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 الوثائقيةالجودة في المؤسسات  اسم المادة
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 أهداف التعليم

 

 الجديدة .  ةتكوين الطالب في التوجهات  الإدارية والتنظيمي

 .  أداء المؤسسات  الوثائقية وخدماتها إبراز دور الجودة في تطوير

 الحديثة الإداريةوالأساليب  المناهج تحديد دور التطورات 

 بالمؤسسات الوثائقية اومجالات تطبيقاته
 

 

 المعارف المسبقة المطلوبة

 تسويق أنظمة المعلومات 

 تقييم أنظمة المعلومات 

  
 
 

 التقييم

ات العمل الشخصي لكل طالب يتمثل في متابعة تطبيق أسس الجودة على الخدمات في أنظمة المعلوم

 والمكتبات من خلال التمارين الموجهة على هكذا نشاط.

 

 طريقة التقييم: مراقبة مستمرة، امتحان....إلخ 

 
 
 
 
 
 
 

     

 . الأهداف العامة للمادة التعليمية 



 

 

 را على :يكون الطالب قادس انتهاء الطالب من هذه المادة التعليمية الأساسية بعد       

 .  استيعاب مفاهيم الجودة  وتحديد مراحل تطورها  _

 نها.ز بي، وأنظمة الجودة و إدارة الجودة الشاملة التمييإدارة الجودة أساسيات استيعاب_

وجه  ت علىتحديد الإطار العام لإدارة الجودة في المؤسسات الخدماتية عموما وفي المكتبا_ 

 .التحديد

 ن فاعليةزيد مالإسهام في إنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الوثائقية بما ي _ 

 وكفاءة  أدائها.

  ئقية ساب مهارات متنوعة تمكنه من تحليل وتقييم واقع الجودة في المؤسسات الوثااكت_ 

 .اوتحديد متطلباتها وعوائقها ووضع استراتيجيات لتطبيق إدارة الجودة الشاملة فيه

شرية. رد الباستراتيجيات إدارة الموا إدراك العلاقة بين  استخدام تكنولوجيا المعلومات و _

 .المنظماتوتحقيق الجودة في 

يف تأل لأجل  تحقيق ذلك اعتمادنا في اعداد هذه المطبوعة  على المنهج المتبع في      

ن  مطبوعات التدريس بالجامعة ، ملتزمين بمحتويات المادة كما جاء في  مقرر التكوي

 للتخصص .

ات لجامع( المعمول به في اLMDو تماشيا مع المبادئ الكبرى لنظام التكوين الجامعي )    

محور و رفة الجزائرية ، خاصة المتعلقة بترقية  التحصيل المعرفي  ، وجعل الطالب منتج المع

              دية العملية التعليمية حاولنا  تبسيط محتوى المقرر للطالب ، و تدعيمه بأسئلة تمهي

كير التفو وقائمة لأهم المراجع المعتمد عليها ، مما يساعد على استثارته وحثه على البحث 

وسع أوالتحليل وصولا إلى مستوى عالي من استيعاب لمحتويات المادة الدراسية  وإحاطة 

 بجوانب الموضوع المختلفة. 

 

 

 

 

         
 

د ء على الصعيلقد حظيت قضية الجودة في الفترة الزمنية الأخيرة بأهمية كبيرة على سوا          

ف يختل فلاالات و التخصصات، لمجمفهوم الجودة في كثير من االعالمي أو المحلي، حيث دخل 

 .إتنان على أننا  نحتاجها في بيوتنا ومدارسنا  وجامعاتنا  وكافة مناحي حياتنا 

ضرورة وبمختلف أنواعها وأحجامها أهمية الجودة  العديد من المنظماتأدركت لقد و       

وفرها في تخاصية يحب الجودة تعد   لم ف،  نشاطاتهاتواجدها و تطبيقها في مختلف أعمالها و 

ت أضحمن ذلك بل على العكس  ،فحسب  التي توفرها الشركات و المؤسسات الكبيرة السلع

و   خاصة أو كانت عامة عنوانا للكثير من الخدمات التي تقدمها الإدارات و الهيئات و الجهات 

وعلى   ةخدميلتحقيقه الكثير من المنظمات ال أصبح التنافس في تقديم أرقى الخدمات هدفا تسعى

 .المؤسسات  الوثائقية  رأسها 

 مقدمة عامة



 

ثائقية أهداف المؤسسات الو مغيبة عنتجدر الإشارة إلى أن قضية الجودة لم تكن  و      

ير رة وغفمجرد الحرص على القيام بالوظائف الفنية المباش ،ومهامها  منذ  بداية ظهورها 

 المهام  ي أداءالالتزام بالمواصفات والمعايير ف و، المباشرة  على أحسن وجه لإرضاء المستفيد 

 ضيقة.في حدود ضمنية  وللجودة  فيها  لكن بصورة    اتإلا ممارس يما ه

يانات ك من مجرد مخازن للكتب إلى  هالتحو ونحوها  النظرة المجتمعية   تغير  ومع      

ا م  خدمات  بين مؤسسات ال  لها اهام ا موقع المؤسسات الوثائقية  تحجز ،وثقافية  اجتماعية

كن يلم  ذلك ومع  ؛في حاجة ماسة إلى إدارة علمية واعية تساعدها على الاطلاع بمهامها جعلها 

 سترجاعامن  كان شغلها الشاغل  تمكين مستخدميها حد أهدافها المعلنة فقدأبالجودة  الاهتمام

 . المعلومات المطلوبة والوصول إليها بكفاءة وفي الوقت المناسب

القرن   بظهور العصر المعلوماتي  في  منتصف شيئا فشيئا   بدأ بالتغير هذا الوضع      

            العشرين مع دخول العالم عصر المعرفة  غير كليا في  القرن الواحديتل ،العشرين 

عات لمجتماالمعيار الفاصل بين  ومنها  ه و الاستفادةصار إنتاج المعرفة وتوزيعها  بعدماف

 .المتخلفة والمتقدمة

المؤسسات  المفروضة على التحديات  والضغوطات الداخلية والخارجية  ت   خلاله تزايد و    

مع مجت حونوقيادتها   تطور وتقدم المجتمعات  لا لشيء إلا لدورها الريادي في ،الوثائقية 

ن يقت سبوقة المتعددة وغير المالتحديات والضغوطات  وأمام هذه الأدوار الجديدة و . المعرفة

ل ب تركه تبه أو  ذأن الجودة لم تعد خيارا  يمكن الأخبالمؤسسات الوثائقية   القائمون على

 .المعيار الأساسي لنجاحها و ضمان بقائها و استمرارها لحة  لأنهاصارت ضرورة م

 _ سواء  على  حد_والممارسين  اهتمامات الباحثينتصدر موضوع الجودة وإدارتها ولذلك      

ع من و قد نتج عن ذلك العديد من الدراسات التي عالجت الموضو  في مجال علم المكتبات

 ي العديدقية  فالمؤسسات الوثائ  تحولب تتوج  ذلك على المستوى  الميداني ،  وجوانبه المختلفة

غيير ت  حو ن من دول  المتطورة _ في مقابل المحاولات التي لازالت قائمة في الدول العربية_

لتقليد ان باب وليس ذلك م .مدخل إدارة الجودة الشاملة أساليبها التقليدية في الإدارة  وتبني 

قوم على ي ه، بل لأنأحد أهم  المداخل الإدارية  الحديثة وأكثرها رواجا وشيوعا لإعتباره من

 .هابخذ مجموعة من الأفكار المبادئ  التي  تتمحور حول الجودة والتي يمكن لأي منظمة الأ

 مبادراته  ىبنتتومنهج إدارة الجودة  تطبيقالمنظمات التي  بأن  تبث ميدانيا   وفضلا عن ذلك    

 اجهة تحسين  ظروف العمل بها ، ما سيمكن المؤسسات الوثائقية من مو امن شأنه وبرامجه

اجهة  لى موعالضغوط والمشاكل الداخلية  وتخفيض تكاليفها التشغيلية ، وما تقدم  سيساعدها  

 ي مقابل ا  فمشاكلها المالية وبشكل خاص نقص التمويل ، كما سيتسنى  لها زيادة إنتاجية عمله

دمات  يم ختقدلية أدائها  على المستوى الفردي و المنظمي ، وهذا ما سيمكنها من كفاءة وفاع

   تتوافق مع توقعات المستفيدين  واحتياجاتهم.متعددة و بمستوى عالي من الجودة 

ة الخارجية  على مجابهة تحديات البيئ لن يجعل المؤسسات الوثائقية قادرة  سبقوكل ما       

ن كل هم  م، والأ التميز و الريادة أيضاسيضمن لها  بل و ،فحسب والاستمرارعلى  البقاء ولا 

 . و المحافظة على ولائهم لها سيمكنها من إرضاء مستفيديها_ سبب وجودها_  ذلك أنه

بقسم    السنة  الثانية  ماستر  إدارة المؤسسات الوثائقية-وحرصا منا على  إحاطة  طالب       

بالتطورات  التي عرفتها المناهج   –مير عبد القادر للعلوم الاسلامية التاريخ لجامعة الأ

قمنا بإنجاز هذه  ،بالمؤسسات الوثائقية  اوالأساليب الإدارية الحديثة ومجالات تطبيقاته



 

 إبراز دور إدارة الجودة  في محاضرات المطبوعة التي  حاولنا من خلال ما تضمنته من 

 .الوثائقية وخدماتهاأداء المؤسسات   تطوير

ى تضمن كل فصل محاضرة احتوت كل واحدة منها عل سبعة  فصولإلى  قسمنها  وقد      

 حيث تم التطرق في: مجموعة من العناوين  الفرعية

حديد ن خلاله  تمإلى  الإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة ، والذي حاولنا  الفصل الأول      

 احل نشأةى مرماهية الجودة أهميتها وأهدافها ،  بينما سافرنا في رحلة  عبر الزمن للتعرف عل

ة دئ إدارإلى مبا الفصل الثالث، وتم التطرق في   الفصل الثانيو تطور مفهوم الجودة  في  

ثر رية الاكلاداين علاقتها بنظام إدارة الجودة وبإدارة الجودة الشاملة الفلسفة االجودة  مبرز

ودة في للحديث عن إدارة الج  الفصل الرابعشيوعا وتطبيقا في عصرنا هذا ، وقد خصصنا   

أن  أيناارتالمؤسسات الخدماتية عموما، ولنتعمق أكثر في هذا الموضوع وتماشيا مع تخصصنا 

تقدم  نه لاعلى الإطار العام للجودة في المؤسسات الوثائقية ،  لأ  الخامس الفصل نتحدث في 

 ات فيحول جودة استخدام تكنولوجيا المعلوم الفصل السادسبدون تكنولوجيا تمحور موضوع 

 فيه  أهم الذي  تناولنا الفصل  السابعكان ف فصل و أما آخر ،المكتبات ومراكز المعلومات 

ك ية _ لذللبشرموارد المنظمة التي تتأثر بتطبيق المنظمات لفلسفة  إدارة  الجودة _ الموارد ا

 .حمل عنوان استراتيجية التكوين والتوظيف والجودة
فاصيل هذا ولمعرفة عميقة بكل توختمنا مطبوعتنا هذه بخاتمة  تلخص كل ما ورد بها ،       

في   ليهاعك عزيزي الطالب بقائمة بيبليوغرافيا تضمنت أهم المراجع المعتمد الموضوع زودنا

 .لها هذا العمل، لتتمكن من توسيع آفاقك الفكرية  وتتعمق في جوانب لم نتمكن من تناو

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 تمهيد : 

في  البشرية تهاالتي شهدالتطورات المتلاحقة والتغيرات المتسارعة  التقدم المستمر و ىأد     

المعرفي ثورة المعلومات  الانفجار) التكنولوجيا   الاجتماعية  الاقتصاديةمختلف المجالات 

 الإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة :   الفصل الأول 



 

إلى جعل المؤسسات على اختلاف خاصة في مطلع القرن العشرين  وتكنولوجيا الإتصالات (

 لم تكن تعرفها من قبل  كاشتداد  وتحديات  كثيرة  أنشطتها وأشكالها تواجه مخاطر عديدة 

هذه  على الرغم من تباين أثارف المنافسة  كالعولمة ... ، ولكن أهم تلك التحديات كان اشتداد 

وهاجس أكثرها  ا حقيقيا لوجودتهديدغالبا ما شكلت  إلا أنها   من مؤسسة  إلى أخرى الأخيرة

بل  ،  البقاء في عصرنا هذا لم يعد للأقوىفالسوق ،  في ومكانة  حجما  أكبرهاحتى   لزوال

    . الأكثر تميزا و الأحسن و للأفضل

ي نظر ف حسنالأفالتطورات  التي تحدثنا عنها سابقا أمتد أثرها  حتى على الأفراد  لأنو     

ت فر خدماالأقل سعرا و لا الأسرع صنعا و لا من يو هوبالضرورة   لم يعد اليوم المستهلك 

لجميع  اا دحد لمفهوم للجودة لم يعد واف  ،لتصحيح العيوب الظاهرة  على المنتجات بعد تصنيعها 

 ناعة علاقتختلف  بحسب طبيتبالأفضل لا  ناقناعت والجودة  بها  ىزاويته  التي يرمنا فلكل 

        .              نفسهمالمستهلكين أبين  و بلفحسب  ) منتج أو مستهلك ( المنتج ب

ترض ولنف_على منتج ما  يحكم  كيف  واحد منكم فتعالوا نستعرض من وجهة نظر كل       

ر    يتوف مثلا_  ماهي الخصائص التي تجعلك تقبل على شرائه أو على الأقل ماذا هاتف نقال 

 ؟. وماذا يسقط عنه الحكم ويجعله غير ذلك جيد  به من خصائص حتى تقول عنه أنه  

ذا همه للجودة فالأكيد أن لكل واحد منكم  وجهة نظر مختلف عن الأخر فيما يتعلق  بمفهو       

حدة   ن  أهدافهم ومساعيهم واأعلى الرغم من  بالنسبة للمنتجين  الاختلاف موجود كذلك

 و         كثرتوفير الوقت والإمكانات المادية وزيادة ربحيتها و جذب مستهلكين أ  تتمحور حول

رخص خالية من العيوب وبشكل أ تصنيع منتجات تعزيز مركزها التنافسي  وفي نفس الوقت 

   .بات عملائهم و تحقق  رضاهمتلبية رغ وأسرع  و من جهة أخرى

عبر    ون انطلاقتنامقاربة وجهات النظر المختلفة حول  الجودة  ارتأينا أن تك وليتسنى لنا        

 : معناها لغة  و اصطلاحا تحديد 

 

 :الجودة : مدخل مفاهيمي 1-1

 لمعنى اللغوي للجودة :ا 1-1-1

 ا نلجأ إلىما بطريق لتحديد معناها ولهذا  غالتعتبر الدلالة اللغوية للمصطلحات أقصر        

 الجدل بعض المفاهيم خاصة تلك التي يثار حولها للإزال غموض اللغويةالمعاجم  القواميس

 وهذا ما ينطبق على مفهوم الجودة  التي وردت في
أي صَارَ جَيداً على أن مصدرها  الفعل جَادَ يَجُودُ و جَادَ الشيءُ  معجم لسان العرب  

يد منّ  ديء وقد جَادَ وأجّادَ أتَىَ بالجَّ  1ؚفعل و الأَ ؚ ؚ لالقو   والجيَّدُ نَقيضُ الرَّ

تعني سلامة التكوين وإتقان الصنعة وجاد وأجاد "أتى   الفيرزو أباديوالجودة حسب 

و تجدر الإشارة إلى أن الجودة  وردت في القرآن الكريم والأحاديث النبوية بمعاني  2بالجيد"

يعد مرتبة ثالثة في مراتب  الذي   كثيرة منها الإتقان التسديد والسداد والإكمال وكذلك الإحسان 

له ولقد  حث الله عباده المسلمين على الإحسان في قولهم وعملهم  لقوالدين بعد الإسلام والإيمان 

 تأكيد رسول وفي السياق نفسه يأتي "إن الله يحب المحسنين اأحسنوتعالى" 

 يء "إن الله كتب الإحسان على كل ش "الله صلى الله عليه وسلم  على ذلك  في الحديث 

(  الفرنسية  Qualité( الإنجليزية و ) Qualityفتعود كلمتا ) أما في اللغات الأجنبية 

 (  التي تعني طبيعة  الشخص ،أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة(Qualitasللكلمة اللاتنية 
                                                           

 .110.ص2010. الكويت :دار النوادر ،4.ج لسان العربابن منظور، أبو الفضل جمال الدين .   1
 1215.ص 1994.بيروت : مؤسسة رسالة للطباعة والنشر ، القاموس المحيطالفيروز أبادي، محمد .  2
  195 لآيةا ، ةلبقرا رةسو ،لكريما آنلقرا 



 

وبهذا يبدوا أن الكلمة في أصلها تشير إلى  مسألة الوصف  .1وكانت تعني قديما الدقة والإتقان

 وليس إلى  إصدار حكما قيميا .

 2والأفضلية " الجودة على أنها درجة التميز Oxford عرف قاموس أكسفورد و 

نها ما يجعل الشيء مفضلا إلى حد أ( فعرفها  على  Le Petit Robertوأما قاموس)  

 3ما كما يعرفها بانها الدرجة العليا إلى جد ما في سلم القيم العملية . "

لا إ   طلحالسابقة إزالة غموض هذا المص  على الرغم من أننا حاولنا من خلال التعاريف

 شاع  مدخل إداري طبق بداية في منظمات الأعمال  ثم باعتباره أن إدراك معناه الحقيقي

 عن :  إلى البحثيحتاج منا في عديد القطاعات   استخدامه

 

 : اصطلاحاالجودة  1-1-2

ليه قيق ومتفق عغرار الكثير من المفاهيم في العلوم الإنسانية لا يوجد تعريف واحد دعلى      

ا وردهلتي أا وفيما يأتي نورد بعض التعاريفالجودة  حتى بين روادها الأوائل ،  لمفهوم

 :مختصون عالميون في الجودة ، وذلك حسب التطورات التي مر بها المفهوم

 W.E Deming ) )   في كتابه ديمينغلم يحدد"Out Of The Crisis"   الجودة

فهي  ، العميلإلا يحددها أن أن جودة أي منتج أو خدمة لا يمكن بفي  عبارة واحدة فهو يعتقد 

عنها  بدرجة التمييز الذي  ولهذا فقد عبر حسب احتياجات العميل معناهمصطلح نسبي سيتغير 

معايير أكثر ملائمة وأقل تكلفة وهذه المعايير تشتق من  استعماليمكن التنبؤ بها من خلال 

    .4المستهلك
  5"للاستعمالبأنها "الملائمة للغرض أو  فقد عرفها ( J M. Juran )أما جوران 

                  كتابصاحب  (. Crospy  Ph B)لكروسبي وهي بالنسبة  

 Quality is Free : ويقول بأن الجودة هي مسؤولية الجميع  المطابقة للمواصفات ،

   6.ورغبات المستهلك هي أساس التصميم

" على أنها  1984لسنة  TQMفي كتابه  (K.Ishikawaإيشيكاوا ) يؤكد  في حين  

 7على إشباع العميل "القدرة 

عرف الجودة من خلال تحديد الخسائر الناتجة عن عدم فقد  G .Taguch ماأ 

يسببها المنتج   يمكن تفاديها والتي قد الخسارة التي تعبير عن مقدار:"بأنها يرى هو فتوفرها ، 

خصائص ل في تلبية شفي تلبية توقعات الزبون والف شل" ويتضمن ذلك الفد تسليمه عللمجتمع ب

 8 الأداء والتأثيرات الجانبية الناجمة عن المنتج كالتلوث والضجيج.
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يعتبرها الناتج الكلي للمنتج أو   (  (a.v. feigenbaum   فايجنبوم  ومن جانبه  

الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسويق والهندسة والتصنيع والصيانة والتي تمكن من 

  1تلبية حاجات ورغبات الزبون

دى إلى تطور أ الذي  و لجودةالذي  أولي  لالاهتمام الكبير التعريفات السابقة  تعكس        

 ري لهذا البناء الفك وأن خاصة   بشكل لا يمكن معه تقديم تعريف مشترك متفق عليه هامفهوم

    ليوماعليه  إلى أن وصل إلى ما هو بل جاء على مراحل  ، المدخل الاداري لم يأتي دفعة واحدة

تعبر عن  ، حافلة بالمداخل والمنظورات التي تتعامل مع مفهومها من جوانب مختلفةما جعلها 

 طاهم خالرعيل الأول لفكر الجودة  أو من سار على ثراء المفهوم كما تعبر عن عظم جهود 

دخل هذا الملم يكونوا من الرواد الأوائل ل الرغم من أنهم  فعلى المفكرين العرب وبشكل خاص

ع هذا الموضوبالمهتمين  منالكثير  إلا أن ، نوعا ما   و اهتمامهم  بها جاء متأخرا  الإداري 

 : ونذكر منهم حاولوا  تقديم تعاريف لها 

تعني مجموعة من الخصائص والصفات للسلعة أو :"نها أبيرى  الذي   السلمي 

 2."قدرتها على تحقيق الرغباتالخدمة التي تؤدي 

ظمة لسلعة أو تقديم خدمة بمستوى عالي من نإنتاج الم"فعرفها على أنها  أما عقيلي 

ورغبات عملائها بالشكل الذي   باحتياجاتن قادرة من خلالها على الوفاء والجودة المتميزة تك

يتفق  مع توقعاتهم  ، وتحقيق الرضا والسعادة  لديهم ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفا 

 3."لإنتاج السلعة أو تقديم الخدمة وإيجاد صفة التميز فيها

حاجات  إشباعب الجودة بربط  اتفاق تتعلق  لهما نقطة  فين السابقينين التعرأنلاحظ 

نتج ء المضرورة استيفا  ول بذلك حرص التعريف الثاني علىالعملاء وبينما أكتفى الأ ورغبات

 .ليحقق التميز أو الخدمة لمواصفات معدة مـسبقا

تمة المحلية المهظهرت العديد من المنظمات الدولية والإقليمية و ما تقدم  افة إلىضوبالإ       

 منها : ووالتي من جهتها حاولت وضع تعاريف لها بالجودة 

 4 :تعريفين للجودة  أوردت  التي  ISO المنظمة العالمية للتقييس 

  1994 ما( الصادرة ع  ISO 8402ورد في المواصفة القياسية العالمية )التعريف الأول _   

ات ع الحاجالقدرة على إشبا همجموع الصفات لكيان معين التي تكسب بأنها"الجودة التي عرفت 

  . "الظاهرة والمحتملة

ها بوالتي قدمت    (ISO 9000_2000)القياسية المواصفة :حملته  _التعريف الثاني     

شباع إ ىعلى أنها قابلية  مجموعة من الصفات الجوهرية الأصلية علللجودة  ثاني تعريف 

 .المتطلبات

 5 :للجودة وهما   هي الأخرى تعريفين  وردت أالمنظمة الفرنسية للتقييس   

الصادرة في جويلية  (NFX 50  109) حسب المواصفة الفرنسية:  التعريف الأول_

  "المستعملين لها احتياجاتالجودة هي قابلية المنتج أو الخدمة على إشباع  "1984
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ي فالصادرة  NFX)   50   120)المواصفة الفرنسية  فورد في أما التعريف الثاني_

على  الجودة هي مجموعة الخصائص والمميزات للمنتج أو الخدمة التي تجعله قادرا" 1987

 ".الظاهرة والمحتملة الاحتياجاتإشباع 

لية : " الجودة هي السمات والخصائص الكANSI تعريف المعهد الأمريكي للمعايير 

 " .عينةللسلعة أو الخدمة التي تجعلها قادرة على الوفاء باحتياجات م

لجودة هي الوفاء ا: "NEDOتعريف المكتب الوطني للتنمية الاقتصادية ببريطانيا  

 1بمتطلبات السوق من حيث التصميم والأداء الجيد وخدمات ما بعد  البيع" . 

: "الجودة هي مجموعة من  EOQCتعريف المنظمة الأوروبية للرقابة على الجودة  

 2.الصفات التي يتميز به منتج معين، تحدد قدراته على تلبية حاجات المستهلكين ومتطلباتهم

جملها  أن تعاريف  الجودة الصادرة عن مختلف المنظمات المهتمة بالجودة جاءت في م     

           ظمةللمن  حيث حاولت التوفيق بين وجهة النظر الداخلية ،متشابهة إلى حد  التطابق أحيانا 

لنظر ا) التي تركز على ضرورة تصميم وتحقيق منتج أو خدمة مطابقة للمواصفات( ، ووجهة 

لك صلة ذالخارجية  ) خارج المنظمة /العميل ( الممثلة في تلبية رغبات العميل، وتكون حو

   .ج أو الخدمةتحقيق الجودة من خلال خصائص المنت

من سواء  قدمة الم في تعاريف الجودة   الاختلافالتباين و  أن وعلى العموم يمكننا القول      

زى هذا  و يع ،ا ساهم  في إثراء أدبيات الفكر الإداري المتعلق به قدقبل العلماء أو  منظمات   

ن عفضلا   صحابهاإلى  اختلاف المرجعية الفكرية والثقافية الفلسفية لأ كما بينا  سابقا  التعدد

لعة  سمنتج وحتى نوع ال  كونه مفهوم متعدد الجوانب  يختلف معناه من قطاع نشاط  إلى الآخر

 وكذلك  حسب السياق الاجتماعي والتاريخي  التي وردت فيه .، أو الخدمة 

إلى   هاتصيف حاول بعض المختصين  تأخذها الجودة قدالمفاهيم التي   للتمييز بين        

 : على  النحو التالي  مداخل مجموعات، أو 

 :مداخل  تعريف الجودة   1-1-3

 Management)  رـــه الشهيـــــي كتابـــــف  David Garvin))  نــــــقارف اولحــــ      

Quality )إلى حد كبير تعاريف العلماء  تعكس  في خمسة مداخل حصر الرؤى المختلفة للجودة

                                         3هي :والباحثين المتخصصين في الجودة  و 

  صحابهأ الجودة وفق  ويطلق عليه أيضا المطلق وغير المحدد وذلك لان :مدخل التفوق 

حظ تلن  ولذلك فهي لكن يمكن التعرف عليها من خلال التجربة ،  لا يمكن تعريفها بشكل دقيق

 بنفس المعنى لدى الجميع ما يصعب كثير تعريفها. 

ن مجموعة منها أموجب هذا المدخل ينظر إلى الجودة على ب: المنتح مبني مدخل  

يرات التغوصفات وخصائص  المنتج ) الخدمة ( التي يمكن قياسها وتحديدها ودراسة الاختلافات 

 الموجودة فيها .

منتج ملائمة ال بأنها: ويقصد بالجودة وفق هذا المدخل  دممدخل مبني على المستخ 

ت صفا وفق المواصفات التي تحقق رضا المستهلك من خلال تقديم أداء أفضل وأدق للاستخدام

 تشبع رغباته .

ن ممنتجات خالية  تعني الجودة رفق هذا المدخل صنع مدخل يعتمد على التصنيع: 

  .لمواصفات التصميم المطلوبةالنسب المعيبة من خلال مطابقتها 
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هي  لمنتجا: يركز هذا المدخل على التكاليف والأسعار فجودة  مدخل يعتمد على القيمة 

 التي توفر أداءً بسعر مقبول أو مطابقة بتكلفة مقبولة .

 "لات العميإرضاء متطلب"  إلى أن الجودة القائمة على المستعمل الانتباهوفي الأخير نلفت   

 . كبيرا اتفاقاتمثل التعاريف التي تحقق 

حكمة على أنه من ال ( Juran's Quality Handbook) ه ومن جهته يؤكد جوران في كتاب      

رتها إدا تركيز المنظمة على تعريف موحد وشامل لهذا المفهوم ، فلا يمكن للمنظمة أن تبني

 .عكسية إلى نتائجللجودة على تعاريفها مختلفة الأوجه ، فذلك قد يؤدي 

فإن هناك  إن من بين مختلف  التعاريف  المطروحة لمفهوم الجودة(  Juran )جورانيقول  و   

 :تعني تعريفين لهما أهمية خاصة لإدارة الجودة  ويتعلق الأمر بكونها

ؤدي إلى تمجموع الخواص والسمات في المنتج  التي تفي بمتطلبات المستهلك وبالتالي _"    

ون الزبالمستهلك و ا هذا الإنتاج  تكون الجودة موجهة نحو العائدات بحيث أن رض رضاه في

  عن جودة المنتج تؤدي إلى عائدات ربحية للمنظمة.

_ وكذلك أنها  تعني التحرر من العيوب والأخطاء في المنتج أو الخدمة  ويعني هذا التخلص     

أخطاء في العمليات التي تتسبب ارتفاع  من العيوب و الأخطاء التي تؤدي إلى  إعادة العمل

 1 ."شكاوي المستهلكين واستياءهم وعدم رضاهم 

ي يكفلمنال  اومن خلال ما تقدم نخلص إلى أن  الجودة  لا تعني الكمال  و هي ليست صعبة      

 حيح عيوب تص  و المطابقة للمواصفات في  التي تحصرها  مفاهيمها التقليديةتجاوز ن  فقط أن

 .إلى إدراك حقيقة معانيها المتعددةمنتجات ال

المتطلبات بالمطابقة للمواصفات  و الوفاء  التميز والتفوق إن كانت  تعني  :  و فهي    

ة صحيحة  إنعدام العيوب وتنفيد العمل بصور  الملاءمة والقابلية للإستخدام. والخصائص 

   من أول مرة وكل مرة  .
 فإن  كل ذلك  مرهون :    

   ه ولائو ضمان إسعاده و لإرضائه وتوقعاته و حتياجاته لإ اوتحقيقبمنظور العميل 

ميل و على تلبية حاجات الع _ المؤسسة الوثائقية _المنظمةهي  قدرة إذن :فالجودة 

 .  يةتقبلو رغباته) الظاهرة أو الضمنية( وتجاوز توقعاته الحالية والمس إشباع متطلباته
 : وفوائدها أهمية الجودة في المؤسسة   1-2

ولها   يتضح ح كل الأفكار التقليدية   او ضحضنجودة لل الحديث معنىالعلى  تعرفنا مابعد      

 هل هي م ث  ما الأسباب التي جعلتها كذلك  ولكن  مهمة الجودة  لنا  بما لا يدعو  للشك  أن

ي  ماه ؟ وها وهل لها ذات الأهمية للمنظمات على اختلاف أنواع ؟عملاء لل  أم لمنظماتلمهمة  

  جوانب الإفادة منها ؟

 أهمية الجودة 1-2-1

   2لن تتمكن من الاستمرار فترة طويلة. إيشيكاوأي منشأة لا تطبق إدارة الجودة حسب      

 وتتجلى نشاطاتها اختلافأصبحت من المرتكزات الرئيسة لنجاح المنظمات على فالجودة 

 :نذكر منها عوامل وأسبابفي عدة  بالجودة والسعي نحو تطبيقها المنظمات  اهتمام ضرورة

ن  إنتاج منتجات ذات جودة عالية أرخص من إنتاج منتجات ذات ا الضرورة المالية: _    

جودة رديئة  وعمل الشيء بالشكل الصحيح  وبالجودة العالية من أول مرة  يوفر الكثير من 
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المنتجات تؤدي بالمستهلك والمؤسسة إلى تحمل  جودة العيوب والأخطاء فيف ،العمل المهدور 

 ...إلخ   وتكاليف أجور العمال إصلاح المنتج المعيبتتمثل أساسا في تكاليف  باهظةتكاليف 

عدم القدرة أخطاء الجودة تعبر عن تبذير يؤدي إلى ارتفاع سعر التكلفة وانخفاض الأرباح وف

 .المنافسة على 

و ولة غزتمثل المنافسة الدولية الحادة ومحا: تصاعد حدة المنافسةو  الضرورة التجارية _

مر تناعة خصوصا وأن الص للاهتمام بالجودة ، بالنسبة للمؤسسةالأسواق دافعا تجاريا هاما 

 متطلبات ية وبمراحل هامة، فارتفاع أسعار المواد الأولية زيادة على منافسة المنتجات الأجنب

عية ي وضفالسوق الدولية، و الحاجة الماسة لرفع الصادرات، كل هذه العوامل تجعل المؤسسة 

 . تنافسيةو قدرتها ال امردوديته  تحسين التي تمكنها من دةالجوومخرجها الوحيد تبني  حرجة

              أما من وجهة المستهلك أو الزبون، هذه المنافسة تترجم عن طريق أفضل علاقة     

ند سعر بيع مماثل يجب رفع الجودة لتحقيق أفضل إرضاء للزبون، وع دجودة/ سعر ، فعن

 ليبأسا ةمستوى جودة مماثلة يجب خفض سعر البيع من حيث تخفيض تكاليف اللاجودة، عقلن

 . العمل و إجراءات التصنيع و تبسيط تصميم المنتج

، جد متطورةتجات إن التطور المستمر في التقنيات يؤدي إلى خلق من :_ الضرورة التقنية     

فالجودة تساهم في التحكم    يسمح بجعل أعمال المنتجات أكبر من النتائج المحققة هاو تحسين

 1 .الجيد في التقنيات و ذلك بتوحيد طرق التصنيع و تحسين الأساليب و إجراءات المراقبة

ى من أهم الأهداف التي تسع العملاء  كسب رضا يعتبر:   العملاء إرضاءضرورة _ 

 زيادةو ،حاجات ورغبات  المستهلكين  وصعوبة إرضائهم  تعقد لكنالمنظمات الى تحقيقها ، 

 مهقافتوث همزيادة  مستوى وعيل شكاويهم وعزوفهم عن شراء المنتجات رديئة الجودة  نتيجة

 سلعهم إلى البموضوع الجودة )ظهور جمعيات مختصة للدفاع عن الزبائن وحمايتهم وإرشاد

لى مات إمن أكثر الأسباب التي تدفع بالمنظ، جعل  ضرورة  إرضاءهم  مانا(أالأكثر جودة و

 الاهتمام بالجودة.

 

المخاطر يمكننا القول بأن أهمية الجودة تظهر من حجم   وبالإضافة إلى  الأسباب السابقة 

 2 :ونذكر منها بتحقيق الجودة اهتمامهاالتي قد تتحملها المؤسسة من جراء عدم 

 اتهمالمستهلكين، بسبب عدم تلبية المؤسسة لحاجاتهم ورغب زيادة شكاوى الزبائن و_

 .تأثر سمعة المؤسسة في السوق_

  .تراجع حجم الطلب على منتجاتها_
 يضاتالتعوعدم المطابقة، والانحرافات، والإصلاحات، والناتجة عن زيادة التكاليف _

  .الناتجة عنها
  .أرباح المؤسسة وحصتها في السوقتراجع _ 
و التي تظهر من خلال  للمنظمات وكل ما تقدم جعل للجودة أهمية  استراتيجية كبيرة  

 3:  النقاط التالية

تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها  : المنظمة سمعة  تحسين _

فعدم لبعض المؤسسة ،"الولاء الذي يكنه المستهلكين وخدماتها، ويتضح ذلك من خلال 
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 تخصيص الاهتمام اللازم للجودة قد يؤدي إلى تدمير سمعة المنظمة وتخفيض مشاركتها 
 1.اوعدم رضا زبائنها على مستوى منتجاته العالمية، التجارية في الأسواق المحلية و

نونا عن تكون مسؤولة قا كل مؤسسة صناعية أو خدمية   :لمسؤولية القانونية للجودةا_

  .ضرر يصيب الزبون من جراء استخدامه لهذه المنتجاتكل 
إلى  في سوق دولي تنافس  تمكن الجودة المنظمة من الدخول المنافسة العالمية : _

 الأسواق العالمية   ومنافسة منتجاتها  لمنتجات كبرى الشركات العالمية.

قدمة قد أسهم مطلب ضرورة توفر الجودة في السلع والخدمات الم :حماية الزبون  _ 

كثر أللزبون في ظهور جمعيات مختصة للدفاع عن الزبائن وحمايتهم وإرشادهم إلى السلع 

 .جودة وأمانا

تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الإنتاج  :حصة السوقزيادة الربحية و _

من شأنه أن يتيح الفرص لاكتشاف الأخطاء وتفاديها لتجنب تحمل كلفة إضافية إلى الاستفادة 

تقليل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالي تخفيض الكلفة  القصوى من زمن الآلات عن طريق 

  2.وزيادة ربح المؤسسة

إلى جانب ما تقدم تساهم الجودة  أيضا في تخفيض التكاليف ومعدل دوران العمل  و      

لكن كما هو معلوم فإن غاية  ، وغيرها من الفوائد ...وتقلص الأخطاء وتقلل العيوب والفاقد 

 3 المؤسسات التجارية والصناعية تحقيق الأرباح وهذا ما تكفله لها الجودة :

ن تم اجية  وملإنتزيادة ا ي إلى تقليل العمل المعاد الذي سيؤدي إلىفزيادة جودة الإنتاج تؤد     

 زيادة ربحية المؤسسة. وكل ما تقدم من شأنهتخفيض كلفة المنتج 

يل كلفة تقل في   يساهمتقليل كلفة المنتج الملائم وذلك  أيضا إلى زيادة جودة الإنتاج تؤدي و    

 .ن يزيد من ربحية المؤسسة أخدمات ما بعد البيع والذي من شأنه أيضا 

أسعار  يادةأما تحسين أبعاد جودة المنتج  فسيؤدي إلى تحسين  سمعة المؤسسة ما يسمح بز    

ساهم م سيالمنتج من جهة وزيادة الحصة السوقية لمبيعات المؤسسة  من جهة أخرى وكل ما تقد

 ولا شك في زيادة ربحية المؤسسة. 

 فوائد الجودة : 1-2-2

أهم ما يبرز  ويؤكد أهمية الجودة  هو الفوائد  العديد التي يمكن  للمنظمة أن تحققها أن      

 ع فوائد مهمة وهي رضا العميل بفي أرعيشوني  أجملها  يتو المفهوم هذا الجراء تطبيقها ل

فوائد الجودة  لا تتوقف   ،   لكن 4ضمان الحصة السوقية  تكاليف منخفضة ، زيادة في الربحية

حدودها عند ربحية  المنظمة ورضا العميل بل تتعدى  فوائدها  ذلك وحتى أنها تمس  أطراف 

 5أخرى عديدة نورد بعض منها  في ما يلي  :

أمونة متوفير منتجات  إرضاء العملاء وإسعادهم  ،  بالنسبة  للعميل ) المستهلك (_

 مة ،تبسيط إجراءات الخدمات المقد بصورة مستمرة.توفير منتجات متميزة  وموثوق بها ،

 توفير الوقت والجهد تجنب تحمل تكاليف الإضافية.
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 رفع لمجزية،اتوفير الحوافز والأجور  توفير بيئة ملائمة للعمل ،: للموظفين بالنسبة  _ 

   .زيادة رضا العاملين الروح المعنوية الاستمتاع في العمل،

يادة ز لتشغيل،اتطوير نتائج  ،زيادة العائد على الاستثمار: بالنسبة الملاك والمستثمرين _

 تزايد سعر السهم في السوق، زيادة الأرباح الإنتاجية،

 قرارالنمو، الاست تحقيق شراكة طويلة الأجل مع المنظمة ، :وردون  بالنسبة للم _

ل تقلي ن،والأما القانونية التنظيمية ، تحسين الصحةالوفاء بالمتطلبات  مجتمع :بالنسبة لل_

 زيادة فرص العمل ، الاجتماعيزيادة التأمين  العائد السالب

 مستمرتحسين الالابتكار وال ،زيادة كفاءة العملية الإدارية  : دارة المنظمةبالنسبة لإ _

 ،ظمة وحدات المنتحسين العلاقات بين العاملين والإدارة، تحسين الاتصال والتعاون بين 

 ستفادةالا وانخفاض  شكاوى العملاء الداخليين والخارجيين ،اكتشاف قدرة العاملين وتنميتها 

 منها .

ة راف المتعاملق رضا جميع الأطيوضح أن من فوائد إدارة الجودة  تحقيبين بوكل ما تقدم        

 . مركزها التنافسي مع المنظمة وهذا سيدعم
  
 
 

 : 

حاولنا من خلاله      تناولنا في هذا الفصل      

خلال مداخل  ها منمختلف وجهات نظر المهتمين ب  تحديد المعنى  الحقيقي للجودة  مستعرضين

لم ولأن تلك المداخل   تعريفها  المتمثلة في مدخل التفوق ،المنتج ، المستخدم ، التصنيع ، القيمة 

عرفناها على فقد   ولأنه  لا يوجد مصطلح واحد ومتفق عليه لها   تتناول الجودة بكافة جوانبها 

العميل و إشباع متطلباته و أنها" قدرة المنظمة_ المؤسسة الوثائقية _ على تلبية حاجات 

 "  رغباته) الظاهرة أو الضمنية( وتجاوز توقعاته الحالية والمستقبلية
التي   فوائدهاو أهمية الجودةالمنظمات بها ، و  اهتماموذكرنا المبررات التي أدت إلى        

 جعلتها  لتي، وا يحققها كل طرف من الأطراف المتعاملة مع المنظمة التي تطبق مفاهيم  الجودة

 .هذافي عصرنا مرموقة   استراتيجيةتحتل مكانة 

ك لإنسان كذلاهتمام امحط  هذه المكانة هي وليدة هذا العصر ؟  أم أن الجودة كانت فهل       

أة لى نشععبر العصور الغابرة ؟ ذلك ما سنتعرف عليه في درسنا القادم  الذي سنتعرف فيه  

 الجودة وتطورها التاريخي.

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 تمهيد: 

والتطور التاريخيالنشأة  ةالجود الفصل الثاني :  



 

 ها من مفاهيمفقتاالتي وصلت إليها الجودة اليوم وما ر الاستراتيجيةإن المكانة  لا شك      

 نت يلة و كافقد واستلزمت فترة زمنية طومن فراغ  ولا دفعة واحد ،   أتيتلم  وفلسفات حديثة

الفكري  على المستويين كثيرة وعميقة علمية لاجتهادات  أبحاث ودراسات  حوصلة ولا زالت 

 ونجعيردثين الأمر الذي جعل  بعض المح   ، المفكرينوالتطبيقي من قبل العديد من العلماء و 

ا هذ حضون ن  يدالكثير من الباحثي لكنالجودة إلى أيام الثورة الصناعية أو قبلها بفترة زمنية 

كتشف يسلأن الباحث في عمق الحضارة الإنسانية   ، صحيحا ليس ون بأنه ويؤكد الافتراض 

لة ورها موغبل أن جذ  ليست وليدة اليوم  الجودة  أن العديد  من المؤشرات  التي  تؤكد على 

 .في القدم 

 لماذا؟و_ فهل أنت مع  الطرح الأول أم  الثاني ؟ 

 بالجودة في الحضارات القديمة ؟ الاهتمامرأيك مظاهر بماهي   _

 ون الزمن مقرنا  12_  باعتبار  الحضارة الإسلامية  هي النبراس الذي أنار العالم لقرابة 

جال مفي  لها إسهامات هل تعتقد أنالأساس الذي  قامت عليه  الحضارات الغربية المعاصرة ف

 ؟الجودة  

الذي   نا  اليومفي درس لتتمكنوا من الإجابة على ما تقدم من أسئلة  تابعوا  ما سنتناوله   و   

ى ننتقل إلس ومن ثم الجودة ب الإنسان  اهتماممراحل  تطور  من   ارتأينا أن تكون  انطلاقته 

 تقني  ومنهج إداري :مراحل تطورها كعلم  استعراض 

  :عبر العصور  بالجودةالإنسان   اهتماممراحل   2-1

منتظمة   غير عفوية وبدائية  أشكالا الاهتمام اتخذ هذا و ،القدم بالجودة  منذ الإنسان اهتم        

صول مأكله ومشربه وعمل على تطوير أدوات الح نوعيةالبدائي على  حرص الإنسان فقد  ،

بدأ وحيوانات لا  استئناس عندما و ، كي يضمن لنفسه الحياة و البقاء  اعلى حاجاته  شيئا فشيئ

تطور  ومع ، اءالانتق  جديدا قائما على شكلا ها امه بمالزراعـة أخذ اهتفي الأولى خطواته 

ومن  ال وتـؤدى عـلى نحـو أفـضل باسـتمرارمكـان هاجسه أن تنجز الأعـ حياته وتحضره 

ضوحا أكثر و واتخذ منحى آخر بالجودة ازداد اهتمامه ف  قانتلدقة والاخلال حرصه على ا

 :  يلي من خلال ما  نستدل على ملامحه  وبروزا

  بالجودة في الحضارات القديمة الاهتماممظاهر   2-1-1
  اهتموا  سبعة ألاف سنة قبل المصريون  القدماء و  نأتؤكد العديد من الدراسات على       

فقد أوضحت النقوش  الفرعونية   ، القديمة  معلى جدران معابدهبالجودة ودلالات  ذلك منقوشة 

صور لقاطع حجر ينفد نقشا وفقا لطلب عميله بينما يقوم مفتش الجودة بالتحقق المستمر من 

 1.سلامة ودقة التنفيذ وفقا لمعايير موضوعة

  م ق 1790حرص البابليون على الجودة  ففي  أكدت الدراسات التاريخية أيضا هذا وقد       

ضـمت وقد  مــادة قانونيــة ، ( 282التــي اشــتملت عــلى )الشهيرة  مــسلته وضع حمورابي 

أحكامـا قانونيـة تـنص عـلى معاقبـة وتغـريم كـل مقصر أو مهمل في عمله من أصحاب المهن 

ر المتقن يكالطبيب، والبيطري، والبناء، والمـلاح، وراعي البقر والغنم، بحيث يتسبب عمله غ

ـره، كـام ضمت أحكاما قانونية أخرى تنص بالمقابل على مكافـأة كـل يلغ في وقـوع أضرار

2مـتقن في عملـه مـن أصحاب المهن المذكورين
 . 
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والفينيقيون هم أيضا كانت لهم طريقتهم الخاصة في منع الوحدات المعيبة. في حالة عدم          

المتعلقة بالعمل المنجز، يخول للمراقب احترام المعايير المحددة لضبط المواصفات والقياسات 

 1. حق قطع يد المتسبب في إنتاج الوحدات الغير مطابقة للمعايير الموضوعة

لإغريق كان أبو قراط اوفي عهد  ، أما الحضارة اليونانية فقد اهتمت بجودة المعمار ودقته      

يقدموه من خدمة  يمكن أن ما فضلأأن يقدموا لمرضاهم  ىيطلب من تلاميذه أن يقسموا يمينا عل

 2.ةو رعاية صـحي

الجودة  ومن هذه البدايات بدأت تظهر المفاهيم والمعايير التي تحكم نشاطات إدارة      

 التي تجلت بشكل أوضح في الحضارة الإسلامية:ا وتطبيقاته

 :الإسلامية   ةالجودة في الحضار  2-1-2

إلا أن الدين   السنة النبويةومع أن الجودة كمصطلح  لم تذكر صراحة في القرآن الكريم أو       

عليه   دالةعديدة ومختلفة  بـصيغ  توردالتي   ومعانيه السامية هاعلى مفهوميؤكد الإسلامي 

  3ذكر منها :ن ة والأحاديـث النبويـة الـشريفة، يممـن الآيات الكر الكثير في 

هو  اد عن كُلِ ماالإتيان بكلِ ما هو حسنٌ، والابتع ة ويعنيعكس الإساء وهو  :الإحسانُ  _        

ى تعـال الله قاليدعو الإنسان إلى الإحسان ويحثه ويشجعه على ذلك  حيث ، والإسلام  سيءٌ 

والقيامُ  هُ الإتقان،أنَّ  على أيضا  الإحسان يعرفُ و   ،  ﴾وأحــسنوا إن الـلـــه يحــب المحــسنين﴿

بذلُ ، وبالفعلِ على أحسنِ وجهٍ، والإتيان بما يطُلب من العبدِ شرعًا، على أفضلِ صورةٍ 

هِ، ، لذبويقدرُ على  المعروفِ للناّس سواءً كانَ بالقولِ أو الفعلِ، أو أيُّ شيءٍ يملكهُ الإنسان،

سَانَ  َ كَتبََ الإح   "علَى كُلِّ شيءٍ  حيثُ قالَ رسول الله: "إنَّ اللََّّ
 لإتقاناالإحسان الذي يعني  اسمولهذا لم يكن عبثا أن يطلق على أعلى درجات الإيمان    

  .ئجهن نتامالجودة مظهر من مظاهر الإحسان ونتيجة ، فوالإبداع أي الجودة في أداء الأعمال 

من ي ستدعيفالإتقان   وهو الإتيان بالعمل على وجه محكـم وبـدون قـصور فيـه الإتقان:_

مل ذا عإإن الله يحب  "المرء أن يؤدي عمله على أكمل وجه استجابة لحديث الرسول الـلــه

  تلافي حرصهم على على إتقان العمل من خلال  الناس ، حث الإسلام"احدكم عملا أن يتقنه  

 ةتأديم في يساه الإتقان وفضلا عن ذلك   ف مبادئ الجودة ، تضيهقت وذلك ما    تماما عيوبه 

ستمر ن المنتيجة التحسيالعمل على أكمل  وجه وصوله إلى الصورة الأفضل الذي  لا يحدث إلا 

  .وهو الهدف المنشود من تطبيق إدارة الجودة

ي أخلاق توجه عقائدي ومطلب شرعي ووتجدر الإشارة إلى أن تحقيق الجودة لم يكن     

ولة ا الدأيضا  من الأسس الصحيحة التي أقيمت   عليهبالمجتمع الإسلامي فحسب بل قد كانت 

نقطع تمام مالكثير من المشاهدات العملية في الحضارة الإسلامية  على اه دلت الإسلامية إذ 

 : تجلى ذلك في هاقيمة في مجالال ها تإسهاما و النظير لهذه الأخيرة بالجودة

عرفته  الزراعي  الذي الصناعي والمستوى الحضاري والاجتماعي الراقي و الازدهار _ 

  .ترةتلك الف م فيالأمم التي عاشت في كنفها والتي جعلت حياتهم تتميز بالتقدم مقارنة بقية العال

كالمشاركة   عديـد مـن المبـادئ الأساسـية ذات العلاقـة بـإدارة الجودة الشاملةلل هاطبقت _

_التي سنقوم التحسين المستمر  لرقابة __ ا على الحقائقبناءا والتعاون ، اتخاذ القرارات 
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متجسدة بشكل كبير في المبادئ التي أقيمت عليها  التي تجدها بتوضيحها لاحقا _  وغيرها 

 الالتزام  :إلى  الإسلام  ى فعلى سبيل  المثال دعالدولة الإسلامية  

فراد مع أ بمبدأ الشورى و الذي يعني اتخاذ القرارات حيال المشكلات من خلال التشاور_

فاعف  ﴿ه المجتمع, و قوله سبحانه و تعالى لرسوله موجها له في تعامله مع أصحابه و أتباع

 – 159الآية  –سورة آل عمران  ﴾عنهم و استغفر لهم و شاورهم في الأمر

ل كيؤكد الإسلام على أهمية التعاون في سبيل الخير العام وروح الجماعة في  و_

ثم على الإ اعاونوتو تعاونوا على البر و التقوى و لا  ﴿يقول سبحانه تعالى:  ،وتعليماته ،توجيهاته

 -2الآية  –سورة المائدة  ﴾و العدوان 

 يصدر فلا يجوز للمسلم أن ،_و توجه القرآن للمسلمين إلى الحرص في إصدار الأحكام

ن يسأل أعلى  حكما على أمر إلا إذا كان لديه علم كاف بالموضوع و كما أن الإسلام يحث المسلم

فاسألوا  ﴿ه: قولفيالمعرفة اللازمة  كوفي الوقت نفسه عندما لا يمتل ،العلماء في مواضيع تهمه

 43سورة النحل الآية ﴾نأهل الذكر إن كنتم لا تعلمو

مية ة الإسلاالرقابوالأساسية لإدارة الجودة الرقابة بأنواعها  زمن الركائ المسؤولية والرقابة: _ 

 أي:هي تلك الرقابة الشاملة 

ى فقط عل بحيث يباشر المؤمن عمله بإخلاص و أمانه دون خوف من أحد و إنما رقابة ذاتية _ 

 .هعملـه والإتقـان فيوهو ما يدفعه إلى الإحـسان في ، أساس من تقوى الله و خشيته
فل عما و ماربك بغا ﴿من الخالق تجاه المخلوقين قوله سبحانه و تعالى  :علوية _ رقابة 

 93سورة النمل الآية   ﴾تعملون

ا لها و إذلى أهإ تإن الله يأمركم أن تؤد والأمانا ﴿الرقابة الرئاسية و الإدارية قوله تعالى  _

 58سورة النساء الآية  ﴾حكمتم بين الناس أن تحكموا بالعدل 

 تنهون ومعروف بالكنتم خير أمة أخرجت للناس تأمرون  ﴿_ الرقابة الخارجية: قوله تعالى: 

 110سورة آل عمران الآية  ﴾عن المنكر و تؤمنون بالله 

  زادةلاستا _ التحسين المستمر : فقلد حث القرآن الكريم على التطوير المستمر وطلب أسباب  

 114سورة طه ﴾وقل ربي زدني علما  ﴿منها دوما قال تعالى 

خر  وهو البعد آفي الحضارة الإسلامية أخدت بعد   الجودة  أن تبين لنا من العرض السابق       

بهذا  مهتمينيؤكد الكثير من ال لكنالعقائدي  فضلا عن ذلك فهي تعد من مبادئها الأساسية ،  

ذا ، فما سبب ه في العصر  الحديث لم تنشأ  إلا  إداري كفكر وعملالموضوع على أنها 

 ؟ ة تطورهاكيف كانت رحلو الاعتقاد؟ ، 

 الجودة في العصر الحديث : تطور فكر وممارسات  2-1-3

إلى أكثر من سبعة  الباحثين من العديد  إنّ فكرة الاهتمام بالجودة أرجعها على الرغم من          

 الاهتمام الفعلي يؤكدون على أن  ة المهتمين من منظرين وممارسين غالبي إلا أن ، آلاف سنة

في تقسيم  المراحل التاريخية التي مع ذلك  فقد  اختلفوا ، الصناعيةلفترة ما قبل الثوّرة يعود  بها 

حيث اعتمد هذا  لتقسيمها   " Garvin"مرت بها الجودة وأن كانت الغالبية  تعتمد  مقترح 

)التفتيش على الجودة  ، الرقابة على الجودة ،ضمان الجودة ،إدارة الجودة  أربع مراحلالأخير 

 2 : وهيمراحل أساسية  سبع ، وذهب بعض الباحثين  أبعد من ذلك ليقسموها إلى   1الشاملة (

  قبل الإدارة العلمية في ما السيطرة على الجودة مرحلة   أولا : 
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جودة  لى العقبل الثورة الصناعية وهي مرحلة السيطرة  إلى قسمين  ما بدورها و تنقسم       

ة على سيطرللحرفي ، أما المرحلة الثانية فهي مرحلة ما بعد الثورة الصناعية وهي مرحلة ال

 :   من قبل رئيس العمال  وفيما يلي توضيح ذلكالجودة 

  ( 1900قبل عام   )الرقابة بواسطة العامل  /قبل الثورة الصناعية  مامرحلة  _أ

عدد قليل التي تضم صاحب الورشة و البسيطةعلى الورش  الفترةالإنتاج في هذه  اقتصر      

جودة  عاييرادوات يدوية بسيطة ووفق م باستخداممن العمال الذين يقومون بتصنيع سلعة معينة 

لجودة اعلى  من منطلق وجهة نظره ورغبته ،... وبالنسبة لعملية الرقابةبسيطة يحددها الزبون 

 شة .، فقد كانت تتم من قبل العامل نفسه منفردا ، مع تدقيق نهائي من قبل صاحب الور

 (1920-1900 )الرقابة بواسطة مشرف العمال/مرحلة ما بعد الثورة الصناعية  –ب  

ي مجال ف جذريةتغييرات  حدثتتختلف هذه الفترة عن سابقتها فعقب الثورة الصناعية       

ارتفع  وتاج  ومع استخدام الآلة في العمل  كبر حجم الإن  ،الصناعة ، تمثلت في ظهور المصنع 

دمج  وقد تم  عدد العاملين في تلك المصانع تزايد  ذلك  إضافة إلىمستوى النوعية للمنتجات ، 

خص شم عنه كل مجموعة من العمال الذين يقومون  بنفس العمل في وحدة واحدة يكون مسئول

 يسمى بالمشرف ،والذي كان مسؤولا عن مراقبة جودة أعمال هذه المجموعة .

لم تعد الرقابة على الجودة تتم من قبل العامل نفسه منفردا كما كان إذن  وفي هذه المرحلة     

من قبل المشرف المباشر على العمال الذي كانت  عليه  في المرحلة الأولى  بل أصبحت تمارس

  1جودةحقق من الالت مسؤولية

 2. (1940_1920 )مرحلة الإدارة العلمية/مرحلة الفحص والتفتيشثانيا_   

ريادة رين بلقد ترافقت هذه المرحلة مع ظهور حركة الإدارة العلمية في مطلع القرن العش

 فريدريك تايلور الذي أجرى دراسات الحركة والزمن وكان يريد من ورائها ضبط جودة

 ، جدية عير المبتقليل المفقود من الزمن من خلال الحد من الممارسات والحركات العمليات 

قد عقيدا فتنظم التصنيع  أكثر ولى أصبحت خلال الحرب العالمية  الأ وبقصد زيادة الإنتاج، 

ية لصناعاالفترة  عن سابقتها  بزيادة الطلب على المنتجات من جهة و تطور المنشآت تميزت 

ل العما أعداد  ازديادوكل ذلك أذى إلى وكبر حجمها ، وتعدد وتنوع منتجاتها من جهة أخرى 

ضبط وقادر على السيطرة  يرغوحده رئيس العمال جعل  الأمر الذي  ضمن الوحدة الواحدة 

لفحص افي  هفتش الذي تكمن مهمتمة وظيفة الترذه الفهظهرت في لذلك  ،نتجمجودة العمل ال

إلى  عيبةمن مطابقة المنتجات للمواصفات الموضوعة ومن تم منع وصول المنتجات الم التأكدو

قوع ومنع تالعملاء  ، وبالرغم من أن عملية الفحص المنتج استطاعت تحقيق ذلك إلا انها لم 

دون  لا الحيلولة واستبعادهاالاخطاء التي حصلت فعلا  تشافاكالأخطاء كونها ركزت على 

  .وقوعها
  1960_1940مرحلة الرقابة الإحصائية للجودة   ثالثا_  

مع تحول حاسم في الأسلوب لمرحلة الفحص والتفتيش لكن  امتدادتعتبر هذه المرحلة       

عينات   لاختبارالمنهج الإحصائي  استخدامالمعتمد في ذلك فبدلا من الفحص الشامل  تم 

  ويمكن اعتبار التطوير المهم الذي قدمه العالم الإحصائي، المنتجات بهدف ضبط الجودة  
(Shewart.W)  ،للرقابة على الجودة ، البداية العلمية الحقيقية لمرحلة الجودة بمفهومها الحديث
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في هذه الفترة  استخدمتات التي ومن أهم الأساليب والأدووالتي لازالت مستمرة حتى الآن، 

      1خرائط الرقابة الإحصائية  وأسلوب العينات

سيتم  سلوب  قد ساعد على مراقبة جودة المخرجات التيوعلى الرغم من أن هذا الأ       

 ت لم يعدلعيناالكن أسلوب  ، و تقليلهاأإنتاجها في المستقبل بهدف منع العيوب في هذه المنتجات 

 را دقيقابر مؤشيعتلا يتصف بالدقة فالقيـام بفحـص العينـة  لا فترة الثمانيات لكونهمقبولا في 

على مستوى جودة المنتوج كله بمعنى هناك احتمال ظهور وحدات معيبة في المنتجات 

مـات لمنظا ع المعروضة الأمر الذي يؤثر سلبيا على سمعة المنظمة ورضا عملائها وهذا ما دفـ

  ..دة تخرج من مصانعها إلى السوقإلـى مراقبة كل وح

  1970-1960 تأكيد الجودة وضمانها مرحلةرابعا _   

مارسات إلى  تطبيق م المنظمات لجوؤ المرحلة السابقة استدعت المشكلات التي رافقت 

 ت  منتجاخطاء والعيوب في الالتي كانت وراء  وقوع الأ إدارية جديدة  بهدف منع والأسباب

وذلك من خلال توجيه كافة الجهود التنظيمية للوقاية من وقوع الأخطاء من أساسها وهذا ما 

توكيد أو ضمان الجودة والتي يقوم مفهومها :" على فكرة مفادها أن الوصول إلى يعرف   

مستوى عالي من الجودة ، وتحقيق إنتاج بدون أخطاء ، يتطلب رقابة شاملة على كافة العمليات 

من مرحلة تصميم المنتج حتى مرحلة وصوله للمستهلك وهذا يعني وجود جهود مشتركة  ابتداء

  2من قبل جميع الإدارات المعنية بتنفيذ"

 لإنتاج بدونتحقيقا لشعار امعنى هذا أن تأكيد الجودة نظام أساسه منع وقوع الاخطاء و      

 الرقابة وهي: أخطاء فإن هذه المرحلة من تطور الجودة تتطلب ثلاث أنواع من

قوعها قبل و خطاءلاكتشاف الأ بأولولا أوهي التي تعني بتنفيذ العمل  الرقابة الوقائية:_

 ، والعمل على منع حدوثها . 

وى من مست كل مرحلة تصنيع للتأكد انتهاءوتعني بفحص المنتج بعد  الرقابة المرحلية: _

 ودته.جد من كعد التأبالمنتج تحت التصنيع من مرحلة لأخرى إلا  تنقليبحيث لا الجودة 

تقاله وقبل ان من تصنيعه الانتهاء: وتعني بالتأكد من جودة المنتج بعد  البعدية الرقابة_ 

 إلى الزبون  وذلك لضمان خلوه من العيوب . 

فرع أو جزء  هوتأكيد الجودة  2000لسنة  ISO 9000حسب معيارالى جانب ما تقدم و  و     

      3" من تسيير الجودة تهدف إلى تقديم الثقة بأن المتطلبات المتعلقة بالجودة ستكون مرضية

لابد أن تكون من سلع وخدمات  لعملائها  المنظمة هبما تقدم الهدف أي الثقة  ولتحقيق هذا       

 يوشيو كوندكده المفكر " أوهذا ما  ،الزبائن  ورغبات  حاجاتبمعرفة جيدة  المنظمة على

(  Yoshio kondo )  بمتطلبات الزبون حيث قال: الجودة الجيدة هي التي تؤدي إلى الوفـاء

مصداقية  وقال أيضا: إن حصول الرضا لدى الزبائن يدل على وجـود ثقـة فـي ،وإرضاءه

 4. استعمالهوالإحساس بالرضا أثناء  وجالمنت

أن تحقيق الجودة وفقا لهذه المرحلة يتم في كل من تصميم المنتج  وبهذا نخلص إلى :      

والعمليات والمخرجات إضافة الى المعرفة التامة  بكل مدخلات العمليات فجودة المخرجات 
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تعتمد أساسا على جودة كل من كل من التصميم والمدخلات والعمليات وهذا بدوره سيقود إلى 

 قط على المخرجات.منع حدوث المشكلات بسبب التركيز ف

  1980-1970: الاستراتيجيةمرحلة إدارة الجودة خامسا_   

دبيات عن ذكر هذه المرحلة المهمة من مراحل تطور فكر الجودة ليس تغفل العديد من الأ     

ويرمز لها بالرمز   بالمرحلة الموالية ادارة الجودة الشاملة  لارتباطهاهميتها بل ألعدم 

(S.Q.M)   ا تديرهعملية متطورة ومستمرة على أنها " الاستراتيجيةوتعرف إدارة الجودة

التي تضم الأهداف الطويلة للجودة وتحدد الطريقة التي تحقق بها هذه ، والعليادارة الا

 . 1"الأهداف

مع اشتداد حدة المنافسة العالمية حول زيادة الحصص السوقية هذا المفهوم الجديد للجودة ظهر   

عن أسلوب يمكنها من  ريكيـة إلـى تحسين أساليب الإدارة والبحثمبالولايات المتحـدة الأدفع 

 الوقوف أمام الزحف الياباني للأسواق بفضل جودة منتجاتها العالية والمتميزة بأسعار معقولة. 

  ولأالأمريكية  هي   IBMشركة   وتعتبرممارسات إدارية جديدة   رأدى هذا إلى ظهووهذا ما 
للوقوف أمام الزحف الياباني ،  الاستراتيجيةإدارة الجودة  تبني  الشركات الامريكية السباقة في 

 2 :الجودة لديها ضمن المحاور الرئيسية التالية استراتيجيةحيث رسمت 

 إرضاء الزبون وتلبية ما يريده ويتوقعه ، فتحديد الجودة يكون من قبل الزبون - 

                  املةمن قمة الهرم التنظيمي حتى قاعدته فالجودة عملية متكالجودة مسؤولية الجميع - 

  .أخرى ن تحقق الجودة في مجالات دونأالمقبول  يمكن تجزئتها فمن غير لا

إجراءات و اليبالهيكل التنظيمي ، أس ،الثقافة التنظيمية  ،نظمةتحقيق الجودة في كل شيء الأ- 

  العمل ....إلخ

 _إلى غاية يومنا هذا1980الجودة الشاملة :سادسا_ إدارة  
هر ظ الذي  شاملةلظهور مفهوم إدارة الجودة ال الاستراتيجيةدارة الجودة القد مهدت مرحلة       

مام أ تهادكبتي المنافسة والخسائر الت اشتدادفمع  ومازال مستمرا إلى يومنا هذا  1980بعد عام 

جودة عملت  الشركات الأمريكية  على تطوير وتوسيع  مفهوم ادارة ال العملاق الياباني

جال جوانب اكثر شمولا وعمقا  ، واستخدمت أساليب متطورة في م بإضافة  الاستراتيجية

 التركيز إلى إضافةتحسين الجودة والتعامل مع العملاء والموردين وتفعيل أساليب تأكيد الجودة 

لجودة ا بادارة العليالإ التزامهم من ذلك ركة العاملين والأعلى العمل الجماعي وتشجيع مشا

 .والعمل على تغيير الثقافة التنظيمية  

 ،  ءلمدراالإدارية  لأصبحت الجودة في هذه المرحلة ركنا أساسيا من أركان الوظيفة وبهذا  

ح طويل لنجافضلا عن كونها مسؤولية  كل فرد فيها إذا يساهم جميع أفراد المنظمة في تحقيق ا

 الأمد من خلال تحقيق رضا الزبون وتحقيق المنافع لجميع افرادها وللمجتمع.

الكبير  الذي أولته  المنظمات بمختلف أنواعها فيما  يتعلق   الاهتماموبالتزامن مع هذا       

تطور  أيضا  ، شهدت هذه المرحلةالإدارة  وتبنيها  لمدخل  الجودة الشاملة بتطوير نمط 

المواصفات العالمية بما يضمن تحقيق أعلى درجات المطابقة للمواصفات المطلوبة للزبون ، 

مر الذي وحد المواصفات الوطنية في دول العالم كافة للخروج بمواصفة عالمية موحدة ذات الأ

فهذه المواصفات أصبحت  ISO 9001طلق عليها سلسلة المعايير الدولية شهادة لضمان الجودة أ
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شرطا مهما وأساسيا في عمليات التبادل التجاري الدولي وضرورة من ضرورات إبرام العقود 

  1.التجارية بين المنظمات في كافة دول العالم

صيلا في ر تفولنا عودة للحديث عن إدارة الجودة الشاملة  ونظام إدارة الجودة  بشكل أكث    

 فصل الموالي من هذه المطبوعة .

 1988منذ  الحديثة في ادارة الجودة الشاملة المنهجياتب الأخذ مرحلة _سابعا  

 هذه التقنيات نذكر : ومن       

 منعد تو عليها أيضا نظرية الحيود الستةيطلق   Six Sigma  ستة سيغما منهجية  _

 ( Motorola)متورولا شركة اعتمدتهعالم إدارة الجودة الشاملة  يدارية فأحد أشهر المفاهيم الا

، واسعا انتشارا، وحقق 2في بداية الثمانينيات من القرن الماضي من قبل المهندس بيل سميت

 .على إجراءاتها الإدارية المختلفة هتطبق وبدأت كبرى الشركات العالمية تتبناه و

فهي ليست مدخل إداري جديد  ، لجهود الجودة يإلا امتداد طبيعكان ما ما غسي ةظهور ستف      

 مبادرة لتطوير الجودة حيث تعمل على الربط بين أعلى جودة وأقل تكاليف للإنتاج بقدر ماهي 

مدخل التحسين  "تعرف بأنهاولذلك  . ليل العيوب والأخطاء في المنتجاتمن خلال تق

الاستراتيجي المتكامل للأبعاد الإحصائية والمواهب الفنية والانسانية بما يحقق بطريقة منهجية 

الشركة القائمة على التحسين المستمر  منظمة من خلال الإدارة الفاعلة للأفراد وتعزيز ثقافة

بون والتميز في إنتاج (  في كل مليون فرصة والذي يضمن رضا الز 3,4لمستوى التلف) 

 3."أعمال الشركة 

       

هو مصطلح ياباني يعني التحسين  Kaizens لكايزنا :   KAIZEN كايزن منهجية       

   ضلوتعني إلى الأف "Zen" و وتعني التغيير"  "Kai  ينئيتكون المصطلح من جز المستمر

إلى  KAIZEN كايزنوأحيانا يتم ترجمة   حسنحيث يعني المصطلح التغيير إلى الأفضل أو الأ

عمل. ،أو التحسن المستمر في موقع الحدث أو ال Improvement Continual التحسن المسـتمر

ميع جشارك في جميع النواحي، بحيث ي ولذلك تعتبر كايزن عملية التحسن عملية دامة لا تتوقف

هم بغض النظر عن مراكزالعاملين في عملية التحسين وعلى جميع المستويات الإدارية، 

 .الوظيفية من الإدارة العليا إلى عامل التنظيف فيها

        ايعلى يد  الخبير الياباني إماي ماس 1984للوجود عام   KAIZENظهر مفهوم كايزن    

( Imai Masaki) كايزن جمباثم نشر كتاب آخر   1986 تهوالذي أصدر كتاب عن فلسـف : 

 1997 الصادر في الإحساس المشترك لمنهج التكلفة المنخفضة في الإدارة 
Low Approach to Management A Common Sense :Gemba Kaize 

ي يشر إلى التحسن المسـتمر، ومـنهج علمي نمصطلح يابا "على أنه :كايزن مفهوم  ويعرف     

والمعتقدات التنظيمية، منهـا: أن يكون في إدارة الجودة الشاملة، يرتكز على مجموعة من القيم 

ن والإدارة على أن تكـون نسـبة العيـوب أو نسـبة الخطـأ في السـلعة أو في الخدمة يتركيز العامل

= ً صفر، أيضا كايزنً  هي فلسفة لا ترضي أبدا على ما تم إنجازه الأسبوع الماضي أو السنة 

 4 ". الماضي
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لبشرية  أن الجودة كانت على مر العصور المطلب الأهم ل إلى نخلص  ماتقدممن خلال       

ت من خرج ومع تبلور فكرها الثامن عشر، ظهور الثورة الصناعية في القرنأهميتها ب وازدادت

ث الأبحاتوالت الدراسات وخاصة بعدما  الحدود الضيقة للممارسة  و زالت ضبابية مفهومها 

الذي  همدث الأالح وظلت إلى اليومرساتها وتطبيقاتها ومماالجودة  انتشرتفالعلمية المهتمة بها 

ي فلفضل اويعود ، لم يفقد قيمته مع الزمن بل وعلى العكس من ذلك فهي لم تتوقف عن التطور 

  : ذلك كله إلى الرعيل الأول من المفكرين الذين وضعوا أسسها

 :تطوير فكرهارواد الجودة  ومساهماتهم في  2-2

  لأول من اعلى الرعيل  من دون التعرفوالإلمام بموضوع الجودة  لا يمكننا المضي قدما  

                                 الذين أسهموا بشكل كبير في التأسيس النظري لهذا المدخل  علمائها

و أصناعة معت في حقل الجودة سواءً في مجال اللأسماء عديدة وتجدر الإشارة إلى أن  هناك 

 قدو  وارت، تاكوشييش ، فليب كروســبي، ولترغ نيالخدمات مثل جوزيف جـوران، إدوارد دم
 غلتطبيق الجودة في المؤسسات ومنها جائزة "دمين دليلك بأسماء بعضهموضعت جوائز 

  :هم وهم ذكر أعمال  ثلاثة من علىفيما يلي  وسنركز  للجودة، وجائزة مالكولم بالدريدج".
 Walter A. Shewhart, 1891(  1-1967( شيوارت والتر: إسهامات  2-2-1

ً لحركة وارتيشيعتبر  راً جودة ومبتكلل الرقابة المعاصرة من قبل الكثيرين مؤسسا

ً خلال الفترة  فقد  عليها ،للتطبيقات الإحصائية  ارتكز (  1930 _ 1920 )كان خبيراً إحصائيا

 تصالاتللا يةكمريللهواتف في الولايات المتحدة الأبيل على عمله في مخابر  هأساس إبداع

 ي كانالت تضمن تجارب الرقابة على الجودة في مختبرات مصانعبين ، أولهما  ونشره للكتا

 Economic Control of Quality of Manufactured Product يعمل بها وعنونه بــ:

 Statistical Method from the Viewpoint of Quality الثاني كان بعنوان  أما       

Control في بناء القواعد العلمية  بمثابة مساهمة متطورة بالنسبة للخبراء الإحصائيين  هماو

 .المعروفة  اليوم للرقابة الإحصائية على الجودة 

ً من مفهومه للجودة  رتاويشنجح لقد و ودة بالججمع البيانات المرتبطة في انطلاقا

دفية تصا وتحليلها وعرضها، وإظهار أن الأسباب التي تؤدي للتغيير تقسم إلى قسمين: أسباب

ر ام بتطويقلك ذبناءاً على   ،قابلة للتحديد والتي تسبب خللاً في النظام ملازمة للنظام وأسباب

 مخططات مراقبة تعتمد على الطرق الإحصائية للفصل بين هذين السببين.

تركيز ن أن الواحداً من المدافعين بشدة عن مبادئ أنظمة مراقبة الجودة، وبيّ  وارتيشكان 

طرق ولية على الزبون هو مسألة جوهرية، وأن كل أقسام العمليات الإنتاجية من المواد الأو

وهو من  ،العمل ومهارات الفحص هي عناصر أساسية في الحصول على منتجات ذات جودة

ً عن فكر التط معروفة ر الوير المستمر حيث قام بابتكار حلقة التطوير المستمالمدافعين أيضا

 (.فيما بعد غنيدمتبناها التي  أو نموذج: خطط، نفذ، تحقق، قرر )  PDCA بنموذج

  W. Edwards Deming, 1900( 2-1993 دوارد)دمينغ إإسهامات  2-2-2

هيم يابانيين مفاأمريكي قدم للوهو أول  ،بقائد ثورة الجودة في العالم ( Deming )لقب ديمنغ     

 .الجودة وآليات تنفيذها في الصناعة، وساعدها على القيام بثورتها الصناعية

عبارة عن: "تخفيض مستمر للخسائر وتحسين مستمر للعمل في جميع له بالنسبة  الجودةو

خبرة ''دمينغ'' المتأتية من اشتغاله في دائـرة الحـرب الأمريكيـة سـنة ل ولقد كانت النشاطات".
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ر على محاولاته اللاحقة ، حيث يكب ا ريتأث كونه أستاذا لتقنيات الرقابة على الجودة  1940

مكن يوضع الأسـس العلميـة والملامـح الرئيـسية لإدارة الجـودة الشاملة في هذا الميدان ، و

حلقة       مثلث دمينغ،  المبادئ الأربعة عشر لإدارة الجودة الشاملة :ما يليتلخيص إسهاماته في

القاتلة في إدارة  الأمراض التنظيمية السبعة  ،ن المستمريللتحس ( Deming ) أو عجلة دمينغ

 . جائزة دمينغ للجودة،  الجودة

 Joseph M. Juran, 1904( 1-2008 (وران جوران ج 2-2-3

ـه شهـرة أكثر كتب 1951أصدر جوران في عام  اليابان. بناة الجودة فيويعتبر واحداً من 

 إلى 1954دعي في عام   Quality Control Handbook مراقبة الجودة دليل وهـو بعنـوان:

تب ن الكميعُد من أوائل من عمل بالجودة وقد قام بتأليف الكثير هو و ، اليابان مع ديمنغ

وهو معهد  قام بتأسيس معهد باسمه "معهد جوران"، م1979وفي عام  ، والمقالات العلمية فيها

 يلي: وقام جوران بتلخيص أفكاره عن الجودة في عشر نقاط، كما .متخصص في إدارة الجودة

 تحديد أهداف عملية التحسين.  -

 اعتبار عملية التحسين جزءاً من نظام المؤسسة.  -

 تكوينوالجودة عن طريق وضع الإجراءات،  الاهتمام بعملية التنظيم لتحقيق أهداف  -

 مجلس للجودة وتشكيل فرق العمل ومنسقي الجودة.

 زيادة درجة وعي الموظفين بأهمية عملية التحسين. -

 الاهتمام بالتدريب.  -

 تشجيع العاملين وحثهم على تحسين الأداء من خلال تقدير أعمالهم. -

 مؤسسة على حل مشكلاتها.الاهتمام بتنفيذ المشاريع التي تساعد ال  -

 الاهتمام بتقديم تقارير دورية وشاملة عن أداء المؤسسة. -

 الاهتمام بعملية الاتصال بين أقسام المؤسسة وبالتغذية الراجعة.  -

 الاهتمام بتوثيق النتائج بأشكال بيانية.  -

مل لخص جوران نظريته ورؤيته للجودة من خلال "ثلاثية جوران للجودة" والتي تشتو 

 (  تحسين الجودة ، ضبط الجودة ،التخطيط للجودة)  على ثلاث مراحل مختلفة لتطبيق الجودة
2  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 : 

ن أتبين لنا ب    ـهذا الفصل المعنون بـــــــ من خلال    

 لاهتماماتالتي وصلت إليها الجودة اليوم ماهي إلا محصلة تراكمية  الاستراتيجيةالمكانة 

بلغ  أوجه في الحضارة الإسلامية التي لم   ة ،فمختلغابرة عبر حقب زمنية بها  الإنسان 

 أيضا مبدئ من مبادئها بل تعتبرها  مطلب شرعي فحسب 
                                                           

1 GERALD, Suarez .j op. cit p 12-16 
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القديم   الاهتمامذلك  لاقترانوأن المراحل التي مرت بها في تطورها  ماهي إلا نتيجة     

في العصر الحديث من خلال إسهامات روادها الأوائل" ديمينغ ،  بالتأصيل العلمي

سفة فللى إالجودة من ممارسات ضمنية فردية وعشوائية  وانقل نالذي كروسبي،إيشيكاو...إلخ" 

ة صناع ك فييزات متفاوتة مدارس الفكر الإداري المختلفة وليساهموا بذلإدارية  تبنتها بترك

  لقادما ،الذي سيكون موضوع  فصلنا  ومبادئ وأدوات مختلفة  مدخل إداري حديث  بمفاهيم 

 إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 تمهيد:

المَيّ؛ محليّ، والعبهدف مواجهة ما يستجدّ من تحديّات تتعلَّق بالمنافسة على الصعيدين: ال      

تها المنظمات على اختلاف  نشاطا سعى تللوصول إلى أعلى المستويات في جودة الإنتاج 

ها  ي تواجهمواجهة التحديات المختلفة الت ىمناهج إدارية تساعدها عل تطبيقإلى  وأحجامها  

قا تطبي  ة لإداريا المداخل  وأكثر الأساليب  يعتبر منهج الجودة بأساليبه وتطبيقاته المختلفة منو

 .  من قبل المنظمات
 نأ             المهتمة بالموضوع للأدبياتالمطالع  سيصادفهافارقة العجيبة التي ماللكن       

لم  مارسين، أثارت الاهتمام الكبير بين الباحثين والم و 1930 ذمن التي ظهرت  إدارة الجودة

 لشاملةاودة إدارة الج تلقى الرواج  الأوسع  ولا حتى زخم في الإنتاج الفكري  مثلما حصل مع 

 . نظربا وميدانيا الانتشاركان لها الحظ الأوفر في  وظهرت في الثمانينات،  التي 

شكل تلم ت ات نظريةإدارة الجودة الشاملة، كأفكار وأطروح  بأنقد تبينا لنا سابقا  ه مع أن      

لمية ععقب اجتهادات وإضافات   من الزمن وبالهين مرور وقتا ليس  تدفعة واحدة بل تطلب

كان  حقيقةالكل في ال ولمسيرين وباحثين، اختلفت رؤاهم، توجهاتهم وتخصصاتهم  بيرة عملية ك

   . ، ولكن حسب طريقته ورؤيته المستمدة من الواقع المعاشهو  الجودة  يبحث عن هدف

 إدارة الجودة وادارة الجودة الشاملة : الثالثالفصل 



 

ة دارارق بين هل هناك فإدارة الجودة ؟  من مفهوم المقصود  وهذا ما يجعلنا نتساءل  حول ما   

ن حسن فهم هل تحتاج المنظمات إلى مواصفات قياسية لضما   الجودة وإدارة الجودة الشاملة ؟

 على : أولا  و للإجابة على هذه التساؤلات ارتأينا أن نتعرفالجودة وتنفيذ نظام لإدارتها؟  
 : نشطتهاأماهية إدارة الجودة و 1_3

 ؟ما المقصود بإدارة الجودة 1_1_3

 :ا همونجد أنه يتكون  من مفهومين  إدارة الجودة  ولو نظرنا  ببساطة إلى مصطلح

 ة بوالتي تعني  تخطيط ، التنظيم التوجيه والرقا :دارة الإ_

 بمعنى الخصائص الضرورية لتلبية رغبات وتجاوز توقعات العميل . الجودة :_

فهوم ممن المؤكد أن تعدد الرؤى حول لكن تعريف إدارة الجودة ليس بهذه البساطة ف 

   دارتهاكان له أثر على تعريف إ ةالأخير ههذ فكروالتطورات التي شهدها  ذاتها  الجودة 

فلسفة ، وتجميع للمفاهيم  التي تحدد  سياسة  :  "إدارة الجودةفهناك من  المنظرين  من يعتبر    

و أسلوب إدارة المنظمة ، وأضاف قائلا أنه عندما تتم الإدارة وتعمل وفق مفهوم إدارة الجودة 

ظمة وضع أنظمة مفيدة للعمل ، ولتحقيق إدارة الجودة يجب أن تخلق  المنظمة  عن يمكن للمن

عمد  بيئة  عمل تنفد كل النشاطات بها بشكل صحيح من أول مرة وأين تكون العلاقات بين 

 1"الموظفين والموردين والعملاء ناجحة.
طريق بناء ثقافة يرى بأنها "أسلوب شامل لتطوير أداء المنظمات عن  وبعضهم الآخر      

  2عميقة عن الجودة "

وهناك من يعرفها على أنها " جميع الأنشطة المتعلقة بوظيفة الإدارة التي تحدد سياسة       

الجودة والأهداف والمسؤوليات وتطبيقها من خلال تخطيط وضبط وتوكيد وتحسين الجودة 

   3ضمن نظام الجودة" 

إدارة الجودة هي عملية الإشراف على جميع  لأخرون  وجهة نظر مختلفة عن ما تقدم   و      

الأنشطة والمهام اللازمة للحفاظ على المستوى المطلوب من التميز. وهذا يشمل تحديد سياسة 

 4تخطيط وضمان الجودة ، ومراقبة الجودة وتحسين الجودة." دالجودة ، وإنشاء وتنفي

اعتبرتها   في التعريف نسجله أيضا بالمنظمات وهيئات التقييس  حيث الاختلافهذا  و      

ً شامل  يشمل الوظيفة الإدارية التي تحدد سياسة   BS 5750-1987مواصفة  على أنها مفهوما

الجودة وتنفذّها وهي تضم التخطيط الاستراتيجي، توزيع الموارد ،الأنشطة المتعلقة بالجودة 

  5تقييم()تخطيط الجودة، التشغيل، ال

العمل  وهو بذلك سيضم الهيكلية التنظيمية، المسئوليات، الطرائق الإجرائية، طرق      

لى أصلاً إ حتاجتوالتعليمات والموارد التي تمكّن من تنفيذ الأنشطة ذات العلاقة بالجودة والتي 

حديد عد تبتوفر دعائم عدةّ مثل أنظمة المواصفات، الاتصالات والتحفيز، التدقيق، التحسين 

 . حالات عدم المطابقة وتشخيص مسبباتها

إحدى   رهالاعتبافي أضيق الحدود    دارة الجودة إومع ذلك نجد أن هذا التعريف حصر        

 .تحدد وتطبق خطة الجودة مهمتها  وظائف الإدارة والتي

                                                           
1 CROSBY .Philip.b. quality is free_if you understand it [On_line]  Available at: 
http://archive.wppl.org/wphistory/PhilipCrosby/QualityIsFreeIfYouUnderstandIt.pdf(accessed14/05/2020)   

 .14.ص 2012. القاهرة :المجموعة العربية للتدريب  والنشر ، يقوفلسفة قبل أن يكون تطملة : فكر إدارة الجودة الشارضوان ، محمود عبد الفتاح . 2
 66.ص2009. الإسكندرية : الدار الجامعية ، إدارة الجودة من المنظور الإداري مدخل إداري متكاملمحمد إبراهيم.  محمد ، 3

4MCNAMARA ,Carter .Quality Management: Guidelines and Resources[On_line]  Available at: 

https://managementhelp.org/quality/index.htm?fbclid=IwAR3Hf8wdEtNNV9s93P9pdB_l94UGM2qcfzXe7wvpFV

AwzsihBn3L3DRyPEo (accessed 15/05/2020  ) 
5 PRATT .d .j . british standard.( BS) 5750- quality assurance, 1995 p.7 [On_line]  Available at: 

http://www.oandplibrary.org/poi/1995_01_031.asp (accessed 15/05/2020  ) 

http://archive.wppl.org/wphistory/PhilipCrosby/QualityIsFreeIfYouUnderstandIt.pdf
https://managementhelp.org/quality/index.htm?fbclid=IwAR3Hf8wdEtNNV9s93P9pdB_l94UGM2qcfzXe7wvpFVAwzsihBn3L3DRyPEo
https://managementhelp.org/quality/index.htm?fbclid=IwAR3Hf8wdEtNNV9s93P9pdB_l94UGM2qcfzXe7wvpFVAwzsihBn3L3DRyPEo
http://www.oandplibrary.org/poi/1995_01_031.asp


 

عرفت   Gestion De La Qualité (ISO 8402)  في مواصفتها من جهتها منظمة الإيزو      

الإدارة العامة التي تحدد سياسة الجودة، الأهداف  نشاطات وظيفة "على أنها لجودةاإدارة 

والمسؤوليات، وتضعها موضع التطبيق بوسائل مثل: تخطيط الجودة، التحكم في الجودة، 

    ."1الجودة ، فهو مسؤولية الإدارة العامةإطار ضمان تحسين الجودة ضمن 
 :9000وفقاً لمعيار لكن هذا التعريف تم تغيره  بعد التعديلات التي عرفتها المواصفة ف      

2000 ISO  من منظمة التوجيه ومراقبة ب تسمح التي الأنشطة المنسقة هي" كافة ، إدارة الجودة

 بشكل عام  منيتم  المنظمة في  المراقبة  ه يالتوجفي  الجودة  على الاعتمادو   2"حيث الجودة 

خلال إنشاء سياسة الجودة وأهداف الجودة ، وتخطيط الجودة ، ومراقبة الجودة وضمان الجودة 

 .وتحسين الجودة

و التي ) لجودة اتتفق عموما على الأنشطة التي تتولاها ادارة ن التعريفات السابقة أنلاحظ      

النسبة بتها نتحديد مكافي   ختلفسنتناولها  بشيء  من التفصيل   في العنصر الموالي(، لكنها ت

الادارة  جزء من أنظمة والبعض الآخر يرى بأنها  وظيفة مستقلة   اعتبرهافالبعض للمنظمة 

كر رفها فعراجع إلى التطورات التي  الاختلافأو من نشاطات الادارة العامة ، وهذا  الأخرى

 .الجودة والذي أثر بشكل كبير على نظرة المنظمات إليها

 الأنشطة الأساسية لإدارة الجودة   3-1-2

لتحقيق الجودة في منتجاتها وخدماتها على المنظمات الإنتاجية والخدمية ان تكون لها        

تحتوي على رؤية واضحة ورسالة وأهداف محددة بدقة تنصب كلها حول   استراتيجيةخطة 

وتحويل هذه الأهداف إلى   توقعها المستهلك والعميليتحقيق الجودة في المنتج أو الخدمة كما 

نتائج ملموسة أي جعل الجودة تتحقق في المنتج ، يتم عن طريق اعتماد عمليات إدارية ذات 

  3:  تتمثل في  والتي  طابع شمولي 
 جزء من إدارة الجودة يركز على وضع أهداف الجودة وتحديد  تخطيط الجودة : 

 العمليات التشغيلية الضرورية والموارد الأخرى المرتبطة  بتحقيق أهداف الجودة

شمل جزء من إدارة الجودة يركز على تلبية  متطلبات الجودة ، وي ضبط الجودة : 

ع ي جميفأسباب عدم المطابقة الأساليب والأنشطة الهادفة إلى مراقبة العمليات والحد من 

 ثها ع حدوعلى أنه وسيلة للكشف عن العيوب وليس لمن إليهمراحل تحقيق المنتج، وينظر عادة 

ة سيتم الجود جزء من إدارة الجودة يركز على توفير الثقة بأن متطلبات :التأكيد الجودة 

ة لجوداتلبيتها ، من خلال جملة من الأنشطة المنهجية المخطط لها ، والمطبقة ضمن نظام 

على  وثقةمويؤكد هذا المفهوم على مبدأ الوقاية أي منع حدوث العيوب باعتماد  أساليب ضبط 

 .احل تحقيق المنتج الأنشطة المنفذة في جميع مر

ت تطلباجزء من إدارة الجودة يركز على زيادة القدرة على تلبية م تحسين الجودة : 

يات لعملالجودة من حيث فاعليتها وكفاءتها ، من خلال تحقيق أفضل ضبط  لجميع الأنشطة وا

 ويعد تحسين الجودة أساسا لمفهوم إدارة الجودة الشاملة.

والتي  من قبل المنظمات كافة الأنشطة المبذولة على أن  لابد من التأكيد  الأخير  وفي 

نشاطات سياسة الجودة والأهداف والمسؤوليات وتطبيق ذلك عن طريق  من خلالها  تحدد

 حتى لو كانت  ،تخطيط الجودة، ضبط الجودة، ضمان الجودة، تحسين الجودة  : مثل متعددة

                                                           
1  AFNOR. Norme Française : Vocabulaire. op. cit., P.8 [On_line]  Available at: 

https://www.boutique.afnor.org/norme/nf-en-iso-8402/management-de-la-qualite-et-assurance-de-la-qualite-

vocabulaire/article/858979/fa025636 (accessed 15/05/2020  ) 
2AFNOR. Norme Française  et europénnes. ISO 9000 : 2000, Système de management de la qualité - Principes 

essentiels et vocabulaire . France: AFNOR, p.9.  
 9.ص2010عمان : دار دجلة ، .(ISO 19011:2000 (تدقيق أنظمة الجودة مع الترجمة العربية للمواصفة القزاز ، إسماعيل إبراهيم .  3
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تطبيق  إدارة الجودة إلا إذا تمت   النجاح في  مكنها من لن  ت ضمن نطاق الإدارة الشاملة

المسؤوليات والإجراءات المتخذة والعمليات الممارسـة والمـوارد  عام يحدد إطار ضمن 

على   المنظمات تساعدالتي   نشطةالأ مجموعة في ذات  الوقت يضم و اللازمة لإدارة الجودة، 

تقدم للعملاء ما يحتاجونه أو  -كانت طبيعتها أو كان حجمهاأيا –لإنتاجية التأكد من أن عملياتها ا

فما   ، الجودة وهذا الإطار هو ما أصطلح على تسميته بنظام إدارة  يرغبونه بشكل مستمر

 المقصود بنظام إدارة الجودة وما علاقته بإدارة الجودة ؟

 :  ومبادئها  إدارة الجودة نظام  3-2

هميته ظهرت في الأذهان وحضي بإجماع الكتاب على أ  ن استقر مفهوم إدارة الجودةأبعد       

ظمة إلى من من والذي اختلف  بالتطبيق الميداني لهاالحاجة إلى إتمام التأصيل العلمي للموضوع 

لق جديد  التي شكلت  منط وهنا واجهت الكثير منها العديد من المشاكل والصعوبات ،  أخرى 

جود نظام و نجاح ادارة الجودة يعتمد على مدى  ن  أكدت على أ لأبحاث والدراساتللعديد من ا

ج الة إنتا محفعال سيتم لاالفاعل وكفؤ لإدارة الجودة  فإذا ما تم إنشاء وتنفيذ   هذا النظام 

 ة الجودة تلبي احتياجات العملاء.يمنتجات وخدمات عال

ل التقييس العاملة في مجا  المحلية والدوليةالمنظمات ذلك  بادرت العديد من  لو لأج     

لال خ_ وضع  إلى  ISOواصدار المواصفات وعلى رأسها المنظمة العالمية للتقييس الإيزو 

ل ا المدخإليها المنظمات عند تطبيقها لهذ  لتستدل وتستندمجموع  القواعد  -سنوات طويلة 

 تي أصدرتها.من خلال عدد معتبر من المواصفات القياسية ال  الإداري

على ئها واحتوذلك لا ( ISO 9000  )لعلى أهمها على الإطلاق عائلة المواصفات القياسية و    

 ، ارجيالخ ، فضلاً عن نماذج خاصة بمتطلبات ضمان الجودةجودةمفاهيم وأدلة شاملة لإدارة ال

ذكر التسهل بسيط، وباعتماد هيكلية النظم المتكاملة تم جمع المواصفات على وفق نظام 

ً والاسترجاع ومصنّ  م ساعدت على  تغيير سلسلة من المفاهيالخصائص  هذه  و  ف رقميا

 سهيلها خلال ت المنظمات  تبنيها لهذا المدخل منعلى المتعلقة  بمعايير إدارة الجودة و يسرت  

 د لك فقن ذعفضلا بها  و مهمة تأسيس أنظمة إدارة الجودة بتحديدها الصفات التي يجب أن تتسمل

 .تضمن مبادئ إدارة الجودة 

 ISO 9001 و المواصفة القياسية نظام إدارة الجودة  1_2_3
 1 أ_ مفهوم نظام  إدارة الجودة :  

 وهي:   نظام إدارة  الجودةتستخدم العديد من المصطلحات لدلالة على        

ظيمي الهيكل التنالمصطلح الرسمي المعرف دوليا بأنه : باعتباره  نظام الجودة_       

 . والإجراءات والعمليات والموارد اللازمة لتطبيق إدارة الجودة

  .عمالدارة الأإالمصطلح الدارج استخدامه في اللغة اليومية لأدبيات وهو :  نظام الإدارة_    
يكون  عندما المنظمة الذي يستخدم في التعبير عن نظام الإدارة في نظام إدارة الجودة_       

 .التركيز على الأداء الكلي للمنظمة مرتبطا بأهدافها تجاه الجودة

ير اتها وتدالآلية التي تستطيع بواسطتها المنشأة أن تنظم عملي" أنه على كذلك ويعرف      

  ".مواردها كي تحقق الجودة وتحسنها بشكل اقتصادي في كافة الأنشطة التي تقوم بها

يضم الهيكل التنظيمي والمسؤوليات والإجراءات المتخذة إطار  " هناك من يعتبره و        

والعمليات الممارسـة والمـوارد اللازمة لإدارة الجودة، أي أنه يضم مجموعة أنشطة للتأكد من 
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تقدم للعملاء ما يحتاجونه أو يرغبونه  -أيا كانت طبيعتها أو كان حجمها–أن عملياتها لإنتاجية 

 1"بشكل مستمر

نظام إدارة لتوجيه  أيضا على  أنه "  السامرائي وبعيدا عن المعنى المجازي  عرفه        

المنظمة ما وضبطها فيما يتعلق  بالجودة ، يحتوي على التحسينات والممارسات والمواد والبنية 

  2التنظيمية" 

 ارةم إدطار نلاحظ تقارب كبير في تعريف مصطلح نظاإلية أو  آبغض النظر عن  كونه       

 لجودةافي إدارة   المتمثل د دوره ويحدالتي ركزت على ت جل التعاريف السابقةي الجودة ف

دارة الجودة لإحتاج إلى نظام فعال يإلخ( …المورد )المنتج، الموزع، مقدم الخدمة، ف بالمنظمة 

 التيعدة لمسافي المؤسسة، يتيح له تحليل متطلبات الزبون وتحديد كافة العمليات الإنتاجية وا

ة مراقبتحت ال  تضمن الحصول على المنتج بالمواصفات المطلوبة ويجعل كافة العمليات فيها

ستمرة ت الميجب أن يقدم التحسينا والضبط إضافة إلى ذلك فإن مثل هذا النظام لإدارة الجودة

 .التي تؤدي إلى تطوير المنتجات والعمليات

 :ISOمواصفات   ضمننظام إدارة الجودة ب _     
على المنشآت مهمة تأسيس أنظمة ( ISO 9000) لقد يسرت عائلة المواصفات القياسية      

إدارة الجودة بتحديدها الصفات التي يجب أن تتسم بها هذه الأنظمة، ما يسهل إنتاج السلع 

   3 بمستوى الجودة المطلوب والمحافظة على هذا المستوى بشكل مستديم.

 4للمواصفات المتعلقة بنظام الجودة على النحو التالي :  ISOإصدارات الإيزو وقد تطورت 

 1987الإصدار الأول  : سنة 

      ISO 9000 عبارة عن سلسلة من المواصفات المكتوبة أصدرتها المنظمة العالمية

يسمح للمنتج الانتقال من المجال المحلـي أو السفر  وتعد الأيزو جواز  1987للمواصـفات فـي 

عـالم الشـهرة والأسواق العالمية والذي لا يمكن أن تستغني عنه أي منظمة  الـوطني إلـى

ترغب في السير نحو طريق العالمية والاستحواذ على الأسواق كما تفعل  ) أو خدمية ( صناعية

المنظمات الصناعية اليابانية، تحدد هذه السلسلة وتصف العناصر الرئيسية المطلوبة توافرها في 

ودة الذي يتعين أن تصممه وتتبناه إدارة المنظمة للتأكد من أن منتجاتها )سلعا نظام إدارة الج

   . 5وخدمات( تتوافـق مـع أو تفوق حاجات أو رغبات وتوقعات العملاء

 : وتبعت تلك المواصفة عدة إصدارات وهي على النحو التالي     

* 1987:     ISO 9001 صميم نظام للجودة  نموذج معياري لتأكيد عملية الجودة في الت 

عملية بمختص مجاله التطبيقي  المنشآت والمؤسسات ذات النشاط ال والتركيب والتطوير والإنتاج

 .التصميم والانتاج والتصنيع والخدمات

* 9002:1987 ISO اج نظام  للجودة   نمودج معياري لتأكيد عملية الجودة في الإنت

يم التصم المنشآت والمؤسسات ذات النشاط المختص بعمليةومجال تطبيقه  والتجهيز والتركيب 

 والانتاج  والتجهيز والتركيب
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*9003:1987 ISO  نظام  للجودة  : نموذج معياري لتأكيد عملية الجودة من خلال

اط ات النشالمنشآت والمؤسسات ذومجال تطبيقه  الاختبار النهائي للمنتج  الموردالتفتيش و 

 المختص  فقط بعملية  التوزيع والتركيب والتخزين .

* 9004:1987  ISO  نظام للجودة عناصر ومكونات  نظام الجودة وتعتبر المرشد الذي

تشمل  بالمؤسسة لنظم الجودةوالتي كانت عبارة عن دليل إرشادي  يحدد كيفية إدارة الجودة

تتضمن هذه المواصفة التعليمات الإرشادية التي ، معظم التطبيقات والمنظمات والمؤسسات

 ISO أو ISO 9002 وأ     ISO 9001شهادات يجب إتباعها من قبل المؤسسات للحصول على

والتـي أصـبحت الآن أكثر      9000ISO وتعتبر هذه هي بداية الرحلة الطويلة لعائلة ،  9003

 .المواصفات شهرة على مستوى العالم
 : 1994سنة الإصدار الثاني  

وتم إعادة إصدار المواصفات    9000ISOفي هذا العام تم إصدار نسخة جديدة من عائلة       

 ISO و    ISO  9002و  ISO    9001و  ISO 9000-1و ISO 8402 )أيالستة الأساسية فيها 
وفيها زاد التركيز على دور توكيد الجودة والأفعال الوقائية بدلا من (  ISO 9004-1و 9003

   .الاعتماد على الفحص والتفتيش ومن عيوب هذا الإصدار من المواصفة كثرة الوثائق الورقيـة 

واصفات قامت المنظمة بإجراء تغييرات رئيسة  في بنية الم  2000الإصدار الثالث : 

                   مع الاحتفاظ بالمتطلبات الأساسية للمواصفات السابقة .                       

 لك صدرتوفلسفة إدارة الجودة الشاملة وبذ بما يجعلها  تنسجم وقد اكتملت التعديلات

 والتي جرى فيها التعديلات التالية : ISO)9000-2000المعدلة )الثالثة  الطبعة 

فة كمواص  ISO9001والإبقاء على المعيار  ISO9003و     ISO9002إلغاء المعايير_   

 ياروحيدة تتضمن متطلبات نظم إدارة الجودة وتمنح الشهادة للمنظمات وفقا لهذا المع

مع المعيار  ( ) ادارة وضمان الجودة _ مصطلحات    ISO 8402_ دمج المعيار 

ISO9000   2000لتشكيل  المعيار-iso 9000  الذي  ينصب على المبادئ والمصطلحات 

 تضم المعايير الآتية  فقط:     ISO 9000-2000_ أصبحت مجموعة المعايير  

_ISO 9000-2000   الأساسيات والمصطلحات في نظم ادارة الجودة 

ISO 9001-2000_  متطلبات نظم ادارة الجودة 

_ ISO 9004-2000    . المرشد في تحسين الآداء في نظم إدارة الجودة 

  2008الإصدار الرابع :  
   ISO/TC 176قامت اللجنة الفنية   كل خمس سنوات  لمواصفاتافي إطار مراجعة       

ت تلك التعديلا اكتملتوقد    ISO9000لبعض  مواصفات  مراجعةولجانها الفرعية بإجراء 

تشمل توضيح   ولم تكن بها تعديلات جوهرية 2008 فيوأصدرت المواصفات  المعدلة 

قياس  1.2.8المتطلبات عن طريـق التبسـيط وإعادة التنسيق والتوضيح لبعض المتطلبات مثل 

  رضا العملاء حيث توضيح الطرق المختلفة التي يمكـن قياس رضا العملاء

 52011الإصدار الخامس :  
 نذكر منها   ISO 9001-2015بمعيار  حمل هذا الإصدار تعديلات كثيرة       

 ) عشرة بنود بدلا من ثمانية (تعديلات في الهيكل العام للمواصفة  _

 تعديلات في مبادئ نظام إدارة الجودة )سبعة مبادئ بدلا من ثمانية ( _
                                                           

1 ISO  9001: 2015 Systèmes de management de la qualité — Exigences .[On_line]  Available at:    
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 التفكير المبني على المخاطر  نهج العملية و _

 زيادة فاعلية دور الإدارة  _

والسجلات  Documentمصطلح الوثائق مثل تعويض تعديلات في بعض المصطلحات  _

Record جراءات الموثقةو مصطلح الإ   procedure Documented   بمصطلح جديد  هو

ثل متم حذف بعض المفردات والمتطلبات  ،  documented informationالمعلومات الموثقة "

  ""دليل الجودة، ممثل ادارة الجودة، اجراءات وقائية
ؤولية ها مستم تعديل مسؤولية متابعة نظام ادارة الجودة وكفاءة النظام والعمليات من كون -

  .مؤسسةو الأممثل ادارة الجودة )في الاصدار السابق( لتصبح مسؤولية الادارة العليا للشركة 

 

 :  ISO 900  1مواصفةج _ أهمية         

9000 ISO  هميتها إلى أنها:أوترجع   أكثر المواصفات انتشاراً في العالمتعد 

 .تعطي متطلبات، وإرشادات، ضرورية لتأسيس أنظمة إدارةٍ للجودة _

  الأنظمةتلك  تقييم  تساعد المنظمات وتمكنها  من   _

ف تعزيز رضا دبه اللازم للتحسين المتتابع لأداء المؤسسةالإطار لها  تقـدم  هاأنكما   _

 .الزبائن، ورضا الجهات المعنية الأخرى

ل بات بشكعلى تقديم منتجات تفي بالمتطلتها تعطي الثقة للمؤسسات، ولزبائنها، بقدر _

ي فسهم تعلى تحليل متطلبات الزبائن، وتحديد العمليـات الـتي  حيث  تشجع المنظمات دائم

 منتجات مقبولة لديهم، وعلى إبقاء هذه العمليات مضبوطة. تحقيق

ً لأنظمة إدارة الجودة أثناء تعامل المؤسساتتعتبر  _ ع مبعضها  المرجع المعتمد دوليا

 ا، من جهة أخرىبه بعض، من جهة، ومع الجهات الأخرى ذات العلاقة

 لإيزو.امن خلال الحصول على شهادة  المنافسة العالميةجواز سفر لدخول المنتجات  _     

قيقة ب بيئتها من الداخل وذلك بفرض معايير ديترت اعادة  المنظمات تفرض على  _ 

  جودةقيق اللتحالتي تعتمدها  والمبادئ توضح لها الأسس  هاجراءات العمل داخلالتوثيق نظم  و

 مبادئ إدارة الجودة   3-2-2

التي يتكون   هو  أوله  ومادته  مبدأ الشيءو المبدأ هو الأصل _ السبب _   من منطلق أن     

مبادئ العلم أو الفن أو الخلق أو الدستور أو القانون هي قواعده التي  الأساسية التي  وأنمنها  ، 

مجموعة من ” على أنها  مبادئ إدارة الجودة يمكننا تعريف  ،   1يقوم عليها ولا يخرج عنها

الأساسية والمعايير والقواعد والقيم التي يتم قبولها على أنها صحيحة ويمكن المعتقدات 

 2 ".استخدامها كأساس لإدارة الجودة
لمتعلقة بنظام ا    ISO 9001 كانت مبادئ إدارة الجودة  أحد البنود القارة في مواصفة   وقد    

 2008المواصفة إصدار   تضمن  حيث 2015و 2008بإصدارتها لسنتي  الجودة إدارة 

منهج لعملية ،ا، القيادة ، إشراك العاملين ، منهج  التركيز على العميلمبادئ وهي  (08)ثمانية

 حسين، الترمدخل الحقائق في اتخاذ القرا ، الموردين المنفعة المتبادلة مع  ةعلاق النظام،

 دناه  :أنتناولها بالتفصيل ( مبادئ 07)  فقد تضمن سبع 2015سنة ، أما إصدار    المستمر

  2015إصدار  ISO9001المواصفة  مبادئ إدارة الجودة حسب   
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الجودة  لنظام إدارة متطلبات عامة  ISO 9001:2015   الدوليةالمواصفة القياسية  تضمنت    

 عة ،السبادئها مب  لما في ذلك  قابلة للتطبيق على أية منظمة أياً كان نوعها أو حجمها أو تبعيتها،
همية هذا أساس يشرح سبب أ و ه بيان يصف  المواصفة  لكل مبدأ من مبادئ الجودة  تقترح  و

جراءات الإ خيروفي الأ  بذلك المبدأالفوائد الرئيسية المرتبطة  ديدتحثم يتم  المبدأ للمؤسسة 

 دأ.الممكنة لتحسين أداء المنظمة من خلال تطبيق هذا المب

أن من المرجح إلى آخر و كيانالأهمية النسبية لكل مبدأ تختلف من وتجدر الإشارة إلى أن    

 1 :وهي كالتالي  تتغير بمرور الوقت

 لإدارة الهدف الرئيسيينص  هذا المبدأ على أن  : التركيز على العملاءأولا _ مبدأ 

 ام يتحققمستدالأداء ال ، وذلك لأن الجودة هو تلبية متطلبات العملاء والسعي لتجاوز توقعاتهم

نب جا أنوخاصة   عندما تكتسب المنظمة ثقة العملاء والأطراف المعنية الأخرى وتحافظ عليها

 . من جوانب تفاعل العملاء يوفر فرصة لخلق المزيد من القيمة للعميل

صورة  تحسينما يساهم في    هزيادة رضا ،و زيادة القيمة للعميلبالمبدأ  اهذ يسمح 

لنشاط اتحسين  ومن تم توسيع قاعدة العملاءالذي يسمح  ب  ء العملاءتحسين ولاو المؤسسة 

 .زيادة المبيعات وحصة السوق و التجاري المتكرر

ين وغير ء المباشرتحديد العملا لتحقيق هذا المبدأ ينبغي على المنظمة ) المؤسسة الوثائقية (     

 ةلمستقبليية وافهم احتياجات وتوقعات العملاء الحال ، مة قيمة لهمالمباشرين الذين تخلق المنظ

ها د يكون لقتحديد احتياجات وتوقعات الأطراف المعنية التي ، أهداف المنظمة ب هاربطومن تم 

يات على جميع مستووتوصيلها إلى  تأثير على رضا العملاء واتخاذ الإجراءات المناسبة

ات تخطيط وتصميم وتطوير وإنتاج وتوريد ودعم المنتجساس يتم ،وعلى ذلك الأ المنظمة

  التي تلبي تلك الاحتياجات والتوقعات والخدمات 

عملاء ات الإدارة علاقمع  قياس ومراقبة رضا العملاء واتخاذ الإجراءات المناسبةفي الأخير  

 .بنشاط من أجل تحقيق أداء مستدام

لهدف ايس وحدة مسئولة عن تأسالقيادة  هي ينص  هذا المبدأ على أن  :القيادة ثانيا _ مبدأ

لمناخ ا على اعليهم أن ينشئوا ويحافظوفالقادة وعلى جميع المستويات ، نظمة ورسم الاتجاه للم

 الغرض تحديدوذلك لأن   هاالداخلي المناسب للعاملين للمشاركة الفعاّلة في تحقيق أهداف

اتها عمليالمنظمة يمكّن من مواءمة استراتيجياتها وسياساتها و والتوجيه وإشراك الموظفين

هداف حقيق أتزيادة الفعالية والكفاءة في كما أنه  يسمح ب  عموما  ومواردها لتحقيق أهدافها

ن تحسي و  هاتنسيق أفضل لعمليات فضلا عن ذلك فهو يساهم في  ،على وجه التحديد  بهاجودة ال

فيها تطوير وتحسين قدرة المنظمة وموظ و ووظائف المنظمة الاتصال بين مختلف مستويات 

 على تحقيق النتائج المتوقعة

تها وسياسا يتهاواستراتيجالتواصل مع مهمة المنظمة ورؤيتها لتحقيق ذلك  لابد للقيادة من       

حتذى اذج يإنشاء ودعم القيم المشتركة ونم ، وعملياتها داخل المنظمة وعلى جميع المستويات

ى ة  علالتأكد من أن القاد و  بها من حيث الإنصاف والأخلاق على جميع مستويات المنظمة

 و ، نزاهةترسيخ ثقافة الثقة وال، مع  جميع المستويات ، هم قدوة إيجابية لموظفي المنظمة

د لمواراضمان حصول الموظفين على مع  تشجيع الالتزام بالجودة على جميع مستويات المنظمة

 تحفيز وتشجيع وتقدير مساهمة الموظفين والسلطة للتصرف بمسؤوليةوالتدريب 

                                                           
1ISO .Principe de management qualité.[On_line]  Available at:   

https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/fr/PUB100080_fr.pdf(accessed 15/05/2020  )  
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ظمة نوهر المج الأكفاءيعتبر الموظفون  الإفراد ) إشراك الموظفين (شاركة م ثالثا _ مبدأ

لقيمة التعزيز قدرتهم على خلق   يرضرو  على جميع مستويات المنظمة إشراكهم و تمكينهم 

فلا ، هاحمكن من استخدام قدراتهم لصالبما يكاملة هذه  مشاركتهم على أن تكون  ،وتقديمها

ى جميع احترام وإشراك جميع الموظفين عل إلا اذا تم إدارة منظمة بفعالية وكفاءة يمكن 

ا سينهالاعتراف بالمهارات واعتمادها وتح ، كما أن المستويات واحترام كل شخص على حدة

لذي ابها  جودة الفهم أفضل لأهداف  ة ،لمنظمبافي تحقيق أهداف الجودة  تهميسهل مشارك

 .ينمشاركة أقوى للموظفين في أنشطة التحس وسيضمن كذلك ،لتحقيقهاسيكون  حافز أكبر 

 ــــي، وفداعــــبادرات والإـــة والمبـــة الشخصيـــالتنمي وسيساهم تطبيق هذا المبدأ أيضا 

 نظمةويات المع مستـــى جميــــاون علـــــالتع ة وــــــالثق زيــــادةن  ـــــتحسين رضا الموظفي

 وتحسين الاهتمام
حقيق ذها لتاتخا لإجراءات الممكنوا ،بالقيم والثقافة المشتركة على جميع مستويات المنظمة  

 : هذا المبدأ تتمثل في

ة المفتوح تسهيل المناقشات ،التواصل مع الموظفين لتسهيل فهم أهمية مساهمتهم الفردية    

خاذ ء واتتمكين الموظفين من تحديد الاختناقات في تحقيق الأدا،  وتبادل المعرفة والخبرة

راف تحديد والاعت  ، تشجيع التعاون على جميع مستويات المنظمة و المبادرات دون خوف

 ،. الشخصية هدافالسماح بالتقييم الذاتي للأداء مقابل الأ ،بالمساهمة والتعلم وتحسين الموظفين

 .سبةلمنااإجراء دراسات استقصائية لتقييم رضا الموظفين وإبلاغ النتائج واتخاذ القرارات 

ل أكثر بؤ بها بشكيتم تحقيق النتائج المتسقة والتي يمكن التن: نهج العملية  مبدأ رابعا _  

 . وحيثماسكفعالية وكفاءة عندما يتم فهم الأنشطة وإدارتها كعمليات مترابطة تعمل كنظام مت

تائج بواسطة فهم كيفية تحقيق الن فإن يتكون من عمليات مترابطة (QMS) نظام إدارة الجودة أن

 هذا النظام يسمح للمؤسسة بتحسين النظام وأدائه.
لرئيسية قدرة أكبر على التركيز على العمليات اتطبيق هذا المبدأ في تحقيق  يساهم  

ع اشى ممن خلال نظام من العمليات يتم نتائج متسقة ويمكن التنبؤ بها ، و وفرص التحسين

 لاستخدامية واتحسين الأداء من خلال الإدارة الفعالة للعملإلى جانب  الاتجاهات الاستراتيجية

ء ثقة لبنا فرصة للمنظمةوفضلا عن ذلك فهو  الفعال الموارد وتقليل الحواجز متعددة الوظائف

 أصحاب المصلحة في اتساقها وفعاليتها وكفاءتها

  جراءات  تتمثل في :اولتحقيق  هذا المبدأ على المنظمات اتخاذ مجموعة     

ليات تحديد السلطات والمسؤو ،تحديد أهداف النظام والعمليات اللازمة لتحقيقها.     

ل اتخاذ رد قبفهم قدرات المنظمة وتحديد قيود الموا ،والالتزامات المتعلقة بإدارة العملية. 

 ردية علىالف ابط بين العمليات وتحليل تأثير التغييرات على العملياتتحديد التر ،الإجراءات.

عالية منظمة بفدة للإدارة العمليات وعلاقاتها المتبادلة كنظام لتحقيق أهداف الجو ، النظام بأكمله

سينها ات وتحضمان توافر المعلومات اللازمة لتنفيذ العملي ويجب على المنظمة أيضا  ، وكفاءة

ملية ت العإدارة المخاطر التي قد تؤثر على مخرجا و ورصد وتحليل وتقييم أداء النظام ككل.

 .ونتائج نظام إدارة الجودة الشاملة

طبق تيمكن أن  (القرار اتخذمنهجية خطط نفد افحص ) PDCAتجدر الإشارة إلى أن دائرة   

 جميع العمليات وكذلك على نظام إدارة الجودة ككل. على

فهذا  سينالمنظمات الناجحة تركز دائما وباستمرار على التح : تحسينالمبدأ  _خامسا     

رات ة للتغييتجابأمرًا ضروريًا للمؤسسة للحفاظ على مستويات أدائها الحالية ، والاس الأخير يعد

 في السياق الداخلي والخارجي ، وخلق فرص جديدة



 

 ،ضا العملاء تحسين أداء العملية والقدرة التنظيمية ورهذا المبدأ المنظمات  من  مكني      

 ،كماحية تصحي، تليها الإجراءات الوقائية وال للمشكلات تحسين البحث وتحديد الأسباب الجذرية

يساعد و ية تحسين القدرة على التوقع ورد الفعل للمخاطر والفرص الداخلية والخارج يساهم في

 لأغراض الاستخدام الأفضل للتعلمودراسة أفضل لكل من التحسين التدريجي والمتقدم   على 

 زيادة جهود الابتكارفضلا على  التحسين

ميع جتشجيع تحديد أهداف التحسين على  جل تحقيق هذا المبدأ يجب على المنظمةلأ و    

يفية تثقيف وتدريب الموظفين على جميع المستويات حول ك فضلا على ذلك  ، و هامستويات

ؤهلين مفين التأكد من أن الموظ، وتطبيق الأدوات والأساليب الأساسية لتحقيق أهداف التحسين

 التحسين بنجاح. لتعزيز وتنفيذ مشاريع 

تويات ع مستطوير ونشر عمليات لتنفيذ مشاريع التحسين على جميوعلى المنظمات ان تقوم ب    

اة راعم مع رصد ومراجعة وتدقيق تخطيط وتنفيذ وإنجاز ونتائج مشاريع التحسين و المنظمة

 التحسينات عند تطوير المنتجات والخدمات والعمليات الجديدة أو المعدلة.

 يل وتقييمالقرارات التي تستند إلى تحل : على الأدلة بناءا صنع القرار مبدأ  سادسا_

 و يرجع ذلك  إلى أن البيانات والمعلومات هي أكثر عرضة لتحقيق النتائج المرجوة

ا الباً مغ   دائمًا ما تنطوي على بعض عدم اليقين يمكن أن تكون معقدة وعملية صنع القرار 

كن أن ي يميتضمن أنواعًا ومصادرًا متعددة من بيانات الإدخال ، بالإضافة إلى تفسيرها الذ

ة غير فهم علاقات السبب والنتيجة والعواقب المحتمل اذن  من المهمف ،يكون غير موضوعي

ة دة وزيايؤدي تحليل الحقائق والأدلة والبيانات إلى مزيد من الموضوعيس ، فذلك المقصودة

 الثقة في اتخاذ القرار.

اء العملية تحسين تقييم أد ،و تحسين عمليات صنع القرار المنظمة من هذا المبدأ  يمكن     

ادة زي ن عفضلا  ، تحسين الفعالية والكفاءة التشغيلية ، وأيضاوالقدرة على تحقيق الأهداف 

ية ر فعالقدرة أكبر على إظها مع القدرة على المراجعة والسؤال وتغيير الآراء والقرارات 

ثبات لإرئيسية تحديد وقياس ومراقبة المؤشرات ال أن يتم  ذلك لابد  لو لأج .القرارات السابقة

                                     ،التأكد من توفر كافة البيانات اللازمة من المعنيينو  ،أداء المنظمة

م باستخدا علوماتتحليل وتقييم البيانات والم هذا ويتم ،  دقيقة وموثوقة وآمنة بشكل كاف و أنها

ات لبيانالتأكد ، عند الضرورة ، من أن الأشخاص مؤهلين لتحليل ا و الأساليب المناسبة. 

لخبرة االإجراءات على أساس الأدلة ، مع مراعاة و اتخاذ القرارات  ومن تم  وتقييمها. 

 .والحدس

 :إدارة العلاقات  سابعا_     

قة تزيد بطري عنيةيتحقق الأداء المستدام عندما تدير المنظمة علاقاتها مع جميع الأطراف الم     

 ء لشركامع شبكات مزودي الخدمة وادارة العلاقات و لذلك يكون لإ من تأثيرها على أدائها

راعاة متحسين أداء المنظمة والأطراف المعنية من خلال في   إذ أنها تساهم  أهمية خاصة

لك ت الفهم المشترك للأهداف والقيم من قبل  و والقيود المتعلقة بكل طرف مهتمالفرص 

رد كة المواالقدرة على إنشاء القيمة للأطراف المهتمة من خلال مشارفي زيادة ، مع الأطراف 

ستقر تحسين إدارة سلسلة التوريد لضمان التدفق المو  ةوالمهارات وإدارة مخاطر الجود

 .للمنتجات والخدمات

تحديد الأطراف المهتمة  :تتمثل في  الإجراءات ولأجل ذلك تتخذ  المنظمة مجموعة من         

ذات الصلة )مثل مقدمي الخدمات أو الشركاء أو العملاء أو المستثمرين أو الموظفين أو الشركة 

التي تحديد وترتيب أولويات العلاقات مع الأطراف المعنية  ، ومن تم ككل( وعلاقتها بالمنظمة

علاقات توازن بين المكاسب قصيرة الأجل بناء ، يتم على إثر ذلك   تحتاج إلى إدارة



 

تجميع وتبادل المعلومات والخبرات والموارد مع الأطراف المعنية ،  والاعتبارات طويلة الأجل

   .عند الاقتضاء لهم حوله قياس الأداء وتقديم الملاحظات  بعدها يتم  ،ذات الصلة

التحسين مع وإقامة تعاون في أنشطة التطوير  لابد من أجل زيادة مبادرات التحسينمن و       

التشجيع والاعتراف  فضلا على مقدمي الخدمات والشركاء والأطراف المهتمة الأخرى

 .بالتحسينات والنتائج التي حققها مقدمو الخدمات والشركاء

لجودة ادئ أنظمة منظمة التقييس العالمية  اعتمدت في تحديدها لمبا  الى  أن تجدر الإشارة      

رة وبالأخص مدخل إدا وصل إليه فكر الجودة من تطور على أفضل الممارسات ، وعلى ما 

 2015، 2000،2008 لسنوات   ISO 9001مواصفتها  سندها في الذي كان  الجودة الشاملة

 :  أساسيات إدارة  الجودة الشاملة 3_3
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،لما  ــــنيريالإداوقبــل المختصين والباحثيـن  الإدارية الحديثة التي نالت اهتمامــا واسعــا من

رة بما لإداحققته من نجاحات كبيرة في مختلف الأصعدة كونها أحدثت تغييرا واسعا في فلسفة ا

 مة .تحمله من الأفكار والمبادئ والنظم المتطورة لتحقيق الاهداف المنشودة لأية منظ

خرى لأربت اتقاوعة  و بينما تباينت  بعضها تنحظي  هذا المصطلح بتعريفات كثيرة وموقد      

  :اخترنا أن نسرد عليكم تلك التي تبسط وتقرب لكم مفهومها وتزيل غموضه ، 

نها فلسفة   إدارية  تشمل كافة أعرف معهد المقاييس البريطاني ادارة الجودة الشاملة  ب 

وتوقعات العميل والمجتمع ، وتحقيق   احتياجاتشاطات المنظمة التي من خلالها يتم تحقيق ن

لطاقات جميع العاملين  الأمثل الاستخدامأهداف المنظمة بأكفأ الطرق وأقلها تكلفة عن طريق 

  1بدافع مستمر للتطوير

من خلال  فتعرف إدارة الجودة الشاملة ISO بالنسبة لمنظمة المقاييس العالميةوأما   

 وأساسه  الجودة  المنظمة  محوره  لإدارة  بأنها "منهج  ISO 8402 :1994المواصفة القياسية 

حاجات  من خلال إرضاء  وهدفه تحقيق النجاح على المدى  الطويل ، جميع منتسبي المنظمة

 2".والمجتمع المنظمة جميع أفراد ل وتحقيق الفائدة الزبائن 

لتحسين المستمر لجودة كل لبأنها طريقة مؤسسية واسعة   kotler))وعرفها كوتلر  

 3 .والخدماتعمليات المؤسسة والمنتجات 

فيعرفها على أنها المنهجية المنظمة لضمان سير  Ph . Crosby)  (أما كروسبي  

نها الأسلوب الأمثل الذي يساعد في منع وتجنب أط لها مسبقا ، كما يخطتم الت النشاطات التي 

من خلال العمل على تحفيز وتشجيع السلوك الإداري والتنظيمي الأمثل في حدوث المشكلات 

  4الموارد المادية والبشرية بكفاءة وفاعلية . واستخدامالاداء 

عـلى  مـةئاقإلى أن إدارة الجودة الشاملة منهجيـة منظمـة وبينما يشير التعريف  أعلاه     

      مختلفةد الالتخطيط، ومنع حـدوث المـشكلات، والأداء الجيـد، والاسـتخدام الأمثـل للمـوار

مثل تفي تعرفها على تبين دورها الأساسي والم(  Edwards Deming)ركز ديمينغ  

فلسفة إدارية مبنية على أساس إرضاء المستفيد في  تلبية رغبات المستفيدين  لذلك عرفها 

 .5حاضرا ومستقبلا وتحقيق احتياجاته 
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عملية  إدارية تقوم بها  "أنهاب رىفي (Joseph M. Juran)  جوزيف جوران وأما  

المنظمة بشكل تعاوني لإنجاز الاعمال من خلال الاستفادة من القدرات الخاصة بكل من الإدارة 

 بالاسترشادوالعاملين لتحسين الجودة وزيادة الانتاجية بشكل مستمر عن طريق فرق العمل و 

 1."بالمعلومات الدقيقة للتخلص من كل أعمال الهدر في المنظمة 

ج بين ذا المنههوهو بهذا التعريف يؤكد على فكرة العمل  الجماعي والتعاون القائم في ظل       

ق على فري عتمدالإدارة والعاملين  مؤكدا على  أن تحقيق التحسين المستمر للجودة  المطلوبة  ي

 العمل والمعلومات الدقيقة.

                  الجودة الشاملةنلاحظ عدم اتفاق على تحديد مفهوم واضح  ودقيق لإدارة       

''فلسفة إدارية حديثة، تأخذ شكل نهج أو : حاول العقيلي أن  يجمع  التعاريف السابقة فاعتبرها

ت إيجابيـة جذريـة لكـل شيء داخـل اـرينظام إداري شامل، قـائم على أساس إحداث تغي

القيـادة  نظم ة، والمفـاهيم الإداريـة، والمنظمـة: الفكـر، والـسلوك، والقـيم، والمعتقـدات التنظيميـ

وتطوير كل مكونات   نيالإدارية، ونظم وإجراءات العمل والأداء...الخ، وذلك من أجل تحس

المنظمة، للوصول إلى أعلى جودة في مخرجاتها )سلع أو خدمات( وبأقـل تكلفة، بهدف تحقيق 

حاجاتهم ورغبـاتهم، وفـق مـا  أعلى درجـة مـن الرضـا لـدى عملائهـا، عـن طريـق إشـباع

تـدرك أن رضـا العميـل وهـدف  استراتيجيةاشـيا مـع متيتوقعونـه، بـل وتخطـي هـذا التوقـع، 

هـدف واحـد، وبقـاء المنظمة ونجاحها واستمراريتها يعتمد على هذا الرضا،  ماالمنظمـة هـ

 2م .كالموردين وغريهر العملاء يوكذلك عـلى رضـا كـل مـن يتعامل معها من غ

 من خلال ما تقدم نستنتج ان إدارة الجودة الشاملة:  

 .حديث ذو امتداد حضاري قديم يعتمد على التحسين المستمر  منهج إداري_ 

لال ختعزز مفهوم الالتزام الكامل اتجاه رضا المستهلك من  فكر وفلسفة و ثقافة_ 

ديثة ية حمل ما يستدعي استعمال وسائل علمالتحسين المستمر والإبداع في كافة مستويات الع

 بإمكانها تحسين  أداء المؤسسة وتحقيق جودة منتجاتها

جودة  تشمللا يقتصر على جودة المنتج أو الخدمة فحسب بل تتعداه ل منهج عملي_ نظام  و    

ة أنشطة وعمليات ووظائف المؤسسة ككل أي انها إدارة مشتركة حيث يتوجب على القياد

 أن يعتمدوا على الجودة في إداء أعمالهم . العاملينالالتزام بها وكذلك  على 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة : 3-3-2

خلاصة خمس أبحاث (   Rallabandi Srinivasu et al)رالبندي وزملاؤه  ضاستعر     

أجريت لتحديد  المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة التي يجب اعتمادها لتحقيق   بريقيةمإ

( ممارسة من 48الأداء المتميز للمنظمات ، وقد توصلت دراستهم  إلى تحديد ما مجموعه )

وهي نفس المبادئ  تقريبا التي  ممارسات إدارة الجودة يمكن تصنيفها ضمن مبادئ أساسية 

 :وفيما يلي تفصيل لكل مبدئ من المبادئ سابقة الذكر   ، ISO  9001-0020نجدها في مواصفة 

3 

من قبل  يؤخذ  قرار تطبيق إدارة الجودة الـشاملة  : الإدارة العليا التزامالمبدأ الأول   

من خـلال  نلتي تنقل قناعتها بالجودة لباقي الموظفيولذلك فهي ا  الإدارة العليا في المنظمة 

ا أنها تساند جهود الجودة وتذلل صعوبتها، وهي أيـضا التـي تجعـل منـشر ثقافـة الجـودة، ك

تكــون  ا "   عندم  الالتزاموتجسد هذا   المـشاركة والتعاون من القيم الأساسية في المنظمـة،

التــي تــؤمن بهــا الإدارة العليــا وتــسعى إلى  الاستراتيجيةالجــودة جانبــا مــن الرؤيــا 
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تحقيقهــا. وتعــبر عــن ذلــك في دعــم مختلــف الجهــود المعـززة لهـا، وبـصورة خاصـة في 

 1  ".والقيادةنمط الإدارة ـة، وتنظيميالتـصميم المنظمـي، والثقافـة ال

من  تضم إدارة الجودة الشاملة مجموعة واسعة:   خطيط الجودةتالمبدأ الثاني   

ي تلبي الت ارسات التي تقـود في النهاية إلى تحسين جودة المنتجات والخدماتمالنشاطات والم

ل وجـه أكمـ مكـن أن تـؤدي أغراضـها عـلىيحاجـات العمـلاء، ولا شـك أن هـذه النـشاطات لا 

في ، وأهدافهاتسري بها صوب  و تحدد مـسارات العمل سدون أن تخـضع لعمليات التخطيط 

ن بدوفالها، لذلك مضوئها نستطيع أن نصدر الأحكام بخـصوص مـستوى نجـاح المنظمـة في أع

ـن لة مة الجـودة الـشامالتفكري بالأغراض الشاملة والأهداف طويلة المدى لـبرامج إدار

 .تتجهالـصعب عـلى أيـة منظمـة أن تعلـم إلى أيـن 

  2التخطيط لجودة المخرجات إلى ثلاثة أقسام وهي :وينقسم         

ل البيئة أي تحلي(    SWOT)تحليل سوات على   اعتمادا: للجودة الاستراتيجيالتخطيط _     

هتمام تعين الايلتي نقاط القوة التي يتم التركيز عليها و نقاط الضعف  ا الداخلية للمنظمة  لتحديد

خطرا  د تسببقوالتهديدات  والمخاطر التي الفرص   بها  وكذلك تحليل البيئة الخارجية لتحديد 

 ين .تغيرات في أذواق المستهلكدخول منافسين للسوق أو كأو آثارا سلبية على المنظمة 

ف لهذا المنتج تبدأ هذه العملية بتحديد العميل المستهد  :جات والخدماتتخطيط جودة المنت_    

تج لمنـاأو الخدمة، والتعرف على مستوى الجودة الذي يتقبلـه، وترجمـة ذلـك إلى ملامـح 

الـذي  نجاحر التي تسمح بالتعرف على مدى اليومواصـفاته، ويلي ذلك تحديد المقاييس والمعاي

 اصفات المنـتجتوافر لكل مواصفة من مو

الخـصائص وهي العمليات التي يتم الوصول بها إلى المواصفات و :تخطيط جودة العمليات_      

، ه الخدمةبديت أالتـي يرغبهـا العميل في المنتج أو الخدمة، وبالأسلوب الذي قدم به المنتج أو 

 .تالعمليا ودةجتخطـيط  لذلك لا بد من أن يؤخـذ بعـني الاعتبـار رأي العميـل وردود فعلـه عنـد
لوجود  العميل  هو المبرر الوحيد  : المبدأ الثالث  التركيز على العملاء والسوق 

 ـا، نجاحهوتستمد منه شرعيتها، وبذلك يعتبر العمود الفقري لبقائهـا واسـتمرارها المنظمة 

 ( أو  اسة ذاتهالمؤسـبفي الوحـدات المختلفـة  نيالأفراد العامل) وسواء كان هذا العميل داخلي 

   ( ئيـاكا نهايقوم بـشراء المنـتج أو لديـه رغبة في شرائه، مشتريا صناعيا مـستهل من) خارجي

 فيدة لهاورة مبالنـسبة للمنظمـة، التـي يتوجـب عليهـا التعامـل معـه بص قصوى أهميـةفهو ذو 

 .وله

ى عل  خيرة هذه الأ تعتمـــد ولهذا ،  الموجه في إدارة الجودة الشاملةهو وهو أيضا        

وجيـــه تفي  ) داخلي كان أو خارجي (ام بالعميـــلمفلـــسفة جديـــدة تـــتلخص في الاهـــت

  لــسوقاطلبــات التطــوير والاســتجابة لمت مـــن خـــلال الاهتمامترجم هذا  نـــشاطاتها، وت

 حتياجـاته وادراسة الـسوق وتحديـد متطلباتـ التــي ســتحدد تنافــسيتها، وذلــك مــن خلال

ـا ـة رضجهود المنظمـة لتلبيـة هـذه الاحتياجـات وقيـاس درج العمـلاء، ومـن ثـم تـسخر

 .العمـلاء

وتذهب إدارة الجودة الشاملة إلى أبعد من ذلك عندما تنظر إلى  ليس هذا فحسب بل        

ا تسعى لبلـوغ رضـاهم مي عملية اتخاذ القرارات، كالعملاء عـلى أنهم شركاء لأنهم يساهمون ف
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لعليا ام الإدارة ايشكل اهتم في إدارة الجودة الشاملة  :العاملين  مشاركة  الرابع المبدأ   

في  لآخرينمخرجات العاملين ا يهخاصة بوصفه الفرد الذي يعتمد علولوية أ الداخلي بالعميل 

م هتماعدم الا وقسام الاخرى في المنظمة وهو ضرورة من ضروريات عمل الجودة الشاملة  الأ

تي عمال الئج الأوإغفال الإدارة العليا له وعدم وصول التغذية العكسية له عن العمليات ونتا به 

 خل الإداري.ومن ثم أمام تطبيق هذا المد  رة تقف أمام تحقيق رضاهيقوم بها سيشكل عوائق كبي

العاملين وذلك من خلال خلق بيئة عمل وتوفير  مشاركة  علىوتؤكد إدارة الجودة الشاملة        

القدرات والمهارات لدى العاملين بما يمكنهم بالإضافة إلى اندماجهم في المنظمة وأنشطتها من 

سهم لحل المشاكل  في العمل والتحسين المستمر  وينصب ذلك بين أمور اتخاد القرارات بأنف

بين العاملين ورفع الحواجز بالإضافة إلى بناء فرق العمل و  الاتصالكثيرة على بناء شبكات 

 2 .تشجيع التدريب والتحفيز وغير ذلك

التمسك بمبادئ  وقـد ترجمـت إدارة الجـودة الـشاملة هـذه المـشاركة والتحفيـز مـن خـلال    

  3:أساسية تضمن الحصول على أعلى مردود لهذه المشاركة وهي

لها امـة وعـدم إهالتشجيع المتواصـل للأفـراد عـلى طـرح الأفكـار والمقترحـات الهادف_         

  .أو التقليل من شأنها والاعتراف بالأداء المتميز والإعلان عنه وعن صاحبه
  .المعنوية اعية والمادية منها ومافآت الفردية والجوضع نظام للحوافز والمك_ 
دأ ل مبنبذ أسلوب الرقابة والتفتيش الـذي يركـز عـلى الأخطـاء والهفـوات وإحـلا _

 .الإرشاد والتوجيه محله

ي هم فمجوتطوير قدراتهم ومهاراتهم من خـلال د نيالعمل على رفع مستوى أداء العامل_

 هم.برامج تدريبية تجدد خبرات

ـابات عـدم التعـرض للإص  نيشروط السلامة المهنية التي تـؤمن للعـامل  ريتوف_      

 .انموالمخاطر بشتى أنواعها، مع توفر الأمان والض

 ر مناخ تنظيمي سليم يدركه العاملون ويشعرون بصلاحيتهيتوف_    

تفـويض  على " اوتؤكد بعض الأدبيات على أن إدارة الجودة الشاملة  ترتكز  أيض          

الصلاحية، فهي لا تعني فقط مشاركة الأفراد بل يجب أن تكون مشاركتهم بطريقة تمنحهم 

صوتا حقيقيـا عـن طريـق هياكل العمل والسماح للعاملين بصنع القرارات التي تهتم بتحسين 

"العمل داخل أقسامها الخاصة
4 

ي ف ةـريكبـ المعلومــات أهميــةتكتــسي أنظمــة  :دارة المعلوماتإ الخامس المبدأ   

 ـــامللقيجها تحتا التي ضروريـــةالبيانـــات اللأنهـــا تـــزود الإدارة ب ،ات عمومـــامالمــنظ

صنع  في دم تخطيط ، تنظيم و رقابة و توجيه والأهم من كل ما تق من  بمختلـــف عملياتهـــا

 المعلومة الجيدة في الوقت المناسب .والتي جودتها مرهونة كما بتوفر القرارات 

لا يقيم عملية اتخـاذ القـرارات عـلى أسـاس العشوائية،   إدارة الجودة الشاملةأسلوب  بما و      

بل يبنيها على أساس الحقـائق والواقعيـة والمعطيـات الميدانيـة حـول نـشاط المنظمـة وأهـدافها 

 تشكل  المعلوماتفإن  أنظمة  ،بجـودة المنتجـات والخــدماتر الخاصـة يوالمعـاي واستراتيجياتها

تـوافر يـؤدي إلى ارتفـاع مـستوى التأكد ف ، أساساً مهماً في فلسفة إدارة الجودة الشاملةلا محال 

عند اتخاذ القرار، ويؤثر بالتالي تأثريا إيجابيا على عوامـل التكلفـة والوقـت والكفاءة والفاعلية، 

ره على جودة المنتجات والخدمات المقدمـة، وهذا ما يكسب المنظمة ميزة تنافسية ما ينعكس بدو
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، وعلى العكس  في الأسواق العالمية، خصوصا في ظل تطـور تكنولوجيـا الإعـلام والاتـصال 

المعلومات الكافية عـن رغبـات واحتياجـات العمـلاء إلى وضـع ذلك  يؤدي  عدم توافر 

 1 .لا يلبـي حاجـات العميـل وتوقعاتـه منتج وتطـوير وتصميم 

اجـب قـائق الولاتخاذ القرارات مبنية عـلى الح استراتيجيةلـذا يجـب عـلى المؤسسة وضع       

  برة توفرهـا وبانتهاج أسلوب علمي وليس على ضوء الحقائق المستمدة على الحـدس والخـ

 الشخصية.

 المبدأ السادس : التركيز على العمليات  

عند تعريفنا لإدارة الجودة الشاملة خلصنا الى أنها فلسفة شاملة لا تهتم بجودة المنتج أو        

تتعداه لتشمل جودة أنشطة وعمليات ووظائف المؤسسة ككل   ونظرا للتأثر الخدمة  فحسب بل 

إدارة ام رواد ممحــــور اهــــتالمباشر للعمليات على جودة المنتج  كانت  محط تركيز ومحور 

أهمية  ىفلـــسفة ''دمينـــغ'' و''كروســـبي'' و''جـــوران'' عـــل ؤكدالجــــودة الـــشاملة، حيـــث ت

ام بتحسين أساليب العمل وكيفية أدائه، ذلك لأن الطريقة الوحيـدة للحصول على مخرجات مالاهت

الجودة الشاملة هـذا المبـدأ ذات جودة عالية تتمثل في التركيـز عـلى العمليـات، وقـد أولت إدارة 

عنايـة كبـرية عنـدما أكـدت عـلى ضرورة الحصول على منتج خالي من العيوب من أول وهلة 

 2.قدر الإمكان قبـل وصـوله إلى العميل

العمليــة الداخلية   نيويقــصد بــالتحكم في العمليــات تقليــل التلــف والــضياع، وتحــس     

 .3صفات المحددة، لأجل الارتقاء بهذا المنتج مقارنة مـع المنتجات المنافسةللإنتاج حسب الموا
 4 : إدارة الموردينالمبدأ السابع  

ه لرف ثالث تركز أيضا على طو العملاء   مثلما اهتمت إدارة الجودة الشاملة بالعاملين 

ودة جعلى لحصول فمن المؤكد  أن   ا علاقة وطيدة بالمنظمة وهم الموردين أو المجهزين 

ج مة للمنتللازاأفضل يبدأ من المورد الذي تتعامل معه المنظمة في حـصولها على المواد الأولية 

 .أو الخدمة

ل معهم لتعامـاتركـز إدارة الجـودة الـشاملة عـلى المـوردين أو المجهـزين وضرورة ولذلك     

جودة  طويربشكل يسمح بتكوين علاقات طويلة ومستقرة وبناءة، ومحاولـة إشراكهـم في بناء وت

ـة لإنتاجيعتبر المورد شريكا في العملية اي وهذا المنهج الإداري  المنتجـات والخـدمات، 

 لثقـة ـاس امة عـلى أسئوتعنـي الـشراكة هنـا إرسـاء وخلـق بيئـة متعاونـة قا،  والخدميـة 

ـلى عـلاع ولـيس خـصم تحـاول انتـزاع المواد منه بأقل الأسعار أو منعه مـن الاطفالمورد 

لمورد رس اعمليـات الإنتـاج بـل اعتبـاره عنصرا فعالا في بناء الجودة وتطويرها، بحيث يك

 .الأجـل ويلةر، من طاقته الإنتاجية إلى المنظمة والارتباط معها بعقود طيءا كبـالنموذجي جز

 : الثامن ثقافة الجودة المبدأ   
ة من المعتقدات والقيم التي يعتنقهـا العـاملون تجـاه الجـودة مجموعـ" يعرفها جوران   

والـتي تم تكوينهــا مــن خــلال الممارســات الإداريــة، وهــي الــتي تكــون في مجملهــا 

المحركات والمحفزات التي توجه  المنــاخ العــام للجــودة بالمنظمــة، تعــد هــذه القــيم بمثابــة 

 5" بالجودة للالتزامين سلوك العامل
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ن التعاو ىعل وجود ثقافة مبنيةالمنظمـة ب إدارة الجودة الشاملة  تطبيقولذلك يتطلب       

فـة ثقال  هااعتناقفبوالبعد عن ثقافة الأعذار  والإيمان بإمكانية التحسين المستمروالعمل الجماعي 

ى جميـع لـدوداخل المنظمـة   هاقيم   مبادئ تسود  مختلفس    مـة على الجودةئتنظيميـة قا

سب  فح وليس ذلك وتكون الموجه لسلوكياتهم  وتصرفاتهم المهنية  وحتى  الشخصية أعـضائها

صادف ت مـؤثرا في عمليـة اتخـاذ القـرارات وحـل المـشاكل التـي  هادوربل سيكون لها 

 .أثناء تطبيقهم لإدارة الجودة الشاملة  نيالمديرين والعامل

رسـالة  )المنظمــة،  :وتشتمل ثقافة الجـودة عمومـا عـلى العنـاصر الأساسـية المتمثلـة في     

، الولاء استراتيجيخدمــة واحــترام العمــلاء، الانجــاز مــسؤولية الجميــع، التميــز هــدف 

الرقابـة والإخلاص في العمل، احترام وتقدير العاملين، الصدق في التعامل مـع الآخـرين، 

في القيادة  دامالذاتيـة والإحـساس بالمـسؤولية، اتخـاذ القـرارات بـشكل جامعي، الاعت

  1 والإشراف على المساعدة والمساندة،... إلخ

تهــي محطــة تنادارة الجودة  الشاملة  ليست  التاسع : التحسين المستمر المبدأ 

 وهي مرارلاســتمنهجيــة تتصــف بالديمومــة واإنها  أو زمــن معـين معينبانتهــاء برنــامج 

ته جهود  للتحسين بشكل مستمر ودؤوب ودون توقف ، ومهما كان مستوى الجودة الذي حقق

 المنظمة فينبغي  أن يكون أساسا للتحسين في المستقبل .

ـات ن المــستمر فلــسفة إداريــة تهــدف إلى العمــل عــلى تطــوير العملييالتحــس"     

والأنـشطة المتعلقـة بـالآلات والمـواد والأفـراد وطـرق الإنتـاج بـشكل مستمر، والهدف منها 

في عمليات المنظمة،   نيال عن طريق اسـتمرار التحسمهو الوصول إلى الإتقان الكامل للأع

 2"ايجب استغلاله نفرص للتحسي امئن لأن هنـاك دايلهذا يجـب ألا تتوقـف جهـود التحـس

 :والمفاهيم ذات العلاقة  إدارة الجودة الشاملة   3-3-3

  فصل وخصصناادارة الجودة وأنشطتها في المبحث الأول من هذا ال ن تناولنا مفهومأبعد       

م إدارة الجودة  ،  وبعدما  تناولنا مفهو  ISO9001المبحث الثاني لأنظمة ادارة الجودة  ومعيار 

ن موكل   يمكننا الخوض الآن  في طبيعة العلاقة بين هذه الأخيرةالشاملة في هذا المبحث  

 المفاهيم ذات العلاقة  السابقة :

 العلاقة بين إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة : أولا

ن أ دعو للشك يلنا بما لا  لتبيننظرة على ما عرضناه في هذا الفصل من معلومات  لو القينا     

ا م لشاملة اجودة إدارة الف ،لا بالتعارض والتضاد التكامل والانسجامتتسم بالعلاقة بين الجانبين 

ري لم هوم اداأو  كمف  سواء  كفلسفة وفكر هاوأن  منظور شامل،لكن  من  إدارة للجودة  إلا  هي

سات بعدة مراحل تضمنت تلك المراحل ممار افي تطوره  تمر اظهر بشكل فجائي  حيث أنهت

ولا إلى وص  إدارية  ذات العلاقة بإدارة الجودة  بداية من مرحلة الرقابة الإحصائية للجودة

  إدارة الجودة الشاملة وصلت إلى حتىمرحلة توكيد الجودة  واستمرت عملية التطور 

تعاقبة عبر مراحل زمنية م إذن محصلة تراكمية للتطور الحاصل في مجال الإدارة فهي     

 جودة ارة الادليست بديلا   ولذلك يمكننا التأكيد على أنها تطورت خلالها العملية الإدارية 

كلاهما ف   لدى كليهما وليست منفصلة عنها  تماما حيث تعد الكثير من الأسس والمفاهيم واحدة

 في كلا وطرائق ممارستها في أساليب الواضحالفارق  مع قائم على الجودة ويسعى لتحقيقها 

  .المفهومين
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دارة إوسع في التعريف والمضمون من الأدارة الجودة الشاملة وهذا ما جعل  إ     

ميع جنها تشمل كثر اتساع في العمل والتطبيق داخل المنظمة لأأ  هيو ، منفردة الجودة 

ح برو جل العملأوهي ثقافة ووعي يتم تكريسه في نفوس العاملين في المنظمة من  هانطاقات

عميل ال اء ارضتبنى على أساس ستراتيجيات المنظمة والتي الاهداف والأالفريق الواحد لتحقيق 

وعلى  ،كثر ألا  مسؤولية قسم ووظيفة إدارة فيهافغالبا ما تكون الجودة ادارة الجودة في  ما أ ،

 : في الجدول أدناه   الاختلافاتنا  عرض هذه  كل حاول

 إدارة الجودة الشاملة إدارة الجودة
 للجودة منذ البداية يالاستراتيجالتخطيط  التأكد من الجودة من خلال مطابقة المواصفات

 الجودة مسؤولية كل فرد الجودة مسؤولية مجموعة ضبط الجودة

 يعني ضبط الجودة منع حدوث الاخطاء كد من حدوث الأخطاءأالت هوضبط الجودة 

الجودة هي إتباع مجموع سياسات و إجراءات 

 )جامدة(محددة 

الجودة هي ممارسة عملية لأهداف محددة  ومن خلال 

 ) مرنة( إجراءات وسياسات أيضا

 العملاء هم الذين يقبلون الجودة الإنتاج مسؤول عن قياس الجودة 

 يجب عمل كل شيء صحيح من أول مرة مرحلية  التأكد من كل شيء قبل عبوره) رقابة  

 الجودة عمل فني إداري ومالي الجودة عمل فني بحث

 الجودة الغير مقبولة  تحتاج إلى تكلفة عالية الجودة نشاط مكلف 

 تحقيق الجودة هي توفير متطلبات العملاء تحقيق الجودة هي دقة التقييم  

 الجميع حلقة متصلة في سلسلة الجودة الجودة مسؤولية إدارة كذا

ضبط الجودة  هي منع الوحدات المعيبة من 

 الوصول  العملاء

ضبط الجودة هي منع تكرار حدوث منتجات معيبة 

 أساسا

تكاليف الجودة توجه إلى اخد عينات  وفرز 

 المنتجات وتصنيفها إلى جيدة ورديئة

 حو إنتاج منتجات غير معيبةتكاليف الجودة توجه ن

ضبط الجودة يبدأ من الفحص والتفتيش في 

 مراحل التنفيذ المختلفة 

بالسوق  ءضبط الجودة يجب أن يبدأ من موقع العملا

 وينتهي إليهم

 1( يوضح الفرق بين إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة 1جدول رقم )

 

 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ونظام إدارة الجودة   ثانيا_

هذه ن ألقول اوإدارة الجودة الشاملة  يمكن نظمة الجودة أمن خلال استعراضنا  لمفهومي       

فة ) مواص  يالت ونظمة ادارة الجودة أمن ) فلسفة ادارية ( أكثر شمولا وأبعد عمقا  الأخيرة 

 عندللجنة ا إليه  دالذي تستنمهم الساس في كل مرة الأكما بينا سابقا  ئهاكانت مبادلذلك  ،قياسية (

 بهدف  تطويرها.   ISO9000الدولية جراء التعديلات في سلسلة مواصفات ا

ينشد التقارب مع فلسفة إدارة   ISO9001ن التحديث والتطوير في المواصفة  أوبالرغم من       

فهناك  معها  ةولا متطابقعنها  لا يعني بأن نظم إدارة الجودة بديلا  ذلكلكن ،  الشاملة الجودة

"         وليست  متوفرة في المواصفة ومنها هذه الأخيرة العديد من الجوانب التي تتضمنها 

  ،  2"تحليل التكلفة  ، والتمكين للعاملين من خلال فرق العمل وحلقات الجودة  ،  ...إلخ

واسم قبأن المفهومين مختلفان  تماما عن بعضهما البعض فتوجد أيضا لا يعني  وذلك     

دارة حو إمشتركة بينهما  تجعلهما متكاملين  وتجعل من نظام  الجودة إيزو  مرحلة أولية ن

ن أدون  ISO قد تحصل على شهادة ف الجودة الشاملة ، والعكس ليس بالصحيح  فالمنظمة 

 , لشاملةتكتمل لديها منهجية إدارة الجودة ا
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 والجدول أدناه يبين لنا بعض جوانب هذا الاختلاف:     
 

 ادارة الجودة الشاملة نظمة إدارة الجودةأ مجال المقارنة

يوجد تعريف موحد لأنظمة إدارة  التعريف 

 الجودة 

لا يوجد تعريف موحد لإدارة الجودة  

 الشاملة

على إلى الأسفل وليس من الأ بناء العمليات

 تحسينهابالضروري 

على ان تتابع عملية من الأسفل الى الأ

 التحسين المستمر

 مباشر غير مباشر التعامل مع العميل 

مواصفات قياسية دولية متفق عليها  المكونات

  ISOيتم مراجعتها وتعديلها من قبل 

مبادئ ومتطلبات ذات طابع عام لكن لكل 

منظمة أنموذجها الخاص وتقوم بتعديله 

 والظروف الخاصة بها حسب المتغيرات

تحصل المنظمة المطبقة لأنظمة إدارة  الشهادة 

 الجودة على شهادة 

لا تحصل المنظمة المطبقة لإدارة الشاملة 

 على شهادة

 تنظر إلى كنظام فني وإجتماعي تنظر إلى المنظمة كنظام فني  النظرة إلى المنظمة 

 المنظمة بكل أجزائها  المنظمة أو على جزء منها  مستوى التطبيق 

 جودة المنظمة ككل  جودة السلعة أو الخدمة  النطاق 

 كل فرد في  المنظمة  جهة محددة داخل المنظمة  المسؤولية 

 1بين أنظمة إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة  الاختلافوجه أيوضح    (2)جدول 

 

 

 

 

 

 : 

       ـبـــــــ وسوم من خلال  هذا الفصل المتعرفنا     

  .النظام المعني بتوجيه وضبط أنشطة المنظمة المتعلقة بالجودةو على مفهوم ادارة الجودة 

 ISO  هامبادئها الثمانية  التي أقرتها منظمة الإيزو من خلال مواصفاتتعرفنا كذلك على و     
المواصفة القياسية التي تساعد المنظمات على تبني مدخل    المتعلقة بأنظمة إدارة الجودة  9001

وفضلا عن ذلك يعد الحصول عليه خطوة  إدارة الجودة  و على دخول حلبة التنافس العالمية

هي فلسفة وفكر ومنهج عملي  ومدخل إداري  نحو   تطبيقها لمدخل إدارة الجودة الشاملة والتي 

بهذا المعنى ليس   ، وظائفالعمليات والنشطة والألا يقتصر على جودة المنتج بل على جميع 

 نواع المنظماتأحكر على منظمات الأعمال إنما هو منهج اداري  يصلح لكل 

    لخدماتيةت االمؤسسا لذلك سنتناول في الفصل الموالي إدارة الجودة في بما فيها الخدماتية و 
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 تمهيد :

 ةقيم مجرد مخرجات غير ملموسة لا هاكان الاقتصاديون ينظرون إلى الخدمات على أن      

دمات ما خ)اجلها، ولكن مع بداية الثورة الصناعية وتزايد الطلب على الخدمات المصاحبة للإنت

مختلف  ها إلىبل تعدى الأمر إلى توسيع نطاق ، قيمتها  يدركون بعد البيع( ، بدأ الاقتصاديون

ها عول علييوالتي أصبح بريدية ...   قانونية، تعليمية، سياحية،  مصرفية، أنواع الخدمات من

ذا مين لهالمنتما نتج عنه ظهور منافسة قوية بين ، الدول باقتصادياتبشكل كبير في النهوض 

 اأصبحو و تطور وعي المستهلكين الذينتزايد حجم المنظمات الخدماتية  معوالقطاع الحساس 

ذا النوع هيات  لتصبح هذه الاخيرة أولوية من اولو ، أكثر طلبا في الآونة الأخيرة على الجودة 

 وذجالنمبجودة خدماتها وتميزها والبحث عن  الاهتماماتجهت معظمها إلى ف من المؤسسات

 .تفيدين  منها  سطابقة لتوقعات الممالأمثل في الإدارة لتقديم الخدمات ال

             اء الجديدالتي شكلت الوع كانت إدارة الجودة الشاملة في مقدمة الأفكار الإداريةف       

ى ققتها عللتي حفبعد النجاحات ا ، و المتناسب مع تلك المعطيات و القادر على مواجهتها بفاعلية

ن و احثيالبمستوى منظمات الأعمال  توجهت أنظار القائمين على المؤسسات الخدماتية وكذلك 

فسية زة تناتحقيق ميل بها إلى هذا المدخل الاداري وسعو إلى تطبيقه المهتمين بحقل الإدارة 

 .  تمكنها من إرضاء عملائها وكسب ولائهم وتعظيم  أرباحها وتوسيع حصتها السوقية

 لكت اهتمام ازدادتحسين نوعية  خدماتها لأن ذلك لن يتحقق إلا بحرصها على   و       

ا أن هذا الموضوع إرتأينوقبل أن نتحدث عن   تة ما تقدمه من خدماالمؤسسات بقياس جود

لعنصر مفهوم الخدمة ،والخصائص التي تميزها عن السلع وهذا من خلال ا علىنتعرف أولا  

 الموالي :

 : مفاهيم أساسية حول الخدمات  4-1

  إلى اللغة اللاتينية يرجع " Service"  أصل كلمة " خدمة" أوعلى الرغم من أن       

Servicium   ،"اليوم فالتوجه في أما  والتي تعني العبودية أي كثرة خدمة الأسياد " الملوك

 .1المستهلك أو العميل هو السيدإلى اعتبار النشاط الاقتصادي 

فالكثير من الناس    معقدا وطبيعتها غير واضحة هالطالما أعتبر ولا يزال مفهومإلا أنه     

بما يتحصلون عليه  من  فيربطه  بعضهم  لهايجدون صعوبة في إدراك المعنى الحقيقي 
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حولها  مالمؤسسات العمومية بدون مقابل مادي، وأما الباحثين والمنظرين فقد تعددت رؤاه

الأدبيات ذات العلاقة   سيصدم بوجود أكثر من تعريف لها  ولكي  نزيل  أي لبس  فالباحث في 

 إلقاء نظرة على أهم ما عرفت به :  وغموض حولها ونقترب أكثر من معناها  سنحاول فيما يلي

 مفهوم الخدمة :  4-1-1

بسبب كثرة تعريفات الخدمة قسمها الصحن على حسب جوانب تركيزها إلى ثلاثة مداخل     

 1 :أساسية  وهي

حاولة في م  هاطبيعة نشاط ات هذا المدخل ركز تعريفت : مدخل طبيعة نشاط الخدمات 

 ها بأن(  Lovelock) لوفلوك هذا المنظور يرى  خلال ومنعن النشاطات الأخرى ها تمييزل

ر أو يل تأجلاخلق القيمة من خيخر، غالبا دون انتقال للسلع، "نشاط اقتصادي مقدم من طرف لآ

جهيزات أو هياكل، شبكات أو أنظمة، بشكل منفرد أو تل سلع، يد عاملة، كفاءات مهنية، استغلا

  2". ماديةلتقدم للبيع أو تكون مصاحبة للسلع ا يشباع التلإامنافع ولنشطة والأجتمع ام

: تستعين تعاريف هذا المدخل بالخصائص التي تميز الخدمات  مدخل خصائص الخدمة 

أشهر تعاريف هذا عن  السلع المادية و ) الفنائية ،اللاملموسية ، اللانمطية ... وغيرها ( و

الذي يرى بأنها "كل نشاط او إنجاز او منفعة يقدمها طرف ما  (Kotler )كوتلرالمدخل تعريف 

لطرف أخر وتكون أساسا غير ملموسة ولا تنتج عنها أي ملكية وأن إنتاجها أو تقديمها قد يكون  

 3مرتبط بمنتج مادي ملموس أو لا يكون مرتبطا به" 

أيجاد قائمة  نه يصعبلأ نشطة الخدمية ، وأي قائمة الأ 4 :مدخل  التعريف بالقائمة  

ق ـــجامعة مانعة لأنشطة الخدمات ما جعل الكتاب يحددون قائمة النشاطات الخدمية عن طري

الذي   كولن كلاركللأسترالي   رـــالتقسيم الشهيات غيــــر الخدميـــة ، بدءا بز النشاطـــتميي

النشاطات التي تتعلق  وهي إلى قطاعات  ثلاثة  الاقتصاديط االنش 1940كان أول من قسم  سنة 

النشاطات المتعلقة بإنتاج المواد الأولية لإنتاج بإنتاج المواد الأولية) زراعة بترول ومناجم ( 

لا التصنيع ، والقطاع الثالث  يضم كل النشاطات التي  لإعادةالنهائي أو  للاستهلاكسلع موجهة 

  إلى أي من القطاعيين السابقين. يتنتم

لم   عريف الخدمةن بحثنا في الأدبيات  لفت انتباهنا إلى اتجاه آخر لتأإلى وتجدر الإشارة      

 وهو :يأتي على ذكره  الصحن  

ا المدخل على التفاعل القائم بين مقدم الخدمة ذركز ه: ي للخدمة  الاجتماعيمدخل البعد  

نها أكثر من أالخدمة على  (Eric  vogler) إيريك فوغل عرفوالمستفيد منها وعلى أساسه 

 احتياجاتهبين المنتج  والزبون الذي يشبع  اجتماعيإنتاج أشياء غير ملموسة فهي تفاعل 

 5 .ورغباته أثناء عملية الإنتاج

لعدة  جع راوذلك    لها موحدعلى تعريف  العلماء  عدم اتفاق  من خلال ما تقدم نلاحظ     

 أسباب  ولعل أهمها :

 لفظ منتج بشيء معنوي أكثر منه مادي، ولذلك غالبا ما يستعملإن كلمة "خدمة" توحي   _    

 للتعبير عن الخدمة كقولنا مثلا: منتجات مالية، منتجات سياحية، أو فندقية

                                                           
 345.ص2002. الإسكندرية :الدار الجامعية ، قراءات في إدارة التسويقالصحن ،محمد فريد .  1

2 LOVELOCK,Christopher.[ et al.] Marketing des services. 6éme éd. Paris:Pearson education,2008.p. 609  
3 KOTLER , Philip. DUBOIS , Bernard. KELLER, Kevin Lane . marketing management . 12ème éd .Paris: Pearson 

education,2006.p462 
 .. 91.ص  10.ع2001،  مجلة العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، صالح . قياس أبعاد جودة الخدمة : دراسة تطبيقبة  على بريد الجزائر. بوعبد االله 4
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5 VOGLER , Eric . management stratégique des service .Paris : Dunod,2004.p10 
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امل أو كل كأنها لا تخص قطاع بعينه  وليس لها نمط و شكلا واحد فهناك خدمات ترتبط بش_    

يانة( ، الص ة لعملية تسويق السلع المباعة )جزئي مع السلع المادية  وتمثل أخرى إجزاء مكمل

الخدمات  )                       كما أن هناك خدمات تقدم مباشرة دون اشتراط ارتباطها بسلعة ما 

 المكتبية ، الصحية (.

ت وله في وقلطالما اعتبرت الخدمة متعلقة بالعنصر البشري، ولكن هذا المفهوم نقص مفع _    

ي أن أوة، ميدان الخدمات مثل: الغسيل الآلي للسيارات، آلات تقديم القه اكتسحت فيه الآلة

 .الخدمة تتغير بتغير المحيط التكنولوجي

 ما كانت والتي مه انعكس على مفهوم الخدمة وأدى إلى اختلاف تعريفاتها و كل ما تقدم     

ادية تمييزها عن السلع المتوضيح  مفهومها و  ساعدت على  مداخلها فجميعها ساهمت في 

   : الموالي  أنواعها وخصائصا التي سنتناولها وفي عنصرناتها طبيعها لتحديدب

 : تتميز الخدمات بمجموعة من الخصائص  وهي       خصائص الخدمة  4-1-2

رئيسي  بين الفرق هي تعبر عن الف :  هذه الخاصية تمثل حقيقة الخدمة اللاملموسية 

( أن مفهوم عدم ملموسية الخدمة يعني اللامادية   Berryو Bateson كما ذكر)السلعة والخدمة 

 1"أي أن الخدمة لا يمكن رؤيتها ، تذوقها ، شمها ، لمسها ، سمعها.

: تشير هذه الخاصية إلى التلازم بين عمليتي الإنتاج و  وعدم التجزئة التماسك    

إنتاجها واستهلاكها في نفس الوقت ،وتؤدي خاصية فغالبية الخدمات يتم ،  الاستفادة من الخدمة 

تفاعلية مع مقدم  التلازم بصفة عامة إلى مشاركة الزبون في عملية إنتاج الخدمة ضمن علاقة

 2الخدمة ومع زبائن آخرين .

: تتميز الخدمات بخاصية التباين أو عدم التماثل أو عدم التجانس طالما  تباين الخدمات    

ارة أو أسلوب أو كفاءة مزودها  وزمان ومكان تقديمها ، كما نجد أنه من أنها تعتمد على مه

 الصعب إيجاد معايير نمطية للإنتاج في حالة الخدمات  فكل نوع من أنواع الخدمات لها  طرق

في كيفية  قياسها بل ونجد صعوبة في قياس الإنتاجية الخاصة بكل منهما كما أن مزود   مختلف

الخدمة يقدم خدماتها بطرق مختلفة اعتمادا على ظروف معينة وبذلك تتباين الخدمة المقدمة من 

 3 قبل نفس الشخص أحيانا .

لاك في الخدمات : نتيجة لعدم انفصال الإنتاج عن الاسته  عدم قابلية الخدمة للتخزين  

فإنها تتصف بالفناء السريع ، بمعنى لا يمكن  تخزينها لاستخدامها في وقت أخر ، كالطاقة 

الكهربائية غير المستخدمة  والمقاعد غير المشغولة في الطائرة بعد إقلاعها ، كلها أنشطة فقدت 

دامه ، وهكذا للأبد فالخدمة لا يمكن تخزينها فما ينجز منها  سوف يضيع إذا لم يتم استخ

فالخدمات تستمد قيمتها من الوقت الذي تؤدي فيه فقط حيث انه لا يمكن تخزينها لتستخدم في 

 4وقت لاحق 

  ،يتها حق ملكبالتمتع  ملا يمكنه ولكن الخدمة ينتفع بها مستخدموها  :  عدم  تملك الخدمة 

ن ا لا يكومالبا غفالخدمة لا تتملك أو تنقل ملكيتها من المنتج إلى العميل عند الاتفاق عليها  ف

  .هناك امتلاك لشيء غير ملموس لكونه يستهلك  مباشرة 

لذا  استخدامهاتتعرض الخدمات  للزوال والفناء  عند   : وعدم القابلية للتخزين الفنائية 

يجعل تكلفة التخزين والإيداع منخفضة نسبيا أو بشكل كامل هي غير قابلة للتخزين ، وهذا ما ف

أما النتيجة ، وهذا يمكن النظر إليه كنتيجة إيجابية لخاصية الفنائية  في المؤسسات الخدمية
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من  الاستفادةفي خسائر كبيرة في حالة عدم قد تتسبب   السلبية لهذه الخاصية  فتتمثل  في كونها

 1.في وقت انتاجها الخدمة 

يواجه الزبون صعوبة أكبر عند تقييم وبة تقييم جودة الخدمة من جانب  المستفيد : صع 

إلى أن الأداء الفعلي للخدمة ذلك يرجع  و ،الخدمة المقدمة له بالمقارنة بالسلع المادية الملموسة 

يرتبط بتفاعل الزبون مع مقدم الخدمة وبخبرة الزبون نفسه وبالتالي  فإن الحكم على الخدمة 

 2 .بأنها جيدة أو سيئة يختلف من زبون لآخر ومن وقت إلى آخر بالنسبة للزبون نفسه

يؤثر اتصال المستفيد وتفاعله  سيادة الجانب الإنساني على نظم إنتاج وتقديم الخدمة :  

مع مقدمي الخدمة كواجهة لهذا النظام وجزء من مدخلاته على مزاج وانفعالات وانطباعات 

 3الطرفين .

 : مفهومها وأهميتهاجودة الخدمة 2-4  
سسات من طرف المؤ اهتماما و استحواذاموضوع تطبيق الجودة الموضوع الأكثر  أضحى      

بينها  دة التنافسح واشتدتبعدما تزايد عددها ،  تهالأهمي هذه الأخيرة إدراك ازدادوقد الخدمية   

تفوق ت  الهسيدعم مركزها ويجع  الذيسلاحها التنافسي فتيقنت تلك المؤسسات  بأن الجودة هي 

   ميتهاوأه  هاوفيما يلي توضيح لمفهوم ،وتحقق الريادة في السوق  وتتميز على منافسيها 

 تعريف جودة الخدمة 4-2-1

لا  تفاقلى عدم الاإليس من السهل إعطاء تعريف واحد ودقيق لجودة  الخدمة وذلك راجع  

هة من ج  من جهة  وولا على تعريف موحد للخدمة  هذا  على تعريف موحد للجودة ذاتها 

 . الخصائص العامة المميزة للخدمات قياسا بالسلع الماديةأخرى بسبب 

ولقد   أثارت جدلا واسعا بين عديد تعددت تعريفاتها  بتعدد مجال  المهتمين بها ، ولهذا  

يعرفونها  على أنها ( ( Berry, Parassurman,Zeithamiمن الباحثين فبعضهم على غرار  

  (Grönroos ( ويتفق معهم  ،"4الفرق بين الجودة المدركة من قبل الزبون والجودة المتوقعة
  ."5 : نتيجة عملية مقارنة العميل للخدمة التي توقعها والخدمة المقدمة لهحيث عرفها على أنها

جودة الخدمة تعبر فقط عن أن (  Croninو  Taylor  )في حين يرى البعض  الأخر كأمثال     

 6الأداء الفعلي للخدمة أو ما يدركه الزبون .
ل ا من خلاومن هنا يتبين لنا أن الذي يحكم على جودة الخدمة هو المستفيد الفعلي منه     

   المقارنة بين  توقعاته  وبين الاداء الفعلي للخدمة التي يحصل عليها.

ان  (  Badiro)ذكر المحياوي  نقلا عن باديرو  وبعيدا عن هذا الجدل وفي توجه أخر       

جودة الخدمات هي مستوى متعادل للصفات تتميز بها الخدمة مبنية على قدرة المنظمة الخدمية 

العملاء ويضيف أن مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة على إشباع  واحتياجات

 7و عامل في المنظمة .أمسؤولية كل مستخدم حاجات العملاء هي 
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الخدمة كمفهوم  جودة      Rust rolandو    rechard  Oliver يعرف كل من في حين      

تشير إلى الجوانب التقنية المستخدمة في  الجودة الفنية:ثلاثي الأبعاد  وتتمثل هذه الأبعاد في  

تتمثل في كيفية التي يتم بها نقل الجودة الفنية وتشير إلى   الجودة الوظيفية ، وإنتاج الخدمة 

الذي يتم فيه إنتاج الخدمة فيشير إلى  المحيط والعلاقات التفاعلية بين مقدم  الخدمة والزبون ، 

  1المكان الذي يتم فيه إنتاج الخدمة من إمكانات مادية ما يتوفر عليه

الباحثون إلى جودة الخدمات من جهة نظر داخلية تعبر عن موقف الإدارة بعض   وينظر    

 الالتزاموأخرى خارجية  تعبر عن موقف الزبائن ، وتقوم وجهة النظر الداخلية على أساس 

بالمواصفات التي تكون الخدمة قد صممت على  أساسها  )جودة المطابقة ( ، أما وجهة النظر 

 2دمة المدركة من قبل الزبون .الخارجية فتركز على جودة الخ

ضامينها م اختلافالسابقة نستشف بأن التوجهات البحثية على  الآراء  استطلاعمن خلال و   

كننا أن ه بمإلا أنها تتفق على ثوابت محددة ترتبط بالهدف من الجودة وهو إرضاء الزبون وعلي

اتهم  توقع ورغبات الزبائن وتفوق احتياجاتنعرف جودة الخدمة بأنها تقديم خدمات تتوافق مع 

  حيانا وتسهم وتحقيق رضاهم وإسعادهم.أ

 أهمية جودة الخدمة : 4-2-2

المؤسسات  للجودة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات بمختلف أنواعها  ومن "منطلق أن كل     

بر هي مؤسسات خدمية كليا أو جزئيا طالما أن كل مؤسسة  ترمي لتحقيق قيمة للزبون ع

 الأداء"   فإن أهمية  الجودة  في تقديم الخدمة  تكمن فيما يلي :

ف ثلا نص: لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديم الخدمات فم نمو مجال الخدمة  

ة ماتيالمؤسسات الأمريكية يتعلق نشاطها بتقديم الخدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخد

 مازالت في نمو  متزايد ومستمر  .

 نافسة: إن تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود الم د المنافسةازديا 

نافسية يا تالشديدة بينها لذلك فإن الاعتماد على جودة الخدمة سوف يعطي لهذه المؤسسات مزا

ات في مؤسسعديدة  لأن جودة الخدمة هي من بين أهم مؤشرات التنافسية  التي تعتمد عليها ال

 افسي .تدعيم مركزها التن

حالي : أصبحت المؤسسات الخدمية  في الوقت ال لجودة الخدمة الاقتصاديالمدلول   

  تركز على توسيع حصتها لذلك لا يجب على المؤسسات السعي من أجل جذب الزبائن جدد

مستوى بكثر أ الاهتمامولكن يجب كذلك المحافظة على الزبان الحاليين و لتحقيق  ذلك لابد من 

 . جودة الخدمة
جات : اهتمت معظم المنظمات الناجحة بالعمل على معرفة حاالفهم الأكبر للزبائن 

عتباره  ة باورغبات العملاء لتضمن استمرار التفوق والنجاح _  من خلال تبنيها لمفهوم الجود

عقول مسعر تحقيق رغبات العملاء أو تجاوز توقعاتهم _، فلا يكفي تقديم  منتجات ذات جودة و

ا  يكونولالزبائن ايرجع إلى أن ، ومرد هذا   معاملة الجيدة والفهم الأكبر للعملاءبدون توفر ال

 . ائماددائما واعيين بكل متطلباتهم وحتى وإن كانوا واعيين بها فإنهم لا يعبرون عنها 

 :تقييم جودة الخدمة ومداخل تحسينها 4-3

 تلجأ المنظمات التي تحرص على تقديم خدمة تتلائم مع توقعات الزبائن وتلبي حاجياتهم إلى      

عليها في الحكم على جودة ما يقدمونه من خدمات وفي هذا  معرفة المعايير التي يعتمدون
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الإطار إهتم كثير من الباحثين  في مجال الخدمات بتحديد المؤشرات المعتمدة في الحكم على 

دمة المقدمة وإبراز أهميتها بالنسبة لوجهة نظر الزبون  كما توصلت العديد من جودة الخ

ج لقياس الجودة  في مجال الخدمات  تمكن إدارة المؤسسة من ذالدراسات إلى تحديد  نما

التعرف على  درجة رضا مستفيديها عن ما تقدمه من خدمات و مستوى  هذه الأخيرة وجوانب 

ولهذا سنحاول فيما يلي التعريف على  ها وتحسين جودتها من تطويرما يمكنها  ،القصور فيها 

 ج قياسها لنخلص في الأخير إلى مداخل تحسينها.ذأبعاد )مؤشرات(  جودة الخدمة ، ونما

 

 

  أبعاد جودة الخدمة : 4-3-1
ئن دمة الزباهمية الجودة  في خلأعلى الرغم من تزايد إدراك الممارسين في قطاع الخدمات     

دمات لا أنه كان من الصعب عليهم الحكم على مستوى ما يقدموه من خإوأثرها على رضاهم 

كن من ذي سيمباعتبارها  الإطار العام  ال دون أن يضبطوا بدقة المؤشرات الدالة على جودتها 

 .قياسها وتحديد مستواها

لتحقيق الجودة أمر  بها في  تصميم الخدمة  الالتزام  بالتي  يج مواصفاتإيجاد ال وإذا كان      

 فإن خدمة من جهة أخرى مفهوم ال من جهة وعلى مفهوم الجودة  الاتفاقصعب بسبب عدم 

كان في ضبط المؤشرات نهم بي كبير نقطة جدل وشكل  لباحثين ا الذي واجه  التحدي الحقيقي 

  التي قدمها الأبعاد   ومن أشهرها التي يلجأ إليه الزبائن للحكم على جودة الخدمة المقدمة 

حول قياس دراستهم  ( في(Parassurman ,Zeithaml, Berry  زملاؤوه براسمان و

ن في مجال تحديد هم الاسهامات التي قدمها الباحثون حتى الآمن أ  والتي تعد جودة الخدمة 

الخدمة وطرق قياسها، فقد توصل هؤلاء الباحثون عن طريق الدراسة الميدانية التي ابعاد جودة 

تم على مجالات مختلفة من الخدمات مثل بنوك التجزئة وشركات السمسرة وشركات الصيانة، 

ن العناصر الرئيسية ألى إ وذلك باستخدام اسلوب المقابلات الشخصية ومجموعات التركيز

عليها العملاء توقعاتهم وادراكاتهم، وبالتالي تقييمهم لجودة الخدمة  لجودة الخدمة التي يبنى

 1د هي:بعاأتتمثل في عشرة 

، صحة  زاماتبالالتتعني أداء الخدمة بدون خطأ من المرة الاولى ، الوفاء  الاعتمادية و .1

 .سجلات  ، التزام الوقت المحددال

 سرعة الاستجابة وتعني رغبة أو استعداد العاملين لخدمة الزبون وتقديم الخدمة ب .2

  لزبائنالمعرفة والمهارة من قبل العاملين الذين يظهرون ل امتلاكالكفاءة وتعني   .3

  .هاوقعم هاملائمة توقيت الانتظارالخدمة قلة  تسهولة وسرعة الوصول للخدمة تسهيلا .4

  الشخصي الاتصالدب والبشاشة في ص والملكية والأالشخ احترامالمجاملة وتشمل  .5

نته ة وطمأوبلغة مفهوم باستمرار: ويشمل إعلام المستخدم عن الخدمة وتكلفتها  الاتصال .6

 على حل المشاكل 

 المصداقية : وتشمل النزاهة  والثقة ، والحرص على مصلحة الزبون  .7

 الزبونمن :تشمل الأمن من المخاطر والشك وضمان سرية بيانات الأ .8

 ية .ة شخصفهم الزبون : وتشمل بذل الجهد لفهم الزبون ، حاجاته ورغباته واعطاء عناي .9

دمة م الخالجوانب الملموسية  في الخدمة وتشمل المعدات والادوات المستخدمة في تقدي .10

 .ومظهر العاملين
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  1أدناهالأبعاد العشرة في خمسة أبعاد يظهرها الجدول ولاحقا أدمج الباحثين الثلاثة   
بنود 4   / الملموسية  Tangibles   لمادية التجهيزات ومظهر العاملينالتسهيلات ا 

بنود 4 / الاعتمادية   Reliability القدرة عل تأدية الخدمات بجدارة وعلى الوجه الصحيح 

Responsiveness الحرص على مساعدة المستخدم وتقديم الخدمة بسرعة  بنود  4 / الاستجابة 

Assurance  بنود 5/الضمان 
 

ء تحلي الموظفين بالمعرفة والمجاملة والقدرة على الإيحا

 للمستخدم والاطمئنانبالثقة 

Empathy  ائنهوالعناية الشخصية التي توليها المؤسسة  لزبا الاهتمام بنود 5/التعاطف 

 Servqualبنود  وأبعاد جودة الخدمة في مقياس    3الجدول رقم

ياس  ناء مقبوعلى أساسها طوروا طريقة عملية لقياس الجودة المدركة للخدمة عبر 

 22ل بعاد الخمسة من خلا) لنا حديث مطول عنه لاحقا (  يقيس هذه الأ  Servqualأسموه 

ها أعلا سؤالا مزدوج الصياغة  لقياس التوقعات والإدراكات مع سلم للإجابة من سبع درجات

 . لا أوافق بشدةأوافق بشدة وأدناها 

 قياس جودة الخدمة نماذج  4-3-2

لعديد من ا  عملية قياس جودة الخدمة تعرضت في السنوات الأخيرة إلى جدل كبير من خلال    

 نسبالأالبحوث والدراسات المتخصصة في هذا الصدد وذلك بغرض البحث عن النموذج 

ل التوص كان من الصعبوقد  للقياس من خلال الأبعاد  والمؤشرات المعبرة عن جودة الخدمة 

ج ذمانحثين تناول عدد من البا الخدمات لذلك إلى مفهوم موحد ونموذج متفق عليه لقياس جودة 

  وهي:تقييم جودة الخدمة في ثلاثة مداخل 

  "نظر الزبون وجهةقياس جودة الخدمة الذاتية " من   نماذج : أولا 

تفسر لماذا   (Feigenbaum)هذه المقولة لفايجنبوم  "الجودة هي ما يقول الزبون أنه الجودة      

نية الضمتنطلق مختلف منهجيات الجودة من معرفة الزبون وتحديد حاجاته ورغباته المعلنة و

 .علام الجودة تقريباأونجد هذا عند مختلف 

قد تأثر الباحثين المحدثين  بهم الزبون أساس فلسفته للجودة ، ويجعل  ( Juran) فجوران     

ومن الطرق الشائعة لقياس  منظور الزبونمن   كانتالخدمة  ج قياس جودةذنماأشهر  لذلك

 2جودة الخدمات في إطار هذا المدخل : 

ية ترة زمن: تمثل عدد الشكاوي التي يتقدم بها الزبائن خلال ف مقياس عدد الشكاوي_ أ 

ات  لا ن خدمعلى أن الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما يقدم لهم ممعينة مقياسا هاما يعبر 

 .يتناسب مع إدراكهم لها والمستوى الذي يحبون الوصول إليه 

ة الخدمات الزبائن نحو جودأكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاهات مقياس الرضا:  ب_  

ن لزبائاعن طريق توجيه الأسئلة التي تكشف طبيعة شعور  عليهاالمقدمة وخاصة بعد حصولهم 

 نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها . 

: تقوم الفكرة الأساسية لهذا المقياس على أن القيمة التي تقدمها  مقياس القيمة  ج_ 

منظمة الخدمة للزبائن تعتمد على المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي الزيون والتكلفة 

فالعلاقة بين المنفعة والسعر هي التي تحدد القيمة . فكلما زادت  للحصول على هذه الخدمة
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بالخدمات المدركة كلما زادت القيمة المقدمة للزبائن وكلما  زاد  مستويات المنفعة الخاصة

 .إقبالهم على طلب الخدمات والعكس صحيح 

 SERVQUAL 1_ مقياس الإدراكات والتوقعات  أو مقياس الفجوات د   

 ( Parsuramant ,Berry ,Zeithamlبيري  وزيثمل )بارسمان  ينسب هذا المدخل إلى    

 تلى توقعااوهو يستند   SERVQUALالشهير  نموذجهممن  تصميم  1988تمكنوا  سنةالذين 

الفجوة  حديدتالزبائن لمستوى الخدمة وإدراكاتهم لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعل ومن تم 

 وقدابقا سرناها التي ذك الأبعاد  الخمسة  للخدمة   باستخدامهذه التوقعات والإدراكات وذلك  بين

لخدمة دة اتوصلت الدراسة التي أجراها هؤلاء الباحثين إلى أن المحور الأساسي في تقييم جو

والتي   خدمةهو الفجوة بين إدراك الزبون لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول هذه ال

      المدركات –جودة الخدمة = التوقعات  يمكن التعبير عنها بالمعادلة التالية :

خص تتل ة  ويجابيإتنتج عليها ثلاثة حالات ، إما المطابقة أو فجوة سلبية أو  المعادلةهذه و     

 ج  في :ذفجوات هذا النمو

دارة دراك إائن لمستوى الخدمة وإببين توقعات الز الاختلافالفجوة الأولى :  تنتج عن  

 .المنظمة لتلك التوقعات 

 لزبائنابين إدراكات إدارة المؤسسة لتوقعات  الاختلافالفجوة الثانية : تنتج عن   

  .ومواصفات جودة الخدمة الموضوعة 

 وضوعة ،وتشير إلى عدم وجود تطابق بين مواصفات جودة الخدمة الم  الفجوة الثالثة  

 .ومواصفات التسليم الفعلي للخدمة 

مة والخد : وتنتج عن الاختلاف بين مواصفات التسليم الفعلي للخدمة الرابعة الفجوة  

 المروجة  

أن  دركة أيبين الخدمة المتوقعة  والخدمة الم الاختلافاتتظهر في  :الفجوة الخامسة   

 ية لجميعنهائالفجوة المحصلة ال هلا تتطابق مع الخدمة الفعلية وتمثل هذ دالخدمة المتوقعة ق

     .داء المنظمة ككلأالحكم على جودة  هايتم على أساسالفجوات السابقة 

ة لمقدماسوف يتسبب في قصور الخدمة  إذنوجود أي فجوة سلبية في الفجوات الأربعة ف      

،  قدمة لهمالم بالفعل للزبائن ومن ثم وجود فروقات سلبية بين إدراكات الزبائن للخدمة الفعلية

 لا بد من سد جميع الفجوات  الأربعة.  وحتى يمكن سد الفجوة الخامسة فإنه 

 SERVPREF   الأداء الفعلي   مقياس_ هــــ    

أبرز من انتقد  اتخاذ التوقعات  معيارا    & Taylor   (Cronin)يعتبر كرونين وتايلور    

يقيس في الحقيقة    Servqualأن    1992وقد أكدا في مقالتهما المنشورة سنة   ،لقياس الجودة 

داء قياس الجودة من خلال الأ  اقتراحا، لهذا  2الزبون  والذي يختلف عن مفهوم الجودةرضا 

) وهي    Servprefبــــ  الموسوم البديل  نموذجهم 19943وعرضا في مقالة لهما سنة  وحده 

 (داء التي تعني الأ  performanceو  والتي تعني الخدمة   serviceكلمة مكونة من عبارتين 

 service quality = performanceجودة الخدمة = الأداء            أي  أن:
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ن يأخذ مة، دون أيرتكز بالأساس على تقييم الزبون للأداء الفعلي للخدمة المقدج ذفهذا النمو     

لخمسة اد ابعين الاعتبار توقعات الزبون لجودة الخدمة، ويعتمد هذا النموذج على نفس الأبع

 رت، ليك لجودة الخدمة السابقة الذكر، ويتطلب من الزبون أن يقيم جودة الخدمة على مقياس

تميز ي شك وعشرين التي تقيس التوقعات  وهذا ما يجعله بلا الاثنينالبنود ولهذا يستغني عن 

باشر قياس ممفهو يعد بمثابة  بسهولة الاستخدام والبساطة، ( عن سابقه) نموذج تحليل الفجوات

ظات ر تحفج وردت في حقه هو الأخذ. ومع ذلك فهذا النموجودة الخدمة نحولاتجاهات الزبائن 

 .خر البعض الآ من البعض وتأييد من

  ج تقييم جودة الخدمة الموضوعيةذنما:ثانيا 
 وضوعي القياس الذي يعتمد على مؤشرات موضوعية وتقوم بهلميقصد بالقياس ا         

 و           عطال المسجلة الأ، عدد الخدمة مؤسسة عن طريق إحصائيات داخلية، مثل مدة ال

علقة المت تلك، والمؤشرات الموضوعية لقياس جودة الخدمة عديدة منها  المعالجةعدد الشكاوى 

 . م الخدمةيأي استمراريتها وتلك المتعلقة بسرعة تقد ثباتهابموثوقيتها أو 

أساسا جيدا يمكن استخدامه في عملية القياس في هذا  نتظارالاتوفر نظرية صفوف و       

حدى الأساليب الكمية التي تساعد الإدارة أالعمليات ونماذج رياضية من علم بحوث فهي  لمجالا

 1.قراراتهم  اتخاذفي  أو القادة

 ر سمح توفر البرمجيات الإحصائية المتخصصة، وخاصة برامجيفي السنوات الأخ و    

 .س جاوز صعوبات القياتللعمليات العشوائية بتسهيل استخدام هذه الأدوات ولمحاكاة ا

ن خلالها معدة معايير يمكن  من  وجودعلى الرغم أما فيما يتعلق بمؤسسات الوثائقية ف و   

دمات مقياسان نوعيان رئيسيان لنجاح خإلا أن  هناك قياس مدى كفاءة خدمات المعلومات 

 : المعلومات يتمثلان في السؤالين

  هل يحصل المستفيد على ما يبحث عنه فعلا؟ً _    

 ؟تمال ودقة ما يحصل عليهما مدى اك و_      

موما ع-ذلك يجمع المتخصصون على أن أفضل المعايير لتقييم خدمات المعلومات ومن       

نبهما وإلى جا  الدقة  و الاستدعاء هي -خصوصا  التي تهدف إلى استرجاع المعلوماتوتلك 

    .و زمن الاستجابة  جهد المستفيد معياري 

      

لى الحكم االمعلومات يميلون  استرجاعأن المستفيدين من نظم   لانكستر ومن جهته يرى      

خيرة ه الأهذ المعايير الموضوعية لقياس  عليها بمعايير التكلفة والوقت ومدى الجودة وحدد 

ضوع المخرجات بمو اتصال( ، الاستدعاءالمخرجات )  اكتمالتغطية مرصد البيانات ، :في

 البيانات ودقتها.  اكتماللمخرجات، الطلب  ) التحقيق ( ، حداثة ا

كما تستخدم  الجودة كمؤشرات على تستخدم هذه الإحصائيات أن وتجدر الإشارة إلى      

 2و البشرية. المادية لوسائل ل المؤسسات الوثائقية ، لتقييم حاجة  كمؤشرات نشاط

 _ قياس الجودة المهنية :  ثالثا 
تقييم جودة الخدمة من منظور الزبون يمثل جزء من برنامج يرى الكثير من الباحثين بأن      

منظمات الخدمة على  خر يتعلق بقياس الجودة المهنية التي تتناول قدرة الجودة ، والجزء الآ
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وفي هذا الإطار  يمكننا  الأمثل لمواردها المتاحة  الاستخدامالوفاء بخدماتها المتنوعة من خلال 

 1 التالية :التمييز بين أنواع المقاييس 

لمادية يئة ايرى أصحاب هذا المدخل أن توفر المؤسسة البلالة العملاء دقياس الجودة ب_أ     

نظم والملائمة من  تجهيزات ومعدات وعاملين أكفاء ، وقوانين  ولوائح ومعدات وأدوات 

 ميزةممساعدة وأهداف محددة وأساليب عمل  وإجراءات مسطرة يؤدي حتما إلى تحقيق خدمة  

.   

لخدمة ل تقديم ايهتم هذا المقياس بجودة العمليات او بمراحقياس الجودة بدلالة العمليات  ب_   

مات ، كما يحتوي على مؤشرات ومعايير توضح  النسب المقبولة لكافة عناصر أنشطة الخد

 المقدمة ، كي يتم تصنيف الخدمات كخدمات جيدة .

 لطرقااس جودة المخرجات من خلال مجموعة من يتم قي قياس الجودة بدلالة المخرجات :ج _

 الآتية:

غرض لفعلي باالقياس المقارن: أين يتم إجراء مقارنات كمية بين الأداء المستهدف والاداء    

 جوانب الضعف ومحاولة تجنبها مستقبلا  اكتشاف

 رضا العملاء بخصوص الخدمة المقدمة  _استقصاء 

 العاملين في المؤسسة لتحديد مشاكل ومعوقات تحقيق أداء الخدمة . _استقصاء

  قياس الجودة من المنظور الشامل  : رابعا

ون ظر الزبنمن وجهة يتم من خلال هذا المدخل معالجة شاملة لقياس جودة الخدمة وتقويمها     

  خدمةال ر لجودةو مقدمي الخدمة لكي يتسنى للمؤسسة من تقويمها و إجراء برامج تحسين مستم

.  

 

 

 

 

 

 : 

ن تبي  ـ من خلال  هذا الفصل المعنون بـــــــ      

يفها لتعر عدم وجود مفهوم واحد متفق عليه للخدمة ما أدى إلى ظهور العديد من المداخللنا 

ينها  تمييز بتساعدنا على  الس لتوضيح معناها و ذلك لأنهابخصائصها  استعانة ها تلك التيأهم

 ييمها منبة تقصعوبالإضافة إلى   الفنائية وعدم التملك ملموسة ووبين السلع كونها تمتاز باللا

  .نفسهو هته  برمع مقدم الخدمة وبخ الأخيرللخدمة يرتبط بتفاعل قبل الزبون لأن الأداء الفعلي 

لى ر ومن وقت إوبالتالي  فإن الحكم على الخدمة بأنها جيدة أو سيئة يختلف من زبون لآخ       

دى وأ مةإعطاء تعريف واحد ودقيق لجودة  الخدما صعب من  ذاوه  آخر بالنسبة للزبون نفسه

 اأشهرهكان ج  لقياسها  وذظهور العديد من نمال ذلك أدى ،  وبعادها أفي تحديد  اختلاف إلى

 .  وجهة نظر الزبون على تلك التي تعتمد

الجودة  من بين أهم مؤشرات التنافسية التي تعتمد عليها  ومع تلك الصعوبات إلا أن   

المؤسسات في تدعيم مركزها التنافسي وتحقيق فهم أكبر لزبائنها وبما أن المكتبات وجدت 

                                                           
 108-105. المرجع السابق . ص طبيقاتت: مفاهيم وعمليات وإدارة الجودة في الخدماتالمحياوي ، قاسم نايف علوان .   1



 

ذلك بتطبيقها  لمنهج   إدارة الجودة أصلا لتلبية حاجات المستفيدين فهل ستتمكن  من تحقيق 

 الشاملة وهو موضوع فصلنا القادم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهيد:
فظ فيها ها كانت مخازن تحلكن ،على الرغم من أن المكتبات موجودة منذ  ألاف السنين     

ه رف طريقالذي  ع ،ما أخر  نوعا ما اهتمامها  بالجودة  ذاهلعل و، الكتب وتكبل بالسلاسل 

كثر أ ازداد وحفظ إليها  بعدما  بدأ أمناؤها  يبدون اهتمامهم بالاستعمال أكثر من اهتمامهم  بال

 .تلمكتباابمعايير  الالتزامتقنيين أعمالها وإجراءاتها  مؤكدين على وجوبية على مع حرصهم 

وصار  مالاهتماالمستعمل دائرة  ءبعدما تبولمكتبات بوضوح  وتجلت فكرة الجودة في ا     

لمبادئ لين باعام  وإتاحتها للمستفيدينتوفير مصادر المعلومات   عليهاللقائمين  شغل الشاغلال

 .لكل قارئ كتابه ، لكل كتاب قارئه ، احرص على وقت القارئ :نجنتان االثلاثة  لر

ما عليها كان لزا  ، ؤثر في البيئة المحيطة بها  تتأثر بهاتكما  كائن حي نام  المكتبات  لأنو     

دة و لجدياالتفكير والبحث عن أفضل الممارسات والوسائل التي تمكنها من التكيف مع الظروف 

ن أبما و  ، التغيرات الحاصلة في بيئتها  والتطورات التي تشهدها البشرية في كل المجالات 

 بيقهلة قد أثبت نجاعته في منظمات الأعمال وتعدى تطتطبيق مفهوم إدارة الجودة الشام

بني  ت   رى التي حرصت هي الأخ المنظمات الربحية إلى المؤسسات الخدماتية والمرافق  العامة

  .خدماتهافي  جودة اللتحقيق  وتطبيقه ميدانيا   فكر إدارة الجودة الشاملة 

  كتفي  ببرامجتالمؤسسات الخدماتية أم أنها سقية حدو باقي تستحدو المؤسسات الوثا  فهل       

 ارة الجودةأن تبدأ في التوجه نحو إدهي الأخرى  عليها صار لزاما أم ؟ الجودة وتطبيقاتها 

في  مراريتهالتحسين أداءها وتطويره وضمان است أسلوب الإدارة الأنجع   وأن تعتبرهاالشاملة 

 عصر يقوم على التنافس والتميز.

   ي المؤسسات الوثائقية : مفاهيم أساسيةالجودة ف 1_5
ن "الجودة لابد أن تكون فلسفة إدارية  وهدف أ( إلى    ( Petra Dürenبيتراأشار دورن    

لم تعد خيارا يمكن الأخذ به أو تركه بل أصبحت هي  " و، 1فعال بالمكتبات "  استراتيجي

 ضرورة ملحة ووسيلة لتحسين العمل في المكتبات وتخفيض التكاليف  تشغيلها مع زيادة إنتاجية 

  1عملها وخدماتها التي تتوافق مع توقعات المستفيدين  واحتياجاتهم ورضاهم عنها .

                                                           
1 DÜREN, Petra. Total Quality Management in Academic Libraries – Best Practices.  Qualitative and Quantitative 

Methods in Libraries Journal, 2012, Vol. 1, No 1, p43. [On_line]  Available at:   

<http://www.qqml.net/papers/July_Issue/5QQML_Journal_2012_Duren_1_43-50.pdf> (14/06/2020  ) 

 : الإطار العام  لمفهوم الجودة في علم المكتبات الخامسالفصل 
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 مفهوم الجودة في المؤسسات الوثائقية : 1_1_5

مثلما ربطت العديد من تعاريف المجال الاقتصادي التقليدية الجودة بخصائص السلعة ركزت     

عرف الجودة   ORRأولى  تعاريف  الباحثين للجودة  في المكتبات  على جانب الخدمة إذ أن   

قل أفقد ربطت بين الخدمة وكفايتها واقترحت   Rouseعلى أنها  مدى جودة الخدمة ، أما

فإن الجودة شيء يحس به المستفيدون من الخدمة بالإضافة  إلى  ، اللازمة وبالتالي المعايير

 2 .كونها إحدى الخصائص للخدمة ذاتها

بينما ركزت  التعريفات الحديثة على  بعدي  الوفاء باحتياجات المستفيدين والخدمات المقدمة     

الجودة بأنها الفائدة التي تتحقق من مقتنيات المكتبة    (Paul Mosher) بول موشرعرف لهم   

للمستفيدين منها للوفاء باحتياجاتهم في أعمالهم ، وكذلك للإدارات والبرامج التي تتبع المنظمة  
3 

إلى أن الجودة في عملية تركيز على فهم احتياجات  فأشار (  Cundrai) كوندرايأما      

المستفيدين ثم العمل على تحسين الخدمات الخاصة بهم ورفع مستوى رضاهم عن تلك 

  4الخدمات.

بأنها مجموعة الصفات والخصائص والمعايير التي يجب أن  ربحي مصطفى عليانويعرفها     

  5.دتتوفر في المنتجات والخدمات المعلوماتية  بما يتطابق مع ويلبي رغبات وتفضيلات المستفي

تفاقها انلاحظ   على الرغم من الاختلافات المسجلة في التعريفات المعروضة أعلاه  إلا أننا     

 ث للجودةلحديااحتياجات  المستفيد  وتحقيق رضاه  وهو المفهوم   على أن الجودة تتحقق  بتلبية

 )أي أنها تتعلق بمنظور العميل وتوقعاته(

 نواع الجودة في المكتبات :أ 2_1_5

احتياجات وتوقعات المستفيدين من الخدمة المكتبية إلى من منطلق أن  الجودة  ترجمة       

حتياجات الا مجموعة خصائص محددة تكون أساس المعلوماتية، وطريقة الأداء، من أجل تلبية 

توقعات في تصميم خدمات المستفيدين، وتحقيق رضاهم عن الخدمات التي تقدمها المكتبة الو

عن مدى استيفاء المدخلات، والعمليات، والمخرجات، في المكتبة الجامعية  تعبروالتي 

أشار ربحي مصطفى عليان إلى  ثلاثة   ..شكل في مجملها معايير الجودةتّ لمستويات محددة 

 6:في المكتبات  وهي     ةنواع للجودأ

 امالالتزو : التميز في تصنيع السلع المعلوماتية وإنتاجها  جودة المنتج المعلوماتي  

 .بالتصميم المطلوب

 : التميز في القيام بالخدمة وتقديمها. جودة الخدمة  

 :مقدار خبرة الإدارة  ومدى التزامها بالأهداف المعلنة. جودة الإدارة  
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متوفر على الرابط  [ en ligne] .. 91. ص  2.ع 16. مج2010،نوفمبر  مجلة مكتبة الملك فهد الوطنيةالمكتبات. 
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3 MOSHER ,Paul . collection  evaluation in research libraries : The Search for Quality Consistency and system in 

collection development . library resources and technical services,1979.vol 23, N1.p16_32[On_line]  Available at 
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 و ،جودة اليعبر عن   مثلثلأضلاع  على أنها الأنواع الثلاثة ويمكننا النظر إلى هذه 

  نهاموجود بيالترابط الدور وتؤكد على    همية كل ضلع  منهاأتبرز أضلاعه الثلاثة المتقايسة 

التي  ماتية، إذ أن جودة الخدمة  تتوقف على جود التصميم للمنتجات المعلوفي تحقيق الجودة 

ة من جهوتقدمها المكتبات ،  وبفضل هذا الأخير تتمكن المكتبات من تقديم خدمات متميزة  

   الإدارة و التزام من قبل الإدارة بتحقيقها. أخرى هي  تحتاج إلى مقدار خبرة من

 التوجه نحو منهج الجودة في المؤسسات الوثائقية 5-2
داية ببان بفي اليا كانتبداية الجودة في العصر الحديث كنظام إداري  أنكما هو معروف       

ديد من بالع فيما بعد بالمنظمات الأعمال و  أولا القرن العشرين حيث حققت نجاح منقطع النظير

 .المنظمات الخدماتية 

ا تأخر نوعجاء م ومراكز المعلومات  تطبيقها بشكل علني في المكتبات وعلى الرغم من أن     

  خدامباست ها محاولاتها   الذؤوبة لتحسين خدمات تؤكد على  العديد من الدراسات إلا ان   ما 

  بطارت  يقتاريخ عر  المكتبات لهبجودة اليم وتحسين مستوى يلالتزام بتقمختلفة  فا أساليب 

 لعصورانشأة وظهور الفهارس والتصانيف الأولى للمكتبات في والبواكير الأولى للتقييس ب

 ضع و من خلال  المعايير في مجال المكتبات والمعلومات  ،   وظهور  القديمة والوسيطة
(panitzy  )1841  جامعة ام و قيأول تقنين منهجي، و اللبنة الأولى لقواعد الفهرسة الوصفية

م زاد ث ،لكبرى  عبارة الحد الأدنى من المتطلبات لمعايير المكتبات ا بتبني 1894ولاية نيويورك 

خاصة بعد إنشاء وظهور الجمعيات استخدام التقنين في مجال المكتبات والمعلومات 

 ة .نحو الأخذ بمنهج الجودمساعيها وكل ما تقدم دعم  دوليةالوطنية وال والاتحادات 

 

 الجودة : منهجأسباب لجوء المؤسسات الوثائقية إلى تبني  2-5-1

الولايات المتحدة الأمريكية من أوائل الدول التي قامت بتطبيق فلسفة الجودة على تعتبر      

المعلومات الملحقة بالشركات مكتبات المستشفيات والمكتبات العسكرية، كذلك ببعض مراكز 

 بينما تعـد جامعـة أوريجون الحكومية، وشركة بيونج  M3مثل شركة  والمنظمات التجارية
State Oregon  من أوائل الجامعات التي فكرت فـي تطبيـق مفهـوم إدارة الجودة الشاملة وذلك

بهدف تحسين خدماتها م 1990في مكتباتها بم، قامت بالتطبيق الفعلي لهـذا المفهـوم 1989في 

معلومـات الالعديـد مـن مراكـز  تهاوتل ،واستخدام مصادرها وكذلك تحسين فعالية عملياتها 

  1 مكتبة كلية هارفارد وغيرها .كوالمكتبات الجامعية 

و اذا كان  المؤسسات الخدماتية قد توجهت نحو منهج الجودة بعد النجاحات التي حققها على     

  الأسباب التي دفعت بالمؤسسات الوثائقية لتبني مدخل الجودة الأعمال  فإنمستوى منظمات 

 2نذكر منها :كثيرة 

 و الأنترنيت  والاتصالات_ التطورات المتسارعة في تكنولوجيا المعلومات 

ات لتطوراالتي فرضت عليها حتمية التغيير لمواكبة  العولمة وأهمية تبادل المعلومات_

   .والتغيرات  المختلفة المتسارعة

 مالية الالإنتاجية وزيادة التكاليف ونقص الموارد  معاناة المكتبات من انخفاض   _
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 شباعوإالمستفيدين   لاستقطاببين المكتبات ومراكز المعلومات الشديدة المنافسة _

 وطنية والإقليمية والدولية  ()ال .حاجاتهم وإرضائهم

ت ي مجالافالمستخدمة بالمؤسسة الوثائقية  عدم نجاعة الأساليب والأنظمة التقليدية  _

 التخطيط نظم العمل وأساليبه (

 نديمستفيال_ ضعف العناية بجودة المنتجات المعلوماتية وخدماتها مقابل تزايد أعداد  

 ى الجودةر إلوتغير في سلوك المستفيد الذي بدأ ينظ )وتباين حاجاتهم ورغباتهم من المعلومات.

 كمعيار أساسي لاختيار المنتج او الخدمة يغض النظر عن مصدره (

 _ تدني مستوى رضا المستفيدين ومستوى الرضا الوظيفي والولاء لدى العاملين

 ) عدم توفر معايير أدائية واضحة  وانخفاض درجة رضا العاملين عن بعض نواحي

 العمل (

 مراحل تطبيق منهج الجودة في المؤسسات الوثائقية 5-2-2

لتحقيق أهدافها  و وكفاءة ممكنة تحقيق الاستغلال الكامل لمواردها وبأقصى فعالية من أجل      

ركز منهج الجودة في المكتبات كما بينا سابقا على  تحسين جودة الخدمة  لتلبية رغبات 

 1: بالمراحل التالية تطبيق منهج الجودة في المكتبات يمر المستفيدين  ولذلك 

  ط للجودةيالتخطأولا :   
يقصد بالتخطيط تحديد الأهداف وكيفية تحقيقها والوصول إليها ويجب أن تأخذ عملية    

المستفيدين والزائرين للمكتبة وكذا العمال  احتياجاتالتخطيط الموجهة للجودة في الحسبان كل 

في نفس الوقت، بالإضافة على بعض الأمور البيئية بحيث يمكن تحقيقها بصورة كاملة 

وللوصول إلى الجودة يجب أن تجري المكتبة تغييرا جذريا حيث يذهب هذا التغيير إلى أبعد من 

 :قافة أي ثقافة المكتبة ككل والتي تشملتبديل الطريقة أو تعديل للعملية فهو في البداية يمس الث

ا الأعمال كذلك العادات والتقاليد الإدارية والسلوكيات التقليدية به غيير الطريقة التي تؤدىت

 وباختصارا تهالسائدة، هاته المتغيرات تنعكس على ثقافة المكتبة لتصبح ملموسة في سياسا

  2: تتكون هذه الثقافة من ثلاث عناصر أساسية وهي
 الرؤية الشاملة طويلة المدى لما تريد المكتبة أن تكون عليه _

ء وتقديم مجموعة من القيم تشيد وتوضح العناصر التي يجب التركيز عليها عند إجرا _      

 .الخدمات
مولية وتتضمن الأهداف طويلة المدى المعبر عنها في صورة أكثر شالمكتبة  رسالة  _    

  .تها إلى مصطلحات صريحة واقعية وعمليةبواسطة رؤية المكتبة وترجم
  نيديالمستف احتياجاتد يتحدثانيا :

ي ودة فوتعتبر هذه المرحلة إحدى المحطات الأساسية في التوجه نحو تجسيد فلسفة الج

و أنماط أفراد تكريس مبدأ الجودة في المكتبة لا يكون إلا بالتعرف أولا عن الألأن  ، المكتبات

ال عن السؤ جابةالذين تمسهم هذه السياسة الجديدة و ذلك بالإ ) فعلين أو محتملين ( المستفيدين

جيد لايم تصميمكن المكتبة  من  المعرفة و تحديد المستفيد ، ف من المستفيد وما هي سماته؟

 .المقدمة داخليا أو خارجيا هالخدمات

المستفيدين مبرر إنشاء هذه المكتبات  احتياجات"التعرف على  يعتبرو من جهة أخرى  

 فالطلب هو الذي يعبر عنه باحتياجات ،  الاقتصادتحت قانون العرض و الطلب المعروف في 
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 احتياجاتتكثيف دراسات ب حقيق ذلك يتم تو .1 "المستفيدين و العرض هي الخدمات المقدمة لهم

 بهدف من خدمات المعلوماتالمستفيدين للكشف عن هذه الحاجات المعلنة و غير المعلنة 

و شرحها و تفسيرها ومن ثم استحداث سبل   الفعلي و المحتمل للمكتبات الاستخداممحاولة فهم 

و التحديات التي تواجهها اليوم هذه الأخيرة خاصة   تطوير شاملة لهذه الخدمات وفق ما يتلاءم

المستفيدين نحو  احتياجاتأكثر نحو النظم الرقمية مما نتج عنه تغير كبير في  في ظل التوجه

 .الأفضل و الأسرع و الأكثر تميزا في الخدمة كما و نوعا

 ر ملامح الخدمةيتطوثالثا: 
و الخدمات بمثابة مرآة عاكسة لمدى نشاط المكتبات ومن ثم نجاحها في أداء رسالتها 

المقدمة على عدة عوامل منها العنصر البشري و مدى تأهيله تتوقف طبيعة و مستوى الخدمات 

بالمكتبات أي المقتنيات فضلا عن نوعية  وعات مجمال مجال المكتبات و المعلومات، حجمفي 

و من خلال مدخل الجودة يجب على المكتبات العمل على إيجاد   الإجراءات داخل المكتبة

هذا المسعى فهي مطالبة بتوفير جملة من ا و للوصول إلى تهالصبغة التطويرية في خدما

ذه المرحلة و من ثم به الخصائص إن عملت على تجسيدها في الواقع فهي ستنجح في المرور

  2:يلي دخول عالم الجودة من بابه الواسع ،و باختصار يمكن وضع هذه الخصائص فيما

 .مكتبيالمستفيد و الضرورة التكامل بين مع الخدمة  أداء الدقة ومناسبة الوقت في_

  .اللطف و حسن القبول إضافة إلى التوقع بحاجات الزبائن و معرفتها_ 
 . القيم الجمالية و الشهرة –

دى فهم تطوير خصائص و ميزات الخدمات التي تقدمها المكتبات يعتمد بالأساس على مف     

للقيام  دارةإلى كفاءة الإالأهمية التي يوليها المستفيدين لكل جانب من جوانب الخدمة إضافة 

قافة ثحداث إا أن تؤدي إلى نهشأ  ا و العاملين على حد سواء ، إن هذه الأفكار منتهبمسؤوليا

ا يسمى و كمخاصة بالجودة داخل المكتبة و من ثم الوصول إلى تقديم خدمات خالية من العيوب أ

ف و لتصراى تكوين فلسفة بالمبدأ المعيب الصفري لذلك فحتمية الجودة وحدها هي القادرة عل

 .التغيير و الإصلاح

 التي يراد وتتركز هذه المرحلة أساسا في بناء الأهداف و النقاط : الأهداف وضع _رابعا

و  لمعالملالوصول إليها من خلال تحقيق الجودة في المكتبات و يمكن تشبيه ذلك برسم 

 .وفقها تبني منهج أو فلسفة الجودة يتم التي  الاستراتيجيات

 يها ،نا إلو للإشارة فهذه المرحلة ذات صلة وثيقة بعملية التخطيط التي سبق و أن أشر 

 مكتبةال تإلا إذا حدد ، منهج الجودة لا يمكن أن ينجح أو يصبح مصدرا حقيقيا للتقدم  لأن

ا ، حقيقهالواجب تالمتعلقة بذلك و هداف الأا و أعلنت عن هسياستها في مجال الجودة و عرفت

م يما بينهين فإذا لم يكن العاملون مستوعبين للأهداف المتعين بلوغها أو لم يكونوا منسجم لكن

اء إرض فإن مضاعفة عدد العاملين أو إحداث مراكز عمل في كل مكان لن تؤدي بالضرورة إلى

  .المستفيدين في المرحلة النهائية
لمؤسسة خلي لالتنظيم الدا و هذا ما يدفع بالمكتبات اليوم بالتركيز أكثر على مدى نجاعة

و  التذكير ائمادككل و نمط العلاقات السائدة بين مختلف أقسام المكتبة ، كذلك يجب على الإدارة 

يد دراك الجو الإ و هذا كله يكون بالموازاة مع الفهموأهدافها  التنويه المستمر بمكانة المكتبة 

 .للأهداف المتوخاة
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ما تم  ذتنفيم فيها تي إلى المرحلة التي يتأن  الإعداد والتخطيطفبعد  : والتقويم تنفيذال_ خامسا 

 .للقيام بالتحسينات المطلوبة والمستمرة  الراجعة التغذيةوتوفير   التخطيط له 

 فوائد الجودة في المؤسسات الوثائقية : 3_2_5

للمكتبة في مقال لها بعنوان  فوائد الجودة  (  Lawes ann 1933)بينت الباحثة أن لا ويس  

الأساسي في التسعينات لإدارة  ومهنة خدمات المعلومات أن الأداء والربحية سيكونان الهدف

 1الجودة الشاملة كعقد بين مورد الخدمة وعملائها اعتمادا على معايير تلتزم بها الخدمة 

 2ادارة الجودة في المكتبات في أنها تمكنها من: ويمكن إجمال فوائد تطبيق   

 _تقديم خدمات عالية الجودة وذات تكلفة منخفضة 

 _ تحديد نقاط الضعف ونقاط القوة في المكتبة 

 _زيادة فعالية الاتصالات بين المستفيد والمكتبة 

 _تقليل الوقت والجهد 

 _التحسين المستمر في مختلف جوانب العمل المكتبي 

 رة  _الوصول بالعاملين إلى أعلى المستويات من الكفاءة والخب

 :المؤسسات الوثائقية إدارة الجودة الشاملة في   5-3

تنطوي أفكاره ومبادؤه ونتاجه  ملإدارة الجودة الشاملة مفهوم إداري شا  من أن على الرغم    

إلا أننا خلال بحثنا في الأدبيات المهتمة بموضوع  منهج  ، ختلف المنظماتمومعوقاته على 

ركزت  بينما المكتبات  بالجودة  صادفنا بعضها  تؤكد على  خصوصية  هذا المفهوم  في 

خرون  المفاهيم آبينما  جعل   ،على الوفاء باحتياجات المستفيدين والخدمات المقدمة لهم أخرى

 3 : السابقة  التي  ظهرت لهذا المنهج الإداري منطلقهم  لتحديد مفهومها في مجال المكتبات 

لجودة دارة الإ على ثلاثة مفاهيم  تمثلا  ركز  Brancolini Kristine فبرانكوليني"      

على  إمكانية وسهولة الحصول و توافر المقتنيات المطلوبة : الشاملة في المكتبات وهى

 " درجة نجاح المكتبة في إرضاء المستفيدين من الخدمة المكتبية و، المقتنيات

ة لفائدا المثمتل في  مؤشر الجودة  ومن الواضح أن هذا التعريف مقتضب وهو   يعبر عن     

 التي تتحقق من مقتنيات المكتبة للمستفيدين.
لى فهم إدارة الجودة الشاملة على أنها عملية تركز ع(   Cundrai) الكنداري وعرف       

 على احتياجات المستفيدين والعمل على تحسين الخدمات الخاصة بالمستفيدين ومدى رضاهم

  هذه الخدمات.

أسلوب تفكير وطريقة عمل  : وتعرف إدارة الجودة الشاملة في المكتبات أيضا على أنها      

تسعى لإدخال التطوير والتحسين المستمر على الآداء العام بالمكتبة  ورفع الاداء في المكتبات 

في اتخاذ القرار  والإتقان في  الازدواجيةومراكز المعلومات من خلال سرعة إنجاز المهام عدم 

الإدارة ودعم  احتياجاتهموتلبية العمل مع الاعتماد على مبادئ الجودة التركيز على المستفيدين 

 4والعاملين .

 5: إذن وجهة نظر المكتبين فالجودة الشاملة تعني من       

التطوير والتحسين المستمر على  إدخالوطريقة تحدد كيفية ،ومنهج عمل  ،تفكير  أسلوب      

 1.كز المعلوماتاالعام داخل  المكتبات ومر الأداءمسار 
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وضع  والتزام بالتغيير والتطوير والتحسين لتحقيق أعلى جودة وأفضلتوجيه للسلوك، - .

 تنافسي للمكتبات ومراكز المعلومات

ا تحل محلهتبات لدارية السائدة بالمكجراءات والسلوكيات الإتهتم بتغيير بعض الإ استراتيجية- . 

  . اتهاوجهة وتمح شخصية المكتبة ورؤيتها المستقبليثقافة وسلوكيات الجودة ، التي تبرز ملا

 تمر، ير المسمحددا ثابتا بل هدف متغير يسعى للتحسين و للتطوالجودة الشاملة ليست هدفا -   

نية مع ب هذه الفلسفة اندماجعلى التزام الجميع بمبادئ الجودة كما تؤكد على أهمية وتؤكد 

يئة عمل اد بو إيجتعني الجودة التامة و لكنها تعني تحقيق أعلى جودة ممكنة  المكتبة، وهي لا

 . يسعى فيها الجميع إلى تحسين الجودة
  في المكتبات : الشاملة  الجودة  إدارة تطبيق  فوائد مبررات و  1 -5-3

 : تطبيق  إدارة  الجودة الشاملة  في المكتباتأولا : مبررات  

  2الآتيتتمثل في  بالمكتبات الجودة الشاملة إدارةق نظام يالك عدة مبرارت لتطبهن    

 سمة من سمات عصر المعلومات هي عالمية نظام الجودة . _ 

تبات ها المكالجودة الشاملة يتصف بالشمولية في كافة العمليات الفنية التي تقدم مدخل ن أ _

 )ولا يقتصر على جودة الخدمات فحسب(  ومراكز المعلومات

جود من و المتمثلة في خدمات المعلومات وهي الحصيلة النهائية بالإنتاجيةارتباط الجودة _

 .وحصيلة  لكل نشاطاتها وأعمالها    المكتبات

 ومات فيكز المعلاتطبيق نظام الجودة الشاملة في العديد من المكتبات ومرتجارب  نجاح _  

 .من المؤسسات الخدماتية  العديد

حقيق واها في تعدم جد المطبقة في المكتبات  أثبتت   الإدارية والأساليب الأنظمة _ أن غالبية 

 الخدمة التي تلبي احتياجات المستفيدين  أو التفوق عليها الجودة

كثيرة هي الفوائد التي تتحقق  :ثانيا : فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة  في المكتبات 

 3: ة ونلخصها فيما يليللمكتبات ومراكز المعلومات من وراء تطبيقها لإدارة الجودة الشامل

هم _ الوصول إلى رضا المستفيدين من المكتبة أو مركز المعلومات عن طريق فهم حاجات

 .ورغباتهم والعمل على تحقيقها 

قت فة ، الولتكلالجودة ، ا _ توفير السلعة والخدمة المعلوماتية وفق متطلبات المستفيد من حيث :

 . الاستمرارية، 

 ورغباتهم المستقبلية._ التنبؤ بحاجاتهم 

ت معلوماالمستمرين للمنتج التحسين ال التميز في الأداء والخدمة  عن طريق  التطوير و _

 . والخدمة المعلوماتية 

 _ جدب المزيد من المستفيدين والمحافظة على المستفيدين الحاليين .

 بما يحقق الجودة المطلوبة  والاقتصادية_ التكيف مع المتغيرات التقنية 

ة ول مرتقوم الجودة على عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أ_ خفض التكاليف : 

 إنجازها وبالتالي تقليل التكاليف  إعادة أووهذا يعني تقليل الأشياء التالفة 

 .زم لإنجاز المهمات للعميللا_ تقليل الوقت ال
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لمعنوية الروح ا، كما يؤدي إلى رفع  أدائها_ تحسين النواحي التنظيمية في الإدارة ورفع كفاءة 

 للعاملين.

 :تطبيق الجودة في المؤسسات الوثائقية  وعوائق  متطلبات 5-3-2

نه ولك مكن وإن كان م مؤسسات الوثائقية ن العمل على نجاح إدارة الجودة الشاملة في الإ    

مويل ، ض التبالأمر  السهل واليسير  لأسباب كثيرة تتعلق بأوضاعها الداخلية ) نق ليسللأسف 

 )          ا ض لهأداء العاملين ، القيادة وأساليب الإدارية .... ( والضغوط الخارجية التي تتعر

 ات التيلتحديابل يعد من أكثر التكنولوجيا تغير سلوكيات المستفيد وارتفاع سقف  رغباته ...( 

  يجابيةئج الاويتطلب فكرا بعيد طويل الأجل، لإعطاء النتا تتطلب مزيدا من الصبر والالتزام، 

لإداري هج اومن هنا يأتي  ضرورة أن تكون إدارة هذه المكتبات على إطلاع بمتطلبات هذا المن

  ه :مزاياه وفوائدفي تبني فلسفة إدارة الجودة الشاملة والظفر  ب لتتمكن من النجاحوكذلك عوائقه 
 تطبيق الجودة في المؤسسات الوثائقية :  متطلباتأولا :

بينا في الفصل  الثالث من مطبوعتنا هذه والمتعلق بإدارة الجودة و إدارة  الجودة الشاملة  أن     

فهي إذن من متطلبات تطبيق منهج  كلا المنهجين يعتمدان على أسس ومبادئ لا يقومان  إلا بها 

إدارة الجودة الشاملة أول خطوة في نجاح  متطلبات تطبيقيعتبر توفير  الجودة ، ولذلك 

 1: والتي أهمهما   الاداري  هذا المنهج المؤسسات الوثائقية  في تبني  و تطبيق 

ليها بغي عضرورة إيمان الإدارة العليا بأهمية مدخل إدارة الجودة الشاملة، حيث ين 

 فسة، وأنلمناالجديدة، وما يترتب على ذلك من شدة ا إدراك مسؤوليتها تجاه التغيرات العالمية

 القيادة ( التزام) مبدأ تأخذ في الاعتبار على عاتقها مسؤولية قيادة التغيير

ها ضرورة وجود أهداف محددة، تسعى المكتبات أو مراكز المعلومات إلى تحقيق  

 )          لةشامة الجودة الباعتبار أن تحديد تلك الأهداف يعد في حد ذاته المدخل الأساسي لإدار

 للجودة (  الاستراتيجيمبدأ التخطيط 

لأن  ضرورة أن تسعى الأهداف المرسومة للمكتبات أو مراكز المعلومات لتحقيقها 

 التركيز على المستفيد ( .) مبدأتكون موجهة نحو احتياجات ورغبات المستفيدين

 لجودةاتبني فلسفة إدارة  ضرورة أن تتعاون كافة الأقسام بمرافق المعلومات، في 

 ) مبدأ مشاركة العاملين ( الشاملة وفق توحيد الجهود وتنسيقها

مع  ضرورة إدخال التحسينات والتطورات على أساليب ونماذج حل مشكلات الجودة، 

 .) مبدأ العملية (كيفية استخدامها ضرورة تدريب العاملين على

ى رشد إليانات والمعلومات، التي تعلى قاعدة عريضة من الب القيادةضرورة ارتكاز  

 بناءا على ادلة ( ) اتخاذ القرار عملية اتخاذ القرار داخل المكتبات 

من  لتدخلضرورة منح الموظفين السلطة اللازمة لأداء الأعمال المناطة إليهم دون ا 

 ) المشاركة( دف منح الموظف الثقة وتشجيعه على أداء عملهبهقبل الإدارة، 

لتي على التدريب المستمر، لوضع موظفين ملمين بجميع العمليات اضرورة العمل  

 .تتم في المكتبات أو مراكز المعلومات بمختلف مراحلها

 ر الذيعملية مستمرة، الأمن ضرورة النظر إلى عملية تطوير وتحسين الجودة على أ 

 مهاقديتطلب وجود فرق عمل تكون مهمتها تصميم وتطوير وتحسين جودة الخدمات التي ت

 التحسين المستمر () .المكتبات لتكون ملبية لاحتياجات المستفيدين
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تي بعض الأدبيات على ذكرها كعناصر أساسية أت و نضيف إلى  ما تقدم  متطلبات أخرى       

 1تطبيق إدارة الجودة في المكتبات  وهي:

 و إشاعة ثقافة الجودة تهيئة مناخ العمل والثقافة التنظيمية للمكتبات _      

 _ بناء فرق العمل      

 والفني بالمكتبات . الإداريفاعلة للموارد البشرية بالجهاز  إدارة_    

 للجودة  الأداءقياس  المستمر:_ التحسين    

 _ إقامة علاقة قوية مع الموردين  وإشراكهم في عملية التحسين  

 لشاملة.االجودة  لإدارةتأسيس نظام معلومات دقيق  _

 كاليفت كافية وهيإلى ما تقدم تحتاج إدارة الجودة إلى تخصيص موارد مالية  _ بالإضافة 

 .  وتنفيذهالمتعلقة بالتحضير لتطبيق المنهج 

هيكلها ،نظيمية ثقافتها التجوانب عديدة  انطلاقا من  على  التغيير  وهي أيضا مطالبة بإجراء   

 من شأنه ل ماكعادة تصميم العمليات، الأنظمة والسياسات والنمط القيادي  أي تغيير ايمي،ظالتن

  عوقاتمن يتعارض مع فكر الجودة الشاملة أو يحول دون نجاح المكتبات في تطبيقها  من  أ

 التي سنعرفها فيما يلي :

 معيقات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات :_ ثانيا 

إدارة الجودة الشاملة مع منهج من المعلوم أن بعض المنظمات تواجه الفشل أثناء تطبيقها     

إما إلى  عدم التجهيز والاعداد الجيد  قبل الانطلاق  بساطة مبادئها، ويرجع ذلك بشكل أساسي 

مة تناسب مع ثقافة المنظت التي   أساليب  التنفيذسوء تطبيق ، أو سوء اختيار ل في تنفيذها  أو 

 2 لأسباب أخرى  كثيرة  يمكن أجمالها فيمايلي :أو   وأفرادها

الذي  تالمكافآ نظلم دارة العليا بتطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة ، فقد تتجاهلالإ التزامعدم _

 يدعم البرنامج أو تفويض السلطة أو تتجاهل توفير المصادر اللازمة لتطبيقه .

جزيئات عض البعدم النظر إلى أن إدارة الجودة الشاملة على أنها نظام متكامل والتركيز على _ 

  الآخر.وترك بعضها 

نامج من قبل العاملين في المؤسسة فمن الضروري لإنجاح هذا البر الالتزامعدم توفر _ 

 . و التزامهممشاركة جميع الأفراد 

عض تصر بن بعيدة المدى  مما يجعل الإدارة تخالنتائج التي يفترض فيها أن تكو استعجال_ 

 الإجراءات التي قد تكون مهمة في إنجاح البرنامج .

 . _ المقاومة التي يبديها بعض العاملين  للتغير من ممارساتهم القديمة المعتادة 

ها مما وظفيولا مع م نتاجهاا_ تبني طرق وأساليب لإدارة الجودة الشاملة لا تتناسب مع نظام 

 .في نظام الجودة بب في فقدان الثقة يتس

تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات أو مراكز المعلومات  وإلى جانب ما تقدم يواجه         

 3: بعض المعوقات، ومن أهمها ما يلي

بالتالي لشاملة وتغير القيادات بصفة مستمرة لا يمنح الإدارة استيعاب نموذج إدارة الجودة ا     

 .تنفيذه
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ون دريب يكفي مجال الت مختلفا  للتدريب والتقييم  تستخدم إدارة الجودة الشاملة نموذج _ 

 . كاملة كوحدة حسب الدور التنظيمي للموظف في فريق العمل تدريب الموظفين على

ة رة الجودق إداا المالية أحد معوقات تطبيتهيشكل تعدد المستفيدين وأهداف المكتبة ومسؤوليا_  

 مستفيدونء الشاملة، وذلك لارتكازها على إشباع حاجات المستفيدين، فإذا لم يتم تحديد هؤلاال

ياب غبدقة بسبب صعوبة الحصول على المعلومات اللازمة أو صعوبة الاتصال الجغرافي أو 

 .يا حقيق الوعي لدى المستفيدين من الخدمات، يواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة مأزق

خدمات ى ذلك تعدد واختلاف أهداف بعض المكتبات ما بين ًا حقيقي تقديم اليضاف إل     

عن  معزلبوالمعلومات وتيسير الحصول عليها وتحقيق العدالة في توزيعها مما يجعل المؤسسة 

  .جتمعمحقيقة وضعها في ال
رة اي لإدعدم توفر المعلومات في الوقت الذي تعتبر فيه المعلومات بمثابة الجهاز العصب _

 .الجهود الشاملة

 ن دخولرائد في مجال إدارة الجودة الشاملة أشاع التردد والخوف م  عدم وجودة نموذج_  

 .التجربة

 خطواتتعتبر عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة عملية طويلة المدى لتعدد المراحل و _

لإدارية ات االتطبيق هذا بالإضافة إلى أن العقبات في بعض المؤسسات كبيرة حيث تسود التعقيد

 وبطء قنوات الاتصالات مما يجعل ا العملية بكاملها أكثر بطئ . 

بيق ى تطتظهر وتحول دون قدرة المؤسسات الوثائقية عل وعلى الرغم من المشكلات التي قد  

ا  قباتهالتي يمكن تحقيقها تجعل الدافع لمواجهة ع هذا المنهج الإداري إلا أن المكاسب 

  وعراقيلها أكبر.

  تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات :مراحل  خطوات   5-3-3

في بيقها تطتتباين المراحل التي وضعها  الباحثون لتحقيق الجودة الشاملة فبعضهم يرى يأن      

التعرف على عناصر الجودة في المنظمة ، قطاع الخدمات يمر من خلال المراحل التالية : 

تثقيف المستفيد وإيجاد نظام مساند  ،إيجاد  نظام جيد لتقديم الخدمات ، معرفة توقعات المستفيد

 1توفير التغذية الراجعة عن سير برنامج التطبيق ،جيد

 : ومنهم من يرى بأن تطبيق الجودة الشاملة يمر بست مراحل تتمثل في      

مل رق العفتزويد  تحديد البنية الأساسية ،تكوين فرق العمل، ، توضيح مدى الحاجة للتحسين  

 . إيجاد نظام للتحكم والرقابة و بالمصادر وتأهيلها بالتدريب

 ق  تتمثللية التطبيويمكن القول بان أهم مراحل التي تمر بها إدارة الجودة الشاملة أثناء عم      

 تحديد مشاريع  تحسين الجودة في  تعلم عناصر  ادارة الجودة والتدرب عليها ،

 تكوين فرق تحسين الجودة  وإيجاد الثقافة التنظيمية الملائمة للتطبيق .

ل كبقها لا توجد طريقة واحدة يمكن أن تطأنه  ربحي مصطفى عليانرى وفي هذا الإطار ي    

ة ة المحليلثقافاريخ المنظمة، واتالمنظمات؛ بسبب كثرة المتغيرات بين المنظمات مثل العاملين، 

 .لات العملاء...الخيوالدولية، وتفض
 2ويقسم مراحل إدارة الجودة الشاملة  في المكتبات إلى  خمس مراحل وهي : 

تعتبر المرحلة الصفرية من أكثر المراحل أهمية في عملية تطبيق :  المرحلة الصفرية-1

تدريب المديرين  و قرار تطبيق إدارة الجودة الشاملةاملة  إذ يتم فيها : اتخاد  إدارة الجودة الش
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 رسم سياسة المكتبة و هاتحديد أهداف و .صياغة كل من رؤية ورسالة المكتبة و الرئيسيين

 المتعلقة طبعا بالجودة .

ق أثناء هذه المرحلة يتم إعداد خطة التطبي :مرحلة التخطيط المرحلة الأولى:_2

بق سإلى ما  ضافةإل الدعم، والموارد اللازمة لتنفيذ هذا التطبيق. كهي دالتفصيلية، كما يتم تحدي

خطوات تمثل وت ، الشاملةتحديد استراتيجية تطبيق إدارة الجودة  :تتخذ قرارات أخرى هامة مثل

دارة لإاختيار منسق  و اختيار أعضاء المجلس الاستشاري  هذه المرحلة الأولى في: إنجاز 

 ،املةتدريب كل من أعضاء المجلس الاستشاري ومنسق إدارة الجودة الش ، الجودة الشاملة
ية اتيجاختيار المجلس الاستشاري لاستر و الاجتماع الأول لأعضاء مجلس إدارة الجودة

، زمة لذلكالموافقة على الخطة وتخصيص الموارد اللا و إعداد مسودة خطة التطبيق   .التطبيق

 .اختيار الأهداف والعمليات و تحديد الأهداف والعمليات الهامة
ع خطوات على أربهذه المرحلة  تشتمل  :المرحلة الثانية: مرحلة التقويم والتقدير _3 

 .يالتدريب لأثرالتقدير التنظيمي، المسح الشامل للعملاء، إرجاع ا رئيسة وهي: التقويم الذاتي،
ة ن الإدارمافة وتعتبر الخطوات السابقة بمثابة مدخلات لتطبيق عملية إدارة الجودة الشاملة، إض

ة باشر لخطعم مدوقسم التدريب على أنها تزود كلا بالمنظمة بإرجاع الأثر، كما أنها تعد بمثابة 

كرار وتحدث كل خطوة من هذه الخطوات أكثر من مرة، ومع وجود ت، تيجيةالمنظمة الاسترا

 .لبعضها أكثر من البعض الآخر

مرحلة التي فبعد الإعداد، والتخطيط والتقويم نصل إلى ال :التطبيق لمرحلة الثالثة:ا-4

نت   ختبارالاستثمار لكل من الوقت والمال. وفي هذه المرحلة يتم ا سيتحقق فيها العائد على

 لمديروناويدرب  ، تأسيس مكتبة إدارة الجودة الشاملة المدربين سيتولى التطبيق  و تدريب 

 .والعاملون بالمنظمة، وتشكل فرق العمل

التخطيط، وبعد الانتهاء من مرحلة الإعداد،  :تبادل ونشر الخبراترحلة الرابعة: الم-5

مرحلة ي البة على استعداد للدخول فومرحلة التقويم والتقدير، ومرحلة التطبيق، تكون المكت

ذه هالأخيرة من مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة وهي "تبادل ونشر الخبرات". وفي 

لمشاركة ين لالمرحلة يجب الاستفادة من الخبرات والنجاحات التي حققتها المكتبة بدعوة الآخر

ذين ها والموردين الوحدات المكتبة وفروع في عملية التحسين. وتشمل هذه المهمة جميع

 يتعاملون معها

 

.  : 

ـ من خلال  هذا الفصل المعنون بـــــــ      

إن ولمكتبات أيضا عدم تعريف  وجود  تعريف موحد للجودة في مجال ا  تبين لنا  

 ضاه  وهورحقيق تتحقق  بتلبية  احتياجات  المستفيد  وتمنظرين على أنها كان هناك إتفاق بين ال

 ورها ذ ظهوهذا هدفها من المفهوم الحديث للجودة )أي أنها تتعلق بمنظور العميل وتوقعاته(

 لمنهج الجودة فالمكتبات كانت تسعى لتحسين خدماته باستخدام أساليب مختلف  أما تطبيقها

أرجعه البعض إلى تخوف القائمين  ،  نوعا ما خرا أجاء مت كمدخل إداري بشكل علني  فقد

المكتبات ومراكز المعلومات فى تطبيق مفهوم  هاتواجه التي قدكبيرة الصعوبات عليها  من ال

  وما أن تبلور هذا الفكر على المؤسسات الخدمية غير الهادفة إلى الربح ،ته حداثلالجودة الشاملة 

وانتشر بشكل واسع  حتى  وجد طريقه إلى المكتبات التي كانت أصلا  تكملك مفاتيح الجودة 

الشاملة رضا المستفيدين  والإلتزام بالمواصفات المعايير  المحددة لتحقيق ذلك ولأن إدارة 



 

تحتاج إنما عملية تطوير مستمرة   برنامج ينتهي في وقت معين ، الجودة الشاملة ليست مجرد  

 إلى نظرة شاملة لابد من استيعابها لكافة الأفراد ذوى الحيثيات داخل مؤسسات المعلومات 

التنفيذ  يتطلب دقة فتللجودة الشاملة  ةخاص إستراتيجيةتحتاج إلى  هاهذه المؤسسات أن تدركأ

  .وتهيئة المناخ المناسب لتفعيل
 

 تمهيد :      

 لمعلوماتاتكنولوجيا  استخدامالمكتبات ومراكز المعلومات  أحوج  المنظمات إلى  تعتبر     

 ل أشكارفتها التطورات التي ع بداية من  كثر من صعيد  أوعلى  بهاباعتبارها أكثر المتأثرين 

ا في يهدتفيوالتي تمثل محتوياتها  إلى التغييرات التي طالت سلوكيات مس المعلومات  حوامل 

 ي جميعفاحتدام النقاش  صولا إلىو ارتيادهاالبحث عن المعلومة الذي تسبب في العزوف عن 

لغرض وا تهاأهمي إلىالمخصصة لها  الميزانية جدوى منهذه المرة  انتقل  و الذي أنحاء العالم

 . الرقمي في العصرأصلا  من وجودها

توظيف  فما كان على  المكتبات ومراكز المعلومات إلا إن تساير الركب وتبادر إلى      

ل  وحتى بليست الفنية فحسب   هاللقيام بكافـة وظـائف تكنولوجيا المعلومات  دواتأمختلف 

ازن ليس كمخ استعادة مكانتها المرموقة ساعدها علىالأمر الذي  المختلفة  الإدارية اعملياته

 .للمعرفةات و منظم والابتكارراكز للإبداع كم بل لمصادر المعلومات المختلفة  

لا أن لمتعدد  إالأهمية التكنولوجيا ومزاياها   ى المكتباتوبالرغم من  إدراك القائمين عل     

يئة بطخاصة في الدول غير المتطورة  كانت  هافيالتكنولوجي معدلات ومتطلبات التغيير 

من  هذا  النوع أصبح  و سرعة تغييرها طبيعة هذه التكنولوجيات، وبسبب   وليست جذرية

أنها  خاصة و   حتى في الدول المتقدمة_ _ وامكاناتها الماديةالتنظيمية  طاقتها فوق يالتغيير 

تساءل علنا نالأمر الذي جبشكل سريع ،  عوائدها و نتائج توظيفها لا تظهر في حين مكلفة جدا 

  لمعلوماتكز احول ما إذا كان  تحقيق الجودة في استخدام تكنولوجيا المعلومات بالمكتبات ومرا

 هاشاكلماوز سيمكنها من تحقيق معادلتها الصعبة الاستثمار الأمثل لها وتوظيفها بكفاءة و تج

 .وعراقيلها 

 : أولا  لابد أن نعرف لأجل  الإجابة على هذا التساؤل  و    

 :  بالمكتبات ومراكز المعلومات  تكنولوجيا المعلومات  6-1

دة بع ومات تكنولوجيا المعلعرفت نجد أنها   عند  مراجعة الأدبيات المهتمة بالموضوع      

الجوانب ب طها رب امنها م و ،بالعلم وتطبيقاته في الصناعة والاستعمال ربطهاتعريفات، منها ما 

لعلاقة لى أساس اومنها تناولتها عالمستعملة في العمليات والأساليب  الطرق المادية  والأجهزة  

 .ركزت على الهدف منهاوهناك من  ،والتوافق بين الإنسان  والآلة 

 1وجود تعريفات كثيرة لتكنولوجيا المعلومات في وجهات النظر نتج عنها  الاختلافاتهذه       

والمعلومات في شتى المجالات المعرفة  بنيان أساسه بمراجعتها بأن تكنولوجيا المعلومات  

المعلومات، وتكنولوجيا  الحاسوب، وتكنولوجيا : تكنولوجيا التكنولوجيا ومرافقه ثلاثة أنواع من

ا القدرات البشرية  كل ما تقدم يعمل على جمع ودعامته الاتصالات، وقاعدته صناعة البرمجيات
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ماتفي المكتبات ومراكز المعلو :  جودة استخدام تكنولوجيا المعلومات السادسالفصل   

                              



 

في جودة عالية البيانات وحفظها  ومعالجتها  وتوزيعها وبثها في أقل جهد وتكلفة للحصول على 

 : ؤسسة الوتائقيةالمنتجات والخدمات والمساهمة في اتخاذ القرارات المناسبة داخل الم

 :ومراكز المعلوماتمعلومات بالمكتبات التكنولوجيا تاريخ   6-1-1   

ضاربة في عمق لم تكن رحلة توظيف تكنولوجيا المعلومات بالمكتبات  أن على الرغم من      

تاريخها الطويل ومع ذلك فقد أحدثت جملة من التغييرات بها امتدت ما بين البسيطة إلى  العميقة  

 1:تبعا  لفترات  توظيفها  ففي 

ب باستخدام الأساليمن هذا القرن  بدأت المكتبات في الخمسينات  الخمسينات: 

التجميع وفرز وقد كان ذلك باستخدام البطاقات المثقبة وأدوات ال ،المحوسبة لإدارة المعلومات

والحساب بالآلة لتحليل رؤوس الموضوعات وتكرار عناوين المجلات وتطوير قوائم 

هذه المحاولات كشافات متخصصة كالكشاف  المصطلحات من أجل التكشيف، ونتج عن مثل

 الطبي  وكشاف العلوم التربوية  والمستخلصات الكيميائية.

لمكتبية اجرى الانتقال من إدارة المجموعات :   م(1970 -1960وفي الفترة ما بين )  

ل خلا على أساس الحصر والرصد الجامد إلى خدمات المعلومات الديناميكية والمتحركة، من

 القادرة كزيةصالات وتبادل المعلومات، ومن هنا بدأ الاستخدام الفعلي للحواسيب المرنظم الات

 على خدمة عدد من المكتبات على أساس مشاركة الوقت 

يوغرافي، بدأت تكنولوجيا الحاسوب توفر خدمات الضبط الببل : السبعينات  أما في    

ن كّن ممالمكتبات في إثرائها، مما عن طريق استخدام قواعد بيانات مركزية يساهم عدد من 

من  إيجاد فهارس مركزية وخدمات الفهرسة المركزية بين المكتبات. ومكنت هذه الفهارس

 وعاتالخروج من مأزق الكتب غير المفهرسة في المكتبات، وساعدت على الوصول إلى المجم

مكتبات، ال من خدمات المكتبية بشكل أسرع، وساهمت في جعل الإعارة المتبادلة جزءاً لا يتجزأ

 بة.لمكتوجعلت من الإعارة والحجز وضبط الدوريات إجراءات أقل تعقيداً وأكثر نفعاً في ا

 مكتبة مندخل مفهوم المكتبة الموزعة أو غير المركزية، وال:  الثمانينات بحلول  و 

ى مبنى لر إغير جدران، والمكتبة الإلكترونية. فأصبح بالإمكان استخدام المكتبة بدون الحضو

 ً  لسمةاالمكتبة، وذلك عن طريق الحاسوب والمودم والهاتف، وأصبح الفهرس المقروء آليا

ً اختفاء الفهرس الورقي أو البطاقي، حيث قل خدامه است الغالبة في المكتبات، وبدأ تدريجيا

ومات، لمعلالمستفيدين من المكتبات، وزاد اعتماد الرواد على الأنظمة المحوسبة للبحث عن ا

اً إلى جنب ومرت السنوات خلال الثمانينات حيث كان نوعا الفهارس )الآلي والورقي( متوافرين

بعُد،  س عنجنب، وبدأ الفهرس غير المقروء آلياً يخسر لصالح الوصول إلى المعلومات والفهار

ن مكاوبدون الاضطرار للوقوف أمام صناديق الفهرسة أو حتى الحضور للمكتبة، وأصبح بالإ

  .في أكثر من فهرس مكتبة في نفس الوقتالبحث 

ريف، المطا حاليا  تستخدم المكتبات : تكنولوجيا المعلومات المستخدمة حاليا     

ا، واعهوالحواسيب الشخصية، والحواسيب الصغيرة، والمودم، و الأقراص المتراصة بكافة أن

 لبرمجياتة لأما بالنسب ،والماسحات الضوئية، والفيديو التفاعلي، والشبكات المحلية والموسعة

معلومات م الفإن استخدام قواعد إدارة البيانات العلائقية أصبح هو الشائع، بالإضافة إلى نظ

  المتكاملة.

 وهي: ات مرت بثلاثة مراحل لمكتبباتطبيق تكنولوجيا المعلومات وهناك من يرى بأن  

 1الأتمتة .  والحوسبة و  الميكنة
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 : في المكتبات استخداماالأكثر   تكنولوجيا المعلومات 6-1-2

والجهات  هذه الأخيرة  المكتبات باختلاف إمكاناتالمستخدمة في  تختلف تكنولوجيات       

المستهدفة بالخدمة ، ومع ذلك نجد  أن أكثر أشكال تكنولوجيا المعلومات المتعمدة فيها تمثل في  

:2 

لأعمال ر من ايستخدم الحاسب الألي في إنجاز الكثي : أجهزة الحاسبات الآلية وملحقاتها_     

وبة ، لمطلالمكتبية بسرعة ودقة تامة فباستطاعته طباعة وتخزين واسترجاع كافة المعلومات ا

    كما يقوم بالكثير من العمليات المكتبية من خلال تزويده ببرامج معدة لذلك 

أما عن ملحقات الحاسب الآلي التي لا غنى عنها في المكتبات هي الطابعة بنوعيها        

والماسح الضوئي ، آلة الاستنساخ ،عارض الصور والنماذج والفاكس ، والكاميرات الرقمية ، 

، وأجهزة  وطابعات الأعمدة  للتعامل مع الترميز العمودي ) البار كود (  وقارئ البار كود

 3الذاتية...إلخ الإعارة

صيصا تكون مزودة ببرامج معدة خ التي : ،  و  شبكة المكتبة الداخلية وأجهزتها _

مات لاستخدامها في المكتبات مثل برامج تخزين واسترجاع الوصف المادي لأوعية المعلو

ما أن كج ، الموجودة بالمكتبة ، وبرامج إعارة محتويات المكتبة وإرجاعها وغيرها من البرام

تعاون  ير للوتعد  هذه الشبكات داعم  كب هذه الحاسبات مزودة بأجهزة الربط بشبكة الأنترنت.

التعاون  وني  ،إذ تستند عليها في العديد من الخدمات كالتزويد التعا المكتبات  مجموعة من بين

 ،اونيالتع الخزن ، إعداد الفهارس الموحدة  ، في بناء مجموعات المكتبات المشتركة في الشبكة

سترجاع ا ،البحث الببليوغرافي  ،خدمة المراجع  . ، عارة المتبادلةالإ .، بث المعلومات

 .ضبط الدوريات،  المعلومات
المكتبة بشبكة الإنترنيت وتوفر هذه الخدمة  بها يحقق لها  ارتباط:  _ شبكة الأنترنت

العديد من المزايا خاصة فيما يتعلق بإدارة العمليات الفنية وتوفير العديد من خدماتها للمستفيدين  

 . 4في أي وقت من دون تكبدهم عناء التنقل إليها

ة ات خاص: لا يمكن للحاسبات الآلية أن تؤدي وظائفها بدون توافر برمجي_ البرمجيات 

ج تخزين براموبتلك الوظائف مثل معالجة الكلمات والجداول الإلكترونية وبرامج قوعد البيانات 

 ...إلخالكتب و استرجاعها من ذاكرة الحاسب ،وبرامج الاعارة الآلية 

دة عوي على الألي المتكامل على أنه نظام آلي يحت: يعرف النظام  لي متكاملآنظام مكتبات _ 

 رعيةفنظم تؤدي وظيفة فرعية ولكنها متكاملة معا بحيث أن أي تغيير من خلال أي وظيفة 

 يسايره تغيير في وظيفة فرعية أخرى  إذا كان هناك ضرورة للارتباط بينهما 

ة المرتبط لفنيةتخدم الوظائف اوالأنظمة المتكاملة  الآلية بالمكتبات الشائعة هي النظم التي  

المستخدمين   PMBو  Syngebنظامي  Libs Ys Unicorn , VILS , بمقتنيات المكتبة مثل 

 في المكتبات  الجامعية الجزائرية .
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ذب أكبر ها لجإن إنشاء موقع على شبكة الانترنيت يتيح للمكتبة تسويق خدمات_ موقع المكتبة : 

ها ، تي تقدميتم التعرف على مقتنيات  المكتبة والخدمات ال  خلالهمن فعدد من المستفيدين ، 

ع بأكثر لموقويمكن المستفيدين من استخدام المكتبة من أماكن تواجدهم ، وخاصة إذا كان هذا ا

ن فيديمن لغة ، فيستطيع جذب أعضاء من مختلف أنحاء العالم ، ويحقق التواصل بين المست

عض ب احةفضلا عن أنه يساعدها على إتد في جميع الأوقات ، عضاء ويتيح الاتصال عن بعوالأ

  ن متابعةميدين فهرسها و مكتبتها الإلكترونية الإفتراضية والرقمية ، وتمكين المستف ،خدماتها 

  جديدها  أنشطتها و

 خصات أوعلى مل الباحثون ، والتي تحتوي  : هي تلك القاعدة التي يقبل عليها قواعد البيانات  _

 عطاء البيانات الكاملةاكاملة للدراسات العلمية المتخصصة مع  نصوص

ي ف  ملينهميتها لدى الباحثين والعاألإتاحة الوصول إلى مصادر المعلومات الرئيس وتكتسب 

ث لبحومجال البحث العلمي ، وتقوم قواعد البيانات بتخزين وتنظيم وتكشيف البيانات  وا

صوص ة أو نتكون هذه البيانات ببليوغرافية أو إحصائيتقارير عنها  ، وقد  واسترجاعوتلخيص 

 كاملة أو أدلة أو صورا أو خليط من كل ذلك .

فين الموظبكما أن هناك قواعد بيانات لمختلف وظائف المكتبة فنجد قاعدة بيانات خاصة  

 ن منوالتي يمك وقاعدة بيانات خاصة بالخدمات يمكن أن يكون لكل خدمة قاعدة خاصة بها 

 خلالها تقييم مستوى الخدمة واتخاذ القرارات المناسبة اتجاهها  .

لا   وسائط :  أوعية المعلومات المخزنة الكترونيا على مصادر المعلومات غير الورقية_ 

 ل السابقتصايمكن التعامل المباشر مع محتواها إلا  من خلال أدوات تكنولوجيا المعلومات والا

ها ، لغيالمواد السمعية البصرية وأجهزة تشلأخص الحاسب الألي ونذكر منها وبا ،ذكرها 

بتة الأقراص الثاأو   CDمصادر المعلومات الإلكترونية المخزنة على الأقراص المدمجة 

نواة  وغيرها من الوسائط   وهي جميعا تمثل ال   DVDأقراص الفيديو الرقمية والصلبة ،

 المكتبة الرقمية والافتراضية  والإلكترونية .

ل ملها  مثعوالتي قد تكون مكملة لتمام تلك العناصر ولضمان استقرار   : تقنيات أخرى_ 

 خ...إل  RFID تقنية،  QR codeمثل  غير العناصر السابقةمن تقنيات كل ما يستجد  أو 

 طلبات تكنولوجيا المعلومات في المكتبات: المجالات ، المزايا والمت استخدام  6-2

 :تكنولوجيا المعلومات  في المكتبات  استخدام مجالات   6-2-1

عملية ج والعندما نتحدث عن مجالات استخدام تكنولوجيا المعلومات فإننا نقصد بها المنت

مات معلوالمعلومات في تفعيل وتبادل ال والمعلومات أي كيف يتم استغلال عناصر تكنولوجيا

                     والمعرفة  قصد القيام بالعمليات والمهام الموكلة لأي منظمة في أحسن الظروف

بهدف الوصول إلى منتج بمواصفات جيدة أو منتج يؤدي الغرض الذي أنتج من أجله 

 وبالمواصفات التي ترضي المستفيد منها .

                    تكنولوجيا المنتج  و حسب اللامي فالتكنولوجيا  تتضمن ثلاثة مجالات أساسية وهي : 

ولو أسقطنا التقسيم السابق على    1تكنولوجيا  المعلومات  و تكنولوجيا العمليات و  ( الخدمة)  

 : لوجدنا ان مجالاتها تتمثل في مجال المكتبات ومراكز المعلومات 

 ويتضمن:مجال تكنولوجيا المنتج أو الخدمة     :أولا   

دام  : تتجه غالبية المكتبات في الوقت الحاضر إلى  استخ  خدمة الإعارة الألية 

ها اءاتالتكنولوجيا  في هذه الخدمة  والتي  أصبحت تتم بواسطة الحاسب الألي بجميع إجر

 . وعملياتها من خلال نظام الإعارة الألي والذي هو جزء من نظام المكتبة المتكامل
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نظم  لية هي: خدمة الإحاطة الجارية الأ خدمة الإحاطة الجارية والبت الإنتقائي الألي 

رافية  ليوغحيان التسجيلات البيباستعراض أوعية  معلومات المتاحة حديثا أو في كثير من الأ

ة ك الأوعيل تللأوعية المعلومات واختيار من بينها الملائم لاحتياجات المستفيد والقيام بتسجي

م توجه تصنيفها ثيتم تجهيز المعلومات وفلألي  خدمة البث الانتقائي ا في أما،  وإرسالها إليهم 

ه إلى الباحثين على الخط المباشر بعد التعرف على مجال تخصص كل باحث وعنوان بريد

 الإلكتروني.

دين ، مستفي: تتمثل هذه الخدمة في الإجابة على استفسارات ال الخدمة المرجعية الألية 

م ريفهوالموسوعات وغيرها كما تشمل تع من خلال تعريفهم لطرق استعمال كشافات الدوريات

 بالأوعية الفكرية الموجودة بالمكتبة وتحديد أماكنها وتقديمها للمستفيدين 

ع لا لمواق: كان الهدف في البداية من هذه ا  خدمة موقع المكتبة على شبكة الإنترنيت 

ح  يتم أصبمرور الوقت  ومع ،  يتجاوز إيجاد صفحات ومعلومات تعريفية بالمكتبة وخدماتها

ذه هحصل على يد يكما لو أن المستف هاتقديم الخدمات المكتبية والمعلوماتية للمستفيدين  من خلال

 باراعت الخدمات أثناء تواجده داخل المكتبة أو مركز المعلومات حتى وصل الأمر إلى درجة

 المكتبة بذاتها . بةبمتاموقع المكتبة 

  تحزين نسخة رئيسية يتم  )OPAC 1)لي الخط المباشرالفهارس المتاحة للجمهور ع 

          س موضوعأو رأو عنوان ألكل تسجيلة بيلوغرافية ثم تعد كشافات تعمل علي ربط كل اسم 

،وعند الطلب فان عناصر بيانات مختارة من كل تسجيله  عتمد كنقطة اتاحةأخر، أو حقل أ

شكل بطاقة بل يمكن ان  ى،ولا تترتب المداخل علبيلوغرافية ملائمة تظهر علي شاشة المستفيد 

 تظهر تباعاً ويمكن التحكم بظهور حقول محدودة أو مختصره إضافة

 علىارس الفه الحقول الكاملة والتفصيلية في شكل البطاقة عند الطلب ، ويعتمد تنفيذ هذه إلى 

 .برامج ذكية و متطورة 

اً أساس وهي الخدمات التي تميز عصرنا الحالي وترتكز خدمات المعلومات الإلكترونية 

ً إلى المكتبات ومراكز  ومات لمعلاعلى سحب الأرصدة إلى طرفية المستفيد وتوجيهه إلكترونيا

ع لتوزي يللتشغاالمحلية والإقليمية والعالمية في ظل التطورات الحديثة. كما أنها تتميز بتعدد 

ً للإعادة تعليب وسيلة البث، والتي تسمح أي إلىواسع لأنماط المعلومات دون الحاجة  فئات ضا

 .المستفيدة الاتصال فيما بينهم بواسطة المقاييس المشتركة

هذا  تتمثل في حوسبة و أتمتة الأعمال المكتبية ويتضمن مجال تكنولوجيا العملية  ثانيا       

 2 : العديد من الوظائف منهاالمجال 

بة المكت : وهي عملية توفير أو الحصول  على المواد الأليوظيفة الاقتناء والتزويد  

دوات ت واالمختلفة والمناسبة  للمكتبة والمجتمع المستفيد ، حيث يلعب الحاسوب والبرمجيا

ات حسابالاتصال دور مهم في تحضير الطلبات وتحويلها إلى الناشرين مع الفواتير ورصد ال

 ودفع جميع المستحقات .

: هي عملية اعداد الفهارس  مختلفة بمساعدة الحاسب الآلي وقد  ةلأليا وظيفة الفهرسة  

ظهور تقنيات الفهرسة المقروءة أليا ، والتي تهدف إلى اعداد سجلات  1980شهدت بداية 

مقروءة اليا  تسمح بتخزين  البيانات البيبليوغرافيا واسترجاعها في أشكال مختلفة ، ) بطاقات 
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شاشة الطرفيات ( مما يتيح توفير البيانات البيبلوغرافية في شكل ميكروفيلم ، سجلات على 

  .منتجات تتماشي مع حاجة المستفيد وتبادل المعلومات البيبليوغرافية بين المكتبات

اوين : فهو بناء قاعدة بيانات أساسية لتصنيف  الموضوعات ضمن عن التصنيف الألي 

 صغروين الاعم والأكبر إلى الاخص والأرئيسية وفرعية فهو تركيب هرمي يتدرج من العنا

حيث يتم استخدام الحاسوب لخدمة التصنيف الآلي  من خلال إبراز وعرض المعلومات 

 الموجودة بالمكتبة بطريقة تتيح الوصول إليها بسهولة ويسر.

لمداخل  افي خدمة التكشيف الألي يقوم الحاسب الآلي بفرز وظيفة  التكشيف الألي     

ورغم  .عدة يدويا ويبوبها ويعيد تركيبها و تحديدها وجمعها ومن ثم طبعها المحددة والم

  .د عليهيعتم مهم لي إلا انه لايزال الجهد البشري دورالآ المحاولات لإعداد  تطبيقات التكشيف

ة ما عملية تمثيل مختصر ودقيق لمحتويات وثيقالاستخلاص هو  الآلي :  الاستخلاص 

ص ستخلدون إضافة أي تفسير أو نقد وبدون تمييز لكاتب المقال ينتج عنها مستخلصات والم

 تخلاصها.اد اسو تقتبص جملا من الوثيقة المرأالألي هو الناتج الذي تعده الألة عندما تستخرج 

 يرقمكل يات والاوراق البحثية بش: هو عملية انتاج الكتب والدورالنشر الإلكتروني  

ها عبر ابعتمباشرة ، او عملية تحويل الاوعية التقليدية خاصة الورقية ، الى رقمية يمكن مت

او  . يهدف النشر الإلكتروني الى اصدار الأعمال المخزنة الشبكات والاقراص الضوئية

اعة باشر وطبالم نات على الخطالمسجلة الكترونياً واتاحتها للمستفيدين ، مثل اتاحة قواعد البيا

 .ليةالمعلومات والصور والرسوم والجداول والتصاميم باستخدام تكنولوجيا الحاسبات الآ

ونقل  باكتسابات المتعلقة يالتقن حسب اللامي على  تركز :  المعلومات_تقنيات ثالثا

المعلومات بهدف حصول المنظمة على القرارات اللازمة لتقديم المنتوجات الجديدة لاسيما 

 1" المختلفة وتلك المتعلقة بالإعلام والإشهار الاتصالالتقنيات المستندة على الحاسوب ووسائل 

المعلومات  تتمثل  بالنسبة  للمكتبات في الأنظمة الألية  المتكاملة والبرمجيات الوثائقية ونظم 

ونقل المعلومات بهدف حصول المنظمة  باكتسابالإدارية  ، والأنترنيت وكل التقنيات المتعلقة 

 على القرارات اللازمة لتقديم المنتوجات الجديدة . 

 : بالمكتبات ومراكز المعلومات  تكنولوجيا المعلوماتتوظيف مزايا  6-2-2

على تكنولوجيا  اعتمادهابغض النظر على نوع المكتبة وحجمها وطبيعة نشاطها فإن      

 2 :ومنها على سبيل الذكر لا الحصرالمزايا  تحقيق العديد من  المعلومات سيمكنها من 

رة ل المكراستبعاد بعض الاعما تقليص الأعمال الإدارية توحيد العديد من أنشطة المكتبة _ 

و بين أو تساعد  على تجنب تكرار الجهود داخل المكتبة  والتركيز على المهام الأساسية 

 المكتبات  .

مات دة الخدساهم في زياي ماهي ترفع من كفاءة الأداء ووتحسين الإنتاجية  التكاليف تخفيض  _

 . المقدمة وتطويرها

يسير تكبير على المحيط و  انفتاحتقديم فرصة تسويق لخدمات المكتبات فتساهم في خلق  _

 التعاون وتكون الشبكات بين المكتبات.

 ح بتقديمسمما يب  زيادة الفاعلية وتطوير الأداء في العمليات الفنية والخدمات المعلوماتية   _ 

 ومة.لمعل، وتقديم وسائل سهلة وسريعة للحصول على ا الخدمة للمستفيدين دون تمييز أو كلل
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 يص بعضمنها في أداء أعمال أخرى ضرورية وذلك بتقل للاستفادةين توفير الوقت للعامل  _

 الأعمال الروتينية .

بعض ب _ تساعد تقنيات المعلومات على الاستفادة من مساعدي أمناء المكتبات في القيام 

 مناء المكتبات المؤهلين .أالأعمال التي كانت قاصرة على 

عة سريالسهلة والدارة الإ وإلى جانب ما تقدم تساعد تكنولوجيا المعلومات المكتبات على  

  .توفر بعض المصادر المالية وقد، كما للمعلومات  

 متطلبات تكنولوجيا  المعلومات في المكتبات ومراكز المعلومات  6-2-3

عموما جيا المعلومات وكم الفوائد التي تجنيها المنظمات لوهمية تكنوأعلى الرغم من       

في الوقت الحاضر  استخدامها، إلا أن توظيفها على وجه التحديد من  الوثائقيةالمؤسسات و

أن المكتبات   علىذلك ينبغي ل ،  أصبح حتمية و لم يعد خيارا  مرهون بأهميتها من عدمه

هذا التوظيف  من شأنها المساهمة في  إنجاح التيالضرورية   متطلباتالتحرص على توفير  

  1 : توفير فعال يحقق أهدافها  وذلك من خلال  اوتحويله  من تكاليف تثقل كاهلها إلى استثمار

  نومرؤوسياء في العنصر البشري العامل بالمكتبة  رؤس تمثلت  _ المتطلبات البشرية :أولا    

 للتوجه  عمها، فالقيادة  لكونها القدوة فإن تأثيرها على الأفراد كبير جدا  ، لذلك  يعد  د

عليا دارة الاع الإمن ذلك  هو إقتن والأهم  هنجاحالتكنولوجي  بالمكتبة  من  العوامل الأساسية لإ

الدعم  فر لهافتو ثمار فعال  لا كمظهر للتباهي  ،هميتها  كاستلأ ها ريوتقد التكنولوجيا بدور

 وكذلك تنظيمية . الإمكانات اللازمة سواء  كانت مادية أو مالية الكافي و

اح في تمد النجيع  أما بالنسبة للموظفين  فهم حلقة الوصل بين التكنولوجيا والمستفيد  لذلك      

 و           هتوظيف التكنولوجيا  على إعدادهم نفسيا لتقبل التغيير التكنولوجي والمساهمة في

 ستخدامهاافي  تأهيلهم مهنيا وتدريبهم باستمرار على المهارات التي تجاوز عقبات التي تواجههم

 الكفاءة  التي تمكنهم من التعامل مع التقنيات الحديثة و تساعدهم على امتلاك

همية العامل البشري أودراسات غيرها  إلى 2أحمد لقد أشارت دراسة عبد الله  و      

جاح تطبيق التقنيات نوالامكانات  المتاحة لديهم ومدى تقبل الموظفين في المؤسسة للتدريب في 

ما يؤكد على دور المكتبة في توعية موظفيها وتنظيم ورش عمل ودورات  ذاالمختلفة  وه

حسين الخدمات ، فأمناء المكتبة يجب أن يكونوا قادرين على إنشاء خدمات جديدة أو تتدريبية 

 المقدمة  ولا يمكنهم ذلك دون فهم للتكنولوجيا .

مات  المعلوننسي بطبيعة الحال المستفيدين باعتبارهم  مستخدمين تكنولوجيا ن أودون   

لهم على إقباوالمعتمدة بالمكتبة، فهم طرف فاعل في نجاح توظيفها  وذلك من خلال فتقبلهم لها 

 لاستمرارل بة دافع قوي بالنسبة للمكتوكل ما تقدم يعتبر   ، استخدامها وسعيهم للتدريب عليها

  كميزة تنافسية لها .   واعتمادهافي مواكبتها  
تكنولوجيا مهما كانت طريقة حصول المؤسسات على   المتطلبات المالية : ثانيا _     

 مكلفة جدا فهي فسرعة تطورها جعل مسايرتها  يحتاج إلى رصد ميزانية معتبرة ،  المعلومات 

والذي مشاكل تتعلق بالتمويل  مؤسسات غير ربحية كثيرا ما واجهت   باعتبارهاو المكتبات ، 

أن يتم  يجب  كان  أحد أهم أسباب فشل وتعطل مشاريعها التكنولوجيا ، وللحيلولة دون ذلك

وضع موازنة تقديرية لهذه العملية  تتضمن جميع  مصاريفها  بداية من شراء المعدات وتهيئة 
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دعم القيادة ذلك  يعبر عن  و الحقيقة أن الفضاءات ، وتكاليف برامج التدريب ... وغيرها ، 

 1 :لا بد أن يترجم على أرض الواقع من خلال الذي   وجيلون)الوصاية ( للتوجه التك

 .نيات التق للمكتبة وتخصيص موازنات خاصة بتطبيقتطوير الموارد المالية الاهتمام ب

              مصلحة الدعم المالي المطلوب لإدخال تكنولوجيا المعلومات بحسب متطلبات كل وفيرت

  .تشغيلها تصادياتتكنولوجيا المعلومات لتحقيق اق استخدامبالتحليل المالي اللازم تجاه  القيامو 
مات لمعلواعتمادات دراسات الجدوى المالية والاقتصادية اللازمة قبل إدخال تكنولوجيا او 

 لتأكيد فوائدها على المدى البعيد.
المتطلبات الأساسية التي أتينا على ذكرها تحتاج  : المتطلبات الإدارية والتنظيمية _ ثالثا

فالتكنولوجيا ليست تجهيزات فحسب  ولذلك غالبا ما   أعلاه  إلى إطار عمل متكامل ومترابط 

 2 نه عملية صعبة ومعقدة  ولكنها قد لا تكون كذلك إذا ما تم :أينظر إلى تطبيقها على 

ة    راتيجيالتخطيط  لها  بدقة وفاعلية:  فوجود خطة منظمة ومرتبة منطقيا  وفق  است_  

ن( متكاملة ومدروسة تراعى فيها  الحاجة وطبيعة  الجانب البشري ) عاملين ومستفيدي

 معية   لمالا،الإمكانات المادية والتجهيزات المتوفرة  والممكن توفرها  فضلا عن الإمكانات 

 يفتوظ  ت لمكتبة لأمر ضروري لتسهيل وتيسير  وتجاوز عقبال الأمستراتيجية الا توافقها مع

 .محققة لأهدافها   تكنولوجيا المعلومات

 نظيمي_توفير آليات تنظيم عمليات توظيف تكنولوجيا المعلومات  كتعديل الهيكل الت

ضبط وت  تنظموإعادة بناء الأدوار والوظائف  ووضع  النصوص التنظيمية  و القوانين  التي 

ا يتعلق ية فيممثلا حقوق الملكية الفكر -العملية  و تسمح بمواجهة مشاكل توظيف التكنولوجيا  

 بالمكتبات الرقمية _

مل المكتبي من بيروقراطية الع الحد والتي من شأنهاالمعاصر الإدارية تطبيق الأساليب _     

ف وظائ والمجهود البدني ليحل محلهوتبسط إجراءات العمل بما يسمح بتقليل العمل اليدوي 

 .العامليناد وجديدة تتيح الفرصة للتجديد والابتكار والاستفادة من مجالات الإبداع لدى الأفر
 متطلبات تقنية :     _رابعا

أهم  إلا أن ،التجهيزات  التقنية أهم مكونات  تكنولوجيا المعلومات  أن وعلى  الرغم من     

ة ، المناسب حتيةمفاتيح نجاح المكتبة في توظيف هذه الأخيرة   ليس مرتبط  بتجهيزها بالبنية الت

 وابطوتوفير شبكة اتصال قوية وأجهزة حديثة  فحسب بل  أن حرصها  مراعاتها  لبعض الض

 ... إلخ.مان وتكلفة الصيانة والتدريب الأجهزة والبرامج كمستوى الجودة والأ اختيارعند 

مل لتعالويرافق ذلك طبعا ضرورة تأهيل موظفي الدعم التقني وتزويدهم بالمهارات اللازمة 

معلومات ا المعها  ، تعد من أهم المتطلبات التقنية التي يجب مراعاتها قبل  توظيف تكنولوجي

 .بالمكتبة

  استخدام تكنولوجيا  المعلومات في المكتبات توظيف و جودة 6-3

 ولكنه تغيير تقنية جديدة متطورة ،  ليس مجرد إضافة في أي منظمة  االتكنولوجي استخدام    

 ، سلوكي  نفسي  أيضا و مهني وظيفي ذو أبعاد واتجاهات مختلفة  استراتيجي و تنظيمي ، 

لا يؤدي إلى خلق بيئة معلومات تتكون كليا من مكتبة  المكتبات إدخال الحاسبات في مجرد ف

بشكل إلا  إذا عملنا يكون تحقيق ذلك  لا  بل  ،متطورة  خدمات و  حاسوبيةوموارد وإمكانيات 
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، تتضمن مجموعة من العناصر  مختلفة ومتغيرة  يةمعلوماتعمل خلق بيئة على  أساسي

المترابطة والتي تتعدد وتختلف مكوناتها فتنقص وتزداد حسب إمكانات كل مكتبة  ومستوى 

لذلك يربط  بعض الباحثين  بين جودة هذه الأخيرة  ومؤشرات تطبيقها  لتكنولوجيا المعلومات  و

 أداء تلك العناصر.

 و في حين يرى علماء آخرون بأن : مخرجات أنظمة  تكنولوجيا المعلومات  ليست    

 ةة أنظمهذا يعني أن جودف،  مخرجات ذات طبيعة إنتاجية وإنما مخرجات ذات طبيعة خدماتية

   أي نهائي كما يلمسها المستخدم ال النهائية اتها جودة خدمها ستعكس المعلومات  تكنولوجيا

  :هين المنتجات و الخدمات  المقدمة  بفضلها  ، سوف نتطرق فيما يلي إلى  هذين الاتجا

  :تكنولوجيا  المعلومات في المكتبات قياس أداء  مؤشرات  6-3-1

يقترح  أحمد أمين أبو سعدة  أن  تكون المؤشرات التي تقيس استخدام هذه العناصر     

تكنولوجيا المعلومات ممثلة  في المكونات المادية والبرمجية والشبكة الداخلية الموسعة والموقع 

 غير الورقية   الإلكتروني والنظام الألي المتكامل للمكتبات وقواعد البيانات ومصادر المعلومات 

هي المعيار الذي يدل على مستوى تطبيق تكنولوجيا المعلومات بأي مكتبة على اختلاف    ...إلخ

اعتمادا على  أنواعها فتواجد أي عنصر من العناصر يعني تطبيق التكنولوجيا  بنسبة معينة ، 

يا هذا المقترح  وكذلك معيار اعلم لتقييم اداء المكتبات  وكذلك الادبيات المتعلقة بتكنولوج

12 حاولنا إعادة ترتيب هذه المؤشرات لتكون:المعلومات بالمكتبات  
  

   بالحاسبات الإلكترونية وملحقاتها :ات المتعلقة مؤشر  أولا :

المؤشر  يستخدم هذاالمتاحة لكل فرد : ) أجهزة الحاسوب( عدد محطات العمل   _ مؤشر1     

ير لتقاراوتشير المكتبة بتوفير أجهزة  حاسوب  لخدمة مجتمع المستفيدين  اهتماملبيان مدى 

از جه 2,3فرد من المجتمع المستهدف  1000ومؤشرات الأداء إلى أنه يجب أن يكون لكل 

معدل عدد ساعات محطات العمل المتاحة لكل فرد و الاعتبارحاسوب ، ويجب أن نأخذ بعين 

  .منها  بالأنترنيتوعدد أجهزة  المتصلة  استخدامه

 المجتمع فرد من أفراد 1000المؤشر عدد  ساعات تشغيل محطات العمل لكل _2

يتم  ي مدى: يستخدم هذا المؤشر لبيان ساعات تشغيل أجهزة  الحاسب  الألي وإلى إالمستهدف 

فرد من  1000مجتمع المستفيدين لها ومعدل ذلك بالنسبة  لكل  استخداممنها ومدى  الاستفادة

 تمامالاهوفراد المجتمع المستهدف  ، وكلما زادت الساعات دل ذلك على كفاءة محطات العمل أ

  .هاب

ة وية بالنسبعدد الدورات التدريبية السن الاعتبارفي  نأخذ_ وتبعا لهذا المؤشر يجب أن     

قدمها تي تلإجمالي العاملين دون المتطوعين وعدد الدورات التدريبية الدورات التدريبية ال

قافة ل وثالمكتبة لمجتمع المستفيدين وعدد الأجهزة المتاحة للمستفيدين وأجهزة الخدمات ب

 على نفسه . الاعتمادالمجتمع في 

 2د : يستخدم هذا المؤشر لتوفير ضرورة توفر عد ت بالمكتبةمؤشر عدد الطابعا_ 3
اسوب  حجهاز   15طابعة على الأقل في أي مكتبة ثم إضافة طابعة  طابعة إضافية لكل عدد 

 وهذه الطابعات لخدمة الموظفين وكذلك المستفيدين
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ية وحصة يعتمد هذا المؤشر على عدد أجهزة الحاسوب المتوفرة بالمكتبة وعلى الميزان     

 حسب الطابعاتنوع  تكنولوجيا المعلومات منها ويتناسب مع كافة المكتبات  ولكن تختلف 

ومن  ،طبيعة الخدمات المقدمة وعلى الأقل يحب أن تكون هناك طابعة ألوان في كل مكتبة 

ي :دقة ة وهالناحية التقنية هناك مجموعة من المواصفات والخصائص الأساسية  للطابعة  الجيد

بة مطلوالوضوح ، سرعة الطباعة في الدقيقة الواحدة ، حجم الورق  وخاماته، الكهرباء ال

 وتغيير متطلبات الطباعة . الاستخدامللتشغيل لتتوافق مع بيئة المشغل ، سهولة 

  scannerالمكتبة أيضا على  ماسح ضوئي  وفر تتينبغي أن  _ و إلى جانب  ما تقدم      

هزة د، أج،طابعة الباركو لإدخال الصور والمستندات  ، الكاميرا الرقمية ، قارئ الباركود

switchesإلخ.. 

تقييم و ختيار هناك العديد من الأدبيات التي تناولت معايير ا :النظم الألية مؤشرات  ثانيا :

  اتض  المؤشرأن نعر ارتأينافيها   الخوض   ومن  دون ،  النظم الألية المتكاملة في المكتبات

   :للمكتبات الجامعية)أعلم( المعيار العربي الموحد  في  توردالتي 

 _ مؤشر خصائص النظم الألية بالمكتبة : 1

دم مل  يخ: نظام عالمي / نظام متكا  _أن تتصف نظم إدارة المكتبة بالخصائص التالية 

بات رة المكتإدا كافة وظائف المكتبة وخدماتها/ نظام متوافق مع كافة المعايير العالمية في مجال

دريب توتبادل المعلومات بين الأنظمة / تم  الاتصالنظام متوافق مع كافة بروتوكلات  /

مجموعة  العاملين على تشغيله / فريق عمل للصيانة / منظومة  وسياسة للتقييم والترقية /

 .والاستخداممتنوعة من الكتيبات والإرشادات للتشغيل 

ريات لدوضبط اعي لبالنسبة للنظم الفرعية المكونة للنظام : النظام الفرعي للتزويد  النظام الفر 

مجموعات ة ال، النظام الفرعي للفهرس الإلكتروني النظام الفرعي للجرد، النظام الفرعي لإدار

 الإلكترونية  .

 داريةنظم المعلومات الإ /نظم الأرشيف الإلكتروني  :أن تتوفر المكتبة أيضا على      

تبع ي  فرعي وأقمية الر المجموعات نظام مستقل لإدارة : الذي يكون إمالمكتبات الرقمية لنظم  

 نواعأنظام إدارة المكتبة لإدارة المجموعات الرقمية / نظم مستقلة لإدارة كل نوع من 

عية لجاما_ الخرائط _ الكتب _ مقالات الدوريات الرسائل  طاتالمجموعات الرقمية ) المخطو

). 

 1_ مؤشر مدى إتاحة نظام المكتبة الألي للمستفيدين :2     

 ر الأداءا لمعاييهو يعمل وفقللمستفيدين و مالنسبة المئوية للزمن المتاح فيه النظا يقصد به     

هذا  ى مستخدمي علفترة زمنية معينة . ينبغ ىالقياسية ، مقارنة بعدد الساعات المقننة لإتاحته عل

بة لمكتاالمؤشر توفير معايير محددة للأداء المقبول ، بما في ذلك طرق القياس ومتطلبات 

 مستفيدين والعاملين .وال

 الانترنيت : مؤشرات ثالثا      

 جهزة الكمبيوتر المتصلة بالإنترنتأمؤشر  معدل  -1

أجهزة  ت منيستخدم هذا المؤشر لبيان مدى اهتمام المكتبة بتوفير تكنولوجيا المعلوما      

زة وأدوت ووسائل  اتصال ومصادر معلومات تهم مجتمع المستفيدين  يتم  حساب عدد أجه

مع الكمبيوتر المتصلة بالأنترنيت والمتاحة لمجتمع المستهدف مقسوما على عدد المجت

 المستهدف .
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ع راد المجتمتقوم كل مكتبة بحساب أجهزة الكومبيوتر المتصلة بالأنترنيت والمتاحة لأف      

ة أجهزالمستهدف ، و تقارنها بالحد الأدنى  والأقصى  فيتبين لها قياس الأداء الخاص ب

كة الشبب الكومبيوتر المتصلة بالإنترنيت وإن كانت اغلب المكتبات تضع كل أجهزتها متصلة 

 ة الانترنيت .الداخلية وشبك

كنولوجيا تويتأثر هذا المؤشر بعدد أجهزة الكومبيوتر المتوفرة كمحطات عمل وميزانية      

 .المعلومات وسرعة خط الإتصال بالشبكة 

 مؤشر  الموقع الإلكتروني للمكتبة على شبكة الإنترنيت -3

نترنت يستخدم هذا المؤشر لتوضيح ضرورة وجود موقع إلكتروني للمكتبة  على شبكة الإ    

 يمكنو باللغة المحلية ) على الأقل ( ويفضل أن  يكون للموقع واجهة بلغة أجنبية أخرى 

بكة شالحصول على بيانات إحصائية  عن الموقع تبين مدى وجود الموقع وتفاعله مع زوار 

 .الأنترنت 

 بالعام  د للمكتبةجودة الموقع تؤثر وتتأثر  بمعدل الزيارات الافتراضية والفعلية لكل مستفي     

 فيدين .لمستاوتكنولوجيا  المعلومات بالمكتبة والخدمات التي يمكن أن يقدمها الموقع لمجتمع 

 : الخدمة الإلكترونية مؤشرات  رابعا

 خلال الانترنيت :مؤشر مجموعة الخدمات التي تقدمها المكتبة من _1

يستخدم هذا المؤشر لبيان مجموع كل الخدمات وأدوات التسويق الإلكتروني التي تقدمها      

 خدمات الويب  RSSنترنت وتهم المستفيدون مثل  خدمة الاخبار المبسطة المكتبة  من خلال الإ
2 Web2   المدونات ، Blogs  ،    الفيس بوكFacebook   ة، الكتب الإلكتروني   

E_books المصادر الإلكترونية ،   E- Resouces    إلخ ، يتم حاصل جمع هذه الخدمات ،

 الإلكترونية والمقدمة عبر شبكة الإنترنت كعدد خدمات كل منها تمثل العدد الواحد.

   ارات الفعليةويعتمد هذا المؤشر على معدل الزيارات الافتراضية والزي :الارتباطات      

شبكة  على ( لكل مستفيد  للمكتبة في العام ، وجودة موقع المكتبة الإلكتروني ) الميدانية

تح فعيد الإنترنيت وتلبيته لخدمات المستفيدين ، وسرعة خط الاتصال بشبكة الإنترنت وموا

 المكتبة ومدى توافقها مع مجتمع المستفيدين ، وتعدد وتنوع الخدمات الإلكترونية

 نية لكترومؤشر النسبة المئوية للعاملين بالمكتبة المسؤولين عن تقديم الخدمات الإ_2

لبشرية في ويهدف هذا المؤشر إلى قياس مدى التوسع في استثمار المكتبة للإمكانيات ا      

ن خلال م  ذلكالخدمات الإلكترونية وما إذا كانت المكتبة   تعطي أولوية للتنمية والتطوير  و

خطيط الت )معرفة عدد العاملين ) دوام كامل ( الذين يقومون بتقديم  الخدمات الإلكترونية 

 حسينوالصيانة التزويد والتطوير لخدمات تكنولوجيا المعلومات وتطوير التكنولوجيا وت

 الخدمات الإلكترونية ( بالمقارنة مع عدد العاملين دوام كامل .

د لتزوياالعاملين في الخدمات المساعدة  للمعلومات : في  لا يشتمل هذا المؤشر على 

،  لكترونيةات إوالعمليات الفنية للخدمات الإلكترونية ، وفي رقمنة المواد لتحويلها إلى مجموع

مرتبط ى التدريب المستفيدين الذين يتعاملون مع الخدمات الإلكترونية والاعمال ذات المحتو

 . بخدمات الأنترنيت بالمكتبة

  مؤشر النسبة المئوية لطلبات المعلومات المرسلة إلكترونيا من المستفيدين-2

لال خونيا يستخدم هذا المؤشر لقياس النسبة المئوية لطلبات المعلومات المرسلة إلكتر 

فس لال نخمحدد مقابل العدد الكلي لطلبات المعلومات المرسلة من المستفيدين  فترة زمنية 

  ا   سواءرونيساب اجمالي عدد الطلبات المرسلة إلكترونيا أو غير إلكتالفترة الزمنية وذلك بح

 من داخل المكتبة أو خارجها .



 

سهولة نية ووكلما زادت النسبة دل ذلك على زيادة اهتمام المستفيد بالخدمات الإلكترو  

ن كان إوه ، لاستخدامها ، أو تعذر وصول المستفيد لمقر المكتبة أو عدم ملاءمة مواعيد فتحها 

معدل ويدين ، لذلك يتأثر هذا المؤشر  بالرد على المستفمن المهم هو الرد على تلك الطلبات 

 الوصول إلى الخدمات الإلكترونية وتلبية طلبات مجتمع استخدامسرعة الرد وسهولة 

 المستفيدين 

  عن بعد OPACالفهرس الإلكتروني  استخدامالمئوية لجلسات  ة بمؤشر النس_3

باشر لخط المالفهرس المتاح على  ا باستخدام الانتفاعخدم هذا المؤشر لإثبات مقدار يست 

OPAC  لة من خارج المبنى أو مباني المكتبة عن بعد وهذا يوضح معرفة المستفيد وسهو

ات د الجلسالنسبة  بين إجمالي عدحسابه  من خلال  ويتم الوصول  إلى فهرس المكتبة عن بعد 

ي جمالالمكتبة على الخط أي من خارج  مبنى المكتبة أو فروعها ، وإ التي تمت على فهرس

لى ف عويتم التعر عدد الجلسات التي تمت سواء على الفهرس سواء داخل المكتبة أو خارجها

من والمسجل مع كل جلسة   IPالجلسات من داخل مبنى المكتبة أو عن طريق رقم الأنترنت

  اهاالصعب معرفة جلسة المستفيد من جلسة العاملين إذا تمت العملية داخل مبن

س ي فهرفويعتمد هذا المؤشر على الزيارات الفعلية والافتراضية ، ومعدل نجاح البحث 

 ،نيت  رعة خط الانترسالعنوان، وفهرس الموضوع ويتأثر بتسويق  الخدمات الإلكترونية ، 

بات ة طلولة استخدام والوصول إلى الفهرس الآلي المتاح على الخط المباشر ، ومدى تلبيسه

 مجتمع المستفيدين. 

لي يهدف هذا المؤشر لقياس المعدل الإجما مؤشر معدل استخدام محطات العمل :_ 4

           ن   لاستخدام المحطات التي تتعامل معها  ويتم حساب عدد المحطات المتاحة للمستفيدي

 حطاتمولا يتضمن ذلك محطات العمل التي لا تعمل، أو في الصيانة  تم تقسم على إجمالي 

تعمل  ، وتعني النسبة الاعلى أن المحطة  %100و %0العمل خلال شهر  ينحصر الناتج بين 

 عدة .مسا بكثافة أو أن هناك أحمالا زائدة عليها وربما يشير هذا إلى حاجتها لمصادر أخرى

يانة هذا المؤشر على عدد ساعات محطات العمل المتاحة لكل فرد ، ويتأثر بصيعتمد 

 واجمالي محطات العمل المتاحة للمستفيد . محطات العمل

 بقواعد البيانات : اتصال_ مؤشر التكلفة لكل جلسة 5 

ل قيق أفضهذا المؤشر من مؤشرات الاداء ذات الصلة بمدى الاستفادة من النفقات لتح   

وضيح يهدف لت) أحد عناصر تحقيق  الجودة في الأداء (  وهو  عائد ويمثل عنصر الكفاءة

 لال خ ن وذلك م استخدامهاأهمية قواعد البيانات التي توفرها المكتبة  ومدى الإقبال على 

م خلال عا لساتتكاليف المتفق عليه مع مورد قاعدة البيانات المرتبطة بعدد الجحساب  وتقييم ال

ما ( مقسو لتشغيحساب التكلفة الإجمالية لقواعد البيانات ) دون تكلفة أجهزة وبرمجيات ال ، يتم

م لنها أو مخلال عام سواء تم التحميل على تلك القواعد على إجمالي عدد الجلسات التي تمت  

 يل.يتم التحم

ذل  تكلفةكلما  زاد عدد الجلسات كان أفضل وتقل تكلفة كل جلسة اتصال وإذا ارتفعت ال

 .ذلك على عدم الاستفادة الكاملة من تلك المصادر 

 مؤشرة تكلفة كل تحميل وحدة محتوى من مصادر المعلومات الإلكترونية : -6

د ابل عدفي مصادر الإلكترونية مق الاشتراكيستخدم هذا المؤشر لحساب تكلفة شراء أو 

لمكتبة ابناء من تلك المصادر و الاستفادةمرات التحميل خلال الفترة نفسها . وهذا لبيان مدى 

لغرض دي المجموعاتها الإلكترونية فإذا قلت التكلفة تبين أن هذه المصادر الإلكترونية تؤ

 .من تاك المصادر  ملة الكا الاستفادةالتكلفة بدل على عدم  ارتفعتالمطلوب واذا 



 

لوجيا أن  المؤشرات أعلاه  تتضمن كل عناصر تكنوبلنا  من خلال العرض السابق يتبن

عيار ها  كميمكن اعتماد والمعلومات و من خلالها يمكننا  تقييم مدى توفرها  في المكتبات  

قة  عن عبر بدت لاومع ذلك لاحظنا أنها    تطبيق تكنولوجيا المعلومات بأي  مكتبةقياس مستوى ل

   .   الاستخدامجودة  هذا 

تحتية )البنية المؤشرات الأداء الرئيسيةعلى   الاعتمادعلى أن  يتم   ةأبو سعدولهذا  أكد  

التطوير مو ووالوصول إليها و استخدامها ومدى رضا المستفيد عنها والخدمات التي تقدمها والن

 نطلق أنعناصر تكنولوجيا المعلومات ، وذلك من م تبين جودة ل  المطلوب لها والكفاءة  (

ات لمكتباتقييم  مصادر المعلومات  التي خصصت  لتقديم  الخدمات مؤشرات الأداء تهدف إلى 

  .الخدماتتلك  تقييم جودة  وفعالية وكذلك ل

 :أدوات قياسهاو الإلكترونية بالمكتبات الخدماتجودة  6-3-2

البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات في أي دولة من دول العالم يمكن قياس مستوى تطور      

التي ترتبط بالدراسة المباشرة  الوسيلةولى  تسمى اعتمادا على طرقتين  أساسيتين ،  الأ

و ملامح محددة للبنية الأساسية مثل نقاط الاتصال أو نوع الشبكة وإمكانياتها....إلخ ، ألصفات 

والخاصة بقياس فاعلية أو انتشار الخدمات التي تتيحها  النتيجةأما الطريقة الثانية فتعرف بقياس 

 1.البنية الأساسية

يهدف  الذي   قياس الوسيلةإن ف استخدامهاتوفر التكنولوجيا لا يعني بالمطلق جودة أن وبما     

  يمكن  تها  وعلى العكس من ذلكلا يمكننا من قياس جود تكنولوجيا المعلومات تطبيق إلى قياس 

بالمكتبة سيساهم  قياس جودة مخرجات  تكنولوجيا المعلومات ف حقق ذلك ،ي أنقياس النتيجة ل

 .  لها  استخدامهاجودة  في تقييم 

مخرجات  ليست ذات طبيعة إنتاجية بل  مخرجات تكنولوجيا المعلومات بالمكتبات  ولأن    

 أي كما يلمسها المستخدم النهائي هي  تلك المخرجاتهذا يعني أن جودة و،  ذات طبيعة خدماتية

  الخدمات المقدمة لمستفيد المكتبة والمبنية على استخدام التكنولوجيا وتطبيقات الأنترنيت .جودة 

في الوقت الحالي تحاول أن تصل  جودة  الخدمة معظم أدوات قياس  تجدر الإشارة إلى أن    

ولكن الأدوات المعيارية  التي ذكرناها في   وطموحاته على نحوٍ كلي ها يإلى رغبات مستخدم

مع  احاول الكثير من الباحثين تكيفهفصول سابقة  لا تصلح  لقياس الخدمات الإلكترونية  فقد 

دون حال مواقع الويب إلا أن اختلاف البيئة وأبعادها الافتراضية والتفاعلية وسرية المعلومات 

 ، ولذلك  توجهت جهودهم نحو تطوير أدوات معيارية  خاصة  بها . ذلك

 أدبيات التسويق الخدمي أعمال مهمة ومعتبرة في قياس جودة الخدمةوقد ذكرت       

 Bressolles) ) بروسلمطوره  حدد الذي  Netqualمقيـاس وأكثرها استخداما   الإلكترونية
 هـي :خمسة أبعاد لتقويم الخدمات الإلكترونية 

، جدوى مقدم الخدمة )احترام  الاستكشاف و البحث عن المعلومات()سـهولة الاسـتخدام  

تصميم الموقع )القدرة على الإبداع والتفاعلية(، الأمن والسرية )الثقـة واحتـرام  ،(الالتزامات

 2 (.وجودة المعلومة )الدقةّ، الجدوى، التفصيل،   الحياة الشخصية( 
خدمة مكتبية مسلمة بطريقة هي   ISO 2789معيار حسب  خدمات الإلكترونية  بما أن و    

قد ورد توضيح في هذا  الكترونية، سواء من خلال خوادم محلية أو متاحة على الأنترنت

التعريف لأنواع الخدمة الإلكترونية والتي تتمثل في: الفهارس المباشرة، المواقع الإلكترونية 
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https://www.asjp.cerist.dz/en/article/10040


 

لكترونية، الإعارة الإلكترونية، التسليم الإلكتروني للوثائق ) للمكتبات، المجموعات الإ

الوساطة(، الخدمة المرجعية الإفتراضية، تدريب المستفيدين بالطرق الإلكترونية، خدمات 

خاصة بأجهزة الهاتف النقالة، خدمات للاستخدام المتفاعل ) يحتوي على الخدمات على 

  1.المتاح من خلال المكتبة والاتصال بالأنترنت (الشبكات الاجتماعية

هم  المكتبة من خدمات إلكترونية  منتجات  تحصلت عليإذن  ما تقدم  كل فيمكننا اعتبار      

موعة ل مجتلبية احتياجات المستفيدين من خلا بهدف  نظير استخدامها  لتكنولوجيا المعلومات

 .  .من الوسائط الإلكترونية

وقد حرصت جمعية المكتبات  البحثية على  تطوير أدوات تقييم تتلائم مع  تلك الخدمات       

وماينز  التي صممت بهدف تقييم المواقع الإلكترونية للمكتبات، DigiQUAL +®الحديثة  ومنها 

التي صممت بهدف قياس تأثير الخدمات الإلكترونية  MINES for Libraries للمكتبات

  2 المتاحة عبر الشبكات. 

"العرض الجديد للخدمات الالكترونية في  أن على( Young R. Peter )تحدث ومن جهته     

 :3المكتبة يمكن أن يستند على تقييم مبني على مزيج من المقاربات التالية
الجلسات التفاعلية، التنزيلات، وحجم المعلومات التي : مقاييس قائمة على المعاملات _

                               تم الحصول عليها بالنسبة لعدد المحطات والمستخدمين، المجالات وعناوين الخوادم،

الصور أو الملفات التي تم احتسابها، تسجيلها وقياسها من خلال استطلاعات الرأي أو سجلات 

 .المعاملات

ساعات التشغيل، ومدة الجلسة، وتقاس فترات  اييس قائمة على مدة الاتصال:مق_  

 الذروة للنظام / الخادم وتلاحظ

: يستند التقييم على نفقات الاتصالات السلكية مقاييس قائمة على حساب التكاليف _

، والمعدات المركزية واللواحق، تدريب الموظفين، والصيانة بالأنترنتواللاسلكية والاتصال 

 والرخص على المواقع

: بمعنى حول نشاط المستخدم، ومستوى الاستخدام مقاييس قائمة على الاستخدام _

المتوقع، وعدد المستخدمين المتزامنين، والاستخدام من قبل المجموعات، عدد الإجابات ذات 

عن  والاستخدام على الموقع أو الصلة التي تم الحصول عليها لكل مستخدم، ورضا المستخدمين 

 "بعد
 :في بهذا الجانب ونلمس ذلك  فقد أهتمت منظمات التقييس العالمية والإقليمية أما     

الطبعة الثالثة" التي تضم  ISO 11620مؤشرات أداء " ر المنظمة التقييس العالمية اصدا  _ 

  4مؤشرات لقياس الخدمات الالكترونية

الصادرة عن   المدرسية  العامة ، الأكاديمية ،: الوطنية مؤشرات اعلم لقياس أداء المكتبات_  

مؤشرات تتعلق   بتقييم الخدمات الإلكترونية  ففي القسم   الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات 

مؤشر، تندرج تحت  45شتمل على ي المخصص لمؤشرات تقييم أداء المكتبات الجامعية  الذي 

ل والبنية التحتية، الاستخدام، الكفاءة، أربعة عناصر رئيسية تتمثل في: الموارد والوصو
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استخراج المؤشرات الخاصة بتقييم خدمات المعلومات الإلكترونية من ب قمناالتطوير والنمو، 

 1على النحو الموضح في الجدول التالي مجموع المؤشرات

 
 

 

 

 
 المؤشرات مؤشرات الاداء الرئيسة

 الموارد والوصول

 والبنية التحتية 

 موقع إلكتروني على شبكة الانترنيت 

 الخدمات التي تقدمها المكتبة من خلال الانترنت

 النسبة المئوية للجلسات المرفوضة 

 أجهزة الكمبيوتر المتصلة بالإنترنيت

 ساعات محطات العمل المتاحة لكل فرد

  الزيارات الافتراضية والزيارات الفعلية لكل مستفيد للمكتبة الاستخدام

 عدد وحدات المحتوى التي تم تحمليها لكل فرد

 التكلفة لكل جلسة اتصال بقواعد البيانات الكفاءة 

 تكلفة زيارة مادية أو افتراضية إلى المكتبة 

 النسبة المئوية للإنفاق على المجموعات الإلكترونية  التطوير والنمو 

  رونيةلكتالنسبة المئوية  للعاملين المسؤولين عن تقديم  الخدمات  الإ

بمعيار اعلم  المؤشرات  الخاصة بتقييم أداء الخدمات الإلكترونية يوضح  ( 04   رقم ) جدول

 . لتقييم اداء المكتبات

 

 : 

ـ من خلال  هذا الفصل المعنون بـــــــ      

يزة م ن أنها مبالرغم  تكنولوجيا المعلومات أن   تبين لنا

ثر من أصبحت أك أنواعها  اختلافعلى  توظيفها في إدارة المنظمات  وأن  عصرنا الحالي  

  ستخدامهاالة مسأإن ف لما توفره من مزايا تنافسية في ظل بيئة تنظيمية شديدة التنافس، يةضرور

  الرقمية، والثورة يالمعلومات الانفجار منطق عصريفرضها  لا أضحت حتمية بالنسبة للمكتبات 

فيدين، لما لها أثر في توفير خدمات معلومات أفضل لأكبر عدد ممكن من المست  بلفحسب ، 

 كفاءة  ودورها البارز في تحسينتقديم الخدمات، وفي وتوفير الوقت والجهد في الإجراءات 

ودة ما حسين جن يساهم في تأوكل ما تقدم من شأنه   ، عموما  المكتبة الأفراد العاملين و أداء

يا أنظمة تكنولوجبشكل كبير بجودة   جودة  هذه  الأخيرة مرتبطف تقدمه  من خدمات ،

ي   أائي  جودة خدماتها النهائية  كما يلمسها المستخدم النه على عكسنست التي المعلومات 

 المنتجات و الخدمات  المقدمة  بفضلها  
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 244-155.ص 2013والمعلومات ،

 التكوين التوظيف والجودة استراتيجيات: بعالساالفصل 



 

 : تمهيد     

ة  ي القرون الأخيرفيما شهدتها البشرية فالتكنولوجيا   الابتكاراتإلى  يرجع الكثيرين الفضل     

ضله في  فمتناسين و أحداثهادور الإنسان في  مغيبين  مختلف جوانب الحياة  مست تطورات من 

ذا أحسن إلا ا لن تتحقق منها أي منفعة و ماهي إلا صنيعة العقل البشريالتكنولوجيا ها، فيتطور

 .استغلالها

حتل ليعود وي غيرت النظرة إلى العنصر البشري تصدمة التكنولوجيا و  خفت مؤخراً و    

هدافها  بفضله في نجاح المنظمات وتحقيقها لأ الاعترافتم ف، ته المرموقة من جديد  مكان

 .هامن بين مواردالأهم مورد و ال باعتباره المحرك الأساسي لأي مشروع 

ً  لتأو  إدارة الجودةفالإدارية الحديثة  انعكس هذا الاهتمام على المناهج ولقد      أكبر  اهتماما

 تقنية  إلى الجوانب  ال على الاعتمادمن الجودة  لتحقيق المنظمات جهود  ونقلت بهذا المورد 

في اسية الركيزة الأسه تاعتبرقد  حسن إدارته و  من خلال على المورد البشري  الاعتماد 

    . وتنفيذ برامجها إدارة الجودة الشاملةتفعيل 

رة جودة معايير وشهادات خاصة بإدا منظمة التقييس العالمية  الإيزو أصدرتومن جهتها    

ً لتطوير صر غير أن تحقيق مستوى جودة عال للعن هاوتحسين هاالمستخدمين وتسعى حاليا

تسيير ل استراتيجياتو وجود قواعد  بل هو يتطلب أيضا المعاييروقف على وجود يتلا البشري 

رة ف إداهم وظائأمن ، ومن منطلق أن  التوظيف والتكوين  الموارد البشرية ذات جودة عالية

 اردهاالمؤسسات تحصل على مون المؤسسات الوثائقية كغيرها من بما أالموارد البشرية  و

مورد لا تلك ميةأحوج المنظمات إلى تن وأنها  ، التي تقوم بها  البشرية من خلال عملية التوظيف

 .لوجيا تكنوواكب التغيرات الحاصلة في العالم  في شتى المجالات خصوصا المعرفية منها والتل

  د البشريةإدارة الموار استراتيجياتالعلاقة  ما بين   هذا الفصلأن نتبين  في  ارتأينا   

يقها التوظيف والتكوين  المعتمدة في المنظمات _ المؤسسات الوثائقية _ و تحقوخصوصا 

 للجودة من خلال إجابتنا على التساؤلات التالية :

 ؟البشري في تحقيق الجودة بالمؤسسة الوثائقية ما هو دور العنصر _

 ؟على تحقيق الجودة بالمؤسسات الوثائقية  والتكوين التوظيف استراتيجياتأثر ما _

 : الجودة  إدارة و البشري لموردا1_7

ا غ أهدافهجل بلوعلى عدد من العوامل من أ كغيرها من المناهج الإدارية تعتمد إدارة الجودة     

ن لة مفي كل مرح  امن خلال مشاركته  ةالبشري الموارد، وأهم هذه العوامل على الإطلاق 

رد في الموذا هدور  قبل  تحديد و ، مراحل النشاط الذي من شأنه أن يقود إلى الجودة المطلوبة 

 معرفة : أولا تحقيق الجودة علينا 
 العناصر البشرية اللازمة لإدارة الجودة : 7-1-1
ساسية لكل الافراد أمهمة  " إدارة الجودة الشاملة على أن الجودةب المهتمة تجمع الأدبيات       

نها أاذ ، فراد العاملين في حقول النوعية فقط يقتصر دورها على الأ لا العاملين في المنظمة و

 .1 "تعني الاسهام الفاعل للنظام الاداري والتنظيمي بكافة عناصره

وقد أكد  ي كل خطوة من خطوات العملية الإنتاجية فالإسهام يكون من قبل الجميع و وهذا        

دارة الجودة الشاملة هم إفراد اللازمين لتطبيق ن الأأعلى ذلك  علي السلمي عندما أشار إلى 

ن أحيث  ، فراد المنظمة فالكل يشاركون بدرجات مختلفة في مراحل النظام المتعددةأجميع 

المجالات فراد الادارة الوسطى لهم دور والتنفيذيون في مختلف أيا لهم دور ولافراد الادارة الع
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ويشارك مع هؤلاء الخبراء والمتخصصون من الاستشاريين ، يضا أوالمستويات لهم دور 

 1.والكل ينصهر في فريق الجودة الشاملة

اركة المشون أذلوك وتعتبر هذه المشاركة من أسباب نجاح المنظمات في تطبيق إدارة الجوودة 

رفوع ي الفونهوا ستسواهم أمن المؤكد  الفاعلة من قبل العاملين في وضع الاهداف واتخاذ القرارات 

سويكنون وه هدافوأشاركوا في وضع  ما لإنجاز الدافع الذاتي  لديهمخلق ستمن روحهم  المعنوية و

 . صانعوها فهممهما كانت  تنفيذ القراراتأكثر حماسا  ل

 :المورد البشري في إدارة الجودة الشاملة دور  7-1-2

جاح مهما النلبرامج إدارة الجودة يكتب  حسب العديد من الدراسات فإنه من المرجح أن لا   

ارة م إد، فجوهر نظايسرت له من إمكانيات تقنية أو مالية إذا ما غيب دور المورد البشري 

سة، حيث بالمؤس المهني لدى العاملين الالتزامو الفكري  الاتجاهالجودة يعتمد بدرجة كبيرة على 

ت سجلايختص هؤلاء العاملين بتصميم  وتنفيذ وكذا متابعة وتقويم الأنشطة والوثائق وال

  ظام الجودة الشاملة .ندوات اللازمة لمكونات والتقارير والأ

 حسبالذي  وفي إدارة الجودة الشاملة وما تقدم ليست المهام الوحيدة للعنصر البشري      

عملية صنع القرارات  ، بناء علاقات مساهمته في من خلال يتبلور دوره  ( Harris) هاريس

  2.الزبون ، إجراء التغييرات في تصميم العمل

أن متضمنات إدارة الجودة الشاملة بشأن  الموارد على (    Schuler) ومن جهته أكد     

لتحسين المنتج غالبا  ما تأتي من العاملين فضلا عن ن الأفكار  الجيدة  أالبشرية مهمة إذ 

مشاركتهم في حل المشكلات لذلك زادت المطالبة بإعطاء مزيد من المسؤولية للأفراد العاملين 

فيما يتعلق بالجودة من خلال تحديد هدف لكل فرد يسعى إلى تحقيقه وهو الوصول إلى الجودة 

  3العالية التي تقابل متطلبات الزبون.
العامل في ظل ادارة الجودة الشاملة ليس مجرد متخصص في مجال معين ا يصبح "ذهبو    

  4"حتى يتحقق الاتصال الجيد والتفاعل المشتركأيضا   هعمال غيرأفقط بل هو ملم ب

ة لجودالتي تهدف إلى تطبيق نظام إدارة ا اتولهذا كانت أولى وأهم مسؤوليات المؤسس   

 ذاجهها هتو توفير المهارات والكفاءات البشرية القادرة على تحقيق  تحرص على  الشاملة أن

م نهم جعلتتهيئة  الظروف الملائمة التي و   موتحفيزهالعاملين لديها  تدريبأو على الأقل 

 .مبدعين ومبتكرين وقادرين على تلبية متطلبات الزبائن عمالا

 كنها التوأثيرويتفق أغلب كتاب الإدارة  على أن المؤسسة  وبفضل إدارة الموارد البشرية  يم    

ريقهوا على أداء ورضوا الأفوراد وتوجيوه سولوكهم تحوو أداء فعوال  بموا يحقوق لهوا أهودافها وعون ط

وضومان   تتمكن من إحراز الكثير من القرارات السوليمة التوي تمكنهوا مون مواجهوة تحوديات بيئتهوا

ط تنشويز فوي  بوار ما يجعلنوا  نتسواؤل عون  موا إذا كوان بامكانهوا  القيوام بودور ،ستمرار والبقاء الا

 تطووووير وتفعيووول هوووذا المووودخل الإداري فوووي إطوووار ممارسووواتها التقليديوووة أم أنهوووا تحتووواج إلوووى 

  ؟ و إتباع ممارسات إدارية  جديدة  استراتيجياتها

  البشريةالوظائف الأساسية لإدارة الموارد _ 2_7
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رد ل للمواالفاع إدارة الموارد البشرية  هي إحدى الأنشطة الإدارية  التي تعني بالاستخدام 

 مج  وبذلك فهي تختص بصورة رئيسية باقتراح السياسات ووضع البرا في المنظمة البشرية
وتحديد الإجراءات القيام بالأنشطة اللازمة لتوفير احتياجات المنظمات من الكفاءات     

البشرية، وتنسيقها  وما قد يتضمنه ذلك من استقطاب و اختيار وتدريب وتحفيز وإدارة الأفراد 

وغيرها من الأمور المتصلة بالموارد البشرية في المنظمة و استخدامها الاستخدام الأمثل لتقوم 

ء الاعمال بكفاءة وفاعلية ولمساعدة المنظمات في تحقيق غايتها المرجوة إضافة إلى إنجاز بأدا

وتحقيق الذات، ويوفر لهم نوعية مناسبة من تلك الأنشطة بأسلوب يكفل للعاملين المساواة  

  .1الحياة الوظيفية

يدة ظائف عدعلى الرغم من أن إدارة الموارد البشرية  كما يوضحه التعريف أعلاه  تقوم بو   

را وتأث ثير تأها ئفأكثر وظا لا أن إ مترابطة ومتفاعلة فيما بينها ،  هاجلمنها فنية  و إدارية  و 

 : دارة الجودة الشاملة هي  التوظيف ، التدريب و التطويرا بمنهج 

 التوظيف : 7-2-1

 ثل نشاطاي تموه الوثائقية من الوظائف الهامة والرئيسية في المؤسسةتعتبر عملية التوظيف     

  لة بينهملمفاضجراء اإالأفراد و استقدامخلالها  يتم منأساسيا في مجال إدارة الموارد البشرية 

حمل وفقا لمعايير علمية والتعرف على من فيهم تتوفر الشروط اللازمة لأداء العمل وت

 ثلاثة عناصر وهي : هذه العملية المسؤولية على أكمل وجه  وتتضمن 

ويقصد به مجموع النشاطات المنظمة الخاصة بالبحث وجذب مرشحين :   الإستقطابأ_     

لسد الشواغر  الوظيفية فيها ، وذلك بالعدد والنوعية المطلوبة والمرغوبة وفي الوقت المناسب . 

أيضا الوفاء بحاجات ورغبات وقدرات واهتمامات المرشحين لشغل  الاستقطابوتشمل وظيفة 

الوظائف ، وهكذا يوفر الاستقطاب الفرصة للمنظمة وللمتقدمين لها لكي يختار بعضهم بعضا 

 2وفقا لمصالحهم واهتماماتهم. 

من مصادر داخلية   داخلي استقطابمن داخل المنظمة  أي يمكن أن يكون وهذا النشاط    

قاعدة المعلومات الموجودة في المنظمة ، الموظفين السابقين   ،و النقل الإعلان الداخلي الترقيةك

في حالة عدم وجود من هم كما يمكن أن يكون كذلك  خارجي ف ،من خلال العاملين الاستقطاب، 

عن  يكون ذلك وتعتمد على المصادر الخارجية   لشغل الوظيفة الشاغرة كتبةمؤهلين في الم

 3...إلخ) وسائل الإعلام ( ، طالبوا العمل ، مكاتب العمل ،   الإعلان طريق

   

 يقصد بعملية الإختيار تلك الممارسات التي يتم من خلالها ب_ إختيار الموارد البشرية :

انتقاء أفضل وأنسب المتقدمين للتوظيف في المنظمة ) المكتبة ( لشغل وظيفة شاغرة فيها من 

وفي ضوء شروط  المفاضلة بين الافراد المتقدمين  على أساس موضوعي وعادل خلال

ومواصفات معينة يطلب توفرها  فيهم ، ويجري تحديد هذه المواصفات والشروط  بناءا  على 

متطلبات هذه الوظيفة الشاغرة من أجل تحقيق غاية أساسية ، وهي تمكين الفرد  من أداء مهام 

 4  وظيفية بكفاءة وفاعلية.

عداد لها تعد هذه العملية من العمليات الهامة في سياسة التوظيف  حيث لا بد من الإ       

وعموما تجري هذه العملية أصلحهم لها  واختياربالشكل الذي ينتهي بتصفية المرشحين للوظيفة 
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و/ أو  طلب التوظيف ، المقابلة المبدئية و/أو اجراء الاختبارات   من خلال الخطوات التالية :

 المقابلة الشاملة ، التحري عن المتقدم ، الفحص الطبي.

وتحديد الاشخاص  الاختيارمن عملية  الانتهاء: يعد  ج_ تعيين  الموارد البشرية

المناسبين ضمن الأسس والمواصفات الموضوعة مسبقا ، تأتي الخطوة اللاحقة وهي عملية 

التعيين الذي يعرف على غنه إصدار قرار بتعيين المرشح  في وظيفة  معينة بقسم أو إدارة 

جبات من تاريخ محدد وترتب على هذا القرار حقوقا للموظف في الأجر وو اعتبارامحدد 

 1مسؤوليات الملقاة على عاتقه .وال

ن لتعيياوعلى هذا الأساس فإن عملية التعيين تتضمن أريع  خطوات وهي : إصدار قرار  

 نه.تمكي، التهيئة المبدئية ، متابعة وتقييم الفرد خلال فترة التجربة ، تثبيت الفرد و

 ) التدريب ( :العاملين  تكوين  7-2-2

 ير الأدبياتإلى جانب التوظيف تمارس إدارة الموارد البشرية وظيفة التدريب  الذي تش       

نصوص ي الف الفرنكوفونية  إليه بالتكوين  كما أن المشرع الجزائري  يستخدم مصطلح التكوين 

 . ركل أكبخلافا لكلمة التدريب المتداولة في المشرق بش التشريعية والتنظيمية والقوانين 

ما يساعد عملية تستهدف إجراء تغيير دائم في قدرات الفرد م "ويعرف التكوين على أنه     

قا مسب على أداء الوظيفة بطريقة أفضل ، ويتمثل التكوين في مجموعة من الوظائف المخططة

من  المواقف والتصرفات التي تمكن ،والتي تستهدف تزويد العمال بالمعارف والمهارات 

 .لمنظمة ومن تحقيق أهداف الفعالية فيها تسهيل إندماجهم في ا

كوين نظري العامة للمنظمة وله عدة أشكال ت الاستراتيجيةوهو عملية مخططة في إطار        

 .، دوران في ميدان العمل على عدة وظائف أو تطبيقي ،داخلي أو خارجي 

فالتكوين إذن  يعتبر وسيلة للتنمية الاقتصادية  و الازدهار الاجتماعي ضد البطالة وفقدان       

وليس   نجاح المؤسسات  يرتبط بشكل كبير بتكوين الأفراد ف التوظيف وعدم ملائمة الفرد لعمله 

تطال هذا فحسب  بل أن أهمية التكوين وفوائده عديدة وهي  تتعدى الفرد و المؤسسة  الوثائقية و

   2في :  بالنسبة للعامل أيضا المجتمع  ، فهو يساهم 

دوره بالذي  لى التحفيزإيؤدي  ، المؤسسة الوثائقية في للأفراد الوظيفي الاستقرارتحقيق _   

 وزيادة زيادة رضا العاملين الانتماء يزيد من شعور الولاء ويحقق 

  وقت أقصر.الخدمات المقدمة بأقل جهد ون أداء الفرد وينعكس ذلك في زيادة نوعية يحست _   

 كذلك في  وشراف  _ يساهم  التكوين في اداء العمل بكفاءة وفعالية  و تقليل من الحاجة إلى الإ  

 خلق الاتجاهات الإيجابية لدى الموظفين نحو العمل والمؤسسة

لمختلفة ات  يرا_يساعد التكوين الموظفين على تجديد المعلومات وتحديثها مما يتوافق مع المتغ

 مواكبة التطورات التكنولوجيا والمشاركة فيها. وكذلك  في البيئة 

 _ يؤدي التكوين إلى توضيح السياسات العامة للمؤسسة.

وتجدر الإشارة إلى أن الفوائد السابق ذكرها تتحقق للمتكونين أنفسهم فإنها في الوقت ذاته    

 3وبصورة غير مباشرة في مصلحة المؤسسة  أما  الفوائد المباشرة فتكمن في :

 _ زيادة الإنتاجية : حيث تنعكس زيادة مهارة  الفرد على حجم الإنتاج وجوته.
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خدام فالتكوين الجيد على أسلوب  العمل وعلى كيفية ادائه واست تخفيض حوادث العمل :_

 المعدات يؤدي بلا شك إلى تخفيض معدل تكرار الحادث.

حد قدانه لأفاظ على فعاليته رغم فحقدرة التنظيم على ال أي :ومرونته التنظيم  استمرارية _

ل لعمات من حجم اعلى التكيف مع أي تغير تهالمديرين الرئيسين أما المرونة  فتعني قدر

  .ليهم  اج إتطلب هذا توافر الأفراد ذوي المهارات المتعددة للتنقل إلى الأعمال التي تحتيو

دمة الخ _تحسين جودة الخدمة أو السلعة  تساهم برامج التكوين في تحسين جودة السلعة أو 

 ل فتكوينلعامالمنتجة وذلك لأن هذه  الجودة تتوقف إلى حد كبير على المجهودات التي يبذلها ا

 . لإنتاجيةلتهم العاملين على كيفية القيام بواجباتهم معناه إتقانهم للعمل ومن ثم زيادة قابلي

ن تحسيي : يساهم التكوين ف تحسين السمعة وتوثيق العلاقات مع المتعاملين من الجمهور _ 

 .  ئها مما ينعكس إيجابا عل العلاقات بين المؤسسة وعملا خدمات المؤسسة وطريقة تقديمها

ين ول التكمن خلاف وكما  بينا سابقا بأن فوائد  التكوين  تتعدى الفرد والمؤسسة لتطال  المجتمع  

ها  فعاليت  د منويمكن  المحافظة على اليد العاملة المؤهلة من الموظفين  وتنميتها وهذا ما يزي

ذي وال وولائها  ويضمن بقائها  كل ما تقدم  من شأنه المساهمة في تحسين خدمات المؤسسة

 يعود بالفائدة على المجتمع ككل.

 الوقت في ذاتتنميتهم هي  ووباعتبار الموظفين أفراد في المؤسسة والمجتمع فتكوينهم   _

 . والثقافية والسياسية الاقتصادية و الاجتماعيةالتنمية  مساهمة في 

ة وعلى اب عديدوهذا وتزداد أهمية التكوين  بالنسبة  للعاملين في المؤسسات الوثائقية لأسب   

ن مظهر لذي تؤديه هذه المؤسسات  في مجتمعات المعرفة  والذي يرأسها  الدور  الريادي ا

 تاتأثر المكتب خلال أنها تمثل حلقة الربط بين الباحث عن المعلومات والمعلومات ذاتها  فضلا ،

تها ، توياومراكز المعلومات بالتطورات الحاصلة في تكنولوجيا المعلومات والتي غيرت من مح

     .رة المجتمعات نحوها مهامها وحتى من شكلها  ونظ

 :الشاملة  و إدارة الجودة إدارة الموارد البشرية استراتيجية 3_7

لات  العمل كانت من مجافي المنظمات فقد  دارة الموارد البشرية لإنظرا لدورها الهام       

هذا   قتصرالتي عرفت تغيرات جدرية  تأثرا بالتغيرات التي  شهدتها بيئة الأعمال ،  ولم ي

لى إ أيضا  د إمت التغيير على مسماها فقط ) من إدارة الافراد إلى ادارة   الموارد البشرية ( بل

عداد وأشكالها إلى إ و إتجهت المنظمات المعاصرة بمختلف أنواعها،مضمونها  وأدوارها 

ئيسية الر إستراتيجية عامة للموارد البشرية تتضمن الغايات والأهداف والسياسات والتوجهات

ة لائموالتي من الضروري أن تكون مت التي تعتمدها الإدارة في مجالات الموارد البشرية

 وأهدافها. ها،الاستراتيجية العامة للمنظمة، وأن تعمل على تحقيق رسالتها، وغايتومتوافقة  

ة حسين الجودلت الوثائقية المفضل للمؤسساتفإذا كانت إدارة الجودة الشاملة  هي النهج       

بها ة د البشريإدارة الموار سيؤثر ذلك على،  فكيف  عصرنا هذا في  وزيادة الإنتاجية والبقاء 

 وعلى إستراتيجياتها : 
 الشاملةالعلاقة بين إدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة طبيعة   1_3_7

البحث ب منا ق طبيعة العلاقة بين ادارة الجودة وادارة الموارد البشرية  بغرض  الكشف عن     

 انية  لميدفي خلفياتهما النظرية و التدخلات الموجودة  بينهم عند تطبيقهما وممارساتهما ا

 فوجودنا أن : 

الجودة قد انتقلت  كما بينا سابقا من منظور توكيد الجودة أو ما يطلق عليه الجوانب إدارة   _    

التقنية إلى الجوانب الإنسانية التي استحوذت على اهتمام أكبر في إدارة الجودة الشاملة منه في 

النصوص التقليدية لإدارة الجودة ، وهذا التوجه  ناتج  عن إدراك اهمية الدور الذي  يمكن أن 

تمارسه ادارة المورد البشرية  في النجاحات أو الإخفاقات لتطبيقات إدارة الجودة الشاملة 



 

باعتبارها الإدارة المسؤولة عن توفير الكفاءات البشرية وتدريبها والتي تعد من الركائز 

  الأساسية في تنشيط وتفعيل إدارة الجودة الشاملة.

مل على يدة والعة جد_ إدارة الموارد البشرية   تتولى مهمة  تهيئة  الأفراد للتغيير أو لقبول فلسف

باب تحقيق التطبيق الناجح لها ، ويتطلب ذلك جهودا و اتصالات واضحة ومكثفة لشرح أس

دة جوارة الن إدأالتغيير ومبرراته وتوقعات أدوار العاملين والتأثيرات المحتملة عليهم  ، وبما 

لبشرية رد االشاملة قد يترتب عليها تغييرات في أسلوب أداء العمل وعلاقاته ، فإدارة الموا

تغيير ن السيكون لها دورا هاما عند تطبيق هذا المدخل الإداري  في الحد من مشاعر الخوف م

  .ومقاومته لدى العاملين وكذلك في تدريبهم أساليب العمل الجديدة 

مثل القيادة والمشاركة ، مشاركة العاملين  التدريب   توالافتراضاالنماذج كلاهما يستخدم ذات _

 1 العمل الجماعي ورضا الزبون.

هناك بعض المؤشرات  التي تستدعي تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات وتقع ضمن _ 

ممارسة الرقابة اهتمامات إدارة الموارد البشرية كزيادة معدلات دوران العمل والتغيب وزيادة 

 2" .والإشراف على العاملين

وعلى  الصعيد  النظري فإن المبادئ التي حددها رواد إدارة الجودة لم تخلو من الجوانب  _  

 3مثلة ذلك :أالمتصلة بإدارة الموارد البشرية  ومن 

 ._ مبادئ ديمينغ الأربعة عشرة  تضمنت ستة مبادئ عن الموارد البشرية 
صت ذ خصأولت جوائز الجودة العالمية في شروطها أهمية خاصة لقضايا الموارد البشرية إ _

 نقطة 1000الموارد البشرية من مجموع  نقطة لإدارة وتطوير 150 مالكومجائزة 

ن  من نقطة أخرى لرضا العاملي 90ونقطة لأداء الأفراد  90_خصصت جائزة أوروبا للجودة 

 نقطة .  1000مجموع  

لسوولة سوبوورزت أهميووة العلاقووة بووين إدارة الموووارد البشوورية وإدارة الجووودة الشوواملة موون خوولال  _

ل ( _التوي تتضومن دليو(ISO9000إذ نصوت المواصوفة الإرشوادية  يزوالاإصدارات نظام الجودة 

موصووفات الجووودة_ علووى ضوورورة أن يعكووس تنظوويم المنظمووة وتوزيووع  واسووتعمال اختيووارحووول 

ا كموو،  ملة الصوولاحيات فيهووا توووفير الموووارد البشوورية  التووي تتطلبهووا  منظومووة  إدارة الجووودة الشووا

  ةبنووود  تتضوومن  فقوور  2015_ 2008_2000لسوونوات  9001 الايووزوإصوودارات مواصووفة  أوردت 

د فووي فقوورة أخوورى بينووت  متطلبووات إدارة الموووارو خصووائص الموووارد البشوورية  فيهووا تناولووت  

ريب ه الموووارد " الكفوواءة والتوودذهوو اتجوواهتزامووات المنظمووات للال البشوورية  موون خوولال عرضووها 

  " والتوعية

التحووديات إذا  بعوض  دارة المووارد البشووريةاالعلاقوة بووين إدارة الجوودة وواجهووت  وموع ذلوك       

بينمووا دبيووات إدارة الجووودة تميوول إلووى التركيووز حووول العمليووة أكثوور موون المحتوووى ، أنلاحووظ أن 

المشوكلة  وهنوا تكمون ، إدارة المووارد البشورية تركوز علوى الفورد بودلا مون الأنظموة  استراتيجيات

 الأكبر بين إدارة الجودة الشاملة وإدارة الموارد البشرية ، لذا فأن تغييور تركيوز المووارد البشورية

ولود صوعوبات واجهوة متخصصوي الوذي  الفردية  الاتجاهاتنظمة بدلا من في تبني الأ هو الجديد

 4 .الموارد البشرية 
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الجووودة  وهووذه الصووعوبات لا تعنووي  عوودم وجووود  علاقووة  بووين إدارة الموووارد البشوورية وإدارة      

الموووارد  لا يمكوون لهووا أن تنشووأ إلا موون خوولال دور بووارز لإدارة هووذه الأخيوورة فلسووفة الشوواملة   ف

رسم سياسواتها التوجه السليم في أنشطتها والتركيز أكثر  لتحقيق  يها فرض علت  وإنما  البشرية  

 ثماراسووت والوونظم اللازمووة لهووا  ، وتتطلووب منهووا عوودة إمكانيووات والتووي موون أهمهووا  حسوون إدارة و

 إداءهووم وعلووى رضوواهم وتوجيووه سوولوكهم نحووو أداء فعووال  وذلووكالمووورد البشووري للتووأثير علووى 

دارة يسووتدعي إحووداث تغييوورات  فووي وظووائف إدارة الموووارد البشوورية  ولفقووا لمقتضوويات منهجيووة إ

 . الجودة الشاملة 

 

 

  املةشدور إدارة الموارد البشرية في تطبيق إدارة الجودة ال    2_3_7 

طريقوة التوي و فشول ادارة الجوودة الشواملة يعتمود علوى الأن نجاح تجمع كل الأدبيات  على أ        

 ارة ية هوي الإد، بما أن إدارة الموارد البشور ينفذ بها العمل من خلال العاملين في كل المستويات 

 لهوا   يكوون ي المنظمة  ، فمون المؤكود أنجميع الموارد البشرية التي تعمل فالمسؤولة عن إدارة  

 .دوراً حاسما في تنفيذ بعض عناصر الجودة الشـــــاملة

لة  ويظهور هوذا فاعلا في تطبيق إدارة الجوودة الشوامو   تلعب إدارة الموارد البشرٌة دورا هاما    

  الدور فيما يلي: 

ل تصووورات و اتجاهووات الجووودة موون خوولال العموو صووياغةو  قووديم م و تيتصووم فوويلمشوواركة ا_     

 .خهاسيرتو   م بها الموظفون من أجل دعم ثقافة الجودة الشاملةي يقوت التياالسلوكر تغييعلى 

يكوون ذلوك فوي خلق فلسفة إدارة الجودة الشاملة ومبادئها في قسوم إدارة المووارد البشورية و_      

طورق  ماسوتخداالعمليات التي تقوم بها هذه الإدارة والعمول علوى نشورها فوي المنظموة  مون خولال 

 المختلفة. الاتصال

دارة الجووودة الشوواملة بحووث يتصووف هووذا اإتبوواع أسوولوب إداري ينسووجم مووع تطبيووق مفهوووم _

الأسوولوب بالمرونووة وإعطوواء الحريووة فووي العموول وزيووادة مسوواحة الإسووتقلالية  ومشوواركة العوواملين 

 1يتعلق بالمنظمة هو مطلب أساسي لإدارة الجودة الشاملة .كل  وإندماجهم في

افي  الووودعم مووون إدارة المووووارد البشووورية لإدارة الجوووودة مووون خووولال  التووودريب الكووو_  تقوووديم 

ة إدارة والضروري لتحسين وتطوير العمل والعمل على تغيير ثقافة المنظمة وتوجيهها نحوو ثقافو

 مغيير لديهالجودة الشاملة ،والعمل على إقناع الموظفين بهذه الثقافة والتقليل من مقاومة الت

تكووون مصووممة لتوودعم ادارة الجووودة  ن لاأالوظيفووة يجووب  ههووذا الوودور فووان هووذ لإنجوواز و  _

تبواع ممارسوات اداريوة تمتواز بوالجودة خولال ان تضومن أالشاملة خلال المنظمة فقوط ،لكون يجوب 

 2.وهذا يعني التحسين المستمر الذي يعتمده القسم على الدوام، عمليات الوظيفة نفسها 

الجودة الشاملة للعمل بها في قسوم ادارة  لإدارة مبادئ (Bowen & Lawler)لقد وضع كل من   

التركيوز  ،، اعتمواد العمول بالدرجوة الأولوىولوىجوودة العمول بالدرجوة الأ الموارد البشرية وهوي :

التحسووين المسووتمر طريقوواً  و أن   ، جوول التحسووينأاعتموواد اسووتراتيجية شوومولية موون  ،علووى الزبووون 

 3.فرق العملبين الاحترام المتبادل  ،للحياة 

دارة إادارة الجودة الشاملة تركز علوى تغييور دور ن أب (Lindsay & Evans)ويرى كل من       

المختصين فوي المووارد البشورية والموديرين  من خلال  تغيير تصورات العاملين الموارد البشرية

قائموة علوى أسواس الرقابوة العدائيوة بوين الورئيس  الين الخوروج مون جوو العلاقوات التقليديوة  يالتنفيد
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والمرؤوس إلى وضع تعاوني مبني على أساس المشاركة وتبوادل الأهوداف الفرديوة والتنظيميوة ، 

  1المنظمة ككل هدفوذلك ان الهدف الذي تصبو إلى تحقيقه هدف مشترك وهو  والاحترامالثقة 

 ةالبشرية في ظل إدارة الجودة الشاملالتغييرات المطلوبة في إدارة الموارد    7-3-3
ات إدارة للعنصر البشري ولأن  استراتيجي لأن إدارة الجودة الشاملة موجهة بطبيعتها     

بشرية رد الرسالة المنظمة فمن المؤكد  أن سياسة الموا وتعكس هاالموارد البشرية تتطابق مع

رة نفيذ ادادعم توأدورها الجديدة المرتبطة بتسهيل  لإنجازوممارساتها  التقليدية لم تعد مناسبة 

 :كلذل وضيحتفيما يلي  ممارساتها التقليديةالى تغيير بعض  ملحة  هناك حاجةالجودة الشاملة  

 التوظيف وفق إدارة الجودة الشاملة : ولا  أ    

الشاملة، حيث أن نجاح تعتبر عملية التوظيف نقطة الأساس في خلق وترسيخ ثقافة الجودة         

 برامج الجودة في المنظمات تعتمد على طبيعة الموظفين الذين يقومون بتقديم وتوصيل الجودة
الأفراد الذين لديهم المعرفة والمهارات  والقدرات  اختياريجب على المنظمات  لذا،  للمستهلكين

الذين لديهم الرغبة والقدرة  الشاملة وكذلك إختيار الأفراد التي تتناسب مع فلسفة إدارة الجودة

على تعلم معارف ومهارات جديدة، وهنا يلعب قسم إدارة الموارد البشرية دورا هاما في 

 .2في عملية التوظيف بها  الوصول إلى هؤلاء الأفراد من خلال سلسلة الخطوات التي تقوم
ومتنوعة  معقدة أشارت بعض الدراسات إلى أن بعض المنظمات تستخدم أساليب لقد        

ين على حل المشاكل وفق ثقافة الجودة الشاملة ، فهي تولي اهتماما كبيرا درلاختيار  الأفراد القا

للجانب الثقافي للفرد ومدى تلائمه مع قيم وخصائص المنظمة والمفاهيم الجديدة الخاصة  

 والاستعدادذكاء لل  الاهتمام الكبير الذي توليهبالدور والمهمة التي سيتولاها ،بالإضافة إلى 

في   الاندماجالجماعي على العمل  للتعلم لدى الفرد المرشح،كما تحرص على تقييم مدى قدرته

 3ومدى توفر الخصائص اللازمة لديه لإرضاء العميلفريق العمل 

حيث شملت جميع الوظائف من  الاختيارلقد أضافت بيئة إدارة الجودة بعدا جديدا لعملية ف      

من المقارنة مع المتطلبات  انطلاقااهلية المترشح  اعتبار ادنى السلم الإداري إلى قمته و

، فالأفراد المطلوب منهم العمل في مناخ الجودة يفترض أن تتوفر فيهم سيمات إضافة الجديدة

المشاكل إتقان ادوات العمل مثل القيم ،نوع الشخصية ، القابلية التحليلية ، قدرات ذهنية لحل 

الكمية وإمكانية العمل ضمن جماعة حيث يعتمد الاختيار في المنظمات التي تتبنى إدارة الجودة 

الشاملة على اجراءات غير تقليدية  تتمثل في التركيز على ثقافة  على ثقافة المنظمة الموجهة 

 4 .الاختياربها في عملية نتيجةً مرغوباً إلى الجودة بوصفها 

 ثانيا :التكوين والتطوير

 ات الفرديوةالتدريب أداه أساسية لتمية القدرات والمهارات للمووارد البشورية والكفواءيعتبر  

لمووظفين اضمن نظام أدارة الجودة الشاملة الذي يبدأ وينتهوي بشوكل فعلوي بعمليوة تودريب وتعلويم 

و  امووة التغييوور فووي الثقافووة الع ، و تحسووين الاتصووالاتوتشوومل المنووافع الاضووافية للتوودريب علووى 

 اظهار التزام الادارة العليا بالجودة
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 سسوة المؤ يعتمد على حاجوات في المؤسسات الوثائقية  ن نوع التدريب أوعلى الرغم من   

املة عوادة موا طوار الجوودة الشوإنوه  وفوي أإلا  لوى المجوالات التقنيوة إو لا يمتود أالخاصة وقد يمتود 

أو  لعمول متطلبوات مهوارات ا أو ساسويةرسوالة الجوودة ومعالجوة المهوارات الأتعزيوز ــــوـ يتعلق ب

عوووض ب  بهوووابووورامج التوودريب الالووى   دخوووالإيجووب ، و  ادارة الجووودة الشووواملة ئ المعرفووة بمبووواد

لة تقنيووات حوول المشووك وبووالأخص   هووي خووارج اطووار مهووارات العموول الاعتياديووة المجووالات التووي 

 .وتحليلها والرقابة الاحصائية للعملية ومجالات  قياس النوعية 

 ن أيجب   ملة ولتكون العملية التدريبية أكثر فعالية فيما يتعلق بتتبنى إدارة الجودة الشا  

الجوودة  الاسوتراتيجية للجوودة وكلوف بالأهميةفراد الأ سيسنحو تح ةبرامج التدريبال توجه_

 ودورهم في تفعيل جودة المنتجات والخدمات. الضعيفة

 اهوووغايات هاهوودافأهووي ووفووق ساسوويات الجووودة كمووا تحووددها أعلووى   هوواب موظفييتوودريووتم _  

لعمول اكثر تحديدا على الجودة يتناسوب موع حاجوات أوتبنى على تلك الاساسيات لتفصيل  تدريب 

 فراد .والوحدات والفروع والاقسام والفرق والأ

 ت وتوقعاتبرنامجها التدريبي بشكل دائم ليعكس ويتوقع التغييرات في حاجا ريغيت  _   

تتغير   ي أنأ،   والتقنية الحديثة والاسواق الجديدة والمنافسين وقدرات الموظفين المستفيدين

ً لأ للأفرادتنتهي بالنسبة  ولكن لا ً  ن برامج ادارة الجودة الشاملة تتطلب تدريبا لين   للعاممكثفا

 ا. ة لهعلهم مدركين لفلسفة وطرق ادارة الجودة الشاملة وكذلك بالمهارات اللازمكافة وج

وبصووفة عامووة فووإن التطبيووق النوواجح والفعووال لإدارة الجووودة الشوواملة يعتموود علووى إيجوواد   

      1الأربعة التالية : التوازن المناسب للمراحل التدريبية

ع بيوان مفاهيم الجودة الشواملة للعواملين، مولتدريب التوضيحي: والذي يهدف إلى توضيح ا  

 التأثيرات المحتملة لهذه الجودة على الأداء الكلي للمنظمة

اسوية التدريب علوى أدوات الجوودة: وهوذا النووع مون التودريب يهوتم بإظهوار الأدوات الأس _

 .للجودة والتدريب على كيفية استخدامها وتشغيلها
ذا النوع مون التودريب بموضووعات الجوودة التدريب على موضوعات خاصة: ويتصل ه _

 (والخاصة بأداء الوظيفة)مدير فني، مهندس، ملاحظ، عامل

لعليووا التوودريب علووى فوون القيووادة: ويهووتم هووذا النوووع موون التوودريب بالتوجووه إلووى الإدارة ا _

 .والمديرين الذين سيقومون بعملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة

 

 

 : 

  الموسوم من خلال  هذا الفصل يتجلى لنا       

ساس أئمة على بأن العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وادارة الموارد البشرية قا

بعض  تكيفودل  والتكامل بينهما ، فكما هو مطلوب من إدارة الموارد البشرية أن تعدل التبا

أن  الشاملة جودةأنظمتها السابقة وتعتنق أنظمة جديدة ، فإنه بالمقابل مطالب من فلسفة إدارة ال

نامج ق برتستوعب  أهمية الدور الذي يمكن أن تلعبه إدارة الموارد البشرية على صعيد تطبي

القادرة ونهم وتعي اختيارهم الأفراد و استقطابدة الشاملة ، لكونها الإدارة المتخصصة في الجو

لشروط ا من  وتنمية قابليتهم التي تعد  مو اتجاهاته تهمعلى إحداث التغيير المطلوب في ثقاف

 الأساسية لنجاح إدارة الجودة الشاملة .

                                                           
 811- 117ص .2012والتوزيع ، أسامة للنشر دار: الأردن .الإحصاء الاقتصادالإدارة، : الجودة الشاملة معايير .مصطفى كمال السيد طايل 1



 

 

 

 

 الخاتمة :

امة  ارات  الهتطبيق  إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الوثائقية اليوم أصبح من الخي      

لداخلية اتها والضرورية للمؤسسة لرفع وتعزيز قدرتها التنافسية في ظل الظروف التي تحمله بيئ

  اتيانمكر الاذه الأساليب  يتطلب توفيهن تطبيق مثل أوتحديات بيئتها الخارجية ، حيث و قيود 

لواسعة كة اوالموارد اللازمة وتوفير الدعم المادي والمعنوي لها من قبل المسؤولين والمشار

 هعتباراملة  باالش للعاملين  التي تنم عن قناعة ويقين   بحتمية إتباع  وتطبيق منهج ادارة الجودة

رة دالإمدخل إلى تطوير مستمر يشمل كافة مداخل ومناحي الأداء ويشكل مسؤولية تضامنية ل

ات عمليبكافة مراحلها من  الموردين مرورا  و العليا والأقسام وفرق العمل ويشمل نطاقها

ي فلنجاح لتتمكن المؤسسات الوثائقية  من ا ،التصميم والتشغيل وحتى التعامل مع العملاء 

  ا ادئهى مبركيز علالتعلى الجودة الشاملة و   استراتيجيتهابناء  تطبيقها والظفر بفوائدها  عليها 

 . الإيزو  في وضع نظامها بمواصفات الاستعانةويمكنها  كذلك   وكيفية أدائها 

ي ية  أساسالوثائق و تدريس  مادة إدارة الجودة  لطلبة  السنة الثانية ماستر إدارة المؤسسات     

 لفكرافي تكوين مختصين قادرين على إدارة  المكتبات  ومراكز  المعلومات  وفق توجهات 

لجودة فكر ايمكنهم الإلمام  بسالإداري الحديث  بشكل خاص مدخل ادارة الجودة الشاملة  حيث 

اطئة القناعات الخو في نشرها وتغيير التصورات الفاعلة  والمساهمة ترسيخ مبادئها  من

 للمسؤولين والعاملين حولها.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 أولا : قائمة المراجع  العربية
 ميرلكا آنرلقا

 المعاجم ، القواميس والموسوعات 
 2010. الكويت :دار النوادر ،4.ج لسان العربابن منظور، أبو الفضل جمال الدين .  .1

لمؤسسة ازائر: . الج القاموس الجديد للطلاببن هادية ،علي .البليش ،بلحسن.بن الحاج يحي ، الجيلاني.  .2

 .1991الوطنية للكتاب، 
  1994.بيروت : مؤسسة رسالة للطباعة والنشر ، القاموس المحيطالفيروز أبادي، محمد .   .3

 الكتب العربية 
 , 2008،  القاهرة : دار الفجر للنشر والتوزيع أساسيات إدارة الجودة الشاملة..أبو النصر، مدحت  .4



 

وعة : المجم لقاهرةا.  المكتبات الإلكترونية رؤية للمكتبات في الألفية الثالثةإبراهيم . السعيد مبروك .  .5

 2012العربية لتدريب والنشر ،
: دار  .عمان وأساليب لأخرى حديثة في إدارة الجودة الشاملة  sixsigmaإبراهيم ،إسماعيل القزاز. .6

 .2009المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،

 ظماتير المنإدارة الجودة الشاملة : استراتيجية كايزن اليابانية في تطوأبو النصر ، مدحت أحمد .  .7

 .2015.القاهرة : المجموعة العربية للتدريب والنشر ،

كز ات ومراالدليل العلمي لمتطلبات تطبيق تكنولوجيا المعلومات في المكتبن . أبو سعدة، أحمد أمي .8
 .2008. القاهرة : الدار المصرية اللبنانية ، المعلومات

كتبات لي والمإدارة الجودة في  مؤسسات التعليم العاالترتوري ، محمد عوض .جويحان ، أغادير عرفات.  .9
 . عمان :دار المسيرة ، ومراكز المعلومات

في  إدارة الجودة الشاملةالترتوري، محمد عوض . الرقب، محمد زايد .الناصر  بشير مصطفي . .10
 . 2008.عمان :.دار الحامد للنشر وللتوزيع  ، المكتبات ومراكز المعلومات الجامعية

 .2010. عمان : دار وائل للنشر والتوزيع ، إدارة الموارد البشريةجودة ، محفوظ أحمد .  .11

 .2008. عمان :دار وائل ،3.طإدارة الجودة الشاملة : مفاهيم وتطبيقاتجودة ،محفوظ أحمد .  .12
لحديثة اديمية ا: الأك .القاهرة شروط التطبيق -الأساسيات -إدارة الجودة الشاملة : المفهوم الحبيب ، بلية . .13

 .2019للكتاب الجامعي ،

 ملك فهد،تبة ال. الرياض: مكبيقية للجودة الشاملةخدمات المكتبات الجامعية : دراسة تطالحداد، فيصل.  .14

2003. 

 . 2000. عمان : دار المسيرة ،  إدارة الجودة الشاملةحمود ، خضير كاظم .  .15

 .2002. عمان : دار صفاء ، الجودة في المنظمات الحديثةالدرادكة ، مأمون .الشيلي، طارق .  .16
 . 2006،لتوزيع .عمان : دار صفاء للنشر وا عملاءإدارة الجودة الشاملة وخدمة الالدراركة ، مأمون .  .17

 .2004. الرياض : مكتبة العبيكان ، إدارة الموارد البشريةرشيد ، مازن فارس .  .18

ة : لقاهرا.  إدارة الجودة الشاملة : فكر وفلسفة قبل أن يكون تطبيقرضوان ، محمود عبد الفتاح . .19

 . 2012المجموعة العربية للتدريب والنشر ، 
 . 2007. عمان :دار جرير ،  إدارة الجودة في القطاعين الإنتاجي والخدميرائي ، مهدي .السام .20

سين اداء مدخل لتح ISOنظام ادارة الجودة الأيزو السامرائي ، مهدي صالح . الكناني ، صبيح كرم . .21

 . 2013. عمان : دار كنوز المعرفة للمشر والتوزيع ، الجامعات 

 .2009. الرياض : مكتبة الملك فهد،  الجودة الشاملة في المكتباتادارة سعد ،وحيد موسى .  .22

 115ص.1998. القاهرة : دار غريب للنشر والتوزيع ،  إدارة الموارد البشريةالسلمي ، علي . .23

 .1995يب ،. القاهرة :دار غر 9000الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل للإيزو السلمي،علي. إدارة  .24
 .  1998سية ، . مصر :مطابع الداّر الهند9000إدارة الجودة الشاملة والإيزو سيد، مصطفى أحمد .    .25

وحد بي المالمعيار العرشاهين ، شريف كامل . السيد محمود ، أسامة . عبد الحليم زايد ، يسرية .  .26
 . 2013. جدة : الإتحاد العربي للمكتبات والمعلومات ،  للمكتبات الجامعية

 . 2003 توزيع ،.عمان : دار قناديل للنشرو ال لأفراد والعلاقات الإنسانيةإدارة االصيرفي ، مجمد .  .27

 .2008. عمان : دار وائل ،إدارة الجودة الشاملةالطائي ، رعد عبد الله . عيسى، قداده . .28
كتاب جيا لل. اليمن :مركز جامعة العلوم والتكنولو إدارة الجودةعايض ، عبد اللطيف  مصلح محمد . .29

 2012الجامعي ،
ة ة، العامكاديميمعيار أعلم لتقييم أداء المكتبات :الوطنية ،الأعبد العاطي ، أسامة غريب.]وآخرون [.  .30

 .2013.جدة :الأتحاد العربي للمكتبات والمعلومات ،والمدرسية 

 :مصر الجديدة.القاهرة، 2.طمهارات إدارة الجودة الشاملة في التدريبعبد الغني، محمد .هلال ،حسن.  .31

  2000يع، لنشر التوز

 .2005،. عمان :دار اليازوردي العلمية  ادارة الجودة الشاملةالعزاوي ، محمد عبد الوهاب .  .32

 .2009، .عمان : دار وائل 2.طالمنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعقيلي ، عمر وصفي .  .33



 

 خدميةية والالإنتاجضبط الجودة : التقنيات الأساسية وتطبيقاتها في المجالات عيشوني ،محمد أحمد . .34

 .2014. الرياض : دار الأصحاب ،2.ط

دار رة :ال. القاه إدارة المكتبات ومراكز المعلومات من منظور حديثفرحات ،ثناء إبراهيم موسى .  .35

 .2011المصرية اللبنانية ،

لحصار .دمشق :دار ا ( (ISO  9000المدخل الى ادارة الجودة الشاملة والايزو قدار، طاهر رجب . .36

،1998. 

    ISO 19011:2000تدقيق أنظمة الجودة مع الترجمة العربية للمواصفة القزاز ، إسماعيل إبراهيم .  .37

 .2010عمان : دار دجلة ، 
ن : دار .عما يةإدارة التكنولوجيا : مفاهيم ومداخل تقنيات ، تطبيقات عملاللامي ، قاسم غسان داود.  .38

 .2007يع ،المناهج للنشر والتوز
لدار ارية : . الإسكند إدارة الجودة من المنظور الإداري مدخل إداري متكاملمحمد ، محمد إبراهيم.  .39

 .2009الجامعية ،

ان :دار .عم 2000_ 9001إدارة الجودة الشاملة ومتطليات الإيزو المحياوي  ،قاسم نايف علوان .  .40

 .2009الثقافة للنشر والتوزيع ،

.عمان:  طبيقاتإدارة الجودة الشاملة في الخدمات : مفاهيم وعمليات وتعلوان . المحياوي ، قاسم نايف .41

 .2006دار الشروق للنشر والتوزيع ،

دار أسامة :. الأردن معايير الجودة الشاملة :الإدارة، الإحصاء،الإقتصادمصطفى كمال السيد طايل.  .42

 . 2012للنشر والتوزيع، 

ربية للتنمية . مصر : المنظمة الع 1.ط9000ي إلى سلسلة إيزودليل المدير العربمصطفي ، أحمد سيد .  .43

 .2007الإدارية  ، 

زيع ، ر والتو. عمان : دار الصفاء للنش ادارة  الجودة الشاملة في عصر الأنترنيتنجم ، عبود نجم.  .44

2010 . 

 المجلات والدوريات المطبوعة ، والمقالات الإلكترونية 
،ع. 2004،جوان  مجلة العلوم الإنسانيةبديسي ، فهيمة . إدارة الجودة الشاملة بين النظرية  والتطبيق .  .45

21] en ligne. [  23 <متوفر على الرابطhttps://www.asjp.cerist.dz/en/article/907 <                             تمت  (

 (2020 /04/ 09الزيارة بتاريخ
مجلة المالية بن علي ، عائشة .نوري ، منير . دور إدارة الموارد البشرية في ظل إدارة الجودة الشاملة .  .46

   >https://www.asjp.cerist.dz/en/article/26250 <متوفر] .en ligne [ 1،ع2، مج  والأسواق

 (6/10/2021) تمت زيارة بتاريخ  

ت لمكتباابن عمروش ، فريدة. لزامي ، ياقوت. استخدام  تكنولوجيا المعلومات في تطوير وعصرنة  .47

 .1، ع13،مج13، س2021، المجلة العربية للأبحاث والدراسات في العلوم الإنسانية والاجتماعيةالعامة. 
 ] en ligne. [1007196 <متوفر على الرابط-net.sndl1.arn.dz/ar/viewer/BIM-emarefa-https://search<  

 (9/10/2020) تمت زيارة بتاريخ  
ة لمطالعبوشارب بولوداني ، لزهر. اعتماد تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مكتبات ا .48

   متوفر على الرابط] .en ligne [  14-13، ع.2018العمومية. مجلة العلوم الإنسانية ، 

. > en/article/62615https://www.asjp.cerist.dz/< (6/6/2020) تمت زيارة بتاريخ 

مجلة العلوم بوعبد الله ، صالح . قياس أبعاد جودة الخدمة : دراسة تطبيقية  على بريد الجزائر. .49
    >en ligne. [ >https://www.asjp.cerist.dz/en/article/6103  [.10،ع2001،  وعلوم التسيير الاقتصادية

 (6/6/2020) تمت زيارة بتاريخ  

مجلة ختلاف . والإدارة بالجودة الشاملة بين التكامل والا 9000سعدي ، نوال . تطبيقات نظام الإيزو  .50

 متوفر على الرابط [ en ligne] ..23، ع 2016، مارس العلوم  الإنسانية  والاجتماعية

 >https://www.asjp.cerist.dz/en/article/39009<   (1/1/2020) تمت زيارة بتاريخ 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/90723
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/26250
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/62615
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/6103


 

ودة دارة الجي ظل إسيد ، حياة . كلاخي ، لطيفة .التغييرات المطلوبة في وظائف إدارة الموارد البشرية ف .51

متوفر  [ en ligne] . . 3،ع 12.مج  دراسات  إقتصاديةالشاملة كمدخل  للتغيير في المنظمات المعاصرة.

 (6/10/2021) تمت زيارة بتاريخ  >https://www.asjp cerist.dz/en/article/62866 <على الرابط

التطبيق  طلباتعبد الرحمان ، بوفارس . بوفلجة ، غياث. ثقافة الجودة في المؤسسات التعليمية بين مت  .52

 متوفر على الرابط [ en ligne] ..2،ع 1،مج2015،مجلة الرواقوإزالة العوائق.

> https://www.asjp.cerist.dz/en/article/64778 < ( 5/10/2021) تمت زيارة بتاريخ 

اسة صري درعشيبة، فتحي درويش ،محمد. الجودة الشاملة وامكانية تطبيقها في التعليم الجامعي الم .53

 متوفر على الرابط [ en ligne] .3،ع2000اتحاد الجامعات العربية،  تحليلية،مجلة

 > 251763-net.sndl1.arn.dz/ar/viewer/BIM-emarefa-https://search  <  (6/6/2021)زيارة بتاريخ   
.إدارة الجودة الإستراتيجية في منظمات الاعمال : منحى معاصر مجلة علي،طنطاوي عبده أحمد  .54

        متوفر [en ligne]     .21، ع7،مج2016الاكاديمية الأمريكية العربية للعلوم والتكنولوجيا )أمارباك( ،
   >  168.pdf-21_159-content/uploads/2020/06/AMARABAC_7-https://amarabac.org/wp<                    

 (2021 /19/05)تمت الزيارة بتاريخ
تها خطوا  عليان ، ربحي مصطفي.إدارة الجودة الشاملة في المكتبات الجامعية  مبادئها متطلباتها .55

  رابطمتوفر على ال] .en ligne [ . 2،ع 24، مج 2018 مجلة مكتبة الملك فهد الوطنية،ومشكلاتها . 

 >https://kfnl.gov.sa/Ar/mediacenter/EMagazine/DocLib/24_2/373_406.pdf< ( 9/10/2020)زيارة 

رة المنا جلةممات. تقنية المعلومات في تطوير إدارة المكتبات ومراكز المعلو حميد عبد الله. دور العوفي، .56
 متوفر على الرابط [ en ligne] ..26ع .2019،للدراسات القانونية والادارية

>  892017-net.sndl1.arn.dz/ar/viewer/BIM-emarefa-https://search< (6/6/2020) تمت زيارة بتاريخ 

قبلان القبلان ،نجاح. الجودة في المكتبات الجامعية .دراسة استطلاعية لتطبيق الجودة في المكتبات  .57

 en] . 2،ع  16،مج2010، مجلة مكتبة الملك فهد الوطنيةالسعودية من وجهة نظر عمداء شؤون المكتبات. 

 ] ligneمتوفر على  > zine/DocLib/%D8%A7% pdfhttps://kfnl.gov.sa/Ar/mediacenter/EMaga< 

 (9/10/2020) تمت زيارة بتاريخ 

مجلة قوريشي ، محمد الصالح .إدارة الجودة الشاملة وتحدي المورد البشري في قطاع التعليم العالي.  .58
 >https://www.asjp.cerist.dz/en/article/2693 <متوفر ] .en ligne [ .7، ع 2011،الإقتصاد والمجتمع

 (6/10/2021) تمت زيارة بتاريخ  

نصر ، إقبال محمد صالح . تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في مكتبات جامعة السودان للعلوم  .59

 متوفر على الرابط] .en ligne [ .4،ع15ج،م2014،مجلة العلوم الإنسانيةوالتكنولوجيا. 

>http://repository.sustech.edu/handle/123456789/18037 < (6/6/2021) تمت زيارة بتاريخ  

الوادي ، محمد . الطائي ، رعد. التكامـل بـين إدارة الجـودة الـشاملة والإدارة الاستراتيجية في الجامعات  .60

،ع 2007أفريل 4، مجلة اتحاد الجامعات العربيةالعربية: نموذج مقترح للارتقاء والتميز في الأداء . 

 >net.sndl1.arn.dz/ar/viewer/BIM-emarefa-https://search-246613 <متوفر  ]en ligne [ .المتخصص

 (9/4/2020) تمت زيارة بتاريخ  

   وقائع المؤتمرات الندوات  العلمية 
مؤتمر عمال الأ  في: أبو سعدة ، أحمد امين . تكنولوجيا المعلومات في المكتبات : معايير ومؤشرات . .61

كز ات و مرالمكتباالخامس و العشرون للاتحاد العربي للمكتبات و المعلومات )اعلم( .معايير جودة الأداء في 
 62-51.ص  2014 /30/10-28. تونس المعلومات و الأرشيفات 

ا : لوجيالتكنوالتفهني ،أحمد جابر جامد. ادارة الجودة الشاملة  في مكتبات جامعة حضر موت للعلوم و .62

مية لاكاديالمؤتمر العلمي الثالث لجامعة حضر موت : نحو جودة البرامج ا في: دراسة نظرية وميدانية.
 7. ص 2014أفريل  8-6.   وتعزيز دور الجامعة في خدمة المجتمع

 إدارة  مؤتمر في:الحمالي، راشد محمد، إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات.  .63
، للبنانيةاكتبات البيئة الرقمية :المعارف والكفاءات والجودة. تونس: بالتعاون مع جمعية المالمعلومات في 

 200_199ص  .2004

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/64778
https://search-emarefa-net.sndl1.arn.dz/ar/viewer/BIM-251763
https://amarabac.org/wp-content/uploads/2020/06/AMARABAC_7-21_159-168.pdf
https://kfnl.gov.sa/Ar/mediacenter/EMagazine/DocLib/24_2/373_406.pdf
https://search-emarefa-net.sndl1.arn.dz/ar/viewer/BIM-892017
https://kfnl.gov.sa/Ar/mediacenter/EMagazine/DocLib/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%AF%D8%AF%20%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D8%AF%D8%B3%20%D8%B9%D8%B4%D8%B1%20%20%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D9%86%D9%8A%20-%201432/4.pdf
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/2693
http://repository.sustech.edu/handle/123456789/18037
https://search-emarefa-net.sndl1.arn.dz/ar/viewer/BIM-246613


 

الملتقى  في:ية عباس، نجمة . دور إدارة الجودة الشاملة وانعكساتها على مجالات إدارة الموارد البشر .64

امعة ، ج تاهته  في تنافسية المؤسساالوطني الاول  حول تسيير الموارد البشرية، تسيير المهارات ومس

 .13،ص  2012فيفري  23 – 22محمد خيضر بسكرة، كلية العلوم الإقتصادية  وعلوم ـالتسيير ، 
الملتقى  في:.  عبيد ،عصام محمد . تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات .65

ربية مصر الع مهورية. الاسكندرية . جالعربي الأول حول الأساليب الحديثة الإدارة المكتبات بالجودة الشاملة 

 52_51.ص2005ديسمبر ، 20_18
 في: .لوماتعليان، ربحي مصطفى . متطلبات ومشكلات إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المع .66

لمكتبات اء في اد العربي للمكتبات والمعلومات )اعلم (. معايير الاداالمؤتمر الخامس والعشرون للإتح
 464_463.ص 30/10/2014-28تونس  ومراكز المعلومات والارشيفات

 

 

 ثانيا: قائمة المراجع الأجنبية 
 
 

 Ouvrages 

67. AFNOR. Gérer et assurer le Qualité. Paris:Receuil de normes Française, 1989 

68. Bussnault, Chantal. Prétet, Martine. Organisation et Gestion de L’entreprise 

Paris: Vuibert, 1991 

69. CABY ,François . JAMBART ,Claude.  la qualité dans les services: fondement, 

outils ,témoignage .2eme éd . Paris: ed Economica , 2002. 

70. DALE, Barrie. CARY, Cooper. WILKINSON ,Adrian. Operation Management 

quality & Human Resources : Guide to Continuous Improvement .London: 

Black well, 1997 

71. DEMING, W. E. Out of the crisis. Cambridge, MA: Massachusetts Institute of 

Technology, Center for Advanced Engineering Study,1986 

72. DETRIE ,Philippe. Conduire une démarche Qualité . 4 éme. éd. paris :Editions 

d’organisation,  

73. DUMOULIN, christiane . Flipo ,jean- paul . entreprise de service: 7 facteur clé 

de réussite. Paris: édition d'organisation, 1993. 

74. HUBERAC , jean pierre. Guide Des Methodes Qualite. Paris: Maxima , 1998.  

75. JURAN, J.M. Management of Quality. 4th ed .N. Y. MGgraw: Hill- Book 

Company ,1985.  

76. Kondo , Yoshio .la maîtrise de la qualité dans l'entreprise . Paris: Economica , 

1997 . 

77. KOTLER , Philip. DUBOIS , Bernard. KELLER, Kevin Lane . marketing 

management . 12ème éd .Paris: Pearson education,2006. 

78. KOTLER, philip .marketing management analysis ,planning implementation  

and control. Londom : prentice Hall ,1998 .  

79. Lovelock, Christopher.[ et al. ] Marketing des services. 6éme éd. Paris: Pearson 

education, 2008.  

80. Pettigrew , Denis .Turgeon,Normand .marketing .2ème. ed .canada :mc graws- 

hill ,1990.  

81. Ross,Joel E .Total Quality Management Text, Cases, and Readings. 3eme 

. Florida : CRC Press,1999.  

https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_book_2?ie=UTF8&field-author=Bernard+DUBOIS&text=Bernard+DUBOIS&sort=relevancerank&search-alias=books
https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_book_3?ie=UTF8&field-author=Kevin+Lane+KELLER&text=Kevin+Lane+KELLER&sort=relevancerank&search-alias=books
https://www.amazon.fr/s/ref=dp_byline_sr_book_1?ie=UTF8&field-author=Christopher+Lovelock&text=Christopher+Lovelock&sort=relevancerank&search-alias=books-fr
https://en.wikipedia.org/wiki/Florida


 

82. Rust, Rolande.T. Oliver, Richard .L. Service Quality: New Directions in Theory 

and Practice. CA .Thousand Oaks :Sage Publications, 1994.p 1-19 

83. Schuler, randall s. Managing Human Resources .5tH ed  USA : Western  Pub 

co ,1995.  

84. Vogler , Eric . management stratégique des service .paris : édition Dunod,2004 

 Article de pérodiques (imprimé & electonique) 
85. CRONIN, J Joseph, Jr.TAYLOR, Steven A. Measuring Service Quality: A 

Reexamination and Extension. Journal of Marketing,Jul 1992.v 56,N 3 pp. 55-

68 [On_line]  Available at https://www.jstor.org/stable/1252296?origin=JSTOR-pdf&seq=1 

(accessed 12/06/2020  ) 

86. CRONIN, J Joseph. Jr.Taylor, Steven A. Servperf Versus Servqual: 

Reconciling Performance-based and Perception-minus-expectations 

Measurement of Service Quality .Journal of Marketing, January 1994  .Vol. 58, 

N°1, pp. 125-131 .[On_line]  Available at https://doi.org/10.1177/002224299405800110  

(accessed 12/06/2020  ). 

87. DÜREN, Petra. Total Quality Management in Academic Libraries – Best 

Practices.  Qualitative and Quantitative Methods in Libraries Journal, 2012, 

vol. 1, No. 1, p43. [On_line]  Available at: 
<http://www.qqml.net/papers/July_Issue/5QQML_Journal_2012_Duren_1_43-50.pdf  

(14/06/2020  ) 

88. Grönroos ,Christian. A service quality model and its marketing implications. 

European Journal of Marketing, 1984,Vol.18, No.04.p37[On_line]  Available at  

 https://doi.org/10.1108/EUM0000000004784(accessed 12/06/2020  ) 

89. HUTCHINS , D. Quality is Every Body’s Business. Management Decision 

1986,Vol. 24, No. 1. [On_line]  Available at https://doi.org/10.1108/eb001392  

(accessed 4/05/2020  ) 

90.  MOSHER ,Paul . collection  evaluation in research libraries : The Search for 

Quality Consistency and system in collection development . library resources 

and technical services,1979.vol 23, N1.p16_32[On_line]  Available at 

https://ecommons.cornell.edu/bitstream/handle/1813/647/Collection%20Evaluatio

n%20in%20Research%20Libraries%201.pdf?sequence=1&isAllowed=y  

(accessed 24/06/2020) 

91. PARASURAMAN ,A Parsu .ZEITHAML ,Valarie A. BERRY, Leonard L. A 

conceptual model of service quality and its implications for future research, 

Journal of Marketing, 1985,Vol.49, No.04.p42 [On_line]  Available at  

http://www.jstor.org/stable/1251430(accessed 12/06/2020  ) 

92. PARASURAMAN ,A Parsu . Zeithaml , Valarie A . BERRY ,Leonard.L  

Servqual : A multiple- Item scale for Measuring Customer Perceptions of 

Service Quality .journal of retailing ,1988, No 64 .p12-40[On_line]  Available 

at https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-

_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality/link/5429a4540cf27e39fa8e6

531/download(accessed 14/06/2020  ) 
93. Young ,Peter R. L’évaluation des services électroniques en bibliothèque : Les 

statistiques à l’âge du numérique. BBF, 1998, 43(3) .p 68. [On_line]  Available 

https://www.jstor.org/stable/1252296?origin=JSTOR-pdf&seq=1
https://doi.org/10.1177%2F002224299405800110
http://www.qqml.net/papers/July_Issue/5QQML_Journal_2012_Duren_1_43-50.pdf
https://doi.org/10.1108/EUM0000000004784
https://doi.org/10.1108/eb001392
https://doi.org/10.1108/eb001392
https://ecommons.cornell.edu/bitstream/handle/1813/647/Collection%20Evaluation%20in%20Research%20Libraries%201.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://ecommons.cornell.edu/bitstream/handle/1813/647/Collection%20Evaluation%20in%20Research%20Libraries%201.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://www.jstor.org/stable/1251430
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality/link/5429a4540cf27e39fa8e6531/download
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality/link/5429a4540cf27e39fa8e6531/download
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality/link/5429a4540cf27e39fa8e6531/download
https://www.researchgate.net/publication/225083802_SERVQUAL_A_multiple-_Item_Scale_for_measuring_consumer_perceptions_of_service_quality/link/5429a4540cf27e39fa8e6531/download


 

at: http://www.enssib.fr/bibliothequenumerique/documents/33416-l-evaluation-

des-services-electroniques-en-bibliotheque.pdf .( accessed 09/11/2020) 

 

 

 Webographie 
94.   AFNOR, Norme Française, Vocabulaire op. cit., P.8 it [On_line]  Available 

at: https://www.boutique.afnor.org/norme/nf-en-iso-8402/management-de-la-

qualite-et-assurance-de-la-qualite-vocabulaire/article/858979/fa025636 

     (accessed 15/05/2020  ) 

95. CROSBY .Philip.b. quality is free_if you understand it [On_line]  Available at: 
http://archive.wppl.org/wphistory/PhilipCrosby/QualityIsFreeIfYouUnderstandIt.pdf 

(accessed14/05/2020)   

96. ISO 9000:2000 Systèmes de management de la qualité — Principes essentiels 

et vocabulaire. [On_line]    Available at: 

<https://www.commentcamarche.net/contents/1008-qualite-et-management-

par-la-qualite >(accessed 4/05/2020 ) 

97.  ISO  9001: 2015 Systèmes de management de la qualité — Exigences 

.[On_line]  Available at:  https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-

5:v2:fr(accessed 15/05/2020  ) 

98. ISO. quality management principels.[On_line] Available at: 

<https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/PUB100080.pdf > 

(accessed 4/05/2020  ) 

99. GERALD, Suarez .j. Three experts on quality management : Philip b. crosby . 

W .Edwards Deming . Joseph M .Juran. Washington: Department of the Navy 

TQL Office,1992. P7_11 [On_line]    Available at: 

https://apps.dtic.mil/sti/pdfs/ADA256399.pdf  (accessed 14/05/2020 )  

100. MCNAMARA ,Carter .Quality Management: Guidelines and 

Resources[On_line]  Available at: 
https://managementhelp.org/quality/index.htm?fbclid=IwAR3Hf8wdEtNNV9s93P9pdB_l94

UGM2qcfzXe7wvpFVAwzsihBn3L3DRyPEo  (accessed 15/05/2020  ) 

101. PRATT .d .j . british standard.( BS) 5750- quality assurance, 1995 p.7 
[On_line]  Available at: http://www.oandplibrary.org/poi/1995_01_031.asp 
(accessed 15/05/2020  ) 

 

http://www.enssib.fr/bibliothequenumerique/documents/33416-l-evaluation-des-services-electroniques-en-bibliotheque.pdf
http://www.enssib.fr/bibliothequenumerique/documents/33416-l-evaluation-des-services-electroniques-en-bibliotheque.pdf
https://www.boutique.afnor.org/norme/nf-en-iso-8402/management-de-la-qualite-et-assurance-de-la-qualite-vocabulaire/article/858979/fa025636
https://www.boutique.afnor.org/norme/nf-en-iso-8402/management-de-la-qualite-et-assurance-de-la-qualite-vocabulaire/article/858979/fa025636
http://archive.wppl.org/wphistory/PhilipCrosby/QualityIsFreeIfYouUnderstandIt.pdf
https://www.commentcamarche.net/contents/1008-qualite-et-management-par-la-qualite
https://www.commentcamarche.net/contents/1008-qualite-et-management-par-la-qualite
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr
https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/PUB100080.pdf
https://apps.dtic.mil/sti/pdfs/ADA256399.pdf
https://managementhelp.org/quality/index.htm?fbclid=IwAR3Hf8wdEtNNV9s93P9pdB_l94UGM2qcfzXe7wvpFVAwzsihBn3L3DRyPEo
https://managementhelp.org/quality/index.htm?fbclid=IwAR3Hf8wdEtNNV9s93P9pdB_l94UGM2qcfzXe7wvpFVAwzsihBn3L3DRyPEo
http://www.oandplibrary.org/poi/1995_01_031.asp

	يمكن قياس مستوى تطور البنية الأساسية لتكنولوجيا المعلومات في أي دولة من دول العالم اعتمادا على طرقتين  أساسيتين ،  الأولى  تسمى الوسيلة التي ترتبط بالدراسة المباشرة لصفات أو ملامح محددة للبنية الأساسية مثل نقاط الاتصال أو نوع الشبكة وإمكانياتها.....
	وبما أن توفر التكنولوجيا لا يعني بالمطلق جودة استخدامها فإن قياس الوسيلة  الذي  يهدف إلى قياس  تطبيق تكنولوجيا المعلومات لا يمكننا من قياس جودتها  وعلى العكس من ذلك  يمكن  لقياس النتيجة أن يحقق ذلك ، فقياس جودة مخرجات  تكنولوجيا المعلومات بالمكتبة...
	ولأن مخرجات تكنولوجيا المعلومات بالمكتبات  ليست ذات طبيعة إنتاجية بل  مخرجات ذات طبيعة خدماتية ، وهذا يعني أن جودة تلك المخرجات هي كما يلمسها المستخدم النهائي أي  جودة الخدمات المقدمة لمستفيد المكتبة والمبنية على استخدام التكنولوجيا وتطبيقات الأنت...
	تجدر الإشارة إلى أن معظم أدوات قياس جودة  الخدمة  في الوقت الحالي تحاول أن تصل إلى رغبات مستخدميها  وطموحاته على نحوٍ كلي  ولكن الأدوات المعيارية  التي ذكرناها في فصول سابقة  لا تصلح  لقياس الخدمات الإلكترونية  فقد حاول الكثير من الباحثين تكيفها م...
	وقد ذكرت أدبيات التسويق الخدمي أعمال مهمة ومعتبرة في قياس جودة الخدمة الإلكترونية وأكثرها استخداما  مقيـاس Netqual الذي حدد  مطوره بروسل ( (Bressolles خمسة أبعاد لتقويم الخدمات الإلكترونية هـي :
	سـهولة الاسـتخدام (الاستكشاف و البحث عن المعلومات) ، جدوى مقدم الخدمة (احترام الالتزامات)، تصميم الموقع (القدرة على الإبداع والتفاعلية)، الأمن والسرية (الثقـة واحتـرام الحياة الشخصية)  ،  وجودة المعلومة (الدقّة، الجدوى، التفصيل).
	وقد حرصت جمعية المكتبات  البحثية على  تطوير أدوات تقييم تتلائم مع  تلك الخدمات الحديثة  ومنها ®+ DigiQUAL التي صممت بهدف تقييم المواقع الإلكترونية للمكتبات، وماينز للمكتبات MINES for Libraries التي صممت بهدف قياس تأثير الخدمات الإلكترونية المتاح...
	ومن جهته تحدث( Young R. Peter )على أن "العرض الجديد للخدمات الالكترونية في المكتبة يمكن أن يستند على تقييم مبني على مزيج من المقاربات التالية:
	_ مقاييس قائمة على المعاملات: الجلسات التفاعلية، التنزيلات، وحجم المعلومات التي تم الحصول عليها بالنسبة لعدد المحطات والمستخدمين، المجالات وعناوين الخوادم،                               الصور أو الملفات التي تم احتسابها، تسجيلها وقياسها من خلال استطلا...
	_مقاييس قائمة على مدة الاتصال: ساعات التشغيل، ومدة الجلسة، وتقاس فترات الذروة للنظام / الخادم وتلاحظ
	_ مقاييس قائمة على حساب التكاليف: يستند التقييم على نفقات الاتصالات السلكية واللاسلكية والاتصال بالأنترنت والمعدات المركزية واللواحق، تدريب الموظفين، والصيانة، والرخص على المواقع
	_ مقاييس قائمة على الاستخدام: بمعنى حول نشاط المستخدم، ومستوى الاستخدام المتوقع، وعدد المستخدمين المتزامنين، والاستخدام من قبل المجموعات، عدد الإجابات ذات الصلة التي تم الحصول عليها لكل مستخدم، ورضا المستخدمين  والاستخدام على الموقع أو عن بعد"
	أما منظمات التقييس العالمية والإقليمية فقد أهتمت بهذا الجانب ونلمس ذلك  في:
	_  اصدار المنظمة التقييس العالمية  "مؤشرات أداء 11620 ISO الطبعة الثالثة" التي تضم مؤشرات لقياس الخدمات الالكترونية
	_ مؤشرات اعلم لقياس أداء المكتبات: الوطنية ، الأكاديمية ، العامة  المدرسية  الصادرة عن الاتحاد العربي للمكتبات والمعلومات   مؤشرات تتعلق   بتقييم الخدمات الإلكترونية  ففي القسم المخصص لمؤشرات تقييم أداء المكتبات الجامعية  الذي  يشتمل على 45 مؤشر، تند...
	جدول رقم (   04 ) يوضح  المؤشرات  الخاصة بتقييم أداء الخدمات الإلكترونية بمعيار اعلم لتقييم اداء المكتبات .

