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 
 

 
 

  

 
  

 الباحــث في الفــصل الــسابق مــن طــرح وتطبيــق مقياســين لإدارة الجــودة   انتــهى
ــشاملة؛ ــدف الأول الــ ــاس - هــ ــو مقيــ ــاس إدراك إلى -ELIFSERVPERF  وهــ  قيــ

 لجودة خدمات ا علومات الإلكترونية ا قدمة من ا كتبات عينة الدراسة،   العملاء
  . فقاس درجة ولائهم لهاالثانيأما 

 الـشاملة  لإدارة الجـودة  - علـى أسـس علميـة    - وجـود تطبيقـات فعليـة         لعدم ونظراً
 فسيــسعى   -أثنــاء الدراســة   في  مــا ثبــت   وهــذا  - في ا كتبــات ا ــصرية بــصفة عامــة   

:  الجـودة الـشاملة لخـدمات ا علومـات الإلكترونيـة     إدارة" :  في الفـصل الحـالي  الباحـث 
ذير الــتي يمكــن للمكتبــات  مــن ا خـاطر والمحــا مجموعــة طــرح إلى" مـشكلات التطبيــق 

 أن تقــع فيهــا عنــد التطبيــق الفعلــي لإدارة    الإلكترونيــةالــتي تتــيح خــدمات ا علومــات   
  : وهما.  على سبيلين للوصول إلى هذا الهدفالباحث وسيعتمد .الجودة الشاملة

 العاملين في مجال ا كتبـات وا علومـات ا ـصري      اتجاهات على   الوقوف :الأول
 يعـن مـن   قـد  استكشاف ما دف في مكتبام، الشاملةالجودة نحو تطبيق إدارة    

  .مشكلات في هذا الإطار
 مـن خــلال  رصـدها  الأضـواء علـى الأخطـاء الــشائعة، الـتي أمكـن      تـسليط   :الثـاني 
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 اعترضــتالدراســات والبحــوث وا ؤلفــات العلميــة، الــتي مثلــت مــشكلات ومعوقــات     
 ،ة الأخـرى ـ الخدمي ـوا ؤسـسات  بـات  مـن ا كت يركـث طريق التطبيق في الواقع العملـي ل      

ــرى في    لاو ــات أخـ ــتقبال مكتبـ ــاهزاً لاسـ ــاً جـ ــزال فخـ ــودة  مـــسارتـ ــا لإدارة الجـ  تطبيقهـ
  . الشاملة

  : يلي استعراض هذا فيما ويمكن
ــة ا علومــات خــدمات العــاملين في قطــاع  توجهــات ٤/١  ا ــصري الإلكتروني

   :نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة في اال
ــة في   الهــــدتحــــدد ــة التوجهــــات قيــــاسف مــــن النقطــــة البحثيــــة الحاليــ  العامــ

ــة البحـــث نحـــو تطبيـــق إدارة الجـــودة الـــشاملة     ــاعوالإجماليـــة لعينـ  ا كتبـــات بقطـ
ــة في داخـــل ا كتبـــات الـــتي تتـــيح خـــدمات   (وا علومـــات ا ـــصري   ا علومـــاتخاصـ

 هذا حيتضويمكن أن  .  ا توسط الحسابي والنسبة ا ئوية    باستخدام،  )الإلكترونية
  ).١٠(من خلال الجدول رقم 

  )١٠ (رقم دولالج
  ا صري  وا علوماتا كتبات قطاع في نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة العاملين توجهات

   غير موافق محايد موافق
 التوجه النسبة العدد التوجه النسبة العدد التوجه النسبة العدد ا تغيرات

 تحديــد أهــداف ا كتبـــة   -١
 مــع التأكيــد علــى وفلــسفتها

ــة   هــــــدف تحــــــسين الخدمــــ
 .باستمرار

٠,٢٨ %٠,٨٤ ١ ٠,٥٢ %١,٦٦ ٢ ٢,٩٢ %٩٧,٥ ١١٧ 

ــبني فلـــــسفة الجـــــودة  -٢  تـــ
 .وتفهمها

٠,٠٦ %٢,٥ ٣ ٠,٤٤ %١٤,٢ ١٧ ٢,٥ %٨٣ ١٠٠ 
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   غير موافق محايد موافق
 التوجه النسبة العدد التوجه النسبة العدد التوجه النسبة العدد ا تغيرات

 التطـــــــــــوير ا ــــــــــــستمر  -٣
لتحـــسين الجـــودة بـــدلاً مـــن  

 .الرقابة ا باشرة

٠,٠٨ %٢,٥ ٣ ٠,٣٧ %١٢,٥ ١٥ ٢,٥٥ %٨٥ ١٠٢ 

ــن التركيـــــز   -٤ ــول مـــ  التحـــ
على أسعار ا دخلات فقط     

ــة  ( ــزات ا اديـــ مثـــــل التجهيـــ
إلى ) وأوعيـــــــــة ا علومـــــــــات

التركيـز علــى فائـدة العميــل    
 .السعر أيضا+  

٠,٢ %٦,٧ ٨ ٠,٤٥ %١٥ ١٨ ٢,٣٥ %٧٨,٣ ٩٤ 

 التحــــــــسين ا ــــــــستمر في -٥
كافــة عمليــات ا كتبــات بــدءاً    
ــتى   ــة حـــ ــالتخطيط للخدمـــ بـــ

 .الأداء وا تابعة

٠,٠٣ %٠,٩ ١ - - - ٢,٩٧ %٩٩,١ ١١٩ 

 تأصــــــــــــيل التــــــــــــدريب   -٦
 .وتطويره بصورة مستمرة

٠,٠٣ %٠,٩ ١ ٠,١ %٣,٣ ٤ ٢,٨٧ %٩٥,٨ ١١٥ 

 تفعيـــــــــــل دور الإدارة في -٧
 .التطوير ا ستمر

٠,٢ %٦,٦٧ ٨ ٢,٨ %٩٣,٣٣ ١١٢ - - - 

 إزالـــة الـــشعور بـــالخوف  -٨
مـــن التغــــيير بــــين العــــاملين  

 .وإشعارهم بالأمان

٠,٠٣ %٠,٩ ١ ٠,٢٧ %٩,١ ١١ ٢,٧ %٩٠ ١٠٨ 

 القـــضاء علـــى التنـــافس  -٩
غــير الــشريف بــين مــوظفي   
الأقــسام ا ختلفــة با كتبــة،  
وجعــل الوصــول إلى الجــودة  

 .هو الهدف الأساس

٠,٠٣ %٠,٩ ١ ٠,٢٧ %٦,٦ ٨ ٢,٧٥ %٩٢,٥ ١١١ 

 الاعتمــــــــــــــاد علــــــــــــــى -١٠
سياســـات أكثـــر واقعيــــة في   
ــداف العــــاملين    ــق أهــ تحقيــ

 .با كتبة

٠,٠٥ %١,٨ ٢ ٠,٤ %١٣,٢ ١٦ ٢,٥٥ %٨٥ ١٠٢ 
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   غير موافق محايد موافق
 التوجه النسبة العدد التوجه النسبة العدد التوجه النسبة العدد ا تغيرات

 التركيــــز علــــى جـــــودة   -١١
مثـــــــــــل التحـــــــــــسين (الأداء 

ــة   ــستمر في الخدمـــــــــــ ا ـــــــــــ
بـــصورة أكثـــر مـــن ) ا قدمـــة

 .الكم

٠,١٣ %٤,٢ ٥ ٠,١٧ %٥,٨ ٧ ٢,٧ %٩٠ ١٠٨ 

ــضاء علــى العوائــق   -١٢  الق
الــــتي تحكــــم العــــاملين مــــن  
الفخــر بالعمــل والبراعــة في   

 .الأداء

٠,٠٨ %٢,٥ ٣ ٠,٢٢ %٧,٥ ٩ ٢,٧ %٩٠ ١٠٨ 

 تطــــوير برنــــامج قــــوي -١٣
ــادة التـــدريب    ــيم، وإعـ للتعلـ
 .والتنمية الذاتية لكل عامل

٠,١٥ %٥ ٦ ٢,٨٥ %٩٥ ١١٤ - - - 

 التـزام الجميــع بالعمــل  -١٤
ــق    ــق لتحقيـــــ ــروح الفريـــــ بـــــ

 .التحول لنظام الجودة

٠,٠٣ %٠,٩ ١ - - - ٢,٩٧ %٩٩,١ ١١٩ 

 ٠,٠٥ %١,٦٩ ٢,٠٢ ٠,٢٢ %٧,٣٨ ٨,٧٨ ٢,٧٣ %٩١ ١٠٩,٢ الإجمالي

ا توسط  
 الحسابي

النسبة 
 الإجمالية

  التوجه
 العام

ا توسط 
الحسا
 بي

  النسبة
 ا ئوية

التوجه 
 العام

ا توسط 
الحسا
 بي

النسبة 
 ا ئوية

  التوجه
 العام

  : ما يلي) ١٠( الجدول رقم خلال من يتضح
 كـبيراً نحـو   مـيلاً ) فـردا  ١٢٠الـتي بلغـت   ( التوجه العام لعينة الدراسة      سجل -١

 وذلــك ١٠٩,٢ حيــث ســجل ا توســط الحــسابي العــام لدرجــة ا وافقــة  ؛) ا وافقــة(
 عــام وبتوجــه، %٩١ الأربعــة عــشر مجتمعــة، بنـسبة مئويــة إجماليــة  العناصــرعلـى  

 ذلــك درجــة الحيــاد، وبلغــت درجــة      تــلا .  درجــة  ٢,٧٣إجمــالي نحــو ا وافقــة بلــغ    
 وجاءت ،٠,٢٤ عام، وبتوجه %٧,٣٣ ، محققة نسبة مئوية إجمالية ٨,٧٨المحايدة  

 وبنـــسبة  م٢٠٠٢  حــسابي عــام  بمتوســط درجــة عــدم ا وافقــة في ا رتبــة الأخــيرة      
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  .٠,٠٣ إجمالي عام اقتصر على وتوجه% ١,٢٨مئوية 
ــضح أن  وممــا ــةمــن إجمــالي  % ٩١ ســبق يت ــها علــى    عين  الدراســة أبــدت موافقت

% ٧,٣١ ا ـصري، وأن  ومـات وا علتطبيق إدارة الجودة الشاملة في قطـاع ا كتبـات       
 العينة أبدت حيادها، أما مـن أبـدى رغبتـه في عـدم التطبيـق، فقـد اقتـصرت               من

  . إجمالي عينة الدراسةمن%  ١,٦٩نسبته على 
 ا ــستمر في كافــة عمليــات ا كتبــة بــدءً   التحــسين" ا ــتغيران الخــامس حقــق -٢

 الجميــع بالعمــل زامالتــ: " عــشروالرابــع"  حــتى الأداء وا تابعــةللخدمــةبــالتخطيط 
النـسبة الأعلـى للموافقـة؛ حيـث     ".  لتحقيق التحـول إلى نظـام الجـودة       الفريقبروح  
، وبتوجــه %٩٩,١بنــسبة ) ١٢٠مــن بــين (ا  فــرد١١٩   هــذين العنــصرينعلــىوافــق 

 التدريب تأصيل" درجة، تلا ذلك ا تغيرات السادس  ٢,٩٧ حققعام نحو ا وافقة    
 للتعلـيم،  ي برنـامج قـو  تطـوير "تغير الثالـث عـشر    ا  ـثم" مـستمرة وتطويره بـصورة    

ــدريبوإعــادة  ــة لكــل عامــل   الت ــة علــى    في"  والتنميــة الذاتي ــة الثانيــة ثم الثالث  ا رتب
ــغ عــدد ا ــوافقين عليه التــوالي؛ ثم % ٩٥,٨ بنــسبة مئويــة  ا فــرد١١٤ ثم ١١٥ مــا وبل

  .لي أيضاً التواعلى ٢,٨١ ثم ٢,٨٥على التوالي، وبتوجه عام نحو ا وافقة % ٩٥
مثــل ( مــن التركيــز علــى أســعار ا ــدخلات فقــط  التحــول" ا ــتغير الرابــع انحــدر -٣

) أيـضاً السعر + إلى التركيز على فائدة العميل    )  ا ادية، وأوعية ا علومات   التجهيزات
 افـرد  ٩٤إلى ا رتبة الأخـيرة مـن حيـث درجـة ا وافقـة، والـتي اقتـصرت علـى موافقـة             

 فلـــسفة تـــبني" درجـــة تـــلاه ا ـــتغير الثـــاني ٢,٣٥بتوجـــه عـــام ، و%٧٨,٣محققـــة نـــسبة 
 ا ـتغيران  تلاهمـا  ٢ ،٥  عـام  وبتوجه،  %٨٣وا  مثل فرد،   ١٠٠ بموافقة" الجودة وتفهمها 
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 العاشـر  وا ـتغير " ا باشرة ا ستمر لتحسين الجودة، بدلاً من الرقابة    التطوير"الثالث  
 معـــاً،"  العــاملين با كتبــة  افأهــد  علــى سياســات أكثــر واقعيـــة في تحقيــق     الاعتمــاد "

  . درجة٢,٥٥ عاموبتوجه % ٨٥واللذان حققا نسبة موافقة بلغت 
 ا راتب الأخـيرة إلا  علىحصولها من رغم بال أن ا تغيرات السابقة، و  والواضح

  .أا سجلت ميلاً عاماً نحو ا وافقة عليها
ة الــشاملة   إدارة الجــود تطبيــقنحــو  ) الكــبير( الباحــث أن التوجــه العــام   ويــرى
 العــاملين  بــادئ إدارة الجــودة الــشاملة جانــب مــن تفهمــاًلقــي  متغيراــابمختلــف 

 ا بادئ، كما يعكس رغبـة كـبيرة   تلكورغبة كبيرة من جانبهم نحو ضرورة تكريس    
  . الراغبة في التطويرالفطرةأيضاً في التغيير والإصلاح والتجديد ونقاء 

 سابقة طبقت على مكتبات جامعة دراسةائج  نتيجة الدراسة الحالية، مع نت     وتتفق
 الجودة الشاملة تمت ا وافقة عليهـا بدرجـة   إدارة وأظهرت أن مبادئ  1)١(،ا لك سعود 

  .  بادئ الجودة وضرورة تطبيقهاالعاملينمما يعني تفهم  كبيرة إلى متوسطة،
ــع دراســـة أخـــرى طبقـــت  كمـــا  عـــدد مـــن العـــاملين علـــى تتقـــارب في نتيجتـــها مـ

                                                        

؛ دراسـة تطبيقيـة للجـودة الـشاملة    : خـدمات ا كتبـات الجامعيـة الـسعودية    . فيصل عبد االله حسن الحداد   ) ١(
 -. صـفحات متفرقـة   –. اج ـ؛ إشـراف مـشارك فتحـي عثمـان أبـو الن     يإشـراف أسـامة الـسيد محمـود عل ـ    

  .م٢٠٠١ - .علومات قسم ا كتبات والوثائق وا - كلية الآداب -جامعة القاهرة   )ةدكتورا( أطروحة
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نحـو ا وافقـة إلى   م  له ـمـيلاً  وأظهـرت نتائجهـا      ،1)١( ت الجامعيـة الـسعودية    با كتبا
  .٣,٢٣ مرجححد ما على أنشطة تحسين الجودة ونتائجها بمتوسط 

ــع،    دفــراأ إلى انخفــاض نــسبة ا وافقــة بــين    وبــالنظر  العينــة علــى ا ــتغير الراب
 ـتغير،    ـضمون ا العـاملين فيمكن إرجاع ذلك إلى عدم الفهم الصحيح مـن جانـب      

ء  مـع عـدد كـبير مـن ا فـردات في أثنـاء مـل       ) فيزيقيـاً  ( الباحـث تواجـد  مـن    رغمبال
  .الاستبيانات

 أظهــرت وجــود درجــة    ،2)٢(  مــع نتــائج دراســة أخــرى    النتيجــة  هــذه  تتفــق  كمــا
 علـى  بـالتطبيق  ا ـتغير، وذلـك   هـذا  عينة الدراسة نحـو   ىلدمتوسطة من ا وافقة  

  .كومي ا صريعينة من العاملين بالقطاع الح
ــرى ــثويـ ــة -  الباحـ ــاك   -  بـــصورة عامـ ــةأن هنـ ــد  درجـ ــوعي لـ ــن الـ ــة مـ  ى عاليـ

 تطبيـق إدارة  وأهميـة العاملين في قطاع ا كتبات وا علومات ا صري نحـو ضـرورة        
 ا ــصري وا علومــاتالجــودة الــشاملة بمختلــف مبادئهــا وآلياــا بقطــاع ا كتبــات   

 بــل الإلكترونيــة،دمات ا علومــات لــيس فقــط مــن خــلال ا كتبــات الــتي تتــيح خ ــ   (
). نوعهـــابــالتطبيق علـــى كافـــة ا كتبـــات ومراكـــز ا علومــات أيـــاً كانـــت درجتـــها أو    

                                                        

دراسـة اسـتطلاعية   : إدارة الجودة الشاملة في ا كتبات ومراكز ا علومـات .  الحمالي محمد بن راشد) ١(
ــة -.  جامعـــة ا لــك ســـعود مكتبـــات علــى  ــةا كتبـــات مجلـ ينـــاير،  ( ١ع ،٢٣س -.  وا علومـــات العربيـ
  .٣٧  ص–). م٢٠٠٣

قطاع الحكومي، نحو إمكانية تطبيق نمـوذج إدارة  اتجاهات ا سئولين في ال. صابر محمد إسماعيل ) ٢(
ــة التجــارة  -.الجــودة الــشاملة كمــدخل للتطــوير التنظيمــي  ــة لكلي ــة العلمي ، فــرع جامعــة الأزهــر  ال

  .٤٠٠ ص -).م١٩٩٩ يونيو، (١٦ع   -. للبنات
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 وقــدوبالتــالي فالتربــة خــصبة وصــالحة للتطبيــق الفعلــي لإدارة الجــودة الــشاملة،   
 مـن اختـصار مرحلـة الإعـلام والتـسويق      الراهنـة يمكن التطبيق الفعلي في ا رحلة      

مــن خــلال عينـــة   ( العــاملين  ىلــد  عاليــة مــن الـــوعي   لأن هنــاك درجــة  ؛ للموضــوع 
  ).الدراسة

طبقــاً  ( الدراســة نحــو تطبيــق إدارة الجــودة الــشاملة     عينــة  اتجاهــات ٤/١/١
   :)للنوع

ــة في   تحــدد ــة   الدراســة هــدف النقطــة البحثيــة الحالي  التحليليــة لتوجهــات عين
باســتخدام ا توســط  ). نــوعللطبقــاً (الدراســة نحــو تطبيــق إدارة الجــودة الــشاملة    

 للموافقـة، ويمكـن أن   العـام الحسابي والنسبة ا ئوية، دف الوصـول إلى التوجـه      
  .)١١(يتضح هذا من خلال الجدول رقم 

  )١١( رقم دولالج
  ا صري الدراسة نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة بقطاع ا كتبات وا علومات عينة اتجاهات

  )*( ) طبقاً للنوع  (

   عالنو أنثى ذكر

  
  موافقغير محايد موافق  موافقغير محايد موافق ا تغيرات       

 ١,٢ ٤,٦ ٦٢,٢ ٠,٨ ٤,٢ ٤٥ الحسابي ا توسط

 ١,٨ ٦,٨ ٩١,٣ ١,٥ ٨ ٩٠,٥  الإجماليةا ئوية النسبة

 ٠,٠٥ ٠,٢ ٢,٧٥ ٠,٠٤ ٠,٢٤ ٢,٧٢ العام التوجه

 كبيراً بين نسبة موافقة كـل  أن هناك تقارباً) ١١( رقم  دولالج خلال   من يتضح
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فقـد حققـت الأنثـى نــسبة      الـذكر والأنثـى علـى تطبيـق إدارة الجـودة الـشاملة،      مـن 
 عــام نحــو بتوجــه ا وافقــة علــى تطبيــق إدارة الجــودة الــشاملة،   حيــثمــن % ٩١,٣

  .٢,٧٥ا وافقة بلغ 
ــغ  %٩٠,٥ حقـــق نـــسبة فقـــد الـــذكر أمـــا . ٢,٧٢، وبتوجـــه عـــام نحـــو ا وافقـــة بلـ

ــضح أ ــادة طفيفــة ع  الأنثــىن نــسبة موافقــات  ويت  الــذكر، وأن الاثــنين  لــى تزيــد زي
ــى     ــبيرة علـ ــة الكـ ــو ا وافقـ ــقيمـــيلان نحـ ــات  تطبيـ ــشاملة في ا كتبـ ــودة الـ   إدارة الجـ

  .ا صرية
 الــسابق الــذي يمثــل تقاربــاً شــديداً بــين الــذكر    الاتجــاه الإشــارة إلى أن وتجــدر

دارة الجــودة الــشاملة بقطــاع    تجــاه تطبيــق إ التطــابقوالأنثــى لدرجــة تقتــرب مــن    
والــذي ، أو الاشــتراكي،  الجمعــيبالاتجــاهيعــرف ، ا كتبــات وا علومــات ا ــصري 

 لــدى مجموعــة مــن الأفــراد   الــسلبيتكــون نتيجــة لوجــود اتجــاه عــام بالإيجــاب أو    
،  موضـوع معـين  أو، تجـاه قـضية مـا   ) جرافيـة وبغض النظـر عـن مـتغيرام الديم      (

  . هؤلاء الأفرادى من الخبرات الجزئية لداعتماداً على تكامل مجموعة
  :) طبقاً للتخصص (الدراسة عينة اتجاهات  ٤/١/٢

 التحليليـة لتوجهـات عينـة    القـراءة  الهدف من النقطة البحثية الحالية في    تحدد
 وا علومـات ا ـصري،   ا كتبـات الدراسة نحو تطبيق إدارة الجودة الـشاملة بقطـاع        

  .)١٢ (رقمدول الجضح هذا من خلال  أن يتويمكن. طبقاً لتخصصام
  )١٢ (رقم دولالج

  ا صري ا كتبات وا علومات بقطاع الشاملة الدراسة نحو تطبيق إدارة الجودة عينة اتجاهات
  )*() للتخصصطبقاً  (

 أخرى تخصصات مكتبات التخصص
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 وافق مغير محايد موافق  موافقغير محايد موافق ا تغيرات                          

 ٠,٨ ٢,٩ ٣٧,٣ ١,٤ ٥,٩ ٧١,٧ الحسابي ا توسط

 %١,٩ %٧,١ %٩١ %١,٧ %٧,٤ %٩٠,٩  الإجماليةا ئوية النسبة

 ٠,٠٤ ٠,٢١ ٢,٧٤ ٠,٠٥ ٠,٢٢ ٢,٧٣ العام التوجه

  : ما يلي) ١٢( من الجدول رقم يتضح
 الـشاملة  الجـودة  ا توسط الحسابي  ـن أبـدوا موافقتـهم علـى تطبيـق إدارة        بلغ -١

 بلغـت  بنـسبة ، ا فـرد ٧٩ مـن إجمـالي    ٧١,٧ن ا تخصصين في مجال ا كتبـات       م
  .٢,٧٣ بواقع، وبتوجه عام نحو ا وافقة %٩٠,٩

  ـن أبـدوا موافقتـهم علـى تطبيـق إدارة الجـودة الـشاملة        الحسابي ا توسط   بلغ -٢
، بنــسبة ا فـرد ٤١ مـن إجمـالي   ٣٧,٣ات ـ ا كتب ـجالـم ـمـن غـير ا تخصـصين في    

  .٢,٧٤وبتوجه عام   %٩١بلغت 
ــاً كـــبيراً  أن الباحـــث ويـــرى ــة  بـــين هنـــاك تقاربـ ــة نحـــو ا وافقـ  التوجهـــات العامـ

 في اال يكاد يـصل  ا تخصصينوالمحايدة وعدم ا وافقة بين ا تخصصين وغير      
في الثانيـــة، أمـــا % ٩١ و،في الأولى% ٩٠,٩لحـــد التطـــابق؛ فنـــسبة ا وافقـــة بلغـــت  

ــدة فبلغــت عنــد ا تخصــص     النــسبة  فكانــتأمــا غــير ا تخصــصين   % ٧,٤ين المحاي
ــد ا تخصــــصين      %٧,١ ــذا في عــــدم ا وافقــــة فبلغــــت عنــ وعنــــد غــــير   % ١,٧، وكــ

 العاملين في مجال ا كتبـات   ى ماسة لد  حاجة على هذا ويؤكد%. ١,٩ ا تخصصين
  . الجودة الشاملةلإدارةوا علومات ا صري نحو التطبيق الفعلي 

   :)طبقاً للمستوى الوظيفي( نحو التطبيق  الدراسةعينة اتجاهات ٤/١/٣
 التحليليـة لتوجهـات عينـة    القـراءة  الهدف من النقطة البحثية الحالية في    تحدد
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 وا علومـات ا ـصري،   ا كتبـات الدراسة نحو تطبيق إدارة الجودة الـشاملة بقطـاع        
  والنسبة ا ئويـة، ـدف  الحسابيباستخدام ا توسط   . طبقاً  ستويام الوظيفية  

  .)١٣ (رقمدول الجويمكن أن يتضح ذلك من خلال . تعرف التوجه العام
  

  )١٣ (رقم دولالج
  ا صري وا علومات ا كتبات بقطاع الدراسة نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة عينة اتجاهات

   )طبقاً للمستوى الوظيفي (
  ا ستوى موظف عادي )وما في حكمه(رئيس قسم  )كمهوما في ح(مدير 

  الوظيفي
                         

 ا تغيرات

غير  محايد موافق
 موافق

غير  محايد موافق
 موافق

  غير محايد موافق
 موافق

 ١,٢ ٥,٣٦ ٧٤,٤ ٠,٦٤ ٢,٥٦ ٢٥,٨ ٠,٠٧ ٠,٧١ ٩,٢٢ ا توسط الحسابي

 %١,٥ %٦,٦١ %٩١,٨٩ %٢,٢ ٨,٦٢ %٨٩,١٦ %٠,٧٢ %٧,١٤ %٩٢,١٤ النسبة

 ٠,٠٤ ٠,١٩ ٢,٧٥ ٠,٠٦ ٠,٣ %٢,٦٤ ٠,٠٢ ٠,٢٣ ٢,٧٥ التوجيه العام

  :  ما يلي) ١٣(دول رقم الج خلال من يتضح
 تطبيـق  علـى أعلى درجة موافقة ) مدير وما في حكمه ( ا ستوى الوظيفي    حقق -١

 في هـذه الدرجـة، وافـق    ونقع ـي دفـرا أ ةعـشر  بـين  فمـن إدارة الجودة الـشاملة؛       
 عـام نحـو ا وافقـة    وجـه وبت،  %٩٢,١٤د، بنـسبة    افـر أ ٩,٢٢منهم على التطبيـق     

  .٢,٧٥بلغ 
ــف عـــادي (الـــوظيفي ا ـــستوى جـــاء -٢ ــة الثانيـــة،  ) موظـ ــة محققـــاًفي ا رتبـ  درجـ

% ٩١,٨٩حققـت نـسبة    العينـة   إجماليـة افـرد   ٨١ مـن بـين   ا فرد٧٤,٤موافقة بلغت   
  .٢,٧٥وبتوجه عام نحو ا وافقة بلغ 

ــه  ( الـــوظيفي ا ـــستوى انحـــدر -٣ ــا في حكمـ ــة  اإلى ) رئـــيس قـــسم ومـ ــة الثالثـ  رتبـ
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 ٢٥,٨ التطبيق على في هذا ا ستوى، وافق  يقعون فردا ٢٩ بين   فمنالأخيرة؛    
 طبقـت  وقـد  ٢,٦ عـام نحـو ا وافقـة بلـغ      وبتوجـه ،  %٨٩,١٦، بنسبة بلغـت     منهم

 ا ـصري؛  العـاملين في قطـاع ا كتبـات وا علومـات       علـى  متـوازن  بشكل الدراسة
، أمـا رئـيس قـسم ومـا في حكمـه      %٨) عليـا طبقـة الإدارة ال   (فبلغ عـدد ا ـديرين      

مـــن إجمـــالي عينـــة % ٦٧,٥، بينمـــا بلغـــت نـــسبة ا ــوظفين العـــاديين  %٢٤ فبلــغ 
  .الدراسة

) مدير وما في حكمه( من درجة العاملين ارتفاع نسبة موافقة  أن الباحث   ويرى
خرين تؤكـد علـى وضـوح مفهـوم إدارة الجـودة       با ستويين الآ مقارنةبصورة أعلى،   

 وتفهـم متطلبـات   وا علومـات  الإدارة العليا في قطاع ا كتبات  مستوى ى لد ةالشامل
  . فعلياًوتنفيذهاتطبيقها في مكتبام، وإمكانية تحقيق هذه ا تطلبات 

وحـصولها علـى   ، )ومـا في حكمـه  ( رئـيس قـسم   موافقـة  يدعو تراجع نـسبة      كما
ارة الجــودة  مبــادئ وتطبيقــات إدتــسويقإلى ضــرورة % ٨٩,١٦نــسبة موافقــة بلغــت 

  . قيادة مكتبام فيما بعدإليهمباعتبارهم من ستؤول . الشاملة إلى هذه الفئة
  :) طبقاً للعمر( الدراسة نحو التطبيق عينة اتجاهات ٤/١/٤

 التحليليـة لتوجهـات عينــة   الدراسـة  الهـدف مـن هـذه النقطـة البحثيـة في      تحـدد 
 وا علومـات ا ـصري،   بـات ا كتالدراسة نحو تطبيق إدارة الجودة الـشاملة بقطـاع        

  .)١٤ (رقمدول الجويمكن أن يتضح هذا من خلال . طبقاً لأعمارهم
  )١٤ (رقم دولالج

   ا صري الشاملة بقطاع ا كتبات وا علومات الجودة تطبيق إدارة نحو الدراسة عينة اتجاهات
  ) للعمرطبقاً (

  ا تغيرات
  عاما فما فوق٥١من   عاما٥٠-٤١من   عاما٤٠-٣١من   عاما٣٠أقل من 
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 
 

  
 

  
 

  
 



 

            

             

             

  : ما يلي) ١٤( رقم الجدول خلال من ويتضح
أعلى درجة موافقة نحو تطبيـق إدارة  ) فوق فما عاماً ٥١( مستوى السن   سجل -١

، ٢,٩٣ عام نحو ا وافقة قـدره  وبتوجه، %٩٧,٦الجودة الشاملة، وذلك بنسبة  
، وبتوجـه عـام نحــو   %٩١,٤، بنـسبة  ) عامــا٥٠ً-٤١( العمـري  ا ـستوى تـلا ذلـك   

  .٢,٧٤ا وافقة بلغ 
، %٨٨,٥حدر للمستوى الأخير مـسجلاً  ـفقد ان) عاما٣٠ًل من   ـأق(وى  ـ مست أما -٢

وبتوجه نحو ا وافقة بلـغ  % ٩١,١٠، مسجلاً نسبة ) عاماً ٤٠-٣١(تلاه مستوى  
٢,٧٣.  

ــضح ــو ويتـ ــضاً أن قـ ــضاربة   أيـ ــل مـــن  (ة العمـــل الـ ــتى  ٣٠أقـ ــاً حـ ــا٤٠ً عامـ )  عامـ
 هنـاك درجـة   وأن، %٧١استأثرت بالعدد الأكبر؛ حيث وصـل عـدد هـاتين الفئـتين            

  . لعينة الدراسةيعالية من التوازن في ا ستوى العمر
 الأسـن  العمرية هذا يتماشى مع طبيعة الأمور؛ إذ أن الفئات أن الباحث   ويرى

 ـــ ــاز بــــالخبرات وا هـ ــب تتبــ ــتمتــ ـــارات، وهــــي في الغالــ ــة ـوأ ا راكــ ــاز الإداريــ  العليــ
. ا الإداريــةـ الــشاملة يعــزز مكانته ــجودةـالــق إدارة  ـوالإشــرافية، ولهــذا فــإن تطبي ــ 
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 ى الأقل من حيث ا وافقـة عل ـ الدرجة)  عاماً ٣٠أقل من   ( ةـق فئ ـتحقيمن  رغم  بالو
ــة  درجــةتطبيــق إدارة الجــودة الــشاملة، إلا أــا حققــت      ا وافقــة بلغــت  مــن عالي

ــاً      التطبيــقنحــو % ٨٨,٥٨ ــني مؤشــراً طيب  الفعلــي لإدارة الجــودة الــشاملة، بمــا يع
 نظـام إدارة  بـصلاحية  - أيـضاً  - دهـا افرأ هـذه الفئـة واقتنـاع    إيمـان وإيجابياً على   

  . للتطبيق الفعليالجودة الشاملة
اً طبق ـ( الدراسـة نحـو تطبيـق إدارة الجـودة الـشاملة            عينة اتجاهات ٤/١/٥

  :) للخبرة
 التحليلية لتوجهات عينة الدراسة الهدف من النقطة البحثية الحالية في     تحدد

 وا علومـات ا ـصري،   ا كتبـات الدراسة نحو تطبيق إدارة الجودة الـشاملة بقطـاع        
  .)١٥( رقم دولالجويمكن أن يتضح هذا من خلال . طبقاً  ستوى خبرام

  )١٥ (رقم دولالج
  ا صري الشاملة بقطاع ا كتبات وا علومات الجودة تطبيق إدارة نحو سةالدرا عينة اتجاهات

   )للخبرةطبقاً (
  عاما٢٠أكثر من   عاما٢٠-١١من   سنوات١٠أقل من 

  ا تغيرات

            العمر
        


 

         

          
          

  : ما يلي) ١٥( رقم الجدول من خلال  ويتضح
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 نـسبة موافقـة علـى تطبيــق إدارة    ىأعل ـ ) ســنوات١٠أقـل مـن   ( الفئـة  حققـت  -١
ــغ   ٩٢,٨٨لــشاملة، وذلــك بنــسبة  الجــودة ا ، ٢,٧٨٥، وبتوجــه عــام نحــو ا وافقــة بل

؛ حيــث حققــت نــسبة موافقــة بلغــت عامـاً  ٢٠ فئــة أكثــر مــن -تلتـها وبفــارق ضــئيل  
  . ٢,٧٧، وبتوجه عام نحو ا وافقة بلغ %٩٢,٤
إدارة  للمستوى الأخير، من حيث ا وافقة على تطبيـق     ٢٠ :١١  فئة من  هبطت -٢

  .٢,٦٥ وبتوجه عام نحو ا وافقة بلغ% ٨٨,٨٤ حيث حققت ؛الجودة الشاملة
ــة تنـــاقض هـــذه ولا ــة باتجاهـــات  النتيجـ ــة نحـــو  افـــرأ النتـــائج الخاصـ د الدراسـ

ــة   والــتي، ) طبقــاً للــسن ( التطبيــق  في )  عامــاً ٣٠أقــل مــن  ( وضــعت الفئــة العمري
ء  أن تبــدأ ســنوات الخــبرة تمامــاً بعــد انتــها يــشترطنــه لا إا رحلــة الأخــيرة؛ حيــث 

؛ فقـد يعمـل أحـد    )  العشرينيات من عمـره  أوائلأي  ( الفرد من دراسته الجامعية     
 ثم ينتقــل بعـد فتــرة للعمـل في إحــدى   ،الأفـراد بمؤسـسة مــا لفتـرة في بدايــة عمـره    

 وبالتــالي - مــن عمــره  جــزءاًويكــون ــذا قــد تقــدم في العمــر، ووضــع     . ا كتبــات 
 مـن الاخـتلاف   درجـة من هنا تحدث و.  في مجال آخر غير مجال ا كتبات-خبراته  

  .بين العمر والخبرة
 النتــائج الــسابقة نفــسها في كــون الفئــة ا توســطة في كلتــا الحــالتين      مــع وتتفــق

 الفئـات  أقـل  مثلتـا "  عامـاً  ٥٠  :٣١ من" ومستوى عمري  ،" عاما ٢٠ : ١٠ من   خبرة"
 الأكثر الفئات وتتفق النتيجتان أيضاً في كون. تأييداً لتطبيق إدارة الجودة الشاملة

 الجــودةخـبرة والأكــبر ســناً ،حققتــا مراكــز متقدمـة في ا وافقــة علــي تطبيــق إدارة    
  .الشاملة في اال

 في درجـة تقبـل العـاملين لتطبيـق     مهـم  دور الخبرة عمومـاً لهـا     أن الباحث   ويرى
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  : وقد يرجع هذا  ا يلي.  مؤسسام، وتفهمهم لهافيإدارة الجودة الشاملة 
 اخـتلاف  وكـذا دورات التدريبية التي أمكن للعاملين عموماً تلقيهـا،      ال اختلاف

  .محتواها
 يـؤدي بـالبعض إلى   قـد  ا لقاة على عاتق الـبعض وانـشغالهم،     ا سؤوليات كثرة

 للــبعض العلميــةعــدم ملاحقــة كــل جديــد في اــال، خاصــة لــو كانــت ا ــؤهلات     
  .بعيدة عن مجال التخصص

هتمــام بملاحقــة الجوانــب الأكاديميـــة     مــن حيـــث الا الــبعض،  ميــول  اخــتلاف 
  .  الإدارة الحديثةمفاهيموقراءة الأبحاث التي تستعرض 

 يعــرف الــبعض  فقــد بمفهــوم إدارة الجــودة الــشاملة،   العــاملين معرفــة تفــاوت
 مباشـر في  دخـل ومن ثم فهذا وغيره قد يكون له   . ا فهوم، دون أن يدرك مضمونه    

  . برامتفاوت توجهات البعض اعتماداً على خ
طبقـاً  ( إدارة الجـودة الـشاملة    تطبيـق  الدراسة نحو    دفراأ اتجاهات ٤/١/٦

   :)للمستوى التعليمي
ــة في   تحــدد ــة   الدراســة هــدف النقطــة البحثيــة الحالي  التحليليــة لتوجهــات عين

 ويمكـن ).  التعليميـة  ـستويام طبقـاً  (الدراسة نحو تطبيـق إدارة الجـودة الـشاملة         
  .)١٦(دول رقم الجأن يتضح هذا من خلال 

  )١٦ (رقم دولالج
  ا صري الشاملة بقطاع ا كتبات وا علومات الجودة تطبيق إدارة نحو الدراسة عينة اتجاهات

    )* () التعليم ستوىطبقاً (
 
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





  : ما يلي) ١٦( رقم دولالج خلال من ويتضح
 إدارةت موافقة علـى تطبيـق   أعلى الفئا) فوق متوسط أو متوسط   ( فئة   سجلت -١

  .٢,٨٧ وبتوجه عام نحو ا وافقة ،%٩٥,٤الجودة الشاملة، بنسبة بلغت 
ــك فئــــة تــــلا -٢ ، %٩٠,٥ حققــــت نــــسبة موافقــــة قــــدرها  حيــــث؛ الجــــامعيين ذلــ

  .٢,٧١ بلغت عام نحو ا وافقة توجهوبدرجة، 
، %٨٨,٦ العليا، فقد انحدرت إلى ا رتبة الأخيرة، محققـة      الدراسات فئة   أما -٣

  .٢,٦٧ توجه نحو ا وافقة بلغت وبدرجة
ــؤهلات  معظــــم أن الدراســــة أوضــــحت وقــــد ــع الدراســــة مــــن حملــــة ا ــ  مجتمــ

  يـساعد علـى تفهـم أفـضل     ممـا % ٨٣,٣الجامعية، والدراسات العليا بنـسبة بلغـت        
  .لقيم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة

ا توسـطة وفـوق   أصحاب ا ؤهلات ( من الأشياء غير ا توقعة حصول فئة    وكان
 الــــشاملة في الجــــودةعلــــى أعلــــى نــــسبة موافقــــة علــــى تطبيــــق إدارة  ) ا توســــطة

ــاً لأهميـــة إدارة الجـــودة     ــع مـــتفهم تمامـ ــني أن الجميـ ــا يعـ  الـــشاملةمؤســـسام بمـ
  .بمبادئها ا ختلفة ومستعد لتطبيق كل فكر جديد

عيين  السابقة فيما يتعلق بانخفـاض نـسبة موافقـة فـئتي الجـام            النتائج وتعكس
 فئــة فــوق متوســط ومتوســط ضــعف الثقــة في التوجهــات       عــنوالدراســات العليــا  
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ــة،     ــصورة عامـ ــدة بـ ــردالإصـــلاحية الجديـ ــاولات    ومـ ــض محـ ــاق بعـ ــك إلى إخفـ  ذلـ
ــلاح  ــاولات     الإصــ ــة محــ ــتقبال أيــ ــالبعض لاســ ــؤدي بــ ــا يــ ــدةممــ ــالاة جديــ  باللامبــ

. عـبر  تمـا ة سـرعان  ئ ـ طارةوالتشكك؛ حيث أا لا تعـدو في نظـرهم أن تكـون موج ـ     
 أن فـشل خطـط الإصـلاح    ى الدراسات الـتي أكـدت عل ـ  ىحدإوهذا يتفق مع نتائج     

ــومي      الاقتـــصادي ــاز الحكـ ــة بـــين العـــاملين في الجهـ ــه دور في فقـــد الثقـ ــة لـ  ا تتاليـ
  1.)١( الإصلاحية الجديدةوالأفكاربالدولة 
ــق فيمــا أمــا  بارتفــاع نــسبة موافقــة فئــة متوســط أو فــوق متوســط فتعــود       يتعل

 لـديها وتـسليمها بنتـائج، طا ـا كانـت محـصلة       البنـاء النقـد ا نطقـي   لضعف ملكة  
 خاصــة في حــال اعتقادهــا أن دفــة الأمــر   اللامبــالاةمــع شــيء مــن  . للعلــم الحــديث
  .دراسةأثناء في وهذا ما اتضح . ليست بيديها

   Implementation Problems:   التطبيق مشكلات ٤/٢
 الشاملة في كافة ا ؤسـسات  الجودةرة  بعض العوامل ا عوقة لتطبيق إدا   تتوافر
ــة ــها  - الخدمي ــاً كانــت أهــدافها أو توجهاــا،    -  وا علومــاتا كتبــات ومــن بين  أي

 الـدقيق لتلـك العوامـل أهـم الـسبل الـتي تمكـن مـن           والتحديدويعتبر الفهم الواعي    
ويمكــن .  تأثيرهــا-ى  أو تقــضي عل ــ- تحــد مــن الــتياتخــاذ الإجــراءات الــضرورية  

  :هذه العوامل فيما يلي طرح أهم 
  :وتتمثل فيما يلي .  مشكلات متعلقة بالإدارة٤/٢/١

                                                        

  .ا صدر السابق نفسه والصفحة نفسها) ١(
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   : مقاومة التغيير٤/٢/١/١
 منطقــة داخــل ه منــا يــؤدي عملــفكــل الطبيعــي أن يقــاوم الأفــراد التغــيير ؛   مــن
 يخــرج عــن نطاقهــا، وتكــون  يء منــه شــيطلــب عنــدما، ويستــشعر التهديــد الأمــان

 الـسبل  نـع   ، بل واسـتخدام شـتى   التغييرهديد مقاومة   الخطوة التالية للشعور بالت   
ــه، هـــذا  ــضرورة  مـــن رغم بـــالحدوثـ ــييرإدراك العـــاملين الـــداخلي لـ ، ـــدف  التغـ

 العـا ي، إلا أـم يخـشون آثـار التغـيير علـيهم       اتمـع  ا نافـسة ومعايـشة   إمكانيـة 
الثقـة   ولعـل التـسويق الفاعـل للموضـوع و     1.)١( للمكتبـة أنفسهم، أكثـر ممـا يقدمـه        

 والعاملين من خلال الشفافية وتوضيح الحقائق وإبراز أهميـة  الإدارةا تبادلة بين   
 لتقبـل العـاملين   سـحرية  الإدارة والعـاملين، مفـاتيح     بـين   للاتصالالتغيير،إضافة  

  .للتغيير
  : السلطة تركيز ٤/٢/١/٢

 أيديهم   صلاحيات وسلطات العمل فيكافة بعض ا ديرين إلى تجميع ىيسع
 عن العاملين ممارسة إبعاد  أنوتجدر الإشارة إلى . دون سواهم من العاملين ، 

  : لها خطورا ا زدوجة ا تمثلة في القراراتخاذ 
 الذين يمثلون مستويات -  دور العاملينلتجاهل انخفاض جودة القرار، -

  . اتخاذهفي -  في ا كتبةمتعددة
 أن فكرةى اتخاذ القرار،  بأن الإدارة وحدها القادرة علالزعم يعكس -

                                                        

ــودة اإدارة أساســيات  . مــز، ريتـــشارد ل ويليــا ) ١(  عبــد الفتـــاح الــسيد النعمـــاني؛   ترجمـــة ؛لــشاملة  الجـ
ــع، :  القــاهرة-.  الــرحمن توفيــق  عبــد العلمــي والإشــرافا راجعــة    -. م١٩٩٩ جريــر للنــشر والتوزي

  .٤٤ - ٤٢ص
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  1.)١(العاملين ليس لديهم مقدرة على حل ا شكلات 
 الخاصة بالعاملين ليس الأفكار تبعث هذه الفكرة رسالة مضموا أن وهكذا

 فإا تضع حدوداً باستمرار،لها قيمة في ا كتبة، وعندما تقوى هذه الفكرة 
ويمكن .  بينهماالعدائيةعلاقة صارمة بين العاملين والإدارة، كما تسمح بدوام ال

 قدرم على بعدم تحقق ذاا، مفادها اعتقاد العاملين توقعاتأن تعبر عن 
ويتعارض . اتخاذ القرار، أوحل ا شكلات، مما ينحدر م إلى مرحلة اللامبالاة

 الحلولولعل أحد . هذا جذرياً مع هدف ا كتبة في تحقيق خدمات عالية الجودة
لقضية يكمن في تغيير ثقافة الجودة، من خلال التسويق الواعي الرئيسة لهذه ا

 فيه النماذج الناجحة في التطبيق دوراً ؤدي إدارة الجودة الشاملة، الذي تلأهمية
  .أساسياً

    : ا طلوبة ا يزانية ٤/٢/١/٣ 
 داخل ا كتبة يحتاج لنفقات الشاملة البعض أن تطبيق إدارة الجودة يرى

 نحو تحجيم الإنفاق، والدعواتزايد فيه الضغوط ا الية، باهظة، في وقت تت
 وتضيف إلى رصيد الوقت،لأن التكلفة تقل مع !!  وهي رؤية جانبها التوفيق

 في الخدمة - قد يكون جزئياً- وجود الجودة يعني فشلاً فعدما كتبة مستقبلاً؛ 
 بما -وره  في أبرز ص- يعني عدم التوافق مع متطلبات العملاء وهذاا قدمة، 

  !!      أو رضاً بالواقع،يعني تكاليف زائدة

                                                        

ــدين محمــد  وجمــال محمــد عفيفــي  صــديق) ١( مــدخل بيئــي   : الإدارة في ا نظمــات العامــة . يا رســ ال
  . صفحات متفرقة-) . م١٩٩٨ الحديثة، الولاء مطابع : ]مصر[شبين الكوم  (-.تحليلي



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ...إدارة الجودة الشاملة لخدمات المعلومات الإلكترونية 

  253 

   : ا ستنفدالوقت ٤/٢/١/٤
 تطبيق إدارة الجودة ثمارأنه لا توجد فترة زمنية مقننة لجني من  رغمبال

 أن الأمر يتطلب عدة الثابتالشاملة با كتبة، أو لظهور أول قصة نجاح، إلا أن 
الجهد ا بذول، وصولاً   هذا، إلىيضاف.  شهور من العمل ا خلص الدءوب

 العاملين، وتمكنهم الكامل من مختلف أنشطة إدارة الجودة احتراف رحلة 
 ا قنن، ا ستمر للتواصل والوقوف على كل جديد، التدريبالشاملة، من خلال 

  .وكذا للتحسين ا ستمر
  : التطبيق صعوبة ٤/٢/١/٥

ا وضوع إلى اال وجود  يمكن أن تجابه نقل التي بين أبرز ا شكلات من
، يصعب نقلها إلى مجال ا كتبات الأعمالمصطلحات متخصصة في مجال إدارة 

 وا عايير ا صطلحات: " أن .جورو. برنارد و س. س.بر يذكوا علومات؛ حيث 
منقولة من قطاعات الصناعة والتجارة، بصورة ة  بإدارة الجودة الشاملالخاصة

ويمكن لهذه  1.)١(" كتبات وا علومات من قبل في مجال اتطبيقهالم يعتد 
 - الجودة - ا نظومة ا تكاملة -نموذج العملية : أمثالهاومن  (ا صطلحات 

 تجابه ببعض الاعتراضات أن)  إعادة هندسة العمليات-ا دخل ا تكامل للنظم 
وضع   من قبل العاملين، هذا إضافة إلى صعوبة-  على الأقلالنفسية -

مقارنة ) بل والخدمات عموماً(  الإلكترونيةا علوماتلجودة خدمات مواصفات 
بما يمثل صعوبة أخرى تضاف  . ا صنعةبسهولة هذا بالنسبة للمنتجات 

                                                        

)١ (Jurow, S. and S. B. Barnard .Integration total quality management in a library setting . - 
RQ. - Vol. 33 ، No. 3 (Spring, 1994) . - P434 - 435.                                             
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  .للصعوبات ذات العلاقة
   : أعمال التخطيط بأعمال التنفيذاختلاط ٤/٢/١/٦

ات علــى  ا كتبــات وا علوم ــقطــاع مــن ا ــستويات الإداريــة العليــا في   كــثير تــصر
 يــشكل ضــغطاً علــى   ممــاالانــزلاق إلى التفاصــيل، وممارســة الأعبــاء التنفيذيــة،    

 تـضييق  وأيـضاً وقتها، ويـؤدي إلى تقـصير هـذه ا ـستويات في وظائفهـا الأصـلية،           
 الرقابـة  فاعليـة والمحصلة انخفـاض  . نطاق الحركة وا بادأة أمام ا ستويات الأدنى     

ــق إدا   ــابع لتطبيــ ــة وتأجيــــل متتــ ــاع  في  -رة الجــــودة الــــشامل  وا تابعــ  حــــال الاقتنــ
  1.)١( ا خطط أصلاً هو ا نفذلأن  -بالتطبيق بالأساس 

    : الإدارية التقليديةا فاهيم  سيطرة  ٤/٢/١/٧
 تطبيق إدارة الجودة الـشاملة في مجـال ا كتبـات وا علومـات،     معوقات أهم  من
 دون ا ضمون ؛ إذ الشكل   الإدارية التقليدية، التي تقدسا فاهيم من يركثوجود  

 وتوزيـــع الأدوار في وخرائطهـــا،ا كـــبيراً بإعـــداد الهياكــل التنظيميـــة  نجــد اهتمام ـــ
  . ميدانياًداخل ا كتبة بغض النظر عن واقع التنظيم الإدراي 

ــا ــه كمـ ــثير يمكـــن أنـ ــن لكـ ــة -  العـــاملينمـ ــة الإدارة خاصـ ــا في طبقـ ــاع  - العليـ  بقطـ
 إدارة الجــودة الــشاملة، وعنــد التطبيــق يتركــز  تطبيــقبا كتبــات وا علومــات الاهتمــام 

 معتـبرين أن هـذا يكفـي إعلاميـاً،    .  الأيـزو شـهادات الدعم عند مجـرد التأهـل بإحـدى        
 نلأـم لا يجـدو  ؛  علـى حـد سـواء   والعمـلاء لحالة أن يـصدم العـاملون   اويمكن في هذه  

                                                        

  .٥٢ - ٣٨ص   - . ]؟١٩٨ -[غريب،مكتبة  : القاهرة -. رؤية مصرية: العامةدارة الإ.  السلميعلى) ١(
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  1.)٢(ما يأملون 

  :  مشكلات متعلقة بالعاملين٤/٢/٢
 العاملين يعد من أهم ا ـداخل لإدارة الجـودة الـشاملة في    صلاحإأن  من   غمبالر

 تــزال هنــاك مجموعــة مــن ا ــشكلات لا أنــه إلا عمومــاً وا علومــاتقطــاع ا كتبــات 
وهـو شـأن معظـم العـاملين     (من بينـها نقـص العائـد ا ـادي      (الفئةالتي تكتنف تلك    

ينظـــر ـــا بعـــض    إضـــافة للنظـــرة ا تواضـــعة الـــتي     ، ) الإداري بالدولـــة بالجهـــاز 
 هـذه ا ـشكلات    ثـل  ويمكـن ). إليهم ا الآخرون ينظرأو التي ، لأنفسهمالعاملين  

  . في هذا الإطارا بذولة تحد من الجهود أن
   : أجهزة الرقابة الخارجيةتعدد  ٤/٢/٢/١

 إلى تعطيـل العمـل وشـعور العـاملين      التفتـيش  وكثرة،  الأجهزة وجود هذه    يؤدي
  .تقراربعدم الطمأنينة والاس

     : إخفاق بعض محاولات الإصلاح٤/٢/٢/٢
 جديــدة باللامبــالاة  محــاولات أن يــستقبل بعــض العــاملين با كتبــات أي   يمكــن

 مـا تعـبر،   سـرعان ا لا تعدو في نظرهم أن تكون موجـة طارئـة    إوالتشكك؛ حيث   
 في تعــد بنظــرة ســاخرة، إلاوأن أي محاولــة جديــدة للإصــلاح والتغــيير لــن تقابــل   

                                                        

بروفيـشنال  :  القـاهرة -.  في الدول الناميـة مـن خـلال تحلـيلات الـنظم     الحكوميةالإدارة .  رشيد أحمد) ٢(
  .٨   ص -. م ١٩٨٢ والنشر،للإعلام 
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1.)١(ا بداية الطريق نحو فشل مؤكدذا  
ي والثقــافي لــبعض هبــوط ٤/٢/٢/٣  ذلــك يــؤدي العــاملين ا ــستوى التعليمــ

  : ارتكام أخطاء من شأاإلى
  .العملاء فقد ثم إلى سمعة ا كتبات التي يعملون ا، ومن الإساءة -أ

  . تفهم تطبيق إدارة الجودة الشاملةعدم -ب
 للعـاملين ـدف   نوعيـة ط برامج تدريبية    الاهتمام بتخطي  عدم ٤/٢/٢/٤

  .رفع الأداء
 الــشاملة  الجــودة الكفــاءات، الــتي يمكنــها تفهــم إدارة    تــسرب ٤/٢/٢/٥

ــادة   ــن قطـــاع ا كتبـــات، ـــدف الـــسعي نحـــو زيـ وتطبيقاـــا مـ
  . الناميةالدولدخولهم خاصة في 

 

: ت الإلكترونيــة الجــودة الــشاملة لخــدمات ا علومــاإدارة "الحــالي الفــصل في تم
 توجهـات العـاملين بقطـاع ا كتبـات وا علومـات ا ـصري         قـراءة " التطبيقمشكلات  

  . الجودة الشاملةإدارةنحو تطبيق 

 سـواء  - ا ـصرية  للمكتبـات  طرحت أهم ا خـاطر وا ـشكلات، الـتي يمكـن      كما

                                                        

 - ٢٣٦  ص -. م١٩٩٧ مكتبة عين شمـس،  : القاهرة-.  الإدارة العامة  أساسيات.  السيد متولي  متولي) ١(
٢٣٧.  
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ها  أن تقـع في حبائلـها وشـراك   - الإلكترونيـة أو غيرهـا   ا علوماتالتي تتيح خدمات  
 الجــودة الــشاملة، اعتمــاداً علــى خــبرات ا ؤســسات    لإدارةعنــد التطبيــق الفعلــي  

ــها ا كتبـــاتومـــن -الخدميـــة  ــة لإدارة الجـــودة  - بينـ  وكـــذا علـــى  الـــشاملة، ا طبقـ
  .الدراسات والأبحاث التي تعرضت  ثل هذه ا شكلات

 العـــاملين في قطــــاع  توجهــــات أســــفرت الدراســـة ا يدانيــــة لاستكـــشاف   وقـــد 
 والـتي طبقـت بنـاءً    الـشاملة تبات وا علومات ا صري نحو تطبيق إدارة الجـودة       ا ك

 إدارة الجــودة  بــادئاعتمــاداً علــى نمــوذج ديمــنج   . علــى اســتبيان موجــه للعــاملين  
 التعــديلات عليــه حــتى يتماشــى مــع اــال، وبعــد   بعــض إدخــال وبعــد  -الــشاملة

ــع لـــد وجـــود تعـــن -وميـــدانياًتحكـــيم الاســـتبيان أكاديميـــاً   العـــاملين ىوجـــه مرتفـ
باــال نحــو التطبيــق؛ حيــث ســجل التوجــه العــام لعينــة الدراســة نــسبة موافقــة       

 أن الواقع مهيأ تماماً لإمكانية على يؤكد وهذا ٢,٧٣وبتوجه عام قدره    % ٩١ بلغت
  . بأهمية ا وضوعالعاملين ىالتطبيق، ويعكس درجة عالية من الوعي لد

  : ا يلي تمثلت أهم ا شكلات فيموقد
  . التغيير والإصلاحمقاومة -١
  . إلى مركزية القرارا يل -٢
  . أعمال التخطيط بأعمال التنفيذاختلاط -٣
  . ا فاهيم الإدارية التقليديةسيطرة -٤
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  . الإمكاناتضعف -٥
  . البعضى ا ستوى التعليمي والثقافي لدهبوط -٦
  . التخطيط الجيد لبرامج التدريبعدم -٧
   .ات الكفاءتسرب -٨

  
  


