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  الجودة في المكتبات الجامعیة
  دراسة استطلاعیة لتطبیق الجودة في المكتبات السعودیة

  من وجھة نظر عمداء شؤون المكتبات

  
  

  :المقدمة 
یق  وم عل  ى إس  تراتیجیة عم  ل ترك  ز عل  ى التحس  ین المس  تمر    نس  بیاًمفھ  وم إداري ح  دیث  الج  ودة

وتبن  ت   ، لتحقی  ق رض  ا المس  تفیدین؛   ش  ریةتبدی  د الم  وارد المادی  ة والب وتجن  بوالتجدی  د والابتك  ار 
الع  الي ھ  ذا المفھ  وم لتحقی  ق أھ  دافھا ف  ي ت  وفیر مخرج  ات كمی  ة وكیفی  ة تناس  ب        التعل  یممؤسس  ات 
م الع الي الأخ رى   یعل  تالعمل واحتیاجات ھ، ویحق ق وجودھ ا التنافس ي ب ین مؤسس ات ال       سوقمتطلبات 

لأن تطبی  ق  ؛   موجھ  ة لس  وق العم  لالخاص  ة منھ  ا والت  ي ط  ورت برامجھ  ا بش  كل تنم  وي   لاس  یما
 ت  وفیریق  وم عل  ى إس  تراتیجیة عم  ل ت  ؤمن بض  رورة الإتق  ان والتط  ور المس  تمر ل  لأداء ف  ي     الج  ودة

  . وخارجھداخل المجتمع  -   صح التعبیر نإ -  مخرجات وخدمات أو سلع ترضي المستھلك لھا 
بشــكل ملحــوظ في الــدول ا تقدمــة   ذلــك ويتضــح

في  وتفوقهـا  ضـوح امتيازهـا   الـتي يمكـن أن يلمـس بو   
ــه   ــيمولضــبط . تعليمهــا الجــامعي وجودت العــالي  التعل

تأســيس مراكــز  الأمريكيــةالولايــات ا تحــدة  قــررت
قومية غير حكومية لوضع معايير لاعتماد مؤسسـات  

وتقويمهـا لضـمان جودـا، وتلتـها في      العـالي التعليم 
ــا الــتي اهتمــت بوضــع      معــاييرهــذه الخطــوة بريطاني

ت أشــــنوالتفــــوق في التعلــــيم العــــالي حيــــث أللتميــــز 
عـــن الجـــودة  ا ســـئولةمـــن الهيئـــات  االحكومـــة عـــدد

  .وتقييمها

  
  

   * نجاح بنت قبلان القبلان

 .هـ١٤١٠من جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية عام  وا علوماتا كتبات  بكالوريوس *
  .هـ١٤١٨البنات عام  لتعليمة العامة ماجستير ا كتبات وا علومات من كلية الآداب الرئاس -
  .هـ١٤٢١دكتوراة في التخصص نفسه من الكلية السابقة نفسها عام  -
  .الرياض -جامعة الأميرة نورة للبنات  -تعمل أستاذًا مشاركًا للمكتبات وا علومات بكلية الآداب  -
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  م٢٠١٠نوفمبر    - يونيو  / هـ ١٤٣١ذو الحجة   - رجب    

ــبين ــك تـ ــن    تلـ ــيم مـ ــودة في التعلـ ــاذج أن الجـ النمـ
 العـالي القضايا الكبرى  هام الدول وقيادات التعليم 

لتحســــين مؤسســــات   ؛ ا ســــتمرة في بــــذل الجهــــد  
ــة ومخرج   التعليمـــيهـــا التعلـــيم وبرامجهـــا التعليميـ

 بســدلاســتثمار التعلــيم في تحقيــق أهــداف اتمــع  
 .  ومتطلباتهاحتياجات سوق العمل 

ــق   ويشـــــير ــودة إلى الطرائـــ ــق الجـــ ــام تطبيـــ نظـــ
ــق الكفــــاءة ؛ ــــاوا قــــاييس الــــتي يســــتعان  لتحقيــ

والفاعليـة للأنشــطة والعمليــات وتحســين الإنتاجيــة  
 وتقيـيم وا ؤسسـة نفسـها،     العمـلاء ومستوى رضـا  

ــاف   لعــــاملينافــــراد الأ ومنظمــــام، لــــيس لاكتشــ
ــوب  ــاء والعيـ ــدخلاً  ، الأخطـ ــفها مـ ــل بوصـ ــا بـ  وقائيـ

تقوم علـى  ، جديدة للتفكير والتنظيم طريقةيتطلب 
 فيهــاالتعــاون في العمــل لتحقيــق الأهــداف ويتحمــل  

ــات    ــودة في ا خرجـ ــق الجـ ــؤولية تحقيـ كـــل فـــرد مسـ
ــدلاً  ــواتج، بـ ــيش   والنـ ــة والتفتـ ــن ا راقبـ ــنمـ ــل  مـ قبـ

  .   سؤول للتأكد من تحقيق العملا 
ــاليب  بــــالجودةالاهتمــــام  ويســــتمر وتطــــوير أســ

تطبيقها في الجامعات ومؤسسـات التعلـيم العـالي في    
اســتمرار التحــديات الــتي يفرضــها  مــعجميــع العــالم 

 والــتيمجــال الصــناعة والثــورة ا علوماتيــة وتقنياــا  
ليـة  يركز ا على ا وارد البشرية ذات ا سـتويات العا 

ــد   ــا القائـــــ ــاسباعتبارهـــــ ــي   الأســـــ ــور العلمـــــ للتطـــــ
  .والاقتصادي والتجاري وا عرفي والاجتماعي

إدارة الجــودة  مفهــوممــا يوضــح أن انتقــال  وهـذا 
لتعلـــيم والـــذي لم يـــتم مـــن بـــاب إلى امـــن الصـــناعة 

مجـــال التعلـــيم  يطلبـــهابـــل كـــان ضـــرورة ، المحاكـــاة
أن  يجــــبنفســــه، فــــا نتج التعليمــــي مــــن البدايــــة  

ــا      يعت ــذا مـ ــل، وهـ ــوق العمـ ــات سـ ــى احتياجـ ــد علـ مـ
خـلال تاريخهـا الطويـل     الجامعـات تجاهد من أجله 

ــة      ــة معنيـ ــات تعليميـ ــفها مؤسسـ ــأا بوصـ ــذ نشـ منـ
البشـــــرية ذات ا هـــــارات العلميـــــة  القـــــوىبإعـــــداد 

  .  ا ؤهلة للتنمية والتطوير في أي بلد
  : الدراسة مشكلة

ا كتبـــات بشـــكل  فيتطبيـــق مفهـــوم الجـــودة  نإ
يشير إلى خصائص وملامـح مخرجـات العمـل    عام 

ــفها مؤسسـ ــ ــا بوصـ ــة اتفيهـ ــة في  معلوماتيـ تفاعليـ
؛ بيئتــها لــديها أهــداف محــددة تســعى لتحقيقهـــا     

وإشباع متطلبـام،   ينا ستفيدلتلبية احتياجات 
وعليه ينبغي على ا كتبات أن تحـدد مـن ا سـتفيد    

لتــتمكن مــن  ؛ ومــا احتياجاتــه  ؟بالخدمــة ا قصــود
  .خدمته
مــن كيــان أي  أالجامعيــة جــزء لا يتجــز   كتبــاتوا

ــيم والثقافــة       جامعــة، ــائز التعل كمــا أــا تعــد مــن رك
مــع الــتغيرات  لاسـيما والتطـوير في البيئــة الجامعيــة،  

الــــتي تطــــرأ علــــى الجامعــــات وتعرضــــها  نافســــات 
ــىشـــديدة وتحـــديات تلزمهـــا  ــين ا ســـتمر  علـ التحسـ

   ـا التعليميـة ومهـارام بمـا  وتطوير قدرات مخرجا
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ــهم  ــراطيؤهلـــ ــل والتنـــــافس    للانخـــ في ســـــوق العمـــ
ــق معـــــايير الجـــــودة   ــب تحقيـــ والتميـــــز، ممـــــا يتطلـــ

ــة  ــوفيرالتعليميـ ــيم     بتـ ــى التعلـ ــين علـ ــة تعـ ــة تعليميـ بيئـ
 اخيـار  تعدفالجودة في ا كتبات الجامعية لم . والتعلم

بـل أصـبحت ضـرورة ملحـة     ، يمكن الأخذ بـه أو تركـه  
وتخفـــــيض  ا كتبـــــاتووســـــيلة لتحســـــين العمـــــل في 

عملـها وخـدماا    ةتكاليف تشغيلها مـع زيـادة إنتاجي ـ  
ا ســتفيدين واحتياجــام   توقعــاتالــتي تتوافــق مــع  

ا علوماتيــة ورضــاهم عنــها، للوقــوف مــع الجامعــات    
  .   أمام التحديات وا تغيرات التي تواجهها ومساندا

ــات   نإ ــام با كتبــــ ــةالاهتمــــ ــذه  الجامعيــــ في هــــ
ــودة  الدراســــة وخــــدماا يــــأتي   ــق أن جــ مــــن منطلــ

لا يمكــن أن تحقــق  التعليميــةالتعلــيم في ا ؤسســات 
إلا بالاســــتثمار الأمثــــل للمــــوارد والوقــــت والجهــــد  

ــزا بــذول  مخرجاــا التعليميــة، الأمــر الــذي    لتمي
ــة الـــتي    ــاث العلميـ ــام بالأبحـ ــب الاهتمـ ــاول تيتطلـ تنـ

با ؤسســات ا علوماتيــة ومعاييرهــا الدوليــة   الجــودة
  . ا علوماتيةلعمل في ا ؤسسات لتطوير بيئة ا
في ا كتبـات   وأهميتـها من دور الجودة  اوانطلاقً

ــة فالدراســة الراهنــة تركــز بشــكل مباشــر       الجامعي
ــى   ــى الإجابــة عل : استفســارات رئيســة هــي  ثلاثــةعل

مــدى وجــود بــرامج للجــودة في مكتبــات الجامعــات      
ا عوقــات الــتي تعتــرض تنفيــذ هــذه  ومــاالســعودية؟ 
  ا مقترحات التطوير؟  البرامج؟ وم

  : الدراسة وحدودها أهداف
ــدف ــام   ــ ــكل عــ ــة بشــ ــرفالدراســ لى إ التعــ

بــرامج الجـــودة الـــتي يـــتم تطبيقهـــا في ا كتبـــات  
عمداء شؤون  قناعةالجامعية السعودية، ومدى 

لتطوير العمل ؛ ا كتبات في وجود برامج للجودة
ومعوقات تطبيـق   ا علوماتية،ا هني والخدمات 

بر امج ومقترحـــات تطويرهـــا مـــن وجهـــة تلـــك الـــ
عمــــداء شــــؤون ا كتبــــات  مــــننظــــر ا شــــاركين 

الأسـئلة   نوذلك مـن خـلال الإجابـة ع ـ   . الجامعية
  :  التالية

ا كتبات في تطبيـق   شؤونما وجهات نظر عمداء  -
  برامج للجودة في ا كتبات الجامعية ؟

حاليـــاً تطبيقهـــا في  يـــتممـــا بـــرامج الجـــودة الـــتي   -
  ل الدراسة؟ا كتبات مجا

خلالهــا قيــاس الجــودة  مــنمــا العناصــر الــتي يــتم  -
  يمها؟ يوتق

ــائل الـــتي   - ــب الوسـ ــا أنسـ ــامـ ــداء شـــؤون  يراهـ عمـ
  ا كتبات لضبط الجودة في ا كتبات؟

ن في الدراسة أـا  وا شارك ىيرما ا عوقات التي  -
تحد من فاعلية تطبيق برامج الجـودة في ا كتبـات   

  ؟ الجامعية
 ىالـــــتي يـــــر والحلـــــولت التطـــــوير رحـــــاتمـــــا مق -

ــارك ــة  وا شـ ــاعد في تفعيـــل   أـــان في الدراسـ تسـ
  برامج الجودة في ا كتبات الجامعية؟
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  : الدراسة أهمية
تطبيــق الجــودة  فوائــدأهميــة الدراســة مــن  تنبــع

في ا كتبات ودورها في تأكيـد جـودة الخـدمات الـتي     
الجامعيـة في ا ؤسسـات التعليميـة     ا كتباتتوفرها 

ــن ــواحي التنظ   مـــ ــن النـــ ــلال تحســـ ــة لإدارة يخـــ ميـــ
وتوفير أداة لقيـاس أداء خـدمات ا علومـات     ا كتبة،

ــام   ــاندة النظـ ــويقها  سـ ــيوتسـ ــة  التعليمـ في الجامعـ
  .لتحقيق أهدافها

توافقهــا مــع  مــنتســتمد الدراســة أهميتــها  كمــا
ــجيع   توجهـــات خطـــط التنميـــة الـــتي تتوجـــه إلى تشـ

 عــــــنعــــــرفي التعلـــــيم وتنميــــــة الــــــوعي والإدراك ا  
ين  هــارات يجتقــان الخــرإمتطلبــات ســوق العمــل، و

 يـرتبط ومعارف خـلال مسـارهم الدراسـي، والـذي     
ــة    ــدمات ا قدمـ ــودة الخـ ــاملين، وجـ ــاءة أداء العـ بكفـ

ــي،    ــاع التعليمــ ــذا القطــ ــوبي هــ ــل نســ ــكلة  لحــ مشــ
كثـــر قـــدرة علـــى أوجعلـــهم  يجينالبطالــة بـــين الخـــر 

ءة مــن الكفــا مزيــدالتنــافس والــذي يتطلــب تحقيــق  
  .والجودة في مجال التعليم الأكاديمي

ــد ــذلك      ويزيـ ــا كـ ــة ونتائجهـ ــة الدراسـ ــن أهميـ مـ
عمــــداء شــــؤون  نظــــرتناولهــــا للجــــودة مــــن وجهــــة 

بات أنفسهم الذين يتميـزون بخـبرام العلميـة    تا ك
مباشـرة في إدارة ا كتبـات    بالعملالأصيلة اللصيقة 

فكــار لحــل مــن الأ يركــثالجامعيــة، وحصــولهم علــى 

ــكلا ــواجههم في إدارة    تا شــــ ــات الــــــتي تــــ وا عوقــــ
 سـعودية جامعـة   ةا كتبات الأكاديمية في ثلاث عشر

متفرقــة في أنحــاء ا ملكــة العربيــة الســعودية، ممــا    
ــق   كــــبيرة  إمكانيــــةيجعــــل معطيــــات الدراســــة تحقــ

لتطوير مستوى جودة في ا كتبات ا دروسة وغيرها 
 خبرات متنوعة مارسـت  لاستقاءمن ا كتبات نتيجة 

ــ ــات     فعليـ ــى عمليـ ــت علـ ــدان وتمرسـ ــل في ا يـ ا العمـ
والتنفيــذ والتقــويم والاتصــال   والتطــويرالتخطــيط 

 ممـا ، ا كتبـات بين الإدارة العليا وإدارة العـاملين في  
يســـــاعد في تحديـــــد أوجـــــه القصـــــور في العمـــــل في  

ــق الجــودة والأســس الــتي    الأكاديميــةا كتبــات  لتحقي
ــوير وتفعيـ ــ  ــها للتطـ ــق منـ ــدمات يمكـــن أن ينطلـ ل الخـ

وهـــذا مـــا تســـعى إليـــه الدراســـة لتكـــون  ا علوماتيـــة،
ــافة   ــا إضـ ــةنتائجهـ ــة  ل ملموسـ ــة العربيـ ــبلمكتبـ  بجانـ

ــاء     ــبقتها الـــتي تكـــون بنـ الدراســـات الأخـــرى الـــتي سـ
 ا كتبــــات ه في مجــــال تطــــوير خــــدمات   يــــلإيرجــــع 
  .       وإدارا
  : الدراسة ومجتمعها منهج

ــتخدمت ــهج   اســ ــة ا نــ ــفيالدراســ ــه؛ الوصــ  لأنــ
ــب لطبيعـــة الدراســـة الـــتي ـــدف إلى   ا نـــهج الأنسـ

تقـدمها ا كتبـات في    التيلى برامج الجودة إالتعرف 
الجامعات السعودية، حيث لا يقف ا نهج الوصفي 

وتنظيمهــا وإنمــا يتعــدى    ا علومــاتعنــد حــد جمــع  
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ذلك إلى تحليلها وتفسـيرها والـربط بـين مـدلولاا     
ــول ــير    للوصــــ ــق لتفســــ ــد أعمــــ ــوإلى بعــــ  هراوالظــــ

  .  والحقائق وتعميمات ذات معنى
ســتبانة لجمــع  ا تصــميمالدراســة تم  غــراضولأ

البيانــــات وزعــــت علــــى عمــــداء شــــؤون ا كتبــــات      
الدراسـة الراهنـة،    مجتمـع السعودية الذين يكونون 

والــــذين تجمعهــــم لجنــــة عمــــداء شــــؤون ا كتبــــات   
الــــتي تشــــرف عليهــــا وزارة  الســــعوديةبالجامعــــات 

همـة  مشكل إجابام تغطيـة  التعليم العالي، حيث ت
ــزء ــة   للجـ ــة الحاليـ ــن الدراسـ ــداني التطبيقـــي مـ . ا يـ

ــور     ــيرة نـ ــة الأمـ ــي جامعـ ــات هـ ــذه الجامعـ ــت ةوهـ  بنـ
عبدالرحمن؛ وجامعة ا لك سـعود؛ وجامعـة الإمـام    

ا لـك فيصـل؛    وجامعةمحمد بن سعود الإسلامية؛ 
وجامعة ا لك فهد للبترول وا عـادن؛ وجامعـة ا لـك    

؛ ةأم القـــرى؛ وجامعـــة طيبـــ جامعـــةوعبـــد العزيـــز؛ 
ــة     ــلامية با دينـ ــة الإسـ ــائف؛ والجامعـ ــة الطـ وجامعـ

  .وجامعة القصيم؛ وجامعة ا لك خالد ا نورة؛
  : الجودة مفهوم
همـة الـتي شـغلت    ا  القضاياالجودة إحدى  تمثل

مســؤولي الإنتــاج والتســويق منــذ زمــن بعيــد، وهــذا  
ت في إلى جميع ا ؤسسـات وا نظمـا   انتقلالاهتمام 

تطبيـق نظـام إدارة الجـودة     حققـه الوقت الراهن  ـا  
عملية التنمية والتطوير، سواء كان  فيمن مكاسب  

وبغـض   الحكـومي، على مستوى القطاع الخـاص أو  

ــن     ــة مـ ــة أو ا نظمـ ــه ا ؤسسـ ــا ترمـــي إليـ النظـــر عمـ
وســـــواء كانـــــت  ربحيـــــة،أهـــــداف ربحيـــــة أو غـــــير 

  . مخرجات إنتاجها سلعية أو خدمية
ــع ــه هـــــذ ويرجـــ ــهمـــــا إلى ا التوجـــ تلـــــك  تواجهـــ

ا ؤسســـــات وا نظمـــــات مـــــن تحـــــديات ذات أبعـــــاد 
ـــر    ــق بقضــايا تحري والعو ــة،  التجـــارة،مختلفــة تتعل

 والتكـــتلات الاقتصـــادية، والتحالفـــات السياســـية،   
وا نتجـات، ومنافسـات    الأساليبوسرعة التغيير في 

ــداخل      ــن الـ ــديدة مـ ــة شـ ــة وتدريبيـ ــات تعليميـ مخرجـ
ــارج،  ــوالخـ ــات    وروالتطـ ــات ا علومـ ــريع في تقنيـ السـ

والاتصــــالات، وغيرهــــا مــــن العوامـــــل الــــتي تشــــكل  
تواجـه ا ؤسسـات وا نظمـات اليـوم،      مـؤثرة ضغوطاً 

يضـــــــاف إليهـــــــا معـــــــدلات ا ـــــــتغيرات ا تســـــــارعة  
ــب سياســة الفعــل الإيجــابي    والــتيوالتنافســية،  تتطل

التنافسي في إطار رؤية إسـتراتيجية لجـودة التطـوير    
  . ستمر للمؤسسات وا نظماتا والتحسين
ــك ــار محســـوس يمكـــن أن     وذلـ لأن الجـــودة معيـ

ــهيحكــم  ــى إتقــان العمــل، ويق ــ   ب ــه العمــلاء  يعل س ب
ــتمر    كفـــاءة ا نتجـــات والخـــدمات، فهـــي جهـــد مسـ

مـــن أجـــل التطـــوير ولـــيس درجـــة محـــددة   متواصـــل
ا مبهم يمكنلا  اللامتياز فقط، يكون الإحساس 

  .)١(قياسه
مصـطلحات   الجـودة ح اسـتخدام مصـطل   وسـبق  
ة مثــل كفــاءة الإنتاجيــة، والفاعليــة، والامتيــاز   كــثير
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ــن   ــا مـ ــطلحاتوغيرهـ ــة    ا صـ ــير إلى أهميـ الـــتي تشـ
ــق     ــة في تحقيــ ــات الوظيفيــ ــل وا مارســ ــان العمــ إتقــ

وا نظمــــات، إلا أن مصــــطلح  ا ؤسســــاتأهــــداف 
الجــودة جــاء بمفــاهيم شموليــة تســتوعب مــا عــداها 

ادة القصوى من تعني الاستف لأا؛ من مصطلحات
ــيل    ــق أدق تفاصــ ــة في تحقيــ ــوارد ا ؤسســ جميــــع مــ

ــدافها  ــن    فيأهـــ ــتفيدين مـــ ــات ا ســـ ــق توقعـــ تحقيـــ
  .             مخرجاا
 معــان يــةثمانإلى  الجــودةالكاشــف لفــظ  ويرجــع

الدلالــــة علــــى الأداء، وخصــــائص وسمــــات     :هــــي
للمواصـــــفات،  وا طابقـــــةا نـــــتج، والاعتماديـــــة، 
تج، وجمــال ا نــتج، وتميــز  وا تانــة، وصــلاحية ا ن ــ

وهذه ا عـاني  . تعرف به لدى ا ستهلك بعلامةا نتج 
 بتحليلـها جميعها تعني الجودة العالية للمنتج والـتي  

  :تشير إلى أمرين
واحتياجات العملاء   ا نتجالتوافق بين مواصفات  -

  .بجودة التصميم عليهما يطلق  وهو
 واصـفات  للمنتج مع ا الفعليةمطابقة ا واصفات  -

ــودة     ــه بجـ ــق عليـ ــا يطلـ ــو مـ المحـــددة للتصـــميم وهـ
   .)٢(التوافق
ــا ــد أن   أمــــــ ــي فيعتقــــــ ــودةمرعــــــ تطــــــــور  الجــــــ

ــتراتإ ــز في    يســــ ــت تركــــ ــتي كانــــ ــغيل الــــ جيات التشــــ
ــرن     ــن القـ ــتينات مـ ــينات والسـ ــيالخمسـ ــى  ا اضـ علـ

ــف ــــدف تخفــــيض متوســــط تكلفــــة   الإنتــــاج الكثيــ
تحولـت في   والـتي الوحدة وتحقيق مزيد من الأرباح، 

ســـــــبعينات إلى اســـــــتخدام التكلفـــــــة والجـــــــودة،    ال
ــح    ــكل أوضــ ــا بشــ ــحت معا هــ ــات  فيواتضــ الثمانينيــ

عندما كان البقاء للشركات الـتي تقـدم منتجـات ذات    
ــبي    ــزة تل ــاتجــودة متمي العمــلاء بأقــل التكلفــة،    رغب

بجانب سرعة الاستجابة في تلبيـة لتلـك الاحتياجـات    
في  همـة جيات التنافسـية ا  يسـترات الإ ىحـد إ بوصفها

 الحقيقيـــــةإلا أن قيمـــــة الجــــودة   ؛مجــــال التصــــنيع  
أصــبحت ملحــة بشــكل أكــبر في العصــر الــراهن مــع        

ــادين    نفا ــة ا يـ ــالم في كافـ ــاح العـ ــةتـ ــدمات  وعو ـ الخـ
ن قـــدرات أي شـــركة أو منظمـــة إوالســـلع وبالتـــالي فـــ

قــدرا علــى الصــمود  بمــدىمحليــة أو عا يــة تقــاس 
  .)٣(في تميزها في هذا الشأن

فــــروع علــــوم  أحــــد أن الجــــودة حســــانين ويـــرى 
ــاريخ اســتحداثها إلى      ــة الــتي يرجــع ت الإدارة الحديث

عندما دخلـت أسـس    ا اضيالخمسينات من القرن 
الجـودة إلى جميــع الأنشــطة في جميـع أنحــاء العــالم   

ــها  ــنى باختصـــار التميـــز أو     التعلـــيم،ومنـ وهـــي تعـ
مجموعة من الخصـائص وا ميـزات لكيـان مـا تعـبر      

ــن ــى   عــ ــدرا علــ ــددة أو   قــ ــات المحــ ــق ا تطلبــ تحقيــ
أو مـن   متطـور ا توقعـة مـن خـلال مبـدأ ونظـام عـا ي       

خــــلال دليــــل الجــــودة وإجرائهــــا وتعليماــــا للعمــــل  
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التعلـيم الجـامعي    وأهـداف الجماعي، وفقا لسياسة 
وذلــــك مــــن خــــلال التحســــين والتقيــــيم والتطــــوير      

لعمــــل اومعـــايير أداء   بمتطلبـــات ا ســـتمر والالتـــزام   
 ؤدين ا ــرة الأولى وفي كــل مــرة، لت ــبشــكل صــحيح مــ

٤(في نجاح ا نظمات التعليمية أساسياًا دور(.   
ــد ــوم   ويعتقـ ــانس أن مفهـ ــودةإفـ ــن   الجـ ــور مـ تطـ

ــب ومــن الفحــص إلى التصــميم     ــنظير إلى التجري الت
الجـودة مـن منظـور     مفهـوم بعد أن كان التركيز على 

ا نافســة الإقليميــة الــذي كــان أهــم محــاوره التأكــد   
ا المحليـــــة امـــــع تصـــــميم ا نتجـــــاتق مـــــن تطـــــاب

ا ســـبقة؛ ومـــدى إمكانيـــة الاعتمـــاد عليهـــا؛ ومـــدى  
أصــــبح التركيــــز عليهــــا مــــن ، أســــعارهاانخفـــاض  

ا، في ا وعمقًــكثــر اتســاع أمنظــور ا نافســة العا يــة  
فلسفة متابعـة الأنشـطة والعمليـات الـتي تقـود       تبني

قادرة على  عيوبإلى إنتاج أو مخرجات سليمة دون 
    .)٥(افسيةالتن

الواقع وان كانت أغلب الدراسات تشـير إلى   وفي
ــام  ظهــــر في الغــــرب في ايــــة    بــــالجودةأن الاهتمــ

ــادر   ــة أن ا تتبـــــع  صـــ التســـــعينات، إلا أن الحقيقـــ
من القـرآن الكـريم والسـنة النبويـة      سلاميالإالدين 

الشــــريفة وســــير الخلفــــاء الراشــــدين والصــــحابة     
 بـادئ   اع أسس ـسلامي قد وضأن الدين الإ ليكشف

 عليهـا، الجودة ا تعارف عليها حاليـاً وحـث وشـجع    
ليسبق بذلك ما وصل إليه علـم الإدارة فيمـا يسـمى    

 هاالله ســـبحان يبـــدأففـــي القـــرآن الكـــريم . بـــالجودة 
ــالى بنفســـه في تبيـــان أهميـــة     في تقـــان العمـــل  إوتعـ

الـــذي [و ] كُــل شــئ   أتقــن صــنع االله الــذي    [:قولــه 
كمــا قــال ســبحانه وتعــالى    .]أحســن كُــل شــئ خلقــةُ  
ــى  ــق  [: العمـــل جـــودةلحـــث ا ســـلمين علـ الـــذي خلـ

فمـن   [و ]لوكم أيكـم أحسـن عمـلا   با وت والحياة لي
تيــة ا، وفي الرقابــة الذ] يــره خــيراًيعمــل مثقــال ذرة 

ــنفس صـــر والفـــؤادُ كـــلًٌ بأن الســـمع وال  [:علـــى الـ
كما جاءت السـنة النبويـة   . ] مسئولا عنهأوليك كان 

ا بادئ، حيـث كـان    هذهتؤكد   rللرسول الشريفة 
r  قـولاً صحابه وا سلمين على إتقـان العمـل   أيحث 

إنَ االلهَ يحـب إذَا   «: r، ففـي الحـديث يقـول    وفعلاً
كلكــــم راع ٠٠٠«و  »عمــــلاً أَن يتقنــــه أحــــدكٌمعمــــلَ 

ــه   ــىممــا يــدل   » وكلكــم مســؤول عــن رعيت ــ عل  هتنبي
 إلى أهميـة تحقيـق   السنة النبوية الشريفة ا سـلمين 

وتوجيــــــه ا عنــــــيين  عامــــــة،عمــــــال الجــــــودة في الأ
ــد     ــة تعـ ــفها أمانـ ــة بوصـ ــرورة ا تابعـ ــؤولية بضـ با سـ

  . ا كلفين ا دوارهمأمن  اجزءً
نيـة والأحاديـث   آمـن الآيـات القر   الكـثير  غـير  هذا

أن يستشهد ـا بوصـفها مبـادئ     يمكنالشريفة التي 
ــلمين ولا تخــ ــ   ــل للمســ ــع أســــس أداء العمــ رج في تضــ

ــها  ــق عليــه معــايير الجــودة في الوقــت     عمــامجمل يطل
 خلــوالــراهن، مــن احتــرام العمــل وإتقانــه، وضــرورة  

دأ ب ـا نتج من العيوب، والعمل الجماعي، والأخـذ بم 
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والتعـاون   العـاملين، راء آا شاركة والشـورى واحتـرام   
ــواب      ــن ثـ ــوافز مـ ــل، والحـ ــق العمـ ــين فريـ ــل بـ والتكافـ

مى اليــوم معــايير الجــودة وغيرهــا ممــا يســ ... وعقــاب
ــوح     ــها بوضــ ــتنتج منــ ــها، والــــتي يســ ــاموأسســ  اهتمــ

  .رساء أسس أداء ا سلمين لأعمالهمإب سلام الإ
مـــا يميـــز الفكـــر الإداري الإســـلامي عـــن   وهـــذا

حيــث إن الفكــر الإداري  ، الجــويرغــيره كمــا يقــول   
الإسلامي يؤخذ من القـرآن الكـريم والسـنة النبويـة     

ــربط الإدارة   لهــذا الف بوصــفهما أصــلين  ــذي ي كــر ال
ــين       ــه مــن ثوابــت وحســن ربــط ب بالعقيــدة ومــا تحمل

ــوم  ، خـــــرةوالآ الـــــدنيا ــا يستشـــــعر معـــــه ا فهـــ ممـــ
أو  لمــــديرلأن ل ؛الصــــحيح لجــــودة العمــــل والإنتــــاج

ين يحاســب عليهمــا علــى    ءا وظــف أو العامــل جــزا  
في الدنيا  عاجل أحدهماتقانه إو هلعمل تهمدى جود

   .)٦(خرةخر مؤجل في الآآو
اللغـــة العربيــــة فيقصـــد بـــالجودة كــــون     في أمـــا 

الشــيء جيــداً وهــو نقــيض الــرديء، وهــي مــن جــاد   
أي صار جيداً سواء أكـان هـذا الشـيء     هجود الشيء
 الأقـــــوالمـــــن الأدوات أو غـــــير مـــــادي مـــــن   اماديـــــ

    .)٧(والأفعال

حيث ،مع العربية الإنجليزيةكذلك اللغة  وتتفق
جــة تفــوق در :يعــرف قــاموس وبيســتر الجــودة بأــا 

أو صفة تطلق على نوعيـة معينـة    الامتيازعالية مثل 
ــتج،   ــن ا نـ ــي   ومـ ــودة تقـ ــهما أن الجـ ــرق بينـ ــا يفـ م ـ

ــب      ا ؤسســة ــى جان ــاز عل ككــل بينمــا يقتصــر الامتي
   .)٨(محدد من الشيء

محــــدد  فهــــوم  تعريــــفمحــــاولات إيجــــاد  أمــــا
ة لتعريفها تـدل علـى   يركثوجد محاولات تالجودة، ف

ــف  والبــاحثين اجتــهاد ا عنــيين   في التوصــل إلى تعري
 مناســـــــــب لأهـــــــــداف تطبيقهـــــــــا في ا ؤسســـــــــات

معهـــد ا قـــاييس البريطـــاني  فيعرفهـــاوا نظمـــات، 
بأـــا الفلســـفة الإداريـــة الشـــاملة لكافـــة نشـــاطات  

الــتي تحقــق احتياجــات وتوقعــات العميـــل      ا نظمــة 
 وأقلــهاواتمــع وأهــداف ا نظمــة بأكفــأ الطرائــق  

سـتخدام الأمثـل لجميـع طاقـات     تكلفة عن طريق الا
   .)٩(العاملين بدافع التطوير

 ISO ٩٠٠٠:  ٢٠٠٠ الدوليــةا واصــفة  وتعرفهــا
ا ورثــة في  الخصــائصدرجــة تلبيــة مجموعــة   بأــا

  .)١٠(ا نتج  تطلبات العميل

ــف عقلـــي  والجـــودة إنتـــاج ا نظمـــة  :هـــيفي تعريـ
 الكفـــاءةمـــن  لســـلعة أو تقـــديم خدمـــة بمســـتوى عـــالٍ

ــادرة  ا ميـــــزة ــنتكـــــون قـــ ــاء   مـــ ــى الوفـــ ــا علـــ خلالهـــ
باحتياجــات ورغبــات عملائهــا وبالشــكل الــذي يتفــق  

    .)١١(الرضا والسعادة لديهم وتحقيقمع توقعام 
 :بأــا الجـودة   Sallisيعــرف نفسـه  الإطـار   وفي

الأشياء ا ـراد الحكـم عليهـا  عـايير      إخضاعإمكانية 
 امخرجا ـومواصفات عا ية تمكن من الحكم على 

غيرها مـن   أودف التحسين ا ستمر للمؤسسات  
ا نظمـــات الـــتي يمكـــن ترجمـــة مكوناـــا ا اديـــة أو  
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كميـــــة والتعامـــــل معهـــــا   مواصـــــفاتالخدميـــــة إلى 
    .)١٢(بأساليب إحصائية

بأـــا   للجـــودةتعريفًـــا أحمـــد عريـــف   ويقتـــرح
بنائية دف إلى تحسين ا نتج النهائي ولكن  ةعملي

ــنيفها إلى  ــتج   دحــــيمكــــن تصــ ــه ا نــ أدنى يكــــون فيــ
ا نتج متميزاً وفي كلا فيه ، وحد أعلى يكون مقبولاً

ــالتين  ــفات   لابــــدالحــ ــتج مواصــ مــــن أن يكــــون للمنــ
    .)١٣(محددة تسمح بقبوله وبالحكم عليه وتقييمه

أن مفهوم الجـودة في   والنوبيحين يرى سلامة  في
ــيم مــر بعــد   ــة    ةالتعل ــة التقليدي ــها ا رحل مراحــل بدايت

ــدما ــودة علـــى أـــا مرادفـ ــ  إلى اكـــان ينظـــر   عنـ  ةلجـ
ــاز، ثم تلتــها مر  ــللامتي فيهــا  تة أخــرى اســتخدم حل

ــني   الجـــودة بطريقـــة تبادليـــة مـــع الامتيـــاز والـــذي يعـ
تمثـل   فهـي لعا ية وعدم وجود أخطـاء،  إلى االوصول 

١٤(ا للمدخلات وا خرجاتامتياز(.    
فيقـــــول   الجـــــامعيالجـــــودة في التعلـــــيم  أمـــــا
Corak ــــا أ دأ بترجمــــة رغبــــات وتوقعـــــات   تبــ ــ

ــة    ــةا ســتفيدين مــن ا ؤسســات التعليمي  الجامعي
إلى مجموعة من الخصائص والسمات الـتي تعـبر   
عــــــن مــــــدى اســــــتيفاء ا ــــــدخلات والعمليـــــــات     

ــات ــابق مــــــع   وا خرجــــ ــتويات الــــــتي تتطــــ للمســــ
ــلع أو     ــن السـ ــام عـ ــاهم التـ ق رضـ ــ ــام وتحقـ توقعـ

التي تقدم لهم، يأتي بعـد ذلـك تحديـد     الخدمات

ــفات    ــاً للمواصــ ــداف طبقــ ــالة ووضــــع الأهــ الرســ
     .)١٥(للأداء وليس الإنجاز فقط القياسية

الجـودة فـلا بـد مـن      تحقيقبالنسبة  تطلبات  أما
تحديد اهتمامات ا سـتهلك  نـتج ا ؤسسـة، وتـوافر     

ــفء،القيـــــادة  وتحديـــــد ا ســـــؤوليات الإداريـــــة   الكـــ
ــى   والتفــــويض الإداري ا لائــــم لهــــا مــــع التأكيــــد علــ

التعـــاون والعمـــل الجمـــاعي وثقافـــة التغـــيير،  يـــةأهم
 خلالهـا مـن   دجية لنظـام الجـودة يحـد   يووضع إسترات

الأهــــداف وخطــــط التطــــوير، التــــدريب والتعلــــيم،  
 النتـــــــائج، ةوالقيـــــــاس ا لائـــــــم لـــــــلأداء ومراجعـــــــ

والتحســين ا ســتمر لأنشــطة ا نشــأة ككــل ورضــاء      
   .العميل

الانتقــادات  بعــضمــا جعــل الــبعض يوجــه  وهــذا
 :بـ  لتطبيق نظام الجودة فيما يتعلق

ــة  - ــن    التكلفـ ــة الـــتي جعلـــت مـ ــدات الإداريـ والتعقيـ
 وبــــرامجضـــمان الجــــودة عبئــــاً علــــى مؤسســــات  

ــى     التعلــيم العــالي ووظائفهــا ومصــادر دخلــها وعل
   .استقلاليتها

ــات - ــدى موضـــــوعية     علامـــ ــتفهام حـــــول مـــ الاســـ
 فـــــرقإجـــــراءات الحكـــــم علـــــى ا عـــــايير وذاتيـــــة 

  .ذاتياكم النهائي غالباً ما يكون ا راجعة فالح
الربط بين جودة التعليم وما يترتب عليهـا   عدم - 

بعـض الـدول لا    ففيمن نتائج من تمويل وغيره 
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ــاللوائح     ــودة بوضــــوح بــ ــتم ربــــط ضــــمان الجــ يــ
   .العامة

تأخذ نظم ضمان الجودة في اعتبارهـا التبـاين    لا  -
ؤدي يــالعــالي ممــا  التعلــيما تزايــد في مؤسســات 

إلى لى التجانس وتعرض عملية الإبـداع والتفـوق   إ
   .)١٦(لخطرا

الجــودة   مفهــوم يتضــح مــن اســتعراض     اوختامــ
 رغمبـال أا مطلب وغاية يسـعى الجميـع لتطبيقهـا    

لأا مـزيج   ؛لها مقننعدم الاتفاق على تعريف  من
ــبي     مــن العمليــات الــتي تحقــق أهــداف ا ؤسســة وتل

ــات  ــتفيداحتياجـ ــا   ا سـ ــه، كمـ ــل  وتوقعاتـ ــا تعمـ أـ
بوصفها دعامة لربط ا ؤسسـات وا نظمـات بسـوق    

ــل ــتجابة     العمــــ ــق الاســــ ــدولي وتحقيــــ ــي والــــ المحلــــ
ــرورة    ــوير، مــــع ضــ ــارعة في التطــ ــتغيرات ا تســ للمــ

أن العاملين جزء رئيس من عملية التخطـيط   اعتبار
بأــا أداة  الجـودة كمـا ينبغـي نشــر ثقافـة    . والتنفيـذ 

وإشـهار عيـوب   للتطوير وليس القصد منها الإساءة 
   .ا العاملينا ؤسسة وعيوب 

ــن     وأن  ــرج عــ ــات لا يخــ ــودة في ا كتبــ ــوم الجــ مفهــ
ــى ا ؤسســـــات   ا فـــــاهيم الســـــابقة الـــــتي دخلـــــت علـــ

الأخـرى   وا نظمـات ا علوماتية كغيرها مـن ا ؤسسـات   
نتيجة تركزها على تحقيق الفلسـفة الإجرائيـة للجـودة    

جميــع بالتحســين ا ســتمر في  تتصــفبوصــفها عمليــة 

ــق       ــى نحــو متصــل ومتكامــل، لتحقي مراحــل العمــل عل
ــتخدام ــة    الاســ ــات ا اليــ ــوارد تلــــك ا ؤسســ ــل  ــ الأمثــ

 ا ســتفيدينوالبشــرية ورفــع كفاءــا، وتحقيــق رضــا   
هـــا والاســـتمرار في تفوقهـــا ئمنـــها، للحفـــاظ علـــى بقا

والعـا ي، وهـذا مـا ركـزت      المحليوتفاعلها في اتمع 
ناولـــت تحديـــد مفهـــوم عليـــه أغلـــب الدراســـات الـــتي ت

    .)١٨) (١٧(ا كتبات فيالجودة 
  : السابقة الدراسات
الدراســات الســابقة   اســتعراضالتركيــز في  ســيتم

ــات الـــتي تم إجرا  ــى الدراسـ ــودة في  ؤعلـ ــول الجـ ــا حـ هـ
ــات ــا؛ ا كتبـ ــة،    لأـ ــة الراهنـ ــوع الدراسـ ــال موضـ مجـ

بجانب استعراض نماذج بـارزة لدراسـات سـابقة حـول     
ــودة ــالتعليم  الجـــ ــالجودة في ا كتبـــــات   بـــ ــه بـــ لارتباطـــ
  .   الجامعية
تناولــت الجــودة في   الــتيالدراســات ا همــة   ومــن

الــــدوريات : ا كتبـــات دراســـة أمنيــــة صـــادق بعنـــوان    
علـى جـودة خـدمات ا علومـات في      وأثرهاالإلكترونية 

ا كتبــــة، والــــتي توصــــلت إلى أن الــــدوريات أثبتــــت      
بشــــكل ملحــــوظ في ظــــل شــــبكة الإنترنــــت  وجودهــــا

إمكانــــات البرمجــــة الحديثــــة لاســــيما الشاشـــــات     و
ممــا أتــاح الاســتفادة الكاملــة منــها لقطــاع  ، ا تفاعلــة

الـدوريات   دارةن إفـإ عريض من ا سـتفيدين، وعليـه   
الإلكترونية في حاجة  زيد من الدراسـات الأكاديميـة   
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ــن   ــة مـ ــلوالتطبيقيـ ــددة   أجـ ــق متعـ ــل إلى طرائـ التوصـ
دة القصــوى تســمح بالتعامــل معهــا وتضــمن الاســتفا   

    . )١٩( تكلفتهامن 
خــدمات ا كتبــات : بعنــوانفيصــل حــداد  دراســة

ــة للجــودة الشــامل    ــة دراســة تطبيقي هــدف  ةالجامعي
ــن   ــاالباحـــــث مـــ ــرف  خلالهـــ ــات إالتعـــ لى التطبيقـــ

وا فــاهيم ا تعلقــة بمفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة،    
ا ســــتفيدين مــــن ا كتبـــــات الجامعيــــة نحـــــو     وآراء

تنظــيم  فيارة الجــودة الشــاملة اســتخدام أســاليب إد
وإدارة ا كتبات الجامعيـة، وكـذلك معرفـة التفـاوت     

ا كتبـــات ا شـــتركة  مـــنفي جـــودة الخدمـــة ا قدمـــة 
وضـع تصـور نظـري    إلى بالدراسة، ـدف الوصـول   

 ؛الشـــاملة با كتبـــات الجــودة لتطبيــق أســـلوب إدارة  
ــة   ــين الخدمـ ــتوى الأداء وتحسـ ــلت . لرفـــع مسـ وتوصـ

مــن النتــائج والتوصــيات مــن   موعــةمجالدراســة إلى 
أهمهــا تبــاين وجهــات نظــر أعضــاء هيئــة التــدريس   

ــا نحــو رضــاهم عــن جــودة     الدراســاتوطــلاب  العلي
خـدمات ا كتبـات الجامعيــة حسـب الجامعـات الــتي     

تتعلــق بعــدم الاهتمــام بالتحســين ا ســتمر   يتبعوــا
أنظمـة   على، وعدم التدريب للوقوف ةلخدمة ا كتب

ــت  ــة واســـ ــو ا كتبـــ ــدم تـــ ــهايات اخدامها، وعـــ فر النـــ
حين أن العـاملين با كتبـات    في.  الطرفية بعدد كاف

لم يكونـوا راضـين بسـبب عـدم      بالدراسـة  ينا شارك

ــد لقــــاءات      ــات الجامعيــــة بعقــ ــام إدارة ا كتبــ اهتمــ
ــين ولتشـــجيع      وورش ــدعم التحسـ ــاملين لـ ــل للعـ عمـ

 ا كتبية،إضافة وتطوير عمليات التحسين للخدمة 
ــدم ا شــ ــ ــطة ا رتبطــ ــوعــ ــالجودة  ةاركة في الأنشــ بــ

بالتوجهــــــات  التعريــــــففكريــــــاً وعمليــــــاً، وعــــــدم 
وخرجــت . الإســتراتيجية لتحســين مســتوى الخدمــة 

ــا   الأخــذ بنظــام   ضــرورة :الدراســة بتوصــيات أهمه
ــفه   ــودة بوصـ ــاالجـ ــ نظامـ ــل   اإداريـ ــدف إلى تكامـ يهـ

على إشـراك العـاملين    والعملالخدمات في ا كتبة، 
بطـــة بـــالجودة فكريـــا وعمليـــاً، مـــع  بالأنشـــطة ا رت

ــام  ــكاوالاهتمـ ــتي    ىبشـ ــتفيدين الـ ــات ا سـ ومقترحـ
   .)٢٠(ترمي إلى تطوير مستوى ا كتبة

الجــودة في  ضــبط :هشــام عبــاس بعنــوان دراســة
ا كتبات ومراكز ا علومـات باسـتخدام مفهـوم إدارة    

ــة هــدفت إلى    وهــيالجــودة الشــاملة،   دراســة نظري
لة وأهميتــــــها، توضــــــيح مفهــــــوم الجــــــودة الشــــــام 

ــين   تركــــزومبادئهــــا الــــتي  ــى العميــــل، والتحســ علــ
ــة بــدلا مــن      ا ســتمر، والتعــاون الجمــاعي، والوقاي

تناولـــت الدراســــة مراحـــل تطبيــــق    كمــــا. التفتـــيش 
    .)٢١(الجودة الشاملة كذلك

دراســة نظريــة  بإعــدادقامــت ثنــاء فرحــات  كمــا
ــات     ــاملة في ا كتبـ ــودة الشـ ــوان إدارة الجـ ــذلك بعنـ كـ

تناولـت فيهـا مفـاهيم الجـودة،       علومـات، اومراكز 
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 وعناصـر ومعوقات تطبيقها، ومبادئها الأساسـية،  
تنظــــــيم الجــــــودة الشــــــاملة في ا كتبــــــات، وأدوات  

علــــى  تركــــزوأكــــدت أن مبــــادئ الجــــودة  ،قياســــها
ا ستفيد، والتحسين ا ستمر، والتعاون الجمـاعي  

ــاركة   بـــدلاً ــيش، وا شـ ــةمـــن التفتـ مـــن  بـــدلاً الكاملـ
وذكرت أن من معوقات الجودة مـن  . القراراتاتخاذ 

تصــلح للتطبيــق إلا علــى  لاوجهـة نظــر الــبعض أـا   
ــى    ــا علــ ــلح تطبيقهــ ــذا لا يصــ ــة لــ اــــالات الربحيــ

بدعـــة إداريـــة ـــدد الإدارة بفقـــد  وأـــاا كتبـــات، 
     .)٢٢(التحكم
بإعـدادها عـام    قـام دراسة أخـرى لعبـاس    وفي
ــوان م٢٠٠٥ ــدمات   : بعنــــ ــودة الخــــ ــاس جــــ  فيقيــــ

الإدراك  قياس  فيهااستخدم . ا كتبات الجامعية
في ا كتبــات  الخــدمات  جــودةوالتوقعــات لتقيــيم 

 ٢٣٨والـذي تم تطبيقـه علـى     ا علومـات، ومراكز 
بجامعـة ا فعلياً لخدمات ا كتبة ا ركزية مستفيد 

العزيـــز بجـــدة، ومـــن النتـــائج الـــتي      ا لـــك عبـــد 
كتبــة ا  خــدماتتوصــلت إليهــا الدراســة أن جــودة 

ممـا يـدل علـى    ة، منخفض ـ تموضع الدراسة كان ـ
 الدراســةانخفــاض مســتوى الأداء، كمــا أظهــرت  

أن تقييمــات ا ســتفيدين مــن الخــدمات الفعليــة     
مــــن   توقعــــام لأــــا لا تحقــــق   ة؛ ســــلبي  تكانــ ــ

    .)٢٣(استخدام ا كتبة

لى إالتعـــرف  هـــدفتعبـــد الهـــادي الــتي   دراســة 
ــاد    ــودة والاعتمــ ــع الجــ ــى أواقــ ــام درعلــ ــات قســ اســ

وفي مســــتوى   عامــــة ا كتبــــات وا علومــــات بصــــفة   
ــروج    ــفة خاصـــة، للخـ ــر بصـ ــة ومصـ ــة العربيـ ا نطقـ

ــاد   ــتقبلي للاعتمــ ــودةبمقتــــرح مســ ــام  والجــ للأقســ
الأكاديمية في مجال ا كتبات وا علومات في ا نطقة 

إلى الدراســة في الوصــول   واعتمــدتالعربيــة، هــذا  
خـلال  هدافها على ا نهج الوصـفي التحليلـي، مـن    أ

لجمع البيانات، بجانب الوثـائق   مخصصةاستمارة 
 هـذا . والأدلة الخاصـة بأقسـام ا كتبـات وا علومـات    

 عـدم : من النتائج منـها  إلى الكثيروتوصلت الدراسة 
العمل في أقسام ا كتبات وا علومات العربية بصـفة  

ــاد    ــطة الاعتمـ ــة بأنشـ ــمانعامـ ــكل   وضـ ــودة بشـ الجـ
ــبر  ــاد الـــ ــنظم، وأن اعتمـــ ــق ومـــ ــدة دقيـــ امج الجديـــ

لجنــــة قطــــاع  خــــلالوا طــــورة في مصــــر يــــتم مــــن  
الدراســـــات الإنســـــانية التابعـــــة للمجلـــــس الأعلـــــى 

بعـض ا ختصــين   خـبرة للجامعـات الـتي تعتمـد علــى    
ورؤيتهم، وأن وجـود الأقسـام الأكاديميـة للمكتبـات     

ــمن   ــات ضــــــ ــاتوا علومــــــ ــوم  كليــــــ الآداب أو العلــــــ
يها قدراً أنه يعطمن رغم بالالاجتماعية والإنسانية 

إلا أنـه يجعـل مـن الصـعب     ؛ الأكـاديمي من الاحترام 
تقــويم أدائهــا وتطبيــق ا عــايير ا هنيــة عليهــا بســبب  

هــــذه الأقســــام بالكليــــات الأم مــــن حيــــث   ارتبــــاط
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 والإمكانــــاتالسياســــة والإدارة وأمــــاكن التــــدريس 
   .)٢٤(ا ادية والتسهيلات الأخرى

ــة ــد   دراسـ ــو عيـ ــاد أبـ ــوانعمـ ــرات أداء :بعنـ  مؤشـ
مكتبــات دبي العامــة بــين القيــاس ا ؤسســي وا عــايير   

بــراز تجربــة مكتبــات دبي إهــدفت إلى  والــتيا هنيــة، 
 في كتبــات منطقــة الخلــيج  االعامــة بوصــفها أنموذجــ

وتوصــلت . تطبيــق مقــاييس أداء وفــق ا عــايير ا هنيــة  
ــى العامــة الدراســة إلى قــدرة مكتبــات دبي    تطــوير عل

  وا واصـفات  ا هنية  عاييرا وفق أداء قياس مؤشرات
 ا طبقـة  ا ؤسسـية  الأنظمـة  من والاستفادة الدولية،

 دبي برنـامج  معـايير  علـى  وا رتكـزة  دبي بلديـة  في
 في الكـبير  الأثـر  له كان الذي ا تميز الحكومي للأداء

ــة ــامن معرفــ ــوة مكــ ــعف القــ ــات أداء في والضــ  ا كتبــ
ــالي العامــة، ــه وبالت  وتطــوير لتحســين العمــل توجي

ــولاً الأداء ــل إلى وصـ ــتويات أفضـ ــة ا سـ ــذا . ا أمولـ هـ
 العامــــة ا كتبــــات وأوصــــت الدراســــة بأهميــــة تــــبني

 أداء مؤشـرات  وا تخصصين رهايبمد ممثلة العربية
 في القـوة  مواطن على اليد وضع من تمكنها قياسية
 مسـارها  لتصـحيح  الضعف ومواطن لتعزيزها الأداء
 العربيـة  ا مارسـات  أفضـل  مـن  بالاسـتفادة  وذلـك 

 مقارنـات  عمل ضرورة مع اال، هذا في والعا ية

 ا قدمـة  الخـدمات  أفضـل  إلى للوصـول  معياريـة 

   .)٢٥(للمتعاملين

: دراسـة بعنـوان   بـإجراء قامت فـاتن بـامفلح    كما
ــة" ــة حـــــول الخدمـــ ــة ا رجعيـــ ــات في الرقميـــ  ا كتبـــ

هـدفت مـن   . تقويميـة  دراسـة  :"الخليجيـة  الجامعيـة 
 الخدمة تقديم جودة مستوى لىإ إجرائها التعرف

التعــــــاون  مجلـــــس  لـــــدول  الجامعيـــــة  ا كتبـــــات  في
ــن    ــل مــ ــي في كــ ــةالخليجــ ــرى؛   مكتبــ ــة أم القــ جامعــ

امعـــــة الجوجامعــــة الإمــــارات العربيـــــة ا تحــــدة؛ و   
الأمريكيــة في الكويــت؛  امعــةالجوالأمريكيــة بــدبي؛ 

وجامعــــة تكســــاس إم أنــــد إيــــه في قطــــر؛ وجامعــــة  
وجامعة الخلـيج للعلـوم   في البحرين،  العربيالخليج 

 قـابوس والتكنولوجيا في الكويت؛ وجامعة السلطان 
بعمان؛ وجامعة كـارنيجي ميلـون في قطـر؛ وجامعـة     

ــادن في    ــرول وا عـ ــد للبتـ ــعودية،ا لـــك فهـ ــذا  السـ هـ
 الـلازم  با عـايير  ا كتبـات  تلـك  التـزام  بجانب مدى

 أهميـــــة وتـــــأتي. الخدمـــــة تقـــــديم عنـــــد مراعاـــــا
 مـن  مهـم  جانـب  علـى  تركـز  كوـا  مـن  الدراسـة 

 بقيـاس  ا تعلـق  ا علومـات  خـدمات  إدارة جوانـب 

 إلى الخدمـة  جـودة  تقيـيم  يـؤدي  حيـث  الجـودة 

وتوصـلت  . الخدمـة  مسـتوى  وتطـوير  الأداء تحسـين 
 بــــــــالخطوط ا كتبـــــــات  التــــــــزام الدراســـــــة إلى أن 

 ا كتبات في محدود با ستفيدين ا تعلقة الإرشادية

 ا كتبات من % ٥٠ الدراسة، في حين قدمت مجال

 ا لائـم  بالسلوك لتعريفهم للمستفيدين إرشادات
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 ا راجـع  خدمـة  مكان الخدمة، وإن استخدام عند

 في جودة أقل يعد ا كتبات صفحات على الرقمية
 حـين  في ا تحـدة،  العربيـة  الإمـارات  جامعـة  مكتبـة 

 كل من يليها الأفضل تعد ميلون كارنيجي مكتبة أن

 للعلـوم  الخلـيج  وجامعـة  ىالقـر  أم جامعـة  مكتبـة 
كمــــا توصــــلت الدراســــة إلى افتقــــار  التكنولوجيــــا،

 ا عــــايير مــــن يركــــث تطبيــــق إلى ا شــــاركة ا كتبــــات
أوصـت الدراسـة    اوأخير. الخدمة بمقاييس ا تعلقة

ــرورة ــزام بضــ ــات التــ ــالخطوط ا كتبــ ــادية بــ  الإرشــ
ــادرة ــن الصـ ــة RUSA عـ ــديم والخاصـ ــة بتقـ  الخدمـ
ــة ــة ا رجعيـــ ــواء الرقميـــ ــب في ســـ ــة الجوانـــ  ا تعلقـــ

   .)٢٦(الخدمةمقاييس  أو با ستفيدين
ــة ــادي   دراسـ ــد البـ ــودوليـ ــوان  وخلـ ــا ي بعنـ  :السـ
ــدمات ــات خــ ــة في ا علومــ ــة ا كتبــ ــة الرئيســ  بجامعــ
 نظــر  للجــودة مــن وجهــة   قيــاس : قــابوس  الســلطان

ــة ــة طلبــ ــوم الآداب كليــ ــة والعلــ ــة الاجتماعيــ  بجامعــ
يس الدراســة بشــكل رئ ــ وهــدفت. قــابوس الســلطان
 بجامعـة  الرئيسـة  ا كتبـة  تطبيـق  مـدى  لىإ التعرف

ــلطان ــابوس الســـ ــايير قـــ ــودة  عـــ ــا   جـــ ــدى رضـــ ومـــ
ا ســتفيدين عنــها، ومــن النتــائج الــتي تم التوصـــل      

 الخـدمات  مـن  ا سـتفيدين  هـو اخـتلاف رضـا    هايلإ
ــة ــة في ا قدمـ ــب ا كتبـ ــة حسـ ــدى   طبيعـ ــة ومـ الخدمـ

اســـــتخدامها، وفيمــــــا يخـــــص ا عــــــايير توصــــــلت   

 فيل للعمــ محــددة معــايير توجــد أنــه لا إلىالدراســة 
 وا عـايير  الأنظمـة  مـن  مجموعة توجد وإنما ا كتبة

ــات ــتراتوالإ والسياســ ــوم الــــتي جياتيســ ــام تقــ  مقــ
ــق إلى جميعهــــا النهايــــة في وــــدف ا عــــايير  تحقيــ
ــودة ــع في الجـــ ــة مرافـــــق جميـــ ــن ا كتبـــ  بينـــــها ومـــ

 تحقـق  أن السياسـات  هـذه  في يراعـى  الخـدمات، 
 تتبـــع الـــتي الأم ا ؤسســـة وأهـــداف بـــةا كت أهـــداف

 في الجـودة  لتحقيـق  مسـتقبلة  خطـة  وجـود  مع لها،
 هذه محاور أحد ا كتبة تكون  عام بشكل الجامعة

   .)٢٧(الخطة
دراســة  بتقــديمقامــت مســفرة الخثعمــي   كمــا

عـــن جـــودة الخــــدمات في مكتبـــة جامعـــة الإمــــام     
بحثها الذي  خلالمحمد بن سعود الإسلامية من 

ــو  ــان بعنـــ ــودة"  :انكـــ ــدمات جـــ ــات خـــ  في ا علومـــ
حالــــة  دراســــة: الســــعودية ا علومــــات مؤسســــات

الإمام محمـد بـن سـعود     بجامعةللمكتبة ا ركزية 
ــلامية ــدمات    ". الإســــ ــودة خــــ ــه جــــ ــت فيــــ وتناولــــ

مجــال الدراسـة مــن خــلال   الجامعــةا علومـات في  
راء ا ســتفيدين حــول الخدمــة ا قدمــة  آاســتقراء 

ق باسـتخدامهم للمكتبـة   فيمـا يتعل ـ  ا كتبـة لهم في 
ــبنى    ى ا ـــ ــ ــم علـــ ــات وحكمهـــ ــولهم للمعلومـــ ووصـــ

. ورضــاهم بشــكل عــام عــن الخدمــة   والتجهيــزات
ــاركين    ــة ا شــــ ــة إلى أن غالبيــــ ــلت الدراســــ ووصــــ
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مواقـــع أخـــرى غـــير مكتبـــة الجامعـــة  يســـتخدمون
ــكل     ــون بشـ ــات؛ ولا يوافقـ ى ا علومـ ــ ــول علـ للحصـ

ــبير ــال    كـــ ــة مجـــ ــة في ا كتبـــ ــودة الخدمـــ ى جـــ ــ علـــ
هــذا . وجــودة مــبنى ا كتبــة وتجهيزاتــه الدراســة، 

الدراسة بضرورة تسويق خدمات ا كتبة  وأوصت
ف ــا، وضــرو   بــةتا كالاهتمــام بموقــع  رةللتعريــ

   .)٢٨(وتحديثه باستمرار
جمعيــة ا كتبــات   ــؤتمرمعتــوق ا قدمــة  دراســة

ــام   ــامس عـ ــعودية الخـ ــوان ٢٠٠٨السـ ــد بعنـ : م ا نعقـ
: ت الجامعيــــةا علومــــا  ؤسســــاتالتقــــويم الــــذاتي 

دراســة تطبيقيــة علــى كــل مــن مكتــبتي جامعــة ا لــك  
والــتي ــدف إلى  ا لــك عبــد العزيــز وجامعــةســعود 

مـن   السـادس التعريف بمحور مصادر التعلم ا عيـار  
التقويم الذاتي الصـادر عـن الهيئـة الوطنيـة للتقيـيم      

يم ي ـبجانب هدفها في تق هذاوالاعتماد الأكاديمي، 
ا لـــك ســـعود وجامعـــة ا لــــك    أداء مكتـــبتي جامعـــة   

ــدالعزيز  ــاعبـــ ــيم    فيمـــ ــالتخطيط والتقيـــ ــق بـــ يتعلـــ
هــذا واعتمــدت . والتنظــيم وا ســتخدمين وا صــادر 

ا نـــهج الوصـــفي في تحليـــل بياناـــا  علـــىالدراســـة 
 الأربعـة وتحليل المحاور ذات الصلة بمصادر التعلـيم  

وهي التخطيط والتنظيم والتقيـيم بـدعم ومسـاندة    
في  ا ســـــاندةصـــــادر والخـــــدمات ا ســـــتخدمين وا 

مكتــــــبتي جامعــــــة ا لــــــك ســــــعود وجامعــــــة ا لــــــك 

مـن النتـائج    يركـث وتوصلت الدراسـة إلى  . عبدالعزيز
مــن أبرزهــا أن كــل مــن جامعــة ا لــك ســعود وجامعــة 

للحصـول علــى أكــبر معــدل   تســعىا لـك عبــدالعزيز  
ــب   ــق بوضـــــع الكتـــ في تحقيـــــق الجـــــودة فيمـــــا يتعلـــ

ة يسهل الحصول عليهـا  بطريق والدورياتوا راجع 
وكــذلك اســتخدام الحاســب الآلي والتكنولوجيــا في    

الخدمات الإلكترونية با كتبة، في حـين تتفـوق    دعم
ــىعبــدالعزيز عا لــك جامعــة   ســعودجامعــة ا لــك   ل

ــتها     ــادر وفهرسـ ــب وا صـ ــاء الكتـ ــق باقتنـ ــا يتعلـ فيمـ
   .)٢٩(ا ساندةوا عدات اللازمة لتطوير الخدمات 

ــب الد وإلى تناولــت الجــودة في   الــتيراســات جان
ــاك دراســـات   ــثا كتبـــات هنـ ــثير  يركـ ــها بكـ ة أكثـــر منـ

ــودة  ــة الــــتي   فيتناولــــت الجــ ــها الدراســ ــيم منــ التعلــ
م حــــول إدارة الجــــودة ١٩٩٤أجراهــــا دربــــاس عــــام 

التعليمي السعودي، والتي هدفت  القطاعالكلية في 
ــياق     ــة في الســ ــودة النوعيــ ــوم الجــ ــيح مفهــ إلى توضــ

ــوي، ــة   والتعر التربـ ــودة الكليـ ــاذج إدارة الجـ ــف بنمـ يـ
 اســـتهدفتوتطبيقاـــا في القطـــاع التربـــوي، كمـــا 

الدراســـــــة مناقشـــــــة إمكانيـــــــة تحقيـــــــق النمـــــــاذج 
الكليـة في   الجـودة والتطبيقات التربوية  فهـوم إدارة  

إلى وتوصــلت الدراســة  . القطــاع التربــوي الســعودي 
ــق الـــتي  ا عوقـــاتا مـــن أن هنـــاك عـــدد تعـــوق تطبيـ

ــايوالجـــــودة  ــة في القطاعـــــات  معـــ ير الجـــــودة الكليـــ
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ضــــعف بنيــــة نظــــام    :أهمهــــاالتربويــــة الســــعودية  
فر الكـوادر  اا علومات في هذه القطاعات، وعدم تو

وأوصــى . في صــنع القــرار وا ركزيــةا ؤهلــة لــذلك، 
ــق    ــودة تلحـــ ــاء وحـــــدات لإدارة الجـــ الباحـــــث بإنشـــ

     .)٣٠(التعليميةبالقطاعات 
ــة ــب   دراســـ ــيبي وغالـــ ــامالعتـــ ــول م ١٩٩٦ عـــ حـــ

الاعتماد الأكـاديمي وا هـني لـبرامج إعـداد ا علمـين      
ــة،في الجامعـــــات  ــراح   العربيـــ ــدفت اقتـــ والـــــتي هـــ

مجموعة من ا عايير لتحسين مستوى برامج إعـداد  
ــين في الجامعـــــات العربيـــــة تشـــــمل اللـــــوائح   ا علمـــ

ــاء    ــاهج وأعضـــ ــة وا نـــ ــة والإداريـــ ــةالتنظيميـــ  هيئـــ
لعا يـــة التـــدريس والطـــلاب وا بـــاني والتجهيـــزات ا 

ــة، وأوصـــت   ــادر التعليميـ ــةوا صـ ــرورة  الدراسـ بضـ
إنشـــاء مؤسســـة عربيـــة متخصصـــة تشـــرف علـــى      

التعلـيم العـالي     ؤسساتعملية الاعتماد الأكاديمي 
قـام كــل   كمـا  . )٣١( تلحـق باتحـاد الجامعـات العربيـة    

بنظـام   التعريـف من سلامة والنبوي بدراسة ـدف  
ة الأمريكيــة الاعتمــاد الجــامعي في الولايــات ا تحــد 

بجـودة التعلـيم، وأوصـت     وعلاقتـه وكوريا الجنوبيـة  
الدراســة بعقــد ورش عمــل لدراســة نظــام الاعتمــاد    

   .)٣٢(الجامعي
ــــدف  بدراســــة frazerقـــام  نفســــه العـــام   وفي

لى ضمان جودة التعليم في أوربا مـن خـلال   إالتعرف 

الهيئــة القوميـــة  : عناصــر رئيســـة هــي   ةأربع ــتنــاول  
التقيــــيم الــــذاتي للمؤسســــات، لتأكيــــد الجــــودة، و

الخـارجي لهـا، وتقريـر التقيـيم الخـارجي       والتقييم
    .)٣٣(الحكوميودوره في الحصول على التمويل 

ــتأجــرى القــواس دراســة    كمــا التحــديات  تناول
الـتي تواجــه تأكيـد الجــودة في التعلـيم العــالي ومــدى    

ــاا   ــب سياسـ ــدياتمناسـ ــديث،   لتحـ ــر الحـ العصـ
مــن أهــم التحــديات الــتي   أنإلى وتوصــلت الدراســة 

اليــوم هــو التعلــيم الإلكتــروني   العــاليتواجــه التعلــيم 
ــات التعليم     ــة ا ؤسسـ ــى كافـ ــرض علـ ــا يفـ ــممـ ة في يـ

تطوير تعليمها، وأوصت الدراسة بـأن   الدولجميع 
يـــــتم تطـــــوير مقــــــاييس عا يـــــة لأداء ا ؤسســــــات    

وأن تسـتفيد الجامعـات في جميـع أنحـاء      التعليمية،
 ببرامجهــــانترنــــت للتعريــــف العــــالم مــــن شــــبكة الإ
    .)٣٤(ومقرراا الدراسية

الجــودة دراســة   نظــامالدراســات ا همــة في   ومــن
Lim الــــدول  فيضــــمان جــــودة التعلــــيم العــــالي   عــــن

النامية وعلاقته بنمـو الاقتصـاد والتعلـيم، وتوصـلت     
عضـو هيئـة التـدريس     دخلالدراسة إلى أن انخفاض 

ــين     ــارجي لتحســ ــل خــ ــن عمــ ــث عــ ــه إلى البحــ  يدفعــ
ــؤثرممــا ، مســتوى دخلــه ا عيشــي   علــى قدرتــه في   ي

البحــث والتــدريس، هــذا بجانــب عــدم تمتــع أعضــاء  
 ،بالحريــة الأكاديميــة الــدولهيئــة التــدريس في هــذه 
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ممـــا يـــؤدي إلى افتـــراض أن تأكيـــد الجـــودة في هـــذه  
أن تجــــارب  لاســــيماللوقــــت،   مضــــيعةالـــدول يعــــد  

الجــــــودة خاصــــــة في بريطانيــــــا  ضــــــمانالــــــدول في 
ؤكد على أن تحقيـق الجـودة يتوقـف علـى     تراليا ستأو

هيئــــة تــــدريس أكفــــاء مــــن الناحيــــة   أعضــــاءوجــــود 
ــذا ينبغــــي   ــية لــ ــة والتدريســ ــوأالبحثيــ  فيإلا  الا يعملــ

فر لهـم الخـدمات الإنسـانية    اوظيفة واحـدة، وأن تتـو  
ونظــــــم  الفعــــــال،والإلكترونيــــــة، والــــــدعم الإداري 

   .)٣٥(من الحريةكاف ا علومات، وكذلك مستوى 
في الجـــــودة   ا همـــــة مـــــن الدراســـــات    وكـــــذلك

 العا يــةالدراســات ا قارنــة   لتحليــل Billingدراســة
لضـمان الجـودة النوعيـة والاعتمـاد الأكـاديمي الـتي       

والاخــتلاف  الاتفــاقلى أوجــه إهــدفت إلى التعــرف  
ــأثير      ــات وتـ ــداف والهيئـ ــق بالأهـ ــا يتعلـ ــودة فيمـ للجـ

ة نظــم نقــل واســتعار  وإمكانيــةالثقافــة التنظيميــة،  
ومـن أهـم مـا توصـلت     . أخـرى  ةضمان جودة من دول ـ

أن علــى الــدول أن تعــدل نظــم      التحليــل إليــه نتــائج   
ــتعيرها   ــاد الـــتي تسـ ــيم والاعتمـ ــر  ؛ التقيـ ــون أكثـ لتكـ

لثقافتها، كما ينبغي على الـدول الناميـة أن    مةءملا
 نظمالــــلحصــــول علــــى للــــها يتكــــون مخرجــــات تعد

تطلباا، بسيطة التصميم وواقعية في توقعاا وم
علــى مســتوى  الخارجيــةأن تــتم عمليــة نقــل الــنظم و

الأهداف وا بـادئ والأسـاليب وا ـداخل،مع الأخـذ     

ــار أن  ــب    عمليــةفي الاعتب ــنظم تتطل الاســتعارة في ال
ــثير مـــن التـــدريب الـــذي يعـــزز اتجاهـــات درجـــة    الكـ

   .)٣٦(لأعضاء هيئة التدريس والتنميةالوعي 
اســـات للدر الســـابقمـــن خـــلال العـــرض  يتضـــح

مـن الدراسـات    يركـث وجـود  مـن  رغم بـال السـابقة أنـه   
إلا أن اــــال ؛ ا كتبــــاتالــــتي تناولــــت الجــــودة في 

 تقيـيم نـاول   تلازال يتطلع إلى دراسات علمية أكثـر ت 
 وخـدماا، معايير وأدوات قياس وظائف ا كتبـات  

ــى      ــا علـ ــتعارا وتطبيقهـ ــن اسـ ــبرامج الـــتي يمكـ والـ
ــة    ــة العربي ودراســات  والســعودية،ا كتبــات في البيئ

ــرامج الجــودة في      ــق ب ــق في جــدوى تطبي أخــرى تتعم
ا علوماتيـــــة ا عروفـــــة  ا ؤسســـــاتمختلـــــف أنـــــواع 

وقياســـــها مـــــن خـــــلال تجـــــارب فعليـــــة وحـــــوافز      
ن اـال في  إحـال يمكـن القـول     أيةتعزيزها، وعلى 

ــق بمجــال الجــودة في ا كتبــات      إجــراء دراســات تتعل
مــن الأفكــار البنــاءة  يركــثلل اومحتاجــ اخصــب يــزاللا

ــة    ــات ا علوماتيـــ ــذه ا ؤسســـ ــوير هـــ ــقلتطـــ  وتحقيـــ
  .  وجودها في بيئاا المحلية والدولية

  :تحليل النتائج 
  : معلومات عامة - أولاً

مــن عمــداء شــؤون  ينا شــاركلى إللتعــرف  - ١
ــون     ــذين يمثل ا كتبــات في الجامعــات الســعودية ال

ق بالجامعــــة الــــتي   الدراســــةمجتمــــع  ــ فيمــــا يتعلــ
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هـــا؛ وتخصصـــام العلميـــة؛ وعـــدد يلإنتســـبون ي
نوات  فســ لأخــذ صــورة مبدئيــة   ؛بالعمــادة التكليــ

فقد اشتملت اسـتبانة الدراسـة الـتي    . عامة عنهم

ــت ــها،    إلى ا وجهـ ــئلة في بدايتـ ــذه الأسـ ــداء هـ لعمـ
وجــاءت إجابــام كمــا يعرضــها الجــدول التــالي      

   ).١(رقم 
  تخصص العميد وسنوات التكليف بالعمادة توزيع الجامعات ا شاركة حسب) ١(الجدول رقم 

 عدد سنوات التكليف بالعمادة التخصص اسم الجامعة م
  ٣  مكتبات ومعلومات  جامعة الأميرة نورة بنت عبدالرحمن  ١
  ٢  مكتبات ومعلومات  جامعة ا لك سعود  ٢
  ٤  مكتبات ومعلومات  جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية  ٣
  ٦  مياء عضويةكي  جامعة ا لك فيصل  ٤
  ٤  علوم الحاسب الآلي وا علومات  جامعة ا لك فهد للبترول وا عادن  ٥
  ١  كيمياء  جامعة ا لك عبد العزيز  ٦
  ٦  تاريخ حضارة إسلامية  جامعة أم القرى  ٧
  ٢  أحياء  جامعة طيبة  ٨
  ٦  إعلام تربوي  جامعة الطائف  ٩
  ٤  تاريخ  الجامعة الإسلامية با دينة ا نورة  ١٠
  ١  لغة عربية  جامعة القصيم  ١١
  ٢  إدارة تعليم عالٍ  جامعة ا لك خالد  ١٢
  ٢  آثار ومتاحف  جامعة تبوك  ١٣

يتــبين أن مجتمـــع  ) ١(خـــلال الجــدول رقـــم   مــن 
عمــداء  مشــاركةالدراســة الراهنــة الــذي يتكــون مــن  

عشــرة جامعــة تتفــرق في    تيثــناشــؤون ا كتبــات في  
عودية، ولكــن الســ العربيــةنــواح مختلفــة مــن ا ملكــة 

ــيم العــالي وتشــترك   ظتجتمــع تحــت م  ــة وزارة التعل ل
تنســيقية تعاونيــة فيمــا بينــها هــي  لجنــةجميعهــا في 

وتلــــك . لجنــــة عمــــداء شــــؤون ا كتبــــات الســــعودية 
هـــــــي جامعـــــــة الأمــــــيرة نـــــــورة بنـــــــت   الجامعــــــات 

ــص عميــــــــدا مكتبــــــــات   عبــــــــدالرحمن وتخصــــــ

ســنوات في العمــل الحــالي،    ثــلاث ومعلومــات ولهــا  
 لــك ســعود وتخصــص عميــدها مكتبــات    وجامعــة ا

ــنتان في العمـــل الحـــالي،   ولـــهومعلومـــات كـــذلك  سـ
ــعود الإســـــلامية    ــام محمـــــد بـــــن ســـ وجامعـــــة الإمـــ

ومعلومــات ولــه أربـــع    مكتبـــاتوتخصــص عميــدها   
ــنوات في العمـــل الحـــالي، وكـــذلك كانـــت جامعـــة   سـ

بالدراســـة وتخصـــص  ا شــاركين ا لــك فيصـــل مـــن  
ت في العمـل  عميدها كيمياء عضوية وله سـت سـنوا  

ــراهن، أمــا   ــةال ــادن     جامع ــرول وا ع ا لــك فهــد للبت



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  ....دراسة استطلاعية لتطبيق الجودة في : الجودة في ا كتبات الجامعية  ١٠٧

  م٢٠١٠نوفمبر    - يونيو  / هـ ١٤٣١ذو الحجة   - رجب                                                 ،٢، ع  ١٦مكتبة ا لك  فهد الوطنية مج مجلة

فتخصص عميـدها علـوم الحاسـب الآلي وا علومـات     
سـنوات في عمـادة شـؤون ا كتبـات، وكـذلك       أربعوله 

 عميـدها شاركت جامعة ا لك عبـدالعزيز وتخصـص   
ــف،      ــذا التكليـ ــدة فقـــط في هـ ــنة واحـ ــه سـ ــاء ولـ كيميـ

ــة أم القــرى     الراهنــة  اســةبالدروشــارك عميــد جامع
ــبرة في      ــه خـ ــلامية ولـ ــارة إسـ ــاريخ حضـ ــه تـ وتخصصـ

ــنوات،  جامعــــة طيبــــة  أمــــاالعمــــل الــــراهن ســــت ســ
فتخصص عميدها لشؤون ا كتبات أحيـاء ولـه خـبرة    

ا عميــــد وشــــارك أيضــــ الــــراهن، في العمــــل ينســــنت
شــؤون ا كتبــات بجامعــة الطــائف وتخصصــه إعــلام  

العمــل خــبرة ســت ســنوات، أمــا    ذلــكتربــوي ولــه في  
ــص  ا لجامعــــة الإســــلامية با دينــــة ا نــــورة فالتخصــ

تــاريخ ولــه في العمــل بالعمــادة أربــع   لعميــدهاالعلمــي 
 جامعـة سنوات، في حين أن عميد شؤون ا كتبات في 

القصــيم تخصصــه العلمــي لغــة عربيــة ومكلــف مــن       
ا لــك  جامعــةواحــدة ــذه ا همــة، وبمشــاركة     ةســن

ــل إ    ــراهن ليصـ ــة الـ ــع الدراسـ ــل مجتمـ ــد يكتمـ لى خالـ
لعميــدها   العلمــيعشــرة جامعــة والتخصــص   تي ثــنا

ولـه سـنتان في تكليـف عمـادة شــؤون      إدارة تعلـيم عـالٍ  
ومن ا عطيـات العامـة الـتي يمكـن     . بالجامعةا كتبات 

 أنهـــي ) ١( أن نخـــرج ـــا مـــن تحليـــل الجـــدول رقـــم
 مــن عمــداء شــؤون ا كتبــات لــديهم ينمعظــم ا شــارك

؛ ا كتبــات ونشــؤخــبرات جيــدة في عملــهم في عمــادة  

ة في مناصـبهم  يركـث لأن معظمهـم قـد أمضـوا سـنوات     
أن إجابـــام علــــى  إلى  يشـــير  فيهـــا، ممــــا  ينا كلفـ ــ

لدراســة الراهنــة ستتصــف إن شــاء لأســئلة الاســتبانة 
 .  لخبرم في مجال العمل انظراالله بالجودة 

  :الخبرات السابقة بالجودة -٢
ــا ــال    ــ ــبرة في مجــ ــودةللخــ ــا  الجــ ــن دور في نجــ ح مــ

يســــتطلع  برامجهــــا، فقــــد وجهــــت الدراســــة ســــؤالاً    
شــؤون ا كتبــات في العمــل في  لعمــداءالخــبرات الســابقة 

 غيرها،مجال الجودة في أي مجال سواء في ا كتبات أو 
 ).    ٢( ا الجدول رقمهوجاءت الإجابات كما يوضح

  )٢(رقم  دولالج
  بالجودةالعمداء السابقة  خبرات

 النسبة التكرار الجودة مجالالسابقة في  الخبرات

 ٦٩.٢ ٩ نعم
 ٣٠.٨ ٤ لا

 %١٠٠ ١٣ اموع

مـــن  اأن كـــثير) ٢( رقـــممعطيـــات الجـــدول  تشـــير
عمــداء شــؤون ا كتبــات ا شــاركين بالدراســة لــديهم    

 حيـث إن مـا نسـبته   ، الجودة مجالخبرات سابقة في 
ذلـك،  إلى بالدراسـة أشـاروا    ينا شاركمن  %) ٦٩.٢(

 ا شــاركينمــن العمــداء %) ٣٠.٨(قابــل نســبة موذلــك 
 .الذين ليس لديهم خبرة في مجال الجودة

لتطبيــق  ا كتبــاتيــد عمــداء شــؤون يتأ - ٣
  : لجودةابرامج 

   رـالتطوييمان بدورها في ودة والإـد الجيـتأي يعد
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ــن  ــفة      مــ ــا فلســ ــبنى عليهــ ــات الــــتي تــ ــم ا تطلبــ أهــ
التعـرف   بالدراسـة  ينالجودة، لذا طلب من ا شـارك 

ــدإ ــى تأيلى مـــ ــرامج  يـــ ــق بـــ ــودة في ادهم لتطبيـــ لجـــ
ــح   ــات، ويوضــ ــا كتبــ ــمدول الجــ ــات ) ٣( رقــ اتجاهــ

  .  في هذا ا وضوعينا شارك
 )٣(رقم  دولالج

  الجودةدهم لبرامج يا شتركين بالدراسة حسب تأي عيتوز
 لجودةتطبيق برامج  ديتأي

 الخدمات ا علوماتية
 النسبة التكرار

 ١٠٠ ١٣ نعم
 - - لا

 %١٠٠ ١٣ اموع

د جميـــع ي ــالســابق تأي ) ٣(الجــدول رقــم    يظهــر 
 بالدراســة وجــود ينشــؤون ا كتبــات ا شــارك عمــداء

  .برامج للجودة في ا كتبات الجامعية

  : لجودةا برامجد تطبيق يمدى تأي -٤ 
تـــبين ) ٣( دول رقـــمالجـــالجـــدول الســـابق  مـــن
 بالدراسـة  ينشؤون ا كتبات ا شارك عمداءإجماع 

 قناعـام لجودة، إلا أن نسـبة  اعلى تطبيق برامج 
ــبرامج   ــذه الـ ــفه   تخفي دور هـ ــا يكشـ ــب مـ ــف حسـ تلـ

  .من معطيات )٤(رقم  الجدول

 )٤(رقم  دولالج
  الجامعيةا كتبات  فيلبرامج الجودة  دهميتأي بالدراسة حسب نسبة ينا شارك توزيع

 محدد غير %١٠٠ %٨٥ %٧٥ %٥٠ %٤٠ %٢٥ %١٠ تطبيق الجودة ديتأي

 ١ ٢ ٥ ٣ ١ ١ - -  التكرار
 ٧.٧ ١٥.٤ ٣٨.٤ ٢٣.١ ٧.٧ ٧.٧ - - النسبة

مـن  رغم بـال أنه ) ٤( رقممعطيات الجدول  تشير
تفـــاق عمـــداء شـــؤون ا كتبـــات علـــى وجـــود بـــرامج ا

لا يتفقـــون في نســـبة  أـــمإلا ؛ للجـــودة في ا كتبـــات
ــبرامج، ولكـــــن نســـــبة  يـــــتأي ــق تلـــــك الـــ دهم لتطبيـــ
يعتــد ــا تعــد مناســبة  حــالدهم لهــا علــى أيــة  يــتأي

لصـــالح تنفيــــذ بــــرامج للجــــودة، ويمكــــن توزيعهــــا  
 :التاليحسب الترتيب 

ــق مــــا نســــب -١  ينمــــن ا شــــارك%) ٣٨.٥( تهيتفــ
ــى تأي     ــات عل ــبالدراســة مــن عمــداء شــؤون ا كتب د ي

  %).   ٨٥( بنسبةبرامج الجودة 

العمــــــــداء  مــــــــن%) ٢٣.١(اتفقــــــــت نســــــــبة  -٢
ــى تأي ينا شــارك ــ بالدراســة عل د بــرامج الجــودة في  ي

  %).٧٥( ا كتبات بنسبة
 ينا شـــــــارك  مـــــــن %) ١٥.٤(تؤيـــــــد نســـــــبة    -٣

  %).١٠٠( بالدراسة وجود برامج للجودة بنسبة
على وجـود بـرامج    يتفقونتتساوى نسبة من  -٤

ــق كــلكــل الــذين يؤ %) ٧.٧( للجــودة بنســبة  دون تطبي
، وكـــــذلك  %)٥٠(و%) ٤٠( بنســـــبة تلـــــك الـــــبرامج   

نســـبة  اأن يحـــددو يســـتطيعوا الـــذين لم ينا شـــارك
  . أهمية تطبيق برامج الجودة
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  : مبررات تطبيق نظام الجودة - ٥
تدعو إلى ضرورة تطبيـق   كثيرةمبررات  هناك

في ا كتبات، ولكن مبررات تطبيق بـرامج   الجودة

الجــــــودة في ا كتبــــــات حســـــــب وجهــــــات نظـــــــر    
ــبين في الجــدول رقــم    ينا شــارك  )٥( بالدراســة تت

: الآتي 
  ا كتباتبلجودة ا رائهم في مبررات تطبيق نظامآحسب  بالدراسة ينشاركا  توزيع  )٥(رقم  دولالج

 النسبة التكرار مبررات نظام الجودة

 %١٠٠ ١٣ .التأكد من أن ا كتبة تحقق أهدافها الخدمية

 %٩٢.٣ ١٢ .يئة الفرصة للتحسين ا ستمر للخدمات ا علوماتية في ا كتبة

 %١٠٠ ١٢ .ت ا علومات با كتبةالتأكد من رضا ا ستفيدين عن خدما

 %٩٢.٣ ١٢ .  ا كتبة وخدماا في مجتمع الجامعية بدوروبناء الثقة  إعادة

 %٩٢.٣ ١٢ .  ا كتبة وخدماا في مجتمع الجامعية بدوروبناء الثقة  إعادة

 %٩٢.٣ ١٢ .برامج خدمات ا علومات وإيجاد أساليب لعلاجها فيالنقص والأخطاء  تحديد

 %٧٦.٩ ١٠ .  للمكتبة التنظيميةالفاعلية  ةزياد

 %٧٦.٩ ١٠ .بأنفسهم والاعتراف بدورهم ا هم في العملية التعليمية ا كتباتثقة أمناء  تعزيز

 %٦٩.٢ ٩ .ا علوماتية وخدماامكتبة الجامعة  تميز

 %٦٩.٢ ٩ . من قبل إدارة الجامعةوالدعم ا ختلفة  ا ساندةعلى الحصول على  يساعد

 %٦١.٥ ٨ .فيها والرفع من مستوى أدائهم والعاملينأمناء ا كتبات  تطوير

 %٤٦.٢ ٦ .العمل في إدارة ا علومات التي تقرها ا كتبة بخطةجميع العاملين  إلزام

 %٣٠.٨ ٤ .التي تحد من تطوير العاملين با كتبة وا عوقاتعلى ا شكلات  التغلب

 %٧.٧ ١ أخرى مبررات

الــــذي ) ٥( رقــــمدول الجــــتحليــــل  مــــن يســــتنتج
ــؤون ا كتبــــات       ــبررات عمــــداء شــ ــاول شــــرح مــ يتنــ

ــارك ــة في تأيينا شــ ــ بالدراســ ــوددهم يــ ــرامج  وجــ بــ
للجودة في ا كتبـات الجامعيـة أـم يتفقـون علـى أن      

ــرامج    ــبرر لوجــود ب في ا كتبــات وهــو   للجــودةأهــم م
ــق أهــدافها الخدميــة      ــة تحق ــد مــن أن ا كتب ، التأكي

 على ذلـك ا ـبرر بنسـبة    ين شاركاتفق جميع احيث 
، وتتساوى نسب من يؤيدون تطبيق بـرامج  %)١٠٠(
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الفرصة للتحسين ا سـتمر للخـدمات    لتهيئةللجودة 
 ا سـتفيدين ا علوماتية في ا كتبة؛ والتأكد من رضا 

عن خدمات ا علومات با كتبـة؛ وإعـادة وبنـاء الثقـة     
ــة   ــدور ا كتبـــ ــدماابـــ ــة؛   وخـــ ــع الجامعـــ في مجتمـــ

ــدمات     و ــرامج خــ ــاء في بــ ــنقص والأخطــ ــد الــ تحديــ
 ةـا وذلـك بنسب ـ ـأسـاليب لعلاجه ـ  جادـوإيا علومات؛ 

مــن %) ٧٦.٩( في حــين أن نســبة. لكــل منــهم%) ٩٢.٣(
الدراســـة تؤيـــد بـــرامج الجـــودة لـــدورها في   مجتمـــع

مــن  تعزيزهــازيــادة الفاعليــة التنظيميــة للمكتبــة؛ و  
ــدور     ــراف ب هم ثقــة أمنــاء ا كتبــات بأنفســهم والاعت

أمــا مــن يؤيــدون بــرامج  . التعليميــةا هــم في العمليــة 
ــارك  ــن ا شــ ــودة مــ ــة  ينالجــ ــز مكتبــ ــة لتميــ  بالدراســ

ــة  ــدمااالجامعــ ــة؛ و وخــ ــاعدة في لا علوماتيــ لمســ
ــى ا ســــاندة والــــدعم مــــن قبــــل إدارة   الحصــــول علــ

ــة ــبتهم الجامعـ ــود   %) ٦٩.٢( فنسـ ــن البنـ ــد مـ ــل بنـ لكـ
 يناركا شــمـن  %) ٦١.٥(هـذا وتؤيـد نسـبة    . السـابقة 

ات ـــــــاء ا كتبـــــــجودة  ـــــبرر تطـــــوير أمنـــــــبـــــرامج ال
يلـيهم    .مـأدائه ـ وىـمست ـا والرفـع مـن   ـوالعاملين فيه

لــزام   ــن يؤيــدون بــرامج الجــودة لإ   %) ٤٦.٢( ةـنسبــ
ــاملين   ــع العـ ــةجميـ ــات   بخطـ ــل في إدارة ا علومـ العمـ

%) ٣٠.٨( ذكــرت نســبة  اوأخــير. الــتي تقرهــا ا كتبــة 
ــة تأيبالدراســ ينا شــاركمــن  ــبرامج الجــودة  ي دهم ل

 مـــنللتغلـــب علـــى ا شـــكلات وا عوقـــات الـــتي تحـــد 
 .تطوير العاملين با كتبة

  : لجودةا برامجق  يتطب - اثالثً
  : الجودة ا طبقة في ا كتبات برامج -٦

ــز    ـــــدف ــات ومراكـــ ــودة في ا كتبـــ ــرامج الجـــ بـــ
مهمــا كانــت توجهاــا إلى توطيــد مفهــوم     ا علومــات

ــق أه ــ  وضــرورةداف تلــك ا ؤسســات،  ضــرورة تحقي
ــتخدام    ــب اســــ ــة تناســــ ــدمات معلوماتيــــ تقــــــديم خــــ

هنــا تم  ومــن. ا احتياجــامم تمامــئــا ســتفيدين وتلا
يـتم   للجـودة د بـرامج   وسؤال مجتمع الدراسة عن وج ـ

دول الجـــتطبيقهـــا، وجـــاءت ردودهـــم كمـــا يعرضـــها 
    :التالي) ٦(رقم 

  )٦(رقم  دولالج
  ا علوماتية في ا كتبات  الخدماتجودة  تطبيق برامج مدى

برامج جودة الخدمات  تطبيق
 ا علوماتية

 النسبة التكرار

 ٧٦.٩ ١٠ نعم
 ٢٣.١ ٣ لا

 %١٠٠ ١٣ اموع

) ٦( دول رقـــمالجـــا عطيـــات الســـابقة في  تشــير 
عــدد ونســبة ا كتبــات الجامعيــة الــتي    يوضــحالــذي 

 شـؤون يطبق ا برامج للجودة حسب إفادة عمـداء  
%) ٧٦.٩( بالدراســـة، أن نســـبة ينشـــاركا كتبـــات ا 
 هاؤعمــــــداة ا شــــــارك ـات الجامعيـــــــــــــــمــــــن ا كتب

ـــق بـبالدراســة يطب ــ ـــها بــرامج للجـ ودة، في حــين أن ـ
نه لا أ تأشارا شاركين  العمداءمن %) ٢٣.١(ة ـنسب

. يوجـــــد بـــــرامج جـــــودة في ا كتبـــــات التابعـــــة لهـــــم 
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أن   أفـادوا ينمـن ا شـارك  ا كـثير ً  أنوالجدير بالـذكر  
بــرامج الجــودة تلـــك لا تــزال في بدايتــها أو أـــا في     

  .التخطيط طور
  : تطبيقها يتمبرامج الجودة التي  - ٧

ــدف      ــرف     يهـ ــة التعـ ــن الدراسـ ــزء مـ ــذا الجـ لى إهـ
ا كتبـات الجامعيـة في بـرامج الجـودة الـتي       توجهات

 ا كتبــــات تطبقهــــا حســــب إفــــادة عمــــداء شــــؤون     
ــارك ــر ينا شــ ــد التعــ ــة، ويفيــ ــذه إف  بالدراســ لى هــ

ــات   ــتطلاع أولويــ ــات في اســ ــكالتوجهــ ــات  تلــ ا كتبــ
ــا     ــهجها في إدارة مواردهـ ــة ومنـ ــا التطويريـ وخططهـ

. في هــذا الأمــر  اتفاقهــالتحقيــق أهــدافها، ومــدى   
فكرة عن البرامج التي يـتم  ) ٧( ويعطي الجدول رقم

  .ا شاركة ا كتباتتطبيقها في 
  )٧(رقم  دولالج

  في ا كتبات الجامعية   تطبيقهاالجودة التي يتم  برامج

 النسبة التكرار الجودة برامج

 %٩٠.٠ ٩.       الخدماتتحقق جودة  برامج

 %٦٠.٠ ٦.      العاملينتحقق تطوير  برامج

 %٥٠.٠ ٥.       التنظيمتحقق جودة  برامج

 %١٠ ١ .  ا بنىتحقق جودة  برامج

 - - .أخرى تذكر برامج

ــنيتـــبين  ــ مـ أن معظـــم ا كتبـــات ) ٧(دول رقـــم الجـ
ــق بــرامج في جــودة الخــدمات     ا شــاركة بالدراســة تطب

 شــــؤونحســـب أقــــوال عمـــداء   .%) ٩٠( وذلـــك بنســــبة 

ا كتبــات الــذين وزعــت علــيهم اســتبانة الدراســة، يلــي   
 العـاملين بنسـبة   تطـوير ذلك برامج الجـودة في تحقيـق   

 ، ثم برامج تحقيق الجودة في التنظـيم بنسـبة  %)٦٠.٠(
%) ١٠(ة ــــودة ا ــبنى بنسبـج جـــبرامــ ايرـ ــوأخ، %)٥٠.٠(

ويتضـح مـن معطيـات    . وذلك في جامعة القصـيم فقـط  
ــة   الجــــدول الســــابق أن الجــــودة في ا كتبــــات ا دروســ

يشــرفون  الــذينحســب إفــادة عمــداء شــؤون ا كتبــات   
، ثم علـى  عليها أنه تطبق علـى مسـتوى الخـدمات أولاً   

ا وأخــيرثم جــودة التنظــيم،  العــاملين،مســتوى تطــوير 
 الجـودة وتـرى الباحثـة أن تفـاوت تطبيـق بـرامج      . ا ـبنى 

ــاركة    ــة ا شــ ــات الجامعيــ ــها في ا كتبــ ــود بكاملــ إلى يعــ
مـرت علـى بـدء     الـتي أسباب عـدة منـها الفتـرة الزمنيـة     

حيـــث قـــد يصـــعب البـــدء    ، تطبيـــق برنـــامج الجـــودة  
ــبرامج في وقــت   وعــدم تــوافر ا ــوارد   واحــد،بجميــع ال

رى أنــه تــدعــم هــذه الــبرامج، لــذا  البشــرية وا اليــة في 
ا البــــدء بتطبيــــق بــــرامج الجــــودة دائمــــ ا نطقــــيمــــن 
؛ للجـودة  خـر آة لتطوير العاملين قبل أي برنامج ها وج

 الأن مــا حقــق الجــودة في هــذا الجانــب فســيكون دعم ــ 
برامج الجودة بقيةيساعد على نجاح  اكبير      .  

  : م الجودةيقياس تقي عناصر  - رابعاً
  :ناصر برامج الجودة ع - ٨

 إدارةمن العناصر التي تبنى عليها  يركث يوجد
ــب تحليــل أعمــال ووظــائف       الجــودة، والــتي تتطل
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 وإستراتيجية تمكن من رسم سياساتتل ؛ ا كتبة
ــها    بي توقعــــات ا ســــتفيدين منــ ــ ناجحــــة لهــــا تلــ

علـى   تدريجياًويمكن تطبيق ذلك . واحتياجام
الـتي تعـبر عـن    الخدمـة ا لائمـة    :مستويين الأول

للمســــتفيد   يمكــــنالحــــد الأدنى للخدمــــة الــــتي   
ــراهن،   ــا في الوقــــت الــ ــاني قبولهــ ــة : والثــ الخدمــ

بر عــــن   ا ســــتفيدين  تطلعــــاتا رغوبـــة الــــتي تعــــ
؛ الخدمــة  امــالهم والــتي ينبغــي أن تكــون عليه ــ   آو

. ا تطـورة والناميـة   ا سـتفيدين مقارنة مع احتياجات 
ــم الجـــــوفي  ــر الع ) ٨(دول رقـــ ــبين عناصـــ ــل في يتـــ مـــ

ق ـا لتحقيــ ـــز عليهــ ـــالــــتي يركــ ــ  ةـا شاركــ ــات ـا كتبــ ــ
  .  جودةـال

 )٨(رقم  دولالج
  تطبيقها في ا كتبات الجامعية ديتأيالجودة التي يتم  برامج

 النسبة التكرار برامج لجودة الخدمات ا علوماتية

 ١٠٠ ١٣ .عن ا كتبة التدريسرضا أعضاء هيئة  قياس
 ١٠٠ ١٣ .  الطلابرضا  قياس
 ١٠٠ ١٣ .العليا الدراساترضا طلاب  قياس
 ١٠٠ ١٣ .با كتبة العاملينخبرة وكفاءة  قياس
 ١٠٠ ١٣ .لأهداف وأبعاد خطة جودة التعليم العالي ا كتبةشمول خطة  قياس
 ٨٤.٦ ١١ .ا علومات التي تشترك فيها ا كتبة قواعددرجة استخدام  قياس
 ٧٦.٩ ١٠ . كتبة كل فصل دراسيلى اإإضافتها  يتمعدد الكتب التي  قياس
 ٦٩.٢ ٩ .ا كتبةتردد الطلاب على  قياس
الفعليـــة مـــن ا كتبـــة مـــن خـــلال الدراســـات  للاســـتفادةالتغذيـــة الراجعـــة  قيـــاس

 .  العليا الدراساتالعلمية التي يتقدم ا طلاب 
٦١.٥ ٨ 

 ٦١.٥ ٨ .أعضاء هيئة التدريسبه بحث يتقدم  لكلالتغذية الراجعة  قياس
 ٦١.٥ ٨ .ا كتبة على الويب موقعدرجة استخدام  قياس
 ٥٣.٨ ٧ .في ا كتبة الكتبنسبة إعارة  قياس
 ٥٣.٨ ٧ .توافر مصادر حولها ىمدوالتي تدرس في الجامعة  للمناهجالتغذية الراجعة  قياس
 ٤٦.٢ ٦ .التي تنفذها ا كتبة ا كتبيةعدد الأنشطة  قياس
 ٤٦.٢ ٦ .  ا كتبية الدعوةية لعاقوة وف قياس
 ٤٦.٢ ٦ .على ا كتبة التدريستردد أعضاء هيئة  قياس
 ٣٨.٥ ٥ .تقدمها ا كتبة التيتكلفة الخدمات  قياس
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ــح ــن  يتضــ ــم الجــــمــ ــذي)  ٨(دول رقــ يتنــــاول  الــ
عمــداء شــؤون ا كتبــات  تطبيقهــاالــبرامج الــتي يؤيــد 

 بالدراسـة يؤيـدون بالإجمـاع    ينفي الجودة أن ا شـارك 
ــرامج في الجــودة بالتســاوي   %) ١٠٠( بنســبة ــق ب تطبي

 ا كتبــة،قيـاس رضـا أعضـاء هيئـة التـدريس عـن        مـع 
ــلاب     ــا طـــ ــاس رضـــ ــلاب، وقيـــ ــا الطـــ وقيـــــاس رضـــ

ــاءة    ــبرة وكفـ ــا، وقيـــاس خـ ــاملينالدراســـات العليـ  العـ
با كتبة، وقياس شمول خطة ا كتبة لأهـداف وأبعـاد   

 . العالي التعليمخطة جودة 

اعـــد ا علومـــات بـــرامج قيـــاس اســـتخدام قو  أمـــا
ــده  الــــتي ــة فيؤيــ ــا ا كتبــ ــترك فيهــ مــــن %) ٨٤.٦( تشــ

 برنــــامجد قيـــاس  يـ ــ بالدراســـة، يليــــه تأي ينا شـــارك 
الجـــودة مـــن خـــلال قيـــاس عـــدد الكتـــب الـــتي يـــتم         

 ةـ ــبنسبي وذلك ـل دراسـة كل فصــ كتبإلى اا ــإضافته
 ين، ثم تتساوى نسب ا شـارك ينمن ا شارك%) ٧٦.٩(

ــو يا ؤيـــد ــبرامج الجـ ــبة ن لـ ــن  %) ٦١.٥(دة بنسـ لكـــل مـ
برامج قياس التغذية الراجعة للاسـتفادة الفعليـة مـن    

العلميـة الـتي يتقـدم ـا      الدراسـات ا كتبة مـن خـلال   
طــلاب الدراســات العليــا، وقيــاس التغذيــة الراجعــة    

يتقــدم أعضــاء هيئــة التــدريس، وقيــاس     بحــثلكــل 
  .درجة استخدام موقع ا كتبة على الويب

 مــــن عمــــداء ينا شــــارك وتتســــاوى نســــب هــــذا
 ـــن يؤيـــدون بـــرامج قيـــاس نســـبة   ا كتبـــاتشـــؤون 

ــب في ا كتبــة، وقيــاس التغذيــة     الراجعــةإعــارة الكت
تــــوافر  ىللمنـــاهج الــــتي تــــدرس في الجامعــــة ومــــد 

تلــــك   مــــن لكــــل  %) ٥٣.٨(مصــــادر حولهــــا بنســــبة    
ن ي ا ؤيـد ينوتتساوى كـذلك نسـب ا شـارك   . البرامج

يؤيــدون بــرامج    ــن%) ٤٦.٢( بــرامج للجــودة بنســبة 
ــة الــــتي     ــطة ا كتبيــ ــدد الأنشــ ــودة في قيــــاس عــ الجــ

ــة، و  ــامجتنفــــذها ا كتبــ ــوة وف  برنــ ــة اقيــــاس قــ عليــ
الدعوة ا كتبية، وبرنامج قياس تردد أعضـاء هيئـة   

%) ٣٨.٥(ا تؤيـد نسـبة   وأخـير . ا كتبـة  علـى التدريس 
 للجـــودة بالدراســـة برنــامج  ينمــن العمـــداء ا شــارك  

  .التي تقدمها ا كتبةلقياس تكلفة الخدمات 
  : الجودةوسائل تطبيق  -خامساً
  : وأنشطتهاوسائل برامج الجودة  -٩

ــى عــدد مــن الوســائل     تحتــوي بــرامج الجــودة عل
ــاليب ــودة    والأسـ ــق جـ ــتخدامها لتحقيـ ــتم اسـ الـــتي يـ

ــتج والعمليــــات والخدمــــة، وتتضــــمن أنشــــطة      ا نــ
ــراءات ــن الأســـباب      وإجـ ــف عـ ــتم بالكشـ ــة ـ موجهـ

ت الجـــــودة ومـــــن ثم إشـــــباع الكامنــــة وراء مشـــــكلا 
الخـدمات   تـوافر يعـني   فـلا   .)٣٧(العميـل  احتياجات

للمســتفيد وانســياا أن ا كتبــة قــد حققــت الجــودة 
ــوافرفمــن الضــروري أن   مجموعــة مــن الأنشــطة    تت

ــق مفهــوم حقيقــي للجــودة      ــى تحقي الــتي تســاعد عل
ــع   ــن وضــ ــد مــ ــوابطفلابــ ــباع   ضــ ــن إشــ ــق مــ للتحقــ
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. ار الأمثـل للمـوارد  احتياجات ا ستفيدين والاسـتثم 
الــــتي تطبقهــــا ا كتبــــات ا شــــاركة   الوســــائلوعــــن 

ــب   ــة حسـ ــؤون مكتباـــا    إبالدراسـ ــداء شـ فـــادة عمـ
  ).٩( مراجعة الجدول التالي رقم يمكن

 ) ٩(رقم  دولالج
  في ا كتبات وأساليبها الجودةا تبعة لضمان  الوسائل

 النسبة التكرار وسائل برامج الجودة في ا كتبات

 ١٠٠ ١٣ .واضحة للخدمات ا كتبية في ا كتبات الجامعية وأهدافورسالة  ةيرؤ وضع

 ١٠٠ ١٣ .على ا ستفيدين استخدام ا كتبة تسهللوحات إرشادية  تعليق

ــىأمنـــاء ا كتبـــات  حصـــول دورات تدريبيـــة متخصصـــة في مجـــال الخـــدمات كـــل فصـــل   علـ
 .دراسي

٩٢.٣ ١٢ 

 ٨٤.٦ ١١ . كتبةإلى اا ستفيد لا تستدعي حضور  لكترونيةإخدمات  تقديم

لقياس رضـا ا سـتفيدين مـن أعضـاء هيئـة التـدريس وطـلاب         الاستماراتعدد من  تصميم
 .توزع اية كل فصل دراسي والطلابالدراسات العليا 

٨٤.٦ ١١ 

 ٨٤.٦ ١١ .ا كتبة موعاتا ستمر  التقييم

لـيعكس مـا يقـوم بعملـه خـلال      ته؛ بئالوظيفي يقوم ا وظف بتع لأداءاأنموذج لتقرير  اعتماد
 .  والأسبوعاليوم 

٧٦.٩ ١٠ 

 ٦٩.٢ ٩ .والاقتراحات ىللشكاو للمستفيدينصندوق متاح  وضع

الإدارات با كتبـة بتعبئتـها لتوضـيح مسـتوى الخـدمات       ومدير يقوماستمارة شهرية  تصميم
 .خلال الشهر

٥٣.٨ ٧ 

ــب كــل    في ا كتبــة بــدورهم   العــاملينلوحــات تــذكر   تصــميم ــى مكت ا طلــوب منــهم توضــع عل
 موظف

٣٨.٥ ٥ 

 ٣٠.٨ ٤ .التدريس هيئةوثائق لأعضاء  تقديم

 ١٥.٤ ٢ .للطلاب عامة الوثائقخدمات توصيل  تقديم

 ١٥.٤ ٢ .لطلاب الدراسات العليا الوثائقخدمات توصيل  تقديم

 - - أخرى وسائل

الـــــذي يتنـــــاول ) ٩(مـــــن الجـــــدول رقــــم   يتــــبين 
طة التي تحتويها برامج الجـودة في  الأساليب والأنش

، ينحسب إفادة العمـداء ا شـارك   ا شاركةا كتبات 

%) ١٠٠( أن جميــع ا كتبــات ا شــاركة وذلــك بنســبة   
ــاد ــدا أفـ ــديها رؤيـ ــؤعمـ ــدافً  ةها أن لـ ــالة وأهـ  اورسـ

 الجامعيــة،واضــحة للخــدمات ا كتبيــة في ا كتبــات  
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ــى      ــق لوحــات إرشــادية تســهل عل وكــذلك تقــوم بتعلي
 ةـادت نسب ــأف ـ كما ،ةــدام ا كتبــن استخــــتفيديا س

 بالدراسـة أن بـرامج الجـودة    ينمن ا شارك%) ٩٢.٣(
علـــى دورات  ا كتبــات تحــرص علــى حصــول أمنــاء     

تدريبيــة متخصصــة في مجــال الخــدمات كــل فصــل   
%) ٨٤.٦( بنسـبة  ا شـاركين وتتسـاوى نسـب   . دراسي

رص أن برامج الجودة لديهم تحإلى لكل من أشاروا 
لا تسـتدعي حضـور    لكترونيـة إعلى تقـديم خـدمات   

 كتبة؛ وتصميم عدد من الاسـتمارات  إلى ا ستفيد 
من أعضاء هيئة التـدريس   ا ستفيدينلقياس رضا 

وطــلاب الدراســات العليــا والطــلاب تــوزع ايــة كــل 
. دراسي، والتقييم ا ستمر موعات ا كتبة فصل

لتقريـر   اوذج ـأنمأا تعتمـد  %) ٧٦.٩( وذكرت نسبة
لــيعكس مــا تــه؛ لأداء الــوظيفي يقــوم ا وظــف بتعبئ ا

أما ا كتبات الـتي  . والأسبوعيقوم بعمله خلال اليوم 
للمسـتفيدين   امتاح ـ اأشارت إلى أا تضع صـندوقً 

ــكاو ــات ىللشـــ ــرف  والاقتراحـــ ــم في آلى إللتعـــ رائهـــ
 نسـبة في حين أن %). ٦٩.٢( خدمات ا كتبة فنسبتها

صـــميم اســـتمارة شـــهرية يعبئهـــا    تقـــوم بت%) ٥٣.٨(
الخــدمات  مسـتوى مـدير الإدارات با كتبـة لتوضـيح    

هـــذا وتحتــوي بـــرامج حســـب إفـــادة  . خــلال الشـــهر 
تصميم لوحات تـذكر العـاملين    على%)  ٣٨.٥(نسبة 

ا طلوب منهم توضـع علـى مكتـب     بدورهمفي ا كتبة 

ــف تحتـــوي بـــرامج %) ٣٠.٨( لـــيهم نســـبةت. كـــل موظـ
. ائق لأعضــاء هيئــة التــدريس علــى تقــدم وث ــ للجــودة

ــبة   ــاوى نسـ ــذا وتتسـ ــار   %) ١٥.٤( هـ ــن أشـ ــل مـ  أنلكـ
 الوثـائق خدمات توصيل  تقدمبرامج الجودة لديهم  

لطــلاب الدراســات العليــا؛ وتقــدم خــدمات توصــيل   
ــة  ــائق للطـــلاب عامـ ــذا ولم . الوثـ ــرهـ ــن   يشـ ــد مـ أحـ

ــى    ــوي علـ ــودة تحتـ ــرامج للجـ ــاركين أن لـــديهم بـ ا شـ
ــاليب أخـــرى غـــير  الـــتي ذكـــرت   تلـــك أنشـــطة أو أسـ

 . باستبانة الدراسة

ا قترحــة  والحلــولمعوقــات الجــودة  - سادســاً
  : للتغلب عليها

تطبيـق معـايير    منا عوقات التي تحد  -١٠
  : الجودة في ا كتبات الجامعية

الواقــع قــد يواجــه تطبيــق معــايير الجــودة في    في    
الجامعية أو غيرها من ا كتبـات معوقـات    ا كتبات

 اسـتقرار لبعضـها علاقـة مـن الأسـاس بعـدم      ة يركث
مفهوم توظيف الجودة وإدارا با كتبات بوصفها 

النمــاذج  يلائمهــامؤسســات ثقافيــة غــير ربحيــة لا  
ا طبقــة في الصــناعة والــتي خضــعت إلى تعــديلات 

يضـــاف إلى ذلـــك   للتعلـــيم،ة حـــين انتقالهـــا  يركـــث
هـــا ا كتبـــات مـــن داخـــل ها عوقـــات الـــتي قـــد تواج

ــها،  ا ؤسســـة تـــرى نفســـه أنـــه في الوقـــت  إلانفسـ
الباحثـة أن الظــروف مهيـأة لتطبيــق مفــاهيم إدارة   
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في ا كتبــات للاهتمــام ا لحــوظ  وأســاليبهاالجــودة 
ــإدارة ا ؤسســــات    التعليميــــةمــــن قبــــل ا عنــــيين بــ

ــات   ــذه ا ؤسسـ ــالجودة في هـ ــا . بـ ــى  لأمـ ــرف علـ لتعـ
الحاليــة  بالدراســةن وا عوقــات الــتي يــرى ا شــارك 

داء شــؤون ا كتبــات أن مكتبــام تواجههــا مــن عمــ
عليهــا فــيمكن متابعــة   الجــودةعنــد تطبيــق معــايير 

ــدول رقــــم  ــم حــــول هــــذا    ) ١٠( الجــ  عرفــــة آرائهــ
  . ا وضوع

 ) ١٠(رقم  دولالج
  معوقات تطبيق معايير الجودة في خدمات ا كتبات الجامعية

 النسبة لتكرارا معوقات تطبيق معايير الجودة في خدمات ا كتبات الجامعية

 ١٠٠ ١٣ .العاملين في مجال الخدمات لوظائفوجود توصيف دقيق  عدم

 ١٠٠ ١٣ .  بأهمية دورهم في ا ؤسسة الجامعة ا كتبةشعور العاملين في  عدم

 ٩٢.٣ ١٢ با كتبات العمللوائح وأنظمة  قدم

 ٨٤.٦ ١١ .وبرامجهاأجهزة ا كتبة  قدم

 ٨٤.٦ ١١ .ا كتبة وخدماالدور  العلياهم الإدارة تف عدم

 ٨٤.٦ ١١ .لخدمات ا علومات ا خصصينعدد العاملين  قلة

 ٧٦.٩ ١٠ .   لتقديم خدمات جيدة ا ؤهلةا كتبة غير  مباني

 ٦٩.٢ ٩ .في مجال الخدمات العاملينخبرة وكفاءة  ةقل

 ٦١.٥ ٨ .  في مجال الخدمات لعدم رغبتهم في العمل العاملينالتعامل مع  صعوبة

 ٦١.٥ ٨ .ا علوماتية  نسوبي الجامعة الاحتياجاتوجود معلومات عن  عدم

 ٥٣.٨ ٧ يدعم تطوير خدمات ا كتبة لامجموعات ا كتبة  ضعف

 ٥٣.٨ ٧ للمعنيين ا سؤولين عن ا كتبات الجامعية ا خولةالصلاحيات  قلة

 ٢٣.١ ٣ .الجامعة والعاملين با كتبة منسوبيالعلاقة بين  توتر
   أخرى معوقات

الــتي يــرى  ا عوقــات) ١٠(دول رقــم الجــ يظهــر
ن بالدراســة مــن عمــداء شــؤون ا كتبــات    وا شــارك

الجـــودة ومـــن تلـــك    بـــرامج أـــا عـــائق في تنفيـــذ   

ا عوقــات الــتي يــتم ترتيبــها حســب اتفــاق الغالبيــة   
هي عدم وجود توصيف دقيق  ا شاركينعليها من 

ــدم   ــال الخـ ــاملين في مجـ ــائف العـ ــدم  - ات لوظـ وعـ



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  ....دراسة استطلاعية لتطبيق الجودة في : الجودة في ا كتبات الجامعية  ١١٧

  م٢٠١٠نوفمبر    - يونيو  / هـ ١٤٣١ذو الحجة   - رجب                                                 ،٢، ع  ١٦مكتبة ا لك  فهد الوطنية مج مجلة

في ا كتبـــــة بأهميـــــة دورهـــــم في  العـــــاملينشـــــعور 
ن مــن أبــرز اا ؤسســة الجامعــة ويعــد ذلــك العنصــر

مــن ا شــاركين %) ١٠٠(لأن نســبة  ؛الجــودة عوائــق
 لــــوائحهمــــا قــــدم يبالدراســــة أشــــاروا إليهمــــا، يل

وأنظمــة العمــل با كتبــات والــتي تــرى نســبة كــبيرة    
د مــن أبــرز تعــ أــا بالدراســة ينا مــن ا شــاركأيض ـ

العوامــل الــتي تعتــرض بــرامج الجــودة في ا كتبــات   
ــبتهم   ــوع %) ٩٢.٣( إلىحيــــث تصــــل نســ مــــن مجمــ

%) ٨٤.٦(، هــذا وتتســاوى نســبة قــدرها ينا شــارك
ـا والـذين اتفقـوا     ينا شـارك من مجتمع الدراسة 

ــا    ــة وبرامجهـ ــزة ا كتبـ ــدم أجهـ ــى أن قـ ــدم  - علـ وعـ
وقلـة   - اا العليا لدور ا كتبة ولخدم الإدارةهم فت

تعـد   ا علوماتعدد العاملين ا خصصين لخدمات 
من ا عوقـات الرئيسـة في تنفيـذ بـرامج الجـودة في      

%) ٧٦.٩(حــين تــرى نســبة   فيا كتبــات الجامعيــة، 
 أن مباني ا كتبة غير ا ؤهلـة لتقـديم   ينمن ا شارك

تعــد مــن معوقــات بــرامج الجــودة،    جيــدةخــدمات 
 علـى اتفقوا  ين شاركمن ا) ٦٩.٢٥(يلي ذلك نسبة 

أن قلــه خــبرة وكفــاءة العــاملين في مجــال الخــدمات 
نسبة تقـدر   وتتفقللجودة في ا كتبات،  اتعد معوقً

ــى أن ينمـــــن ا شـــــارك%) ٦١.٥(بــــــ   بالدراســـــة علـــ
مجــال الخــدمات  فيصــعوبة التعامــل مــع العــاملين  

وعــدم وجــود معلومــات    - لعــدم رغبتــهم في العمــل   

 نسوبي الجامعة تعيق  تيةا علوماعن الاحتياجات 
كــذلك بــرامج الجــودة في ا كتبــات الجامعيــة، كمــا 

 ينمــن ا شــارك %) ٥٣.٨(كــذلك نســبة تمثــل    تتفــق
ــات    ــى عنصــــرين آخــــرين مــــن معوقــ ــة علــ بالدراســ

وهمـــا ضـــعف مجموعـــات ا كتبـــة لا يـــدعم   الجـــودة
 ا خولـة وقلـة الصـلاحيات    -تطـوير خـدمات ا كتبـة   

 اتبات الجامعية، وأخـير للمعنيين ا سؤولين عن ا ك
العلاقــــة بــــين  تــــوترأن %) ٢٣.١( تــــرى نســــبة تمثــــل

عــــد مــــن  يمنســــوبي الجامعــــة والعــــاملين با كتبــــة    
وبشـكل عـام   . الجامعية ا كتباتمعوقات الجودة في 

مــن خــلال تفحــص الجــدول الســابق يتــبين بوضــوح    
على العناصر ا عوقة للجودة  الدراسةاتفاق مجتمع 

: عــدد مــن الــدلائل منــها إلى ير في ا كتبــات ممــا يشــ
ــدرة  بالدراســــة مــــن عمــــداء شــــؤون    ينا شــــارك قــ

 اورييـد ا كتبات على تحليل أوضاع ا كتبات التي 
وجد به، هذا إلى جانب صدق تلـك  تواتمع الذي 

في ا كتبــــات   الجــــودة ا عوقــــات في تنفيــــذ بــــرامج   
ــق عليهــــا أعضــــاء ذ ؛ فقــــدالجامعيــــة ــبرة واتفــ و خــ

  .  عن قرب والإداري هني وممارسة للعمل ا

ــوير   -١٢ ــات التطـــ ــبمقترحـــ ــى  للتغلـــ علـــ
  : معوقات جودة الخدمات

 يركـث الالجودة ينبغي أن تنتهج ا كتبـات   لتحقيق
ــى     ــا علــ ــب ــ ــينية الــــتي تتغلــ ــبرامج التحســ ــن الــ مــ
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يؤيـــدها  الـــتيلى ا قترحـــات إا عوقـــات، وللتعـــرف 
ن بالدراسة لتطوير برامج الجودة أو يئـة  وا شارك

تابعـــة مالجانــب يمكـــن   هـــذاا كتبــات للتغلـــب علــى   
   ).١١( الجدول التالي رقم

 )١١(رقم  دولالج
  لمكتبات الجامعيةلمعوقات جودة الخدمات  علىالتطوير للتغلب  مقترحات

 النسبة التكرار مقترحات التطوير للتغلب على معوقات برامج الجودة للمكتبات الجامعية

 ٩٢.٣ ١٢ .ضحة لجودة الخدماتوا ةورؤيمعايير محددة  وضع

 ٨٤.٦ ١١ .بالجامعة بدور ا كتبة وخدماا العلياالقيادات  إقناع

 ٨٤.٦ ١١ .التدريبيةالدورات  تكثيف

 ٨٤.٦ ١١ خطط جودة خدمات ا علومات في ا كتبات الجامعية ومتابعتها لاعتمادهيئة معتمدة  تخصيص

 ٧٦.٩ ١٠ للعاملينت آجوائز ومكاف منح

 ٧٦.٩ ١٠ .الجامعية ا كتباتفترات العمل في  دتمدي

 ٧٦.٩ ١٠ .بين ا كتبات الجامعية والتعاونالتواصل  تعزيز

 ٧٦.٩ ١٠ .في ا كتبة باستمرار التقنيةتجهيزات  تحديث

 ٦٩.٢ ٩ مجتمع الجامعة ا ستفيدين من ا كتبة على زياراا لتشجيعأماكن مناسبة  يئة

 ٦٩.٢ ٩ .في ا كتبات الجامعية العملالنظر في لوائح  إعادة

 ٦٩.٢ ٩ للحصول على دراسات عليا في التخصص للعاملينالفرصة  إتاحة

 ٦١.٥ ٨ .من خلال العلاقات العامة االجامعة والعاملين  مجتمعالتواصل بين  تعزيز

 ٦١.٥ ٨ .العاملين بأنفسهم من خلال الاجتماعات الدوريةثقة  تعزيز

 ٥٣.٨ ٧ .بين العاملين في ا كتبة ومجتمع الجامعة ا علوماتخدمات ثقافة جودة  نشر

 ٥٣.٨ ٧ .مجال الخدمات فيعدد العاملين  زيادة

 ٤٦.٢ ٦ .تدريس من تخصصات مختلفة هيئةبأعضاء  الاستعانة

 ٤٦.٢ ٦ .الجامعة من ا علومات منسوبياحتياجات  دراسة

     .مقترحات أخرى

) ١١(رقــــــم  دولالجــــــا قترحــــــات في  بترتيــــــب
 بالدراسة بالإشارة ينالسابق حسب توصية ا شارك

تنفيــذ بــرامج الجــودة     معوقــات إليهــا للتغلــب علــى    
ا طبقــة أو ا زمــع القيــام ــا في ا كتبــات الجامعيــة 
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ــبين ــبة  يتـ ــارك %) ٩٢.٣(أن نسـ  يـــرون أن ينمـــن ا شـ
ــددة ورؤيـــ ــ  ــايير محـــ ــع معـــ ــودة   ةوضـــ ــحة لجـــ واضـــ

ذ تلـك الـبرامج،   سوف يسـاعد علـى تنفي ـ   الخدمات
 ينا شـارك مـن  %) ٨٤.٦(بــ   تقـدر  ةفي حين تتفق نسب

بالدراسة علـى أن العوامـل التاليـة سـوف تعـين علـى       
ــرامج الجــودة وهــي     ــاعتنفيــذ ب ــا   إقن ــادات العلي القي

وتكثيــــــف  -بالجامعــــــة بــــــدور ا كتبــــــة وخــــــدماا
وتخصــــيص هيئــــة معتمــــدة  -الــــدورات التدريبيــــة 

ــاد خطـــــط جـــــودة خـــــدمات ا ع    لومـــــات في لاعتمـــ
 .ومتابعتهاا كتبات الجامعية 

من مجتمـع  %) ٧٦.٩(بـ  تتفق كذلك نسبة تقدر كما
ــة ــى   الدراســ ــنحعلــ ــوائز ومكافــ ــ مــ ــاملينآجــ  ،ت للعــ

ــــ ــوتمدي  ،ةـات الجامعيـــــــ ــل في ا كتبــــــرات العمــــ ــفت دــ
 ،الجامعيـــةوتعزيـــز التواصـــل والتعـــاون بـــين ا كتبـــات 

  .ة باستمراروتحديث تجهيزات التقنية في ا كتب
مــن مجتمــع %) ٦٩.٢( وأيــدت نســبة قــدرها هــذا
ــق بتهيئــة أمــاكن     الدراســة كــل ا قترحــات الــتي تتعل

 مــنمناســبة لتشــجيع مجتمــع الجامعــة ا ســتفيدين  
وإعادة النظر في لوائح العمـل   -ا كتبة على زياراا

الفرصـــة للعـــاملين  وإتاحـــة -في ا كتبـــات الجامعيـــة
  . التخصصللحصول على دراسات عليا في

 كـذلك الـذين أشـاروا    ينتساوت نسب ا شـارك  كما
 الجامعــــةالتواصــــل بــــين مجتمــــع  تعزيــــزمقتــــرح   إلى

 ثقـة  وتعزيـز   - من خلال العلاقات العامـة  اوالعاملين

مـــن خـــلال الاجتماعـــات الدوريـــة   بأنفســـهمالعـــاملين 
  .الكل منهم%) ٦١.٥( بنسبة قدرها
تمــع مــن مج%) ٥٣.٨(نســبة تمثــل  أيضــا وتسـاوت 

ــة ــدوا اقتـــراح     الدراسـ ــرللـــذين أيـ  جـــودةثقافـــة  نشـ
خــدمات ا علومــات بــين العــاملين في ا كتبــة ومجتمــع  

  .في مجال الخدمات العاملينو زيادة عدد  -  الجامعة
ـــ  اتفقــــت نســــبة تقــــدر  وأخــــيراً مــــن %) ٤٦.٢(بــ

على أن الاستعانة بأعضـاء هيئـة تـدريس     ينا شارك
ات ودراســـــة احتياجـــــ ،مـــــن تخصصـــــات مختلفـــــة

الجامعة من ا علومـات يسـاعد علـى تنفيـذ      منسوبي
  . برامج الجودة

  ينا شـــــارك وصــــيات تورحــــات  تمق  - ســــابعاً 
  : بالدراسة

  : بالدراسة ينتوصيات ا شارك -١٥
السؤال الأخير من أسئلة الاستبانة الـتي   ترك
ــذه    لىإ وجهـــــت ــات في هـــ ــؤون ا كتبـــ ــداء شـــ عمـــ

ــة مفتوحــ ــ ــرف  االدراســ ــآلى إللتعــ  يناركراء ا شــ
حول موضوعات لم تشـملها محـاور    ومقترحام

 الجـودة الدراسة ويرون أا قد تطـور مـن بـرامج    
ــ ـــفي ا كتبـــ ــارك ـات، وجـــ ــات ا شـــ  يناءت مقترحـــ

  : كالآتي
ــبراء في   - ــتعانة بخــ ــالالاســ ــودة مجــ ــديم ؛ الجــ لتقــ

دورات تدريبيــــة للعــــاملين با كتبــــات الجامعيـــــة    
  .الخارجسواء من الداخل أو 
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وتعزيــــــز الخــــــدمات  الرقميــــــةكتبــــــات تــــــبني ا  -
  .الإلكترونية ا قدمة لطالبي العلم وا عرفة

إلى با كتبـات الجامعيـة    القياديـة أن تسند الوظـائف   - 
  .   تخصصين في مجال ا كتبات والجودة الشاملةا 

ــتجهي -    ات ـجاد الآليــات وإيـا كتب فيم ــز للتعليــز مركــ
  

  .ذاتي ناسبة لتعزيز التعليم ال
ا كتبــة إلى المحتــوى  مقتنيــاتالعمــل علــى تحويــل   -

  .الرقمي وجعلها متاحة
لكافــة أعمــال ا كتبــة   وا عــاييرإيجــاد السياســات  -

  .بما يتوافق مع أفضل ا مارسات العا ية

  النتائج والتوصیات
  :النتائج  -أولاً 

ــام  اســــتحواذممــــا ســــبق  يتــــبين الجــــودة بالاهتمــ
مـن ا ؤسسـات وا نظمـات     ير كـث الواسع على توجهات 

لاقتصــــــادي  االنشــــــاط الإنســــــاني   أوجــــــهوجميــــــع 
 العو ــــةنتيجــــة  ــــا تحدثــــه  ؛والتعليمـــي والاجتمــــاعي 

واتجاهاـــا مـــن ارتفـــاع حـــدة ا نافســـة بـــين النظـــائر  
ــة أو  ــتىالتجاريـــــة والتعليميـــ ــها،  حـــ ــة منـــ الاجتماعيـــ

للحصــــول علــــى مكانــــة متميــــزة في الســــوق المحليــــة      
الجودة يعد من أكثـر ا فـاهيم    مفهومن كما أ ،والعا ية

 هـذا لامتـداد   وجـدلاً  الإدارية في الوقت الـراهن تـداولاً  
لباحثين الذين أخـذ كـل منـهم يجتهـد في     االاهتمام إلى 

ــب للجــــودة   ــف مناســ ــب رؤي كــــلٍّإيجــــاد تعريــ ه تــــحســ
وفي محاولة لتطـوير الجـودة في ا كتبـات    . ومداخله لها

ــة  ــتالجامعيـ ــة   استعرضـ ــذه الدراسـ ــور مفهـــوم   هـ تطـ
ها، بجانــب تــالســابقة الــتي تناول والدراســات الجــودة،

 لىإتحليــل نتــائج دراســة ميدانيــة هــدفت إلى التعــرف    

ــة     ــات الجامعيــــ ــة في ا كتبــــ ــودة ا طبقــــ ــرامج الجــــ بــــ
في تلــك  ا كتبــاتالســعودية، وتوجهــات عمــداء شــؤون 

ــرامج      ــن بـ ــدوى مـ ــرهم في الجـ ــة نظـ ــات ووجهـ الجامعـ
هـذا  . أساليب تطويرهـا  تومقترحاالجودة ومعوقاا 

ــائج       ــة إلى عــدد مــن النت وقــد خلصــت الدراســة الراهن
 :يتم عرضها على النحو التالي والتوصيات

كيفيــة البحــث  لا إدراكًــ أكثــرن ا ســتفيد أصــبح  إ -
عن الجودة الأفضل والخدمة ا وثوق ـا وسـرعة   

مـا  إوهذا سيجعل البيئات التنافسية  الاستجابة،
 لتعزيــــزيمهــــا يهــــا وتقتســــتمر في تطــــوير برامج

في بيئـة   اوجودها أو أـا لـن تجـد لهـا مكانـا لائقً ـ     
  .لهم اخدماا ستفيدين الذين توجه 

ــ مطالبـــةن ا كتبـــات الجامعيـــة إ - ــإجراء تغـ يرات يبـ
ا للمعطيـــات الجديـــدة لاحتياجـــات  أساســـية تبعـــ

ا علومــات الحديثــة   وتقنيــاتا ســتفيدين منــها،  
التطــورات الــتي   مــة وظائفهــا وخــدماا مــع   ء وا



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 

  ....دراسة استطلاعية لتطبيق الجودة في : الجودة في ا كتبات الجامعية  ١٢١

  م٢٠١٠نوفمبر    - يونيو  / هـ ١٤٣١ذو الحجة   - رجب                                                 ،٢، ع  ١٦مكتبة ا لك  فهد الوطنية مج مجلة

ــهدها  التعليميـــــــة والخطـــــــط   ا ؤسســـــــاتتشـــــ
  .ا ستقبلة لها

ــرف   - ــرورة أن تعتــــ ــاتضــــ أن الاهتمــــــام  الجامعــــ
مـــن خططهــــا   ارئيسـ ــ ابمكتباـــا وجعلـــها جـــزءً   

ــى    مخرجاــا  تطــويرالتطويريــة سيســاعدها عل
وتحقيــق أهــدافها وتــوفير بيئــة تعليميــة صــالحة      

  .وإنتاجيتها الجامعةترفع من مستوى أداء 
للدراســة فقــد   التطبيقــيوفيمــا يتعلــق بالجانــب    -

لشـؤون   اعشر عميـد  اثناشارك في الإجابة عليها  
ا كتبـــات في كـــل مـــن جامعـــة الأمـــيرة نـــورة بنـــت       

جامعـة الإمـام    ،ا لـك سـعود   جامعة، عبدالرحمن
جامعـــــة ا لـــــك  ،محمــــد بـــــن ســـــعود الإســــلامية  

ــل ــة ،فيصـ ــادن   جامعـ ــرول وا عـ ــد للبتـ ــك فهـ  ،ا لـ
ــة أم القـــرى؛  ،ا لـــك عبـــد العزيـــز وجامعـــة  جامعـ
ــة ــ جامعــــ ــائف  ة،طيبــــ ــة الطــــ ــة  ،جامعــــ الجامعــــ

 ،جامعــــة القصــــيم ،الإســــلامية با دينــــة ا نــــورة
وتتفــاوت خــبرام في العمــل   . ا لــك خالــد  جامعــة

ــنة إلى       ــين سـ ــات مـــا بـ ــؤون ا كتبـ ــادة شـ  ســـتبعمـ
وكـذلك تخصصـام مـا بـين     . سنوات بحد أقصى

 الآليالحاســــــب  وعلـــــوم  ،ا كتبـــــات وا علومــــــات 
وتــاريخ  ،وكيميــاء ،وكيميــاء عضــوية ،وا علومـات 

ــلامية  ــارة إســ ــاء ،حضــ ــلام  ،وأحيــ ــويوإعــ  ،تربــ
  .وإدارة تعليم عالٍ ،ولغة عربية ،وتاريخ

ــات الدراســة أن   كشــفت  - ــثيرامعطي مــن عمــداء   ك
 بالدراســـــة لـــــديهم ينا شـــــارك ا كتبـــــاتشـــــؤون 

خــبرات ســابقة بمجــال الجــودة بشــكل عــام وذلــك     
  %). ٦٩.٢(بة بنس

عمداء شؤون ا كتبـات   جميعأوضحت النتائج أن  -
 بالدراسة يؤيدون تطبيق برامج للجـودة  ينا شارك

إلا أـــم تفـــاوتوا في تأديتـــهم لتلـــك   ا كتبـــات،في 
  .البرامج

ن وأشـار إليهـا ا شـارك    الـتي تعدد مبررات الجـودة   -
بالدراسة ولكن لم يتفقوا إلا علـى مـبرر واحـد هـو     

ــد  ــنالتأكـ ــدها    مـ ــدافها، بعـ ــق أهـ ــة تحقـ أن ا كتبـ
تفاوتـــت نســـب ا ؤيـــدون للمـــبررات الـــتي أوردـــا 

ــين نســبة  الدراســة للمؤيــدين %) ٩٢.٣( وانحصــر ب
 ا ســتمرللجــودة بســبب يئــة الفرصــة للتحســين    

للخدمات ا علوماتية في ا كتبة؛ والتأكد مـن رضـا   
ــن خــــدمات   ــتفيدين عــ ــاتا ســ ــة ا علومــ  ،با كتبــ

ــا  ــادة وبنـ ــدماا في   وإعـ ــة وخـ ــدور ا كتبـ ــة بـ ء الثقـ
الــنقص والأخطــاء في  وتحديــد ،مجتمــع الجامعــة

بـــــرامج خــــــدمات ا علومـــــات وإيجــــــاد أســــــاليب   
 ن %) ٣٠.٨( نسبة كانت أدنىفي حين أن . لعلاجها

ــود إلى      ــودة يعـ ــرامج للجـ ــق بـ ــبرر تطبيـ ــرون أن مـ يـ
ــى  ــب عل وا عوقــات الــتي تحــد مــن    ا شــكلاتالتغل

  .كتبةتطوير العاملين با 
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مـــن  %) ٧٦.٩( أن نســـبة أفـــادت معطيـــات الدراســـة     - 
ــودة،     ــرامج للجـ ــديها بـ ــاركة لـ ــات ا شـ ــهاا كتبـ  يقابلـ

 في الدراســــة ينفقــــط مــــن ا شــــارك%) ٢٣.١( نســــبة
أمــا بــرامج   . يطبقــون بــرامج للجــودة   لاأفــادوا أــم  

الجـــودة الـــتي يـــتم تطبيقهـــا فتتفـــاوت ا كتبــــات في      
ــق   .تنفيــــــذها جــــــودة هــــــذا وتشــــــمل بــــــرامج تحقــــ
وبرامج تحقق تطـوير العـاملين، وبـرامج     ،الخدمات

  . جودة التنظيم، وبرامج تحقق جودة ا بنى تحقق
العناصر التي يقاس  يخصأوضحت النتائج فيما  -

علـــــى أساســـــها الجـــــودة في ا كتبـــــات أن جميـــــع 
يتفقـون علـى   %) ١٠٠( بنسـبة  بالدراسة ينا شارك

ة قياس الجودة من خلال قياس رضا أعضاء هيئ ـ
وقيـــاس رضـــا الطـــلاب،  ا كتبـــة،التـــدريس عـــن 

وقيــاس رضــا طــلاب الدراســات العليــا، وقيــاس    
با كتبــة، وقيــاس شمــول    العــاملينخــبرة وكفــاءة  

خطة ا كتبة لأهـداف وأبعـاد خطـة جـودة التعلـيم      
ــالي ــع   . العـ ــر مجتمـ ــات نظـ ــاوت وجهـ ــين تتفـ في حـ

 ا ــؤثرةالدراســة نحــو تقيــيم بقيــة قيمــة العناصــر  
ــة    في قيــاس الج ــ ــها قيمــة مــن وجه ودة، وكــان أقل

ــدمات الـــتي     ــة الخـ ــاس تكلفـ ــرهم قيـ ــدمهانظـ  تقـ
لهذا العنصر %) ٣٨.٥( ا كتبة حيث أشارت نسبة

  . الدراسة مجتمع اقل نسبة اتفق عليهأالذي يعد 

ن بالدراســــة مــــن عمــــداء شــــؤون وأيــــد ا شــــارك - 
ــات ــودة الــــتي    ا كتبــ ــمان الجــ ــائل ضــ ــع وســ جميــ

نتها إلا أن نســــبة  ها الدراســــة في اســــتبا تــــقترحا
لتلــك الوســائل تفاوتــت ولم يتفقـــوا إلا     دهمي ــتأي

ورســــالة وأهــــداف واضـــــحة    ةعلــــى وضــــع رؤيــ ـــ 
ا كتبية في ا كتبات الجامعية، وكـذلك   للخدمات

ــق لوحــا  ــى    تتعلي  ا ســتفيدينإرشــادية تســهل عل
ــة  ــتخدام ا كتبـــ ــدمات   ،اســـ ــت أن خـــ إلا أن ا لفـــ

ــات    ــلاب الدراســ ــائق لطــ ــيل الوثــ ــاتوصــ  أو العليــ
الطلاب بشكل عام لم يؤدها مجتمع الدراسة إلا 

ــبة ــال%) ١٥.٤(بنسـ ــن رغم بـ ــيلتينأن تلـــك مـ  الوسـ
ـ اتعدان أكثر جذب مـن مقـاييس    اللطلاب ومقياس

الدراسـة الراهنـة    متجمعجودة ا كتبات كما أفاد 
  .نفسه

ق  أنكشــفت معطيــات الدراســة   -  معوقــات تطبيــ
ــب وجهـــة نظـــر ا شـــاركين   بـــرامج للجـــودة حسـ

قز في عــدم وجــود توصــيف  تتركــ لوظــائف  دقيــ
العــــاملين في مجــــال ا كتبــــات، وكــــذلك عــــدم  

دورهـــم في  بأهميـــةشـــعور العـــاملين في ا كتبـــة 
 ــحيــث أش ، ةـالجامعــ  ـــــات ى تلــك ا عوق ــــار إلــ

ـــنسب ــاركين  %) ١٠٠(ة ـــ ــن ا شـ ــةمـ في . بالدراسـ
حين يرى الغالبية أن توتر العلاقة بين منسوبي 

لا تعد من ا عوقـات   با كتبةالجامعة والعاملين 
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حيـث لم  ، القوية التي تؤثر على برامج الجودة
من مجتمع %) ٢٣.١(غير نسبة ا عوقيذكر ذلك 

  .الدراسة
إلى حـد كـبير بـين     اتفـاق كشفت الدراسة وجود  - 

 حول مقترحات التطوير للتغلب على ينا شارك
الــتي تنفــذ با كتبــات    الجــودةمعوقــات بــرامج  
ويعـــد وضـــع معـــايير . الدراســـة الـــتي اقترحتـــها
لجــــودة الأعمــــال في   واضــــحة ةمحــــددة ورؤيــ ــ

ــدها      ــات الــــتي أيــ ــر الاقتراحــ ــن أكثــ ــة مــ ا كتبــ
ين  ــ رح دراســــــــة تــــــــمق أنا شــــــــاركون، في حــــــ

ــات    ــة للمعلومــــ ــوبي الجامعــــ احتياجــــــات منســــ
ــدريس     ــة تــــ ــاء هيئــــ ــتعانة بأعضــــ  مــــــنوالاســــ

تخصصــات مختلفــة للعمــل في ا كتبــة كانــا مــن  
  . ا شاركونأيدها  أقل الاقتراحات التي

  :التوصيات  -ثانيا 
 :توصي الدراسة بالآتي السابقةعلى النتائج  بناء

تظهـــر في الهيكـــل  للجـــودةإنشـــاء وحـــدة إداريـــة   - 
ــات،     ــؤون ا كتبـ ــادة شـ ــة وعمـ ــي للجامعـ التنظيمـ

ــا  أعضــاءويشــكل لهــا مجلــس مــن    الإدارات العلي
ــا    ــة، ويوضـــــــــع لهـــــــ ، ةســـــــــتراتيجيإبالجامعـــــــ

لاتخـــاذ  بتنفيـــذهاعنـــيين وصـــلاحيات كافيـــة للم

ــات    ــذ سياسـ ــمان تنفيـ ــرورية لضـ ــرارات الضـ القـ
  . الجودة بشكل سليم

للتعــرف  اســتطلاعيةضــرورة القيــام بدراســات    - 
لى مـــــــتغيرات ومقومـــــــات وأبعـــــــاد الجـــــــودة في إ

بوصــفها  الأخــرىقطاعـات مؤسســات ا علومـات   
  عـــــــــــوض  ينــــــــــلتحس؛ ةــــــــــوات ضروريــــــــــــخط

 اتمــعلــوعي الثقــافي في والتعلــيم وا  اتـــــا علوم
وحصول مؤسسات ا علومات على مكانـة مرموقـة   

  .المحلي والدولي يندـعلى الصعي
الحاجـة والإمكانـات    مـدى القيام بدراسة تقـيس   - 

ا تاحــة لوجــود هيئــة وطنيــة لاعتمــاد الجــودة في    
ــص  الأكــــــاديميا كتبــــــات، والاعتمــــــاد  لتخصــــ

 أن مخرجـــات علـــى اعتبـــارا كتبـــات وا علومـــات 
العوامـــــل  أهــــم تلــــك الأقســــام الأكاديميــــة مــــن     

والعناصر القادرة على تحقيق الجودة ا علوماتية 
ــات   ــات ا علومــــ ــةفي مؤسســــ ــة  والتنميــــ ا عرفيــــ

  .  الشاملةالوطنية 
ــين    - ــات بـ ــوير العلاقـ ــاتتطـ ــاء   ا كتبـ ــة لبنـ ا ختلفـ

شــبكة لــربط مكتبــات الجامعــات المحليــة والعربيــة  
ئف ا كتبـــات  الخـــدمات ووظـــا  جـــودةللرفـــع مـــن  
  .بشكل عام
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 عـايير وا  ا ؤسسي القياس بين العامة دبي مكتبات

 عشر الرابع إلى ا ؤتمر مقدمةورقة عمل ". ا هنية

 نحــو. الخلــيجفــرع   -  ا تخصصــة ا كتبــات لجمعيــة
: ا علومـات  وخـدمات  ا كتبـات  في التميـز  تحقيـق 

 الخلـيج  مكتبـات  في ا سـتمر  للتطـوير  ثقافـة  بنـاء 

 - . م٢٠٠٨أبريـــــــــل   ١٧ - ١٥ا نعقــــــــــد في    العــــــربي
  ).م٢٠٠٨(الدوحة،   :قطر

ــامفلح، فـــاتن  - ٢٦ ــة. " بـ  في الرقميـــة ا رجعيـــة الخدمـ
".  تقويميـة  دراسـة  :الخليجيـة  الجامعيـة  ا كتبـات 

 لجمعيــة عشــر الرابــع للمــؤتمربحــث مقــدم 

 تحقيـق  نحو. فرع الخليج - ا تخصصة ا كتبات

 بنـاء : ا علومـات  وخـدمات  ا كتبـات  في التميـز 

 الخلـيج  مكتبـات  في ا سـتمر  للتطـوير  ثقافـة 

: قطــر .  م٢٠٠٨أبريــل   ١٧-١٥ا نعقــد في   العــربي
  ).م٢٠٠٨(الدوحة، 

ــا ي  -  ٢٧  خــــــدمات."البــــــادي، وليــــــد؛ وخلــــــود الســــ
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 .  الخلـــيج فـــرع   - ا تخصصـــة  ا كتبـــات لجمعيـــة
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 مكتبات في ا ستمر للتطوير ثقافة بناء: ا علومات
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