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 البرمجيات الوثائقية الحلقة الأضعف
  في إدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة

 
 زيــن الديـن كـادي .د

  الجزائر – أحمد بن بلة 1جـامعة وهـــران
  المدرسة الوطنية المتعددة التقنيات–خديم خديجة 

  الجزائر – بوهران 
 

 : ملخص البحث 
 التي ما ،يشهد العالد يوميا العديد من التطورات والابتكارات التكنولوجية سواء في عالد الاتصالات أو في عالد الدعلوماتية

فتئت تتيح من التطبيقات في شتى المجالات الحياتية وتوثر عليها بشكل أو بآخر خصوصا إذا ما اندمج الاثنتُ معا، ليشكلا بيئة 
إلكتًونية ولرال افتًاضي ليس لو حدود وبالتالر ينعكس ذلك على إدارة وتسيتَ تلك المجالات، التي من بينها لرال الدكتبات 

ومراكز الدعلومات التي إن لد نقل كانت السباقة لذلك فهي الآن في مفتًق الطرق لكي تكون أو لا تكون في ىذا المجال 
الافتًاضي، ىذا من جهة ومن جهة أخرى تطور ودخول بعض الدفاىيم الدعاصرة مثل إدارة الجودة الشاملة في لرال الدكتبات 

ومراكز الدعلومات والذي يركز ىو الآخر على لرموعة من الديكاننيزمات والحلقات، ومن بينها قضية التكنولوجيات الحديثة 
والبرلريات الوثائقية، التي ىي الأخرى لذا مالذا وعليها ما عليها، خصوصا وأن منتجي ىذه البرلريات سواء من قبل كبريات 

الشركات الدعروفة أو البرلريات الدفتوحة الدصدر أو الدصممتُ الذواة، بتُ مطرقة تلبية رغبات الدستفيد من البرامج وسندان الدعايتَ 
الدتبعة في ذلك،  فإلذ أي مدى يدكن أن تأخذ ىذه الدسألة حظها الوافر في إدارة الجودة الشاملة للمكتبات ومراكز الدعلومات، 

  .الإجابة عنو في ىذه الورقة البحثية ما سنحاول وىو
 :الكلمات المفتاحية 

 الجودة الشاملة ، الدعلوماتية ،الجودة الشاملة، الدكتبات،مراكز الدعلومات،البرلريات الوثائقية، إدارة
: مقدمة  

شكلت التطورات التنظيمية للفكر الإداري عدة مراحل فكرية وفلسفية لتطوير الفرد والإنسان الذي يسعى دائما بطبعو 
دائما لضو الأفضل ويسعى دائما من أجل بلوغ الريادة والدكانة الدتميزة والرقي  والتطور، سواء لشخصو أو بكل ما يحيط بو، بدء 

من المحيط الدصغر وىو العائلة إلذ لستلف العلاقات التي تربطو بمحيطو الخارجي، كالإدارات والدؤسسات والدنظمات داخل المجتمع، 
التي عانت ىي الأخرى من مشكلات جعلتها تتقهقر في قدراتها وإمكاناتها على مواجهة الدنافسة المحلية والعالدية، لشا استدعى 

الدفكرين على إيجاد إدارة فعالة تحقق من خلالذا التفوق، وتحقق لذا التًابط والتناسق الكامل بتُ عناصرىا  ومكوناتها الذاتية، من 
خلال التفكتَ في إدارة الجودة الشاملة، وبالضبط في تكنولوجيا الدعلومات وما تحققو البرلريات من إمكانيات ىائلة في لرال 

 .التسسيتَ
إلا أن ىذه الحلقة من الحلقات التسيتَية في الدكتبات ومراكز الدعلومات لا زالت لد تأخذ نصيبها في الاىتمام رغم ما 

تقدمو من إمكانات وتلبية رغبات الدستفيدين من الدكتبات ومراكز الدعلومات، وحتى بالنسبة لتسيتَ شؤونها الداخلية خصوصا وأن 
البرلريات تتيح العديد من ىذه التطبيقات التسيتَية، وىو ما حققتو العديد من الدؤسسات الاقتصادية من لصاحات على  تريع 

 .الدستويات من تطبيق لفلسفة نظام إدارة الجودة الشاملة،ولستلف التطبيقات التكنولوجية كالبرلريات
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الدكتبات ومراكز الدعلومات على وجو الخصوص، تسعى ىي الأخرى جاىدة للمضي قدما لضو تطبيق مفاىيم الجودة 
الشاملة، وحذو ما حذتو الدؤسسات الاقتصادية سواء كان ذلك عن قصد أو غتَ قصد، سعيا منها لدواكبة التطور والدستجدات في 
لرال الإدارة والتسيتَ والنهوض بالنظام ككل لضو تكامل شامل في دورة العمل، والتميز في كافة الوظائف والعمليات سواء الفنية أو 

الإدارية والعمل على إرضاء الدستفيدين من خدمات تلك الدكتبات عن طريق  التقييم الذاتي لجميع الخدمات، والعمل على تبتٍ 
حل الإشكالات وسياد ثقافة العمل الجماعي ضمن فرق عمل لتوظيف لستلف البيانات الإحصائية بشكل مستمر، وتفويض 

السلطات والعمل على تطوير مقاييس الأداء والتحستُ والتطوير الدستمرين، عبر فتح لرموعة من القنوات الاتصالية في إدارة ىذه 
الدكتبات، سواء تعلق الأمر بتُ لستلف الدصالح أو بتُ ىذه الدؤسسات والدستفيدين من خدمات ىذه الدصالح من  خلال نظام 

موثق واضح الدعالد، وفي الأختَ استخدام التكنولوجيات الحديثة  في لستلف كل ىذه العمليات التسيتَية  كالبرلريات الوثائقية التي 
 .تعتبر حلقة الوصل بينها

 :الإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة الشاملة 
 :تطور مفهوم الجودة .1.1.2

شهد القرن العشرين  والواحد والعشرين عدة تغتَات فرضت عليو الإرتقاء بنظم الأداء والإنتاج والخدمات في لستلف 
الدؤسسات، لدواكبة التحدي والاستجابة لشروط البقاء وتحستُ الكفاءة الإنتاجية في كافة الديادين من أجل ضبط جودتها لتحقيق 

 .الإتقان والتميز والسعي لتحقيق الأحسن في كل ما يحيط بعناصر الدؤسسة وبيئتها
يعزى أقدم الاىتمامات بالجودة إلذ القرن الثامن عشر قبل الديلاد، في الحضارة البابلية إبان حكم تزورابي إذ تضمنت 

 قانونا، ضمنها قانونا واحد متعلق بالتجارة يوجب على كل شخص تقدم سلعة أو منتوجا بو عيب أو غتَ جيد أو 282قوانينو 
 قبل الديلاد إلذ أن القدماء الدصريتُ أكدوا على الجودة في بناء 15ناقص بضرورة إصلاح عيبو، وتشتَ الوقائع التاريخية في الق

  1.الإىرامات
بعد الديلاد أصبحت الجودة حدثا مهما في تاريخ البشرية وأصبح الاعتماد عليها 18بعد ظهور الثورة الصناعية في القرن 

مراحل تطور الجودة إلذ تسسة " feigenbaum"كمفهوم يعطي نتائجو الإيجابية مع تعدد صيغ التعامل معها، وقد صنف 
 2:مراحل أساسية، بعد أن اعتمدت الدنظمة العربية للمواصفات والدقاييس نفس الدراحل التي قام بتصنيفها والتي جاءت كما يلي

وىي الفتًة ما قبل القرن العشرين إذا يتًكز كل شيء على مهارة وإبداع الحرفي في  :مرحلة مسؤولية الحرفي عن ضبط الجودة .أ 
 .الصناعة

إذ تعد ىذه الدرحلة من إفرازات  (1918-1900)إذ تدتد ىذه الدرحلة من: مرحلة مسؤولية رئيس العمال عن ضبط الجودة .ب 
 .الثورة الصناعية

وبعد ما أصبح رئيس العمال غتَ قادر على السيطرة وضبط جودة العمل  (1945-1919): مرحلة ضبط الجودة بالفحص .ج 
 . الدنتج،ظهرت في ىذه الفتًة وظيفة الدفتش الذي تكمن مهمتو في الفحص بعد انتهاء أي عملية أو مرحلة من مراحل الإنتاج

إذ أدخلت لستلف الأساليب الإحصائية عن طريق العينات وذلك بدء (1960-1945):مرحلة الضبط الإحصائي للجودة .د 
 3.من الحرب العالدية الثانية

وكان الذدف من ذلك ىو الحفاظ على مستويات  (1980-1960)تدتد ىذه الدرحلة من من  : مرحلة ضمان الجودة .ه 
الجودة التي تم تحقيقها انطلاقا لشا حققو اليابانيون من لصاحات ملموسة بعد تطبيقهم لفكرة حلقات الجودة بالإضافة إلذ تبنيهم 

 وكذا اىتمامهم بالجودة على أنها نظام  يحتوي على لرموعة من الوسائل من أجل تحقيق رغبة 4وتحقيقهم لشعار العيب الصفري
 5.الزبون بشتى الطرق العلمية والإحصائية سواء كان ذلك في لرال الخدمة أو الإنتاج
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يلاحظ أنو في بداية الثمانينيات شكلت الدنظمة العالدية للتقييس لجانا متخصصة لوضع آليات تثبت من خلالذا 
الشركات لزبائنها الداخليتُ والنهائيتُ صحة إجراءات وطرق الجودة التي تتبعها بعد ما أصدرت نفس الدنظمة عائلة الدواصفات 

 6. كمعيار دولر موحد لضمان الجودة9000القياسية إيزو 

 (2010-1985)مرحلة إدارة الجودة الشاملة  .و 
مدخل إداري يركز على الجودة التي تعتمد مساهمة تريع العاملتُ في الدنظمة لتحقيق لصاح طويل الددى من خلال تحقيق رضا الزبون 

 تعد حجر الزاوية لتطبيق 2000إصدار(ISO 9001)وتحقيق الدنافع لجميع العاملتُ فيها والمجتمع،ويدكن القول أن الدواصفة 
 7.إدارة الجودة الشاملة بنجاح

إن تطور مفهوم الجودة وصياغة لستلف أفكاره وصولا إلذ مفهوم إدارة الجودة الشاملة لد يتشكل دفعة واحدة بل تطلب 
 . مرور وقتا ليس بالذتُ من الزمن ونتج عقب اجتهادات وإضافات علمية كبتَة  شملت الصعيدين الفكري والتطبيقي

  : مفهوم الجودة
تعددت الأدبيات التي تحدثت عن إدارة الجودة كتعدد استعمالات مصطلح الجودة، فعند الفحص والتدقيق في لستلف 

الأدبيات التي تناولت موضوع الجودة، لصد أن الجودة من وجهة نظر الباحثتُ ىي قدرة الدنتج الدطلوب تقديدو في شكل منتج نهائي 
  .8لإشباع استعمال العميل ومتطلباتو، أوىي الدطابقة للاحتياجات الدطلوبة

وىناك من يعرفها على أنها درجة وفاء الدنتج للاحتياجات ورغبات الدستهلكتُ عند الاستخدام، في حتُ تشتَ الجودة إلذ 
، فيما عرفها معهد الجودة الفيدرالر 9مستوى متعادل لصفات يتميز بها الدنتج أو الخدمة الدبنية على قدرة الدنتج وحاجات الدستهلك

الأمريكي بأنها أداء العمل الصحيح وبشكل صحيح من الدرة الأولذ مع الاعتماد على تقييم الدستفيد في معرفة مدى تحستُ 
لرموعة " ، في حتُ تعرف الجمعية الأمريكية لضبط الجودة، ويشاركها الرأّي نفسو معهد الدقاييس القومي الأمريكي بأنها10الأداء

 11"الخصائص والصفات الخاصة بالدنتج أو الخدمة التي تؤثر قابليتها على إرضاء الزبون المحددة والواضحة والضمنية
لدفاىيم والتعاريف لنظام الجودة   يعرفها بأنها درجة التميز أو الأفضلية بينما إذا ما راعينا تلك ا OXFORDأما قاموس

حسب الدفكرين فنجد أنها تعددت بتعدد الأوساط التي ظهرت فيها وذلك بغض النظر عن الدنتوج سواء كان سلعة أو خدمة ولقد 
 : حاولنا تقدنً البعض منها على سبيل الذكر لا الحصر

 12الجودة ىي لرموع الصفات والخصائص للسلعة أو الخدمة التي تؤدي إلذ قدرتها على تحقيق رغبات معلنة أو مفتًضة. 

  الجودة ىي قدرة الدنتج أو الخدمة على إشباع حاجات الفرد بالتًكيز على الخصائص والسمات الكلية 

 13.الجودة ىي الرضا التام  للعميل 

   أن الجودة ىي الدلائمة للغرض أو الاستعمال14"جوران "يقول . 

  التوجو بالإنتاج لحاجات الدستهلك حاضرا ومستقبلا15"ديدنج"ويعرفها. 

  بأنها التوافق مع الاحتياجات16"فيليب كروسبي"ويعرفها . 

من خلال ىذه التعاريف يبدوا واضحا أن التًكيز دائما يبقى منصبا على رضى العميل أو الدستفيد من الخدمة أو السلعة 
الذي ركز على الدطابقة  وىو الزاوية التي يركز عليها " كروسبي"وبأقل تكلفة، رغم تعدد الأوجو التي تراعى في كل تعريف، مثل 

ركز على جودة الأداء أكثر من أي شيء آخر، بغرض " جوران"الدكلف بإخراج السلعة أو الخدمة بينما بشكل آخر لصد أن 
إعطاء فرصة للقائم بالتسويق حتى يتعرف على وجهة نظر الدستفيد من الخدمة أو الدنتوج، في حتُ ىناك من يركز على جودة 

 .17التصميم 
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تشتَ تريع الأدبيات والدصادر الدتخصصة أن اليابان ىم أول من تبتٌ مفهوم الجودة في الإنتاج والعمل في الدؤسسة 
الصناعية وكان ذلك خلال الخمسينيات من القرن الداضي بعد ما لحقها من خسائر فادحة جراء الحرب العالدية الثانية في ترسانتها 

العسكرية والصناعية  والاقتصادية بوجو عام وقد حققت اليابان من جراء تبتٍ مدخل إدارة الجودة الشاملة في العمل والإنتاجية 
نتائج عظيمة أدىشت الدنتجتُ والصناعيتُ في لستلف الدول لاسيما في الولايات الدتحدة الأمريكية، لشا جعل بعض الدفكرين 
الأمريكيتُ والذين يعتبرون من الرواد الأوائل لذذا الددخل في الولايات الدتحدة الأمريكية أمثال ديدنج وجوران الذين استلهما 

  18.أفكارهما من الأخصائي ولتًشيوارت، من خلال أبحاثو في الثلاثينيات من العقد الداضي
كما أثر مفهوم الإدارة العلمية لفريدريك تايلور بقوة على طبيعة ومفهوم الجودة الشاملة في الدنظمات الصناعية بالتًكيز 

على كفاءة الإنتاج وتفكيك العمل إلذ مهام عمل أصغر حيث قامت أقسام مراقبة الجودة الدستقلة بتأدية مهام الفحص الذي 
 19.يظهر التمايز بتُ الدنتج ذو جودة من غتَه

وعند الرجوع إلذ سر النجاح الياباني فإن الرأي الذي فسر ىذا النجاح يعود إلذ اعتماد اليابان أسلوب ما يدعى بدوائر الجودة أو 
، 1962رقابة الجودة التي كان ىدفها مناقشة سبل تحستُ الدنتجات وجودة عملياتها، وقد بدأت دوائر الجودة عملها الفعلي عام 

حتى ذاع صيتها وانتقل إلذ الولايات الدتحدة الأمريكية، لكنو فشل وىذا يرجع إلذ سوء تطبيق دوائر 1980وما إن حل عام 
 .الجودة وليس إلذ دوائر الجودة في حد ذاتها

رغم ذلك لد يتوقف تيار إدارة الجودة الشاملة عن الذيوع والانتشار، إذ غدا مصطلح إدارة الجودة الشاملة من أكثر 
الدصطلحات الرنانة والشائعة في مواقع العمل داخل الدول الصناعية وخارجها، وامتد ىذا الاىتمام الشاملة في الدؤسسات الحكومية 

التي مافتئت تقدم الدزيد من الخدمات للمجتمع ساعية من جراء ذلك إلذ تحستُ وجودة تلك الخدمات، كلما نمى وزاد الوعي 
 .20الثقافي لدى الأفراد يدفع إلذ الدطالبة بتوفتَ خدمات ذات جودة عالية وبصورة مستمرة

من الأوائل الذين نادوا باستخدام وتطبيق الأساليب الإحصائية والعينات  (1993-1900)يعتبر الدفكر إدوارد ديدنج 
 من %85،  إذ أن تصور إدوارد ديدنج حول الجودة الشاملة ىو أن 1940في مكتب الإحصائيات في الولايات الدتحدة سنة 

، بعد ذلك  أن انضم إلذ تدريس 21 من الأخطاء في طرق العمل%15أنظمة العمل خاطئة والعمال لا يتحملون أكثر من 
أساليب الرقابة والنوعية، ثم وجهت لو دعوة من طرف رجال الأعمال اليابانيتُ ومنظماتهم العلمية للإلقاء لزاضرات حول تطبيق 

 . 1950أساليب السيطرة على النوعية  انطلاقا من مبادئ إدارة الجودة الشاملة وذلك سنة 
للعالد الإمريكي جوزيف " السيطرة النوعية" بصدور كتاب 1961تدعمت ولأول مرة فكرة إدارة الجودة الشاملة سنة 

على التوالر  ( Zero Detects ,Quality Is Free) بنشر كتابتُ 1979 و1965جتَان،وتلاه بعد ذلك كروسبي سنة 
وفي الثمانينيات تراجع مستوى أداء الدؤسسات الأمريكية أمام مثيلاتها من الدؤسسات اليابانية لشا جعلهم يفكرون ىم أيضا في 
تطبيق مبادئ الجودة الشاملة ومنها توسع الاىتمام بالجودة الشاملة منها القرار الذي اتخذه الكولصرس الأمريكي باعتماد جائزة 

إدارة الجودة الشاملة وتوظيفها في لستلف مشاريعها، وبذلك 1988مالكوم بالدريج للنوعية، منها تبتٍ وزارة الدفاع الإمريكية سنة 
 أصبحت جل الجامعات 1993ذاع صيت إدوارد ديدنج في إلقاء المحاضرات في الجامعات اليابانية والإمريكية، إلذ أن توفي سنة 

 .  22تدرس موضوع إدارة الجودة الشاملة وتدنح شهادات علمية في ذلك
 :مفهوم إدارة الجودة الشاملة 

حيث يعرفها معهد الإدارة  (TQM)ىناك عدة تعاريف لمجموعة من الدفكرين لإدارة الجودة الشاملة أو ما يعرف ب
بأنها أسلوب للإدارة يعطي كل شخص في الدؤسسة الدسؤولية عن تقدنً الجودة للعميل النهائي، وتنظر إدارة الجودة :" بلندن
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عملية تدثل طرفا في علاقة عميل أو مورد مع العملية التالية، ويتمثل - في الأساس–الشاملة إلذ كل عمل في الدؤسسة على أنو 
 .23"الذدف في كل مرحلة في تحديد وتلبية متطلبات العميل من أجل زيادة رضا العميل النهائي بأقل تكلفة لشكنة

بأنها ليست سلسلة من البرامج بل ىي نظام إداري والذي من خلالو يدكن تطبيق الكثتَ من الأدوات 24"جوران"ويعرفها 
التي قامت بها إدارة الجودة بتطويرىا  بصورة فعالة في الدؤسسة، في حتُ لا يدكن جتٍ الفوائد كاملة دون إحداث تغيتَ في 

سلوكيات العاملتُ وكذا إحدث تغيتَ على أوضاع التشغيل اليومية وأولويتها من أجل تحقيق النجاح في عملية تطبيق إدارة الجودة 
 .  الشاملة، فإنو يتعتُ على تريع أقسام الأقسام في الدؤسسة الالتزام بجدية ىذا التطبيق إلذ جانب الولاء للمؤسسة من قبل عامليها

على أنها شكل تعاوني لأداء الأعمال، بتحريك الدواىب والقدرات لكل من العاملتُ والإدارة 25"جابلونسكي"ويعرفها 
لتحستُ الجودة والإنتاجية بشكل مستمر مستخدمة فرق عمل من خلال الدقومات الأساسية الثلاثة لنجاحها في الدؤسسة وىي 

الإشتًاك في الإدارة والتحستُ الدستمر للعمليات واستخدام فرق العمل، كما يدكن تعريف إدارة الجودة الشاملة انطلاقا من 
 :الكلمات الدكونة للمصطلح كما يلي

 التي تعتٍ التخطيط والتنظيم والتوجيو والدراقبة لكل النشاطات الدتعلقة بتطبيق الجودة كما يتضمن ذلك دعم النشاطات :إدارة 
 .الجودة وتوفتَ الدواد اللازمة لإلصاح ىذا الدسعى

 . التي تعتٍ مطابقة الدنتج لدتطلبات العميل :الجودة 
والتي تتطلب مشاركة واندماج كافة موظفي الدؤسسة وإجراء التنسيق الفعال لضو التوصل إلذ حلول لدشاكل الجودة وإجراء :الشاملة 

 26.التحسينات الدستمرة
 إن إدارة الجودة الشاملة تتمثل في احتًام العميل والعمل على إرضائو وإشباع  kaizenحسب العالد الإمريكي كايزن

رغباتو الدعلنة والدفتًضة من خلال تقدنً خدمات ذات نوعية عالية في الوقت الدلائم بهدف تقليص معدلات شكاوي العملاء، 
 .27والتطوير الدستمر في الخدمات

أما العالد جيمس رالر نائب معهد جوران الدتخصص في تدريب وتقدنً الاستشارات في الجودة الشاملة، فقد عرف إدارة 
، والتي تتًكز طاقات الدنظمة على التحسينات الدستمرة لكل 28الجودة الشاملة بأنها تعتٍ التحول في الطريقة التي تدار بها الدنظمة

 .العمليات والوظائف، وقبل كل شيء الدراحل الدختلفة للعميل ، لأن الجودة ليست أكثر من تحقيق حاجيات العميل
خلاصة القول أن الجودة الشاملة بالإضافة إلذ البحث عن إرضاء الدستفيد من السلعة أو الخدمة بكل ما تحملو الكلمة 

من معتٌ، يدكن اعتبارىا منهج حديث مبتٍ على أساس فلسفة تنظيمية تقوم على أساس التعاون الجماعي وتقدنً السلع 
 .والخدمات الدتميزة على أساس الدعرفة العلمية والخبرة والدهارة الفنية العالية، عن طريق التوظيف الأمثل للموارد الدتاحة

يتضح لشا سبق أن كل التعاريف أترعت على أن الجودة الشاملة تأخذ جوانب متعددة ولستلفة تدحورت جلها في ثلاث 
اتجاىات رئيسية، حيث اىتم الاتجاه الأول بفكرة العميل ومتطلباتو بينما الاتجاه الثاني ركز على النتائج النهائية كتخفيض الإنتاج 

 .والتكاليف والتحستُ الدستمر، أما الاتجاه الأختَ فقد ركز استعمال الوسائل العلمية والأدوات الإحصائية لتطبيق الدفهوم 
ومنو يدكن القول أن الجودة الشاملة تتحقق من خلال رضى العميل على الخدمات أو الدنتجات أي أن من يستفيد بشكل 

مباشر من الخدمة أو الدنتج ىو الذي يدكن أن يحكم على مستوى جودتها عن طريق الدقارنة بتُ ما حصل عليو وما كان يتوقعو من 
 :تلك الخدمة، لذا يدكن القول أن الدبادئ الأساسية التي تعتمدىا فلسفة إدارة الجودة الشاملة ىي

 رضا الزبون -

 التحستُ الدستمر -

 الإدارة بالوقائع -
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 التداخل والتفاعل بتُ الوظائف -

 الدشاركة والتكامل بتُ عمليات حل الدشكلات  -

 .29جعل كل لزطة عمل -

 :تكنولوجيا المعلومات وإدارة الجودة الشاملة 
إن نظام تكنولوجيا الدعلومات في الدؤسسات ىو بمثابة النظام العصبي الدركزي في جسم الإنسان، حيث يقوم نظام 

تكنولوجيا الدعلومات باستقبال الدعلومات وترترتها إلذ أفعال مهمة وفعالة، وعندما تتبتٌ شركة ما برنالرا لإدارة الجودة الشاملة فإن 
 .عليها أن تأخذ بعتُ الاعتبار متطلبات تكنولوجيا الدعلومات

ويوفر نظام تكنولوجيا الدعلومات البنية التحتية الضرورية من معدات وبرلريات وشبكات تعتبر ضرورية لدعم برنامج إدارة 
الجودة الشاملة، علاوة على ذلك فإن نظام تكنولوجيا الدعلومات يدكن الشركة من الربط بتُ عمليات ومهام الشركة وبالتالر يدكنها 

 .30من السيطرة بشكل فعال على عملية الإنتاج
:الإطار العام لمفهوم الجودة في علم المكتبات والمعلومات  

يختلف مفهوم الجودة الشاملة في تخصص الدكتبات والدعلومات عن مفهومو في باقي التخصصات الأخرى الدختلفة، 
 :31وبالتالر فالجودة الشاملة تعتٍ من جهة نظر الدكتبيتُ ما يلي

أسلوب تفكتَ ومنهج عمل، وطريقة تحديد كيفية إدخال التطوير والتحستُ الدستمر على مسار الأداء العام داخل الدكتبات .1
 .ومراكز الدعلومات

 .توجيو للسلوك والتزام بالتغيتَ والتطوير والتحستُ لتحقيق أعلى جودة وأفضل وضع تنافسي للمكتبات ومراكز الدعلومات. 2
إستًاتيجية تهتم بتغيتَ بعض الإجراءات والسلوكيات الإدارية السائدة بالدكتبات لتحل لزلها ثقافات وسلوكيات الجودة، التي . 3

 .تبرز ملامح شخصية الدكتبة ورؤيتها الدستقبلية وتوجهاتها وقيمها الشخصية والتنظيمية
ليست ىدفا لزددا بل إنها ىدف متغتَ يسعى إلذ التحستُ والتطوير الدستمر، وتؤكد على التزام الجميع بمبادئ الجودة،كما . 4

تؤكد على أهمية اندماج ىذه الفلسفة مع بنية الدكتبة ، وىي لا تعتٍ الجودة التامة ولكنها تعتٍ تحقيق أعلى جودة لشكنة وإيجاد بيئة 
 .عمل يسعى فيها الجميع إلذ تحستُ الجودة

 :مفهوم الجودة الشاملة في إدارة المعلومات
ىي الالتزام بمنهج إداري وتنظيمي شامل، مبتٍ على لرموعة الأسس الرئيسية التي تركز طاقات الدوارد البشرية والدادية 

والتقنية الدتاحة، لتحقيق الجودة الشاملة في الخدمة الدعلوماتية، بهدف تلبية احتياجات العملاء في الدعلومات الدطلوبة بجودة مرتفعة 
 32.مع العمل على التحستُ الدستً

 للمستفيد الدعلومة أو الخدمة الدقة في تقدنً"  يدكن تعريف إدارة الجودة الشاملة في لرال الدكتبات والدعلومات بأنها كما

 33"والفائدة بالرضا معها يشعر بحثو، لمجال موضوعها ومُطابقة في لاستفساراتو تداماً  ملائمة تكون بحيث الباحث أو
  :فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المكتبات

أن الأداء والربحية " فوائد إدارة الجودة للمكتبة وخدمات الدعلومات"بينت الباحثة آلان لاويس في مقالة لذا بعنوان 
سيكونان الذدف الأساسي في التسعينات لإدارة الجودة الشاملة، كعقد بتُ مورد الخدمة وعملائو الدستفيدين، اعتمادا على معايتَ 

 :34تلتزم بها الخدمة، ويدكن إترال فوائد تطبيق إدارة الجودة في الدكتبات بما يلي
 .توفتَ الأداة  لقياس الأداء في لرال خدمات الدعلومات.أ

 .التأكد على جودة الخدمة.ب



603 
 

 .توفتَ الدزايا في لرال التسويق والعلاقات العامة.ج
 .تقدنً الخدمات للعملاء والدستفيدين. د
 .تحستُ النواحي التنظيمية في الإدارة إلذ جانب رفع كفاءة أدائها.ه
 . تحستُ الروح الدعنوية للعاملتُ.و

 :مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المكتبات ومراكز المعلومات
إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة يقضي بأنها عملية إدارية لإدخال  ثقافة التحستُ الدستمر في الدنظمة أو الدرفق الدعتٍ بالجودة، 

فإن ىذه التحسينات سوف تتوازن مع زيادة الإنتاجية الدرتبطة بمعايتَ الجودة الدطلوب التوصل إليها ، ويدكن تجميع مبادئ إدارة 
 35:الجودة الشاملة التي يجب الأخذ بها لدرافق الدعلومات فيما يلي

 الاعتًاف بالحاجة لتحستُ الخدمات أو الدنتجات الدعلوماتية. 

 ُتلبية الدتطلبات بالتًكيز على الدستفيدين من الدستخدمتُ أو العملاء الحاليتُ والدتوقعت. 

  تحرير العمل من الأخطاء والدشكلات، والوقاية من القصور في الإدارة. 

 تحديد وقياس تذن الجودة وأداء العمليات والوظائف بمرافق الدعلومات. 

 تطبيق عمليات حل الدشكلات والأفعال التصحيحية،وتبتٍ وتطبيق إدارة التغيتَ لدرفق الدعلومات. 

 الحصول على مساندة والتزام إدارة مرفق الدعلومات بمنهج إدارة الجودة الشاملة. 

بعد ىذه الجولة الخفيفة في الدفاىيم والأدبيات التي لذا علاقة  بالشق الخاص بإدارة الجودة الشاملة وإظهار علاقة إدارة 
الجودة الشاملة وتكنولوجيا الدعلومات التي أكدنا أنها الحلقة التي تجمع بتُ كل العمليات التسيتَية للوصول إلذ إدارة الجودة الشاملة 

مكتبات، مراكز )في الدكتبات ومراكز الدعلومات، حيث لا يدكن أن نتخيل في القرن الواحد والعشرين مؤسسات وثائقية
مهما كان حجمها وشكلها أن تستغتٍ عن ىذه التكنولوجيات وخاصة البرلريات الوثائقية، التي  (معلومات،مراكز الأرشيف

تعكس مدى تطلع الدؤسسة إلذ تحستُ الخدمات وتوفتَ بيئة مناسبة للجودة الشاملة وعملية التسيتَ، إلا أن ىذه الأختَة تتفاوت 
في الواقع من مؤسسة إلذ  أخرى ومن بلد لآخر، وأصبح في الوقت الراىن تقاس مكانة الدول بمدى اندماج واستخدام 

 . التكنولوجيات الحديثة والبرلريات في دورة العمل الخاصة، وفيما يلي سوف نستعرض أهمية ىذا البرلريات

 : مصطلحات أساسية 
تعتٍ عبارة الحوسبة ىو التحول من الإجراءات والخدمات التقليدية واليدوية التي تقدمها الدؤسسات إلذ استخدام : حوسبة 

 36.الحواسيب التي تؤمن لذا السرعة الفائقة والدقة والشمولية في التعامل مع الدعلومات
 أو تشغيل أوتوماتي ،تشغيل آلر وىي أساليب التنفيذ الأوتوماتي لنظم العمل ومعالجة البيانات باستخدام ةأوتوماتي: الديكنة ،أتدتة 

لرموعة من الأجهزة والآلات يتم اختيارىا متوافقة مع بعضها البعض في تكوين نظامي متكامل يحقق الغرض الذي تستخدم من 
 :أجلو، ويتميز التشغيل الأوتوماتي بثلاث خصائص رئيسية 

 . إي إحلال الآلات لزل عمل الإنسان ومهارتو: الدكننة أو الديكنة 
 .أي أن الآلات تنظم نفسها ذاتيا لتفي بالدتطلبات الدقررة مسبقا: التقليم الدعاد 

 37.أي أن مرافق الإنتاج وتكون متكاملة بحيث تؤلف عملية إنتاجية موحدة: العملية الدتواصلة 
 :نظام المعلومات 



604 
 

 واستًجاعها من أجل تأمتُ تىو عبارة عن إجراءات وعمليات منظمة تهدف إلذ ترع وتوثيق ومعالجة وتخزين الدعلوما
 .احتياجات أكبر قدر لشكن من الباحثتُ وصناع القرار والدستفيدين الآخرين

ونظام الدعلومات من منطلق آخر عبارة عن آلية وإجراءات منظمة تسمح بتجميع وتصنيف وفرز البيانات ومن تم معالجتها داخل 
نظام الحاسب غالبا وتحويلها إلذ معلومات يستًجعها الإنسان عند الحاجة ليتمكن من إلصاز عمل أو اتخاذ قرار أو القيام بأية 

  38.وظيفة تفيد حركة المجتمع عن طريق الدعرفة التي سيحصل عليها من الدعلومات الدستًجعة من النظام
 : حزمة برمجيات جاهزة 

وىي لرموعة برامج لسصصة لأغراض وتطبيقات لزددة وتنجز عادة من قبل مكاتب وبرلريات وتخطط لتسويقها لعدد من 
الدستخدمتُ، والبرلريات الجاىزة مصممة ولرربة يقوم بتصميمها الأفراد الدبرلرون والشركات لتناسب نشاطات وفعاليات متماثلة في 

الخ، وعلى ىذا الأساس فإن النظام أو البرنامج .. في الدخازن وبرامج تسيتَ الدكتباتدعدد من الدؤسسات مثل برامج حفظ الدوا
الجاىز ىو نظام صممتو وطورتو وبرلرتو واختبرتو ثم عرضتو للبيع للمراكز شركة من الشركات الدتخصصة في بيع أو تأجتَ نظم 

  39.الحواسيب الإلكتًونية
وتعتبر الدكتبات ومراكز الدعلومات أحد أىم الدؤسسات الخدماتية التي تسعى إلذ تقدنً خدمات في مستوى إدارة الجودة 

الشاملة، مستعينة في ذلك عن طريق استعمال البرلريات الوثائقية والتي تعتبر برامج مصممة خصياصا لتسيتَ بعض الوظائف 
 .والخدمات في الدؤسسة عن طريق الحاسب الآلر

إلا أن إدخال ىذه البرامج على نشاط الدؤسسة الوثائقية ما ىو إلا عنصر من لرموعة من العناصر الواجب توفرىا حتى يتم 
إحداث ىذه النقلة النوعية في دورة حياة العمل، حيث أن الدؤسسة لابد من إجراء عملية تخطيط شامل لإدخال ىذه البرلرية 

 .أو النظام الآلر الذي يستدعي لرموعة من الإجراءات ضمن عملية الحوسبة أو التأليو إن صح التعبتَ

 : البرمجيات الوثائقية 

 الدكتبيتُ الحواسيب وبرالرها الدختلفة الدوجهة مشهدت السنوات الأختَة تطورات تكنولوجية متعددة، أثرت على استخدا
خصيصا لجمع ومعالجة الدعلومات واستًجاعها بهدف تلبية احتياجات الدستفيدين، إلا أن ىذه البرلريات الوثائقية عرفت تطورات 

 .عديدة عبر الزمن حتى وصلت إلذ ما ىي عليو الآن وسوف نستعرض أىم المحطات التي مرت بها باختصار
 :تطور البرمجيات الوثائقية 

 keyword" ظهور نظامد في الولايات الدتحدة الأمريكية عن1955تعود التجارب الأولذ لإعداد البرلريات الوثائقية إلذ - 

incontext kwic"       من طرف الدهندس"hans peter lunch " من طرف شركةIBM  يعتمد على وضع تسجيلة بكلمة
  40.من العنوان للبحث في المحتوى

 أعيد تنظيم بلديات لندن حيث واجو مديرو الدكتبات إعداد فهرس مشتًك لدقتنيات مكتباتهم فكانت نظم  1956في سنة  -
 . عمودا مع طباعة الفهرس الناتج بواسطة الطابعة السطرية للحاسوب80الفهرسة الأولذ مبنية على بطاقات مثقبة ذات 

 .التسجيلات الدقرؤة آليا , بدأت مكتبة الكونغرس في منتصف الستينات بإعداد سجلات مارك أ -

 بدأت الدكتبات وأجهزة الفهرسة وناشرو الكتب باستخدام الرقم الدولر الدعياري للكتاب لتحديد 1970في عام  -
 .ىوية الكتاب ويعتب مفتاح استًجاع مفيد في البرامج

  Unix Standardو   MS-DOSفي مرحلة الثمانينات بدأت الحواسيب تنتشر بشكل كبتَ واستخدام أنظمة التشغيل  -
 . IBM الدنتج من طرف  Dobislibisوأصبح ىناك تكامل وظائف متنوعة في نظام الدكتبة الدبنية على الحاسوب مثل 
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وغتَىا من اللغات التي اكتشفت  "c"  وأصبحت لغة41كانت البرلريات الأولذ تكتب بلغة التجميع وتطورت لغة البرلرة -
   .Delphiحديثا مثل 

 .فيما سبق كانت عملية البحث بالدنطق البولياني غتَ متوفرة إلا في السنوات الأختَة -
 :أنواع البرمجيات الوثائقية 

إن أي نظام معلومات ىو جهاز متكامل يجمع بتُ الوظائف التقنية والفنية التي تعمل في إطار إستًاتيجية الدؤسسة 
الوثائقية لخدمة الدستفيد والباحث، وىذا بتوفتَ برنامج وثائقي يعمل على توظيف ىذه الأىداف وغالبا ما لصد برنالرا يخص كل 

وظيفة على حدة أو برنالرا متكاملا يشمل الوظائف كاملة في إطار متناسق وأكثر مرونة، وىذا يبقى على حسب احتياجات كل 
 مؤسسة وإمكاناتها الدادية ، في توفتَ ىذا النوع من التكنولوجيات

فرغم تحدي العديد من الدؤسسات الوثائقية للمضي قدما لضو إدارة الجودة الشاملة في الجزائر إلا أنو عند بلوغ مرحلة 
إدخال نظام آلر، دخلت العديد من الدؤسسات في دوامة كبتَة وحتَة كبتَة من أمرىا في اختيار نظام معتُ، وذلك لعدم إدراكها 

بالحيثيات وكيفيات ومدى الاستفادة الفعلية من النظام، لذذا تبقى ىذه الحلقة ىي الأضعف في دورة العمل، ونظرا لتقييد 
الدؤسسات الوثائقية بنظام الصفقات العمومية وقوانينو تجعل الدسئولتُ مكبلي الأيدي حول كيفية اقتناء برلرية وثائقية، رغم أن 

البرلريات الحرة متوفرة بكثرة ومتعددة إلا أن الدؤسسات الجزائرية تبقى تراىن على طريقة التعاقد مع موزع معتُ لبرلرية معينة ولددة 
 : عقد طويلة الأمد حتى تضمن لصاح مشروع التأليو ، وتوجد البرلريات الوثائقية على نوعتُ

وىي البرلريات التي لصد فيها كل وظيفة على حدة، أي أن البرنامج يقوم بوظيفة واحدة من الوظائف من : لبرمجيات الفرعيةا
 .النظام وىو بمثابة نظام فرعي

وىي البرلريات التي صاحبت التطور الذي حدث في الدكونات الدادية للحاسب، وىي تعتمد على بناء : البرمجيات المتكاملة
 .تسجيلة بيبليوغرافية في ملف رئيسي مع بناء ملفات فرعية في نفس النظام، بحيث يؤدي تريع الوظائف ترلة واحدة

 :إقامة النظام
وىناك العديد من العوامل الدتنوعة والدعقدة التي يجب أخذىا في الحسبان عند التخطيط للقيام بتحويل أي نظام تقليدي 

 :42 بتُ نشاطات كثتَة يدكن تصنيفها بشكل عام إلر المجالات التاليةقإلذ نظام حديث، إذ يستلزم في ىذه الدرحلة التنسي
I.1.5.8.وىو لستلف العمليات التي تسبق عملية التنفيذ كالدراسة والتحليل والتصميم، وىو ما يدكن أن  : التخطيط الشامل

 .ندخلو ضمن التخطيط الشامل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة الوثائقية
I.2.5.8.والدقصود بو التأكد من توافق النظام مع الدتطلبات والأىداف وفي ىذه الدرحلة يتعتُ على الدؤسسة  : اختيار النظم

وضع دفتً شروط وعرضو على الدوردين واتباع كل الخطوات الدنصوص عليها في قوانتُ الصفقات العمومية، وىو ما يعيق ويضعف 
 .حلقة البرلريات الوثائقية ضمن الفلسفة العامة لإدارة الجودة الشاملة

I.3.5.8.ونعتٍ بها لزاولة فهم الدوظفتُ  لكل خبايا النظام الجديد فعند تركيب أي نظام آلر يجب أن يكون  : تدريب الموظفين
 .واضحا أن ىناك ثلاث أنواع من الدستفيدين لابد من تدريبهم على استخدام النظام

 .الأخصائيتُ العاملتُ بالدكتبة.1
 .ترهور القراء والدستفيدين الذين يدكنهم استخدام النظام.2
 :الدديرين على الدؤسسة ،ويدكن تنفيذ برامج التدريب من خلال .3
  عمل برنامج تدريب آلر يلحق بالنظام ويوضع في القائمة الرئيسية للبرنامج يوضح كيفية استخدام البرنامج وعادة ما

 .démonstrationتكون عبارة عن عرض 
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  عمل لزاضرات باستخدام الشفافيات والبروجكتور والشرائح. 

 التدريب العملي مباشرة باستخدام النظام. 

 عمل البرنامج تسمى دليل الدستخدم وغتَىا من الأساليب التي تجعل استعمال النظام ةتوفتَ أدلة تحتوي على شرح طريق 
 .43في متناول مستعمليو

 .وىي الوظيفة التي في جوىرىا تهتم بالعلاقات الإدارية مع موردي النظام : الوظيفة الإدارية

 .ويقصد بو تكوين السجلات البيبليوغرافية أو إدخال البيانات الدطلوبة إلذ النظام : تكوين الملفات
  : يعند تركيب أو قيام أي نظام حديث فيجب الأخذ بواحد من ثلاث  أنماط شائعة لإجراء التغيتَ وه: تغيير النظام 

 التغيتَ الكامل والفوري. 

 نظام التشغيل الدوازي. 

 44.التغيتَ التدريجي 
يتم تبعا لذذا الأسلوب إنهاء النظام التقليدي في وقت لزدد واستبدالو بالنظام الجديد فورا وبشكل كامل، : التغيير الكامل والفوري

 :أما الدميزات الرئيسية لذذا الأسلوب فهي 
 .إن الذيئة لن تجد نفسها ملزمة بدعهم التكاليف الجارية للنظامتُ معا .1
 .سيتم تقليص فتًة انقطاع العمل خلال التغيتَ من نظام لآخر إلذ الحد الأدنى من الوقت .2

 .يتم في الغالب إتدام التغيتَ الكامل والفوري في وقت أقصر لشا تتطلبو الأساليب الأخرى ولذا يدكن التحقق من منافعو حالا .3

 :أم العيوب الرئيسة فهي 
 . العاملتُ الوقت الكافي للتكيف مع النظامحالتغيتَ الدفاجئ قد لا يدن.1
 .إذا ظهرت مشكلات غتَ متوقعة ومفاجئة ولد يكن نظام احتياطي فقد يؤدي ىذا الوضع إلذ إرباك شديد للخدمات.2
I.2.6.5.8. نظام التشغيل الموازي:  

أما النمط الثاني لجدولة التنفيذ الجديدة فهو تشغيل النظامتُ القدنً والحديث بالتوازي خلال فتًة من الزمن ويبقى النظام 
القدنً يعمل حتى يتم التأكد من لصاح النظام الحديث، ويتم استخدام ىذا الأسلوب عادة عندما تعطى الأولوية لضرورة استمرار 

 : ىو بالخدمات دون انقطاع وما يدكن أن يديز ىذا الأسلو
 .أن النظام القدنً يظل متاحا كاحتياط في حالة توقف مفاجئ للنظام الحديث.1
 .يصبح من السهل الدقارنة بتُ كل من نتائج النظامتُ.2
 .يدكن إدخال تعديلات على النظام الجديد ولحد أدنى من إرباك العمل اتجاه الدستفيدين.3

 : أما عيوب ىذا الأسلوب فهو 
 التكاليف اللازمة لتشغيل النظامتُ معا بالتوازي .1
 لتشغيل ةقد يؤدي تشغيل النظامتُ بالتوازي إلذ خطأ الدوظف أو العامل وخلطو بتُ النظامتُ عند استخدام الأساليب المحدد. 2

 .كل منهما 
I.3.6.5.8.التغيير التدريجي : 

في حالة التغتَ التدريجي يتم تجزئة عملية التحويل بدلا من إحداث التغيتَ  الدفاجئ فبعد أن يتم إتدام واختبار أحد أجزاء 
النظام الجديد يتم التخلي عن الجزء الذي يقابلو في النظام القدنً ، وأسلوب التغتَ التدريجي يصلح للتطبيق مع أجزاء نظام الدكتبة 

 .الدتكامل حيث يتم مثلا تقدنً نظام التزويد أولا ثم تليو الفهرسة، ثم الإعارة
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كما يتم اتباع التغتَ التدريجي في الجهة التي يوجد بها بيئات متعددة إذا قد يتم تنفيذ النظام في إحدى الدكتبات أو أحد 
الفروع دون غتَىا وعن طريق تتبع أخطاء النظام الجديد خلال تنفيذه في إحدى الفروع ، تستطيع الإدارة التقليل من الدشكلات 

أو التحكم فيها للموظفتُ والتي قد يسببها أخطاء البرامج ولضوىا من الصعوبات غتَ الدتوقعة وقد تكون الدعاناة من الدشكلات 
 .أشد على نطاق أو سع لو جرى التغيتَ بشكل شامل

 :أما لشيزات ىذا الأسلوب فهو أنو
 .يتيح للمشتغلتُ الوقت الكافي للتكيف والتعلم .1
 .يقلل الاحتمالات غتَ الدتوقعة للأعمال الكاملة للنظم. 2

 :فهي : أما عيوبو 
 .قد يجعل عملية التنفيذ بطيئة جدا .1
 .لا يدكن التحقق من الدنافع الكاملة للنظام إلا بعد إتدام التنفيذ.2
ومن وجهة نظر إدارة العقود فإن العيب الرئيسي لذذا الأسلوب ىو صعوبة قياس أداء النظام الدكتمل وبالذات زمن الاستجابة .3

 .للنظام
وىنا بالذات تدخل قضية إبرام الصفقات العمومية ومدى  خضوع قضايا توريد النظم الآلية سواء الجانب الدادي منها أو جانب 

البرلريات إلذ قوانتُ إبرام الصفقات العمومية في الجزائر، مع العلم أن إدارة الجودة الشاملة بالدكتبات ومراكز الدعلومات بكل 
مراحلها وحلقاتها لا يدكن أن تغفل الجانب التكنولوجي، وفيما يتعلق بهذه الأختَة فإن أىم عنصر فيها ىو اعتماد برلرية وثائقية 

 .  تغتٍ عن تلك الخدمات التقليدية التي أثقلت كاىلها
 وخلاصة القول أن حلقة البرلريات ليست ضعيفة في ذاتها وإنما ما يضعفها ىو تلك الإجراءات الإدارية والدتعلقة بقوانتُ 

الصفقات العمومية، وكذا عدم استقرار الأنظمة الإدارية للمكتبات ومراكز الدعلومات في الجزائر، الذي لو ىو الآخر تأثتَ مباشر 
على تطبيق إدارة الجودة الشاملة رغم أن الدناخ مناسب نوعا ما لأغلب الدؤسسات الجزائرية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة ودخول 
نطاق التنافسية في لرال تقدنً الخدمات، خاصة الدكتبات ومراكز الدعلومات، مستجيبة بذلك للمعايتَ الدعتمدة في ذلك، وملبية 

 . لرغبات مستفيديها رغم الحواجز والدوانع الناتجة عن الدنظومة القانونية والإدارية التي تحتاج إلذ مراجعة بهذا الخصوص
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