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  بطاقة تعريفية بالمادة التعميمية 
 والمكتبات.إدارة المؤسسات الوثائقية  عنوان الماستر

 الثالث السداسي 

 أساسية اسم الوحدة

 الجودة في المؤسسات الوثائقية اسم المادة

 5 الرصيد

 2 المعامل:

 
 أىداف التعميم

 
 الجديدة .  ةتكوين الطالب في التوجيات  الإدارية والتنظيمي

 .  أداء المؤسسات  الوثائقية وخدماتيا إبراز دور الجودة في تطوير
 الحديثة الإداريةوالأساليب  المناىج ر التطورات تحديد دو 

 بالمؤسسات الوثائقية اومجالات تطبيقاتي
 

 

 المعارف المسبقة المطموبة

 تسويق أنظمة المعمومات 
 تقييم أنظمة المعمومات 

  
 
 

 التقييم

ومات العمل الشخصي لكل طالب يتمثل في متابعة تطبيق أسس الجودة عمى الخدمات في أنظمة المعم
 والمكتبات من خلال التمارين الموجية عمى ىكذا نشاط.

 
 طريقة التقييم: مراقبة مستمرة، امتحان....إلخ 
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 يكوف الطالب قادرا عمى :س انتياء الطالب مف ىذه المادة التعميمية الأساسية بعد       
 .  دة  وتحديد مراحؿ تطورىا استيعاب مفاىيـ الجو  _
 ، وأنظمة الجودة و إدارة الجودة الشاممة التمييز بينيا.إدارة الجودة أساسيات استيعاب_
تحديد الإطار العاـ لإدارة الجودة في المؤسسات الخدماتية عموما وفي المكتبات عمى وجو _ 

 .التحديد
مؤسسات الوثائقية بما يزيد مف فاعمية الإسياـ في إنجاح تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في ال _ 

 وكفاءة  أدائيا.
اكتساب ميارات متنوعة تمكنو مف تحميؿ وتقييـ واقع الجودة في المؤسسات الوثائقية   _ 

 .وتحديد متطمباتيا وعوائقيا ووضع استراتيجيات لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة فييا
استراتيجيات إدارة الموارد البشرية.  ات وإدراؾ العلاقة بيف  استخداـ تكنولوجيا المعموم _

 .وتحقيؽ الجودة في المنظمات
لأجؿ  تحقيؽ ذلؾ اعتمادنا في اعداد ىذه المطبوعة  عمى المنيج المتبع في تأليؼ       

مطبوعات التدريس بالجامعة ، ممتزميف بمحتويات المادة كما جاء في  مقرر التكويف  
 لمتخصص .

( المعموؿ بو في الجامعات LMDئ الكبرى لنظاـ التكويف الجامعي )و تماشيا مع المباد    
الجزائرية ، خاصة المتعمقة بترقية  التحصيؿ المعرفي  ، وجعؿ الطالب منتج المعرفة  ومحور 

العممية التعميمية حاولنا  تبسيط محتوى المقرر لمطالب ، و تدعيمو بأسئمة تمييدية               
المعتمد عمييا ، مما يساعد عمى استثارتو وحثو عمى البحث  والتفكير  وقائمة لأىـ المراجع

حاطة أوسع  والتحميؿ وصولا إلى مستوى عالي مف استيعاب لمحتويات المادة الدراسية  وا 
 بجوانب الموضوع المختمفة. 

 
 
 
 
 

 . الأىداف العامة لممادة التعميمية 
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أىمية كبيرة عمى سواء عمى الصعيد لقد حظيت قضية الجودة في الفترة الزمنية الأخيرة ب          
فلا الات و التخصصات، لمجالعالمي أو المحمي، حيث دخؿ مفيوـ الجودة في كثير مف ا

 يختمؼ إتناف عمى أننا  نحتاجيا في بيوتنا ومدارسنا  وجامعاتنا  وكافة مناحي حياتنا .
ضرورة الجودة و  بمختمؼ أنواعيا وأحجاميا أىمية العديد مف المنظماتأدركت لقد و       

خاصية يحب توفرىا في الجودة تعد   مـ ف،  نشاطاتياتواجدىا و تطبيقيا في مختمؼ أعماليا و 
أضحت مف ذلؾ بؿ عمى العكس  ،فحسب  التي توفرىا الشركات و المؤسسات الكبيرة السمع

  خاصة كانت أو عامة عنوانا لمكثير مف الخدمات التي تقدميا الإدارات و الييئات و الجيات 
  أصبح التنافس في تقديـ أرقى الخدمات ىدفا تسعى لتحقيقو الكثير مف المنظمات الخدميةو 

 .المؤسسات  الوثائقية  وعمى رأسيا 
أىداؼ المؤسسات الوثائقية  مغيبة عفتجدر الإشارة إلى أف قضية الجودة لـ تكف  و      

بالوظائؼ الفنية المباشرة وغير فمجرد الحرص عمى القياـ  ،ومياميا  منذ  بداية ظيورىا 
الالتزاـ بالمواصفات والمعايير في أداء المياـ   و، المباشرة  عمى أحسف وجو لإرضاء المستفيد 

 ضيقة.في حدود ضمنية  و لمجودة  فييا  لكف بصورة    اتإلا ممارس يما ى
لى  كيانات مف مجرد مخازف لمكتب إ يالتحو  ونحوىا  النظرة المجتمعية   تغير  ومع      

ما   بيف مؤسسات الخدمات    ليا اىام ا موقع المؤسسات الوثائقية  تحجز  ،وثقافية  اجتماعية
لـ ومع ذلؾ   ؛في حاجة ماسة إلى إدارة عممية واعية تساعدىا عمى الاطلاع بمياميا جعميا 

يا مف كاف شغميا الشاغؿ  تمكيف مستخدمي حد أىدافيا المعمنة فقدأبالجودة  الاىتماـكف ي
 . المعمومات المطموبة والوصوؿ إلييا بكفاءة وفي الوقت المناسب استرجاع

القرف  بظيور العصر المعموماتي  في  منتصؼ  شيئا فشيئا   بدأ بالتغير ىذا الوضع      
            العشريف مع دخوؿ العالـ عصر المعرفة  غير كميا في  القرف الواحديتل ،العشريف 

المعيار الفاصؿ بيف المجتمعات  ومنيا  ى و الاستفادةاج المعرفة وتوزيعيا صار إنت بعدماف
 .المتخمفة والمتقدمة

 مقدمة عامة
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المفروضة عمى المؤسسات  التحديات  والضغوطات الداخمية والخارجية  ت   خلالو تزايد و    
ع مجتم نحووقيادتيا   تطور وتقدـ المجتمعات  لا لشيء إلا لدورىا الريادي في ،الوثائقية 
ف تيق المتعددة وغير المسبوقة التحديات والضغوطات  وأماـ ىذه الأدوار الجديدة و . المعرفة

بو أو تتركو  بؿ  ذأف الجودة لـ تعد خيارا  يمكف الأخبالمؤسسات الوثائقية   القائموف عمى
 .المعيار الأساسي لنجاحيا و ضماف بقائيا و استمرارىا صارت ضرورة ممحة  لأنيا

دارتيا ؾ ولذل       _ عمى  حد سواء _والممارسيف  اىتمامات الباحثيفتصدر موضوع الجودة وا 
و قد نتج عف ذلؾ العديد مف الدراسات التي عالجت الموضوع مف   في مجاؿ عمـ المكتبات

المؤسسات الوثائقية  في العديد   تحوؿب تتوج  ذلؾ عمى المستوى  الميداني ،  و جوانبو المختمفة
تغيير   نحو  ورة _ في مقابؿ المحاولات التي لازالت قائمة في الدوؿ العربية_مف دوؿ  المتط

وليس ذلؾ مف باب التقميد  .مدخؿ إدارة الجودة الشاممة أساليبيا التقميدية في الإدارة  وتبني 
يقوـ عمى  ، بؿ لأنوأحد أىـ  المداخؿ الإدارية  الحديثة وأكثرىا رواجا وشيوعا لإعتباره مف
 .ف الأفكار المبادئ  التي  تتمحور حوؿ الجودة والتي يمكف لأي منظمة الأخذ بيامجموعة م

 ىبنتمنيج إدارة الجودة وت تطبيؽالمنظمات التي  بأف  تبث ميدانيا   وفضلا عف ذلؾ    
تحسيف  ظروؼ العمؿ بيا ، ما سيمكف المؤسسات الوثائقية مف  امبادراتو  وبرامجو مف شأني

مشاكؿ الداخمية  وتخفيض تكاليفيا التشغيمية ، وما تقدـ  سيساعدىا  عمى مواجية  الضغوط وال
مواجية  مشاكميا المالية وبشكؿ خاص نقص التمويؿ ، كما سيتسنى  ليا زيادة إنتاجية عمميا  

تقديـ في مقابؿ  كفاءة وفاعمية أدائيا  عمى المستوى الفردي و المنظمي ، وىذا ما سيمكنيا مف 
   تتوافؽ مع توقعات المستفيديف  واحتياجاتيـ.بمستوى عالي مف الجودة  خدمات  متعددة و

عمى مجابية تحديات البيئة الخارجية   لف يجعؿ المؤسسات الوثائقية قادرة  سبؽوكؿ ما       
، والأىـ  مف كؿ  التميز و الريادة أيضاسيضمف ليا  بؿ و ،فحسب والاستمرارعمى  البقاء ولا 

 . و المحافظة عمى ولائيـ ليا ف إرضاء مستفيدييا_ سبب وجودىا_ سيمكنيا م ذلؾ أنو
   السنة  الثانية  ماستر  إدارة المؤسسات الوثائقية-وحرصا منا عمى  إحاطة  طالب       

بالتطورات  التي عرفتيا المناىج   –مير عبد القادر لمعموـ الاسلامية بقسـ التاريخ لجامعة الأ
قمنا بإنجاز ىذه  ،بالمؤسسات الوثائقية  ايثة ومجالات تطبيقاتيوالأساليب الإدارية الحد

 إبراز دور إدارة الجودة  في محاضرات المطبوعة التي  حاولنا مف خلاؿ ما تضمنتو مف 
 .أداء المؤسسات  الوثائقية وخدماتيا تطوير
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تضمف كؿ فصؿ محاضرة احتوت كؿ واحدة منيا عمى  سبعة  فصولإلى  قسمنيا  وقد      
 حيث تـ التطرؽ في: مجموعة مف العناويف  الفرعية

إلى  الإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة ، والذي حاولنا مف خلالو   الفصل الأول      
تحديد ماىية الجودة أىميتيا وأىدافيا ،  بينما سافرنا في رحمة  عبر الزمف لمتعرؼ عمى مراحؿ 

إلى مبادئ  الفصل الثالث، وتـ التطرؽ في   ثانيالفصل النشأة و تطور مفيوـ الجودة  في  
إدارة الجودة  مبرزيف علاقتيا بنظاـ إدارة الجودة وبإدارة الجودة الشاممة الفمسفة الادارية الاكثر 

لمحديث عف إدارة الجودة في   الفصل الرابعشيوعا وتطبيقا في عصرنا ىذا ، وقد خصصنا   
أف  ارتأيناكثر في ىذا الموضوع وتماشيا مع تخصصنا المؤسسات الخدماتية عموما، ولنتعمؽ أ

عمى الإطار العاـ لمجودة في المؤسسات الوثائقية ،  لأنو لا تقدـ   الفصل  الخامسنتحدث في 
حوؿ جودة استخداـ تكنولوجيا المعمومات في  الفصل السادسبدوف تكنولوجيا تمحور موضوع 

الذي  تناولنا فيو  أىـ  الفصل  السابعكاف ف فصؿ و أما آخر ،المكتبات ومراكز المعمومات 
موارد المنظمة التي تتأثر بتطبيؽ المنظمات لفمسفة  إدارة  الجودة _ الموارد البشرية _ لذلؾ 

 .حمؿ عنواف استراتيجية التكويف والتوظيؼ والجودة

ىذا  ولمعرفة عميقة بكؿ تفاصيؿوختمنا مطبوعتنا ىذه بخاتمة  تمخص كؿ ما ورد بيا ،       
الموضوع زودناؾ عزيزي الطالب بقائمة بيبميوغرافيا تضمنت أىـ المراجع المعتمد عمييا  في 

 .ىذا العمؿ، لتتمكف مف توسيع آفاقؾ الفكرية  وتتعمؽ في جوانب لـ نتمكف مف تناوليا 
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 تمييد : 
في  البشرية تياالتي شيدالتطورات المتلاحقة والتغيرات المتسارعة  التقدـ المستمر و ىأد     

المعرفي ثورة المعمومات  الانفجار) التكنولوجيا   الاجتماعية  الاقتصاديةمختمؼ المجالات 
إلى جعؿ المؤسسات عمى اختلاؼ خاصة في مطمع القرف العشريف  وتكنولوجيا الإتصالات (

 لـ تكف تعرفيا مف قبؿ  كاشتداد  وتحديات  كثيرة  ا وأشكاليا تواجو مخاطر عديدة أنشطتي
ىذه  عمى الرغـ مف تبايف أثارف المنافسة  كالعولمة ... ، ولكف أىـ تمؾ التحديات كاف اشتداد 

وىاجس أكثرىا  تيديدا حقيقيا لوجودغالبا ما شكمت  إلا أنيا   مف مؤسسة  إلى أخرى الأخيرة
بؿ  ،  البقاء في عصرنا ىذا لـ يعد للأقوىفالسوؽ ،  في ومكانة  حجما  أكبرىاحتى   لزواؿ

    . الأكثر تميزا و الأحسف و للأفضؿ
في نظر  الأحسففالتطورات  التي تحدثنا عنيا سابقا أمتد أثرىا  حتى عمى الأفراد  لأفو     

رع صنعا و لا مف يوفر خدمات الأقؿ سعرا و لا الأس ىوبالضرورة   لـ يعد اليوـ المستيمؾ 
ا دمفيوـ لمجودة لـ يعد واحد لف  ،لتصحيح العيوب الظاىرة  عمى المنتجات بعد تصنيعيا 

ختمؼ  بحسب طبيعة تبالأفضؿ لا  ناقناعت والجودة  بيا  ىزاويتو  التي ير منا الجميع  فمكؿ 
  .                    فسيـنالمستيمكيف أبيف  و بؿفحسب  ) منتج أو مستيمؾ ( المنتج ب ناعلاقت
ولنفترض _عمى منتج ما  يحكـ  كيؼ  واحد منكـ فتعالوا نستعرض مف وجية نظر كؿ       

مثلا_  ماىي الخصائص التي تجعمؾ تقبؿ عمى شرائو أو عمى الأقؿ ماذا يتوفر     ىاتؼ نقاؿ 
 ؟. ر ذلؾوماذا يسقط عنو الحكـ ويجعمو غي جيد  بو مف خصائص حتى تقوؿ عنو أنو  

فالأكيد أف لكؿ واحد منكـ  وجية نظر مختمؼ عف الأخر فيما يتعمؽ  بمفيومو لمجودة        
ف  أىدافيـ ومساعييـ واحدة   أعمى الرغـ مف  ىذا الاختلاؼ موجود كذلؾ  بالنسبة لممنتجيف

         توفير الوقت والإمكانات المادية وزيادة ربحيتيا و جذب مستيمكيف أكثر  تتمحور حوؿ
خالية مف العيوب وبشكؿ أرخص  تصنيع منتجات و تعزيز مركزىا التنافسي  وفي نفس الوقت 

   .تمبية رغبات عملائيـ و تحقؽ  رضاىـ وأسرع  و مف جية أخرى
مقاربة وجيات النظر المختمفة حوؿ  الجودة  ارتأينا أف تكوف انطلاقتنا    وليتسنى لنا        

 : و اصطلاحا معناىا لغة  تحديد عبر 
 :الجودة : مدخل مفاىيمي 1-1
 لمعنى المغوي لمجودة :ا 1-1-1

 الإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة :   الفصل الأول 
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ا ما نمجأ إلى بتعتبر الدلالة المغوية لممصطمحات أقصر طريؽ لتحديد معناىا وليذا  غال       
بعض المفاىيـ خاصة تمؾ التي يثار حوليا الجدؿ  للإزاؿ غموض المغويةالمعاجـ  القواميس

 مفيوـ الجودة  التي وردت فيوىذا ما ينطبؽ عمى 

أي صَارَ جَيداً عمى أف مصدرىا  الفعؿ جَادَ يَجُودُ و جَادَ الشيءُ  معجم لسان العرب  
يد مفّ  ؚفعؿ و الأَ  ؿؚؚالقوْ  والجيَّدُ نَقيضُ الرَّديء وقد جَادَ وأجّادَ أَتَى بالجَّ

1
 

تقاف الصنعة و   الفيرزو أباديوالجودة حسب  جاد وأجاد "أتى تعني سلامة التكويف وا 
و تجدر الإشارة إلى أف الجودة  وردت في القرآف الكريـ والأحاديث النبوية بمعاني  2بالجيد"

يعد مرتبة ثالثة في مراتب  الذي   كثيرة منيا الإتقاف التسديد والسداد والإكماؿ وكذلؾ الإحساف 
ساف في قوليـ وعمميـ  ولقد  حث الله عباده المسمميف عمى الإحالديف بعد الإسلاـ والإيماف 

 تأكيد رسوؿ وفي السياؽ نفسو يأتي "إن الله يحب المحسنين اأحسنو لقولو تعالى" 
 إف الله كتب الإحساف عمى كؿ شيء " "الله صمى الله عميو وسمـ  عمى ذلؾ  في الحديث 

(  الفرنسية  Qualité( الإنجميزية و ) Qualityفتعود كممتا ) أما في المغات الأجنبية 
 (  التي تعني طبيعة  الشخص ،أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة(Qualitas ينيةمكممة اللاتل

وبيذا يبدوا أف الكممة في أصميا تشير إلى  مسألة الوصؼ  .3وكانت تعني قديما الدقة والإتقاف
 وليس إلى  إصدار حكما قيميا .

4فضمية "والأ الجودة عمى أنيا درجة التميز  Oxfordعرؼ قاموس أكسفورد و 
 

نيا ما يجعؿ الشيء مفضلا إلى أ( فعرفيا  عمى  Le Petit Robertوأما قاموس)  
5حد ما كما يعرفيا بانيا الدرجة العميا إلى جد ما في سمـ القيـ العممية . "

 

إلا    السابقة إزالة غموض ىذا المصطمح  عمى الرغـ مف أننا حاولنا مف خلاؿ التعاريؼ
مدخؿ إداري طبؽ بداية في منظمات الأعماؿ  ثـ  شاع  باعتباره أف إدراؾ معناه الحقيقي

 عف :  إلى البحثيحتاج منا في عديد القطاعات   استخدامو
 

 : اصطلاحاالجودة  1-1-2

                                                           
1
 .112.ص2212. الكوَت :دار النوادر ،4.ج لسان العربابن هنظور، أبو الفضل جهال الدَن .   
2
 1215.ص 1994.بَروت : هؤسسة رسالة للطباعة والنشر ، القاهوس الهحَط.  الفَروز أبادٌ، هحهد 
  195 لآَةا ، ةلبقرا رةسى ،لكرَنا آنلقرا 
3
 15.ص 2222. عهان : دار صفاء للنشر والتوزَع ، الجودة فٍ الهنظهات الحدَثة. الدرادكة ، هأهون .الشَلٍ، طارق  

4
 HUTCHINS , D. Quality is Every Body’s Business. Management Decision ,1986,Vol. 24, N

o
.1,P3 

 [On_line]  Available at https://doi.org/10.1108/eb001392 (accessed 4/05/2020  ) 
5
 9.ص2219اب الجاهعٍ ،تالأكادَهَة الحدَثة للك ة :.القاهر شروط التطبَق -الأساسَات -شاهلة : الهفهوم إدارة الجودة الالحبَب ، بلَة . 

https://doi.org/10.1108/eb001392
https://doi.org/10.1108/eb001392
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غرار الكثير مف المفاىيـ في العموـ الإنسانية لا يوجد تعريؼ واحد دقيؽ ومتفؽ عميو عمى      
لتي أوردىا ا وفيما يأتي نورد بعض التعاريؼائؿ ، الجودة  حتى بيف روادىا الأو  لمفيوـ

 :مختصوف عالميوف في الجودة ، وذلؾ حسب التطورات التي مر بيا المفيوـ
 W.E Deming ) )   في كتابو ديمينغلـ يحدد"Out Of The Crisis"   الجودة

فيي  ، ميؿالعإلا يحددىا أف أف جودة أي منتج أو خدمة لا يمكف بفي  عبارة واحدة فيو يعتقد 
عنيا  بدرجة التمييز الذي  وليذا فقد عبر حسب احتياجات العميؿ معناهمصطمح نسبي سيتغير 

معايير أكثر ملائمة وأقؿ تكمفة وىذه المعايير تشتؽ مف  استعماؿيمكف التنبؤ بيا مف خلاؿ 
1المستيمؾ

.    

  2"ماؿللاستعبأنيا "الملائمة لمغرض أو  فقد عرفيا (  J M. Juran)أما جوران 
                  كتابصاحب  (. Crospy  Ph B)لكروسبي وىي بالنسبة  


Quality is Free  : ويقوؿ بأف الجودة ىي مسؤولية الجميع  المطابقة لممواصفات ،

   3.ورغبات المستيمؾ ىي أساس التصميـ
عمى أنيا  1984لسنة  TQMفي كتابو  (K.Ishikawaإيشيكاوا ) يؤكد  في حين  

 4عمى إشباع العميؿ "قدرة ال" 
عرؼ الجودة مف خلاؿ تحديد الخسائر الناتجة عف عدـ فقد  G .Taguch ماأ 
يسببيا المنتج   يمكف تفادييا والتي قد الخسارة التي تعبير عف مقدار:"بأنيا يرى يو فتوفرىا ، 
ة خصائص ؿ في تمبيشفي تمبية توقعات الزبوف والف شؿ" ويتضمف ذلؾ الفد تسميمو علممجتمع ب

 5 الأداء والتأثيرات الجانبية الناجمة عف المنتج كالتموث والضجيج.
يعتبرىا الناتج الكمي لممنتج أو   (  (a.v. feigenbaum   فايجنبوم  ومن جانبو  

الخدمة جراء دمج خصائص نشاطات التسويؽ واليندسة والتصنيع والصيانة والتي تمكف مف 
  6تمبية حاجات ورغبات الزبوف

أدى إلى تطور  الذي  و مجودةالذي  أولي  لالاىتماـ الكبير التعريفات السابقة  تعكس        
البناء الفكري ليذا   وأف خاصة   بشكؿ لا يمكف معو تقديـ تعريؼ مشترؾ متفؽ عميو يامفيوم

                                                           
1 DEMING, W. Edwards. Out of the crisis. Cambridge, MA: Massachusetts Institute of Technology, Center for 

Advanced Engineering Study,1986.p169 
2 JURAN, Joseph. M. Management of Quality. 4

th
 ed .N. Y. MGgraw: Hill- Book Company,1985. P2  

Voir aussi : JURAN, Joseph.M. Gestion de la Qualité, 3
ème

 tirage. Paris :AFNOR , 1983. p  15 

 CROSBY, Philip. b. Quality is free. New York: McGraw-Hill, 1979.  
3
 BUSSNAULT, Chantal. PRETET, Martine. Organisation et Gestion de L’entreprise. Paris: Vuibert, 1991. P.7 

4
 DETRIE ,Philippe. Conduire une démarche Qualité . 4 ème. éd. Paris :Editions d’organisation, P. 20 

5
 .15.ص2225ازوردٌ العلهَة للنشر والتوزَع ،. عهان :دار الَ إدارة الجودة الشاهلةالعزاوٌ ، هحهد عبد الوهاب .  
6
 15الهرجع نفسه ص 
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    اليوـإلى أف وصؿ إلى ما ىو عميو  بؿ جاء عمى مراحؿ  ، المدخؿ الاداري لـ يأتي دفعة واحدة
تعبر عف  ، حافمة بالمداخؿ والمنظورات التي تتعامؿ مع مفيوميا مف جوانب مختمفةما جعميا 

 الرعيؿ الأوؿ لفكر الجودة  أو مف سار عمى خطاىـ ثراء المفيوـ كما تعبر عف عظـ جيود 
لـ يكونوا مف الرواد الأوائؿ ليذا المدخؿ  الرغـ مف أنيـ  فعمى المفكريف العرب وبشكؿ خاص

بيذا الموضوع الميتميف  مفالكثير  إلا أف ، نوعا ما   و اىتماميـ  بيا جاء متأخرا  ري الإدا
 : ونذكر منيـ حاولوا  تقديـ تعاريؼ ليا 

تعني مجموعة مف الخصائص والصفات لمسمعة أو :"نيا أبيرى  الذي   السممي 
 1."الخدمة التي تؤدي قدرتيا عمى تحقيؽ الرغبات

ظمة لسمعة أو تقديـ خدمة بمستوى عالي مف نإنتاج الم"نيا فعرفيا عمى أ أما عقيمي 
ورغبات عملائيا بالشكؿ الذي   باحتياجاتف قادرة مف خلاليا عمى الوفاء و الجودة المتميزة تك

يتفؽ  مع توقعاتيـ  ، وتحقيؽ الرضا والسعادة  لدييـ ويتـ ذلؾ مف خلاؿ مقاييس موضوعة 
يجاد صفة التميز فيياسمفا لإنتاج السمعة أو تقديـ الخدمة   2."وا 

إشباع حاجات ب الجودة بربط  اتفاؽ تتعمؽ  ليما نقطة  فيف السابقيفيف التعر أنلاحظ 
ضرورة استيفاء المنتج   وؿ بذلؾ حرص التعريؼ الثاني عمىالعملاء وبينما أكتفى الأ ورغبات

 .ليحقؽ التميز أو الخدمة لمواصفات معدة مػسبقا
ظيرت العديد مف المنظمات الدولية والإقميمية والمحمية الميتمة  تقدـ  ما افة إلىضوبالإ       

 منيا : ووالتي مف جيتيا حاولت وضع تعاريؼ ليا بالجودة 
 3 :تعريفيف لمجودة  أوردت  التي   ISOالمنظمة العالمية لمتقييس 

  1994ـ ا( الصادرة ع  ISO 8402ورد في المواصفة القياسية العالمية )التعريف الأول _   
القدرة عمى إشباع الحاجات  ومجموع الصفات لكياف معيف التي تكسب بأنيا"الجودة التي عرفت 

  . "الظاىرة والمحتممة
والتي قدمت بيا    (ISO 9000_2000)القياسية المواصفة :حممتو  _التعريف الثاني     

إشباع  ىلأصمية عمعمى أنيا قابمية  مجموعة مف الصفات الجوىرية المجودة  ثاني تعريؼ 
 .المتطمبات

 1 :لمجودة وىما   ىي الأخرى تعريفيف  وردت أالمنظمة الفرنسية لمتقييس   
                                                           

1
 18_17.ص.ص1995. القاهرة :دار غرَب للطباعة والنشر والتوزَع ، 0999إدارة الجودة الشاهلة وهتطلبات التأهَل للإَزو السلهٍ ، علٍ .  
2
 17.ص2221. عهان : دار وائل للنشر والتوزَع ، الهنهجَة الهتكاهلة لإدارة الجودة الشاهلة :وجهة نظرعقَلٍ ، عهر وصفٍ.  

3  Voir :ISO 8402:1994 Management de la qualité et assurance de la qualité — Vocabulaire 

ISO 9000:2000 Systèmes de management de la qualité — Principes essentiels et vocabulaire. [en ligne ]    Available 

> qualite-la-par-management-et-qualite-https://www.commentcamarche.net/contents/1008< at: 

 (accessed 4/05/2020  ) 

https://www.commentcamarche.net/contents/1008-qualite-et-management-par-la-qualite
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الصادرة في جويمية  (NFX 50  109) حسب المواصفة الفرنسية:  التعريف الأول_
  "المستعمميف ليا احتياجاتالجودة ىي قابمية المنتج أو الخدمة عمى إشباع  "1984

الصادرة في  NFX)   50   120)المواصفة الفرنسية  فورد في الثاني أما التعريف_
الجودة ىي مجموعة الخصائص والمميزات لممنتج أو الخدمة التي تجعمو قادرا عمى " 1987
 ".الظاىرة والمحتممة الاحتياجاتإشباع 

: " الجودة ىي السمات والخصائص الكمية ANSI تعريف المعيد الأمريكي لممعايير 
 " .أو الخدمة التي تجعميا قادرة عمى الوفاء باحتياجات معينة لمسمعة

لجودة ىي الوفاء ا: "NEDOتعريف المكتب الوطني لمتنمية الاقتصادية ببريطانيا  
 2بمتطمبات السوؽ مف حيث التصميـ والأداء الجيد وخدمات ما بعد  البيع" . 

ودة ىي مجموعة مف : "الج EOQCتعريف المنظمة الأوروبية لمرقابة عمى الجودة  
 3.الصفات التي يتميز بو منتج معيف، تحدد قدراتو عمى تمبية حاجات المستيمكيف ومتطمباتيـ

أف تعاريؼ  الجودة الصادرة عف مختمؼ المنظمات الميتمة بالجودة جاءت في مجمميا       
           لممنظمة  حيث حاولت التوفيؽ بيف وجية النظر الداخمية ،متشابية إلى حد  التطابؽ أحيانا 

) التي تركز عمى ضرورة تصميـ وتحقيؽ منتج أو خدمة مطابقة لممواصفات( ، ووجية النظر 
الخارجية  ) خارج المنظمة /العميؿ ( الممثمة في تمبية رغبات العميؿ، وتكوف حوصمة ذلؾ 

   .تحقيؽ الجودة مف خلاؿ خصائص المنتج أو الخدمة
سواء  المقدمة  في تعاريؼ الجودة   الاختلاؼالتبايف و  أن ول وعمى العموم يمكننا الق     

و يعزى  ،ساىـ  في إثراء أدبيات الفكر الإداري المتعمؽ بيا  قدمف قبؿ العمماء أو  منظمات   
إلى  اختلاؼ المرجعية الفكرية والثقافية الفمسفية لأصحابيا  فضلا  كما بينا  سابقا  ىذا  التعدد

وحتى نوع المنتج   دد الجوانب  يختمؼ معناه مف قطاع نشاط  إلى الآخرعف كونو مفيوـ متع
 وكذلؾ  حسب السياؽ الاجتماعي والتاريخي  التي وردت فيو .، سمعة  أو الخدمة 

إلى   تصيفيا حاوؿ بعض المختصيف  قد تأخذىا الجودةالمفاىيـ التي   لمتمييز بيف        
 : ي عمى  النحو التال مداخؿ مجموعات، أو 

 :مداخل  تعريف الجودة   1-1-3

                                                                                                                                                                                           
1 AFNOR. Gérer et assurer le Qualité. Paris:Receuil de normes Française, 1989. p . 70 

2
، عبد الهحسن 

 
 13.ص 1995دار النهضة العربَة،  . القاهرة :تخطَط و هراقبة جودة الهنتجات .توفَق هحهد 

3
European Organization For Quality Control EOQC ,May 1985.Vol. XXX VIII ,No.2, p. 2 
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( Management Quality)  رػػػو الشييػػػػػي كتابػػػػػف  David Garvin))  فػػػػػػقارف اوؿحػػػػ      
إلى حد كبير تعاريؼ العمماء والباحثيف  تعكس  في خمسة مداخؿ حصر الرؤى المختمفة لمجودة
                                         1ىي :المتخصصيف في الجودة  و 

 الجودة وفؽ  ويطمؽ عميو أيضا المطمؽ وغير المحدد وذلؾ لاف :مدخل التفوق 
ولذلؾ فيي  لكف يمكف التعرؼ عمييا مف خلاؿ التجربة ،  لا يمكف تعريفيا بشكؿ دقيؽ أصحابو 

 لف تحظ بنفس المعنى لدى الجميع ما يصعب كثير تعريفيا. 

مجموعة مف نيا أىذا المدخؿ ينظر إلى الجودة عمى  موجبب: المنتح مبني مدخل  
صفات وخصائص  المنتج ) الخدمة ( التي يمكف قياسيا وتحديدىا ودراسة الاختلافات والتغيرات 

 الموجودة فييا .
ملائمة المنتج  بأنيا: ويقصد بالجودة وفؽ ىذا المدخؿ  مدخل مبني عمى المستخدم 
رضا المستيمؾ مف خلاؿ تقديـ أداء أفضؿ وأدؽ صفات وفؽ المواصفات التي تحقؽ  للاستخداـ

 تشبع رغباتو .

منتجات خالية مف  تعني الجودة رفؽ ىذا المدخؿ صنع مدخل يعتمد عمى التصنيع: 
  .النسب المعيبة مف خلاؿ مطابقتيا لمواصفات التصميـ المطموبة

دة المنتج : يركز ىذا المدخؿ عمى التكاليؼ والأسعار فجو  مدخل يعتمد عمى القيمة 
 ىي التي توفر أداءً بسعر مقبوؿ أو مطابقة بتكمفة مقبولة .

 "إرضاء متطمبات العميؿ"  إلى أف الجودة القائمة عمى المستعمؿ الانتباهوفي الأخير نمفت   
 . كبيرا اتفاقاتمثؿ التعاريؼ التي تحقؽ 

مى أنو مف ع ( Juran's Quality Handbook) و ومف جيتو يؤكد جوراف في كتاب      
الحكمة تركيز المنظمة عمى تعريؼ موحد وشامؿ ليذا المفيوـ ، فلا يمكف لممنظمة أف تبني 

 .عكسية إدارتيا لمجودة عمى تعاريفيا مختمفة الأوجو ، فذلؾ قد يؤدي إلى نتائج
إف مف بيف مختمؼ  التعاريؼ  المطروحة لمفيوـ الجودة فإف (  Juran )جورانيقوؿ  و   

 :تعني ف ليما أىمية خاصة لإدارة الجودة  ويتعمؽ الأمر بكونياىناؾ تعريفي
مجموع الخواص والسمات في المنتج  التي تفي بمتطمبات المستيمؾ وبالتالي تؤدي إلى _"    

المستيمؾ والزبوف  ا رضاه في ىذا الإنتاج  تكوف الجودة موجية نحو العائدات بحيث أف رض
  بحية لممنظمة.عف جودة المنتج تؤدي إلى عائدات ر 

                                                           
1
 22-21.ص2229.عهان :دار الثقافة ، 2222-0999ودة الشاهلة وهتطلبات الإَزو إدارة الجالهحَاوٌ  ،قاسم ناَف علوان .  
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_ وكذلؾ أنيا  تعني التحرر مف العيوب والأخطاء في المنتج أو الخدمة  ويعني ىذا     
أخطاء في العمميات التي تتسبب  التخمص مف العيوب و الأخطاء التي تؤدي إلى  إعادة العمؿ

 1 ."ارتفاع شكاوي المستيمكيف واستياءىـ وعدـ رضاىـ 
لى أن  الجودة  لا تعني الكمال  و ىي ليست صعبة المنال  ومن خلال ما تقدم نخمص إ     

  و المطابقة لممواصفات في  التي تحصرىا  مفاىيميا التقميديةتجاوز ن  يكفي فقط أن
 .إلى إدراك حقيقة معانييا المتعددةمنتجات ال تصحيح عيوب 

وفاء بالمتطمبات المطابقة لممواصفات  و ال التميز والتفوق إن كانت  تعني  :  و فيي    
إنعدام العيوب وتنفيد العمل بصورة صحيحة    الملاءمة والقابمية للإستخدام. والخصائص 

   من أول مرة وكل مرة  .
 فإن  كل ذلك  مرىون :    
   سعاده و لإرضائو و توقعاتو و حتياجاتو لإ اوتحقيقبمنظور العميل  ولائو و ضمان ا 

عمى تمبية حاجات العميل و  المؤسسة الوثائقية _ _المنظمةىي  قدرة إذن :فالجودة 
 .  و رغباتو) الظاىرة أو الضمنية( وتجاوز توقعاتو الحالية والمستقبمية إشباع متطمباتو

 : وفوائدىا أىمية الجودة في المؤسسة   1-2
كؿ الأفكار التقميدية  حوليا     او ضحضنجودة لم الحديث معنىالعمى  تعرفنا مابعد      

ثـ   ما الأسباب التي جعمتيا كذلؾ  ولكف  ميمة الجودة  ح لنا  بما لا يدعو  لمشؾ  أفيتض
وىؿ ليا ذات الأىمية لممنظمات عمى اختلاؼ  ؟عملاء لم  أـ ممنظماتلىؿ ىي  ميمة  

  ماىي  جوانب الإفادة منيا ؟ ؟ وأنواعيا 
 أىمية الجودة 1-2-1

   2لف تتمكف مف الاستمرار فترة طويمة. يشيكاوإأي منشأة لا تطبؽ إدارة الجودة حسب      
 وتتجمى نشاطاتيا اختلاؼأصبحت مف المرتكزات الرئيسة لنجاح المنظمات عمى فالجودة 
 :نذكر منيا عوامؿ وأسبابفي عدة  بالجودة والسعي نحو تطبيقيا المنظمات  اىتماـ ضرورة

أرخص مف إنتاج منتجات ذات  ف  إنتاج منتجات ذات جودة عاليةا الضرورة المالية: _    
جودة رديئة  وعمؿ الشيء بالشكؿ الصحيح  وبالجودة العالية مف أوؿ مرة  يوفر الكثير مف 

المنتجات تؤدي بالمستيمؾ والمؤسسة إلى تحمؿ  جودة العيوب والأخطاء فيف ،العمؿ الميدور 
 ...إلخ   ور العماؿوتكاليؼ أج تتمثؿ أساسا في تكاليؼ إصلاح المنتج المعيب باىظةتكاليؼ 

                                                           
1

. الرَاض : دار الأصحاب للنشر والتوزَع 2.ط ضبط الجودة : التقنَات الأساسَة وتطبَقاتها فٍ الهجالات الإنتاجَة والخدهَةحهد .أعَشونٍ ،هحهد 

 13.ص 2214،
2

هجلة دراسات هلة الهفهوم والأههَة والتطور التارَخٍ . الهعهد العالٍ للدراسات الهصرفَة والهالَة . حاهد ، الحكَم هصطفٍ . إدارة الجودة الشا 
 61. الخرطوم . ص7. ع 2223َناَر ، هصرفَة وهالَة
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عدـ القدرة أخطاء الجودة تعبر عف تبذير يؤدي إلى ارتفاع سعر التكمفة وانخفاض الأرباح و ف
 .المنافسة عمى 

تمثؿ المنافسة الدولية الحادة ومحاولة غزو : تصاعد حدة المنافسةو   الضرورة التجارية _
خصوصا وأف الصناعة تمر  دة ،للاىتماـ بالجو  الأسواؽ دافعا تجاريا ىاما بالنسبة لممؤسسة

بمراحؿ ىامة، فارتفاع أسعار المواد الأولية زيادة عمى منافسة المنتجات الأجنبية و متطمبات 
السوؽ الدولية، و الحاجة الماسة لرفع الصادرات، كؿ ىذه العوامؿ تجعؿ المؤسسة في وضعية 

 . و قدرتيا التنافسية ايتيمردود  تحسيف التي تمكنيا مف الجودةومخرجيا الوحيد تبني  حرجة
             أما مف وجية المستيمؾ أو الزبوف، ىذه المنافسة تترجـ عف طريؽ أفضؿ علاقة      

سعر بيع مماثؿ يجب رفع الجودة لتحقيؽ أفضؿ إرضاء لمزبوف، وعند  دجودة/ سعر ، فعن
أساليب  ةعقمن مستوى جودة مماثمة يجب خفض سعر البيع مف حيث تخفيض تكاليؼ اللاجودة،

 . العمؿ و إجراءات التصنيع و تبسيط تصميـ المنتج
، جد متطورةإف التطور المستمر في التقنيات يؤدي إلى خمؽ منتجات  :_ الضرورة التقنية     

فالجودة تساىـ في التحكـ    يسمح بجعؿ أعماؿ المنتجات أكبر مف النتائج المحققة ياو تحسين
 .توحيد طرؽ التصنيع و تحسيف الأساليب و إجراءات المراقبةالجيد في التقنيات و ذلؾ ب

1 
مف أىـ الأىداؼ التي تسعى  العملاء  كسب رضا يعتبر:   العملاء إرضاءضرورة _ 

وزيادة  ،حاجات ورغبات  المستيمكيف  وصعوبة إرضائيـ  تعقد لكفالمنظمات الى تحقيقيا ، 
 ـوثقافتي يـزيادة  مستوى وعيل ة  نتيجةشكاوييـ وعزوفيـ عف شراء المنتجات رديئة الجود

رشادىـ إلى السمع  بموضوع الجودة )ظيور جمعيات مختصة لمدفاع عف الزبائف وحمايتيـ وا 
مف أكثر الأسباب التي تدفع بالمنظمات إلى ، جعؿ  ضرورة  إرضاءىـ  مانا(أالأكثر جودة و 

 الاىتماـ بالجودة.
 

المخاطر ا القوؿ بأف أىمية الجودة تظير مف حجـ يمكنن  وبالإضافة إلى  الأسباب السابقة 
 2 :ونذكر منيا بتحقيق الجودة اىتمامياالتي قد تتحمميا المؤسسة من جراء عدم 

 المستيمكيف، بسبب عدـ تمبية المؤسسة لحاجاتيـ ورغباتيـ زيادة شكاوى الزبائف و_
 .تأثر سمعة المؤسسة في السوؽ_
  .تراجع حجـ الطمب عمى منتجاتيا_

                                                           
1

وأثرها علً الأداء، رسالة هاجستَر سـرَن ، العلاقــة بــَن إدارة الجــودة الشــاهلة وهجــالات إدارة الهــوارد البشــرَة  ،هحهـد عبــد االله الهحهـود 

 19_18ص 2224جاهعة الَرهوك،  :الأردن .فٍ إدارة أعهال
2
 .79-77ص  .1998هطابع الدّار الهندسَة، ، :هصر  .0999و إدارة الجودة الشاهلة والإَز .أحهد هصطفً،سَد  
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 التعويضاتعدـ المطابقة، والانحرافات، والإصلاحات، و الناتجة عف زيادة التكاليؼ _
  .الناتجة عنيا

  .تراجع أرباح المؤسسة وحصتيا في السوؽ_ 
و التي تظير مف خلاؿ  لممنظمات وكؿ ما تقدـ جعؿ لمجودة أىمية  استراتيجية كبيرة  

 1:  النقاط التالية
د المؤسسة شيرتيا مف مستوى جودة منتجاتيا تستم : المنظمة سمعة  تحسين _

فعدـ الولاء الذي يكنو المستيمكيف لبعض المؤسسة ،"وخدماتيا، ويتضح ذلؾ مف خلاؿ 
 تخصيص الاىتماـ اللازـ لمجودة قد يؤدي إلى تدمير سمعة المنظمة وتخفيض مشاركتيا 

 2.اتوى منتجاتيوعدـ رضا زبائنيا عمى مس العالمية، التجارية في الأسواؽ المحمية و
تكوف مسؤولة قانونا عف  كؿ مؤسسة صناعية أو خدمية   :لمسؤولية القانونية لمجودةا_

  .كؿ ضرر يصيب الزبوف مف جراء استخدامو ليذه المنتجات
في سوؽ دولي تنافس  تمكف الجودة المنظمة مف الدخوؿ إلى  المنافسة العالمية : _

 لمنتجات كبرى الشركات العالمية. الأسواؽ العالمية   ومنافسة منتجاتيا 
قد أسيـ مطمب ضرورة توفر الجودة في السمع والخدمات المقدمة  :حماية الزبون  _ 

رشادىـ إلى السمع أكثر جودة  لمزبوف في ظيور جمعيات مختصة لمدفاع عف الزبائف وحمايتيـ وا 
 .وأمانا

مميات ومراحؿ الإنتاج تنفيذ الجودة المطموبة لجميع ع :حصة السوقزيادة الربحية و  _
مف شأنو أف يتيح الفرص لاكتشاؼ الأخطاء وتفادييا لتجنب تحمؿ كمفة إضافية إلى الاستفادة 

تقميؿ الزمف العاطؿ عف الإنتاج وبالتالي تخفيض الكمفة  القصوى مف زمف الآلات عف طريؽ 
  3.وزيادة ربح المؤسسة

تخفيض التكاليؼ ومعدؿ دوراف العمؿ إلى جانب ما تقدـ تساىـ الجودة  أيضا في  و      
لكف كما ىو معموـ فإف غاية  ، وغيرىا مف الفوائد ...وتقمص الأخطاء وتقمؿ العيوب والفاقد 

 4 المؤسسات التجارية والصناعية تحقيؽ الأرباح وىذا ما تكفمو ليا الجودة :
زيادة الإنتاجية  ومف  فزيادة جودة الإنتاج تؤدي إلى تقميؿ العمؿ المعاد الذي سيؤدي إلى     

 زيادة ربحية المؤسسة. وكؿ ما تقدـ مف شأنوتـ تخفيض كمفة المنتج 

                                                           
1
 62ص  .2226 ،نشر والتوزَعدار صفاء للعهان : .ءإدارة الجودة الشاهلة وخدهة العهلا الدراركة ، هأهون. 
2
 366،ص  2222الدار الجاهعة، ،  : الإسكندرَة. إدارة الجودة الكلَة .سونَا  ، البكرٌ 
3
 33ص. الهرجع السابق.   2222 -0999إدارة الجودة الشاهلة وهتطلَات الإَزو  .اسم ناَف علوانق الهحَاوٌ ، 
4
 33الهرجع نفسه .ص  
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تقميؿ  في   يساىـتقميؿ كمفة المنتج الملائـ وذلؾ  أيضا إلى زيادة جودة الإنتاج تؤدي و     
 .ف يزيد مف ربحية المؤسسة أكمفة خدمات ما بعد البيع والذي مف شأنو أيضا 

بعاد جودة المنتج  فسيؤدي إلى تحسيف  سمعة المؤسسة ما يسمح بزيادة أما تحسيف أ    
أسعار المنتج مف جية وزيادة الحصة السوقية لمبيعات المؤسسة  مف جية أخرى وكؿ ما تقدـ 

 سيساىـ ولا شؾ في زيادة ربحية المؤسسة. 
 فوائد الجودة : 1-2-2
د  العديد التي يمكف  لممنظمة أف تحققيا أف  أىـ ما يبرز  ويؤكد أىمية الجودة  ىو الفوائ    

 ع فوائد ميمة وىي رضا العميؿ بفي أر عيشوني  أجمميا  يتو المفيوـ يذا الجراء تطبيقيا ل
فوائد الجودة  لا   ،   لكف 1ضماف الحصة السوقية  تكاليؼ منخفضة ، زيادة في الربحية
فوائدىا  ذلؾ وحتى أنيا تمس  تتوقؼ حدودىا عند ربحية  المنظمة ورضا العميؿ بؿ تتعدى  

 2أطراؼ أخرى عديدة نورد بعض منيا  في ما يمي  :
سعادىـ  ،  بالنسبة  لمعميل ) المستيمك (_ توفير منتجات مأمونة  إرضاء العملاء وا 

توفير  تبسيط إجراءات الخدمات المقدمة ، توفير منتجات متميزة بصورة مستمرة. وموثوؽ بيا ،
 مؿ تكاليؼ الإضافية.الوقت والجيد تجنب تح

رفع  توفير الحوافز والأجور المجزية، توفير بيئة ملائمة لمعمؿ ،: لمموظفين بالنسبة  _ 
   .زيادة رضا العامميف الروح المعنوية الاستمتاع في العمؿ،

 تطوير نتائج التشغيؿ، ،زيادة العائد عمى الاستثمار: بالنسبة الملاك والمستثمرين _
 تزايد سعر السيـ في السوؽ، زيادة الأرباح زيادة الإنتاجية،

 النمو، الاستقرار تحقيؽ شراكة طويمة الأجؿ مع المنظمة ، :وردون  بالنسبة لمم _
 الوفاء بالمتطمبات القانونية التنظيمية ، تحسيف الصحة والأماف، مجتمع :بالنسبة لم_

 ؿزيادة فرص العم ، الاجتماعيزيادة التأميف  تقميؿ العائد السالب
 الابتكار والتحسيف المستمر ،زيادة كفاءة العممية الإدارية  : دارة المنظمةبالنسبة لإ _

تحسيف العلاقات بيف العامميف والإدارة، تحسيف الاتصاؿ والتعاوف بيف وحدات المنظمة ، 
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 17رجع السابق . صحهد . الهأالعَشونٍ ، هحهد   
2
 لهزَد هن الهعلوهات  طالع   

ISO. quality management principels[en ligne ]Available at: 

<https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/en/PUB100080.pdf >(accessed 4/05/2020  ) 
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 الاستفادة انخفاض  شكاوى العملاء الداخمييف والخارجييف ،اكتشاؼ قدرة العامميف وتنميتيا و
 ا .مني
ؽ رضا جميع الأطراؼ يوضح أف مف فوائد إدارة الجودة  تحقيبيف بوكؿ ما تقدـ        

 . مركزىا التنافسي المتعاممة مع المنظمة وىذا سيدعـ
  

 : 

حاولنا مف خلالو      تناولنا في ىذا الفصؿ      
خلاؿ  مختمؼ وجيات نظر الميتميف بيا مف  ستعرضيفتحديد المعنى  الحقيقي لمجودة  م

ولأف تمؾ   مداخؿ تعريفيا  المتمثمة في مدخؿ التفوؽ ،المنتج ، المستخدـ ، التصنيع ، القيمة 
فقد   ولأنو  لا يوجد مصطمح واحد ومتفؽ عميو ليا   لـ تتناوؿ الجودة بكافة جوانبيا المداخؿ 

مؤسسة الوثائقية _ عمى تمبية حاجات العميؿ و إشباع عرفناىا عمى أنيا" قدرة المنظمة_ ال
 "  متطمباتو و رغباتو) الظاىرة أو الضمنية( وتجاوز توقعاتو الحالية والمستقبمية

التي   وفوائدىا أىمية الجودةالمنظمات بيا ، و  اىتماـوذكرنا المبررات التي أدت إلى        
، والتي  ظمة التي تطبؽ مفاىيـ  الجودةيحققيا كؿ طرؼ مف الأطراؼ المتعاممة مع المن

 .ىذافي عصرنا مرموقة   استراتيجيةجعمتيا  تحتؿ مكانة 
اىتماـ الإنساف محط  ىذه المكانة ىي وليدة ىذا العصر ؟  أـ أف الجودة كانت فيؿ       

كذلؾ عبر العصور الغابرة ؟ ذلؾ ما سنتعرؼ عميو في درسنا القادـ  الذي سنتعرؼ فيو  عمى 
 أة الجودة وتطورىا التاريخي.نش
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 تمهيد: 

فقتيا مف مفاىيـ االتي وصمت إلييا الجودة اليوـ وما ر  الاستراتيجيةإف المكانة  لا شؾ      
 مة و كانت فقد واستمزمت فترة زمنية طويمف فراغ  ولا دفعة واحد ،   أتيتلـ  وفمسفات حديثة

عمى المستوييف الفكري  كثيرة وعميقة عممية لاجتيادات  أبحاث ودراسات  حوصمة ولا زالت 

والتطور التاريخيالنشأة  ةالجود الفصل الثاني :  
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الأمر الذي جعؿ  بعض المحدثيف    ، المفكريفوالتطبيقي مف قبؿ العديد مف العمماء و 
الكثير مف الباحثيف   لكفالجودة إلى أياـ الثورة الصناعية أو قبميا بفترة زمنية  وفيرجع

لأف الباحث في عمؽ الحضارة  ، صحيحا ليس ويؤكدوف بأنو  ىذا الافتراض  يدحضوف 
  ليست وليدة اليوـ  الجودة  أف يكتشؼ العديد  مف المؤشرات  التي  تؤكد عمى سالإنسانية  

 .بؿ أف جذورىا موغمة في القدـ 
 لماذا؟و _ فيؿ أنت مع  الطرح الأوؿ أـ  الثاني ؟ 

 بالجودة في الحضارات القديمة ؟ الاىتماـرأيؾ مظاىر بماىي   _
 وقرنا مف الزمف  12_  باعتبار  الحضارة الإسلامية  ىي النبراس الذي أنار العالـ لقرابة 

في مجاؿ  ليا إسيامات يؿ تعتقد أفالأساس الذي  قامت عميو  الحضارات الغربية المعاصرة ف
 ؟الجودة  

في درسنا  اليوـ  الذي  ف أسئمة  تابعوا  ما سنتناولو لتتمكنوا مف الإجابة عمى ما تقدـ م  و   
ننتقؿ إلى سومف ثـ  الجودة ب الإنساف  اىتماـمراحؿ  تطور  مف   ارتأينا أف تكوف  انطلاقتو 

 تقني  ومنيج إداري :مراحؿ تطورىا كعمـ  استعراض 
  :عبر العصور  بالجودةالإنسان   اىتماممراحل   2-1
  غير عفويةً بدائية  أشكالا الاىتماـ اتخذ ىذا ً ،القدـ بالجودة  منذ الإنساف اىتـ        

مأكمو ومشربو وعمؿ عمى تطوير أدوات  نوعيةالبدائي عمى  حرص الإنساف فقد  ،منتظمة 
  استئناس عندما و  ، كي يضمف لنفسو الحياة و البقاء  االحصوؿ عمى حاجاتو  شيئا فشيئ

،  اءالانتق  جديدا قائما عمى شكلا يا امو بمالزراعػة أخذ اىت فيالأولى خطواتو وبدأ لحيوانات ا
 اؿ وتػؤدى عػمى نحػو أفػضؿ باسػتمرارمكػاف ىاجسو أف تنجز الأعػ تطور حياتو وتحضره  ومع

واتخذ منحى آخر أكثر  بالجودة ازداد اىتمامو ف  قانتلدقة والا ومف خلاؿ حرصو عمى ا
 :  يمي خلاؿ ما مف  نستدؿ عمى ملامحو  وضوحا وبروزا

  بالجودة في الحضارات القديمة الاىتماممظاىر   2-1-1
  اىتموا  سبعة ألاف سنة قبؿ المصريوف  القدماء و  فأتؤكد العديد مف الدراسات عمى       

فقد أوضحت النقوش  الفرعونية   ، القديمة  ـعمى جدراف معابدىبالجودة ودلالات  ذلؾ منقوشة 
نقشا وفقا لطمب عميمو بينما يقوـ مفتش الجودة بالتحقؽ المستمر مف  صور لقاطع حجر ينفد

 1.سلامة ودقة التنفيذ وفقا لمعايير موضوعة
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  42.ص  الهرجع السابق الدراركة ، هأهون . 
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  ـ ؽ 1790حرص البابميوف عمى الجودة  ففي  أكدت الدراسات التاريخية أيضا ىذا وقد       
ضػمت وقد  ونيػػة ، مػػادة قان( 282التػػي اشػػتممت عػػمى )الشييرة  مػػسمتو وضع حمورابي 

أحكامػا قانونيػة تػنص عػمى معاقبػة وتغػريـ كػؿ مقصر أو ميمؿ في عممو مف أصحاب الميف 
ر المتقف في يكالطبيب، والبيطري، والبناء، والمػلاح، وراعي البقر والغنـ، بحيث يتسبب عممو غ

مكافػأة كػؿ مػتقف في ػره، كػاـ ضمت أحكاما قانونية أخرى تنص بالمقابؿ عمى يوقػوع أضرار لغ
1عممػو مػف أصحاب الميف المذكوريف

 . 

والفينيقيوف ىـ أيضا كانت ليـ طريقتيـ الخاصة في منع الوحدات المعيبة. في حالة عدـ          
احتراـ المعايير المحددة لضبط المواصفات والقياسات المتعمقة بالعمؿ المنجز، يخوؿ لممراقب 

 2. ج الوحدات الغير مطابقة لممعايير الموضوعةحؽ قطع يد المتسبب في إنتا
لإغريؽ كاف أبو قراط اوفي عيد  ، أما الحضارة اليونانية فقد اىتمت بجودة المعمار ودقتو      

يقدموه مف  ما يمكف أف فضؿأأف يقدموا لمرضاىـ  ىيطمب مف تلاميذه أف يقسموا يمينا عم
 3.ةخدمة و رعاية صػحي

بدأت تظير المفاىيـ والمعايير التي تحكـ نشاطات إدارة الجودة  ومف ىذه البدايات      
 التي تجمت بشكؿ أوضح في الحضارة الإسلامية:ا وتطبيقاتي

 :الإسلامية   ةالجودة في الحضار   2-1-2
إلا أف   السنة النبويةومع أف الجودة كمصطمح  لـ تذكر صراحة في القرآف الكريـ أو       

  دالةعديدة ومختمفة  بػصيغ  توردالتي   ومعانيو السامية يامى مفيومعيؤكد الديف الإسلامي 
  4ذكر منيا :ن ة والأحاديػث النبويػة الػشريفة، يممػف الآيات الكر  الكثير في عميو 

الإتياف بكؿِ ما ىو حسفٌ، والابتعاد عف كُؿِ ما  ة ويعنيعكس الإساء وىو  :الإحسانُ  _        
 الله قاؿعو الإنساف إلى الإحساف ويحثو ويشجعو عمى ذلؾ  حيث يد، والإسلاـ  ىو سيءٌ 
أنَّوُ الإتقاف،  عمى أيضا  الإحساف يعرؼُ و   ،  ﴾وأحػػسنوا إف الػمػػػو يحػػب المحػػسنيف﴿تعػالى 

ُـ بالفعؿِ عمى أحسفِ وجوٍ، والإتياف بما يُطمب مف العبدِ شرعًا، عمى أفضؿِ صورةٍ، وبذؿُ  والقيا
اس سواءً كافَ بالقوؿِ أو الفعؿِ، أو أيُّ شيءٍ يممكوُ الإنساف، ويقدرُ عمى بذلوِ، ، المعروؼِ لمنّ 

 "حيثُ قاؿَ رسوؿ الله: "إفَّ المَّوَ كَتَبَ الإحْسَافَ عمَى كُؿِّ شيءٍ 
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4
 118_112.ص1، ع1، هج  هجلة الجودة فٍ التعلَم العالٍ.  فٍ الإسلام هفهوم الجودة وهقوهاتهاالصوفٍ ،حهدان . 
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 الإتقافالإحساف الذي يعني  اسـوليذا لـ يكف عبثا أف يطمؽ عمى أعمى درجات الإيماف    
  .الجودة مظير مف مظاىر الإحساف ونتيجة مف نتائجو، فأداء الأعماؿ  والإبداع أي الجودة في

مف فالإتقاف يستدعي   وىو الإتياف بالعمؿ عمى وجو محكػـ وبػدوف قػصور فيػو الإتقان:_
إف الله يحب إذا عمؿ  "المرء أف يؤدي عممو عمى أكمؿ وجو استجابة لحديث الرسوؿ الػمػػو

 حرصيـ عمى تلافي  عمى إتقاف العمؿ مف خلاؿ  الناس لإسلاـ، حث ا"احدكـ عملا أف يتقنو  
 تأديةيساىـ في  الإتقاف وفضلا عف ذلؾ   ف مبادئ الجودة ، تضيوقت وذلؾ ما    تماما عيوبو 

نتيجة التحسيف العمؿ عمى أكمؿ  وجو وصولو إلى الصورة الأفضؿ الذي  لا يحدث إلا 
  .ة الجودةالمستمر وىو اليدؼ المنشود مف تطبيؽ إدار 

أخلاقي  توجو عقائدي ومطمب شرعي ووتجدر الإشارة إلى أف تحقيؽ الجودة لـ يكف     
أيضا  مف الأسس الصحيحة التي أقيمت   عمييا بالمجتمع الإسلامي فحسب بؿ قد كانت 

الكثير مف المشاىدات العممية في الحضارة الإسلامية  عمى اىتماـ  دلت الدولة الإسلامية إذ 
 : تجمى ذلؾ في ياقيمة في مجالال يا تإسياما و النظير ليذه الأخيرة بالجودةمنقطع 
الزراعي  الذي عرفتو  المستوى الحضاري والاجتماعي الراقي و الازدىار الصناعي و_ 

  .الأمـ التي عاشت في كنفيا والتي جعمت حياتيـ تتميز بالتقدـ مقارنة بقية العالـ في تمؾ الفترة
كالمشاركة   د مػف المبػادئ الأساسػية ذات العلاقػة بػإدارة الجودة الشاممةعديػلم ياطبقت _

_التي سنقوـ التحسيف المستمر  _ الرقابة _ عمى الحقائؽبناءا والتعاوف ، اتخاذ القرارات 
متجسدة بشكؿ كبير في المبادئ التي أقيمت عمييا  التي تجدىا بتوضيحيا لاحقا _  وغيرىا 

 الالتزاـ  :إلى  الإسلاـ  ى فعمى سبيؿ  المثاؿ دعالدولة الإسلامية  
بمبدأ الشورى و الذي يعني اتخاذ القرارات حياؿ المشكلات مف خلاؿ التشاور مع أفراد _

فاعؼ  ﴿المجتمع، و قولو سبحانو و تعالى لرسولو موجيا لو في تعاممو مع أصحابو و أتباعو 
 – 159الآية  –عمران سورة آل  ﴾عنيـ و استغفر ليـ و شاورىـ في الأمر

يؤكد الإسلاـ عمى أىمية التعاوف في سبيؿ الخير العاـ وروح الجماعة في كؿ  و_
عمى الإثـ  او تعاونوا عمى البر و التقوى و لا تعاونو  ﴿يقوؿ سبحانو تعالى:  ،وتعميماتو ،توجيياتو

 -2الآية  –سورة المائدة  ﴾و العدواف 

فلا يجوز لممسمـ أف يصدر  ،في إصدار الأحكاـ_و توجو القرآف لممسمميف إلى الحرص 
حكما عمى أمر إلا إذا كاف لديو عمـ كاؼ بالموضوع و كما أف الإسلاـ يحث المسمـ عمى أف 

 ﴿قولو: فيالمعرفة اللازمة  ؾوفي الوقت نفسو عندما لا يمتم ،يسأؿ العمماء في مواضيع تيمو

 43الآية سورة النحل ﴾ففاسألوا أىؿ الذكر إف كنتـ لا تعممو 
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الرقابة الإسلامية و الأساسية لإدارة الجودة الرقابة بأنواعيا  زمف الركائ المسؤولية والرقابة: _ 
 أي:ىي تمؾ الرقابة الشاممة 

بحيث يباشر المؤمف عممو بإخلاص و أمانو دوف خوؼ مف أحد و إنما فقط  رقابة ذاتية _ 
 .الإحػساف في عممػو والإتقػاف فيووىو ما يدفعو إلى ، عمى أساس مف تقوى الله و خشيتو

و ماربؾ بغافؿ عما  ﴿مف الخالؽ تجاه المخموقيف قولو سبحانو و تعالى  :عموية _ رقابة 
 93سورة النمل الآية   ﴾تعمموف

إلى أىميا و إذا  تإف الله يأمركـ أف تؤد والأمانا ﴿الرقابة الرئاسية و الإدارية قولو تعالى  _
 58سورة النساء الآية  ﴾موا بالعدؿ حكمتـ بيف الناس أف تحك

معروؼ و تنيوف بالكنتـ خير أمة أخرجت لمناس تأمروف  ﴿_ الرقابة الخارجية: قولو تعالى: 
 110سورة آل عمران الآية  ﴾عف المنكر و تؤمنوف بالله 

  الاستزادة_ التحسيف المستمر : فقمد حث القرآف الكريـ عمى التطوير المستمر وطمب أسباب   
 114سورة طو ﴾وقؿ ربي زدني عمما  ﴿يا دوما قاؿ تعالى من

في الحضارة الإسلامية أخدت بعد آخر  وىو   الجودة  أف تبيف لنا مف العرض السابؽ       
يؤكد الكثير مف الميتميف  لكفالبعد العقائدي  فضلا عف ذلؾ فيي تعد مف مبادئيا الأساسية ،  

، فما سبب ىذا  في العصر  الحديث لـ تنشأ  إلا  ريكفكر وعمؿ إدابيذا الموضوع عمى أنيا 
 ؟ ة تطورىاكيؼ كانت رحمو  الاعتقاد؟ ، 

 الجودة في العصر الحديث : تطور فكر وممارسات  2-1-3
إلى أكثر مف سبعة  الباحثيف مف العديد  إفّ فكرة الاىتماـ بالجودة أرجعيا عمى الرغـ مف          

 الاىتماـ الفعمي يؤكدوف عمى أف  يتميف مف منظريف وممارسيف ة المغالبي إلا أف ، آلاؼ سنة
في تقسيـ  المراحؿ التاريخية مع ذلؾ  فقد  اختمفوا ، الصناعيةلفترة ما قبؿ الثّورة يعود  بيا 

حيث اعتمد ىذا  لتقسيميا   " Garvin"التي مرت بيا الجودة وأف كانت الغالبية  تعتمد  مقترح 
فتيش عمى الجودة  ، الرقابة عمى الجودة ،ضماف الجودة ،إدارة الجودة أربع مراحؿ )التالأخير 
 2 : وىيمراحؿ أساسية  سبع ، وذىب بعض الباحثيف  أبعد مف ذلؾ ليقسموىا إلى   1الشاممة (

  قبل الإدارة العممية في ما السيطرة عمى الجودة مرحمة   أولا : 
الصناعية وىي مرحمة السيطرة عمى الجودة   قبؿ الثورة إلى قسميف  ما بدورىا و تنقسـ       

لمحرفي ، أما المرحمة الثانية فيي مرحمة ما بعد الثورة الصناعية وىي مرحمة السيطرة عمى 
 :   مف قبؿ رئيس العماؿ  وفيما يمي توضيح ذلؾالجودة 
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 32_27.الهرجع السابق.ص0999-0999رة الجودة الشاهلة وهتطلبات الإَزو ،إداالهحَاوٌ، قاسم ناَف علون . 
2
 35_22.ص2229.عهان : دار وائل للنشر والتوزَع ، 2.طالهنهجَة الهتكاهلة لإدارة الجودة الشاهلةعقَلٍ ، عهر وصفٍ .  



 24  عذراء بن شارفإعداد الأستاذ)ة(  د.                                             ]  الجودة في المؤسسات الوثائقية [

 

  ( 1900قبل عام   )الرقابة بواسطة العامل  /قبل الثورة الصناعية  مامرحمة  _أ
التي تضـ صاحب الورشة وعدد قميؿ  البسيطةعمى الورش  الفترةالإنتاج في ىذه  اقتصر      

ادوات يدوية بسيطة ووفؽ معايير جودة  باستخداـمف العماؿ الذيف يقوموف بتصنيع سمعة معينة 
مف منطمؽ وجية نظره ورغبتو ،... وبالنسبة لعممية الرقابة عمى الجودة ، بسيطة يحددىا الزبوف 

 نت تتـ مف قبؿ العامؿ نفسو منفردا ، مع تدقيؽ نيائي مف قبؿ صاحب الورشة .فقد كا
 (1920-1900 )الرقابة بواسطة مشرف العمال/مرحمة ما بعد الثورة الصناعية  –ب  
في مجاؿ  جذريةتغييرات  حدثتتختمؼ ىذه الفترة عف سابقتيا فعقب الثورة الصناعية       

ومع استخداـ الآلة في العمؿ  كبر حجـ الإنتاج    ،ع الصناعة ، تمثمت في ظيور المصن
وقد  عدد العامميف في تمؾ المصانع  تزايد  ذلؾ  إضافة إلىوارتفع  مستوى النوعية لممنتجات ، 

عنيـ  تـ دمج كؿ مجموعة مف العماؿ الذيف يقوموف  بنفس العمؿ في وحدة واحدة يكوف مسئوؿ
 ف مراقبة جودة أعماؿ ىذه المجموعة .شخص يسمى بالمشرؼ ،والذي كاف مسؤولا ع

لـ تعد الرقابة عمى الجودة تتـ مف قبؿ العامؿ نفسو منفردا كما كاف إذف  وفي ىذه المرحمة     
مف قبؿ المشرؼ المباشر عمى العماؿ الذي كانت   في المرحمة الأولى  بؿ أصبحت تمارس

  1جودةالتحقؽ مف ال عميو مسؤولية
 2. (0291_0291 )مرحمة الإدارة العممية/لتفتيشمرحمة الفحص واثانيا_   

لقد ترافقت ىذه المرحمة مع ظيور حركة الإدارة العممية في مطمع القرف العشريف بريادة 
فريدريؾ تايمور الذي أجرى دراسات الحركة والزمف وكاف يريد مف ورائيا ضبط جودة العمميات 

عير المجدية  ، بقصد زيادة ات والحركات بتقميؿ المفقود مف الزمف مف خلاؿ الحد مف الممارس
الفترة  نظـ التصنيع  أكثر تعقيدا فقد تميزت ولى أصبحت خلاؿ الحرب العالمية  الأ والإنتاج، 

عف سابقتيا  بزيادة الطمب عمى المنتجات مف جية و تطور المنشآت الصناعية وكبر حجميا ، 
أعداد العماؿ ضمف الوحدة   ازدياد وكؿ ذلؾ أذى إلىوتعدد وتنوع منتجاتيا مف جية أخرى 

قادر عمى السيطرة وضبط جودة العمؿ  يرغوحده رئيس العماؿ جعؿ  الأمر الذي  الواحدة 
مف  التأكدو في الفحص  وفتش الذي تكمف ميمتمة وظيفة التر ذه الفىظيرت في لذلؾ  نتج،مال

عيبة إلى العملاء  ، مطابقة المنتجات لممواصفات الموضوعة ومف تـ منع وصوؿ المنتجات الم
وبالرغـ مف أف عممية الفحص المنتج استطاعت تحقيؽ ذلؾ إلا انيا لـ تمنع وقوع الأخطاء 

  .لا الحيمولة دوف وقوعيا واستبعادىاالاخطاء التي حصمت فعلا  اكتشاؼكونيا ركزت عمى 
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  0291_0291مرحمة الرقابة الإحصائية لمجودة   ثالثا_  
مع تحوؿ حاسـ في الأسموب لمرحمة الفحص والتفتيش لكف  امتداد تعتبر ىذه المرحمة      

عينات   لاختبارالمنيج الإحصائي  استخداـالمعتمد في ذلؾ فبدلا مف الفحص الشامؿ  تـ 
  ويمكف اعتبار التطوير الميـ الذي قدمو العالـ الإحصائي، المنتجات بيدؼ ضبط الجودة  

(Shewart.W) داية العممية الحقيقية لمرحمة الجودة بمفيوميا الحديث، لمرقابة عمى الجودة ، الب
في ىذه الفترة  استخدمتومف أىـ الأساليب والأدوات التي والتي لازالت مستمرة حتى الآف، 

      1خرائط الرقابة الإحصائية  وأسموب العينات
سيتـ  سموب  قد ساعد عمى مراقبة جودة المخرجات التيوعمى الرغـ مف أف ىذا الأ       

لكف أسموب العينات لـ  ، و تقميمياأإنتاجيا في المستقبؿ بيدؼ منع العيوب في ىذه المنتجات 
يعتبر مؤشرا دقيقا لا يتصؼ بالدقة فالقيػاـ بفحػص العينػة  لا يعد مقبولا في فترة الثمانيات لكونو

جات عمى مستوى جودة المنتوج كمو بمعنى ىناؾ احتماؿ ظيور وحدات معيبة في المنت
المنظمػات  ع المعروضة الأمر الذي يؤثر سمبيا عمى سمعة المنظمة ورضا عملائيا وىذا ما دفػ

  ..إلػى مراقبة كؿ وحدة تخرج مف مصانعيا إلى السوؽ
  0291-0291 تأكيد الجودة وضمانيا مرحمةرابعا _   

ارسات إلى  تطبيؽ مم المنظمات لجوؤ المرحمة السابقة استدعت المشكلات التي رافقت 
 خطاء والعيوب في المنتجات  التي كانت وراء  وقوع الأ إدارية جديدة  بيدؼ منع والأسباب

وذلؾ مف خلاؿ توجيو كافة الجيود التنظيمية لموقاية مف وقوع الأخطاء مف أساسيا وىذا ما 
توكيد أو ضماف الجودة والتي يقوـ مفيوميا :" عمى فكرة مفادىا أف الوصوؿ إلى يعرؼ   

ى عالي مف الجودة ، وتحقيؽ إنتاج بدوف أخطاء ، يتطمب رقابة شاممة عمى كافة مستو 
مف مرحمة تصميـ المنتج حتى مرحمة وصولو لممستيمؾ وىذا يعني وجود جيود  ابتداءالعمميات 

  2مشتركة مف قبؿ جميع الإدارات المعنية بتنفيذ"
تحقيقا لشعار الإنتاج بدوف خطاء معنى ىذا أف تأكيد الجودة نظاـ أساسو منع وقوع الاو       

 أخطاء فإف ىذه المرحمة مف تطور الجودة تتطمب ثلاث أنواع مف الرقابة وىي:
خطاء قبؿ وقوعيا لاكتشاؼ الأ بأوؿولا أوىي التي تعني بتنفيذ العمؿ  الرقابة الوقائية:_

 ، والعمؿ عمى منع حدوثيا . 
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كؿ مرحمة تصنيع لمتأكد مف مستوى  ياءانتوتعني بفحص المنتج بعد  الرقابة المرحمية: _
 د مف جودتو.كعد التأبالمنتج تحت التصنيع مف مرحمة لأخرى إلا  تنقؿيبحيث لا الجودة 
مف تصنيعو وقبؿ انتقالو  الانتياء: وتعني بالتأكد مف جودة المنتج بعد  البعدية الرقابة_ 

 إلى الزبوف  وذلؾ لضماف خموه مف العيوب . 
فرع أو جزء  ىوتأكيد الجودة  9111لسنة  ISO 2111حسب معيارما تقدـ و  الى جانب و     

      1" مف تسيير الجودة تيدؼ إلى تقديـ الثقة بأف المتطمبات المتعمقة بالجودة ستكوف مرضية
لابد أف مف سمع وخدمات  لعملائيا  المنظمة وبما تقدم اليدؼ أي الثقة  ولتحقيؽ ىذا       

 يوشيو كوندكده المفكر " أوىذا ما  ،الزبائف  ورغبات  حاجاتبمعرفة جيدة  تكوف المنظمة عمى
(  Yoshio kondo )  بمتطمبات الزبوف حيث قاؿ: الجودة الجيدة ىي التي تؤدي إلى الوفػاء

رضاءه  وجمصداقية المنت وقاؿ أيضا: إف حصوؿ الرضا لدى الزبائف يدؿ عمى وجػود ثقػة فػي ،وا 
 2. استعمالوء والإحساس بالرضا أثنا

أف تحقيؽ الجودة وفقا ليذه المرحمة يتـ في كؿ مف تصميـ المنتج  وبيذا نخمص إلى :      
والعمميات والمخرجات إضافة الى المعرفة التامة  بكؿ مدخلات العمميات فجودة المخرجات 

إلى تعتمد أساسا عمى جودة كؿ مف كؿ مف التصميـ والمدخلات والعمميات وىذا بدوره سيقود 
 منع حدوث المشكلات بسبب التركيز فقط عمى المخرجات.

  0291-0291: الاستراتيجيةمرحمة إدارة الجودة خامسا_   
دبيات عف ذكر ىذه المرحمة الميمة مف مراحؿ تطور فكر الجودة ليس تغفؿ العديد مف الأ     
ويرمز ليا بالرمز   بالمرحمة الموالية ادارة الجودة الشاممة  لارتباطياىميتيا بؿ ألعدـ 

(S.Q.M)   دارة الاا تديرىعممية متطورة ومستمرة عمى أنيا " الاستراتيجيةوتعرؼ إدارة الجودة
 . 3"الأىداؼالتي تضـ الأىداؼ الطويمة لمجودة وتحدد الطريقة التي تحقؽ بيا ىذه ، و العميا

ؿ زيادة الحصص مع اشتداد حدة المنافسة العالمية حو ىذا المفيوـ الجديد لمجودة ظير   
عف أسموب يمكنيا  ريكيػة إلػى تحسيف أساليب الإدارة والبحثمالسوقية دفع بالولايات المتحػدة الأ

مف الوقوؼ أماـ الزحؼ الياباني للأسواؽ بفضؿ جودة منتجاتيا العالية والمتميزة بأسعار 
الأمريكية    IBMشركة   وتعتبرممارسات إدارية جديدة   رأدى ىذا إلى ظيو وىذا ما  معقولة. 
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لموقوؼ أماـ الزحؼ  الاستراتيجيةإدارة الجودة  تبني  الشركات الامريكية السباقة في   وؿأىي 
 1 :الجودة لدييا ضمف المحاور الرئيسية التالية استراتيجيةالياباني ، حيث رسمت 

 إرضاء الزبوف وتمبية ما يريده ويتوقعو ، فتحديد الجودة يكوف مف قبؿ الزبوف - 
                  الجودة مسؤولية الجميع مف قمة اليرـ التنظيمي حتى قاعدتو فالجودة عممية متكاممة- 
  .أخرى ف تحقؽ الجودة في مجالات دوفأالمقبوؿ  يمكف تجزئتيا فمف غير لا
 الييكؿ التنظيمي ، أساليب ،الثقافة التنظيمية  ،نظمةتحقيؽ الجودة في كؿ شيء الأ- 

جراءات العمؿ   ....إلخ وا 
 _إلى غاية يومنا ىذا0291سادسا_ إدارة الجودة الشاممة : 

الذي   لظيور مفيوـ إدارة الجودة الشاممة الاستراتيجيةدارة الجودة القد ميدت مرحمة       
 تيادكبتالمنافسة والخسائر التي  اشتدادفمع  ومازاؿ مستمرا إلى يومنا ىذا  0291ظير بعد عاـ 

عممت  الشركات الأمريكية  عمى تطوير وتوسيع  مفيوـ ادارة الجودة  نيأماـ العملاؽ اليابا
جوانب اكثر شمولا وعمقا  ، واستخدمت أساليب متطورة في مجاؿ  بإضافة  الاستراتيجية

إلى التركيز  إضافةتحسيف الجودة والتعامؿ مع العملاء والمورديف وتفعيؿ أساليب تأكيد الجودة 
دارة العميا بالجودة الإ التزاـىـ مف ذلؾ مشاركة العامميف والأعمى العمؿ الجماعي وتشجيع 

 .والعمؿ عمى تغيير الثقافة التنظيمية  
 ،  الإدارية  لممدراءأصبحت الجودة في ىذه المرحمة ركنا أساسيا مف أركاف الوظيفة وبيذا  

النجاح طويؿ فضلا عف كونيا مسؤولية  كؿ فرد فييا إذا يساىـ جميع أفراد المنظمة في تحقيؽ 
 الأمد مف خلاؿ تحقيؽ رضا الزبوف وتحقيؽ المنافع لجميع افرادىا ولممجتمع.

الكبير  الذي أولتو  المنظمات بمختمؼ أنواعيا فيما  يتعمؽ   الاىتماـوبالتزامف مع ىذا       
تطور  أيضا  ، شيدت ىذه المرحمةبتطوير نمط الإدارة  وتبنييا  لمدخؿ  الجودة الشاممة 

اصفات العالمية بما يضمف تحقيؽ أعمى درجات المطابقة لممواصفات المطموبة لمزبوف ، المو 
مر الذي وحد المواصفات الوطنية في دوؿ العالـ كافة لمخروج بمواصفة عالمية موحدة ذات الأ

فيذه المواصفات  ISO 2110شيادة لضماف الجودة أطمؽ عمييا سمسمة المعايير الدولية 
أساسيا في عمميات التبادؿ التجاري الدولي وضرورة مف ضرورات إبراـ أصبحت شرطا ميما و 

  2.العقود التجارية بيف المنظمات في كافة دوؿ العالـ
ولنا عودة لمحديث عف إدارة الجودة الشاممة  ونظاـ إدارة الجودة  بشكؿ أكثر تفصيلا في     

 فصؿ الموالي مف ىذه المطبوعة .
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 0299منذ  الحديثة في ادارة الجودة الشاممة جياتالمنيب الأخذ مرحمة _سابعا  
 ىذه التقنيات نذكر : ومف       
 مفعد تو  يطمؽ عمييا أيضا نظرية الحيود الستة Six Sigma   ستة سيغما منيجية  _

 ( Motorola)متورولا شركة اعتمدتوعالـ إدارة الجودة الشاممة  يدارية فأحد أشير المفاىيـ الا
، واسعا انتشارا، وحقؽ 1نيات مف القرف الماضي مف قبؿ الميندس بيؿ سميتفي بداية الثماني

 .عمى إجراءاتيا الإدارية المختمفة وتطبق وبدأت كبرى الشركات العالمية تتبناه و
فيي ليست مدخؿ إداري  ، لجيود الجودة يإلا امتداد طبيعكاف ما ما غسي ةظيور ستف      

جودة حيث تعمؿ عمى الربط بيف أعمى جودة وأقؿ تكاليؼ مبادرة لتطوير ال جديد بقدر ماىي 
مدخؿ التحسيف  "ولذلؾ تعرؼ بأنيا . ميؿ العيوب والأخطاء في المنتجاتمف خلاؿ تق للإنتاج

الاستراتيجي المتكامؿ للأبعاد الإحصائية والمواىب الفنية والانسانية بما يحقؽ بطريقة منيجية 
الشركة القائمة عمى التحسيف المستمر  راد وتعزيز ثقافةمنظمة مف خلاؿ الإدارة الفاعمة للأف

(  في كؿ مميوف فرصة والذي يضمف رضا الزبوف والتميز في إنتاج  3,4لمستوى التمؼ) 
 2."أعماؿ الشركة 

       
ىو مصطمح ياباني يعني التحسيف  Kaizens لكايزفا :   KAIZEN كايزن منيجية       

   وتعني إلى الأفضؿ "Zen" و وتعني التغيير"  "Kai  يفئيتكوف المصطمح مف جز  المستمر
 KAIZEN كايزنوأحيانا يتـ ترجمة   حسفحيث يعني المصطمح التغيير إلى الأفضؿ أو الأ

،أو التحسف المستمر في موقع الحدث أو  Improvement Continual إلى التحسف المسػتمر
في جميع النواحي، بحيث  ة لا تتوقؼالعمؿ. ولذلؾ تعتبر كايزف عممية التحسف عممية دام

يشارؾ جميع العامميف في عممية التحسيف وعمى جميع المستويات الإدارية، بغض النظر عف 
 .مراكزىـ الوظيفية مف الإدارة العميا إلى عامؿ التنظيؼ فييا

        عمى يد  الخبير الياباني إماي ماساي 0299لموجود عاـ   KAIZENظير مفيوـ كايزف    
( Imai Masaki) كايزن جمباثـ نشر كتاب آخر   0299 تووالذي أصدر كتاب عف فمسػف  :

 0229 الصادر في الإحساس المشترؾ لمنيج التكمفة المنخفضة في الإدارة 
Low Approach to Management A Common Sense :Gemba Kaize 

حسف المسػتمر، ومػنيج عممي ي يشر إلى التنمصطمح يابا "عمى أنو :كايزن مفيوـ  ويعرؼ     
في إدارة الجودة الشاممة، يرتكز عمى مجموعة مف القيـ والمعتقدات التنظيمية، منيػا: أف يكوف 

                                                           
1
 97.ص 2212عهان : دار الصفاء للنشر والتوزَع ، .  إدارة  الجودة الشاهلة فٍ عصر الأنترنَتنجم ، عبود نجم.  
2

.عهان : دار الهسَرة للنشر والتوزَع والطباعة  وأسالَب لأخري حدَثة فٍ إدارة الجودة الشاهلة  sixsigmaإبراهَم ،إسهاعَل القزاز. 
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ف والإدارة عمى أف تكػوف نسػبة العيػوب أو نسػبة الخطػأ في السػمعة أو في الخدمة يتركيز العامم
تـ إنجازه الأسبوع الماضي أو السنة =ً  صفر، أيضا كايزفً  ىي فمسفة لا ترضي أبدا عمى ما 

 1 ". الماضي
أف الجودة كانت عمى مر العصور المطمب الأىـ لمبشرية   إلى نخمص  ماتقدـمف خلاؿ       

ومع تبمور فكرىا خرجت مف  الثامف عشر، ظيور الثورة الصناعية في القرفأىميتيا ب وازدادت
توالت الدراسات والأبحاث خاصة بعدما   الحدود الضيقة لمممارسة  و زالت ضبابية مفيوميا

الذي  الحدث الأىـ وظمت إلى اليوـوممارساتيا وتطبيقاتيا الجودة  انتشرتفالعممية الميتمة بيا 
ويعود الفضؿ ، لـ يفقد قيمتو مع الزمف بؿ وعمى العكس مف ذلؾ فيي لـ تتوقؼ عف التطور 

  : وا أسسيافي ذلؾ كمو إلى الرعيؿ الأوؿ مف المفكريف الذيف وضع
 :تطوير فكرىارواد الجودة  ومساىماتيم في  2-2

  عمى الرعيؿ الأوؿ مف  مف دوف التعرؼوالإلماـ بموضوع الجودة  لا يمكننا المضي قدما  
                                 الذيف أسيموا بشكؿ كبير في التأسيس النظري ليذا المدخؿ  عممائيا

معت في حقؿ الجودة سواءً في مجاؿ الصناعة أو لأسماء عديدة اؾ وتجدر الإشارة إلى أف  ىن
قد و   وارت، تاكوشييش ، فميب كروسػػبي، ولترغ نيالخدمات مثؿ جوزيؼ جػوراف، إدوارد دم

لمجودة،  غلتطبيؽ الجودة في المؤسسات ومنيا جائزة "دمين دليؿك بأسماء بعضيـوضعت جوائز 
  ذكر أعماؿ  ثلاثة منيـ وىـ : عمىفيما يمي  وسنركز  وجائزة مالكولـ بالدريدج".

 2  (Walter A. Shewhart, 1891-1967) شيوارت والتر: إسيامات  2-2-1
جودة ومبتكراً لمتطبيقات لم الرقابة المعاصرة مف قبؿ الكثيريف مؤسساً لحركة وارتيشيعتبر 
ارتكز أساس (  0291 _ 0291 )كاف خبيراً إحصائياً خلاؿ الفترة  فقد  عمييا ،الإحصائية 

للاتصالات ونشره  يةكمريبيؿ لميواتؼ في الولايات المتحدة الأعمى عممو في مخابر  وإبداع
التي كاف يعمؿ بيا  تضمف تجارب الرقابة عمى الجودة في مختبرات مصانعبيف ، أوليما  لمكتا

 Economic Control of Quality of Manufactured Product وعنونو بػػ:
 Statistical Method from the Viewpoint of Quality الثاني كاف بعنواف  أما       

Control  في بناء القواعد العممية  بمثابة مساىمة متطورة بالنسبة لمخبراء الإحصائييف  ىماو
 .المعروفة  اليوـ لمرقابة الإحصائية عمى الجودة 
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بيانات المرتبطة بالجودة جمع الفي انطلاقاً مف مفيومو لمجودة  رتاو يشنجح لقد و 
ظيار أف الأسباب التي تؤدي لمتغيير تقسـ إلى قسميف: أسباب تصادفية  وتحميميا وعرضيا، وا 

بناءاً عمى ذلؾ قاـ بتطوير   ،قابمة لمتحديد والتي تسبب خملًا في النظاـ ملازمة لمنظاـ وأسباب
 بيف.مخططات مراقبة تعتمد عمى الطرؽ الإحصائية لمفصؿ بيف ىذيف السب

واحداً مف المدافعيف بشدة عف مبادئ أنظمة مراقبة الجودة، وبيّف أف التركيز  وارتيشكاف 
عمى الزبوف ىو مسألة جوىرية، وأف كؿ أقساـ العمميات الإنتاجية مف المواد الأولية وطرؽ 

وىو مف  ،العمؿ وميارات الفحص ىي عناصر أساسية في الحصوؿ عمى منتجات ذات جودة
يضاً عف فكر التطوير المستمر حيث قاـ بابتكار حمقة التطوير المستمر المعروفة المدافعيف أ

 (.فيما بعد غنيدمتبناىا التي  أو نموذج: خطط، نفذ، تحقؽ، قرر )  PDCA بنموذج
  W. Edwards Deming, 1900-1993  1)دوارد)دمينغ إإسيامات  2-2-2

وىو أوؿ أمريكي قدـ لميابانييف مفاىيـ  ،لعالـبقائد ثورة الجودة في ا ( Deming )لقب ديمنغ     
 .الجودة وآليات تنفيذىا في الصناعة، وساعدىا عمى القياـ بثورتيا الصناعية

عبارة عف: "تخفيض مستمر لمخسائر وتحسيف مستمر لمعمؿ في جميع لو بالنسبة  الجودةو 
رة الحػرب الأمريكيػة سػنة خبرة ''دمينغ'' المتأتية مف اشتغالو في دائػل ولقد كانت النشاطات".

ر عمى محاولاتو اللاحقة ، حيث يكب ا ر يتأث كونو أستاذا لتقنيات الرقابة عمى الجودة  0291
مكف يوضع الأسػس العمميػة والملامػح الرئيػسية لإدارة الجػودة الشاممة في ىذا الميداف ، و 

      مثمث دمينغ،  الشاممةالمبادئ الأربعة عشر لإدارة الجودة  :تمخيص إسياماتو فيما يمي
القاتمة في  الأمراض التنظيمية السبعة  ،ف المستمريلمتحس ( Deming ) حمقة أو عجمة دمينغ

 . جائزة دمينغ لمجودة،  إدارة الجودة
 2  (Joseph M. Juran, 1904-2008)وران جوران ج 2-2-3

أكثر كتبػو شيػرة  0250أصدر جوراف في عاـ  الياباف. ويعتبر واحداً مف بناة الجودة في
إلى  0259دعي في عاـ   Quality Control Handbook مراقبة الجودة دليؿ وىػو بعنػواف:

يُعد مف أوائؿ مف عمؿ بالجودة وقد قاـ بتأليؼ الكثير مف الكتب ىو و  ، الياباف مع ديمنغ
، وىو معيد قاـ بتأسيس معيد باسمو "معيد جوراف" م0292وفي عاـ  ، والمقالات العممية فييا

 وقاـ جوراف بتمخيص أفكاره عف الجودة في عشر نقاط، كما يمي: .متخصص في إدارة الجودة
 تحديد أىداؼ عممية التحسيف.  -
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 اعتبار عممية التحسيف جزءاً مف نظاـ المؤسسة.  -
الاىتماـ بعممية التنظيـ لتحقيؽ أىداؼ الجودة عف طريؽ وضع الإجراءات، وتكويف   -

 وتشكيؿ فرؽ العمؿ ومنسقي الجودة. مجمس لمجودة
 زيادة درجة وعي الموظفيف بأىمية عممية التحسيف. -
 الاىتماـ بالتدريب.  -
 تشجيع العامميف وحثيـ عمى تحسيف الأداء مف خلاؿ تقدير أعماليـ. -
 الاىتماـ بتنفيذ المشاريع التي تساعد المؤسسة عمى حؿ مشكلاتيا.  -
 ورية وشاممة عف أداء المؤسسة.الاىتماـ بتقديـ تقارير د -
 الاىتماـ بعممية الاتصاؿ بيف أقساـ المؤسسة وبالتغذية الراجعة.  -
 الاىتماـ بتوثيؽ النتائج بأشكاؿ بيانية.  -
لخص جوراف نظريتو ورؤيتو لمجودة مف خلاؿ "ثلاثية جوراف لمجودة" والتي تشتمؿ عمى و 

  1 (  تحسين الجودة ، ضبط الجودة ،لمجودةالتخطيط )  ثلاث مراحؿ مختمفة لتطبيؽ الجودة
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 : 

ف أتبيف لنا ب    ػىذا الفصؿ المعنوف بػػػػػػػ مف خلاؿ    
 لاىتماماتالتي وصمت إلييا الجودة اليوـ ماىي إلا محصمة تراكمية  الاستراتيجيةالمكانة 
بمغ  أوجو في الحضارة الإسلامية التي لـ   ة ،فمختمبرة غاعبر حقب زمنية بيا  الإنساف 

 أيضا مبدئ مف مبادئيا بؿ تعتبرىا  مطمب شرعي فحسب 
القديـ   الاىتماـذلؾ  لاقترافوأف المراحؿ التي مرت بيا في تطورىا  ماىي إلا نتيجة     

،  في العصر الحديث مف خلاؿ إسيامات روادىا الأوائؿ" ديمينغ بالتأصيؿ العممي
فمسفة الجودة مف ممارسات ضمنية فردية وعشوائية إلى  وانقم فالذي كروسبي،إيشيكاو...إلخ" 

ة إدارية  تبنتيا بتركيزات متفاوتة مدارس الفكر الإداري المختمفة وليساىموا بذلؾ في صناع
  القادـ ،الذي سيكوف موضوع  فصمنا  ومبادئ وأدوات مختمفة  مدخؿ إداري حديث  بمفاىيـ 
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دارة الجودة الشاممة إ   دارة الجودة وا 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 تمييد:
بيدؼ مواجية ما يستجدّ مف تحدّيات تتعمَّؽ بالمنافسة عمى الصعيديف: المحمّي،       

ت عمى اختلاؼ  المنظما سعى توالعالَميّ؛ لموصوؿ إلى أعمى المستويات في جودة الإنتاج 
مواجية التحديات المختمفة التي  ىمناىج إدارية تساعدىا عم تطبيؽإلى  نشاطاتيا وأحجاميا  

 المداخؿ  وأكثر الأساليب  يعتبر منيج الجودة بأساليبو وتطبيقاتو المختمفة مفتواجييا  و 
 .  تطبيقا مف قبؿ المنظمات  الإدارية 

            الميتمة بالموضوع  للأدبياتالمطالع  دفياسيصافارقة العجيبة التي ماللكف       
لـ  أثارت الاىتماـ الكبير بيف الباحثيف والممارسيف،  و 0291 ذمن التي ظيرت  إدارة الجودة أف

 إدارة الجودة الشاممة تمقى الرواج  الأوسع  ولا حتى زخـ في الإنتاج الفكري  مثمما حصؿ مع 
 .نظربا وميدانيا  الانتشاراف ليا الحظ الأوفر في ك وظيرت في الثمانينات،  التي 
تشكؿ لـ ت إدارة الجودة الشاممة، كأفكار وأطروحات نظرية  بأفقد تبينا لنا سابقا  و مع أن      

ضافات عممية   مف الزمف وبالييف مرور وقتا ليس  تدفعة واحدة بؿ تطمب عقب اجتيادات وا 
كاف الكؿ في الحقيقة  ورؤاىـ، توجياتيـ وتخصصاتيـ لمسيريف وباحثيف، اختمفت  بيرة عممية ك

   . ، ولكف حسب طريقتو ورؤيتو المستمدة مف الواقع المعاشىو  الجودة  يبحث عف ىدؼ

 إدارة الجودة وادارة الجودة الشاممة : الثالثالفصل 
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ىؿ ىناؾ فرؽ بيف إدارة الجودة ؟  مف مفيوـ المقصود  وىذا ما يجعمنا نتساءؿ  حوؿ ما   
دارة الجودة الشاممة ؟ا المنظمات إلى مواصفات قياسية لضماف حسف ىؿ تحتاج    دارة الجودة وا 

 و للإجابة عمى ىذه التساؤلات ارتأينا أف نتعرؼ  أولا عمى :فيـ الجودة وتنفيذ نظاـ لإدارتيا؟  

 : نشطتياأماىية إدارة الجودة و  1_3
 ؟ما المقصود بإدارة الجودة 1_1_3

 :ىما و فيوميف نجد أنو يتكوف  مف م إدارة الجودة  ولو نظرنا  ببساطة إلى مصطمح
 ة بوالتي تعني  تخطيط ، التنظيـ التوجيو والرقا :دارة الإ_
 بمعنى الخصائص الضرورية لتمبية رغبات وتجاوز توقعات العميؿ . الجودة :_
مف المؤكد أف تعدد الرؤى حوؿ مفيوـ لكف تعريؼ إدارة الجودة ليس بيذه البساطة ف 
   كاف لو أثر عمى تعريؼ إدارتيا ةالأخير  هىذ فكروالتطورات التي شيدىا  ذاتيا  الجودة 

فمسفة ، وتجميع لممفاىيـ  التي تحدد   :  "إدارة الجودةفيناؾ مف  المنظريف  مف يعتبر    
سياسة و أسموب إدارة المنظمة ، وأضاؼ قائلا أنو عندما تتـ الإدارة وتعمؿ وفؽ مفيوـ إدارة 

، ولتحقيؽ إدارة الجودة يجب أف تخمؽ  الجودة يمكف لممنظمة وضع أنظمة مفيدة لمعمؿ 
المنظمة  عف عمد  بيئة  عمؿ تنفد كؿ النشاطات بيا بشكؿ صحيح مف أوؿ مرة وأيف تكوف 

 1"العلاقات بيف الموظفيف والمورديف والعملاء ناجحة.

يرى بأنيا "أسموب شامؿ لتطوير أداء المنظمات عف طريؽ بناء ثقافة  وبعضيـ الآخر      
  2لجودة "عميقة عف ا

وىناؾ مف يعرفيا عمى أنيا " جميع الأنشطة المتعمقة بوظيفة الإدارة التي تحدد سياسة       
الجودة والأىداؼ والمسؤوليات وتطبيقيا مف خلاؿ تخطيط وضبط وتوكيد وتحسيف الجودة 

   3ضمف نظاـ الجودة" 
ممية الإشراؼ عمى إدارة الجودة ىي ع لأخروف  وجية نظر مختمفة عف ما تقدـ   و      

جميع الأنشطة والمياـ اللازمة لمحفاظ عمى المستوى المطموب مف التميز. وىذا يشمؿ تحديد 
نشاء وتنفي  4تخطيط وضماف الجودة ، ومراقبة الجودة وتحسيف الجودة." دسياسة الجودة ، وا 
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اعتبرتيا   في التعريؼ نسجمو أيضا بالمنظمات وىيئات التقييس  حيث الاختلاؼىذا  و      
عمى أنيا مفيوماً شامؿ  يشمؿ الوظيفة الإدارية التي تحدد سياسة   BS 5750-1987مواصفة 

الجودة وتنفّذىا وىي تضـ التخطيط الاستراتيجي، توزيع الموارد ،الأنشطة المتعمقة بالجودة 
  1)تخطيط الجودة، التشغيؿ، التقييـ(

وليات، الطرائؽ الإجرائية، طرؽ العمؿ وىو بذلؾ سيضـ الييكمية التنظيمية، المسئ      
والتعميمات والموارد التي تمكّف مف تنفيذ الأنشطة ذات العلاقة بالجودة والتي تحتاج أصلًا إلى 
توفر دعائـ عدّة مثؿ أنظمة المواصفات، الاتصالات والتحفيز، التدقيؽ، التحسيف بعد تحديد 

 . حالات عدـ المطابقة وتشخيص مسبباتيا
  لاعتبارىافي أضيؽ الحدود    دارة الجودة إذلؾ نجد أف ىذا التعريؼ حصر   ومع      

 .تحدد وتطبؽ خطة الجودة ميمتيا  إحدى وظائؼ الإدارة والتي
  Gestion De La Qualité (ISO 8402)  في مواصفتيا مف جيتيا منظمة الإيزو      
ة التي تحدد سياسة الجودة، الأىداؼ الإدارة العام نشاطات وظيفة "عمى أنيا لجودةاإدارة عرفت 

والمسؤوليات، وتضعيا موضع التطبيؽ بوسائؿ مثؿ: تخطيط الجودة، التحكـ في الجودة، 
   ." 2الجودة ، فيو مسؤولية الإدارة العامةإطار ضماف تحسيف الجودة ضمف 

 :9000عيار وفقًا لملكف ىذا التعريؼ تـ تغيره  بعد التعديلات التي عرفتيا المواصفة ف      

2000 ISO  مف منظمة التوجيو ومراقبة ب تسمح التي الأنشطة المنسقة ىي" كافة ، إدارة الجودة
بشكؿ عاـ  يتـ  المنظمة في  المراقبة  و يالتوجفي  الجودة  عمى الاعتمادو   3"حيث الجودة 

وضماف  مف خلاؿ إنشاء سياسة الجودة وأىداؼ الجودة ، وتخطيط الجودة ، ومراقبة الجودة
 .الجودة وتحسيف الجودة

)و التي  تتفؽ عموما عمى الأنشطة التي تتولاىا ادارة الجودة ف التعريفات السابقة أنلاحظ      
تيا في تحديد مكان  ختمؼسنتناوليا  بشيء  مف التفصيؿ   في العنصر الموالي(، لكنيا ت

جزء مف أنظمة  ر يرى بأنيا والبعض الآخ وظيفة مستقمة   اعتبرىافالبعض بالنسبة لممنظمة 
راجع إلى التطورات التي عرفيا  الاختلاؼأو مف نشاطات الادارة العامة ، وىذا  الادارة الأخرى

 .فكر الجودة والذي أثر بشكؿ كبير عمى نظرة المنظمات إلييا

                                                           
1
 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  ) 
2
  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  ) 
3
AFNOR. Norme Française  et europénnes. ISO 9000 : 2000, Système de management de la qualité - Principes 

essentiels et vocabulaire . France: AFNOR, p.9.  

http://www.oandplibrary.org/poi/1995_01_031.asp
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


 35  عذراء بن شارفإعداد الأستاذ)ة(  د.                                             ]  الجودة في المؤسسات الوثائقية [

 

 الأنشطة الأساسية لإدارة الجودة   3-1-2
لمنظمات الإنتاجية والخدمية اف تكوف ليا لتحقيؽ الجودة في منتجاتيا وخدماتيا عمى ا       

تحتوي عمى رؤية واضحة ورسالة وأىداؼ محددة بدقة تنصب كميا حوؿ   استراتيجيةخطة 
توقعيا المستيمؾ والعميؿ  وتحويؿ ىذه الأىداؼ إلى يتحقيؽ الجودة في المنتج أو الخدمة كما 

ؽ اعتماد عمميات إدارية ذات نتائج ممموسة أي جعؿ الجودة تتحقؽ في المنتج ، يتـ عف طري
  1:  تتمثؿ في  والتي  طابع شمولي 

جزء مف إدارة الجودة يركز عمى وضع أىداؼ الجودة وتحديد   تخطيط الجودة : 
 العمميات التشغيمية الضرورية والموارد الأخرى المرتبطة  بتحقيؽ أىداؼ الجودة

مبات الجودة ، ويشمؿ جزء مف إدارة الجودة يركز عمى تمبية  متط ضبط الجودة : 
الأساليب والأنشطة اليادفة إلى مراقبة العمميات والحد مف أسباب عدـ المطابقة في جميع 

 عمى أنو وسيمة لمكشؼ عف العيوب وليس لمنع حدوثيا  إليومراحؿ تحقيؽ المنتج، وينظر عادة 
لجودة سيتـ جزء مف إدارة الجودة يركز عمى توفير الثقة بأف متطمبات ا :التأكيد الجودة 

تمبيتيا ، مف خلاؿ جممة مف الأنشطة المنيجية المخطط ليا ، والمطبقة ضمف نظاـ الجودة 
ويؤكد ىذا المفيوـ عمى مبدأ الوقاية أي منع حدوث العيوب باعتماد  أساليب ضبط موثقة عمى 

 .الأنشطة المنفذة في جميع مراحؿ تحقيؽ المنتج 
يركز عمى زيادة القدرة عمى تمبية متطمبات جزء مف إدارة الجودة  تحسين الجودة : 

الجودة مف حيث فاعميتيا وكفاءتيا ، مف خلاؿ تحقيؽ أفضؿ ضبط  لجميع الأنشطة والعمميات 
 ويعد تحسيف الجودة أساسا لمفيوـ إدارة الجودة الشاممة.

 والتي مف قبؿ المنظمات كافة الأنشطة المبذولة عمى أف  لابد مف التأكيد  الأخير  وفي 
نشاطات سياسة الجودة والأىداؼ والمسؤوليات وتطبيؽ ذلؾ عف طريؽ  مف خلاليا  تحدد

 حتى لو كانت  ،تخطيط الجودة، ضبط الجودة، ضماف الجودة، تحسيف الجودة  : مثؿ متعددة
تطبيؽ  إدارة الجودة إلا إذا تمت   النجاح في  لف  تمكنيا مف  ضمف نطاؽ الإدارة الشاممة

المسؤوليات والإجراءات المتخذة والعمميات الممارسػة والمػوارد اللازمة  حددعاـ ي إطار ضمف 
لتأكد عمى ا  المنظمات تساعدالتي   نشطةالأ مجموعة في ذات  الوقت يضـ و لإدارة الجودة، 

تقدـ لمعملاء ما يحتاجونو أو  -أيا كانت طبيعتيا أو كاف حجميا–لإنتاجية امف أف عممياتيا 
فما   ، الجودة وىذا الإطار ىو ما أصطمح عمى تسميتو بنظاـ إدارة  تمريرغبونو بشكؿ مس

 المقصود بنظاـ إدارة الجودة وما علاقتو بإدارة الجودة ؟

                                                           
1
 9.ص2212عهان : دار دجلة ، .(ISO 90999:0000 (تدقَق أنظهة الجودة هع الترجهة العربَة للهواصفة القزاز ، إسهاعَل إبراهَم .  
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 :  ومبادئيا  إدارة الجودة نظام  3-2
في الأذىاف وحضي بإجماع الكتاب عمى أىميتو   ف استقر مفيوـ إدارة الجودةأبعد       

والذي اختمؼ مف   بالتطبيؽ الميداني لياـ التأصيؿ العممي لمموضوع ظيرت الحاجة إلى إتما
التي شكمت   وىنا واجيت الكثير منيا العديد مف المشاكؿ والصعوبات ،  منظمة إلى أخرى 

نجاح ادارة الجودة يعتمد عمى  ف  أكدت عمى أ منطمؽ جديد  لمعديد مف الأبحاث والدراسات
فعاؿ سيتـ الة الجودة  فإذا ما تـ إنشاء وتنفيذ   ىذا النظاـ مدى  وجود نظاـ فاعؿ وكفؤ لإدار 
 ة الجودة تمبي احتياجات العملاء.يلا محالة إنتاج منتجات وخدمات عال

العاممة في مجاؿ التقييس   المنظمات المحمية والدوليةذلؾ  بادرت العديد مف  ؿو لأج     
_ خلاؿ وضع  إلى  ISOقييس الإيزو واصدار المواصفات وعمى رأسيا المنظمة العالمية لمت

إلييا المنظمات عند تطبيقيا ليذا المدخؿ   لتستدؿ وتستندمجموع  القواعد  -سنوات طويمة 
 مف خلاؿ عدد معتبر مف المواصفات القياسية التي أصدرتيا.  الإداري

ئيا حتواوذلؾ لا ( ISO 9000  )لعمى أىميا عمى الإطلاؽ عائمة المواصفات القياسية و     
، فضلًا عف نماذج خاصة بمتطمبات ضماف الجودة جودةعمى مفاىيـ وأدلة شاممة لإدارة ال

سيؿ بسيط، وباعتماد ىيكمية النظـ المتكاممة تـ جمع المواصفات عمى وفؽ نظاـ  ، الخارجي
ساعدت عمى  تغيير سمسمة مف الخصائص  ىذه  و  ؼ رقمياً التذكر والاسترجاع ومصنّ 

المنظمات  تبنييا ليذا المدخؿ مف خلاؿ عمى بمعايير إدارة الجودة و يسرت    المفاىيـ المتعمقة
فضلا بيا  و  ميمة تأسيس أنظمة إدارة الجودة بتحديدىا الصفات التي يجب أف تتسـل تسييميا 

 .تضمف مبادئ إدارة الجودة  عف ذلؾ فقد 
 ISO 9001 و المواصفة القياسية نظام إدارة الجودة  1_2_3

 1 وم نظام  إدارة الجودة :أ_ مفي  
 وىي:   نظاـ إدارة  الجودةتستخدـ العديد مف المصطمحات لدلالة عمى        

المصطمح الرسمي المعرؼ دوليا بأنو : الييكؿ التنظيمي باعتباره  نظام الجودة_       
 . والإجراءات والعمميات والموارد اللازمة لتطبيؽ إدارة الجودة

  .المصطمح الدارج استخدامو في المغة اليومية لأدبيات إدارة الأعماؿوىو  : نظام الإدارة_    

المنظمة عندما يكوف  الذي يستخدـ في التعبير عف نظاـ الإدارة في نظام إدارة الجودة_       
 .التركيز عمى الأداء الكمي لممنظمة مرتبطا بأىدافيا تجاه الجودة

                                                           
1
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تستطيع بواسطتيا المنشأة أف تنظـ عممياتيا وتدير  الآلية التي" أنو عمى كذلؾ ويعرؼ      
  ".مواردىا كي تحقؽ الجودة وتحسنيا بشكؿ اقتصادي في كافة الأنشطة التي تقوـ بيا

إطار يضـ الييكؿ التنظيمي والمسؤوليات والإجراءات المتخذة  " ىناؾ مف يعتبره و        
ودة، أي أنو يضـ مجموعة أنشطة لمتأكد مف أف والعمميات الممارسػة والمػوارد اللازمة لإدارة الج

تقدـ لمعملاء ما يحتاجونو أو يرغبونو  -أيا كانت طبيعتيا أو كاف حجميا–عممياتيا لإنتاجية 
"بشكؿ مستمر

1 
نظاـ إدارة لتوجيو  أيضا عمى  أنو "  السامرائي وبعيدا عف المعنى المجازي  عرفو        

الجودة ، يحتوي عمى التحسينات والممارسات والمواد والبنية المنظمة ما وضبطيا فيما يتعمؽ  ب
  2التنظيمية" 

طار نلاحظ تقارب كبير في تعريؼ مصطمح نظاـ إلية أو  آبغض النظر عف  كونو       
في إدارة الجودة   المتمثؿ د دوره ويحدالتي ركزت عمى ت جؿ التعاريؼ السابقةي إدارة الجودة ف

حتاج إلى نظاـ فعاؿ لإدارة الجودة يإلخ( …لمنتج، الموزع، مقدـ الخدمةالمورد )ا، ف بالمنظمة 
في المؤسسة، يتيح لو تحميؿ متطمبات الزبوف وتحديد كافة العمميات الإنتاجية والمساعدة التي 

تحت المراقبة   تضمف الحصوؿ عمى المنتج بالمواصفات المطموبة ويجعؿ كافة العمميات فييا
يجب أف يقدـ التحسينات المستمرة  فإف مثؿ ىذا النظاـ لإدارة الجودةوالضبط إضافة إلى ذلؾ 

 .التي تؤدي إلى تطوير المنتجات والعمميات
 :ISOمواصفات   ضمننظام إدارة الجودة ب _     

عمى المنشآت ميمة تأسيس أنظمة ( ISO 9000) لقد يسرت عائمة المواصفات القياسية      
التي يجب أف تتسـ بيا ىذه الأنظمة، ما يسيؿ إنتاج السمع  إدارة الجودة بتحديدىا الصفات

3 بمستوى الجودة المطموب والمحافظة عمى ىذا المستوى بشكؿ مستديـ.
   

 4لممواصفات المتعمقة بنظاـ الجودة عمى النحو التالي : ISO إصدارات الإيزو وقد تطورت 
 0299الإصدار الأول  : سنة 

      ISO 9000 مف المواصفات المكتوبة أصدرتيا المنظمة العالمية عبارة عف سمسمة
يسمح لممنتج الانتقاؿ مف المجاؿ المحمػي أو السفر  وتعد الأيزو جواز  1987لممواصػفات فػي 

                                                           
1
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الػوطني إلػى عػالـ الشػيرة والأسواؽ العالمية والذي لا يمكف أف تستغني عنو أي منظمة 
ؽ العالمية والاستحواذ عمى الأسواؽ كما تفعؿ ترغب في السير نحو طري ) أو خدمية ( صناعية

المنظمات الصناعية اليابانية، تحدد ىذه السمسمة وتصؼ العناصر الرئيسية المطموبة توافرىا 
في نظاـ إدارة الجودة الذي يتعيف أف تصممو وتتبناه إدارة المنظمة لمتأكد مف أف منتجاتيا )سمعا 

   . 1رغبات وتوقعات العملاءوخدمات( تتوافػؽ مػع أو تفوؽ حاجات أو 
 : وتبعت تمؾ المواصفة عدة إصدارات وىي عمى النحو التالي     

* 0299:     ISO 9001  نظاـ لمجودة  نموذج معياري لتأكيد عممية الجودة في التصميـ 
مجالو التطبيقي  المنشآت والمؤسسات ذات النشاط المختص بعممية  والتركيب والتطوير والإنتاج

 .يـ والانتاج والتصنيع والخدماتالتصم
* 2119:0299 ISO  نظاـ  لمجودة   نمودج معياري لتأكيد عممية الجودة في الإنتاج

المنشآت والمؤسسات ذات النشاط المختص بعممية التصميـ ومجاؿ تطبيقو  والتجييز والتركيب 
 والانتاج  والتجييز والتركيب

*2119:0299 ISO ياري لتأكيد عممية الجودة مف خلاؿ نظاـ  لمجودة  : نموذج مع
المنشآت والمؤسسات ذات النشاط ومجاؿ تطبيقو  التفتيش و الاختبار النيائي لممنتج  المورد

 المختص  فقط بعممية  التوزيع والتركيب والتخزيف .
* 2119:0299  ISO  نظاـ لمجودة عناصر ومكونات  نظاـ الجودة وتعتبر المرشد الذي

تشمؿ  بالمؤسسة والتي كانت عبارة عف دليؿ إرشادي لنظـ الجودة الجودة يحدد كيفية إدارة
تتضمف ىذه المواصفة التعميمات الإرشادية التي ، معظـ التطبيقات والمنظمات والمؤسسات

 أو ISO 9002 وأ     ISO 9001شيادات يجب إتباعيا مف قبؿ المؤسسات لمحصوؿ عمى

ISO 9003  ،2111 الطويمة لعائمة  وتعتبر ىذه ىي بداية الرحمةISO      والتػي أصػبحت الآف
 .أكثر المواصفات شيرة عمى مستوى العالـ

 : 0229سنة الإصدار الثاني  
وتـ إعادة إصدار    2111ISOفي ىذا العاـ تـ إصدار نسخة جديدة مف عائمة       

  2119 و ISO    2110و  ISO 2111-0و ISO 9919 )أيالمواصفات الستة الأساسية فييا 

ISO    و ISO 9003 2119-0و ISO  ) وفييا زاد التركيز عمى دور توكيد الجودة والأفعاؿ
الوقائية بدلا مف الاعتماد عمى الفحص والتفتيش ومف عيوب ىذا الإصدار مف المواصفة كثرة 

   .الوثائؽ الورقيػة 

                                                           
1
 11.ص 2227،  . هصر : الهنظهة العربَة للتنهَة الإدارَة  1ط.0999ة إَزودلَل الهدَر العربٍ إلً سلسلسَد هصطفٍ، أحهد .  
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المواصفات قامت المنظمة بإجراء تغييرات رئيسة  في بنية   9111الإصدار الثالث : 
 مع الاحتفاظ بالمتطمبات الأساسية لممواصفات السابقة .                                         

وفمسفة إدارة الجودة الشاممة وبذلؾ صدرت  بما يجعميا  تنسجـ وقد اكتممت التعديلات
 والتي جرى فييا التعديلات التالية : ISO)2111-9111المعدلة )الثالثة  الطبعة 

  ISO9001والإبقاء عمى المعيار  ISO9003و     ISO9002إلغاء المعايير_   
 كمواصفة وحيدة تتضمف متطمبات نظـ إدارة الجودة وتمنح الشيادة لممنظمات وفقا ليذا المعيار

مع المعيار  ( ) ادارة وضماف الجودة _ مصطمحات    ISO 8402_ دمج المعيار 
ISO9000   9111لتشكيؿ  المعيار-iso 9000  الذي  ينصب عمى المبادئ والمصطمحات 

 تضـ المعايير الآتية  فقط:     ISO 9000-2000_ أصبحت مجموعة المعايير  
_ISO 9000-2000   الأساسيات والمصطمحات في نظـ ادارة الجودة 

ISO 9001-2000_  متطمبات نظـ ادارة الجودة 
_ ISO 9004-2000    ظـ إدارة الجودة .المرشد في تحسيف الآداء في ن 

  9119الإصدار الرابع :  
   ISO/TC 176قامت المجنة الفنية   كؿ خمس سنوات  لمواصفاتافي إطار مراجعة       

تمؾ التعديلات  اكتممتوقد    ISO9000لبعض  مواصفات  مراجعةولجانيا الفرعية بإجراء 
تشمؿ توضيح   يةولـ تكف بيا تعديلات جوىر  9119 فيوأصدرت المواصفات  المعدلة 

عادة التنسيؽ والتوضيح لبعض المتطمبات مثؿ  قياس  1.2.8المتطمبات عف طريػؽ التبسػيط وا 
  رضا العملاء حيث توضيح الطرؽ المختمفة التي يمكػف قياس رضا العملاء

9105الإصدار الخامس :  
1 

 نذكر منيا   ISO 9001-2015بمعيار  حمؿ ىذا الإصدار تعديلات كثيرة       
 ) عشرة بنود بدلا مف ثمانية (تعديلات في الييكؿ العاـ لممواصفة  _
 تعديلات في مبادئ نظاـ إدارة الجودة )سبعة مبادئ بدلا مف ثمانية ( _
 التفكير المبني عمى المخاطر  نيج العممية و _
 زيادة فاعمية دور الإدارة  _
 Documentمصطمح الوثائؽ مثؿ تعويض تعديلات في بعض المصطمحات  _

بمصطمح   procedure Documented   جراءات الموثقةو مصطمح الإ Recordوالسجلات 
                                                           

1
 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  ) 
 

 

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v2:fr
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تـ حذؼ بعض المفردات  ،  documented informationجديد  ىو المعمومات الموثقة "
  "والمتطمبات مثؿ "دليؿ الجودة، ممثؿ ادارة الجودة، اجراءات وقائية

ودة وكفاءة النظاـ والعمميات مف كونيا مسؤولية تـ تعديؿ مسؤولية متابعة نظاـ ادارة الج -
  .و المؤسسةأممثؿ ادارة الجودة )في الاصدار السابؽ( لتصبح مسؤولية الادارة العميا لمشركة 

 

 :  ISO 900  0مواصفةج _ أىمية         
2111 ISO  ىميتيا إلى أنيا:أوترجع   أكثر المواصفات انتشاراً في العالـتعد 

رشادات، ضرورية لتأسيس أنظمة إدارةٍ لمجودةتعطي متطمبا _  .ت، وا 
  الأنظمةتمؾ  تقييـ  تساعد المنظمات وتمكنيا  مف   _
دؼ تعزيز رضا بي الإطار اللازـ لمتحسيف المتتابع لأداء المؤسسةليا  تقػدـ  ياأنكما   _

 .الزبائف، ورضا الجيات المعنية الأخرى
عمى تقديـ منتجات تفي بالمتطمبات بشكؿ تيا ر تعطي الثقة لممؤسسات، ولزبائنيا، بقد _

عمى تحميؿ متطمبات الزبائف، وتحديد العمميػات الػتي تسيـ في  حيث  تشجع المنظمات دائـ
 تحقيؽ منتجات مقبولة لدييـ، وعمى إبقاء ىذه العمميات مضبوطة.

ضيا مع المرجع المعتمد دولياً لأنظمة إدارة الجودة أثناء تعامؿ المؤسسات بعتعتبر  _
 ا، مف جية أخرىبي بعض، مف جية، ومع الجيات الأخرى ذات العلاقة

 مف خلاؿ الحصوؿ عمى شيادة الإيزو. المنافسة العالميةجواز سفر لدخوؿ المنتجات  _     
ب بيئتيا مف الداخؿ وذلؾ بفرض معايير دقيقة يترت اعادة  المنظمات تفرض عمى  _ 

  لتحقيؽ الجودةالتي تعتمدىا  والمبادئ توضح ليا الأسس  ايجراءات العمؿ داخمالتوثيؽ نظـ  و 
 مبادئ إدارة الجودة   3-2-2
التي   ىو  أولو  ومادتو  مبدأ الشيءو  المبدأ ىو الأصؿ _ السبب _   مف منطمؽ أف     

مبادئ العمـ أو الفف أو الخمؽ أو الدستور أو القانوف ىي قواعده التي   وأفيتكوف منيا  ، 
1التي يقوـ عمييا ولا يخرج عنيا الأساسية

” عمى أنيا  مبادئ إدارة الجودة يمكننا تعريؼ  ،   
مجموعة مف المعتقدات الأساسية والمعايير والقواعد والقيـ التي يتـ قبوليا عمى أنيا صحيحة 

 2 ".ويمكف استخداميا كأساس لإدارة الجودة

                                                           
1
 994. ص1991. الجزائر: الهؤسسة الوطنَة للكتاب،  القاهوس الجدَد للطلاببن هادَة ،علٍ .البلَش ،بلحسن.بن الحاج َحٍ ، الجَلانٍ.  
2
 هتوفر علً الرابط [ en ligne] .عجزون ، سهَر .هبادئ إدارة الجودة  

 -eem.om/ar/%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6-http://www.x

2-F%D8%A9%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%A-%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9/ 

http://www.x-eem.om/ar/%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6-%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-2/
http://www.x-eem.om/ar/%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6-%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-2/
http://www.x-eem.om/ar/%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%AF%D8%A6-%D8%A5%D8%AF%D8%A7%D8%B1%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-2/
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المتعمقة بنظاـ     ISO 9001 ة في مواصفة كانت مبادئ إدارة الجودة  أحد البنود القار   وقد    
 9119المواصفة إصدار   تضمف  حيث 9105و 9119بإصدارتيا لسنتي  الجودة إدارة 
، القيادة ، إشراؾ العامميف ، منيج العممية ،منيج  التركيز عمى العميؿمبادئ وىي  (28)ثمانية
 ، التحسيفائؽ في اتخاذ القرارمدخؿ الحق ، المورديف المنفعة المتبادلة مع  ةعلاق النظاـ،
 ( مبادئ نتناوليا بالتفصيؿ أدناه  :19)  فقد تضمف سبع 9105سنة ، أما إصدار    المستمر
  9105إصدار  ISO9001المواصفة  مبادئ إدارة الجودة حسب   

لنظاـ إدارة الجودة  متطمبات عامة  ISO 9001:2015   الدوليةالمواصفة القياسية  تضمنت    
مبادئيا  لما في ذلؾ   لمتطبيؽ عمى أية منظمة أيًا كاف نوعيا أو حجميا أو تبعيتيا، قابمة

أساس يشرح سبب  و و بياف يصف  المواصفة  لكؿ مبدأ مف مبادئ الجودة  تقترح  و السبعة ،
 وفي الأخير  بذلؾ المبدأالفوائد الرئيسية المرتبطة  ديدتحثـ يتـ  أىمية ىذا المبدأ لممؤسسة 

 دأ.اءات الممكنة لتحسيف أداء المنظمة مف خلاؿ تطبيؽ ىذا المبالإجر 
أف مف المرجح إلى آخر و  كيافالأىمية النسبية لكؿ مبدأ تختمؼ مف وتجدر الإشارة إلى أف    

 1 :وىي كالتالي  تتغير بمرور الوقت
اليدؼ الرئيسي لإدارة ينص  ىذا المبدأ عمى أف  : التركيز عمى العملاءأولا _ مبدأ 

الأداء المستداـ يتحقؽ  ، وذلؾ لأف الجودة ىو تمبية متطمبات العملاء والسعي لتجاوز توقعاتيـ
جانب  خاصة وأف  عندما تكتسب المنظمة ثقة العملاء والأطراؼ المعنية الأخرى وتحافظ عمييا

 . مف جوانب تفاعؿ العملاء يوفر فرصة لخمؽ المزيد مف القيمة لمعميؿ
تحسيف صورة ما يساىـ في    هزيادة رضا ،و ادة القيمة لمعميؿزيبالمبدأ  اىذ يسمح 
تحسيف النشاط  ومف تـ توسيع قاعدة العملاءالذي يسمح  ب  ء العملاءتحسيف ولاو المؤسسة 

 .زيادة المبيعات وحصة السوؽ و التجاري المتكرر
ملاء المباشريف تحديد الع لتحقيؽ ىذا المبدأ ينبغي عمى المنظمة ) المؤسسة الوثائقية (     

فيـ احتياجات وتوقعات العملاء الحالية  ، وغير المباشريف الذيف تخمؽ المنظمة قيمة ليـ
تحديد احتياجات وتوقعات الأطراؼ المعنية التي ، أىداؼ المنظمة ب ياربطومف تـ  والمستقبمية

عمى جميع وتوصيميا إلى  قد يكوف ليا تأثير عمى رضا العملاء واتخاذ الإجراءات المناسبة
نتاج وتوريد ودعـ ساس يتـ ،وعمى ذلؾ الأ مستويات المنظمة تخطيط وتصميـ وتطوير وا 

  التي تمبي تمؾ الاحتياجات والتوقعات المنتجات والخدمات 

                                                           
1
ISO .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  )  
 

https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/fr/PUB100080_fr.pdf
https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/store/fr/PUB100080_fr.pdf
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إدارة علاقات العملاء مع  قياس ومراقبة رضا العملاء واتخاذ الإجراءات المناسبةفي الأخير  
 .بنشاط مف أجؿ تحقيؽ أداء مستداـ

مسئولة عف تأسيس وحدة القيادة  ىي ينص  ىذا المبدأ عمى أف  :القيادة ثانيا _ مبدأ
عمييـ أف ينشئوا ويحافظوا عمى فالقادة وعمى جميع المستويات ، نظمة اليدؼ ورسـ الاتجاه لمم

تحديد الغرض وذلؾ لأف   ياالمناخ الداخمي المناسب لمعامميف لممشاركة الفعّالة في تحقيؽ أىداف
شراؾ الموظفيف المنظمة يمكّف مف مواءمة استراتيجياتيا وسياساتيا وعممياتيا و  التوجيو وا 

زيادة الفعالية والكفاءة في تحقيؽ أىداؼ كما أنو  يسمح ب  عموما  ومواردىا لتحقيؽ أىدافيا
 و  ياتنسيؽ أفضؿ لعمميات فضلا عف ذلؾ فيو يساىـ في  ،عمى وجو التحديد  بياجودة ال

تطوير وتحسيف قدرة المنظمة  و تصاؿ بيف مختمؼ مستويات ووظائؼ المنظمة تحسيف الا
 وموظفييا عمى تحقيؽ النتائج المتوقعة

وسياساتيا  واستراتيجيتياالتواصؿ مع ميمة المنظمة ورؤيتيا لتحقيؽ ذلؾ  لابد لمقيادة مف       
لمشتركة ونماذج يحتذى إنشاء ودعـ القيـ ا ، وعممياتيا داخؿ المنظمة وعمى جميع المستويات

التأكد مف أف القادة  عمى  و  بيا مف حيث الإنصاؼ والأخلاؽ عمى جميع مستويات المنظمة
 و ، ترسيخ ثقافة الثقة والنزاىة، مع  جميع المستويات ، ىـ قدوة إيجابية لموظفي المنظمة
عمى الموارد ضماف حصوؿ الموظفيف مع  تشجيع الالتزاـ بالجودة عمى جميع مستويات المنظمة

 تحفيز وتشجيع وتقدير مساىمة الموظفيف والتدريب والسمطة لمتصرؼ بمسؤولية
نظمة جوىر الم الأكفاءيعتبر الموظفوف  الإفراد ) إشراك الموظفين (شاركة م ثالثا _ مبدأ

لتعزيز قدرتيـ عمى خمؽ القيمة   ير ضرو   عمى جميع مستويات المنظمة إشراكيـ و تمكينيـ 
فلا ، يامكف مف استخداـ قدراتيـ لصالحبما يكاممة ىذه  مشاركتيـ مى أف تكوف ع ،وتقديميا
شراؾ جميع الموظفيف عمى جميع  إلا اذا تـ إدارة منظمة بفعالية وكفاءة يمكف  احتراـ وا 

الاعتراؼ بالميارات واعتمادىا وتحسينيا  ، كما أف المستويات واحتراـ كؿ شخص عمى حدة
بيا  الذي جودة الفيـ أفضؿ لأىداؼ  ة ،لمنظمباأىداؼ الجودة في تحقيؽ  تيـيسيؿ مشارك

 .مشاركة أقوى لمموظفيف في أنشطة التحسيف وسيضمف كذلؾ ،لتحقيقياسيكوف  حافز أكبر 
تحسيف  ، وفػػػػيداعػػػػادرات والإبػػػة والمبػػػة الشخصيػػػالتنمي وسيساىـ تطبيؽ ىذا المبدأ أيضا 

 وتحسيف الاىتماـ ع مستويات المنظمةػػػى جميػػػػاوف عمػػػػػالتع ة وػػػػػػالثق دةزيػػػػاف  ػػػػػرضا الموظفي
اتخاذىا لتحقيؽ  لإجراءات الممكفوا ،بالقيـ والثقافة المشتركة عمى جميع مستويات المنظمة  

 : ىذا المبدأ تتمثؿ في
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قشات المفتوحة تسييؿ المنا ،التواصؿ مع الموظفيف لتسييؿ فيـ أىمية مساىمتيـ الفردية    
تمكيف الموظفيف مف تحديد الاختناقات في تحقيؽ الأداء واتخاذ ،  وتبادؿ المعرفة والخبرة
تحديد والاعتراؼ   ، تشجيع التعاوف عمى جميع مستويات المنظمة و المبادرات دوف خوؼ

شخصية. السماح بالتقييـ الذاتي للأداء مقابؿ الأىداؼ ال ،بالمساىمة والتعمـ وتحسيف الموظفيف
بلاغ النتائج واتخاذ القرارات المناسبة ،  .إجراء دراسات استقصائية لتقييـ رضا الموظفيف وا 

يتـ تحقيؽ النتائج المتسقة والتي يمكف التنبؤ بيا بشكؿ : نيج العممية  مبدأ رابعا _  
دارتيا كعمميات مترابطة تعمؿ كنظاـ متما . سؾأكثر فعالية وكفاءة عندما يتـ فيـ الأنشطة وا 

فيـ كيفية تحقيؽ النتائج  فإف يتكوف مف عمميات مترابطة (QMS) نظاـ إدارة الجودة وحيث أف
 بواسطة ىذا النظاـ يسمح لممؤسسة بتحسيف النظاـ وأدائو.

قدرة أكبر عمى التركيز عمى العمميات الرئيسية تطبيؽ ىذا المبدأ في تحقيؽ  يساىـ  
تنبؤ بيا مف خلاؿ نظاـ مف العمميات يتماشى مع نتائج متسقة ويمكف ال ، و وفرص التحسيف

تحسيف الأداء مف خلاؿ الإدارة الفعالة لمعممية والاستخداـ إلى جانب  الاتجاىات الاستراتيجية
فرصة لممنظمة لبناء ثقة وفضلا عف ذلؾ فيو  الفعاؿ الموارد وتقميؿ الحواجز متعددة الوظائؼ
 ءتياأصحاب المصمحة في اتساقيا وفعاليتيا وكفا

  جراءات  تتمثؿ في :اولتحقيؽ  ىذا المبدأ عمى المنظمات اتخاذ مجموعة     
تحديد السمطات والمسؤوليات  ،تحديد أىداؼ النظاـ والعمميات اللازمة لتحقيقيا.     

فيـ قدرات المنظمة وتحديد قيود الموارد قبؿ اتخاذ  ،والالتزامات المتعمقة بإدارة العممية. 
ديد الترابط بيف العمميات وتحميؿ تأثير التغييرات عمى العمميات الفردية عمى تح ،الإجراءات.

إدارة العمميات وعلاقاتيا المتبادلة كنظاـ لتحقيؽ أىداؼ الجودة لممنظمة بفعالية  ، النظاـ بأكممو
ضماف توافر المعمومات اللازمة لتنفيذ العمميات وتحسينيا  ويجب عمى المنظمة أيضا  ، وكفاءة
إدارة المخاطر التي قد تؤثر عمى مخرجات العممية  و وتحميؿ وتقييـ أداء النظاـ ككؿ. ورصد

 .ونتائج نظاـ إدارة الجودة الشاممة
يمكف أف تطبؽ  (القرار اتخذمنيجية خطط نفد افحص ) PDCAتجدر الإشارة إلى أف دائرة   

 عمى جميع العمميات وكذلؾ عمى نظاـ إدارة الجودة ككؿ.
فيذا  المنظمات الناجحة تركز دائما وباستمرار عمى التحسيف : تحسينالمبدأ  _خامسا     

أمرًا ضروريًا لممؤسسة لمحفاظ عمى مستويات أدائيا الحالية ، والاستجابة لمتغييرات  الأخير يعد
 في السياؽ الداخمي والخارجي ، وخمؽ فرص جديدة
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 ،ية والقدرة التنظيمية ورضا العملاء تحسيف أداء العممىذا المبدأ المنظمات  مف  مكفي      
،كما ، تمييا الإجراءات الوقائية والتصحيحية  لممشكلات تحسيف البحث وتحديد الأسباب الجذرية

ويساعد  تحسيف القدرة عمى التوقع ورد الفعؿ لممخاطر والفرص الداخمية والخارجية  يساىـ في
الاستخداـ الأفضؿ لمتعمـ لأغراض و   دراسة أفضؿ لكؿ مف التحسيف التدريجي والمتقدـ عمى 

 زيادة جيود الابتكارفضلا عمى  التحسيف
تشجيع تحديد أىداؼ التحسيف عمى جميع  جؿ تحقيؽ ىذا المبدأ يجب عمى المنظمةلأ و    

تثقيؼ وتدريب الموظفيف عمى جميع المستويات حوؿ كيفية  فضلا عمى ذلؾ  ، و يامستويات
التأكد مف أف الموظفيف مؤىميف ، و ساسية لتحقيؽ أىداؼ التحسيفتطبيؽ الأدوات والأساليب الأ

 لتعزيز وتنفيذ مشاريع التحسيف بنجاح. 
تطوير ونشر عمميات لتنفيذ مشاريع التحسيف عمى جميع وعمى المنظمات اف تقوـ ب    

نجاز ونتائج مشاريع التحسيف و مستويات المنظمة  مع رصد ومراجعة وتدقيؽ تخطيط وتنفيذ وا 
 عاة التحسينات عند تطوير المنتجات والخدمات والعمميات الجديدة أو المعدلة.مرا

القرارات التي تستند إلى تحميؿ وتقييـ  : عمى الأدلة بناءا صنع القرار مبدأ  سادسا_
 و يرجع ذلؾ  إلى أف البيانات والمعمومات ىي أكثر عرضة لتحقيؽ النتائج المرجوة

غالبًا ما    دائمًا ما تنطوي عمى بعض عدـ اليقيف معقدة و يمكف أف تكوفعممية صنع القرار 
يتضمف أنواعًا ومصادرًا متعددة مف بيانات الإدخاؿ ، بالإضافة إلى تفسيرىا الذي يمكف أف 

فيـ علاقات السبب والنتيجة والعواقب المحتممة غير  اذف  مف الميـف ،يكوف غير موضوعي
والأدلة والبيانات إلى مزيد مف الموضوعية وزيادة الثقة يؤدي تحميؿ الحقائؽ س ، فذلؾ المقصودة

 في اتخاذ القرار.
تحسيف تقييـ أداء العممية  ،و تحسيف عمميات صنع القرار المنظمة مف ىذا المبدأ  يمكف     

زيادة  فضلا عف  ، تحسيف الفعالية والكفاءة التشغيمية ، وأيضاوالقدرة عمى تحقيؽ الأىداؼ 
قدرة أكبر عمى إظيار فعالية القرارات  مع جعة والسؤاؿ وتغيير الآراء والقرارات القدرة عمى المرا

تحديد وقياس ومراقبة المؤشرات الرئيسية لإثبات أداء  أف يتـ  ذلؾ لابد  ؿو لأج .السابقة
                                     ،التأكد مف توفر كافة البيانات اللازمة مف المعنييفو  ،المنظمة
تحميؿ وتقييـ البيانات والمعمومات باستخداـ  ، ىذا ويتـ  دقيقة وموثوقة وآمنة بشكؿ كاؼ و أنيا

التأكد ، عند الضرورة ، مف أف الأشخاص مؤىميف لتحميؿ البيانات  و الأساليب المناسبة. 
 .لحدسالإجراءات عمى أساس الأدلة ، مع مراعاة الخبرة واو  اتخاذ القرارات  ومف تـ  وتقييميا. 

 :إدارة العلاقات  سابعا_     
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بطريقة  يتحقؽ الأداء المستداـ عندما تدير المنظمة علاقاتيا مع جميع الأطراؼ المعنية     
 مع شبكات مزودي الخدمة والشركاء دارة العلاقات و لذلؾ يكوف لإ تزيد مف تأثيرىا عمى أدائيا

والأطراؼ المعنية مف خلاؿ مراعاة  تحسيف أداء المنظمةفي   إذ أنيا تساىـ  أىمية خاصة
تمؾ  الفيـ المشترؾ للأىداؼ والقيـ مف قبؿ  و الفرص والقيود المتعمقة بكؿ طرؼ ميتـ

القدرة عمى إنشاء القيمة للأطراؼ الميتمة مف خلاؿ مشاركة الموارد في زيادة ، مع الأطراؼ 
دارة مخاطر الجود ضماف التدفؽ المستقر لممنتجات تحسيف إدارة سمسمة التوريد لو   ةوالميارات وا 

 .والخدمات
تحديد الأطراؼ  :تتمثؿ في  الإجراءات ولأجؿ ذلؾ تتخذ  المنظمة مجموعة مف         

الميتمة ذات الصمة )مثؿ مقدمي الخدمات أو الشركاء أو العملاء أو المستثمريف أو الموظفيف 
أولويات العلاقات مع الأطراؼ  تحديد وترتيب ، ومف تـ أو الشركة ككؿ( وعلاقتيا بالمنظمة

علاقات توازف بيف المكاسب قصيرة بناء ، يتـ عمى إثر ذلؾ   المعنية التي تحتاج إلى إدارة
تجميع وتبادؿ المعمومات والخبرات والموارد مع الأطراؼ ،  الأجؿ والاعتبارات طويمة الأجؿ

   .عند الاقتضاء ليـ حولو قياس الأداء وتقديـ الملاحظات  بعدىا يتـ  ،المعنية ذات الصمة
إقامة تعاوف في أنشطة التطوير والتحسيف مع  لابد مف مف أجؿ زيادة مبادرات التحسيفو       

التشجيع والاعتراؼ  فضلا عمى مقدمي الخدمات والشركاء والأطراؼ الميتمة الأخرى
 .بالتحسينات والنتائج التي حققيا مقدمو الخدمات والشركاء

منظمة التقييس العالمية  اعتمدت في تحديدىا لمبادئ أنظمة   الى  أف رة تجدر الإشا     
وبالأخص مدخؿ  وصؿ إليو فكر الجودة مف تطور الجودة عمى أفضؿ الممارسات ، وعمى ما 

 9105، 9111،9119 لسنوات   ISO 9001مواصفتيا  سندىا في الذي كاف  إدارة الجودة الشاممة
 :  لشاممةأساسيات إدارة  الجودة ا 3_3
إدارة الجودة الشاممة مف أكثر المفاىيـ  تعد : مفيوم ادارة الجودة الشاممة  1_3_3

،لما حققتو  ػػػػفيقبػػؿ المختصيف والباحثيػف والإداري الإدارية الحديثة التي نالت اىتمامػػا واسعػػا مف
لإدارة بما تحممو مف نجاحات كبيرة في مختمؼ الأصعدة كونيا أحدثت تغييرا واسعا في فمسفة ا
 مف الأفكار والمبادئ والنظـ المتطورة لتحقيؽ الاىداؼ المنشودة لأية منظمة .

تقاربت وعة  و بينما تباينت  بعضيا تنحظي  ىذا المصطمح بتعريفات كثيرة وموقد      
  :اخترنا أف نسرد عميكـ تمؾ التي تبسط وتقرب لكـ مفيوميا وتزيؿ غموضو خرى ، الأ

نيا فمسفة   إدارية  تشمؿ كافة ألمقاييس البريطاني ادارة الجودة الشاممة  بعرؼ معيد ا 
وتوقعات العميؿ والمجتمع ، وتحقيؽ   احتياجاتشاطات المنظمة التي مف خلاليا يتـ تحقيؽ ن



 46  عذراء بن شارفإعداد الأستاذ)ة(  د.                                             ]  الجودة في المؤسسات الوثائقية [

 

لطاقات جميع العامميف  الأمثؿ الاستخداـأىداؼ المنظمة بأكفأ الطرؽ وأقميا تكمفة عف طريؽ 
  1ويربدافع مستمر لمتط

مف خلاؿ  فتعرؼ إدارة الجودة الشاممة ISO بالنسبة لمنظمة المقاييس العالميةوأما   
 وأساسو  الجودة  المنظمة  محوره  لإدارة  بأنيا "منيج  ISO 8402 :1994المواصفة القياسية 

حاجات  مف خلاؿ إرضاء  وىدفو تحقيؽ النجاح عمى المدى  الطويؿ ، جميع منتسبي المنظمة
 2".والمجتمع المنظمة جميع أفراد ل وتحقيؽ الفائدة ف الزبائ

متحسيف المستمر لجودة كؿ لبأنيا طريقة مؤسسية واسعة   kotler))وعرفيا كوتمر  
 3 .عمميات المؤسسة والمنتجات والخدمات

فيعرفيا عمى أنيا المنيجية المنظمة لضماف سير  Ph . Crosby)  (أما كروسبي  
نيا الأسموب الأمثؿ الذي يساعد في منع وتجنب أط ليا مسبقا ، كما يخطتـ الت النشاطات التي 

مف خلاؿ العمؿ عمى تحفيز وتشجيع السموؾ الإداري والتنظيمي الأمثؿ في حدوث المشكلات 
  4الموارد المادية والبشرية بكفاءة وفاعمية . واستخداـالاداء 
مػة عػمى ئاممة منيجيػة منظمػة قاإلى أف إدارة الجودة الشوبينما يشير التعريؼ  أعلاه     

      التخطيط، ومنع حػدوث المػشكلات، والأداء الجيػد، والاسػتخداـ الأمثػؿ لممػوارد المختمفة
مثؿ تفي تعرفيا عمى تبيف دورىا الأساسي والم(  Edwards Deming)ركز ديمينغ  

ساس إرضاء المستفيد فمسفة إدارية مبنية عمى أفي  تمبية رغبات المستفيديف  لذلؾ عرفيا 
.حاضرا ومستقبلا وتحقيؽ احتياجاتو 

5 
عممية  إدارية تقوـ بيا  "أنياب رىفي (Joseph M. Juran)  جوزيف جوران وأما  

المنظمة بشكؿ تعاوني لإنجاز الاعماؿ مف خلاؿ الاستفادة مف القدرات الخاصة بكؿ مف 
ؿ مستمر عف طريؽ فرؽ العمؿ و الإدارة والعامميف لتحسيف الجودة وزيادة الانتاجية بشك

 6."بالمعمومات الدقيقة لمتخمص مف كؿ أعماؿ اليدر في المنظمة  بالاسترشاد
وىو بيذا التعريؼ يؤكد عمى فكرة العمؿ  الجماعي والتعاوف القائـ في ظؿ ىذا المنيج       

بة  يعتمد عمى بيف الإدارة والعامميف  مؤكدا عمى  أف تحقيؽ التحسيف المستمر لمجودة  المطمو 
 فريؽ العمؿ والمعمومات الدقيقة.
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                  نلاحظ عدـ اتفاؽ عمى تحديد مفيوـ واضح  ودقيؽ لإدارة الجودة الشاممة      
''فمسفة إدارية حديثة، تأخذ شكؿ نيج أو : حاوؿ العقيمي أف  يجمع  التعاريؼ السابقة فاعتبرىا

ت إيجابيػة جذريػة لكػؿ شيء داخػؿ المنظمػة: اػر يداث تغينظاـ إداري شامؿ، قػائـ عمى أساس إح
القيػادة الإدارية،  نظـ الفكػر، والػسموؾ، والقػيـ، والمعتقػدات التنظيميػة، والمفػاىيـ الإداريػة، و

جراءات العمؿ والأداء...الخ، وذلؾ مف أجؿ تحس وتطوير كؿ مكونات المنظمة،   فيونظـ وا 
مخرجاتيا )سمع أو خدمات( وبأقػؿ تكمفة، بيدؼ تحقيؽ أعمى لموصوؿ إلى أعمى جودة في 

درجػة مػف الرضػا لػدى عملائيػا، عػف طريػؽ إشػباع حاجاتيـ ورغبػاتيـ، وفػؽ مػا يتوقعونػو، بػؿ 
ىػدؼ  ماتػدرؾ أف رضػا العميػؿ وىػدؼ المنظمػة ىػ استراتيجيةاشػيا مػع متوتخطػي ىػذا التوقػع، 
مة ونجاحيا واستمراريتيا يعتمد عمى ىذا الرضا، وكذلؾ عػمى رضػا كػؿ مػف واحػد، وبقػاء المنظ
 1ـ .ر العملاء كالمورديف وغرييييتعامؿ معيا مف غ

 مف خلاؿ ما تقدـ نستنتج اف إدارة الجودة الشاممة:  
 .حديث ذو امتداد حضاري قديـ يعتمد عمى التحسيف المستمر  منيج إداري_ 
زز مفيوـ الالتزاـ الكامؿ اتجاه رضا المستيمؾ مف خلاؿ تع فكر وفمسفة و ثقافة_ 

التحسيف المستمر والإبداع في كافة مستويات العمؿ ما يستدعي استعماؿ وسائؿ عممية حديثة 
 بإمكانيا تحسيف  أداء المؤسسة وتحقيؽ جودة منتجاتيا

ه لتشمؿ لا يقتصر عمى جودة المنتج أو الخدمة فحسب بؿ تتعدا منيج عممي_ نظاـ  و    
جودة أنشطة وعمميات ووظائؼ المؤسسة ككؿ أي انيا إدارة مشتركة حيث يتوجب عمى القيادة 

 أف يعتمدوا عمى الجودة في إداء أعماليـ . العامميفالالتزاـ بيا وكذلؾ  عمى 
 مبادئ إدارة الجودة الشاممة : 3-3-2
خلاصة خمس أبحاث (   Rallabandi Srinivasu et al)رالبندي وزملاؤه  استعرض     

أجريت لتحديد  المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاممة التي يجب اعتمادىا لتحقيؽ   بريقيةمإ
( ممارسة مف 99الأداء المتميز لممنظمات ، وقد توصمت دراستيـ  إلى تحديد ما مجموعو )

يبا التي وىي نفس المبادئ  تقر  ممارسات إدارة الجودة يمكف تصنيفيا ضمف مبادئ أساسية 
وفيما يمي تفصيؿ لكؿ مبدئ مف المبادئ سابقة   ،  ISO 2000-9001نجدىا في مواصفة 

 2 :الذكر 
مف قبؿ  يؤخذ  قرار تطبيؽ إدارة الجودة الػشاممة  : الإدارة العميا التزامالمبدأ الأول   

مف خػلاؿ  فيلتي تنقؿ قناعتيا بالجودة لباقي الموظفولذلؾ فيي ا  الإدارة العميا في المنظمة 
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ا أنيا تساند جيود الجودة وتذلؿ صعوبتيا، وىي أيػضا التػي تجعػؿ منػشر ثقافػة الجػودة، ك
تكػػوف  عندما "     الالتزاـوتجسد ىذا   المػشاركة والتعاوف مف القيـ الأساسية في المنظمػة،

ة العميػػا وتػػسعى إلى تحقيقيػػا. التػػي تػػؤمف بيػػا الإدار  الاستراتيجيةالجػػودة جانبػػا مػػف الرؤيػػا 
وتعػػبر عػػف ذلػػؾ في دعػػـ مختمػػؼ الجيػػود المعػززة ليػا، وبػصورة خاصػة في التػصميـ 

 1  ".نمط الإدارة والقيادةػة، و تنظيميالمنظمػي، والثقافػة ال
تضـ إدارة الجودة الشاممة مجموعة واسعة مف :   خطيط الجودةتالمبدأ الثاني   

ارسات التي تقػود في النياية إلى تحسيف جودة المنتجات والخدمات التي تمبي مطات والمالنشا
مكػف أف تػؤدي أغراضػيا عػمى أكمػؿ وجػو يحاجػات العمػلاء، ولا شػؾ أف ىػذه النػشاطات لا 

، وفي أىدافياتسري بيا صوب  و تحدد مػسارات العمؿ سدوف أف تخػضع لعمميات التخطيط 
اليا، لذلؾ فبدوف مأف نصدر الأحكاـ بخػصوص مػستوى نجػاح المنظمػة في أع ضوئيا نستطيع

التفكري بالأغراض الشاممة والأىداؼ طويمة المدى لػبرامج إدارة الجػودة الػشاممة مػف الػصعب 
 .تتجوعػمى أيػة منظمػة أف تعمػـ إلى أيػف 

  2:التخطيط لجودة المخرجات إلى ثلاثة أقساـ وىي وينقسـ         
أي تحميؿ (    SWOT)تحميؿ سوات عمى   اعتمادا: لمجودة الاستراتيجيالتخطيط _     

نقاط القوة التي يتـ التركيز عمييا و نقاط الضعؼ  التي يتعيف  البيئة الداخمية لممنظمة  لتحديد
د قوالتيديدات  والمخاطر التي الفرص   الاىتماـ بيا  وكذلؾ تحميؿ البيئة الخارجية لتحديد 

تغيرات في أذواؽ دخوؿ منافسيف لمسوؽ أو كتسبب خطرا أو آثارا سمبية عمى المنظمة 
 المستيمكيف .

تبدأ ىذه العممية بتحديد العميؿ المستيدؼ ليذا   :تخطيط جودة المنتجات والخدمات_    
نػتج المنتج أو الخدمة، والتعرؼ عمى مستوى الجودة الذي يتقبمػو، وترجمػة ذلػؾ إلى ملامػح الم

ر التي تسمح بالتعرؼ عمى مدى النجاح الػذي يومواصػفاتو، ويمي ذلؾ تحديد المقاييس والمعاي
 توافر لكؿ مواصفة مف مواصفات المنػتج

وىي العمميات التي يتـ الوصوؿ بيا إلى المواصفات والخػصائص  :تخطيط جودة العمميات_      
لأسموب الذي قدـ بو المنتج أو أديت بو الخدمة، التػي يرغبيػا العميؿ في المنتج أو الخدمة، وبا

 .لذلؾ لا بد مف أف يؤخػذ بعػني الاعتبػار رأي العميػؿ وردود فعمػو عنػد تخطػيط جودة العمميات
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العميؿ  ىو المبرر الوحيد لوجود   : المبدأ الثالث  التركيز عمى العملاء والسوق 
وسواء  الفقري لبقائيػا واسػتمرارىا ونجاحيػا،  تستمد منو شرعيتيا، وبذلؾ يعتبر العمودالمنظمة 

 ( أو  خارجي المؤسػسة ذاتيابفي الوحػدات المختمفػة  فيالأفراد العامم) كاف ىذا العميؿ داخمي 

فيو ذو    ( يقوـ بػشراء المنػتج أو لديػو رغبة في شرائو، مشتريا صناعيا مػستيمكا نيائيػا مف)
 .التػي يتوجػب عمييػا التعامػؿ معػو بصورة مفيدة ليا ولو بالنػسبة لممنظمػة، قصوى أىميػة

عمى   ىذه الأخيرة  تعتمػػػد وليذا ،  الموجو في إدارة الجودة الشاممةىو وىو أيضا        
في توجيػػػو نػػػشاطاتيا،  ) داخمي كاف أو خارجي (اـ بالعميػػػؿمفمػػػسفة جديػػػدة تػػػتمخص في الاىػػػت

التػػي سػػتحدد   التطػػوير والاسػػتجابة لمتطمبػػات الػػسوؽ مػػػف خػػػلاؿ ىتماـالاترجـ ىذا  وت
تنافػػسيتيا، وذلػػؾ مػػف خلاؿ دراسة الػسوؽ وتحديػد متطمباتػو واحتياجػات العمػلاء، ومػف ثػـ 

 .جيود المنظمػة لتمبيػة ىػذه الاحتياجػات وقيػاس درجػة رضػا العمػلاء تػسخر
وتذىب إدارة الجودة الشاممة إلى أبعد مف ذلؾ عندما تنظر إلى  ا فحسب بؿ ليس ىذ       

ا تسعى لبمػوغ رضػاىـ مالعملاء عػمى أنيـ شركاء لأنيـ يساىموف في عممية اتخاذ القرارات، ك
 1تكمفة.والف ػودة، الحجػػـ، الوقػػت، المكػػاوذلػػؾ مػػف خػػلاؿ تػػوفري الػػشروط التاليػػة: الجػ

يشكؿ اىتماـ الإدارة  في إدارة الجودة الشاممة  :العاممين  مشاركة  الرابع   المبدأ 
مخرجات العامميف الآخريف  يوولوية خاصة بوصفو الفرد الذي يعتمد عمأ الداخمي بالعميؿ العميا 
عدـ  وقساـ الاخرى في المنظمة وىو ضرورة مف ضروريات عمؿ الجودة الشاممة  في الأ

غفا بو الاىتماـ  ؿ الإدارة العميا لو وعدـ وصوؿ التغذية العكسية لو عف العمميات ونتائج وا 
ومف ثـ أماـ تطبيؽ ىذا   عماؿ التي يقوـ بيا سيشكؿ عوائؽ كبيرة تقؼ أماـ تحقيؽ رضاهالأ

 المدخؿ الإداري.
العامميف وذلؾ مف خلاؿ خمؽ بيئة عمؿ  مشاركة  عمىوتؤكد إدارة الجودة الشاممة        

لقدرات والميارات لدى العامميف بما يمكنيـ بالإضافة إلى اندماجيـ في المنظمة وتوفير ا
وأنشطتيا مف اتخاد القرارات بأنفسيـ لحؿ المشاكؿ  في العمؿ والتحسيف المستمر  وينصب 

بيف العامميف ورفع الحواجز بالإضافة إلى بناء  الاتصاؿذلؾ بيف أمور كثيرة عمى بناء شبكات 
 2 .يع التدريب والتحفيز وغير ذلؾفرؽ العمؿ و تشج

وقػد ترجمػت إدارة الجػودة الػشاممة ىػذه المػشاركة والتحفيػز مػف خػلاؿ التمسؾ بمبادئ     
 3 :أساسية تضمف الحصوؿ عمى أعمى مردود ليذه المشاركة وىي
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اليا أو مـ إىالتشجيع المتواصػؿ للأفػراد عػمى طػرح الأفكػار والمقترحػات اليادفػة وعػد_         
  .التقميؿ مف شأنيا والاعتراؼ بالأداء المتميز والإعلاف عنو وعف صاحبو

  .المعنوية اعية والمادية منيا وموضع نظاـ لمحوافز والمكافآت الفردية والج_ 
حػلاؿ مبدأ الإرشاد  _ نبذ أسموب الرقابة والتفتيش الػذي يركػز عػمى الأخطػاء واليفػوات وا 

 .والتوجيو محمو
يـ في وتطوير قدراتيـ ومياراتيـ مف خػلاؿ دمج فيالعمؿ عمى رفع مستوى أداء العامم_

 يـ.برامج تدريبية تجدد خبرات
عػدـ التعػرض للإصػابات والمخاطر   فيشروط السلامة المينية التي تػؤمف لمعػامم  ريتوف_      

 .افمبشتى أنواعيا، مع توفر الأماف والض
 سميـ يدركو العامموف ويشعروف بصلاحيتور مناخ تنظيمي يتوف_    

تفػويض  عمى " وتؤكد بعض الأدبيات عمى أف إدارة الجودة الشاممة  ترتكز  أيضا          
الصلاحية، فيي لا تعني فقط مشاركة الأفراد بؿ يجب أف تكوف مشاركتيـ بطريقة تمنحيـ 

القرارات التي تيتـ بتحسيف صوتا حقيقيػا عػف طريػؽ ىياكؿ العمؿ والسماح لمعامميف بصنع 
"العمؿ داخؿ أقساميا الخاصة

1 
في  ةػر يتكتػػسي أنظمػػة المعمومػػات أىميػػة كبػ :دارة المعموماتإ الخامس المبدأ   
بمختمػػػؼ  لمقيػػػاـالتي تحتاجيا  ضروريػػػةالبيانػػػات اللأنيػػػا تػػػزود الإدارة ب ،ات عمومػػػامالمػػنظ

صنع القرارات في  طيط ، تنظيـ و رقابة و توجيو والأىـ مف كؿ ما تقدـ تخ مف  عممياتيػػػا
 والتي جودتيا مرىونة كما بتوفر المعمومة الجيدة في الوقت المناسب .

لا يقيـ عممية اتخػاذ القػرارات عػمى أسػاس العشوائية،   إدارة الجودة الشاممةأسموب  بما و      
اقعيػة والمعطيػات الميدانيػة حػوؿ نػشاط المنظمػة وأىػدافيا بؿ يبنييا عمى أساس الحقػائؽ والو 

 تشكؿ  المعموماتفإف  أنظمة  ،ر الخاصػة بجػودة المنتجػات والخػػدماتيوالمعػاي واستراتيجياتيا
تػوافر يػؤدي إلى ارتفػاع مػستوى التأكد ف ، أساساً ميماً في فمسفة إدارة الجودة الشاممةلا محاؿ 

ار، ويؤثر بالتالي تأثريا إيجابيا عمى عوامػؿ التكمفػة والوقػت والكفاءة والفاعمية، ما عند اتخاذ القر 
ينعكس بدوره عمى جودة المنتجات والخدمات المقدمػة، وىذا ما يكسب المنظمة ميزة تنافسية في 

، وعمى العكس ذلؾ   الأسواؽ العالمية، خصوصا في ظؿ تطػور تكنولوجيػا الإعػلاـ والاتػصاؿ 
المعمومات الكافية عػف رغبػات واحتياجػات العمػلاء إلى وضػع وتطػوير ؤدي  عدـ توافر ي

 2 .لا يمبػي حاجػات العميػؿ وتوقعاتػومنتج  وتصميـ 
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لاتخاذ القرارات مبنية عػمى الحقػائؽ الواجػب  استراتيجيةلػذا يجػب عػمى المؤسسة وضع       
  ضوء الحقائؽ المستمدة عمى الحػدس والخػبرة توفرىػا وبانتياج أسموب عممي وليس عمى 

 الشخصية.
 المبدأ السادس : التركيز عمى العمميات  
عند تعريفنا لإدارة الجودة الشاممة خمصنا الى أنيا فمسفة شاممة لا تيتـ بجودة المنتج أو        

لمتأثر  تتعداه لتشمؿ جودة أنشطة وعمميات ووظائؼ المؤسسة ككؿ   ونظراالخدمة  فحسب بؿ 
اـ رواد إدارة ممحػػػػور اىػػػػتالمباشر لمعمميات عمى جودة المنتج  كانت  محط تركيز ومحور 

اـ مأىمية الاىت ىفمػػػسفة ''دمينػػػغ'' و''كروسػػػبي'' و''جػػػوراف'' عػػػم ؤكدالجػػػػودة الػػػشاممة، حيػػػث ت
حيػدة لمحصوؿ عمى مخرجات ذات بتحسيف أساليب العمؿ وكيفية أدائو، ذلؾ لأف الطريقة الو 

جودة عالية تتمثؿ في التركيػز عػمى العمميػات، وقػد أولت إدارة الجودة الشاممة ىػذا المبػدأ عنايػة 
كبػرية عنػدما أكػدت عػمى ضرورة الحصوؿ عمى منتج خالي مف العيوب مف أوؿ وىمة قدر 

 1.الإمكاف قبػؿ وصػولو إلى العميؿ
العمميػػة الداخمية للإنتاج   فيـ في العمميػػات تقميػػؿ التمػػؼ والػػضياع، وتحػػسويقػػصد بػػالتحك     

 .2حسب المواصفات المحددة، لأجؿ الارتقاء بيذا المنتج مقارنة مػع المنتجات المنافسة
 3 : إدارة الموردينالمبدأ السابع  

ا عمى طرؼ ثالث لو تركز أيضو العملاء   مثمما اىتمت إدارة الجودة الشاممة بالعامميف 
لحصوؿ عمى جودة فمف المؤكد  أف   ا علاقة وطيدة بالمنظمة وىـ المورديف أو المجيزيف 

أفضؿ يبدأ مف المورد الذي تتعامؿ معو المنظمة في حػصوليا عمى المواد الأولية اللازمة 
 .لممنتج أو الخدمة

لمجيػزيف وضرورة التعامػؿ معيـ تركػز إدارة الجػودة الػشاممة عػمى المػورديف أو اولذلؾ     
بشكؿ يسمح بتكويف علاقات طويمة ومستقرة وبناءة، ومحاولػة إشراكيػـ في بناء وتطوير جودة 

 عتبر المورد شريكا في العممية الإنتاجيػة والخدميػة ي وىذا المنيج الإداري  المنتجػات والخػدمات، 
ولػيس خػصـ فالمورد  مة عػمى أسػاس الثقػة ئنػة قاوتعنػي الػشراكة ىنػا إرسػاء وخمػؽ بيئػة متعاو ، 

تحػاوؿ انتػزاع المواد منو بأقؿ الأسعار أو منعو مػف الاطػلاع عػمى عمميػات الإنتػاج بػؿ اعتبػاره 
ر، مف طاقتو يعنصرا فعالا في بناء الجودة وتطويرىا، بحيث يكرس المورد النموذجي جزءا كبػ

 .اط معيا بعقود طويمة الأجػؿالإنتاجية إلى المنظمة والارتب
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 : الثامن ثقافة الجودة المبدأ   

ة مف المعتقدات والقيـ التي يعتنقيػا العػامموف تجػاه الجػودة مجموعػ" يعرفيا جوران   
والػتي تـ تكوينيػػا مػػف خػػلاؿ الممارسػػات الإداريػػة، وىػػي الػػتي تكػػوف في مجمميػػا المنػػاخ العػػاـ 

المحركات والمحفزات التي توجو سموؾ العامميف  بالمنظمػػة، تعػػد ىػػذه القػػيـ بمثابػػة لمجػػودة 
 1" بالجودة للالتزاـ
التعاوف  عمى وجود ثقافة مبنيةالمنظمػة ب إدارة الجودة الشاممة  تطبيؽولذلؾ يتطمب       

ثقافػة ل  يااعتناقفبلأعذار والبعد عف ثقافة ا والإيماف بإمكانية التحسيف المستمروالعمؿ الجماعي 
لػدى جميػع و داخؿ المنظمػة   ياقيم   مبادئ تسود  مختمؼس    مػة عمى الجودةئتنظيميػة قا
وليس ذلؾ فحسب   وتكوف الموجو لسموكياتيـ  وتصرفاتيـ المينية  وحتى  الشخصية أعػضائيا

تصادؼ المديريف  اكؿ التػي مػؤثرا في عمميػة اتخػاذ القػرارات وحػؿ المػش ىادور بؿ سيكوف ليا 
 .أثناء تطبيقيـ لإدارة الجودة الشاممة  فيوالعامم

رسػالة  )المنظمػػة،  :وتشتمؿ ثقافة الجػودة عمومػا عػمى العنػاصر الأساسػية المتمثمػة في     
والإخلاص ، الولاء استراتيجيخدمػػة واحػػتراـ العمػػلاء، الانجػػاز مػػسؤولية الجميػػع، التميػػز ىػػدؼ 

في العمؿ، احتراـ وتقدير العامميف، الصدؽ في التعامؿ مػع الآخػريف، الرقابػة الذاتيػة والإحػساس 
في القيادة والإشراؼ عمى المساعدة  دامبالمػسؤولية، اتخػاذ القػرارات بػشكؿ جامعي، الاعت

  2 والمساندة،... إلخ
محطػػة تنتيػػي بانتيػػاء شاممة  ليست ادارة الجودة  ال التاسع : التحسين المستمر المبدأ 
وىي جيود  لمتحسيف  منيجيػػة تتصػػؼ بالديمومػػة والاسػػتمرارإنيا  أو زمػػف معػيف معيفبرنػػامج 

بشكؿ مستمر ودؤوب ودوف توقؼ ، وميما كاف مستوى الجودة الذي حققتو المنظمة فينبغي  
 أف يكوف أساسا لمتحسيف في المستقبؿ .

ف المػػستمر فمػػسفة إداريػػة تيػػدؼ إلى العمػػؿ عػػمى تطػػوير العمميػات والأنػشطة يػسالتحػ"     
المتعمقػة بػالآلات والمػواد والأفػراد وطػرؽ الإنتػاج بػشكؿ مستمر، واليدؼ منيا ىو الوصوؿ إلى 

لا في عمميات المنظمة، ليذا يجػب أ  فياؿ عف طريؽ اسػتمرار التحسمالإتقاف الكامؿ للأع
 3"ايجب استغلالي ففرص لمتحسي امئف لأف ىنػاؾ دايتتوقػؼ جيػود التحػس

 :والمفاىيم ذات العلاقة  إدارة الجودة الشاممة   3-3-3
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 ادارة الجودة وأنشطتيا في المبحث الأوؿ مف ىذا الفصؿ وخصصنا  ف تناولنا مفيوـأبعد       
،  وبعدما  تناولنا مفيوـ إدارة الجودة    ISO9001المبحث الثاني لأنظمة ادارة الجودة  ومعيار 

الشاممة في ىذا المبحث  يمكننا الخوض الآف  في طبيعة العلاقة بيف ىذه الأخيرة  وكؿ مف 
 المفاىيـ ذات العلاقة  السابقة :

دارة الجودة الشاممة : أولا  العلاقة بين إدارة الجودة وا 
 لنا بما لا يدعو لمشؾ  لتبيفؿ مف معمومات نظرة عمى ما عرضناه في ىذا الفص لو القينا     
 إدارة الجودة الشاممة ف ،لا بالتعارض والتضاد التكامؿ والانسجاـتتسـ بالعلاقة بيف الجانبيف أف 
أو  كمفيوـ   سواء  كفمسفة وفكر ياوأن  منظور شامؿ،لكف  مف  إدارة لمجودة  إلا  ىيما 

بعدة مراحؿ تضمنت تمؾ المراحؿ  اي تطورىف  تمر  اظير بشكؿ فجائي  حيث أنيتاداري لـ 
ممارسات إدارية  ذات العلاقة بإدارة الجودة  بداية مف مرحمة الرقابة الإحصائية لمجودة  وصولا 

 إدارة الجودة الشاممة  وصمت إلى حتىإلى مرحمة توكيد الجودة  واستمرت عممية التطور 

الإدارة عبر مراحؿ زمنية متعاقبة  إذف محصمة تراكمية لمتطور الحاصؿ في مجاؿ فيي     
 ادارة الجودة ليست بديلا   ولذلؾ يمكننا التأكيد عمى أنيا تطورت خلاليا العممية الإدارية 

   لدى كمييما وليست منفصمة عنيا  تماما حيث تعد الكثير مف الأسس والمفاىيـ واحدة
ي أساليب وطرائؽ ممارستيا ف الواضحالفارؽ  مع فكلاىما قائـ عمى الجودة ويسعى لتحقيقيا 

  .في كلا المفيوميف
دارة إوسع في التعريؼ والمضموف مف الأدارة الجودة الشاممة وىذا ما جعؿ  إ     

نيا تشمؿ جميع كثر اتساع في العمؿ والتطبيؽ داخؿ المنظمة لأأ  ىيو  ، منفردة الجودة 
جؿ العمؿ بروح أمنظمة مف وىي ثقافة ووعي يتـ تكريسو في نفوس العامميف في ال يانطاقات

العميؿ  اء ارضتبنى عمى أساس ستراتيجيات المنظمة والتي الاىداؼ و الأالفريؽ الواحد لتحقيؽ 
وعمى  ،كثر ألا  مسؤولية قسـ ووظيفة إدارة فييافغالبا ما تكوف الجودة ادارة الجودة في  ما أ ،

 : في الجدوؿ أدناه   الاختلافاتكؿ حاولنا  عرض ىذه  
 إدارة الجودة الشاممة الجودة إدارة

 لمجودة 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 ىوضبط الجودة 
جموع سياسات و إجراءات الجودة ىي إتباع م

 )جامدة(محددة 
الجودة ىي ممارسة عممية لأىداف محددة  ومن خلال 

 ) مرنة( إجراءات وسياسات أيضا
 العملاء ىم الذين يقبمون الجودة الإنتاج مسؤول عن قياس الجودة 
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 يجب عمل كل شيء صحيح من أول مرة مرحمية  التأكد من كل شيء قبل عبوره) رقابة  
 الجودة عمل فني إداري ومالي عمل فني بحث الجودة

 الجودة الغير مقبولة  تحتاج إلى تكمفة عالية الجودة نشاط مكمف 
 تحقيق الجودة ىي توفير متطمبات العملاء تحقيق الجودة ىي دقة التقييم  

 الجميع حمقة متصمة في سمسمة الجودة الجودة مسؤولية إدارة كذا
ات المعيبة من ضبط الجودة  ىي منع الوحد

 الوصول  العملاء
ضبط الجودة ىي منع تكرار حدوث منتجات معيبة 

 أساسا
تكاليف الجودة توجو إلى اخد عينات  وفرز 

 المنتجات وتصنيفيا إلى جيدة ورديئة
 تكاليف الجودة توجو نحو إنتاج منتجات غير معيبة

ضبط الجودة يبدأ من الفحص والتفتيش في 
 فة مراحل التنفيذ المختم

بالسوق  ءضبط الجودة يجب أن يبدأ من موقع العملا
 وينتيي إلييم

دارة الجودة الشاممة 1جدوؿ رقـ )  1( يوضح الفرؽ بيف إدارة الجودة وا 
 

 العلاقة بين إدارة الجودة الشاممة ونظام إدارة الجودة   ثانيا_
دارة الجودة الشامنظمة الجودة أمف خلاؿ استعراضنا  لمفيومي        ىذه ف أمة  يمكف القوؿ وا 

) مواصفة   التي ونظمة ادارة الجودة أمف ) فمسفة ادارية ( أكثر شمولا وأبعد عمقا  الأخيرة 
المجنة  إليو  الذي تستندميـ الساس في كؿ مرة الأكما بينا سابقا  ئياكانت مبادلذلؾ  ،قياسية (

 ؼ  تطويرىا. بيد  ISO9000الدولية جراء التعديلات في سمسمة مواصفات اعند 
ينشد التقارب مع فمسفة   ISO9001ف التحديث والتطوير في المواصفة  أوبالرغـ مف       

 معيا  ةولا متطابقعنيا  لا يعني بأف نظـ إدارة الجودة بديلا  ذلؾلكف ،  الشاممة إدارة الجودة
        صفة ومنياوليست  متوفرة في الموا ىذه الأخيرة فيناؾ العديد مف الجوانب التي تتضمنيا 

  ،  2"" تحميؿ التكمفة  ، والتمكيف لمعامميف مف خلاؿ فرؽ العمؿ وحمقات الجودة  ،  ...إلخ
بأف المفيوميف مختمفاف  تماما عف بعضيما البعض فتوجد قواسـ أيضا لا يعني  وذلؾ     

نحو إدارة مشتركة بينيما  تجعميما متكامميف  وتجعؿ مف نظاـ  الجودة إيزو  مرحمة أولية 
دوف أف  ISO قد تحصؿ عمى شيادة ف الجودة الشاممة ، والعكس ليس بالصحيح  فالمنظمة 

 ، تكتمؿ لدييا منيجية إدارة الجودة الشاممة
 والجدوؿ أدناه يبيف لنا بعض جوانب ىذا الاختلاؼ:     
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 ادارة الجودة الشاممة نظمة إدارة الجودةأ مجال المقارنة
ف موحد لأنظمة إدارة يوجد تعري التعريف 

 الجودة 
لا يوجد تعريف موحد لإدارة الجودة  

 الشاممة
عمى إلى الأسفل وليس من الأ بناء العمميات

 بالضروري تحسينيا
عمى ان تتابع عممية من الأسفل الى الأ
 التحسين المستمر

 مباشر غير مباشر التعامل مع العميل 
ا مواصفات قياسية دولية متفق عميي المكونات

  ISOيتم مراجعتيا وتعديميا من قبل 
مبادئ ومتطمبات ذات طابع عام لكن لكل 
منظمة أنموذجيا الخاص وتقوم بتعديمو 

 حسب المتغيرات والظروف الخاصة بيا
تحصل المنظمة المطبقة لأنظمة إدارة  الشيادة 

 الجودة عمى شيادة 
لا تحصل المنظمة المطبقة لإدارة 

 الشاممة عمى شيادة
جتماعي تنظر إلى المنظمة كنظام فني  رة إلى المنظمة النظ  تنظر إلى كنظام فني وا 

 المنظمة بكل أجزائيا  المنظمة أو عمى جزء منيا  مستوى التطبيق 
 جودة المنظمة ككل  جودة السمعة أو الخدمة  النطاق 

 كل فرد في  المنظمة  جية محددة داخل المنظمة  المسؤولية 
دارة الجودة الشاممة  الاختلاؼوجو أ يوضح   (2)جدوؿ   1بيف أنظمة إدارة الجودة وا 
 
 
 
 

 

 : 

       ػبػػػػػػػ وسوـ مف خلاؿ  ىذا الفصؿ المتعرفنا     
  .النظاـ المعني بتوجيو وضبط أنشطة المنظمة المتعمقة بالجودةو  عمى مفيوـ ادارة الجودة 

 ISO  مبادئيا الثمانية  التي أقرتيا منظمة الإيزو مف خلاؿ مواصفاتياتعرفنا كذلؾ عمى و      

المواصفة القياسية التي تساعد المنظمات عمى تبني   المتعمقة بأنظمة إدارة الجودة  9001
وفضلا عف ذلؾ يعد الحصوؿ عميو  مدخؿ  إدارة الجودة  و عمى دخوؿ حمبة التنافس العالمية

ىي فمسفة وفكر ومنيج عممي  ومدخؿ تطبيقيا لمدخؿ إدارة الجودة الشاممة والتي   خطوة نحو 

                                                           
1
 136عاَض، عبد اللطَف هصلح هحهد .الهرجع السابق . ص 



 56  عذراء بن شارفإعداد الأستاذ)ة(  د.                                             ]  الجودة في المؤسسات الوثائقية [

 

بيذا   ، وظائؼالعمميات و النشطة و الأإداري  لا يقتصر عمى جودة المنتج بؿ عمى جميع 
 نواع المنظماتأالمعنى ليس حكر عمى منظمات الأعماؿ إنما ىو منيج اداري  يصمح لكؿ 

 لؾ سنتناوؿ في الفصؿ الموالي إدارة الجودة في المؤسسات الخدماتية   لذ بما فييا الخدماتية و 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 تمهيد :

 ةقيم مجرد مخرجات غير ممموسة لا ياكاف الاقتصاديوف ينظروف إلى الخدمات عمى أن      
خدمات ما )ية وتزايد الطمب عمى الخدمات المصاحبة للإنتاجليا، ولكف مع بداية الثورة الصناع

بؿ تعدى الأمر إلى توسيع نطاقيا إلى مختمؼ  ، قيمتيا  يدركوف بعد البيع( ، بدأ الاقتصاديوف
والتي أصبح يعوؿ عمييا بريدية ...   قانونية، تعميمية، سياحية،  مصرفية، أنواع الخدمات مف

المنتميف ليذا ما نتج عنو ظيور منافسة قوية بيف ، الدوؿ تباقتصاديابشكؿ كبير في النيوض 
 او تطور وعي المستيمكيف الذيف أصبحو تزايد حجـ المنظمات الخدماتية  معو القطاع الحساس 

لتصبح ىذه الاخيرة أولوية مف اولويات  ىذا النوع  ، أكثر طمبا في الآونة الأخيرة عمى الجودة 

 : إدارة الجودة في المؤسسات الخدماتية الرابع الفصل 
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 النموذجبجودة خدماتيا وتميزىا والبحث عف  الاىتماـاتجيت معظميا إلى ف مف المؤسسات
 .تفيديف  منيا  سطابقة لتوقعات الممالأمثؿ في الإدارة لتقديـ الخدمات ال

             كانت إدارة الجودة الشاممة في مقدمة الأفكار الإدارية التي شكمت الوعاء الجديدف       
فبعد النجاحات التي حققتيا  ، واجيتيا بفاعميةو المتناسب مع تمؾ المعطيات و القادر عمى م

عمى مستوى منظمات الأعماؿ  توجيت أنظار القائميف عمى المؤسسات الخدماتية وكذلؾ 
تحقيؽ ميزة ل بيا إلى ىذا المدخؿ الاداري وسعو إلى تطبيقو الباحثيف و الميتميف بحقؿ الإدارة 

 .  ظيـ  أرباحيا وتوسيع حصتيا السوقيةتنافسية تمكنيا مف إرضاء عملائيا وكسب ولائيـ وتع
 تمؾ اىتماـ ازدادتحسيف نوعية  خدماتيا لأف ذلؾ لف يتحقؽ إلا بحرصيا عمى   و       

ىذا الموضوع إرتأينا أف وقبؿ أف نتحدث عف   ة ما تقدمو مف خدماتالمؤسسات بقياس جود
وىذا مف خلاؿ العنصر مفيوـ الخدمة ،والخصائص التي تميزىا عف السمع  عمىنتعرؼ أولا  

 الموالي :
 : مفاىيم أساسية حول الخدمات  4-1

  إلى المغة اللاتينية يرجع " Service"  أصؿ كممة " خدمة" أوعمى الرغـ مف أف       
Servicium   ،"اليوـ فالتوجو في أما  والتي تعني العبودية أي كثرة خدمة الأسياد " المموؾ

 .1المستيمؾ أو العميؿ ىو السيدإلى اعتبار النشاط الاقتصادي 
فالكثير مف الناس    معقدا وطبيعتيا غير واضحة يالطالما أعتبر ولا يزاؿ مفيومإلا أنو     

بما يتحصموف عميو  مف  فيربطو  بعضيـ  يجدوف صعوبة في إدراؾ المعنى الحقيقي ليا
حوليا  ـعددت رؤاىالمؤسسات العمومية بدوف مقابؿ مادي، وأما الباحثيف والمنظريف فقد ت

الأدبيات ذات العلاقة   سيصدـ بوجود أكثر مف تعريؼ ليا  ولكي  نزيؿ  أي  فالباحث في 
لبس وغموض حوليا ونقترب أكثر مف معناىا  سنحاوؿ فيما يمي  إلقاء نظرة عمى أىـ ما 

 عرفت بو :
 مفيوم الخدمة :  9-0-0

جوانب تركيزىا إلى ثلاثة مداخؿ  بسبب كثرة تعريفات الخدمة قسميا الصحف عمى حسب    
 2 :أساسية  وىي

حاولة في م  ياطبيعة نشاط ات ىذا المدخؿ ركز تعريفت : مدخل طبيعة نشاط الخدمات 
 يا بأن(  Lovelock) لوفموك ىذا المنظور يرى  ومف خلاؿعف النشاطات الأخرى ىا تمييز ل
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ر يؿ تأجلاخمؽ القيمة مف خي خر، غالبا دوف انتقاؿ لمسمع،"نشاط اقتصادي مقدـ مف طرؼ لآ
جييزات أو ىياكؿ، شبكات أو أنظمة، بشكؿ تؿ سمع، يد عاممة، كفاءات مينية، أو استغلا
  1". ماديةلتقدـ لمبيع أو تكوف مصاحبة لمسمع ا يشباع التلإامنافع و لنشطة والأجتمع اممنفرد أو 

تميز : تستعيف تعاريؼ ىذا المدخؿ بالخصائص التي  مدخل خصائص الخدمة 
أشير تعاريؼ الخدمات عف  السمع المادية و ) الفنائية ،اللاممموسية ، اللانمطية ... وغيرىا ( و 

الذي يرى بأنيا "كؿ نشاط او إنجاز او منفعة يقدميا  (Kotler )كوتمرىذا المدخؿ تعريؼ 
طرؼ ما لطرؼ أخر وتكوف أساسا غير ممموسة ولا تنتج عنيا أي ممكية وأف إنتاجيا أو 

 2يميا قد يكوف  مرتبط بمنتج مادي ممموس أو لا يكوف مرتبطا بو" تقد
نو يصعب أيجاد قائمة لأ نشطة الخدمية ، وأي قائمة الأ 3 :مدخل  التعريف بالقائمة  

ؽ ػػػجامعة مانعة لأنشطة الخدمات ما جعؿ الكتاب يحددوف قائمة النشاطات الخدمية عف طري
الذي كاف   كولن كلاركللأسترالي   رػػػالتقسيـ الشيية ، بدءا بات غيػػػػر الخدميػػػز النشاطػػػتميي

النشاطات التي تتعمؽ  وىي إلى قطاعات  ثلاثة  الاقتصاديط االنش 0291أوؿ مف قسـ  سنة 
النشاطات المتعمقة بإنتاج المواد الأولية لإنتاج بإنتاج المواد الأولية) زراعة بتروؿ ومناجـ ( 

التصنيع ، والقطاع الثالث  يضـ كؿ النشاطات التي  لإعادةائي أو الني للاستيلاؾسمع موجية 
  إلى أي مف القطاعييف السابقيف. يلا تنتم

لـ ف بحثنا في الأدبيات  لفت انتباىنا إلى اتجاه آخر لتعريؼ الخدمة  أوتجدر الإشارة إلى      
 وىو :يأتي عمى ذكره  الصحف  

ا المدخؿ عمى التفاعؿ القائـ بيف مقدـ ذركز ى: ي لمخدمة  الاجتماعيمدخل البعد  
نيا أكثر أالخدمة عمى  (Eric  vogler) إيريؾ فوغؿ عرؼالخدمة والمستفيد منيا وعمى أساسو 

 احتياجاتوبيف المنتج  والزبوف الذي يشبع  اجتماعيمف إنتاج أشياء غير ممموسة فيي تفاعؿ 
 4 .ورغباتو أثناء عممية الإنتاج

لعدة  راجع وذلؾ    ليا موحدعمى تعريؼ  العمماء  عدـ اتفاؽ  نلاحظ  مف خلاؿ ما تقدـ    
 أسباب  ولعؿ أىميا :

                                                           
1 LOVELOCK,Christopher.[ et al.] Marketing des services. 6

éme
 éd. Paris:Pearson education,2008.p. 609  

2 KOTLER , Philip. DUBOIS , Bernard. KELLER, Kevin Lane . marketing management . 12
ème

 éd .Paris: Pearson 

education,2006.p462 
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إف كممة "خدمة" توحي بشيء معنوي أكثر منو مادي، ولذلؾ غالبا ما يستعمؿ لفظ منتج   _    
 لمتعبير عف الخدمة كقولنا مثلا: منتجات مالية، منتجات سياحية، أو فندقية

قطاع بعينو  وليس ليا نمط و شكلا واحد فيناؾ خدمات ترتبط بشكؿ أنيا لا تخص _    
كامؿ أو جزئي مع السمع المادية  وتمثؿ أخرى إجزاء مكممة لعممية تسويؽ السمع المباعة ) 
                       الصيانة( ، كما أف ىناؾ خدمات تقدـ مباشرة دوف اشتراط ارتباطيا بسمعة ما 

 الصحية (. ) الخدمات المكتبية ،
لطالما اعتبرت الخدمة متعمقة بالعنصر البشري، ولكف ىذا المفيوـ نقص مفعولو في  _    

وقت اكتسحت فيو الآلة ميداف الخدمات مثؿ: الغسيؿ الآلي لمسيارات، آلات تقديـ القيوة، أي 
 .أف الخدمة تتغير بتغير المحيط التكنولوجي

والتي ميما كانت   ة وأدى إلى اختلاؼ تعريفاتيا انعكس عمى مفيوـ الخدمو كؿ ما تقدـ     
تمييزىا عف السمع المادية توضيح  مفيوميا و  ساعدت عمى  مداخميا فجميعيا ساىمت في 

   : الموالي  أنواعيا وخصائصا التي سنتناوليا وفي عنصرناتيا طبيعىا لتحديدب
 : وىي  تتميز الخدمات بمجموعة مف الخصائص       خصائص الخدمة  9-0-2

رئيسي  بيف الفرؽ يي تعبر عف الف :  ىذه الخاصية تمثؿ حقيقة الخدمة اللاممموسية 
( أف مفيوـ عدـ ممموسية الخدمة يعني اللامادية   Berryو Bateson السمعة والخدمة كما ذكر)

 1"أي أف الخدمة لا يمكف رؤيتيا ، تذوقيا ، شميا ، لمسيا ، سمعيا.

: تشير ىذه الخاصية إلى التلازـ بيف عمميتي الإنتاج و  وعدم التجزئة التماسك    
فغالبية الخدمات يتـ إنتاجيا واستيلاكيا في نفس الوقت ،وتؤدي ،  الاستفادة مف الخدمة 

تفاعمية  خاصية التلازـ بصفة عامة إلى مشاركة الزبوف في عممية إنتاج الخدمة ضمف علاقة
2مع مقدـ الخدمة ومع زبائف آخريف .

 

: تتميز الخدمات بخاصية التبايف أو عدـ التماثؿ أو عدـ التجانس  ين الخدماتتبا    
طالما أنيا تعتمد عمى ميارة أو أسموب أو كفاءة مزودىا  وزماف ومكاف تقديميا ، كما نجد أنو 
مف الصعب إيجاد معايير نمطية للإنتاج في حالة الخدمات  فكؿ نوع مف أنواع الخدمات ليا  

كيفية  قياسيا بؿ ونجد صعوبة في قياس الإنتاجية الخاصة بكؿ منيما كما في   مختمؼ طرؽ
أف مزود الخدمة يقدـ خدماتيا بطرؽ مختمفة اعتمادا عمى ظروؼ معينة وبذلؾ تتبايف الخدمة 

 3 المقدمة مف قبؿ نفس الشخص أحيانا .
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ي : نتيجة لعدـ انفصاؿ الإنتاج عف الاستيلاؾ ف  عدم قابمية الخدمة لمتخزين  
الخدمات فإنيا تتصؼ بالفناء السريع ، بمعنى لا يمكف  تخزينيا لاستخداميا في وقت أخر ، 
كالطاقة الكيربائية غير المستخدمة  والمقاعد غير المشغولة في الطائرة بعد إقلاعيا ، كميا 
أنشطة فقدت للأبد فالخدمة لا يمكف تخزينيا فما ينجز منيا  سوؼ يضيع إذا لـ يتـ استخدامو 
، وىكذا فالخدمات تستمد قيمتيا مف الوقت الذي تؤدي فيو فقط حيث انو لا يمكف تخزينيا 

 1لتستخدـ في وقت لاحؽ 
التمتع بحؽ  ـلا يمكني ولكف الخدمة ينتفع بيا مستخدموىا  :  عدم  تممك الخدمة 
غالبا فييا  الخدمة لا تتممؾ أو تنقؿ ممكيتيا مف المنتج إلى العميؿ عند الاتفاؽ عمف  ،ممكيتيا 

  .ما لا يكوف ىناؾ امتلاؾ لشيء غير ممموس لكونو يستيمؾ  مباشرة 
لذا  استخدامياتتعرض الخدمات  لمزواؿ والفناء  عند   : وعدم القابمية لمتخزين الفنائية 

يي غير قابمة لمتخزيف ، وىذا ما يجعؿ تكمفة التخزيف والإيداع منخفضة نسبيا أو بشكؿ كامؿ ف
أما النتيجة ، وىذا يمكف النظر إليو كنتيجة إيجابية لخاصية الفنائية  لخدميةفي المؤسسات ا

 الاستفادةفي خسائر كبيرة في حالة عدـ قد تتسبب   السمبية ليذه الخاصية  فتتمثؿ  في كونيا
 2.في وقت انتاجيا مف الخدمة 

ند يواجو الزبوف صعوبة أكبر عصعوبة تقييم جودة الخدمة من جانب  المستفيد :  
إلى أف الأداء الفعمي ذلؾ يرجع  و ،تقييـ الخدمة المقدمة لو بالمقارنة بالسمع المادية الممموسة 

لمخدمة يرتبط بتفاعؿ الزبوف مع مقدـ الخدمة وبخبرة الزبوف نفسو وبالتالي  فإف الحكـ عمى 
 3 .نفسوالخدمة بأنيا جيدة أو سيئة يختمؼ مف زبوف لآخر ومف وقت إلى آخر بالنسبة لمزبوف 

يؤثر اتصاؿ المستفيد  سيادة الجانب الإنساني عمى نظم إنتاج وتقديم الخدمة :  
وتفاعمو مع مقدمي الخدمة كواجية ليذا النظاـ وجزء مف مدخلاتو عمى مزاج وانفعالات 

 4وانطباعات الطرفيف .
 : مفيوميا وأىميتياجودة الخدمة 2-4  

مف طرؼ  اىتماما و استحواذاكثر موضوع تطبيؽ الجودة الموضوع الأ أضحى      
حدة  واشتدتبعدما تزايد عددىا ،  تيالأىمي ىذه الأخيرة إدراؾ ازدادوقد المؤسسات الخدمية   

سيدعـ مركزىا   سلاحيا التنافسي الذيالتنافس بينيا فتيقنت تمؾ المؤسسات  بأف الجودة ىي 

                                                           
1
 271.ص  2222هندَل ، عبد الجبار .أسس التسوَق الحدَث . عهان : دار الثقافة للنشر والتوزَع ،  
2
 271الهرجع نفسه .ص   
3
 29.ص 2226. الاسكندرَة : الدار الجاهعَة ، كفاءة وجودة الخدهات اللوجستَة : هفاهَم أساسَة وطرق القَاس والتقََمإدرَس ، ثابت عبد الرحهان . 
4
 28.ص 1999.  هصر: الدار الجاهعَة ،  إدارة الإنتاج والعهلَات فٍ الصناعة والخدهاتسَد  هصطفً، أحهد .  



 61  عذراء بن شارفإعداد الأستاذ)ة(  د.                                             ]  الجودة في المؤسسات الوثائقية [

 

  ياوفيما يمي توضيح لمفيوم ،لسوؽ وتحقؽ الريادة في ا تتفوؽ وتتميز عمى منافسييا   اويجعمي
   وأىميتيا

 تعريف جودة الخدمة 4-2-1
لى عدـ الاتفاؽ إليس مف السيؿ إعطاء تعريؼ واحد ودقيؽ لجودة  الخدمة وذلؾ راجع  

مف جية   مف جية  وولا عمى تعريؼ موحد لمخدمة  ىذا  عمى تعريؼ موحد لمجودة ذاتيا لا 
 . زة لمخدمات قياسا بالسمع الماديةالخصائص العامة المميأخرى بسبب 

ولقد   أثارت جدلا واسعا بيف عديد تعددت تعريفاتيا  بتعدد مجاؿ  الميتميف بيا ، وليذا  
يعرفونيا  عمى أنيا ( ( Berry, Parassurman,Zeithamiمف الباحثيف فبعضيـ عمى غرار  

  (Grönroos ( ويتفؽ معيـ  ،"1الفرؽ بيف الجودة المدركة مف قبؿ الزبوف والجودة المتوقعة
 . "2 : نتيجة عممية مقارنة العميؿ لمخدمة التي توقعيا والخدمة المقدمة لوحيث عرفيا عمى أنيا

أف جودة الخدمة تعبر فقط (  Croninو  Taylor  )في حيف يرى البعض  الأخر كأمثاؿ     
 3عف الأداء الفعمي لمخدمة أو ما يدركو الزبوف .

يف لنا أف الذي يحكـ عمى جودة الخدمة ىو المستفيد الفعمي منيا مف خلاؿ ومف ىنا يتب     
   المقارنة بيف  توقعاتو  وبيف الاداء الفعمي لمخدمة التي يحصؿ عمييا.

اف  (  Badiro)ذكر المحياوي  نقلا عف باديرو  وبعيدا عف ىذا الجدؿ وفي توجو أخر       
تميز بيا الخدمة مبنية عمى قدرة المنظمة الخدمية جودة الخدمات ىي مستوى متعادؿ لمصفات ت

العملاء ويضيؼ أف مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة عمى إشباع  واحتياجات
 4و عامؿ في المنظمة .أحاجات العملاء ىي مسؤولية كؿ مستخدـ 

مفيوـ الخدمة ك جودة      Rust rolandو    rechard  Oliver يعرؼ كؿ مف في حيف      
تشير إلى الجوانب التقنية المستخدمة في  الجودة الفنية:ثلاثي الأبعاد  وتتمثؿ ىذه الأبعاد في  

تتمثؿ في كيفية التي يتـ بيا نقؿ الجودة الفنية وتشير إلى   الجودة الوظيفية ، وإنتاج الخدمة 
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نتاج الخدمة فيشير إلى الذي يتـ فيو إ المحيط والعلاقات التفاعمية بيف مقدـ  الخدمة والزبوف ، 
  1المكاف الذي يتـ فيو إنتاج الخدمة مف إمكانات مادية ما يتوفر عميو

الباحثوف إلى جودة الخدمات مف جية نظر داخمية تعبر عف موقؼ الإدارة بعض   وينظر    
 الالتزاـوأخرى خارجية  تعبر عف موقؼ الزبائف ، وتقوـ وجية النظر الداخمية عمى أساس 

فات التي تكوف الخدمة قد صممت عمى  أساسيا  )جودة المطابقة ( ، أما وجية النظر بالمواص
 2الخارجية فتركز عمى جودة الخدمة المدركة مف قبؿ الزبوف .

مضامينيا  اختلاؼالسابقة نستشؼ بأف التوجيات البحثية عمى  الآراء  استطلاعمف خلاؿ و   
ؼ مف الجودة وىو إرضاء الزبوف وعميو بمكننا أف إلا أنيا تتفؽ عمى ثوابت محددة ترتبط باليد

ورغبات الزبائف وتفوؽ توقعاتيـ   احتياجاتنعرؼ جودة الخدمة بأنيا تقديـ خدمات تتوافؽ مع 
سعادىـ.أ   حيانا وتسيـ وتحقيؽ رضاىـ وا 
 أىمية جودة الخدمة : 4-2-2

نطمؽ أف كؿ المؤسسات لمجودة أىمية كبيرة بالنسبة لممؤسسات بمختمؼ أنواعيا  ومف "م     
ىي مؤسسات خدمية كميا أو جزئيا طالما أف كؿ مؤسسة  ترمي لتحقيؽ قيمة لمزبوف عبر 

 الأداء"   فإف أىمية  الجودة  في تقديـ الخدمة  تكمف فيما يمي :
: لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوـ بتقديـ الخدمات فمثلا نصؼ  نمو مجال الخدمة  

تعمؽ نشاطيا بتقديـ الخدمات إلى جانب ذلؾ فالمؤسسات الخدماتية المؤسسات الأمريكية ي
 مازالت في نمو  متزايد ومستمر  .

: إف تزايد عدد المؤسسات الخدمية سوؼ يؤدي إلى وجود المنافسة  ازدياد المنافسة 
الشديدة بينيا لذلؾ فإف الاعتماد عمى جودة الخدمة سوؼ يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية 

ة  لأف جودة الخدمة ىي مف بيف أىـ مؤشرات التنافسية  التي تعتمد عمييا المؤسسات في عديد
 تدعيـ مركزىا التنافسي .

: أصبحت المؤسسات الخدمية  في الوقت الحالي  لجودة الخدمة الاقتصاديالمدلول   
تركز عمى توسيع حصتيا لذلؾ لا يجب عمى المؤسسات السعي مف أجؿ جذب الزبائف جدد  

أكثر  الاىتماـكف يجب كذلؾ المحافظة عمى الزباف الحالييف و لتحقيؽ  ذلؾ لابد مف ول
 . بمستوى جودة الخدمة
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: اىتمت معظـ المنظمات الناجحة بالعمؿ عمى معرفة حاجات الفيم الأكبر لمزبائن 
 ورغبات العملاء لتضمف استمرار التفوؽ والنجاح _  مف خلاؿ تبنييا لمفيوـ الجودة باعتباره 
تحقيؽ رغبات العملاء أو تجاوز توقعاتيـ _، فلا يكفي تقديـ  منتجات ذات جودة وسعر معقوؿ 

يرجع إلى أف الزبائف لا يكونوا ، ومرد ىذا   بدوف توفر المعاممة الجيدة والفيـ الأكبر لمعملاء
ف كانوا واعييف بيا فإنيـ لا يعبروف عنيا دائما.   دائما واعييف بكؿ متطمباتيـ وحتى وا 

 :تقييم جودة الخدمة ومداخل تحسينيا 4-3
تمجأ المنظمات التي تحرص عمى تقديـ خدمة تتلائـ مع توقعات الزبائف وتمبي حاجياتيـ      
عمييا في الحكـ عمى جودة ما يقدمونو مف خدمات وفي ىذا  معرفة المعايير التي يعتمدوف إلى 

حديد المؤشرات المعتمدة في الحكـ عمى الإطار إىتـ كثير مف الباحثيف  في مجاؿ الخدمات بت
براز أىميتيا بالنسبة لوجية نظر الزبوف  كما توصمت العديد مف  جودة الخدمة المقدمة وا 

ج لقياس الجودة  في مجاؿ الخدمات  تمكف إدارة المؤسسة مف ذالدراسات إلى تحديد  نما
ىذه الأخيرة وجوانب  التعرؼ عمى  درجة رضا مستفيدييا عف ما تقدمو مف خدمات و مستوى 

وليذا سنحاوؿ فيما يمي التعريؼ عمى  ىا وتحسيف جودتيا ما يمكنيا مف تطوير  ،القصور فييا 
 ج قياسيا لنخمص في الأخير إلى مداخؿ تحسينيا.ذأبعاد )مؤشرات(  جودة الخدمة ، ونما

 
 
  أبعاد جودة الخدمة : 9-9-0

ىمية الجودة  في خدمة الزبائف لأاع الخدمات عمى الرغـ مف تزايد إدراؾ الممارسيف في قط    
لا أنو كاف مف الصعب عمييـ الحكـ عمى مستوى ما يقدموه مف خدمات إوأثرىا عمى رضاىـ 

باعتبارىا  الإطار العاـ  الذي سيمكف مف  دوف أف يضبطوا بدقة المؤشرات الدالة عمى جودتيا 
 .قياسيا وتحديد مستواىا

ذا كاف       لتحقيؽ الجودة  بيا في  تصميـ الخدمة  الالتزاـ  التي  يجب صفاتمواإيجاد ال وا 
 خدمة مف جية أخرى مفيوـ ال مف جية وعمى مفيوـ الجودة  الاتفاؽأمر صعب بسبب عدـ 

كاف في ضبط نيـ بي كبير نقطة جدؿ وشكؿ  لباحثيف ا الذي واجو  التحدي الحقيقي  فإف
التي  الأبعاد   ومف أشيرىا ى جودة الخدمة المقدمة التي يمجأ إليو الزبائف لمحكـ عمالمؤشرات 

حوؿ دراستيـ  ( في(Parassurman ,Zeithaml, Berry  زملاؤوه براسماف و  قدميا
ف في مجاؿ ىـ الاسيامات التي قدميا الباحثوف حتى الآمف أ  والتي تعد قياس جودة الخدمة 

الباحثوف عف طريؽ الدراسة الميدانية تحديد ابعاد جودة الخدمة وطرؽ قياسيا، فقد توصؿ ىؤلاء 
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التي تـ عمى مجالات مختمفة مف الخدمات مثؿ بنوؾ التجزئة وشركات السمسرة وشركات 
ف العناصر ألى إ الصيانة، وذلؾ باستخداـ اسموب المقابلات الشخصية ومجموعات التركيز

وبالتالي تقييميـ لجودة  الرئيسية لجودة الخدمة التي يبنى عمييا العملاء توقعاتيـ وادراكاتيـ،
 1د ىي:بعاأالخدمة تتمثؿ في عشرة 

، صحة  بالالتزاماتتعني أداء الخدمة بدوف خطأ مف المرة الاولى ، الوفاء  الاعتمادية و .0
 .سجلات  ، التزاـ الوقت المحددال

 الاستجابة وتعني رغبة أو استعداد العامميف لخدمة الزبوف وتقديـ الخدمة بسرعة  .9

 المعرفة والميارة مف قبؿ العامميف الذيف يظيروف لمزبائف  امتلاؾعني الكفاءة وت  .9

  يا.موقع ياملائمة توقيت الانتظارالخدمة قمة  تسيولة وسرعة الوصوؿ لمخدمة تسييلا .9

 الشخصي  الاتصاؿدب والبشاشة في الشخص والممكية والأ احتراـالمجاممة وتشمؿ  .5

وبمغة مفيومة  باستمراروتكمفتيا  : ويشمؿ إعلاـ المستخدـ عف الخدمة الاتصاؿ .9
 وطمأنتو عمى حؿ المشاكؿ 

 المصداقية : وتشمؿ النزاىة  والثقة ، والحرص عمى مصمحة الزبوف  .9

 مف :تشمؿ الأمف مف المخاطر والشؾ وضماف سرية بيانات الزبوفالأ .9

 فيـ الزبوف : وتشمؿ بذؿ الجيد لفيـ الزبوف ، حاجاتو ورغباتو واعطاء عناية شخصية . .2

الجوانب الممموسية  في الخدمة وتشمؿ المعدات والادوات المستخدمة في تقديـ الخدمة  .01
 .ومظير العامميف

  2الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد يظيرىا الجدوؿ أدناهولاحقا أدمج الباحثيف الثلاثة   

بنود 4   / الممموسية  Tangibles   لمادية التجييزات ومظير العامميفالتسييلات ا 
بنود 4 / عتماديةالا   Reliability القدرة عؿ تأدية الخدمات بجدارة وعمى الوجو الصحيح 

Responsiveness الحرص عمى مساعدة المستخدـ وتقديـ الخدمة بسرعة  بنود  4/  الاستجابة 
Assurance  بنود 5/الضماف 

 
تحمي الموظفيف بالمعرفة والمجاممة والقدرة عمى الإيحاء 

 لممستخدـ نافوالاطمئبالثقة 
Empathy  والعناية الشخصية التي تولييا المؤسسة  لزبائنيا الاىتماـ بنود 5/التعاطؼ 

 Servqualبنود  وأبعاد جودة الخدمة في مقياس    3الجدوؿ رقـ

                                                           
1
 PARASURAMAN A Parsu , ZEITHAML Valarie A. .BERRY ,Leonard.L. A conceptual model of service quality 

and its implications for future research op.cit.p47  
2
 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. n° 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/5429a4540cf27e39fa8e6531/download (accessed 

14/06/2020  ). 

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
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ناء مقياس  بوعمى أساسيا طوروا طريقة عممية لقياس الجودة المدركة لمخدمة عبر 
 22بعاد الخمسة مف خلاؿ ؿ عنو لاحقا (  يقيس ىذه الأ) لنا حديث مطو   Servqualأسموه 

سؤالا مزدوج الصياغة  لقياس التوقعات والإدراكات مع سمـ للإجابة مف سبع درجات أعلاىا 
 . أوافؽ بشدة وأدناىا لا أوافؽ بشدة

 قياس جودة الخدمة نماذج  4-3-2

العديد   كبير مف خلاؿ عممية قياس جودة الخدمة تعرضت في السنوات الأخيرة إلى جدؿ    
 نسبالأمف البحوث والدراسات المتخصصة في ىذا الصدد وذلؾ بغرض البحث عف النموذج 

كاف مف الصعب التوصؿ وقد  لمقياس مف خلاؿ الأبعاد  والمؤشرات المعبرة عف جودة الخدمة 
يف تناوؿ عدد مف الباحث الخدمات لذلؾ إلى مفيوـ موحد ونموذج متفؽ عميو لقياس جودة 

  وىي:ج تقييـ جودة الخدمة في ثلاثة مداخؿ ذنما
  "وجية نظر الزبونقياس جودة الخدمة الذاتية " من   نماذج : أولا 
تفسر   (Feigenbaum)ىذه المقولة لفايجنبوـ  "الجودة ىي ما يقوؿ الزبوف أنو الجودة      

و ورغباتو المعمنة لماذا تنطمؽ مختمؼ منيجيات الجودة مف معرفة الزبوف وتحديد حاجات
 .علاـ الجودة تقريباأوالضمنية ونجد ىذا عند مختمؼ 

قد تأثر الباحثيف المحدثيف  بيـ يجعؿ الزبوف أساس فمسفتو لمجودة ، و  ( Juran) فجوران     
ومف الطرؽ الشائعة لقياس  منظور الزبونمن   كانتالخدمة  ج قياس جودةذنماأشير  لذلؾ

 1المدخؿ :  جودة الخدمات في إطار ىذا
: تمثؿ عدد الشكاوي التي يتقدـ بيا الزبائف خلاؿ فترة زمنية  مقياس عدد الشكاوي_ أ 

عمى أف الخدمات المقدمة دوف المستوى أو ما يقدـ ليـ مف خدمات  لا معينة مقياسا ىاما يعبر 
 .يتناسب مع إدراكيـ ليا والمستوى الذي يحبوف الوصوؿ إليو 

المقاييس استخداما لقياس اتجاىات الزبائف نحو جودة  أكثرمقياس الرضا:  ب_  
عف طريؽ توجيو الأسئمة التي تكشؼ طبيعة  عميياالخدمات المقدمة وخاصة بعد حصوليـ 

 شعور الزبائف نحو الخدمة المقدمة ليـ وجوانب القوة والضعؼ بيا . 
ة التي تقدميا : تقوـ الفكرة الأساسية ليذا المقياس عمى أف القيم مقياس القيمة  ج_ 

منظمة الخدمة لمزبائف تعتمد عمى المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة مف جانبي الزيوف والتكمفة 
فالعلاقة بيف المنفعة والسعر ىي التي تحدد القيمة . فكمما زادت  لمحصوؿ عمى ىذه الخدمة

                                                           
1
 97.ص2226الهرجع السابق .. طبَقاتتإدارة الجودة الشاهلة فٍ الخدهات : هفاهَم وعهلَات والهحَاوٌ ، قاسم ناَف علوان . 
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ف وكمما  زاد مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة كمما زادت القيمة المقدمة لمزبائ
 .إقباليـ عمى طمب الخدمات والعكس صحيح 

 SERVQUAL 1_ مقياس الإدراكات والتوقعات  أو مقياس الفجوات د   

 ( Parsuramant ,Berry ,Zeithamlبيري  وزيثمؿ )بارسماف  ينسب ىذا المدخؿ إلى    
لى ا وىو يستند  SERVQUALالشيير  نموذجيـمف  تصميـ  0299تمكنوا  سنةالذيف 
دراكاتيـ لمستوى أداء الخدمة المقدمة بالفعؿ ومف تـ تحديد  تتوقعا الزبائف لمستوى الخدمة وا 

التي ذكرناىا  الأبعاد  الخمسة  لمخدمة   باستخداـىذه التوقعات والإدراكات وذلؾ  الفجوة بيف
تقييـ جودة توصمت الدراسة التي أجراىا ىؤلاء الباحثيف إلى أف المحور الأساسي في  وقدسابقا 

 الخدمة ىو الفجوة بيف إدراؾ الزبوف لمستوى الأداء الفعمي لمخدمة وتوقعاتو حوؿ ىذه الخدمة 
      المدركات –جودة الخدمة = التوقعات  والتي يمكف التعبير عنيا بالمعادلة التالية :

 يجابية  وتنتج عمييا ثلاثة حالات ، إما المطابقة أو فجوة سمبية أو إ المعادلةىذه و      
 ج  في :ذتتمخص فجوات ىذا النمو 

دراؾ إدارة ببيف توقعات الز  الاختلاؼالفجوة الأولى :  تنتج عف   ائف لمستوى الخدمة وا 
 .المنظمة لتمؾ التوقعات 

بيف إدراكات إدارة المؤسسة لتوقعات الزبائف  الاختلاؼالفجوة الثانية : تنتج عف   
  .ومواصفات جودة الخدمة الموضوعة 

وتشير إلى عدـ وجود تطابؽ بيف مواصفات جودة الخدمة الموضوعة ،   لفجوة الثالثةا  
 .ومواصفات التسميـ الفعمي لمخدمة 

: وتنتج عف الاختلاؼ بيف مواصفات التسميـ الفعمي لمخدمة والخدمة  الرابعة الفجوة  
 المروجة  

لخدمة المدركة أي أف بيف الخدمة المتوقعة  وا الاختلافاتتظير في  :الفجوة الخامسة   
الفجوة المحصمة النيائية لجميع  هلا تتطابؽ مع الخدمة الفعمية وتمثؿ ىذ دالخدمة المتوقعة ق
     .داء المنظمة ككؿأالحكـ عمى جودة  يايتـ عمى أساسالفجوات السابقة 

 سوؼ يتسبب في قصور الخدمة المقدمة إذفوجود أي فجوة سمبية في الفجوات الأربعة ف      
بالفعؿ لمزبائف ومف ثـ وجود فروقات سمبية بيف إدراكات الزبائف لمخدمة الفعمية المقدمة ليـ ، 

 وحتى يمكف سد الفجوة الخامسة فإنو لا بد مف سد جميع الفجوات  الأربعة.  

                                                           
1
 PARASURAMAN ,A Parsu . ZEITHAML , Valarie A . BERRY ,Leonard.L  Servqual : A multiple- Item scale for 

Measuring Customer Perceptions of Service Quality . op.cit. p25 

Service  )(التٍ تعنٍ الخدهة و (Quality) التٍ تعنٍ الجودة َقصد بها جودة الخدهة ، وهٍ ناتجة عن دهج عبارتٍ )  SERVQUAL كلهة   
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 SERVPREF   الأداء الفعمي   مقياس_ ىػػػػ    
ف انتقد  اتخاذ التوقعات  معيارا أبرز م   & Taylor   (Cronin)يعتبر كرونيف وتايمور    

يقيس في الحقيقة    Servqualأف    0229وقد أكدا في مقالتيما المنشورة سنة   ،لقياس الجودة 
داء قياس الجودة مف خلاؿ الأ  اقتراحا، ليذا  1رضا الزبوف  والذي يختمؼ عف مفيوـ الجودة

0229وعرضا في مقالة ليما سنة  وحده 
) وىي  Servpref  بػػػػ  لموسوـا البديؿ  نموذجيـ 2

 (داء التي تعني الأ  performanceو  والتي تعني الخدمة   serviceكممة مكونة مف عبارتيف 
 service quality = performanceجودة الخدمة = الأداء            أي  أف:

قدمة، دوف أف يأخذ يرتكز بالأساس عمى تقييـ الزبوف للأداء الفعمي لمخدمة المج ذفيذا النمو      
بعيف الاعتبار توقعات الزبوف لجودة الخدمة، ويعتمد ىذا النموذج عمى نفس الأبعاد الخمسة 
 لجودة الخدمة السابقة الذكر، ويتطمب مف الزبوف أف يقيـ جودة الخدمة عمى مقياس ليكرت، 

يتميز بلا شؾ  وعشريف التي تقيس التوقعات  وىذا ما يجعمو الاثنيفوليذا يستغني عف البنود 
فيو يعد بمثابة مقياس مباشر  بسيولة الاستخداـ والبساطة، ( عف سابقو) نموذج تحميؿ الفجوات

ج وردت في حقو ىو الأخر ذ. ومع ذلؾ فيذا النمو جودة الخدمة نحولاتجاىات الزبائف 
 .خر تحفظات مف البعض وتأييد مف البعض الآ

  ج تقييم جودة الخدمة الموضوعيةذنما:ثانيا 
مؤسسة الوضوعي القياس الذي يعتمد عمى مؤشرات موضوعية وتقوـ بو لميقصد بالقياس ا         

و عدد            عطاؿ المسجمة الأ، عدد الخدمة عف طريؽ إحصائيات داخمية، مثؿ مدة 
تمؾ المتعمقة ، والمؤشرات الموضوعية لقياس جودة الخدمة عديدة منيا  المعالجةالشكاوى 
 . ـ الخدمةيأي استمراريتيا وتمؾ المتعمقة بسرعة تقد ثباتياا أو بموثوقيتي

أساسا جيدا يمكف استخدامو في عممية القياس في ىذا  نتظارالاتوفر نظرية صفوؼ و       
حدى الأساليب الكمية التي تساعد أنماذج رياضية مف عمـ بحوث العمميات و فيي  لمجاؿا

 3. قراراتيـ اتخاذفي  أو القادةالإدارة 
ر سمح توفر البرمجيات الإحصائية المتخصصة، وخاصة برامج يفي السنوات الأخ و    

 .جاوز صعوبات القياس تلمعمميات العشوائية بتسييؿ استخداـ ىذه الأدوات و لمحاكاة ا

                                                           
1
CRONIN, J Joseph, Jr.TAYLOR, Steven A. Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension.ob.cit 

2
 CRONIN, J Joseph. Jr.TAYLOR, Steven A. Servperf Versus Servqual: Reconciling Performance-based and 
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عدة معايير يمكف مف خلاليا  مف  وجودعمى الرغـ أما فيما يتعمؽ بمؤسسات الوثائقية ف و   
مقياساف نوعياف رئيسياف لنجاح خدمات إلا أف  ىناؾ خدمات المعمومات قياس مدى كفاءة 

 : المعمومات يتمثلاف في السؤاليف
  ىؿ يحصؿ المستفيد عمى ما يبحث عنو فعلًا؟ _    
 ؟ما مدى اكتماؿ ودقة ما يحصؿ عميو و_      

عموما -ت ذلؾ يجمع المتخصصوف عمى أف أفضؿ المعايير لتقييـ خدمات المعموماومف       
لى جانبيما   الدقة  و الاستدعاء ىي -خصوصا  التي تيدؼ إلى استرجاع المعموماتوتمؾ  وا 

    .و زمف الاستجابة  جيد المستفيد معياري 
      
المعمومات يميموف الى الحكـ  استرجاعأف المستفيديف مف نظـ   لانكستر ومف جيتو يرى      

ىذه الأخيرة  المعايير الموضوعية لقياس  الجودة وحدد عمييا بمعايير التكمفة والوقت ومدى 
المخرجات بموضوع  اتصاؿ( ، الاستدعاءالمخرجات )  اكتماؿتغطية مرصد البيانات ، :في

 البيانات ودقتيا.  اكتماؿالطمب  ) التحقيؽ ( ، حداثة المخرجات، 
كما تستخدـ  ة الجودكمؤشرات عمى تستخدـ ىذه الإحصائيات أف وتجدر الإشارة إلى      

 1و البشرية. المادية موسائؿ ل المؤسسات الوثائقية ، لتقييـ حاجة  كمؤشرات نشاط
 _ قياس الجودة المينية :  ثالثا 

يرى الكثير مف الباحثيف بأف تقييـ جودة الخدمة مف منظور الزبوف يمثؿ جزء مف برنامج      
منظمات الخدمة عمى  التي تتناوؿ قدرة خر يتعمؽ بقياس الجودة المينية الجودة ، والجزء الآ

وفي ىذا الإطار   الأمثؿ لمواردىا المتاحة  الاستخداـالوفاء بخدماتيا المتنوعة مف خلاؿ 
 2 يمكننا التمييز بيف أنواع المقاييس التالية :

يرى أصحاب ىذا المدخؿ أف توفر المؤسسة البيئة المادية لالة العملاء دقياس الجودة ب_أ     
ئمة مف  تجييزات ومعدات وعامميف أكفاء ، وقوانيف  ولوائح ومعدات وأدوات ونظـ الملا

جراءات مسطرة يؤدي حتما إلى تحقيؽ خدمة  مميزة  مساعدة وأىداؼ محددة وأساليب عمؿ  وا 
.   

                                                           
1

. ترجهة حشهت قاسم . الرَاض: هكتبة فهد أساسَات استرجاع الهعلوهات.لانكستر ، فردرك ولفرد. وونز، آهٍ .ج  لهزَد هن الهعلوهات طالع  

 273_252ص 1981الوطنَة ، 

. عهان: هؤسسة الوراق للنشر هصادر الهعلوهات وخدهات الهستفَدَن فٍ الهؤسسات الهعلوهاتَة.هجبل لازم ،الهالكٍ  .الوردٌ، زكٍ حسَن 

 338.ص2222،والتوزَع
2
 128-125. الهرجع السابق . ص طبَقاتت: هفاهَم وعهلَات وإدارة الجودة فٍ الخدهاتوان . الهحَاوٌ ، قاسم ناَف عل  
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ييتـ ىذا المقياس بجودة العمميات او بمراحؿ تقديـ قياس الجودة بدلالة العمميات  ب_   
توي عمى مؤشرات ومعايير توضح  النسب المقبولة لكافة عناصر أنشطة الخدمة ، كما يح

 الخدمات المقدمة ، كي يتـ تصنيؼ الخدمات كخدمات جيدة .
يتـ قياس جودة المخرجات مف خلاؿ مجموعة مف  قياس الجودة بدلالة المخرجات :ج _

 الطرؽ الآتية:
داء المستيدؼ والاداء الفعمي بغرض القياس المقارف: أيف يتـ إجراء مقارنات كمية بيف الأ   

 جوانب الضعؼ ومحاولة تجنبيا مستقبلا  اكتشاؼ
 رضا العملاء بخصوص الخدمة المقدمة  _استقصاء 

 العامميف في المؤسسة لتحديد مشاكؿ ومعوقات تحقيؽ أداء الخدمة . _استقصاء
  قياس الجودة من المنظور الشامل  : رابعا
مف وجية نظر معالجة شاممة لقياس جودة الخدمة وتقويميا  يتـ مف خلاؿ ىذا المدخؿ    

الزبوف و مقدمي الخدمة لكي يتسنى لممؤسسة مف تقويميا و إجراء برامج تحسيف مستمر لجودة 
  .  الخدمة

 
 
 
 
 

 : 

تبيف   ػ مف خلاؿ  ىذا الفصؿ المعنوف بػػػػػػػ      
ود مفيوـ واحد متفؽ عميو لمخدمة ما أدى إلى ظيور العديد مف المداخؿ لتعريفيا عدـ وجلنا 

تساعدنا عمى  التمييز بينيا  س لتوضيح معناىا و ذلؾ لأنيابخصائصيا  استعانة أىميا تمؾ التي
صعوبة تقييميا مف بالإضافة إلى   الفنائية وعدـ التممؾ ممموسة ووبيف السمع كونيا تمتاز باللا

  .نفسوتو  ىو مع مقدـ الخدمة وبخبر  الأخيرلمخدمة يرتبط بتفاعؿ زبوف لأف الأداء الفعمي قبؿ ال
وبالتالي  فإف الحكـ عمى الخدمة بأنيا جيدة أو سيئة يختمؼ مف زبوف لآخر ومف وقت        

 إعطاء تعريؼ واحد ودقيؽ لجودة  الخدمةما صعب مف  ذاوى  إلى آخر بالنسبة لمزبوف نفسو
ج  لقياسيا  وكاف ذظيور العديد مف نمال ذلؾ أدى ،  و بعادىا أفي تحديد  اختلاؼ ىوأدى إل
 .  وجية نظر الزبوف عمى تمؾ التي تعتمد أشيرىا
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الجودة  مف بيف أىـ مؤشرات التنافسية التي تعتمد عمييا  ومع تمؾ الصعوبات إلا أف   
نيا وبما أف المكتبات وجدت أصلا المؤسسات في تدعيـ مركزىا التنافسي وتحقيؽ فيـ أكبر لزبائ

لتمبية حاجات المستفيديف فيؿ ستتمكف  مف تحقيؽ ذلؾ بتطبيقيا  لمنيج   إدارة الجودة الشاممة 
 وىو موضوع فصمنا القادـ

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تمهيد:

يا كانت مخازف تحفظ فييا لكن ،نذ  ألاؼ السنيفعمى الرغـ مف أف المكتبات موجودة م     
الذي  عرؼ طريقو  ،ما أخر  نوعا ما اىتماميا  بالجودة  ذاىلعؿ و ، الكتب وتكبؿ بالسلاسؿ 

أكثر  ازداد إلييا  بعدما  بدأ أمناؤىا  يبدوف اىتماميـ بالاستعماؿ أكثر مف اىتماميـ  بالحفظ و
جراءاتيعمى مع حرصيـ   .بمعايير المكتبات الالتزاـا  مؤكديف عمى وجوبية تقنييف أعماليا وا 

وصار  الاىتماـالمستعمؿ دائرة  ءبعدما تبو وتجمت فكرة الجودة في المكتبات بوضوح       
تاحتيا لممستفيديفتوفير مصادر المعمومات   عمييالمقائميف  شغؿ الشاغؿال عامميف بالمبادئ   وا 

 .لكؿ كتاب قارئو ، احرص عمى وقت القارئلكؿ قارئ كتابو ،  :نجنتاف االثلاثة  لر 
كاف لزاما   ،ؤثر في البيئة المحيطة بيا  تتأثر بيا تكما  كائف حي ناـ  المكتبات  لأفو      

عمييا التفكير والبحث عف أفضؿ الممارسات والوسائؿ التي تمكنيا مف التكيؼ مع الظروؼ 
  ، تي تشيدىا البشرية في كؿ المجالات الجديدة و التغيرات الحاصمة في بيئتيا  والتطورات ال

وبما أف تطبيؽ مفيوـ إدارة الجودة الشاممة قد أثبت نجاعتو في منظمات الأعماؿ وتعدى 
   التي حرصت ىي الأخرى  تطبيقو المنظمات الربحية إلى المؤسسات الخدماتية والمرافؽ  العامة

  .خدماتيافي  جودة الحقيؽ لت وتطبيقو ميدانيا   تبني  فكر إدارة الجودة الشاممة 

 : الإطار العام  لمفهوم الجودة في علم المكتبات الخامسالفصل 
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كتفي  قية حدو باقي المؤسسات الخدماتية أـ أنيا ستتستحدو المؤسسات الوثا  فيؿ       
أف تبدأ في التوجو نحو إدارة ىي الأخرى  عمييا صار لزاما أـ ؟ ببرامج  الجودة وتطبيقاتيا 

وتطويره وضماف استمراريتيا  لتحسيف أداءىا أسموب الإدارة الأنجع   وأف تعتبرىاالجودة الشاممة 
 في عصر يقوـ عمى التنافس والتميز.

   الجودة في المؤسسات الوثائقية : مفاىيم أساسية 1_5
ف "الجودة لابد أف تكوف فمسفة إدارية  وىدؼ أ( إلى    ( Petra Dürenبيتراأشار دورف    

و أو تركو بؿ أصبحت لـ تعد خيارا يمكف الأخذ بىي  " و، 1فعاؿ بالمكتبات "  استراتيجي
 ضرورة ممحة ووسيمة لتحسيف العمؿ في المكتبات وتخفيض التكاليؼ  تشغيميا مع زيادة إنتاجية 

  2عمميا وخدماتيا التي تتوافؽ مع توقعات المستفيديف  واحتياجاتيـ ورضاىـ عنيا .
 مفيوم الجودة في المؤسسات الوثائقية : 1_1_5

المجاؿ الاقتصادي التقميدية الجودة بخصائص السمعة  مثمما ربطت العديد مف تعاريؼ    
  ORRركزت أولى  تعاريؼ  الباحثيف لمجودة  في المكتبات  عمى جانب الخدمة إذ أف   

فقد ربطت بيف الخدمة وكفايتيا   Rouseعرؼ الجودة عمى أنيا  مدى جودة الخدمة ، أما
شيء يحس بو المستفيدوف مف الخدمة فإف الجودة  ، قؿ المعايير اللازمة وبالتاليأواقترحت 

 3 .بالإضافة  إلى كونيا إحدى الخصائص لمخدمة ذاتيا
بينما ركزت  التعريفات الحديثة عمى  بعدي  الوفاء باحتياجات المستفيديف والخدمات     

الجودة بأنيا الفائدة التي تتحقؽ مف    (Paul Mosher) بول موشرعرؼ المقدمة ليـ   
لممستفيديف منيا لموفاء باحتياجاتيـ في أعماليـ ، وكذلؾ للإدارات والبرامج  مقتنيات المكتبة

 4التي تتبع المنظمة  
إلى أف الجودة في عممية تركيز عمى فيـ احتياجات  فأشار (  Cundrai) كوندرايأما      

المستفيديف ثـ العمؿ عمى تحسيف الخدمات الخاصة بيـ ورفع مستوى رضاىـ عف تمؾ 
 5 الخدمات.
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بأنيا مجموعة الصفات والخصائص والمعايير التي يجب أف  ربحي مصطفى عميانويعرفيا     
  1.دتتوفر في المنتجات والخدمات المعموماتية  بما يتطابؽ مع ويمبي رغبات وتفضيلات المستفي

عمى الرغـ مف الاختلافات المسجمة في التعريفات المعروضة أعلاه  إلا أننا نلاحظ       
قيا عمى أف الجودة تتحقؽ  بتمبية  احتياجات  المستفيد  وتحقيؽ رضاه  وىو المفيوـ اتفا

 )أي أنيا تتعمؽ بمنظور العميؿ وتوقعاتو(الحديث لمجودة 
 نواع الجودة في المكتبات :أ 2_1_5
احتياجات وتوقعات المستفيديف مف الخدمة المكتبية إلى مف منطمؽ أف  الجودة  ترجمة       

حتياجات الا صائص محددة تكوف أساس المعموماتية، وطريقة الأداء، مف أجؿ تمبية مجموعة خ
توقعات في تصميـ خدمات المستفيديف، وتحقيؽ رضاىـ عف الخدمات التي تقدميا المكتبة الو 

عف مدى استيفاء المدخلات، والعمميات، والمخرجات، في المكتبة الجامعية  تعبروالتي 
أشار ربحي مصطفى عمياف إلى  ثلاثة   ..مجمميا معايير الجودة شكؿ فيتّ لمستويات محددة 

 2:في المكتبات  وىي     ةنواع لمجودأ
نتاجيا   جودة المنتج المعموماتي    والالتزاـ: التميز في تصنيع السمع المعموماتية وا 

 .بالتصميـ المطموب

 : التميز في القياـ بالخدمة وتقديميا. جودة الخدمة  

 :مقدار خبرة الإدارة  ومدى التزاميا بالأىداؼ المعمنة. جودة الإدارة  

 و ،الجودة يعبر عف   مثمثلأضلاع  عمى أنيا الأنواع الثلاثة ويمكننا النظر إلى ىذه 
  الترابط الموجود بينيادور وتؤكد عمى    ىمية كؿ ضمع  منياأتبرز أضلاعو الثلاثة المتقايسة 

تتوقؼ عمى جود التصميـ لممنتجات المعموماتية التي   ، إذ أف جودة الخدمةفي تحقيؽ الجودة 
تقدميا المكتبات ،  وبفضؿ ىذا الأخير تتمكف المكتبات مف تقديـ خدمات متميزة  ومف جية 

 أخرى ىي  تحتاج إلى مقدار خبرة مف الإدارة و التزاـ مف قبؿ الإدارة بتحقيقيا.  
 ةالتوجو نحو منيج الجودة في المؤسسات الوثائقي 5-2

في الياباف  كانتبداية الجودة في العصر الحديث كنظاـ إداري  أفكما ىو معروؼ       
فيما بعد  بالمنظمات الأعماؿ و  أولا داية القرف العشريف حيث حققت نجاح منقطع النظيربب

 .بالعديد مف المنظمات الخدماتية 

                                                           
1
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جاء متأخر  لمعمومات ومراكز ا تطبيقيا بشكؿ عمني في المكتبات وعمى الرغـ مف أف     
 محاولاتيا   الذؤوبة لتحسيف خدماتيا  تؤكد عمى  العديد مف الدراسات إلا اف   نوعا ما 
  تاريخ عريؽ  المكتبات لوبجودة اليـ وتحسيف مستوى يلالتزاـ بتقمختمفة  فا أساليب   باستخداـ

ولى لممكتبات في نشأة وظيور الفيارس والتصانيؼ الأو البواكير الأولى لمتقييس ب  ارتبط
 مف خلاؿ  المعايير في مجاؿ المكتبات والمعمومات  ،   وظيور  العصور القديمة والوسيطة

و قياـ أوؿ تقنيف منيجي، و المبنة الأولى لقواعد الفيرسة الوصفية  0990(  panitzy) وضع 
 ،كتبات الكبرى  عبارة الحد الأدنى مف المتطمبات لمعايير الم بتبني 0929جامعة ولاية نيويورؾ 

خاصة بعد إنشاء وظيور الجمعيات ثـ زاد استخداـ التقنيف في مجاؿ المكتبات والمعمومات 
 نحو الأخذ بمنيج الجودة .مساعييا وكؿ ما تقدـ دعـ  الوطنية والدولية والاتحادات 

 
 الجودة : منيجأسباب لجوء المؤسسات الوثائقية إلى تبني  2-5-1
لمتحدة الأمريكية مف أوائؿ الدوؿ التي قامت بتطبيؽ فمسفة الجودة عمى الولايات اتعتبر      

مكتبات المستشفيات والمكتبات العسكرية، كذلؾ ببعض مراكز المعمومات الممحقة بالشركات 
 State بينما تعػد جامعػة أوريجوف الحكومية، وشركة بيونج  M9مثؿ شركة  والمنظمات التجارية

Oregon ت التي فكرت فػي تطبيػؽ مفيػوـ إدارة الجودة الشاممة وذلؾ في مف أوائؿ الجامعا
بيدؼ تحسيف خدماتيا ـ 0221في مكتباتيا بـ، قامت بالتطبيؽ الفعمي ليػذا المفيػوـ 0292

معمومػات الالعديػد مػف مراكػز  تياوتم ،واستخداـ مصادرىا وكذلؾ تحسيف فعالية عممياتيا 
  1 ارفارد وغيرىا .مكتبة كمية ىكوالمكتبات الجامعية 

و اذا كاف  المؤسسات الخدماتية قد توجيت نحو منيج الجودة بعد النجاحات التي حققيا     
الأسباب التي دفعت بالمؤسسات الوثائقية لتبني مدخؿ  عمى مستوى منظمات الأعماؿ  فإف

 2نذكر منيا :كثيرة   الجودة
 و الأنترنيت  تصالاتوالا_ التطورات المتسارعة في تكنولوجيا المعمومات 

التي فرضت عمييا حتمية التغيير لمواكبة التطورات  العولمة وأىمية تبادؿ المعمومات_
   .والتغيرات  المختمفة المتسارعة

 المالية الإنتاجية وزيادة التكاليؼ ونقص الموارد  معاناة المكتبات مف انخفاض   _

                                                           
1

هجلة استطلاعَة علٍ هكتبات جاهعة الهلك سعود .  دراسة : ٍ هراكـز الهعلوهـات والهكتبـاتراشد بن هحهد. إدارة الجودة الـشاهلة فـالحهالٍ ،  
 14-13ص..1.2003.ع  ةالعربَـ هراكز الهعلوهـات والهكتبات

2
 376طالع علَان ، ربحٍ هصطفً  الهرجع السابق.ص 

. عهان :دار الهسَرة ، لَم العالٍ والهكتبات وهراكز الهعلوهاتإدارة الجودة فٍ  هؤسسات التعالترتوٌ ، هحهد عوض .جوَحان ، أغادَر عرفات . 
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شباعالمستفيديف   لاستقطابت بيف المكتبات ومراكز المعموماالشديدة المنافسة _  وا 
رضائيـ  )الوطنية والإقميمية والدولية  ( .حاجاتيـ وا 

المستخدمة بالمؤسسة الوثائقية في مجالات  عدـ نجاعة الأساليب والأنظمة التقميدية  _
 التخطيط نظـ العمؿ وأساليبو (

 فالمستفيديد _ ضعؼ العناية بجودة المنتجات المعموماتية وخدماتيا مقابؿ تزايد أعدا 
) وتغير في سموؾ المستفيد الذي بدأ ينظر إلى الجودة وتبايف حاجاتيـ ورغباتيـ مف المعمومات.

 كمعيار أساسي لاختيار المنتج او الخدمة يغض النظر عف مصدره (
 _ تدني مستوى رضا المستفيديف ومستوى الرضا الوظيفي والولاء لدى العامميف

ضحة  وانخفاض درجة رضا العامميف عف بعض نواحي ) عدـ توفر معايير أدائية وا
 العمؿ (

 مراحل تطبيق منيج الجودة في المؤسسات الوثائقية 5-2-2
لتحقيؽ  و وكفاءة ممكنة تحقيؽ الاستغلاؿ الكامؿ لمواردىا وبأقصى فعالية مف أجؿ      

مة  لتمبية ركز منيج الجودة في المكتبات كما بينا سابقا عمى  تحسيف جودة الخدأىدافيا 
 1: بالمراحؿ التالية تطبيؽ منيج الجودة في المكتبات يمر رغبات المستفيديف  ولذلؾ 

  ط لمجودةيالتخطأولا :   
يقصد بالتخطيط تحديد الأىداؼ وكيفية تحقيقيا والوصوؿ إلييا ويجب أف تأخذ عممية    

ئريف لممكتبة وكذا العماؿ المستفيديف والزا احتياجاتالتخطيط الموجية لمجودة في الحسباف كؿ 
في نفس الوقت، بالإضافة عمى بعض الأمور البيئية بحيث يمكف تحقيقيا بصورة كاممة 
ولموصوؿ إلى الجودة يجب أف تجري المكتبة تغييرا جذريا حيث يذىب ىذا التغيير إلى أبعد مف 

 :كتبة ككؿ والتي تشمؿتبديؿ الطريقة أو تعديؿ لمعممية فيو في البداية يمس الثقافة أي ثقافة الم
ا الأعماؿ كذلؾ العادات والتقاليد الإدارية والسموكيات التقميدية بي غيير الطريقة التي تؤدىت

 وباختصارا تيالسائدة، ىاتو المتغيرات تنعكس عمى ثقافة المكتبة لتصبح ممموسة في سياسا
 2 : تتكوف ىذه الثقافة مف ثلاث عناصر أساسية وىي

 طويمة المدى لما تريد المكتبة أف تكوف عميوالرؤية الشاممة  _
مجموعة مف القيـ تشيد وتوضح العناصر التي يجب التركيز عمييا عند إجراء وتقديـ  _      

 .الخدمات

                                                           
1

. جودة خدهات هكتبة الدكتور أحهدعروة بجاهعة الاهَر عبد القادر للعلوم الإسلاهَة: تطبَق هقَاس الإدراكات والتوقعات السعَد ، بوعافَة . قَاس  

 95_91.ص 2. جاهعة قسنطَنة 2226هذكرة هاجستَر علم الهكتبات تخصص إعلام ألٍ علهٍ وتقنٍ.
2
 282.ص.  2224. الرَاض: دار الهرَخ، تكاهل إعادة الهندسة هع إدارة الجودة الشاهلةكَلادا ، جوزَف.  
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وتتضمف الأىداؼ طويمة المدى المعبر عنيا في صورة أكثر شمولية المكتبة  رسالة  _    
  .ريحة واقعية وعمميةبواسطة رؤية المكتبة وترجمتيا إلى مصطمحات ص

  نيديالمستف احتياجاتد يتحدثانيا :
وتعتبر ىذه المرحمة إحدى المحطات الأساسية في التوجو نحو تجسيد فمسفة الجودة في 

تكريس مبدأ الجودة في المكتبة لا يكوف إلا بالتعرؼ أولا عف الأفراد أو أنماط لأف  ، المكتبات
يف تمسيـ ىذه السياسة الجديدة و ذلؾ بالإجابة عف الذ ) فعميف أو محتمميف ( المستفيديف

تصميـ يمكف المكتبة  مف  المعرفة و تحديد المستفيد ، ف السؤاؿ مف المستفيد وما ىي سماتو؟
 .المقدمة داخميا أو خارجيا ياجيد لخدماتال

المستفيديف مبرر إنشاء ىذه المكتبات  احتياجات"التعرؼ عمى  يعتبرو مف جية أخرى  
فالطمب ىو الذي يعبر عنو ،  الاقتصادنوف العرض و الطمب المعروؼ في تحت قا

تكثيؼ ب حقيؽ ذلؾ يتـ تو .1" المستفيديف و العرض ىي الخدمات المقدمة ليـ باحتياجات 
المستفيديف لمكشؼ عف ىذه الحاجات المعمنة و غير المعمنة مف خدمات  احتياجاتدراسات 
و شرحيا و تفسيرىا ومف   الفعمي و المحتمؿ لممكتبات اـالاستخدمحاولة فيـ  بيدؼ المعمومات

و التحديات التي تواجييا اليوـ   ثـ استحداث سبؿ تطوير شاممة ليذه الخدمات وفؽ ما يتلاءـ
أكثر نحو النظـ الرقمية مما نتج عنو تغير كبير في  ىذه الأخيرة خاصة في ظؿ التوجو

 .الأكثر تميزا في الخدمة كما و نوعا المستفيديف نحو الأفضؿ و الأسرع و احتياجات
 ر ملامح الخدمةيتطو ثالثا: 

و الخدمات بمثابة مرآة عاكسة لمدى نشاط المكتبات ومف ثـ نجاحيا في أداء رسالتيا 
تتوقؼ طبيعة و مستوى الخدمات المقدمة عمى عدة عوامؿ منيا العنصر البشري و مدى تأىيمو 

بالمكتبات أي المقتنيات فضلا عف نوعية  وعات مجملا مجاؿ المكتبات و المعمومات، حجـفي 
و مف خلاؿ مدخؿ الجودة يجب عمى المكتبات العمؿ عمى إيجاد   الإجراءات داخؿ المكتبة

ا و لموصوؿ إلى ىذا المسعى فيي مطالبة بتوفير جممة مف تيالصبغة التطويرية في خدما
ذه المرحمة و مف ثـ بي لمرورالخصائص إف عممت عمى تجسيدىا في الواقع فيي ستنجح في ا

  2:يمي دخوؿ عالـ الجودة مف بابو الواسع ،و باختصار يمكف وضع ىذه الخصائص فيما
 .ضرورة التكامؿ بيف المستفيد و المكتبيمع الخدمة  أداء الدقة ومناسبة الوقت في_
  .المطؼ و حسف القبوؿ إضافة إلى التوقع بحاجات الزبائف و معرفتيا_ 

                                                           
1

كتبات هجلة الها بدولة الكوَت .تههتعب الخرَنج، ناصر. تحدَد إحتَاجات الهستفَدَن هن خدهات هكتبات كلَة التربَة الأساسَة و هصادرها و إهكانَا 
 . 146.ص.3.ع 25.س2225،و الهعلوهات العربَة

2
 لة العربَة للهعلوهاتلهجا:التنافس هن أجل ثورة إعلاهَة.  كَنَل ، هارغرَت. تر.بن حهَدة، خهَس. التصرف الجَد و الخدهات الهكتبَة و الإعلاهَة 

 132.ص.1،ع17هج.1996،
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 . لية و الشيرةالقيـ الجما –

تطوير خصائص و ميزات الخدمات التي تقدميا المكتبات يعتمد بالأساس عمى مدى فيـ ف     
الأىمية التي يولييا المستفيديف لكؿ جانب مف جوانب الخدمة إضافة إلى كفاءة الإدارة لمقياـ 

إحداث ثقافة  ا أف تؤدي إلىنيشأ  ا و العامميف عمى حد سواء ، إف ىذه الأفكار مفتيبمسؤوليا
خاصة بالجودة داخؿ المكتبة و مف ثـ الوصوؿ إلى تقديـ خدمات خالية مف العيوب أو كما 
يسمى بالمبدأ المعيب الصفري لذلؾ فحتمية الجودة وحدىا ىي القادرة عمى تكويف فمسفة 

 .التصرؼ و التغيير و الإصلاح
ىداؼ و النقاط التي يراد وتتركز ىذه المرحمة أساسا في بناء الأ : دافھالأ وضع _رابعا

ممعالـ و لالوصوؿ إلييا مف خلاؿ تحقيؽ الجودة في المكتبات و يمكف تشبيو ذلؾ برسـ 
 .وفقيا تبني منيج أو فمسفة الجودة يتـ التي  الاستراتيجيات

 و للإشارة فيذه المرحمة ذات صمة وثيقة بعممية التخطيط التي سبؽ و أف أشرنا إلييا ، 
 المكتبة إلا إذا حددت ، ة لا يمكف أف ينجح أو يصبح مصدرا حقيقيا لمتقدـمنيج الجود  لأف

الواجب تحقيقيا ، المتعمقة بذلؾ و  ىداؼ الأا و أعمنت عف يسياستيا في مجاؿ الجودة و عرفت
إذا لـ يكف العامموف مستوعبيف للأىداؼ المتعيف بموغيا أو لـ يكونوا منسجميف فيما بينيـ  لكف

إرضاء  العامميف أو إحداث مراكز عمؿ في كؿ مكاف لف تؤدي بالضرورة إلىفإف مضاعفة عدد 
  .المستفيديف في المرحمة النيائية

نظيـ الداخمي لممؤسسة و ىذا ما يدفع بالمكتبات اليوـ بالتركيز أكثر عمى مدى نجاعة الت
ككؿ و نمط العلاقات السائدة بيف مختمؼ أقساـ المكتبة ، كذلؾ يجب عمى الإدارة دائما التذكير 

و ىذا كمو يكوف بالموازاة مع الفيـ و الإدراؾ الجيد وأىدافيا  و التنويو المستمر بمكانة المكتبة 
 .للأىداؼ المتوخاة

ما تـ  تنفيذتي إلى المرحمة التي يتـ فييا أن  داد والتخطيطفبعد الإع : والتقويم تنفيذال_ خامسا 
 .لمقياـ بالتحسينات المطموبة والمستمرة  الراجعة التغذيةوتوفير   التخطيط لو 

 فوائد الجودة في المؤسسات الوثائقية : 3_2_5
بة في مقاؿ ليا بعنواف  فوائد الجودة لممكت (  Lawes ann 1933)بينت الباحثة أف لا ويس  

الأساسي في التسعينات لإدارة  ومينة خدمات المعمومات أف الأداء والربحية سيكوناف اليدؼ
 1الجودة الشاممة كعقد بيف مورد الخدمة وعملائيا اعتمادا عمى معايير تمتزـ بيا الخدمة 

 2ادارة الجودة في المكتبات في أنيا تمكنيا مف: ويمكف إجماؿ فوائد تطبيؽ   
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 لية الجودة وذات تكمفة منخفضة _تقديـ خدمات عا
 _ تحديد نقاط الضعؼ ونقاط القوة في المكتبة 
 _زيادة فعالية الاتصالات بيف المستفيد والمكتبة 

 _تقميؿ الوقت والجيد 
 _التحسيف المستمر في مختمؼ جوانب العمؿ المكتبي 

 _الوصوؿ بالعامميف إلى أعمى المستويات مف الكفاءة والخبرة  
 :المؤسسات الوثائقية الجودة الشاممة في  إدارة  5-3
تنطوي أفكاره ومبادؤه ونتاجو  مؿإدارة الجودة الشاممة مفيوـ إداري شا  مف أف عمى الرغـ    

إلا أننا خلاؿ بحثنا في الأدبيات الميتمة بموضوع  منيج  ، ختمؼ المنظماتمومعوقاتو عمى 
ركزت  بينما المكتبات  بمفيوـ  في الجودة  صادفنا بعضيا  تؤكد عمى  خصوصية  ىذا ال

خروف  المفاىيـ آبينما  جعؿ   ،عمى الوفاء باحتياجات المستفيديف والخدمات المقدمة ليـ أخرى
 1 : السابقة  التي  ظيرت ليذا المنيج الإداري منطمقيـ  لتحديد مفيوميا في مجاؿ المكتبات 

دارة الجودة لإ عمى ثلاثة مفاىيـ  تمثلا  ركز   Brancolini Kristine فبرانكوليني"      
إمكانية وسيولة الحصوؿ عمى  و توافر المقتنيات المطموبة : الشاممة في المكتبات وىى

 " درجة نجاح المكتبة في إرضاء المستفيديف مف الخدمة المكتبية و، المقتنيات
 في المثمتؿ  مؤشر الجودة  ومف الواضح أف ىذا التعريؼ مقتضب وىو   يعبر عف     

 الفائدة التي تتحقؽ مف مقتنيات المكتبة لممستفيديف.

إدارة الجودة الشاممة عمى أنيا عممية تركز عمى فيـ (   Cundrai) الكنداري وعرؼ       
احتياجات المستفيديف والعمؿ عمى تحسيف الخدمات الخاصة بالمستفيديف ومدى رضاىـ عمى 

  ىذه الخدمات.
أسموب تفكير وطريقة عمؿ  : شاممة في المكتبات أيضا عمى أنياوتعرؼ إدارة الجودة ال      

تسعى لإدخاؿ التطوير والتحسيف المستمر عمى الآداء العاـ بالمكتبة  ورفع الاداء في المكتبات 
في اتخاذ القرار  والإتقاف في  الازدواجيةومراكز المعمومات مف خلاؿ سرعة إنجاز المياـ عدـ 

الإدارة ودعـ  احتياجاتيـادئ الجودة التركيز عمى المستفيديف وتمبية العمؿ مع الاعتماد عمى مب
 2والعامميف .

 3: إذف وجية نظر المكتبيف فالجودة الشاممة تعني مف       
                                                           

1
 226ق .ص بالهرجع السا  الترتوٌ ، هحهد عوض .جوَحان ، أغادَر عرفات  
2
 .28. الهرجع السابق.صم هوسًَإبراه ناءثفرحات ، 
3
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التطوير والتحسيف المستمر عمى  إدخاؿوطريقة تحدد كيفية ،ومنيج عمؿ  ،تفكير  أسموب      
 1.ز المعموماتكاالعاـ داخؿ  المكتبات ومر  الأداءمسار 

توجيو لمسموؾ، والتزاـ بالتغيير والتطوير والتحسيف لتحقيؽ أعمى جودة وأفضؿ وضع تنافسي - .
 لممكتبات ومراكز المعمومات

دارية السائدة بالمكتبات لتحؿ محميا جراءات والسموكيات الإتيتـ بتغيير بعض الإ استراتيجية- . 
  . شخصية المكتبة ورؤيتيا المستقبمية وتوجياتيامح ثقافة وسموكيات الجودة ، التي تبرز ملا

محددا ثابتا بؿ ىدؼ متغير يسعى لمتحسيف و لمتطوير الجودة الشاممة ليست ىدفا -   
ىذه الفمسفة  اندماجعمى التزاـ الجميع بمبادئ الجودة كما تؤكد عمى أىمية وتؤكد  المستمر، 

نيا تعني تحقيؽ أعمى جودة ممكنة و إيجاد تعني الجودة التامة و لك مع بنية المكتبة، وىي لا
 . بيئة عمؿ يسعى فييا الجميع إلى تحسيف الجودة

  في المكتبات : الشاممة  الجودة  إدارة تطبيق  فوائد مبررات و   1 -5-3
 : تطبيق  إدارة  الجودة الشاممة  في المكتباتأولا : مبررات  

  2الآتيتتمثؿ في  بالمكتبات الشاممة الجودة إدارةؽ نظاـ يالؾ عدة مبرارت لتطبىن    
 سمة مف سمات عصر المعمومات ىي عالمية نظاـ الجودة . _ 
الجودة الشاممة يتصؼ بالشمولية في كافة العمميات الفنية التي تقدميا المكتبات  مدخؿ ف أ _

 )ولا يقتصر عمى جودة الخدمات فحسب(  ومراكز المعمومات
تمثمة في خدمات المعمومات وىي الحصيمة النيائية مف وجود الم بالإنتاجيةارتباط الجودة _

 .وحصيمة  لكؿ نشاطاتيا وأعماليا    المكتبات
كز المعمومات في اتطبيؽ نظاـ الجودة الشاممة في العديد مف المكتبات ومر تجارب  نجاح _  

 .مف المؤسسات الخدماتية  العديد
عدـ جدواىا في  بقة في المكتبات  أثبتت المط  الإدارية والأساليب الأنظمة _ أف غالبية 
 الخدمة التي تمبي احتياجات المستفيديف  أو التفوؽ عمييا تحقيؽ الجودة

كثيرة ىي الفوائد التي تتحقؽ  :ثانيا : فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة  في المكتبات 
 3: خصيا فيما يميلممكتبات ومراكز المعمومات مف وراء تطبيقيا لإدارة الجودة الشاممة ونم

                                                           
1
 15ص ،2229 د،الرَاض : هكتبة الهلك فه وحَد هوسً . ادارة الجودة الشاهلة فٍ الهكتبات ،سعد  

 7ص  هنٍ ،أحهد جابر جاهد . الهرجع السابق . التف 
2

دارة سالَب الحدَثة الإلأاول حول لأاالهلتقً العربٍ  : في عصام هحهد . تطبَق هبادئ ادارة الجودة الشاهلة فٍ الهكتبات وهراكز الهعلوهات .،عبَد  
 52_51.ص2225دَسهبر ، 22_18سكندرَة . جههورَة هصر العربَة . الا الهكتبات بالجودة الشاهلة

3
 . 2223 ،. الرَاض : هكتبة الهلك فهد  : دراسة تطبَقَة للجودة الشاهلة السعودَة خدهات الهكتبات الجاهعَة. عبد الله حسن َصلف ،الحدادطالع أَضا  
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_ الوصوؿ إلى رضا المستفيديف مف المكتبة أو مركز المعمومات عف طريؽ فيـ حاجاتيـ 
 .ورغباتيـ والعمؿ عمى تحقيقيا 

الجودة ، التكمفة ،  _ توفير السمعة والخدمة المعموماتية وفؽ متطمبات المستفيد مف حيث :
 . الاستمراريةالوقت ، 

 المستقبمية. _ التنبؤ بحاجاتيـ ورغباتيـ
المستمريف لممنتج المعمومات تحسيف ال التميز في الأداء والخدمة  عف طريؽ  التطوير و _

 . والخدمة المعموماتية 
 _ جدب المزيد مف المستفيديف والمحافظة عمى المستفيديف الحالييف .

 بما يحقؽ الجودة المطموبة  والاقتصادية_ التكيؼ مع المتغيرات التقنية 
تقوـ الجودة عمى عمؿ الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة مف أوؿ مرة لتكاليؼ : _ خفض ا

 إنجازىا وبالتالي تقميؿ التكاليؼ  إعادة أووىذا يعني تقميؿ الأشياء التالفة 
 .زـ لإنجاز الميمات لمعميؿلا_ تقميؿ الوقت ال

ي إلى رفع الروح المعنوية ، كما يؤد أدائيا_ تحسيف النواحي التنظيمية في الإدارة ورفع كفاءة 
 لمعامميف.

 :تطبيق الجودة في المؤسسات الوثائقية  وعوائق  متطمبات 5-3-2
ف كاف ممكف  مؤسسات الوثائقية ف العمؿ عمى نجاح إدارة الجودة الشاممة في الإ     ولكنو  وا 

التمويؿ ، بالأمر  السيؿ واليسير  لأسباب كثيرة تتعمؽ بأوضاعيا الداخمية ) نقض  ليسللأسؼ 
          أداء العامميف ، القيادة وأساليب الإدارية .... ( والضغوط الخارجية التي تتعرض ليا 

بؿ يعد مف أكثر التحديات ) التكنولوجيا تغير سموكيات المستفيد وارتفاع سقؼ  رغباتو ...( 
اء النتائج ويتطمب فكرا بعيد طويؿ الأجؿ، لإعط التي تتطمب مزيدا مف الصبر والالتزاـ، 

ومف ىنا يأتي  ضرورة أف تكوف إدارة ىذه المكتبات عمى إطلاع بمتطمبات ىذا   الايجابية
في تبني فمسفة إدارة الجودة الشاممة والظفر   لتتمكف مف النجاحالمنيج الإداري وكذلؾ عوائقو 

  بفوائده ومزاياه :

 تطبيق الجودة في المؤسسات الوثائقية :  متطمباتأولا :
ينا في الفصؿ  الثالث مف مطبوعتنا ىذه والمتعمؽ بإدارة الجودة و إدارة  الجودة الشاممة  ب    

فيي إذف مف متطمبات تطبيؽ  أف كلا المنيجيف يعتمداف عمى أسس ومبادئ لا يقوماف  إلا بيا 



 80  عذراء بن شارفإعداد الأستاذ)ة(  د.                                             ]  الجودة في المؤسسات الوثائقية [

 

إدارة الجودة الشاممة أوؿ خطوة في نجاح  متطمبات تطبيؽمنيج الجودة ، ولذلؾ  يعتبر توفير 
 1: والتي أىميما   الاداري  ىذا المنيج مؤسسات الوثائقية  في تبني  و تطبيؽ ال

ضرورة إيماف الإدارة العميا بأىمية مدخؿ إدارة الجودة الشاممة، حيث ينبغي عمييا  
إدراؾ مسؤوليتيا تجاه التغيرات العالمية الجديدة، وما يترتب عمى ذلؾ مف شدة المنافسة، وأف 

 القيادة ( التزاـ) مبدأ مى عاتقيا مسؤولية قيادة التغييرتأخذ في الاعتبار ع
ضرورة وجود أىداؼ محددة، تسعى المكتبات أو مراكز المعمومات إلى تحقيقيا   

          باعتبار أف تحديد تمؾ الأىداؼ يعد في حد ذاتو المدخؿ الأساسي لإدارة الجودة الشاممة
 لمجودة (  الاستراتيجي) مبدأ التخطيط 

ة أف تسعى الأىداؼ المرسومة لممكتبات أو مراكز المعمومات لتحقيقيا لأف ضرور  
 التركيز عمى المستفيد ( .) مبدأتكوف موجية نحو احتياجات ورغبات المستفيديف

ضرورة أف تتعاوف كافة الأقساـ بمرافؽ المعمومات، في تبني فمسفة إدارة الجودة  
 شاركة العامميف () مبدأ م الشاممة وفؽ توحيد الجيود وتنسيقيا

ضرورة إدخاؿ التحسينات والتطورات عمى أساليب ونماذج حؿ مشكلات الجودة، مع  
 .) مبدأ العممية (كيفية استخداميا ضرورة تدريب العامميف عمى

عمى قاعدة عريضة مف البيانات والمعمومات، التي ترشد إلى  القيادةضرورة ارتكاز  
 بناءا عمى ادلة ( اتخاذ القرار ) عممية اتخاذ القرار داخؿ المكتبات 

ضرورة منح الموظفيف السمطة اللازمة لأداء الأعماؿ المناطة إلييـ دوف التدخؿ مف  
 ) المشاركة( دؼ منح الموظؼ الثقة وتشجيعو عمى أداء عمموبيقبؿ الإدارة، 

ضرورة العمؿ عمى التدريب المستمر، لوضع موظفيف ممميف بجميع العمميات التي  
 .مكتبات أو مراكز المعمومات بمختمؼ مراحمياتتـ في ال

عممية مستمرة، الأمر الذي ف ضرورة النظر إلى عممية تطوير وتحسيف الجودة عمى أ 
يتطمب وجود فرؽ عمؿ تكوف ميمتيا تصميـ وتطوير وتحسيف جودة الخدمات التي 

 التحسيف المستمر () .تقدميا المكتبات لتكوف ممبية لاحتياجات المستفيديف
تي بعض الأدبيات عمى ذكرىا كعناصر أت و نضيؼ إلى  ما تقدـ  متطمبات أخرى       

 2تطبيؽ إدارة الجودة في المكتبات  وىي:أساسية 
 و إشاعة ثقافة الجودة تييئة مناخ العمؿ والثقافة التنظيمية لممكتبات _      

                                                           
1

تهر الخاهس والعشرون للإتحاد الهؤ : في . علَان، ربحٍ هصطفً . هتطلبات وهشكلات إدارة الجودة الشاهلة فٍ الهكتبات وهراكز الهعلوهات. 
 464_463.ص 32/12/2214-28. تونس العربٍ للهكتبات والهعلوهات )اعلم (. هعاََر الاداء فٍ الهكتبات وهراكز الهعلوهات والارشَفات

2
 51الهرجع السابق .ص  عصام هحهد . ،عبَد طالع  
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 _ بناء فرؽ العمؿ      
 والفني بالمكتبات . الإداري فاعمة لمموارد البشرية بالجياز إدارة_    
 لمجودة  الأداءقياس  المستمر:_ التحسيف    
شراكيـ في عممية التحسيف    _ إقامة علاقة قوية مع المورديف  وا 
 الشاممة.الجودة  لإدارةتأسيس نظاـ معمومات دقيؽ  _
اليؼ تك كافية وىيإلى ما تقدـ تحتاج إدارة الجودة إلى تخصيص موارد مالية  _ بالإضافة 

 .  وتنفيذهالمتعمقة بالتحضير لتطبيؽ المنيج 
ثقافتيا التنظيمية جوانب عديدة  انطلاقا مف  عمى  التغيير  وىي أيضا مطالبة بإجراء   

عادة تصميـ العمميات، الأنظمة والسياسات والنمط القيادي  أي تغيير كؿ ما ايمي،ظ،ىيكميا التن
ة أو يحوؿ دوف نجاح المكتبات في تطبيقيا  مف  ف يتعارض مع فكر الجودة الشاممأمف شأنو 

 معوقات  التي سنعرفيا فيما يمي :
 معيقات إدارة الجودة الشاممة في المكتبات :_ ثانيا 
إدارة الجودة الشاممة مع منيج مف المعموـ أف بعض المنظمات تواجو الفشؿ أثناء تطبيقيا     

عدـ التجييز والاعداد الجيد  قبؿ   إما إلى بساطة مبادئيا، ويرجع ذلؾ بشكؿ أساسي 
تناسب مع ت التي   أساليب  التنفيذسوء تطبيؽ ، أو سوء اختيار ل الانطلاؽ في تنفيذىا  أو 

 1 لأسباب أخرى  كثيرة  يمكف أجماليا فيمايمي :أو   ثقافة المنظمة وأفرادىا
الذي  المكافآتقد تتجاىؿ نظمـ دارة العميا بتطبيؽ برنامج إدارة الجودة الشاممة ، فالإ التزاـعدـ _

 يدعـ البرنامج أو تفويض السمطة أو تتجاىؿ توفير المصادر اللازمة لتطبيقو .
عدـ النظر إلى أف إدارة الجودة الشاممة عمى أنيا نظاـ متكامؿ والتركيز عمى بعض _ 

  الآخر.الجزيئات وترؾ بعضيا 
ف الضروري لإنجاح ىذا البرنامج مشاركة مف قبؿ العامميف في المؤسسة فم الالتزاـعدـ توفر _ 

 . و التزاميـجميع الأفراد 
النتائج التي يفترض فييا أف تكوف بعيدة المدى  مما يجعؿ الإدارة تختصر بعض  استعجاؿ_ 

 الإجراءات التي قد تكوف ميمة في إنجاح البرنامج .
 مة المعتادة ._ المقاومة التي يبدييا بعض العامميف  لمتغير مف ممارساتيـ القدي 

                                                           
1
 469_468الهكتبات وهراكز الهعلوهات . الهرجع السابق . ص علَان، ربحٍ هصطفً . هتطلبات وهشكلات إدارة الجودة الشاهلة فٍ  

عَة العراقَة طالع أَضا :إسهاعَل ، هحهد صالح .غازٌ ، سرهد صدَق . ادارة الجودة الشاهلة  فٍ الهكتبات الجاهعَة : هع التركَز علة الهكتبات الجاه

 15-13. ص 2213.سنة 68.  ع  هجلة اداب الرافدَن. 
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ولا مع موظفييا مما  نتاجياا_ تبني طرؽ وأساليب لإدارة الجودة الشاممة لا تتناسب مع نظاـ 
 .في نظاـ الجودة يتسبب في فقداف الثقة 

لى جانب ما تقدـ يواجو          تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المكتبات أو مراكز  وا 
 1: يميالمعمومات بعض المعوقات، ومف أىميا ما 

تغير القيادات بصفة مستمرة لا يمنح الإدارة استيعاب نموذج إدارة الجودة الشاممة وبالتالي      
 .تنفيذه

في مجاؿ التدريب يكوف  مختمفا  لمتدريب والتقييـ  تستخدـ إدارة الجودة الشاممة نموذج _ 
 . اممةك كوحدة حسب الدور التنظيمي لمموظؼ في فريؽ العمؿ تدريب الموظفيف عمى

ا المالية أحد معوقات تطبيؽ إدارة الجودة تييشكؿ تعدد المستفيديف وأىداؼ المكتبة ومسؤوليا_  
الشاممة، وذلؾ لارتكازىا عمى إشباع حاجات المستفيديف، فإذا لـ يتـ تحديد ىؤلاء المستفيدوف 

غياب  بدقة بسبب صعوبة الحصوؿ عمى المعمومات اللازمة أو صعوبة الاتصاؿ الجغرافي أو
 حقيقيا . الوعي لدى المستفيديف مف الخدمات، يواجو تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة مأزؽ

يضاؼ إلى ذلؾ تعدد واختلاؼ أىداؼ بعض المكتبات ما بيفً ا حقيقي تقديـ الخدمات      
والمعمومات وتيسير الحصوؿ عمييا وتحقيؽ العدالة في توزيعيا مما يجعؿ المؤسسة بمعزؿ عف 

  .جتمعمضعيا في الحقيقة و 
عدـ توفر المعمومات في الوقت الذي تعتبر فيو المعمومات بمثابة الجياز العصبي لإدارة  _

 .الجيود الشاممة
رائد في مجاؿ إدارة الجودة الشاممة أشاع التردد والخوؼ مف دخوؿ   عدـ وجودة نموذج_  

 .التجربة
يمة المدى لتعدد المراحؿ وخطوات التطبيؽ تعتبر عممية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة عممية طو  _

ىذا بالإضافة إلى أف العقبات في بعض المؤسسات كبيرة حيث تسود التعقيدات الإدارية وبطء 
 قنوات الاتصالات مما يجعؿ ا العممية بكامميا أكثر بطئ . 

يؽ وعمى الرغـ مف المشكلات التي قد تظير وتحوؿ دوف قدرة المؤسسات الوثائقية عمى تطب  
التي يمكف تحقيقيا تجعؿ الدافع لمواجية عقباتيا   ىذا المنيج الإداري إلا أف المكاسب 

  وعراقيميا أكبر.
  تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات :مراحل  خطوات   5-3-3

                                                           
1
الهعارف والكفاءات :إدارة الهعلوهات فٍ البَئة الرقهَة  هؤتهر   : في . .إدارة الجودة الشاهلة فٍ الهكتبات وهراكز الهعلوهات .حهدالحهالٍ، راشد ه 

 222_199ص  .2224. تونس: بالتعاون هع جهعَة الهكتبات اللبنانَة، والجودة
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بيقيا تطتتبايف المراحؿ التي وضعيا  الباحثوف لتحقيؽ الجودة الشاممة فبعضيـ يرى يأف      
التعرؼ عمى عناصر الجودة في المنظمة ، ع الخدمات يمر مف خلاؿ المراحؿ التالية : في قطا

يجاد نظاـ مساند  ،إيجاد  نظاـ جيد لتقديـ الخدمات ، معرفة توقعات المستفيد تثقيؼ المستفيد وا 
 1توفير التغذية الراجعة عف سير برنامج التطبيؽ جيد،
 : ممة يمر بست مراحؿ تتمثؿ فيومنيـ مف يرى بأف تطبيؽ الجودة الشا      
تزويد فرؽ العمؿ  تحديد البنية الأساسية ،تكويف فرؽ العمؿ، ، توضيح مدى الحاجة لمتحسيف  

 إيجاد نظاـ لمتحكـ والرقابة . و بالمصادر وتأىيميا بالتدريب
ؽ  ويمكف القوؿ باف أىـ مراحؿ التي تمر بيا إدارة الجودة الشاممة أثناء عممية التطبي      

 تحديد مشاريع  تحسيف الجودة تتمثؿ في  تعمـ عناصر  ادارة الجودة والتدرب عمييا ،
يجاد الثقافة التنظيمية الملائمة لمتطبيؽ .  تكويف فرؽ تحسيف الجودة  وا 

ؿ كلا توجد طريقة واحدة يمكف أف تطبقيا أنو  ربحي مصطفى عميانوفي ىذا الإطار يرى     
اريخ المنظمة، والثقافة المحمية تيرات بيف المنظمات مثؿ العامميف، المنظمات؛ بسبب كثرة المتغ

 .لات العملاء...الخيوالدولية، وتفض
 2ويقسـ مراحؿ إدارة الجودة الشاممة  في المكتبات إلى  خمس مراحؿ وىي : 

تعتبر المرحمة الصفرية مف أكثر المراحؿ أىمية في عممية تطبيؽ :  المرحمة الصفرية-1
تدريب المديريف  و قرار تطبيؽ إدارة الجودة الشاممةاممة  إذ يتـ فييا : اتخاد  دة الشإدارة الجو 
 رسـ سياسة المكتبة و ياتحديد أىداف و .صياغة كؿ مف رؤية ورسالة المكتبة و الرئيسييف

 المتعمقة طبعا بالجودة .
بيؽ أثناء ىذه المرحمة يتـ إعداد خطة التط :مرحمة التخطيط المرحمة الأولى:_2

ؿ الدعـ، والموارد اللازمة لتنفيذ ىذا التطبيؽ. إضافة إلى ما سبؽ كىي دالتفصيمية، كما يتـ تحدي
خطوات وتتمثؿ  ، تحديد استراتيجية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة :تتخذ قرارات أخرى ىامة مثؿ

لإدارة اختيار منسؽ  و اختيار أعضاء المجمس الاستشاري  ىذه المرحمة الأولى في: إنجاز 
 ،تدريب كؿ مف أعضاء المجمس الاستشاري ومنسؽ إدارة الجودة الشاممة ، الجودة الشاممة

اختيار المجمس الاستشاري لاستراتيجية  و الاجتماع الأوؿ لأعضاء مجمس إدارة الجودة
، الموافقة عمى الخطة وتخصيص الموارد اللازمة لذلؾ و إعداد مسودة خطة التطبيؽ   .التطبيؽ
 .اختيار الأىداؼ والعمميات و الأىداؼ والعمميات اليامةتحديد 

                                                           
1
 229_228 الهرجع السابق .ص  الترتورٌ ، هحهد عوض .جوَحان ، أغادَر عرفات  
2
 393_391علَان ، ربحٍ هصطفٍ . إدارة الجودة الشاهلة فٍ الهكتبات الجاهعَة هبادئها ،هتطلباتها، خطواتها وهشكلاتها .  الهرجع السابق . ص 
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عمى أربع خطوات ىذه المرحمة  تشتمؿ  :المرحمة الثانية: مرحمة التقويم والتقدير _3 
 .رئيسة وىي: التقويـ الذاتي، التقدير التنظيمي، المسح الشامؿ لمعملاء، إرجاع الأثر التدريبي

ت لتطبيؽ عممية إدارة الجودة الشاممة، إضافة مف الإدارة وتعتبر الخطوات السابقة بمثابة مدخلا
وقسـ التدريب عمى أنيا تزود كلا بالمنظمة بإرجاع الأثر، كما أنيا تعد بمثابة دعـ مباشر 

وتحدث كؿ خطوة مف ىذه الخطوات أكثر مف مرة، ومع وجود ، لخطة المنظمة الاستراتيجية
 .تكرار لبعضيا أكثر مف البعض الآخر

فبعد الإعداد، والتخطيط والتقويـ نصؿ إلى المرحمة التي  :التطبيق حمة الثالثة:لمر ا-4
نت  لاستثمار لكؿ مف الوقت والماؿ. وفي ىذه المرحمة يتـ اختبار ا سيتحقؽ فييا العائد عمى

ويدرب المديروف  ، تأسيس مكتبة إدارة الجودة الشاممة المدربيف سيتولى التطبيؽ  و تدريب 
 .لمنظمة، وتشكؿ فرؽ العمؿوالعامموف با

بعد الانتياء مف مرحمة الإعداد، والتخطيط،  :تبادل ونشر الخبراترحمة الرابعة: الم-5
ومرحمة التقويـ والتقدير، ومرحمة التطبيؽ، تكوف المكتبة عمى استعداد لمدخوؿ في المرحمة 

". وفي ىذه المرحمة الأخيرة مف مراحؿ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة وىي "تبادؿ ونشر الخبرات
يجب الاستفادة مف الخبرات والنجاحات التي حققتيا المكتبة بدعوة الآخريف لممشاركة في عممية 

 وحدات المكتبة وفروعيا والمورديف الذيف يتعامموف معيا التحسيف. وتشمؿ ىذه الميمة جميع
 

.  : 

ػ مف خلاؿ  ىذا الفصؿ المعنوف بػػػػػػػ      
ف   تبيف لنا   أيضا عدـ تعريؼ  وجود  تعريؼ موحد لمجودة في مجاؿ المكتبات وا 

تتحقؽ  بتمبية  احتياجات  المستفيد  وتحقيؽ رضاه  كاف ىناؾ إتفاؽ بيف المنظريف عمى أنيا 
 وىذا ىدفيا منذ ظيورىا  اتو(وىو المفيوـ الحديث لمجودة )أي أنيا تتعمؽ بمنظور العميؿ وتوقع

 لمنيج الجودة فالمكتبات كانت تسعى لتحسيف خدماتو باستخداـ أساليب مختمؼ  أما تطبيقيا
أرجعو البعض إلى تخوؼ القائميف  ،  نوعا ما خرا أجاء مت كمدخؿ إداري بشكؿ عمني  فقد

ات فى تطبيؽ مفيوـ المكتبات ومراكز المعموم ياتواجي التي قدكبيرة الصعوبات عمييا  مف ال
وما أف تبمور ىذا  عمى المؤسسات الخدمية غير اليادفة إلى الربح ،تو حداثلالجودة الشاممة 

وانتشر بشكؿ واسع  حتى  وجد طريقو إلى المكتبات التي كانت أصلا  تكممؾ مفاتيح   الفكر
تحقيؽ ذلؾ ولأف إدارة الجودة الشاممة رضا المستفيديف  والإلتزاـ بالمواصفات المعايير  المحددة ل

تحتاج إنما عممية تطوير مستمرة   برنامج ينتيي في وقت معيف ، الجودة الشاممة ليست مجرد  
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 إلى نظرة شاممة لابد مف استيعابيا لكافة الأفراد ذوى الحيثيات داخؿ مؤسسات المعمومات 
التنفيذ  يطمب دقة فتتلمجودة الشاممة  ةخاص إستراتيجيةتحتاج إلى  ياىذه المؤسسات أن تدركأ

  .وتييئة المناخ المناسب لتفعيؿ

 

 تمييد :      
ات تكنولوجيا المعموم استخداـالمكتبات ومراكز المعمومات  أحوج  المنظمات إلى  تعتبر     

 أشكاؿ التطورات التي عرفتيا  بداية مف  كثر مف صعيد  أوعمى  بياباعتبارىا أكثر المتأثريف 
ييا في دوالتي تمثؿ محتوياتيا  إلى التغييرات التي طالت سموكيات مستفي المعمومات  حوامؿ 

 في جميعاحتداـ النقاش  صولا إلىو  ارتيادىاالبحث عف المعمومة الذي تسبب في العزوؼ عف 
والغرض  تياأىمي إلىالمخصصة ليا  الميزانية جدوى مفىذه المرة  انتقؿ  و الذي أنحاء العالـ

 . الرقمي في العصرمف وجودىا أصلا 
فما كاف عمى  المكتبات ومراكز المعمومات إلا إف تساير الركب وتبادر إلى توظيؼ       

ليست الفنية فحسب بؿ  وحتى   يالمقياـ بكافػة وظػائف تكنولوجيا المعمومات  دواتأمختمؼ 
ليس كمخازف استعادة مكانتيا المرموقة  ساعدىا عمىالأمر الذي  المختمفة  الإدارية اعممياتي

 .لممعرفةات و منظم والابتكارراكز للإبداع كم بؿ لمصادر المعمومات المختمفة  
اياىا المتعدد  إلا أف لأىمية التكنولوجيا ومز   ى المكتباتوبالرغـ مف  إدراؾ القائميف عم     

بطيئة خاصة في الدوؿ غير المتطورة  كانت  يافيالتكنولوجي معدلات ومتطمبات التغيير 
ىذا  النوع مف  أصبح  و سرعة تغييرىا طبيعة ىذه التكنولوجيات، وبسبب   وليست جذرية

خاصة و أنيا  حتى في الدوؿ المتقدمة_   _ وامكاناتيا الماديةالتنظيمية  طاقتيا فوؽ يالتغيير 
الأمر الذي جعمنا عوائدىا و نتائج توظيفيا لا تظير بشكؿ سريع ،  في حيف مكمفة جدا 

نتساءؿ حوؿ ما إذا كاف  تحقيؽ الجودة في استخداـ تكنولوجيا المعمومات بالمكتبات ومراكز 
و  المعمومات  سيمكنيا مف تحقيؽ معادلتيا الصعبة الاستثمار الأمثؿ ليا وتوظيفيا بكفاءة

 .وعراقيميا  ياتجاوز مشاكم
 : أولا  لابد أف نعرؼ لأجؿ  الإجابة عمى ىذا التساؤؿ  و    
 :  بالمكتبات ومراكز المعمومات  تكنولوجيا المعمومات  6-1

في المكتبات ومراكز المعمومات :  جودة استخدام تكنولوجيا المعمومات السادسالفصل   

                              



 86  عذراء بن شارفإعداد الأستاذ)ة(  د.                                             ]  الجودة في المؤسسات الوثائقية [

 

بعدة  تكنولوجيا المعمومات عرفت نجد أنيا   عند  مراجعة الأدبيات الميتمة بالموضوع      
بالجوانب  ربطيا  امنيا م ، وـ وتطبيقاتو في الصناعة والاستعماؿبالعم ربطياتعريفات، منيا ما 
ومنيا تناولتيا عمى أساس العلاقة المستعممة في العمميات والأساليب  الطرؽ المادية  والأجيزة  

 .ركزت عمى اليدؼ منياوىناؾ مف  ،والتوافؽ بيف الإنساف  والآلة 
 1وجود تعريفات كثيرة لتكنولوجيا المعمومات  في وجيات النظر نتج عنيا الاختلافاتىذه       

والمعمومات في شتى المجالات المعرفة  بنياف أساسو بمراجعتيا بأف تكنولوجيا المعمومات  
المعمومات، وتكنولوجيا  الحاسوب، وتكنولوجيا : تكنولوجيا التكنولوجيا ومرافقو ثلاثة أنواع مف

يا القدرات البشرية  كؿ ما تقدـ يعمؿ عمى ودعامت الاتصالات، وقاعدتو صناعة البرمجيات
جودة جمع البيانات وحفظيا  ومعالجتيا  وتوزيعيا وبثيا في أقؿ جيد وتكمفة لمحصوؿ عمى 

 : ؤسسة الوتائقيةفي المنتجات والخدمات والمساىمة في اتخاذ القرارات المناسبة داخؿ المعالية 
 :ومراكز المعموماتمعمومات بالمكتبات التكنولوجيا تاريخ   6-1-1   

ضاربة في عمؽ لـ تكف رحمة توظيؼ تكنولوجيا المعمومات بالمكتبات  أف عمى الرغـ مف      
تاريخيا الطويؿ ومع ذلؾ فقد أحدثت جممة مف التغييرات بيا امتدت ما بيف البسيطة إلى  

 2:العميقة  تبعا  لفترات  توظيفيا  ففي 
باستخداـ الأساليب مف ىذا القرف  ات بدأت المكتبات في الخمسين الخمسينات: 

وقد كاف ذلؾ باستخداـ البطاقات المثقبة وأدوات الفرز والتجميع  ،المحوسبة لإدارة المعمومات
والحساب بالآلة لتحميؿ رؤوس الموضوعات وتكرار عناويف المجلات وتطوير قوائـ 

صصة كالكشاؼ المصطمحات مف أجؿ التكشيؼ، ونتج عف مثؿ ىذه المحاولات كشافات متخ
 الطبي  وكشاؼ العموـ التربوية  والمستخمصات الكيميائية.

جرى الانتقاؿ مف إدارة المجموعات المكتبية :   م(0291 -0291وفي الفترة ما بين )  
عمى أساس الحصر والرصد الجامد إلى خدمات المعمومات الديناميكية والمتحركة، مف خلاؿ 

مف ىنا بدأ الاستخداـ الفعمي لمحواسيب المركزية القادرة نظـ الاتصالات وتبادؿ المعمومات، و 
 عمى خدمة عدد مف المكتبات عمى أساس مشاركة الوقت 

بدأت تكنولوجيا الحاسوب توفر خدمات الضبط الببميوغرافي،  : السبعينات  أما في    
ف مف عف طريؽ استخداـ قواعد بيانات مركزية يساىـ عدد مف المكتبات في إثرائيا، مما مكّ 

إيجاد فيارس مركزية وخدمات الفيرسة المركزية بيف المكتبات. ومكنت ىذه الفيارس مف 
                                                           

1
 88.ص2215. عهان دار الهسَرة ،  علم الهعلوهات والنظم والتقنَاتقندَلجٍ ، عاهر إبراهَم . رضً النجار ، حسن   .  

 .169.ص 2211الَازورٌ العلهَة ،  دار .عهان : دور نظم وتكنولوجَا الهعلوهات فٍ اتخاذ القرارات الإدارَةة، عدنان عواد . الشوابك
2
 288_286.ص   الهرجع السابق.الناصر، بشَر.الرقب، هحهد .الترتورٌ، هحهد عوض  طالع : 

 66.ص2212. القاهرة : الهجهوعة العربَة  للتدرَب والنشر ، فٍ الألفَة الثالثة الهكتبات الإلكترونَة :رؤَة للهكتباتإبراهَم ، السعَد هبروك . 
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الخروج مف مأزؽ الكتب غير المفيرسة في المكتبات، وساعدت عمى الوصوؿ إلى المجموعات 
المكتبية بشكؿ أسرع، وساىمت في جعؿ الإعارة المتبادلة جزءاً لا يتجزأ مف خدمات المكتبات، 

 الإعارة والحجز وضبط الدوريات إجراءات أقؿ تعقيداً وأكثر نفعاً في المكتبة. وجعمت مف
دخؿ مفيوـ المكتبة الموزعة أو غير المركزية، والمكتبة مف :  الثمانينات بحمول  و 

غير جدراف، والمكتبة الإلكترونية. فأصبح بالإمكاف استخداـ المكتبة بدوف الحضور إلى مبنى 
ؽ الحاسوب والمودـ والياتؼ، وأصبح الفيرس المقروء آلياً السمة الغالبة المكتبة، وذلؾ عف طري

في المكتبات، وبدأ تدريجياً اختفاء الفيرس الورقي أو البطاقي، حيث قؿ استخدامو المستفيديف 
مف المكتبات، وزاد اعتماد الرواد عمى الأنظمة المحوسبة لمبحث عف المعمومات، ومرت 

حيث كاف نوعا الفيارس )الآلي والورقي( متوافريف جنباً إلى جنب،  السنوات خلاؿ الثمانينات
وبدأ الفيرس غير المقروء آلياً يخسر لصالح الوصوؿ إلى المعمومات والفيارس عف بُعد، وبدوف 
الاضطرار لموقوؼ أماـ صناديؽ الفيرسة أو حتى الحضور لممكتبة، وأصبح بالإمكاف البحث 

  .الوقت في أكثر مف فيرس مكتبة في نفس
المطاريؼ،  حاليا  تستخدـ المكتبات : تكنولوجيا المعمومات المستخدمة حالياً    

والحواسيب الشخصية، والحواسيب الصغيرة، والمودـ، و الأقراص المتراصة بكافة أنواعيا، 
أما بالنسبة لمبرمجيات  ،والماسحات الضوئية، والفيديو التفاعمي، والشبكات المحمية والموسعة

ستخداـ قواعد إدارة البيانات العلائقية أصبح ىو الشائع، بالإضافة إلى نظـ المعمومات فإف ا
  المتكاممة.

 وىي: ات مرت بثلاثة مراحؿ لمكتبباتطبيؽ تكنولوجيا المعمومات وىناؾ مف يرى بأف  
 1الأتمتة .  والحوسبة و  الميكنة
 : في المكتبات استخداماالأكثر   تكنولوجيا المعمومات 6-1-2
والجيات  ىذه الأخيرة  المكتبات باختلاؼ إمكاناتالمستخدمة في  تختمؼ تكنولوجيات       

المستيدفة بالخدمة ، ومع ذلؾ نجد  أف أكثر أشكاؿ تكنولوجيا المعمومات المتعمدة فييا تمثؿ 
 2في  :

                                                           
1

. القاهرة : الدار الهصرَة اللبنانَة ، الدلَل العلهٍ لهتطلبات تطبَق تكنولوجَا الهعلوهات فٍ الهكتبات وهراكز الهعلوهاتأبو سعدة، أحهد أهَن .  

 19 .ص2228
2

الح .الساسٍ ، عبَر علٍ . هعوقات استخدام تكنولوجَا الهعلوهات فٍ الهكتبة الهركزَة بجاهعة سبها : دراسة الصالحَن . عبد السلام ص طالع : 

 229. ص16. ع2222.سبتهبر  هجلة أبحاثتحلَلَة هن وجهة نظر العاهلَن بالهكتبة . 

 35_ 24.ص.الهرجع السابقت وهراكز الهعلوهاتالدلَل العلهٍ لهتطلبات تطبَق تكنولوجَا الهعلوهات فٍ الهكتباأبو سعدة، أحهد أهَن . 
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 يستخدـ الحاسب الألي في إنجاز الكثير مف : أجيزة الحاسبات الآلية وممحقاتيا_     
الأعماؿ المكتبية بسرعة ودقة تامة فباستطاعتو طباعة وتخزيف واسترجاع كافة المعمومات 

    المطموبة ، كما يقوـ بالكثير مف العمميات المكتبية مف خلاؿ تزويده ببرامج معدة لذلؾ 
أما عف ممحقات الحاسب الآلي التي لا غنى عنيا في المكتبات ىي الطابعة بنوعييا        
الضوئي ، آلة الاستنساخ ،عارض الصور والنماذج والفاكس ، والكاميرات الرقمية ،  والماسح

، وأجيزة  وطابعات الأعمدة  لمتعامؿ مع الترميز العمودي ) البار كود (  وقارئ البار كود
 1الإعارة الذاتية...إلخ

ا تكوف مزودة ببرامج معدة خصيص التي : ،  و  شبكة المكتبة الداخمية وأجيزتيا _
لاستخداميا في المكتبات مثؿ برامج تخزيف واسترجاع الوصؼ المادي لأوعية المعمومات 
رجاعيا وغيرىا مف البرامج ، كما أف ىذه  الموجودة بالمكتبة ، وبرامج إعارة محتويات المكتبة وا 

 وتعد  ىذه الشبكات داعـ  كبير لمتعاوف  بيف الحاسبات مزودة بأجيزة الربط بشبكة الأنترنت.
التعاوف في  إذ تستند عمييا في العديد مف الخدمات كالتزويد التعاوني  ، المكتبات  جموعة مفم

بث  ،الخزف التعاوني ، إعداد الفيارس الموحدة  ، بناء مجموعات المكتبات المشتركة في الشبكة
،  عموماتاسترجاع الم ،البحث الببميوغرافي  ،خدمة المراجع  . ، عارة المتبادلةالإ .، المعمومات

 .ضبط الدوريات
المكتبة بشبكة الإنترنيت وتوفر ىذه الخدمة  بيا يحقؽ ليا  ارتباط:  _ شبكة الأنترنت

العديد مف المزايا خاصة فيما يتعمؽ بإدارة العمميات الفنية وتوفير العديد مف خدماتيا لممستفيديف  
 . 2في أي وقت مف دوف تكبدىـ عناء التنقؿ إلييا

لا يمكف لمحاسبات الآلية أف تؤدي وظائفيا بدوف توافر برمجيات خاصة : _ البرمجيات 
بتمؾ الوظائؼ مثؿ معالجة الكممات والجداوؿ الإلكترونية وبرامج قوعد البيانات وبرامج تخزيف 

 ...إلخالكتب و استرجاعيا مف ذاكرة الحاسب ،وبرامج الاعارة الآلية 
لي المتكامؿ عمى أنو نظاـ آلي يحتوي عمى : يعرؼ النظاـ الأ لي متكاملآنظام مكتبات _ 

عدة نظـ تؤدي وظيفة فرعية ولكنيا متكاممة معا بحيث أف أي تغيير مف خلاؿ أي وظيفة 
 فرعية يسايره تغيير في وظيفة فرعية أخرى  إذا كاف ىناؾ ضرورة للارتباط بينيما 
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. القاهرة :دار الفجر الجدَد،  التقنَة الحدَثة فٍ الهعلوهات والهكتبات : نحو إستراتجَة عربَة لهستقبل هجتهع الهعلوهاتالهوش ، أبو بكر هحهد .  

 134.ص2223
2
 لهزَد هن الهعلوهات حول فوائد الأنترنَت فٍ الهكتبات طالع  

 294.ص  1999الرَاض: هكتبة الهلك عبد العزَز العاهة، .تقنَات الهعلوهات فٍ الهكتبات والشبكات .روشأودرٌ ج

 72-71ص. 2223القاهرة:الهركز الأصَل للطبع والنشر والتوزَع، .الهكتبات الرقهَة وشبكة الإنترنت .هحهود طارق عباس
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دـ الوظائؼ الفنية المرتبطة والأنظمة المتكاممة  الآلية بالمكتبات الشائعة ىي النظـ التي تخ 
المستخدميف   PMBو  Syngebنظامي  Libs Ys Unicorn , VILS , بمقتنيات المكتبة مثؿ 

 في المكتبات  الجامعية الجزائرية .
إف إنشاء موقع عمى شبكة الانترنيت يتيح لممكتبة تسويؽ خدماتيا لجذب _ موقع المكتبة : 

يتـ التعرؼ عمى مقتنيات  المكتبة والخدمات التي   مف خلالوفأكبر عدد مف المستفيديف ، 
تقدميا ، ويمكف المستفيديف مف استخداـ المكتبة مف أماكف تواجدىـ ، وخاصة إذا كاف ىذا 
الموقع بأكثر مف لغة ، فيستطيع جذب أعضاء مف مختمؼ أنحاء العالـ ، ويحقؽ التواصؿ بيف 

فضلا عف أنو يساعدىا ميع الأوقات ، عضاء ويتيح الاتصاؿ عف بعد في جالمستفيديف والأ
فيرسيا و مكتبتيا الإلكترونية الإفتراضية والرقمية ، وتمكيف  ،بعض خدماتيا  عمى إتاحة

  جديدىا  أنشطتيا و المستفيديف مف متابعة 
الباحثوف ، والتي تحتوي عمى ممخصات   : ىي تمؾ القاعدة التي يقبؿ عمييا قواعد البيانات  _

 عطاء البيانات الكاممةالمدراسات العممية المتخصصة مع  أو نصوص كاممة
في   ىميتيا لدى الباحثيف والعامميفألإتاحة الوصوؿ إلى مصادر المعمومات الرئيس وتكتسب 

مجاؿ البحث العممي ، وتقوـ قواعد البيانات بتخزيف وتنظيـ وتكشيؼ البيانات  والبحوث 
ىذه البيانات ببميوغرافية أو إحصائية أو نصوص تكوف تقارير عنيا  ، وقد  واسترجاعوتمخيص 

 كاممة أو أدلة أو صورا أو خميط مف كؿ ذلؾ .
كما أف ىناؾ قواعد بيانات لمختمؼ وظائؼ المكتبة فنجد قاعدة بيانات خاصة  

بالموظفيف وقاعدة بيانات خاصة بالخدمات يمكف أف يكوف لكؿ خدمة قاعدة خاصة بيا  والتي 
 يـ مستوى الخدمة واتخاذ القرارات المناسبة اتجاىيا  .يمكف مف خلاليا تقي

:  أوعية المعمومات المخزنة الكترونيا عمى وسائط  لا  مصادر المعمومات غير الورقية_ 
يمكف التعامؿ المباشر مع محتواىا إلا  مف خلاؿ أدوات تكنولوجيا المعمومات والاتصاؿ السابؽ 

ميا ، غيالمواد السمعية البصرية وأجيزة تشنيا وبالأخص الحاسب الألي ونذكر م ،ذكرىا 
الأقراص الثابتة أو   CDمصادر المعمومات الإلكترونية المخزنة عمى الأقراص المدمجة 

وغيرىا مف الوسائط   وىي جميعا تمثؿ النواة  المكتبة    DVDأقراص الفيديو الرقمية والصمبة ،
 الرقمية والافتراضية  والإلكترونية .

والتي قد تكوف مكممة لتماـ تمؾ العناصر ولضماف استقرار عمميا    : أخرىتقنيات _ 
 ...إلخ  RFID تقنية،  QR codeمثؿ  غير العناصر السابقةمف تقنيات كؿ ما يستجد  مثؿ أو 
 تكنولوجيا المعمومات في المكتبات: المجالات ، المزايا والمتطمبات  استخدام  6-2
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 :لوجيا المعمومات  في المكتباتتكنو   استخدام مجالات   6-2-1
عندما نتحدث عف مجالات استخداـ تكنولوجيا المعمومات فإننا نقصد بيا المنتج والعممية 
والمعمومات أي كيؼ يتـ استغلاؿ عناصر تكنولوجيا المعمومات في تفعيؿ وتبادؿ المعمومات 

                     ف الظروؼوالمعرفة  قصد القياـ بالعمميات والمياـ الموكمة لأي منظمة في أحس
بيدؼ الوصوؿ إلى منتج بمواصفات جيدة أو منتج يؤدي الغرض الذي أنتج مف أجمو 

 وبالمواصفات التي ترضي المستفيد منيا .
                    تكنولوجيا المنتج  و حسب اللامي فالتكنولوجيا  تتضمف ثلاثة مجالات أساسية وىي : 

ولو أسقطنا التقسيـ السابؽ    1تكنولوجيا  المعمومات  و جيا العمميات تكنولو و   ( الخدمة)  
 : لوجدنا اف مجالاتيا تتمثؿ في عمى مجاؿ المكتبات ومراكز المعمومات 

 ويتضمف:مجال تكنولوجيا المنتج أو الخدمة    أولا :   
ـ  : تتجو غالبية المكتبات في الوقت الحاضر إلى  استخدا  خدمة الإعارة الألية 

التكنولوجيا  في ىذه الخدمة  والتي  أصبحت تتـ بواسطة الحاسب الألي بجميع إجراءاتيا 
 وعممياتيا مف خلاؿ نظاـ الإعارة الألي والذي ىو جزء مف نظاـ المكتبة المتكامؿ .

: خدمة الإحاطة الجارية الألية ىي نظـ  خدمة الإحاطة الجارية والبت الإنتقائي الألي 
حياف التسجيلات البيبميوغرافية  معمومات المتاحة حديثا أو في كثير مف الأاستعراض أوعية  

لأوعية المعمومات واختيار مف بينيا الملائـ لاحتياجات المستفيد والقياـ بتسجيؿ تمؾ الأوعية 
رساليا إلييـ  يتـ تجييز المعمومات وتصنيفيا ثـ توجو فخدمة البث الانتقائي الألي   في أما،  وا 

حثيف عمى الخط المباشر بعد التعرؼ عمى مجاؿ تخصص كؿ باحث وعنواف بريده إلى البا
 الإلكتروني.

: تتمثؿ ىذه الخدمة في الإجابة عمى استفسارات المستفيديف ،  الخدمة المرجعية الألية 
مف خلاؿ تعريفيـ لطرؽ استعماؿ كشافات الدوريات والموسوعات وغيرىا كما تشمؿ تعريفيـ 

 الموجودة بالمكتبة وتحديد أماكنيا وتقديميا لممستفيديف  بالأوعية الفكرية

: كاف اليدؼ في البداية مف ىذه المواقع لا   خدمة موقع المكتبة عمى شبكة الإنترنيت 
أصبح  يتـ مرور الوقت  ومع ,  يتجاوز إيجاد صفحات ومعمومات تعريفية بالمكتبة وخدماتيا

كما لو أف المستفيد يحصؿ عمى  ياتفيديف  مف خلالتقديـ الخدمات المكتبية والمعموماتية لممس
ىذه الخدمات أثناء تواجده داخؿ المكتبة أو مركز المعمومات حتى وصؿ الأمر إلى درجة 

 المكتبة بذاتيا . بةبمتاموقع المكتبة  اعتبار

                                                           
1
 .37_36. ص2227.عهان : دار الهناهج للنشر والتوزَع ، هداخل تقنَات ، تطبَقات عهلَةإدارة التكنولوجَا : هفاهَم واللاهٍ ، قاسم غسان داود.  
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  تحزيف نسخة رئيسية يتـ  OPAC) 1)الفيارس المتاحة لمجميور عمي الخط المباشر 
          س موضوعأو ر أو عنواف أوغرافية ثـ تعد كشافات تعمؿ عمي ربط كؿ اسـ لكؿ تسجيمة بيم

،وعند الطمب فاف عناصر بيانات مختارة مف كؿ تسجيمو  عتمد كنقطة اتاحةأخر، أو حقؿ أ
شكؿ بطاقة بؿ يمكف اف  ىبيموغرافية ملائمة تظير عمي شاشة المستفيد ،ولا تترتب المداخؿ عم

 لتحكـ بظيور حقوؿ محدودة أو مختصره إضافةتظير تباعاً ويمكف ا

 عمىالحقوؿ الكاممة والتفصيمية في شكؿ البطاقة عند الطمب ، ويعتمد تنفيذ ىذه الفيارس  إلى 
 .برامج ذكية و متطورة 

وىي الخدمات التي تميز عصرنا الحالي وترتكز أساساً  خدمات المعمومات الإلكترونية 
تفيد وتوجييو إلكترونياً إلى المكتبات ومراكز المعمومات عمى سحب الأرصدة إلى طرفية المس

لتوزيع  المحمية والإقميمية والعالمية في ظؿ التطورات الحديثة. كما أنيا تتميز بتعدد التشغيؿ
إعادة تعميب وسيمة البث، والتي تسمح أيضاً لمفئات  واسع لأنماط المعمومات دوف الحاجة إلى

 .بواسطة المقاييس المشتركة المستفيدة الاتصاؿ فيما بينيـ
ىذا  تتمثؿ في حوسبة و أتمتة الأعماؿ المكتبية ويتضمف مجال تكنولوجيا العممية  ثانيا       
 2 : العديد مف الوظائؼ منياالمجاؿ 
: وىي عممية توفير أو الحصوؿ  عمى المواد المكتبة  وظيفة الاقتناء والتزويد الألي 

المجتمع المستفيد ، حيث يمعب الحاسوب والبرمجيات وادوات المختمفة والمناسبة  لممكتبة و 
الاتصاؿ دور ميـ في تحضير الطمبات وتحويميا إلى الناشريف مع الفواتير ورصد الحسابات 

 ودفع جميع المستحقات .
: ىي عممية اعداد الفيارس  مختمفة بمساعدة الحاسب الآلي  ةالألي وظيفة الفيرسة  

ر تقنيات الفيرسة المقروءة أليا ، والتي تيدؼ إلى اعداد سجلات ظيو  1980وقد شيدت بداية 
مقروءة اليا  تسمح بتخزيف  البيانات البيبميوغرافيا واسترجاعيا في أشكاؿ مختمفة ، ) بطاقات 
ميكروفيمـ ، سجلات عمى شاشة الطرفيات ( مما يتيح توفير البيانات البيبموغرافية في شكؿ 

  .ستفيد وتبادؿ المعمومات البيبميوغرافية بيف المكتباتمنتجات تتماشي مع حاجة الم
: فيو بناء قاعدة بيانات أساسية لتصنيؼ  الموضوعات ضمف عناويف  التصنيف الألي 

رئيسية وفرعية فيو تركيب ىرمي يتدرج مف العناويف الاعـ والأكبر إلى الاخص والأصغر حيث 
                                                           

1
.هج 2214 هجلة العلوم الإنسانَةنصر ، إقبال هحهد صالح . تطبَقات تكنولوجَا الهعلوهات فٍ هكتبات جاهعة السودان للعلوم والتكنولوجَا.  

) تهت زَارة              http://repository.sustech.edu/handle/123456789/18037هتوفر علً الرابط[ en ligne] . . 22.ص 4ع.15

 (6/6/2221بتارَخ 
2
لهجلة العربَة للأبحاث والدراسات فٍ .  اتكنولوجَا الهعلوهات فٍ تطوَر وعصرنة الهكتبات العاهة  استخدامبن عهروش ، فرَدة. لزاهٍ ، َاقوت.  

 emarefa-https://search-هتوفر علً الرابط .[ en ligne] . 136_134.ص 1. ع13.هج 13.س2221جانفٍ ، والاجتهاعَةالعلوم الإنسانَة 

1007196-net.sndl1.arn.dz/ar/viewer/BIM (9/12/2222) تهت زَارة بتارَخ 
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ؿ إبراز وعرض المعمومات الموجودة يتـ استخداـ الحاسوب لخدمة التصنيؼ الآلي  مف خلا
 بالمكتبة بطريقة تتيح الوصوؿ إلييا بسيولة ويسر.

في خدمة التكشيؼ الألي يقوـ الحاسب الآلي بفرز المداخؿ  وظيفة  التكشيف الألي     
المحددة والمعدة يدويا ويبوبيا ويعيد تركيبيا و تحديدىا وجمعيا ومف ثـ طبعيا . ورغـ 

  .ميـ يعتمد عميو لي إلا انو لايزاؿ الجيد البشري دورالآ تطبيقات التكشيؼ المحاولات لإعداد 
عممية تمثيؿ مختصر ودقيؽ لمحتويات وثيقة ما الاستخلاص ىو  الآلي :  الاستخلاص 

دوف إضافة أي تفسير أو نقد وبدوف تمييز لكاتب المقاؿ ينتج عنيا مستخمصات والمستخمص 
 و تقتبص جملا مف الوثيقة المراد استخلاصيا.أة عندما تستخرج الألي ىو الناتج الذي تعده الأل

 رقمي: ىو عممية انتاج الكتب والدوريات والاوراؽ البحثية بشكؿ النشر الإلكتروني  
مباشرة ، او عممية تحويؿ الاوعية التقميدية خاصة الورقية ، الى رقمية يمكف متابعتيا عبر 

ر الإلكتروني الى اصدار الأعماؿ المخزنة او . ييدؼ النش الشبكات والاقراص الضوئية
المسجمة الكترونياً واتاحتيا لممستفيديف ، مثؿ اتاحة قواعد البيانات عمى الخط المباشر وطباعة 

 المعمومات والصور والرسوـ والجداوؿ والتصاميـ باستخداـ تكنولوجيا الحاسبات الآلية.
ونقؿ  باكتسابات المتعمقة يالتقن ى حسب اللامي عم تركز :  المعمومات_تقنيات ثالثا

المعمومات بيدؼ حصوؿ المنظمة عمى القرارات اللازمة لتقديـ المنتوجات الجديدة لاسيما 
 1" المختمفة وتمؾ المتعمقة بالإعلاـ والإشيار الاتصاؿالتقنيات المستندة عمى الحاسوب ووسائؿ 

ة والبرمجيات الوثائقية ونظـ  المعمومات تتمثؿ  بالنسبة  لممكتبات في الأنظمة الألية  المتكامم
ونقؿ المعمومات بيدؼ حصوؿ المنظمة  باكتسابالإدارية  ، والأنترنيت وكؿ التقنيات المتعمقة 

 عمى القرارات اللازمة لتقديـ المنتوجات الجديدة . 
 : بالمكتبات ومراكز المعمومات  تكنولوجيا المعموماتتوظيف مزايا  6-2-2

عمى تكنولوجيا  اعتمادىاعمى نوع المكتبة وحجميا وطبيعة نشاطيا فإف  بغض النظر     
 2 :ومنيا عمى سبيؿ الذكر لا الحصرالمزايا  تحقيؽ العديد مف  المعمومات سيمكنيا مف 

استبعاد بعض الاعماؿ المكررة  تقميص الأعماؿ الإدارية توحيد العديد مف أنشطة المكتبة _ 
و تساعد  عمى تجنب تكرار الجيود داخؿ المكتبة أو بيف  ة والتركيز عمى المياـ الأساسي

 المكتبات  .
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 37الساَق .ص الهرجعاللاهٍ ، قاسم غسان داود.  
2
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https://www.asjp.cerist.dz/en/article/62615
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ساىـ في زيادة ي ماىي ترفع مف كفاءة الأداء و وتحسيف الإنتاجية  التكاليؼ تخفيض  _
 . الخدمات المقدمة وتطويرىا

كبير عمى المحيط و تيسير  انفتاحتقديـ فرصة تسويؽ لخدمات المكتبات فتساىـ في خمؽ  _
 وف وتكوف الشبكات بيف المكتبات.التعا
سمح بتقديـ بما ي  زيادة الفاعمية وتطوير الأداء في العمميات الفنية والخدمات المعموماتية   _ 

 ، وتقديـ وسائؿ سيمة وسريعة لمحصوؿ عمى المعمومة. الخدمة لممستفيديف دوف تمييز أو كمؿ
ؿ أخرى ضرورية وذلؾ بتقميص بعض منيا في أداء أعما للاستفادةتوفير الوقت لمعامميف   _

 الأعماؿ الروتينية .
_ تساعد تقنيات المعمومات عمى الاستفادة مف مساعدي أمناء المكتبات في القياـ  ببعض 

 مناء المكتبات المؤىميف .أالأعماؿ التي كانت قاصرة عمى 
لى جانب ما تقدـ تساعد تكنولوجيا المعمومات المكتبات عمى   سريعة الة و سيمالدارة الإ وا 

  .توفر بعض المصادر المالية وقد، كما لممعمومات  
 متطمبات تكنولوجيا  المعمومات في المكتبات ومراكز المعمومات  6-2-3

عموما جيا المعمومات وكـ الفوائد التي تجنييا المنظمات لو ىمية تكنو أعمى الرغـ مف       
في الوقت الحاضر  استخدامياإلا أف  ،توظيفيا عمى وجو التحديد مف  الوثائقيةالمؤسسات و 

أف المكتبات   عمىذلؾ ينبغي ل ،  أصبح حتمية و لـ يعد خيارا  مرىوف بأىميتيا مف عدمو
ىذا التوظيؼ  التي مف شأنيا المساىمة في  إنجاحالضرورية   متطمباتالتحرص عمى توفير  

  1 : توفير ا  وذلؾ مف خلاؿ فعاؿ يحقؽ أىدافي اوتحويمو  مف تكاليؼ تثقؿ كاىميا إلى استثمار 
  فومرؤوسيفي العنصر البشري العامؿ بالمكتبة  رؤساء  تمثؿت  _ المتطمبات البشرية :أولا    

، فالقيادة  لكونيا القدوة فإف تأثيرىا عمى الأفراد كبير جدا  ، لذلؾ  يعد  دعميا  لمتوجو 
مف ذلؾ  ىو إقتناع الإدارة العميا  ىـ والأ ونجاحالتكنولوجي  بالمكتبة  مف  العوامؿ الأساسية لإ

فتوفر ليا الدعـ  ثمار فعاؿ  لا كمظير لمتباىي  ،ىميتيا  كاستلأ ىا ر يوتقد التكنولوجيا بدور
 وكذلؾ تنظيمية . الإمكانات اللازمة سواء  كانت مادية أو مالية الكافي و
لمستفيد  لذلؾ  يعتمد النجاح أما بالنسبة لمموظفيف  فيـ حمقة الوصؿ بيف التكنولوجيا وا      

           في توظيؼ التكنولوجيا  عمى إعدادىـ نفسيا لتقبؿ التغيير التكنولوجي والمساىمة فيو
و تأىيميـ مينيا وتدريبيـ باستمرار عمى الميارات التي تجاوز عقبات التي تواجييـ في 

 امؿ مع التقنيات الحديثةالكفاءة  التي تمكنيـ مف التع استخداميا و تساعدىـ عمى امتلاؾ
                                                           

1
 342بوشارب بولودانٍ ،لزهر. الهرجع السابق .ص  

 83-82طالع اللاهٍ ، غسان قاسم داوود . الهرجع السابق .ص 
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ىمية العامؿ البشري أودراسات غيرىا  إلى 1أحمد لقد أشارت دراسة عبد الله  و      
جاح تطبيؽ نوالامكانات  المتاحة لدييـ ومدى تقبؿ الموظفيف في المؤسسة لمتدريب في 

عمؿ ما يؤكد عمى دور المكتبة في توعية موظفييا وتنظيـ ورش  ذاالتقنيات المختمفة  وى
، فأمناء المكتبة يجب أف يكونوا قادريف عمى إنشاء خدمات جديدة أو تحسيف ودورات تدريبية 

 الخدمات المقدمة  ولا يمكنيـ ذلؾ دوف فيـ لمتكنولوجيا .
المعمومات  ننسي بطبيعة الحاؿ المستفيديف باعتبارىـ  مستخدميف تكنولوجيا ف أودوف   

قباليـ عمى  المعتمدة بالمكتبة، فيـ طرؼ فاعؿ في نجاح توظيفيا  وذلؾ مف خلاؿ فتقبميـ ليا وا 
 للاستمرار دافع قوي بالنسبة لممكتبة وكؿ ما تقدـ يعتبر   استخداميا وسعييـ لمتدريب عمييا ،

  كميزة تنافسية ليا .   واعتمادىافي مواكبتيا  

كنولوجيا تميما كانت طريقة حصوؿ المؤسسات عمى   المتطمبات المالية : ثانيا _     
،  مكمفة جدا فيي فسرعة تطورىا جعؿ مسايرتيا  يحتاج إلى رصد ميزانية معتبرة ،  المعمومات 
والذي مشاكؿ تتعمؽ بالتمويؿ  مؤسسات غير ربحية كثيرا ما واجيت   باعتبارىاو المكتبات 

تـ أف ي يجب  كاف  أحد أىـ أسباب فشؿ وتعطؿ مشاريعيا التكنولوجيا ، ولمحيمولة دوف ذلؾ
وضع موازنة تقديرية ليذه العممية  تتضمف جميع  مصاريفيا  بداية مف شراء المعدات وتييئة 

دعـ القيادة ذلؾ  يعبر عف  و الحقيقة أف الفضاءات ، وتكاليؼ برامج التدريب ... وغيرىا ، 
 2 :لا بد أف يترجـ عمى أرض الواقع مف خلاؿ الذي   وجيلو ن)الوصاية ( لمتوجو التك

 .التقنيات  لممكتبة وتخصيص موازنات خاصة بتطبيؽتطوير الموارد المالية ـ بالاىتما
مصمحة               الدعـ المالي المطموب لإدخاؿ تكنولوجيا المعمومات بحسب متطمبات كؿ وفيرت

  .تكنولوجيا المعمومات لتحقيؽ اقتصاديات تشغيميا استخداـبالتحميؿ المالي اللازـ تجاه  القياـو 
تمادات دراسات الجدوى المالية والاقتصادية اللازمة قبؿ إدخاؿ تكنولوجيا المعمومات لتأكيد اعو 

 فوائدىا عمى المدى البعيد.

                                                           
1
لجهعَة الهكتبات الهتخصصة فرع  02الهؤتهر  السنوٌ  :فيأحهد.إنترنَت الأشَاء فٍ الهكتبات وهؤسسات الهعلوهات الفرص والتحدَات  عبد الله 

 en] . .  2219. جهعَة الهكتبات الهتخصصة فرع الخلَج العربٍ  أبو ظبٍ ،الخلَج العربٍ إنترنت الأشَاء هستقبل هجتهعات الأنترنت الهترابطة 
  ] ligne هتوفر علً الرابط http://search.mandumah.com/Record/946649 
 (2222/ 29/24)تهت زَارة الهوقع بتارَخ  
2
هجلة الإقتصاد والتنهَة الأعهال . الطَب، داودٌ. هراد ، هحبوب .إدارة التغََر كهدخل لاستخدام تكنولوجَا الهعلوهات والإتصال فٍ هنظهات 

)تهت زَارة بتارَخ    https://www.asjp.cerist.dz/en/article/31965هتوفر علً الرابط.  [ en ligne] .  22.ص 1.ع2.هج 2211، البشرَة

29/24 /2222) 
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المتطمبات الأساسية التي أتينا عمى ذكرىا تحتاج  : المتطمبات الإدارية والتنظيمية _ ثالثا
يزات فحسب  ولذلؾ غالبا ما فالتكنولوجيا ليست تجي  أعلاه  إلى إطار عمؿ متكامؿ ومترابط 

 1 نو عممية صعبة ومعقدة  ولكنيا قد لا تكوف كذلؾ إذا ما تـ :أينظر إلى تطبيقيا عمى 
التخطيط  ليا  بدقة وفاعمية:  فوجود خطة منظمة ومرتبة منطقيا  وفؽ  استراتيجية    _  

مستفيديف( متكاممة ومدروسة تراعى فييا  الحاجة وطبيعة  الجانب البشري ) عامميف و 
 مع،الإمكانات المادية والتجييزات المتوفرة  والممكف توفرىا  فضلا عف الإمكانات المالية   

 توظيؼ  ممكتبة لأمر ضروري لتسييؿ وتيسير  وتجاوز عقبات ل الأـستراتيجية الا توافقيا مع
 .محققة لأىدافيا   تكنولوجيا المعمومات

وجيا المعمومات  كتعديؿ الييكؿ التنظيمي _توفير آليات تنظيـ عمميات توظيؼ تكنول
عادة بناء الأدوار والوظائؼ  ووضع  النصوص التنظيمية  و القوانيف  التي تنظـ  وتضبط  وا 

مثلا حقوؽ الممكية الفكرية فيما يتعمؽ  -العممية  و تسمح بمواجية مشاكؿ توظيؼ التكنولوجيا  
 بالمكتبات الرقمية _

مف بيروقراطية العمؿ المكتبي  الحد والتي مف شأنياالمعاصر رية الإداتطبيؽ الأساليب _     
وتبسط إجراءات العمؿ بما يسمح بتقميؿ العمؿ اليدوي والمجيود البدني ليحؿ محمو وظائؼ 

 .جديدة تتيح الفرصة لمتجديد والابتكار والاستفادة مف مجالات الإبداع لدى الأفراد والعامميف

 متطمبات تقنية :     _رابعا

أىـ  إلا أفالتجييزات  التقنية أىـ مكونات  تكنولوجيا المعمومات ،  أف وعمى  الرغـ مف     
مفاتيح نجاح المكتبة في توظيؼ ىذه الأخيرة   ليس مرتبط  بتجييزىا بالبنية التحتية المناسبة ، 
وتوفير شبكة اتصاؿ قوية وأجيزة حديثة  فحسب بؿ  أف حرصيا  مراعاتيا  لبعض الضوابط 

ويرافؽ . ماف وتكمفة الصيانة والتدريب ... إلخالأجيزة والبرامج كمستوى الجودة والأ اختيارعند 
ذلؾ طبعا ضرورة تأىيؿ موظفي الدعـ التقني وتزويدىـ بالميارات اللازمة لمتعامؿ معيا  ، تعد 

 .تبةمف أىـ المتطمبات التقنية التي يجب مراعاتيا قبؿ  توظيؼ تكنولوجيا المعمومات بالمك
  استخدام تكنولوجيا  المعمومات في المكتبات توظيف و جودة 6-3
 ولكنو تغيير تقنية جديدة متطورة ،  ليس مجرد إضافة في أي منظمة  االتكنولوجي استخداـ    

 ، سموكي  نفسي  أيضا و ميني وظيفي ذو أبعاد واتجاىات مختمفة  استراتيجي و تنظيمي ، 
لا يؤدي إلى خمؽ بيئة معمومات تتكوف كميا مف مكتبة  المكتبات إدخاؿ الحاسبات في مجرد ف

مكانيات حاسوبية بشكؿ إلا  إذا عممنا يكوف تحقيؽ ذلؾ  لا  بؿ  ،متطورة  خدمات و  وموارد وا 
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، تتضمف مجموعة مف العناصر  مختمفة ومتغيرة  يةمعموماتعمؿ خمؽ بيئة عمى  أساسي
فتنقص وتزداد حسب إمكانات كؿ مكتبة  ومستوى  المترابطة والتي تتعدد وتختمؼ مكوناتيا

تطبيقيا  لتكنولوجيا المعمومات  ولذلؾ يربط  بعض الباحثيف  بيف جودة ىذه الأخيرة  ومؤشرات 
 أداء تمؾ العناصر.

و في حيف يرى عمماء آخروف بأف : مخرجات أنظمة  تكنولوجيا المعمومات  ليست     
نما مخ  يذا يعني أف جودة أنظمةف،  رجات ذات طبيعة خدماتيةمخرجات ذات طبيعة إنتاجية وا 

أي    كما يممسيا المستخدـ النيائي  النيائية اتيا جودة خدمستعكسيا  المعمومات  تكنولوجيا
 المنتجات و الخدمات  المقدمة  بفضميا  ، سوؼ نتطرؽ فيما يمي إلى  ىذيف الاتجاىيف : 

  :مومات في المكتباتتكنولوجيا  المع قياس أداء  مؤشرات  6-3-1
يقترح  أحمد أميف أبو سعدة  أف  تكوف المؤشرات التي تقيس استخداـ ىذه العناصر     

تكنولوجيا المعمومات ممثمة  في المكونات المادية والبرمجية والشبكة الداخمية الموسعة والموقع 
غير الورقية    لمعمومات الإلكتروني والنظاـ الألي المتكامؿ لممكتبات وقواعد البيانات ومصادر ا

ىي المعيار الذي يدؿ عمى مستوى تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات بأي مكتبة عمى    ...إلخ
 اختلاؼ أنواعيا فتواجد أي عنصر مف العناصر يعني تطبيؽ التكنولوجيا  بنسبة معينة ، 

دبيات المتعمقة اعتمادا عمى ىذا المقترح  وكذلؾ معيار اعمـ لتقييـ اداء المكتبات  وكذلؾ الا
12 حاولنا إعادة ترتيب ىذه المؤشرات لتكوف:بتكنولوجيا المعمومات بالمكتبات  

  

   بالحاسبات الإلكترونية وممحقاتيا :ات المتعمقة مؤشر   أولا :
يستخدـ ىذا المتاحة لكل فرد : ) أجيزة الحاسوب( عدد محطات العمل   _ مؤشر1     

وتشير ة بتوفير أجيزة  حاسوب  لخدمة مجتمع المستفيديف المكتب اىتماـالمؤشر لبياف مدى 
 2,3فرد مف المجتمع المستيدؼ  1222التقارير ومؤشرات الأداء إلى أنو يجب أف يكوف لكؿ 

عدد ساعات محطات العمؿ المتاحة لكؿ فرد  الاعتبارجياز حاسوب ، ويجب أف نأخذ بعيف 
  .منيا  بالأنترنيتوعدد أجيزة  المتصمة  استخداموومعدؿ 
 المجتمع فرد من أفراد 1000المؤشر عدد  ساعات تشغيل محطات العمل لكل _2

لى إي مدى المستيدؼ  : يستخدـ ىذا المؤشر لبياف ساعات تشغيؿ أجيزة  الحاسب  الألي وا 

                                                           
1

أعهال الهؤتهر الخاهس و العشرون للاتحاد العربٍ للهكتبات و  في: .. تكنولوجَا الهعلوهات فٍ الهكتبات : هعاََر وهؤشراتأبو سعدة ، أحهد اهَن  
 62-51.ص  2014/ 30/10-28تونس  . هعاََر جودة الأداء فٍ الهكتبات و هراكز الهعلوهات و الأرشَفات. الهعلوهات )اعلم(

2
. جدة : الإتحاد العربٍ للهكتبات  الهعَار العربٍ الهوحد للهكتبات الجاهعَةساهة . عبد الحلَم زاَد ، َسرَة . أ،  شاهَن ، شرَف كاهل . السَد هحهود 

 128-127.ص  2213والهعلوهات ، 

الهرجع السابق .  إدارة الجودة فٍ الهؤسسات  التعلَم العالٍ الهكتبات وهراكز الهعلوهاتطالع . الترتوٌ ، هحهد عوض .حوَجان ، اغادَر عرفات . 

 239_221.ص  
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فرد  1222مجتمع المستفيديف ليا ومعدؿ ذلؾ بالنسبة  لكؿ  استخداـمنيا ومدى  الاستفادةيتـ 
مع المستيدؼ  ، وكمما زادت الساعات دؿ ذلؾ عمى كفاءة محطات العمؿ مف أفراد المجت

  .ياب والاىتماـ
عدد الدورات التدريبية السنوية بالنسبة  الاعتبارفي  نأخذ_ وتبعا ليذا المؤشر يجب أف     

 لإجمالي العامميف دوف المتطوعيف وعدد الدورات التدريبية الدورات التدريبية التي تقدميا المكتبة
لمجتمع المستفيديف وعدد الأجيزة المتاحة لممستفيديف وأجيزة الخدمات بؿ وثقافة المجتمع في 

 عمى نفسو . الاعتماد
 2: يستخدـ ىذا المؤشر لتوفير ضرورة توفر عدد  مؤشر عدد الطابعات بالمكتبة_ 3

اسوب  جياز ح  15طابعة عمى الأقؿ في أي مكتبة ثـ إضافة طابعة  طابعة إضافية لكؿ عدد 
 وىذه الطابعات لخدمة الموظفيف وكذلؾ المستفيديف

يعتمد ىذا المؤشر عمى عدد أجيزة الحاسوب المتوفرة بالمكتبة وعمى الميزانية وحصة      
 حسبالطابعات نوع  تكنولوجيا المعمومات منيا ويتناسب مع كافة المكتبات  ولكف تختمؼ 

، ومف وف ىناؾ طابعة ألواف في كؿ مكتبة طبيعة الخدمات المقدمة وعمى الأقؿ يحب أف تك
الناحية التقنية ىناؾ مجموعة مف المواصفات والخصائص الأساسية  لمطابعة  الجيدة وىي :دقة 
الوضوح ، سرعة الطباعة في الدقيقة الواحدة ، حجـ الورؽ  وخاماتو، الكيرباء المطموبة 

 يير متطمبات الطباعة .وتغ الاستخداـلمتشغيؿ لتتوافؽ مع بيئة المشغؿ ، سيولة 
  scannerالمكتبة أيضا عمى  ماسح ضوئي  وفر تتينبغي أف  _ و إلى جانب  ما تقدـ      

،طابعة الباركود، أجيزة  لإدخاؿ الصور والمستندات  ، الكاميرا الرقمية ، قارئ الباركود
switchesإلخ.. 

وتقييـ  لتي تناولت معايير اختيار ىناؾ العديد مف الأدبيات ا :النظم الألية مؤشرات  ثانيا :
  أف نعرض  المؤشرات ارتأينافييا   الخوض   ومف  دوف ،  النظـ الألية المتكاممة في المكتبات

   :لممكتبات الجامعية)أعمـ( المعيار العربي الموحد  في  توردالتي 
 _ مؤشر خصائص النظم الألية بالمكتبة : 1
: نظاـ عالمي / نظاـ متكامؿ    صائص التالية_أن تتصف نظم إدارة المكتبة بالخ 

يخدـ كافة وظائؼ المكتبة وخدماتيا/ نظاـ متوافؽ مع كافة المعايير العالمية في مجاؿ إدارة 
وتبادؿ المعمومات بيف الأنظمة / تـ  الاتصاؿالمكتبات / نظاـ متوافؽ مع كافة بروتوكلات 

/ منظومة  وسياسة لمتقييـ والترقية / تدريب العامميف عمى تشغيمو / فريؽ عمؿ لمصيانة 
 .والاستخداـمجموعة متنوعة مف الكتيبات والإرشادات لمتشغيؿ 
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بالنسبة لمنظـ الفرعية المكونة لمنظاـ : النظاـ الفرعي لمتزويد  النظاـ الفرعي لضبط الدوريات  
ارة المجموعات ، النظاـ الفرعي لمفيرس الإلكتروني النظاـ الفرعي لمجرد، النظاـ الفرعي لإد

 الإلكترونية  .
 نظـ المعمومات الإدارية/ نظـ الأرشيؼ الإلكتروني  :أف تتوفر المكتبة أيضا عمى      
يتبع   فرعي أوقمية الر  المجموعات نظاـ مستقؿ لإدارة : الذي يكون إماممكتبات الرقمية لنظم  

نواع المجموعات أدارة كؿ نوع مف نظاـ إدارة المكتبة لإدارة المجموعات الرقمية / نظـ مستقمة لإ
 ._ الخرائط _ الكتب _ مقالات الدوريات الرسائؿ الجامعية ( طاتالرقمية ) المخطو 

 1_ مؤشر مدى إتاحة نظام المكتبة الألي لممستفيدين :2     
ىو يعمؿ وفقا لمعايير الأداء لممستفيديف و  ـيقصد بو النسبة المئوية لمزمف المتاح فيو النظا     

فترة زمنية معينة . ينبغي عمى مستخدـ  ىالقياسية ، مقارنة بعدد الساعات المقننة لإتاحتو عم
ىذا المؤشر توفير معايير محددة للأداء المقبوؿ ، بما في ذلؾ طرؽ القياس ومتطمبات المكتبة 

 والمستفيديف والعامميف .
 الانترنيت : مؤشرات ثالثا      

 ر المتصمة بالإنترنتجيزة الكمبيوتأمؤشر  معدل  -1
يستخدـ ىذا المؤشر لبياف مدى اىتماـ المكتبة بتوفير تكنولوجيا المعمومات مف أجيزة       

وأدوت ووسائؿ  اتصاؿ ومصادر معمومات تيـ مجتمع المستفيديف  يتـ  حساب عدد أجيزة 
مع الكمبيوتر المتصمة بالأنترنيت والمتاحة لمجتمع المستيدؼ مقسوما عمى عدد المجت

 المستيدؼ .
تقوـ كؿ مكتبة بحساب أجيزة الكومبيوتر المتصمة بالأنترنيت والمتاحة لأفراد المجتمع       

المستيدؼ ، و تقارنيا بالحد الأدنى  والأقصى  فيتبيف ليا قياس الأداء الخاص بأجيزة 
ف كانت اغمب المكتبات تضع كؿ أجيزتيا متصمة  ب الشبكة الكومبيوتر المتصمة بالإنترنيت وا 

 الداخمية وشبكة الانترنيت .
ويتأثر ىذا المؤشر بعدد أجيزة الكومبيوتر المتوفرة كمحطات عمؿ وميزانية تكنولوجيا      

 .المعمومات وسرعة خط الإتصاؿ بالشبكة 
 مؤشر  الموقع الإلكتروني لممكتبة عمى شبكة الإنترنيت -3

كتروني لممكتبة  عمى شبكة الإنترنت يستخدـ ىذا المؤشر لتوضيح ضرورة وجود موقع إل    
بالمغة المحمية ) عمى الأقؿ ( ويفضؿ أف  يكوف لمموقع واجية بمغة أجنبية أخرى  ويمكف 

                                                           
1
 54هَن . تكنولوجَا الهعلوهات فٍ الهكتبات : هؤشرات وهعاََر . الهرجع السابق .ص أحهد أأبو سعدة ،  
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الحصوؿ عمى بيانات إحصائية  عف الموقع تبيف مدى وجود الموقع وتفاعمو مع زوار شبكة 
 .الأنترنت 

اضية والفعمية لكؿ مستفيد لممكتبة بالعاـ  جودة الموقع تؤثر وتتأثر  بمعدؿ الزيارات الافتر      
 وتكنولوجيا  المعمومات بالمكتبة والخدمات التي يمكف أف يقدميا الموقع لمجتمع المستفيديف .

 : الخدمة الإلكترونية مؤشرات  رابعا
 مؤشر مجموعة الخدمات التي تقدميا المكتبة من خلال الانترنيت :_1
وع كؿ الخدمات وأدوات التسويؽ الإلكتروني التي تقدميا  يستخدـ ىذا المؤشر لبياف مجم    

خدمات   RSSنترنت وتيـ المستفيدوف مثؿ  خدمة الاخبار المبسطة المكتبة  مف خلاؿ الإ
   ، الكتب الإلكترونية   Facebookالفيس بوؾ    ،  Blogs ، المدونات   Web2 2 الويب

E_books المصادر الإلكترونية ،   E- Resouces    إلخ ، يتـ حاصؿ جمع ىذه الخدمات ،
 الإلكترونية والمقدمة عبر شبكة الإنترنت كعدد خدمات كؿ منيا تمثؿ العدد الواحد.

ويعتمد ىذا المؤشر عمى معدؿ الزيارات الافتراضية والزيارات الفعمية    :الارتباطات      
كتبة الإلكتروني عمى شبكة ) الميدانية ( لكؿ مستفيد  لممكتبة في العاـ ، وجودة موقع الم

الإنترنيت وتمبيتو لخدمات المستفيديف ، وسرعة خط الاتصاؿ بشبكة الإنترنت ومواعيد فتح 
 المكتبة ومدى توافقيا مع مجتمع المستفيديف ، وتعدد وتنوع الخدمات الإلكترونية

 ونية مؤشر النسبة المئوية لمعاممين بالمكتبة المسؤولين عن تقديم الخدمات الإلكتر _2
وييدؼ ىذا المؤشر إلى قياس مدى التوسع في استثمار المكتبة للإمكانيات البشرية في       

مف خلاؿ   الخدمات الإلكترونية وما إذا كانت المكتبة   تعطي أولوية لمتنمية والتطوير  وذلؾ
خطيط معرفة عدد العامميف ) دواـ كامؿ ( الذيف يقوموف بتقديـ  الخدمات الإلكترونية ) الت

والصيانة التزويد والتطوير لخدمات تكنولوجيا المعمومات وتطوير التكنولوجيا وتحسيف الخدمات 
 الإلكترونية ( بالمقارنة مع عدد العامميف دواـ كامؿ .

لا يشتمؿ ىذا المؤشر عمى العامميف في الخدمات المساعدة  لممعمومات : في التزويد  
ية ، وفي رقمنة المواد لتحويميا إلى مجموعات إلكترونية ، والعمميات الفنية لمخدمات الإلكترون

تدريب المستفيديف الذيف يتعامموف مع الخدمات الإلكترونية والاعماؿ ذات المحتوى المرتبط 
 . بخدمات الأنترنيت بالمكتبة

 مؤشر النسبة المئوية لطمبات المعمومات المرسمة إلكترونيا من المستفيدين -2
ر لقياس النسبة المئوية لطمبات المعمومات المرسمة إلكترونيا خلاؿ يستخدـ ىذا المؤش 

محدد مقابؿ العدد الكمي لطمبات المعمومات المرسمة مف المستفيديف خلاؿ نفس  فترة زمنية 
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الفترة الزمنية وذلؾ بحساب اجمالي عدد الطمبات المرسمة إلكترونيا أو غير إلكترونيا   سواء  
 جيا .مف داخؿ المكتبة أو خار 

وكمما زادت النسبة دؿ ذلؾ عمى زيادة اىتماـ المستفيد بالخدمات الإلكترونية وسيولة   
ف  استخداميا ، أو تعذر وصوؿ المستفيد لمقر المكتبة أو عدـ ملاءمة مواعيد فتحيا لو ، وا 

، لذلؾ يتأثر ىذا المؤشر  بالرد عمى المستفيديف كاف مف الميـ ىو الرد عمى تمؾ الطمبات 
الوصوؿ إلى الخدمات الإلكترونية وتمبية طمبات مجتمع  استخداـدؿ سرعة الرد وسيولة ومع

 المستفيديف 
  عن بعد OPACالفيرس الإلكتروني  استخدامالمئوية لجمسات  ة بمؤشر النس_3
الفيرس المتاح عمى  الخط المباشر  باستخداـ الانتفاعخدـ ىذا المؤشر لإثبات مقدار يست 

OPAC  لمبنى أو مباني المكتبة عف بعد وىذا يوضح معرفة المستفيد وسيولة مف خارج ا
النسبة  بيف إجمالي عدد حسابو  مف خلاؿ  ويتـ الوصوؿ  إلى فيرس المكتبة عف بعد 

الجمسات التي تمت عمى فيرس المكتبة عمى الخط أي مف خارج  مبنى المكتبة أو فروعيا ، 
جمالي عدد الجمسات التي تمت سواء عمى  ويتـ  الفيرس سواء داخؿ المكتبة أو خارجياوا 

المسجؿ مع كؿ   IPالتعرؼ عمى الجمسات مف داخؿ مبنى المكتبة أو عف طريؽ رقـ الأنترنت
  اىاجمسة ومف الصعب معرفة جمسة المستفيد مف جمسة العامميف إذا تمت العممية داخؿ مبن

عدؿ نجاح البحث في فيرس ويعتمد ىذا المؤشر عمى الزيارات الفعمية والافتراضية ، وم
رعة خط الانترنيت  ، سالعنواف، وفيرس الموضوع ويتأثر بتسويؽ  الخدمات الإلكترونية ، 

سيولة استخداـ والوصوؿ إلى الفيرس الآلي المتاح عمى الخط المباشر ، ومدى تمبية طمبات 
 مجتمع المستفيديف. 

لقياس المعدؿ الإجمالي ييدؼ ىذا المؤشر  مؤشر معدل استخدام محطات العمل :_ 4
لاستخداـ المحطات التي تتعامؿ معيا  ويتـ حساب عدد المحطات المتاحة لممستفيديف              

ولا يتضمف ذلؾ محطات العمؿ التي لا تعمؿ، أو في الصيانة  تـ تقسـ عمى إجمالي محطات 
أف المحطة ، وتعني النسبة الاعمى   %122و %2العمؿ خلاؿ شير  ينحصر الناتج بيف 

تعمؿ بكثافة أو أف ىناؾ أحمالا زائدة عمييا وربما يشير ىذا إلى حاجتيا لمصادر أخرى 
 مساعدة .

يعتمد ىذا المؤشر عمى عدد ساعات محطات العمؿ المتاحة لكؿ فرد ، ويتأثر بصيانة 
 واجمالي محطات العمؿ المتاحة لممستفيد . محطات العمؿ

 بقواعد البيانات : اتصال_ مؤشر التكمفة لكل جمسة 5 
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ىذا المؤشر مف مؤشرات الاداء ذات الصمة بمدى الاستفادة مف النفقات لتحقيؽ أفضؿ    
ييدؼ لتوضيح ) أحد عناصر تحقيؽ  الجودة في الأداء (  وىو  عائد ويمثؿ عنصر الكفاءة

 خلاؿ  وذلؾ مف  استخدامياأىمية قواعد البيانات التي توفرىا المكتبة  ومدى الإقباؿ عمى 
حساب  وتقييـ التكاليؼ المتفؽ عميو مع مورد قاعدة البيانات المرتبطة بعدد الجمسات خلاؿ 

(  حساب التكمفة الإجمالية لقواعد البيانات ) دوف تكمفة أجيزة وبرمجيات التشغيؿ عاـ ، يتـ
 خلاؿ عاـ سواء تـ التحميؿعمى تمؾ القواعد مقسوما عمى إجمالي عدد الجمسات التي تمت  

 منيا أو لـ يتـ التحميؿ.
ذا ارتفعت التكمفة ذؿ  كمما  زاد عدد الجمسات كاف أفضؿ وتقؿ تكمفة كؿ جمسة اتصاؿ وا 

 .ذلؾ عمى عدـ الاستفادة الكاممة مف تمؾ المصادر 
 مؤشرة تكمفة كل تحميل وحدة محتوى من مصادر المعمومات الإلكترونية : -9

في مصادر الإلكترونية مقابؿ عدد  شتراؾالايستخدـ ىذا المؤشر لحساب تكمفة شراء أو 
مف تمؾ المصادر وبناء المكتبة  الاستفادةمرات التحميؿ خلاؿ الفترة نفسيا . وىذا لبياف مدى 

لمجموعاتيا الإلكترونية فإذا قمت التكمفة تبيف أف ىذه المصادر الإلكترونية تؤدي الغرض 
 مف تاؾ المصادر . الكاممة  ةالاستفادالتكمفة بدؿ عمى عدـ  ارتفعتالمطموب واذا 

أف  المؤشرات أعلاه  تتضمف كؿ عناصر تكنولوجيا بلنا  من خلال العرض السابق يتبن
يمكف اعتمادىا  كمعيار  والمعمومات و مف خلاليا يمكننا  تقييـ مدى توفرىا  في المكتبات  

لا تعبر بدقة  يا  ومع ذلؾ لاحظنا أن  تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات بأي  مكتبةقياس مستوى ل
   .   الاستخداـعف جودة  ىذا 

)البنية التحتية مؤشرات الأداء الرئيسيةعمى   الاعتمادعمى أف  يتـ   ةأبو سعدوليذا  أكد  
والوصوؿ إلييا و استخداميا ومدى رضا المستفيد عنيا والخدمات التي تقدميا والنمو والتطوير 

عناصر تكنولوجيا المعمومات ، وذلؾ مف منطمؽ أف  تبيف جودة ل  المطموب ليا والكفاءة  (
تقييـ  مصادر المعمومات  التي خصصت  لتقديـ  الخدمات مؤشرات الأداء تيدؼ إلى 

  .الخدماتتمؾ  تقييـ جودة  وفعالية المكتبات وكذلؾ ل
 :أدوات قياسياو  الإلكترونية بالمكتبات الخدماتجودة  6-3-2
ية الأساسية لتكنولوجيا المعمومات في أي دولة مف دوؿ يمكف قياس مستوى تطور البن     

التي ترتبط بالدراسة المباشرة  الوسيمةولى  تسمى العالـ اعتمادا عمى طرقتيف  أساسيتيف ،  الأ
مكانياتيا....إلخ ألصفات  و ملامح محددة لمبنية الأساسية مثؿ نقاط الاتصاؿ أو نوع الشبكة وا 
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والخاصة بقياس فاعمية أو انتشار الخدمات التي  النتيجةقياس أما الطريقة الثانية فتعرؼ ب، 
 1.تتيحيا البنية الأساسية

 الذي   قياس الوسيمةإف ف استخدامياتوفر التكنولوجيا لا يعني بالمطمؽ جودة أف وبما     
تيا  وعمى العكس مف لا يمكننا مف قياس جود تكنولوجيا المعمومات تطبيؽ ييدؼ إلى قياس 

قياس جودة مخرجات  تكنولوجيا المعمومات ف حقؽ ذلؾ ،ي أفقياس النتيجة ل  يمكف  ذلؾ
 .  ليا  استخدامياجودة  بالمكتبة سيساىـ  في تقييـ 

مخرجات  ليست ذات طبيعة إنتاجية بؿ  مخرجات تكنولوجيا المعمومات بالمكتبات  ولأف    
ا يممسيا المستخدـ النيائي كمىي  تمؾ المخرجاتىذا يعني أف جودة و ،  ذات طبيعة خدماتية

الخدمات المقدمة لمستفيد المكتبة والمبنية عمى استخداـ التكنولوجيا وتطبيقات جودة  أي 
  الأنترنيت .

في الوقت الحالي تحاوؿ أف تصؿ  جودة  الخدمة معظـ أدوات قياس  تجدر الإشارة إلى أف    
دوات المعيارية  التي ذكرناىا في ولكف الأ  وطموحاتو عمى نحوٍ كمي يا إلى رغبات مستخدمي

مع  احاوؿ الكثير مف الباحثيف تكيفيفصوؿ سابقة  لا تصمح  لقياس الخدمات الإلكترونية  فقد 
دوف حاؿ مواقع الويب إلا أف اختلاؼ البيئة وأبعادىا الافتراضية والتفاعمية وسرية المعمومات 

 خاصة  بيا .  ، ولذلؾ  توجيت جيودىـ نحو تطوير أدوات معيارية ذلؾ
 أدبيات التسويؽ الخدمي أعماؿ ميمة ومعتبرة في قياس جودة الخدمةوقد ذكرت       

 Bressolles) ) بروسؿمطوره  حدد الذي  Netqualمقيػاس وأكثرىا استخداما   الإلكترونية

 خمسة أبعاد لتقويـ الخدمات الإلكترونية ىػي :
، جدوى مقدـ الخدمة )احتراـ  المعمومات(الاستكشاؼ و البحث عف )سػيولة الاسػتخداـ  

تصميـ الموقع )القدرة عمى الإبداع والتفاعمية(، الأمف والسرية )الثقػة واحتػراـ الحياة  ،(الالتزامات
 2 (.وجودة المعمومة )الدقّة، الجدوى، التفصيؿ،   الشخصية( 

ية مسممة بطريقة خدمة مكتبىي   ISO 9992معيار حسب  خدمات الإلكترونية  بما أف و    
قد ورد توضيح في ىذا  الكترونية، سواء مف خلاؿ خوادـ محمية أو متاحة عمى الأنترنت

التعريؼ لأنواع الخدمة الإلكترونية والتي تتمثؿ في: الفيارس المباشرة، المواقع الإلكترونية 
موثائؽ ) الوساطة(، لممكتبات، المجموعات الإلكترونية، الإعارة الإلكترونية، التسميـ الإلكتروني ل

الخدمة المرجعية الإفتراضية، تدريب المستفيديف بالطرؽ الإلكترونية، خدمات خاصة بأجيزة 
                                                           

1
 19.ص الهرجع السابق إبراهَم . السعَد هبروك .  
2
دراسة حالة هوقع    Netqualكترونَة باستعهال هقَاس طواهَر ، عبد الجلَل . الهوارٌ، جهال .هحاولة قَاس رضا الزبون علً جودة الخدهات الإل 

 هتوفر علً الرابط  [ en ligne] .  22ع. 2212 ، هجلة أداء الهؤسسات  الجزائرَةوَب هؤسسة برَد الجزائر . 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/10040 (2222/ 29/24ت زَارة بتارَخ )ته 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/10040
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/10040
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 (الياتؼ النقالة، خدمات للاستخداـ المتفاعؿ ) يحتوي عمى الخدمات عمى الشبكات الاجتماعية
  1.والاتصاؿ بالأنترنت المتاح مف خلاؿ المكتبة

مف خدمات إلكترونية  منتجات  تحصمت عمييـ  المكتبة إذف  ما تقدـ  كؿ فيمكننا اعتبار      
تمبية احتياجات المستفيديف مف خلاؿ مجموعة  بيدؼ  نظير استخداميا  لتكنولوجيا المعمومات

 .  .مف الوسائط الإلكترونية

ت وقد حرصت جمعية المكتبات  البحثية عمى  تطوير أدوات تقييـ تتلائـ مع  تمؾ الخدما      
 التي صممت بيدؼ تقييـ المواقع الإلكترونية لممكتبات، DigiQUAL +®الحديثة  ومنيا 
التي صممت بيدؼ قياس تأثير الخدمات  MINES for Libraries وماينز لممكتبات

  2 الإلكترونية المتاحة عبر الشبكات. 
كترونية في "العرض الجديد لمخدمات الال أف عمى( Young R. Peter )تحدث ومف جيتو     

 3:المكتبة يمكف أف يستند عمى تقييـ مبني عمى مزيج مف المقاربات التالية

: الجمسات التفاعمية، التنزيلات، وحجـ المعمومات التي مقاييس قائمة عمى المعاملات _
                               تـ الحصوؿ عمييا بالنسبة لعدد المحطات والمستخدميف، المجالات وعناويف الخوادـ،
الصور أو الممفات التي تـ احتسابيا، تسجيميا وقياسيا مف خلاؿ استطلاعات الرأي أو سجلات 

 .المعاملات
ساعات التشغيؿ، ومدة الجمسة، وتقاس فترات  مقاييس قائمة عمى مدة الاتصال:_  

 الذروة لمنظاـ / الخادـ وتلاحظ
عمى نفقات الاتصالات السمكية : يستند التقييـ مقاييس قائمة عمى حساب التكاليف _

والمعدات المركزية والمواحؽ، تدريب الموظفيف، والصيانة،  بالأنترنتواللاسمكية والاتصاؿ 
 والرخص عمى المواقع

: بمعنى حوؿ نشاط المستخدـ، ومستوى الاستخداـ مقاييس قائمة عمى الاستخدام _
ؿ المجموعات، عدد الإجابات ذات المتوقع، وعدد المستخدميف المتزامنيف، والاستخداـ مف قب

والاستخداـ عمى الموقع أو  الصمة التي تـ الحصوؿ عمييا لكؿ مستخدـ، ورضا المستخدميف 
 "عف بعد

                                                           
1
 ISO 2789 Information and documentation — International library statistics. 5ed , 2013. [On_line]  Available at: 

https://www.iso.org:    ( accessed 30-07-2020) 
2
 السابقهتولٍ ، عبد الله حسن. الهرجع  

3
 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 at:  

http://www.enssib.fr/bibliothequenumerique/documents/33416-l-evaluation-des-services-electroniques-en-

bibliotheque.pdf .( accessed 09/11/2020) 

https://www.iso.org/
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
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 :في بيذا الجانب ونممس ذلؾ  فقد أىتمت منظمات التقييس العالمية والإقميمية أما     
الطبعة الثالثة" التي تضـ  ISO 00991مؤشرات أداء " ر المنظمة التقييس العالمية اصدا  _ 

  1مؤشرات لقياس الخدمات الالكترونية
الصادرة عف   المدرسية  العامة ، الأكاديمية ،: الوطنية مؤشرات اعمـ لقياس أداء المكتبات_  

مؤشرات تتعمؽ   بتقييـ الخدمات الإلكترونية  ففي القسـ   الاتحاد العربي لممكتبات والمعمومات 
مؤشر، تندرج تحت  45شتمؿ عمى ي تقييـ أداء المكتبات الجامعية  الذي المخصص لمؤشرات 

أربعة عناصر رئيسية تتمثؿ في: الموارد والوصوؿ والبنية التحتية، الاستخداـ، الكفاءة، التطوير 
استخراج المؤشرات الخاصة بتقييـ خدمات المعمومات الإلكترونية مف مجموع ب قمناوالنمو، 
 2الموضح في الجدوؿ التاليعمى النحو  المؤشرات

 

 
 
 
 

 المؤشرات مؤشرات الاداء الرئيسة
 الموارد والوصول

 والبنية التحتية 
 موقع إلكتروني عمى شبكة الانترنيت 

 الخدمات التي تقدميا المكتبة مف خلاؿ الانترنت
 النسبة المئوية لمجمسات المرفوضة 
 أجيزة الكمبيوتر المتصمة بالإنترنيت

 محطات العمؿ المتاحة لكؿ فردساعات 
 الزيارات الافتراضية والزيارات الفعمية لكؿ مستفيد لممكتبة  الاستخدام

 عدد وحدات المحتوى التي تـ تحممييا لكؿ فرد
 التكمفة لكؿ جمسة اتصاؿ بقواعد البيانات الكفاءة 

 تكمفة زيارة مادية أو افتراضية إلى المكتبة 
 بة المئوية للإنفاؽ عمى المجموعات الإلكترونية النس التطوير والنمو 

 النسبة المئوية  لمعامميف المسؤوليف عف تقديـ  الخدمات  الإلكترونية 

                                                           
1 ISO 11620 Information and documentation — Library performance indicators. 3ed , 2014. [On_line]  Available 

at: https://www.iso.org.( accessed 23/01/2018)  
2

العربٍ للهكتبات  دالاتحا.جدة : هعَار أعلم لتقََم أداء الهكتبات :الوطنَة ،الأكادَهَة، العاهة والهدرسَة [.وآخرون ]أساهة غرَب.عبد العاطٍ ، طالع  

 244-155.ص 2213والهعلوهات ،

https://www.iso.org/
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بمعيار اعمـ  المؤشرات  الخاصة بتقييـ أداء الخدمات الإلكترونية يوضح  ( 04   رقـ ) جدوؿ
 . لتقييـ اداء المكتبات

 
 : 

ػ صؿ المعنوف بػػػػػػػمف خلاؿ  ىذا الف      
ميزة  بالرغـ مف أنيا  تكنولوجيا المعمومات أف   تبيف لنا

أصبحت أكثر مف  أنواعيا  اختلاؼعمى  توظيفيا في إدارة المنظمات  وأف  عصرنا الحالي  
  استخداميامسألة إف ف ي ظؿ بيئة تنظيمية شديدة التنافس،لما توفره مف مزايا تنافسية ف يةضرور 

  والثورة الرقمية، يالمعمومات الانفجار يفرضيا منطؽ عصر لا أضحت حتمية بالنسبة لممكتبات 
لما ليا أثر في توفير خدمات معمومات أفضؿ لأكبر عدد ممكف مف المستفيديف،   بؿفحسب ، 

 كفاءة أداء ودورىا البارز في تحسيف تقديـ الخدمات، ي وفوتوفير الوقت والجيد في الإجراءات 
ف يساىـ في تحسيف جودة ما أوكؿ ما تقدـ مف شأنو   ، عموما  المكتبة الأفراد العامميف و

أنظمة تكنولوجيا بشكؿ كبير بجودة   جودة  ىذه  الأخيرة مرتبطف تقدمو  مف خدمات ،
ائية  كما يممسيا المستخدـ النيائي  أي   جودة خدماتيا الني عمى عكسنست التي المعمومات 

 المنتجات و الخدمات  المقدمة  بفضميا  
   

 : تمييد     
فيما شيدتيا البشرية في القروف الأخيرة  التكنولوجيا   الابتكاراتإلى  يرجع الكثيريف الفضؿ     
فضمو متناسيف و  أحداثيادور الإنساف في  مغيبيف  ؼ جوانب الحياة مختم مست تطورات مف 

لف تتحقؽ منيا أي منفعة إلا اذا  و التكنولوجيا ماىي إلا صنيعة العقؿ البشرييا، فيفي  تطور 
 .استغلالياأحسف 

تو حتؿ مكانليعود وي غيرت النظرة إلى العنصر البشري تصدمة التكنولوجيا و  خفت مؤخراً و     
باعتباره بفضمو في نجاح المنظمات وتحقيقيا لأىدافيا   الاعتراؼتـ ف، قة مف جديد  المرمو 

 .ىامف بيف مواردالأىـ مورد و ال المحرؾ الأساسي لأي مشروع 
اىتماماً أكبر  أولت  إدارة الجودةفالإدارية الحديثة  انعكس ىذا الاىتماـ عمى المناىج ولقد     

الجوانب  التقنية  إلى   عمى الاعتمادمف الجودة  لتحقيؽ ظماتالمن جيود  ونقمت بيذا المورد 

 التكوين التوظيف والجودة استراتيجيات: بعالفصل السا
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في تفعيؿ الركيزة الأساسية و تاعتبر قد  حسف إدارتو و  مف خلاؿ عمى المورد البشري  الاعتماد 
    . وتنفيذ برامجيا إدارة الجودة الشاممة

بإدارة جودة  معايير وشيادات خاصة منظمة التقييس العالمية  الإيزو أصدرتومف جيتيا    
غير أف تحقيؽ مستوى جودة عاؿ لمعنصر  ياوتحسين ىاالمستخدميف وتسعى حالياً لتطوير 

تسيير ل استراتيجياتو وجود قواعد  بؿ ىو يتطمب أيضا المعاييروقؼ عمى وجود يتلا البشري 
ىـ وظائؼ إدارة أمف ، ومف منطمؽ أف  التوظيؼ والتكويف  الموارد البشرية ذات جودة عالية

ف المؤسسات الوثائقية كغيرىا مف المؤسسات تحصؿ عمى مواردىا بما أالموارد البشرية  و 
 تمؾ أحوج المنظمات إلى تنمية وأنيا  ، التي تقوـ بيا  البشرية مف خلاؿ عممية التوظيؼ

واكب التغيرات الحاصمة في العالـ  في شتى المجالات خصوصا المعرفية منيا تلمورد ال
 .والتكنولوجيا 

إدارة الموارد البشرية   استراتيجياتالعلاقة  ما بيف   ىذا الفصؿأف نتبيف  في  ارتأينا   
التوظيؼ والتكويف  المعتمدة في المنظمات _ المؤسسات الوثائقية _ و تحقيقيا وخصوصا 

 لمجودة مف خلاؿ إجابتنا عمى التساؤلات التالية :
 ؟مؤسسة الوثائقيةالبشري في تحقيؽ الجودة بال ما ىو دور العنصر _
 ؟عمى تحقيؽ الجودة بالمؤسسات الوثائقية  والتكويف التوظيؼ استراتيجياتأثر ما _
 : الجودة  إدارة و البشري لموردا1_7

عمى عدد مف العوامؿ مف أجؿ بموغ  كغيرىا مف المناىج الإدارية تعتمد إدارة الجودة     
في كؿ مرحمة   امف خلاؿ مشاركتي  ةالبشري المواردأىدافيا ، وأىـ ىذه العوامؿ عمى الإطلاؽ 

ىذا دور  قبؿ  تحديد و  ، مف مراحؿ النشاط الذي مف شأنو أف يقود إلى الجودة المطموبة 
 معرفة : أولا المورد في تحقيؽ الجودة عمينا 

 العناصر البشرية اللازمة لإدارة الجودة : 7-1-1

ساسية لكؿ الافراد أميمة  " اممة عمى أف الجودةإدارة الجودة الشب الميتمة تجمع الأدبيات       
نيا أاذ ، فراد العامميف في حقوؿ النوعية فقط يقتصر دورىا عمى الأ لا العامميف في المنظمة و

 .1 "تعني الاسياـ الفاعؿ لمنظاـ الاداري والتنظيمي بكافة عناصره

وقد  العممية الإنتاجية ي كؿ خطوة مف خطوات فالإسياـ يكوف مف قبؿ الجميع و  وىذا        
دارة الجودة الشاممة إفراد اللازميف لتطبيؽ ف الأأأكد عمى ذلؾ  عمي السممي عندما أشار إلى 

ف أحيث  ، فراد المنظمة فالكؿ يشاركوف بدرجات مختمفة في مراحؿ النظاـ المتعددةأىـ جميع 

                                                           
1
 .74حهود، خضَركاظم ،الهرجع السابق.ص 



 107  عذراء بن شارفإعداد الأستاذ)ة(  د.                                             ]  الجودة في المؤسسات الوثائقية [

 

تنفيذيوف في مختمؼ المجالات فراد الادارة الوسطى ليـ دور والأيا ليـ دور و مافراد الادارة الع
ويشارؾ مع ىؤلاء الخبراء والمتخصصوف مف الاستشارييف والكؿ ، يضا أوالمستويات ليـ دور 

 1.ينصير في فريؽ الجودة الشاممة

المشػاركة ف أذلػؾ وتعتبر ىذه المشاركة مف أسباب نجاح المنظمات في تطبيؽ إدارة الجػودة 
رفػع نيػا ستسػاىـ فػي الأمػف المؤكػد  داؼ واتخاذ القرارات الفاعمة مف قبؿ العامميف في وضع الاى

و وسػيكنوف ىدافػأشاركوا في وضع  ما لإنجاز الدافع الذاتي  لدييـخمؽ ستمف روحيـ  المعنوية و 
 . صانعوىا فيـميما كانت  تنفيذ القراراتأكثر حماسا  ل

 :المورد البشري في إدارة الجودة الشاممة دور  7-1-2
النجاح ميما لبرامج إدارة الجودة يكتب  الدراسات فإنو مف المرجح أف لا حسب العديد مف   

، فجوىر نظاـ إدارة يسرت لو مف إمكانيات تقنية أو مالية إذا ما غيب دور المورد البشري 
الميني لدى العامميف بالمؤسسة، حيث  و الالتزاـالفكري  الاتجاهالجودة يعتمد بدرجة كبيرة عمى 

ميف بتصميـ  وتنفيذ وكذا متابعة وتقويـ الأنشطة والوثائؽ والسجلات يختص ىؤلاء العام
  ظاـ الجودة الشاممة .ندوات اللازمة لمكونات والتقارير والأ

 حسبالذي  وفي إدارة الجودة الشاممة وما تقدـ ليست المياـ الوحيدة لمعنصر البشري      
ة صنع القرارات  ، بناء علاقات عمميمساىمتو في مف خلاؿ يتبمور دوره  ( Harris) ىاريس

  2.الزبوف ، إجراء التغييرات في تصميـ العمؿ
أف متضمنات إدارة الجودة الشاممة بشأف  الموارد عمى (    Schuler) ومف جيتو أكد     

ف الأفكار  الجيدة  لتحسيف المنتج غالبا  ما تأتي مف العامميف فضلا عف أالبشرية ميمة إذ 
مشكلات لذلؾ زادت المطالبة بإعطاء مزيد مف المسؤولية للأفراد العامميف مشاركتيـ في حؿ ال

فيما يتعمؽ بالجودة مف خلاؿ تحديد ىدؼ لكؿ فرد يسعى إلى تحقيقو وىو الوصوؿ إلى الجودة 
  3العالية التي تقابؿ متطمبات الزبوف.

مجاؿ معيف العامؿ في ظؿ ادارة الجودة الشاممة ليس مجرد متخصص في ا يصبح "ذيبو     
  4"حتى يتحقؽ الاتصاؿ الجيد والتفاعؿ المشترؾأيضا   هعماؿ غير أفقط بؿ ىو ممـ ب

                                                           
1
 85.ص1998. القاهرة : دار غرَب للنشر والتوزَع ،  إدارة الهوارد البشرَةالسلهٍ ، علٍ .  
2
 91.ص2229وردٌ ،. عهان : دار الَاز إدارة رأس الهال الفكرٌ فٍ هنظهات الأعهالأحهد . .زٌ ، علٍ .صالح نالع 

3
 Schuler, randall s. Managing Human Resources .5

tH
 ed  USA : Western  Pub co.1995. p.545 

4
 .3ع.2222 هجلة اتحاد الجاهعات العربَة.الجودة الشاهلة واهكانَة تطبَقها فٍ التعلَم الجاهعٍ الهصرٌ دراسة تحلَلَة. عشَبة،فتحٍ دروَش هحهد 

  .net.sndl1.arn.dz/ar/viewer/BIM-emarefa-https://search-251763هتوفر علً الرابط.  en ligne][   538ص
 (6/6/2221) تهت زَارة بتارَخ  
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التي تيدؼ إلى تطبيؽ نظاـ إدارة الجودة  اتوليذا كانت أولى وأىـ مسؤوليات المؤسس   
أو  توجييا ىذا توفير الميارات والكفاءات البشرية القادرة عمى تحقيؽ  تحرص عمى  الشاممة أف

 ـ عمالانيم تييئة  الظروؼ الملائمة التي تجعؿو   ـوتحفيزىالعامميف لدييا  تدريبالأقؿ  عمى
 .مبدعيف ومبتكريف وقادريف عمى تمبية متطمبات الزبائف

ويتفؽ أغمب كتاب الإدارة  عمى أف المؤسسة  وبفضؿ إدارة الموارد البشرية  يمكنيا التأثير     
كيـ تحػػو أداء فعػػاؿ  بمػػا يحقػػؽ ليػػا أىػػدافيا وعػػف طريقيػػا عمػػى أداء ورضػػا الأفػػراد وتوجيػػو سػػمو 

تػػتمكف مػػف إحػػراز الكثيػػر مػػف القػػرارات السػػميمة التػػي تمكنيػػا مػػف مواجيػػة تحػػديات بيئتيػػا وضػػماف  
تنشػيط بػارز فػي   ما يجعمنػا  نتسػاؤؿ عػف  مػا إذا كػاف بامكانيػا  القيػاـ بػدور ،الاستمرار والبقاء 

تطػػػػػػوير  طػػػػػػار ممارسػػػػػػاتيا التقميديػػػػػػة أـ أنيػػػػػػا تحتػػػػػػاج إلػػػػػػى وتفعيػػػػػػؿ ىػػػػػػذا المػػػػػػدخؿ الإداري فػػػػػػي إ
   ؟ و إتباع ممارسات إدارية  جديدة  استراتيجياتيا

  الوظائف الأساسية لإدارة الموارد البشرية_ 2_7

إدارة الموارد البشرية  ىي إحدى الأنشطة الإدارية  التي تعني بالاستخداـ الفاعؿ لمموارد  
 ي تختص بصورة رئيسية باقتراح السياسات ووضع البرامج  وبذلؾ في في المنظمة البشرية

وتحديد الإجراءات القياـ بالأنشطة اللازمة لتوفير احتياجات المنظمات مف الكفاءات     
دارة الأفراد  البشرية، وتنسيقيا  وما قد يتضمنو ذلؾ مف استقطاب و اختيار وتدريب وتحفيز وا 

بشرية في المنظمة و استخداميا الاستخداـ الأمثؿ لتقوـ وغيرىا مف الأمور المتصمة بالموارد ال
بأداء الاعماؿ بكفاءة وفاعمية ولمساعدة المنظمات في تحقيؽ غايتيا المرجوة إضافة إلى إنجاز 

وتحقيؽ الذات، ويوفر ليـ نوعية مناسبة مف تمؾ الأنشطة بأسموب يكفؿ لمعامميف المساواة  
  1.الحياة الوظيفية

أف إدارة الموارد البشرية  كما يوضحو التعريؼ أعلاه  تقوـ بوظائؼ عديدة  عمى الرغـ مف   
وتأثرا  تأثير يا أكثر وظائف لا أف إ مترابطة ومتفاعمة فيما بينيا ،  ياجممنيا فنية  و إدارية  و 

 : دارة الجودة الشاممة ىي  التوظيؼ ، التدريب و التطويرا بمنيج 
 التوظيف : 9-9-0

وىي تمثؿ  الوثائقية مف الوظائؼ اليامة والرئيسية في المؤسسةة التوظيؼ تعتبر عممي    
جراء المفاضمة ا  الأفراد و  استقداـخلاليا  يتـ مفنشاطا أساسيا في مجاؿ إدارة الموارد البشرية 

وفقا لمعايير عممية والتعرؼ عمى مف فييـ تتوفر الشروط اللازمة لأداء العمؿ وتحمؿ بينيـ  
 ثلاثة عناصر وىي : ىذه العممية أكمؿ وجو  وتتضمف المسؤولية عمى 
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 34.ص2224ان ،. الرَاض : هكتبة العبَك إدارة الهوارد البشرَةرشَد ، هازن فارس .  
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ويقصد بو مجموع النشاطات المنظمة الخاصة بالبحث وجذب مرشحيف :   الإستقطابأ_     
لسد الشواغر  الوظيفية فييا ، وذلؾ بالعدد والنوعية المطموبة والمرغوبة وفي الوقت المناسب . 

ورغبات وقدرات واىتمامات المرشحيف لشغؿ أيضا الوفاء بحاجات  الاستقطابوتشمؿ وظيفة 
الوظائؼ ، وىكذا يوفر الاستقطاب الفرصة لممنظمة ولممتقدميف ليا لكي يختار بعضيـ بعضا 

 1وفقا لمصالحيـ واىتماماتيـ. 
مف مصادر داخمية   داخمي استقطابمف داخؿ المنظمة  أي يمكف أف يكوف وىذا النشاط    
قاعدة المعمومات الموجودة في ، الموظفيف السابقيف   ،اخميالترقية و النقؿ الإعلاف الدك

في حالة عدـ كما يمكف أف يكوف كذلؾ  خارجي ف ،مف خلاؿ العامميف الاستقطابالمنظمة ، 
يكوف و تعتمد عمى المصادر الخارجية   لشغؿ الوظيفة الشاغرة كتبةوجود مف ىـ مؤىميف في الم

 2...إلخ( ، طالبوا العمؿ ، مكاتب العمؿ ،  ) وسائؿ الإعلاـ  الإعلاف عف طريؽ ذلؾ 
   

 يقصد بعممية الإختيار تمؾ الممارسات التي يتـ مف خلاليا ب_ إختيار الموارد البشرية :
انتقاء أفضؿ وأنسب المتقدميف لمتوظيؼ في المنظمة ) المكتبة ( لشغؿ وظيفة شاغرة فييا مف 

وفي ضوء شروط  موضوعي وعادؿ المفاضمة بيف الافراد المتقدميف  عمى أساس خلاؿ
ومواصفات معينة يطمب توفرىا  فييـ ، ويجري تحديد ىذه المواصفات والشروط  بناءا  عمى 
متطمبات ىذه الوظيفة الشاغرة مف أجؿ تحقيؽ غاية أساسية ، وىي تمكيف الفرد  مف أداء مياـ 

 3وظيفية بكفاءة وفاعمية.  
عداد ليا يامة في سياسة التوظيؼ  حيث لا بد مف الإتعد ىذه العممية مف العمميات ال       

وعموما تجري ىذه العممية أصمحيـ ليا  واختياربالشكؿ الذي ينتيي بتصفية المرشحيف لموظيفة 
طمب التوظيؼ ، المقابمة المبدئية و/أو اجراء الاختبارات  و/ أو   مف خلاؿ الخطوات التالية :

 ـ ، الفحص الطبي.المقابمة الشاممة ، التحري عف المتقد
وتحديد الاشخاص  الاختيارمف عممية  الانتياء: يعد  ج_ تعيين  الموارد البشرية

المناسبيف ضمف الأسس والمواصفات الموضوعة مسبقا ، تأتي الخطوة اللاحقة وىي عممية 
التعييف الذي يعرؼ عمى غنو إصدار قرار بتعييف المرشح  في وظيفة  معينة بقسـ أو إدارة 
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جبات مف تاريخ محدد وترتب عمى ىذا القرار حقوقا لمموظؼ في الأجر وو  اعتبارامحدد 
 1والمسؤوليات الممقاة عمى عاتقو .

وعمى ىذا الأساس فإف عممية التعييف تتضمف أريع  خطوات وىي : إصدار قرار التعييف  
 وتمكينو.، التييئة المبدئية ، متابعة وتقييـ الفرد خلاؿ فترة التجربة ، تثبيت الفرد 

 ) التدريب ( :العاممين  تكوين  9-9-9
إلى جانب التوظيؼ تمارس إدارة الموارد البشرية وظيفة التدريب  الذي تشير الأدبيات        

الفرنكوفونية  إليو بالتكويف  كما أف المشرع الجزائري  يستخدـ مصطمح التكويف  في النصوص 
 . ممة التدريب المتداولة في المشرؽ بشكؿ أكبرخلافا لك التشريعية والتنظيمية والقوانيف 

عممية تستيدؼ إجراء تغيير دائـ في قدرات الفرد مما يساعد  "ويعرؼ التكويف عمى أنو     
عمى أداء الوظيفة بطريقة أفضؿ ، ويتمثؿ التكويف في مجموعة مف الوظائؼ المخططة مسبقا 

لمواقؼ والتصرفات التي تمكف مف تسييؿ ا ،والتي تستيدؼ تزويد العماؿ بالمعارؼ والميارات 
 .إندماجيـ في المنظمة ومف تحقيؽ أىداؼ الفعالية فييا 

العامة لممنظمة ولو عدة أشكاؿ تكويف نظري  الاستراتيجيةوىو عممية مخططة في إطار        
 .، دوراف في ميداف العمؿ عمى عدة وظائؼ أو تطبيقي ،داخمي أو خارجي 

يعتبر وسيمة لمتنمية الاقتصادية  و الازدىار الاجتماعي ضد البطالة  فالتكويف إذف       
  نجاح المؤسسات  يرتبط بشكؿ كبير بتكويف الأفراد ف وفقداف التوظيؼ وعدـ ملائمة الفرد لعممو 

وليس ىذا فحسب  بؿ أف أىمية التكويف وفوائده عديدة وىي  تتعدى الفرد و المؤسسة  الوثائقية 
   2في :  بالنسبة لمعامؿ تمع  ، فيو يساىـ وتطاؿ أيضا المج

لى التحفيز الذي بدوره إيؤدي  ، المؤسسة الوثائقية في للأفراد الوظيفي الاستقرارتحقيؽ _   
 وزيادة زيادة رضا العامميف الانتماء يزيد مف شعور الولاء ويحقؽ 

  أقؿ جيد ووقت أقصر.ف أداء الفرد وينعكس ذلؾ في زيادة نوعية الخدمات المقدمة بيحست _   
_ يساىـ  التكويف في اداء العمؿ بكفاءة وفعالية  و تقميؿ مف الحاجة إلى الإشراؼ  و كذلؾ   

 في  خمؽ الاتجاىات الإيجابية لدى الموظفيف نحو العمؿ والمؤسسة
_يساعد التكويف الموظفيف عمى تجديد المعمومات وتحديثيا مما يتوافؽ مع المتغيرات  المختمفة 

 مواكبة التطورات التكنولوجيا والمشاركة فييا. وكذلؾ  البيئة  في

                                                           
1
 288.ص 2226. هصر : دار النهضة العربَة ،  إدارة الهوارد البشرَةحهد . أسَد هصطفً ،  
2
 ات   طالع : لهزَد هن الهعلوه 
 122-122.ص 2211. الأردن : دار الَازوردٌ  العلهَة للنشر والتوزَع ، الحدَثة للهوارد البشرَة الاتجاهاتالكلالدة ، طاهر هحهود . 

 222.ص2223عهان : دار وائل  للنشر ،  إدارة الهوارد البشرَة.عباس ، سهَلة هحهد . علٍ ،حسن. 

 188. ص1999.عهان : دار الجاهعة للنشر ، استراتَجٍالبشرَة : هدخل الهوارد  إدارةالهَتٍ ، خالد عبد الرحَم . 



 111  عذراء بن شارفإعداد الأستاذ)ة(  د.                                             ]  الجودة في المؤسسات الوثائقية [

 

 _ يؤدي التكويف إلى توضيح السياسات العامة لممؤسسة.
وتجدر الإشارة إلى أف الفوائد السابؽ ذكرىا تتحقؽ لممتكونيف أنفسيـ فإنيا في الوقت ذاتو    

 1فتكمف في :وبصورة غير مباشرة في مصمحة المؤسسة  أما  الفوائد المباشرة 
 _ زيادة الإنتاجية : حيث تنعكس زيادة ميارة  الفرد عمى حجـ الإنتاج وجوتو.

فالتكويف الجيد عمى أسموب  العمؿ وعمى كيفية ادائو واستخداـ  تخفيض حوادث العمؿ :_
 المعدات يؤدي بلا شؾ إلى تخفيض معدؿ تكرار الحادث.

فاظ عمى فعاليتو رغـ فقدانو لأحد حـ عمى القدرة التنظي أي :ومرونتو التنظيـ  استمرارية _
عمى التكيؼ مع أي تغيرات مف حجـ العمؿ  توالمديريف الرئيسيف أما المرونة  فتعني قدر 

  .تطمب ىذا توافر الأفراد ذوي الميارات المتعددة لمتنقؿ إلى الأعماؿ التي تحتاج إلييـ  يو 
يف في تحسيف جودة السمعة أو الخدمة _تحسيف جودة الخدمة أو السمعة  تساىـ برامج التكو  

المنتجة وذلؾ لأف ىذه  الجودة تتوقؼ إلى حد كبير عمى المجيودات التي يبذليا العامؿ فتكويف 
 .العامميف عمى كيفية القياـ بواجباتيـ معناه إتقانيـ لمعمؿ ومف ثـ زيادة قابميتيـ للإنتاجية 

تحسيف : يساىـ التكويف في  مف الجميور تحسيف السمعة وتوثيؽ العلاقات مع المتعامميف _ 
 .  مما ينعكس إيجابا عؿ العلاقات بيف المؤسسة وعملائيا  خدمات المؤسسة وطريقة تقديميا

وكما  بينا سابقا بأف فوائد  التكويف  تتعدى الفرد والمؤسسة لتطاؿ  المجتمع   فمف خلاؿ 
الموظفيف  وتنميتيا وىذا ما يزيد مف  ويمكف  المحافظة عمى اليد العاممة المؤىمة مف التكويف 

فعاليتيا  وولائيا  ويضمف بقائيا  كؿ ما تقدـ  مف شأنو المساىمة في تحسيف خدمات المؤسسة 
 والذي يعود بالفائدة عمى المجتمع ككؿ.

في ذات الوقت تنميتيـ ىي  ووباعتبار الموظفيف أفراد في المؤسسة والمجتمع فتكوينيـ   _
 . والثقافية والسياسية الاقتصادية و الاجتماعيةية التنم مساىمة في 

وىذا وتزداد أىمية التكويف  بالنسبة  لمعامميف في المؤسسات الوثائقية لأسباب عديدة وعمى    
رأسيا  الدور  الريادي الذي تؤديو ىذه المؤسسات  في مجتمعات المعرفة  والذي يظير مف 

تأثر  ف المعمومات والمعمومات ذاتيا  فضلا ،خلاؿ أنيا تمثؿ حمقة الربط بيف الباحث ع
المكتبات ومراكز المعمومات بالتطورات الحاصمة في تكنولوجيا المعمومات والتي غيرت مف 

     .محتوياتيا ، مياميا وحتى مف شكميا  ونظرة المجتمعات نحوىا 
 :الشاممة  و إدارة الجودة إدارة الموارد البشرية استراتيجية 9_9
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كانت مف مجالات  العمؿ في المنظمات فقد  دارة الموارد البشرية لإا لدورىا الياـ نظر       
التي عرفت تغيرات جدرية  تأثرا بالتغيرات التي  شيدتيا بيئة الأعماؿ ،  ولـ يقتصر  ىذا 

إلى  أيضا  التغيير عمى مسماىا فقط ) مف إدارة الافراد إلى ادارة   الموارد البشرية ( بؿ إمتد 
و إتجيت المنظمات المعاصرة بمختمؼ أنواعيا وأشكاليا إلى إعداد ،نيا  وأدوارىا مضمو 

إستراتيجية عامة لمموارد البشرية تتضمف الغايات والأىداؼ والسياسات والتوجيات الرئيسية التي 
والتي مف الضروري أف تكوف متلائمة ومتوافقة   تعتمدىا الإدارة في مجالات الموارد البشرية

 تيجية العامة لممنظمة، وأف تعمؿ عمى تحقيؽ رسالتيا، وغايتيا، وأىدافيا.الاسترا
لتحسيف الجودة  الوثائقية المفضؿ لممؤسساتفإذا كانت إدارة الجودة الشاممة  ىي النيج       

بيا إدارة الموارد البشرية  سيؤثر ذلؾ عمى،  فكيؼ  عصرنا ىذا في  وزيادة الإنتاجية والبقاء 
 جياتيا : وعمى إستراتي

دارة الجودة طبيعة   1_3_7  الشاممةالعلاقة بين إدارة الموارد البشرية وا 
البحث ب قمنا  طبيعة العلاقة بيف ادارة الجودة وادارة الموارد البشرية  بغرض  الكشؼ عف     

 في خمفياتيما النظرية و التدخلات الموجودة  بينيـ عند تطبيقيما وممارساتيما الميدانية  
 دنا أف : فوجو 
إدارة الجودة قد انتقمت  كما بينا سابقا مف منظور توكيد الجودة أو ما يطمؽ عميو   _    

الجوانب التقنية إلى الجوانب الإنسانية التي استحوذت عمى اىتماـ أكبر في إدارة الجودة الشاممة 
ية الدور الذي  منو في النصوص التقميدية لإدارة الجودة ، وىذا التوجو  ناتج  عف إدراؾ اىم

يمكف أف تمارسو ادارة المورد البشرية  في النجاحات أو الإخفاقات لتطبيقات إدارة الجودة 
الشاممة باعتبارىا الإدارة المسؤولة عف توفير الكفاءات البشرية وتدريبيا والتي تعد مف الركائز 

  الأساسية في تنشيط وتفعيؿ إدارة الجودة الشاممة.
بشرية   تتولى ميمة  تييئة  الأفراد لمتغيير أو لقبوؿ فمسفة جديدة والعمؿ عمى _ إدارة الموارد ال

تحقيؽ التطبيؽ الناجح ليا ، ويتطمب ذلؾ جيودا و اتصالات واضحة ومكثفة لشرح أسباب 
التغيير ومبرراتو وتوقعات أدوار العامميف والتأثيرات المحتممة عمييـ  ، وبما أف إدارة الجودة 

رتب عمييا تغييرات في أسموب أداء العمؿ وعلاقاتو ، فإدارة الموارد البشرية سيكوف الشاممة قد يت
ليا دورا ىاما عند تطبيؽ ىذا المدخؿ الإداري  في الحد مف مشاعر الخوؼ مف التغيير 

  .ومقاومتو لدى العامميف وكذلؾ في تدريبيـ أساليب العمؿ الجديدة 
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مثؿ القيادة والمشاركة ، مشاركة العامميف  التدريب   توالافتراضاكلاىما يستخدـ ذات النماذج _
 1 العمؿ الجماعي ورضا الزبوف.

ىناؾ بعض المؤشرات  التي تستدعي تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المنظمات وتقع ضمف _ 
اىتمامات إدارة الموارد البشرية كزيادة معدلات دوراف العمؿ والتغيب وزيادة ممارسة الرقابة 

 2" .ؼ عمى العامميفوالإشرا
وعمى  الصعيد  النظري فإف المبادئ التي حددىا رواد إدارة الجودة لـ تخمو مف الجوانب  _  

 3مثمة ذلؾ :أالمتصمة بإدارة الموارد البشرية  ومف 
 ._ مبادئ ديمينغ الأربعة عشرة  تضمنت ستة مبادئ عف الموارد البشرية 

ا أىمية خاصة لقضايا الموارد البشرية إذ خصصت أولت جوائز الجودة العالمية في شروطي _
 نقطة 0111الموارد البشرية مف مجموع  نقطة لإدارة وتطوير 051 مالكوـجائزة 

نقطة أخرى لرضا العامميف  مف  21ونقطة لأداء الأفراد  21_خصصت جائزة أوروبا لمجودة 
 نقطة .  0111مجموع  

دارة الجػػػودة الشػػػاممة مػػػف خػػػلاؿ سمسػػػمة وبػػػرزت أىميػػػة العلاقػػػة بػػػيف إدارة المػػػوارد ا _ لبشػػػرية وا 
( _التػػي تتضػػمف دليػػؿ (ISO9000إذ نصػػت المواصػػفة الإرشػػادية  يػػزوالاإصػػدارات نظػػاـ الجػػودة 

موصػػػػفات الجػػػػودة_ عمػػػػى ضػػػػرورة أف يعكػػػػس تنظػػػػيـ المنظمػػػػة وتوزيػػػػع  واسػػػػتعماؿ اختيػػػػارحػػػػوؿ 
كمػػا ،  إدارة الجػػودة الشػػاممة  الصػػلاحيات فييػػا تػػوفير المػػوارد البشػػرية  التػػي تتطمبيػػا  منظومػػة 

  ةبنػػػود  تتضػػػمف  فقػػػر   9105_ 9119_9111لسػػػنوات  2110 الايػػػزوإصػػػدارات مواصػػػفة  أوردت 
فػي فقػرة أخػرى بينػت  متطمبػات إدارة المػوارد البشػرية  خصػائص المػوارد البشػرية   و فييا تناولت  

  " والتدريب والتوعية ه الموارد " الكفاءةذى اتجاهتزامات المنظمات للال مف خلاؿ عرضيا 
التحػػديات إذا  بعػػض  دارة المػػوارد البشػػريةاالعلاقػػة بػػيف إدارة الجػػودة و واجيػػت  ومػػع ذلػػؾ       

بينمػػػػا دبيػػػػات إدارة الجػػػػودة تميػػػػؿ إلػػػػى التركيػػػػز حػػػػوؿ العمميػػػػة أكثػػػػر مػػػػف المحتػػػػوى ، أنلاحػػػػظ أف 
المشػػػكمة  وىنػػػا تكمػػػف ، إدارة المػػػوارد البشػػػرية تركػػػز عمػػػى الفػػػرد بػػػدلا مػػػف الأنظمػػػة  اسػػػتراتيجيات

دارة المػػوارد البشػػرية ، لػػذا فػػأف تغييػػر تركيػػز المػػوارد البشػػرية  الأكبػػر بػػيف إدارة الجػػودة الشػػاممة وا 
ولد صعوبات واجيػة متخصصػي الذي  الفردية  الاتجاىاتنظمة بدلا مف في تبني الأ ىو الجديد

 4 .الموارد البشرية 
                                                           

1
تسََر الهوارد البشرَة،  لحو الاول تقً الوطنٍ لاله : في رة الهوارد البشرَة ً هجالات إدالع اوانعكاساتهة لدور إدارة الجودة الشاه .نجهة  ،عباس 

 2212فَفرٌ  23 – 22ـالتسََر ، لوم وع الاقتصادَة  لومَة العلجاهعة هحهد خَضر بسكرة، ك .فٍ تنافسَة الهؤسسات وهساههته ارات هتسََر اله

 .13،ص 
2
 48.ص 1996.ن، مد.  . القاهرة : لتطبَقٍ : إدارة الجودة الشاهلة فٍ الهؤسسات العربَةالهنهج العلهٍ اعبد الفتاح.  فرَد زَن الدَن ، 
3
 16-15. الهرجع السابق. ص نجهة ،عباس 
4
 154ص  . 2222رة:هصر الجدَدة لنشر التوزَع، هالقا .2ط.ة فٍ التدرَبلههارات إدارة الجودة الشاه . نحس.هلال ،هحهد  ،عبد الغنٍ 
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دارة الجػػػودة وىػػػذه الصػػػعوبات لا تعنػػػي  عػػػدـ وجػػػود  ع       لاقػػػة  بػػػيف إدارة المػػػوارد البشػػػرية وا 
لا يمكػػػف ليػػػا أف تنشػػػأ إلا مػػػف خػػػلاؿ دور بػػػارز لإدارة المػػػوارد  ىػػػذه الأخيػػػرة فمسػػػفة الشػػػاممة   ف
نمػػػػا  البشػػػػرية   التوجػػػػو السػػػػميـ فػػػػي أنشػػػػطتيا ورسػػػػـ التركيػػػػز أكثػػػػر  لتحقيػػػػؽ  ييػػػػا فػػػػرض عمت  وا 

 عػػدة إمكانيػػػات والتػػي مػػف أىميػػا  حسػػػف إدارة وسياسػػاتيا والػػنظـ اللازمػػة ليػػػا  ، وتتطمػػب منيػػا 
المورد البشري لمتأثير عمى إداءىـ وعمى رضاىـ وتوجيو سموكيـ نحو أداء فعاؿ  وذلػؾ  استثمار

يسػػػتدعي إحػػػداث تغييػػػػرات  فػػػي وظػػػػائؼ إدارة المػػػوارد البشػػػرية  ولفقػػػػا لمقتضػػػيات منيجيػػػػة إدارة 
 . الجودة الشاممة 

 
 
  اممةشالبشرية في تطبيق إدارة الجودة ال دور إدارة الموارد    2_3_7 
و فشؿ ادارة الجودة الشاممة يعتمد عمػى الطريقػة التػي أف نجاح تجمع كؿ الأدبيات  عمى أ        

 ، بما أف إدارة المػوارد البشػرية ىػي الإدارة  ينفذ بيا العمؿ مف خلاؿ العامميف في كؿ المستويات 
 ليػا   ي المنظمػة  ، فمػف المؤكػد أف يكػوفشرية التي تعمؿ فجميع الموارد البالمسؤولة عف إدارة  

 .دوراً حاسما في تنفيذ بعض عناصر الجودة الشػػػػػاممة
فػاعلا فػي تطبيػؽ إدارة الجػودة الشػاممة  ويظيػر ىػػذا و   تمعػب إدارة المػوارد البشػرٌة دورا ىامػا    

  الدور فيما يمي: 
تصػػورات و اتجاىػػات الجػػودة مػػف خػػلاؿ العمػػؿ  صػػياغةو  قػػديـ ـ و تيتصػػم فػػيلمشػػاركة ا_     
 .خياسيو تر   ـ بيا الموظفوف مف أجؿ دعـ ثقافة الجودة الشاممةي يقو ت التيار السموكتغييعمى 
خمؽ فمسفة إدارة الجػودة الشػاممة ومبادئيػا فػي قسػـ إدارة المػوارد البشػرية ويكػوف ذلػؾ فػي _      

طػػرؽ  اسػػتخداـعمػػى نشػرىا فػػي المنظمػػة  مػػف خػػلاؿ العمميػات التػػي تقػػوـ بيػػا ىػػذه الإدارة والعمػػؿ 
 المختمفة. الاتصاؿ
دارة الجػػػودة الشػػػاممة بحػػػث يتصػػػؼ ىػػػذا اإتبػػػاع أسػػػموب إداري ينسػػػجـ مػػػع تطبيػػػؽ مفيػػػوـ _

عطػػػاء الحريػػػة فػػػي العمػػػؿ وزيػػػادة مسػػػاحة الإسػػػتقلالية  ومشػػػاركة العػػػامميف  الأسػػػموب بالمرونػػػة وا 
ندماجيـ في  1أساسي لإدارة الجودة الشاممة .يتعمؽ بالمنظمة ىو مطمب كؿ  وا 

_  تقػػػػػديـ الػػػػػدعـ مػػػػػف إدارة المػػػػػوارد البشػػػػػرية لإدارة الجػػػػػودة مػػػػػف خػػػػػلاؿ  التػػػػػدريب الكػػػػػافي  
والضروري لتحسػيف وتطػوير العمػؿ والعمػؿ عمػى تغييػر ثقافػة المنظمػة وتوجيييػا نحػو ثقافػة إدارة 

 يؿ مف مقاومة التغيير لدييـالجودة الشاممة ،والعمؿ عمى إقناع الموظفيف بيذه الثقافة والتقم

                                                           
1
 331.ص 2212. عهان : دار وائل للنشر والتوزَع ، إدارة الهوارد البشرَةهد . جودة ، هحفوظ أح 
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تكػػوف مصػػممة لتػػدعـ ادارة الجػػودة  ف لاأالوظيفػػة يجػػب  هىػػذا الػػدور فػػاف ىػػذ لإنجػػاز و  _
تبػاع ممارسػات اداريػة تمتػاز بػالجودة خػلاؿ اف تضػمف أالشاممة خػلاؿ المنظمػة فقػط ،لكػف يجػب 

 1.ى الدواـوىذا يعني التحسيف المستمر الذي يعتمده القسـ عم، عمميات الوظيفة نفسيا 
الجػػودة الشػػاممة لمعمػػؿ بيػػا فػػي قسػػـ  لإدارة مبػػادئ (Bowen & Lawler)لقػػد وضػػع كػػؿ مػػف   

التركيػز  ،، اعتماد العمػؿ بالدرجػة الأولػىولىجودة العمؿ بالدرجة الأ ادارة الموارد البشرية وىي :
ر طريقػػاً  التحسػػيف المسػػتمو أف   ، جػػؿ التحسػػيفأاعتمػػاد اسػػتراتيجية شػػمولية مػػف  ،عمػػى الزبػػوف 

 2.فرؽ العمؿبيف الاحتراـ المتبادؿ  ،لمحياة 
دارة إادارة الجودة الشاممة تركز عمػى تغييػر دور ف أب (Lindsay & Evans)ويرى كؿ مف       

المختصػػيف فػػي المػػوارد البشػػرية والمػػديريف  مػػف خػػلاؿ  تغييػػر تصػػورات العػػامميف المػػوارد البشػػرية
قائمػػة عمػػى أسػػاس الرقابػػة العدائيػػة بػػيف الػػرئيس  الالتقميديػػة  يف الخػػروج مػػف جػػو العلاقػػات يالتنفيػػد

والمرؤوس إلػى وضػع تعػاوني مبنػي عمػى أسػاس المشػاركة وتبػادؿ الأىػداؼ الفرديػة والتنظيميػة ، 
   3المنظمة ككؿ ىدؼوذلؾ اف اليدؼ الذي تصبو إلى تحقيقو ىدؼ مشترؾ وىو  والاحتراـالثقة 

 رة الموارد البشرية في ظل إدارة الجودة الشاممةالتغييرات المطموبة في إدا   7-3-3

لمعنصر البشري ولأف  استراتيجيات إدارة الموارد  لأف إدارة الجودة الشاممة موجية بطبيعتيا     
رسالة المنظمة فمف المؤكد  أف سياسة الموارد البشرية وممارساتيا   وتعكس ياالبشرية تتطابؽ مع

أدورىا الجديدة المرتبطة بتسييؿ ودعـ تنفيذ ادارة الجودة الشاممة   لإنجازالتقميدية لـ تعد مناسبة 
 :لذلؾ فيما يمي توضيح ممارساتيا التقميديةالى تغيير بعض  ممحة  ىناؾ حاجة

 التوظيف وفق إدارة الجودة الشاممة : ولا  أ    
، حيث أف نجاح تعتبر عممية التوظيؼ نقطة الأساس في خمؽ وترسيخ ثقافة الجودة الشاممة        

 برامج الجودة في المنظمات تعتمد عمى طبيعة الموظفيف الذيف يقوموف بتقديـ وتوصيؿ الجودة

الأفراد الذيف لدييـ المعرفة والميارات  والقدرات  اختياريجب عمى المنظمات  لذا،  لممستيمكيف
لدييـ الرغبة والقدرة الشاممة وكذلؾ إختيار الأفراد الذيف  التي تتناسب مع فمسفة إدارة الجودة

عمى تعمـ معارؼ وميارات جديدة، وىنا يمعب قسـ إدارة الموارد البشرية دورا ىاما في الوصوؿ 
 4.في عممية التوظيؼ بيا  إلى ىؤلاء الأفراد مف خلاؿ سمسمة الخطوات التي تقوـ

                                                           
1
 Ross,Joel E .Total Quality Management Text, Cases, and Readings. 3

eme
 . Florida : CRC Press,1999.p 72 

2
 Ibid,72-74 

3
 ..82. ص7ع . 2211،هجلة الإقتصاد والهجتهعهد الصالح .إدارة الجودة الشاهلة وتحدٌ الهورد البشرٌ فٍ قطاع التعلَم العالٍ. قورَشٍ ، هح 
 [en ligne ]هتوفر علً الرابط https://www.asjp.cerist.dz/en/article/2693 (6/12/1222) 
4
 en ligne] 322. ص1.ع2. هج  هجلة الهالَة والأسواقبن علٍ ، عائشة .نورٌ ، هنَر . دورإدارة الهوارد البشرَة فٍ ظل إدارة الجودة الشاهلة .  
 (6/12/2221) تهت زَارة بتارَخ  50https://www.asjp.cerist.dz/en/article/262هتوفر علً الرابط [ 
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وعة ومتن معقدة أشارت بعض الدراسات إلى أف بعض المنظمات تستخدـ أساليب لقد        
يف عمى حؿ المشاكؿ وفؽ ثقافة الجودة الشاممة ، فيي تولي اىتماما كبيرا در لاختيار  الأفراد القا

لمجانب الثقافي لمفرد ومدى تلائمو مع قيـ وخصائص المنظمة والمفاىيـ الجديدة الخاصة  
 لاستعدادواذكاء لم الاىتماـ الكبير الذي توليو بالدور والميمة التي سيتولاىا ،بالإضافة إلى 

في   الاندماجالجماعي عمى العمؿ  لمتعمـ لدى الفرد المرشح،كما تحرص عمى تقييـ مدى قدرتو
 1ومدى توفر الخصائص اللازمة لديو لإرضاء العميؿفريؽ العمؿ 

حيث شممت جميع الوظائؼ  الاختيارمقد أضافت بيئة إدارة الجودة بعدا جديدا لعممية ف      
مف المقارنة مع المتطمبات  انطلاقااىمية المترشح  اعتبار إلى قمتو ومف ادنى السمـ الإداري 

، فالأفراد المطموب منيـ العمؿ في مناخ الجودة يفترض أف تتوفر فييـ سيمات إضافة الجديدة
مثؿ القيـ ،نوع الشخصية ، القابمية التحميمية ، قدرات ذىنية لحؿ المشاكؿ إتقاف ادوات العمؿ 

مكانية الع مؿ ضمف جماعة حيث يعتمد الاختيار في المنظمات التي تتبنى إدارة الكمية وا 
الجودة الشاممة عمى اجراءات غير تقميدية  تتمثؿ في التركيز عمى ثقافة  عمى ثقافة المنظمة 

 2 .الاختياربيا في عممية نتيجةً مرغوباً الموجية إلى الجودة بوصفيا 
 ثانيا :التكوين والتطوير

أساسػػػية لتميػػػة القػػػدرات والميػػػارات لممػػػوارد البشػػػرية والكفػػػاءات الفرديػػػة  التػػػدريب أداهيعتبػػػر  
ضمف نظاـ أدارة الجػودة الشػاممة الػذي يبػدأ وينتيػي بشػكؿ فعمػي بعمميػة تػدريب وتعمػيـ المػوظفيف 

و  التغييػػر فػػي الثقافػػة العامػػة  ، و تحسػػيف الاتصػػالاتوتشػػمؿ المنػػافع الاضػػافية لمتػػدريب عمػػى 
 العميا بالجودة اظيار التزاـ الادارة

 المؤسسػة  يعتمد عمػى حاجػات في المؤسسات الوثائقية  ف نوع التدريب أوعمى الرغـ مف   
طػار الجػودة الشػاممة عػادة مػا إنػو  وفػي أإلا  لى المجػالات التقنيػة إو لا يمتد أالخاصة وقد يمتد 

أو  يػػػارات العمػػػؿ متطمبػػػات م أو ساسػػػيةتعزيػػػز رسػػػالة الجػػػودة ومعالجػػػة الميػػػارات الأػػػػػػػػ يتعمػػػؽ ب
بعػػػػض   بيػػػػابػػػػرامج التػػػػدريب الالػػػػى   دخػػػػاؿإيجػػػػب ، و  ادارة الجػػػػودة الشػػػػاممة ئ المعرفػػػػة بمبػػػػاد

تقنيػػات حػػؿ المشػػكمة  وبػػالأخص   ىػػي خػػارج اطػػار ميػػارات العمػػؿ الاعتياديػػة المجػػالات التػػي 
 .وتحميميا والرقابة الاحصائية لمعممية ومجالات  قياس النوعية 

 يجب أف   تدريبية أكثر فعالية فيما يتعمؽ بتتبنى إدارة الجودة الشاممة ولتكوف العممية ال  

                                                           
1
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2
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الاسػػتراتيجية لمجػػودة وكمػػؼ الجػػودة  بالأىميػػةفػػراد الأ سػػيسنحػػو تح ةبػػرامج التدريبػػال توجػػو_
 ودورىـ في تفعيؿ جودة المنتجات والخدمات. الضعيفة
 يػػاوغايات ياىػػدافأفػػؽ ىػػي وو ساسػػيات الجػػودة كمػػا تحػػددىا أعمػػى   يػػاب موظفييتػػدر يػػتـ _  

كثػػػر تحديػػػدا عمػػػى الجػػػودة يتناسػػػب مػػػع حاجػػػات أوتبنػػػى عمػػػى تمػػػؾ الاساسػػػيات لتفصػػػيؿ  تػػػدريب 
 فراد .العمؿ والوحدات والفروع والاقساـ والفرؽ والأ

 ر برنامجيا التدريبي بشكؿ دائـ ليعكس ويتوقع التغييرات في حاجات وتوقعاتيغيت  _   
تتغير  ،  أي أف  الاسواؽ الجديدة والمنافسيف وقدرات الموظفيفوالتقنية الحديثة و  المستفيديف
ف برامج ادارة الجودة الشاممة تتطمب تدريباً مكثفاً  لمعامميف لأ للأفرادتنتيي بالنسبة  ولكف لا

 كافة وجعميـ مدركيف لفمسفة وطرؽ ادارة الجودة الشاممة وكذلؾ بالميارات اللازمة ليا. 
ؽ النػػػاجح والفعػػػاؿ لإدارة الجػػػودة الشػػػاممة يعتمػػػد عمػػػى إيجػػػػاد وبصػػػفة عامػػػة فػػػإف التطبيػػػ  

       1الأربعة التالية : التوازف المناسب لممراحؿ التدريبية
لتدريب التوضيحي: والذي ييدؼ إلى توضيح مفاىيـ الجودة الشاممة لمعامميف، مع بيػاف ا  

 التأثيرات المحتممة ليذه الجودة عمى الأداء الكمي لممنظمة
ريب عمػػػى أدوات الجػػػودة: وىػػذا النػػػوع مػػػف التػػدريب ييػػػتـ بإظيػػػار الأدوات الأساسػػػية التػػد _

 .لمجودة والتدريب عمى كيفية استخداميا وتشغيميا
التػػدريب عمػػى موضػػوعات خاصػػة: ويتصػػؿ ىػػذا النػػوع مػػف التػػدريب بموضػػوعات الجػػودة  _

 (والخاصة بأداء الوظيفة)مدير فني، ميندس، ملاحظ، عامؿ
فػػػػف القيػػػػادة: وييػػػػتـ ىػػػػذا النػػػػوع مػػػػف التػػػػدريب بالتوجػػػػو إلػػػػى الإدارة العميػػػػا التػػػػدريب عمػػػػى  _

 .والمديريف الذيف سيقوموف بعممية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المنظمة
 
 

 : 

  الموسوـ مف خلاؿ  ىذا الفصؿ يتجمى لنا       
ودة الشاممة وادارة الموارد البشرية قائمة عمى أساس التبادؿ  بأف العلاقة بيف إدارة الج

والتكامؿ بينيما ، فكما ىو مطموب مف إدارة الموارد البشرية أف تعدؿ وتكيؼ بعض أنظمتيا 
السابقة وتعتنؽ أنظمة جديدة ، فإنو بالمقابؿ مطالب مف فمسفة إدارة الجودة الشاممة أف تستوعب  

تمعبو إدارة الموارد البشرية عمى صعيد تطبيؽ برنامج الجودة  أىمية الدور الذي يمكف أف

                                                           
1
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وتعينيـ والقادرة عمى  اختيارىـ الأفراد و استقطابالشاممة ، لكونيا الإدارة المتخصصة في 
وتنمية قابميتيـ التي تعد مف  الشروط   ـو اتجاىاتي تيـإحداث التغيير المطموب في ثقاف
 اممة .الأساسية لنجاح إدارة الجودة الش

 
 
 

 الخاتمة :
تطبيؽ  إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الوثائقية اليوـ أصبح مف الخيارات  اليامة        

والضرورية لممؤسسة لرفع وتعزيز قدرتيا التنافسية في ظؿ الظروؼ التي تحممو بيئتيا الداخمية 
ب  يتطمب توفير ذه الأساليىف تطبيؽ مثؿ أوتحديات بيئتيا الخارجية ، حيث و قيود 

والموارد اللازمة وتوفير الدعـ المادي والمعنوي ليا مف قبؿ المسؤوليف والمشاركة  ات يمكانالا
الواسعة لمعامميف  التي تنـ عف قناعة ويقيف   بحتمية إتباع  وتطبيؽ منيج ادارة الجودة الشاممة  

ويشكؿ مسؤولية تضامنية مدخؿ إلى تطوير مستمر يشمؿ كافة مداخؿ ومناحي الأداء  هباعتبار 
كافة مراحميا مف  المورديف مرورا بعمميات  و العميا والأقساـ وفرؽ العمؿ ويشمؿ نطاقياللإدارة 

لتتمكف المؤسسات الوثائقية  مف النجاح في  ،التصميـ والتشغيؿ وحتى التعامؿ مع العملاء 
  التركيز عمى مبادئيا الشاممة و  عمى الجودة  استراتيجيتيابناء  تطبيقيا والظفر بفوائدىا  عمييا 

 . الإيزو  في وضع نظاميا بمواصفات الاستعانةويمكنيا  كذلؾ   وكيفية أدائيا 
و تدريس  مادة إدارة الجودة  لطمبة  السنة الثانية ماستر إدارة المؤسسات الوثائقية       

مات  وفؽ توجيات أساسي في تكويف مختصيف قادريف عمى إدارة  المكتبات  ومراكز  المعمو 
يمكنيـ الإلماـ  بفكر سالفكر الإداري الحديث  بشكؿ خاص مدخؿ ادارة الجودة الشاممة  حيث 

القناعات الخاطئة و في نشرىا وتغيير التصورات الفاعمة  والمساىمة ترسيخ مبادئيا  مفالجودة 
 لممسؤوليف والعامميف حوليا.
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