
 

 

 

 

 

 العموم القانونية والسياسية: مركز الدراسات في الدكتوراه
 مختبر الدراسات الدستورية والمالية والتنموية

 الإدارة عموم/  العام القانون في الدكتوراه لنيل أطروحة
 :موضوع في

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

  نت انًناقشت:نج      

 

 رئيسا ............بفاس : أستاذ التعميم العالي بكمية الحقوق  د.عسو منصور
 عضوا .............: أستاذ التعميم العالي بكمية الحقوق بفاس د.التيامي بن احدش
 عضوا .............: أستاذ التعميم العالي بكمية الحقوق بفاس د.عبدالحميم العربي
 واعض ...........: أستاذ التعميم العالي بكمية الحقوق بمكناس د.عبدالرحمان حداد

 عضوا ...................: أستاذة مؤىمة بكمية الحقوق بفاس دة. زبيدة نكاز

 
 

 
 

 
 

 

Royaume du Maroc 
 

Ministère de l’Education Nationale, de la 

Formation Professionnelle, de l’Enseignement 

Supérieur et de la Recherche Scientifique  
 

Université Sidi Mohamed Ben Abdellah 
Faculté des Sciences Juridiques Economiques 

etSociales- Fès  

 انًًهكت انًغربيت
 

انخعهيى و انخربيت انىطنيت وانخكىين انًهني وزارة

 وانبحث انعهًيانعاني 
 

 جامعت سيذي محمذ بن عبذ الله 
 -كليت العلوم القانونيت والاقتصاديت والاجتماعيت

 فــاس 

في  يخطهباث حطبيق إدارة انجىدة انشايهت

 انًكخباث انعايت بًًهكت انبحرين

 - دراست ييدانيت -

 :إعداد انطانب انباحث       

 يحًد إبراهيى حسن انجيب    

 ححج إشراف الأسخاذ:    

 د. عسى ينصىر       

  2017 - 2018 انسنت انجايعيت:

 

 



 1 

 داءــــإه   

 إلى

الفضل في  حصد الأشواك عن دربي ليميد لي طريق العمم، وصاحب من
 )أبي رحمو الله تعالى وغفر لو( تربيتي وتيذيبي وتعميمي

لناصع بالبياض الذي كان دعاؤىا أرضعتني الحب والحنان والعمم، صاحبة القمب ا من
 )والدتي حفظيا الله تعالى وأمدّ في عمرىا(سر نجاحي 

 وإلى

 الغالية زوجتي حياتي وشريكة دربي رفيقة

 عيني ةرّ قو  كبدي فمذاتو 

 ، سممان وفاطمة يوسف،  ، عبدالله عائشة

 إلييم جميعًا ، وبخالص الحُبّ ، ومنتيى التقدير
بحقيم عميّ ،،، ترافًاأىدي ىذا الجيد المتواضع اع
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 شكر وتقدير
رب العػػملم ف كالةػػلبة كالعػػلبـ رمػػل أسػػرؼ المرعػػم ف  م  ػػم كعػػ د م محمػػد مػػف رمػػداه  الحمػػد ه

 كرمل آله كةحمه أجمع ف كمف اهتدل مهد ه إلل  كـ الد ف ،، 
، رالددكتور عسدو منصدو أمم معد، أتقدـ مكافر السكر كرظ ـ الامت مف كالعرفمف لأعػتمذم الاملػؿ 

 مئػب رم ػد كم ػل العمػكـ القم ك  ػل كالايتةػمد ل كالاجتممر ػل مجممعػل عػ دم محمػد مػف رمػداه ػ المسػرؼ 
رمل أطركحتي ػ  رمل ررم تػه الكر مػل لػي، كرمػل مػم يدٌمػه مػف ال ةػ  العػد د كالتكج ػه الةػمئب ط مػل 

يراءتػه الدي قػل ر ػر رػكف كالػذم كػمف لتكج همتػه الةػمئمل ك ظرتػه ال ميمػل ك  ،فترة إردادم لهذه الأطركحػل
 رمل إ جمزهم، كفقه اه كعدد رطمه كأمدَّ في رمره رمل طمرته.

كمم أتقدـ مجز ؿ السكر كالتقد ر إلل الأعمتذة الأفملؿ المحكٌم ف الذ ف ةكٌمكا لي الاعػتمم ل فػي 
 مئ ل مكؿ ديل. ةكرتهم الأكل ل، كأعهمكا مأرائهـ كمقترحمتهـ ك قدهـ المٌ مء حتل اكتممت في ةكرتهم ال ه

ػ معتسػػمر عػػامرة يطػػر  الأسددتاذ خميفددة بددن سددعد  ل سددعدكالسػػكري مكةػػكؿه إلػػل الأخ العز ػػز 
مملمممكل المغرم ػل عػممقمن ػ رمػل مػم رةػ ي مػه مػف ررم ػل كاهتمػمـ كمعػم دة رػلبؿ فتػرة دراعػتي مملمممكػل 

رة مممكػػػل المحػػػر ف معػػػامالأسدددتاذ خالدددد القدددوتي المغرم ػػػل، كمػػػم أيػػػدٌـ رػػػملص سػػػكرم إلػػػل الأخ الاملػػػؿ 
 مملمممكل المغرم ل رمل مم لمعته م ه مف درـ كتسج ع كمعم دة.

لجم ػػؿ لطاهػػـ  للأسدداتذة الكددرام أعضددا  لجنددة المناقشددةكمػم  عػػعد ي أف أتكجػػه مملسػػكر كالتقػػد ر 
، كمػم امػدكه كمراجعتهػم كتق  مهػم كتالمهـ مقمكؿ م ميسل هذه الأطركحل، كلمم مذلكه مف جهػد فػي يراءتهػم

 كمف لهم الأ ر الكم ر في تحق ؽ الق مل العمم ل للؤطركحل.ي مل  ملبحظمتمف 

كأتقدـ مملسكر الجز ؿ إلل مػد ر إدارة المكتمػمت العممػل كلجم ػع زملبئػي العػممم ف مػملإدارة كمراكػز 
 مةمدر المعرفل الذ ف سمرككا في الاعتجممل لأداة الدراعل.

رك ػػػػمن، كلكػػػػؿ مػػػػف عػػػػمهـ فػػػػي إ جػػػػمزم لهػػػػذه كأر ػػػػران أتكجػػػػه مسػػػػكرم كتقػػػػد رم لكػػػػؿ مػػػػف كػػػػمف لػػػػي 
 الأطركحل، فممجم ع م ي السكر كالتقد ر كجزاهـ اه ر ر الجزاء.

 

 



 3 

 

 

 

 

 دمدددددةدقدالمُ 
 



 4 

ر المعػػتمر كالتطػػكر العػػر ع فػػي جم ػػع  ػػكاحي الح ػػمة  ظػػران عػػـ العةػػر الػػذم  عػػ ش ف ػػه مػػملتغ ٌ  تٌ       
ال ػػكرة المعمكممت ػػل  :أكلهمػػم ، ف كم ػػرت ف ػػكرت  ت جػػللمتقػػدـ العممػػي كالتك كلػػكجي الػػذم  سػػهده العػػملـ ال ػػكـ 

لمػم لهمػم مػف  ؛كرة المعمكمػمت كالا اجػمر المعرفػي ػ :ك م  همػم .- كرة الاتةػملات كالتك كلكج ػم  -التق  ل 
، رتمػػؼ أ كارهػػم كمجملاتهػػم كأ سػػطتهم ػػل ممل كالمح ٌ ل كالتعم مٌ ػػالترمكٌ ػػ المؤععػػمت رمػػل جهػػكدً  كم ػػرو  أ ػػرو 

ر تقػدـ كالتغٌ ػكالمح  ػل معػئكلل رػف مكاكمػل هػذا الكالمعمكممت ػل التعم م ػل  عمتالمؤعكلذلؾ أةمحت إدارة 
رمػػػل  المؤععػػػمتفػػػي تمػػػؾ ، كهػػػذا  تطمػػػب أف تكػػػكف اله ئػػػمت الإدار ػػػل كالإسػػػراف ل ؼ معػػػهالعػػػر ع كالتكٌ ػػػ

ل كالعمػؿ رمػل تقمػؿ الأ مػمط الإدار ػل الحد  ػل كاعػت عممهم لممرحمػل الحمل ػ كالكاػمءة، معتكل مف المعئكل ل
 كالمعتقمم ل.

في تعم ـ كترم ل عهـ ل التي تي الترمك ل كالتعم م ل المح  ل المهمٌ  المؤععمتالمكتمل العممل مف  كتعدٌ 
، كلا غ ػل لمميجتمػع ر هػم لمػم لهػم مػف  ظـ التعم م ل كالإرلبم ػل الأرػرلمل لمكم  ، كهي مي كت ق ؼ الميجتمع

تكػػك ف ، كفػػي ال م ػػل كالت سػػئل الاجتممر ػػل العػػك لتعمفػػي ردمػػل الميجتمػػع مػػف إ ػػراء الم ػػمه  ال كم ػػرو  دكرو 
مػػه مػػف مةػػمدر المعمكمػػمت قد  ، كفػػت  أمػػكاب المعرفػػل رمػػل مةػػرار هم ممػػم تي الع معػػي كال قػػمفي لمميجتمػػع

 المطمكع م هم كغ ر المطمكع.

لحد  ل ا م لتطك ع التك كلكج كفمرمل ذك لو  هم تحتمج إلل إدارةو هم كأهدافى ؽ المكتمل العممل غم متً حق  كلتي 
أحػدل  عػدٌ ، كالتػي تي  طمػؽ رم هػم إدارة الجػكدة السػممملم ف مػم هػفي ردمػل المػمح  ف كالمعػتا د ف م كجعمهم 

 معم رة المتغ رات الدكل ل كالمحم ل كالتك ؼ معهم.  مكذج الإدارة الحد  ل الذم  مكٌ هالركمئز الأعمع ل ل

أداء المكتمػػػمت كمراكػػػز  معػػػتردمل فػػػي تقػػػك ـماهػػػكـ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل أحػػػد الأعػػػمل ب ال عػػػدٌ ك ي 
رمم ػل تحعػ ف تتةػؼ  :اهػم أف الجػكدة هػيؤدٌ ، إذ  رتكػز هػذا الماهػكـ رمػل ففمعػال إجرائ ػل مي المعمكممت

 فػػػ ف كمهمػػػم ممغػػػت كاػػػمءة كفعمل ػػػل الأداء .متكاةػػػؿ ملاعػػػتمرار ل فػػػي مراحػػػؿ العمػػػؿ كمفػػػل، كرمػػػل  حػػػكو م
 ، كمم تت   مرك لن العمم مت الإدار ل كؽي عي تى  ل المسكلبت التيفي التغمب رمتعهـ معم  ر الجكدة السمممل 

تعتمػػد إذف ، فػػ دارة الجػػكدة السػػمممل (1)المعػػتمرة أ  ػػمء الردمػػل لمعػػممم ففاترػػمذ القػػرار كالت م ػػل المه  ػػل فػػي 
، كتحقػػػػؽ أرمػػػػػل ف كالتطػػػػك ر المعػػػػػتمر ، كتهػػػػػدؼ لمتحعػػػػم ػػػػؽ أعػػػػػمل ب متقدمػػػػل لإدارة الجػػػػكدةرمػػػػل تط

 ك ل في المممرعمت كالعمم مت كالردممت.المعتك مت المم

كالم ظمػمت الهمدفػل لمػرم   المؤععػمتمػف  عػعل ك  ػره ت، ة الجكدة السمممل مطمممن أعمعػ من عتمر إدار تي 
، ممػػػم ف هػػػم المكتمػػػمت كمراكػػػز عػػػكاء كػػػمف إ تمجهػػػم عػػػمعي أـ رػػػدممتيه  ػػػه كتحق قًػػػم   كغ ػػػر الػػػرم  إلػػػل تى 

مغػػػرض  ؛ئؽرة الحد  ػػػل فػػػي المكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمت كالك ػػػملكك هػػػم هػػػدفمن أعمعػػػ من لػػػلئدا ؛المعمكمػػػمت

                                                 
(1)

مكم  ػل الإفػمدة م هػم فػي القطػمع العػعكدم ،أحمد عع د درممس   رعػملل الرمػ   العرمػي، إدارة الجػكدة الكم ػل: ماهكمهػم كتطم قمتهػم كان
 .15ص ،(1994)14، س50ع (،الر مض)
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لػذلؾ  كتحق ػؽ جػكدة إدارة المكتمػمت ككػؿ؛ ،المعػتا د ف ، كرلمتحق ؽ الإ تمج ل العمل ل، كالأداء المتم ز
م كػمف حجمهػم للبرتقػمء ممعػتكل الرػدممت المكتم ػل التػي تععل المكتمػمت كمراكػز المعمكمػمت كالك ػمئؽ أ  ػ

 ز.تا د ف كالممح  ف في الكيت الم معب كمملقدر الم معب كةكلان لدرجل التم ٌ تقدمهم لممع

الت م ل ككع متهم فػي الكيػت  م ت مأف الإ عمف المحر  ي هك أعمسالمحر ف مف الدكؿ التي آ عدٌ كتي 
 رمل ػػلو  ، كتجمػت معػئكل ل الدكلػػل فػي تػكف ر التعمػػ ـ كفرةػه كمتطمممتػه لجم ػع أم ػػمء الميجتمػع مجػكدةو  اعػه

كالايتةػمد ل كال قمف ػل كالع معػ ل ا ف كمتطمممت الت م ل الاجتممر ػل م ف كالم قٌ ل ت معب كاحت مجمت المتعمٌ 
ف إ سػمء المكتمػمت العممػل... الػ  كل ف فػي الدكلػل رمػل رفػػع كدرمهػم  ػأتي مػػف إ مػمف كحػرص المعػؤ  ، كان

كته ئػل أم ػمء  ،جممرمتػه كأفػرادهمجم ػع فئمتػه ك كمعتكل الإدراؾ ال قمفي لػدل الميجتمػع  ،المعتكل التعم مي
، فػدكر المكتمػمت العممػل لا ؼ معهػمسػهدهم رةػر م الحػد ث كالتكٌ ػالمحر ف لػتاهـ  ػكرة المعمكمػمت التػي  

اد المعػتقمؿ  مكف إ كػمره فػي رمم ػل ت ق ػؼ كترم ػل كم ػمء أج ػمؿ المعػتقمؿ م ػمءن عػم ممن متكػمملبن ل كك ػكا ركٌ 
م ، كتكف ر مةمدر المعرفل كجعمهم م ف أ د هـ مم هـ كتطك ر مهمراتهـالمعمكممت إلكيمدته م قؿ المعرفل ك 

الترمك ػػػل الأرػػػرل لتحق ػػػؽ غم متهػػػم  المؤععػػػمت، فملمكتمػػػمت تعػػػمرد  تكافػػػؽ مػػػع تػػػراث الأمػػػل كحلػػػمرتهم
 كأهدافهم.
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 الأطروحةموضوع 

مماهػكـ  كم ػرةو  رلبيػلو  مفػي مجػمؿ المكتمػمت كالمعمكمػمت ذلقد أةم  ماهػكـ إدارة الجػكدة السػمممل 
الذك ػػػل لممكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمت مػػػف ح ػػػث ارتممطهػػػم مجػػػكدة أداء كػػػؿ الكظػػػمئؼ كالعمم ػػػمت  الإدارة

ةػػم مهم كان تمجهػػم كم هػػم مػػف الترطػػ ط لهػػم كت امػػدءن  متكمممػػلو  كالأ سػػطل الم تجػػل لمردمػػل المكتم ػػل مةػػكرةو 
دممت جػػكدة لرًػػ إلػػل تقػػد ـ أرمػػلجممهػػم ، كالتػػي تهػػدؼ فػػي مي ل المعػػتا د مامرم ػػل ككاػػمءة رمل ػػلك قمهػػم إلػػ

، كتكػكف هػذه الردمػل رمل ػل تمممػمن الم معػب كمأيػؿ جهػد كتكماػل ممك ػل ، كفػي الكيػتالمعمكممت لممعتا د
 مف الأرطمء كالعمم مت.

مجمكرل مف  :إلل إف الجكدة السمممل في مجمؿ العمكـ الإ عم  ل كالاجتممر ل تع ي فرم دفك س ر 
المكاةػامت  :، كمػم تع ػيتحعػ ف المعػتمر فػي الم ػت  ال هػمئي ا ػذهم إلػل الالمعم  ر كالإجراءات  هدؼ ت

ي تتحقػػػؽ مػػػف رلبلهػػػم تمػػػؾ كالرةػػػمئص المتكيعػػػل فػػػي الم ػػػت  التعم مػػػي كفػػػي العمم ػػػمت كالأ سػػػطل التػػػ
التعم م ػل كالمح  ػل رمػػل  المؤععػػمتكالجػكدة السػمممل تػػكفر أدكات كأعػمل ب متكمممػل تعػمرد  .المكاةػامت

 (1).ل لتحق ؽ  تمئ  مر 

ت إلػػل كمفػػل عػػدٌ ، مػػؿ تى رمػػل م سػػلأت الأرمػػمؿ الهمدفػػل لمػػرم إدارة الجػػكدة السػػمممل يمةػػرة لػػـ تيعػػدٌ 
، ارتمػػمدان رػػدممت كيطػػمع المكتمػػمت كالمعمكمػػمتمؤععػػمت كيطمرػػمت الأرمػػمؿ كةػػكلان إلػػل مؤععػػمت ال

ف أرمػل مػد فمعػاته الػذم تعت كذج العمم ػل، كهػك  مػمػف محػمكر إدارة الجػكدة السػمممل أعمعي   رمل محكرو 
ذات مػػف المهػػمـ كالعمم ػػمت   ػػل  ػػتـ تحك مهػػم إلػػل مررجػػمت ممممرعػػل مجمكرػػلو كػػؿ رمػػؿ لػػه مػػدرلبت مع َّ 

ك حكػػـ  كلهػػم مػػكرد أك أك ػػر  قػػدـ مػػدرلبتهم، ، تمقػػل مررجمتهػػمأك أك ػػر ، ككػػؿ رمم ػػل لهػػم معػػتا د ي مػػل
 (2):مف هممالعمم ل محكراف أعمع َّ 

 ، ك سمؿ:اء ككعمئمه تلمف عمؿ الأد الأول:المحور 
الأدكات كالآلات كالكعػػػػػػمئؿ ك  كمفػػػػػػل أ ػػػػػػكاع المعػػػػػػدات كالأجهػػػػػػزة : كهػػػػػػيالتجه ػػػػػػزات الممد ػػػػػػل -1

 .كالإ تمج المعتردمل في الأداء
 المكارد المسر ل: كتتم ؿ في الرمرات كالم مء المعرفي كالمؤهلبت اللبزمل للؤداء العم ـ. -2

 م ل، ك سمؿ: تلمف مقم  س كمعم  ر تق  ـ العم المحور الثاني:
 .الإرسمد ل اللبزمل للؤداء العم ـتعم ممت العمؿ كرطكاته كرطكطه  -1
 مقم  س الأداء كالتأكد مف كامءة العمم ل. -2

                                                 
(1)

مكتمػػل الإعػػك در ل  دة السػػمممل فػػي المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت: ماػػمه ـ أعمعػػ ل،الجػػك إدارة تطم ػػؽ ممػػمدئ  رةػػمـ محمػػد رم ػػد، 
 ..)ممتقل الأعمل ب الحد  ل لإدارة المكتممت كمراكز المعمكممت مملجكدة السمممل: أكراؽ رمؿ كمحكث(42ص ،2005)الإعك در ل(، 

فػي معػض المكتمػمت المةػر ل، مكتمػل الممػؾ فهػد الكط  ػل  في المكتممت: دراعػل تطم ق ػل إدارة الجكدة السمممل ،كح د مكعل عع د (2)
 .23، ص2009)الر مض(، 
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 ، كهػػػذا ال ظػػػمـ  عػػػتهمؾ مػػػكارد رد ػػػدة تامرػػػؿ مػػػع م ئتػػػه الرمرج ػػػل  ظػػػمهـ ل العممٌػػػكممػػػم أف المكتمػػػل 
كتعػػػػتردـ هػػػػػذه  .ؿ )المػػػػػدرلبت(كهػػػػػذا  سػػػػكٌ  كػػػػملمكارد الممل ػػػػل، كالممد ػػػػػل، كالمرافػػػػؽ، كالمػػػػػكارد المسػػػػر ل،

ت كالأ سػطل كهي جم ع العمم م (كالكظمئؼ ظمـ الدارم ل )العمم مت كالمهمـالمدرلبت لمف رمم مت ال 
، كت ت  م تجػمت فػي سػكؿ كمترمذ القرارات كالاتةمؿ كالتكج ه كالت ع ؽ كالق مدة ؛فالتي  قكـ مهم العمممك 

لإسػػممع حمجػػمتهـ  مػػه المكتمػػل لمجتمػػع المعػػتا د ف مػػف رػػدممتقدٌ أم مػػم ت ؛دممت لجمهػػكر المعػػتا د فرػػ
 ػػػتـ دراعػػػل ذلػػػؾ الاعػػػترداـ لمم تجػػػمت رمػػػل المعػػػتا د ف )الم ػػػت   ،كأر ػػػران  .)مررجػػػمت( مػػػف المعمكمػػػمت

أم مػػػف رػػػلبؿ التغذ ػػػل العكعػػػ ل لػػػردكد فعػػػؿ  ؛ال هػػػمئي( كتق  مهػػػم كمراجعتهػػػم مهػػػدؼ التحعػػػ ف كالتطػػػك ر
لبت ال ظمـ كرمم مته المرتمال كمررجمته، كهي مق مس لمدل  جػمح الإدارة مجتمع المعتا د ف رمل مدر

 .في تحق ؽ الأهداؼ المكلكرل
 (1سكؿ )

 مراحؿ ال ظمـ الإدارم كل  

 

 

 
 

؛ لكػػي تحقػػؽ غم متهػػم فمرمػػل ذك ػػلو  م كت ظ مهػػم إلػػل إدارةو فػػي إدارتهػػالعممػػل كمػػذلؾ تحتػػمج المكتمػػل 
رػػػداد الم زا  ػػػل، كالتكظ ػػػؼ لمع ٌ ػػػ الإدارةكأهػػػدافهم، كتكػػػكف هػػػذه  ، كتطػػػك ر جم ػػػع مػػػملترط ط كالتق ػػػ ـ، كان

، مػع الأرػذ فػي مرافػؽ المكتم ػل كالعلبيػمت العممػلإلػل جم ػع أ ػكاع ال مملإلػمفل، الردمػل المكتم ػلجكا ب 
جراءاتهػػػم كأ ظمتهػػػم عػػػل الأـ أف  كػػػكف ذلػػػؾ متكافقػػػمن مػػػع ع معػػػمت المؤعٌ  الارتمػػػمر التممعػػػل لهػػػم المكتمػػػل كان
 م.كيكا   ه

مػػف الأفكػػمر كالممػػمدئ المرتمطػػل مجػػكدة أداء كػػؿ  إدارة الجػػكدة السػػمممل تم ػػل رمػػل ك  ػػرو كممػػم أف 
تعتمػػر رمم ػػل متكمممػػل تػػرتمط  إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػ فالكظػػمئؼ كالعمم ػػمت كالأ سػػطل الم تجػػل لمردمػػل، 

مملم ت  ال همئي المعػتهدؼ،  ممدء التاك ر كأداء الردمل مركران مملمراحؿ كالأ سطل المرتمال حتل الا تهمء
إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت لػػذا ف مكم  ػػل تطم ػػؽ  ؛عمم ػػل التق ػػ ـ كالتحعػػ ف كالتطػػك رمملإلػػمفل ل

دارة المػػػكارد المسػػػر ل ك ظػػػمـ التحا ػػػز  العممػػػل كمراكػػػز المعمكمػػػمت ت طمػػػؽ مػػػف الترك ػػػز رمػػػل المعػػػتا د، كان
العم ػػػم ، كم ئػػػل العمػػػؿ كالمرافػػػؽ الممد ػػػل، كالتػػػزاـ الإدارة ، ك ظػػػمـ المعمكمػػػمت كالتغذ ػػػل الراجعػػػلكالتسػػػج ع

دارة العمم ػػمت ؛ مػػملقرارات المم  ػػل رمػػل الحقػػمئؽ، كالكيم ػػل مػػف الأرطػػمء كالعػػمم مت، كالمي ػػمخ الت ظ مػػي، كان
 كذلؾ مف أجؿ تحق ؽ التحع ف المعتمر في الأداء كالارتقمء مجكدة الردممت المكتم ل مف رػلبؿ راػض

 المدرلبت

 

 الحة مل ال همئ ل المررجمت العمم مت
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 كد كعررل الإ جمز، كتحق ؽ رلم المعتا د ف.التكمل ؼ كالجه

المحرؾ الأعمعي لكػؿ العمم ػمت هي المكتم ل  ةالإدار  مرعتى ملإدارة مملجكدة السمممل في المكتممت تى ف
ل ، ح ػث لا تعػتط ع أ ػـ كتقك ـ كمتممعل كريممل ... الػ : ترط ط كت ظ العممل مف التي تقكـ مهم المكتمل

رمػػل  يػػمدرةن  كار ػػلن  رمم ػػلن  مهػػم رمػػل الكجػػه الأكمػػؿ إلا إذا تػػكافرت لهػػم إدارةن  كظمئاهػػم الم كطػػل مكتمػػل أداءى 
 .مكامءة ك جمح أهدافهم الاعتامدة الم مل مف الإمكم مت الممد ل كالمسر ل المتمحل في تحق ؽ

لجعػؿ المكتمػمت العممػل كمراكػز مةػمدر المعرفػل ممكمف؛ ك أتي مكلكع هذه الدراعل مف الأهم ل 
إدارة الجكدة السمممل في تطك ر أعمل ب الإدارة المكتم ل تحق قمن لجػكدة ف تعتا د مف مدرؿ ممممكل المحر 

لملػمرال الاعػتامدة مػف  ، كعػع نمجػكدة الأداء رمل لو  كالارتقمء مهم إلل معدلاتو  الردممت المكتم ل العممل
لتمم ػػل  رفػػل كال قمفػػلمقت  متهػػم كرػػدممتهم مػػف يمػػؿ المجتمػػع مكػػؿ مؤععػػمته كأفػػراده فػػي مجػػمؿ المحػػث كالمع

، مجم ػػب الكيػػكؼ رمػػل تق ػػ ـ هػػذه الرػػدممت كفػػؽ معػػم  ر رغمػػمتهـ كحمجػػمتهـ القرائ ػػل كال قمف ػػل كالمعرف ػػل
كمممدئ الجكدة السػمممل، ممػم  جعػؿ العػممم ف فػي المكتمػمت العممػل رمػل إرػمدة ال ظػر كالتاك ػر فػي مػذؿ 

 ،ةطم ؽ مامه ـ كمممدئ إدار ل حد  ػل كمتطػكر لتكر س كتعز ز يدراتهـ رمل اعت عمب كت ؛مز د مف الجهد
الػػػػكزارات كػػػػ دارة الجػػػػكدة السػػػػمممل لػػػػدرـ اعػػػػترات ج مت الت م ػػػػل السػػػػمممل كردمػػػػل المجتمػػػػع، إذ إف جم ػػػػع 

تععل إلػل  رمص ككزارة الترم ل كالتعم ـ مسكؿ ،الحككم ل ممممكل المحر ف مسكؿ رمـ كالأجهزة كاله ئمت
2004( لعػػػ ل 33يػػػمن مػػػف القػػػرار الػػػكزارم ريػػػـ )ا طلبتطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل 

، كالػػػذم  ػػػ ص فػػػي (1)
مزـ جم ع الجهمت الحككم ل مملت ع ؽ مع د كاف الردمل المد  ل في تطم ؽ كتحد ث ممدته ال مل ل رمل: تي 

 ؾ ال ظـ مع مؤععمت الاعتسمرة كالتدر ب الرمةل.م ظـ إدارة الجكدة كالتعممؿ ف مم  تعمؽ مت

 رم الاهتمػمـ مدراعػػل كمحػث كمراجعػػل ال ظػمـ المكتمػي فػػي المكتمػمت العممػػللقػد أةػم  مػػف اللػرك 
كالرػػػدممت المكتم ػػػل التػػػي  كالعمم ػػػمت كمراكػػػز مةػػػمدر المعرفػػػل ممممكػػػل المحػػػر ف مػػػف ح ػػػث الإجػػػراءات

كتحد ػػػػد أ ػػػػر ذلػػػػؾ رمػػػػل العمػػػػؿ  ،إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل تقػػػػدمهم، كالتعػػػػرؼ رمػػػػل مػػػػدل إمكم  ػػػػل تطم ػػػػؽ
هػػي  ، كمػػمت م ػػل كام ػػمت العػػممم ف كاتجمهػػمتهـ  حػػك الجػػكدة السػػممملفػػي كأ ػػره  ، هػػمكالرػػدممت المكتم ػػل ف

فػػي المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت إدارة الجػػكدة السػػمممل ف تطم ػػؽ أالمعكيػػمت التػػي تحػػكؿ دكف ذلػػؾ، إذ 
 (2):أ هم  ؤكد رمل

ل معمر أعمكب تاك ر، م ه  رمؿ، كطر قل تحدد ك ا ل إدرمؿ التطك ر كالتحع ف المعتمر رم -1
دارػػػػؿ المكتمػػػػمت كمراكػػػػز المعمكمػػػػمت، كجعػػػػؿ المررجػػػػمت هػػػػي الطر ػػػػؽ الأفلػػػػؿ  الأداء العػػػػمـ

 كالأعرع كالأررص لمجكدة.

                                                 
(1)

 .33(: القرار الكزارم ريـ 2004) ،2644ع ،المحر ف. الجر دة الرعم ل 

 .49رةمـ محمد رم د، المرجع العممؽ، ص (2)
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 ر كالتطك ر كالتحع ف لتحق ػؽ أرمػل جػكدة كأفلػؿ كلػع ت مفعػي  تكج ه لمعمكؾ، كالتزاـ مملتغ -2
 لممكتممت كمراكز المعمكممت.

لتحػؿ محمهػم  ؛لعمكك مت الإدار ل العػمئدة مملمكتمػمتعترات ج ل تهتـ متغ  ر معض الإجراءات كاا -3
 قمفػػل كعػػمكك مت الجػػكدة، التػػي تمػػرز ملبمػػ  سرةػػ ل المكتمػػل كرؤ تهػػم المعػػتقمم ل كتكجهمتهػػم 

 كي متهم السرة ل كالت ظ م ل. 

مػؿ أ هػم هػدؼ متغ ػر  عػعل إلػل التحعػ ف كالتطػك ر المعػتمر، كتؤكػد رمػل  دنال عت هدفمن محدٌ  -4
دممج فمعػال الجػكدة مػع م ئػل المكتمػل لتحق ػؽ م ئػل رمػؿ  عػعل التزاـ الجم ع م مممدئ الجكدة، كان

 ف هم الجم ع إلل تحع ف الجكدة.

الجػػػػكدة لغػػػػل العمػػػػؿ الدكل ػػػػل: فقػػػػد أةػػػػمحت جػػػػكدة الم تجػػػػمت كالرػػػػدممت معػػػػممقل جػػػػكدة دكل ػػػػل  -5
 .لمكةكؿ إلل الأفلؿ محم  م كرملم  م

متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في فر رمل كلهذا  سكؿ مكلكع الدراعل كالمحث الذم اعتق
فػػي مممكػػل ، مكلػػكرمن جػػد ران مملمحػػث كالاهتمػػمـ لمػػم لممكتمػػمت العممػػل فالمكتمػػمت العممػػل ممممكػػل المحػػر ف

متحع ف معػتكل  قمفػل الأفػراد كالمػمح  ف فػي سػتل ةػ كؼ المعرفػل، في المجتمع  كم رو  مف دكرو المحر ف 
ل فػػػي تحق ػػػؽ غم متهػػػم كأهػػػدافهم رمػػػل مػػػدل يػػػدرتهم رمػػػل إتمػػػمع الأ ظمػػػل ك رتكػػػز  جػػػمح المكتمػػػمت العممػػػ

الجػػػكدة السػػػمممل ممرتمػػػمره أحػػػد  ك ظػػػمـ إدارة ؛كالإجػػػراءات الإدار ػػػل الا  ػػػل، كالأرػػػذ مػػػ ظـ الإدارة الحد  ػػػل
اء مػػػػػػف رػػػػػػلبؿ الترطػػػػػػ ط ل لمتطػػػػػػك ر كال هػػػػػػكض ممعػػػػػػتك مت الأدككعػػػػػػ م ؛لمرمػػػػػػالأعػػػػػػمل ب الحد  ػػػػػػل كالا

مػػملترك ز رمػػل جػػكدة  الإدارة، كتغ  ػػر كتطػػك ر فػػي أعػػمكب ل المرتماػػلمء يػػدرات المكتمػػالاعػػترات جي، كم ػػ
لمكيػػت كالتكماػػل، كتحعػػ ف م ئػػل مػػف إجػػراءات العمػػؿ الركت   ػػل كارتةػػمرهم ك  مػػف الأرطػػمء الأداء كالتقم ػػؿ

رلمء المعتا د ف م هم، كأر ران تق  ـ الأداء لممكتممت العممل كفقمن لمممدئ إدارة ا  لجكدة السمممل.العمؿ كان
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 الأطروحةموضوع أىمية 

أهم تهػػم مػػف أ هػػم تػػأتي فػػي الكيػػت الػػذم تسػػهد فػػي مممكػػل المحػػر ف ترك ػػزان  الأطركحػػلهػػذه تكتعػػب 
تممطهػػم مأهم ػػل الإدارة التعم م ػػل كالترمك ػػل كالمح  ػػل، كمػػف ار  المؤععػػمترمػػل تطم ػػؽ الجػػكدة السػػمممل فػػي 

، كمم تقكـ المحر فمعتكل م مفذ الردممت المكتم ل في مممكل ، كأهم ل الإدارة المكتم ل رمل مةال رممل
لتحق ػؽ جػكدة الرػدممت المكتم ػل لتحق ػؽ غم متهػم كأهػدافهم التػي تعػعل إل هػم كمؤععػل  ؛مه مف محمكلات

 في ال قمط التمل ل: لأهم ل هذه الدراع ك قمف ل. كتكمفكمعرف ل  تعم م ل
ػ  مكتمػمت العممػلال ع عػمهـ فػي تحد ػد مػدل تحق ػؽ ،كمتطمممتهػمإدارة الجكدة السمممل  معرفلإف  -1

ممممكػػل المحػػر ف لأهػػدافهم، كتحد ػػد جكا ػػب القػػكة لتعز زهػػم، كجكا ػػب  مراكػػز مةػػمدر المعرفػػل ػ
 .القةكر لمعمؿ رمل التغمب رم هم

العممػػل،  المكتمػػمتإلقػػمء اللػػكء رمػػل اتجمهػػمت العػػممم ف  حػػك تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي  -2
 ارة الجكدة السمممل لدل العممم ف مملمكتممت العممل ممممكل المحر ف.ر  قمفل إدكالعمؿ رمل  س

التكةؿ إلػل تكةػ مت كمقترحػمت مػف سػأ هم تاع ػؿ تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت  -3
 العممل ممممكل المحر ف.

دارة أف تعهـ هػذه الدراعػل فػي تطػك ر أعػمل ب معملجػل الةػعكممت التػي تع ػؽ إمكم  ػل تطم ػؽ إ -4
 الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.

التعرؼ رمل أمعمد إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل كمراكز مةػمدر المعرفػل، لمكيػكؼ  -5
 رمل أهـ محمكرهم، كالارتممرات التي  جب مرارمتهم لمتحع ف كالتطك ر كالتحد ث.

فػػػي مجػػػمؿ المكتمػػػمت كمراكػػػػز  لجػػػكدة السػػػػممملإ ػػػراء المحػػػث العممػػػي فػػػػي ماهػػػكـ تطم ػػػؽ إدارة ا -6
 .المعمكممت

هػذه الدراعػل مم ممػل  قطػل ا طػلبؽ لممػمح  ف فػي هػذا المجػمؿ كالترك ػز رمػل إدارة تكػكف أف  مؿأى  -7
 المكتممت العممل في مممكل المحر ف رمل كجه الرةكص.

 مبررات اختيار موضوع الأطروحة

ـ، 1946تقػػد ـ الردمػػل المكتم ػػل العممػػل م ػػذ رػػمـ فػػي  كػػل المحػػر ف لهػػم تػػمر   طك ػػؿ  عػػم  مف مممإ
كهػػذه الاتػػرة الطك مػػل تمػػرز أهم ػػل دكر المكتمػػمت العممػػل فػػي ردمػػل المجتمػػع المحمػػي كتمم ػػل احت مجمتػػه، 
كتحع ف الردمل المكتم ل الحمل ل ممم  تكافؽ مع المعم  ر الدكل ل، كتطم ؽ الأعمل ب الحد  ػل فػي إدارتهػم 

 مر هذا المكلكع لعدة أعممب أهمهم: ارتتـ ل المكتم ل العممل، كيد ممم  حقؽ ال هكض مملردم
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ح ػث الاػركع الم تسػرة  تعتمر المكتممت العممل أيدـ كأكمر تسك ؿ مكتمي في مممكل المحػر ف مػف -1
 ع المهمـ التي تقكـ مهم المكتممت العممل في المجتمع المحر  ي.د كت كٌ في المممكل، كتعدٌ 

لعمػػؿ فػػي الكظػػمئؼ المرتماػػل، كمعم سػػل ا تػػدرجالالمكتمػػمت العممػػل ك  الرمػػرة السرةػػ ل فػػي مجػػمؿ -2
 ـ.1995الإدارم كالمكتمي في إدارة المكتممت العممل م ذ رمـ 

المه  ل المممسػرة فػي هػذا المجػمؿ  العلبيلك طم ؽ مممدئ إدارة الجكدة السمممل، مقل ل ت الاهتممـ -3
فػػي مجػػمؿ المحػػث  يكيػػدرات يكام ػػمت فػػي ت م ػػل كتطػػك ر الرغمػػللرػػدممت الا  ػػل، ك قعػػـ اكػػرئ س ل
 العممي.

لػػركرة دراعػػل الأداء الإدارم كالمكتمػػي فػػي لػػكء التطػػكرات الحد  ػػل ممػػم  لػػمف كاػػمءة كجػػكدة  -4
التػػػي تممػػػي حمجػػػمت المكتم ػػػل تقػػػد ـ كمفػػػل الرػػػدممت  مػػػف أجػػػؿ، الردمػػػل المكتم ػػػل العممػػػلالأداء ك 

 كتحقؽ رلمهـ. كرغممت المعتا د ف

ةػػػػعكممت التػػػػي تحػػػػد مػػػػف الأرػػػػذ مممػػػػمدئ إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل فػػػػي تحد ػػػػد أهػػػػـ المعكيػػػػمت كال -5
المكتمػػمت العممػػل ممممكػػل المحػػر ف، كالتػػي يػػد تعػػمرد رمػػل اترػػمذ الإجػػراءات كالتػػدام ر الم معػػمل 

 لمتغمب رمل تمؾ المعكيمت.

 تغ  ر مامه ـ العػممم ف مػ دارة المكتمػمت العممػل رػف ماهػكـ إدارة الجػكدة السػمممل كك ا ػل ت ا ػذهم -6
 كالعمؿ مهم.

تقك ـ  مكف اعتردامهم لتقك ـ تطم ؽ إدارة الجػكدة السػمممل مةػكرة رممػل فػي  م مء كتقد ـ أدكات -7
 رمل كجه الرةكص. مةمدر المعرفلالم ظممت الحككم ل، كالمكتممت كمراكز 

 الأطروحةإشكالية 

لمكتمػػمت كمراكػػز إدارة الجػػكدة السػػمممل أحػػد الأعػػمل ب الحد  ػػل المعػػتردمل فػػي تقػػك ـ أداء ا تعتمػػر
، كمسػمركل رمػل، كرلػم المعػتا د فالمعمكممت لارتممدهم رمل الترطػ ط الاعػترات جي كالإدارة الذك ػل الام

، كاعػترداـ التق  ػمت الحد  ػل لحكمـ الع طرة الا  ػل رمػل المعمكمػمت كالمػكاد المكتم ػل المرتماػان ، ك العممم ف
 لؿ ردمل.، كمأيؿ تكمال كأفلتعطي أرمل فمرم ل ككامءة متكيعل

كالعمم ػػػمت كالػػػ ه  الإدارم المتمػػػع، كمػػػم إف إدارة الجػػػكدة السػػػمممل تتطمػػػب تحػػػكلان رئ عػػػ من فػػػي القػػػ ـ 
 ، كان جمد الركح الجممر ل كالتعمكف كالمسمركل م ف المكظا ف كالمعتا د ف.كاترمذ القرارات

، أم  مػط آرػرلا  هػتـ مجم ػب دكف  إدارم    مػطو كالردممت المكتم ػل العممػل  جػب أف ترلػع إلػل 
إدارم  أرػػذ الرػػدممت المكتم ػػل العممػػل ككػػؿ متكممػػؿ كم ظػػرة سػػمكل ل ك ظمم ػػل تتعمػػؽ مػػملإدارة كالمػػكظا ف 

، ظػ ـ الأمػمكف كالقمرػمت، كت المعتا د ف كالعلبيمت كالاتةملات، كع ر المعمكمػمت، كتعػك ؽ الرػدممتك 
 ، كلػػف  كػػكف هػػذالممكتمػػل العممػػل ػػب الا  ػػل الأرػػرل كاللػػمط الا ػػي لمةػػمدر المعرفػػل كغ رهػػم مػػف الجكا
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، غ ػػر إدارة الجػػكدة السػػمممل التػػي أ متػػت الدراعػػمت العد ػػدة  جمحهػػم الػػ مط الإدارم فػػي ارتقػػمدم كتقػػد رم
كأهم تهم كامعػال سػمممل يمممػل لمتطم ػؽ مهػدؼ التحعػ ف المعػتمر لكػؿ الجكا ػب العمم ػل كالإدار ػل فػي أم 

 مؤععل كم ت.

الكم ر مملرػدممت التػي  يارم في إدارة المكتممت العممل كاهتمممفي الجهمز الإدكمف رلبؿ رممي 
أف الرػػػدممت المكتم ػػػل تاتقػػػر إلػػػل معػػػم  ر الجػػػكدة رمػػػل معػػػتكل  تفقػػػد لاحظػػػ ،تقػػػدمهم المكتمػػػل العممػػػل

، كمػف المؤكػػد لرػدممت المكتم ػػل المقدمػل لمجمهػكر، ككػػذلؾ رمػل معػتكل امم ػلالمممرعػمت كالأعػمل ب الع
 مكتم ل لف تككف رمل المعتكل المطمكب مف ح ث الكامءة كالمهمرة.أف مررجمت الردممت ال

ح ػػث ، حق ػػؽ الجػػكدة فػػي التعمػػ ـ كمؤععػػمتهتاهتمممػػمن كم ػػران مػػف أجػػؿ  أكلػػت مممكػػل المحػػر فكيػػد 
إجػراء مراجعػمت لأداء مهػدؼ ف جػكدة التعمػ ـ كالتػدر ب  ف ه ئػلأطمؽ رم هػم  معتقملن  المحر ف ه ئلن  تأ سأ

 المؤععػػمت، كمتممعػل كتق ػػ ـ كمفػل ، كتحعػػ ف جػكدة مػػم  ػتـ تقد مػػهالتػػدر ب المه ػيالمػدارس، كمؤععػمت 
لتقد ـ كمفل أسكمؿ الدرـ كمتطمممت كاحت مجمت تطم ؽ الجكدة السمممل كالكةكؿ مهػم  ؛التعم م ل كالمح  ل

ترمك ػػل إلػػل تحق ػػؽ سػػركط الجػػكدة كال كر ػػل كالتحعػػ ف كالمكاكمػػل لمتطػػكرات الحد  ػػل لممػػرام  التعم م ػػل كال
 كالردممت التي تقدمهم.

ػػػم رػػػدممتهم المكتم ػػػل ممػػػم  تكاكػػػب كالتطػػػكر أدائهػػػم ك ر طػػػكٌ رمػػػل المكتمػػػمت العممػػػل أف تي  لػػػذا كػػػمف لزامن
، كاحت مجػػمت أفػػراد المجتمػػع كالارتقػػمء ممعػػتكل الرػػدممت الا  ػػل عػػتمر فػػي رمػػـ المكتمػػمت كالمعمكمػػمتالم

 كغ ر الا  ل رمل المعتك  ف المسرم كالتق ي. 

 مهذا الم طمؽ ف ف الإسكمل ل الأعمع ل التػي  طرحهػم مكلػكع هػذه الأطركحػل  مكػف ةػ مغتهمف 
 التملي: رمل ال حك

ما مدى إمكانية وأىمية تطبيق إدارة الجودة الشداممة فدي المكتبدات العامدة بمممكدة البحدرين، 
 الشاممة؟ وما الصعوبات التي يتوقع أن تواجييا المكتبات العامة في تطبيقيا لإدارة الجودة

 :كتتارع رف هذه الإسكمل ل الرئ عل التعمؤلات التمل ل
 مم متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف؟ -1

مم المتطمممت المتكافرة كغ ر المتكافرة لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممػل ممممكػل  -2
 هم؟المحر ف مف كجهل  ظر العممم ف م

 مم مدل أهم ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف؟ -3

مم الةعكممت التي تع ػؽ إمكم  ػل تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت العممػل فػي مممكػل  -4
 المحر ف؟
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 الأطروحةأىداف 

الجػكدة السػمممل فػي في التعرؼ رمل متطممػمت تطم ػؽ إدارة  الأطركحل تم ؿ الهدؼ الرئ س لهذه 
 :ممممكل المحر ف، ك تارع م ه ردة أهداؼ فرر ل، كهي -مراكز مةمدر المعرفل  -  المكتممت العممل

) التزاـ الإدارة العم م، الترك ز رمػل المعػتا د، إدارة الجكدة السمممل  مدل إمكم  ل تطم ؽ معم  ر -1
 فػي المكتمػمت العممػلالمعػتمر(  تمك ف العممم ف، الترطػ ط الاعػترات جي، فػرؽ العمػؿ، التحعػ ف

 .ممممكل المحر ف كمراكز مةمدر المعرفل

لماهػكـ  -مراكػز مةػمدر المعرفػل  -التعرؼ رمل معتكل كري العػممم ف فػي المكتمػمت العممػل  -2
 إدارة الجكدة السمممل.

التعرؼ رمل الةعكممت كالمعكيمت التي تحكؿ دكف تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل فػي المكتمػمت  -3
 ممممكل المحر ف. -مراكز مةمدر المعرفل  - لالعمم

تقد ـ الايتراحػمت كالتكةػ مت التػي  مكػف أف تعػمرد رمػل إمكم  ػل تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل  -4
 ػ مراكز مةمدر المعرفل ػ ممممكل المحر ف. في المكتممت العممل

 فرضيات الأطروحة

، )الةػػار ل( رلػػ ل العدم ػػلأهػػداؼ الأطركحػػل تػػـ كلػػع رػػدد مػػف الارلػػ مت مةػػ غل الالتحق ػػؽ 
 كهي رمل ال حك التملي:

 الفرضية الأولى

 ( α ≤ 0.05) (0.05أك معػػمك  يػػؿالدلالػػل ) أر ػػد معػػتكل  إحةػػمئ للا تكجػػد رلبيػػل ذات دلالػػل 
 م ف معم  ر إدارة الجكدة السمممل كمدل تطم قهم في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.

 :ك  م ؽ ر هم الارل مت العت التمل ل
مػ ف مع ػمر التػزاـ الإدارة ( α ≤ 0.05)لا تكجد رلبيل ذات دلالل إحةمئ ل ر د معتكل الدلالػل  -1

 العم م كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.
م ف مع مر الترك ػز رمػل  (α ≤ 0.05)لا تكجد رلبيل ذات دلالل إحةمئ ل ر د معتكل الدلالل  -2

 دل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.المعتا د كم
مػػػػ ف مع ػػػمر تمكػػػػ ف  (α ≤ 0.05)لا تكجػػػد رلبيػػػل ذات دلالػػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػػد معػػػتكل الدلالػػػل  -3

 العممم ف كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.
مػػ ف مع ػػمر الترطػػ ط  (α ≤ 0.05)تكل الدلالػػل لا تكجػػد رلبيػػل ذات دلالػػل إحةػػمئ ل ر ػػد معػػ -4

 الاعترات جي كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.
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مػ ف مع ػمر فػرؽ العمػؿ  (α ≤ 0.05)لا تكجد رلبيػل ذات دلالػل إحةػمئ ل ر ػد معػتكل الدلالػل  -5
 كل المحر ف.كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل مممم

مػػػ ف مع ػػمر التحعػػػ ف  (α ≤ 0.05)لا تكجػػد رلبيػػل ذات دلالػػػل إحةػػمئ ل ر ػػػد معػػتكل الدلالػػل  -6
 المعتمر كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.

 الفرضية الثانية

م ف  (α ≤ 0.05) (0.05أك معمك  إحةمئ ل ر د معتكل الدلالل ) أيؿلا تكجد فركؽ ذات دلالل 
المكتمػػمت العممػػل ممممكػػل  اعػػتجمممت أفػػراد ر  ػػل الدراعػػل حػػكؿ إمكم  ػػل تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي

الد مكغراف ػػل )الجػػ س، العمػػر، المؤهػػؿ العممػػي، الترةػػص، الرمػػرة، المعػػتكل  متغ ػػراتالمحػػر ف تعػػزل لم
 (.كالدكرات التدر م ل في مجمؿ إدارة الجكدة السمممل الكظ اي

 التمل ل: معر هم الارل مت العؽ ك  م 
مػػػ ف اعػػػتجمممت أفػػػراد  (α ≤ 0.05)لا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل الدلالػػػل  -1

مت العممػل ممممكػل المحػر ف الدراعل حكؿ إمكم  ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل فػي المكتمػ مجتمع
 الج س. تعزل لمتغ ر

مػػػ ف اعػػػتجمممت أفػػػراد  (α ≤ 0.05)الدلالػػػل  لا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل -2
الدراعل حكؿ إمكم  ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل فػي المكتمػمت العممػل ممممكػل المحػر ف  مجتمع
 العمر. لمتغ رتعزل 

مػػػ ف اعػػػتجمممت أفػػػراد  (α ≤ 0.05)لا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل الدلالػػػل  -3
إدارة الجكدة السمممل فػي المكتمػمت العممػل ممممكػل المحػر ف الدراعل حكؿ إمكم  ل تطم ؽ  مجتمع
 المؤهؿ العممي. لمتغ رتعزل 

مػػػ ف اعػػػتجمممت أفػػػراد  (α ≤ 0.05)لا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل الدلالػػػل  -4
الدراعل حكؿ إمكم  ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل فػي المكتمػمت العممػل ممممكػل المحػر ف  مجتمع
 الترةص. غ رلمتتعزل 

مػػػ ف اعػػػتجمممت أفػػػراد  (α ≤ 0.05)لا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل الدلالػػػل  -5
الدراعل حكؿ إمكم  ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل فػي المكتمػمت العممػل ممممكػل المحػر ف  مجتمع
 الرمرة. لمتغ رتعزل 

مػػػ ف اعػػػتجمممت أفػػػراد  (α ≤ 0.05)لا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل الدلالػػػل  -6
الدراعل حكؿ إمكم  ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل فػي المكتمػمت العممػل ممممكػل المحػر ف  مجتمع
 المعتكل الكظ اي. لمتغ رتعزل 
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( مػػػ ف اعػػػتجمممت أفػػػراد α ≤ 0.05لا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل الدلالػػػل ) -7
جكدة السمممل فػي المكتمػمت العممػل ممممكػل المحػر ف الدراعل حكؿ إمكم  ل تطم ؽ إدارة ال مجتمع

 التدر م ل في مجمؿ إدارة الجكدة السمممل. تعزل لمتغ ر ردد الدكرات
 منيجية الأطروحة

مػػػف طم عػػػل الدراعػػػل كالمعمكمػػػمت المػػػراد الحةػػػكؿ رم هػػػم لمتعػػػرؼ رمػػػل آراء كاعػػػتجمممت  ا طلبينػػػم
متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل ف هم مف جهل،  العممم ف في المكتممت العممل ممممكل المحر ف حكؿ

لمكةكؿ إلل   تـ إتممرهمكمف ككف الم ه  هك مجمكرل مف الرطكات الدي قل كالكالحل كالعقلب  ل التي 
ػ تمئ  مع  ل مف جهػل  م  ػل، فػ ف الأطركحػل ترتكػز رمػل   مكتي المقمرمػل الجزئ ػل لأك ػر مػف مػ ه ، فقػد عى

 رممل  لب ل م مه  أعمع ل: في هذه الأطركحل كم هج ل
 ؛ لأ ػػه المػػ ه  الأ عػػب كالأك ػػرمػػف رػػلبؿ المعػػ  كالعػػرض التحم مػػي :المددنيا الوصددفي التحميمددي -1

كمتطممػػمت تطم ػػؽ لمممرعػػمت الإدار ػػل ا لطم عػػل هػػذه الدراعػػل التػػي تهػػدؼ إلػػل التعػػرؼ رمػػل ملبئمػػل
دراعػػػل تحػػػمكؿ رةػػػد ككةػػػؼ لكػػػكف ال إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي المكتمػػػمت العممػػػل ممممكػػػل المحػػػر ف؛
 ػػـ مقمر تهػػم مػػف جهػػل  م  ػػل، كت ظ مهػػم كجمػػع المعمكمػػمت كت ظ مهػػم مػػف جهػػل، كتحم مهػػم كتاعػػ رهم 

للبعػػتامدة م هػػم فػػي   كالتعم مػػمت ذات المع ػػل ال تػػمئكالػػرمط مػػ ف مػػدلكلاتهم لمكةػػكؿ إلػػل الحقػػمئؽ ك 
 التحم مي.الكةاي الأطركحل، كهذا مم  ارض الاهتداء مملم ه  مجمؿ 

كذلؾ ممعتقراء المةمدر التي ت مكلت إدارة الجكدة السمممل، كالترك ػز رمػل الكتػب  المنيا التاريخي: -2
ت فػػػػي العلبيػػػػل مػػػػ ف إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل مػػػػف جهػػػػل، كالمكتمػػػػمت كمراكػػػػز عمقىػػػػكالمةػػػػمدر التػػػػي تى 

جلبء المعمكمػػػمت مػػػف جهػػػل  م  ػػػل، كاعتقةػػػمء المعمكمػػػمت مقػػػراءة الك ػػػمئؽ كالمةػػػمدر كالمراجػػػع لاعػػػت
الغمكض الذم  مؼ ممكلكع الأطركحل، كمم  عطي ذلؾ تكممؿ لممكلكع ي ػد الدراعػل كالمحػث مػف 

 جم ع زكا مه.

لتحق ػؽ أهػداؼ الدراعػل كالتأكػد مػف ةػحل الارلػ مت كتحم ػؿ الم م ػمت التػي تػـ  المنيا الإحصائي: -3
لرزـ الإحةػمئ ل لمعمػكـ جمعهم، فقد تـ اعترداـ العد د مف الأعمل ب الإحةمئ ل الم معمل ممعترداـ ا

 الاجتممر ل.
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  (طروحةمصطمحات الأالمفاىيم الأساسية )

 (كتبة العامة )مركز مصادر المعرفةالم

تمؾ المكتممت التػي ت سػأ كتمػكؿ المكتممت العممل مأ هم: ؼ الاتحمد الدكلي لجمع مت المكتممت  يعرٌ 
 ظممت الأررل الماكلل مهػذا الم اله ئل الحككم ل المحم ل أك المركز ل أك مكاعطل معضمكاعطل 

 (1).، كالمكتمل العممل متمحل لكؿ مف  رغب في اعتردامهم كذلؾ مدكف تح ز أك تم  زالسأف

ـ رػدممتهم لجم ػع أفػراد المجتمػع قػدٌ مؤععػل تي : المكتمػل العممػل مأ هػم فرمػدالهمدمفكمم  يعرؼ 
 (2)أك رمةل.ةمت ممل ل رممل  ل كتعم دهم مرةٌ في م طقل مع ٌ 

 دمة المكتبيةالخ

 ؛كمفػػل الأ سػػطل كالعمم ػػمت كالكظػػمئؼ كالإجػػراءات كالتعػػه لبت التػػي تقػػكـ مهػػم المكتمػػلهػػي 
مػػف أجػػؿ تعػػه ؿ كت عػػ ر كرمػػؽ الظػػركؼ الم معػػمل لكةػػكؿ القػػمرئ أك الممحػػث أك المعػػتا د إلػػل 

 (3)معب.كفي الكيت الم  ،مالممدة المكتم ل أك المعمكمل التي تممي احت مجمته مأعرع الطرؽ كأ عره

 :الإدارة

مجمكرػػػل مػػػف العمم ػػػمت التػػػي  قػػػكـ مهػػػم الأفػػػراد، كالتػػػي تتكممػػػؿ الحر ػػػرمف مأ هػػػم: هػػػم فعرفتي 
كتتػػػدارؿ ف مػػػم م  هػػػم لتحق ػػػؽ الغم ػػػمت كالأهػػػداؼ الم سػػػكدة كفػػػؽ مر ػػػمم  مرطػػػط كمػػػ ظـ كم عػػػؽ 

 (4)مم مت  ع ر مسكؿ عم ـ.تدرمه الريممل كالتقك ـ المعتمر ف، لمتأكد مف أف ت ا ذ الع

                                                 
)1

 
(
IFLA, Guidelines for Public Libraries, K. G. Saur (N.Y), 1986, P7.  

(2)
 ، دراعػمت ررم ػل فػي المكتمػمت كالمعمكمػمتعػتقمؿالمكتممت العممل في مةر م ف الكايع كطمكحػمت الم ،حمد فتحي رمدالهمدمم 

 .71، ص(1998)1، ع3)القمهرة(، س
(3)

كمراكػز المعمكمػمت مدكلػل المحػر ف: الكايػع كالتطمعػمت المعػتقمم ل، مركػز  المكتمػمت ،، عػمرة  كعػؼ  قػيفؤاد رمػدالمط ؼ الرم حػي 
 .33ص ،1989المحر ف لمدراعمت كالمحكث )المحر ف(، 

دارة ر مض الأ رافدة الحر رم، (4)  ،2002 ،1ط ،لر ػمض(امكتمػل الممػؾ فهػد الكط  ػل ) طامؿ مف الم ظكر الإعػلبمي العممػي، سأة كان
 .66ص
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 إدارة المكتبة العامة
كحمقل الكةؿ م ف ر مةر الم ئل إدارة تامرم ل هم: إدارة المكتمل العممل رمل أ  فإ تـف يعرؼ 

، كهػػػي لعممػػػل، كالإسػػراؼ رمػػػل حعػػػف عػػػ ر الردمػػل المكتم ػػػل ادارم ػػل لممكتمػػػل كالم ئػػػل الرمرج ػػػلال
رداد الم زا  ل، كالتكظ، كالت ظ ـل مملترط ط، كالتق  ـمع  ٌ  ، كتطػك ر جم ػع جكا ػب الردمػل  ػؼ، كان

 (1).كالمعرفل لتمم ل حمجمت معتا د هم مف المعمكممت ؛المكتم ل كمرافقهم
 إدارة الجودة الشاممة

، كمػم تعمػؿ رمػػل تعر ػؼ فمعػال السػركل لكػؿ فػػرد مهػمإدارة الجػكدة السػمممل مأ هػػم:  فكل ػممزفؼ  يعػرٌ 
ق  ػػمت كالتػػدر ب لتحق ػػؽ التحعػػف المعػػتمر فػػي مػػف رػػلبؿ دمػػ  الأدكات كالت المعػػتا دتحق ػػؽ دائػػـ لرلػػم 

 (2)إلل م تجمت كردممت رمل ل الجكدة. العمم مت دارؿ السركل ممم  ؤدم
، اـ الإدارة كالمكظػؼ مترسػ د العمػؿاسػتراؾ كالتػز رمل أ هػم:  إدارة الجكدة السمممل فتك كسفؼ ك يعرٌ 

 (3)أك مم  اكؽ تكيعمته. المعتا دتكيعه رف طر ؽ تكف ر مم  

أعمكب متكممؿ  طمؽ فػي جم ػع فػركع كمعػتك مت : مأ هم إدارة الجكدة السمممل فال جمرفؼ ررٌ  كمم
 (4)لمتدرم ف كالمعتا د ف مف التدر ب.الم ظمل ل كفر للؤفراد كفرؽ العمؿ الارةل لإرلمء ا

، يػػمئـ مػػ ه  أك  ظػػمـ إدارم سػػممؿرػػذ سػػكؿ ، تأحد  ػػل إدار ػػله  فمعػػاله فهػػم مأ هػػم: عرٌ ف  فرق مػػيفأمػػم 
، رات الاكػػػرمم ػػل جذر ػػػل لكػػؿ سػػػيء دارػػؿ الم ظمػػل، مح ػػػث تسػػمؿ هػػػذه التغٌ ػػرمػػل إحػػداث تغ  ػػػرات إ ج

جػػراءات العمػػػؿ ،  ظػػػالعػػمكؾ، القػػ ـ، المعتقػػػدات الت ظ م ػػل، الماػػػمه ـ الإدار ػػل،  مػػط الق ػػػمدة الإدار ػػل ـ كان
متهػم ي مررج، لمكةكؿ إلل أرمػل جػكدة فػتحع ف كتطك ر كؿ مكك مت الم ظمل كذلؾ مف أجؿ كالأداء؛

رػػف طر ػػؽ إسػػممع  ،أرمػػل درجػػل مػػف الرلػػم لػػدل زممئ هػػم ، مهػػدؼ تحق ػػؽفعػػمع أك رػػدممتف كمأيػػؿ تكماػػل
لزمػػكف ، تممسػػ من مػػع إعػػترات ج ل تػػدرؾ أف رلػػم احمجػػمتهـ كرغمػػمتهـ، كفػػؽ مػػم  تكيعك ػػه، كأرمػػل مػػف ذلػػؾ

، ككػذلؾ ل هػذا الرلػماعػتمرار تهم  عتمػد رمػ، كمقػمء الم ظمػل ك جمحهػم ك كهدؼ الم ظمل همم هدؼ كاحد
 (5)لم كؿ مف  تعممؿ معهم مف الزممئف.ر 

                                                 
 .19ص ،2005مؤععل رمدالمحعف القطمف )فمعط ف(،  ؿ المكتمل العممل كمكتمل الأطامؿ،دل  محمكد إت ـ، (1)

 .22ص ،1999أعمع مت إدارة الجكدة السمممل، مكتمل جر ر )الدممـ(،  ،جر ر؛ ترجمل مكتمل ر تسمرد كل ممز (2) 
)3  (

R. Tunks, Fast Track to Quality , McGraw Hill Book (N.Y.), 1992, P79. 
 .21ص ،1999رة(، فر د راغب ال جمر، إدارة الجممعمت مملجكدة السمممل، أم راؿ لم سر )القمه (4)
(5)

-31ص ،2001، 1ط ،(رمػػمفالمتكمممػل لإدارة الجػكدة السػمممل، دار كائػؿ لم سػر )مػدرؿ إلػل الم هج ػػل  اي رق مػي،رمػر كةػ 
32. 
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 الجودة
تيعػػػػرٌؼ رمػػػػل أ هػػػػم: اعػػػػترات ج له إدار ػػػػله ترتكػػػػز رمػػػػل مجمكرػػػػل مػػػػف القػػػػ ـ، كتعػػػػتمد كجكدهػػػػم مػػػػف 
المعمكمػػػمت، التػػػي تػػػتمكف مػػػف إطمرهػػػم مػػػف تكظ ػػػؼ مكاهػػػب العػػػممم ف، كاعػػػت ممر يػػػدراتهـ فػػػي مرتمػػػؼ 

؛ لتحق ؽ التحعف المعتمر لمم ظمل المطمقل مهم.معتك مت الت ظ ـ رمل  حكو إمد  (1)اري 

فػي حػػ ف  يعرفهػم فالقحطػػم يف مأ هػم: القػػدرة رمػػل تحق ػؽ طممػػمت المعػتهمؾ مملسػػكؿ الػذم  تاٌػػؽ مػػع 
 (2)تكيعمته ك حقٌؽ رلمه التمـ رف الردمل التي ييد مت له.

لجكدة تع ػي التم ػز؛ مح ػث الجكدة مأ هم: ةػال مم ػزة لمم ػت  أك الردمػل، فػمكمم ررٌؼ فغكتعشف 
 (3) مكف تم زهم ممجرد رؤ تهم أك ممجرد التعممؿ معهم.

أمػػم فحمػػكا يف ف عػػرٌؼ الجػػكدة مأ هػػم: تػػكافر جم ػػع المكاةػػامت كالرةػػمئص فػػي الم ػػت / الردمػػل، 
المعم ػػل كاللػػم  ل فػػي الكيػػت الم معػػب، ك سػػمرؾ فػػي ةػػ عهم  المعػػتا دكالتػػي تممٌػػي متطممػػمت كحمجػػمت 

 (4)ع العممم ف كرمل كمفل المعتك مت.كم مئهم جم 
 جودة الخدمة

ؼ عػرٌ دكف الحمجػل إلػل مػكارد إلػمف ل، كمػم تي  المعتا دلتحع ف العمم مت لتحق ؽ رلم  طر قله  هي
كتحق ػػؽ تمػػؾ الرغمػػل مسػػكؿ ةػػح    رمػػك مػػف ال قػػمئض كالع ػػكب   لػػم رمػػل أ هػػم: مػػمذا  ر ػػد المعػػتا د،أ

 (5).مرة ؿكمف أك 

                                                 
 (1)

 .30ص  ،2003 ،1ط ،(القمهرة) الدار المةر ل المم م  ل الترمك ل كال اع ل، معجـ المةطمحمت حعف سحمته، ز  ب ال جمر، 
(2)

م القحطػػػم ي،عػػػملـ عػػػع د    78)الر ػػػمض(، ع ، مجمػػػل الإدارة العممػػػلكم  ػػػل تطم قهػػػم فػػػي القطػػػمع الحكػػػكميإدارة الجػػػكدة الكم ػػػل كان
 .11(، ص1993)

)3( 
David Goetsch, Introduction to Total Quality: Quality Productivity and Competitiveness, 

Prentice-Hall (USA), 1994, P2.
 

 .5ص ،2004، )الإعك در ل( الأكمد م ل العرم ل لمعمكـ كالتك كلكج م كال قؿ المحرم ،ماهكـ الجكدة السمممل محمد رمي حمكا ي، (4)
معكيمت كمقكمػمت تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل فػي الأجهػزة الحككم ػل مملمممكػل ، فمتف أحمد أمكمكر، مكلي م ت محمد الزكممف (5)

 .35ص ،2007)الر مض(،  معهد الإدارة العممللر مض،  ل االعرم ل الععكد ل: محث تطم قي رمل مد 
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 الدراسات السابقة
ممعػػتقراء مػػم كتػػب حػػكؿ المكلػػكع ي ػػد الدراعػػل فػػي يػػكائـ الكتػػب )الممم كغراف ػػمت(، كفهػػمرس  تمػػي

، ممػػم هػػدؼ اعػػترلبص الم معػػب م هػػم، كالإفػػمدة م ػػهكذلػػؾ م حم  ػػم كرم ج  ػػم كررم  ػػم كأج م  ػػم؛المكتمػػمت م
لمكلػػكع ؿ الدراعػػمت العػػممقل كأدم ػػمت اتسػػكٌ ، إذ حةػػر معػػض الدراعػػمت كالحةػػكؿ رم هػػم فػػي عػػمرد ي

دراعته  مكلكعذات الةمل م ردة دراعمتفقد كجدت . طركحللإرداد هذه الأم هم  ا طمقتالتي  القمردة
الأكؿ  :، همػػػػمرئ عػػػػ  ف يعػػػػم فمتقعػػػػ مهم إلػػػػل  يمػػػػت، كرم ػػػػه دة السػػػػممملالحمل ػػػػل لتطم ػػػػؽ معػػػػم  ر الجػػػػك 

ؿ التػمر ري مػف الأيػدـ تعمعػم في ررلػهم ال، متمعن العرم ل، كال م ي الدراعمت الأج م لالمحم ل ك الدراعمت 
 هذه الدراعمت:، كف مم  مي اعتعراض لإلل الأحدث

  العربيةالمحمية و الدراسات  -1

 ( 2004دراسة عصام عبدالله محمد)متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في إدارة ) :كافع م، م
 هدفت الدراعل إللكيد . ففرعملل ممجعت ر (1)الر ملل المدرع ل في المرحمل ال م ك ل ممممكل المحر ف(

المرحمل الر ملل المدرع ل في إدارة الجكدة السمممل في إدارة  التعرٌؼ رمل مدل تطم ؽ متطمممت
فرة لتطم ؽ إدارة الجكدة افرة كغ ر المتك ارمل المتطمممت المتك  التعرٌؼككذلؾ ، ال م ك ل ممممكل المحر ف

تطم ؽ  تكافر متطمممتكالمعمم ف حكؿ مدل  ف الارتةمة ٌ كالكسؼ رف الاركؽ م ف آراء  السمممل.
اتامؽ تكةمت إل هم الدراعل:  يكمف أهـ ال تمئ  الت .إدارة الر ملل المدرع لالجكدة السمممل في  إدارة

مملكيم ل مف الأرطمء يمؿ  : الاهتممـأعمع ل، كهيأرمعل متطمممت رمل تكافر الدراعل  ميجتمعأفراد 
 ، ككلعمعمم ف في المدرعل، الاهتممـ ممكم ل الممري كركح الار ؽمممدئ العمؿ الج، تطم ؽ كيكرهم

 ف متطممال الدراعل رمل ردـ تكافر ميجتمعاتامؽ أفراد ككذلؾ  ،مقم  س الأداء لممرام  الر مل ل
، كالارتممد رمل الم م مت لتحع ف لممرام  الر مل ل المقدملالترك ز رمل ا :الأعمع  ف التمل  ف

عدـ تكافر المتطمممت الأعمع ل التمل ل: كمم تكةؿ الممحث إلل  تمئ  تا د م ،لكالأعمل ب الإحةمئ 
ة الاعملل لحؿ المسكلبت ، تكف ر الق مددار ل في تمم ل حمجمت المعتا د فإعهمممت الع معمت الإ

، ردـ ارتممد التكمال أعمعمن ممم ف كالمعتا د ف، التدر ب المعتمر كتسج ع التعمـ الذاتي لمعالمعتمرة
 لتق  ـ العمؿ.

 

 

                                                 
متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في إدارة الر ملل المدرع ل في المرحمل ال م ك ل ممممكل المحر ف رةمـ رمداه محمد،  (1)

 ص.151، 2004، (المحر ف) المحر فجممعل ، []رعملل ممجعت ر
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 ( 2005دراسة كل من فخيتو الرجراجي وعواطف السايح)مع كاف: )تجرمل جممعل محمد  ،م
تجرمل جممعل  الدراعل كتعتعرض هذهف. فكريل رمؿ (1)الرممس ػ أكداؿ في تق  ـ جكدة التعم ـ العملي(

ع مر مم  الأمـ محمد الرممس ػ أكداؿ في التق  ـ الذم يممت مه لمر مم  المعمكممت ل لمف مسرك 
المتحدة للئ ممء في تحع ف لممف الجكدة مهدؼ مرايمل جكدة التعم ـ العملي كحث جممعمت الدكؿ 

 .كؿ مهم دكل  مالعرم ل رمل إدرمؿ أ ظمل لمتق  ـ ف هم مغ ل لممف جكدة التعم ـ محعب المعم  ر المعم
ؽ رم ه مف يمؿ ي الجممعل مةمدى إلل أف مكلكع التق  ـ لمر مم  المعمكممت ل ف الدراعلكتس ر هذه 

، ك تلمف التق  ـ المج ل الكط  ل لمتق  ـ كالمةمديل التممعل لكزارة التعم ـ العملي مملمممكل المغرم ل
 م ل رمل أعمس تعمئل اعتممرة تكل  ف هم رةمئص  كةاي    ف: سؽ  : الذم  تككف مف سقَّ الذاتي

التق  ـ أمم الجم ب الآرر فهك  ،كمممرعمتهـ الأعمتذة رص  ك قدم   تق  مي   التكك ف المراد تقك مه، كسؽ  
م ف تقمر رهـ الرمةل مملتق  ـ الذاتي إلل المقك   ف المع  ٌ  رفع الأعمتذةمف رلبؿ ك تـ : الرمرجي
ف رمم ل التق  ـ أ ، كمف أهمهم:الدراعل لمجمكرل مف ال تمئ  ةت، كيد رمي  ف كفر ؽ الرمراءالرمرج ٌ 

كري مأهم ل جكدة التعم ـ كدكرهم في رفع معتكل التعم ـ الجممعي كتحع ف  ظممه. أدت إلل ز مدة ال
ع مده لمتق  ـ كآل مت لمرايمل الجكدة، كلا كأف  ظمـ التعم ـ مملجممعل لا  مكف أف  تطكٌ  ر دكف مكاكمته كان

معرفل ع ر مؿ مأداة تمكف مف  قه الطممل فحعب؛ف مف تق  ـ المعتكل الذم  حقٌ  تعمؽ الأمر مأداة تمكٌ 
رمم ل التدر س كالتعمـ، كتحد د الطرؽ الملبئمل لمرايمل الطممل، كتع  ف دكر الإدارة كمعئكل متهم. كمم 

ف أهداؼ التكك ف  جب أف تحدد مديل رمل  حك  ككف ف ه الا عجمـ حمةلبن م ف الأهداؼ كمحتكل أ
 .لطممل مملاعؿ مف معمرؼالتي تمكف مف معرفل مم اكتعمه ا المرام  كطرائؽ التعم ـ كالمرايمل

  ل كتطم قمتهم في المكتممت )إدارة الجكدة السممم كاف:ع م م(،2005) عماد رزق نصر اللهدراسة
مماهكـ كفمعال إدارة الجكدة ؼ  الدراعل التعر  هذه تت مكلف. كريل رمؿف (2)(: تةكر مقترحالعممل

، كالماهكـ مقطمع المكتممت العممل امعال، كك ا ل تطم ؽ هذه الالسمممل كاتجمهمتهم كتطم قمتهم العمم ل
أهم تهم في جكدة المكتممت كمم تت مكؿ التعر ؼ مملمعم  ر الدكل ل الرمةل مملمكتممت كالمعمكممت ك 

كيد ررجت  م لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل.ا مقترحن رن ، ك قدـ الممحث تةكٌ العممل
المعئكل ف كأةحمب القرار كالعممم ف في المكتممت العممل مماهكـ تكر ل  :الدراعل معدة تكة مت أهمهم

إلل  أهم ل  مملإلمفل كفمعال كأهم ل إدارة الجكدة السمممل، كال تمئ  الا جمم ل المترتمل رمل تطم قهم.
تدر ب المعئكل ف كأةحمب القرار كالعممم ف في المكتممت العممل رمل أعمل ب تطم ؽ إدارة الجكدة 

ع ل مف تعز ز كتطك ر اعترداـ الأ ظمل العملم ل في العمم مت الا  ل الأعمالمكتممت ك  يالسمممل ف
                                                 

(1)
الكتػمب العػ كم : لػممف  ،تجرمل جممعل محمد الرممس ػ أكداؿ في تق  ـ جكدة التعم ـ العملي ،فر ته الرجراجي، ركاطؼ العم   

 .308–280ص ص ،2005، )م ركت( اله ئل المم م  ل لمعمكـ الترمك ل، الجكدة في الجممعمت العرم ل
، )الإعػػك در ل( مكتمػػل الإعػػك در ل، ح: تةػػكر مقتػػر ل كتطم قمتهػػم فػػي المكتمػػمت العممػػلإدارة الجػػكدة السػػممم رمػػمد رزؽ  ةػػر اه، (2)

 : أكراؽ رمؿ كمحكث(.مراكز المعمكممت مملجكدة السممملممتقل الأعمل ب الحد  ل لإدارة المكتممت ك . )200-172ص ص  ،2005
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فهرعل كتة  ؼ في المكتممت مع تعز ز كتطك ر كتسج ع اعتردـ المكتممت لمتك كلكج م الحد  ل في 
مـ لركرة الاهتمإلمفل إلل  مف ر مةر إدارة الجكدة السمممل. هم ـ  جم ع رمم متهم ممرتممرهم ر ةرو 

 مملحكافز لمعممم ف في المكتممت مسق هم الممدم كالمع كم.

  إدارة الجكدة السمممل مممدئ تطم ؽ ) :كافع م ،م(2008)خالد بن جميل مصطفى زقزوق دراسة
هدفت كيد ف. رعملل ممجعت رف (1)(التعم ـ المعتمر مجممعل أـ القرللتحع ف أداء كم ل ردمل المجتمع ك 

في المرام  كالدكرات التي  فد م غفلػ داـ مممدئ إدارة الجكدة السممملرجل اعترد الدراعل إلل التعرؼ رمل
أهم ل تكفر مممدئ درجل تقدمهم كم ل ردمل المجتمع كالتعم ـ المعتمر مجممعل أـ القرل، كأ لم معرفل 

ت الدراعل في المرام  كالدكرات التي تقدمهم الكم ل، كذلؾ كفقمن لمتغ را فد م غفلػ إدارة الجكدة السمممل
أف درجل اعترداـ كتكةؿ الممحث إلل  تمئ  تا د  كهي: الدرجل العمم ل، ع كات الرمرة، كممد التررج.

في المرام  كالدكرات التي تقدمهم كم ل ردمل المجتمع كالتعم ـ  فد م غػفمدئ إدارة الجكدة السمممل لمم
 جل أهم ل تكفر مممدئ إدارة الجكدةأف در إلمفل إلل  ،المعتمر مجممعل أـ القرل كم ت مدرجل متكعطل

 .في المرام  كالدكرات التي تقدمهم الكم ل كم ت مدرجل رمل ل فد م غػفالسمممل ل

 ( 2008دراسة قاسم إبراىيم الشعار)مع كاف: )مدل إمكم  ل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة السمممل م ،
. كهدفت هذه الدراعل إلل ممجعت رف فرعملل (2)في المكتممت الجممع ل الحككم ل كالرمةل في الأردف(

إدارة الجكدة السمممل في المكتممت الجممع ل الحككم ل  التعرؼ رمل مدل إمكم  ل تطم ؽ معم  ر
كالتعرؼ رمل المعكيمت التي تحكؿ دكف تطم قهم، كأ لم  كالرمةل في المممكل الأرد  ل الهمسم ل،

كيد رمةت  لجممع ل لإدارة الجكدة السمممل.التعرؼ رمل معتكل كري كفهـ العممم ف في المكتممت ا
ف ه مؾ كري كفهـ لماهكـ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت أ :أهمهمجمكرل مف ال تمئ  الدراعل إلل م

كجكد معض المعكيمت م ؿ ردـ مسمركل العممم ف في ككذلؾ  ،الجممع ل الحككم ل كالرمةل في الأردف
التري ل الكظ ا ل كالحكافز الممد ل كالمع ك ل، كردـ اعترداـ  ة ع كاترمذ القرارات، كردـ تكفر فرص

تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة السمممل في المكتممت الجممع ل الحككم ل  إمكم  لكأر ران  فرؽ العمؿ.
 كالرمةل مدرجل تطم ؽ ج دة كمتكعطل.

                                                 
تطم ؽ مممدئ إدارة الجكدة السمممل لتحع ف أداء كم ل ردمل المجتمع كالتعم ـ المعتمر  رملد مف جم ؿ مةطال زيزكؽ، (1)
 ص.155 ،2008، (مكل المكرمل)أـ القرلجممعل ، [ممجعت ر]رعملل جممعل أـ القرل م

 مدل إمكم  ػل تطم ػؽ معػم  ر إدارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت الجممع ػل الحككم ػل كالرمةػل فػي الأردفيمعـ إمراه ـ السعمر،  ( 2)
 ص.137، 2008]رعملل ممجعت ر[، جممعل الممقمء التطم ق ل )رممف(، 
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  العمملردممت المكتممت جكدة ي مس ) :كافع م ،م(2009)خولة بنت محمد الشويعر دراسة :
هدفت الدراعل إلل معرفل كايع الردممت إذ . (1)(الممؾ رمدالعز ز العممل مملر مض دراعل حملل مكتمل

المقدمل لممعتا د ف في مكتمل الممؾ رمدالعز ز العممل مف رلبؿ اعتقراء حمجمت كرغممت كآراء 
 ؽ المكتمل لمعم  ر الجمهكر المعتردـ لردممت المعمكممت في المكتمل، كالتعرؼ أ لم رمل مدل تطم

كيد  الكسؼ رف درجل رلم المعتا د ف مف الردممت التي تقدمهم المكتمل.ك جكدة الردممت المقدمل، 
 مل، كالتي لـ تلبؽً أف تأرذ المكتمل رمل رمتقهم تطك ر معض الردممت المقدأسمرت ال تمئ  إلل 

لركرة إمداد لمفل إلل مملإ كذلؾ لتحق ؽ الهدؼ مف هذه الردممت ؛رلم المعتا د فاعتحعمف ك 
، العممم ف مملمكتمل ممل ظـ كالإجراءات كالتكج همت التي تلمف لهـ حعف ع ر العمؿ مملكامءة المطمكمل

معم  ر الجكدة المتكافقل مع المكتممت العممل للممف جكدة الردممت،  أف تعمؿ المكتمل رمل تطم ؽك 
رمل ل مف الع كب، كتقد ـ الردممت في  كلرفع معتكل جكدة الردممت المطمكمل كالتكةؿ إلل ردممت

مهي رمل إرلمئه مأرمل درجل ممك ل، ككذلؾ تحق ؽ متطمممت المعتا د كالترك ز المت ل الكيت الم معب
 العمؿ رمل تحا ز العممم ف رمل أداء العمؿ مطر قل أعهؿ كأك ر إ تمج ل.

 ( 2010دراسة موسى جعفر فتيل)السمممل في إدارة  مدل تطم ؽ معم  ر الجكدة) :كافع م ،م
هذه هدفت  ،ففرعملل ممجعت ر (2)المدارس ال م ك ل ممممكل المحر ف مف كجهل  ظر المعمم ف كالمعمممت(

الدراعل إلل التعرؼ رمل مدل تطم ؽ معم  ر الجكدة السمممل في إدارات المدارس ال م ك ل في مممكل 
كؽ م ف آراء المعمم ف حكؿ مدل ، كالكسؼ رف الار مف كجهل  ظر المعمم ف كالمعمممت المحر ف

تطم ؽ الإدارة المدرع ل لمممدئ الجكدة السمممل في التعممؿ مع جم ع مكك مت الم ئل المدرع ل مف 
هذا مملإلمفل إلل التعرؼ رمل سركط  ،، كع كات الرمرةالمؤهؿ، لج سح ث المتغ رات الآت ل: ا

ف كيد  أسمرت ال تمئ  إلل أ رس ال م ك ل.تطم ؽ معم  ر الجكدة السمممل كمعكيمت تطم قهم في المدا
 رل كذلؾ م عب متكعطل، في ح ف ، معم  ر الجكدة السمممل مسكؿ رمـ إدارة المدارس ال م ك ل تطمؽ

ر، ، كالتدر ب المعتم قمن الترط ط الاعترات جي لمجكدةالمعممكف أف أك ر معم  ر الجكدة السمممل تطم
 ، كأيمهم تطم قمن مع مر التحا ز كالتقد ر.كيكع الأرطمءكتطم ؽ مامه ـ العمؿ الجممري، كتج ب 

فركؽ ذات دلالل إحةمئ ل م ف متكعطي درجمت الذككر كالإ مث في مدل  ردـ كجكدمملإلمفل إلل 
 تطم ؽ معم  ر الجكدة السمممل في المدارس ال م ك ل ممممكل المحر ف.

 

                                                 
مجمػل الممػؾ رمػدالعز ز العممػل مملر ػمض،  : دراعػل حملػل مكتمػلرػدممت المكتمػمت العممػلي ػمس جػكدة  ركلل م ت محمػد السػك عر، (1)

 .28-7 صص ، (2009مم ك ) 5ع، دراعمت المعمكممت )الر مض(

ف مف كجهل  ظر المعمم ف مدل تطم ؽ معم  ر الجكدة السمممل في إدارة المدارس ال م ك ل ممممكل المحر  مكعل جعار فت ؿ، (2)
 ص.134 ،2010، (م ركت) القد س  كعؼجممعل  ،]رعملل ممجعت ر[كالمعمممت 
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  ل رمل معكيمت تطم ؽ إدارة م ظمأ ر  قمفل ال) كاف:ع م، (م2012)راشد صقر الجلاىمة دراسة
إلل التعرؼ رمل العلبيل م ف ال قمفل  الدراعلهذه إذ هدفت ، فدكتكراه أطركحلف (1)(الجكدة السمممل

دارة الجكدة السمممل، مف ح ث أ ر  قمفل الم ظمل رمل معكيمت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل  الت ظ م ل كان
ال قمفل  فأكتكةمت الدراعل إلل  تمئ  تا د  كل المحر ف.في مجمكرل مف السركمت في ممم فمرؿو  مسكؿو 

الت ظ م ل السمئعل في الم كؾ كالسركمت في مممكل المحر ف هي هرم ل الت ظ ـ، تككف في يمل الهرـ 
تطم ؽ مف ، كهذا  ع ؽ دة المعتا د ف ـ الإدارة الكعطل فملمكظا ف، كفي القمر الإدارة العم م الت ا ذ ل

 قمفل الم ظمل الم مل ل كالمعتمدة رمل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل تعمؿ رمل  مممل، كأفإدارة الجكدة الس
أهم ل التدرج في م مء ، مملإلمفل إلل كالإدارة العم م كالمعكيمت م ف المكظا ف كالمعتا د ف إزالل الحكاجز
كيمت التي تحكؿ دكف التي مف سأ هم تقمؿ المعك  متكر س الكري مأهم ل الجكدة السمممل ل قمفل الم ظم

مت ل  قمفل الم ظمل ممرتممدهم رمل إدارة الجكدة السمممل رمل يمردة معمكم ف تمهم، كأمممدئتطم ؽ 
 كأهداؼ السركل. كالحل تتاؽ مع متطمممت المعتا د ف

 إدارة الجكدة السمممل في القطمر ف العمـ ) كاف:ع م، م(2015حسن عبدالله ) مةو عصدراسة م
هذه الدراعل إلل التعرؼ  تهدف. ك فدكتكراه فأطركحل (2)(محر ف: دراعل اعتكسمف لكالرمص ممممكل ال

ل في مممك رمل الرلم الكظ اي لمعممم ف في القطمر ف العمـ كالرمص إدارة الجكدة السمممل أ ر رمل
ر د  تطم ؽ مامه ـ إدارة الجكدة السمممل مف رلبؿ  سر  قمفل الجكدة كالتحع فدراعل المحر ف، مع 

هك رممؿ   فالمكظار د ف الرلم الكظ اي إكفي هذه الأطركحل مرزت ردة  تمئ  أهمهم:  مكظا ف.ال
الكري مأهم ل إدارة الجكدة السمممل لدل المكظا ف ف ، كأإدارة الجكدة السممملتطم ؽ مممدئ حمعـ ل

تامدة مف الاعكمم أظهرت ال تمئ  أف  .عكاء العمـ كالرمص رمل حدو  القطمر ف في متد ي مسكؿ كم ر
 دارؿ الم ظمل المهمـ كالقدرات لممكظا ف عد احت مجمت كظمئؼ إدارة الجكدة السمممل مف أجؿ

ف ، إلمفل إلل أتحد ث إدارة المكارد المسر لك  رمل المدل الطك ؿ لتحع فالحككم ل أك الرمةل 
ؽ إدارة الجكدة لهم تأ  ر مدرجل رمل ل رمل تطم  جمهكر كالمعتا د فالاتةملات في الم ظمل كردمل ال

 السمممل في القطمر ف العمـ كالرمص.

                                                 
)1  (

Rashed Saqer AL-Jalahma, Impact of Organization Culture On TQM Implementation Barriers, 

Brunel University (Brunel), 2012, 333P. 
)2  (

Masoma Hasan Abdulla, Total Quality Management In Bahrain  Private And Public Sectors: An  

Exploratory Study, ASIA e University (Malaysia), 2015, xvii,239P. 
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 اسات الأجنبيةالدر  -2

 هذه الدراعل  تت مكل، (1))إدارة الجكدة السمممل في المكتممت( كاف:ع م ،(1997)جي دنيس  ةدراس
، كالمحددة في المكتممت لتحع ف ردممت المكتممت المممدئ الأعمع ل ل ظمـ إدارة الجكدة السمممل في

كالمكظا ف، التحع ف المعتمر  معتا د ف، الترك ز رمل ال: التزاـ الإدارة العم م مملجكدةالتمل ل ال قمط
إدارة الجكدة  كالمعكيمت )التحد مت( التي تكاجههذا مملإلمفل لمترك ز رمل الةعكممت ، لمردممت

طم ؽ مممدئ ، لعؼ الالتزاـ متكلكح ماهكـ إدارة الجكدة السممملالسمممل في المكتممت كهي: ردـ 
، مقمكمل المكظا ف للؤرذ ممممدئ الجكدة السمممل في المكتممت الجكدة السمممل رمل المدل الطك ؿ

السمممل لتحع ف ردممت  كأسمرت الدراعل لإمكم  ل الأرذ ممممدئ إدارة الجكدة ،كردممت المعمكممت
تكف ر فرص لمق مس، ك  الكالحل الأهداؼ كالقمممل تكلع الرطط كالاعترات ج م ، مف رلبؿ:المكتمل

المكظا ف في اترمذ القرارات التي  مكف أف ، إلمفل لتاك ض لتدر ب كالتطك ر المه ي لممكظا فا
الترك ز  ئل رمؿ ملبئمل لمردممت المكتم ل، ككذلؾ تكف ر متحعف  كر ل العمؿ الذم  قكمكف مه مع 

 رمل المعتا د ف لتحق ؽ الرلم رف الردممت المقدمل لهـ.

  (2))إدارة الجكدة كأدكات التق  ـ الذاتي لممكتممت العممل( كاف:ع م ،(2000) زيفانإ جريتمر اسة در 
هدفت الدراعل إلل التعرؼ رمل تطم قمت الجكدة السمممل في القطمع العمـ في المممكل كريل رمؿ ف. ك ف

دة مف جك المتحدة كمرمةل في يطمع ردممت المكتممت العممل مع اعترداـ ماهكـ التق  ـ الذاتي للم
قطمع ممعترداـ كتطم ؽ هذا ال، كذلؾ مف رلبؿ التق  ـ الذاتي لالمعمكممتمراكز ردممت المكتممت ك 

، كهي: الأكؿ: ، كالذم  رتكز رمل  لب ل ر مةرتطك ر الأداء في المكتممت كمراكز المعمكممت مكذج 
، ال م ي: إدارة العمملعترات ج مت ردممت المكتمل الممدأ العمـ لمدل ملبئمل هذا ال مكذج لرطط كا

جراءات العمؿ مهدؼ التحع ف المعتمر ل ردممت المكتمل المممدئ مملترك ز رمل جم ع المممرعمت كان
، كال ملث: إدارة المكارد مم ل تحع ف الردممت دارؿ المكتمل، كمف  ـ الق مس لم تمئ  لدفع رالعممل

ف اعترداـ  مكذج التق  ـ الذاتي ألدراعل أظهرت اكيد  المسر ل كتمم ل احت مجمت كتكيعمت المعتا د ف.
لردممت المكتممت مف رلبؿ إدارة الجكدة السمممل  عمرد رمل تقد ـ ردمل مكتم ل رممل تممي 

جكدة الترك ز رمل مممدئ ال الاحت مجمت مف المعمكممت الارد ل كالمجتمع ل، ك تحقؽ ذلؾ مف رلبؿ:
إتمحل فرص ، مملإلمفل إلل  ع المكظا ف في التق  ـكتعمكف جممسمركل السمممل في الردمل المكتم ل، ك 

مكم مت المكظا ف.  التدر ب للبرتقمء ممهمرات كان

                                                 
)1( 

Available at  http://www.ericdigests.org/1997-1/tqm.html (17/9/2015) 
)2 (

 Margaret Kinnel Evans, Quality management and self assessment tools for public libraries; a 

paper prepared for the 66th IFLA Council and General Conference, Loughborough University 

(London), 2000, 150P 
 

http://www.ericdigests.org/1997-1/tqm.html
http://www.ericdigests.org/1997-1/tqm.html
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 دراعل  السمممل:)إدارة الجكدة  كاف:ع م (،2008) يران اولواتوينابديران اولسين وابد كل من دراسة
إلل هذه الدراعل  تهدف .رعملل ممجعت رفف (1)(معتا د فرة الجكدة السمممل رمل الأداء كرلم التأ  ر إدا

ال  ج ر ل،  المحم ل في تحع ف الأداء في سركمت الط رافإدارة الجكدة السمممل تطم ؽ  أ رلتعرؼ رمل ا
، مف رلبؿ دراعل كتمم ل تكيعمتهـ لمردممت التي تقدمهم هذه السركمت معتا د فممم  حقؽ رلم ال

 فإ :الدراعلإل هم تكةمت التي  ال تمئ كمف  ،المممدئ الأعمع ل لإدارة الجكدة السمممل في هذه السركمت
لمسمركل كالمعمهمل في مم همكؿ رلك ف لاللممف في  لهم دكر رئ س الت ا ذ ل لسركمت الط رافدارة الإ

 سر  قمفل إدارة الجكدة السمممل م ف المكظا ف العممم ف في سركمت الط راف أف  ، كممتحع ف الجكدة
الأرذ ممممدئ إدارة عكؽ الط راف المحمي ال  ج رم، إلمفل إلل أف في  لهم الم مفعل المعتمرة حقؽ 

، مت كالردممتالعمم  كامءة مف ح ث كرمل ل مكمعب ي ملالجكدة السمممل  حقؽ لسركمت الط راف 
تسك ؿ فرؽ العمؿ في سركمت  ف، كمم أظهرت أ، كحتل الرمح لجمهكركرلم المكظا ف، كرلم ال
الأداء مةكرة معتمرة ك حقؽ لهـ الرلم لتحع ف  لممكظا ف دافعمن التدر ب الط راف مع تكف ر فرص 

 الكظ اي.

 السمممل لتطك ر رمم مت  ظـ إدارة الجكدة مممدئ ) كاف:ع م (،2011)بو فان ىو  دراسة
الم ظممت مدم تطم ؽ  لمعرفلهذه الدراعل  تهدفك ، دكتكراهف أطركحلف (2)(المعمكممت: دراعل تجر م ل

تعمهـ في رفع  كالتي الجكدة السممملإدارة تطم قمت لمعم  ر كمممدئ  المعمكممتيطمع  ظـ في العممل 
  عكس ذلؾ رمل تطك ر رمم مت كردممت  ظـ المعمكممت ممم ، ك معتا د ف كالجمهكرمعتكل رلم ال
تقمؿ ل قمفل  لد هـ أف جم ع المكظا فكمعد تحم ؿ ال تمئ  تـ التكةؿ إلل  ي د الدراعل. في الم ظممت

ممم  حقؽ  ـهمتمف معؤكل  جزءجكدة رممهـ أف تحع ف كدة السمممل كرمل رمـ كدرا ل مهم، ك الجإدارة 
 ظمـ الجكدة م الأرذهك العممؿ الأهـ في  معتا د فأف الترك ز رمل ال، إلمفل إلل معتا د فلرلم ا

 ج دة. رمؿ مترلبيم ظمـ الار ؽ مع كجكد   تـ أف العمؿ، ك هـلتمم ل احت مجمت الإ تمجكتحع ف رط 

                                                 
)1  (

Adediran Oluwatoyin & Adediran Oluseun, Total Quality Management : A test of the Effect of 

TQM on Performance and Stakeholder Satisfaction, Blekinge Institute of Technology (Sweden), 

2008, ix,65P.  
)2

 
(
 Puo Van Ho, Total Quality Management Approach  to the Information Systems Development  

Processes: An Empirical Study, Virginia Polytechnic Institute and State University (Alexandria), 

2011, ix,288P. 
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 تعميق عام عمى الدراسات السابقة
التي تمت حكؿ مكلكع تطم ؽ إدارة لدراعمت العممقل معد العرض العممؽ لأهداؼ ك تمئ  ا
ركزت رمل أهم ل مدرؿ إدارة أف هذه الدراعمت يد ت كجدالجكدة السمممل في القطمرمت المرتمال، فقد 

 كذلؾ مهدؼ:، لإدار لالأداء كتطك ر العمم ل ا الجكدة السمممل في تحع ف
، في تطم ؽ إدارة الجكدة السمممللتحد د جكا ب القةكر كالقكة  المؤععمتفي تمؾ كايع الدراعل  -1

 كمدل أهم ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل.
كمممدئ إدارة الجكدة ممم  تلبءـ ك تكافؽ مع المعم  ر لمتطك ر كالتحع ف الإدارم ترط ط ال -2

 .السمممل
، كال هكض المؤععمتتمؾ لتكة مت التي مف سأ هم أف تعمهـ في تطك ر كلع الايتراحمت كا -3

 للئدارة. في لكء الاتجمهمت الحد  ل ردممتهمم

 ، كرلبيتهم مملدراعل الحمل ل:لأهـ ال قمط في الدراعمت العممقلكف مم  مي ررلمن 

مم ت مكؿ  ممل فم همتامكتت الدراعمت العممقل في ت مكلهم لممكلكرمت المتعمقل م دارة الجكدة السم -1
، كم هم مم ت مكؿ م  ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل، كم هم مم ت مكؿ إمكالاتجمهمت  حك تطم قهم

م  مم تجمع الدراعل الحمل ل م ف إمكم  ل  المعكيمت التي تع ؽ تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل.
 ع ؽ تطم قهم.تطم ؽ الجكدة السمممل كاتجمهمت العممم ف  حكهم، كالةعكممت التي ت

، فم هم مم أكدت رمل تطم قمت ي أهدافهم تمعمن لأهداؼ الممح  فالدراعمت العممقل ف تارتما -2
لجكدة السمممل ، كم هم مم أكدت رمل تطم قمت إدارة االقطمع الرمصلجكدة السمممل في إدارة ا

 م مي كالترمكم، كم هم مم ت مكلت إدارة الجكدة السمممل في الم داف التعفي القطمع الحككمي
 .كالعمملكالمكتممت الجممع ل 

ملاعتمم ل كأداة لجمع الم م مت لممحث متتاؽ الدراعل الحمل ل مع الدراعمت العممقل في الأرذ  -3
 العممي.

 جم ع الدراعمت اعتردمت الجمع م ف الدراعل ال ظر ل كالدراعل الم دا  ل. -4
ل ل م  راء ح له المجمؿ في تعز ز دراعته الحممف هذا المع  لمدراعمت العممقل أتم إف اعتامدتي

، فقد راجع العمم ل ذات الةمل مملمكلكع، كتكج هه إلل معض المةمدر كالمكتدر ـ الإطمر ال ظرم
ععل في الاطلبع مكؿ جكا ب العمؿ الإدارم ف مم  تعمؽ م دارة الجكدة السمممل مف ح ث   ياكعم

 الةعكممت التي تع ؽ تطم قهم. إمكم  ل التطم ؽ كالاتجمهمت  حك التطم ؽ ك 
  ي، ممم  ا دهذه يفي تاع ر ال تمئ  المتكيع الحةكؿ رم هم مف دراعت  يكهذا محد ذاته  عمرد

لم مف مدل كايع ل كةدؽ  تمئ  الدراعل التي  يفي مقمر ل  تمئ  الدراعمت العممقل م تمئ  دراعت ك  ران 
 عكاء اتاقت معهم أك رملاتهم. أردهم
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   ةالأطروح خطة
 مم  مي:رطل الأطركحل رمل  تستمؿ

ارت ػػػمره،  الأطركحػػػل كأهم تػػػه كممػػػرراتالمقدمػػػل: مػػػدأت الأطركحػػػل متمه ػػػد كمقدمػػػل حػػػكت مكلػػػكع  -1
سػػكمل كالدراعػػمت  كالماػػمه ـ الأعمعػػ ل لمةػػطمحمت الأطركحػػل،،  ل الأطركحػػل كأهػػدافهم كفرلػػ متهمكان

 العممقل، ككةؼ المرطط العمـ للؤطركحل.
دراعػػل  ظر ػػل لإدارة الجػػكدة السػػمممل كمحمكلػػل لتأةػػ ؿ الماػػمه ـ، كمتطممػػمت ؿ  سػػمالإطػػمر ال ظػػرم:  -2

تطم قهػػػم فػػػي المكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمت فػػػي لػػػكء الاكػػػر الإدارم المعمةػػػر، كتتلػػػمف ال سػػػأة 
التعر ؼ مماهكـ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت، ك ،  ري لماهكـ إدارة الجكدة السممملكالتطكر التمر 

ارة الجػػػكدة السػػػمممل كمممدئهػػػم، مػػػػع اعػػػتعراض ال مػػػمذج التطم ق ػػػل لإدارة الجػػػكدة السػػػػمممل، كأهم ػػػل إد
 كمتطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت.

فػػػي مممكػػل المحػػػر ف، كتكجهػػمت كزارة الترم ػػػل  -مراكػػز مةػػػمدر المعرفػػل  -دراعػػل المكتمػػمت العممػػػل  -3
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كالا اجػػمر المعرفػػي كالتطػػكر كالتقػػدـ التك كلػػكجي فػػي كمفػػل م ػػمحي لقػػد فرلػػت المتغ ػػرات الهمئمػػل       
الح مة عكاء رمل العػمحل الدكل ػل أك الإيم م ػل أك المحم ػل أدكاران جد ػدة رمػل رػمتؽ مؤععػمت كم ظمػمت 
المجتمع مةال رممػل، كمراكػز المحػث العممػي كالمعمكمػمت كالمكتمػمت العممػل مةػال رمةػل، للبعػتجممل 

ع ز ػػمدة الت مفعػػ ل م  هػػم لا عػػ مم الردم ػػل، مح ػػث  كػػكف المقػػمء للؤجػػكد، ممػػم  اػػرض لهػػذه التطػػكرات، مػػ
رم هػػم أف تتم ػػل أعػػمل ب رمػػؿ جد ػػدة لمكاجهػػل هػػذه التحػػد مت، كلمكةػػكؿ إلػػل  تػػمئ  ذات كاػػمءة كجػػكدة 

 رمل ل.

كمػػػف ه ػػػم كم ػػػت الحمجػػػل ممعػػػل إلػػػل فكػػػر إدارم جد ػػػد  تاػػػؽ كطم عػػػل هػػػذه المرحمػػػل،  رتكػػػز رمػػػل 
، ككلػػع الرطػػط السػػمممل كالمتكمممػػل لتكظ ػػؼ المعرفػػل الإدار ػػل ممػػم  حقػػؽ  فكالتحعػػ ف المعػػتمر الجػػكدة 

التطػػك ر كالتحعػػ ف لمرػػدممت المقدمػػل لمجمهػػكر، كمػػذلؾ تكػػكف إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي هػػذه المؤععػػمت 
نً ك مكذجمن فمرلبن مف أجؿ التحػكؿ مػف  مػط الإدارة التقم د ػل إلػل الػ مط الإدارم الحػد ث  هدفمن اعترات ج من

المم ي رمل الجكدة السمممل، مهدؼ تطك ر كمفل ر مةرهم ممم  كاؿ تحع ف كتطك ر الردممت، كتحق ؽ 
، كتػػكف ر الكيػػت كالجهػػد كالتكػػمل ؼ، لمػػم لمجػػكدة مػػف دكر جػػكهرم فػػي رفػػع كاػػمءة أداء رلػػم المعػػتا د ف

مػدل رلػم المعػتا د ف رمػم  قػدـ العمؿ الإدارم، فهي المع مر لمحكػـ رمػل  تػمئ  العمػؿ الػذم  قػمس مػه 
 لهـ مف ردممت أك م تجمت تتكافؽ مع متطمممتهـ، كمع الأهداؼ كالمعم  ر المحددة.

لذا أةمحت إدارة الجكدة السمممل أعمكممن إدار من  حتذل مه لرمؽ ال قمفل المتم زة في الإدارة لتحق ؽ 
رمػػل التغ  ػػر إلػػل الأفلػػؿ، ح ػػث  ف مػػف أداء رمػػؿ مػػتقف كمم ػػز، ك هػػ  إدارم يػػمدرتكيعػػمت المعػػتا د 

تعتمػر الجػػكدة السػػمممل أحػد الركػػمئز الرئ عػػل ل مػكذج الإدارة العةػػر ل الذك ػػل التػي تتممسػػل مػػع التحػػكلات 
كالتق ػػػي، كتعػػػمرد رمػػػل لػػػمط كت ظػػػ ـ العمػػػؿ لآفػػػمؽ أرمػػػل، كالمعرفػػػي كالتطػػػكرات فػػػي المجػػػمؿ العممػػػي 

حكمـ الع طرة الا  ل رمل تدفؽ المعمكممت كتطك ع التك كلكج م للبرتقمء مملرػدممت مح ػث تكػكف رمل ػل  كان
ك ق ػػل مػػف الأرطػػمء أك العػػمم مت، كتغ  ػػر الاكػػر كالعػػمدات الرمةػػل مػػملإدار  ف كمسػػمركل جم ػػع أرلػػمء 

 كالعممم ف.  ل مف رلبؿ إرلمء المعتا د فالمؤععل، كتعتهدؼ ال جمح طك ؿ المد

ممل أةػم  كأ ػه أمػر مػد هي فػي عػ مؽ رمػؿ مف هػذا الم طمػؽ، فػ ف الالتػزاـ ممعػم  ر الجػكدة السػم
مؤععػمت المجتمػػع المرتماػل ك ظرتهػػم لكايعهػم، كلمػػم  مكػػف أف تكػكف رم ػػه معػتقملبن، رمةػػل فػي ظػػؿ مػػم 
 عكد رملم م مف تغ ر كتطكر عر ع ف، كمم  ارله هذا الكايػع مػف تحػد مت كم ػرة رمػل كمفػل الأةػعدة، 

ي المكتممت كمراكػز المعمكمػمت، كجعػؿ تطم قػه ف هػم أحػد الأمر الذم رزز ماهكـ إدارة الجكدة السمممل ف
 أهـ ر مةر الم مفعل كالمكاجهل كالتحدم لمكاجهل المعتقمؿ كان ممت الكجكد كمكاكمل العةر.

أف: العػمل الأعمعػ ل لمعةػر الػراهف تتم ػؿ فػي التجد ػد كالمحػث رػف مز ػد مػف  فمكسػ ؿفكيد ذكر 
د ال ػكـ تغ ػرات كتطػكرات عػر عل كمتلبحقػل فػي كمفػل يطمرمتػه، لأف العملـ المتقػدـ  سػه ؛الكامءة كالإمداع

كذلؾ  تطمب المز د مف التطك ر كتحع ف كاػمءة الأداء، كمػم  تم ػز هػذا العةػر ملػغكط سػد دة لتػكف ر 
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جػػكدة رمل ػػل متكػػمل ؼ م رالػػل، كيػػد أدل ذلػػؾ إلػػل اترػػمذ مػػدرؿ اعػػترات جي لكلػػع الأهػػداؼ كتكز ػػع 
 (1)كتحع ف الأداء كالكام ل الإ تمج ل.المكارد، كذلؾ رف طر ؽ تق  ـ 

إدارة الجكدة السمممل أحد الأعمل ب الحد  ل المعتردمل في تقك ـ أداء المؤععػمت كالم ظمػمت  عدتي 
ككلع رؤ ل جد دة لأهدافهم كغم متهم المرجكة، فهي رمم ػل إعػترات ج ل إدار ػل ترتكػز رمػل مجمكرػل مػف 

مكم ػػمت القػػ ـ كالممػػمدئ، كتعػػتمد طميتهػػم مػػف المعم كمػػمت التػػي تػػتمكف فػػي إطمرهػػم مػػف تكظ ػػؼ مكاهػػب كان
العػػػممم ف كاعػػػت ممر يػػػدراتهـ الاكر ػػػل فػػػي مرتمػػػؼ معػػػتك مت الت ظػػػ ـ رمػػػل  حػػػك إمػػػداري لتحق ػػػؽ الجػػػكدة 

 كالتحع ف المعتمر ف لممؤععل.

في هذا القعـ مف الأطركحػل دراعػل مكلػكع إدارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت؛  حمكلتمف ه م 
لتعر ؼ مماهكـ إدارة الجكدة السمممل، كك ا ل تطكر هذا الماهكـ مسػكؿ رػمـ ككةػكله إلػل مجػمؿ مهدؼ ا

 أعمع  ف همم: فةم فرمل  المكتممت مسكؿ رمص، ك ستمؿ هذا القعـ

 .كلل لمتأة ؿ التمر ري كالمامه مي: محمإدارة الجكدة السمممل الفصل الأول:

 .معم  ر إدارة الجكدة السمممل الفصل الثاني:

                                                 
) 1(

 C. Bushnell, Implementation of Quality Improvement Plans, Saudi Aramco, (Jeddah), 1992, 

P56. 

http://www.public-libraries.net/html/x_media/pdf/klawi-ex.pdf
http://www.public-libraries.net/html/x_media/pdf/klawi-ex.pdf
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 الفصل الأول

 يالمفاىيمالتاريخي و متأصيل لإدارة الجودة الشاممة: محاولة  

 ج ب هذا الاةؿ مف الأطركحل رف الأعئمل التمل ل: ك ؼ  سأ ماهكـ إدارة الجكدة السمممل؟ كمػم 
هي المراحؿ التمر ر ل التي مر مهم؟ كمم ماهكـ إدارة الجكدة السػمممل؟ كك ػؼ تطػكر ماهػكـ إدارة الجػكدة 

كمم رلبيته معمـ المكتممت كالمعمكممت كالك ػمئؽ؟، كمػم هػي معػم  ر كممػمدئ إدارة  لسمممل في المكتممت؟ا
 الجكدة السمممل في المكتممت؟ كمم أهم ل إدارة الجكدة السمممل في المكتممت؟

مػ دارة الجػكدة  تفي معملجل هذه التعمؤلات مملتدرج مف العمـ إلل الرمص، ح ث مدأ ارتمدتكيد 
 ممل مسكؿ رمـ  ـ الا تقمؿ لمعملجل مكلكع إدارة الجكدة السمممل في المكتممت.السم

 همم:  ، قع هذا الاةؿ في ممح  ف أعمع  فكمملتملي 

 .التطكر التمر ري لإدارة الجكدة السممملال سأة ك  المبحث الأول:

 .همأهم ل إدارة الجكدة السمممل كمممدئي  المبحث الثاني:
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 إدارة الجودة الشاممةمفيوم تطور نشأة و : المبحث الأول

إف الإدارة الحد  ػػل م طمرهػػم العػػمـ كمكك متهػػم كماهكمهػػم ةػػمحمهم عمعػػمل مػػف التطػػكرات كالمراحػػؿ 
رم ػػه مػػف إدارة كالػػحل المعػػملـ فػػي رةػػر م هػػذا الػػذم  تعػػـ مػػمل كرة العمم ػػل  هػػي حتػػل كةػػمت إلػػل مػػم

ر رمػػـ الإدارة كدرػػؿ العد ػػد مػػف الماػػمه ـ ا عكػػمس ذلػػؾ رمػػل كػػؿ مجػػملات الح ػػمة، فقػػد تطػػك كالمعرف ػػل، ك 
 الجد دة ف هم كم هم إدارة الجكدة السمممل.

مدأ ظهكر ال سمط الإدارم ك مكه ممكران في تمر   الحلمرة الإ عم  ل، مم ممل رمم ل ت ع ؽ كتكج ه 
د مل يد جهكد الأفراد كالجممرمت  حك تحق ؽ أهداؼ مع  ل فرد ل أك جممر ل. فملمجتمعمت الإ عم  ل الق

ررفػػت الإدارة كممرعػػتهم، كتعتمػػر الإدارة مػػف أيػػدـ الم مسػػط الإ عػػم  ل، ح ػػث كػػمف الإ عػػمف القػػد ـ  ىعمػػد 
رمل إدارة كتدم ر سئكف كأمػكر ح متػه مطر قػل غ ػر مقةػكدة ل لػمف عػمؿ العػ ش كالاعػتقرار، فقػد كػمف 

، فمدا ػػل (1) ر ػػل هػذه الحق قػل  ػته  طريػمن رمةػل مػػه لتػأم ف المأكػؿ كالمسػػرب. كيػد أكػدت الدراعػمت التمر 
مممرعل إدارة الجكدة السمممل  رجع لمحلمرات القد مل، كملحلمرة الةػ   ل القد مػل التػي ممرعػت الإدارة 

ف دل ػؿ فتسػمكف  عتمػر دلػ لبن إدار ػمن لجم ػع العػممم ف فػي الإممراطكر ػل الةػ   ل، مػف ح ػث أرمم من إذ كجد 
مػػكظا ف الأكاػػمء، كتظهػػر الجػػكدة كالػػحل لػػد هـ فػػي م ػػمء عػػكر ت م ػػت يكارػػد العمػػؿ الإدارم كارت ػػمر ال

 الة ف كمم  حتمجه مف رمؿ م ظـ كمتقف.

كمملػذات فػي مرحمػل فقػد ررفػت إدارة الجػكدة مػم ممل عػمل لمحلػمرة الاررك  ػل ػ المةػر ل القد مػل ػ أ
 العمؿ اللرـ. تطمب أجهزة إدار ل مف الكامءة كالمعرفل لترط ط كت ظ ـ هذاكالتي ت م مء الأهراممت،

كأعػػػمل ب متقدمػػػل لارت ػػػمر  ،كفػػي الحلػػػمرة ال ك م  ػػػل يػػػد كجػػػد لػػػد هـ ممػػمدئ الترةػػػص لمكظػػػمئؼ
المكظا ف كتاك ض العمطل فػي الأيػمل ـ المرتماػل، ككػذلؾ الحػمؿ ممل عػمل لمحلػمرة الركمم  ػل فقػد تم ػزت 

مملترط ط كالمعػد رػف المركز ػل، الإممراطكر ل الركمم  ل مملك  ر مف الت ظ ممت الإدار ل المتطكرة كملأرذ 
، هػػذا ، كهػػي مػػف ممػػمدئ إدارة الجػػكدة السػػممملكتاػػك ض العػػمطل لرمػػؽ إدارة محم ػػل فػػي الأيػػمل ـ المرتماػػل

إلمفل لكجكد أ ظمل كأعمل ب للػمط كت ظػ ـ كػؿ سػئكف أرمػمؿ الم ػمء كق ػمس أحجػمـ الطػكب المعػتردـ 
 كالقلبع.في الم مء كان سمء الطرؽ المر ل كتق  ل م مء الجعكر 

ف جػػػد أف مةػػػمدر الػػػد ف الإعػػػلبمي مػػػف القػػػرآف الكػػػر ـ كالعػػػ ل ال مك ػػػل مػػػم الحلػػػمرة الإعػػػلبم ل أ
السػػر ال كعػػ ر الةػػحممل كالرماػػمء الراسػػد ف مهػػم الك  ػػر مػػف الأعػػس لممػػمدئ الجػػكدة السػػمممل المتعػػمرؼ 

ارة الحد ث ف مم  عػمل رم هم حمل من، كالحث كالتسج ع رم هم ل عمؽ الإعلبـ مذلؾ مم كةؿ إل ه رمـ الإد
م دارة الجكدة السمممل، فاي القرآف الكر ـ  مدأ اه عمحم ه كتعملل م اعه في م مف أهم ل إتقػمف العمػؿ فػي 

                                                 
 ،1990، عكد ل، دار رػملـ الكتػب )الر ػمض(مممدئ الإدارة العممل كتطم قمتهم في المممكل العرم ل الع رمدالمعطي محمد رعمؼ، (1)

 .21-20متةرؼ ص ص
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ةي ع اه الػذم أتقػف كػؿ سػيءيكله: 
، كمػم يػمؿ عػمحم ه كتعػملي لحػث المعػمم ف رمػل جػكدة العمػؿ (1)

تقم ه  مة ل ممػككـ أ كػـ أحعػف رمػلبالػذم رمػؽ المػكت كالح ػ: كالذم  ؤجر رم ػهكان
 ، كفػي يكلػه تعػملل:(2)

إ م لا  ل ع أجر مف أحعف رملب
فػمرؼ رػ هـ  ، كرمل العمؿ الجممري كالسكرل في يكله تعملل:(3)

كاعتغار لهـ كسمكرهـ في الأمر ف ذا رزمت فتككؿ رمل اه إف اه  حب المتككم ف
كأ لم في يكؿ ، (4)

لمػػر كالتقػػكل كلا تعػػمك كا رمػػل الإ ػػـ كالعػػدكافكتعػػمك كا رمػػل ااه تعػػملل: 
، كمػػم جػػمءت العػػ ل ال مك ػػل (5)

 تؤكػػد هػػذه الممػػمدئ كتحػػث رمػػل أهم ػػل تحق ػػؽ الجػػكدة فػػي الأرمػػمؿ، ح ػػث كػػمف  السػػر ال لمرعػػكؿ 
)إف اه  حػػب إذا رمػػؿ :  حػػث أةػػحممه رمػػل إتقػػمف العمػػؿ يػػكلان كفعػػلب، فاػػي الحػػد ث السػػر ؼ  قػػكؿ 

فقػػد حػػرص ، (7)، كفػػي يكلػػه أ لػػم: )... كمكػػـ راع ككمكػػـ معػػئكؿ رػػف رر تػػه((6) تق ػػه( أحػػدكـ رمػػلبن أف
مجتمػػع مػػف رػػلبؿ الأعػػس كالممػػمدئ التػػي كلػػعت لم ػػمء  كمممدءهػػمالإعػػلبـ رمػػل تعم ػػؽ ماهػػكـ الجػػكدة 

 مكػف ف ه مؾ الك  ر مف الآ ػمت القرآ  ػل الكر مػل كالأحمد ػث ال مك ػل السػر ال التػي أ، ف جد يكم متممعؾ
ف  عتسهد مهم مكةاهم مممدئ تلع أعس أداء العمؿ لممعمم ف كلا تررج في مجممهم رمم  طمؽ رم ه أ

تقم ه ، كالريي مه إلل أرمل معتك مت الأداء مممدئ معم  ر الجكدة في الكيت الراهف، مف احتراـ العمؿ كان
مػػػػدأ السػػػػكرل كلػػػػركرة رمػػػػك الم ػػػػت  أك الردمػػػػل مػػػػف الع ػػػػكب كالأرطػػػػمء، كالعمػػػػؿ الجمػػػػمري، كالأرػػػػذ مم

كالمسػػمركل فػػي اترػػمذ القػػرارات كاحتػػراـ آراء العػػممم ف، كالتعػػمكف كالتكمفػػؿ مػػ ف فر ػػؽ العمػػؿ، كالحػػكافز مػػف 
  كاب كرقمب، كممدأ المعئكل ل كالق مدة كالمكلكر ل في الإدارة. 

رمل تطم ؽ ممػمدئ كماػمه ـ إدارة الجػكدة السػمممل فػي كػؿ سػئكف الح ػمة ال كم ػل   ؤكد الإعلبـإف 
للؤفراد لك هم لـ تتممكر رمل أ دم الممح  ف الإعػلبم  ف رمػل سػكؿ ماهػكـ متكممػؿ ل أرػذ مكم تػه العمم ػل 

 رمل ال حك الذم مرز ر د رمممء الإدارة الحد  ل.

 همم:  ، فمطمم  قعـ هذا الممحث إلل  ،إدارة الجكدة السممملكلمتعمؽ في ماهكـ  
 لجكدة السمممل.التمر ري لإدارة االتطكر  الأول:المطمب   
 .همالسمممل كمممدئي  الجكدة : أهم ل إدارةالثانيالمطمب   

                                                 
 .88 : الآ لال مؿ (1)

(2)
 .2 : الآ لالممؾ 

 .30الكهؼ: الآ ل  (3)

(4)
 .159 آؿ رمراف: الآ ل 

(5)
 .2دة: الآ ل الممئ 

(6)
 ركاه الم هقي. 

(7)
 ركاه المرمرم كمعمـ. 



 35 

 الأول: التطور التاريخي لإدارة الجودة الشاممةالمطمب 
مػع كتممػكر السمممل الجكدة إدارة  ظهكر ماهكـالعةر الحد ث كمدءان مف القرف التمعع رسر  سهد

لسػػمممل فػػي الكلا ػػمت المتحػػدة الأمر ك ػػل معػػد الحػػرب  هم ػػل القػػرف العسػػر ف، إذ مػػدأ ظهػػكر ماهػػكـ الجػػكدة ا
كمعػػدهم ا تقمػػت إلػػل ال ممػػمف ر ػػدمم تم ػػل ال ممػػم  كف تطم ػػؽ الماػػمه ـ الإحةػػمئ ل لمجػػكدة  ،العملم ػػل ال م  ػػل

ل رمػػل الجػػكدةف فػػي فالريممػػل الإحةػػمئ ةػػمحب  ظر ػػل  فإدكارد د مػػ  فالأمر كػػي  أعػػتمذ الإدارةممعػػمردة 
رػػػمدة م ػػػمء الم  ػػػل التحت ػػػل الةػػػ مر ل المػػػدمرة كلم هػػػكض مملم تجػػػمت الةػػػ مر ل ككعػػػ مل لإذلػػػؾ الكيػػػت، 

 ـ1950كتحك ؿ العمع الرر ةل الرد ئل إلل عمع ذات جكدة رمل ل. كيد اهتدت الحككم ل ال ممم  ػل رػمـ 
إلل إعترات ج ل يممت رمل مممدئ الإدارة العمم ل  ػ في عم ؿ محمكلاتهم تحق ؽ معمدلل ال هكض الةعمل ػ

تقػمف العمػؿ، مػف رػلبؿ تطػك ر ماهػكـ  الجكدةكتأك دهم رمل لركرة  لمريممػل الإحةػمئ ل رمػل  فد مػ  فكان
ممم أدل لظهػكر  فا س كمكافمدركمل مف يمؿ الايتةمدم ال ممم ي  فجكز ؼ جكراففالجكدة، ككذلؾ أفكمر 

 فاهكممف ال ممم  مف الم م قمف مف أفكمر، ك قكـ هذاف المالجكدة، ك ظمـ حمقمت السمممل الجكدةممل  ظمـ ري
، رمػػل أهم ػػل تقػػد ر الع ةػػر المسػػرم العممػػؿ فػػي الم ظمػػل، كالأرػػذ مرأ ػػه فػػي جػػك ماعػػـ مملحر ػػل فد مػػ  

، كذلػؾ رػف المعتا دكالتقد ر كاحتراـ الرأم، مغرض تحع ف الم ت  أك الردمل المقدمل إلل المعتهمؾ أك 
ف الع ػػكب فػػي العػػمعل أك الردمػػل كمعملجػػل القةػػكر ف هػػم إلػػل طر ػػؽ تقم ػػؿ الأرطػػمء فػػي العمػػؿ كالحػػد مػػ

 الجػػكدة، كلػػممف الرمح ػػل كالم مفعػػل، كمملتػػملي تحق ػػؽ المعػػتا دأد ػػل حػػد ممكػػف؛ تمه ػػدان لكعػػب رلػػم 
 (1)مماهكمهم السممؿ.

كمػف جهػل أرػرل تطػكره فػي  مػف جهػل، إدارة الجكدة السػممملكـ كلمتعرؼ رمل مدا مت كتطكر ماه
 همم: فرر ف أعمع  ف،إلل  مجمؿ رمـ المكتممت كالمعمكممت، لذا   قعـ هذا المطمب

 المراحؿ التمر ر ل لتطكر ماهكـ إدارة الجكدة السمممل. الفرع الأول:

 كالمعمكممت.تطكر ماهكـ إدارة الجكدة السمممل في رمـ المكتممت  الفرع الثاني:

 

                                                 
 .29، متةرؼ1999مكتمل جر ر )الر مض(،  ر تسمرد ك م ممز؛ ترجمل مكتمل جر ر، أعمع مت إدارة الجكدة السمممل، (1)

http://www.al-malekh.com/vb/f451/2158/
http://www.al-malekh.com/vb/f451/2158/
http://www.al-malekh.com/vb/f451/2158/
http://www.al-malekh.com/vb/f451/2158/
http://www.al-malekh.com/vb/f451/2158/
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 تطور مفيوم إدارة الجودة الشاممةالفرع الأول: المراحل التاريخية ل

مػػػر تطػػػكر ماهػػػكـ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل ممراحػػػؿ متعػػػددة  ت جػػػل تطػػػكر لماػػػمه ـ إدار ػػػل كظػػػركؼ 
ايتةػػمد ل كاجتممر ػػل كرمم ػػل حتػػل كةػػؿ إلػػل مػػم هػػك رم ػػه الاف، سػػأ ه فػػي ذلػػؾ سػػأف مق ػػل الماػػمه ـ 

 د  ل.الإدار ل الح
رلػػع لعمعػػمل مػػف التطػػك ر المعػػتمر حػػددهم فػػي السػػمممل  الجػػكدة أف ماهػػكـ إدارة فز ػػرمف  ػػرلإذ 

 (1):كهي، رئ عل تمر ر ل مراحؿ لأرمع
  م(1970 –م 1960المرحمة الأولى: مرحمة ضبط الجودة )

 ل الإحةمئ رمم مت الجكدة في هذه المرحمل تقكـ رمل فحص الم تجمت ال همئ ل كالعمم مت كم ت
 اكتسمؼ الأرطمء. كمرايمل العممؿ كالتعممؿ مع مسكلبت الجكدة، كالترك ز رمل

  م(1980 –م 1970المرحمة الثانية: مرحمة تأكيد الجودة )
كفي هذه المرحمل تـ الترك ز رمػل مػرام  لػممف الجػكدة كذلػؾ لمكيم ػل مػف حػدكث الأرطػمء، كمػم 

ل ظهػػكر المكاةػػامت الق معػػ ل الدكل ػػل لتأك ػػد مػػدأت تظهػػر معػػت دات كمكاةػػامت الجػػكدة، مملإلػػمفل إلػػ
 الجكدة.

  م(1990 –م 1980المرحمة الثالثة: مرحمة إدارة الجودة )
ظهػػرت فػػي هػػذه المرحمػػل أدلػػل كمكاةػػامت الجػػكدة، كالمػػرام  الإلكترك  ػػل لإدارة كتأك ػػد الجػػكدة، ك 

لمكاةػػػامت الق معػػػ ل كسػػػ كع ماهػػػكـ أف الجػػػكدة معػػػئكل ل كػػػؿ فػػػرد فػػػي الم ظمػػػل، مملإلػػػمفل إلػػػل ظهػػػكر ا
 الدكل ل لإدارة الجكدة.

 الآن( حتى –م 1990المرحمة الرابعة: مرحمة إدارة الجودة الشاممة )
، كالترطػػ ط الإعػػترات جي لمجػػكدة، كماػػمه ـ المعػػتا د ففػػي هػػذه المرحمػػل ظهػػرت ماػػمه ـ إرلػػمء ك 

كات التحعػػػػ ف المعػػػػتمر، إدارة التغ  ػػػػر للؤفػػػػراد كالم ظمػػػػمت، كماػػػػمه ـ فػػػػرؽ العمػػػػؿ كدكائػػػػر الجػػػػكدة، كأد
مملإلػػػػمفل إلػػػػل ظهػػػػكر كا تسػػػػمر جػػػػكائز الجػػػػكدة كالتم ػػػػز كالتػػػػي كلػػػػعت أعػػػػس سػػػػمممل لماػػػػمه ـ التم ػػػػز 
المؤععػػي المم ػػي رمػػل مقػػم  س كمؤسػػرات كالػػحل كمحػػددة لمجػػكدة السػػمممل دارػػؿ الم ظمػػمت التجمر ػػل 

 كالحككم ل. 
ر حركػل الاهتمػمـ مػملجكدة فػي تطػك  رجػع لتطػكر ماهػكـ الجػكدة السػمممل  في ح ف  رل آرػركف أف

كف مػػم  ػأتي تكلػ   لأمػػرز مراحػؿ،  أرمعػل إلػػل هػػؤلاء هػذا التطػكر كيػد يعػـ الأمر ك ػػل، الكلا ػمت المتحػدة
  :عممت كؿ مف هذه المراحؿ

                                                 
)1(

 Mohamed Zairi, Total Quality Management: Contributions to Theory & Applications,1
st
 ed., 

ECBPM Publishing House (Bradford), 2009, P.14  
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  الفحصمرحمة  -1
كم ت مرحمػل التاتػ ش كالاحػص تػتـ ممعػترداـ ، ك في مدا ل القرف ال ممف رسرظهرت هذه المرحمل 

كالاهتمػػمـ م ةػػممن رمػػل ح ػػث كػػمف الترك ػػز ، ذاتهػػم الإ تػػمجرمم ػػل  أ  ػػمءمتممعػػل الجػػكدة ل  ػػل الكعػػمئؿ الا
لق معػػػي، كالمحػػػددة معػػػم  ره معػػػمقمن؛ كذلػػػؾ لمتعػػػرؼ رمػػػل المسػػػكلبت اي ػػػمس الم ػػػت  الماحػػػكص مػػػملم ت  

تػػـ  المكجػػكدة فػػي الم ػػت  كالق ػػمـ محمهػػم، كت ةػػب رمم ػػل الاحػػص أعمعػػمن رمػػل مرايمػػل جػػكدة الم ػػت  الػػذم
كتممػي  إ تمجه فعلبن، كأف الاحص  ككف لمتأكد مف أف الكحػدات الم تجػل مطممقػل لممكاةػامت معػد الإ تػمج

المكلكرل ماهكـ الجكدة  دكر حكؿ مطممقل المكاةامت كمف  هذه المرحملفي  ، أم أفرغممت الجمهكر
 (1).فقط
  مجودةالإحصائية لبة اقر ممرحمة ال -2

م سر كتممػه فالريممػل رمػل جػكدة  فرادفكردفالقرف العسر ف ر دمم يمـ مدأت هذه المرحمل في مدا مت 
ـ، ممػػم أدل إلػػػل كجػػػكد يعػػـ معػػػتقؿ لمريممػػل رمػػػل الجػػػكدة  عتمػػد رمػػػل اعػػػترداـ 1922الم تجػػمتف رػػػمـ 

ـ، 1931رػمـ  فسػ كارت فأعمل ب إحةمئ ل، ك رجع الالػؿ فػي هػذه المرحمػل لعػملـ الإحةػمء الأمر كػي 
الم تجػػمت لتقم ػػؿ أرطػػمء التةػػ  ع،  رمػػل لمعػػ طرة حةػػمئ ل فػػي مرايمػػل الجػػكدةر ػػدمم يػػدـ الأعػػمل ب الإ

ككم ت أسهر الأدكات الإحةمئ ل  ظر ل الاحتمملات ممعترداـ الع  ل الإحةمئ ل، ل تـ مذلؾ الحكـ رمل 
يمكؿ الم ت  أك رفله لػمف  عػب القمػكؿ كالػرفض المحػددة معػمقمن، كمػع اسػتداد الم مفعػل كجػد أف هػذا 

 (2)ب لا  تةؼ مطممع الديل، ممم  ؤ ر عمممن رمل عمعل الم ظمل.الأعمك 
 مرحمة تأكيد وضمان الجودة -3

امتدت هذه المرحمل مف الرمع   مت حتل العت   مت، كف هم كمف  تـ تةم ـ الإجراءات التي تحد 
رد مف حدكث مسمكؿ، كتلمف مررجمت إ تمج ل رمل ل مف الع كب في الإ تمج أك الاعػتهلبؾ، ممػم عػم

كالتكػػػػمل ؼ  مػػػػف ح ػػػػث الترك ػػػػز رمػػػػل المع مػػػػمت )الأرطػػػػمء( ةػػػػاررمػػػػل ظهػػػػكر المعػػػػد السػػػػممؿ لم كر ػػػػل 
مػػػف العػػػممم ف كالآلات  االمرتمطػػػل مػػػملجكدة، كف هػػػم أ لػػػم  ػػػتـ الاهتمػػػمـ مكػػػؿ العمم ػػػمت فػػػي الم ظمػػػل مػػػدءن 
ملعكؽ لم ع حدكث أم كالمكاد كالأعمل ب كالإدارة كالم ئل، ككذلؾ التأك د رمل كؿ مراحؿ الإ تمج مركران م

حقػؽ كػؿ متطممػمت الجػكدة، كهػذا  ع ػي أف تأك ػد الجػكدة  هػدؼ قل م معمل مأف الم ت   رطأ، كلإرطمء  
إلل إ تمج عمع مطممقل لممكاةامت رلبؿ كمفل مراحؿ العمم ل التة  ع ل، لتجمع م ف ديل التةم ـ كديل 

 (3)الأداء كديل المطممقل.
                                                 

كالتكز ػع )القػمهرة(،  لم سػر، دار الاجػر 1الأكػمد مي فػي المؤععػمت الترمك ػل، طإدارة الجػكدة السػمممل كالارتمػمد  ، م ؿ ععد رم ؿ (1)
 .15ص، 2011

-24، ص2009ر كائػؿ ال سػر )رمٌػمف(، ، دا2: كجهػل  ظػر، طلإدارة الجػكدة السػمممل الم هج ػل المتكمممػل رمر كةاي رق مي، (2)
25. 

(3)
 .29ص ،2005، )رمٌمف( دار المع رة لم سر كالتكز ع ،4ط ،إدارة الجكدة السمممل كردمل العملبء ،رل ر كمظـ حمكد 
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  مرحمة إدارة الجودة الشاممة -4
تمتػػد هػػذه المرحمػػل م ػػذ العػػمع   مت كحتػػل كيت ػػم الحػػملي، كتهػػدؼ إلػػل التطػػك ر السػػممؿ كالمعػػتمر 
لػ ظـ الجػػكدة، كاتعػػمع الماهػػكـ التطم قػػي لمجػػكدة مح ػػث  سػػمؿ جم ػػع ر مةػػر الم ظمػػل، إذ مػػدأ الاهتمػػمـ 

  ظر المعتا د فككجهل م قمفل الم ظمل، كمهمرات العممم ف في أداء كت ا ذ المرام  كالرطط المكلكرل، 
في الم ت  أك الردمل، كفي هذه المرحمل تـ رمط الجػكدة مملتكماػل، كأةػم  هػذا الػرمط مػف أيػكل الأعػمحل 
الت مفعػػ ل لمم ظمػػل لمكاجهػػل الةػػرارمت الت مفعػػ ل التػػي سػػهدتهم المجتمعػػمت الإ عػػم  ل فػػي إطػػمر ال ػػكرة 

 (1)التك كلكج ل كالمعمكممت ل كالعكلمل.

 (2)ممجمكرل مف الرةمئص مف أهمهم: كتم زت هذه المرحمل

 الاهتممـ مملجكدة مف يمؿ الإدارة العم م لمم ظممت كالمؤععمت. -أ
زالػػػػػػػػػػػػػػػػل  -ب الاهتمػػػػػػػػػػػػػػػػمـ ممهػػػػػػػػػػػػػػػػمرات العػػػػػػػػػػػػػػػػممم ف كركح التعػػػػػػػػػػػػػػػػمكف كفمرم ػػػػػػػػػػػػػػػػل الاتةػػػػػػػػػػػػػػػػمؿ، كان

 المعكيمت التي تحد مف يدرتهـ رمل الإمداع كالامتكمر.
 مل تحق ؽ الأرممح.الرمط الكممؿ م ف الجكدة السمممل كالقدرة ر -ج
 اعتمرار ل التحع ف كالتطك ر مسكؿ دائـ. -د
 تحق ؽ رلم المعتا د. -هػ
 لمم ظمل. يإدرمؿ الجكدة كجزء مف الترط ط الاعترات ج -ك

 ، كالك  ر مف أدم ػمت المكلػكع أفرمـ الإدارة كالجكدة مجمؿكالماكر ف في  ك رل معض الممح  ف
 (3)مر معمع مراحؿ مف التطكر حتل أةم  رمل هذا ال حك: يدالجكدة السمممل إدارة تطكر ماهكـ 

                                                 
 .18 م ؿ ععد رم ؿ، المرجع العممؽ، ص ( 1)
 .33ص، 2002لم سر )رمٌمف(،  ار ةامءد ،1في الم ظممت الحد  ل، ط الجكدة ،، طمرؽ السمميعم ممف الدرادكلمأمكف  (2)

(3)
 ارتمدت رمل هذه المةمدر التمل ل: 

أطركحػل دكتػكراه غ ػر ) تةكر مقترح لق مس أداء أجهزة العلبيمت العممل في لكء معم  ر الجكدة ،فه مل رمداه محمد رمداه -
 .103-102ص .2015 كم ل الإرلبـ، جممعل القمهرة، م سكرة(،

عمعػمل مطمكرػمت الممػؾ  : دراعػل تطم ق ػل لمجػكدة السػمممل،رػدممت المكتمػمت الجممع ػل العػعكد ل ،حػدادالحعػف ف ةؿ رمداه  -
  .138-136ص. 2003، )الر مض( مكتمل الممؾ فهد الكط  ل، 35 فهد الكط  ل

 .125-121، ص2010عمممف ز داف، إدارة الجكدة السمممل: الامعال كمدارؿ العمؿ، دار الم مه  لم سر )رمٌمف(،  -

، دار ال ػمزكرم العمم ػل لم سػر )رمٌػمف(، 1رطماه رمي الزمكف، رملد م ي حمداف، إدارة الجػكدة السػمممل: ماػمه ـ كتطم قػمت، ط -
 .27-15، ص2015

 . 26ص المرجع العممؽ، رمر كةاي رق مي، -
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 م(1900المرحمة الأولى: ما قبل الثورة الصناعية )ما قبل عام 

ك طمؽ رم هػم أ لػم مرحمػل لػمط العممػؿ لمجػكدة، ح ػث لػـ  كػف ه ػمؾ أم مةػ ع كان تػمج ممع ػل 
، لػذا كم ػت الريممػل رمػل جػكدة ، فكمف الارتممد رمل الة مرمت ال دك ل كالحرف ػلالمرحملالكممل في هذه 

الأداء كالإ تمج مف يمؿ العممؿ  اعه، فملة مع كالحرف  ف  لعكف أعس الجكدة كمممدءهم محعب كجهل 
  ظرهـ كرغمتهـ.
 م(1900بعد الثورة الصناعية )عام المرحمة الثانية: 

ظهػرت  مػع مدا ػل القػرف العسػر فك طمؽ رم هم أ لم مرحمل لمط رئ س العممؿ لمجػكدة، ح ػث  
المةػػم ع كزادت القػػكل العمممػػل، كتلػػمرؼ الإ تػػمج معػػمب اعػػترداـ الآلات، كأةػػمحت الريممػػل مػػف يمػػؿ 
المسػػرؼ المممسػػر أك مػػم  عػػرؼ مػػرئ س العمػػمؿ الػػذم كم ػػت رم ػػه معػػئكل ل التحقػػؽ مػػف الجػػكدة كمعػػتكل 

 الم تجمت، كأ هم تحقؽ كتممي احت مجمت المعتا د ف.
 م(1920مية )ابتدا  من عام المرحمة الثالثة: الإدارة العم

ظهػػرت هػػذه المرحمػػل مػػع إطلبلػػل القػػرف ك طمػػؽ رم هػػم أ لػػم مرحمػػل لػػمط الجػػكدة كالتاتػػ ش، ك  
العسػػػر ف مر ػػػمدة فر ػػػدرؾ تػػػم مكر الػػػذم رمػػػط أعػػػس كممػػػمدئ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل مممػػػمدئ كأعػػػس الإدارة 

ؿ الريػػػممي رمػػػل الجػػػػكدة، العمم ػػػل، كررفػػػت هػػػذه المرحمػػػل دكر المسػػػرؼ أك الماػػػػتش المترةػػػص مملعمػػػ
 كالتحقؽ مف الجكدة كحعف الأداء، كظهر في هذه المرحمل مةطم  ففحص الجكدةف.

 م(1950-1930المرحمة الرابعة: الرقابة الإحصائية عمى الجودة )
كتعػػػمل أ لػػػػم مرحمػػػػل لػػػػمط الجػػػػكدة إحةػػػػمئ من، إذ مػػػػع ز ػػػػمدة الإ تػػػػمج الكم ػػػػر ظهػػػػرت الريممػػػػل  

 ػػػد د مػػػ   )رائػػػد الجػػػكدة الأمر ك ػػػل( كأمػػػرز مػػػف اعػػػتردـ كطمػػػؽ الريممػػػل الإحةػػػمئ ل رمػػػل الجػػػكدة رمػػػل 
الإحةػػمئ ل رمػػل الجػػكدة، ح ػػث ارتمػػد رمػػل جمػػع المعمكمػػمت رػػف معػػتكل الجػػكدة أ  ػػمء ت ا ػػذهم  ػػـ يػػمـ 
متحم مهػم ممعػترداـ الأعػمل ب الإحةػمئ ل مػػف أجػؿ الكيػكؼ رمػل معػػتكل الجػكدة المتحقػؽ، كيػد ةػػمحب 

الإ تػػمج كالتقم ػػؿ مػػف الأرطػػمء، كذلػػؾ ممعػػترداـ أعػػمكب الع  ػػمت فػػي مجػػمؿ  هػػذه المرحمػػل رفػػع معػػتكل
 الريممل لارتممر الم ت  كفحةه متأك د الجكدة.

 كيد تـ الاهتممـ في هذه المرحمل مملعكامؿ التمل ل:

 طرؽ الريممل الإحةمئ ل رمل الجكدة. -1

 محدد. مدل ملبئمل أداء الم ت  رمل الاحتمملات المتكيعل لم جمح في ظؿ كيت -2

ظهكر إمكم  ل الةػ م ل لممحمفظػل رمػل عػلبمل الم ػت ؛ لأف الأجهػزة مػم هػي إلا مكك ػمت  -3
 مف الأجزاء التي تحتمج للئةلبح كالة م ل اللبزمل.



 41 

 م(1960سة: تأكيد الجودة )من عام المرحمة الخام
رملي ـ، لمكةكؿ إلل معتكل 1956إف ماهكـ تأك د أك لممف الجكدة مدأ التاك ر ف ه مف رمـ  

مػػف الجػػكدة كتحق ػػؽ إ تػػمج مػػدكف أرطػػمء أك ر ػػكب، ممػػم تطمػػب ذلػػؾ ريممػػل سػػمممل رمػػل كمفػػل العمم ػػمت 
الإ تمج ل مف المدا ل إلل ال هم ل، كذلؾ مػف مرحمػل تةػم ـ الم ػت  حتػل كةػكله ل ػد المعػتهمك ف، كذلػؾ 

ك هـ كحيعف اتةملهـ معمن مف رلبؿ الجهكد المستركل مف يمؿ الإدارة كالعممم ف مت ا ذ كمفل المراحؿ كتعم
ك تم ػل ماهػكـ تأك ػد لق ػمـ مػملأداء الةػح   مػف أكؿ مػرة، تحق قمن لسعمر الإ تمج مدكف أرطمء كر كب، كا
 الجكدة اعترداـ  لب ل أ كاع مف الريممل كهي:

 الريممل الكيمئ ل: كتع ي متممعل ت ا ذ العمؿ أكلان مأكؿ. -1
  تهمء كؿ مرحمل تة  ع لمتأكد مف معتكل الجكدة.الريممل المرحم ل: كتع ي فحص الم ت  معد ا -2

 ممعتهمؾ.لالريممل المعد ل: كتع ي التأكد مف جكدة الم ت  معد الا تهمء مف تة  عه كيمؿ ا تقمله  -3

 م(1980 – 1970المرحمة السادسة: إدارة الجودة الإستراتيجية )بين عامي 
ملم ل في حملل م مفعل م ف السركمت ظهر هذا الماهكـ في هذه المرحمل معمب دركؿ التجمرة الع 

لكعب أكمر حةص مف العكؽ كمرمةل مف يمؿ السركمت ال ممم  ل التي غزت أعكاؽ العملـ مم تجمتهػم 
ذات الجػػػكدة المتم ػػػزة كالأعػػػعمر المعقكلػػػل، كفػػػي هػػػذه المرحمػػػل تػػػـ الاهتمػػػمـ مريممػػػل الجػػػكدة الكم ػػػل لمعمػػػؿ 

الجػكدة رمػػل المػدل المع ػػد، كأةػمحت كػػؿ المعػػتك مت متكممػؿ مػػرام  الجػكدة كت معػػقهم مػف أجػػؿ تحعػػ ف 
دارة  الإدار ػػػػل فػػػػي المؤععػػػػل معػػػػئكلل رػػػػف الجػػػػكدة، كرمطهػػػػم مماهػػػػكـ الإدارة مملأهػػػػداؼ كالإدارة مػػػػمل ظـ كان

 المسركرمت كغ رهم.
 حتى الآن( – 1980المرحمة السابعة: إدارة الجودة الشاممة )من عام 

ـ كمػػمزاؿ معػػتمران حتػػل كيت ػػم 1980سػػمممل ظهػػر رػػمـ  ػػذكر فرق مػػيف أف ماهػػكـ إدارة الجػػكدة ال 
هػػػذا، ككػػػمف عػػػمب ظهػػػكره هػػػك تزا ػػػد سػػػدة الم مفعػػػل العملم ػػػل مػػػ ف السػػػركمت كاكتعػػػمح الةػػػ مرل ال ممم  ػػػل 
للؤعكاؽ متطك ر كتكع ع ماهكـ إدارة الجػكدة الاعػترات ج ل كاعػترداـ أعػمل ب متطػكرة فػي تحعػف الجػكدة 

أعػمل ب تأك ػد الجػكدة، إلػمفل لمحمكلػل السػركمت الأكركم ػل كالأمر ك ػل  كالتعممؿ مع المعتا د ف، كتاع ؿ
كيػػؼ اكتعػػمح السػػركمت ال ممم  ػػل للؤعػػكاؽ العملم ػػل، كمملتػػملي ف  ػػه امتػػداد لإدارة الجػػكدة الاعػػترات ج ل إلا 

 أ ه أك ر رمقمن كسمكل ل ككلكحمن م ه في مجمؿ تحع ف الجكدة.
السػػػػمممل حةػػػػ مل أعمعػػػػ ل لمػػػػم سػػػػهدته المجتمعػػػػمت  أف ماهػػػػكـ الجػػػػكدة فػػػػي لػػػػكء مػػػػم تقػػػػدـ كأرل

، كاحتلػػمف كم ظممتػػه الايتةػػمد ل معمكمػػمتي كرمةػػل المجتمػػع ال ممػػم يالإ عػػم  ل مػػف تقػػدـ تك كلػػكجي ك 
كعػػلبح ت مفعػػي م ػػد الإدارة لمكاجهػػل  الجػػكدةالعممػػمء الأمػػر ك  ف فػػي هػػذا المجػػمؿ ل كػػكف الترك ػػز رمػػل 

 ذلؾ الحمؿ ممل عمل لاعترات ج مته، كأف مقكممتهيد تعددت كك  مةرهأف رك  ،العملم لالةرارمت الت مفع ل 
 ، كتحق ؽ رلم المعتا د ف. رالأعمع ل تعتمد رمل: اعتمرار ل التحع ف كالتطك 
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 الفرع الثاني: تطور مفيوم إدارة الجودة الشاممة في عمم المكتبات والمعمومات

لحػػػػمدم مػػػػع الػػػػدركؿ لمقػػػػرف ا لمعمكمػػػػمتازداد الاهتمػػػػمـ مقلػػػػ ل الجػػػػكدة السػػػػمممل فػػػػي ظػػػػؿ  ػػػػكرة ا
الت ػمفس العػملمي رمػل إ تػمج  هػذا، ح ػث أةػم  العػملـ ير ػل ةػغ رة، كفػي ظػؿ كالعسر ف كالألا ػل ال مل ػل

إدارة يػػمدرة رمػػل  إ جػػمدالمكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت  تحػػتـ رمػػلمػػكاد ذات جػػكدة رمل ػػل كت مفعػػ ل راي ػػل، 
كل ػػػل كالمحم ػػػل، فملم مفعػػػل فػػػي مجػػػمؿ المكتمػػػمت كالمعمكمػػػمت تطك ػػػع التك كلكج ػػػم لمعػػػم رة المتغ ػػػرات الد

لا مار م ه لككف المعمكممت عمعل تممع كتسترل، كةمر الحةكؿ رم هم مطمممن مف يمػؿ  من أةمحت كايع
  كمسمرمهـ.الممح  ف ممرتمؼ ترةةمتهـ 

مـ فػػػمل كرة العمم ػػػل كالمعمكممت ػػػل فػػػي العةػػػر الحػػػد ث كلػػػعت المكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمت أمػػػ
تحػد مت مةػ ر ل فػػي رػدة مجػملات م هػػم الاتةػمؿ كالا تر ػػت ك قػؿ المعمكمػمت، كممػػم أف المكتمػمت هػػي 
درممػػػل المحػػػث العممػػػي فهػػػي مطملمػػػل محاػػػظ كةػػػ م ل كمػػػث ككلػػػع المعمكمػػػمت كأكر تهػػػم تحػػػت تةػػػرؼ 

ر المػػمح  ف، كةػػمر تقػػد ـ المعمكمػػمت كالرػػدممت  تطمػػب تكف رهػػم مةػػ غل ت مفعػػ ل كأكر ػػل معمكممت ػػل غ ػػ
مػع تطػك ر الأ ظمػل  تقم د ل كرمم ل، كعررل مت مه ل، ممم  حقؽ رلم المعتا د ف م هػم ك سػمع رغمػمتهـ،

المكتمػػػمت كز ػػػػمدة الكاػػػمءة كالجػػػكدة، كممػػػم  حقػػػػؽ كالعػػػممم ف كالآل ػػػمت المعتمػػػدة فػػػػي مراكػػػز المعمكمػػػمت ك 
عػػعل إلػػل تجك ػػد أةػػمحت المكتمػػمت ت الت مفعػػ ل فػػي الرػػدممت رمػػل المعػػتكل المحمػػي كالػػدكلي، كرم ػػه

م تجمتهػػم كرػػػدممتهم رمػػل أكمػػػؿ كجػػه، محققػػػل التكممػػؿ مػػػ ف المتطممػػمت كالحمجػػػمت، كةػػمر تحق ػػػؽ هػػػذا 
 التكممؿ  تطمب الأرذ م دارة الجكدة السمممل.

كلا  رتمػػؼ ماهػػكـ إدارة الجػػػكدة فػػي المكتمػػمت كمراكػػػز المعمكمػػمت كالك ػػمئؽ رػػػف مجػػملات العمػػػكـ 
فهػػػي تع ػػػي مجمكرػػػل مػػػف المعػػػم  ر كالإجػػػراءات ك هػػػدؼ ت ا ػػػذهم إلػػػل الإ عػػػم  ل كالاجتممر ػػػل الأرػػػرل، 

التحع ف المعتمر في الم ت  ال هػمئي فالردمػلف، كمػم تع ػي المكاةػامت كالمعػم  ر كالرةػمئص المتكيعػل 
في الردممت المقدمل، كفي العمم مت كالأ سطل التي تتحقؽ مف رلبلهم تمؾ المكاةػامت كالمعػم  ر، كمػم 

مممل مف أدكات كأعمل ب متكمممل تعمرد المكتممت رمل تحق ؽ  تمئ  ذات جكدة كتم ز، تكفره الجكدة الس
فػػػػملجكدة مػػػػم هػػػػػي إلا الامئػػػػدة أك العمئػػػػد التػػػػػي تتحقػػػػؽ مػػػػػف مقت  ػػػػمت المكتمػػػػل لممعػػػػػتا د ف م هػػػػم لمكفػػػػػمء 

دث ممحت مجػػػمتهـ العمم ػػػل كالمعرف ػػػل كال قمف ػػػل، ك عػػػد ماهػػػكـ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي المكتمػػػمت مػػػف أحػػػ
المامه ـ الإدار ل  عم من التػي تقػكـ رمػل مجمكرػل مػف الممػمدئ كالأفكػمر التػي  مكػف أف تتم مهػم المكتمػمت 
لتحق ؽ أفلؿ أداء ممكف، فهك ماهكـ  ركز رمل رلم المعتا د ف، كجكدة الردمل المقدمػل، كاعػتمرار ل 

مركل كػػػػؿ العػػػػممم ف تحعػػػػ ف فمرم ػػػػل المكتمػػػػمت كمراكػػػػز المعمكمػػػػمت كتطك رهػػػػم، ككػػػػذلؾ  ركػػػػز رمػػػػل مسػػػػ
 كمعمهمتهـ في اترمذ القرارات المتعمقل مأرمملهـ لمكةكؿ إلل الأداء الةح   مف المرة الأكلل.
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أف المػػكاك ر الأكلػػل لظهػػكر الجػػكدة فػػي المكتمػػمت مػػع  سػػأة كظهػػكر الاهػػمرس  (1)ك ػػرل فالعمػػمسف
معم  ر  رجع إلل مدا ل رمـ كالتةم  ؼ الأكلل في العةكر القد مل كالكعطل، إلا أف التمر   الحد ث لم

ـ، ح  مػػم كلػػع فمػػم ت رمف المم ػػل الأكلػػل لقكارػػد الاهرعػػل الكةػػا ل رمػػل ارتمػػمر أ هػػم معػػم  ر فػػي 1841
ـ تم ػػت جممعػػل كلا ػػل   ك ػػكرؾ رمػػمرة الحػػد الأد ػػل مػػف 1894مجػػمؿ المكتمػػمت كالمعمكمػػمت، كفػػي رػػمـ 

 المتطمممت لمعم  ر المكتممت الكمرل.

أف الاهتمػػمـ م درػػمؿ ماهػػكـ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت معػػد أف  (2)فػػي حػػ ف  ػػرل فالراسػػدف
أ مت  جمحه فػي الإدارة كالعمػؿ الةػ مري، ككم ػت المػدا مت الأكلػل لظهػكر مةػطم  الجػكدة فػي مجػمؿ 

ـ، ر ػػدمم  ػػمدل فر. هػػػ. أكرف ملػػركرة إمػػراز الاػػرؽ مػػ ف 1973المكتمػػمت كالمعمكمػػمت  رجػػع إلػػل العػػمـ 
 فالردملف كفالق ملف. ماهكمي جكدة

م  مػػم  سػػ ر فرلػػ رف إلػػل أف إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت مػػرت معػػدة مراحػػؿ عػػمهمت فػػي 
 (3)تطكرهم، كهي:

تػكفر المكتمػل لممعػتا د ف أم ردمػل كلػك كػمف مرملاػمن لممكاةػامت، كلا تقػكـ مػأم سػيء  المرحمة الأولدى:
 متقد ـ سككل رمل الردمل المقدمل. لمعملجل المرملامت كالأرطمء حتل  قكـ المعتا د 

فػي هػػذه المرحمػل مػدأت المكتمػػل ماحػص الردمػػل يمػؿ تقػد مهم لممعػػتا د؛ لتراػ ض رػػدد  المرحمدة الثانيددة:
 السكمكل المقدمل ر هم.

فػي هػػذه المرحمػػل مػػف تطػػكر الجػػكدة فػػي المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت تػػـ تأعػػ س يعػػـ  المرحمددة الثالثددة:
 مرايمل جكدة الم ت  أك الردمل كارتممرهم كرفع التقمر ر رف الردممت المقدمل. لمجكدة ك ككؿ إل ه مهمـ

أتمحػػت هػػذه المرحمػػل ي ػػمـ المكظػػؼ  اعػػه ممللػػمط الإحةػػمئي لمعمم ػػمت التػػي   اػػذهم،  المرحمددة الرابعددة:
كهذا مم  طمؽ رم ػه فالجػكدة فػي الم سػأف، كمػم أتمحػت هػذه المرحمػل لممكظػؼ كأمػ ف المكتمػل أف  كتسػؼ 

ل الا حرافػػػمت التػػي تحةػػػؿ فػػي الردمػػػل المقدمػػل رػػػف الحػػدكد المعػػػمكح مهػػم ممػػػم  مك ػػه مػػػف إ قػػػمؼ مػػد
 الإ تمج أك الردمل كم ع الحةكؿ رمل ردممت ذات ر كب كأرطمء.

                                                 
(1)

جممعػػػل الممػػػؾ كدة السػػػمممل، داـ ماهػػكـ إدارة الجػػػلػػػمط الجػػػكدة فػػي المكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمت ممعػػػتر، هسػػمـ رمػػػداه العمػػػمس 
 .13-11ص ،2002 ،)جدة( رمدالعز ز

(2)
مجمػل مكتمػل  محمد مف رمدالعز ز الراسد، إدارة الجػكدة السػمممل: دراعػل  ظر ػل ك مػكذج مقتػرح لهػم فػي مكتمػل الممػؾ فهػد الكط  ػل، 

 .20ص ،2011،  كفممر2، ع17)الر مض(، م  الممؾ فهد الكط  ل

(3)
، )مغػػداد( مجمػػل كم ػػل الترم ػػل الأعمعػػ ل المركز ػػل العممػػل لمحمفظػػل المةػػرة، جػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػلال ،رمػػي رمدالةػػمد رلػػ ر 
 .591ص ،2012، 76، ع18م 
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فػػي هػػذه المرحمػػل مػػف التطػػكر لمجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت، أةػػم  كػػؿ رممػػؿ فػػي  المرحمددة الخامسددة:
كمن م ػػػذ رمم ػػػل تةػػػم ـ الردمػػػل مػػػركران معمم ػػػمت المعملجػػػل كالتعػػػج ؿ المكتمػػػل أك مركػػػز المعمكمػػػمت مسػػػمر 

كالحاظ كغ رهم مف العمم مت إلل أف تعػمـ إلػل المعػتا د ف، كأف الهػدؼ الػرئ س هػك تقػد ـ رػدممت مأيػؿ 
 التكمل ؼ كمأفلؿ جكدة كأعرع مم  مكف.

، كالامرم ػػل، كيػػد كظهػػرت الجػػكدة مماهكمهػػم الحػػد ث امتػػدادان لمةػػطمحمت: ي ػػمس الأداء، كالتق ػػ ـ
ةمرت العلبيل أك ر كلكحمن م ف الجكدة كمجمؿ المكتممت كالمعمكممت مع مدا ل العمع   مت، ح  مم أكد 
فتػػػم مكرف لػػػركرة ا تقػػػمؿ ي ػػػمس المكتمػػػمت مػػػف الترك ػػػز رمػػػل الكػػػـ إلػػػل الترك ػػػز رمػػػل العمم ػػػمت، كرلػػػم 

طػػمع م ظمػػمت الأرمػػمؿ فػػي الكلا ػػمت إدارة الجػػكدة السػػمممل يمػػؿ دركلهػػم يالمعػػتا د ف، مػػؿ كتكيػػع ظهػػكر 
 (1)المتحدة الأمر ك ل.

 ـ أمرز فر. ـ. دكرتيف أهم ل الق مس الكمي لم تمئ ، كلركرة مسمركل العممم ف في ة ع القػرار، 
ـ م هجػمن لق ػمس فمرم ػل المكتمػمت، ارتمػمدان رمػل 1980ـ، كفمػلبفف رػمـ 1979كمم طكر فج. ألػردف رػمـ 

عتا د، ككمف ي مس الأداء كال تمئ  يد مدأ  مػرز ح  مػم تػـ اعػترداـ مةػطم  الأداء كالمررجمت كرلم الم
أك المررجػػػمت فقػػػط، كلكػػػف رمػػػل ي ػػػمس المػػػدرلبت ي ػػػمس الأداء رمػػػل أ ػػػه لػػػ س فقػػػط ي ػػػمس الرػػػدممت 

 (2).كالعمم مت كالمررجمت كمدرؿ متكممؿ

مرايمػل المعمكمػمت كمػم  سػ ر فالعمػمسف إلػل أف محمكلػل اعػترداـ أعػمكب إدارة الجػكدة السػمممل فػي 
يػػد جػػمء متػػأرران معػػض السػػيء، فاػػي الكلا ػػمت المتحػػدة الأمر ك ػػل كػػمف أكؿ تطم ػػؽ لماهػػكـ إدارة الجػػكدة 
السمممل رمل مكتممت المعتسا مت كالمكتمػمت الععػكر ل، كرمػل كجػه الرةػكص فػي مكتمػمت الجممعػمت 

مػػف أكائػػؿ الجممعػػمت الحككم ػػل كمراكػػز المعمكمػػمت الممحقػػل مملم ظمػػمت التجمر ػػل، كأف جممعػػل أكر جػػكف 
ـ، كمػػػم أكلػػػ  أف مػػػف أكائػػػؿ 1989إدارة الجػػػكدة السػػػمممل كذلػػػؾ رػػػمـ التػػػي فكػػػرت فػػػي تطم ػػػؽ ماهػػػكـ 

المكتمػمت التػي ارتمػدت رمػل إدارة الجػػكدة السػمممل هػي المكتمػمت المترةةػػل، ح ػث  عتمػر أم ػمء هػػذه 
 الأررل كملأكمد م ل كالعممل. المكتممت هـ الأك ر م لبن كتطم قمن لماكرة مف أم مء المكتممت

إمم ف مم  رص اعترداـ مق ػمس جػكدة الرػدممت فػي تق ػ ـ رػدممت المكتمػمت كمراكػز المعمكمػمت، 
فه ػػمؾ الك  ػػر مػػف المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت العملم ػػل تأرػػذ متطم قػػه رمػػل رػػدممتهم كيػػد  جحػػت فػػي 

مدراعل ردد مف المقم  س لاعػتردامهم ـ يممت جمع ل المكتممت المح  ل الأمر ك ل 1999ذلؾ، فاي رمـ 
جممعػل تكعػمس أم في ي مس جكدة ردممت مكتممت المحث، كيد يممت الجمع ل كمملتعمكف مػع مكتمػمت ف

                                                 
(1)

مكتمػل  ،69العمعػمل ال م  ػل  في المكتممت: دراعل تطم ق ل في معػض المكتمػمت المةػر ل، إدارة الجكدة السمممل ،كح د مكعل ععد 
 .67، ص2009مض(، الممؾ فهد الكط  ل )الر 

(2) 
 .68ص  اس المرجع، 
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ف في تطم ؽ مق مس جكدة الردممت لق مس رػدممت تمػؾ المكتمػمت، كذلػؾ رمػل مراحػؿ امتػدت إلػل ا د إـ
كـ هك المعتا د في 2003رمـ  (1)ي مس جكدة ردممت المكتمل.ـ، مترذة سعمران أف الحى

 

أمػػم ممل عػػمل لتطم ػػؽ معػػم  ر كمكاةػػامت مق  ػػل كيكارػػد محػػددة كرمةػػل مملعمػػؿ الا ػػي المحػػت فػػي 
رمػػـ المكتمػػمت كالمعمكمػػمت، ككػػمف ذلػػؾ فػػي مجػػمؿ الاهرعػػل الكةػػا ل متطم ػػؽ القكارػػد المحػػددة كتق  ػػمت 

هم في المكتممت لإرسمد الماهرع ف ر د الاهرعل الحد  ل مف أجؿ تحع ف كتكح د رمم مت الاهرعل كتق   
ـ ةػػدرت الطمعػػل الأكلػػل لقكارػػد الاهرعػػل 1967إرػػداد مطميػػمت الاهرعػػل لممػػكاد المكتم ػػل المرتماػػل رػػمـ 

الأ جمك ػ أمر ك ل، كيد سمرؾ في إةدار هذه القكارد أرمعػل ه ئػمت مع  ػل مسػئكف المكتمػمت كالمعمكمػمت 
، جمع ل المكتممت المر طم  ل الكك جرسمت الأمر ك ل، مكتمل رمل المعتكل الدكلي، كهي: جمع ل المكتم

ـ ةػػدرت الطمعػػل ال م  ػػل، ككم ػػت حةػػ مل جهػػكد متلػػمفرة 1978كجمع ػػل المكتمػػمت الك د ػػل، كفػػي رػػمـ 
مػػف يمػػؿ اله ئػػمت الأرمػػع إلػػمفل لممكتمػػل المر طم  ػػل، كالاتحػػمد الػػدكلي لجمع ػػمت المكتمػػمت، كتعتمػػر هػػذه 

 (2)جذر من  حك تحع ف كتجك د كتدك ؿ يكارد الاهرعل.الطمعل ال م  ل تحكلان 

ـ 2013كاعػػتمراران لتحعػػ ف كتطػػك ر يكارػػد الأ جمػػك الأمر ك ػػل أطمقػػت مكتمػػل الكػػك جرس فػػي رػػمـ 
تمحل المةمدرفآر دم أ هف متحك مهم كملبءمتهم مف رلبؿ الترم ز لحقكؿ الاهرعل آل من  (3)يكارد كةؼ كان

القكارػػد الكر ػػث المطػػكر لقكارػػد الأ جمػػك أمر ك ػػل فػػي طمعتهػػم ال م  ػػل  لكػػي تعػػتردـ رملم ػػمن، كتعتمػػر هػػذه
المق  ل دكل من لمكةؼ الممم كغرافي، ك هدؼ هػذا التحعػ ف كالتطػك ر إلػل: المعػمردة فػي إ جػمد المةػمدر 
التي تقممؿ اعترات ج ل المحث، كالتم  ز م ف المةمدر المرتمال التػي لهػم  اػس الرةػمئص مملتأك ػد رمػل 

ةدر  قممؿ المةدر الذم  تـ المحث ر ه، كالإتمحػل كالارت ػمر لممةػدر الػذم   معػب احت مجػمت أف الم
 المعتا د مملكةكؿ الدي ؽ كالعر ع إل ه. 

ـ أطمقػت مكتمػل الكػك جرس مسػركع مػمرؾ فتعػج مل الاهرعػل المقػركءة آل ػمف، كفػي 1945كفي رمـ 
 م مت مطميمت الاهرعػل كتق   هػم دكل ػمن حتػل م ـ مدأ المسركع الأ جمك أمر كي لتكح د كتحع ف1967رمـ 

ـ،  ػػـ  ت جػػل 1980ـ،  ػػـ فػػي طمعتػػه ال م  ػػل رػػمـ 1977ةػػدر مػػمرؾ العػػملمي فػػي طمعتػػه الأكلػػل رػػمـ 
التعػػػمكف مػػػ ف كػػػؿ مػػػف مكتمػػػل الكػػػك جرس الأمر ك ػػػل كالمكتمػػػل الكط  ػػػل الك د ػػػل، تػػػـ التكف ػػػؽ مػػػ ف مػػػمرؾ 

الػذم  21ـ تحػت الاعػـ الجد ػد مػمرؾ 1999حػدة رػمـ الأمر كي كممرؾ الك دم كتػـ  سػرهم فػي طمعػل كا
 رمػػػز للب تقػػػمؿ لمقػػػرف الكاحػػػد كالعسػػػر ف، إذ  ػػػكفر هػػػذا ال ظػػػمـ الاهػػػمرس المكحػػػدة كيكارػػػد الم م ػػػمت رمػػػل 
المعتك مت المحم ل كالكط  ل كالإيم م ل كالعملم ل في أك ر مف  ظمـ آلي، كمم  تةػؼ ال ظػمـ مديػل أكمػر 

                                                 
 .25 -22ص المرجع العممؽ، ،هسمـ رمداه العممس (1)

(2)
 .21-20متةرؼ ص ،1991، كم ل الترم ل، جممعل المحر ف : الاهرعل،رمحي مةطال رم مف 

)3(
 Getting Ready for RDA without Panicking. Available at http://www.radtoolkit.org/blog/511  

(25/11/2015) 
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لتعج لبت كيكارد الم م مت م ف المكتممت معهكلل، ك ةب في مجمؿ تحع ف في إمكم  ل المحث كتممدؿ ا
 (1)كتطك ر العمم مت الا  ل متطم ؽ القكارد كالمعم  ر المق  ل دكل من.

ـ 1986كمػػم أةػػدرت ال ك عػػكك مملتعػػمكف مػػع الاتحػػمد الػػدكلي لجمع ػػمت المكتمػػمت فأفػػلبف فػػي رػػمـ 
أرػرل لق ػمس جػكدة رػدممت المكتمػمت الجممع ػل، كتتلػمف ك  قل لق ػمس جػكدة المكتمػمت العممػل، كك  قػل 

هػػذه كأدكات تق ػػ ـ رػػدممت كالمكتمػػمت الجممع ػػل المعػػم  ر المكحػػدة فػػي مجػػمؿ المكتمػػمت العممػػل الػػك  قت ف 
 .المكتممت

رئ عل لردمل  بكتغطي هذه المعم  ر التي كلعتهم هذه اله ئمت كالم ظممت الدكل ل رمعل جكا 
 (2):يكه مةال رمةل، العممل المعمكممت، كالمكتممت مت كمراكزالمكتممرتمؼ 

 .لمجمكرمت )الكتب كالمكاد الأررل(ا -1
 .المكظاكف -2

 .المكاد )الأجهزة ، الأ مث ...(تكف ر  -3

 .تعه لبت كأعمل ب الراحل كالأ سطلال -4

 .الممم ي )المكيع كالمعمحل( -5

مكممت  حقؽ الك  ر مف المكتممت المعرمـ كممم لا سؾ ف ه أف كجكد المعم  ر المكحدة في مجمؿ 
 (3):ل مكف تمر ةهم في ال قمط التمل  لمفل إلل تحق ؽ مجمكرل مف الأهداؼمملإ، الكيت كالجهد تكف ر

 .المعمكممت كالرمرة م ف المكتممت تعه ؿ رمم ل التممدؿ الدكلي ك قؿ -1
 تحق ؽ المز د مف التمع ط كالمرك ل في الإجراءات كالمممرعمت. -2

رراجهم مكامءة رمل ل.تجك د الردممت المكتم  -3  ل كان

 التكح د كالتجم س في مررجمت العمم مت الا  ل. -4

 الاعترداـ الأم ؿ لمقكل العمممل. -5

 الكةكؿ مملإ تمج كالردممت إلل معتكل رمؿ مف الجكدة. -6

 

                                                 
(1)

 يمػػػف المكيػػػع الالكترك ػػػ ،2004، 2ع ،Cybrarians Journal حمجػػػل إلػػػل تعر مػػػه،كال 21مػػػمرؾ  ،محمػػػد فتحػػػي رمػػػدالهمدم 
  http://www.Journal.cybrarians.info/index.php?option: (2/1/2016بتاريخ )

 .9.ػ ص1988، (مغداد) الجممعل المعت ةر ل :عكف حم ب حعكرمدالكاحد الارحمف كم  ترجمل ل مل ،  ر المكتممت العمملمعم( 2)

(3)
 .6ص ،[1999، ]الجممعل المعت ةر ل )مغداد( تممت المدرع ل كأهم ل اعتردامهم،المعم  ر المكحدة لممك ،ةممح محمد كمك 
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كمػػم رممػػت الم ظمػػل الدكل ػػل لمتكح ػػد الق معػػي )الأ ػػزك( رمػػل كلػػع مكاةػػات ف حػػكؿ التق ػػ ـ فػػي 
 ممت، كهمم:مجمؿ المكتممت كالمعمك 

ـ، كت قعػػػـ 1998، ك سػػػرت هػػػذه المكاةػػػال رػػػمـ (11620مؤشدددرات أدا  المكتبدددات )الأيدددزو  -1
(1)لجزئ ف همم:

 

الجزء الأكؿ )الجزء العمـ(،  ت ػمكؿ مجػملات التطم ػؽ، كالمراجػع، كالتعر ػؼ مملمةػطمحمت،  - أ
طمر كةؼ مؤسرات الأداء لممكتممت كاعتردامهم.  كان

مؤسرات أداء المكتممت، كة ات حعب ردمل المعمكممت، الجزء ال م ي )الملبحؽ(، كتقدـ  - ب
أك ال سمط، كمم تلـ تاع ران لكؿ المؤسرات كملهدؼ كمجمؿ تطم قه، كالتعر ؼ مه، كطر قل 

 اعتردامه، كتحم ؿ  تمئ  الق معمت كالمةدر.

ـ، كتهػػػػدؼ لمتعر ػػػػؼ مملم م ػػػػمت 1991:  سػػػػرت رػػػػمـ (2789إحصددددائيات المكتبددددات )ا يددددزو  -2
 عمردة رمل الق مـ مملمقمر ل م ف المكتممت في الدكؿ المرتمال.الإحةمئ ل الم

لذلؾ  مكف ال ظر إلل المكاةامت كالمعم  ر المكتم ل رمل أ هم يكارد أك إرسمدات كةا ل ككم ػل 
تعػمرد إدارة المكتمػمت كمراكػز المعمكمػػمت فػي التعػرؼ إلػػل الحػد الأد ػل مػػف المػدرلبت المتعمقػل مػػملمكاد 

كالممد ل كمدل جكدة مررجمتهم مف ردممت، كلذلؾ ف ف تطم ؽ المعم  ر المكحدة فػي كالمةمدر المسر ل 
 مجمؿ العمؿ مملمكتممت،  عتمر مف المممدئ الأعمع ل للئدارة الحد  ل كلإدارة الجكدة السمممل.

كتكمف أهم ل هذه المعم  ر المكحدة في أ هم تكفر أداة رمؿ مكحدة لممكتم  ف لمق مـ معمم ل التق  ـ 
ةػال معػتمرة كم تظمػػل، إذ  مكػف إدراج هػذه المؤسػػرات كالمكاةػامت لػمف رمم ػػل الترطػ ط لممكتمػػمت م

أك مراكػز المعمكمػمت كتطم ػػؽ ماهػكـ إدارة الجػػكدة السػمممل ف هػػم، كمػم أ هػػم تمك هػم مػػف مكاجهػل كملبحقػػل 
لردممت كتحعػ  هم التغ رات التك كلكج ل العر عل التي ترتمط مجكدة الردمل المقدمل، كراض تكمال هذه ا

كعػػمب المكتمػػمت كمرافػػؽ المعمكمػػمت الم ػػزة الت مفعػػ ل ف مػػم م  هػػم، كلكػػكف هػػذه المعػػم  ر  مسػػكؿ معػػتمر، كان
كالمكاةامت الرمةل مملأ زك  مكذج متكممؿ مف المممدئ التي تا د كؿ مم  تةؿ مملمدرلبت كالعمم مت 

لا  ل، الإتمحل كالردممت المكتم ػل(، كذلػؾ كالمررجمت في ال ظمـ المكتمي )أكر ل المعمكممت، العمم مت ا
لإ سمء  ظمـ لإدارة الجكدة السمممل الرمص مهم، إذ  عتمر العممؿ الأعمعػي لتق ػ ـ رػدممت المكتمػمت هػك 
جػػكدة الردمػػل )الم ػػت ( مػػف رػػلبؿ اعػػتطلبع تكيػػع المعػػتا د مػػف جهػػل الجػػكدة ممػػم تحممػػه مػػف مكاةػػامت 

 س تحق ؽ الجكدة.لمعمؿ الج د دارؿ المكتمل هدفهم الرئ 

 

                                                 
)1(

 International Organization for  Standardization, Information and Documentation – library  

Performance Indicators: ISO 11620, ISO (Geneva), 2008, P.1-86. 
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ك ظػػػران لأهم ػػػػل هػػػػذه المعػػػػم  ر فقػػػػد حظ ػػػػت ممهتمػػػػمـ الك  ػػػػر مػػػػف الم ظمػػػػمت كاله ئػػػػمت كجمع ػػػػمت 
يرار مجمكرل مف المعم  ر المكحدة لممكتممت كمراكػز  المكتممت في مرتمؼ دكؿ العملـ مف أجؿ كلع كان

م ل أك الإيم م ل أك المحم ل المعمكممت المرتمال، ككذلؾ تطك ر هذه المعم  ر عكاء رمل المعتك مت العمل
مع المراجعل المعتمرة لهم لمتأكد مف م معمتهم كةلبح تهم لاحت مجمت هذه الدكؿ ر د التطم ؽ مف أجػؿ 

 ممم ف هم المكتممت العممل مكلكع الدراعل. رهمال هكض مملمكتممت رمل ارتلبؼ أ كا

السػػمممل فػػي المكتمػػمت م هػػم  إذ  يكلػػ  فالعمػػمسف إلػػل أف الك  ػػر مػػف الػػدكؿ أرػػذت مماهػػكـ الجػػكدة
مر طم  م كالد ممرؾ كاعترال م رمل كجه الرةكص ح ث تطمؽ الاكرة في العد د مف المكتممت الأكمد م ل 
ممعترال م م ؿ مكتممت مممكرف، كمكتممت جممعل مك مش، كمكتممت جممعل فكتكر م لمتك كلكج ػم، كمكتمػمت 

تكععكا في التطم ؽ ح ث امتد إلل مكتمل كلا ل فكتكر ػم،  جممعل الحدكد السممل ل، كمم أف الاعترال  ف يد
كالمكتمػػػل العممػػػل ممد  ػػػل معػػػم د الاعػػػترال ل، كتعػػػد سػػػركل الاتةػػػملات الاعػػػترال ل مػػػف أهػػػـ السػػػركمت التػػػي 

 (1)ـ.1990طمقت الماهكـ رمل مركز مةمدر المعمكممت الكط ي في رمـ 

ف أهػـ الأدكات مػلامعال إدارة الجكدة السػمممل ك المكحدة مم ممل مممدئ إف المعم  ر المكتم ل  أرتقدك 
، كتحعػػ  ه كتطػػك رهف مهػػم لتق ػػ ـ كي ػػمس كترطػػ ط رػػدممت المكتمػػمت كتقػػك ـ أدائهػػم مالتػػي  مكػػف أف  عػػتع

كمم أ هم كع مل لمكسؼ مكؿ مكلكر ل كسامف ل مف رلبؿ تكف ر المعمكممت رف مكاطف القكة كاللػعؼ 
، مملإلمفل إلػل أ هػم ذات أهم ػل كم ػرة ر ػد الترطػ ط ردممتهمهم ك رمم متكتممت كع معمتهم ك في مرام  الم

 متمح. تحع ف مم هكك  لتطك رلمردممت المكتم ل كاترمذ يرارات أفلؿ تتعـ مملامرم ل كالكامءة 
، فػػ ف الهػػدؼ الػػرئ س جمهػػكرالهػػدؼ الػػرئ س لمجػػكدة السػػمممل هػػك إرلػػمء المعػػتا د ف كال كػػمففػػ ذا 

عممل هك إتمحل كةكؿ المعتا د لممكاد مأعرع كيت كأيؿ جهد، كمم ت ظ ـ ال لممكتممت كمرمةل المكتممت
رلػػمؤه ، لػػػذلؾ كممػػم كم ػػػت المػػكاد كتةػػ  اهم كفهرعػػػتهم كحكعػػمتهم، إلا لتحق ػػػؽ هػػذا الهػػدؼ: المعػػػتا د كان

دار ل تمتزـ مملمعم  ر الدكل ل الرمةل معمـ المكتمػمت كالمعمكمػمت  الإجراءات المكتم ل مف رمم مت ف  ل كان
ك مئؽ، كالتي تهدؼ إلل الق معػمت كالتق ػ ـ كالعمم ػمت الا  ػل، كم ػت جػكدة العمم ػمت كالرػدممت أفلػؿ كال

 عكاء لممعتا د الدارمي )المكظؼ( أك لمجتمع المكتمل كهك المعتا د الرمرجي )الجمهكر(.

، كرمػؽ  قمفػل ترتقػي كمراكػز المعمكمػمت أف مف أعممب ظهكر فكرة الجػكدة فػي المكتمػمتكمم أرل 
ممعتكل الأداء، كالتحع ف المعتمر لمتغمب رمل المسكلبت، كالإعهمـ مطر قل مممسرة في تحق ؽ ال تػمئ  

 المرجكة،  رجع إلل:

 الكري مأهم ل المكتممت كمراكز المعمكممت ككع مل لاكتعمب العمـ كالمعرفل كال قمفل. -1

                                                 
تمػػمت جممعػػل الممػػؾ رمػػدالعز ز ي ػػمس جػػكدة رػػدممت المكتمػػمت الجممع ػػل: دراعػػل تطم ق ػػل رمػػل رػػدممت مك مػػمس،عالهسػػمـ رمػػداه ( 1)

 .43ص ،2005، 1، ع11، م )الر مض( مجمل مكتمل الممؾ فهد الكط  ل مجدة،
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كالتعمـ لمكاكمل التدفؽ  الت مفس م ف المجتمعمت للبرتقمء مملمعتكل ال كري لممعمكممت كالمعمرؼ -2
 العممي كالمعرفي.

حػػدكث التغ ػػرات كالتحػػكلات العملم ػػل، كتطػػك ر الأهػػداؼ لممكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت كرمطهػػم  -3
 مأهداؼ المجتمع.

 الاهتممـ مملمكارد المسر ل الج دة ذات الكامءة لتحق ؽ التحع ف كالتطك ر. -4

  د ف.المطململ متحع ف الردممت المكتم ل المقدمل لممعتا -5

 ارتممر التعمـ مدل الح مة أداة الت م ل، ممم  تطمب إتمحل الارص لمجم ع.  -6

إدارة الجػػكدة السػػمممل فتػػرة التعػػع   مت مػػف القػػرف العسػػر ف تظهػػر معػػم  ر كمقػػم  س  كمػػم مػػدأت فػػي
فػػي المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت، ككػػمف مػػف أهػػـ الماػػمه ـ التػػي مػػرزت فػػي هػػذه الاتػػرة المكتمػػل المكجهػػل 

معػػػتا د، أم المكتمػػػل التػػػي تلػػػع متطممػػػمت المعػػػتا د  ةػػػب ر   هػػػم ماهمهػػػم كتحد ػػػدهم كالعمػػػؿ رمػػػل ممل
مقم  س جػكدة رػدممت المكتمػمت كالمعمكمػمت كمعػم  ر  سػأت أ لم تحق قهم، كمم ظهر رلبؿ هذه الاترة 

ر ف لمجمؿ المكتممت كالمعمكمػمت أك درمػت هػذا المجػمؿ مػف ترةةػمت أرػرل كلايػت يمػكلان ك جمحػمن كم ػ
في تق  ـ ردممت المكتمػمت كمراكػز المعمكمػمت العملم ػل ر ػد تطم قهػم رمػل رػدممتهم مهػدؼ تحد ػد أكجػه 
القػػكة كاللػػعؼ فػػي الأداء مح ػػث  مكػػف تحعػػ  ه كالارتقػػمء مػػه مملسػػكؿ الػػذم  ػػؤدم إلػػل تحق ػػؽ أهػػداؼ 

 المكتممت كمراكز المعمكممت.
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 إدارة الجودة الشاممةمفيوم : المطمب الثاني

رتمػػػؼ المؤععػػػمت الإ تمج ػػػل كالردم ػػػل إلػػػل تحق ػػػؽ الجػػػكدة، كالكةػػػكؿ إلػػػل مررجػػػمت تعػػػعل م
تتةػػػؼ مػػػملجكدة العمل ػػػل، كالتػػػي تحػػػتـ رمػػػل المؤععػػػمت كالم ظمػػػمت ا تهػػػمج الأعػػػمكب العممػػػي كالإدارم 
الهمدؼ لمكاجهل التحد مت كاعػت ممر الطميػمت المسػر ل مطر قػل أك ػر كاػمءة كفمرم ػل، كالأعػمل ب الإدار ػل 

م زة الكا مل متحع ف كامءتهم كفمرم تهم متطم ؽ المعم  ر التي مف سأ هم التأك د رمل أف جم ع آل مت المت
تعػددت رممهم كمررجمتهم تتكافؽ مع مم كلع مف أهداؼ مف أجؿ تحق ؽ تطمعمت المعتا د ف، لذا فقػد 

رػدـ كجػكد تعر ػؼ التعر امت الرمةل مماهػكـ إدارة الجػكدة السػمممل، ح ػث تسػ ر أدم ػمت المكلػكع إلػل 
،  عػم من  جممع كمحدد، لذلؾ تـ تعر ؼ إدارة الجكدة السمممل مطرؽ مرتمال، كهذا  رجع لحدا ل المةػطم 

كت ػػػكع كتعػػػدد المجػػػملات التػػػي  طمػػػؽ ف هػػػم، ككػػػذلؾ لارػػػتلبؼ ترةةػػػمت القػػػمئم ف رمػػػل كلػػػع هػػػذه 
أمػرز التعر اػمت التػي معػض  اعػتعرضكعػكؼ كلذلؾ تعددت تعر امت إدارة الجػكدة السػمممل،  ؛التعر امت

 .مةكرة رممل كسمممل، كممه ل هذا الماهكـ في مجمؿ المكتممت كالمعمكممت؟ كلعت لهذا الماهكـ

ك ت مكؿ هذا المطمب التعر ؼ مماهكـ إدارة الجكدة السمممل مةكرة رممل، ككػذلؾ التعر ػؼ مػه فػي 
 رمـ المكتممت كالمعمكممت، لذا   قعـ هذا المطمب إلل فرر ف، همم:

 الماهكـ العمـ لإدارة الجكدة السمممل. لفرع الأول:ا

 ماهكـ إدارة الجكدة السمممل في رمـ المكتممت كالمعمكممت. الفرع الثاني:
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 يوم العام لإدارة الجودة الشاممةالفرع الأول: المف
ذهػب معػض المػػمح  ف كالمرتةػ ف إلػػل تعر ػؼ ماهػكـ إدارة الجػػكدة السػمممل ممرتمػػمره مكك ػمن مػػف  

 (1)ث كمممت، كهي: لب
كتع ي القدرة رمل التأ  ر في الآرر ف لممكغ الغم مت كالأهػداؼ المرغكمػل، كرمػؽ ال قمفػل كالمي ػمخ  الإدارة:

زالل العقممت، كالتأكد مف إتمحل الأدكات المعتردمل.  الت ظ مي كان

 كتع ي الكفمء ممتطمممت كرغممت المعتا د ف أك مم  اكؽ تكيعمتهـ. الجودة:

كتع ي أف تسػمؿ الجػكدة كػؿ جم ػب مػف جكا ػب العمػؿ، مػدءن مػف احت مجػمت المعػتا د، كا تهػمءن  الشاممة:
متق  ـ رلمه رػف الرػدممت أك الم تجػمت المقدمػل لػه، كذلػؾ ممسػمركل كػؿ فػرد فػي الم ظمػل فػي 

 مر مم  الجكدة عكاء مةكرة فرد ل أك مف رلبؿ فرؽ العمؿ الجممري.

فمعال كمجمكرل مف الممػمدئ المرسػدة  :جكدة السمممل رمل أ همإدارة ال ف كآرركفمعترف مدف يعرؼ ك 
تم ػػؿ الركػػمئز الأعمعػػ ل لمتحعػػ ف المعػػتمر لمم ظمػػل أك الم سػػأة، ككػػذلؾ هػػي تعػػر ر الأعػػمل ب الكم ػػل 
كالمػػػكارد المسػػػر ل مهػػػدؼ تحعػػػ ف جم ػػػع العمم ػػػمت فػػػي الم ظمػػػل كتجػػػمكز احت مجػػػمت المعػػػتهمؾ الحمل ػػػل 

 (2).كالمعتقمم ل

: طر قػػػل الإدارة الم ظمػػػل، كتهػػػدؼ إلػػػل تحق ػػػؽ أ هػػػمإدارة الجػػػكدة السػػػمممل م رؼ فد مػػػ  فم  مػػػم  يعػػػ
التعمكف كالمسمركل المعتمرة مف العػممم ف مملم ظمػل مػف أجػؿ تحعػ ف العػمعل أك الردمػل كالأ سػطل التػي 

 (3)تحقؽ رلم المعتا د ف كالعممم ف كمتطمممت المجتمع.

: رمم ل إدار ل تقكـ مهم الم ظمػل مسػكؿ تعػمك ي أ هملسمممل في ح ف  يعرؼ فجكرافف إدارة الجكدة ا
لإ جػػمز الأرمػػمؿ مػػف رػػلبؿ الاعػػتامدة مػػف القػػدرات الرمةػػل مكػػؿ مػػف الإدارة كالعػػممم ف لتحعػػ ف الجػػكدة 

                                                 
(1)

 رمل هذه المةمدر التمل ل:ارتمدت  
 .3محمد مف رمدالعز ز الراسد، المرجع العممؽ، ص -
المػؤتمر  الكايػع كالمػأمكؿ، الارتممد الأكػمد مي لمؤععػمت التعمػ ـ العػملي فػي الجهكر ػل العرم ػل العػكر ل مػ ف ،أحمد رمي ك عمف -

 .75ص ،2005، 1كم الرممس: جكدة التعم ـ الجممعي، جممعل المحر ف، م الترم

ي أحمػػػد مػػػف رمػػػكد، إدارة الجػػػكدة السػػػمممل: مػػػدرؿ لتطػػػك ر الأداء مملػػػدكائر المحم ػػػل محككمػػػل دمػػػي )أطركحػػػل دكتػػػكراه غ ػػػر رمػػػ -
 .5، ص2003م سكرة(، جممعل ر ف سمس )القمهرة(، كم ل التجمرة، 

(2)
. 2004، )الر ػػمض( عكدجممعػػل الممػػؾ عػػ ي، إدارة الجػػكدة السػػمممل،ف مد ...]كآرػػركف[؛ ترجمػػل راسػػد مػػف محمػػد الحمػػملد ػػؿ معػػتر  
 .3ص

 .64ص، 2008)القمهرة(،  دار الاجر لم سر كالتكز ع ،1، طTQMأعمع مت إدارة الجكدة السمممل  ،مدحت أمكال ةر (3)
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كز ػػمدة الإ تمج ػػل مسػػكؿ معػػتمر رػػف طر ػػؽ فػػرؽ العمػػؿ كمملاعترسػػمد مملمعمكمػػمت الدي قػػل لمػػترمص مػػف 
 (1)أرممؿ الهدر في الم ظمل.

: الامعػال الإدار ػػل أ هػػمكمػم  هعػػرؼ المعهػد المر طػػم ي لممعػم  ر الق معػػ ل إدارة الجػكدة السػػمممل رمػل 
لمم ظمل لتحق ؽ كؿ احت مجمت المعػتهمؾ، ككػذلؾ المكارد المسر ل كالممد ل كمفل التي تهدؼ إلل تعر ر 

 (2)تحق ؽ أهداؼ الم ظمل معمن.

أ هػػػػػم: مجمكرػػػػػل مػػػػػف م كدة إدارة الجػػػػػكدة السػػػػػممملم  مػػػػػم رىرفػػػػػت الم ظمػػػػػل الأكركم ػػػػػل للػػػػػمط الجػػػػػ
 المعػػتا د فالرةػػمئص كالةػػامت التػػي تجعػػؿ الردمػػل كالم ػػت  يػػمدران رمػػل الإمقػػمء ممحت مجػػمت كرغمػػمت 

 (3)التةم ـ كالمطممقل.كالارتممد رمل جكدة 

رمػل  ػ فتعرفهػم 1994-8402أمم الم ظمل الدكل ل لممعم  ر الق مع ل )الأ زك( ػ مع مر الأ زك ريـ 
أ هم: فمعال إدار ل م ظمل تركز رمل تكممؿ الرةمئص كالمعملـ المرتمطػل مم ػت  أك ردمػل رمػل أعػمس 
مسػػمركل جم ػػع العػػممم ف ممػػم  ػػؤدم إلػػل تمم ػػل احت مجػػمت كمتطممػػمت المعػػتا د ف، كتحق ػػؽ رلػػم جم ػػع 

 (4).هدؼ إلل ال جمح رمل المدل الطك ؿتك العممم ف مملم ظمل كالمجتمع، 

معهػػد الجػػكدة الا ػػدرالي الأمر كػػيف رمػػل أ هػػم: تأد ػػل العمػػؿ الةػػح   رمػػل  حػػك ةػػح   ك يعرفهػػم ف
 (5)مف الكهمل الأكلل، مع الارتممد رمل تق  ـ المعتا د في معرفل مدل التحعف في الأداء.

إدارة الجكدة السمممل مأ هم: مجمكرل مف المممدئ الإرسمد ل  في ح ف تيعرؼ كزارة الدفمع الأمر ك ل
 ل التػػػػي تم ػػػػؿ التحعػػػػ ف المعػػػػتمر لأداء الم ظمػػػػل مػػػػف رػػػػلبؿ اعػػػػترداـ الأعػػػػمل ب الإحةػػػػمئ ل كالامعػػػػا

كالمةػػمدر المسػػر ل لتحعػػ ف الرػػدممت كالمػػكاد التػػي  ػػتـ تكف رهػػم لمم ظمػػل، ككػػؿ العمم ػػمت التػػي تػػتـ فػػي 
 (6)الت ظ ـ كالدرجل التي  تعـ ف هم تمم ل حمجمت المعتا د في الكيت الحملر كالمعتقمؿ.

ؼ كؿ مف فككمممفف كفهمؿف إدارة الجكدة السمممل مأ هم: فمعال إدار ل امتكمر ه كطر قل جد ػدة ك يعر 
لمتاك ػر تمحػث فػػي إرلػمء المعػػتا د لإسػممع احت مجمتػػه مػف عػػمع أك رػدممت، كتحق ػػؽ التحعػف المعػػتمر 

                                                 
(1)

 .64مدحت أمك ال ةر، المرجع العممؽ، ص 
)2  (  David Hoyle, Quality Management Essentials, Butterworth-Heinemann (Oxford, United 

Kingdom), 2007, P.200.   
(3)

 .588ص  ، المرجع العممؽ،رمي رمدالةمد رل ر 
)4  (  Tilo Pfeifer: Quality Management, Strategies, Methods, Techniques, Carl Hanser Verlag 

(Munich, Germany), 2002,  P.5. 
(5)

مكم  ػل الإفػمدة م هػم فػي القطػمع التعم مػي العػ ،أحمد عع د درممس  مجمػل رعػملل عكدم. إدارة الجكدة الكم ػل: ماهكمهػم كتطم قمتهػم كان
 .25ص، 1994، 14س، 50، ع)الر مض( الرم   العرمي

)6
 

(
Total Quality Management Master Plan, United States Department of 

Defense (Washington, D.C.), August 1988, p.1.  

http://books.google.com/books?id=o25pOeY9_CQC&pg=PA200&lpg=PA200
https://en.wikipedia.org/wiki/Butterworth-Heinemann
https://en.wikipedia.org/wiki/Oxford
https://en.wikipedia.org/wiki/Oxford
http://books.google.com/books?id=C5s1pqsQgWMC&lpg=PP1&pg=PA5
https://en.wikipedia.org/wiki/Carl_Hanser_Verlag
https://en.wikipedia.org/wiki/Munich
http://www.dtic.mil/cgi-bin/GetTRDoc?Location=U2&doc=GetTRDoc.pdf&AD=ADA355612
http://www.dtic.mil/cgi-bin/GetTRDoc?Location=U2&doc=GetTRDoc.pdf&AD=ADA355612
https://en.wikipedia.org/wiki/United_States_Department_of_Defense
https://en.wikipedia.org/wiki/United_States_Department_of_Defense
https://en.wikipedia.org/wiki/Washington,_D.C.
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ء المتمػػمدؿ فػػي كمفػػل العمم ػػمت مملم ظمػػل، كتػػدر ـ رلبيػػل ط مػػل مػػ ف جمهػػكر المعػػتا د ف كالعػػممم ف كالػػكلا
 (1)م  همم.

 يعػػػرؼ فجمممك عػػػكيف إدارة الجػػػكدة السػػػمممل رمػػػل أ هػػػم: سػػػكؿ تعػػػمك ي لإ جػػػمز الأرمػػػمؿ كتحق ػػػؽ ك 
، مملتكافؽ التمـ مع متطمممتهـ، كذلؾ مف رلبؿ إ ممف جم ع العػممم ف مأهم ػل إدارة لمجمهكرالرلم الدائـ 

تدر ب( ممم  كاؿ تحع  من معتمران في العمم ػمت الجكدة السمممل كتاع ؿ ر مةرهم )الأدكات، كالتق  مت، كال
 (2)دارؿ الم ظمل رف طر ؽ فرؽ العمؿ، كجكدة رمل ل في الم تجمت كالردممت المقدمل.

ك رل فهكفرف كزملبءه مأ هم فمعال إدار ل مةممل لجعػؿ الم ظمػل أك ػر عػررل كمرك ػل فػي إ سػمء 
عػب المعػتا د ف رػف طر ػؽ عػمؿ المسػمركل  ظمـ ه كمػي متػ ف تكجػه مػف رلبلػه جهػكد كمفػل العػممم ف لك

 (3)الجممر ل في الترط ط كالت ا ذ للؤداء التسغ مي.

مأ هم: تحكؿ في الطر قل التي تدار مهم الم ظمل، كالتػي تتلػمف ترك ػز طميػمت  فر ميفكمم ررفهم 
عمػؿ، الم ظمل رمل التحع  مت المعتمرة لكػؿ العمم ػمت كالكظػمئؼ، كيمػؿ كػؿ سػيء المراحػؿ المرتماػل لم

 (6)حمجمت المعتا د. إذ إف الجكدة ل عت أك ر مف تحق ؽ

كه مؾ مف  يعرؼ إدارة الجكدة السمممل رمل أ هم: أعمكب لمق مـ مملأرمػمؿ لتعظػ ـ القػدرة الت مفعػ ل 
لمم ظمػػل مػػف رػػلبؿ التحعػػ ف المعػػتمر لجػػكدة م تجمتهػػم كرػػدممتهم كأسرمةػػهم كرمم متهػػم كم ئمتهػػم، مػػف 

ارة الأعمعػػ ل كجهػػكد التحعػػ ف المكجػػكدة كالأدكات الا  ػػل فػػي أعػػمكب م لػػمط، رػػلبؿ دمػػ  أعػػمل ب الإد
مف رلبؿ  ظمـ متكممؿ لػلؤدكات  لممعتا د ركز رمل التحع ف المعتمر لمعمم ل المتم مل في ممكغ الرلم 

 (4)كالأعمل ب كالتدر ب.

رمػػل الجػػكدة كمػػم  ؤكػػد الػػمعض رمػػل أف إدارة الجػػكدة السػػمممل هػػي مػػدرؿ لإدارة المؤععػػل  رتكػػز 
السػػػػمممل ك م ػػػػل رمػػػػل مسػػػػمركل جم ػػػػع الأفػػػػراد كالعػػػػممم ف، ككػػػػذلؾ جم ػػػػع الأيعػػػػمـ كالكحػػػػدات كالإدارات، 
ك عػػػتهدؼ تحق ػػػؽ ال جػػػمح طك ػػػؿ المػػػدل مػػػف رػػػلبؿ إرلػػػمء المعػػػتا د ف، كتحق ػػػؽ م ػػػمفع لمعػػػممم ف فػػػي 

 (5)المؤععل كالمجتمع المح ط.

                                                 
 .65مؽ، صمرجع العمال  ةر،مدحت أمكال (1)

(2)
 مركز الرمرات المه  ل للئدارة )مم ؾ(، تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل ، عمم يلجكزؼ جمممك عكي؛ ترجمل رمدالاتمح الع د ا 

 .26، ص2ج ،1996)القمهرة(، 
(3)

 .76ص المرجع العممؽ، رل ر كمظـ حمكد، 

(6)
 .35ص ،2001 لم سر )رمٌمف(، دار ةامء الدرادكل، إدارة الجكدة السمممل: مأمكف 

(4)
 .3، صعممؽالمرجع محمد مف رمدالعز ز الراسد، ال 

(5)
دارة ، مركز تطك ر الإ1ط في التعم ـ كالتدر ب، ISO 9000إدارة الجكدة السمممل في التدر ب: تطم قمت  ،محمد رمدالغ ي حعف 
 .16ص ،1996)القمهرة(،  دارة كالت م لالإ
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لسػػػمممل هػػػك اكتسػػػمؼ ذاتػػػي للؤرطػػػمء أك ك ؤكػػد كػػػؿ مػػػف فعػػػم ث كلػػػك سف رمػػػل أف إدارة الجػػػكدة ا
المسكلبت لمترمص م هػم، فمػدلان مػف أف تمجػأ الإدارة إلػل المػكـ كالتػكم  ، رم هػم أف تمحػث رػف الأعػممب 
الحق ق ػػػل لممسػػػكلبت، كطر قػػػل الػػػترمص م هػػػم، مػػػع تأك ػػػدهمم رمػػػل أف إدارة الجػػػكدة السػػػمممل تعػػػد رمم ػػػل 

 ل الجم ػع، كأف كػؿ فػرد معػئكؿ رػف جػكدة رممػه كجػكدة سمممل تسمؿ العمم مت كالكظػمئؼ، كأ هػم معػئكل
المؤععل ككؿ؛ حتل تؤمف الأداء الةح   لمعمؿ مأعمكب م ملي تج ممن للؤرطػمء كتقػد ـ رػدممت ممتػمزة 

 (1)رمل ل الجكدة لممعتا د ف.

كه ػػمؾ مػػف  ػػرل أف إدارة الجػػكدة السػػمممل تع ػػي أف كػػؿ أ سػػطل كأدكات كمعػػتك مت إدارة المؤععػػل 
ف تةػػم  متام  ػػل كمكرعػػل مملكممػػؿ لردمػػل الهػػدؼ مػػف تحق ػػؽ أرفػػع معػػتك مت الأداء طمقػػمن لمػػم   مغػػي أ

 طممػػػػه ك تكيعػػػػه الجمهػػػػكر أك المعػػػػتا د ف فػػػػي دارػػػػؿ أك رػػػػمرج المؤععػػػػل، معػػػػد أف  ػػػػتـ التأك ػػػػد رمػػػػل 
 الإعػػترات ج ل التػػي عػػكؼ  تمعك هػػم جم عػػم فػػي هػػذا العػػم ؿ، كهػػذا  ع ػػي أف إدارة الجػػكدة السػػمممل تتطمػػب

جكدة الأداء كالق مدة للممف كؿ فرد في المؤععل  ؤدم رممه مملأعمكب الذم  ؤكد تحق ؽ كامءة رمل ػل 
 (2)كراعرل في الأداء مع لممف التطك ر المعتمر.

لتعر اػمت العػممقل لإدارة الجػػكدة السػمممل كالإعػهمممت المرتماػػل لممػمح  ف كالماكػر ف فػػي كممعػتقراء ا
ماهكـ  حمؿ معمفو ك  رة ممل عمل لمممح  ف كالمرتة ف، كلا  كجد اتامؽ تمـ أف هذا ال تهذا المجمؿ، كجد

رم ػػه، ح ػػث أف لكػػؿ ممحػػث فػػي مجملػػه مةػػطمحمته الرمةػػل، كمػػملرغـ مػػف ارتلبفهػػم مػػف ح ػػث السػػكؿ 
كالم طػػؽ إلا أ هػػم تحمػػؿ عػػممت كرةػػمئص كأمعػػمدان تم زهػػم مكلػػكح كمػػم أ هػػم تتاػػؽ مػػف ح ػػث الجػػكهر 

 ذه المعم ي:كالملمكف، كلعؿ أمرز ه

 ػ  ظمـ إدارم متكممؿ لتحق ؽ الأهداؼ.
 ػ أهم ل الق مدة الامرمل في درـ جهكد التحع ف كالتطك ر ك سر  قمفل الجكدة.

 ػ المسمركل كالتعمكف كم مء فرؽ العمؿ في الم ظمل.
 ػ مسمركل كؿ فرد في الم ظمل في رمم ل التحع ف، كالتزامهـ مكامءة الأداء كالجكدة.

  تمئ  المعتهدفل مف الأداء.ػ تحق ؽ ال
 ػ تكج ه الترك ز إلل تحق ؽ رلم المعتا د ف كاحت مجمتهـ حملران كمعتقملبن.

 ػ إرلمع العممم ف لمتدر ب المعتمر.
 ػ راض  عمل الأرطمء كالقلمء رمل المعكيمت كالمسكلبت مف أكؿ كهمل.

                                                 
)1  (

R. G. Lewis & D. H. Smith, Total Quality in Higher Education, St. Luice Press (Florida), 1994, 

P.28. 
(2)

 .99-98ص  ،2007)القمهرة(،  دار الاكر العرمي ،1 ؽ الجكدة كالارتممد في المدارس، طتطم ،أحمد إمراه ـ أحمد 
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 لممتغ رات. ػ التحع ف كالتطك ر المعتمر مف رلبؿ المرك ل كالاعتجممل العر عل
 ػ المطممقل مع مكاةامت تةم ـ الم ت  أك الردمل.

 ػ التأك د رمل أهم ل المعتا د في رمم ل التق  ـ لمردممت أك الم تجمت.
 ػ أداء العمؿ الةح   مسكؿ ةح   م ذ المحظل الأكلل كمةال معتمرة.

 ػ أعمكب كفمعال إدار ل لتحق ؽ أفلؿ ال تمئ  كمأيؿ التكمل ؼ.

ف اعػػػتعراض ماهػػػكـ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل مأ هػػػم مطمػػػب كغم ػػػل  عػػػعل الجم ػػػع كمػػػم  تلػػػ  مػػػ 
لتطم قهػم مػملرغـ مػف رػػدـ الاتاػمؽ رمػل تعر ػؼ مقػػ ف لهػم، فهػي مػز   مػػف العمم ػمت التػي تحقػؽ أهػػداؼ 
المؤععل كتممي احت مجػمت المعػتا د كتكيعمتػه، كترلػع لعمم ػل ترطػ ط سػممؿ كلمرايمػل الت ا ػذ كمتممعتػه 

تقػػػك ـ العمػػػؿ لمتحقػػػؽ مػػػف مػػػدل التحعػػػ ف المعػػػتمر لمعمم ػػػمت، كمػػػم أ هػػػم تحقػػػؽ لممؤععػػػل  كةػػػكلان إلػػػل
الاعتجممل لممتغ رات المتعمررل في التحع ف كالتطك ر، كرمل ذلؾ  مكف أف  عرؼ إدارة الجكدة السمممل 

رػػدممت مأ هػم إعػػترات ج ل كفمعػال إدار ػػل متكمممػل كم ظمػػل، تع ػي متحعػػ ف كمفػل العمم ػػمت كالإجػراءات كال
كفقػػمن لآل ػػمت محػػددة كمكاةػػامت كمعػػم  ر متاػػؽ رم هػػم ممػػم  عػػمرد رمػػل الق ػػمـ مملكظػػمئؼ فػػي المؤععػػل 
رمػػل الكجػػه الأكمػػؿ كمسػػكؿ سػػممؿ كمتكممػػؿ مػػع الاهتمػػمـ مملمعػػتا د كاحت مجمتػػه كالعمػػؿ مأيةػػل طميػػل 

سممع رغممته.  لمكةكؿ إلل رلمه كان

ـ مػرتمط ممعػم  ر ت ظ م ػل يػمدرة رمػل تطك ػػع كممع ػل آرػر أف إدارة الجػكدة السػمممل عػمكؾ مػ ظ 
رراج أك إ تمج م ػت  أك ردمػل متم ػزة، كتكػكف يػمدرة  مكم مت العممم ف مهدؼ تحع ف كان مهمرات كيدرات كان

 رمل مكاكمل تطكرات العةر كالتامرؿ معهم، كتحقؽ رغممت كاحت مجمت المعتا د ف.
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ممم أف إدارة الجكدة السمممل يد درمػت مقػكة فػي القطػمع الرػدمي مهػدؼ التطػك ر كالتحعػ ف مةػال 
دائمل كمعتمرة، كتحق ػؽ رلػم المعػتا د ف، فأ هػم مػلب سػؾ تكػكف ذات فمرم ػل كم ػرة فػي يطػمع المكتمػمت 

ذ لا  رتمػؼ ماهػكـ إدارة الجػكدة لتحق ؽ جػكدة رػدممتهم كمكاجهػل التحػد مت العممػل، إ كمراكز المعمكممت
السمممل في مجمؿ المكتممت كالمعمكممت رف مجملات العمكـ الإ عم  ل كالاجتممر ل الأررل، فمف كجهػل 

هػػم، تت ػػمكؿ الع مةػػر الأعمعػػ ل لإدارة الجػػكدة السػػمممل كمممدئي  أعتعرلػػهمالمكتم ػػ ف كالمترةةػػ ف كالتػػي 
 كتممت كالمتم مل في:كالتي  مكف تطم قهم كالأرذ مهم في مجمؿ الم

 ف  ػـ أف إدارة الجػكدة السػمممل هػي: رمم ػل تركػز رمػل فهػـ احت مجػمت المعػتا د فك  درامفإذ  رل 
 (1)العمؿ رمل تحع ف الردممت المقدمل لهـ، كرفع معتكل رلمهـ رف تمؾ الردممت.

المعػتمر، كهػػذا إدارة الجػػكدة السػمممل رمم ػػل إدار ػل لإدرػػمؿ  قمفػل التحعػػ ف  ف ػرل أف فالهػػمدمفأمػم 
 (2) رتمط مملترط ط لمردمل كتةم مهم كان تمجهم كم هم ك قمهم لممعتا د مامرم ل ككامءة.

مػػأف إدارة الجػػكدة السػػمممل ألػػحت فػػي المػػدرلبت كالمررجػػمت كالرػػدممت هػػدفمن  فهمسػػرمفك ؤكػػد 
ل، كالأداء أعمعػػػػ من لػػػػلئدارة الحد  ػػػػل فػػػػي المكتمػػػػمت كمراكػػػػز المعمكمػػػػمت مغػػػػرض تحق ػػػػؽ الإ تمج ػػػػل العمل ػػػػ

 (3)المتم ز، كالكام ل الم سكدة كالرلم لمعممم ف كالمعتا د ف.

ف سػػػ راف إلػػػل تعر ػػػؼ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي المكتمػػػمت مأ هػػػم: الكفػػػمء  فأغػػػمد رفك فالترتػػػكمفأمػػػم 
ممحت مجمت المعتا د ف كالردممت المقدمل لهـ، كالعمؿ رمل تحع ف هذه الردممت لرفع معػتكل رلػمهـ 

لرػدممت، كأ هػم الامئػدة التػي تتحقػؽ مػف مقت  ػمت المكتمػل لممعػتا د ف م هػم لمكفػمء ممحت مجػمتهـ رف تمػؾ ا
 (4)في أرمملهـ، كلممرام  كالأ سطل المجتمع ل، ككذلؾ للئدارات التي تتمع المكتمل.

م أ لم إدارة الجكدة السػمممل فػي إدارة المعمكمػمت مأ هػم الالتػزاـ ممػ ه  إدار  أمكحم دف ف عرؼكمم تي 
كت ظ مػػي سػػممؿ مم ػػي رمػػل مجمكرػػل مػػف الأعػػس الرئ عػػل التػػي تركػػز طميػػمت المػػكارد المسػػر ل كالممد ػػل 
كالتق  ل المتمحػل لتحق ػؽ الجػكدة السػمممل فػي الردمػل المعمكممت ػل مهػدؼ تمم ػل احت مجػمت المعػتا د ف فػي 

 (5)المعمكممت المطمكمل مجكدة مرتاعل مع العمؿ رمل التحع ف المعتمر لهم.

 
                                                 

(1)
مكتمػػػػمت كمراكػػػػز ملي كالإدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل فػػػػي مؤععػػػػمت التعمػػػػ ـ العػػػػ ،محمػػػػد رػػػػكض الترتػػػػكرم، أغػػػػمد ر ررفػػػػمت جك حػػػػمف 

 .206ص ،2006 ،)رمٌمف( دار المع رة لم سرالمعمكممت، 

(2)
 .164محمد محمد الهمدم، المرجع العممؽ، ص 

(3)
 ص.107 ،2001)رمٌمف(،  دار ةامء لم سر، ممكتممت كمراكز المعمكممتلالإدارة الحد  ل  رمر أحمد همسرم، 

 .205ص العممؽ، مرجع، المحمد ركض الترتكرم، أغمد ر ررفمت جك حمف (4)
(5)

 .19ص ،2006)الر مض(،  معهد الإدارة العمملكدة السمممل في إدارة المعمكممت، الج ،هدل م ت ةمل  أمكحم د 
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أ هػػم: مػػف م ظػػكر رمػػـ المكتمػػمت كالمعمكمػػمت رمػػل إدارة الجػػكدة السػػمممل   يعػػرؼ فرم ػػدف حػػ ف فػػي
مجمكرػػل مػػف المعػػم  ر كالمكاةػػامت التػػي تعػػمرد المكتمػػمت كمؤععػػمت المعمكمػػمت رمػػل الظهػػكر كتقػػد ـ 

لج ػد، العمم مت الا  ل كردممت المعمكممت مسكؿ ج د لتحق ؽ متطممػمت المعػتا د ف المتم مػل فػي الأداء ا
كهػػػك يػػػدرة المكتمػػػمت رمػػػل الق ػػػمـ مملكظػػػمئؼ المطمكمػػػل رمػػػل الكجػػػه الأكمػػػؿ كالسػػػكؿ اللبئػػػؽ لهػػػم لردمػػػل 
المعػتا د كعػػررل تقػػد مهم مسػكؿ فعػػمؿ كفػػي الكيػت الم معػػب لحظػػل طممهػم، كمػػم أف إدارة الجػػكدة السػػمممل 

لمعػتمر رمػل معػمر أعمكب تاك ر، كم ه  رمؿ، كطر قل تحػدد ك ا ػل إدرػمؿ التطػك ر كالتحعػ ف اتع ي 
الأداء العػػػمـ دارػػػؿ المكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمت، كتحق ػػػؽ أرمػػػل المعػػػتك مت الممك ػػػل فػػػي المممرعػػػمت 

عػػػػػترات ج ل تهػػػػػتـ متغ  ػػػػػر معػػػػػض الإجػػػػػراءات ت المقدمػػػػػل لممعػػػػػتا د ف، كمػػػػػم أ هػػػػػم اكالعمم ػػػػػمت كالرػػػػػدمم
 قمفػل كعػمكك مت الجػكدة، التػي ، لتحػؿ محمهػم كمراكػز المعمكمػمت كالعمكك مت الإدار ل العمئدة مملمكتممت

 (1)تمرز رؤ تهم المعتقمم ل كتكجهمتهم كرعملتهم كي مهم السرة ل كالت ظ م ل.

كريرفػػػت إدارة الجػػػػكدة السػػػمممل أ لػػػػم ممرتممرهػػػػم أداء العمػػػؿ ممراكػػػػز المعمكمػػػمت كالمكتمػػػػمت كفػػػػؽ 
مؿ كالمهػمـ فػي الكيػت معم  ر كمكاةامت ي مع ل، كتعت د في ذلؾ رمل كامءة العممم ف فػي إ جػمز الأرمػ

 (2)الم معب كمملك ا ل الم معمل مةكرة فرد ل أك جممر ل مسكؿ  حقؽ الإسممع لدل المعتا د ف م هم.

في المكتممت كمراكػز المعمكمػمت تع ػي القػدرة رمػل تقػد ـ  إدارة الجكدة السمممل لذا  مكف القكؿ أف
كاةػػػامت كالمعػػػم  ر المحم ػػػل كالإيم م ػػػل ردمػػػل مكتم ػػػل متم ػػػزة كممعػػػتكل رػػػمؿو مػػػف ال كر ػػػل المطممقػػػل لمم

كالدكل ل مف رلبؿ حعف اعتغلبؿ المكارد المتمحل لمكفمء ممحت مجمت كرغممت المعتا د ف م هم، كمملسكؿ 
الذم  تاؽ مع تكيعمتهـ ك حقؽ الرلم كالطمػكح لػد هـ، ك حقػؽ أ لػم أهػداؼ كغم ػمت المكتمػمت كمراكػز 

 المعمكممت.

إدارة الجػػػكدة دة فػػػي مجػػمؿ المكتمػػػمت كالمعمكمػػمت مػػػف كجهػػل  ظػػػر كا طلبيػػمن ممػػػم عػػمؽ فػػػ ف الجػػك 
 (3)تةؼ مأ هم: السمممل
 مع مر لمتم ز كالكممؿ  جب تحق قه كي معه. -1
 تععل مف رلبله المكتمل إلل تقد ـ الأفلؿ دكممن لممعتا د ف مف أجؿ كعب  قتهـ كرلمهـ. -2

                                                 
(1)

الممتقػل العرمػي الأكؿ  عػ ل،تطم ؽ مممدئ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكػز المعمكمػمت: ماػمه ـ أعم ،رم د رةمـ محمد 
السػركل العرم ػل المتحػدة لمتػدر ب لجكدة السػمممل: أكراؽ رمػؿ كمحػكث، لإدارة المكتممت كمراكز المعمكمػمت مػم حكؿ الأعمل ب الحد  ل

 .58ص ،1، ج2008، ل(الإعك در ) كالاعتسمرات الإدار ل
(2)

معمكمػػمت، تحػػمد العرمػػي لممكتمػػمت كالال ملػػث رسػػر للئ رالمػػؤتم ،تطم ػػؽ  ظػػـ الجػػكدة فػػي المؤععػػمت التك  ق ػػل ،رمػػدالممؾ العػػمتي 
 .228ص ،2003)م ركت(،  الاتحمد العرمي لممكتممت كالمعمكممت

(3)
لػػػكامط كمعػػػم  ر الجػػكدة فػػػي إ تػػػمج المقػػػررات  ،،  مد ػػػل محمػػػد سػػر ؼإمػػػراه ـ القحطػػم ي، رمػػػداه رمػػػي محمػػد عػػػ ؼ م ػػل رمػػػي 

، 36، س136)الر ػمض(، ع رمػ   العرمػيرعػملل ال جراف،الالكترك  ل لممعمهمل في م مء مجتمع المعرفل: دراعل تحم م ل ... جممعل  
 .90-88ص ،2015
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 تععل لإدرمؿ الععمدة كالرلم إلل  اكس الأرلمء كالمعتا د ف. -3

 لهم رلبيل متكيعمت المعتا د ف مف ح ث الديل كالإتقمف. -4

 الأداء المتم ز كتقد ـ الردمل في الكيت الم معب، كمتكمال م معمل. -5

مؤسػران لعػػدد مػػف الجكا ػػب أهمهػػم: رمػػك الردمػػل المكتم ػػل مػػف الع ػػكب كالأرطػػمء، تةػػم ـ متم ػػز  -6
زدكاج ػل، تم ػز فػي ترطػ ط لمعمم مت، ريممل فمرمل رمل كؿ سيء، رمك العمؿ مف التػدارؿ كالا

الكيػت كت ظ مػػه كاعػػت ممره، اعػػترداـ فعػػمؿ لممػػكارد المسػر ل كالممد ػػل، ا راػػمض  عػػمل الهػػدر إلػػل 
 أد ل معتكل، كالعررل في الأداء.

 مع مر لتق  ـ ال جمح في كؿ الردممت المكتم ل. -7

لرػدممت مؤسر لمعرفل تحق ؽ الأهداؼ؛ كذلػؾ لأف تحق ػؽ الرلػم لػدل المعػتا د ف مػف رػلبؿ ا -8
 يد حققت هدفهم الم سكد. الجكدة السممملالمكتم ل المقدمل إل هـ  ع ي أف إدارة 

 (1)إمم إدارة الجكدة السمممل مف كجهل  ظر المكتم  ف ف مكف تمر ةهم في ال قمط التمل ل:
أعمكب تاك ر، كم ه  رمؿ، كطر قل تحدد ك ا ل إدرمؿ التطك ر كالتحع ف المعتمر رمل معمر  -1

 عمـ دارؿ المكتممت كمراكز المعمكممت.الأداء ال

تكج ه لمعمكؾ، كالتػزاـ مػملتغ  ر كالتطػك ر كالتحعػ ف لتحق ػؽ أرمػل جػكدة كأفلػؿ كلػع ت مفعػي  -2
 لممكتممت كمراكز المعمكممت.

اعػػترات ج ل تهػػتـ متغ  ػػر الإجػػراءات كالعػػمكك مت الإدار ػػل العػػمئدة مملمكتمػػمت لتحػػؿ محمهػػم  قمفػػل  -3
تمػػرز ملبمػػ  سرةػػ ل المكتمػػل كرؤ تهػػم المعػػتقمم ل كي متهػػم السرةػػ ل كعػػمكك مت الجػػكدة، التػػي 

 كالت ظ م ل.

 ـل عت هدفمن محددان مؿ هدؼ متغ ر  ععل إلل التحع ف كالتطك ر المعتمر، كتؤكد رمػل الالتػزا -4
الجم ػػع مممػػمدئ الجػػكدة السػػمممل كمػػم تؤكػػد رمػػل أهم ػػل ا ػػدممج هػػذه الامعػػال مػػع م  ػػل المكتمػػل؛ 

 ة ممك ل كان جمد م ئل رمؿ  ععل ف هم الجم ع إلل تحع ف الجكدة.لتحق ؽ أرمل جكد

كممعػػتقراء التعر اػػمت العػػممقل لإدارة الجػػكدة السػػمممل مةػػكرة رممػػل كمػػم طرحتػػه مػػف كجهػػمت  ظػػر 
 مكػف أف  رػرج ممجمكرػل مػف الاعػت تمجمت التػي م معلمن، كلا  كجد م  هم تعػمرض، مرتمال  كمؿ معله

رل أف ماهػػكـ إدارة الجػػكدة السػػمممل أ ةػػص المكتمػػمت كالمعمكمػػمت، لػػذاتريػػد تكلػػ  هػػذا الماهػػكـ فػػي 
  تمرص ف مم  مي:

هدؼ متغ ر  ععل إلل التحع ف كالتطك ر المعتمر ممسمركل جم ع الأفػراد لتحق ػؽ أرمػل جػكدة  -1
 ممك ل كان جمد م ئل رمؿ  ععل ف هم الجم ع إلل تحع ف الجكدة.

                                                 
 .60، المرجع العممؽ، صرم د رةمـ محمد(1)
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م ػػػؿ لكمفػػػل الإمكم ػػػمت الممد ػػػل كالمسػػػر ل مهػػػدؼ الأعػػػمكب الق ػػػمدم الػػػذم  حقػػػؽ الاعػػػتغلبؿ الأ -2
تحعػػ ف معػػتكل الرػػدممت المكتم ػػل كالأ سػػطل كالاعمل ػػمت، ممػػم  حقػػؽ رلػػم المعػػتا د ف، الػػذم 

  عتمر أهـ أهداؼ المؤععمت الردم ل كالمعمكممت ل.
مدرؿ لمتطك ر المعػتمر كالسػممؿ لكمفػل المراحػؿ كالمعػتك مت كالأداء فػي المكتمػمت، كالتػي تعػد  -3

ئكل ل جممر ل للئدارة كالأيعمـ، عػع من لإسػممع حمجػمت المعػتا د ف مأيػؿ تكماػل ممك ػل، كأداء مع
 ذك كامءة كجكدة رمل ل مةال معتمرة.

مػػػدرؿ إدارم  ػػػت  رػػػف المتغ ػػػرات العملم ػػػل كالمحم ػػػل المتلبحقػػػل فػػػي إطػػػمر ال ػػػكرة المعمكممت ػػػل،  -4
مطممقل لممكاةامت كالمعم  ر مػف  رتكز رمل تقد ـ ردممت مكتم ل ممعتكل رمؿ مف ال كر ل ال

رلبؿ حعف اعتغلبؿ المكارد المتمحل لمكفمء ممحت مجمت كرغممت المعتا د ف مملسكؿ الذم  تاؽ 
 مع تكيعمتهـ ك حقؽ الرلم لد هـ.

فمعال إجرائ ل مم  ل رمل مممدئ كأعس تتم ػؿ فػي مسػمركل الجم ػع مػف إدار ػ ف كارتةمةػ  ف  -5
دفهم الجػػػكدة، كتهػػػتـ مػػػكري المعػػػتا د كرأ ػػػه فػػػي الرػػػدممت كف  ػػػ ف فػػػي رمػػػؽ  قمفػػػل ت ظ م ػػػل، هػػػ

 المقدمل له.

 ظػػػمـ إدارم لمتحعػػػ ف كالتطػػػك ر مػػػف رػػػلبؿ تحد ػػػد أعػػػممب القةػػػكر كالمعكيػػػمت أك المسػػػكلبت  -6
لتامد هػم كالػػترمص م هػم لأجػػؿ تحعػ ف الرػػدممت المكتم ػل كأدائهػػم مةػكرة متم ػػزة، كتقك ػل القػػدرة 

 الت مفع ل لهم.

مدراعػػػل كتغ  ػػػر كتطػػػك ر الإجػػػراءات الإدار ػػػل العػػػمئدة، ك ظػػػـ العمػػػؿ مةػػػال عػػػترات ج ل تهػػػتـ ا -7
تمحػػل الارةػػل  معػػتمرة لتحػػؿ محمهػػم  قمفػػل إدارة الجػػكدة السػػمممل التػػي تهػػتـ متاػػك ض العػػمطل كان

 لمعممم ف في المعمهمل كالمسمركل معمم ل التحع ف كالتطك ر.

ق ػػؽ أرمػػل جػػكدة كأفلػػؿ م ئػػل ت مفعػػ ل تكج ػػه لمعػػمكؾ، كالتػػزاـ مػػملتغ  ر كالتطػػك ر كالتحعػػ ف لتح -8
 لممكتممت.

مجمكرػػػل مػػػف الممػػػمدئ كالإجػػػراءات الكا مػػػل متػػػكف ر التكج ػػػه كالإرسػػػمد لأداء مرتمػػػؼ الأرمػػػمؿ  -9
كالعمم ػػػػػػمت كالأ سػػػػػػطل اللبزمػػػػػػل لإدارة المكتمػػػػػػل، كالاعػػػػػػتجممل لاحت مجػػػػػػمت كرغمػػػػػػمت كتكيعػػػػػػمت 

   ـ الردممت كالأ سطل المكتم ل.المعتا د ف أك تجمكزهم مف رلبؿ الاتةمؿ المممسر مهـ لتق

مػػػ ه  رممػػػي مم ػػػي رمػػػل الق ػػػمدة الامرمػػػل كالعمػػػؿ الجمػػػمري كالتػػػدر ب المعػػػتمر لتطػػػك ر أداء  -10
زالل الحكاجز  المكتمل كالعممم ف ف هم مجم ب ارتممد الامتكمر كالإمداع كالتحا ز كدرـ الاتةمؿ كان
طمػػكح كاحت مجػػمت المعػػتا د ف مػػ ف الأيعػػمـ المرتماػػل فػػي المكتمػػل؛ مهػػدؼ تقػػد ـ رػػدممت تممػػي 

  كتحق ؽ رلمهـ.
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 يامبادئُ و  : أىمية إدارة الجودة الشاممةالمبحث الثاني

إف الاهتمػػمـ مػػ دارة الجػػكدة السػػمممل  ػػأتي مػػف كك هػػم مػػ ه  إدارم سػػممؿ لمتحعػػ ف كالتطػػك ر، لػػذا 
اهػكـ مػف دكافعهػم ت ته  المؤععمت كالم ظممت ممرتمؼ أ كارهػم الإ تمج ػل كالةػ مر ل كالردم ػل هػذا الم

لتحعػػػ ف أدائهػػػم الإدارم كالا ػػػي، كتحعػػػ ف جػػػكدة رػػػدممتهم كم تجمتهػػػم، فػػػلب تعػػػتط ع أم م ظمػػػل مػػػف أف 
تةمد في كجه الم مفعل إلا معع هم إلل إرلمء الجمهكر كالمعتا د ف، كتحق ؽ متطمممته كرغممته مدرجل 

متكمممػػػل تهػػػدؼ إلػػػل تطػػػك ر  لرمل ػػػل كمسػػػكؿ معػػػتمر كدائػػػـ، كلػػػف  كػػػكف ذلػػػؾ إلا مػػػف رػػػلبؿ اعػػػترات ج 
أعػػػمل ب الإدارة تحق قػػػمن لجػػػكدة الم ػػػت  أك الردمػػػل كعػػػع من إلػػػل ملػػػمرال اعػػػتامدة المعػػػتا د ف مػػػف كمفػػػل 

 جهكدهم الت ظ م ل كالإدار ل كالإ تمج ل.

ك تم ػػػؿ الهػػػدؼ الػػػرئ س مػػػف تطم ػػػؽ مػػػدرؿ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي الم ظمػػػمت فػػػي تطػػػك ر  
لعػػمع كالرػػدممت، كتراػػ ض كػػؿ مػػف الكيػػت كالجهػػد اللػػمئع ف، كتحعػػ ف كتحعػ ف جػػكدة مررجمتهػػم مػػف ا

 (1)كعممن لرلمهـ، إلمفل إلل ترا ض التكمل ؼ. لممعتا د فالردممت المقدمل 

كتسػػػكؿ الممػػػمدئ الأعمعػػػ ل لإدارة الجػػػكدة السػػػمممل ع معػػػل العمػػػؿ كفقػػػمن لهػػػذا الأعػػػمكب الإدارم  
تا د ف مف المؤععل، كالترك ز رمػل العمػؿ الجمػمري الحد ث مف الترك ز رمل احت مجمت كتكيعمت المع

م ف أيعمـ المؤععػل المرتماػل، كاترػمذ القػرارات م ػمء رمػل الحقػمئؽ، كتمكػ ف العػممم ف مػف أجػؿ التحعػ ف 
 كالتطك ر لمردممت كأداء العمؿ مةكرة معتمرة لمحامظ رمل جكدة الأداء كالردمل كز مدة الإ تمج ل. 

جػػػكدة السػػػمممل مػػف المحػػػث رػػف التم ػػػز، فماهػػػكـ  قمفػػل الجػػػكدة السػػػمممل كرم ػػه ت مػػػع أهم ػػل إدارة ال
 عت ي مملمدرلبت كالعمم مت كالمررجمت متكل ػد تغذ ػل راجعػل  ػتـ اعػتردامهم للػمط كػؿ مػف المػدرلبت 
كالعمم ػػمت كالاعػػتجممل لمم ئػػل المتكاجػػدة مهػػم المكتمػػل تحق قػػمن لجكدتهػػم، كلا سػػؾ ف ػػه أ ػػه  كجػػد العد ػػد مػػف 

الأهم ل لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل ممم  جعؿ لهم مف الأهم ل مم لا  مكف إ كمرهم في تطم قهم الاكائد ك 
اعػػتعراض أهم ػػل إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت، كهػػذا  قتلػػي م ػػي مملمكتمػػمت 

 كمراكز المعمكممت.

 همم:  ،أعمع  ف ف مطممث إلل   قعـ هذا الممح كلتكل   أهم ل كمممدئ إدارة الجكدة السمممل،
 .: أهم ل إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممتالأولالمطمب 

 .إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممتمممدئ  :الثانيالمطمب 

 

                                                 
 .48ص ،2008)القمهرة(،  المكتمل العةر لأحمد محمد غ  ـ، إدارة الجكدة السمممل، ( 1)
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  ومراكز المعمومات المطمب الأول: أىمية إدارة الجودة الشاممة في المكتبات
رػمملبن أعمعػ من ل جػمح المكتمػػمت ممرتمػؼ أ كارهػم كلا عػ مم المكتمػمت العممػل؛ كذلػػؾ تسػكؿ الجػكدة 

فػػػي اعػػػتغلبؿ كمفػػػل المػػػكارد الممد ػػػل كالمسػػػر ل كالممل ػػػل كتحق ػػػؽ الت مفعػػػ ل فػػػي جػػػكدة  لمػػػم لهػػػم مػػػف دكر
 الردممت المكتم ػل التػي تقػدمهم للػممف تمم ػل احت مجػمت كمتطممػمت المعػتا د ف أك تجػمكز تكيعػمتهـ رػف

سػممرهم، فملمكتمػمت تعمػؿ فػي إطػمر اجتمػمري  سػط فهػي تػؤ ر  احت مجمتهـ المعرف ل كال قمف ل كالمح  ػل كان
في مجتمع المعتا د ف م هم كتتأ ر محمجمته كرغممته كعمككه، كمم لا  مك هم العمؿ ممعزؿ رف المجتمع 

ملجكدة تقػػدـ اتجمهػػمت إ جمم ػػل الرػمرجي متأ راتػػه الاجتممر ػػل كالع معػػ ل كالايتةػػمد ل كالترمك ػػل كغ رهػػم، فػػ
كعػػم مل  حػػك العمػػؿ مػػف رػػلبؿ م ئػػل العمػػؿ الدارم ػػل كالأ ظمػػل كتكػػكف م مػػرة لمعطػػمء مػػف رػػلبؿ تحعػػ ف 
كتطػػك ر كتجك ػػد الرػػدممت التػػي تهػػـ المعػػتا د، مملإلػػمفل إلػػل أف التكاةػػؿ مػػع مجتمػػع المكتمػػل  عػػمرد 

لممكاز ػػل مػػ ف تحق ػػؽ أهػػدافهم كمػػ ف أهػػداؼ  ك  ػػران رمػػل تق ػػ ـ الرػػدممت المقدمػػل، أم أف المكتمػػمت تعػػعل
لػػػل إطػػػلبؽ طميػػػمتهـ  لػػػل مسػػػمركتهـ فػػػي اترػػػمذ القػػػرار، كان العػػػممم ف ف هػػػم كالعػػػعي إلػػػل ت م ػػػتهـ مه  ػػػمن كان

مدارمتهـ ممم  عكد رمل المجتمع مملامئدة كالر ر.  كان

كذات كممػػػم أف المكتمػػػمت مػػػمرتلبؼ أ كارهػػػم مؤععػػػمت متامرمػػػل فػػػي م ئتهػػػم الدارم ػػػل كالرمرج ػػػل  
أهداؼ محددة تععل إلل تحق قهم مف رلبؿ مجمكرػل المػكارد الممد ػل كالمسػر ل، فهػي محتمجػل إلػل إدارة 

دة كالتكج ػػه، كار ػػل فمرمػػل يػػمدرة رمػػل الق ػػمـ مجم ػػع ر مةػػر العمم ػػل الإدار ػػل ػ الترطػػ ط، الت ظػػ ـ، الق ػػم
لإدارة الجػػكدة السػػمممل كالأرػػذ رمػػل الكجػػه الأفلػػؿ كالأكمػػؿ، ك ػػأتي تم ػػي المكتمػػمت كالريممػػل كاللػػمط ػ 

ممممدئهم كمعم  رهم مف دكافعهم لتحع ف أدائهم الإدارم كالا ػي كتحعػ ف جػكدة رػدممتهم، فػلب تعػتط ع أم 
مكتمػػل أف تةػػػمد فػػػي كجػػػه الم مفعػػػل إلا معػػػع هم إلػػل إرلػػػمء المعػػػتا د ف كتحق ػػػؽ متطممػػػمتهـ كرغمػػػمتهـ 

دارة ذات كاػمءة رمل ػل، مدرجل رمل ل كمسكؿ معتمر كدائـ، ك ككف ذلؾ مف رػ لبؿ إعػترات ج ل متكمممػل كان
كلػف  تحقػػؽ ذلػػؾ إلا مػػف رػلبؿ  ظػػمـ إدارة الجػػكدة السػػمممل، كمػذلؾ لا غ ػػل لممكتمػػمت مأ كارهػػم المرتماػػل 

 (1)ر هم لتحق ؽ الأهداؼ التمل ل:

 ت ا ذ الع معل المكلكرل مأرمل درجل مف الكامءة كفي حدكد الإمكم مت المتمحل. -1

كارد الممد ػػػل كالمسػػػر ل كالتك كلكج ػػػل كت عػػػ قهم مأحعػػػف الطػػػرؽ الممك ػػػل كتعػػػر رهم اعػػػتغلبؿ المػػػ -2
 لتحق ؽ الأهداؼ المكلكرل.

ت م ػػل القػػدرات كالكاػػمءات المسػػر ل التػػي تعمػػؿ رمػػل ت ا ػػذ الرطػػط المرعػػكمل مػػف أجػػؿ تحق ػػؽ  -3
 الأهداؼ مملارت مر الم معب لمعممم ف كت م تهـ مه  من، كتطك ر الق مدات المكتم ل.

 معمردة المكتمل رمل التعرؼ رمل معتكل أدائهم كتحع ف جكدة ردممتهم. -4

                                                 
(1)

 & Administration & Management of Librariesإدارة كت ظػ ـ المكتمػمت كالمعمكمػمت    ،كائػؿ مرتػمر إعػممر ؿ 

Information Centers23-22متةرؼ ص ،2012)رمٌمف(،  دار المع رة، 2، ط. 
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الارتقػػػمء مملمي ػػػمخ الت ظ مػػػي إلػػػل المعػػػتكل الأم ػػػؿ مػػػف رػػػلبؿ ت م ػػػل العلبيػػػمت الإ عػػػم  ل مػػػ ف  -5
العػػممم ف كتحق ػػؽ الرفمه ػػل ال اعػػ ل كالممد ػػل لهػػـ، كز ػػمدة الإ تمج ػػل كال قػػل كالاحتػػراـ مػػ ف جم ػػع 

 المكتمل. معتك مت العممم ف في

زالػػػل المعكيػػػمت ممػػػم  كاػػػؿ  -6 المكاءمػػػل مػػػ ف متطممػػػمت الم ئػػػل الدارم ػػػل لممكتمػػػل كم ئتهػػػم الرمرج ػػػل كان
 تحق ؽ الأهداؼ المكلكرل.

إ جػػمد التػػكازف مػػ ف مةػػمل  العػػممم ف كأهػػدافهـ كمػػ ف مةػػمل  المكتمػػل كأهػػدافهم، كمػػ ف الم زا  ػػل  -7
ر المعمكممت مأسكملهم المت كرل كم ف مم المتمحل كم ف ال اقمت الحمةمل كالمتكيعل، كم ف مةمد

  مكف ايت مؤه م هم.

تكػػر س مػػ ه  التحعػػ ف كالتطػػك ر الت ظ مػػي المتكممػػؿ الػػذم  رتكػػز رمػػل كػػكف المكتمػػل  ظممػػمن  -8
 ماتكحمن  تامرؿ مع المكتممت كمراكز المعمكممت ذات العلبيل المكجكدة في المجتمع.

مأيػػؿ مػػم  مكػػف مػػف الكيػػت كالجهػػد كالمػػمؿ كالأفػػراد  تحق ػػؽ الكام ػػل الإ تمج ػػل كالامرم ػػل الإدار ػػل -9
 العممم ف مغرض تحق ؽ أهداؼ المكتمل كرلم المعتا د ف.

مكاكمل المعتجدات كالتطكرات الحد  ل في رمـ المكتممت كالمعمكممت كالعمكـ ذات الةمل مػف  -10
 أجؿ التطك ر الدائـ لمررجمتهم.

أتي مف كك هم م ه  سممؿ لمتغ  ر أمعد مف كك ه إدارة الجكدة السمممل ت ك رل فالعزاكمف أف أهم ل
 ظمممن  تمع أعمل ب مدك ل مسكؿ إجراءات كيرارات، كأف الالتزاـ مف يمؿ أ ل مؤععل  ع ػي يممم تهػم رمػل 
تغ  ػػر عػػمكك مت أفرادهػػم تجػػمه ماهػػكـ الجػػكدة، كمػػف  ػػـ تطم قػػه  ع ػػي أف المؤععػػل أةػػمحت ت ظػػر إلػػل 

جػػػكدة المحةػػػمل ال همئ ػػػل لجهػػػكد كتعػػػمكف المعػػػتا د ف الػػػدارم  ف أ سػػػطتهم ككػػػؿ متكممػػػؿ مح ػػػث تؤلػػػؼ ال
كالرػػػمرج  ف، كمػػػم أف أهم تهػػػم لا تػػػ عكس رمػػػل تحعػػػ ف العلبيػػػمت المتممدلػػػل مػػػ ف المجهػػػز ف كالم تجػػػ ف 
فحعػػػػب، كان مػػػػم رمػػػػل تحعػػػػ ف الػػػػركح المع ك ػػػػل مػػػػ ف العػػػػممم ف كت م ػػػػل ركح الار ػػػػؽ كالإحعػػػػمس مػػػػملارر 

 (1)المؤععل.كالارتزاز، ح  مم تتحعف عمعل 

كمػػم أةػػمحت الجػػكدة السػػمممل مػػف المرتكػػزات الأعمعػػ ل ل جػػمح المكتمػػمت كالمؤععػػمت الردم ػػل  
التي أرذت ترع  المامه ـ الأعمع ل لهم، ح ث أ هم كع مل يك ل لتحق ؽ رلم المعتا د، كتحع ف الم ت  

كؽ كالمجتمػع مجم ػب أك الردمل، كترا ض التكمل ؼ، كتحق ؽ الػرم ، كتعز ػز كلػعهم الت مفعػي فػي العػ
تكف ر الردمػل كفػؽ متطممػمت المعػتا د مػف ح ػث الجػكدة كالتكماػل كالكيػت كالاعػتمرار ل ممػم  رػدـ تحق ػؽ 

 الجكدة المطمكمل.

                                                 
(1)

 .46ص ،2005لم سر )رمٌمف(،  دار ال مزكرم، إدارة الجكدة السمممل محمد رمدالكهمب العزاكم، 
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 (1)إذ  رل كؿ مف فتك ع  دف كفج مهمردتف إف إدارة الجكدة السمممل تععل إلل مم  مي: 

 لأ سطل رمل المدل القة ر كالطك ؿ.الالتزاـ م حداث التطك ر المعتمر في كؿ العمم مت كا -1

مسػػػكؿ معػػػتمر، كلػػػمف تكماػػػل أيػػػؿ، كجػػػكدة رمل ػػػل، ككيػػػت  لممعػػػتا دتػػػكف ر العػػػمع كالرػػػدممت  -2
م معػػب، ممػػم  لػػمف جػػذب المز ػػد مػػف المعػػتا د ف فػػي المعػػتقمؿ كالمحمفظػػل رمػػل المعػػتا د ف 

 الحمل  ف.

، كتحعػػػػ ف العلبيػػػػمت أ سػػػػطل الم ظمػػػػلالاهتمػػػػمـ ممسػػػػمركل العػػػػممم ف مػػػػع الإدارة فػػػػي مرتمػػػػؼ  -3
 الإ عم  ل م ف المكظا ف كرفع ركحهـ المع ك ل.

 ز مدة الامرم ل الت ظ م ل، كترا ض الأرطمء، مح ث  ككف الأداء العم ـ مف أكؿ مرة. -4

ك سػػػ ر فالع ػػػزمف إلػػػل أف أهم ػػػل إدارة الجػػػكدة السػػػمممل كتطم قهػػػم فػػػي مرتمػػػؼ المؤععػػػمت كمػػػف 
 (2)لم هم المكتممت  رجع إلل:

 مال كز مدة الرمح ل.راض التك -1

 تمكف الإدارة مف دراعل احت مجمت المعتا د ف كالكفمء مهم. -2

 (.9000تحق ؽ الت مفع ل في العكؽ، كالحةكؿ رمل معض سهمدات )الأ زك  -3

 المعمهمل في اترمذ القرارات كحؿ المسكلبت معهكلل ك عر. -4

  ل السعكر مملا تممء كالكلاء.ز مدة ارتممط العممم ف مملمؤععل كمأهدافهم كم تجمتهم كردممتهم مت م -5

تػػكف ر المعمكمػػمت لمعػػممم ف كم ػػمء ال قػػل مػػ ف أفػػراد المؤععػػل ككػػؿ، ممػػم  عػػهـ فػػي رفػػع الػػكري  -6
 مملجكدة ك سرهم دارؿ الم ظمل.

تػػدر ـ التػػرامط كالت عػػ ؽ مػػ ف الإدارات كالأيعػػمـ كالمؤععػػل ككػػؿ، كالتغمػػب رمػػل العقمػػمت التػػي  -7
 ك جكدة رمل ل.تعكؽ أداء المكظؼ مف تقد ـ م ت  ذ

 تحع ف عمعل كةكرة المؤععل في  ظر الجمهكر كالعممم ف. -8

 ا رامض سكمكل المعتا د ف مف جكدة الم ت  أك الردمل المقدمل لهـ -9

 

                                                 
(1)

 ،1998 ،)الر ػػمض( الدكل ػػل م ػػت الأفكػػمر، ك ػػؼ تحقػػؽ الجػػكدة، ممتر ػػؾ تك عػػ  د، جػػكف ج مهػػمردت؛ ترجمػػل م ػػت الأفكػػمر الدكل ػػل 
 .199ػ198ص

جممعل الممؾ  ،مدل تطم ؽ مممدئ إدارة الجكدة السمممل في سركل الاتةملات الععكد ل ممد  ل الر مض ، كاؼ ععد جمرد الع زم (2)
 .21ص ،1999)الر مض(،  ععكد



 63 

كيػػد أسػػمر فد مػػ  ف إلػػل أف إرطػػمء الجػػكدة السػػمممل أهم ػػل كم ػػرة؛ لأف الجػػكدة تعػػد معػػئكل ل كمفػػل 
ؾ مػػف رػػلبؿ الترك ػػز رمػػل رمعػػل رطػػكات تعتمػػر متدارمػػل الأفػػراد العػػممم ف فػػي الم ظمػػل الإ عػػم  ل، كذلػػ

 (1)كمتامرمل في ت س ط حركل الجكدة السمممل، كهي:

تقم ص التكػمل ؼ مػف رػلبؿ تك  ػؼ الجهػكد الإ عػم  ل فػي تقم ػؿ الأرطػمء كالعطػلبت كالتكياػمت  -1
رػػػمدة التةػػػ  ع التػػػي ترافػػػؽ رمم ػػػمت الإ تمج ػػػل، كهػػػذا مػػػف سػػػأ ه  ػػػؤدم إلػػػل  فػػي دكرة العمػػػؿ، كان

 تحع ف الاعترداـ الأم ؿ لممكاد الأكل ل كالكيت، كالتي تؤدم مدكرهم إلل:
 تحع ف كتطك ر الإ تمج ل، كالتي تؤدم مدكرهم إلل: -2

 ز مدة الحةل العكي ل كتحع ف الجكدة كملبئمل الأععمر، كالتي تؤدم إلل: -3

، كهػذا  ػؤدم ز مدة الرمح ل كالتي تؤدم إلل تحق ؽ  مػمت كاعػتقرار الم ظمػل فػي  سػمط الأرمػمؿ -4
 إلل:

  تمئ  تطك ر ل معتمرة في العمؿ الإ تمجي. -5

كترتكز أهم ػل إدارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت كمراكػز المعمكمػمت رمػل رػدة ر مةػر أعمعػ ل 
م هم: الإدارة المكتم ل التي  قع رمل رمتقهم ربء  قؿ كتممدؿ المعمكمػمت مػ ف كمفػل المعػتك مت الإدار ػل 

لجكا ػػػب الممد ػػػل لم ئػػػل المكتمػػػل كالتعػػػه لبت كالمػػػكارد المسػػػر ل مػػػف ح ػػػث الاعػػػترداـ لاترػػػمذ القػػػرارات، كا
الامرؿ كالم مر لكمفل هػذه المةػمدر، كجػكدة التامرػؿ مػ ف العػممم ف كالمعػتا د ف ممػم  ػؤدم إلػل إ تمج ػل 

لل تغ  رات في  كر ل الردممت المقدمػل، ممػم  عػمهـ فػي التػأ  ر رمػل الا  طمػمع رمل ل كا جمزات كم رة كان
الذه ي لممعتا د ف رف المكتمل، كتعمؿ هذه الع مةر مع معلهم متكمممل لتحق ؽ الجػكدة فػي المكتمػمت 
درػػػمؿ  قمفػػػل التحعػػػ ف المعػػػتمر فػػػي المكتمػػػمت، كهػػػذه التحعػػػ  مت تتػػػكازف مػػػع ممػػػمدئ كمعػػػم  ر الجػػػكدة  كان

ممػم  جعػؿ الجػكدة السػمممل  كالأرذ مهم في المكتممت كمراكز المعمكمػمت؛  ظػران لتطػكر التق  ػمت التعم م ػل
أمػػران لا  عتعػػمغ معػػه مممرعػػل العمم ػػمت التعم م ػػل كالمح  ػػل كرػػدممت ت م ػػل المجتمػػع مملأعػػمل ب التقم د ػػل 
التي تاتقد ر ةر الجػكدة، كلا تةػمد لمم مفعػل مػف المؤععػمت كمراكػز المعمكمػمت المح  ػل كالمعمكممت ػل 

 التي اعتكفت سركط لممف الجكدة.

رمل أف فمعال الجكدة تهدؼ إلل إ جمد فرةل أفلؿ لمم مفعل مملترك ز رمل  (2)مفك ؤكد فالع ز  
مم  هـ المعتا د مف رلبؿ الردمل المقدمل، ف دارة الجكدة السمممل فمعال إدار ل متم زة لا  مكف أف ت ج  

عمم ػػػل كفقػػػمن إلا إذا تػػػكافرت لهػػػم الم ئػػػل كالم ػػػمخ الملبئػػػـ لتطم قهػػػم، لػػػذلؾ  تعػػػ ف الترطػػػ ط العػػػم ـ لهػػػذه ال
لاحت مجػمت المكتمػل كالعػػممم ف ف هػم يمػػؿ الق ػمـ مت ا ػػذهم كاعػتمرارهم  كػػكف ممعػتمرار الػػدرـ المتكاةػؿ مػػف 

 جم ب الإدارة كالعممم ف.
                                                 

 .77ص المرجع العممؽ، ،رل ر كمظـ حمكد (1)

(2)
 .20ؽ، صمرجع العمم كاؼ ععد جمرد الع زم، ال 
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كلهػذا تػأتي أهم ػل إدارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت كلا عػ مم المكتمػمت العممػل مكلػكع الدراعػل 
المكتمي كالأداء الإدارم الذم  هػدؼ إلػل التحعػ ف المعػتمر فػي لكك هم  سمطمن غ ر م اةلبن رف العمؿ 

أداء العمم مت كجكدة الردممت، كتعم د إدارة الجكدة السمممل العمؿ الإدارم في إدارة الأرممؿ كالردممت 
المكتم ػػػػل مطر قػػػػل ةػػػػح حل لمكيم ػػػػل مػػػػف الأرطػػػػمء التػػػػي يػػػػد تحػػػػكؿ ال تػػػػمئ  فػػػػي اتجػػػػمه معػػػػمكس لرلػػػػم 

المةػمدر كالمػكارد المتمحػل مامرم ػل ككاػمءة، كمػم تقػدـ إدارة الجػكدة السػمممل لػلئدارة المعتا د ف كاعترداـ 
المكتم ػػػػل رؤ ػػػػم كم ظػػػػكر جد ػػػػد لإدارة المكتمػػػػمت  ػػػػتـ مػػػػف رلبلهػػػػم الاهتمػػػػمـ مكػػػػؿ الأ سػػػػطل كالممػػػػمدرات 

 كالعمم مت الت ظ م ل في إطمر  ظمـ إدارة الجكدة السمممل.

ت كمراكػػػز المعمكمػػػمت مػػػم هػػػي إلا مجمكرػػػل مػػػف المعػػػم  ر إف إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي المكتمػػػم
كالمكاةامت التي تعػمرد المكتمػمت كمراكػز المعمكمػمت رمػل تقػد ـ العمم ػمت الا  ػل كرػدممت المعمكمػمت 
مسكؿ ج د كفمرؿ لتحق ؽ متطمممت المعتا د ف كالمتم مل في الأداء الج د كالمتم ز، كهػك يػدرة المكتمػمت 

لق ػػػمـ مملكظػػػمئؼ المطمكمػػػل رمػػػل الكجػػػه الأكمػػػؿ كالسػػػكؿ اللبئػػػؽ لهػػػم لردمػػػل كمراكػػػز المعمكمػػػمت رمػػػل ا
المعػػتا د كعػػررل تقػػد مهم مسػػكؿ فمرػػؿ كفػػي الكيػػت الم معػػب لحظػػل طممهػػم، كالتػػي تتحقػػؽ ر ػػدمم  اػػكؽ 
الأداء الاعمػػي لمردمػػل رػػف معػػتكل التكيعػػمت ممل عػػمل لهػػم، كلتحق ػػؽ متطممػػمت المعػػتا د ف كالمػػمح  ف مػػف 

كػػز المعمكمػػمت فػػي الجػػكدة  تطمػػب تطم ػؽ ماهػػكـ إدارة الجػػكدة السػػمممل رمػػل العػػممم ف مهػػم المكتمػمت كمرا
كالمكما ف متطم ؽ هػذا الماهػكـ طمقػمن لممعػم  ر كالمكاةػامت الق معػ ل الدكل ػل كالتػي تقرهػم الجػكدة السػمممل 

 دارؿ مجتمع المكتممت كمراكز المعمكممت.

مممل مػػف رػػلبؿ أهػػدافهم فػػي مجػػمؿ المكتمػػمت كمراكػػز ك مكػػف م ػػمف كتقػػد ر أهم ػػل إدارة الجػػكدة السػػ
 (1)المعمكممت، كهي رمل ال حك التملي:

 لممكتممت كمراكز المعمكممت. الأجؿية ر كطك ؿ  الاعترات جي رط طتال -1
 المؤعع ل لممكتممت كمراكز المعمكممت. م مء القدرات -2
 المعمكممت. تحد د رؤ ل كرعملل لممكتممت كمراكز -3

 الإدارم في المكتممت كمراكز المعمكممت. لمط كتطك ر ال ظمـ -4
  ػمت مملمكتمػمت كمراكػز المقت ت م ػلالتزك ػد ك ارتممطػمن ك  قػمن مقعػـ  مرتمطلتكف ر إدارة ممل ل ج دة  -5

 .المعمكممت

 ته ئل م مخ العمؿ كال قمفل الت ظ م ل لممكتممت كمراكز المعمكممت. -6
 

                                                 
(1)

 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت 

 .590ص العممؽ،مرجع ةمد رل ر، الرمي رمدال -
 .59رةمـ محمد رم د، المرجع العممؽ، ص -
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كيػػػت كمأيػػػؿ جهػػػد كأيػػػؿ تكماػػػل، كأداء الأرمػػػمؿ مسػػػكؿ ةػػػح   كفػػػي أيػػػؿ  تحعػػػ ف م ئػػػل العمػػػؿ -7
 .كتسج ع العمؿ الجممري كالعمؿ مركح الار ؽ الكاحد

، كالتقم ػػػؿ مػػػف مملمكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمت الأداءكجػػػكدة  الإدارةأعػػػمكب  فػػػيتغ  ػػػر كتطػػػك ر  -8
تقم ػؿ الكيػت الػلبزـ لإ جػمز المهمػمت كالرػدممت كارتةمرهم مف ح ػث  إجراءات العمؿ الركت   ل

 التكمال.ض راك ، لممعتا د ف

 .كرغممتهـ المت كرل كالمرتمال تهـجماحت م كتمم ل كالممح  ف ف مف المكتممت إرلمء المعتا د -9

تغ  ػػػػر ماػػػػمه ـ كاتجمهػػػػمت العػػػػممم ف  حػػػػك المه ػػػػل ممػػػػم  لػػػػاي رمػػػػل م ئػػػػل العمػػػػؿ الامرم ػػػػل  -10
 كالإ تمج ل.

 المكتممت كمراكز المعمكممت. فيت م ل المكارد المسر ل العمممل  -11

الرػػدممت كالم تجػػمت محعػػب احت مجػػمت كرغمػػمت المعػػتا د ف مػػف المكتمػػمت  تحعػػ ف كتطػػك ر -12
 كمراكز المعمكممت.

 تقك ـ الأداء مملمكتممت كمراكز المعمكممت. -13

كلمجػػػكدة أهم ػػػل كم ػػػرة عػػػكاء رمػػػل معػػػتكل الم ظمػػػمت كالمؤععػػػمت مػػػمرتلبؼ أ سػػػطتهم أك رمػػػل 
عممل، إذ أ هم تم ؿ أحد أهـ العكامؿ معتكل الجمهكر كالمعتا د ف، ك حعب ذلؾ أ لم رمل المكتممت ال

 (1)الأعمع ل التي تحدد حجـ الطمب رمل م تجمتهم كردممتهم، كتتحدد هذه الأهم ل في ال قمط التمل ل:

عمعل المكتمل )الم ظمل(: تعتمد المكتمل سهرتهم مف معتكل م تجمتهػم كرػدممتهم، كهػذا  تلػ   -1
جهز ف كرمػرة العػممم ف كمهػمراتهـ ككاػمءتهـ، مف رلبؿ العلبيمت التي ترمطهم مع المكرد ف كالم

فػػ ذا كم ػػت الرػػدممت ذات جػػكدة م رالػػل فػػ مكف تحعػػ ف هػػذه الجػػكدة كمملتػػملي تحقػػؽ المكتمػػل 
السهرة كالعمعل، كالتي تمك هم مف الم مفعل كاعتقطمب المعتا د ف كالممح  ف، كتقمػ ص سػكمكل 

العمػػؿ رمػػل تحق قهػػم، كتحق ػػؽ سػػعمر المعػػتا د ف مػػف رػػلبؿ الاهػػـ الكممػػؿ لحمجػػمتهـ كرغمػػمتهـ ك 
 الجكدة الذم   ص رمل: جكدة رمل ل مأيؿ التكمل ؼ.

الم مفعػػػل العملم ػػػل: أف التغ ػػػرات الايتةػػػمد ل كالع معػػػ ل تػػػؤ ر مسػػػكؿ كم ػػػر رمػػػل رمم ػػػل تمػػػمدؿ  -2
الم تجمت كالمعمكممت كالك مئؽ لسدة الم مفعل، كفي رةر المعمكممت كالعكلمل تكتعب الجكدة 

ة إذ تععل كؿ مكتمل )م ظمل( إلػل تحق قهػم مهػدؼ الػتمكف مػف تحق ػؽ القػدرة رمػل أهم ل متم ز 
 الم مفعل العملم ل كز مدة الرمح ل، كالحةكؿ رمل مكلع يدـ في مجمؿ المحث كال قمفل.

                                                 
(1)

لم سػػر )رمٌػػمف(،  دار السػػركؽ : ماػػمه ـ كرمم ػػمت كتطم قػػمت،إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي الرػػدممت  ػػم ؼ رمػػكاف المح ػػمكم،يمعػػـ  
 .33-32متةرؼ ص ،2006
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المعػئكل ل القم ك  ػل لمجػكدة: كػؿ مكتمػل )م ظمػل( تكػكف معػئكلل يم ك  ػمن رػف كػؿ لػرر  ةػػ ب  -3
ه لم تجمتهم أك الاعتامدة مف ردممتهم، ك لبحظ أف ه مؾ الك  ر مف المعتا د مف جراء اعتردام

 القلم م في المحمكـ تتعمؽ مم تجمت ذات تةم ـ غ ر م معب أك لردممت غ ر ج دة.

حمم ػػل المعػػا د: أف تطم ػػؽ الجػػكدة فػػي أ سػػطل المكتمػػل )الم ظمػػل( ككلػػع مكاةػػامت ي معػػ ل  -4
رم كالتزك ػػػر، ك عػػػزز ال قػػػل فػػػي م تجػػػمت محػػػددة تعػػػمهـ فػػػي حمم ػػػل المعػػػتا د مػػػف الغػػػش التجػػػم

كردممت الم ظمل، فع دمم  ككف معتكل الجكدة م رالمن  ؤدم إلل أحجمـ المعتا د رػف طمػب 
ردممت أك م تجمت الم ظمل، إذ أف ردـ رلم المعتا د هػك فسػؿ الم ػت  أك الردمػل مػف الق ػمـ 

جػػػػػكدة المكاةػػػػػامت مملكظ اػػػػػل التػػػػػي  تكيعهػػػػػم المعػػػػػتا د، كمعػػػػػمب ا راػػػػػمض الجػػػػػكدة أك رػػػػػدـ 
رسػمده إلػل أفلػؿ الم تجػمت  المكلكرل أدم إلل ظهػكر جممرػمت حمم ػل المعػتهمؾ لحمم تػه كان
الأك ر جكدة كأمم من، إذ أف متطمممت المعتا د تتم ؿ في مظهر ج ػد لمم ػت  أك الردمػل، كالرمػك 

 مف الع كب.

 تػمج مػف سػأ ه أف التكمل ؼ كحةل العكؽ: ت ا ذ الجػكدة المطمكمػل لجم ػع رمم ػمت كمراحػؿ الإ -5
 ت   الارص لاكتسػمؼ الأرطػمء كالع ػكب كتلبف هػم لتج ػب كماػل إلػمف ل، فػملجكدة تتطمػب أداء 
الأرممؿ الةح حل مملطر قل الةح حل مػف أكؿ مػرة، إلػمفل إلػل الاعػتامدة القةػكل مػف زمػف 

 ػػػػػؿ المكػػػػػمئف كالآلات متقم ػػػػػؿ  عػػػػػب التمػػػػػؼ أك كماػػػػػل الةػػػػػ م ل أك إرػػػػػمدة الإ جػػػػػمز كمملتػػػػػملي تقم
 التكمل ؼ.
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(  كلػ  1كلعؿ أهم ل إدارة الجكدة السممل تتل  ر دمم  قمر هم مملإدارة التقم د ل، كالجدكؿ ريـ )
دارة الجكدة السمممل.  (1)الاركؽ م ف الإدارة التقم د ل كان

 (1جدكؿ)
دارة الجكدة السمممل مقمر ل  الإدارة التقم د ل كان

 دة الشاممةإدارة الجو  الإدارة التقميدية وجو المقارنة
 أفقي مرف كأيؿ تعق دان  هرمي ك تةؼ مملجمكد الييكل التنظيمي

 حك رلم المعتا د الرمرجي كتحع ف   حك الإ تمج كترا ض التكمل ؼ التوجو
 الجكدة

 ي ـ  سترؾ في كلعهم الجم ع ي ـ الإدارة غ ر معم ل الفمسفة
 العمؿ الجممري )فرؽ العمؿ( العمؿ الاردم أسموب العمل

 طك ؿ المدل ية ر المدل تخطيطال
 الريممل الذات ل الريممل المة قل كتة د الأرطمء نوع الرقابة

 ر مةر اعت ممر / أةؿ اعترات جي ر مةر ذات كمال )مكرد ممهظ ال مف( الموظفون والتدريب
 معتمر كدائـ كيت الحمجل جيود التحسين

 مر ل جممدة السياسات والإجرا ات
الترك ز رمل العمم مت، كالأ ظمل التي   ز رمل ال تمئ الترك طبيعة العمل

 تقكد إلل ال تمئ  المم زة
معئكل ل جممر ل تقع رمل رمتؽ جم ع  فرد ل محةكرة في جهل كاحدة مسئولية الجودة

 العممم ف
 دور المديرين

 
التاك ض، التدر ب، التعم ـ كتعه ؿ  الترط ط، التكظ ؼ، الريممل

 المهممت
هدفمف متلمرممف لا  مكف تحق قهمم  جودةالإنتاجية وال

 في آف كاحد
تحع ف الجكدة  ؤدم إلل ز مدة 

 الإ تمج ل
  ظرة الم عر كالمدرب كالمعمـ  ظرة المرايب م مءن رمل الةلبح مت نظرة المرؤوسين لمرؤسا 
  عتردـ في رمؿ التحع  مت كالتطك ر  عتردـ لمحكـ رمل ال تمئ  أسموب القياس والتقييم

                                                 
(1)

 رمل المةمدر التمل ل:ارتمدت  
 .24ص ،2000)القمهرة(،  دار الكتبدة السمممل في المؤععمت العرم ل، إدارة الجك  ،فر د رمدالاتمح ز ف الد ف -

ق ػػػل رمػػػل مةػػػ ع دكر الق ػػػمدة فػػػي تطم ػػػؽ أعػػػس كممػػػمدئ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل: دراعػػػل تطم  ،مرهػػػمف الػػػد ف حعػػػ ف العػػػممرائي -
كم ػل إدارة الأرمػمؿ،  ،)ل ػدف( الأكمد م ل العرم ل المر طم  ل لمتعمػ ـ العػملي رعملل ممجعت ر غ ر م سكرة(،ع رام ؾ رأس الر مل)

 .96-95ص، 2012
 .6ص ،2004)جدة(،  الغرفل التجمر ل الة مر لمحمد رمي رمدالعز ز حمكا ي، ماهكـ الجكدة السمممل،  -
الترمػػكم الرػػممس: جػػكدة التعمػػ ـ،  المػػؤتمرجػػكدة السػػمممل كم طمقمتهػػم، حعػػف ةػػمدؽ رمػػداه، الأعػػس ال ظر ػػل لامعػػال إدارة ال -

 .242، ص1م  ،2005، جممعل المحر ف
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 دة الشاممةإدارة الجو  الإدارة التقميدية وجو المقارنة
، كتم ل  اذ القراراتاتخ مركزم، مف رلبؿ يمل الهرـ

 رمل الرمرة كالأحمع س كالمسمرر 
غ ر مركزم، مةكرة جممر ل، كتم ي 

 رمل معمكممت كم م مت )الحقمئؽ( 
رف طر ؽ المد ر ف، ممدأ رلبجي  حل المشكلات

 )معد حدكث المسكمل(
فرؽ العمؿ، ممدأ كيمئي لمكسؼ ر هم 

 كم عهم يمؿ حدك هم
 محددة ككالحل، ماهكمل لا تتعـ مملكلكح التمـ ت العملمتطمبا

 تحع ف العمم مت كال تمئ  ال تمئ  ىدف الإدارة
جراء  حاظ الم م مت التمر ر ل مجا ت ا ىتمام تحم ؿ الم م مت كال تمئ  كان

 المقمر مت
ممدم كمع كم ملأف كاحد، ك تـ تطك ر  ممدم ك ممت نظام الحوافز

 ال ظمـ ممعتمرار
 دارمي كرمرجي رمرجي فقط المستفيدنوع 

 الت ع ؽ كالتكممؿ الت ع ؽ محور العمل الإداري

كأحػػػد المػػػدارؿ الأعمعػػػ ل لتحعػػػ ف أداء مؤععػػػمت الردمػػػل  إدارة الجػػػكدة السػػػممملأهم ػػػل  تمػػػرزك  
كتقػػػد ـ الجػػػكدة العمل ػػػل التػػػي  ترتػػػب رم هػػػم تحق ػػػؽ رلػػػم المعػػػتا د ممرتمػػػمره ماتػػػمح ال جػػػمح لأم مؤععػػػل 

ل أك ردم ل ممػم ف هػم المكتمػمت، ح ػث أف طم عػل الم مفعػل المحم ػل كالعملم ػل تتطمػب مةػال رممػل إ تمج 
م هػػم تػػكف ر الردمػػل مجػػكدة رمل ػػل كمسػػكؿ معػػتمر كدائػػـ، كتمم ػػل احت مجػػمت المعػػتا د كيػػت طممهػػم كمأيػػؿ 

 تكمال.
أ متتػػه تجػػمرب مػػف المرتكػػزات الأعمعػػ ل ل جػػمح المؤععػػل، كذلػػؾ لمػػم  إدارة الجػػكدة السػػممملكتعػػد  

العد ػػد مػػف الم ظمػػمت كالمؤععػػمت كرةكةػػمن فػػي ال ممػػمف رمػػل كجػػكد رلبيػػل يك ػػل مػػ ف ماػػمه ـ كممػػمدئ 
الجكدة السمممل كم ف ز مدة أرممحهػم كان تمج تهػم كتعز ػز كلػعهم الت مفعػي فػي العػكؽ، كلمػم تركتػه الجػكدة 

أكجدتػػه مػػف أعػػمل ب حد  ػػل لػػدل مػػف آ ػػمر ك تػػمئ  مم ػػزة فػػي الإ تػػمج كجكدتػػه كالرػػدممت كجكدتهػػم، كلمػػم 
العممم ف كالمعتا د ف، ح ث رمقت م  هـ ركح الار ؽ الكاحد، ك مت ركح الإمداع كالامتكمر لدل العممم ف 
في الأفكمر كالعمؿ مكؿ حر ػل كسػامف ل كمرك ػل لمتطم ػؽ لمػم  عػتحقه التطم ػؽ مػف تمػؾ الأفكػمر الممدرػل 

 .المؤد ل لممز د مف التحع ف المعتمر كالجكدة

كلقػػد تلػػمفرت العد ػػد مػػف العكامػػؿ التػػي أدت إلػػل الاهتمػػمـ مػػ دارة الجػػكدة السػػمممل فػػي مرتمػػؼ  
 (1):هذه العكامؿالقطمرمت كمف م  هم يطمع المكتممت كالمعمكممت كالك مئؽ، ك 

تعػػػػممؽ الػػػػدكؿ المتقدمػػػػل تق  ػػػػمن رمػػػػل تكظ ػػػػؼ ممػػػػمدئ إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل لتحعػػػػ ف رػػػػدممتهم  -1
 عك قهم رملم من رمل أ هم ذات جكدة رمل ل.كم تجمتهم، كمف  ـ ت

                                                 
 . 46ص عم ممف الدرادكل، طمرؽ السممي، المرجع العممؽ،مأمكف  (1)
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، كمػػم ترتػػب رم ػػه مػػف لػػركرة إ تػػمج ز ػػمدة حػػدة الم مفعػػل مػػ ف المؤععػػمت كالمراكػػز المعمكممت ػػل -2
أفلػػؿ العػػمع كتقػػد ـ أفلػػؿ الرػػدممت كمأيػػؿ الأعػػعمر؛ لكػػي تعػػتط ع أف ت مػػت  اعػػهم فػػي هػػذا 

 عكؽ الت مفعي.ال
كلمػل إلػل ا تقػمؿ الت ػمفس مػف الةػع د المحمػي إلػل الت مفس رمل الةع د العػملمي، فقػد أدت الع -3

الةػػع د العػػملمي، كهػػذا الأمػػر زاد مػػف معػػئكل مت المؤععػػمت فػػي تطم ػػؽ كتعم ػػؽ إدارة الجػػكدة 
 السمممل ككلعهم رمل عمـ الأكلك مت.

رممت الك  ر مػف الحككمػمت رمػل أف تتم ػل أجهزتهػم الإدار ػل الحككم ػل كالرمةػل ماهػكـ إدارة  -4
ل كتطم قػػه مترعػػ   يػػ ـ الجػػكدة كالامتكػػمر فػػي العمم ػػل الإدار ػػل، ممػػم عػػمرد رمػػل الجػػكدة السػػممم

 ا تسمر  ظمـ الجكدة السمممل في معظـ دكؿ كم ظممت المجتمع الدكلي.

غزارة الإ تمج الاكرم العملمي في رمـ إدارة الجػكدة السػمممل كارتاػمع المعػتكل التعم مػي كال قػمفي  -5
تطمعكف لمحةكؿ رمل معػتك مت رمل ػل مػف الردمػل تتاػؽ مػع لأفراد المجتمعمت، ممم  جعمهـ  

تكيعػػمتهـ، كالمطملمػػل ملػػركرة إ جػػمد معػػم  ر لمجػػكدة تقػػ ـ رمػػل أعمعػػهم الرػػدممت المقدمػػل مػػف 
 المؤععمت الحككم ل أك الرمةل.

ترعػػػػ   م ظكمػػػػل يػػػػ ـ جد ػػػػدة كملسػػػػامف ل كالمعػػػػمءلل كالمراجعػػػػل كالمسػػػػمركل، مح ػػػػث تكػػػػكف كػػػػؿ  -6
عػػػػكاء كم ػػػػت حككم ػػػػل أك رمةػػػػل أمػػػػمـ عػػػػمع كمةػػػػر المجتمػػػػع، كأف تحػػػػؿ العمم ػػػػمت الإدار ػػػػل 

 السامف ل كالمكلكر ل في العمؿ الإدارم.

رممت الك  ر مػف الػدكؿ رمػل تاع ػؿ دكر القطػمع الرػمص كالم ظمػمت غ ػر الحككم ػل كسػركمء  -7
دارة كت ا ػذ الع معػمت العممػل، ممػ م متكمفئ ف لمجهمز الإدارم لمدكلل في تحمؿ معػئكل ل كلػع كان

 تطمػػب تطػػك ر الأجهػػزة الإدار ػػل لتعمػػؿ مكاػػمءة رمل ػػل كمتكماػػل أيػػؿ لتقػػد ـ رػػدممت ذات جػػكدة 
 كتم ز.

ازد مد المطملممت مف جم ب الم ظممت المه  ل كال قمف ل كالإ عم  ل كاله ئمت المجتمع ل كالدكل ػل  -8
حككمػمت متحع ف الردممت المقدمل لممكاط  ف كلممتعممم ف فػي مرتمػؼ المعػتك مت، كتجػمكب ال

 ممرتمؼ يطمرمتهم لذلؾ.

إف الاهتمػػمـ مػػ دارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت كتطم ػػؽ مممدئيهػػم كتكظ ػػؼ 
أفكمرهم لا  ع ي الترط ط لجعؿ المكتممت م سلأت تجمر ل أك ة مر ل تععل لملمرال الأرممح متحع ف 

رة الجػكدة السػػمممل فػي هػذا المجػػمؿ مػف ح ػػث م تجمتهػم كرػدممتهم، كلكػػف مػم   مغػػي هػك الاعػتامدة مػػف إدا
تطك ر أعػمل ب الإدارة تحق قػمن لجػكدة الرػدممت كعػع من إلػل ملػمرال إفػمدة المعػتا د الأكؿ كهػك المجتمػع 

 الذم تردمه المكتممت مأفراده كجممرمته كتحق ؽ أفلؿ  تمئ  ترلي المعتا د ف.
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 إلل: جمؿ المكتممت مةال رمةلفي مل إدارة الجكدة السمممل أهم  رجعكمحعب تقد رم أي 
الكلكح في الأدكار كتحد د المعئكل مت مديل ممم  عػمهـ فػي لػمط ال ظػمـ كالعمػؿ الإدارم فػي  -1

 المكتمل، كالتقم ؿ مف الم ركيراط ل الإدار ل.

 ال قمفل التي   مغي أف تتم ل مف جم ع العممم ف مملمكتممت كمراكز المعمكممت. -2

 كتحق ؽ الريممل الاعملل كالمعتمرة. يمت كان جمد الحمكؿ لهم،حد د المعك اكتسمؼ المسكلبت كت -3

تاػػك ض العػػمطل ممػػ   العػػممم ف العػػمطل كالمسػػمركل فػػي اترػػمذ القػػرارات، كمسػػمركتهـ فػػي جهػػكد  -4
 .كالمرام  كالأ سطل المكتم ل معتكل الأداء كالردممتالمعتمر كتطك ر تحع ف 

 إلل الامتكمر كالتجد د كالإمداع. ممم  ؤدمتقد ـ الأفكمر كالمقترحمت العةؼ الذه ي ك  -5

سممع رغممتهـ -6  كاحت مجمتهـ كز مدة  قتهـ مملمكتمل.  تمم ل احت مجمت المعتا د ف كان

 التدر ب كالتعم ـ المعتمر لجم ع العممم ف كالارتقمء م مكم متهـ كيدراتهـ المه  ل. -7

  ف. مذ العمؿ الاردم التقم دم كالأرذ مملعمؿ الجممري التعمك ي كفرؽ التحع -8

 رتممد ل كالتقد ر مف يمؿ المجتمع.م   المكتمل المز د مف الا -9

 .كعررل الإ جمز كالإتقمف لمعمؿ الأداء المتم ز كالإ تمج ل العمل ل -10

 تحق ؽ الترامط الج د كالاتةمؿ الاعٌمؿ م ف الأيعمـ في المكتمل. -11

 مس مملرلم.م مء ال قل م ف العممم ف مملمكتمل ككؿ كتقك ل ا تممئهـ لهم كز مدة الإحع -12

لا أحػػد   كػػر أف المكتمػػمت تم ػػؿ جػػزءان أةػػ لبن فػػي يطمرػػمت الرػػدممت كالػػذم  كةػػؼ دائمػػمن مأ ػػه 
يطمع سد د الت مفس، كلقد عمهمت كفرة المكتممت ػ الكط  ل، الأكمد م ل، العممل، المدرع ل، المترةةل 

، فػي اسػتداد الت ػمفس، اكػم ك  المعتا د ف أ  مػم المترةة ف في ردممتهم كةكلان إللػ كا تسمر الا تر ت ك 
المكػمف الكح ػد للئطػلبع كالحةػكؿ رمػل في إ جمد أكر ل لمتعمـ حد  ل كعر عل، فمـ تعد المكتمػمت هػي ك 

الكةػػػكؿ لممعمكمػػػمت كالحةػػػكؿ رم هػػػم،  عػػػررلالمعمكمػػػمت، فملإ تر ػػػت كسػػػمكل لممعمكمػػػمت الاف تيعػػػهؿ 
ف رػػلبؿ إدارة م ظمػػل لعمم متهػػم كأ سػػطتهم الأمػػر الػػذم تحتػػمج المكتمػػمت إلػػل أف تكػػكف دائمػػمن متجػػددة مػػ

كرػػدممتهم، كفمرمػػل فػػي التأك ػػد رمػػل التحعػػ ف المعػػتمر لأ ظمػػل العمػػؿ لمرػػركج مأفلػػؿ ال تػػمئ  الممك ػػل، 
 الجكدة السمممل. إدارةمتاع ؿ  ظمـ ك تحقؽ ذلؾ 

الكفػمء  مف ه م  أتي دكر إدارة الجكدة السمممل فػي معػمردة المكتمػمت رمػل إدارة يػدراتهم ممػم  كاػؿ
مكركدهػػم كحمم ػػل عػػمعتهم، كذلػػؾ مػػف رػػلبؿ مجمكرػػل مػػف المكاةػػامت كالمعػػم  ر كالأدكات كالتطم قػػمت 

 ، كمف  ـ الكفمء ممتطمممت كاحت مجمت الجمهكر كالمعتا د ف م هم.لهمتؤمف الجكدة التي 

رمػل  كأر ران لـ  عد   ظػر لممكتمػمت رمػل أ هػم تقػدـ رػدممت لا مقممػؿ لهػم، مػؿ أةػم    ظػر إل هػم
أ هػػم  ظػػمـ  يقػػ ـ فػػي لػػكء كماتػػه كالعمئػػد م ػػه، ح ػػث  تكيػػع م ػػه رػػدممت كم تجػػمت  قمف ػػل رمل ػػل الجػػكدة 

 تت معب كتتكافؽ مع التطكرات الحمل ل كالمعتقمم ل؛ لذا أكجب رمل المكتممت تطم ؽ الجكدة السمممل.
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ك قةػػػد مممػػػمدئ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل هػػػي تمػػػؾ العػػػممت كالرةػػػمئص الا جمم ػػػل التػػػي تعػػػم  
متطم قهم رمل المؤععمت م جمح كفمرم ل، فلبمد لأم مؤععل أف تتم ل هذه الممػمدئ كالأرػذ مهػم كالعمػؿ 

  رمل تحق قهم ر د تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل لمكةكؿ لأداء متم ز كجكدة رمل ل.

ذا إذ تقكـ  إدارة الجػكدة السػمممل رمػل مجمكرػل مػف الممػمدئ التػي تركػز رمػل تحعػ ف الجػكدة، كان
مم طمقػت هػذه الممػمدئ مامرم ػل ف  هػم عػت ج  حتمػمن فػي تحق ػؽ معػتكل أداء متم ػز كمتقػدـ مػف الجػكدة، 

ممل، التػي تعػت د إل هػم إدارة الجػكدة السػم كلكف تتمم ف رؤل الممح  ف كالمرتةػ ف فػي تحد ػد هػذه الممػمدئ
 تمؾ المممدئ في ال قمط التمل ل: أعتعرضكلذلؾ عكؼ 

 التركيز عمى المستفيد -1

ل تقػػػػد ـ رػػػػدممت أك م تجػػػػمت ح ػػػػث ذكػػػػر فجمممك عػػػػكيف مػػػػأف لا تكجػػػػد م ظمػػػػل إلا كتعمػػػػؿ رمػػػػ 
كمع مر ال جمح هك رلم المعتا د ف رف تمؾ الردممت كالم تجمت، فملمعتا د هك المكجه فػي  لمجمهكر،

لسمممل كمحكر الاهتممـ أكلان كأر ران، كالمعتا د ه م ل س فقط المعتا د الرمرجي الػذم  حػدد إدارة الجكدة ا
الم ػت  أك الردمػػل، مػػؿ تمتػػد كممػػل المعػػتا د إلػػل المعػتا د الػػدارمي الػػذم  عػػمرد فػػي تحد ػػد جػػكدة الأفػػراد 

رد، رممػػػؿ، ، مػػػك المعػػػتا دكالعمم ػػمت كم ئػػػل العمػػػؿ، أم ممرتةػػػمر سػػد د كػػػؿ مػػػف  تعممػػػؿ مػػع الم ظمػػػل )
مجهز ...(، ف دارة الجكدة السمممل تردمهـ جم عمن، ل تـ مذلؾ تحمؿ معئكل ل الجكدة مف أم فرد  تعممػؿ 
مػػػع الم ظمػػػػل، كرمةػػػػل أفػػػػراد الت ظػػػ ـ، كرػػػػدـ الاهتمػػػػمـ مهػػػػـ ع سػػػػكؿ ركائػػػؽ كم ػػػػرة تقػػػػؼ أمػػػػمـ تحق ػػػػؽ 

  (1)الرلم.

 ركيز عمى العمميات والنتائا معاً الت -2

ه ػػػمؾ أرطػػػمء أك ر ػػػكب فػػػي  تػػػمئ  العمم ػػػمت، فػػػذلؾ  عتمػػػر مؤسػػػر لعػػػدـ  ك قةػػػد مهػػػم إذا كػػػمف 
الجػػكدة، كرم ػػه  جػػب إ جػػمد حمػػكؿ معػػتمرة لممسػػمكؿ كالأرطػػمء كالع ػػكب ح ػػث لامػػد أف  كػػكف لمعمم ػػمت 

  ة ب كم ر مف الاهتممـ، كلا  ككف الترك ز فقط رمل ال تمئ .

مػمت فػي مرتمػؼ القطمرػمت كممرتمػؼ إذ مماهكـ إدارة الجكدة السػمممل   مغػي رمػل جم ػع الم ظ 
معػػتك متهم أف تػػدرؾ أف الهػػدؼ مػػف الإرمػػمؿ كالجهػػكد الممذكلػػل هػػك إجػػراء التحعػػ  مت اللبزمػػل مػػف أجػػؿ 

 (2)، كأف مررجمتهم ت ت  كت جز كفؽ معم  ر كمكاةامت محددة.لممعتا د فتقد ـ عمع أك ردممت أفلؿ 

                                                 
 .56جكزؼ جمممك عكي، المرجع العممؽ، ص (1)

(2)
، )القػػمهرة( مركػػز الرمػػرات المه  ػػل لػػلئدارة )مم ػػؾ(، 3السػػمممل، ط السػػمممل: إدارة الجػػكدة مػػ ه  إدارة الجػػكدة ،رمػػدالرحمف تكف ػػؽ 

 .16، ص2004
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 القيادة الموجية -3

الجػػكدة السػػمممل تع ػػي القػػدرة رمػػل حػػث الأفػػراد كتسػػج عهـ فػػي أف إدارة إف الق ػػمدة لػػمف ماهػػكـ 
تككف لد هـ الرغمل كالقدرة رمل إ جمز الأهداؼ، كالق مدة رمم ل امتكمر الرؤ ل المع دة لمم ظمل، كة مغل 
الأهداؼ ككلع الاعترات ج مت، كالتأ  ر في الآرر ف كاعت همض الهمـ لمعمؿ مف أجؿ تحق ؽ الأهداؼ 

 (1).مركح الار ؽ

لتطم قػػه إلػػل الػػدرـ المتكاةػػؿ مػػف يمػػؿ الإدارة العم ػػم لعمم ػػمت  إدارة الجػػكدة السػػمممل حتػػمج ماهػػكـ 
التغ  ػػر كالتحعػػ ف ك قمهػػم إلػػل الكايػػع العممػػي، مػػف رػػلبؿ الالتػػزاـ متطم ػػؽ مػػم  رةػػهم مػػف رطػػكات ف مػػم 

سػػػعمر  تعمػػػؽ مم ػػػمء ال قمفػػػل الت ظ م ػػػل، كالتػػػي رػػػف طر قهػػػم  ػػػتـ م ػػػمء يػػػ ـ العمػػػؿ الجمػػػم ري كالتعػػػمك ي، كان
العػممم ف مكجػػكد حر ػػل لتقػد ـ المقترحػػمت، كاعػػتممع الإدارة لهػذه المقترحػػمت كالأرػػذ مملج ػد م هػػم، كمػػم أف 
مف أسكمؿ درـ الق مدة كالإدارة العم م  تم ؿ في ي ممهم مملترط ط الاعترات جي لمجكدة السمممل مػف رػلبؿ 

مل لتحق قهم مدلان مف العمؿ مسػكؿ رسػكائي، كعػ مدة يػ ـ تحد د الأهداؼ مع دة المدل كالتي تععل الم ظ
 العدالل كالد مقراط ل كالمسمركل كالتعمكف.

كمػػم أف كجػػكد ةػػامت ي مد ػػل لػػدل الإدارة تجعمهػػم يػػمدرة رمػػل التػػأ  ر رمػػل العػػممم ف كرمػػؽ الرغمػػل 
مػل التػي  عمػؿ ف هػم لد هـ لتحق ؽ أهداؼ الم ظمل مةكرة تعمك  ل كطكر ل، كان جمد الم ئل الدارم ػل الملبئ

العمممكف مسكؿ متكممػؿ لتحق ػؽ الجػكدة السػمممل، ككػذلؾ مكمفػأة العػممم ف كتحا ػزهـ كمػ حهـ الاعػتقلبل ل 
 (2)كتحق ؽ الأمف الكظ اي لهـ.

 ؤكػػد فالرط ػػبف أف الػػ مط الق ػػمدم الملبئػػـ لتطم ػػؽ فكػػرة إدارة الجػػكدة السػػمممل هػػك الػػ مط الق ػػمدم 
لار ػػؽ مػػف رػػلبؿ المسػػمركل كالعمػػؿ الجمػػمري، كم ػػمء فر ػػؽ العمػػؿ، كهػػك الػػذم  هػػدؼ إلػػل العمػػؿ مػػركح ا

 مط ي مدم  عطي اهتممممن رمل من لكؿ مف العمؿ كالإ تمج، كالحرص رمل تحق ػؽ رلػم العػممم ف، كت م ػل 
رلبيمت حع ل معهـ، كمم  كلي اهتممممن متكاز من لمع ةر المسرم كالإ تمج كاعترداـ التك كلكج م كتطػك ر 

الت ظ م ػػل، ك لػػع افترالػػمت كي مػػمن إ جمم ػػل مػػف سػػأ هم تحق ػػؽ ركح الار ػػؽ، كتعظػػ ـ ال تػػمئ  التػػي الم ئػػل 
 (3)تحقؽ مةمحل الارد كالمؤععل.

 نتفاع بالموارد البشرية وتمكينياا   -4

أسػػػمر فالعمػػػيف إلػػػل أف إدارة القػػػكل العمممػػػل كالا تاػػػمع م هػػػم ذات أهم ػػػل كم ػػػرة ر ػػػد دراعػػػل  قمفػػػل  
لكي تتلبءـ مع فمعال إدارة الجكدة السمممل كتطم قمتهم، ك عتمر المدرؿ الرئ س لذلؾ هك  الم ظمل، كذلؾ

                                                 
 .65ص ،2005المرجع العممؽ،  محمد رمدالكهمب العزاكم، (1)
 .152متةرؼ ص العممؽ،مرجع  م ؼ رمكاف المح مكم، اليمعـ  (2)
(3)

 .80ص، 2006)إرمد(،  ملـ الكتب الحد ثر ،2الجكدة السمممل: تطم قمت ترمك ل، طإدارة  ،أحمد الرط ب، رداح الرط ب 
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إدارة المكارد المسر ل، كمسمركل الأفراد في م ميسل ككلع الأهداؼ كالرطط كغ رهم مف الأمكر المتعمقػل 
م أف كمػػ مػػأداء المؤععػػل، كتاع ػػؿ دكرهػػـ مطر قػػل تسػػعرهـ ممكػػم تهـ فػػي المؤععػػل كػػؿ حعػػب ترةةػػه،

الإدارة الامرمل في الجكدة السمممل هي التي ترمؽ الاهتمػمـ الكم ػر لػدل العػممم ف فػي أرمػملهـ ككظػمئاهـ 
 مح ث  سعركا ككأ هـ  متمككف الم ظمل التي  عممكف مهم.

ك قةػػد متمكػػ ف المكظػػؼ هػػك رفػػع يدرتػػه رمػػل اترػػمذ القػػرارات م اعػػه متاك لػػه مػػذلؾ دكف إرسػػمد 
مف التمك ف هك تكف ر الظركؼ لمعممح لكمفػل المػكظا ف مػأف  عػمهمكا مأيةػل  الإدارة، فملهدؼ الأعمس

 (1)طميمتهـ في جهكد التحع ف كالتطك ر.

 تخاذ القرارات بناً  عمى الحقائقا -5

 ؤكػػد فجمممك عػػكيف رمػػل أف إدارة الجػػكدة السػػمممل تقػػكـ رمػػل م م ػػمت كحقػػمئؽ فػػي عػػم ؿ تحعػػ ف  
ت كالحقػػػػمئؽ يػػػػد تأرػػػػذ رػػػػدة أ ػػػػكاع: الزمػػػػمئف، الم تجػػػػمت، الرػػػػدممت، الجػػػػكدة كتق  مهػػػػم، كأف هػػػػذه الم م ػػػػم

الم مفعػػ ف...ال ، فػػلب  تػػرؾ سػػ ئمن لمةػػدفل، ك سػػترؾ جم ػػع العػػممم ف رمػػل ارػػتلبؼ معػػتك متهـ الكظ ا ػػل 
مجمػػػػع الحقػػػػمئؽ كالمعمكمػػػػمت، كالتػػػػي تعتمػػػػر أعػػػػمس اترػػػػمذ القػػػػرارات الم ػػػػمءة كحػػػػؿ المسػػػػكلبت كتجػػػػمكز 

 (2)م ع المعمكممت مف رلبؿ جهمز كؼء ل ظـ المعمكممت في الم ظمل.المعكيمت، ك تـ ت ظ ـ ج

ك م ػػػؿ ممػػػدأ اترػػػمذ القػػػرارات رمػػػل أعػػػمس الحقػػػمئؽ أحػػػد الممػػػمدئ التػػػي تركػػػز رم هػػػم إدارة الجػػػكدة 
السمممل، ك تطمب تطم قػه الارتمػمد رمػل تق  ػمت كمػكارد كته ئػل الق ػكات اللبزمػل لتمكػ ف الأفػراد كان ةػمؿ 

عمكممت تتحدث رف الحقمئؽ إلل ح ث  جب أف تةؿ هذه المعمكممت للبعتامدة م هم مم  متمكك ه مف م
 (3)في تحق ؽ الجكدة.

 التخطيط ا ستراتيجي -6

 قةد مملترط ط الاعترات جي لمجكدة السمممل هك رمم ل كلع كتحد ػد أهػداؼ رئ عػل لمحةػكؿ  
تمػؾ الأهػداؼ، ككلػع مؤسػرات  رمل جكدة طك مػل الأجػؿ، ككػذلؾ الرطػكات الرئ عػل التػي تتمػع لتحق ػؽ

كمقم  س لق مس معتك مت الأداء، معتردممن الم ه  العممػي لاعتسػراؼ متغ ػرات المعػتقمؿ، كتحم ػؿ م ئػل 
المؤععػػل دارم ػػمن كرمرج ػػمن لمكاجهػػل التحػػد مت القمئمػػل كالمتكيعػػل مهػػدؼ كلػػع الرطػػط الإدار ػػل كت ا ػػذهم 

 لتحق ؽ أهداؼ المؤععل.

 جي لمجػػػكدة مػػػف ر مةػػػر إدارة الجػػػكدة السػػػمممل، كالػػػذم  عػػػمرد رمػػػل ك عتمػػػر الترطػػػ ط الاعػػػترات
تطم قهػػػم، ح ػػػث أف كجػػػكد رطػػػل إعػػػترات ج ل تعػػػمرد رمػػػل الت عػػػ ؽ مػػػ ف الجهػػػكد المسػػػتركل لجم ػػػع أفػػػراد 

                                                 
 .39ص ، متةرؼ2007)رمٌمف(،  دار المع رة لم سر، 1طم قمت في إدارة الجكدة السمممل، طت ،رمدالعتمر العمي (1)

 .58جكزؼ جمممك عكي، المرجع العممؽ، ص (2)

 .62المرجع العممؽ، ص محمد رمدالكهمب العزاكم، (3)
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الم ظمل، كتكح دهم، مملإلمفل لكك هم أفلؿ أداة تقك ـ لمعرفل مم تـ إ جمزه مقمر ل مػع أهػداؼ الم ظمػل 
 (1)المعتقمم ل.
 (2)تلمف الرطل الإعترات ج ل ردة ر مةر أعمع ل، هي:كت

الرؤ ػػػل: طمكحػػػمت المؤععػػػل كأمملهػػػم فػػػي المعػػػتقمؿ، كالتػػػي لا  مكػػػف تحق قهػػػم فػػػي ظػػػؿ المػػػكارد  -أ
الحمل ػػػل، كهػػػي لا تم ػػػؿ مرسػػػدان محػػػددان لاعػػػترات ج مت المؤععػػػل  ظػػػران لعمكم ػػػل التكجهػػػمت التػػػي 

  ل رم ه الرعملل.تحتك هم، كالرؤ ل هي الأعمس العمـ الذم تم
لل أ ف تتجه؟. -ب  الرعملل: الرطكة التمل ل التي تكل  مف هي المؤععل؟ كممذا تاعؿ؟ كان
 الق ـ: الأرلبي مت التي مف رلبلهم تقكـ الم ظمل مت ا ذ أرمملهم كع معمتهم. -ج

  التحسين المستمر )توكيد الجودة( -7

تـ مػػف رلبلهػػم التقم ػػؿ أك الحػػد مػػف إف التحعػػ ف المعػػتمر رمػػمرة رػػف مجمكرػػل مػػف العمم ػػمت  ػػ 
جم ع ال سمطمت التي لا تل ؼ ي مل مهمل في رمم ل إ تمج العمع كالرػدممت، إلػمفل إلػل العمػؿ رمػل 
درمؿ التحع  مت اللبزمل كالمعتمرة رمل كمفل مجملات العمؿ مػف الرػدممت كالم تجػمت  تلبفي الع كب كان

تم ػػز، ك قػػكـ التحعػػ ف رمػػل متممعػػل ت ا ػػذ العمم ػػمت مػػف أجػػؿ مكاكمػػل التغ ػػرات كالتك ػػؼ معهػػم كتحق ػػؽ ال
كرةػػد المسػػػكلبت مػػف أجػػػؿ التػػدرؿ لحمهػػػم مممسػػػرة ر ػػد حػػػدك هم، فمل جػػمح فػػػي الحةػػكؿ رمػػػل التغذ ػػػل 

 العكع ل في الكيت الملبئـ تعتمر مف العكامؿ الأعمع ل التي تعمهـ في تحق ؽ إدارة الجكدة السمممل.

المعػػتمر أيػػكل مرسػػد لمتغ  ػػر فػػي الم ظمػػمت إذا أرادت   سػػ ر فرق مػػيف إلػػل أف فمعػػال التحعػػ ف 
المقػػمء كال مػػك كالاعػػتمرار، كتتطمػػب هػػذه الامعػػال التزامػػمن ممػػدئ من مػػف الإدارة العم ػػم فػػي إجػػراء التحعػػ  مت 
كتقم ؿ الارتلبفمت كتحق ؽ الرلم الكممؿ لممعتا د، كمم أ هم تتطمب التزامػمن كاسػتراكمن كسػعكران مملمعػئكل ل 

مػػػف أكلئػػػؾ الػػػذ ف  سػػػترككف فػػػي العمم ػػػمت، كمػػػم  تطمػػػب أ لػػػم فهػػػـ كتػػػدي ؽ العمم ػػػمت لم ػػػع  السرةػػػ ل
الارت ميمت كتقم ص الكيت كالجهد اللمئع، كهذا  عزز أحد المممدئ الأعمع ل في إدارة الجكدة السمممل، 

معػتمر كهك أف كؿ الأفػراد فػي الم ظمػل مػف مرتمػؼ المعػتك مت كالأيعػمـ لهػـ رلبيػل معمم ػل التحعػ ف ال
مكم متهـ لتحع ف العمم ػمت، كذلػؾ مػف رػلبؿ الت عػ ؽ الػدي ؽ مػ ف الأيعػمـ  متعر ر معمرفهـ كمهمراتهـ كان

 (3)التي تع ر مف رلبلهم هذه العمم مت لتحق ؽ الاهـ المتممدؿ لاحت مجمت المعتا د الدارمي كالرمرجي.

                                                 
(1)

متػدائي: جػكدة سػمممل كرؤ ػل جد ػدة، المؤتمر الترمػكم العسػركف فػي التعمػ ـ الا كدة السمممل في التعم ـ،ارة الجإد ،ر مض رسمد الم م 
 .16ص، 2006)المحر ف(،  كزارة الترم ل كالتعم ـ

(2)
المػػؤتمر الترمػػكم الرػػممس: جػػكدة  تػػرح لتطم ػػؽ ر مةػػر الجػػكدة السػػمممل،تةػػم ـ مق ،رملػػد جمعػػـ مكمط ػػع، لمػػل  كعػػؼ التم مػػي 

 .1031، ص4م  ،2005، جممعل المحر ف ،التعم ـ
 .50ص المرجع العممؽ، رمر كةاي رق مي، (3)
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كالمعػػػػتمرة رمػػػػل ف مجمكرػػػػل مػػػػف الرطػػػػكات مهػػػػدؼ إدرػػػػمؿ التحعػػػػ  مت اللبزمػػػػل كركعػػػػميفايتػػػػرح 
رمم ػمت تقػػد ـ الردمػػل فػػي لػػكء الم م ػػمت كالمعمكمػمت المتدفقػػل كالمتجػػددة كتغ ػػر احت مجػػمت المعػػتا د ف 

 (1)كالمجتمع، كهي:

 ة العم م مملجكدة السمممل التزاممن طك ؿ الأجؿ.ر التزاـ الإدا -1

 تكك ف فرؽ الجكدة مأهداؼ محددة ككالحل. -2

 كب مف المدا ل لتج ب مم يد  حدث.معملجل المسمكؿ كتةح   الأرطمء كالع  -3

 تحد د المسمكؿ كالمعكيمت التي تكاجه رمم ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل. -4

 ز مدة الكري كالإدراؾ كالاهـ لمجكدة في الم ظمل كالتزاـ العممم ف مهم. -5

 تدر ب العممم ف لمق مـ ممعئكل مت مر مم  رمؿ الجكدة السمممل. -6

 عتردامهم كأداة إدار ل.تقد ر التكمل ؼ كتحد د آل ل ا -7
 العمل )التعاون والعمل الجماعي( تشكيل فرق -8

 يعد تسك ؿ فرؽ العمؿ دارؿ الم ظممت أحد متطمممت تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل الهمدفػل إلػل  
حػػػؿ المسػػػكلبت كان جػػػمد الحمػػػكؿ، إذ  عتمػػػر أفلػػػؿ كعػػػ مل لتحق ػػػؽ التحعػػػ ف المعػػػتمر فػػػي طر قػػػل أداء 

رته رمل تعمكف جم ع الأفراد دارؿ الم ظمل رمل تحق ؽ الأهداؼ المطمكمل، ك جػب العمم مت، كتقكـ فك
رمل الإدارة العم م أف تعمؿ رمػل تكػك ف فر ػؽ رمػؿ مػف الأفػراد الػذ ف لػد هـ المهػمرات كالقػدرات اللبزمػل 

 (2)لمعملجل المسمكؿ مهدؼ تحع ف  كر ل كجكدة الردممت كالعمع المقدمل.

 ػؽ العمػؿ، ل كػكف فر قػمن فػمرلبن، هػـ الةػامت التػي  جػب أف تتػكافر فػي فر إلل أ فرمدالغ يفك س ر 
 (3)هي:ك 

 الرمرة كالطمكحل لمتغ  ر كالتحع ف. الامرمل ذاتتكافر الق مدة  -1
 درـ الإدارة العم م كالتاك ض اللبزـ لمار ؽ لأداء المهمـ الم كط مهم. -2

ظهمر الاهتممـ لأيكاؿ كأفعمؿ الآرر ف، -3  كالاعت لمح لمم  قمؿ لهـ. الاعتممع كالإ ةمت كان

 المسمركل كالإحعمس مأهم ل العمؿ كتحق ؽ الأهداؼ. -4

 تحد د مكارد الار ؽ مديل كاعتردامهم في الكيت الم معب. -5

 الاهتممـ مملعمم مت التي تحقؽ ال ت جل المطمكمل. -6

                                                 
(1)

 .126المرجع العممؽ، ص  م ؼ رمكاف المح مكم،يمعـ  

 دل ػػؿ رممػي لكايػػع حق قػػي، إدارة الجػػكدة الكم ػل فػػي الحككمػل: ،عػت اف كػػكه ف، رك ملػد مرا ػػد؛ ترجمػل رمػػدالرحمف مػف أحمػػد ه جػمف (2)
 118ص ،1997)الر مض(،  العمملمعهد الإدارة 

(3)
 .14-13، ص1998)القمهرة( ،  دار الكتمب، 2ر الأداء: مهمرات ي مدة الآرر ف، طمهمرات تطك  ،محمد رمدالغ ي حعف 
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 تكازف الأدكار كمسمركل كؿ أرلمء الار ؽ في تعه ؿ ت ا ذ المهمـ. -7

 مر كالإمداع، كتقد ـ الحكافز كالمكمفلأت لأرلمء الار ؽ.العمؿ رمل تسج ع الامتك -8

 الاجتممع مةكرة دكر ل محددة لتق  ـ أداء فر ؽ العمؿ. -9

 التدريب والتعميم المستمر -9 

إدارة الجكدة السمممل رمػل ماػمه ـ كأدكات لامػد مػف اعػتردامهم مملسػكؿ الةػح   لتػتمكف تستمؿ  
 كاعػتردامهمم جمح، كلتمك ف العممم ف مف تطم ؽ هذه المامه ـ الم ظمل مف تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل 

مامرم ػػػل لامػػػد مػػػف التػػػدر ب المك ػػػؼ لجم ػػػع أفػػػراد الم ظمػػػل لإكعػػػممهـ المهػػػمرات كالمعمكمػػػمت كالمعػػػمرؼ 
اللبزمل لتحق ؽ هذا الغرض، كلتمك  هـ مف المعمهمل في تحع ف جكدة الردممت كالم تجمت، مملإلػمفل 

 جػػػمح إدارة الجػػػكدة السػػػمممل  عتمػػػد مسػػػكؿ كم ػػػر رمػػػل  ء مسػػػكؿ مم ػػػز، ح ػػػث إفإلػػػل تمك ػػػ هـ مػػػف الأدا
 حة مل جهكد هؤلاء العممم ف كأدائهـ.لكك هم معمهمل العممم ف في الم ظمل 

أهػػـ متطمػػب فػػي  جػػمح إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي  رمػػل الممػػدأ  اعػػه ف قػػكؿ :فإف ؤكػػد فرم مػػمتف 
مهػمرات الا  ػل اللبزمػل لػدل العػممم ف لت ا ػذ الأ سػطل الم عػجمل الم ظمل هك ت م ػل الكام ػمت المعرف ػل كال

مع الرطل، لذا فمف اللػركرم الترك ػز رمػل التػدر ب المترةػص المػرتمط ممػرام  إدارة الجػكدة السػمممل 
كأ سطتهم لت م ل العمكك مت كالمهمرات التي تدرـ تكجهمت رطل الم ظمل، كتعمرد رمل تحق ؽ أهدافهم، 

كمفػل المعػتك مت الت ظ م ػل فػي الم ظمػل دكف اعػت  مء، كأف  أرػذ ةػال  رملالتدر ب  ك  مغي أف  ستمؿ
 (1).فالاعتمرار ل

كممم أف إدارة الجكدة السمممل تقكـ رمل مجمكرل مف المممدئ التي تؤكد رمل الاعت ممر الأم ؿ 
مػػػل المعػػػتا د ف للئمكم ػػػمت الممد ػػػل كالمسػػػر ل المتػػػكافرة فػػػي المؤععػػػل، كالعػػػعي إلػػػل التم ػػػز كالترك ػػػز ر

كتحق ػػػؽ رلػػػمهـ، فقػػػد أسػػػمر فرمػػػداه رمػػػؼف إلػػػل أف إدارة الجػػػكدة السػػػمممل تتكػػػكف مػػػف رمعػػػل ممػػػمدئ، 
 (2):كهي

المسمركل كالتمك ف: مف رػلبؿ مسػمركل جم ػع العػممم ف فػي المؤععػل فػي تحعػ ف الرػدممت مػف  -1
 رلبؿ فرؽ العمؿ.

كعػممهـ مهػمرات كمعػمرؼ السػمممل لتمك ف العممم ف مػف تطم ػؽ ماػمه ـ إدارة الجػكدةر ب: التد -2 ، كان
 لركر ل لتحق ؽ هذا الغرض كتحع ف جكدة الردمل.

                                                 
)رمٌػمف(،  دار السػركؽ لم سػرة السمممل في المؤععمت الترمك ل: التطم ؽ كمقترحمت التطػك ر، إدارة الجكد ،ةمل   مةر رم ممت (1)

 .48ص ،2012
)الر ػػمض(،  مجمػػل معهػػد الإدارة العممػػل ، ػػملكث التم ػػز: تحعػػ ف الجػػكدة، تراػػ ض التكماػػل، ز ػػمدة الإ تمج ػػل ،رمػػداه مكعػػل رمػػؼ (2)

  .130-125متةرؼ ص ،1997، 1، ع37م 
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التزاـ الإدارة العم م مملجكدة: تمتزـ الإدارة العم م فػي المؤععػل مػدكرهم الق ػمدم فػي ت عػ ؽ الجهػكد  -3
 كتكح دهم؛ لتحق ؽ أهدافهم، أمم التطك ر كالت ا ذ فهمم مهمل العممم ف مملم ظمل.

مي المعتا د: أم مؤععل تعمؿ رمل تقد ـ رػدممت أك م تجػمت لعملبئهػم، فػ ف مع ػمر الترك ز ر -4
 ال جمح هك مدل رلم المعتا د رف تمؾ الردممت أك الم تجمت.

، فملتحعػػ ف المعػػتمر الػػذم  قػػكـ رمػػل إدارة الجػػكدة السػػممملالتحعػػ ف المعػػتمر: مػػف أهػػـ ممػػمدئ  -5
 م ممغت كامءة كفمرم ل أداء المكتمل.ممدأ أف التحع ف كالتطك ر لا   ته مف أمدان مهم

 (1)، كهي:إدارة الجكدة السممملأمم فجمممك عكيف فقد حدد عتل مممدئ تقكـ رم هم  

الترك ػػز رمػػل المعػػتا د: كلا  قتةػػر هػػذا الترك ػػز رمػػل المعػػتا د ف الرػػمرج  ف لممؤععػػل، الػػذ ف  -1
الاعػتامدة مػف رػدممتهم، تكرس لهـ كؿ كيتهم كجهدهم مف أجؿ تحا زهـ رمل سراء م تجمتهػم أك 

مؿ  سمؿ الترك ز رمل العممم ف دارؿ المؤععل، كهـ الذ ف  تكيؼ رمػل أدائهػـ تحق ػؽ معػتكل 
 الجكدة المطمكب.

الترك ز رمل العمم مت كال تمئ  معمن: إف ال تمئ  المع مل تعتمر مؤسػران لعػدـ الجػكدة فػي العمم ػمت  -2
لتي تعترض عمؿ تحع ف  كر ل الم تجمت أك ذاتهم، كرم ه  جب إ جمد حمكؿ معتمرة لممسمكؿ ا

 الردممت.

الكيم ل مف الأرطمء يمؿ كيكرهم:  تطمب ه م اعترداـ معم  ر لق مس جكدة الم تجمت كالردممت  -3
أ  مء رمم ل الإ تمج مدلان مف اعترداـ م ؿ هذه المعم  ر معد كيػكع الأرطػمء، أم الارتمػمد رمػل 

 ممدأ الكيم ل مدلان مف التات ش.

امدة مػػف رمػػرات القػػكل العمممػػل: تعػػد القػػكل العمممػػل الرك ػػزة الأعمعػػ ل لممؤععػػل فػػي تطػػك ر الاعػػت -4
العمػػؿ كز ػػمدة الإ تػػمج كراػػض التكػػمل ؼ ر ػػدمم  يحعػػف اعػػتغلبلهم فػػي كجػػكد الحػػمفز كالتسػػج ع 

 كالتدر ب.

اترػػػػمذ القػػػػرارات م ػػػػمءن رمػػػػل الحقػػػػمئؽ:  تطمػػػػب كجػػػػكد جهػػػػمز ذك كاػػػػمءة رمل ػػػػل ل كػػػػكف مةػػػػدران   -5
كمػػػمت، كممسػػػمركل جم ػػػع العػػػممم ف كالمعػػػتا د ف لحػػػؿ المسػػػكلبت كالمعكيػػػمت رمػػػل أعػػػمس لممعم

 اترمذ القرارات الم معمل.

التغذ ػػػػػل العكعػػػػػ ل: هػػػػػذا الممػػػػػدأ  تػػػػػ   لمممػػػػػمدئ الرمعػػػػػل العػػػػػممقل أف تػػػػػؤتي  ممرهػػػػػم، ح ػػػػػث أف  -6
 ل الاتةملات تمعب الدكر المحػكرم لأم م ػت  أك ردمػل، فملرؤعػمء كالمسػرف ف  تحممػكف معػئكل

الإدارة لمعمم مت كالأ سطل إلمفل إلل إدارة الأفراد، كأف الحةكؿ رمل التغذ ل العكع ل الأم  ػل 
                                                 

 :ارتمدت رمل المةدر ف التمل  ف ( 1)
 .60-58جكزؼ جمممك عكي، المرجع عممؽ، ص -
 .3ص ،1993، فمرا ر6، ع1)القمهرة(، س رلبةمت كتب المد ر كرجؿ الأرممؿ ،ة السممملإدارة الجكد جكزؼ جمممك عكي، -
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كالمرمةل  عمرد رمل الارتقمء مملعمؿ كالتحع ف كالتطك ر، كتعتمر مف أهـ ركامػؿ الز ػمدة فػي 
 فرص ال جمح كالإمداع.

أف هػػذا المجػػمؿ: مترةةػػ ف فػػي أحػػد ال فالهػػمدمف ػػرل أمػم ممل عػػمل لعمػػـ المكتمػػمت كالمعمكمػػمت ف
 (1)، هي:التي  جب الأرذ مهم في المكتممت مممدئ إدارة الجكدة السمممل

 التحع ف المعتمر لمردممت أك الم تجمت المعمكممت ل. -1

 تمم ل المتطمممت كالاحت مجمت مملترك ز رمل المعتا د ف مف المعتردم ف الحمل  ف كالمتكيع ف. -2

 كيمت كالمسكلبت.تحر ر العمؿ مف الأرطمء كالمع -3

 الإدارة رف طر ؽ الكيم ل مف أكجه القةكر كالعمم مت. -4

 ي مس أداء العمم مت كالكظمئؼ ممرفؽ المعمكممت. -5

 درـ الإدارة العم م في رفع الكامءة كالالتزاـ مم ه  إدارة الجكدة السمممل. -6

 تطم ؽ رمم مت حؿ المسكلبت كالأفعمؿ التةح ح ل. -7

 م ف مه  من.الاهتممـ متدر ب كتطك ر العمم -8

 تم ي كتطم ؽ إدارة التغ  ر لمرفؽ المعمكممت. -9

 (2)في رسرة ر مةر، هي:إدارة الجكدة السمممل مممدئ  فالهكشفم  مم  مرص 

 الته ئل كالالتزاـ مملتحع ف المعتمر في الردمل. -1

 .إدارة الجكدة السممملتطم ؽ ال ظر مت الجد دة كذلؾ لتعم ؽ  ظر ل  -2

حػػػص الم ػػػت  معػػػد الإ تػػػمج، كالارتمػػػمد رمػػػل مػػػث ممػػػمدئ الجػػػكدة التكيػػػؼ رػػػف الارتمػػػمد رمػػػل ف -3
 كمرايمتهم امتداء مف التةم ـ كرمم ل الإ تمج.

 تحع ف  ظمـ الإ تمج كالردممت المعتمر. -4

الاهتمػػػػمـ مملعػػػػممم ف متطػػػػك ر يػػػػدراتهـ كتػػػػدر مهـ كتمك ػػػػ هـ مػػػػف الأداء الج ػػػػد، كمػػػػ حهـ السػػػػعكر  -5
 مملطمأ   ل كالراحل مملعمؿ.

 الجكدة كالإسراؼ رمل تحع ف الإ تمج كالردممت ممعترداـ الأعمل ب الحد  ل.الترك ز رمل  -6

زالل الحكاجز م ف الإدارات كالأيعمـ. -7  الترك ز رمل العمؿ الجممري كان

 ل.جكدة ك سر  قمفل الجكدة في المكتماهتممـ الإدارة العم م ممل -8

 

                                                 
 .173ص محمد محمد الهمدم، المرجع العممؽ، (1)

(2)
 لـ المعمكمػمت كالمكتمػمت كال سػرإدارة الجكدة السػمممل كالعمػؿ رمػل تطم قهػم ممرافػؽ المعمكمػمت. مجمػل رػم ،أمكمكر محمكد الهكش 

 .25ص ،2004،  كل ك 2، ع6م  (،القمهرة)
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لمعػػػػممم ف لمكاكمػػػػل آرػػػػر مػػػػف رػػػػلبؿ مػػػػرام  التعمػػػػ ـ المعػػػػتمر  إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل سػػػػر  قمفػػػػل  -9
 التطكرات في المجمؿ.

 الترك ز رمل رفع معتكل الأداء لتحق ؽ الجكدة. -10

عػػمعل ممػػمدئ  مكػػف الأرػػذ مهػػم فػػي المكتمػػمت  دارة الجػػكدة السػػممملأمػػم فالمػػكزمف ف  ػػه  ػػرل مػػأف لإ
 (1)كمراكز المعمكممت، كهي:

 تعهد الإدارة العم م مممدأ تحع ف الجكدة. -1

 مرة لتحع ف معتكل الردمل.كلع الرطط مةكرة معت -2

 الاهتممـ مملمعتا د مف الردمل. -3

 .إدارة الجكدة السممملتدر ب العممم ف رمل  -4

 مسمركل الأفراد العممم ف في رمم مت اترمذ القرار. -5

 تسك ؿ فرؽ العمؿ كمكمفأتهـ. -6

 تحد د معم  ر مق مس الجكدة. -7

ل ممرتممرهػػػم عػػػممت لمم ظمػػػل ك يمرػػػص فهمػػػرتف الممػػػمدئ التػػػي ترتكػػػز رم هػػػم إدارة الجػػػكدة السػػػممم
كالمؤععػػمت ال مجحػػل عػػكاء كم ػػت ردم ػػل أك إ تمج ػػل، التػػي تعػػتط ع أف تػػدم  هػػذه الممػػمدئ فػػي ي مهػػم 

 (2)( تمؾ المممدئ كمم  تةؿ مهم مف ر مةر.2كأهدافهم كاعترات ج تهم كأرمملهم، ك كل  جدكؿ ريـ)

                                                 
(1)

 .38ص، 1999)رمٌمف(،  دار كائؿ لم سر، 1: أعمع مت كمامه ـ حد  ل، طالتطك ر الت ظ مي ،مكعل المكزم 

(2)
معكيمت كمقكمػمت تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل فػي الأجهػزة الحككم ػل مملمممكػل  ،فمتف أحمد أمكمكر، مكلي م ت محمد الزكممف 

 .34ص ،2007)الر مض(،  معهد الإدارة العممل، طم قي رمل مد  ل الر مضالعرم ل الععكد ل: محث ت
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 (2جدكؿ ريـ )
 مل كل  المممدئ الأعمع ل لإدارة الجكدة السمم

 التركيز عمى المستفيد -2 تأكيد اليدف -1
دممجهم في اعترات ج ل الم ظمل. -  إدممج لمجكدة كان

تحد د رؤ ل كرعملل الم ظمل كان ةملهم إلػل جم ػع  -
 المعتك مت.

 كلع أهداؼ محددة يمممل لمق مس. -

 أفعمؿ كعمكك مت المد ر ف تتعؽ مع الأهداؼ. -

 رطط ت ا ذ ل. -

 أ ظمل لممتممعل كالريممل. -

 اـ الإدارة العم م.التز  -

 الاتةمؿ الدائـ مع المعتا د ف. -

 معرفل كفهـ المعتا د ف. -

 دم  احت مجمتهـ في أ سطل الم ظمل. -

 التاكؽ رمل احت مجمت المعتا د ف. -

 رلم المعتا د ف الأكلك ل الأكلل لمم ظمل. -

احت مجػػػػمت المعػػػػتا د ف فػػػػي تغ ػػػػر معػػػػتمر كهػػػػي  -
 تقكد إلل التحع  مت.

  ؽ تحع ف الجكدة.التكج ه كالإرسمد لتطم -

 م ع الأرطمء مدلان مف الاعتجممل لمسككل. -
 مشاركة العاممين -4 الإدارة بالحقائق -3
 العمؿ  رتكز رمل حقمئؽ كل س رمل أحمع س. -
تحد ػػػػد المسػػػػمكؿ كتحم ػػػػؿ أعػػػػمممهم طمقػػػػمن لمعػػػػم  ر  -

 معركفل.

 تحم ؿ تكمال الجكدة. -

 تغذ ل ركع ل لمعرفل آراء المعتا د ف. -

 ل ب الإحةمئ ل.اعترداـ الأعم -

 التعم ـ لمتطك ر كالتحع ف الذاتي. -

 الاعت ممر في المعرفل. -

 تمك ف العممم ف. -

 المهمرات الق مد ل لجم ع المعتك مت. -

 رمؽ م ئل حرة رمل ل مف الركؼ. -

 تسج ع كمممرعل العمؿ الجممري. -
 التوجو بالعمميات -6 التركيز عمى التحسين المستمر -5
ف أ اعػهـ كأرمػملهـ العمممكف معػئكلكف رػف تحعػ  -

 ك جب معمردتهـ في ذلؾ.

 المسمكؿ هي فرص لمتحع ف. -

 تأك د م ع المسمكؿ مدلان مف تةح حهم. -

ته ئػػل المي ػػمخ لارتمػػػمر التحعػػ ف المعػػتمر أعػػػمكممن  -
 تح مه.

 التحع ف لمكؿ كل س للؤجزاء. -

 رلم العممم ف. -

 الترك ز رمل العمم مت كل س ال تمئ . -

 ي مس فمرم ل العمم مت. -

 معم  ر لممررجمت. تةم ـ -

إيممػػػػػػػل رلبيػػػػػػػمت طك مػػػػػػػل الأمػػػػػػػد مػػػػػػػع المػػػػػػػكرد ف  -
 ممرتممرهـ سركمء.

 إمداد  قمفل الجكدة لممكرد ف. -

 المراجعل المعتمرة لمعمم مت. -
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أ ػػه رمػػل الػػرغـ مػػف تمػػم ف رؤل  أرتقػػدمػػف رػػلبؿ العػػرض العػػممؽ لممػػمدئ إدارة الجػػكدة السػػمممل، 
، إلا أ هػـ اتاقػكا إدارة الجػكدة السػممملترتكػز كتعػت د إل هػم الممح  ف كالمرتةػ ف فػي تحد ػد الممػمدئ التػي 

 رمل مممدئ أعمع ل تم مت في التملي:

 كفمعاتهم. إدارة الجكدة السممملالكري ك سر  قمفل ماهكـ  -1
 الترط ط الاعترات جي. -2
 الإع مد كدرـ الإدارة )الق مدة الامرمل(. -3

 اترمذ القرارات رمل أعمس الحقمئؽ. -4

 كالتعمكف كالعمؿ الجممري )فرؽ العمؿ(.المسمركل الامرمل  -5

 الترك ز رمل المعتا د. -6

 التحع ف المعتمر لمعمم مت، كم ع الأرطمء يمؿ كيكرهم. -7

 التدر ب كالتطك ر كتحا ز العممم ف. -8

رل أف رلبةػػل الممػػمدئ فػػي الم ظمػػمت الردم ػػل إدارة الجػػكدة السػػمممل العػػممقل، أ كمدراعػػل ممػػمدئ
 الدراعل رمةل، تتم ؿ في التملي: رممل كالمكتممت العممل مكلكع

 ات من أجل خدمتوا ىتمام بالمستفيد الذي تنشأ المكتب -1

العمم ػمت المتغ رة هي التي تدفع كتحرؾ كمفل كاحت مجمت المعتا د المتجددة ك  مح ث تككف رغمل 
لمعػتا د ه ػم كالممكتمػل هػك رلػم المعػتا د،  لككف مع مر ال جػمح الأكؿ دارؿ المكتمل؛ الأ سطلكالمرام  ك 

ل س فقط المعتا د الرمرجي لممكتمل كان مم  سمؿ أ لم المعتا د ف الػدارم  ف كهػـ العػمممكف فػي الإدارات 
إلػػل تحق ػػؽ الرلػػم التػػمـ ر ػػد المعػػتا د ف مػػف رػػدممتهم، مجم ػػب  فملعػػعيكالأيعػػمـ كالكحػػدات الدارم ػػل، 

هػػك الهػػدؼ سػػمكؿ التػػي تظهػػر م ػػ هـ، تحق ػػؽ العلبيػػمت الط مػػل مػػ ف أفػػراد فر ػػؽ العمػػؿ كرػػلبج كان هػػمء الم
 لتحق ؽ الت مفس كالعطمء كجكدة الأداء.

 ا ىتمام بالعمل الجماعي -2

المعتمر في كالتطك ر أفلؿ كع مل لتحق ؽ التحع ف  مف رلبؿ فرؽ العمؿ العمؿ الإدارمأةم  
الأرػػذ مهػػذا مكتمػػل ، لػػذا  تكجػػب رمػػل إدارة الكتقػػد ـ الرػػدممت المكتم ػػل لممعػػتا د ف طر قػػل أداء العمم ػػمت

الأعمكب كالتسج ع رم ه كتاع مػه فػي تأعػ س رمػؿ احترافػي لتعػ  ر العمم ػمت الإدار ػل كالا  ػل كتحعػ  هم 
أفلػػؿ  لتحق ػػؽتسػػمرك ل اترػػمذ يػػرارات مػػع إسػػعمر العػػممم ف مػػأهم تهـ كم ػػمء ال قػػل لػػد هـ، ممػػم  عػػهـ فػػي 

 ال تمئ .
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 ىتمام بالتعميم والتدريب المستمرا  -3
رطػػط الكمف ػػػل كالمتعمقػػل مملتػػدر ب كالتعمػػػ ـ لجم ػػع م عػػكمي المكتمػػػل، ممرتمػػمر التػػػدر ب كلػػع ال 

تزك د العممم ف مملمعمكممت الم معػمل مف رلبؿ كالتعم ـ ر ةران همممن مف ر مةر  جمح الجكدة السمممل، 
التحعػػػ ف تلبءـ مػػػع فمعػػػال ممػػػم  ػػػ كعػػػمهـ الػػػكري مأهم ػػػل ماػػػمه ـ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل، ممػػػم كالملبئمػػػل 
إ جػممي فػي أ ػر لمعػممم ف كتحق ػؽ رفػع كاػمءة الأداء  مك  ػم الكةػكؿ إلػل التػدر ب مػف رػلبؿ المعتمر، ف

رلمء المعتا د ف.عمككهـ  ، كهذا   عكس رمل الجكدة السمممل في العمؿ كان

 يز عمى التحسين والتطوير المستمرالترك -4
كالتطػػك ر فػػي كػػؿ العمم ػػمت كالأ سػػطل ك قةػػد مػػذلؾ الرغمػػل الدائمػػل لممكتمػػل فػػي تحق ػػؽ التحعػػ ف 

ملتحعػػ ف ف كالرػػدممت ممػػم  ػػؤدم إلػػل تغ  ػػر ال ظػػرة التقم د ػػل لممكتمػػل ممرتممرهػػم مرػػزف لممػػكاد المكتم ػػل،
 تهػػػي أمػػػدان مهمػػػم ممغػػػت كاػػػمءة كفمرم ػػػل أداء العػػػممم ف ف هػػػم مػػػف أجػػػؿ جػػػكدة تلا  لدائمػػػحمجػػػل كالتطػػػك ر 

الإدارة العم ػػم لمتحعػػ ف المعػػتمر كدرػػـ تأ  ػػد طر ػػؽ كجػػكد  مت التػػي تقػػدمهم، كهػػذا لا  ػػتـ إلا رػػفالرػػدم
تلػػمفر ك  رمػػؽ السػػعكر مػػملأمف كالطمأ   ػػل ر ػػد جم ػػع العػػممم ف ممرتمػػؼ معػػتك متهـ،ك  ،كالتطػػك ر الػػدائـ

المسػػػمركل الإ جمم ػػػل، كمػػػف  ػػػـ اترػػػمذ  ف كالتطػػػك ر كمفػػػل جهػػػكد العػػػممم ف كمسػػػمركتهـ فػػػي رمم ػػػل التحعػػػ
مه  ػػ ف مترةةػػػ ف فػػي مجػػػمؿ لممعػػمهمل فػػػي رمػػؽ التػػدر ب المعػػػتمر رام  التػػدام ر اللبزمػػل لإ جػػػمد مػػ

 رممهـ.

 ا ىتمام بالجودة لتحقيق التميز -5
إف تحق ػػػؽ الم ػػػزة الت مفعػػػ ل كالتم ػػػز  جعػػػؿ المعػػػؤكل ف رػػػف المكتمػػػل ممػػػذؿ المز ػػػد مػػػف الاهتمػػػمـ  

مت م معمل في تطم ؽ الجػكدة مملردممت ال كر ل التي تقدمهم المكتمل لممعتا د ف؛ كذلؾ ممترمذ اعترات ج 
السمممل كان جمد مػرام  لتحق ػؽ التم ػز الإدارم كالا ػي لمعمم ػمت الإدار ػل كالت ظ م ػل كالرػدممت، كمتػل مػم 
تػػـ الاهتمػػمـ مػػذلؾ مػػف يمػػؿ إدارة المكتمػػل كرممػػت رمػػل أف تكػػكف الجػػكدة أعػػمس التم ػػز، فػػ ف ذلػػؾ  مػػ   

كمرامجهم كأ سطتهم ممم  حقؽ لهم الت مفع ل كالسهرة كجذب  المكتمل القدرة رمل التم ز كالارتقمء مردممتهم
 المز د مف المعتا د ف.

 ات بناً  عمى المعمومات والحقائقاتخاذ القرار  -6
تعد رمم ل جمع المعمكممت كالحقمئؽ رف كمفل أ سػطل كرػدممت المكتمػل مػف المكلػكرمت ذات  

 مت كالمعػم  ر الرمةػل مجػكدة العمم ػمت ترات جعػالأهم ل ل جمحهم، كهذه المعمكممت تتعمؽ مملأهداؼ كالا
كالردممت، ك سمؿ جم ع المعمكممت مف رلبؿ الاتةمؿ مملمعػتا د ف كمعرفػل متطممػمتهـ كمعػ  م ػدا ي 
أك مػػف رػػلبؿ الاعػػػتمم مت كالمقػػمملبت أك المجػػػكء لػػلؤدكات الإحةػػػمئ ل، كهػػي المرتكػػػز الأعمعػػي لعمم ػػػل 

تحعػػ ف كالتطػػك ر المعػػتمر كالػػذم  يعػػد رك ػػمن جكهر ػػمن مػػف أركػػمف اترػػمذ القػػرارات الم معػػمل لأجػػؿ تحق ػػؽ ال
 إدارة الجكدة السمممل.
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 الفصل الثاني

 معايير إدارة الجودة الشاممة 

جراءات رمم مت المراجعل، أك ر مف  إف المعم  ر كالمقم  س يد تككف ما دة في تحد د متطمممت كان
المؤععل أك الم ظمػل، كفػي هػذا الجم ػب رػمدة مػم  يدرتهم رمل ترع    قمفل تامرم ل لمجكدة رمل معتكل

 . ػػتـ الترك ػػز رمػػل الجكا ػػب المممكعػػل كالمرئ ػػل مػػف رمػػؿ المؤععػػل، كالتػػي  مكػػف إرلػػمرهم لممراجعػػل
مػػػػم تكػػػػكف إلػػػل فكػػػػر ركاد كمؤععػػػػي حركػػػل الإدارة العمم ػػػػل الػػػػذ ف  التقم ػػػػدم أيػػػربكالمراجعػػػل مماهكمهػػػػم 

كا ػب ال اعػ ل لمعػممم ف، كال ظػمـ الاجتمػمري المتػمح فػي م ئػل   ظركف إلل المؤععػل كلألػل، متجػمهم ف الج
العمػػػػؿ، إلا أف ركاد إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل  ػػػػركف أف المكػػػػكف الاجتمػػػػمري كالع ةػػػػر المسػػػػرم دارػػػػؿ أم 
مؤععػػل مػػف الع مةػػر الحمكمػػل فػػي تحد ػػد مػػدل  جػػمح المؤععػػل أك فسػػمهم فػػي الأرػػذ ممػػدارؿ التطػػك ر 

القكة الدافعل المطمكمل لدفع ال ظمـ الإدارم في مرتمؼ المؤععػمت مسػكؿ كالتحع ف، فملجكدة مم هي إلا 
فمرػػؿ لتحق ػػؽ أهدافػػه كرؤ تػػه كرعػػملته الم ػػكط مػػه مملعمػػؿ رمػػل تػػكف ر م ػػمخ كمقكمػػمت الإمػػداع كالامتكػػمر 
كتطػػك ر المهػػمرات المسػػر ل كت م تهػػم لمتعممػػؿ مػػع رمم متهػػم كمررجمتهػػم لػػمف ع معػػل كالػػحل كمحػػددة 

م رػمدة ال ظػر فػي رمم ػمت المراجعػل كالاحػص ت سػد ذلػؾ  مؤععلأم   دفع ك حازكهذا مل، لمجكدة السمم
لعمم متهم كردممتهم لتحع  هم كتطك رهم كتحق ؽ التم ز مملارتممد رمل المعم  ر المعتمدة أك تطك رهم ممم 

حق ػؽ الجػكدة  تكافؽ مع احت مجمتهػم كأهػدافهم لاعػتكممؿ مقكمػمت  ظػـ إدارة الجػكدة دارمهػم ك ػؤدم إلػل ت
 ككعب رلم المعتا د ف م هم.

دراعػػػػل مكلػػػػكع معػػػػم  ر إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل رمػػػػل فػػػػي هػػػػذا الاةػػػػؿ مػػػػف الأطركحػػػػل رممػػػػت 
إذ  سػػتمؿ هػػذا الاةػػؿ رمػػل  ،كفػػي المكتمػػمت مسػػكؿ رػػمص ،كمتطمممتهػػم ك ظػػمـ إدارم سػػممؿ مسػػكؿ رػػمـ

 همم:  ،ممح  ف أعمع  ف

 .الجكدة السمممل دارةلإ تطم ق لال ممذج ال المبحث الأول:

 .تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل المبحث الثاني:
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 لإدارة الجودة الشاممة نماذج التطبيقية: الالمبحث الأول

مجمكرل مف المامه ـ المترامطل مع معلػهم الػمعض مػف أجػؿ تكػك ف تم ؿ إدارة الجكدة السمممل  
السػػمممل إلػػل حق قػػل كم هػػمج رممػػي  فمعػػال الجػػكدة تقػػكـ رمػػل تحك ػػؿمػػ ه  سػػممؿ فػػي الإدارة الحد  ػػل، 

اعػػػت عمب ماهػػػكـ إدارة  لػػػذا رمػػػل القػػػمئم ف رمػػػل المكتمػػػمت ممجػػػردكل عػػػت مجػػػرد  ظر ػػػمت دكف تطم ػػػؽ، 
تهػدؼ إلػل إحػداث  قمػل  إ هػم، ح ػث الإدار ػل لممكتمػمتالجكدة السمممل  جب أف  ةم  جزءان مػف الق ػمدة 

حعػػػ ف رمم متهػػػم كتطك رهػػػم ممػػػم  كاكػػػب تغ ػػػرات لتحق ػػػؽ ي مػػػل ملػػػمفل حق ق ػػػل تعػػػهـ فػػػي ت  كر ػػػل إدار ػػػمن 
 الجمهػػػػكر كالمعػػػػتا د فالعةػػػػر كالتحػػػػد مت المرتماػػػػل، كالقػػػػدرة رمػػػػل التعممػػػػؿ مػػػػع متطممػػػػمت كتطمعػػػػمت 

 كالم مفعل المعتدامل.

مممسػرة كغ ػر مممسػرة فػي تطػك ر كتطم ػؽ إدارة عمهـ مجمكرل مف الركاد في هذا المجمؿ مطر قػل 
كالمؤععػػمت الةػػ مر ل كالردم ػػل رمػػل حػػد عػػكاء، ككلػػعكا  مػػمذج رائػػدة  الجػػكدة السػػمممل فػػي الم ظمػػمت

مةػػػكرة سػػػمممل، ممػػػم أعػػػهمت فػػػي معػػػم  ر كممػػػمدئ رمم ػػػل لتحق ػػػؽ جػػػكدة الرػػػدممت كالم تجػػػمت  تتلػػػمف
 كم هم المكتممت كمراكز المعمكممت. مستل أ كارهمكتحع ف الم ظممت كالمؤععمت  تطك ر

لامػػػد مػػػف أف   طمػػػؽ مػػػف جهػػػكد الػػػركاد الأكائػػػؿ فػػػي هػػػذا إف دراعػػػل مكلػػػع إدارة الجػػػكدة السػػػمممل 
المجمؿ لمم لهـ مف دكر كم ر فػي تطػكر الجػكدة السػمممل لمعػمهمتهـ مجهػكد لا  مكػف إغاملهػم فػي عػم ؿ 

مػف هػؤلاء الػركاد أدت  كػؿ  كلع يكارد كمعم  ر إدارة الجػكدة السػمممل حػد  من، فملإعػهمممت التػي ألػمفهم 
دة السػػػمممل كتكػػػك ف الع مةػػػر الأعمعػػػ ل كالمعػػػم  ر كالممػػػمدئ لهػػػذا الماهػػػكـ، إلػػػل  مػػػك كتطػػػكر إدارة الجػػػك 

 التي  مكف أف  حتذل مهم. الاعترسمد ل كال ممذج

هػػذا الممحػػث إلػػل  تيعػػمالقػػدر الكػػمؼو مػػف المحػػث كالدراعػػل، فقػػد  هػػذا الجم ػػبإرطػػمء كمػػف أجػػؿ 
 همم:  ،مطمم ف أعمع  ف
 .لمعم  ر إدارة الجكدة السمممل ل ال ممذج العملم ل كالعرم الأول:المطمب 

 . كمراكز المعمكممت معم  ر إدارة الجكدة السمممل في المكتممت الثاني:المطمب 
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كا الركػمئز الػذ ف كلػع إلل العد د مف العممػمء كالمػمح  ف الأمػر ك  ف كال ممػم   فترجع هذه ال ممذج 
الأعمعػػ ل التػػي تقػػكـ رم هػػم الجػػكدة السػػمممل الآف، مػػف رػػلبؿ مجمكرػػل مػػف ال مػػمذج الرمةػػل مكػػؿ كاحػػد 

إلا أ هػػم غملم تهػػم  رمػػل ارػػتلبؼ طػػرؽ معػػملجتهـ لهػػم مػػ هـ، إذ تتلػػمف مجمكرػػل مػػف المعػػم  ر كالممػػمدئ
الجػكدة السػمممل كتم ػي تع ر في الطر ؽ  اعه  حك تمكػ ف مرتمػؼ المؤععػمت كالم ظمػمت للؤرػذ مػ دارة 

.  هذا الماهكـ

الجزء مف الأطركحل معم  ر إدارة الجكدة السمممل في  ممذجهػم التػي يػدمهم  كم مءن رم ه  ت مكؿ هذا
، كالآرػػػر ال مػػػمذج العرم ػػػل فػػػي عػػػم ؿ مقمر ػػػل تمػػػؾ ي فػػػرر ف أحػػػدهمم ال مػػػمذج العػػػملم ففػػػركاد الجػػػكدة، 

فػي تطػك ر العمػؿ الإدارم فػي تحق ػؽ المعػم  ر لجػكدة  كرةد التطكرات التػي أعػهمت كالمممدئ المعم  ر
 .الأداء

 لتطبيق إدارة الجودة الشاممة الفرع الأول: النماذج العالمية

الرائػدة التػػي ت مكلػػت تطم ػػؽ معػم  ر إدارة الجػػكدة السػػمممل، إلا أف غملم تهػػم  العملم ػػل تتعػدد ال مػػمذج
إلػل مجمكرػل مػف السػمممل، لػذلؾ عػكؼ أتطػرؽ الجػكدة  تع ر في الطر ؽ  اعه مكلع إطػمر رػمـ لإدارة

 هذه ال ممذج، كهي:

 "إدوارد ديمنا"نموذج  -1

 عتمػػػر فد مػػػ  ف رلبمػػػل مم ػػػزة فػػػي إدارة الجػػػكدة السػػػمممل، فهػػػك الممقػػػب فمػػػأمي  ػػػكرة إدارة الجػػػكدة  
ـ، كتػػػكفل رػػػمـ 1900السػػػممملف، كالأب الحق قػػػي لهػػػم كماهػػػكـ، كهػػػك رػػػملـ أمر كػػػي الج عػػػ ل، كلػػػد رػػػمـ 

ـ، كحمةؿ رمل درجل الدكتكراه في الر مل مت كالا ز مء مف جممعل م ؿ في أمر كم، كأ  مء رممه 1994
فػي مةػػم ع فهػػمك كرفف فػي سػػركل الكهرمػػمء الغرم ػػل الأمر ك ػل فػػي سػػ كمغك، اكتسػؼ مػػدل أهم ػػل الريممػػل 

ساته ال مممف التػي الإحةمئ ل في لمط جكدة العمؿ كالإ تمج، كلـ  هتـ الأمر كمف م ظر مته كأفكمره، فمكت
أدركت أهم ل مم   مدم مه، فررج أج ملان مف أكاأ رجمؿ الإدارة الحد  ل في أهـ المؤععمت التي ة عت 
 هلل ال مممف معد الحػرب العملم ػل ال م  ػل، ح ػث رمػـ ال ممػم   ف الطر ػؽ إلػل الجػكدة السػمممل مػف رػلبؿ 

عػتكل الإ تمج ػل كالجػكدة فػي ةػ مرتهم مػع التدر ب رمل الأعػمل ب الإحةػمئ ل التػي تعػمرد رمػل رفػع م
ـ م  سػػمء جػػمئزة 1951تراػػ ض التكماػػل، كتقػػد ران لجهػػكده فػػي هػػذا المجػػمؿ يممػػت الحككمػػل ال ممم  ػػل عػػ ل 

 (1)تعمل فجمئزة د م  ف تم حهم ع ك من لمسركمت التي تتم ل أعمل مه لجكدة الإ تمج.

                                                 
 .42متةرؼ ص العممؽ،رجع رمر كةاي رق مي، الم (1)
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، كتم ػؿ محػمكره ال لب ػل فد مػ  فه فم مث كلع فد م  ف سكلبن ه دع من رمل ه ئل م مث، أطمؽ رم 
الرئ عػػػػل الممػػػػمدئ الأعمعػػػػ ل لامعػػػػاته فػػػػي تحعػػػػ ف الجػػػػكدة الإ تمج ػػػػل مػػػػف رػػػػلبؿ إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل، 
كتتلػػمف ممرةػػمن ل قػػمط ممػػمدئ فد مػػ  ف الأرمعػػل رسػػرف لإدارة الجػػكدة السػػمممل التػػي كلػػعهم فػػي كتممػػه 

 (1)لتملي:)الرركج مف الأزمل(، كمم هك مكل  مملسكؿ ا

 (2سكؿ ريـ )
 م مث د م  

 

 

 

 

عػػترات ج ل اأ هػػم )ممػػدأن( لإدارة الجػػكدة السػػمممل،  ػػرل  مع ػػمران مكلػػع أرمعػػل رسػػر  فد مػػ  فكيػػد يػػمـ 
مم ممػل فمعػال متكمممػل لػلئدارة لا  ملجكدة السػمممل، كأ هػممػمتكمممل لمتحكؿ مف الإدارة التقم د ػل إلػل الإدارة 

، كهػػي إدارة الجػػكدة السػػمممل مر ل أك ردم ػػل تعمػػؿ رمػػل تطم ػػؽ أعػػمكب تعػػتغ ي ر هػػم أم م ظمػػل ةػػ
 (2)كملتملي:

 إ جمد كرمؽ هدؼ معتقر ك ممت لمم ظمل لتحع ف الإ تمج ل كالردمل. -1

تطم ؽ فمعال أك  قمفل جد دة كحد  ل لماهكـ الجكدة في الم ظمػل، كتع ػي الاعػتمرار فػي تحق ػؽ  -2
فػػػي المقػػػمـ الأكؿ، رمػػػل أف  كػػػكف ذلػػػؾ مقرك ػػػمن الهػػػدؼ الػػػذم  لػػػع تحعػػػ ف الجػػػكدة كالردمػػػل 

 مملأعمل ب التي تعمؽ فمعال الإدارة لتحق ؽ الجكدة السمممل.

 

                                                 
(1)

 .27ص العممؽ،مرجع فر د رمدالاتمح ز ف الد ف، ال 

 رمل المةمدر التمل ل:ارتمدت  (2)
 .8ص العممؽ،مرجع ال محمد مف رمدالعز ز الراسد، -
 .269-268ص ، 2006)رمٌمف(،  دار ةامء لم سر، 1ط ة الجكدة السمممل كردمل العملبء،إدار  لدرادكل،مأمكف عم ممف ا -

-41، ص 2003محمد سحمت الرط ب، الجكدة السمممل كالارتمػمد الأكػمد مي فػي التعمػ ـ، دار الرر جػي لم سػر )الر ػمض(،  -
43. 

- Denise G. Masters, Total Quality Management in Libraries, ERIC Digest.  

 Available at http://www.ericdigests.org/1997-1/tqm.html  (25/12/2015) 

- Bruce B. Springs, Total Quality Management in the Department of Defense, Air Force Institute 

of Technology (Ohio), 1989, P. 19-23. 

الإدارة للتطوير والتحسين  ةدعم ومؤازر 
 (14، 2، 1)المبادئ 

تحسين العلاقات الداخلية بين العاملين 
، 11، 10، 9، 8، 7، 4والإدارة )المبادئ 

12) 

تطبيق المنهج الإحصائي والتدريب 
 (13، 6، 5، 3)المبادئ 

http://www.ericdigests.org/1997-1/tqm.html
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التكيػػػؼ رػػػف الارتمػػػمد رمػػػل أعػػػمل ب التاتػػػ ش كالاحػػػص السػػػممؿ لتحق ػػػؽ الجػػػكدة، كالاعتعملػػػل  -3
 ممعترداـ الكعمئؿ الإحةمئ ل لمرايمل العمم ل الإ تمج ل أك أداء الردمل.

تقػػك ـ الأرمػػمؿ رمػػل أعػػمس مطميػػل العػػعر، كأف  كػػكف المػػد ؿ هػػك تراػػ ض التكماػػل التكيػػؼ رػػف  -4
 ال همئ ل كل عت الممدئ ل ر د التعممؿ مع المكرد ف.

دارػؿ الم ظمػل ك قػع معػئكل ل ذلػؾ  مػد لكػؿ العمم ػمت كالأ سػطل كالرػدممتالتحع ف المعتمر للؤ -5
 ل ؼ.رمل الإدارة، كذلؾ مف أجؿ تطك ر كتحع ف الجكدة كراض التكم

الاهتممـ متدر ب العممم ف، كالارتممد رمل الطرؽ الحد  ل في التدر ب؛ لأف التدر ب  عمرد في  -6
 الاعتامدة مف يدرات العممم ف كمكاهمهـ متطك رهم كز مدة معمرفهـ كرفع كامءتهـ الإ تمج ل.

أه مهـ، كجكد ي مدة فمرمل ممعػترداـ الأعػمل ب الحد  ػل فػي الإسػراؼ لمكاكمػل تطػك ر العػممم ف كتػ -7
 كتحع ف  طمؽ الإسراؼ كتحق ؽ الت ع ؽ م ف الإسراؼ كالق مدة.

معمد الرػكؼ ك مػذه رػف الرؤعػمء كالعػممم ف مػف التغ  ػر، كالعمػؿ رمػل تحق ػؽ  -8 السعكر مملأممف كان
المي ػػػمخ الملبئػػػـ ل عمػػػؿ الجم ػػػع مامرم ػػػل حتػػػل  عػػػتط عكا إمػػػداء كجهػػػل  ظػػػرهـ ح ػػػمؿ المسػػػكلبت 

 عمؿ مكؿ حر ل كسامف ل.كالمعكيمت التي تعكؽ ع ر ال

إزالػػػل الحػػػكاجز مػػػ ف الأيعػػػمـ مملقلػػػمء رمػػػل العكائػػػؽ الت ظ م ػػػل م  هػػػم، كحػػػؿ جم ػػػع الرلبفػػػمت  -9
 كالمسمكؿ القمئمل م ف العممم ف، مح ث تعمؿ الأيعمـ المرتمال مركح الار ؽ الكاحد.

م ف، الػػترمص مػػف السػػعمرات كالهتمفػػمت رد مػػل الجػػدكل كالتحػػذ رات كال ةػػمئ  المكجهػػل لمعػػمم -10
كالارتممد رمل تحق ؽ الأهداؼ؛ لأف ز مدة الامرم ل لا  مكف تحق قهم مف رلبؿ تمؾ الهتمفمت 

 كالسعمرات.

تراػػػ ض اعػػػترداـ الأهػػػداؼ الكم ػػػل كالحةػػػص الريم ػػػل؛ مهػػػدؼ الترك ػػػز رمػػػل مكلػػػكرمت  -11
الجػػػػكدة، لا رمػػػػل كم ػػػػل الإ تػػػػمج المم  ػػػػل رمػػػػل الأريػػػػمـ الق معػػػػ ل لمعمػػػػؿ كالإ تمج ػػػػل كمق ػػػػمس 

 تمج، كالعمؿ رمل الترك ز رمل العمؿ الجممري كار ؽ دارؿ الم ظمل.للئ 

إزالل الحكاجز كالعكائؽ التي تم ع العممم ف مف الارتزاز معممهـ، مف رلبؿ العمؿ الجمد رمل  -12
 الترمص مف أعمل ب التقك ـ التقم د ل المتمعل.

لجم ػػػع العػػػممم ف،  تاطػػػكر إرػػػداد كتةػػػم ـ مػػػرام  لمتعمػػػ ـ كالتػػػدر ب المعػػػتمر لمكاكمػػػل آرػػػر الت -13
 كاعترداـ التق  مت الحد  ل لدرـ فمعال  قمفل إدارة الجكدة السمممل كمعم دتهم.

الاهتممـ م  جمد الت ظ ـ اللبزـ لمتممعل هذه التغ  رات، كترع  المعم  ر كالمممدئ العػممقل ر ػد  -14
لتػزاـ كؿ أفراد الم ظمل، كجعمهم أمػر حق قػي كلػ س مجػرد سػعمرات، كالحػث رمػل تطم قهػم كالا

مهػػػم مسػػػكؿ دائػػػـ كمعػػػتمر، مػػػع التػػػزاـ الجم ػػػع مػػػدءن مػػػف الإدارة العم ػػػم كا تهػػػمءن مأةػػػغر رممػػػؿ 
 مملم ظمل، كذلؾ لإ جمز  قمفل التحكؿ  حك تحق ؽ إدارة الجكدة السمممل.
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متحد ػػػد هػػػذه المعػػػم  ر الأرمعػػػل رسػػػر التػػػي تم ػػػؿ  ظر تػػػه الإ جمم ػػػل لمامعػػػال   كتػػػؼ فد مػػػ  فكلػػػـ 
الجكدة السمممل، مؿ اعترمص عمعل  قمط  ػرل رلبلهػم أف كجػكد هػذه الظػركؼ هػي مػف  المتكمممل لإدارة

رلبممت المرض في الإدارة، كالتي يد تط   مهم في ال هم ل لكك هم تع ؽ تحق ػؽ أهػداؼ الجػكدة السػمممل 
 (1)كهي:في أم م ظمل، كعم ت مأمراض فد م  ف القمتمل في الإدارة، 

 .هداؼالأكض كغمردـ اعتقرار ك ممت الهدؼ،  -1

 الترك ز رمل الأهداؼ كالأرممح ية رة المدل. -2

مرتمػػمد تق ػػ ـ الأفػػراد رمػػل التقػػمر ر العػػ ك ل، كالتق ػػ ـ ، كرػػدـ كاػػمءة أ ظمػػل التق ػػ ـ لأداء الأفػػراد -3
   الكمي.

فػػػي الق ػػػمدة الإدار ػػػل، ت قػػػؿ المػػػد ر ف المعػػػتمر مػػػ ف  ةالمعػػػتمر الك  ػػػرة ك  اتحرك ػػػل الإدارة كالتغ  ػػػر  -4
 .الإدارات

، كاعػػػػترداـ المعمكمػػػػمت المتمحػػػػل دكف الاهتمػػػػمـ مػػػػملمطمكب لتحعػػػػ ف دارة رمػػػػل أعػػػػمس الكػػػػـالإ -5
الإ تمج ػػل، كالامتعػػمد رػػف القػػرارات التػػي تحتػػمج إلػػل جهػػد فػػي التاك ػػر كجمػػع الم م ػػمت كالتحم ػػؿ 

 لتحع ف العمم ل الإ تمج ل.

الم ػت  كرمةػل ممػم  رفػع مػف تكػمل ؼ لػممف  ردـ م مء  ظمـ الجكدة في الم ت  مف أكؿ رطكة -6
   التي تتحممهم الم ظممت م ؿ تكمل ؼ الررم ل الةح ل.

 .التكمل ؼ الممهظل كالمغملل ف هم كغ ر اللركر لالأرممء القم ك  ل الزائدة، ك  -7

حػػػدد فد مػػػ  ف رسػػػرة ر مةػػػر أعمعػػػ ل  جػػػب أف تعتمػػػد رم هػػػم العمم ػػػل الإدار ػػػل دارػػػؿ المؤععػػػل 
ت ػ لكػػي تةػػؿ إلػػل المعػػتكل المطمػػكب مػػف الجػػكدة، كيػػد الردم ػػل ػ كم هػػم المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػم

ـ،  ػػػـ امتػػػدت لتطمػػػؽ فػػػي معظػػػـ مؤععػػػمت دكؿ العػػػملـ 1951طمقػػػت هػػػذه الع مةػػػر ممل ممػػػمف م ػػػذ رػػػمـ 
 (2)المتقدـ، كعم ت هذه ممعـ فجمئزة د م  ف، كتتم ؿ هذه الع مةر في التملي:

 الع معل: لركرة كجكد ع معل تحدد الأهداؼ كالإجراءات. -1

 ظ ـ: كجكد ه كؿ ت ظ مي   ظـ العمؿ ك حدد المعئكل مت كالمهمـ.الت  -2

 التدر ب: كلع الرطط لمتدر ب كفقمن لحمجمت الأفراد العممم ف. -3

 المعمكممت: تكافر يمردة م م مت لعهكلل اترمذ القرارات. -4

 المعم  ر: كلع المؤععل معم  ر رمةل مملعمؿ تعهؿ طرؽ العمؿ المرتمال. -5

                                                 
(1)

 رمل المةدر ف التمل  ف: تارتمد 
 29ص العممؽ،مرجع ال فر د رمدالاتمح ز ف الد ف، -
 .151حعف الحداد، المرجع العممؽ، صف ةؿ رمداه  -

 .89-88مدحت أمكال ةر، المرجع العممؽ، ص (2)
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لبت مطر قل ج دة إلل مكك متهم الأكل ل لمعرفل الأعممب الحق ق ل لممسػكمل التحم ؿ: تحم ؿ المسك -6
 ممم  ؤدم إلل حمهم معهكلل.

 المؤععل الردم ل.اللمط: لركرة كجكد  ظمـ للمط الجكدة دارؿ  -7
تكك د الجكدة: أهم ل كجكد  ظمـ للممف الجكدة  عتمد رمل المتممعل  ـ التقك ـ، لمتممعل ال تمئ   -8

 لمعرفل مدل مطممقل ال تمئ  للؤهداؼ المكلكرل.كتقك ـ أ مرهم 

 الامرم ل: فمرم ل المؤععل مف ح ث الردممت كتكماتهم م ف المؤععمت الأررل. -9

 الترط ط لممعتقمؿ: لركرة تكافر رطط معتقمم ل رمل المدل القر ب كالمع د. -10

، كتتكػػكف كمػم طػػكر فد مػػ  ف دكرة لتحعػػ ف الجػكدة فػػي المؤععػػمت الردم ػػل، كعػم ت مػػدكرة د مػػ  
 (1)هذه الدكرة مف أرمعل مراحؿ، هي:

 إ جز /  اذ. -4  أفحص. -3  أرمؿ. -2  رطط. -1

 ( 3سكؿ ريـ)
  كل  دائرة فد م  ف لمتحع ف المعتمر لمجكدة

 

 

ممعػػتمرار مػػف أجػؿ رمم ػػل التحعػػ ف لتحق ػؽ رغمػػمت كمتطممػػمت التخطدديط كهػذه الػػدكرة تعتمػد رمػػل 
 سػػػػترؾ فػػػػي الترطػػػػ ط المػػػػد ركف كالمكظاػػػػكف الػػػػذ ف  رططػػػػكف معػػػػمن المعػػػػتا د ف الحمل ػػػػل كالمعػػػػتقمم ل، ك 

ظهمر  اعمللتحع ف ال ظمـ. ك هي رطل لت ا ذ تمؾ الرطط في م ئل  مكف التحكـ ف هم كالريممل رم هم، كان
كهػػي  تػػمئ  هػػذا العمػػؿ، هػػؿ  افحددص / تحقددقالدلالػػل الإحةػػمئ ل كالترك ػػز رمػػل درجػػمت التحعػػ ف.  ػػـ 

فػػ ذا تحقػػؽ ال جػػمح  نفددذلػػؾ مدراعػػل كتحم ػؿ كػػؿ  تػػمئ  العمػػؿ كم ميسػػتهم.  ػػـ تحقػؽ الهػػدؼ م ػػه أـ لا؟ كذ
                                                 

 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت (1)

 .27عممؽ. صلامرجع رل ر كمظـ حمكد، ال ػ
- Paul Arveson, The Deming Cycle, 1988  

Available at https://balancedscorecard.org/Resources/Articles-White-Papers/The-Deming-Cycle 

(24/12/2015) 
  

 

https://balancedscorecard.org/Resources/Articles-White-Papers/The-Deming-Cycle
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العممقل ػ رطط ، ارمؿ ، افحص ػ كأف ال تمئ  المتكةؿ إل هم ذات فمرم ل  ال لبث لمرطل معد الرطكات
كتعػػػمهـ فػػػي التحعػػػ ف مكاػػػمءة  ػػػتـ اترػػػمذ الإجػػػراء الم معػػػب مت ا ػػػذهم رمػػػل المؤععػػػل كمهػػػم فتمػػػدأ رمم ػػػل 

 مف جد د، كتتكرر هذه فتقكد إلل تحع ف متكاةؿ كهكذا... .التحع ف 

كمم كلع فد م  ف مدرلبن لحؿ المسكلبت،  عتمر المدرؿ الملبئـ لتحع ف الجكدة في  
 (1)الم ظممت كالمؤععمت الردم ل، ك تككف مف أرمع رطكات، كهي:

 تحد د المسكمل: م لقمء اللكء رم هم لمعرفل الأ ر المممسر لممسكمل. -1

 ؿ المسكمل: تحم مهم إلل مكك متهم كر مةرهم الأكل ل لمعرفل الأعممب الحق ق ل لممسكمل.تحم  -2

حؿ المسكمل: التكةؿ إلل الأعممب كالمعكيمت التي أدت إلل كجكد المسكمل في لكء الم م مت  -3
 كالمعمكممت التي تـ الحةكؿ رم هم.

فػل مػػدل مطممقػل ال تػمئ  للؤهػػداؼ متممعػل الحػؿ: إ سػمء  ظػػمـ لمتممعػل ال تػمئ  كتقػػك ـ أ مرهػم لمعر  -4
 المكلكرل.

 "جوزف جوران"نموذج  -2

 عتمر الأمر كي فجكرافف مف كممر رممػمء الجػكدة فػي العػملـ كأحػد الػركاد الأكائػؿ فػي المجػمؿ، كلػد 
جممعػػػل  مػػػف حمةػػػؿ رمػػػل درجػػل المكػػػملكر كس فػػػي اله دعػػل الكهرممئ ػػػلـ، كهػػك 1904فػػي ركمم  ػػػم رػػػمـ 

ـ تعمػؽ فػي الجػكدة، كأدرػؿ ماػمه ـ جذر ػل ك ظر ػمت رئ عػل فػي 1943كم ػذ رػمـ فمم  عكتمف الأمر ك ل، 
إدارة الجػكدة ـ، ح ػث كم ػت أرلػمن رةػمل لتطم ػؽ فكػر 1954هذا المجمؿ، كتكجه إلل ال ممػمف فػي رػمـ 

السمممل، كيمـ متدر س مممدئ الجكدة لم ممػم   ف رػلبؿ فتػرة الرمعػ   مت مركػزان رمػل أهم ػل القلػمء رمػل 
سػممع حمجػمت المعػتا د مػف  التمذ ر كالتأر ر فػي أداء العمػؿ، كتقم ػؿ الأرطػمء فػي الم ػت  أك الردمػل، كان

رلبؿ تحع ف سكؿ الم ت  أك الردمػل، كيػد م حتػه ال ممػمف أرمػل كعػمـ إممراطػكرم  مػ   لغ ػر ال ممػم   ف 
 تحػدث مملةػدفل ، كهك ةمحب المقكلل السه رة: فالجػكدة لاتقد ران لجهكده في التكز ع الإحةمئي لمجكدة

 مؿ  جب أف  ككف مرطط لهمف.

إدارة الجػػكدة السػػمممل، فػػي كتممػػه )مرايمػػل الجػػكدة(، ـ ةػػمغ فجػػكرافف أفكػػمره حػػكؿ 1951كفػػي رػػمـ 
الذم  عتمر كتمب سممؿ لجم ع أكجػه الجػكدة كمرايمتهػم كتأك ػدهم، إذ كػمف مػف أهػـ مػم  ػمدل مػه فجػكرافف 

حةمء في الع طرة رم هم، كالتحعػ ف المعػتمر لكػؿ مجػمؿ مػف جكدة الم ت  كالترط ط لهم، كاعترداـ الإ
مجملات جكدة الم ت  كالردمل، مؤكدان رمل لركرة مسمركل العػممم ف فػي كػؿ المعػتك مت معػد حةػكلهـ 
رمل المهمرات اللبزمل كاللركر ل التي تؤهمهـ لمعمؿ رمل تحع ف أدائهـ؛ كذلؾ مغػرض تحق ػؽ الجػكدة 

 مكذجه أ لم رمػل الجكا ػب الإ عػم  ل لمجػكدة السػمممل ف ػرل لػركرة كجػكد السمممل، ك ؤكد فجكرافف في 
                                                 

 .91-90ص العممؽ،مرجع ال ،مدحت أمكال ةر (1)
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 مػػػط ي ػػػمدم  عطػػػي الػػػدافع لمجم ػػػع مػػػف أجػػػؿ الجػػػكدة، كأف  كػػػكف ه ػػػمؾ فهػػػـ كممػػػؿ للئمكم ػػػمت الممد ػػػل 
 (1)كالمسر ل المتمحل في المؤععل الردم ل.

المؤععػمت الردم ػل م ػؿ كلع فجكرافف  مكذجمن لإدارة الجكدة السمممل لكمفػل المؤععػمت ممػم ف هػم 
المكتممت العممل مكلكع الدراعل، كيد ارتمد هذا ال مكذج رمل الترط ط دارؿ المؤععل، كأكد رمل أف 
المهمل الأعمع ل لمجكدة هي ت م ل مر مم  مرايمل الجكدة للممف جػكدة الم ػت  )الردمػل المقدمػل( مسػكؿ 

مػػؽ رم ػػه:  لب  ػػل رمم ػػمت الإدارة لجػػكراف،  قممػػؿ احت مجػػمت كمطملػػب المعػػتا د ف )تحعػػ ف الجػػكدة(، أط
 (2)(، كيد تلم ت هذه ال لب  ل، الرطكات ال لبث التمل ل:4كالتي  كلحهم سكؿ ريـ )

 (4سكؿ ريـ )
  كل   لب  ل إدارة الجكدة السمممل كفقمن ل مكذج جكراف

 

 

 

 
 

 تخطيط الجودة -أ
 ػؽ ممػمدئ إدارة الجػكدة السػمممل، ك سمؿ الترط ط الأهداؼ كالمتطمممت الرمةل مػملجكدة، كتطم 

كمػػم  سػػمؿ رطػػل تطػػك ر الرػػدممت المطمكمػػل لمقمممػػل احت مجػػمت المعػػتا د ف، ك ػػتـ ترطػػ ط الجػػكدة رػػف 
 طر ؽ الرطكات التمل ل:

 تحد د أهداؼ الم ظمل كالمعتا د ف كاحت مجمتهـ. -أ 
  د ف.تةم ـ كتطك ر  كر ل الم ت  ممكاةامت ذات جكدة تاي ممحت مجمت كتكيعمت المعتا -ب 

                                                 
(1)

 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت 

 .38ص العممؽ،مرجع فر د رمدالاتمح ز ف الد ف، ال -
 .9متةرؼ ص محمد مف رمدالعز ز الراسد، مرجع العممؽ، -

(2)
 :رمل المةمدر التمل ل ارتمدت 

، 1998طم قػمت رمػل القطػمع الةػحي، دار العم كػمف )الر ػمض(، رملد مف ععد رمػدالعز ز مػف عػع د، إدارة الجػكدة السػمممل: ت -
 .149ص

 .10-9متةرؼ ص العممؽ،مرجع ال ،محمد مف رمدالعز ز الراسد -

 .149رمر كةاي رق مي، المرجع العممؽ، ص -
 

 التخطيط

 التحسين الرقابة
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 تطك ر العمم مت مسكؿ تككف يمدرة رمل تكف ر الجكدة المطمكمل في الم ت  أك الردمل. -ج 

 كلع رطل تحق ؽ الجكدة مكلع الت ا ذ. -د 

 مسمركل العممم ف في حؿ المسكلبت كايتراح الحمكؿ. -ق 

 مراقبة الجودة -ب

الجػػكدة، كتسػػمؿ  تهػػتـ مرايمػػل الجػػكدة مملأعػػمل ب كالأ سػػطل الم دا  ػػل المعػػتردمل لتمم ػػل متطممػػمت 
رمم مت مرايمل الردمػل المقدمػل كتحم ػؿ كتتمػع الأعػمل ب المامجئػل التػي أدت إلػل ا راػمض الجػكدة، كمػم 

 تسمؿ الحد مف أعممب الأداء المتد ي كغ ر المقمكؿ، كتستمؿ المرايمل لمجكدة رمل التملي:

 كلع المعم  ر كالمقم  س. -أ 
 تق  ـ الأداء الحملي )الاعمي( لمجكدة. -ب 

 الا حرافمت رف المعم  ر كاترمذ التدام ر اللبزمل ح ملهم. تحد د -ج 

 مقمر ل الأداء الحملي مملأهداؼ )تقك ـ الأداء(. -د 

 درـ أكجه التاكؽ كالتم ز. -ق 

 تحسين الجودة -ج

تعػػػػدٌ رمم ػػػػل تحعػػػػ ف الجػػػػكدة الكعػػػػ ط لرفػػػػع أداء الجػػػػكدة، كأعػػػػمس ماهػػػػكـ إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل، 
لمؤععػل لز ػمدة فمرم ػل الأ سػطل كالعمم ػمت، ك ػمت  هػذه العمم ػل  ػؤدم كتتلمف الأرممؿ التي تقكـ مهػم ا

إلل ز مدة  عب  جمح المؤععل، كهي رمم ل معتمرة في جم ع  كاحي الإ تمج كالردممت، ك تـ التحع ف 
 مف رلبؿ تحق ؽ لمط أفلؿ لجم ع الأ سطل دارؿ المؤععل رف طر ؽ:

 تحد د أهداؼ التحع ف المعتمر، كذلؾ مف رلبؿ: -1
  م ل كري جم ع العممم ف مأهم ل التحع ف المعتمر.ت - أ

 ت ظ ـ رمؿ الأفراد مسكؿ  عمرد رمل تحق ؽ العمم مت.   - ب

 إ جمد كتطك ر م  ل ه كم ل لعمؿ تحع  مت الجكدة. -2

 التعرؼ رمل الأ سطل كالردممت التي تحتمج إلل تحع ف كتطم ؽ مسمر ع التحع ف. -3

حد ػػد المعػػئكل مت مكلػػكح، كتػػدر ب العػػممم ف إ جػػمد فػػرؽ رمػػؿ لكػػؿ مسػػركع أك ردمػػل مع  ػػل لت -4
 كت م ل يدراتهـ رمل العمؿ الجممري كحؿ المسكلبت.
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لرػػػص فجػػػكرافف أفكػػػمره رػػػف إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي رسػػػر  قػػػمط كهػػػي مم ممػػػل معػػػم  ر الجػػػكدة 
 (1)السمممل، كالتي تع ف المؤععمت الردم ل أك الإ تمج ل رمل تطم ؽ الجكدة السمممل، كهي:

 ة درجل الكري لدل العممم ف مأهم ل رمم ل التحع ف كالتطك ر كتحد د احت مجمتهم.ز مد -1

 تحد د أهداؼ رمم ل التحع ف المعتمر. -2

 الاهتممـ معمم ل التدر ب لجم ع المكظا ف. -3

 ت ا ذ المسركرمت لحؿ المسكلبت التي تكاجه الم ظمل. -4

 تقد ـ تقمر ر دكر ل سمممل رف تقدـ العمؿ. -5

 مم ف مف رلبؿ الارتراؼ ممم  قدمكف مف ردممت متم زة.تسج ع كتحا ز العم -6

مػػػػراز التغذ ػػػػل الراجعػػػػل ككعػػػػ مل لمتكاةػػػػؿ مػػػػ ف الأيعػػػػمـ  -7 الاهتمػػػػمـ معمم ػػػػل الاتةػػػػمؿ الإدارم، كان
 المع  ل.

 تك  ؽ ال تمئ  كحاظهم رمل سكؿ إحةمئ مت م م  ل )حاظ العجلبت(. -8

لقكة الدافعػػل لمتطػػك ر كالتحعػػ ف إدرػػمؿ تحعػػ  مت عػػ ك ل رمػػل العمم ػػمت كالأ سػػطل كالاحتاػػمظ مػػم -9
 المعتمر.

الاهتمػػػػمـ معمم ػػػػل الت ظػػػػ ـ مػػػػف رػػػػلبؿ تأعػػػػ س مجمػػػػس لمجػػػػكدة كتحد ػػػػد المسػػػػكلبت كارت ػػػػمر  -10
 مسركرمت التحع ف، كتحد د فرؽ العمؿ كتع  ف م عق ف لمجكدة، كتحد د  كر ل المعتا د ف.

 "فيميب كروسبي"نموذج  -3

ء الركاد الممرز ف في مجمؿ إدارة الجػكدة السػمممل، كلػد  عتمر الأمر كي فكركعميف مف أسهر العممم
ـ مكلا ل فرج   م، كيد أتمحػت لػه رما تػه العمم ػل كمهمراتػه فػي الاتةػمؿ لأف  كػكف كاحػدان مػف 1926رمـ 

، فقػػػد مػػػدأ ح متػػػه العمم ػػػل فػػػي مجػػػمؿ أمػػػرز كأهػػػـ السرةػػػ مت فػػػي تطػػػكر الجػػػكدة رػػػلبؿ فتػػػرة ال مم   ػػػمت
ـ إلػػل 1965رة الجػػكدة السػػمممل فػػي سػػركل فمػػمرتف ممر تػػمف رػػلبؿ الاتػػرة مػػف التةػػ  ع، كرمػػؿ مػػد ران لإدا

ـ، كهػػك أكؿ مػػف أعػػس كم ػػل لمجػػكدة، كيػػد ةػػدر لػػه كتػػمب مع ػػكاف فحر ػػل الجػػكدةف، كهػػك ةػػمحب 1979
 ظر ل الع كب الةار ل فممع ل  ممغ معدؿ الع كب درجل الةارف مف ح ػث أف المطممقػل مػع احت مجػمت 

 كتحق ػؽ  ظػمـ كيػمئي لم ػع الأرطػمء يمػؿ كيكرهػم، كأف مع ػمر الجػكدة تقػد ـ م ػت  كمتطمممت المعػتا د ف 

                                                 
 :المةمدر التمل ل رمل ارتمدت (1)

 .152رملد مف ععد رمدالعز ز مف عع د، المرجع العممؽ، ص -
 .149المرجع العممؽ، صرمر كةاي رق مي،  -
 .34-33محمد سحمت الرط ب، المرجع العممؽ، ص -

- Bruce B. Springs, Total Quality Management in the Department of Defense.- Op.Cit P. 26. 



 94 

أك ردمل ملب ر كب، كمم أهتـ أ لم مكلع المعم  ر التي لا تق س الرمؿ فقط، مػؿ تقػ س أ لػم التكماػل 
 كمم ركز رمل الترط ط أك ر مف رمم مت الريممل الإحةمئ ل لمجكدة، كأكد أف الجكدة الإجممل ل لمجكدة،

غ ػػػػر مكماػػػػل لأف تكػػػػمل ؼ الريممػػػػل التػػػػي تم ػػػػع حػػػػدكث الأرطػػػػمء عػػػػكؼ تكػػػػكف أيػػػػؿ مػػػػف تكماػػػػل الاحػػػػص 
 (1)كالتةح  .

 (2)أكل  فكركعميف فمعاته مسأف إدارة الجكدة السمممل في أرمعل )مممدئ( مامه ـ أعمع ل، هي:

تةػػمؿ أف الجػػكدة هػػي المطممقػػل مػػع المتطممػػمت )المكاةػػامت(، كتعػػد تمػػؾ المتطممػػمت كعػػ مل الا -1
.  م ف أطراؼ ال ظمـ الإ تمجي، ك جب احترامهم مسكؿ ةمرـ

أف م ع حدكث الرطأ هك الطر ؽ الكح د لتحق ؽ الجكدة )رمؿ الأس مء مسكؿ ةح   مف أكؿ  -2
مرة(؛ كلذلؾ   مغي أف تككف الرطػكة الأكلػل هػي تاهػـ المراحػؿ المرتماػل لمعمم ػل الإ تمج ػل،  ػـ 

 ت الرطأ التي  مكف أف تظهر في العمؿ.تأتي معد ذلؾ دراعل كاكتسمؼ احتمملا

أف  ككف مع مر الأداء )إ جمز الجكدة(، هك ردمل أك م ت  ملب ر ػكب، أم فمعػتكل ةػار مػف  -3
 الع كب كالأرطمءف.

أف مق ػػمس الجػػػكدة هػػػك مقػػػدار التكػػػمل ؼ )الػػػ مف( التػػػي تػػػدفعهم المؤععػػػل معػػػمب رػػػدـ المطممقػػػل  -4
تعػػػمرد رمػػػل إمػػػراز أهم ػػػل المسػػػمكؿ الرمةػػػل  لممكاةػػػامت، فملم م ػػػمت الرمةػػػل متكماػػػل الجػػػكدة

ذا تحققت جكدة المطممقل ف ف تمؾ التكمال عكؼ ترتاي تممممن.  مملجكدة للئدارة، كان

كمػلب  كمم كلع فكركعميف أرمعل ر مةر أعمع ل لمتطك ر كالتحعػ ف لتحق ػؽ ةػ مرل مػلب ر ػكب
 (3)، كهي:أرطمء

 تحع ف.الإةرار كالجد ل مف يمؿ الإدارة العم م لتحق ؽ ال -1

تعم ـ كتدر ب الجم ع مسكؿ دائـ رمل مممدئ إدارة الجكدة السػمممل، كالتأك ػد رمػل الاهػـ الكممػؿ  -2
 لهم.

 التطم ؽ الاعمي لتمؾ المممدئ في سكؿ رطكات ممم تتلم ه مف إجراءات. -3

 تغ  ر اتجمهمت الأفراد ك قمفل العمؿ دارؿ المؤععل. -4

                                                 
 .92. ص2007 ي القطمر ف الإ تمجي كالردمي، دار جر ر )رمٌمف(،إدارة الجكدة السمممل ف مهدم ةمل  العممرائي، (1)
 .127-91ف م ب ب. كركعمي، المرجع العممؽ، ص (2)
 .156-154حعف الحداد، المرجع العممؽ، صف ةؿ رمداه  (3)
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 (1)ممل مف أرمعل رسر ممدأن، كهي:ك تككف  مكذج فكركعميف في إدارة الجكدة السم

 التزاـ الإدارة ال ممت مملجكدة. -1

 تكك ف فرؽ تحع ف الجكدة. -2

 اعترداـ الق مس كأداة مكلكر ل. -3

 تقد ر تكمال الجكدة. -4

 ز مدة الكري مأهم ل الجكدة كالتزاـ جم ع العممم ف مهم. -5

 .اترمذ الإجراءات لحؿ المسمكؿ فكر حدك هم، كاترمذ الإجراءات التةح ح ل -6

 ترط ط مر مم  رمؿو مف الع كب لدرجل الةار. -7

 تدر ب المسرف ف رمل أداء أدكارهـ كالق مـ ممعئكل متهـ كتعم ـ المكظا ف كتدر مهـ. -8

 تحد د  كـ لعرض الإ جمزات ال مجحل لعدـ كجكد الأرطمء أك الع كب لدرجل الةار. -9

كمر الاردم كالجمػمري تسج ع العممم ف رمل تحق ؽ أهداؼ التحع ف كالتطك ر، كتسج ع الامت -10
 في رمم ل التحع ف.

 إزالل معمممت كمعكيمت الأرطمء. -11

 تقد ر كتسج ع كمكمفأة كؿ مف عمهـ في  سمطمت تحع ف كتطك ر الجكدة. -12

تكػػك ف مجػػملس لمجػػكدة، مػػف أجػػؿ الت عػػ ؽ كالاتةػػمؿ مأرلػػمء فػػرؽ تطػػك ر الجػػكدة مةػػكرة  -13
 دكر ل.

لػػؾ متكػػػرار العمم ػػمت ال مجحػػػل مػػف يمػػػؿ الترك ػػز رمػػػل أف تحعػػ ف الجػػػكدة رمم ػػل معػػػتمرة، كذ -14
 )أفعمهم مرة أررل(.

 نموذج "كايرو إيشيكاو" -4
ـ، كحةػػػػؿ رمػػػػػل درجػػػػػل المكػػػػملكر كس فػػػػػي الك م ػػػػػمء 1915كلػػػػد فإ سػػػػػ كمكاف فػػػػي طكك ػػػػػك رػػػػػمـ  

التطم ق ػػل، كرمػػؿ أعػػتمذان مجممعػػل طكك ػػك مكم ػػل اله دعػػل. ك عتمػػر فإ سػػ كمكاف مػػف ركاد الجػػكدة ال ممػػم   ف، 
عممػػػػكا رمػػػػل  ػػػػد فد مػػػػ  ف، كرمػػػػؿ رمػػػػل تطػػػػك ر ع معػػػػل كاعػػػػترات ج ل إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل فػػػػي الػػػػذ ف ت

المؤععمت ال ممم  ل، فهك المؤعػس الحق قػي لحمقػمت الجػكدة، كأعػمكب لارتمػمد الإدارة الامرمػل ال مجحػل، 
مقػمت فقد أكد رمل أ ه  مكف التغمب رمل جم ع المسمكؿ الإدار ػل فػي المؤععػمت مػف رػلبؿ اعػترداـ ح

الجكدة السمممل التي هػي رمػمرة رػف مجمكرػمت ةػغ رة مػف العػممم ف فػي المؤععػل  عممػكف مػع معلػهـ 
المعض مةال تطكر ػل ك جتمعػكف لم ميسػل مسػمكؿ الجػكدة فػي العمػؿ، كمػم أكػد رمػل مرايمػل العمػؿ مػف 

كت تهػػػي أ لػػػم المدا ػػػل حتػػػل ال هم ػػػل، كأف الجػػػكدة السػػػمممل تمػػػدأ مسػػػكؿ فعمػػػي معمم ػػػل التػػػدر ب كالتعمػػػ ـ، 

                                                 
 .171-147ف م ب ب. كركعمي، المرجع العممؽ، ص (1)
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 (1)مملتدر ب كالتعم ـ لمعممم ف.

 (2)كلع فإ س كمكاف ردة معم  ر كمممدئ أعمع ل لإدارة الجكدة السمممل تم ؿ  مكذجه، كهي: 

( رمػػػػمؿ، ك كػػػػكف 8 – 4حمقػػػػمت الجػػػػكدة: كهػػػػي مجمكرػػػػل ةػػػػغ رة مػػػػف العػػػػممم ف تتػػػػراكح مػػػػ ف ) -1
التػػي  كاجهك هػػم ر ػػد ي ػػممهـ ا لػػمممهـ لمحمقػػمت طكر ػػمن، كتكػػكف مهمتهػػم هػػك تحد ػػد المسػػمكؿ 

مأرمػػملهـ، كمػػف  ػػـ  ػػتـ ايتػػراح الحمػػكؿ التػػي  رك هػػم م معػػمل لحمهػػم، معػػتهدف ف فػػي ذلػػؾ تحعػػ ف 
 كتطك ر معتكل الأداء لمعممم ف.

 العمؿ رمل إسراؾ جم ع العممم ف مملمؤععل في طرح المسمكؿ كان جمد الحمكؿ الم معمل لهم. -2

رفع كاػمءة أدائهػـ فػي حػؿ المسػمكؿ التػي  كاجهك هػم أ  ػمء الترك ز رمل تعم ـ كتدر ب العممم ف ل -3
 العمؿ، كز مدة مقدرتهـ رمل المسمركل الامرمل.

 تسج ع مر مم  حمقمت الجكدة رمل معتكل الايتةمد الكمي. -4

 مراجعل مرايمل الجكدة السمممل في المؤععل لتحد د فمرم تهم. -5

مم تهػػم، فػػملجكدة مم  ػػل رمػػل كجهػػل الترك ػػز رمػػل متطممػػمت كاحت مجػػمت كتكيعػػمت المعػػتا د ف كت -6
  ظر المعتا د.

ز ػػمدة الاهتمػػمـ مع ةػػرم الإمػػداع كالامتكػػمر رػػف طر ػػؽ مػػث ركح الارػػر كالارتػػزاز مػػملأداء مػػ ف  -7
 العممم ف.

زالل الحكاجز م ف الأيعمـ المرتمال. -8  تاك ض العمطل كالتطك ر الت ظ مي لمجكدة، كان

ال ظػػر إل هػػم رمػػل أ هػػم اعػػت ممر طك ػػؿ الأجػػؿ  إف الجػػكدة هػػي جػػكهر العمم ػػل الإدار ػػل، ك  مغػػي -9
 مدلان مف الترك ز رمل الإرممح في مدة ية رة مف الزمف.

اعترداـ الأعمل ب الإحةمئ ل في تحم ؿ الم م ػمت لممعػمردة فػي رمم ػل اترػمذ القػرارات، كهػي  -10
رايمػل، رػرائط الرعـ الم م ي، المدرجمت التكرار ل، ررائط فممر تكف، الررائط الا ع مم ل، ررائط الم

 الا تسمر، كيمئمل الاحص.

 

 

                                                 
(1)

 .170رملد مف ععد رمدالعز ز مف عع د، المرجع العممؽ، متةرؼ ص 
 رمل المةدر ف التمل  ف: تارتمد (2)

 .16-15ز ف الد ف، المرجع العممؽ، ص فر د رمدالاتمح -
 .135، المرجع العممؽ، ص م ؼ رمكاف المح مكميمعـ  -
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 نموذج "أرماند فيجنباوم" -5

ـ ممد  ػػل   ك ػػكرؾ، ك عػػد مػػف الػركاد الأكائػػؿ فػػي إدارة الجػػكدة السػػمممل، كتقمػػد رػػدة 1919كلػد رػػمـ 
- 1958م مةػػػػب م هػػػػم المػػػػد ر العػػػػمـ لعمم ػػػػمت التةػػػػ  ع كلػػػػمط الجػػػػكدة مسػػػػركل ج ػػػػراؿ إل كتر ػػػػؾ )

ـ(، كهػػك أكؿ مػػف أرعػػل يكارػػد 1963 -1961ل الجمع ػػل الأمر ك ػػل لمجػػكدة )ـ(، كمػم تػػكلل رئمعػػ1968
إدارة الجػكدة السػمممل مقكلػػه أ هػم مجػػمؿ كممػؿ  حكػػـ كػؿ المػدرلبت، مػػملترك ز رمػل ريممػػل كلػمط الجػػكدة 
السػػمممل ممرتممرهػػم  ظػػمـ متكممػػؿ  مػػدأ مملمعػػتا د )فػػي سػػكؿ احت مجػػمت( ك  تهػػي مػػه )معػػتكل الرلػػم رػػف 

كأف الجكدة فػي  ظػر  ،ردمل(، كهك أكؿ مف أطمؽ مةطم  لمط أك مرايمل الجكدة السممملالعمعل أك ال
فأرمم ػػدف ل عػػت )الأفلػػم ل المطمقػػل(، مػػؿ هػػي الاعػػترداـ الأفلػػؿ مػػف يمػػؿ المعػػتا د، كالعػػعر الأ عػػب 

 (1)لمم ت ، ككممل اللمط إدار ل محته، كتستمؿ رمل أرمع رطكات، هي:
 كلع معم  ر لمجكدة. -1

 مطممقل الم تجمت أك الردممت لممعم  ر التي تـ ارتممدهم في الرطكة الأكلل. تقد ر مدل -2

 التةرؼ الكاري ر د حدكث تجمكزات لممعم  ر. -3

 الترط ط الاعمؿ لتحع ف المعم  ر. -4

 (2) رل فأرمم دف أف ه مؾ ر ةراف أعمع مف لتحق ؽ الجكدة كمعترات ج ل رمؿ، كهمم:  

 كف الهدؼ الرئ س لمجكدة.تحق ؽ الرلم لممعتهمك ف،  جب أف  ك -1

 تحق ؽ الأهداؼ،  جب أف  ككف أعمس  ظمـ الجكدة السمممل. -2

 رل فأرمم دف أف لمط الجكدة السمممل هػي ذلػؾ ال ظػمـ الػذم  حقػؽ التكممػؿ مػ ف تطػك ر الجػكدة، 
كمػػ ف الحاػػمظ رم هػػم، كجهػػكد تحعػػ  هم لمجممرػػمت المتعػػددة فػػي الم ظمػػل؛ مػػف أجػػؿ رفػػع الإ تػػمج كتقػػد ـ 

مت مػأرمل المعػتك مت الايتةػمد ل، لكػي  حػكز رمػل الرلػم التػمـ لممعػتا د ف، كترتكػز فمعػاته فػي الردم
 (3)هذا السأف رمل رسر  قمط لرفع معتكل الجكدة، كهي كمم  مي:

 الجكدة السمممل رمم ل كاععل تتم مهم الم ظمل. -1

 الجكدة كالتكمال كؿ متكممؿ، لا  كجد م  همم تعمرض. -2

                                                 
، 1طػػمرؽ رمػػدالرؤكؼ رػػممر، إ هػػمب ر عػػل المةػػرم، الجػػكدة السػػمممل كالارتمػػمد الأكػػمد مي فػػي التعمػػ ـ: اتجمهػػمت معمةػػرة، ط (1)

 .109-108. ص2014المجمكرل العرم ل لمتدر ب كال سر )القمهرة(، 
(2)

 .94. مرجع عممؽ. صTQMأعمع مت إدارة الجكدة السمممل  مدحت أمكال ةر، 
 :ارتمدت رمل المةمدر التمل ل (3)

 .158الجكدة السمممل: تطم قمت ترمك ل. مرجع عممؽ. صإدارة  أحمد الرط ب، رداح الرط ب، -
 .94. مرجع عممؽ. صTQMأعمع مت إدارة الجكدة السمممل  مدحت أمكال ةر، -

 .75المرجع العممؽ. ص ي رق مي،ػ رمر كةا
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  تقممه المعتا د.الجكدة هي مم  اهمه ك  -3

 تكفر الحممس لدل كؿ الأفراد كمجمكرمت العمؿ تجمه  قمفل الجكدة. -4

 الجكدة رمم ل أرلبي ل. -5

 أف تةم  الجكدة أعمكممن في الإدارة. -6

 أف تيعتمد الجكدة كالإمداع معمن. -7

 أف  ككف ه مؾ تطك ران متكاةلبن كمعتمران لمجكدة. -8

 يدر مف فمرم ل التكمال في العمم ل الإ تمج ل. أف تع ي الجكدة أيؿ يدر مف رأس الممؿ، كأرمل -9

 أف ت اذ الجكدة مف رلبؿ  ظمـ سممؿ  رتمط مملمعتا د ف كالمكرد ف. -10

كفي فمعال فأرمم دف لتحع ف الجكدة ه مؾ أرمعػل أرطػمء يمتمػل كمػم  راهػم، إذ  جػب رمػل المؤععػل 
ذا لـ تاعؿ ف  هم عتككف رمئقل لهم في تحق  ؽ معتكل الجكدة المطمكب، كهػذه أف تتعممؿ معهم محعـ، كان

 الأرطمء هي:

 مف الرطأ أرذ الجكدة كمكلل. -1
 الارتممد رمل الحككممت في حمم ل الم تجمت، مؿ  جب الارتممد رمل الجكدة. -2

 إ تمج الم تجمت كالعمع رمرج الدكلل مف أجؿ تحق ؽ الجكدة. -3

 .أف تقتةر الجكدة رمل رط إ تمج، مؿ  جب تكافرهم في كؿ أيعمـ المؤععل -4

 "توم بيترز"نموذج  -6

ـ في أمر كم، كحةػؿ رمػل درجػل الممجعػت ر 1942كلد في مد  ل مملت مكر مكلا ل ممر لب د رمـ  
ـ، كممجعػت ر آرػػر فػي إدارة الأرمػمؿ مػف جممعػػل 1964فػي اله دعػل المد  ػل مػف جممعػػل فككر  ػؿف رػمـ 

جمكرل مك زم كمعتسػمر، كمػف ، كالدكتكراه أ لم مف  اس الجممعل، كرمؿ في م1966فعتم اكردف رمـ 
 ـ.1982أسهر مؤلامته في إدارة الأرممؿ كتمب مع كاف فالععي كراء التاكؽف كالذم ةدر رمـ 

( سركل أمر ك ل تطمؽ إدارة الجػكدة 43كيمـ فم ترزف مدراعل كتحم ؿ الكلع الت ظ مي كالإدارم ؿ)
ال مػمذج التػي تطمقهػم فػي  السمممل، كرمص إلل كجكد رةمئص مستركل م ف هػذه السػركمت ف مػم  رػص

 (1)مجمؿ إدارة الجكدة السمممل، كهذه الرةمئص، مم  مي:

 الترك ز الأعمعي  جب أف  ككف رمل المعتا د ف. -1

                                                 
لم سػر كالتكز ػع  الأكػمد م كف ،1، طTotal Quality Management (TQM)إدارة الجػكدة السػمممل    أحمػد  كعػؼ دكد ػف، (1)

 .139متةرؼ ص ،2012)رمٌمف(، 
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 القرب مف المعتا د ف أمر لركرم. -2

 تطك ر العمؿ مسكؿ معتمر. -3

 تعم ـ جم ع العممم ف أف  ععكا إلل ردمل المعتا د ف. -4

 تكجب تكف ر تاك ض العمطل.تكف ر المرك ل في العمؿ، كهذا  ع -5

 إ جمد معم  ر الأداء، كلمط الأمكر في مجمؿ العمؿ الريممي. -6

ردـ الق ػمـ مػأم  سػمط إلا معػد التعػرؼ رم ػه مػف كمفػل زكا ػمه كجكا مػه، ككعػ مل لممحمفظػل رمػل  -7
 اعتمرار ل ال جمح.

 التعم ـ كالتدر ب المعتمر ركف همـ مف أركمف إدارة الجكدة السمممل. -8

 رمل كمفل المعتك مت مطمب أعمعي لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل.المسمركل  -9

كفػػػي لػػػكء دراعػػػته لتجػػػمرب السػػػركمت الأمر ك ػػػل التػػػي طمقػػػت إدارة الجػػػكدة السػػػمممل، يػػػمـ مكلػػػع 
 مكذجػػػػه الػػػػذم اسػػػػتمؿ رمػػػػل الممػػػػمدئ التػػػػي تم ػػػػؿ المرتكػػػػزات الأعمعػػػػ ل لإدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل، كهػػػػي 

 (1)كملتملي:

 سيء يد ـ مف أجؿ تحق ؽ الجكدة المطمكمل. كرة جذر ل رمل كؿ  -1

 معئكل ل جممر ل تقع رمل جم ع المعتك مت الإدار ل مملمؤععل. -2

 تحق ؽ رلم المعتا د. -3

الاتةمؿ كالتكاةؿ المعػتمر مػع كػؿ مػف لػه رلبيػل مملمؤععػل، كمتطمػب أعمعػي كرممػؿ فعػمؿ  -4
 لتحق ؽ ال جمح.

كرمل ارتلبؼ معتك متهـ الكظ ا ل مػف أجػؿ  التعم ـ كالتدر ب لجم ع الأفراد العممم ف مملمؤععل -5
 ردمل المعتا د ف.

 التطك ر كالتحع ف المعتمر لمعمؿ كعمم ل معتمرة. -6

 تق  ـ أداء المؤععل مف يمؿ مف  تعممؿ معهم. -7

 الق مدة كالعمؿ الجممري كفرؽ العمؿ. -8

 

 

                                                 
 .75ص العممؽ،مرجع  مي، الرمر كةاي رق (1)
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 نموذج "مالكوم بالدريا" -7

ل، ك يعػػػد مػػػف أمػػػرز مؤععػػػي ماهػػػكـ إدارة ـ مكلا ػػػل  مراعػػػم الأمر ك ػػػ1922رػػػملـ أمر كػػػي كلػػػد رػػػمـ 
ـ في حككمل الرئ س الأمر كي فرك ملد ر جمفف، 1981الجكدة السمممل، كسغؿ م ةب كز ر التجمرة رمـ 

ـ، كفػػي هػػذا العػػمـ أ سػػأ الكػػك جرس الأمر كػػي فجػػمئزة مملػػدر  ف الكط  ػػل لمجػػكدة، تقػػد ران 1987تػػكفل رػػمـ 
ة يكم ػػل لمجػكدة لز ػػمدة الت مفعػػ ل لمسػركمت الأمر ك ػػل، كتيمػػ   لجهػكده كدرمػػه كمعػم دته لاكػػرة إ سػػمء جػمئز 

لممؤععمت أك السركمت الأمر ك ل المتم زة في مجمؿ الجكدة، ك د رهم المعهد الكط ي لمعمكـ كالتك كلكج م 
 التممع لكزارة التجمرة كممعمردة جمع ل الجكدة الأمر ك ل.

 عت مجرد مر مم  إلمفي تطمقه المؤععل كتهدؼ ك يعرؼ فمملدر  ف إدارة الجكدة السمممل مأ هم ل 
مف كرائه تحع ف الجكدة لد هم، مؿ هك  ػكرة رمػل القػد ـ كتغ  ػر جػذرم كسػممؿ لكػؿ مكك ػمت المؤععػل، 

(، كتعتمػػد 5كهػػي فمعػػال إدار ػػل جد ػػدة، كرمػػر ر هػػم ممل ظػػمـ المتكممػػؿ، كمػػم هػػك مكلػػ  فػػي سػػكؿ ريػػـ )
 (1)عمعل معم  ر أعمع ل لمجكدة السمممل، كهي كملتملي:فمعاته لمجكدة ػ جمئزة فمملدر  ف ػ رمل 

الق مدة الإدار ل: إلل أم مدل تعمؿ ي مدة المؤععل رمػل غػرس  قمفػل كالػحل كمعػتمرة لمجػكدة  -1
 السمممل ف هم.

الترطػػػ ط الاعػػػترات جي: الترطػػػ ط الاعػػػترات جي لمجػػػكدة، كيػػػدرة المؤععػػػل رمػػػل جمػػػع كتحم ػػػؿ  -2
 جكدة كتحع  هم.المعمكممت المرتمطل مملترط ط لم

الترك ز رمل المعتا د ف كالعكؽ: تحق ؽ رلم المعتا د ف، كذلؾ متحد د تكيعمتهـ كاحت مجػمتهـ  -3
 كتحق قهم، ككذلؾ رلم المكرد ف، كررض  تمئ  الاعتجممل لهم.

دارة المعمكمػػػمت: مجمػػػع المعمكمػػػمت كتحم مهػػػم لػػػدرـ العمم ػػػمت الرئ عػػػل فػػػي  -4 الق ػػػمس كالتحم ػػػؿ كان
دارة ا  لأداء.المؤععل كان

الترك ػز رمػل تطػك ر كت م ػػل المػكارد المسػر ل: الترك ػز رمػػل القػكل العمممػل كتطك رهػم مػػملتكظ ؼ  -5
 الكممؿ لقدرات يكة العمؿ في تحع ف الجكدة.

دارة  -6 دارة  ظػػـ لتأك ػػد العػػ طرة رمػػل كمفػػل رمم ػػمت المؤععػػل كان إدارة جػػكدة العمم ػػمت: متةػػم ـ كان
 كتحع ف تمؾ العمم مت.

                                                 
(1)

 :ارتمدت رمل المةمدر التمل ل 
 (2/10/2015بتاريخ مئزة مملككلـ مملدر   )المكيع الالكترك ي لج -

 WWW://asq.org/learn-about-quality/Malcolm-baldrige-award/overview/overview.html 

 .187كةاي رق مي، المرجع العممؽ، ص رمر -

 .271-270الدرادكل، المرجع العممؽ، ص مأمكف -
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كدة أك  تػػػمئ  الأداء الت ظ مػػػي: مػػػف ح ػػػث مػػػم تحقػػػؽ مػػػف تحعػػػف، كالاعػػػتامدة  تػػػمئ  تأك ػػػد الجػػػ -7
 الكمممل مف المكارد الممل ل كالمسر ل ممم   عكس رمل العمم مت كالم مفعل.

 ك هدؼ فمملدر  ف مف كراء  مكذجه إلل التملي:

 إ جمد ركح الم مفعل م ف المؤععمت في مجمؿ تحق ؽ الجكدة السمممل كردمل المجتمع. -1

 د د عمؿ تحق ؽ الجكدة السمممل.تح -2

 تكح د ع معل المؤععمت مف أجؿ تطم ؽ م ه  إدارة الجكدة السمممل كتحع  هم. -3

 كلع أعس إرسمد ل لمتق  ـ الذاتي في مجمؿ تحق ؽ الجكدة كتحع  هم. -4

تطػػك ر الػػكري مػػملجكدة كتحق ػػؽ الاهػػـ الكممػػؿ كال ممػػت متطم قػػمت ممػػمدئ إدارة الجػػكدة السػػمممل   -5
 المعتك مت في المؤععل.رمل جم ع 

 رفع كامءة العممم ف.  -6

 تقك ل  قل المعتهمؾ مملمؤععل. -7

 تحع ف الرمح ل مع راض التكمل ؼ. -8

 (  كل 5سكؿ ريـ )
 ال ظمـ المتكممؿ لإدارة الجكدة السمممل كفقمن ل مكذج فمملدر  ف
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 لشاممةالأوربي لإدارة الجودة انموذج ال -8
إدارة الجػػػكدة  ـ، كيػػمـ مكلػػع  مػػكذج لتطم ػػؽ1988أ سػػا الاتحػػمد الأكرمػػي لإدارة الجػػكدة رػػػمـ  

السمممل،  عتمر أعػمس أم تطػك ر فػي المؤععػمت الردم ػل مملقطػمر ف العػمـ كالرػمص، ح ػث  عتمػد هػذا 
كتطك رهػػم ال مػكذج رمػػل أفكػمر فد مػػ  ف مسػػكؿ أعمعػي كال مػػمذج الأرػرل، ك هػػدؼ إلػػل تق ػ ـ المؤععػػمت 

مملأرػػػذ مػػػ دارة الجػػػكدة السػػػمممل كالتم ػػػز فػػػي رممهػػػم كرػػػدممتهم كان تمجهػػػم، ك عمػػػؿ رمػػػل مػػػ   المؤععػػػمت 
كالسركمت الأكركم ل التي تيظهر تقػدممن مممكعػمن كممحكظػمن فػي تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل جػمئزة الاتحػمد 

م  ر أعمع ل، إذ   قعـ هذا ال مػكذج ( مع9الأكرمي لمجكدة، ك عتمد ال مكذج الأكرمي لمتم ز رمل تععل )
 (1)إلل يعم ف تتم ؿ مهمم ال قمط الرئ عل لهذا ال مكذج في المؤععمت الردم ل، كهمم:

كهػػػي العكامػػػؿ المعػػػم دة التػػػي تعػػػمرد رمػػػل تطم ػػػؽ  ظػػػمـ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل، كتعمػػػر  الممكندددات: -أ
 ال حك التملي: الممك مت رمم تعممه المؤععل، كتتلمف رمعل معم  ر، كهي رمل

 كتستمؿ رمل: القيادة، -1
 إدراؾ جهكد الآرر ف كتقد رهم. -أ 
 التحع ف المعتمر. -ب 

 تكف ر المكاد اللبزمل. -ج 

  سر  قمفل الجكدة السمممل. -د 

 إسراؾ المعتا د ف كالممكل ف في الإدارة. -ق 

 كتتلمف مم  مي: الموارد البشرية، -2

 ترط ط كتحع ف مكارد العممم ف. -أ 

 التدر ب كال مك المه ي. -ب 

 جعل الأداءمرا -ج 

 المسمركل في التحع ف المعتمر كتاك ض العمطل. -د 

زالل الحكاجز. -ق   الاتةمؿ الاعمؿ كان

 كتتلمف التملي: ،ةستراتيجيالسياسة وا  -3

 ارتممد الع معل كالاعترات ج ل في تكك  هم رمل ماهكـ الجكدة. -أ 

 الارتممد رمل المعمكممت كالحقمئؽ السمممل. -ب 

                                                 
(1)

 :التمل ل المةمدرارتمدت رمل  
-European Foundation for Quality Management. Available At 

 https://www.efqm.org/the-efqm-excellence-model (20/12/2015) 

 .113ص ،2015 المرجع العممؽ، ،فه مل رمداه محمد رمداه -
الردم ػػل فػػي مجػػمؿ الةػػحل كالتعمػػ ـ: ) مػػكذج ماػػمه مي  مممل فػػي الم ظمػػمتتطم قػػمت إدارة الجػػكدة السػػ محمػػد تكف ػػؽ مملػػي، -

 .40ص ،2005لم ظمل العرم ل لمت م ل الإدار ل )القمهرة(، امقترح(، 

https://www.efqm.org/the-efqm-excellence-model
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 لمترط ط العمـ للؤرممؿ كالردممت. ارتممد الع معل كالاعترات ج ل كأعمس -ج 

 أف تككف كالحل لمجم ع. -د 

 التحد ث كالتحع ف لمع معل كالاعترات ج ل. -ق 
 كتسمؿ: الشراكات والموارد، -4

 الممكلكف كالمكردكف كالأجهزة كالأم  ل التي تدرـ إدارة الجكدة السمممل. -أ 

 المكارد الممل ل التي تدرـ إدارة الجكدة السمممل. -ب 

 ت كالم م مت.إدارة  ظـ المعمكمم -ج 

 تطم ؽ التك كلكج م لتحق ؽ أيةل فمرم ل ككامءة. -د 

 كتستمؿ التملي: العمميات، -5

 تحد د العمم مت كالإجراءات التي تحقؽ ال جمح. -أ 

 اعترداـ الق مس لمكاجهل العمم مت كتحع  هم. -ب 

 إ مرة الامتكمر كالإمداع لتحع ف العمم مت. -ج 

 الإدارة الم ظمل كال ممتل لمعمم مت. -د 

  رات كتقك مهم.تطم ؽ المتغ -ق 

إدارة الجػكدة السػمممل، كتتلػمف  تظهػر مػم أ جزتػه المؤععػل مػف  تػمئ  متكيعػل مػف تطم ػؽ النتائا: -ب
 أرمعل معم  ر، كهي رمل ال حك التملي:

 ك تـ مف رلبؿ: نتائا الأفراد )رضا العاممين(، -1
 التعرؼ رمل كجهل  ظر العممم ف كالاعتجممل لهم. -أ 
  معهم.تحد د ركامؿ رلم العممم ف كي -ب 

 ك ككف مف رلبؿ: / الزبائن )رضا المستفيدين(، المستفيديننتائا  -2

 إمكم  ل ي مس كجهل  ظر المعتا د ف ف مم  تعمؽ مملردممت المقدمل كالعلبيمت  -أ 

 كالاعتجممل لهم.
 تحد د العكامؿ المرتمطل مرلم المعتا د ف كي معهم.م -ب 

 ؿ:ك تـ مف رلب النتائا المجتمعية )التأثير عمى المجتمع(، -3

تحم ػػؿ كجهػػل  ظػػر المجتمػػع المحػػ ط ف مػػم  تعمػػؽ مملكفػػمء ممحت مجػػمت كتكيعػػمت المجتمػػع  -أ 
 المطمكمل.

 اعترداـ العد د مف المؤسرات لتكل   مدل التأ  ر رمل المجتمع المح ط. -ب 

 كهي  تمئ  الأداء الرئ عل لممؤععل، كمم حققته مف تم ز كان جمز. نتائا الأدا : -4
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 ودة الشاممة في المؤسسات العربيةمحاولة تعميق مفيوم إدارة الجة: الفرع الثاني: النماذج العربي

إف ال ظمـ الإدارم لمجػكدة السػمممل هػك مجمكرػل مػف المكك ػمت كمله كػؿ الت ظ مػي كالمعػئكل مت  
كالعمم مت كالمكارد لت ا ذهم كتطم ؽ معم  رهم كمممدئيهم، كهذه المكك مت تتامرؿ ف مم م  هم، ك ؤ ر معلهم 

مػػف رػػػلبؿ ال ظػػمـ الإدارم المتكممػػػؿ فػػي المؤععػػػمت كػػؿي محعػػػب ترةةػػه الػػػذم  مػػدأ مػػػف  فػػي الآرػػػر
تحد د متطمممت المعتا د ك  تهي مع تحق ؽ رلمه مملإلمفل إلل التحع ف المعػتمر فػي مرتمػؼ أ سػطل 

 المؤععل.

كتػػأتي ال مػػمذج العرم ػػل فػػي ةػػكرة جػػكائز رمةػػل مػػملجكدة فػػي العد ػػد مػػف دكؿ العػػملـ العرمػػي،  
ؾ دكؿ العػػملـ؛ لكك هػػم تعػػعل لتحق ػػؽ أهػػداؼ رمةػػل مكػػؿ م هػػم، إلا أف هػػذه الجػػكائز تسػػترؾ فػػي ككػػذل

تمحػػػػل فػػػػرص تمػػػػمدؿ الرمػػػػرات  معػػػػض الأهػػػػداؼ كػػػػملترك   لإدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل كالتكر ػػػػل مأهم تهػػػػم، كان
 كالمعمكممت مػ ف مؤععػمت الدكلػل للبعػتامدة مػف المممرعػمت المتم ػزة، كتسػج ع المؤععػمت رمػل تطم ػؽ

إدارة الجػػكدة السػػمممل، كمكمفئػػل كتقػػد ر هػػذه المؤععػػمت المتم ػػزة فػػي هػػذا المجػػمؿ، إذ تقػػدـ هػػذه الجػػكائز 
 مػػػمذج تم ػػػؿ  ظػػػمـ لإدارة الجػػػكدة السػػػمممل  عكػػػس فمعػػػال كممػػػمدئ كمعػػػم  ر إدارة الجػػػكدة السػػػمممل، كان هػػػم 

 جم عم تع ر في الاتجمه  اعه، كمف هذه ال ممذج العرم ل:

 لممك عبدالعزيز لمجودةجائزة انموذج  -1

، إذ يممػػػػت المممكػػػػل العرم ػػػػل (1) يعػػػػد هػػػػذا ال مػػػػكذج مػػػػف ال مػػػػمذج الرائػػػػدة رمػػػػل المعػػػػتكل العرمػػػػي 
ـ(، مهػػػدؼ تحا ػػػز القطمرػػػمت الايتةػػػمد ل لتم ػػػي 2005هػػػػ/1426العػػػعكد ل م  سػػػمء هػػػذه الجػػػمئزة رػػػمـ )

ل الم مفعل العملم ل مع تاع ػؿ مممدئ كأعس الجكدة السمممل، كالعمؿ رمل رفع معتكل الجكدة كالقدرة رم
 التحع ف المعتمر لأداء هذه القطمرمت، كتكر ـ أفلؿ الم سلأت ذات الأداء المتم ز.

كتعمؿ فجمئزة الممؾ رمدالعز زف لمجكدة رمل تعز ز الت مفس مف رلبؿ تقد ـ إطمر رػمـ مرجعػي  
مػراز دكرهػم  فػي  سػر ماػمه ـ الجػكدة كالإمػداع لتق  ـ أداء الم سلأت كتطك رهم كفؽ معػم  ر دكل ػل لمتم ػز كان
 (2)كتطم قمتهم، كتقكـ الجمئزة رمل تععل معم  ر، كهي رمل ال حك التملي:

ك ت ػػمكؿ هػػذا المع ػػمر الػػدكر الق ػػمدم الػػذم تقػػكـ مػػه الإدارة العم ػػم فػػي الم ظمػػل لتحد ػػد  القيددادة: -أ 
رمػػل التمكػػ ف  القػػ ـ كالتكجهػػمت كمعػػم  ر الأداء، كالتكاةػػؿ مػػع العػػممم ف كتػػكف ر م ئػػل تسػػجع

 كالأداء المتم ز.

                                                 
(1)

 (10/10/2015بتاريخ الرعمي لجمئزة الممؾ رمدالعز ز لمجكدة )  الالكترك ي المكيع 
http://www.saso.gov.sa/ar/about/Pages/Kaqa.aspx 

(2)
 .43-42د أمكمكر، مكلي م ت محمد الزكممف، المرجع العممؽ، صفمتف أحم 

http://www.saso.gov.sa/ar/about/Pages/Kaqa.aspx
http://www.saso.gov.sa/ar/about/Pages/Kaqa.aspx
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 ت ػػمكؿ هػػذا المع ػػمر الآل ػػل التػػي تعػػتردمهم الم ظمػػل لتحد ػػد رؤ تهػػم  التخطدديط ا سددتراتيجي: -ب 
كأهػػػدافهم المع ػػػدة المػػػدل ف مػػػم  تعمػػػؽ متحعػػػ ف أدائهػػػم الت مفعػػػي، كرلػػػم المعػػػتا د ف كالعػػػممم ف 

مملعمػػؿ ال ػػكمي كمتممعتهػػم كالمجتمػع، كك ا ػػل إ ةػػمؿ هػػذه الأهػػداؼ كالرطػط لمعػػممم ف كرمطهػػم 
 كتحع  هم ممعتمرار.

 محػػث هػػذا المع ػػمر ك ا ػػل تكظ ػػؼ كممػػؿ يػػدرات المػػكظا ف، لتحق ػػؽ تم ػػز  المددوارد البشددرية: -ج 
 مرتاع في الأداء، كك ا ل مسمركل العممم ف كتطك ر إمكم متهـ، كتأم ف علبمتهـ كرفمه تهـ.

إدارة العمم ػػػمت الرمةػػػل مػػػملمكرد ف   ت ػػػمكؿ هػػػذا المع ػػػمر ك ا ػػػل إدارة المدددوردين / الشدددركا : -د 
كالسركمء لتحق ؽ تم ز في رلبيمت العمؿ كجكدة المػدرلبت كالمررجػمت ممػم  لػمرؼ الق مػل 

 ك ز د عررل الاعتجممل لممتغ رات.

 ت ػػمكؿ هػػذا المع ػػمر ك ا ػػل إدارة كتحعػػ ف العمم ػػمت الرئ عػػل لتةػػم ـ كان تػػمج  إدارة العمميددات: -ق 
 الردممت كالم تجمت.

ك ت ػػمكؿ هػػذا المع ػػمر ك ا ػػل تحد ػػد متطممػػمت كتكيعػػمت كالتاةػػ لبت  :المسددتفيدعمددى التركيددز  -ك 
الرمةػل مملمعػتا د ف، كالأعػكاؽ للػممف م معػمل الم تجػمت كالرػدممت المقدمػل لهػـ، كلتطػػك ر 

 فرص أرممؿ أفلؿ.

 ت ػمكؿ هػذا المع ػمر مػػدل تػكف ر أ ظمػل فمرمػل لجمػع المعمكمػمت لق ػػمس  المعمومدات والتحميدل: -ز 
  ؿ كتكج ه كتحع ف الأداء رمل جم ع المعتك مت كفي جم ع أيعمـ الم ظمل.كتحم

 رػػتص هػػذا المع ػػمر ي ػػمس أ ػػر الم سػػأة رمػػل المجتمػػع كمػػدل  دور المنظمددة فددي المجتمددع: -ح 
 معمهمتهم في الت م ل الكط  ل.

 تعمػػؽ هػػذا المع ػػمر ممل تػػمئ  الرئ عػػل التػػي حققتهػػم الم سػػأة كالمتعمقػػل مرلػػػم  نتددائا الأعمددال: -ط 
 المعتا د ف، كأداء الردممت كالم تجمت، كالمكارد المسر ل، كالاعت ممر في المحث كالتطك ر.

 ئزة الممك عبدالله الثاني لمتميزجانموذج  -2

ـ 2002عػػمتممر  4ةػػدرت الإرادة الممك ػػل م  سػػمء فجػػمئزة الممػػؾ رمػػداه ال ػػم يف لمتم ػػز متػػمر    
الكط  ػػػل فػػػي ردمػػػل المػػػكاط  ف كالمعػػػت مر ف، ك سػػػر مهػػػدؼ تحعػػػ ف كتطػػػك ر أداء المؤععػػػمت الأرد  ػػػل 

مػػػػراز المجهػػػػكدات المتم ػػػػزة  الػػػػكري مماػػػػمه ـ كممػػػػمدئ كمعػػػػم  ر إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل كالأداء المتم ػػػػز، كان
لممؤععػػػمت كالػػػكزارات الأرد  ػػػل، كمػػػم تهػػػدؼ إلػػػل تمػػػمدؿ الرمػػػرات المتم ػػػزة مػػػ ف مؤععػػػمت القطػػػمع العػػػمـ 

حػكؿ المممرعػمت الإدار ػل ال مجحػل، كمػم تهػدؼ إلػل تػكف ر مرجع ػل كمسمركل يةص ال جمح ف مػم م  هػم 
 إرسمد ل كأععمن مع مر ل لق مس مدل التقدـ كالتطكر في المؤععمت الأرد  ل الكط  ل.
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 (1):ة رمعل معم  ر رئ عل لمتق  ـ، كهي رمل ال حك التمليكتتلمف هذه الجمئز 
العم ػػم فػػي كلػػع رؤ ػػل معػػتقمم ل لممؤععػػل  ت ػػمكؿ هػػذا المع ػػمر الػػدكر الح ػػكم لمق ػػمدة  القيددادة: -أ 

تعكس ي مهم كفمعاتهم، كك ا ل لممف ارت مر المؤععل لمقمدة الأكامء فػي المعػتك مت الإدار ػل 
العم م كتق  ـ أدائهـ كتطك رهـ، كك ا ل ي ممهم مملمراجعل الدكر ل لأداء المؤععل، هذا مملإلمفل 

 كالدرـ المقدـ مف الق مدة لمعممم ف مملمؤععل. إلل الدرـ الذم تقدمه المؤععل لمق مدة العم م،

 ك تلمف هذا المع مر مجمكرل مف المعم  ر الارر ل، كهي:
كلع الق مدة الرعملل كالرؤ م كالق ـ كالمممدئ لممؤععل كمم أ هـ  م مكف  ممذج  حتذل مهػم  -1

 في التم ز كال زاهل كالحمكم ل كالمعد رف الاعمد.
 كمراجعل كتكج ه التحع  مت الرمةل مأ ظمل العمؿ.ي مـ الق مدة متحد د كمتممعل  -2

 تامرؿ الق مدة مع أةحمب العلبيل المع   ف. -3

 درـ الق مدة ل قمفل التم  ز م ف المكظا ف في المؤععل. -4

 رمؿ الق مدة رمل لممف مرك ل المؤععل كالإدارة الامرمل لعمم مت التغ  ر. -5

ؤععل رمل ارتممد  ص رعػملل  تكافػؽ مػع  ت مكؿ هذا المع مر يدرة الم التخطيط ا ستراتيجي: -ب 
رؤ مهػػػم كتةػػػؼ مجمػػػؿ المهػػػمـ التػػػي تقػػػكـ مهػػػم، كأعػػػمكب الترطػػػ ط الاعػػػترات جي المعتمػػػد فػػػي 
كلػػع الأهػػداؼ كالاعػػترات ج مت مملارتمػػمد رمػػل التحم ػػؿ الم ئػػي، كك ا ػػل تحك مهػػم إلػػل رطػػط 

 رمؿ كك ا ل ت ا ذ كريممل تمؾ الرطط.

 المعم  ر الارر ل، كهي: إذ  لـ هذا المع مر مجمكرل مف 
ةػػػػ مغل الاعػػػػترات ج ل م ػػػػمءن رمػػػػل فهػػػػـ احت مجػػػػمت كتكيعػػػػمت أةػػػػحمب العلبيػػػػل المع  ػػػػ ف  -1

 مملمؤععل كالم ئل الرمرج ل.
مكم  مت المؤععل. -2  ة مغل الاعترات ج ل م مءن رمل فهـ الأداء الدارمي كان

 تطك ر الاعترات ج ل كمراجعتهم كتحد  هم مع الع معمت الدارمل لهم. -3

 م ـ كتطم ؽ كمتممعل أداء الاعترات ج ل كالع معمت الدارمل لهم.تع -4

                                                 
 رمل المةدر ف التمل  ف:  ارتمدت (1)

  (10/5/2016يخ بتدددددار رمػػػػػداه ال ػػػػػم ي لتم ػػػػػز الأداء الحكػػػػػكمي كالسػػػػػامف ل )الرعػػػػػمي لجػػػػػمئزة الممػػػػػؾ  الالكترك ػػػػػي المكيػػػػػع -
http://www.kaa.jo/Award 

 .381-378، ص2008، ر عل يدادة، إدارة الجكدة السمممل، دار ال مزكرم العمم ل لم سر )رمٌمف(، ررد رمداه الطمئي -
 

 

http://www.kaa.jo/Award
http://www.kaa.jo/Award
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 ت ػػػمكؿ هػػػذا المع ػػػمر يػػػدرة المؤععػػػل رمػػػل إدارة المػػػكارد المسػػػر ل كالمعمكممت ػػػل  إدارة المدددوارد: -ج 
كالممل ل كالممد ل المتمحل مامرم ل ككامءة لتحق ػؽ التم ػز فػي الأداء، مملإلػمفل لإدارة السػركمء، 

لع مةػػر التمل ػػل: المػػكارد المسػػر ل، المػػكارد المعمكممت ػػل، المػػكارد الممل ػػل، ك لػػـ هػػذا المع ػػمر ا
 كالمكارد التق  ل، إذ  لـ هذا المع مر مجمكرل مف المعم  ر الارر ل، كهي:

 درـ رطط المكظا ف لاعترات ج ل المؤععل. -1
 تطك ر معرفل المكظا ف كيدراتهـ. -2

سراؾ كتمك ف المكظا ف. -3  مكاءمل كان

 كتقد رهـ كالارت مء مهـ. مكمفأة المكظا ف -4

 إدارة العلبيل مع السركمء كالمكرد ف لتحق ؽ م اعل معتدامل. -5

 إدارة السئكف الممل ل للممف  جمح معتداـ. -6

 إدارة الممم ي كالمعدات كالمكاد كالمكارد الطم ع ل مطر قل معتدامل. -7

 إدارة التق  ل لدرـ ت ا ذ الاعترات ج ل لممؤععل. -8

 فل لدرـ ة مرل القرار مةكرة فمرمل كم مء يدرات المؤععل.إدارة المعمكممت كالمعر  -9

 ت ػػمكؿ هػػذا المع ػػمر مػػدل التػػزاـ المؤععػػل متقػػد ـ عػػمع أك رػػدممت  إدارة العمميددات والخدددمات: -د 
تممي متطممػمت المعػتا د ف، كمػدل التزامهػم مملحاػمظ رمػل الم ئػل، كمػدل كجػكد ه كػؿ ت ظ مػي 

ف العػممم ف ككحػدات العمػؿ لتحق ػؽ التم ػز فػي فعمؿ ككجكد كةػؼ كظ اػي ف هػم، كالت عػ ؽ مػ 
الأداء، كيػػػػدرة المؤععػػػػل رمػػػػل تم ػػػػي معػػػػم  ر لمتم ػػػػز، كيػػػػدرتهم رمػػػػل جمػػػػع كتحم ػػػػؿ الم م ػػػػمت 

 كالاعترداـ الامرؿ لذلؾ في تحع ف الأداء، ك لـ هذا المع مر المعم  ر الارر ل التمل ل:

دارتهم مهدؼ تعظ ـ الق مل لةمل  المع   -1   ف مملمؤععل.تةم ـ العمم مت كان

 تطك ر العمم مت كالردممت لتحق ؽ الق مل الم مل لةمل  متمقي الردمل. -2

 إدارة كتقد ـ الردممت لتمم ل احت مجمت المعتا د ف كتطمعمتهـ المعتقمم ل. -3

 إدارة رلبيمت متمقي الردمل )الجمهكر( كتعز زهم. -4

ه ممقػم  س مع  ػل لػلؤداء  ت ػمكؿ هػذا المع ػمر  تػمئ  المؤععػل معمػران ر ػ نتائا أدا  المؤسسة: -ه 
المتم ػػز م ػػؿ رلػػم المعػػتا د ف كالعػػممم ف، كجػػكدة الم ػػت  كالعػػمع كالردمػػل، الأداء التسػػغ مي، 

 أداء المكرد ف، كال تمئ  الممل ل، كالأ ر رمل الايتةمد كالمجتمع المحم  ف.
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 إدارة الجودة الشاممةوجوائز الإطار العام لأفكار رواد 

سمممل في مممدئهم كمعم  رهم إلا  ت جػل لإعػهمممت مجمكرػل مػف العممػمء إدارة الجكدة ال لـ تظهر
تطم ؽ الجكدة السمممل،  كالممح  ف الذ ف يدمكا  ممذجمن جمءت مت كرل حة مل الرمرة لكؿ م هـ في مجمؿ

أمػػرز هػػؤلاء العممػػمء الػػركاد الػػذ ف أرعػػك يكارػػد ماػػمه ـ الجػػكدة السػػمممل، كفػػي لػػكء مػػم تػػـ فقػػد ت مكلػػت 
مأف كؿ  مكذج مف ال ممذج لجكدة السمممل العممقل، فقد لاحظت ال ممذج الاعترسمد ل لإدارة ا ررله مف

العػػممقل يػػد ركػػز رمػػل رػػدد محػػدكد مػػف ممػػمدئ إدارة الجػػكدة السػػمممل، كمػػم أ هػػم تتعػػـ معػػدد مػػف القكاعػػـ 
كػمر الرئ عػل المستركل م  هم، مع كجكد معض الارتلبفمت ف مم م  هم أ لم، كرمل ذلؾ  مكف إجمػمؿ الأف

 لهذه ال ممذج في ال قمط التمل ل:

ترتمؼ  ظرة كؿ  مػكذج مػف  مػمذج إدارة الجػكدة السػمممل فػي تحد ػد ماهػكـ  من حيث المفيوم: -1
إدارة الجػػكدة السػػمممل، ح ػػث   ظػػر فد مػػ  ف لمجػػكدة رمػػل أ هػػم التحعػػف المعػػتمر، كفػػي المقممػػؿ 

لبعػترداـ كالأهػداؼ، كهػذا  رتمػؼ رػف   ظر لهم فجكرافف رمل أ هم تكمػف فػي مػدل ملبئمتهػم ل
ماهػػكـ فكركعػػميف الػػذم  ػػرل أ هػػم المطممقػػل لممكاةػػامت أك المتطممػػمت كاعػػتمعمد جم ػػع الع ػػكب 
كالأرطػػػػمء، أمػػػػم فإ سػػػػ كمكاف ف ػػػػرل مأ هػػػػم أك ػػػػر ايتةػػػػمدان كالأك ػػػػر اعػػػػتامدة مملعػػػػعي إلػػػػل رلػػػػم 

ممػمدئ كالأعػس التػي  جػب المعتا د ف، في ح ف  رل  مكذج الاتحمد الأكرمػي مأ هػم مجمكرػل ال
رمل المؤععمت الردم ل إتممرهم لتحق ؽ الجكدة السمممل، في ح ف  رل مملدر   أ هػم  ػكرة رمػل 

 القد ـ كتغ  ر جذرم كسممؿ لكؿ مكك مت المؤععل، كرىمر ر هم ممل ظمـ المتكممؿ.

رتمػػؼ  ظػػران لارػػتلبؼ ماهػػكـ إدارة الجػػكدة السػػمممل مػػف  مػػكذج لآرػػر، فقػػد ا مددن حيددث اليدددف: -2
الهػػػػدؼ مػػػػف إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل أ لػػػػم، فع ػػػػد فد مػػػػ  ف الهػػػػدؼ  تم ػػػػؿ فػػػػي تمم ػػػػل احت مجػػػػمت 
المعػػػتا د ف، م  مػػػم ر ػػػد فجػػػكرافف هػػػك تمم ػػػل احت مجػػػمت المجتمػػػع، أمػػػم فكركعػػػميف فملهػػػدؼ هػػػك 
ف فهػك تحق ػؽ الأداء  الا عجمـ مع المتطمممت، في ح ف  ػرل فإ سػ كمكاف راػض التكماػل، أمػم فتػكـ

، في ح ف أف  مكذج الاتحمد الأكركمػي  ؤكػد رمػل تق ػ ـ المؤععػل كتطك رهػم م ػمء رمػل المتم ز
 مممدئ إدارة الجكدة السمممل.

مػػف الممػػمدئ الرئ عػػل التػػي تركػػز رم هػػم ال مػػمذج لمػػم لمق ػػمدة مػػف دكر الإدارة والقيددادة الفاعمددة:  -3
، كمػم عػ ف كالتطػك ركم ر في درـ مرام  الجكدة كت ظ مهم كتسك ؿ طميـ العمػؿ اللػركرم لمتح

التي تكاجههم، فقد أكد  كلحؿ المسكلبتالعم ـ لإدارة الجكدة في المؤععل الترط ط أ هم أعمس 
أف الإدارة العم ػم لممؤععػل الردم ػل أك الإ تمج ػل هػي التػي تػدرـ  قمفػل فد م  ف في مممدئه رمػل 

عػمت كالإجػراءات الإدار ػل، إدارة الجكدة السمممل مف رلبؿ تم  هم لاكرة التحعػ ف كالتطػك ر لمع م
كته ئل العممم ف لاكرة التغ  ر؛ لأف إدارة الجكدة السمممل هي  تمج عػمكؾ الإدارة العم ػم ممسػمركل 

لمق ػػمدة دكر جػػكهرم فػػي  فم تػػرزف مملتأك ػػد رمػػل أف، كهػػذا مػػم ذهػػب إل ػػل أ لػػم جم ػػع العػػممم ف
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الع مةػػػػر مػػػػل التامرػػػؿ مػػػ ف رمم ػػػل التحعػػػ ف كالتطػػػك ر، كأف أداء الم ظمػػػػل الت مفعػػػي  عتمػػػد ر
التمل ل:  مػط الإدارة، الاعػترات ج ل، القػ ـ المسػتركل كالعػمممكف، فػي حػ ف  لػع فمملػدر  ف الق ػمدة 
فػػي المقػػمـ الأكؿ لمعػػئكل تهم رػػف التغ  ػػر، فملق ػػمدة تمتكػػر القػػ ـ كالأهػػداؼ كالػػ ظـ كتحػػدد كجهػػل 

ي تقكدهػم إلػل ال جػمح كالتحعػ ف رمؿ المؤععػل  ػـ تترػذ القػرار الم معػب حػكؿ اعػترات ج تهم التػ
 .كتحق ؽ الجكدة

جم ػع ال مػمذج تؤكػد كتركػز رمػل ردمػل المعػتا د،  التركيز عمى المستفيدين وتمبيدة حاجداتيم: -4
كتمم ػػػل احت مجمتػػػه كتحق ػػػؽ رغممتػػػه، مػػػؿ تتعػػػدل ذؾ إلػػػل محمكلػػػل إسػػػممع تكيعمتػػػه، فهػػػـ المحػػػكر 

ءت مػػف أجمهػػـ كجم ػػع الأ سػػطل الػػرئ س لممؤععػػمت كمدك ػػه لا تكػػكف ه ػػمؾ مؤععػػل، فهػػي جػػم
 كالعمم مت التي تتـ دارمهم الهدؼ م هم هك ردمتهـ كتحق ؽ رلمهـ.

تحث هذه ال ممذج رمل الكيم ل مػف الأرطػمء مػدلان  ا ىتمام بالوقاية من الأخطا  قبل وقوعيا: -5
أداء العمػػؿ مسػػكؿ ةػػح   مػػف المػػرة الأكلػػل، كتقػػد ـ م ػػت  أك ردمػػل مػػلب مػػف تقػػك ـ الأداء أم 

، متأ  ػد كػؿ مػف كب أك أرطمء، كالػذم  ػؤدم إلػل تراػ ض التكماػل كز ػمدة الأرمػمح تمعػمن لػذلؾر 
كركعمي كد م   إذ  عتقداف أف الكيم ل تتلمف فهممن دي قمن لمعمم ل الإدار ػل، كالتػي تعػمرد رمػل 
تحد ػػد مكالػػع المسػػكلبت كالأرطػػمء، كمملتػػملي تحعػػ ف جػػكدة الأداء، كهػػذا مػػم  عػػرؼ ملػػممف 

 الجكدة.كتأك د 

تؤكػػد جم ػػع ال مػػمذج رمػػل أهم ػػل التعمػػ ـ  التدددريب المسددتمر وتشددجيع الددتعمم والتطددور الددذاتي: -6
كز مدة المعمرؼ كالمعمكممت  كالتدر ب المعتمر لجم ع العممم ف للممف تطك ر المكارد المسر ل،

فػي تأد ػل  تجمهمتهـ، كان مرة دافع تهـ لمعمؿ كالمسػمركل الامرمػلكتحع ف مهمراتهـ كتغ  ر ار دهـ 
الردممت كالعمم مت الت ظ م ل كالتسغ م ل مسكؿ رػمـ كتقػد ـ الايتراحػمت الم ػمءة كالآراء كالأفكػمر 

 العد دة التي تةب في مةمحل العمؿ؛ لكك هـ سركمء في رمم ل تحع ف الجكدة.

تؤكػػػد جم ػػػع ال مػػػمذج العػػممقل رمػػػل أف التحعػػػ ف المعػػػتمر  التركيدددز عمدددى التحسدددين المسدددتمر: -7
عي في م هج ل إدارة الجكدة السمممل كهك جكهر فمعاتهم، كمم أ ػه معػئكل ل جممر ػل مطمب أعم

تقع رمل رمتؽ كؿ مف  عمؿ في المؤععػل، كذلػؾ مػف رػلبؿ فػرؽ العمػؿ كالمسػمركل الجممر ػل 
التعمك  ل، كأف تككف المؤععل فػي تحعػف كتطػكر معػتمر ممػم  حقػؽ لهػم الاعػتمرار كالعمػؿ فػي 

 ظؿ الم مفعل.

م همج سممؿ كمتكممؿ  تتاؽ جم ع ال ممذج رمل أف إدارة الجكدة السمممل ام متكامل:الجودة نظ -8
 تطمػب تلػمفر كمفػل الجهػكد  ستمؿ رمل جم ع الأ سطل كالردممت كالعمم ػمت فػي المؤععػل، ك 

مأرمل درجمتهم؛ للػممف لمحةكؿ رمل الجكدة لتحع  هم ك كالعمم مت كالأ سطل دارؿ المؤععل 
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رػػػدممت مػػػملجكدة التػػػي تحقػػػؽ رلػػػم كرغمػػػمت المعػػػتا د ف مأيػػػؿ تكماػػػل ـ إ تػػػمج م تجػػػمت أك تقػػػد 
كل ل كمممػػػل رػػػف تحق ػػػؽ لػػػمط رمػػػل أف  كػػػكف جم ػػػع الأفػػػراد العػػػممم ف معػػػئكل ف معػػػؤ ممك ػػػل، 

 دة.الجك 

تؤكػػد تمػػؾ ال مػػمذج رمػػل لػػركرة ز ػػمدة كرػػي العػػممم ف م قمفػػل إدارة  ا ىتمددام بمكانددة العدداممين: -9
ز العػػممم ف لمق ػػمـ مكاجمػػمتهـ المه  ػػل كالكظ ا ػػل لتحق ػػؽ جػػكدة الجػػكدة السػػمممل، كتسػػج ع كتحا ػػ

الأداء كالرػػدممت كالم تجػػمت مجم ػػب التأك ػػد رمػػل لػػركرة تاػػك ض العػػمطل لمعػػممم ف مملمؤععػػل 
سػػراؾ جم ػػع الطػػميـ الإدارم كالعػػممم ف فػػي مكلػػكع الجػػكدة كتػػدر مهـ لز ػػمدة الػػكلاء كالا تمػػمء، ك  ان

 .رمل أعمل ب حؿ المسكلبت

تؤكد تمؾ ال ممذج رمل لػركرة العمػؿ الجمػمري  ز عمى العمل الجماعي وفرق العمل:التركي -10
فإ سػػ كمكاف مػػف أف مسػػمركل  التعػػمك ي مػػ ف العػػممم ف كتكػػك ف فػػرؽ العمػػؿ، كهػػذا مػػم أكػػد رم ػػه

ممل في المؤععمت في حمقمت جم ع العممم ف في رمم ل التحع ف كالتطك ر لإدارة الجكدة السم
الإدارة العم ػػػػم لحػػػػؿ المسػػػػكلبت التػػػػي  ةػػػػؿ الةػػػػح   ف مػػػػم م ػػػػ هـ كمػػػػعالجػػػػكدة لتحق ػػػػؽ التكا

 . كاجهك هم أ  مء العمؿ

تؤكػػػد جم ػػػع ال مػػػمذج رمػػػل تحق ػػػؽ ال تػػػمئ  للبرتقػػػمء مػػػملأداء  التركيدددز عمدددى جدددودة النتدددائا: -11
كالردممت كالم تجمت، كهذا  ترتب رم ه جكدة العمم مت الإدار ل كالت ظ م ل كالعمم مت مكلع 

اء مػػع راػػض التكماػػل، كرػػدـ ارتمػػمد التكماػػل أعمعػػمن لتق ػػ ـ العمػػؿ، ك تلػػ  ذلػػؾ مقػػم  س لػػلؤد
في ال تمئ  التػي تحققهػم المؤععػل رمػل الجكدة السمممل إذ تتحدد ، ال مكذج الأكركميجم من في 

معػػتكل الم تاعػػ ف م هػػػم مػػف رػػممم ف كمعػػػتا د ف كالمجتمػػع مسػػكؿ رػػػمـ، كذلػػؾ  ت جػػل كاػػػمءة 
ات ج مت كالع معمت كتكجه العممم ف كت عؽ مرتمؼ المكارد المتمحل، الق مدة التي تلع الاعتر 

العلبيل المممسرة كالم اعل لممؤععل،  ذاتكتعمؿ رمل تك  ؽ العلبيمت مع الأطراؼ الرمرج ل 
 كت تهي إلل تحق ؽ  تمئ  الأداء المتم ز ذك الجكدة العمل ل.

هػػم هػػذه ال مػػمذج لا عػػ مم  مػػكذج مػػف الممػػمدئ كالمعػػم  ر التػػي ت ػػمدم م المشدداركة المجتمعيددة: -12
الاتحمد الأكركمي لإدارة الجكدة السػمممل، كمػم تلػم ت الجػكائز العرم ػل مع ػمر لػدكر الم ظمػل 
فػػي المجتمػػع كمػػدل معػػمهمتهم فػػي الت م ػػل الكط  ػػل، إذ إف  ػػمت  التحعػػ ف كالتطػػك ر  ػػ عكس 

ةػكلان إلػل تحق ػؽ رمل تحق ؽ رلم أفراد المجتمع رف  سمط المؤععمت التي  تعممؿ معهػم ك 
 رغممتهـ كتكيعمتهـ الحمل ل كالمعتقمم ل.

إف الارتمػػػػمد رمػػػػل الم م ػػػػمت كالأعػػػػمل ب  ا عتمدددداد عمددددى البيانددددات والأسدددداليب الإحصددددائية: -13
كالأدكات الإحةمئ ل ملب سؾ  حقؽ لممؤععمت القدرة رمل اترمذ القرارات الةح حل للػممف 
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ذا مم تؤكد رم ه ال مػمذج العػممقل كمرمةػل التحع ف كالتطك ر كتحق ؽ أرمل جكدة ممك ل، كه
 فد م  ف كفجكرافف.

ه مؾ تسممه كم ر في معم  ر جكائز الجكدة مسكؿ رمـ، ح ث تعتردـ  معايير جوائز الجودة: -14
هذه المعم  ر في تق  ـ أداء المؤععػمت كمػدل مػم تحققػه مػف تحعػف كتطػكر؛ لكك هػم تتلػمف 

العػػػعكدم كالأرد ػػػي  حققػػػمف لممؤععػػػمت   مكذجملممػػػمدئ أعمعػػػ ل لمتم ػػػز كالجػػػكدة السػػػمممل، فػػػ
كتطػػك ر أدائهػػػم الت مفعػػػي ممػػم  حقػػػؽ رلػػم العػػػممم ف كالمجتمػػػع تحعػػػ ف  قػػػدرة رمػػلالمرتماػػل ال

ك ممػػػػي تكيعػػػػمتهـ لكػػػػك هـ محػػػػكر الاهتمػػػػمـ الأكؿ كالسػػػػر ؾ الامرػػػػؿ  )الجمهػػػػكر(كالمعػػػػتا د ف 
 .أك الم تجمت لممؤععمت في تمقي الردممت

لمف إطمر محدد  رعـ لممؤععمت المرتكزات كالمحمكر التي  قكـ رم هم  إف جم ع ال ممذج تدكر
تطم ػػؽ معػػم  ر كممػػمدئ إدارة الجػػكدة السػػمممل، كتتم ػػل ممػػدأ تأك ػػد الجػػكدة، كالاهتمػػمـ مملع ةػػر المسػػرم 
كالتػػدر ب، كأعػػمكب العمػػؿ الجمػػمري كفػػرؽ العمػػؿ كالمسػػمركل، كدكر الق ػػمدة الإدار ػػل مكجػػه رػػمـ؛ لتحق ػػؽ 

 كالتطك ر كالكفمء ممتطمممت المعتا د ف كالجمهكر كالكةكؿ إلل رلمهـ. التحع ف

أف ترعػػ   درػػمئـ كمةػػداي ل هػػذه ال مػػمذج  كػػكف مػػف رػػلبؿ التأك ػػد رمػػل أ هػػم تحقػػؽ كأر ػػرنا أرل 
أهػػػداؼ المؤععػػػل كالعػػػممم ف ف هػػػم فػػػي  اػػػس الكيػػػت، ككػػػؿ مؤععػػػل رم هػػػم أف تطػػػكر م هجهػػػم ك مكذجهػػػم 

ـ الإدارم الجد د، كتعز ز مامه مه الأعمع ل، كذلؾ مف رلبؿ الترك ػز رمػل الرمص لإرعمء يكارد ال ظم
التحع ف المعتمر لمعمم مت مع المراجعل المعػتمرة لهػذه العمم ػمت كمػم  ػرتمط مهػم مػف إجػراءات كمعػم  ر 
لمتسػػغ ؿ، كمػػم أف التحػػكلات كالتطػػكرات التػػي طػػرأت رمػػل هػػذه ال مػػمذج كالجػػكائز لمعػػم  ر الجػػكدة رمػػل 

ل العػػملمي تػػأتي لاحت مجػػمت معػػتردمي هػػذه ال مػػمذج كتمػػؾ المعػػم  ر مػػف السػػركمت كالمؤععػػمت المعػػتك 
العممل أك الرمةل، ممم  لاي رم هم جػكان مػف الم مفعػل مػ ف هػذه الجهػمت، الأمػر الػذم  ػدفعهم لتطػك ر 

ف لأم كمملتػػملي  مكػػ  ممذجهػػم متلػػم  هم أمعػػمدان كر مةػػران جد ػػدة لمجػػكدة  كػػكف مهػػم التم ػػز رػػف غ رهػػم،
مؤععل الارت مر مف ر مةر كمممدئ هذه ال ممذج كتك  اهم محعب رؤ تهم لتكك ف يكائـ مراجعل تةػم  

 الأعمس في كلع دل ؿ إدارة الجكدة السمممل ف هم.
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تحق ػػؽ الرلػػم الكممػػؿ لممعػػتا د،  عػػتهدؼ مملأعػػمس ممػػم أف إدارة الجػػكدة أعػػمكب لػػلئدارة الحد  ػػل 
مف رلبؿ ا رراط جم ػع ر مةػر العمػؿ الإدارم فػي م ظكمػل كاحػدة متكمممػل، مح ػث تسػكؿ فر ػؽ رمػؿ 
كاحد، تعتمد رمل الم م مت كالمعمكممت الدي قل، مػف أجػؿ تحعػ ف معػتكل الردمػل كالارتقػمء مػملجكدة إلػل 

متحق ػؽ الإسػممع الحق قػي الكممػؿ، مػف هػذا الم طمػؽ كم ػت ه ػمؾ الحد الذم  دفع المعػتا د إلػل السػعكر 
محػػمكلات رػػدة فػػي مجػػمؿ المكتمػػمت كالمعمكمػػمت مػػف يمػػؿ المػػمح  ف كالمترةةػػ ف كالم ظمػػمت كاله ئػػمت 
في هذا المجمؿ لكلع معم  ر رمةل م دارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكمػمت مػف سػأ هم 

د ار ػػل لػػدل يطػػمع المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت ممػػم  لػػاي تغ  ػػران كالػػحمن  حػػك إ جػػمد  قمفػػل ت ظ م ػػل كان
 الأفلؿ في كمفل أ سطتهم كرمم متهم كردممتهم.

كمملتػػػػملي فػػػػػ ف الاهتمػػػػمـ المتزا ػػػػػد ممكلػػػػكع إدارة الجػػػػػكدة السػػػػمممل كرلبيتهػػػػػم مملمكتمػػػػمت كمراكػػػػػز 
مـ كمػف أمرزهػم: التغ ػرات الايتةػمد ل المعمكممت  رجع لعدة ركامؿ كمف لهم الأ ر الكم ر في هػذا الاهتمػ

العملم ػل المةػمحمل للب اجػمر العممػي كالتك كلػكجي كالتكعػع فػي التعمػ ـ كز ػمدة الإيمػمؿ رم ػه، كمملإلػػمفل 
إلػػل اللػػغكط الاجتممر ػػل الجد ػػدة التػػي طرحتهػػم ظػػركؼ العةػػر مػػف ز ػػمدة كعػػمئؿ الاتةػػمؿ كالا اجػػمر 

ممعػػػئكل مت متزا ػػػدة رمػػػل المكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمت المعرفػػػي كال قػػػمفي، مح ػػػث ألقػػػت هػػػذه اللػػػغكط 
لتكػػكف مػػلبذان لممػػمح  ف كالمهتمػػ ف مػػملعمـ كالمعرفػػل كال قمفػػل، ممػػم  عػػتدري  جمحهػػم الاهتمػػمـ مملعد ػػد مػػف 
المعم  ر الإدار ل لتحق ؽ التحع ف كالتطك ر في أ ظمتهم لمف ه كم ل متكمممل مملأعس كالع مةر التي 

مػػملتك ؼ كالمكاءمػػل مػػع المجتمػػع كمتطمممتػػه كمكاكمػػل التقػػدـ العممػػي كالتك كلػػكجي  تحقػػؽ الجػػكدة السػػمممل
كالاعػتمرار  حػػك الأفلػػؿ مػف أجػػؿ تحق ػػؽ ك م هػم كأهػػدافهم، كتطم ػػؽ م ظكمػل الجػػكدة السػػمممل كالتطػػك ر 

 المعتمر لهم.

 همم:  ،ك  قعـ هذا المطمب إلل فرر ف أعمع  ف
 .كمراكز المعمكممت جكدة السمممل في المكتممتإدارة الكمؤسرات معم  ر  :الفرع الأول

 رلبيل إدارة الجكدة السمممل مملم ظمل الدكل ل لمتكح د الق معي )الأ زك(.: الفرع الثاني
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الجكدة السمممل مؿ ععل كػؿ المهتمػ ف مهػذا  إف مجمؿ المكتممت كالمعمكممت ل س مع دان رف إدارة
المجمؿ إلل الأرذ م دارة الجػكدة السػمممل للبرتقػمء ممعػتكل رػدممتهم المقدمػل إلػل المعػتا د ف، كذلػؾ مػف 
أجؿ الاحتامظ مهـ كاعتمرار تعمممهـ مػع المكتمػمت، كتحق ػؽ الرلػم ف مػم  تعمػؽ متمم ػل متطممػمتهـ مسػكؿ 

ف إدارة الجكدة السم ممل تععل إلل التعرؼ رمل ركائؽ العمؿ كمكاجهل مةدر المسكمل كمف أعمعي، كان
 ػػـ الػػترمص م هػػم لتحعػػ ف الأداء مسػػكؿ ةػػح   كتطػػك ره مأعػػمل ب إدار ػػل رمم ػػل  ممعػػل مػػف م ئػػل العمػػؿ 
مكمفػػل المعػػتك مت ك كػػكف جػػزءن طم ع ػػمن كمتكاةػػلبن مػػف  سػػمطمتهم كأعػػمل مهم الإدار ػػل، إذ إف مػػف أهػػـ مػػم 

ة الجكدة السمممل هك الاعتمرار ل كالتطك ر الدائـ رمل تقد ـ رػدممت مكتم ػل تت معػب مػع تركز رم ه إدار 
احت مجمت المعتا د ف، كرم ه ف ف معم  ر الجكدة مم هي إلا مجمكرل مػف الرةػمئص أك العػممت التػي 
تعمػػػر رػػػف كلػػػع ل المػػػدرلبت كالعمم ػػػمت كالمررجػػػمت لممؤععػػػل كمػػػدل إعػػػهمـ العػػػممم ف ف هػػػم لإ جػػػمز 

، كرم ػػػه فػػػػ ف المعػػػػم  ر مػػػػم هػػػػي إلا ك  قػػػل تةػػػػدر  ت جػػػػل إجمػػػػمع  حػػػػدد (1)داؼ مأفلػػػػؿ مػػػػم  مكػػػػفالأهػػػ
المتطممػػػمت التػػػي  جػػػب أف  اػػػي مهػػػم الم ػػػت  أك الردمػػػل كتةػػػمدؽ رم هػػػم جهػػػل معتػػػرؼ مهػػػم أك تلػػػعهم 

 كتةمدؽ رم هم الإدارة العم م لممؤععل.

تػػػي  هػػػدؼ تم  هػػػم كت ا ػػػذهم إلػػػل كتيعػػػرؼ معػػػم  ر الجػػػكدة مأ هػػػم: مجمكرػػػل المعػػػم  ر كالإجػػػراءات ال
تحق ػػػؽ أيةػػػل درجػػػل مػػػف الأهػػػداؼ المتكرػػػمة لممؤععػػػل، كالتحعػػػ ف المتكاةػػػؿ فػػػي الأداء كالم ػػػت  كفقػػػمن 

 (2)للؤغراض المطمكمل كالمكاةامت الم سكدة مأفلؿ طرؽ كأيؿ جهد كتكمال ممك  ف.

تمػػػع عػػػكاء فػػػي هػػػذه المعػػػم  ر مػػػف رػػػلبؿ  كر ػػػل الرػػػدممت المكتم ػػػل المقدمػػػل لممجكرم ػػػه أكلػػػ  
 ، همم:ةكرتهم التقم د ل أك الالكترك  ل )المحكعمل( أك ممم  ردـ الجم م ف معمن، كذلؾ في فقرت ف

  جكدة ردممت المكتممت كالمعمكممت. معم  ر :الأولىالفقرة 

 تت مكؿ معم  ر كمقم  س جكدة الأداء. :الثانيةالفقرة 

 

 
 

                                                 
(1)

 .14محمد رمدالكهمب العزاكم، المرجع العممؽ، ص 
الجكدة في التعم ـ م ف مؤسرات التم ز كمعم  ر الارتممد: الأعس كالتطم قمت، دار المع رة  [،كآرركف]م ...حعف حع ف الم لبك  (2)

 .23، ص2006لم سر، رمٌمف، 
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رمل الػرغـ مػف درػكؿ ماهػكـ إدارة الجػكدة السػمممل مجػمؿ المكتمػمت كالمعمكمػمت كالك ػمئؽ، إلا أف 
ي مس الردمل كمدل جكدتهػم مػم زاؿ حػد ث العهػد  كرػم مػم، كمػف أعػممب ذلػؾ الةػعكمل الكم ػرة فػي فهػـ 

دراؾ الجػػكدة فػػي مجػػمؿ الرػػدممت المكتم ػػل لتلػػم هم أمعػػمدان غ ػػر مرئ ػػل م ػػؿ ال حةػػكؿ رمػػل التغذ ػػػل كان
الةػػح حل لرلػػم المعػػتا د ف لكجػػكد التاػػمكت مػػف معػػتا د لآرػػر هػػذا مػػف جهػػل، كمػػف جهػػل أرػػرل تعػػدد 
أمعمد الردمل المكتم ل كارػتلبؼ احت مجػمت المعػتا د ف كرػدـ كجػكد كعػمئؿ مكلػكر ل لتحد ػد ذلػؾ مديػل 

ؿ معم  ر كمقم  س جكدة ردممت لكك هم مرتمطل مظركفهـ الايتةمد ل كال قمف ل كالاجتممر ل، ك مكف ت مك 
المكتممت كالمعمكممت مةكرة رممل، كيد لايت  جمحمن ج دان في مجمؿ المكتممت كالمعمكمػمت، كهػي رمػل 

 ال حك التملي:
 (1)في صورتيا التقميدية معايير جودة خدمات المكتبات والمعمومات -1

كف الترةػػص فػػي ردمػػل كهػػي المعػػم  ر المكجهػػل لقطػػمع الرػػدممت فػػي المكتمػػمت مةػػال رممػػل، د
محػػددة، كهػػي رمػػمرة رػػف دراعػػمت كمقترحػػمت يػػدمهم مجمكرػػل مػػف المترةةػػ ف كالمػػمح  ف فػػي مجػػمؿ 

 المكتممت كالمعمكممت لق مس جكدة الردممت المكتم ل التقم د ل، كمف أهـ هذه الدراعمت:
 "س. شاونسي"و  "ويمسون تايمور" دراسة كل من -أ 

ـ، كأعارت رف كلع مجمكرػل مػف المعػم  ر 1990رمــ لغم ل 1987مدأت جهكد الممح  ف رمـ 
 الرمةل مملردممت المعمكممت ل كالمكتم ل التقم د ل، كهي:

 الك معل )الاحتراـ كالمجمممل(. -1

 الأمف )ك سمؿ الارتممد ل(. -2

 .المعتا د ففهـ احت مجمت كتكيعمت  -3

 (.المعتا د ف الاتةمؿ )م ف العممم ف ك -4

مكػػػمف الػػػذم تقػػػدـ ف ػػػه الرػػػدممت كمػػػم  ةػػػمحمهم مػػػف م ئػػػل ف ز ق ػػػل م معػػػمل كج ػػػدة: كهػػػي ال -5
 تجه زات ممد ل ك سمؿ أ لم عهكلل الكةكؿ.

                                                 
(1)

 رمل المةدر ف التمل ف: ارتمدت 
 .154-153ص المرجع عممؽ، كح د مكعل ععد، -

- Waldomiro Vergueriro and Telma De Carvalho, Quality in Brazilian Libraries: Proposal of 

Indicators from the Customers' Point of view, Canadian Association for Information Science (Sao 

Paulo), 2005, P 3-4 Available at: 

http://www.cais-acsi.ca/ojs/index.php/cais/article/viewfile/73/208 (5/2/2016) 
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أف هػػػذه المعػػػم  ر تعمػػػر مكلػػػكح رػػػف فكػػػر كجػػػكهر إدارة الجػػػكدة السػػػمممل كتطك عهػػػم لردمػػػل كأرل 
تطم ػػؽ الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت، كتعػػد جهكدهمػػم فػػي تمػػؾ الاتػػرة ذات طػػرح إدارم  عػػعل لم هػػكض 

 لمكتممت كالمعمكممت كرمط إدارتهم كردممتهم مملجكدة.ممجمؿ ا

 "وايت ىول"دراسة  -ب 

ـ مجمكرل مف المعم  ر كالمؤسرات التي تهدؼ إلػل ي ػمس مػدل التكافػؽ 1992كلع فهكؿف رمـ 
 م ف الردمل المقدمل كمتطمممت الركاد كالمعتا د ف كمؤسرات لرلم المعتا د ف، كهذه المعم  ر هي:

 مت كأهم تهم لممعتا د ف.كام ل مةمدر المعمكم -1
 عررل الاعتجممل لمتطمممت المعتا د ف. -2

م معػػػػػػمل مةػػػػػػمدر المعمكمػػػػػػمت لممعػػػػػػتا د ف كتحق ػػػػػػؽ متطممػػػػػػمتهـ، كعػػػػػػررل الكةػػػػػػكؿ إلػػػػػػل  -3
 المعمكممت.

 ي مس إدراؾ المعتا د ف لمردممت المكتم ل المقدمل. -4

 التعه لبت المتمحل كهي التجه زات الممد ل المرتمال. -5

عته رمل أهم ل الترك ػز رمػل الجػكدة الكظ ا ػل الا  ػل لمعػممم ف فػي المكتمػمت ك ؤكد فهكؿف في درا
 كالمرتمطل مملمرافؽ كالتجه زات الممد ل، كدكر المعتا د ف في ي مس كتق  ـ الردممت المقدمل لهـ.

 (1)الخدمةجودة  مقياس -ج 

ف، هػػػـ: فؿ. م ػػػرمةػػػمـ هػػػذا المق ػػػمس فػػػي الأعػػػمس لمجػػػمؿ التعػػػك ؽ مػػػف يمػػػؿ  لب ػػػل مػػػمح  ف ك  
ـ، كتػػػـ تطك عػػػه ل تممسػػػل مػػػع مجػػػمؿ المكتمػػػمت 1988ممراعػػػكراممفف، ك فؼ. ز  ممػػػؿف، كأ جػػػز فػػػي رػػػمـ ف

ـ ممعػتحداث أداة جد ػدة للبعػترداـ 1999المح  ػل الأمر ك ػل رػمـ  كالمعمكممت مف يمؿ جمع ػل المكتمػمت
ل تق  ـ جكدة ، ك هدؼ هذا المق مس إلفي يطمع المكتممت تعمل ممق مس جكدة المكتممت )ع رؼ ككاؿ(

لمعتكل الردمل المكتم ػل  المعتا د فالردمل مف رلبؿ تحد د الاجكة أك التطممؽ م ف تكيعمت كتةكرات 
دراكهػػـ لممعػػتكل الاعمػػي لهػػم، لػػذا  طمػػؽ رم ػػه أ لػػم مق ػػمس الاجػػكة ، ك عتمػػد هػػذا المق ػػمس رمػػل رمػػس كان

 فجكات، كهي:

                                                 
(1)

 مدر التمل ل:رمل المة ثارتمد 

 .45-43، صالمرجع العممؽ عممس،المـ رمداه هس -
 .25-23، ص اس المرجع هسمـ رمداه العممس، -

 .172-162ص ،عممؽالمرجع ال ،كح د مكعل ععد -
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دراؾ الإدارة لتكيعػػمت ت ػػت  رػػف الارػػتلبؼ مػػ ف تكيعػػمت المعػػتا الفجددوة الأولددى:  د ف لمعػػتكل الردمػػل كان
 المعتا د ف، كتسكؿ هذه الاجكة رجز إدارة المكتمل رف معرفل احت مجمت كرغممت المعتا د ف المتكيعل.

دراؾ إدارة  الفجدددوة الثانيدددة: ت ػػػت  رػػػف الارػػػتلبؼ مػػػ ف المكاةػػػامت الرمةػػػل مملرػػػدممت المقدمػػػل فعم ػػػمن كان
دمم لا تقكـ الإدارة مترجمل متطمممت المعتا د ف التي هي رمل رمـ مهم المكتمل لتكيعمت المعتا د ف، ر 

 إلل مكاةامت محددة في الردمل المقدمل لأعممب ت ظ م ل أك ممل ل.
 ت ت  رف ردـ إدراؾ إدارة المكتمل لطم عل مكاةامت الردممت. الفجوة الثالثة:
 ي تقد ـ الردمل.ت ت  رف ردـ ارتممد ل أك مةداي ل المكتمل ف الفجوة الرابعة:

ت ػػت  رػػف رػػدـ التطػػممؽ مػػ ف المعػػتكل المتكيػػع مػػف الردمػػل المقدمػػل كمعػػتكل الأداء  الفجددوة الخامسددة:
 الاعمي أك المدرؾ مف يمؿ المعتا د ف.

 كتسمؿ مؤسرات كمعم  ر هذا المق مس رمعل أمعمد، كهي كمم  مي:
كيػػػع، جمذم ػػػل الأ ػػػمث تتم ػػػؿ فػػػي الع مةػػػر التمل ػػػل: مػػػدل جػػػكدة الم التجييدددزات الماديدددة:  -1

 كالد ككر كالترت ب الدارمي لمقمرمت، ك ظمفل المكمف، كجكدة مظهر العممم ف.
هػػي القػػدرة رمػػل ا جػػمز مػػم كرػػدت مػػه المكتمػػل مػػف رػػدممت مديػػل ك قػػل،  ا عتماديددة والثقددة: -2

ك سػػػمؿ الع مةػػػر التمل ػػػل: ديػػػل التكي ػػػت ر ػػػد أداء الردمػػػل، درجػػػل الاهتمػػػمـ مملمعػػػتا د ف، 
ةػػػػرار إمكم  ػػػػل ت قػػػػد ـ الردمػػػػل مةػػػػكرة ةػػػػح حل مػػػػف المػػػػرة الأكلػػػػل، عػػػػررل الاعػػػػتجممل، كان

 العممم ف رمل ردـ كجكد أرطمء.
هػػي الرغمػػل فػػي معػػمردة المعػػتا د ف م مػػدادهـ مملرػػدممت المكتم ػػل فػػي الكيػػت  ا سددتجابة: -3

الم معب، ك قمس هذا المعد مف رلبؿ: ديل تقد ـ الردممت، عررل تقد ـ الرػدممت المم ػزة، 
رار ل كد مكمػػػل اعػػػتعداد العػػػممم ف للبعػػػتجممل لاحت مجػػػمت المعػػػتا د ف، كدرجػػػل اتعػػػمـ اعػػػتم

 العممم ف مملمطؼ كالممميل.

 قةد مه المجمممل كالك معل مف العممم ف تجمه المعتا د ف، كالقدرة رمل  سر ال قػل  الأمان: -4
مل مػػػػػ ف جمهػػػػػكر المكتمػػػػػل، ك قػػػػػمس مملع مةػػػػػر التمل ػػػػػل: درجػػػػػل إجممػػػػػل العػػػػػممم ف رمػػػػػل أعػػػػػئ

المعػػػػتا د ف مأمم ػػػػل،  قػػػػل المعػػػػتا د ف فػػػػي العػػػػممم ف، تػػػػكافر المعرفػػػػل كالرمػػػػرة التػػػػي تعػػػػمرد 
 العممم ف في أداء أرمملهـ، كسعكر المعتا د ف مملأممف في التعممؿ مع العممم ف.

تكج ػه الاهتمػمـ السرةػي لممعػتا د ف كمعػمممتهـ كلػ كؼ، ك قػمس  التعاطف أو التفداني: -5
عػمل عػمرمت العمػؿ، اهتمػمـ العػممم ف مملمعػتا د ف، تاهػـ العػممم ف هذا المعد مف رلبؿ: م م

 لاحت مجمت المعتا د ف، كتمم ل العممم ف لاحت مجمت المعتا د ف محممس كةدؽ. 
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أف هػػذا المق ػػمس  عتمػػد رمػػل اعػػتطلبع تكيعػػمت المعػػتا د ف رمػػم   مغػػي أف تكػػكف فقػػد لاحظػػت 
، كرمػل ي ػمس إدراؾ أك اتجمهػمت المعػتا د  اعػه رم ه هذه المؤسرات أك الع مةر في الردمػل مػف جهػل

 حػػك معػػتكل الأداء الاعمػػي لتمػػؾ الع مةػػر فػػي الرػػدممت المقدمػػل، كمػػم أ ػػه  عطػػي إدارة المكتمػػل تغذ ػػل 
ركع ل رف جكا ب اللعؼ في الردممت المقدمػل كالتػي لا تتكافػؽ مػع متطممػمت كاحت مجػمت كتطمعػمت 

 لم سكد.المعتا د ف )المجتمع(، كلا تحقؽ رلمهـ ا

 (1)مقياس جودة المكتبة -د 

ـ،  ت جػػل لػػمعض العػػمم مت التػػي تلػػم هم مق ػػمس جػػكدة الردمػػل 2003ظهػػر هػػذا المق ػػمس رػػمـ 
كالا تقمدات التي كجهت إل ه مف يمؿ المترةة ف في رمـ المكتممت كالمعمكممت لا ع مم ردـ اهتمممه 

غ رهػم، كالحمجػل الممعػل لمق ػمس مترةػص ممؤ رات الم ئل الدارم ل كالرمرج ل كملتهك ل كدرجػل الحػرارة ك 
المح  ػل الأمر ك ػل  المكتمػمتفػي جػكدة رػدممت المكتمػمت كمراكػز المعمكمػمت، لػذا يممػت كػؿ مػف جمع ػل 

ـ متةػػم ـ هػػذا المق ػػمس، كالػػذم  يعػػد تطػػك ران لممق ػػمس 2000مملتعػػمكف مػػع مكتمػػمت جممعػػل تكعػػمس رػػمـ 
ك أكؿ مق ػمس كجػد لردمػل يطػمع المكتمػمت كمراكػز ، كهػالعممؽ )ع رؼ ككاؿ(، كأطمؽ رم ه )لب كػكاؿ(

في المقػمـ الأكؿ، ك هػدؼ إلػل تحد ػد الاجػكة أك التطػممؽ طمقػمن  لمعتا د فالمعمكممت، ك عتمد رمل آراء ا
لكجهػػل  ظػػر المعػػتا د ف مػػف الردمػػل الميقدمػػل مػػف رػػلبؿ تةػػكره لمجػػكدة المأمكلػػل فػػي الرػػدممت المكتم ػػل 

م، ك ػػأتي هػػذا المق ػػمس فػػي  لب ػػل أمعػػمد أعمعػػ ل، كتسػػمؿ  اػػس الع مةػػر ككجػػكد الحػػد الأد ػػل لمجػػكدة ف هػػ
 التي  ق عهم المق مس العممؽ، هي:

كهك مدل معرفل كك معل كمجمممل العممم ف تجمه المعتا د ف، ككػذلؾ يػدرتهـ  تأثير الخدمة: -1
رمػل  سػر ال قػػل م ػ هـ، كتكج ػػه الاهتمػمـ السرةػػي لهػـ، ك قػمس هػػذا المعػد مػػف رػلبؿ تعػػع 

رات هي: غرس ال قل في المعتا د ف، إرطمء اهتممـ سرةي لممعتا د ف، الحامظ رمل رمم
المجمممػػل كالك معػػل، الاعػػتعداد للئجممػػل رمػػل اعتاعػػمرات المعػػتا د ف مػػف الجمهػػكر كالمعرفػػل 
للئجممػػل رػػف الأعػػئمل، فهػػـ احت مجػػمت المعػػتا د ف، التعممػػؿ معهػػـ مممميػػل رمل ػػل، الرغمػػل فػػي 

 د ل في حؿ مسكلبت المعتا د ف.المعمردة، كالارتمم

                                                 
(1)

 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت 

 )أطركحػل راعػل اعػتطلبر لي مس جكدة ردممت المعمكممت فػي المكتمػمت الطم ػل ممد  ػل الر ػمض: د ، همل م ت محمد العم مي -
 .27-22ص ،2009)الر مض(، كم ل العمكـ الاجتممر ل،  جممعل الإممـ محمد مف ععكد الإعلبم ل (،دكتكراه

 .179-173صمتةرؼ  العممؽ،مرجع ال ،كح د مكعل ععد -

، 2010، (رمٌػػػمف) ، دار أعػػػممل لم سػػػر1م كالعسػػػر ف، طالمكتمػػػل فػػػي القػػػرف الحػػػمد م تػػػر مركفػػػي؛ ترجمػػػل محمػػػد فتحػػػي رمػػػل، -
 .167-163ص
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ك قةػػد مػػه مػػدل م معػػمل المكتمػػل لمػػتعمـ كالدراعػػل كالمحػػث العممػػي، ك قػػمس  المكتبددة كمكددان: -2
مػػػف رػػػلبؿ رمػػػس رمػػػػمرات، هػػػي: م معػػػمل المكتمػػػل لمػػػػتعمـ كالمػػػذاكرة، مكػػػمف هػػػمدئ لمعمػػػػؿ 
الاػػػػردم، مكػػػػمف ممتػػػػع كملػػػػ مؼ، مكػػػػمف ج ػػػػد كم معػػػػب لمدراعػػػػل كالػػػػتعمـ كالمحػػػػث، مكػػػػمف 

 مرمت تتعمـ كتدرس كتذاكر.لجم

 قػ س هػذا المعػد رلػم المعػتا د مػف رػلبؿ عػمع رمػمرات، كهػي: إمكم  ػل  ضبط المعمومدات: -3
الكةكؿ إلل مةمدر المعمكممت مف المكتب أك الم زؿ، تمك ف مكيع المكتمل مف الحةكؿ 
 رمػػل المعمكمػػمت التػػي ترةػػه، إمكم  ػػل  عػػ  كتةػػك ر المػػكاد المكتم ػػل فػػي دارمهػػم، إمكم  ػػل

الحةكؿ رمل مةمدر المعمكممت الالكترك  ل التي  ر دهم المعتا د، تكافر الأجهزة الحد  ػل 
التي تعػم  مكةػكؿ عػهؿ كم عػر لممعمكمػمت، عػهكلل اعػترداـ كعػمئؿ الاتةػمؿ كالكةػكؿ 
لإ جمد المعمكممت مف رلبؿ المعتا د سرةػ من، كمػدل تػكافر الجرائػد كالةػحؼ الالكترك  ػل 

 ممهم المعتا د.أك المطمكرل التي  ط

كيػػػػد حقػػػػؽ هػػػػذا المق ػػػػمس  قمػػػػل  كر ػػػػل فػػػػي مجػػػػمؿ إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل فػػػػي المكتمػػػػمت كمراكػػػػز 
المعمكمػػمت، فمػػف رلبلػػه  مكػػف الكيػػكؼ رمػػل جكا ػػب اللػػعؼ كالقػػكة معػػمن فػػي معػػتكل الرػػدممت المقدمػػل 

كالجمهكر، كمػم لجمهكر المكتممت كمراكز المعمكممت؛ كذلؾ لجمعه لمؤسرات كمعم  ر رلم المعتا د ف 
 حقػػؽ جم ػػب مهػػـ مػػف رلػػم المعػػتا د ف مػػتاهـ إدارات المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت لمتطممػػمتهـ كالعمػػؿ 

 رمل تحق قهم.

فاي الكيت الذم ا تسر ف ه اعترداـ مق مس )لب ككاؿ( في العد د مف المكتممت في إ حػمء العػملـ 
  هػػػم، فقػػػد يممػػػت جمع ػػػل المكتمػػػمت مػػػف رػػػلبؿ تطك ػػػع هػػػذا المق ػػػمس ل  معػػػب احت مجػػػمت كػػػؿ مكتمػػػل مع

 (1)ـ م لمفل رمس يلم م إلمف ل، كهي ترص:2003الجممع ل كالكط  ل كمكتممت الكم مت في رمـ 

 عهكلل الكةكؿ إلل أجهزة الطممرل كال ع  اللكئي. -1
 مدل إتمحل ال ةكص كالقراءات العممل. -2

 تكف ر تدر ب رمل مهمرات المعمكممت. -3

 لمممدة. مدل تكافر المعمردة المترةةل -4

مػدل تعػػمكف العػممم ف كمعػػمردتهـ لممعػتردم ف الػػذم  كاجهػكف مسػػكلبت ترػص تك كلكج ػػم  -5
 المعمكممت.

                                                 
 .167، ص اس المرجع (1)
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 معايير جودة خدمات المعمومات الإلكترونية -2

كلػػعت هػػذه المعػػم  ر لمتطم ػػؽ رمػػل رػػدممت المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت فػػي ةػػكرتهم غ ػػر  
 التقم د ل فالإلكترك  لف، كم هم:

 "نيكا برنكميمو "دراسة  -أ 

ـ ايترحػػت هػػذه الممح ػػل مجمكرػػل مػػف المؤسػػرات العممػػل التػػي   مغػػي تكافرهػػم مػػف 2000فػػي رػػمـ 
 (1)كجهل  ظرهم ر د تقد ـ ردممت المعمكممت الإلكترك  ل )المحكعمل(، كتم مت في أرمعل أمعمد، كهي:

 ، ك سمؿ الع مةر التمل ل:المكان -1

 الجك العمـ. -جائط كالجدراف.      ألكاف الحك  -بالد ككر.                 -أ
 الإلمءة -ك المكمف الم معب لمجمكس.     -هػعمرمت فت  المكتمل.    -د
 الهدكء. -ح درجل الحرارة.          -ز

 ، كتسمؿ:قواعد البيانات -2

 المحتك مت.   -جالحدا ل.                    -ب المةداي ل.            -أ
 إمكم  ل الترز ف. -الحمم ل مف التزك ر.      ك -هػالمعئكل ل.             -د
 المسمركل في الكةكؿ لممعمكممت.   -ططرؽ التحد ث.    -حت كع الأسكمؿ.        -ز

 ، ك سمؿ التملي:ا نترنت -3

 العمؿ.       -جالمعئكل ل.           -ب المةداي ل.       -أ
 لأةملل.   ا -ك  مكلكر ل.     ال -هػ الرمرة.         -د    

 ، ك سمؿ:المعمومات -4

 ال مسر.  -جالهدؼ.             -ب  التحقؽ.         -أ

ك لبحظ رمل مؤسرات فمك  كمف مأ هم ذات سمكل ل لكمفل جكا ب ردممت المعمكممت الإلكترك  ػل  
 لق ػػمس الجػػكدة فػػي المكتمػػمت التػػي تقػػدـ رػػدممت مكتم ػػل كمعمكممت ػػل إلكترك  ػػل، كتحقػػؽ ممػػمدئ كمعػػم  ر

 إدارة الجكدة السمممل.

 

                                                 
(1)

 .158-157ص العممؽ،مرجع كح د مكعل ععد، ال 
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 "وكارفمو فيرجيرو"دراسة  -ب 

ـ مجمكرػػل كم ػػرة مػػف المؤسػػرات لق ػػمس جػػكدة رػػدممت المعمكمػػمت 2001يػػدـ الممح ػػمف فػػي رػػمـ 
الالكترك  ػػػل المقدمػػػل فػػػي المكتمػػػمت الأكمد م ػػػل المراز م ػػػل؛ لرفػػػع الكاػػػمءة لاعػػػترداـ تك كلكج ػػػم المعمكمػػػمت 

عػػػتا د ف مػػػػف مػػػردكد إ جػػػػممي لتق ػػػ ـ هػػػػذه الرػػػدممت، كتسػػػػكؿ هػػػػذه كاعػػػتمرار ل التحعػػػػ ف كمػػػم  ج  ػػػػه الم
المؤسػػرات جػػػزءن أعمعػػ من مػػػف رمم ػػػل إدارة الجػػكدة السػػػمممل فػػي المكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػمت لمتم ػػػز فػػػي 

 (1)جم ع جكا ب الردممت المتمحل لمجمهكر، كتم مت في ال قمط التمل ل:

 ل ماهكمل ككالحل، كالاعتممع إل هـ.مملاتةمؿ كالتكاةؿ مع المعتا د ف ممغ ا تصا ت: -1
عهكلل كةكؿ المعتا د الرمرجي إلػل الرػدممت المقدمػل مػف ح ػث المكيػع الم معػب،  الوصول: -2

 كسمكل الاتةملات كالمعمكممت الج دة كغ رهم مف تك كلكج م المعمكممت.

م القػػػدرة رمػػػل الأداء م قػػػل كديػػػل، كتحق ػػػؽ كت ا ػػػذ الردمػػػل محعػػػب مػػػم أرمػػػف ر هػػػ ا عتماديدددة: -3
لمعػػتا د ف، مػػع المجمهػػكر كالمعػػتا د ف، كتكػػكف ال قػػل فػػي المكتمػػل كالرػػدممت كم ػػرة مػػف جم ػػب 

 تج ب الأرطمء.

أف  تحمل جم ع العممم ف في المكتمل مقدر كم ر مػف الأدب كحعػف المعمممػل كالممميػل  المجاممة: -4
 كالمطؼ، كأمدأ الاحتراـ كالتقد ر كالكد لجم ع المعتا د ف.

 د في اعتغلبؿ المكارد الممد ل كالمسر ل ككام تهم.الايتةم الكفا ة: -5

 ترا ض الاجكة م ف المتكيع مف يمؿ المعتا د ف كالردممت المقدمل. الجودة: -6

أف تكػػكف المكتمػػل ذات أهػػداؼ كرطػػط رمم ػػل ككالػػحل كتعػػعل لتحق قهػػم مػػف رػػلبؿ  الفاعميددة: -7
ر الجد ػػػػػدة لتحعػػػػػ ف رػػػػػدممتهم المقدمػػػػػل لمجمهػػػػػكر، كمػػػػػم  سػػػػػمرؾ العػػػػػممم ف مملمقترحػػػػػمت كالأفكػػػػػم

 الردممت، إلمفل لتقمؿ المقترحمت مف المعتا د ف كدراعتهم لت ا ذ مم  مكف ت ا ذه.

اعػػػتعداد المكتمػػػػل لتقػػػد ـ الرػػػػدممت كالمعػػػمردة مملعػػػررل الكمف ػػػػل، كأف  تحمػػػؿ كػػػػؿ  ا سدددتجابة: -8
 مكظؼ معئكل ل تقد ـ الردممت ك قكـ مهم في أيةر كيت ممكف.

المرافػػؽ كالتجه ػػزات المرتماػػل مػػف أجهػػزة كمعػػدات كأ ػػمث كغ رهػػم، ك سػػمؿ  التجييددزات الماديددة: -9
 ك سمؿ كذلؾ المظهر العمـ لممكظا ف.

أف  كػػكف الأداء كالرػػدممت المقدمػػل ذات مةػػداي ل كملبئمػػل لممعػػتا د ف، كتحقػػؽ  المصددداقية: -10
 رغممتهـ كتطمعمتهـ.

كالمعمكممت مكػؿ أ كارهػم لممف كتكافر الأمف الممدم كالمملي، كتأم ف المكاد المكتم ل  الأمن: -11
 مةكرة آم ل.

                                                 
)1

 
 (
Waldomiro Vergueriro and Telma De Carvalho, Op., Cit. P. 6-8. 
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التكعع في تقد ـ الرػدممت ممػم  ت معػب مػع حجػـ مجتمػع الجمهػكر كالمعػتا د ف مػف  التوسع: -12
 الردممت التي تقدمهم المكتمل.

الإلممـ الكمفي لممكظا ف مملردممت المقدمل، ك ككف رممهـ ذك  قل كمحؿ تقد ر مف  الضمان: -13
 يمؿ المعتا د ف.

 الرلم التمـ لممعتا د ف رف الردممت كمةمدر المعمكممت غ ر المطمكرل. :المستفيدرضا  -14

أف تكػكف  عػمل تكماػل الرػدممت المقدمػل إلػل التكماػل الإجممل ػل لم اقػمت  معدل التكمفة والعائدد: -15
فػػػي حػػػدكد الق مػػػل الاعم ػػػل لمرػػػدممت كمردكدهػػػم الا جػػػممي رمػػػل المعػػػتا د ف، كأف  كػػػكف العمئػػػد 

 .لمردممت ايتةمدم لممكتمل

كيت أك زمف الاعتجممل: عررل الردممت لتأم ف المعمكممت كالاعتجممل لمتطمممت المعػتا د ف  -16
 مأف  ككف زمف الاعتجممل مملعررل الم معمل كفي الكيت الم معب كمأيةر كيت ممكف.

 "محمد محمد اليادي"دراسة  -ج

مممل، كالتػػػي ـ مجمكرػػػل مػػػف مؤسػػػرات كمعػػػم  ر إدارة الجػػػكدة السػػػ2002يػػػدـ فالهػػػمدمف فػػػي رػػػمـ  
  مغي تطم قهم في المكتممت كمراكز المعمكممت التػي تقػدـ رػدممت المعمكمػمت الالكترك  ػل )المحكعػمل(، 

 (1)كحددهم في  لب ل أمعمد، كهي:
 ، كتسمؿ الع مةر التمل ل:خصائص ومتطمبات جودة مصادر المعمومات -1

 الاكتممؿ.-ج   التكي ت الملبئـ.   -بالحدا ل.             -أ 
 الارتممد ل / المةداي ل. -ك  الأمف.              -هػكيت الاعتجممل.     -د 
 الاحتامظ.-ط    الديل.             -الملبئمل.           ح-ز 

خصائص ومتطمبات الجودة الشاممة المرتبطة ببرمجيات نظدم المعمومدات التدي تتديح خددمات  -2
 :، كتسمؿ الع مةر التمل لالمعمومات ا لكترونية

 الارتممد ل / المةداي ل. -ج تكممؿ العلبمل.     -ب  الةحل.            -أ 
 إمكم  ل الاعترداـ.-ك  الة م ل.            -هػالكامءة.              -د 
 إمكم  ل التكعع.-طإمكم  ل الارت مر.     -حالمرك ل.             -ز 
 تدارؿ.إمكم  ل التسغ ؿ الم-ؿ   التك  ؽ.          -ؾ 
 

                                                 
(1)

)القػػمهرة(،  مػػمتمجمػػل الاتجمهػػمت الحد  ػػل فػػي المكتمػػمت كالمعمك ، المعمكمػػمت لمرافػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل ،محمػػد محمػػد الهػػمدم 
 .183-163، ص2002، 17، ع9م 
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 ، كتسمؿ التملي:جودة خدمات المعمومات ا لكترونية -3
 الارتممد ل.-جالكةكؿ.            -بالاتةمؿ.              -أ 
 الكامءة.-ك الامرم ل.            -هػالمجمممل أك الك معل.   -د 
 التعه لبت الممد ل.-ط  الاعتجممل.          -الجكدة.               ح-ز 
 التكعع.-ؿ   الأمف.             -ؾ      اي ل.     المةد-م 
 كيت / زمف الاعتجممل.-س  رلم المعتا د.     -ف   التأم ف / اللممف.  -ـ 
 معدؿ التكمال كالعمئد.-16 

كمف الكال  أف دراعل فالهمدمف متأ رة مدرجل كم رة مدراعل كػؿ مػف فكػمرفمك كف رج ػركف، كلك هػم  
معػػػػم  ر كمقػػػػم  س إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل فػػػػي مجػػػػمؿ المكتمػػػػمت كرػػػػدممت  تظػػػػؿ دراعػػػػل ررم ػػػػل ت مكلػػػػت

 المعمكممت.

 وزملا ه "شارلز ماكموير" دراسة -د

ـ دل ػػػػؿ لممعػػػػمردة فػػػػي التق ػػػػ ـ المعػػػػتمر لمرػػػػدممت 2002رػػػػمـ  فسػػػػمرلز مػػػػمكمك رف كزمػػػػلبءهيػػػػدـ 
تمػػدة رمػػل أعػػمل ب المرجع ػػل الريم ػػل، كهػػك رمػػمرة رػػف مجمكرػػل مػػف التعم مػػمت كالإجػػراءات العمم ػػل مع

الق ػػمس كالإحةػػمئ مت كالق معػػمت لمق ػػمـ متق ػػ ـ هػػذه الرػػدممت، كف ػػه أ لػػم مجمكرػػل مػػف معػػم  ر لإدارة 
 (1)الجكدة السمممل لتق  ـ الجكدة لمردممت المرجع ل الريم ل، كهي:

ك حػػدد المعػػتا دكف  عػػمل لمميػػل كلطػػؼ كأدب العػػممم ف فػػي تعػػمملبتهـ المممسػػرة معهػػـ،  المباقددة: -1
( عػػػػمككمن غ ػػػػر ج ػػػػد رمػػػػل 1( درجػػػػمت، ح ػػػػث  م ػػػػؿ الػػػػريـ )7مق ػػػػمس مكػػػػكف مػػػػف عػػػػمع ) رمػػػػل

 ( عمككمن ج دان تممممن.7الإطلبؽ، ك م ؿ ريـ )
معدؿ الإجممل الةح حل التي  قدمهم العممم ف رمل أعئمل المعتا د ف، ك تـ مقمر ل  عمل  الدقة: -2

تقمملهم لتحد ػػد مػػدل الديػػل الإجممػػمت الةػػح حل مػػف غ ػػر الةػػح حل لجم ػػع الأعػػئمل التػػي تػػـ اعػػ
 المقدمل مف الردمل المرجع ل الريم ل.

 حػػدد المعػػتا دكف مػػف الردمػػل المرجع ػػل الريم ػػل معػػدؿ الرلػػم العػػمـ مػػف رػػلبؿ رةػػد  الرضددا: -3
( غ ر راض تممممن، 1( درجمت، ح ث  م ؿ الريـ )7درجل محددة رمل مق مس مككف مف عمع )

 ( رال من تممممن.7ك م ؿ ريـ )

                                                 
(1)

رجع ػػل مالإحةػػمءات كالق معػػمت كمعػػم  ر لتق ػػ ـ الرػػدممت ال ،؛ ترجمػػل أمجػػد رمػػدالهمدم الجػػكهرمسػػمرلز مػػمكمك ر ... ]كآرػػركف[ 
جػػراءات،الريم ػػل مملم -118ؼ ص، متةػػر 2010)الر ػػمض(،  مكتمػػل الممػػؾ فهػػد الكط  ػػل، 72العمعػػمل ال م  ػػل  كتمػػمت: إرسػػمدات كان

120. 
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تحد ػػػد  عػػػمل المعػػػتا د ف التػػػي تعػػػأؿ عػػػؤال ف أك أك ػػػر أعػػػمكر م أك  دون المتكدددررون:المسدددتفي  -4
 سهر من، أك رمل مدل فترة زم  ل أررل.

إحمطػػل  عػػمل مػػف مجمكرػػل محػػددة مػػف المعػػتا د ف مػػف المكتمػػل كرػػدممتهم المرجع ػػل  الإحاطددة: -5
كػػػػػؿ مػػػػػم  تةػػػػػؿ الريم ػػػػػل كطممػػػػػل الدراعػػػػػمت العم ػػػػػم، كتعر اهػػػػػم مملرػػػػػدممت المتمحػػػػػل مملمكتمػػػػػل كم

 ممكلكرمت اهتممممتهـ كترةةمتهـ.

مح ػػث لا تتعػػدل تكماػػل العمم ػػل المرجع ػػل ريمػػمن محػػددان ممل عػػمل ل اقػػمت المكتمػػل كتكػػكف  التكمفددة: -6
 مقمكلل، ك تـ مقمر ل متكعط التكمال ممع مر الجكدة المتاؽ رم ه.

ان رمػل  كر ػل الأعػئمل متكعػط كيػت الا تهػمء لمعمم ػمت المرجع ػل الريم ػل ارتمػمد وقت ا نتيدا : -7
 المرجع ل التي تـ الإجممل رم هم كعمرمت العمؿ.

تمحػػل المرمج ػػمت المتكافقػػل لاحت مجػػمت  الوصددول: -8 عػهكلل الحةػػكؿ رمػػل الردمػػل كاعػتردامهم، كان
 جم ع المعتا د ف، ك حدد معدد ال قرات مف مكيع ةاحل المكتمل.

 ممكتبات ومراكز المعموماتمعايير ومقاييس جودة الأدا  الفعمي ل: الفقرة الثانية

إف أداء المكتمػػػمت رمػػػمرة رػػػف مجمكرػػػل العمم ػػػمت كالأ سػػػطل كالمػػػرام  كالرػػػدممت التػػػي تقػػػكـ مهػػػم، 
كتػػأتي معػػم  ر كمقػػم  س ي ػػمس الأداء الاعمػػي لتكػػكف مق ػػػمس كمػػي تعػػتط ع المكتمػػمت مػػف رلبلػػه تق ػػػ ـ 

أف تحعػف كتطػكر مػف أداءهػم مسػكؿ  اعهم كمدل تحق قهم للؤهداؼ التي تععل إل هم، كمملتملي تعػتط ع 
رمـ كمةكرة معتمرة، كلا  مكػف لممكتمػمت أف تعػتغ ي رػف مقػم  س الأداء ممرتممرهػم أعػمس ي ػمس تػأ  ر 
الرػػدممت المكتم ػػل رمػػل المعػػتا د ف مػػف رػػلبؿ اعػػترداـ المةػػمدر المتمحػػل مطر قػػل فمرمػػل كذات كاػػمءة 

 قهػم فػي المكتمػمت، ح ػث إف ممػمدئ إدارة الجػكدة رمل ل، كتعد كمؤسػرات لإدارة الجػكدة السػمممل ر ػد تطم
 السمممل تحقؽ الأداء المتم ز الذم  ةب في مكتقل رلم المعتا د.

كلي المكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمت لإجػػػراء تق ػػػ ـ مػػػم عػػػؿ مػػػف أمػػػرز الأعػػػممب التػػػي تػػػدرك معػػػؤ كل
 (1) قدمك ه، مم  مي:

  قهم لأهداؼ المكتمل.فحص الكلع الراهف لمردمل المكتم ل في المكتمل كمدل تحق -1

 مقمر ل أداء المكتمل مف مكتممت أررل م مفعل أك م ف مجمكرل مف الردممت المكتم ل. -2

 كلع الرطط المعتقمم ل التي مف سأ هم الإعهمـ في ز مدة فمرم ل ردمل المعمكممت المقدمل. -3

 تق  ـ أداء العممم ف في المكتممت. -4

                                                 
: (17/9/2016متػػمر   ) يمػػف المكيػػع الالكترك ػػ رػػدممت المكتمػػمت كمعػػم  ر تق  مػػه، مكلػػي م ػػت إمػػراه ـ الػػدم مف، ي ػػمس آداء (1)

http://www.alyaseer.net/vb/showthread.php=6055?   
  



 124 

كتاعػ رهم كرم ػل تحد ػد الاحت مجػمت اللػركر ل التعرؼ رمل حجػـ الا جػمزات المحققػل كتحم مهػم  -5
 متقد ـ ردمل مع  ل.

 كمف هذه المعم  ر كالمقم  س لهذا التكجه مم  مي:
 (1)مقياس الأدا  الفعمي -1

ـ، مهػػدؼ الق ػػمس المممسػػر 1992يػػدـ كػػؿ مػػف فج. كػػرك  فف كفعػػت اف تػػم مكرف هػػذا المق ػػمس رػػمـ 
قدمػػل ر ػػد ي ػػمس جكدتهػػم، ا طلبيػػمن مػػف أف جػػكدة الردمػػل لمعمم ػػمت المةػػمحمل لػػلؤداء الاعمػػي لمردمػػل الم

   مغي ي معهم كسكؿ مف أسكمؿ الاتجمه  حك الأداء الاعمي لمردمل.

كارتمػد هػذا المق ػمس رمػل العمػمرات التػي جػمءت فػي مق ػمس جػكدة الردمػل ػ المسػمر إل ػه عػممقمن ػ 
زات الممد ػػل، الارتممد ل/ال قػل، عػػررل معتمػدان رمػػل الأمعػمد الرمعػػل التمل ػل لجػػكدة الردمػل، كهػػي: التجه ػ

الاعػػتجممل، الأمػػف، كالتعمطؼ/التاػػم ي، إلا أ ػػه ارتمػػؼ معػػه فػػي التكجػػه كالهػػدؼ، كمػػم أ ػػه رفػػض ممػػدأ 
دراكهػػـ لمعػتكل الأداء الاعمػػي؛ ح ػث ارتمػػد فػي ي معػػه لجػكدة الردمػػل  الاجػكة مػ ف تكيعػػمت المعػتا د ف كان

ممػدأ التػملي: جػكدة الردمػل   الأداء الاعمػي لمردمػل أك جػكدة رمل ي ػمس معػتكل الأداء الاعمػي تطم قػمن لم
 الأداء   الأداء الاعمي.

(2)لمؤشرات قياس الأدا  وجودتو "عبدالمالك بن السبتي"دراسة  -2
 

 حدد فرمدالمملؾف عتل مؤسرات لق مس جكدة الأداء الاعمي في مجمؿ المكتممت، كهي:
 ك سمؿ ال قمط التمل ل: مومات:الإقبال عمى استخدام المكتبات ومراكز المع -أ 

  عمل المعتا د ف الحق ق  ف مقمر ل مملمجتمع المحمي. -1

  عمل المعتا د ف حعب كؿ فئل )ممح  ف، طممل، مه   ف، أعمتذة ...(. -2

 معدؿ إرمدة تجد د العلك ل في المكتمل كؿ ع ل مف جم ب المعتا د ف. -3

 كؿ المعتا د ف.معدؿ اعترداـ المكتمل كالاعتامدة مف ردممتهم رف معد ل -4

 ، ك سمؿ الع مةر التمل ل:الرصيد الثقافي )أوعية المعمومات( -ب 

  عمل الرة د الحملي إلل مجمكع الرة د الإجمملي. -1
                                                 

(1)
 .183 -180كح د مكعل ععد، المرجع العممؽ، ص 

(2)
 رمل المةدر ف التمل  ف:ارتمدت  

، 2002، د عػممر2المكتمػمت كالمعمكمػمت، مػ ، ع جػكدة فػي المؤععػمت التك  ق ػل، مجمػلرمدالمملؾ مف العمتي: تطم ؽ  ظمـ ال -
 .38-36ص

رمدالمملؾ مف العمتي، رت قل لحكاطي: معم  ر ممم ي المكتممت العممل كدكرهم في تاع ؿ جكدة ردممت القراء في ظػؿ تحػد مت  -
 .2014المؤتمر الرممس كالعسركف للئتحمد العرمي لممكتممت كالمعمكممت، ، )كريل رمؿ( الم ئل الريم ل
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  عمل الرة د لكؿ ترةص مف الترةةمت المتمحل مقمر ل مملمجمكع الإجمملي. -2

  عمل الك مئؽ الالكترك  ل، كالمةمدر التقم د ل إلل المجمكع الإجمملي. -3

مػػكع الكمػػي لكػػؿ مػػمدة تمعػػمن ل كر تهػػم )كتػػمب، دكر ػػل، رعػػملل جممع ػػل، مػػكاد عػػمع ل المج -4
 كمةر ل ...(.

 عػػػمل المػػػكاد المكتم ػػػل المتمحػػػل للئرػػػمرة الدارم ػػػل، ككػػػذلؾ مجمػػػكع المػػػكاد المرةةػػػل  -5
 للئرمرة الرمرج ل.

  عمل المقت  مت الجد دة إلل المجمكع الإجمملي. -6

 تمال.معدلات إرمرة المكاد المكتم ل المر -7

 ، ك سمؿ الع مةر التمل ل:جودة الفيارس -ج 

  كر ل الاهمرس )تقم د ل، محكعمل(. -1
 معدؿ تحد ث الاهرس. -2

 المعدؿ الزم ي لمكةكؿ إلل المعمكممت الممم كغراف ل مف رلبؿ الاهرس. -3

 إعترات ج مت المحث في الاهمرس. -4

 .رلبيل الاهرس الرمص مملمكتمل ماهمرس المكتممت الأررل محم ل أك رمرج ل -5

 ك سمؿ الع مةر التمل ل: تمبية احتياجات المستفيدين: -د 

 عررل الحةكؿ كايت مء المعمكممت كالك مئؽ. -1
 الكيت المرةص لممعملجل. -2

 طرؽ ررض الك مئؽ كالمعمكممت رمل القراء. -3

 ردممت المعمكممت رف معد. -4

 ك سمؿ الع مةر التمل ل: خدمات المراجع: -ه 

 طرؽ تجه ز الك مئؽ كالمةمدر المرجع ل. -1
 ؿ تجد د كتحد ث المكاد المرجع ل.معد -2

 الأدكات المع  ل رمل الاعتامدة مف المكاد المرجع ل. -3

 ك سمؿ الع مةر التمل ل: رضا المستفيدين: -و 

 تغط ل احت مجمتهـ المعم ل مف المعمكممت. -1
  كر ل الردممت المقدمل لهـ. -2

 طرؽ الاعتقممؿ لممعتا د ف. -3

 الأرذ ممقترحمت كملبحظمت كآراء المعتا د ف. -4
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(1)جودة الأدا  ومقاييس لمعايير "موضي الدبياندراسة " -3
 

 أسمرت فالدم مفف إلل أ كاع أررل مف ي معمت الأداء الاعمي متم مل في التملي:
كذلػػؾ معػػؤاؿ المعػػتا د رػػف مػػدل رلػػمه مسػػكؿ رػػمـ مػػف  قيدداس رضددا المسددتفيدين: -أ 

كتمػػػػل ز مرتػػػػه لممكتمػػػػل، أم مػػػػدل  جػػػػمح ز مرتػػػػه كاعػػػػتامدته مػػػػف أ سػػػػطل كرػػػػدممت الم
 المتعددة كالمرتمال.

رػف طر ػؽ الإرػمرة الرمرج ػل، كرػدد مػرات إرػمرة المػكاد  إتاحة المدواد واسدتخداميا:  -ب 
 رمرج المكتمل، كالإرمرة الدارم ل.

مكانياتيدددا: -ج  كتسػػػمؿ الاعػػػترداـ رػػػف معػػػد، أك  عػػػمل الكيػػػت رػػػف  اسدددتخدام المكتبدددة واا
كم  ػػمت كتتلػػمف طر ػػؽ حعػػمب معػػدؿ الكيػػت الػػذم  كػػكف فػػي المكػػمف مسػػغكؿ، كالإم

 مقمرد المعتا د ف كالأجهزة التي  عتردمهم.

أف مقػػم  س كمعػػم  ر جػػكدة الأداء الاعمػػي تتعػػـ مملمعػػمطل كالمكلػػكر ل، كعػػهكلل الاعػػترداـ كأرل 
لق مس كايع الأداء الاعمي كمدل جكدته، كمم تمتمز مدرجػل مةػداي ل كم ػرة متػل مػم تػـ تطم قهػم مكايع ػل، 

مػػل كمكلػػكر ل كسػػامفل لمعػػتكل الردمػػل الاعمػػي مػػف كجهػػل  ظػػر المعػػتا د ف كمملتػػملي تعطػػي ةػػكرة كمم
مملدرجل الأكلل، كمم أ هػم مكجهػل لكمفػل العمم ػمت كالرػدممت كالم مسػط التػي تقػكـ مهػم المكتمػمت، إلا إ ػه 
 ؤرذ رم هم مأ هم لا تق  س هذه المقم  س الأداء المتكيع لممكتممت كمراكز المعمكممت، ككذلؾ لػـ تعطػي 

تممممن مملظركؼ الم ئ ل المح طل مملرغـ مف تأ  رهم الامرؿ رمل رلػم المعػتا د رػف الرػدممت المقدمػل اه
 له، كهذا لا  قمؿ مف أهم ل مقم  س الأداء الاعمي في تحد د معتكل جكدة الردممت المكتم ل.

 

                                                 
(1)

 المرجع السابق. مكلي م ت إمراه ـ الدم مف، 
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 يزو()الأ علاقة إدارة الجودة الشاممة بالمنظمة الدولية لمتوحيد القياسي الفرع الثاني:

ـ، ك قع مقرهػم فػي مد  ػل ج  ػؼ معك عػرا، كأف كممػل   فالأ ػزكف 1947تأععت هذه الم ظمل رمـ 
 عػػكد الم سػػأ المغػػكم لهػػم إلػػل الجػػذكر ال ك م  ػػل، التػػي تع ػػي ماهػػكـ الاتعػػمؽ كالتجػػم س كالتمم ػػؿ، كهػػدؼ 

كتمػم لبن دكل ػمن فػي الأ زك كلع إطمر متكممػؿ مػ ظـ  سػمؿ رػدة معػم  ر دكل ػل متاػؽ رم هػم تحقػؽ تكافقػمن 
 9000ال سمط التجمرم كالردممتي للبرتممد رمػل هػذه المعػم  ر ك ظػمـ دكلػي كمرجعػي لمجػكدة، كالأ ػزك 

 (1)مةطم   ع ي أف هذا الم ت  يد تـ ارتممده مف يمؿ اله ئل الدكل ل لممكاةامت الق مع ل.

العملم ػػل لمجػػكدة، كيػػد يممػػت الم ظمػػل مكلػػع  مػػكذج  تلػػمف مجمكرػػل مػػف الممػػمدئ كالمعػػم  ر  
تت ػػمكؿ كػػؿ مػػم  رػػص جػػكدة المؤععػػل ككػػؿ، كتقػػ س جػػكدة الإدارة، كمػػدل تحق قهػػم لرغمػػمت المعػػتا د ف 
كالعممم ف رمل حد عكاء، كذلؾ مسكؿ  كاؿ اعتمرار ل المؤععل في الأداء المتم ز مملمعتكل الرف ػع مػف 

ل تحد ػػد متطممػػمت الجػػكدة الػػذم الجػػكدة، كتهػػدؼ الم ظمػػل مػػف كلػػعهم المكاةػػامت الق معػػ ل الدكل ػػل إلػػ
لمعػتا د ف مسػأف الم ػت  أك العػمعل أك الردمػل التػي  حةػمكف رم هػم، ا لمف تمم ل احت مجمت كتكيعمت 

كتحد د  سمطمت  ظمـ الجكدة في المؤععمت الإ تمج ل أك الردم ل ممم  ؤدم لرفػع كاػمءة كفمرم ػل  ظػمـ 
( مػف رمػس مكاةػامت رمةػل 9000لدكل ل )الأ ػزك الجكدة المطمؽ مهم، كتتككف المكاةامت الق مع ل ا

 (2)ـ، كهي:1987م دارة كتأك د الجكدة، كيد ةدرت رمـ 

دارة الجػكدة، كهػي تكلػ  الرطػكط  9000المكاةػال الأكلػل ػ أ ػزك  -1 ػ هػي مكاةػال تكك ػد كان
الإرسمد ل العر لل لك ا ل ارت مر المكاةامت التي تت معػب مػع طم عػل المؤععػل، كالأعػمل ب 

ذ ػػػػل، كمجػػػػملات تطم ػػػػؽ كػػػػؿ مكاةػػػػال مػػػػف مكاةػػػػامت الأ ػػػػزك فػػػػي الأرمػػػػمؿ الإ تمج ػػػػل الت ا 
 كالردم ل المرتمال.

ػ تم ػؿ هػذه المكاةػال  مػكذج متكممػؿ لت ا ػذ متطممػمت الجػكدة  9001المكاةػال ال م  ػل ػ أ ػزك -2
         لممؤععػػػػػل، فهػػػػػي تسػػػػػمؿ مػػػػػم  جػػػػػب أف  كػػػػػكف رم ػػػػػه  ظػػػػػمـ الجػػػػػكدة فػػػػػي السػػػػػركمت الإ تمج ػػػػػل 

 دم ػػل التػػي تمػػدأ رممهػػم مملتةػػم ـ كالتطػػك ر ك  تهػػي مردمػػل مػػم معػػد الم ػػع، كتمػػرز أهم ػػلأك الر

                                                 
(1)

مكتمػل  لممكاةػامت،: الم ظمػل الدكل ػل ISO 9000متطممػمت التأه ػؿ لسػهمدة الأ ػزك  ،مكتم ػهأرل ر كمظـ حمكد، عمطمف  ػم ؼ  
 .139ص ،2001 ،)رمٌمف( ال قظل لم سر

(2)
 :مدر التمل لرمل المة ارتمدت 

 .10محمد رمي رمدالعز ز حمكا ي، المرجع العممؽ، ص -
 ،2005)القػػمهرة(،  دار الاكػػر العرمػػي، 9000دارة الجػػكدة السػػمممل كأ ػػزك : مػػدرؿ إ، مرايمػػل الجػػكدةتكف ػػؽ محمػػد رمدالمحعػػف -

 .154ص

 .98مدحت أمكال ةر، المرجع العممؽ، ص -

 دار الاجػػر ،4، طTQM لب  ػػل إدارة الجػػكدة السػػمممل  ،كر؛ ترجمػػل رمػػدالكر ـ أحمػػد الرزامػػيفرا عػػ س مػػمهك ي، كػػمرؿ جػػي  ػػ -
 .89-67ص ،2008)القمهرة(، 
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الػذ ف  طممػكف م تجػمن أك ردمػلن  لممعػتا د فهذه المكاةال في التةم ـ الذم أةم  ذك أهم ػل 
 ملب أرطمء أك ر كب.

مج ػل أك ػ تت ػمكؿ  ظػمـ الجػكدة فػي السػركمت كالمؤععػمت الإ ت 9002المكاةػال ال مل ػل ػ أ ػزك  -3
الردم ػػػل التػػػي  قتةػػػر رممهػػػم رمػػػل التةػػػ  ع كالترك ػػػب لمم ػػػت  أك الردمػػػل دكف التةػػػم ـ أك 
ردمػػل مػػم معػػد الم ػػع، كتكػػكف الم تجػػمت كالرػػدممت فػػي هػػذه المكاةػػال يػػد ةػػممت كفحةػػت 
كعكيت، لذلؾ تهتـ هذه المكاةال مملمحمفظل رمل الجكدة القمئمل مدلان مف تطك ر  ظػـ جػكدة 

 مت جد دة.لم تجمت أك ردم

ػ ترػػص السػػركمت كالمؤععػػمت التػػي لا تحتػػمج لػػ ظـ جػػكدة  9003المكاةػػال الرامعػػل ػ أ ػػزك  -4
سػمممل؛ لأ هػم لا تعمػؿ مملإ تػمج أك تقػد ـ ردمػل، كان مػم  قتةػر رممهػم رمػل الاحػص كالتاتػ ش 
كالارت ػػػمر لمم ػػػت  ال هػػػمئي، كػػػملمكرد ف لمملػػػمئع الػػػذ ف  قتةػػػر رممهػػػـ رمػػػل فحػػػص كارت ػػػمر 

 هزة كردت إل هـ مف مةم ع تطمؽ  ظـ الجكدة السمممل.م تجمت جم

ػ تعتمػر دل ػؿ اعترسػمدم لممعػمردة فػي كلػع  ظػمـ لإدارة  9004المكاةػال الرممعػل ػ أ ػزك  -5
الجػػكدة، كتحد ػػد الجكا ػػب الا  ػػل الإدار ػػل المػػؤ رة فػػي جػػكدة الم ػػت  أك الردمػػل فػػي كػػؿ مراحػػؿ 

 الإ تمج.

( هػػي ل عػػت مكاةػػامت رمةػػل 9000رمئمػػل )الأ ػػزك ك جػػب التأك ػػد رمػػل  قطػػل هممػػل كهػػي: إف 
رسػػمدات لػػركر ل لتأعػػ س أ ظمػػل إدارة  مم تجػػمت مػػؿ هػػي مجمكرػػل مػػف المكاةػػامت تعطػػي متطممػػمت كان
لمجكدة السمممل تهدؼ إلل تقد ـ م تجمت أك رػدممت تطػممؽ متطممػمت محػددة كلتق ػ ـ هػذه الأ ظمػل، إم 

ف أف  حقػؽ المطممقػل مػع المكاةػامت كلػ س الم تجػمت أف  ظمـ إدارة الجكدة في المؤععل هك الذم  مك
 التي تقدمهم.

 9003، ك9002، ك9001ـ حمػت محػؿ أ ػزك2000إةدار رػمـ  9001كالجد ر مملذكر أف أ زك
مػػػػم  طمػػػػؽ رم ػػػػه ال  ػػػػمئي المتكافػػػػؽ، كمملتػػػػملي يػػػػدمت  9004ـ، كسػػػػكمت مػػػػع أ ػػػػزك 1994إةػػػػدار رػػػػمـ 

للممف إرلمء احت مجمت كرغممت الجمهكر كالمعتا د ف  مرك ل أكمر كأرـ كفي ك  قل كاحدة لممعتا د ف
رف طر ؽ الريممل رمل جكدة الم ت  أك الردمل كالتق د مهم طملمم كم ت المؤععل مكجػكدة، ك مكػف مػذلؾ 

 ارتممر الأ زك هي أحدل الرطكات المكجهل لإرلمء المعتا د ف كالمجتمع.

 مكر أعمع ل، هي:في إةدارهم المحدث رمل أرمعل مح 9001كترتكز الأ زك 
 معئكل ل الإدارة. -1
 إدارة المكارد. -2

 تحق ؽ الردمل ال همئ ل أك )الم ت (. -3

 الق مس كالتحم ؿ كالتطك ر. -4
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 كمم تكجد مكاةامت أررل م هم:

لمقطمع        : كهي المكاةال الق مع ل المعتقمم ل حكؿ المعئكل ل الاجتممر ل 26000الأ زك  -1
المعمهمل كالمسمركل في ت ا ذ المسركرمت الاجتممر ل الرمص كلم ظممت المجتمع المد ي في 

 .(1)كالإ عم  ل، كهذا ع ؤدم ملب سؾ في تحق ؽ الت م ل المعتدامل كالتقدـ لأم مجتمع

الأعػػمس الػػذم ترتكػػز  9000: كهػػي المكاةػػال التػػي تسػػكؿ مػػع معػػم  ر الأ ػػزك 14000الأ ػػزك  -2
    ، (2)م المكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمترم ػػػه إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي المؤععػػػمت المرتماػػػل كم هػػػ

إذ ترػػتص هػػذه المكاةػػال ممعػػم  ر الإدارة الم ئ ػػل، كتحعػػ ف الأداء الم ئػػي فػػي المؤععػػمت مػػف 
 معتردميح ث اللكلمء كالتهك ل كدرجل الحرارة كالرطكمل، كلمتغمب رمل المتمرب الةح ل ل

 المكتممت، كأهمهم:

 معكب  ت جل طكؿ الاعترداـ.التعب المةرم المةمحب لاعترداـ سمسمت الح -أ 

 الإلمءة غ ر الم معمل لم ئل العمؿ. -ب 

 التةم ـ غ ر الم معب لممقمرد المؤ رة في الظهر كالعمكد الاقرم. -ج 

كهػػي المرجػػػع الإرسػػمدم لعمم ػػػل  10011، كم هػػم الأ ػػػزك 10000مجمكرػػل مكاةػػامت الأ ػػػزك  -3
ؿ مػػع متطممػػمت لػػممف التػػي تتعممػػ 10012تػػدي ؽ كمراجعػػل الجػػكدة، ككػػذلؾ المكاةػػال الأ ػػزك 

كالتػػي تع ػػي م رسػػمدات تحلػػ ر  10013الجػػكدة كتأك ػػدهم لأجهػػزة كمعػػدات الق ػػمس،  ػػـ الأ ػػزك 
كهػػػػي رمػػػػمرة رػػػػف دل ػػػػؿ المػػػػػؤ رات  10014كتطػػػػك ر دل ػػػػؿ )مرجػػػػع( الجػػػػكدة، كه ػػػػمؾ الأ ػػػػزك 

 ػػزك الايتةػػمد ل ال متجػػل رػػف تطم ػػؽ إدارة  ظػػمـ الجػػكدة السػػمممل ك ظػػمـ إدارة الم ئػػل، كأر ػػران الأ
 (3)كالتي تتعممؿ مع التعمـ كالتدر ب كتطك ر مهمرات العممم ف. 10015

رػداد دل ػؿ الجػكدة الرػمص مهػم، كالػذم  كرمل المؤععل أف ترتمر مم  تاػؽ مػع طم عػل  سػمطهم، كان
 لػػػمف معػػػتكل الجػػػكدة، كفػػػي  اػػػس الكيػػػت  ؤهػػػؿ المؤععػػػل لمتكافػػػؽ مػػػع مجمكرػػػل المكاةػػػامت العػػػممقل 

 ك.لمحةكؿ رمل سهمدة الأ ز 

                                                 
(1)

 .99مدحت أمكال ةر، المرجع العممؽ، ص 

(2)
 .170ص العممؽ،مرجع محمد محمد الهمدم، ال 

 ػل، دار ال ػمزكرم العمم ػل لم سػر لم ػل: دراعػل رمم ػل كتطم ق ظمـ إدارة الجكدة السمممل كالمكاةامت العم ،فتحي أحمد  ح ل العملـ (3)
 .70-69، ص2010، (رمٌمف)
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كيمػػؿ ت ػػمكؿ معػػم  ر الجػػكدة السػػمممل لمم ظمػػل الدكل ػػل لمتكح ػػد الق معػػي،  جػػب الإسػػمرة إلػػل أ ػػه يػػد 
ف، لػػذا كجػػب 9000إدارة الجػػكدة السػػمممل، كمق ػػمس إدارة الجػػكدة السػػمممل فأ ػػزك  حػػدث رمػػط مػػ ف ماهػػكـ

ر إلػػػل الترك ػػػز رمػػػل الت ك ػػػه لػػػذلؾ مأ همػػػم لا  ع  ػػػمف  اػػػس الماهػػػكـ، فماهػػػكـ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل  سػػػ 
المعػػتا د، كمعرفػػل رأ ػػه فػػي الم ػػت  أك الردمػػل، كمػػم أف إدارة الجػػكدة السػػمممل مػػدرؿ إلػػل تطػػك ر سػػممؿ 
معػػتمر  سػػػمؿ كمفػػػل مراحػػػؿ الأداء، ك سػػػكؿ معػػػئكل ل تلػػػمم  ل لػػػلئدارة العم ػػػم كالإدارات كالأيعػػػمـ كفػػػرؽ 

مػم  عتمػػد مق ػػمس أك مع ػمر الجػػكدة فأ ػػزك العمػؿ كالعػػممم ف عػع من لإسػػممع حمجػػمت كتكيعػمت المعػػتا د، م  
ف رمػػػل معػػػم  ر كممػػػمدئ أعمعػػػ ل تعػػػد مم ممػػػل رطػػػكط إرسػػػمد ل تكج ه ػػػل لممؤععػػػمت الردم ػػػل أك 9000

الإ تمج ل لتحق ؽ الإدارة مملجكدة السمممل ممرتممرهم مكاةامت محددة لهم مع ػل مكحػد متاػؽ رم ػه تػؤدم 
جػػكدة السػػمممل فػػي المؤععػػمت، كهػػذه الممػػمدئ كالمعػػم  ر إلػػل ت م ػػت المتطممػػمت الرمةػػل مأ ظمػػل إدارة ال

تلعهم الم ظمل الدكل ل لمتكح د الق معي المم حل لسهمدات الأ زك، لذا ف ف معم  ر الأ زك جزء م هػم هػك 
 اعه معم  ر الجكدة السمممل كالجزء الآرر هك لمتأك د كالحرص رمل تطم ؽ معض تمؾ المعم  ر الهممػل 

مل، كأف التعػػد لبت كالتغ  ػرات فػػي مكاةػامت الم ظمػػل تػأتي لتأكػػد رمػل إدارة الجػػكدة لإدارة الجػكدة السػمم
 السمممل ممرتممرهم أعمعمن لمحةكؿ رمل سهمدة الأ زك. 

 إف المؤععػػػػمت التػػػػي ترغػػػػب فػػػػي تحق ػػػػؽ إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل مملاعػػػػت مد إلػػػػل متطممػػػػمت الأ ػػػػزك 
         ػػػػػػزك كمحمكلػػػػػػل تطك ػػػػػػع متطممػػػػػػمت ال ظػػػػػػمـ  تكجػػػػػػب رم هػػػػػػم الارتمػػػػػػمد م ػػػػػػذ المدا ػػػػػػل رمػػػػػػل متطممػػػػػػمت الأ

ل رػػػػدـ متطممػػػػمت إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل مملتكجػػػػه  حػػػػك التحعػػػػ ف المعػػػػتمر لجػػػػكدة الم تجػػػػمت كالرػػػػدممت 
( عػػػممت كرةػػػمئص كأكجػػػه 3كتطػػػك ر رمم ػػػمت الإ تػػػمج كالأ سػػػطل مةػػػكرة سػػػمممل، ك مػػػ ف جػػػدكؿ ريػػػـ )

ـ كالإةػدار ال ػم ي 1994ك فػي إةػدار ه الأكؿ لعػمـ الارتلبؼ م ف إدارة الجكدة السػمممل كمق ػمس الأ ػز 
 (1)ـ.2000لعمـ 

 

                                                 
 ارتمدت رمل المةدر ف التمل  ف: (1)

 .20ص رجع العممؽ،مرمدالرحمف تكف ؽ، ال -
 Integrated Managerialمحمػػد محمػػد إمػػراه ـ، إدارة الجػػكدة السػػمممل مػػف الم ظػػكر الإدارم: مػػدرؿ إدارم متكممػػؿ   -

Approach for (IMAQ) ،)121، ص2009، الدار الجممع ل )الإعك در ل. 

: مع التطم ػؽ رمػل 9000أحمد محمد رمدالحؽ مدراف، إدارة الجكدة السمممل ك ظمـ المكاةامت الق مع ل الدكل ل لمجكدة الأ زك  -
ممعػػل القػػمهرة، كم ػػل سػػركل مةػػر لمز ػػكت كالةػػممكف كسػػركل العػػكر كالةػػ مرمت التكم م ػػل )رعػػملل ممجعػػت ر غ ػػر م سػػكرة(، ج

 .183-164ص. متةرؼ 2001الايتةمد كالعمكـ الع مع ل، 
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 (3جدكؿ ريـ )
 9000 كل  عممت كرةمئص كأكجه الارتلبؼ م ف إدارة الجكدة السمممل كمق مس أ زك 

مقياس إدارة الجودة )أيزو  إدارة الجودة الشاممة وجو المقارنة
 1994( / لعام 9000

مقياس إدارة الجودة )أيزو 
 2000( / إصدار 9000

لا تركػػػػػػػػػز ممللػػػػػػػػػركرة رمػػػػػػػػػل  الترك ز رمل المعتا د محور التركيز
 المعتا د.

 مػػػػػػػػػػدأ ال مػػػػػػػػػػكذج ممتطممػػػػػػػػػػمت 
الزمػػػػػػػػػػمئف ك  تهػػػػػػػػػػي متحق ػػػػػػػػػػؽ 

 الرلم لمزممئف.
العلاقة 

الإستراتيجية 
 بالمؤسسة

تػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرتمط مع معػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل 
المؤععػػػػػػػػل، كتأعػػػػػػػػ س 

 أهداؼ طك مل الأمد.

لا تػػػػػػػػرتمط مع معػػػػػػػػل مكحػػػػػػػػدة 
 مع  ل.

ترطػػػػػػػ ط  ظػػػػػػػمـ إدارة الق ػػػػػػػمـ م
الجكدة السمممل مف أجؿ تمم ػل 
المتطممػػػػػػمت الرمةػػػػػػل م ظػػػػػػمـ 
إدارة الجػػػػػكدة مملإلػػػػػمفل إلػػػػػل 
أهػػػػػداؼ الجػػػػػكدة كالتأكػػػػػد مػػػػػف 

 ت ا ذ هذه الرطط.
الترك ػػز رمػػل الماػػمه ـ  الثقافة

 كالأدكات كالأعمل ب.
 هػػػػػتـ مػػػػػملترك ز رمػػػػػل الػػػػػ ظـ 
الا  ػػػػػػػػػػل ك ظػػػػػػػػػػـ الإجػػػػػػػػػػراءات 

 .الإدار ل المتعمقل مملجكدة

 ؤكػػػػد رمػػػػل تحد ػػػػد إجػػػػراءات 
المرايمػػػػل كالق ػػػػمس التػػػػي عػػػػ تـ 
ت ا ػػػػػػػػػذهم كتحد ػػػػػػػػػػد الأجهػػػػػػػػػػزة 

 اللبزمل لذلؾ.
تؤكػػػػػػد رمػػػػػػل مسػػػػػػمركل  العمل الجماعي

 جم ع العممم ف.
مسػػػػػػمركل كحمػػػػػػمس العػػػػػػممم ف 

 ل س لركر مى.
تحد ػػػد الأفػػػراد الػػػذ ف  قكمػػػكف 
مأرمػػػػػػمؿ تػػػػػػؤ ر رمػػػػػػل جػػػػػػكدة 
الم ػػػػػػػػػت  مػػػػػػػػػف ذكم الكاػػػػػػػػػمءة 

مػػػػػػػػػدرك ف  كالرمػػػػػػػػرة كالمهػػػػػػػػػمرة
أهم ػػػػل  سػػػػمطمتهـ فػػػػي إ جػػػػمز 

 أهداؼ الجكدة.
التحسين 
 والتطوير

تهػػػػػػػػػػػػػػػػػػتـ مملتحعػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ف 
المعػػػػتمر، كأف الجػػػػكدة 

 رمم ل معتمرة دائمل.

لا  مػػػػزـ مملتحعػػػػ ف المعػػػػتمر؛ 
لأ ػػػػه  م ػػػػؿ مجػػػػرد يػػػػرار مػػػػف 

 الإدارة.

 ؤكػػػػػد رمػػػػػل تحعػػػػػ ف فمرم ػػػػػل 
 ظػػػػػػمـ إدارة الجػػػػػػكدة السػػػػػػمممل 
ممعػػػػػػػػػػػػػػتمرار مػػػػػػػػػػػػػػف رػػػػػػػػػػػػػػلبؿ 

الجػػػػػػػػكدة اعػػػػػػػػتردامه ع معػػػػػػػػل 
كأهػػػػػػػػػػداؼ الجػػػػػػػػػػػكدة ك تػػػػػػػػػػػمئ  
التػػػػػدي ؽ كتحم ػػػػػػؿ المعط ػػػػػػمت 
كالأرمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػمؿ التةػػػػػػػػػػػػػػػػػػػم م ل 

 كالكيمئ ل كمراجعل الإدارة.
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مقياس إدارة الجودة )أيزو  إدارة الجودة الشاممة وجو المقارنة
 1994( / لعام 9000

مقياس إدارة الجودة )أيزو 
 2000( / إصدار 9000

تهػػػػتـ مملمؤععػػػػل ككػػػػؿ   ا نتشار
 )إدارة، كظمئؼ، ...(

 كػػػػػكف الترك ػػػػػز جزئ ػػػػػمن رمػػػػػل 
  ظـ مع  ل دارؿ المؤععل.

حددت متطممػمت التك  ػؽ لكػؿ 
الع مةػر م رػػداد دل ػؿ رػػمص 

 لمجكدة.
كؿ فػرد فػي المؤععػل   سئوليةالم

معػػػئكؿ رػػػف الجػػػكدة ) 
 الإدارة كالعممم ف(.

يعـ الجكدة فقط هك المعػئكؿ 
 ر هم.

تحد ػػػػػػد معػػػػػػئكل ل الإدارة مػػػػػػف 
رػػػػػػػػػػػػلبؿ تحد ػػػػػػػػػػػػد الع معػػػػػػػػػػػػل 
الرمةل مػملجكدة كالالتػزاـ مهػم 
لػػػػػػػمف المؤععػػػػػػػػل، ككلػػػػػػػػع 
إطمر لمراجعتهم كالتأك د رمػل 

 ت ا ذهم.
ل تهػػػػػػتـ متغ  ػػػػػػر ال قمفػػػػػػ مجال التأثير

 العمئدة كالعمم مت.
تالػػػػػػػػػػؿ أح م ػػػػػػػػػػم الاحتاػػػػػػػػػػمظ 
مملأكلػػػػػػػمع رمػػػػػػػل مػػػػػػػم هػػػػػػػي 

 رم ه.

تؤكػػػػػػد رمػػػػػػل مرايمػػػػػػل كي ػػػػػػمس 
رةمئص الم ت ، لمت مت مػف 
أ ػػػه يػػػد تمػػػت تمم ػػػل متطممػػػمت 
الم ػػػػػػػػػػت  كالمحمفظػػػػػػػػػػل رمػػػػػػػػػػل 

 المطممقل لمعم  ر القمكؿ.

، ح ث 9000ك إدارة الجكدة السمممل أسمؿ كأرـ مف  ظمـ الأ ز  ك تل  مف الجدكؿ العممؽ أف 
سػػػممع حمجػػػمت المعػػػتا د كرغممتػػػه كمسػػػمركل  أ هػػػم تلػػػـ مػػػ ف جكا مهػػػم  ظػػػمـ الأ ػػػزك، ح ػػػث أف تحد ػػػد كان
العػػممم ف همػػم محػػكر اهتمػػمـ الإدارة مػػملجكدة السػػمممل، كمػػم أف مػػدرؿ إدارة الجػػكدة السػػمممل  عتمػػد رمػػل 

مل، كمػػذلؾ  مكػػف القػػكؿ أف الق ػػمدة الإدار ػػل مرمػػؽ عػػممت كرةػػمئص م معػػمل ل قمفػػل إدارة الجػػكدة السػػمم
 تم ؿ أحد متطمممت إدارة الجكدة السمممل. 9000عمعمل سهمدات الأ زك 
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 9000 الأيزونموذج 

إف هذا ال مكذج  قػدـ مجمكرػل مػف المعػم  ر كالممػمدئ الأعمعػ ل المتاػؽ رم هػم، كالتػي تيعػد مم ممػل 
 (1)السمممل، كهي: رطكط تكج ه ل مرسدة لممؤععمت الردم ل كالإ تمج ل لتحق ؽ الجكدة

تتركػػػز معػػػؤكل ل الإدارة ه ػػػم فػػػي كلػػػع ع معػػػل الجػػػكدة، كفػػػي تطم ػػػؽ  ظػػػمـ  مسدددئولية الإدارة: -1
، فهي المعؤكلل رف اترمذ كمفل الإجراءات اللركر ل حتل تكػكف ع معػل 9000الجكدة الأ زك 

مكف الجكدة ماهكمل لمجم ع، كمم أ هم المعئكلل رف كلع كة مغل  ظمـ لمجػكدة  عػتط ع العػمم
 كالمعتا دكف اعتردامه كفهمه كاعت عممه.

  قةػػد مػػه اله كػػؿ الت ظ مػػي كالمعػػئكل مت كالإجػػراءات كالعمم ػػمت كالمػػكارد لت ا ػػذ نظددام الجددودة: -2
إدارة الجػػكدة السػػمممل، كػػملتعرؼ رمػػل احت مجػػمت المعػػتا د ف كمكاةػػامتهـ، كك ا ػػل تحك ػػؿ هػػذه 

لم تجػمت، لتق  مهػم ككلػع رطػل لمتطػك ر الاحت مجمت إلػل مكاةػامت أك معط ػمت لممقت  ػمت كا
كالتحد ث الدائـ لمعممم ف كالمقت  مت، كمملتملي  عتمد  جمح المؤععل الردم ل أعمعمن رمل جػكدة 

 الع مةر التمل ل: )المدرلبت، العمم مت، المررجمت، كالتعرؼ رمل رد فعؿ المعتا د(.

الأحػػدث مػػف المعػػم  ر التػػي  كجػػكد معػػم  ر محػػدده، مػػع تطم ػػؽ الإةػػدارات المرجددع المعيدداري: -3
 تةدرهم الم ظمل الدكل ل لمتكح د الق معي.

 هػػػػػدؼ لمتعػػػػػرؼ رمػػػػػل احت مجػػػػػمت المعػػػػػتا د، كتطػػػػػك ر طػػػػػرؽ تمم ػػػػػل تمػػػػػؾ  تصدددددميم البرنددددداما: -4
الاحت مجمت، ك تم ؿ في طر ؽ تحد د مف  قكـ متةػم ـ تمػؾ المػرام ، ككػذلؾ الترطػ ط لايت ػمء 

المقت  ػػمت، مػػع رمم ػػل مراجعػػل المعػػتا د لمتأكػػد مػػف  مػػكاد مع  ػػل، كأ لػػم الترطػػ ط لإتمحػػل هػػذه
 رلمه كيمكله لمردمل أك الم ت .

 تطمب تحد د الاحت مجمت مديل لمحةكؿ رمل المكارد الممد ل كالمسر ل التي تا ػد  إدارة الموارد: -5
 المؤععل الردم ل في تقد ـ ردممتهم أك م تجمتهم مامرم ل تممل ككامءة رمل ل.

رلػػكع المؤععػػل لمراجعػػل سػػمممل لكمفػػل مكك متهػػم مػػف  المسددتمرة لمجددودة: المراقبددة والمتابعددة -6
دة الم ظكمػل ككػؿ، ك كػكف الهػدؼ الأعمعػي لمررجمت، ممم  درـ الجهكد  حك جك المدرلبت كا

سػػػػػممع حمجػػػػػمت  كراء المرايمػػػػػل كالمتممعػػػػػل المعػػػػػتمرة هػػػػػك تطػػػػػك ر الأداء كتحعػػػػػ ف العمم ػػػػػمت، كان
 ؼ رمػػػػػل مكالػػػػػع الرمػػػػػؿ كتحد ػػػػػد معكيػػػػػمت الأداء، المعػػػػػتا د، كمعػػػػػمردة العػػػػػممم ف فػػػػػي التعػػػػػر 

                                                 
 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت (1)

 .171-166ص ،عممؽالمرجع محمد محمد الهمدم، ال -
: دل ػػؿ رةػػرم لمجػػكدة كالت مفعػػ ل مػػع ترجمػػل ل ةػػكص كماػػمه ـ 9000إدارة الجػػكدة السػػمممل كالأ ػػزك  حمػػد عػػ د مةػػطال،أ -

رسمدات   .146-144ص ،2005، م ظمل الأ زك، المؤلؼ )القمهرة(كان
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كتتلػػمف هػػذه المتممعػػل كالمرايمػػل التغذ ػػل الراجعػػل كػػرد فعػػؿ المعػػتا د ف لاحت مجػػمتهـ مػػف رػػلبؿ 
 الاعتطلبرمت كالاعتمم مت كالمقمملبت السرة ل.

تحتػمج المؤععػػمت الردم ػػل كالإ تمج ػل إلػػل تعػػج ؿ كػؿ المعمكمػػمت كالم م ػػمت  جددودة السددجلات: -7
 ػػتـ الاحتاػػمظ مهػػم لم ػػمف أف ال ظػػمـ  عمػػؿ حعػػب الرطػػل المكلػػكرل عػػمامن، ك طمػػؽ رم هػػم التػػي 

 عجلبت الجكدة ح ث تت   مراجعل الإجراءات مف رلبؿ المعم  ر المطمكمل.

أحػػػد العكامػػػؿ الرئ عػػػل فػػػي تطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل، ح ػػػث  كػػػكف التػػػدر ب أمػػػران  التددددريب: -8
مكم متهـ.لركر من همممى لجم ع أفراد المؤع  عل لت م ل مهمراتهـ كيدراتهـ كان

( دارؿ أم مؤععل 9000كف مم  مي ررلمن لممعم  ر العملم ل لمتطمممت  ظمـ إدارة الجكدة )أ زك 
كم ػػػػت إ تمج ػػػػل أك ردم ػػػػل، كتعػػػػد مجمكرػػػػل المكاةػػػػامت كالمعػػػػم  ر الق معػػػػ ل الدكل ػػػػل المطمكمػػػػل للػػػػممف 

( مع الأرذ 9000مران مكزرل رمل  ظمـ الجكدة )الأ زك إذ  تككف  مكذج الأ زك مف رسر ف مع  الجكدة،
 9001في الارتممر ارتلبؼ ردد الع مةر الذم تحتك ه كؿ مكاةال رػف الأرػرل، ف تػكافر فػي الأ ػزك 

ف تػكافر  9003( ر ةران مع مر من، أمم الا ػزك 19) 9002( ر ةران مع مر من، م  مم  تكافر في الأ زك 20)
مل المكاةػػػػامت  كلػػػػ  هػػػػذه الع مةػػػػر المع مر ػػػػل لعمعػػػػ (4ريػػػػـ )جػػػػدكؿ ، كال( ر ةػػػػران مع مر ػػػػمن 16مهػػػػم )

 (1) :9003، كالأ زك 9002، الأ زك 9001الق مع ل الدكل ل الأ زك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
(1)

 .96ص المرجع العممؽ، فتحي أحمد  ح ل العملـ، 
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 (4جدكؿ ريـ )
 9000 كل  الع مةر المع مر ل  لمجمكرل المكاةامت الق مع ل الدكل ل أ زك 

 9003أيزو  9002أيزو  9001 أيزو العناصر المعيارية )عناصر الجودة( م
 متكافر متكافر متكافر كاجممت كمعئكل ل الإدارة 1

 متكافر متكافر متكافر  ظمـ الجكدة 2

 متكافر متكافر متكافر مراجعل العقكد 3

 غير متوافر غير متوافر متكافر التحكـ مملتةم ـ كلمطه 4
 متكافر متكافر متكافر مراجعل المعت دات كالتك  ؽ كالمعمكممت 5

 غير متوافر متكافر متكافر لمط جكدة المستر مت 6

 متكافر متكافر متكافر تعر ؼ كتتمع الم ت  )تم  ز الم ت ( 7

 غير متوافر متكافر متكافر التحكـ في رمم مت الإ تمج 8

 متكافر متكافر متكافر الاحص كالتجرمل كالق مس 9

 متكافر متكافر تكافرم التحكـ في أجهزة الاحص كالق مس كالتجرمل 10

 متكافر متكافر متكافر السراء 11

 متكافر متكافر متكافر حملل الاحص كالتات ش كالتجرمل 12

 متكافر متكافر متكافر لمط الم تجمت غ ر المطممقل 13

 متكافر متكافر متكافر الإجراءات التةح ح ل كالكيمئ ل 14

 متكافر متكافر فرمتكا الم مكلل كالترز ف كالتغم ؼ كالتعم ـ 15

 متكافر متكافر متكافر لمط عجلبت الجكدة 16

 متكافر متكافر متكافر المراجعل الدارم ل لمجكدة 17

 متكافر متكافر متكافر التدر ب 18

 غير متوافر متكافر متكافر ردممت مم معد الم ع  19

 متكافر متكافر متكافر الأعمل ب الإحةمئ ل 20

 ر ةران  16 ر ةران  19 ر ةران  20 طمكملردد ر مةر الجكدة الم

 (1)لمف أرمعل مرتكزات رئ عل هي: 9000كتكمف أهم ل  ظمـ الأ زك 
كهػػػذا  ػػػتـ مػػػف رػػػلبؿ المراجعػػػل الدكر ػػػل لطػػػرؽ كأعػػػمل ب الإ تػػػػمج  جدددودة المندددتا أو الخدمدددة: -1

 كتحع  هم كتطك رهم ممعتمرار كمف  ـ تك  قهم كالعمؿ ممكجمهم.
ل أك الجهػل رمػل سػهمدة الأ ػزك  حازهػم رمػل الإمقػمء رمػل معػتكل إف حةكؿ السػرك المنافسة: -2

رػػملي مػػف الجػػكدة كرمةػػل فػػي كجػػه الجهػػمت الم مفعػػل التػػي لػػـ تؤهػػؿ لمحةػػكؿ رمػػل م ػػؿ هػػذه 
                                                 

(1)
 .146أحمد محمد رمدالحؽ مدراف، المرجع العممؽ، ص  
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 السهمدة، كت ت  أة مفمن مسممه لأة مفهم.

في ك  ر مف الحػملات كرمةػل فػي الأعػكاؽ العملم ػل تطمػب الجهػمت المعػتكردة  خدمة الزبائن: -3
  ككف المةدر حمةلبن رمل سهمدة الأ زك.أف 

كهػػػذا  ػػػتـ رػػػف طر ػػػؽ ز ػػػمدة فمرم ػػػل المؤععػػػل مػػػف رػػػلبؿ جػػػكدة الم ػػػت ،  الإنتاجيدددة والربحيدددة: -4
كيدرتهم رمػل الم مفعػل، ممػم  ػؤدم إلػل ز ػمدة حجػـ المم عػمت كتحق ػؽ الأرمػمح أك تكعػ ع  طػمؽ 

 الردمل كجكدتهم.
 (1)الحصول عمى شيادة الجودةو و تطبيق المواصفة القياسية الدولية أيز فوائد 

  مكف إجممؿ هذه الاكائد في ال قمط التمل ل:
 تحق ؽ متطمممت المعتا د ف ككعب رلمهـ. -1
 تكك ف ةكرة ط مل رف المؤععل، كاعتمرار الجمهكر في التعممؿ مع المؤععل. -2

 تحعف كز مدة  قل الجمهكر كالمعتا د ف مملمؤععل كالإيممؿ رمل ردممتهم أك م تجمتهم. -3
 تقد ـ ردممت أك م تجمت ذات جكدة رمل ل. -4
 ز مدة المم عمت لمم تجمت كالردممت، كمملتملي ز مدة أرممح المؤععل. -5

 المعمهمل في تدر ـ القدرة الت مفع ل لممؤععل، كز مدة حةتهم العكي ل المحم ل كالعملم ل. -6

 التطك ر كالتحع ف المعتمر للؤداء الإدارم كلجكدة الردممت كالم تجمت. -7

 ؿ  عمل التملؼ كالأرطمء في الردممت كالم تجمت ممم  ؤدم إلل تحق ؽ أرممح رمل ل.تقم  -8

 مقمممل احت مجمت العكؽ المحمي كالعملمي. -9

 المعمردة في الترس د كالمحمفظل رمل المكارد كحعف اعتردامهم. -10

 تمك ف المؤععل مف التعرؼ رمل مدل يكتهم كلعاهم. -11

  ـ كفهـ  ظـ المعمكممت دارمهم ممم  عمردهم  ؤعس أعمكب إحةمئي  يمكف المؤععل مف تق -12
 رمل اترمذ القرارات الةمئمل.

 مترتبة عمى العاممين في المؤسساتال فوائدال
 كري كفهـ  ممت متطم قمت الجكدة رمل جم ع المعتك مت في المؤععل. الحةكؿ رمل -1

 تطك ر الكري مملجكدة كأهم تهم. -2

 تحع ف الرمح ل مع راض التكمل ؼ. -3

  لعممم ف.رفع كامءة ا -4

 رفع الركح المع ك ل لمعممم ف، كتسج ع العمؿ الجممري. -5

 تسج ع التعمكف كالت ع ؽ م ف الإدارات كالأيعمـ المرتمال في المؤععل. -6

                                                 
(1)

 .66-65 ص ، المرجع العممؽ،ةمل   مةر رم ممت 



 137 

 : تطبيق إدارة الجودة الشاممةالمبحث الثاني

مت تعتمر الجكدة  تمج ل قمفل الم ظمػل، كممػم أف ال قمفػل هػي مجمكرػل مػف القػ ـ كالأفكػمر كالاتجمهػ
كالأدكار كالعػػػػمكؾ كالعػػػػمدات التػػػػي  حممهػػػػم أفػػػػراد الم ظمػػػػل كالتػػػػي تػػػػؤ ر رمػػػػل طر قػػػػل كمعػػػػتكل أدائهػػػػـ 
لأرمػػملهـ، لػػذا فهػػي تػػػدفعهـ لمػػذؿ أيةػػل جهػػػد فػػي العمػػؿ متػػػل مػػم كػػم كا  ؤم ػػػكف مػػذلؾ كتقػػد ـ أفلػػػؿ 

الجػكدة، ردممت للآرر ف، أك العكس ممذؿ أيؿ جهد ممكف في تحق ؽ إ جمزات العمػؿ كرمم ػل التطػك ر ك 
كلكي  تـ تطم ؽ مدرؿ إدارة الجكدة السمممل م جمح لامد مف  سر  قمفل الجكدة كتغ  ر ال قمفػل الت ظ م ػل 
لتةم  أك ر إ جمم ل  حك التحع ف كالتطػك ر، إذ أف رمػؽ  قمفػل ت ظ م ػل تتاػؽ مػع إدارة الجػكدة السػمممل 

مف الم طقي المدء فػي تطم قهػم فػي م ئػل   عتمر مف أهـ التحد مت لأعمكب إدارة الجكدة السمممل، إذ ل س
أك  قمفل م مكئل لا تتكافر ف هم مقكممت ال جمح كالاعتقرار، فملق ـ العمئدة في  قمفل الم ظمل كالتي تتم مهم 
الم ظمػػل هػػي التػػي تحكػػـ ع معػػمتهم تجػػمه المػػكظا ف كالمعػػتا د ف، كالطر قػػل التػػي  ػػتـ مهػػم إ جػػمز المهػػمـ، 

التػػي  تسػػمرؾ الاتاػػمؽ حكلهػػم أرلػػمء الم ظمػػل تم ػػؿ القػػكة الدافعػػل كالمحركػػل كالافترالػػمت كالمعتقػػدات 
لتكح د الجهكد كالإمكم مت  حػك تحق ػؽ أهػداؼ الم ظمػل كرلػم المعػتا د ف، ككػذلؾ تم ػز ملبمحهػم رػف 
غ رهػػم مػػف الم ظمػػمت، فملتحعػػ ف المعػػتمر لمقػػ ـ العػػمئدة فػػي  قمفػػل الم ظمػػل مح ػػث  تكافػػؽ ك تػػكاءـ مػػع 

ئ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي الم ظمػػػل  ػػػؤدم إلػػػل أف تةػػػم  إدارة الجػػػكدة السػػػمممل العممػػػؿ تطم ػػػؽ ممػػػمد
المعػػتقؿ الػػذم  ػػػؤ ر فػػي  قمفػػػل الم ظمػػل كأفرادهػػػم ك قلػػي رمػػػل العػػمم ل كالسػػػعكر ممللبممػػملاة مػػػملتغ  ر، 

مػل لمػرام  لمتحع ف كالتطك ر، كمذلؾ تككف يػد  سػأت  قمفػل ت ظ م ػل دار ك ككف حمفزان لمذؿ الجهد اللبزـ
 إدارة الجكدة السمممل في الم ظمل.

إف أهم ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل ت مع مف المحػث رػف التم ػز، فماهػكـ  قمفػل الجػكدة السػمممل 
أ سػطل الم ظمػل،  عت ي مملمػدرلبت كالعمم ػمت كالمررجػمت، فمػه أهم ػل اعػترات ج ل كمػرل رمػل ارػتلبؼ 

م ػػػل تطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي المكتمػػػمت كمراكػػػز محمكلػػػل اعػػػتعراض أهكهػػػذا مػػػم  قتلػػػي م ػػػي 
المعمكممت لمػم لهػم مػف دكر إ جػممي فػي عػمعتهم فػي المجتمػع، ف كر ػل كجػكدة رػدممتهم المقدمػل تػ عكس 

كمػػم أف  رمػل عػمعل المكتمػل المقدمػل لهػذه الرػدممت التػػي تممػي حمجػمت كتكيعػمت المعػتا د ف كرغمػمتهـ،
أةػمحت ذات أهم ػل كم ػػرة كلػركرة حتم ػل لكػػؿ مكتمػل تر ػد الاعػػتمرار  الجػكدة لػـ تعػػد مجػرد ر ػمر، مػػؿ

 كالم مفعل كتعز ز ارتممطهم مملمجتمع.

 همم:  ،لذا  ت مكؿ الممحث ال م ي تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في مطمم ف أعمع  ف

 .ممررات تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت الأول:المطمب 
الرطػكات المطمػكب اترمذهػم لتطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت كمراكػز  الثداني:مب المط

 المعمكممت. 
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 في المكتبات ومراكز المعمومات الجودة الشاممةإدارة مبررات تطبيق المطمب الأول: 

فػي أم م ظمػل ردم ػل  جػب أف  م ػل رمػػل  إدارة الجػكدة السػػممملفمػمك  ميف إلػل إف تطم ػؽ   سػ ر
 (1)ة ظكاهر، أهمهم:رد

 ا حدار معتكل الجكدة في الردمل كالأداء. -1

 ز مدة كيت الق مـ مملأرممؿ كةعكمل الت ع ؽ م  هم. -2

 الز مدة المارطل في ردد الاجتممرمت. -3

4- .  س كع الركح العمم ل في المؤععل كالا تقمد كالمكـ

 ازد مد ردد سكمكل المعتا د ف مف الردمل دارؿ المؤععل كرمرجهم. -5

 رة الأرممؿ ال كم ل الركت   ل.عكء إدا -6

 يمل الدافع ل لمعمؿ الاردم كالجممري. -7

إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي ك ؤكػػػد كػػػؿ مػػػف فالدرادكػػػلف كفالسػػػمميف رمػػػل ممػػػررات كدكارػػػي تطم ػػػؽ 
 (2)المؤععمت الردم ل كمف لم هم المكتممت كمراكز المعمكممت، كهي رمل ال حك التملي:

المسػػػمركل الكاعػػػعل فػػػي الترطػػػ ط كالت ا ػػػذ مػػػف أجػػػؿ التحعػػػ ف رمػػػل  إدارة الجػػػكدة السػػػممملتقػػػكـ  -1
 المعتمر في الأداء كالردمل.

 تعتمر  ظمممن سمملبن متكمملبن مكجهمن  حك كعب المعتا د ف في الحملر كالمعتقمؿ. -2

 إدارة الجكدة السمممل رمل درجل التعمكف م ف جم ع العممم ف في المؤععل.تعتمد  -3

ة كتػػػػكف ر المي ػػػػمخ الت ظ مػػػػي الم معػػػػب لتطم ػػػػؽ إدارة الجػػػػكدة تعػػػػمرد رمػػػػل تعز ػػػػز  قمفػػػػل الجػػػػكد -4
 السمممل.

 تأع س  ظمـ معمكممت فعمؿ لإدارة الجكدة السمممل. -5

الالتػػػزاـ التػػػمـ كالػػػدرـ مػػػف يمػػػؿ الإدارة العم ػػػم لمر ػػػمم  إدارة الجػػػكدة السػػػمممل رمػػػل ارتممرهػػػم أ هػػػم  -6
 رمم ل معتمرة كطك مل.

 لممد ل كالمسر ل المتمحل.الإدارة الامرمل لممكارد الممل ل كا -7

 إدارة الجكدة السمممل.تم ي الأ ممط الق مد ل الم معمل لمدرؿ   -8

                                                 
(1)

 
: الػػػدل ؿ العممػػػي لتطم ػػػؽ تحق ػػػؽ الجػػػكدة عػػػل الرمػػػؼ:المع ػػػكؼ كرمػػػداه مػػػف مك ركدرؾ دم مػػػمك  مي؛ ترجمػػػل ةػػػلبح مػػػف معػػػمذ  

 .37. ص1999 الجكدة، آفمؽ الامداع لم سر كالإرلبـ )الر مض(،
(2)

 رمل المةمدر التمل ل:ارتمدت  

 .48-46ص العممؽ،مرجع ال ،، طمرؽ السمميعم ممف الدرادكلمأمكف  -
 .15-14محمد سحمت الرط ب، المرجع العممؽ، ص -

 .69-68جع العممؽ، صمر ال ل   مةر رم ممت،ةم -
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تحد ػػد ككلػػكح الأهػػداؼ التػػي تعػػعل المؤععػػل لتحق قهػػم ممرتممرهػػم الرك ػػزة الأكلػػل فػػي تطم ػػؽ  -9
 إدارة الجكدة السمممل، كتكج ه هذه الأهداؼ لاحت مجمت كرغممت المعتا د ف.

رطػمؤه العػمطل تم   المكظؼ ال قل كت -10 سجعه رمػل أداء رممػه كالمسػمركل فػي اترػمذ القػرارات كان
 اللبزمل.

المراجعػػل كالتأكػػد مػػف عػػلبمل ت ا ػػذ الإجػػراءات كالعمم ػػمت كفحػػص ال تػػمئ  لمكيػػكؼ رمػػل مػػدل  -11
 تحعف فمرم ل العمم مت كالأ سطل.

المعػتمرة تدر ب العممم ف رمل حؿ  ممذج المسكلبت المتعمقل مملجكدة، مع إدرمؿ التحعػ  مت  -12
 رمل الأعمل ب كالإجراءات المتمعل في المؤععل.

 (1) رجع للؤعممب التمل ل:إدارة الجكدة السمممل أمم فالجمميف فترل أف ممررات تم ي كتطم ؽ 

 ارتممط الجكدة مملإ تمج ل. -1
 اتةمؼ الجكدة مملسمكل ل في كمفل المجملات. -2

 ةر الحد ث.رملم ل  ظمـ إدارة الجكدة ممرتممرهم عمل مف عممت الع -3

 جػػمح تطم ػػؽ  ظػػمـ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي العد ػػد مػػف المؤععػػمت المرتماػػل فػػي معظػػـ دكؿ  -4
 العملـ.

 ارتممط  ظمـ إدارة الجكدة السمممل مع التقك ـ السممؿ لممكتممت كالمؤععمت المرتمال. -5

 ي ل لممكتمل.إف تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل  قمؿ مف التكمال كالاميد ك حمفظ رمل الق ـ الأرلب -6

معػػػػد هػػػػذا العػػػػرض لممػػػػررات تطم ػػػػؽ إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل أ هػػػػم ت طمػػػػؽ رمػػػػل الك  ػػػػر مػػػػف كأرل 
المؤععػػمت الردم ػػل لا عػػ مم المكتمػػمت مأ كارهػػم المرتماػػل كمرمةػػل المكتمػػمت العممػػل مكلػػكع الدراعػػل 

، كمػم تقدمػه أط مفهالمجتمع مكمفل معتك مته ك كك هم مف المؤععمت المجتمع ل ذات التعممؿ المممسر مع 
، فػػ دارة الجػػكدة لاعػػتقطممهـ إل هػػملهػػـ مػػف رػػدممت مكتم ػػل   مغػػي أف تتػػكافر ف هػػم الجػػكدة مةػػكرة رمل ػػل 

مم ػمت السمممل تهدؼ لمتحع ف كالتطك ر المعتمر كتحق ؽ أرمل المعتك مت الممك ل فػي المممرعػمت كالع
 في تقد ـ الردممت المكتم ل.أك ر كامءة كفمرم ل كتم زان  كالردممت، ممم  جعؿ المكتممت

 ك  قعـ هذا المطمب إلل فرر ف أعمع  ف، همم:
 في المكتممت كمراكز المعمكممت. فكائد كمزا م تطم ؽ إدارة الجكدة السممملالفرع الأول: 

 .معكيمت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممتالفرع الثاني: 

                                                 
(1)

جممعػل  كم الرػممس: جػكدة التعمػ ـ الجػممعي،المػؤتمر الترمػ دة السػمممل فػي الجممعػمت العرم ػل،معم  ر الجػك  ،عكعف سمكر الجممي 
 .305 -304ص، 1، م 2005المحر ف، 
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 في المكتبات ومراكز المعمومات تطبيق إدارة الجودة الشاممة ومزايافوائد  الفرع الأول:
إف الاهتممـ م دارة الجكدة السمممل أةم  ظمهرة رملم ل، كأةمحت المؤععمت كالحككممت تكل هػم 
اهتمممػػػمن رمةػػػمن، إذ كجػػػد فػػػي الجػػػكدة فمعػػػال إدار ػػػل كأعػػػمكب رمػػػؿ لأم مؤععػػػل ردم ػػػل أك إ تمج ػػػل إذا 

ت مفعػػ ل فػػي ظػػؿ التغ ػػرات العملم ػػل كتزا ػػد حمجػػمت المعػػتا د ف لمجػػكدة، رغمػػت فػػي الحةػػكؿ رمػػل مزا ػػم 
كلذلؾ لامد مف التعرؼ رمػل أهم ػل تػكفر الجػكدة فػي العمم ػمت كالمممرعػمت كالرػدممت المكتم ػل ممل عػمل 
لممعػػػػتا د الػػػػذم  تمقػػػػل تمػػػػؾ الرػػػػدممت كالم تجػػػػمت كالأ سػػػػطل، ككػػػػذلؾ ممل عػػػػمل إلػػػػل المكتمػػػػمت كمراكػػػػز 

 تجل لتمؾ الردممت.المعمكممت الم 
إف لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت مزا م كفكائػد رد ػدة، لتسػمؿ هػذه 
الاكائد المعتا د ف مف ردممتهم مح ث  حةؿ هؤلاء رمل أرمػي معػتكل لمجػكدة فػي الرػدممت ممػم  سػمع 

ف حةػمكف رمػل التػدر ب كاكتعػمب  ك رلي احت مجمتهـ كتكيعػمتهـ، كتةػؿ الامئػدة كػذلؾ لمعػممم ف ف هػم،
المعرفل كت م ل مهمراتهـ كرمراتهـ التراكم ل، مح ث  ةم  لهـ دكران ممرزان في رمم ػل اترػمذ القػرارات، ممػم 
ذا اعتمر العمؿ م دارة الجكدة السمممل ممم تحممه مف ماػمه ـ كممػمدئ    عكس ذلؾ رمل إدارة أرمملهـ، كان

م ر في عمكؾ الارد العممؿ كالمعتا د مف المكتممت، ك متد ذلػؾ الأ ػر كأعمل ب كي ـ، كمف لذلؾ الأ ر الك
الإ جػػممي رمػػل المجتمػػع كالم ئػػل المح طػػل متغ  ػػر  قمفػػل المكتمػػمت كالتعر ػػؼ م قمفػػل التحعػػ  مت المعػػتمرة، 
 فتقدـ إدارة الجكدة السمممل المممدئ كالأعمل ب كالأدكات التػي تمك هػم مػف تطم قهػم لرفػع كاػمءة المكتمػمت،

كمم تعمهـ في الترك   لأ سطل المكتممت، كتعمرد في رمؽ ةكرة جد ػدة لممكتمػل فػي المجتمػع المحػ ط 
، كهي في المكتممت إدارة الجكدة السمممل مف المزا م كالاكائد المتحققل مف تطم ؽ الك  ره مؾ مهم، كرم ه 

 كملتملي:
 متكاملكنظام  ممكتبةفوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة بالنسبة ل -1

إدارة الجػػػكدة السػػػمممل ممل عػػػمل لممؤععػػػمت كالم ظمػػػمت الردم ػػػل فػػػي تحعػػػ ف أدائهػػػم  تمػػػرز أهم ػػػل
كتطػك ره ممػم  تكافػؽ مػػع تحق ػؽ رلػم المعػتا د ف، فهػػـ ماتػمح ال جػمح لأم مكتمػل، كمػػم أ هػم تعػد ماتمحػػمن 

كممم أف الم مفعل تككف لمتةدم لمم مفعل العملم ل رمةل معد ظهكر المتغ رات العملم ل كم هم العكلمل، 
كم رة ف مم م ف المكتممت ممرتلبؼ أ كارهم للبعتحكاذ رمل أكمر ردد مف المعػتا د ف، فأ ػه  تطمػب م هػم 

 التملي:
 فهـ مم  ر ده المعتا د كالترك ز رمل احت مجمته كتمم تهم مأيؿ تكمال لتحق ؽ رلمه. -أ

 تكف ر الردمل أك الم ت  مجكدة رمل ل كمسكؿ معتمر. -ب
 تكيع رغممت المعتا د المعتقمم ل. -ج
مجػػمراة التغ ػػرات الاجتممر ػػل كالتك كلكج ػػل، كالأرػػذ مػػملإجراءات الم هج ػػل اللبزمػػل لتحق ػػؽ جػػكدة  -د

 الأداء.
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ته ئػػػل المكتمػػػل لتحق ػػػؽ أرمػػػل جػػػكدة فػػػي كػػػؿ جزئ ػػػمت العمػػػؿ كالردمػػػل المكتم ػػػل كالتأك ػػػد رمػػػل  -ق
 ذ م قمفل العمؿ الدءكب كفرؽ العمؿ الامرمل.التغ  ر ال قمفي لممكتمل كالعممم ف مملأر

إدارة الجػكدة السػمممل، كأ ػه  ػرل لػركرة رػدـ ترمػؼ أك تمكػأ   ؤكد فد م  ف رمػل أهم ػل تطم ػؽك  
، كحتل تعتط ع الةمكد كالمقمء كملبحقػل الم مفعػ ف كالاعػتمرار أم م ظمل  حك الععي في هذا الاتجمه
ي تج  هػم الم ظمػل مةػكرة رممػل كالمكتمػمت مةػكرة رمةػل مػف في العكؽ، كمػف أهػـ المزا ػم كالاكائػد التػ

 (1)مم  مي: إدارة الجكدة السممملتطم ؽ فمعال 

 لمعتا د ف مف جكدة الم ت  أك الردمل المقدمل لهـ.اا رامض سكمكل  -أ 
ز مدة إ تمج ل الم ظمل مف رلبؿ تحع ف أداء العػممم ف مت م ػل الاتجمهػمت الا جمم ػل لػد هـ  حػك  -ب 

 في الم ظمل.م ئل العمؿ 

تم ػػػي  مػػػط إدارم فمرػػػؿ مػػػع العػػػممم ف كمػػػع جمهػػػكر الم ظمػػػل، كالعمػػػؿ رمػػػل تراػػػ ض تكػػػمل ؼ  -ج 
الردمل أك الم ت ، مف رلبؿ تقم ؿ الأرطمء كالكيم ل م هم مف م طمؽ أداء العمؿ الةح   مػف 
أكؿ مػػػرة، الأمػػػر الػػػذم  ػػػؤدم إلػػػل تقم ػػػؿ التكماػػػل فػػػي الحػػػد الأد ػػػل مػػػع الحةػػػكؿ رمػػػل رلػػػم 

 لمعتا د ف. اك العممم ف 

تاع ػػػػؿ رمم ػػػػل الاتةػػػػملات كالعلبيػػػػمت رمػػػػل معػػػػتكل الم ظمػػػػل ككحػػػػداتهم الت ظ م ػػػػل المرتماػػػػل،  -د 
زالل الحكاجز م ف الإدارات كالأيعمـ.  كارتممد أعمكب العمؿ الجممري التعمك ي، كان

تعمرد الم ظمل رمل التعرؼ رمل معتكل أدائهم مقمر ل مأداء الم ظممت الممم مل الأرػرل، كمػم  -ق 
مردهم رمػػػل التعػػػرؼ رمػػػل جكا ػػػب الهػػػدر فػػػي الكيػػػت كالطميػػػمت الذه  ػػػل كالممد ػػػل، كمػػػف  ػػػـ تعػػػ

 الترمص م هم.

رفع درجػل رلػم المعػتا د، مػف رػلبؿ التعػرؼ رمػل رغمػمت المعػتا د، كتقػد ـ الم ػت  أك الردمػل  -ك 
مملسػكؿ الػذم  تكافػؽ ك تعػػؽ مػع احت مجمتػه؛ كمػذلؾ تعػػتط ع الم ظمػل المحمفظػل رمػل المعػػتا د 

 ملي كاعتقطمب المز د مف المعتا د ف الجدد.الح

رفػػع مع ك ػػمت العػػممم ف فػػي الم ظمػػل، كتحعػػ ف اتجمهػػمتهـ ككلائهػػـ فػػي مجػػمؿ العمػػؿ، كمملتػػملي  -ز 
 ز مدة إ تمج تهـ، كتحا زهـ كتسج عهـ رمل المسمركل في اترمذ القرارات مسكؿ فمرؿ.

كرمػػؽ م ػػزة ت مفعػػ ل لهػػم، كز ػػمدة  ز ػػمدة يػػدرة الم ظمػػل رمػػل التطػػكر كمكاجهػػل الم مفعػػل كالامتكػػمر -ح 
 كامءتهم في إرلمء المعتا د ف مف الجمهكر، كالتاكؽ كالتم ز رمل الم مفع ف.

                                                 
(1)

 رمل المةمدر التمل ل: ارتمدت 

 .40 م ؼ رمكاف المح مكم، المرجع العممؽ، صيمعـ  -
 .92ص ،2009، المرجع العممؽ، حمد جكدةمحاكظ أ -
 ،2004)رمٌػػمف(،  دار الػػكراؽ لم سػػرالاعػػترات ج ل كالػػ ظـ كالأعػػمل ب،  المػػدرؿ ال ممػػم ي إلػػل إدارة العمم ػػمت  جػػـ رمػػكد  جػػـ، -

  .54ص
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ت م ل كتطك ر مهمرات كيدرات المكظا ف مف رلبؿ الاهتممـ مملتدر ب المعتمر مػف جهػل، كمػف  -ط 
مػف جهػل رلبؿ رمؽ م ئل رمؿ م معػمل تػؤدم لمرلػم الػكظ اي كتسػجع رمػل الامتكػمر كالإمػداع 

 أررل.

 ز مدة حركل كمرك ل الم ظمل في تامرمهم مع المتغ رات كالاعتجممل لهم معررل كمرك ل. -م 

تحق ػػػػؽ الأداء العػػػػملي لمجػػػػكدة فػػػػي جم ػػػػع المكايػػػػع الكظ ا ػػػػل كرػػػػدـ ايتةػػػػمرهم رمػػػػل الم تجػػػػمت  -ؾ 
 كالردممت.

مزا ػم متعػددة إدارة الجكدة السػمممل تحقػؽ لممؤععػمت الحد  ػل  أف فالعزاكمفك مف فحمكدف رل كؿ ك 
 (1)لا ع مم المكتممت كمراكز المعمكممت،  مكف إجمملهم ف مم  مي:

تعز ز المكيع الت مفعي لممكتمل طملمم أ هم تعمؿ رمل تقد ـ الم تجػمت أك الرػدممت ذات الجػكدة  -أ 
 العمل ل لممعتا د ف، كمملتملي ز مدة الإ تمج ل مأيؿ التكمل ؼ.

تممعل التي تت   لممكتمل إ جمز أهدافهم المم مل في تحق ؽ  م ؿ تطم قهم عمعمل مف العمم مت المت -ب 
 ال مك كالاعتغلبؿ الأم ؿ لمكاردهم المسر ل كالممد ل.

 الترك ز المعتمر رمل تحع ف المررجمت أك ال تمئ ، كهك مم تععل إل ه المكتمل. -ج 

ل العػممم ف،  م ؿ أهـ التحد مت الت ظ م ل الكم رة التػي تعػتمزـ تعمئػل جهػكد الجم ػع المرتكػزة رمػ -د 
 مته ئل الم مخ الت ظ مي الملبئـ لمتطم ؽ ال مج ، كز مدة رلمهـ رف كظمئاهـ.

 ز مدة الحةل المجتمع ل كالإيممؿ رم هم مسكؿ كم ر. -ق 

 التم ز في تحق ؽ رلم كرغممت الجمهكر كالمعتا د ف. -ك 

 المحمفظل رمل عمعل المكتمل كالمعتا د ف كالأفراد العممم ف. -ز 

 رمل ل كفقمن لممعم  ر المطمكمل.إ جمز العمؿ مكامءة  -ح 

 م مء العمؿ الجممري كاعت ممره. -ط 

 رمؽ م ئل رمؿ تدرـ كتحمفظ رمل التطك ر كالتحع ف كترا ض  عب الحكادث. -م 

كمػم تظهػر أهم ػل تػكفر الجػكدة فػي الم تجػمت كالرػدممت ممل عػمل لممؤععػل الم تجػل أك الردم ػل ػ 
لإدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي تحق ػػؽ العد ػػد مػػف آفػػمؽ كملمكتمػػمت العممػػل ػ مػػف رػػلبؿ الاعػػترداـ الهػػمدؼ 

 (2)ال جمح المتم ؿ ف مم  مي:
                                                 

(1)
 ارتمدت رمل المةدر ف التمل  ف: 

 .78رل ر كمظـ حمكد، المرجع العممؽ، متةرؼ ص -
 .46المرجع العممؽ، متةرؼ صمحمد رمدالكهمب العزاكم،  -

 .93-92مرائي، المرجع العممؽ، صمرهمف الد ف حع ف العم (2)
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تقمػػ ص سػػكمكل الزمػػمئف كالمعػػتا د ف مػػف معػػتكل جػػكدة الردمػػل المقدمػػل لهػػـ، مػػف رػػلبؿ الاهػػـ  -أ 
 الكممؿ لاحت مجمتهـ كرغممتهـ كالعمؿ رمل تحق قهم.

 ض أكمػػػػر لمعػػػػمطمت كتحد ػػػػد التحد ػػػػد العممػػػػي لأهػػػػداؼ المكتمػػػػل كالػػػػتحكـ فػػػػي العمم ػػػػمت كتاػػػػك  -ب 
 المعئكل مت.

 العمؿ رمل تحع ف كتطك ر طرؽ كأعمل ب العمؿ. -ج 

 ترا ض تكمل ؼ الردممت كالتسغ ؿ مف رلبؿ رمؿ الأس مء ةح حل مف أكؿ مرة. -د 

ز مدة كامءة المكتمػل فػي تحق ػؽ رلػم المعػتا د ف متقػد ـ م تجػمت أك رػدممت ذات جػكدة مقمكلػل  -ق 
 ممل عمل لهـ.

 ل الم مفعل.ز مدة القدرة رم -ك 

 العررل في إ جمز الردممت كالتكعع في اعترداـ التك كلكج م الحد  ل. -ز 

جمػػػػع كتحم ػػػػؿ الم م ػػػػمت للبعػػػػتامدة م هػػػػم فػػػػي التحعػػػػ ف المعػػػػتمر لػػػػ ظـ العمػػػػؿ كتطػػػػك ر  ظػػػػمـ  -ح 
 التكة ؼ الكظ اي.

كه ػػمؾ مجمكرػػل مػػف الاكائػػد التػػي  مكػػف لممكتمػػل أف تج  هػػم كتحققهػػم مػػف كراء تطم ػػؽ فمعػػال إدارة 
 (1)الجكدة السمممل، كمف أهمهم:

 التحع ف في الردممت، كتقم ؿ التكمل ؼ. -أ 
 ز مدة الامرم ل الت ظ م ل كارتممد العمؿ الجممري التعمك ي. -ب 
 كعب رلم المجتمع، مجذب المز د مف الزممئف كالمحمفظل رمل المعتا د ف الحمل  ف. -ج 

  ل كالممد ل.ز مدة العمؿ كتقم ؿ الهدر، كالاعترداـ الأم ؿ لممكارد المسر  -د 

، ممػم  لػاي رمػل دة رمل ػل كفػؽ متطممػمت المعػتا د فتقك ل المركز الت مفعي متقد ـ ردمل مجػك  -ق 
 المكتمل سكلبن إ جمم من ك جعمهم أك ر تم زان رف غ رهم.

 جكدة الم م مت كال قل في المعمكممت الم تجل للئحةمءات. -ك 

فػػي العمم ػػمت كالرػػدممت، كتقػػد ـ  المحمفظػػل رمػػل ح ك ػػل المكتمػػل، مملتجد ػػد كالتحعػػ ف كالتطػػك ر -ز 
 ردممت كم تجمت جد دة غ ر تقم د ل.

رفع معتكل الرلم الكظ اي لدل العممم ف كراض معدلات الغ ػمب كتػرؾ العمػؿ، كت م ػل الػركح  -ح 
 المع ك ل لار ؽ العمؿ الجممري، كتحع ف العلبيمت الإ عم  ل.

 مف أكؿ مرة.تقم ؿ الأرطمء كالكيم ل م هم مف م طمؽ أداء العمؿ الةح    -ط 
                                                 

 ارتمدت رمل المةدر ف التمل  ف: (1)
 .40 م ؼ رمكاف المح مكم، المرجع العممؽ، صيمعـ  -
 .41ص العممؽ،مرجع رمر كةاي رق مي، ال -
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زالػل  -م  تحع ف كتاع ؿ رمم ل الاتةػملات كالعلبيػمت رمػل معػتكل الكحػدات الت ظ م ػل المرتماػل، كان
 الحكاجز م ف الكحدات كالأيعمـ كالإدارات.

تقم ؿ الكيت اللبزـ لإ جمز المهممت لممعتا د، ممم  ترتب رم ه تقم ؿ السكمكل كتحع ف الةػكرة  -ؾ 
 الذه  ل لمم ظمل.

إلػػػل أف مػػػف فكائػػػد تطم ػػػؽ إدارة مػػػملجكدة السػػػمممل لممكتمػػػل  ف كفرم ػػػؿفترتػػػكرمالكػػػؿ مػػػف فك سػػػ ر  
 (1)، مم  مي:مةال رمةل مةكرة رممل كمه ل ردممت المعمكممت

 كردممت المعمكممت. تكف ر الأدكات كالمعم  ر لق مس الأداء المكتمي -أ 
 التأك د رمل جكدة الردممت المكتم ل. -ب 

 لم ر هم.تقد ـ الردممت لممعتا د ف كتحق ؽ الر  -ج 

 تحع ف ال كاحي الت ظ م ل في الإدارة إلل جم ب رفع كامءة أدائهم. -د 

 تحع ف الركح المع ك ل لمعممم ف. -ق 

لػػمط ال ظػػمـ الإدارم كتطػػك ره،  ت جػػل لكلػػكح الأدكار كتحد ػػد المعػػئكل مت مكجػػكد  ظػػمـ  حػػدد  -ك 
 التكة ؼ الكظ اي مديل.

م مل، كالتعممػػػػؿ معهػػػػم مػػػػف رػػػػلبؿ تمكػػػػ ف الإدارة مػػػػف تحد ػػػػد المسػػػػكلبت مػػػػملطرؽ العمم ػػػػل العػػػػ -ز 
 كالكيمئ ل لم ع حدك هم معتقملبن. لالإجراءات التةح ح 

التحد ػػػد العممػػػي لأهػػػداؼ المكتمػػػل، كالػػػتحكـ فػػػي العمم ػػػمت، كتاػػػك ض أكمػػػر لمعػػػمطمت، كتحد ػػػد  -ح 
 لممعئكل مت.

 جمع الم م مت كتحم مهم للبعتامدة م هم في التحع ف المعتمر ل ظمـ العمؿ. -ط 

 الكيت كالمكارد كز مدة كامءة الردممت. تقم ؿ الاميد في -م 

فػػي  14001أ ػػزك ك  9001سػػهمدات أ ظمػػل الجػػكدة كػػأ زك الاعػػتامدة مػػف الحةػػكؿ رمػػل معػػض  -ؾ 
 .الحملبت التعك ق ل

 الاعترداـ العم ـ لممكارد الممل ل كالمسر ل المتمحل. -ؿ 

 ممم  قمؿ مف احتممل ل حدكث رلبفمت رمؿ.الأيعمـ كالكحدات ز مدة التعمكف م ف  -ـ 

 لعررل في إ جمز الردممت كالتكعع في اعترداـ التق  ل الحد  ل.ا -ف 

 المحمفظل رمل مكم ل كعمعل المكتمل في المجتمع. -س 

                                                 
 ارتمدت رمل المةدر ف التمل  ف: (1)

 .30ص العممؽ،مرجع مد ر ررفمت جك حمف، الالترتكرم، أغ محمد ركض -
 .60-58 م ؿ ععد رم ؿ، المرجع العممؽ، متةرؼ ص -
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 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة بالنسبة لمعاممين في المكتبة -2

 ف الارد العممؿ مملمكتمل هك الأعػمس الأكؿ فػي رمم ػل إدارة الجػكدة السػمممل كهػك الع ةػر الأهػـإ
ف هم، كالتحع ف كالتطك ر كالتحكؿ ل قمفل الجكدة  مدأ م ه يمؿ أدكاته، كهك المحرؾ ل جمح العمؿ المكتمي 

 (1)كل جمح تطم ؽ مممدئ كأعمل ب إدارة الجكدة السمممل، كمملتملي   عكس رم ه الك  ر مف الاكائد، كم هم:
 ف جم ع العممم ف، كالعمػؿ مػركح تكف ر جك مف التعمكف كالتامهـ، كالعلبيمت الإ عم  ل العم مل م -أ 

 الار ؽ.

 .كفقمن لممعم  ر المطمكمل ز مدة كامءة العممم ف كرفع معتكل الأداء -ب 

 .ل أداء العمؿ مع رمكه مف الأرطمءا عكمس التدر ب رمل كامءة العممم ف، كعرر -ج 

 مف رلبؿ المسمركل كطرح الحمكؿ كالمدائؿ. اتفي ة ع القرار  معمردة العممم ف -د 

 رات الق مد ل كالإدار ل لق مدة المكتمل.تطك ر المهم -ق 

 إرطمء الةلبح مت الكمف ل لمعممم ف القمئم ف رمل تقد ـ الردممت المكتم ل لممعتا د ف. -ك 

 تحد د كتقم ص كيت كجهد العممم ف. -ز 

 اكتعمب التم ز كالتطكر المه ي كالكظ اي الذم   عكس رمل ز مدة الدرؿ. -ح 

 ممؿ جزءان مف مجمكرل رمؿ  سمرؾ في يراراتهم.السعكر مملارر كتحق ؽ الذات ممرتممر الع -ط 

 مكمفأة الأداء المتم ز لمعممم ف. -م 

 المكتبة فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاممة بالنسبة لممستفيدين من -3

ممعػػػتا د ف تيعػػد مػػػف الأمػػػكر الهممػػػل ممل عػػػمل لإف معػػتكل الجػػػكدة مػػػلب سػػػؾ فػػي الرػػػدممت المقدمػػػل 
الحملر  ؤكد رمل لركرة تػكفر الجػكدة فػي الم تجػمت كالرػدممت،  إل هـ، إذ أةم  المعتا د في الكيت

كردـ اترمذ يرار السراء أك الاعتامدة مف أم ردمل كم ت تقدـ إل ه، كلعؿ مركز مطمب تكفر الجكدة فػي 
الردممت المكتم ل المقدمل هك العمب الرئ س لظهكر الت مفع ل كز مدة حدتهم في المجتمع كز ػمدة الإيمػمؿ 

دكف أرػػػرل كالاعػػػتامدة مػػػف رػػػدممتهم، كهػػػذا فػػػي ال هم ػػػل فػػػي ةػػػمل  المعػػػتا د ك عػػػكد رم ػػػه رمػػػل مكتمػػػل 
 (2) مملامئدة، ك حقؽ لممعتا د التملي:

 لمط السكمكل، كالإيلبؿ م هم مع طرح الحمكؿ الم معمل لهم. -أ 

                                                 
 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت (1)

 .97كح د مكعل ععد، المرجع العممؽ، ص -
جممعل  )رعملل ممجعت ر غ ر م سكرة(، إدارة الجكدة السمممل لردممت المكتممت العممل في مةر رمي عممي العرمي، -

 .204، ص2013 ،قمهرة، كم ل الآدابال

 .98كح د مكعل ععد، المرجع العممؽ، ص (2)
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 لممكتمل.التكافؽ الدائـ مع متطمممت المعتا د ف كتحق ؽ رلمهـ، تمه دان لاكتعمب كلائهـ  -ب 

 معتكل جكدة الردمل كردـ تذمذمهم همكطمن. ممت  -ج 

 مراجعل  ظمـ تقد ـ الردممت المكتم ل ممعتمرار، كمتممعل أسكمؿ عكء التعممؿ مع المعتا د. -د 

 الاعتجممل لاحت مجمت كرغممت كتكيعمت المعتا د ف أك تجمكزهم. -ق 

مراكػػػػز الارتقػػػػمء مرػػػػدممت المكتمػػػػمت ك إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل فػػػػي تطم ػػػػؽ  أهم ػػػػل كمػػػػف ه ػػػػم ت مػػػػع
لتحق ػػؽ التػػكازف مػػ ف ز ػػمدة أرػػداد المعػػتا د ف كرلػػمهـ رػػف جػػكدة الرػػدممت المقدمػػل لتػػتمكف  المعمكمػػمت

المكتممت مف الاحتامظ مملمعتا د ف الحمل  ف كجذب فئػمت جد ػدة أرػرل الػذ ف  سػكمكف جممرػمت لػغط 
داراته  لز مدة تحع ف الردممت كجكدتهم. مرمل المكتممت كان

في المكتممت مأ كارهػم المرتماػل كمراكػز المعمكمػمت الك  ػر مػف  جكدة السممملإدارة الكأرل لتطم ؽ 
الاكائػػػد م هػػػم إحػػػداث تغ ػػػر إ جػػػممي متكممػػػؿ فػػػي م ئتهػػػم الدارم ػػػل، كم ػػػمء ه كػػػؿ إدارم متكممػػػؿ كمت معػػػؽ 
لمكةػػػػكؿ إلػػػػل رػػػػدممت مكتم ػػػػل رمل ػػػػل الجػػػػكدة كمأيػػػػؿ التكػػػػمل ؼ الممك ػػػػل، كمتجػػػػمكز كتج ػػػػب الأرطػػػػمء 

 قم ص السكمكل ممم   عكس ذلؾ رمل تحق ؽ رلم المجتمع ر هم.كالمعكيمت، كت
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 في المكتبات ومراكز المعمومات معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممةالفرع الثاني: 

يػػد تكاجػػه معػػض المؤععػػمت الردم ػػل كمػػف لػػم هم المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت الاسػػؿ أ  ػػمء  
ذلػؾ مسػكؿ أعمعػي أمػم إلػل عػكء تطم ػؽ هػذا المر ػمم  أك تطم قهم لمر مم  إدارة الجكدة السمممل، ك رجػع 

ارت مر مر مم  لا  ت معب مع  قمفل المكتمل ك ظمـ رممهم كالعممم ف ف هم، ك مكف القكؿ أف مف المعكيمت 
 (1)التي تؤدم إلل ردـ  جمح تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل مسكؿ رمـ، تتم ؿ في التملي:

 ؽ مر مم  إدارة الجكدة السمممل.ردـ التزاـ الإدارة العم م متطم  -1

ردـ ال ظر إلػل إدارة الجػكدة السػمممل رمػل أ هػم  ظػمـ متكممػؿ، كالترك ػز رمػل معػض الجز ئػمت  -2
 كترؾ معلهم الآرر.

 ردـ تكفر الالتزاـ مف يمؿ العممم ف مملمؤععل. -3

اعػػػتعجمؿ ال تػػػػمئ  التػػػػي  اتػػػرض أف تكػػػػكف مع ػػػػدة المػػػػدل، ممػػػم  جعػػػػؿ الإدارة ترتةػػػػر معػػػػض  -4
 اءات كالرطكات التي يد تككف مهمل في إ جمح المر مم .الإجر 

تركؼ معض العممم ف مف تحمؿ المعئكل ل لالتزامهـ ممعم  ر جد دة ممل عمل لهػـ، فتتكلػد لػد هـ  -5
 مقمكمل لمتغ  ر.

 كجكد المكائ  كالإجراءات الركت   ل كالتي تتةؼ مملجمكد كردـ المرك ل. -6

تمػمت العممػل مكلػكع الدراعػل مجمكرػل مػف المسػمكؿ المؤععػمت الردم ػل كملمك كمم تكاجه معػض
،  جمح رمم ل إدرمؿ هذا الماهػكـ ف هػمكالمعكيمت ر د تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل، تجعؿ مف الةعكمل 

إذ  عزل فسؿ التطم ؽ إلل ردـ إرطمء المكتمل لهذا الماهكـ فرةل لمتطم ؽ أك الاعتمرار في مممرعمت 
رػػلبؿ المممرعػػمت الرمطئػػل التػػي   ػػت  ر هػػم مػػم  عػػمل ممقمكمػػل التغ  ػػر، التحعػػ ف القػػدر الكػػمفي أك مػػف 

 (2)كالتي تعتمر مف المسمكؿ الرئ عل التي تكاجه المكتممت للؤعممب التمل ل:

 ركؼ العممم ف مف فقداف كظمئاهـ. -1

فقداف الع طرة رمل الأرممؿ كالمهمـ مملارتقمد الرمطا مأف تطم ؽ إدارة الجػكدة السػمممل  ػؤدم  -2
 فقداف الأدكار كالع طرة كتحج ـ الةلبح مت.إلل 

 سعكر العممم ف مملقمؽ كردـ التأكد مف يدراتهـ السرة ل لأداء الأرممؿ كالمهمـ المككمل لهـ -3

 التغ  ر  ع ي لمعممم ف المز د مف أرممء العمؿ. -4

 
                                                 

(1)
 .213-212ص العممؽ،مرجع الترتكرم، أغمد ر ررفمت جك حمف، ال محمد ركض 

(2)
ل ردف )رعػػملمػػدل إمكم  ػػل تطم ػػؽ معػػم  ر إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت الجممع ػػل كالرمةػػل فػػي الأ يمعػػـ إمػػراه ـ السػػعمر،  

 .56-55متةرؼ ص  ،2008 ،، كم ل الدراعمت العم م ق لمجممعل الممقمء التط ممجعت ر غ ر م سكرة(،
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، ك س ر فالعزاكمف إلل إف الجػكدة السػمممل ل عػت كمهػم كرد ػل كعػهمل الم ػمؿ، كمػم  تةػكر الػمعض
 (1)يد  مكف أف تةمدؼ معض الةعكممت كالمعكيمت، م هم:

 رجز الإدارة العم م رف تكل   التزامهم م دارة الجكدة السمممل. -1

 اعترداـ الجكدة السمممل كعلبج  مج  كسمفي لجم ع مسمكؿ الم ظمل. -2

 الترك ز العملي لمجكدة رمل العممم ف دكف المعتا د ف. -3

 كالان كمكارد مسر ل يد  عريؿ  جمحهم.تتطمب فرؽ رمؿ كم رة ممم  تطمب أم -4

 لعؼ الرمط م ف أهداؼ الجكدة كالعكائد الممل ل. -5

كمػػم أجمػػع الك  ػػر مػػف المرتةػػ ف كالمػػمح  ف رمػػل معػػض المسػػمكؿ كالمعكيػػمت التػػي تػػؤدم إلػػل 
فسػػػؿ الك  ػػػر مػػػف مػػػرام  إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي تحعػػػ ف العمم ػػػمت كالمممرعػػػمت كالمػػػرام  كالأ سػػػطل 

 (2)ي الردممت، كمف أمرز هذه المعكيمت مم  مي:كالجكدة ف
 .ك قمفل المكتملالاسؿ في تغ  ر فمعال  -1

 التغ ر المعتمر في الق مدات الإدار ل، كملاعتقملات كالتقمرد كدكراف العمؿ المتعمرع. -2

 طكؿ الكيت الذم  تطممه إ جمز معض الأرممؿ ر د اعترداـ  مكذج إدارة الجكدة السمممل. -3

 د ف كت كع فئمتهـ كمطملمهـ، كتعمرلهم في أح مف ك  رة، كلعؼ الاتةملات كمر حجـ المعتا -4
 .كالعلبيمت م ف العممم ف كالمعتا د ف

 لعؼ الإمكم مت الممل ل كالمعمكممت ل كالافتقمر إلل أ ظمل معمكممت إدار ل ج دة كحد  ل. -5

 يةكر رمم مت الترط ط الاعترات جي لإحداث التغ  ر. -6

 المؤهمل.  قص الكامءات المسر ل  -7

 ردـ ي مرل الإدارة العم م مملتدر ب كالتعم ـ كالتأه ؿ لمعممم ف. -8

 .ـ مدكره في لعؼ الا تممء كالكلاءلعؼ معتكل التحا ز كالمكمفلأت كالتسج ع، ممم  عه  -9

 لمعتا د ف الدارم  ف )العممم ف(.اردـ الاعتممع لةكت  -10

 لتجمرب المكتممت الأررل. ةالتقم د كالمحمكم -11

                                                 
(1)

 .74صمحمد رمدالكهمب العزاكم، المرجع العممؽ،  
 رمل المةمدر التمل ل:ارتمدت  (2)

 .160ص العممؽ،مرجع  م ؼ رمكاف المح مكم، اليمعـ  -
 .85-82صمدحت أمكال ةر، المرجع العممؽ،  -

 ،1996، )القػمهرة( دار الكتػبدة السمممل فػي المؤععػمت العرم ػل، إدارة الجك الم ه  العممي لتطم ؽ  ،فر د رمدالاتمح ز ف الد ف -
 .238ص

 .230رمر كةاي رق مي، المرجع العممؽ، ص -
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د يعػػػػـ مسػػػػكلبت كمعكيػػػػمت تطم ػػػػؽ إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل فػػػػي المكتمػػػػمت كمراكػػػػز أمػػػػم فعػػػػعدف فقػػػػ
 (1)المعمكممت إلل يعم ف، كهمم:

 ، كتتم ؿ ف مم  مي:مشكلات تتعمق بالإدارة -أ
 مقمكمل التغ  ر كالإةلبح مف يمؿ الإدارة العم م. -1
في حؿ المسكلبت أك ، كتجمهؿ دكر العممم ف كيدراتهـ عمطل كمركز ل الإدارة كالقراراتترك ز ال -2

 اترمذ القرارات.

، كالتي يد تككف زائدة رف الحد، ح ػث أف التكماػل تقػؿ مػع الكيػت ر ػد لتكف ر الم زا  ل المطمكم -3
 التطم ؽ.

الكيػػت المعػػت اذ، ح ػػث  تطمػػب ج ػػي  مػػمر تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل كيتػػمن غ ػػر محػػدد مػػف  -4
ؼ العممم ف، كتمكػ هـ الكممػؿ مػف مرتمػؼ العمؿ كالجهد المرمص الدءكب كةكلان لمرحمل احترا

 أ سطل إدارة الجكدة السمممل.

 ارتلبط أرممؿ الترط ط مأرممؿ الت ا ذ. -5

 ع طرة المامه ـ الإدار ل التقم د ل، التي تقدس السكؿ دكف الملمكف. -6

 كتتم ؿ في: مشكلات متعمقة بالعاممين، -ب
ـ معػػدـ الطمأ   ػػل كالاعػػتقرار ك عطػػؿ تعػػدد أجهػػزة الريممػػل الرمرج ػػل ممػػم  رمػػؾ العػػممم ف ك سػػعره -1

 العمؿ.

ا رامض المعػتكل التعم مػي كال قػمفي لػمعض العػممم ف، ممػم  ػؤدم إلػل ارتكػممهـ للؤرطػمء لعػدـ  -2
 المعتا د ف. اف ترتب رمل ذلؾ فقدهـ تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل، ممم يدرتهـ رمل تا

 إرامؽ معض محمكلات الإةلبح كالتحع ف. -3

 .كالكامءة ط ط مرام  تدر م ل  كر ل لمعممم ف مهدؼ رفع الأداءيمل الاهتممـ متر -4

 تعرب الكامءات. -5

دارة المكارد المسر ل. -6  ردـ ملبئمل أعمل ب تطك ر كان

هذا ك ؤكد فالسػمرمف رمػل أف تطم ػؽ الجػكدة السػمممل فػي مؤععػمت المجتمػع المرتماػل  اتقػر إلػل 
ممػػم فػػي ذلػػؾ الإدارات الت ا ذ ػػل كالق مد ػػل، كالتػػي  الإدراؾ الكممػػؿ لمامه مهػػم كأهػػدافهم مػػف يمػػؿ العػػممم ف،

 يعػػكؿ رم هػػم  سػػر كدرػػـ مػػرام  إدارة الجػػكدة السػػمممل، مملإلػػمفل إلػػل أمػػر مهػػـ كهػػك معػػض المعتقػػدات 
كالأفكػػػمر العػػػمئدة فػػػي ال قمفػػػمت الت ظ م ػػػل التػػػي كممزالػػػت راعػػػرل فػػػي الأذهػػػمف مػػػأف إدرػػػمؿ إدارة الجػػػكدة 

 (2)مم ممل ته ئل الطر ؽ لرةرةل معض يطمرمت الدكلل.السمممل في القطمع العمـ  عد 
                                                 

 .253-248كح د مكعل ععد، المرجع العممؽ، ص (1)
(2)

 .41، ص2004الإ تمج ل في القطمع العمـ، المؤلؼ )الر مض(، إدارة الجكدة السمممل: تحع ف  حممد مف ممل  السمرم، 
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 ومراكز المعمومات تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتباتالثقافة التنظيمية و : لثانيالمطمب ا

إف تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي العد ػػد مػػف دكؿ العػػملـ كمػػم حققػػه هػػذا التطم ػػؽ مػػف  جمحػػمت 
ؾ الأعػػمكب رمػػل معػػتكل تحعػػ ف الم ػػت  كالردمػػل كز ػػمدة الطمػػب التػػي تم ػػت ذلػػكالم ظمػػمت لممؤععػػمت 

رمل تمؾ الردممت كالم تجمت في مرتمؼ المجملات، أكجد ممرران يك من كم لبن سد دان لتطم ؽ هػذا الماهػكـ 
الإدارم مقطمع المكتممت كمراكز المعمكممت لترلػع ل ظػمـ الجػكدة السػمممل لكك ػه  ظممػمن كم هجػمن رمم ػمن 

ؽ  عمػػؿ رمػػل إحػػداث التحعػػ ف المعػػتمر كتحق ػػؽ رلػػم المعػػتا د الػػدارمي كالرػػمرجي، كالحػػد يممػػؿ لمتطم ػػ
 مف الهدر في الكيت كالجهد.

إف  جمح تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكػز المعمكمػمت  تم ػؿ فػي جمهز تهػم لػذلؾ 
ب الإدار ػػػل الحد  ػػػل؛ كذلػػػؾ مػػػف ح ػػػث ال قمفػػػل الت ظ م ػػػل لمتغ  ػػػر كالتحعػػػ ف كالتطػػػك ر، كتطم ػػػؽ الأعػػػمل 

مملترمي رف الأ ممط الإدار ل العمئدة، كمف جم ب آرر تذل ؿ كمفل العقممت كالمعكيػمت التػي تحػكؿ دكف 
 تطم قهم مكلع الرطط الاعترات ج ل التي تستمؿ رمل الرؤ ل كالرعملل كالأهداؼ العممل المحددة.

ل الا اتمح كالامتكمر كالمرك ػل؛ كذلػؾ للػممف  حتمج تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل إلل  قمفكمملتملي 
كالأرػػذ ممممدئهػػم،  تطم ػػؽ رمم ػػمت الجػػكدةرػػلبؿ تحق ػػؽ أهػػداؼ التحعػػ ف المطمػػكب كالتم ػػز كالر ػػمدة مػػف 

كت ا ذ الجكدة السمممل في الت ظ م ل تأ  ر كم ر رمل  جمح اعترات ج مت كرطط  ف لمق ـ كالم ئل كال قمفلكان 
 .المكتممت كمراكز المعمكممت

 ل، كهي:أعمع  فركع أرمعلهذا المطمب إلل    قعـك 

 .: أ كارهم كأهم تهمال قمفل الت ظ م ل الفرع الأول:

 ال قمفل الت ظ م ل الدارمل لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل.الفرع الثاني: 

 تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت. :الثالثالفرع 

 كات كالأعمل ب الإدار ل لإدارة الجكدة السمممل في مجمؿ المكتممت.الأد :الرابعالفرع 
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 افة التنظيمية: أنواعيا وأىميتياالثقالأول:  فرعال

 يعرؼ فك رت لك فف ال قمفل الت ظ م ل مأ هم مجمكرل مف الافترالػمت كالقػ ـ كالارتقػمدات كالقكارػد 
الم ئػػػل الإ عػػػم  ل التػػػي  ػػػؤدم المكظػػػؼ رممػػػه كالمعػػػم  ر التػػػي  سػػػترؾ ف هػػػم أفػػػراد الم ظمػػػل، كهػػػي مم ممػػػل 

 (1)ف هم.

كتيعرؼ أ لم مأ هم مجمكرل مف الق ـ كالمعتقدات كالمامه ـ كطرؽ التاك ر المسػترؾ مػ ف أرلػمء 
الت ظػػػ ـ، كالتػػػي  مكػػػف تعم مهػػػم للؤرلػػػمء الجػػػدد فػػػي الم ظمػػػل، كلكػػػف ر ػػػدمم تحػػػمكؿ الم ظمػػػل تطم ػػػؽ 

مفل الت ظ م ل العمئدة ف هم ف  هػم عػكؼ تكاجػه مقمكمػل كم ػرة مػف اعترات ج مت جد دة أك مرام  ترملؼ ال ق
 (2)يمؿ ال قمفل.

التػي تتم مهػم كالماػمه ـ كالمممرعػمت كالػرؤل العم ػم إف ال قمفل الت ظ م ػل مػم هػي إلا القػ ـ الأعمعػ ل 
العمػؿ كتسكؿ العمكؾ دارؿ مجمؿ  كالامعال التي تحكـ ع معتهم اتجمه المكظا ف كالمعتا د ف، ،الم ظمل

كالطر قػػل التػػي  ػػتـ مهػػم إ جػػمز  ،الجمهػػكر كالمعػػتا د فكك ا ػػل تعممػػؿ الأفػػراد كتاػػمرمهـ ف مػػم م ػػ هـ، كمػػ ف 
المهمـ، كتم ؿ يكة دافعل كمحركل تكحد الطميمت كالإمكم مت  حك تحق ػؽ أهػداؼ الم ظمػل، ككػذلؾ تم ػز 

التعػػمكف كالعمػػؿ ة، الت ػػمفس، ملبمحهػػم كك م هػػم رػػف غ رهػػم مػػف الم ظمػػمت، كمػػف أهػػـ هػػذه القػػ ـ: الكاػػمء
 ...ال .تحق ؽ ال تمئ   ،، ال قل، الا اتمح، المسمركلالجممري

كتت كع ال قمفل الت ظ م ل العمئدة في الم ظممت كم هم المكتممت العممػل مكلػكع الأطركحػل، كف مػم 
 (3) مي أمرز أ كارهم:

تتحدد ، كف هم محدكد مف الأفراد القرار في ردد  قمفل القكة: تتم ز مترك ز ال اكذ كالعمطل كاترمذ -1
 كم عقمن. ، ك ككف العمؿ م ظممن مسكؿ هرمي ت كالعمطمتالمعؤكل م

، مػأف تعػكد التعػمك ي الجمػمريالعمؿ ك  قمفل المعم دة: تتم ز متأك د كتكط د العلبيمت الإ عم  ل  -2
 .كامط الأعرة أك العمئمل الكاحدةرلبيمت أرك ل كركامط تسمه لحد كم ر ر 

مل: تركز رمل تحق ؽ الأهػداؼ كان جػمز العمػؿ كتهػتـ متحق ػؽ ال تػمئ  مأيػؿ التكػمل ؼ،  قمفل المه -3
 كمم أ هم تيقدر العمؿ م سمط كجد لتحق ؽ أهداؼ الم ظمل.

                                                 
(1)

كالتكز ػػع  لم سػػر كمكتمػػل الحممػػددار ، حعػػ ف رمػػداه حػػر ـ، العػػمكؾ الت ظ مػػي: عػػمكؾ الأفػػراد كالجممرػػمت فػػي م ظمػػمت الأرمػػمؿ، 
   .327ص ،2004)رمٌمف(، 

(2)
فػي جمهكر ػل  السركمء كرمل أداء المسركرمت الدكل ل المستركلمةطال ةلبح المقدـ، أ ر المتغ رات ال قمف ل كالارتممد ل رمل  

 .52ص ،2004 ،الإعك در ل، كم ل التجمرةجممعل  (،غ ر م سكرة )رعملل ممجعت ر مةر العرم ل:  مكذج مقترح
(3)

الأركػػمف لمقػػكات ز ػػمد عػػع د الرم اػػل، ال قمفػػل الت ظ م ػػل كدكرهػػم فػػي رفػػع معػػتكل الأداء: دراعػػل معػػح ل رمػػل لػػممط كم ػػل الق ػػمدة ك  
ص ، متةػرؼ 2008كم ل الدراعمت العم م،  .(، جممعل  م ؼ العرم ل لمعمكـ الأم  لغ ر م سكرة المعمحل الععكد ل )رعملل ممجعت ر

 .28-25ص
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 قمفػػػل الػػػػدكر: كتتم ػػػز مملتامةػػػػ ؿ الإدار ػػػل ككجػػػػكد معػػػتك مت إسػػػػراف ل محػػػددة لتحق ػػػػؽ أهػػػػداؼ  -4
رػد كالأ ظمػػل كالمػكائ ، كمػػم أ هػم تػػكفر الم ظمػل، كتركػز رمػػل الترةػص الػػكظ اي، كتهػتـ مملقكا

 الأمف الكظ اي كالاعتمرار ل ك ممت الأداء.

 قمفل التعك ؽ: تركز رمل التحػكؿ مػف الاهتمػمـ ممل ظػمـ الػدارمي لمم ظمػل إلػل الم ئػل الرمرج ػل  -5
 مغرض تحع ف عمعل الم ظمل كلات الأ ظمر إل هم كالتعك ؽ لردممتهم.

لمعمػػؿ مػػع إتمحػػل يػػدر كم ػػر مػػف الد  مم ػػل كالمرك ػػل للؤيعػػمـ   قمفػػل المرك ػػل: تتم ػػز م طػػمر رػػمـ -6
 مف التجد د كالامتكمر كالإمداع.كم ر  مقدر لإ جمز أرمملهم ؛كالكحدات

ال قمفل المت م رة: تتم ز مم رامض معرفل العػممم ف مرؤ ػل كرعػملل الم ظمػل كأهػدافهم، كمم راػمض  -7
 .م ف العممم فؿ تكاةالتةمؿ ك الا كلعؼمعتكل الةدايل م  هـ أ لمن، 

 (1)كتتل  أهم ل ال قمفل الت ظ م ل في ال قمط التمل ل:

رمػؽ عػػممت ت مفعػػ ل لمم ظمػل، فمل قمفػػل الت ظ م ػػل القك ػل م ػػزة ت مفعػػ ل لمم ظمػل إذا كم ػػت تؤكػػد  -1
، كمػم كالامتكػمر كالتم ػز كالر ػمدة  رمل عمكك مت رلبيػل كملتاػم ي فػي العمػؿ كردمػل المعػتا د ف

 .زة لمم ظمل رف غ رهم مف الم ظممتالمم  أ هم مف الملبم 
تعهؿ مهمل الإدارة العم م كيمدة الاػرؽ فػي تحعػ ف كرفػع معػتك مت الأداء، كفػي حػؿ المسػكلبت  -2

كتػػػدر ب العػػػممم ف رمػػػل أعػػػمل مهم كتكػػػمفؤهـ رمػػػل إتممرهػػػم، كمػػػم ت عػػػر الت عػػػ ؽ كالتعػػػمكف مػػػ ف 
 الالتزاـ لم ظمـ.كتطك ر ركح  كالكلاء،متسج ع السعكر مملا تممء  العممم ف

تسػػكؿ إطػػمر فكػػرم  كجػػه العػػممم ف فػػي الم ظمػػل ك ػػ ظـ أرمػػملهـ كرلبيػػمتهـ كا جػػمزاتهـ، كتأد ػػل  -3
 أدكارهـ كمهممهـ الكظ ا ل في إطمر ت ظ مي كاحد.

 تعتمر رمملبن مهممن في اعتقطمب كجذب العممم ف الممدر ف مف ذكم الكامءة كالرمرة. -4

 مػػي الػػدارمي لمم ظمػػل دكف مقمكمػػل مػػف جم ػػب العػػممم ف تعػػمرد فػػي التعممػػؿ مػػع التغ  ػػر الت ظ -5
 مهم، ك ككف رد فعمهـ الدرـ كالمعم دة لهذا التغ  ر.

ـ مػػػػع ال قمفػػػػل العػػػػمئدة فػػػػي  عػػػػجفػػػػل الم ظمػػػػل أداة ريمم ػػػػل لػػػػلئدارة لػػػػلؤداء الاعمػػػػي ممػػػػم  تػػػػكفر  قم -6
 ل.الم ظمل، كتعز ز اعتقرار ال ظمـ كدرـ اعتمرار تهم كمكاكمتهم لمتطكرات الحد  

                                                 
(1)

 :ارتمدت رمل المةمدر التمل ل 
 .60-58ص المرجع العممؽ، ز مد عع د الرم ال، -
 قمفل الت ظ م ل رمل تطك ر المكارد المسر ل مػملتطم ؽ رمػل المؤععػل العممػل لمتعمػ ـ رمدالكر ـ إمراه ـ رمدالكر ـ ال ك  ي، أ ر ال -

 .38-37، ص2006، مطممع جممعل الممؾ رمدالعز ز )جدة(، الا ي كالتدر ب المه ي

 .156-153، ص2005ع د محمد جمد الرب، العمكؾ الت ظ مي، دار ال هلل العرم ل )القمهرة(،  -
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 الثقافة التنظيمية الداعمة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة: فرع الثانيال

تيعػػرؼ ال قمفػػل الت ظ م ػػل الدارمػػل لتطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل مأ هػػم مجمكرػػل القػػ ـ كالمعتقػػدات 
كالمممرعمت التي تعمر رف الأداء الإدارم لمم ظمل، كالذم  تـ مف رلبله تسج ع م عكم هم رمل تطك ر 

حعػػ ف العمػػؿ ف هػػم، كالمسػػمركل فػػي اترػػمذ القػػرار كدرػػـ العمػػؿ الجمػػمري كالاهتمػػمـ متمم ػػل احت مجػػمت كت
كرغممت المعتا د ف مف دارؿ الم ظمل كرمرجهم، كتحق ػؽ رلػمهـ مح ػث تسػكؿ هػذه المممرعػمت أرلػمن 

 (1)رةمل لتطم ؽ مممدئ إدارة الجكدة السمممل.

دارمػػػل لتطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل رمػػػمرة رػػػف م  ػػػل أف ال قمفػػػل الت ظ م ػػػل ال (2)ك ػػػرل فرق مػػػيف
اجتممر ػػل تسػػمؿ مجمكرػػل الممػػمدئ كالقػػ ـ كالمعتقػػدات التػػي  جػػب أف تعػػكد دارػػؿ الم ظمػػل كلػػدل جم ػػع 
أرلػػػمئهم مح ػػػث تمكػػػ هـ مػػػف إدراؾ المػػػ ه  الجد ػػػد )إدارة الجػػػكدة السػػػمممل(، كتمعػػػب دكران فػػػي التكج ػػػه 

القػػرارات المترػػذة لتم ػػي هػػذا المػػ ه ، كأف ال قمفػػل الجد ػػدة لا مػػد أف الةػػح   لمعػػمكؾ الإ عػػم ي، كترسػػ د 
 تستمؿ رمل ردة جكا ب كمامه ـ تردـ التطم ؽ العم ـ لمجكدة السمممل، كهذه الجكا ب هي:

 رعملل الم ظمل كهي الغم ل الرئ عل لمم ظمل. -1
 تقد ـ كؿ ال اع كالاحتراـ لممعتا د ف كالجمهكر. -2

  ل الجم ع.الكممؿ في الا جمز معؤكل -3

 التم ز هدؼ اعترات جي لمم ظمل. -4

 الكلاء كالا تممء كالإرلبص كالأمم ل في العمؿ؛ العم ؿ لتحق ؽ رعملل الم ظمل. -5

 المعمممل الإ عم  ل كالاحتراـ كالتقد ر لكؿ مف  عمؿ في الم ظمل. -6

 الةدؽ في التعممؿ مع الآرر ف ككع مل لتعز ز ال قل. -7

 مملمعؤكل ل. ت م ل الريممل الذات ل كالإحعمس -8

 القرارات تترذ مسكؿ جممري. -9

 ال ظر لكؿ مف  عمؿ في الم ظمل أف لد ه القممم ل للبمتكمر كالإمداع. -10

 الاسؿ ل س هك ال هم ل مؿ تجرمل لا مد مف تجمكزهم كالاعتامدة م هم معتقملبن. -11

 

                                                 
(1)

ال قمفل الت ظ م ل في الم ظممت الأم  ل كدكرهم في تطم ؽ الجكدة السمممل: دراعل تحم م ل مقمر ل م ف  م،جمعـ مف ف حمف الدكعر  
 الإدارة العممل لممركر، كالإدارة العممل لمج ع ل كالجكازات كالإيممل مكزارة الدارم ل ممممكل المحر ف )أطركحل دكتكراه(، جممعل  م ؼ

 .19ص ،2007كم ل الدراعمت العم م،  مض(،العرم ل لمعمكـ الأم  ل )الر 

 .87-86ص العممؽ،رجع رمر كةاي رق مي، الم (2)
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تػػي  مكػػف كيػػد حػػدد ف ػػكج فف ر مةػػر يػػ ـ ال قمفػػل الت ظ م ػػل اللبزمػػل لتحق ػػؽ الجػػكدة السػػمممل، كال
 (1)تكل حهم في الجدكؿ التملي:

 (  كل  ي ـ  قمفل الجكدة5جدكؿ ريـ )
 القيم عنصر الثقافة
 الترك ز رمل رلم جم ع المعتا د ف. - المستفيدون

 الالتزاـ معدـ الأرطمء في تقد ـ الم تجمت أك الردممت. -

 تأك د ي مل المعتا د. -

 احتراـ المعتا د ف الدارم  ف. -
 ؤ ل كالأهداؼ الطك مل معؤكل ل الجم ع.تحق ؽ الر  - التعاون

 مد المعتا د ف مأرمل ي مل مف رلبؿ التحع  مت المعتمرة. -

 الترك ز رمل العمم مت التي تل ؼ ي مل لممعتا د ف. -

 التأك د أف الجكدة كظ ال كؿ فرد. -

 التحع ف المعتمر لمعمم مت  سمؿ الم تجمت كالردممت كالإجراءات. -

  ؽ.ترع   مامه ـ كفرص رمؿ الار  -
 الاحتراـ كالإةغمء لمعممم ف. - العاممون

 العمممكف محازكف كممتكركف. -

 التأك د رمل تمك ف العممم ف. -
 الالتزاـ مملمعؤكل ل كأرلبؽ المجتمع. - المجتمع

ف مػػم  ػػرل فرلػػ رف أف ه ػػمؾ مجمكرػػل مػػف الرطػػكات اللبزمػػل للب تقػػمؿ لمرحمػػل  قمفػػل الجػػكدة فػػي 
 (2)د عكاء، كهي كملتملي:المؤععل الردم ل كالإ تمج ل رمل ح

التعرؼ رمل العمكك مت كالإجراءات كالعمم مت المراد تغ  رهم، كذلؾ لتككف تمػؾ ال قمفػل ممتمكػل  -1
لرةػػػمئص متعػػػددة م هػػػم رمػػػل عػػػم ؿ الم ػػػمؿ: اتةػػػمؿ دائػػػـ كمتاػػػت ، سػػػراكمت دارم ػػػل دارمػػػل 

 كالعمؿ مف رلبؿ الارؽ لحؿ المسكلبت، كالاهتممـ السد د مملتحع ف المعتمر.

كلع التغ  ر المطمكب لمف رطل مكتكمل، كذلؾ مملعػ ر  حػك تطػك ر الردمػل أك الم ػت  مػف  -2
 رلبؿ جم ع الأفراد العممم ف.

 التعرؼ رمل الأسرمص المؤ ر ف الذ ف مف سأ هـ أف  ؤ دكا رمم ل التغ  ر أك العكس. -3

                                                 
(1)

 .76ص العممؽ،مرجع أمكمكر، مكلي م ت محمد الزكممف، ال فمتف أحمد 
 ارتمدت رمل المةدر ف التمل  ف: (2)

 .86ص العممؽ،مرجع رل ر كمظـ حمكد، ال -
 .35ةمل   مةر رم ممت، المرجع العممؽ، ص -
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كف التأكػػد مػػف أف جم ػػع م مةػػرم التغ  ػػر مممػػكف مرطػػكات الػػترمص مػػف الةػػدمل حػػ ف  كاجهػػ -4
 التغ  ر )إ كمر، إدراؾ، القمكؿ، إرمدة الم مء، التاهـ، التعمفي(.

 اعترداـ الدرـ كالمعم دة اللبزمل. -5

 المرك ل مدلان مف التق د مملإجراءات لتحق ؽ الأهداؼ. -6

في ح ف  رل فالة رفيف أف ال قمفل الت ظ م ل التي  تطممهم تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل تتم ؿ في 
 (1) ، هي:مجمكرل مف الق ـ

 الإ ممف ملركرة تحق ؽ رعملل الم ظمل كأهدافهم. -1
 الإ ممف ملركرة الةدؽ كالسامف ل في كمفل الاتةملات التي تجرل دارؿ الم ظمل. -2

 الإ ممف ملركرة تكح د الق ـ كالمعتقدات م ف جم ع العممم ف مملم ظمل. -3

 الإ ممف مأهم ل العمؿ الجممري ك مذ العمؿ الاردم. -4

 ق ؽ الم ظمل لأهدافهم  حقؽ ممللركرة أهداؼ العممم ف.الإ ممف مأف تح -5

 الإ ممف ملركرة العمؿ الج د مدكف أرطمء أفلؿ مك  ر مف تةح   الأرطمء معد كيكرهم. -6

 الإ ممف الكممؿ ملركرة التعرؼ رمل أعممب الأرطمء لتلبف هم مدلان مف معميمل المرطا. -7

ا د ف كأف  كػػكف رلػػمهـ هػػك الهػػدؼ الإ مػػمف ملػػركرة التعػػرؼ رمػػل احت مجػػمت كرغمػػمت المعػػت -8
 الحق قي لجم ع العممم ف.

الإ مػػمف ملػػركرة أف تعمػػؿ كمفػػل أيعػػمـ ككحػػدات الم ظمػػل فػػي ت ػػمغـ كت عػػ ؽ مػػف أجػػؿ إرلػػمء  -9
 المعتا د، فلب مجمؿ لمم مفعل م  هم، فمل جمح هك  جمح لمجم ع كل س للؤفراد. 

راكػز المعمكمػمت كتم ػي هػذا الماهػكـ ف هػم فػي المكتمػمت كم إدارة الجكدة السممملكرم ه ف ف تطم ؽ 
 عػػتمزـ تغ  ػػران كتطػػك ران فػػي  قمفػػل المكتمػػمت كرمم متهػػم التسػػغ م ل ممػػم  عػػتدري اعػػتعدادان  اعػػ من كت ظ م ػػمن 

للػػػممف عػػػلبمل  معػػػمقمن، كالتزامػػػمن كػػػمملبن رمػػػل كمفػػػل المعػػػتك مت الإدار ػػػل مامعػػػال إدارة الجػػػكدة السػػػمممل؛
في المكتمػمت، كمػم  عػتمزـ معػض المتطممػمت التػي تعػمؽ المػدء فػي  دة السممملإدارة الجك التطم ؽ لمدرؿ 

التطم ؽ مف ته ئل مي مخ العمؿ كال قمفل الت ظ م ل؛ فملتغ رات في  قمفل الم ظمػل هػي جػزء أعمعػي كمػتمـ 
 (2)لمجكدة كتحع ف الأداء، كمف هذه المتطمممت مم  مي:

                                                 
(1)

 .335-334، ص2003، لم سر )رمٌمف( دار ةامءحمد الة رفي، الإدارة الرائدة، م 
(2)

 رمل المةمدر التمل ل:ارتمدت  

 .50-45عممؽ. صالمرجع فر د رمدالاتمح ز ف الد ف، ال -
 .23عممؽ. صالمرجع رمدالرحمف تكف ؽ، ال -

 .140عممؽ. صالمرجع ف ةؿ رمداه حعف الحداد، ال -
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إف إ ممف الإدارة العم م مأهم ػل مػدرؿ إدارة  لجودة الشاممة:دعم وتأييد الإدارة العميا لبرناما إدارة ا -1
الجكدة السمممل مع التزامهم متطم قػه كتكػر س كمفػل الجهػكد فػي تحعػ ف أداء الرػدممت المقدمػل،  عػد 
يراران اعترات ج من لمتطم ؽ، كمف أكلك مت اهتممـ الإدارة العم م، ك م ؿ رؤ ل المكتمػل كرعػملتهم، ك تم ػؿ 

 العم م في تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في التملي: دكر الإدارة
 الدرـ كالتأ  د المعتمر لهذا المدرؿ. -أ

 تعر ر كمفل المكارد الممل ل كالمسر ل ل جمح التطم ؽ. -ب
. -ج  تحد د المعئكل مت كالعمطمت كالت ع ؽ اللبزـ
  سر  قمفل الجكدة السمممل كالإرلبف ر هم. -د

مي ػمخ العمػؿ الملبئػـ كال قمفػل العممػل لجم ػع العػممم ف  إف ته ئػل المكتبدة:تييئة مُناخ العمدل وثقافدة  -2
إدارة الجػػكدة السػػمممل، كذلػػؾ  فػػي المعػػتك مت المرتماػػل  ػػؤهمهـ لاهػػـ كتقمػػؿ ماػػمه ـ العمػػؿ كمممرعػػمت

سػػػػأ ه أف  عػػػػهـ فػػػػي الحةػػػػكؿ رمػػػػل تعػػػػمك هـ كالتػػػػزامهـ، كالتقم ػػػػؿ مػػػػف مقػػػػمكمتهـ لمتغ  ػػػػر، ك  مػػػػي 
  ل تجمه المكتمل.الإحعمس مملمعئكل

إف المعتا د هك محكر كؿ الردممت كالأ سػطل لممكتمػل ككػؿ  تعميق فكرة "المستفيد يدير المكتبة": -3
مجهػػكدات الجػػكدة السػػمممل، ك تطمػػب العمػػؿ رمػػل تحق ػػؽ رلػػم المعػػتا د ف الػػدارم  ف كالرػػمرج  ف، 

 كرغممتهـ.كتحق ؽ احت مجمتهـ مملقلمء رمل كؿ معكيمت كعب رلمهـ، 
ح ػث إف تحق ػؽ التحعػ ف المعػتمر لػلؤداء  تطمػب  تقييم وتقدير الأدا  للإنتاجية والجودة:قياس و  -4

كتػكف ر المعمكمػمت   ظمـ لمق مس الػدي ؽ لػلؤداء  عتمػد رمػل اعػترداـ الأعػمل ب الإحةػمئ ل الم معػمل
 ػػكب ، كمػػف  ػػـ  عػػهؿ القلػػمء رمػػل الأرطػػمء كالع ػػد الجكا ػػب الا جمم ػػل أك العػػمم للتحد كالم م ػػمت

 .كالتامكت في الأداء المطمكب

لا سػؾ إف إدارة المػكارد المسػر ل هػي القػكة الدافعػل ل جػمح  الإدارة الفاعمة والجيدة لمموارد البشدرية: -5
تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػػمممل، لػذلؾ   مغػي الترك ػػز رمػل رمػػؽ كت م ػل التعػمكف مػػ ف العػممم ف، كالمعػػد 

ع معػػل التهد ػػد كالترك ػػؼ، كمػػ حهـ ال قػػل كالعػػمطل رػػف تسػػج ع ركح الم مفعػػل م ػػ هـ، كالامتعػػمد رػػف 
اللبزمػػل لأداء الأرمػػمؿ كالتعم ػػر رػػف الآراء محر ػػل، مػػع الارتمػػمد رمػػل التغذ ػػل العكعػػ ل )رد الاعػػؿ( 

تطػػػك ر  ظػػػمـ الارت ػػػمر كالتع ػػػ ف كسػػػغؿ ، ككػػػذلؾ مػػػف المعػػػتا د ف كآرائهػػػـ فػػػي تق ػػػ ـ  ظػػػمـ العمػػػؿ
 افز كالمكمفلأت.الكظمئؼ كتق  ـ الأداء كالتري مت كالحك 

 عػػد الع ةػػر المسػػرم مػػف أهػػـ مقكمػػمت  جػػمح تطم ػػؽ إدارة  التعمدديم والتدددريب المسددتمر لمعدداممين: -6
الجػػكدة السػػمممل، لػػذا  جػػب تزك ػػد جم ػػع العػػممم ف مكمفػػل المعػػتك مت الكظ ا ػػل كػػؿ حعػػب احت مجمتػػه 

ه ـ إدارة الجػػػػكدة مملقػػػدر الم معػػػب كالملبئػػػـ مػػػف التعمػػػ ـ كالتػػػدر ب؛ لإكعػػػممهـ الػػػكري مأهم ػػػل كماػػػم
 السمممل، لكي تةم  مهمراتهـ كيدراتهـ كاتجمهمتهـ م معمل كملبئمل لامعال التحع ف كالتطك ر. 
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إف كجػػكد  ظػػمـ فمرػػؿ لممعمكمػػمت مػػف ح ػػث تكف رهػػم  تأسدديس قاعدددة بيانددات ) نظددام معمومددات (: -7
المعػتمر كالت عػ ؽ كتممدلهم دارؿ المكتمل  عمهـ في رفػع معػتكل جػكدة الأداء كالرػدممت كالتحعػ ف 

ف  ظمـ المعمكممت هك الأعمس  م ف الأيعمـ مف رلبؿ  سر المعرفل م ف جم ع العممم ف مملمكتمل، كان
فػػػي تحد ػػػد معػػػم  ر الق ػػػمس لػػػلؤداء كالعمػػػؿ، كمػػػم أ ػػػه معػػػؤكؿ رػػػف تاعػػػ ر هػػػذه المعمكمػػػمت لاترػػػمذ 

 القرارات الةح حل الرمةل مملعمؿ دارؿ المكتمل.

إف كجػػكد الق ػػمدة الكار ػػل كالتػػي  كة الشدداممة مددن جانددب جميددع العدداممين:القيددادة الفاعمددة والمشددار  -8
تعمػػػؿ مػػػركح الار ػػػؽ مػػػع غػػػرس القػػػ ـ الا جمم ػػػل فػػػي العلبيػػػمت مػػػ ف جم ػػػع الأفػػػراد العػػػممم ف كت عػػػ ؽ 
الجهكد كتكمممهم مف سأ ه تعظ ـ مةمحل كؿ مف الاػرد كالمكتمػل، حتػل  عػتط ع كػؿ فػرد رممػؿ أف 

تعػمكف مػع زملبئػه كار ػؽ كاحػد كمرؤ ػل مسػتركل لأجػؿ التحعػ ف المعػتمر  عمؿ مف أجػؿ المكتمػل ممل
 لمعمم مت كلردممت.

تطم ػػػػؽ إدارة الجػػػػكدة السػػػػمممل فػػػػي ال قمفػػػػل الت ظ م ػػػػل الدارمػػػػل لفػػػػي حػػػػ ف حػػػػدد فعػػػػعدف متطممػػػػمت 
 (1)المكتممت في رمس  قمط أعمع ل، كهي رمل ال حك التملي:

 ل إلػل العػممم ف، كم عػمل متعػمك ل، كمػدكف تاػك ض م قؿ كؿ مف العمطل كالمعئكل تفويض السمطة: -1
العػػمطل كالمعػػئكل ل تاسػػؿ رمم ػػل التاػػك ض ك تع ػػر العػػمممكف الػػذ ف  ممكػػكف معػػئكل ل إحػػدل المهػػمـ 
دكف عػػػػمطل الت ا ػػػػذ، ككػػػػذلؾ العػػػػممم ف الػػػػذ ف لػػػػد هـ عػػػػمطل دكف معػػػػئكل ل،  مكػػػػف أف  تعػػػػممكا فػػػػي 

 مسكلبت ك  رة في العمؿ المكتمي.

تمط الامتكػػػمر مملإمػػػداع كالتاػػػرد كالأعػػػمق ل فػػػي طػػػرح الأفكػػػمر المتم ػػػزة، ك تطممهػػػم الكايػػػع  ػػػر  ا بتكدددار: -2
 .ت عر ممكغ هدؼ مف أهداؼ المكتمل العممي، كتعهـ في حؿ مسكمل فعم ل، أك

أف  ككف التق  ـ معتمر لمعمؿ المكتمي كمةػكرة دكر ػل كلمعػممم ف أ لػم، إذ ر ػدمم  الإدارة بالنتائا: -3
عف العمؿ، كر دمم  عمػف الأداء رعػم من، فػ ف معػدؿ التحعػ ف  ػزداد معػررل، ك عػدؿ  قمس الأداء  تح

 العممم ف مف أدائهـ ك عممكف مكامءة أرمل.

دارتػه مػف المهمػمت التػي تتحػدل مػد ر المكت بنا  فريق العمدل: -4 مػل، كتحتػمج إف م ػمء فر ػؽ العمػؿ كان
لػرأم حػكؿ مسػمكؿ العمػؿ، كتحعػ ف ؛ مف أجؿ تحع ف جػكدة القػرار كتمػمدؿ ا×إلل المممرعل كالرمرة

 .كالا تممءكاعتسعمر الركح الجممر ل جكدة الاتةملات كالتكاةؿ، 

كممػم كم ػت إدارة الأفػراد العػممم ف مملمكتمػل مم  ػل رمػل أعػس رمم ػل، كػمف تحق ػؽ  تطوير المديرين: -5
رات الإدار ػل الجكدة مةكرة أفلؿ لممكتمل، فلبمػد لػلئدارة العم ػم مػف أف تعػعل لتطػك ر كت م ػل المهػم

 لتطم ؽ فمعال إدارة الجكدة السمممل.

                                                 
 .85-81صمتةرؼ  العممؽ،مرجع ، الكح د مكعل ععد (1)
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 في المكتبات ومراكز المعمومات تطبيق إدارة الجودة الشاممة: فرع الثالثال

ف مػػف أهػػػـ الجكا ػػػب الكاجػػػب تكافرهػػػم ل جػػػمح تطم ػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي المكتمػػػمت العممػػػل إ
عم ػػم مأهم ػل تطم قهػػم، كمػػف  ػـ مراجعػػل كتقػػك ـ ممرتممرهػم م ظمػػل اجتممر ػل ردم ػػل هػػك ايت ػمع الق ػػمدات ال

لجكا ػػب العػػمم ل التػػي تعريػػؿ تطم قهػػم كتحعػػ  هم كمفػػل ر مةػػر ال قمفػػل الت ظ م ػػل العػػمئدة ف هػػم، لتحد ػػد ا
كلػع كتحد ػد الرطػط  مػع، كتطك رهم ممػم  ػتلبءـ مػع هػذا التكجػه، كالجكا ػب الإ جمم ػل لػدرمهم كتقك تهػم

 ػػؽ ال ػػمج  لإدارة الجػػكدة ل قمفػػل الت ظ م ػػل لتػػتلبءـ مػػع متطممػػمت التطماللبزمػػل لتغ ػػر كتطػػك ر مقكمػػمت ا
السػػػػمممل؛ كذلػػػػؾ لكػػػػكف  قمفػػػػل المكتمػػػػمت العممػػػػل كالمي ػػػػمخ كالع معػػػػمت الإدار ػػػػل تعتمػػػػر محػػػػددات لمػػػػدل 
اعتعداداهم لتقمػؿ فمعػال إدارة الجػكدة السػمممل، فػ ذا لػـ تكػف هػذه الع معػمت كال قمفػل الت ظ م ػل فػي كلػع 

 مؿ التغ  ر كالتحع ف، فمف تجدم رمم مت الترط ط لإحداث رمم ل التحع ف كالتطك ر. عم  متق

 :كهي، فقرات أعمع ل لبث إلل    قعـ هذا الارعك 
 .تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممتمراحؿ  الفقرة الأولى:

 معمكممت.تطم ؽ  ممذج الركاد رمل المكتممت كمراكز ال الفقرة الثانية:

 إدارة الجكدة السمممل في تحع ف الردممت المكتم ل. دكر الفقرة الثانية:
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 الفقرة الأولى: مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات ومراكز المعمومات.

إف تطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل  حتػػػمج لمجمكرػػػل مػػػف المراحػػػؿ يػػػد ترتمػػػؼ فػػػي أدب المكلػػػكع، 
ت تطم قهػػم، رمػػل ارتمػػمر أف إدارة الجػػكدة السػػمممل تم ػػؿ مػػدرلبن ت ظ م ػػمن رممػػمن ح ػػث أ ػػه زارػػر ممتطممػػم

كسػػػػمملبن طك ػػػػؿ المػػػػدل  عػػػػعل إلػػػػل الػػػػتحكـ فػػػػي سػػػػكؿ الم ظمػػػػل الردم ػػػػل ممػػػػم ف هػػػػم المكتمػػػػمت كمراكػػػػز 
المعمكممت، كتحق ؽ مركػزان ت مفعػ من فػي المعػتقمؿ، كلكػف مةػكرة رممػل تتاػؽ فػي مجمكرػل مػف الرطػكات 

 (1):التملي هي رمل ال حككالمراحؿ، ك 

 (المرحمة الصفرية )مرحمة الإعداد -1

كتعػػمل هػػذه المرحمػػل أ لػػم ممرحمػػل الإي ػػمع كالتم ػػي لأعػػمكب إدارة الجػػكدة السػػمممل، كمػػم  طمػػؽ  
رم هػػػم أ لػػػم مرحمػػػل اعتكسػػػمؼ ماهػػػكـ كر مةػػػر إدارة الجػػػكدة السػػػمممل، أم المتطممػػػمت العػػػممقل لمت ا ػػػذ، 

حؿ في التطم ؽ، ح ث تقرر الإدارة العم م مملمكتمػل فػي هػذه المرحمػل تم ػي هػذا ح ث تعتمر مف أهـ المرا
كعػػم ت مملمرحمػػل الةػػار ل لأ هػػم تعػػمؽ رمم ػػل الم ػػمء ز ال ػػمج  لمتطم ػػؽ، التكجػػه، كمػػف ه ػػم  مػػدأ الإ جػػم

المرحمل كتقكـ هذه  الحق ق ل ح ث تقرر الإدارة العم م رغمتهم في تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتمل،
 رمل:
مدل الاعتامدة مف تحعػ  مت الجػكدة السػمممل، إذ تعتمػد رمػل اترػمذ يػرار ممػدل أهم ػل التطم ػؽ  -أ 

لهذا المدرؿ، كمم  تـ ررض  جمح كتجمرب المكتمػمت كمراكػز المعمكمػمت الأرػرل التػي طمقػت 
 إدارة الجكدة السمممل.

العمم ػمت اللبزمػل لتحق ػؽ هػذه كرؤ ل المكتمل كرعملتهم كي مهػم، كتطػك ر  إرداد كة مغل أهداؼ -ب 
 الرؤ ل.

إف ترت ػػػب الرطػػػكات التمل ػػػل لممرحمػػػل الةػػػار ل أمػػػر فػػػي غم ػػػل الأهم ػػػل؛ ل تعػػػ ل اعػػػتكممؿ هػػػذه 
 (2)المرحمل، كهي كملتملي:

 إدارة الجكدة السمممل. اترمذ القرار متطم ؽ -أ 

 حترف ف.تدر ب القمئم ف رمل الإدارة العم م مف المد ر ف كالرؤعمء رمل أ دم رمراء كم -ب 

 تحد د ككتممل كتكل   رعملل المكتمل كرؤ تهم، ككلع الرطل الاعترات ج ل. -ج 

                                                 
(1)

 رمل المةدر ف التمل  ف:ارتمدت  

ممتقػػػل الأعػػػمل ب الحد  ػػػل لإدارة  فػػػي المكتمػػػمت العممػػػل: تةػػػكر مقتػػػرح،إدارة الجػػػكدة السػػػمممل كتطم قهػػػم  رمػػػمد رزؽ  ةػػػراه، -
 تػػدر ب كالاعتسػػمرات الإدار ػػلالسػػركل العرم ػػل المتحػػدة لمممل: أكراؽ رمػػؿ كمحػػكث، المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت مػػملجكدة السػػم

 .197-194ك  182-181ص  ،2005)الإعك در ل(، 
 مركػػز الرمػػرات المه  ػػل لػػلئدارة )مم ػػؾ(، 2دل ؿ المتكممػػؿ لمماػػمه ـ كالأدكات، طالجػػكدة السػػمممل: الػػ رمػػدالرحمف محمػػد تكف ػػؽ، -

 .317-228ص ،2005، )القمهرة(
(2)

 .86-84ص ؽ،العمممرجع ال رملد مف ععد رمدالعز ز مف عع د،  
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 تحد د كة مغل الأهداؼ التاة م ل مع كلع الع معمت اللبزمل لمتطم ؽ. -د 

 ترة ص المكارد اللبزمل لعمم ل التحكؿ لإدارة الجكدة السمممل. -ق 

 كلع رطل فمرمل للبتةمؿ مع تم ي الآل مت اللبزمل لت ا ذ ذلؾ. -ك 

إدارة  تجه ػػز الرعػػملل المكجهػػل لمعػػممم ف التػػي مػػف رلبلهػػم  ػػتـ تغ  ػػر ال قمفػػل العممػػل كالاكػػر  حػػك -ز 
الجكدة السمممل )الرطمب الافتتمحي(، ك كجه لمعممم ف مف رػلبؿ رقػد الػكرش كالمػرام  التدر م ػل 

 ل سر  قمفل الجكدة في المكتمل.

 (المرحمة الأولى )مرحمة التخطيط -2
م مرحمػػل التحلػػ ر، ح ػػث تمػػدأ هػػذه المرحمػػل م رعػػمء حجػػر الأعػػمس لعمم ػػل ك طمػػؽ رم هػػم أ لػػ 

التغ  ػػر دارػػؿ المكتمػػل، كف هػػم  ػػػتـ إرػػداد رطػػل التطم ػػؽ الرئ عػػل مػػػع التأكػػد مػػف كجػػكد أهػػداؼ كرعػػػملل 
 (1)الرطكات التمل ل:رمل مؿ هذه المرحمل تتسك كالحل لممكتمل، 

ل التػػدر ب لممػػد ر ف الت ا ػذ  ف كمػػف فػػي ارت ػمر أرلػػمء المجمػػس الاعتسػمرم لمجػػكدة: معػػد رمم ػ -أ 
حكمهـ  تـ في هذه المرحمل تسك ؿ مجمس اعتسمرم رمػل يػدر مػف الػتاهـ كالاعػت عمب لمممػمدئ 
الإدار ػػل لمجػػكدة السػػمممل كايت ػػمرهـ مأهم ػػل التطم ػػؽ، كتػػتمرص مهػػمـ هػػذا المجمػػس فػػي ال قػػمط 

(2)التمل ل:
 

 كلع ع معل الجكدة كأهدافهم. -1
 الجكدة السمممل في المكتمل. درـ كتكج ه إدارة -2

 إ سمء فرؽ الجكدة كتق  ـ ال تمئ . -3

 تكف ر المكارد المسر ل كالممد ل اللبزمل لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل. -4

إرػػػداد مجمكرػػػل المػػػكائ  كالأ ظمػػػل كالع معػػػمت التػػػي تػػػ ظـ عػػػ ر العمػػػؿ دارػػػؿ المكتمػػػل،  -5
 كتحاظ التكازف في تقد ـ الردممت لكمفل المراحؿ العمر ل.

 متممعل كتق  ـ مسمر ع التحع ف المعتمر. -6

 المةمديل رمل تكمال الجكدة كمرايمتهم ممعتمرار. -7

 كلع رطل التعم ـ كالتدر ب. -8

 مرايمل أ ظمل المكمفلأت الممد ل كالحكافز المع ك ل. -9

 ارت مر م عؽ إدارة الجكدة السمممل، رمل أف تتكافر ف ه الةامت التمل ل: -ب 

 مؿ كالتكاةؿ مع المعتا د ف.أف  ككف ذك مهمرات ج دة للبتة -1

                                                 
 .73-69ص العممؽ،مرجع ال ةمل   مةر رم ممت، (1)
 .61، ص2009، (رمٌمف) ، دار كائؿ لم سر4 ـ كتطم قمت، طإدارة الجكدة السمممل: مامه محاكظ أحمد جكدة، (2)
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 أف  تم ز مةامت كمهمرات سرة ل رمل ل. -2

 الإمداع كالامتكمر كالمةداي ل.التحدم ك أف  تم ز معجؿ  جمحمت عممقل في  -3

 أف  ككف لد ه الكامءة كالقدرة رمل الق مدة كالمرك ل كحعف التةرؼ. -4

 أف  ككف لد ه الرغمل الةمديل في أداء هذا العمؿ. -5

 كظ ا ل كالمعئكل مت مديل.تحد د المهمـ ال -ج 

 إرمدة ت ظ ـ الحكافز كالمكمفلأت التسج ع ل. -د 

تكك ف فرؽ التحع ف )فرؽ العمؿ( لػمف ه كػؿ ت ظ مػي متػرامط كفعػمؿ، رمػل أف  ػرأس الار ػؽ  -ه 
أحػػػد المػػػد ر ف، ك كػػػكف معػػػؤكلان رػػػف إرػػػداد كتطم ػػػؽ الع معػػػل العممػػػل، كتاػػػك ض فر ػػػؽ العمػػػؿ، 

اجز مػ ف الأيعػمـ كالإدارات المرتماػػل، ك عػهؿ الاتةػمؿ ف مػػم كالمعػمردة فػي إزالػل العقمػػمت كالحػك 
 ت م ل الأفراد كتطك ر مهمراتهـ ممم  ت معب مع متطمممت التحع ف المعتمر.  ك عهـ فيم  هـ، 

رػػػداد معػػػكدة رطػػػل الت ا ػػػذ، كرقػػػد أكؿ اجتمػػػمع لجم ػػػع  -و  الاجتمػػػمع الأكؿ لممجمػػػس الاعتسػػػمرم كان
مـ كالمعػػئكل مت لمعػػممم ف فػػي إطػػمر تحعػػ ف الجػػكدة لػػدرـ الأفػػراد العػػممم ف، كم ميسػػل كمفػػل المهػػ

تطم ؽ الرطط كالمراحؿ التمل ل، كتحد د كارت مر الأهداؼ الطك مل كالقة رة الأجؿ ممػم  ت معػب 
 مع المكتمل في الحملر كالمعتقمؿ.

 مكافقل الإدارة رمل رطل التطم ؽ كارتممدهم. -ز 

 لثانية )مرحمة التقويم والتقدير(المرحمة ا -3
تهدؼ هذه المرحمل لمكيكؼ رمل مكيع المكتمل ف مم  تعمػؽ ممكلػكع الجػكدة كلتقػد ر ي مرػل كػؿ  

فػرد ف هػػم مػأف ه ػػمؾ مجػػملان لمتحعػ ف كالتحعػػف فػػي أداء المكتمػل مػػف رػػلبؿ تطم ػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل، 
مممسػػر كتلػػـ هػػذه المرحمػػل أرمػػع رطػػكات رئ عػػل تم ػػؿ مػػدرلبت لتطم ػػؽ رمم ػػل الجػػكدة السػػمممل، كدرػػـ 

 لرطل المكتمل المعتقمم ل، كهي رمل ال حك التملي:
التقػػك ـ الػػذاتي: كهػػك رمػػمرة رػػف رػػدد مػػف التعػػمؤلات الهممػػل رمػػل سػػكؿ أدكات لمتق ػػ ـ، كتهػػدؼ  -أ 

لمحةكؿ رمل ي مرل كؿ فرد في المكتمل مأف ه مؾ مجملان لمتحع ف في الطر قل التي ت جػز مهػم 
ل المرتماػػل لػػلئدارة كالعػممم ف، كتحد ػػد المعكيػػمت، كرمػػل المكتمػل أرمملهػػم، كفهػػـ الأ مػمط العػػمكك 

 ته ئل الأرل ل الم معمل لممدء في التطم ؽ. تـ لكء الإجمممت 

التقػك ـ الت ظ مػي )تق ػ ـ الكلػع الحػملي(:  عػمهـ فػي رفػع تكةػ مت فمرمػل كيمممػل لمتطم ػؽ ف مػػم  -ب 
لل تق  ـ العكامؿ الا جمم ل التي تر  كز رمػل التحعػ ف المعػتمر مػع  تعمؽ مملتطك ر الت ظ مي، كان

الترك ػػػز رمػػػل ال قمفػػػل الت ظ م ػػػل، ككػػػذلؾ رؤ ػػػل المكتمػػػل لمػػػم تر ػػػد أف تكػػػكف رم ػػػه، إلػػػمفل إلػػػل 
 تكيعمت المعتا د ف.
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المع  السممؿ لممعتا د ف )دراعل رغممت المعتا د ف(: لمتعرؼ رمل مدل رلم المعتا د ف مف  -ج 
مت مغػرض التحعػ ف كالتطػك ر، كأ هػم محػؿ المكتمل، ككذلؾ التعرؼ رمل مم  قدمك ه مف مقترحػ

اهتمػػػمـ رػػػمص مػػػف يمػػػؿ المجمػػػس الاعتسػػػمرم لمجػػػكدة كالإدارة العم ػػػم، ك كػػػكف هػػػذا مػػػف رػػػلبؿ 
 المقمملبت المممسرة كغ ر المممسرة أك المر د الالكترك ي كغ رهم.

در ب إرجػػػمع الأ ػػػر التػػػدر مي )دراعػػػل ردكد أفعػػػمؿ المتػػػدرم ف(: مػػػف رلبلػػػه  ػػػتـ لممكتمػػػل تق ػػػ ـ التػػػ -د 
الأعمعي للئدارة العم م كالعممم ف كمدل الاعتامدة الاعم ل مف المرام  التدر م ػل، كمعرفػل الحقػمئؽ 

، كهػػػؿ حققػػػت مػػػل التحعػػػ ف كالتطػػػك ر فػػػي المكتمػػػلكالأعػػػمل ب كالمهػػػمرات المكتعػػػمل كمردكدهػػػم ر
 ال تمئ  المرجكة كالمرغكمل أـ لا، ل تـ تعد مهم.

س الأداء أك تحػد ث ر مةػرهم إف كجػدت، ك مكػف الاعػتعم ل امتكمر يمئمػل رمةػل مملمكتمػل لق ػم -ه 
ممؤسػػػرات تق ػػػ ـ الأداء لممكتمػػػمت م ػػػؿ مع ػػػمر )عػػػ رؼ كػػػكاؿ( لتق ػػػ ـ جػػػكدة الرػػػدممت المكتم ػػػل، 
كمع مر )لب ككاؿ( لتق  ـ جكدة الأداء في المكتممت، أك معم  ر فجمئزة مملككـ مملدر  ف، كالدم  

 ملمكتمل.م الرمةلئـ لمرركج مقمئمل ي مس الأداء م ف الع مةر الم معمل مف هذه القكا

 الثة )مرحمة التنفيذ أو التطبيق(المرحمة الث -4

كهػػي المرحمػػل التػػي عػػ تحقؽ ف هػػم العمئػػد رمػػل الاعػػت ممر لكػػؿ مػػف الكيػػت كالمػػمؿ الػػذم مػػذؿ فػػي  
ا ػػذ، كف مػػم  مػػي المراحػػؿ العػػممقل مػػف الإرػػداد كالترطػػ ط كالتقػػك ـ، كةػػكلان لممرحمػػل التػػي عػػ حقؽ ف هػػم الت 

 الرطكات اللركر ل لإ جمز مرحمل الت ا ذ كالتطم ؽ:

 تدر ب الإدارة كالعممم ف: ك سمؿ التملي: -أ 

 التدر ب الذم  رمؽ الإدراؾ كالكري مملجكدة السمممل. -1

 تدر ب لت م ل المهمرات. -2

 تدر ب  تعمؽ مملتكجه  حك الأهداؼ المطمكب تحق قهم. -3

 :تدر ب المسمرك ف في فرؽ العمؿ رمل -ب 

 جمع المعمكممت. -1

 تحم ؿ المعمكممت. -2

 تقد ـ كررض ال تمئ . -3

 المتممعل. -4

تأع س مركػز معمكمػمت لإدارة الجػكدة السػمممل:  ػزكد مػملمراجع كالػدكر مت كالكعػمئؿ الالكترك  ػل  -ج 
المرتمطل مػ دارة الجػكدة السػمممل لممعػمردة فػي التػدر ب، كأف ترػدـ تمػؾ المػكاد المػدرم ف لػدرمهـ 

 عمؿ كجم ع مف   تمي لممكتمل.كمعم دتهـ لارؽ ال
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التػػدر ب الإحةػػمئي للػػمط الجػػكدة: كهػػك التػػدر ب الػػلبزـ لق ػػمس تقػػدـ رمم ػػل الجػػكدة، كمقمر ػػل  -د 
 ال تمئ  مع المكاةامت كالمعم  ر.

 سر يةل ال جمح الأكلل: الإرػلبف ر هػم كالاحتاػمؿ مهػم مػف أجػؿ إ ػمرة الحمػمس كالدافع ػل لػدل  -ه 
 في أداء العمؿ مكامءة. العممم ف، كدفعهـ إلل الاعتمرار

ك قتػػرح فعػػ ركفف معػػض الطػػرؽ التػػي  مكػػف لممكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت إتممرهػػم لتعػػمردهم فػػي 
 (1)تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل، كتتم ؿ في ال قمط التمل ل:

 تحق ؽ رؤ ل المكتمل كرعملتهم. -أ 

 تغ  ر عمرمت العمؿ. -ب 

 تطك ر كتحع ف المكحمت الإرسمد ل. -ج 

 ردمل كحقمئب معمكممت لإرسمد المعتا د ف.إ سمء كت ممت لم -د 

 تمع ط إجراءات الاعتعمرة. -ق 

ي مرمن لممعتا د ف لإرمدة المكاد المعتعمرة. -ك   إ جمد كع مل أك ر عهكلل كان

 اعتطلبع رأم المعتا د ف رف ردممت المكتمل. -ز 

 اعترداـ المرك ل في إع مد المهمـ لممكظا ف. -ح 

 دد.إرطمء تكج همت كتدر ممت كاف ل لممكظا ف الج -ط 

 إ جمد مجمكرل اعتسمر ل م ف أيعمـ المكتمل مكك ل مف العممم ف مف أيعمـ مرتمال. -م 

 إدرمؿ التحع  مت رمل مم ل المكتمل كتجه زاتهم. -ؾ 

 متممعل السكمكل كالايتراحمت. -ؿ 

 تطك ر مر مم  فعمؿ لمتكاةؿ مع المجتمع المحمي. -ـ 

 .الدرم ل لمردممت المكتم ل أك التحع  مت التي تطرأ رمل الردممت -ف 

 تطك ر مكاد تدر م ل لممعتا د ف كالعممم ف. -س 

 تكف ر إمكم  ل تكة ؿ الك مئؽ الكترك  من. -ع 

 الامتعمـ دائممن كرمةل ر د ردمل المعتا د ف. -ؼ 

 مطململ ال مسر ف كالمكرد ف معمؿ رركض للؤكر ل المعمكممت ل المرتمال. -ص 

الاحت مجػػػػمت تكج ػػػػه الرػػػػدممت لمجمكرػػػػل مع  ػػػػل مػػػػف المعػػػػتا د ف كملرػػػػدممت المكجهػػػػل لػػػػذكم  -ؽ 
 الرمةل.

                                                 
)1  (

 Arlene Farber Sirkin, Customer Sirvices: Another side of Total Quality Management, Journal of 

Library Administration, Vol. 18, issue 1-2, 1993, P. 71-83. Available at 

http://www.tandfonline.com/doilfull/10.1300/J1300/J111v18n01_06 (2/10/2016) 
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 مة الرابعة )تبادل ونشر الخبرات(المرح -5

تعتمػػر هػػذه مرحمػػل الحةػػمد كف هػػم  ػػتـ الاعػػتامدة مػػف الرمػػرات كال جمحػػمت التػػي تحققػػت فػػي أحػػد  
الأيعمـ أك أحدل المكتممت الارر ل، كتعم ـ الاكائد ال مجمػل رػف التطم ػؽ ال ػمج  لإدارة الجػكدة السػمممل، 

 ك تـ ف هم:

ظهػمر المزا ػم التػي دركة  -أ  الأيعمـ كالاػركع التممعػل لػلئدارة، كذلػؾ لم ميسػل التجرمػل التػي طمقػت، كان
 تعكد رم هـ كرمل المكتمل مملامئدة، كالإجممل رف كؿ الأعئمل ذات الةمل معمم ل التطم ؽ.

سراؾ المعتا د ف مف المكتمل لسػرح ماهػكـ إدارة الجػكدة السػمممل الػذم تأرػذ مػه المكتمػل،  -ب  دركة كان
كك ا ل تطم قػه، كالعمػؿ رمػل اعػتقطمب معػتا د ف جػدد، إذ لا  مكػف تقػد ـ ردمػل أك م ػت  دكف 

 درـ مف المعتا د ف.

درػػكة المػػكرد ف كمػػف لهػػـ رلبيػػل مملمكتمػػل لتعػػر اهـ مػػ دارة الجػػكدة السػػمممل، رمػػل ارتمػػمر أ هػػػـ  -ج 
ت إدارة أرلػػػمء فػػػي فر ػػػؽ  جػػػمح المكتمػػػل لمحةػػػكؿ رمػػػل التػػػزامهـ كتأ  ػػػدهـ، ح ػػػث أف متطممػػػم

 الجكدة السمممل لا  مكف تحق قهم دكف معمك ل كمعم دة مف الجم ع لتحق ؽ أهداؼ المكتمل.

فػي المكتمػمت كمراكػز المعمكمػمت  حتػمج إلػل جهػد كترطػ ط؛ لأ هػػم  إدارة الجػكدة السػممملكتطم ػؽ 
متهـ عػػكؼ تكاجػػه ممقمكمػػل سرعػػل كل عػػت ممل عػػ رة فػػي مػػمدئ الأمػػر، مػػف يمػػؿ العػػممم ف ممرتمػػؼ معػػتك 

الكظ ا ل كالذ ف لا  ؤم كف مهذا الأعمكب العممي الإدارم التطك رم، لذلؾ  حتمج التطم ػؽ إلػل الاهتمػمـ 
 ممل قمط التمل ل:

 التعر ؼ مع معل المكتمل. -أ 

 رمؿ رؤ ل كرعملل لممكتمل تعمر رف رممهم الحملي كطمكحمتهم المعتقمم ل. -ب 

 كلع ي ـ المكتمل رمل أعمس التم ز. -ج 

  ـ لتكح د لغل الجكدة في المكتمل.التدر ب كالتعم -د 

 التعرؼ رمل متطمممت كاحت مجمت المعتا د ف كالعمؿ رمل تحق قهم. -ق 

 رطل رمؿ محددة الكيت كالمدة. -ك 

 اعترداـ طرؽ كأدكات الق مس. -ز 

 التحع ف المعتمر لمعمم مت مهدؼ تحع ف الامرم ل كالمردكد. -ح 

 كتمل.كلع الأدلل الإرسمد ل لجم ع العمم مت التي تتـ دارؿ الم -ط 

 اترمذ القرارات المم  ل رمل الحقمئؽ. -م 
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 الرواد عمى المكتبات ومراكز المعموماتذج ا: تطبيق نمالفقرة الثانية

لقػػد ةػػمر لزامػػمن رمػػل المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت أف تطػػكر مػػف  اعػػهم كمػػف مكاردهػػم المسػػر ل 
ت لتجد لهم مكم من فػي المجتمػع كطميمتهم الإدار ل لتكاكب التطكر المت ممي كالمتعمرع في مرتمؼ المجملا

لتأد ل رعملتهم رمل ال حك الأفلؿ كأداء العمؿ مسكؿ ةح   مف المرة الأكلل، مع الارتممد رمل تق  ـ 
دراكػػػػمن لأهم ػػػل إدارة الجػػػػكدة السػػػمممل فػػػػي المكتمػػػمت كمراكػػػػز ك المعػػػتا د ف لمعرفػػػل مػػػػدل تحعػػػف الأداء،  ان

هػػم كتأك ػػد تطم قهػػم كفقػػمن لمعػػم  ر كسػػركط كممػػمدئ المعمكمػػمت كالعمػػؿ رمػػل  سػػر الجػػكدة لػػمف م ظكمت
ه ػم رمػل  كأيػدـمع  ل، كالتي تعتمر مكاةامت مع مر ل لمحكـ رمػل جػكدة المكتمػمت كمراكػز المعمكمػمت، 

عػػم ؿ الم ػػمؿ ك ا ػػل تاع ػػؿ ممػػمدئ كػػؿ مػػف فد مػػ  ف الأرمعػػل رسػػر، كممػػمدئ فمملػػدر  ف العػػمعل كتكظ اهػػم 
ت ممرتممرهػػم مػػ ه  رممػػي  عػػعل لتطػػك ر كتحعػػ ف سػػممؿ لممكتمػػمت لردمػػل المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػم

كمراكػػز المعمكمػػمت، فرمػػل الػػرغـ ممػػم تكاجهػػه رمم ػػل تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت العرم ػػل 
مف العد د مػف المسػكلبت، كالتػي مػف أهمهػم: رػدـ تسػج ع الإدارة العم ػم، كالترك ػز رمػل مظػمهر الجػكدة 

د كالمتطمممت اللبزمل لهم، كالا سغمؿ مملأرممؿ الركت   ل، كمقمكمل التغ  ر لدل معض كردـ تكف ر المكار 
 (1)الإدار  ف العممم ف كغ رهم.

 إف ال ظمـ الإدارم المكتمي )العمؿ المكتمي( ذك  هم ت ف طرف ت ف همم:

مػػػكاد المػػػدرلبت كتم ػػػؿ الترطػػػ ط كالع معػػػمت كالأهػػػداؼ كالمػػػرام  كالمػػػكارد الممد ػػػل )الم زا  ػػػل،  -1
 مكتم ل، أجهزة، مم ل، أ مث ...ال ، المكارد المسر ل )العممم ف مملمكتمل(.

 المررجمت كتم ؿ الردمل المقدمل )الم ت ( لمجتمع المعتا د ف. -2

كتتكعػطهمم مرحمػػل التسػػغ ؿ كالأ سػػطل كالعمم ػمت الا  ػػل التػػي  قػػكـ مهػم العػػممم ف )اترػػمذ القػػرارات، 
دة كالإسػراؼ، الاتةػمؿ كجم ػع العمم ػػمت الإدار ػل(، ك كػكف هػذا ال ظػػمـ الت عػ ؽ كالت ظػ ـ، التكج ػه، الق ػػم

الإدارم محػػػمط متغذ ػػػل راجعػػػل مرتػػػدة لػػػردكد فعػػػؿ مجتمػػػع المعػػػتا د ف )الم ئػػػل الرمرج ػػػل( رمػػػل مػػػدرلبت 
ال ظمـ كرمم مته المرتمال كمررجمته، كهي مق مس  جمح الإدارة في تحق ؽ الأهداؼ المكلكرل كتحق ؽ 

 الأداء مملعمؿ ممممدئ إدارة الجكدة السمممل كت ا ذ أعمل ب الإدارة الحد  ل.تحع ف كتطك ر 

كهػػذا مػػم  ؤكػػد رم ػػه فأككلب ػػدف مػػف إف  ظػػمـ إدارة الجػػكدة هػػك مجمكرػػل مػػف المكك ػػمت، كمله كػػؿ 
ف هػػػذه المكك ػػػمت تتامرػػػؿ ف مػػػم م  هػػػم ك ػػػؤ ر  الت ظ مػػػي، كالمعػػػؤكل مت، كالمػػػكارد لت ا ػػػذ إدارة الجػػػكدة، كان

في الآرر مف رلبؿ ال ظمـ، لذلؾ ف ف رزؿ أم مف هػذه الع مةػر كدراعػته مماػرده لا  قػكد إلػل معلهم 
ف هػذا ال ظػمـ  جػب  فهـ ال ظمـ ككؿ، كمم أف إزالل أم مككف مف ال ظمـ  ؤدم إلل تغ ر كؿ الأس مء، كان

                                                 
(1)

، 41ع ،Cybrarians Journal، رمحػػي رم ػػمف، إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت مػػ ف ال ظر ػػل كالتطم ػػؽ 
 http://www.Journal.cybrarians.info/index.php?option  :(4/9/2016بتاريخ )يالمكيع الالكترك مف ، 2016
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تهي متحق ؽ أف  طمؽ ك تامرؿ مع كؿ العمم مت في الم ظمل، كأف  مدأ مف تحد د متطمممت المعتا د ك  
 (1)رلمه، كأف تة  ؼ الأ سطل كالعمم مت لهذا ال ظمـ  مكف أف  تـ مةكر ردة.

القحطػػم يف مػػأف الك  ػػر مػػف الم ظمػػمت يػػد لجػػأت إلػػل تم ػػي معػػض الأعػػمل ب الإدار ػػل التػػي ف ك ػػرل
هػػػذا أ متػػت فعمل تهػػػم فػػػي تحعػػػ ف إ تمج ػػػل القطػػػمع الرػػػمص، كم هػػػم أعػػػمكب إدارة الجػػػكدة السػػػمممل، لكػػػكف 

عمكب  جمع م ف الأفكمر العمئدة كالحد  ل رف  قمفل الم ظممت كاعترات ج مت الإدارة، كهػذا مػم تمحػث الأ
 (2)ر ه الم ظممت الحككم ل في عم ؿ رفع إ تمج تهم كتحع ف الجكدة في أدائهم.

د ا ػػدف أف ه ػػمؾ رسػػر مهػػمرات  جػػب رمػػل يػػمدة المكتمػػمت إتممرهػػم لتحك ػػؿ المكتمػػل  حػػك ك ػػذكر ف
  (3)مكذج لإدارة الجكدة السمممل، كهي:اعترداـ  

 م مء رؤ ل مستركل لممكتمل. -1

 كلع احت مجمت المعتا د ف يمؿ ع معمت المكتمل. -2

 م مء التعمكف م ف معتك مت المكظا ف المرتمال. -3

 م مء فر ؽ رمؿ يكم.  -4

 م مء ال قل.  -5

 إرداد كتةم ـ العمم مت.  -6

 التدر ب رمل الجكدة. -7

 تطك ر مهمرة الق مدة. -8

 الإدارة مملحقمئؽ. اعترداـ -9

 تسج ع المكظا ف كتحا زهـ. -10

حمػد الرط ػبف كفرداح الرط ػبف أف رمم ػل تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل أفػي حػ ف  ػرل كػؿ مػف ف
 (4)في الم ظممت التعم م ل كالمح  ل تمر ممجمكرل مف الرطكات، كهي رمل ال حك التملي:

كأف  كػكف التزامػمن كالػحمن مػف يممهػم مػملتطم ؽ  التزاـ الإدارة العم ػم متطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل: -1
 الاعمي كدرـ جم ع الأيعمـ دارؿ المكتمل لتطم قهم.

                                                 
(1)

 .331، ر عل يدادة، المرجع العممؽ، صررد رمداه الطمئي 
(2)

مكم  ل تطم قهم في القطمع الحكػكمي، مجمػل معهػد الإد عملـ مف عع د القحطم ي،  ، 78، ع32ارة العممػل، مػ إدارة الجكدة الكم ل كان
 .24، ص1993معهد الإدارة العممل )الر مض(، 

(3)
 رمحي رم مف، المرجع العممؽ. 

(4)
 .96-92أحمد الرط ب، رداح الرط ب، المرجع العممؽ. متةرؼ  
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إ سمء مجمس جكدة: كهك رممرة رف تم  ؿ جم ع أيعمـ المكتمل ككحداتهم في لجمف الجكدة التي  -2
 تطمقهم.

ل المرتماػػػل، إ سػػػمء يمرػػػدة معمكممت ػػػل: مهػػػدؼ تمػػػمدؿ المعمكمػػػمت مػػػ ف الأيعػػػمـ كالكحػػػدات الإدار ػػػ -3
 كت عر الاتةملات م  هم.

 تقك ـ  قمفل المكتمل: مح ث  ككف التقك ـ مكلكر من كسامفمن ل جمح تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل. -4

دراعل المح ط الرمرجي لممكتمل: لمتعرؼ رمل مكم ػل كمكلػع المكتمػل فػي المجتمػع الػذم تقػدـ  -5
 ردممتهم إل ه كتتامرؿ معه.

رمػػػل إدارة الجػػػكدة السػػػمممل: مهػػػدؼ  سػػػر  قمفػػػل الجػػػكدة، كتعر ػػػؼ  التػػػدر ب لم عػػػكمي المكتمػػػل -6
 م عكم هم م دارة الجكدة السمممل كأهدافهم كأهم تهم كمممدئيهم كمعم  رهم، ككؿ مم  تعمؽ مهم.

ارت ػػمر المػػكظا ف الأكاػػمء كالم معػػم ف: مػػف ح ػػث المػػؤهلبت الم معػػمل لسػػغؿ الكظػػمئؼ المكتم ػػل  -7
 المترةةل كالعممل.

ف الػػكظ اي: م سػػعمر العػػممم ف ممعػػتقرارهـ كا تمػػمئهـ لممكتمػػل ممػػم  عػػمهـ فػػي تعػػر ع تحق ػػؽ الأمػػ -8
 رمم ل التحع ف كالتطك ر كتحق ؽ الجكدة المرجكة.

م مء فر ؽ العمؿ: مح ث  تمتع مركع العمؿ الجممري كالتعمكف، ممم  عمرد رمل تحق ؽ ال جمح  -9
 لتطم ؽ الجكدة السمممل كتحق ؽ الأهداؼ المرجكة.

 ل المكرد ف كسركمء في تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتمل.معممم -10

التقػػػك ـ لمعمػػػؿ: ممػػػم  عػػػمهـ فػػػي تػػػدارؾ الأرطػػػمء كالحةػػػكؿ رمػػػل التغذ ػػػل الراجعػػػل لمرتمػػػؼ  -11
 العمم مت الإدار ل.

مكمفػػػأة العػػػممم ف مملمكتمػػػل كالإرػػػلبف رػػػف  تػػػمئ  التطم ػػػؽ: كهػػػذا  جعػػػؿ العػػػممم ف مملمكتمػػػمت  -12
 داء متم ز ممم  ؤدم في ال هم ل إلل تحق ؽ الجكدة السمممل. كاةمكف رمل تقد ـ أ

إدارة الجػكدة السػمممل كأعػمكب إدارم حػد ث متطػكر فػي المكتمػمت كرمل ذلؾ فمػف العػهؿ تطم ػؽ 
كمراكز المعمكمػمت اعػت مدان إلػل ال مػمذج التطم ق ػل الاعترسػمد ل لمعملجػل القةػكر فػي إمكم متهػم، كتػدارؾ 

 ي تعترلهم، كلرفع معتك مت الأداء ف هم كتطك ر ردممتهم.العمم مت كالمعكيمت الت
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 ومراكز المعمومات عمي المكتبات "ديمناتوظيف نموذج " -1
إف الارتممد رمل المممدئ الأرمعل رسر فلد م  ف مف سػأ هم تحق ػؽ التطػك ر المؤععػي المطمػكب 

ل  مكذج لتحػد ث كتطػك ر كمرمةل لممكتممت، كمم  مكف لممف الجكدة إلل أمعد الحدكد، كذلؾ مة مغ
المكتمل  تلبءـ مع طم عتهم كالأفراد العػممم ف كالمعػتا د ف؛ مملمقمر ػل مػع تطم ػؽ هػذه الممػمدئ فػي مجػمؿ 
الةػ مرل، كهػػك مػم  كلػػ  أف التحعػػ ف كالتطػك ر  مكػػف أف  كػػكف فػي جم ػػع المجػػملات متػل مػػم تػػكفرت 

فػي ( ممػمدئ فد مػ  ف كتكظ اهػم 6جػدكؿ ريػـ ) ك كلػ  الم ئل كال قمفل الت ظ م ل الحمل ل لهػذه الممػمدئ،
 (1).ممرتممرهم م ظمل ردم ل كمراكز المعمكممتالمكتممت 

 (6جدكؿ ريـ )
  كل  المممدئ الأرمعل رسر لد م   كتكظ اهم في المكتممت

 توظيفيا في مجال المكتبات مبادئ "ديمنا"
وضع ىدف مستقر وثابت 
 لتحسين الإنتاجية والخدمات.

كيػػػػػ ـ أعمعػػػػػ ل لممكتمػػػػػل، كتأكػػػػػد مػػػػػف كرػػػػػي المػػػػػكظا ف حػػػػػدد رعػػػػػملل  -
 كاعت عممهـ الكممؿ لهم.

يػػ ـ حمجػػمت المعػػتا د ف كاحةػػؿ رمػػل التغذ ػػل الراجعػػل مػػ هـ لغػػرض  -
 التحع ف.

 اعتردـ المكارد مةكرة فمرمل لتحق ؽ الأهداؼ الم سكدة. -
تطبيق فمسفة جديدة لمتطوير 

 لمواكبة تحديات العصر.
تغ  ػػره دارػؿ المكتمػػل ممرتمػػمد فمعػال جد ػػدة ت  ػػر ركػز رمػػل مػم   مغػػي  -

 المكظا ف لتحمؿ المعئكل ل، كأداء العمؿ مكامءة رمل ل.
  قؼ العممم ف لتطم ؽ مممدئ إدارة الجكدة السمممل مامرم ل. -

التخمص من ا عتماد عمى 
التفتيش والفحص الشامل 

 لتحقيق الجودة.

 أسمع حمجمت كرغممت المعتا د ف تدر ج من. -
ركػز رمػل تحعػ ف العمم ػمت كالرػدممت مػف أجػؿ تحعػ ف الأداء، مػدلان  -

 مف الترك ز رمل المررجمت.
 أفحص العمم مت كالأ سطل كالردممت مف رلبؿ التغذ ل الراجعل. -

                                                 
 رمل المةمدر التمل ل: ارتمدت( 1)

لمحػر ف فػي لػكء إدارة الجػكدة السػمممل، )رعػملل تق  ـ الأداء الػكظ اي لػد ر المدرعػل الامتدائ ػل ممممكػل ا محمد رمدرمي جمعـ، -
 .51-49، ص ص 2005، . كم ل الترم لممجعت ر غ ر م سكرة(، جممعل المحر ف

م ػػمؿ حعػػف الجمعػػـ، مر ػػمم  تػػدر مي مقتػػرح يػػمئـ رمػػل معػػم  ر جػػكدة التعمػػ ـ كالػػتعمـ لت م ػػل مهػػمرات إدارة المعرفػػل لػػدل معمػػـ  -
، ص ص 2015رػ ف سػمس. كم ػل الترم ػل،  غ ػر م سػكرة(، جممعػل )أطركحػل دكتػكراه الدراعمت الاجتممر ل ممممكػل المحػر ف،

141-142. 

مكم  ػػػل التطم ػػػؽ رمػػػل DEMINGممػػػمدئ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل لػػػػ ) محعػػػف مػػػف رمػػػي مػػػف عػػػعد السػػػ مرم، - ( مػػػ ف الأهم ػػػل كان
أـ القػرل. كم ػل الترم ػل )مكػل معل جم دكتكراه غ ر م سكرة(، )أطركحل الجممعمت الععكد ل كمم  رل أرلمء مجملس الجممعمت

 . 46-44ص ،2001، المكرمل(
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إلغا  عممية ممارسة تقويم 
 الأعمال بناً  عمى السعر فقط

 .تكيؼ رف تع  ف مكظا ف لمجرد يمكلهـ مأجكر أيؿ مف المعتحؽ -
تكيػػػػػؼ رػػػػػف سػػػػػراء المعػػػػػدات كالأجهػػػػػزة كالمػػػػػكاد اللػػػػػركر ل مأعػػػػػعمر  -

 م رالل.
إدخال التحسين المستمر لكل 
العمميات والأنشطة والخدمات 

 المساعدة

أحػػرص رمػػل إدرػػمؿ الحمعػػكب كالتق  ػػمت الحد  ػػل لتحعػػ ف العمم ػػمت  -
كالرػػػػدممت المكتم ػػػػل لتحق ػػػػؽ أفلػػػػؿ أداء، كالحػػػػث رمػػػػل اعػػػػتردامهم 

تقم  ف.مع م ل كان
أدرػػػػػؿ المػػػػػرام  كالأ سػػػػػطل كالرػػػػػدممت المكتم ػػػػػل الجد ػػػػػدة التػػػػػي تممػػػػػي  -

 حمجمت المجتمع.
 سجع العممم ف رمل اعتحداث طرؽ لتحع ف العمم مت. -

إنشا  وتدشين براما تدريبية في 
 مكان العمل

 حدد الحمجمت التدر م ل لممكظا ف كالإدار  ف. -
مؿ المكتمػػمت كالعمػػكـ لػع المػػرام  التدر م ػػل مػلأرر المعػػتجدات فػػي مجػ -

 الأررل المتةمل مه.
استحداث أساليب جديدة في 
 الإشراف والقيادة الفاعمة

ارتػػػر يػػػمدة إدار ػػػػ ف  متمكػػػكف الكاػػػػمءة كالامرم ػػػل فػػػػي إحػػػداث التغ  ػػػػر  -
 المطمكب في المكتمل، كتحع ف جكدة العمم مت كالردممت المكتم ل.

ف كػػؿ فػػرد مػػف أداء رممػػه فػػي م ئػػل تتعػػـ مملحر ػػل امعػػد الرػػكؼ ل ػػتمك - نإزالة الخوف عن المرؤوسي
 كيمدرة رمل مكاجهل المسكلبت.

  كع في أعمل ب تقك ـ أداء العممم ف. -
أرمػػػؽ م ئػػػل  سػػػعر ف هػػػم الأفػػػراد مػػػملأمف كتعػػػزز لػػػد هـ السػػػعكر ممل قػػػل  -

 كت مي لد هـ الإحعمس مملمعئكل ل.
إزالة الحواجز التنظيمية 

والخلافات بين الأقسام داخل 
 لمؤسسةا

ارمػػػػؽ فػػػػرص الاتةػػػػمؿ كالتعػػػػمكف المعػػػػتمر ف مػػػػ ف الأيعػػػػمـ المرتماػػػػل  -
 لممكتمل.

ترمػػػص مػػػف الم مفعػػػل مػػػ ف الأيعػػػمـ لمػػػم تتركػػػه مػػػف ألػػػرار لممكتمػػػل  -
 كالمعتا د ف م هم، كسكؿ فرؽ العمؿ.

 اعتجب لممقترحمت الم مءة ك ميسهم مسكؿ حلمرم. -
التخمص من الشعارات 
 والتحذيرات والنصائح

 رمؽ  قمفل الجكدة التي تعتمر معئكل ل كؿ فرد في المكتمل.أ -
 كفر كؿ معتمزممت تحق ؽ الجكدة لمعممم ف.  -

استبعاد معايير العمل القائمة 
 عمى الحصص العددية

يػػػ ـ ا جػػػمزات العػػػممم ف رمػػػل أعػػػمس ال ػػػكع كالكػػػـ، كمػػػدل أ رهػػػم رمػػػل  -
 جكدة المررجمت )الردممت(.
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تي إزالة الحواجز والعوائق ال

تعترض حق العامل في التفاخر 
 بعممو

 يدـ مكمفلأت لممكظؼ المتم ز في لكء إ جمزاته السرة ل. -
 أرط كؿ فرد حر ل التعم ر رف أفكمره كأرائه. -

إنشا  براما قوية لمتعميم 
 والتحسين الذاتي

 لع مر مم  متكممؿ معتمر لمدكرات التدر م ل لممكظا ف. -
ك ر أدائػه المه ػي، كتحعػ ف مهمراتػه سجع المكظؼ ممعتمرار رمل تط -

 في العمؿ.
اتخاذ خطوات محددة لتحقيق 
 التحسين الدائم لكل العمميات

كلػ  لممػػكظا ف أف الجػػكدة السػػمممل التػػزاـ معػػتمر متحعػػ ف مررجػػمت  -
 العمؿ في المكتمل، كالارتقمء مهم إلل الأفلؿ.

- .  درب العممم ف رمل أهم ل إحداث التغ  ر كالتحع ف اللبزـ

 ومراكز المعمومات عمي المكتبات توظيف نموذج "بالدريا" -2

طملمم كم ت الحمجل لإتممع أعػمكب إدارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت مت مم ػل فػ ف  مػمذج الػركاد 
فػػػي هػػػذا المجػػػمؿ  مكػػػف تك  اهػػػم كتعػػػد مهم ممػػػم  ت معػػػب مػػػع طم عػػػل رمػػػؿ المكتمػػػمت كمراكػػػز المعمكمػػػمت 

دارم ف هػػػػم مكػػػػؿ سػػػػامف ل كلتحق ػػػػؽ أداء رػػػػمؿو ممػػػػم  ػػػػ عكس رمػػػػل رلػػػػم كمررجمتهػػػػم كلػػػػمط العمػػػػؿ الإ
 .لمعتا د فا

ةكرة سمممل لتكظ ؼ مممدئ فمملدر  ف رمل عم ؿ الم مؿ في مجػمؿ المكتمػمت كالمعمكمػمت؛ كأيدـ 
لكػػكف الجػػكدة مطممػػمن تعػػعل إلػػل تحق قػػه جم ػػع المؤععػػمت الردم ػػل ممػػم ف هػػم المكتمػػمت العممػػل مكلػػكع 

ؽ ال ممذج ال مجحل لهذا الأعمكب الجد د في الإدارة لمكةػكؿ إلػل أفلػؿ الطػرؽ كأ عػرهم الدراعل، كتطم 
فػػػي تقػػػد ـ رػػػدممت تمقػػػي رلػػػم المعػػػتا د ف، كتسػػػمع حمجػػػمتهـ مػػػف التعممػػػؿ مػػػع المكتمػػػمت، ك ػػػؤدم إلػػػل 

 تحع ف كتطك ر الردممت المكتم ل المقدمل.

 كمراكػػػز المعمكمػػػمتالمكتمػػػمت  فػػػي( الممػػػمدئ العػػػمعل لمملػػػدر   كتكظ اهػػػم 7جػػػدكؿ ريػػػـ ) ك كلػػػ 
للؤرػػػذ مػػػ دارة ذك ػػػل يػػػمدرة رمػػػل التحعػػػ ف كالتطػػػك ر السػػػممؿ كالمعػػػتمر، مح ػػػث تتطػػػممؽ المررجػػػمت مػػػع 
المممدئ التػي كلػعهم فمملػدر  ف كالمحػددة عػمامن لػمف  مكذجػه، كالػذم  يحعػف إمكم  ػل التسػغ ؿ كالكاػمءة 

 (1)ذا ال مكذج في جكدة أدائهم مةكرة سمممل.لممكتممت كمراكز المعمكممت، كمملتملي الاعتامدة مف ه

                                                 
(1)

 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت 

 .200-194 رممد رزؽ  ةراه، المرجع العممؽ. ص -

التقػػك ـ  :المػػؤتمر الترمػػكم ،تق ػػ ـ المؤععػػمت التعم م ػػل فػػي الكلا ػػمت المتحػػدة الأمر ك ػػل ػ  مػػكذج مكلػػدرج رملػػد جمعػػـ مكمط ػػع، -
 18-1ص . 2002المحر ف، لممؤععل المدرع ل: المممرعمت المعمةرة كالرؤ ل المعتقمم ل، جممعل السممؿ 
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 (7جدكؿ ريـ )
  كل  المممدئ العمعل لمملدر   كتكظ اهم في المكتممت

 توظيفيا في مجال المكتبات مبادئ "بالدريا"
ارتر يمدة إدار  ف  متمككف الكامءة كالامرم ل في إحداث التغ  ر المطمكب فػي المكتمػل،  - القيادة

  مت كالردممت المكتم ل.كتحع ف جكدة العمم
مكم مت الق مدة الت ا ذ ل. -  طكر مهمرات كان
 فكض العمطل للؤفراد العممم ف مكمفل المعتك مت الإدار ل. -

التخطيط 
 ا ستراتيجي

 حدد رعملل كي ـ أعمع ل لممكتمل، كتأكد مف كري المكظا ف كاعت عممهـ الكممؿ لهم. -
 لتحق قهم. لمكتملحدد الأهداؼ مكلكح كالتي تعكس رؤ ل ا -
 لع رطل اعترات ج ل كالحل تعمؿ رمل تحق ؽ أهداؼ كرعملل المكتمل. -
 أحعف اعترداـ المكارد المتمحل المسر ل كالممد ل. -
لع الأ ظمل كالمكائ  كالع معمت التي ت ظـ العمؿ كتحاظ التػكازف فػي تقػد ـ الرػدممت  -

 المكتم ل لمجم ع.
التركيز عمى 
 المستفيدين

 مجمت المعتا د ف كاحةؿ رمل التغذ ل الراجعل م هـ لغرض التحع ف.ي ـ ح -
 أسمع حمجمت كرغممت المعتا د ف. -
سػػجع المعػػتا د ف رمػػل القػػراءة كالمطملعػػل كالاعػػتامدة مػػف المةػػمدر المت كرػػل مملمكتمػػل  -

 لرفع المعتكل ال قمفي كالحلمرم لأفراد المجتمع.
لمجتمػػع معقػػد ال ػػدكات كالمحملػػرات كالمقػػمءات ادرػػـ العلبيػػمت الاجتممر ػػل مػػ ف أفػػراد ا -

 ال قمف ل كالاجتممر ل.
إدارة المعمومات  

 وتحمييا
 أعس  ظمـ معمكممت دي ؽ لإدارة الجكدة السمممل. -
 أسرؾ جم ع العممم ف في تحم ؿ كحؿ المسكلبت. -
اةػػػػػ ع يػػػػػػرارات المكتمػػػػػل معػػػػػػد التحم ػػػػػػؿ الػػػػػدي ؽ كجمػػػػػػع الم م ػػػػػمت مػػػػػػملأدكات كالطػػػػػػرؽ  -

 مئ ل.الإحة
 اعتردـ الإدارة مملحقمئؽ. -

تنمية وتطوير 
 الموارد البشرية

لػػػع المػػػرام  التدر م ػػػل الدارم ػػػػل كالرمرج ػػػل مأحػػػدث المعػػػػتجدات فػػػي رمػػػـ المكتمػػػػمت  -
 كالعمكـ الأررل المتةمل مه.

 سجع المكظؼ ممعتمرار رمل التطك ر الذاتي. -
 ف.يدـ المكمفلأت كالحكافز كرمطهم متحق ؽ أهداؼ التحع  -
 ركز رمل العمؿ الجممري، كتسك ؿ فرؽ العمؿ. -
 احترـ العممم ف كأفكمرهـ كيدر أدائهـ. -
 اجعؿ معئكل ل إدارة الجكدة السمممل معئكل ل الجم ع. -
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 ةمـ العمم مت رمل أعس رمل ل مف الكامءة كالجكدة. - تأكيد الجودة

 أررج الردممت المكتم ل ممعتكل رمؿو مف الجكدة. -
 مع ط كالامرم ل العمل ل في الإجراءات كالمممرعمت.حقؽ الت -
 أجعؿ رمم ل التحع ف معتمرة كدائمل. -
رػػزز العمم ػػمت الا  ػػل متطم ػػؽ الأ ظمػػل العملم ػػل مػػع اعػػتمرار ل متممعػػل مػػم  طػػرأ رم هػػم  -

 مف معتجدات.
 اعتردـ التك كلكج م الحد  ل في جم ع رمم مت المكتمل. -

نتائا الأدا  
 ودة"التنظيمي "الج

 امرز معتكل جكدة الردممت المكتم ل. -
 اظهر  تمئ  جكدة العمم مت كالمممرعمت كالإجراءات. -

مف الجدكل ف العممق ف أف المكتممت تعتط ع معم رة ركح العةػر كمكاجهػل التحػد مت  اعترمص 
 تػػمـ للؤرلػػمءمملاعػتجممل لممتغ ػػرات كمملأرػذ مملأعػػمل ب الإدار ػل الحد  ػػل لتقػػد ـ رػدممت تحقػػؽ الرلػم ال

سػػممع حمجػػمتهـ؛  الػػدارم  ف )المػػكظا ف( كالمعػػتا د ف مػػف رػػلبؿ تحق ػػؽ تكيعػػمتهـ الةػػر حل كاللػػم  ل كان
كذلؾ متحد د المعم  ر كالممػمدئ لػلؤداء كمتطممػمت المكتمػمت المه  ػل، فػملجكدة السػمممل مػم هػي إلا جممػل 

المكتم ػل، عػكاء أكػمف م هػم مػم  تعمػؽ المعم  ر كالمممدئ التي   مغي تكافرهم في جم ع ر مةر الم ظكمل 
 مملمدرلبت أك العمم مت أك المررجمت، التي تممي الاحت مجمت المجتمع ل كمتطمممته.

إف الأرػػذ مأحػػد هػػمذ ف ال مػػكذج ف كتكظ اهمػػم فػػي المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت مػػلب سػػؾ عػػكؼ 
  حقؽ التملي:

ل( مػػػػف رػػػػلبؿ مؤسػػػػرات الأداء ملبئمػػػػل الهػػػػدؼ: ح ػػػػث تحػػػػدد الجػػػػكدة الم ػػػػت  )الردمػػػػل المكتم ػػػػ -1
المرتمطػػػل مأهػػػداؼ المكتمػػػل كتكيعػػػمت العػػػممم ف كالمعػػػتا د ف كمتطممػػػمتهـ، رمػػػل أف تكػػػكف يمممػػػل 

 ( ع كات القمدمل.5-3لمق مس، كالاهتممـ مملترط ط الاعترات جي لماترة مف )

 تحق ػػؽ الهػػػدؼ: الجػػكدة تحقػػػؽ ذلػػؾ متحق ػػػؽ الرعػػػملل المحػػددة كالأهػػػداؼ المكلػػكرل عػػػمامن فػػػي -2
 إطمر المعم  ر كالمممدئ التي تحدد الجكدة كتحع ف الأداء.

التم ػػز: القػػدرة رمػػل تحعػػ ف الأداء، فجم ػػع العمم ػػمت كالتػػدر ب كالرػػدممت المعػػمردة كالأ سػػطل  -3
 المكتم ل تم ز الردممت المكتم ل، فملجكدة مرادؼ لمتم ز كالتاكؽ.

تحعػػ ف  كػػكف معػػتمران لمم ظكمػػل التحػػكؿ: الجػػكدة تؤكػػد رمػػل أف جم ػػع العمم ػػمت الت ظ م ػػل كال -4
المكتم ػل مسػػكؿ سػػممؿ ككمػػي، كتؤكػػد رمػػل أف الاػرد هػػك الأعػػمس الأكؿ فػػي رمم ػػل الجػػكدة كهػػك 
الع ةر الأهـ في إدارة الجكدة السمممل، كأف التحع ف كالتطك ر كالتحكؿ ل قمفل الجكدة  مدأ مف 

 الارد يمؿ أدكاته.
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العمم مت كالمررجمت مع  ظ راتهم الق مع ل أك مع ال ظمـ: الجكدة  ظمـ تتطممؽ ف ه المدرلبت ك  -5
الممػػمدئ الحمكمػػل ك كػػكف الاػػرؽ فػػي حػػدكد لػػئ مل جػػدان، ل تكافػػؽ ال ظػػمـ المكتمػػي مػػع احت مجػػمت 

 المعتا د ف في كجكد  ظمـ تغذ ل راجعل فعمؿ.

المحمفظل رمل أداء العمؿ مكامءة كتم ز مػف رػلبؿ التكممػؿ كالعػدؿ كال قػل كالأمػمف، مػع تػدر ـ  -6
 العمؿ الجممري ممرتممره الأعمس دارؿ المكتممت.

الالتزاـ: الجكدة التزاـ مف يمػؿ الإدارة العم ػم كالمتكعػطل كجم ػع العػممم ف مملمكتمػل مرفػع معػتكل  -7
 الجكدة كالديل في الأداء، كتكف ر العلبيمت الإ عم  ل كمم  تمعهم مف تاك ض لمعمطل.

لتطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل، كهػي مكػمف مه ػأ  أف المكتممت مكمف م ػمليكمم اعترمص كاعت ت  
لردمل المعتا د ف رف طر ؽ كلع الرطط الاعترات ج ل مع التزاـ الإدارة العم م مق مدتهػم فػي رمػؽ  قمفػل 
ت ظ م ػػل ت عػػجـ ف هػػم القػػ ـ العػػمئدة مػػع م ئػػل إدارة الجػػكدة السػػمممل كتػػدرـ الاعػػتمرار فػػي تحعػػ ف الجػػكدة 

ت كتقد ـ ردممت ذات كامءة رمل ل كفمرم ػل، لػذلؾ تعتمػر  مػمذج الػركاد فػي كتحع ف طر ؽ رمؿ المكتمم
إدارة الجكدة السمممل معػم  ر كممػمدئ لػممطل ك مكذج ػل لػلؤداء فػي المكتمػمت كمحركػل لمتحعػ ف كأدكات 
رطػػمء مق ػػمس كالػػ  لتقػػك ـ الأداء كالتعػػرؼ  معػػمردة فػػي ز ػػمدة فمرم ػػل المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت كان

 اللعؼ كالقةكر.رمل  قمط 
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تععل الك  ر مف المكتممت كمراكز المعمكممت أ م كمف  كرهم كحجمهم للبرتقمء ممعتكل الردممت 
 حتل تةؿ لدرجل التم ز، الذم  عد مطممػمن   سػده كػؿ مػف مقػدمي الرػدممت كالمعػتا د ف م هػم رمػل حػد

عكاء، ح ث تقكـ المكتممت كمراكز المعمكمػمت ممعػترداـ العد ػد مػف الأعػمل ب كالاعػترات ج مت مػف أجػؿ 
تحعػػ ف معػػتكل أدائهػػم، كمػػف أهػػـ تمػػؾ الأعػػمل ب الاهتمػػمـ مػػملجكدة السػػمممل مكةػػاهم اعػػترات ج ل مهمػػل 

لقػػػراء، كتممػػػي تعػػػمرد المكتمػػػمت رمػػػل تػػػكف ر رػػػدممت تسػػػمع الرغمػػػمت كالاحت مجػػػمت الكمممػػػل لممػػػمح  ف كا
 متطمممتهـ كتكيعمتهـ عكاء دارؿ المكتمل أك رمرجهم.

المعمكمػػمت، رمػػل ارتمػػمر أف ال قمفػػل مجمكرػػل مػػف القػػ ـ مراكػػز ك إف الجػػكدة  تػػمج ل قمفػػل المكتمػػمت 
، ك عتمػػد  جػػمح إدارة الجػػكدة دفع لمعػػمكؾ، كالعػػمكؾ  ػػدفع لمجػػكدةكالأفكػػمر التػػي  عت قهػػم أفرادهػػم، فػػملق ـ تػػ

المكتمػػمت مسػػكؿ أعمعػػي رمػػل رمػػؽ  قمفػػل ت ظ م ػػل، مح ػػث ت عػػجـ القػػ ـ العػػمئدة ف هػػم مػػع  السػػمممل فػػي
مء إرلػػػ مهػػػدؼ ، رهػػػمكمعم  هػػػمإدارة الجػػػكدة السػػػمممل كتػػػدرـ الاعػػػتمرار فػػػي العمػػػؿ كفقػػػمن لمممدئمتطممػػػمت 

سممع احت مجمتهـ مف الردممت المكتم ل التي تقدمهم.  المعتا د ف كان
دممت المكتم ػػل إلػػل  مػػط إدارم لا  هػػتـ مجم ػػب دكف آرػػر، أم كرم ػػه  جػػب أف ترلػػع جػػكدة الرػػ

 مط إدارم  أرذ الردممت المكتم ل ككػؿ متكممػؿ كم ظػرة سػمممل ك ظمم ػل، تتعمػؽ مملمعػتا د ف كالعػممم ف 
كالمكاد المكتم ل كالعلبيمت كالاتةملات كع ر العمم مت كت ظػ ـ الأمػمكف كالرغمػمت كالاحت مجػمت كغ رهػم 

ررل، كلف  ككف هػذا الػ مط أك الأعػمكب الإدارم غ ػر إدارة الجػكدة السػمممل التػي أ متػت مف الجكا ب الأ
 جمحمتهػػػم كأهم تهػػػم كامعػػػال سػػػمممل يمممػػػل لمتطم ػػػؽ، تأرػػػذ العمم ػػػمت فػػػي تػػػرامط ك  ػػػؽ مػػػف رػػػلبؿ هػػػدؼ 

 التحع ف المعتمر السممؿ لكؿ جكا ب العمم مت كالردممت المكتم ل.
المكتم ػل مػف رػلبؿ فهػـ الأمعػمد المكك ػل لهػم، كالتػي تم ػؿ أععػمن إف الاهـ العم ؽ لجكدة الرػدممت 

دراكهػػـ الاعمػػي لمعػتكل جػػكدة الرػػدم ، ك مكػػف أف  جممهػػم مت المكتم ػػل م ػل رم هػػم المعػػتا د ف تكيعػػمتهـ كان
 (1)في الأمعمد التمل ل:

 كهػػي الممػػم ي كالتجه ػػزات كالمعػػدات كالأجهػػزة كمظهػػر العػػممم ف الجوانددب الماديددة الممموسددة: -1
كالقمرمت كالأدكات كالكعمئؿ ال قمف ػل كالتعم م ػل، إلػمفل إلػل مظػمهر ممد ػل أرػرل غ ػر مممسػرة 

 لهم ةمل مملردممت المكتم ل كمكايؼ الع مرات كالحدائؽ كأممكف الراحل كغ رهم.
كهي يػدرة المكتمػل رمػل الالتػزاـ متقػد ـ الرػدممت فػي المكار ػد المحػددة لممعػتا د ف  ا عتمادية: -2

ل الةػح حل مػف أكؿ مػرة كمدرجػل رمل ػل مػف الديػل، أم إ جػمز طممػمت المعػتا د ف مػف كمملطر ق

                                                 
كم المػػػؤتمر الترمػػػ فػػػي الجممعػػػمت: الامعػػػال كالم طمقػػػمت،الإطػػػمر العػػػمـ لتطم ػػػؽ الجػػػكدة السػػػمممل  إمػػػراه ـ رمػػػداه كر ػػػمش يك ػػػدر، (1)

 .8 -6ص، متةرؼ 1، م 2005جممعل المحر ف،  الرممس: جكدة التعم ـ الجممعي،
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يمؿ العممم ف مملمكتمل مأيةر كيت كأيؿ جهد كمدكف أرطمء كر ػكب، رمػل أف  ػتـ تػكف ر  اػس 
 المعتكل مف الردمل لكؿ معتا د في كؿ مرة.

اعػػػػمرات كطممػػػػػمت كهػػػػي عػػػػررل تقػػػػػد ـ الردمػػػػل المكتم ػػػػل كالػػػػرد الاػػػػػكرم رمػػػػل اعت ا سددددتجابة: -3
المعػػتا د ف، كرغمػػل العػػممم ف فػػي معػػمردتهـ كتمم ػػل احت مجػػمتهـ، أم ي ػػمس درجػػل التامرػػؿ مػػ ف 

الاعتجممل لممتغ رات في الاحت مجػمت كالرغمػمت مكػؿ  كمرك لالمعتا د ف كالعممم ف في المكتمل، 
 رحممل ةدر كسامف ل.

مملمعمكمػػػمت المطمكمػػػل،  تا د فمػػػدل إلمػػػمـ العػػػممم ف ممهػػػمـ كظػػػمئاهـ، كتزك ػػػد المعػػػ الضدددمان: -4
حعػػػ ل، كالقػػػدرة رمػػػل مػػػث ركح الأمػػػمف كالاطمئ ػػػمف كال قػػػل فػػػي  اػػػكس المعػػػتا د ف، المعمممػػػل كال

إسػػعمر كػػذلؾ ك ظهػػر ذلػػؾ فػػي سػػعكر المعػػتا د ف مملراحػػل فػػي تعػػمممهـ مػػع المكتمػػل كالعػػممم ف، ك 
امء جػػك مػػف الاحتػػراـ م لػػ المعػػتا د ف مملاهتمػػمـ السرةػػي مهػػـ، كتاهػػـ احت مجػػمتهـ كمتطممػػمتهـ

، ك رافػػػؽ ذلػػػؾ كجػػػكد تسػػػر عمت كيػػػكا  ف تقػػػكٌـ كػػػؿ تجػػػمكز لأم طػػػرؼ؛ كذلػػػؾ لػػػمم من المتمػػػمدؿ
 لاعتمرار ل الأداء الج د، كمملتملي   عكس ذلؾ رمل عمعل المكتمل ككلعهم في المجتمع.

مملكام ػل في الغملب  تجه المعتا د ف إلل المكتممت التي تػكفر رػدممت تتعػـ  الكفاية )الجدارة(: -5
كالجػػدارة كتكػػكف متم ػػزة رػػف غ رهػػم، ك مكػػف لممكتمػػل أف تحقػػؽ هػػذا المعػػد فػػي رػػدممتهم متكف رهػػم 

مت تقػد ـ رػدمتعػتط ع التي المؤهمل ذات المعرفل العمم ل كععل ال قمفل  الا  ل كالإدار ل الرمرات
 .مكتم ل ممعتكل رمؿو مف الجكدة

الحمل ل كالمعتقمم ل لممعتا د ف، الهدؼ  المعرف لك  ال قمف لإف معرفل الحمجمت  فيم المستفيدين: -6
دكات م ػؿ: الاعػتمم ل كالمقمممػل الأعمعي لمردممت المكتم ل، ك مكف ذلؾ مػف رػلبؿ اعػترداـ الأ

 .كة دكؽ السكمكل كالايتراحمت

العلبيل التي ترمط المعتا د ف مملمكتمل،  مك هم أف تحقؽ جكدة الردممت المكتم ػل،  ا تصا ت: -7
 ةػػر الاتةػػمؿ الػػذم  عػػم  ممعرفػػل اهتمممػػمت المعػػتا د ف كمتطممػػمتهـ كمقترحػػمتهـ، متػػكف ر ر

كمم  عم  لهػـ مػملتعم ر رػف أفكػمرهـ كان ةػملهم محر ػل تممػل، ك عػمهـ ذلػؾ فػي تطػك ر كتحعػ ف 
 كان راء العمم مت كالردممت المكتم ل مف رلبؿ التغذ ل الراجعل.

 .، كتكافر الهدكء كالراحلمف المرمطر تكف ر الردمل المكتم ل في جك أمف رمؿو  الأمان: -8

يػػدرة المكتمػػل رمػػل الكفػػمء مملتزاممتهػػػم لممعػػتا د ف مػػف تػػكف ر المةػػمدر المطمكرػػػل  المصددداقية: -9
دارة مر ل متم زة، كمرام  كردممت رمل ل الجكدة.  كغ ر المطمكرل، كان

مػػػدل عػػػهكلل الحةػػػكؿ رمػػػل الردمػػػل المكتم ػػػل كمملعػػػررل  إمكانيدددة الوصدددول إلدددى الخدمدددة: -10
الممك ػػػل كالتعػػػه لبت المطمكمػػػل، مػػػف رػػػلبؿ المكيػػػع الم معػػػب كالمعػػػمحمت الكمف ػػػل للبعػػػترداـ 

 الحملي كلمتكعع معتقملبن. 
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إف الهػػػدؼ الم سػػػكد كالغم ػػػل لممكتمػػػمت مػػػف تطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل هػػػك تحعػػػ ف الرػػػدممت 
كمدكف أرطمء،  ل مف الع كبرمل رمل ل المكتم ل المقدمل لممعتا د ف في المقمـ الأكؿ كتككف ذات جكدة 

 (1)كفي الكيت المحدد كمأيؿ جهد ممكف، ك مكف تحق ؽ ذلؾ رف طر ؽ الآتي:
 التأك د رمل أف جم ع العممم ف مملمكتمل يد تدرمكا رمل إدارة الجكدة السمممل. -1

كتسج ع العممم ف رمل التاك ر الرػلبؽ كحػ هـ رمػل التجد ػد كالامتكػمر لتقػد ـ تعز ز فرؽ العمؿ  -2
 ر جد دة تهدؼ لمتحع ف المعتمر في جكدة الردممت المكتم ل.أفكم

التغذ ػػل الراجعػػل مػػف جم ػػع المعػػتا د ف لممكتمػػل، مرفػػع درجػػل الاتةػػمؿ كالتكاةػػؿ مػػ ف المكتمػػل  -3
 كالمعتا د ف مف ردممتهم لتلبفي العمم مت كتعز ز الإ جمم مت.

 مسكؿ معتمر.التكجه  حك المعتا د كالاهتممـ مرغممته كحمجمته مف ح ث الجكدة  -4

المرك ل مدلان مف التق د مملإجراءات، كالقدرة رمل مكاجهػل المكايػؼ الطمرئػل ر ػد تقػد ـ الرػدممت  -5
 المكتم ل.

الالتػػػزاـ مملمعػػػم  ر مػػػف يمػػػؿ جم ػػػع العػػػممم ف مملمكتمػػػل، كارتةػػػمر الكيػػػت كالػػػركت ف فػػػي إ جػػػمز  -6
 امئدة كالمكررة.الأرممؿ كتقد ـ الردممت مف رلبؿ اعتمعمد المهمـ كالأرممؿ رد مل ال

 كلد لد هـ ركح الالتزاـ متحق ػؽ الأهػداؼ ممم تحمؿ المعئكل ل مف يمؿ كؿ فرد رممؿ مملمكتمل،  -7
 الردممت المكتم ل مسكؿ معتمر.ك ز مدة الإ تمج ل كتحع ف العمم مت في  عمهـ ك 

ل؛ تػػكفر إدارة الجػػكدة السػػمممل يمرػػدة معمكمػػمت رػػف كمفػػل الأ سػػطل كالمػػرام  كالرػػدممت المكتم ػػ -8
كذلػػػؾ لممعػػػمردة رمػػػل اترػػػمذ القػػػرارات الإدار ػػػل الرسػػػ دة، عػػػكاء فػػػي اعػػػتحداث أك إلغػػػمء معػػػض 

 العمم مت كالردممت المكتم ل.

العمػػػؿ رمػػػل تطم ػػػؽ معػػػم  ر ي ػػػمس جػػػكدة الردمػػػل  عػػػهـ مسػػػكؿ كم ػػػر فػػػي تحعػػػ ف الرػػػدممت  -9
 المكتم ل المقدمل كالإدارة الج دة لهم.

مم ػػػل م هج ػػػل  ظمم ػػػل تركػػػز رمػػػل فهػػػـ حمجػػػمت المعػػػتا د إف إدارة الجػػػكدة السػػػمممل مػػػم هػػػي إلا ر
كتحعػػ ف الردمػػل المقدمػػل لػػه، كتؤكػػد رمػػل التحعػػ ف المعػػتمر، كمػػف رػػلبؿ ذلػػؾ تعػػتط ع إدارة الجػػكدة 
السػػمممل أف ترػػدـ كمعػػترات ج ل رمم ػػل كما ػػدة مػػف أجػػؿ التق ػػ ـ المعػػتمر مملإلػػمفل إلػػل تحعػػ ف رػػدممت 

 ف رم هم متل مم تـ تطم ؽ مممدئ كمعم  ر إدارة الجكدة السمممل.المكتمل مملةكرة المرجكة مف القمئم 

                                                 
(1)

 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت 
. 2002تعػػك ؽ الأ سػػطل الردم ػػل: الماػػمه ـ كالاعػػترات ج مت. الػػدار الجممع ػػل )الإعػػك در ل(، ك إدارة  عػػع د محمػػد المةػػرم، -

 .30-29ص
الممػؾ فهػد  تعػك ؽ رػدممت المعمكمػمت فػي المكتمػمت: رػرض تجرمػل مكتمػمت جممعػل السػمريل، مجمػل مهجل مكي مػكمعرافي، -

 .189-165. متةرؼ ص2005، فمرا ر 14، ع12الكط  ل )الر مض(، م 
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 المكتبات : الأدوات والأساليب الإدارية لإدارة الجودة الشاممة في مجالالفرع الرابع

تيعرؼ أدكات إدارة الجكدة السمممل مأ هػم طػرؽ لجمػع الم م ػمت كررلػهم فػي ةػكرة أسػكمؿ كرعػكـ 
مػػر رػػف مػػدل الارػػتلبؼ أك الا حػػراؼ ةػػعكدان كهمكطػػمن، أك يرمػػمن كمعػػدان م م  ػػل لمرايمػػل التغ  ػػر، الػػذم  ع
، ك ؤكػػد فجاػػرف رمػػل أ ػػه  مكػػف رمػػر معػػض الأدكات الأعمعػػ ل ي ػػمس (1)لهػػدؼ أك مع ػػمر محػػدد مػػف يمػػؿ

كتك  ػػػػؽ جػػػػكدة الم تجػػػػمت كالإجػػػػراءات كالرػػػػدممت كملاعػػػػتعم ل مملجػػػػداكؿ المرجع ػػػػل كممرططػػػػمت العمػػػػل 
ت الإحةػمئ ل كالرعػكـ الم م  ػل كرػرائط التػدفؽ، كلكػي  تحقػؽ ك  جػز مكاػمءة لا كالتأ  ر، ككػذلؾ المػدرجم

مد مف الحةكؿ رمػل مجمكرػل مػف المعمكمػمت كالآل ػمت كالق ػكات المعػمردة فػي الحاػمظ رمػل الاتةػمؿ 
مملمعػػتا د ف لمكيػػكؼ رمػػل متطممػػمتهـ المتغ ػػرة مػػف المعمكمػػمت، ككػػذلؾ متممعػػل كمرايمػػل هػػذه المتطممػػمت 

 .(2)جمت مع الإمداد مملتغذ ل الراجعل كأر ران لممعمردة في التكيع لاحت مجمتهـ المعتقمم لكالاحت م

إف التحعػػ ف المعػػتمر فػػي العمم ػػمت كالأ سػػطل كالرػػدممت المرتماػػل  تطمػػب أدكات لجمػػع كتحم ػػؿ  
 الم م مت لمكةكؿ إلل الحقمئؽ، التي مف رلبلهم  تـ تسر ص المسمكؿ كرمؽ فػرص التحعػ ف كالتطػك ر

المعتمر، كت مػع أهم ػل أدكات إدارة الجػكدة السػمممل مػف تمعػ طهم لمم م ػمت كالمعمكمػمت كررلػهم مةػكرة 
مرئ ػػل يمممػػل لماهػػـ كالاعػػت عمب معػػهكلل جػػدان مػػف يمػػؿ القػػمئم ف رمػػل المكتمػػل، كمػػم تعػػتط ع هػػذه الأدكات 

 ػػر الحػػمدث كتحم مػػه لكػػي تقػػكـ الإدارة متاعػػ ر التغ ؛تقػػد ـ ةػػكرة كالػػحل رػػف عػػ ر العمػػؿ فػػي المكتمػػل
ف اعػػترداـ الأعػػمل ب الإحةػػمئ ل  مكػػف أف  عػػمرد ان ممعػػترداـ ر مةػػر إدارة الجػػكدة السػػمممل الأرػػرل، ك 

رمل فهـ المتغ رات كمملتملي معمردة المكتممت في حؿ المسكلبت كتحع ف الامرم ل كالمردكد كمم ت عػر 
ردة فػػػػي اترػػػػمذ القػػػػرار، كأف تػػػػدر ب هػػػػذه الأعػػػػمل ب كالأدكات اعػػػػترداـ أفلػػػػؿ لمم م ػػػػمت المتمحػػػػل لممعػػػػم

 العممم ف رمل هذه الأدكات كاعتردامهم  سكؿ جم ممن مف التمك ف الذم  تـ لهـ في المكتمل.

عد هذه الأدكات مف الأعمل ب الامرمل التي تعمرد المعؤكل ف كالعممم ف فػي المكتمػمت كمراكػز إذ تي 
الكظػػمئؼ فػػي أ ػػل مكتمػػل دكف الرجػػكع المعمكمػػمت رمػػل أداء رممهػػـ، ح ػػث أ ػػه مػػف الةػػعب أف تػػؤدم 

إل هم، ح ث أ هم لا تعتردـ لحؿ المسكلبت فحعػب مػؿ فػي م ػع حػدك هم، كمػم تمكػف مػف فهػـ العلبيػمت 
المترامطػل لكمفػل العمم ػمت كالأ سػطل التػػي تلػطمع مهػم المكتمػمت، كتػػكف ر فػرص التحعػ ف كالتطػك ر فػػي 

 الأداء، ككذلؾ م مء حمفز لمجكدة في كؿ رمؿ.

                                                 
 .71كح د مكعل ععد، المرجع العممؽ، ص (1)
دارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت، مجمػل دراعػمت المعمكمػمت، (2)  راجمسكممر د. ككمممر، ترجمل رةمـ م ةػكر، أهم ػل التعػك ؽ كان

 .75، ص2008،   م ر 1ع الر مض،
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مكؿ هػػػذا الاػػػرع معلػػػمن مػػػف أدكات اللػػػمط الإحةػػػمئي لمجػػػكدة، كالتعر ػػػؼ مكػػػؿ أداة مػػػف هػػػذه ك ت ػػػ
الأدكات، كك ا ل اعتردامهم في المكتممت كمراكز المعمكممت، فعمػل الػرغـ مػف ت ػكع كتعػدد هػذه الأدكات 

مل ل في ف ف أغمب مراجع إدارة الجكدة السمممل كأمحم هم تحةرهم في  ممف أدكات أعمع ل أ متت كامءة ر
 (1)الاعترداـ في مجمؿ المكتممت كغ رهم مف المجملات، كف مم  مي ررض لهذه الأدكات:

 المراجعة )استمارة التأكد( قائمة -1

( م مت الرمةل مكيكع أحػداث مع  ػل )ا جمم ػل أك عػمم ل، ج ػدة أك عػ ئلتيعد أداة مع طل لجمع الم 
هػػم هػػك التأكػػد مػف أف الم م ػػمت جمعػػت مع م ػػل لأ ػل رمم ػػل تتكػػرر رػلبؿ فتػػرة زم  ػػل، كالغػػرض الػرئ س م 

كديػػل، كلا  كجػػد سػػكؿ  ممػػت لهػػذه الاعػػتممرة، مػػؿ  مكػػف أف تأرػػذ أسػػكمؿ رد ػػدة كممػػم  ت معػػب مػػع الحملػػل 
الجمرم ملبحظتهم كجمع الم م مت كالمعمكممت حكلهم، فهي تمكف المكتمػمت مػف ترت ػب كت ظػ ـ الم م ػمت 

ؤد ػػل إل هػػم مسػػكؿ  عػػهؿ التجم ػػع كالتحم ػػؿ كاعػػترلبص ال تػػمئ  كالمعمكمػػمت حػػكؿ المسػػكمل كالأعػػممب الم
 م هم، كلتطم ؽ هذه الأداة في المكتممت م تممع الرطكات التمل ل:

تحد ػػد أ ػػكاع الأحػػداث الممك ػػل لمحملػػل مكلػػع المحػػث، فمػػ لبن ر ػػد تعػػج ؿ الإراميػػمت فػػي  -أ 
 رمم ل الإرمرة الرمرج ل لممكاد المكتم ل.

 سمهدة، كأف تككف ردد مرات كيكع الحدث.تحد د كحدة الق مس لكؿ م -ب 

 تةم ـ الاعتممرة كارتممرهم، كمف  ـ تعم مهم رمل مف  تكلل جمع الم م مت. -ج 

معػػد ا تهػػمء فتػػرة تعػػج ؿ كجمػػع الم م ػػمت،  مكػػف تحم ػػؿ ال تػػمئ  مػػأدكات أرػػرل م ػػؿ مرطػػط  -د 
 فممر تكف أك الترط ط الم م ي أك المدرج التكرارم.

تممرة يمئمػل المراجعػل رمػل عػم ؿ الم ػمؿ، كهػي تتعمػؽ مملم م ػمت ( ةػكرة لاعػ6 كل  سػكؿ ريػـ )
المعػتمدة مػف ملبحظػػل أعػممب رػػدـ تحقػؽ رمم ػػل الإرػمرة الرمرج ػػل ال كم ػل رػػلبؿ سػهر امر ػػؿ مػف رػػمـ 

 ـ.2016

                                                 
(1)

 رمل المةمدر التمل ل: ارتمدت 

 .79-72كح د مكعل ععد، المرجع العممؽ، ص -
 .12-10المرجع العممؽ، ص محمد مف رمدالعز ز الراسد، -

 .39-37محمد رمدالكهمب العزاكم، المرجع العممؽ، ص -

اد كالاػػػػرؽ ر سػػػػمرد كػػػػممر، ترجمػػػػل رمػػػػي الهمسػػػػمي مػػػػف ال ػػػػكل رداكم، الجػػػػكدة مػػػػدرؿ المسػػػػمر ع المتتمل ػػػػل: دل ػػػػؿ رممػػػػي للؤفػػػػر  -
 .336-331، ص1999كالت ظ ممت، معهد الإدارة العممل )الر مض(، 

 م تهل أحمد رمي الملبح، درجل تحق ؽ معػم  ر إدارة الجػكدة السػمممل فػي الجممعػمت الامعػط   ل فػي محمفظػمت اللػال الغرم ػل -
 .38-35، ص2005 ،(فمعط فممجعت ر[، جممعل ال جمح الكط  ل ) كمم  راهم أرلمء ه ئل التدر س ]رعملل

 .295-272، ر عل يدادة، المرجع العممؽ، صررد رمداه الطمئي -
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 (6سكؿ ريـ )
 ـ2016 كل  يمئمل المراجعل لأعممب ردـ تحقؽ رمم ل الإرمرة الرمرج ل ال كم ل لسهر مم ك 

 معجؿ الم م مت: مل:اعـ المكت
 120مجمكع المسمهدات:  ـ30/4/2016إلل       1/4فترة التعج ؿ: مف  

 

 % تعج ؿ المسمهدات )التكرار( الأعممب
 45 54 (1ردـ كجكد الممدة في مكم هم الةح   رمل الرؼ )

 25 30 (2رطؿ في الأجهزة )
 17 20 (3أرطمء مف المكظا ف )

 10 12 (4ا قطمع مةدر الطميل )
 3 4 (5أعممب أررل )

 100 120 المجمكع

كتمػػ ف يمئمػػل المراجعػػل أرػػلبه الأرطػػمء المترتمػػل رمػػل رػػدـ اعػػت امء رمم ػػل الإرػػمرة الرمرج ػػل ممػػم 
 عػػمرد الإدارة رمػػل رمػػط  ػػكع الرطػػأ مػػع تكػػرار حدك ػػه، كرم ػػه تعػػمهـ هػػذه المعمكمػػمت مدرجػػل كم ػػرة فػػي 

 ل.ت ا ذ مسمر ع التحع ف المعتمرة في المكتم

 البياني "باريتو"تخطيط )مبدأ(  -2

 قكـ هذا الممػدأ رمػل اعػترداـ التحم ػؿ الإحةػمئي لممسػكلبت كالأعػممب المحتممػل م ظمػل حعػب 
تكػػرار حػػدك هم كرعػػمهم فػػي مرططػػمت م م  ػػل، ك يعػػرؼ ترطػػ ط فمػػمر تكف مػػػ )المجػػملات القم مػػل الحمكمػػل(، 

ترت ػب العكامػؿ المسػمركل فػي الجػكدة، ك عتمػد فملاكرة الأعمع ل لػه فػي رمم ػل تحعػ ف الجػكدة تكمػف فػي 
رمػػل التار ػػػؽ مػػػ ف القمػػػل الح ك ػػػل كالأك ر ػػػل الما ػػػدة، إذ  عػػػتردـ فػػػي حملػػػل مجمكرػػػل كم ػػػرة مػػػف العكامػػػؿ 

% مػف ال تػمئ  ػ 80المػؤ رة كالمػراد تحد ػد القمػل الح ك ػل ػ الحمكمػل ػ ف هػم، فقػد تكةػؿ فمػمر تكف إلػل أف 
لمعمممت في ك  ر مف المكايؼ العمم ل، كر د تطم ؽ ذلؾ فػي مجػمؿ % مف ا20المسكلبت ػ تعزل إلل 

% مػف العػػممم ف، 20% مػػف الرػدممت الج ػدة تررجهػػم فقػط 80المكتمػمت رمػل عػػم ؿ الم ػمؿ  لبحػظ أف 
أم ممعتهداؼ  عمل ةغ رة مػف الأعػممب ع قلػي رمػل كم ػل كم ػرة مػف المسػمكؿ، كعػ ككف ال ػمت  مػف 

عػممب أكمػر مػف ال ػمت  رػف مػذؿ ألػعمؼ هػذا المجهػكد كلكػف مطر قػل مذؿ مجهكد مكجه ممتجػمه هػذه الأ
 غ ر مكجهل.

كتهدؼ هذه الأداة إلل تحد د أكلك مت المجملات الأك ر فمئدة ػ العكامػؿ القم مػل الحمكمػل ػ لترك ػز  
مكارد تحع ف الجكدة السمممل، ممم  ػؤدم إلػل تػكف ر ك  ػر مػف الكيػت كالجهػد الممػذكؿ، كمػم  عػمهـ هػذا 

 ط ط في إ لمح ردد الع كب كالمسكلبت كأحجممهم.التر
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 ك مكف تطم ؽ هذه الأداة في المكتممت كفؽ الرطكات التمل ل:
 كلع يمئمل مملأعممب المحتممل لحدكث المسكمل. -أ 

تحد ػػػد مق ػػػػمس  مطػػػػي )التكػػػػرار، الكماػػػػل، الػػػػزمف(، كتحد ػػػػد الاتػػػػرة التػػػػي تجمػػػػع رلبلهػػػػم  -ب 
ك الع كب كتكز عهم رمل تةػ  امت أعػممب الم م مت،  ـ الق مس محعمب ردد الأرطمء أ

 حدكث المسكمل.

 ترت ب الأعممب ت مزل من كفقمن لم عب المئك ل مف الأك ر أهم ل إلل الأيؿ أهم ل. -ج 

الرعػػػـ الم ػػػم ي مترةػػػ ص المحػػػكر الأفقػػػي للؤعػػػممب، كالمحػػػكر العمػػػكدم الأ عػػػر لقػػػ ـ  -د 
 المق مس )التكرار(، كالمحكر العمكدم لم عب المئك ل.

الرعـ الم م ي مرعـ رمكد م اةؿ لكؿ عمب مػف الأعػممب المةػ ال مملترت ػب اعتكممؿ  -ق 
 مع التكرار إلل التكرار الأيؿ متكجهمن مف ال عمر إلل ال م ف.

كلػػع  قػػمط أمػػمـ م تةػػؼ كػػؿ رمػػكد ككةػػؿ هػػذه ال قػػمط مػػع معلػػهم مرعػػـ الم ح ػػل  -ك 
 المم ؿ لهذه الق ـ.

ب دكر أكمػر فػي المسػكمل، مػف رػلبؿ أر ران  تـ تحم ؿ الرعـ كتحد د الأعػممب التػي تمعػ -ز 
 ملبحظل  قطل ا كعمر كالحل في الم ح ل  مدأ معدهم مملتعمرع في ا حرافه.

(،  مك  ػم رعػـ تحم ػؿ 6ف ذا أرذ م رمل عم ؿ الم مؿ الم م مت مف اعتممرة المراجعل في سػكؿ ريػـ)
 فممر تكف مملسكؿ التملي:

 (7سكؿ ريـ )
  كل  تحم ؿ فممر تكف
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 المدرج التكراري -3

رعػػـ تكلػػ حي أك سػػكؿ م ػػم ي  حتػػكم مجمكرػػل مػػف المعػػتط لبت  م ػػؿ كػػؿ م هػػم تكػػرار حػػدكث 
متغ ػػر معػػ ف، كفػػي مجػػمؿ الجػػكدة  عػػتردـ هػػذا المػػدرج لعػػرض كتم  ػػؿ الم م ػػمت المتعمقػػل محملػػل مع  ػػل 

ـ إ سمء المدرج التكرارم مف رلبؿ لإرطمء تةكر كال  ر هم لا  مكف أف تعط ه الم م مت الريم ل. ك ت
تحد ػػػػد متغ ػػػػرات الدراعػػػػل أك الظػػػػمهرة ككلػػػػعهم رمػػػػل المحػػػػكر الأفقػػػػي، أمػػػػم المحػػػػكر العمػػػػكدم ف م ػػػػؿ 
التكرارات، كلمتكل   لاعترداـ هذا المدرج في مجمؿ المكتممت كرمل عم ؿ الم مؿ الم م مت مف اعػتممرة 

لأعػممب رػدـ تحقػؽ رمم ػل الإرػمرة الرمرج ػل  رارم(  كل  المدرج التكػ8المراجعل،  جد أف  سكؿ ريـ )
 ـ:2016ال كم ل لسهر امر ؿ 

 (8سكؿ ريـ )

 أعممب ردـ تحقؽ رمم ل الإرمرة الرمرج ل ال كم ل   كل  المدرج التكرارم

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

مكم  ػل تاعػ ره لمتكز ػع التكػرارم لمقػ ـ جعمػه مػف  الأدكات  ك لبحظ عهكلل م مء المػدرج التكػرارم كان
الامرمػػل المعػػتردمل فػػي تحم ػػؿ الم م ػػمت كالكةػػكؿ إلػػل  تػػمئ  دي قػػل لتق ػػ ـ أداء المكتمػػل، كمػػف  ػػـ العمػػؿ 

 رمل تحع ف كتطك ر الأداء.
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 جع المعياري )المقارنة المرجعية(المر  -4

 عتردـ المرجع المع مرم لتق  ـ أداء المكتمل في  كاحو محددة مقمر ل مػأداء مكتمػمت أرػرل متاكيػل 
ي ال ػػكاحي ذاتهػػم، كتم ػػي مػػم  مػػت  جمحػػه، ك ػػكفر ذلػػؾ الك  ػػر مػػف المػػمؿ كالجهػػد لإ جػػمز التحعػػ  مت فػػ

الأك ر إ تمج ػل مأيػؿ تكماػل ممك ػل لػمف المػكارد المتمحػل، ممػم  سػكؿ مع ػمران  مكذج ػمن  عػمردهم فػي حػؿ 
متعمقػػػػػل مسػػػػكلبتهم، كتحق ػػػػػؽ أهػػػػدافهم، ك عتمػػػػػد  جػػػػػمح هػػػػذه الأداة رمػػػػػل الحةػػػػػكؿ رمػػػػل المعمكمػػػػػمت ال

 مملمكتممت الأررل كالم معمل لممقمر ل، ك مكف تطم ؽ هذه الأداة كفؽ الرطكات التمل ل:
تحد د ركامؿ ال جمح الحمكمل، م ؿ رلم المعتا د ف، الإدارة الامرمل، جكدة الم ئػل، ككػذلؾ  -أ 

الأهػػداؼ م ػػؿ تراػػ ض الكيػػت المعػػتغرؽ فػػي رمم ػػل الترطػػ ط كتحق ػػؽ رلػػم المعػػتا د ف 
 تحم ؿ تمؾ العكامؿ. كالجمهكر،  ـ

التعرؼ رمل كايع العكامػؿ كالأهػداؼ لػدل المكتمػمت الأرػرل المحم ػل أك الدكل ػل؛ لمكةػكؿ  -ب 
 إلل تقر ر الكلع العمـ لهذه العكامؿ كالأهداؼ.

إ ػػػمرة الأفكػػػمر لكػػػؿ رممػػػؿ أك هػػػدؼ؛ لتحد ػػػدهم مديػػػل، كم ميسػػػتهم جممر ػػػمن، لمحةػػػكؿ رمػػػل  -ج 
 أفكمر إمدار ل.

 العلبيل.تجم ع المعمكممت ذات  -د 

 إرداد تقمر ر م تظمل تعمر رف  تمئ  الرطكات العممقل كتطك ر العمؿ. -ق 

 المراجعل الم تظمل لتحد ث مةمدر المعمكممت، كمراجعل ديل المعمكممت. -ك 

كمف ر كب هذه الطر قل ةعكمل الحةكؿ رمل المعمكممت المتعمقػل مملمكتمػمت الأرػرل لا عػ مم 
 فلؿ كالأم ؿ الذم  مكف اترمذه أعمعمن مرجع من.المكتممت الم مفعل كتحد د ال مكذج الأ

  قتراحاتأنظمة ا -5

تقػكـ المكتمػػل مكلػػع  ظػمـ ايتراحػػمت لممػػكظا ف كالعػممم ف، ح ػػث  قػػدـ كػؿ مػػ هـ ايتراحمتػػه لػػلئدارة 
مسػػكؿ فػػردم، حػػكؿ طػػرؽ تحعػػ ف العمػػؿ كحػػؿ المسػػمكؿ التػػي  كاجههػػم فػػي رممػػه، ك ػػرتمط هػػذا ال ظػػمـ 

كالأعمق ل فػي طػرح فكػرة متم ػزة  تطممهػم الكايػع العممػي، كتعػهـ فػي حػؿ مسػكمل  مملإمداع كالتارد كالتم ز
فعم ػػػل، أك ت عػػػر ممػػػكغ هػػػدؼ محػػػدد، كمػػػف  ػػػـ تقػػػكـ الإدارة متم ػػػي الأفكػػػمر كالايتراحػػػمت الم معػػػمل معػػػد 
دراعػػتهم، مػػع تعم ػػؽ ممػػدأ احتػػراـ أفكػػمر الآرػػر ف حتػػل كلػػك كم ػػت مرملاػػل، إذ  مكػػف تطم ػػؽ ذلػػؾ كمكػػؿ 

مجمؿ المكتممت كرمؽ م ئل العمؿ الم معمل كالآم ل كالمسجعل رمػل طػرح الممػمدرات كالأفكػمر  عهكلل في
 الم مءة.
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 طة التدفق )خريطة تدفق العمميات(خري -6

كهك مرطط  م ؿ رطكات العمم ل ك قمط اترمذ القػرار، كتكلػ   المعػمر معػد كػؿ رطػكة، ممع ػل 
م كمم  عتردـ لاهـ المسكمل كتحم ؿ العلبيمت مػ ف تم  ؿ كرعـ لرطكات رمم ل تحع ف الجكدة، كتعمعمه

الرر طل إلػل المعػمردة فػي إلقػمء اللػكء رمػل  تػمئ  العمم ػمت المتعمقػل  الأ سطل المرتمال، كتهدؼ هذه
م قػػمط اترػػمذ القػػرارات الرئ عػػل؛ لتحعػػ ف الجػػكدة مػػف رػػلبؿ التحقػػؽ مػػف ةػػحل القػػرار المترػػذ، كمػػف  ػػـ 
متممعػػل الرطػػكات أك تةػػح حهم إذا  مػػت رطؤهػػم، فاػػي رمم ػػمت تحعػػ ف الجػػكدة  ا ػػد هػػذا المرطػػط فػػي 

م ػل حمل ػػمن أك ك ػػؼ  تكيػػع لهػم أف تعػػ ر مملمعػػتقمؿ فهػػك  عطػي فكػػرة رػػف م طق ػػل معرفػل ك ػػؼ تعػػ ر العم
الرطكات المتمعل في العمم ل ك ا د في كسؼ أرطمء عػكء الاتةػمؿ كتحد ػد حػدكد العمم ػل، لػذلؾ  جػب 
إرػػػدادهم لػػػتعكس حق قػػػل العمم ػػػل الجمر ػػػل كمػػػم  حةػػػؿ ف هػػػم فعم ػػػمن، ك مكػػػف تطم ػػػؽ رر طػػػل التػػػدفؽ فػػػي 

 ال حك التملي: المكتممت رمل

 تحد د جم ع العمم مت كالأ سطل الرئ عل مملمكتمل، ككتممتهم رمل مطميمت. -أ 
 تدك ف هذه العمم مت كالأ سطل في سكؿ متتممع ككتممتهم رمل لكحل أكراؽ كم رة. -ب 

مدء العمؿ مف رلبؿ التتممع المدكف مف المدا ل إلل ال هم ل، مع تحد ػد القػرارات الرئ عػل أك  -ج 
 ة الم م مت.المررجمت لقمرد

 تحد د الارتممط م ف العمم مت كالقرارات كالمررجمت في ة مغل  همئ ل لتتممعهم. -د 

 كلع ال تمئ  المعترمةل مف الرطكات العممقل في سكؿ رر طل تدفؽ. -ق 

ك مكف إسراؾ المكظا ف المع   ف مكؿ يعـ مف أيعمـ المكتمػل فػي كلػع رر طػل تػدفؽ العمم ػمت، 
رر طػػػػل للػػػػممف اترػػػػمذ الإجػػػػراءات التةػػػػح ح ل العػػػػم مل كالأرػػػػذ كترةػػػػ ص الكيػػػػت الكػػػػمفي لكلػػػػع ال

ممسركح التحع ف المعتمر لكمفل العمم مت كالأ سطل، ك مكف إ لمح رر طل التدفؽ رمػل ردمػل مكتم ػل 
 ( رمل ال حك التملي:9كملمحث في الاهرس الآلي مف رلبؿ السكؿ ريـ)
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 (9سكؿ ريـ )
 كعب ػ في المكتمل ممعترداـ رر طل التدفؽ كل  رطكات المحث في الاهرس الآلي ػ المح
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 مقمممل المعتا د

 ارت مر الاهرس )المؤلا ف، المكلكرمت، الع مك ف(

 

 ا تقمء كممل المحث )الكاةامت(
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 نموذج حل المشكلات -7

 يعد مف أك ر ال ممذج اعتعمملان كس كرمن في المكتممت كمراكز المعمكممت التي تطمؽ إدارة الجػكدة 
مسػركع( أك )دكائػر الجػكدة(، أك )فػرؽ السمممل، ح ث  تـ تكك ف كم مء فػرؽ رمػؿ يةػ رة الأجػؿ )فػرؽ ال

( أفػراد، كتكػكف العلػك ل فػي هػذه الاػرؽ ارت مر ػل 8-5ك تراكح ردد أرلمئهم مم  ػف ) تحع ف الجكدة(،
أك تطكر ل مح ث  ككف الا تمػمء ال اعػي كاعتسػعمر الػركح الجممر ػل مرغكمػمن ف ػه مػع اعتسػعمر الدافع ػل 

لتممعػػػػؾ مػػػػ ف الأرلػػػػمء، ك كػػػػكف الهػػػػدؼ م هػػػػم رقػػػػد  حػػػػك تحعػػػػ ف جػػػػكدة القػػػػرار كجػػػػكدة الاتةػػػػملات كا
اجتممرػػػمت لم ميسػػػل المسػػػكلبت المكتم ػػػل مػػػف كػػػؿ أمعمدهػػػم كالعمػػػؿ رمػػػل حػػػؿ هػػػذه المسػػػمكؿ مملعةػػػؼ 
الذه ي كان مرة الأفكمر الجد دة كتحد د أعمممهم كالترط ط لأفلؿ الحمكؿ كان جػمد فػرص جد ػدة لمتحعػ ف، 

 م، كهي:ك تركز رمؿ الارؽ رمل  لب ل أ سطل تقكـ مه

 إجراء تحم ؿ دي ؽ مم ي رمل معمكممت كم ل كغ ر كم ل، مهدؼ اكتسمؼ حمكؿ مد مل. -أ 

 الترط ط لت ا ذ الحمكؿ المقترحل. -ب 

 متممعل  تمئ  الإجراءات العلبج ل. -ج 

 ك ستمؿ هذا ال مكذج رمل عت رطكات لحؿ المسكلبت، كهي:

 تعر ؼ المسكمل كارت مرهم. -أ 

 تحم ؿ المسكمل. -ب 

 .طرح الحمكؿ المد مل -ج 

 ارت مر الحؿ كترط طه. -د 

 ت ا ذ الحؿ المرتمر. -ق 

 ي مس  تمئ  الحؿ. -ك 

 التخطيط البياني لرقابة الجودة -8

 يعد مف أهـ أدكات إدارة الجكدة السمممل، ك هدؼ رمل التحقؽ مف مدل مطممقػل الردمػل المكتم ػل 
م  حػدث فػي المقدمل لممكاةامت المع مر ػل، ك عػتردـ ف ػه الطػرؽ الإحةػمئ ل لمتعػرؼ رمػل التغ  ػر الػذ

أعمعػػ ل، ح ػػث  أ ػل رمم ػػل أك ردمػل، ك حتػػكم الترطػ ط الم ػػم ي لريممػػل الجػكدة رمػػل  لب ػل رطػػكط أفق ػل
 م ػػؿ الرػػط الأكعػػط الأعػػمس الػػذم  عمػػر رػػف المع ػػمر الػػذم  قػػمس مػػه التغ  ػػر ػ المتكعػػط الحعػػممي ػ، 

لق مػل الػد  م لريممػل الجػكدة، ك م ؿ الرط الأرمل الق مل العظمل لريممل الجكدة، أمم الرط الأعاؿ ف م ػؿ ا
ك عػػػمل الارػػػتلبؼ رػػػف رػػػط الكعػػػط مػػػملا حراؼ الق معػػػي، ك كلػػػ  هػػػذا الا حػػػراؼ مػػػدل التغ ػػػر فػػػي 

 العمم ل.
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كمملتػػملي فػػ ف الترطػػ ط الم ػػم ي  عمػػر رػػف رػػرض مرئػػي لػػلؤداء المقمػػكؿ كغ ػػر المقمػػكؿ ممل عػػمل 
التكػػػمل ؼ، كز ػػػمدة رلػػػم المعػػػتا د ف، المكتم ػػػل لتعز ػػػز جكدتهػػػم كتقم ػػػؿ  لمرػػػدممت كالعمم ػػػمت كالأ سػػػطل

كمعػػمردة العػػممم ف رمػػل متممعػػل  تػػمئ  أرمػػملهـ، فع ػػدمم تكػػكف ال قػػمط فػػي الترطػػ ط ت حةػػر مػػ ف الحػػد 
 الأد ل كالأرمل لمريممل  عتمر التغ ر مقمكلان؛ لأ ه لـ   حرؼ رف الحدكد كالمعم  ر المكلكرل.

الحػػػد الأد ػػػل لحكعػػػمل م م ػػػمت المػػػكاد  كلمتكلػػػ   فػػػي مجػػػمؿ المكتمػػػمت رمػػػل عػػػم ؿ الم ػػػمؿ  كػػػكف
ر كا ػمن رمل ػل مػف الأرطػمء،  400المكتم ل ػ الكتب كالمراجع ػ )الاهرعل الآل ػل( فػي أحػدل المكتمػمت هػك 

كالحد الأرمل  350ر كا من، كمهذا  ككف الحد الأد ل لريممل الجكدة  450إلل  350كالمعدؿ المقمكؿ مف 
(، فع ػدمم تكػكف ال قػمط المكلػحل 10عػ ككف مقمػكلان )سػكؿ ريػـ  ر كا من، كأم ردد   حةػر م  همػم 450

ت حةػػػػر مػػػػ ف الحػػػػد الأد ػػػػل كالأرمػػػػل لمريممػػػػل  عتمػػػػر الإ جػػػػمز مقمػػػػكلان؛ لأ ػػػػه لػػػػـ   حػػػػرؼ رػػػػف الحػػػػدكد 
المكلكرل، كهذا العرض لمترط ط الم م ي  عمرد العممم ف رمػل متممعػل  تػمئ  أرمػملهـ كرؤ تهػم مةػكرة 

 ل. كم ل أك أعمكر ل أك سهر 

 (10سكؿ ريـ )

  كل  الترط ط الم م ي لريممل الجكدة لعمم ل الاهرعل الآل ل لممكاد المكتم ل
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 القسم الأول خلاصة

مف رلبؿ مم تمت معملجته في هذا القعـ،  تل  جم من أف ماهكـ إدارة الجػكدة السػمممل ظهػر مػف 
مرتمػػؼ المجػػملات ماعػػؿ التطػػكر الػػذم حػػدث فػػي المجتمعػػمت، يمػػب الإدارة، كتحػػكؿ مػػف الةػػ مرل إلػػل 

مح ث تـ ته ئل معم  ر تت معب مع كؿ مجمؿ ممم ف هم المكتممت كمراكز المعمكممت، فػملجكدة تم ػؿ أحػد 
 العلبممت الممرزة في تطكر الجكدة كالاكر الإدارم الحد ث رمل العكاء.

مػل التػي ترتكػز رم هػم فمعػال إدارة الجػكدة ك تل  أ لم مف محتك مت هػذا القعػـ أف الماػمه ـ العم
مكم  ػػل ت ا ػػذه كتطم قػػه فػػي مرتمػػؼ  السػػمممل كمػػ ه  إدارم  عتمػػد رمػػل التحعػػ ف كالتطػػك ر المعػػتمر، كان
المؤععمت الردم ل ممم ف هم المكتمػمت مأ كارهػم المرتماػل مجم ػب المؤععػمت الةػ مر ل، ممرتمػمره رمم ػل 

  جمد مررجمت ذات كامءة رمل ل كفمرم ل متم زة. ت ظ م ل تعتمد رمل مدرلبت تهدؼ إلل إ

 مم  أتي:ت إل ه، كمف أهـ مم رمة

إف إدارة الجػػػكدة السػػػمممل تم ػػػؿ رػػػمملبن جكهر ػػػمن لتطػػػك ر الأداء كالرػػػدممت فػػػي الم ظمػػػمت المرتماػػػل  -1
مسكؿ رمـ، كهي سرط أعمعي لز مدة القدرة الت مفع ل ف مم م  هػم رمػل المعػتك  ف المحمػي كالعػملمي، 

 طل أف تسػػمؿ جػػكدة العمم ػػمت كالرػػدممت مجمكرػػل مػػف العػػممت كالرةػػمئص مػػف سػػأ هم تحقػػؽ سػػر 
 إسممع حمجمت الجمهكر كالمعتا د ف كرغممتهـ الحمل ل كالمعتقمم ل كرلمهـ.

تعدد مامه ـ إدارة الجكدة السمممل كارتلبفهم رغـ اتاميهػم رمػل اعػتهداؼ رلػم المعػتا د ف كمحةػمل  -2
 تقمء مأداء الم ظمل. همئ ل، كالعمؿ رمل الار 

إف إدارة الجػػػكدة السػػػمممل تعتمػػػد رمػػػل مجمكرػػػل مػػػف الممػػػمدئ كالمعػػػم  ر مػػػف أهمهػػػم الق ػػػمدة الإدار ػػػل  -3
الامرمل، كالترط ط الاعترات جي، كالترك ز رمػل المعػتا د ف كاحت مجػمتهـ كتمم تهػم، كتمكػ ف العػممم ف 

رطػػػمء، كاترػػػمذ القػػػرارات م ػػػمءن رمػػػل كتكػػػك ف فػػػرؽ العمػػػؿ لتحعػػػ ف الأداء كتطػػػك ره، كالكيم ػػػل مػػػف الأ
 الحقمئؽ.

إف تطم ػػػؽ ممػػػمدئ كمعػػػم  ر إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي مجػػػمؿ المكتمػػػمت  عمػػػؿ رمػػػل تغ  ػػػر ال قمفػػػل  -4
الت ظ م ل، كأ ظمل الاتةملات كتطك ر أعمل ب العمؿ كالتحع ف الدائـ لمردممت كالمرام  كالأ سػطل 

لبؼ معػػػػتك متهـ العمم ػػػػل كال قمف ػػػػل، كمػػػػمرتلبؼ المكتم ػػػػل كمػػػػف  ػػػػـ تحق ػػػػؽ رلػػػػم المعػػػػتا د ف مػػػػمرت
 احت مجمتهـ كرغممتهـ.

إف مػػػرام  الجػػػكدة السػػػمممل تتم ػػػز متحعػػػ ف معػػػتك مت الأداء كز ػػػمدة الإ تمج ػػػل مػػػع راػػػض التكماػػػل،  -5
كتمك ف الم ظممت الردم ل مف التم ز كالإمداع مف رلبؿ تحق ػؽ رػدد مػف الاكائػد كالمزا ػم التػي مػف 

 كدة الردممت التي تقدمهم لممعتا د ف م هم كالارتقمء مهم.أهمهم تحع ف معتكل ج
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إف  جػػػمح تطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل  عتمػػػد رمػػػل كجػػػكد ي ػػػمدة إدار ػػػل متمك ػػػل لػػػد هم فر ػػػؽ رمػػػؿ  -6
ؿ متمػػرس كمػػدرب كلد ػػه رغمػػل يك ػػل فػػي التعػػمكف مػػع الق ػػمدة لإ جػػمز العمػػؿ رمػػل أكمػػؿ كجػػه مػػف أك 

 متم زة تعكد مملامئدة رمل العممم ف كالمعتا د ف.مرة، كتعمؿ رمل رمؽ  قمفل ت ظ م ل 

إدارة الجكدة السمممل تؤدم إلػل تحعػ ف ةػكرة المكتمػمت كالمؤععػمت الردم ػل كتحق ػؽ عػمعل ط مػل  -7
في المجتمع، كمم أ هم أةػمحت أمػران لػركر من لمحةػكؿ رمػل معػض السػهمدات الدكل ػل م ػؿ الأ ػزك 

9000. 

 ػػل الإدار ػػل، ك عتمػػر التػػزاـ الإدارة العم ػػم مملعمػػؿ لػػمف إطػػمر تم ػػؿ الق ػػمدة أهم ػػل جكهر ػػل فػػي العمم -8
، م رداد ي ػمدات الةػؼ ال ػم ي في الم ظمل السمممل هك المحؾ الرئ س لتطم ؽ مممدئهمالجكدة إدارة 

فػػػػي المسػػػػمركل الامرمػػػػل، التحعػػػػ ف المعػػػػتمر، ت م ػػػػل ركح العمػػػػؿ الجمػػػػمري، تحعػػػػ ف م ئػػػػل العمػػػػؿ، 
 تحا ز كالتسج ع كالتقد ر، كتق  ـ الأداء.التدر ب، تمك ف العممم ف، ال

لتسػػمؿ م ظكمػػل تعػػددت فكائػػد كمزا ػػم تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت كمراكػػز المعمكمػػمت  -9
 العمؿ كالعممم ف كالمعتا د ف.
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تعتمػػر المكتمػػمت مسػػكؿ رػػمـ كالمكتمػػمت العممػػل مسػػكؿ رػػمص مػػف الظػػكاهر الحلػػمر ل الأعمعػػ ل   
، فملمكتمػػمت مػػرآة ةػػمف ل  ػػ عكس ف هػػم تػػمر   الحلػػمرة الإ عػػم  ل الإ عػػم  ل م الحلػػمرةالتػػي تتةػػؼ مهػػ

، ح ػث لػـ تظهػر المكتمػمت رمػل معػرح الح ػمة الإ عػم  ل إلا معػد أف كػر الإ عػم يكمملذات تمر   تقدـ الا
نً في رؾ فهػي تػراث إ عػم ي مسػت ،ملممر الحلمرة كالتمدف الإ عػم ي يطعت هذه الإ عم  ل سكطمن ج دان

، فملمكتمػػمت تعتمػػر مػػف أدؽ عػػمهـ ف ػػه سػػعكب الأرض مػػدرجمت متامكتػػل، لكك هػػم ذاكػػرة الجػػ س المسػػرم
المعم  ر كأةديهم رمل حلمرة الأمـ كري هم كتقدمهم ممرتممرهم أكر ل المعرفػل الإ عػم  ل كالكار ػل ل مػرات 

كػمف ممرتممرهػم مكم ػمن العقكؿ مدل العةكر ككع مل مهمػل لإ ةػمؿ المعمكمػمت لمسػعكب رمػر الزمػمف كالم
، كالتػي مػف العػهؿ اعػتعممؿ مكادهػم رمػر الأزم ػل كالعةػكر ممت كالمعمرؼ مرتمػل مطر قػل م ظمػللممعمك 

 المرتمال مف رلبؿ أفراد السعب في أم مجتمع مف المجتمعمت  هتـ مز مدة  قمفته كحة مته المعرف ل.
فهي  ،لررم مهم تقدمهم الدكؿتق مهم ك العممل التي  مف المؤععمت الردم لتعد المكتمل العممل لذا 

كمم أ هم حمجل  قمف ل ممحل تارلهم طم عل  ،مهـ مف ال عؽ الاجتممري كال قمفيمكتمل السعب كجزء 
التق  ل مم مل في  أكلهمم ال كرة المعمكممت ل، ف ه ممم  سهده مف  كرت ف كم رت فالعةر الذم  ع ش 

الآلات كالأجهزة العمل ل الديل التي سمع اعتردامهم رمل الارترارمت كالامتكمرات في مجمؿ المعدات ك 
كملحكاع ب كتق  ل الاتةملات كالمعمكممت كالتي تمكف الارد مف  طمؽ ردممت المكتممت كالمعمكممت 

ك م  همم  كرة المعمكممت كالا اجمر المعرفي  ،الحةكؿ رمل مرتمؼ أ كاع المعرفل مكؿ عهكلل ك عر
كعمئط كالكالرعمئؿ الجممع ل كالدكر مت  كالمراجع مدرهم المرتمال كملكتبكال مك المذهؿ لممعرفل كمة

كالسمكل العملم ل لممعمكممت ػ الإ تر ت ػ كم كؾ كيكارد  كالمكاد العمع ل المةر ل كال سرات المتعددة
هم لمف م مهجهم التعم م ل ء، كالتي  ةعب رمل ال ظـ الترمك ل كالتعم م ل احتكاكغ رهم …المعمكممت 

ف أ، فلب  مكف لأم  ظمـ تعم مي مهمم ممغت كامءته عمم ف في جم ع المراحؿ التعم م لتقد مهم لممتك 
مممدأ التعمـ  رذكالعم ؿ الكح د لاعتمرار ل التعم ـ هك الأ ،عمـ مهذا الكـ الهمئؿ مف المعرفل زكد المت

ي المجتمع، كمف مةمدر كالذم  عتمد مف مؤععمت ترمك ل كتعم م ل رد دة فػ مدل الح مة ػ  رالمعتم
ز ، كتأتي المكتممت كمراكع كفؽ الأعمل ب الترمك ل الحد  لمت كرل القدرة رمل تكف ر العمـ ال مف

في تعم ـ كترم ل كت ق ؼ أم مء المجتمع  تعمهـ، فملمكتممت العممل المعمكممت كال قمفل في مقدمتهم
 مف ردممت كمرام  كأ سطل، كمم تحتك هكتعك دهـ رمل حب القراءة كالإطلبع مف رلبؿ مم تقدمه لهـ 

المكتممت العممل مف أجؿ  سر  إ سمءتعمؿ الدكؿ رمل ، لذا مف مةمدر مقركءة كمعمكرل كمرئ ل
 مك متكممؿ في ستل المجملات  كت ع رهم لهـ مف أجؿالمرتمال ال قمفل كالمعرفل م ف فئمت السعب 

كغ رهم لككف القراءة كارت مد المكتممت مف أهـ  المعرف ل م هم كال قمف ل كالاجتممر ل كالعمكك ل ...
مم تحتك ه مف م، كسغؿ أكيمت الاراغ مملاعترداـ الإ جممي لممكتممت الكعمئؿ التي ت رم  قمفل المجتمع

 المكاد المكتم ل كمةمدر المعمكممت ذات الجم ب الترف هي كالتعم ل معمن.
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فهػي مؤععػل  قمف ػل اجتممر ػل تعم م ػل  كمف ه م جمءت أهم ل كجػكد المكتمػل العممػل فػي المجتمػع
فػي ردمػل المجتمػع  كم ػرلهػم دكرهػم ال، ح ػث كلا غ ل لممجتمع ر هػممكممل لم ظـ التعم م ل كالإرلبم ل ك 

كمم تعػمهـ فػي ، مملقراءة الحرة لممعتا د ف م هم فهي تعمرد رمل إ راء الم مه  الدراع ل ،هالذم تكجد ف 
كفػػي التكػػك ف الع معػػي كال قػػمفي لأم ػػمء المجتمػػع مػػع درػػـ القػػ ـ ،  مل سػػئل الاجتممر ػػل العػػك ل كالعػػمالت

مػف  هكالعمدات كالتقمل د الرمةل مملمجتمع المحمي لكك هم تات  أمكاب المعرفل رمػل مةػرار هم ممػم تقت  ػ
، كمػػم أف ارتمػػمط المجتمػػع مملمكتمػػمت العممػػل  عػػد أحػػد المطمػػكع مةػػمدر المعمكمػػمت المطمػػكع م هػػم كغ ػػر

 .لم ئ ل العم مل التي تعمرد رمل تكك ف فكر كتحلر المجتمع كاعتمرار تعز زهم كدرمهم لذلؾالأ ممط ا
 : همم ،أعمع  ف فةم فرمل مف الأطركحل  ك ستمؿ هذا القعـ

 .كتطكرهم كأهدافهم كردممتهم سأتهم  :المكتممت العممل في مممكل المحر ف الأول: الفصل

 .مه  كال تمئ الدراعل الم دا  ل: الم  الفصل الثاني:
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 الفصل الأول

 : نشأتيا، تطورىا، أىدافيا وخدماتيامممكة البحرينالمكتبات العامة في  

لمتعمػػ ـ كمركػػزان لم قمفػػل كالمحػػث لتكػػكف ةػػرحمن فػػي مممكػػل المحػػر ف لقػػد كجػػدت المكتمػػمت العممػػل  
المجتمع رمل أعػمس لته ئل ج ؿ م قؼ ككاعو كيمدر رمل تحمؿ معئكل مته الحمل ل كفي المعتقمؿ، كم مء 

مف ي ـ العمؿ الد مقراطي كالتعمم  م ف ال قمفمت كالعلبيمت الج دة م ف أفراد المجتمػع؛ كذلػؾ مػف رػلبؿ 
لمكاةػمل تعمػ ـ أ اعػهـ كالمق مػ ف حاظ التراث ال قمفي الإ عم ي كالحلػمرم ل كػكف فػي ردمػل المػكاط  ف 

كالإمداع، كمف أجؿ  الامتكمرم ل يدراتهـ رمل كمتممعل تطكرات المعرفل كرفع معتكل أدائهـ الكظ اي كت 
تحق ػػؽ هػػذه الأهػػداؼ لا مػػد أف تمػػرز المكتمػػل العممػػل مكم تهػػم كدكرهػػم كقػػكة إ جمم ػػل دافعػػل ككعػػ مل هممػػل 

 كح ك ل مف كعمئؿ الاتةمؿ كالتكاةؿ الاجتممري، لتككف مكتمل السعب.

س كالكم ػػمت كالمعمهػػد كالجممعػػمت، إف ا تسػمر التعمػػ ـ مػػ ف أفػػراد المجتمػػع المحر  ػي كظهػػكر المػػدار 
ز مدة ل إلمفل  لحر ل ال سر كالطممرل كالتأل ؼ، عمهمت هذه الأمكر في  سأت كظهكر المكتممت العممل

 .لتعد الحمجل إلل المعرفل كال قمفلك حمجل المجتمع إلل مةمدر المعمكممت كأكر تهم مأسكملهم المرتمال 

مػل فػي مممكػل المحػر ف ك سػأتهم كتطكرهػم، كمػم  ت ػمكؿ ك أتي هػذا الاةػؿ لمتعر ػؼ مملمكتمػمت العم
جهػػكد مممكػػل المحػػر ف فػػي تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل مػػف جهػػل، كمػػف جهػػل أرػػرل جهػػكد كزارة الترم ػػل 

 هذا المجمؿ،التعم ـ في 

 همم:  ،ممح  ف أعمع  ف إللهذا الاةؿ  كرم ه   قعـ
 .مراكز مةمدر المعرفل: العممل ممممكل المحر ف المكتممت المبحث الأول:  

 جهكد مممكل المحر ف في تم ي كتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل. المبحث الثاني:  
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 مراكز مصادر المعرفة :المبحث الأول: المكتبات العامة بمممكة البحرين

كمكاط  هػم لأم ػمء سػعمهم  المكتم ػل ارتمػدت تقػد ـ الردمػل التػيالدكؿ  إحدل المحر فمممكل تعتمر 
ره، ح ػث في ت م ػل المجتمػع المحر  ػي كتطػك  كمؤ ركذلؾ لمم لهم مف دكر فعمؿ  ف رمل أرلهم، كالمق م

، كمعمكمػمتي  تامرػؿ مػع متطممػمت العةػر كالح ػمة الحد  ػل تعم ميلا ت م ل حق ق ل لممجتمع مدكف  ظمـ 
 .في المممكلكال قمف ل كالمعرف ل العمك مملحركل العمم ل  في مممسران  ك عمهـ إعهمممن 

تعد المكتممت العممل في مممكل المحر ف مف الدرمئـ المهمل لدرـ كت م ل ال قمفل العممػل لممجتمػع ك 
المحمػػي، لمػػم لهػػم مػػف دكر ر ػػمدم فػػي ت م ػػل ال قمفػػل كالمعرفػػل لػػدل أفػػراد المجتمػػع مكػػؿ فئمتػػه كمعػػتك مته، 

ع المحر  ػػػي مسػػػكؿ كمػػػف أجػػػؿ التعػػػرؼ رمػػػل المكتمػػػمت العممػػػل كدكرهػػػم فػػػي ت م ػػػل ال قمفػػػل العممػػػل لممجتمػػػ
إلػػل رىمػػدت  لػػذاكػػل المحػػر ف؛  سػػأة المكتمػػمت العممػػل كتطكرهػػم فػػي ممم ت ػػمكؿ هػػذا الممحػػث فػػ ف رػػمص، 

 همم:  ،تقع ـ هذا الممحث إلل مطمم ف أعمع  ف
 ممت العممل: ال سأة كالتطكر.المكت الأول:المطمب 

 المكتممت العممل: الأهداؼ كالردممت.  الثاني:المطمب 
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 فيم ذ أف مكسر في م مء المدارس في مممكل المحر ف الردممت المكتم ل مملظهكر  مدأت
 ـ1940 كفي رمـ مةكرة رعم ل، م ظملالتمعع رسر الم لبدم غ ر أ هم لـ تكف  القرفالعسر  مت مف 

إذ لـ تقتةر ردممتهم ، مم  كرمن  متكممململ تعتمر أكؿ مكت كالتي، ال م ك لمكتمل في الكم ل   ستأعتـ 
امتدت ردممتهم لتسمؿ جم ع العممم ف مدائرة المعمرؼ  مؿ، كالمدرع ف مملكم ل ال م ك ل فقط رمل الطلبب

مد ر المعمرؼ  -ـ يرر الأعتمذ أحمد العمراف 1945كفي رمـ  - حمل من  كالتعم ـكزارة الترم ل  -آ ذاؾ 
المكتممت  رهد، معم ل مدا ل رممل تقدـ ردممتهم لممكاط  ف إلل مكتملالمكتمل  تمؾتحك ؿ  - آ ذاؾ

في  المكتم لتقد ـ الردمل تـ ـ 1946رمـ  الم ممل العممل مع افتتمح مكتملك  ،(1)العممل في المحر ف
ـ تـ اعتحداث يعـ رمص مهم أطمؽ 1965، كفي رمـ الملبد لتعتمر معهم مع رة العمـ كالمعرفل كال قمفل

تـ كمم ، كالدكر متمل الع دات كالأطامؿ الذم ايتةرت ردممته رمل مطملعل كيراءة المجلبت رم ه مكت
ت  م ي ـ أ سئ1969، كفي رمـ ـ1966رمـ ترة ص يعممن رمةمن للؤطامؿ في مكتمل الم ممل العممل 

مل ت العم، كمعد ذلؾ تكالت رمم ل تأع س المكتممالمحر ف كهي مكتمل المحرؽ العمملمكتمل رممل في 
ـ 1976عد رمـ ، ك ي ـ تأععت مكتمل مد  ل ر عل العممل1972، فاي رمـ في مرتمؼ م مطؽ المممكل

فعل كاحدة كهي رمممن متم زان في تمر   المكتممت العممل في المحر ف فقد تـ إ سمء أرمع مكتممت رممل د
ة يازة في تطكر كز مد ، ل م ؿ هذا العمـكمكتمل الرفمع السريي، مكتمل جدحاص ترةكتمل ع، ممكتمل الحد

، كفي رمـ ـ1978د العممل فقد تأععت في رمـ ، أمم مكتمل رراردد المكتممت العممل في الملبد
، كفي ـ2002في أغعطس كيد أغمقت هذه المكتمل أععت مكتمل مركز العممم  ل الطمي، ـ ت1979

 ـ افتتحت مكتمل الع ممس العممل.2011رمـ 

المكاط  ف في  قمل مهدؼ إ ةمؿ الكتمب إلل جم ع لعممل المتـ تأععت المكتمل ا1971كفي رمـ 
كذلؾ لافتتمح كزارة الترم ل  ؛ـ1976ذه الردمل يد تكيات في رمـ ، إلا أف ه فمرتمؼ أ حمء المحر 

 د مف المكتممت العممل في المممكل.كالتعم ـ المز 
لمت قمل مهدؼ إ ةمؿ ردمل المكتمل المدرع ل امإدارة المكتممت العممل  أرذتـ 1975كفي رمـ 

، كيد اعتمرت هذه المكتمل لمطمملـ ردمل الإرمرة الردمل المكتم ل إلل مرتمؼ المدارس الحككم ل كتقد 
؛  ظران لإ سمء كزارة الترم ل كالتعم ـ مكتممت مدرع ل ـ1981دة عت ع كات كتكيات في رمـ المت قمل لم

 ممرتمؼ المدارس الحككم ل.
، الردمل المكتم ل العممل لممجتمع ، مهدؼ تقد ـلللمكتمل الجكاا ـ1976في رمـ كمم أ سئت 

مزكدة ممجمكرل ممتهـ كعك هـ مكاعطل ررممت ةغ رة، كذلؾ مف رلبؿ ز مرة المكتمل لهـ في م مطؽ إي
                                                 

 ،2001، المحػر ف(م، الرم ج ل العملم ل للبعتسمرات )ردممته –أ كارهم  –:  سأتهم م ةكر محمد عرحمف، المكتممت في المحر ف (1)
 .64متةرؼ ص
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، إلا أف هذه  ل في مد  ل الم مملمف الكتب المرتمال  جرهم مكظاكف  قكمكف مز مرة الأح مء العك 
 .الاعتامدة م همك  يممؿ رم همالإمعمب ردـ ف العمؿ يد تكيات رالمكتمل 

، إدارة ـ م  سػمء إدارة جد ػدة ممعػـ1979ل ( لع 3ـ ةدر المرعكـ الأم رم ريـ )1979في رمـ ك 
ملبد ، كذلػػؾ مػػف أجػػؿ تطػػك ر الردمػػػل المكتم ػػل العممػػل فػػي الػػػ(1)المكتمػػمت العممػػل مػػكزارة الترم ػػل كالتعمػػػ ـ

تمحتهم لجم ع أفراد السعب  :(2)العمؿ رمل تحق ؽ المهمـ كالكاجممت التمل ل، ك كان
 .طمممت المجتمع ال قمف ل كالعمم لايتراح الع معل العممل لممكتممت ممم  تاؽ كمت -1
 إجراء الدراعمت الرمةل ممحت مجمت الممح  ف كرغممت القراء. -2

 .رلالكتب كالدكر مت كالمةمدر الأرإ سمء المكتممت العممل كتزك دهم مملمراجع ك  -3

 .مكتم ل العمملردممت الالإدارة المكتممت العممل كتقد ـ  -4

 كلع  ظـ الإرمرة كت ظ ـ يمرمت المطملعل . -5

 كلع مرام  لتسج ع الجمهكر رمل الاعتامدة مف المكتممت لمقراءة كالمحث. -6

 .مكع ق ل كمكتمل الأفلبـ ال قمف لتكف ر ردممت المكتمل المت قمل كالمكتمل ال -7

ةدار الإحةمءات المكتم لاد الممم كغراف مت الكطإرد -8  .  ل، كان

 ت م ل تممدؿ المطمكرمت مع المكتممت كمراكز المعمكممت كالمؤععمت المسممهل. -9

ر يػػػرار كزارم مسػػػأف  ظػػػمـ الإرػػػمرة كالرػػػدممت المكتم ػػػل العممػػػل فػػػي ك ـ ةػػػد1988رػػػمـ  كسػػػهد 
  مت المكتممت العممل،الإرمرة كالمحمفظل رمل مقت المممكل ل ككف مم ممل الدل ؿ العممي الكال  لعمم مت 

ر كمكاكمػػل متطممػػمت العةػػر أدت مػػكزارة الترم ػػل كالتعمػػ ـ مم مػػل فػػي إدارة المكتمػػمت  إلا أف رمم ػػل التطػػك 
ـ معػػػد 2000/ـ.ج.غ/200، ل ةػػػدر القػػػرار الػػػكزارم ريػػػـ إلػػػل مراجعػػػل م ػػػكد هػػػذا القػػػرار الػػػكزارم العممػػػل

 تممسػػػل مػػػع متطممػػػمت العةػػػر ك ممػػػي طمكحػػػمت الػػػكزارة مػػػف ح ػػػث تقػػػد ـ التعػػػد ؿ كالإلػػػمفل رم ػػػه ممػػػم 
متغ  ػػػر معػػػمل المكتمػػػمت رم ػػػم  ت تكج هػػػمتةػػػدر  ـ،2011كفػػػي رػػػمـ  رػػػدممت مكتم ػػػل متم ػػػزة كفمرمػػػل.

إدارة ، مػع احتاػمظ ذه التعم ل رمل المكتممت الارر ػلالعممل إلل مراكز مةمدر المعرفل، كيد ايتةرت ه
 ممعمهم.المكتممت العممل 

 :فرر ف، همم ك  قعـ هذا المطمب إلل 
 اله كؿ الت ظ مي لإدارة المكتممت العممل. الفرع الأول:
 م مفذ الردمل المكتم ل في مممكل المحر ف. الفرع الثاني:

                                                 
ـ م  سػمء إدارة جد ػدة 1979( لعػ ل 3لقم ك  ل، المرعكـ الأم ػرم ريػـ )المحر ف. كزارة سئكف رئمعل مجمس الكزراء. دائرة السؤكف ا (1)

ع كزارة سئكف مكي) Ret.asp/www.bahrain.gov.bh/legalaffairs .1979ممعـ إدارة المكتممت العممل مكزارة الترم ل كالتعم ـ، 
  .ـ(17/12/2003) . دائرة السؤكف القم ك  ل(رئمعل مجمس الكزراء

 .64ص العممؽ،مرجع ال ،حمفم ةكر محمد عر  (2)
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ة الترم ل كالتعم ـ كالقطمرمت  عد اله كؿ الت ظ مي لمكزارة الإطمر العمـ الذم تكجد رم ه كزار 
كالإدارات كالكحدات المرتمال، ح ث  م ف الم مةب الإدار ل المرتمال كالتعمعؿ الرئمعي كالكظ اي كردد 
المعتك مت الإدار ل كارتةمةمت كمعئكل مت كؿ معتكل، كالعلبيل م ف مرتمؼ الكحدات كالعمطمت 

قرار، ك عد اله كؿ الت ظ مي أداة مهمل تعمرد رمل الت ا ذ ل كرلبيمت العمؿ الدارم ل كعمطل إةدار ال
الكةكؿ إلل الغم مت كالأهداؼ المكلكرل، كمم  حدد الكظمئؼ كرطكط الاتةمؿ كترك ب الكظمئؼ 

ك طمؽ الإسراؼ كممدأ  كالت ع ؽ م  هم، مملإلمفل إلل أ ه  كل  رطكط العمطل كالعلبيمت الرعم ل
 (1)الترةص كتقع ـ العمؿ.

 م ؿ ف اله كؿ الت ظ مي لكزارة الترم ل كالتعم ـ  غمب رم ه السكؿ الهرمي الذم كمف الملبحظ أ
كز ر الترم ل كالتعم ـ يمل الهرـ كهك أرمل عمطل رم م، ك زكلان إلل المعتك مت الكعطل مف ككلبء 
كككلبء معمرد ف،  ـ إلل القمردة كهي الجهمت الت ا ذ ل مف مدراء إدارات كرؤعمء كأيعمـ ككحدات 

دار  ف، كلتحق ؽ كامءة ال ظمـ الإدارم حددت الكزارة معتك مت كم سرف ف كارتةمة ف ترمك  ف كان
 في اله كؿ الت ظ مي، كارتةمةمت كمهمـ كؿ إدارة تحد دان كالحمن. المعئكل ل

(، 1ممحؽ ريـ اله كؿ الت ظ مي لكزارة الترم ل كالتعم ـ ) محعب ،تتمع إدارة المكتممت العمملك 
د لمردممت كالأ سطل الترمك ل، كهك المعؤكؿ ر هم إدار من، الذم  تمع كك ؿ الكزارة لسئكف الكك ؿ المعمر

مف  لب ل أيعمـ  تكلل الإسراؼ رم هم رؤعمء  تمعكف  المكتممت العممل إدارةتتسكؿ ك  ،التعم ـ كالم مه 
 :رة مممسرة، كالأيعمـ ال لب ل هيمد ر الإدا

عـ رمل الأرممؿ الا  ل الرمةل ممرت مر كسراء كتة  ؼ  سرؼ هذا الققسم الخدمات الفنية:  -1
، كمم رل كتكز عهم رمل المكتممت العممل الارر لكفهرعل الكتب كمةمدر المعمكممت كالمعرفل الأر

ممت الأررل دارؿ أك رمرج  سرؼ القعـ رمل رمم ل الإهداء كالتممدؿ التي تتـ م ف الإدارة كالمكت
 المحر ف.

رداد جراءات المتمعل مملمكتممت العممل سرؼ هذا القعـ رمل ال ظـ كالإ ت:قسم تطوير المكتبا -2 ، كان
كال ظـ المتمعل الدراعمت كالمحكث الرام ل إلل رفع معتكل الردممت المكتم ل كتطك ر الإجراءات 

ظاي الإدارة لرفع معتكل ، إلمفل إلل تحد د كت ظ ـ الدكرات التدر م ل لمك مملمكتممت العممل
م ب الإسراؼ رمل الردممت الالكترك  ل ممم ف هم المر مم  المحكعب المعتردـ م دارة كامءتهـ، مج

 المكتممت العممل.

                                                 
 .17، ص2002 ، سركل المطمكرمت لمتكز ع )م ركت(،المدرع ل لممؤععل الإ تمج ل الكامءة رفع إمراه ـ  كعؼ العمداه، (1)
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مل جم ع المكتممت العممل الارر ل ػ  تكلل هذا القعـ الإسراؼ ر قسم مراكز مصادر المعرفة: -3
ك ر لمردممت ، مملإلمفل إلل أ ه  تكلل رمم ل الترط ط كالت ظ ـ كالتطمراكز مةمدر المعرفل ػ

كالتأكد مف تكف ر أفلؿ كأ عب الردممت ممراكز، كالمرام  ال قمف ل كالإرلبم ل كالإرسمد ل ل
لمكتم ل ، كدراعل احت مجمتهم مف أجؿ تقد ـ الردمل اف المتردد ف كالمعتا د ف كالقراءلمجمهكر م

فل كالتممعل لإدارة المتم زة لممجتمع المحمي، ك تمع هذا القعـ المراكز ال مم  ل لمةمدر المعر 
 المكتممت العممل.

كمف الملبحظ رمل اله كؿ الت ظ مي لإدارة المكتممت العممل الذم  ة ؼ أيعمـ ككحدات الإدارة  
مأ ه هرمي أ لم حعب معتك مت العمطل الإدار ل مف الأرمل إلل الأعاؿ، ح ث  أتي في يمته مد ر 

كعطل مف كرؤعمء الأيعمـ كالكحدات كرؤعمء كمسرفي ك زكلان إلل المعتك مت الإدارة المكتممت العممل 
مراكز مةمدر المعرفل، كفي القمردة أم مء المكتممت، ك كل  مهمـ الجهمز الإدارم كارتممطه الت ظ مي 
كةلبح مته كمعؤكل مت القمئم ف رم ه، كتقع ـ المهمـ كالتعمكف كالت ع ؽ م ف الأيعمـ المرتمال، كمم 

مةمدر المعرفل ذات ه كؿ ت ظ مي سمه متطممؽ مف ح ث المعم مت   لبحظ رم ه أ لم أف مراكز
 (.2الكظ ا ل كالعدد الإجمملي لمعممم ف مكؿ مركز. )ممحؽ ريـ 

إف اله كؿ الت ظ مي هك مم ممل أداة مهمل تعمرد إدارة المكتممت العممل رمل الكةكؿ إلل 
 (1)الأهداؼ المرعكمل، كهي:

مراز ممد -1  أ الترةص كتقع ـ العمؿ.كةؼ الكظمئؼ كتحد دهم، كان

 الت ع ؽ م ف الأفراد لتج ب الارتلبفمت السرة ل كالكظ ا ل. -2

 تكل   رطكط الاتةمؿ كالعلبيمت الرعم ل ك طمؽ الإسراؼ. -3

 تكل   المعتك مت الإدار ل، كارتةمةمت كمعؤكل مت كؿ معتكل. -4

 تكل   ترت ب الكظمئؼ كالت ع ؽ م  هم. -5

                                                 
 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت (1)

 .17إمراه ـ  كعؼ العمداه، المرجع العممؽ، ص -
التقر ػر العػ كم رػػف أمػرز إ جػمزات كزارة الترم ػػل كالتعمػ ـ لمعػمـ الدراعػػي  ،  ػؽ الترمػػكمالمحػر ف. كزارة الترم ػل كالتعمػػ ـ. مركػز التك  -

 .26ص ،2005 ـ،2003/2004
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تمحػػل الرػػدممت المكتم ػػل لممجتمػػع المحر  ػػي؛ كذلػػؾ مػػف  عػػعت كزارة الترم ػػل كالتعمػػ ـ إلػػل تػػكف ر كان
مكزرػل رمػل المحمفظػمت الأرمػع تممعل لهػم،   مم  ل مراكز لمةمدر المعرفلالعممل ك رلبؿ إدارة المكتممت 

 لممممكل، كهي:

ـ ك م ي 1969رمـ  (: تأعسـ1997ملمحرؽ )م لمةمدر المعرفلم ؾ المحر ف الكط ي  ركزم -1
متعمكف الم مر م ف كزارة الترم ل كالتعم ـ ك ت جل ل، ممل في المحر ف كأكؿ مكتمل فرر لمكتمل ر

، تـ إ سمء مم ل جد د لممكتمل رمل مم مل في م ؾ المحر ف الكط ي المجتمع ل كالمؤععمت الكط  ل
، كيد تـ إرمدة تعم تهم مهذا الاعـ تقد ران لجهكد ؽم طقل المع ت ف في محمفظل المحر  اقل الم ؾ م

الأعمس ، كيد ةمـ المم ل مف الم مء كالتأ  ث لممكتمل الجد دةالم ؾ في معمهمته في تمك ؿ رمم ل 
  ـ.1997أمر ؿ مف رمـ  22تتمحه في ، كتـ افل ككف مكتمل رممل  مكذج ل

ر عل مملمحمفظل الج كم ل،   قع في مد  ل: ـ(1972ركز مد  ل ر عل لمةمدر المعرفل )م -2
مف مجمكرل مف المراجع كالكتب الق مل التي تمرع مهم  فتتمحهاتأع عه ك ر د  كتكك ت مقت  مته
مةر آؿ  م ي مف دكلل يطر السق قل، كتمت رمم ل التكععل كالتجد د لهذا المركز الس   فمل  مف  

 .ـ2004رمـ 

كتـ افتتمح ، الرفمع السريي مملمحمفظل الج كم لل قع ممد   : (1976ركز الرفمع لمةمدر المعرفل )م -3
 .ـ2009المم ل الجد د لممكتمل رمـ 

ل ردمسمرع المد ع مملمحمفظل السممل ل، ل قع رمل(:  1976ركز جدحاص لمةمدر المعرفل )م -4
مكر لمدرعل ، كهك ملبةؽ كمجالقرل الكايعل رمل هذا السمرع، كمم ل المكتمل ةغ ر كيد ـ جدان 

 لمم  ف. ة مر ل  م ك ل

كتـ ، هملي مد  ل الحد ممحمفظل المحرؽلأ ـ(:  قدـ ردممته1976ركز الحد لمةمدر المعرفل )م -5
 .ـ2009افتتمح المم ل الجد د لممكتمل رمـ 

ل المجمكرة لهم ممحمفظل ردـ عكمف جز رة عترة كالقر (:  ـ1976) لمةمدر المعرفلعترة  ركزم -6
لمدرعل امتدائ ل إرداد ل  ، كالمم ل ملبةؽزدحـمف العكؽ السعمي الم قع مملقربالعمةمل، ك 

 لمم  ف.

(، ك قع رمل  اقل سركل  اط المحر ف )مممكك ـ(: تـ تأع عه1978لمةمدر المعرفل )رراد  مركز -7
كتـ إرمدة التجد د كالتحد ث لممم ل ، جد د ممد  ل رراد ممحمفظل المحرؽالإعكمف المم طقل 

 .ـ2012كافتتمحه رمـ 
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ـ(: يممت كزارة الترم ل كالتعم ـ في إطمر تكف ر الردممت 2011مدر المعرفل )مركز الع ممس لمة -8
 المكتم ل لمرتمؼ م مطؽ مممكل المحر ف ممفتتمح هذا المركز، الذم  عد أحدث مكتمل رممل.

 . ـ2018افتتمحه لمجمهكر رلبؿ رمـ  ـ(: ح ث ع تـ إرمدة1946مركز الم ممل لمةمدر المعرفل ) -9

 ( 8جدكؿ ريـ )
 الأرمعتكز ع م مفذ الردمل المكتم ل رمل محمفظمت المممكل   كل 

 المحمفظل المكتمل

 ركز الم ممل لمةمدر المعرفلم  -1

 لمةمدر المعرفل مركز الع ممس  -2

 لمةمدر المعرفلعترة  ركزم -3

 العمةمل

لمةمدر المعرفل م ؾ المحر ف الكط ي  مركز -1
 .مملمحرؽ

  ركز الحد لمةمدر المعرفلم -2

 المعرفل لمةمدررراد  ركزم -3

 المحرؽ

 السممل ل لمةمدر المعرفلجدحاص  ركزم -1

 ركز مد  ل ر عل لمةمدر المعرفلم -1

 لمةمدر المعرفلالرفمع  ركزم -2

 الج كم ل

 مواعيد فتح مراكز مصادر المعرفة

ف ي أهم ل رمةل لككف المراكز هي المكمف الذم  رتمده المكاط ك تم ؿ عمرمت العمؿ المكتم
 .ف مم  عكد رم هـ ممل اع كالامئدةكالحةكؿ رمل المعمكممت كيلمء كيت الاراغ  ،مللبعتامدة م ه

، ح ث تات  أمكامهم لمجمهكر رمل فترت ف ةممح ل كاحدكفؽ  ظمـ رمؿ  راكزمالهذا كتعمؿ 
مف العمرل العممعل ةممحمن  مـ الأعمكع مف الأحد إلل الرم سكمعمئ ل متكاةمل دكف ا قطمع طكاؿ أ 

مف العمرل العممعل كال ةؼ  العمت، كمم تات  أمكامهم  كـ (عمرل رمؿ  كم من  13 ل معمءن )كلغم ل ال مم
ككف رطمتهم الأعمكر ل  كـ الجمعل، ، كت(عمرمت رمؿ 5ةممحمن كلغم ل ال م  ل رسرة كال ةؼ ظهران )

العمؿ فترتي  لمعمؿ رلبؿ هذه المراكز، ح ث  ت مكب المكظاكف في عمرل رمؿ أعمكر من  70أم ممعدؿ 
  الةممح ل كالمعمئ ل.
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 المطمب الثاني: المكتبات العامة: الأىداف والخدمات

العممػػل ػ مراكػػز  هػػذا المطمػػب الأهػػداؼ التػػي حػػددت ككلػػعت لتعػػ  ر سػػئكف المكتمػػمت  ت ػػمكؿ
كذلػػؾ لردمػػل المجتمػػع كت م ػػل كتطػػك ر التكاةػػؿ ؛ تحق قهػػم مسػػكؿ متكممػػؿ كمتػػكازفمةػمدر المعرفػػل ػ كل

ض الرػدممت المكتم ػل التػي تقػدمهم إدارة المكتمػمت العممػل كمػم  عػتعر   ف المجتمػع المحمػي،ف مم م  هػم كمػ
 دكرهم ال قمفي كالعممي كالترمكم. في المجتمع المحر  ي لت م ل كتعز ز

 ، همم:أعمع  ف كرمل ذلؾ   قعـ هذا المطمب إلل فرر ف

 أهداؼ المكتممت العممل. الفرع الأول:

 .كتممت العمملردممت الم الفرع الثاني:

 الفرع الأول: أىداف المكتبات العامة

، لذا ف ف إدارة في مجتمع يد لا  ةم  لمجتمع آرر ف مم   طمؽان ، ك لكؿ مجتمع رةكة مته
المكتممت العممل مكزارة الترم ل كالتعم ـ ارتأت أف تككف أهداؼ المكتممت العممل في مممكل المحر ف رمل 

 (1)ال حك التملي:

 .قراءة كالاطلبعج ع رمل الالتس -1
 .ت المكاط  ف كالمق م ف في الملبدتقد ـ الردممت المكتم ل لجم ع فئم -2

( التي  حتمجهم )المطمكرل كالمعمكرل كالمرئ ل تكف ر مةمدر المعرفل المرتمال مكمفل أسكملهم -3
، كالعمؿ رمل إسممع حمجمتهـ مف المحر  ي في مرتمؼ حقكؿ المعرفل أفراد المجتمع

 المعمكممت.

كحاظ ال تمج الاكرم الكط ي ممرتمؼ أسكمله )المطمكع كغ ر المطمكع(، كالإرلبـ ر ه جمع  -4
 .مؿ رمل إ داره مملمكتمل المركز لمف رلبؿ إةدار الأرممؿ الممم كغراف ل الكط  ل، كالع

 .ترمةمت كالممم كغراف مت المرتمالإةدار الكسمفمت كالمع -5

 .را من كط  من درة التي تعد تجمع كحاظ المرطكطمت كالكتب ال م -6

ردادهم ف  من لت ع ر  -7 ت ظ ـ محتك مت المكتمل كالعمؿ رمل ت م ل مجمكرمتهم ممرتمؼ الطرؽ كان
 .ممعترداـ الكعمئؿ الا  ل الحد  لالرجكع إل هم كالاعتامدة م هم 

، كارتممد  ظمـ تة  ؼ كيكارد فهرعل د  ل في ترز ف كمعملجل المعمكممتارتممد الكعمئؿ الح -8
 .، كمتممعل تطك رهم كتحد  همركز لآل ل مكحدة كم

                                                 
 ،2003، المحػػػر ف(لإرػػػمرة كالرػػػدممت المكتم ػػػل العممػػػل، الإدارة ) ظػػػمـ ا المحػػػر ف. كزارة الترم ػػػل كالتعمػػػ ـ. إدارة المكتمػػػمت العممػػػل، (1)

 .2-1ص
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 .ممت العممل مسمكل معمكممت متطكرةالعمؿ رمل رمط المكت -9

العمؿ رمل تطك ر الردممت المكتم ل )الإرمرة كالحجز، كاعترجمع المعمكممت( رف طر ؽ  -10
 اعترداـ التق  مت الحد  ل كالعمؿ رمل تطك رهم ممعتمرار.

كغ رهم مف الككملات التممعل لهم مملمكتمل تكف ر كحاظ مطمكرمت م ظمل الأمـ المتحدة  -11
 المركز ل ممرتممرهم مكتمل إ داع لمطمكرمت الأمـ المتحدة.

ت م ل تممدؿ المطمكرمت مع المكتممت العممل كالمركز ل كالكط  ل كمراكز المعمكممت الأررل  -12
 في الدكؿ العرم ل كالأج م ل مف رلبؿ إدارة المكتممت العممل.

 .مقطمع المكتممت في مممكل المحر ف، كالعمؿ رمل ت م ل مهمراتهـرفع كامءة العممم ف  -13

رقد المؤتمرات كالاحتاملات كت ظ ـ المعمرض، ككرش العمؿ كال دكات المترةةل في مجمؿ  -14
 المكتممت.

إةدار مجمل مترةةل تتلمف أ سطل المكتممت العممل كأحدث المحكث كالدراعمت  -15
 ممت في الكطف العرمي كالدكؿ الأج م ل الأررل.الةمدرة في مجمؿ المكتممت كمراكز المعمك 

المعمهمل في تحق ؽ أهداؼ التعم ـ الرعمي متسج ع الطلبب رمل يراءة الكتب كمةمدر  -16
 .ه  الدراعي ك قمفل الطممل العمملالتي تكمؿ كتغ ي الم  المعرفل الأررل

العممل تحدد كمف رلبؿ اعتعراض الأهداؼ أرلبه  مدك كالحمن كجم من أف أهداؼ المكتممت 
كظمئاهم في  لب ل  قمط رئ عل، كهي: )الايت مء كالتزك د، الإرداد الا ي، كالردمل كالاعترجمع(، كمملتملي 

، م كتقد رمتععل المكتمل العممل مف رلبؿ هذه الكظمئؼ إلل تحق ؽ هذه الأهداؼ محعب كجهل  ظر 
 كهي:

 رمؽ كتقك ل رمدات القراءة ر د أفراد المجتمع. -1
الذاتي كالاردم كالتعمـ مدل الح مة، مجم ب درـ التعم ـ الرعمي كاحت مجمت الم مه   درـ التعمـ -2

 التعم م ل كالدراع ل.

 التأ  د الا جممي لمت كع ال قمفي كالتعر ؼ مملتراث ال قمفي الكط ي كالعرمي كالعملمي. -3

دراؾ ي متهم. -4  تسج ع أفراد المجتمع رمل اعترداـ المعمكممت كان

 تمع رمل الاعترداـ الإ جممي لأكيمت الاراغ.معمردة أفراد المج -5

تقد ـ ردممت معمكممت كمف ل لممجتمع المحمي مكمفل أفراده كمؤععمته المرتمال، مكاكمل  -6
 لمتطكرات الحد  ل.
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 خدمات المكتبات العامة: الثاني الفرع

جتمع تتمرص الكظ ال الأعمع ل لممكتممت العممل في تقد ـ ردممتهم المكتم ل لجم ع فئمت الم
المحر  ي مغض ال ظر رف معتك متهـ التعم م ل، ال قمف ل، العمر ل، المه  ل، كمعتقداتهـ الد   ل أك غ ر 
ذلؾ مف أعممب التم  ز، في أم مكمف كمف تكاجدهـ أك إيممتهـ مح ث تككف ردمل  مجحل كفمرمل 

كمراكز مةمدر  تممت العممللعمل الممرزة لدكر ككظ ال المككمتم زة، كتعتمر الردممت المكتم ل العممل ا
 ،المعرفل في مممكل المحر ف، فهي تسكؿ العمكد الاقرم كالمحكر الأعمعي لعمؿ إدارة المكتممت العممل

، كمملتملي فهي ف ردممتهمالمجتمع كتحق ؽ رلم المعتا د ف ر ردملفي  المراكزكمؤسران رمل فمرم ل 
تحع ف العمم مت كمملتملي مررجمت العمؿ المحؾ الرئ س لتطم ؽ مممدئ إدارة الجكدة السمممل ك 

تمتغي المكتممت العممل  كتحق ؽ الأهداؼ التي التي   مغي أف تقكـ مهم، كالعمم مت المكتمي، كالكظمئؼ
ؽ رغممتهـ كاحت مجمتهـ كالذم في ال هم ل  ةب في مكتقل رلم المعتا د ف م هم كتحق  تحق قهم،

 كتكيعمتهـ.

 (1):هي، ك المكتممت العمملتقدمهم إدارة  العممل التيالردممت المكتم ل 
 العضوية وا شتراك -1

العلك ل لجم ع المكاط  ف مف رلبؿ مراكز مةمدر المعرفل التممعل لهم تت   المكتممت العممل 
اعترراج مطميل العلك ل التي تت   لهـ الاعتامدة مف ردممت  إذ  تطمب ،مممكل المحر فكالمق م ف في 

مراكز مةمدر  تم  ك ل العلك ل ةملحل لمدة  لبث ع كات يمممل لمتجد د، مطميكتككف ، المراكز
 كهمم: ،لائت ف مجم من  العلك ل المعرفل
 ع ل(. 14إلل  7)مف  فئل الأطامؿ 
  ع ل(. 15مم فكؽ ) الكممرفئل 

 الإعارة -2

تهدؼ هذه الردمل إلل إتمحل كتكف ر مةمدر المعمكممت المرتمال لممعتا د ف للئطلبع رم هم 
اعتردامهم رمرج المكتمل ػ الإرمرة الرمرج ل ػ  ح ث  حؽ لممعتا د ف اعتعمرة ممدت ف مكتم ت ف لمدة ك 
رف طر ؽ حلكر السرص  اعه إلل مقر  كممن( يمممل لمتجد د مم لـ تطمب مف يمؿ آرر ف،  14)

ي تككف إرمرة مم الإرمرة الدارم ل فهأ، أك رف طر ؽ المكيع الالكترك ي المكتمل أك مملاتةمؿ همتا من 
كز مةمدر المعرفل، الممكاد المكتم ل المرتمال مت ع ر الاعتامدة مف هذه المةمدر كالا تامع مهم دارؿ مر 

كمم  حؽ لممعمهد كالمؤععمت الأررل مململبد اعتعمرة مجمكرل مف الكتب التي  تـ تحد دهم مف يمؿ 
                                                 

(1)
 -2، ص2012، الردممت المكتم ل العممػل لممكتمػمت العممػل فػي المحػر ف فكريػل رمػؿف، المؤلػؼ )المحػر ف( ب،محمد إمراه ـ الج  
5. 
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تعد رمم ل الإرمرة المق مس الحق قي مد ر إدارة المكتممت العممل مملاتامؽ مع تمؾ المؤععمت، ح ث 
، كمم أف ذلؾ دل ؿ د ف مف أكر ل المعمكممت المرتمالل جمح الردمل المكتم ل ممم  تـ تداكله م ف المعتا 

 رمل أف مجمكرمت المكتمل تممي احت مجمت المعتا د ف القرائ ل كال قمف ل كالمعرف ل كالترف ه ل.

 ل:المكاد المعمكح م رمرتهم رمرج المكتمك 
 .الكتب 
 أسػػػرطل ، التعػػػج ؿ المكعػػػ ق لأسػػػرطل  ،المػػػكاد العػػػمع ل كالمةػػػر ل )الأيػػػراص المةػػػر ل المدمجػػػل

 (.، السامف مت، المكحمت الز ت لأسرطل الا د ك، تعج ؿ تعمـ المغمت
 :، فهيالمكاد غ ر المعمكح م رمرتهم رمرج المكتملأمم 

 كالكتػػب  ام س، الأطػػملس ، الرػػرائط()دكائػػر المعػػمرؼ ، القػػك ممرتمػػؼ أ كارهػػم  الكتػػب المرجع ػػل
ال مدرة كالمرطكطمت كالرعمئؿ الجممع ل ، كجم ع المكاد المكتم ل الأررل المكدرل مقعـ الإ داع 

 .القم ك ي
 ( الدكر مت الجمر لالمطمكرمت الدكر ل) المتمحل مقمرل المطملعل إلا إذا اعتمدلت مأحدث م هم. 

 ز الكتب والمواد المكتبية الأخرىحج -3

 حؽ لمعلك حجز أم ممدة مكتم ل متمحل في مراكز مةمدر المعرفل مف رلبؿ الحلكر 
 ي حملل كجكد الممدة المكتم ل  ممغ، كفتؼ أك مف رلبؿ المكيع الالكترك يالسرةي أك مكاعطل الهم

 لاعتلبمهم كالاعتامدة العلك مذلؾ، كتككف مدة الحجز لمممدة المكتم ل في يعـ الإرمرة  لب ل أ مـ فقط
 كتعمد الممدة المكتم ل إلل رزائف العرض. الحمجز تمقمئ من العلك ، كمعدهم  عقط حؽ م هم

 الخدمات المرجعية والإرشادية -4

رسمد كتكج  ه الأرلمء كالمعتا د ف إلل اعترداـ مةمدر تهدؼ هذه الردممت إلل معمردة كان
الاعم ل كالمم  ل رمل معتك متهـ  المعمكممت المتمحل مملمكتمل كالاعتامدة م هم، كالتي تقممؿ حمجتهـ

المعتا د ف كاعتاعمرات العمر ل كالعقم ل كالعمم ل كال قمف ل، كمم تسمؿ الرد كالإجممل رف أعئمل 
 حكؿ الحةكؿ رمل معمكممت مع  ل أك حقمئؽ أك م م مت محددة. كالأرلمء

  خدمة التصوير وا ستنساخ -5

مراكز مةمدر المعرفل كمكممل لردمل الإرمرة، ح ث تم ؿ هذه الردمل جم ممن ذم أهم ل كم رة في 
تعمهـ في حؿ الك  ر مف المسمكؿ المتعمقل مملتزك د كالارتزاف كالمحمفظل رمل المجمكرمت، كالحةكؿ 
رمل المعمكممت كالاعتامدة م هم كاعتردامهم، كرمةل في حملل المكاد التي لا  عم  م رمرتهم رمرج 

في حملل المكاد ذات ال عرل الكاحدة، كتتـ هذه الردمل مف رلبؿ تقد ـ  المكتمل كملمراجع كالدكر مت أك
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طمب التةك ر لمك مئؽ كالمعت دات لمسرؼ المركز مقممؿ مممغ رمزم لمةاحل  أك العلك المعتا د
 الكاحدة.

 خدمات الدوريات -6

دكر مت مراكز مةمدر المعرفل الاطلبع كالاعتامدة مف كمفل ال كأرلمء تت   هذه الردمل لركاد
، التي تقدـ المتمحل مف الةحؼ ال كم ل كالمجلبت الأعمكر ل كالسهر ل المترةةل كغ ر المترةةل

، لذا تحرص حدا ل مف تمؾ التي تكجد في الكتبفي سكؿ مقملات كمحكث أك ر  معمكممت كأفكمر
مف معمرؼ مم  ةمكف إل ه في الكةكؿ إلل رمل إتمحتهم لممعتا د ف لتعمردهـ  مراكز مةمدر المعرفل

 .كمعمكممت

  خدمة الإحاطة الجارية -7

رف مف ردممتهم المعتا د ف الأرلمء ك رطمر راكز مةمدر المعرفل هذه الردمل م تقدـ معض م
المكاد المكتم ل الحد  ل ذات الاهتممـ ممل عمل لهـ مف رلبؿ ال سرات أك القكائـ التي تكزع رمل فترات 

 عرض دارؿ المركز.م تظمل أك مف رلبؿ الهمتؼ، كلكحمت ال

  الإعداد الببميوغرافي -8

تقكـ هذه الردمل رمل إرداد يمئمل كةا ل مملمكاد المكتم ل المتةمل ممكلكع مع ف ممم  ت معب 
مع متطمممت كاحت مجمت المعتا د ف مف مراكز مةمدر المعرفل، كتغطي مةمدر المعمكممت المتمحل 

مرتهم ك سرهم كتكز عهم رمل المكتممت كمراكز المعمكممت ف هم في فترة زم  ل محددة، ك قكـ المركز مطم
 كالمعتا د ف م هم.

 التدريب -9

رمل ك ا ل اعترداـ مةمدر المعمكممت المرتمال كالتق  مت كالأرلمء   تـ تدر ب المعتا د ف
الحد  ل؛ لتكف ر كيتهـ كجهدهـ في الكةكؿ إلل الممدة المطمكمل مأ عر الطرؽ كفي أيؿ كيت كمأيؿ 

 العد د مف المرام  التدر م ل م هم: إدارة المكتممت العمملتقدـ كمم ممكف،  جهد
  .لمعممم ف مملمكتممت قدملكالمي  مرام  التدر ب الأعمع ل -أ 
  الجممعمت.تدر ب طممل  -ب 
الرمةػػل لػػمف معػػمؽ ردمػػل المجتمػػع ػ ك طممػػل المرحمػػل ال م ك ػػل مملمػػدارس الحككم ػػل تػػدر ب  -ج 

( 03رمػػل طممػػل المرحمػػل ال م ك ػػل مملعمػػؿ كالردمػػل لمػػدة )التطم ػػؽ الرػػمرجي ػ مقػػرر كمتطمػػب 
 عمرل رمؿ.

 رمل ك ا ل اعترداـ مةمدر المعمكممت المرتمال كالتق  مت الحد  ل. تدر ب المعتا د ف -د 
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 خدمات الأطفال -10

 سكؿ الأطامؿ جزءان مف المجتمع، كت م ل  قمفتهـ كرمطهـ مملقراءة كالمطملعل مف أكلك مت  
رداد أج مؿ المعتقمؿ كت م ل  قمفتهـ ك ، رمدات القراءة العم مل كالم مرة غرسالعممل؛ ل تأهداؼ المكتمم ان

مف أ سطل كمرام  مت كرل كمعممقمت  ر ل ممم تت حه لهـ مراكز مةمدر المعرفلكمكاهمهـ كيدراتهـ الإمدا
حت مجمت ممـ أ لم مذكم الا، مع الاهتل ممم  تاؽ كيدراتهـ كاحت مجمتهـكمةمدر معمكممت مرتما

، كالترف ه ل للؤطامؿ دكف اعت  مء ؛ لتأك د ممدأ تكمفؤ الارص التعم م ل كال قمف ل كالمعرف لالرمةل
ت ظـ إدارة المكتممت ك  التي تكعع مداركهـ كأفقهـ،كتكج ه الأطامؿ مكؿ ر م ل إلل المكاد الم معمل 

  إلل:العممل العد د مف المرام  ال قمف ل الرمةل مملأطامؿ، كالتي تهدؼ 
 تكف ر م مخ تعم مي كترمكم لمطاؿ. - أ

 .كالمحث في مرتمؼ مجملات المعرفل ت م ل يدرة الطاؿ رمل المطملعل كالقراءة الحرة - ب

 ت م ل م كؿ الطاؿ كاهتممممته المرتمال.-ج

 تسج ع الأطامؿ رمل ارت مد المكتمل رلبؿ الإجمزة الة ا ل.-د

 مع الكتمب كالمكتمل.ت م ل الاتجمهمت كالعمدات العم مل لمتعممؿ -هػ

 كمف هذه الأ سطل:
 ال سمط الة اي. - أ

 /امر ؿ.23الاحتامؿ ممل كـ العملمي لمكتمب  - ب
 الأ سطل كالمرام  ال قمف ل رلبؿ إجمزة م تةؼ العمـ الدراعي. - ت

 "الإنترنتالبحث في الشبكة العنكبوتية "خدمة  -11

ت م معمل كحد  ل لهـ، إذ تقدـ هذه الردمل لممعتا د ف م هم متقد ـ معمكمم المراكزتقدـ معض  
الردمل هذه الردمل مةكرة غ ر مممسرة مف رلبؿ مكظاي المراكز معد مؿء الاعتممرة الرمةل مهذه 

 .كتقد ـ  تمئ  المحث لممعتا د
 البحث في الفيرس الآلي -12

مـ ف كهك  ظألؼ ممء المكتممتال ظمـ الآلي المتكممؿ لممكتممت ف إدارة المكتممت العمملتعتردـ 
مف الكظمئؼ   ت   ال ظمـ رددان ك  ،الإ جم ز لك العرم ل  ت ف عم  ممعترداـ المغ محمي   مئي المغل، إذ

مكم  للمط الدكر مت كالتقمر ر، العلك ل كالإرمرة ك م ؿ الاهرعل ك الا  ل المكتم ل  المحث في فهرس  كان
أك مف  المركز مممسرةدارؿ   عتط ع المعتا د اعترداـ الاهرس الآلي مف، ك رمل الرط المممسر ركزالم

، ك مكف المحث رف المكاد المكتم ل رمل سمكل الإ تر تمكامل الحككمل الالكترك  ل مف رلبؿ  رمرجه
 كالمكلكع. ،الع كاف، اعـ المؤلؼف ه مف رلبؿ: 
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 خدمة الإىدا  -13
ممػؿ هػذه مف أعمل ب التةرؼ مملكتػب كالأكر ػل الاكر ػل دكف مقممػؿ، ح ػث تع من عد الإهداء أعمكم ي 

الكتب كالأكر ل الاكر ل الأررل معمممل المكاد الرمرجل رف  طػمؽ الاعػترداـ ممل عػمل لمجهػل التػي يممػت 
أفػرادان  اعكاء كم ك  مملإهداء، كمعمممل التعمـ في الدكرة المعت د ل في المرمزف ممل عمل لمجهل المعتممل لهم

 الحملات التمل ل:ك ككف الإهداء في ، أك ه ئمت أك إدارة المكتممت العممل
كم ف المؤععمت  الترم ل كالتعم ـ كزارةر ل فكر ل في إطمر التعمكف م ف إهداء كتب أك أك  - أ

 كالجهمت الأررل.
 إهداء كتب أك أكر ل فكر ل مف الأفراد. - ب

 .ع مت الر ر لالإهداء مغرض  سر ال قمفل العرم ل كالد ف الإعلبمي لمه ئمت كالجم - ج

 خدمة التبادل -14
تممت العممل الحؽ في تممدؿ المطمكرمت م  هم كم ف المكتممت دارؿ الملبد كرمرجهم، لإدارة المك

ال ع  المكررة التي تز د رمت التي تقكـ م سرهم في المممكل، ككذلؾ المطمك ر هذا التممدؿ في ك  حة
 رف حمجل مراكز مةمدر المعرفل أك التي ةدرت ر هم طمعمت أحدث.

 كت قعـ إلل:نفات: خدمة الإيداع القانوني لممص -15
 يداع القانوني لمرسائل الجامعيةخدمة الإ - أ

القم ك ي لممة امت،  قكـ الممحث م  داع  عرل كري ل كاحدة، مع  عرل  طمقمن لقم كف الإ داع
في إدارة المكتممت العممل، ك م   الممحث إفمدة إ داع لتقد مهم لقعـ تق  ـ لرعملته الجممع ل الكترك  ل 

العممي لمعمدلل كتق  ـ المؤهؿ  الإجراءات اللبزملمكزارة الترم ل كالتعم ـ لاعتكممؿ  المؤهلبت العمم ل
 الحمةؿ رم ه.

 داع القانوني لممؤلفات البحرينيةخدمة الإي - ب

، ح ث تزكد إدارة مكزارة الإرلبـ كعمئؿ الإرلبـتتـ هذه الردمل مملتعمكف كالت ع ؽ مع إدارة 
ل سر ممجمكرل أريمـ إ داع في المكتمل العممل، ل تـ رةدهم رمل المكتممت العممل إدارة المطمكرمت كا

 العممل. كأريمـ إ داع مملمكتمل كعمئؿ الإرلبـالمؤلامت الجد دة المجمزة مف يمؿ إدارة 
 خدمة شرا  المؤلفات البحرينية -16

كذلؾ مف المحر  ي مسراء المؤلامت المحر   ل، كال مسر تقكـ إدارة المكتممت العممل مدرـ المؤلؼ 
تق  ـ هذه المؤلامت طمقمن لقم كف الإ داع ممراجعل ك  رلبؿ لج ل تق  ـ المطمكرمت المحر   ل، التي تقكـ

يرارهم، معد أف  قكـ المؤلؼ أك ال مسر م  داع رمس  ع  مف المطمكع.  القم ك ي لممة امت كان



 217 

 مةجيود مممكة البحرين في تبني وتطبيق إدارة الجودة الشام :المبحث الثاني

مػػدأت جهػػكد مممكػػل المحػػر ف فػػي تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي م ظممتهػػم كأجهزتهػػم الحككم ػػل 
ـ، مسأف تسك ؿ لج ل حككم ل مف د ػكاف الردمػل المد  ػل 1999مةدكر يرار مجمس الكزراء في أكتكمر 

مد  ظػػمـ ممسػمركل الػػكزارات ذات الارتةػػمص، كيػد كماػػت هػػذه المج ػػل م رػداد مر ػػمم  رمػػؿ  ػتـ ف ػػه ارتمػػ
دارة الأداء لمرػػػدممت التػػػي تكفرهػػػم  درػػػمؿ  ظػػػمـ الجػػػكدة السػػػمممل كان رمػػػؿ مم ػػػي رمػػػل التحةػػػ ؿ الكمػػػي كان

ـ، م  سػػمء إدارة  ظػػـ الجػػكدة فػػي 2000( لعػػ ل 25الحككمػػل لممػػكاط  ف، معػػد ذلػػؾ ةػػدر المرعػػكـ ريػػـ )
كم ػػػل فػػػي تطم ػػػؽ  ظػػػـ د ػػػكاف الردمػػػل المد  ػػػل، كهػػػي الإدارة التػػػي تعتمػػػد رم هػػػم الػػػكزارات كالأجهػػػزة الحك

 كلتط ؽ هذا القرار تـ الآتي: (1)ل، كتحد ث  ظـ إدارة الجكدة ف هم.الجكدة السممم

أع د القرار إلل د كاف الردمل المد  ل معؤكل ل إرداد رطػل اعػترات ج ل للئسػراؼ كالتػدي ؽ رمػل  -أ 
 تطم ؽ كتحد ث  ظـ إدارة الجكدة السمممل مةال رممل في مرتمؼ الجهمت الحككم ل.

ألػػزـ القػػرار جم ػػع الجهػػمت الحككم ػػل مملت عػػ ؽ كالتعػػمكف مػػع الػػد كاف فػػي تطم ػػؽ كتحػػد ث  ظػػـ  -ب 
إدارة الجكدة، كالتعممؿ ف مم  تعمػؽ متمػؾ الػ ظـ مػع مؤععػمت الاعتسػمرة كالتػدر ب الرػمص التػي 

(2) حددهم الد كاف.
 

جدودة التعمديم  ىيئة) إ سػمءإلل  في عم ؿ درـ تطم ؽ معم  ر الجكدةيممت مممكل المحر ف كمم 
، التي هي أحد سركمء كزارة الترم ػل كالتعمػ ـ فػي تعز ػز الجػكدة السػمممل كدرمهػم كالأرػذ مهػم (3)(والتدريب

تتمػع مجمػس تأععػت اله ئػل مكةػاهم ه ئػل كط  ػل في يطمري التعم ـ كالتدر ب فػي مممكػل المحػر ف، فقػد 
 (4).ممم  تكافؽ مع المعم  ر الدكل ل المممكلتعمؿ رمل لممف جكدة التعم ـ كالتدر ب في ك ، الكزراء

 ، كهي:أعمع ل ك  قعـ هذا الممحث  لب ل مطملب 

 تكجهمت كزارة الترم ل كالتعم ـ في مممكل المحر ف  حك تطم ؽ إدارة الجكدة  المطمب الأول: 

 السمممل.
 التحد مت المعمةرة التي تكاجههم المكتممت العممل في مممكل المحر ف. المطمب الثاني: 

 .الأعس الاعترات ج ل لممكتممت العممل في مممكل المحر ف المطمب الثالث: 

                                                 
(1)

 .(2/4/2016)متمر    www.csb.gov.bhالمكيع الالكترك ي لد كاف الردمل المد  ل  
 .100. ص2013كدة السمممل في الم ظممت الحككم ل، كزارة الدارم ل )المحر ف(، إدارة الج رمدالرحمف راسد آؿ رمدالعز ز، (2)

(3)
 /www.qqa.edu.bh (10/1/2016المكيع الالكترك ي لمه ئل )متمر    

 

 ـ مسأف إ سمء ه ئل جكدة التعم ـ كالتدر ب.2012( لع ل 83المحر ف. المرعكـ الممكي ريـ )(4)

http://www.csb.gov.bh/
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 نحو تطبيق إدارة الجودة الشاممة البحرينفي مممكة  توجيات وزارة التربية والتعميم المطمب الأول:

إف كزارة الترم ػػل كالتعمػػ ـ فػػي مممكػػل المحػػر ف هػػي الجهػػل الرعػػم ل المعػػئكلل رػػف التعمػػ ـ فػػي إطػػمر 
التكجهػػمت كالأهػػداؼ الرعػػم ل لممممكػػل؛ مػػف أجػػؿ تػػكف ر التعمػػ ـ لمجم ػػع كتجك ػػده مسػػكؿ معػػتمر؛ ت ا ػػذ 

ل ككف م اتحمن رمل العملـ، مؤةلبن لمهك ل الكط  ل كالقكم ل، فقد رممت الكزارة رمل جعؿ معػألل التكعػع 
مت فػػي رمػػؿ فػػي اعػػترداـ تك كلكج ػػم المعمكمػػمت كالاتةػػمؿ كالاعػػتامدة القةػػكل ممػػم تت حػػه مػػف إمكم  ػػ

الكزارة كمرتمؼ يطمرمتهم، كرمةل ف مم  تعمؽ متطك ر رمم ل التكاةؿ كالاتةمؿ كالتعمـ ك سر المعرفػل 
كال قمفل، كمم تت حه مف مةمدر المعرفل المرتمال، كمم أكلت الكزارة اهتممممن كم ران ممكلػكع إدارة الجػكدة 

طمرمتهػم، كعػعل أةػحمب القػرار إلػل تطػك ر السمممل في التعم ـ ممراحمه المرتمال، كأ لم فػي مرتمػؼ ي
 المدرلبت كمتممعل العمم مت مسكؿ معتمر ميغ ل الحةكؿ رمل مررجمت ذات جكدة رمل ل.

إذ تكمػػف رؤ ػػل الػػكزارة فػػي العػػعي إلػػل تحق ػػؽ تطػػك ر  ػػكري ل ظػػمـ تعم مػػي  متػػمز مػػملجكدة، ممػػم 
مي الح  ؼ كالتامرؿ الإ عم ي كالحلمرم  حقؽ التم ز كالإتقمف كالإمداع، م م قمن مف  كامت الد ف الإعلب

كالا تمػػػمء العرمػػػي لمممكػػػل المحػػػر ف كدعػػػتكرهم، ممػػػم  حقػػػؽ متطممػػػمت الت م ػػػل المعػػػتدامل الم عػػػجمل مػػػع 
المعػػتك مت العملم ػػل، كهػػذا مػػم تػػ ص رم ػػه الرؤ ػػل:  ظػػمـ تعم مػػي  ػػكري متطػػكر كفػػؽ متطممػػمت الجػػكدة 

التعم ـ كالتعمـ لمتحكؿ إلػل مجتمػع المعمكمػمت كالايتةػمد  كمعم  رهم العملم ل،  كظؼ التق  ل في رمم مت
القمئـ رمػل المعرفػل لتحق ػؽ الت م ػل المعػتدامل فػي مجتمػع المحػر ف، فػي حػ ف تؤكػد رعػملل الػكزارة رمػل: 
إتمحل الارص التعم م ل لمجم ع مف رلبؿ ت م ل اعتعداداتهـ كيدراتهـ كمهػمراتهـ، مهػدؼ الارتقػمء م كر ػل 

ف مررجمتػػه، كز ػػمدة فمرم تػػه، كت م ػػل السػػراكل المجتمع ػػل، كفػػؽ المعػػتك مت العملم ػػل كمػػم التعمػػ ـ كتحعػػ 
 ص رم ه يم كف التعم ـ العملي كيم كف التعم ـ الرمص في مممكل المحر ف، كتتم ؿ ي ـ الكزارة في العمؿ 

 (1)مركح الار ؽ الكاحد، العدالل كالمعمكاة، الكلاء كالا تممء، كالترم ل مف أجؿ العلبـ.

الأمػػػػر الػػػػذم جعػػػػؿ الػػػػكزارة تكاجػػػػه المتغ ػػػػرات فػػػػي كػػػػؿ مجػػػػملات الح ػػػػمة الايتةػػػػمد ل كالع معػػػػ ل  
كالاجتممر ل كال قمف ل كالترمك ل، كالتي أ رت مدكرهم رمل ال ظمـ الترمكم كالتعم مي، فأدل ذلؾ إلػل ز ػمدة 

ار ػل فػي الػكزارة لتحق ػؽ الاهتممـ مػملجكدة السػمممل عػكاء رمػل معػتكل التعمػ ـ أك رمػل معػتكل الػ ظـ الإد
الجكدة في مررجمت التعم ـ، ممم جعمهم تلع رطل إعػترات ج ل لكمفػل إداراتهػم كأجهزتهػم التعم م ػل كتقػدـ 
رؤ ل سمممل لتحع ف كتطك ر ال ظمـ التعم مي في المحر ف، كترتكز أكلك مت الإعترات ج ل الكط  ل لمكزارة 

 (2)رمل ال قمط التمل ل:

                                                 
(1)

 رمل المةدر ف التمل  ف:ارتمدت  

  http://www.moe.gov.bh/( 2/7/2015بتاريخ ) كالتعم ـ لالمكيع الالكترك ي لكزارة الترم  -

 .2018 -2015المحر ف. كزارة الترم ل كالتعم ـ، الرر طل الإعترات ج ل لكزارة الترم ل كالتعم ـ  -
(2)

 .2018 -2015طل الإعترات ج ل لكزارة الترم ل كالتعم ـ المحر ف. كزارة الترم ل كالتعم ـ، الرر  

http://www.moe.gov.bh/
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 لارةل لم جمح مف رلبؿ الارتقمء ممعتكاهـ التعم مي كالمه ي.إرطمء المحر    ف ا -1

 حككمل فعملل ذات كامءة مف أجؿ ردمل المكاط  ف. -2

 الامت مز في ال ظمـ الريممي كالم  ل التحت ل. -3

 تكف ر ردممت اجتممر ل متكمفئل لممكاط  ف تؤهمهـ لممعمهمل كالاعتامدة مف رمم ل ال مك. -4

 دامل الممل ل.تمك ؿ المعتقمؿ مع لممف الاعت -5

 ايتةمد معرفي يمئـ رمل ر مدة الأرممؿ كالامتكمر ك عتمد رمل القطمع الرمص. -6
 (1)كف مم  مي ردد مف الاعترات ج مت التي تتم مهم الكزارة:

 إتمحل فرص التعم ـ لمجم ع. -1
 الجكدة كالتم ز التعم مي. -2

 تكف ر الردممت التعم م ل كتطك رهم. -3

 .تك كلكج م المعمكممت كالاتةملات -4

 المحث العممي كالتطك ر. -5

 مسمركل المجتمع في المهمل التعم م ل. -6

 كمم تتم ل الكزارة مجمكرل مف المسمر ع ذات الةمل مملتطك ر كالتحع ف، كم هم:
 تطك ر التعم ـ الإردادم. -1

 تطك ر التعم ـ كالتدر ب ممممكل المحر ف. -2

 اعتحداث مرام   قمف ل لتحع ف المكاط ل كالق ـ في المدارس. -3

 ظمـ المطكر لمتعم ـ الا ي كالمه ي.ال  -4

 تحع ف أداء المدارس. -5

 تحع ف الزمف المدرعي. -6

  ظمـ إدارة الأداء. -7

 اعترات ج ل ال قمفل العدد ل.    -8

                                                 
(1)

 رمل المةمدر التمل ل: ارتمدت 

 (17/1/2016بتاريخ ) المرجع العممؽ -
 .5ص ،المحر ف() كزارة الترم ل كالتعم ـ، 2008، د عممر 157ممر الترم ل، عأر -

 .4-3ص ،لمحر ف(ا) كزارة الترم ل كالتعم ـ ،2014فمرا ر  –،   م ر 186أرممر الترم ل، ع -
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لغم ػػػل  2015كيػػد كلػػعت كزارة الترم ػػل كالتعمػػ ـ رسػػرة أهػػداؼ اعػػترات ج ل لمعػػ كات الػػ لبث مػػف 
 (1)ـ، كهي رمل ال حك التملي:2018

 ـ، ك تلػػػػمف: التمكػػػػ ف الريمػػػػي فػػػػي التعمػػػػ ـ، رمم ػػػػل تعمٌم ػػػػل تعم م ػػػػل فعملػػػػل تحعػػػػ ف جػػػػكدة التعمػػػػ -1
 كمررجمت  كر ل، كاعترات ج مت تعمـ كتعم ـ متطكرة كفمرمل لماهكـ التعمـ مدل الح مة.

، ك تلمف: 2030م مه   كر ل تتكافؽ مع متطمممت القرف الحمدم كالعسر ف كالرؤ ل الايتةمد ل  -2
 المعم  ر الدكل ل لم مء الم مه . م مء م ه  كط ي  تكافؽ مع

 قمفل مؤعع ل متم زة كمعم  ر أداء  كر ل، ك تلمف: تطك ر آل مت العمؿ كالأ ظمل كالتسػر عمت،  -3
ردممت ممعم  ر رمل ل الجكدة، الاعتغلبؿ الأم ؿ لممػكارد المسػر ل، تطػك ر رػدممت رمةػل مطممػل 

 المحر ف الممتع  ف لمدراعل في الدارؿ أك الرمرج.

تحت ػػل دارمػػل كمحاػػزة، ك تلػػمف: تق  ػػل معمكمػػمت كاتةػػمؿ مكاكمػػل لمتطممػػمت العةػػر، م ئػػل  م ئػػل -4
دار ل جمذمل، م ئل ترمك ل آم ل كملبئمل.  تعم م ل مطكرة، م سلأت ترمك ل كان

 فرص تعم ـ متمحل لمجم ع، ك تلمف: مرام  تعم م ل لذكم الاحت مجمت الرمةل. -5

 تلػػػمف: اعػػػت ممر  ػػػكري فػػػي التعمػػػ ـ الرػػػمص، اعػػػت ممر  ػػػكري لمقطػػػمع الرػػػمص فػػػي التعمػػػ ـ، ك  -6
 كتحع ف جكدة التعم ـ في الجممعمت، كتعز ز المحث العممي.

مررجػػمت تعمػػ ـ ف ػػي كمه ػػي م مفعػػل كمكائمػػل لحمجػػمت عػػكؽ العمػػؿ، ك تلػػمف: تطػػك ر م ػػمه   -7
 كمرام  التعم ـ الا ي كالمه ي.

 مكظاي كزارة الترم ل كالتعم ـ.مكارد مسر ل ذات جكدة ككامءة، ك تلمف: ت م ل مه  ل معتدامل ل -8

سرةػػػػ ل ت مفعػػػػ ل لممػػػػتعمـ، ك تلػػػػمف: تعز ػػػػز يػػػػ ـ المكاط ػػػػل كالا تمػػػػمء كعػػػػمكك مت تعكػػػػس القػػػػ ـ  -9
 كال كامت الإعلبم ل.

رلبيػػػمت سػػػراكل م ػػػمءة مػػػع القطػػػمع الرػػػمص كمؤععػػػمت المجتمػػػع المحمػػػي كالإيم مػػػي كالػػػدكلي،  -10
 ك تلمف: مةمدر درـ مت كرل، كتممدؿ الأةكؿ المعرف ل.

كيػػد عػػعت الػػكزارة إلػػل إجػػراء رمم ػػمت تسػػر ص كمراجعػػل معػػتمرة لأداء إداراتهػػم كمؤععػػمتهم م ػػذ 
ـ، مررم ػل كلػي العهػد  مئػب القمئػد الأرمػل لقػكة 2005ال دكة التي  ظمهم مجمس الت م ل الايتةػمد ل رػمـ 

تي كم ت محطػل الأم ر عمممف مف حمد آؿ رم ال، كال لرئ س مجمس الكزراء الأكؿال مئب  دفمع المحر ف
أعمع ل كمركز ل في التسر ص كالمراجعل، كالتحم ؿ المؤععي لم  ل التعمػ ـ، كمػم تقػكـ مػه إدارات الػكزارة 
مػف معػئكل مت كمؤععػمتهم التعم م ػل مػف أدكار كمهػمـ، كمػم تلػطمع مػه كزارة الترم ػل كالتعمػ ـ مقطمرمتهػػم 

كيػػد أدل هػػذا التق ػػ ـ كالمراجعػػل إلػػل إطػػلبؽ  المرتماػل مػػف معػػئكل مت فػػي ت ا ػػذ ع معػػل المممكػػل الترمك ػػل،
                                                 

(1)
 .2018 -2015المحر ف. كزارة الترم ل كالتعم ـ، الرر طل الإعترات ج ل لكزارة الترم ل كالتعم ـ  
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ممػمدرات المسػركع الػػكط ي لتطػك ر التعمػػ ـ كالتػدر ب، كالػػذم أعػار رػػف العد ػد مػػف المسػركرمت كالمػػرام  
ـ، كيد كمف هدؼ 2008التاة م ل تحت ر كاف تحع ف أداء إدارات الكزارة، كتحع ف أداء المدارس رمـ 

 (1)اء في المدارس أك رمكـ إدارات الكزارة.رمم مت التحع ف الارتقمء مملأداء عك 

ك عتمػػػر مر ػػػمم  تحعػػػ ف أداء المػػػدارس كجهػػػمن مػػػف أكجػػػه تاع ػػػؿ ممػػػمدرة إ سػػػمء ه ئػػػل جػػػكدة التعمػػػ ـ 
 كالتدر ب، لتطك ر المدرعل مكمفل ر مةرهم الممد ل، كالمسر ل، كالق مد ل، كفقمن لمعم  ر الأداء الدكل ل.

لجعػػؿ العمم ػػل الإدار ػػل أك ػػر مرك ػػل كتحقػػؽ المسػػمركل الاعم ػػل،  لػػذلؾ عػػعت كزارة الترم ػػل كالتعمػػ ـ 
كتعػػزز ال قػػل كتعػػهؿ رمم ػػل اترػػمذ القػػرارات، كتز ػػد مػػف عػػررل العمػػؿ كالإ جػػمز مػػف رػػلبؿ الق ػػمـ متطػػك ر 
 ظػـ التػػدر ب كالت م ػػل المه  ػػل المعػػتمرة لمكاكمػػل المعػتجدات مػػف رػػلبؿ اعػػتحداث كظػػمئؼ جد ػػدة دارػػؿ 

ؤعػػمء المػػدارس الأكائػػؿ، كرؤعػػمء المػػدارس فػػي إدارات التعمػػ ـ، كرئػػ س كحػػدة لػػممف ال ظػػمـ الإدارم، كر 
الجػػكدة لمتامرػػؿ مممسػػرة مػػع المػػدارس لترا ػػؼ الأرمػػمء رػػف الإدارة المركز ػػل، كتارغهػػم للبرتقػػمء معمم ػػمت 

 (2)الترط ط كالتكج ه كالتقك ـ.

تقػػػكـ رمػػػل المرك ػػػل كالت ػػػكع كيػػػد اهتمػػػت الػػػكزارة مت م ػػػل الع مةػػػر المسػػػر ل متم ػػػي ع معػػػل ترمك ػػػل 
كالا اتػػػػمح، كالتق ػػػػ ـ مػػػػف أجػػػػؿ التطػػػػك ر المعػػػػتمر، كالإتقػػػػمف كالحرف ػػػػل كالتم ػػػػز، كالجػػػػكدة كالارتممد ػػػػل، 
سػػمرتهم مػػ ف المػػكظا ف مػػف يمػػؿ القػػمدة الترمػػك  ف  كالاعػػتعداد لممعػػمءلل، كتم ػػي  قمفػػل التطػػك ر المعػػتمر كان

 (3)دارؿ ال ظمـ الإدارم.

رة متطػك ر الرػدممت التػي تقػدمهم فػي رػدة مجػملات كمجػمؿ الترم ػل الرمةػل كمم كمف اهتممـ الػكزا
كالررم ػػػل الاجتممر ػػػل كالةػػػح ل، كمجػػػمؿ محػػػك الأم ػػػل، كمجػػػمؿ الأ سػػػطل الطلبم ػػػل، كمجػػػمؿ المسػػػمر ع 
الإ سػػمئ ل كالتجه ػػزات كالةػػ م ل، كمجػػمؿ الرػػدممت التعم م ػػل كمراجعتهػػم، كالاعػػت ممر الرػػمص فػػي يطػػمع 

من لمتغ  ػػػػػرات الع معػػػػػ ل كالدعػػػػػتكر ل، كتعز ػػػػػز التاك ػػػػػر الم ظػػػػػكمي القػػػػػمئـ رمػػػػػل الإتقػػػػػمف التعمػػػػػ ـ ا عكمعػػػػػ
 (4)كالجكدة.

كمم أكلت الكزارة اهتممممن مملغػمن لممعػد ال قػمفي فػي المجتمػع المحر  ػي م رطػمء أهم ػل كم ػرة لممعرفػل 
ر كالإمداع كالحةكؿ رمػل كال قمفل كالاهتممـ مملقدرات الإمدار ل للؤسرمص، كتكف ر إمكم  ل حر ل التاك 

المعرفل كال قمفل لجم ع طمقمت المجتمع المرتمال، كععت ل سر الكري كال قمفل مف رلبؿ مراكز مةمدر 
الػػتعمـ المدرعػػ ل كمراكػػز مةػػمدر المعرفػػل كالمكتمػػمت العممػػل، إذ لا  ػػرتمط التعمػػ ـ مملمدرعػػل كفتػػرة التممػػذة 

حر ػل الحةػكؿ رمػل المعمكمػمت كالمعرفػل، فػي م ئػل فحعب، كلك ه تعم ـ معتمر  عم  محؽ الارت ػمر ك 
                                                 

(1)
 .8-7ص ،2013،  كفممر 36)المحر ف(، ع مجمل الترم ل هسمـ مف رمدالعز ز آؿ رم ال، تلبزـ التطك ر كالتقك ـ، 

 .128، ص2006، 18ع)المحر ف(،  مجمل الترم لكر لمح مة. مف المهد إلل المحد: جكاز رم ،كممؿ الذ ب (2)
(3)

 .12ص، 2012، امر ؿ 7)المحر ف(، ع تطك ر ، التطك ر رمم ل معتمرة،رمداه  كعؼ المطكع 
(4)

 .48ص ،2013،  ك  ك 35)المحر ف(، ع مجمل الترم ل لإ جمز،كزارة الترم ل كالتعم ـ. تقر ر في دائرة ا 
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ك قمفػل مؤععػ ل تعػزز الجػكدة، فقػد جػمء م  ػمؽ العمػؿ الػكط ي فػي مممكػل المحػر ف ل ؤكػد لػمف الاةػػؿ 
 ررم ل الدكلل لمعمكـ كالآداب كالا كف، كتسج ع المحث العممي، ككاملل الردممت لتعم م ل. (1)الأكؿ

م ـ معؤكل ل كم ػرة تتركػز فػي تكج ػه رمم ػل الت م ػل الايتةػمد ل كتقع رمل رمتؽ كزارة الترم ل كالتع
كتعز زهم، رةكةمن كأف ال ظمـ الايتةػمدم العػملمي  عتمػد رمػل المعرفػل، فهػك  حتػمج إلػل  ظػمـ ترمػكم 
دارم كتعم مػػي يػػكم ككػػؼء لتحق ػػؽ معػػدلات أفلػػؿ فػػي الت م ػػل كالإ تػػمج، كرم ػػه تكػػكف رطػػط الػػكزارة  كان

 ل متكمممل مع رطط كمرام  الت م ل مملمممكل، كالعمؿ رمػل تكػك ف المػكارد المسػر ل الاعترات ج ل كالتسغ م
لم هكض مملت م ل الايتةمد ل رػف طر ػؽ التعمػ ـ كالتػدر ب، كالت م ػل المه  ػل المعػتمرة لمقػكل العمممػل مػف 

تممرهػػم ف ممر2030ممػػم حػػذا مملمممكػػل مػػف إطػػلبؽ ممػػمدرة فالمحػػر ف  أجػػؿ رفػػع الإ تمج ػػل كتحعػػ ف الجػػكدة،
تم ؿ الرؤ ل المعتقمم ل لايتةمد المحر ف كالقلمء رمل المسكلبت المترتمل رم ه كملاجتممر ل كالع مع ل 
كغ رهم، كلا سؾ إف لكزارة الترم ل كالتعم ـ دكر كم ر في هذه الرؤ ل مف رػلبؿ جػكدة مػدرلبت كرمم ػمت 

  (2)ال ظمـ الإدارم كالتعم مي.

زارة لمكاكمػػل المتغ ػػرات العملم ػػل كالمحم ػػل مػػف رػػلبؿ اهتمممهػػم هػػذا مملإلػػمفل إلػػل أف تكجهػػمت الػػك 
متطػك ر ال ظػمـ الإدارم لإداراتهػػم م رػداد الق ػػمدات الإدار ػل، كالمػػكظا ف الإدار ػ ف كرفػػع كاػمءتهـ، كالأرػػذ 
مػػ دارة الجػػكدة السػػمممل، يػػد اترػػذ ةػػكران متعػػددة فػػي سػػكؿ الإرػػداد أك المسػػمركل فػػي المػػؤتمرات كال ػػدكات 

دارة الجكدة السمممل، كهي رمل ال حك التملي:ككرش ا  (3)لعمؿ الرمةل مملتطك ر الإدارم كان

ت اذ إدارة التدر ب كالتطك ر مملكزارة مرام  تدر م ل حكؿ المهػمرات الإعػترات ج ل فػي إدارة الجػكدة  -1
السػػمممل لجم ػػع م تعػػم هم فػػي مرتمػػؼ الإدارات كالقطمرػػمت التممعػػل لمػػكزارة مهػػدؼ  سػػر الػػكري 

تقػػمف المهػػمرات كالممػػمدئ الأعمعػػ ل لإدارة الجػػكدة مػػملج كدة، كان ػػراء معػػمرفهـ كةػػقؿ إمكم ػػمتهـ كان
السممؿ، كت م ل اتجمهمتهـ الإ جمم ل  حك إدارة الجكدة السمممل، كتكظ اهم في م ئل العمؿ، كالتي 

 تم ؿ الدرممل الأعمع ل ل جمح الكزارة في تحق قهم لأهدافهم.
                                                 

 .2، ص2000   مؽ العمؿ الكط ي لدكلل المحر ف،مسركع م كف مجمس الكزراء كالإرلبـ،زارة سئ. ك المحر ف (1)
 16-14ص ،  متةرؼ2000، )المحر ف( المؤععل العرم ل لم سر كالتكز عالمعتدامل،  الترم ل في يلم م إمراه ـ  كعؼ العمداه، (2)

 .27-26صك 
 رمل المةمدر التمل ل: ارتمدت (3)

التقر ػر العػ كم رػف أمػرز إ جػمزات كزارة الترم ػل كالتعمػ ـ لمعػمـ الدراعػي  ، ل كالتعم ـ. مركػز التك  ػؽ الترمػكمالمحر ف. كزارة الترم -
 .97-92ص ،2006 ـ،2004/2005

التقر ػر العػ كم رػف أمػرز إ جػمزات كزارة الترم ػل كالتعمػ ـ لمعػمـ الدراعػي  ،المحر ف. كزارة الترم ل كالتعم ـ. مركػز التك  ػؽ الترمػكم -
 .130-97ص ،2007، ـ2005/2006

التقر ػر العػ كم رػف أمػرز إ جػمزات كزارة الترم ػل كالتعمػ ـ لمعػمـ الدراعػي  ،المحر ف. كزارة الترم ل كالتعم ـ. مركػز التك  ػؽ الترمػكم -
 .130-120ص ،2009ـ، 2007/2008
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 ـ لارتةمة ي التعم ـ ال م كم.2005ل إدارات التعم ـ في مم ك رقدت  دكة تطم ؽ الجكدة رم -2

رقدت ال دكة الترمك ػل حػكؿ مسػركع التقػك ـ السػممؿ لجػكدة التعمػ ـ ممممكػل المحػر ف، فػي أكتػكمر  -3
 ـ، لأرلمء فر ؽ رمؿ مسركع التقك ـ السممؿ لجكدة التعم ـ.2005

، 2005 كفممر  27-26لتعم ـ في  ظمت كرسل رمؿ حكؿ فالق مدة الامتكمر ل لتطك ر كتجك د ا -4
 لجم ع م تعمي الكزارة كمدراء المدارس الامتدائ ل.

يػػػػدمت مر ػػػػمم  إرسػػػػمدم حػػػػكؿ مقكمػػػػمت  جػػػػمح مر ػػػػمم  إدارة الأداء لممػػػػد ر ف كالمعػػػػئكل ف فػػػػي  -5
 لرؤعمء كمد رك إدارات كمراكز الكزارة. 2007الجهمت الحككم ل، في  كل ك 

 ػػل كالق مد ػػػل فػػػي لػػػكء التاك ػػر لمترطػػػ ط الاعػػػترات جي فػػػي رقػػدت الػػػكزارة  ػػػدكة المهػػػمرات الإدار  -6
 ـ لممدراء كالرؤعمء كالارتةمة  ف مملكزارة.2008ممرس 

ـ لإدارة 2008 ظمػػت الػػكزارة المقػػمء الحػػكارم ال ػػم يف أ ػػف  حػػف مػػف  ظػػمـ الجػػكدة؟ ف فػػي مػػمرس  -7
 التعم ـ ال م كم كمد رك التعم ـ ال م كم.

لمركػػز  2009كع تحعػػ ف أداء المػػدارس ف فػػي امر ػػؿ رقػػدت كرسػػل رمػػؿ حػػكؿ ف ا طلبيػػل مسػػر  -8
 الق مس كالتقك ـ مملكزارة.

ـ لمد رم كرؤعمء الإدارات 2009يدمت مر مم  تحع ف أداء إدارات الكزارة كالمدارس في امر ؿ  -9
 كالأيعمـ مملكزارة.

ـ، لكػػؿ مػػف الرؤعػػمء الأكائػػؿ لممػػدارس كرئػػ س 2001 ظمػػت كرسػػل تحعػػف الأداء فػػي  ػػكفممر  -10
س كسػػػػػػركمء تحعػػػػػػ ف الأداء كارتةمةػػػػػػ ي التعمػػػػػػ ـ كالإرسػػػػػػمد الاجتمػػػػػػمري كالإسػػػػػػراؼ المػػػػػػدار 
 .(1)الترمكم

كرسل رمؿ لمد رم كمد رات الإدارات التعم م ل كرؤعمء المدارس كفر ؽ الدرـ الإدارم مقطمع  -11
ـ؛ لم ميسػػل اعػػتممرة مؤسػػرات ي ػػمس جػػكدة التعمػػ ـ لػػمف 2014التعمػػ ـ العػػمـ كالا ػػي فػػي  ك  ػػك 

ف أداء المػػػػدارس لتطػػػػك ر م ظكمػػػػل العمػػػػؿ فػػػػي المؤععػػػػل المدرعػػػػ ل، كتحعػػػػ ف مسػػػػركع تحعػػػػ 
 (2)التحة ؿ الدراعي لممتعمم ف.

 كمم رقدت الكزارة مجمكرل مف المؤتمرات الترمك ل حكؿ إدارة الجكدة السمممل، كم هم:
ـ تحػػػت ر ػػػكاف فاتجمهػػػمت 1986امر ػػػؿ  10-8المػػػؤتمر الترمػػػكم ال ػػػم ي، رقػػػد فػػػي الاتػػػرة مػػػف  -1

لتعمػػػػ ـ الامتػػػػدائي فػػػػي لػػػػكء الرمػػػػرات العملم ػػػػلف، لجم ػػػػع اله ئػػػػمت التعم م ػػػػل كالإدار ػػػػل تطػػػػك ر ا
 ممدارس التعم ـ الامتدائي.

                                                 
   .9ص ،المحر ف() كزارة الترم ل كالتعم ـ ،2011 ،  كفممر167الترم ل، عأرممر  (1)

(2)
 .2014،  كل ك 13982أرممر الرم  ، ع 
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ـ تحػػػت ر ػػػكاف 1998عػػػمتممر  16-15المػػػؤتمر الترمػػػكم ال ملػػػث رسػػػر، رقػػػد فػػػي الاتػػػرة مػػػف  -2
ار ػػػػل فالمدرعػػػػل ال م ك ػػػػل: تطػػػػك ر أدائهػػػػم كتحعػػػػ ف مررجمتهػػػػمف، لجم ػػػػع اله ئػػػػمت التعم م ػػػػل كالإد

 مملتعم ـ ال م كم كالمدارس ال م ك ل.

ـ تحت ر كاف فمدارس 2005امر ؿ  20-19المؤتمر الترمكم التمعع رسر، رقد في الاترة مف  -3
المعػػتقمؿ: اعػػتجممل الحملػػر لتحػػكلات المعػػتقمؿف، لجم ػػع اله ئػػمت التعم م ػػل كالإدار ػػل مػػملتعم ـ 

 ال م كم كالمدارس ال م ك ل.
ـ تحػػت ر ػػكاف فالتعمػػ ـ 2006  ػػم ر  22-21كف، رقػػد فػػي الاتػػرة مػػف المػػؤتمر الترمػػكم العسػػر  -4

 الامتػػدائي: جػػكدة سػػمممل كرؤ ػػل جد ػػدةف، لجم ػػع اله ئػػمت التعم م ػػل كالإدار ػػل مػػملتعم ـ الامتػػدائي
 كالمدارس الامتدائ ل.

ـ تحػػت ر ػػكاف 2007  ػػم ر  25-24رقػػد فػػي الاتػػرة مػػف  المػػؤتمر الترمػػكم الحػػمدم كالعسػػركف، -5
لإرػػدادم .. تطػػك ر كطمػػكح مػػف أجػػؿ المعػػتقمؿف، لجم ػػع اله ئػػمت التعم م ػػل كالإدار ػػل فالتعمػػ ـ ا

 ممدارس التعم ـ الإردادم.
ـ تحػػت ر ػػكاف 2008  ػػم ر  24-23المػػؤتمر الترمػػكم ال ػػم ي كالعسػػركف، رقػػد فػػي الاتػػرة مػػف  -6

التعم م ػػػل فالتحػػػكلات الم تظػػػرة لمق ػػػمدة المدرعػػػ ل ػ التعمػػػ ـ ال ػػػم كم  مكذجػػػمنف، لجم ػػػع اله ئػػػمت 
 كالإدار ل ممدارس التعم ـ ال م كم.

كفػػي إطػػمر تطػػك ر الردمػػل التعم م ػػل كالارتقػػمء مهػػم إلػػل معػػتك مت رمل ػػل مػػف الجػػكدة، فقػػد حققػػت 
 (1)الكزارة ا جمزات رد دة م هم:

التحػػكؿ إلػػل الق ػػمدة الم دا  ػػل للػػممف جػػكدة رمم ػػمت المػػدارس كةػػحتهم فػػي إطػػمر معتػػدؿ مػػف  -1
 ف أدكار رؤعمء المدارس كسركمء التحع ف.الدرـ كالمعمءلل لم

تمكػػ ف ي ػػمدات الػػكزارة )الرؤعػػمء الأكائػػؿ، رؤعػػمء المػػدارس، ارتةمةػػ ي التعمػػ ـ، ارتةمةػػ ي  -2
الإرسػػػمد الاجتمػػػمري( كتكػػػك ف حملػػػ مت لممتم ػػػز ف فػػػي درػػػـ المػػػدارس كةػػػؼ  ػػػم ي مرمػػػرات 

 اعت  مئ ل لتحع ف أداء المدارس.
عػػػػي فػػػػي دكرة العمػػػػؿ المؤععػػػػ ل ال كم ػػػػل فػػػػي كمفػػػػل تلػػػػم ف مسػػػػركرمت تحعػػػػ ف الأداء المدر  -3

 المدارس الحككم ل في المحر ف، كاعتعدادهم لممراجعمت الدارم ل كالرمرج ل.
تأع س أكمد م مت لمق مدات الترمك ل مملكزارة كمف المدارس مف الق مدة العم م كالكعطل كالمكاهب  -4

 .ال مدرة، كتركز رمل تأه مهـ لمق مـ مأدكار تكج ه ل  كر ل

                                                 
(1)

 ، 2015-2014مػػف الػػػتعمـ الالكترك ػػي إلػػػل التمكػػ ف الريمػػػي: رػػمـ مػػػف الإ جػػمزات كالتحػػػد مت  ،المحػػر ف. كزارة الترم ػػل كالتعمػػػ ـ 
 .75ص
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 تطم ؽ  ظمـ إدارة الأداء لمق مد  ف كالمعمم ف كالارتةمة  ف مهدؼ الارتقمء ممعتكل أدائهـ. -5
تطم ػػؽ ممػػمدرة تحعػػ ف الػػزمف المدرعػػي لممػػرحمت ف ال م ك ػػل كالإرداد ػػل ممػػم  كاػػؿ ز ػػمدة عػػمرمت  -6

 التمدرس لتحع ف معتكل أداء الطممل في المكاد الأعمع ل.
ع ا جػػػمز يػػػمدة التحعػػػ ف كأ ػػػر الأداء فػػػي المػػػدارس كفػػػؽ تطم ػػػؽ م ظكمػػػل متكمممػػػل لمرةػػػد كتتمػػػ -7

 المعم  ر العملم ل في تكظ ؼ الم م مت كدراعتهم كالتدرؿ العر ع لمعلبجمت.

كمػػػف أهػػػـ مسػػػمر ع الػػػكزارة فػػػي الارتقػػػمء مػػػملأداء الاعمػػػي فػػػي م ئػػػل ك قمفػػػل مؤععػػػ ل تعػػػزز الجػػػكدة، 
ح ك ػػل كالمهمػػل التػػي تمعػػب دكران أعمعػػ من فػػي ، كهػػك أحػػد الأعػػمل ب الإدار ػػل النظددام إدارة الأدا  مشددروع

رمم ل التغ  ر كز مدة الإ تمج ل دارؿ الكزارة مف رلبؿ عمعمل مف الإجراءات المعتمرة  عمؿ مف رلبلهػم 
المكظاػػكف كالمػػد ركف معػػمن، كلتطػػك ر أهػػداؼ العمػػؿ كالمعػػمر الػػكظ اي التػػي عػػتؤدم إلػػل تطػػك ر جم ػػع 

م ػػل كالتعمػػ ـ، كهػػذا  ػػتـ مػػف رػػلبؿ التكاةػػؿ المعػػتمر مػػ ف كػػؿ م همػػم، الأفػػراد العػػممم ف مقطػػمع كزارة التر 
 كتممدؿ الملبحظمت المه  ل حكؿ الأداء، كتحد د جكا ب التحع ف كالتطك ر كالإجراءات المتعمقل مذلؾ.

ك ظػػمـ إدارة الأداء هػػك رطػػكة  حػػك التم ػػز لتمكػػ ف الأفػػراد رمػػل إرػػداد رطػػط تطػػك ر مه ػػي مم ػػي 
الاعم ل لمارد كالمدرعل أك الإدارة كال ظػمـ، ك عتمػر أحػد الأ سػطل الح ك ػل كالمهمػل  مديل رمل الاحت مجمت

التػػػي تمعػػػب دكران أعمعػػػ من فػػػي رمم ػػػل التغ  ػػػر كز ػػػمدة الإ تمج ػػػل دارػػػؿ المؤععػػػل مػػػف رػػػلبؿ عمعػػػمل مػػػف 
الإجػػػراءات المعػػػتمرة  عمػػػؿ مػػػف رلبلهػػػم المكظاػػػكف كالمسػػػرفكف المممسػػػركف معػػػمن لتطػػػك ر أهػػػداؼ العمػػػؿ 

لمعمر الكظ اي التي عػتؤدم إلػل تطػكر الاػرد كالمؤععػل، كهػذا  ػتـ مػف رػلبؿ التكاةػؿ المعػتمر مػ ف كا
كػػؿ م همػػػم، كتمػػمدؿ الملبحظػػػمت المه  ػػل حػػػكؿ الأداء، كتحد ػػد جكا ػػػب التحعػػ ف كالتطػػػك ر كالإجػػػراءات 

تمػػػػؼ المتعمقػػػػل مػػػػذلؾ مػػػػف رػػػػلبؿ كلػػػػكح الأدكار كالمعػػػػئكل مت كمتطممػػػػمت أدائهػػػػم لجم ػػػػع العػػػػممم ف ممر
الكظػمئؼ، كمػم  ه ػا الارةػل لم مػػك السػممؿ لماػرد ك سػجع العػممم ف رمػػل تحمػؿ معػئكل ل  مػكهـ المه ػػي 
ح ث تػـ إرػداده فػي لػكء كػمدر المعممػ ف كمعػم  ر الأداء المحم ػل كالعملم ػل ك هػدؼ إلػل تطم قػه مسػكؿ 

عػػممم ف مػػملكزارة ك لػػمف متػػزامف رمػػل اله ئتػػ ف الإدار ػػل كالتعم م ػػل مملمؤععػػل المدرعػػ ل كالأرةػػمئ  ف كال
 (1)أداء المعمم ف كالعممم ف في الحقؿ الترمكم لكاجممتهـ مكامءة كايتدار.

ف أرػػذ الػػكزارة ممسػػركع  ظػػمـ لإدارة أداء المػػكظا ف مػػف سػػأ ه أف  ػػتـ ي ػػمس الأداء ممكلػػكر ل  كان
 (2)ككفؽ معم  ر دي قل، ك هدؼ هذا ال ظمـ إلل:

 لجم ع العممم ف ممرتمؼ الكظمئؼ. كلكح الأدكار كالمعؤكل مت كمتطمممتهم -1

 لممف أداء العممم ف كالمعمم ف في الحقؿ الترمكم لكاجممتهـ مكامءة كايتدار. -2

                                                 
 .40، ص2009،  ك  ك 1كزارة الترم ل كالتعم ـ، مر مم  تحع ف أداء المدارس، مجمل تطك ر )المحر ف(، ع (1)
(2)

 .2، ص2011ه ئل سئكف الإرلبـ، كزارة الترم ل كالتعم ـ تعتحدث مسركع  ظمـ لإدارة أداء المكظا ف، ككملل أ ممء المحر ف،  
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تأك ػػد ممػػمدئ العدالػػل كالت مفعػػ ل كالاعػػتدامل مػػف رػػلبؿ تطم ػػؽ  ظػػمـ تقػػك ـ مم ػػي رمػػل معػػم  ر  -3
 للؤداء.

 تسج ع العممم ف في الحقؿ الترمكم رمل ال مك المه ي المعتمر. -4

رتقػػػػمء مػػػػأداء العػػػػممم ف  حػػػػك التمٌ ػػػػز مػػػػف رػػػػلبؿ  سػػػػر  قمفػػػػل الػػػػتعمـ كالتػػػػدر ب فػػػػي المؤععػػػػل الا -5
 المدرع ل.

ف كزارة الترم ػػل كالتعمػػ ـ ممممكػػل المحػػر ف تركػػز رمػػل مراجعػػل كتحعػػ ف كتطػػك ر ال ظػػمـ التعم مػػي إ
رطمئػػػػه اهتمممػػػػمن مك اػػػػمن لتػػػػكف ر مرتكػػػػزات التعمػػػػ ـ المتطػػػػك  ر، كتجك ػػػػد كالإدارم مجهػػػػكد ح   ػػػػل كدءكمػػػػل كان

كتحع ف مررجمت العمم ل التعم م ل ممرتممرهم المم ل الأكلل كالرك زة الأعمع ل لمت م ل المسر ل، كمقكمػمت 
كال مػػمذج الاعترسػػمد ل، كمػػم أف أرػػذ كزارة  ه ئػػل جػػكدة التعمػػ ـ كالتػػدر بالح ػػمة العةػػر ل محعػػب معػػم  ر 

زات تطػك ر م ظكمػل التعمػ ـ فػي مممكػل المحػر ف الترم ل كالتعم ـ م دارة الجػكدة السػمممل  عػد مػف أهػـ مرتكػ
مع مةػػػػػرهم المرتماػػػػػل: التمم ػػػػػذ، المعمػػػػػـ، الم ػػػػػمه ، طػػػػػرؽ التػػػػػدر س، الإدارة المدرعػػػػػ ل الامرمػػػػػل، كالم ئػػػػػل 
التعم م ل؛ لمكاجهل المتغ رات كالأدكات الجد دة لمم ظكمل التعم م ل كمكك متهم، ككذلؾ الم ظكمل الإدار ل 

دارة الجكدة السمممل.كمكك متهم في لكء رؤ ته  م لمتطك ر السممؿ كان

ف مكلػػكع الجػػكدة فػػي المكتمػػمت العممػػل كمراكػػز مةػػمدر المعرفػػل لا  ػػزاؿ غمئمػػمن، كلػػـ  أرػػذ حقػػه إ
لأعػػممب تتعمػػؽ مم عػػداـ الم مفعػػل، كتطم ػػؽ الأ ظمػػل التػػي تحكمهػػم كالمعػػم  ر الدكل ػػل، إلػػمفل إلػػل رػػدـ 

الجكدة السمممل كدكرهم فػي يطػمع المكتمػمت العممػل كالرػدممت  ي مرل الك  ر مف الق مدات الإدار ل مأهم ل
 المكتم ل التي تقدمهم لممعتا د ف في المجتمع، كتقد ـ الدرـ كالمعم دة لقطمع التعم ـ.
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كالايتةمد ل كال قمف ل هي التي تقػكد المكتمػمت العممػل إلػل  إف التحد مت كالتغ رات العمم ل كالتق  ل
جراءاتهػػم كرمم متهػػم كرػػدممتهم  تطم ػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل ككعػػ مل هممػػل مػػف كعػػمئؿ تطػػك ر المكتمػػمت كان

لمكاكمػػل التطػػكرات الحد  ػػل كالتحػػد مت المعمةػػرة، ح ػػث أف ظهػػكر مجتمػػع المعمكمػػمت كمػػم ةػػمحمه مػػف 
المتعػػػػددة، ك ػػػػكرة الاتةػػػػملات كالا تر ػػػػت، كامتكػػػػمر كعػػػػمئؿ جد ػػػػدة فػػػػي ترػػػػز ف ا تسػػػػمر كعػػػػمئؿ الإرػػػػلبـ 

المعمكمػػمت كاعػػترجمرهم، ككػػذلؾ التطػػكر الكالػػ  فػػي ال سػػر الالكترك ػػي ككعػػمئؿ التكاةػػؿ الاجتمػػمري، 
كالتحػػػكؿ العػػػر ع مػػػف المجتمػػػع الػػػكريي إلػػػل المجتمػػػع الريمػػػي، أدل ذلػػػؾ إلػػػل تغ  ػػػر كالػػػ  فػػػي أسػػػكمؿ 

ف مرافؽ المعمكممت، فمف تقػمس ي مػل المكتمػل محجمهػم أك مارممتهػم، كان مػم ممقػدار مػم المكتممت كغ رهم م
 تعهـ مه في تقد ـ المعمكممت لردمل مرتمؼ حمجمت كرغممت المعتا د ف.

إف أمػػػػرز التحػػػػد مت المعمةػػػػرة رمػػػػل المعػػػػتكل المحمػػػػي كالعػػػػملمي، كالتػػػػي تمقػػػػي متأ  راتهػػػػم رمػػػػل 
 درـ الاتجمه  حك تطم ؽ إدارة الجكدة كالأرذ ممممدئهم، هي:المكتممت العممل ممممكل المحر ف، كت

كتع ي العكلمل تعم ـ السيء كتكع ع دائرته، أك معمػمرة أك ػر ديػل تعمػ ـ  مػط مػف الأ مػمط  العولمة: -1
الاكر ل كالع مع ل كالايتةمد ل التي ترص جممرل مع  ل أك  طميمن مع  من أك أمل مع  ل رمػل الجم ػع أك 

ا  قكد ػػم إلػػل أف جػػكهر العكلمػػل فػػي المكتمػػمت  قتلػػي أف تكػػكف المعمكمػػمت كمةػػمدرهم العػػملـ كمػػه، كهػػذ
مسػػػػمرل مػػػػ ف جم ػػػػع ال ػػػػمس فػػػػي مرتمػػػػؼ دكؿ العػػػػملـ م زالػػػػل الحػػػػدكد مػػػػ ف الػػػػدكؿ، كتكػػػػكف أكر ػػػػل الاكػػػػر 
لل  تمئ  ا جمم ػل  كالمعمكممت ذات تداكؿ رملمي، كيد  ؤدم هذا إلل  تمئ  عمم ل لمعض المجتمعمت، كان

 (1)ل لمعلهم الأرر.ممل عم

كتتطمب العكلمل في مجمؿ المكتممت العممل لركرة إ جمد فمعػال رمػؿ مكتم ػل جد ػدة تعتمػد رمػل 
إرمدة تدر ب العممم ف لمحةكؿ رمل المهمرات الجد دة فػي التعممػؿ مػع المعمكمػمت كأكر تهػم كمةػمدرهم 

كعػمب كتػكف ر مػػم هػك جد ػد مػف المعػمرؼ كالمهػػمرات  محم ػمن كرملم ػمن، كهػذا  تطمػب الترك ػػز رمػل تعمػ ـ كان
لمتعممؿ مع التق  مت الحد  ل كالمتقدمل في مجمؿ المكتممت، كالتي تحتمج إلل رممم ف ذكم معتكل رػمؿو 
مػػػف التػػػدر ب كالتأه ػػػؿ كالقػػػدرة رمػػػل التك ػػػؼ مػػػع التغ ػػػر المعػػػتمر معػػػررل ككاػػػمءة حتػػػل  ةػػػم  أم ػػػمء 

كتحػػػد مت فػػػي العػػػ طرة رمػػػل الإ تػػػمج الاكػػػرم  المكتمػػػمت لػػػد هـ رؤ ػػػل معػػػتقمم ل ممػػػم تحممػػػه مػػػف مسػػػمكؿ
كالمعمكمػػمت كجػػذب أفػػراد المجتمػػع لممكتمػػل كلرػػدممتهم كالاعػػتامدة م هػػم مأيةػػل درجػػل ممك ػػل، كأف  كػػكف 
لدل أم مء المكتممت القدرة رمل مجمراة كؿ معتحدث في كمفل المجملات، كلد هـ مهمرات التاك ر ال ميد، 

مػف  قمفػمت مرتماػل، فهػذه التكجهػمت الجد ػدة تتكافػؽ مػع إدارة الجػكدة كالقدرة رمل التكاةؿ مع الآرر ف 
 السمممل.

                                                 
 .21، ص2000العكلمل كتحد مت العةر كا عكمعهم رمل المجتمع المةرم، دار الأم ر لم سر ) القمهرة(،  م   ل حع ف رممرة، (1)
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كتارض العكلمل ملبم  كتكجهمت جد دة رمل إدارة المكتممت العممػل، كمػف هػذه الملبمػ  الإدار ػل 
 (1)المعمةرة كالك  قل الةمل م دارة الجكدة السمممل مم  أتي:

 إدارة تعمؿ لممعتقمؿ. -أ 
 رد العممؿ أعمس  جمح العمؿ المكتمي.إدارة تؤمف مأ ه الا -ب 

 إدارة مر ل تتك ؼ مع الكلع الجد د. -ج 

 إدارة تععل إلل التم ز كالجكدة. -د 

 إدارة تععل إلل إرلمء المعتا د. -ق 

 إدارة تعتكرب التق  مت الحد  ل. -ك 

أف التطػػكرات المتلبحقػػل لمعمػػـ الحػػد ث كا طػػلبؽ رجمػػل التقػػدـ  التقدددم العممددي وا نفجددار المعرفددي: -2
 تتكيػػػػؼ تمػػػػد المكتمػػػػمت مأ كارهػػػػم المرتماػػػػل كمراكػػػػز المعمكمػػػػمت كػػػػؿ  ػػػػكـ معػػػػ ؿ مػػػػف المعػػػػمرؼ التػػػػي لا

كالمعمكمػػػػمت كالحقػػػػمئؽ العمم ػػػػل، كأةػػػػمحت المعرفػػػػل العمم ػػػػل كالاكتسػػػػمفمت العمم ػػػػل كالمعمكمػػػػمت تتػػػػراكـ 
ي ممعػػدلات عػػر عل، ممػػم  جعػػؿ مػػف ملبحقػػل المكتمػػمت العممػػل كمراكػػز مةػػمدر المعرفػػل كالمعرفػػل أمػػران فػػ

غم ل الةعكمل، ك رتمط هذا الا اجمر المعرفي أك ال كرة العمم ػل م ػكرة فػي مجػمؿ التق  ػمت ككعػمئؿ حاػظ 
كاعػػترجمع المعمكمػػمت كك ا ػػل معملجتهػػم كتػػداكلهم، ممػػم أكجػػد  ػػكرة معمكممت ػػل عػػمهمت فػػي تطػػكر كتقػػدـ 

ؾ العد ػػػد مػػػف العمػػػـ كالمجتمعػػػمت، كأحػػػد ت تغ ػػػرات جذر ػػػل فػػػي جم ػػػع المجػػػملات، ممػػػم ترتػػػب رمػػػل ذلػػػ
التغ رات التي ا عكعت مدكرهم رمل المكتمػمت كمراكػز المعمكمػمت، كلا سػؾ أف المكتمػمت العممػل ممممكػل 

(2)المحر ف يد تأ رت مذلؾ، ح ث  مكف تكل   أمرز هذه الا عكمعمت في ال قمط التمل ل:
 

رات أةػػػم  مػػػف اللػػػركرم الترك ػػػز رمػػػل إكعػػػمب المعػػػتا د مػػػف المكتمػػػمت العممػػػل يػػػدرات كمهػػػم -أ 
التعممؿ مع مجتمع المعمكممت، كمػف أهػـ هػذه المهػمرات: التكةػؿ إلػل المعمكمػل مػف أك ػر مػف 

 مةدر.
أةػػػم  مػػػف اللػػػركرم إرػػػداد الكػػػكادر الإدار ػػػل المؤهمػػػل رمم ػػػمن كالمترةةػػػل فػػػي كمفػػػل فػػػركع  -ب 

المعرفل، لز مدة فركع المعرفل كالترةةمت مع الا اجمر المعرفي كالتقدـ العممي، ح ػث أةػم  
المكتمػػل أك ارتةمةػػي المعمكمػػمت المترةػػص فػػي حمجػػل إلػػل المعرفػػل كترةةػػمت لػػـ  أمػػ ف

  حت  إلل معرفتهم في العممؽ يمؿ  كرة المعمكممت.

                                                 
 .90، ص2002مل كرعملل الجممعل، الدار المةر ل المم م  ل )القمهرة(، العكل لم مء محمد أحمد، (1)

 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت (2)
 .147، ص1996تق  ل المعمكممت كمكتمل المعتقمؿ، دار رةمي لم سر )القمهرة(،  أمكمكر الهكش، -
لاػػرص، جممعػػل ط طػػم. ا –المعػػم  ر  –التحػد مت التعمػػ ـ كتحػػدم ال ػػكرة المعرف ػل، المػػؤتمر العػػممع لجػػكدة التعمػػ ـ:  سػمؿ مػػدراف، -

 .188-186، ص2004، كم ل الترم ل
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ظهػػرت الحمجػػل إلػػل التسػػمرؾ كعػػررل تػػداكؿ المعمكمػػمت رمػػر أدكات الاتةػػمؿ الحد  ػػل ككعػػمئؿ  -ج 
لػػػل التكاةػػػؿ، ح ػػػث  حتػػػمج ذلػػػؾ إلػػػل رقم ػػػل جد ػػػدة تعػػػتط ع التعممػػػؿ مػػػع هػػػذه  المعط ػػػمت، كان

مكم ػمت  الا اتمح رمل رةػر المعمكمػمت، كهػذا  اػرض رمػل المكتمػمت العممػل مطملػب جد ػدة كان
 مهمر ل جد دة تحقؽ ذلؾ.

ظهػػػػكر سػػػػمكل المعمكمػػػػمت الع كمكت ػػػػل فالا تر ػػػػتف أدت إلػػػػل ز ػػػػمدة كػػػػـ المعمكمػػػػمت التػػػػي  مكػػػػف  -د 
 ػؽ الحكاعػ ب كسػمكمت لممعتا د الحةكؿ رم هم م اعه، كمف  ـ أةػم  الػتعمـ كالمحػث رػف طر 

 المعمكممت مف اللركرات المعرف ل لممعتا د ف مف المكتممت العممل.

تغ ػػر طم عػػل الحمجػػل إلػػل المعمكمػػمت  ت جػػل التقػػدـ العممػػي كالا اجػػمر المعرفػػي ك ت جػػل تػػدارؿ  -ق 
الارتةمةمت كتكمممهم، الأمر الذم  ؤدم إلػل الترك ػز رمػل الحةػكؿ رمػل المعمكمػمت أك ػر 

 ل  كع الكرمء.مف الترك ز رم

أةػػػم  مػػػف اللػػػركرم الترك ػػػز رمػػػل أتمتػػػل المكتمػػػمت العممػػػل ممعػػػترداـ الحكاعػػػ ب فػػػي أرمػػػمؿ  -ك 
المكتمػػػمت كمراكػػػز مةػػػمدر المعرفػػػل لتكاكػػػب الا اجػػػمر المعرفػػػي، كهػػػذا  اػػػرض حكعػػػمل كأتمتػػػل 
درػمؿ م م ػػمت المقت  ػمت الحد  ػػل كاعػترداـ الرػػط المممسػر فػػي المحػث رػػف  الاهػمرس لممكتمػػمت كان

مكممت كمةمدرهم، كمم  جب رمل المكتمل العممل ايت مء الأكر ل الالكترك  ل كالمسمركل فػي المع
 السمكمت العملم ل كالمحم ل.

إف هػػذه التغ ػػرات المعرف ػػل كالتك كلكج ػػل أدت مػػلب سػػؾ إلػػل تغ  ػػر معػػم  ر رمػػؿ المكتمػػمت العممػػل 
لإدار ل الحد  ل، كمملتملي  ةم  الارتمػمد مف المعم  ر المحم ل إلل المعم  ر الدكل ل، كالأرذ مملأعمل ب ا

رمػػل إدارة الجػػكدة السػػمممل ك ممذجهػػم الاعترسػػمد ل كالرائػػدة أمػػران لػػركر من لممكتمػػمت العممػػل فػػي المحػػر ف، 
كتحد من لهم لتمحؽ مملتقدـ العممي كالمعرفي م رمدة ال ظر في الم ظكمل المكتم ل مف ح ث ال ظـ الإدار ل 

 المكتمي مةكرة رممل كةكلان لمجكدة. كأعمل ب التق  ـ لمعمؿ

 عػػػتردـ مةػػػطم  تك كلكج ػػػم المعمكمػػػمت للئسػػػمرة إلػػػل  تكنولوجيدددا المعمومدددات وثدددورة ا تصدددا ت: -3
الأجهزة كالكعمئؿ الالكترك  ل الحد  ل، التي تعتردـ لتعه ؿ الحةكؿ رمل المعمكمػمت كتممدلهػم كجعمهػم 

م المعمكممت كالاتةملات دكران هممػمن مػمرزان فػي العػملـ متمحل لممعتا د ف معررل كعهكلل، كتمعب تك كلكج 
مظهػػػكر الكعػػػمئط المعمكممت ػػػل )الإ اكم ػػػد م( ككعػػػمئؿ التكاةػػػؿ الاجتمػػػمري )العكسػػػؿ م ػػػد م(، كالكعػػػمئط 
المتعددة، ممم  تطمب القػدرة رمػل التعممػؿ مػع المرمج ػمت كتك كلكج ػم الاتةػملات كالمعمكمػمت كسػمكمت 

ر الكم ػر كالهمئػؿ فػي كعػمئؿ الاتةػمؿ  جػـ ر ػه إلغػمء الحػدكد الامةػمل مػ ف المعمكممت، ح ث أف التطك 
المجتمعمت المرتمال مف  مح ل، كعػررل التمػمدؿ ال قػمفي كالمعمكمػمتي م  همػم مػف  مح ػل أرػرل، كمملتػملي 
لف  عتط ع المجتمع المحمي الا عزاؿ رف  قمفمت المجتمعمت الأررل، معػمب كعػمئؿ الاتةػمؿ الحد  ػل 

 عمت مف كعمئؿ الريممل التقم د ل أدكات رد مل الامئدة كيم مل الامرم ل.التي ج
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إف اعترداـ تك كلكج م الاتةملات المتطكرة مع تك كلكج م الحمعكب في المكتممت العممل  ز د مف 
يكتهم كتم زهم كأهم تهم ح ث تقدـ المعمكممت مكمفل أ كارهم مسكؿ مرئي كةكتي مف سأ ه ت عر رمم ػل 

عػػػػت عمب ر ػػػػد المعػػػػتا د ف، كجعػػػػؿ المعمكمػػػػمت مكمفػػػػل أسػػػػكملهم كأكر تهػػػػم متمحػػػػل لممعػػػػتا د ف الاهػػػػـ كالا
 كالممح  ف، كتقد ـ أفلؿ ردممت مكتم ل.

كلعػػػػؿ أهػػػػـ الأعػػػػممب التػػػػي دفعػػػػت المكتمػػػػمت العممػػػػل ممممكػػػػل المحػػػػر ف إلػػػػل اعػػػػترداـ تك كلكج ػػػػم 
 (1)المعمكممت، هي:

عمكمػػمت مح ػػث لا  مكػػف لأم مكتمػػل فػػي العػػملـ أف الز ػػمدة الهمئمػػل فػػي حجػػـ الإ تػػمج الاكػػرم كالم -أ 
 تدري ل اعهم الاكتامء الذاتي مهمم ممغت إمكم متهم الممد ل كالمسر ل.

 التقم ؿ مف الأرممؿ الكري ل كالدفتر ل. -ب 

 الترا ؼ مف أرممء الأرممؿ ال دك ل كالركت   ل كتطك ر إ تمج ل العمؿ مأيؿ ردد مف العممم ف. -ج 

  ف المكتمل كارتةمةي المعمكممت، ككذلؾ لممعتا د ف.تكف ر الكيت كالجهد لأم -د 

الاعػػػػتامدة مػػػػف رػػػػدممت الاعػػػػترلبص كالتكسػػػػ ؼ الآلػػػػي كالاهػػػػمرس، ح ػػػػث  ػػػػؤدم إلػػػػل تطػػػػك ر  -ق 
 الردممت المكتم ل.

الاعػػػتامدة مػػػف رػػػدممت يكارػػػد الم م ػػػمت كالكةػػػكؿ إلػػػل المعمكمػػػمت كاعػػػترجمرهم كم هػػػم معػػػهكلل  -ك 
 كعررل.

محكعػػػمل تعمك  ػػػل م  هػػػم كمػػػ ف المكتمػػػمت الأرػػػرل كمراكػػػز المعػػػمهمل فػػػي إيممػػػل سػػػمكمت ك ظػػػـ  -ز 
 المعمكممت، كتقد ـ ردممت أفلؿ متكمل ؼ أيؿ

 إ جمد حؿ رممي لمسكمل ل ؽ المكمف كتقم ص حجـ العجلبت كالاهمرس الكري ل. -ح 

كمف أهـ الا عكمعمت كالتحد مت المترتمل رمل التقدـ العممي ك كرة الاتةملات التي ت عكس رمل 
 لعممل، مم  مي:المكتممت ا

تكفر المدائؿ الم مفعل لممكتممت العممل كملإ تر ت كيكارػد المعمكمػمت العملم ػل كالا تسػمر الكاعػع  -أ 
لمػػدكر مت كالكتػػب الالكترك  ػػػل كعػػهكلل كةػػكؿ المعػػػتا د إل هػػم، إلػػمفل لارتاػػػمع تكػػمل ؼ تػػػكف ر 

 مةمدر المعمكممت المطمكرل كالمحكعمل.
كالمرمج ػػػمت، الأمػػػر الػػػذم  تطمػػػب ز ػػػمدة التػػػدر ب رمػػػل  التقػػػدـ الكم ػػػر فػػػي ةػػػ مرل الحكاعػػػ ب -ب 

 الحكاع ب كاعتردامهم في مرتمؼ متطمممت العمؿ المكتمي لتحق ؽ الجكدة.

ارػػػتلبؼ كت ػػػكع احت مجػػػمت المعػػػتا د ف كمػػػم كك اػػػمن، ككػػػذلؾ ت ػػػكع أسػػػكمؿ مةػػػمدر المعمكمػػػمت  -ج 
 التقم د ل كالالكترك  ل.

                                                 
(1)

دكر مركػز مةػمدر الػتعمـ فػي العمم ػل التعم م ػل كالترمك ػل  حمف الجكدر، امتعمـ رمػداه فػمرع،محمد إمراه ـ الج ب، امتعمـ رمدالر  
 .221-214، ص2003، دار الحكمل )المحر ف(، 2في دكؿ الرم   العرمي، ط
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 تك كلكج م المعمكممت. تم ي أعمل ب إدار ل جد دة تعمرد رمل تكظ ؼ -د 

 لركرة التطك ر المه ي لمعممم ف كالتكاةؿ مع زملبء المه ل محم من كرمرج من، كتممدؿ الرمرات. -ق 

ر د الق ػمـ معمم ػل التزك ػد كالايت ػمء لا مػد مػف مرارػمة التػكازف مػ ف الإ تػمج العػملمي كالمحمػي مػع  -ك 
عػػلبم ل كرػػدـ ا ػػد مرهم، كارت ػػمر مػػم لػػركرة المحمفظػػل رمػػل ال قمفػػل المحم ػػل كالهك ػػل العرم ػػل كالإ

مكم مت المكتمل.   لبءـ احت مجمت المعتا د ف كان

الت مفس م ف مراكػز مةػمدر المعرفػل رمػل تقػد ـ الردمػل الأجػكد لممعػتا د ف كمػدكف أرطػمء مػف  -ز 
 أكؿ مرة.

كمف ه م رمل المكتممت العممل في مممكل المحر ف أف تع د ال ظر في أهدافهم كمرامجهم كردممتهم 
لمقمممل هذا التحدم المتم ؿ في التقدـ التك كلكجي ك ػكرة الاتةػملات التػي أ ػرت ف هػم، كرم هػم أف تراجػع 

 جكدة مم تقدمه، كهذا في حد ذاته  عد مف أهـ العكامؿ التي تعتدري تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل.

كط  ػل سػأ هم أةػمحت المعمكمػمت فػي الكيػت الػراهف ةػ مرل ك ػركة  صناعة المعمومدات والمعرفدة: -4
سػػأف ال ػػركات الأرػػرل التػػي  ػػ عـ مهػػم المجتمػػع، مػػؿ إف المعمكمػػمت تعػػد مم ممػػل السػػر مف الح ػػكم لمح ػػمة 
المعمةػػرة، كالدرممػػل الرئ عػػل لةػػ ع القػػرارات ع معػػ من كاجتممر ػػمن كرعػػكر من، كيػػد مػػدأت المكتمػػمت كمراكػػز 

ؾ إ سػػمء  ظػػـ كيكارػػد المعمكمػػمت المعمكمػػمت فػػي دكؿ العػػملـ تركػػز رمػػل ةػػ مرل المعمكمػػمت ممػػم فػػي ذلػػ
المرتماػل، كتطػػك ر المػػرام  التق  ػػل كتطك عهػػم، كتكظ ػػؼ التق  ػػل فػػي تقػػد ـ رػػدممت المعمكمػػمت المت كرػػل، 
كتم ػػػػي مػػػػرام  المحػػػػكث كالتطػػػػك ر، كالاعتسػػػػمرات كمػػػػرام  التعمػػػػ ـ كالتػػػػدر ب، كدرػػػػـ التػػػػأل ؼ كالترجمػػػػل 

ررل التي ت درج تحت مظمل الةػ مرل المعمكممت ػل كالطممرل كال سر، كغ ر ذلؾ مف أكجه ال سمطمت الأ
كتسك ؿ الم  ل كالتجه زات الأعمع ل لهذه الة مرل الح ك ل، كالمكتممت العممل في مممكل المحر ف تكاجه 
هذا التحدم لتككف  سمطمتهم كرمم متهػم كرػدممتهم سػمممل لم سػمطمت المتعمقػل م  تػمج المعمكمػمت كتجه ػز 

 د ف، ممرتمػػػمر أف المعمكمػػػمت  ػػػركة كط  ػػػل ذات ي مػػػل كمػػػردكد ايتةػػػمدم، الرػػػدممت كتكةػػػ مهم لممعػػػتا
 كتعهـ في الت م ل الاجتممر ل كالايتةمد ل لمكطف.

 (1)كتستمؿ ة مرل المعمكممت رمل يعم ف همم:

مكمػػمت )كالةػػ مرمت المرتمطػػل مهػػم( كهػػي: الالكترك  ػػمت المةػػغرة، كتق  ػػل الحمعػػكب تق  ػػل المع -أ 
عػػددة، كالكعػػمئؿ العػػمع ل كالمةػػر ل، كال سػػر الالكترك ػػي، إلػػمفل إلػػل كالاتةػػمؿ كالكعػػمئط المت

 التجه زات المعمكممت ل المةمحمل لهذه التق  ل.

                                                 
ةػػ مرل المعمكمػػمت فػػي المممكػػل العرم ػػل العػػعكد ل: دراعػػل تحم م ػػل لقلػػم م كر ػػمرات الع معػػل الكط  ػػل  رملػػد رمػػدالمط ؼ العػػرف ، (1)

 (24. )العمعمل الأكلل، 62، متةرؼ 1996لممعمكممت، مكتمل الممؾ فهد )الر مض(، 
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رػػػدممت المعمكمػػػمت: كهػػػي الرػػػدممت التقم د ػػػل التػػػي تعتمػػػد رمػػػل المػػػكاد المطمكرػػػل، كالرػػػدممت  -ب 
ارػػد المعمكمػػمت، الإلكترك  ػػل المحكعػػمل التػػي تسػػمؿ المعملجػػل المحكعػػمل لممعمكمػػمت كتطػػك ر يك 

كان تػػػمج المرمج ػػػػمت، ك ظػػػػـ الاتةػػػػمؿ كالسػػػػمكمت، أم ةػػػػ مرل المحتػػػػكل المعمكمػػػػمتي كالمعرفػػػػي 
 كان ةمؿ المعمكممت لممعتا د ف.

ك كمػػف التحػػدم الػػذم تكاجهػػه المكتمػػمت العممػػل فػػي مممكػػل المحػػر ف فػػي الرػػدممت المكتم ػػل التػػي 
كتحع ف كتطك ر ردممتهم، كالتي تككف لػمف تقدمهم لممعتا د ف، كالذم   مغي أف تعمؿ رمل مكاجهته 

 (1)طرؽ تجه ز المعمكممت، كهي:

الإرمرة: مجعؿ مةمدر المعمكممت في مت مكؿ المعتا د ف مػف أفػراد المجتمػع مهػدؼ اعػتردامهم  -أ 
 دارؿ المكتمل أك رمرجهم رلبؿ أك رمرج عمرمت العمؿ الرعم ل.

ل كاعػػترجمع المعمكمػػمت مسػػكؿ مممسػػر، الاتةػػمؿ المممسػػر: الاتةػػمؿ مقكارػػد المعمكمػػمت العملم ػػ -ب 
 كذلؾ مف رلبؿ مكيع المكتمل رمل سمكل الا تر ت، كالمحث في الأيراص المدمجل.

حػػػػمطتهـ مهػػػػم مسػػػػكؿ  -ج  الإحمطػػػػل الجمر ػػػػل: ارت ػػػػمر المػػػػكاد ذات الةػػػػمل ممحت مجػػػػمت المعػػػػتا د ف كان
 الكترك ي؛ مهدؼ معمردتهـ في مكاكمل المعتجدات في مجمؿ اهتمممهـ.

تقمئي الإلكترك ي لممعمكممت: متعر ؼ كػؿ معػتا د رمػل حػدة مػملمكاد المكتم ػل المتعمقػل المث الا  -د 
 احت مجمته كممكلع مح ه كدراعته

الإجممػػػل رمػػػل الأعػػػئمل كالاعتاعػػػمرات: التكج ػػػه كالإرسػػػمد كمعػػػمردة المػػػمح  ف فػػػي الكةػػػكؿ إلػػػل  -ق 
 المعمكممت المتمحل. المعمكممت مف رلبؿ الاعتعم ل مملمراجع المحكعمل كالإلكترك  ل كيكارد

إف حر ػػل التعم ػػر كال سػػر رمػػر سػػمكمت الحفدداظ عمددى حقددوق التددأليف وحقددوق الممكيددة الفكريددة:  -5
المعمكممت كمم  ت  رف ذلؾ مف مرمطر العريل كالاحت مؿ أ  مء رمم ل الإتمحل كال قؿ،  عػتكجب تػكف ر 

م ػػع المممرعػػمت الت مفعػػ ل غ ػػر التسػػر عمت كالأ ظمػػل كالمػػكائ  التػػي تحمػػي حقػػكؽ المػػؤلا ف كال مسػػر ف، ك 
رمدة الطمػع كرػدـ التك  ػؽ العممػي لممعمكمػمت كتػداكلهم كتكز عهػم دكف عػممح المؤلػؼ  السر ال كملعريل كان
أك ال مسػػر أك مػػف لػػه حػػؽ مػػذلؾ، كتظهػػر هػػذه المسػػكمل أك التحػػدم لممعػػدؿ العػػر ع جػػدا لتقػػدـ تك كلكج ػػم 

ظ م ل، لذلؾ  عتمر مف التحد مت المعمةرة التي المعمكممت، الذم  ةعب ملبحقته مف يمؿ أم جهل ت 
تكاجػػه المكتمػػمت كمراكػػز مةػػمدر المعرفػػل فػػي الحاػػمظ رمػػل الحقػػكؽ الاكر ػػل كفقػػمن لمتسػػر عمت القم ك  ػػل 

 كحقكؽ المؤلؼ.

 

                                                 
(1)

العرم ل في ظؿ رملـ متغ ر، دراعمت ررم ل فػي المكتمػمت  أعس مجتمع المعمكممت كركمئز الإعترت ج ل محمد فتحي رمدالهمدم، 
 .138-124(، متةرؼ ص1999) 3، ع4كرمـ المعمكممت، م 



 223 

ف ألاػػمن  ممػػغ رػػدد عػػكمف مممكػػل المحػػر ف مم ػػكف كممئػػل كرمعػػل كتعػػعك  تحددديات سددكانية ومجتمعيددة: -6
ـ مم  قمرب 2020كمف المتكيع أف  ةؿ ردد عكمف المحر ف في العمـ  (1.195.020كرسركف  عمل )

ـ مػػػػم  قػػػػمرب ا  ػػػػ ف مم ػػػػكف كممئػػػػل ك مم  ػػػػل كرسػػػػركف ألاػػػػمن 2030المم ػػػػكف كعػػػػتممئل ألػػػػؼ، كفػػػػي رػػػػمـ 
، ك ممػػػػػػغ رػػػػػػدد المػػػػػػكاط  ف مػػػػػػ هـ عػػػػػػمعممئل ألػػػػػػؼ ككاحػػػػػػد كأرمعػػػػػػكف ك لب ػػػػػػل ك مػػػػػػم كف (1)(2.128000)
د ف أرمعممئػػػػل ألػػػػؼ ك لب ػػػػل كرمعػػػػكف كرمعػػػػممئل كعػػػػمع ك لب ػػػػكف (، م  مػػػػم  ممػػػػغ رػػػػدد الكافػػػػ741.483)
(، كهذا  م ف أف المكتممت العممل ػ مراكز مةػمدر المعرفػل ػ عػكؼ تكاجػه مسػكمل فػي تػكف ر 453.537)

كتأم ف كمفل احت مجمت المجتمع كرغممته العمم ل كالمح  ل كال قمف ل، ككذلؾ اعت عمب هذه الأرداد الهمئمل 
رتلبؼ مػػراحمهـ التعم م ػػل، إذا لػػـ تمتمػػؾ اعػػترات ج ل رمػػؿ كالػػحل لتحعػػ ف كتطػػك ر مػػف المتعممػػ ف مػػم

الأداء كالعمم مت كالردممت المقدمل مف جم ب، كمف جم ػب آرػر التكعػع فػي رػدد المكتمػمت العممػل، إذ 
أف التحػػػدم ه ػػػم  تم ػػػؿ فػػػي مػػػدل يػػػدرة المكتمػػػمت العممػػػل رمػػػل تػػػأم ف كمفػػػل متطممػػػمت العمػػػؿ كمةػػػمدر 

 لتمم ل حمجمت العكمف. المعمكممت

                                                 
(1)

 رمل المةدر ف التمل  ف: ارتمدت 
بتدددددددددداريخ ) لممعمكمػػػػػػػػػػمت ممجهػػػػػػػػػػمز المركػػػػػػػػػػز ل ي، مػػػػػػػػػػف المكيػػػػػػػػػػع الالكترك ػػػػػػػػػػـ2010التعػػػػػػػػػػداد العػػػػػػػػػػكم ي الرعػػػػػػػػػػمي لعػػػػػػػػػػمـ  -

2/11/2016:)www.data.gov.bh . 
 www.mia.gov.bh(:3/11/2016بتاريخ )مف كال مك الد مكغرافي، مف المكيع الالكترك ي لكزارة سؤكف الإرلبـ العك -

. 
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 ومكانتيا في المجتمع ستراتيجية لممكتبات العامة في مممكة البحرينالأسس ا : الثالثالمطمب 

تيعد المكتممت العممػل فػي مممكػل المحػر ف أكمػر تسػك ؿ مكتمػي  قػدـ ردممتػه المكتم ػل لجم ػع فئػمت 
الردمػػل كتعػػك قهم ح ػػث أ هػػم ذات تمعػػب جػػكدة الردمػػل دكران مهمػػمن فػػي تةػػم ـ المجتمػػع كطمقمتػػه، كمػػم 

رمػػل المكتمػػل العممػػل أف تػػدرؾ ك  لمردمػػل كالمعػػتا د ف، كم تجػػه أهم ػػل لكػػؿ مػػف المكتمػػل العممػػل كمقدمػػل
الم ػػزة ك تحق ػػؽ التم ػػز راػػض تكماػػل الأداء كز ػػمدة الإ تمج ػػل ك أهم ػػل تطم ػػؽ ماهػػكـ الجػػكدة السػػمممل فػػي 

م مفع ف لهم مف المراكز ال قمف ل كالاجتممر ػل كالكم ػمت متقد ـ الردممت مسكؿ أفلؿ مقمر ل ممل الت مفع ل
جكدة الردمل المقدمل لممعتا د ف مف رلبؿ طرؽ جد دة أك ر فمرم ل مػف تحق ؽ كالمعمهد كالجممعمت، ك 

كممم أف إدارة الجػكدة السػمممل تعتمػر مػدرلبن ، المكتممت كمركز المعمكممت الأررل في المجتمع المحر  ي
هػػذه مػػف التأكػػد مػػف مػػدل تػػكافر  ت فػػي دراعػػتيحمكلػػج أفلػػؿ ردمػػل ممك ػػل، كهػػك مػػم لإ تػػماعػػترات ج من 

متطممػػمت تطم قهػػم فػػي المكتمػػمت العممػػل ممممكػػل المحػػر ف، كالتػػي لهػػم تػػأ  ر مممسػػر رمػػل كمفػػل العمم ػػمت 
 كالمرام  كالردممت التي تلطمع مهم المكتممت العممل كمراكز مةمدر المعرفل.

ات ج ل لإدارة المكتمػػمت العممػػل لتؤكػػد رمػػل الم ػػزة الت مفعػػ ل، مػػف كيػػد جػػمءت أعػػس الرطػػل الاعػػتر 
 (1)رلبؿ ال قمط التملي:

دارة لمت م ل. -1  الإدراؾ العم ؽ مأف المكتممت العممل إدارة لمتغ  ر كان
تمحته للئطلبع لكؿ ممحث كمعتا د. -2  المكتمل العممل مركز لجمع كحاظ التراث المحمي كان

المرتمال لجم ػع العػكمف، كفػي كػؿ المحمفظػمت رمػل أعػمس  الكةكؿ مردممت المكتممت العممل -3
 المعمكاة كتكمفؤ الارص.

 إف تقدـ المكتممت العممل الردممت المعمكممت ل المتطكرة كالمتجددة مأعمل ب حد  ل. -4

تسػػػك ؿ م ظكمػػػل إلكترك  ػػػل ف مػػػم مػػػ ف مراكػػػز مةػػػمدر المعرفػػػل التممعػػػل لإدارة المكتمػػػمت العممػػػل  -5
 أفلؿ كذات جكدة رمل ل. للممف تقد ـ ردممت مسكؿ

إف ترلػػع جم ػػع أ سػػطل كمػػرام  كرػػدممت إدارة المكتمػػمت العممػػل لمعػػم  ر كتطم قػػمت الجػػكدة،  -6
 كالتق  ـ المؤععي المعتمر.

 إتمحل التدر ب كالتطك ر كالتأه ؿ لمككادر العمممل م دارة المكتممت العممل. -7

 تطك ر كتحع ف جكدة الردممت المكتم ل. -8

  ر كالمكاةامت لممكتمل الحد  ل ممم  تاؽ كمتطمممت المجتمع.كلع الأ ظمل كالمعم  -9

                                                 
(1)

 .6-5، ص2009/2010المحر ف. كزارة الترم ل كالتعم ـ. إدارة المكتممت العممل، رطل رمؿ إدارة المكتممت العممل  
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تقػػكـ المكتمػػمت العممػػل مػػدكرو هػػمـ فػػي تطػػك ر كتكػػك ف فكػػر المجتمػػع ك قمفتػػه، كتعمػػؿ رمػػل  سػػر 
الػػكري المعمكمػػمتي كال قمفػػل، كهػػي مرفػػؽ هػػمـ مػػف المرافػػؽ ال قمف ػػل التػػي أ سػػأىتهم حككمػػل مممكػػل المحػػر ف 

 مفػػػه، فهػػػي محػػػراب لم قمفػػػل كالعمػػػـ كم ػػػمء الاكػػػر كالػػػكري ال قػػػمفي كالحلػػػمرم لترػػػدـ المجتمػػػع مجم ػػػع أط
تمحتهم لجم ع الائمت كلجم ع المعتك مت.  مأهم ل مةمدر المعمكممت كأكر تهم المرتمال كان

إف المكتممت العممل لهػم دكر مػمرز فػي المجتمػع مػف مكامػل التعمػ ـ كالمحػث العممػي، كذلػؾ مػمل ظر 
كظمئاهػػػم رمػػػر العةػػػكر، فمعػػػدمم كم ػػػت فػػػي مدا ػػػل رهػػػدهم مجػػػرد مكػػػمف لحاػػػظ لمتطػػػكرات التػػػي ررفتهػػػم 

الأكر ػل كالمةػمدر الاكر ػل ككلػعهم فػي مت ػمكؿ ركادهػم، أةػمحت ال ػكـ تعػعل إلػل تحق ػؽ  مػط مم ػز 
مف التعم ـ متعز ز كدرـ العمم ل التعم م ل كالمحث العممي ممم  تممسل مع ركح العةر كالتطكر العممػي 

هػػػذا  ةػػػب فػػػي مكتقػػػل تسػػػك ؿ مجتمػػػع المعرفػػػل كارتممطػػػه مػػػملمجتمع ككػػػؿ، الػػػذم  متػػػمز كالتك كلػػػكجي، ك 
مرةػػمئص رد ػػدة، أهمهػػم: المعرفػػل الترةةػػ ل، كيػػدرة الاػػرد فػػي المجتمػػع رمػػل الػػتعمـ الػػذاتي كرمػػل 

 التعمـ مدل الح مة.

 كممم  ؤكد رمل أهم ل المكتممت العممل كمكم تهم في المجتمع مم جمء في م مف ال ك عكك
، كتتعمؽ مملإرلبـ كمحك ، كالتي حددهم في ا  ي رسرة مهملالعممل مهمـ المكتملمسأف  ـ(1972)

في المجتمع المحمي، الأم ل كالترم ل كال قمفل، كالتي   مغي أف ت طمؽ م هم ردممت المكتمل العممل 
 (1)كهي:

 غرس رمدات القراءة كترع رهم لدل الأطامؿ م ذ  عكمل أظامرهـ. -1

 لاردم كالذاتي كالتعم ـ ال ظممي رمل كمفل المعتك مت .درـ التعم ـ ا -2

 تكف ر فرص التطكر السرةي الممدع. -3

 حاز الر مؿ كالإمداع ر د الأطامؿ كالسممب. -4

 تسج ع الكري مملتراث ال قمفي كتذكؽ الا كف كتقد ر الإ جمزات كالتجد دات العمم ل كالا  ل. -5

  كف الأداء.إتمحل الا تامع مأسكمؿ التعم ر ال قمفي لجم ع ف -6

 تعز ز الحكار م ف ال قمفمت كتسج ع الت كع ال قمفي . -7

 درـ التراث السعمي. -8

 لممف ا تامع المكاط  ف مكؿ أ كاع المعمكممت المتداكلل في المجتمع المحمي. -9

                                                 

)1)  UNESCO Public Library Manifesto 1994  1994م مف ال ك عكك مسأف المكتممت العممل  (
www.ifla.org/vii/s8/unesco/arab.pdf  (   16/12/2003متمر)  
www.ifla.org/documents/libraries/policies/unesco.htm (16/12/2003متمر   )   

 

http://www.ifla.org/vii/s8/unesco/arab.pdf
http://www.ifla.org/vii/s8/unesco/arab.pdf
http://www.ifla.org/documents/libraries/policies/unesco.htm
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مت التي كالائ ي مجمؿ المعمكممت لمرتمؼ الم سلأت كالرامطمتتكف ر ردممت كاف ل ف -10
 .تجمع م  هم مةمل  مستركل

 ردة رمل ت م ل المهمرات في مجمؿ المعمكممت كمممدئ الحمعب.المعم -11

 ، كالق مـ مم ؿم  محك الأم ل لمرتمؼ فئمت العمرتكف ر الدرـ كالمسمركل في أ سطل كمرا -12
.  هذه الأ سطل ر د المزكـ

ـ متعد ؿ هذا الم مف كذلؾ مملتعمكف مع يعـ المكتممت العممل 1994كمم ممدرت ال ك عكك في رمـ 
رداد IFLAمد الدكلي لجمع مت المكتممت )في الاتح ( ح ث أع دت إل ه مهمل مراجعل الم مف العممؽ كان

، الذم (1)م مف رعمي م ق ، ح ث تـ إةدار الطمعل ال مل ل مف م مف ال ك عكك مسأف المكتممت العممل
ترجمته إلل  متعررمف مم تـ الارتراؼ مه كأهـ م مف لممممدئ الأعمع ل لإدارة المكتممت العممل ، كيد ت

، ك ؤكد هذا الم مف رمل ة كفمرمل لتطك ر المكتممت العممل، ل ةم  ك  قل مؤ ر أك ر مف رسر ف لغل
، قلمء رمل الاكارؽ في فرص التعم ـلركرة تطم ؽ ممدأ التعم ـ لمجم ع كمحك الأم ل كالعمؿ رمل ال

، كفرةل التعمـ مدة مف أكيمتهـطامؿ فرةل الاعتاح ث   مغي رمل المكتممت العممل أف تت   لمكممر كالأ
ح مته المعتمر مدل الح مة رمل ارتممر أف الإ عمف له الحؽ في متممعل ت ق ؼ  اعه في جم ع مراحؿ 

، كمم  ؤكد مملتطكر في مجمؿ العمكـ كالآداب كأف تت   لهـ الاتةمؿ الدائـ كمملسكؿ الذم  راه م معممن،
تمحل العف كالائمت الرمةل كأف تككف المكتمل العممل مالم مف رمل لركرة الاهتممـ مملأطامؿ ككممر 

، كأف تتكافر ة الاكر ل كال قمف ل كالاجتممر ل، كارت مدهم مجم من كمركز لمح ملجم ع أفراد المجتمع المحمي
، كالا تامع الحر أكيمت الاراغ في مجملات إ جمم ل ف هم تعه لبت جمذمل لمقراءة كالدراعل لاعتغلبؿ

 معرفل كالاكر كال قمفل كالمعمكممت.  كاللبمحدكد ممل

، كالتي  اترض أف تككف هـ المممدئ الأعمع ل التي تلم همكلأهم ل هذا الم مف عكؼ اعتعرض أ
 (2)في المجتمع: المكتم ل تقد ـ الردممتالمكتممت العممل ك  دكلل ت سد إيمملالمحؾ الأعمعي لأم 

                                                 

)1  ( IFLA . Revision of IFLA’s Guidelines for Public Libraries, IFLA . 

Section of public libraries (Amsterdam) , 2000 .- p2. 
)2) = للمكتبااث العامات  م ػمف افػلب كال ك عػكك (  The IFLA / UNESCO Public Library Manifesto  ( متػمر    

16/12/2003)  www.ifla.org/vii/s8/unesco/arab.pdf 

 
     

http://www.ifla.org/vii/s8/unesco/arab.pdf
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، كأ هم تعتمد تكل المحمي كالقكميكممت رمل المعإف تأع س المكتممت العممل كاجب الحك -1
، تعم  متأم ف ا تسمر كاعع لممكتممت تسر عمت ممزمل يك ل تةدرهم الدكؿسرر تهم مف يكا  ف ك 

 العممل كردممتهم رمل معتكل كؿ دكلل.
، كلا   مغي أف تسكؿ رمئمن تممد رمل المكاز ل العممل لمدكللتدار المكتممت العممل مكمممهم مملار -2

 هل غ ر حككم ل ممل عمل لردممتهم.مممسران لأم ج

 لالت ع ؽ كالتعمكف م ف المكتممت رمل المعتكل الكط ي مكلع التسر عمت كالرطط الاعترات ج  -3
ي مجمؿ الردممت الكط  ل اللبزمل لتحد د سمكل كط  ل لممكتممت تعت د إلل معم  ر متاؽ رم هم ف

تمحتهم ر الكط  ل ، للممف اعترداـ كمفل المةمدكسمكمت المعمكممت كالقكم ل رمل أكمؿ كجه، كان
 .لأم معتا د

  مغي رعـ ع معل كالحل تحدد الأهداؼ كالأكلك مت كالردممت ممم  تاؽ مع احت مجمت  -4
، كأف المكتمل العممل ت ظ ممن فعملان ، كأف ت ظـ م ل في الم مطؽ الر ا ل كالحلر لالمجتمعمت المح

لردممت المكتم ل أمم رف طر ؽ المكتممت الارر ل ، كأف تةؿ اتسغ مهم كفقمن لممعم  ر المه  ل  تـ
 .لمكتممت المت قمل )ع مرات الكتب(أك مف رلبؿ ا

، مةرؼ ال ظر رف العف ي الا تامع مهمتقدـ ردممتهم رمل أعمس تكمفؤ الارص لمجم ع ف -5
، كلا مد أف تكفر ردممت كمكاد رمةل القكمي كالمغل كالكلع الاجتممري كالج س كالد ف كالا تممء

لردممت كالمكاد المكتم ل جم ع المعتا د ف الذ ف لا  عتط عكف لأم عمب كمف الاعتامدة مف ال
 ، كملأيم مت المغك ل كالمعكي ف ك زلاء المعتسا مت أك العجكف.العمد ل

تمحل الارةل أمممهـ للبرت مر الحر لمةمدر لمكتم ل للؤطامؿ كالسممب كالكممرتكف ر الردمل ا -6 ، كان
 ، لكي  مقكا رمل ةمل معةرهـ.م هم كغ ر المطمكرلرفل المطمكرل المع

، لممعرفل، لكك هم المدرؿ المحمي جتمع رمل التعمـ الذاتي كالمعتمردرـ كمعم دة الأفراد في الم -7
، كالاعتقلبؿ في اترمذ القرار ، كالت م ل ال قمف ل أعمعي لاكتعمب العمـ مدل الح مة فهي سرط

 للؤفراد كالجممرمت.

تمحل الارةل أممـ  ظممي الرعمي رمل كمفل المعتك متالتعم م ل في التعم ـ المعم دة الم مه   -8 ، كان
 الطممل للبرتممد رمل المكتممت العممل لأداء كاجممتهـ كان جمز محك هـ كدراعمتهـ.

ف رمل الاعتامدة  عتمزـ تكف ر مرام  إلمف ل كت ق ا ل لممعتا د ف مغي ل معمردة جم ع المعتا د  -9
مع الاهتممـ مملترك   رف ال اس رف طر ؽ إمداد المعتا د ف مملمكاد ذات  ،مف كمفل المكارد

 العلبيل مملترف ه كالترك   كالتعم ل.

إف تتكافر في المم ل المعمحل الكمف ل كالتجه زات اللبزمل لإيممل المعمرض كالمحملرات  -10
 .مؿعكاء كمف ذلؾ لمكممر أك للؤطا كال دكات كالم ميسمت كالحالبت كرركض الأفلبـ
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، ل مع تكف ر الأجهزة المةمحمل لهمالاهتممـ مت م ل المجمكرمت كالمقت  مت في أسكملهم المرتما -11
، كاف  تـ إرمدة لكي ترلي كؿ الأذكاؽ كالاهتممممتمح ث تلـ مكادان في كؿ المكلكرمت 

 ، كاف تم ؿ كؿ المغمتلمحم لال ظر ف هم ممعتمرار لتككف معم رة لمتطكرات الحد  ل كالظركؼ ا
، كلا   مغي أف ترلع المجمكرمت كالردممت لأم ل في المجتمع في مجمكرمت المكتملالمعتردم

 ، أك لأ ل لغكط تجمر ل.د كلكج ل أك الع مع ل أك الد   لسكؿ مف أسكمؿ الريممل الأ 

تا د ف  جب إيممل مم ل المكتمل العممل في مكيع م معب  عهؿ الكةكؿ إل ه مف يمؿ جم ع المع -12
عمرمت كمف ل  ، كأف تعمؿ رلبؿتات  في أكيمت ت معب المعتا د ف ، كأفلمعكي ف جعد من ممم ف هـ ا

، كالرفكؼ جذاممن كرحممن ، كاف  ككف المم ل كمم ف ه مف تجه زات ممد ل كملأ مث كم معمل لممعتا د ف
  عد أمران ح ك من كلركر من.كالكةكؿ المممسر لمرفكؼ مف يمؿ المعتا د ف كالقراء 

، ح ث  سكؿ أم ف معمؿ ف همتممت العممل مككادر مدرمل كمؤهمل كمأرداد كمف ل لتزك د المك -13
، فلبمد مف إرداده مه  من كتدر مه ممعتمرار م ف المعتا د ف كالمكاد المكتم ل من  س ط من المكتمل كع ط

 لتأم ف الردممت المكتم ل الم معمل.

ؤععػػمت تتػػأ ر كتػػؤ ر مسػػكؿ أك مػػف الكالػػ  أف المكتمػػمت العممػػل لػػـ تكجػػد مػػف فػػراغ كان مػػم هػػي م
تتغ ػػر أهػػداؼ المكتمػػػمت العممػػل كمراكػػز مةػػػمدر  مػػلأرر مػػملظركؼ المح طػػل مهػػػم، كلػػذلؾ لا مػػد مػػػف أف

المعرفػػل كأدكارهػػم ككظمئاهػػم كرػػدممتهم كفقػػمن للؤحػػداث كالتطػػكرات الاجتممر ػػل كالترمك ػػل كالتق  ػػل كال قمف ػػل 
أهػػـ التطػػكرات التػػي أ ػػرت كتػػؤ ر مسػػكؿ كم ػػر رمػػل  التػػي  سػػهدهم المجتمػػع، كتيعػػد التق  ػػمت الحد  ػػل مػػف

المكتمػػػمت العممػػػل ممػػػم  ػػػدفعهم إلػػػل الاتجػػػمه  حػػػك التحػػػد ث كالتحعػػػ ف مػػػف أجػػػؿ مكاكمػػػل هػػػذه التطػػػكرات، 
كالتحػػكؿ مسػػكؿ تػػدر جي مػػف المكتمػػمت التقم د ػػل المعتمػػػدة رمػػل المػػكاد المطمكرػػل الكري ػػل إلػػل مكتمػػػمت 

الػػكريي كالالكترك ػػي معػػمن، لقػػد تغ ػػر ماهػػكـ العمػػؿ فػػي المكتمػػل الكترك  ػػل محكعػػمل، مػػع الأرػػذ مملأةػػؿ 
العممػػػل  ت جػػػػل لمتطػػػكرات كالتغ ػػػػرات المعمةػػػرة، لتكػػػػكف الريم ػػػػل جػػػزءان مػػػػف التك كلكج ػػػم التػػػػي  عػػػػتعممهم 

 المعتا دكف مف التعم ـ رف معد، كهذا  تطمب إدارة ذك ل تأرذ مأعمل ب الإدار ل الحد  ل.

التعمػػ ـ فػػي مممكػػل المحػػر ف إلػػل تةػػ  ؼ الإدارات التممعػػل لهػػم حعػػب رىمػػدت كزارة الترم ػػل ك يػػد ك 
درمهم كمعم دتهم لمعمم ل التعم م ل مةكرة مممسرة أك غ ر مممسرة، كذلؾ فػي إطػمر مسػركع تطػك ر أداء 
الكزارة، كم ػمء رمػل هػذا التقعػ ـ جػمءت إدارة المكتمػمت فػي المعػتكل ال ملػث لػمف الإدارات الامرمػل فػي 

 (.11ع، كمم هك مكل  في سكؿ ريـ )ردمل المجتم
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 (11سكؿ ريـ )
 (1) كل  مكيع إدارة المكتممت العممل محعب تقع ـ مسركع تطك ر أداء الكزارة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تحتػػؿ مكم ػػمن مم ػػزان لػػدكرهم فػػي ردمػػل المجتمػػع  كرم ػػه، فػػ ف المكتمػػمت العممػػل فػػي مممكػػل المحػػر ف
المعمةػرة كالحد  ػل لكػي تػؤدم دكرهػم العممػي كال قػمفي  المحر  ي، لذا  تكجب رم هم أف تكاكب التطػكرات

كالاجتمػػمري كرعػػملتهم العػػمم ل متقػػد ـ رػػدممتهم لممعػػتا د ف مكمفػػل سػػرائحهـ كمعػػتك متهـ ممعػػتغلبؿ كمفػػل 
الإمكم ػػمت التق  ػػل كتكظ اهػػم تكظ اػػػمن عػػم ممن للبرتقػػمء ممه ػػل المكتمػػػمت كالعمػػؿ رمػػل تطك رهػػم كتحعػػػ  هم 

ؿ الردممت اللبزمل لممعتا د ف؛ كذلؾ لأف عممت حمجػمت المعػتا د ف هػي مهمػل كتجك دهم كتقد ـ أفل
د  مم ك ػػػػل  جػػػػب مراجعتهػػػػم ممعػػػػتمرار مػػػػف رػػػػلبؿ المكتمػػػػل العممػػػػل لتػػػػكف ر كمفػػػػل الرػػػػدممت كالمتطممػػػػمت 
كالاحت مجمت التي تت معػب مػع احت مجػمت المعػتا د ف، كدرػكتهـ لتقر ػر مػم إف كم ػت حمجػمتهـ يػد تمػت 

إلػل لػػركرة العممػػل فػي المجتمػع، كهػذا مػم  ػدرك ي ، فملمعػتا د هػك محػكر رمػؿ المكتمػمت تمم تهػم أك لا
التعػرؼ رمػل مػدل تػػكافر متطممػمت تطم ػؽ إدارة الجػػكدة السػمممل فػي المكتمػمت العممػػل، كالػذم عػ تـ مػػف 

 رلبؿ الاةؿ ال م ي.

                                                 
 .4ص ،2009مسركع تطك ر أداء الكزارة، كزارة الترم ل كالتعم ـ )المحر ف(،  هسمـ مف رمدالعز ز آؿ رم ال، (1)
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 ثانيالفصل ال

 والنتائا الدراسة الميدانية: المنيجية

ل الم دا  ػل هػك التكةػؿ إلػل معمكمػمت كم م ػمت يمممػل لمتطم ػؽ حػكؿ كػؿ مػم إف الهدؼ مػف الدراعػ
 تعمؽ مأهم ل المتطمممت لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحػر ف كمػدل تػكافر 
هذه المتطممػمت فػي العمػؿ المكتمػي مهػدؼ تحعػ  هم كتطك رهػم، كمػف جم ػب آرػر تحد ػد هػذه المتطممػمت 

مممدئ الجكدة السمممل، كمدل الحمجل إلل تغ  ػر أك تعػد ؿ أك تحػد ث الأعػمل ب الإدار ػل المعتمػدة كفقمن ل
حتػػل  مكػػف تطم ػػؽ هػػذا ال مػػكذج الإدارم الحػػد ث مسػػكؿ ةػػح   كفعػػمؿ فػػي المكتمػػمت العممػػل مكلػػكع 

 الدراعل لتحق ؽ أيةل جكدة ممك ل في كمفل العمم مت كالأ سطل كالردممت المكتم ل.

هػػذا الاةػؿ  تػػمئ  الدراعػػل الم دا  ػػل، كذلػؾ فػػي إطػػمر الإجممػل رمػػل التعػػمؤؿ الػػرئ س  كمػم  عػػرض
للؤطركحل، كمم ا حدر م ه مف تعمؤلات فرر ل، كالمتغ ػرات الرمةػل مػملممحك  ف كرمةػل فػركؽ الدلالػل 

 الإحةمئ ل رمل محمكر أعئمل الدراعل كالاعتمم ل )المتغ رات الد مكغراف ل(.

 هذا الاةؿ رمل ممح  ف أعمع  ف، همم: ؿ كم مءن رمل ذلؾ  ستم
 .إجراءات الدراعل الم دا  ل المبحث الأول:

  تمئ  الدراعل الم دا  ل كتاع رهم. المبحث الثاني:
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 إجرا ات الدراسة الميدانيةالمبحث الأول: 

 في ت ا ذ الدراعل الم دا  ل مف ح ثالتي اتمعتهم  ت مكؿ هذا الممحث ررض الإجراءات الم هج ل 
كالمسػر ل، ككػذلؾ مجتمػع الدراعػل، مملإلػمفل  ،المكلػكر ل، كالزمم  ػل، كالمكم  ػل تحد د حدكد الأطركحل

كالإجراءات المتمعل في التأكػد مػف  الرمةل مجمع المعمكممت،فالاعتمم لف الدراعل  تةم ـ كم مء أداةإلل 
لإحةػمئ ل التػي تػـ اعػتردامهم ةدؽ ك ممت أداة الدراعل كك ا ل تطم قهم، إلمفل إلل أعمل ب المعملجل ا

 في معملجل م م مت الدراعل كالإجممل رمل تعمؤلاتهم، كالتحقؽ مف فرل مت الأطركحل.

 ك  قعـ هذا الممحث إلل  لب ل مطملب أعمع ل، كهي: 
 حدكد الأطركحل. المطمب الأول:
 مجتمع الدراعل. المطمب الثاني:
جراءاتهم. المطمب الثالث:  أداة الدراعل كان

 حدود الأطروحةب الأول: المطم

تتق د الأطركحل معػدد مػف المحػددات التػي تجعػؿ تعم مهػم  قػع لػمف هػذا المػدل مػف المحػددات، 
 :ممم  ميكتتم ؿ حدكد الدراعل 

 الحدود المكانية -1

مكزارة الترم ل كالتعم ـ  تطم قهم رمل إدارة المكتممت العمملفي  -الدراعل  –الأطركحل تقتةر هذه 
 . ف، كالمراكز ال مم  ل لمةمدر المعرفل التممعلممممكل المحر 

 الحدود الموضوعية -2
إدارة الجػػكدة السػػػمممل فػػػي المكتمػػػمت  تىحػػدد مكلػػػكع هػػػذه الأطركحػػػل فػػي معرفػػػل متطممػػػمت تطم ػػػؽ

العممػل: مراكػز مةػػمدر المعرفػل ممممكػل المحػػر ف؛ كذلػؾ ممعرفػل اتجمهػػمت كآراء العػممم ف حػكؿ مؤسػػرات 
السمممل التي تأرػذ كتمتػزـ مهػم المكتمػمت العممػل فػي رمم متهػم الت ظ م ػل كالتسػغ م ل،  كمممدئ إدارة الجكدة

 كتحد د الةعكممت التي تع ؽ إمكم  ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل. 
 الحدود الزمانية -3

طمقػػت هػػذه الدراعػػل رمػػل أفػػراد مجتمػػع الدراعػػل مػػف العػػممم ف فػػي المكتمػػمت العممػػل رػػلبؿ العػػمـ 
 ـ.2017ـ، كتحد دان رلبؿ سهرم فمرا ر كممرس 2017/  2016الدراعي 

 الحدود البشرية -4
تتم ػػؿ فػػي جم ػػع العػػممم ف فػػي إدارة المكتمػػمت العممػػل كمراكػػز مةػػمدر المعرفػػل التممعػػل لهػػم مػػكزارة 

 الترم ل كالتعم ـ ممممكل المحر ف، كمملتملي  سكمكف مجتمع الدراعل.
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 : مجتمع الدراسةالمطمب الثاني

رمل أهداؼ الأطركحل، فقػد تىحػدد المجتمػع المعػتهدؼ رمػل أ ػه  تكػكف مػف جم ػع العػممم ف م مءن 
 ظػػران لأف ( مكظاػػمن، ك 72هػػم، كالمػػملغ رػػددهـ )مػػ دارة المكتمػػمت العممػػل كمراكػػز مةػػمدر المعرفػػل التممعػػل ل

ظا ف جم ػع المػك  هػل العمػؿ كطم عتػه، لػذا فقػد ارتػرتطم عل مجتمع الدراعل تتعـ مملتجم س مف ح ث ج
لتحق ؽ الهدؼ المرجك لا ع مم كأف مجمػكرهـ معػ ط، كالجػدكؿ التػملي  مػ ف تكز ػع أفػراد مجتمػع الدراعػل 

 محعب جهل العمؿ.

 (9جدكؿ ريـ )

 تكز ع أفراد مجتمع الدراعل كفقمن لجهل العمؿ

 مجموع العاممين الإناث الذكور الجية
 21 16 5 إدارة المكتممت العممل

 4 1 3 مركز جدحاص
 7 5 2 كز الحدمر 

 10 9 1 مركز الرفمع
 4 3 1 مركز عترة

 5 3 2 مركز الع ممس
 6 4 2 مركز رراد

 1 1 0 المج ل الكط  ل
 7 6 1 مركز المحرؽ

 7 6 1 مركز مد  ل ر عل
 72 54 18 المجموع

( اعػػػتمم ل مكتممػػػل 66مػػػف اعػػػتعمدة ) تتمك ػػػفقػػػد كمعػػػد تطم ػػػؽ أداة الدراعػػػل )الاعػػػتمم ل( رمػػػ هـ، 
فػػػي العمػػػكـ الاجتممر ػػػل  %( كهػػػي  عػػػمل ممتػػػمزة كمرتاعػػػل91.7الم م ػػػمت كةػػػملحل لمتحم ػػػؿ، أم م عػػػمل )

 كالعمكك ل.
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جرا اتيا  المطمب الثالث: أداة الدراسة واا

فػػي  ممػػم أف الهػػدؼ الػػرئ س للؤطركحػػل هػػك الكيػػكؼ رمػػل متطممػػمت تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل 
فػػي  إدارة الجػػكدة السػػمممل مكتمػػمت العممػػل ممممكػػل المحػػر ف؛ كذلػػؾ مػػف رػػلبؿ تحد ػػد متطممػػمت تطم ػػؽال

لػػػكء الاكػػػر الإدارم المعمةػػػر، كالكيػػػكؼ رمػػػل كايػػػع متطممػػػمت تطم قهػػػم فػػػي المكتمػػػمت العممػػػل كمراكػػػز 
 هج ػل المتمعػل م ػمءن رمػل طم عػل الم م ػمت التػي  ػراد جمعهػم، كرمػل المك  مةمدر المعرفل  ظر من كم دا  من،

أف الأداة الأك ػر ملبئمػل لتحق ػؽ أهػداؼ هػذه الدراعػل هػي: طركحل، كالإمكم مت المتمحػل، كجػدت في الأ
كم م ػمت م سػكرة، إلػمفل لةػعكمل  الاعتمم ل،  ظران لعدـ تكافر المعمكممت الأعمع ل المرتمطػل مملمكلػكع
الم دا  ػػل أك الملبحظػػل السرةػػ ل،  الحةػػكؿ رم هػػم رػػف طر ػػؽ الأدكات الأرػػرل كملمقمممػػل أك الز ػػمرات

كمػػم أف الاعػػتمم ل تعػػمرد رمػػل الحةػػكؿ رمػػل م م ػػمت دي قػػل كمكلػػكر ل، إلػػمفل لعػػهكلل تحم ػػؿ  تػػمئ  
 الاعتمم ل إحةمئ من.

 خطوات بنا  أداة الدراسة -1

معػػد الاطػػلبع رمػػل أدم ػػمت الدراعػػل الحمل ػػل كالدراعػػمت العػػممقل ذات الةػػمل مػػ دارة الجػػكدة السػػمممل 
رػػداد اعػػتمم ل مكجهػػل لمعػػممم ف فػػي إدارة مػػت م قهػػم فػػي القطمرػػمت المرتماػػل، يتطممػػمت تطكم متةػػم ـ كان

دارة الجػكدة السػمممل، المكتممت العممػل ممممكػل المحػر ف، إلػمفل لمرمػرة السرةػ ل فػي مجػمؿ الم كتمػمت كان
طركحػل كالتحقػؽ مف رلبلهم جمع المعمكممت كالم م مت اللبزمػل للئجممػل رمػل تعػمؤلات الأرمل أف  ككـ 

 ح ث استممت رمل مم  مي:دت الةكرة الممدئ ل للبعتمم ل، مف الارل مت كتحق ؽ أهدافهم، كيد أرد
 ةاحل الع كاف. -أ 

 الجزء الأكؿ: ك سمؿ الم م مت الأكل ل )الد مكغراف ل(. -ب 
الجزء ال م ي: ك ستمؿ رمل متغ رات الدراعل الأعمع ل التي مف رلبلهم  مكف التعػرؼ رمػل مػدل  -ج 

افر متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف، كيػد تػـ كلػعهم تك 
( رمػػمرة مكجهػػل لمجتمػػع 69فػػي معػػتكل ي ػػمس ففػػردمف، كسػػممت الم م ػػمت الأعمعػػ ل كتكك ػػت مػػف )

الدراعل، كتعمر كؿ مجمكرل مػف العمػمرات رػف محػكر مػف المحػمكر العػتل لإدارة الجػكدة السػمممل، 
 ل كملتملي:مكلح

 ( رممرة.  15المحكر الأكؿ: التزاـ الإدارة العم م لممكتممت العممل: ك تلمف ) -1

 ( رممرة.12المحكر ال م ي: الترك ز رمل المعتا د )رلم المعتا د(: ك تلمف ) -2

 ( رممرة. 14المحكر ال ملث: تمك ف العممم ف كتعز ز مكم تهـ: ك تلمف ) -3

 ( رممرات.9: ك تلمف )المحكر الرامع: الترط ط الاعترات جي -4
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 ( رممرات.     8المحكر الرممس: فرؽ العمؿ: ك تلمف ) -5

 ( رممرة.   11المحكر العمدس: التحع ف المعتمر لمردممت المكتم ل: ك تلمف ) -6

عػػػؤالاف ماتكحػػػمف لمممحػػػك  ف حػػػكؿ ةػػػعكممت كمعكيػػػمت تطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل مػػػف كجهػػػل  -د 
  ظرهـ، كمقترحمتهـ.

)العػػممم ف مملمكتمػػمت العممػػل كمراكػػز مةػػمدر المعرفػػل( تحد ػػد مػػدل المكافقػػل  طمػػب مػػف الممحػػك  ف -ق 
 رمل هذه العممرات.

 أعػػػمتذة الجممعػػػمت  مػػػ ف مػػػفرمػػػل مجمكرػػػل مػػػف المحكٌ معرلػػػهم فػػػي ةػػػكرتهم الأكل ػػػل   ػػػـ يمػػػت
مغػرض تحك مهػم كالمػملغ  كالجػكدة كالمعمكمػمتالإدارة كالمكتمػمت ـ ك الرمراء في مجمؿ رمػك  كالمترةة ف

كذلػػؾ مػػف جهػػمت رد ػػدة، كهػػي: جممعػػل المحػػر ف، جممعػػل المممكػػل،  ،( أرمعػػل رسػػر محكمػػمن 14دهـ )رػػد
الأرد  ػػل، ه ئػػل جػػكدة التعمػػ ـ كالتػػدر ب، كالمكتمػػل جممعػػل جممعػػل العمػػكـ التطم ق ػػل، الجممعػػل الرم ج ػػل، ال

الػػذ ف يػػممكا  ( أعػػممء العػػمدة الرمػػراء المحكٌمػػ ف3ك كلػػ  ممحػػؽ ريػػـ ). الكط  ػػل ممركػػز ر عػػل ال قػػمفي
كؿ ملػػمكف الاعػػتمم ل كمػػدل سػػمكل ل حػػ آرائهػػـمػػ هـ إمػػداء  تطممػػ كيػػد. مسػػككر ف متحكػػ ـ أداة الدراعػػل

كع كمسكمل الدراعل ككلكح ة مغتهم كمدل م معمل كؿ رممرة لممحكر الذم ت تمي إل ه، لمكل العممرات
 كيػػد أرػػذت فل لأداة الدراعػػل.هػػذا مملإلػػمفل إلػػل ايتػػراح مػػم  رك ػػه م معػػممن كلػػركر من مػػف تعػػد ؿ أك إلػػم

، كمعػػد إجػػراء التعػػد لبت كالت قػػ   رمػػل م ػػكد الاعػػتمم ل فػػي ت العػػمدة المحكٌمػػ ف معػػ ف الارتمػػمرمملبحظػػم
، كملبحظػػمت الأعػػتمذ الػػدكتكر المسػػرؼ لعػػمدة المحكمػػ ف كالتػػي اتاػػؽ رم هػػما كتكج هػػمت لػػكء مقترحػػمت

رداد الارم هم أ لمن ته كملبحظمته الق مل الذم أمدل تكج هم الأطركحلرمل  عتمم ل مملسكؿ ، تـ تطك ر كان
 ال همئي كطممرتهم.

تي  مكف حةرهم م ف مجمكرل مف الملبحظمت كالمقترحمت الهممل الهذا كيد أكرد العمدة المحكٌ 
 :في ال قمط التمل ل

 .العممرات مكؿ محكر حعب الأهم لإرمدة ترت ب معض  -1

  قؿ معض رممرات الاعتمم ل إلل محمكر أررل. -2

 ح، كأف تككف أك ر تحد دان كديل.كلك الرمدة ة مغل معض الاقرات لز مدة إ -3

 .العممراتحذؼ معض  -4

 .تعد ؿ معض رممرات الاعتمم ل -5

 ( رممرة مكزرل رمل66)همئ ل تتككف مف في ةكرتهم ال ٌ  الاعتمم لأةمحت كفي لكء ذلؾ 
 (، كهي رمل ال حك التملي:4 ممحؽ ريـالعتل لمدراعل، ) كرممحال
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( رمػػػمرة مكجهػػػل 16ك تكػػػكف مق ػػػمس هػػػذا المحػػػكر مػػػف ) :م الإدارة العميددداحدددور الأول: التدددزاالم -أ

لمعممم ف في المكتممت العممل كمراكز مةمدر المعرفل، كأردت لق مس آرائهػـ  حػك مػدل التػزاـ 
 إدارة المكتممت العممل متطم ؽ إدارة الجكدة السمممل.  

ك تكػكف مق ػمس هػذا المحػكر مػف  ضدا المسدتفيد(:المحور الثاني: التركيز عمدى المسدتفيد )ر  -ب
( رممرات مكجهل لمعممم ف في المكتممت العممل محؿ الدراعػل، كأرػدت لق ػمس آرائهػـ  حػك 10)

 تعمممهـ مع المعتا د ف كتحق ؽ الرلم لد هـ.    

( 12ك تكػػكف مق ػػمس هػػذا المحػػكر مػػف ) المحددور الثالددث: تمكددين العدداممين وتعزيددز مكددانتيم: -ج 
هػػل لمعػػممم ف فػػي المكتمػػمت العممػػل محػػؿ الدراعػػل، كأرػػدت لق ػػمس آرائهػػـ  حػػك مي ػػمخ رمػػمرة مكج

 العمؿ كمعتمزممت التمك ف المه ي لمعممم ف.   

( رمػمرات مكجهػل 8ك تكػكف مق ػمس هػذا المحػكر مػف ) المحور الرابع: التخطيط ا ستراتيجي: -د 
 حك أهم ل تطم ؽ الترط ط  لمعممم ف في المكتممت العممل محؿ الدراعل، كأردت لق مس آرائهـ

 الاعترات جي في المكتممت العممل.

( رممرات مكجهل لمعممم ف 8ك تككف مق مس هذا المحكر مف ) المحور الخامس: فرق العمل: -ق 
 في المكتممت العممل محؿ الدراعل، كأردت لق مس آرائهـ  حك تطم ؽ مامه ـ العمؿ الجممري.

ك تكػػكف مق ػمس هػػذا المحػػكر مػػف  ت المكتبيددة:التحسددين المسددتمر لمخدددما المحددور السددادس: -ك 
( رمػػمرة مكجهػػل لمعػػممم ف فػػي المكتمػػمت العممػػل محػػؿ الدراعػػل، كأرػػدت لق ػػمس آرائهػػـ  حػػك 12)

 التحع ف المعتمر للؤداء.   

  صدق أداة الدراسة -2
كلا  ،ك قةد مةدؽ الاعتمم ل هك أف تككف الاعتمم ل ةمديلن في ي مس مم كلعت مف أجمه

ٌـ التحقٌؽ مف ةدؽ الاعتمم ل مملطرؽ التمل ل: تق س س ئمن   آرر، كت

 الصدق الظاىري )النظري( - أ

؛ درجل اتاميهـ رمل العممرات محعمب ، يمتم فملبحظمت كايتراحمت العمدة المحكٌ  م مءن رمل
تـ احتعمب ال عب المئك ل لمدل م معمل كؿ رممرة مع كؿ  كرم هلمتحقؽ مف ةدؽ الاعتمم ل،  كذلؾ

هذا كممغت  عمل الاتامؽ م ف  كأ هم م تم ل مدرجل كم رة لممحكر الذم تق عه، حمكر العتل،محكر مف الم
كهي  عمل رمل ل تدؿ رمل ةدؽ م كد الاعتمم ل لدراعل متطمممت تطم ؽ إدارة  %(96.5المحكم ف )

 الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف كم معمتهم لق مس المطمكب م هم.
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 صدق ا تّساق الدّاخمي(لبنائي لأداة الدراسة )الصدق ا - ب

محكر مف محمكر أداة  كؿٌ   ل رممراتؽ مف مدل ةلبحٌ لتحقٌ ا الإجراء الإحةمئي إللهذا   هدؼ
كيد تـ التحقؽ مف ةدؽ الاتٌعمؽ الدارمي لأداة  مف أجمه، تردٌ أ مس الغرض الذ ق ت كأ هم الدراعل

مط هذه المحمكر كالعممرات المكك ل لهم معلهم مع معض، الدراعل ككؿ محكر مف محمكرهم، كمدل ارتم
مف ذلؾ م  جمد معمملبت الارتممط لم رعكف، كمعممؿ  ممت ألام أكد مف ردـ التدارؿ م  هم، كتحققت كالت

كرك ممخ، كمذلؾ  ككف ةدؽ الاتعمؽ الدارمي كمؤسر رمل ةدؽ أداة الدراعل كمم هك مكل  في 
 الجدكؿ التملي:

 (10جدكؿ )
 عمؽ الدارمي لأداة الدراعل كمحمكرهمالات

 ا تساق الداخمي لأداة الدراسة ومحاورىا م
معامل ثبات 

 ألفا

 معامل ارتباط
 بيرسون

 0.703 0.888 التزاـ الإدارة العم م 1

 0.758 0.790 الترك ز رمل المعتا د )رلم المعتا د( 2

 0.734 0.838 تمك ف العممم ف كتعز ز مكم تهـ 3

 0.712 0.808 الاعترات جيالترط ط  4

 0.792 0.885 فرؽ العمؿ )تطم ؽ مامه ـ العمؿ الجممري( 5

 0.776 0.872 التحع ف المعتمر لمردممت المكتم ل 6

 0.746 0.952 ا تساق الكمي لأداة الدراسة

لجم ع رممرات محمكر أداة الدراعل  ( أف ي ـ معمملبت الارتممط10ريـ )جدكؿ المف  ل  تٌ 
( في حدهم الأرمل أممـ المحكر الرممس: فرؽ 0.792ذات درجل رمل ل، كيد تراكحت م ف )مكجمل ك 

( في حدهم الأد ل أممـ المحكر الأكؿ: التزاـ الإدارة العم م، كرم ه ف  هم تحظل 0.703العمؿ، كم ف )
ل ي، ككذلؾ  جد أف ي ـ معمملبت ألام لكؿ محكر مكجمل كذات درجالدارم الةٌدؽمف  رمل لمدرجل 

( في حدهم الأرمل أممـ المحكر الأكؿ: التزاـ الإدارة العم م، كم ف 0.888مرتاعل، كيد تراكحت م ف )
ذلؾ رمل يكة التممعؾ  ك دؿ   ،( في حدهم الأد ل أممـ المحكر ال م ي: الترك ز رمل المعتا د0.790)

 ، ككذلؾ في كؿ محكر مف محمكرهم.جم عهمالدارمي لعممرات أداة الدراعل 

ترمص ممم عمؽ أف أداة الدراعل ةمديل في ي مس مم كلعت لق معه، ممم  ؤهمهم لتككف أداة عكا
 ي مس م معمل كفمرمل لهذه الأطركحل ك مكف تطم قهم م قل.
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 ثبات أداة الدراسة -3

رمػػل ال مػػمت كالاعػػتقرار مػػع مػػركر الكيػػت، مح ػػث لا  الاعػػتمم ليػػدرة  أداة الدراعػػل:م مػػمت   قةػػد
رػلبؿ فتػرات  مرم هػ الاعػتجمملإذا مم تكررت مػرات  همرممرات رملرجمت الأفراد المعتج م ف تتأ ر ك  ران د

محعػػمب  مػػمت مػػت كيػػد يتعميمػػل، فمل مػػمت  عطػػي اتعػػميمن فػػي ال تػػمئ  ر ػػدمم تطمػػؽ رػػدة مػػرات، زم  ػػل م
( مكظاػػػمن مػػػف العػػػممم ف فػػػي 35رػػػف طر ػػػؽ إرػػػمدة التطم ػػػؽ رمػػػل ر  ػػػل مكك ػػػل مػػػف ) الكٌمػػػي الاعػػػتمم ل

خ، ألاػم كرك مػػم معممػػؿ حعػمبتػـ كتمػمت العممػل، كذلػػؾ معػد ملػي أرمعػػل أعػمم ع مػف التطم ػػؽ الأكؿ، الم
تمتػع  كهػذا  ؤكػد جػدان كم معػب لأغػراض الدراعػل؛ ( كهك معممػؿ  مػمت مرتاػع0.952)كالذم ممغ مقداره 

 محػمكرمػف  رمحك لم ممت لكؿ  خكرك مم كمم تـ حعمب معممؿ ألام، ال ممتمدرجل رمل ل مف  أداة الدراعل
 :، كهك مم  كلحه الجدكؿ التمليأداة الدراعل

 (11)  الجدكؿ
 دراعل ال أداة لمحمكر كرك ممخ  ممت ألام معمملبت

 المحاور

 محاور إدارة الجودة الشاممة

التزام الإدارة 
 العميا

التركيز عمى 
 المستفيد

تمكين 
 العاممين

التخطيط 
 ا ستراتيجي

التحسين  فرق العمل
 المستمر

دد ع
 12 8 8 12 10 16 العبارات

 معامل
 0.872 0.885 0.808 0.838 0.790 0.888 ثبات ألفا

 0.01 0.01 0.01 0.01 0.01 0.01 الد لة

 العتل الجكدة السمممل إدارةمحمكر معمملبت ال ممت لي ـ أف جم ع  أرلبه مف الجدكؿ  تٌل 
مف معتك مت  لالل المعتررج أيؿٌ ل الدٌ لأف معتك ، (0.01ر د معتكل ) مرتاعل كذات دلالل إحةمئ ل

 ، كهي دلالل رمل تمتع الاعتمم ل مدرجل رمل ل مف ال ممت.(0.05 – 0.01) لالإحةمئ ٌ لالل الدٌ 

عترمص ممم عمؽ أف أداة الدراعل تتعـ ممل ممت مدرجل رمل ل، ممم  ؤهمهم لتككف أداة ي مس كا
 م معمل كفمرمل لهذه الأطركحل ك مكف تطم قهم م قل.
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 )سمم الإجابة( طريقة تصحيح ا ستبانة -4

تػـ  كرم ػهفي إرداد الاعتمم ل السكؿ المغمؽ الذم  حدد الاعتجمممت المحتممػل لكػؿ رمػمرة،  اتمعت
( العػػممقل، مح ػػث أرػػذ هػػذا 66اعػػترداـ مق ػػمس ل كػػرت المتػػدرج ذم ال قػػمط الرمػػس لق ػػمس العمػػمرات الػػػ )

 المق مس السكؿ التملي:
 (12جدكؿ )

 الاعتمم لرممرات  أفراد مجتمع الدراعل رمل إجممل تةح  طر قل كدرجمت   كل 

 غ ر مكافؽ مسدة غ ر مكافؽ محم د مكافؽ مكافؽ مسدة الارت مر

 1 2 3 4 5 الدرجة

( 5رمل ) مكظؼ حةؿ ال الاعتمم لرمل رممرات  ملالمعتك مت الرمعل لطر قل الإجم ككفؽ
(، كتككف مكافؽ( درجمت إذا كم ت إجممته )4ك حةؿ رمل ) (،أكافؽ مسدةإجممته ) كم تدرجمت إذا 

 إجممتهح ث تقؿ الدرجمت حتل تةؿ إلل درجل كاحدة إذا كم ت  مرات،الارت م اس الطر قل لمميي   ـالق
 .( كمم هك مكل  مملجدكؿغ ر مكافؽ مسدة)

اعػػترداـ  ـتػػ، فقػػد مت مجتمػػع الدراعػػل رمػػل الاعػػتمم لدرجػػلحػػدكد  حتعػػمبالا ممل عػػمل لطر قػػلأمػػم 
لرب  رلبؿف مكذلؾ اللع ؼ(.  -المتكعٌط  –لاحتعممهم )المرتاع  رممٌ مت حعممٌ ل مع طل كم طق ل

( كأيؿ معتكل كهك 5أرمل معتكل لعمـ الإجممل كهك )في  الاعتمم لمحكر مف محمكر  ردد رممرات كؿٌ 
 : كلٌحهم الجدكؿ التملي كمم( 3( كالمعتكل المتكعط كهك )1)

 (13) جدكؿ
 الاعتمم ل محمكرمف  مجتمع الدراعل لعممرات كؿ محكردرجمت  حدكدطر قل احتعمب    كلٌ 

 ـ
 محاور إدارة الجودة الشاممة

موافق 
 بشده

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 16 32 48 64 80 التزاـ الإدارة العم م 1

 10 20 30 40 50 الترك ز رمل المعتا د )رلم المعتا د( 2

 12 24 36 48 60 العممم ف كتعز ز مكم تهـتمك ف  3

 8 16 24 32 40 الترط ط الاعترات جي 4

 8 16 24 32 40 فرؽ العمؿ )تطم ؽ مامه ـ العمؿ الجممري( 5

 12 24 36 48 60 التحع ف المعتمر لمردممت المكتم ل 6

 66 112 198 264 330 ةرجة الكميّ الدّ 
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 ( درجل.66( درجل، كال هم ل الةغرل )330لبعتمم ل )كم مءن رمل ذلؾ تككف ال هم ل العظمل ل

 درجػػمت مقمر ػػل متكعػػطمت يطل فػػرجػػل المتكعٌػػدٌ يػػؿ درجػػل كالأالاعػػتامدة مػػف أرمػػل درجػػل ك  ك مكػػف
تػػـ تقعػػ ـ لاعػػتجممل أفػػراد مجتمػػع الدراعػػل لكػػؿ رمػػمرة مػػف رمػػمرات الاعػػتمم ل، كمملتػػملي  كال عػػب المئك ػػل

لممتكعػػػطمت الحعػػػمم ل كال عػػػب المئك ػػػل إلػػػل  ػػػلبث فئػػػمت، كذلػػػؾ  اعػػػتجمممت أفػػػراد مجتمػػػع الدراعػػػل كفقػػػمن 
طمت معرفػػل مػػم إذا كم ػػت متكعٌػػ لتعػػ ٌ حتػػل   ا عػػجمممن مػػع مق ػػمس ل كػػرت الػػذم م  ػػت رم ػػل الاعػػتمم ل،

 كمم هي مكلحل في الجدكؿ التملي: ل أك المرتاعلطأك المتكعٌ  اللع الدرجمتهـ في المعتك مت 

 (14) جدكؿ
 رممرات أداة الدراعل محعب اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل  مع مر تة  ؼ   كلٌ 

 المستوى المتوسط النسبة المئوية

 ضعيف جداً  1.80 – 1 36 - 20
 ضعيف 2.64 – 1.81 52 - 37
 متوسط 3.49 – 2.65 69 - 53

 مرتفع 4.19 – 3.50 84 - 70

 مرتفع جداً  5 – 4.20 فما فوق 85

 (ا ستبانة) ةأداة الدراستطبيق إجرا ات  -5

 :في ال قمط التمل لتطم قهم  تتم ؿ إجراءات

تقد ـ طمب لمجمس التعم ـ العملي مكزارة الترم ل كالتعم ـ لمحةكؿ رمل المكافقل رمل تطم ؽ  -أ
 (.5 )ممحؽ ريـ . كيد كمف رد الإدارة إ جمم من ممعلفي المكتممت العممل التالاعتمم ل 

مملتعمكف مف عكرتمر ل إدارة  (مت العممل )مجتمع الدراعلرمل جم ع المكتمكزرت الاعتمم ل  -ب
رمل تقد ـ إجمممت  كمراكز مةمدر المعرفل المكتممت العممل العممم فكلحاز  المكتممت العممل؛

يراءة م كد الاعتمم ل مديل طملممن ف ه رطمممن  تأرفق ، كممةمديل كمكلكر ل رمل م كد الاعتمم ل
هـ مأف إجمممتهـ لف  تـ اعتردامهم ت، كمم طمأ الكلكح كالةراحلهم مأيةل يدر مف كالإجممل رم 

 (.6 ممحؽ ريـالعممي كعكؼ تظؿ في طي الكتممف )لغ ر أغراض المحث 

لمتأكد مجتمع الدراعل رمل الاتةمؿ المعتمر مع  ، فقد ركاتلعمم ل التطم ؽ لالمتممعل السرة  -ج
رجمرهممف اعتلبـ ا  .لاعتمم ل كتعمئتهم كان

 



 241 

 عالجة الإحصائيةالم -6

اعترداـ  ت ٌـ، طركحلفرل مت الأةحل التحقؽ مف ك  تحم ؿ الم م مت التي تـ تجم عهم مف أجؿ
تم مت كالتي  مف رلبؿ مر مم  الحزمل الإحةمئ ل لمعمكـ الاجتممر ل، تمالالإحةمئ ل المرالأعمل ب 
 في التملي:

ات الد مكغراف ل كتحد د : لمتعرؼ رمل المتغ ر حساب وتحميل النسب المئوية والتكرارات - أ
 اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل تجمه رممرات المحمكر الرئ عل التي تلم تهم أداة الدراعل.

لمعرفل مدل ارتامع أك ا رامض اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل رف كؿ  :المتوسط الحسابي  - ب
 رممرة مف رممرات محمكر الدراعل.

ا حراؼ اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل لكؿ رممرة مف : لمتعرؼ رمل مدل المعياري ا نحراف -ج
رممرات المحمكر الرئ عل لأداة الدراعل رف متكعطهم الحعممي، كأ لمن لكؿ محكر مف المحمكر 
مسكؿ كمي، ك لبحظ أف الا حراؼ المع مرم  كل  التستت في اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل 

مم تركزت الاعتجمممت كا راض تستتهم م ف لكؿ رممرة، فكممم ايترمت ي مته مف الةار كم
المق مس، أم كممم كمف الا حراؼ المع مرم أيؿ مف الكاحد الةح   ف ع ي ذلؾ تركز 

الاعتجمممت كردـ تستتهم، أمم إذا كمف الا حراؼ المع مرم كاحد ةح   أك أك ر ف ع ي ردـ 
 تركز الاعتجمممت كتستتهم. 

ء أفراد مجتمع الدراعل في المحمكر كتحد د أهم ل لم مف آرا الإحصا  الوصفيّ  ك هدؼ هذا
العممرات الكاردة في أداة الدراعل، كلمتعرؼ رمل درجل تطم ؽ كؿ محكر )مع مر( مف محمكر إدارة 

 الجكدة السمممل في المكتممت العممل في مممكل المحر ف.
 لمتحؽ مف  ممت أداة الدراعل )الاعتمم ل(. اختبار كرونباخ ألفا:-د
: لق مس العلبيل الارتممطٌ ل م ف المتغٌ رات كلمتحقؽ مف ةدؽ رسونلد بي ا رتباط معامل-ه

 محتكل أداة الدراعل. 

متكعٌطمت درجمت  م فف دلالل الاركؽ م تحقؽلم :ة )اختبار "ت"(يالتائ الدرجة حساب -و
 لممتغ رات الد مكغراف ل. المعتقمل لمجمكرمتا

تحقؽ مف دلالل الاركؽ م ف متكعطمت درجمت المجمكرمت : لمالأحادي )أنوفا(التباين  اختبار-ز
 لممتغ رات الد مكغراف ل كذلؾ رمل محمكر الدراعل.

لمعرفل دلالل الاركؽ م ف المتكعطمت الحعمم ل لأفراد مجتمع  تحميميالإحصا  ال ك هدؼ هذا
مكر أداة الدراعل الدراعل كفقمن لمتغ رات الدراعل الد مكغراف ل، كان جمد العلبيل الارتممط ل م ف مح

 كاعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل.
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 المبحث الثاني: نتائا الدراسة الميدانية وتفسيرىا

مػػف معػػد تطم ػػؽ الاعػػتمم ل كتحم ػػؿ ال تػػمئ   ت ػػمكؿ هػػذا الممحػػث  تػػمئ  الدراعػػل الم دا  ػػل، كذلػػؾ  
إحةػمئ من ممعػترداـ  رلبؿ ررض اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل رمل محمكر الدراعل العتل، كمعملجتهم

، كةػكلان إلػل كمػم هػك مكلػ  كفػؽ الجػداكؿ الإحةػمئ ل القمدمػل الإحةمء الكةاي كالإحةمء التحم مي
ال تػػمئ  كتحم مهػػم كتاعػػ رهم فػػي لػػكء الأطػػر ال ظر ػػل لمدراعػػل الم دا  ػػل المتعمقػػل ممتطممػػمت تطم ػػؽ إدارة 

مت العممم ف  حكهم، كالةػعكممت التػي تع ػؽ الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف كاتجمه
 تطم قهم.

  كهي:، ك ستمؿ هذا الممحث رمل أرمعل مطملب أعمع ل

  .لمجتمع الدراعل رات الد مكغراف لتحم ؿ المتغ ٌ المطمب الأول: 

عمػمرات الاعػتمم ل: متطممػمت ل الكةػاي تحم ؿ  تػمئ  الدراعػل الم دا  ػل كالإحةػمءالمطمب الثاني: 
  .في المكتممت العممل ممممكل المحر ف السمممل الجكدة تطم ؽ إدارة

 .طركحلفرل مت الأ ارتممر انًطهب انثانث:
 .ال تمئ  كالمقترحمتالمطمب الرابع: 
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 لمجتمع الدراسة رات الديموغرافيةتحميل المتغيّ  المطمب الأول:

 من كفقػػػ لدراعػػػلأفػػػراد مجتمػػػع اكأرػػػداد المئك ػػػل  عػػػب التحم ػػػؿ تػػػـ  دراعػػل رةػػػمئص مجتمػػػع الدراعػػػلل
 : كف مم  مي تكل   لهذه الرةمئص غراف ل،ممتغ رات الد مك ل
 لمسمى الوظيفي )المستوى الوظيفي(متغيّر ا -1

 (15جدكؿ )
 تكز ع أفراد مجتمع الدراعل كفقمن لمتغٌ ر المعمل الكظ اي

 % النسبة العدد التصنيف رالمتغيّ 

المسمى 
 الوظيفي

 13.6 9 رئيس

 12 مشرف
18.2 

 47 31 ن مكتبةأمي

 9.1 6 اختصاصي

 12.1 8 أخرى

 100 66 المجموع

أف فئل المعمل الكظ اي ) كر ػل المعػتكم الػكظ اي( السػمئعل مػ ف أفػراد ( 15 تٌل  مف الجدكؿ )
 فػي حػ ف، %( مف إجمملي أفراد مجتمع الدراعل47مجتمع الدراعل هي أم ف مكتمل إذ تسكؿ مم  عمته )

، كهػػذا  كلػػ  سػػكؿ كترك ػػب اله كػػؿ الت ظ مػػي الهرمػػي لإدارة لمػػميي الكظػػمئؼ كال عػػبالأرػػداد  تقمرمػػت
 .المكتممت العممل كتكز ع الةلبح مت كالمعؤكل مت كالمهمـ الكظ ا ل

 متغيّر الجنس -2
 (16) جدكؿ

 الج س كفقمن لمتغٌ ر الدراعل مجتمع تكز ع أفراد

 % النسبة العدد التصنيف رالمتغيّ 

 جنسال
 27.27 18 ذكور

 72.73 48 إناث

 100 66 المجموع

( كم عمل مئك ل 48( أف ردد أفراد مجتمع الدراعل مف الإ مث ممغ )16 تٌل  مف الجدكؿ )
%(، ممم  ع ي ارتامع  عمل الإ مث 27.27( م عمل مئك ل )18%(، في ح ف ممغ ردد الذككر )72.73)

 المكتممتلإدارة اله كؿ الكظ اي  لك م عكس تر كهذا مقممؿ  عمل الذككر العممم ف مملمكتممت العممل، 
 .كمراكز مةمدر المعرفل العممل
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 العمرمتغيّر  -3
 (17) جدكؿ

 العمر كفقمن لمتغٌ ر مجتمع الدراعل تكز ع أفراد
 % النسبة العدد التصنيف رالمتغيّ 

 العمر

 22.73 15 30 – 20من 

 46.97 31 سنة 40إلى  31من 

 15.15 10 سنة 50إلى  41من 

 15.15 10 سنة 51ثر من أك

 100 66 المجموع

( أف الائػػل العمر ػػل السػػمئعل مػػ ف أفػػراد مجتمػػع الدراعػػل هػػي الائػػل العمر ػػل 17) الجػػدكؿ  تٌلػ  مػػف
%( مف إجمملي أفػراد مجتمػع الدراعػل، م  مػم تسػكؿٌ 46.97( إذ تسكؿ مم  عمته )ع ل 40إلل  31مف )

إلل  41مف %(، في ح ف تتعمكم الائت ف العمر ت ف )22.73( مم  عمته )30 – 20مف الائل العمر ل )
كمملتػػملي فػ ف مجتمػػع الدراعػل  تركػػز  ،%( لكػؿ م همػم15.15( م عػػمل )عػ ل 51أك ػر مػػف ) ك( عػ ل 50

م عػػػػمل إجممل ػػػػل تقػػػػمرب  (عػػػػ ل 40إلػػػػل  31مػػػػف )( كالائػػػػل العمر ػػػػل 30 – 20مػػػػف فػػػػي الائػػػػل العمر ػػػػل )
فئل السممب كم تةؼ  رمله كمهم الكظ اي  يالعممل ف ممتالمكتإدارة ارتممد   ؤكد رمل %(، كهذا70)

، ممػم  ػدؿ رمػل مسػمركل السػممب فػي العمػؿ فػي كجػكد أةػحمب الرمػرة ممػم  حقػؽ تحعػ ف العمر تحد ػدان 
 كتطك ر الأداء كالعمؿ المكتمي.

 مجال المكتباتالعمل بسنوات الخبرة في متغيّر  -4
 (18) جدكؿ

 ع كات الرمرة لمتغٌ ركفقمن  مجتمع الدراعل تكز ع أفراد

 % النسبة العدد التصنيف رالمتغيّ 

سنوات 
 الخبرة

 43.94 29 سنوات 5 – 1

 31.82 21 سنوات 10 – 6

 7.58 5 سنة 15 – 11

 16.67 11 سنة فما فوق 16

 100 66 المجموع

ف ( أف ردد ع كات الرمرة السمئع في مجمؿ العمؿ المكتمي م 18 تٌل  ل م مف الجدكؿ ريـ )
%( مف إجمملي أفراد مجتمع 43.94( ع كات، إذ م مكا مم  عمته )5-1أفراد مجتمع الدراعل هك )

%( مف الإجمملي،  ـ  م هم فئل ع كات 31.82( م عمل مئك ل )10-6الدراعل،  م هم فئل ع كات الرمرة )
تهـ مم م ف مر المكظا ف الذ ف تتراكح ر كأر ران ، %(16.67ع ل فمم فكؽ( م عمل مئك ل ) 16الرمرة )
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%(، كرم ه ف ف  عمل أفراد مجتمع الدراعل التي  قؿ ردد ع كات 7.85م عمل مئك ل ) ع ل( 15 - 11)
%( مف الإجمملي، كتتاؽ هذه ال ت جل مع تكز ع أفراد مجتمع 75.76ع كات( تم ؿ )10رمرتهـ رف )

الرمرة في مجمؿ العمؿ الدراعل محعب العمر مكجكد رلبيل طرد ل، ح ث كممم زاد العمر زادت ع كات 
 ممم  عمرد هذا رمل تعه ؿ الإجراءات كفهـ م ظكمل العمؿ المكتمي مسكؿ عم ـ لتراكـ الرمرات. 

 لمؤىل العممي )المستوى التعميمي(متغيّر ا -5
 (19) جدكؿ

 المؤهؿ العممي كفقمن لمتغٌ ر مجتمع الدراعل تكز ع أفراد

 % النسبة العدد التصنيف رالمتغيّ 

 المؤىل

 15.15 10 انوية عامةث

 57.58 38 بكالوريوس

 19.7 13 دبموم عالي

 7.58 5 ماجستير 

 100 66 المجموع

( أف المؤهؿ الجممعي )المكملكر كس( هك المؤهؿ السمئع م ف أفراد 19 تٌل  مف الجدكؿ ريـ )
كل %( مف الإجمملي، كهذا مؤسر  دؿ رمل ارتامع معت57.58مجتمع الدراعل م عمل مئك ل )

التحة ؿ العممي لأفراد مجتمع الدراعل، كهذا يد  عمهـ في عهكلل تطم ؽ معم  ر كمممدئ إدارة الجكدة 
%(،  ـ المؤهؿ 19.7السمممل مملعررل المطمكمل،  مي ذلؾ المؤهؿ )الدممكـ العملي( م عمل مئك ل )

الممجعت ر( م عمل مئك ل %( مف الإجمملي، كأر ران  أتي مؤهؿ )15.15)ال م ك ل العممل( م عمل مئك ل )
%( مف إجمملي أفراد مجتمع الدراعل، كهذا التامكت دل ؿ رمل أف كزارة الترم ل كالتعم ـ مم مل 7.58)

م دارة المكتممت العممل تععل لارت مر الكامءات مف حممل السهمدة الجممع ل، ح ث أف هذا  عتمر 
 .ظ مي للئدارةالت اله كمي  متطمب في التع  ف رمل الكظمئؼ المتمحل في

 التخصص متغيّر -6
 (20) جدكؿ

 ترةصال كفقمن لمتغٌ ر مجتمع الدراعل تكز ع أفراد
  % النسبة العدد التصنيف المتغيّر

 التخصص
 4.55 3 عمم المكتبات والمعمومات والوثائق

 7.58 5 مصادر التعمم والمعمومات

 87.88 58 أخرى

 100 66 المجموع
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الحمةم ف رمل مؤهلبت ل عت مف مجتمع الدراعل  أفراد ( أف غملم ل20) ريـ  تٌل  مف الجدكؿ
 يالمترةةػ ف فػػ  عػػمل سػكمت م  مػػم، %(88)تقتػػرب مػف  مئك ػل م عػػمل ذات ةػمل مملمكتمػػمت كرمكمهػم

%( كهي  عمل متد  ػل، كهػذا مطم عػل 12)معمن مم  قرب مف  مكممتـ كالمعمةمدر التعمك رمكـ المكتممت 
مػػػل العمػػػؿ المكتمػػػي كالرػػػدممت المكتم ػػػل، ممػػػم  عػػػتمزـ إرػػػمدة تػػػدر ب كتأه ػػػؿ الحػػػمؿ لػػػه مػػػردكد عػػػممي ر

العػػػممم ف مػػػف الترةةػػػمت الأرػػػرل مػػػف أجػػػؿ ز ػػػمدة القػػػدرة رمػػػل تحعػػػ ف الرػػػدممت المكتم ػػػل كاكتعػػػمب 
 المهمرات اللبزمل لمعمؿ في مجمؿ المكتممت كالمعمكممت.

 شاممةية في مجال إدارة الجودة المتغيّر عدد الدورات التدريب -7
 (21) جدكؿ

 لمتغٌ ر ردد الدكرات التدر م ل كفقمن  مجتمع الدراعل تكز ع أفراد

 % النسبة العدد التصنيف رالمتغيّ 

الدورات 
 التدريبية

 15.2 10 دورة واحدة

 6 4 دورتان

 10.6 7 ثلاث دورات فأكثر

 68.2 45 لم أشارك مطمقاً 

 100 66 المجموع

%( مف إجمملي أفراد مجتمع الدراعل لػـ  سػمرككا 68.2مؾ  عمل )( أف ه 21ل  مف الجدكؿ ) تٌ 
رمل الإطلبؽ مأم دكرة تدر م ل في مجمؿ الجكدة السمممل، كهذا مم  ز د مف ةعكمل تطم ؽ الجكدة لأف 
ر ةر التدر ب  يعد الحجر الأعمس في ت م ل مهمرات العممم ف ك سػر  قمفػل الجػكدة، م  مػم التحػؽ مػدكرة 

%(، كمػػ هـ مػػػف التحقػػػكا 6%(، كمػػ هـ مػػػف التحقػػػكا مػػدكرت ف م عػػػمل مئك ػػػل )15.2ك ػػػل )كاحػػدة م عػػػمل مئ
%(، كيد  ككف هذا العدد الةغ ر مف أفراد مجتمع الدراعل الممتحق ف 10.6م لبث دكرات م عمل مئك ل )

 ف مػػدكرات تدر م ػػل فػػي مجػػمؿ إدارة الجػػكدة السػػمممل ك قػػدر م مػػث العػػممم ف تقر مػػم عػػمممن فػػي تسػػج ع الآرػػر 
رمػػل المسػػمركل فػػي الػػدكرات التدر م ػػل الرمةػػل مػػملجكدة السػػمممل، كمػػم أف هػػذا مؤسػػر لمق ػػمدة العم ػػم، ممػػم 
 ػػدفعهم للبهتمػػمـ مت ق ػػؼ العػػممم ف ك سػػر  قمفػػل الجػػكدة السػػمممل دارػػؿ م ظكمػػل العمػػؿ المكتمػػي لتحق ػػؽ 

 ف كالتطك ر المرجك. التحع
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: يخطهباااث عبددارات ا سددتبانةل انىصاا ي الإحصااا يددة وتحميددل نتددائا الدراسددة الميدان: انثاااني طمددبالم

 في انًكخباث انعايت بًًهكت انبحرين  الجودة الشاممة إدارة حطبيق

معم  ر اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل  حك مكك مت تحم ؿ كم ميسل  تمئ   ت مكؿ هذا المطمب 
 مءاتالإحة اعترداـ مف رلبؿاعل، العتل الرئ عل لأداة الدر  )المممدئ( إدارة الجكدة السمممل لممحمكر

كال عب المئك ل  المع مر ل كالا حرافمتحعمب المتكعطمت م ل، ح ث تـ الكةا ل لعممرات الاعتم
لمكيكؼ  حك تمؾ المكك مت كالمؤسرات المحددة في الاعتمم ل؛ كذلؾ  لاعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل

م ل، كمملتملي تحد د مدل تكافر متطمممت عتمالا محمكر مف محكررمل العممرات الأك ر تأ  ران لكؿ 
تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف كأهم تهم، كهذا  قكد م للئجممل رمل 

المتطمممت المتكافرة كغ ر المتكافرة لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في الأطركحل مملتعرؼ رمل تعمؤلات 
الإحةمءات ك  تحم ؿ ال تمئ   مي كف مم لمحر ف مف كجهل  ظر العممم ف مهم،المكتممت العممل ممممكل ا

 :لدراعلا كؿ محكر مف محمكرالكةا ل لعممرات 
 انعهيا الإدارةانخساو  الأول: ًحىراننعباراث  ئيالإحصاححهيم اننخائج وانىصف  -1

 (22جدكؿ )
إدارة الجكدة تطم ؽ متطمممت مدل تكافر أفراد مجتمع الدراعل  حك  الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت

 التزاـ الإدارة العم م لمحكر السمممل في المكتممت العممل ممل عمل

 العممرات م

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

سط
متو

ال
رى 
عيا
الم
ف 

حرا
الإن

 

سبة
الن

 %
 

وى
ست
الم

 

يب
ترت
ال

 % ت % ت % ت % ت % ت 

1 

ل رمل  سر تعمؿ إدارة المكتممت العمم

 قمفل إدارة الجكدة السمممل في جم ع 

 الأيعمـ كالمعتك مت الإدار ل.

 13 ضعيف 50.4 1.08 2.52 15.2 10 47.0 31 10.6 7 25.8 17 1.5 1

2 

تمتزـ إدارة المكتممت العممل مملجكدة 

السمممل لتككف أعمعمن لمعمؿ لدل جم ع 

 العممم ف.

 11 ضعيف 52.2 1.12 2.61 13.6 9 43.9 29 15.2 10 22.7 15 4.5 3

3 

تعمؿ إدارة المكتممت العممل رمل كلع 

الرطط لإدارة الجكدة السمممل لتحع ف 

 كتطك ر العمؿ ف هم.

 10 يخىسط 56.6 1.14 2.83 9.1 6 40.9 27 13.6 9 30.3 20 6.1 4

4 

تعمؿ إدارة المكتممت العممل رمل 

الترمص مف المسكلبت كم ع حدك هم 

 مرة  م  ل.

 6 يخىسط 65.4 1.10 3.27 9.1 6 16.7 11 18.2 12 50 33 6.1 4

5 

تعرض إدارة المكتممت العممل رؤ تهم 

 العممم ف. مسكؿ كال  رمل كؿ

 16 ضعيف 41.6 0.88 2.08 22.7 15 59.1 39 6.1 4 12.1 8 0 0

6 

تعرض إدارة المكتممت العممل رعملتهم 

 مسكؿ كال  رمل كؿ العممم ف.

 15 ضعيف 42.2 0.96 2.11 24.2 16 56.1 37 6.1 4 12.1 8 1.5 1
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 العممرات م

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

سط
متو

ال
رى 
عيا
الم
ف 

حرا
الإن

 

سبة
الن

 %
 

وى
ست
الم

 

يب
ترت
ال

 % ت % ت % ت % ت % ت 

7 

تكفٌر الإدارة المي مخ الم معب لدرـ 

 العممم ف لأداء أرمملهـ مسكؿ أفلؿ.

 9 يخىسط 60.4 1.22 3.02 12.1 8 30.3 20 7.6 5 43.9 29 6.1 4

8 

تتمع إدارة المكتممت العممل أعمكممن 

كالحمن لحةر الاحت مجمت التدر م ل 

 ك ر كامءة الأداء.لمعممم ف للممف تط

 8 يخىسط 61 1.25 3.05 10.6 7 31.8 21 10.6 7 36.4 24 10.6 7

9 

ت اذ إدارة المكتممت العممل الدكرات 

التدر م ل حعب احت مجمت العممم ف 

 الكظ ا ل.

 14 ضعيف 50.4 1.19 2.52 19.7 13 40.9 27 13.6 9 19.7 13 6.1 4

10 

 تعمؿ إدارة المكتممت العممل رمل تاع ؿ

دكرهم الريممي مسكؿ م ظـ مف رلبؿ 

 المكائ  كالإجراءات المعتمدة.

 4 يخىسط 67.2 1.20 3.36 4.5 3 28.8 19 9.1 6 40.9 27 16.7 11

11 

تمتزـ إدارة المكتممت العممل متقد ـ 

ردممت مكتم ل متم زة متمع ط 

الإجراءات كلممف تكف ر الإمكم مت 

 اللبزمل.

 2 يرح ع 75.2 1.02 3.76 1.5 1 15.2 10 12.1 8 48.5 32 22.7 15

12 

لدل إدارة المكتممت العممل  ظمـ تق  ـ 

معتمر لأداء العممم ف  تعـ 

 مملمكلكر ل كالسامف ل.

 7 يخىسط 65.2 1.21 3.26 9.1 6 25.8 17 4.5 3 51.5 34 9.1 6

13 

لدل إدارة المكتممت العممل  ظمـ 

اتةملات فمرؿ  ت   عهكلل كةكؿ 

عمكممت لممراكز التي التعم ممت كالم

 تسرؼ رم هم.

 3 يرح ع 72.2 1.18 3.61 6.1 4 18.2 12 4.5 3 51.5 34 19.7 13

14 

تعمؿ إدارة المكتممت العممل رمل م مء 

 عمعل كمكم ل ج دة في المجتمع.

 1 يرح ع 75.4 1.02 3.77 4.5 3 7.6 5 15.2 10 51.5 34 21.2 14

15 

مر تحترـ إدارة المكتممت العممل الأفك

كالمقترحمت الجد دة مف يمؿ العممم ف 

 ممم  حقؽ أهداؼ المكتممت العممل.

 5 يخىسط 66.6 1.22 3.33 6.1 4 28.8 19 6.1 4 43.9 29 15.2 10

16 

تمتزـ إدارة المكتممت العممل ممرت مر 

الق مدات الامرمل كالمؤهمل في مجمؿ 

 المكتممت كالمعمكممت.

 12 ضعيف 50.41 1.31 2.73 16.7 11 37.9 25 15.2 10 16.7 11 13.6 9

 يخىسط 59.5 1.13 2.98 المتوسط العام

( إلل كجكد العد د مف متطمممت كمؤسرات تطم ؽ إدارة الجكدة 22تس ر الم م مت في الجدكؿ )
السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف ف مم  تعمؽ مممدأ التزاـ الإدارة العم م محعب كجهل  ظر 

ع الدراعل كممعتك مت متامكتل مف ح ث درجل التطم ؽ مم م ف المرتاعل كالمتكعطل أفراد مجتم
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كاللع ال، ك مكف ترت مهم ترت ممن ت مزل من مف الأكمر إلل الأةغر، كذلؾ م مءن رمل ال عمل المئك ل 
 كمتكعط درجل المكافقل رمل مدل تكافر هذه المتطمممت كتطم قهم كالعمؿ مهم، كهي كمم  مي: 

 مء عمعل كمكم ل ج دة في تعمؿ إدارة المكتممت العممل رمل مفي المرتمل الأكلل العممرة )جمءت 
تمتزـ إدارة (،  م هم في المرتمل ال م  ل العممرة )1.02( كمم حراؼ مع مرم )3.77ممتكعط ) (المجتمع

( ت اللبزملالمكتممت العممل متقد ـ ردممت مكتم ل متم زة متمع ط الإجراءات كلممف تكف ر الإمكم م
لدل إدارة المكتممت (،  ـ  م هم في المرتمل ال مل ل العممرة )1.02( كمم حراؼ مع مرم )3.76ممتكعط )

( معمكممت لممراكز التي تسرؼ رم همالعممل  ظمـ اتةملات فمرؿ  ت   عهكلل كةكؿ التعم ممت كال
ت اذ إدارة المكتممت ل العممرة ) ـ  م هم في المرتمل الرامع (،1.18( كمم حراؼ مع مرم )3.61ممتكعط )

( كمم حراؼ مع مرم 3.36( ممتكعط )حعب احت مجمت العممم ف الكظ ا ل العممل الدكرات التدر م ل
تحترـ إدارة المكتممت العممل الأفكمر كالمقترحمت الجد دة (،  ـ  م هم في المرتمل الرممعل العممرة )1.2)

 (،1.22( كمم حراؼ مع مرم )3.33ممتكعط )( العممل مف يمؿ العممم ف ممم  حقؽ أهداؼ المكتممت
المسكلبت كم ع  تعمؿ إدارة المكتممت العممل رمل الترمص مفكجمءت في المرتمل العمدعل العممرة )

(،  ـ  م هم في المرتمل العممعل العممرة 1.10( كمم حراؼ مع مرم )3.27ممتكعط ) (حدك هم مرة  م  ل
ممتكعط  (ممم ف  تعـ مملمكلكر ل كالسامف لظمـ تق  ـ معتمر لأداء العلدل إدارة المكتممت العممل  )
تتمع إدارة المكتممت العممل (، كجمءت في المرتمل ال مم ل العممرة )1.21( كمم حراؼ مع مرم )3.26)

( 3.05ممتكعط ) (أعمكممن كالحمن لحةر الاحت مجمت التدر م ل لمعممم ف للممف تطك ر كامءة الأداء
تمتزـ إدارة المكتممت العممل ممرت مر (،  ـ  م هم في المرتمل التمععل العممرة )1.25مع مرم )كمم حراؼ 

( كمم حراؼ مع مرم 3.02ممتكعط ) (همل في مجمؿ المكتممت كالمعمكممتالق مدات الامرمل كالمؤ 
طط لإدارة تعمؿ إدارة المكتممت العممل رمل كلع الر(،  ـ  م هم في المرتمل العمسرة العممرة )1.22)

(، ك م هم في 1.14( كمم حراؼ مع مرم )2.83ممتكعط ) (لسمممل لتحع ف كتطك ر العمؿ ف همالجكدة ا
تمتزـ إدارة المكتممت العممل مملجكدة السمممل لتككف أعمعمن لمعمؿ لدل المرتمل الحمد ل رسر العممرة )

م في المرتمل ال م  ل رسر  ـ  م ه (،1.12( كمم حراؼ مع مرم )2.61( ممتكعط )جم ع العممم ف.
 (همل في مجمؿ المكتممت كالمعمكممتتمتزـ إدارة المكتممت العممل ممرت مر الق مدات الامرمل كالمؤ العممرة )

تعمؿ (، في ح ف جمءت في المرتمل ال مل ل رسر العممرة )1.31( كمم حراؼ مع مرم )2.73ممتكعط )
( جكدة السمممل في جم ع الأيعمـ كالمعتك مت الإدار لإدارة المكتممت العممل رمل  سر  قمفل إدارة ال

ت اذ إدارة (،  ـ  م هم في المرتمل الرامعل رسر العممرة )1.08( كمم حراؼ مع مرم )2.52ممتكعط )
( كمم حراؼ 2.52ممتكعط ) (حعب احت مجمت العممم ف الكظ ا ل المكتممت العممل الدكرات التدر م ل

تعرض إدارة المكتممت العممل رعملتهم العممرة ) رتمل الرممعل رسر(، كجمءت في الم1.19مع مرم )
(، كفي المرتمل العمدعل 0.96( كمم حراؼ مع مرم )24.2ممتكعط ) (مسكؿ كال  رمل كؿ العممم ف
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 (العممم ف تعرض إدارة المكتممت العممل رؤ تهم مسكؿ كال  رمل كؿرسر كالأر رة جمءت العممرة )
 (.0.88مع مرم ) ( كمم حراؼ2.08ممتكعط )

( لمف هذا المحكر ذات 16ك 9، 6، 5، 2، 1كمسكؿ رمـ  جد أف ه مؾ عت رممرات كهي: )
(، ك لبث 15، ك12، 10، 8، 7، 4، 3معتكل لع ؼ، كعمع رممرات ذات معتكل متكعط كهي: )

 ل التزاـ الإدارة العم م مم مء عمعل كمكم(، مف ح ث 14ك 13، 11رممرات ذات معتكل مرتاع كهي: )
ج دة لممكتممت العممل في المجتمع متقد ـ ردممت مكتم ل متم زة لممعتا د ف متمع ط الإجراءات كلممف 
تكف ر الإمكم مت اللبزمل، مع كجكد  ظمـ اتةمؿ فمرؿ م ف الإدارة كمراكز مةمدر المعرفل، كم ؿ هذا 

مم  عهـ في ز مدة التزاـ  عهـ في م مء كرمؽ م ئل ت ظ م ل م معمل لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل، ك
 كان ممف العممم ف مأهم ل الجكدة.

كممل ظر إلل متكعطمت رممرات محكر )ممدأ( التزاـ الإدارة العم م مف مممدئ تطم ؽ إدارة الجكدة  
( كفؽ مق مس 2.08 – 3.77السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف  جد أ هم تراكحت م ف )

( كتقع مق ل 1.69، ك ككف المدل م ف أرمل رممرة كأيؿ رممرة هك )د دهتـ تحالتدرج الرممعي الذم 
( كمم حراؼ 2.98المتكعط الحعممي العمـ لعممرات هذا المحكر )العممرات رمل هذا المدل، كيد ممغ 

ممممكل في المكتممت العممل ككفقمن لممق مس ف ف إمكم  ل تطم ؽ ممدأ التزاـ الإدارة العم م  (،1.13مع مرم )
تكافر متطمممت تطم ؽ إدارة  ممم  دؿ رمل كعطل لمعم  ر كمؤسرات هذا المحكر،كمف مدرجل متمحر ف ال

 لهذا الممدأ. الجكدة السمممل

كهذا مم  ؤكد رمل حمجل إدارة المكتممت العممل إلل درـ متطمممت تطم ؽ هذا المحكر لأهم تهم 
رة الجكدة السمممل لا ع مم ف مم  تعمؽ مملرؤ ل في رفع التزاـ الإدارة العم م متطم ؽ معم  ر كمممدئ إدا

ككلع الرطط الكا مل لتحع ف كتطك ر الأداء التسغ مي، كتكف ر الم ئل الم معمل لمعمؿ كحؿ كالرعملل، 
جم ع المسكلبت التي  تعرض لهم العممم ف كالعمؿ المكتمي، كت ا ذ الدكرات التدر م ل لرفع معدؿ الأداء 

رمل إتقمف العمؿ، ك سر  قمفل الجكدة السمممل م ف كمفل العممم ف، كارت مر  المه ي كتحا ز العممم ف
الق مدات الإدار ل الامرمل كالمؤهمل، مملإلمفل إلل تطك ر آل ل كعررل تممدؿ المعمكممت كرمم مت 

 الاتةمؿ.
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 التركيز عمى المستفيد الثاني: محوراللعبارات  ئيالإحصاححهيم اننخائج وانىصف  -2

 (23جدكؿ )
إدارة تطم ؽ مدل تكافر متطمممت أفراد مجتمع الدراعل  حك  الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت

 الترك ز رمل المعتا د لمحكر الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممل عمل

 العبارات م

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

سط
متو

ال
رى 
عيا
الم
ف 

حرا
الإن

 

سبة
الن

 %
 

وى
ست
الم

 

لتر 
ا

يب
ت

 % ت % ت % ت % ت % ت 

1 

لدل الإدارة  ظمـ  عهؿ كةكؿ آراء 

 كملبحظمت المعتا د ف.

 5 يخىسط 67.2 1.10 3.36 4.5 3 24.2 16 12.1 8 48.5 32 10.6 7

2 

تدرس الإدارة حمجمت كرغممت كمتطمممت 

 المعتا د ف مسكؿ معتمر.

 8 يخىسط 59 1.13 2.95 6.1 4 39.4 26 15.2 10 31.8 21 7.6 5

3 

تدرس الإدارة سكمكل المعتا د ف كتقدـ 

 الحمكؿ الم معمل لهم.

 7 يخىسط 64 1.03 3.20 3.0 2 28.8 19 19.7 13 42.4 28 6.1 4

4 

 تحمل المكظاكف مملممميل كحعف المعمممل 

 كالاحتراـ ر د تعمممهـ مع المعتا د ف.

30 45.5 30 45.5 2 3.0 4 6.1 0 0 4.3 0.8 86 
 يرح ع

 جدا  
1 

5 

 تـ الاعتجممل لمطملب كاعتاعمرات 

 المعتا د ف معررل ككامءة.

 3 يرح ع 78.2 1.11 3.91 0 0 21.2 14 1.5 1 42.4 28 34.8 23

6 

تحظل ردمل المعتا د ف مأكلك ل لدل 

 جم ع العممم ف.

 2 يرح ع 82.8 0.97 4.14 0 0 12.1 8 4.5 3 40.9 27 42.4 28

7 

متم زة   قدٌـ المركز مرام  كردممت

ت مفع ل لتحق ؽ رغممت كاحت مجمت 

 المعتا د ف.

 6 يخىسط 65.4 1.16 3.27 4.5 3 30.3 20 10.6 7 42.4 28 12.1 8

8 

تتعـ إجراءات العمؿ مملعهكلل كالمعمطل 

ممم  حقؽ إسممع حمجمت كرغممت 

 المعتا د ف.

 4 يرح ع 76.4 0.88 3.82 0 0 15.2 10 3.0 2 66.7 44 15.2 10

9 

لإدارة مق مس رلم المعتا د ف رف تهتـ ا

مرامجهم كردممتهم ممعترداـ أدكات ي مس 

 مرتمال.

 9 ضعيف 49.6 1.07 2.48 10.6 7 59.1 39 6.1 4 19.7 13 4.5 3

10 

تكظؼ الإدارة  تمئ  ي مس رلم 

المعتا د ف لتحع ف كتطك ر الردممت 

 المكتم ل المقدمل.

 10 ضعيف 46.6 0.98 2.33 12.1 8 63.6 42 6.1 4 15.2 10 3.0 2

 متوسط 67.5 1.02 3.38 العامالمتوسط 

( إلل تكافر العد د مف متطمممت كمؤسرات تطم ؽ إدارة الجكدة 23تس ر الم م مت في الجدكؿ )
السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف ف مم  تعمؽ مممدأ الترك ز رمل المعتا د محعب كجهل  ظر 

مف ح ث درجل التطم ؽ مم م ف المرتاعل كالمتكعطل  عتك مت متامكتلأفراد مجتمع الدراعل كمم
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ك مكف ترت مهم ترت ممن ت مزل من مف الأكمر إلل الأةغر، كذلؾ م مءن رمل ال عمل المئك ل  كاللع ال،
 كمتكعط درجل المكافقل رمل مدل تكافر هذه المتطمممت كتطم قهم كالعمؿ مهم، كهي كمم  مي: 

حتراـ ر د  تحمل المكظاكف مملممميل كحعف المعمممل كالاكلل العممرة )جمءت في المرتمل الأ
(،  م هم في المرتمل ال م  ل العممرة 0.8( كمم حراؼ مع مرم )4.3ممتكعط ) (تعمممهـ مع المعتا د ف

(، 0.97( كمم حراؼ مع مرم )4.14ممتكعط )( تحظل ردمل المعتا د ف مأكلك ل لدل جم ع العممم ف)
( تاعمرات المعتا د ف معررل ككامءة تـ الاعتجممل لمطملب كاعالمرتمل ال مل ل العممرة )  ـ  م هم في

تتعـ إجراءات العمؿ  ـ  م هم في المرتمل الرامعل العممرة ) (،1.11( كمم حراؼ مع مرم )3.91ممتكعط )
ؼ مع مرم ( كمم حرا3.82( ممتكعط )مملعهكلل كالمعمطل ممم  حقؽ إسممع حمجمت كرغممت المعتا د ف

لدل الإدارة  ظمـ  عهؿ كةكؿ آراء كملبحظمت  ـ  م هم في المرتمل الرممعل العممرة ) (،0.88)
في ح ف جمءت في المرتمل العمدعل العممرة  (،1.1( كمم حراؼ مع مرم )3.36ممتكعط )( المعتا د ف

( 3.27ممتكعط ) ( ف قدٌـ المركز مرام  كردممت متم زة ت مفع ل لتحق ؽ رغممت كاحت مجمت المعتا د)
تدرس الإدارة سكمكل المعتا د ف في المرتمل العممعل العممرة ) ـ  م هم  (،1.16كمم حراؼ مع مرم )

(، ك م هم في المرتمل ال مم ل 1.03( كمم حراؼ مع مرم )3.2ممتكعط )( كتقدـ الحمكؿ الم معمل لهم
( 2.95ممتكعط )( كؿ معتمرتدرس الإدارة حمجمت كرغممت كمتطمممت المعتا د ف مسالعممرة )

تهتـ الإدارة مق مس رلم المعتا د ف العممرة )كجمءت في المرتمل التمععل  (،1.13كمم حراؼ مع مرم )
(، 1.07( كمم حراؼ مع مرم )2.48( ممتكعط )رف مرامجهم كردممتهم ممعترداـ أدكات ي مس مرتمال

ئ  ي مس رلم المعتا د ف لتحع ف كتطك ر تكظؼ الإدارة  تمكفي المرتمل العمسرة كالأر رة العممرة )
 (.0.98( كمم حراؼ مع مرم )2.33( ممتكعط )الردممت المكتم ل المقدمل

( لمف هذا المحكر ذات معتكل 4كمسكؿ رمـ  جد أف ه مؾ رممرة كاحدة كهي: العممرة ريـ )
عتكل متكعط ( ذات معتكل مرتاع، كأرمع رممرات ذات م8ك 5، 6مرتاع جدان، ك لبث رممرات كهي: )

 (.10ك  9م معتكل لع ؼ كهمم )ذات(، كرممرتمف 7ك 3، 2، 1كهي: )

كممل ظر إلل متكعطمت رممرات محكر الترك ز رمل المعتا د مف مممدئ تطم ؽ إدارة الجكدة 
( كفؽ مق مس التدرج 2.33 – 4.3السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف  جد أ هم تراكحت م ف )

( كتقع مق ل العممرات 1.97، ك ككف المدل م ف أرمل رممرة كأيؿ رممرة هك )تـ تحد دهالرممعي الذم 
( كمم حراؼ مع مرم 3.38المتكعط الحعممي العمـ لعممرات هذا المحكر )رمل هذا المدل، كيد ممغ 

درجل في المكتممت العممل كمف م(، ككفقمن لممق مس ف ف إمكم  ل تطم ؽ ممدأ الترك ز رمل المعتا د 1.02)
لهذا  تكافر متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل ممم  دؿ رمل كعطل لمعم  ر كمؤسرات هذا المحكر،مت

 الممدأ.
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كرممم  عكد ذلؾ إلل أف المكتممت العممل تكلي اهتممممن ج دان مملمعتا د ف مف ردممتهم، كتعمؿ 
أعمل ب التعممؿ مع المعتا د ف رمل التعرؼ رمل احت مجمتهـ، كمم أ هم حر ةل رمل تكر ل العممم ف م

مم  ل رمل الممميل كالاحتراـ، كرمؽ اتةمؿ فمرؿ م ف العممم ف كالمعتا د ف كتسج عهـ رمل الاعتامدة 
هذا المحكر إلل في كمف جم ب آرر تحتمج معض المؤسرات مف مقت  مت مراكز مةمدر المعرفل، 

ارتممر أ هـ حجر الزاك ل لمردممت المكتم ل  درـ كمعم دة لأهم تهم في رفع الاهتممـ مملمعتا د ف رمل
رف المرام  كالردممت المكتم ل، كتاع ؿ ي كات التكاةؿ مع الجمهكر  هـالمقدمل لا ع مم ي مس رلم

المكتم ل لتككف ردممت متم زة كالاعتامدة مف ذلؾ في تحع ف الأداء التسغ مي كتطك ر الردممت 
  ف.ؽ رغممت كاحت مجمت المعتا دتحقك  كت مفع ل

 وتعزيز مكانتيم تمكين العاممين الثالث: محوراللعبارات  ئيالإحصاالنتائا والوصف  ححهيم -3

 (24جدكؿ )
إدارة  تطم ؽ مدل تكافر متطمممتأفراد مجتمع الدراعل  حك  الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت

 تمك ف العممم ف لمحكر الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممل عمل

 العبارات م

غير موافق  غير موافق محايد موافق فق بشدةموا
 بشدة

سط
متو

ال
رى 
عيا
الم
ف 

حرا
الإن

 

سبة
الن

 %
 

وى
ست
الم

 

يب
ترت
ال

 % ت % ت % ت % ت % ت 

1 

 سمرؾ العمممكف في ة ع كاترمذ 

 القرارات.

 7 يخىسط 57 1.22 2.85 9.1 6 43.9 29 10.6 7 25.8 17 10.6 7

2 

 سمرؾ العمممكف في إرداد الرطل 

 الاعترات ج ل لإدارة المركز.

يخىسط 54.8 1.18 2.74 12.1 8 40.9 27 15.2 10 24.2 16 7.6 5
 

8 

3 

 كجد تكافؽ م ف المهمـ الكظ ا ل الاعم ل 

كالكةؼ الكظ اي لممكظا ف مدرجل 

 كم رة.

يخىسط 54.2 1.15 2.71 10.6 7 47.0 31 7.6 5 30.3 20 4.5 3
 

9 

4 

عئكل مت تاكٌض الإدارة الةلبح مت كالم

مدرجل كمف ل لمعممم ف ممم  ممي حمجمت 

 كرغممت المعتا د ف.

 3 يخىسط 61.2 1.12 3.06 3.0 2 40.9 27 12.1 8 34.8 23 9.1 6

5 

 كجد  ظمـ تق  ـ كال   عتمد معم  ر 

 الكامءة كالأداء الج د كالعدالل.

يخىسط 57.2 1.19 2.86 6.1 4 48.5 32 9.1 6 25.8 17 10.6 7
 

6 

6 

الإدارة العممم ف رمل التطكر تسجع 

الذاتي مف رلبؿ المرام  التدر م ل 

 كالدراعل الأكمد م ل.

ضعيف 47.2 0.99 2.36 13.6 9 57.6 38 9.1 6 18.2 12 1.5 1
 

11 

7 

لدل العممم ف ي مرل تممل مأهم ل إدارة 

الجكدة السمممل كالدافع ل لتحع ف 

 الردممت المكتم ل.

يخىسط 61.2 1.19 3.06 4.5 3 40.9 27 10.6 7 31.8 21 12.1 8
 

5 

8 
يخىسط 67.2 1.10 3.36 9.1 6 50.0 33 16.7 11 16.7 11 7.6 5 تتكافر فرص التريي الكظ اي لمعممم ف.

 
2 

9 

تهتـ الإدارة مملعلبيمت الإ عم  ل لتحق ؽ 

 الرلم التمـ لدل العممم ف.

يخىسط 67.6 1.15 3.38 9.1 6 54.5 36 10.6 7 16.7 11 9.1 6
 

1 
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 العبارات م

غير موافق  غير موافق محايد موافق فق بشدةموا
 بشدة

سط
متو

ال
رى 
عيا
الم
ف 

حرا
الإن

 

سبة
الن

 %
 

وى
ست
الم

 

يب
ترت
ال

 % ت % ت % ت % ت % ت 

10 

تكزٌع الإدارة العمؿ رمل العممم ف تكز عمن 

رمدلان ممم  ت معب مع يدراتهـ 

 كمؤهلبتهـ.

 4 يخىسط 61.2 1.18 3.06 6.1 4 37.9 25 9.1 6 37.9 25 9.1 6

11 

تحتاي الإدارة م  جمزات مكظا هم ك تـ 

  سرهم كالاحتامء مهم.

ضعيف 47.6 1.24 2.38 7.6 5 15.2 10 10.6 7 40.9 27 25.8 17
 

10 

12 

تم   المكمفلأت كالحكافز لمف  حقؽ 

 إ جمزان متم زان في العمؿ.

ضعيف 42.4 1.13 2.12 33.3 22 42.4 28 6.1 4 15.2 10 3 2
 

12 

 متوسط 65.6 1.15 2.83 المتوسط العام

إدارة الجكدة  متطمممت تطم ؽك مؤسرات مف  تكافر العد دإلل  (24)تس ر الم م مت في الجدكؿ 
كتعز ز مكم تهـ محعب كجهل  ظر أفراد  تمك ف العممم فممدأ في المكتممت العممل ف مم  تعمؽ م السمممل

ك مكف  مف ح ث درجل التطم ؽ مم م ف المتكعطل كاللع ال، مجتمع الدراعل كممعتك مت متامكتل
رجل المكافقل ترت مهم ترت ممن ت مزل من مف الأكمر إلل الأةغر، كذلؾ م مءن رمل ال عمل المئك ل كمتكعط د

 رمل مدل تكافر هذه المتطمممت كتطم قهم كالعمؿ مهم، كهي كمم  مي: 

تهتـ الإدارة مملعلبيمت الإ عم  ل لتحق ؽ الرلم التمـ لدل في المرتمل الأكلل العممرة ) جمءت
 تتكافر فرص(،  م هم في المرتمل ال م  ل العممرة )1.15( كمم حراؼ مع مرم )3.38( ممتكعط )العممم ف

(،  ـ  م هم في المرتمل ال مل ل 1.1( كمم حراؼ مع مرم )3.36( ممتكعط )التريي الكظ اي لمعممم ف
تاكٌض الإدارة الةلبح مت كالمعئكل مت مدرجل كمف ل لمعممم ف ممم  ممي حمجمت كرغممت ) العممرة

دارة العمؿ رمل تكزٌع الإ) العممرة،  ـ  م هم (1.12( كمم حراؼ مع مرم )3.06( ممتكعط )المعتا د ف
( كمم حراؼ مع مرم 3.06( ممتكعط )العممم ف تكز عمن رمدلان ممم  ت معب مع يدراتهـ كمؤهلبتهـ

لدل العممم ف ي مرل تممل مأهم ل إدارة الجكدة السمممل العممرة ) ، ك م هم في المرتمل الرممعل(1.18)
(،  ـ  م هم في المرتمل 1.19ع مرم )( كمم حراؼ م3.06( ممتكعط )كالدافع ل لتحع ف الردممت المكتم ل

 (2.86ممتكعط ) ( كجد  ظمـ تق  ـ كال   عتمد معم  ر الكامءة كالأداء الج د كالعداللالعمدعل العممرة )
 سمرؾ العمممكف في ة ع كاترمذ في المرتمل العممعل العممرة ) كجمءت(، 1.19كمم حراؼ مع مرم )

 سمرؾ العمممكف (، كفي المرتمل ال مم ل العممرة )1.22م )( كمم حراؼ مع مر 2.85( ممتكعط )القرارات
،  ـ  م هم (1.18( كمم حراؼ مع مرم )2.74( ممتكعط )في إرداد الرطل الاعترات ج ل لإدارة المركز

 كجد تكافؽ م ف المهمـ الكظ ا ل الاعم ل كالكةؼ الكظ اي لممكظا ف مدرجل في المرتمل التمععل العممرة )
تحتاي الإدارة (،  ـ  م هم في المرتمل العمسرة العممرة )1.15( كمم حراؼ مع مرم )2.71( ممتكعط )كم رة

(، كجمءت 1.24( كمم حراؼ مع مرم )2.38( ممتكعط )م  جمزات مكظا هم ك تـ  سرهم كالاحتامء مهم
التدر م ل تسجع الإدارة العممم ف رمل التطكر الذاتي مف رلبؿ المرام  في المرتمل الحمد ل رسر العممرة )
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(، كفي المرتمل ال م  ل رسر كالأر رة 0.99( كمم حراؼ مع مرم )2.36( ممتكعط )كالدراعل الأكمد م ل
( كمم حراؼ 2.12( ممتكعط )تم   المكمفلأت كالحكافز لمف  حقؽ إ جمزان متم زان في العمؿالعممرة )
 (.1.13مع مرم )

( لمف هذا 10ك 9، 8، 7 ،5 ،4 ،3، 2 ،1رممرات كهي: ) تععكمسكؿ رمـ  جد أف ه مؾ 
 (.12ك 11، 6رممرات ذات معتكل لع ؼ كهي: ) ، ك لبثالمحكر ذات معتكل متكعط

مف مممدئ تطم ؽ إدارة تمك ف العممم ف كتعز ز مكم تهـ كممل ظر إلل متكعطمت رممرات محكر 
( كفؽ 2.12 – 3.38الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف  جد أ هم تراكحت م ف )

( كتقع 1.26ك ككف المدل م ف أرمل رممرة كأيؿ رممرة هك )تـ تحد ده، مق مس التدرج الرممعي الذم 
( كمم حراؼ 3.83المتكعط الحعممي العمـ لعممرات هذا المحكر )مق ل العممرات رمل هذا المدل، كيد ممغ 

في المكتممت ممم ف كتعز ز مكم تهـ ككفقمن لممق مس ف ف إمكم  ل تطم ؽ ممدأ تمك ف الع (،1.15مع مرم )
تكافر  ممم  دؿ رمل كعطل لمعم  ر كمؤسرات هذا المحكر،كمف مدرجل مت ممممكل المحر ف العممل

 لهذا الممدأ. متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل

سمرل جك مف الرلم ر د العممم ف  كرممم  عكد العمب إلل اهتممـ الإدارة مملعلبيمت الإ عم  ل كان
تحتمج إلل  تكافر فرص التريي رمل اله كؿ الت ظ مي للئدارة، إلا أف أغمب مؤسرات هذا المع مر مع

الأداء الاعمي لمعممم ف كتمك  هـ مملمسمركل الاعملل في م ظكمل العمؿ درـ كمعم دة لأهم تهم في رفع 
مكلع المكظؼ كالعمؿ رمل تكافؽ العمؿ مع الكةؼ الكظ اي، كذلؾ المرام  كالردممت المكتم ل، ك 

في المكمف الم معب لمق مـ ممهممه الكظ ا ل حعب الكةؼ الكظ اي لكظ اته كتسج عه رمل التطكر 
الذاتي كالالتحمؽ مملمرام  التدر م ل كتمك  ه مف المسمركل في ة ع القرار، كأ لم تحق ؽ العدالل في 

تب رم هم مف م   الحكافز رمم ل تق  ـ الأداء لمعممم ف مأف تككف ذات مكلكر ل كسامف ل لمم  تر 
 .كالمكمفلأت



 255 

 التخطيط ا ستراتيجي الرابع: محوراللعبارات  ئيالإحصاالنتائا والوصف  ححهيم -4

 (25جدكؿ )
إدارة  تطم ؽ مدل تكافر متطمممتأفراد مجتمع الدراعل  حك  الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت

 الاعترات جي الترط ط لمحكر الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممل عمل

 العبارات م

موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

سط
متو

ال
رى 
عيا
الم
ف 

حرا
الإن

 

سبة
الن

 %
 

وى
ست
الم

يب 
ترت
ال

 % ت % ت % ت % ت % ت 

1 

تعمؿ الإدارة رمل  سر  قمفل الترط ط 

 الاعترات جي م ف جم ع العممم ف.

ضعيف 52.8 0.91 2.64 3.0 2 54.5 36 19.7 13 21.2 14 1.5 1
 

4 

2 

تم ي الإدارة رطتهم الاعترات ج ل حعب 

معم  ر إدارة الجكدة السمممل كأكلك مت 

 العمؿ.

ضعيف 50 0.90 2.50 4.5 3 60.6 40 18.2 12 13.6 9 3.0 2
 

5 

3 

تتكافؽ رطل المركز مع الرطل 

 الاعترات ج ل لإدارة المكتممت العممل.

 2 متوسط 57.8 0.98 2.89 3.0 2 40.9 27 22.7 15 30.3 20 3.0 2

4 

تركز الرطل رمل تطك ر كتحع ف 

 الردممت لمكفمء ممحت مجمت المعتا د ف.

 1 متوسط 63 0.96 3.15 1.5 1 33.3 22 15.2 10 48.5 32 1.5 1

5 

تعمف إدارة المركز أهدافهم مديل 

 ككلكح.

 3 متوسط 55.4 1.20 2.77 10.6 7 45.5 30 7.6 5 28.8 19 7.6 5

6 

لدل إدارة المركز رؤ ل كالحل كمحددة 

 متكافقل مع رؤ ل إدارة المكتممت العممل.

ضعيف 48.8 1.11 2.44 16.7 11 50.0 33 10.6 7 18.2 12 4.5 3
 

8 

7 

لدل إدارة المركز رعملل كالحل 

 كمحددة تعمر رف رؤ تهم كأهدافهم.

ضعيف 48.8 1.08 2.44 15.2 10 51.5 34 12.1 8 16.7 11 4.5 3
 

7 

8 

لدل الإدارة معم  ر ي مس كالحل لتق  ـ 

 الرطل التسغ م ل.

ضعيف 49.6 1.04 2.48 9.1 6 59.1 39 12.1 8 13.6 9 6.1 4
 

6 

 متوسط 53.3 1.02 2.66 المتوسط العام

متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة ك مؤسرات العد د مف  تكافرإلل  (25)تس ر الم م مت في الجدكؿ 
محعب كجهل  ظر أفراد مجتمع  مممدأ الترط ط الاعترات جيلعممل ف مم  تعمؽ السمممل في المكتممت ا

ك مكف ترت مهم ترت ممن  مف ح ث درجل التطم ؽ مم م ف المتكعطل كاللع ال، الدراعل كممعتك مت متامكتل
فر ت مزل من مف الأكمر إلل الأةغر، كذلؾ م مءن رمل ال عمل المئك ل كمتكعط درجل المكافقل رمل مدل تكا

 هذه المتطمممت كتطم قهم كالعمؿ مهم، كهي كمم  مي: 

تركز الرطل رمل تطك ر كتحع ف الردممت لمكفمء في المرتمل الأكلل العممرة ) جمءت 
(،  م هم في المرتمل ال م  ل العممرة 0.96( كمم حراؼ مع مرم )3.15( ممتكعط )ممحت مجمت المعتا د ف

( كمم حراؼ 3.06( ممتكعط )ت ج ل لإدارة المكتممت العمملتتكافؽ رطل المركز مع الرطل الاعترا)
( ممتكعط تعمف إدارة المركز أهدافهم مديل ككلكح) العممرة(،  ـ  م هم في المرتمل ال مل ل 0.98مع مرم )
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تعمؿ الإدارة رمل  سر  قمفل العممرة ) م هم في المرتمل الرامعل (، ك 1.2( كمم حراؼ مع مرم )2.77)
 م هم في ك  ،(0.91( كمم حراؼ مع مرم )2.64( ممتكعط )ات جي م ف جم ع العممم فالترط ط الاعتر 

تم ي الإدارة رطتهم الاعترات ج ل حعب معم  ر إدارة الجكدة السمممل كأكلك مت ) العممرةالمرتمل الرممعل 
لإدارة لدل االعمدعل العممرة )(،  ـ  م هم في المرتمل 0.9( كمم حراؼ مع مرم )2.5( ممتكعط )العمؿ

(،  ـ  م هم 1.04كمم حراؼ مع مرم ) (2.48ممتكعط ) (معم  ر ي مس كالحل لتق  ـ الرطل التسغ م ل
( لدل إدارة المركز رعملل كالحل كمحددة تعمر رف رؤ تهم كأهدافهم) العممرة في المرتمل العممعل

لدل إدارة المركز مرة )العمكفي المرتمل ال مم ل كالأر رة (، 1.08( كمم حراؼ مع مرم )2.44ممتكعط )
( كمم حراؼ مع مرم 2.44( ممتكعط )رؤ ل كالحل كمحددة متكافقل مع رؤ ل إدارة المكتممت العممل

(1.11). 

( لمف هذا المحكر ذات معتكل 5، ك4 ،3: ) لبث رممرات كهيكمسكؿ رمـ  جد أف ه مؾ 
 (.8ك 7، 6 ،2، 1رممرات ذات معتكل لع ؼ كهي: ) رمسمتكعط، ك 

مف مممدئ تطم ؽ إدارة الجكدة الترط ط الاعترات جي إلل متكعطمت رممرات محكر كممل ظر 
( كفؽ مق مس 2.44 – 3.15السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف  جد أ هم تراكحت م ف )

( كتقع مق ل 0.71ك ككف المدل م ف أرمل رممرة كأيؿ رممرة هك )تـ تحد ده، التدرج الرممعي الذم 
كمم حراؼ ( 2.66رمل هذا المدل، كيد ممغ المتكعط الحعممي العمـ لعممرات هذا المحكر )العممرات 
تكافر متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل كمف  (، ممم  دؿ رمل1.02مع مرم )

 .مدرجل متكعطل لمعم  ر كمؤسرات هذا المحكر

إدارة الجكدة السمممل مممدئ متطمممت تطم ؽ م الحمجل اللركر ل رمل الأرذكهذا مم  ؤكد رمل  
محعب  الترط ط الاعترات جي محكرفي  لكالمتم م السمممل في المكتممت العممل الرمةل مملجكدة

مع ف الارتممر كالعمؿ رمل التغمب رمل مم  عترلهم مف مسمكؿ  اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل
 ف المكظا ف في المكتممت العممل كمراكز مةمدر كةعكممت في عم ؿ الأرذ مهم كالعمؿ رمل  سرهم م

الترط ط لأهم تهم في  إ جممي مف الق مدة العم متحتمج إلل درـ  كمملتملي ف ف هذه المؤسرات، المعرفل
كذلؾ م سر ، كتحق ؽ أهداؼ المكتممت العممل كرفع كتحع ف كتطك ر هذا الجم ب مف م ظكمل العمؿ

الرطل الاعترات ج ل مكؿ كلكح كديل حعب معم  ر إدارة الجكدة   قمفل الترط ط الاعترات جي، كم مء
السمممل، كأف  ككف لكؿ مركز مف مراكز مةمدر المعرفل رؤ ل كرعملل مستقتمف مف رؤ ل كرعملل 

 الإدارة، كأف  ككف لدل الإدارة كالمراكز معم  ر كالحل كمحددة لق مس كتق  ـ الرطط.
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 فرق العملالخامس:  محوراللعبارات  ئيالإحصاالنتائا والوصف  ححهيم -5
 (26جدكؿ )

إدارة تطم ؽ مدل تكافر متطمممت أفراد مجتمع الدراعل  حك  الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت
 فرؽ العمؿ لمحكر الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممل عمل

 العبارات م

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

سط
متو

ال
 

راف
نح
الإ

 
رى
عيا
الم

 

سبة
الن

 %
 

وى
ست
الم

 

يب
ترت
ال

 % ت % ت % ت % ت % ت 

1 

تعمؿ الإدارة رمل  سر  قمفل العمؿ 

 الجممري.

 1 رتفعم 72.2 1.05 3.61 4.5 3 16.7 11 4.5 3 62.1 41 12.1 8

2 

تعتمد الإدارة أعمكب فرؽ العمؿ لحؿ 

 المسكلبت التي تكاجههم.

 2 متوسط 61.8 1.09 3.09 4.5 3 36.4 24 9.1 6 45.5 30 4.5 3

3 

تقكـ الإدارة متدر ب العممم ف رمل 

 أعمل ب العمؿ الجممري.

متوسط 54.2 1.13 2.71 9.1 6 48.5 32 10.6 7 25.8 17 6.1 4
 

5 

4 

تقكـ الإدارة متسك ؿ فرؽ العمؿ لتحع ف 

كامءة العممم ف كز مدة الإ تمج ل 

 كالارتقمء مجكدة الأداء.

 3 متوسط 58.4 1.13 2.92 7.6 5 39.4 26 10.6 7 37.9 25 4.5 3

5 

تعمؿ الإدارة رمل تذل ؿ رقممت العمؿ 

 الجممري كتحع  ه.

متوسط 54.6 1.06 2.73 6.1 4 50.0 33 13.6 9 25.8 17 4.5 3
 

4 

6 

تعمؿ الإدارة رمل إظهمر أداء الار ؽ 

 رمل حعمب الأداء الاردم.

ضعيف 52.8 1.02 2.64 7.6 5 50.0 33 16.7 11 22.7 15 3.0 2
 

7 

7 

تجتمع فرؽ العمؿ ممعتمرار لم ميسل 

مسكلبت العمؿ ككلع الحمكؿ 

 الم معمل.

متوسط 54 1.10 2.70 7.6 5 48.5 32 18.2 12 18.2 12 7.6 5
 

6 

8 

تعمؿ الإدارة رمل مراجعل أداء فرؽ 

 العمؿ كتقدمه.

ضعيف 50.6 1.13 2.53 13.6 9 50.0 33 12.1 8 18.2 12 6.1 4
 

8 

 متوسط 57.3 1.08 2.87 لمتوسط العاما

متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة ك مؤسرات العد د مف  تكافرإلل  (26)تس ر الم م مت في الجدكؿ 
محعب  )تطم ؽ مامه ـ العمؿ الجممري( فرؽ العمؿممدأ السمممل في المكتممت العممل ف مم  تعمؽ م

المرتاعل ح ث درجل التطم ؽ مم م ف  مف متامكتل كجهل  ظر أفراد مجتمع الدراعل كممعتك مت
ك مكف ترت مهم ترت ممن ت مزل من مف الأكمر إلل الأةغر، كذلؾ م مءن رمل ال عمل  المتكعطل كاللع ال،ك 

 المئك ل كمتكعط درجل المكافقل رمل مدل تكافر هذه المتطمممت كتطم قهم كالعمؿ مهم، كهي كمم  مي: 

( ممتكعط ؿ الإدارة رمل  سر  قمفل العمؿ الجممريتعمفي المرتمل الأكلل العممرة ) جمءت
تعتمد الإدارة أعمكب فرؽ العمؿ (،  م هم في المرتمل ال م  ل العممرة )1.02( كمم حراؼ مع مرم )3.61)

(،  ـ  م هم في المرتمل ال مل ل 1.09( كمم حراؼ مع مرم )3.09( ممتكعط )لحؿ المسكلبت التي تكاجههم
( متسك ؿ فرؽ العمؿ لتحع ف كامءة العممم ف كز مدة الإ تمج ل كالارتقمء مجكدة الأداءتقكـ الإدارة العممرة )
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تعمؿ الإدارة رمل تذل ؿ (، ك م هم في المرتمل الرامعل العممرة )1.2( كمم حراؼ مع مرم )2.77ممتكعط )
تمل (، ك م هم في المر 1.06( كمم حراؼ مع مرم )2.73( ممتكعط )رقممت العمؿ الجممري كتحع  ه

( 2.71( ممتكعط )تقكـ الإدارة متدر ب العممم ف رمل أعمل ب العمؿ الجممري) الرممعل العممرة
تجتمع فرؽ العمؿ ممعتمرار لم ميسل (،  ـ  م هم في المرتمل العمدعل العممرة )1.13كمم حراؼ مع مرم )

 م هم في المرتمل ك (، 1.1( كمم حراؼ مع مرم )2.7( ممتكعط )مسكلبت العمؿ ككلع الحمكؿ الم معمل
( 2.64( ممتكعط )تعمؿ الإدارة رمل إظهمر أداء الار ؽ رمل حعمب الأداء الاردمالعممعل العممرة )

تعمؿ الإدارة رمل مراجعل أداء فرؽ (، كفي المرتمل ال مم ل الأر رة العممرة )1.02كمم حراؼ مع مرم )
 (.1.13( كمم حراؼ مع مرم )2.53( ممتكعط )العمؿ كتقدمه

 (، كرمس1رممرة كاحدة ذات معتكل تطم ؽ مرتاع كهي: العممرة ريـ ) كؿ رمـ  جد أف ه مؾكمس
م معػػتكل ذاتػػ كرممرتػػمف( ، 7ك  5، 4، 3، 2) رمػػمرات لػػمف هػػذا المحػػكر ذات معػػتكل متكعػػط كهػػي:

 (.8ك 6لع ؼ كهمم: )

مل في مف مممدئ تطم ؽ إدارة الجكدة السممفرؽ العمؿ كممل ظر إلل متكعطمت رممرات محكر 
( كفؽ مق مس التدرج الرممعي 2.53 – 3.61المكتممت العممل ممممكل المحر ف  جد أ هم تراكحت م ف )

( كتقع مق ل العممرات رمل هذا 1.08ك ككف المدل م ف أرمل رممرة كأيؿ رممرة هك )تـ تحد ده، الذم 
 ممم(، 1.08مع مرم )اؼ ( كمم حر 2.87المدل، كيد ممغ المتكعط الحعممي العمـ لعممرات هذا المحكر )

كعطل لمعم  ر تكافر متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل كمف مدرجل مت  دؿ رمل
 .كمؤسرات هذا المحكر

 أف إدارة المكتمػػػمت العممػػػل تػػػكلي اهتمممػػػمن مأهم ػػػل العمػػػؿ الجمػػػمري التعػػػمك ي كهػػػذا مػػػم  ؤكػػػد رمػػػل
إدارة ممػػػمدئ متطممػػػمت تطم ػػؽ مؤسػػرات ك   ف العػػػممم ف، إلا أف ل سػػػر هػػذه ال قمفػػػل مػػ الحمجػػل اللػػركر لك 

فػػرؽ العمػػؿ محعػػب اعػػتجمممت أفػػراد مجتمػػع  محػػكرالجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت العممػػل كالمتم مػػل فػػي 
 سػر  قمفػل العمػؿ الجمػمري كالتعػمك ي فهػي مػف  تحتمج لممز د مف الدرـ كالمعم دة كالتأك د رمل الدراعل

تػػػذل ؿ كمفػػػل الةػػػعكممت كمػػػف جهػػػل أرػػػرل ، مػػػف جهػػػل ر إدارة الجػػػكدة السػػػمممللػػػركر مت تطم ػػػؽ معػػػم  
مملسػكؿ المطمػكب  كالمعكيمت التي تحػكؿ دكف الأرػذ مهػذا المع ػمر فػي م ظكمػل العمػؿ كالأداء التسػغ مي

ح ػث  عتمػد أعػمكب فػرؽ العمػؿ الجمػمري رمػل  ظػمـ إدارم مػرف كان جػمز الأرمػمؿ في إ جػمز الأرمػمؿ، 
 كمف أكؿ مرة كمأيؿ جهد ككيت ممك  ف، كهذا مف ةامت إدارة الجكدة السمممل.مملسكؿ المطمكب 
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 ر لمخدمات المكتبيةالتحسين المستم س:الساد محوراللعبارات  ئيالإحصاتحميل النتائا والوصف  -6

 (27جدكؿ )
إدارة تطم ؽ مدل تكافر متطمممت أفراد مجتمع الدراعل  حك  الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت

 لمردممت المكتم ل التحع ف المعتمر لمحكر دة السمممل في المكتممت العممل ممل عملالجك 

 العبارات م

موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

سط
متو

ال
رى 
عيا
الم
ف 

حرا
الإن

 

سبة
الن

 %
 

وى
ست
الم

 

يب
ترت
ال

 

 % ت % ت % ت % ت % ت

1 

تعمؿ الإدارة رمل تحع ف كتطك ر 

مؿ كالردممت المكتم ل  ظمـ الع

 المقدمل مةكرة دائمل كمعتمرة.

 2 متوسط 65.2 1.06 3.26 3.0 2 27.3 18 19.7 13 40.9 27 9.1 6

2 

تحرص الإدارة رمل تقد ـ ردممت 

كمرام  جد دة لجذب أكمر ردد مف 

 المعتا د ف.

 3 متوسط 64.2 1.13 3.21 6.1 4 28.8 19 10.6 7 47 31 7.6 5

3 

رام  تدر م ل دارم ل تكفر الإدارة م

ل سر  قمفل إدارة الجكدة السمممل 

كتحع ف جكدة العمم مت الت ظ م ل 

 كالأداء كالردممت.

متوسط 53.4 1.11 2.67 7.6 5 54.5 36 7.6 5 24.2 16 6.1 4
 

7 

4 

تععل الإدارة إلل م مء  قمفل التغ  ر 

 كالتحع ف لدل العممم ف.

ضعيف 52.8 1.18 2.64 12.1 8 48.5 32 12.1 8 18.2 12 9.1 6
 

8 

5 

 تـ تدر ب العممم ف رمل التق  مت 

الحد  ل كالمهمرات التي تعمردهـ في 

تطك ر الأداء كتحع ف الجكدة مسكؿ 

 معتمر.

 4 متوسط 63 1.15 3.15 6.1 4 33.3 22 7.6 5 45.5 30 7.6 5

6 

تتمح الارةل لجم ع العممم ف لتقد ـ 

مقترحمتهـ مسأف تحع ف كتطك ر 

 العمؿ.

 1 متوسط 66.6 1.15 3.33 7.6 5 21.2 14 12.1 8 48.5 32 10.6 7

7 

تكجد معم  ر مكلكر ل لق مس جكدة 

أداء العمم مت الإدار ل كالردممت 

 المكتم ل.

 9 ضعيف 51 1.07 2.55 10.6 7 53.0 35 12.1 8 19.7 13 4.5 3

8 

تعتمد الإدارة التحع ف المعتمر كهدؼ 

 دائـ لهم.
 5 متوسط 59.6 1.17 2.98 9.1 6 33.3 22 15.2 10 34.8 23 7.6 5

9 

تهتـ الإدارة متكف ر الإمكم مت الممد ل 

كالتجه زات التي مف سأ هم ز مدة 

 معتكل جكدة الردممت المكتم ل.

متوسط 55.4 1.20 2.77 13.6 9 37.9 25 12.1 8 30.3 20 6.1 4
 

6 

10 

تعتمد الإدارة رمل أعمل ب كأدكات 

 الجكدة.رمم ل مهدؼ تحع ف 

ضعيف 45.4 1.03 2.27 18.2 12 56.1 37 10.6 7 10.6 7 4.5 3
 

12 

11 

لدل المركز يمردة م م مت كمعمكممت 

لمتممعل متطمممت كاحت مجمت 

 المعتا د ف.

ضعيف 49.4 1.24 2.47 22.7 15 40.9 27 10.6 7 18.2 12 7.6 5
 

10 
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 العبارات م

موافق 
 بشدة

غير موافق  غير موافق محايد موافق
 بشدة

سط
متو

ال
رى 
عيا
الم
ف 

حرا
الإن

 

سبة
الن

 %
 

وى
ست
الم

 

يب
ترت
ال

 

 % ت % ت % ت % ت % ت

12 

لدل الإدارة مؤسرات كمعم  ر أداء 

  ع أهداؼ المركز.تتعـ مملسمكل ل لجم

ضعيف 48.8 1.19 2.44 21.2 14 43.9 29 10.6 7 18.2 12 6.1 4
 

11 

 متوسط 56.2 1.14 2.81 المتوسط العام

إدارة مممدئ متطمممت تطم ؽ ك مؤسرات  تكافر العد د مفإلل  (27)تس ر الم م مت في الجدكؿ 
محعب كجهل  المعتمر لمردممت المكتم لمممدأ التحع ف الجكدة السمممل في المكتممت العممل ف مم  تعمؽ 

  ظر أفراد مجتمع الدراعل كممعتك مت متامكتل مف ح ث درجل التطم ؽ مم م ف المتكعطل كاللع ال،
ك مكف ترت مهم ترت ممن ت مزل من مف الأكمر إلل الأةغر، كذلؾ م مءن رمل ال عمل المئك ل كمتكعط درجل 

 تطم قهم كالعمؿ مهم، كهي كمم  مي: المكافقل رمل مدل تكافر هذه المتطمممت ك 

تتمح الارةل لجم ع العممم ف لتقد ـ مقترحمتهـ مسأف تحع ف في المرتمل الأكلل العممرة ) جمءت
تعمؿ (،  م هم في المرتمل ال م  ل العممرة )1.15( كمم حراؼ مع مرم )3.33( ممتكعط )كتطك ر العمؿ

( ممتكعط المكتم ل المقدمل مةكرة دائمل كمعتمرة الإدارة رمل تحع ف كتطك ر  ظمـ العمؿ كالردممت
تحرص الإدارة رمل تقد ـ (،  ـ  م هم في المرتمل ال مل ل العممرة )1.06( كمم حراؼ مع مرم )3.26)

(، 1.13( كمم حراؼ مع مرم )3.21( ممتكعط )ردممت كمرام  جد دة لجذب أكمر ردد مف المعتا د ف
 تـ تدر ب العممم ف رمل التق  مت الحد  ل كالمهمرات التي تعمردهـ ) ك م هم في المرتمل الرامعل العممرة

(، ك م هم 1.15( كمم حراؼ مع مرم )3.15( ممتكعط )في تطك ر الأداء كتحع ف الجكدة مسكؿ معتمر
( 2.98( ممتكعط )ة التحع ف المعتمر كهدؼ دائـ لهمتعتمد الإدار ) في المرتمل الرممعل العممرة

تهتـ الإدارة متكف ر الإمكم مت الممد ل (،  ـ  م هم في المرتمل العمدعل العممرة )1.17كمم حراؼ مع مرم )
( كمم حراؼ مع مرم 2.77( ممتكعط )كالتجه زات التي مف سأ هم ز مدة معتكل جكدة الردممت المكتم ل

قمفل إدارة الجكدة تكفر الإدارة مرام  تدر م ل دارم ل ل سر  (،  ـ  م هم في المرتمل العممعل العممرة )1.2)
( كمم حراؼ مع مرم 2.67( ممتكعط )السمممل كتحع ف جكدة العمم مت الت ظ م ل كالأداء كالردممت

تععل الإدارة إلل م مء  قمفل التغ  ر كالتحع ف لدل العممرة ) جمءت (، كفي المرتمل ال مم ل1.11)
تكجد المرتمل التمععل العممرة ) ـ  م هم في  (،1.18( كمم حراؼ مع مرم )2.64( ممتكعط )العممم ف

( كمم حراؼ 2.55( ممتكعط )معم  ر مكلكر ل لق مس جكدة أداء العمم مت الإدار ل كالردممت المكتم ل
لدل المركز يمردة م م مت كمعمكممت لمتممعل  م هم في المرتمل العمسرة العممرة )ك (، 1.07مع مرم )

جمءت في في ح ف (، 1.24كمم حراؼ مع مرم )( 2.47( ممتكعط )متطمممت كاحت مجمت المعتا د ف
( لدل الإدارة مؤسرات كمعم  ر أداء تتعـ مملسمكل ل لجم ع أهداؼ المركزالمرتمل الحمد ل رسر العممرة )
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تعتمد الإدارة (، كفي المرتمل ال م  ل رسر كالأر رة العممرة )1.19( كمم حراؼ مع مرم )2.44ممتكعط )
 (.1.03( كمم حراؼ مع مرم )2.27( ممتكعط )ؼ تحع ف الجكدةرمل أعمل ب كأدكات رمم ل مهد

 ،2، 1كهي: ) ،لمف هذا المحكر ذات معتكل متكعط رممرات عمعكمسكؿ رمـ  جد أف ه مؾ 
 (.12ك  11، 10 ،7، 4رممرات ذات معتكل لع ؼ كهي: ) رمس( ، ك 9ك  8، 6، 5 ،3

مف مممدئ تطم ؽ  ت المكتم لالتحع ف المعتمر لمردممكممل ظر إلل متكعطمت رممرات محكر 
( كفؽ 2.27 – 3.33إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف  جد أ هم تراكحت م ف )

( كتقع 1.06ك ككف المدل م ف أرمل رممرة كأيؿ رممرة هك )تـ تحد ده، مق مس التدرج الرممعي الذم 
( 2.81حعممي العمـ لعممرات هذا المحكر )مق ل العممرات رمل هذا المدل، كيد ممغ المتكعط ال

تكافر متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت  ممم  دؿ رمل (،1.14مع مرم )كمم حراؼ 
 .كعطل لمعم  ر كمؤسرات هذا المحكرالعممل كمف مدرجل مت

السمممل إدارة الجكدة  مممدئ كهذا مم  ؤكد رمل الحمجل اللركر ل رمل الأرذ ممتطمممت تطم ؽ
 التحع ف المعتمر لمردممت المكتم ل محكرفي المكتممت العممل الرمةل مملجكدة السمممل كالمتم مل في 

م سر الارتقمد م مكم  ل التحع ف المعتمر لمردممت المكتم ل محعب اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل، 
مداع كالامتكمر لمذؿ المز د مف كتطك ر الأداء كارتممد  قمفل التغ  ر كالتحع ف مف رلبؿ التسج ع كالإ

ح ث  الجهد كز مدة دافع ل العممم ف كتحا زهـ، ككذلؾ مكلع معم  ر كمؤسرات للؤداء تتعـ مملسمكل ل،
تعتمد فمعال التحع ف المعتمر رمل الق مرل التممل لدل العممم ف م مكم متهـ كيدراتهـ رمل تقد ـ ردممت 

 كاكمل التطكرات الحد  ل.ذات جكدة رمل ل ممعتمرار لممعتا د ف كم
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 طروحةفرضيات الأ اختبار: الثالث المطمب

 تي الأطركحل الرئ ع ت ف كمم ا م ؽ ر همم مطمب اعتعراض  تمئ  التحقؽ مف فرل ت مكؿ هذا ال
مف فرل مت فرر ل؛ كذلؾ مف رلبؿ تحم ؿ الم م مت التي تـ جمعهم مف اعتجمممت أفراد مجتمع 

ممعترداـ الطرؽ الإحةمئ ل المرتمال كالم معمل لكؿ م هم، كالتي ف الاعتمم لف الدراعل رمل أداة الدراعل 
 أكلحت مدل تحقؽ كتأك د أك  اي فرل مت الأطركحل، ككم ت رمل ال حك التملي:

 الفرضية الرئيسة الأولى نتائا التحقق من -1

بدين  (α ≤ 0.05)  توجد علاقة ذات د لدة إحصدائية عندد مسدتوى الد لدة  رمل: التي ت صك 
 معايير إدارة الجودة الشاممة ومدى تطبيقيا في المكتبات العامة بمممكة البحرين.

 ك  م ؽ ر هم الارل مت العت التمل ل:
  لا تكجد رلبيل ذات دلالل إحةػمئ ل ر ػد معػتكل الدلالػل(0.05 ≥ α)  مػ ف مع ػمر التػزاـ الإدارة

 العممل ممممكل المحر ف. العم م كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت
  لا تكجد رلبيل ذات دلالل إحةمئ ل ر د معتكل الدلالػل(0.05 ≥ α)  مػ ف مع ػمر الترك ػز رمػل

 المعتا د كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.

 لا تكجػػػػد رلبيػػػػل ذات دلالػػػػل إحةػػػػمئ ل ر ػػػػد معػػػػتكل الدلالػػػػل (0.05 ≥ α) كػػػػ ف مػػػػ ف مع ػػػػمر تم
 العممم ف كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.

  لا تكجػػػد رلبيػػػل ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل الدلالػػػل(0.05 ≥ α)  مػػػ ف مع ػػػمر الترطػػػ ط
 الاعترات جي كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.

  دلالػػل إحةػػمئ ل ر ػػد معػػتكل الدلالػػل لا تكجػػد رلبيػػل ذات(0.05 ≥ α)  مػػ ف مع ػػمر فػػرؽ العمػػؿ
 كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.

  لا تكجػػػد رلبيػػػل ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل الدلالػػػل(0.05 ≥ α)  مػػػ ف مع ػػػمر التحعػػػ ف
 تممت العممل ممممكل المحر ف.المعتمر كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المك

 تػػـ  ل الرئ عػػل الأكلػػل للؤطركحػػل كالارلػػ مت الارر ػػل الم م قػػل ر هػػم،مػػف ةػػحل الارلػػ كلمتحقػػؽ
العػتل المعتمػػدة  الجػكدة السػممملإدارة لكػؿ محػكر مػف محػمكر  المع مر ػلحعػمب المتكعػطمت كالا حرافػمت 

الجػػػكدة إدارة لمعػػػم  ر  مممكػػػل المحػػػر فم العممػػػلرمػػػل مػػػدل تطم ػػػؽ المكتمػػػمت  لمكيػػػكؼ فػػػي أداة الدراعػػػل
 (.28، كمم هك مم ف في الجدكؿ ريـ )السمممل
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 (28جدكؿ )
كالا حرافمت المع مر ل لمدل تطم ؽ معم  ر  مجتمع الدراعل أفرادعتجمممت لاالحعمم ل متكعطمت ال

 المكتممت العمملفي  الجكدة السممملإدارة 

 توىالمس يا نحراف المعيار  المتوسط المحور ت

 متوسط 10.53 47.80 التزام الإدارة العميا 1

 متوسط 6.06 33.77 التركيز عمى المستفيد )رضا المستفيد( 2

 ضعيف 8.30 33.95 تمكين العاممين وتعزيز مكانتيم 3

 ضعيف 5.37 21.31 التخطيط ا ستراتيجي 4

 ضعيف 6.48 22.92 فرق العمل )تطبيق مفاىيم العمل الجماعي( 5

 ضعيف 8.83 33.74 سين المستمر لمخدمات المكتبيةالتح 6

 ضعيف 45.57 193.5 الإجمالي

أفػراد مجتمػع الدراعػل كم ػت فػي معػتكل متكعػط حػكؿ كػؿ مػف  آراء أف أرػلبه مػف الجػدكؿ  تل 
ك  47.80المحكر ف: )التزاـ الإدارة العم م كالترك ز رمل المعتا د(، ح ث ممغ المتكعػط الإجمػملي لهمػم )

مػػل التػػكالي، م  مػػم كم ػػت آرائهػػـ لػػع ال فػػي المحػػمكر الأرمعػػل الأرػػرل لمعػػم  ر إدارة الجػػكدة ( ر33.77
السمممل، كمملتملي ف ف إمكم  ل الأرذ ممعم  ر إدارة الجكدة السمممل كتطم قهم في المكتممت العممػل ممممكػل 

اد مجتمػػػع المحػػػر ف مسػػػكؿ رػػػمـ كم ػػػت مدرجػػػل لػػػع ال، ح ػػػث ممػػػغ إجمػػػملي المتكعػػػطمت لاعػػػتجمممت أفػػػر 
 (.45.57( كمم حراؼ مع مرم إجمملي )193.5الدراعل )

الجػكدة السػػمممل  إدارةمحػكر مػف محػمكر  كػؿ مػػ ف لرتممط ػمعػتكل العلبيػل الا مػفكالتحقػؽ  دمتأكػلك 
لق ػمس العلبيػل  رتمػمط فم رعػكففحعػمب معػمملبت اتػـ  أفػراد مجتمػع الدراعػل،راء آحعػب مكالدرجػل الكم ػل 

دة السمممل كمدل تطم قهم في المكتممت العممل كمراكز مةمدر المعرفل في مممكػل م ف معم  ر إدارة الجك 
 (.29ريـ )الجدكؿ في  هك مكل كمم  ،المحر ف
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 (29جدكؿ )

لارتممر الارل ل الرئ عل الأكلل  الجكدة السمممل إدارة محمكرم رعكف م ف  معمملبت ارتممط
 كالارل مت الم م قل ر هم

 المتغيرات
 لجودة الشاممةا إدارةمحاور 

التزام الإدارة 
 العميا

التركيز عمى 
 المستفيد

 تمكين العاممين
التخطيط 
 ا ستراتيجي

 فرق العمل
التحسين 
 المستمر

دى
م

 
ق 
طبي

ت
دارة

إ
ممة 

شا
ة ال

جود
ال

 

0.800 ا رتباط معامل
**

 0.757
**

 0.810
**

 0.644
**

 0.841
**

 0.834
**

 

 0.01 0.01 0.01 0.01 0.01 0.01 الد لة قيمة

 2 1 6 3 5 4 الترتيب
 (0.05ر د ) إحةمئ لمعممؿ ارتممط ذك دلالل  *             (0.01ر د ) إحةمئ لمعممؿ ارتممط ذك دلالل  **

 مم  أتي: (29ال تمئ  الكاردة في الجدكؿ )مف   تل ك 

دارة العم ػم ( م ف مع مر التزاـ الإ0.01تكجد رلبيل مكجمل ذات دلالل إحةمئ ل ر د معتكل الدلالل ) -1
كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكػل المحػر ف، كيػد ممغػت رلبيػل الارتمػمط 

 ( ، كفي لكء ذلؾ ع تـ رفض الارل ل العدم ل فالةار لف الارر ل الأكلل.0.800م ف المتغ ر ف )

 ػػػمر الترك ػػػز رمػػػل ( مػػػ ف مع0.01تكجػػػد رلبيػػػل مكجمػػػل ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل الدلالػػػل ) -2
المعتا د كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممػل ممممكػل المحػر ف، كيػد ممغػت رلبيػل 

(، كفي لكء ذلؾ ع تـ رفض الارل ل العدم ػل فالةػار لف الارر ػل 0.757الارتممط م ف المتغ ر ف )
 ال م  ل.

( مػػ ف مع ػػمر تمكػػ ف العػػممم ف 0.01)تكجػػد رلبيػػل مكجمػػل ذات دلالػػل إحةػػمئ ل ر ػػد معػػتكل الدلالػػل  -3
كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكػل المحػر ف، كيػد ممغػت رلبيػل الارتمػمط 

 (، كفي لكء ذلؾ ع تـ رفض الارل ل العدم ل  فالةار لف الارر ل ال مل ل.0.810م ف المتغ ر ف )

( مػػػػ ف مع ػػػػمر الترطػػػػ ط 0.01الدلالػػػػل )تكجػػػػد رلبيػػػػل مكجمػػػػل ذات دلالػػػػل إحةػػػػمئ ل ر ػػػػد معػػػػتكل  -4
الاعػػترات جي كمػػدل تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت العممػػل ممممكػػل المحػػر ف، كيػػد ممغػػت 

(، كفي لػكء ذلػؾ عػ تـ رفػض الارلػ ل العدم ػل فالةػار لف 0.644رلبيل الارتممط م ف المتغ ر ف )
 الارر ل الرامعل.
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( م ف مع ػمر فػرؽ العمػؿ كمػدل 0.01 ل ر د معتكل الدلالل )تكجد رلبيل مكجمل ذات دلالل إحةمئ -5
تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت العممػػل ممممكػػل المحػػر ف، كيػػد ممغػػت رلبيػػل الارتمػػمط مػػ ف 

 (، كفي لكء ذلؾ ع تـ رفض الارل ل العدم ل فالةار لف الارر ل الرممعل.0.841المتغ ر ف )

( م ف مع ػمر التحعػ ف المعػتمر 0.01مئ ل ر د معتكل الدلالل )تكجد رلبيل مكجمل ذات دلالل إحة -6
كمدل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكػل المحػر ف، كيػد ممغػت رلبيػل الارتمػمط 

(، كفػػػػي لػػػػكء ذلػػػػؾ عػػػػ تـ رفػػػػض الارلػػػػ ل العدم ػػػػل فالةػػػػار لف الارر ػػػػل 0.834مػػػػ ف المتغ ػػػػر ف )
 الرممعل.

الجػػكدة السػػمممل كمػػدل  إدارةمػػ ف محػػمكر  فم رعػػكفف رتمػػمطامط لمعػػمملبت إف تاعػػ ر رلبيػػمت الارتمػػ
ذات  مأ هػم، فػي المكتمػمت العممػل فػي مممكػل المحػر فممل لجكدة السػما ةإدار مممدئ كمعم  ر تطم ؽ تكافر ك 
 تػػكافر متطممػػمت تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي ي هػػذا ع ػػ ممػػم، (0.01ر ػػد )مكجمػػل  إحةػػمئ لدلالػػل 

لرمعػل  السػمممل مسػكؿ مرتاػع ةالجػكدإدارة تقػكـ متطم ػؽ معػم  ر ممممكػل المحػر ف، كأ هػم العممل  المكتممت
فرق الجكدة السمممل كم ف محكر) دارةإي ـ الارتممطمت كم ت م ف مدل تطم ؽ  أرمل أف، ك تل  محمكر
ة السػػمممل الجػػكدإدارة معػػم  ر  أك ػػر أف( ممػػم  ع ػػل 0.841( ح ػػث ممغػػت ي مػػل معممػػؿ الارتمػػمط )العمددل

، ك م ػه محػكر )التحعػ ف المعػتمر( عمػؿالكتكػك ف فػرؽ  يالمكتممت العممػل هػك العمػؿ الجمػمر يتطم قمن ف
،  ػػػـ  م ػػػه محػػػكر )تمكػػػ ف العػػػممم ف( إذ ممغػػػت ي مػػػل معممػػػؿ (0.834فقػػػد ممغػػػت ي مػػػل معممػػػؿ الارتمػػػمط )

(، 0.800مل معممؿ الارتممط )(، كجمء معده محكر )التزاـ الإدارة العم م( ح ث ممغت ي 0.810الارتممط )
إدارة يػػؿ معػػم  ر أكم ػػت  م  مػػم  (، 0.757ك م ػػه محػػكر )الترك ػػز رمػػل المعػػتا د( مق مػػل معممػػؿ ارتمػػمط )

ح ػػث  (ا سددتراتيجي التخطدديطهػػك محػػكر )ممممكػػل المحػػر ف المكتمػػمت العممػػل  يالجػػكدة السػػمممل تطم قػػمن فػػ
 .متكعط طمممعممؿ ارت كهك( 0.644ممغت ي مل معممؿ الارتممط )

ز ػػػمدة اهتمػػػمـ المكتمػػػمت العممػػػل كمراكػػػز مةػػػمدر المعرفػػػل فػػػي مممكػػػل  أف  مكػػػف القػػػكؿي كمملتػػػمل
المحػر ف ممعػم  ر إدارة الجػكدة السػمممل المتم مػل فػي )التػزاـ الإدارة العم ػم، الترك ػز رمػل المعػتا د، تمكػػ ف 

هـ مسػػػكؿ كم ػػػر فػػػي إمكم  ػػػل العػػػممم ف، الترطػػػ ط الاعػػػترات جي، فػػػرؽ العمػػػؿ كالتحعػػػف المعػػػتمر( ع عػػػم
 تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل.

كم مءن رمل مم تقدـ تأكد رػدـ ةػحل الارلػ ل الرئ عػل الأكلػل كالارلػ مت الارر ػل العػت الم م قػل 
ر هم، كهػذا  ع ػي: )تكجػد رلبيػل ذات دلالػل إحةػمئ ل مػ ف معػم  ر إدارة الجػكدة السػمممل كمػدل تطم قهػم 

 المحر ف(. في المكتممت العممل ممممكل
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( بين α ≤ 0.05الد لة )  توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى كالتي ت ص رمل: 
الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة  مجتمعاستجابات أفراد 

رافية )الجنس، العمر، المؤىل العممي، التخصص، الخبرة، بمممكة البحرين تعزى لمعوامل الديموغ
 .(الشاممة الجودةإدارة المستوى الوظيفي، عدد الدورات في مجال 

اعتردـ تـ لارتممر الارل ل الرئ عل ال م  ل للؤطركحل كالارل مت الارر ل العمع الم م قل ر هم، 
ت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ إمكم  ل تطم ؽ الأعمل ب الإحةمئ ل الم معمل لارتممر الاركؽ م ف اعتجممم

إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف كالتي تعزم لمعكامؿ الد مكغراف ل، كهي رمل 
 ال حك التملي:

 الأولىالفرعية  الفرضية -أ

بين   (α ≤ 0.05)  توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى الد لة : ت ص رملك 
الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة  مجتمعبات أفراد استجا

 بمممكة البحرين تعزى لعامل الجنس.

إفراد مجتمع الدراعل مف مف ةحل هذه الارل ل تـ حعمب متكعطمت درجمت  كلمتحقؽ
 إدارة )مممدئ( محمكرمف  كؿ محكر، كذلؾ رمل (الذككر كالإ مث)العممل  لمكتممتمم العممم فالمكظا ف 

( لممجمكرمت المعتقمل لمتحقؽ مف دلالل الارتممر التمئيتـ حعمب الدرجل التمئ ل ) كمم ،الجكدة السمممل
 .(30ريـ ) كلحهم الجدكؿ  كمم( إ مث -الاركؽ م ف المجمكرت ف ) ذككر
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 (30جدكؿ )
الذككر كالإ مث كارتممر دلالل  دلالل ككجهل الاركؽ م ف متكعطي الدرجمت التي حةؿ رم هم

 الاركؽ فالتمئيف لآرائهـ ف مم  تعمؽ ممحمكر إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل

 محاور
 الجودة الشاممة إدارة 

 الذكور

 18العدد= 

 الإناث

 قيمة ت 48 العدد 
 

قيمة 
 الد لة

 الد لة

 المتوسط
 

 ا نحراف
 المعياري

 المتوسط
 

نحراف ا  
 ريالمعيا

العم م التزاـ الإدارة  0.05 دالة عند 0.025 2.291 10.740 46.04 8.535 52.50 

 غير دالة 0.467 0.732 6.334 33.43 5.302 34.66 الترك ز رمل المعتا د

 غير دالة 0.376 0.891 8.589 33.39 7.516 35.44 تمك ف العممم ف

 غير دالة 0.970 0.037 5.459 21.33 5.278 21.27 الترط ط الاعترات جي

 غير دالة 0.169 1.391 6.2211 22.25 6.977 24.72 فرؽ العمؿ

 غير دالة 0.164 1.407 9.418 32.81 6.647 36.22 التحع ف المعتمر

 غير دالة 0.119 1.582 37.073 189.27 31.147 204.83 الدرجل الكم ل

الدرجل الكم ل  في الإ مثكظامت الاركؽ م ف المكظا ف الذككر كالم أف (30) الجدكؿ فم  تل 
 (العم م الإدارةردا محكر )التزاـ  مم ،إحةمئ من غ ر دالل  رهم كم ت فركيمن  لجكدة السمممل كمعم دارة الإ

لةمل  ( 0.05( كهي ي مل ذات دلالل إحةمئ ل ر د المعتكل )0.025ح ث كم ت ي مل )ت( )
دان مف المكظامت  تأ  أك رالمكظا ف الذككر  أفممم  ع ل  ،(52.50يدره )ك المكظا ف الذككر ممتكعط 

فقد  الرمعل المحمكر مميي أمم، (العم م الإدارةالمكتممت العممل لمحكر )التزاـ  تطم ؽف مم  تعمؽ م الإ مث
، إذ تس ر التحم لبت الإحةمئ ل إلل أف ي مل الإ مثالمكظامت  آراءالمكظا ف الذككر مع  آراءتقمرمت 

(، كهي ي ـ لـ تتجمكز الق مل الحد ل لكي تةم  دالل ر د 1.582ك  0.037)ت( تراكحت مم م ف )
فرؽ ، الترط ط الاعترات جي ،تمك ف العممم ف ،رمل المعتا د الترك ز( لممحمكر التمل ل: 0.05معتكل )

؛ ممم  ع ي ردـ كجكد فركؽ ذات دلالل إحةمئ ل م ف لمردممت المكتم ل التحع ف المعتمرك العمؿ 
ث ف مم  تعمؽ متطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف الذككر كالإ م

الفرضية الفرعية  يومع ما نصت عم متفقة النتائا جا تالقكؿ:   مكف ـ  كمفتعزل لمتغ ر الج س. 
بول ، وبالتالي سيتم قلمفرضية الرئيسة الثانية فيما يتعمق بالفروق التي تعزى إلى الجنس الأولى

 الفرضية الفرعية الأولى.
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بين   (α ≤ 0.05)  توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى الد لة : كت ص رمل
الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة  مجتمعاستجابات أفراد 

 العمر. متغيربحرين تعزى لبمممكة ال

 في العممم ف أفراد مجتمع الدراعلمف ةحل هذا المتغ ر تـ حعمب متكعطمت درجمت  قؽكلمتح
كذلؾ لمعرفل  ،لسممملالجكدة ا دارةإتطم ؽ معم  ر  مدلحكؿ كمراكز مةمدر المعرفل العممل  المكتممت

دلالل الاركؽ م ف لمعرفل  فأ كفمفالأحمدم التمم ف  ارتممر تطم ؽالمتكعطمت أرمل، كمم تـ  أم
 (.31هك مكل  في الجدكؿ ريـ )كمم  ،لمجمكرمتا

 (31جدكؿ )

متكعطمت درجمت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة السمممل، ك تمئ  تحم ؿ 
 ئ ل كفقمن لمتغ ر العمرمم ف الأحمدم فأ كفمف )ؼ( كالدلالل الإحةمالت

إدارة محاور 
 الجودة الشاممة

وسطالمت العدد فئات العمر ا نحراف  
 المعياري

درجة  مصدر التباين
 الحرية

قيمة 
 )ف(

قيمة 
 الد لة

مستوى 
 الد لة

 التزام الإدارة
  العميا

 3 م ف المجمكرمت 11.01 44.40 15 30 – 20

2.430 

 

0.044 

 

دانت عند 

0.05 

 

 62 دارؿ المجمكرمت 10.68 46.29 31 40 – 31

 9.46 54.00 10  51مف  أك ر 65 جممليالإ 7.63 51.40 10 50 – 41

التركيز عمى 
 المستفيد

 3 م ف المجمكرمت 6.12 34.13 15 30 – 20

0.769 
 

0.516 
 

 غير دانت
 62 دارؿ المجمكرمت 6.36 32.65 31 40 – 31

 6.74 35.10 10  51مف  أك ر 65 جممليالإ 4.12 35.40 10 50 – 41

 تمكين العاممين

 3 م ف المجمكرمت 8.37 35.27 15 30 – 20

1.036 
 

0.383 
 

 غير دانت
 62 دارؿ المجمكرمت 8.38 32.32 31 40 – 31

 9.28 37.20 10  51مف  أك ر 65 إجمملي 6.71 33.80 10 50 – 41

التخطيط 
 ا ستراتيجي

 3 م ف المجمكرمت 4.83 20.93 15 30 – 20

1.946 

 

0.131 

 

 غير دانت

 

 62 دارؿ المجمكرمت 5.67 20.55 31 40 – 31

 5.23 25.00 10  51مف  أك ر 65 جممليالإ 4.40 20.60 10 50 – 41

 فرق العمل

  3 م ف المجمكرمت 6.80 22.47 15 30 – 20

 

1.990 

 

 

 دانتغير  0.125
 62 دارؿ المجمكرمت 6.38 21.45 31 40 – 31

 7.61 26.80 10  51مف  أك ر 65 جممليالإ 3.30 24.30 10 50 – 41
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إدارة محاور 
 الجودة الشاممة

وسطالمت العدد فئات العمر  
ا نحراف 
 المعياري

درجة  مصدر التباين
 الحرية

قيمة 
 )ف(

قيمة 
 الد لة

مستوى 
 الد لة

التحسين 
 المستمر

 3 م ف المجمكرمت 5.80 31.27 15 30 – 20

3.204 
 

0.029 
 

 
دانت عند 

0.05 

 62 دارؿ المجمكرمت 9.47 31.81 31 40 – 31

 10.02 38.80 10  51مف  أك ر 65 جممليالإ 6.04 38.40 10 50 – 41

لدرجة الكمية ا
 لمجودة الشاممة

 3 م ف المجمكرمت 31.83 188.47 15 30 – 20

2.515 0.036 
دانت عند 

0.05 

 62 دارؿ المجمكرمت 37.86 185.06 31 40 – 31

 37.92 216.90 10  51مف  أك ر 65 جممليالإ 23.56 203.90 10 50 – 41

( العم م الإدارة زاـمحكر )الت فياد مجتمع الدراعل م ف أفر  الاركؽ أف أرلبه مف الجدكؿ  تل 
كممتكعط  ،أ لمع ل  51رف أرممرهـ( لةمل  المكظا ف الذ ف تز د 0.05ر د ) إحةمئ لذات دلالل 

 تعمؽ متطم ؽ  ف مم غ رهـدان مف  تأ  الأك ررمران هـ  الأكمرالمكظا ف  أف(، ممم  ع ل 54يدره )
 .محكرهذا الالمكتممت العممل ل

( ذات التحع ف المعتمرمحكر ) فيالاركؽ م ف المكظا ف  أف أ لم مف الجدكؿ  تل م كم
 أرممرهـالذ ف تز د ( ككذلؾ 50-41مف الائل العمر ل )( لةمل  المكظا ف 0.05ر د ) إحةمئ لدلالل 

 الأكمرالمكظا ف  أف(، ممم  ع ل رمل التكالي 38.80ك  38.40كممتكعط يدره ) ،أ لمع ل  51رف
 .محكرهذا الؽ متطم ؽ المكتممت العممل ل تعم ف مم غ رهـدان مف  تأ  الأك رهـ رمران 

الدرجل الكم ل لمجكدة  في أرممرهـرمل ارتلبؼ  أفراد مجتمع الدراعلالاركؽ م ف  أفكمم  لبحظ 
، ع ل 51رف أرممرهـ( لةمل  المكظا ف الذ ف تز د 0.05ر د ) إحةمئ لكم ت ذات دلالل  ،السمممل

المكتممت العممل رف في لجكدة السمممل دارة ادان لإ تأ  الأك ررمران هـ  الأكمرالمكظا ف  أف ممم  ع ل
 .الأررل  لر الائمت العممق ل 

( فرؽ العمؿك الترط ط الاعترات جي  ،تمك ف العممم ف ،رمل المعتا د الترك زالمحمكر ) مميي أمم
 .إحةمئ لم  هـ ذات دلالل  تظهر أم فركؽ كلـ أفراد مجتمع الدراعل راءآفقد تقمرمت 

الارر ل ال م  ل   ةت رم ه الارل ل مم مع مرتمال  مكف القكؿ أف ال تمئ  جمءت كمملتملي
المكتممت  فيالجكدة السمممل  إدارةمعم  ر  تطم ؽحكؿ  مملاركؽ تعمؽ  ف مم  م  لل اللمارل ل الرئ ع

الةار ل ك قمؿ الارل ل المد مل  ارل للا رفض  ، كرم هالعمر متغ ر إللتعزل ممممكل المحر ف العممل 
( بين استجابات أفراد 0.05توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى الد لة ) :ت ص رمل التي

لبحرين تعزى الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة بمممكة ا مجتمع
 .العمر متغيرل
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بين  (α ≤ 0.05)  توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى الد لة : ت ص رملك 
العامة الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات  مجتمعاستجابات أفراد 

 المؤىل العممي. متغيربمممكة البحرين تعزى ل

 مدلحكؿ راد مجتمع الدراعل أفمف ةحل هذا المتغ ر تـ حعمب متكعطمت درجمت  كلمتحقؽ
المتكعطمت أرمل، كمم تـ  أمكذلؾ لمعرفل  ،في المكتممت العممل الجكدة السمممل إدارةتطم ؽ معم  ر 

كلحهم  كمم  ،كرمتلمعرفل دلالل الاركؽ م ف المجم الأحمدم فأ كفمف التمم ف تطم ؽ ارتممر تحم ؿ
 (.32ريـ )الجدكؿ 

 (32جدكؿ )
تمع الدراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة السمممل، ك تمئ  تحم ؿ متكعطمت درجمت أفراد مج

 المؤهؿ العمميئ ل كفقمن لمتغ ر مم ف الأحمدم فأ كفمف )ؼ( كالدلالل الإحةمالت
إدارة محاور 

 الجودة الشاممة
المؤىل 
ا نحراف  المتوسط العدد العممي

 المعياري
درجة  مصدر التباين

 الحرية
قيمة 
 )ف(

قيمة 
د لةال  

مستوى 
 الد لة

 التزام الإدارة 

 3 م ف المجمكرمت 10.637 51.40 10  م ك ل رممل

4.081 

 

0.010 

 

دانت عند 

0.05 

 

 62 دارؿ المجمكرمت 9.497 44.44 38 مكملكر كس

 10.313 54.76 13 دممكـ رمؿ
 9.823 48.00 5 ممجعت ر 65 جممليالإ

التركيز عمى 
 المستفيد

 3 م ف المجمكرمت 5.888 35.30 10  ل رممل م ك 

0.494 

 

0.688 

 
 غير دانت

 62 دارؿ المجمكرمت 6.278 33.13 38 مكملكر كس

 5.974 33.76 13 دممكـ رمؿ
 5.683 35.60 5 ممجعت ر 65 جممليالإ

 تمكين العاممين

 3 م ف المجمكرمت 8.740 34.80 10  م ك ل رممل

1.492 

 

0.225 

 
 ر دانتغي

 62 دارؿ المجمكرمت 8.684 32.23 38 مكملكر كس

 5.490 36.84 13 دممكـ رمؿ
 9.230 37.80 5 ممجعت ر 65 إجمملي

التخطيط 
 ا ستراتيجي

 3 م ف المجمكرمت 5.274 24.60 10  م ك ل رممل

 غير دانت 0.196 1.612
 62 دارؿ المجمكرمت 5.950 21.00 38 مكملكر كس

 3.269 20.23 13 دممكـ رمؿ
 3.535 20.00 5 ممجعت ر 65 جممليالإ

 فرق العمل

 3 م ف المجمكرمت 5.963 26.30 10  م ك ل رممل

 
2.593 

 
0.050 

 
دانت عند 

0.05 

 62 دارؿ المجمكرمت 5.933 21.65 38 مكملكر كس

 6.944 25.30 13 دممكـ رمؿ
 7.436 19.60 5 ممجعت ر 65 جممليالإ
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إدارة محاور 
 الجودة الشاممة

المؤىل 
 العممي

 المتوسط العدد
ا نحراف 
 المعياري

درجة  مصدر التباين
 الحرية

قيمة 
 )ف(

قيمة 
د لةال  

مستوى 
 الد لة

التحسين 
 المستمر

 3 م ف المجمكرمت 9.982 40.10 10  م ك ل رممل

 
3.054 

 
0.035 

 
دانت عند 

0.05 

 62 دارؿ المجمكرمت 8.834 31.50 38 مكملكر كس

 6.820 35.76 13 دممكـ رمؿ
 4.381 32.80 5 ممجعت ر 65 جممليالإ

الدرجة الكمية 
 لمجودة الشاممة

 3 م ف المجمكرمت 38.583 212.50 10  م ك ل رممل

2.571 0.032 
دانت عند 

0.05 

 62 دارؿ المجمكرمت 37.064 183.97 38 مكملكر كس

 26.326 206.69 13 دممكـ رمؿ
 24.468 193.80 5 ممجعت ر 65 جممليالإ

)فرؽ العمؿ   فكر لمحا في أفراد مجتمع الدراعلالاركؽ م ف أرلبه أف  مف الجدكؿ  تل 
الحمةم ف  كظا ف( لةمل  الم0.05ر د ) إحةمئ ل( ذات دلالل لمردممت المكتم ل التحع ف المعتمرك 

هذه الائل مف  أفممم  ع ل  (،رمل التكالي 40.10ك  26.30كممتكعط يدره ) ،رمل ال م ك ل العممل
 المكظا ف مف ذكل المؤهلبت مف غ رهـرف ف مم  تعمؽ مهذ ف المحكر ف دان  تأ  الأك رالمكظا ف هـ 

 .الأررل

( ذات دلالل العم م الإدارةمحكر )التزاـ  في أفراد مجتمع الدراعلالاركؽ م ف  ك تل  أ لم أف 
هذه الائل مف  أف( لةمل  المكظا ف الحمةم ف رمل دممكـ رمؿ، ممم  ع ل 0.05ر د ) إحةمئ ل

 .محكرهذا التطم ؽ المكتممت العممل لدان مف غ رهـ ف مم  تعمؽ م تأ  الأك رالمكظا ف هـ 

دارة الدرجل الكم ل لإ فيرمل ارتلبؼ مؤهلبتهـ  أفراد مجتمع الدراعلالاركؽ م ف  أفكمم  لبحظ 
(، لةمل  المكظا ف الحمةم ف 0.05) معتكل ر د إحةمئ لكم ت الاركؽ ذات دلالل  لجكدة السمممل،ا

 دةلجك لتطم ؽ إدارة ا دان   تأ الأك رالمكظا ف هـ  هذه الائل مف أفممم  ع ل  ،العممل ال م ك لرمل 
 .الأررل المكتممت العممل رف مق ل المكظا ف مف ذكل المؤهلبتفي السمممل 

( فقد تقمرمت الترط ط الاعترات جيك  تمك ف العممم ف ،رمل المعتا د الترك زالمحمكر ) مميي أمم
 .إحةمئ للل م  هـ ذات دلاتكف الاركؽ كلـ  أفراد مجتمع الدراعل آراء

 ل لالارل ل الارر ل ال م ه ةت رم  مع مم مرتمال  مكف القكؿ أف ال تمئ  جمءت كمملتملي
المكتممت  يالجكدة السمممل ف إدارةحكؿ تطم ؽ معم  ر  مملاركؽلمارل ل الرئ ع ل ال م  ل ف مم  تعمؽ 

 ل ك قمؿ الارل ل المد مل الةار  لارل لكمف  ـ  رفض ا ،مؤهؿال لمتغ رتعزل ممممكل المحر ف العممل 
( بين استجابات أفراد 0.05توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى الد لة ) :ت ص رمل التي

الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة بمممكة البحرين تعزى  مجتمع
 المؤىل العممي. متغيرل
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 رابعةالفرعية ال الفرضية -د
بين  (α ≤ 0.05)  توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى الد لة : ص رملت ك 

الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة  مجتمعاستجابات أفراد 
 التخصص. متغيربمممكة البحرين تعزى ل

 مدلحكؿ  دراعلمجتمع أفراد المف ةحل هذا المتغ ر تـ حعمب متكعطمت درجمت  كلمتحقؽ
ت أرمل، كمم تـ المتكعطم أمكذلؾ لمعرفل  ،في المكتممت العممل الجكدة السمممل إدارةتطم ؽ معم  ر 
كلحهم  كمم  ،لمعرفل دلالل الاركؽ م ف المجمكرمت ف الأحمدم فأ كفمفتحم ؿ التمم تطم ؽ ارتممر 

 (.33ريـ )الجدكؿ 
 (33جدكؿ )

حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة السمممل، ك تمئ  تحم ؿ متكعطمت درجمت أفراد مجتمع الدراعل 
 الترةصئ ل كفقمن لمتغ ر مم ف الأحمدم فأ كفمف )ؼ( كالدلالل الإحةمالت

محاور الجودة 
ا نحراف  المتوسط العدد التخصص الشاممة

 المعياري
درجة  مصدر التباين

 الحرية
قيمة 
 )ف(

قيمة 
 الد لة

مستوى 
 الد لة

 ارة التزام الإد

 2 م ف المجمكرمت 10.02 47.67 3 رمـ المكتممت

3.155 0.049 
دانت عند 

0.05 
 63 دارؿ المجمكرمت 8.87 58.80 5 مةمدر التعمـ كالمعمكممت

 65 جممليالإ 10.29 46.86 58 أررل

التركيز عمى 
 المستفيد

 2 م ف المجمكرمت 4.00 33.00 3 رمـ المكتممت

 63 دارؿ المجمكرمت 5.08 33.40 5 مةمدر التعمـ كالمعمكممت غير دانت 0.964 0.037

 65 جممليالإ 6.28 33.84 58 أررل

 تمكين العاممين

 2 م ف المجمكرمت 6.66 34.67 3 رمـ المكتممت

 63 دارؿ المجمكرمت 6.69 33.20 5 مةمدر التعمـ كالمعمكممت غير دانت 0.969 0.031

 65 إجمملي 8.60 33.98 58 أررل

التخطيط 
 ا ستراتيجي

 2 م ف المجمكرمت 3.79 24.67 3 رمـ المكتممت

 63 دارؿ المجمكرمت 4.45 20.60 5 مةمدر التعمـ كالمعمكممت غير دانت 0.534 0.633

 65 جممليالإ 5.51 21.21 58 أررل

 فرق العمل

 2 م ف المجمكرمت 2.00 24.00 3 رمـ المكتممت

 63 دارؿ المجمكرمت 6.76 24.80 5 مةمدر التعمـ كالمعمكممت غير دانت 0.759 0.277

 65 جممليالإ 6.64 22.71 58 أررل

التحسين 
 المستمر

 2 م ف المجمكرمت 6.24 36.00 3 رمـ المكتممت

 63 دارؿ المجمكرمت 3.35 38.20 5 مةمدر التعمـ كالمعمكممت غير دانت 0.444 0.823

 65 جممليالإ 9.20 33.24 58 أررل

الدرجة الكمية 
 لمجودة الشاممة

 2 م ف المجمكرمت 27.06 200.00 3 رمـ المكتممت

 63 دارؿ المجمكرمت 18.72 209.00 5 مةمدر التعمـ كالمعمكممت غير دانت 0.571 0.566

 65 جممليالإ 37.44 191.84 58 أررل
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ل لمتكعطمت اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ إمكم  ل ممل ظر إلل  تمئ  المقمر مت المعد ٌ 
تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل كمراكز مةمدر المعرفل ممممكل المحر ف تعزم لمتغ ر 

( لةمل  المكظا ف 0.05)الترةص،  يلبحظ كجكد فركؽ ذات دلالل إحةمئ ل ر د معتكل الدلالل 
هؤلاء المكظا ف  أفممم  ع ل  (،58.80ممتكعط كيدره ) كالمعمكممت( )مةمدر التعمـ فيالمترةة ف 

ف مم  تعمؽ متطم ؽ المكتممت العممل  الأررلالترةةمت  مالمكظا ف ذك  ممييدان رف  تأ  الأك رهـ 
م  مم لـ تظهر أم فركؽ ذات دلالل إحةمئ ل م ف متكعطمت اعتجمممت ، (العم م الإدارةلمحكر )التزاـ 
الترط ط ، العممم فتمك ف  ،رمل المعتا د الترك ز)لدراعل ممل عمل لممحمكر الأررل أفراد مجتمع ا

 المكظا ف حكلهم مع ارتلبؼ ترةةمتهـ. آراء تقمربل( التحع ف المعتمرك فرؽ العمؿ  ،الاعترات جي
نصت عميو الفرضية الفرعية الرابعة  مع ما متفقة أن النتائا جا ت : مكف القكؿ كمملتملي

المكتبات  يالجودة الشاممة ف إدارةمعايير  تطبيقحول  بالفروقفيما يتعمق  لرئيسية الثانيةلمفرضية ا
 .لارل لارم ه  تـ يمكؿ هذه ك ، تخصصال لمتغيرالعامة تعزى 

 خامسةالفرعية ال الفرضية -ىد

بين  (α ≤ 0.05)  توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى الد لة : ت ص رملك 
الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة  مجتمع استجابات أفراد

 الخبرة. لمتغيربمممكة البحرين تعزى 

 مدلحكؿ أفراد مجتمع الدراعل مف ةحل هذا المتغ ر تـ حعمب متكعطمت درجمت  كلمتحقؽ
ت أرمل، كمم تـ متكعطمال مكذلؾ لمعرفل أ ،في المكتممت العممل الجكدة السمممل إدارةتطم ؽ معم  ر 
كلحهم  كمم  ،لمعرفل دلالل الاركؽ م ف المجمكرمتف الأحمدم فأ كفمف تحم ؿ التمم تطم ؽ ارتممر 

 (.34ريـ )الجدكؿ 
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 (34جدكؿ )
متكعطمت درجمت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة السمممل، ك تمئ  تحم ؿ 

 ع كات الرمرةئ ل كفقمن لمتغ ر مف )ؼ( كالدلالل الإحةممم ف الأحمدم فأ كفالت
محاور الجودة 

ا نحراف  المتوسط العدد سنوات الخبرة الشاممة
 المعياري

درجة  مصدر التباين
 الحرية

قيمة 
 )ف(

قيمة 
 الد لة

مستوى 
 الد لة

 التزام الإدارة 

 3 م ف المجمكرمت 10.48 47.86 29 ع كات 5 – 1

3.626 

 

0.010 

 

ت عند دان

0.05 

 

 62 دارؿ المجمكرمت 7.29 43.52 21 ع كات 10 – 6

 11.04 55.73 11 ع ل 16مف  أك ر 65 جممليالإ 13.91 48.00 5 ع كات 15 – 11

التركيز عمى 
 المستفيد

 3 م ف المجمكرمت 5.72 34.90 29 ع كات 5 – 1

3.041 

 
0.035 

 

 
دانت عند 

0.05 
 

 62 دارؿ المجمكرمت 5.10 30.81 21 ع كات 10 – 6

 6.35 36.55 11 ع ل 16مف  أك ر 65 جممليالإ 7.77 33.60 5 ع كات 15 – 11

 تمكين العاممين

 3 م ف المجمكرمت 8.91 34.31 29 ع كات 5 – 1

0.830 

 

0.482 

 
غير 

 دانت

 62 دارؿ المجمكرمت 6.52 33.24 21 ع كات 10 – 6

 7.45 36.36 11 ع ل 16مف  أك ر 65 إجمملي 13.07 29.60 5 اتع ك  15 – 11

التخطيط 
 ا ستراتيجي

 3 م ف المجمكرمت 4.93 21.28 29 ع كات 5 – 1

1.539 0.213 
غير 

 دانت

 62 دارؿ المجمكرمت 4.19 19.95 21 ع كات 10 – 6

 5.62 24.18 11 ع ل 16مف  أك ر 65 جممليالإ 9.97 21.00 5 ع كات 15 – 11

 فرق العمل

 3 م ف المجمكرمت 7.17 23.76 29 ع كات 5 – 1

 
1.970 

 
0.128 

 
غير 

 دانت

 62 دارؿ المجمكرمت 4.43 20.57 21 ع كات 10 – 6

 5.71 25.82 11 ع ل 16مف  أك ر 65 جممليالإ 9.10 21.60 5 ع كات 15 – 11

التحسين 
 المستمر

 3 م ف المجمكرمت 8.10 35.31 29 كاتع  5 – 1

 
2.390 

 
0.077 

 
غير 

 دانت

 62 دارؿ المجمكرمت 8.10 30.24 21 ع كات 10 – 6

 8.02 37.55 11 ع ل 16مف  أك ر 65 جممليالإ 13.75 31.00 5 ع كات 15 – 11

الدرجة الكمية 
 لمجودة الشاممة

 3 كرمتم ف المجم 34.92 197.41 29 ع كات 5 – 1

3.205 0.029 
دانت عند 

0.05 

 62 دارؿ المجمكرمت 24.38 178.33 21 ع كات 10 – 6

 31.55 216.18 11 ع ل 16مف  أك ر 65 جممليالإ 65.11 184.80 5 ع كات 15 – 11
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دارة التزاـ الإ) المحكر ف في أفراد مجتمع الدراعل  فم فركيمن ه مؾ  أف العممؽ مف الجدكؿ  تل 
لةمل  المكظا ف ، (0.05)معتكل الدلالل ر د  إحةمئ ل( ذات دلالل رمل المعتا د الترك زالعم م ك 
هذه الائل مف المكظا ف هـ  أفممم  ع ل  ،(55.73ممتكعط كيدره ) (ع ل 16مف  أك ررمرة ) الأك ر
رة الجكدة السمممل في إداف مم  تعمؽ متطم ؽ  الأيؿ مرةالر مغ رهـ مف المكظا ف ذك  دان مف تأ  الأك ر

 . فمحكر هذ ف الالمكتممت العممل ل

رمل ارتلبؼ ردد  م ف أفراد مجتمع الدراعل كمم  تل  مف الجدكؿ أ لمن أ ه تكجد فركؽ
معتكل الدلالل ر د ع كات الرمرة في الدرجل الكم ل لإدارة الجكدة السمممل ذات دلالل إحةمئ ل 

هذه الائل مف المكظا ف هـ ممم  ع ي أف  ،(ع ل 16مف  ك رأ)الأك ر رمرة  لةمل  المكظا ف ،(0.05)
لإدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف رف مق ل المكظا ف مف ذكم  دان  تأ  الأك ر

 ع كات الرمرة الأيؿ.

( فقد كالتحع ف المعتمر العمؿ فرؽ، الاعترات جي طالترط ، العممم ف تمك فالمحمكر ) مميي أمم 
 .إحةمئ لكلـ تكف الاركؽ م  هـ ذات دلالل  أفراد مجتمع الدراعل، آراءتقمرمت 

 رممعل ةت رم ه الارل ل الارر ل ال مع مم مرتمال أف ال تمئ  جمءت كؿ مكف الق كمملتملي
المكتممت  فيالجكدة السمممل  إدارةحكؿ تطم ؽ معم  ر  مملاركؽالرئ ع ل ال م  ل ف مم  تعمؽ  لمارل ل
ملارل ل المد مل مالةار ل ك قمؿ  لارل ل رفض ا كم مءن رم ه ،رمرةاللمتغ ر ردد ع كات تعزل العممل 

( بين استجابات أفراد 0.05توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى الد لة ) :ت ص رمل التي
ين تعزى الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة بمممكة البحر  مجتمع

 لخبرة.لمتغير عدد سنوات ا

 سادسةالفرعية ال الفرضية -و

بين  (α ≤ 0.05)  توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى الد لة : ت ص رملك 
الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة مجتمع استجابات أفراد 

 الوظيفي.المستوى  متغيربمممكة البحرين تعزى ل

 مدلحكؿ أفراد مجتمع الدراعل مف ةحل هذا المتغ ر تـ حعمب متكعطمت درجمت  كلمتحقؽ
المتكعطمت أرمل، كمم تـ  أمكذلؾ لمعرفل  ،لالمكتممت العمم في الجكدة السمممل إدارةتطم ؽ معم  ر 
كلحهم  كمم  ،لمعرفل دلالل الاركؽ م ف المجمكرمتالأحمدم فأ كفمف  تحم ؿ التمم ف تطم ؽ ارتممر

 (.35ريـ ) ؿك الجد
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 (35جدكؿ )
متكعطمت درجمت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة السمممل، ك تمئ  تحم ؿ 

 المعتكل الكظ ايئ ل كفقمن لمتغ ر مم ف الأحمدم فأ كفمف )ؼ( كالدلالل الإحةمالت
محاور الجودة 

 الشاممة
المستوى 
ا نحراف  المتوسط العدد الوظيفي

 المعياري
درجة  مصدر التباين

 الحرية
قيمة 
 )ف(

قيمة 
 الد لة

مستوى 
 الد لة

 التزام الإدارة 

 3 م ف المجمكرمت 5.81 49.56 9 رئ س

0.709 

 

0.589 

 

 غير دانت

 

 62 دارؿ المجمكرمت 12.65 50.58 12 مسرؼ

 11.62 45.55 31 مكمل أم ف

 6.77 50.33 6 يارتةمة 65 جممليالإ

 9.10 48.50 8 لأرر

التركيز عمى 
 المستفيد

 4 م ف المجمكرمت 6.31 34.56 9 رئ س

 
1.029 

 

 
0.400 

 

 
  غير دانت

 61 دارؿ المجمكرمت 6.63 34.17 12 مسرؼ

 6.23 32.45 31 مكمل أم ف

 4.89 37.50 6 يارتةمة 65 جممليالإ

 4.57 34.63 8 لأرر

 تمكين العاممين

 4 م ف المجمكرمت 7.39 35.89 9 رئ س

 
1.313 

 غير دانت 0.275

 61 دارؿ المجمكرمت 9.11 35.33 12 مسرؼ

 8.57 32.55 31 مكمل أم ف

 7.20 39.33 6 يارتةمة 65 جممليالإ

 6.71 31.13 8 لأرر

التخطيط 
 ا ستراتيجي

 4 كرمتم ف المجم 5.25 24.56 9 رئ س

1.058 

 

0.385 

 
 غير دانت

 61 دارؿ المجمكرمت 4.85 20.42 12 مسرؼ

 6.21 20.77 31 مكمل أم ف

 3.01 20.33 6 يارتةمة 65 جممليالإ

 3.23 21.88 8 لأرر

 فرق العمل

 4 م ف المجمكرمت 5.91 22.78 9 رئ س

 
1.717 

 

 
0.158 

 
 غير دانت

 61 دارؿ المجمكرمت 5.57 22.58 12 مسرؼ

 7.09 21.39 31 مكمل أم ف

 5.72 26.67 6 يارتةمة 65 جممليالإ

 4.74 26.75 8 لأرر

التحسين 
 المستمر

 4 م ف المجمكرمت 9.46 36.78 9 رئ س

 
1.330 

 
0.269 

 
 غير دانت

 61 دارؿ المجمكرمت 8.41 35.58 12 مسرؼ

 9.74 31.13 31 مكمل أم ف

 4.83 35.83 6 ةيارتةم 65 جممليالإ

 5.46 36.13 8 لأرر
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محاور الجودة 
 الشاممة

المستوى 
 الوظيفي

 المتوسط العدد
ا نحراف 
 المعياري

درجة  مصدر التباين
 الحرية

قيمة 
 )ف(

قيمة 
 الد لة

مستوى 
 الد لة

الدرجة الكمية 
 لمجودة الشاممة

 4 م ف المجمكرمت 32.09 204.11 9 رئ س

 غير دانت 0.324 1.191

 61 دارؿ المجمكرمت 35.11 198.67 12 مسرؼ

 40.97 183.84 31 مكمل أم ف

 22.49 210.00 6 يارتةمة 65 جممليالإ

 22.28 199.00 8 لأرر

إلل  تمئ  المقمر مت المعدٌ ل لمتكعطمت اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ إمكم  ل كممل ظر 
تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل كمراكز مةمدر المعرفل ممممكل المحر ف تعزم لمتغ ر 

معتكل مف معتك مت الدلالل  مأر د كجكد فركؽ ذات دلالل إحةمئ ل المعتكل الكظ اي،  يلبحظ ردـ 
حكؿ معم  ر  معتك متهـ الكظ ا لرمل ارتلبؼ  أفراد مجتمع الدراعل آراءممم  ع ل تقمرب  ،الإحةمئ ل

 .الجكدة السممملإدارة 
 السادسةالفرعية  فرضيةنصت عميو ال مع ما متفقة أن النتائا جا ت : مكف القكؿ كمملتملي
المكتبات  يالجودة الشاممة ف إدارة رمعايي تطبيقحول  بالفروقفيما يتعمق  ة الثانيةلمفرضية الرئيس
 .لارل لارم ه  تـ يمكؿ هذه ك  ،المستوى الوظيفي لمتغيرالعامة تعزى 

 سابعةالفرعية ال الفرضية -ز

ن بي (α ≤ 0.05)  توجد فروق ذات د لة إحصائية عند مستوى الد لة كت ص رمل: 
الدراسة حول إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة مجتمع استجابات أفراد 

 .عدد الدورات التدريبية في مجال إدارة الجودة الشاممة متغيربمممكة البحرين تعزى ل

 مدلحكؿ  أفراد مجتمع الدراعلمف ةحل هذا المتغ ر تـ حعمب متكعطمت درجمت  كلمتحقؽ
المتكعطمت أرمل، كمم تـ  أمكذلؾ لمعرفل  ،في المكتممت العممل الجكدة السمممل إدارةر تطم ؽ معم  

كلحهم  كمم  ،لمعرفل دلالل الاركؽ م ف المجمكرمتالأحمدم فأ كفمف  تحم ؿ التمم ف تطم ؽ ارتممر
 (.36ريـ ) ؿك الجد
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 (36جدكؿ )
إدارة الجكدة السمممل، ك تمئ  تحم ؿ  متكعطمت درجمت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر

 ردد الدكرات التدر م لئ ل كفقمن لمتغ ر مم ف الأحمدم فأ كفمف )ؼ( كالدلالل الإحةمالت
محاور الجودة 

 الشاممة
عدد الدورات 
ا نحراف  المتوسط العدد التدريبية

 المعياري
درجة  مصدر التباين

 الحرية
قيمة 
 )ف(

قيمة 
 الد لة

مستوى 
 الد لة

 لتزام الإدارة ا

 3 م ف المجمكرمت 10.637 51.40 10 دكرة كاحدة

3.452 

 

0.04 

 

دانت عند 

0.05 

 

 62 دارؿ المجمكرمت 10.321 47.83 4 دكرتمف

 7.94 49.42 7  لبث دكرات فأك ر
 9.143 37.76 45 لـ أسمرؾ مطمقمن  65 جممليالإ

التركيز عمى 
 المستفيد

 3 م ف المجمكرمت 5.888 35.30 10 دكرة كاحدة

0.496 

 
0.689 

 

 
 دانت غير 

 

 62 دارؿ المجمكرمت 4.811 34.30 4 دكرتمف

 9.46 36.07 7  لبث دكرات فأك ر
 9.20 33.24 45 لـ أسمرؾ مطمقمن  65 جممليالإ

 تمكين العاممين

 3 م ف المجمكرمت 8.740 34.80 10 دكرة كاحدة

1.493 

 

0.231 

 
 نتغير دا

 62 دارؿ المجمكرمت 7.945 36.23 4 دكرتمف

 6.96 35.23 7  لبث دكرات فأك ر
 6.28 33.13 45 لـ أسمرؾ مطمقمن  65 إجمملي

التخطيط 
 ا ستراتيجي

 3 م ف المجمكرمت 5.274 24.60 10 دكرة كاحدة

 غير دانت 0.762 0.287
 62 دارؿ المجمكرمت 3.662 22.34 4 دكرتمف

 3.12 21.10 7  لبث دكرات فأك ر
 5.51 21.21 45 لـ أسمرؾ مطمقمن  65 جممليالإ

 فرق العمل

 3 م ف المجمكرمت 5.963 26.30 10 دكرة كاحدة

 
1.541 

 
0.218 

 
 غير دانت

 62 دارؿ المجمكرمت 4.718 21.80 4 دكرتمف

 5.23 26.71 7  لبث دكرات فأك ر
 5.94 21.65 45 ـ أسمرؾ مطمقمن ل 65 جممليالإ

التحسين 
 المستمر

 3 م ف المجمكرمت 9.982 40.10 10 دكرة كاحدة

 
3.212 

 
0.031 

 
  عند دانت

0.05 

 62 دارؿ المجمكرمت 5.310 34.40 4 دكرتمف

 5.145 35.98 7  لبث دكرات فأك ر
 8.681 32.23 45 لـ أسمرؾ مطمقمن  65 جممليالإ

درجة الكمية ال
 لمجودة الشاممة

 3 م ف المجمكرمت 46.484 212.5 10 دكرة كاحدة

 دانت غير  0.598 0.667
 62 دارؿ المجمكرمت 36.77 196.9 4 دكرتمف

 37.855 204.51 7  لبث دكرات فأك ر
 44.754 179.22 45 لـ أسمرؾ مطمقمن  65 جممليالإ
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لمعدٌ ل لمتكعطمت اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ إمكم  ل ممل ظر إلل  تمئ  المقمر مت ا
تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل كمراكز مةمدر المعرفل ممممكل المحر ف تعزل لمتغ ر 
ردد الدكرات التدر م ل في مجمؿ إدارة الجكدة السمممل،  يلبحظ كجكد فركؽ ذات دلالل إحةمئ ل ر د 

 ك)التحع ف المعتمر لمردممت المكتم ل( (العم م الإدارة)التزاـ  ف: كر المح في( 0.05) معتكل الدلالل
ممم  ع ل  (،رمل التكالي 40.1ك  51.4كممتكعط يدره ) ،كاحدة الحمةم ف رمل دكرةلةمل  المكظا ف 

 ا فالمكظ غ رهـ مفرف ف مم  تعمؽ مهذ ف المحكر ف دان  تأ  الأك رهذه الائل مف المكظا ف هـ  أف
م  مم لـ تظهر أم فركؽ ذات دلالل ، كردد الدكرات المسمرك ف ف هم في مجمؿ إدارة الجكدة السمممل

رمل  الترك ز)إحةمئ ل م ف متكعطمت اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل ممل عمل لممحمكر الأررل 
ف حكلهم مع المكظا  آراء تقمربل( فرؽ العمؿ ،الترط ط الاعترات جي، العممم فتمك ف  ،المعتا د

 .ردد الدكرات التدر م ل الحمةم ف رم همارتلبؼ 

 السابعةنصت عميو الفرضية الفرعية  مع ما متفقة أن النتائا جا ت : مكف القكؿ كمملتملي
المكتبات  يالجودة الشاممة ف إدارةمعايير  تطبيقحول  بالفروقفيما يتعمق  ة الثانيةلمفرضية الرئيس
 .لارل لارم ه  تـ يمكؿ هذه ك ، تخصصال لمتغيرالعامة تعزى 
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المعوقدددات فيمدددا يتعمدددق بالإجابدددة عمدددى السدددؤالين المفتدددوحين با سدددتبانة وفحواىمدددا: مدددا أىدددم 
يراىا إفراد مجتمع الدراسة لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة )مراكدز  والمقترحات التي

  مصادر المعرفة( بمممكة البحرين؟

( فػردان مػف مجمػكع مجتمػع أفػراد الدراعػل كالمػملغ 44مػل العػؤال ف الماتػكح ف )سمرؾ فػي الإجممػل ر
 (، كيد جمءت الإجمممت رمل العؤال ف رمل ال حك التملي:%66.7( فردان أم م عمل )66)
 ؟اذكر أىم المعوقات لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في المكتبات العامة )مراكز مصادر المعرفة( -1

 ت مملترت ب مف الأرمل إلل الأيؿ محعب ال عمل المئك ل كملتملي:كيد جمءت الإجممم 

 (.%68ردـ تكفر الدكرات التدر م ل في مجملي الجكدة السمممل كرمكـ المكتممت ) -أ 
 (.%52ردـ تكفر الكامءات المسر ل المؤهمل في مجمؿ رمكـ المكتممت كالمعمكممت ) -ب 

 ل فػػي المممكػػل، كرػػدـ تعػػك ض عػػمرمت العمػػؿ الماركلػػل ل ػػكـ العػػمت كهػػك  ػػكـ إجػػمزة رعػػم -ج 
 (.%48العممم ف م كـ آرر أك التعك ض الممدم )

 (.%43ردـ امتلبؾ الق مدات الإدار ل مهمرات إدارة التغ  ر كاترمذ القرار) -د 

 (.%34ردـ تكف ر الم زا  ل الكمف ل لمراكز مةمدر المعرفل ) -ق 

 (.%25غ مب الكري ر د العممم ف م قمفل إدارة الجكدة السمممل ) -ك 

 (.%20ـ كجكد معم  ر كالحل لق مس الأداء )رد -ز 

 (.%18مقمكمل التغ  ر كالتحع ف مف يمؿ المكظا ف العممم ف مملمكتممت العممل ) -ح 
اذكر أىم المقترحات المدعمة لوجية نظرك والتي تساعد عمى نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاممة في  -2

 ؟المكتبات العامة )مراكز مصادر المعرفة(

 جمممت مملترت ب مف الأرمل إلل الأيؿ محعب ال عمل المئك ل كملتملي:كيد جمءت الإ

ت ظػػ ـ الػػدكرات التدر م ػػل الرمةػػل مػػ دارة الجػػكدة السػػمممل كالمكتمػػمت لتطػػك ر كاػػمءة المػػكظا ف  -أ 
(64%.) 

تقػػد ـ الحػػكافز كالمكمفػػلأت لمعػػممم ف المتم ػػز ف كفػػؽ أعػػس كالػػحل كمحػػددة، مػػع الإرػػلبف رػػف  -ب 
 (.%56ل كك كا يدكة للآرر ف ) الحمةم ف رم هم ع ك من 

 (.%45ز مدة الكري م قمفل إدارة الجكدة السمممل ك سر هذه ال قمفل م ف المكظا ف ) -ج 

 .(%39) تكف ر كرمؽ م ئل رمؿ م معمل كتحع ف جكدة الأداء -د 

 (.%36إلغمء العمؿ  كـ العمت أك التعك ض الممدم الم معب ر ه ) -ق 
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 (.%29.5كلع رؤ ل كرعملل لممكتممت العممل ) -ك 

 (.%23إجراء مع   عتهدؼ احت مجمت المعتا د ف مف الردممت المكتم ل كالمعمكممت ل ) -ز 

 (.%16السراكل المعتمرة م ف الإدارة كالمكظا ف القمئمل رمل تاك ض العمطل ) -ح 

مػػػػف يمػػػػؿ أفػػػػراد مجتمػػػػع الدراعػػػػل ا عكمعػػػػمن طم ع ػػػػمن جػػػػمءت  تػػػػمئ  الإجممػػػػل رمػػػػل هػػػػذ ف العػػػػؤال ف 
أداة الدراعػػػل فالاعػػػتمم لف كتتكافػػػؽ معهػػػم، كتػػػأتي فػػػي إطػػػمر التأك ػػػد رم هػػػم  لاعػػػتجمممتهـ مسػػػكؿ رػػػمـ رمػػػل

 لأهم تهم كأهم ل  قمفل الجكدة السمممل كمم  رك هم.

التغمػػػػب رمػػػػل المعكيػػػػمت كالعػػػػمم مت التػػػػي مػػػػف سػػػػأ هم تع ػػػػؽ الأرػػػػذ مممػػػػمدئ الجػػػػكدة السػػػػمممل إف 
المكتمػػمت العممػػل ممممكػػل  التحعػػ ف فػػيكالػػذم  غػػرس  قمفػػل الجػػكدة كالتغ  ػػر ك  ،كتطم قهػػم التطم ػػؽ الامرػػؿ

المحػػر ف مػػف أهػػـ الػػدكافع كالأهػػداؼ التػػي تجعػػؿ تم ػػي هػػذا الماهػػكـ لمتحعػػ ف كالتطػػك ر لم ظكمػػل العمػػؿ 
 المكتمي.
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 ائا والمقترحاتالمطمب الرابع: النت

التػي اتلػحت مػف رػلبؿ تحم ػؿ كتاعػ ر  مقترحمتتكةمت هذه الدراعل إلل العد د مف ال تمئ  كال
هػـ لأ رػرضعػل رمػل فالاعػتمم لف، كه ػم م مت التي تـ الحةكؿ رم هػم مػف إجممػمت أفػراد مجتمػع الدراالم 

 رمل ال حك التملي: كهي ،يدمهمالتي أالمقترحمت جم ب مجمكرل مف مال تمئ  
 النتائا -1

  مكف تقع ـ ال تمئ  إلل  لب ل أيعمـ، كملتملي: 
 النتائا المتعمقة بالبيانات الديموغرافية -أ 

 مم  مي: رت ال تمئ ،أظه

أف فئل المعػمل )المعػتكل( الػكظ اي السػمئعل مػ ف أفػراد مجتمػع الدراعػل هػي: أمػ ف مكتمػل، إذ  -1
 ( مف إجمملي أفراد مجتمع الدراعل.%47م مكا مم  عمته )

( %72.73أف رػػدد أفػػراد مجتمػػع الدراعػػل مػػف الإ ػػمث أرمػػل مػػف الػػذككر، إذ م مػػكا مػػم  عػػمته ) -2
 مف الإجمملي.

ع ل(،  40إلل  31عمر ل السمئعل مم م ف أفراد مجتمع الدراعل هي: الائل العمر ل )مف الائل ال -3
 ( مف الإجمملي.%46.97إذ م مكا مم  عمته )

أف ردد ع كات الرمرة السمئع في مجمؿ العمؿ مملمكتممت العممل م ف أفراد مجتمع الدراعل هػك  -4
 ي. ( مف الإجممل%43.94إذ م مكا مم  عمته ) ( ع كات،5 – 1)

أف المؤهؿ العممي السمئع م ف أفراد مجتمع الدراعل هك: المؤهػؿ )المكػملكر كس(، إذ م ػؿ أفػراد  -5
 ( مف الإجمملي.%57.58مجتمع الدراعل الحمةم ف رمل هذا المؤهؿ  عمل )

أف غملم ػػػػل أفػػػػراد مجتمػػػػع الدراعػػػػل مػػػػف الحمةػػػػم ف رمػػػػل مػػػػؤهلبت ل عػػػػت ذات ةػػػػمل معمػػػػكـ  -6
 ( مف الإجمملي.%88ا مم  عمته )المكتممت كالمعمكممت، إذ م مك 

( مػػف إجمػػملي أفػػراد مجتمػػع الدراعػػل لػػـ  متحقػػكا رمػػل الإطػػلبؽ مػػأم %68.2أف ه ػػمؾ  عػػمل ) -7
( معدد مف %31.8دكرة تدر م ل في مجمؿ إدارة الجكدة السمممل، م  مم التحؽ المميي ك عمتهـ )

 الدكرات في مجمؿ الجكدة السمممل مسكؿ رمـ.
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 دئ ومؤشرات إدارة الجودة الشاممةتوافر وتطبيق مباالنتائا المتعمقة ب  -ب 

 مم  مي: ،أظهرت ال تمئ   
متطممػػمت كمؤسػػرات تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل لمممػػمدئ )المحػػمكر( العػػتل فػػي العمػػؿ  تػػكافر -1

الإدارم كالمه ػػي فػػي المكتمػػمت العممػػل ممممكػػل المحػػر ف مدرجػػل رممػػل متكعػػطل، كلك هػػم تحتػػمج 
 المعم دة لتعز زهم.إلل مز د مف الدرـ ك 

إف إمكم  ل تطم ؽ معم  ر كمممدئ إدارة الجكدة السػمممل فػي المكتمػمت العممػل كمراكػز مةػمدر  -2
المعرفل ممممكل المحر ف كم ت مدرجل تطم ؽ متكعطل، ح ث ارتمط أرمل معتكل تطم ؽ لممدأ 

ة العم م ممتكعػط (، ك م ه ممدأ التزاـ الإدار 3.38الترك ز رمل المعتا د ممتكعط حعممي كيدره )
(، ك م ػه ممػدأ 2.86(،  ػـ  م ػه ممػدأ فػرؽ العمػؿ ممتكعػط حعػممي كيػدره )2.98حعممي كيدره )

(، كمعػػػػده ممػػػػدأ التحعػػػػ ف 2.82تمكػػػػ ف العػػػػممم ف كتعز ػػػػز مكػػػػم تهـ ممتكعػػػػط حعػػػػممي كيػػػػدره )
(، كأر ػػػػػػػران ممػػػػػػػدأ الترطػػػػػػػ ط 2.81المعػػػػػػػتمر لمرػػػػػػػدممت المكتم ػػػػػػػل ممتكعػػػػػػػط حعػػػػػػػممي كيػػػػػػػدره )

 (.2.66ي كأيؿ معتكل تطم ؽ ممتكعط حعممي كيدره )الاعترات ج

مػػ ف ممػػمدئ )محػػمكر(  (α ≤ 0.05)كجػػكد رلبيػػمت ذات دلالػػل إحةػػمئ ل ر ػػد معػػتكل الدلالػػل  -3
إدارة الجػكدة السػمممل )التػزاـ الإدارة العم ػػم، الترك ػز رمػل المعػػتا د، تمكػ ف العػممم ف، الترطػػ ط 

ردممت المكتم ل( كمػدل تطم قهػم فػي المكتمػمت الاعترات جي، فرؽ العمؿ، التحع ف المعتمر لم
 العممل ممممكل المحر ف.

مػػػ ف اعػػػتجمممت أفػػػراد مجتمػػػع  (α ≤ 0.05)كجػػػكد فػػػركؽ ذات دلالػػػل إحةػػػمئ ل ر ػػػد معػػػتكل  -4
الدراعػػل حػػكؿ إمكم  ػػل تطم ػػؽ ممػػمدئ كمؤسػػرات إدارة الجػػكدة السػػمممل تعػػزل لممتغ ػػرات التمل ػػل 

،  2.515ة(، ح ػػػػث ممغػػػػت ي مػػػػل )ؼ( المحعػػػػكمل ))العمػػػػر، المؤهػػػػؿ العممػػػػي، عػػػػ كات الرمػػػػر 
 ( رمل التكالي، كهي ي ـ رمل ل أرمل مف الق ـ الجدكل ل.3.205،  2.571

م ف اعػتجمممت أفػراد مجتمػع  (α ≤ 0.05)ردـ كجكد فركؽ ذات دلالل إحةمئ ل ر د معتكل  -5
رات التمل ػػل: الدراعػل حػػكؿ إمكم  ػل تطم ػػؽ ممػػمدئ كمؤسػرات إدارة الجػػكدة السػػمممل تعػزل لممتغ ػػ

ح ػػػث ممغػػػت ي مػػػل )ت(  )الجػػػ س، الترةػػػص، المعػػػتكل الػػػكظ اي، رػػػدد الػػػدكرات التدر م ػػػل(،
( كهػي يػ ـ لػـ تتجػمكز الق مػل الجدكل ػل، 0.037 – 1.582)المحعػكمل لمتغ ػر الجػ س مػم مػ ف 

( رمػػػػل 0.667، 1.191، 0.566فػػػػي حػػػػ ف ممغػػػػت ي مػػػػل )ؼ( المحعػػػػكمل لمق ػػػػل المتغ ػػػػرات )
 التكالي.

د فركؽ ذات دلالل إحةمئ ل م ف الذككر كالإ ػمث ف مػم  تعمػؽ متػكافر كتطم ػؽ ممػمدئ ردـ كجك  -6
 إدارة الجكدة السمممل كمؤسراتهم في المكتممت العممل ممممكل المحر ف.
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ه مؾ  كرمن مم التزاـ مملتكجهمت الاعترات ج ل لتحع ف معتكل الردممت المكتم ل، كالعمػؿ رمػل  -7
 ة مغل الأهداؼ مكلكح.

أفػػػراد مجتمػػػع الدراعػػػل مػػػف العػػػممم ف فػػػي المكتمػػػمت العممػػػل كمراكػػػز مه إ جػػػممي لػػػدل كجػػػكد اتجػػػ -8
مةػمدر المعرفػػل  حػك الترك ػػز رمػل المعػػتا د كردمتػه مػػف رػلبؿ العمػػؿ رمػل تمم ػػل احت مجمتػػه 

 كرغممته كمملتملي تحق ؽ رلمه.

قػػػدمهم كجػػػكد التػػػزاـ مػػػف يمػػػؿ الإدارة العم ػػػم لتحعػػػ ف معػػػتكل جػػػكدة الرػػػدممت المكتم ػػػل التػػػي ت -9
كذلػؾ رمػل ارتمػمر أف لممعتا د ف ممم  حقؽ الرلم ر ػد المعػتا د ف كالعػممم ف فػي آف كاحػد؛ 
 التحع ف المعتمر لمردممت المكتم ل هدؼ دائـ لإدارة المكتممت العممل.

تم ف الاهتممـ مارؽ العمؿ مف رلبؿ تطم ؽ ماػمه ـ العمػؿ الجمػمري مػع الحمجػل إلػل ز ػمدة  -10
 مؿ الجممري.التدر ب رمل أعمل ب الع

 أتل  أف التحع ف المعتمر لمردممت المكتم ل هدؼ دائـ لإدارة المكتممت العممل. -11

مملممميػػػل كحعػػػف  تحمػػػكف  مملمكتمػػػمت العممػػػل كمراكػػػز مةػػػمدر المعرفػػػل ف مػػػكظاالأتلػػػ  أف  -12
 المعمممل كالاحتراـ ر د تعمممهـ مع المعتا د ف.

تحظػل ردمػل ، إذ معػررل ككاػمءةتـ تػالاعتجممل لمطملب كاعتاعمرات المعػتا د ف  أتل  أف -13
 المعتا د ف مأكلك ل لدل جم ع العممم ف.

مم م ف  ت   عهكلل كةكؿ التعم ممت كالمعمكممت   كرم مم  ظمـ اتةملات فمرؿ تم ف كجكد -14
 لمراكز التي تسرؼ رم هم.إدارة المكتممت كا

ؤشدددرات إدارة النتددائا الخاصدددة بالمعوقدددات والصدددعوبات المتعمقدددة بممكانيدددة تطبيدددق مبدددادئ وم -ج 
 الجودة الشاممة في المكتبات العامة بمممكة البحرين

 مم  مي: ،أظهرت ال تمئ 
كجكد يةكر في الاهـ ل قمفل إدارة الجكدة السمممل مػ ف أفػراد مجتمػع الدراعػل ممػم أ عكػس ذلػؾ  -1

 رمل إجمممتهـ كزاد في ارتلبؼ آرائهـ تجمه مدل تكافر متطمممت تطم قهم.

يػمت المتعمقػل ممحػكر التػزاـ الإدارة العم ػم، كالتػي تع ػؽ مػف تطم ػؽ إدارة ه مؾ العد د مػف المعك  -2
الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف، كمف أمرزهم رمػل التػكالي: لػعؼ التػزاـ 

لػػػعؼ ارت ػػػمر الق ػػػمدات  -الإدارة مػػػأف تكػػػكف الجػػػكدة السػػػمممل أعػػػمس العمػػػؿ لػػػدل العػػػممم ف 
تػػد ي  سػػر  قمفػػل الجػػكدة السػػمممل فػػي جم ػػع  -المكتمػػمت العممػػل الامرمػػل كالمؤهمػػل فػػي مجػػمؿ 

يمػػػػل ت ظػػػػ ـ الػػػػدكرات التدر م ػػػػل حعػػػػب احت مجػػػػمت العػػػػممم ف  -الأيعػػػػمـ كالمعػػػػتك مت الإدار ػػػػل 
 الكظ ا ل ػ ردـ ررض الرؤ ل كالرعملل للئدارة مسكؿ كال  رمل كؿ العممم ف.
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المعػػتا د، كالتػػي تع ػػؽ مػػف تطم ػػؽ  ه ػػمؾ العد ػػد مػػف المعكيػػمت المتعمقػػل ممحػػكر الترك ػػز رمػػل -3
إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل، كمف أمرزهم رمل التكالي: تد ي معتكل دراعل إدارة 

لػػعؼ الاهتمػػمـ  -المكتمػػمت العممػػل لحمجػػمت كرغمػػمت كمتطممػػمت المعػػتا د ف مسػػكؿ معػػتمر 
اـ أدكات ي ػمس مرتماػل مق مس رلم المعتا د ف رف مػرام  المكتمػمت العممػل كرػدممتهم ممعػترد

 .ف لتحع ف كتطك ر الردممتلعؼ تكظ ؼ  تمئ  ي مس رلم المعتا د  -

ه مؾ العد د مف المعكيمت المتعمقل ممحكر تمك ف العممم ف كتعز ػز مكػم تهـ، كالتػي تع ػؽ مػف  -4
تطم ػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػي المكتمػػمت العممػػل، كمػف أمرزهػػم رمػػل التػكالي: لػػعؼ التكافػػؽ 

تػػد ي معػػتكل تسػػج ع العػػممم ف  -هػػمـ الكظ ا ػػل الاعم ػػل كالكةػػؼ الػػكظ اي لممػػكظا ف مػػ ف الم
لػػػعؼ الاحتاػػػمء  -رمػػػل التطػػػكر الػػػذاتي مػػػف رػػػلبؿ المػػػرام  التدر م ػػػل كالدراعػػػل الأكمد م ػػػل 

يةكر في  ظمـ م   المكمفلأت كالحكافز لمػف  حقػؽ إ جػمزان فػي  -مم جمزات المكظا ف ك سرهم 
 العمؿ.

المعكيػػمت المتعمقػػل ممحػػكر الترطػػ ط الاعػػترات جي، كالتػػي تع ػػؽ مػػف تطم ػػؽ ه ػػمؾ العد ػػد مػػف  -5
إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت العممػػل، كمػػف أمرزهػػم رمػػل التػػكالي: تػػد ي كلػػعؼ معػػتكل 

لػػػػػعؼ تكافػػػػػؽ كم ػػػػػمء الرطػػػػػل  – سػػػػػر  قمفػػػػػل الترطػػػػػ ط الاعػػػػػترات جي مػػػػػ ف جم ػػػػػع العػػػػػممم ف 
لػػعؼ معػػم  ر ي ػػمس  –السػػمممل كأكلك ػػمت العمػػؿ  الاعػػترات ج ل لػػلئدارة محعػػب معػػم ر الجػػكدة

رػػػػدـ تػػػػكافر رعػػػػملل  –كتق ػػػػ ـ الرطػػػػط التسػػػػغ م ل لممكتمػػػػمت العممػػػػل كمراكػػػػز مةػػػػمدر المعرفػػػػل 
ردـ كجكد رؤ ل كالحل كمحػددة  –كالحل كمحددة كمكتكمل تعمر رف رؤ ل الإدارة كأهدافهم 

 لممراكز كمتكافقل مع رؤ ل إدارة المكتممت العممل.

د د مف المعكيمت المتعمقػل ممحػكر فػرؽ العمػؿ، كالتػي تع ػؽ مػف تطم ػؽ إدارة الجػكدة ه مؾ الع -6
السػػمممل فػػي المكتمػػمت العممػػل، كمػػف أمرزهػػم رمػػل التػػكالي: لػػعؼ الإلمػػمـ مأعػػمل ب كمهػػمرات 

تػد ي  –يمل اجتممرمت فرؽ العمؿ لم ميسل العمؿ ككلع الحمكؿ الم معمل  –العمؿ الجممري 
لػػعؼ كيةػػكر فػػي  –ردم كمػػم  حققػػه مػػف إ جػػمز لرفػػع أداء الار ػػؽ معػػتكل درػػـ الأداء الاػػ

 مراجعل أداء فرؽ العمؿ كتقدمهم.

ه مؾ العد د مف المعكيمت المتعمقل ممحكر التحع ف المعتمر لمرػدممت المكتم ػل، كالتػي تع ػؽ  -7
مػػػف تطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي المكتمػػػمت العممػػػل ممممكػػػل المحػػػر ف، كمػػػف أمرزهػػػم رمػػػل 

رػػدـ تػػكافر معػػم  ر مكلػػكر ل  –ي: لػػعؼ م ػػمء  قمفػػل التغ  ػػر كالتحعػػ ف لػػدل العػػممم ف التػػكال
 قػػص فػػي يكارػػد الم م ػػمت  –مق  ػػل لق ػػمس جػػكدة أداء العمم ػػمت الإدار ػػل كالرػػدممت المكتم ػػل 

لػػػػعؼ كتػػػػد ي معػػػػتكل مؤسػػػػرات  –كالمعمكمػػػػمت لمتممعػػػػل متطممػػػػمت كاحت مجػػػػمت المعػػػػتا د ف 
ممد رمػل الأعػمل ب كالأدكات العمم ػل لتحعػ ف الجػكدة مسػكؿ رػمـ ردـ الارت –كمعم  ر الأداء 

 في م ظكمل العمؿ المكتمي.
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مسكؿ رمـ تتعدد الةعكممت التي تكاجه المكتممت العممل في مممكػل المحػر ف كالتػي تع ػؽ مػف  -8
لعممم ف في اترمذ اتطم قهم لإدارة الجكدة السمممل كتتم ؿ في غ مب الرؤ ل كالرعملل، كمسمركل 

 ار، ككذلؾ لعؼ العلبيمت الإ عم  ل في الت ظ ـ المكتمي كلعؼ ال قمفل الت ظ م ل. القر 

مػف رػلبؿ كتحققػت تعمؤلات الأطركحل يد كلػحت  رفأف الإجممل  اعت ت رمل مم تقدـ  كم مءن  
مددا مدددى  كالػػذم  ػػ ص رمػػل: ،، كمػػمل ظر إلػػل التعػػمؤؿ الػػرئ س للؤطركحػػل تػػمئ  التػػي تكةػػمت إل هػػملا

ة تطبيدق إدارة الجدودة الشداممة فدي المكتبدات العامدة بمممكدة البحدرين، ومدا الصدعوبات إمكانية وأىمي
تاػػرع ر ػػه مػػف كمػػم ؟ التددي يتوقددع أن تواجييددا المكتبددات العامددة فددي تطبيقيددا لإدارة الجددودة الشدداممة

 :تعمؤلات فرر ل، كهي

 ؟مم متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف

مػػم المتطممػػمت المتػػكافرة كغ ػػر المتػػكافرة لتطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت العممػػل ممممكػػل 
 المحر ف مف كجهل  ظر العممم ف مهم؟

 مم مدل أهم ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممممكل المحر ف؟

ممل فػػي المكتمػػمت العممػػل فػػي مممكػػل مػػم الةػػعكممت التػػي تع ػػؽ إمكم  ػػل تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػم
 المحر ف؟

فقد أكدت ال تمئ  رمل تعػدد كتػكافر متطممػمت تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت العممػل   
كمراكز مةمدر المعرفل ممممكل المحر ف، كتتم ؿ في المممدئ )المحػمكر( العػتل كمػم حكتػه مػف مؤسػرات 

كأرػػذ مهػػم ف  هػػم تسػػكؿ فػػي مجممهػػم متطممػػمت تطم ػػؽ إدارة  كمتطممػػمت كأعػػمل ب كمهػػمرات متػػل مػػم طمقػػت
الجكدة السمممل، كالعكس ةح   متل مم رػزؼ كترمػل ال ظػمـ الإدارم كالػكظ اي ر هػم تةػم  معكيػمت 
كةػػعكممت فػػي كجػػه تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل ك ظػػمـ إدارم  هػػدؼ إلػػل التحعػػ ف كالتطػػك ر كتحق ػػؽ 

 الرلم ر د المعتا د ف.
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 رحاتالمقت -2

أمػؿ أف  كػكف لهػم كالتػي ، لمقترحمتص ردد مف اعترلبا مكف رمل  تمئ  الدراعل الم دا  ل م مءن 
 :دة السمممل، كمف أهمهمدكر فمرؿ كا جممي في إ جمد م ئل م معمل لمتطم ؽ ال مج  لمممدئ إدارة الجك 

ك ظػػػػػمـ إدارم  أف تقػػػػػكـ إدارة المكتمػػػػػمت العممػػػػػل متم ػػػػػي أعػػػػػمكب إدارة الجػػػػػكدة السػػػػػمممل كتطم قػػػػػه  -أ 
للػػممف تحق ػػؽ جػػكدة العمػػؿ كالرػػدممت كرفػػع معػػتكل الأداء كمعدلاتػػه ممػػم  ػػ عكس رمػػل تقػػد ـ 
ردممت رمل ل مف الع كب كالأرطػمء ك عمػؿ رمػل تمم ػل حمجػمت كرغمػمت المعػتا د ف مأيػؿ جهػد 

 ككيت كتكمال ممك ل.

 ل.إ سمء يعـ مرتص مملإدارة  ككف معئكلان رف تطم ؽ إدارة الجكدة السممم -ب 

تاع ؿ دكر الق مدات مف المعتكل ال ػم ي فػي تسػر ص مسػكلبت العمػؿ، كالعمػؿ رمػل حمهػم مػف  -ج 
 رلبؿ المراكز أك الأيعمـ المرتمال.

اعػػت مد رمم ػػل ارت ػػمر الق ػػمدات كالكاػػمءات الإدار ػػل رمػػل أعػػس مه  ػػل كمكلػػكر ل كرػػدـ الأرػػذ  -د 
 جمح إذ إف  هـ كمع مر للبرت مر،كالمهمـ المككمل إل  العممي مملأيدم ل، ككجكد ةمل م ف المؤهؿ

كالمؤهمػػػل المترةةػػػل  كفمرم ػػػل المكتمػػػل العممػػػل لا  كػػػكف إلا مملحةػػػكؿ رمػػػل الكاػػػمءات العمم ػػػل
 .، كلد هم الكلاء كالقدرة رمل التعممؿ مع المعتا د فكالمتمك ل

كح تحد د الكةؼ الكظ اي كأدكار العممم ف في تقد ـ الردممت كالأ سطل كالمرام  المكتم ل مكل -ق 
ممكتمػمت العممػل لتحعػ ف كتطػك ر ل م ئػل العمػؿهي رطكة كمتطمب هػمـ فػي فكتكازف كمةداي ل، 

 .كالمرام  معتكل جكدة العمم مت كالردممت

إ سمء  ظمـ لممعمكممت  عمؿ رمل تزك د إدارة المكتمػمت العممػل كالعػممم ف مملم م ػمت كالمعمكمػمت  -ك 
ك تمئجه، ككػذلؾ رغمػمت كاحت مجػمت المعػتا د ف  المتعمقل مرةد الأداء الاعمي لمردممت المكتم ل

 كآرائهـ  حك تق  ـ معتكل الردممت كمقترحمت تطك رهم. 

تاع ؿ ي كات الاتةمؿ الت ظ مي مملمكتممت العممل ك ه  ع معل كآل ػل كالػحل لتحق ػؽ التكاةػؿ  -ز 
 كالت ع ؽ م ف الق مدة كجم ع العممم ف.

تممت كالمعمكمػمت كاعػتقطمب كتسػغ ؿ كت م ػل كػكادر تكف ر المزا م كالحكافز لمعمؿ في مجمؿ المك -ح 
متم زة يمدرة رمل الت ا ذ الاعػمؿ لأهػداؼ المكتمػمت العممػل كتحق قهػم، مػع تػكف ر يػدر مػف الحر ػل 
فػػي الأداء ممل عػػمل لمرػػدممت كتاػػك ض العػػمطل فػػي إطػػمر المعػػم  ر كالمكاةػػامت الرمةػػل مجػػكدة 

 الردمل.

ام  تدر م ػػػل تعػػػهـ فػػػي تحعػػػ ف مممرعػػػمتهـ فػػػي مجػػػمؿ تأه ػػػؿ العػػػممم ف مػػػف رػػػلبؿ إلحػػػميهـ ممػػػر  -ط 
 المكتممت كالمعمكممت كممم  ت معب مع متطمممت العمؿ.
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رػػداد كت ا ػػذ مػػرام  لمتعمػػ ـ المعػػتمر لمعػػممم ف مملمكتمػػمت العممػػل كالمراكػػز لرفػػع معػػدؿ  -م  تةػػم ـ كان
كعممهـ الرمرات اللبزمل، كتعر اهـ مأدكات كتق  مت إدارة الجكد ة السمممل كك ا ػل الأداء المه ي كان

الاعتامدة م هم في رفع جكدة أدائهـ المه ي، ككذلؾ ممل ظـ كالإجراءات التي تلمف ع ر العمؿ 
 مملكامءة كالإ تمج ل المطمكمل.

العمؿ رمػل تحا ػز كتسػج ع المػكظا ف رمػل تحعػ ف كتطػك ر الرػدممت المكتم ػل ممػم  عػمرد فػي  -ؾ 
 المجتمع.تحع ف ةكرة المكتممت كمراكز مةمدر المعرفل في 

كمعػػػػتكاهم مامرم ػػػػل لتحد ػػػػد جػػػػكدة الردمػػػػل  لممػػػػمدئ كمعػػػم  ركفقػػػػمن تحد ػػػد دكر الردمػػػػل المكتم ػػػػل  -ؿ 
 عػمرد رمػل التم ػز فػي الرػدممت المقدمػل ممػم الردممت، هذه التكيعمت الرئ عل لممعتا د ف مف 

 .لممعتا د ف كتككف مجكدة رمل ل كلهم ي مل كم رة في  ظر المعتا د ف

ممعػػػػػتا د ف كتزك ػػػػػدهـ مػػػػػملأدكات كالمهػػػػػمرات التػػػػػي مػػػػػل فمرم ػػػػػل الاعػػػػػتجممل لم ف رتسػػػػػج ع العػػػػػمم -ـ 
 .ـ كتمك هـ مف الق مـ مذلؾ الدكرتعمرده

 كلع معم  ر لق مس الجكدة كالالتزاـ مهم. -ف 

كالحػرص رم ػه مػدلان مػف الأرمػمؿ الارد ػل  كم ػمء فػرؽ العمػؿ، الاهتممـ متسج ع العمػؿ الجمػمري -س 
لا سػغمؿ مملةػرارمت الدارم ػل، كالاهتمػمـ مملعلبيػمت الإ عػم  ل تؤدم إلل الت مفس الاردم كا يالت

إذ إف ركح الجممرػػل فػػي مجػػمؿ العمػػؿ ت مػػي لػػد هـ الػػكلاء  مػػ ف العػػممم ف كتحعػػ ف مي ػػمخ العمػػؿ،
 كالا تممء لهذه المه ل كالسعكر مملارر كالارتزاز.

 الجكدة السمممل.تاع ؿ دكر الريممل الإدار ل المكلكر ل كالسامفل ممم  تكافؽ مع أعمل ب  -ع 

كرغممتػه كتكيعمتػػه مػػف  ت ا ػذ الدراعػػمت المعػح ل كالتسر ةػػ ل لكايػػع احت مجػمت المجتمػػع المحمػػي -ؼ 
لتتمكف مف تحد ث ردممتهم ممعتمرار أك اعتحداث ردممت جد دة كتحق ػؽ الرلػم ر ػد  المكتمل؛

 المعتا د ف.

متقػػػػد ـ  العممػػػػل، كذلػػػػؾفػػػػي ال قمفػػػػل الت ظ م ػػػػل لممكتمػػػػمت ترعػػػػ   كم ػػػػمء الاتجمهػػػػمت الا جمم ػػػػل  -ص 
الرػػدممت المكتم ػػل مملطر قػػل الةػػح حل مػػف أكؿ مػػرة، كي ػػمس معػػتك مت الرطػػأ لعلبجهػػم ككلػػع 

مكتمػػل ء المسػػمكؿ كالعقمػػمت مةػػكرة رمم ػػل لترعػػ   سػػهرة كعػػمعل لمالحمػػكؿ الجذر ػػل الكا مػػل م  هػػم
 العممل كمؤععل تقدـ ردممت ذات جكدة رمل ل كمتم زة في المجتمع.

سعمرهـ مأ هـ محػط الاهتمػمـ كالررم ػل كال قػل، إرطمء الأكلك  -ؽ   ل لاحت مجمت كرغممت المعتا د ف كان
تػػكف ر كمفػػل التعػػه لبت الممد ػػل لممعػػتا د ف مػػف أجهػػزة كمعػػدات كأدكات كمػػكاد مطمكرػػل كغ ػػر ك 

مسػكؿ كم ػر فػي تحد ػد الجكا ػب الرئ عػل فػي رمم ػل المكتمػمت إدارة ، كالكفمء مهم  عمرد مطمكرل
 ع ف.التحتطك ر ك ال

 تممدؿ الرمرات مع المكتممت الأررل في مجمؿ إدارة الجكدة السمممل كالردممت المكتم ل. -ر 
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العمؿ رمل تذل ؿ العقمػمت كالمعكيػمت التػي تحػكؿ دكف تطم ػؽ ممػمدئ إدارة الجػكدة السػمممل فػي  -ش 
المكتمػػمت العممػػل، كلػػع أهػػداؼ محػػددة ممػػدد زم  ػػل يمممػػل لمتطم ػػؽ مػػع الاهتمػػمـ مكلػػع آل ػػمت 

  ؽ لتحق ؽ هذه الأهداؼ كت ا ذهم.التطم

تاػػت  هػػػذه الأطركحػػل المجػػػمؿ لمز ػػد مػػػف المحػػكث كالدراعػػػمت حػػكؿ فمرم ػػػل تطم ػػؽ إدارة الجػػػكدة  -ت 
 السمممل في المكتممت مسكؿ رمـ.

كأر ران، كفي لكء مم تـ التكةؿ إل ه مف  تمئ  لهذه الأطركحػل: فػ ف العػ ر فػي طر ػؽ التحعػ ف 
رسػمد ل كتكج ه ػل، ترايػب المػدرلبت كالرػدممت كالقػمئم ف رم هػم، كالتطك ر  عتدري كجكد جهل ريم م ل كان

مكم متهـ، كتطكر مهػمراتهـ ممعػتمرار،  كتدرب العممم ف كتؤهمهـ لت كع مؤهلبتهـ كترةةمتهـ كيدراتهـ كان
كتتممع التحد ث كالتطك ر للؤجهزة كالآلات كالأدكات كالمرمج مت مؿ كالردممت ممم  حقؽ الكفمء مرغممت 

 طمممت كاحت مجمت المعتا د ف كرلمهـ.كمت

إ سمء يعـ لإدارة الجكدة في إدارة المكتمػمت المقترح، كهك: التةكر هذا كم مءن رمل مم تقدـ ألع 
أك، تعد ؿ معمل يعـ تطك ر الردممت رمل اله كؿ الت ظ مي لإدارة المكتمػمت العممػل إلػل يعػـ ، العممل

 سػػػكد متطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة السػػػمممل  ظػػػران لمتحػػػد مت التػػػي ؛ ل تػػػكلل تحق ػػػؽ الهػػػدؼ المالجػػػكدة كالتطػػػك ر
 تكاجههم المكتممت العممل ممممكل المحر ف.

إذ   طمػػػؽ هػػػذا المقتػػػرح مػػػف هػػػذه الم طمقػػػمت اللبزمػػػل لتحعػػػ ف كتطػػػك ر المكتمػػػمت العممػػػل ممممكػػػل 
 المحر ف في لكء معم  ر الجكدة السمممل، كتتم ؿ هذه الم طمقمت ف مم  مي:

مئ  الدراعل الم دا  ل إف ه مؾ معكيمت كيةكران في م ظكمل العمػؿ المكتمػي مةػكرة أكلحت  ت -1
 رممل، كأف ه مؾ حمجل لتحع ف كتطك ر العد د مف الجكا ب.

لا  كجػد تق ػػ ـ لممكتمػمت العممػػل كمراكػػز مةػمدر المعرفػػل مػف جهػػل محم ػػدة كه ئػل لػػممف جػػكدة  -2
 التعم ـ كالتدر ب.

المكتمػػػمت العممػػػل لتمم ػػػل الاحت مجػػػمت المعرف ػػػل كال قمف ػػػل كالتعم م ػػػل  أهم ػػػل تطػػػك ر اعػػػترات ج مت -3
 المرتمال لممعتا د ف كالمجتمع ككؿ.

أهم ػػل تعز ػػز مػػرام  رفػػػع الكاػػمءة المه  ػػل لمعػػممم ف كمتممعػػػل ا تقػػمؿ أ رهػػم رمػػل الأداء الػػػكظ اي  -4
 كالمه ي كالردممت المكتم ل.

ممػػل عػػكؼ  حقػػؽ الهػػدؼ الم سػػكد، ك تلػػمف المقتػػرح إف إ سػػمء هػػذا القعػػـ فػػي إدارة المكتمػػمت الع
 الرطكات التمل ل:
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 ؤية وقيم لإدارة المكتبات العامةتحديد رسالة ور  -1

 كػػكف ذلػػؾ مػػملترط ط المعػػت  ر كالػػكاري القػػمئـ رمػػل أعػػس كممػػمدئ  تحديددد رؤيددة واضددحة: -أ
ف رؤ ػػل كزارة كالػػحل، كمعرفػػل تممػػل مملإمكم ػػمت المسػػر ل كالا  ػػل، رمػػل أف تسػػتؽ الرؤ ػػل مػػ

 الترم ل كالتعم ـ، كأف تككف كالحل كمعم ل لمجم ع.
تحػػدد الرعػػملل الرمةػػل مػػ دارة المكتمػػمت العممػػل كفقػػمن لمرػػدممت كالأ سػػطل  تحديددد الرسددالة: -ب

 التي تلطمع مهم كالمهمـ المككمل إل هم مكؿ مكلكر ل كتككف كالحل كمعم ل لمجم ع.
ـ الرمةػل مملعمػؿ فػي إدارة المكتمػمت العممػل للبلتػزاـ مهػم لا مد مف تحد ػد القػ  تحديد القيم: -ج

مػػػع رمػػػؽ  قمفػػػل ت ظ م ػػػل تحػػػدد ف هػػػم كاجمػػػمت كمهػػػمـ كػػػؿ مكظػػػؼ رممػػػؿ مملمكتمػػػمت العممػػػل 
 كمراكز مةمدر المعرفل ك متزـ مهم، مع  سر  قمفل إدارة الجكدة السمممل.

  ؿ في:كتتمتحديد الأىداف:  -2
 اليدف العام -أ 

فػي لػكء معػم  ر إدارة  - مراكػز مةػمدر المعرفػل -اء المكتمػمت العممػل تحع ف كتطك ر أد
 المتكافقل مع المكتممت العممل للممف تحق ؽ جكدة العمؿ كالردممت كالم زة الت مفع ل. الجكدة السمممل

 الأىداف الخاصة -ب 

 ملقعـ في ال قمط التمل ل:الرمةل م هداؼالأتتمرص 
 مل كمراكز مةمدر المعرفل مكعمئؿ مق  ل.أهداؼ المكتممت العم مرايمل تطم ؽ -1
كلػػػع معػػػم  ر كأ ظمػػػل دارم ػػػل لمجػػػكدة السػػػمممل،  ػػػتـ فػػػي لػػػكءهم التأكػػػد مػػػف عػػػلبمل  -2

 التطم ؽ كالأرذ ممممدئ كمعم  ر إدارة الجكدة السمممل.

تقػػػػد ـ المعك ػػػػل كالمسػػػػكرة كالمعػػػػم دة لمعػػػػممم ف فػػػػي المكتمػػػػمت العممػػػػل كمراكػػػػز مةػػػػمدر  -3
  مء مكتممت كف   ف لرفع معتكل الإ جمز.المعرفل مف إدار  ف كأم

 تحع ف كتطك ر العمؿ كالأداء التسغ مي كالردممت المكتم ل كز مدة فمرم تهم. -4

تحق ػػػؽ رلػػػم المعػػػتا د ف الػػػدارم  ف كالرػػػمرج  ف رػػػف م ئػػػل العمػػػؿ كالرػػػدممت المكتم ػػػل  -5
 المقدمل.

هتمػػمـ ي ػػمس حمجػػمت كمتطممػػمت كرغمػػمت المعػػتا د ف مطػػرؽ رمم ػػل كمسػػكؿ معػػتمر كالا -6
 مهم كالاعتجممل لهم معررل ككامءة.

التق ػػػ ـ الػػػدكرم لمعػػػتكل تطم ػػػؽ التحعػػػ ف فػػػي لػػػكء معػػػم  ر إدارة الجػػػكدة السػػػمممل فػػػي  -7
 المكتممت.
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 ز مدة فمرم ل الق مدة كالإدارة. -8

 درـ رمم ل تدر ب المكظا ف كتطكرهـ السرةي في مجمؿ المكتممت كالمعمكممت. -9

 لعممل كمؤعٌعمت المجتمع المحمي.إ جمد سراكل فمرمل م ف المكتممت ا -10

 متطمبات قسم الجودة والتطوير -3
  تطمب إ سمء هذا القعـ في المكتممت العممل، مم  أتي: 

 ايت مع جم ع العممم ف مأهم ل تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل. -أ 
 الارتراؼ مجهكد جم ع العممم ف كتعز زهم ممعتمرار. -ب 

 لتحا زهـ. إسعمر العممم ف مملأممف الكظ اي؛ تمه دان  -ج 

 م مء جعكر ال قل كالألال م ف الإدارة كالعممم ف مرتمؼ الأيعمـ كالمكايع. -د 

 الامتعمد رف أعمل ب المحمممة م ف العممم ف. -ق 

 المعرفل التممل ممطملب كاحت مجمت المعتا د ف. -ك 

 ميام وواجبات القسم -4
 قمط التمل ل:في إطمر أهداؼ إدارة الجكدة السمممل، تتمرص المهمـ كالكاجممت في ال  

 كلع معم  ر لمجكدة السمممل لكؿ يعـ، كفؽ مهممه ككاجممته. -أ 
كلػػع معػػم  ر كمقػػم  س لمرػػدممت التػػي تقػػدمهم إدارة المكتمػػمت العممػػل كمراكػػز مةػػمدر  -ب 

 المعرفل.

 كلع معم  ر لق مس يدرات العممم ف ككامءتهـ كتة  اهم. -ج 

العمػؿ لمحػكافز كالمكمفػػلأت،  ترسػ   العػممم ف المجتهػد ف م ػمء رمػل إ جػػمزاتهـ الاعم ػل فػي -د 
 كفؽ  ظمـ كال  كسامؼ كممكلكر ل كح مد ل.

 ت ظ ـ كرقد دكرات تدر م ل كتأه م ل لمعمم ف ممرتمؼ معتك متهـ الكظ ا ل كالإدار ل. -ق 

 رفع تقمر ر دكر ل رف تطكر معتكل الجكدة في مرتمؼ الأيعمـ كالمراكز. -ك 

 جودة الشاممة في المكتبات العامةمجا ت ال -5
إدارة الجكدة السمممل في مرتمؼ الأيعمـ كالردممت  التي تت مكلهممجملات المعم  ر في المؿ تسك 

 المكتم ل التي تقدمهم إدارة المكتممت العممل، ك مكف تة  اهم رمل ال حك التملي:
، إذ  تكجب رمل الإدارة العم م أف تككف ذات معايير مرتبطة بالإدارة العميا لممكتبات العامة -أ 

رات ج ل تت مغـ مع الرؤ ل المعتقمم ل لمتعم ـ في مممكل المحر ف، كيمدرة رمل تحق ؽ رؤ ل اعت
 م ئل لمتكاةؿ الإ عم ي دارؿ مراكز مةمدر المعرفل كرمرجهم، لذا رم هم:
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 أف تعمف الإدارة كمسكؿ كال  رف ع معتهم تجمه التحع ف كالتطك ر المعتمر. -1

لسػمممل متحعػ ف الإجػراءات الاعم ػل كع معػل أف تقكـ الإدارة في ظؿ  ظمـ إدارة الجػكدة ا -2
 الجكدة في لكء مجمكرل مف المهمـ، كهي:

 كلع الع معل العممل ف مم  تعمؽ مملأهداؼ كمتممعل إ جمزهم. -أ 
 كلع أعمل ب التق  ـ الم معمل لجكدة العمؿ. -ب 

 العمؿ مركح الار ؽ الكاحد. -ج 

 مكاكمل التغ رات كالتطكرات الحد  ل. -د 

 تجمه العمؿ كالكلاء كالا تممء إل ه.إ مرة دافع ل العممم ف  -ق 

 تاك ض العمطمت مطر قل تلمف حيعف أداء العمؿ. -ك 

التحد ػػػػػػد الكالػػػػػػ  لممعػػػػػػؤكل مت كالارتةمةػػػػػػمت، دكف التجػػػػػػمكز كالترطػػػػػػي  -ز 
 لمعؤكل مت الآرر ف.

مممرعل الد مقراط ل كالعلبيمت الإ عم  ل كالعدالل، كالاهـ الحق قي لأهم ل كؿ  -ح 
 ذاتهم. مكظؼ رممؿ كارتممره غم ل في

ت ع ر كتعه ؿ رمم ل الاتةمؿ الامرؿ مػ ف الإدارة كالأيعػمـ كالمراكػز التممعػل  -ط 
 لهم.

الق ػػػمدات الامرمػػػل كالمؤهمػػػل فػػػي مجػػػمؿ المكتمػػػمت التػػػزاـ الإدارة العم ػػػم مػػػملجكدة كارت ػػػمر  -3
  كالمعمكممت.

 أف  ككف الترط ط الاعترات جي يمئـ رمل التحع ف كالتطك ر. -4

عمـ كمراكز مةمدر المعرفل رؤ ل كالحل تركز رمل الجػكدة أف  ككف لدل رؤعمء الأي -5
 كالإ جمز.

تػػػدر ب العػػػممم ف رمػػػل التق  ػػػمت الحد  ػػػل كالمهػػػمرات التػػػي تعػػػمردهـ فػػػي تطػػػك ر الأداء  -6
 كتحع ف الجكدة مسكؿ معتمر

 الالتزاـ مملمةداي ل كأرلبي مت المه ل، مع كجكد آل مت المحمعمل العمدلل. -7

ئ  المكتم ػػل مر ػػل ككالػػحل كمحػػددة، كتكاكػػب كمفػػل التغ ػػرات أف تكػػكف التسػػر عمت كالمػػكا -8
 كالتحكلات مف حكلهم؛ لتككف  مراعمن كم همجمن لمعمؿ.

، معددايير التزويددد وا ختيددار وا قتنددا  لأوعيددة المعمومددات المطبددوع منيددا وغيددر المطبددوع -ب 
 هػم، كتػؤدم متحد د الإجراءات الم معمل عكاء الركت   ل أك الإجرائ ل لترس د رطكات العمؿ ف

إلػػػػل تحق ػػػػؽ يكارػػػػد الارت ػػػػمر مامرم ػػػػل مػػػػف ح ػػػػث أةػػػػملتهم كجكدتهػػػػم كارتممطهػػػػم محمجػػػػمت 
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المجتمػػع، مػػملترك ز رمػػل جػػكدة محتك متهػػم كحػػدا تهم ممػػم  كاكػػب التغ ػػرات المعرف ػػل كال قمف ػػل 
كالتك كلكج ػػػػل، كتعػػػػمرد المعػػػػتا د ف مرمػػػػؽ اتجمهػػػػمت كمهػػػػمرات كمعػػػػمرؼ لػػػػركر ل لػػػػد هـ، 

 كرلمهـ، كت رم رمم ل التحة ؿ المعرفي كالمحث العممي.كتحقؽ رغممتهـ 

:  عتمػػػر هػػػذا الجم ػػػب مػػػف أكعػػػع مجػػػملات معدددايير التنظددديم الفندددي والضدددبط الببميدددوغرافي  -ج 
رسػمدات كتق  ػمت؛ لكػكف اللػمط الممم ػكغرافي لأكر ػل الإ تػمج  المعم  ر المكحدة مػف يكارػد كان

 مدة مف هذا الإ تمج.الاكرم مأسكملهم المرتمال، هك أهـ متطمممت الاعتا

، تمػدأ المعػم رة ه ػم مػملإجراءات المتمعػل كمعػض ال مػمذج لترسػ د معايير الخدمة وا سدترجاع -د 
رطػػكات العمػػؿ ف هػػم كم ػػمف مكافقتهػػم لتحد ػػد الأ مػػمط الإجرائ ػػل كالعمم ػػل التػػي تترػػذ فػػي كػػؿ 

 رطكة كمكؿ مكيع.

لكترك  ػل، كتسػمؿ الاهػرس ، ك تطمب كلػع معػم  ر لمرػدممت الامعايير الخدمة ا لكترونية -ه 
العػػػػػػػمـ، ردمػػػػػػػل المحػػػػػػػث رمػػػػػػػل الرػػػػػػػط المممسػػػػػػػر مػػػػػػػملمكيع الالكترك ػػػػػػػي، ردمػػػػػػػل التكسػػػػػػػ ؼ 

 كالاعترلبص، كردمل التعك ؽ الالكترك ي... كغ رهم.

مػػػف ح ػػػث الكاػػػمءة كمػػػدل معػػػمهممتهـ فػػػي ردمػػػل المجتمػػػع،  ،معدددايير مرتبطدددة بالعددداممين -و 
معػػػتا د ف، ككػػػذلؾ جػػػكدة التػػػدر ب كالتأه ػػػؿ كالاحتػػػراـ المتمػػػمدؿ مػػػ ف العػػػممم ف كاحتػػػرامهـ لم

لمعمؿ المكتمي الذم  عهـ في إ راء الرما ل العمم ل كفؽ متطمممت العمؿ المكتمػي، كالترك ػز 
 رمل العمؿ الجممري كتحق ؽ التعمكف المتم ز م ف الإدارة كالعممم ف.

ةػامت كالمقػم  س مملارتمػمد رمػل المكا :مرتبطة بالنظم الإدارية والإمكانات الماديةمعايير  -ز 
كالمعػػػم  ر الدكل ػػػل كال مػػػمذج كالأ مػػػمط العملم ػػػل فػػػي مجػػػمؿ الإدارة كالمرمج ػػػمت ك ظػػػـ العمػػػؿ 
المكتمي، ك سمؿ الممم ي كمرك تهم كيدرتهم رمػل تحق ػؽ الأهػداؼ، كمػدل اعػتامدة الجمهػكر 
مػػػػػف المكتمػػػػػل كالأجهػػػػػزة كالأدكات كالأ ػػػػػمث كالمقت  ػػػػػمت، كمػػػػػم  سػػػػػمؿ العػػػػػممم ف كمػػػػػؤهلبتهـ، 

 كالاعترداـ الأم ؿ لتك كلكج م المعمكممت كالردممت الريم ل، كحجـ الم زا  ل المرةةل.

مف ح ث كفػمء المكتمػل العممػل ممحت مجػمت  ،معايير مرتبطة بالعلاقة بين المكتبة والمجتمع -ح 
 المجتمع كالمسمركل في حؿ مسكلبته، كتحق ؽ رلمه.

سػػػػمكل تهم كرمقهػػػػم كمرك تهػػػػم  ك قةػػػػد ،معددددايير مرتبطددددة بددددالبراما والأنشددددطة والخدددددمات -ط 
كاعػػت عممهم لمرتمػػؼ فئػػمت المجتمػػع كسػػرائحه، كمػػدل تطك عهػػم ممػػم  ت معػػب مػػع المتغ ػػرات 
عػػػػهممهم فػػػػي تكػػػػك ف السرةػػػػ ل المتكمممػػػػل، الأمػػػػر الػػػػذم  جعمهػػػػم محػػػػط اهتمػػػػمـ  العممػػػػل، كان

 المعتا د ف.
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 القسم الثاني خلاصة
لعممػل فػي مممكػل المحػر ف مػف ح ػث ال سػأة ت مكؿ هذا القعـ مف الأطركحل التعر ؼ مملمكتممت ا

كالتطػػكر كاله كػػؿ الت ظ مػػي كالأهػػداؼ كالرػػدممت، كمكم تهػػم فػػي المجتمػػع المحمػػي كالتحػػد مت المعمةػػرة 
 التي تكاجههم.

كلأهم ػػل إدارة الجػػكدة السػػمممل فقػػد رػػرض هػػذا القعػػـ الإجػػراءات التػػي اترػػذتهم حككمػػل مممكػػل  
مل في م ظممتهم الحككم ل، إلمفل لتكجهمت كزارة الترم ل كالتعم ـ  حك المحر ف لتطم ؽ إدارة الجكد السمم

تطم ػػؽ الجػػكدة السػػمممل فػػي مرتمػػؼ القطمرػػمت التممعػػل، رمػػل ارتمػػمر أف إدارة المكتمػػمت العممػػل أحػػدل 
 الإدارات التممعل لمكزارة.

جػراءات الجم ػب ا ي لم ػدا ي التػكمم ت مكؿ هذا القعـ أ لم الدراعػل الم دا  ػل كمجتمػع الدراعػل كان
في إرداد أداة الدراعػل )الاعػتمم ل( كك ا ػل م مؤهػم كالتحقػؽ مػف ةػديهم ك ممتهػم كمػف  ػـ تطم قهػم، اتمعتهم 

ككػػذلؾ الأعػػمل ب الإحةػػمئ ل المعػػتردمل فػػي معملجػػل م م ػػمت الدراعػػل كارتمػػمر ةػػحل الاػػركض، كةػػكلان 
راعل لممممدئ العػتل لإدارة الجػكدة السػمممل إلل ال تمئ  كالاعت تمجمت المتعمقل ممعتجمممت أفراد مجتمع الد

كتاع رهم في لكء الأطر ال ظر ل لمدراعل الم دا  ػل المتعمقػل ممػدل تػكافر متطممػمت تطم ػؽ إدارة الجػكدة 
التكةػػػػػ مت، كتقػػػػد ـ مقتػػػػػرح كفػػػػػؽ رؤ تػػػػػي  السػػػػمممل فػػػػػي المكتمػػػػػمت العممػػػػل ممممكػػػػػل المحػػػػػر ف، كمػػػػف  ػػػػػـ

 .المتكالعل
 هذا القعـ، تـ التكةؿ إلل:مف رلبؿ مم تمت معملجته في 

إف ال هػػػػكض ممعػػػػتكل الأداء كالارتقػػػػمء مجػػػػكدة الرػػػػدممت المكتم ػػػػل المقدمػػػػل لجم ػػػػع المػػػػكاط  ف  -1
كالمق م ف  تطمب التاك ػر الجػمد كالعمػؿ المرمػص لتطم ػؽ أعػمل ب إدارة الجػكدة السػمممل لارتمػمط 

 الردممت المكتم ل مةكرة مممسرة ممحت مجمت المجتمع المحمي.
العمػػؿ رمػػل تعز ػػز المكك ػػمت كالمؤسػػرات الا جمم ػػل لممػػمدئ إدارة الجػػكدة السػػمممل )التػػزاـ حتم ػػل  -2

الإدارة العم ػػػػم، الترك ػػػػػز رمػػػػل المعػػػػػتا د فرلػػػػػم المعػػػػتا دف، تمكػػػػػ ف العػػػػممم ف كتعز ػػػػػز مكػػػػػم تهـ، 
الترطػػػػ ط الاعػػػػترات جي، فػػػػرؽ العمػػػػؿ فتطم ػػػػؽ ماػػػػمه ـ العمػػػػؿ الجمػػػػمريف، التحعػػػػ ف المعػػػػتمر 

 ػػل(، كمعملجػػل العػػمم ل م هػػم؛ لكػػي تعػػمرد رمػػل التطم ػػؽ ال ػػمج  كالامرػػؿ لإدارة لمرػػدممت المكتم
الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت العممػػل كمملتػػملي تكاكػػب المتغ ػػرات كالمعػػتجدات المعرف ػػل كالتق  ػػل 

 الحد  ل في مجمؿ المكتممت كالمعمكممت.

مػل فػي أ هػم تػكفر إطػمران ج ػدان تكمف أهم ل تكافر متطمممت تطم ؽ إدارة الجكدة فػي المكتمػمت العم -3
لتكج ه العمكؾ الت ظ مي كالا تممء كالأداء للؤفراد العممم ف  حك الملي لمتحعػ ف مطػرؽ ت عػجـ 
كتت معب مع متطمممت م ئل العمؿ ك قمفتهم كمررجمتهم كمتمـ لمجكدة ممػم  حقػؽ مػف الرلػم ر ػد 

 العممم ف كالمعتا د ف.
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ع التغ ػػػرات كالتطػػػكرات الحد  ػػػل كتطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة إف  جػػػمح المكتمػػػل العممػػػل فػػػي التك ػػػؼ مػػػ -4
السمممل  قكدهػم إلػل تعز ػز المعػد الت مفعػي فػي رػدممتهم كأ سػطتهم كمرامجهػم كأدائهػم مسػكؿ رػمـ، 
فملتحعػػػ ف المعػػػتمر كالترك ػػػز رمػػػل تػػػدر ب كتطػػػك ر المهػػػمرات كاعػػػترداـ الأعػػػمل ب الإحةػػػمئ ل 

قػػل الجػػكدة مػػع ارتمػػمد ممػػدأ الكيم ػػل مػػف الأرطػػمء مػػف كالمعػػم  ر المق  ػػل فػػي رمم ػػل التق ػػ ـ كمطمم
ممللػػركرة إلػػل تحق ػػؽ  ػػل ذات جػػكدة رمل ػػل، كمػػم  ػػؤدم سػػأ ه الإعػػهمـ فػػي تقػػد ـ رػػدممت مكتم

 الرلم ر د المعتا د ف م هم.

أف تػػػكلل المكتمػػػل العممػػػل اهتمممػػػػمن م سػػػر  قمفػػػل الجػػػكدة كتكر ػػػػل العػػػممم ف مأهم تهػػػم كترعػػػػ رهم،  -5
الجممري مملإلمفل إلل اترمذ القرار م مءن رمػل الحقػمئؽ كتاػك ض العػمطل؛  كالترك ز رمل العمؿ

 كذلؾ لتمك ف العممم ف مف الأداء الم ملي الامرؿ.

أ سػػمء يعػػـ لإدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي إدارة المكتمػػمت العممػػل، ك هػػدؼ إلػػل تحعػػ ف الحمجػػل إلػػل  -6
م، عػػػع من لمكةػػػكؿ إلػػػل الجػػػكدة كتطػػػك ر الأداء كالرػػػدممت كالاهتمػػػمـ مرفػػػع كاػػػمءة العػػػممم ف ف هػػػ

 كالتم ز.
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 الخاتمة
ػػم رمم  ػػم متكػػمملبن، كهػػي أحػػد الأ ظمػػل الإدار ػػل الحد  ػػل فػػي مجػػمؿ  تيعػػدٌ إدارة الجػػكدة السػػمممل م هجن
الإدارة، إذ تهدؼ إلل تطك ر الأداء في الم ظممت كالمؤععمت مةكرة رممل، كمةال رمةل فػي يطػمع 

ل أك الم ػت . كتم ػؿ إدارة الجػكدة السػمممل أعػمكمنم  تم ػز مملسػمكل ل المكتممت؛ مهدؼ تحعػ ف جػكدة الردمػ
 .ح ث إ هم تسمؿ كمفل م ظكمل العمؿ ف هم

 حك تقد ـ أفلؿ الرػدممت المكتم ػل كالت عػ ر رمػل  متععل دائمن  العمملكمم مف سؾ أف المكتممت 
كرات الحد  ػل كالتحػد مت راء ال قمفي في ظػؿ التطػالمجتمع في الحةكؿ رمل المعمكممت كالمعمرؼ كالإ 

المعمةرة، كتحع ف القدرة رمل الم مفعل ككعب رلم المعتا د ف كالمحمفظل رمل ح ك تهم كد مكم تهػم، 
فلب عم ؿ لذلؾ عكل الاهتممـ مرفع كامءة م ظكمل العمؿ الإدارم كالا ي ممم لد هم مف إمكم مت كيدرات، 

ة الجػكدة السٌػمممل فػي م ظكمػل العمػؿ مسػكؿو متػكازفو كلتحق ؽ ذلؾ تمدك الحمجػل ممحٌػل لتاع ػؿ ممػمدئ إدار 
 ككممؿ.

ػػم سػمملبن  تعمػػؽ مػػأداء المكتمػػل العممٌػل ككػػؿ، كرم ػػه   مغػػي أف  إف إدارة الجػكدة السػػمممل تم ػػؿ ماهكمن
 كػػػكف التٌحعػػػ ف المعػػػتمر هػػػدفنم اعػػػترات ج  م لهػػػم إذا أرادت المقػػػمء كالاعػػػتمرار فػػػي رػػػملـ  تعػػػـ مػػػملتغ رات 

تعمررل في مجػمؿ المعمكمػمت، كلػف  تحقػؽ لهػم ذلػؾ إلا مػف رػلبؿ الجػكدة السػمممل لكك هػم كالتطكرات الم
يمردة أعمع ل ت طمؽ م هم حركل الأداء المتمٌ ػز كتعز ػز دكرهػم فػي ردمػل المجتمػع كالاعػتجممل لتكيٌعػمت 

مػمت العممٌػػل المعػتا د ف كتحق ػؽ الرٌلػم لػػد هـ، الأمػر الػذم  عكػػس أهم ػل إدارة الجػكدة السٌػػمممل فػي المكت
 في تاع ؿ م ظكمل العمؿ كتحق ؽ أداءو متمٌ زو رمل جم ع المعتك مت.

كرم ػه ت مكلػػت هػػذه الأطركحػل التعر ػػؼ مأحػػد الماػمه ـ كالأعػػمل ب الحد  ػػل فػي مجػػمؿ رمػػـ الإدارة، 
 ألا كهك أعمكب إدارة الجػكدة السػمممل، كم ػمف ماهكمػه كفمعػاته كأهم تػه كأهدافػه كمممدئػه كمراحػؿ تطػكره،

كمم اعتعرلت ال ممذج التطم ق ل لركاد الجػكدة، كك ا ػل الاعػتامدة م هػم فػي المجػملات المرتماػل لا عػ مم 
ممت المرتمال رمل المعتكل م ته كم اعته في العد د مف الم ظمجمؿ المكتممت، فقد أ مت هذا الماهكـ أه

الماهػػكـ  جمحػػه فػػي حػػؿ  الإدارم كالايتةػػمدم كالةػػ مري فػػي دكؿ العػػملـ، فاػػي الكيػػت الػػذم أ مػػت هػػذا
لبرتقػػػػمء م اعػػػػهم المسػػػػكلبت كتحعػػػػ ف الجػػػػكدة كتطػػػػك ر الأداء، كػػػػمف رمػػػػل المكتمػػػػمت أف تىحػػػػذيكى حػػػػذكهم ل

متهم كردممتهم. ك أتي الجم ب الآرر مف الأطركحػل لمتعر ػؼ مهػذا الماهػكـ فػي مجػمؿ كتطك ر كمفل رمم 
رمةػػل مملمكتمػػمت كأهم تهػػم فػػي جػػكدة أداء المكتمػمت كالمعمكمػػمت كأهم تػػه مػػع م ػػمف الممػػمدئ كالمعػػم  ر ال

العمػػؿ الإدارم كالا ػػي مملمكتمػػمت العممٌػػل مكلػػكع الأطركحػػل، كم ػػمءن رمػػل ذلػػؾ كم ػػت الدٌراعػػل الم دا ٌ ػػل 
ممممكػػػل  العممػػػلفػػػي المكتمػػػمت  السػػػممملتطم ػػػؽ إدارة الجػػػكدة مكممػػػل للؤطركحػػػل فػػػي اعتكسػػػمؼ متطممػػػمت 

ف ردمػه، كالكيػكؼ رمػل المعكيػمت كالةػعكممت التػي تحػكؿ ، مف ح ث تكافر هػذه المتطممػمت مػالمحر ف
 دكف الأرذ مهذا الأعمكب الإدارم ال مج  كالحد ث.
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تحم ؿ كتاع ر الم م مت التػي تػـ إف مف أهـ ال تمئ  التي أعارت ر هم  تمئ  الدراعل الم دا  ل معد 
أفػػراد لػػدل اتجػػمه إ جػػممي  أ ػػه  كجػػدالحةػػكؿ رم هػػم مػػف إجممػػمت أفػػراد مجتمػػع الدراعػػل رمػػل فالاعػػتمم لف، 

، مجتمع الدراعل مف العممم ف في المكتممت العممل كمراكػز مةػمدر المعرفػل  حػك الترك ػز رمػل المعػتا د
 كجػػكد التػػزاـ مػػف يمػػؿ الإدارة العم ػػم لتحعػػ ف معػػتكل جػػكدة الرػػدممت المكتم ػػل التػػي تقػػدمهم لممعػػتا د ف،ك 

ت رمػل أف المكتمػمت العممٌػل مه ػأة لإمكم  ػل تطم ػؽ كمػم أكػدكالاهتممـ متطم ؽ مامه ـ العمؿ الجمػمري، 
ممػػػمدئ إدارة الجػػػكدة السٌػػػمممل، كتطك ػػػع ال مػػػمذج الملبئمػػػل مح ػػػث تتممسػػػل مػػػع طم عػػػل مجػػػمؿ المكتمػػػمت 
كالمعمكممت كرةمئةه ل سمؿ م ظكمل العمؿ في المكتممت العممٌػل ككػؿ، كتعػزز تكجهػمت كزارة الترم ػل 

 ارة الجكدة السٌمممل في مرتمؼ يطمرمتهم.كالتعم ـ  حك التطم ؽ الاعمي لإد

كمملمقممػػؿ ف  ػػه لا مػػم  ػػع مػػف كجػػكد اللػػد ك ق لػػه مػػف كجػػكد العكائػػؽ كالةػػعكممت المحتممػػل ممػػم 
 ترتب رم ه أرذ الجد ل في إرداد المرام  التدر م ل كالمه  ل لتطك ر أداء العمؿ، كهك مم أظهرته ال تمئ  

كمػم تتم ػؿ فػي  ،دارة الجػكدة السػمممل مػ ف أفػراد مجتمػع الدراعػليةكر فػي الاهػـ ل قمفػل إأ لم مف كجكد 
غ ػػمب الرؤ ػػل كالرعػػملل، تػػد ي فمرم ػػل  ظػػمـ الاتةػػمؿ كتمػػمدؿ المعمكمػػمت كمسػػمركل العػػممم ف فػػي اترػػمذ 

 القرار، ككذلؾ لعؼ العلبيمت الإ عم  ل في الت ظ ـ المكتمي كلعؼ ال قمفل الت ظ م ل.

مػف رػلبؿ كتحققػت تعمؤلات الأطركحػل يػد كلػحت  رفف الإجممل أ اعت ت رمل مم تقدـ  كم مءن  
 تارع ر ه مف تعمؤلات فرر ل،كمم  ،، كممل ظر إلل التعمؤؿ الرئ س للؤطركحل تمئ  التي تكةمت إل هملا

فقد أكدت ال تمئ  رمل تعػدد كتػكافر متطممػمت تطم ػؽ إدارة الجػكدة السػمممل فػي المكتمػمت العممػل كمراكػز 
مممكػػػػل المحػػػػر ف، كتتم ػػػػؿ فػػػػي الممػػػػمدئ )المحػػػػمكر( العػػػػتل كمػػػػم حكتػػػػه مػػػػف مؤسػػػػرات مةػػػػمدر المعرفػػػػل م

كمتطممػػمت كأعػػمل ب كمهػػمرات متػػل مػػم طمقػػت كأرػػذ مهػػم ف  هػػم تسػػكؿ فػػي مجممهػػم متطممػػمت تطم ػػؽ إدارة 
الجكدة السمممل، كالعكس ةح   متل مم رػزؼ كترمػل ال ظػمـ الإدارم كالػكظ اي ر هػم تةػم  معكيػمت 

تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل ك ظػػمـ إدارم  هػػدؼ إلػػل التحعػػ ف كالتطػػك ر كتحق ػػؽ كةػػعكممت فػػي كجػػه 
 الرلم ر د المعتا د ف.

كفي لكء مم تمرض رف الدراعل الم دا  ل مف  تمئ  كاعت تمجمت، كمم أظهرته مف كجكد معض 
 في المكتممت المسكلبت كالةعكممت التي تحد مف التطم ؽ الامرؿ كالم مر لمممدئ إدارة الجكدة السمممل

العممل ممممكل المحر ف لتكاكب التطكرات كالأ ظمل الإدار ل الحد  ػل، فه ػمؾ حمجػل إلػل مػذؿ جهػكد أك ػر 
لتحعػػػػ ف الأداء الت ظ مػػػػي كالارتقػػػػمء مػػػػه لتعز ػػػػز كتحعػػػػ ف كتطػػػػك ر الرػػػػدممت المكتم ػػػػل كالا اتػػػػمح رمػػػػل 

 المجتمع.

سػمممل لت ظ ممتهػم التقم د ػل كلإدارتهػم  المكتممت العممػل فػي مممكػل المحػر ف محمجػل إلػل مراجعػلإف 
ف يرار التطم ؽ  تطمب إرمدة  الكلبع ك ل التي تتمعهم لتطم ؽ  ظـ الجكدة السمممل في م ظكمل العمؿ، كان
تسػػك ؿ ال قمفػػل الت ظ م ػػل ف هػػم، ح ػػث إف يمػػكؿ أك رفػػض أم ممػػدأ  عتمػػد رمػػل  قمفػػل كمعتقػػدات العػػممم ف 
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ف  سر مامه ـ كمممدئ الجك  دة كمؤسراتهم م ف جم ع العممم ف في مرتمؼ الكحدات كالأيعمـ أمر ف هم، كان
لػػركرم  عػػمرد ك  ػػرنا فػػي التقم ػػؿ مػػف المعمرلػػل لمتغ  ػػر، كالتعػػرؼ رمػػل المعكيػػمت كالةػػعكممت حتػػل 
 مكف إدارة المكتممت العممٌل مراجعتهم كالتغمب رم هم، مملإلمفل إلل أف التقد ر كالتحا ز لمعػممم ف  ظ ػر 

عمؿ كالجهد في دكرة العمؿ حتمنم ع ؤدم إلل تسج عهـ كزرع ال قل كالطمأ   ل في  اكعهـ ممم ي ممهـ ممل
 ػدرـ الأداء المتمٌ ػػز كالعطػػمء العػػري كالػػكلاء لمعمػػؿ كلممكتمػػمت العممٌػػل ممػػم  كػػكف لػػه الأ ػػر الكم ػػر رمػػل 

عل مػف يمػؿ الإدارة، تحع ف كتطك ر المكتممت العممل كاعتمرار ته مف رلبؿ فرؽ العمؿ كالإسراؼ كالمتمم
كتػػذل ؿ الةػػعكممت التػػي تعتػػرض العمػػؿ الجمػػمري، مػػع تػػكف ر التػػدر ب رمػػل ممػػمدئ الجػػكدة كمعم  رهػػم 
كأدكاتهم كأعمل مهم لحؿ المسكلبت كتقد ـ ردممت رمل ل مف الع كب كالعػمم مت، كمػف جم ػب آرػر تاع ػؿ 

كات الإحةػمئ ل كطػرؽ الق ػمس الأداء دكر العػممم ف فػي ةػ ع القػرارات كتاع ػؿ دكر الق ػمدة كالأرػذ مػملأد
لمكيكؼ رمل المكيع الاعمي لمردممت المكتم ل في المجتمع كأ هم تتممسل مف تطمعمته كمتطمممته الحمل ل 

 كالمعتقمم ل كمملتملي تحق ؽ الرلم العمـ رف المكتممت العممٌل.

عػػترمص ا لػػذا، لمحػػر فإدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت العممػػل ممممكػػل اك ظػػران لأهم ػػل تطم ػػؽ 
، كمرامجهػم لتتمكف المكتممت العممل مف تطك ر رمم متهم كأ سػطتهم كرػدممتهم مف الأطركحلتمؾ الأهم ل 

 ػػل كفعم ػػل كتحق ػػؽ الجػػكدة كالم ػػزة الت مفعػػ ل ممػػم  عكػػس رلػػم ممطػك ر رططهػػم الاعػػترات ج ل مةػػكرة ركت
 كالمجتمع المحمي مةكرة رممل. المعتا د ف

الجػػكدة السػػمممل مملمكتمػػمت العممػػل فػػي مممكػػل المحػػر ف لػػـ  عػػد مجػػرد ارت ػػمر، مػػؿ ف تطم ػػؽ إدارة إ
أةم  لركرة حتم ل تارلهم متغ رات العةر كتحد مته مف جهل، كتحع ف كتطك ر ردممت المكتمػمت 

مػػػف جهػػػل أرػػػرل، الأمػػػر الػػػذم  قتلػػػي الأرػػػذ مػػػ دارة الجػػػكدة السػػػمممل كمراكػػػز مةػػػمدر المعرفػػػل العممػػػل 
 -عممب م هم:لأ

الحمجل اللػركر ل كالهممػل لم مػمذج الإدار ػل الحد  ػل لتطػك ر كتحعػ ف كتجك ػد المكتمػمت العممػل  -1
 كمراكز مةمدر المعرفل.

، كرلبجهم ككلع المعم  ر كالأعػس لعؼ كالعمم مت في ال ظمـ الإدارمالكسؼ رف مكاطف ال -2
 التي تت مأ محدكث الأرطمء كالعمؿ رمل تلبف هم.

 .كمرايمل كلممف الجكدة في المكتممت العممل م ؿ لممكارد المسر لالحمجل إلل الاعترداـ الأ -3

 كلع أهداؼ كرؤ ل كرعملل كالحل  اهمهم الجم ع ك قدرك هم ك عممكف رمل تطم قهم. -4

 كمكم تهم في  ظر المعتا د ف كالعممم ف.المكتممت العممل تحع ف عمعل  -5

كر مملا تمػػػمء دارػػػؿ م ئػػػل الحمجػػػل إلػػػل السػػػعكر مكحػػػدة مجمكرػػػل العمػػػؿ، كرمػػػؿ الار ػػػؽ، كالسػػػع -6
 العمؿ.

 الارتقمء المعتمر م مكم مت كيدرات العممم ف. -7



 299 

 الترامط كالت ع ؽ كالتعمكف م ف إدارة المكتممت العممل كأيعممهم كمراكز مةمدر المعرفل. -8

 الحمل ل كالمتكيعل كالكفمء مهم. ل احت مجمت المعتا د ف مف المكتممت العمملالتمكف مف دراع -9

ممم ف مػػػػف المسػػػػمركل فػػػػي تحم ػػػػؿ المسػػػػكلبت كالتعممػػػػؿ معهػػػػم مػػػػف رػػػػلبؿ تمكػػػػ ف جم ػػػػع العػػػػ -10
 الإجراءات الكيمئ ل لم ع حدك هم مرة أررل.

 تحق ؽ الم زة الت مفع ل. -11

كلتحق ؽ ذلؾ  تطمػب الأمػر مػف إدارة المكتمػمت العممػل إرػمدة ال ظػر فػي أهػدافهم كتحد ػد أدكاتهػم، 
لرمةل مملت م ل المه  ػل كالعػمكؾ الق ػمدم لمرتمػؼ كت ظ ـ معئكل مت العمؿ، ككذلؾ ترط ط الع معمت ا

 المعتك مت، كت ا ذ المرام  التدر م ل لمحةكؿ رمل تحع ف معتمر في كمفل جكا ب العمؿ.

 حقؽ الأداء المتم ز كالرلم الكال  لدل المعتا د ف كتقػد ـ كمم أف تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل 
ف هػذا التكجػػه  عػػمرد ردمػل دكف أرطػػمء أك ر ػػكب؛ كذلػؾ مػػف رػػلبؿ الت حعػ ف كالتطػػك ر المعػػتمر ف، كان

المكتمػػمت العممػػل مطر قػػل م هج ػػل م ظمػػل رمػػل إحػػداث التغ  ػػرات الم سػػكدة فػػي دكرة العمػػؿ، كذلػػؾ مػػف 
جراءاتهػػم التػػي تػػكفر المعمكمػػمت كالم م ػػمت حػػكؿ  رػػلبؿ ممػػمدئ إدارة الجػػكدة السػػمممل كأعػػمل مهم كأدكاتهػػم كان

كمف  ـ تاعػ رهم كتحم مهػم ممػم  عػمرد رمػل اترػمذ أ عػب القػرارات لتطػك ر  كمفل جكا ب العمؿ كمجملاته،
 كتحع ف العمؿ المكتمي كالردممت المقدمل لممعتا د ف.

فللبى رف أهم ل إدارة الجكدة السمممل، كا تسػمر تطم قهػم فػي العد ػد مػف المكتمػمت المرتماػل مػدكؿ 
مممل مملمكتمػػمت العممػػل كمراكػػز مةػػمدر المعرفػػل العػػملـ، ف   ػػم فػػي أمػػس الحمجػػل لتطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػ

لمػػم تعم  ػػه مػػف العد ػػد مػػف العػػمم مت التػػي لهػػم الأ ػػر الكم ػػر فػػي ا راػػمض أرػػداد المعػػتا د ف كالمتػػردد ف 
 رم هم.

ممممكػػل المحػػر ف م مكم متهػػم الممد ػػل كالمسػػر ل رم هػػم أف تتػػأيمـ مػػع  العممٌػػل ف المكتمػػمت فػػ، اكأر ػػرن 
 متمٌ ػزاكالم مفعل، كأف تارض مكم تهم فػي المجتمػع المحمػي، كتقػدـ معػتكل  حدٌ متالتالعكلمل كأف تكاجه 

تمػمع اعػترات ج مت إدار ػل جد ػدة كالاعػتامدة إكذم جكدة رمل ل مف الردممت المكتم ل، ممم  تكجب رم هػم 
 ػؽ ، كتحقالتحػدٌ متلمػم تقدمػه مػف أعػس تعػمردهم رمػل مكاجهػل  السٌممملمف تطم ؽ  ممذج إدارة الجكدة 

سممع حمجمت المعتا د ف كرغممتهـ.  ك م هم كان
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 Integrated Managerial Approach for (IMAQ) ،)الدار الجممع ل )الإعك در ل ،
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 & Administrationإدارة كت ظ ـ المكتممت كالمعمكممت    كائؿ مرتمر إعممر ؿ، -107

Management of Libraries & Information Centersدار المع رة )رمٌمف(، 2، ط ،
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 الييكل التنظيمي لوزارة التربية والتعميم
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 جية العمل التخصص الدرجة العممية الوظيفة ا سم م
رلك ه ئل تدر س  أ.د رمحي مةطال رم مف 1

 مكم ل العمكـ الترمك ل
المكتممت  أعتمذ

 كالمعمكممت
الجممعل 
 الأرد  ل

رلك ه ئل تدر س  أ.د ععد ز مد دركش 2
 مكم ل العمكـ الإدار ل

جممعل العمكـ  إدارة أرممؿ أعتمذ
 التطم ق ل

ارتةمةي أكؿ  أ.د محمد رمدالرزاؽ ك   3
مراجعل م دارة مراجعل 

 كم لأداء المدارس الحك

الأةكؿ  أعتمذ
كالإدارة 
 الترمك ل

ه ئل جكدة 
التعم ـ 
 كالتدر ب

رلك ه ئل تدر س  أ.د  مهد محمد مطمر د 4
مكم ل الإدارة كالعمكـ 

 الممل ل

الجممعل  إدارة أرممؿ أعتمذ
 الرم ج ل

رلك ه ئل تدر س  د. أ  مل  مع ف العزاكم 5
 مكم ل العمكـ الإدار ل

معل العمكـ جم إدارة أرممؿ أعتمذ معمرد
 التطم ق ل

رلك ه ئل تدر س  د. أحلبـ إمراه ـ الع  مكم 6
 مكم ل العمكـ الإدار ل

جممعل العمكـ  إدارة أرممؿ أعتمذ معمرد
 التطم ق ل

مد ر مركز لممف  د. معمـ محمد الحمد 7
الجكدة كالارتممد 

 الأكمد مي

ه دعل  أعتمذ معمرد
 ك م مئ ل

جممعل 
 المحر ف

رلك ه ئل تدر س  الد بد. حكر ل محمد  8
 مكم ل العمكـ الإدار ل

إدارة الجكدة  أعتمذ معمرد
 السمممل

جممعل العمكـ 
 التطم ق ل

د. ر رم محمد رمي  9
 رمر

رلك ه ئل تدر س 
 مكم ل العمكـ الإدار ل

إدارة مكارد  أعتمذ معمرد
 مسر ل

جممعل العمكـ 
 التطم ق ل

رلك ه ئل تدر س  د. رمدؿ محمكد العممف 10
  ل العمكـ الإدار لمكم

إدارة مكارد  أعتمذ معمرد
 مسر ل

جممعل العمكـ 
 التطم ق ل

رم د كم ل إدارة  د. رمدالرحمف أحمد م رك 11
 الأرممؿ

جممعل  إدارة أرممؿ أعتمذ معمرد
 المممكل

 (3ممحق رقم )
 المحكّمينقائمة بأسما  
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 جية العمل التخصص الدرجة العممية الوظيفة ا سم م
د. محمد رمدالرزاؽ  12

 الأغمرم
رلك ه ئل تدر س 
 مكم ل العمكـ الإدار ل

إدارة الجكدة  أعتمذ معمرد
 ممملالس

جممعل العمكـ 
 التطم ق ل

مدير إدارة مراجعة أدا   د. حعف  كعؼ الحممدم 13
المدارس الخاصة 
 ورياض الأطفال

إدارة  ظـ  دكتكراه
 المعمكممت

ه ئل جكدة 
التعم ـ 
 كالتدر ب

مركز ر عل  مكتممت دكتكراه مد ر المكتمل الكط  ل د. م ةكر محمد عرحمف 14
 ال قمفي
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 انات الأولية )الديموغرافية(يأوً : الب

  المسمى الوظيفي -1

 أررل   ارتةمةي           أم ف مكتمل       مسرؼ   رئ س

  الجنس -2

 أ  ل    ذكر    

 العمر -3

 فأك ر  51مف          50 – 41مف           40 – 31مف       30 – 20مف        

 تباتعدد سنوات الخبرة في مجال المك -4

   ع ل فمم فكؽ 16     ع ل 15 – 11         ع كات 10 – 6      ع كات 5 – 1     

 المؤىل العممي -5

 ممجعت ر                 رمؿ دممكـ               مكملكر كس               ك ل رممل م     

 التخصص -6

 أررل          مةمدر التعمـ كالمعمكممت        رمـ المكتممت كالمعمكممت كالك مئؽ     

 ية في مجال إدارة الجودة الشاممةعدد الدورات التدريب -7

 لـ أسمرؾ مطمقمن            لبث دكرات فأك ر      دكرتمف              دكرة كاحدة     

 

 

 

 (4ممحق رقم )
 بانة"إداة الدراسة "ا ست
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 ثانياً: فقرات ا ستبانة )محاور إدارة الجودة الشاممة(
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 العميا أوً : التزام الإدارة

تعمؿ إدارة المكتممت العممل رمل  سر  قمفل إدارة الجكدة   1
 .المعتك مت الإدار لك  الأيعمـالسمممل في جم ع 

     

تمتزـ إدارة المكتممت العممل مملجكدة السمممل لتككف أعمعمن لمعمؿ   2
 . فلدل جم ع العممم

     

لإدارة الجكدة  كلع الرططتعمؿ إدارة المكتممت العممل رمل   3
 .السمممل لتحع ف كتطك ر العمؿ ف هم

     

تعمؿ إدارة المكتممت العممل رمل الترمص مف المسكلبت كم ع   4
 .حدك هم مرة  م  ل

     

 كؿ رملمسكؿ كال   رؤ تهمتعرض إدارة المكتممت العممل   5
 العممم ف.

     

 رمل كؿمسكؿ كال   رعملتهمإدارة المكتممت العممل  عرضت  6
 .العممم ف

     

 مخ الم معب لدرـ العممم ف لأداء أرمملهـ تكفٌر الإدارة المي   7
 .مسكؿ أفلؿ

     

تتمع إدارة المكتممت العممل أعمكممن كالحمن لحةر الاحت مجمت   8
 للممف تطك ر كامءة الأداء. لمعممم فالتدر م ل 

     

اذ إدارة المكتممت العممل الدكرات التدر م ل حعب احت مجمت ت   9
 .العممم ف الكظ ا ل

     

رمل تاع ؿ دكرهم الريممي مسكؿ العممل تعمؿ إدارة المكتممت   10
 .مف رلبؿ المكائ  كالإجراءات المعتمدة م ظـ
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تمتزـ إدارة المكتممت العممل متقد ـ ردممت مكتم ل متم زة   11
 ات كلممف تكف ر الإمكم مت اللبزمل.متمع ط الإجراء

     

لدل إدارة المكتممت العممل  ظمـ تق  ـ معتمر لأداء العممم ف   12
 . تعـ مملمكلكر ل كالسامف ل

     

فمرؿ  ت   عهكلل  اتةملاتلدل إدارة المكتممت العممل  ظمـ   13
 .كةكؿ التعم ممت كالمعمكممت لممراكز التي تسرؼ رم هم

     

في ج دة م مء عمعل كمكم ل  رملالمكتممت العممل  إدارة تعمؿ  14
 .المجتمع

     

إدارة المكتممت العممل الأفكمر كالمقترحمت الجد دة مف تحترـ   15
 .يمؿ العممم ف ممم  حقؽ أهداؼ المكتممت العممل

     

تمتزـ إدارة المكتممت العممل ممرت مر الق مدات الامرمل كالمؤهمل   16
 .مكممتفي مجمؿ المكتممت كالمع

     

 كيز عمى المستفيد )رضا المستفيد(ثانياً: التر 

      .المعتا د فكملبحظمت  عهؿ كةكؿ آراء  لدل الإدارة  ظمـ  17

حمجمت كرغممت كمتطمممت المعتا د ف مسكؿ  الإدارة تدرس  18
 .معتمر

     

      .ـ الحمكؿ الم معمل لهمالإدارة سكمكل المعتا د ف كتقد تدرس  19

 تعمممهـل كحعف المعمممل كالاحتراـ ر د مكظاكف مملمممي تحمل ال  20
 .مع المعتا د ف

     

       تـ الاعتجممل لمطملب كاعتاعمرات المعتا د ف معررل ككامءة.  21

      .تحظل ردمل المعتا د ف مأكلك ل لدل جم ع العممم ف  22



 333 

بش العبارات الرقم 
ق 
واف
م

 دة

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا
ير 

غ
ق  

واف
ر م

غي
شدة

ب
 

 قدٌـ المركز مرام  كردممت متم زة ت مفع ل لتحق ؽ رغممت   23
 .المعتا د ف كاحت مجمت

     

إسممع تتعـ إجراءات العمؿ مملعهكلل كالمعمطل ممم  حقؽ   24
 .حمجمت كرغممت المعتا د ف

     

 تهتـ الإدارة مق مس رلم المعتا د ف رف مرامجهم كردممتهم  25
 ممعترداـ أدكات ي مس مرتمال.

     

 تمئ  ي مس رلم المعتا د ف لتحع ف كتطك ر  الإدارةتكظؼ   26
 .مكتم ل المقدملالردممت ال

     

 : تمكين العاممين وتعزيز مكانتيمثالثاً 

      في ة ع كاترمذ القرارات. سمرؾ العمممكف   27

      .لإدارة المركز الاعترات ج ل سمرؾ العمممكف في إرداد الرطل   28

 كجد تكافؽ م ف المهمـ الكظ ا ل الاعم ل كالكةؼ الكظ اي   29
 .مدرجل كم رة  فلممكظا

     

دارة الةلبح مت كالمعئكل مت مدرجل كمف ل لمعممم ف الإتاكٌض   30
 عتا د ف.ممم  ممي حمجمت كرغممت الم

     

 كجد  ظمـ تق  ـ كال   عتمد معم  ر الكامءة كالأداء الج د   31
 .كالعدالل

     

تسجع الإدارة العممم ف رمل التطكر الذاتي مف رلبؿ المرام    32
 .التدر م ل كالدراعل الأكمد م ل

     

لدل العممم ف ي مرل تممل مأهم ل إدارة الجكدة السمممل كالدافع ل   33
 .لتحع ف الردممت المكتم ل

     

      .ر فرص التريي الكظ اي لمعممم فتتكاف  34



 334 

بش العبارات الرقم 
ق 
واف
م

 دة

فق
موا

ايد 
مح

فق 
موا
ير 

غ
ق  

واف
ر م

غي
شدة

ب
 

التمـ لدل تهتـ الإدارة مملعلبيمت الإ عم  ل لتحق ؽ الرلم   35
 العممم ف.

     

ممم  ت معب مع عمن رمدلان ع الإدارة العمؿ رمل العممم ف تكز تكزٌ   36
 يدراتهـ كمؤهلبتهـ.

     

      .مهمكالاحتامء تحتاي الإدارة م  جمزات مكظا هم ك تـ  سرهم   37

      .في العمؿمتم زان حقؽ إ جمزان  تم   المكمفلأت كالحكافز لمف   38

 رابعاً: التخطيط ا ستراتيجي

م ف جم ع تعمؿ الإدارة رمل  سر  قمفل الترط ط الاعترات جي   39
 العممم ف.

     

حعب معم  ر إدارة الجكدة تم ي الإدارة رطتهم الاعترات ج ل   40
 كأكلك مت العمؿ.السمممل 

     

تتكافؽ رطل المركز مع الرطل الاعترات ج ل لإدارة المكتممت   41
 .العممل

     

تركز الرطل رمل تطك ر كتحع ف الردممت لمكفمء ممحت مجمت   42
 .المعتا د ف

     

      .إدارة المركز أهدافهم مديل ككلكحتعمف   43

إدارة المركز رؤ ل كالحل كمحددة متكافقل مع رؤ ل إدارة  لدل  44
 .المكتممت العممل

     

لدل إدارة المركز رعملل كالحل كمحددة تعمر رف رؤ تهم   45
 .كأهدافهم

     

      .لدل الإدارة معم  ر ي مس كالحل لتق  ـ الرطل التسغ م ل  46
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 امساً: فرق العمل )تطبيق مفاىيم العمل الجماعي(خ

       سر  قمفل العمؿ الجممري.رمل  الإدارةتعمؿ   47

      تعتمد الإدارة أعمكب فرؽ العمؿ لحؿ المسكلبت التي تكاجههم.  48

      .تقكـ الإدارة متدر ب العممم ف رمل أعمل ب العمؿ الجممري  49
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 (5ممحق رقم )
 موافقة إدارة البحث العممي بوزارة التربية والتعميم
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 2017/  1/  26 التمر  :

 /ةالمحترم                                            /ةالفاضلالأستاذ/ة 

 ،، العلبـ رم كـ كرحمل اه كمركمته
متطمبددات تطبيددق إدارة الجددودة مع ػػكاف: محػػث أطركحػل الػػدكتكراه فػػي رمػػكـ الإدارة،  قػكـ الممحػػث م رػػداد 

 .الشاممة في المكتبات العامة بمممكة البحرين: دراسة ميدانية
متطممػػمت مػػدل تػكافر إلػػل التعػرؼ رمػل   تطمػب الجػزء الم ػػدا ي إجػراء محػث م ػػدا ي اعتكسػمفي  هػدؼك 

العممػػل، كالػػذم  عتمػػد رمػػل أهم ػػل رمػػمرات المحػػمكر الرئ عػػل تطم ػػؽ إدارة الجػػكدة السػػمممل فػػي المكتمػػمت 
 زمل لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل، كهي:اللب

 الترك ز رمل المعتا د. -2   التزاـ الإدارة العم م. -1

 الترط ط الاعترات جي. -4   تمك ف العممم ف. -3

 التحع ف المعتمر. -6    فرؽ العمؿ. -5

( رمػمرة، ككلػع 66لعمػمرات التػي ت ػدرج تحػت كػؿ محػكر كرػددهم )لذا أرجك مف ع مدتكـ التكرـ مقراءة ا
رلبمل ) / ( في المكػمف المرةػص لػذلؾ أمػمـ الارت ػمر الػذم  عمػر رػف كجهػل  ظػر عػ مدتكـ مػف مػ ف 

 (.وافق بشدةغير موافق، غير موافق، محايد، موافق بشدة، مالمدائؿ الرمعل للبرت مر ) 
ه الاعتمم ل جؿٌ اهتمممكـ لتحق ؽ الدراعل هدفهم، كهك الععي إلل كأ  ي لعمي  قل كم رة مأ كـ عتكلكف هذ

التكةؿ لمعمكممت عهمل الاهـ كيمممل لمتطم ؽ حكؿ كػؿ مػم  تعمػؽ مملمتطممػمت الرئ عػل كالارر ػل لتطم ػؽ 
ف تعمك كـ الم مء في الإجممل رمل م كد هذه الاعتمم ل مكؿ ديل كمكلكر ل عكؼ  مكلكع الأطركحل، كان

 الأ ر في تحق ؽ ال تمئ  الا جمم ل لهذه الدراعل ممس ئل اه تعملل.  ككف له أكمر
رممػػمن مػػأف جم ػػع المعمكمػػػمت المقدمػػل عػػكؼ تحػػػمط مملعػػر ل التممػػل لػػدل الممحػػػث، كلػػف تعػػتردـ إلا فػػػي 

 أغراض المحث العممي فقط.
 جعمكـ اه رك من لكؿ طملب رمـ، كسمكران كمقدران لكـ حعف تعمك كـ.

 ملص السكر كالتقد ر كالاحتراـ ،،كتالمكا مقمكؿ ر
 الباحث

 محمد إبراىيم الجيب
 فاس - جامعة سيدي محمد بن عبدالله

 كمية العموم القانونية وا قتصادية وا جتماعية
 39660406ىاتف  

 (5ممحق رقم )
 خطاب الباحث لأفراد مجتمع الدراسة
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رقم 
 الجدول

 الموضوع
رقم 
 الصفحة

دارة الجكدة السمممل 1  67 مقمر ل الإدارة التقم د ل كان
 80 المممدئ الأعمع ل لإدارة الجكدة السمممل 2
عػممت كرةػمئص كأكجػػه الارػتلبؼ مػ ف إدارة الجػػكدة السػمممل كمق ػمس أ ػػزك  3

9000 
131 

 135 9000الع مةر المع مر ل  لمجمكرل المكاةامت الق مع ل الدكل ل أ زك  4
 154 ي ـ  قمفل الجكدة 5
 168 المكتممت المممدئ الأرمعل رسر لد م   كتكظ اهم في 6
 171 المممدئ العمعل لمملدر   كتكظ اهم في المكتممت 7
 199 تكز ع م مفذ الردمل المكتم ل رمل محمفظمت المممكل الأرمع 8
 232 تكز ع أفراد مجتمع الدراعل كفقمن لجهل العمؿ 9
 236 الاتعمؽ الدارمي لأداة الدراعل كمحمكرهم 10
 237 دراعلال أداة محمكرل كرك ممخ  ممت ألام معمملبت 11
 238 الاعتمم ل رممرات أفراد مجتمع الدراعل رمل إجممل طر قل كدرجمت تةح   12
 محػػػمكرمػػػف  مجتمػػػع الدراعػػػل لعمػػػمرات كػػػؿ محػػػكردرجػػػمت  حػػػدكدطر قػػػل احتعػػػمب  13

 الاعتمم ل
238 

 239 مع مر تة  ؼ رممرات أداة الدراعل محعب اعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل 14
 242 تكز ع أفراد مجتمع الدراعل كفقمن لمتغٌ ر المعمل الكظ اي 15
 242 الج س كفقمن لمتغٌ ر الدراعل مجتمع تكز ع أفراد 16
 243 العمر كفقمن لمتغٌ ر مجتمع الدراعل تكز ع أفراد 17
 243 ع كات الرمرة كفقمن لمتغٌ ر مجتمع الدراعل تكز ع أفراد 18
 244 المؤهؿ العممي كفقمن لمتغٌ ر لمجتمع الدراع تكز ع أفراد 19
 244 ترةصال كفقمن لمتغٌ ر مجتمع الدراعل تكز ع أفراد 20
 245 متغٌ ر ردد الدكرات التدر م ل كفقمن  مجتمع الدراعل تكز ع أفراد 21
لكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل  حك مدل تكافر متطمممت ا 22

 في المكتممت العممل ممل عمل لمحكر التزاـ الإدارة العم متطم ؽ إدارة الجكدة السمممل 
246 

 فيرس الجداول
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رقم 
 الجدول

 الموضوع
رقم 
 الصفحة

الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل  حك مدل تكافر متطمممت  23
ممل عمل لمحكر الترك ز رمل  تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل

 المعتا د

250 

الدراعل  حك مدل تكافر متطمممت الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت أفراد مجتمع  24
 تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممل عمل لمحكر تمك ف العممم ف

252 

الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل  حك مدل تكافر متطمممت  25
تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممل عمل لمحكر الترط ط 

  جيالاعترات

256 

الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل  حك مدل تكافر متطمممت  26
 تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت العممل ممل عمل لمحكر فرؽ العمؿ

257 

الكةؼ الإحةمئي لاعتجمممت أفراد مجتمع الدراعل  حك مدل تكافر متطمممت  27
مكتممت العممل ممل عمل لمحكر التحع ف المعتمر تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في ال

 لمردممت المكتم ل

259 

كالا حرافمت المع مر ل لمدل  مجتمع الدراعل أفرادعتجمممت الحعمم ل لامتكعطمت ال 28
 المكتممت العمملفي  الجكدة السممملتطم ؽ معم  ر إدارة 

263 

لارتممر الارل ل  ملالجكدة السمم إدارة محمكرم رعكف م ف  معمملبت ارتممط 29
 الرئ عل الأكلل كالارل مت الم م قل ر هم

264 

دلالل ككجهل الاركؽ م ف متكعطي الدرجمت التي حةؿ رم هم الذككر كالإ مث  30
كارتممر دلالل الاركؽ فالتمئيف لآرائهـ ف مم  تعمؽ ممحمكر إدارة الجكدة السمممل في 

 المكتممت العممل

267 

د مجتمع الدراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة متكعطمت درجمت أفرا 31
السمممل، ك تمئ  تحم ؿ التمم ف الأحمدم فأ كفمف )ؼ( كالدلالل الإحةمئ ل كفقمن 

 لمتغ ر العمر

268 

متكعطمت درجمت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة  32
فمف )ؼ( كالدلالل الإحةمئ ل كفقمن السمممل، ك تمئ  تحم ؿ التمم ف الأحمدم فأ ك 

 لمتغ ر المؤهؿ العممي
 

270 
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رقم 
 الجدول

 الموضوع
رقم 
 الصفحة

متكعطمت درجمت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة  33
السمممل، ك تمئ  تحم ؿ التمم ف الأحمدم فأ كفمف )ؼ( كالدلالل الإحةمئ ل كفقمن 

 لمتغ ر الترةص

272 

دراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة متكعطمت درجمت أفراد مجتمع ال 34
السمممل، ك تمئ  تحم ؿ التمم ف الأحمدم فأ كفمف )ؼ( كالدلالل الإحةمئ ل كفقمن 

 لمتغ ر ع كات الرمرة

274 

متكعطمت درجمت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة  35
)ؼ( كالدلالل الإحةمئ ل كفقمن  السمممل، ك تمئ  تحم ؿ التمم ف الأحمدم فأ كفمف

 لمتغ ر المعتكل الكظ اي

276 

متكعطمت درجمت أفراد مجتمع الدراعل حكؿ مدل تطم ؽ معم  ر إدارة الجكدة  36
السمممل، ك تمئ  تحم ؿ التمم ف الأحمدم فأ كفمف )ؼ( كالدلالل الإحةمئ ل كفقمن 

 لمتغ ر ردد الدكرات التدر م ل

278 
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رقم 
 الشكل

 الموضوع
رقم 
 الصفحة

 7 مراحؿ ال ظمـ الإدارم 1
 86 م مث د م   2
 89 دائرة فد م  ف لمتحع ف المعتمر لمجكدة 3
 91  لب  ل إدارة الجكدة السمممل كفقمن ل مكذج جكراف 4
 101 ال ظمـ المتكممؿ لإدارة الجكدة السمممل كفقمن ل مكذج فمملدر  ف 5
حقػػؽ رمم ػػل الإرػػمرة الرمرج ػػل ال كم ػػل لسػػهر يمئمػػل المراجعػػل لأعػػممب رػػدـ ت 6

 ـ2016مم ك 
179 

 180 تحم ؿ فممر تكف 7
 181 المدرج التكرارم 8
رطكات المحث في الاهرس الآلي ػ المحكعب ػ في المكتمػل ممعػترداـ رر طػل  9

 التدفؽ
184 

 186 الترط ط الم م ي لريممل الجكدة لعمم ل الاهرعل الآل ل لممكاد المكتم ل 10
 229 مكيع إدارة المكتممت العممل محعب تقع ـ مسركع تطك ر أداء الكزارة 11

 فيرس الأشكال
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رقم 
 الممحق

 الموضوع
رقم 
 الصفحة

 196 اله كؿ الت ظ مي لكزارة الترم ل كالتعم ـ 1
 197 اله كؿ الت ظ مي لإدارة المكتممت العممل 2
 234 أعممء العمدة الرمراء المحكٌم ف 3
 234 همئ لفي ةكرتهم ال ٌ  عتمم لفأداة الدراعل فالا 4
 239 مكافقل إدارة المحث العممي مكزارة الترم ل كالتعم ـ رمل تطم ؽ الاعتمم ل 5
 239 رطمب الممحث لأفراد مجتمع الدراعل 6

 

 

 فيرس الملاحق
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 الصفحة الموضوع

 3 المقدمة
 29 القسم الأول: إدارة الجودة الشاممة: مقاربة نظرية

 32 لجودة الشاممة: محاولة لتأصيل المفاىيمالفصل الأول: إدارة ا
 33  سأة كتطكر ماهكـ إدارة الجكدة السمممل المبحث الأول:
 35 التطكر التمر ري لإدارة الجكدة السمممل المطمب الأول:
 36 المراحؿ التمر ر ل لتطكر ماهكـ إدارة الجكدة السمممل الفرع الأول:

 41 كدة السمممل في رمـ المكتممت كالمعمكممتة الجتطكر ماهكـ إدار  الفرع الثاني:
 49 ماهكـ إدارة الجكدة السمممل المطمب الثاني:
 50 الماهكـ العمـ لإدارة الجكدة السمممل الفرع الأول:
 55 ماهكـ إدارة الجكدة السمممل في رمـ المكتممت كالمعمكممت الفرع الثاني:

 59 كمممدئهمأهم ل إدارة الجكدة السمممل  المبحث الثاني:
 60 أهم ل إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت المطمب الأول:
 71 مممدئ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت المطمب الثاني:

 83 الفصل الثاني: معايير إدارة الجودة الشاممة
 84 سممملال ممذج التطم ق ل لإدارة الجكدة ال المبحث الأول:

 85 ال ممذج العملم ل كالعرم ل لمعم  ر إدارة الجكدة السمممل المطمب الأول:

 85 ال ممذج العملم ل لتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل الفرع الأول:

ال ممذج العرم ل: محمكلل تعم ؽ ماهكـ إدارة الجكدة السمممل في المؤععمت  الفرع الثاني:
 العرم ل

104 

 112 معم  ر إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت المطمب الثاني:
 113 معم  ر كمؤسرات إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت الفرع الأول:
 114 معم  ر جكدة ردممت المكتممت كالمعمكممت الفقرة الأولى:
 123 كتممت كمراكز المعمكممتمعم  ر كمقم  س جكدة الأداء الاعمي لمم الفقرة الثانية:
 127 رلبيل إدارة الجكدة السمممل مملم ظمل الدكل ل لمتكح د الق معي )الأ زك( الفرع الثاني:

 فيرس الموضوعات
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 الصفحة الموضوع

 137 تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل المبحث الثاني:
 138 ممررات تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كالمعمكممت المطمب الأول:
 140 د كمزا م تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممتفكائ الفرع الأول:
 147 معكيمت تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت الفرع الثاني:

 150 ال قمفل الت ظ م ل كتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت المطمب الثاني:
 151 : أ كارهم كأهم تهم م لال قمفل الت ظ الفرع الأول:

 153 ال قمفل الت ظ م ل الدارمل لتطم ؽ إدارة الجكدة السممملالفرع الثاني: 
 158 تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت :الثالثالفرع 

 159  تطم ؽ إدارة الجكدة السمممل في المكتممت كمراكز المعمكممت مراحؿ الفقرة الأولى:
 165 تطم ؽ  ممذج الركاد رمل المكتممت كمراكز المعمكممت :الثانية الفقرة
 174 إدارة الجكدة السمممل في تحع ف الردممت المكتم ل دكر :الثالثة الفقرة
 177 الأدكات كالأعمل ب الإدار ل لإدارة الجكدة السمممل في مجمؿ المكتممت :الرابعالفرع 

 187 خلاصة القسم الأول
 189 ورىان الجودة الشاممة سم الثاني: المكتبات العامة في مممكة البحرينالق

 192 وخدماتياالفصل الأول: المكتبات العامة في مممكة البحرين: نشأتيا، تطورىا، أىدافيا 
 193 : مراكز مةمدر التعمـالمكتممت العممل ممممكل المحر ف المبحث الأول:
 194 ال سأة كالتطكرالمكتممت العممل:  المطمب الأول:
 196 اله كؿ الت ظ مي لإدارة المكتممت العممل الفرع الأول:
 198 م مفذ الردمل المكتم ل في مممكل المحر ف الفرع الثاني:

 200 المكتممت العممل: الأهداؼ كالردممت المطمب الثاني:
 200 أهداؼ المكتممت العممل الفرع الأول:
 202 ت العمملردممت المكتمم الفرع الثاني:

 207 جهكد مممكل المحر ف في تم ي كتطم ؽ إدارة الجكدة السمممل المبحث الثاني:
 تكجهمت كزارة الترم ل كالتعم ـ في مممكل المحر ف  حك تطم ؽ إدارة  المطمب الأول:
  الجكدة السمممل
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 217 كل المحر فالتحد مت المعمةرة التي تكاجههم المكتممت العممل في ممم المطمب الثاني:
 224 الأعس الاعترات ج ل لممكتممت العممل في مممكل المحر ف :المطمب الثالث
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 الصفحة الموضوع

 230 والنتائا الدراسة الميدانية: المنيجية الفصل الثاني:
 231 إجراءات الدراعل الم دا  لالمبحث الأول: 
 231 حدكد الأطركحلالمطمب الأول: 
 232 مجتمع الدراعل: المطمب الثاني

جراءاتهمالمطمب الثالث:   233 أداة الدراعل كان
 241 كتاع رهم  تمئ  الدراعل الم دا  لالمبحث الثاني: 

 242 لمجتمع الدراعل رات الد مكغراف لتحم ؿ المتغ ٌ  المطمب الأول:

: عممرات الاعتمم لل الوصفي الإحصاءتحم ؿ  تمئ  الدراعل الم دا  ل ك: ثانيان طمبالم

 في المكتباث العامت بمملكت البحرين الجكدة السمممل دارةإ متطلباث تطبيق
246 

 262 طركحلفرل مت الأ ارتممر: الثالث المطمب
 282 مقترحمتال تمئ  كالالمطمب الرابع: 

 294 القسم الثاني خلاصة
 296 الخاتمة

 300 قائمة المصادر والمراجع
 319 الملاحق

 338 الفيارس العامة
 339 فيرس الجداول

 342  الأشكال فيرس
 343 الملاحقفيرس 

 344 فيرس الموضوعات
 

 

 


