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 
 

 
  

  

  : يليإضافة إلى التوصيات فيما ،  إجمال نتائج الدراسةيمكن
  : نتائج الدراسة -١
ــل -١ ــو  يميـ ــام نحـ ــه العـ ــد  (  التوجـ ــة إلى حـ ــاا وافقـ ــي    )مـ ــودة الأداء الفعلـ ــى جـ علـ

 الدراســة، عينــةلخــدمات ا علومــات الإلكترونيــة ا قدمــة مــن خــلال ا كتبــات     
 موافقة، وقد تبين هذا مـن خـلال تطبيـق مقيـاس     ات درج٥,٤٢بمتوسط عام   

ــودة  ELIFSERVPERF   الأداء الفعلـــي لخـــدمات ا علومـــات الإلكترونيـــة    جـ
  . ا قترح

 ا كتبـات قيـد الدراسـة في    بـين ة عاليـة مـن التبـاين     أظهرت النتائج وجود درج ـ   - ٢
 الـتي بلغـت   ،" ف"الأبعاد ا طروحـة ، وقـد تـبين هـذا مـن خـلال اختبـار قيمـة           

ــة  ٥,٢٩ ــستوى دلالـ ــد٠,٠٠٠ بمـ ــة" لبعـ ــة بيئـ ــة  ٦,٣١ ثم  ،"ا كتبـ ــستوى دلالـ  بمـ
 ويـشير  التوالي، على"  ا علوماتضبط" لبعد ٠,٠١٣ بمستوى دلالة ٣ و ٠,٠٠٠

 وجــود دلالــة إحـصائية في الأبعــاد الثلاثــة بمـا يعــني وجــود فــروق ذات    هـذا إلى 
  . إحصائية بين ا كتبات في الأبعاد ا طروحةدلالة

 دلالـة إحـصائية بـين    ذات من خلال الدراسة ا يدانية عـدم وجـود علاقـة         تبين - ٣
 ا علومـات جرافية ا طروحة وإدراك العمـلاء لجـودة خـدمات       وا تغيرات الديم 

 ا ـتغيرات ترونية ا قدمة من ا كتبـات قيـد البحـث، لارتفـاع دلالـة جميـع          الإلك
  .٠,٠٥عن مستوى دلالة 
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، ) الحيـاد ( الإلكترونية نحو ا علومات يميل التوجه العام لولاء عملاء خدمات     -٤
 لخــدمات) فعليــاً(بمــا يعــني عــدم الــولاء   .  موافقــةاتدرجــ ٣,٩بمتوســط عــام  

مة من ا كتبات عينة الدراسة، وقـد تـبين هـذا مـن       ا علومات الإلكترونية ا قد  
   .العملاء ولاء لقياسزيثامل . أ. تطبيق مقياس فخلال

 نتائج الدراسة ا يدانية وجود فـروق ذات دلالـة إحـصائية بـين ا كتبـات             أبرزت -٥
ــا" الدراســة في بعــد  قيــد  لانخفــاض مــستوى الدلالــة عــن    فقــط"  التواصــلنواي
  وحـساسية الـسعر وسـلوك    الـشفهية  الاتـصالات : "وهـي أما بقية الأبعاد    . ٠,٠٥

ــشكوى ــة     فــلا " ال  بخــصوصها،  إحــصائية  توجــد بــين ا كتبــات فــروق ذات دلال
  .٠,٠٥لارتفاع مستوى الدلالة عن 

ــيم والــسن   بــين إحــصائية ةل ــ وجــود علاقــة ذات دلا -٦  كمــتغيرات  - مــتغيري التعل
 مــستوى الدلالــة   وولاء العمــلاء للخــدمات ا قدمــة، لانخفــاض  - جرافيــةوديم
 توجد علاقة فلا"  والوظيفة والدخلالنوع" ا تغيرات وهي    بقية، أما   ٠,٠٥عن  

ــة  ــصائيةذات دلالـ ــاع     إحـ ــة، لارتفـ ــدمات ا قدمـ ــلاء للخـ ــها وبـــين ولاء العمـ  بينـ
  .٠,٠٥مستوى الدلالة عن 

ــصائياً، بـــين إدراك   أبـــرزت - ٧  نتـــائج الدراســـة ا يدانيـــة وجـــود علاقـــة دالـــة إحـ
ــم لهـــا بمـــستوى دلالـــة    لجـــالعمـــلاء ودة خـــدمات ا علومـــات الإلكترونيـــة وولائهـ
٠,٠٤٧.  

 - العــاملين نحــو التطبيـــق   توجهــات  الدراســة ا يدانيــة لاستكـــشاف   أســفرت  - ٨
 .E نمــوذج علــىين، اعتمــاداً ـ للعاملــموجــهان ـوالــتي تمــت مــن خــلال استبي ــ   

Deming ــادئ  قبـــل  وجـــود تأييـــد كـــبير مـــن     عـــن   - إدارة الجـــودة الـــشاملة    بـ
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؛ حيـث سـجل التوجـه    باـال العاملين للتطبيق الفعلي لإدارة الجودة الـشاملة         
  . ٢,٧٢، وبتوجه عام %٩١العام لعينة الدراسة نسبة موافقة بلغت 

 الـتي يمكـن للمكتبـات ا ـصرية الـتي      والمحـاذير  مـن ا خـاطر      مجموعـة  طُرِحت - ٩
 أن تقـع في  -  كتبـات  غيرهـا مـن ا  وكذلك -تتيح خدمات ا علومات الإلكترونية  

 مــن اانطلاقًــ،  الـشاملة الجــودةحبائلـها وشــراكها عنـد التطبيــق الفعلـي لإدارة    
 ا ــصرية با كتبــات تقريبــاً وجــود تطبيقــات فعليــة لإدارة الجـودة الــشاملة  عـدم 

 بينـــها ومـــن - علـــى خـــبرات ا ؤســـسات الخدميـــة اعتمـــاداً وذلـــك،  حـــتى الآن
 والأبحـاث  الدراسـات  علـى  وكـذلك ة الـشاملة،     الجود لإدارة ا طبقة -ا كتبات  

  .النظرية التي طرحت هذه ا شكلات
  : التوصــيات - ٢

 الدراسـة ا يدانيـة   عنه ضوء ما جاء بالإطار النظري للدراسة، وما أسفرت  في
 أن تجــد الباحــثمــن نتــائج نــستعرض فيمــا يلــي عــدداً مــن التوصــيات الــتي يأمــل   

تبات التي تتيح خـدمات ا علومـات الإلكترونيـة    صداها عند القائمين على أمر ا ك  
ــصورة ــة   بــ ــصري عامــ ــات وا علومــــات ا ــ ــاع ا كتبــ ــة، وقطــ ــرح  .  خاصــ ــن طــ ويمكــ

  :  يليفيماالتوصيات ا قترحة 
 ا نـاخ  ثقافة العـاملين بـصورة تـؤدي إلى ترسـيخ ثقافـة الجـودة، ويـئ           تعديل - ١

  .لتطبيق إدارة الجودة الشاملة
 البــشرية في قطــاع  الكــوادرسئولياا في إعــداد وتجهيــز   تتحمــل الدولــة م ــأن - ٢

 ا علومـــــات وا كتبـــــات الـــــتي تتـــــيح خـــــدمات  - ا كتبـــــات وا علومـــــات عامـــــة
 بمجلــس ابتــداءً العــاملين، علــى كافــة مــستويات -الإلكترونيــة بــصورة خاصــة 

الإدارة وحـــتى ا وظـــف العـــادي، مـــع عمـــل الجهـــات ا ختـــصة علـــى اســـتقدام  
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ــصميم    صينوا تخصــالخــبراء  ــشاملة، بت  في مجــال التطــوير وإدارة الجــودة ال
 الكفيلـة بتوضـيح دوافـع وأهـداف وأهميـة وأسـاليب       التدريبيـة وتنفيذ الـبرامج   

 يتناسب مـع خـدمات ا علومـات الإلكترونيـة     الذيتنفيذ هذا النظام، بالشكل     
  .وقطاع ا كتبات وا علومات ا صري

 ينبغــي هــذا يــتم وحــتى. ولــة تجاوزهــا وتحديــد متطلبــات العمــلاء، ومحافهــم - ٣
 ـذه إعلام جميع العاملين في ا كتبة التي تتيح خدمات ا علومـات الإلكترونيـة    

ا تطلبات، مع إدارة علاقات طيبة مع العملاء، بما يكفل الاتـصالات ا تبادلـة     
  . وا فيدة بينهم وبين ا كتبةوا ستمرة

ســتراتيجياً وأصــيلاً للمكتبــة الــتي  إ  هــدفاًا ــستمر أن يكــون التحــسين  ينبغــي - ٤
  . الإلكترونيةتتيح خدمات ا علومات 

ــاذ - ٥ ــرارات في  اتخــ ــة القــ ــل كافــ ــات     داخــ ــدمات ا علومــ ــيح خــ ــة الــــتي تتــ  ا كتبــ
ــائق    ــاءً علـــى حقـ ــة بنـ ــاتالإلكترونيـ ــردود   واقعيـــة، ودراسـ ــا ا ـ ــتى يكـــون لهـ  حـ

ت امعـة حـول    التحقق من دقة البيانـا على هذا ويعتمد. الإيجابي ا ستهدف 
 خـلال التقنيـات العلميـة    مـن أنشطة ا كتبة وأهدافها، وتحليـل هـذه البيانـات         

ــوازنا تقدمـــة وينبغـــي أن يكـــون اتخـــاذ القـــرار مراعيـــاً تمامـــاً     بـــين نتـــائج للتـ
  .التحليل ا نطقي والخبرات ا توافرة

از  الأهــداف الأساســية لإنج ــ أحــد والفريــق الجماعــة بنــاء التعــاون وروح  يعــد - ٦
 الـتي  هنا ينبغي إشـراك جميـع العـاملين في ا كتبـة       ومن.  الشاملة الجودةإدارة  

تتــيح خــدمات ا علومــات الإلكترونيـــة في جهــد متناســق لتحــسين الأداء علـــى       
  . ا ستوياتجميع 
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ــة الـــتي  إدارة - ٧ ــيح ا كتبـ ــة    تتـ ــكل منظومـ ــة في شـ ــات الإلكترونيـ ــدمات ا علومـ  خـ
 العمليــات والأنــشطة ا ــساعدة في تحقيــق  مــن مــن مجموعــة مكونــة ،متكاملــة

ــشطةالأهـــداف ا وضـــوعة مـــن قبـــل، مـــن خـــلال طـــرح هـــذه     والعمليـــات الأنـ
 بالكفـاءة ووضعها في هيكل تنظيمي سليم يساعد علـى الأداء الأمثـل، ويتميـز     

والكفايــة، مــع التحديــد الكلــي والجزئــي لعلاقــة الأنــشطة والعمليــات بعــضها    
يم ا ــستمر لقيــاس التطــوير الحــادث، وألا يــتم   وينبغــي أيــضاً التقيــبــالبعض،

  . ا وارد ا طلوبة، وتجنب معوقات الاستخدامتحديدهذا إلا بعد 
ــف  والفاعلـــة الكاملـــة ا ـــشاركة - ٨ ــع العـــاملين في ا كتبـــة في مختلـ  مـــن قبـــل جميـ

 هذا من خلال تعميـق مبـدأ ا لكيـة       ويتم. با كتبةالعمليات والأنشطة ا رتبطة    
 ا كتبة وأنشطتها، مع يئة الإدارة للمناخ ا ساعد علـى تنميـة    عن وا سئولية

 إلى قيمــة مــضافة لــصالح ا كتبــة والعمــلاء، بمــا يعكــس    ا ــؤديروح الابتكــار 
 العــاملين عــن العمــل وطمــوحهم وفخــرهم   رضــاالتــسويق الــداخلي، وتحقيــق  
  .بأم جزء أساس من ا كتبة

 في داخـل ا كتبـات الـتي    الـشاملة الجـودة   الباحث أنـه يمكـن تطبيـق إدارة      يرى - ٩
ــة    ــات الإلكترونيـ ــدمات ا علومـ ــيح خـ ــاع  -تتـ ــل وفي قطـ ــات بـ ــات ا كتبـ  وا علومـ

  :  في صورة مراحل كالتالي-ا صري بصورة عامة 
 تطبيقية علـى ا كتبـات ا تخصـصة، التابعـة للوحـدات         تجربة أن تتم    يمكن - أ

ــة ذات الطــابع   باعتبــار أن عــدداً   ) اريتج ــ /صــناعي  (الاقتــصادي الحكومي
 ســبيله لتطبيــق إدارة الجــودة فيكـبيراً مــن هــذه الوحــدات مطبــق فعليــاً، أو  

  .الشاملة
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 ا كتبـات ا طبقـة،   ى لـد الجـودة  ضوء نتائج التطبيق، ومستوى ارتفـاع   في - ب
 أثنــــاء تظهــــريــــتم تحديــــد وبلــــورة ا ــــشكلات وا عوقــــات الــــتي يمكــــن أن  

  .هتهاالتطبيق، ومن ثم التخطيط  واج
 ا طلوبـة، يمكـن الاتجـاه إلى نقـل تطبيـق النظـام إلى       التعـديلات  إتمام   بعد - ج

ــصرية،بقيـــة ا كتبـــات  ــك بعـــد يئتـــها، وإعـــدادها لتقبـــل تطبيـــق   ا ـ  وذلـ
  .النظام

ــشاملة، مـــن خـــلال تطبيـــق   ا ـــستمرة ا تابعـــة - د  لتطبيقـــات إدارة الجـــودة الـ
  .التطور الحادث الوقوف على دفالنظم وا قاييس ا عتمدة 

ــشاملة إدارة الجـــودة تطبيـــق يمكـــن -١٠  وا علومـــات ا كتبـــات قطـــاع في داخـــل الـ
 مـن مجــال  نقلــها أمكـن  صـورة خطــوات ومراحـل تنفيذيــة،   فيا ـصري عامــة  

 إدخــال مــا يتماشــى مــع  بعــدإدارة الأعمــال إلى مجــال ا كتبــات وا علومــات،  
ــصه، يمكــــن الرجــــوع إليهــــا في ا  ــصل طبيعــــة اــــال وخصائــ : الخــــامسلفــ

 مقترحـة  تطبيقيـة نمـاذج   :  ا علومات الإلكترونية با كتبـات ا ـصرية      خدمات"
  . فصول الدراسةمن" لإدارة الجودة الشاملة

ــشاء - ١١ ــشاملة في   إنــــ ــني لإدارة الجــــــودة الــــ ــز وطــــ ــات خــــــدمات مركــــ  ا علومــــ
 مركـز  نحـو " في الفـصل الـسادس    متكاملـة  بـصورة    طرحـه  أمكـن الإلكترونية،  

 مــن"  الإلكترونيــةا علومــاترة الجــودة الــشاملة في مجــال خــدمات وطــني لإدا
  .فصول الدراسة

 العمــلاء ى الإلكترونيــة، لــد ا علومــات سياســة تــسويقية فاعلــة لخــدمات   اتبــاع  -١٢
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  . وا رتقبين الحاليينا ستهدفين، على أن تشمل السياسة العملاء 
 

  
 

   

 نـزال في حاجـة ماسـة إلى مزيـد مـن الدراسـات التنظيريـة            لا  بأننـا  القـول  يمكن
 إدارة الجودة الشاملة في مجال ا كتبـات وا علومـات، محاولـة        وضوعوالتطبيقية  

ويقتــرح الباحــث بعــض هــذه الدراســات فيمــا    .  ولاء العميــل ثمللوصــول إلى رضــا 
  :يلي

 وفي -، بصفة عامة توا علومادراسة تطبيقات أنظمة أيزو في مجال ا كتبات       . أ
 الـتي نعنيهـا هـي    الأيـزو وأنظمـة  . -مجال خدمات ا علومات الإلكترونية خاصة   

 أنظمتــها في هــذا  كأحــدث Six Sigma، إضــافة إلى ١٤٠٠٠ وأيــزو ٩٠٠٠أيــزو 
  .الإطار 

 - الدراسة الحالية قياس رضا، ثم ولاء العميل في لحظة زمنيـة محـددة    في تم  .ب
 . -ت الــتي تتفــق في هــدفها مــع الدراســة الحاليــة       الدراســابقيــة وهــذا شــأن  

 درجـة ـدف تحقيـق   ) زمنيـاً ( في حاجة للقيام بدراسات ممتـدة    أننا والحقيقة
ــوعية     ــة وا وضـ ــن الدقـ ــى مـ ــال(أعلـ ــن رغم بـ ــذه    مـ ــف هـ ــصعوبات الـــتي تكتنـ الـ

  ). الدراسات
 في قيـــاس العلاقــة بـــين الجـــودة ا دركـــة لخـــدمات  الحاليـــة الدراســـة في أمكــن   .ج
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 في حاجـة  أننـا  في هـذا الإطـار   وا ؤكـد .  لهـا العملاءعلومات الإلكترونية وولاء   ا 
 لقيــاس العلاقــة بــين الجــودة ا دركــة ورضــا العمــلاء وولائهــم   بدراســاتللقيــام 

  . لحظة زمنية معينة، أو على مدى زمني طويلفيسواء . للمكتبات
ن الجودة ا دركة والرضـا   وكل م،) للعاملين( العلاقة بين الرضا ا هني     دراسة .  د

  ).                    من قبل العملاء(والولاء للخدمة 
 ا دركـة ورضـا العمـلاء    الجـودة بـين  ( ا قارنة للعلاقـات سـابقة الـذكر        الدراسة . هـ

 وكـل مـن الجـودة ا دركـة     ،) للعـاملين (وولائهم للمكتبات، وبـين الرضـا ا هـني     
 أكثـر  بـين وتطبيق هذه الدراسات ، )عملاءمن قبل ال  (والرضا والولاء للخدمة    

  .  ا تبادلةوالإفادة، من دولة، دف الدراسة ا قارنة
 كل من إدارة ا كتبات ومقـدمي الخدمـة  ـستوى جـودة الخـدمات           إدراكتحليل   . و

 إدارة ا كتبــات الجهــة الــتي تقــوم بوضــع الــسياسات    باعتبــارا قدمــة للعمــلاء  
.  الفعلـي لهـا، وتحليـل إدراك العمـلاء     لأداءا وتـشرف علـى      لخـدمات وتصميم ا 

بــين إدراكــات الطــرفين، ممــا ) أو فجــوة(وبالتــالي تحديــد مــدى وجــود تطــابق 
متمـثلاً في  ( الخدمـة  لجـودة يعني إمكان الربط بين ا فهـوم الإنتـاجي أو الفـني        

 في إدراك متمــــثلاً(، وا فهــــوم التـــسويقي لجــــودة الخدمـــة   ) إدراك العـــاملين 
  .مر الذي يسهم في تحسين مستوى جودة الخدمة ، الأ)العملاء

 ا ــستخدمة في قيــاس كــل مــن الجــودة ا دركــة للخدمــة ورضــا   ا قــاييس تحتــاج  .ز
ــة وولا  ــهالعميـــل للخدمـ ــا ئـ ــوير     لهـ ــن التطـ ــد مـ ــة ـــدف مزيـ ــد مـــن الدراسـ   زيـ

  .والتحسين
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