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 
  

) بمختلـــف أنواعهـــا ودرجاـــا( فيـــه أعـــداد ا كتبـــات تتزايـــد الوقـــت الـــذي في
 جـود فـإن ا علومـات تـشير إلى و    . الدول ا تقدمـة   في  الشاملة الجودة دارةا طبقة لإ 

 الـسواد الأعظـم مـن مكتباتنـا وأولى خطـوات تطبيـق إدارة الجـودة        بـين  شاسع   بونٍ
 . عامة مؤمنة بالتطبيقثقافةالشاملة، وهي خلق 

، ويــضع  ومكتباتنــا  هنــا فإننــا بحاجــة ماســة  ــن يأخــذ بأيــدي مرافقنــا        ومــن
ــدأ مــن ا رحلــة           أمامهــا مجموعــة مــن الخطــوات، كــل خطــوة تــسلم للأخــرى، تب

 كواقــع معظــم  - هــي مرحلــة العــدم في تطبيــق إدارة الجــودة الــشاملة   ، والــصفرية
مرحلة التطبيق الفعلي ونـشر ثمـار هـذا     لىإ وصولاً  - الراهنة   ا رحلةمكتباتنا في   

  .التطبيق
 يتطبيـق فعل ـ  لىإ نـصل  هنـا فقـد وجـد الباحـث مـن الأهميـة البالغـة لكـي              ومن

مـــرت ـــا بعـــض ا كتبـــات دائــم لإدارة الجـــودة الـــشاملة أن نـــدرس ا راحـــل الــتي   
ا طبقـــة لإدارة الجـــودة الـــشاملة بنجـــاح، وكـــذا ا راحـــل ا عتـــرف ـــا    ،ا تطـــورة
ً ، والتي لاقـت قبـولاً واسـعاً في مجتمـع إدارة الأعمـال وتطبيقـات الجـودة         أكاديميا
ــى قطــاع ا كتبــات وا علومــات        ،الــشاملة  للأخــذ ــا بعــد تطويعهــا وتطبيقهــا عل
  :  خلال النماذج التاليةمن ذلك زإبراويمكن . ا صري
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  1:)١("ISO الـ نموذج" ا كتبة الإلكترونية لخدمات مؤشرات الأداء ٥/١
 القياسي تقريراً فنياً خاصاً بمؤشـرات الأداء  للتوحيد ا نظمة الدولية  طرحت

ــة   ــة الإلكترونيــ ــدمات ا كتبــ ــرات الأداء تــــضمن ، لخــ ــة بمؤشــ إضــــافة إلى  ،  قائمــ
 القائمـة بوصـف بمؤشـرات    وأرفقـت .  وضـوعات ا قاسـة  الخـدمات والأنـشطة أو ا  

 تطبيقــــه وطريقــــةالأداء، تـــضمن هــــدف ا ؤشــــر ومجـــال تطبيقــــه وتعريــــف بـــه    
 فيما وسيتم. والعوامل ا ؤثرة عليه ومصدره إضافة إلى ا ؤشرات ذات العلاقة به       

يلـي طــرح هـذه ا ؤشــرات بـصورة مبــسطة قــدر الإمكـان حــتى يمكـن الإفــادة منــها       
  ).١٧(قاً  ا هو موضح بالجدول رقم  طبوذلك
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
)١ (ISO. Technical report, ISO / TR 20983, Information and documentation – 

performance indicators for electronic library services .- first ed. .- Geneva: ISO, 2003 .-
32 P.                     
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   أداء خدمات ا كتبة الإلكترونيةلتقييم ISO الـ مؤشرات) ١٧( رقم دولالج
  الأداءمؤشر  والنشاط أو ا وضوع ا قاسالخدمة

 . النسبة ا ئوية للجمهور الذي يمكنه الوصول للخدمة١/١/١  الخدمات العامة-١
تبة  الإمداد بخدمات ا ك١/٢

 الإلكترونية
 اموعــات النـسبة ا ئويــة لنفقـات الإمــداد با علومـات مقابــل    ١/٢/١

 الإلكترونية
  لكل جلسةالمحملة عدد الوثائق  ١/٣/١
  التكلفة مقابل جلسة قاعدة البيانات١/٣/٢
  التكلفة مقابل الوثيقة المحملة١/٣/٣
 ات الخاطئة النسبة ا ئوية للجلس١/٣/٤
  النسبة ا ئوية لجلسات الفهرس الإلكتروني عن بعد١/٣/٥

  استرجاع الوثائق١/٣

  الجلساتإجمالي النسبة ا ئوية للزيارات الافتراضية مقابل ١/٣/٦
  النسبة ا ئوية لطلبات ا علومات ا رسلة إلكترونيا١/٤/١ً الاستفسارات  خدمات الرد على١/٤

 )العميل( تعليم ا ستفيد ١/٥
 خــدماتبــرامج ) حــضور( بمتابعــة يند ا ــستفيدين ا لتــزم عــد١/٥/١

 .التدريب الإلكتروني
  عدد ساعات محطات العمل ا تاحة لكل فترة تدريب١/٦/١
  التسهيلات١/٦ العامةلمحطات الوصول ) العملاء( جمهور ا ستفيدين ١/٦/٢
  معدل استخدام محطة العمل١/٦/٣

  ة إتاحة استخدام ا وارد البشري-٢

  تدريب العاملين٢/١
ــى   ٢/١/١  تقنيــة عــدد ا لتــزمين بحــضور بــرامج التــدريب الرسميــة عل

 .ا علومات والبرامج ذات العلاقة للعامل

  توظيف العاملين٢/٢
 ا كتبــــة لخــــدمات النـــسبة ا ئويــــة للعــــاملين ا ــــوردين وا طــــورين  ٢/٢/١

 الإلكترونية
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  : يفيما يل) ١٧(رقم السابق  الجدول وتفصيل

  

   :)الخدمة أو النشاط( الخدمات العامة -١
   :عام ١/١
 )ا ؤشـر (لخدمة إلى ا للجمهور الذي يمكنه الوصول   ا ئوية النسبة  ١/١/١

:  
  . نجاح ا كتبة في الوصول للجمهور ا ستهدفقياس :الهدف -
ــتي تحــدد وتعــرف جمهورهــا ا ــستخدم       : التطبيــقمجــال -  كافــة ا كتبــات ال

  .ترونيةلخدماا الإلك
 النسبة ا ئوية للجمهور الـذي يمكنـه الإفـادة مـن خـدمات       : با ؤشر التعريف -

  . ا قدمة من ا كتبة خلال فترة زمنية محددةالإلكترونيةا علومات 
ــة -  اختيــــار عينــــة عــــشوائية مــــن الجمهــــور ا ــــستفيد مــــن   : التطبيــــقطريقــ

الخـدمات   كـانوا قـد اسـتخدموا إحـدى     إذافرادهـا عمـا   أوسـؤال  ، الخـدمات 
 ا ختــارة ممثلــة لجمهــور العينــةة زمنيــة محــددة، وينبغــي أن تكــون  مــدخــلال 

 في داخـل مـسوح   الأسـئلة ويمكـن أن يـتم تـضمين هـذه      ). ا ـستفيدين (العملاء  
  .عامة لاستخدام ا كتبة

 نإ حيـث  ١٠٠ ×) ب/أ( حساب النسبة ا ئوية من خلال القيمة الحـسابية       ويتم
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:  
 ا كتبـــــةالــــذين اســـــتخدموا خــــدمات   ) ل العينـــــةفي داخــ ــ( عــــدد العمـــــلاء  )أ(

  .الإلكترونية خلال فترة زمنية محددة
   : عدد العينة الإجمالي)ب( أما

  :  ا ؤثرة على ا ؤشرالعوامل
فـإن هـذا   ، وكلما زاد النـاتج مـن عـام إلى عـام    ، ١٠٠ينحصر الناتج بين صفر و    

  . تطوراً للأفضليعني
 العوامــــل مثــــلالعوامــــل الخارجيــــة  أن يتــــأثر نــــاتج العمليــــة بعــــدد مــــن يمكــــن

ــةوالديم ــة     ، جرافيـ ــة العامـ ــروف الاقتـــصادية والاجتماعيـ ــيم والظـ ــستوى التعلـ ومـ
  .لخ إ... الوصول ا تاحة سواء في داخل ا كتبة أو في داخل منازل العملاءووسائل

   :)النشاط أو الخدمة( بالخدمات الإلكترونية الإمداد ١/٢
ــات الإ  ١/٢/١ ــسبة ا ئويـــة لنفقـ ــات   النـ  اموعـــات مقابـــلمـــداد با علومـ

   :)ا ؤشر(الإلكترونية 
  . بناء ا كتبة موعاا الإلكترونيةقياس :الهدف -
وربمـا يـستخدم لأجـزاء محـددة أو فـروع معينـة مـن        ،  ا كتبـات  لكافة :اال -

ــة   ــل (مجموعـــات ا كتبـ ــابه الجرائـــدمثـ ــا شـ ــة بـــين   )  ومـ ــرح ا قارنـ ويمكـــن طـ
 ا وضوعات التي تعالجهـا  اختلافخذ معايير محددة مثل ا كتبات في حالة أ   

  .في الحساب) ااستئجارها أو مقابل الانتفاع (أو تصاريح اموعات 
ــف - ــرالتعريـــ ــات    : با ؤشـــ ــة إلى اموعـــ ــة الإجماليـــ ــات ا كتبـــ ــه نفقـــ  توجـــ
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 الرقميــة واموعــات الإلكترونيــة وقواعــد  الوثــائقالإلكترونيــة الــتي تــشمل  
 التزويــد ونفقــات تــأجير قواعــد    الحالــةتــشمل النفقــات في هــذه   و. البيانــات
ــات ــيل    ، البيانـ ــات توصـ ــل نفقـ ــن أن تـــشمل مقابـ ــائقويمكـ ــةالوثـ .  الإلكترونيـ

  .وينبغي أن تأخذ قيمة الضرائب ا دفوعة في الحسبان
 البنيـة الأساسـية   علـى  ينبغي أن تشمل النسبة ا ئوية للنفقات ما تم إنفاقـه     ولا

  .لخ إ...الشبكاتلة في البرامج أو الأجزاء ا ادية أو للمعلومات ا تمث
  :  التطبيقمنهج

 اموعـــات الوصـــول إلى حـــساب النـــسبة ا ئويـــة لنفقـــات ا كتبـــة علـــى  يمكـــن
  : الإلكترونية من خلال القيمة التالية

  : نإ حيث ١٠٠× ) ب/أ(
  .الإنفاق على اموعة الإلكترونية:  أ

  .با علوماتد إجمالي النفقات على الإمدا: ب
   : ا ؤثرة على ا ؤشرالعوامل
 ا كتبة تخصص: "فيتتمثل ،  بعض العوامل ا ؤثرة على النتيجة النهائية    هناك

ــض اموعــــات    قواعــــدمثــــل (وا وضــــوعات الــــتي تعالجهــــا ونفقــــات تــــأجير بعــ
  ".إضافة إلى تركيبة العملاء) البيانات

   :)الخدمةالنشاط أو ( استرجاع الوثائق ١/٣
   :)ا ؤشر( عدد الوثائق المحملة لكل جلسة ١/٣/١
 ا ؤشـر لقيــاس درجـة حـصول العمــلاء علـى بنـود اهتمــامهم      يهـدف  :الهـدف  -
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  .من ا صادر الإلكترونية
  . ا كتباتكافة :اال -
 تقـسيم عـدد الوثـائق أو ا ـداخل المحملـة جزئيـاً أو كليـاً               يـتم  : ا ؤشر تعريف -

ة مــدى عـدد الجلــسات لكـل خدمــة خـلال    لكتـروني عل ــإ مــصدرمـن خــلال كـل   
  .زمنية محددة

في  أو العمـلاء  ا كتبـة  أن يطبق ما سبق أيضاً على جلسات العاملين في        وينبغي
  . لهمتعقدأثناء الدورات التدريبية التي 

  :  التطبيقمنهج
  : التاليةالقيمة الوصول إلى عدد الوثائق المحملة في كل جلسة من خلال يتم
  : نإب حيث  /أ
ــرة  محــددلكتــروني إعــدد الوثــائق أو ا ــداخل المحملــة مــن مــصدر     : أ  خــلال فت

  .ةزمنية محدد
  .نفسهاعدد الجلسات على نفس ا صدر الإلكتروني في الفترة : ب

   : ا ؤثرة على ا ؤشرالعوامل
ــاك ــتي يمكــن أن يتــأثر ــا       هن ــض العوامــل الخارجيــة ال  وتتمثــل في  ا ؤشــر بع

 مقابل الوسـيلة  ا دفوعيلة الوصول للشبكة وا قابل     العملاء ومستوى وس   مهارات"
 بجودة وكفاء المحملةأو التحميل، وتوزيع الخدمة إضافة إلى إمكانية تأثر الوثائق     

  .خطط بحث العملاء
   :)ا ؤشر (البيانات التكلفة مقابل جلسة قاعدة ١/٣/٢
  ا ؤشـــر لقيـــاس التكـــاليف ا تفـــق عليهـــا مـــع مـــورد قاعـــدة  يهـــدف :الهـــدف -
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  .الجلساتالبيانات ا تصلة بعدد 
  . ا كتباتلكافة :اال -

ــى مــدار الوقــت للمقارنــة بــين أكثــر مــن قاعــدة     ويــستخدم  في مكــان بيانــات عل
 تــصاريحإذا أخــذت الاختلافــات في ، واحـد أو القاعــدة نفــسها في أكثــر مـن مكــان  

ــتئجار(اســــــتخدام  ــة  ، قواعــــــد البيانــــــات) اســــ ــافة للمــــــتغيرات الاجتماعيــــ إضــــ
  . في الحسابللعملاءقتصادية والا

   :التعريف
   . محددةفترة تقسيم تكاليف كل قاعدة بيانات على عدد الجلسات في يتم
   :)ا ؤشر (الخاطئة النسبة ا ئوية للجلسات ١/٣/٣
 ما إذا كانت قواعد البيانات الإلكترونيـة ا تـوافرة تقابـل     استكشاف :الهدف -

  .العملاءاحتياجات 
  .لكترونية مصرح باستخدامهاإا كتبات التي لديها قواعد بيانات  كافة :اال -
 ا ئويــة للجلــسات الخاطئــة مــن إجمــالي الجلــسات    النــسبة : ا ؤشــرتعريــف -

وينبغـــي أن تأخـــذ . ة خـــلال فتـــرة زمنيـــة محـــددبيانـــات لكـــل قاعـــدة ةا نجـــز
ولا ينبغـي أن تأخـذ   .  في الحـساب العمـلاء جلسات العاملين وجلسات تـدريب   

 بــالعملاء في التعريــفلــسات الخاطئــة بــسبب خطــأ الكلمــات الــسرية أو    الج
  .الحساب

   : التطبيقمنهج
ــافة إلى    حــــساب ــتي أمكــــن الإفــــادة منــــها إضــ  العــــدد الإجمــــالي للجلــــسات الــ
ويكـون هـذا مـن خـلال القيمـة      . ةة زمنية محـدد مد الصحيحة خلال   غيرالمحاولات  
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  : التالية
  : نإ حيث ١٠٠× ) ب/أ(
 قاعـــدة علـــى) الـــتي لم يـــتم الإفـــادة منـــها(ات غـــير الـــصحيحة عــدد الجلـــس : أ

  .بيانات مصرح ا خلال فترة زمنية معينة
 ا علومـات  والـصحيحة علـى خدمـة      ةإجمالي عدد الجلسات غـير الـصحيح      : ب

  .ة ذاادالإلكترونية خلال ا 
  :  ا ؤثرة على القياسالعوامل

 عدد القواعد غير أنج ا رتفع ، ويعني النات١٠٠ و٠ النسبة ا ئوية بين  تنحصر
  .كاف بالنسبة للعملاء

  " : عن بعدالإلكتروني النسبة ا ئوية لجلسات الفهرس ١/٣/٤
 العـــدد الإجمـــالي لاســتخدام الفهـــرس الإلكتـــروني مـــن  استكـــشاف :الهــدف  -

  .ا كتبةخارج مبنى أو مباني 
الوصـول   لكافة ا كتبات التي لديها فهرس إلكتروني يمكـن     مخصص :اال -

  .إليه عن بعد
 ا ئويــة لجلــسات الفهــرس الإلكتــروني الــتي تمــت  النــسبة : با ؤشــرالتعريــف -

  .ة زمنية محددفترةمن خارج ا كتبة خلال 
 حــساب عــدد جلــسات الفهــرس الإلكتــروني عــن بعــد       يــتم  : التطبيــقمنــهج -

 عامة علـى الفهـرس الإلكتـروني وفي خـلال     بصفةوالعدد الإجمالي للجلسات   
  :  التاليةللقيمةويكون هذا طبقاً ة  زمنية محددفترة

  : نإ حيث ١٠٠× ) ب/أ(



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل  الخامس

  266 

  .عدد الجلسات عن بعد على الفهرس الإلكتروني: أ
  .العدد الإجمالي للجلسات على الفهرس الإلكتروني: ب

  :  ا ؤثرة على ا ؤشرالعوامل
مـن    ويعـني ارتفـاع ا ؤشـر أن عـدداً كـبيراً     ،١٠٠ و٠ نتيجـة ا ؤشـر بـين      تنحصر
ــى ا كتبــة   ،  يتعامــل مــع الفهــرس الإلكتــروني عــن بعــد   الجمهــور وهــذا يعــني أن عل

وسـوف يتـأثر ا ؤشـر    .  أكبر إلى خدمة الفهـرس الإلكتـروني عـن بعـد     اهتمامتوجيه  
  . الاتصال ا تاحة للجمهوروسيلةكثيراً بمستوى 

 مقارنــــة بكافــــة الزيــــارات فتراضــــيةالاات ر النــــسبة ا ئويــــة للزيــــا١/٣/٥
  :)ؤشرا (

 العلاقــــة بــــين اســــتخدام ا كتبــــة عــــن بعــــد وإجمــــالي   استكــــشاف :الهــــدف -
  .الاستخدام

  . ا كتبات التي لديها موقع على الإنترنت يمكن الوصول إليهكافة :اال -
فتراضـية  وقـع ا كتبـة مـن      تقـسيم عـدد الزيـارات الا    يـتم  : با ؤشـر  التعريف -

ــى عــدد مــرات الــدخول إلى   ة زمنيــة معينــة مــد مــبنى ا كتبــة خــلال   خــارج  عل
د الزيـارات الفعليـة إلى مـبنى ا كتبـة     د الـشبكة الدوليـة وع ـ   علىمواقع ا كتبة   

  .ة نفسهادخلال ا 
ــهج - ــة     يــتم : التطبيــقمن ــارات الافتراضــية مقارن  حــساب النــسبة ا ئويــة للزي

  : التاليةللقيمةبكافة الزيارات طبقاً 
   :نإ حيثــــــــــــــــــــــــــ  ـــــــــــــــــــ                  أ
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  ج+ ب  + أ
  .عدد الزيارات الافتراضية:  أ

  .عدد زيارات موقع ا كتبة من داخل ا كتبة: ب
  ).الحضور الفعلي إلى ا كتبة(عدد الزيارات الفيزيقية :  ج

   : ا ؤثرة على ا ؤثرالعوامل
كلمـا  ،  القيمـة زادت ويعـني هـذا أنـه كلمـا    ، ١٠٠ و٠ النسبة ا ئوية بـين     تنحصر

ممـا  ، ا ـبنى  دل هذا على زيادة عدد الجمهور ا تعامل مع موقع ا كتبة مـن خـارج     
 ا كتبـة بـضرورة الاهتمـام بتقـديم    ، لاًيؤثر على تخطيط ا كتبة لخدماا مـستقب   

وسيتأثر هذا كـثيراً بمـستوى وسـيلة الاتـصال        .لخدماا لجمهور العملاء عن بعد    
  . للجمهورا تاحة

ــى مــدار الوقــت التطــور في اســتخدام      وتعــرض  بعــد عــن قيمــة هــذا ا ؤشــر عل
ــذه         ــارجي لهــ ــداخلي والخــ ــتخدام الــ ــين الاســ ــة بــ ــتم ا قارنــ ــة وتــ ــدمات ا كتبــ لخــ

  .وبالتالي قياس مدى التطور الحالي، الخدمات

   :)الخدمة( خدمات الرد على الاستفسارات ١/٤
   :)ا ؤشر. (لكترونياًإ  ا رسلةا علومات النسبة ا ئوية لطلبات ١/٤/١
  . الوسائل الإلكترونية للإجابة على الاستفساراتاستكشاف :الهدف -
  . ا كتباتكافة :اال -
لكترونيــاً إ ا ئويــة لعـدد طلبــات ا علومـات ا رســلة   النـسبة  : با ؤشــرالتعـرف  -

بالنــسبة لإجمــالي عــدد طلبــات ا علومــات ا رســلة  ة محــددة زمنيــة مــدخـلال  
  .ة نفسهادخلال ا 
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   :  التطبيقمنهج
 خـلال  الوصول إلى النسبة ا ئوية لطلبات ا علومـات ا رسـلة إلكترونيـاً مـن         يتم

  :القيمة التالية
  : نإ حيث ١٠٠× ) ب/أ(
  .ةلكترونياً خلال فترة زمنية محددإ ا رسلةعدد طلبات ا علومات : أ

  .ة ذاا ا علومات ا رسلة خلال الفترلطلباتالعدد الإجمالي : ب
  :ا ؤشر ا ؤثرة على العوامل
ــى قيمــة ا ؤشــر  العــاملين أن يــؤثر مــستوى  يمكــن ويــشير تــدني  ،  في ا كتبــة عل

ــلاءا ؤشــر إلى حاجــة إلى تــدريب    كمــا يمكــن أن يتــأثر   ،  علــى هــذه الخدمــة  العم
  . بصفة عامةا كتبةا ؤشر بدرجة استخدام العملاء  وقع 

   :)الخدمة (العميل تعليم ا ستفيد أو ١/٥
 بمتابعة برامج خـدمات التـدريب الإلكتـروني    ين العملاء ا لتزم عدد ١/٥/١

   :)ا ؤشر(
  . نجاح ا كتبة في تدريب عملائها على الخدمات الإلكترونيةقياس: الهدف -

  .وتقوم بخدمته،  ا كتبات التي لديها جمهور معروف لديهاكل :اال -
عمـلاء الـذين يـتم تدريبـهم علـى الخدمـة         بتقسيم عـدد ال    يتم : ا ؤشر تعريف -

  . على اموع الإجمالية زمنية محددفترةالإلكترونية خلال 
   : التطبيقمنهج
 بمتابعة برامج التدريب علـى الخـدمات   ين الوصول إلى عدد العملاء ا لتزم   يتم

  :  من خلال ا عادلة التاليةالإلكترونية
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   ج  : نإحيث     ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                    ب + أ
  . التدريبية على الخدمات الإلكترونيةالدوراتعدد ا لتزمين بحضور : أ

  . على الخط ا باشر للخدمات الإلكترونيةالتدريبعدد جلسات برامج : ب
  . الإجماليالجمهور:   ج

  :  ا ؤشر ا ؤثرة على العوامل
 ا رتفعــة إلى النتيجــةوتــشير ، ر رقمــاً محــدداً  النتيجــة النهائيــة للمؤش ــ تعطــي

  .التدريبدرجة من الكفاءة التي وصل إليها العملاء من خلال برامج 
وخــــبرة العمــــلاء بالنــــسبة لتقنيــــة ،  التدريبيــــةالــــدورات ا ؤشــــر بعــــدد يتــــأثر

  . أو النفقات الخاصة االبرامجا علومات ولا يقيس ا ؤشر كفاءة 
   :) النشاطأوالخدمة ( التسهيلات ١/٦
   :)ا ؤشر( لكل فترة تدريب ا تاحة  العمل عدد ساعات محطات ١/٦/١
ــاس :الهــدف - ــرقم ا توســط مــن        قي ــاح مــن محطــات الخدمــة بحــساب ال  ا ت

  . أن تتاح للعملاء على مدار العاميمكنساعات المحطات التي 
ارنة بين  ا كتبات التي لديها معرفة جيدة بجمهورها، ويمكن ا ق  كل :اال -

ــالة والجمهـــور ا ـــستهدف في   فيا كتبـــات   حـــال أخـــذ الاختلافـــات في الرسـ
  .الحسبان

  . الساعات التي تتيحها المحطة للعميل خلال العامعدد : با ؤشرالتعريف -

   : التطبيقمنهج
 الوصـول إلى عـدد سـاعات المحطـات ا تاحـة للجمهـور مـن خـلال القيمـة               يمكن
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  :التالية
  ج× ) ب - أ(

   :نإ حيث      ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                       
  د

  .إجمالي عدد المحطات: أ
  .تعملعدد المحطات التي لا : ب
  . تتيحها للعملاء على مدار العامالتيعدد ساعات المحطات :  ج
  . يتم خدمتهمالذينإجمالي العملاء : د
 ا وجــودة في إطــار ا كتبــة لديــه ســاعات عمــل    طــاتالمح إذا كــان جــزء مــن  أمــا

  :  يلي امختلفة فتكون قيمة الناتج طبقاً 
  

  )]٢ ج× ) ٢ ب- ٢أ] + [(١  ج×) ١ ب- ١أ[(
  : نإ حيث  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ                       

  د                 
  . ١  محطات الخدمة في ا نطقةعددإجمالي : ١أ

  .١ محطات الخدمة التي لا تعمل في ا نطقة عددإجمالي : ١ب
 ا تاحــة للعمــلاء  ١ محطــات الخدمــة ا وجــودة في ا نطقــة    ســاعاتعــدد : ١ ج

  .خلال العام
  .٢ لمحطات الخدمة في ا نطقة الإجماليالعدد : ٢أ

  .٢ لمحطات الخدمة التي لا تعمل في ا نطقة الإجماليعدد ال: ٢ب
 ا تاحــة للعمــلاء  ٢ محطــات الخدمــة ا وجــودة في ا نطقــة    ســاعاتعــدد : ٢ ج

  .خلال العام
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  . خدمتهيتمعدد الجمهور الذي : د
  : ا ؤشر ا ؤثرة على العوامل
 فيمـا يتعلـق با كتبـات العامـة وا تخصـصة      خاصـة  عدد محطات الخدمة    يعد

  .أهم عامل مؤثر في هذا الإطار
   :)ا ؤشر(لمحطة الوصول العامة ) العملاء( جمهور ا ستفيدين ١/٦/٢

  . إتاحة المحطات التي تقدم الخدمة للعملاءقياس :الهدف -
ويمكـن طــرح  .  ا كتبــات الـتي لـديها جمهــور معـروف لـديها جيــداً    كـل  :اـال  -

ــات بـــين   ــاتا قارنـ ــريط  ا كتبـ ــار شـ ــذا الإطـ ــة    في هـ ــالة ا كتبـ ــذ رسـ ة أن تأخـ
  .الاعتباروجمهورها ا ستهدف في 

 الجمهور الـذي يـتم خدمتـه مقارنـة بعـدد محطـات           معدل : با ؤشر التعريف -
  .الوصول العامة

   : التطبيقمنهج
  : حساب الجمهور مقارناً بمحطة الوصول العامة طبقاً للقيمة التاليةيمكن

  : نإب حيث  / أ
  .تهخدمالجمهور الذي يتم : أ

  .العامةعدد محطات الوصول : ب
  : ا ؤشر ا ؤثرة على العوامل

ويعتــبر ،  وتعــد القيمــة الأقــل هــي الأفــضل  ١٠٠ و٠ قيمــة ا ؤشــر بــين  تنحــصر
  . للمكتبات الأكاديمية وا تخصصةبالنسبة دور مؤثر اعدد محطات الخدمة ذ
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   : استخدام المحطةمعدل
 المحطــة الــتي تتعامــل معهــا    ا عــدل الإجمــالي مــن اســتخدام  قيــاس :الهــدف -

  . دون تحديدوقتا كتبة في أي 
  . ا كتباتكافة :اال -
  . ا ئوية من استخدام محطة الخدمة في وقت ماالنسبة : با ؤشرالتعريف -

   :التطبيق
  : المحطة من خلال ناتج القيمة التاليةاستخدام الوصول  عدل يمكن

  : حيث١٠٠× ) ب/أ(
  .لةعدد المحطات العام: أ

  .إجمالي عدد المحطات: ب
   : ا ؤثرة على ا ؤشرالعوامل

ة ـل بصعوبـ تعمةـالمحطى أن ـوتعني الأرقام الأعل ، ١٠٠  و٠ الناتج بين    ينحصر
 أخـرى   ـصادر حاجـة   لىإا يـشير هـذا   ـوربم ـ، ) اـدة عليهـمالاً زائـاك أحـأو أن هن   (

  .مساعدة
 بالإنترنـــت ا تــصلة  العمــل   أن يتــأثر ا ــؤثر بوقــت الاتــصال ومحطــات     ويمكــن 

 للمــــصادروإتاحــــة ا ــــصادر ا رجعيــــة ا طبوعــــة الــــتي تعمــــل مــــصادر مــــساعدة  
  .الإلكترونية

   :)النشاط ا قاس(  إتاحة واستخدام ا وارد البشرية-٢
   :)النشاط ا قاس( تدريب العاملين ٢/١
ــة علــــى  ٢/١/١ ــضور دورات التــــدريب الرسميــ ــزمين بحــ ــة عــــدد ا لتــ  تقنيــ
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   :)ا ؤشر(ات والبرامج ذات العلاقة بكل عامل ا علوم
 العاملين مـن خـلال   ى التحسن في مهارات تقنية ا علومات لد       قياس :الهدف -

  .الدورات التدريبية
  . ا كتباتكافة :اال -
 تقــسيم عــدد الــدورات التدريبيــة الخاصــة بأنــشطة    يــتم : با ؤشــرالتعريــف -

  .العاملين ذات العلاقة على عدد  التدريبيةوالبرامجتقنية ا علومات  
ــى اســـتخدام البرمجيـــات   تغطـــي ــبرامج التدريبيـــة التـــدريب علـ  ا تخصـــصة الـ

ــى خــدمات ا علومــات الإلكترونيــة       والأجــزاء ا اديــة للحاســب إضــافة للتــدريب عل
 التعامل معها ويمكن أن تعقد هذه الدورات في داخـل ا كتبـة أو خارجهـا مـن      وعلى

  .ين المحترفالخبراءخلال 
   : التطبيقمنهج

ــى أنــشطة        يمكــن ــة الرسميــة عل  الوصــول إلى متوســط عــدد الــدورات التدريبي
 والبرامج ذات العلاقة الخاصة بكل عامـل مـن خـلال نـاتج العمليـة      ا علوماتتقنية  
  :التالية
  : نإب حيث  / أ
ــى أنــشطة تقنيــة ا علومــات     : أ ــبرامجعــدد ســاعات التــدريب عل  التدريبيــة وال

  .ة زمنية معينةمد في ذات العلاقة
  .إجمالي عدد العاملين: ب

  :   ا ؤثرة على ا ؤشرالعوامل
 يوجــد حــد أقــصى للنتيجــة النهائيــة لنــاتج العمليــة الــسابقة وإن كــان ارتفــاع    لا
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أمـــا انخفـــاض هـــذه القيمـــة فيـــشير إلى  ،  القيمـــة يـــشير إلى جـــودة التـــدريب هـــذه
  . أنشطة التدريب غير الرسمية تدريبية أخرى ولا يغطي ا ؤشربرامجالحاجة إلى 

   :)نشاط مقاس: ( توظيف العاملين٢/٢
ــة ا ــــوردينالنــــسبة ا ئويــــة للعــــاملين  ٢/٢/١  وا طــــورين لخــــدمات ا كتبــ

   :)ا ؤشر(الإلكترونية 
 دور ا كتبــة في تكــوين عــاملين قــادرين علــى تقــديم الـــدعم       قيــاس  :الهــدف  -

  . الإلكترونيةا علوماتالفني لخدمات 
ــة مــن خــلال العــاملين      كافــة :الاــ -  ا كتبــات ا قدمــة للخــدمات الإلكتروني

 ا ؤشــــر في ا قارنــــة بــــين ا كتبــــات ذات الرســــالة اســــتخدامويمكــــن ، فيهـــا 
  .ا تشابها تشاة والجمهور 

 في مجــــالات ينالعــــامل إلى )كــــل الوقــــت( تقــــسيم العــــاملين يــــتم :التعريــــف -
يــة والتقنيــة ومقــدمي خــدمات   الإلكترونالخــدماتتخطــيط صــيانة وتطــوير  

  ).كل الوقت أيضاً (العاملينا كتبة عبر موقعها على إجمالي عدد 
   :  التطبيقمنهج

 ا كتبــة الوصــول إلى النــسبة ا ئويــة للعــاملين ا ــوردين وا طــورين لخــدمات  يـتم 
  :الإلكترونية من خلال ناتج القيمة التالية

  : نإ حيث ١٠٠× ) ب/أ(
ا ــوردين أو ا طــورين أو الــذين يقومــون بأعمــال ) الوقــت كــل(عـدد العــاملين  : أ

  . الإنترنت ا قدمة من خلال ا كتبةخدماتالصيانة لتقنية ا علومات أو 
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  ).كل الوقت(إجمالي عدد العاملين : ب
   :ا ؤشر ا ؤثرة على العوامل
 تطـوير العـاملين في هـذا   مـن   درجة إلى حاجة ا كتبة    إلى النتيجة النهائية    تشير

فكلمـا كـان حجـم ا كتبـة قلـيلاً أدى هـذا إلى        ، ا كتبـة الإطار ويتأثر ا ؤشر بحجم     
  . من أوقام في شئون التطوير والصيانةالأكبرإنفاق العاملين للجزء 

 لتطبيقــه في ا كتبــات ا ــصرية الــتي تتــيح خــدمات       ا رشــح  النمــوذج  ٥/٢
  1:)١( ا علومات الإلكترونية

 يــرى) ا رحلــة الــصفرية( إلى مرحلــة الإعــداد افةإضــ يلــي أربــع مراحــل، فيمــا
 وتطبيقهـا علـى ا كتبـات الـتي تتـيح      -  بعد تطويعها- ا الأخذالباحث أنه يمكن  

 وكذا على غيرها من ا كتبـات ا قدمـة للخـدمات       - الإلكترونيةخدمات ا علومات   
 إدارة، خاصــة و أــا تبــدأ مــن مرحلــة العــدم في تطبيــق  -التقليديـة، دون ســواها  

 . الفعلــي وجــني الثمــار وتبــادل الخــبرات   التطبيــقالجــودة الــشاملة، حــتى مرحلــة   
  :  ويمكن تناول هذا بالتفصيل فيما يلي

                Implementation Phases : مراحل التطبيق                         ٥/٢/١
) إضـــافة إلى خطـــوة الإعـــداد( التطبيـــق بـــأربع خطـــوات رئيـــسة مراحـــل وتمــر 

                                                        
 : الاعتماد في التخطيط ا قترح على كتابيتم) ١(

ــاء الجــودة إدارة أدوات. مــارش، جــون  - ــن الألــف إلى الي ــشاملة م  -. الكــريم العقيــل عبــد ترجمــة ؛ ال
  .ص١٥٠ -.م١٩٩٦ ،)بمبك(مركز الخبرات ا هنية للإدارة، : القاهرة

 مراجعـة  ؛ عبد الفتاح السيد النعمانيترجمة ؛الشاملة إدارة الجودة تطبيق. ، جوزيفي جابلونسك -
 -. ص ٢٠٠  -. م١٩٩٦ ،) بمبـك  (لـلإدارة  ا هنيـة  براتمركز الخ ـ:  الجيزة-. عبد الرحمن توفيق   

  ) .، الجزء الثانيالشاملةإدارة الجودة (



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الفصل  الخامس

  276 

  :يمكن استعراضها فيما يلي،  الفرعيةالخطواتتتبعها مجموعة من 
   Phase O: preparation :الإعداد    :  ا رحلة الصفرية٥/٢/١/١

ا مـع   منظمات الخـدمات عموم ـ في التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة     يبدأ
الفعـل   تسبق بلأابداية ا رحلة الصفرية، أي مرحلة الإعداد، وقد سميت ذا  

 ورؤيـة  رسـالة ويقـوم ا ـديرون في هـذه ا رحلـة بـصياغة      . مرحلة البنـاء والتخطـيط   
 وإعـداد لكترونيـة، وكـذلك وضـع أهـدافها     ا كتبة التي تتـيح خـدمات ا علومـات الإ    

 ويــتم ذلــك كلــه  -الــسياسة ا دعمــة بــشكل مباشــر للخطــة الاســتراتيجية للمكتبــة   
ــرف  بمــساعدة ــالالتزام بتخــصيص ا ــوارد     وتنتــهي هــذه ا - ا ــدرب المحت  رحلــة ب

 تلخـيص هــذه ا رحلــة فيمــا  ويمكــن.  تطبيــق الجـودة الــشاملة لتخطــيطالـضرورية  
   :يلي

ــرار بتطبيــق إدارة الجــودة الــشاملة   اتخــاذ  Decision to Consider :   ق

T.Q.M.   
   Directors Training   :                      ا ديرينتدريب

   Strategic Planning  :         الاستراتيجيالتخطيط
  : من الاستراتيجي التخطيط ويتكون

                                                Vision &  Mission :    صياغة كل من رسالة ا كتبة ورؤيتها-أ
، مــع التعـبير عــن هــذا في  والدقـة  أن تتــسم صـياغة الرســالة بالاختــصار  ينبغـي 

أمـا الرؤيـة فينبغـي    .  والاسـتجابة  تطلبـات العمـلاء   ،ودةضوء الالتزام بمعايير الج  
 وسهولة الفهم، حتى يتـسنى لكـل العـاملين با كتبـة       بالاختصارأن تتسم صياغتها    

  .                                            فهم أدوارهم في تحقيقها 
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تــها معــاً، لكترونيــة ورؤي ا كتبــة الــتي تتــيح خــدمات ا علومــات الإ رســالة وتمثــل
وفيمـــا يلـــي نمـــوذج .  تحقيقـــهفي ا كتبـــة في الحيـــاة تجتهـــد مـــذهباًمنــهج عمـــل أو  

  :لرسالة مكتبة وآخر لرؤيتها
ــال) *(  :سياســتنا هــي ) _(بمحافظــة) _ (بمنطقــة" س" مكتبــة أننــا" : رســالةمث

تمامـاً متطلبـات    تلـبي  ،الجـودة  عاليـة  إلكترونيـة    معلومـات  خـدمات      تقديم"
  ." كبيرةوبسرعةلحاليين وا رتقبين في الوقت ا ناسب وتوقعات العملاء ا

  )سمكتبة (
 لعملائنـا خـدمات معلومـات إلكترونيـة منافـسة بـدون            سنوصل" :رؤيةمثال   )*(

  " .المحددعيوب، في الوقت 
  )مكتبة س ( 

   Define Objectives   : تحديد أهداف ا كتبة- ب
 صـياغتها، وينبغـي أن تمـس    السابق أن تنبع أهداف ا كتبة من رسالتها      ينبغي

 مــستوى متطـور للعــاملين،  علـى ، بدايــة بالحفـاظ  ا كتبـة الأهـداف جميـع نــواحي   
 بالإيجـــاز الأهـــدافكمـــا ينبغـــي أن تتـــسم . وحـــتى الحفـــاظ علـــى بيئـــة عمـــل آمنـــة 

  .وا رونة والديناميكية وإمكانية التغير بمرور الزمن
  Policy Planning :  ا كتبةسياسة رسم - ج

 وضع سياسـة ا كتبـة ا تعلقـة بـإدارة الجـودة الـشاملة، كمـا         ا رحلةهذه   في   يتم
  : تشملينبغي أن و.  العاملينلجميعينبغي إبلاغها 

  . داخل ا كتبةفي ا ديرين بتطبيق إدارة الجودة الشاملة إيمان -
  . تطوير نظام الحوافز والترقية-
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  . الاعتراف بجهود العاملين، حتى لو كانت بسيطة-
  .عار العاملين بالأمان الوظيفي إش-
  . توطيد العلاقة بين الإدارة والعاملين-
                                                      Decision to Proceed  :  قرار بالاستمرار      اتخاذ

 اللازمـة لإنجـاز بقيـة ا راحـل     ا الية هذه الخطوة على تخصيص ا وارد     تعتمد
  .ان الجازم بضرورة التطبيقمع ضرورة الإيم

                                  Library Speech  : للمكتبة     الافتتاحي الخطاب
ــق   بعـــد ــرار بتطبيـ ــاذ قـ ــم    إدارة اتخـ ــالتها، ورسـ ــع رسـ ــشاملة، ووضـ  الجـــودة الـ

يــأتي دور الخطــاب الافتتــاحي . للتطبيــقسياســتها، ثم تخــصيص ا ــوارد اللازمــة  
 نفـسها بـه في ظـل تطبيـق     ا كتبـة  عرضـاً مختـصراً  ـا سـتلزم        للمكتبة، الذي يمثل  
  . لإحدى ا كتباتافتتاحيوفيما يلي نموذج لخطاب . ةإدارة الجودة الشامل

 بـالجودة، فهـذا يمثـل    عملاءنـا يجب أن يعد ) س( بأن كل من في ا كتبة   شعرأ" 
مات معلومات  عميل بخدكلإن هدفنا هو تزويد . التزاماً للقيمة ا ستمرة للمكتبة

 علــى جميــع ينطبــقإلكترونيــة عاليــة الجــودة وخاليــة مــن العيــوب، وهــذا الالتــزام   
 ا كتبــات عــنإن هــذا التعهــد ا تعلــق بــالجودة يجعلنــا مخــتلفين  . العــاملين با كتبــة

 ظــل فيوإنــه .  لأن رؤيتنــا طويلــة الأجــل؛الــتي تريــد تحقيــق أهــداف قــصيرة الأجــل 
حـتى نـذكر    ه،عـل كـل منـا هـذا التعهـد نـصب عيني ـ      ا نافسة الحـادة، ينبغـي أن يج    

  ".  دائماً ما يتوقعه العملاء من ا كتبة
  )مكتبة س( 

   :هيينبغي لإنجاز الخطاب الافتتاحي للمكتبة ثلاثة أمور و
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  . والإيمان اا كتبة رسالة تفهم - أ 
  . الجيدة، ومعرفة ما سيضيفه الخطابالصياغة - ب
  . التنفيذ- ج

ــة مــن الاســتخفاف     أهــم خطــأ  ينبــع  قــرار تطبيــق إدارة  باتخــاذفي هــذه ا رحل
والـسبب الأسـاس في هـذا    . الجودة الشاملة من خلال طبقة الإدارة العليـا ا ـسئولة    

 عند هؤلاء، والذي ينبع في معظم أحواله من عـدم  الحماسالاستخفاف هو فتور    
يفوضــــون  تـــوافر إرادة التغـــيير، حـــتى أـــم ل    عـــدم تـــوافر ا علومـــات، وبالتـــالي    

  !!. قرار بشأن التطبيق أو عدمه اتخاذ فيمرؤوسيهم 
    Phase 1 : Planning :التخطيط :  الأولىا رحلة ٥/٢/١/٢ 
   Overview  :  عامةنظرة) ١

، كمــا يــتم تحديــد التفــصيلية هــذه ا رحلــة يــتم إعــداد خطــة التطبيــق  ثنــاءفي أ
 القــرارات ا همــة بعــضهيكــل الــدعم، وا ــوارد اللازمــة للتنفيــذ، إضــافة لاتخــاذ   

 ا علومــــاتســـتراتيجية تطبيــــق إدارة الجـــودة الـــشاملة بخـــدمات     إالأخـــرى مثـــل   
  .وفيما يلي الخطوات الضرورية لإنجاز هذه ا رحلة. الإلكترونية

رؤسـاء  + ا ـدير . "اختيار أعضاء الس الاستشاري لإدارة الجودة الشاملة    - أ
  ".الأقسام

 موقعـــه تحـــت ا ـــدير العـــام  يقـــع" ة الـــشاملة  منـــسق لإدارة الجـــوداختيـــار - ب
  ".مباشرة في الغالب

  . كل من أعضاء الس وا نسقتدريب - ج
  . الأول لأعضاء مجلس إدارة الجودة الشاملةالاجتماع -د
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  . مسودة خطة التطبيقإعداد - هـ
  . على خطة التطبيق وتخصيص ا وارد اللازمة لذلكا وافقة - و
  .العمليات الأهداف واختيار - ز
  . الس الاستشاري لإستراتيجية التطبيقاختيار - ح

   Forming the Teams :    الفرقتكوين) ٢
وا كتبـات  ( تنظـيم وبنـاء ا كتبـات عمومـاً     فـإن  يتم التطبيـق بـشكل نـاجح،     لكي

، ينبغي أن يتحول إلى الفريق ) خصوصاًالتي تتيح خدمات ا علومات الإلكترونية    
ــةأو( ــل    الـــذي ،)  الجماعـ ــيجعل إدارة الجـــودة الـــشاملة حقيقيـــة، وهـــذا الهيكـ  سـ

 العناصر التالية، التي ينبغي تكوينها في فيالمحدد سيصبح أحد العوامل الرئيسة  
  :وهي . ا رحلةهذه  
   Council :   الس الاستشاري-أ

ورؤسـاء  )  ا كتبـات الكـبيرة  فيأو رئيس مجلـس الإدارة  ( من مدير ا كتبة     يتكون
ــديري القطاعـــات (ام الأقـــس ــات /أو مـ ــبرىالإدارات في ا كتبـ ــة  ). الكـ ــه إزالـ ومهمتـ

 علـى ا قاومـة   والتغلـب العقبات ا وجودة بين الكيانات الوظيفية وتسهيل الاتصال     
  .للتطبيقالتي ستواجهها فرق العمل، وكذا إعداد السياسات اللازمة 

ــة  -ب ــة معين  Process Action Team's :     فــرق العمــل لتحــسين عملي

(Pat's)  
 من خلال الـس الاستـشاري، ويـتم توجيههـا لتحـسين         تعيينها فرق يتم    وهي

  . التي تعمل على التحسينالأفكارعملية معينة من خلال طرح 
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   Support services : الداعمة   الخدمات -ج
 فريــق الخــدمات الداعمــة مــن مــدير عــام ا كتبــة ومنــسق إدارة الجــودة      يتكــون
إذا دعـت الـضرورة وأتيحـت    (من خدمات الخبراء والاستشاريين ، ومزيج  الشاملة
  . للخدمات التدريبيةإضافة، ) ا وارد

   : الضرورةعند التطبيق، واستشارة ا ستشارين معوقات) ٣
Obstacles to Implementation :  

   Credibility and the Role of Directors :      ا ديرينودور ا صداقية )  ٤
 هذه ا رحلـة في عـدم القـدرة علـى إقنـاع العـاملين، أو       فير الفشل    مظاه تكمن

، وإذا لم يكـن هـؤلاء الأفـراد ا ـشاركين      الـشاملة ا رؤوسين بجـدوى إدارة الجـودة       
ــنعين با كــسب     ــة التخطــيط مقت  يمكــن تحقيقــه نتيجــة التطبيــق،    الــذيفي مرحل

تى يوافــق  مــن جديـد ح ـ والبـدء فيجـب التراجـع، وإعـادة تكــوين جماعـات العمـل،      
  .الجميع على ا كاسب

  Phase (2): Assessment  : والتقدير   ييمالتق:  الثانيةا رحلة ٥/٢/١/٣
 ا علومــــات اللازمــــة، وتتكــــون مــــن ا ــــسوحات  تــــوفير هــــذه ا رحلــــة تتــــضمن

 في كل ا ستويات التنظيمية، وكذلك وا قابلاتوالتقديرات وقوائم الاستقصاء،    
 والجماعـات لنـواحي القـوة والـضعف     الأفـراد ر إدراكـات  التقييمـات الذاتيـة لتقـدي   

  :  هذه ا رحلة ما يليوتشمل. في خدمات ا علومات الإلكترونية ا قدمة
   Self- Evaluation:التقييم الذاتي    ) أ

، وموضـوعة مــن خــلال خــبير  للعــاملين عبــارة عــن قائمـة استقــصاء توجــه  وهـو 
 أشـهر الأدوات  ومـن  ،تقيـيم العـاملين   لودف النتائج    فيتدريب ليس له مصالح     
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  .)١٨( ا وضحة من خلال الجدول رقم ،"سبي جرو أداة "في هذا الإطار 
   سبي للتقييم الذاتيجرو  أداة )١٨ (رقم دولالج

  كذلكلسنا  كذلكنكون أحياناً  دائماحالنا هو هذا الخصائص

ــة  خــــدمات أن -١  ا علومــــات الإلكترونيــ
ــتي نقــدمها عــادة مــا تــشتم    ل علــى ال

 تحقيــــــقانحرافـــــات تــــــؤدي لعـــــدم   
 .متطلبات العملاء بدقة

 ورغبـة علـى التعـاون مــع    تركيـز  لـدينا  -٢
  .العملاء بعد الأداء الفعلي للخدمة

 با كتبـــة لا يعرفـــون مـــا   العـــاملين إن -٣
  .تريده الإدارة فيما يتعلق بالجودة

ــى وجــه التحديــد  تعــرف لا -٤  الإدارة عل
  .تكلفة عدم التكيف مع الآخرين

 أن الجودة تمثل مـشكلة  الإدارة تعتقد   -٥
 .سببها شيء ما خلاف الإدارة

   

 واحدة نقطة  نقاط٣  نقاط٥ النقاط

  :  النقاطوتفسير جمع
  .فورية إلى عناية مكثفة يحتاج  ß "انتقادي  " ٢٥ -٢١ من
 إلى تكــاتف الجهــود لإعــادة ثقتــه با كتبــة مــن  يحتــاج    ß"   حــذر " ٢٠ -١٦ مــن
  .جديد
  . إلى اهتمام ومعالجةيحتاج ß          "  ساكن "١٥ -١١ نم

  . إلى مراجعة مستمرةيحتاج ß"  معالجتهينبغي "١٠-٦ من
  . إلى النصحيحتاج ß  "  العلاجتحت" فأقل ٥ من
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   Organizational Assessment  :  التقدير التنظيمي) ب
ــة وهـــو ــة عمليـ ــاس تـــستخدم منهجيـ ــدمات ا عل لقيـ ــالي بخـ ــع الحـ ــات  الوضـ ومـ

ــة  ــة  ا قدمــةالإلكتروني ــذات وفهــم       .  مــن خــلال ا كتب ــتم هــذا عــن طريــق فهــم ال وي
ويفيــد فهــم التقــدير . ، مــن حيــث التوجهــات والثقافــةككــلالعــاملين وفهــم ا كتبــة 

 توصــيات قابلــة للتطبيــق ومؤديــة إلى تطــوير     إلىالتنظيمــي للمكتبــة في الوصــول   
  .لها خلامنخدمات ا علومات الإلكترونية ا قدمة 

   Survey :    للعملاءا سح الشامل )  ج
 أداة مهمـة لتوصـيل آراء وأفكـار العمـلاء للقـائمين         للعمـلاء  ا سح الشامل    يمثل

ــدمات ا علومـــات    ــى خـ ــةعلـ ــرة مفادهـــا أن     . الإلكترونيـ ــيل فكـ ــا يفيـــد في توصـ كمـ
ــات    ــدمات ا علومـ ــى خـ ــائمين علـ ــةالقـ ــلاء    الإلكترونيـ ــا العمـ ــاً برضـ ــون تمامـ  مهتمـ

 يـساعد علـى تحديـد مـا الـذي      ا ـسوح كمـا أن إجـراء مثـل هـذه         .  لآرائهـم  ومقدرون
ــثير مــن الأحيــان         ــلاء بــصورة دوريــة؛ ففــي ك ــة تفقــديتوقعــه العم ــثيرا ا كتب  مــن  ك

 قـد تكـون   أامن رغم بالعملائها لأسباب بسيطة، لم يتم أخذها في الحسبان،     
  .قابلة للحل الفوري

   Training Feedback :   التدريبيإرجاع الأثر ) د
 بعد أي برنامج تدريبي، ويـتم  يوزع الذي عادة ما   - إرجاع الأثر التدريبي     يفيد

  . البرامج التدريبيةفاعلية مدى للتعرف إلى  –وضعه من خلال خبير محايد 
   Training Results :   التدريبلنتائجا ردود النهائي ) هـ

  :  في هذا الإطار تعرف بعض الأمور مثلينبغي
  . رضا ا تدربين عن البرنامجىمد -
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  . ا كتسب من التدريبالتعليم -
  . تحسن الأداء في العملمدى -
   البرنامج حقق النتائج ا رجوة؟هل -

ــذا الوقـــت   ويعـــد ــات  الكـــافي ضـــعف ا خصـــصات ا اليـــة، وكـ  لإجـــراء التقييمـ
  . ةا رحل الأكبر الذي يمكن أن يواجه عميلة التطبيق في هذه ديـالتح اتـوا سوح

  :  ا رحلة الثالثة ٥/٢/١/٤
   Phase 3: Implementation  :   التطبيق

أثناء ا راحل السابقة تأتي بثمارها في هـذه  في  تمت التي أن الاستثمارات    نجد
ــادرات    ــدأ ا بـ ــا تبـ ــة، كمـ ــةا رحلـ ــن الإدارة    التدريبيـ ــل مـ ــد لكـ ــشكل جيـ ــددة بـ  محـ

د أيـضاً أن الفـرق الخاصـة     ونج ـ،والعاملين، وبدعمٍ كامل من الس الاستشاري 
 الحـق في تقيـيم وتحـسين العمليـات وتطبيـق التغـيير،         تمنح" Pat’s"بعملية محددة   

  :  التاليةالنقاط هذه ا رحلة وتشمل
  .Facilitators Choice                من سيتولى التدريباختيار -
  .Facilitators Training                 ا دربينتدريب -
   .TQM Sources Supply بمصادر معلومات عن إدارة الجودة الشاملة الإمداد -
  .Directors Training           ا ديرين تدريب -
  .Workforce Training    " العملقوة" ا رؤوسين تدريب -
  .Forming Team Work                  فرق العملتشكيل -
   .First Success Story          قصة نجاحأول -

 فترات التـدريب، حينمـا لا يعـي    فيأهم مظاهر الفشل في هذه ا رحلة      وتكمن
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   .للتطبيقا تدربون أن هناك شيئاً جوهرياً سيتحقق نتيجة 
ــة ٥/٢/١/٥ ــةا رحلــــ ــبرات :  الرابعــــ ــشرها تبــــــادل الخــــ  :Phase4:   ونــــ

Diversification  
 علـى  القـائمين ) التطبيـق ( إنجاز ا رحلة الصفرية، وحتى ا رحلـة الثالثـة      يزود

خــدمات ا علومــات الإلكترونيــة با كتبــة بأســاس معــرفي جــوهري؛ فالــسياسة قــد   
 التغيير قد تم التغلـب عليهـا، وقـصص النجـاح يمكـن       علىحددت، والاعتراضات   

 هذه النقطة، ومع الخـبرة الجديـدة ا كتـسبة،    وحتى. أن تتحدث عنها فرق العمل    
 فروعـاً للمكتبـة، أو ا ـوردين     أن تكـون يمكـن الـتي  (ينبغي دعـوة الأطـراف الأخـرى     

ويـتم  ")  الإلكترونيـة أو الأثـاث مـثلاً   ا علومات قواعد البيانات أو خدمات   كموردي"
 الحصول علـى ا ـصداقية بواسـطة ا كتبـة      بمجردالتوصية بتبادل ونشر الخبرات     

  :  هذه ا رحلة ما يليوتشمل - ا طبقة لإدارة الجودة الشاملة-الأم 
  : التطبيقالتابعة لعملية  الفروع دعوة) أ

Subordinate Branches Brought Into Implementation Process. 
 :  ا وردين في عملية التحسينإشراك) ب

Suppliers Brought Into Improvement Process 

ــقالتطــــــور ٥/٢/٢ ــزمني للتطبيــــ  Time Development for:     الــــ

Implementation                           
  : مراعاة ما يلي- التطبيق بصورة طبيعية زمنياً خطوات وحتى تسير - ينبغي

 عنــد ايــة ا رحلــة الأولى الــشاملة أن تــتم عمليــة التخطــيط لإدارة الجــودة  -١
 الاسـتمرار في طريـق التطبيـق،    ا كتبـة وفيهـا ينبغـي علـى إدارة      ". الصفرية"
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  . التخطيطةمرحلمع موافقتها على تخصيص التمويل اللازم لإنجاز 
 بعـد موافقـة الـس الاستـشاري     مباشرة" التطبيق" أن تبدأ ا رحلة الثالثة  -٢

  .  لذلكاللازمةعلى خطة التطبيق، وتخصيص ا وارد 
 فرق العمل في مباشرة عملها بعد إتمـام تـوفير الخـدمات الداعمـة       تبدأ أن  -٣

  " . والتدريب الاستشارية" لها 
ــتي تتـ ــ  أن -٤ ــة الـ ــدأ ا كتبـ ــات   تبـ ــدمات ا علومـ ــةيح خـ ــيط الإلكترونيـ  في تخطـ

 أولىجهودهــا لنـــشر وتبــادل الخـــبرات، ولكــن بـــدون التنفيــذ حـــتى تحقـــق     
  .قصص نجاحها

أثنـاء تطبيـق   في  اسـتخدامها  أربع أدوات تقييم وقياس محـددة، ينبغـي    وهناك
  :وهي. إدارة الجودة الشاملة لضمان نجاح التطبيق

ــذاتي - ــدير - . التقيــــيم الــ ــلاء -  .نظيمــــي التالتقــ ــات -   . مــــسوحات العمــ  تقييمــ
  .التدريب

، إلا أن هنـاك  الأدواتأن التطبيق الفعلي غـير محـدد زمنيـاً لهـذه      من   رغمبالو
  : وهي. أموراً منطقية ينبغي التنبيه إليها

 القيــاس الأول علــى التقيــيم الــذاتي بواســطة ا ــديرين، ويمكــن أن يــتم  يــشتمل -١
أثنــاء تطــوير وصــياغة  في  خــارج موقــع العمــل، و لالأوأثنــاء الاجتمــاع  في ذلــك 

ة يساعد ا ـديرين علـى الإجابـة علـى     د ا  هذهرؤية ا كتبة؛ فالتقييم الذاتي في      
 وجودنا؟ ما نقـاط قوتنـا؟ مـا اـالات الـتي       سبب  ما :بعض الأسئلة ا همة مثل   
  يمكن أن تتحسن فيها؟ 

الس الاستـشاري، ويتكـون    تقديم تقييم ذاتي آخر، ولكن من خلال أعضاء        يتم -٢
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.  بـالس الاستـشاري للمكتبـة، مـن ا ـديرين ومنـسق الجـودة       الخـاص هذا الجزء   
 فهـم نـواحي قـوة خـدمات ا علومـات الإلكترونيـة ا قدمـة         فيويساعد هـذا التقيـيم      

كما يفيد أيضاً في وضع خطة التطبيق، وميثاق   . ضعفهامن خلال ا كتبة ونواحي     
  . على قوة ا كتبةيعتمدري، الذي عمل الس الاستشا

 أن يـستكمل التقـدير التنظيمـي قبــل بـدء الـس الاستـشاري في إعــداد       يجـب  -٣
  .خطة التطبيق) بروفة(مسودة 

ــاملين       يـــتم -٤ ــديرين والعـ ــدريب للمـ ــسة تـ ــل جلـ ــد كـ ــدريب بعـ ــات التـ ــع تقييمـ  جمـ
عــد ب.  أو شــعبة التــدريب للتحليــل واســتخلاص النتــائج لقــسمبا كتبــة، ورفعهــا 

 بمراجعـة النتـائج كمتوسـطات تقـارن     الجـودة ذلك يقوم قسم التـدريب ومنـسق     
  .معها تحليلات جلسات التدريب مستقبلاً

 التأكـد مـن   لإعادة أن هذه النتائج ستعرض أيضاً على الس الاستشاري   كما
  .أن ا بالغ ا خصصة للإنفاق وضعت في مكاا الصحيح

ذه ا علومات يجب أن تجمع قبل اتخـاذ الـس   وه.  تأتي دراسة العميل  وأخيراً -٥
 يقــوم  ذلــك وبعــد  .  بخطــة التطبيــق الإســتراتيجية   الخــاص  هقــرار الاستــشاري 

ــوة        ــواحي القـ ــد نـ ــها لتحديـ ــات وتحليلـ ــذه الدراسـ ــصنيف هـ ــودة بتـ منـــسق الجـ
 الإلكترونية ا قدمة من خـلال ا كتبـة، ثم عـرض     ا علوماتوالضعف بخدمات   

 ومرة ثانية سيقوم منسق الجودة بالاحتفاظ  ،تشاريالنتائج على الس الاس   
 جمــــع مجموعــــة مــــن النتــــائج بعــــدـــذه النتــــائج ثم القيــــام بتحليــــل الاتجــــاه  

  .الإضافية
 مــن الــشهور، كمــا يمكــن  محــدوديمكــن إنجــاز ا رحلــة الــصفرية خــلال عــدد   و

شـهر وسـنة   أ بـين سـتة   ماوح ا خلال فترة تتر- دون مبالغة -إنجاز أول قصة نجاح    
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  ". التخطيطمرحلة" من ا رحلة الأولى دءًاب
  

 
 مقترحة لتطبيـق إدارة الجـودة الـشاملة بخـدمات     نماذج" :الحالي الفصل   في تم

 نمــوذجين لتطبيقهمــا في قطــاع  تقــديم"  با كتبــات ا ــصريةالإلكترونيــةا علومــات 
طــار نمــوذج  وقُــدم في هــذا الإ  . الإلكترونيــة با كتبــات ا ــصرية ا علومــاتخــدمات 

ـــ  مــساعدة ا كتبــات في قيــاس خــدماا الإلكترونيــة،     ــدف وضــع الــذي  ISOال
 تم الــذي النمــوذج هــو مجــال إدارة الأعمــال مــنإضــافة إلى نمــوذج نظــري تم نقلــه  

  .  ترشيحه للتطبيق في ا كتبات ا صرية التي تتيح خدمات ا علومات الإلكترونية
احــل، تبــدأ مــن مرحلــة اتخــاذ القــرار  النمــوذج الــسابق مــن خمــس مر  ويتكــون

الجودة الشاملة، وحتى مرحلة التطبيق الفعلي وجني الثمار وتبادل  إدارةبتطبيق 
 ويعــد.  مــن الخطــوات الفرعيــة، في داخــل كــل مرحلــة     يركــث وجــودالأفكــار، مــع  

وكثــرة انتــشاره في القطــاع    ببــساطته، يتميــز، جيــداً اًالحــالي، نموذج ــ النمــوذج
حــتى يتماشــى مــع قطــاع خــدمات ا علومــات      تطويعــه تم وقــد الخــدمي عمومــاً، 
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