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الخـدمات :والمكتبـات المعلومـات مراكزفيالشاملةالجودةتطبيقأسس

تطويرالواليات-والعاملين

الاقتصادالإدارةكلية/ واسطجامعة/ خرميطعليعبدفاضل. م

:المستخلص-اولا

والعـاملين الخـدمات :والمكتباتالمعلوماتمراكزفيالشاملةالجودةأسسهيالدراسة

مراكـز فـي والخدماتللعاملينالجودةبأسسالمرتبطةالمفاهيملىعالتعرفالىهدفتوالتي

لأسـس أعمـق فهمفيالمعنيةالجهاتالدراسةهذهنتائجستساعدحيثوالمكتبات،المعلومات

الدراسـة أهميـة وتكمن..والجهدالوقتهدرعوامللتتجنبفيهاوالخدماتللعاملينالجودة

والمكتبـات المعلومـات مراكزتفتقروالتيالشاملةالجودةإدارةوضوعمتتطرقأنهافيايضا

ادارةأسـس لأهـم والتعريفاتالمفاهيملدراسةمدخلالدراسةهذهتعدحيثوقواعدهالأسسها

اسـتخدم اسـتهوتم يقيـدر الوثائقحثجالبمناالباحثواستخدم.المؤسساتتلكفيلجودةا

منهـا النتـائج منالعديدالىلدراسةوتوصلتا.الدراسةبياناتعفيجمالمختلفةوالوثائقأصادر

والمكتبات،والتيالمعلوماتمراكزقطاعفينتعتمديمكناالتيالشاملةالجودةستطبيقأسوضع

اعتمـاد وضـرورة .الشاملةالجودةإدارةتتبناهاالتيالمحاوربعضتطبيقأهميةمدىتوضح

ضـبط عمليـات فـي كبيرلهدوركونسوفيوالذيالجودةتطبيقفيوالمقاييسلأنظمةبعضا

عـدد الدراسةتضمنتكذلك.SERVQUALالخدماتجودةمقياسمثلالهدفوتحقيقالأداء

تطبيقـا بأهميـة الوعيزيادةتقومبأنوالمكتباتالمعلوماتمراكزعلى:منهاالتوصياتمن

عأنوامنانوعلكلخاصةبرامجوضععلىوالعملالجودةعليهاتحثالتيوالمواصفاتلأسس

مـستوى علـى المؤسساتنبتلكألعامليكافةتدريبعلىالعملوكذلك.المعلوماتمؤسسات

وثيقاًفيهاارتباطاًترتبطالتيوالإداراتالأقساممختلف
Abstract:
The study is the basis of overall quality in the information centers and libraries:
services, and staff, which aimed to identify the concepts associated with the
foundations of quality for workers and services in the information centers and
libraries, where will the results of this study stakeholders in a deeper
understanding of the foundations of quality for workers and their services to avoid
factors wasting time and effort  . . The importance of the study lies also in that they
address the subject of Total Quality Management and lacking information centers
and libraries founded and bases where the study is the entrance to study the
concepts and definitions of the most important foundations of quality management
in those institutions . The researcher used the Platform for documentary research
in the study were used various sources and documents in the collection of the
study data . The study found many of the results of which lay the foundations of the
application of total quality that can be based in the Gaza information centers and
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libraries, which illustrates the importance of the application of some of the themes
that adopt TQM . And the need to adopt some regulations and standards in the
application of quality, which will have a major role in performance tuning
operations and achieve the goal as the quality of service standard SERVQUAL . The
study also included a number of recommendations, including: the information
centers and libraries that increase awareness of the importance of the application
of principles and specifications that urges quality and work to develop special
programs for each type of information institutions . As well as to train all
employees in those institutions at the level of different sections and departments
which are closely linked to them .

:المقدمة-ثانيا

أهمومن.أدائهامستوىتحسينأجلمنتالاستراتيجيامنالعديدباستخدامالمؤسساتتقوم

المعلومـات مراكـز تـساعد مهمـة سـتراتيجية ابوصفهابالجودةالاهتمامتراتيجياتالاستلك

طلبـاتهم متوتلبـي للمـستفيدين، الكاملـة الرغباتتشبعتخدماتوفيرعلىوغيرهااتوالمكتب

تناولـت التـي الدراسـات منجزءةالدراسوهذه،المعلنةوغيرالمعلنةوتوقعاتهماحتياجاتهمو

الأجنبيـة، أوالعربيةاساتالدرسواء)المعلوماتزومراكلمكتباتلالشاملةالجودةإدارة(فهومم

الاهممالكونه–شاملةالالجودةعناصرمناساسيينينعنصرعلىتركزكونهافيتتميزأنهاإلا

وذلـك ،والمكتباتالمعلوماتمراكزعليهتقومالذيسالأسامافه،والعاملينالخدماتوهما–

:تيةالآللأسباب

والعـاملين         الخـدمات المراكز فأن لم تتحقق اسـس تقـديم          وحوالعاملين  هي ر    الخدمات.١

.والمكتبات تلا داعي لوجود مراكز المعلوما

.مكتباتالمعلومات والمراكزالآلية الأساسية في تحقيــــق أهداف هوالعاملين اداء.٢

مراكـز وسيلة تحريك وتفعيل باقي أنواع الموارد التـي تعتمـد عليهـا              هوالعاملين   اداء.٣

.لمكتباتالمعلومات وا

.العاملين اداءالعنصر الأهم في هوالذهني والفكري للإنسان الأداء.٤

طاقات الإنسان الفكرية والإبداعية هو التحدي الحقيقـي     واستثمارالعاملين   أداءتفعيل   يصبح.٥

.لمعاصرةفي المنظمات الإدارةاأمام 

الـوظيفي والعاملين  وكـذلك النـضج        الخدماتلتقديمالنضج   اكتمالالوصول إلى حالة     لأج ومن

 ـ انالمعلومات؛ ك  والمكتبات تالمعلوما مراكزلأخصائي   الجـودة فـي   دألابد من التركيز على مب

وليس فقـط    ؛، مروراً بكل المراحل    البدايةمن-–والعاملين     الخدماتبه   تمرجميع المراحل التي    

.لوظيفيةالنهائي لوالأداءوالعاملين الخدماتتقديمالمرحلة النهائية والمتمثلة في العملية 

فـي هـذا النـوع مـن     الجودةوجود أساس نظري لفهم واستخدام مصطلح ضرورةالباحث  ويرى

المعلومات والمكتبات قد ظهر    مراكزياهتماما ملحوظا بموضوع الجودة ف     كمع أن هنا   ات،المؤسس
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أخرى لذا تحاول الدراسة وضع إطار نظري تحـاول فيـه   مسمياتفي السنوات الأخيرة ربما تحت  

والمكتبـات   معلومـات ال مراكـز فيينيجب أن تتوافر للخدمات والعامل     التيللأسسصورة   سمر

.وتطبيقها لاستخدامهاوالأسلوب الأمثل ومات،والمعل

:دراسةلعام للالإطار ا-ثالثا

الدراسةتساؤلات-١

:التساؤلات التاليةيبلورة مشكلة الدراسة فيمكن

المعلومات والمكتبات تساعد على الرقـي       بمراكزوالخدمات   العاملينلجودة   اسسهناك   هل- أ

؟الأداءفي 

وفـق  دماتهاخلتقويمأسسوالعاملين في مراكز المعلومات والمكتبات لتقويمأسسهناك  هل-ب

؟الجودةتضمندقيقة معايير 

:الدراسةفرضيات-٢

إلـى دييؤالمعلومات والمكتباتبمراكزوالخدمات للعاملينالشاملةالجودةأسستطبيق  إن

.تطوير الاثنين معا ويرفع من ويطور مستوى تلك المؤسسات في مجاد خدمة المستفين 

.الدراسة أهداف-٣

:يةالآتالأهدافالدراسة إلى تحقيق تسعى

.مراكز المعلومات والمكتبات  فيالخدماتوالعاملينالجودةبأسسفالتعري- أ

مراكـز   فـي والخـدمات    العاملينفي تقويم    ساعدالجودة التي ت   لأسساًإطاراً نظري  وضع-ب

.والمكتبات  اتالمعلوم

.تإطار مماثل لتقييمه أثناء عملية التدريب بمراكز المعلومات والمكتباوضع-ج

.الأداء مومبادئ الحديثة في عملية تقويالأسسظرية للوصول إلى الدراسات الناستقراء- د
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المعلومات  مراكزفيولخدمات   للعاملينوالتحسين المستمر    ودةالج لأسسالمقترحاتوضع-ه

.كتباتوالم

ــة-٤ ــة.أهميــــــــــــــــ الدراســــــــــــــــ

المعلومـات   مراكـز إدارة الجودة الـشاملة فـي        وعأهمية الدراسة في أنها تتناول موض      تكمن

تعـد هـذه     اذالجـودة ومبادئ وقواعد    لأسسالمعلومات والمكتبات    مراكزإذ تفتقر    المكتباتو

المعلومـات   مراكـز الجـودة ب   ادارةأسـس لأهـم والتعريفاتالمفاهيملدراسةالدراسة مدخل   

.تباتوالمك

الدراسةمنهاج-٥

الباحث منهاج البحث الوثائقي في دراستهاستخدم

جمع البيناتطرق-٦

.الدراسة اناتفي جمع بيفةالمختلوالوثائقر المصاداستخدمتم

ــات-٧ ــسابقة.الدراســـــــــــــــــ :الـــــــــــــــــ

إدارة الجودة الشاملةنفيذالتي أجريت في مجال بحث وتراساتيلي استعراض لأهم الدوفيما

بعنوان تطوير أداة لقياس إدارة الجودة الشاملة فـي مؤسـسات   ) ٢٠٠٣(دراسة نعمان الموسوي  ) ١

يإلى بناء أداة لقياس إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلـيم العـال  التعليم العالي هدفت الدراسة  

من صدقها وثباتها وقابليتها للتطبيق في المؤسـسات التربويـة وتوصـلت             لتحققوذلك من خلال ا   

فقرة موزعة على أربعة مجالات لإدارة الجودة في مؤسـسات           ٤٨مقياس تضمن    بناءالدراسة إلى   

المجتمع  ةوخدم رالقرا اذوتطوير القوى البشرية واتخ    عةبات الجودة والمتاب  متطل يالتعليم العالي وه  

(1). وأوصت الدراسة بتطبيق هذا المقياس في مؤسسات التعليم العالي بالمنطقة العربية

ديةالمملكة العربية الـسعو    فيلةبعنوان مفهوم إدارة الجودة الشام    ) ١٩٩٣(ملدراسة خالد الزا  ) ٢

لى تقديم إطار عام لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ومن ثـم فحـص مـدى إلمـام                 وهدفت الدراسة إ  

لتطبيقها في المملكة العربيـة الـسعودية وسـبل نـشر الـوعي           لرئيسةبها والمعوقات ا   المنظمات

بمفاهيمها ومبادئها ومن اجل تحقيق ذلك استخدم المنهج الوصفي حيث قام الباحث ببنـاء اسـتبانه                
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من المنظمـات  % ٤٢تطبق الجودة الشاملة وقد توصلت الدراسة إلى أن         منظمة   ١٦١علىوزعت  

إدارة الجـودة  مفهوممنها تخطط لتطبيق % ٢١،٥الشاملة وان ا  دةمفهوم إدارة الجو   بقالسعودية تط 

(2).لةالــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــشام

ئمبـاد :الجـودة الـشاملة   ارةبعنوان قائمة بمدخل إد) Waks and Frank ,1996(دراسة ) ٣

سـس التعرف على مبـادئ وا     راسةفي التعليم الهندسي هدفت الد    ) ٩٠٠٠(يزو  واسس ومبادئ الا  

إدارة الجودة الشاملة في التعليم الهندسي       اتوناقشت مبادئ واستراتيجي   لشاملةومبادئ إدارة الجودة ا   

كما وضعت عدة أدوات وطرق لإدارة الجودة الشاملة مناسبة لفاعلية التعليم واقترحت مقرر تعليمي              

)٣(.واقتراحــاتوقــراءات ودراســة حالــة تالــشاملة يتــضمن مناقــشاالجــودةةارعــن إد

فـي التعلـيم جهـود حديثـة         لةتطبيق إدارة الجودة الشام    بعنوان) Motwani,1995(دراسة  ) ٤

التعريـف  :واتجاهات مستقبلية وتضمنت الدراسة النظرية أربعة اتجاهات للجودة في التعليم وهـي             

الدراسة علـى    واشتملت.والتطبيق والتقويم  تصوريةعيارية، والنماذج ال  الم دراساتوالإجراءات، وال 

في التعليم وهي الوعي والالتزام، والتخطيط ، تطبيق البرنـامج        الشاملةدةمراحل تطبيق إدارة الجو   

(4)والتقويم والاتجاهات المستقبلية لتلك النواحي المقترحة

:الجودةوأهميةمفهوم-رايعا

وذلك لما لهـا مـن دور فـي          ،المعلومات والمكتبات  مراكزلنجاح   اأساسي الجودة عاملاً  تشكل

وما يتبعه من    مستفيدخسارة ال  نالموارد وتحقيق موقع تنافسي في السوق مبتعدة في ذلك ع          استثمار

أخرى أو ما يسمى بالتعويضات التي تتحملهـا   مرةوالعاملين الخدماتتكلفة ، فضلا عن تكلفة تقديم   

مـستفيدين الجودة كمنهج عمل مـع ال      استراتيجيةالفشل في تطبيق     نتيجةالمكتبةومات و المعل ركزم

فيها لضمان تلبيـة     والعاملينالمعلومات والمكتبات    مراكزخدمات   دةإن التنافس على جو   . مكتباتلل

ملين والعـا الخدماتاحتياج  المستفيدين لابد وأن يكون أمرا صعبا وشاقًا،  نتيجة لما تتصف به هذه      

حةومبادئ ومقاييس واض   اسسخصائص ، مما يجعل الأمر أكثر صعوبة عند تحديد           منوالعالمين

يقيكون من السهل تحق    قدالمستفيدين ، إلا أنه      اتمع حاج  بيروبشكل ك  سبوبما يتنا  الجودةلتحقيق  

.والعاملين الخدماتمستوى ثابت من الجودة في مجال 

.المستفيدينستوى الذي يتوقعه الأداء بالم  بأنهاالجودةوتعرف
)٥(

والبعض الآخر عرفها بأنها تلبيـة  

وعرفت أيـضا بأنهـا تقـديم       . . اللحظة الأولى وفى كل الأوقات     نذم مستفيدومتطلبات ال  احتياجات

توافقًا متناسقًا ومنسجما   مبحيث تتوافق معه   المستفيدينقعاتاحتياجات وتو  لتلبيةالخدمات
)٦

ولـذا .)

وهنالك مجموعة من التعاريف التي تساعد فـي        . نتائجها   بحصادا له رأيه في فهمها و     من دواح فكل

ملينوالعـا  الخـدمات إدراك هذا المفهوم وبالتالي تطبيقه لتحقيق الفائدة المرجوة منه لتحسين نوعية            
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فريإن أبسط تعا  .  )٧(مستفيدرضاء ال  سبوبالتالي ك  كاليفوالإنتاج ورفع مستوى الأداء وتقليل الت     

معهد الجودة الفيـدرالي     وعرفها" . على أداء العمل بشكل صحيح للمرة الأولى       لقدرةا: "الجودة هي 

الإدارة والعـاملين ،  نهي شكل تعاوني لأداء الأعمال يعتمد على القدرات المشتركة لكل مـ       : "بأنها

ام ستيفن كـوهن    وقد ق " . العمل قوذلك من خلال فر    نتاجيةالتحسين المستمر في الجودة والا     فبهد

:بتعريفها على النحو التالي) ١٩٩٣عام ( ورونالد براند 

.من أجل تحسين الجودة بشكل مستمر نظمةالتطوير والمحافظة على إمكانية المتعني: الإدارة.١

.تعني الوفاء بمطلبات المستفيد  : الجودة.٢

العمـل بـدأ مـن      في أي مظهر من مظـاهر        دةعن الجو  بحثتتضمن تطبيق مبدأ ال   : الشاملة.٣

على إحتياجات المستفيد وانتهاء بتقييم ما إذا كان المـستفيد راضـياً عـن الخـدمات                 لتعرفا

.)٨(. والعاملين  أو المنتجات المقدمة له 

:التعاريف وغيرها تشترك معاً لتؤكد على أهمية ما يليوهذا

.المستمر في التطوير لجني النتائج طويلة المدى التحسين-١

.العمل الجماعي مع عدة أفراد بخبرات مختلفة -٢

.المستفيدينلمتطلبات ابةالمراجعة والاستج-٣

الإدارية وذلك   للعملياتالمستمر   رهي التطوي ) : "إدارة الجودة الشاملة  ( التعريف الشامل لمفهوم     أما

لإنجازهـا   وقـت قليـل ال  بمراجعتها وتحليلها والبحث عن الوسائل والطرق لرفع مستوى الأداء وت         

وذلـك لتخفـيض     مـستفيد والغير ضرورية لل   ائدةوالوظائف عديمة الف   المهامعن جميع    اءبالاستغن

" مستفيدواحتياجات ال  تفي جميع مراحل التطوير على متطلبا      ستندينالتكلفة ورفع مستوى الجودة م    

 .)٩. (

والتي ) المستفيد(والخارجية  ) والمكتبات المعلوماتاكزمر لإدارة(تبرز أهمية الأنظمة الداخلية      وهنا

مـستويات لل الدقيـة ، فإن من شأنها أن تحدد وتعين الفرص          الصحيحإذا ما استخدمت معا بالشكل      

سـس وكذلك فإنها تقدم اتجاهات صحيحة ومثمرة للعمل فالأنظمـة الخارجيـة تحـدد الا              ،الافضل

وملاحظاته عن المـستوى النـسبي لأداء         مستفيدلعن أفكار ا   فعليا فضلاً  مستفيدالتي تهم ال   القياسية

هذا المنهج الخارجي يعتمد فى أساسه على فكرة الجـودة النـسبية             ةوأنوالمكتب   اتمركز المعلوم 

المعلومـات  مراكـز على أساس كونها تمثل قدرة      ودةويقيس هذا المنهج الج    مستفيدالملموسة لدى ال  

أما النظام الداخلي فإنـه يؤسـس     ،مستوى بأفضلشباعها  و إ  مستفيدتلبية احتياجات ال   فىوالمكتبات  

الإدارةبالمواصفات التـي تـضعها      والالتزامالقياسية للخدمة    سسالتوجه نحو تلبية الا   
)١٠(

هجفـالمن .

والمقاييس وحـسب    بالمواصفاتكتباتالداخلي مثلا يكون من خلال التزام  مراكز المعلومات والم         
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والمكتبـات   لومـات المع مراكـز التي تحددها مواصفات    " مواصفاتالتطابق مع ال  " تعريف الجودة   

.يةالعالم

نـسبيا تـسمح     القياسيةللأسسخاضعةماديا وال  لموسةهذه الأجزاء والفقرات الأساس والم     إن

هناك الكثيـر  فإنوعليه الموضوعة،القياسية مواصفاتمعرفة مدى تلبيتها لللالمن خالجودةبتقييم  

قياس وتعزيز مدى تلبيـة      مكناد إلى تعريف المطابقة مع المواصفات، ومن ثم ي        من الخصائص تنق  

.عنه يداالمستفيد نسبيا وبععرفةهذه المواصفات بدون م

فيعتمـد علـى    ) المنهج الخارجي (من وجهة نظر المستفيد      جودةالقائم على تحديد ال    لمنهجا أما

المدى الذي يمكن أن تصل إليـه جـودة       " جودة  ال تعريفوطلباتهم وحسب    المستفيدينتلبية توقعات   

يعطي مجـالاً  لتعريفاهذاإن" .تلبية توقعات المستفيدين أو التفوق عليهافيعليها   والعملالخدمات

قعـات أكثر من التعريف السابق؛ ذلـك لأن تو        والمكتباتالمعلومات   للمراكزالافضللأداءاواسع

خارجيا علـى الجـودة  اتركيزركزتعريفًا ي  هاذاتوالتفوق عليها تعد بحد      المستفيدين
)١١(

مراكـز وأن ،

لبـات تجاهل التغيرات والتق   ىعلى هذا الأساس لا تميل إل      لجودةوالمكتبات التي تعرف ا    معلوماتال

بمراكـز الخاصـة    المتابعـة و ةإلا إذا كانت أنظمـة المراقبـ       سفيدالم احتياجاتالرئيسة والمهمة   

 ـ   وهكـذا .فاعلة بشكل كاف أو غير مستخدمة، كما يجب         المعلومات والمكتبات غير     دورفـإن بمق

يـستجيبوا   أنوالمكتبات أن تأخذ بعين الاهتمام التوقعات المتصاعدة للمستفيدين و         ماتالمعلو مراكز

على استكشاف وتحديد توقعات     قادرةمراكز المعلومات والمكتبات      انتوإذا ك  لصحيح،لها بالشكل ا  

.القول انها حققت الجودة المطلوبة يمكنفإنه ،بشكل منتظم ومتجانس يتهابومن ثم تلالمستفيدين

.تاريخياًالجودة الشاملة في مراكز المعلومات والمكتبات اسس-خامسا

المعلومـات   كـز مرا فـي الجودة الـشاملة     اسسالباحث أن نقدم سرداً تاريخياً سريعاً لأهم         يحاول

ادئالم، والتي حملت بين طياتها وتعرضـت لاسـس ومب ـ  والمكتبات التي صدرت على مستوى الع   

صدرت العديد من الأدلة والكتبيات التـي        حيث.والمكتبات والمعلومات    اتالمعلوم كزمرا أخصائي

بهدف التأكد من سرعة استجابتها الدقيقة لاحتياجـات         تالمعلومات والمكتبا  مراكزتهتم بقياس أداء    

)١٢(: اً وبأقل تكلفة وبدرجة امتياز، نوجزها كالاتيالمستفيدين اقتناء وتوفيراً وتسليم

:بعنوانكتباتلللأمريكيةدليل الجمعية ا-

"Measuring academic library performance".

:بعنوان١٩٩٢معاSCONULالمؤتمر الدائم للمكتبات الوطنية و الجامعية دليل-

"Performance Indicators for University Library: practical Guide"

الخاصة بمؤشرات الأداء للمكتبات العامة والتابعة       قتةالمجموعة المؤ  تأصدر ١٩٩٤عام-

:بعنوانليلاًدتركالمشتحويللمجلس ال
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"The Effective Academic Library: A Framework For Evaluating The

Performance of UK Academic Libraries".

وثيقـة لقيـاس جـودة       ١٩٨٩عام   فيUNESCOالمستوى الدولي، فقد أصدرت اليونسكو       وعلى

وثيقة أخرى في شكل دليـل أصـدره الإتحـاد الـدولي             لتهامراكز المعلومات والمكتبات العامة، ت    

لقياس جودة مراكـز المعلومـات والمكتبـات         لكوذ IFLAتباتالمعلومات والمك  اكزمر اتلجمعي

بتوفير مواصفة دوليـة     ISOالأيزو   اتالدولية للمواصف  ظمةقامت المن  ١٩٩٨عام   يفو. الجامعية  

مفيدة من المؤشرات الصالحة لتقييم أي مكتبة مـن  جموعةتحمل بين طياتها حصراً لم   ١١٦٢٠رقم  

صلاحيات للمكتبات ومراكز المعلومات أن تختار وتعتمـد مـن هـذه             أعطتكما. مكتبات العالم   

)١٣(. نافعاً لأغراضها ومتماشياً مع ظروفها هتراالمؤشرات ما 

:القياسية الخاصة بالجودة الاسس-سادسا

جدل بين الباحثين في مجال تـسويق  موضعحديث العهد و مازالوالعاملين   الخدماتقياس جودة    إن

لت تناو لتيا دراساتهناك إلا عدد محدود من ال      نلم يك  ١٩٨٥والعاملين  ، فما قبل  عام         الخدمات

.إلى أساليب قياسها وتقييمها طرقأن تتوندوأبعادهاوالعاملين الخدماتمفاهيم جودة 

parasuraman et alباراسورامان وآخـرين  إلىالخدماتأول محاولة لقياس جودة وتنسب

لقياس ما يعرف بالفجوات الخمـس لجـودة        " "Servqualالشهير   محيث تمكنوا من تصميم مقياسه    

ليـا عم يقـه على قبول وتأييد معظم الباحثين بسبب مصداقيته وإمكانية تطب         ستحوذاوالذيالخدمات

للأداء الفعلـي للخدمـة      وإدراكاتهمالخدماتلجودة   المستفيدينللوصول إلى الفجوة ما بين توقعات       

.التي يحصلون عليها 

:منهـا والمكتبـات علومـات المبمراكـز الـشاملة الجودةإدارةنظامتطبيقمبررات- سابعا

وجـود مـن لنهائيةاالحصيلةوهىالمعلوماتخدماتفىتمثلةالمبالإنتاجيةالجودةارتباطـ١

ــز ــاتمراكــــــــــ ــاتالمعلومــــــــــ .والمكتبــــــــــ

 ـالتىالفنيةالعملياتكافةفيبالشموليةالجودةنظاماتصافـ٢ المعلومـات مراكـز دمهاتق

والمكتبات

ــة.٣ ــامعالمي ــودةنظ ــي،الج ــمةوه ــنس ــماتم ــصس ــاترع .المعلوم

.بـة المطلوالجـودة تحقيـق فـي الـسائدة الإداريةوالأساليبالأنظمةبعضجدوىعدمـ٤

الـدول فـى والمكتبـات المعلوماتمراكزمنيدالعدفيالشاملةالجودةنظامبيقتطنجاحـ٥

.ةالمتقدم

ــا ــات- ثامن ــقمتطلب ــامتطبي ــودةنظ ــشاملةالج ــزال ــاتبمراك ــاتوالمكتالمعلوم :ب

ــ١ ــةـ ــاختهيئ ــلمن ــةالعم ــةوالثقاف ــاتلالتنظيمي ــزلمكتب ــومراك .اتالمعلوم
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ــ٢ ــاســ ــوالأداءقيـ ــندةللجـ ــلالمـ ــائجخـ ــةنتـ ــاسقابلـ .للقيـ

.والمكتبـات المعلومـات اكـز بمروالفنـى الادارىبالجهازريةالبشللمواردعلةفاإدارةـ٣

.والمكتبـات معلومـات البمراكـز لينالعـام الأفـراد لكافـة مـستمرين تدريبوتعليمـ٤

هـذه لهـا التابعةإلامؤسسةالمتكلفهاةالشاملالجودةإدارةلنظاممناسبةقياديةأنماطتبنيـ٥

ــز ــات.مراكــــــــــ ــات.المعلومــــــــــ والمكتبــــــــــ

ــ٦ ــشاركةـ ــعم ــاجمي ــيملينالع ــودف ــةالجه ــسينالمبذول ــستوىلتح الأداءم

.لةالشامجودةاللإدارةدقيقعلوماتمنظامتأسيسـ٧

:الخدمةودةجأبعاد-تاسعا

من خلال تقييم المستفيد     ينعكسوالعاملين   الخدماتالحديثة على أن مفهوم جودة       الدراساتتتفق

تتفق هذه الدراسات على     كما.لخدمةوالتفوق الكلي في أداء ا     زالامتيا لدرجةوالعاملين   الخدماتمن  

تـي يصعب تعريفها بدقة وذلك بسبب الخـصائص ال        يالت يماهالمف منوالعاملين   الخدماتأن جودة   

الخاصـة   محـاولات فإن ال ، ناحية أخرى  ومن.والعاملين  مقارنة بالسلع المادية       الخدماتتنفرد بها   

ومتنوعـة ، فمـثلا فـإن ساسـر          متعددةلينوالعام الخدماتالأبعاد التي تتكون منها جودة       بتحديد

sasseser el alخرينوآ
)١٤(

الجوانـب  وهـي والعاملين الخدماتوا بين ثلاثة أبعاد لجودة ميزقد

lehtinen and lehtinenلتنين ولتنين ىفي حين ير. فرادوالأ، تسهيلاتوال، المادية
)١٥(

ةجـود أن

لبيئة التحمل وجـودة     ةيمكن حصرها في ثلاثة أبعاد أساسية وهى الجودة المادي          لينوالعام الخدمات

طباع الذهني عن المنظمة والجودة التفاعلية بين العاملين والمستفيدين كمـا أن            المتعلقة بالان  ظمةالمن

Gronroosجرونروز
)١٦(

فـي الجـودة الفنيـه       كمنللجودة ت  سهرئي عادقد أكد على وجود ثلاثة أب      

الفضل في تطوير واستخدام مقياس      ويرجع.وأخيرا الانطباع الذهني عن المنظمة       ظيفيةالو جودةوال

وزملائه رامانباراشو إلىتالخدماجودة  
)١٧(

الخـدمات التي قاموا بإجرائها على جودة       لدراسةفي ا  

هذا المقيـاس    ويتكون.لخدمةالذين يتلقون هذه ا    تجزئةال جرالمستهلكين في متا   لردود فع  باستخدام

يلـي وفيما  ، أو المتغيرات  ناصريضم كل منها بدوره عددا من الع      ، Dimensionsمن خمسة أبعاد    

:كل بعد من هذه الأبعاد الخمسة للمقياسعليهان بالأبعاد الخمسة والمتغيرات التي يحتوي بيا

أربعة متغيرات تقيس تـوافر حداثـة الـشكل فـي     ضمنوتت، Tangibleالجوانب الملموسة   -١

ظهـر والم، والرؤية الجذابة للتـسهيلات الماديـة     ، ومركز المعلومات  المكتبةتجهيزات المنظمة أو    

.المرتبطة بخدماتها ادجاذبية و تأثير المو، وأخيراً، لموظفيهاالأنيق

وفـاء  مركـز   قـيس على خمسة متغيـرات ت البعدويحتوي هذا ، Reliabilityالاعتمادية   -٢

، واهتماماتها بحل مـشاكلهم   ، ينالتي وعدت بها المستفيد    بالتزاماتهاالمنظمة   أوتبةالمعلومات والمك 
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والتزامها بتقديم خدماتها فـي الوقـت الـذي     ، لدقة في أداء الخدمة   الصحة وا  ريوحرصها على تح  

احتفاظها بسجلات دقيقة عـن محتوياتهـا       ، للمستفيدين وأخيراً  فيهوالعاملين   الخدماتوعدت بتقديم   

.وخدماتها 

مراكـز مامأربعة متغيرات تقيس اهت    دويتضمن هذا البع  ، Responsivenessالاستجابية   -٣

وحـرص  ، على ذلك  وحرصهاينوالعامل الخدماتأديةبإعلام زائريها بوقت ت    اتالمعلومات والمكتب 

، المـستفيدين والرغبة الدائمة لموظفيها في معاونـة       ، على تقديم خدمات فورية للمستفيدين     فيهاموظ

على الحـصول  بمساعدتهمالمتعلقة يدينموظفيها عن الاستجابة الفورية لطلبات المستف  لوعدم انشغا 

.م على مبتغاه

تقـيس ويحتوي هذا البعد على أربعة متغيـرات أساسـية          ، Assurance) الأمان(السلامة -٤

المعلومات والمكتبات على غرس الثقة في نفوس مستخدميها وشعور زائريها           مراكزحرص موظف   

وإلمـامهم بالمعرفـة   ، وتعاملهم باستمرار بلباقة مـع المـستفيدين    ، مع موظفيها  املهمتع فينبالأما

Knowledge ،من أداء أعمالهم والإجابـة علـى أسـئلة          ليتمكنواعلى التدريب اللازم     ولهموحص

.المستفيدين 

مراكـز هذا البعد خمسة متغيرات تتعلق باهتمام مـوظفي  تضمنوي، Empathy طفالتعا-٥

، المـستفيدين بالتحديـد    اجـات وتفهمهم لح ، شخصياً تماماًالمعلومات والمكتبات بالمستفيــدين اه   

) مواقف(وتوافر أماكن   ، المستفيدينكل   لتناسبئمة ساعات عمل  مراكز المعلومات والمكتبات        وملا

وأخيراً وجود بـرامج تعليميـة   ؛كتباتسيارات زائــري  مراكز المعلومات والمنتظارملاءمة لا 

.المعلومات والمكتبات مراكزبهذه ) الخ. . . محاضرات، ندوات (ممتازة 

واختباره أصلاً في مجال خدمات تجـارة  هلمقياس قد تم تطويره واستخدامأن ا  منالرغم   وعلى

غيرالربحيـة وتطبيقاته سواء في المنظمات الربحيـة أو         خداماتهالتجزئة ، فقد تعددت وتنوعت است     

.والمكتبات معلوماتالمراكزأمثال 

:جودة الخدمةقياساسس-عشرة

باراشو رامان هـو الفجـوة بـين         عندعاملين  وال الخدماتالمحور الأساس في قياس جودة       إن

ولكن هـذه الفجـوة     خدمة،لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول جودة هذه ال         مستفيدإدراك ال 

وتـسويقها والعاملين   الخدماتالمرتبطة بتصميم    واتتعتمد من ثم على طبيعة الفج     ) ةوهي الخامس (

أربـع فجـوات أخـرى       كهنا للمستفيدينالتوقعات  / دراكاتإلى فجوة الإ   ضافةأي بالإ . وتقديمها  

تتلخص فيما يلي
)١٨(
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والعـاملين  الخدماتاداءوىلمستالمستفيدينعن الاختلاف بين توقعات تنتجو): ١(رقم  الفجوة

المستفيدينورغباتأي عجز الإدارة عن معرفة احتياجات        المستفيدين،لتوقعات   دارةالإ إدراكوبين

.المتوقعة 

المقدمـة والعـاملين    الخدماتالخاصة ب  اتوتنتج عن الاختلاف بين المواصف    ): ٢(رقم  الفجوة

المـستفيدين حتى لو كانـت حاجـات   أنهبمعنى . المستفيدينبالفعل وبين إدراكات الإدارة لتوقعات  

الخـدمات فـي    حـددة إلى مواصـفات م    ترجمتهاللإدارة، فإنه لن يتم      ةالمتوقعة ورغباتهم معروف  

قـدرة الإدارة علـى تبنـي    عدمبسبب قيود تتعلق بموارد المنظمة أو التنظيم، أو       المقدمةلعاملينوا

.الجودة ةفلسف

بالفعل لا تتطابق مع     المقدمةعاملينوال الخدماتوتظهر بسبب كون مواصفات     ): ٣(رقم   الفجوة

ائمين على  وقد يرجع ذلك إلى تدني مستوى مهارة الق       . ما تدركه الإدارة بخصوص هذه المواصفات       

.إلى ضعف القدرة والرغبة لدى هؤلاء العاملين دورهبعأداء الخدمة، والذي يرج

قـدمها وتنتج عن الخلل في مصداقية منظمة الخدمة، بمعنى أن الوعود التي ت           ): ٤(رقم   الفجوة

الشخـصي   البيـع (المـستفيدين خـلال الاتـصال ب     منوالعاملينالخدماتالمنظمة حول مستوى    

ومواصفاتها بالفعل    المقدمةاملينوالع الخدماتتختلف عن مستوى    ) خرىالترويجية الأ  والمجهودات

.

الفجـوة كل مـن     ظيتح دولق. للمستفيديناي التوقعات    الإدراكاتوتتمثل هذهب   ) ٥(رقم   الفجوة

الأولى والخامسة باهتمام الباحثين والمهتمين بقياس جودة الخدمة، حيث تم تطبيقها على الكثير مـن              

والوجبـات   يم،والنقـل الجـوي، والتعل ـ     المصرفية،العاملينو الخدمات: ثلوالعاملين  م   الخدمات

الاستشارية، وخدمة التنظيف    الهندسيةوالعاملين   الخدماتو الصحية،والعاملين   الخدماتالسريعة، و 

إلـى   ذاه جياًولوالجاف، وخدمة المعلومات الفنية المقدمة لمند وبي البيع في الصناعات المتقدمة تكن           

.المعلومات والمكتبات مراكزجانب 

الخدمةجودةلقياس : SERVQUALاستخدام-عشراحدى

لقيـاس مـستويات تقيـيم       واسـع تستخدم على نطاق     –الحديثة النشأة    –SERVQUALأداة

ي الباحثين فمنعدد كبير  -الجمهور للخدمات المقدمة لهم من حيث الجودة، وقد استخدم هذه الأداة            

الـشرطية والـوزارات وغيرهـا مـن         هـزة المؤسسات الخدمية العمومية، مثل المستشفيات والأج     

الخـدمات والمستخدمة فـي قيـاس جـودة         –القطاعات ذات النفع العام، ولكون الوسائل الأخرى        

غير دقيقة مـن حيـث نتائجهـا، ولا          -المباشرة رسواء تلك الوسائل المباشرة أو غي      –والعاملين    
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أبعاد الجودة، ولكونهـا  مختلفأبعاد محددة وشاملة ل   تذا SERVQUALشمولية، ولكون   تتصف بال 

.نتائجها تكون محددة وواضحة ودقيقة إنفلإدارة،لئيةأداة علمية وإحصا–أيضاً –

اةكـأد الأداةيزكون استخدام هذه –المختصين في مجال إدارة الجودة    –الكثير من الباحثين     إن

ولهذا السبب شاع استخدام هـذه الأداة فـي الـدول الـصناعية الكبـرى،                ،اتالخدملقياس جودة   

الرئيـسي ويرى الكثير من الباحثين أن الـسبب        . والولايات المتحدة، وبريطانيا     انوخصوصاً الياب 

يعزى إلى تطبيق    –بعد الحرب العالمية الثانية      –الياباني   تصادللاق بيرللثورة الصناعية والتطور الك   

لمفاهيم إدارة الجودة الشاملة في صناعتها الإنتاجية، ويعد ذلك سبب نجاحها وتفوقهـا علـى                اليابان

.بالرغم من ظروفها السياسية الحرجة آنذاك –باقي الدول الصناعية الأخرى 

وكـذا صـناعاتها    ، الخدميـة تهافي صناعا  دةالجو دارةتوجهت اليابان إلى تطبيق مفاهيم إ      وقد

كنوالتي يم ، منتجاتوعلى العكس من قياس مستوى جودة ال       ةالإنتاجي ناعاتهاصب رتبطةالخدمية الم 

. . والاستهلاك والتقادم   ، وعدد عيوب التصنيع  ، قياس جودتها عن طريق بعض العوامل مثل المتانة       

وذلك بـسبب عـدم تـوافر       ، وبناء صعب ، هي حالة معنوية  _والعاملين   الخدماتفإن جودة   -الخ. .

.العنصر المادي بها

هـي قيـاس مـستوى      ، الخدماتالمادي ، فإن أفضل طريقة لقياس مستوى جودة          رالعنص ولغياب

بـين مـا يتوقعـه      ، والتعرف إلى مدى التبـاين    ، الخدماتومشاهدات المستفيدين من تلك      تتوقعا

بـأن  لتأكيدانيمك وهكذا.فعلاً   هوبين ما يحصل علي   ، لهالمقدمةالمستهلك من مستوى معين للخدمة      

المستفيد لمظـاهر جـودة      تيسهم في الكشف عن الفجوة ومداها بين توقعا        SERVQUALقياس  م

كمـا  . الإدارة في هذه المؤسسات لتلك التوقعات راكوبين إدتوالمكتبا علوماتالم بمراكزالخدمات

 ـ قعاتومداها بين تو  ةعن نوع الفجو   لكشفأسهم المقياس نفسه في ا     ـرالمـستفيــد لمظــاهـ

ومن ثم يعـد   . هالها عند الحصول علي    لفعليللأداء ا  ماته إدراكوبينالخدماتـــذه  جــودة ه 

جوانـب  إظهـار لـى الفعالة التي يمكن أن تـساعد ع  اتهذا المقياس من الناحية العملية أحد الأدو      

والوقـوف علـى    ، وجهة نظر المستفيدين منها من ناحيـة       منالخدماتمستوى جودة    يالقصور ف 

المتمثلة في عدم قدرتها علـى إدراك  والمكتباتالمعلومات كزي الإدارة ومنها مراجوانب الضعف ف 

تطبيـق هـذا     توقفلكن  . إليهم من ناحية أخرى      المقدمةالخدماتنحو مستوى    المستفيدينتوقعات  

وتوقعـاتهم لا يكفـي لتحقيـق هـذا          المستفيدينالخاصة بإدراكات    وهيعلى فجوة واحدة     ياسالمق

لذلك لابد أن تمتد الجهود لتشمل كـلاً مـن          ، العملي طبيقمن فاعلية المقياس في الت    ويقلل  ، الغرض

، ةمواصفات الخدم /المقدمةوالعاملين   الخدماتوفجوة أداء   ، الإدارة وإدراك/ فجوة مواصفات الجودة  

وتستمد دراسة هذه الفجـوات     . المقدمةوالعاملين   الخدماتأداء  /لخارجيةوأخيراً فجوة الاتصالات ا   
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بالفجوات الأخـرى  نةوالعاملين مقار الخدماتفي قياس جودة     ليتهاأهميتها من خلال التحقق من فاع     

.

:المعلومات والمكتباتمراكزفي الخدماتجودةلقياسنماذج-عشراثنتى

ختلفةم ليبالمعلومات والمكتبات وعلى مر السنين تحسين خدماتها باستخدام أسا         مراكزحاولت

إلا أن محاولة استخدام أسـلوب  ، تام بحاجات المستفيد في الوقت المناسب ولأول وهلة الوفاء ال  لأجل

ففـي .المعلومات يبدو أنه قد جاء متـأخراً بعـض الـشيء             رافقفي م  TQMإدارة الجودة الشاملة  

الجـودة الـشاملة  رةكان أول تطبيـق لمفهـوم إدا       كيةالولايات المتحدة الأمري  
)١٩(

علـى مكتبـات   

المعلومات والمكتبات العسكرية وعلى وجه الخصوص في مكتبات الجامعـات           راكزمالمستشفيات و 

 ـ ، وشركة بيونج  3Mمثل شركة    التجاريةبالمنظمات   الملحقةوماتومراكز المعل  جامعـة   دبينما تع

مفهـوم إدارة  بيـق التي فكرت فـي تط الجامعاتأوائلمن Oregon Stateأوريجون الحكومية 

م قامت بالتطبيق الفعلي لهـذا المفهـوم فـي          ١٩٩٠وفي عام ،م١٩٨٩عامالجودة الشاملة وذلك في     

وتلى اسـتخدام   . مكتباتها بهدف تحسين خدماتها واستخدام مصادرها وكذلك تحسين فعالية عملياتها           

معلومـات ال مراكـز الجودة الشاملة العديـد مـن        ارةلمفهوم إد  ميةمكتبات جامعة أوريجون الحكو   

Clarkالمقالة التـي كتبهـا كـلارك         وتعد.وغيرها   دمكتبة كلية هارفار  لالجامعية أمثا  المكتباتو

ارفارده
)٢٠(

المعلومـات   مراكـز وباختصار تـاريخ اسـتخدام       وضحتالتي أ  مةمن المقالات المه   

.الشاملة دةوالمكتبات لإدارة الجو

مراكز، ةالشامل ةاعتمدت على إدارة الجود    لتيالمعلومات والمكتبات المهمة ا    مراكزأوائل   ومن

Stuart & Drakeيـك حيث يذكر ستيورت ودر، والمكتبات المتخصصةمعلوماتال
)٢١(

أن أمنـاء  

مراكـز ميلاً وتطبيقـات للفكـرة مـن أمنـاء     ثرالمعلومات والمكتبات المتخصصة هم الأك    مراكز

.من الطلابةوالمكتبات الأكاديمية وبالأخص تلك المؤسسات التي تضم الآلاف المؤلفتالمعلوما

المعلومات والمكتبات كل من     مراكزالدول الأخرى التي أخذت بمفهوم الجودة الشاملة في          ومن

مراكـز من   العديدتطبيق الفكرة في     تم، حيث    صوصبريطانيا والدانمارك وأستراليا على وجه الخ     

بـات تمونـاش ومك   امعةالمعلومات والمكتبات الأكاديمية بأستراليا مثل مكتبات ملبورن ومكتبات ج        

إلى جانـب أن الأسـتراليين قـد         هذا.ليةالشما ودجامعة فكتوريا للتكنولوجيا ومكتبات جامعة الحد     

لجنـوب ويلـز     لعـسكري ومكتبة الإقليم ا  ، ولاية فكتوريا  ةتوسعوا في التطبيق حيث امتد إلى مكتب      

لاتـصالات  شـركة ا  وتعـد ، الأسـترالية  دبمدينة بساي  العامةو مركز المعلومات والمكتبة     ، الجديدة

الوطني في   معلوماتالأسترالية من أهم الشركات التي اهتمت بتطبيق المفهوم على مركز مصادر ال           

.م ١٩٩٠عام 
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واسط                                                                العدد الثالث عشر/ مجلة كلية التربية 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

٢٠١٣٥٠٠يسان ــ ن١

مراكـز في تقييم خدمات     Servqualوالعاملين   الخدماتفيما يخص استخدام مقياس جودة       أما

عالمية في تطبيقه علـى     ال كتباتالمعلومات والم  مراكزنفقد نجحت الكثير م   ، المعلومات والمكتبات 

خدماتها وذلك بهدف تحديد أوجه القوة والضعف في الأداء بحيث يمكن تحسينه والارتقاء به بالشكل               

ومن أهـم تلـك المحـاولات أو        . والمكتبات   وماتالمعل مراكزالذي يؤدي إلى تحقيق أهداف تلك       

م١٩٩٤عام فيF .Herbertمحاولة هيربرت  ، التطبيقات
)٢٢(

مقياس الجودة فـي تقيـيم   استخدام

العامة الكبيرة بكنـدا  لمكتباتالمعلومات وامراكزفي Interlibrary loanبادلةالمتعارةخدمة الإ

خدمات الإعـارة المتبادلـة مـع    لجودةلمكتبةوقد قامت الباحثة بمقارنة قياس  مركز المعلومات وا        

فق بين القياس المكتبي لخدمة الإعـارة       وقد توصلت الدراسة إلى عدم وجود توا      ، المستفيدين إجابات

للجـودة   لمستفيدينوبين قياس ا  ) والذي بني على الوقت المستنفذ والمعدل أو القيمة الكاملة        (دلةالمتبا

دراسة هربرت السابقة علـى  توبينما ركز،Disconfirmationوالذي بنى على نظرية عدم التأكد

 ـ ، باتوالمكتتالمعلومامراكزواحدة في مةقياس خد Vickiكولمـان كـي فيةفقد ركـزت دراس

Colman    باسـتخدام  وذلـك المعلومات والمكتبة اكزم على جودة جميع خدمات  مر ١٩٩٤في عام

Servqualوالتوقعات دراكاتمقياس الإ
)٢٣(

.

Eileen Gو إيلين إبلـز Marilyn D .Whiteالعام نفسه أيضاً قام كل من مارلين وايت وفي

.Abelsيانـات نماذج ووسائل جمع الب    إلىوالعاملين  بهدف التعرف      الخدماتت تسويق   لأدبيا بمسح

قيـاس وهـو م Servqualوهمامقياسينعلى استخدام  راسةالد هوقد ركزت هذ  . الجودةالتي تقيس   

اتجاهات المستفيدين   باستخداموالعاملين   الخدماتلجودة   Seavperfالإدراكات والتوقعات و مقياس     

 ـ مراكـز علـى    طبيقهلي للخدمة المقدمة لهم وذلك بهدف ت      نحو الأداء الفع   والمكتبـات   اتالمعلوم

وذلك علـى    Servqualستخدموقد أكدت الدراسة على كفاءة ومصداقية المقياس الم       . المتخصصة  

الرغم من وجود خلاف في وجهات النظر حول بعض النقاط الأخرى في المقيـاس ؛ لـذلك تؤكـد         

أفضل وأقوى عند استخدامه في    عليةفا اتعديلات على المقياس يصبح ذ    وبإجراء بعض ال   هالدراسة أن 

والمكتبـات علومـات الم مراكزجودة خدمات    ييمتق
)٢٤(

ثقامـت جمعيـة مكتبـات البح ـ   كـذلك .

)ARLوجـدت   وقـد .عدد من المقاييس لاستخدامها في قياس جودة خدمات مكتبات البحث            بدراسة

مراكـز الأكثر ملاءمة لاحتياجـات  هومرعلينا كماServqualالخدماتأن مقياس جودة لدراسةا

ممـا اسـتدعى تـسميته       ليـه، المعلومات والمكتبات البحثية وذلك بعد إجراء بعض التعـديلات ع         

بولاية تكـساس فـي      A&Mوبالفعل فقد قامت الجمعية وبالتعاون مع مكتبات جامعة         . Libqualبـ

ومات والمكتبات وذلك على مراحل تمتـد إلـى         المعل مراكزخدمات تلك    سلقيا استطبيق ذلك المقي  

).أن الخصم والحكم هو المستفيد في قياس الجودة شعارخذتوات. م ٢٠٠٣عام
)٢٥(
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واسط                                                                العدد الثالث عشر/ مجلة كلية التربية 
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٢٠١٣٥٠١يسان ــ ن١

والتـي   ةالنسب المئوي   علىالشاملة   دةالأوروبي يعتمد لإدارة الجو    النموذجالاشارة الى ان     ويمكن

للنتائج وتتـوزع كمـا   % ٥٠و للإمكانات% ٥٠تتوزع بنسبة % ١٠٠تشكل في مجموعها نسبة    

:يلي 

لاسـتراتيجية ا --% ٩إدارة العـاملين     --% ٩متاحةالموارد ال  --% ١٠القيادة  : الإمكانات

% .١٤العمليات --% ٨ةوالسياس

نتـائج --% ٦تاثير المجتمع    --% ٢٠رضا المستهلك    --% ٩رضا العاملين   : النتائج

% .١٥قةالعمل المتحق
)٢٦(

.والمكتبات علوماتالممراكزجودة أخصائي -عشر لاثةث

بنظرة أعمـق وأشـمل،      راسةفي هذه الد  ) والمكتبات اتالمعلوم مراكزأخصائي  (لىتم النظر إ   لقد

أمين  أصغرالإدارة العليا حتى     منونعنهامسؤول   همالمعلومات والمكتبة    مركزفجميع من يعملون ب   

وأمـين  مركـز   ائيفالمدير أخصائي ورئـيس القـسم أخـص        بهم،الدور المنوط  ؤدونمكتبة، وي 

للوصولعمل  مركز المعلومات والمكتبة       يرأخصائي، كلهم مختصون بتيس    هوالمعلومات والمكتبة   

.المستفيد ضاءرلىإ

علـى   -نحاول رسم صياغة ليست خاصة في إطار محيط العمـل          لتيالجودة ا  دئومبا فأسسلهذا

،ومركز المعلومـات   المكتبةلمكتبات بل على كل من له دور في تلك          المعلومات وا  مراكزأخصائي  

لـك بمعنى آخر تخاطـب ت     أو.الكلي للمكتبة    داءأداء عمله بالسلب والإيجاب على الأ      روالذي يؤث 

.المعلومات ومركزالمكتبةداخل جدران يعملالدراسة كل 

:والمعلوماتكتباتالمعلومات والممراكزجودة أخصائي عناصر-عشرأربعة

والمكتبـات ومـات المعل مراكـز العناصر التي تكـون جـودة أخـصائي         ) ١(الشكل رقم    يوضح

:عرضاً سريعاً لتلك العناصريما يليوالمعلومات، وف

:المدخلات

.في عملية التقييم خدمةالمعلومات المست-

لمكتباتوا اتالمعلوم مراكزئي  التقنيات المستخدمة في عمليات التقييم وقياس جودة أخصا        -

.لمعلوماتوا

المعلومـات   مراكـز التمويل المادي الذي يدعم عمليات قياس جودة أخصائي المعلومات و          -

)٢٧(. والمكتبات 

:العمليات
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واسط                                                                العدد الثالث عشر/ مجلة كلية التربية 
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٢٠١٣٥٠٢يسان ــ ن١

.التعليمية ةالعملي-.التخطيط مليةع-

.المتابعة -. التدريب -

.التقويم -

:المخرجات

.أخصائي معلومات ومكتبات ذات كفاءة وفعالية -

.معرفة متجددة بالإمكانيات البشرية المتاحة بمراكز المعلومات والمكتبات -

المعلومات والمكتبات والمعلوماتمراكزجودة أخصائي اصرعن): ١(شكل

العمليات

•

طــــــتخطي

تعليم•

تدريب•

•

ةــــــمتابع

•

وفقا لـرأي    لوماتوالمعوالمكتبات   لمعلوماتا مراكزأخصائي   لجودةالعامة   المبادئ-عشر خمسة

.المتخصصين في هذ المجال 

.لكفاءةلالموضوعيقياسالوللأداءالاستراتيجيالتقييم)١

.أثناء وخارج العمل لمستمراالتدريب)٢

.المبـذوللجهدالعادل مادياً ومعنوياً عن االتعويض)٣

.ونفسياً واجتماعياً تصادياًالمتكاملة اقالرعاية)٤

.الابتكارللإبداع ولفرصالذهنية وإطلاق اراتالقدالفكر واستثمار)٥

.لعملفريق امعبالعمل كفاءة الفردرفع)٦

.ينمن المديرةالعمل دون رقابة لصيق)٧

أسس تصميم العمل بتضمينه الرقابة الذاتيــةتغيير)٨

.مستوى الخدمة علىوالمحاسبة ياتالمسئولتحديد)٩
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٢٠١٣٥٠٣يسان ــ ن١

.لازمة وإعطاءه الصلاحيات ال] الفريق[ الفردتمكين)١٠

.في تدريب وتوجيه الأفراد اتالنتائج وليس الإجراءعلىالتركيز)١١

.عالفروق بين الأفراد وإدارة التنواحترام)١٢

.اهتمامات ورغبات العاملين والتوفيق بينها وبين مصالح المنظمة تبني)١٣

:علوماتالمعلومات والمكتبات والممراكزجودةفوائد–عشر ستة

.اتالمعلومومراكزللمكتباتالاجلوطويلقصيرالاستراتيجيالخطيط.١

.المعلوماتومراكزللمكتباتالمؤسسيةالقدراتبناء.٢

.المعلوماتومراكزللمكتباتورسالةرؤيةتحديد.٣

مـات المعلوبمراكـز المقتنيـات تنميةبقسموثيقاًارتباطاًبطةمرتجيدةماليةإدارةتوفير.٤

.والمكتبات

،والمكتبـات المعلومـات بمراكـز الأداءوجودةالإدارةأسلوبىفوتطويرتغييرحدوث.٥

.والتكلفةالوقتحيثمنواختصارهاالروتينيةالعملإجراءاتمنوالتقليل

.احتياتهموتلبيةوالمكتباتلوماتالمعمراكزمنالمستفيدونإرضاء.٦

.العملبيئةتحسين.٧

.اتوالمكتبوماتالمعلمراكزفيالعاملةالبشريةالمواردتنمية.٨

والخـارجي    ليخطة التدريب الداخ   نفيذوت إعداد.والمكتباتالمعلوماتبمراكزالأداءمتقوي.٩

.

وظائفالهياكل التنظيمية والوظيفية ، وتوصيف وتقييم الإعداد.١٠

.للموارد  الأمثلوالعمل على الاستخدام الإجراءاتتبسيط.١١

والمرتباتالأجورت تعديل ودراساالعاملة وقياس العملوىالقتخطيط.١٢

.القيم والمفاهيم وسط العاملين ترسيخ.١٣

ومحاولة التغلب عليها ومعالجتها وفى الوقت       لبيالس الأداءعن الجوانب السلبية فى      الكشف.١٤

.نفسه تدعيم الجوانب الايجابية 

جوانب الضعف والقصور فى أداء العاملين بأقسام مراكـز المعلومـات والمكتبـات              تحديد.١٥

.لجتها عن طريق وضع برامج وخطط تدريبية لهم لمعا

.الحاليوغير المستغلة فى عملهم الإفرادعن الطاقات والقدرات الكامنة لدى الكشف.١٦

قـد   والتيالتى يؤدونها    الإعمالالذين لا تتفق قدراتهم واستعداداتهم مع        الإفرادعن   الكشف.١٧

.يهمتتطلب مهارات وقدرات أعلى مما يتوفى لد
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٢٠١٣٥٠٤يسان ــ ن١

ن مواطن القوة لدى العاملين واستخدام نتائج التقويم فى تنمية عناصر التميز عنـد        ع الكشف.١٨

.رؤساتهم قديرمحل تهمالممتازين مما يشعرهم بأن جهود

.المتميزين ومعاقبة المقصرين منهم افأةلمكدلأساس موضوعى عاتوفير.١٩

.العمل جراءاتابسيررؤساء أقسام مراكز المعلومات والمكتبات المام.٢٠

والمكتبـات   تالمعلومـا  مراكـز ومبادئ جودة أخـصائي      سسالتطبيق لا  معوقات-عشر سبعة

.والمعلومات 

ومبادئ الجودة الـشاملة، وخـصوصاً     أسسالمعلومات والمكتبات عموماً في تطبيق       مراكزتأخرت

.٢٨(. ومبادئ الأداء للعاملين بها، أسس

لأسـس بيقهـا ومراكز المعلومـات فـي تط      كتباتلمالعديد من المعوقات التي سببت تأخر ل       وهناك

:وتلك المعوقات هي. والمعلومات تباتالمعلومات والمكمراكزومبادئ جودة أخصائي 

استيعاب نموذج إدارة الجودة الشاملة وبالتـالي        دارةالقيادات بصفة مستمرة لا يمنح الإ      تغير.١

.تنفيذها 

.وليس على النظام ككل ملةالشاعلى أساليب معينة في إدارة الجودة التركيز.٢

المعلومات بمثابة الجهـاز العـصبي لإدارة        فيهتوفر المعلومات في الوقت الذي تعتبر        عدم.٣

.الجودة الشاملة 

.الجودة الشاملة إدارةالعاملين في تطبيق عحصول مشاركة جميعدم.٤

.قمرحلة التطبيلىانتقال التدريب إعدم.٥

.مع خصوصية المؤسسة تتوافقالشاملة لاالجودة ةطرق وأساليب لإدارتبني.٦

وخاصـة الاتجاهـات عنـد الإدارات        الإداراتالتغيير سواء من العاملين أو مـن         مقاومة.٧

.الوسطى 

لةالبعيد، علماً بأن عملية تطبيق إدارة الجـودة الـشام   ىنتائج فورية وليست على المد     توقع.٨

)٢٩(. ات تطبيقها البعيد، وذلك لتعدد المراحل وخطوالمدىهي عملية على 

الجودةفي دورالتدريب: عشرثمانية

تنفيـذها  علـى عملية التدريب هي العملية الأساسية والهامة قبل الدخول إلى مضمار العمل، و       تعتبر

التدريبيةمراكزجودتهم ب  ومدىباتوالمكت لمعلوماتا مراكزتتوقف درجة أخصائي     يبالشكل العلم 

.

:التدريبعملية مفهوم
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٢٠١٣٥٠٥يسان ــ ن١

أو الوظيفية وذلك لإكسابه المعـارف  المهنيةمن الناحية دتتناول سلوك الفربيلية تعديل إيجا عم هي

الملائمة والعادات   ييرتنقصه، بالإضافة إلى المعا    لتيا للمعلوماتوالخبرات التي يحتاج لها وتحصي      

.ةوزيادة إنتاجياءكفاءته في الأدمستوىاللازمة من أجل رفع 

:اتلمعلومات والمكتبامراكزفيالتدريب

المعلومات والمكتبات على صلة وثيقة بعملية التـدريب، ويرجـع ذلـك إلـى أن         مراكزتمعمج إن

منـذ مراحلـه الدراسـية       ،متواصـل   بتدري ىحاجة إل  فيتباتوالمك لوماتالمع مراكزأخصائي  

همية التدريب في   أ اعوبذلك يمكن إرج  . ينإلى تعلم أساليب تدريب الآخر     جةالأولى، كما أنه في حا    

:سبابالمعلومات والمكتبات إلى عدة أمراكزمجال 

.المعلومات والمكتبات مراكزاليومي بالعملإلى عملية تأقلم على لجددالخريجين احاجة.١

.تقنيات ومواصفات المهنة طورتعالعاملين إلى اكتساب مهارات جديدة محاجة.٢

.يفيوظمهارات الترقي البالعاملين إلى اكتساحاجة.٣

.بأنواعها المختلفة باتالمعلومات والمكتمراكزالحاسبات إلى ساحة دخول.٤

.الخبرةسبقت أن حصلت على لتيالعمالة الماهرة من أخصائي المعلومات، واهجرة.٥

تحتـاج نتج عنه أوعية مستحدثة اتكنولوجيا العصر إلى مجال نشر أوعية المعلومات، مم   دخول.٦

.)٣٠(. للتدريب عليها 

:في إطارالجودة الشاملةالتدريب

القادرة على استيعاب وتطبيق     العاملينإعدادالتدريب أحد أهم الآليات أو التقنيات العاملة على          يعتبر

.والفعاليةةمستويات أعلى من الكفاءتحقيقتقنيات الجودة الشاملة من أجل 

.الوسائل بطريقة صحيحة واستخدامالأداء الأعم:الكفاءة.١

.الأهدافتحقيقتشير إلى :عاليةالف.٢

في الجودةالتقويمفوائد-عشرتسعة

 ـ  فيـة وكي، عن العملعهاعلى المعلومات التى تم تجميبناءفوائد  عدةللتقويم كأدائـه وتوظيـف تل

مدى جدارة هذا العمل وجودته وفعاليته فى تحقيق الأهداف المحـددة            ولحكم ح  لإصدارالمعلومات  

.ى الأداء وتوظيفه وهي بهدف الارتقاء بمستو

.أداء الفرد وتطويره تحسين-١

.فاعليتها وزيادةمكتباتالمعلومات والمراكزأداء تحسين-٢

فـى والمكتبـات    علومـات الم مراكـز يمكن أن يؤديه أخصائي      الذيبمستوى العمل    التنبؤ-٣

.المستقبل 

.عليهم وزيعهاتوالعلاوات لللمكافآتالمستحقين معرفة-٤
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واسط                                                                العدد الثالث عشر/ مجلة كلية التربية 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

٢٠١٣٥٠٦يسان ــ ن١

.المعلومات والمكتبات مراكزتوزيع المسئوليات والسلطات على العاملين بإعادة-٥

المعلومـات   بمراكـز المعلومات والمكتبـات     مراكزالاحتياجات التدريبية لأخصائي     تحديد-٦

.والمكتبات 

.الجهد والعملنلمزيد موبذل اوالنمعلىالمعلومات والمكتبات مراكزأخصائيي تحفيز-٧

.والمكتبات معلوماتالمراكزالشاملة بالجودةالمتوقع لتطبق التأثير-عشرون

.المناسبالمعلومات والمكتبات مراكزصائيأخاختيار.١

.وتأهيله ديتفق وخبرات الفرعملإسناد.٢

.ورغبات الفرد وميوله يتفقعملإسناد.٣

اتإمكانيفيرتو.٤

.الأداء ومستلزمات.٥

.التقويمالصلاحية وموضوعية توفير.٦

.ابيالمساند والإيجالمناختوفير.٧

.المعلومات والمكتبات مراكزفيومبادئ الجودة اسستطبيق مراحل-وعشرونإحدى

.لوماتومركز المعالمكتبةفي ) العنصر البشري(التعرف على عناصر الجودة )١

من أجل الوصول إلى الجودة الشاملة لابد       : والتدريب عليها  تعليم عناصر إدارة الجودة الشاملة     )٢

إلا مـن خـلال   يعلى أساس من الوعي بأبعاد هذا المفهوم، وأن هذا الوعي لن يأت  مبياًو أن يكون    

. بمشروع تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالتعليم والتدريب على عناصر هـذا المفهـوم               يينقيام المعن 
)٣١(

.يع تحسين الجودة مشارتحديد)٣

.تكوين فرق العمل لتحسين الجودة )٤

.بالتدريب أهيلهاتزويد هذه الفرق وت)٥

.إيجاد الثقافة التنظيمية الملائمة للتطبيق لوالرقابة من خلاكمإيجاد نظام للتح)٦

ت والمكتبـات   المعلومـا  مراكـز أخصائي  "ةجود لاختبارنظام مقترح    توصيف: وعشروناثنتان

" .والمعلومات

:أهداف النظام-١

.معلوماتالمعلومات والمكتبات والمراكزتحديد مستويات أخصائيي -

وتوجيهم بشكل مستمر،المعلومات والمكتباتمراكزتوجيه المسئولين لمتابعة أخصائيي -

.وحثهمالمعلومات والمكتبات مراكزتحفيز أخصائيي -

.المعلومات والمكتبات والمعلومات يمراكزأخصائي مستوىبالارتقاء-

Clic
k h

ere
 to

 buy

A
BB

YY PDF Transformer 2.0

www.ABBYY.com
Clic

k h
ere

 to
 buy

A
BB

YY PDF Transformer 2.0

www.ABBYY.com

http://www.abbyy.com/buy
http://www.abbyy.com/buy


واسط                                                                العدد الثالث عشر/ مجلة كلية التربية 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

٢٠١٣٥٠٧يسان ــ ن١

.إصدار الأحكام فيوالدقة ضوعيةالمو-

.وفقا للنظام المحدد الجودةاسس-٢

والتبعات التي تقع    ولياتأساس المسؤ  على صنفأن ت  يجبوظائف  مركز المعلومات والمكتبة       إن

ويجـب  . وكلت إليهم    تيالتنظيمية للعمل ال   لأهدافمن أجل الوصول إلى ا     بهاكاهل من يقوم     على

والمكتبات أن يقومـوا  اتالمعلوممراكزالإدارية بساموالمشرفين على الأقالمسؤولينعلى المديرين  

) .٣٢(.السنة على الأقل فيدةواحمرةالمعلومات والمكتبات مراكزييأخصائتقييمب

مـات المعلو يمراكـز ومبادئ الجودة الأساسية لتقيـيم أخـصائي         اسستم تحديد مجموعة من     وقد

:ومبادئ هيسسوتلك الا. في العمل ئهموالمكتبات والمعلومات، والتي تؤثر بشكل مباشر على أدا

ابطهبفلسفة المشروع ومنطلقاته وأهدافه ولوائحه ونظمه وضـو        العلم. ملوفهم الع  معرفة- أ

لك إلى جودة العمل وتلافي المشاكل والصعوبات وتحسين بيئة العمل الداخلية           بحيث يؤدي ذ  

.بالمخرجات والارتقاءوتطوير العمليات 

مـستوى  لىعموكذلك إنجاز المها. العامة والخاصة لاهدافأيقعلى تحق القدرة. الفاعلية-ب

.الفريق ومستوى الفرد، وتوجيه كل الطاقات نحو ذلك 

الموارد المادية والبشرية والظروف المحيطة لتحقيـق        ستخدامعلى حسن ا  القدرة. الكفاءة-ج

.الالأهداف، وكذلك المهارة في إنجاز المهام بأقل تكلفة سواء في الوقت أو الجهد أو الم

إلى جودة عالية في العمليات      الوصولب مهامهمالدقة في إنجاز     مدى. الأداء وكميته    نوعية- د

.ومقدار الإنتاجية ارهاتكرىنسبة الأخطاء ومدإلىنظركذلك الوالمخرجات،

الحرص على حسن التعامل مع الآخـرين ومراعـاة اخـتلاف    مدى. الإنـسانية   العلاقات-ه

.والتعامل بالثقة والموضوعية والصدق راءالطبائع والمشاعر واحترام الآ

ء والمـسئولين  مع الآخرين لإنجاز العمل وتحمل المسئولية ومساعدة الزملا العمل. التعاون-و

الفرديـة لخدمـة     لإمكاناتوسد جوانب القصور والنقص بكل الوسائل والأساليب، ووضع ا        

.مستفيدينالعمل وال

على مشاركة الآخرين في العمل واتخاذ القرارات وحل المشكلات          القدرة. الجماعي   العمل- ز

.خرينالآقديروتوعةللمجمبالانتماءالمتبادل، كذلك الشعور بيالإيجاأثيروالت

اللوائح والقوانين، وتقبل التوجيهـات      عفي العمل والدوام الرسمي، وتتب     الإنضباط. الإلتزام-ح

فلـسفته   اتباعو عملعلى تنفيذ ال   حرصوالأوامر، وبذل الجهد اللازم للقيام بمهام العمل، وال       

) .٣٣(.ونظمه 

والخلق الحسن، وحـسن     والأمانةالصدق  : العامة مثل  ملالع معلى قي  المحافظة. العمل   قيم-ط

.وروح الفريق والثقة والكتمان الموضوعيةالتعامل، والقيم الخاصة مثل المسئولية و
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واسط                                                                العدد الثالث عشر/ مجلة كلية التربية 
ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

٢٠١٣٥٠٨يسان ــ ن١

القـدرة علـى   . الذاتية المستمرة في مجال العمل والحرص علـى ذلـك         التنمية. التطوير- ي

.به رتقاءالعمل والإنوتحسيقتراحات،المبادأة وتوليد الأفكار وتقديم الإ

.ر الأدوات توف-٣

مجموعة مـن الأدلـة يمكـن        نهايةفي ال  فرالأدوات المستخدمة لتقويم أداء العاملين بحيث تو       تتعدد

مـن هـذه    . جـة حسب الحا  لتطويرهذه الأدوات قابلة للتغيير وا    . إليها في إصدار الحكم      الإستناد

:الأدوات

.خلال العمل الملاحظة- أ

) .سئولالذاتي، الزملاء، الم(التقويماستمارات-ب

.وغيرهافةوالمخالابالغيحالات-ج

.العمل ومخرجاته نتائج- د

.المقابلات-ه

.اتتحديد الآلي-٤

لجمع البيانات والمعلومات، ويشارك الموظف      ةهذه الأدوات خلال السنة على فترات متفاوت       تستخدم

وفي . وكذلك القوة لديه    كما أنه يوجه إلى جوانب القصور       . مسئوله   وأحياناًئهفي تقييم نفسه وزملا   

بـسبب   ) .٣٤(الرئيس أو لجنة     بلنهاية السنة تحلل كل هذه المعلومات ويتم تقدير أداءه السنوي من ق           

ومركـز   تبـات مركز المعلومات والمك   ادارةبشكل التقرير السنوي المعد من قبل        امضرورة الإلتز 

لتقرير السنوي ولكن بعد إجـراء جميـع   ويتم تحويل التقدير إلى الشكل المطلوب وفقاً ل     . المعلومات  

.العمليات السابقة الداخلية 

.منها الإستفادةوضوح النتائح وكيفية -٥

العمـل   تإلى الجهات المختصة، ويتم الإستفادة منها خلال السنة، أو لفتـرا           ةالتقرير السنوي  ترسل

.سواء في مجال التدريب أو التنمية ةالقادم

لجـودة االأسـس وفقوالمكتباتالمعلوماتراكزميرلتطوالمناسبةياتالآل- وعشرونثلاثة

الشاملة؟

هـو منهاماوالامتيازالرقيغايةفيواهتماماتواحتياجاتأموراًيتطلبالجودةإلىالانتماءإن

 ـهـو مـا ومنها)وسلوكياتمهارات(بشريهوماومنها)وأصولأموال(مادي معرفـة (يفن

والمكتباتماتالمعلومراكزفيجذريةتغييراتيفرضالجودةإلىالانتماءأنكما،)٣٥()لوتأهي

حـصر ويمكـن واهتماماته،المديرشخصيةإلىالإدارةبوأسلوالتنظيميالهيكلشكلمنبدءاً

:)٣٦(يليفيماالاحتياجاتهذه

.والتطويربالبحوثالاهتمام.١
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واسط                                                                العدد الثالث عشر/ مجلة كلية التربية 
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٢٠١٣٥٠٩يسان ــ ن١

.التقنيةريادةالتحقيقذاكوالبشريةوالتنميةبالتدريبالاهتمام.٢

.واستمراريالاتصالخطوطفتحورةضرمعوالابتكارالجماعيالعملتشجيع.٣

.ةوالمتفتحالواعيةلقياداتاتوفر.٤

.المكتبةوتصرفاتقراراتعلىيؤثرالذيلأولاالعاملوجعلهبالمستفيدالاهتمام.٥

جـودة العلـى حصولالتحاولالتيالمكتبةأمامتطلباتالبهذهالاهتمامأيعنيكمبدالجودةإذن

.جملولاالجودةفيلهاناقةلافهذهرغةفاوكدعايةكإشهار

مؤسـساتنا تعيشهلذياالواقعمعالجةيفتساهمأنشأنهامنيالتالخطواتبعضوضعويمكن

)٣٧(:كالآتيوهيالمعلوماتية

الماديةالإمكانياتىعلوالتعرفالمكتبةلأهدافاتحقيقهومدىللخدماتالراهنالوضعفحص- 

.الخدمةمستوىورفعيرتطوبهدفوذلكالمكتبيةالخدمةبتقديمالعلاقةذاتوالبشرية

الاحتياجـات تحديـد ثموتفسيرها،ومنلهاوتحليتحقيقهامتالتيجازاتالانحجمعلىالتعرف- 

ورفـع دعمفيالإسهامشأنهامنالتيتقبليةالمسالخططووضعالخدماتهذهلتقديمالضرورية

المكتبيـة والتجهيـزات المتاحةالماليةالمواردحصريجبكماالمقدمة،المكتبيةالخدمةمستوى

 ـينـاطبهم الـذين بالمكتبةالعاملينأداءتقييمإلىإضافةوتقييمها،والمجموعات الخدمـة ديمتق

.)٣٨(المكتبية

الجـودة مفهـوم بتبنيإلاذلكيكونولن،شاملإصلاحإلىحاجةفيبأنناالقوليمكناهنمن

 ـنقولهنامنانطلاقا،الهامةالموضوعاتمنموضوعهاأصبحوالتي مؤسـسات علـى هبأن

.تواجههاالتيوالخارجيةالداخليةالتحدياتلمواجهةسيأساكمدخلالجودةاعتبارالمعلومات

الأداءلتقـويم المجالاتمعظمفيمحورياإطارايمثلعاصرمطويريتكاتجاهالشاملةالجودةإن

الجـودة إدارةبـرامج تطبيـق نحوالاتجاهإلىالمؤسساتمنبالعديدأدىما،وهو)٣٩(وتطويره

اهتمـام علـى تاستحوذالتيالفلسفيةوالفكريةالمفاهيمأكثرمنيعدالذيالمفهومهذاالشاملة،

الجـودة إدارةبـرامج منوللإفادةنظمات،والمالمؤسساتأنواعختلفمفيوالإداريينالباحثين

:)٤٠(التميزنحوالطريقبدايةتكونأنشأنهامنوالتيةالتاليالآلياتعلىالتركيزيجبلةالشام

.لينالعاممشاركة.١

.المستمرالتدريب.٢

.المشكلاتحلفرق.٣

.الإحصائيةالطرق.٤
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واسط                                                                العدد الثالث عشر/ مجلة كلية التربية 
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.الأمدطويلةالأهدافوضع.٥

.بالتحسينالمتواصلرالتفكي.٦

.القصورأوجهعنؤولالمسهوصالأشخاوليسالنظامبأنالإقرار.٧

فـي والمكتبـات المعلومـات مراكـز لتميزلمبادئعامتصوروضعيمكنسبق،ماخلالمن

:)٤١(يليكماالجودةطبيقتئمتلاالتيالمراحل

تحليـل إجراءبعدوالمكتباتالمعلوماتكزمرابالمتعلقةالقراراتاتخاذيتم:بالحقيقةالإدارة.١

مخططـات المراجعـة راقأومثـل بـأدوات ذلكفيمستعيناتجميعهاجرىالتيللبياناتيقدق

.باريتومخطوطاتريخية،تا

أنهمنالتأكديجبولذلكبالكثافة،يتسمالمكتبيالعمل:ثانيةمرةالعملدةلإعاالحاجةإلغاء.٢

.الأولىالوهلةمنذالصحيحكلبالشبهيامالقيتم

عهمتشجيمنبدولاالإطلاقىعلالمواردأهمهمالعاملينأننتذكر:وأفكارهمالناساحترام.٣

.الإدارةمنخوفدونللمشكلاتالانتباهلفتعلى

أداءعلـى وقدرتهمكتباتوالمالمعلوماتمراكزبلعاملينباالثقة:للأشخاصالسلطةتخويل.٤

الـذي العمـل جودةتحسينشأنهامنقراراتلاتخاذلملائمةاالسلطةومنحهمبهمالمناطعملال

.يؤدونه

فـور أثـره يظهرسحرياعلاجاليستالشاملةالجودةإدارةبأندائمانتذكرأنيجبذلك،وفوق

.تسلسليةلياتاوفقتنفيذهامنبدفلاتطبيقه،

النتائج- وعشروناربعة

،والمكتباتالمعلوماتمراكزقطاعفيتعتمدانيمكنالتيالشاملةالجودةسساحاايضتم- ١

.الشاملةالجودةإدارةاتتبناهالتىالمحاوربعضتطبيقأهميةمدىتوضحوالتى

ومنهـا والمكتباتالمعلوماتمراكزنشاطاتمختلففيالجودةتمثلهاالتيالكبيرةالأهمية- ٢

.طبيقهاتحالفيققيتحوماوالعاملينالخدمات

الخدمةفيالمستوياتادقلىايؤديمماالجودةتطبيقحالفيالاداءتمستويااعلىتحقق- ٣

.العامليناتواجبفيالمستوىالعاليوالاداءالدقةتحققبعدالوحداتقبلمن

الأداءضـبط عمليـات فيكبيردورلهالجودةتطبقفيوالمقاييسالأنظمةبعضاعتماد- ٤

.Servqualينوالعاملالخدماتجودة مقياسلمثالهدفحقيقوت

فـي عمـل التطويرلغرضالجودةاسسمعوالملائمةالمنطقيةالعملوبرامجالياتعرض- ٥

.لمكتباتواالمعلوماتمراكز
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التوصيات- وعشرونخمسة

بـادئ الموالاسـس تطبيـق باهميةالوعىبزيادةتقومأنوالمكتباتلمعلوماتامراكزعلى- ١

انـواع مـن وعنلكلخاصةبرامجوضععلىوالعملالجودةليهاعتحثالتىوالموصفات

.المعلوماتمؤسسات

التىوالاداراتالاقساممختلفمستوىعلىالمؤسساتتلكبالعاملينكافةتدريبلىعالعمل- ٢

.والمكتباتالمعلوماتمراكزعملرتطويفىثيقاًوارتباطاًترتبطاً

الاداءضـبط عمليـات للمـساعدة الجودةتطبقفيوالمقاييسلانظمةابعضداعتمايجب-٣

Servqualوالعاملين الخدماتجودة مقياسمثلالهدفوتحقيق

مراكـز فيالعملتطويرلغرضالجودةاسسمعوملائمةمنطقيةعملوبرامجالياتاعتماد-٤

.والمكتباتالمعلومات

النصورودها فيحسبالمصادر -رونوعشستة

-.الشاملة في مؤسسات التعليم العـالي        لجودةأداة لقياس إدارة ا    تطوير. نعمان،الموسوي.١

١٧،٢٠٠٣مج ،جامعة الكويت: العلمينشرمجلس ال-.مجلة الحقوق  

، ورقـة مقدمـة   السعوديةعربيةمفهوم إدارة الجودة الشاملة في المملكة ال     . ، خالد      الزامل.٢

١٩٩٣الإدارية ، القاهرة  ، يةوالتنمدريبلتللمؤتمر السادس ل

1. Waks , Shlomo, and Frank ,Moti . Application of the T .Q .M

Approach Principle and the ISO 9000 Standards in Engineering

Education, European Journal of Engineering Education(1996) ,V (24) ,

N(3) P:249- 258 ,ERIC , ED: 607090

2. Motwani, JaideepImplementing T .Q .M in Education : Current Effort

and Future Research Directions, Journal of Education for Business,

,(1995) .  71, (2)

3. Dennis L . Foster Marketing Hospitality: sales and Marketing for

Hotels, Motels and Resort, Macmillan/McGraw-Hill School Publishing

Company, (1992) .  p10
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4. Tho

mpson, Desoyza and Gale, The Strategic Management of Service

Quality, Quality Prgress,(1985) . p .24 .

5. Jay

manalini, G . An Overview of TQM in Libraries . DRTC  Workshop on

Information Management . Available,(1999)  https://drtc .isibang .ac

.in/bitstream/1849/99/2/Pap-cb .pdf

ةالعربيــالــدار:القــاهرة- .الحديثــةالإدارةموســوعة.وآخــرينالــصرفةحامــد.٦

.١٩٢٥ص،٤مج- .١٩٩٠لموسوعات،ل

التنميـة مركز:سكندريةالإ- .ومنقحةمزيدة٢ط- .البشريةالمواردارةإد.ماهرأحمد.٧

.٤٩ص- .١٩٩٥ة،التجاربكلية–الإدارية

8  .Frank K .Souneuberg, .” Service Quality: Forethought Not

Afterthought”, The Journal Business Strategy, September-

October,(1989) pp .54- 56 .

8 .Frank, Op, cit ., P .57

مفهومباستخدامكتباتوالمالمعلوماتمراكزفيالجودةضبط.سالعباااللهعبدبنهشام

ص،٣،2002ع- .بيةالعروالمكتباتالمعلوماتمراكزمجلة.الشاملةالجودةإدارة

٢٠–٥.

الـدار :رةالقاه.والمعلوماتللمكتباتالموحدةومبادئالاسس.زايدالحليمعبديسرية

.٤٩ص١٩٩٨اللبنانية،المصرية

6. Sasser, W .Olson, R .andWychoffD, Management of Service Operations

Test and Cases .Baston: Allyn&Bacon(1978) .p73

7.Lehtinen, J .R .andLehtinen, OService Quality a study of quality

Dimensions, Unpublished Working Paper, Helsinki: Service Management

Institute, (1982) .p43
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8.Gronroos, C .A, Service Quality Model and Its Marketing Implications

.Europeam Journal of Marketing(1984)p44

9.Parasuraman, A .Zeithaml, V .A . and Berry, L .L .” SERVQUAL:

aMulti – Item,, (1988)p56

9.Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”,

Journal of Retailing, (1990)pp12-37 .

10.Parasuraman, A . Zeithaml, V .A  .and Berry, L .L, A Conceptual

Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”,

Journal of Marketing (1985)pp41-50 .

11.Michael Cooper, The use of Total Quality Management (TQM) in

library and Information service in Australia and overseas”, The

Australian Library Journal, (1996)pp 92-101 .

12.Clack, ME,Organization development and TQM [Total Quality

Management]: the Harvard College Library's experience”, Journal of Library

Administration, (1993) pp 29-43 .

13.Stuart, C and Drake, MA, TQM in research Libraries (Total Quality

Management at Georgia Tech Library”, Special Libraries, (1993),p 131

.

14.Francoise Hebert, "Service Quality: An Unobtrusive Investigation of

Interlibrary Loan in Large Public Libraries in Canada," LISR (1994) .

pp3-21 .

15.Coleman, Vicki, Ýì (Daniel) Xiao, Linda Bair and Bill Chollett, Toward a

TQM Paradigm: using SERVQUAL as measure Library Service Quality”,

College and Research Libraries, (1997)pp 237-251 .
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16. Marilyn D . White and Eileen G . Abels,"Measuring service Quality

in Special Libraries: Lessons from Service”, Special Libraries (1995) .

pp 36-45

17.Colleen Cook, Fred Health, Bruce Thompson and Russell (Trey)

Thompson, .” LibQual+: Service Quality Assessment in Research

Libraries”, (2001)pp 264-268 .

18. Masters, Denise G . Total Quality Management in Libraries Available,

(2003) . http://www .michaellorenzen .com/eric/tqm .html

: إدارة الجودة الـشاملة فـي مراكـز المعلومـات والمكتبـات             . يبن محمد الحمال   راشد.١٩

مجلة مراكز المعلومـات والمكتباتالعربيـة    . الملك سعود    معةعلي مكتبات جا   ستطلاعيةدراسةا

١٣، ص ٢٠٠٣، ١ع -.

١٤ص ، السابقالمصدر.٢٠

. تقبلواحتياجات المس  مكتباتوال لمعلوماتلتدريب في مجال مراكز ا    ا. مصطفى صادق    أمنية.٢١

.٣٦-٥، ص ١٩٩٦، ٢ع -.والمكتباتالعربية  اتمجلة مراكز المعلوم

إدارةضبط الجودة في المكتبات ومراكز المعلومات باسـتخداممفهوم  . بن عبد االله العباس   هشام.٢٢

 ـالمكتبات ومراكز المعمجلة.الشاملةدةالجو ص ،2002، ٣ع -.ةلومات والمعلومات العربي

١٧.

23.Jurow, S . & Barnard, S . BIntroduction: TQM fundamentals and overview

of contents . "Journal of Library Administration, . 1993,pp 1-13

24.Jurow, S . & Barnard, S . B Op, cit .pp 1-13

25.Jurow, S . & Barnard, S . B Op, cit .pp 1-13

26.Measuring service quality: a reexamination and extension”- Cronin J .

andTaylor S (1992) .pp .78-79 .
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27. Angular, Maghukar . Nataraajan, R and JService quality in the

Banking industry . International Journal of Banking Marketing, (1999) .pp

.13-3

28. Ingram, H and Daskalakis, G . . Measuring quality gaps in hotels:

the case of Crete . International journal of contemporary Hospitality

management,(1999)pp .10-11

29.Parasuraman, A . Berry, L . and Zeithmal, V . Refinement and

reassessment of the SERVQUAL scale . Journal of Retailing 67:(1999) .

pp .420-450

الهندسـة مـع إدارة   إعـادة تكامـل .علي إبراهيم سرور، سرور  . جوزيف؛ تر    كيلادا،. .٣٠

..٢٤١-٢٤٠.ص.٢٠٠٤دار المريخ، : الرياض. الشاملة لجودةا

يل العلمي للقادة والمديرين لتحقيق إدارة الجـودة        الدل: مدير الجودة الشاملة  . وارين   شمدت،

.٤٣.ص.١٩٩٧دار آفاق الإبداع العالمية للنشر، : الرياض. شاملةال

قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعـة الأميـر عبـد     . السعيد   بوعافية،. .٣١

علم المكتبـات   : لة ماجستير رسا. والتوقعات   تالإدراكا اسمقي تطبيق: القادر للعلوم الإسلامية    

.١٤٣-١٢٢.ص.٢٠٠٦قسنطينة،:والمعلومات

Clic
k h

ere
 to

 buy

A
BB

YY PDF Transformer 2.0

www.ABBYY.com
Clic

k h
ere

 to
 buy

A
BB

YY PDF Transformer 2.0

www.ABBYY.com

http://www.abbyy.com/buy
http://www.abbyy.com/buy

	-        معرفة متجددة بالإمكانيات البشرية المتاحة بمراكز المعلومات والمكتبات .
	-        معرفة متجددة بالإمكانيات البشرية المتاحة بمراكز المعلومات والمكتبات .
	-        معرفة متجددة بالإمكانيات البشرية المتاحة بمراكز المعلومات والمكتبات .



