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  : مقدمة

أصبحت الإدارة في  وقتنا الحاضر من أهم الحقائق السياسية والاقتصادية والاجتماعية        

يتم من خلالها تحقيق الأهداف التي يرموا إليها ا�تمع، والعسكرية وفي جل ا�تمعات والدول، حيث 

لذا فوجدت الإدارة حتمية ا�تمعات البشرية،  بل أصبح العصر الرئيسي والشريان النابض في  كل 

تجمع أو نشاط أو مؤسسة ، ومن بين هذه المؤسسات نجد المكتبات التي تعتمد في وجودها على 

  .علي لكل العمليات المكتبيةالإدارة، فهي بمثابة المحرك الف

وقد أصبح النظام العالمي الجديد يمتاز  بحركته السريعة التي تشهد تغيرات متسارعة على جميع       

الأصعدة وتحتاج من إدارة المؤسسات العمل الجاد على اتخاذ الترتيبات التي تمكنها من مواجهة ماتسفر 

 ظل هذه  التطورات الحاصلة أصبحت الأساليب عنه هذه التحديات أو المتغيرات المتسارعة وفي

الإدارة القديمة وتطبيقها داخل المكتبات تساهم في انحصار تحقيق أهدافها وتطوير حلقة أدائها التي 

توصل من خلال خدما�ا لعموم المستفيدين، وأصبح لزاما على تلك المكتبات خاصة المكتبات 

رامي إلى تحسين مستواها للارتقاء �ا، هذا المسمى الذي الجامعية التي يجب عليها تحقيق مسعاها ال

يجعلها أمام ضرورة تبني أساليب إدارية جديدة تكون حديثة وناجحة قائمة أساسا على مبدأ الجودة 

الشاملة، فلم تعد الجودة إنتاج خدمة أفضل من مثيلتها المتاحة وإنما أصبح مفهوم الجودة إرضاء 

قيق جودة إدارة المكتبة ككل، وهذا ما يعرف بإدارة الجودة الشاملة التي المستفيدين على الخدمة وتح

تعمل على إحداث تغيير وتطوير في أسلوب الإدارة وجودة الأداء والتقليل من إجراءات العمل 

الروتينية واختصارها  من حيث الكلفة والوقت لذالك استحقت إدارة الجودة الشاملة أن تكون أجد 

    .الناجحة في تطوير المؤسسات وإعادة هيكلتها المداخل المنهجية

ما الوضع الراهن لمكتباتنا الجامعية الجزائرية فيتميز بالركود و الروتين في كثير من الأحيان سواء أ     

من الناحية منظمة العمل الإداري و الأداء المكتبي ،أو من ناحية الخدمات التي تقدمها لمستفيديها 

لها غير قادرة عن ملاحقة وهذا راجع لعدم نجاح الأنظمة الإدارية التقليدية التي تقوم عليها مما يجع
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التحديات و التوجهات الحديثة ،وبالتالي أصبح لزاما عليها تطبيق إحدى الأساليب الإدارية الحديثة 

التي م بينها إدارة الجودة الشاملة وها ما يجعلها أمام ضرورة تبني سياسة تغير شاملة تمس كل من 

التغيير وجب عليها تشخيص استعدادها و الجانب التسييري و الخدمات على حد سواء ،لمن لنجاح 

جاهزيتها نحو هذا التغيير ، هذا بدوه يمكننا من معرفة النقائص على جميع المستويات والعمل على 

ادارة :محاولة إيجاد الحلول المناسبة لها وعلى هذا الأساس كان الموضوع المختار لدراسة الموسم ب

اسة ميدانية بالمكتبة المركزية لجامعة ابن خلدون تيارت وفيما در :الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية 

يتعلق بخطة الدراسة فقط قسمت إلى جانبين الجانب النظري و آخر ميداني حيث  تضمنت أربع 

  :فصول على النحو التالي 

  الإطار المنهجي للدارسة : الفصل الأول

المقترحة للدراسة ليتم بعدها عرض كل من تم فيه تحديد إشكالية الدراسة وتساؤلا�ا وكذا الفرضيات 

أسباب اختيار الموضوع ،أهمية الدراسة و أهدافها ، ليحدد بعدها الدراسات السابقة للموضوع ، 

  المفاهيم الأساسية للدراسة لنختم الفصل باستعراض إجراءات الدراسة الميدانية 

  إدارة الجودة الشاملة و مفاهيم وتطبيقات :الفصل الثاني

نا في هذا الفصل للعديد من الجوانب كانت بدايتها بمدخل إلى المكتبات الجامعية حيث شمل تطرق

على مفهوم المكتبات الجامعية و أهدافها و ثم التنويه إلى أنواعها و أهميتها وبعدها تم التطرق إلى ركائز 

، لنتحدث بعدها عن ماهية  المكتبات الجامعية بداية  بخدما�ا ووظائفها وعمليا�ا الإدارية وإمكانيا�ا

إدارة الجودة الشاملة ، حيث كانت بدايتها التطرق على إدارة الجودة الشاملة ثم نشأ�ا و تطورها 

وروادها ، بعدها تطرقنا إلى إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية بدايتها بالنظر لأسباب 

  ها لنختم الفصل بعناصر إدارة الجودة الشاملة  الاهتمام في المكتبات الجامعية ثم دعاما�ا و أهداف

  أساسيات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعة :الفصل الثالث
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حاولنا في هذا الفصل رسم صورة نظرية موسعة حول إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية و 

ت الجامعية ،وقد بدئنا فيه أولا بسرد كل أساسيا�ا ، بداية  بتطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المكتبا

مفهوم لإدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية ، ثم أهدافها و متطلبا�ا مرورا بمراحل و مبررات 

تطبيقها ، لنتحدث بعدها عن مرتكزات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية بحيث شملنا فيه  

تبات الجامعية و أهميتها ثم قواعدها و أدوا�ا ،لنتعرض بعدها كل من مبادئ إدارة الجودة في المك

معوقات تطبيقها ، لنتنقل بعد ذالك للحديث عن منظمات و الهيئات الداعمة لإرساء الجودة 

الشاملة في المكتبات الجامعية ، ثم بعد ذالك تحدثنا عن البنى الداعمة للجودة الشاملة في المكتبات 

قها والأخطاء الشائعة في تطبيقها وكذلك معاييرها وأخيرا ختمنا فصلنا هذا الجامعية و فوائد تطبي

  .بتقنيات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية 

 : الفصل الرابع

 :تحليل نتائج الدراسة الميدانية

عرضنا في هذا الفصل لمكان إجراء الدراسة ، حيث شملت التعريف بالمكتبة المركزية لجماعة ابن 

خلدون ونشأ�ا ومصالحها، من ثمة انتقلنا إلى استعراض نتائج الدراسة الميدانية ومقترحا�ا بحيث  

كانت البداية بالمقابلة وأسئلتها وتحليل نتائجها، ثم تطرقنا إلى نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات 

 .والنتائج العامة لنختم بوضع مجموعة من الاقتراحات والحلول

حاولنا إيجاد كل ما اشتملت عليه الدراسة بشكل عام وكانت كخلاصة عامة  وفي خاتمة البحث

 .للبحث نظريا وتطبيقيا

لا تكاد تخلو من بعض الصعوبات والعراقيل، فقد واجهنا خلال بحثنا صعوبة وكأي دراسة أكاديمية  

 تناولت موضوع تدفق وكثرة الدراسات السابقة خاصة الرسائل الجامعية والتدفق الهائل للمعلومات التي

  .إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية
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ونرجوا في الأخير أن تساهم دراستنا في لف لانتباه متخذ القرار ومسئولي المكتبات الجامعية إلى 

اليقظة والتفكير في طرق وأساليب جديدة تكون أكثر نجاحا ونأمل أن تكون هذه الدراسة بمثابة 

اث مستقبلية أن شاء االله في مجال إدارة الجودة الشاملة في المكتبات منطلق لدراسات أخرى وأبح

  الجامعية 
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  :إشكالية الدراسة.1

تعتبر المكتبات الجامعية جزءا مهما من العملية التعليمة المتكاملة في الجامعات الأكاديمية وكو�ا      

من الروافد الرئيسية للمعلومات التي �م وتخص جميع المستفيدين لها،كان لابد من التطبيق الصحيح 

يمثل الدور الذي يضطلع به مديرو المكتبات والشامل لمفهوم إدارة لتحسين الجودة العالية،كان 

الجامعية و المؤسسات الوثائقية ،إن الهدف الرئيسي من إنشاء المكتبات الجامعية يجب أن يكون في 

تطبيق معايير الجودة الشاملة لتلك المكتبات وتقييم هده الأخيرة استنادا إلى  كمية أوعية المعلومات 

دية فيها،حيث كان الاهتمام المزدوج بالبحث في إدارة الجودة الموجودة فيها أصبحت عملية غير مج

الشاملة في المكتبات الجامعية ،ولما لاحظاه من زيادة الاهتمام بتطبيق النظام الخاص بإدارة الجودة 

الشاملة ،واتساع الدور الذي تقوم به المكتبات الجامعية ومراكز المعلومات من الاستفادة من برامج 

الشاملة ،إن المكتبات الجامعية التي تطال شريحة كبيرة من المستعملين من مختلف الفئات  إدارة الجودة

أفضل الخدمات لتلبية حاجيا�م ونظرا لإحساس  ديهايفلمستو الأعمار مطلوب منها أن تقدم 

الباحثين بوجود عدد من المشكلات في المكتبة الجامعية ،و دالك على الرغم من تبني إمكانية 

  : وعليه تمثلت اشكاليتنا في التساؤل التالي.  المستمر للخدمات المكتبية والتركيز على المستفيدالتحسين

 هيوما ؟ ية لجامعة ابن خلدون تيارت مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبة المركز ما 

   ها؟متطلبات تطبيق

  :فيمايليوقد تمخضت عن هذا السؤال مجموعة من الاسئلة الفرعية تمثلت 

  :تساؤلات الدراسة.2

  ؟ هي العناصر التي تقوم عليها ما المقصود بإدارة الجودة الشاملة ؟ وما-1

  ؟ هي أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية ما -2

  ؟  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية تقف أمامهل هناك معوقات  -3
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  :الفرضيات.3

اعتماد المكتبات الجامعية على أساليب حديثة ،فعالة وشاملة في مختلف جوانب :  الفرضية الرئيسية -

الأداء ،يؤثر على جوانب الخدمة المكتبية ويجعلها في حالة من التأخر فيما يخص استفاد�ا من 

التطورات الحديثة ،ويضع هده المكتبات الجامعية في حالة لا يستطيع مواكبة الدينامكية و الحركية 

 عة في ميدان تطور العمل المكتبي بصفة عامة السري

  :الفرضيات الجزئية

  تسعى المكتبة المركزية لجامعة ابن خلدون تيارت إلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة  -1

تتوفر المكتبة المركزية لجامعة ابن خلدون تيارت على الإمكانيات الملائمة لتطبيق منهج إدارة الجودة -2

  الشاملة

المعوقات تحول دون تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة في المكتبة المركزية لجامعة ابن ليس هناك -3

  .خلدون

  :أهمية الدراسة. 4

تكمن أهمية الدراسة في تطبيق الجودة الشاملة في كافة الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية 

والتأكيد على ضرورة معرفة مفهوم الجودة الشاملة حيث أن معرفة  جودة المكتبات تشمل  اديهيفلمست

عملية حل المشكلات بالطرق السليمة وزيادة الوظيفي العامل وتحسين أدائهم والارتقاء بمستوى 

من خدما�ا ،حيث تعتبر المكتبة الجامعية من أهم مظاهر التقدم والرقي التي تتميز �ا الجامعة ،وتك

أهمية هذه الدراسة في أ�ا تتناول موضوع إدارة الجودة الشاملة في المكتبات إذ تفتقر هده الأخيرة لمثل 

  .هده الدراسات

  :أهداف الدراسة.5

  إمكانية تطبيق الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية وفوائد تطبيقها-1

  ات الجامعيةالتعرف على متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتب-2
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  التعرف على معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية-3

  توظيف تكنولوجيا المعلومات في عملية جودة التعليم-4

  :أسباب اختيار الموضوع.6

 :أسباب موضوعية -1

الجامعة ، فإ�ا المكتبات الجامعية كو�ا من أهم مظاهر التقدم و الرقي التي تتميز �ا نظرا لأهمية  -

بأمس الحاجة لتلك النوعية من الدراسات التي �تم بتطبيق إدارة الجودة الشاملة للوصول �ا  

 .للمستوى المأمول من الجودة 

إنجاز دراسة علمية أكاديمية في إطار متطلبات الحصول على شهادة الماستر في علم المكتبات تخصص  -

 تكنولوجيا و هندسة المعلومات 

دارة الجودة الشاملة اهتمام جميع المؤسسات و التنظيمات إلا ان المكتبات خاصة الجامعية أصبحت إ -

  منها بقيت بعيدة عن هذا المنحى و الاتجاهات الحديثة 

  : أسباب ذاتية-2 -

 .الادارية للمكتبات  الميل الشخصي لمثل هذه المواضيع ذات العلاقة بتطبيقات النظريات -

 .للبحث في هذا الموضوع  ةالمشرفة تشجيع الاستاذ -

الباحث كطريق موضوعي لدراسته ،لإبرازها وتحديد معالمها  يتخذههو المسلك الذي  :منهج البحث.7

وأبعادها الشاملة ،لقد اعتمدنا على المنهج الوصفي لتشخيص المشكلة من مختلف جوانبها ،مع 

متابعة المشكلة كما ونوعا للوصول إلى نتائج وحلول نراها مفيدة وبإمكا�ا خدمة التوجه الناجح 

   1المستفيدينية جودة خدما�ا و التحسين المستمر لها لإرضاء لعمل المكتبات الجامعية من ناح

وذلك لتدعيم أراء  ،الموضوعةلقد حاولنا تحليل وتفسير البيانات المبنية أساسا على أسئلة المقابلة 

  النظرية العلمية بالواقع الموضوعي ا�يب عن الحقيقة و الواقعية العامة لموضوع الدراسة 

                                                           
  .36، ص 2002دار وائل، : ، عمان3أساليب لبحث العليم في العلوم الاجتماعية والإنسانية، ط.غرايبية فوزية وآخرون  1
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يعتبر تحديد مجالات الدراسة خطوة مهمة في أي دراسة ميدانية  :انيةحدود الدراسة الميد.8

وتتلخص في الحدود الزمنية و الحدود الجغرافية والحدود البشرية ،وفيما يلي سنوضح كل منها على 

  :حدى

  -تيارت–خلدون  ابنالمكتبة المركزية لجامعة   :الحدود الجغرافية*1

خلدون ومحافظ المكتبة  ابنتتجلى في مجموعة الموظفين بالمكتبة المركزية لجامعة :الحدود البشرية *2

  .الذي ستطبق عليهم أدوات البحث داخل ا�ال المكاني

ستغرقته الدراسة الميدانية بداية من تحديد مجالا�ا واختيار إويعني الوقت الذي :لحدود الزمنيةا*3

التطبيق الميداني لهذه الأدوات ومن تم جمع البيانات وتعريفها العينة وأدوات جمع البيانات وصولا إلى 

  .وتحليلها ولقد امتدت الدراسة تقريبا شهرين

بالنسبة �تمع الدراسة وهو ما يتضح من عنوان الدراسة وهم  :المجتمع الأصلي وعينة الدراسة. 9

دود للعاملين المتخصصين في علم العاملين بالمكتبة المركزية لجامعة ابن خلدون تيارت ونظرا للعدد المح

عمال فإن عينة الدراسة هي نفسها عدد أفراد ا�تمع الأصلي 12المكتبات حيث يقدر عددهم ب

،وبالتالي وفقا لطبيعة الدراسة وتركيبة مجتمع البحث ،فإن العينة القصدية هي الأنسب التي تعرف على 

لإعتقاده أ�ا الممثلة للمجتمع بالنسبة إلى  أ�ا التي يعتمد الباحث فيها أن تكون معينة ومقصودة

   .خاصية ما

نظرا لطبيعة موضوع الدراسة فقد قمنا باستخدام كل من المقابلة و :أدوات جمع البيانات. 10

  :الملاحظة كأدوات لجمع البيانات وسنحاول فيما يلي توضيح كل واحدة منها على حدى 

تعرف بأ�ا توجه الحواس والانتباه إلى ظاهرة أو مجموعة من الظواهر رغبة في الكشف : الملاحظة-1

عن صفا�ا أو خصائصها �دف الوصول إلى كسب المعرفة جديدة عن تلك الظاهرة أو الظواهر 

،ولقد اعتمدنا على الملاحظة للتعرف عن كثب على تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل المكتبة المركزية 

   1.مدى رضا المستفيد من خدمات المكتبةو 

                                                           
  .48غرايببية فوزية واخرون، المرجع السابق، ص   1
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تعتبر المقابلة من الأدوات الأساسية الأكثر استعمالا وإنتشارا في الدراسات الإمبريقية  :المقابلة-2

،وذلك لما توفره من بيانات حول الموضوع المراد دراسته،ولقد استعنا بمقابلة المقننة التي تعرف على أ�ا 

موعة من الأسئلة المحددة والمرتبة ترتيب منهجيا معينا ،وتتضمن عدة دليل يشتمل على قائمة أو مج

مواضيع فرعية ومقصودة تتعلق بموضوع البحث ،وأجريت هذه المقابلة مع المحافظ والعاملين في المكتبة 

المركزية لجامعة إبن خلدون تيارت ،حيث تم وضع صياغة لدليل المقابلة وذلك استنادا لدراسات 

طار النظري الذي تناول موضوع إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية ، ومحاولة منا السابقة والإ

  1:راسة ودليل المقابلة الربط بين فرضيات الد

احتوى كل من دليل المقابلة الخاص بالمحافظ والعاملين في هذا المحور على : المحور الأول-1

ومعرفة سما�ا وخصائصها حيث شملت  أسئلة مغلقة تتضمن بيانات شخصية لوصف العينة04

  .الجنس ،الشهادة المتحصل عليها،الرتبة المهنية،سنوات الخبرة في المنصب :

  والذي يتعلق بإدارة الجودة الشاملة في المكتبة المركزية لجامعة ابن خلدون:المحور الثاني-2

  لمركزية لجامعة ابن خلدون والذي يتعلق بالإمكانيات الواجب توفرها في المكتبة ا:المحور الثالث-3

الصعوبات التي تحول دون تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبة المركزية لجامعة ابن :الرابع المحور-4

  .خلدون

  :الدراسات السابقة.11

اقتصرت الدراسات السابقة التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية        

متفرقة في بعض ا�لات المتخصصة وعلى بعض مذكرات أو رسائل أكاديمية لنيل على مقالات 

  :يلي شهادة ماجستير و الماستر في تخصص علم المكتبات وتتلخص  الدراسات السالفة الذكر فيما

كرة لنيل ذ دراسة ميدانية ومقارنة ،م:ثيقية الجودة في المكتبات والمؤسسات التو  محمد رحايلي،-1

جوان بجامعة منتوري قسنطينة ، في علم المكتبات ،تخصص الإعلام علمي وتقني ، ستيرالماجشهادة 

2005.  

                                                           

.43المرجع نفسه، ص   1  
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حيث تتلخص إشكالية البحث في الوقوف على مدى تطبيق المكتبات العامة بولاية قسنطينة    

  .للمعايير و المواصفات العالمية الموضوعية لتنظيم هذا النمط من المكتبات 

الدراسة الوقوف على واقع أداء الأعمال في المكتبات العامة لولاية قسنطينة  وكان الهدف من هذه    

و تسليط الضوء على جوانب العمل المكتبي ، وإبراز أهمية الجودة في الاداء المكتبات العامة ووظائفها 

الداخلية التي تسعى لتقديم  خدما�ا لشريحة من كبيرة من المستفيدين و في مختلف الاعمار و 

  . ئاتالف

قياس جودة خدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة : دراسة السعيد بوعافية تحت عنوان  -2

تطبيق مقياس الإدراكات و التوقعات ، رسالة مقدمة لنيل درجة : الامير عبد القادر للعلوم الإسلامية 

  . 2006سنة الماجستير  في علم المكتبات تخصص إعلام علمي و تقني، بجامعة منتوري قسنطينة 

ما هو واقع مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الامير :جاءت إشكالية الدراسة على النحو التالي     

  عبد القادر للعلوم الاسلامية ، وكيف يمكن تطبيق الإدراكات و التوقعات في قياس جودة خدما�ا ؟

حيث كان الباحث يهدف من خلال هذه الدراسة للوقوف على الاداء الحالي لمكتبة عروة ، و     

  .التعرف على مدى توفر عنصر الجودة في الخدمات التي تقدمها المكتبة 

ولغرض تحقيق الأهداف السابقة تم اعتماد المنهج التحليلي لتحليل البيانات و المنهج الوصفي    

  .ما تم الاعتماد على أساليب الإحصاء الوصفي كمقياس النزعة المركزية للجانب النظري ، ك

استمارة الاستبيان و المقابلة و الملاحظة ، ولقد خلصت : تم إتباع أدوات جمع البيانات التالية     

هذه الدراسة إلى انخفاض مستوى جودة خدمات المكتبة نظرا لكون توقعات المستفيدين لجودة الخدمة 

  المكتبية كانت مرتفعة عن إدراكا�م لها 

تم اعتماد المنهج الوصفي و لقد تم اعتماد الملاحظة والإستبانة  ولغرض تحقيق الاهداف السابقة الذكر 

  كأداة لجمع البيانات
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: إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية الجزائرية : دراسة للباحث السعيد بوعافية تحت عنوان  -3

كتبات، جامعة منتوري بقسنطينة  نموذجا ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه العلوم في علم الم

  .2013-2012، سنة 2بجامعة قسنطينة 

ما مدى رضى أعضاء هيئة التدريس و طلبة : حيث كانت إشكالية الدراسة على النحو التالي    

الدراسات العليا عن الخدمة المكتبية المقدمة من طرف المكتبة المركزية بجامعة منتوري، وما مدى 

  .ن أجل رفع مستوى خدما�ا؟إمكانية تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة م

حيث كان الباحث يهدف من خلال  هذه الدراسة  للوقوف على الاداء الحالي للمكتبة المركزية    

بجامعة منتوري من خلال دراسة واقعها ، والوقوف على اتجاهات كل من العاملين و المستفيدين من 

  دارة الجودة الشاملة طلاب الدراسات العليا و أعضاء هيئة التدريس نحو استخدام إ

و لغرض تحقيق الأهداف السابقة الذكر تم اعتماد  المنهج الوصفي التحليلي ، وقد تم اختيار      

عينة عشوائية بسيطة من خلال فئة هيئة التدريس و طلاب الدراسات العليا في حين اعتمد الباحث 

  .ل الدراسة أسلوب العينة القصدية بالنسبة للعاملين بالمكتبة المركزية مح

استمارة : ولقد فرضت هذه العينة و طبيعة الموضوع على الباحث إتباع أدوات جمع البيانات التالية    

الاستبانة و المقابلة والملاحظة ، ولقد خلصت  هذه الدراسة إلى نتائج متعلقة بمحور مقتنيات المكتبة 

  . عمل و العاملين وملائمتها و المتغيرات المتعلقة بإدارة المكتبة و بيئة ال

إن تناول أي بحث علمي للدراسة  :للبحثالأساسية  تحديد المفاهيم و المصطلحات.12

يستدعي ضرورة توضيح المصطلحات والمفاهيم الرئيسية التي ترتكز عليها الدراسة ،ولهذا لا يمكن لأي 

فيما يلي المفاهيم باحث أن يدخل مباشرة في بحثه دون الإشارة إلى المفاهيم المعتمدة في بحثه و 

  :الأساسية للدراسة 
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هي أن تتوفر في الخدمة المقدمة من قبل المكتبة مجموعة من الخصائص والمميزات التي :الجودة- *1

  1.تمكن من تلبية احتياجات ومتطلبات المستفيدين منها وتفوق توقعا�م بأقل تكلفة وأقصر وقت

من  ،الدائم للمستفيد متميز مبني على أساس الرضاهي خلق أداء إداري :إدارة الجودة الشاملة- *2

خلال التأكد على جودة الأداء من جميع الجوانب والتركيز على التحسين المستمر لعمليات إنتاج 

  2.الخدمات بما يتوافق مع توقعات ورغبات المستفيدين من المكتبة

على خدمة ا�تمع الأكاديمي  هي مؤسسة ثقافية علمية،تنشئها وتديرها الجامعة: المكتبات الجامعية

  3.بكل عناصره وفئاته وذلك من خلال تزويدهم بالمعلومات التي يحتاجو�ا في أعمالهم ودراسا�م

                                                           
دار المسيرة، ): د م(م العالي والمكتبات ومراكز المعلومات، إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعلي. محمد عوض الترتوري ؛ جويحات اغادير عرفات  1

   .71دت، ص 

.75محمد عوض الترتوري، المرجع نفسه، ص   2  
، ص 2012دار المعرفة الجامعية، : ، الإسكندرية)تسويقها -خدما�ا -إدار�ا -ماهيتها(المكتبات مؤسسات التعليمية . غادة عبد المنعم، موسى 3

152.   



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .المكتبات الجامعيةماهية : الأولالمبحث 

  .المكتبات الجامعية أساسيات: المبحث الثاني

  .الجودة الشاملة إدارةماهية : البحث الثالث

  .الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: المبحث الرابع

    



 إدارة الجودة الشاملة  مفاهيم وتطبيقات                                                       :الفصل الثاني

 

15 
 

  

 

 

للمكتبة الجامعية ميزة تابعة من ارتباطها بالجامعة وخدما�ا ووظائفها وأهدافها كو�ا تحتل موقع  القلب    

 النابض في الجامعة ، وذلك لأ�ا تساهم بشكل كبير في تحقيق أهداف الجامعة كالتدريس والبحث العلمي حيث

ساسية في تقييم الجامعات العصرية الاعتراف �ا ، بل تعتبر إحدى المقومات الأتشارك في صلب العملية التعليمية

  .على المستويات الاكادمية الوطنية والدولية 

كما أ�ا تسعى لتنفيذ العديد من الأدوار المنوط �ا والتي تساعدها على رفع مستوى خدما�ا وتلبية 

  .احتياجات مستفيديها

عينة بحثنا حيث نحاول من خلاله الإلمام  وهذا الفصل خصصناه للحديث عن المكتبة الجامعية ، كو�ا  

 بمختلف العناصر الأساسية لها ، انطلاقا من تعريفها ، أهدافها ، أنواعها ، خدما�ا
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  .ماهية المكتبة الجامعية: المبحث الاول 

 : تعريف المكتبة الجامعية-1

الجامعة سواء عملية التدريس تعتبر المكتبة الجامعية الشريان الرئيسي الذي يغذي برامج وأهداف وأغراض 

أو البحوث العلمية ، وهي بذلك ملزمة بمتابعة المناهج الدراسية الجامعية ومواكبة تطورا�ا المتلاحقة وكذلك بمتابعة 

برامج البحث العلمي حتى تتمكن من تنمية مجموعا�ا في هذا الاتجاه ، وتسعى للسيطرة على مصادر المعرفة 

ات للتبادل كبحوث الأساتذة والرسائل الجامعية القيمة ، وكشوف محطات التجارب اللازمة ، ونشر المطبوع

  .العلمية

 : تعاريف نذكر منها تعرف المكتبة الجامعية بعدة    

المكتبة الجامعية مؤسسة علمية وثقافية تعمل على خدمة ا�تمع معين من الطلبة والأساتذة والباحثين الذين 

   1".لكلية أو المعهد وكذلك بتزويدهم بالمعلومات التي يحتاجو�ا لأغراض الدراسة أو العملينتسبون إلى الجامعة أو ا

هي المكتبات التي توجد بالجامعات والكليات والأقسام العلمية ، تقدم خدما�ا : " وفي تعريف أخر

المعلومات تساند المناهج لجميع العاملين بالجامعة من طلاب وأعضاء هيئة التدريس وإداريون وتوفير مصادر 

الدراسية وتوفير كذلك المصادر التي تساعد الطلاب على انجاز أبحاثهم كما توفر الرسائل  الجامعية التي نوقشت في 

   2".الكلية أو الجامعة لكي يستفيد منها الطلاب الدراسات العليا 

ت والوثائق والسجلات هي عبارة عن مجموعة من الكتب والمخطوطا: " وفي تعريف آخر لها كذلك 

  3".والدوريات وغيرها من المواد المنظمة تنظيما مناسبا لخدمة طوائف معينة

نظام من  أومجموعة  أومكتبة : "وعرفها المعجم الموسوعي للمصطلحات المكتبية والمعلومات بأ�ا 

ة التدريس كما تساند برامج المكتبات تنشئه وتدعمه وتديره جامعة لمقابلة الاحتياجات المعلوماتية للطلبة وهيئ

  4".التدريب والأبحاث و الخدمات

ومن خلال هذه التعريف يمكن إن المكتبة هي أهم مؤسسات التعليم العالي والعصب المحرك لأي جامعة 

  تقديم خدما�ا والقيام بوظائفها وهي احد مقومات تقييم الجامعة ، فنجاح الجامعة يقاس بمدى نجاح المكتبة في 

                                                           

  .34،  ص2015دار الدجلة، :  حوسبة المكتبات الجامعية، عمان. عيسى ياسر أروى  1 
  .71،  ص 2015دار الدجلة ، : المرجع إلى علم المكتبات، عمان . ريان احمد دباس   2
  85، ص2014الأكاديميون والرمال للنشر والتوزيع، : أنواع المكتبات الحديثة، عمان . جمال توفيق العريخي   3
  .36يسى ياسر، المرجع نفسه، أروى ع  4
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  :المكتبات الجامعية أهداف-2

تستمد المكتبات الجامعية وجود�ا وأهدافها من الجامعة ذا�ا ، باعتبارها نظاما فرعيا أساسيا من النظام 

ية يمكادعية للجامعة ارتباطا ببرامجها الأالكلي للجامعة ، وإحدى وسائل حركته واستمرار يته ، وأكثر الأنظمة الفر 

  .البحثية  و

كتبات الجامعية ، لابد من فهم عميق للدور الريادي الذي تلعبه الجامعة في ا�تمع، ولكي نحدد أهداف الم

الذي يمس الناحيتين الثقافية و التعليمية ، من اجل خدمة أهداف الأمة القومية والاجتماعية والسياسية وغيرها ، 

الأكاديمي وتنمية شخصيا�م تنمية  حيث تقوم الجامعة بالتعليم واكتساب الطلبة المعارف اللازمة لزيادة تحصيلهم

  .شاملة متكاملة وإعدادهم للعمل المستقبلي وتكوينهم الاحتياجات الإيجابية 

  ويمكن حصر أهداف المكتبة الجامعية في النقاط التالية: 

 .دعم وتوفير المواد المكتبية المناسبة لدعم الجامعة وتسيير سبل الدراسة والقراءة والبحث لدى الطلبة  )1

 .  سير البحث العلمي من خلال إصدار النشرات والببلوغرافيات تي )2

 .المساهمة في نقل التراث الفكري العالمي إلى ا�تمع الأكاديمي من خلال توفير المراجع السابقة  )3

في  تنظيم ا�موعات المكتبية وذلك بإعداد الفهارس لها ووضع لافتات الإرشادية التي تعاون القراء )4

 .الحصول عليها

تيسير وسائل البحث والدراسة من خلال توفير المعلومات ومصادر البحث والمعرفة التي يحتاج إليها  )5

 .ة في إلقاء محاضرا�م على طلا�مالطلاب والباحثون كل في مجال تخصصه والتي يحتاج إليها الأساتذ

اط الجامعة ، وربط نشفراد وتثقيف ا�تمع�يئة المعرفة وتعميقها وتطورها ونقلها وتعليم وتدريب الأ )6

 .بمتطلبات خطة التنمية

، إلى ارفع مستوى وبمعدل تقدم متزايد لكل الراغبين من ذوي البحث العلمي بالحركة العلمية  النهوض )7

 .الكفاءة ضمن متطلبات خطة التنمية

التفكير التوكيد على العلم كأداة ثورية في بناء ا�تمع ، وتنمية الاتجاهات العلمية ، والأخذ بأسلوب  )8

  1.العلمي والتقدمي ، واستخدامه في معالجة ا�تمع ومشكلاته

 .تلبية حاجات الأمة بتزويدهم بالمتخصصين في جميع الميادين والمهام في التنمية الاجتماعية والاقتصادية )9

                                                           
  72. ص. المرجع السابق . مرجع في علم المكتبات و المعلومات . ريان احمد الدباس   1
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، المدرسيين  كرين والعلماءالأساتذة الجامعيين والمف: من الفئات التالية إعداد الكوادر المتخصصين )10

 .الباحثين العلميين

تنوع الدراسات العليا والبحوث العلمية والاختصاصات الفنية والتكنولوجيا في ضوء متطلبات  )11

    1.التنمية ، وتبعا لاكتشافات المتعاقبة والتقدم المسار  لعلوم والتكنولوجيا في جميع مرافق الحياة

 .المكتبات لقات الدراسية في مجالتنظيم المعارف المختلفة والندوات والح )12

 .تطوير علاقات التعاون مع المكتبات الجامعية الأخرى داخل البلد وخارجه  )13

تدريب ا�تمع الجامعي بقطاعاته كافة على حسن استخدام المكتبة و مصادرها و خدما�ا من  )14

  2.، وتدريب المكتبيين من خارج الجامعةل برامج تدريبية وإرشادية منظمةخلا

  :الجامعيةأنواع المكتبات -3

تخدم المكتبات الجامعية ا�تمع المتنوع بطبيعته ، الأمر الذي جعلها في حد ذا�ا تتخذ عدة أنواع نتطرق إليها 

  : في ما يلي 

  

وهي تخدم خريجي المدارس الثانوية الذين لا يستطيعون استكمال تعليمهم  :مكتبة المعاهد المتوسطة .1

 الجامعي 

لتي تقوم بخدمة المناهج التعليمية التي تدرس بالكلية ولقد طورت هي المؤسسات ا: مكتبة الكليات .2

   3.وظيفتها بحيث تركز اهتمامها على تشجيع الطلاب على استخدام المصادر التعليمية المتعددة

على الرغم من جودة مكتبة في الكلية من كليات الجامعة إلا أن وجود : المكتبة المركزية بالجامعة  .3

يعتبر أساسا للتنظيم السليم للخدمات المكتبية للجامعة حيث تقوم هذه المكتبة المركزية المكتبة المركزية 

بعمليات التنسيق والتكامل بين المكتبات كلها كما بتوفير أساليب وإجراءات التعاون بين هذه المكتبات 

  .وقد تحتوي على المواد المكتبية التي لا يمكن توفيرها لكل مكتبة كلية على حدة

  

 

                                                           
  .  67 - 66ص . ، ص2014مؤسسة الوراق، : لوائح المكتبات الجامعية في العصر الرقمي، عمان. خطاب السعيد المبروك 1

.36، ص2015، 2دار الصفاء، ط: ، عمان)عمليات الأسس وال(إدارة المكتبات . ربحي مصطفي عليان   2  
  .91جمال توفيق عريضي أنواع المكتبات الحديثة، المرجع السابق، ص 3
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من المتبع في التعليم الجامعي وجود عدة أقسام في كل كلية من الكليات لذا فان وجود مكتبة في  :مكتبة الأقسام .4

حتى تكون هذه المواد  حث لأعضاء هيئة التدريس في القسمكل قسم فيها يعد من الطرق المناسبة لتوفير مواد الب

  1. كتبة المدرسيةتحت أيديهم باستمرار دون الذهاب إلى مكتبة الكلية أو الم

  :أهمية المكتبات الجامعية -4

إن للمكتبات الجامعية أهمية كبيرة بالنسبة للمجتمع الأكاديمي المستفيد منها ، من خلال ما توفره من 

المعلومات العلمية والتقنية اللازمة لإجراء البحوث العلمية الجامعية وما تحتويه من دراسات حديثة هذا من جهة ، 

للجامعة في حد ذا�ا من جهة أخرى ، بحيث أن نجاح الجامعات أصبح مرهون بمدى فعالية مكتبا�ا  وبالنسبة

  .ديها يوكفاء�ا في تلبية الاحتياجات الفعلية لمستف

  : وضح أهمية المكتبات الجامعية في النقاط التالية " عبد الحميد فادي"كما نجد 

 .بين الطلبة وأعضاء هيئة التدريس تعمل المكتبات على تشجيع البحث العلمي ودعمه )1

 ).وغيرها ...بحوث ودراسات وكتب(تعمل على تشجيع البحث العلمي  )2

 .تساهم في البناء الفكري للمجتمع )3

 .وإتاحته للاستعمال  حماية التراث والفكر الإنساني والحفاظ عليه )4

  2.تعليم وإعداد الكوادر البشرية المتخصصة )5

ا بالمناهج وشاملة وقوية من مصادر المعلومات التي ترتبط ارتباطا وثيقتوفير مجموعة حديثة ومتوازنة  )6

 .ية والبحوث العلمية الجارية في الجامعة يمكادالدراسية والبرامج الأ

 .وغرافيا يتنظيم مصادر المعلومات من خلال القيام بعمليات الفهرسة والتصنيف والاستخلاص و الببل )7

  .ختلفة �تمع المستفيدين مثل الإعارة والدوريات والمراجع، المية ومعلوماتيةتقديم خدمة مكتب )8

 .تدريب المستفيدين على حسن استخدام المكتبة ومصادرها وخدما�ا المختلفة )9

  .تبادل المطبوعات الجامعية العمادة مع الجامعات والمؤسسات العلمية بالداخل و الخارج )10

ومن يتضح إن أهمية المكتبات الجامعية ترجع إلى عظم المسؤولية الملقاة على عاتقها باعتبارها الجهاز المسؤول 

في الجامعة عن توفير مختلف أوعية المعلومات لإنجاح رسالة الجامعة، حيث تعد المكتبة حجر الزاوية التي تتمحور 

المعايير الرئيسية التي تقام عليها الخطوط وبرامج الدراسات حولها الأهداف الرئيسية للجامعة، كما أ�ا تعد احد 

                                                           
  .250إسماعيل وائل مختار، إدارة وتنظيم المكتبات ومراكز المعلومات، المرجع السابق، ص 1

.167.ص. 2006دار أسامة ، : عمان . المرجع في علم المكتبات . فادي عبد الحميد   2  
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الجامعية العليا، فضلا عن كو�ا القاعدة الأساسية للبحث العلمي والمعيار الحقيقي الذي تقوم على أساسه مكانة 

    1.الجامعة وسمعتها

  :مرتكزات المكتبات الجامعية : المبحث الثاني   

  :خدمات المكتبة الجامعية-1

تحقق المكتبات الجامعية الأهداف التي وجدت من اجلها يجب عليها ان تقدم مجموعة من الخدمات كي 

أو ما يطلق عليها الخدمات المكتبية والتي هدفها الأساسي توفير مصادر المعلومات وتسيير وصول المستفيدين إليها 

  .بأسرع وقت واقل جهد ممكنين

ع تطور المكتبات وذلك من خلال مراحل انتقالها من كو�ا مجرد لقد نشأ مفهوم الخدمات المكتبية وتطور م

مخازن أوعية المعلومات التقليدية التي �تم بجمع التراث والمحافظة عليه إلى كو�ا مقرا يستقبل الرواد والمستفيدين 

  .بجمع لهم  الخدمة المكتبية الحديثة ويطرق عصرية

ابير وتدفقت الأفكار في تحديد مفهوم الخدمات المكتبية حاولنا لقد تعددت التع :تعريف الخدمة المكتبية 1-1

 :استفاء بعض التعاريف التي وردت نشأ�ا من بعض المصادر التي تناول هذا المفهوم نذكرها فيما يلي

لاستخدام بأ�ا التسهيلات التي تقدمها المكتبة "لقد عرفنا المعجم الموسوعي للعلوم المكتبات والتوثيق والمعلومات -

   2.الكتب وبث المعلومات

لمساعد�م في إيجاد ما يبحثون  بة لروادها والزائرينوتعرف كذلك على أ�ا مجموعة من الخدمات التي تقدمها المكت -

عنه داخل المكتبة، ومن خلال هذه الخدمات تبرز المكتبة ما لديها من رصيد الذي تجعله في متناول الفئة سواء  

 . ، زائرينكانوا باحثين، طلاب

  :خدمات المكتبة الجامعية1-2

  : تقدم المكتبة الجامعية خدما�ا للطلبة وبصورة مباشرة من خلال قسمين رئيسيين هما 

 .المراجع  مصلحة .1

 .الإعارة  مصلحة .2

                                                           
  .   139.، ص2011جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، : الرياض.مصادر المعلومات الالكترونية في المكتبات الجامعية. ملحم عصام التوفيق 1

  .25، ص2002دار الصفاء، : خدمات المستفيدين من المكتبات ومراكز المعلومات عمان. غالب عوض النوايسة  2
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يعد من الأقسام الهامة والحيوية في المكتبة الجامعية فقد حرصت إدارة المكتبات الجامعية على تزويد :قسم المراجع

  :هذا القسم بمجموعة كبيرة من المراجع بمختلف أنواعها وأصنافها من 

دوائر المعارف العامة والمتخصصة والتفاسير ومجموعات الحديث  "، " الأطالس "متعددة اللغات ، " قواميس "

نسقة  وغرافيات وغيرها كي توفر للباحثين متطلبا�م وحاجا�م من المعلومات بصورة ميومعاجم التراجم والببل

وشاملة ومنظمة ومرتبة توفيرا للوقت و الجهد وتسهل المتابعة فكتب المراجع هذه تكشف أمام الطلبة أفاق الحث 

، كما تكشف أيضا نواحي القصور ومواطن الثغرات التي تتطلب منهم مزيدا من والتفكير العلمي والأدبي والتقني

  .البحث والتنقيب والمراجعة والمقارنة

وهو القسم الذي يتيح الفرصة أمام الباحثين من الطلبة لاستغلال الكتب او المواد المكتبية خارج  :بنك الإعارة 

المكتبة ، يقدم قسم الإعارة من الأقسام الحيوية في المكتبة لدوره الفاعل في زيادة مستوى الوعي الثقافي لدى 

 لا يستطيع شراءها أو الحصول عليها المستفيدين من خلال توفيره الكتب والمراجع لقارئ وباحث الكتب التي

  1.ويرغب في قراء�ا

  : امعية ويمكن توضيح ذلك فيما يليكما توجد هناك نوعان من الخدمات التي تقدمها المكتبات الج

وتسمى أيضا بالخدمات المكتبية الفنية ، وهي تلك العمليات والإجراءات : الخدمات الغير المباشرة 1-3

أو العاملون بالمكتبات من حيث لا يراهم المستفيد ولكنه في الحقيقة يستفيد من الناتج  التي ينجزها الموظفون

 :تمثل هذه الخدمات أساسا فيما يليالنهائي لهذه الخدمات ، وت

وهو مجموعة من الإجراءات الفنية للحصول على أوعية المعلومات عن طريق الإهداء التبادل ، : التزويد

  .الإيداع ، الاشتراك 

القسم المسؤول عن التزويد واقتناء الأوعية التقليدية وغير التقليدية " ا يعرفه احمد محمد الشامي بأنه كم

  .السجلات واستقبال الفواتير واستعمال المواد التي لم تصل بعد والاتصال بالموردين 

ت الفنية التي تتم على تعتبر الفهرسة والتصنيف من الخدمات القاعدية ، وهي إحدى العمليا :لفهرسة والتصنيفا

مصادر المعلومات بواسطة مجموعة من البيانات التي تحدد هوية الوعاء وتميزه عن غيره من الأوعية وتعد البيانات 

  AFNOR / UNIMARK2وغرافية بالاعتماد على مجموعة من القواعد والتقانين الدولية من أهمها يالببل

                                                           
  .65- 64، ص  ص2012دار الرواد، : المكتبات الجامعية ودورها في عصر المعلومات، عمان. دحةاحمد نافع المدا 1
علم : دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية لجامعة جيجل، رسالة ماجستير: مواقع المكتبات الجامعية فمن مشروع الحكومة الالكترونية بالجزائر. شنيقل نزار 2

  .91- 90، ص ص، 2012قسنطينة ، : المكتبات
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مة والمكتبات الجامعية بصفة المهمة بالنسبة للمكتبات بصفة عاوهما من الخدمات  :التكشيف والاستخلاص

، أما الاستخلاص فهو ومفاتيح الوصول المحتوى الوثائق ، فالتكشيف هو التحليل من اجل إعداد المداخلخاصة

وغرافي لمصادر المعلومات وذلك على أساس انه عملية تكشيف متطورة فهو فن يحد من جوانب الإعداد الببلأ

استخراج اكبر قدر ممكن من المعلومات المطلوبة من مقال ما في دورية معينة أو مطبوع معين والتعبير عنها بأقل 

  .1عدد من الكلمات

  :تشمل كل الخدمات المقدمة إلى المستفيدين مباشرة وأهمها ما يلي :الخدمات المباشرة1-4

إعارة : كتبية او إلغاء إعار�ا بعد إرجاعها إلى المكتبة ، مثل وتشمل كافة الأنشطة المتعلقة بإعارة المواد الم: الإعارة

المواد الخاصة ، أو محجوزة ومتابعة وصيانة السجلات ومراقبة جميع الكتب ، المتأخرة وإعداد إحصاءات يومية 

  2.وشهرية 

  3.ونظام التسجيلوتعرف على إ�ا النشاط الذي يزود القارئ بالمواد التي يريدها من خلال اتصال الشخصي 

تعرف بأ�ا نظام المراجعة الوثائق الحديثة من اجل اختيار مواد و محتويات لها اتصال أو علاقة : الإحاطة الجارية 

باحتياجات شخص أو مجموعة ، وتسجيل هذه المواد و المحتويات ثم إرسال المذكرات عنها إلى الأشخاص أو 

  .ا�موعات التي �تم �ذا الموضوع 

تعرف بأ�ا خدمة إحاطة جارية في شكل جديد ، موجهة إلى مستفيد معين أو مجموعة من :الانتقائي  البث

وما يتم انتقائه له أو لهم من تسجيلات . المستفيدين يجمعهم تخصص أو سمات أو مشروع عمل جماعي 

في بناء  ببليوغرافية عن أوعية معلومات يعتمد بشكل أساسي على ما تم تحديده من موضوعات وصفت

   4.السمات

هي من بين الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية للمستفيدين قد توكل هذه المهمة :الخدمات المرجعية1-5

لعدد من الموظفين يترأسهم كبيرا أخصاصي المعلومات وقد يقوم �ا شخص واحد وهذا راجع إلى حجم المكتبة 

                                                           
. 2017-2016واقع الثقافة التنظيمية بالمكتبات الجامعية، ماستر علم المكتبات جامعة قالمة، عنابة، أم البواقي، . إيمان غجاني ، أحلام عيساوي 1

  .39.ص
  .16.ص. 2002مكتبة ملك فهد الوطنية ، : ، الرياض 2.سعود بن عبد االله الخز يمي ، خدمات الحديثة ، ط 2

34.ص.2000دار صفاء ،: خدمات المستفيدين من المكتبات ومراكز المعلومات ، عمان . لنوايسة غالب عوض ا   3 
  .32، ص2004دار الثقافة العلمية ، : مكونات وخدمات، الاسنكندرية : البث الانتقائي للمعلومات . إبراهيم دسوقي البنداوي  4
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، المستفيدين وإنما تتعداها لتشمل سئلة المرجعية التي يتقدم �االأولا تقتصر الخدمة المرجعية على الإجابة عن 

  1.الوظائف والمهام والخطوات اللازمة لحلها

  تعريف الخدمات -

وغرافية لها درجة كبيرة من الأهمية خاصة للباحثين وطلبة دراسات يإن الخدمات الببل: وغرافيةيالخدمات الببل-

وضرورية في المكتبات الجامعة نظرا لطبيعة جمهورها واحتياجا�ا وتأتي أهمية  العليا ولذا تعتبر هذه الخدمة أساسية

هذه الخدمة من الزيادة الهائلة في الإنتاج الفكري وتعدد أشكاله وموضوعاته ولغاته ، وتعقد احتياجات ومتطلبات 

     2.  المعلوماتوغرافيات أ�ا مفاتيح للوصول إلىيالمستفيدين وأهمية الوقت في حيا�م ويمكن وصف لببل

هو إمداد الفرد بالمهارات الأساسية لاستخدام الكتب والمكتبات استخداما وظيفيا يساعده :تدريس المستفيدين

  :ومن أساليب التدريب نذكر : على الحصول على معلومة يطلبها 

 يبات تشرح كيفية استعمال المكتبةعن طريق نشر كت. 

  3.لوحات الإعلانتوصيل التعليمات للقراء من خلال 

، بحيث تشمل كل ما تقديمها إلىفهي من الخدمات الضرورية التي تسعى المكتبات الجامعية :خدمات الإرشاد-

يبذله الأمناء والعاملون من جهود وكل ما توفره المكتبات من أدوات وإمكانات من شا�ا الارتفاع بمستوى الإفادة 

  .من مصادر المعلومات أينما وجدت

، بحيث ساهمت في الحصول على المعلومات نتيجة لثورة تكنولوجيا المعلوماتظهرت الانترنت :نترنتخدمة الا-

من مصادرها الأولية والثانوية من دون المرور لإجراءات روتينية في سبيل الحصول على المعلومات أينما كانت في 

 لذا تعد المكتبة التي توفر خدمة الاتصال بالانترنت والاشتراك في بعض أو كل قواعد المعلومات ،الوقت المناسب

التي أصبحت إحدى  المتاحة على الشبكة مسايرة للتوجه الحديث نحو استخدام التكنولوجيا المعلوماتية الحديثة

   4.كتبة الالكترونيةما يطلق عليها الم أوالعناصر المهمة المتميزة لشخصية المكتبة الحديثة 

                                                           
  .237ص.2010دار صفاء، : ردن مبادئ علم المكتبات والمعلومات، الأ. ربحي مصطفى عليان  1
  .230ص.2012دار صفاء، : المكتبات المتخصصة ومراكز المعلومات، عمان. ربحي مصطفى عليان  2
  .238ص. مبادئ المكتبات والمعلومات، المرجع السابق،. ربحي مصطفى عليان  3
  58، ص2010دار صفاء، : نظم تطوير خدمات المكتبات الحديثة، الاردن . عزت خيرت كيلاتي  4
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من أهم الخدمات التي تقدمها المكتبات الجامعية الاهتمام بالتنشيط والفعل الثقافي ويكون ذلك :خدمة التنشيط-

بعمق المعارض �دف التعريف بالموارد المعلوماتية للمكتبة ، كما تعمل على عقد الملتقيات والندوات العلمية ذات 

 1.التربصات لفائدة العاملين �ا العلاقة بمجال المكتبات وبرمجة

 :وظائف المكتبات الجامعية  -2

لمكتبات هي بما أن المكتبات الجامعية تستمد وجودها من الجامعة ذا�ا وبالتالي فان رسالة هذا النوع من ا

مثيلا�ا  ، وذلك فان المكتبات الجامعية تقوم بجملة من الوظائف المكتبة الجامعية تختلف عنجزء من رسالة الجامعة

من أنواع المكتبات الأخرى ، وذلك من خلال تغطيتها للأهداف التي تسعى الجامعة إلى تحقيقها ، وبالتالي فان 

  .المكتبات الجامعية لا يمكنها القيام بدورها المنوط بينها في معزل عن خطط وبرامج الجامعة

  : ويمكن حصر وظائف المكتبات الجامعية في النقاط التالية

 : يقوم بما أمين المكتبة الجامعية بالإضافة إلى رؤساء الأقسام و تشمل   :وظائف الإداريةال2-1

  تخطيط نمو المكتبة ورسم سياستها والمشاركة في وضع الأنظمة والتعليمات و القوانين التي بدورها تيسير العمل

 .في المكتبة ومتابعة تنفيذه

  المكتبة والمشاركة في توزيع بنودها العمل مع إدارة الجامعة لإعداد ميزانية. 

 2.اختيار العاملين بالمكتبة وتدريبهم والإشراف عليهم ومتابعة أعمالهم وتقييمها  

 ترتيب التقارير للهيئة والمراسلات المتعلقة �ا. 

 3.المساعدة في تحرير المطبوعات التي تصدرها الهيئة التي تتبعها المكتبة  

 تنظيم وحفظ السجلات المختلفة  . 

  : الوظائف الفنية 2-2

  توفير المقتنيات الأساسية من خلال بناء وتنمية ا�موعات والمصادر لتتمكن الجامعة بالقيام بمهامها في التعليم

 .والبحث

 استخدام التقنيات والمعايير المناسبة في تنظيم تلك ا�موعات . 

                                                           
  .114.ص 2015دار �اء الدين ، : قسنطينة .بين النظرية والتطبيق: إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية .السعيد بوعافية 1
  . 139.ص.2011جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية ، : الرياض .مصادر المعلومات الالكترونية في المكتبات الجامعية.ملحم عصام التوفيق احمد 2
مذكرة . واقيرؤية لموظفي المكتبة المركزية لجامعة أم الب: benchmartingاستعدادات المكتبات الجامعية لتطبيق المقارنة المرجعية  .مشير مبروكة  3

  .18.ص.2015-2016ماستر، تخصص تنظيم وتسيير المكتبات ومراكز التوثيق قسم العلوم الإنسانية والاجتماعية، جامعة عربي تبسي تبسة،



 إدارة الجودة الشاملة  مفاهيم وتطبيقات                                                       :الفصل الثاني

 

25 
 

 كتبية وما يتضمنه ذلك من الإرشاد المكتبي المهني ومساعدة رواد المكتبة على استرجاع المعلومات والخدمات الم

 .الإفادة من تلك ا�موعات الموجودة

  1.تحقيق الإفادة من مصادر المعلومات وذلك من خلال التعاون والتنسيق

 خطوطات والأفلام اختيار المواد المكتبية المختلفة والحصول عليها وهذه المواد تشمل الكتب والدوريات والم

 .وغيرها...والخرائط

 فهرسة ا�موعات المكتبية وتصنيفها وإعدادها للاستخدام. 

 تجليد وصيانة ا�موعات والحفاظ عليها من التلف. 

 

 :الخدمات المكتبية .1

 تشجيع وتقديم خدمات الإعارة بأنواعها. 

  يحتاجون إليها في أبحاثهمتقديم الخدمات الإرشادية للقراء لتسهيل الحصول على المواد التي. 

 توفير أماكن للقراءة والدراسة الخاصة للباحثين وطلاب الدراسات العليا. 

 2.التعاون مع المكتبات والهيئات الأخرى التي تقتني مجموعات علمية أو تاريخية هامة 

  : العمليات الإدارية بالمكتبات الجامعية-3

المسطرة والسياسات الموضوعية بأعلى درجة من الكفاءة وللوصول إلى إن تحقيق المكتبات الجامعية لأهدافها 

التنظيم الجيد وتقديم الخدمات والقيام بالوظائف على الوجه الأفضل لا بد من توفر إدارة فعالة وقادرة على القيام 

  .ارة أولان التطرق إلى مفهوم الإدوقبل التعرف على هذه العمليات لابد م.بجميع عناصر العملية الإدارية

لم يتفق علماء الإدارة والكتاب والباحثين على تعريف محدد للإدارة ويرجع هذا الاختلاف  :مفهوم الإدارة .1

إلى عدة أسباب بعضها يرجع إلى طبيعة الإدارة المتغيرة ، والبعض الأخر مرده إلى تباين اهتمامات ومداخل 

 :يقة وفي ما يلي بعض منها تفكير هؤلاء الكتاب والباحثين ، إلا انه من الممكن تعريف الإدارة بأكثر نمن طر 

هي مجموعة من المبادئ والأسس والقوانين والنظريات الخاصة بتوجيه جهود وأنشطة المرؤوسين  :الإدارة كعلم .2

 .نحو تحقيق هدف محدد

                                                           
  .  144.ص.المرجع السابق.ملحم عصام التوفيق احمد 1

  .249.ص.إدارة وتنظيم المكتبات ومراكز المعلومات، المرجع السابق.وائل مختار إسماعيل  2
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هي مجموعة من المهارات والقدرات والمواهب والخبرات التي يكتسبها المديرون من واقع الممارسة  :الإدارة كفن .3

 1.والخبرة العلميةالفعلية 

كما نجد إن مصطلح الإدارة عرف بأنه كل عمل يسعى لتطوير قدرات تنظيمية وقيادية قادرة على  -

 2.تحسين المستمر والمحافظة على مستوى عال من الجودة والأداء

جميع الواجبات والوظائف التي تتعلق بإنشاء المشروع من حيث تمويله ووضع " :وعرفت أيضا بأنها  -

توفير ما يلزمه من معدات وإعداد الإطار التنظيمي الذي يعمل المشروع في إطاره واختيار سياسة و 

   3.الرؤساء والأفراد

 الإدارة هي معرفة ما هو مطلوب عمله من الإفراد والتأكد من " :الإدارة بقوله" فردريك تايلور" عرف  -

 4".تنفيذه بأحسن الطرق واقلها كلفة -

بأ�ا عملية وضع الأهداف وتحقيقها من خلال تنفيذ خمس نشاطات " لتربلاك نكت وا"وعرفها كل من  -

 5.وتستخدم المصادر البشرية والمالية و المادية المتاحة) التخطيط ، التنظيم ، التوجيه ، الرقابة ( أساسية 

سات لن تحقيق المكتبات الجامعية بأهدافها المسطرة والسيا: العمليات الإدارية بالمكتبات الجامعية -4

الموضوعة على درجة من الكفاءة وللوصول إلى التنظيم الجيد وتقديم الخدمات والقيام بالوظائف على الوجه 

 :الأفضل لا بد من توفر  إدارة فعالة وقادرة على القيام بجميع العناصر العملية الإدارية

إدارية مهما بلغت أهميتها فهو يعد التخطيط الوظيفة الإدارية الأساسية التي تسبق أية عملية : التخطيط) 1

يشمل التنبؤ بما سيكون عليه المستقبل أي اتخاذ قرار لما سيتم مستقبلا وكيف سيتم ووقت إتمام ومن سيقوم به 

وذلك لتحقيق أهداف معينة بوسائل ذات فعالية عالية، وان التخطيط يستلزم ربط بداية الأعمال وإ�ائها في 

لا يترك ذلك لظروف وزمن مبهمين، كما يستوجب التخطيط توفر معلومات المكتبة بجدول زمني واضح وان 

  6.دقيقة وحديثة بقدر كاف قبل البدء �ا

                                                           
  .89.ص.إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية بين النظرية والتطبيق،المرجع السابق.السعيد بوعافية  1
دراسة تطبيقية، مجلة المعلومات والمكتبات والتوثيق في : قياس جودة خدمات المعلومات الرقمية في المكتبات الجامعية الأردنية.محمد الدبس السردي  2

  .11.ص.1،2014العالم العربي،العدد
ة، المؤتمر الخامس والعشرون للاتحاد العربي للمكتبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية الجزير .محمد إبراهيم؛ البصير محمد احمد  3

  .120.ص. 2014أكتوبر  30.28معايير جودة الأداء في المكتبات ومراكز المعلومات والأرشيف،.والمعلومات بالتعاون مع دار الكتب الوطنية
  .    72، ص2011ر الحامد،دا: عمان. المفاهيم الإدارية الأساسية النظرية والتطبيق.احمد يوسف، عريفان وآخرون  4
  .72.ص.المرجع السابق.مبادئ وتنظيم المكتبات ومراكز المعلومات.ربحي مصطفى عليان؛أمين النجداوي  5
  .         113-111ص .، ص2008دار الصفاء،: الأسس والعمليات، عمان: إدارة المكتبات.ربحي مصطفى عليان  6
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إن التنظيم عنصر رئيسي من عناصر إدارة المكتبات الجامعية ويقصد به تقسيم نواحي النشاط : التنظيم) 2

هو عملية عصر وتحديد الوظائف والخدمات في المكتبة من خلال الوحدات والأقسام والربط والتنسيق بينهما ف

للمكتبة مع إسناد كل مجموعة من الأنشطة المتشا�ة إلى مدير يتمتع بالسلطة اللازمة لانجاز هذه الأنشطة 

  1.بالتنسيق و التعاون مع الأقسام او الوحدات الأخرى ذات العلاقة

كتبة الجامعية ،نجد التوظيف الذي يتم من من بين العمليات الإدارية التي تقوم �ا إدارة الم:التوظيف) 3

خلاله تزويد المكتبة بالكوادر البشرية اللازمة لإشغال الوظائف والعمليات الفنية، فهو النشاط الذي يقتضي 

الإعلان عن الوظائف الشاغرة وترغيب الأفراد المؤهلين للعمل في المكتبة ، أما بالنسبة للهدف الأساسي 

شخص المناسب ووضعه في الوظيفة المناسبة وتتم عملية اختيار الموظفين لإعطاء فرص للتوظيف فهو اختيار ال

الكفاءة ، مبدأ تكافئ الفرص ، مبدأ الحياد : متساوية هناك مبادئ أساسية مهمة للتوظيف يمكن إيجازها في 

  2.أو الموضوعية

التي تنطوي على قيادة الأفراد  التوجيه هو الوظيفة الإدارية التنفيذية :التوجيه والقيادة والإشراف) 4

والإشراف عليهم وتوجيههم على كيفية تنفيذ الأعمال وإتمامها وتحقيق التنسيق بين مجهدا�م وتنمية التعاون 

العملية التي " بأنه" الجيوسي"بينهم من اجل تحقيق أهداف مشتركة ، كما نجد أن التوجيه تم تعريفه من قبل 

رشادهم وترغيبهم والتنسيق بين جهودهم وقياد�م إلى تحقيق الأهداف ويتضح يتم �ا الاتصال بالعاملين لإ

  3.مما سبق أن التوجيه يقوم على عنصرين أساسيين لهما الاتصال والقيادة

، فان الأمر يتطلب وجود خطة وتنظيما ملائما من هي احد الأركان الأساسية للتوجيهأما بالنسبة للقيادة ف

 والثانية لإدارة المكتبات الجامعية هي التخطيط والتنظيم ولكي تبدأ عملية التنفيذ منطلق إن الوظيفة الأولى

وبالتالي فالقيادة ضرورية في كل  .وار ثم التعليم والتدريب للمبادئلابد من وجود قيادات للأفراد وتوزيع للأد

ات التصحيحية فان الأمر ا�لات الإدارية المكتبية ففي مجال الإشراف وممارسته لبعض أشكال من الإجراء

    4.يتطلب القيادة بصورة واضحة

                                                           
  .      365-364.ص.ص.2008دار الصفاء، : عمان.دارة وتنظيم المكتبات ومراكز المعلوماتمبادئ إ.ربحي مصطفى عليان،أمين النجداوي  1
  .93- 94. ص–. ص.المرجع السابق.وائل مختار إسماعيل  2
   203.ص.الأسس والعمليات،المرجع السابق: إدارة المكتبات.ربحي مصطفى عليان  3
  121.ص.المرجع السابق . وائل مختار إسماعيل  4
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والقيادة الناجحة تحرك الأفراد في الاتجاه الذي يحقق مصالحهم على المدى البعيد وتستوجب القيادة شخص 

  1.يستطيع أن يتناول أي عمل ويدخل عليه التحسينات ويضعه حيز التنفيذ وهو ما يعرف بالقائد

وظيفة إدارية ضرورية ومهمة لنجاح المكتبات الجامعية في تحقيق أهدافها المرسومة  إن التنسيق :التنسيق) 5

وذلك من خلال تحقيق وحدة العمل بين الأنشطة المتداخلة ، بحيث نجد ان مسؤولية التنسيق تقع أساسا 

الات والظروف ، على المدير التنفيذي ، كما أن درجة وأهمية وإبعاد التنسيق لا تتشابه في جميع المكتبات والح

فبعض الأقسام تتسم بالتداخل الشديد بحيث يتعين على المدير بذل جهود كبيرة لضمان التنسيق وتحقيقه ، 

ومن ناحية أخرى فان عمل بعض الأقسام في بعض المكتبات لا يتضمن تقريبا أي تداخل، وهنا تكون وظيفة 

تالي فان التنسيق يؤدي إلى سير العمل بشكل تحقيق التنسيق بين الأعمال المستقلة بسيطة نسبيا ، وبال

    2.صحيح والاقتصاد في المال والوقت والجهد المبذول

بالنسبة لعملية اتخاذ القرارات فهي تعتمد قدرة متخذين القرار ومدير المكتبة في تحديد  :اتخاذ القرارات) 6

لقرارات الإدارية تعبر عن مجموعة الخطوات المشكلة ومعرفة أسبا�ا وتطوير بدائل عملية لحلها ، فعملية اتخاذ ا

العلمية المتتابعة التي يستخدمها متخذ القرار لاختيار القرار الأنسب والأفضل من بين مجموعة البدائل المتاحة 

  3.بغرض حل مشكلة ما وتحقيق الأهداف الموضوعية

القيام �ا من قبل إدارة المكتبة حول  إن عملية الرقابة تعتبر من آخر العمليات الإدارية التي يتم :الرقابة) 7

فقد عرفت الرقابة بأ�ا مجموعة الأعمال التي �دف إلى مراجعة ما تم عمله وقياس ما تم  4التعرف على النتائج

إنجازه بالمقارنة مع ما حددته الخطط من أهداف ، ومن ثم اتخاذ القرارات اللازمة لتصحيح مسار أي انحراف 

  5.على الخطة

                                                           
  30.ص. 2015دار الصفاء،:عمان.مبادئ ومفاهيم: القيادة في المكتبات ومراكز المعلومات.لرزاق مصطفى، يونسعبد ا  1
                     234- 235. ص –. ص.الأسس والعمليات،المرجع السابق: إدارة المكتبات.ربحي مصطفى عليان  2
  .251.ص.2010دار الصفاء،: عمان.ماتللمكتبات ومراكز المعلو : الإدارة الحديثة.عمر احمد الهمشري 3

.  157.ص.2012دار المعرفة الجامعية،: الإسكندرية.تسويقها- خدما�ا- إدار�ا-ماهيتها:مكتبات المؤسسات التعليمية.غادة عبد المنعم موسى  4  
  217.ص.الإدارة الحديثة للمكتبات ومراكز المعلومات،المرجع السابق.احمد عمر همشري 5
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 :إمكانيات المكتبات الجامعية-5

لكي تتمكن المكتبات الجامعية من تحقيق الأهداف التعليمية والبحثية للجامعة لابد من توافر عدة موارد 

  :ومتطلبات رئيسية وهي كالتالي

يعتبر المورد البشري من أهم الموارد التي تقوم عليها المكتبات الجامعية بحيث أن هذه  :الإمكانيات البشرية

  واحد كما كان الحال منذ زمن بعيدخيرة لم تعد مجرد مكتبة تقليدية صغيرة الحجم يديرها موظف الأ

وبتطويرها وزيادة حجمها وعدد المستفيدين منها وتعدد نشاطا�ا أدى الزيادة الحاجة إلى الموظفين ذوي 

    1.مؤهلات علمية ومهنية متنوعة لأداء الخدمات المتعددة ومتنوعة

  :على النحو التالي"ولسون وتوبر"تصنيف الفئات العالمين في المكتبات الجامعية حسب وقد تم 

المؤهلون الفنيون للإشراف "رؤساء الأقسام.مساعد المدير.مدير المكتبة"وتضم المؤهلون الإداريون :المؤهلون -

المؤهلون ...)الدوريات –الببلوغرافيا  –المراجع (، المؤهلون الباحثون ...على التزويد، الفهارس ، التجليد 

 .التعليميين للقيام بعملية الإعارة ، كما نظم العاملون بالمكتبات الفرعية

للقيام بمختلف "الكتابيون"وتشمل هذه الفئة الموظفين الإداريين كما يطلق عليهم تسمية  :غير المؤهلين -

 ...الحسابات ، السكرتارية: الأعمال الإدارية ، مثل 

 .لاب المساعدون ، عمال النظافة ، الصيانة ، الحراسوهم الط :فئات أخرى -

حيث تعتبر الميزانية عاملا أساسيا لنجاح الخدمة المكتبية فكلما كانت الميزانية كبيرة كلما   :الإمكانيات المالية -

كانت الحاجة إلى خدمات مكتبية متعددة ومتطورة ، كما تسعى بعض المكتبات الجامعية إلى تخصص جزء من 

رسة والتصنيف، وعادة ما تقوم ميزانية المكتبة لتلبية احتياجات أقسام المكتبة الفنية التي تشمل التزويد والفه

  2). المباشرة(إدارة المكتبة بالاحتفاظ كذلك بمبالغ أخرى التامين الخدمات العامة

 : والتي تشمل كل من:الإمكانيات المادية. 2

                                                           
دار :،القاهرة4.ودورها في تطوير البحث العلمي،ط. خدما�ا.تنظيمها وإدار�ا:المكتبات الجامعية.بدر احمد؛ عبد الهادي فتحي محمد 1

  .105.ص.2001غريب،

  
المكتبة المركزية لجامعة محمد دراسة ميدانية ب:استعدادات المكتبات الجامعية الجزائرية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين.أحلام بويعلي 2

  .44-43. ص-.ص.2018.2017شتمة،مذكرة ماستر، تخصص علم المكتبات،تكنولوجيا المعلومات التوثيق، .خيضر بسكرة
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دمة المكتبية بصورة أكثر يمثل موقع المكتبة الجيد احد متطلبات الأساسية في تقديم الخ :الموقع والمبنى -

اهتمت المعايير الموحدة للمكتبات الجامعية بالمواصفات الخاصة بمواقع المكتبات ، من منطلق ، فقد فعالية

أ�ا لها تأثيرا أساسيا في التردد على المكتبة والاستفادة منها يجب إن تكون المكتبات الجامعية في مبنى 

والإجراءات المكتبية  يتيح لها أن تؤدي دورها داخل الجامعة، ويسمح لها بإدارة العمليات والخدمات

وتكون مباني  1، بالإضافة إلى ضرورة إستعاب المبنى بمجموعا�ا وا�تمع المستفيد منها�ا المنطوية

 :المكتبات الجامعية وفق مبادئ وشروط نذكر منها

 تخطيط المبنى أن يتلاءم مع نوع الخدمات التي تقدمها المكتبة الجامعية. 

 داخلي قبل النظر إلى التنظيم الخارجيالتركيز على تخطيط التنظيم ال. 

  تطويع خطة المبنى بالشكل الذي يتماشى مع احتمالات النمو والتوسع في المخازن والخدمات والرصيد

وقاعات الاطلاع وإمكانية التعديل كما يحقق الإدارة الاقتصادية حيث تتطلب عملية الإشراف عدد قليل من 

 .الأمناء

  التي تعتبر من بين العوامل المؤثرة في التخطيط المبنى المكتبةمراعاة الظروف المناخية و. 

  كما يجب التركيز على المظاهر الجمالية في المكتبات الجامعية سواء داخل المكتبة أو خارجها حيث تلعب

يكون الجوانب الجمالية دورا إيجابيا في التامين الراحة النفسية للرواد والعاملين على حد سواء مع الحرص أن لا 

 2.على حسب الجانب الوظيفي للمكتبة

حيث تحتاج المكتبات الجامعية مجموعة من التجهيزات الضرورية والأثاث لتقديم خدما�ا  :الأثاث والتجهيزات4.

  :والمتمثلة في

 تتوفر على المكاتب ،الطاولات ،الرفوف ،أفرشة أرضية،لوحات الإعلانات،أدوات المكتبة والمتمثلة في :الأثاث

 3.رسمي للتاريخ وطابع ختم للمكتبة وملصقات ، أدوات الترميم طابع

 وكما تشمل التجهيزات أيضا توفر تقنيات المعلومات المستخدمة في المكتبات والتي من : التجهيزات

الفاكس والمصغرات الفيلمية والميكروفيش وأجهزة القراءة كل من الميكروفيلم والميكروفيش بالإضافة إلى :بينها

  1.المدمجة والحاسب الآلي الأقراص

                                                           
جع تنظيمها وإدار�ا وخدما�ا ودورها في تطوير التعليم الجامعي والبحث العلمي، المر :المكتبات الجامعية.عبد الهادي محمد فتحي؛ بدر احمد 1

   .289.ص.السابق
 .45-44.ص-.ص.استعدادات المكتبات الجامعية الجزائرية إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين، المرجع السابق.أحلام بويعلي 2
قسنطينة، مذكرة  –مية دراسة ميدانية بمكتبة جامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلا: إدارة الوقت لدى عمال المكتبات الجامعية.حريدي عبد الحميد 3

 . 16.ص.2012-2013ماستر، تخصص إدارة أعمال المكتبات ومراكز التوثيق، قسم علم المكتبات، معهد علم المكتبات والتوثيق، جامعة قسنطينة، 
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ينبغي على المكتبات الجامعية لكي تكون قادرة على أداء دورها بكفاية وفعالية أن  :الإمكانيات المعلوماتية.5

توفر الموارد المعلوماتية اللازمة التي تلبي احتياجات المستفيدين منها وتتلاءم مع البرامج الاكادمية، وقد أشارت 

حجم ونوعية ملائمة لسد كافة  المعايير المتوحدة الأمريكية بضرورة أن تكون مجموعات المكتبة الجامعية ذات

الاحتياجات التعليمية، فيجب أم تشمل مكتبة الجامعة على المصادر الضرورية الورقية منها والورقية لتدعيم التعليم 

   2.الجامعي في كل مستوياته

  .ماهية إدارة الجودة الشاملة:المبحث الثالث -

ويقصد �ا الكيف "النوعية الجيدة أو الخامة الأصلية"يفهم كثيرا من الناس الجودة بأ�ا  :مفهوم الجودة1-1

  3.عكس الكم الذي يعني العدد

هي العملية الإدارية التي ترتكز على مجموعة من القيم ،وتستمد طاقة حركتها  :مفهوم الجودة الشاملة2-1

وتعتمد على مشاركة من المعلومات،التي تتمكن في إطارها تحسين الأداء داخل المؤسسات البحثية أو التجارية ، 

  4.جميع الأعضاء في المؤسسة

لقد تعددت التعريفات مصطلح إدارة الجودة الشاملة ذلك بسبب كثرة  :تعريف إدارة الجودة الشاملة1-3

  .الاستخدام التطبيق والخبرات العلمية للكثير من المختصين في هذا ا�ال

خلق ثقافة متميزة في الأداء حيث يعمل كافة " :إدارة الجودة الشاملة بأنها sihikter يعرف سيهكتر )1

أفراد التنظيم بشكل مستمر لتحقيق توقعات المستهلك وأداء العمل مع تحقيق الجودة بشكل أفضل وبفعالية عالية 

  5".وفي أقصر وقت ممكن

أسلوب بأ�ا عقيدة أو عرف متأهل وشامل في  :تعريف منظمة التقييس العالمية إدارة الجودة الشاملة 1-4

القيادة والتشغيل لمنظمة ما �دف التحسين المستمر في الأداء على المدى الطويل من خلال التركيز على متطلبات 

  1.وتوقعات الزبائن مع عدم إغفال متطلبات المساهمة وجميع أصحاب المصالح الآخرين

                                                                                                                                                                                     
مكتبة الملك فهد :الرياض.ت الحاسوبيةدراسة لواقع التطبيقا.التجهيزات الآلية لمكتبات التعليم العالي في المملكة العربية السعودية.قبلان نجاح قبلان 1

 .64-63.ص -.ص.2001الوطنية،
 .46-45.ص - .ص.المرجع السابق.استعدادات المكتبات الجامعية الجزائرية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجهة نظر العاملين.أحلام بويعلي 2
 .208.ص.2010ديوان المطبوعات الجامعية،: الجزائر. الإدارة الحديثة للمكتبات.وهيبة غرارمي 3
الشركة العربية :،القاهرة2.،ط)المعرفة –الجودة (الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة .نخبة من الخبراء المتخصصين 4

 .56.ص.2010المتحدة للتسويق والتوريدات،
 .واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليم الجزائرية.قادة يزيد 5
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قيق احتياجات نظام متكامل موجه نحو تح" :وتعرف إدارة الجودة الشاملة كذلك على أنها1-5  

المستهلكين وإعطاء صلاحيات اكبر للموظفين تساعدهم في اتخاذ القرار والتأكد على التحسن المستمر لكافة 

  .الخدمات

تمثل وبصفة عامة فلسفة إدارية مبنية على أساس رضا  :يمكن القول بان إدارة الجودة الشاملة - 

المستفيد،وهي بذلك تضمن التصميم المتفق للمنتجات المقدمة من المؤسسة، وتحتل إدارة الجودة الشاملة 

إستراتيجية تنظيمية يمكن تطبيقها في مختلف المستويات المنظمة إذ يصبح تحقيق الجودة علمية يلتزم �ا الجميع 

  2صل، ولابد من تضافر جهود أفراد المؤسسة للوصول إلى جودة الشاملة المرجوةوبشكل متوا

 حيث "منظمة الجودة البريطانية"كانت أول محاولة لوضع تعريف لمفهوم إدارة الجودة الشاملة كان من قبل

على أ�ا الفلسفة الإدارية للمؤسسة التي تدرك خلالها تحقيق كل من احتياجات المستهلك  TQMعرفت

 3.ذلك تحقيق أهداف المشروع معاوك

  كما عرفت بأ�ا تعهد الإدارة العليا للمنظمة والتزام عامليها بترشيد الأعمال حتى تكون قاعدة على تحقيق

 4.ما يفوق هذه الحاجات والرغبات والتوقعات أوحاجات ورغبات وتوقعات الزبائن 

  بأ�ا التطور والمحافظة على إمكانيات المنظمة :براندكوهن ورونالد " ستيفن"ولقد تم الإشارة إليها من قبل

من اجل تحسين الجودة وبشكل مستمر والإفادة بمتطلبات المستفيد وتجاوزها وكذلك البحث عن الجودة 

وتطبيقها في أي مظهر من مظاهر العمل بدء من التعرف على احتياجات المستفيد وانتهاك بمعرفة مدى 

 5.المنتجات المقدمة له رضا المستفيد عن الخدمات أو

 إدارة الجودة الشاملة بأ�ا تلك الإدارية التي تشمل كل الأنشطة اللازمة لمقابلة احتياجات "ميترفيل"ويعرف

العلماء من جهة وأهداف المؤسسة من جهة أخرى ، بطريقة مرضية وبكفاءة وربحية عالية، وذلك من 

 .ين وبدافع مستمر نحو التحسينخلال الاستفادة القصوى من إمكانيات وقدرات العالم

                                                                                                                                                                                     
 . 22.ص.2005جامعة الإسراء الخاصة، :الأردن.إدارة الجودة الشاملة.العزاوي محمد عبد الوهاب 1
 .71.ص.دار المسيرة): م.د(كتبات ومراكز المعلوماتإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليم العالي والم.محمد عوض الترتوري؛ أغادير عرفات 2
 .23.ص.2012القاهرة ا�موعة العربية للتدريب والنشر،.فكر وفلسفة قبل ان يكون تطبيق: إدارة الجودة الشاملة.محمود عبد الفتاح رضوان 3
 9على تجارب عالمية وعربية،مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، عدد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعة الجزائرية بناءا.بوخلوة باديس سامي بن خيرة 4

 .97.ص.2016
 .119.ص.2013دار الصفاء،:عمان.الإدارة الرائدة.محمد عبد الفتاح، الصوفي  5
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  اما المكتب القومي للتنمية الاقتصادية في بريطانيا إدارة الجودة الشاملة بأ�ا الوفاء بمتطلبات السوق من

  1.حيث التصميم والأداء الجيد وخدمات ما بعد البيع

  : نشأة وتطور إدارة الجودة الشاملة-2

ولا يوجد اتفاق حول بداية المراحل التاريخية حيث أن فكرة  إن إدارة الجودة الشاملة قد مرت بعدة مراحل

وفي عام ] ضبط الجودة [أثناء حكم انشأ ما يسمى مصطلح  سنين ويعود ذلك الجودة موجودة منذ ألاف ال

من قبل عدد من الرواد في ) تلفون بيل (استخدام مصطلح ضمان الجودة ولأول مرة في مختبرات  1920

الذي طوروا العديد من الأساليب والوسائل )جورج أيدود، هارولد رويج، سبورات والثر(هذا ا�ال منهم 

  2.واستمرت لعدة عقود لاحقة

مجموعة من الأفكار والمبادئ الرئيسية لإدارة الجودة الشاملة  )ديمنج(وبعد الحرب العالمية الثانية وضع العالم 

لإشارة إلى ) سيطرة النوعية الشاملة(دخال مصطلح بإ 20كما قام فينغام في �اية الخمسينات من القرن 

  3.الالتزام من قبل الإدارة والعمال بإتجاه ضمان إنتاج الجودة

وفي السبعينات من القرن العشرين طرح فيليب كرسي مفهوم العيوب الصفرية الذي يتطلب العمل الصحيح 

 :ربعة مراحل رئيسية وتتمثل في من المرة الأولى وإجمالا فقد مر مفهوم إدارة الجودة الشاملة بأ

هي عملية فحص الأنشطة المتعلقة بقياس واختيار وتفتيش المنتج وتحديد مدى مطابقة  :الفحص .1

المنتج للمواصفات الفنية الموضوعية فالمنتجات المطابقة تسلم إلى العميل أما غير المطابقة منها 

  4.إتلافها أو يعاد العمل عليها أو تباع بأسعار اقل

  

  الأولى

  

.مرحلة الحضارة الإسلامية  

  م1900قبل   

                                                           
 .81.ص.2008، 1اهمية التسويق وإدارة الجودة الشاملة في المكتبات،مجلة دراسات المعلومات،العدد.عصام منصور 1
دار المسيرة، ): دم(إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليم العالي المكتبات ومراكز المعلومات .محمد عوض الترتوي؛ جويجات أغادير عرفات 2

 .27.ص.).ت.د(
 71.ص.).ت.د(دار المسيرة، .):م.د(إدارة الجودة الشاملة.كاضم حمود خيضر  3
، 3بات ومراكز المعلومات باستخدام مفهوم إدارة الجودة الشاملة،مجلة المكتبات والمعلومات العربية،العددضبط الجودة في المكت.هشام بن عبد االله عباس4

 .10.ص.2002
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  .عصر الصناع والحرفيين  الثانية

  

  الثالثة

  م1900

  .الاشراف

  

  الرابعة

  م1920

  .جودة التفتيش

  

  الخامسة

1930 – 1950  

  .ملائمة المنتج.الرقابة الإحصائية على الجودة

  

  سادسا

1960  

  .برامج الجودة المتكاملة –واقعية الجودة 

  

  سابعا

1970 – 1980.  

  .دوائر الجودة –تأكيد الجودة -برامج إدارة الجودة

  

  ثامنا

  حتى الان 1980

شهادات الجودة : جودة بيئة العمل. جودة الحياة –تأكيد الجودة في الخدمات 

  .الدولية

  .يمثل التطور التاريخي لنشاة إدارة الجودة الشاملة): 1(الشكل رقم

  :رواد إدارة الجودة الشاملة

أسهم في إدارة الجودة الشاملة مجموعة من العلماء و المفكرين الذي يعود لهم الفضل ومن اهم الرواد  قد

  :هم ما يلي

 :قدم كروسبي أربعة مسلمات لإدارة الجودة هي :فيليب كروسبي) 1

  .وتعني مطابقة الاحتياجات: تعريف  الجودة - 
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  المنهج العقلاني لمنع : نظام تحقيق الجودة - 

  .المعيار، الوحيد لأداء هو المغيب الحفري: الأداء معيار - 

مقياس لأداء هو كلفة الجودة، حيث أكد على كلف عدم المطابقة، والعمل المعاد والمخزون، والفحص : القياس - 

  1.والاختيارات

ركز هذا المدخل على الجوانب الهندسية للجودة، عبر التوكيد على أن المنتج ينبغي أن لا : جيجي تاكوجي) 2

أنواع الفشل التي تمنع الوصول إلى الداء المثالي وهي الفشل في لمقابلة  إلىيسبب ضررا للمستهلك، كما نبه 

  2.متطلبات المستفيد والعطلات والضرر الذي قد يسببه المنتج للمجتمع

كان فيغتباوم رئيس عمليات التضييع في أواخر التسعينات وهو حاليا رئيس استشارات :فيغتباومارماند ) 3

  :هندسية، ويرى أن على الإدارة أن تلتزم نفسها بالتالي

  .تقوية عملية تحسين الجودة - 

  .التأكيد أن تكون الجودة سلوكا في المنظمة - 

  . إن إدارة الجودة والكلف أهداف متكاملة - 

غتباوم مبدع الرقابة الجودة الشاملة وأعطى أهمية كبيرة للأساليب المالية في إدارة الجودة، إذ يعتقد أن عملية ويعد في

  3.التحسين المستمر تمثل أكمل عائد على الاستثمار في ظل المنافسة الشركات

مواصفات السلعة  وهي جميع النشاطات والأساليب الإحصائية التي تضمن المحافظة على مقابلة :ضبط الجودة.1

أي استخدام الأدوات والقيام بالأنشطة المتعددة للتأكد من أن تصميم السلعة أو خدمة مطابق للمواصفات 

  .المحددة وان الإنتاج وما بعده متوافق مع المواصفات

 وتعني توجيه كافة الجهود للوقاية من حدوث الأخطاء أي منع وقوع الأخطاء منذ البداية :تأكيد الجودة.2

  .بالقضاء على أسبا�ا وتتضمن الإجراءات اللازمة لتوفير الثقة بان المنتج أو العملية تعني بمتطلبات الجودة

وتشمل جودة العمليات بالإضافة إلى جودة المنتج وتركز العمل الجماعي وتشجيع : إدارة الجودة الشاملة.3

المشاركة للعاملين واندماجهم إضافة إلى التركيز على العمل ومشاركة الموردين وقد بدأ هذا المفهوم بالظهور في 

والخدمات وكانت  الثمانينات من القرن العشرين وكان المستهلك الأمريكي يفترض انه يحصل على أفضل السلع

                                                           
 . مدونة زاد المكتبي.2012مدخل لإدارة الجودة الشاملة وتطبيقا�ا في المكتبات،.احمد عادل زيدان 1
: الإدارة الالكترونية، القاهرة.إدارة المعرفة.الهندرة –اتجاهات الإدارة المعاصرة الجودة الشاملة في ضوء :إدارة المكتبات الجامعية.مبروك السعيد إبراهيم 2

 .154.ص.2012ا�موعة العربية للتدريس والنشرن
 .153.ص.نفسه.مبروك السعيد إبراهيم 3
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نتيجة المنافسة القوية  تغير في السبعينات من القرن العشرين الأمرموضع السخرية ولكن ) صنع في اليابان(عبارة 

على صعيد المنتجات الالكترونية والسلع المصنفة وخصومة اليابانية و�ذا تعددت الخيارات، أمام المستهلك 

تعميم المنتج بحيث لم تعد الكلفة حائل دون تحقيق الجودة العالية  لاختيار السلع الأفضل من حيث فلسفتهم في

وكان تطبيق الجودة الشاملة مقتصرا على قطاع الصناعة أما الآن فأصبح تطبيقها ممكنا على مؤسسات الخدمات  

  1.كتفة وأصبحت الشركات الناجحة تستخدمها بشكل يومي ولم تعد جديدا

  :الجودة التي تضم العناصر الأساسية الآتيةقدم جوران ثلاثية  :جوزين جوران.4

  ويتضمن وضع أهداف الجودة، تحديد الزبائن، تطوير خصائص المنتج ووضع ضوابط  :تخطيط الجودة

 .العلمية، تحويل إلى العمليات

 وتضم اختيار موضوعات الضبط والتحكم واختيار وحدات القياس وضع الأهداف استخدام  :ضبط الجودة

 .لكشف المعيبات،قياس الداء الفعلينظام ا�سمات 

 ويضم إثبات الحاجة، تحديد المشاريع، تنظيم فرق المشاريع تشخيص الأسباب، توفير الحلول  :تحسين الجودة

 2.واثبات فاعليتها

، وعرفه اليابانيون في مطلع الخمسينات ونال الوسام الإمبراطوري نظير 1900من مواليد عام  :ادوارد ديمنج.5

مساهماته في حركة إدارة الجودة التي كانت لليبيا رئيسيا في ازدهار الاقتصاد الياباني، وقدم ديمنج نظريته الجديدة في 

  )ئية على الجودةالرقابة الإحصا(الإدارة على مستوى المصنع والتي سماها أنذالك 

  :لقد وضع ديمنج سلسلة من الأعمال ركزت في مجالات عديدة منها

 .النقاط الأربعة عشرة لإدارة الجودة -

 .الأمراض السبعة القاتلة -

 3.المعوقات الستة عشر -

                                                           
 .5.ص.2012، 76لعددالجودة الشاملة في المكتبات المركزية العامة لمحافظة البصرةن ا.علي عبد الصمد الخضير 1
 . 243.ص.قادة يزيد، المرجع السابق 2
دراسة ميدانية بكلية الآداب : المبررات و المتطلبات الأساسية.إمكانيات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التعليم العالي بالجزائر.علي لرقط 3

صص الإدارة والتسيير التربوي، قسم علم النفس وعلوم التربية،كلية الآداب والعلوم الحاج لخضر، باتنة، مذكرة ماجستير، تخ –والعلوم الإنسانية جامعة 

 .33.ص. 2009،2008الإنسانية ، جامعة الحاج لخضر باتنة،
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تعد إدارة الجودة الشاملة نظاما متكاملا مع كل الأنظمة الإدارية  :أهداف إدارة الجودة الشاملة-4

والتسويقية، ويتشابك مع جميع مجالات النشاط ومستوياته في المنظمة ويتغلغل في كل إجراءات العمل  والإنتاجية

  :وذلك لتحقيق الأهداف التالية

  .بما يحقق احتياجا�م ويتفق مع توقعا�م) للعملاء(تقديم الخدمات للمستفيدين .1

  :تحسين كفاءة العمليات في المنظمة بما يحقق.2

 تكلفة الأداء دون المساس بمستوى جودة الأداء العمل على تخفيض. 

 تحسين أسلوب تقديم المنتجات والخدمات للمستفيدين. 

 تقليل الوقت المستغرق في الأداء. 

 1.الوفاء باحتياجات المستفيدين من خلال تطوير منتجات وخدمات أفضل وأسرع 

  .ات الإنتاجية وفقا لاحتياجات العملاءالمرونة الدائمة وإدخال التعديلات اللازمة في حجم ونوع المتطلب.3

تحسين الربحية وذلك من خلال التحسين المستمر للجودة الذي يؤدي بدوره إلى زيادة الإنتاج وزيادة المبيعات . 4

  2.وتحسين الأسعار ومن ثم تزداد الربحية

العاملين وفي مستوى الجودة اتخاذ كافة الإجراءات الوقائية لتفادي الأخطاء قبل وقوعها ورفع درجة الثقة في . 5

  .التي تحققها الإدارة والعمل على تحسينها بصفة مستمرة لتكون دائما في موقعها الحقيقي

الوقوف على المشكلات التي تواجه المنظمة ودراسة وتحليل هذه المشكلات بالأساليب والطرق العلمية المعروفة . 6

  3.واقتراح الحلول المناسبة لها

  .دارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعيةإ:المبحث الرابع

  :أسباب الاهتمام بالجودة في المكتبات الجامعية-1

هناك العديد من المبررات والدواعي التي جعلت المكتبات الجامعية تلجأ الى الاهتمام بالجودة والسعي نحو 

  :تطبيقها، حيث تتمثل ضرورة الجودة في النقاط التالية

                                                           
 .28.ص.2016مؤسسة عالم الرياضة،: معايير الجودة الشاملة لتطوير النشاط الرياضي، الإسكندرية.أري كمال مصطفى 1
 .45.ص.يم، المرجع السابقمحمد عبد المنعم إبراه 2
دراسة من وجهة نظر مشرفي التدريب والمشرفين المتعاونين : مدى تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في التدريب التربوي.صلاح صالح درويش معمار 3

 .61.ص.مريكيةبمنطقة المدية،رسالم دكتوراه،تخصص إدارة تنمية الموارد البشرية،كلية إدارة الأعمال، جامعة كولومبس الأ
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إن العيوب والأخطاء في جودة الخدمات توادي بالمستفيد و المكتبة التي تحمل تكاليف  :الضرورة المالية.1

  .متعددة كي تتمكن إصلاح الخدمات المعيبة

إن حياة المكتبة مرتبط بتحسين مرد وديتها وقدر�ا على المواجهة في ظل هذه التغيرات : الضرورة التجارية.2

تعتبر أساس القدرة التنافسية، خصوصا وان المكتبات ومراكز المعلومات تمر  والبيئة التنافسية التي تحويها، فالجودة

  .بمراحل هامة

إن التطور المستمر في التقنيات وتكنولوجيا المعلومات يؤدي إلى خدمات ذات نتائج عالية،  :الضرورة التقنية. 3

  1.الأساليب وإجراءات المراقبة فالجودة تساهم في التحكم الجيد في التقنيات وذلك بتوحيد طرق العمل وتحسين

  : أهمية الجودة في المكتبات الجامعية-2

تعتبر الجودة معيار محسوس يمكن أن يحكم به على إتقان العمل، ويقيس به العملاء كفاءة، منتجات 

والخدمات، فهي جهد مستمر متواصل من اجل التطوير وليس درجة محددة لامتياز فقط، هذا ما جعل المكتبات 

  2.معية تسعى إلى تطبيق منهج الجودةالجا

  :حيث يمكن أن نلخص أهمية توفر عنصر الجودة في المكتبات الجامعية في النقاط التالية

أساسيا لنجاح المكتبات وذلك لما لها من دور في استغلال الموارد وتحقيق موقع التنافسي   تشكل الجودة عاملا.1

  3.لابتعاد عن خسارة مستفيديها وما يتبعه من تكلفةبين المكتبات الأخرى، هذا ما يمكنها من ا

تسعى المكتبات الجامعية إلى تطبيق منهج الجودة الذي يسمح لها بالانتقال من جودة فرعية إلى جودة جماعية .2

  .منظمة، إذا فهو يؤدي إلى مقاربة شاملة لأداء المهام الموكلة لها

  .تياز في العلاقة مع المستفيدينتحسين نوعية ومستوى الخدمات وبلوغ درجة الام.3

  .دعم المصالح وإطارات المكتبة بالمعلومات والوثائق المختلفة التي يحتاجون إليها. 4

استغلال الطاقات البشرية والمادية المتوفرة بالمكتبة بشكل امثل وفعال ومن ثمة تحقيق التقدم لها وتنويع مصادرها . 5

  1.والسيطرة على تكاليفها

                                                           
 .118ص.إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية بين النظرية والتطبيق، المرجع السابق.السعيد بوعافية 1
دراسة استطلاعية لتطبيق الجودة في المكتبات السعودية من وجهة نظر عمداء شؤون المكتبات،مجلة : الجودة في المكتبات الجامعية.نجاح قبلان قبلان 2

 .93.ص.2010، 2، العدد16لملك فهد الوطنية،مجمعمكتبة ا
،مجلة جامعة تكريت )العراق(قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية دراسة تطبيقية على خدمات المكتبة المركزية بجامعة تكويت .سمير مدحت سعيد 3

 .277.ص.2008، العراق،2، ع14للعلوم الإنسانية،مج
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  .ى إنشاء أنظمة الأداء عالية المستوىتساعد عل. 6

  .تؤدي إلى تطوير أسلوب العمل الجماعي عن طريق فريق العمل. 7

  2.تمكن من القيام بعملية مراجعة وتقييم مستمر للأداء. 8

  :دعامات الجودة في المكتبات الجامعية-3

في انخفاض مستوى  تواجه مؤسسات المعلومات وخاصة المكتبات الجامعية موجة من التحديات متمثلة

تأثيرها ونشاطها، بالإضافة إلى ترقي مستوى الرضا الوظيفي لدى العاملين ومستوى الرضا لدى المستفيدين، هذا 

الأخير الذي أصبح ينظر إلى الجودة عدة عمليات واستراتيجيات لمعالجة واقعها، لتقديم الأفضل لمستفديها ومن 

كدعامات لتأسيس أرضية صلبة شعارها الجودة إلى أبعاد الحدود تذكر    أهم هذه العمليات التي تتخذها المكتبات

  .كل من التقسيم والتسويق

 :التقييم في المكتبات الجامعية  ) أ

يعتبر التقييم احد أدوات الإدارة الإستراتيجية، حيث برز الاهتمام بالتقييم لدى المكتبيين وأخصائي 

هرت أولى الدراسات حول التقييم وتزايدت بعد استخدام المعلومات منذ الخمسينات من القرن الماضي حيث ظ

عبارة أداة لتعديل المسار والمراقبة فهو يقوم بمعاينة التغيرات في نظام " الحاسوب في المكتبات، ويعرف التقييم بأنه 

الحالة معين وهو أيضا عبارة عن قياس الفارق بين ما هو منتظر وبين ما تم تحقيقه فعلا ويعتمد القياس في هذه 

  3".على المواصفة

 :التسويق في المكتبات الجامعية  ) ب

تعتبر المكتبات الجامعية من المؤسسات الغير ربحية التي �دف إلى تحقيق رضا، المستفيدين منها في بيئة 

تميزت بالمنافسة الشديدة، ولكي تحقق المكتبات الجامعية هذا الغرض كان لزاما عليها أن تعمل على تطبيق مفهوم 

التسويق في تقديم خدما�ا، حيث عرف التسويق بأنه عبارة عن نشاط بشري موجه نحو إشباع الحاجات والرغبات 

  4.وذلك من خلال عملية التبادل

                                                                                                                                                                                     
- 30.ص-.ص.2002، قسنطينة، 2، العدد2لجودة في المؤسسات التوثيقية،مجلة المكتبات والمعلومات،مجمع تطبيق نظام ا.عبد المالك بن السبتي 1

31 . 
قياس جودة الخدمات مكتبة الدكتور احمد عروة بجامعة الأمير عبد القادر للعلوم الإسلامية،تطبيق مقياس الادراكات والتوقعات المرجع .بوعافية السعيد 2

 .96.ص.السابق
 .95.ص.المرجع السابق.ية السعيدبوعاف 3
 .10.ص.2010زمزم للنشر،:الانترنت، الأردن.الموبايل.الهاتف: التسويق وتكنولوجيا الاتصالات.محمد احمد سليمان 4
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نظام متكامل تتفاعل فيم مجموعة من الأنشطة التي تعمل على تخطيط وتسعير :"كما يشار إليه بأنه

عملية "بأنه  AMAتسويق حسب جمعية التسويق الأمريكيةوترويج السلع والخدمات للمستفيدين، يعرف ال

التخطيط وتنفيذ التوجيه العام، التسعير والترويج، التوزيع للسلع والخدمات والأفكار �دف التبادل الذي يحقق 

  1.أهداف الفرد والمنظمة

أما في مجال المكتبات يعرف التسويق بأنه مجموعة من الأنشطة والأعمال والحفظ المتكاملة التي تقوم �ا إدارة 

متخصصة بالمكتبة تسعى من خلالها إلى توفير المطلوبة، وذلك في الوقت والمكان المناسبين وبأقل تكلفة ممكنة، 

تخطيط منظمة ومدروسة تقوم �ا المكتبة لتقديم خدما�ا يتضح بان التسويق في المكتبات يتطلب عملية   وبالتالي 

  2 .للمستفيدين، حيث أن هذا الأخير هو المحور الأساس والرئيسي للنشاط التسويقي

  

                                                           
 .89.ص.2009مكتبة الملك فهد الوطنية،: الرياض.5تسويق خدمات المكتبات العامة،مجمع.هشام بن عبد االله1
دراسة ميدانية بالمكتبة المركزية بجامعة المسيلة، قسم علم المكتبات،جامعة : تسويق خدمات المعلومات بالمكتبات الجامعية الجزائرية.محمد أمين بونيف 2

 .64.ص.2012المسيلة، 
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  :عناصر إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية-4

  .فيما يلي أهم العناصر التي يجب أن تكون موجودة في الإدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية

العلمية، حيث لا خطب ولا شعارات وإنما هناك على الإدارة العليا أن تركز على القيادة :القيادة العلمية.1

  .جدية في العمل وتفان في الإدارة، لتكون الإدارة قدوة ومثلا يحتذي به لكل المستويات الإدارية والعاملين

لابد من إيجاد ثقافة جديدة داخل المنظمة، ثقافة تركز بقوة على إشباع رغبات :ثقافة إشباع الرغبات.2

  .ك، أ�ا ثقافة إشباع رغبات المستفيدينالمستفيدين و�تم بذل

لابد من تحسين والتطوير المستمرين في عمليات وأنشطة المنظمة حتى يمكن تحقيق :التحسين المستمر.3

  .توفير في التكاليف، وسرعة على في الأداء مع الالتزام بالمعايير المطلوبة للجودة

المنظمة هم المحور الرئيسي الذي تقوم عليه عملية اتفاق يعتبر الأفراد العاملون في : رفع مستوى العاملين. 4

الجودة، وبالتالي يجب الاهتمام بمستوى أدائهم وتدريبهم وتطويرهم ومقل مهارا�م لتحقيق المستوى المطلوب 

  .من الجودة

فرق العمل، وتشجيع إن تضافر جهود الأفراد تظهر في أحسن صور�ا من خلال بناء :بناء فرق العمل. 5

  .والذي يضمن العمل الجماعي والتعاون ويضيف قيمة كبيرة للجودة الإداراتتعاون بين ال

يحتاج تحقيق مستويات الجودة إلى الإبداع والابتكار والى إطلاق اكبر عدد ممكن من : الإبداع والابتكار. 6

  .الجديدة والمفيدة لتحسين الجودة الأفكار

إستراتيجية للمنظمة ككل حول كيفية تحقيق الجودة مع ربط  لابد من وجود رؤية:الرؤية الإستراتيجية.7

  .هذه الإستراتيجية بكافة أنشطة المنظمة

لابد من تعليم الإدارة والعاملين كيفية تحديد وترتيب وتحليل المشاكل وتجزئتها إلى : فن حل المشاكل. 8

  1.عناصر اصغر حتى يمكن السيطرة عليها وحلها

   

                                                           
 ص.200دار الجامدن: عمان.إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات الجامعية.محمد عوض الترتوي 1
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  :خلاصة الفصل 

وذالك لما  المنظماتيتبين مما سبق استحواذ الجودة بالاهتمام الواسع على توجهات الكثير من المؤسسات و 

تحققه من أهمية تعود بالفائدة على هذه المؤسسات ،التي من بينها المكتبات الجامعية التي أصبح المستفيد منها 

ا و سرعة الاستجابة ، وهذا ما جعل المكتبات لكيفية البحث عن جودة أفضل و الخدمة الموثوق � إدراكاأكثر 

وعليه فعلى المستفيدين منها  لاحتياجاتديدة تبعا  للمعطيات الج أساسيةالجامعية مطالبة بإجراء تغييرات 

المكتبات بصفة عامة و المكتبات الجامعية  بصفة خاصة أن تقوم بزيادة الوعي بأهمية تطبيق المعايير و الواصفات 

  .يها الجودة التي تحث عل
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  :تمهيد

�ا وأهـــدافها في مختلـــف دول العـــالم تضـــع تصـــورا�ا بـــدأت التنظيمـــات والمؤسســـات علـــى اخـــتلاف مســـميا

وروادها المستقبيلية وترسم السياسات لمواجهة الصعوبات والتحديات التي أفرو�ـا ثـورة العلـم والمعلوماتيـة، وذلـك مـن 

نســبة خــلال تبــني مــا يعــرف بــإدارة الجــودة الشــاملة الــتي كثــر الحــديث عنهــا في الأونــة الأخــيرة وعــن أهميتهــا البالغــة بال

للعديد من المؤسسات بوجه عام وللمكتبات الجامعية بوجه خاص، وان هذه الأخيرة تسعى إلى تبني هـذا الأسـلوب 

الاداري الشامل يهدف تحقيق أهدافها واحتياجا�ـا الاسـتراتيجية، بحيـث لا يمكـن تحقيـق ذلـك دون أن يكـون نقطـة 

على إرضاء المستفيد داخـل المكتبـة وخارجهـا حيـث يمثـل ذلـك البداية هي المستفيد، بل وتتركز إدارة الجودة الشاملة 

  .قوة الدفع الرئيسية نحو التطبيق الصحيح لها
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تعتبر إدارة الجودة الشاملة مـن التحـديات الـتي تواجـه المكتبـات للغـوص في ذلـك لا بـد لنـا أولا 

  :لها  من تحديد مفهومها، ولذلك سنتطرق إلى مجموعة من التعاريف التي أعطيت

  :ماهية إدارة الجودة الشاملة : المبحث الاول -

  :مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المكتبات -1 

هـــي أســـلوب تفكـــير وطريقـــة عمـــل تســـرعا لإدخـــال التطـــور والتحســـين المســـتمر لـــلأداء العـــام  

بالمكتبة ورفع الأداء في المكتبـات ومراكـز المعلومـات مـن خـلال سـرعة إنجـاز المهـام، عـدم الازدواجيـة في 

وتلبيـــة  نالتركيـــز علـــى المســـتفيدي(اتخـــاذ القـــرار والإتقـــان في العمـــل مـــع الاعتمـــاد علـــى مبـــادئ الجـــودة 

  1احتياجا�م ودعم الإدارة والعاملين

س والمعـايير يهي الأداء الجيد للخدمات على مسـتوى مرافـق المعلومـات والمكتبـات مـع احـترام للمقـاي -

  . 2الموضوعية لتوجيه الأداء ويكون ذلك بقدرات المختصين أولاً 

لمكتبــة للمســتفيدين منهــا عرفهــا بأ�ــا هــي الفائــدة الــتي تتحقــق مــن مقتنيــات ا" حســب بــول موشــر -

  .3للوفاء باحتياجا�م، وكذلك للإدارات والبرامج التي تتبع المكتبة

هـي خلــق أداء إداري متميــز يكــافح المـديرون والموظفــون مــن خلالــه بشـكل مســتمر مــن أجــل تحقيــق  -

 .4توقعات المستخدمين من المكتبة والتأكيد على أداء العمل بشكل صحيح

  

  

  

 

  

                                                           
  .28، ص2011دار المصرية، : ثناء إبراهيم موسى فرحات، إدارة المكتبات ومراكز المعلومات من منظور حديث، القاهرة - 1
  .135، ص1999: ، تونس1، ع20سوت إيريك تعريب عبد اللطيف عبيد، منهج الجودة في مكتبة أسئلة أجوبة ا�لة العربية، مج - 2
  .205، ص2006دار المسيرة، : الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي والمكتبات ومراكز المعلومات، عمان الترتوري محمد عوض، إدارة - 3

لمكتبــات الخوالــدة محمـود عبــد االله، تقيــيم مـدى تطبيــق معــايير إدارة الجـودة الشــاملة في المكتبــات الجامعيــة مـن وجهــة نظــر المسـتخدمين دراســة حالــة ا - 4

  .507، ص 2013، 1، ع11يقية، مجلة الجامعية الإسلامية لدراسات التربوية والنفسية، مججامعة البلقاء التطب



 أساسيات إدارة الجودة الشاملة في  المكتبات الجامعية                                  :الفصل الثالث

 

46 
 

ف إدارة الجــودة الشــاملة في مجــال المكتبــات الجامعيــة بأ�ــا الدقــة في تقــديم الخدمــة أو كمــا يمكــن تعريــ  -

  المعلومة للمستفيد أو الباحث بحيث تكون ملائمة تماما لاستفساراته في موضوعها �ال بحثه،

  .1كما يشعر معها بالرضا والفائدة  

  :أهداف إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية-2

تطبيـــق واســـتخدام مبـــادئ إداريـــة معينـــة يتطلـــب معرفـــة مجموعـــة الأهـــداف الـــتي تســـعى إلى إن 

تحقيقهـــا هــــذه الاتجاهـــات الإداريــــة وبالتـــالي فســــوف يـــتم اســــتعراض في هـــذا العنصــــر مجمـــل الأهــــداف 

  .الأساسية لإدارة الجودة في المكتبات الجامعية

  .معيةالتخطيط الاستراتيجي قصير وطويل الأجل للمكتبات الجا -

  .بناء القدرات الوظيفية للمكتبات الجامعية ومراكز المعلومات وتحسين بيئة العمل -

  .تحديد رؤية ورسالة للمكتبات الجامعية ومراكز المعلومات -

  .2تقويم الأداء بالمكتبات الجامعية -

  .تنمية الموارد البشرية العاملة وتقويم الأداء بشكل عام -

ســلوب الإدارة وجــودة الأداء بالمكتبــات ومراكــز المعلومــات والتقليــل مـــن حــدوث تغيــير وتطــوير في أ -

  .3واختصارها من حيث الوقت والتكلفة ةإجراءات العمل الروتيني

  .تحديد رؤية ورسالة للمكتبات -

  .تقديم الأداء بالمكتبات وإرضاء المستفيدين وتلبية احتياجاته -

  .4المقتنيات بالمكتبات ومراكز المعلومات توفير إدارة مالية جيدة مرتبطة بقسم تنمية -

  .زيادة القدرة التنافسية للمكتبات الجامعية -

                                                           
دراســة ميدانيــة بـالغرب الجزائــري، دكتــوراه قســم : التكــوين في علـم المكتبــات وإدارة الجــودة الشـاملة في المكتبــات الجامعيــة الجزائريـة. زيـن الــدين كــادي - 1

  .126، ص 2015-2014ية العلوم الإنسانية والحضارة الإسلامية، جامعة وهران، علوم المكتبات والعلوم الوثائقية، كل
  .584، ص 2012، 76خضير على عبد الصمد، الجودة الشاملة في المكتبة المركزية العامة لمحافظة البصرة، مجلة كلية التربية الأساسية، ع - 2
  .130، ص 2006مكتبة الملك فهد، : للجودة الشاملة، الرياض فيصل الحداد، خدمات المكتبات الجامعية، دراسة التطبيقية - 3
ت العربيـة، بن عبد االله العباس هشام، ضـبط الجـودة في المكتبـات ومراكـز المعلومـات باسـتخدام مفهـوم إدارة الجـودة الشـاملة، مجلـة المكتبـات والمعلومـا - 4

  . 456، ص 03، ع2002دار المريخ، : بريطانيا
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  .الزيادة في كفاءة المكتبة التي تمكنها من التفوق على المنافسين -

  .زيادة الإنتاجية كمًا وكيفا والتحسين المتواصل -

  .1تحسين بيئة العمل واقتصاديات المكتبة وزيادة الربحية -

  :متطلبات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية-3

لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة في المكتبــات الجامعيــة لابــد مــن تــوفير مجموعــة مــن المتطلبــات الــتي 

  :تمكننا على ذلك وهي كالتالي

  .�يئة مناخ العمل والثقافة التنظيمية للمكتبات ومراكز المعلومات -

  .قياس الأداء للجودة -

  .إدارة فاعلة للموارد البشرية بالجهاز الإداري والفني بالمكتبات -

  .مشاركة جميع العاملين في الجهود المبذولة لتحسين مستوى الأداء -

  .تدريب وتعليم مستمرين لكافة الأفراد العاملين بالمكتبات -

  .2تأسيس نظام معلومات دقيق لإدارة الجودة الشاملة -

  .عليا بأهمية مدخل إدارة الجودة الشاملة وأهمية تطبيقها داخل المكتبةضرورة إيمان الإدارة ال -

  .ضرورة وجودة أهداف محددة تسعى المكتبة إلى تطبيقها -

  .الأهداف تكون موجهة باحتياجا�م ورغبات المستفيدين -

  .التأكد من تعاون كافة إدارات المكتبة في تبني فلسفة الجودة الشاملة -

  .عن سياسة تخويف الموظفينابتعاد الإدارة  -

  .التدريب المستمر -

  .تطوير وتحسين الجودة عملية مستمرة -

                                                           
  .114، ص 2015دار �اء الدين، : بين النظرية والتطبيق، قسنطينة: إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية السعيد بوعافية ، - 1

الملتقــى الأول حــول الأســاليب الحديثــة لإدارة المكتبــات بــالجودة : عصــام محمــد عبيــد، تطبيــق مبــادئ الجــودة الشــاملة في المكتبــات ومراكــز المعلومــات - 2

  .51، ص 2005ديسمبر  20 -18: ةالشاملة، الإسكندري
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  .منح الصلاحيات اللازمة لكل وظيفة في كل كبيرة وصغيرة من قبل الإدارة -

ضــرورة ارتكــاز فلســفة إدارة الجــودة الشــاملة علــى قاعــدة عريضــة مــن البيانــات والمعلومــات الــتي ترشــد  -

  .ار داخل المؤسسة أو المنشأة أو المكتبةعملية اتخاذ القر 

  .1إدخال التحسينات على أساليب ونماذج حل مشكلات الجودة وتدريب العاملين عليها -

  :وهناك متطلبات أخرى للجودة يمكن إجمالها في ما يلي

  : القيادة

ـــالتجوال يتطلـــب مـــن القيـــادات بالبحـــث  إن أســـلوب البحـــث التقصـــي أو مـــا يســـمى الإدارة ب

ي عــن أعمــال المنظمــة كافــة والاســتمتاع إلى مشــكلات العــاملين وتــدريبهم علــى أقســام المنظمــة  والتقصــ

ككــل بمــا يضــمن تحقيــق تحســين فعــال في أداء العــاملين، كمــا أن إتبــاع مــنهج الإدارة علــى المكشــوف 

م وما تصبوا إليه من أهداف، لذا فـإن الذي يقوم على مبدأ المصارحة العاملين على اختلاف مستويا�

القيــادة ضــمن مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة تعــني القــدرة علــى بحــث الأفــراد وتشــجيعهم علــى أن تكــون 

  .2لديهم الرغبة والقدرة في إنجاز الأهداف

  :  الالتزام

هيم والمبـادئ إن الالتزام الإدارة العليا بإدارة الجودة الشاملة يتطلب من القادة التدرب على المفا

الأساسية لهذه الفلسفة بما يحقق الاستفادة من مزاياها فلـن تـنجح في تنفيـذ إدارة الجـودة الشـاملة، كمـا 

الذاتيـــة في تقبـــل أنمـــاط العمـــل الـــذي يحقـــق جميـــع  مأن التـــزام العـــاملين كافـــة يتوجـــب معرفـــة اســـتعدادا�

  .المتطلبات والمواصفات

  

  

  

                                                           
، الجــزء الأول، الشــركة العربيــة )المعرفــة -الجــودة(نخبــة مــن الخــبراء المتخصصــين، الأســاليب الحديثـة لإدارة المكتبــات ومراكــز المعلومــات الجــودة الشـاملة  - 1

  .25، ص 2010المتحدة للتسويق والتوريدات، 
  .63، ص 2005دار اليازوري العلمية، : شاملة، عمانمحمد عبد الوهاب العزاوي، إدارة الجودة ال - 2
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  :الفرق العمل

و أحــد متطلبــات نجــاح إدارة الجــودة الشــاملة إذ تعــد فــرق العمــل وســيلة إن العمــل الجمــاعي هــ

ـــا في التنظـــيم، فـــإن عظمتـــك ومكانتـــك لا  مهمـــة لانـــدماج العـــاملين لأنـــه مهمـــا تكـــن كبـــيراً أو متمكنً

  .تتجسد في فرديتك إنما في نجاح المؤسسة كو�ا كيانا واحدًا وشاملاً 

  :    فعالية نظام الاتصالات

يكـون هنـاك نظامًـا فعـالاً للاتصـالات باتجـاهين سـواء بـين الـرئيس أو المـرؤوس من الضـروري أن 

داخــل المؤسســة خارجــه وينبغــي أن يكــون نظــام الاتصــالات قــادراً علــى إيصــال المعلومــات الدقيقــة في 

  .1إنجازات العاملين وإبلاغهم وإبلاغ مرؤوسيهم بمضمو�ا في أقرب وقت

  :في المكتبات الجامعيةمراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة 4

إن تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة في المكتبــات ومرافــق المعلومــات يمــر بعــدة مراحــل وهــذا �ــدف 

  :تحقيق الاستغلال الكامل لمواردها وبأقصى فعالية وكفاءة ممكنة لتحقيق أهدافها

  :اقتناع وتبني الإدارة العليا فلسفة إدارة الجودة: المرحلة الأولى -

بمرحلـــة البدايـــة وتعتـــبر بدايـــة التفكـــير في هـــذا التطبيـــق، بحيـــث العـــاملين في المكتبـــة وهـــي تعـــرف 

وعلــى كافــة مســتويا�م التنظيميــة يعملــون كــل جهــدهم ليتعلمــوا مفــاهيم إدارة الجــودة الشــاملة ومبادئهــا 

هـا وفوائــدها ومحاورهـا ومرتكزا�ـا والأفكـار الرئيسـية الـتي تقــوم عليهـا والخطـوات المنهجيـة لتطبيقهـا ومزايا

وانعكاسا�ا على التكاليف وعلى تحقيق رضا المستفيدين ومن هنا غريبًا وجديدًا، مما يستلزم على هذه 

المكتبــات أن تعمــل جاهــدة للفهــم الصــحيح وكــذلك التطبيــق الفعــال للمفــاهيم الأساســية لهــذا المــدخل 

  :ية وهيومن هذا المنطلق فإن هذه المرحلة تتضمن أربعة أقسام رئيس. 2الجديد

  

  :دعم ومؤازرة الإدارة العليا/ أ

                                                           
  .65محمد عبد الوهاب العزاوي، المرجع السابق، ص  - 1
  .27نخبة من الخبراء المتخصصين الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة، المرجع السابق، ص  - 2
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جعل الإدارة العليا حساسة للموضوع ومهتمة به واقتناعها بضرورة التطوير والتحسين المستمر، 

حيـــث لا يمكـــن البـــدء بـــالتطبيق بـــدون موافقـــة واقتنـــاع الإدارة العليـــا للمكتبـــة الجامعيـــة أو المؤسســـة الأم 

مــــن أهــــم العوامــــل الــــتي تضــــمن التطبيــــق النــــاجح لإدارة الجــــودة بأهميــــة الجــــودة الشــــاملة، لــــذلك تعتــــبر 

  .1الشاملة

  :دوافع التطبيق والتوقيت الملائم للبداية/ ب

إن إدارة الجودة الشـاملة تزدهـر باسـتمرار في توعيـات ثلاثـة مـن المنظمـات وهـذا مـا أفـرزه الواقـع 

رضـاء عملائهـا وذلـك مـن خـلال تلـك المنظمـات الجديـدة الـتي تسـعى لإ: للتطبيق وهي، النوعية الأولى

المنظمات التي تواجه موقـف قريـب مـن المـوت فـإن ذلـك يجعلهـا : التركيز في تحقيق الجودة النوعية الثالثة

قادرة على تطبيق إدارة الجودة الشاملة وبدرجة عالية من النجاح النوعية الثالثة وهي المنظمـات المهـددة 

غـيرات ثقافيـة تمكنهـا مـن تحقيـق تحسـينات هائلـة في إرضـائها بالفشل المالي فإن ذلك يحفزها لإحداث ت

  .2لعملائها

  :التعليم والتدريب

مــن العناصــر الأساســية الــتي أجمــع عليهــا المهتمــون بــإدارة الجــودة الشــاملة لضــمان نجــاح جهــود 

ت التطبيــق في هــذا المــدخل أن يكــون مســتندًا إلى الــتعلم والتــدريب لأنــه يضــمن تزويــد الأفــراد والجماعــا

وفــرق العمــل داخــل المكتبــة بــذلك القــدر الملائــم مــن المعرفــة وفي التوقيــت، وهــذا العنصــر الرئيســي يــتم 

تحقيقــه مــن خــلال أربــع مراحــل فرعيــة، إذ يتعــين أولا تحديــد وتعريــف احتياجــات التعلــيم، ثم الحصــول 

في الوقــت المناســب  علــى المــواد التعلــيم، يليــه طــرق التعلــيم لتنتهــي عنــد تــدريب وتعلــيم الأفــراد والفــرق

  .3تمامًا

                                                           
  .233بين النظرية والتطبيق، المرجع السابق، ص سعيد بوعافية ، إدارة الجودة الشاملة  - 1
مـات بـالجودة نرمين صابر ، مفـاهيم الجـودة الشـاملة وآليـات التطبيـق في المكتبـات ومراكـز المعلومـات الأسـاليب الحديثـة لإدارة المكتبـات ومراكـز المعلو  - 2

: ، القـاهرة2005ومراكـز المعلومـات بـالجودة الشـاملة، الإسـكندرية، ديسـمبر  واقع المـؤتمر الـدولي الأول حـول الأسـاليب الحديثـة لإدارة المكتبـات: الشاملة

  . 21، ص 2008الشركة العربية المتحدة للتدريب والاستشارات الإدارية، 
  .28نخبة من الخبراء المتخصصين، الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة، المرجع السابق، ص  - 3
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بحيـــث يـــتم وضـــع خطـــة تـــدريب كاملـــة لكـــل مـــوظفي المكتبـــة الجامعيـــة علـــى أن يبـــدأ التـــدريب 

ـــد مـــن فـــرص النجـــاح، بحيـــث يـــتم  بـــالإدارة العليـــا للمكتبـــة، فيقـــام الإدارة بالتـــدريب بشـــكل مبكـــر تزي

ل البـدأ في التطبيـق الفعلـي ملاحظة وقياس تأثيره على كفاءة وسلوك موظفي المكتبـة الجامعيـة وذلـك قبـ

الإدارة الجودة الشاملة، كما يجب على المكتبات الجامعيـة عقـد ورشـات تدريبيـة تتعلـق بـالجودة الشـاملة 

  .1وتطبيق المكتبة لها والعمل على نشر ثقافة الجودة

  :النتائج

رحلتهــا نحــو تتجســد نتــائج الجــودة الشــاملة إبتــداءًا مــن الســنة الأولى ثم الســنوات التاليــة خــلال 

إتمـام التطبيــق، كمــا أن اســتراتيجيات المرحلــة الأولى أغلبهــا تنــتج عائــدًا خــلال زمــن قصــير مــن تطبيقهــا، 

رغم ذلك فإن العديد من المكتبات الجامعيـة تفشـل في إدارك رؤيـة هـذا العائـد الـذي يتناسـب مـع إتمـام 

  .2عملها في إدارة الجودة الشاملة

  :ودة الشاملة في المكتبة الجامعية ووضع مؤشرات القياسالتخطيط للج: المرحلة الثانية

التغيــير المطلــوب في بعــد أن تجتــاز المكتبــة المرحلــة الأولى وتفصــيلا�ا وتكــون قــد أعــدت بنجــاح 

دة فقبــل البــدء بتخطــيط لتطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة يجــب علــى المكتبــة الجامعيــة التأكــد الثقافــة الســائ

  :من

ـــع مـــوظفي المكتبـــة ويعملـــون علـــى وجـــود أهـــداف ورســـالة  - واضـــحة للمكتبـــة الجامعيـــة، يفهمهـــا جمي

  .تطبيقها

  .وجود خطة إستراتيجية واضحة تعمل على تحقيق أهداف ورسالة المكتبة الجامعية -

وجود مجموعة من الأنظمة والسياسات الـتي تـنظم سـير العمـل في المكتبـة الجامعيـة وفـق أهـدافها وبمـا  -

  :وتتضمن هذه المرحلة ثلاث أقسام وهي. الدوليةيتلائم مع المعايير 

                                                           
  .234بين النظرية والتطبيق، المرجع السابق، ص : السعيد بوعافية ، إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية - 1
  .21نرمين صابر، المرجع السابق، ص  - 2



 أساسيات إدارة الجودة الشاملة في  المكتبات الجامعية                                  :الفصل الثالث

 

52 
 

  :إستراتيجية تطبيق إدارة الجودة الشاملة

في المكتبــة وتكــوينهم  ويكــون ذلــك مــن خــلال إعــداد إســتراتيجية لنشــر مفــاهيم الجــودة الشــاملة

  .1بنية أساسية لهذه المفاهيم

  :القياس

وثم التفكـير في التحسـين ولـذلك من خلال عملية القيـاس يمكـن تحديـد بمسـتوى الأداء الحـالي، 

تعتـبر عمليـة القيــاس الأمـور الحيويـة في عمليــة التحسـين المســتمر لـلأداء، بحيـث يختلــف أسـلوب القيــاس 

  .2باختلاف موضوعه

ويراعي أن يكون مناسـبًا لكـل مـن رجـال الإدارة العليـا ولكافـة الأفـراد بالمنظمـة أو المكتبـة ومـن 

لقياس واسعا جدًا ليغطي كافة ا�الات المتعلقة بعمليات المنظمـة، ناحية أخرى يتعين أن يكون مدى ا

بغــرض تعويضــهم ومكافــأ�م ولكــن أن ينظــر إليهــا علــى أ�ــا تســتهدف في المقــام الأول تحســين الأداء 

فــإن القيــاس يوضــح إمكانيــة الاســتمرارية بصــورة ناجحــة واســتدراك الخطــأ وحلــه قبــل فــوات  3للمســتقبل

 .4الأوان

  :التقويم

غالبـا مـا تبــدأ عمليـة التقـويم بــبعض التسـاؤلات الهامـة والــتي يمكـن في ضـوء الإجابــة عليهـا �يئــة 

بحيــث أن عمليــة التقــويم تتعلــق بــالوقوف  5الأرضــية المناســبة للبــدء في تطبيــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة

ا العنصــر ايجــابي علـى إنجــاز الــذي تم في مختلــف مسـتويات الأداء �ــدف خدمــة اتخــاذ القـرار ويكــون هــذ

 .6إذا كانت الإدارة العليا للمكتبة الجامعية تدرك أن التقويم جزء أساسي وحيوي لتطوير والتحسين

  

                                                           
  .234 -235بين نظرية والتطبيق، المرجع السابق، ص ص : سعيد بوعافية ، إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية - 1
  .22مين صابر، المرجع السابق، ص نر  - 2
  .30 -29نخبة من خبراء المتخصصين، الأساليب الحديثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة، المرجع السابق، ص ص  - 3
  .259، ص 2008حامد، دار : الترتوري محمد عوض وآخرون،  إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات الجامعية، عمان - 4
  .129، ص 2002مكتبة النهضة المصرية، : ، مصر9000عبد المحسن توفيق محمد، مراقبة الجودة مدخل إدارة الجودة الشاملة وإيزوا  - 5
  .23نرمين صابر ، المرجع السابق، ص  - 6
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  :تطبيق الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية: المرحلة الثالثة

  :وهي المرحلة التي تحول المراحل السابقة إلى واقع والأنشطة الرئيسية لهذه المرحلة هي

  .ختيار الأفراد الذين سيعهد إليهم بعملية التنفيذيتم ا -

  .بدء العملية على مستوى محدود ثم التوسيع فيها تدريجيًا -

  .التقويم المستمر للعملية ونتائجها -

  .استمرار مراجعة وتحديث نظام الحوافز والمكافئات لتشجيع السلوك المطلوب من العاملين -

  .ل نشر وإذاعة التجاري الناجحة من قبل الإدارة العلياإثارة الحماس لدى العاملين من خلا -

  . 1التدريب على العمليات الإحصائية والقياس تبعًا لاحتياجات الفعلية والقدرات -

  :تثبيت الجودة الشاملة في المكتبة الجامعية: المرحلة الرابعة

ا مــن المراحــل الســابقة و�ــذا تكــون وصــلنا للمرحلــة الأخــيرة وهــي المرحلــة الــتي يــتم الانتقــال إليهــ

  :تدريجيا وهذا الجزء من العملية يهتم بتقديم المسيرة وتحسين العمل وتختص مرحلة الانطلاق بما يلي

العمـــل علـــى تحويـــل عمليـــات البنيـــة الأساســـية لإدارة الجـــودة الشـــاملة إلى عمليـــات إداريـــة عاديـــة في  -

  .المكتبة الجامعية

  .استمرار التخطيط البعيد المدى -

  .التركيز على زيادة رضا المستفيد من خلال التحسين المستمر للعمليات -

  .استمرار الدعم من قبل الإدارة -

  .استمرار التدريب والعمل في فرق التحسين للعمل في إطار مفاهيم الجودة الشاملة -

  .استمرار الدراسة والتطبيق لكل ما هو جديد في التدريب والقيادة -

  .2من قبل الإدارة العليا لعمليات وأنشطة الجودة الشاملة المتابعة المستمرة -

                                                           
  .130عبد المحسن توفيق محمد، المرجع السابق، ص  - 1
  .236 -237بين النظرية والتطبيق، المرجع السابق، ص ص : ة الشاملة بالمكتبات الجامعيةسعيد بوعافية ، إدارة الجود - 2
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  :مبرارات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية-5

هنــاك العديــد مــن العوامــل الــتي دفعــت القــائمين علــى المكتبــات الجامعيــة للبحــث والســعي نحــو 

المـــبررات القائمـــة وراء الاهتمـــام إيجـــاد أفضـــل الطـــرق والأســـاليب الناجحـــة في الإدارة وتكمـــن الـــدوافع و 

  :بتطبيق إدارة الجودة الشاملة فيما يلي

الفيضان الهائل في كم المعلومات التي تصدر في العديد من الأشـكال والـتي تحتـاج لنظـام إداري جيـد  -

  .للحصول على أهم هذه المصادر التي تخدم متطلبات عملاء المكتبات ومراكز المعلومات المختلفة

  .نظام الجودة بالشمولية في كافة ا�الاتاتصاف  -

  .عالمية نظام الجودة وهي سمة من سمات العصر الحديث -

  .1نجاح تطبيق نظام الجودة الشاملة في العديد من المكتبات ومراكز المعلومات في الدول المتقدمة -

  .النمط التقليدي في العمل المكتبي وتسيير المكتبات -

  .كتبات الجامعية مما انعكس سلبًا على صور�ا الاجتماعيةضعف ونقص في خدمات الم -

 . الوظيفي لدى العاملين بالمكتبات الجامعية نقص الجاهزية والرضا -

  

المحـــيط الجـــامعي وتـــذمرهم مـــن وضـــعية المكتبـــة وحـــاجتهم الماســـة إلى خـــدمات معلومـــات  عـــدم رضـــا -

  .2جديدة ومتطورة وكافية

 

 

 

  

 

                                                           
، الجـزء الثـاني )تجـارب عربيـة -الـنظم الآليـة(مجموعـة مـن الخـبراء المتخصصـين، الأسـاليب الحديثـة لإدارة المكتبـات ومراكـز المعلومـات بـالجودة الشـاملة  - 1

  .124، ص 2008توريدات، الشركة العربية المتحدة للتسويق وال
: القـاهرة الزاحـي سميـة، مكانـة المكتبـة الجامعيـة في سياسـات التعلـيم العـالي في الجزائـر، دراسـة ميدانيـة بجامعـات منتـوري قسـنطينة، عنابـة وسـكيكدة، - 2

  .203 -202، ص ص 2016المنظمة العربية للتنمية لإدارية، 
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  الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية مرتكزات إدارة: المبحث الثاني

  مبادئ إدارة الجودة-1

تتوفر مجموعة من الأفكار والمبادئ والاقتراحات �دف إلى تقديم أفضل أداء يؤدي إلى تحسـين 

الجودة كقوة محقرة والتي تقوم فلسفتها على مجموعة من المبادئ التي يمكن الإدارة المكتبات الجامعيـة أن 

  :لوصول لأفضل أداء ممكن وقد حددت هذه المبادئتتبعها من أجل ا

  .خلق القيادة الإدارية الفعالة القادرة على تطبيق مفاهيم وفلسفة الجودة الشاملة -

اســـتبعاد الخـــوف مـــن نفـــوس العـــاملين وتشـــجعيهم علـــى الســـؤال والاستفســـار لهـــم متطلبـــات الجـــودة  -

  .وحسن تنفيذها

  .1بين وحدات التنظيم وتمنع التفاهم والتنسيق والتكامل بينهاإزالة العوائق والموانع التي تفصل  -

  .التركيز على تحسين جودة الخدمة وكيفية خدمة المستفيدين بشكل أفضل -

  .2الالتزام بعيد المدى بإجراء التغيير المطلوب ذو تحقيق الجودة الشاملة في إدارة المؤسسة -

  .ة وكذا نوعية المستعمل وقدراته وميولاتهالتعرف السريع على مطالب المستعملين المتنوع -

  .ضبط وتعديل و�يئة قدرات المكتبة وخدما�ا بطريقة تخدم المستفيد ومطابقة لتوجها�م -

  .تنوع احتياجات المستعملين وتعددها -

  .3فسهماختلاف المستعملين أن -

  .4التركيز على المستفيد -

  .5الخطط والإنفاق على البرامج التنفيذية اللازمةدعم وتأييد الإدارة والتي يتبعها تحديد  -

                                                           
  .173، ص 2011الدار المصرية اللبنانية، : ت ومراكز المعلومات من منظور حديث، القاهرةفرحات ثناء ابراهيم موسى، إدارة المكتبا - 1
  .592خضير علي عبد الصمد، الجودة الشاملة في المكتبة المركزية لمحافظة البصرة، المرجع السابق، ص  - 2
القـادر للعلـوم الإسـلامية، تطبيـق مقيـاس الإدراكـات والتوقعـات،  سعيد بوعافية ، قياس جودة الخدمات مكتبة الدكتور أحمد عروة بجامعة الأمير عبـد - 3

  .  89، ص 2006رسالة ماجستير، المشرف كمال بطوش، جامعة من قسنطينة، 
، 1، ع3مـج دراسة تحليلية، مجلة جامعة زاخـو،: خالد فادية عبد الرحمان، معايير إدارة الجودة الشاملة للمجموعة المطتبية كلية العلوم في جامعة زاخو - 4

  .256، ص 2015
، ص 2009مكتبة الملـك فهـد الوطنيـة، : سعد وحيد موسى، إدارة الجودة الشاملة في المكتبات، دراسة تطبيقية في بعض المكتبات المصرية، الرياض - 5

87.  
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  :أهمية الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية- 2 

لم تعـــد إدارة الجـــودة الشـــاملة ترفــًـا تربويــًـا ترمـــوا إليـــه المؤسســـات التعليميـــة بـــل أصـــبحت ضـــرورة 

تعتــبر مــن أهــم وســائل ملحــة تمليهــا حركــة الحيــاة المعاصــرة، فهــي وســيلة لتلبيــة حاجــا�م ورغبــا�م كمــا 

تعزيـــز القـــدرة التنافســـية للمؤسســـة، وهنـــاك مجموعـــة مـــن الحقـــائق تقـــف وراء تصـــاعد أهميـــة إدارة الجـــودة 

  :الشاملة

  .المتغيرات المستمرة والمتسارعة والشاملة لكل مجالات الحياة -

  .الحاجة الضرورية لابتكار أساليب وتقنيات إدارية لمواجهة أثار المتغيرات -

  .1عدم كفاءة أو فعالية الأساليب الجزئية وغير متكاملة وأهمية وجود حل شامل ومتكامل ثبوت -

دعم مصالح وإطارات المكتبيـة بالمعلومـات والوثـائق المختلفـة الـتي يحتـاجون إليهـا واسـتغلال الطاقـات  -

  .2ة على تكاليفهاالبشرية والمادية المتوفرة بالمكتبة ومن ثم تحقيق التقدم �ا وتنويع مصادرها والسيطر 

 .تحسين سمعة المؤسسة خدماتية كانت أو إنتاجية -

تشكل الجودة عاملاً أساسيا لنجاح المكتبات وذلك لما لها من دور في استغلال الموارد وتحقيق موقع  -

  .3تنافسي بين المكتبات الأخرى

  .تحسين الروح المعنوية للعاملين مما يساعدهم على العطاء أكثر -

  .تدعم حلقة الربط الحيوية بين خدمات المعلومات والقطاع الإداريتنمية و  -

  

تساهم تطبيق الجودة في المكتبات علـى تلبيـة المتطلبـات مـن خـلال التركيـز علـى المسـتفيدين الحـاليين  -

 .1والمتوقعيين

                                                           
، ص ص 2011ار الفجـر للنشـر والتوزيـع، د: نبيـل سـعد خليـل، إدارة الجـودة الشـاملة والاعتمـاد الأكـاديمي في المؤسسـات التربويـة، جامعـة سـوهاج - 1

53- 54.  
، ص 2، مـج2002بن السبتي عبد المالك، تطبيق نظار الجودة في المؤسسات التوثيقية، مجلة المكتبات والمعلومـات، قسـنطينة، قسـم علـم المكتبـات،  - 2

30.  
، مجلــة جامعــة )العــراق(ت المكتبـة المركزيــة بجامعــة تكريـت مـدحت ســعيد سمــير، قيـاس جــودة خــدمات المكتبـات الجامعيــة دراســة تطبيقيـة علــى خــدما - 3

  .276، ص 2008: ، العراق2، ع14تكريت للعلوم الإنسانية، مج
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  :قواعد إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية-3

الجامعيــة عــددًا مــن الإنجــازات مــن خــلال تحقيــق القواعــد تحقــق إدارة الجــودة الشــاملة للمكتبــات 

  :التالية

  .قاعدة تطوير المركز التنافسي للمكتبة الجامعية -

  .قاعدة التفاعل والتشابك البيئي اتجاه بيئة نظيفة وسلمية -

  .2قاعدة تطوير الفعالية التنظيمية للمكتبة الجامعية -

  .قاعدة تحقيق الرضا الوظيفي للمكتبات -

  .قاعدة إرضاء الطلاب والمستفيدين -

  .قاعدة الابتكار والتحديد والاختراعات والبحوث الجديدة -

  .3التمويل الذاتي وتنوع مصادر الإيرادات -

  : أدوات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية-4

قبـة التغيـير وتعرف أدوات إدارة الجودة الشاملة بأ�ا الطرق لجمـع البيانـات وعرضـها، �ـدف بمرا

الذي يعبر عن مدى الاختلاف عن الهدف أو معيار وتتضح أهمية أدوات الجودة الشاملة في تبسـيطها 

للبيانــات والمعلومــات وتتــيح فهمهــا للإنســان العــادي مــع شــيء مــن الخــبرة والتــدريب، كمــا تمكــن هــذه 

ة بتفســير التغيـير الحاصــل الأدوات مـن تقـديم صــورة عـن سـير العمــل في المكتبـة لكــي تقـوم الإدارة الواعيـ

  .4وتحليله باستخدام عناصر إدارة الجودة الشاملة الأخرى

 :ومن بين أهم أدوات إدارة الجودة الشاملة التي أثبتت فعاليتها نذكر ما يلي

  :تخطيط باريتو البياني -1

                                                                                                                                                                                     
  .163، ص 2008دار المصرية اللبنانية، : محمد الهادي، توجهات الإدارة العلمية للمكتبات ومرافقا المعلومات وتحديات المستقبل، القاهرة - 1
  .249وري، إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات الجامعية، المرجع السابق، ص محمد عوض الترت - 2

 -116محمــد عــوض الترتــوري وآخــرون، إدارة الجــودة الشــاملة في مؤسســات التعلــيم العــالي والمكتبــات ومراكــز المعلومــات، المرجــع الســابق، ص ص  - 3

117.  
، 17دراسـة نظريـة ونمـوذج مقـترح لهـا في مكتبـة الملـك فهـد الوطنيـة، مجلـة مكتبـة فهـد الوطنيـة، مـج: الجـودة الشـاملة الراشـد محمـد بـن عبـد العزيـز، إدارة - 4

  .11 -10، ص ص 2011، 2ع
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تعد هذه الأداة إحدى أدوات إدارة الجودة الشاملة فهو بشكل من أشكال المخططـات بحيـث 

يعتمـــد تحليـــل بـــاريتو علـــى تنظـــيم البيانـــات وتمثيلهـــا علـــى هيئـــة مخطـــط الـــذي يســـمى بمخطـــط أو لوحـــة 

  .1باريتو

تنســب هــذه الأداة إلى الاقتصــادي الايطــالي بــاريتوا الــذي كــان يــدرس توزيــع الثــروة في ا�تمــع 

الجيــدة  مــن الخــدمات %80وعنــد تطبيــق هــذه النظريــة في مجــال المكتبــات وفي المعلومــات لــوحظ بــأن 

  .2من العاملين %20من أوقات المديرين يقضو�ا مع  %80من العاملين وأن  %20يخرجها فقط 

ة �ــدف إلى تحديــد أولويــات ا�ــالات الأكثــر فائــدة أو العوامــل القليلــة اوبالتــالي فــإن هــذه الأد

ـــل  والجهـــد  مـــن إجمـــالي العوامـــل ممـــا يـــؤدي إلى تـــوفير كبـــير في الوقـــت %20الحاكمـــة أو هـــي الـــتي تمث

وبالتـــالي فـــإن شـــكل بـــاريتو يســـتخدم في تحديـــد القليـــل المهـــم مـــن مشـــكلات الجـــودة وجمـــع  3المبـــذول

المعلومات حولها ومعرفة أسبابه ومن بعد ذلك التركيز على حلها مع تحديـد إجـراءات التحسـين وتقيـيم 

  .4النتائج

  :المرجع المعياري -2

  :يكون وفق الخطوات التالية

يئــة وكــذلك أهــداف الادارة الفعالــة جــودة الب ،الرضــا الــوظيفي: جــاح الحاكمــة مثــلتحديــد عوامــل الن -

  .في عملية التخطيط تحقيق الرضا الدائم للعملاء تخفيض الوقت المستغرق: الجودة مثل

بعد التحليل عوامل النجاح وأهداف الجودة بالنسبة للمكتبة ينبغـي التعـرف علـى واقـع هـذه العوامـل  -

كتبــــات المنافســــة المكتبــــات الغــــير المنافســــة الوضــــع علــــى المســــتوى الــــدولي والإقليمــــي والأهــــداف في الم

  .5والوطني

  .جمع المعلومات ذات العلاقة -

                                                           
  .132، ص 2008دار المسيرة، : علي عبد الستار، تطبيقات في دارة الجودة الشاملة، عمان - 1
  .11ص الراشد محمد بن عبد العزيز، المرجع السابق،  - 2
  . 73سعد وحيد موسى، المرجع السابق، ص  - 3
  .118زين الدين كادي ، المرجع السابق، ص  - 4
  .74سعد وحيد موسى، المرجع السابق، ص  - 5
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  .إعداد تقارير منتظمة تعبر عن نتائج الخطوات السابقة وتطوير العمل والمراجعة المنتظمة -

صـــعوبة الحصـــول علـــى المعلومـــات : عنـــد تطبيـــق هـــذه الأداة تظهـــر هنـــاك صـــعوبات الـــتي مـــن بينهـــا -

  .1المتعلقة بالمكتبات المنافسة وصعوبة تحديد النموذج الأفضل للمقارنة به

  :خريطة التدفق -3

�دف خريطـة التـدفق إلى المسـاعدة في إلقـاء الضـوء علـى نتـائج العمليـات المتعلقـة بنقـاط اتخـاذ 

صــحة القــرار المتخــذ ومــن ثمــة متابعــة القــرارات الرئيســية وذلــك لتحســين الجــودة مــن خــلال التحقــق مــن 

  .2الخطوات أو تصحيحها إن تطلب الأمر

  :ويمكن تطبيق خريطة التدفق على النحو التالي

  .تحديد جميع العمليات والأنشطة الرئيسية بالمكتبة وكتابتها على بطاقات -

  .تدوين هذه العمليات والأنشطة في شكل متتابع وكتابتها على لوحة أوراق كبيرة -

  .بدء العمل من خلال التتابع المدون مع تحديد القرارات الرئيسية أو المخرجات لقاعدة البيانات -

  .تحديد الارتباط بين العمليات والقرارات والمخرجات في صياغة �ائية لتتابعها -

وضع النتائج المستخلصة من الخطوات السابقة في شكل خريطة التدفق وهذه الطريقة مفيـدة عنـدما  -

  .3تطلب الأمر مزيدًا من المعلومات عن عمليات معقدةي

  :نموذج حل المشكلات -4

يهدف هذا النموذج إلى مناقشة المشكلات التي تواجه المكتبة والعمل على حلها وإيجاد فـرص 

  .4جديدة للتحسين

  :ويشمل نموذج حل المشكلات على ست خطوات وهي

  .تعريف المشكلة واختيارها -

                                                           
  .11الراشد محمد عبد العزيز، المرجع السابق، ص  - 1
  .76 -75سعد وحيد موسى، المرجع السابق، ص ص  - 2
  .12المرجع السابق، ص الراشد محمد عبد العزيز،  - 3
  .12الترتوري محمد عوض وأخرون، المرجع السابق، ص  - 4
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  .تحليل المشكلة -

  .طرح الحلول البديلة -

  .اختبار الحل وتخطيطه -

  .تنفيذ الحل المختار -

  

  .1قياس نتائج الحل -

  :التخطيط البياني لرقابة الجودة -5

يعتبر من أهم أدوات إدارة الجودة الشاملة بحيث يعبر عن عرض مرئي للمقاييس المأخوذة أثناء 

المقدمــة للمواصــفات المعياريــة، ويحتــوي التخطــيط إحـدى العمليــات للتحقيــق مــن مــدى مطابقــة الخدمـة 

البيــاني لرقابــة الجــودة علــى ثــلاث خطــوات أفقيــة، يمثــل الخــط الأوســط الأســاس الــذي يعــبر مــن معيــار 

الــذي يقــاس بــه التغيــير ويمثــل الخــط الأعلــى الحــد الأعلــى لرقابــة الجــودة أمــا الخــط الأســفل فيمثــل الحــد 

البيانــات أعلــى الخــط الأوســط أو أســفله يســمى الاخــتلاف عــن  الأدنى لرقابــة الجــودة أو معظــم نقــاط

 . 2الخط الوسط بالانحراف القياسي، ويوضح هذا الانحراف مدى التغيير في العملية

  :معوقات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية-5

الــتي تحــول دون يواجــه تطبيــق إدارة الجــودة الشــاملة في المكتبــات الجامعيــة العديــد مــن المعوقــات 

  :الاستفادة من مميزات هذه الأخيرة وانعكاسا�ا الإيجابية وتتمثل أهم هذه المعوقات في

  .عدم استقرا ر الإدارة وتغيرها -

  .التركيز على الأهداف قصيرة المدى -

  .3تقرير التطبيق قبل إعداد البيئة الملائمة -

                                                           
  .78سعد وحيد موسى، المرجع السابق، ص  - 1
  .13الراشد محمد عبد العزيز، المرجع السابق، ص  - 2
  .118، ص 2015الجامعية، دار المعرفة : بدران شبل البيلاوي، حسن حسين، إدارة الجودة الشاملة في نظم التعليم، الإسكندرية - 3
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إداريــة جديــدة �ــدد الإدارة بفقــد ....هــو إلا الــبعض يــرون أن تطبيــق معــايير الجــودة بالمكتبــات مــا  -

  .1التحكم وأن هذه الإدارة الجديدة لا تنطبق على القطاع غير المربح كالمكتبات ومراكز المعلومات

لا يقدر معظم المسؤولين عن المكتبات التكلفية الحقيقة لـلأداء الخـاطئ أو قيـاس تكلفـة عـدم جـودة  -

  .البية لا يدركون من أي نقطة يبدؤونالخدمة المعلوماتية والسبب أن الغ

  .تخوف العاملين في المؤسسة من تحمل المسؤولية والالتزام بمعايير حديثة بالنسبة لهم -

توقــع نتــائج فوريــة ولــيس علــى المــدى البعيــد، قــد يســتغرق تحقيــق نتــائج مهمــة وملموســة وللحصــول  -

تطبيـــق البرنـــامج وبالتـــالي يحـــدث علـــى فوائـــد ســـريعة قـــد تقـــوم بعـــض المؤسســـات بتكثيـــف جهودهـــا في 

  .الفشل المتوقع

تعتمد برامج إدارة الجودة الشاملة على خبراء بـالجودة أكثـر مـن اعتمادهـا علـى الأشـخاص العـاديين  -

  .في المؤسسة

التركيز على أساليب معينة في إدارة الجودة الشاملة وليس على النظام ككل ولا يوجد أسلوب واحد  -

  .2الجودة العاليةيضمن تطبيقه تحقيق 

  .المركزية الخائفة في بعض الإدارات والأقسام العلمية -

  .3ضعف العمل الجماعي -

  :المنظمات والهيئات الداعمة لإرساء الجودة في المكتبات الجامعية: المبحث الثالث

  :ISOتعريف المنظمة الدولية للتقييس -1

يمثـــل اختصـــار لاســـم المنظمـــة الدوليـــة للمواصـــفات أو مقـــر هـــذه المنظمـــة  ISOإن مصـــطلح 

ـــة في عضـــويتها ، مرتبـــة بحســـب اســـم 4الدوليـــة في جنيـــف في سويســـرا حيـــث نضـــم أكثـــر مـــن مائـــة دول

                                                           
  .174ثناء إبراهيم موسى فرحات، المرجع السابق، ص  - 1

، ص 2004دار الشـروق للنشـر والتوزيـع، : تطبيـق ومقترحـات التطـوير، عمـان: عليمـات صـالح ناصـر، إدارة الجـودة الشـاملة في المؤسسـات التربويـة - 2

67.  
  .87، ص 2009لجودة الشاملة في التعليم الجامعي، دار الوراق للنشر والتوزيع، يوسف جحيم الطائي، محمد فوزي العبادي، إدارة ا - 3
، ص 7ة، عشحادة عاصم، تنمية الموارد البشرية على ضوء تطبيق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة في الجامعـة، مجلـة الباحـث، ماليزيـا، الجامعـة الإسـلامي - 4

197.  
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اعتمـادًا   Isoوجـاء اختصـار . 1المنظمة بالفرنسية وهي من الهيئات الدولية غـير التابعـة للأمـم المتحـدة

و�ــتم هــذه . 2بمعــنى متســاوي  EQUALوالــتي تعــني ) ايــزوس(   ISOSيــة علــى الكلمــة اليونان

المنظمة بتوحيد المواصفات والمقاييس في العالم، حيث تصدر هذه المنظمة المواصفات والمعايير الـتي يـتم 

لاعتمادهــا في مختلــف أنحــاء العــالم وفي شــتى أصــناف الصــناعة والتجــارة والخــدمات باســتثناء المواصــفات 

لسلسلة المواصفات التي تختص بـإدارة الجـودة  9000لق بالإلكترونيات والكهرباء، ويرمز الرقم التي تتع

في الصــناعة والخــدمات، هــذا الأخــير يعتــبر نظــام الإدارة الجــودة تتبنــاه المؤسســة مــن أجــل تلبيــة رغبــات 

علـى العمليــات الزبـائن والمسـتهلكين ويشــمل هـذا النظـام علــى معـايير تتصــف بالشـمولية العاليـة، ويركــز 

الداخليــة لا ســيما التصــنيع والبيــع والإدارة والخــدمات التقنيــة، وقــد تم إصــدار النظــام مــن طــرف منظمــة  

ISO  والتي تمنح المؤسسة التي تطبقه الفعالية بشهادةISO 3 .  

كمــا تحــدد هــذه المواصــفات وتصــف العناصــر الرئيســية المطلــوب توفيرهــا في نظــام إدارة الجــودة 

أن تصممه إدارة المؤسسة للتأكد أن المنتجات سلع أو خدمات تتوافق أو تفوق حاجـات  الذي يتعين

  .4أو رغبات أو توقعات العملاء

  :يزوا بإدارة الجودة الشاملةعلاقة معايير الإ -2

يــزو والمرتكــزات علــى وجــه اخــتلاف واضــح المعــايير الإقــد أجمــع العديــد مــن البــاحثين والمفكــرين 

المرتكــزات الأساســية لإيــزو و واضــح المعــايير ا الجــودة الشــاملة وتتمثــل أوجــه الإخـتلافالأساسـية لإدارة 

  :لإدارة الشاملة وتتمثل أوجه الاختلاف في النقاط التالية

                                                           
، 2013دار كنـوز المعرفـة، : مـدخل لتحسـين أداء الجامعـات، عمـان ISOم، نظـام إدارة الجـودة الإيـزو السامرائي مهـدي صـالح، الكنـاني صـبيح كـر  - 1

  .  110ص
  .197شحادة عاصم، المرجع السابق، ص  - 2
اقتصـادية وإداريـة، بورحمومة عبـد الحميـد، شـريف مـراد، الجـودة الشـاملة ومواصـفات الإيـزواو كـأداة لتفعيـل تنافسـية المؤسسـة الاقتصـادية، مجلـة أبحـاث  - 3

 . 136، ص 3، ع2008المسيلة، جامعة محمد بوضياف، جوان 
  .198، ص  2009دار الثقافة، : ، عمان2000. 9001قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزو،  - 4
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يزو إلى توفير مستوى الجودة وطابع عمومي وعالمي وليس خاص بمؤسسة معينة أمـا تسعى معايير الا -

مبــادئ ومرتكــزات ذات طــابع عــام إلا أن تطبيقهــا مــن حيــث  إدارة الجــودة الشــاملة وبــرغم مــن وجــود

  .مداها يختلف من مؤسسة لأخرى فكل منها نموذج خاص �ا

تقــوم إدارة الجــودة الشــاملة علــى التوجيــه نحــو الزبــون مــن خــلال الدراســة الميدانيــة لحاجــا�م ورغبــا�م  -

يــزوا فقــط بتطبيــق تم معــايير الالرضــى لــديهم بينمــا �ــوالســعي إلى إشــباعها وتحقيــق أعلــى مســتوى مــن ا

  .معايير الجودة العالمية على منتجا�ا وخدما�ا فهي بذلك تتعامل بصفة غير مباشرة مع زبائنها

جميع المنظمات التي حازت على شهادة الإيزو خاضعة إلى مراجعة تفتيش دوري من قبل المنظمات  -

ودة، كمــا أ�ــا ملزمــة بــإجراء تعــديلات كلمــا قامــت العالميــة للمعــايير لتأكــد اســتمرارية تطبيــق معــايير الجــ

أمـا المنظمـة الـتي تطبـق إدارة الجـودة الشـاملة فـلا يوجـد أي شـيء بالنسـبة . هذه المنظمة بتغيـير معاييرهـا

  .لها

وإدارة الجــودة الشــاملة فحصــول شــهادة  9000كمــا تشــكل التكلفــة معــايير أخــر لتفرقــة بــين إيــزو   -

  .1تسعى إدارة الجودة الشاملة إلى تنمية التكاليف أيزوا يكلفها كثيرا بين ما

  :IFLAالدولي لجمعيات المكتبات د احالات -3

م تضـم في عضـويتها العديـد 1927دولـة في عـام  15وهو منظمة دولية غير حكومية أنشأ�ا 

 من الهيئات والمنظمات والمؤسسـات الدوليـة �ـدف إلى تـرويج الاتصـالات والتعـاون والبحـث الـدولي في

  .2علوم المكتبات والمعلومات وممارسة مهنة المكتبات والمعلومات �ا

أنشــــئ �ــــدف تنميــــة التعــــاون في مجــــالات المكتبــــات والبيليوغرافيــــة، كــــذلك القيــــام بــــالبحوث 

ـــات تأســـس  والدراســـات وتقـــديم الاقتراحـــات والتوصـــيات الخاصـــة بالعلاقـــات الدوليـــة لجمعيـــات المكتب

 البداية اسم اللجنة الدولية للمكتبات والبيليوغرافيـا إلى غايـة سـنة ، حيث أخذ في1927الإتحاد سنة 

                                                           
  .109 -108ص  -، ص2002دار الصفاء، : الدراركة طرق الشبلي، الجودة في المنظمات الحديثة، للأردن، عمان - 1
  .11، ص 2010دار كنوز المعرفة، : عمان -إنجليزي -عربي: الصرايرة خالد عبده، الكافي في مفاهيم علوم المكتبات والمعلومات - 2
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م أيــن سمــي باسمــه الــذي يعــرف بــه الآن ويصــدر الاتحــاد عــدة مطبوعــات �ــدف تنميــة الـــذي 1920

  .1يعرف به الآن ويصدر الاتحاد عدة مطبوعات �دف تنمية وتنشيط التقنين والتعاون الدولي

الفهرسة الوصفية، فقد صدر عنـه سلسـلة مـن التقنيـات  IFLAومن أهم مجالات النشاط ل 

كمـــا قــــام   2الموحـــدة للوصـــول البيلـــوغرافي في نشــــرت كتوصـــيات للاســـتخدام في البيليوغرافيــــات القوميـــة

الاتحـــاد الـــدولي الجمعيـــات المكتبـــات بتطـــوير مجموعـــة مـــن التوجيهـــات بقيـــاس أداء المكتبـــات الجامعيـــة، 

راً، ركــزت علــى مــا يمكــن تطبيقــه علــى أســاس دولي للمكتبــات وكــان ذلــك مــن خــلال ســبعة عشــر مؤشــ

الأكاديمية، بما أنه ترتكز على قياس فعاليـة المكتبـات فهـو بمثابـة دليـل لقيـاس جـودة خـدمات المكتبـات 

  .3الجامعية

  :ALaجمعية المكتبات الجامعية  -4

نشـأت سـنة  وتعد من أقدم وأكبر جمعيات واتحادات ومؤسسات المكتبات علـى مسـتوى العـالم

ومقرهــا حاليــا مدينــة شــيكاغو بولايــة إلينــوي حيــث يبلــغ عــدد " في ولايــة فيلاديفيــا الأمريكيــة 1876

، حيـــث ينتمـــي إليهـــا العديـــد مـــن 4عضـــوًا مجـــال المكتبـــات 64600أعضـــاء الجمعيـــة الأمريكيـــة تقريبـــا 

مجـال المكتبـات مـن بيـنهم المهنيين في هذا ا�ال من مختلف أنحـاء العـالم، أنشـأها مجموعـة مـن الـرواد في 

  .5ميلفل ديوي

ونشـــــاط الجمعيـــــة مســـــتمر وبشـــــكل منـــــتظم مـــــن خـــــلال الأقســـــام والشـــــعب واللجـــــان المكلفـــــة 

بمســؤوليات حســب اختصاصــها، حيــث تعقــد مــؤتمر ســنويا تنــاقش فيــه كافــة القضــايا المتعلقــة بأنشــطة 

                                                           
المعـارف والكفـاءات : ةمحمـد الهـادي محمـد، التخطـيط الاسـتراتيجي وأدواتـه الجـودة أداء المكتبـات ومرافـق المعلومـات، إدارة المعلومـات في البيئـة الرقميـ - 1

الاتحــاد العــربي للمكتبــات : ، تــونس2002نــوفمبر  01 -أكتــوبر 29والجــودة، وقــائع المــؤتمر الثالــث عشــر الاتحــاد العــربي للمكتبــات والمعلومــات، بــيروت 

  . 3003والمعلومات 
  .154، ص 1998المصرية اللبنانية، دار : عبد الحليم زايد، بسرية محمد، المعايير الموحدة للمكتبات والمعلومات، القاهرة - 2

، المرجـع سـعيد بوعافيـة ، قيـاس جـودة خـدمات المكتبـة الـدكتور أحمـد عـروة بجامعـة الأمـير عبـد القـادر للعلـوم الإسـلامية، تطبيـق الادراكـات والتوقعـات  3

  .105السابق، ص 
الحاجـة إلى نظـرة تأمـل عربيـة وللعمـل، : في دراسات المكتبات والمعلومات منصور عصام، معايير جمعية المكتبات الأمريكية لاعتماد برامج الماجستير  - 4

  .136، ص 2009: ، الكويت4مجلة دراسات معلومات، ع
  .18، ص 2016دار الكتاب الحديث، : عبد المعطي باشر يوسف، تشرتريسا، موسوعة علوم المكتبات والمعلومات، القاهرة - 5
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الـتي تنشـرها والـتي يحصـل عليهـا ومن بين عناصر القوة والنفوذ لهذه الجمعيـة نجـد المطبوعـات  1المكتبات

الأعضاء مجانا كما تعتبر الجمعية أكبر جهة ناشرة في تخصـص المكتبـات والمعلومـات، وبـين نقـاط القـوة 

أيضا لهذه الجمعية مشاركتها الفعالة في إعداد ونشر وتطوير المعايير الموحدة بالإضافة إلى عملية التقييم 

من الأدلة والكتيبـات الـتي �ـتم بقيـاس أداء المكتبـات وخاصـة  والاعتماد ولقد أصدرت الجمعية العديد

  .2المكتبات الجامعية بحيث يعد هذا الدليل تمهيدًا الطريق نحو تبني الجودة في المكتبات الجامعية

  AFLAالاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات : المطلب الخامس

م بحضـور ممثلـين 1986ن بتـونس عـام يرواوالمكتبـات والمعلومـات في القـ تم إنشاء الاتحاد العربي

ــــة  11مــــن  ســــعودية، الأردن، تــــونس، الجزائــــر، العــــراق، الكويــــت، ليبيــــا، مصــــر، الــــيمن، (دولــــة عربي

  .3)المغرب

  :ومن بين الأهداف التي نصت عليها المادة الثانية من نظام الاتحاد نذكر ما يلي

  .الملكية في الوطن العربيتعزيز علاقات التعاون بين الجمعيات والمؤسسات  -

  .المساعدة على الارتقاء بالمهنة المكتبية -

  .السعي إلى تحسين مستوى التعليم بمؤسسات إعداد وتأهيل المكتبين وأخصائي في المكتبات -

  .العمل على توحيد المصطلحات في مجال المكتبات -

  .العمل الأساسيةالمساهمة في إصدار الأدلة المتخصصة وإعداد أدوات وركائز  -

  .4التعاون مع المنظمات العربية والدولية التي لها علاقة بأهداف الاتحاد -

  عية ير و تقنيات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامايمع: المبحث الرابع

  )دعائم الجودة(البنى الداعمة للجودة  -1ا

  :كالآتيتقوم الجودة على مجموعة من الدعائم الأساسية يتم عرضها  

                                                           
  .52، ص 2007مكتبة الملك فهد الوطنية، : ، الرياض1ت المتخصصة في حقل المكتبات والمعلومات، مجالسويدان ناصر بن محمد، المنظما - 1
  .122سعيد بوعافية ، إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية بين النظرية والتطبيق، المرجع السابق، ص  - 2

، مــذكرة دكتــوراه، قسـم علــم المكتبـات، كليــة العلــوم )غــير منشـورة(قســنطينة نموذجًـا  مدينــة: كــريم مــراد، مجتمـع المعلومــات وأثـره في المكتبــات الجامعيـة  - 3

  .155، ص 2008الانسانية والاجتماعية، جامعة منتوري قسنطينة، 
وفمبر نـــ 20 -17فمـــوج ناجيـــة، الاتحـــاد العـــربي للمكتبـــات والمعلومـــات، وقـــائع مـــؤتمر الثـــامن عشـــر للتحـــاد العـــربي للمكتبـــات والمعلومـــات، جـــدة  - 4

  . 17 -16، ص ص 2009، جدة، وزارة الثقافة والإعلام السعودية، 2007
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  : تطوير ثقافة الجودة -1

يعتـــبر مفهـــوم الثقافـــة الجـــودة مـــن المفـــاهيم الحديثـــة في مجـــال الإدارة وارتـــبط بمفهـــوم إدارة الجـــودة 

الشاملة حيـث يعتـبر هـذا الأخـير كشـرط مسـبق لابـد منـه كـي تـنجح المؤسسـات في مسـاعيها لتحسـين 

  .الجودة الملائمة وتصبح أمراً حيوياً لتطويرها

  : نية الداعمة للجودةير البنى الفتوف -2

لقــد أصــبح لتــوفير البــنى التحتيــة الداعمــة للجــودة أهميــة كبــيرة في الوقــت الحاضــر لتحقيــق الجــودة 

وإزالة العوائق الفنية، ولا يمكن تحقيق ذلك إلا بالإهتمـام الجـدي في دعـم وتطـوير البـنى التحتيـة المتعلقـة 

  .1بالقياس والمواصفات والتحليل والاختبار

  : تأسيس هيئات وطنية لتنسيق الجودة -3

الجهات بالنشـاطات ذات الصـلة والضـعف التنسـيق فيمـا بينهـا ولعـدم وجـود إدارة �ـتم بتنظـيم 

أعمالهـــا وتطويرهـــا بمـــا يحقـــق السياســـة العامـــة للجـــودة وأهـــدافها فـــإن الحاجـــة تســـتدعي ضـــرورة تأســـيس 

  .2هيئات وطنية لإدارة هذه الأنشطة وتوجيهها

  

  :فوائد تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية -2

  :يمكن إجمال فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مايلي

  .توفير الأداة لقياس الأداء في جمال خدمات المعلومات -

  .التأكيد على جودة الخدمة -

  .تقديم الخدمات للعملاء والمستفيدين -

  .التسويق والعلاقات العامةتوفير المزايا في مجال  -

  .تحسين النواحي التنظيمية في الإدارة إلى جانب رفع كفاءة أدائها -

  .تحسين الروح المعنوية للعاملين -

                                                           
  .95، ص 2005دار الأسامة للنشر والتوزيع، : فؤاد زكرياء، ضبط الجودة وحماية المستهلك، عمان - 1

حــة، التعلــيم مــدى الحيــاة، مجلــة العلــوم التربويــة، الجــودة الإتا: العتيــبي بنــدر بــن ناصــر، عطــا االله صــلاح الــدين فــرح، التعلــيم في مطلــع الألفيــة الثالثــة - 2

  . 02، ص 1، ع1، مج2009القاهرة، معهد الدراسات التربوية، 
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  .1تنمية وتدعيم حلقة الربط الحيوية بين خدمات المعلومات والقطاع الإدارة -

   الأخطاء الشائعة في تطبيق إدارة والجودة الشاملة في المكتبات -3

إن تطبيـق مراحـل إدارة الجـودة الشـاملة يواجـه جملـة مـن العقبـات الـتي تحـد نجـاح التطبيـق لـذلك 

فــإن الانتبــاه إلى بعــض الأخطــاء الشــائعة الــتي تــؤدي إلى فشــل تطبيــق مــدخل إدارة الجــودة الشــاملة أة 

  .تبطئ من نجاحه ومن بين الأخطاء نجد

  .تعمل المؤسسة لتحقيق نتائج سريعة -

  .والمحاكاة لتجارب المؤسسات الأخرى التقليد -

  .اتخاذ قرار التطبيق قبل �يئة المناخ المؤسسة الملائم -

  .عدم التقدير الكافي لأهمية الموارد البشرية -

  .عدم اتساق سلوكيات قادة المنظمة مع أقوالهم -

  .إتباع أنظمة وسياسات وممارسات لا تتوافق مع إدارة الجودة الشاملة -

  . المعلومات عن الانجازات المحققةعدم توفير -

  .التصدي للمشاكل الكبيرة مع بداية التطبيق -

  . 2عدم الاتصالات للمستهلكين والموردين -

  :معايير إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية -4

  :التاليةبتحديد المعايير الأساسية لإدارة الجودة الشاملة في النقاط  charles لقد قام تشارلز

إيجاد أغراض إنتاجية أو خدمية على مدى الطويل تتضمن أهداف متعددة يتم تحقيقها على المـدى  -

  .القصير

  .وضع فلسفة  جديدة تقوم على التحسين المستمر للعمليات وأداء الأشياء الصحيحة من أول مرة -

                                                           
ق، ص محمــد عــوض الترتــوري ؛أغــادير عرفــات حويجــان، إدارة الجــودة الشــاملة في مؤسســة التعلــيم العــالي والمكتبــات ومراكــز المعلومــات، المرجــع الســاب - 1

207.  
مصطفى، متطلبات ومشكلات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات، المؤتمر الخامس والعشرون للإتحاد العربي للمكتبات عليان ربحي  - 2

، الحمامــات، 2014أكتــوبر  30 -28معــايير جــودة الأداء في المكتبــات ومراكــز المعلومــات والأرشــيف، : والمعلومــات بالتعــاون مــع دار الكتــب الوطنيــة

  .461، ص 2014يج، النس
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  .تحسين الجودةالتعليم والتدريب المستمر لكل العاملين بالمؤسسة في إطار مفاهيم  -

إ�ــاء حالــة الاعتماديــة علــى التفتــيش والتأكــد علــى أن الغــرض الأساســي مــن المراجعــة هــو التطــوير  -

  .والتحسين

  .قيام القيادة المؤسسة والإدارات التابعة لها بمساعدة العاملين بالمؤسسة عل تحقيق الجودة -

  .1تعاون والتواصل المتبادل بينهمإزالة الحوافز والحدود بين الموظفين والاهتمام بتشجيع ال -

  .التكيف أو التعديل وفقا لمتطلبات الجودة -

  .وصف نظام تحقيق الجودة على أنه وقاية من الأخطاء من خلال تحديد معايير الأداء -

  .تحديد مستويات الأداء للأفراد -

  .تقويم الجودة من خلال قياس الجودة بمقاييس ثم بناءها على أسس موضوعية-

  .لعمل علة تحقيق الأفضليةا -

  .2كل فرد في النظام مسؤول على الوفاء والالتزام من أجل جودة العمل  -

  :تقنيات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية -5

ــــق، فــــإذا كانــــت  ــــات اللازمــــة للتطبي ــــبعض بــــين أدوات إدارة الشــــاملة والتقني يمكــــن أن يخلــــط ال

ة وتحسينها فإن التقنيـات هـي سـبل اسـتخدام الأدوات في التطبيـق الأدوات هي وسائل التي تحدد الجود

إذا كــان تســجيل أســباب ضــعف العــاملين في دورة تدريبيــة يعــد أداة فــإن تفــويض المــدير ســلطة : مــثلا

  . 3لأحد فرق العمل ذي كفاءة لاستخدام التخطيط البياني أو أداة باريتوا والاستفادة بعد تقنية

  :ما يليومن بين التقنيات نذكر 

نقــل كــل مــن الســلطة والمســؤولية إلى العــاملين بنســب متســاوية محــددة ومعروفــة : تفــويض الســلطة -1

  .4حتى يكون إنجاز العمل جيدًا والمحاسبة عليه في حالة تقصيلا واضحة

                                                           
  . 185 -184، ص ص 2008دار الفتح، : محمد محمد عبد الفتاح، إدارة الجودة الشاملة بمنظمات الرعاية الاجتماعية، الإسكندرية - 1
  .115بدران شبل البيلاوي ؛حسن حسن، المرجع السابق، ص  - 2
  .80سعد وحيد موسى، المرجع السابق، ص  - 3
  .12العزيز، المرجع السابق، ص الراشد محمد بن عبد  - 4
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  :الابتكار -2

رغــم أن الابتكــار يــرتبط بالســبق في طــرح فكــرة متميــزة الــتي تســاهم في حــل مشــكلة فعليــة أو 

تحقيـق هـذه معـين إلا يعـني طـرق ومنـاهج جديـدة والتخلـي عـن الطـرق القديمـة القائمـة بحيـث قـد  تسيير

تعــود بعـــض مـــديري المكتبـــات علـــى الالتـــزام بـــالطرق المعمـــول �ـــا مبـــدأ احـــترام أفكـــار الآخـــرين ومحاولـــة 

  .1تطبيق الصالح منها

  :الإدارة بالنتائج -3

ء دوريــًـا باســـتمرار يحســـن الأداء وعنـــدما يعلـــى تقـــوم الجـــودة الشـــاملة علـــى مبـــدأ أن قيـــاس الأدا

  الأداء رسميا فإن معدل التحسين يزداد بسرعة وبالتالي فعندما يعلم أفراد المكتبة أن أدائهم يتم قياسه 

  .2وتقييمه فإ�م يعملون على تحسينه

  :بناء فرق العمل -4

تحقيـــق هـــدف أو وتعـــرف فـــرق العمـــل بأ�ـــا جماعـــات يـــتم إنشـــاؤها داخـــل الهيكـــل التنظيمـــي ل

مهمة محددة تتطلب التنسيق والتفاعل والتكامل بين أعضاء الفريق ويعتبر أعضـاء الفريـق مسـؤولين عـن 

   3تحقيق هذه الأهداف

وبالتــالي فــإن بنــاء الفريــق داخــل المكتبــة يحتــاج إلى مهــارة خاصــة لــذلك حيــث تقــوم إدارة المكتبــة ببنــاء 

  .4يتطلب فهمها تبادل الرأي حولها فريق العمل لحل كل المشكلات المعقدة التي

  :تطوير المديرين -5

فهي مهمة وبارزة تنسيق الأفراد حتى تكون الجودة الشاملة أفضـل لأن عـدم تطـوير المـديرين في 

المكتبــات الجامعيــة يعـــني أن يطــوروا أهــم بأنفســـهم عــادت غـــير فعالــة أو مثمــرة يمكنهـــا أن تمثــل تمهيـــدًا 

                                                           
  .82 -81سعد وحيد موسى، المرجع السابق، ص ص،  - 1
  .13الراشد محمد بن عبد العزيز، المرجع السابق، ص  - 2
  .161، ص 2009دار صفاء، : حمود خضير كاظم؛ الشيخ روان منير، إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، عمان  - 3
  .14 -13عزيز، المرجع السابق، ص ص الراشد محمد بن عبد  ال - 4
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الشــــاملة في المكتبــــة كســــيطرة الأســــلوب المســــتبد الــــذي يرهــــب العــــاملين خطــــيراً لفلســــفة إدارة الجــــودة 

 .ويجعلهم مترددين عن التغيير والتجريب
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  :خلاصة الفصل

يتضح مما سبق أن إدارة الجودة الشاملة أصبحت أحد الاتجاهات الحديثة التي لاقت اهتماما كبيرا لتطوير إدارة  

المؤسسات والمنظمات خاصة ميدان المكتبات والمعلومات ونأخذ هنا على وجه التحديد المكتبات الجامعية التي 

تعتمد على تطبيق أساليب متقدمة و�دف للتحسين  تعتبر من أهم دعائم البحث العلمي، فادارة الجودة الشاملة

والتطوير المستمر وتحقيق أعلى المستويات الممكنة كما أن اعتماد المكتبة على معيار ايزو باعتباره أداة قيس الجودة 

وكذا الإدارة الجيدة لأن معيار ايزو بني على مفهوم وبصفة منتظمة وكذلك بالنسبة للخدمات وتكون تستجيب 

  .ب المستعملين أو مستفيدينلمطال
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  التعريف بمكان الدراسة :الفصل التطبيقي

  :تمهيد

يعتبر البحث الميداني إحدى الأدوات المستعملة �دف استقصاء المعطيات اللازمة بناءا لموضوع والتحقيق من 

  .عناصر الإشكالية المحددة سالفا

على الإشكالية المطروحة سابقا والتي �دف إلى التعرف على  للإجابةقد قمنا بتحليل محاور المقابلة وهذا    

وفي  البحثإدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية وغيرها من التساؤلات  وأيضا الإجابة على الفرضيات  

  .الأخير الوصول إلى أهم النتائج الدراسة الميدانية
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ركز جامعي لأول مرة خلال الدخول افتتحت المؤسسة كم :نبذة تاريخية لجامعة ابن خلدون -1

أنشأ معهدين وطنين للتعليم العالي الأول والهندسة المدنية والثاني  1984وفي سنة  1981- 1980الجامعي 

أهم  2000، أصبحت المؤسسة مركزا جامعيا من جديد كانت سنة 1992البيطرة سنة  والهندسة الزراعية و

على مصف جامعة وحملت اسم واحد من رواد الفكر الإسلام، مرحلة في تاريخ هذه المؤسسة عدا ارتفعت 

عرفت الجامعة تطورا منذ إنشائها إلى يومنا هذا من حي  خلدونعبد الرحمان ابن "ة علم الاجتماع وصاحب مقدم

طالب وكذلك الأمر بالنسبة  16000عند افتتاح المركز لأول مرة أصبح العدد يفوق  170طلبة وعددهم فمن 

 .2011- 2010والتخصصات الذي أصبح يفوق الخمسون عد الدخول الجامعي لعدد الشعب 

الحقوق والعلوم السياسية كلية اقتصادية التجارية  أعيد هيكلة الجامعة  إلى ست كليات، كلية 2010ففي عام 

والاجتماعية، كلية العلوم الحياة، كلية العلوم الإنسانية  كلية العلوم الطبيعية و  واللغاتكلية الآداب   التسييروعلوم 

والتكنولوجيا وعلوم المادة، كما تتوفر على معهدين هما معهد العلوم البيطرية، معهد التكوين العالي للتكنولوجيا 

  .بالإضافة إلى عدة مخابر بحثية وعلمية

كلية العلوم التطبيقية   تم تغيير اسم العلوم التكنولوجيا وعلوم المادة، بناء على المرسوم التنفيذي إلى 2013وفي سنة 

  وكلية الرياضيات والإعلام الآلي 

  :التعريف بالمكتبة المركزية لجامعة ابن خلدون

 : المكتبة المركزية : ثانيا

 :المركزيةتعريف المكتبة  -1

مهمة الإشراف على  كتبا�ا المركزية التي تتولىهي المكتبة الرئيسية للجامعة، حيث نجد لكل جامعة م

جميع أنواع المكتبات الأخرى الموجودة بالجامعة، كما أ�ا تتكفل بجانب التأطير للموظفين وتوزيعهم على المكتبات 

 . كما تساهم أيضا في وضع النظم وتحديد العلاقات بين المكتبة وإدارة الكليات والأقسام . الجامعية

  :نشأة وتطور المكتبة المركزية  - 2

  : نشأت المكتبة المركزية مع نشأة جامعة ابن خلدون بتيارت وسنبرز هذا من خلال الفترات الزمنية التالية  

  . م تم إنشاء أول مركز جامعي في ولاية تيارت 1980في عام  - 

الثاني في م حل المركز الجامعي وتم إنشاء مركزيين وطنيين للتعليم العالي الأول في الهندسة المدنية و 1984في عام  - 

  .الزراعة والبيطرة

  .م أصبحت المؤسسة مركزا جامعيا من جديد1992في عام  - 

م ارتفعت إلى مصف جامعة ومميت على صاحب مقدمة علم الاجتماع العلامة عبد الرحمان 2001في عام  - 

  .بن خلدون
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. 37-  10نفيذي برقم كليات ومعهدين بمقتضى المرسوم الت  06م إعادة هيكلة الجامعة إلى 2010في عام  - 

  .م2010جانفي  25المؤرخ في 

 102- 13كليات ومعاهدين بمقتضى المرسوم التنفيذي رقم   08م أعيدت هيكلة الحادية إلى 2013في عام  - 

  . 2013مارس  14المؤرخ في 

  :وتمثل هذه الكليات في - 

ة، كلية علوم الطبيعة والحياة، كلية الحقوق كلية العلوم التطبيقية، كلية الرياضيات والإعلام الآلي، كلية علوم الماد

 الإنسانيةوالعلوم السياسية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، كلية الآداب واللغات ، كلية العلوم 

  ).قصر الشلالة(والاجتماعية، معهد علوم البيطرة، معهد التكنولوجيا 

  .مها موقع المكتبة المركزية، مكان الدراسية +  من أعلى عدد ) تيارت(تتوزع جامعة بنم خلدون  

  :اصفات مبنى المكتبة المركزيةمو   -3

في قمة المبنى وهذا ما  يكل عمراني على شكل هرم موجودهتتميز المكتبة المركزية بمبنى و  :الوصف الخارجي -أ

  .ا الجيدة�يعكس صور 

  :تحتوي المكتبة المركزية على ثلاثة طوابق بالإضافة إلى الطابق الأرضي كما يلي :الوصف الداخلي -ب

 :يضم هذا الطابق ما يلي: الطابق الأرضي*  

 توجد في الجهة اليسرى للطابق بجانب مصلحة الجرد والاستنساخ، حيث تشرف عليها  :مصلحة الاقتناء

موظفة متخصصة في علم الإدارة كرئيسة على المصلحة بالإضافة إلى وجود جهاز حاسوب يساعدها في 

 .العمل

 حيث يشرف عليها موظف مكتبي متخصص في  مباشرةتوجد بجانب مصلحة الاقتناء  :مصلحة المعالجة

 .أجهزة حواسيب للعمل 3المكتبات بالإضافة إلى موظفين للقيام بالعمليات الفنية والتقنية ووجود علم 

  فهي مجهزة بجميع الوسائل السمعية البصرية بالإضافة إلى حوالي  مباشرةتوجد على اليمين  :قاعة المحاضرة

 .اضر�م للطلبة المعنيينمقعد يشرف على هذه المحاضرة لجنة مختلفة من الأساتذة لعرض وإلقاء مح 220

  يضم هذا الطابق ما يلي :الطابق الأول:  

  مسئول المكتبة يوجد على المستوى الأول في المكتبة المركزية، يشرف على إدارة وتسيير ( :مكتب المدير

 .المكتبة وتطوير الخدمات المكتبية، حيث يوجد بجانب الأمانة من الجهة اليسرى
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   ب المدير من الجهة اليمنى، حيث تشرف عليها موظفة في تسيير مصالح المكتبةتوجد بجانب مكت :الأمانة. 

 توجد بجانب الأمانة ، كما تقابل مركز الانترنت ووسائل الإعلام بالإضافة إلى مكتب  :مصلحة التوجيه

، فهذه المصلحة OPAC دةحواسيب خاصة بتسيير وح 27وي على رئيس مصلحة التوجيه مباشرة تحت

العلوم والتقنيات وعلوم الطبيعة والحياة باحتوائها على رصيد وثائقي متنوع، حيث يشرف عليها خاصة بقسم 

 .موظفين 10

   صلحة التوجيه هذا المخزن خاص بالموظفين فقط من ناحية العمل، حيث يوجد بجوار م :مخزن الموظفين

 طابقمن الجهة اليسرى لل

  التوجيه مباشرة كما يجاور مكتب رئيس مصلحة التوجيه يقابل مصلحة : مركز الانترنت والإعلام الآلي

ين حاسوب وينقسم إلى قاعت 47حيث تشرف عليه موظفة متخصصة في الإعلام والتوثيق كما يحتوي على 

 .ي الموجودة في الطابق الثانيفلوياقاعة الانترنت وقاعة : هما

 علام والتوثيق حيث يشرف عليه يوجا ما بين مركز الانترنت ومكتب الإ : همكتب رئيس مصلحة التوجي

 .رئيس مصلحة التوجيه

 يعد هذا المكتب تابع لمركز الانترنت، حيث يوجد على الطرف الآخر من الجهة  :مكتب الإعلام والتوثيق

 .اليسرى للطابق كما تشرف عليه موظفة

 :يضم هذا الطابق ما يلي :الطابق الثاني*

 لحة في الجهة اليمنى من الطابق الثاني حيث يشرف عليها توجد هذه المص :يوغرافيلمصلحة البحث البيب

مسؤول لتسيير رصيدها الوثائقي، وتحتوي على جهاز حاسوب خاص بالعمل وآخر خاص بالطلبة في عملية 

 .البحث

  يوغرافي من الجهة اليسرى للطابق، حيث لابل هذا القسم مصلحة البحث البيبيق :قسم المكتبة الالكترونية

رصيد وثائقي الكتروني، ويشرف عليه موظف بالإضافة إلى وجود مجموعة من الأجهزة خاصة يحتوي على 

 .بعملية البحث

 توجد هذه القاعة في الجهة اليسرى ا�اورة لقسم المكتبة الالكترونية، تشرف  :قاعة الانترنت عبر الويفي

 .عليها موظفة
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  عبر الويفي على الطرف الأخير من الطابق، يحتوي يتواجد هذا القسم بجانب قاعة الانترنت  :القسم العربي

 . هذا القسم على مصادر معلومات باللغة العربية فقط وتشرف عليه موظفة

  وهو الطابق الأخير للمكتبة المركزية يظم ما يلي :الطابق الثالث  في: 

 يوجد هذا القسم في الجهة اليمنى للطابق، حيث يضم هذا  :قسم الأطروحات والدوريات والمذكرات

القسم جميع التخصصات، حيث يحتوي على جهاز حاسوب خاص بالعمل بالإضافة إلى جهاز حاسوب 

 . خاص بالطلية في عملية البحث عن المصادر

 ق الأخير ، يوجد هذا القسم في الجهة اليسرى للطاب :قسم مخصص للعلوم الاجتماعية والإنسانية واللغات

حيث يحتوي على رصيد وثائقي متنوع مرتب ومصنف حسب التخصص بالإضافة إلى وجود جهازين للعمل  

 .كما يشرف عليه أربعة موظفين هناك موظفين عقود ما قبل التشغيل وموظفين في تخصص تقني سامي

  جتماعية وهو خاص يحتوي على رصيد وثائقي تابع لقسم العلوم الإنسانية والعلوم الا :بنك الإعارة

 . بالموظفين
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  : الهيكل التنظيمي للمكتبة المركزية  - 4

  يمثل الهيكل التنظيمي للمكتبة المركزية: 01شكل رقم 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    :مصالح المكتبة المركزية  - 5

  :قتناء والجردصلحة الإم

تعد مصلحة الاقتناء أهم مصلحة أساسية كو�ا تضم رصيد وثائقي كبير باعتبار نقطة بدء  :مصلحة الاقتناء -أ  

للمصالح الأخرى، وهي تقوم على اختيار مصادر معلومات في مختف التخصصات عن طريق قائمة الطلبات 

ياجا�م، بالإضافة الخاصة بالأساتذة والطلبة، كما تعمل على البحث بعين الاعتبار طلبات المستفيدين لتلبية احت

إلى ذلك تضع كل سنة برنامج خاص بعملية الاقتناء وفق إستراتيجية أو خطة محكمة متبعة من طرف هيئات 

  .الجامعية المتعلقة بالانتقاء �دف تحديد احتياجات المستفيدين

 المدير

 

  الأمانة

 

  الموظفون

 

  المصالح

 

  مصلحة التوجيه

 

  مصلحة البحث

  البيبليوغرافي

  حة المعالجةلمص

 

  حة الاقتناءصلم
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 تقوم مصلحة الاقتناء بالعديد من المهام المتمثلة فيما يلي: مهامها: 

 الذي يوضع من طرف الطلبة والأساتذة  دراسة سجل الاقتراحات.  

  مصادر بجودة متميزة بالإضافة إلى دراسة فهارس المتخصصين  بإنتاجكيفية التعامل مع دور النشر التي تقوم

  .في الاطلاع على الإصدارات الجديدة في مختلف المصادر 

  المتواجدة في سوق الكتابزيارة المعارض الدولية والوطنية للاطلاع على العناوين الجديدة.  

   تحديد الميزانية الخاصة بالتوثيق العلمي والتقني.    

    العمل على وضع دفتر الشروط القائم على تحديد الطلبات والاحتياجات النهائية، حيث يحتوي هذا الدفتر

عنوان على حساب الطلب كما تضع لهذا الدفتر إعلان في نسخة على حساب  900أو  800على 

   .ةالإدار 

    التأكيد على الطلبات مع المورد المتعامل معه عن طريق عقد متفق عليه مع الناشر والإدارة وفق شروط

منصوص عليها من بينها احترام مدة التسليم أي جلب الطلبات أو وصل الاستلام يكون في الوقت المحدد مع 

  .توفير مصادر المعلومات بدون زيادة أو نقصان

 وين وكمية المصادر من طرف القائمين على المصلحة بعد وصل الاستلام العمل على تفحص العنا 

فهي المصلحة التي يتم فيها تسجيل الكتاب في سجل الجرد وإعطائه رقم خاص به وكل : مصلحة الجرد - ب

رقم التسجيل، رقم التكفل بالتسجيل، رقم التسجيل المركزي، : خانات 09صفحة من هذا السجل مقسمة إلى 

   .، القيمة، المصدر، التوجيه، الخروج، الملاحظة )العنوان، الناشر، المؤلف(كتاب تعيين ال

    :تقوم مصلحة الجرد بالعديد من المهام تتمثل فيما يلي: مهامها* 

  العمل على تسجيل الكتب في سجل الجرد - 

اب رقم جرد خاص ختم الكتب بختم خاص بالمكتبة المركزية الإثبات حقوق ملكية الكتاب ثم إعطاء لكل كت - 

تتعامل مصلحة الاقتناع بالمكتبة المركزية مع دور النشر من خلال : النشر * دور . به وهذا الرقم يكون تسلسلي

  :إبرام عقد شراكي منها

    .دار النشر الشيهاب بالجزائر ، دار النشر الشيهاب بقسنطينة ومع دار النشر الدولية للكتاب بمصر - 

  :مصلحة المعالجة -ج 

هي المصلحة التي يتم فيها معالجة الوثائق فنيا وتقنيا عن طريق المعالجة المادية من حيث الوصف الخارجي الوثائق 

  .للمستفيدينوالمعالجة الفكرية من حيث المحتوى أو المضمون قبل إيصالها 
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 الفهرسة والتصنيف : االوثائق هم   *تقوم مصلحة المعالجة بعمليتين أساسيتين للتعرف على مختلف أنواع :مهامها

 من خلال ما يلي

 الخارجي لها للتعرف على - يتم من خلالها وصف الشكل المادي للوثائق أي الجانب: لمعالجة الماديةا

    .محتواها من خلال عناصر الوصف المؤلف، الناشر، السنة، العنوان 

 مداخل ورؤوس موضوعات يتم من خلالها وصف المحتوى الداخلي للوثائق بإعداد : المعالجة الفكرية

   .وكشافات

    وكل هذه العمليات تقوم عن طريق الإعلام الآلي الذي يعتبر الأساس في هذه المراحل ويكون العمل بدوا

 /UNIMARC من الفهرسة إلى غاية الاسترجاع البيبليوغرافي وفق برنامج السنجاب بإتباع معايير الوصف 

ISBD  /MARC    

النشرات الإعلامية ، النشرات : الوثائق الثانوية والتي تعد وسيط بينها وبين القراء منهاكما تنتج مصلحة المعالجة   - 

    .التحليلية، الملحمات والفهارس

خدمات المكتبة المركزية، نظرا  تعد هذه المصلحة أكثر أهمية في تسيير مختلف: مصلحة البحث البيبليوغرافي -د 

ولها دور فعال في التحصيل العلمي ) Accee libre(كو�ا ذات طابع مفتوح   الأساتذةتصالها المباشر مع الطلبة لا

والاطلاع على عناوين الكتب المتوفرة في مصحة التوجيه ليتمكن القارئ من إعار�ا مباشرة، حيث تنقسم إلى ثلاثة 

    الاجتماعيةسانية أقسام هي قسم المكتبة الالكترونية وقسم الأطروحات والدوريات والمذكرات وقسم العلوم الإن

    :ومن أهم المهام التي تقوم �ا ما يلي : مهامها *  

  .تسيير المكتبة الالكترونية للمكتبة المركزية  - 

   .متابعة الاشتراكات العلمية  -  

   .العمل على مساعدة الطلبة في البحث العلمي - 

   ضمان الدخول الحر من خلال تجهيز و�يئة قاعات خاصة للاطلاع - 

    .اد دراسات إحصائية حول الرصيد الوثائقي لمختلف أقسامها ونسب استغلاله من طرف القراء إعد- 

  .ديث سلسلة تقنيات المهندستح -
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   :رصيد مصلحة البحث البيبليوغرافي* 

 543عنوان والعربية حوالي  66329تتوفر مصلحة البحث البيبليوغرافي على الكتب باللغتين الفرنسية برصيد يبلغ

  .عنوان نسخة واحدة في كل التخصصات

، دروس في كل الاختصاصات تحتوي  (الاشتراك، الإهداء(ومن أنواع المصادر الموجودة فيها تحد المقالات، محلات 

الفيزياء، الكيمياء العضوية، مكانيك ودينامكيك، الجبر ، إلكترونيات، الكهرباء، : على التخصصات التالية

عربية ، (نسخة بالإضافة إلى الموسوعات والمعاجم  26عنوان و  186الخ، برصيد  ... والمغناطيسية، الحقوق

  ).فرنسية

رقم  .محلد بالإضافة إلى الاشتراك الالكتروني 98تقنيات المهندس معروضة على الرفوف برصيد قدر ب  -

قيمة ، ال، )المؤلف العنوان، الناشر، (اب تعين الكت المركزيالتسجيل، رقم التكفل بالتسجيل، رقم التسجيل 

  صدر، التوجيه، الخروج، الملاحظاتالم

  :التوجيهمصلحة  -ه

مصلحة التوجيه مركز استقطاب المستفيدين في استعارة مختلف ألوثائق إذ تحتل مكانة خاصة في المكتبة المركزية نظرا 

تتم عملية الاستقبال لتميزها بالاتصال المباشر بالقراء وتستجيب باستمرار لطلبا�م وعلى هذه المصلحة 

  للمستفيدين وتوفير لهم الكتب وتسجيل طلبات الانتساب ووضع البطاقات وإصدار شهادة الإبراء

  :تقوم مصلحة التوجيه بالعديد من المهام تتمثل فيمل يلي :مهامها 

   .العلاقة المباشرة بالقراء - 

   .توجيه وإرشاد الطلبة في عملية البحث  - 

  .الوثائقي الخارجية وبيانات الاسترجاع البيبليوغرافي لتمكين القراء من الاطلاع على الرصيد تقديم خدمة الإعارة -
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 :إحصائيات خاصة بالمستوى والتخصص المصلحة التوجيه 

  :إحصائيات كل مستوى  

  يبين إحصائيات خاصة بمستوى لمصلحة التوجيه:  :01الجدول رقم 

  المستوى  عدد الوثائق  عدد القراء

  طلبة المستوى الأول   1648  798

  طلبة المستوى الثاني  973  422

  طلبة المستوى الثالث  786  367

  05طلبة في كل مستوى   113  44

  01طلبة الماستر   427  192

  02طلبة الماستر   444  203

  طلبة الماجيستر  166  53

  ا�موع  4557  2079

 : إحصائيات في كل تخصص
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  إحصائيات خاصة بتخصص لمصلحة التوجيهيبين : 2الجدول رقه 

  التخصص  عدد الوثائق

  العلوم الطبيعية والحياة  2739

  الرياضيات  633

  االعلام الالي  648

  العلومت التطبيقية  267

  البيطرة  270

  ا�موع  4557

  : المخطط التنظيمي المصالح المكتبة المركزية

  :مصلحة تنقسم إلى أقسام كالآتي مصالح، حيث كل) 4(تتوفر المكتبة المركزية على 
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  يبين المخطط التنظيمي لمصالح المكتبة المركزية: 02لشكل رقم ا

  

  

 

  

   

 مصحلة الاقتناء

 المستخدمین

 تحدید الاحتیاجات

 المعارض سجل الاقتراحات، الفھارس

 القائمة النھائیة

ر التأكيد على الطلباتاعدراسة أس  

 استقبال الطلبات

 تسجیلھا في سجل الجرد

 مصلحة المعالجة

 عملیة الفھرسة عملیة التصنیف

 إعارة خارجیة إعارة داخلیة

 قسم الكتبة الالكترونیة قاعة الدخول الحر

 مصلحة التوجیھ

 مصلحة البحث  البیبلیوغرافي

 قسم الدوريات والأطروحات والمذكرات

قسم التقنيات وعلوم الطبيعية  القسم العربي

 والحياة

 الإنسانيةقسم العلوم 

 والاجتماعية



دراسة ميدانية                                                                                :الفصل الرابع  

 

86 
 

    :متطلبات المكتبة المركزية  - 7

تتوفر المكتبة المركزية على موارد بشرية ووسائل تقنية وفنية ومعدات للكشف بالإضافة إلى المنظومة 

  :كما يلي  الوطنية

    :Personnelالموارد البشرية  -أ

   :موظف في مختلف المستويات كالآتي ) 29(تتمثل في 

  يبين الموارد البشرية): 3(الجدول رقم 

عون تقني   أعوان إدارة  تقني سامي  عقود ما قبل التشغيل

  مكتبات

مساعد 

  مكتبات

ملحق مستوى 

  )2(ثاني 

ملحق  مستوى أول 

)1(  

محافظ   محافظ

  رئيسي

04  03  00  02  12  00  07  00  01  

تتمثل في أجهزة الحواسيب لتسير : pare informatiqueالإعلام الآلي  :الوسائل التقنية والفنية -ب

  :مختلف خدما�ا المكتبية كالآتي

  يبين وسائل التقنية والفنية بالمكتبة المركزية: 04الجدول رقم 

العدد الإجمالي 

  للحواسيب

عدد الحواسيب   )الخادم(الموزع 

الخاصة بالعمل 

  الإداري

عدد الحواسيب 

الخاصة بتسيير 

رصيد وخدمة 

opac  

عدد حواسيب 

  قاعة الانترنت

عدد الحواسيب 

  المحمولة

84  02  08  27  47  08  

  :معدات الكشف والشرائح المغناطيسية -ج

    تسهيلتوجد بالمكتبة المركزية جهازين لكشف الوثائق مع شرائح الكترونية توضع على الوثائق من أجل 

  .code barreالعمل المكتبي، كما توجد طابعات حرارية تساعد على تشفير المعلومات على ظهر الوثائق 

   :SNDLالمنظومة الوطنية للتوثيق عبر الخط المباشر  -د

SNDL : Système National de Documentation en Ligne    
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هي البوابة العربية الإدارية ومشروع عربي رائد يهدف إلى ضبط و نشر وإتاحة الإنتاج الفكري الغربي في مجال 

مليون صفحة في مجال الإدارة  65تحتوي قاعدة معطيات المعلومات الإدارية العربية ما يزيد عن . الإدارة

: قواعد بيانات هي) 4ي، تشتمل البوابة على والاقتصاد والعلوم المتعمقة بجما ويتم تحديث القاعدة بشكل يوم

 حيث يتمكن الباحث من خلالها الحصول. شات، رسائل العملارسائل الدكتورة، المؤتمرات والور الأطروحات، 

   .على النصوص الكاملة 

  SNDLالتسجيل الالكتروني للمنظومة الوطنية  

    عبر البريد الالكتروني

tiaret.dz-Buctitiaret(C)univ   

   عبر موقع المكتبة المركزية عبر الانترنتأو 

tiaret. dz/biblitheque-www.univ    

   أو عبر موقع المكتبة المركزية الفيسبوك

www.facebook.com/ bibliotheqe.centrale    

    :حات و صفقة انتفاع الأطر 

    يكون. المكتبة المركزيةعبر مصالح . يمكن إيداع أطروحات الماجستير والدكتوراه عبر مصالح المكتبة المركزية

   .الإيداع الكترونية في الفهرس الوطني للأطروحات عبر البوابة الوطنية للأشعار عن الأطروحات 

www.pnst,cerist.dz 
  

  

  الإبداع إجراء إجباري

  ساعات الدوام

  من الأحد إلى الخميس من الساعة الثامنة صباحا إلى الرابعة والنصف مساءا دون انقطاع   

  : ملف طلب الانتساب

    .نسخة من شهادة التسجيل، صورة واحدة، استمارة معلومات تسحب من مصلحة التوجيه - 
   ا

  :الرصيد الوثائقي وعملية التقييم في المكتبة المركزية -8

ات، يصل عاد صوثائقي ثري ومتنوع و متعدد التخصتتوفر المكتبة المركزية على رصيد  :الرصيد الوثائقي  - أ

وثيقة الكترونية  140000نسخة، ضف إلى هذا نجد أكثر من  50000عنوان وحوالي  10000العناوين إلى 

محفوظة في أقراص مضغوطة وفي أوعية أخرى تزود الجمهور بمختلف مصادر المعلومات، �ذا الرصيد تتميز المكتبة 

  . ث الأساليبالمركزية بجودة خدما�ا المتوفرة باحترافية عالية وبأحد
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تقوم المكتبة المركزية بالتقييم لمختلف مقتنيا�ا على أساس الجودة وهذا التقييم يكون قبل  :عملية التقييم   - ب

 :بعد اقتناء الرصيد الوثائقي كما يليو 

  تقيم المكتبة مقتنيا�ا من حيث نوعية الوثائق ثم تقوم بشرائها :التقييم قبل اقتناء المصادر . 

   ويكون هذا التقييم عن طريق مدى إقبال المستفيدين على الرصيد الوثائقي أي  :الاقتناءالتقييم بعد

 .حجا�م  تلبية

    .زية في تنمية مجموعا�ا المكتبيةوهذا التقييم يكون على أساس السياسية التي تتبعها المكتبة المرك

    :العمليات الفنية والتقنية للمكتبة المركزية وفق برنامج السنجاب  - 09

    :قبل التعرف على العمليات الفنية والتقنية للمكتبة نتطرق إلى التعرف على نظام السنجاب كما يلي

  : تعريف برنامج السنجاب  - أ

   .و هو البرنامج المقنن لتسيير المكتبات

SYNGEB : Système Normalise de Gestion de Bibliothèque   

في البداية كان يعمل على نظام التشغيل  1990عام  CERISTجمع بالجزائر بمركز الإعلام العلمي والتقني 

وصدر في نسخة أولية أحادية الجهاز  WINDOWSدوس ثم طور على نظام الويندوز 

MONOPOSTE  ثم طورت النسخة الشبكيةversion réseau 140، فهو مستخدم في حوالي .

ات، حيث تم تطبيقه في المكتبة المركزية بجامعة مؤسسة جزائرية بين مكتبة جامعية وعامة ومدرسية ومراكز المعلوم

  .2006ابن خلدون بتيارت سنة 

 ب وحدات برنامج السنجا:    

 Acquis : نظام فرعي مهيأ لتسيير الاقتناعات . 

 Invciatv  :نظام تسيير الجرد يسمح بإنجاز سجل آلي.   

 SYNGEB : للكتب ويمكننا من إنحاز بطاقاتنظام فرعي للمعالجة يسمح بإنشاء قواعد البيانات المرجعية 

 . UNIMARCوكذا حسب  ISBDية حسب التقنين الدولي سفهر 

 SYSPRET : نظام فرعي خاص بتسيير كل عمليات الإعارة، ويقوم بإحصائيات الإعارة.   

 FINDER :طاقات يمكننا من الحصول على الب ذيلبحث متعدد المفاتيح وهو فهرس النظام فرعي ل

  الفهرسية

  ويشتمل برنامج السنجاب على العديد من الوظائف نذكر منها: برنامج السنجابوظائف 
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التعريف بقواعد البيانات، إمكانية إنشاء قواعد بيانات فردية وثانوية، إدخال تسجيلات جديدة في قاعدة بيانات 

  .معطاة، إمكانية التعديل في قاعدة البيانات، إمكانية صيانة القاعدة وحفظها وتكشيفها

 ونذكر البعض منها :إيجابيات برنامج السنجاب : 

ستويات، إمكانية وضع فهارس متخصصة، يؤمن لميسمح بتبادل المعلومات، يسمح بالفهرسة متعدد ا

    .المعطيات ويسمح بحفظ القاعدة على أوعية مختلفة 

  : كما يلي  :إجراء مختلف العمليات وفق برنامج السنجاب  - ب

هذه العملية وفق برنامج السنجاب عن طريق النافذة الرئيسية للنظام المكونة من حيث تتم : في عملية الإدارة 

المستخدم، الفهرس المشترك، المكتبة  : مجموعة من النوافذ، فيتم الضغط على نافدة إدارة فتظهر البيانات التالية 

  .هذه البيانات في العمل تكوين الفهرس المشترك، الإحصاءات، الفراغ، المعايير، وبعدها يتم اختيار واحد من

  يبين عملية الإدارة وفق برنامج السنجاب: 03الشكل رقم 

  نظام تسيير المكاتب

  البحث   التزويد  الفهرسة  القوائم  الإعارة  التقارير  إدارة  نوافذ النظام

  المستخدم

  الفهرس المشترك

  المكتبة

  تكوين الفهرس المشترك

  الإحصاءات

  افراغ

  المعايير

  

 من المكونة لنظام الرئيسية النافذة طريق عن السنجاب برنامج وفق العملية هذه تتم: التزويد أو الاقتناء عملية• 

  .البحث إدارة ، التقارير الإعارة، القوائم، الفهرسية، التزويد،:  التالية الوظائف
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:  كالتالي لها الرئيسية البيانات هرفتظ عليها بالضغط للنظام الرئيسية النافذة من التزويد نافذة باختيار نقوم حيث

 تسيير الاقتراحات، الإيداع، التبادل، الإهداءات، الفاتورات، الاستلامات، الاشتراكات الطلبيات، الطلبية، قبل

  .المورد متابعة العملات، الموردون، الإدارة، الجرد، سجل الميزانية،

عملية التزويد،   وبعدها تقوم باختيار كل طريقة على حدى لإتمامحيث تعد البيانات المذكورة كطرق لعملية التزويد 

  ::حيث تتم هذه العملية من خلال الشكل التالي

  يبين عملية التزويد وفق برنامج السنجاب:  4الشكل رقم 

  نظام تسيير المكتبات

  التزويد  الفهرسة  القوائم  الإعارة  التقارير  إدارة البحث  نوافذ النظام

  قبل الطلبية 

  الطلبيات

  الاشتركات

  الاستلامات

  الفاتورات

  الاهداءات

  التبادل

  الايداع

  الاقتراحات

  تسيير الميزانية

  

  رفع الطلبية            السنة

  المورد                 الحالة

  

  

  

  نتيجة البحث

  الحالة  الثمن   التاريخ  المورد  رقم الطلبية

  

  طبع  حذف الطلبية  تعديل الطلبية  إضافة طلبية
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  سجل الجرد الإدارة 

  الموردون

  العملات 

  متابعة المورد

  عناوين الطلبية

  الوصولتاريخ الاستلام  ا�موع  المبلغ  النسخ  العنوان  الرمز  الرقم

  

  فيما يخص هذه العملية أيضا تتم عن طريق وضع إحصائيات خاصة بكل وظيفة كما يلي: عملية التقارير 

 تتمثل في الاقتناءات الجديدة، إحصائيات الاقتناءات الاقتناءات.    

  الفهرسةFonds documentaire   ،تتمثل في تكوين الفهرس، الفهرس، کشاف العناوين

  المؤلفين، کشاف رؤوس الموضوعات   کشاف

  

  الإعارةlecteurs incestes par catégorie  تتمثل في إحصائيات الإعارة حسب القراء، إحصائيات

الإعارة حسب الأصناف، إحصائيات حسب الهيئات والوثائق ونوع الوثائق حيث عملية أو إعداد التقارير من 

    :خلال الشكل التالي 

  يبين عملية التقارير وفق برنامج السنجاب: 05الشكل رقم 

  نظام تسيير المكتبات

  التزويد  الفهرسة  القوائم  الإعارة  التقارير  إدارة البحث  نوافذ النظام

  إحصائيات الإعارة حسب نوع الوثائق -التقارير

 الاقتناءات - 

  الاقتناءات الجديدة

  إحصائيات الاقتناءات

  إحصائيات

  النتائج

  النصبة  عدد الوثائق  ةقنوع الوثي
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 الفهرسة -

Fond documentaire 

  تكزين الفهرس

  كشاف العناوين

  كشاف المؤلفين

  كشاف الموضوعات

  كشاف رؤوس الموضوعات

 الإعارة -

Lecteur interntes par 

catégorie 

  إحصائيات الإعارة حسب القراء

  إحصائيات الإعارة حسب الأصناف

  إحصائيات الإعارة حسب الوثائق

  إحصائيات الإعارة حسب نوع الوثائق

  

 تعد هذه العملية العصب الأساسي في تنظيم وترتيب الرصيد الوثائقي، حيث تعتمد المكتبة  :عملية التصنيف

 10أقسام رئيسية وكل قسم ينقسم إلى  10المركزية على تصنيف ديوي العشري الذي قسم المعرفة البشرية إلى 

كل   بإعطاءوذلك  يموالترقشعب، بالإضافة إلى التصنيف المعتمد حسب التخصص  10فروع وكل فرع ينقسم إلى 

   :كالآتيوثيقة رقم خاص �ا في كل تخصص، حيث تتم عملية التصنيف وفق برنامج السنجاب  
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  يبين عملية التصنيف وفق برنامج السنجاب: 06الشكل رقم 

  نظام تسيير المكتبات  

 FRالتزويد  الفهرسة   القوائم  الإعارة التقارير إدارة بحث  نوافذ نظام الانسحاب

    

  المداخل

  الناشرين

  السلاسل الفرعية

  التصنيف

  

    العنوان  )الفرنسية(العنوان   الرمز  

      

من خلال نافذة برنامج السنجاب الرئيسية تتم عملية التصنيف عن طريق اختيار نافذة القوائم بالضغط 

سلاسل الفرعية، العرض بيانات رئيسية لنافذة القوائم هي المراحل، الناشرين، العليها فتظهر على شاشة 

العنوان، وهنا نقوم بتصنيف الوثائق ) الفرنسية(فنختار التصنيف فيظهر جدول مكون من الرمز والعنوان  .التصنيف

بإعطائها رمز والعنوان المناسب لها ثم حفظها ومن خلال الخانات الظاهرة على النافذة يمكن البحث عن الوثائق 

لمصنفة مسبقا حيث يمكن التعديل عليها المصنفة كما يمكن تحديث أو تحديد وثائق أخرى كإضافة للوثائق ا

  .وحذفها ثم نقوم باختيار الوثائق الملائمة والناسبة لتلبية حاجيات المستفيدين

  تعد هذه العملية أيضا عملية مهمة بالنسبة للمكتبة المركزية وذلك بوصف الوثائق مختلفة  :عملية الفهرسة

بالإضافة إلى الواصفات البيبليوغرافية   ISBDالفهرسة الوسائط باستخراج بيانات تعريفية لها وفق معايير 

کالعنوان، المؤلف، الناشر، حتى يتمكن الباحث من الوصول إلى المعلومات عليه الدخول بإحدى عناصر 

الوصف، أما فيما يخص فهرسة الوثائق فكريا فتتم عن طريق تحليل المحتوى باستعمال تقنيات اللغات الوثائقية أي 

   .شيف وإعداد الملفات والكلمات المفتاحية وغالبا ما يشكل الكشاف المكنز الماديمن خلال التك

  

 إغلاق اختيار حذف تعديل  إضافة بحث
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  يبين عملية الفهرسة وفق برنامج السنجاب: 07الشكل رقم 

  نظام تسيير المكتبات

د  الفهرسة  القوائم  الإعارة  التقارير إدارة  بحث التزوي  نوافذ النظام

FR  

  بطاقات جديدة –الفهرسة 

  بحث

  جديدة بطاقة

  تحميل البطاقات

  إدارة

  نوع الوثائق

  الأوعية

  اللغات

  البلدان

  التواتر

  وظائف المؤلفين

  الشهادات

  ختصاصاتالا

  واضيعلما

  :  نوع الوثيقة

  التحديد العام

  :لغة الطبعة

  اللغة الأصلية

  :العنوان الفعلي

  :العنوان الإضافة

  :العنوان الموازي

  :عنوان ا�موعة

  رفع الجرد

  :المؤلفين

  المؤلف   المسؤولية  الوظيفة

د                                         .م.د.ر:                                            ك.م.د.ر

  رقم آخر 

  حالة البطاقة
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  :التواتر

  : عدد الصفحات

  الإيضاحات

  :الأدوات

  القياس     

عن طريق اختيار نافذة الفهرسة بالضغط عليها ب الرئيسية تتم الفهرسة من خلال نافذة برنامج السنجا  

بحث، بطاقة جديدة، تحميل البطاقات، إدارة، نوع الوثائق، : فتظهر بيانات رئيسية خاصة بالفهرسة كالتالي 

الخ، كما هو موضح في النافذة وبعدها نضغط على كلمة بحث هنا نقوم بإنشاء ...... الأوعية، اللغات، البلدان 

أو دورية أو أطروحة أو مقال  يقة ما ويتم هنا عن طريق تحديد نوع الوثيقة سواء كانت كتاببطاقة فهرسة لوث

بالإضافة إلى تحديد العنوان الفعلي . الخ... ثم نحدد لغة الطبعة التي كتبت كما الوثيقة عربية، فرنسية . الخ...

كتاب بالترقيم الدولي المؤلفين واثبات هوية الوالإضافي والعنوان الموازي وعنوان ا�موعة مع رقم الجرد وتحديد 

ونحدد أيضا التواتر من خلال  ISSNوالترقيم الدولي المعياري لدوريات ردما  ISBN كتاب ردمكللالمعياري 

  إلى تحديد عدد الصفحات والأدوات المرافقة الخاصة بكل وثيقة .بالإضافةاستمرارية الوثائق 

  : خدمات المكتبة المركزية -10

  : تقوم المكتبة المركزية بتقديم وتسيير مختلف خدما�ا وفق نظام السنجاب كالآتي

    :ث أن هناك نوعين من الإعارة وهماتقدم هذه الخدمة بالشكل التقليدي والالكتروني، حي :خدمة الإعارة - أ

إلى التصفح الحر للوثائق تتم عن طريق وضع القارئ بطاقة المكتبة أو البطاقة الخاصة به ثم التوجه  :إعارة داخلية

  . داخل كل قسم موجود بالمكتبة 

تتم عن طريق تسجيل الاسم واللقب وتاريخ الازدياد والصنف وتاريخ الانضمام ورقم الهاتف أي كل  :إعارة خارجية

  . ما يتعلق بالقارئ، إعارة الوثائق خارجيا
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  يبين خدمات الإعارة وفق برنامج السنجاب: 08الشكل رقم 

   :هذه الخدمة عن طريق ما يليفتتم 

  نظام تسيير المكتبات

  FRالتزويد  الفهرسة  القوائم  الإعارة  التقارير  إدارة  البحث    نوافذ النظام

  تسجيل - الإعارة 

  القراء

  البحث

  تسجيل

  متابعة القراء

  تحصيل  

  النسخ

  الإعارة

  إعارة داخلية

  مكتبات

  التقارير

  إدارة

  أصناف وقوانين

  القراءهيئة 

  

  الرقم

  اللقب                                         الاسم

  تاريخ الازدياد                                    العنوان

  الصنف

  

  

  الهاتف

  تاريخ الانضمام

  الحالة                                             الهيئة

  

  ملاحظة    
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  إلغاء المعاقبة

  توقيف القارئ

  إلغاء التوظيف

 

  نظام تسيير المكتبات

  FRالتزويد  الفهرسة  القوائم  الإعارة  التقارير  إدارة  البحث    نوافذ النظام

  قراءة - الإعارة 

  القراء

  البحث

  تسجيل

  متابعة القراء

  تحصيل  

  النسخ

  الإعارة

  إعارة داخلية

  مكتبات

  التقارير

  إدارة

  أصناف وقوانين

  هيئة القراء

  المعاقبةإلغاء 

  توقيف القارئ

  إلغاء التوظيف

  معايير

  

تاريخ   الرقم

  الانضمام

تاريخ   الحالة  الصنف  الهيئة

  الازدياد

رقم 

  التسجيل

  الاسم
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  نظام تسيير المكتبات

  FRالتزويد  الفهرسة  القوائم  الإعارة  التقارير  إدارة  البحث    نوافذ النظام

  الإعارة الخارجية –الإعارة 

  القراء

  البحث

  تسجيل

  متابعة القراء

  تحصيل  

  النسخ

  الإعارة

  إعارة داخلية

  مكتبات

  التقارير

  إدارة

  أصناف وقوانين

  هيئة القراء

  إلغاء المعاقبة

  توقيف القارئ

  إلغاء التوظيف

  

)F5 (الإعارة  )F6 (الإرجاع  )F7 (الحجز  )F8 (التمديد  )F9 (إلغاء الحجز  

  

  رقم القارئ

  رقم النسخة

  اللقب                                           الشفرة

  الاسم                                           العنوان

  

  

  الحجز

  رقم النسخة  الشيفرة  العنوان  نوع الوثيقة  تاريخ الإعارة

  

  رقم النسخة  الشيفرة  العنوان  نوع الوثيقة  تاريخ الإعارة
  

وعليه فإن خدمات التوجيه تتضمن خدمات التسجيل وإصدار بطاقات القارئ وتحديدها   

  والاستقبال والتوجيه نحو المصالح الأخرى) الكتب(الخارجية للوثائق  والإعارة

فهرس يحتوي على كل الرصيد الوثائقي للمكتبة المركزية وفق المعايير الدولية،  :OPACخدمة الفهرس الآلي  -ب

  :حيث يمكن للقارئ البحث عن الكتب بإدخال إحدى عناصر الوصف، فيوجد نوعين من البحث 

فالبحث ) كلمة من العنوان، كلمة من المؤلف، كلمة دالة (بحث بسيط يتم من خلال إدخال معايير البحث  - 

  . يتضمن خيانة واحدة للبحثالبسيط 

كلمة من العنوان، كلمة من المؤلف، كلمة (بحث متقدم يتضمن عدة خانات للبحث بإدخال معاير البحث التالية  - 

فتتم هذه الخدمة عن طريق ) د، السنة، نوع الوثيقة، اللغة.م.د.ل، ر.م.د.السلسلة، ر: ن الناشرمن الموضوع، كلمة م

  : ما يلي

 إلغاء موافق
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  بالمكتبة المركزية OPACين خدمة الفهرس الآلي يب: 9الشكل رقم 

  نظام تسییر المكتبات

  OPAC  FRالتزويد  الفهرسة  القوائم  الإعارة  التقارير  إدارة    نوافذ النظام

OPAC URL : http//192.168.1.100/OPAC  

Catalogue bibliothèque univ-tiaret.dz  

  بحث بسيط

  أدخل معايير البحث

 العنوانكلمة من  - 

 كلمة من المؤلف - 

 كلمة دالة - 

 - FR 

بحث متقدم     

  

  

  نظام تسيير المكتبات

  OPAC  FRالتزويد  الفهرسة  القوائم  الإعارة  التقارير  إدارة    نوافذ النظام

OPAC URL : http//192.168.1.100/OPAC  

Catalogue bibliothèque univ-tiaret.dz  

  بحث بسيط

 بحث
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  البحثأدخل معايير 

 كلمة من العنوان - 

 كلمة من المؤلف - 

 كلمة من الموضوع - 

 كلمة من الناشر - 

 السلسلة - 

 ك.م.د.ك ر.م.د.ر - 

 السنة  - 

 نوع الوثيقة - 

 اللغة - 

 - FR 

بحث بسيط     

  

  : خدمات المساعدة البيبليوغرافية -ج

يقوم الموظف من خلال هذه الخدمة بتوجيه أو مساعدة الطالب في البحث عن مصادر 

المعلومات والمراجع بمختلف أنواعها، حتى يتمكن من الوصول إلى المعلومات بشكل سريع 

وسهل دون تصفح المحتوى الداخلي للوثيقة، وتتم هذه المساعدة عن طريق عناصر الوصف 

ا باسم المؤلف أو الناشر أو العنوان حتى يتمكن الباحث من  بوضع الطلب أو طرح السؤال إم

  . كيفية وضع الطلب بشكل سليم وضبط المصطلحات للوصول إلى الموضوع المراد درا سته

تتم هذه الخدمات على مستوى مصلحة البحث : اتحخدمات مصلحة الأطرو  -د

البيبليوغرافي، وهذه المصلحة يستطيع الطالب التعرف على الرصيد الوثائقي بشكل كلي من 

حيث الاطلاع عليه وتصفحه فهذه الخدمات تقدم كم هائل من المعلومات المرتبة والمصنفة 

 بحث
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طلق استعلام المستفيدين حسب التصنيف المعتمد في المكتبة، حيث تعد هذه الخدمات کمن

بجميع المعلومات المتوفرة على مستوى مصلحة البحث البيبليوغرافي وهذا ما يجعلهم يتوجهون 

  .مباشرة إلى مصلحة التوجيه الإعارة ما يحتاجونه من أطروحات

عملية  تتوفر هذه الخدمة على أجهزة حواسيب تساعد الطلبة في :خدمات الانترنت عبر السلكي وعبر الويفي - ه 

البحث عبر شبكة الانترنت وحتى يستفيد الطالب من هذه الخدمة عليه الدخول ببطاقة المكتبة أو البطاقة الخاصة به 

ثم يتوجه مباشرة إلى جهاز الحاسوب بعد إعطاءه رقم الجهاز من خلال تسجيل بطاقته في الجهاز الخاص بعمل 

   قع الذي يريده وإجراء عملية البحث وفي حالةالموظفة، وبعدها يتمكن الطالب من الدخول إلى المو 

عدم إيجاده فالمعلومات التي يبحث عنها في الموقع المبحوث يلجأ إلى الاستعانة بمواقع أخرى تمنحها له الموظفة 

المسؤولة عن الخدمة كمواقع خاصة في ثقافة عامة وموقع خاص في مجال الكتب ومواقع خاصة بمجال البيطرة والطب 

كما تتوفر هذه الخدمة ). Google(لمساعدة الطلبة إلا أن الموقع الأكثر تداولا عند الطلبة هو موقع  والصيدلة

طأ يتم إرسال إشارات تحذير إلى لخة الاعلى مراقبة الطالب في استغلال جهاز الحاسوب لأغراض علمية فقط، وفي ح

الطالب، حيث توفر هذه الخدمة   هيستخدمص بالعمل إلى الجهاز الذي المطالب وفق برنامج مباشر من جهاز خا

  .مع بعضهم البعض لغرض البحث العلمي فقط facebookكذلك إعطاء فرصة للطلبة للتواصل عن طريق 

توفر المكتبة المركزية هذه الخدمات لغرض استغلال قواعد  :خدمات إعارة الحواسيب المحمولة -و 

عبر الخط، حيث تتوفر هذه الخدمة في حالة إقبال أكبر عدد من  المعلومات الموجودة في المنظومة الوطنية للتوثيق

المستفيدين على مركز الانترنت وإشغال جميع أجهزة الحواسيب في هذه الحالة يتم إعارة حواسيب محمولة 

    .للمستفيدين للقيام بعملية البحث 

  :خلاصة

 الجامعية المكتبات أن والتطبيقي، النظري بين الجامعية المكتبات حول الفصل هذا في إليه تطرقنا ما خلال من

 ليلا تلبية أجل من الطرق بشتى والخدمات المعلومات وتقديم العلمي البحث وتطوير تنمية في فعال دور تلعب

  .المستفدين حاجيات

  



 

 
 

  

  

  

  

  

      

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 نتائج الدراسة

 

105 
 

  .إدارة الجودة الشاملة في المكتبة الجامعية : المحور الأول تحليل البيانات

لكيان يتدفق بالمعلومات ويتيح إسترجاعها المكتبات هي المؤسسات الاجتماعية والثقافية الأقدم تواجدا  )1

عند الحاجة ولطالما كان الشغل والشاغل للمكتبات هو إنشاء بناء تنظيمي وهيكلة تمكن المستخدمين من 

إسترجاع المعلومات المطلوبة بكفاءة وفي الوقت المناسب لذا تم إستخدام أساليب الإدارة الحديثة من خلال تطبيق 

وتلية إحتياجا�م وهذا ما عبرت عنه  ربالمكتبات من أجل إرضاء المستخدمين باستمرا غدارة الجودة الشاملة

الإجابات، حيث ترتبط الجودة بتلبية إحتياجات المستفيدين وتقدير خبرة الموظف وبناء سياسة إتصال فورية، وهذا 

قد يرجع للدور الذي يلعبه أخصائي المعلومات بالاعتماد على كفاءة المهنة العالية مع إدراك وتفه الهدف من عمله 

تفيدين والعناية بإحتياجا�م والقدرة على معرفتها وترجمتها إلى مطالب والعمل على تطويع وهو خدمة المس

 .وتكييف الخدمات في ظل تطور إحتياجات المستفيدين وتعقدها 

هناك مبادرات لا يمكن الإعتماد عليها لتحقيق الجودة في الواقع من أجل الوصول إلى عمل يرضي الجميع 

د سواء والمتمثلة في إستخدام التكنولوجيات الحديثة لان العصر الحالي هو عصر المستفيد والموظف على ح

فنجد أن هناك بعض المكتبات تستخدم  االتكنولوجيا فنجد، أن هناك بعض المكتبات تستخدم التكنولوجي

وأيضا  التكنولوجيا في مجال عملها، والتحسين المستمر في دخلات وخرجات ماله من دور كبير في تحقيق الجودة

  .إجراء دورات تدريبية للمتخصصين من أجل رفع مستوى كفاء�م

تعتبر الجودة عنصر مهم لان مؤسسة كانت فهي تكامل الملامح والخصائص المرتبطة بمنتوج أو خدما�ا  - 

عن طريق النوعية الجيدة فهي تعتمد على مؤشرات ومن خلال النتائج المتحصل عليها تتمثل المؤشرات في إتاحة 

 .رص لتحسين وتطوير المهارات الفردية ووجود قيمة مضافة وتنتمي قيمة العمل في المكتبةالف

تعد المرتكزات الأساسية للإدارة الجودة الشاملة ذات أهمية كبيرة في إطار التطبيق العلمي لها في مختلف المنظمات 

ائج المتوصل عليها  في المقابلة التي الخدماتية إلا أن هذه المرتكزات تختلف من باحث لأخر وهذا ما تمثله النت

أجريناها مع مكتتبو المكتبة المركزية لجامعة تيارت التي أثبتت  خلال الإجابات المبحوثين أن دعائمهم الجودة 

بالمكتبة تقوم على تنويع وتحسين الخدمات على دراسة إحتياجات المستفيدين فالتخطيط والتطوير للخدمات 

  .وأيضا من بين الإجابات نجد التقييم المستمر هو الدعامة الأساسية للجودة يتعامد على هذا الأخير 

  

فالمكتبات الجامعية اليوم مطالبة بتقييم مستوى خدما�ا المقدمة للمستفيدين لمعرفة النقائص والفجوات من 

أجل تقديم منافع إضافية إليها ومن بين الإجابات أيضا نجد التسويق من دعامات الجودة بالمكتبة فالتسويق  
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عة للإرتقاء بخدمات المعلومات فمنى المهم التعرف كعملية تعتمد عليها أغلب المكتبات اليوم بإعتباره القوى الداف

  .على دوافع القارئ والباحث وإشباع رغباته المعلوماتية والبحثية

إن إدارة الجودة الشاملة قد أثبتت نتائجها الإيجابية في تحقيق المركز التنافسي للعديد من المؤسسات  - 

ة وطريقة متكاملة التطبيق يتم إستخدامها وتوظيفها الخدماتية، ذلك كون نظرية الجودة الشاملة هي نظرية منظم

القرارات وهذا ما توضحه الإجابات أثناء قيمنا بالمقابلة حيث   ذالحالية أو نظام أثناء عملية تحليل المعلومات واتخا

إلى كانت إجابة المبحوثين أن دواعي الإهتمام بالجودة يعود إلى أسباب مهنة، فاختصاصي المعلومات اليوم يحتاج 

معارف مهنية تساعده في تطوير قدراته ومهاراته مما تساهم هذه الأخيرة بتقديم خدمات بالشكل المطلوب 

للجمهور المستفيدين الحقيقين والمحتملين فقد أكد إجابات المبحوثين أن ا�ال الذي تتطلبه الجودة بالمكتبة هي 

لمواد المكتبة المختلفة على رفوف المكتبة فإذا كانت الفهارس هذه الأخيرة تعتبر عن قائمة بالكتب وغيرها من ا

وظيفة المكتبة توفير المواد المكتبية للقارئ فإن الفهرس هو تلك الأداة التي تقوم بدور حلقة وصل بين القارئ 

 ومصادر المعلومات المتوفرة له على رفوف المكتبة وفي أقسامها، ونجد أيضا التصنيف فهو عبارة عن نظام يتم وفقه

ترتيب وترميز مقتنيات المكتبة سواء كانت كتب أو مواد سمعية أو مرئية أو مواد أخرى إعتمادا على مواضيعها من 

أجل تسهيل الوصول للمعلومات وتسيرها على للبحث، حيث يمكن الحصول على مقتنيات المكتبة من خلال رمز 

سها وتسهيل عمليات الجرد بالنسبة للمسؤولين في التصنيف الموجود على البطاقة الفهرس والموجودة على المادة نف

 .المكتبة

  :متطلبات تطبيق منهج غدارة الجودة الشاملة بالمكتبة المركزية: 02المحور تحليل بيانات 

إن تطبيق مفهوم غدارة الجودة الشاملة في المكتبة يستلزم بعض المتطلبات التي تسبق البدء بتطبيق هذا 

يمكن إعداد العاملين على قبول الفكرة ومن ثم السعي نحو تحقيقها بفعالية وحصر البرنامج في المؤسسة حتى 

نتائجها المرغوبة ومن بين هذه المتطلبات إلتزام الإدارة العليا بالجودة، التركيز على العملاء من خلال الإهتمام 

شجيع والتحضير إستراتيجية بالمستفيد، إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة التعليم والتدريب، تشكيل فرق العمل، الت

التطبيق،م أما بالنسبة لوجهة نظرا المبحوثين بالمكتبة المركزية وحسب النتائج المتوصل إليها من خلال تحليل المقابلة 

أن تتوفر على عاملين ذو كفاءات مهنية لأن الكفاءات البشرية التي تعمل على تنفيذ الخطط والوظائف وغيرها 

تبر المحور الأساسي ضمن العمليات الإدارية وأيضا إستفادة العاملون من دورات تدريبية من العمليات الهامة تع

مستمرة لتحسين آرائهم لتحقيق الإستراتيجيات وهذا ما أكد عليه المبحوثين من خلال إستخدام النظم الآية 

الجامعية لتحقيق أداء متوازن والمعالجة الوثائقية، كما يعتبر التخطيط الوسيلة الأكثر إعتمادا من طرف المكتبات 
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وجيد لهذا ينبغي وضع المدة الزمنية الضرورية واللازمة وهذا ما لاحظنا من خلال الإجابات المبحوثين حيث يرى 

البعض بأن فترة التخطيط المناسبة لتطوير المكتبة يكون متوسط المدى أما البعض الأخر فيكدون بأنه طويل 

اصفات التي تدل على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبة وهذا ما أكدت المدى، كما يوجد هناك بعض المو 

من أجل التحسين المستمر للخدمات المقدمة  ISOعليه إجابات المبحوثين بنعم ومن بين المعايير المعتمدة نجد 

  .والإستراتيجيات الموضوعة للعمل المكتبي

طبيق إدارة الجودة الشاملة وتفعيل دور المكتبي في ومن مظاهر جاهزة المكتبة الجامعية التوجه نحولا ت

تحقيقها هو تعرفها على خطط وسياسات لتطوير أدائها حيث كانت وجهة نظر المبحوثين وحسب النتائج 

المتوصل إليها من خلال تحليل البيانات لا بد من التكثيف بالدورات التكوينية و الإطلاع والإلمام على كل ما هو 

  .صائي المعلوماتجديد في علم أخ

إن تلبية إحتياجات المستفيدين تعد المعيار الأساسي لقياس نجاح المكتبات الجامعية المتمثل في قدر�ا على 

تحقيق الإستجابة الكاملة لإحتياجات مستفيديها وهذا ما أكدت عليه إجابات المبحوثين أثناء المقابلة من خلال 

مر الذي يساعد أخصائي المعلومات على التنبؤ بنوعية الخدمات التي التلبية إحتياجات المستفيد وكسب ثقته الأ

  .يرغب لها المستفيدين وأيضا القيام بالإتصال المباشر مع المستفيدين لمعرفة متطلبا�م

  .صعوبات وعراقيل تحول دون تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة :تحليل بيانات المحور الثالث

لمركزية لمنهج إدارة الجودة الشاملة الذي يعود حسب إجابات المكتبيين إلى بالرغم من إنتهاج المكتبة ا

ضعف الموارد المالية والمادية غلا أ�ا تحرص على تقديم العديد من الخدمات الهامة بالنسبة للمستفيدين بأحسن 

اد على المعايير  الفهارس الآلية و الإعتم لللعنصر البشري المؤهل، كاستعما اجودة كل ذلك من خلال امتلاكه

، فهي تلبي إحتياجات المستفيدين المعلوماتية بدرجة كبيرة في ظل التطورات 239.50رقم  ISOكمعيار 

الحاصلة، كل ذلك كله كمحاولة لحل المشكلات والصعوبات التي تحول دون تحقيق الإفادة من خدمات المتاحة 

ت الإجابات منهم من أما بخصوص إنتهاج تطبيق إدارة المخاطر التي هي جزء من إدارة الجودة الشاملة فتضارب

يؤكد على جود�ا وبعض الآخر ينفي لمفهوم إدارة المخاطر أو لحرصهم على تقديم صورة إيجابية عن المكتبة بالرغم 

  .من تنافيها مع الحقيقة
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  :النائج العامة للدراسة

    :ت ما يليجامعة ابن خلدون تيار  ةمن خلال ما تم التوصل إليه من نتائج خلال البحث بالمكتبة المركزي

 .توفر المكتبة على العاملين متخصصين في مجال المكتبات المعلومات .1

 .موقع المكتبة غير مناسب وغير ملائم للعاملين .2

 .توفر المكتبة المركزية على قاعات المطالعة التي تستوعب إعداد الطلاب .3

 .توفر المكتبة على وسائل تكنولوجيا حديثة .4

 .ديوي العشري نعتمد المكتبة المركزية على تصنيف .5

ا�موعات المكتبية غير كافية لتلبية احتياجات من ناحية عددها إضافة إلى ذلك أن مجمل رصيد المكتبة  .6

 .في شكل ورقي

 .أغلبية العاملين في المكتبة تلقوا دورات تدريبية مستمرة لتحسين أدائهم بشكل مستمر .7

 .ود العاملين وعدم تشجيعهمعدم اهتمام إدارة المكتبة بجانب تقديم الحوافز وتقدير جه .8

 .تطبيق المكتبة بعض مواصفات الجودة مثل معيار إيزو .9

 .دراسة احتياجات المستفدين وهذا لكسب ثقتهم .10

 .عدم توفر لدى المكتبة خطة واضحة ومحددة بأهداف معينة تقوم لإدارة تطبيقها لتطوير الأداء .11

 .للمكتبةغياب ثقافة وفلسفة الجودة وهذا نتيجة الوضع المادي  .12

 .قيام المكتبة بدراسة احتياجات المستفيدين وذلك للتنبؤ بنوعية الخدمات التي يرغب �ا المستفدين .13

 .حرص المكتبة على تحسين خدما�ا بشكل مستمر لرفع مستوى الخدمات المقدمة .14

دف تحسين تبن أنه سبق التفكير في تطبيق الجودة الشاملة في المكتبة للارتقاء بمستوى خدما�ا وذلك � .15

 .أسلوب تقديم الخدامات للمستفدين

 .اهتمام العاملين بشكاوي المستفدين والعمل على دراستها من أجل إيجاد حلول مناسبة لهم .16

عزيمة ورغبة الإدرة العليا للجامعة في  التغير والتحسين المستمر وهذا ما يشجع إدارة المكتبة بشكل كبير  .17

 .لة لرفع مستوى خدما�اللسعي نحو تطبيق إدارة الجودة الشام

  

  



 نتائج الدراسة

 

109 
 

  :نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات

 تسعى إلى تطبيق إدارة الجودة  -تيارت - المكتبة المركزية لجامعة إبن خلدون: تمثلت الفرضية الأولى في إن

 :الشاملة

ووضع  إن من مظاهر جاهزة المكتبات الجامعية لتوجه نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة هو سعي هذه المكتبات

جملة من الأهداف للإرتقاء بمستوى خدما�ا من خلال تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة، وقد أثبتت النتائج 

على صحة الفرضية ، حيث وجدنا أن المكتبة تحرص على تقديم العديد من الخدمات الهامة بالنسبة للمستفيدين، 

تفيدين، حيث وجدنا كذالك أن مفهوم الجودة تحسين خدما�ا بشكل مستمر من خلال دراسة إحتياجات المس

بالمكتبة هي إتخاذ القرارات بناء على المعطيات والحقائق، وهناك مبادران لتحقيق الجودة في  الشاملة عند المبحوثين

والمخرجات وإجراء دورات تدريبية للمختصين، أما بالنسبة  تالواقع تمثلت في التحسين المستمر في المداخلا

لمؤشرات الخاصة بالجودة في المكتبة المركزية تمثلت في إتاحة الفرص لتحسين وتطوير المهارات الفردية، وتمثلت  

المركزية كذلك دعامات الجودة في هذه الأخيرة في التقييم، ومن بين المبررات الإهتمام بالجودة الشاملة في المكتبة 

  .هي مبررات تقنية، ومجالات التي تتطلب فيها الجودة بالمكتبة نجد التصنيف والفهرسة والإعارة

 تطبيق منهج غدارة الجودة الشاملة بالمكتبة المركزية لجامعة إبن خلدون :  تمثلت الفرضية الثانية في أن

 .له متطلبات - تيارت –

ت الجامعية يتطلب جملة من المتطلبات الواجب توفرها في المكتبة إن لتطبيق ادارة الجودة الشاملة في المكتبا

المكتبة المركزية لجامعة غبن خلدون لتوفير المتطلبات  دالكامل لها، وبالتالي فإن استعدا دمن أجل تحقيق الاستعدا

ا من بين اللازمة التي يحتاجها هذا المدخل الإداري الحديث، وقد اثبت النتائج على صحة الفرضية حيث وجدن

المتطلبات هو تفعيل دور المكتبي في تحقيق الجودة الشاملة في المكتبة وذلك بتكثيف الدورات التكوينية في مجال 

إستخدام النظم الآلية ومعالجة الوثائقية،وكذا الإطلاع والإعلام على كل ما هو جديد في علم أخصائي المكتبات 

سب ثقتهم وضمان الولاء للمكتبة من اجل تحقيق الجودة في بحيث يقومون بدراسة إحتياجات المستفيدين لك

المكتبة، أما بالنسبة لفترة تخطيط المناسبة لتطوير أداء المكتبة يكون قصير المدى هذا من جهة نظر المحافظ أما 

  .يكون متوسط تطبيق الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية) المكتبة ( بالنسبة لوجهة نظر المبحوثين 

 تيارت  –تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمكتبة المركزية لجامعة إبن خلدون  :ت الفرضية الثالثة في أنتمثل

 .تواجه صعوبات وعراقيل تحول دون تطبيق هذا المنهج –
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تعاني من بعض العراقيل والصعوبات التي تحول دون تطبيق غدارة  -تيارات –إن المكتبة المركزية لجامعة إبن خلدون 

الشاملة �ا، وقد أثبتت النتائج على صحة الفرضية، حيث وجدنا أن من بين الصعوبات التي تواجهها  الجودة

المكتبة في تطبيق هذا الأخيرة نجد نقص في الرصيد الوثائقي وعدم معرفة مستفيدين إستخدام وسائل تكنولوجيا 

 تفيد نظام الجودة بالمكتبة نجد عدم وكذالك عدم تلفي الخدمة بالجودة المطلوبة، وكذلك من بين الأسباب التي

المؤسسة الأصلية لتطبيق هذا النوع من التسيير والوضع الإداري للمكتبة، وكذلك لا ننسى أن من  داستعدا

الصعوبات كذلك إن المكتبة لا تنتهج إدارة المخاطر التي تعد من جزء هام من تطبيق غدارة الجودة الشاملة، 

والعراقيل إلا أن المكتبة المركزية تسعى غلى تجاوزها ومحاولة مواجهتها وذلك تليه  بالرغم من كل هذه الصعوبات

إحتياجات المعلوماتية للمستفيدين في ظل التطورات الحاصلة بدرجة كبيرة و كذلك معالجة طلبا�م بدقة وجدية 

  .وفي أسرع وقت
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  خاتمة 

ان تقدم البحث العلمي في ا�تمع الجامعي المرتبط بالمكتبة الجامعية يسهم إسهاما ايجابيا في تحقيق 

أهداف الجامعة في العملية التعليمية و البحث العلمي ،وهي بذالك تعتبر الدعامة و المحور الأساسي 

  ة داخل الجامعة  لما توفره من خدمات ومصادر المعلومات تخدم الأسرة الجامعي

و المكتبات الجامعية بما أ�ا تنشط في سياق يتسم بعدم الاستقرار و تعدد التحديات و الرهانات ، 

أصبحت بأساليبها الإدارية التقليدية غير قادرة على الوقوف أمام تلك التحديات التكنولوجية و 

ظهور الحاجة لتطوير تلك  المعلوماتية وللتكتلات المكتبية و العالم الافتراضي وغيره ، وبالتالي أدى إلى

المكتبات للتوجه نحو نمط إداري آخر أكثر نجاعة و موائمة لمتغيرات العصر المتسارعة فيأتي هنا لفت 

النظر لهذه المكتبات الجامعية لمواكبة هذا التغيير و مواجهة التطورات المستقبلية لإدارة مصادر المعرفة 

و تبني إدارة أسلوب إدارة الجودة الشاملة التي تقوم على وتلبية احتياجات ا�تمع المعرفي للتوجه نح

  الإيمان بأن الجودة العالية للخدمة وما يرتبط �ا من رضا المستفيدين يمثل مفتاح النجاح

ويجب أن يعيي مدير المكتبات الجامعية إلى أن الحاجة اليوم ملحة إلى تحقيق الجودة الشاملة وذلك 

ارة الجودة الشاملة وليس التفكير فيها فقط، بل يجب أن يصاحب ذلك بالتوجه نحو إدخال برامج إد

التفكير في الاستعداد لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبة والتحول نحو الأفضل ولهذا تناولنا في 

هذه الدراسة إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية وتطبيقا�ا، وقد أجريت دراستها في المكتبة 

ركزية لجماعة ابن خلدون تيارت �دف التعرف على مدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة من وجه نظر الم

العاملين �ا والتعرف على الإمكانيات المادية والمالية والبشرية والمعلوماتية والتعرف على متطلبات 

توصلنا بأن المكتبة  تطبيق الجودة الشاملة في المكتبة وكذلك الصعوبات التي تواجه هذا التطبيق، حيث

محل الدراسة تعاني نقص في الموارد المالية والمادية ونقص في الرصيد الوثائقي هذا بدوره يحد من التوجه 

  .نحو تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة
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وعليه يجب أن تصبح الجودة الشاملة هدفا لكل المكتبات الجامعية وتنظر إلى المستقبل المشرق بمنظور 

  .يناميكية اقتصاد المعرف الحديثةالعصر ود
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  : ملخص باللغة العربية

تعتبر المكتبات الجامعية المرجع الأساسي للجامعات في أداء رسالتها وتحقيق أهدافها المختلفة وكذا العمل       

المنهج الإداري الحديث يعمل على اجادة العمل على التطوير العلمي والبحثي، ولذلك برزت الحاجة إلى تطبيق 

المكتبي الفني من خلال معايير ومقاييس الجودة لكل مناحي الأنشطة والخدمات ومواكبة التطورات الحاصلة على 

جميع المستويات والمكتبات  الجامعية وغيرها من لمؤسسات والمنظمات والهيئات الأخرى التي سعت جاهدة من 

تطبيق الاتجاهات الإدارية الحديثة ومنها إدارة الجودة الشاملة التي أصبحت لها النصيب الأكبر  اجل الاستفادة من

  .في الارتقاء بمستوى أداء تلك المكتبات

وقد جاءت هذه الدراسة �دف التعرف على إدارة الجودة الشاملة في المكتبة المركزية جامعة ابن خلدون        

  .دة الشاملة من خلال  التعرف على اتجاهات العاملين �ا تيارت للتوجه نحو تطبيق الجو 

ولتحقيق الهدف من الدراسة والإجابة عن اشكاليتها تم إعداد دليل مقابلة موجه لمحافظ المكتبة والعاملين �ا محل 

الدراسة، حيث كانت عينة الدراسة قصدية تمثلت في العاملين المتخصصين في علم المكتبات، وتم الاستعانة 

بالمنهج الوصفي القائم على التحليل، حيث أظهرت الدراسة عدة نتائج من خلال سعي المكتبة المركزية محل 

الدراسة نحو تطبيق إدارة الجودة الشاملة من اجل تطوير الأداء الحالي للمكتبة وتحقيق أهدافها ورسالتها في 

  .المستقبل القريب

  : الكلمات المفتاحية

 الشاملة، المكتبات الجامعية، جامعة ابن خلدونالجودة، إدارة الجودة  - 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 
 

Résumé : 

 

Les bibliothèques universitaires sont la principale référence pour les 

universités dans l'accomplissement de leur mission et la réalisation de 

leurs objectifs ainsi que pour les travaux de développement scientifique 

et de recherche, d'où la nécessité d'appliquer l'approche administrative 

moderne à la maîtrise du travail de bureau technique au moyen de 

normes de qualité et de normes applicables à tous les aspects des activités 

et des services, en tenant compte de l'évolution à tous les niveaux et des 

bibliothèques universitaires. Et d'autres institutions, organisations et 

autres organismes qui se sont efforcés de tirer profit de l'application des 

tendances administratives modernes, y compris la gestion de la qualité 

totale, qui est devenue la plus grande part dans l'amélioration de la 

performance de ces bibliothèques. 

Le but de cette étude est d’identifier la gestion de la qualité totale à la 

bibliothèque centrale de l’Université Ibn Khaldun Tiaret afin de guider 

la mise en œuvre de la qualité globale en identifiant les attitudes des 

employés. 

Afin de réaliser l’objectif de l’étude et de répondre à son problème, un 

manuel d’interview a été préparé à l’intention des administrateurs de la 

bibliothèque et de ses employés, dans un échantillon destiné au 

personnel spécialisé en bibliothéconomie et utilisant l’approche 

descriptive fondée sur l’analyse. L’étude vise à mettre en œuvre la 

gestion de la qualité totale afin de développer les performances actuelles 

de la bibliothèque et d’atteindre ses objectifs et sa mission dans un avenir 

proche. 

Mots clés: 

 - Qualité, Gestion de la qualité totale, Bibliothèques universitaires, 

Université Ibn Khaldoun



 

 
 

 


