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 

 
  

 
 عــصر العو ــة، فهــو العــصر نتــائج نظــام إدارة الجــودة الــشاملة أحــد أبــرز يعــد

 التكـتلات  في كافة منـاحي الحيـاة، لعـل أبرزهـا ظهـور          هائلة  الذي صحبه تغيرات  
الاقتــصادية الدوليــة وا نظمــات ذات العلاقــة، واتفاقيــة تحريــر التجــارة العا يــة      

لتطــور الــتقني الهائــل، ســواء في مجــال  إلى ا، إضــافة  نحــو الخصخــصةوالإســراع
  . أو الاتصالا علوماتالإنتاج أو 

ــادة شـــك أن تلـــك الـــتغيرات تعكـــس في أبـــرز مـــضامينها   ولا  حـــدة ا نافـــسة  زيـ
 مـستغرباً أن  يكـن وبالتـالي لم  .  أن البقـاء سـيكون للأجـود   وتطورها، وهو مـا يعـني    

 عــالم في" الانطـلاق  وثيقـة " أو"  ا ــرورجـواز  "باعتبارهـا يتجـه العـالم نحـو الجــودة     
  . وكذا ا تطلب الرئيس للبقاء وا نافسة. اليوم

 هذه ا رحلة، فكـر  وطبيعة هنا كانت الحاجة ماسة إلى فكر جديد، يتفق   ومن
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  .لهستراتيجيا إيجعل الجودة نصب عينيه، والتحسين ا ستمر هدفًا 
 ا عارف والعلوم، فقد انتقـل  مختلف  كنا نحيا عا ًا من التأثير والتأثر بين    وإذا

 بقـوة  ليـدخل   Total Quality Management (T.Q.M)تأثير إدارة الجـودة الـشاملة   
ــاع  ــدمإلى القطـ ــشآت      يالخـ ــستمراً  نـ ــدفا مـ ــشاملة هـ ــودة الـ ــون إدارة الجـ ، ولتكـ

  . وتحقيق رضا العملاءالدائم،الخدمات، دف التطوير 
ــت إدارة الجــودة الــشام  وــذا  وا علومــات كمــا  ا كتبــاتلة إلى قطــاع  فقــد دخل

ــبيراً في        ــاً كـ ــت نجاحـ ــتي أثبتـ ــات الـ ــن القطاعـ ــيره مـ ــت إلى غـ ــددخلـ ــنين توحيـ  وتقـ
  .جوانبها

 طرحــاً لخلفيــة -بمــشيئة االله تعــالى   - الحــالي الفــصل في الباحــث وســيتناول
 مجـال  الـشاملة الـتي يمكـن تطبيقهـا علـى      الجـودة عامة للعناصر الأساسـية لإدارة      

  : في ا تمثلة وا علوماتبات ا كت
   :الشاملة مفهوم إدارة الجودة -١

، ثم مفهــوم اواصــطلاح في هــذا العنــصر اسـتعراض مفهــوم الجــودة لغـة   سـيتم 
 ــدفإدارة الجـودة الـشاملة، في مجـال منظمـات الأعمـال وا كتبـات وا علومـات        

 الشاملةة الجودة إبراز التكامل في التوجهات العامة لكلا االين، وصلاحية إدار   
  .للتطبيق في مجال ا كتبات وا علومات

  : تطور إدارة الجودة الشاملة -٢
 في مجــالي  الــشاملة ر إدارة الجــودة  يتطــو إلى  التطــرق في هــذا العنــصر    ســيتم

 الــتي ،وذلـك بدايــة بإرهاصـاا ا بكــرة  . منظمـات الأعمــال وا كتبـات وا علومــات  
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ــبط     ــنظم الـــضبط الإحـــصائي ثم ضـ ــدأت بـ ــودة   بـ ــولا إلى إدارة الجـ ــودة، وصـ الجـ
  . الحديث، ا عتمد على نموذج العملية وا دخل ا تكامل للنظمبمفهومهاالشاملة 

  : إدارة الجودة الشاملة أدوات -٣
 الـذي يعـبر عـن مـدى     ، طرق لجمع البيانات وعرضها، دف رقابة الـتغير  يه

 هـذه  لأهـم رض وسـيحاول الباحـث التع ـ  . الاختلاف عن هدف تم تحديده مـن قبـل    
  : الأدوات بالنسبة ال ا كتبات وا علومات مثل

  . خرائط التدفق-       . باريتوتخطيط -
  .لخإ...  الجودةلرقابة التخطيط البياني -
  : الشاملة تقنيات إدارة الجودة -٤

 أدوات إدارة الجــودة الــشاملة في التطبيــق    اســتخدام هنــا هــي ســبل    التقنيــات
  : التطرق إليها سيتمات التي ومن بين التقني. الفعلي

  . الإبداع-     .والابتكار تفويض السلطة -
                                    .لخإ.....  بناء الفريق -
  : مبادئ إدارة الجودة الشاملة -٥

 الفكري الفلسفي الـذي يـستند إليـه الجانـب         البناء ": ا بادئ بأا  هذه وتعرف
  : وتتمثل في. "دة الشاملة إدارة الجوتطبيقالعملي في 

   . التركيز على العميل-
     .الإدارة دعم -
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  .لخ إ... ا شاركة الكاملة -
   : الجودة الشاملة في مجال ا كتبات وا علوماتإدارة تطبيق فوائد -٦

ــتي  ة في هــذا الإطــار طــرح مجموع ــ وســيتم ــى ا كتبــة تعــود مــن الفوائــد ال  -  عل
 العـاملين يرهـا علـى اتمـع، وكـذا تعـود علـى        يعـود تأث   -مؤسسة ثقافية   بوصفها  
  :ويمكن تناول هذا بالتفصيل فيما يلي  .والعملاء

  : ا كتبات وا علوماتمجال إدارة الجودة الشاملة في اهيةم ١/١
 مـن ا ؤسـسات الهادفـة    كـثير سعى ي ـ الجـودة الـشاملة مطلبـاً أساسـياً،        إدارة  عتبرت

 يعتـبر مـصطلح   الـبعض  كنـا نجـد   نإو.  تحقيقـه  وكـذا الخدميـة إلى   الهادفةللربح وغير   
صــعب 1،)١(مبـهما  ا  الخدمــة علـى وجــه الخـصوص مــصطلح  وجـودة "  عمومــاالجـودة "

ذلك نجد لها بعض التعريفات من   رغمبالو 2.)٢( صعوبة   أكثر هالتعريف، كما أن قياس   
  .اللغوية والاصطلاحية أيضاً

:" ذي يعرفهـا بأـا  ـور ال ــبـن منظ ـ اة للجـودة تعريـف     ـ بين التعريفـات اللغوي ـ    ومن
،دود جيء نقيض الردئ، وجاد الـش   والجي دـوج ََََدّ  ،هـووجه  رهـيص ثَ  ،ا جيـدـدوأَح 
أي أتــى بالجيــد مــن القــول أو     جــودةً،جــاد، وقــد فِعلُــهفجــاد، والتجويــد  يء الــش

  3.)١( "الفعل
                                                        

 ٢ ع،٦٥ مـج  ،ةـ تربوي ـاتـدراس ـ ةـمجل ـ  -.  فهـوم ضـبط الجـودة   إنـسانية ؤيـة   ر.  محمد حـسان   حسان) ١(
   .٥ ص-) .م١٩٩٤(

)٢ (Lawrence, Sara .The good high quality .– New York: (S. N.), 1983.- p.21.               

   

  .٧٢ص  - . م١٩٨٤ دار ا عارف،: القاهرة  -.   العربلسان. ابن منظور، أبو الفضل جمال الدين) ١(
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ــا ــن أمـ ــة     مـ ــة الدوليـ ــعت ا نظمـ ــد وضـ ــطلاح ، فقـ ــر الاصـ ــة نظـ ــد  وجهـ للتوحيـ
ــ  International Organization For Standardization (ISO) والقيــاس  اتعريفً

 ٨٤٠٢في معيارهـا رقـم   )  وا نتجـات الـسلع سواء جودة الخدمات أو جودة     (للجودة  
 بمنـتج أو خدمـة مـا، بمـا يـؤدى إلى       ا رتبطة الخصائص وا عالم    تكامل" :كما يلي 

  1.)٢("ةبدق بل قمن محددةتلبية احتياجات ومتطلبات 
 درجـة " :برشرمان جودة الخدمـة بأـا  .  عالم إدارة الجودة الشاملة أ عرف كما

  2.)٣(" بين توقعات العميل وإدراكاته للخدمةالتباينواتجاهات 
 ا قارنة بين ما يتوقعه عملية" : أن جودة الخدمة هيزيثامل. أ. ف .وتؤكد

  أنفيريان بومز. لويس و ب.  رأما 3.)٤( " الخدمة الفعليأداءالعميل ومستوى 
 مع توقعات للخدمة لدرجة تطابق الأداء الفعلي معيار" :جودة الخدمة هي

  4.)٥("العملاء
 كشكل من أشكال الخدمةجودة  لىإ الباحث ا فهوم الداعي للنظر ويؤيد

                                                        
 في ا كتبــات الحديثــة الاتجاهــات -. إدارة الجــودة الــشاملة  رافـق ا علومــات . محمـد محمــد الهـادي  ) ٢(

  .١٦٤ ص -) . م٢٠٠٢ يناير، (١٧، ع ٩ مج -. وا علومات
)٣(  Parasuraman, A. Valerie & A. Zeithaml  and Leonard  L. Berry .SERVQUAL: A 

multiple item scale for measuring consumer perception of service quality .- Journal 
of  Retailing . Vol. 64 (Spring , 1988) . - P.16.                                                        

      
)٤ (Zeithaml, V.A., Berry L. L .& Parasuraman A. Communication and control process 

in the delivery of service quality. - Journal of Marketing . -  Vol. 52, (April, 1988) 
. - P. 36.                                                                                

)٥ (Emerging perspectives on service marketing. Berry ,G ...[et al] . - Chicago : 
American Marketing Association, 1983. - P.102.                                                    
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 حينما عرف جودة وآخرون برشرمان. أ وهو التوجه الذي أيده، الاتجاه
 التفوق الكلي في أداء أولدرجة الامتياز ] للعميل[العام التقييم : الخدمة بأا

ً 1. )١(الخدمة ؛ فقد ه نظر صاحبة في وجهاواضحا ويعد هذا التعريف تغير
  هذا التوجه بعد طرح تعريفه السابق للجودة ا دركة للخدمة باعتبارهاتبنى

"لدرجة تطابق التوقعات مع مستوى الأداء الفعلي للخدمةامعيار  ."  
 فـيمكن أن ينظـر إليهـا في مجـال     - كمدخل حديث   -  الجودة الشاملة  إدارة اأم

 الرضـا الـدائم للعمـلاء، بـالتوافق التـام مـع         تحقيـق " : أـا  علـى منظمات الأعمـال    
 خـلال إيمـان جميـع العـاملين بأهميـة إدارة الجـودة الـشاملة            مـن وذلك  . متطلبام

ا يكفـل تحـسيناً مـستمراً في    بم ـ) التقنيـات والتـدريب  والأدوات  ( وتفعيل عناصـرها  
  2.)٢ (" في الخدمات وا نتجات ا قدمةعاليةالعمليات داخل ا نظمة، وجودة 

لا تختلــف  ،وا علومــات ا كتبــات مجـال   إدارة الجــودة الــشاملة فيأن والحقيقـة 
االله العبـاس أن هـذا ا ـدخل حـديث      عبـد  بـن  في مفهومها عـن ذلـك؛ فـيرى هـشام       

 العــشرين، وهــو مفهــوم  القــرنل خــلال العقــد التاســع مــن  نــسبياً، دخــل إلى اــا
 حديثاً نـسبيا  اتجاهايركز على رضا العملاء، وجودة الخدمة ا قدمة، كما يعتبر        

ــق ا رونـــة ـــا، وذلـــك مـــن     ــة مؤســـسات ا علومـــات وتحقيـ  خـــلاللتحـــسين فعاليـ

                                                        

)١ (Parasuraman, A. Valerie , A. Zeithaml  and Leonard  L . Berry .Op., Cit. p.16.       

          
 مراجعـة  ؛الـسيد النعمـاني    الفتاح عبد ترجمة ؛رة الجودة الشاملة إداتطبيق.  جوزيف  ،يجابلونسك) ٢(

 - . ٢٦ ص  -. م ١٩٩٦ ،) بمبــك (لــلإدارة ا هنيــة براتمركــز الخــ :  الجيــزة-.   توفيــقالــرحمن عبـد 
     .) الثانيالجزء ؛ الشاملةالجودةإدارة (
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همـال  ـدف إزالـة الإ   مشاركة كل الأفراد في اتخـاذ القـرارات ا تعلقـة بأعمـالهم،      
  1.)٣( إلى الأداء الصحيح من ا رة الأولىوالوصول

 تركــز علــى فهــم  عمليــة" :  الــشاملة في اــال هــي الجــودة إدارة  أن كنــدراي .ل
 على تحسين الخدمات ا قدمة لهـم، ورفـع مـستوى    العملاحتياجات العملاء، ثم    

  2.)١( " رضاهم عنها
 وإدراك كـل العــاملين  عـلام إ" : عبـارة عـن  العمليــة أن هـذه  فـيرى  كـال  دافيـد  أمـا 

 ومقابلة هذه التوقعات باستمرار، مـن خـلال    ،بمرفق ا علومات بتوقعات العملاء   
بركمـان  . ر. جأمـا    3.)٢( " فـرق العمـل  علـى مجموعة من العمليات ا تكاملة والقائمة  

 علـى احتياجـات العمـلاء، ومقابلـة هـذه الاحتياجـات       التركيـز  فلـسفة " :فيرى أـا  
  4.)٣( " القياس الدائم  رافق ا علوماتخلالتقييم ذلك من باستمرار، و

                                                        

 مفهــوم إدارة باسـتخدام ت ضـبط الجـودة في ا كتبـات ومراكـز ا علومـا     .  االله العبـاس عبـد  بـن هـشام  ) ٣(
 وا علومات ا نعقد بالشارقة في الفترة للمكتباتا ؤتمر الثاني عشر للاتحاد العربي    : الجودة الشاملة 

  . صفحات متفرقة- . م٢٠٠١  نوفمبر ٨ - ٥من 
)١ (Caundrai, L. Enhancing library service: An exploration in meeting  customer needs 

through (T Q M) . -  Special library . Vol. 86, No. 3 (Summer,1994) . - P. 188.             
         

)٢ (Kall, David. What’s total quality management [on line] . - London: CIQM, 2002 
[Cited Dec., 2005] Available at  :                                                                            

                      
 (www.fdgroub.co.uk/ciqm_html).                                                                                 
             

  -.   العربيةلوماتوا ع ا كتبات مجلة  -.  وا علوماتا كتباتإدارة الجودة الشاملة في . فرحات ثناء) ٣(
  .٤٧ ص) . م٢٠٠٣ أبريل، (٢، ع ٢٣ مج

http://www.fdgroub.co.uk/ciqm_html)
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 أن وضع تعريف لإدارة الجـودة الـشاملة مـن حـق العمـلاء، ولـيس         البعض ويرى
ــق ا ؤســـسات،على   ــم الـــذين سيستـــشعرون الجـــودة  اعتبـــارمـــن حـ  أن العمـــلاء هـ

  .)٤(والتحسن
 وهـي . شاملة للجودة ال ـأسساً أربعة عناصر تعد على السابقة  ا فاهيم تحتويو

:  
     . متطلبات العملاءمع الكامل التوافق -أ

 ومــن بينــها  ا ؤســسات، التحــسين ا ــستمر للعمليــات الــتي تحــدث داخــل   - ب
  .ا كتبات ومراكز ا علومات

وتعـــني التكامـــل في الخـــدمات   .System Approach الـــنظم إدارة أســـلوب - ج
ــة،  ــدءًاا قدمــ ــا،   بــ ــتفكير في أدائهــ ــن الــ ــروراً مــ ــشطة   با مــ ــل والأنــ راحــ

 العمليـة ا ختلفة، وصولاً للمخرج النهائي ا ستهدف، بمـا يـسمى نمـوذج      
Process Model.  

 للخدمـــة وتـــصميمها بـــالتخطيط يـــرتبط  التكامـــل" : الهـــادي أنمحمـــد ويـــرى
  1.)١(" للعميل بفاعلية وكفاءةونقلها وإنتاجها وبثها

 بــين جــودة الخدمــة يةالـسبب ويقـصد ــا العلاقــة  .  علاقـة الــسبب بالنتيجــة - د
  .ورضا العميل

 أن  تتجــه مــن الجــودة إلى الرضــا، وهــذا يعــني  العلاقــة الباحــث أن هــذه ويــرى
 تكـوين حالـة الـشعور بالرضـا، وأن كليهمـا      في أساسـياً  جودة الخدمة تمثل مدخلاً 

                                                        

                                                    .١٦٤ مصدر سابق ، ص. محمد محمد الهادي) ١(
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ــؤثر عل ــ ــردد العميــل    وخــدمات  نوايــا التواصــل بــين العميــل    ىي  ا كتبــة، أو نوايــا ت
ــه لخــدمات  ــث   ومتابعت ــة مــستقبلياً؛ حي  الرضــا يعــد عــاملاً وســيطاً بــين     نإ ا كتب

 تحقيـق مـستوى مرتفـع مـن     والعـاملين وعلـي إدارة ا كتبـة    . الجودة ونوايـا التواصـل    
     .، ومن ثم ميله للتواصلالعميل تحقيق رضا ىالجودة إذ أن هذا سيؤثر إيجاباً عل

ة في مجــال ا كتبــات   إدارة الجــودة الــشامل إلى  فهنــاك ضــرورة للنظــر  إجمــالاًو
ــط يعتمــد لا ، كمنــهج متكامــل وا علومــات ــام     فق ــدائم والت ــق الرضــا ال ــى تحقي  عل

ــا ينبغـــي    ــع متطلباتـــه، وإنمـ ــق مـ ــة أيـــضاًللعميـــل والتوافـ ــز مقارنـ  التنافـــسي ا ركـ
 الأفضل، أو كما يسميه البعض ا رجع ا عيـاري     بالنموذج أو   بمنافسيها، للمكتبة

Benchmarking .  
ــن ــاومـ ــلا  هنـ ــي فـ ــات     ينبغـ ــال ا كتبـ ــشاملة في مجـ ــودة الـ ــر إلى إدارة الجـ  النظـ

يي صصات ـخا دمج ا يزانيات وا ـنح، أو أعـداد   علىوا علومات باعتبارها معتمدة  
 وتنظيمهـــا، أو روعـــة الأبنيــــة   العنـــاوين ا علومـــات مقارنـــة بـــالعملاء، أو أعــــداد    

ــى   التطبحتميــةإنمــا تكمــن في إدارة جيــدة واعيــة   . وتنظــيم الأثــاث  بيــق، تعمــل عل
 التنافــسي  مركزهــا تحقيــق رضــا العمــلاء، تمهيــداً لاكتــساب ولائهــم، ومراقبــة        

  .باستمرار، وبصورة متكاملة تشمل كافة أنشطتها
   : ا كتبات وا علوماتمجال إدارة الجودة الشاملة في تطور ١/٢

 مـن عـشرينيات القـرن    بـدءًا  نظريات إدارة الجودة الـشاملة ومدارسـها       تطورت
 الإحصائية واستخدامها   التقنياتستيوارت التحدث حول    . أ  بدأ حينما ضي،ا ا

جرران و إدوارد ديمـنج   .  جبدأ اتيفي مجال الصناعة بشكل متكامل، وفي الأربعين  
 انطلـق  ،الـذي Processes Improvement عليـه تطـوير العمليـات    يطلـق  ما  طرحفي



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

  الفصل الأول

  68 

 في تطبيــق نظرياتــه  ديمــنج وبــدأ . مــن اعتبــار الأعمــال منظومــة متكاملــة وشــاملة  
 القرن ا اضي، وكـان يعمـل مهندسـاً للتـصنيع،        من اتيعملياً في أواخر الخمسين   

 الجـودة  ورقابة Production Quality الإنتاجويعتبره الكثيرون الأب الروحي لجودة 
Quality Control افحــص،  نفــذ، ،خطــط "الــشهيرة  صــاحب دائــرة ديمــنج وهــو

  درسـة ليـصبح ديمـنج رائـداً    ".  P.D.C.A.)(Plan ،Do ،Check ،Act تـصرف 
 تجـــدرو 1.)١(الجــودة، لــيس في اليابــان وحــدها، ولكــن علــى مــستوى العــالم كلــه         

 أمريكـــي الجنـــسية أساســـاً، لم مهنـــدس ديمـــنج في هـــذا الإطـــار إلى أن  الإشـــارة
 الوقـت الــذي  في نــصائحه ا تعلقـة بـضبط الجــودة في البدايـة،    نيـسمع الأمريكيـو  

 مرحلـة  إلىليابـان كافـة أبواـا، لينتقـل باقتـصادها مـن مرحلـة العـدم            فتحت له ا  
الــصدارة، ولتعــود الحكومــة الأمريكيــة للاســتماع لنــصائحه مــن جديــد، بعــد أن      

  !!  نظرياته إنجازاً فعلياً، ولكن على أرض اليابانباتت
 الجـودة الـشاملة   إدارةجرسبي تطبيقات  . ف   بدأ اتي والسبعين اتيالستين وفي

 Zero  عليهـــا حركــة الخطـــأ الــصفري  وأطلــق  ،الولايــات ا تحــدة الأمريكيـــة  في 

Defect Movement الــزد"  نظريــةأو Z" )١(.2 ــذه ويقــصد إلى  الوصــول النظريــة
 في الخدمة أو ا نتج ا قدم، وقد بات هذا الأمـر  الخطأمعدل صفر من التالف أو  

                                                        
. الإدارية خطوة جديدة على الطريق لتطوير ا نظومة : م٢٠٠٠ إصدار   ٩٠٠٠ أيزو. االله نصر   ينظم) ١(

 الصناعات ا ـصرية؛  إصدارات اتحاد   (-. ٣٢ ص . م١٩٩٩اعات ا صرية،   اتحاد الصن :  القاهرة -
٤.(  

. خطوة جديدة على الطريق لتطوير ا نظومة الإدارية : م٢٠٠٠ إصدار   ٩٠٠٠ أيزو. االله نصر   ينظم) ١(
إصدارات اتحـاد الـصناعات ا ـصرية؛      (-. ٣٢ص . م١٩٩٩اتحاد الصناعات ا صرية،    :  القاهرة -
٤.(  
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ــة متقدمــة    ــاً في دول ــانعادي ــى ســبيل ا ثــال  - كالياب ــالف في   -  عل ــتي يحــسب الت  ال
  . الألوففيكأجزاء في ا ليون وليس  إنتاجها

 اتجاهاـا  كانت مدرسة إدارة الجودة الشاملة قد تبلورت     اتيالثمانين وبحلول
 تطبيقاـا تنتـشر   وبـدأت " جرسـبي وجـران  و ديمـنج " هـم . ومدارسها بقيـادة ثلاثـة  

ــواهد     بـــشكل ــد شـ ــة بعـ ــالم، خاصـ ــاء العـ ــف أنحـ ــسارع في مختلـ ــا غـــير   متـ نجاحهـ
  1.)٢( اليابانيةالإدارةا سبوقة في 

 جانب تطور حركة الجـودة في مجـال منظمـات الأعمـال عمومـاً، أمـا              ىعل هذا
لظهور مـصطلح الجـودة في     فتعود البدايات الأولى  وا علومات،في مجال ا كتبات    

 أُر بضرورة إبـراز الفـرق بـين   . ـه. ، حينما نادى رم١٩٧٣ لعامكتابات ا تخصصين  
 يكلـف  كـم " والقيمـة " ! هـو جميـل وجـود خـدمات جيـدة     كـم " مفهومي جودة الخدمـة  

  2.)٣( "؟ وجود خدمات جيدة
 Performanceفهــي امتــداد لقيــاس الأداء    .  بمفهومهــا الحــديث  الجــودة  أمــا 

Measurement والتقييم Evaluation  والفاعلية Effectiveness
 )٤(.3  

حينمـا   ة السبعينات مـن القـرن نفـسه،    العلاقة أكثر وضوحاً مع بداي  باتت وقد
  الكـم إلى ى ضرورة انتقال قياسات ا كتبـات مـن التركيـز عل ـ   ى علتايلور. س. أكد ر 

                                                        
  . والصفحة نفسهانفسه السابق درا ص ) ٢(
)٣ (Pritchard, Sarah . Determining quality in academic libraries. - library Trends. - 

Vol. 44, N. 3 (Winter, 1996) . - P. 567.                                                                   

                          
)٤(  Loc., Cit.                                                                                                                 

                                                                                                                                                         



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

  الفصل الأول

  70 

، ورضــا العمــلاء، بــل وتوقــع ظهــور إدارة الجــودة الــشاملة  العمليــات ىالتركيــز علــ
  1.)١( الأعمال بالولايات ا تحدة الأمريكيةمنظماتقبل دخولها لقطاع 

تي فقـــد أبـــرز أهميــة القيـــاس الكمـــي للنتــائج، وضـــرورة مـــشاركة    در. م. ر أمــا 
بـلادن  .  و جم ١٩٧٩ألـرد في عـام   .   مـن ج كل وقد طور   2.)٢(القرارالعاملين في صنع    

ــة    منـــهجاًم ١٩٨٠في عـــام  ــى الحاجـ ــع تأكيـــدهما علـ متكـــاملاً لحـــل ا ـــشكلات، مـ
  3.)٣(عميل اعتماداً على الأداء وا خرجات ورضا ال،لقياس فاعلية ا كتبات

 جـدال و  .اس الأداء والنتائج بمفهومه الحالي قد بدأ يبرز على يد د ـ قي كان وإن
 الأداء بعــد، حينمــا تم اسـتخدام مــصطلح قيــاس  فيمـا  هــوس نشـابيرو وفــا . ج. ب

 Out خرجـات ا أو  Services Measurementعلى أنه ليس فقط قياس الخدمات  
Puts،    ولكـن قيـاس ا ــدخلات In Puts عمليـات وال  Processes  وا خرجـاتOut 
Puts  4.)٤( متكامل كمدخل  

 التطورات السابقة إلى ظهور حركة الجودة، لتظهر مداخل ومفاهيم   أدت وقد
                                                        

)١                                                                                                                                                     (
Loc., Cit.  

)٢                                                                          (                                                                           
Loc., Cit.  

)٣ (Allerd, J. The measurement of library services : An appraisal of current problems 
as possibilities .- library Management series . - Vol. 1., N.2 (1991). - P. 205-212.   

        
)٤ (Shapiro, B. J. Access  performance measure in research libraries in 1990s  .- 

Journal of  library Administration .- Vol. 15,  N. 3-4 (1991) . - P. 49-66.                       
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 Quality Assurance الجـودة وتوكيـد  Quality Control  الجـودة جديـدة مثـل رقابـة    
ض مــــن  أدى ظهورهــــا في اــــال إلى بــــروز فــــي الــــتي إدارة الجــــودة الــــشاملة، ثم

  .الدراسات النظرية والتطبيقية
 هـذه الدراسـات بتنـاول ا وضـوع مـن حيـث الأسـس النظريـة وا فـاهيم                 بدأت وقد

 مـن حيـث الـدوافع والأهـداف ثم الأهميـة، فيمـا يمكـن أن نطلـق         فلسفتهوا بادئ، و  
)٣) (٢) (١(1الإعلاميــةعليــه ا رحلــة  

2
ــتي هــدفت     إلىلتنتقــل 3 مرحلــة الحــث والتوجيــه ال

 ومرافق ا علومات، من ا كتباتيق هذا ا دخل الحديث وجني ثماره في أنشطة   لتطب
ــ ـــخـ ـــام بالنمــــلال الاهتمـ ـــاذج الإرشاديـ ــة  الـــشاملةودة ـة لإدارة الجـ  للمكتبـــات الجامعيـ

 التي استفادت من النماذج - من الدراسات التطبيقية   كثيرمع بروز   56.)٦) (٥) (٤(4والعامة
                                                        

)١( Fitch, D.K., J. Thomason & E. C. Wells .Turning The library upside down: Re-
organization using total quality management principles. - Journal of Academic 
librarianship. - Vol. 19, N. 5 (Dec, 1993). - PP.294 - 299.                                       

     
)٢( Jurow,  S. & S. B. Barnard  .Integration total quality management in a library 

setting . - RQ . - Vol. 33, No. 3 (Spring, 1994) . - P434 - 435.                                       
                      

)٣ (Brophy P. & K. Coolling and M. Melling. Quality management: A university approach . 
- Aslip Information . - Vol. 21 , No. 6 (June,1993) . - P. 246 -248.                       

          
)٤( Mc kenna, J. Suggestion for implementing total quality management principles in a 

library setting. -  New Jersey libraries . - Vol. 26, N. 4 (Fall, 1993) . - P. 23 - 25.             
     

)٥ (Laws, A. The benefits of quality management to The library and information services 
profession . -  Special libraries . - Vol .84 , N. 3 (Summer, 1993) P.142 - 146.                 

     
)٦( Reed, J. F. Luck and K.A. Moser . Total quality management system : Its 



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

  الفصل الأول

  72 

ــة  ــق إدارة الجـــودة   - ابقةالـــسالإرشـــادية في ا رحلـ ــع تطبيـ ــة واقـ ــتي هـــدفت لدراسـ  الـ
ــثيرالـــشاملة في  ــتى ا كتبـــات مـــن كـ ــة في  الجامعيـــة والعامـــة في شـ  دول العـــالم، خاصـ

  123.)٩) (٨) (٧( وبريطانيا وهولندا واستراليا، إضافة لليابانالأمريكيةالولايات ا تحدة 
 مــن ا كتبــات   يركــثحــصول ) منتــصف التــسعينيات (ة د في تلــك ا  ــنلمــس كمــا

، وكــان مــن بينــها مكتبــات جامعــات أكــسفورد وكــامبردج   ٩٠٠٠ أيــزو ىالغربيــة علــ
  45. )٢) (١( حولهاالدراساتولندن وويلز، وانتشار 

 هذه الفترة ظهور بعض مقاييس إدارة الجـودة الـشاملة مثـل ا رجـع          في ونلمس
ــبط ،Benchmarking)   لإدارة الجـــودة الـــشاملة الأفـــضلالنمـــوذج (ا عيـــاري   وضـ

                                                                                                                                        
application in community hospital research departments . - Journal of Medical 
Systems . - Vol. 21 , N. 6  (June, 1993) . - P. 246 - 248.                                          

                                
)٧( Keiser, B. E. .Quality management for library: A North American perspective . - Alsip 

information . -Vol. 21, N. 6 (June, 1993) . - P.252 - 255.                                                  
      

)٨( Shaughnnessy, T. W. Total quality management :Its application in North American 
Research Libraries.- Library Trends . - Vol. 45, N. 5 (May, 1995) . - PP.1 - 5.                 

     
)٩( Johannsen, C. G. .Application of quality management in Nordic Countries . - FID News 

Bulletin . - Vol. 45, N. 5  (May, 1995) . -  P. 49 - 52.                                                        
       

)١( _______________ _.Can the ISO Standards on quality management be useful to 
libraries ? and how ? . – Insepel  . - Vol. 28 , N.2 (1994) . - P.219 - 226.                          

     
)٢( Lozano, A.R.P. .ISO 9000 and the total quality management models. - library 

management . - Vol. 18, N. 3 - 4 (1994). - P.148 - 150.                                               
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 ظهـور وكان من أهم النتائج التي برزت في هذه الفترة، . Process Controlالعملية 
ــتي أي ا كتبــة ،Customer Oriented Libraryا كتبــة ا وجهــة بالعميــل     تــضع ال

  .متطلبات العميل نصب عينيها
 الــذي ،SERVQUALا مقيــاس جــودة الخدمــة   في هــذه الفتــرة أيــضظهــر كمــا
 1.)٣( تماشى مع مجال ا كتبات وا علومات علي يد فرانسوا هبرت     تطويعه لي  أمكن

نتكاي فيما بعد، وليكون أساساً  قياس جديد ظهر فيما بعـد، مـع بدايـة         . إ.  د ثم
 إنجــازات أحــدث ليكـون  2،)٤( LibQUAL جــودة ا كتبــة مقيـاس   هــوالثالثــةالألفيـة  

  .إدارة الجودة الشاملة في اال حتى الآن
 الدراسـات  تعـزل  توجد حـدود زمنيـة    لا ه على أن  الإطار هذا   في أكيدالت وينبغي

 الدراسـات السابقة عن بعضها عزلاً تاماً، وإنما وضعت هذه ا راحل طبقاً لأكثـر         
  . معينةمدةتواجداً في 

       : مجال ا كتبات وا علوماتفي إدارة الجودة الشاملة أدوات  ١/٣
Total Quality Management Tools :   

في ( وعرضـها،  البيانـات  إدارة الجودة الشاملة بأا طرق لجمـع         أدوات  تعرف
، الذي يعـبر عـن   التغيير، دف لرقابة ) صورة أشكال بيانية في كثير من الأحيان     

                                                        

)٣( Hèbert, François .The quality of interlibrary borrowing services in large Urban Public 
libraries in Canada . -  Toronto : [S. N.] , 1993 . -  Passim.                                               

       
)٤ (ARL. ARL bimonthly report 236, October 2004 [on line] [S.L.] : ARL, October 2004 

[Cited Dec, 2005 ] Available at : (www.arl.org/newsltr/236/19 2004.html ).               
     

http://www.arl.org/newsltr/236/19
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 أو قربــاً ،مــدى الانحــراف هبوطــاً وصــعوداً( مــدى الاخــتلاف عــن هــدف أو معيــار 
 1.)١(تم تحديده من قبل) وبعداً

 للبيانـات وا علومـات؛   تبـسيطها  إدارة الجـودة الـشاملة مـن      دواتأ أهميـة  وتنبع
ــة   يركــثف ــثير مــن الأحــوال  -  مــن تقــارير ا ؤســسات ا كتوب  يمكــن فهمهــا  لا -  في ك

 أي في صــورة إحــدى - أمــا إذا وضــعت في شــكل بيــاني  بــسهولة للــشخص العــادي،
ذا وهــ.  مــن الخــبرة فهمهــا ببــساطة يء فــيمكن للــشخص العــادي مــع ش ــ - الأدوات

  . تفهم أدوات إدارة الجودة الشاملة بقليل من التدريبأنيفسر  اذا يمكن 
كـون لعـرض مرئـي لـلأداء ا قبـول وغـير ا قبـول؛        ت الأدوات أقرب ما   فإن ولهذا

ــا يحـــدث   ــاذا يحـــدث  ،فهـــي تـــصف مـ ــها لا تـــصف  ـ ــتم     ولكنـ ــا ينبغـــي أن يـ ؟ أو مـ
ــة العقـــل البـــشري    ــةللتحـــسين، فهـــذه مهمـ ــتي تحلـــل    في الإدارةا تمثلـ  الواعيـــة الـ

  2.)٢( الحادث، باستخدام بقية عناصر إدارة الجودة الشاملة التغيير وتراقب
 أداة مـن أدوات إدارة الجـودة الـشاملة إلا     عالم اليوم أكثر من مئتي   في ويتواجد

                                                        

)١( Butler, David . The total quality management glossary of terms[on line ] . -  [S.L.] : 

David Butler associates 2001. [Cited Dec., 2005] Available at:                                      

(www.dbanic.com/public_html/dbaz/library/glossary)                                                       

      

)٢( Wormer, James W. .7helpful charts [online] . - Texas : [S.N.], 23OC. 2003 [Cited Dec., 

2005 ] Available at :  (www.gslis.utexa.edu/repollock/tqm.html).                                

     

http://www.dbanic.com/public_html/dbaz/library/glossary)
http://www.gslis.utexa.edu/repollock/tqm.html)
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 لنمــاذج نعــرض يمكــن أن 1.)١( أثبتــت كفــاءة عاليــة في الاســتخدام أداة ٢٨أن هنــاك 
  : منها فيما يلي

   :)االات القليلة الحاكمة ( باريتو البيانيتخطيط ١/٣/١
Pareto Diagram (Critical Few) : 

 إحــدى أدوات إدارة الجــودة الــشاملة، الــتي تــستخدم البيانــات  الأداة هــذه تعــد
   2.)٢(  الاستخدامات للموارد النادرةأنسب تحديد على العمل ساعدة أعضاء فرق 

 القـرن التاسـع   في  رائـداً إيطاليـاً ة اقتـصادياً  بـاريتو صـاحب هـذه الأدا   . ف  كان
وقــد لاحــظ أن نــسبة قليلــة مــن  .  كــان يــدرس توزيــع الثــروة في اتمــع كمــا ،عــشر

ة ـ بنسبة كبيرة من الثروة، وقد قادته هذه ا لاحظة إلى نتيجتستأثرعدد السكان  
 مـع  3.)٣(من ا سببات في كثير من ا واقـف   % ٢٠  تسببها النتائجمن  % ٨٠ ا أن ـمفاده

 عـــن النـــسبة - قلـــيلاً - أو انخفاضـــها النـــسبةالأخـــذ في الاعتبـــار إمكانيـــة زيـــادة  
  .السابقة
 هــذه النظريــة في مجــال ا كتبــات وا علومــات، نجــد علــى ســبيل   تطبيــق وعنــد

% ٨٠مــن العــاملين، وأن % ٢٠مــن الخــدمات الجيــدة يخرجهــا فقــط % ٨٠ أن ا ثــال
  . العاملينمن% ٢٠ مع يقضوامن أوقات ا ديرين 

                                                        
مركز : الجيزة  -.  عبد الفتاح السيد النعمانترجمة ؛  إدارة الجودة الشاملة   أدوات. مارش، جون   ) ١(

   .٨  ص -. م١٩٩٦ ،) بمبك(الخبرات ا هنية للإدارة 
  .١٩٥ص . مصدر سابق . ،جوزيفجابلونسكي) ٢(
)٣ (Systema ,Sid & Catherine Manley . Pareto Chart [on line] . -  Texas : Ronald D. 

Pollock’s , 23 Oc. 2003 [Cited Dec., 2005 ] Available At :                                    
(www.system.com/tqmtools/pareto-html).                                                     

     

http://www.system.com/tqmtools/pareto-html
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مــن لغــات ا ــصادر الإلكترونيــة عــبر شــبكة الإنترنــت باللغــة الإنجليزيــة         % ٨٢ وأن
  1.)٤(اللغاتلبقية % ١٨و

 فائــدة، أو العوامــل  الأكثــر  هــذه الأداة إلى تحديــد أولويــات اــالات    وــدف
 يـؤدي إلى تـوفير   ممـا من إجمالي العوامل،  % ٢٠القليلة الحاكمة، وهي التي تمثل      

 ا ـشكلات  أوويوضح مخطط باريتو عـدد العيـوب   . الوقت والجهد ا بذولكبير في   
) ١(رقــم شكل الــويوضـح  . وأحجامهـا، خــلال وقـت محــدد في التخطـيط العمــودي   

   .باريتو  خططنموذجاً 

                                                        
سـبتمبر،   (١٢، ع]؟٣مـج   [- . ا علوماتية -.  مؤشرات رقمية حول شبكة الإنترنت .أحمد بلخيري   ) ٤(

   .١١ ص -) . م٢٠٠٥
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  )١( رقم شكلال

  باريتو داةأ أداء العاملين في إحدى الدورات التدريبية ، باستخدام ضعف
   .من إعداد الباحث: ا صدر

 ا ؤديــة لــضعف أداء العــاملين في إحــدى الأسـباب ) ١( رقــم شكلالــ مــن ويتـضح 
% ٨٠حيــث يتــضح مــن خلالهــا أن   بـاريتو؛ أداة ىالـدورات التدريبيــة، بتمثيلــها عل ــ

 مــشكلات متعلقــة با تــدرب ذاتــه، في الوقــت الــذي      ســباب تعــود إلى  هــذه الأ مــن 
  . مجتمعة الأسباب الأخرى ا ؤدية لضعف الأداءا شكلات تتقاسم فيه بقية

     Benchmarking :     ا عياري ا رجع ١/٣/٢
 لتقيــيم ا كتبــة في نــواحٍ محــددة مقارنــة   يــستخدم ا عيــاري هــو أســلوب  ا رجــع

 أسباب
  أخرى

   عدم
مناسبة 
وقت 
  التدريب

  الظروف
  الفيزيقية

  عدم
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٥٠٪   
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٢٠٪   
١٠٪  
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  1.)١( ذاابأداء مكتبات أخرى متفوقة في النواحي 
 ى مــع أداء مكتبــة أخــر أدائهــاة تمكــين ا كتبــة مــن مقارن ــ  هــذه الأداة إلىــدف

 في حــل مــشكلاا، يــساعدهاتمثــل معيــاراً نموذجيــاً، أو النمــوذج الأفــضل، بمــا  
  : تطبيق هذه الأداة فيما يلي خطوات  وتتلخص 2.)٢(وتحقيق أهدافها

 جـودة  -  الإدارة الفعالة-العملاءمثل رضا ( تحديد عوامل النجاح الحاكمة      -١
 ا ــستغرق في الوقــتمثـل تخفــيض  (داف الجــودة وكــذلك أهــ). لخ إ...البيئـة  

  ).لخ إ... تحقيق الرضا الدائم للعملاء - عملية التخطيط
 للمكتبـة، ينبغـي تعـرف    بالنسبة بعد تحليل عوامل النجاح وأهداف الجودة     -٢

  :واقع هذه العوامل والأهداف عند كل من 
  . ا كتبات ا نافسة-
  .نفسهاا شكلات  ا كتبات غير ا نافسة، التي لديها -
  . ا ستوي الدولي والإقليمي والوطنيى الوضع عل-

أي (  إثــارة للأفكــار، وذلــك لكــل عامــل أو هــدف ممــا ســبق    بعمليــة القيــام - ٣
 ، أو نقاط معينة ثم مناقشتها بـصورة جماعيـة   لنقطةعملية تحديد دقيق      

ــل كـــاملاً    ــشمل فريـــق عمـ ــصول علـ ــ تـ ــدد مـــن الأفكـــار   ى، محاولـــة للحـ  عـ
                                                        

  .١٩٢ص . مصدر سابق. جابلونسكي، جوزيف) ١(
)٢(   PSBS. What is benchmarking [online].- London: PSBS, Dec., 2004 [Cited Dec., 2005 

)                                                             uk.gov.benchmarking . www:  (Available At ] 
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  . ا علومات التي يمكن الاستفادة منهامصادروبمساعدة ) الإبداعية
  . تجميع ا علومات ذات العلاقة-٤
، وتطــوير  الــسابقة  إعــداد تقــارير منتظمــة تعــبر عــن نتــائج الخطــوات        - ٥

  .العمل
  ا علومــاتدقــة ا راجعــة ا نتظمــة لتحــديث مــصادر ا علومــات، ومراجعــة   -٦

)١(.1    
  :                                                                لي  عيوب هذه الأداة فيما يوتكمن

  . ا نافسة با كتبات ا علومات ا تعلقة ى صعوبة الحصول عل-١
ا  اتخاذهــا أساســيمكــن صـعوبة تحديــد النمــوذج الأفــضل أو ا ؤســسة الــتي  -٢

 ــسي ــاً تنافـ ــسريع والتغـــيير   مرجعيـ ــل التقـــدم الـ ــةً في ظـ ــاعا، خاصـ  يالاجتمـ
  .والاقتصادي

 تأييـــدِ الأغلبيـــة، ىالـــذي حـــصل علـــ  الحـــديث لهـــذه الأداة،الـــشكل كـــان  وإن
ــول   ــرح الحلـ ــثيروطـ ــاوني      لكـ ــاري التعـ ــع ا عيـ ــو ا رجـ ــةِ  هـ ــن ا ـــشكلات التقليديـ  مـ

Collaborative Benchmarkingوهــو شــكل تنفــذه ا ؤســسات غــير ا تنافــسة     ؛ - 
ــر  ــشتركة في -بـــشكل مباشـ ــداف وا ـ ــة،الأهـ ــشائها    العامـ ــن خـــلال إنـ ــبكات مـ  شـ

 بالأفكار على أساس منتظم، ويحدث هذا أيضا من خلال ظهور أنديـة         للمشاركة
  .الجودة

                                                        
)١(                                                                                                                              Loc., Cit.  
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  Flowchart :        التدفقخريطة ١/٣/٣
 التــدفق إلى ا ــساعدة في إلقــاء الــضوء علــى نتــائج العمليــات        خريطــة  ــدف

تخدم خـرائط التـدفق في    هنا تسومن 1.)٢(  الرئيسةالقراراتا تعلقة بنقاط اتخاذ   
ــق مــن صــحة        ومــن ثم متابعــة  ،  ا تخــذالقــرارتحــسين الجــودة؛ مــن خــلال التحق

  . التصحيحيةأو عدم دقتها وبالتالي اتخاذ الخطوات ، الخطوات
  : خريطة التدفق على النحو التالي تطبيق ويمكن

ــسة     -١ ــشطة الرئيـ ــات أو الأنـ ــع العمليـ ــد جميـ ــة، تحديـ ــى  با كتبـ ــها علـ  وكتابتـ
  .اتبطاق

 علـى لوحـة أوراق   وكتابتـها  وضع هذه الأنشطة أو العمليات في شكل متتـابع         -٢
  .كبيرة

 البداية إلى النهاية، مع من بدء العمل من خلال التتابع الذي سبق تحديده      -٣
  .تحديد القرارات الرئيسة أو ا خرجات لقاعدة البيانات 

ا بتحديــد الارتبــاط  وهــذالأنــشطة، الــصياغة النهائيــة لتتــابع العمليــات أو  -٤
  .بين العمليات والقرارات وا خرجات

                                                        
)٢( Systema, Sid & Catherine .Manley . Flow Chart [on line] . - Texas : Ronald D. Pollock’s 

, 23 Oc. 2003 [Cited Dec., 2005] Available at :  (www.system.com).                           

      

http://www.system.com)
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 1.)١( التدفق خريطةفي شكل ) من الخطوات السابقة( وضع النتائج -٥

 يتطلـب الأمـر مزيـداً مـن ا علومـات عـن       عنـدما  خرائط التدفق مفيدة،    وتعتبر
  . عمليات معقدة

  ) :٢(شكل رقم ال التدفق من خلال خريطةويمكن إيضاح  
                                        

                                              
  
  
  
  

  نعم
  نعم

  
  

  

                                                     
  

                
                                                        

  .٢٣مصدر سابق ، ص . مارش، جون ) ١(

   ؟لتعديل  نحتاجهل

  

   ؟لتعديلحتاج  نهل

  
   للنتائجالنهائي الطبع

  البحث بداية

    العميل  مقابلة

  البيانات) أو قواعد (قاعدة اختيار

  الواصفات انتقاء

  البولياني مصطلح المنطق استخدام

  البحث نتائج
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  نعم                                      
  

  لا                     
  

  

                               
  
  
  

   خطوات البحث على الخط ا باشر، باستخدام خريطة التدفق  :)٢( رقم شكلال
                                     1.)١( )م٢٠٠٠(غالب عوض النوايسة : ا صدر
  Type of Solving Problems :             حل ا شكلاتنموذج  ١/٣/٤

ى خطـــوات متتابعـــة للانتقـــال مـــن   النمـــوذج في عمليـــة تنطـــوي علـــهـــذا يتمثـــل
ــة لأعــضاء    النظــر وبــصرفتوصــيف ا ــشكلة إلى حلــها،     عــن الخلفيــات الوظيفي

؛ فيـتم اسـتخدام أسـلوب    ا كتبـة فريق العمل القائم على حـل إحـدى ا ـشكلات في     
 والتخطـيط لأفـضل   الجذريـة ولغة موحدة لتحليل الانحرافات، وتحديـد أسـباا    

.  بشكل عاما شكلاتريقة موحدة إلى تسهيل حل الحلول، كما يؤدي استخدام ط 
 ومـصمم  مـنظم  من نماذج حل ا شكلات ا ستخدمة حالياً، وجميعها كثيروهناك  

                                                        
دار قبــاء : عمــان -. ١ط -.  ا كتبــات ومراكــز ا علومــاتمــن ين ا ـستفيد خــدمات. ةالنوايــسغالـب عــوض  ) ١(

  .٢٤٤  ص-. م٢٠٠٠للنشر والتوزيع، 

   للنتائجنماذج طبع

 ستبحث هل
  ؟أخرىموضوعات 

  

  إنهاء
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لتـوفير أسـلوب محـدد لحـل ا ـشكلات مـن خـلال دعـوة العـاملين إلى التركيـز علـى            
  : هي.  أنشطةثلاثة
كتــشاف  ــدف اكميــة إجــراء تحليــل دقيــق مــبني علــى معلومــات كميــة وغــير   -

  .حلول بديلة
   التخطيط لتنفيذ الحلول ا ختارة-
  1.)١(  متابعة نتائج الإجراءات العلاجية-

  :  ست خطوات هيى يشتمل نموذج حل ا شكلات علما وعادة
  .   تعريف ا شكلة واختيارها-١
  . تحليل ا شكلة-٢
  . طرح الحلول البديلة-٣
  .ه وتخطيطالحل اختيار -٤
  . ار تنفيذ الحل ا خت-٥
  2.)٢( الحل نتائج قياس -٦
   :Quality Control Diagram      الجودة التخطيط البياني لرقابة ١/٣/٥

.  البيـاني لرقابـة الجـودة أحـد أهـم أدوات إدارة الجـودة الـشاملة       التخطـيط  يعـد 
أثنــاء إحــدى العمليــات، ــدف    في  للمقــاييس ا ــأخوذة  مرئــيويعــبر عــن عــرض   

                                                        
جريـر  :  القـاهرة -.  عبـد الكـريم عقيـل   ترجمـة  ؛ إدارة الجـودة الـشاملة   مدير. فانجام  وجيروم وارينشمدت،  ) ١(

  .١٢٨ -١٢٧ ص -.م ١٩٩٦للنشر والتوزيع، 
  .١٢٨ ، ص السابقا صدر ) ٢(



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

  الفصل الأول

  84 

  .   للمواصفات ا عياريةا قدمةدمة التحقق من مدى مطابقة الخ
 ثلاثـة خطـوط أفقيـة؛ يمثـل الخـط      ى البياني لرقابة الجـودة عل ـ    التخطيط يويحتو

 يعبر عن ا عيار الذي يقاس بـه التغـيير، ويمثـل الخـط الأعلـى          الذيالأوسط الأساس   
 . لرقابـة الجـودة  الأدنى الجودة، أما الخط الأسفل، فيمثل الحـد  لرقابةالحد الأعلى    

 الاختلاف عن خط ىويسم. ومعظم نقاط البيانات إما أعلى وإما أسفل خط الوسط       
 في العمليـة  الـتغير  ىالوسط عموماً بالانحراف القياسي، ويوضح هذا الانحـراف مـد       

)١(.1  
التخطـيط البيـاني لرقابـة الجـودة بـشكل أفـضل مـن خـلال          يتـضح أن  ويمكـن 

              :ا ثال التالي
  

  

            
  

  
  )٣( رقم شكلال

  عملية تحويل فهرس بطاقي إلى فهرس إلكتروني باستخدام أداة التخطيط البياني لرقابة الجودة

  .من إعداد الباحث: ا صدر
                                                        

جريـر للنـشر   : القـاهرة  -.  عبد الكريم العقيلترجمة ؛ودة الشاملة إدارة الج  أساسيات.  ريتشارد ،ويليا مز ) ١(
   .٢٨-٢٧ ص -. م١٩٩٩والتوزيع، 

٤٧٥ 

٤٥٠ 

٤٠٠ 

  الحد الأدنى للرقابة

 ٦٥ ٦٠ ٥٥ ٥٠ ٤٥ ٤٠ ٣٥ ٣٠ ٢٥ ٢٠ ١٥ ١٠ ٥ ٠  الأيام
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 فهــرس بطــاقي إلى تحويــلأثنــاء في  عــن مقيــاس مــأخوذٍ) ٣( الــشكل رقــم يعــبر
 حيــث يــشير  ؛ أداة التخطــيط البيــاني لرقابــة الجــودة  لكتــروني مــن خــلال إفهــرس 

 أو، بينما يشير المحـور الرأسـي إلى الحجـم     ) الأيام هنا ( المحور الأفقي إلى الوقت   
ــة أو العــدد    ــا   (الدرجــة مثــل الكمي وطبقــاً للمثــال  ). عــدد البطاقــات الــصحيحة هن

تـروني في   فعدد العناوين ا رغـوب تحويلـها مـن الـشكل البطـاقي إلى الإلك       ؛ا عطى
 عنوانـاً خاليـاً مـن الأخطـاء، وا عـدل ا قبـول مـن        ٤٥٠ ، هـو يوميـاً إحدى ا كتبات   

ــذا. ٤٧٥  إلى٤٠٠ ــودة    وـ ــة الجـ ــد الأدنى لرقابـ ــيكون الحـ ــى  ٤٠٠ سـ ــد الأعلـ  والحـ
 . سيكون مقبولاًبينهما، وأي عدد ينحصر ٤٧٥

ء  نجـد التخطــيط البيـاني لرقابــة الجـودة يعــبر عـن عــرض مرئـي لــلأدا     هنــا مـن 
؛ فعنــدما تكــون النقــاط ا وضــحة تنحــصر بــين الحــد الأدنى  ا قبــولا قبــول وغــير 

وفي .  التغير مقبولاً، لأنه لم ينحـرف عـن الحـدود ا وضـوعة    يعتبروالأعلى للرقابة   
 البيـــاني لرقابـــة الجـــودة، فـــإن هـــذا سيـــساعد  لِلتخطـــيطحالـــة العـــرض اليـــومي 

شكل ال ـنظـر  ا (1.)١ ( معروضـة يوميـاً  ، ورؤيتـها  أعمـالهم  متابعة نتـائج     ىالعاملين عل 
  ).٣ رقم
                          : مجال ا كتبات وا علوماتفي تقنيات إدارة الجودة الشاملة  ٤/ ١

Total Quality Management Techniques :      
  الـبعض بـين أدوات إدارة الجـودة الـشاملة، والتقنيـات اللازمـة           يخلـط  أن يمكن

 الأدوات هي الوسـائل الـتي تحـدد الجـودة وتحـسنها، ويمكـن        تكانللتطبيق؛ فإذا   
 عروضــها ا رئيــة، فــإن التقنيــات هــي ســبل     خــلالتعــرف اتجاهــات التطــور مــن    

                                                        

  .٢٨ا صدر السابق، ص ) ١(



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

  الفصل الأول

  86 

 أسـباب ضـعف العـاملين في دورة    تسجيلاستخدام الأدوات في التطبيق؛ فإذا كان        
ــة يعــد أدا   ؛ الكفــاءة ي العمــل ذ فــرق ، فــإن تفــويض ا ــدير ســلطته لأحــد     ةتدريبي

  . منه يعد تقنيةوالاستفادةستخدام التخطيط البياني أو أداة باريتو لا
 فيما يلي خمس تقنيات، يمكن الأخـذ ـا عنـد تطبيـق إدارة            الباحث ويعرض

تفــويض الــسلطة والإبــداع والابتكــار والإدارة مــن      :  هــي باــال الجــودة الــشاملة   
 حظة أن هذا لا يعنيمع ملا( الفريق وتطوير ا ديرين   وبناءخلال تسجيل النتائج    

  ). مكتبةكلوجوب الأخذ ا جميعاً في 

  Empowerment : السلطة   تفويض ١/٤/١
لعاملين؛ فبدون إلى ا السلطة، نقل كل من السلطة وا سؤولية  بتفويض يقصد

 بنــسب متــساوية تفــشل عمليــة تفــويض الــسلطة؛ إذ    وا ــسؤوليةتفــويض الــسلطة 
وكذا فـإن  . ية إحدى ا هام دون سلطة للتنفيذ مسؤوليملكونيتعثر العاملون الذين    
 كـثيرة  دون مسؤولية، يمكن أن يتـسببوا في مـشكلات      سلطةالعاملين الذين لديهم    

)١(.1   
 في - مـــسؤولية متابعــة ا ـــواد ا تـــأخرة  يعطــى  يتخيـــل ا ــدير الـــذي  أن وللمــرء 

ل إمـا   أحـد العـاملين، دون أن يحـدد لـه الـسلطة، فهـذا العام ـ      إلى -مكتبة تقليدية  
 قرار قبل اتخاذه، أو يتخذ قراراً طبقاً  ا يتخيله مـن   كل دير في   إلى ا أنه سيرجع   

                                                        

)١ (Stanford University. Empowerment evaluation [on line] - . Stanford: The University, 

2004 [Cited Dec., 2005] Available at : (ww.Stanford.edu).                                                 
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 سيكون العامـل محبطـاً، ولا ينجـز ا همـة كمـا توقـع       الأمرينرؤية ا دير، وفي كلا  
ــت    الــذيهــذا خــلاف العامــل   . ا ــدير  ــداً حجــم ا ــسؤولية والــسلطة الل ــم جي  ين يعل

  . الإحباط، وكما توقع ا ديرمنقل درجة خولتا له، فسينجز ا همة بأ
  

    Creation        : الابتكار ١/٤/٢
 طــرح في  Priority والأســبقية ،Uniqueness التفــرد والإبــداع الابتكــار بيــرتبط

 حل مشكلة فعلية، أو تيسر بلوغ هـدف  فيفكرة متميزة، يتطلبها الواقع، وتسهم    
  .محدد
 ؛ ا كتبـات مـن آثـار الإبـداع والابتكـار      من مديري كثير يتخوف   هذامن   رغمبالو

.   طــرق ومنــاهج جديــدة، وتنحيــة ا نــاهج والطــرق القائمــة طــرح لأن الإبــداع يعــني
 ا عمـول ـا لإنجـاز ا هـام،     بالطرق الالتزام ى تعود بعض مديري ا كتبات عل   وقد

 عـدو  فالإنـسان  1.)١( تـصورهم فيومن ثم فإن فكرة تغيير هـذه الطـرق تبـدو غريبـةً        
  .!ا يجهل م

 إدارة ا كتبـة تعميـق مبـدأ احتـرام أفكـار الآخـرين،       ى، ينبغي عل ـ  هذا و واجهة
، وعليهــا نــشر هــذا ا بــدأ مــن خــلال أفعالهــا وأفكارهــا     مخالفــةلــو كانــت  وحــتى 

 عنــد تــشجيع الأفكــار ا خالفــة، بــل مــدح الــصالح   الأمــرنفــسها، بحيــث لا يقــف  
  .منها، ومحاولة تطبيقه

   Management Through Results : لنتائج       باالإدارة   ١/٤/٣
                                                        

)١ (Loc., Cit.                                                                                                                  
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 التقييم ا ستمر للعاملين في كثير من ا كتبات، ويعـد هـذا أمـراً         مرات تتضاءل
طا ا لا (الأداء ا قبول   عدم عمل تقييم يعد إشارة إلىأن البعضمؤسفاً، ويعتقد  

  !!وهذا مخالف للصواب تماماً!) يوجد عقاب 
ار وجـود بعـض ا كتبـات الـتي تقـوم بعمليـة التقيـيم مـرة          في هذا الإط   ا لاحظ ومن
 حتميـة التقيـيم   ىوهذا مخالف لإدارة الجودة الشاملة، الـتي تؤكـد عل ـ        ! سنوياًواحدة  

وفي هذا الإطار لابد من تحديد عـدة بطاقـات لكـل عامـل لتـسجيل         . وا ستمرالدوري  
ــه   ــائج تقييمـ ــصورةنتـ ــر    بـ ــام، ظهـ ــة العـ ــاءت ايـ ــتى إذا جـ ــستمرة، حـ ــيم   مـ ــه التقيـ  لـ

  .)٢(الشامل
ــع1 ــن الأداء      هــذا ينب ــه عنــدما يقــاس الأداء يتحــسن العمــل، وعنــدما يعل  مــن أن

وهـذه القاعـدة مهمـة جـداً لفهـم قـوة       .  يـزداد بـسرعة    التحـسين رسمياً، فإن معدل    
 ى أن أداءهم يتم قياسه وتقييمه، فـإم يعملـون عل ـ     الأفرادالتقييم؛ فعندما يعلم    

  2.)١ (تحسينه
       Teams Work Building : اء فرق العمل              بن١/٤/٤

فــالأمر لــيس مجــرد جمــع  .  خاصــةمهــارة بنــاء الفريــق داخــل ا كتبــة إلى  يحتــاج
ــق، كمــا       ــيهم فري ــق عل ــثيرين معــا، ثم يطل ــهأفــراد ك الــسماح للعــاملين    يعــنيلا أن

                                                        
)٢ (Kennedy Space Center. Tools and techniques [on line] . - [S.L]: The Center, 23 

Oc., 2003 [Cited Dec., 2005] Available At :  (www.gslis.utexas.edu).      
)١ (Loc., Cit.                                                                                                                  

       

http://www.gslis.utexas.edu)
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ن ا همـات   يعـد م ـ وإدارتـه ا؛ فبناء الفريق بالعمل سويا معتقدين أم يمثلون فريقً  
  1.)٢(التي تتحدى ا دير، وتحتاج إلى ا مارسة للتغلب عليها

  :وهى .  وا هام لفرق العملالأهداف  من ة مجموعوهناك
، ويلـزم تبـادل   بـسهولة عندما تكون هناك مشكلة معقدة، ولا يمكن فهمهـا      -١

  .الرأي حولها
  .وباً فيه مرغالجماعيةعندما يكون الانتماء النفسي، واستشعار الروح  -٢
  .عند الرغبة في تحسين جودة القرار -٣
  . عند الرغبة في تحسين جودة الاتصالات -٤
   2.)٣(عندما يلزم وجود التماسك بين الأعضاء  -٥

 فمشكلات مثل القـضايا  ا شكلات؛ العمل في حل كل    فرق يلزم استخدام      ولا
 لا يكــون ينمــاحا بــشخص واحــد، وكــذا   التأديبيــة، أو حينمــا يكــون الأمــر متعلقً ــ  

، لا ونحوهـا كل هـذه ا ـشكلات   . االوقت في الصالح، أو عندما يكون الحل بسيطً     
  3.)٤ (يلزم استخدام الفريق في حلها

 علـى عـاتق قائـد الفريـق،     الواقعـة  الإشارة إلى وجود بعض ا سؤوليات      وتجدر
  :ا مهماً في فريقه، منها ما يلي  عنصرهبوصف
  .ادقة والصريحة الصللاتصالات إنشاء بيئة -١

                                                        
  .٢٨ا صدر السابق، ص ) ٢(
  . نفسه والصفحة نفسهاا صدر السابق) ٣(
                                                                                 .٦٣ -٦٢ا صدر السابق، ص ) ٤(
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  . فهم أهمية تعاومفي مساعدة أعضاء الفريق -٢
  . كل عضو في الفريق بالعمل كفريقمن الحصول على التزام -٣
  .  الوسط، حينما تظهر اختلافاتالحلول البراعة في وضع -٤
  .والإرشاد اليقظة للتعلم -٥
  .السلطة البعد عن تركيز -٦
  .ن فقط على ما يستحق ولكأ، كل خطعلى خر عدم تأنيب الآ-٧
  .، بنفس درجة الاهتمام بالرأي الشخصيا عارض الاهتمام بالرأي -٨
  1.)١( للمشكلاتالجذرية البحث عن الأسباب -٩

 وروح الانتمــاء، ،  ــا ســبق يستــشعر أعــضاء الفريــق التقــارب النفــسي  ونتيجــة
، فهـم  أصـحاا كما لو كـانوا شـركاء في ا كتبـة، ويقيـسون سـلوكهم كمـا لـو كـانوا           

 ،"أنـا " مـن  أكثـر  " نحـن " ويـرددون " أو مكتـبتي     مكتبتنـا :" يتكلمون عن ا كتبة قائلين   
وهـم يميلـون للعمـل كمـا هـو مطلـوب لتحقيـق          ". لهم "أو" لك "أو" لي" من   أكثر" لنا"و

  . وللمكتبةلهمالنجاح 
  Mangers Development : ا ديرين       تطوير  ١/٤/٥

 كان تحقيـق الجـودة أفـضل    ، أسس علميةىية عل كانت إدارة الأفراد مبن  كلما
 أن -  أو درجتـها نوعهـا  بغـض النظـر عـن حجمهـا أو     -  ا كتبـات ىلذا فعل ـ . للمكتبة

 تنميـة  ى عل ـتـساعد تمتلك برنامجاً شاملاً لتطـوير مـديريها وتحـسينهم، فـإذا لم      
                                                        

  . نفسه والصفحة نفسهاا صدر السابق) ١(
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 أن يمكنـها مهارام الإداريـة، فـسوف يطـورون هـم عـادات غـير فعالـة أو مثمـرة،            
  1.)٢(ل ديداً خطيراً لفلسفة إدارة الجودة الشاملة با كتبةتمث

 الـسلبية ا ـؤثرة علـى     والثقافيـة  من العـادات والعوامـل الاجتماعيـة         كثير فهناك
 يـبني علاقـات عدائيـة بـين     كمـا الإدارة؛ فالأسلوب ا ستبد مثلاً يرهب العـاملين،     
 والتجريـب والتعــبير  غــييرالت عـن  الإدارة والعـاملين ، وكــذا ينـشر جــواً مـن الخــوف    

  2.)١(الأخطاءعن الرأي ومن ارتكاب 
 العليــا، تــشمل لــلإدارة اعتــادت ا كتبــات في الغــرب إعــداد خطــة تدريبيــة  وقــد

ــب دراســـية   ــت ا كتبـــات  . فـــصولاً دراســـية ونـــدوات وقـــوائم كتـ  ا وجهـــةفقـــد تعلمـ
  .بالعميل أن كل ا ديرين يحتاجون إلى تدريب دوري دف تطوير مهارام

  : إدارة الجودة الشاملة في مجال ا كتبات وا علومات مبادئ ١/٥
: Management Principles of Total Quality  

 منـذ  -  مبادئ إدارة الجودة الشاملة باهتمام كبير في معظم دول العالم       حظيت
ــد ــصيرة  ةمـ ــست بالقـ ــوذج الإدارة     - ليـ ــية لنمـ ــائز الأساسـ ــدى الركـ ــا إحـ  باعتبارهـ

كمــا تعــد ذات أهميــة . ولــدت  ــسايرة ا ــتغيرات الدوليــة والمحليــة  تالــتيالجديــدة، 
 العلمـي لإدارة الجـودة الـشاملة في مختلـف ا ؤسـسات أيـاً       التطبيـق كبيرة في إطـار     

                                                        
)١ (Kennedy Space Center. Op., Cit.                                                                              

       
)٢ (Loc., Cit.                                                                                                                  
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؛ إذ أن هذه ا بادئ تشير إلى الحقـائق الأساسـية الـتي       توجهااكانت أهدافها أو    
دارة الجـــودة الـــشاملة  عنـــد الـــشروع باســـتخدام أســـلوب إ إليهـــاينبغـــي أن يـــرتكن 

  .تطبيقياً
 الفكــري الفلــسفي الــذي   البنــاء" : إدارة الجــودة الــشاملة بأــا  مبــادئ وتعــرف

  1.)١(" العلمي في تطبيق إدارة الجودة الشاملةالجانبيستند إليه 
  

             A customer Focus :            العميل علي التركيز  ١/٥/١
 حديث مـن  بوصفه منهجا حديثًا "Customer  Oriented التوجه بالعميل   أصبح

 ا كتبـات ومراكـز   توجـه  الأسـاس الـذي يحكـم    ا بـدأ " مناهج إدارة الجودة الـشاملة    
 ا رشـد لكـل   هـو وهذا يعـني أن رضـا العميـل    ). خاصة في العالم الغربي(ا علومات  
ــه  ــا نفعلـ ــلاء       . مـ ــات العمـ ــم احتياجـ ــات ضـــرورياً فهـ ــد بـ ــن ثم فقـ  Customerومـ

Requirements ــا ، وا ـــستقبلةالحاليـــة ــى.  ـــدف تحقيقهـــا وتجاوزهـ ــة وعلـ  ا كتبـ
  :من بينها ما يلي  اتخاذ عدد من الإجراءاتا بدألتحقيق هذا 

  .  فهم وتحديد متطلبات العملاء واحتياجام-
  . العملاء وأهداف اتمعمتطلبات انتهاج أسلوب يحفظ التوازن بين -
  . والاحتياجاتا تطلبات بكافة هذه  إعلام جميع العاملين با كتبة-
  .  مدى رضا العملاء عن تطبيق هذه السياسةقياس -

                                                        
ورقــة مقدمــة . مريكيــةمــدى تطبيــق إدارة الجــودة الــشاملة في الجامعــة العربيــة الأ . االلهمعــزوز عبــد ) ١(

ــؤتمر  ــة ـــ ــامعيالنوعيـــ ــيم الجـــ ــر [م ٢٠٠٤/ ٧ /٣ -٥ ، في التعلـــ ــط ا باشـــ ــى الخـــ :  رام االله-]. علـــ
:   خــــــــــــلالمـــــــــــن  متـــــــــــاح ] م٢٠٠٥ ديــــــــــــسمبرفي  هتم الوصـــــــــــول إليـــــــــ ــ [م  ٢٠٠٤،الجامعـــــــــــة 

www.qudsopenu.edu/confeicnce/papers. 

http://www.qudsopenu.edu/confeicnce/papers
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   1.)٢(ا كتبة إدارة الاتصالات مع العملاء، بما يضمن استمرارية العلاقة مع -
  :  فسيتحقق للمكتبة ما يلي، تم الأخذ ذه الإجراءاتوإذا

 الخــــاص"   ا رتــــدتلقــــيمال "الأثــــرلى إرجــــاع إ العــــاملين في التعــــرف إفــــادة -١
وهذا يعطي للعاملين فرصة .  ومدى رضاهم عن الخدمات ا قدمة بالعملاء

  .للتحسن ا ستمر
 ا كتبـــات تحقـــق رغبـــام أن ا يـــزة التنافـــسية؛ فاعتقـــاد العمــلاء  تحقيــق  -٢

   2.)١(للمكتبةهم سيجعلهم عملاء دائمين ئدائماً، وتم بتطبيق آرا
ــهيــرى الباحــث  و ــدائم للعمــلاء يعــد أهــم       انطلاقــاًأن ــق الرضــا ال  مــن أن تحقي

هـا، ومـا احتياجـام، حـتى     ؤ ا كتبة، فإن عليهـا أن تعـرف مـن هـم عملا         أهداف
ــقيمكــن  ــثيراوا لاحــظ أن .  هــذا الهــدف تحقي  مــن ا كتبــات تعتقــد أــا تعــرف    ك

فتـوافر  !  ولكـن أي درجـة مـن ا عرفـة تلـك؟     - كثير من الـصواب هذا وفي  -عملاءها
ــم باحتياجـــام،   العمـــلاء كافيـــة عـــن معلومـــات ــم دائـ ــى علـ ، ســـيجعل ا كتبـــة علـ

 ا عرفة إلا مـن خـلال الجمـع الـدقيق للمعلومـات       تتمولن  . وبالتالي تحقيق رضاهم  
 ؤدي ا باشر أو غير ا باشر، الـذي ت ـ الاتصالعن هؤلاء العملاء، سواء من خلال     

في إدارة الجـودة الـشاملة    الخصوص؛ فالعمل ذافيه ا سوح الشاملة دوراً مهماً     
ــق  يبــــدأبا كتبــــات   بــــالتركيز علــــى العمــــلاء، وينتــــهي بإشــــباع حاجــــام وتحقيــ

                                                        
)٢ (Masters, Denis .Total quality management in libraries [online] .-[S.L.] : ERIC, 

1996 [Cited Dec, 2005] Available at: (www.erict.org/digsts/edo-ir-1996-6).             

             
  .٥٥-٥٤ ص-.مصدر سابق . ويليامز، ريتشارد ل) ١(

http://www.erict.org/digsts/edo-ir-1996-6)
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 التي تحقق الخـدمات هـي ا تطلبـات ذاـا الـتي يـتم           ا تطلباتمتطلبام، وتلك   
  .قياسها للتحقق من الجودة

  

   Management Support :        الإدارةدعم ١/٥/٢
 للجودة، الدائمالنجاح يتصل اتصالاً مباشراً بالتحسين  إيمان الإدارة بأن  يعد

 جهــودأهــم عنــصر في عمليــة التحــسين عمومــاً، وبــدون هــذا الاعتقــاد لــن تحقــق    
ويعـــد هـــذا التأييـــد أول الخطـــوات  . هامـــشيٍ إدارة الجـــودة الـــشاملة ســـوى نجـــاح 

ــة ــبرامج      ا وجهـ ــى الـ ــاق علـ ــط والاتفـ ــا تحديـــد الخطـ ــتي يتبعهـ ــق، الـ ــو التطبيـ  نحـ
ــم للعــاملين       . اللازمــةيذيــة التنف ولــن يتحقــق هــذا إلا مــن خــلال يئــة ا نــاخ ا لائ

 ا كتبــة إدارة ى هــذا عل ــولتحقيــق. هــذه الأهــداف إلى  للوصــولللمــشاركة الفعالــة  
  :تباع ما يلي ا

 مجـرد ردود أفعـال  واقـف، ولكـن     والقيـادات  تكون تصرفات ا ديرين     ألا -١
 الحاكمــة، ذات ا ــسبقةلقواعــد ينبغــي أن تكــون تــصرفات في إطــار مــن ا   

 ــذه الحقــائق، فتتــسم القــرارات ى علــمبنيــةProactive  مــستقبلة رؤيــة
  . مع إعطاء ا ثل والقدوة لجميع العاملين وا تصلين م ..الرؤية

ــم -٢ ــتغيرات   فهــ ــارجي وا ــ ــاخ الخــ ــتي ا نــ ــا   الــ ــل معهــ ــه والتفاعــ ــدث فيــ  تحــ
  .والاستجابة لها

  .، ووضعها في الاعتباروالعملاءتمع  واستيعاب حاجات افهم -٣
  .للمكتبة رؤية مستقبلة واضحة وضع -٤
  .التنظيمية وا ثل ونشرها في جميع ا ستويات وا بادئ القيم  طرح -٥
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  . شعور الخوفى علوالتغلب الثقة بين جميع ا ستويات دعم -٦
ــع ا ــوارد   دعــم -٧ رات  لأداء أعمــالهم، لاتخــاذ القــرا  اللازمــة العــاملين بجمي

  . وا سؤولياتا ناسبة في إطار واضح من السلطات 
  .الإيجابية وتحفيز ا شاركة تشجيع -٨
  .   قنوات الاتصال وتدعيمهاتطوير -٩

  . ا هاراتواكتساب أساليب التدريب والتعليم تطوير -١٠
  . الإفادة الكاملة من إمكانات العاملينى علالعمل -١١
  1.)١( السابق الهدفلتحقيق  ا ناسبة ستراتيجيات الإطرح -١٢
 مــن للثقــة الثقــة أهــم الأدوات الإداريــة قــوة، فعنــدما يكــون ا ــدير محــلاً    وتعــد

العـاملين تـسير الأمـور بــسهولة أكثـر تمكنـهم مــن ا ـصارحة بأفكـارهم والاعتــراف        
 تــتقلص عنــدما النقــيض فتتعقــد الأمــور ى وعلــ2.)٢(، وتحمــل ا خــاطر بأخطــائهم

 ا خـــاطرةا، وتقــل الرغبـــة في  ح الاتــصالات أقـــل انفتاح ـــالثقــة أو تنعـــدم، فتـــصب 
  .والاعتراف بالأخطاء، ويضيع الأفراد أوقام في حماية أنفسهم من اللوم

   Involvement of People     :العاملين مشاركة  ١/٥/٣
  الـشاملة، الجـودة  نظرية ا شاركة الكاملة ا بـدأ الثالـث مـن مبـادئ إدارة            تعد 

 في إدراكام جذريبعيد ا دى من قبل الإدارة تجاه العاملين، وتغيير وهي التزام 
ــاملين،     ــع بـــرامج تدريبيـــة جيـــدة ومقننـــة للعـ ــع وضـ ــى بـــصورةوثقافـــام، مـ  ترقـ

 عن ه للمكتبة، فيتحول حديثالكامل Loyaltyمرحلة الولاء إلى  بالعامل في النهاية    
                                                        

  .٤١-٤٠مصدر سابق، ص . نظمي نصر االله) ١(
  .٩٠-٨٥مصدر سابق، ص . ويليامز، ريتشارد ل) ٢(



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

  الفصل الأول

  96 

  1.)١("  فقطكتبةا " بدلاً من ،"مكتباتنا"و" مكتبتي" :ا كتبة للقول
 ومــسئولياا تــهاهــذه النتيجــة إلا مــن خــلال إدارة واعيــة بمهم    نــصل إلىولــن

 بعـــاملينتجــاه العـــاملين، فــلا يمكـــن انتــزاع تلـــك ا ــشاعر انتزاعـــاً وإلا ســنفاجأ      
  .محبطين وعمل مخيب للآمال

  : الأخذ بما يلي ا كتبة ى هذا ا بدأ، علولتطبيق
فهنــاك ســلطة لكــل  .  لكــل ا ــشكلات ــسؤوليةوايجــب قبــول مبــدأ الــسلطة   -١

ــة عــن القــرار   مــسؤوليةعمــل يــتم مــن خلالــه اتخــاذ القــرارات، وكــذا        كامل
 ليـصبح  ؛العمـل ا تخذ، بشأن ا شكلات ا ختلفة التي تنشأ في مجال هـذا      

  .في النهاية مسؤولاً عن تحقيق النتائج واتخاذ الأهداف ا كلف ا
ــة ب ـــ -٢ ــم الفكـــرة القائلـ ــأتي مـــن اكتـــشاف الفـــرص    اأندعـ  بواســـطةلتطـــوير يـ

  . العاملين وإمكانام مهاراتالجميع، وهو ما يؤدي بالتالي إلى تطوير 
 Addedقيمـــة مـــضافة   يـــؤدي إلىالــذي  الابتكـــار والإبـــداع ىالتركيــز عل ـــ -٣

valueمصلحة العملاء وا كتبةفي .  
مــوحهم  مــن رضــاهم عــن عملــهم وط  نابعــاً ينبغــي أن يكــون  :رضــا العــاملين  -٤

  2.)١( ا كتبة من اًوفخرهم في كوم جزء
  

 Process Approach  :       أساس الأعمالالعملية نموذج  ١/٥/٤

 إدارة ى تحقيـق النتـائج بكفـاءة في داخـل ا كتبـات ومرافـق ا علومـات عل ـ        يعتمد
                                                        

  .٨٩-٨٧ا صدر السابق، ص ) ١(
  .٤٢ -٤١مصدر سابق، ص . نظمي نصر االله) ١(
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وتنطلـق فلـسفة   . Process Modelجميـع أنـشطة ا كتبـة مـن خـلال نمـوذج العمليـة        
 مجموعـة مـن    ا كتبة يمكن تقـسيمه إلى داخل من أن كل عمل يحدث     هذا النموذج 

  يـــتم تحويلــــها إلى ،العمليـــات، كـــل واحــــدة منـــها لهــــا مجموعـــة مـــن ا ــــدخلات     
 واحـد مخرجات محددة بممارسة مجموعة من الإجراءات، وكل عملية لها عميـل       

كـم  ويح. أو أكثر يستفيد من مخرجاا، ولها مورد واحد أو أكثر يقدم مـدخلاا   
  : محوران أساسيان هماالعملية

  : ويشمل.  آليات الأداء ووسائله التنفيذيةيتضمن:  الأولالمحور
  . وا همات والآلات والوسائل ا ستخدمة في الأداءالأدوات -أ 
  . اللازمة للأداء السليموا ؤهلات وا علومات وا عرفة الخبرات -ب
  :كم في ناتج العملية ويشملمقاييس ومعايير التح يتضمن:  الثاني المحور

  . تعليمات العمل وخطواته اللازمة للأداء-أ 
  . مقاييس الأداء والتحقق من كفاءة العملية-ب 
يقـدم  ( مـورد  عمليـات لهـا    فإن كل عمل داخل ا كتبة يمكـن تقـسيمه إلى    وهكذا
وكـل عميـل يــصبح مـورداً لعمـل آخــر،     ) يـستفيد مــن نتائجهـا  (وعميـل  ) مـدخلاا 

متعددة الحلقات، كل واحدة تـسلم للأخـرى اللاحقـة       سلسلة متفاعلة،  في   وهكذا
حتى يتم الوصول للعميـل النـهائي في شـكل منظومـة         بالسابقة عليها،  وتتأثر ،لها

 أو نجاحها، يعتمد) كلياً أو جزئيا( يعني أن فساد الخدمة النهائية        وهذا. متكاملة
وهـذا هـو الـشكل    . قة عليهـا  فـساد أو نجـاح العمليـات الـساب     ى عل ـ - كبيرإلي حد    -

 الخدمـة أو النـاتج   ى الـشاملة، الـذي حـل محـل التركيـز عل ـ     الجودةالحديث لإدارة   
وأمكـن مـن خـلال هـذا الأسـلوب التوصـل       ".  الجودة ضبط"النهائي في إطار مدخل     
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 والــدائم مــن خــلال اســتيعاب العمليــات، وتحديــد  ا طلــوبالتطــور والتحــسن  إلى
 الخدمة النهائية بدون أخطـاء أو قـصور، ومـن    إلىل علاقاا معاً، دف الوصو 

  .قدر ا ستطاع  ا رة الأولى
  : ما يلي اتباع هذا النموذج ينبغي ولتحقيق

  .ة والوصول للنتائج ا رجوالأهداف من تحديد العمليات، لتحقيق لابد -١
  .وقياسها ا دخلات وا خرجات تحديد -٢
  . خلال الأنشطة ا ختلفة با كتبة منالعمليات نقاط الاتصال بين تحديد -٣
  . العملاء وا وردينىعل تأثير العمليات ونتائجها قياس -٤
  . وتطويرهاالعمليات سلطة ومسؤولية إدارة هذه تحديد -٥
  1.)١( للعملياتوالخارجيين العملاء الداخليين تحديد -٦

مليــة  العى أن تعتــد بعوامــل الرقابــة عل ــ وإدارــا عنــد تــصميم العمليــة  وينبغــي
  . وأسلوب قياسهالأداءوعوامل الأداء وا وارد اللازمة لهذا 

    Management By Facts          : بالحقائقالإدارة ١/٥/٥
 خلفية قوية من ا علومات والحقائق والدراسات ىعل القرارات الناجحة   تعتمد

 الــسليم، مــن خــلال تحديــد التخطــيطالواقعيــة وتــستوجب بعــض هــذه القــرارات  
ــة وســبل تحقيقهــا  الأهــد ــبعض   . اف الواقعي ــب ال  حــلاً  ــشكلة أو  الآخــروقــد يتطل

 واقتراح أنظمـة جديـدة لتفـادي    الجذريةمشكلات ما، من خلال تحديد الأسباب     
  .  في ا ستقبلنفسهاالأخطاء 

                                                        
  .٤٣ - ٤٢ص.  ا صدر السابق) ١(
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 مشكلات تقليدية يمكنها التغلب ا كتبة ا اضي كان يمكن أن تواجه إدارة        ففي
 الحــالي، وفي ظـل الظــروف  العـصر أمــا في  .خـصية عليهـا مــن خـلال التجــارب الش  

 ا ـدير مـشكلات لـيس لهـا     يواجـه ا عاصرة الـتي تتـسم بـالتغير الـسريع، غالبـاً مـا           
 لوصــف الــصحيحةفيكــون الحــل هنــا هــو جمــع ا علومــات     . حلــول معروفــة ســلفاً  

  1.)١(وتحليل ا وقف ووضع الأهداف والعمليات القابلة للقياس
  : ما يلي اتباع ولقراراا التوفيق، ينبغي نجاحال يكتب للإدارة وحتى

  بجمــع معلومـــات عــن نــشاط ا كتبـــة   الخاصــة وضــع ا قــاييس والأســـاليب    -١
  .وخدماا وأهدافها

  . مصادرهاودقةالتأكد من دقة ا علومات  -٢
  . والتقنيات العلميةبالأساليبتحليل البيانات وا علومات  -٣
  . الإحصائية ا تقدمة ووسائلهاتالتقنياإدراك أهمية استخدام  -٤
 ا نطقـي للنتـائج والبيانـات مـع الخـبرات      التحليـل مراعاة التوازن بين نتائج     -٥

  .ا توافرة
 هــو قيـاس ا ــشكلات علــى  الـشاملة  مـا تتطلبــه إدارة الجــودة  أن الباحــث ىويـر 

 ثم البحــث عــن  ،أســاس الحقــائق، وذلــك لكــشف الأســباب الجذريــة للمــشكلات   
ــرة في  ــول مثمـ ــل حلـ ــل الطويـ ــب أيـــض .  الأجـ ــها   وتتطلـ ــة وقياسـ ــاً تنفيذيـ  ثما خططـ

 السابقة غير مـوفقين والخبرة ستجربتها للتأكد من فعاليتها، خاصة وأن الحَد  - 
  . في عالم اليوم- وحدهما

  Continuous     Improvement :       ا ستمرالتحسين   ١/٥/٦
                                                        

  .٨٨-٨٧ ص-.مصدر سابق . شمدت، وارين وجيروم فاندام) ١(
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التحــسين  نحــوة هــو الــسعي  خــبراء الجــودة أن ســر نجــاح اليابــان في ا نافــس  ىيــر
 بطريقة أفضل، وإقامـة وتحقيـق   الصغيرة الأشياء أداءالتدريجي وا ستمر من خلال  

 الأفراد من خـلال تعـرف   جميعمستويات أعلى للأداء، ويعتمد هذا على مشاركة      
  1.)١( التغييراتواقتراحوتسجيل النتائج  فرص التحسين، واختيار طرق جديدة،

 ا ؤكـد في مـستقبل ا كتبـة هـو     الوحيـد ر التغير، فإن الشيء  كنا نحيا عص  وإذا
ــه الآن، وســتكون عرضــة       ــع للمنافــسةأــا ســتختلف عمــا هــي علي  مــن  غيرهــا م

  . التطويروإمكانيةا كتبات ومرافق ا علومات التي لديها القدرة على الإبداع 
بــة،  ا ــستمر كهــدف ثابــت ودائــم للمكتالتطــويرعــن   لم يكــن هنــاك بــديلوإذا 

  :تباع ما يلي افمن الأهمية 
 أهداف ا كتبة على تطوير خدماا ومنتجاا، إضافة للعمليـات         اشتمال -١

  .العملونظم 
ــق -٢ ــشاملة،  تطبيـــــ ــودة الـــــ ــاداً إدارة الجـــــ ــوير   اعتمـــــ ــدخل التطـــــ ــى مـــــ  علـــــ

  " .خطوة/خطوة  "Intermental    Improvementالتدريجي
، مقارناً بمعيار ثبتت صلاحيته من يم الأداءي القياس الدوري لتق استخدام -٣

   .نطاق التطوير ا طلوبإلى  تعرفللقبل، 
  . تطوير أداء العمليات ورفع كفاءااستمرارية -٤
 من مجـرد عـلاج الأخطـاء بعـد وقوعهـا، مـع          أكثرالاهتمام با نع الوقائي،     -٥

                                                        
  .١٠١ص . ا صدر السابق) ١(
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 ا علومــات الحديثــة، ونظــم  تــوافرالاهتمــام بالأنــشطة ا ؤديــة لهــذا، مثــل    
  .لخ إ...علومات ا تكاملةا 

وتقنيـات    أسـاليب التطـوير ا ـستمر   ىعل ـ العاملين في مختلف الأنـشطة   تدريب -٦
 وإعـــادة هندســـة ا ـــشكلات،إدارة الجـــودة الـــشاملة والأســـاليب العا يـــة لحـــل  

  .العمليات، وأساليب الإبداع والابتكار ا ختلفة
  1.)١(شتركين فيه ، ومكافأة ا يحدث ا ستمر عن أي تطوير الإعلان -٧
   System Approach:         النظم إدارة استخدام  ١/٥/٧

 إدارة مجموعـة العمليــات الــتي تحــدث داخــل ا كتبــة  ا بــدأ مــن خــلال هــذا يـتم 
 تطوير أداء ا كتبـة وزيـادة    محددة، تؤدي إلى  أهدافكمنظومة متكاملة، لتحقيق    

  : هذا ينبغي تطبيق ما يلي ولتحقيق. كفاءا
تحقيــق  لىإتحديـد ا نظومــة ا تكاملــة مــن خـلال تحديــد العمليــات ا ؤديــة     -١

  . ا كتبة وتطويرهاأهداف
٢-    بأفـضل الطـرق مـن حيـث الكفـاءة       وتطويرهـا  اضرورة بناء ا نظومة هيكلي 

  .والأداء الأمثل
 في Interdependencies  العمليـــاتبــين  مجــالات الاعتمـــاد ا تبــادل   تحديــد  -٣

  .ا نظومة
  . خلال القياس ا ستمرمن استمرار تطوير ا نظومة ورةضر -٤
  1.)١( ا واد ا طلوبة ومعوقات استخدامها قبل بدء التشغيل تحديد -٥

                                                        

  .٤٤ص . مصدر سابق. نظمي نصر االله) ١(
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  Co-Operation, Teams work  :    العمل وفرق التعاون  ١/٥/٨
 تحقيــق الهــدف نفــسه، الــذي   ى لــه قرنــاء يعملــون عل ــبــأن اعتقــاد الفــرد   يعــد

 ـا  ا ـسلم  تحقيقه، ومن القـضايا   ى عل الإقداموث السرور   من بواع   إليه، ىيسع
  ". الذكاء أو الخبرةمن يملك أي فرد منا ما تملكه الجماعة ككل  لا" :أنه

 في ا كتبــة مــن إدارة الجــودة الــشاملة هــو إشــراك جميــع العــاملين في    فالهــدف
ن جهد متناسـق لتحـسين الأداء علـى جميـع ا ـستويات، وهـذا يعـني وضـع ا ـديري              

 في فــرق منتظمــة، لــيس بــا فهوم العــادي لعلاقــات العمــل، بــل بمفهــوم   والعــاملين
  2.)١( تعني وتقدر قيمة التعاون والاعتماد ا تبادل بين أعضاء الفريقالتيالفرق 
 مــن  كــثير  لــه   -  بــا عنى الــسابق  -ق العمــل ي ــفرإلى  أن الوصــول  مــن   رغمبــال و

 في نطـــاق - هـــذا العمـــل ويقـــع.  ق، إلا أن الوصـــول إليـــه يحتـــاج لعمـــل شـــاا نــافع 
 تكـون قـدوة في الأخـذ بمبـدأ     وأن على عاتق إدارة ا كتبة، الـتي لابـد      -عريض منه 

 بمهـارات العمـل الجمـاعي    للفرقالتعاون وفرق العمل ثم تعمل على تعليم ا نتمين     
 يعــني ضــرورة تفهــم بمــامــن خــلال معاونتــهم في تعــرف أهــدافهم ورســالة الفــرق،  

  : بعة عناصر هيفرق العمل لأر
  .  ساندة هذه الرسالةالتنفيذيةرسالة الفريق وخطواته  -١
  .   العملالعميل الذي سيستفيد من ناتج  -٢
  .متطلبات هذا العميل  -٣

                                                                                                                                        

  .٤٣ا صدر السابق ص ) ٢(
  .٧٦در سابق، ص مص. شمدت، وارين) ١(
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  1.)٢( ا تبادلالاستفادة من التعاون  -٤
 أن يقــف عنــد هــذا الحــد، فينبغــي علــى ا ــديرين تــوفير   ينبغــي أن الأمــر لا إلا

 هـذه الفـرق، مـع ضـرورة التأكـد مـن وجـود الـدافع          تحتاجهاارد التي   الأدوات وا و 
ويقـوم ا ـديرون   . هـذه الأهـداف   لىإ الوصـول  ـدف لدى هذه الفرق لإتمام العمل    

ــأي عـــضو آخـــر في   تحمـــلكـــذلك با ـــشاركة في أنـــشطة فـــرقهم وفي    ا ـــسؤولية كـ
دته كلما  وقتهم  ساعمنالفريق؛ فهم يشاركون في اجتماعات الفريق، ويقدمون    

  .لزم الأمر
 جيداً في هذا الإطار أن لدى العـاملين القـدرة علـى     تعي على الإدارة أن     وينبغي

 ؤديوت.  أذكى وأعلم وأقدر مما قد يظن البعض  لأم؛  تحمل ا زيد من ا سؤولية   
ــاً في هــذا    ــبعض، أو     الإطــار،الاتــصالات دوراً حيوي ــين بعــضهم ال ــهم وب  ســواء بين

ويقـع  .  ا تـشاة وعلـى التعزيـز   ا علومـات  الحـصول علـى   بينهم والآخرين، ـدف   
ــق  ــث روح الفريـ ــى ا ـــديرين دور أســـاس في بـ  وذلـــك مـــن خـــلال الاجتماعـــات  ،علـ

 في الاعتبـار أن إدارة الجـودة الـشاملة لا ــدف    آخـذين  الدوريـة بينـهم والعـاملين،   
لأقـسام   فـرق العمـل، ولكـن العمـل سـوياً ـدف التعـاون بـين ا           بينلإيجاد ا نافسة   

 الكامل مع العملاء وموردي الخدمات وا شاركة بـين    والتعاونا ختلفة في ا كتبة،    
  2.)١( ا نافسة غالباً ما تبدد الطاقات وأنالإدارة والعاملين خاصة 

   إدارة الجودة الشاملة في مجال ا كتبات وا علومات تطبيق فوائد  ١/٦
Benefits of Total Quality Management : 

                                                        

  .٥٩ا صدر السابق، ص ) ٢(
  .٧٣ - ٥ا صدر السابق، ص ) ١(
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ــاكه ــثير ن ــتي توفرهــا إدارة الجــودة الــشاملة      ك  ا كتبــات  ــال مــن الفوائــد ال
تمـع  إلى ا يـصل تأثيرهـا   بـل  ولا يقف أثر هذه الفوائد عند ا كتبة،     .وا علومات

ــادرات  -  كعنــصر فاعــل -ككــل بمــشاركة ا كتبــة     الــشاملة  الجــودة  في تحــسين مب
ميـــة الـــشاملة والتعزيــــز   ـــدف التن ؛ وتعزيزهـــا في منظمـــات وقطاعـــات الدولــــة   

  :ويمكن إبراز أهم هذه الفوائد فيما يلي . ا ستمر
- 

ــن  أهـــم فوائـــد تطبيـــق إدارة الجـــودة الـــشاملة في مجـــال ا كتبـــات        طـــرح  يمكـ
  : ا كتبة فيما يليلإدارةوا علومات بالنسبة 

  .  ديد ا سؤوليات وتحالأدوارضبط وتطوير النظام الإداري، نتيجة وضوح  -١
ــين الإدارة مــن تحديــد ا ــشكلات بــالطرق      -٢ ــةتمك  الــسليمة والتعامــل   العلمي

  .مستقبلاًمعها من خلال الإجراءات التصحيحية والوقائية  نع حدوثها 
ــبر العمليـــاتالتحديـــد العلمـــي لأهـــداف ا كتبـــة والـــتحكم في   -٣  وتفـــويض أكـ

  .للسلطات و تحديد للمسؤوليات
 ا ـستمر لـنظم العمـل،    التحسينل البيانات للاستفادة منها في      جمع وتحلي  -٤

  .ووجود نظام يحدد التوصيف الوظيفي
  . في الوقت وا وارد وزيادة كفاءة الخدمات الفاقد تقليل -٥
ــتفادة مــــن الحــــصول علــ ــ   -٦ ــض أنظمــــة  ىالاســ ، ٩٠٠١ كــــأيزو " الجــــودة  بعــ

  . ية الحملات التسويقية، لزيادة الحصة السوقفي" ١٤٠٠١وأيزو

- 
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ــل ــشاملة   تتمثـ ــودة الـ ــق إدارة الجـ ــد تطبيـ ــات   في فوائـ ــات وا علومـ ــال ا كتبـ  مجـ
  : بالنسبة للعاملين فيما يلي

 الـسليمة بــين جميــع  الإنــسانية مـن التعــاون والتفــاهم والعلاقـات   تـوفير جــوٍ  -١
  .العاملين، والعمل بروح الفريق

  . ورفع مستوى الأداء زيادة كفاءة العاملين -٢
 العمــل، مــع خلــوه مــن  أداء كفــاءة العــاملين وســرعة  ىانعكــاس التــدريب عل ــ -٣

ــالأخطــاء، واكتــساب التميــز والتطــور الــوظيفي، بمــا يــنعكس         زيــادة  ىعل
  .دخولهم

- 
ــل ــشاملة   تتمثـ ــودة الـ ــق إدارة الجـ ــد تطبيـ ــات  في فوائـ ــات وا علومـ ــال ا كتبـ   مجـ

  : لاء ا كتبة فيما يليلعم
  . لهاا ناسبةضبط الشكاوى، والإقلال منها، مع طرح الحلول  -١
، تمهيـداً لاكتـساب   رضـاهم التوافق الـدائم مـع متطلبـات العمـلاء وتحقيـق           -٢

  .ولائهم للمكتبة
  ".هبوطاً" تذبذا وعدمثبات مستوى جودة الخدمة  -٣

 
 ا فــاهيم: دة الــشاملة للمكتبــات وا علومــات  الجــوإدارة: " الفــصل الحــاليفي تم

.  خلفية عامة للعناصر الأساسية لإدارة الجودة الشاملة   طرح" وا بادئوالنظريات  
  : استعراضها فيما يلييمكن النتائج، من هذا الإطار لعدد في التوصل وتم
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 على مقارنـة توقعـات العمـلاء مـع      في هذا الإطارالباحثين عدد كبير من    اعتمد

ــل . مـــستوى الأداء الفعلـــي  ــفمثـ ــا  .  أتعريـ ــة بأـ ــودة الخدمـ ــرمان جـ ــة" :برشـ  درجـ
  ".إدراكاته للخدمةوواتجاهات التباين بين توقعات العميل 

  ـا سـيقدم مـن خدمـة،     العميـل  الباحث على الاتجاه الـسابق؛ فتوقـع     ويتحفظ
  ـستوى الخدمـة،   العميـل ى توقع يعتمد على خبرته السابقة؛ فقد ينخفض مستو   

 انخفـاض مـن   رغمبـال وبالتالي يسهل التوافق مع توقعاته، ويدرك جودة الخدمة،  
ــي   ــستواها الفعلـ ــدنٍ مـــن أداء       (مـ ــات ذات مـــستوى متـ ــاد ارتيـــاد مكتبـ كعميـــل اعتـ

، فلــن يتوقــع مــستوى أرقــى بكــثير مــن الخــدمات في حــال زيارتــه  كتبــة    الخــدمات
 يتكـون لــدى عميــل آخــر مـستوى عــالٍ مــن ا توقــع  ــا     ذلــك؛ فقــدونقــيض) جديـدة 

وبالتـالي يـصعب   ) بنـاءً علـى خبرتـه الـسابقة    ( ا قدمة الخدمةينبغي أن تكون عليه     
كعميـل  (ارتفـاع مـستوى الأداء الفعلـي للخدمـة     مـن   رغمبـال التوافق مع متطلباتـه،   

   ــات ذات مـــستوى ــاد مكتبـ ــاد ارتيـ ــالٍاعتـ ــدمات، فـــسيتوقع دا عـ ــاً  مـــن أداء الخـ ئمـ
  ).من الخدمات ا قدمةيا مستوى راق

 -  فقـط - الخدمة ا قدمة من خلال مستوى الأداء الفعلي   قياس هنا فينبغي    ومن
 الـدائم  الرضـا  الاكتفـاء بتحقيـق   ضـرورة  عـدم   مـع وليس مقارنـة الفعلـي بـا توقع،        

ــز    ــع متطلباتـــه، وإنمـــا ينبغـــي مقارنـــة ا ركـ  التنافـــسيوالتـــام للعميـــل والتوافـــق مـ
ا رجــــع (كتبـــة بمنافــــسيها، أو بــــالنموذج الأفــــضل، أو كمـــا يــــسميه الــــبعض   للم

  .)Benchmarking ا عياري
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 وا علومــات منــذ ا كتبــاتدخــول إدارة الجــودة الــشاملة إلى مجــال  مــن  رغمبــال

 ظهـر منـذ   الخدمـة بداية التسعينيات مـن القـرن العـشرين، إلا أن مـصطلح جـودة           
 منـذ داية السبعينيات من القرن نفسه، كما أنـه امتـداد  ـصطلحات اسـتخدمت          ب

 الأداء والتقيـيم  قيـاس : "بداية الخمسينيات من القـرن ا اضـي، مثـل مـصطلحات        
  ".والفاعلية

- لا يمكــــن أن
  :وهما   الآخرعنينفصل أحدهما 

ــودة  أدوات إدارة- أ ــم هـــــذه الأدوات الـــــتي يمكـــــن     الـــــشاملة  الجـــ ، ومـــــن أهـــ
  :  يليما الإلكترونيةاستخدامها في مجال خدمات ا علومات 

  . خريطة التدفق-
  .نموذج حل ا شكلات -
   .لخ إ ...الجودة التخطيط البياني لرقابة -

وهــي ســبل اســتخدام أدوات إدارة الجــودة   .الــشاملةتقنيــات إدارة الجــودة  - ب
 الجــودة الــشاملة، الــتي يمكــن  إدارةوأشــهر تقنيــات .  في التطبيــقالــشاملة

  :  يليمااستخدامها في مجال خدمات ا علومات الإلكترونية 
  .   تفويض السلطة-
  .الإبداع والابتكار -
   .النتائج الإدارة من خلال تسجيل -
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  . بناء الفريق-
  . تطوير ا ديرين-

- ا وتطبيقها يمكن الأخذ ،
  : هي ا بادئ و هذه ،في مجال ا كتبات وا علومات

  .   التركيز على العميل-١
  . دعم الإدارة-٢
  .  نموذج العملية أساس الأعمال-٣
  . ا شاركة الكاملة-٤
  .    الإدارة بالحقائق-٥
  .التحسين ا ستمر -٦
  .  استخدام ا نظومة ا تكاملة-٧
  .  التعاون وفرق العمل-٨

- 
 كمؤسـسة  -  تعـود علـى ا كتبـة   الـتي  مـن الفوائـد      مجموعـة  الإطار   ذا طُرحت

  . العاملين والعملاءعلى يعود تأثيرها على اتمع ككل وكذا تعود -ثقافية 
  


