المكتبѧѧѧѧѧѧѧات الجامعيѧѧѧѧѧѧѧة 

رسѧѧالة  ردن.الحكوميѧѧة والخاصѧѧة فѧѧي الأ

منشѧѧورة، جامعѧѧة البلقѧѧاء  ماجسѧѧتير غيѧѧر

  ة، السلط، الأردن.يالتطبيق

رة ادالإ). ٢٠٠٦الصѧѧѧѧѧيرفي، محمѧѧѧѧѧد، ( -١٥

  عمان: دار صفاء. الرائدة.

الجѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي الطراونѧѧة، محمѧѧد،  -١٦

مجلѧѧѧѧة الشѧѧѧѧركات الصѧѧѧѧناعية الأردنيѧѧѧѧة، 

  ).٣)، عدد (١المنارة، مجلد (

قيѧاس ). ٢٠٠٥( عباس، هشام عبد الله، -١٧

دراسة  المكتبات الجامعية:جودة خدمات 

تطبيقيѧѧѧة علѧѧѧى خѧѧѧدمات مكتبѧѧѧات جامعѧѧѧة 

الملك عبد العزيز بجدة. مكتبة الملك فهѧد 

  الوطنية.

دارة إ). ٢٠٠٦( عبѧѧѧѧѧѧوي، زيѧѧѧѧѧѧد منيѧѧѧѧѧѧر -١٨

عمѧѧѧѧѧان: دار كنѧѧѧѧѧوز  الجѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧѧاملة.

  .المعرفة

تطبيѧق مبѧادئ ). ٢٠٠٥( عصام، عبيد، -١٩

الجѧѧѧѧѧѧѧѧودة فѧѧѧѧѧѧѧѧي المكتبѧѧѧѧѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧѧѧѧѧز 

سѧѧѧѧاليب الحديثѧѧѧѧة ملتقѧѧѧѧى الأ المعلومѧѧѧѧات.

لإدارة المكتبѧѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧѧز المعلومѧѧѧѧѧات 

 ٢٠-١٨بѧѧالجودة الشѧѧاملة فѧѧي الفتѧѧرة مѧѧن 

سѧѧكندرية، جمهوريѧѧة مصѧѧر ديسѧѧمبر، الإ

  العربية. متوافر على الموقع الإلكتروني.

، ضبط الجودة العباس، هشام بن عبد الله -٢٠

فѧѧѧѧѧѧي المكتبѧѧѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧѧѧز المعلومѧѧѧѧѧѧات 

 جѧودة الشѧاملة،باستخدام مفهوم إدارة ال

مجلѧѧѧة المكتبѧѧѧات والمعلومѧѧѧات العربيѧѧѧة، -

  ).٢٠٠٢)، (٣، عدد (٢٢س

، فلسѧѧѧفة إدارة الغريѧѧѧري، سѧѧѧامي ذيѧѧѧاب -٢١

الجودة الشاملة: المناخ الخصب لتطبيق 

مجلѧѧة الدراسѧѧات العليѧѧا، سلسѧѧلة الآيѧѧزو. 

  ).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

الفضѧѧѧѧѧѧل، مؤيѧѧѧѧѧѧد والطѧѧѧѧѧѧائي، يوسѧѧѧѧѧѧف  -٢٢

لة مѧѧѧѧن إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧام). ٢٠٠٤(

المسѧѧتهلك إلѧѧى المسѧѧتهلك: مѧѧنهج كمѧѧي، 

  عمّان، دار الوراق للنشر والتوزيع.

أثѧѧѧر تطبيѧѧѧق إدارة المѧѧѧدهون، محمѧѧѧود،  -٢٣

الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة علѧѧѧى اكتسѧѧѧاب القѧѧѧدرة 

المفѧѧѧرق:  -رسѧѧѧالة ماجسѧѧѧتير.التنافسѧѧѧية، 

  ).١٩٩٩جامعة آل البيت، (

الجѧѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧѧѧاملة النابلسѧѧѧѧѧѧي، مهنѧѧѧѧѧѧد،  -٢٤

 -).٢ط (–. ليѧѧѧةومجѧѧѧالات تطبيقهѧѧѧا العم

  ).٢٠٠٢عمان: الجمعية الأردنية، (

إدارة الجѧѧѧѧودة الهѧѧѧѧادي، محمѧѧѧѧد محمѧѧѧѧد،  -٢٥

الاتجاهѧات الشاملة لمرافѧق المعلومѧات: 

الحديثѧѧѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧѧѧي المكتبѧѧѧѧѧѧѧѧات ومراكѧѧѧѧѧѧѧѧز 

)، ١٧، عѧѧѧѧѧѧѧدد (٩المعلومѧѧѧѧѧѧѧات، مجلѧѧѧѧѧѧѧد 

)٢٠٠٢.(  

إدارة ). ٢٠٠٧الهمشѧѧري، عمѧѧر أحمѧѧد ( -٢٦

ورقѧѧѧة  الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي المكتبѧѧѧات.

بحѧѧѧѧث قѧѧѧѧدمت للمѧѧѧѧؤتمر السѧѧѧѧادس لكليѧѧѧѧة 

الآداب فѧѧѧѧي جامعѧѧѧѧة الزرقѧѧѧѧاء الخاصѧѧѧѧة، 

  م.١٤/١١/٢٠٠٧-١٣

المعلومѧѧات الهѧѧوش، أبѧѧو بكѧѧر محمѧѧود،  -٢٧

طѧѧѧѧѧѧرابلس (ليبيѧѧѧѧѧѧا):  -١ط–. والتنميѧѧѧѧѧѧة

  ).٢٠٠٣أكاديمية الدراسات العليا، (

الجѧودة الشѧاملة: توفيق، عبѧد الѧرحمن،  -٢٨

. اتالѧѧѧѧѧدليل المتكامѧѧѧѧѧل للمفѧѧѧѧѧاهيم والإدار

القاهرة: مركز الخبѧرات المهنيѧة لѧلإدارة 

  ).٢٠٠٣"بيمك"، (

). دليѧѧѧѧѧѧل ١٩٩٣جѧѧѧѧѧѧوران، جوزيѧѧѧѧѧѧف ( -٢٩

تخطѧѧѧيط جѧѧѧوران إلѧѧѧى تصѧѧѧميم الجѧѧѧودة: 

خلاصѧѧات، جѧѧودة المنتجѧѧات والخѧѧدمات، 

  ).٦عدد (

واقع فرق العمل في منظمѧات حداد، فريد،  - ٣٠

عمان:  - رسالة ماجستير. الأعمال الأردنية،

  ).٢٠٠٠الجامعة الأردنية، (

الإطѧѧѧѧѧار الفكѧѧѧѧѧري زيѧѧѧѧѧن الѧѧѧѧѧدين، فريѧѧѧѧѧد،  - ٣١

–والفلسفي لمدخل إدارة الجودة الشѧاملة. 

)، ١)، ع (٣٠مجلѧѧѧѧѧѧѧѧѧد ( - مجلѧѧѧѧѧѧѧѧѧة الإدارة.

)١٩٩٧.(  

المѧنهج العلمѧي لتطبيѧق زين الѧدين، فريѧد،  - ٣٢

إدارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي المؤسسѧѧѧѧات 

دار الكتѧѧاب المصѧѧرية،  القѧѧاهرة: - .العربيѧѧة

)١٩٩٦.(  

مѧѧѧدخل إلѧѧѧى المنهجيѧѧѧة عقيلѧѧѧي، عمѧѧѧر،  -٣٣

 -٢ط–المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة. 

  ).٢٠٠١عمان: دار وائل للنشر، (

وقѧѧائع المѧѧؤتمر الثالѧѧث قѧѧدورة، وحيѧѧد،  -٣٤

عشѧѧѧѧѧѧѧر للاتحѧѧѧѧѧѧѧاد العربѧѧѧѧѧѧѧي للمكتبѧѧѧѧѧѧѧات 
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  ربحي مصطفى عليان٤٠٦

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

-/أكتѧѧѧѧѧѧوبر٢٩بيѧѧѧѧѧѧروت (والمعلومѧѧѧѧѧѧات، 

  ).٢٠٠٣)، تونس، (٢٠٠٢/نوفمبر/١

كمبѧѧѧار، رجاشѧѧѧيكار؛ ترجمѧѧѧة منصѧѧѧور،  -٣٥

أهميѧѧѧѧѧѧة التسѧѧѧѧѧѧويق ). ٢٠٠٨عصѧѧѧѧѧѧام،(

. دارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة فѧѧѧي المكتبѧѧѧاتإو

. ٨٦-٥٧): ١( دراسѧѧѧѧѧѧѧات المعلومѧѧѧѧѧѧѧات،

متѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوافر علѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧى الموقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧع 

  . unformationstudies.netالالكتروني:

دراسѧѧات فѧѧѧي ). ٢٠٠٢مجيѧѧد، جاسѧѧѧم، ( -٣٦

. القѧاهرة. مؤسسѧة شѧباب دارة والآيزوالإ

  عةالجام

). ٢٠٠٤المѧѧѧѧѧديرس، عبѧѧѧѧѧد الѧѧѧѧѧرحمن، ( -٣٧

. دارة الجѧѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧѧي التعلѧѧѧѧѧيمإ

  .٦٣-٥٨):١٠٨( المعرفة،

). ٢٠٠٧( مѧѧѧراد، عنѧѧѧان سѧѧѧعيد محمѧѧѧد، -٣٨

دارة الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة فѧѧѧѧي المكتبѧѧѧѧات إ

. رسѧѧѧѧالة المكتبѧѧѧѧة، ومراكѧѧѧѧز المعلومѧѧѧѧات

٣٣٧-٣١١): ٣/٤(٤٢.  

مѧѧѧنهج عملѧѧѧي هياجنѧѧѧة، عبѧѧѧد الѧѧѧرحمن،  -٣٩

مجلѧѧѧѧة –لتطبيѧѧѧѧق إدارة الجѧѧѧѧودة الكليѧѧѧѧة. 

)، ٣)، عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدد (٣٤مجلѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧد ( -الإدارة.

)١٩٩٤.(  

دارة إ ).٢٠٠٢الهѧѧادي، محمѧѧد محمѧѧد، ( -٤٠

الجѧѧѧѧودة الشѧѧѧѧاملة لمرافѧѧѧѧق المعلومѧѧѧѧات. 

الاتجاهات الحديثة في المكتبات ومراكѧز 

  .٢٠٥-١٦١): ١٧(٩، المعلومات

مѧدخل ). ٢٠٠٨حمѧد، (أهمشري، عمѧر  -٤١

. عمѧѧان: م المكتبѧѧات والمعلومѧѧاتلѧѧى علѧѧإ

  دار صفاء.

أساسѧѧيات ). ١٩٩٩ويليѧѧامز، ريتشѧѧارد ( -٤٢

ترجمѧѧѧة: مكتبѧѧѧة إدارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة 

  جرير، الرياض، مكتبة جرير للنشر.
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