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 : (Total Quality Management)وم إدارة الجودة الشاملة مفه .1

 في إدارة الاعمال: وم إدارة الجودة الشاملةمفه .1.1

يتضمن توقعات العميل و لي بأنها منهج تنظيمي شامل يهدف إلى تحقيق احتياجات و راعرفها معهد الجودة الفيد
 ب الكمية للتحسين المستمر في العمليات. كل العاملين باستخدام الأسالي

ز الطاقات التي تتضمن تركيها تحول في الطريقة التي تدار بها المنظمة و ن  أفلقد عرفها على   Jaines Rileyأما 
 حل المختلفة للعملية. راالمالمنظمة على التحسينات المستمرة لكل العمليات و 

العاملين للقيام بالعمل من أجل تحقيق توقعات ك لكل من الإدارة و رااشو  التزام Roger Tunksفي حين عرفها 
 العميل أو تجاوزها. 

 إن هذه التعريفات الثلاثة تشترك في التأكيد على ما يلي: 

 التحسين المستمر في التطوير لجني النتائج طويلة المدى. ▪

 مختلفة. رات د بخبراالعمل الجماعي مع عدة أف ▪

 لاستجابة لمتطلبات العملاء. اجعة و ار الم ▪

 بتعريفها على النحو التالي:   (1993)ند رارونالد بستيفن آوهن و  في حان قام

 المحافظة على إمكانية المنظمة من أجل تحسين الجودة بشكل مستمر.  تعني التطوير و  :الإدارة 

 تعني الوفاء بمتطلبات المستفيد.   :الجودة 

 بدأ البحث عن الجودة في أي مظهر من مظاهر العمل بدأ من التعرف على تتضمن تطبيق م: الشاملة
 ه. اً عن الخدمات أو المنتجات المقدمة لرضيانتهاء بتقييم ما إذا كان المستفيد المستفيد و احتياجات 

   في المؤسسات الوثائقية:مفهوم إدارة الجودة الشاملة . 2.1

ة كبيرة لكنها تحظي الآن كذلك بأهميعلى قطاع الصناعات التحويلية فقط، و  لا تقتصر أهمية إدارة الجودة الشاملة
قد شرعت العديد من المؤسسات الوثائقية منها المكتبات في وضع الخطط لتنفيذ فلسفات في قطاع الخدمات. و 

لكننا هنا و  LibQUALو  SERVQUALاستخدام التقنيات ذات الصلة مثل إدارة الجودة الشاملة و الجودة و 
  سنركز على إدارة الجودة الشاملة.



فع الأداء في ر المستمر للأداء العام بالمكتبة و التحسينٌ طريقة عمل تسعى لإدخال التطوٌر و و هو أسلوب تفكيرٌ  *
ع مالإتقان في العمل و  راركز المعلومات من خلال سرعة انجاز المهام عدم الازدواجية في اتخاذ القرامالمكتبات و 

   (.العامليندعم الإدارة و و  اتهمجتياحا مستفيدين وتلبيةٌ على ال )التركيزٌ  الاعتماد على مبادئ الجودة

وضوعة عايير المالمعلومات والمكتبات، مع احت ارم للمقاييس و فق المرات على مستو ى مهي الأداء الجيد للخدما *
د للقيم المضافة د الجيالإعدامختصين أولا وأساسا في الأعمال الفكرية و ت الار الأداء، ويكون ذلك بقدتحسينٌ لتوجيه و 

 كذا خبرة المهنيين. كله بتوافر الإمكانيات المادية و يتم هذا للأرصدة ومصادر المعلومات، و 

ا لتلبية ميع وظائفهإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الوثائقية هي فلسفة الإدارة التي تسعى إلى تحفيز ج *
  ضمان التحسين المستمر. ة ناجعة لتقديم خدمات ذات جودة و ووسيل هااحتياجاتها وأهداف

 أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الوثائقية:  .2

  تحقيق رضا المستخدمين.ومنتجات عالية الجودة و  تقديم خدمات •
  .الوثائقيةالقوة في المؤسسة تحديد نقاط الضعف و  •
  .الوثائقيةالمؤسسة فعالية الاتصالات بين المستفيد و زيادة  •
  الجهد.تقليل الوقت و  •
  التحسين المستمر في مختلف الجوانب. •
  الكفاءة. و  الوصول بالعاملين إلى أعلى المستويات من الخبرة •
  تحسين إدارة التكاليف •
  ى تخفيض نسبة الشكاو  •
يادة الثقة بين ز إلى تعزيز العلاقات الإنسانية و  التوتر في بيئة العمل مما يؤديالقضاء على الاختناقات و  •

  المستخدمين.

 أهداف إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الوثائقية: . 3

 طويل الأجل. قصير و  الاستراتيجيالتخطيط  .1

 تحسين بيئة العمل بها. الوظيفية للمؤسسات الوثائقية و  القدراتبناء  .2

 الرسالة. تحديد الرؤية و  .3

رضاء المستفيدين وتلبية احتياجاتهمم الأداء بالمؤسسات الوثائقية و يتقد .4  . ا 

 . الوثائقيةتوفير إدارة مالية جيدة مرتبطة بقسم تنمية المقتنيات بالمؤسسات  .5

العمل  تإجراءادة الأداء بالمؤسسات الوثائقية والتقليل من جو حدوث تغيير وتطوير في أسلوب الإدارة و  .6
 التكلفة. الروتينية واختصارها من حيث الوقت و 

 . سسات الوثائقيةبشكل عام في المؤ  تقويم الأداءنمية الموارد البشرية العاملة، و ت .7



 الجودة الشاملة في المؤسسات الوثائقية:  مبادئ إدارة .4

نسجم قافة تنظيمية بحيث تإن نجاح إدارة الجودة الشاملة بشكل أساسي، يعتمد على خلق ثثقافة المنظمة:  ▪
وفقا  في العمل الاستمرارتدعيم الجودة الشاملة، و  الاتجاهات السائدة في المنظمة، مع بيئة إدارةالقيم و 

 دها. ار قات عمل بناءة بين أفخلق علالخصائصها و 

ن في المنظمة في تحسين الخدمات والمنتجات من خلال فرق العمل، إن مشاركة جميع العامليالمشاركة:  ▪
ة لها، لى إيجاد الحلول المناسبالعمل عداء المتميز، و لتحديد معوقات الأحلقات الجودة التي يتم تكوينها و 
 خلق بيئة يتمكن العاملون من خلالها من العملالتي تفتحها، و  تالتغييرا ءااجر  تمكين هذه الفرق منو 

 الجماعي. 

أساليب إدارية حديثة كما تشتمل على أدوات شاملة تشتمل على مجموعة مفاهيم و إدارة الجودة ال التدريب: ▪
 لابد من استخدامها لتمكين المنظمة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة بنجاح 

ق الجهود تقوم بدور قيادي لتنسيإن الإدارة العليا في بيئة إدارة الجودة الشاملة  :العليا بالجودة الإدارة التزام ▪
 التنفيذ مهمة العاملين من خلال فرق العمل.  وحيدها، لتحقيق أهداف المنظمة، ويكون التطوير و تو 

 معيار النجاح هو مدى رضاقديم خدمات أو منتجات لعملائها و تعمل على تو  : لا توجد منظمة إلا  التركيز ▪
 . ملاء عن تلك الخدمات أو المنتجاتالع

للتحسين  نهايته مسبقا بل هي جهوداملة ليست برنامجا تعرف بدايته و إدارة الجودة الش التحسين المستمر: ▪
 . نتهي أبداالتحسين لا تقائمة على مبدأ أن فرص التطوير و لك لأنها ذبشكل مستمر دون توقف و  التطويرو 

ة هداف بعيدأ بدأ بوضع رؤية مستقبلية محددة، و إن تطبيق الجودة الشاملة يللجودة:  الاستراتيجيالتخطيط  ▪
 هذا لن يتحقق عن طريق العمل بعشوائية. المدى تسعى المنظمة لتحقيقها و 

نجاح إدارة الجودة الشاملة يعتمد بشكل كبير على مشاركة العاملين في المنظمة  بما أن تحفيز العاملين: ▪
 . المقترحات التطويرية والإبداعيةلأفكار و  من خلال تقديمهم

كل دوري، تحليلها بشبيانات جمعها و ت في بيئة إدارة الجودة الشاملة تتم وفق ارار القالقياس: التحليل و  ▪
 . فات في الأداءار يطرة على الانحالسلتجنب الأخطار و 

ي زيادة الإنتاج من أهم الأهداف التيعتبر تحسين الجودة للخدمات والمنتجات و منع الأخطاء قبل وقوعها:  ▪
 الوسيلة لذلك هو الحد من الأخطاء. رة الجودة الشاملة إلى تحقيقها و تسعى إدا

 الوثائقية: متطلبات تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسات  .5

  ائقيةالوث الثقافة التنظيمية للمؤسساتتهيئة مناخ العمل و.  
 قياس الأداء للجودة.   

  الوثائقية الفني بالمؤسساتإدارة فاعلة للموارد البشرية بالجهاز الاداري و. 
 مشاركة جميع العاملين في الجهود المبذولة لتحسين مستوى الأداء.   

  وثائقية د العاملين بالمؤسسات الرامستمرين لكافة الاف تعليمتدريب و 



 تأسيس نظام معلومات دقيق لإدارة الجودة الشاملة. 
 هناك متطلبات أخرى للجودة الشاملة يمكن إجمالها فيما يلي: و 

 :ن تشجيعهم على أو  الأفرادإن القيادة ضمن مفهوم إدارة الجودة الشاملة تعني القدرة على حث  القيادة
 القدرة في إنجاز الأهداف. الرغبة و  كون لديهمت

 لمبادئ امن القادة التدرب على المفاهيم و م الإدارة العليا بإدارة الجودة الشاملةٌ يتطلب از تلإن الا :الالتزام
ة م العاملين كافة يتوجب معرفزاياها، كما أن التزاالأساسية لهذه الفلسفة بماٌ يحقق الاستفادة من م

 المواصفات. لعمل الذي يحقق جميع المتطلبات و م الذاتية في تقبل أنماط ااستعداداته

 :ل وسيلة إن العمل الجماعي هو أحد متطلبات نجاح إدارة الجودة الشاملة إذ تعد فرق العم فرق العمل
  .شاملاجاح المؤسسة كونها كيانا واحدا و في نمهمة لاندماج العاملين و 

 ين الرئيس سواء ب باتجاهين: من الضروري أنٌ يكون هناك نظاما فعالا للاتصالات فعالية نظام الاتصالات
 خارجها.  والمرؤوس داخل المؤسسة و 

 خطوات تطبيق الجودة الشاملة في المؤسسات الوثائقية: حل و رام .6

لمواردها  ل الكاملهذا بهدف تحقيق الاستغلاحل و راإن تطبيق منهج الجودة في المؤسسات الوثائقية تمر بعدة م
 هي: لتحقيق أهدافها و  وبأقصى فعالية وكفاءة ممكنة

لعامة، ا والاستراتيجياتلجودة ينبغي تبنى مبدأ التخطيط والإعداد للسياسات لتحقيق االتخطيط للجودة:  .1
 الخدمات المنجزة.  و 

التوجه جاه و ثائقية التي يقصدونها وكذا الاتنمط المؤسسة الو ختلف المستعملين باختلاف طبيعة و يالمستعملين:  .2
 فئاتهم.  بد من معرفة من هم المستعملين و العام لسياستها، لذا لا

 يمكن معرفة حاجيات المستعملين عن طريق:  التعرف على حاجيات المستعملين: .3

 دقيقة ـ ن رضا المستعملين بأدوات علمية و إنجاز تحقيقات ع 

 ـ  لأرصدة المستعملة وغير المستعملةايل الوثائق المستعملة كالفهارس و تحل 

 ملاحظات المستعملينلى شكاوى و ع الاعتماد . 

  سوق يجب و الاستفادة الكاملة من آليات وتقنيات التسويق المختلفة واعتبار المستعملين كقطاع خاص
 استغلاله مع إرضاء المستعملين كافة. 

مية لوثائقية، التحلي بروح التطوير والتحديث وتنينبغي على القائمين على المؤسسات ام  الخدمة: تطوير ملا .4
تاحتها، البحث المجموعات و  لذي اة لتطوير الخدمات و د الجودة كأدا اعتماالمتواصل عن المعلومات المفيدة و ا 

 يحقق من خلال: 

تاحتها، و  •   .لمؤثر لهذه المجموعاتالاستخدام الفعلي اتنمية المجموعات وا 

   .المؤلفات المرغوبةالمتواصل عن المعلومات المفيدة والمطلوبة و البحث  •



تاحتهاالاستخدام الامثل والاستغلال الأجود للمجموعات و  •   .ا 

  .فيات الجيدةراالببليوغإصدار الفهارس و  •

  .التكنولوجية في خدمة المستعمليناستعمال الطاقات البشرية و  •

   .تقديم الأداء الجيد لتطوير ملامح الخدمة •

أن تسير فيه جميع الأعمال، بغي المجال الذي ين، و والاستراتيجياتهو رسم لمعالم الخطة  وضع الأهداف: .5
على أساس  لها تبنىالوثائقية ك اتمادام التخطيط يهدف في موضوعنا إلى تحقيق الجودة، فإن أنشطة المؤسسو 

 مبنيا على التنفيذ أصلاطريقة بل يجب أن يكون  يكفي الوصول فقط إلى الأهداف بأي طبعا لاهذا التحقيق و 
 مواصفات. معايير و 

 وثائقية: صعوبات تطبيق معايير ضبط الجودة في المؤسسات ال .7

قد تحد من تطبيق ممارسات ناجحة وفاعلة لضبط الجودة فيها، تواجه المؤسسات الوثائقية، صعوبات عديدة 
 تعدد تلك الصعوبات ما بين صعوبات: تو 

ة يدية التي تتسم بالسلطالجودة، اتباع أساليب الادارة التقلعدم وجود مصلحة للإحصاء و صعوبات إدارية:  أ.
ى الإدارة، همية تحسين العمل لدخدماتها، نقص الوعي بأو  العليا لدور المؤسسة الوثائقيةعدم تفهم الإدارة  ،الجمودو 
 لرغبة لديها في تطوير العمل. عدم وجود او 

الترجمة،  بالتالي تتطلبتصدر بلغات أخرى غير العربية، و  الأدلة الإرشاديةمعظم المعايير و  صعوبات لغوية:ب. 
 بيئة المؤسسات الوثائقية العربية بسبب اختلاف الثقافات. وربما قد لا تتناسب مع طبيعة و 

ايير املين في كيفية تطبيق المعت لدى العرااالمهنقص الخب ارت والكفاءات و صعوبات متعلقة بالعاملين: ج. 
عدم وجود توصيف دقيق لوظائفهم في مجال الخدمات، عدم شعور العاملين بأهمية دورهم، عدم وجود ، تنفيذهاو 

 نظام الحوافز، غياب روح الفريق بين العاملين. 

عدم تكامل البنية التحتية المناسبة، المشاكل المرتبطة عدات، و الم: ارتفاع تكلفة الأجهزة و صعوبات تقنية .د
 بإدخال تقنية المعلومات الجديدة. 

 سوء توزيعها.نقص الموارد المالية و صعوبات مالية: ه. 


