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 الملخص 

ئط حعخبر مً أهم االإفاهُم التي ػاص الاهخمام بها عاالإُا  للض أصبدذ الجىصة ئخضي أهم مباصب الؤصاعة في الىكذ الغاهً،        

مىظ مىخصف اللغن االإاض ي، ومغوعها بعضة مغاخل ئلى ػاًت بغوػ ما ٌعغف باصاعة الجىصة الشاملت،  فلض عهؼث صعاؾدىا هاجه 

لُم الآصاء االإخميز في على مباصب وعىاصغ ومخؼلباث هاجه الفلؿفت الجضًضة وصىلا ئلى معاًيرها وجلىُاث جؼبُلها وآلُاث جد

وكض ظل ئصاعة الجىصة الشاملت مً زلاٌ االإلىماث التي جفغطها الخىىىلىحُاث الحضًثت على مجاٌ االإىخباث والاهترهذ  

خخمُت جلُُم وجدضًض مضي كُاؽ أصاء زضماث االإعلىماث وفم مإشغاث الأصاء االإخميز ومسخلف االإعاًير جىصلذ الضعاؾت ئلى 

غالضولُت والعغبُت و   .التي حعخبر مغحعا  ًظمً الخدضًث والخؼىٍ

 حىصة الخضماث. الأصاء العملي للمىخباث ومغاهؼ االإعلىماث .ئصاعة الجىصة الشاملت  المفتاحيت:الكلماث 

Abstract:  

       Quality has become one of the most important principles of management today , considered 

one of the most important concepts with which global attention has increased since the middle of 

last century, Our study focused on the principles, elements and requirements of this new 

philosophy in order to achieve its standards, application techniques and mechanisms for achieving 

outstanding performance in the context of overall quality management.  The study found that it 

was imperative to assess and determine how much of the performance of information services is 

measured against outstanding performance indicators, which are a reference for ensuring 

modernization and development. 

Keywords: TQM, Quality of services, Performance Pratical of library and information centres. 
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 :  مقـذمـــت

ؼ الأصاء الاؾتراجُجي للمىخباث ومغاهؼ االإعلىماث  - في ئػاع حعؼٍ

التي باالإىاػاة مع الخؼيراث االإدؿاععت والخؼىعاث  الخىىىلىحُت 

ميزث عالم االإىخباث، أصبدذ هاجه الأزيرة أمام جدضًاث 

ت في عضة مجالاث مجها: هلل االإعلىماث  الاجصاٌ ،  مصيرً

الأهترهذ .... فىطعذ االإىخباث الجىصة وأهم االإغجىؼاث 

الغةِؿُت لإصاعة مهامها وجدلُم أهضافها االإغحىة وفم مباصب 

صة هلؼت وملاًِـ ئصاعة الجىصة الشاملت، فأصبدذ الجى 

اعجياػ الأهظمت العاالإُت لظمان جميز الأصاء وفم مبضأ الخيامل 

وعلُه فلض جمثلذ ئشيالُت صعاؾدىا  بين الىفاءة والفعالُت.

 هاجه في ؾإالىا الغةِس ي واالإخمثل في : 

ما مذى إسهام إدارة الجودة الشاملت في جحسين الآداء 

 العملي في المكتباث ومراكز المعلوماث ؟

شيالُت بدثىا ؛ وان لىا بؼغح أؾئلت فغعُت وكض جمثلذ وزضمت لإ 

في : ماهي مبرعاث ومخؼلباث جؼبُم هظام ئصاعة الجىصة الشاملت 

 باالإىخباث ومغاهؼ االإعلىماث؟

ماهي آلُاث جدلُم الجىصة الشاملت ومغجىؼاتها الاؾاؾُت 

ت والخؼبُلُت ؟    وأؾؿها الىظغٍ

فلض جمثلذ أهضاف الضعاؾت في الىكىف على الىاكع  وعلُه

حها الإإشغاث العملي للمىخباث ومغاهؼ االإعلىماث ومضي جبى

غ لأصائها وفم  الجىصة الشاملت وما خللخه مً جدؿين وجؼىٍ

اث االإؼلىبت   االإؿخىٍ

حشيلذ صعاؾدىا مً كؿمين أؾاؾُين الأوٌ مخعلم بالإػاع  

ػاع االإفاهُمي لإصاعة الىظغي ، خُث وكفىا على جدضًض الؤ 

والظي في مجاٌ االإىخباث ومغاهؼ االإعلىماث  الجىصة الشاملت 

مً زلاله حعغفىا على مباصب وعىاصغ ومخؼلباث هاجه الفلؿفت 

الجضًضة وصىلا ئلى معاًيرها وجلىُاث جؼبُلها وآلُاث جدلُم 

الآصاء االإخميز في ظل ئصاعة الجىصة الشاملت مً زلاٌ االإلىماث 

ها الخىىىلىحُاث الحضًثت على مجاٌ االإىخباث التي جفغط

وخخمُت جلُُم وجدضًض مضي كُاؽ أصاء زضماث  والاهترهذ 

 االإعلىماث وفم مإشغاث الأصاء االإخميز ومسخلف االإعاًير الضولُت

 .والعغبُت والتي حعخبر مغحعا  ًظمً الخدضًث والخؼىٍغ

جــــودة الشــــاملت فــــي علــــم لل المفــــا ي   الإطــــار المحــــور  ول: 

    والمعلوماث:المكتباث 

ــــغاهؼ  ــــاث ومـ ــــً بِىـــــها االإــىخبـ ــــظماث  ومــ ــــير مــــً االإىـ حـــــؿاى الىثــ

ــــــً بالاعخمـــــاص علــــــ   ــــــها، وطلـ ــــــً مؿـخــــــىي  أصاةـ ــــــلىماث لخــدؿُـ االإعــ

 الاهخمـــاماؾـــتراجُجُت وأهـــــمها هـــــ  : الاؾـــتراجُجُاث العــــضًض مـــــً 

ـــــباث  ـــــع عػــ ـــــ  جـــشبـ ـــــير الخــــــضماث الخــ ـــــ  جىفـ ـــــغت علـ بالجـــــــىصة  لرحـ

ـــــــــــاتهم  االإؿــــــــــخفُضًً ـــــــــــهم واخخُاحــــــــــاتهم وجــىكعـ ـــــــــــلـي مخـــؼلـــباجـ ، وجــ

االإــعلىت وػــير االإعـــلىت ، لــظا جـــعض الجــىصة مـــً أهـــم اللـــظاًـــا الخـــ  

ـــ ـــت فـ ـــىي تهــــخم بـــها اللــُـــاصة الؤصاعٍ ـــشأة حؿــــاى لغفــع مؿـخـ   أًــــت ميـ

 أصائها مــً الىاخُت الؤهخــاحُت والخضمُــت . 

ًسخلف مفــهىم الجــىصة الشــاملت فــ  جسصص االإــىخباث 

واالإـــعلىماث عــً مفهــىمـه باليــؿبت لبــاقي الخــسصصـاث الأزــغي، 

 بُــً حــعني: وبالـخـالي فان الجــىصة الشــاملت بالىـــؿبت للمىخ

  ــلت لخــدضًض أؾــلىب جــفىــير ومىــهج عمـــلي، وػغٍ

غ والخدــؿين االإؿـــخمغ علــ  مؿــاع الأصاء  هـــُفُت ئصزــاٌ الخــؼىٍ

 العــام صازــل االإىــباث ومــغاهؼ االإــعلىماث .

  ــغ جــىحُه الؿــلىن والالتزام بالخؼـــير والخــؼىٍ

ـً لخــدلُم  أعلــ  حــىصة وأفــظل وطـع جــىافس ي والخدؿـُ

 للمــىخباث ومــغاهؼ االإعــلىماث.

  اؾتراجُجُت جــهخم بخؼــير بعــع الؤحــغاءاث

ـت الؿاةضة باالإــىخباث لخدــل مدلها زــلافت  والؿــلىهُاث الؤصاعٍ

وؾــلىهُاث الجــىصة،  الخــ  جبرػ مــلامذ شخــصُت االإــىخبت  

خــها االإــؿخل  ــبلُت وجـىحهاجــها وكـــُمتها الخىــظُـمُت . وعؤٍ

 ِــؿذ هــضفا مــدضصا ، بــل ئنها هــضف مخــؼير ٌــؿاى ئلى الخــدؿين ل   

والخــؼىٍغ االإؿـخـمغ ، وجــإهــض علــ  التزام الجمـُع بمــباصب الجــىصة  

وإصمــاج هــاجـه الفلـــؿفت  مــع بىــُت االإــىخبت وإًــجاص بُــئت عمــل ٌــؿاى 

دان، فُــها الجمُع ئلى جدؿُــً  ، 2016الخضماث ) الترجىعي ؛حىٍ

 (238صفدت

شـــــاملت فـــــي المكتبـــــاث أولا: أ ميـــــت جإبيـــــج إدارة الجـــــودة ال-

 ومراكز المعلوماث: 

الضهخىع مىس ى ؾعض وخُض في هخابه خىٌ ئصاعة ابغػ فلض 

زص صعاؾخه الخؼبُلُت في االإىخباث ئط الجىصة الشاملت في 

ت أهـم الفـىاةـض الخـ  جـىفـغها ئصاعة  بعع االإىخباث االإصغٍ

الجــىصة الشـاملت فـ  مـجاٌ االإىـخباث واالإعلىماث بهــضف 

 :  والتي جمثلذ في الخــىمُت االإــؿخضامت والخؼىٍغ االإــؿخمغ

 :    ميت باليسبت لإدارة المكتبت 1.1

 . جـىفــير أصاة للــُاؽ الأصاء فـتي مـجاٌ زــضماث االإعــلىماث 

  غ الىــظام الؤصاعي ، اعخماصا على جدـــضًض ًــخم طبــؽ وجـؼىٍ

 ووطــىح االإؿــإولُــاث .

 اعة مً جـدضًض االإـشىلاث بالـؼغق العلــمُت جمــىين الؤص

 الؿــلُمت والفــعالت.
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  ــاصة هـفــاءة والخــللُص مــً الخىــالُف  الخـضماث،ػٍ

 والـىكــذ.

 االإىــخــبت.ـم أهــضاف ُجدــلـ 

   والعمــل علـ   جفــاصًـها،صعاؾــت االإشـاول والعــمل علـ

 العــمل.الخدؿـين االإؿــخمغ لىــظم 

  م والعلاكــاث  العــامت.زــلم البــِئت االإلاةــمت للدــؿىٍ

  ئمــياهُت الحصــىٌ على االإــإهلاث العــاالإُت لأهظــمت الجــىصة

لُت . 1400والآًــؼو  9000وأًــؼو   فــ  الحمــلاث الــدؿىٍ

  بالمكتبت:  ميت باليسبت للعاملين  2.1

وجخــمثل فــىاةض جؼــبُم ئصاعة الجــىصة الشـاملت فــ  مــجاٌ  

  :االإــىخباث واالإعــلىماث باليؿــبت للعـاملُــً فُماًلــ 

  ــاصة هفــاءة العــاملُــً وعفــع مؿــخىي  الأصاء.ػٍ

  الؤوؿاهُــت،جــىفُــغ حــى مـً الخعــاون والخفاهــم والعــلاكاث 

ـم.الفوالعمــل بــغوح   ــغٍ

  ب علــ  هـفــاءة وؾــغعت الأصاء  العــاملُـً،اوعياؽ الخــضعٍ

 بهــضف الخمُــؼ والخــؼىع الىظــُف .

   ميت باليسبت لعملاء المكتبت :  3.1

   وجــدلـُم  العــملاء،الخــىافــم الــضاةــم مــع مخــؼلبــاث

 عطــاهم.

  ًالىهــلت الأولــ  ًىــؿب  جــفـاصي الــىكىع فــ  الأزؼــاء مــ

 زلــت العمــلاء .

 جــظبـــظبــهــا.وعــضم  الخــضمت،زــباث مؿــخىي حــىصة ئ  

مبرراث جإبيج هظام إدارة الجودة الشاملت في المكتباث  .2

 ومراكز المعلوماث : 

هىان عــضة مبــغعاث لخؼبُم الجىصة الشاملت ًمىً الترهيز على 

  أهمــها:

   فهـ  ؾمــت مً ؾــماث عـصغ االإعــلىماث هي عاالإـُت

 الجــىصة.هظــام 

  ئن هــظام الجـىصة الشــاملت ًخصف بالشــمىلُت في

وافت العــملُاث الفىُـت الخـ  جلــضمهــا االإىــخباث ومــغاهـؼ 

 االإــعلىماث.

 الجـىصة بالإهخـاحُـت االإخــمثلت فـ  زـضماث  اعجباغ

 االإعــلىماث .

  ًهجــاح جؼبُــم هظــام الجـىصة الشـاملت في العضًض مـ

 االإىــخباث ومـغاهؼ االإعــلىماث في الضوٌ االإخلــضمـت .

  ـت حعـاو  مـً عـضم بعــع الأهــظمت والأؾالُــب الؤصاعٍ

مباصب ئصاعة الجىصة  عضم جدــلُمحــضواها بؿبب 

 (591،صفدت2012زُظغ،)الشاملت.

  :الجودة الشاملت في المكتباثمتإلباث جإبيج  .3

  ـمُت.جــهـُئت مىــار العمــل والثــلافت  الخــىظــُ

  ت والجهــاػ   الؤصاعي والفــني.ئصاعة فــاعلت للمــىاعص البــشغٍ

  . الــضعاًــت الىــافُت بمــبضأ الجــىصة الشــاملت فـ  الؤصاعة 

  م ً لىــافت فــغٍ ب االإؿخــمغٍ  العمــل.الخــعلُــم والخــضعٍ

  جبـــني أهماغ كُــاصًت مىـــاؾبــت لىـظــام الجــىصة الشــاملت

 الأم. ها االإـــإؾؿتفلجىـ

  مــشاعهــت حمــُع العــاملين فـ  الجــهىص االإبــظولــت لخــدؿــين

 الأصاء.مــؿخىي 

  الشــاملت.جأؾــِـ هــظام معــلىماث صكــُم لإصاعة الجــىصة 

  أن جــظع االإىـــخباث ومــغاهؼ االإعــلىماث معــاًُــغ صازلــُت

لــخدؿــين حــىصة الخــضماث االإــعلىماجُـــت بــها وجـــعمــل على 

 جــدلــُلــها.

   اث الخــضماث ، بـــىاءا عــلى وطــع عطــا االإؿخفُـضًً طمــــً أولــىٍ

 معــاًير الجــىصة االإعــمىٌ بــها  علــ  الصــعُض الــضولــ  . 

  بالمكتباث:مقوماث جحقيج الجودة . 4

ئن جــدــلُم الجــىصة الشــاملـت فــ  االإــىخـباث واالإــإؾؿاث    

مسخــلف الـىظاةــف والأعــماٌ والخــضمــاث ًــخم وفــم الخـىزُلــُت فـ  

آلــُاث جؼبــُم الؤصاعة العــلمُــت الحـضًثـت مــً جســؼُؽ وجــىظُــم 

وعكـابــت  وهــظا وحــىب الاعخماص علــ  جــىىــىلىحُـا االإعــلىماث ، وهفــاءة 

ـت والخـ  حعــخبر مــً أهــم  االإلـ ـىماث والأؾـــ اللــضعاث البــشغٍ

  لخــدلُــم أهــضافــها :
  الشاملت:جكىولوجيا المعلوماث وإدارة الجودة  1.4

فلــض عــغفذ على أهــها : " مجــمىعــت المجــالاث االإعــغفُــت مً علـمُت    

ت  وجــلىُت ، وهىضؾــُت وإوؿــاهُت واحخماعُت والؤحــغاءاث الؤصاعٍ

ــت االإــبظولت فـ   والــخلىُاث المخــخلفت االإـــؿخسضمت ، والجــهىص البــشغٍ

جها ومعــالجـتها وهــللها ، وبــثها  مــجخمع االإعــلىماث المخخـلفت وجســؼٍ

واؾترحاعها ،ومــا ًــيشأ مــً جــفاعلاث بــين هــظه الخلــىُاث  واالإعــاعف 

 .فـت خـىاؾــه وإصعاهــاجــه والؤوــؿان االإــخعامل مـعها بــيا

فان مــسغحــاث جىــىىلىحُا االإعــلىماث جخــمثل فــ  ظــهىع العــضًــض     

جخظمــً  والتيمــً مجــالاث الخؼــىع هظــهىع البرمــجُاث االإــخؼىعة  

الىظــم الخبــيرة ، والظهــاء الاصؼىاعي وكــىاعـض البـُاهــاث ، وهــظم 

ض أجــمـخت االإي اجــب ، والشــبىت العىـــىبــىجُت الأهخــغهذ والأهـــتراهـذ والبــغٍ

عــً بــعض ؛ وبــهظا ًــمىــً  الاجصالاثالؤلــىــتروو  وهـــظا جــىىــىلىحُاث 



 والاجتماعيتدراساث وأبحاث المجلت العربيت للأبحاث والذراساث في العلوم الإوساهيت 
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فها هــظلً علــ  أهــها : " عــباعة عــً االإىــىهاث االإـاصًـت والبــغمجــُت  حعــغٍ

ث الاجصاٌ وكــىاعــض ، والــتي حعــمل علــ  لأحــهؼة الحــاؾىب وشــبيا

ــجها واؾترحاعها  للمــؿخسضم  اؾخلباٌ البــُاهــاث  ومعــالجــتها وجــسؼٍ

الىــهاةــ  فــ  الــىكذ والــؼمــً االإــىاؾبــين ، مــً أحــل اؾخسضامها  فــ  

ــت فــ  االإىـــظمــت ".  عــملُت اجساط اللــغاعاث الؤصاعٍ

 (169،صفدت2015ىابىت،الش)

فأصبــدذ االإــىخباث مــغهؼا هــاما للمعــلىماث عــلى ازخلاف 

أشــيالــها وأهـــىاعــها مبىـــُت عــلى أؾـــ مـــخِىــت صعــاةمها هــى مــضي 

ـع واالإــخفاعــل فــ  حمـُـع  مــخابــعـتها للخــؼُــغ الخــىىــىلىحــ  الؿــغَ

وطلــً لخــدلــُم أكــص ى  للمؿخفُضًً،مت الخــضمــاث االإــلض

  الــغطـ .صعحــاث 

وهىــا جــجلى مــلصــىص جــىىــىلىحُــا االإــعلىماث فــ  ئػــاع الجــىصة   

ومــضي فعــالــُتها واؾخعمالها واؾدثماعها بــشيل حـــُض ًــسضم 

وؾــهىلــت غعــت ًظـــمً الؤجــاخــت لؼالبـــحها بؿــ االإــىخـي الظيالعــمل 

ئط جخســلص الخــىىــىلىحُا الحــضًثــت باليؿــبت  وفـعالــُت، وحــىصة

  للمىـخـباث فــ :

  ، الحــىاؾُـب الؤلـىتروهــُت التي جلــىم بخــجهــيز االإــعلىماث

 وازتزان  همــُاث طـسمــت مىــها ، واؾترحاعها بؿــغعت وصكــت .

 بــث االإــعلىماث بــؿغعـت هبــيرة التي حــؿخؼــُع  الاجصالاث

بؼــع الىــظغ عــً أمــاهـً الؤكــامـت أو الخـعضص أو ازخلاف 

ــاث.  االإؿخىٍ

  ــغ االإصــؼغ واليؿــش والدــسجُل مــما ٌــؿمــذ  باللــيزع،الخــصىٍ

ــً عــض ػــير مخــىاهي مــً االإعــلىماث   خـــيز صؼــير حــضا.  فيبــخسؼٍ

اصة عــلى مــا جلــضمــه الحــىاؾِب مً حؿهــُلاث فــ  مجــالاث     فــؼٍ

اث والؤعــاعة .. ، فان هــظه الخلىــُاث حــؿاهــم  ض والــضوعٍ  فيالخــؼوٍ

خــل مــشىلاث االإىــخباث االإخــعــضصة والــغفع مــً مؿــخىي زــضمـاتها 

ي معــلىمــت أو وزُــلت هــظا بمىـــخهى الــضكــت والؿــغعــت والـىصىٌ لأ 

مـا ًظــع االإىخــباث جدــذ خخمــُت الىلــىج للخىىــىلىحــُاث 

الحــضًثــت بؼـــُت جــدلُــم الغطــا والاؾخجابت الإخــؼلباث 

ـاـضة خــجم الؤهــخاج الفــىغي ،  االإؿخفُضًً زــاصت فــ  ظــل ػٍ

ــب علـ  االإعلــىماث وجفــغع الخســصصاث وحعــضصها وهثــغة الؼل

 وأهمــُتهــا باليــؿبت للهــــُئاث واالإىــظماث . 

  هترهت ودور ا في جحقيج الجودة الشاملت :  2 .4

ئن اؾخسضام  الأهخــغهذ فــ  االإىــخباث هـ  هــىع مـً أهــىاع   

الخدــضي ،خُــث  بــضأ االإهــىــُـىن فـ  االإــىخبت الاؾخفاصة مىــها فــ  

مـجالاث مؿــإولُتهــم ، وكــض بــضأث هــظه الخؼــيراث جىــعىـ علـ  

لخــضماث أللــابهـم الــىظُفــُت االإــغجبــؼت بمؿاع ووظــاةف ا

ــت العلُــا ؛ فلــض هشفـــذ  االإبــاشغة  ، وهــظا الىظــاةف الؤصاعٍ

ً ئعلاهــا عــً وظــاةـف  هــظغة فــاخصت فــ  زــلازـت وعشــغٍ

 Chronicle of Higherللمىخبـــين  وشــغث في أخــض أعــضاص مــجلــت

Education (15 September ,1995)  علــ  أللــاب وظــُفُت 

حشــترغ الؤفــاصة مــً الأهخــغهذ أو االإــصاصع االإــعخمــضة علــ  

الشبـــياث وهــ  : مىخـــي الىــظم ، مىــخـي الىــظم الؤلىــتروهُــت ، 

مــىخــي مخــسصـص فـ  اللــاهـىن لخــضماث الؤهخــغهذ ، مىخـــي 

ـــؿم زــضماث الشــبىــاث ، مىــــخـي زــضماث الجــمهــىع  مى

 الشــبياث وهــظا زــضماث االإــعــلىماث الؤلــىخــغوهــُت .  

فلــلـض أصي وحــىص الأهـــترهذ فــ  المجــاٌ االإهــني للمــىخـباث ئلى        

اهدــؿاب مهــاعاث وجــؼىعاث هــضفهــا جدؿُــً زــضماتهــا  والؿــاي  

 عة الجــىصة الشــاملــت . لإعطاء العمـــلاء وهــظا ما ًخــىافــم وإصا

للؤهخـغهذ صوع  هــبُــغ فــ  بــىاء وجــىمــُت االإــجمىعاث االإــىخبــُت ف

وجــؼــىٍغها ، فهــ  جخــُذ ئمــياهُــت الاهخلاء والازخُاع  والــشغاء  

واالإــشاعهــت فــ  مــصاصع االإــعلىمــاث عــلى االإــؿخىي العــالمي 

لت ؾهــلت وؾ عت ، واؾخسضام بغوجىوىٌ اهخلاٌ االإلفاث بؼــغٍ ــغَ

FTP  اث الؤلىخــغوهُت ( ، مــع ض  ) الاشتران فــ  الضوعٍ فــ  الخــؼوٍ

ض الؤلىــتروو  فــ  ئحــغاء  الاكخصاص فـ  الىـفلـاث .اؾخسضام البــغٍ

ــً ومسخــلف  ــض والاكخىاء مــع الىــاشغٍ االإـغاؾلاث الخـاصت بالتزوٍ

والتي  االإــىخــباث فــىاةــض شــبىــت الأهـــترهــذ فــ فمــن  االإــإؾؿاث.

جؼغق ئلحها الضهخىع ًاؾغ  الصاوي في هخابه خىٌ ئصاعة االإعغفت 

 :  هي   وجىىىلىحُا االإعلىماث

   الجضًضة  ازخُاع الىــخب،االإؿــاعضة فــ ً وفــدص العــىاوٍ

ــًمــً الىخب وػلبــها وشــغائها مــً   .الىـاشغٍ

  االإعــلىماث.الــضعاًــت بمــا ًىفــغه الؿــىق مــً مصــاصع 

  ومدــلاث بُــع الىــخب ً ـغ كـىاةــم بُــبلُىػــغافُت  للىــاشــغٍ  جــىفـُ

  الشبـــىت.حــؿضًــض فىاجــير الشــغاء عبــغ 

  الحصىٌ على الأعــضاص الؿابلت مــً االإـجلاث الؤلىخـغوهُت

  .بــغوجىهـىٌ هــلل االإلفاثمــً زلاٌ 

  ًــاث ، خُــث أصبـدذ العضًض م الاشتران فــ  الضوعٍ

اث مخـاخا علــ  شبىت الأهخــغهذ العاالإـــُت ،  االإــلالاث في الضوعٍ

ـاث ، همـا أن هىــان مــىاكع هثــيرة  وهــظا الصــدف والضوعٍ

اث االإخاخت على شبــىت الأهترهذ فـ  مسخلف  االإىاطــُع  للضوعٍ

ــت وأؾــلىب الاشتران فُــها  مــع معلىماث هــاملت عــً هــل صوعٍ

 ؾــىاء ئلىخــغوهُا أو وعكُــا أو على الأكغات االإــضمــجت .

همــا أزــظث الأهخــغهذ حؼــيراث هبــيرة فــ  مفــاهــُم اليــشـغ   

ـمضه مــً فأصبذ مـا ٌــؿمى باليــشغ الؤلىخــغوهــ  ، ومــا حعـخ
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ــع البــُاهاث واالإــعلىماث على  أؾــالــُب في ئهــخاج وإصاعة وجــىػَ

وؾــاةؽ ئلىـــتروهُــت وأكــغات االإــضمجــت لظمــان جــىفُــغ 

الاؾخسضام الــىعكــ  وهــظا الؤهخــاج الىــمي  وجــىفــير ئمــياهُت 

غة وبمــىخهى البــدث وحــؿهُل الــىصــىٌ للمعــلىماث مبــاشــ

 (136،صفدت2007الصاوي،الؿــغعــت والــضكــت .)

 Totalفي المكتباث الشاملت  جقىياث إدارة الجودة  جاهيا:

Quality Management Techniques 

هــظغا لإمياهـــُت الخــلؽ بُــً مــصؼلحي أصواث الجــىصة   

الشــاملت، وجــلىــُاث جؼبــُلها فان الأصواث هــ  الــىؾاةـل الـتي 

جــدضص الجـىصة وجـدؿجها، أمــا الخــلىــُاث فهــ  ؾبـل اؾخسضام 

الأصواث فــ  الخــؼبُـم، ئط ًــمىً خصـغها فــ  زمـــ جــلىُاث 

جؼبُــلىـا لإصاعة الجــىصة الشــاملت، ػــير أن هــظا لا ٌــعـني  عــىض

 وحــىب ئجــباعها حمــُعا فــ  هــل مىـــخبت. 

  Empowermentجفويض السلإت .1.1

حــعني هلــل هــل مـً الؿــلؼـت واالإــؿإولُت للعــاملــين ، ئط ًخــعثر   

ئخــضي االإــهام صون ؾــلؼت العــاملىن الـظًــً ًمــليىن مؿــإولُت 

للخــىفُظ فالعــاملـُـً الظًــً لــضيهــم ؾــلؼت صون مؿــإولــُت، ًمــىً 

أن ًــدؿبــبىا فــ  عــضة مــشاول، فمــثلا: عــىض جىــلُف مــىظف 

بمــخابعت االإـــىاص االإىـــخبُت فــ  مىــخبت جلــلُضًت  صون أن ًــدضص لــه 

ف االإضًــغ ؛ فمــعىاه  أن هـظا العــامل ؾُــغحع ؾــلؼت مــً ػــغ 

للمــضًغ فــ  هــل مــغة وفـ  هـل كــغاع كــبل اجساطه ، هــظا ما ًإزغ 

ت لــضًه ، ولا ًــىجــؼ االإــهمت هما جـىكـع االإــضًــغ ،  عــلى الــغوح االإعــىىٍ

ت فُـــىجؼ عــلى عىـــ العــامل الظي زــىلذ لــه الؿــلؼت واالإــؿإولُ

االإــهمت بأكــل صعحــت مــً الؤخبــاغ وهمــا هــى مــخىكع مـً مؿــإولــه 

 االإبــاشــغ .

  Creationالابتكار  2.1

ــغ فــىغة أو عــمل ًــخؼلبها           الىاكـع،الابخياع هـى االإــلضعة عــلى جــؼىٍ

ػــير أن الؤبــضاع  أهــضاف،وحــؿهم فــ  خــل مــشاول فــعلُــت لبــلىغ 

ً ، فلؿبــب أو أزــغ   حمــله مــً الخـسىفاث  مً ػــغف االإــضًــغٍ

االإىــخباث جلــتزم بالــؼغق  االإعــمىٌ بــها لإهــجاػ االإــهام ؛  هــجض أن حــل

فلمــىاحـهت هــاجه االإــؼالؼـت ًــيبؼــ  عــلى ئصاعة االإــىخبت حعــمــُم مــبضأ 

ــً  لــىجاح الحــُاة االإــىخبُـت .اختر   ام أفــياع الآزــغٍ

 Teams Works Buildingبىاء فريج العمل   3.1

م وإصاعجـه ٌــعض مـً االإــهماث الصــعبت والخدــضًاث ،    ئن بــىاء الفــغٍ

لــظا فــهى ًــدخاج الإــهاعة زــاصت للخــؼلب عـلى االإــشاول االإــعلضة ، 

جــباصٌ للآعاء وهــظا الشــعىع بالاهخماء الىــفؿـ  فــ   الخـ  حــؿخلؼم

ظــل الـغوح الجـماعـُت ، عػــبت فـ  الخـدؿُـً ؾــىاء فـ  حــىصة 

 اللــغاع أو حــىصة الاجصالاث لخــدلُم الىــجاح لـهم وللمــىخبــت .

  Management Th rough Resultsالإدارة بالىتائج  4.1

هـلاخــظه الــُىم أن عــملُت الخــلُُــم ، جــلىم بــها االإــىخبت مــغة ئن مــا   

ا وهــظا مســالف لإصاعة الجــىصة الشـاملـت الخـ  جـإهــض  واخــضة ؾىــىٍ

عـلى خخــمُت الخــلُُــم الــضوعي وكــُاؽ الأصاء لظمـان الخدؿُــً 

 االإــؿخمــغ .

  Mangers developmentالمذًريً  جإوير  5.1

ومــً هــظا االإىــؼلم وحـــب الحــضًث عــً ئصاعة الأفــغاص االإــبيُت عــلى 

أؾـــ عــلمُت الــ  جـظــمً جــدلُــم حىصة  أفــظل للمــىخبت ، 

ــغ  مــضًــغها وإعــضاص زــؼت  بامخلاهها  بــغهامــجا شـــاملا لخــؼىٍ

ــغ  ــت بــهضف جــؼىٍ ـبُت صوعٍ  .مهــاعاجــهمجــضعٍ

  لمعلوماث :اأسس إدارة الجودة الشاملت  في المكتباث ومراكز . 2
فلض أصعج الضهخىع عاشض بً محمد الحمالي في هخابه  خىٌ    

ئصاعة الجىصة الشاملت في االإىخباث ومغاهؼ االإعلىماث هضعاؾت 

اؾخؼلاعُت على مىخباث حامعت االإلً ؾعىص على ان اؾـ  

 جؼبُلها جيىن مً زلاٌ : 

ــغ هــظــم وأؾــالُب وإحــغاءاث العــمل بـــصفــت *  صعاؾــت وجــؼىٍ

وإهمــا  عــشىاةــُت،ئهــجاػ العــمل لا ًـــخم بــصىعة * ـخــمغة مؿ

ب   عــلمــُت.بسؼــىاث وأؾــالــُ

ــغ.عــملُــت  للمــشاعهــت فــ ئجــاخــت الفــغصــت للعــاملــين *   الخــؼىٍ

أصهــ   الىـــخاةــج والخــىكــعاث ئلــ  الخــباًــً بـــينجــسفــُع وــؿبــت * 

 مـــمىــً.خــض 

 جـــدلـُـــم عطــا االإـــؿخــفُــض صازــل االإـــإؾــؿت وزــاعحــها .* 

الاجصاٌ بـــين الؤصاعاث صازــل االإـــإؾــؿت ًـــخم وفــلا لــداحــت * 

 العــمل.

 للعــمل،لابــض مــً جــدضًــض أهــضاف واطــدت ومؿـــخلـغة * 

توهـــظا جأمــُـً هــظام     .لرحـــىافــؼ االإــاصًــت واالإعىىٍ
أصــبدذ اللــُاصة االإــعُاع الظي ًـدضص عــلى طــىةه هــجاح أي ف

جــىــظُـم ئصاعي ،فأهــمُـخــها جىمــً فــ  صوعهــا الأؾــاؾــ  الظي 

ــت ، فخــجعــل  الؤصاعة أهـــثر ٌــؿغي في هــل حــىاهب العــملُــت الؤصاعٍ

 صًىامُىُت وفــعالــُت فهــ  جمــثل أصاة مدــغهت لــها لــدلــُم

أهــمُــت اللــُاصة بالىـــؿبـت للمـىخــباث ومـغاهــؼ فأهــضافــها .

 فــ :االإعــلىماث جــىــمً 

أهــها خــللــت الــىصــل بــين العــاملــين وبــين زــؼؽ االإـــىخباث  

 االإؿــخلبلُــت.ها وجــصىعاجــ
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جــضعــُم اللــىي الؤًــجابُــت فـ  االإــىخبت وجللــُص الجــىاهــب  

 الؿــلبُــت كــضع الؤمــيان والـــؿُـؼغة عــلى مــشـاول العــمل .

ــب وععــاًــت االإــىظفـُـً  باعخباعهم أهـــم مــىعص   جــىمُـت وجــضعٍ

 اللــاةــض كــضوة لــهم . للمــىـخـبت ، فهــم ًــخســظون مــً

جــمثــل العــىصغ الأهــم لخىـــمُت الأفــغاص ، وععــاًتهـــم  

وجــدفــيزهـم وإعشــاصهــم وجــىفــير الــضعــم لــهم . 

 (28،صفدت2013الؼغاوهت،)

                        مخــؼلــباث  اللُــاصة واالإـخمــثلت فــ  :                     عاي هــما وحــب الحــضًث 

ـغ.أي اللــضعة عــلى ئخــضار  التــأجــير:   الخــؼُـُ

اللــضعة ئخــضار أمـــغ أو مــىعــه وهــى مــغجبــؽ  الىــفور:

 الــظاجــُت.باللــضعاث 

وهــ  الحــم االإــعؼــ  لللــاةــض فــ  أن  السـلإــت القــاهـوهـيــت :

ــؼاع .   ًــخصـغف وٍ

 الأفـــغاص.وؾــهىلـت الاجصاٌ بــين التـعاون و لــفـت 

ـقت:    وهــ  كــضعة اللــاةــض عــلى حــصخــُص االإــشاهــل بــشىــل  الثــ

 حــُض وخــلها واجساط اللــغاعاث الصــاةـبت فــ  الــىكـــذ االإــىاؾــب 

ًصــاٌ ما : أي اللــضعة عــلى جـىطــُذ وإ القــذرة عــلى الاجصال

ضه وفــم وعــ  طاجــ  ، وهــظا اللــضعة على ئصاعة الــظاث ،  ًغٍ

ً مــً زلاٌ فــهم  ــت االإؿــخـلبـلُت والخــعامـل مــع الآزغٍ والغؤٍ

صًىــامُــىُاث الجمــاعت ، واؾدُعاب مــخؼلباث العــىالإـــت ، 

ــب وجــؼىٍغ وجــدفــ غ أؾــالــُب الاجصاٌ  وجـضعٍ يز وجؼــىٍ

ــغ الظاجــ   للمــىظفــين لظــمان عوح   العــاملــين  وهــظا الخــؼىٍ

 (37، صفدت 2013الؼغاوهت ،االإبـــاصعة والابخياع والؤبــضاع )

 عــملــه،ئن عــملــُت اللـــُاصة ووحــىص اللـــاةــض الجـــُض علــ  عأؽ     

والــظي ٌعـــخــبر اللــاةــض   أمـــغ ػــاًت فــ  الأهــمُــت فمـــضًــغ االإىــخبت 

  فــ :خُــث جــيؿــب لــه االإــهام الأؾــاؾــُت واالإخــمثــلت 

 فــي:والمـــتمثــلت  الرسميت: المهام

: وهـ  عؾــم الؿــُاؾاث ووطــع  مهــمت التـــخإــيط. ** 

الاؾتراجُجُاث وجدــضًـض الأهــضاف وهــظا االإـــىاعص والؤمــياهـاث 

ت لخــىفُــظ الخــؼؽ   االإــاصًــت واالإــالُــت والبــشــغٍ

: وهــى وطــع الهــُاول الخــىظــُمُت  مهـــمت التـــىظـــيم. **

م الأكــؿام والشــعب الغؾــمُت للمــىخبت وجــدضًــض مــها

ــع العــاملــين   وجــىظُــم علاكــاجــها بُــً الؤصاعاث والأكؿــام وجــىػَ

:وهى الخىفُم بــين أعــماٌ ومــهام البــيُت  مهــام التيسيج. **

الفــغعُــت واليـشاػــاث المخـــخلفـت للمــىخبت وجــىححهــها لخــدلُم 

عــلى هــل ما ًدىٌ صون جــىفُــظ  الأهــضاف ،وهـــظا اللظــاء

 الخــؼؽ أو االإــهام الىظُفت والحــث عــلى الأصاء بأعــلى 

 مــؿخىي مــً الفــاعلــُت والىــفاءة .

ٌــعني الاجصاٌ وهــلل  :المــعلومــاثمهــام الاجصال وهــقل **.

الؤصاعاث والأكــؿام  جــباصلــها بــينوهــظلً  االإعــلىمــاث،

أي ئكــامــت شــبىــت مــً العــلاكـاث  االإــىخبت،ــسخــلفت فــ  االإ

في حــؿهــل ؾــير العــملُاث  لخــىمً أهــمُخهالـىظُفــُت 

 الىظُــفُــت والفــعالــُاث االإــسخــلفت والإــعغفت العــىاةم وإػالـخـها. 

وهـ  اؾخمغاع مـــخابــعت جــىفــُظ  :والـرقابـتمهــام المــتابــعت . **

االإــىخبت  واالإــىفــظة فــ الخــؼؽ والأعمــاٌ واليــشاػاث االإــلغعة 

 فــعاٌ.ومــغاكبخــها بــشيل 

أهــمُـــتها وأزـــغها  عباعخبا :المــكتــبتالمهام غير الرسميت لمــذًــر 

ــً فــ  جدــلُم أهــضاف    :فــ مثلذ جالتي االإـــىخبــت و الىـــبيرً

والخــ  جخــيىن مــً  الــغؾــمُت،الاهخمام بالجــماعــاث ػُــغ . **

أشــسات جــجمــعهم عــىامـل مشـــترهـت بــشىــل ازخُاعي ٌــعمــلىن 

ؾــُاؾــت جســضمهــم هجــماعــاث الازخصات العلـــمي  علــ  فــغض

 أو االإـــهىــ . 

الؤصاعة : أي جــؼبــُم هــمىطج الؤصاعة  االإـــشاعهــت فــ  **. 

الدــشاعهُت فــ  االإىـــخبت لخــدلُم الأهـــضاف فلا بــض للــلاةــض مــً 

ـــين  ــم العــمل ومــشاعهــتهم ، واهدشاف اللـــاصة الؤصاعٍ ــً فــغٍ جـيىٍ

 .وازخُاعهم

 مراحل جإبيج إدارة الجودة الشاملت في المكتباث .3

 :  ومراكز المعلوماث

الشــاملت فــ  كــؼاع  جؼبــُم الجـــىصةئن أهـــم مغاخــل   

  البــاخثُـــً:الخــضماث هـما ًــغاها معــظم 

 . حعـــلم عىــاصغ ئصاعة الجــىصة الشــاملــت والخــضعب عــلُــها 

  ـع  . جدؿـــين الجــىصةجــدضًــض مشــاعَ

   ًــ  الجــىصة.فــغق جــدؿــين  جــيىٍ

 . ئًجـــاص الثــلافـت الخىــظُمــُت االإــلاةــمت للخــؼبــُم 

 الخــالُــت: الاهخمام بالعىــاصــغ ًــغي وحــىبمــً  ومــً البـــاخثُــً    

  االإـــؿخفُــض.مــعغفــت جـــىكــعاث 

  ضئًجــاص  الخــضمــاث.لــخلضًــم  هــظام حـــُ

 . جــىطـــُذ مــضي الحــاحــت للخــدؿــين 

  الأؾـــاؾـُت.جـــدضًــض البـــىُت 

  ــع  الخــدؿــين.جــدضًــض مشــاعَ

  ــً فــغق  العـــمل.جـــيىٍ

  ـــض فــغق العــمل باالإـــصاصع ــب.جـؼوٍ  وجـــأهُــلــها بالخــضعٍ

 ،(209،ت2006ئًجاص هظام للخدىم والغكابت )الترجىعي 
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لخيىن أهــم مغجىــؼاث جؼبُــم هظــام الجــىصة  في مإؾؿــت        

 زضمُـــت واالإىخباث :حعــخمض على العىامل الخالــُت :

  الاؾخجابت،أي ؾغعت  جلضًمها،وزصاةص  الخضمت،جدلُل 

 وهظا الأصاء الفني واالإهني لرخضمت  وعاخخه،واخترام العمُل 

  والغكابــت.جصمُم أؾالُب لللــُاؽ 

  بها أو عمل زؼت جىفُظًت  ملرجىصة، والالتزائعؾاء ؾُاؾت

 طلً.ججؿض 

 تهُئت آلُت مؿخــمغة للمــغاحعت. 

 خــــاجمـــت 

أصعهىا أن فىغة جؼبُم مفاهُم الجىصة في ول مجالاث العمل    

أصبدذ خخمُت أزبتها الىاكع والخجغبت  وأن زلافت الجىصة 

أصبدذ طغوعة لخؼُير همؽ الخفىير الخللُضي للئصاعة 

االإىخباث ، فللض  اؾخجابذ العضًض مً االإىخباث ومغاهؼ 

لجىصة االإعلىماث لجىاهب الخدضًث والخؼىع وأصبدذ ئصاعة ا

الشاملت وجىىع آلُاث جؼبُلها مً أهم ابغػ اهخماماتها في ظل 

الخىافؿُت ؾعُا مجها لخبني  ؾُاؾاث ابضاعُت ...  باعخباعها 

مإؾؿت زضمُت لا ًمىً كُاؽ مضي هجاخها بمضزلاتها 

االإالُت ، بل بأصائها العملي وفم مخؼلباث ومباصب الجىصة 

 الشاملت .

وعلُه فان أؾـ العمل االإىخـي االإجهجي في االإىخباث ومغاهؼ      

االإعلىماث أصبذ هلؼت اعجياػ ومإشغ مىطىعي لخضماث 

غ الخضماح  االإؿخمغ لبلىغ مؿخىي الجىصة  الخدؿين والخؼىٍ

 . والخميز في الآصاء 
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