


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شكــــر وعــــــرفان
 

 
 

 

 الله رسول على والسلام والصلاة لله والشكر لله الحمد
 ينبغي كما الحمد فله العمل هذا لإتمام اوفقن الذي الله حمدأ

 .سلطانه وعظيم وجهه لجلال 
 يالدراس رنامشوا في ناساند من لىإ الامتنان وأطيب الشكر جزيلب نتوجه

 المشرف نعم كان الذي الدكتور الاستاذ رأسهم وعلى ومرشدا سندا نال وكان
 " جمال شعبانالدكتور  "  وأخلاق وطيبة ادب  أ ستاذالأ ونعم

 .والدعاء الصلاة منه ويتقبل السماء رفع كما مقامه يرفع نأ الله سالأ الذي
 وكل اساتذة علم المكتبات

 وكل استاذ ساهم في توجيهنا سوى في اطار تخصصنا او خارجه
 مساعداتهم على المكتبي الطاقم اشكر ان الذكر يفوتني لا كما

 .نادراست انجاز في نال 
 على وافقوا الذين اللجنة لأعضاء الموصول والشكر

 .المذكرة هذه مناقشة 
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اض ىى    اضف ىىل  ان لىىسا قلىىم اضيلىىل اضىى ل   قلىىم اض ىىفل  اضاىىي اقىىى اي   لىىس فىىسماي ا قلىىم اضاىىي ضىىف     لىىس  يعىىس  ع ىىس 
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 أ

 مقدمة

   رىى اهس ض   لىس اضعنى     اضىح  ا ى ذ  اض ىف    إ نيىسا ا  ىل ن ى     يىسمخة  هىل  ىف اض نىبىسي نفىا 

    س هل الاىل    م  ا ا ضلق    ا نفة  مبل   ئكسضة الاىل    م اضعن    ضلإاىس   ب م ا هي  اض يسءس اضفلفي

 من ى  اضىا    بفى     ى   ضيىا . اضعى د  نىة خخصىن   نل ى  ا  كىس   نىة نىىإضل اضىي  اض كىسا  هىي   جلسقىعلا

  كعىسا   رىى ى     ىم اضى يس دايى    ن قىنم اج لنى  اضىل نى    ىم ا ثى   ىسضغ  ىف ضعىس ض ىس انتس فنى   لاسنى  اض نىبسي

  نىء . اضبا نى  ا ل ى   د ىل  كىيا قىن ا  اضا اض لىسج   نىا نل اض ف  ى   صىسد  نى  ي  لاىل   ىف  ذضىك اضعى د

 ك ملس اضىفلن ن  اضف لن  نلل ءس    س كتلس  ذضك اضفلفي  اضباء  سضىفلنل اض ل   ءس  ا  فس د  ا نلفل  نبا 

 ضرنسقىس لس  دا ىل  هىاا عس لاىسدن ض تس فى  نىسبم كنىسا  صىعتلس ككىل ا كسدم نى  اض لظ  ى  ءىس  قسقىنس  صىبس ن  ىل

 ياضىفلن ن 

 اضف لنىىىىىى  د ىىىىىىل ءىىىىىىس نرىىىىىىعل اضاىىىىىىي ا قسقىىىىىىن  اضف ا ىىىىىىل  ىىىىىىف انتس فنىىىىىى  اض نىبىىىىىىسي ءىىىىىىس انخىىىىىىا سي جىىىىىى د  نفىهىىىىىى 

 اض نىبىىسي نلفىىلي  اضبىىس  يا اضىىىا ية هنئىى      ىىسا اض ىىل   ىىف اض رىىى ا يا نب لىى   نفزفىىز  اضبا نىى  اضىفلن نىى 

ىىىسدمفي اجتى ىىىىم نز فىىىىا ءىىىىس  ا  فًىىىىس د ً ا انتس فنىىىى  ىىىسدمفي اضىعىىىى    ضىاينىىىىق اض ىىىى   ف   اض ىىىى ا د  سض فل  ىىىىسي ا كى  ا كى

س يفىا انخىا سي هىيه ءىس انتى د   ىف  ىس     رىى ى  ناينىق  ىنا  ضيااي اضباثي  اي ىكس 
ً
 ضل ؤقرىسي اقىت اننبنًس هىا 

 يا كسدم ن 

  اضباىىىىء اضفىىىىسلس اضىفلىىىىنل  بىىىىس  ءىىىىس   ا  فًىىىىس ا ه نىىىى   ىىىىسضغ    ىىىى ً س انتس فنىىىى  اض نىبىىىىسي ءىىىىس اض مس ىىىى  نفىىىىا

 نىا ل اضاىي  اض فل  سي اض  ا د ن     نء ض تس فسيا اضلس   اضيلل    س   انتس فن  اض نىبسي نفىه ي ا كسدمفي

 اض نىبىسي هىيه  اى فىسي   ىم اض مس ى   رىإض   ىنا ذضىكا   ىمي اضفلفىي اضباىء ن ى ف  ءس  نرسهل اضىفلن ن  اضف لن 

 ي اض يس ن   اضيسا ان  ا لالمن  اضترسليي  ف اضفاما ن ي 

  ىىى سا ءىىىس نرىىىسهل  نىىىء انتىىى د ا قدا     لنىىى   ىىىف  قسقىىىنًس جىىىزاًا انتس فنىىى  اض نىبىىىسي ءىىىس اض مس ىىى  ن ىىىكل

 لاىىل   ىىفي  لىىس  يا   كىىسدم نيا فىىل   ىىف اض رىىى ا يا ا ىنسجىىسي نلبىىي انتىى د   سضنىى   فل  سننىى  لاىىا سي نيىىامل

 مىىا  لس  نفزفىىز اضن ىىس ا داا نارىىيا انتس فنىى  ضل نىبىىسي م نىىف  رىىى  ا ب ىىكل اض يا ىى  انخىىا سي  نينىىنل   امبىى 

 ا هىىىىىىاا  ناينىىىىىىق ءىىىىىس  ن فًىىىىىىس د ً ا اض مس ىىىىى  نلفىىىىىىلي  رىىىىىى   ب ىىىىىىكل   ام ىىىىىى  دمنيىىىىى    فل  ىىىىىىسي  ىىىىى ا د نيىىىىىىامل   ىىىىىم

 ي اض علن  ا كسدم ن  ضل فسمي  اي ى س     سا ضل نىب  ايقت اننبن 

  نينىنل   امبى  قلىم  لىا  اضاىي  اةجى اااي اضف لنىسي  ىف  ب   ى  ءىس انتس فن  اض نىبسي ءس اض مس   نى  ل

 م نىىف  انخىىا سيا  اض ىى ا د اقىىى اان  ىى    اضبنساىىسي  نالنىىل ج ىىم لاىىل   ىىفي   فسضنتلىىس ج د لىىس ض ىى سا انخىىا سي



                                مقدمـــــــــــــــــــــــة      

 
 ب

ظعى  مىا اض  ىس ا قبنل   مي  ن  ف  ناريا قلم ناىس  اضاي اجتسيي نااما اض نىب  ةدا  
ُ
  تزامىاًا فلبًىس اضبنساىسي ن

ىىسدمفي اضىىىا ل لاىىىا سي نارىىىيا قلىىىم  سجىىى      فنلىىى   صىىىسد    ىىىم    ىىىم اض نىبىىى  اضىالنلنىىى  اض لفىىى  هىىىيه نرىىىس اي ا كى

 ياض يا   انخا سي ضىفزفز  ا  ق  م ا اي  ان سذ    ل ب كل اض  ا د ن صنص

 ناامىىىىا   لىىىىس  يخرىىىىن ا  هىىىىاا   ىىىىا  ناينىىىىق ءىىىىس انتس فنىىىى  اض نىبىىىىسي يرىىىىس ا مىىىى     مس ىىىى  اظىىىىسن  جىىىى دقا 

 ضل نىبىىى  م نىىىف  انخىىىا سيا اض ىىى ا د اقىىىى اان  ا ىىىس   ىسبفىىى  لاىىىل   ىىىفي دمنىىىق ب ىىىكل اض رىىىى ا يا ا ىنسجىىىسي

 نتىىىن  اضااي ىىى  اض مس ىىى   ا ك ىىىسي    ىىىل ب ىىىكل نلبنتلىىىس   ىىىم  اضف ىىىل اض ى يىىى   اض رىىىى ا يا ا ىنسجىىىسي   ىىىم اضىفىىى  

ي اض رىىى ا يا   ىىس  رفىىسد  انخا ىى   رىىى ى    ىىم قلىىم مىىؤد    ىىس  نصىى ناعسا انخىىا سي ءىىس اض ىىفل ايىىس  اكت ىىس 

  كهىى  ثيىى  مباىىي   ىىس ا دااا  ىى    د  فىى  نيىىس ف  ل ىى  لاىىل   ىىف  اض رىىساض  اض ىىعس ن  اض مس ىى  نفىىزر  ذضىىكا قلىىم ق ىىس  

 ي  رى ا  لس اض نىب   يا

 ن ىىىى ل  اضىىى    إجىىى اااي قنسقىىىىسي نباىىىي مبىىىل انتس فنىىىى ا اض نىبىىىسي ءىىىس اض مس ىىىى  اظىىىسن  فسضنىىى  ض ىىى سا  

 اضنىىىىلا اقىىىىفس    فىىىايي اض ؤئىىى اي هىىىيه  ىىىفي ا داا ضىينىىىنل  ساىظىىىسن منسقىىىعس م نىىىف ضاىىىيا ا داا  ؤئىىى اي ناامىىىا

 اضرنسقىىىسي ن ىىى ل  ا مبىىىل ذضىىىكا قلىىىم  سة ىىىس  ي اض رىىىى ا يا   ىىىس   رىىىى ى  اةضنت  انىىى ا اض صىىىسد   اقىىىى اان

 نلعنىىي م ى ف   ىس اضبنساىسيا  نالنىل اض مس ى   د اي اقىى اان ءىس اض ى ظعيا  عىس اي ضى ى ف   رىى    نىا فل  ى ا ج

  ن ا يعىىس ناىىامالس ض ىى سا  اةجىى اااي ضلرنسقىىسي د  فىى    اجفىىسي قجىى اا  مً ىىس اض عىىل  ىىفي  كعىىسا   عفسضنىى  اض مس ىى 

 يضل رى ا يا اض ىباد   اي ىنسجسي اضىنل ض جن  اضى ي اي  م

   لنىى  ءىىس اض رىىى ا يا قئىى اك  مً ىىس مى لىىل انتس فنىى  اض نىبىىسي دالاىىل  اض رىىساض  اض ىىعس ن  نفزفىىزقا 

  لىسا ءىس يرىعل   ىس اض عى  ى ا اضليىسلأ  جلرىسي اضى    اقىى ل سي لاىل   ف ذضك ناينق م نفي انخا سي نيننل

 ضل نىبىىىىىسي م نىىىىىف اةجىىىىى ااايا هىىىىىيه لاىىىىىل   ىىىىىفي  اض رىىىىىىعنامف اض نىبىىىىى  قدا    ىىىىىيا  ىبسدضىىىىى   ثيىىىىى  نعس لنىىىىى   لمىىىىى 

  د ىىل  عس لنىى ا اض رىىى ا يا ا ىنسجىىسي  نلبنىى  اض يا ىى ا انخىىا سي جىى د  ءىىس  رىىى   نارىىف ناينىىق انتس فنىى 

 ي سضن   نعسا   اضبا ن  اضىفلن ن  اضف لن 

 (  ص   22  ف هيا اض ل لق مر لس د اقتلس قلم ثلث )

اضعصىىىىىىىل ا     اةفىىىىىىىس  اض  لذىىىىىىىس ضلا اقىىىىىىى   اضىىىىىىىي  ائىىىىىىىى ل   ىىىىىىىم   ايئىىىىىىىكسضن   اضع  ىىىىىىىنسا اهىىىىىىىاا   اه نىىىىىىى  

 اضا اق ا نااما اض ص   سيا  اضا اقسي اضرس ي ي

 اضعصل اض سلا  انتسال اضلظ   ضلا اق   ائى ل   م انت د ا انخا سيا اض نىب  انتس فن   اض مس  ي

د   اض مس ىىىىى  ءىىىىس نارىىىىىيا جىىىى د  انخىىىىا سي  سض نىبىىىىىسي انتس فنىىىى ا  ائىىىىىى ل اضعصىىىىل   ىىىىىم اضعصىىىىل اض سضىىىىء  

اض نااانىىىىىىى  ضلا اقىىىىىىى ا اىىىىىىىىسيج اضا اقىىىىىىى  اض نااانىىىىىىى ا  لسم ىىىىىىى  اىىىىىىىىسيج اضا اقىىىىىىى    ىىىىىىىم  ىىىىىىى ا اضع  ىىىىىىىنسيي اي ىىىىىىى اااي
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 إشكالية الدراسة:  -8

ىىسدمفي  اضباثىىىيا  نىىى  ي   نفىىىا اض نىبىىىسي انتس فنىىى   ؤقرىىىسي ثيس نىىى    ل نىىى  نرىىىعل ءىىىس لاا ىىى  اجتى ىىىم ا كى

اض ىىى ا د اض ىىى   ف  ضل ىىىىل   ا قىىىسني   اضبىىىس  يا ضىفزفىىىىز   لنىىىسي اضا اقىىىى   إ ىىىااد ا  اىىىسث اضفل نىىىى ي نى  ىىىل هىىىىيه 

ىسدمفيا  ذضىىىك  ىىف لاىىىل   ب   ىىى  انخا ىى  ءىىىس نىى  ي  ا  نىىىا  اض ف  نىىى  اض ىل  ىى  اضاىىىي ماىسجعىىس   ىىى اد اجتى ىىىم  ا كى

 اقىىف   ىىف اض صىىسد  اضعع قىىن   اةضنت  انىى   اض  ب  ىىسي اضفل نىى ي  سة ىىس   قلىىم ذضىىكا نيىىان اض نىبىىسي انتس فنىى  

 .لاىىىا سي  ىفىىىاد  ن ىىى ل اض ىىى اد اضرىىى فن   اضبصىىى ف ا   ىىىس يرىىىعل   ىىىم اض رىىىى ا يا ايقىىىىعسد    لىىىس ب ىىىكل  فىىىس 

اض ؤقر  ا كسدم ن   صع   س  ا قلىم لاا ى  اجتى ىم اضىي  نف ىل  نىة  هى    نر م اض نىبسي انتس فن ا كبزا  ف

اي نيىىىسا   رىىىى ى اض ف  ىىى   اض يس ىىى   ايمىصىىىسد  نىىىةي  ناينيًىىىس ضعىىىيا اضعىىىا ا نرىىى م اض نىبىىىسي قلىىىم نيىىىامل لاىىىا سي 

 ه   ىىىىىم نفلن نىىىى   لا نىىىىى   ى يىىىىىز ا نتلىىىىىس   اضي ىىىىسمس اض ع ىىىىى  اضاىىىىىي  لىىىىىل اجتى ىىىىىما  نيىىىىان ن نىىىىىنسي  امت ا ىىىىىسي ضى ىىىىى ف

اضصفنامف اضفلفي  ايمىصسد ي نىب م هيه انتعى د ءىس نلظىنل  نرىعنل اض نى   قلىم اض ف  ى ا  نى  ي  اضىا ل اضىلرن 

 .ضلبس  يا  ا كسدم نيا ضىاينق اةقعس سي اضفل ن   اضبا ن  اض بىن    اض عنا  ضل بى م

كىل اضىا   ايهى ىسن   رىإض    ءس قنس  اضى ي اي اضرى يف   اضىاى يي اض رىى   ا  نىب   ىف اض ى       ىم

انتىىىى د   ن ىىىىفعس ءىىىىس مسي ىىىى    ض فس لىىىىسا  ىىىىف لاىىىىل  نارىىىىيا  ن ىىىى ف   ؤقرىىىىس لس  نفزفىىىىز اض مس ىىىى    ىىىىم  دا لىىىىس    ىلىىىىل 

اض ىى  ي مىىإنا هىىيا ايهى ىىسن كلتنبىى  ض  سجىى  اض   ىى  قلىىم  لىىم  ىىا ث    ااا ا ىىسي قىىلبن  مىىا نىىؤث  قىىلبًس   ىىم ا داا 

 .نؤد  ءس بف  ان سيي قلم قغل  ا   ا  اض ؤقس ي   لاد اقى  ا فىةا   ل س

  ىىىم ن ىىى   اضعنىىى  اةدا   ضىىىاى اض لظ ىىىسيا  رفىىىسد   ىىىا  اضىلىىىس ة  ن لىىىسا  ن قىىىم  تىىىل اض لظ ىىىسي  نفينىىىااي 

 لىبس لىىسا  نىىب  ناينىىق انتىى د  مى لىىل  زفىىاًا  ىىف ايهى ىىسن  اضىلظىىنلي ضىىياا مىفىىيا   ىىم اضىىا    اض ؤقرىىسي انبىىسع 

نتى د   ن ى ف   اظ ى  اض مس ى   اض  امبى  ض ى سا اضى يىز  اضعفسضنى  ءىس ا دااا  ذضىك  ىف    ل اض  س قسي ءىس قدا   ا

لال  نباي  قىسضنل  ام ى  ضينىسل انتى د    ى سا نلبنى  ا ىنسجىسي اضف ىلا  اض رىىعنامف ب ىكل  رىى  ي نفنىة 

م  ىا ث اض  ىنلي هيه انتع د اضله  اةدا   ايقتبسقسا  نء مىل اضت كيز   م ناينق انتى د  ب ىكل  رىى     لى

 .مبل  ا ثلس

نفىهىىى  انتىىى د  ظىىىسه    سض نىىى  ناظىىى   سيهى ىىىسن اضبىىىسضغ  ىىىف ان ك  ىىىسي  اض ؤقرىىىسي اضىفلن نىىى ا  نىىىء نرىىى م 

 (Juran & Grya) ج نفعس ضىاينق    م  رى فسي انتى د   اضى يىز ءىس    جس لىسي  مىا   ىل اضبس  ىسا جى  اا  ج فلىس

لا   ىىىىل  اظ ىىىى  اي ى ىىىىسد ضل ؤقرىىىسي  اضهىىىى ا جا  اضاىىىىي قىىىىسه   ءىىىىس   ىىىم ن ىىىى ف  نىىىىنغ  تضنىىىىسي ض ىىىى سا جىىى د  اضىفلىىىىن

 .ناريا ا  ن  اضىفلنل  اضىفلل ءس اضفاما  ف د   اضفسضل

 ي ىىعا اضىفلىىنل انتىىس  س اض فسنىى  جعىى دا جىىسد    ىىم اض رىىى ى اج  ىىس  اةملنفىىي  اضىىا لس ضى ىى ف ه  نارىىخلةي 

س نرىىىى م قلىىىىم ناينيىىىىة ءىىىىس ج نىىىىم كلنس لىىىىس   فسهىىىىاهس  يىىىىا   فىىىى  انتس فىىىى  انتزاي فىىىى  ئىىىىفس  انتىىىى د  كعىىىىا  اقىىىىت اننذ
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  مرىىىس عس  ن صصىىىس لسي   نىىىبا  انتىىى د  نفىىىا   لبىىىس ج ه فىىىس  سضنرىىىب  ض نىبىىىسي انتس فىىى ا  نىىىء نلتىىىزن  ىاينيعىىىس 

 .ك فنس  ءس لاا س لس  ل سفس لس ضىه ر بلس  نه ر بليه انتس ف  ءس اضرس   ا كسدم ن   اضبا ن 

 
ً
 ضىىىلإدا   ا كسدم نىىى    نفىهىىى   مس ىىى  جىىى د  انخىىىا سي  كلىىىس

ً
  ع ىىىس

ً
 ءىىىس   لنىىى  ن ىىى ف  اضف لنىىى  ا كسدم نىىى    ىىىس زا

ً
 قسقىىىنس

ضىينىىنل انخىىا سي  صىىع   س ىى   انخىىا سي اض نىبنىى   صىىع  لاسنىى   اض مىى     ىىم ج ااىىل اضيىى    اضيصىى  ا  نفزفىىز 

ا سي اض نىبنى  اض عس ن   ف لال  نينن عس ضكىا ننجىتل  ىم  قىسضتلس   هىاا عسا ضىيا  لىا    لنى    امبى  جى د  انخى

 اض فل  سننىىىىى  اض يا ىىىىى  ضل لبىىىىى      ىىىىىسا هنئىىىىى  اضىىىىىىا ية  اجتى ىىىىىم اج  ىىىىىس ءىىىىىس انتس فىىىىىسي قلىىىىىم اضىارىىىىىيا  اضى ىىىىى ف  

اض رى   ضىلك انخا سيا  ناينق    م اض رى فسي اض  نل  ضعىسا ا  ى  اضىي  يرىعل ءىس ن ى ف     جىسي اض نىبىسي 

  رى ى اض فاي  اةملنفي  اضفسضفي ي   اكز اض فل  سي  نفزفز ما  لس اضىلس رن    م اض

    س قبق ا  و اضترسل  اضىسلس 

  س د   اض مس   ءس ناريا ج د  انخا سي  سض نىب  انتس فن   سضي ل انتس  س د فا  با اجتنا جس ف  نبر ؟

 الساؤلات الفرعية:

 انتس فن ؟كنل مؤث   ج د اظسن  مس   م     م نااما ا ىنسجسي اض رى ا يا ءس اض نىب   -8

لعىىي  ىىف مبىىل قدا   اض نىبىى  ض ىى سا  فسضنىى  اض مس ىى   نارىىيا  -0
ُ
 ىىس  ىىس اضرنسقىىسي  اةجىى اااي اضاىىي م نىىف  ا ن

 ج د  انخا  ؟

 كنل م نف ضل مس    ا نرعل ءس نفزفز اض عس ن   اض رساض  دالال اض نىب  انتس فن ؟ -2

اض نىبىىىىسي انتس فنىىىى  ضىفزفىىىىز جىىىى د   ىىىىس  ىىىىس    ىىىىل اض  س قىىىىسي ءىىىىس  بىىىىس  اض مس ىىىى  اضاىىىىي م نىىىىف  ا نفى ىىىىاهس  -3

 انخا سي؟

 الفرضيات: .2

   ج د اظسن  مس    فّس  يرعل ءس ن جنة اقت اننبنسي نلبن  ا ىنسجىسي اض رىى ا يا ب ىكل    ىل  ىف لاىل 

 .نالنل اضبنساسي  نيامل اة صسااي اضامني      اهى س سي  ا ىنسجسي اض رى ا يا

  يفعىىىىس ب ىىىىكل  فّىىىىىس   ىىىىيا اض ىىىى ظعيا م نىىىىىف  ا يرىىىىعل ءىىىىس ناينىىىىىق اضرنسقىىىىسي  اةجىىىى اااي اج ىىىىاد  ضل مس ىىىىى   ن ر

 . هاا  اض مس    ناريا ج د  انخا  

  ا نلعنىي قجى اااي اض مس ى  ب ىىكل ئىعس    ترىق م نىىف  ا يفىزر اض ىعس ن  دالاىل اض نىبىى   فزفىا  ىف  رىىى ى 

 .اض رساض   اض رؤ ضن  ضاى اض  ظعيا

   قسي ءس  بس  اض مس   م نىف  ا يرىعل ءىس نارىيا جى د  ن جنة اض نىبسي انتس فن  اا  ا ى سد    ل اض  س

 .انخا سي  ف لال  ن  ي  قفس    ل    ا   فّس 
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 أهمية  الدراسة .3

اظ ا ض س مع  ة اض امم ان سلس  ف        ج د لاا سي  امن  ضل نىب  انتس فن  جساي هيه اضا اق   

ءس اض نىب  انتس فن  اضي ل انتس  س د فا  با  ض ف     نبنسا د   اض مس   ءس ناريا  ج د  انخا سي اض يا  

 اجتنا جس ف  نبر    س  ف ا ه ن  اضفل ن  ضلا اق  نىب م ءس 

  اا اهل  س م يز ا  د اق   ل ن    م الا ى ه  د ج  اه نتلس  من تلس اضفل ن   اي س   اضاي م نف اا

 نيا عس ءس  بس  اضباء اضفلفي 

  انتس فن   د   اض مس   ءس نارن لسي  م ج د  انخا سي ضل نىبسي 

 ن  ن  اه ن  قج اا  مس   د  ف    م انخا سي اض نىبن   اض م     م قبل نارن لس 

  اضن ل  ف اه ن   اض مس    د  هس ءس ناريا ج د  انخا سي  سض نىبسي انتس فن 

  ن عا ضلا اقسي  اي اسث اضفل ن  نلس   هيا اض    ع  ف لال   ى ي اي الا ى 

 الدراسة أهداف -2

ضكل د اق   ل ن   ب      ف ا هاا  ن يزهس  ف  سقس اضا اقسي  هسنة اضا اق  نر م ءس   س ن لس 

 ضىاينق  ب      ف ا هاا  ي

  فاي الا   ا ضكل د اق  اهاا   فنل  نرس ا اضبس ء ءس  قل  نااما اض  فق اضي  مؤد  قلم اثبسي ص   

    نسنة   نى  ل اهاا  د اقتلس ءس  

 نبنسا  ج د اظسن  فس  يرعل ءس ن جنة اقت اننبنسي نلبن  ا ىنسجسي اض رى ا يا -

اضرنسقىسي  اةجى اااي اج ىاد  ضل مس ى   ن ريفعىس ب ىكل  فّىس   ىيا اض ى ظعيا م نىف  ا يرىعل ن  ن   -

 .ءس ناينق  هاا  اض مس    ناريا ج د  انخا  

نل  م نف  ا يفزر اض عس ن  دالال نلعني قج اااي اض مس   ب كل ئعس    ترق  كا  ار  ه ن   -

 اض نىب   فزفا  ف  رى ى اض رساض   اض رؤ ضن  ضاى اض  ظعا

   ىىىل اض  س قىىىسي ءىىىس  بىىىس  اض مس ىىى  م نىىىف  ا يرىىىعل ءىىىس نارىىىيا جىىى د  انخىىىا سي  ىىىف لاىىىل   ف  ىىى   -

 .ن  ي  قفس    ل    ا   فّس 
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 أسباب إختيار الموضوع  -3

 ف اضي سمس اضاي نيبل انتا  ءس  بس  اضبا ث اضفل ن ا  ا الاىنس  اضبس ء ض    ع  ا ة  د اقىة       

 نء  ا هيا ايلاىنس  مك ا  ثنق اضصل   ظ    اضبس ء ذانة  ظ     بى فة   سجسنة  كل س كسا  غب  

نبم  ف   اغ  ضيضك كسا  إن سو اضبس ء   م   كل  م ف  كل س راد   سقة ضععل  نثنس لس  سيلاىنس  ي م

 سض نىب  انتس فن   سضي ل الاىنس       لس  اىلس اض ى  ل ءس د   اض مس   ءس نارف ج د  انخا سي 

ضل منف    اينس  إا س  ف ملس ىلس اضاخصن         اضباء  انتس  س د فا  با اجتنا جس ف  نبر 

  انخ    ة  قبس    لس ذانن     لس      ن  

  :الأسباب الذاتية 

  اض غب  اضاخصن  ءس  فسنت  اض    ع بفا قد اك  ه نىة  من ىة ءس  نس  فلب  اجس ف   اض  ظعيا   م لاا

 ق اا

  ايهى سن  اض ن   اضاخص ي ضل    ع اضلسبم  ف ا ث  اضنبي  اضي  نلفبة اض مس    ج د  انخا سي ءس  قس

 انتس فسي  نيا عسي

  سضبا ث اض نااان   إث اا اضباء اضفلفياضىا    اضىف د   م اضينسن  

 اض غب  ءس اضىف     م انتاما لاسن   ن س يفلق  ب د  انخا سي 

  سض نىب  انتس فن   سضي ل انتس  س د فا  با اض غب  ءس  ف    د   اض مس   ءس نارف ج د  انخا سي 

  اجتنا جس ف  نبر 

 :الأسباب الموضوعية 

   اضا اقسي ا كسدم ن  اض  نب    سض مس    ج د  انخا سي لاسن  ءس ن ص مل     اا   اض قسيل اضفل ن 

اض نىبسي  اض فل  سي  لسضىسلس نز فا كلن  اضفل ن ايلرسان    ايجى س ن   بليه اضا اق   إقعس عس ءس 

 قث اا  نناهس

  ه ن  اض    ع   ااثىة  سضنرب  ضل ؤقرسي انتس فن   صع   س    اض نىبسي  صع  لاسن  

 ا  ث  اض مس   ءس اض  م  ف ج د  انخا سي  نبنسا  اى  ث  ج د  انخا سي  سض نىب  انتس فن    م نبنس

 كل  ف اض سضل  هنئ  اضىا يةي

 كل هيه ا قبس  د فىلس قلم الاىنس  اض    ع  ال اضا اق   ف  جل  اس ض  اضن ل  ف  هل  نثنسنةي    
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 مفاهيم الدراسة -4

هلسك   ا ل  اما  نبفل اضبس ء م صص جزا  ف ا ف     ضل عسهنل اض ىفلي   سضا اق   هيا 

  اجم قلم  ا اضبس ء ي يرى نم  عل اضا اق  د ا ققتنفس ا  نااما اض ص   سي اضفل ن  انخسن  بلسي

  ءس هيه اضا اق  ق   لرىف   اض عسهنل اضاي ن ننز  ل لس اضا اق  ك س م س   

 الرقابة 

 اصطلاحا:  -

نف   اض مس    إملس "اضعفل    اضف ل اض  جة اج اد   فسمي   لا  اي اا  جفل اضف لنسي اض ظنعن   

 اةدا ف    جعز لس  ى س ي   م اض يسمخة  اض سمسي اج اد   ربيس  اجخ    ضىاينق ا هاا   اض ن   قلم 

 ي 1اضلىسيج اض  ج  

 ف جعا  لظل ض  م  فسمي  ا داا  م  هاا  اضى  نط ك س    عس   ل ي   كلي    م  ملس    بس    

ضىص نل اظل  فل  سي اضى يم  اضفنرن  ض يس ا  ايابسر اضعف س  سض فسمي  اج اد   ربيس ضىيام   س قذا كسا 

هلسك ااا ا سي  نااما  ه نتلس  ين سذ      ل   ل   ضلىإكا  ف  ا ج نم   ا د اض لظ   مىل اقى اا عس 

 ي 2 فسضن   كعسم    نل  ءس ناينق  هاا  اض لظ   إكث  اض    

 اجرائيا: -

 س ق اى اض ظسيل اةدا ف  اضاي  لا  قلم اضىإكا  ف قل   اضف لنسي اض لعي     س يتلس  اض مس   

ضلي ا ا  ا ن    اضىفلن سي اض        ف  جل اكت س  ا لا سا  نص ناعس   س م لم ظع  هس ءس اض رىيبل 

  اض م     م  اى ج د  انخا سي اض يا     م  رى ى اض نىب  انتس فن 

 عيةالمكتبات الجام 

نف    سض عع ن اضفلفي ان امء  س ا اى اض ؤقرسي اضاي نؤد  د  ا  ل نس هس س ءس  بس  اضىفلنل اضفسلس 

 ي ميل هيا اضا   اه ن  اه نى       فىة  ف ا  د   الا  م نف اا ني ن  ة ا   ؤقر   ل ن  الا ى دالال 

 3اج نط انتس  س

 

 

                                                                 

 ي812ا ص 0288ا  با اض ؤقر  انتس فن  ضلا اقسي  اضن    اضى ريما  ي  يا 2ا الإدارة المعاصرة المبادئ الوظائف الممارسة  س ي لالنل   1 

 ي823ا ص0221ا دا  اض ري   ضلن    اضى ريما   ساا 8ا  الإدارة علم وتطبيق ا ا  قلا انتن س يا ج نل  جسد اضلة   2 
 20ا ص  0221ا 8اض بس ة  اضن  ا   ا  بى م دا  اض  سا ضاانس المكتبه الجامعيه وتحديات ه  ك ا  اهنل اضرفنا   3
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  ل ن  نف ل   م لاا    بى م  فيا  ف اض لب  ك س نف    سملس  ؤقر  ثيس ن   ن ينعن   ن ل ف  

 ا قسني   اضبس  يا اض لى نيا الم هيه انتس ف   اضكلن   اض فعا  ذضك  تز فاهل  سض فل  سي اضاي ماىسج ملس ءس 

 ي1اضا اق  ءس د اقتلل  ا اسثلل  ف اضنىل  اضا  فسي  اض  اجم يييييانخ  نرعنل ضل ن   الم اض فل    اض  ل ل 

 اجرائيا  -

ميصا  سض نىب  انتس فن  ءس هيه اضا اق  اض نىب  انتس فن   سضي ل انتس  س د فا  با اجتنا جس ف  

 نبر 

 :الجودة 

 اصطلاحا: -

 انت د   س اضا ج  اضاي نلبي بلس  ب      ف انخصسيص اضكس ل  ض ى لبسي )ايمز (  ف نف  ا نك ا 

ءس اض لىج    اضلظسن  نىفلق  إ ا اض ى لبسيا  اض ى لل  انخصسيص فبنفن      ظنعن        ف ا  س كس ل 

 2ه   سج     ن مم نل اضلص  لنة   لنس    اضزا نسي

هيا  ما الاىلع  نف فعسي انت د   سلاىل    اا اضن ي   ف اضبس  يا  اضنىس ا  نء    عس اضبف   إملس 

نلبن  ا ىنسجسي   ى لبسي اضف نل  لي  ا  اضبف  الآلا     عس  إملس3ا داا  سض رى ى اضي  مى مفة اضف لا

اض  ظ  ا  لم  ءس كل ا  مسيا        م س  إملس نيامل اضرلم  انخا سي اضىلبن  ا ىنسجسي  ن مفسي اضف لا 

 ي4 انء نى ا ق  فعس ن ا يس  ىلسقيس   نجت س

 

 

 

 

 

 

                                                                 

 080ا ص0221ا كع  اض نخ اضفلل  ايم ساا  اخصائي المكتبات بين المهنه والرساله ه  ك ا  اهنل اضرفنا   1
 0282ا دا  كل ر اض ف   ا   ساا مدخل لتحسين أداء الجامعات ISOنظام ادارة الجودة الايزو اضرس  ائاا  عا  نسنح اضنلسلاا نبن  ك ن  2

 22يصي
)اضف ا (ي  بل  قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية دراسة تطبيقية على خدمات المكتبة المركزية بجامعة تكريت ا   قفنا ق ي    3

 ي022اص 0221ااضف ا ا  0ا ع83جس ف  نن ف  ضلفل ن اةلرسان ي  ج ا
ي  بل  بيقية على خدمات مكتبات جامعة الملك عبدالعزيز بحدةقياس جودة خدمات المكتبات الجامعية دراسة تط بسل ه سن  بااضلة   4

 ي22ا ص 0222ا 8ا ع  88 نىب  اض لك  عا اض فلن  ا ج 
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 الخدمات 

 اصطلاحا:  -

ف   قلم ف   تلا ا  نك ا هيه انخا   نف   انخا سي  إملس كل  نص       داا م نف  ا ميا عس 

 قسقس غي   ل  ق   ي منىج  ف ااىيسضعس     لنن  لاسن    م اةفل ا  نء قاىس  هيه انخا   ما مك ا 

 ي1  نب س   لى    سد     ي مك ا 

ك س نف   انخا سي  إملس  "اضن سفسي غي  اج ر ق   اضاي نايق  لعف  ضلزل ا    اض رىعنا  اضاي 

ض        نب    بنم قلف     لاا سي  لا ىا     ا قاىس  لاا سي  فنل     نيام عس ي مى لل ضخر   س

اقى اان قلف   سدم  ءس هيا اضىف فل ابا  إاة  كز   م  ا انخا سي  س ل س  غي   ار ل  ي مى لل 

 ي2اقى اان قلف   سدم 

 اجرائيا: -

 با اجتناا جس ف  نبر  ضكل  ف اض لب    س  ب  ع انخا سي اضاي نيا عس  نىب  اضي ل انتس  س د فا

  هنئ  اضىا يةي

 جودة الخدمات 

 اصطلاحا: -

 فيصا  ب د  انخا سي ه   اظسن نبعيز انخا سي  اض ى  ل  سة سف  اض سدم  ضىص نل اضترعنلي 

  م اض يا    ف نيلن       اد  اظسن ضل مس     م اضف لنسي   س مايق اض  س  اضيب   ضاى اضزلسيف  فى امف 

 ي3اضى يم  اضفنرن  ض  اجع  اض  نلي ءس انخا سي  إ كسان  ن  ف هس  رىيبل

 الدراسات السابقة  -5

 د اق   با انتلنل  با اض   ساا مسد    ا ا بفل اا  د   اض مس   اضاالالن  ءس الدراسة الأولى  

ر ا  يك    يا   ناريا ج د  انخا   اض ص ءس د اق   سض   لك اضعل    اضىل ن  اض فعن   كسض  نب

 0208/0200يقىن س   ى لبسي انل ئعسد   سقت ا ن صص نر فق  ص ءسا جس ف  نبر ا 

                                                                 

 يك    سجرىي  مرل اضفل ن اضىبس ف ا كلن  اضفل ن ايمىصسدم   اضىبس ف    ل ن اضترني ا  ،الخدمة على رضا الزبون  رسا   ریسا اث  ج د   1

 ي02ا ص0282جس ف  قفا د لل اضبلنا ا 
 .821ا ص 0221ا دا  اضنسر   ا ا  داا مبادئ التسويق الحديث، مدخل شامل  نا اض سئاا ب ي  اضفل    2
اقبة التسيير في تحسين جودة الخدمات، دراسة حالة دبوان الترقية والتسيير العقاري، ورقلة ا ا  لصل    لنف ا  ا ا ه اا    3 ا دور مر

 ي82ا ص 0200/0202 يك    سقت ا ن صص  قدا      س ا جس ف    مل ا 
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  ها   اضا اق  ا  ار د   اض مس   اضاالالن  ءس ناريا ج د  انخا سي اضاي نيا عس هدف الدراسة -

س    ف  جع  اظ    ل لسا  كيا ن  ن   عع ن انت د  ءس انخا سي اض ص  ن    لمتلس  سض م

 اضاالالن ا 

 ياستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي  المنهج المتبع -

   ايقىبنساأداة جمع البيانات -

   ظل 32  عينة الدراسة -

 ءىس اضاالالنى  اض مس ى  نلفبىة اضىي  اضعفىس  اضىا      ىم نؤكىا قض لىس اض ى نىل اضلىىسيج اىىسيج اضا اقى   قا -

  ننى  ك ىس اض  ى ايا   فسنتى    لىس  اضىارىيا اضى ى ف   كىس ف اض مى     ىم ءىس انخا   ج د  ناريا

  رفىسد  اضبلىك  ىم  سضىفس ىل اقىى  ا ه هى   قىسل قضنىة اض يا ى  انخىا سي  ىف اضف نىل   ىس  ا اضلىىسيج

  يية

 د اق     سلا  ؤاد بفل اا   د   اظسن اض مس   اضاالالن  ءس ناريا ج د  انخا   الدراسة الثانية  

اضف   ن    د اق   نل   ف  صسنح ايقىعتسيي  سضي سع اضف   ا ايقت عسئا ءس  يم  انتزاي ا  يك   

 ي0282/0282 يا   ضلنل ئعسد   سجرىي  ن صص  اسقب ا جس ف      دالي

ق  قلم  اس ض   ف    اضا   اضي  م نف ضلظسن اض مس   اضاالالن   ا ها  اضا اق   ها   اضا ا -

مؤدمة ءس ناريا ج د  انخا   اضف   ن ا ءس اض ؤقرسي اضف   ن  انتزاي ف  اضاي نيان لاا سي 

 ذاي اعم  سنا     س مص  ح  ل لس  سقل اةدا اي اضف   ن ي 

 اض له  اض ىبم  اض له  اض نعا اضىالن س -

 ي  ايقىبنسا )ضل  ظعيا  ضل  ض ي( دا  ج م اضبنساس -

اضفنل   نل الاىنس   نل   ف  صسنح ايقىعتسيي جت      ف اض ؤقرسي اضىسبف  ضلي سع اضف   ا  -

  دا  ف  31  دا  ف اض  ظعيا ا   03ايقت عسئا ءس  يم  انتزاي  ك بى م ضلباءا   ف ثل  لاياس 

 اض  ض ي اضيمف اقىعسد ا  ف لاا سي نلك اض صسنح 

ج اضا اق   لالص  اضا اق  قلم  ا هلسك نإثي ا قمبس نس م فس ضلظسن اض مس   اضاالالن ا   م ج د  اىسي -

انخا   اضف   ن  ءس اض ؤقرسي اض يك    قس يسا  لسضىسلس  ن نف ضلظسن اض مس   اضاالالن ا  ا 

  ييرسهل ب كل كبي  ءس   لن  ناريا ج د  انخا   اضف   ن  ءس اةدا اي اضف   ن  انتزاي ف
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  :د اق   اما   با اضيسد ا  ف اس ل   با اضلة مسقيا بفل اا  اض مس    د  هس ءس الدراسة الثالثة

 لبل  قنا  لاسضا ننس يا  يك   ن    ضلنل ئعسد  اض سقت   –ناريا ج د  اض لى  ا د اق   سض  

 0281/0202ن صصا قدا    سضن ا جس ف  ننس يا 

  اضفلم  اض  ج د   يا اض مس    جا   اض لى  ا  كيا ها  اضا اق   ها   اضا اق  قلم  ف   -

 ف    د   اض مس   ءس ن  ف  اض ؤقرسي ايمىصسدم    ف     ى لبسي ن بنق اض مس   ءس  لبل  

 قنا  لاسضا

 اض له  اض ىبم  اض له  اض نعا اضىالن س -

  دا  ج م اضبنساسي  اض ل ظ   اض يس ل  -

  لبل   سن لنل لو  ف اضيمف مز د ا اض 80اضفنل    -

اىسيج اضا اق   لالص  اضا اق  قلم نلفل انت د  د  ا  قسقنس ءس ناينق  يز  اض لىجا ك س نفىه   -

اض مس    س ل  قسقنس ءس اضن ل  ف  لا سا   ن   اضف لنسي اياىسجن ا ك س نرسهل اض مس     م 

 اض لى   ءس نانيا  رى ى انت د  

  ر ىىىىىن ف   نلىىىىى  بفلىىىىى اا  د   اض مس ىىىىى  اةدا فىىىىى  ءىىىىىس نارىىىىىيا جىىىىى د  اضا اقىىىىى  اض ابفىىىىى   د اقىىىىى  ري ىىىىى  ئىىىىىعنلسرا

 كسضى  جنبىلا  ىيك    ن لى  ضلنىل ئىعسد   -انخا  ا د اق   نااانى   سض ام فى  اضف لنى  ينصىسيي انتزايى 

 ي0281/0202اض سقت  ءس  لل ايجى سع ن صص  نلظنل    لا جس ف  جنبلا 

  اض ىسبفى  اضا  فى  ضل رىىؤ ضيا ءىس ناينىق ايابىىسر هىا  اضا اقى   هىا   اضا اقىى  قلىم اضىفى     ىىم د   -

 اض يىز  ناينىق ءىس اض ؤقرى  دالاىل اينصىس    لنى   فسضنى   ىاى  ىف اضن ىل  كيا اض  ل   اةابسر

 نى    نكى فف ءىس انخا ى  نيىامل  ثلىسا اةدا    ان  ى    د      ىم اضىفى   قلىم  سة ىس   اضىلس رىن  ضعىسا

 . لاا س لس  ف اض ؤقر  جنا 

 اض ىبم  اض له  اض نعا اضىالن ساض له   -

  دا  ج م اضبنساسي  ايقىبنسا  -

   ظل  سض كسض  22اضفنل    -

 قىي  نلظىنل قلىم مىؤد    دا لىل اضف ىس  ضف ىل اض  ى    ىسبفى  إااىىسيج اضا اقى   لالصى  اضا اقى  قض ى -

 ءىس اض فىس لي قىي   اجى اااي  قىسضنل   ى و  ا .اج ىاد  اض  ا نىا ءىس قابىسره  لسضىىسلس اضف ىل

 . سضنى   لبى د    نىف  مى   إمىل قابىسره ءىس اضف ىلا  اضامى  ءىس اضىىانل رفىسد  قلىم مىؤد  اض ؤقرى 
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  ف  اضفس ليا جع   ف رلسي لس  م اضفلم  ن فنا   م يف ل اض ؤقر  دالال اةنصس   قسضنل  فسضن 

 كرىل  انخىا سي نيىامل نارىيا بلىا  اضزلىسيف   سضىل  ف  ى   ىف م نىف اضىي  ا  ى   لاى ى  جعى 

 مىؤد   اض لقىسا اضفىس ليا  ىيا  رىل    ىل  لمىسي  ج د  ا .اضىلس ر  اض يز  ناينق  لسضىسلس   سهل

 م لىق   ىس اض ؤقرىسي  ىيا ا داا ءىس اضى يىز  لسضىىسلس اض ؤقرى ا  قض لىس نرى م اضاىي ا هىاا  ناينىق قلىم

 .نيا عس انخا سي اضاي   ف   لس  رل  ن   

 ءىس انخىا سي جى د    ىم اض مس ى  جتيى  ا  ىسمعا لفن ى  بفلى اا  د    اضا اقى  انخس رى   د اقى  ضيىا يس 

ا  ىيك   ضلنىل ئىعسد   سقىت  ءىس   ىإد ا  انتزاي فى  انت فى  انخ ى    سضى  د اقى  -انخىا سنا ا داا ثارىيا

 ي0282/0281 ل ن  سضن    اسقب  ا ن صص  نامنق    امب  اضترني ا جس ف   د ا ا 

ض ؤقرى   انخىا سنا ا داا ناريا ءس انخا سي ج د   في اض مس   نإثي   اى ها  اضا اق   ةم سو -

 ض  مس ى  نىإثي  هلىسك كىسا قذا  ىس  ف  ى  هى    لىس اض يخسى ي  اضعىا      ا  ىإد ري فى  ا انى  انت فى  انخ ى  

  ام   ق صسين   قسضنل  سقى اان  سض ؤقر  انخا سنا ا داا ناريا ءس ج د  انخا سي  في

 اض نعا اضىالن س  اض له  المنهج المتبع -

  دا  ج م اضبنساسي  ايقىبنسا  -

   ظل  سض ؤقر  22اضفنل    -

 ا داا نارىيا ءىس  ثى  انخىا سي جى د   فىي ض  مس ى   ا  قى  ا اضىا هىيه  ظعى ي اىىسيج اضا اقى    مىا -

 ا داا نارىيا  فىي نىؤث  انتى د   اىاداي   ا ا 0.05  رىى ى  فل فى   لىا ض  ؤقرى  انخىا سنا

 اض رىى ى  انتىنةا (اضاخصىن   خل ىس اض ى يى اي اض    قىن ا  اىاد   ىل   سض ؤقرى  انخىا سنا

 ءس انخا سنا ا داا   م ناريا نإثي  ضعس م جا ي )انخه   قل اي  اد اض ظنعاا اض رى ى  اضىف نفيا

 .اض ؤقر 
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 تمهید

ي ىنسجىسي ءس  سضل نر ده اضف ض   ءس كل اض نسدمف  نب  ها  كل  ؤقر  اضنى ن م ننىز   ىم ايقىىبس   

اض رىعنامف   لس    في    رف  ف اض ؤقرسي ا لا ىا  ءس هيا اضرنس  مبل   ىم كىل  ؤقرى   ا نىىها  ععى ن 

انتىى د  ءىىس ج نىىم ل ىىسفس لسا   ىىف  ىىيا هىىيه اض ؤقرىىسي ابىىا اض نىبىىسي اضاىىي  نىىب  ضزا ىىس  ل لىىس  ىىس ا لاىى ى ا ى ىىىسد 

سي اضاىىىي اجتلىىىاي اض لظ ىىىسي  اضعنئىىىسي اضا ضنىىى  ءىىىس  قىىىسضنل انتىىى د   نىىىاا ي هسا اضيسي ىىى    ىىىم اض يىىىسمخة  اض  انىىىع

قىىىىى لس  جفلعىىىىىس مس ىىىىىا  اضف ىىىىىل اض نىبىىىىىيا  إا اض نىبىىىىىسي انتس فنىىىىى  ك ي هىىىىىس  ىىىىىف اض ؤقرىىىىىسي  اض لظ ىىىىىسي  اضعنئىىىىىسي 

ا لاىىى ى اضاىىىي قىىىف  جسهىىىا   ىىىف  جىىىل ايقىىىىعسد   ىىىف ن بنىىىق انتىىى د  ضل نيىىىسا   رىىىى ى  دا لىىىس ضىى ا ىىىق  ىىىم ن مفىىىسي 

 اض فل  سنن     سهل   لس ا  هيا  س ق   مىل اي سف   ة ءس هيا اضعصلياض رىعنامف  ا ىنسجس لل 

 الجودة -2-1

 مفهوم الجودة: -2-1-1

 انتىى د  انىى ل س  ىىس اضا جىى  اضاىىي نلبىىي بلىىس  ب   ىى   ىىف انخصىىسيص اضكس لىى  ض ى لبىىسي )ايمىىز (  ف نىىف 

اضلظىىىىسن  نىفلىىىق  إ ىىىا اض ى لبىىىىسيا  ا نكىىى ا انخصىىىسيص فبنفنىىى      ظنعنىىىى       ىىى ف ا  ىىىس كس لىىىى  ءىىىس اض لىىىىج    

 1 اض ى لل ه   سج     ن مم نل اضلص  لنة   لنس    اضزا نسي

هىىيا  مىىا الاىلعىى  نف فعىىسي انتىى د   ىىسلاىل    اا اضن يىى   ىىف اضبىىس  يا  اضنىىىس ا  نىىء    عىىس اضىىبف   إملىىس ا داا 

  ى لبىىىسي اضف نىىىل  لىىىي اض  ظىىى    سض رىىىى ى اضىىىي  مى مفىىىة اضف ىىىلاا  اضىىىبف  الآلاىىى     عىىىس  إملىىىس نلبنىىى  ا ىنسجىىىسي

ا     ىى   م ىىس  إملىىس نيىىامل اضرىىلم  انخىىا سي اضىلبنىى  ا ىنسجىىسي  ن مفىىسي اضف ىىلا  انىىء 2ا  لىىم  ءىىس كىىل ا  مىىسي

 ي3نى ا ق  فعس ن ا يس  ىلسقيس   نجت س

  ضيىىا نىىل اةئىىس   قض لىىس  ىىف مبىىل "  ىى    ين ىىس"  إملىىس   نىى ا   لاصىىسيص  نىىعسي ءىىس اض لىىىج ن ىىبم ا ىنسجىىسي

 ن مفىىسي اض رىىىعنا  ذضىىك  ىصىى نل جنىىا ضل لىىىج  ىىم جىى د  نلعنىىي هىىيا اضىصىى نل  ىىم نيىىامل لاىىا سي  صىىس ب    ىىس 

 ي4مى ا ق  م  سجسي  ن مفسي اض رىعنامف  سضنس   رىيبل

ك ىىىىىس ابىىىىىا  ا  صىىىىى  ح انتىىىىى د     ىىىىىة برىىىىىت   نلىىىىىا"   ىىىىىم  اىىىىىة   ن ج ىىىىى   سجىىىىىسي اضف ىىىىىلا   اض رىىىىىىعنامف   

                                                                 

ا  0282 ا   ىسااادا  كلى ر اض ف  ى  مـدخل لتحسـين أداء الجامعـات ISOنظـام ادارة الجـودة الايـزو اضرىس  ائا  عىا  نىسنح اضنلىسلاا نىبن  ا كى ن   1 

 22صا 

 بلى  قياس جودة خـدمات المكتبـات الجامعيـة دراسـة تطبيقيـة علـى خـدمات المكتبـة المركزيـة بجامعـة تكريـت العرا  ،   ا   قفنا ق ي    2 

 ي022ا صا  0221اضف ا ا  0ا ع83جس ف  نن ف  ضلفل ن اةلرسان ا   ج ا

ا   بلى  جـودة خـدمات المكتبـات الجامعيـة دراسـة تطبيقيـة علـى خـدمات مكتبـات جامعـة الملـك عبـدالعزيز بحـدةقيـاس  بىسل ه ىسن  بااضلىة    3 

 ي22ا ص 0222ا 8ا ع  88 نىب  اض لك  عا اض فلن  ا   ج 

 ي28 ا ص ا0282 ؤقر   سضل اض فس  ا اةقنلا ف ا ،معايير الجودة الشاملة لتطوير إدارة النشاط الرياض ي ص ع      ك س    4 
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ص  اىىاد  نكىى ا  قسقىىس ضىصىى نل اض لىىىج  نيام ىىة ضلف نىىل )اض رىىىعنا(   ىىس مىىؤ ف ن مفىىس لل ب ىىإا اض لىىىج   صىىسي

  سجسنة  ن مفسنة 

 خل س      انت د   ىف مبىل انت فنى  اي  فننى  ضلظىسن انتى د   إملىس    ب   ى  انخ ىط  اضن ىسفسي اضاىي 

   1مىل نز فاهس ضلىإكا  ف  ا اض لىبسي  اضف لنسي  انخا سي  ت نم  سجسي  ااد ي

 التطور التاريخي لأفكار الجودة -2-1-2

قا انت د   ف اض عسهنل اضاي يف د جي  هس قلم اضيان ا   غل اي ىااد اضف فق ضعىس  مىا عس قي املىس ضىل نظعى  

ك ظنعىىى   قىىى ن  ضىىىلإدا   قي ءىىىس  اامىىى  اض لىصىىىل اض ىىىسلا  ىىىف اضيىىى ا اضف ىىى ففا   نىىىب  ملظىىى  اض لىىىس ءىىىس اضعنىىى  ايدا   

نعىىىىى  ن سثىىىىىل ن س ىىىىىس  ىىىىىسقس اض ظىىىىىسيل ايقىىىىىت انبن  ءىىىىىس اض ؤقرىىىىى ا   لنىىىىىة  ىىىىىسنت د  ك ي هىىىىىس  ىىىىىف ان ىىىىىامء   ىىىىىم  ملىىىىىس  ظ

 اض ص   سي  اضىيلنسي اضاي      ن   اي  ن ي اي  كسا ذضك   ق  ا    ا ل م نف ن  ناعس ءس  سم س

 : مرحلة العصور القديمة 

   اض  سانننىسي ك ىس يفىيىاا  ىل   لا اض ج ع ضىس فخ انت د ا ابا  ا هيا اض عع ن ضل منف  ضنىا اضرىىخلنسي

ىىسا ايهى ىىىسن  بىىى د   0822يفىىى د الىىىم  اامىىى  ن اجىىىا اضب ىىى ف ا  فىلاىىىح ضلىىىس ذضىىىك  ىىىف لاىىىل   ا ءىىىس  ىىىسن  مبىىىل اض ىىىنلد كى

اضبلىىىىسا  نىىىىىء  نىىىىا    ىىىىى  ا ا تاىىىىياك مسا اىىىىىس اصىىىىى    ىىىىا  ىىىىى اده   ىىىىم ق ىىىىىاان  ىىىىىف ميىىىى ن  بلىىىىىسا   ىىىىز  ي مىىىىىى      ىىىىىم 

   نعسي جنا ي

ىىسا  8322ضيام ىىى   مىىىسن  نىىىل اض لىىى ك  اضع ا لىىى   ذضىىىك ءىىىس  ىىى الس ك ىىىس  جىىىاي  م ىىىس ءىىىس  صىىى  ا  ين  نىىىء كى

ىىىىسا  ىىىسا مىىىىىسفم اي تىىىىس  مىىىىى ام للا ك ىىىىس كى اض عت ىىىى ا يرىىىىى ا  ا قىىىىىلكس  فىىىىاانس ضلىإكىىىىىا  ىىىىف  بفىىىىىسد ا  تىىىىس   خل ىىىىىس كى

 اضعنننينىى ا  م ىىس ضعىىل فىى فيتلل انخسنىى  ءىىس  لىىم اض  ىىااي اض فنبىى  ءىىس  سضىى   ىىان ا تىى ان اض فىىسمي  اج ىىاد  ض ىىبط

 2اض  انعسي  اضينسقسي اض ىفلي   سضف ل اض لبز

 مرحلة العصور الوسطى 

 ن ىا هيه اض   ل   ف   لم اضي ا اض سضء       اي اضىسقم   ى    ىف  هىل   يزا لىس ظعى   اضىلظن ىسي 

ان   نىىىىى  اضاىىىىىي قىىىىى ا     ىىىىىم م ا ىىىىىا ضلى ىىىىى ف   اضىىىىىىانل ءىىىىىس انتىىىىى د ا قلىىىىىم جساىىىىىل   ىىىىىم  ىىىىى ا ج لاسنىىىىى   سضىىىىىىا فل 

قلىىم نلىىك ا كثىى  نفينىىىاا   اض  امبىى   ضيىىا قىىسه   ان   نىى  ءىىس ن ىى ف  ايمىصىىسد  اينبىىىسه  ىىف اضىلظن ىىسي اضبرىىن  

ىىىىسا اضت كيىىىىىز  لصىىىىىبس   ىىىىىم ا لا ىىىىىسا  اضفنىىىىى   ك ىىىىىس  ا   نىىىىىء ئىىىىىكل ان   نىىىىى ا لالن ىىىىىس  ىىىىىف اض ىىىىىىا ليا  اض عت ىىىىىيا  كى

                                                                 

 ا 28ا صا  مرجع سابقاضرس  ائا  عا  نسنح اضنلسلاا نبن  ك ن   1 

قيـــاس جـــودة خـــدمات مكتبـــة الـــدكتور أحمـــد عـــروة بجامعـــة الأميـــر عبـــد القـــادر للعلـــوم الإســـلامية: تطبيـــق مقبـــاس الإدرا ــاـت    س نىىى  اضرىىىفنا    2  

سيا  كلنىىىىى  اضفلىىىىى ن اةلرىىىىىسان   اضفلىىىىى ن ايجى س نىىىىى  جس فىىىىى   لىىىىىى    ا  ىىىىىيك    سجرىىىىىىي  ن صىىىىىص ق ىىىىىلن  لفىىىىىي   نياىىىىىي مرىىىىىل  لىىىىىل اض نىبىىىىى والتوقعـــــات

 ا 18ا صا 0222مرل نل ا 
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ىىسا   يىىىا   كىىىل خىىىخص  ا معاىىىص كىىىل اض لىبىىىسي  ىىس  راا  اض يىىىسمخة  كى ان ك  ىىىسي كساىىى  مىىىا   ىىىف  اض فىىىسمي  كى

 ىت  ا يفى ىا ا   ىم  عىس    قى ف  ان  ءىسا كىسا هىيا ءىس  ف م  فنسً ا  ا ىاًا ض تى د  ءىس اض مى  اضىي  كىسا  نىة اض 

 ي1ظل اض     اضصلس ن   اضاي اىج   لس اضفاما  ف اضى ي اي ءس كل اض نسدمفا لاسن   نااا ا  كس  

 : مرحلة تطور المناهج التسييرية 

سكلا قى اا كسا ضى    ا اظ   اةاىسجن ا  ظع   اض صسلم اضنبي   ا ث  اض بسئ  ءس ظع   ج ل   ىف اض  ى

ىسا  نلىىك اض  نب ىى   سضفس ىىل اضىياىىي    اضفس ىىل اضب ىى  ا  با ىىس  ىىف ان لىى   جىىساي اض لىىس  اضترىىني م ا  عىىا اضباامىى  كى

اض له  الآلس اضي  ااب ي   لة   ك  ايدا   اضفل نى ا  نىء ابىا  ا اض ىله  الآلىس كىسا مباىء  ىف  فسضنى  اضف لنىسي 

مىى ا  ذضىىىك  ىىف لاىىل  اضا اقىى  اضفل نىى  ضلىىز ف  ان  كىى ا بفىىىاهس مصىىا رفىىسد  اةاىىىس ا  نارىىيا ظىى    اضف ىىل اض سد

كسا اض له  اضرل كا اضي   كز   م اضفلص  اضب     ف لال  ايهى سن  ىارىيا ظى      لىة   فس لىىةا ثىل ظعى  

 ىىىىله  اض ئىىىىسد  اضىىىىي  م  ىىىىل د بىىىىس ض زامىىىىس اض لهتىىىىيا اضرىىىىس يياا  نىىىى ي قلىىىىم  ىىىىله  اض ىىىى ا  ا اضىىىىي  يفىهىىىى  اضيىىىى ا اي 

    س اىسجس ضلظ      اض  فنسيي ا  فس

كىل هىىيه ان  كنىى  كساىى   لىىا  قلىىم ناينىىق  فسضنىى  ءىس ا داا  ىىف  جىىل  ىى سا اضبيىىسا  ايقىىى  ا ا  ضنىىف   ىىق 

 ي2ن جعسي   لى   ىلع 

 : مرحلة الرقابة على الجودة 

اضرىس ي ا لاسنى  اض ىله  الآلىس اض فهى   لىة  سضترىني  اضفلفىي  ينىسد  نىسمل    ضيا قسه   اض لسج  اضترىني م 

ءىىس اضعصىىل  ىىيا   لنىى  اةاىىىس     لنىى  اض مس ىى    ىىم اض  ىىااي اض لىبىى ا  انىىء اىىىج  ىىف   لنىى  اضعصىىل ظعىى   مرىىل 

سا لاىىسص  سض مس ىى    ىىم انتىى د ا  ذضىىك  سقىىى اان  قىىسضنل  مس ىى   ى يىىز ا  ىىا ي بف لنىى  اضعاىىص ضىىاىى   قلىىم  ىى 

 3انت د 

اضىىي  نىىس بة تاىىياك  8128ظعىى ي اض مس ىى  اة صىىسين    ىىم انتىى د   ىىم ظعىى    قىىل   اةاىىىس  اضنبيىى   ىىسن 

 ععىى ن نل ىىنط  ن  نىىا اةاىىىس  ك قىىنل  ضىيلنىىل  ىىف  لا ىىسا نصىىننم اضرىىلف   ئىىعاي هىىيه اض   لىى  اقىىى اان  لىىل 

قسىىىى ي    ىىىىى    اظ فىىىى   ىىىىبط انتىىىىى د  اة صىىىىسا ءىىىىس اض مس ىىىى    ىىىىىم انتىىىى د ا  يفىىىىا اضفىىىىسضل  اضتىىىىى " ئىىىىن ا ي"  ىىىىف  ؤ 

اق صىىىسينسا ك ىىىىس يفىىىىا اد ا د" دم نلىىىغ"  ايىىىىا انتىىىى د    ىىىى ر  ىىىف اقىىىىى ان  فبىىىىق اض مس ىىىى  اة صىىىسين    ىىىىم انتىىىى د  ءىىىىس 

اضنس ىىسا بفىىا ان ىى   اضفسض نىى  اض سانىى    ىىف لالضعىىس اقىىى س   اضنس ىىسا  ا ن ىىز   قىى ا  اضفىىسضل برىىلفعس ذاي انتىى د  

                                                                 

 883ا صا 0282ا دا  بلسا اضامفا مرل نل ا  إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية بين النظرية والتطبيق   س ن  اضرفنا    1 

 ي12ا ص 0223مرل نل ا  08ا   بل  اضفل ن اةلرسان ا ع والتطبيقإدارة الجودة الشاملة بين النظرية  ايس يا  عن     2 

 ي 12ا ص مرجع سابق   س ن  اضرفنا  3 
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 ي1اض ى يز  

 ة الشاملةمرحلة ادارة الجود 

ن يىىزي هىىيه اض   لىى   ظعىى    صىى  ح انتىى د  اض ىىس ل  اضىىي  م كىىز   ىىم  ا  رىىؤ ضن  انتىى د   ىىس  رىىؤ ضن  

ا      ىىىىف  دلاىىىىل  ععىىىى ن انتىىىى د  اض ىىىىس ل  هىىىى   2كىىىىل  مرىىىىسن اض ؤقرىىىى ا   ا اضكىىىىل  رىىىىؤ     ىىىىم جىىىى د  اض لىبىىىىسي

Figenbaum مىا اىسدى  ىسضت كيز  8122انت د    م ا س  اض ؤقر  ككل اضي  ا ىن ه اضنس سان ا  ىسن   ىإث   عع ن 

  ىىم  بىىا  اض فنىىل نىىع   اضت كيىىز   ىىم اضفلمىى   رىىىعنا/  ىى  دا  اةدا    سض  ىىس ك ا  انىىء  نىىب  اضت كيىىز مى اىى   

  للىىىىى   8112 ىىىىىسن  ىىىى   د ايىىىىى  انتىىىىى د    ىىىىى   اضف ىىىىىل ضىارىىىىىيا ا دااا ك ىىىىىس ل ىىىىىإي جىىىىى ايز  سض نىىىىى  ض تىىىىى د ا  ءىىىىىس 

ان ك  ىى  ا   فننىى   ىىف جىىسيز  م  نىى  ض تىى د  هىىيا ءىىس اض يمىىسي اض ىاىىا  ا   فننىى ا  ءىىس    لىىس مس ىى  اضفسض ىى  اسلسىى ي 

 ي 3نإقر  اض ؤقر  ا   لن  ةدا   انت د  اض س ل ي 8111 صنسغ   ص  ح قدا   انت د  اض س ل ا  ءس قل  

 أهمية الجودة -2-1-3

اقىىت انبن  كبيى   قىى اا   ىىم  رىى ى اض ؤقرىىسي   ىىم الاىىل  ال ىى تلس ا    ىىم  رىىى ى قا ض تى د  اه نىى  

اض رىىىىعنامف  ىىىىف هىىىىيه اض ؤقرىىىىسيا      ىىىىم اض رىىىىى ى اضىىىى فاي ضلىىىبلدا اذ املىىىىس   ىىىىا  هىىىىل اضف ا ىىىىل ا قسقىىىىن  اضاىىىىي 

 نااد  تل اض لل   م  لىبسي  فنل ا  ف نف ن  ن  اه ن  انت د  ءس اضليس  اضىسضن  

  قا انتىىى د  نى لىىىل   ىىىل ا ئىىىنسا اضصىىى نا   سض  فيىىى  اضصىىى نا   ىىىف      ىىى    هىىىيا يفاىىىي اليفخفـــل التكـــ  -8

 نيلنل ا ئنسا اضىسضع     ا سد  اابسرهس  لسضىسلس نيلنل اضىكسضنلي

 ذضىىك  ى ىى ف  اض لىبىىسي   انخىىا سي  رىىل  غبىى  اضف ىىلاا اا  ىىان ايهى ىىسن  ىىسنت د  مىىؤد   تحقيــق الجــودة: -0

 ي4ضزفسد  اض م   داا  إابسر اض عسنا  رفسد     س  اض  امب   لسضىسلس رفسد  ئكس ى اض رىعنامف  ف هيه انخا سي

ضىىىىي  نيا ىىىىة ضف ل لىىىىسا   نىىىى نبط قىىىى ف  اض ؤقرىىىى  ا نبسفىىىىس  ثنيىىىىس  بىىىى د  اض لىىىىى   ا تحســــين ســــمعة الم سســــة -2

 ق اا كىسا ذ  جى د   سضنى      ل ع ى   ي نيىصى  انتى د  هلىس   ىم جى د  اضرىلف   ىل نىفىااهس ضت ى ل  ىس نيا ىة 

  ف  لىبسي جنا     ءس  لمتلس  سض   دمفي

   ىىىىن ف  ه نىىى  انتىى د  ءىىىس نارىىىيا اضيىىا   اضىلس رىىىن  ضل ؤقرىىى   ذضىىك  ىىىف لاىىىل   تحســين القـــدرة التنافســية -3

 قبف   بفسد ن نف اض ؤقر  ايلاىنس   ف  ن لس  س يف ل   م ناريا ما  لس اضىلس رن  ين    

                                                                 

اقع تطبيق ادارة الجودة الشاملة في م سسات التعليم الجزائرية : دراسة تطبيقية على متوسطات ولاية سعيدةمزفا مسد     1  ا   يك    سجرىىي  و

 2ا ص 0280-0288اض  كسي كلن  اضفل ن ايمىصسدم    اضترني    اضفل ن اضىبس ف  جس ف      ن   ليسما نل رسا  ن صص   ك  

ا  يك   دكى  اها  ن صص امىصىسد كفىيا  كلنى  لإنتاج الأدوية بقسنطينة -فرمال  -إدارة الجودة الشاملة دراسة تطبيقية في وحدة  ىنا     بش ي 2 

 ي02ا  ص 0222-0222ن اضترني  جس ف   لى   ا مرل نل  ااضفل ن اةمىصسدم    ل  

 ي882ا ص  مرجع سابق   س ن ا اضرفنا  ا  3 

 21ا ص0280  دا  نعساا   ساا الجودة في الم سسات والبرامج الجامعيةئسك   بنا  ق قف    4 
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   نبفىىل اضيىىى اايا كىىل  ىى د يف ىىل ءىىس قلرىىىل  اضى ريىىم  رىىؤ ي  ىىف اض لىىى  ا ك ىىىس  ا المســ ولية عــم المنتجــات -2 

لىبىسي  ىف انىس سي اض ؤقرسي اضاي ننىج قلفس    لاا سي بلس  لا سا     ن   نك ا  رىؤ ض    ىس نرىببة هىيه اض 

 1 ثلسا اقى اا عسا ك س  اة مىل   م  فسمي       انعسي ضل لىبسي اضاي ي ن قم قلم هيه اض فسمي 

 ىىىىسةج اااي اضاىىىىي   ىىىىف   ىىىىف مبىىىىل اض ؤقرىىىى  يابىىىىسر انخىىىىا سي  تقليــــل الوقــــت الــــلاهم لانجــــاه المهــــام للعميــــل -2

ي هىىىىيه ايجىىىى اااي ف فلىىىى   جس ىىىىا  ءىىىىس ك يىىىى   ىىىىف ضلف نىىىىل مىىىىا  كىىىىزي   ىىىىم ناينىىىىق ا هىىىىاا     امبىىىىىةا  لسضىىىىىسلس جىىىىسا

 ا  نسا   س  ث  قلبنس   م اضف نلي

 ىىف لاىىل  ائىى اك ج نىىم اضفىىس ليا ءىىس اضى ىى ف   سة ىىس   الىىم  خلــق بي ــة تــدعم وتحــافت علــى التطــوير المســتمر - 2

  ىسبف   ن  ف   د اي منسل  داا اضف لنسيي

 ي2ب  ناينق ا هاا  اض يخرن  ضل ؤقر  رفسد  لر تحسين الثقة وأداء العمل للعاملين -1

 أبعاد الجودة -2-1-4

قا انت د  ءس  ن إ  ا   س   س  لي   اض لى      انخا   ءس   انعسنة  لاصسيصىة اضعفلنى  ضلقىىف س  

 إمىىىل كلعىىى  دالالنىىى   لسضرىىىف  اض يبىىى    ىىىف مبىىىل اض رىىىتللكا   ىىىس دان نف فىىىل انتىىى د    عع  عىىىس  ىىى نبط   صىىىسيص 

انخا    ل ا  ف نااما افىس  ض خصىسيص ذاي ا ه نى  ءىس   انىعسي اض لىى       جى ده اضعف ىس  اضاىي اض لى      

 3نليل  سجسي اض رىف لا  ضيا اهىل اضبف   يضك  ااد  بفسدا ض ت د 

   نء يلىل ا   اد   رى ى  داا اض لى   لال   ت   اقىف سضة  اضف   اض ى مىم ضىة  نكلعى   مستوى الأداء -8

 اضصنسا   ا كسان  قنل ة      فاي تلا   اى ما   اض لى     م اضينسن  سض ظسيل اض  ل ل   لةي

     فاي اضى ا ق  م اض  انعسي اج اد     جل اضفيا    مبل اضزل ا ي المطابقة -0

   هىىى  ا كسانىىى  امىلىىىسع اضزلىىى ا  بىىى د  اض لىىىى   اا لمىىىس  ىىىف  ظعىىى ه انخىىىس  س  ن غنبىىىة ءىىىس  خـــار يالمظهـــر ال  -2

امىلسيىةا   ىس   ا ىل خخصىن   ىسض ظع  انخىس  س يفنىة  ىاى ئىف   ا  ى اد    ىسهل انبىسه  لىى    فىىيا 

    ن ننل   فنل  ضل لىبسي 

  يفنىىىىىة هىىىىىيا اضبفىىىىىا ا ى سضنىىىىى    ىىىىىل اض لىىىىىى      ايقىىىىىتللك اضىىىىىىا فذس ضل لىىىىىى  ا  الموثوقيـــــة و المتانـــــة  -3

  فايق  يضك ايقىعسد  اض س ل   اضااي    لةي

  ي ىىي  هىىيا اضبفىىا الىىم  فسنتىى  ئىىكس   اضف ىىلا    اضىإكىىا  ىىف   ىىسهلا ك ىىس يفنىىة  خــدمات مــا بعــد البيــع  -2

 س بفا اضبنمي اى اضر     اضام   اض فس ل  اض نب   لا نيامل لاا سي  

                                                                 

 28صي  ي0282ا دا  كل ر اض ف   ا   ساا الجودة وأنظمة الايزو ك  نل   فاا كانل    س     1 

 ي23ا صيمرجع سابقئسك   بیا ق قف   2 
  ي883ي ص 0221دا  نعساا   سا ا  ضمان الجودة في م سسات التعليم العالي بحوث ودراسات،    اض     سد  الا  ا   3



 الجانب النظري للدراسة                 :الثانيالفصل  

 
11 

  ضيىىىىا  نىىىىبا  انخىىىىا سي اضىن نلنىىىى  اضنىىىى ن نخىىىىا سي  ىىىىس بفىىىىا اضبنىىىىم ن ىىىىكل  امكانيــــة التحســــة بــــالجودة  -2

 1اض فنس  ا كث   ه ن  ءس ا كسان  اضىارة  سنت د  ضلىإثي    م ج د  اض لىبسي

 أساليب الجودة : -2-1-5.

 اي ى ىىسد  ل لىىس  سضنرىىب  ض  ىىامء  ىىف  قىىسضنل انتىى د  ابىىا  ا هلىىسك بفىى  ا قىىسضنل اضاىىي م نىىف اقىىى اا عس 

 ءس ن بنق   اس ج انت د  اضي  نىبلسه ادا   اض ؤقر    ف  ه عس ايك   سم س 

 : التشخيص وحل المشكلات 

اض  ىىىنلي ءىىىس اض ؤقرىىى   قىىىل   اضتاىىىخنص   ىىىل اض  ىىىنلي  فكىىى ا ذضىىىك  ىىىف ف فىىىق نكىىى فف  ىىى   ض لسم ىىى  

ا  يفى ا  قىل   اضتاىخنص   ىل اض  ىنلي  ىف  جىل 2 اضف ل   م  لعسا   ف  عسن هيه اض تسا ناريا انت د 

نيننل اض  م ان سلس ضل ؤقر  بلا  نااما  س  س اض  سكل ا كث    لن  ءس   اجعتلس   ىف    لتلىس  قىل   نالنىل 

SWOT ااي   قىىل   نالنىىل  هىى  نالنىىل اضيىى    اض ىىفل  اضعىى ص  اضتلامىىpareto  هىىيا ا لايىى  اضىىي  يرىىس ا   ىىم

  ف اض  سكل  اضاي نل  لجعس ق   نايق  كه  امبس نسي ضل ؤقر  ي %02اكت س   ا 

اضي  م لق  لنى   رىفي  ظ ى  اضرى ن   نىء  نىف  8132ك س يفا ا قل   اضي  مسن  ى  ف ه اي نكس ا  سن 

ا   اد    اض       الآيي    اض  اد  ىف  ل لىق  ىا   قىئل  ض ىسذا ؟   ف نالنل   نلي اضفس ليا  اض ى  ل  ق س ءس

  اي؟  ف ؟ كنل؟  سذا ؟  ذضك  ف  جل اض ن   قلم اض  كل  اضاي نل نااماهسي

 : جماعات عمل الجودة 

 نىء م نىف  ا نكىى ا هىيه انت س ىىسي ءىس  ىىا   ئىكس  ق ىىس ءىس اضصى     ىىف    ىم  قىىعل  هلىس مىىىل انت ىم  ىىيا 

اةدا   اضفلنىىىىىس   فىىىىى    ىىىىى اد ا قىىىىى   اض قىىىىى    اضىىىىىاانسا  مىىىىىا نكىىىىى ا انت س ىىىىى   ىىىىىف  قىىىىىعل قلىىىىىم    ىىىىىما  ف نىىىىىف  جىىىىىس  

ض ت س ىىى   ا نلفىىىي  لعرىىىعس   و اضف ىىىل اةدا   انت ىىىسيس  كىىىيضك مىىىا   اضيسيىىىا   ىىىم اضىفس ىىىل  ىىىم  نىىى  انت س ىىى    ىىىس 

 ي3  ا ل نؤث  ءس ابسو   ل ج س سي انت د 

 : دوائر الجودة 

 نرىىىفي د ايىىى   ىىىبط انتىىى د ا     ىىى  ءىىىس  8122  ىىىس ا ىىىاى  ئىىىكس  ج س ىىىسي انتىىى د ا  جىىىاي ءىىىس اضنس ىىىسا ءىىىس  ىىىسن 

 81224اض يمسي اض ىاا  ءس  سن  

                                                                 

 01ك  نل   فاا كانل    س     جم قس قا ص  1 

ا ص 0282-0221ا 22ا  بلى  اضبس ىءا ع إدارة الجـودة الشـاملة فـي الجامعـاتتنميـة المـوارد الرشـرية فـي ضـوء تطبيـق مبـادئ   س  سنل خ سد    2 

812 

 ي12ا صمرجع سابق    س ن  اضرفنا  3 

ا ص 0221ا دا  قثى ااا   ىىساا تحقيــق الدقـة فـي ادارة الجـودة : مفــاهيم و تطبيقـات SIX SIGMAاضلفنفىي  ا ىا  بىا اضفىىس ا نى فص  انىل جلنىل   4 

 ي30
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قا نفبيىىىى  دايىىىى   انتىىىى د  مؤكىىىىا  جىىىى د دايىىىى   يف ىىىىل  ىىىى  لس ا  ىىىى اد ب ىىىىكل نفىىىىس لا  ىىىى   اض رىىىىسيل اضاىىىىي  لىىىىل 

 ىىىل ةمبىىىسد ان ىىىل ا   ىىىل ض  ىىىكل   ىىىس    نارىىىيا  امىىىم اضف ىىىلا اياىىىىس   ف لىىىق  ل لىىىس  م ىىىس   فىىىق اضف ىىىلا اضىىىي  يف

  ىىىس  مىىىام هس  82قلىىىم  3    ىىى   إملىىىس   ىىىااي   ىىىل ذاننىىى  نىكىىى ا كىىىل   لىىىس  ىىىف  ب   ىىى  نىىى ي    ىىىف اضفىىىس ليا  ىىىف 

 ف جععىىىىىس   ىىىىى   ميىىىىى ن  ىىىىىىا فل    ىىىىىسا اجت   ىىىىى    ىىىىىم اض ىىىىى   ا قسقىىىىىن  ن ىىىىىل اض  ىىىىىنليا   ىىىىىس   لىىىىىس اض قىىىىىسيل 

ف ل انت سيس كع فقا  هيا ا قل   ملفل د  ا  س را ءىس نفلىل    ىس لس  عىس اي هس ى  ن نى لل اي صسين    قل   اض

 ي1 ف نفزفز ثيتلل اضيانن  ءس  ل اض  نلي  نيل  عس ا لل  اكترسبلل  عس اي  عنا  ءس اةدا    سض  س ك 

كل د    ن ىىل ك ىىس  ا د ايىى  انتىى د  ن ىىل  ى ىى  يا  ىىف اعىىة اض رىىى ى اةدا  ا اذ مبى ىىم ا   ىىسا ب ىى

اض  نلي اضاي نؤث  ءس  بس    لعلا  فىا ل ا   ىم  ىل اض  ىنلي  ىف لاىل   ىس يفى    س قىسضنل اضجى  ف  اضاىي 

   2ابا  ف  ن لس اضفصل اضيهاي   قل    س فى ا  لا ايط اض  امب   اض قل اضبنسلا ييي  غي هس

 :أساليب التعلم مم الآخريم 

و  ئىىنسا جامىا   كىيا اضيىا     ىىم  ا يرىى   اضعى د ءىىس نفل ىة  ىف الآلاىى ففا ن نىف  قىسضنل اضىىفلل  ىىف ايلاى فف امتى ا

  ىف  ئىىع هس  قىل   اضليىىس  اض  جفنىى   يفى ىا هىىيا ا قىىل     ىم  نىى    قسقىن    ىىس  اىىة  لىا س نيىى ن اض ؤقرىى  

 ىالنىىىل   لنس لىىىس  انىىىء نايىىىق لاا ىىى  جنىىىا ا  عىىىيا اضىالنىىىل مظعىىى  ضلىىىس  ا بفىىى  اجتىىىسيي مىىىا مكىىى ا ضعىىىس   نىىىل ءىىىس 

 3بف  اض ؤقرسي اض  سبل  ضل ؤقر     م اضىالنلي

 الخدمات: -2-2

 سمات وخصائص الخدمات -2-2-1

نلعىىىى د انخا ىىىى   سض يس اىىىى   ىىىىم اضرىىىىلف  بفىىىىاد  ىىىىف انخصىىىىسيص  اضرىىىى سي اض ىعىىىىق  ل لىىىىس  ىىىىف مبىىىىل اضبىىىىس  يا 

 اض ى صصيا   ف    ر هيه اضر سي  انخصسيص  س م س 

 فاي  ا انخا   ضخة ضعس جسال  سد  م نف  لفىىة     فسمنىىة    ض رىة    ني مىة مبىل عدم الملموسية    

ان ىىىىسذ مىىىى ا  اض ىىىى ااا "ضىىىىيضك ابىىىىا  ا اض رىىىىىعنا ميىىىى ن  ب ىىىىم اض فل  ىىىىسي بلىىىىا  ان صىىىى     ىىىىم  ؤئىىىى اي 

جنىىا   ىىىف ا  نىى   جىىى د انخا ىىى   ىىف اض فل  ىىىسيا  سة ىىس    ىىىنا  ىىىس نيا ىىة اض ؤقرىىىسي  ىىف لاىىىا سي  ىىىف 

  لال  الاىنس

 :ي  4اقى اان ا جعز  اض فااي اض ى      اضاي نرسهل ءس ناريا انخا سي" الموقع البناء الخار ي 

                                                                 

 022ا ص 0220ا )د ا(ا اضيسه  ا تطبيق إدارة الجودة الشاملة بين فرص النجاح ومخاطر الفشلرفف اضامف   فا    1 

  ي820ا822ا ص 0222ا دا  نعساا   ساا  0ا  : إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءاضا ادك   إ  ا قلن سا 2 

 ي12اص  مرجع سابق   س ن  اضرفنا    3 

 ي21ا ص 0282ا دا  اض ري   ضلن    اضى ريما   ساا ا  داا 0ا  : تسويق الخدماتم قل  ا  د جسقل اض عنا ا  دمل     سا 4 
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  نفاىىي د جىى  اضتىى ا ط  ىىيا انخا ى  ذا لىىس  لىىيا اضاىىخص اضىىي  مىىى لم نيىىام عسا التلاهميـة  عــدم الانفصــال   

انخا ىى  قلىىم      ىىف اضصىىفل  صىىل انخىىا سي  ىىف  يىىا عسا ا  ىى  اضىىي  مت نىىل  لنىىة  ىى       ىى   فسضىىل

 1  سكف نيام عس "

 نى يىىز انخىىا سي   سنىىن  اضىبىىسمف     ىىان اضىبىىسلة عــدم التماثــل أو عــدم التجــانة فــي تقــديم الخدمــة  

فسض ىىىس  ملىىىس نفى ىىىا   ىىىم  عىىىس       قىىىل      كعىىىسا   يىىىا عس  ر ىىىسا   كىىىسا نيىىىام عسا ك ىىىس  ا  يىىىان انخا ىىى  

قذ  ا كىىىل   ىىىا   ىىىف انخا ىىى  ن ىلىىىل  ىىىف  ىىىسقس ميىىىان لاا سنىىىة   ىىى     ىلعىىى  ق ى ىىىسدا   ىىىم ظىىى     فنلىىى  

اض  ىىىااي ءىىىس اعىىىة انخا ىىى   هىىىيا  ىىىس مىىىا م اض رىىىىعنا  ىىىف انخا ىىى  قلىىىم اضىاىىىاث  ىىىم ا لاىىى فف مبىىىل قلاىبىىىس  

 ي2انتع  اضاي قخىفس ل  فعس ض  ص     م انخا   اض  ل ل 

 : ر نىىى   ىىىل   ىىىس  ا انخا ىىى  غيىىى   ل  قىىى   ذاي لاسنىىىن  نل   تلاشـــ ي الخدمـــة  هلاكيـــة الخدمـــة المقدمـــة

م نىىىف ن زف لىىىىس  نىلءىىى ي قىىىى اا  ا نىىىل ايقىىىىىعسد    لىىىىس     ىىىان ايقىىىىىعسد    لىىىس  ذضىىىىك ضفىىىان ق كسانىىىى  لازملىىىىس 

 ايقىعسد    لس ن يا  مى ع اض لىل  ل لىسا  هىيا   بنفى  ان ىس  قى   م يى    ىكل    ىسن اض ؤقرى ا ضىيضك 

نىىى نف  ىىف   ىىم اض فسنتىى    ىىم اض ؤقرىى   ا ناىىاد  قىىبس   ىىان  مىىم اض لىىل  ىىنا انخا ىى  اض يا ىى  ضكىىا 

 "ي3اض لسقب ا   س ءس  سض   ج د فلل  رى    نا هيه انخسنن  ق   ي ن كل   كل  ض يا تلس 

 ن ىي  هىيه انخسنىن   ا انخا ى  ي ن ىلىكا    نليىل  لننتلىس  ىف اض لىىج قلىم اضزلى ا  لىا اةنعىىس  الملكيـة   

 ي 4 ل لس

 أهمية الخدمات: -2-2-2

قا ض خا    ه ن   سض   ءس ان نس  اض فسن  ا  ما ي ن ىلل انخا   ءس  عع  عس  ف اضرلف   ضنىف هلىسك 

 بىىسيي  ىفىىاد  ن  ىىل انخا ىى    لىىس  ه نىى  كبيىى   نىكس ىىل انىىل  ىىم اضرىىلف  ءىىس ناينىىق اض لعفىى  اض  ل لىى ي  نىلاىىح 

 اي اض س ىن  ا ى  هىسيل ءىس ظىل  ه ن  انخا سي  ىف لاىل   ىس ئىعانة  ىف ن ى  ا  نىء ا ى  انخىا سي لاىل  اضرىل

قمىصىىىىسد اض ف  ىىىى    صىىىى  اضف ض ىىىىى   هىىىىيا  ىىىىف لاىىىىل  لالىىىىىق  ىىىى ص اضف ىىىىلا رفىىىىسد  اضىىىىىالال اضيىىىى  ا  لالىىىىق م س ىىىىىسي 

 ي 5 ىفاد 

                                                                 

ا  ا دا  اض  ا  ضلن    اضى ريىما إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة مفاهيم وأسة وتطبيقاتازا   با اجتنا اضه  ا  ا ن رف  با اضلة  سئن     1 

 ي238اص 0288  ساا 

 ي 12ا ص 0221ا دا  كل ر اض ف    اضفل ن  ضلن    اضى ريما   ساا ا  داا 8ا  الخدماتتسويق   فا ك  نل   2 

 ي32اص 0282ادا  اض ري   ضلن    اضى ريما   ساا 0ا  تسويق الخدمات ا  د جسقل اضص نا ا  دمل     سا م قل   3 

 821ا ص 0220اةقنلا ف ا  ص ا ا ا دا  انتس فن ا إدارة وتسويق الأنشطة الخدميةقفنا  ا ا اض ص     4 

 ي22ا ص مرجع سابق  فا ك  نل   5 
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  1  ف  هل ا قبس  اضاي  دي قلم رفسد   ه ن  انخا سي ءس ا  ا  ا لاي   نى  ل ءس

  ءس م سع انخا سييا نعسع  رى فسي دلا   ا   اد  رفسد  لرب   اد اضفس ليا 

  اردمىىىسد   مىىىسي اضعىىى اغ  انخلىىىى   ىىىف اضف ىىىل  ذضىىىك برىىىىبل رفىىىسد  اقىىىى اان ظىىىسه   اضت ىىىى نل الآلىىىس ضن يىىى   ىىىىف

 اض صسلم ا    اضي  ميلل  ف قس سي اضف ل ءس اضن ن اض ا اي

  اردمسد نفينا اض لىبسي نيلنس   س يرىايس ان سج  قلم لاا سي اضصنسا    ل اضن بن ن   ا ات ا ييي 

 ى يىى اي اضىنل ض جنىى  ءىىس  لظ ىىسي ا   ىىس   سضترىى فق اةضنت  لىىا  اقىىى اان اضىنل ض جنىىس  دى قلىىم رفىىسد  اض

 ان سج  قلم انخا سي اض ا    ضعيه ا ل   ي

 تصنيفات الخدمات: -2-2-3

اضىىىاالال  اضىلىى ع  ن ىىس  ىىيا انخا ىى   اضرىىلف   ىىنا  زفىىاا  ىىف اضععىىل ض بنفىى  انخا ىى  م نىىف  ا مىايىىق  ىىف  برىىبل

 لال  اقىف ا  نصننعسي انخا    رل اضفاما  ف ا قة ك س م س 

   نىىىء نتلىىى ع انخىىىا سي   ىىىم  قىىىسل ا ى سدهىىىس ق ىىىس   ىىىم اض فىىىااي )  ىىىل اض رىىىسيي  مـــم حيـــث الإعتماديـــة -8

 اضرنس اي الآضن (    ا ى سدهس   م ا   اد )  ىل نلظنىل اض ىبس نك( ك ىس نتلى ع انخىا سي اضاىي نفى ىا   ىم 

ا  ىىىى اد  دا لىىىىس  ىىىىف مبىىىىل   ىىىىس   ىىىىسه فف    غيىىىى   ىىىىسه فف     ىىىىف   ىىىىل  اتىىىى  يا     علنىىىىياي   فاىىىىي  ا فلىىىىل 

نخا ىى  مىىىإث   سضاىىخص اضىىي  مىىى لم نيىىام عسا  كىىيضك ان ىىس  ءىىس انخىىا سي اضاىىي نفى ىىا   ىىم اض فىىاايا قذ ا

ىسا هىىىيا   ىىس ا لاىى ى ن ىلىىىل قذا  ىىس كساىىى  اض فىىااي ذاي نرىىىني  ذانىىا مىىىل ن ىىى نلعس  ىىف مبىىىل اضعىى د   ىىىس قذا كى

 اضي  مى لم ن  نلعس  إدا  لس  ف ذ   اض ؤهلي  انخه اي  ن  اة ضخة كيضكي

افع مقدم الخدمةحسب د -0   نليرل قلم  و

  لاىىىىا سي غيىىىىى   لانىىىىى     ىىىىىس لاىىىىىا سي نيىىىىىان  ىىىىىف فىىىىى    ب   ىىىىى   ىىىىىف ا  ىىىىى اد     لظ ىىىىىسي    ج فنىىىىىسي قلىىىىىم

ىىسضىفلنل  اضفىىىل  اض بىىىي    ىلىىىل ا  ىىى اد  ضىىىخة  ىىىا ا م اضىىى ل    ىىىل انخىىىا سي اض يا ىىى   ىىىف فىىى   اضا ضىىى  كى

  انت فنسي انخي م ييي

 اض لظ ىىىىسي انخسنىىىى  كسض رت ىىىىعنسي  اض ىىىىاا ل  انتس فىىىىسي  انخىىىىا سي اض لانىىىى  نيىىىىان  ىىىىاا م اضىىىى ل    ىىىىل

 2انخسن ي

   نء نى لىل بفى  انخىا سي   ى   اضزلى ا    ىس كىة ض  صى    حسب مشاركة الزبون أو المستفيد -2

  ىىم انخا ىى ا  خل ىىس ن جىىا لاىىا سي ي نى لىىل قي   ىىس ك  برىىن    ىىف مبىىل اضزلىى ا   لىىسا   ىىا سي اض  سمىى  

                                                                 

ا 0222ا دا   اض ى    ضلن ى   اضى ريىما   ىىساا ا  داا 8ا  إدارة الجـودة فـي الخـدمات : مفـاهيم وعمليـات وتطبيقـاتمسقىل اىسمل  لى اا اج نىس     1

 ي22ا 22ص ص

 ي22ا ص مرجع سابقمسقل اسمل  ل اا اج نس     2 
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 جى د اض ىسد  ضلزلى ا  ىف انخا ى   إا ىس  م ىس قلىم   ىس كىة اضعفسضى  ءىس ءىس اضص ن  ناىس  ضىخة  يىط قلىم اض

  لنىىى  قاىىىىس   نيىىىامل انخا ىىى ا  هلىىىسك لاىىىا سي ي ناىىىىس  قلىىىم  مىىى    ىىىس ك   ىىىف مبىىىل اض رىىىىعنا ض  صىىى   

   1 ل لس

  نء م نف نصننععس قلم  حسب الزبون  -3

 اض رىىىىىىىتللنيا    ىىىىىىىس انخىىىىىىىا سي اضاىىىىىىىي نيىىىىىىىان ةئىىىىىىىبسع  سجىىىىىىىسي خخصىىىىىىىن  نىىىىىىى      ىىىىىىىل  انخىىىىىىىا سي  لاىىىىىىىا سي

اضرىىىىىىىنس ن   اضصىىىىىىى ن   لاىىىىىىىا سي اضليىىىىىىىل  اينصىىىىىىىسييا  ضعىىىىىىىيا قىىىىىىىفي هىىىىىىىيا اضلىىىىىىى ع  ىىىىىىىف انخا ىىىىىىى   سنخا ىىىىىىى  

 اضاخصن ي 

  لاىىىىىىا سي اض ن ىىىىىىمي    ىىىىىىس انخىىىىىىا سي اضاىىىىىىي نيىىىىىىان ةئىىىىىىبسع  سجىىىىىىسي  لظ ىىىىىىسي ا   ىىىىىىس  ك ىىىىىىس هىىىىىى  ان ىىىىىىس  ءىىىىىىس

 2ةدا ف   اض سضن   ننسا  اض فااي  الآيييايقت  س اي ا

 3   نء م نف نصننععس قلمحسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة -2

    لاىىا سي  علنىى      ىىل لاىىا سي ا فبىىسا  اج ىىس يا  اض رت ىىس فف اةدا فىىيا  اض ىىسضيا  انخهىى اا  ذ

 اضباان   اضيهلن ياض عس اي 

  امل اضرنس اييلاا سي غي   علن    ل لاا سي د اق  اضف س اي    

  4  ءس  غلل انخا سي هلسك ا  سا  ف اضصعسي ءس  لى جعس مم حيث صفات منتوج الخدمة -2

 ا نك ا  ى سثل  ن س س ك س ه  ان س  ءس انخا سي اضفس  ي  

  ا ننىىىج كىىىل لاا ىىى    ىىس متلسقىىىل   سجىىى  كىىىل رلىى ا  لسض يس اىىى    لىبىىىسي اضي ىىسع انخىىىسص  عىىىياك لاىىىا سي 

قاىسجن  م نف ايلاىنىس    لىس   ىل اضىىإ يا   ىم ان نىس    ىس ان سضى  ا لاى ى  هىي ن ىننل  ملنل  نى يز       

 ايلاىبس اي اضاي نيا عس اضعلسد   اض رت عنسيي

   5  م نف نصننععس قلمحسب طبيعة الخدمة -2

 لاا سي     ف    ل انخا سي اضص ن ا اضىفلنلي 

 لاا سي ك سضن    ل  اضترلن   اضت  نة 

   6 ف نف نصننععس قلم العمل حسب درجة كثافة قوة -1

                                                                 

  32ا ص 0221ا   ساا ا  داا تسويق الخدمات، دار الياهوري للنشر والتوهيع  نا  با اضلبي اض سئاا ب ي   بسل اضفل    1 

 ي 082ا ص 0220ا دا  اض يس   ضلن    اضى ريما   ساا ا  داا 8ا  مبادئ التسويق ا ا نسنح اض ؤذا    2 

 ي32ا صسابق مرجع  نا  با اضلبي اض سئاا ب ي   بسل اضفل    3 

 ي 22ا ص مرجع سابقمسقل اسمل  ل اا اج نس    قدا   انت د  ءس انخا سي   4 

 22اض  جم اعرةا ص  5 

 ي33ا ص: مرجع سابق  نا  با اضلبي اض سئاا ب ي   بسل اضفل   6 



 الجانب النظري للدراسة                 :الثانيالفصل  

 
15 

 لاا سي نفى ا   م م     ل ك نع    ف    لتلس   لاا سي اضىا ية  انخا   اضعلامن   غي هسي 

  لاا سي نفى ا   م اض رىلز سي اض سدم    ف    لتلىس   لاىا سي اينصىسيي اضرىلنن   اضلقىلنن   لاىا سي

 اضليل اضفسن  غي هسي

   1ف نصننععس قلم نء م ن حسب درجة الاتصال بالمستفيد -1

  لاىىىىا سي ذاي انصىىىىس  خخصىىىى ي  ىىىىسلس   ىىىىل لاىىىىا سي اضىىىىىإ يا  لاىىىىا سي اض بخىىىىل  اج ىىىىس ا  لاىىىىا سي اضليىىىىل

 انت    غي هسي

  لاىىىىا سي ذاي انصىىىىس  خخصىىىى ي  ىىىىىل ع      ىىىىل قنىىىىلو اضرىىىىنس ايا اضترىىىىى    هىىىى  ا ات اىىىى    ىىىىس  ىىىىىيضك ي

 نى لل  ج د اضف نل  ثلسا نيام عسي

  2 نء م نف نصننععس قلم حسب وجهة النظر التسويقية -82

  لاا سي قعل  اض لس      ل انخا سي اضاي ماصل  ل لس اضزل ا ب كل قعل   ل اضليل  ان لم ي 

 لاا سي لاسن    ل لاا سي اقتئبس  ا خخسص ن  سم  بف  اضاخصنسي اضعس    اضث م ي 

 مراحل  تقديم الخدمات -2-2-4

  ميس   ا انخا   ءس    ل  اضىيامل  لا س نيان ضل    ا  لما     ا ئكل انخا ى  ان سضنى  مىا  مرحلة التقديم -8

نل ن ي ها  نء ي ناصل اضن ي   ف انخا سي انتاما    م د جى  اضيبى    ىف مبىل اض رىتللنيا  ي نظعى  قلىم  بفىا 

 نىىىف نيىىىام عس   ىىىم ا ىىىس  جنىىىا  ىىىف ذضىىىك ءىىىس د    ان نىىىس ا  هلىىىس نظعىىى   يىىىز  انخا ىىى   نىىىء اضفامىىىا  ىىىف انخىىىا سي م

 ي3 ف نف ن قنفعس قذا ضين  اضيب    ف اض رىعنامف

مزداد ا   انخا   بربل ا    انرسع اض لل   م انخا     س منىج  ف ذضىك  ىف  مرحلة النمو في هذه المرحلة -2

 لس رىياا  اض لس رى  ا نعسع ءس من ى  انخا ى ا   ىس مىؤد  قلىم   ايىا كبيى  ا قي  ا هىيه اضزفىسد  ءىس اضع ايىا نبىي  اض

 نإنا  ى ي اي  ع   ءس ققت اننبن  اضتر فق ض ؤقر     اضعنئ ي

 ءىىىىس هىىىىيه اض   لىىىى  مبىىىىا   رىىىىى ى انخا ىىىى  اض يا ىىىى   ىىىىف مبىىىىل اض ؤقرىىىىسي  ىىىىسضعب    ىىىىسضب اا  مرحلــــة الن ــــوج -2

   رفىسد    نزداد  ا  اض لس ر ا ضىيضك نف ىل اض ؤقرى    ىم قبفىسد اض لس رىيا  ىف ف فيعىس ضزفىسد   صىتلس اضرى من 

  لس عسا  نك ا اتنب  هيا اضىلس ة اا عس    لسو  فظىل اض ؤقرىسي ذاي  رىى ى اض ىل ع    ىس م ى  هس قلىم 

 قنبسع ققت اننبن   لا ى 

  ءىىس هىىيه اض   لىى  مىىل ع   رىىى ى انخىىا سي اض يا ىى   ىىف مبىىل ج نىىم اض ؤقرىىسيا  يفىىزى  مرحلــة الانحــدار -3

                                                                 

 ي 22ا ص مرجع سابقمسقل اسمل  ل اا اج نس     1 

 ي22اض  جم اعرةا ص  2 

 ي21ا ص مرجع سابقاج نس    مسقل اسمل  ل اا  3 
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نىىىى  جامىىىىا  ن ىىىىبم  سجىىىىسي اضزلىىىىسيف  صىىىى       ىىىىلا  عىىىىا هىىىىيه قىىىىبل اا عس ىىىىة قلىىىىم ظعىىىى   لاىىىىا سي  املىىىى  ذاي نيل

اض   لىىىىىى  انخا ىىىىىى  قىىىىىى   نيىىىىىىان  يىىىىىىط قذا فل لىىىىىىس اضزلىىىىىى ا  صىىىىىى ا  ا  إذا اا عىىىىىى  اض لىىىىىىل  ل لىىىىىىس  رىىىىىىنبه   يىىىىىىان 

 1انخا سي   م قميس  اةاىس  كلنس

 جودة الخدمات -0-2

 أهمية جودة الخدمة: -2-3-1

 أ/ بالنسبة للعملاء أو المستفيديم

نتىىىىى د  انخا ىىىىى   ه نىىىىى  كبيىىىىى    سضنرىىىىىب  ضل ؤقرىىىىىسي اضاىىىىىي  لىىىىىا  قلىىىىىم ناينىىىىىق اضلبىىىىىسو  ايقىىىىىىي ا ا  ف ىىىىىم 

اض ؤقر   ا  لىل  سض  ظعيا  اض رىعنامف  فس  ىف  جىل لالىق انخا ى   نيىام عس   ىم    ىم  رىى ى  ىف انتى د ا 

  2ضيضك نن ف  ه ن  انت د  ءس نيامل انخا    ن س م س

 نزاماي   ااد اض ؤقرسي اضاي نيان انخا سي  كث   ف     م   ض ي ق ىس   قلىم   قذ نمو مجال الخدمة

 ا   اض ؤقرسي اض ىصل   سنخا سي  سرا   رى  ا  سضى قمي

 قذ نفا ج د  انخا ى   ىف  ىنل  هىل اض ؤئى اي اضىلس رىن  اضاىي نفى ىا  ل لىس اض ؤقرىسي اهدياد المنافسة  

  ا ف  ءس  قط اج نط اضىلس س ي اضي  نن ط  نةيءس نا نل   كزهس اضىلس س ي  ف  جل   سا ايقى 

 ا نىل  فىس لتلل  صى    جنىا   عىل من هى ا اضىفس ىل  ىم اض ؤقرىسي اضاىي ن كىز  الفهم الأكبر للعملاء      

 يىىىط   ىىىم انخا ىىى ا  ىىىل منعىىىا نيىىىامل  لىبىىىسي ذاي جىىى د   قىىىف   فيىىى    ىىىا ا نىىى    اض فس لىىى  انتنىىىا  

 3 اضععل ا كه  ضلف لا

 يىىىا  نىىىبا  اض ؤقرىىىسي ناىىى ص ءىىىس اض مىىى  ان ىىىسلس   ىىىم  قتصـــادي لجـــودة خدمـــة العميـــلالمـــدلول الا 

 ىىىى     اقىىىىى  ا  اضىفس ىىىىل  فعىىىىس  ن قىىىىنم مس ىىىىا    ل لىىىىسا  هىىىىيا يفاىىىىي  ا اض ؤقرىىىىسي مبىىىىل  ا ي نرىىىى م 

 يىىط قلىىم جىىي  رلىىسيف    ىىلا جىىادا  ضنىىف مبىىل  ل لىىس  م ىىس  ا ناىىس ظ   ىىم اضف ىىلا ان ىىسضنياي   ىىف هلىىس 

 اضيص ى نت د  لاا   اضف لا  ف  جل   سا ذضكي نظع  ا ه ن 

 ب/ بالنسبة للموظفين:

  ا  نىىىى  انخىىىىا سي اضاالالنىىىى    فيصىىىىىا  ىىىىف ذضىىىىك اضينىىىىسن  سلاىنىىىىىس  اض ىىىى ظعيا  اضفىىىىس ليا  ىىىىف ذ   اض عىىىىىس اي

 اضنعىسااي اضفسضنى   نىى  ي  اضىا  اي اضىا فبنىى  ضىىا نل  ه نى  اضنعىىسا  اضاخصىن  ضلفىىس لياا  كىيضك نىى  ي  

                                                                 

 322ا ص 8111ا  نىب  اضى  نا ان ام  ا اةقنلا ف ا  ص ا ا  أساسيات التسويق المعاصرج س  اضامف  ا ا اض  س ي   1 

 ي813ا صمرجع سابق إ  ا قلن سا اضا ادك    2 

التنظيمــي فــي تحســين جــودة الخدمــة  دراســة تطبيقيــة علــى الشــق المــدني فــي وهارة الداخليــة والأمــم  : دور الإلتــزام ا ىىا  رىىف  ا ىى د اض  لىىس    3 

 ي 23ا ص 0283ا  قسض  ضلنل ئعسد  اض سجخرىي  ءس قدا   ا   س  انتس ف  اةقل ن ا غز ا الوطني بقطاع غزة
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 الالن  نترل  سنت د  اضفسضن ي خئ    ل د

  اض  ىىىىس اضىىىى ظنعا  نىىىىء  ا نىىىى  ي  اضرىىىىىبل اضنعنلىىىى   ىارىىىىيا  خئىىىى  اضف ىىىىىل اضاالالنىىىى  نايىىىىق اض  ىىىىس  اضىىىىى يا

 1ضل  ظعيا ءس اض ؤقر  اضاي يف ل ا بلسي

 عوامل الاهتمام بجودة الخدمة -2-3-2

  2   رهس ما قسه    ا    ا ل ءس رفسد  ايهى سن  سنت د  ءس  بس  انخا سي  ف 

ن يز انخىا سي بفىاد  ىف انخصىسيص اضاىي نزفىا  ىف نىف ل  قدا     لنىسي انتى د  ءىس اض لظ ىسي انخا نى ي  -

 نزاما د   ج د  انخا   ءس ناينق   س اضف لا  رفسد   ي لل ضل ؤقر ي

 لسنفسظل  ه ن  نرلنل  رى فسي  سضن   ف انت د   س ىبس هس   ا اةقت اننبن  ا قسقن  اضاي نفى ا  ل  -

 اض ؤقرسي ضىاينق اض يز  اضىلس رن   اضى  كز اضر قس  نعسا    فسضن ي -

 خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة: -2-3-3

 ذضىىىىك  ىىىىف لاىىىىل  اض  امىىىىل اةمبس نىىىى  اضاىىىىي مبىىىىايلس  يىىىىان انخا ىىىى    ىىىىل  ايقىىىىىفااد    إثــــارة الاهتمــــام بــــالعملاء -8

اضلعس ي  اضيهاي ض لمىس  اضزلىسيف   رىف اض ظعى ا  اي ترىس  ا  اض مى  ءىس اضىفس ىل  ىم اضزلىسيفا  سة ىس   قلىم اضامى  

 3ءس ق  س لل اض  انعسي  ف انخا   د ا اض ت ا قلم اض بسض  ي

  قا لالق اض غبى   ناامىا ا ىنسجىسي اضزلىسيف يفى ىا   ىم اض عىس اي ء وتحديد حاجاههمخلق الرغبة لدى العملا -0

 اضبنفن   اضتر فين  ض يان انخا     ف اض ى لبسي ا قسقن  ضيضك

قا   لنىى  قملىىسع اضف نىىل  سمىلىىسا نلىىك انخا ىى  ضىىخة ا  ىى  اضرىىعلا  إقنــاع العميــل ومعالجــة الاعتراضــات لديــه: -2

 إا س نى لل  ف  يان انخا ى  اضفامىا  ىف انتعى د اضرىل كن  اضيىسد     ىم لالىق اضيلس ى  ضىاى اضف ىلا  لىا نيىامل 

 انخا سي  كيضك  فسنت  اي ت ا سي اضاي مباضعس اضف نل  لا اض  اايي

   فىىىىىإنا ذضىىىىىك  ىىىىىف لاىىىىىل  بفىىىىى  انخىىىىىا سي اضبنفنىىىىى   تعامـــــل مـــــع الم سســـــةالتأكـــــد مـــــم اســـــتمرارية العمـــــلاء بال -3

 4 اضتر فين  اضاي ن كل   ساس ض يا اضف لا ضل ؤقر  

 أبعاد معايير جودة الخدمة:  -2-3-4

هلىىىسك ثىىىلث  بفىىىسد  قسقىىىن  نتىىى د  انخا ىىى  ن ىىى ل   ىىىم اضبفىىىا اضىىى ظنعا  اضبفىىىا اضعاىىىي  اضصىىى    اضيهلنىىى  

                                                                 

 ي083ا ص0220 اضى ريما   ساا ا دا  اض ري   ضلن   8ا إدارة الجودة وخدمة العملاءلا ي  كسظل    د   1 

 ي232ا صمرجع سابقازا   با اجتنا اضه  ا  ا ن رف  با اضلة  سئن     2 

 ي082ا ص مرجع سابقلا ي  كسظل    د   3 
ا  قىىىسض  ضلنىىىل ئىىىعسد  اض سجخرىىىىي  ن صىىىص  لىىى ن اضترىىىني ا جس فىىى   ا ىىىا    ىىىنس  جـــودة الخـــدمات وأثرهـــا علـــى رضـــا العمـــلاء   لىىىسا اىىى   اضىىىامف  4

 ي 22ا ص 0222/0222 رنل ا اض
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ا بفىىىىسد  اض فىىىىسمي  ن ىلىىىىل  ىىىىف ل ىىىىس  لاىىىىا ا  لاىىىى  ا   ىىىىف  مىىىى   لاىىىى  دالاىىىىل اعىىىىة ضل ؤقرىىىى  ضىىىىاى اضزلىىىى اا هىىىىيه 

اضن س  انخا اا  ل  ف رل ا  لا  ا   س م عا نف لسي  كه  ءس قدا   ج د  انخىا سي  نى  ىل هىيه ا بفىسد  ن ىس 

   1م س

 لاىىة    نفاىىي  ىىاى مىىا    يىىان انخا ىى    ىىم  عىىل  سجىىسي اضف نىىل  ناامىىاهسا  ىىم فهــم ومعرفــة العميــل -

 ايهى سن اضاخص ي اضكسءسي

   نفاىىىىي ا ىىىىىلك  يىىىىان انخا ىىىى  ضلنعىىىىسااي اضيىىىىا اي  اض عىىىىس اي  اض فىىىىس   اضلر ىىىى   داا انخا ىىىى  الكفــــاءة -

   رى ى ثس    ف انت د ي

   فى ىى ف  قىىل    لىىسا  ن فنىىا اضفلمىى  اض نبىى   ىىم اضزلىىسيف  نعىىسد  لارىىس   اضزلىى ا غيىى  اض اضىى يا التعامــل -

ف ل ي ىنم ايهى ىسن  ىسضزل اا  اضتىزان اةدا      ىسه   لىط اضزلى ا  سض لظ ى ا   لايى ا  ن  ي   لسخ قمبس ا ضل

 ناينق  يية ضعسي

   نفاىىىىىىي  ىىىىىىاى امىلىىىىىىسع اضزلىىىىىى ا   عىىىىىىس    لاهىىىىى    يىىىىىىان انخا ىىىىىى   ل ىىىىىىاى  صىىىىىىاامن  كس ىىىىىى  اض فل  ىىىىىىسي الثقـــــة -

 اض ىاصل  ل لسي

 يف  نيامل انخا   بر      نفنة اقىفااد اضفس ليا   ؤقر  انخا   ض فس ا  اضزلسالإستجابة -

    نفاي قع ض   ص   اضزل ا   م انخا   ءس اض م   اض كسا اض لسقلييالفورية -

   نفاىىىي  ا نكىىى ا  ب ىى ع اض لىىىس م اضىىىي  ماصىىىل  ل لىىس اضزلىىى ا  كهىىى   ىىف اضرىىىف  اض ىىىا  ع ض  صىىى   القيمــة -

   م انخا  ي

  ىىىىىىىىم قىىىىىىىى ف   لاص نىىىىىىىىنسي      اض ىىىىىىىىف    س  ىىىىىىىىسا ءىىىىىىىىس ان صىىىىىىىى     ىىىىىىىىم لاا ىىىىىىىى  جنىىىىىىىىا ا اج س ظىىىىىىىى  الأمــــــــان -

 اض رىعنامف  ف انخا  ي

    س اضيا     م نيامل لاا   نك ا  رل  ىس   ىاي  ىة اض ؤقرى      ا نكى ا ب ىكل م نىف الاعتمادية -

 2اي ى سد  ل لس  لام  )لاسضن   ف ا لا سا(

 ىى     ي ىى ل اىى  يا  ىف اينصىىس    ضع ىىس  ىيا اض ؤقرىى   رلسي لىىس  ذضىك ضىفىى فععل  سنخىىا سي اض ياالاتصـال -

  قىىىىفس هس    انىىىىعس لسا  ر ىىىىف  داا انخا ىىىى  كىىىىيضك ايقىىىىى سع ض ىىىىكس   اضزلىىىىسيف  ذضىىىىك ضلف ىىىىل   ىىىىم  لعىىىىسا 

  ثسا ل س  يا اضزلسيف   ف عل اضبف  ضىبسد  انخه اي  ن س  ن للي 

                                                                 

 ي 22ا ص 0222   اضى ريما ق  فسا ا دا  اضى انل اضف  ا ضلن : عولمة جودة الخدمة المصرفية  ا  رف اضص ا  1 
 ي022ا ص 0222ا اض نىل اضف  ا ضل فس  ا اةقنلا ف ا  ص ا 8ا  تفعيل التسويق الصرفي لمواجهة آثار الجانةقس ا    ا   اد   2
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 سة لا يرسهل ءس  قل ن    ذهلن   ف اض ؤقر  ضاى اضفس لياا  ذضك  ف لال  اضىإكنىا   ىم  الإعلان -

 ض  سا  سضتزان   ا نا نيامل انخا  ا    سم  اضزلسيف  ا  سا  غي هسيبف  اضينل كس

 ن ىىىىل اضترىىىىعنلي اض سدمىىىى   اض فىىىىااي اض رىىىىى ا   ءىىىىس نيىىىىامل انخا ىىىى   اض ظعىىىى   الجوانــــب الملموســــة -

 1انخس  س ضلفس ليا ءس  ؤقر  انخا  ي

 مبادئ تحسين جودة الخدمات:  -2-3-5 

 هلسك  ب      ف اض بسد  اضاي م نف ا لاي بلس ضىاريا ج د  انخا     لس  س م س  

  ىىىىىم لا ىىىىىط اضىارىىىىىيا  لىىىىىساا   ىىىىىم  فىىىىىسمي  نينىىىىىنل اضف ىىىىىلا نتىىىىى د  انخا ىىىىى  ءىىىىىس  ىىىىى ا ن مفىىىىىس لل اضرىىىىىس ق  

ا ىىىىس  اض  ىىىىس ك   انىىىىء ن ىىىى ل ج نىىىىم ا فىىىى ا  اض فلنىىىى  لاسنىىىى  اض ىىىى  دمف   صىىىى في  ناامىىىىاهسي ن قىىىىنم

   يا ا انخا   ضلف لاي

 م اظل      ن  ضىيننل ا داا ني ن   م منسل انت د    م   نكلع  ا دااي   

  نىىا نل اضفلمىىسي    ا ىىط اض يىى   ىىيا اض ؤقرىى     ل لىىس ءىىس اضىىاالال  انخىىس  ي اضىنرىىنق  ىىيا كس ىى  اةدا اي

 ا مرسن اض فلن   سنخا    م ق ىبس  انت د   رؤ ضن  ج نم اضفس ليا  سض ؤقر ي  

 ا مرسن اض فلن   سنخا    م ق ىبس  انت د   رؤ ضن  ج نم اضفس ليا  سض ؤقر ي  

 اض ؤقرىىى    ىىىم ننل ض جنىىىس  ى ىىى   ا  نصىىى نل اظىىىل  فسضىىى  ضلىاعيىىىز نرىىى م ضى عىىىن  ا لا ىىىسا ءىىىس  ق ى ىىىسد

ا داا  ىىم اضف ىىل   ىىم نل نىى   عىىس اي   فىىس   اضفىىس ليا  ىىف لاىىل  اضىىىا فل اض رىىى    ناىىتنفعل   ىىم لالىىق 

 2ا  كس  انتاما  انت فئ ي

 

 

 مشكلات تحقيق جودة الخدمة:  -2-3-6

 3هلسك اضفاما  ف اض  نلي ما ن اجة ناينق ج د  انخا    ه عس

 ان   س اضف نل اضاالا س ) يان انخا  (ي  

 فل كعسا   يان انخا  ي  

 مص     فل اضىا فل   م نيامل انخا سي اة س ن ي 

                                                                 

ا  قىىسض  ضلنىىل ئىىىعسد  اض سجخرىىىي  ءىىس اضفلىىى ن جــودة الخـــدمات المصــرفية وعلاقاهــا بتنافســية البنـــوا فــي ظــل إدارة الجـــودة الشــاملة  فىىا   فىىس ءس   1

 23ا ص 0221 0222اةمىصسدم ا جس ف   ا ا لان   ا برن  ا 

 ي22ا 22ا ص صمرجع سابق ا ا  باه  س ظ   2 

 ي21ا صسابقمرجع   فا ك  نلا   س  ن نل     3 
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 ان ق  سا اضف نل اةهى سن اضكسءس  إئفس ه  سضىع د  انخص نن ي  

   قسقنسي ءس ج د  انخا  

 سض لان  ءس ا جل اضيصي    س مؤد  قلم ن عن  نكلع  قاىس   نر فق انخا    سنت د ي  اةهى سن  

 اضع ل ءس نااما ن مفسي اضزلسيف اا  انخا  ي 

  مص     فل قنصس  اض ؤقر  بف ل لس   ان اةاصسي ض كس   رلسي لس ي 

 المكتبات الجامعية -2-4

 تمهيد

اضي  ي ي    ا ج   هىاا     ى ا  انتس فى ا قى اا   لنى  اضىىا ية نفىه  اض نىبسي انتس فن  اض  فسا اض يخس ي 

   اضباىى ث اضفل نىى    ىىس  ىىيضك  سر ىى    ىسبفىى  اض لىىسج  اضا اقىىن  انت س نىى     اكبىى  ن   ا لىىس اض ىل يىى   كىىيضك 

 لز ىىى    ىسبفىىى   ىىى ا ج اضباىىىء اضفلفىىىيا  نىىىء نىىىى نف  ىىىف نل نىىى   ب   س لىىىس ءىىىس هىىىيا اينبىىىسا  نرىىى م ضلرىىىن      ىىىم 

 سد  اض ف    اضلر    ل   اض  ب  سي ضلىبسد  كسضبا ث  اض قسيل انتس فن  ص

 تعريف المكتبات الجامعية : -2-4-1

اض نىبىى  انتس فنىى   ىىسض عع ن اضفلفىىي ان ىىامء  ىىس ق ىىاى اض ؤقرىىسي اض يس نىى  اضاىىي نىىؤد  د  ا  ل نىىس هس ىىس 

   د   تلاىى  م نىىف  ا نيىى ن  ىىة تمىى   ؤقرىى   ءىىس  بىىس  اضىفلىىنل اضفىىسلسا  ي ميىىل هىىيا اضىىا   ءىىس  ه نىىىة   ىى   نة  ىىف

 ي 1 ل ن   لا ى دالال اج نط انتس  س

 كىىيضك نفىىىا اض نىبىىى  انتس فنىى  ا  ىىىس  ى يىىىزا  ىىىف اض نىبىىسي ا كسدم نىىى  اضاىىىي ن ىىل  سة ىىىس   قلىىىم اض نىبىىىسي 

انتس فنىىىىىىى    نىبس لىىىىىىىس اضع  نىىىىىىى   نىبىىىىىىىسي اض فسهىىىىىىىا اض ى قىىىىىىى     نىبىىىىىىىسي كلنىىىىىىىسي اجتى ىىىىىىىما   نىبىىىىىىىسي انتس فنىىىىىىى  

 اضى بنين   اض علن    نىبسي اض  اكز اضفل ن ا   نىبسي ا مرسن اض ى صص  ءس انتس فسي   ؤقرسي اضىفلنل

 ي 2اضفسلس

 نفىى    م ىىس  إملىىس نلىىك اض نىبىى     اجت   ىى   ىىف اض نىبىىسي اضاىىي ن ىى لس  نىىام هس انتس فىى     اضكلنىى  نيىىامل 

 ؤقرسي  ذضك  ف ف فق ن  ي   س ملزن  ىف  فل  ىسي انخا سي اض نىبن  ضل ل   اض ا قيا  اضفس ليا ءس هيه اض

 ي3نعناهل ءس اضباء  اضا اق 

 كىىىىيضك نفىىىىا اض نىبىىىىسي انتس فنىىىى  ي  ىىىىف اض  ا ىىىىق ان  ىىىىس ف  اضاىىىىي   لىىىىس  ا نلفىىىىل د  ا  ىىىىس را ءىىىىس نارىىىىيا  ىىىىف 

يععىىس اض رىىى ى انتىىس  س  ىىف جعىى   ن ىى ف  اضباىىء اضفلفىىي  ىىف جعىى   لاىى ىا  ذضىىك نبفىىس ضلى ىى  اي اضاىىي    تلىىس ءىىس  ظس

                                                                 

 0 20ا ص 0221ا ايقنلا ف  ا دا  اضن  ا ايقنلا ف  8ا  المكتبة الجامعية و تحديات مجتمع المعلوماتا  اهنل اضرفنا  ه  ك   1 

  23ا ص 0221ادا  اضصعسا ضن    اضى ريما   ساا 8ا    المكتبة و مهارات استخدامهاه            ا   2 

 ي12ا ص 0283اا كسدم ن ا ضلن    اضى ريما   ساا  8   المكتبات الحديثة،انواع اضف فض ي ج س  ن  نق   3 
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  نسضعس  هى   ى    اضىز فا  بفىا  ا كساى   ىاامتلس  بى د  كىسا ن عىظ اةاىىس  اضعنى      ىفة ءىس  ىلىس   اضبىس  ياا 

 نىىب   ل لىىىس الآا اضى سءىىى ي  ىىم  ى يىىى اي اضفصىىى  ا  نىىىس ي لالنىى  ل ىىى  ا  نىىى   ىبىىىاد     كىىز  ىىى   فس ءىىىس   لنىىىسي 

  1  س عظ اض فل  سيا  نلظن عس  نالنلعس  ل  هس   م اض رى ى انتس

  ىىىم اضيلىىىل اضلىىىس       ؤقرىىى   نىىىء مبىىىا    لىىىس اضباىىىء  فىىى دع ءىىىس اضفيىىىل » يف  عىىىس  م ىىىس ج ىىىس   ىىىام   

 اض عن  ضل بى ما     س  رى دع ضل يس   اضاا    اضاي نى مم ءس اض رىيبلي

 يف  عىىىىس م قىىىىل  بىىىىا اض ف ىىىىا ءىىىىس مس  قىىىىة اض ىىىىس و ءىىىىس  لىىىى ن اض نىبىىىىسي  اض فل  ىىىىسي   ىىىىم  ملىىىىس  نىبىىىى     

 ف اض نىبسي انتس فن  اضىسبف  ض تس فى  نىا ل ناينىق  هىاا عس  ىف لاىل  نيىام عس نخىا سي اض فل  ىسي  ب     

 اجتى م اض رىعنامف   لس

 اا اض نىبىى  ي نف ىىل  ىىف ذا لىىس  ىىل م جىىا هلىىسك قلرىىسا يف ىىا اض نىبىى  ان ن فىى  ا  هىىي ن ىىبة اضكىىسيف اض ىىسا 

 2نعى  اضيهف اةلرسلا نزداد  سقى  ا    نلاخل  سقى  ا ا  نف ا قلم اضفيل   

 أنواع المكتبات الجامعية -2-4-2

   3ضيا نل    اض نىبسي  نفادي نبفس  عس   غ ا عس   يسي اض رىعنامف   لس قا  ا اع اض نىبسي  سمإنا

    ىىىس نيىىىان لا فذىىىس اض ىىىاا ل اض سا فىىى  اضىىىيمف ي يرىىىى نف ا اقىىىىن س  نفلىىىن عل  أ / مكتبـــة المعاهـــد المتوســـطة

انتس  سا   ف  ظسيععس ضتز فا اض ل   سض عىس اي اضعلنى   اض علنى  ءىس  بىسيي اضىلظن نى   اضىبس فى   اض علنى    جىة 

اد اض نىبنىى   ىىسنا ضىىيا مبىىل  ا ناظىى   ب   ىىسي اض نىبىى  كىىل هىىيه اجتىىسيي ك ىىس مبىىل  ا ن ىى ل كىىل  ئىىكس  اض ىى  

 ف كىل  اجتسيي ك س مبل  ا ن  ل كىل  ئىكس  اض ى اد اض نىبنى   ىف كىىل   د  فىسي  ل ى اي   صىسد  نفلن نى  

  م ايل  بلن ج ا ن    قسيل خخصن   لص ف   غي  ذضكي

ي    س ءس اض ؤقرسي اضاي نيى ن   ا ى  اض لىسج  اضىفلن نى  اضاىي نا قىة  سضكلنى ا  ضيىا ن ى    مكتبات الكليات  / 

 ظنعتلىىس  انىىء ن كىىز اهى س عىىس قلىىىم ناىىتنم اض ىىل    ىىم اقىىى اان اض صىىىسد  اضىفلن نىى  اض ىفىىاد ا  كىىيضك نيىىىامل 

 الاىنس  اض  اد اضىفلن ن  اضاىي ن ىان اضه اىس ج اضىفلنفىيا  كىيضك نرىعنل   كى  اة ىس    نىا فل اض ىل    ىم كنعنى  

 اقى اان اض نىب   اضععس ل  اض  اجم  ا ااد اضبا ث

    ىىم اضىى غل  ىىف  جىى د  نىبىى   كىىل كلنىى   ىىف كلبىىسي انتس فىى ا  ىىنا  جىى د  نىبىى   كتبــة المركزيــة الجامعيــةالم  / 

  كزفىى   سنتس فىى  نل ىى   ناتلىىس ج نىىم  نىبىىسي اضكلنىىسي  اض فسهىىا اضىسبفىى  ض تس فىى ا بفىىا  قسقىىس ضلىلظىىنل اضرىىلنل 

                                                                 

 881ا ص 0221ا دا  ان س اا   ساا  8ي    المدخل لدراسة علم المكتبات ومراكز المعلومات ام  ج س     1 

ا دا  اضنىىىىس  8اابليىىىز ا    –   ىىىا     ىىىا  ىىىم ك ىىىس  -اابليىىىز   القـــاموس الشـــارح فـــي علـــوم المكتبـــات والمعلومـــاتم قىىىل  بىىىا اض ف ىىىا مسقىىى    2 

 312اص  0221ان امءا اضيسه  ا 

 82ي ص 0221ا دا  اضفلل   ايم سا ضلن     اضى ريما كع  اض نخا 8ا  : الاي اح بالمكتبات ومراكز مصادر المعلوماتئ فل  ا ا  با انت اد 3 
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ىنرىىىىنق  اضىكس ىىىىىل  ىىىىيا اض نىبىىىىىسي ض خىىىىا سي اض نىبنىىىى  ض تس فىىىىى ا  نىىىىء نيىىىىى ن هىىىىيه اض نىبىىىىى  اض  كزفىىىى  بف لنىىىىىسي اض

اضىسبف  ضعسا ك س ني ن  ى  ي   قسضنل  إج اااي اضىفس ا  يا هىيه اض نىبىسي  مىا ناىى     ىم اض ى اد اض كسانى  اضاىي 

 ي م نف ن  ي هس ضكل  نىب  كلن    م  اىي

يا ضىلىىىك  جىىىى د  ىىىىف اض ىتبىىىم ءىىىس اضىفلىىىىنل انتىىىس  س  جىىىى د  ىىىا   مرىىىسن  كىىىىل كلنىىى   ىىىف اضكلنىىىىس مكتبـــات الأقســـام:د / 

 نىبىى   كىىل مرىىل بلىىس يفىىا  ىىف اض ىى   اض لسقىىب  ضىىى  ي   ىى اد اضباىىء ضق  ىىسا هنئىى  اضىىىا ية  سضيرىىلا   اىىي نكىى ا 

هىىىيه اض ىىى اد ناىىى   مىىىايلل  سقىىىى  ا  د ا اضىىىيهس  قلىىىم  نىبىىى  اضكلنىىى     اض نىبىىى  اض ا قىىىن ا   ىىىسد   ىىىس ميىىى ن   ىىىا 

 ي 1اض نىب  اض فنامف    اض ا قيا اض رس امف  سضيرل  إ سا  هيه

 أهمية المكتبات الجامعية :  -2-4-3

 ىىىىف اض رىىىىلل  ىىىىة  الىىىىس لفىىىىخم ءىىىىس   ىىىى  مترىىىىل  سضىيىىىىان  اضى ىىىى   اضفلفىىىىي  اضىنل ضىىىى  س اضرىىىى يما اضىىىىي  ئىىىى ل 

  ىلىىل  لىىسلس ان نىىس ا   ا ن ىى   هىىيه ان نىىس   نيىىا عس ميىى ن   ىىم  قىىسل  ىىف اضفلىىل  اضباىىء اضىىي  مىىالال كفس ىىل 

  لىىىىس ئىىىى عس ا  ي  س لىىىىسا  هلىىىىس مىىىىإنا د   اض فل  ىىىىسي اضىىىىي  ملفىىىىل د  ا  قسقىىىىنس ءىىىىس هىىىىسن ءىىىىس   ىلىىىىل  لىىىىسلس ان نىىىىس  

   ىلل  بسيي اضىل ن   اضى   ي

 ما متبىسد  قلىم اضىيهف نرىسل  م ى و اعرىةييي ضىل كىل هىيا ايهى ىسن  سض فل  ىسي  اةجس ى    ىم هىيا اضترىسل  

اس ان س ىىى  ن ىىىكل ا قىىىسل اض ىىىامف اضيىىى   م نىىىف ف  عىىىس    قم ىىىس عس  ىىىإا اض فل  ىىىسي  لىىىي اضيىىىامل يييي   اىىىي  صىىى  

 اضي  نبايي هى اضا ض  ققت اننبنتلس  لا  عس اضىل  ف  ءس كس   اجتسيي اضفل ن   اض يس ن  ي

 

 

 

 

  ه نىىىىى  اض فل  ىىىىىسيا  ىىىىىل غىىىىى     ا نىا ىىىىىل اض نىبىىىىىسي اضفىىىىىلا ا كهىىىىى  ءىىىىىس ان صىىىىى     ىىىىىم   ىلىىىىىل    نىىىىى  

عىىس  إقىىسضنل  لنىى ا قىىس ن  ءىىس نلىىك قلىىم نخرىىي  اض نىى   قلىىم نلىىىك اض فل  ىىسي ثىىل نىىى لم نلىىك اض نىبىىسي اضينىىسن  تلظن 

 2ا   ن  ءس  ق ع  م   لإقعل ف في 

ىىىسيز اضىفلىىىىنل ءىىىىس انتس فىىىى    ىىىىس ضعىىىىس  ه نىىىى  ءىىىىس نىىىى  ي    نىىىىء نفىىىىا اض كسنبىىىىسي انتس فنىىىى   كيىىىىز   قسقىىىىن   ىىىىف  كى

                                                                 

ا دا  اضنىىىس  ان ىىامء ا اضيىىسه   ا  8  اضن ىىإ  ا اجتىىسيي ا اض ظىىسيل ا اض صىى   سي ا    أســة علــم المكتبــات والمعلومــاتاضفلنىىس    ىىا  بىىا اضلىىة    1 

 ي20اص 0222

ا ص 0221ا دا  انتىىس م ضلن ىى   اضى ريىىما   ىىساا 8ا  ادارة الجــودة الشــاملة فــي المكتبــات ومراكــز المعلومــات الجامعيــةاضتىى ا     ا ىىا  ىى     2 

 ي832
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ىسدمفي   ىىىم  جىىىة اضف ىى ن ضىىىيا   نملىىىس ناضىى ي  سهى ىىىسن  يىىى    انخىىا سي اضاىىىي ماىسجعىىىس اض لبىى   ا قىىىسني   اجتى ىىىم ا كى

د ل  سد    فل    ف مبل اض رؤ ضنيا   ص س  اضي ا  ءس  فظىل انتس فىسي ض ىس نيا ىة  ىف ل ىسفسي ءىس ناىتنم 

اضباىء اضفلفىىي   د ىىل اض  لىىس  اضا اسى ي   اضهىى ا ج ا كسدم نىى  ا لاىى ى  ىىف لاىل  نىى  ي   صىىسد  اض فل  ىىسي  نئىىكسضعس 

صىىسد  نيلنامىى     اضنت  انىى     قىى فن   لصىى ف   نفىهىى  اض نىبىىسي  ىىف  هىىل   ا ا عىىس اجخىلعىى  قىى اا كساىى  هىىيه اض 

  ا ىىق انتس فىىىسي قا ضىىىل ننىىف  نىىىعس   ىىىم اةفىىىل    رىىؤ ضن  ضلفنىىى   ن ىىى ف  هىىىيه اض نىبىىسي  ىىىس  رىىىؤ ضن    ىىىت ك  

مى   نىبىسي نيم   م  سيق  يسق  انتس ف   إدا   اض نىب   اضفىس ليا   لىسا    ىم اض رىىعنامف   لىس ضكىا نكى ا ءىس اض لس

 جس فن   ى     نايق  هاا  اض نىب   ف اس ن   ناينق  قسض  انتس ف  اضفل ن   ف اس ن   لا ىي

 نن ف  ه ن  اض نىبسي انتس فن  ءس  ملس اضف  د اضعي   ض تس فىسي ان ام ى   اظس ىس    نىس  ع ىس يرىعل ءىس 

لن    اضبا نى    لىس   ىم نى ا    نىبى   ام ى  اضىف -ناينيعس  هاا عس   قسضتلسا قذ مى مل ابسو اضف لن  اضىفلن ن  

  ى       لظ      في  قلن   قي  اة سد   ف  ب   س لسي

 كيضك نن ف  ه نتلس ءس اقت جسع اض فل  سي  انخا سي اض نىبنى ا   ىس ن ى لة ذضىك  ىف اة ئىسد اض نىبىي 

نىىىىسي اة ىىىىس   نصىىىى ف  لاىىىىا سي   فس اىىىى    اد اض نىبىىىى    ىىىىم اة ىىىىسد   ىىىىف اجت   ىىىىسي اض  جىىىى د  ا  ي ىىىى ل ذضىىىىك   ل

اض  اجمي  ف جم اضربل اض يخس ي ءس هيه ا ه ن  قلم  س ن   ه اض نىب   ف  صىسد   فل  ىسي  ام ى    ى اد اجتى ىم 

انتس  س ي   م س نلبن  ن سجس لل اض فل  سننى  اجخىلعى ا  نيىامل ضعىل لاىا سي  فل  سننى    نفى  اض رىى ى ضترىعنل 

 1ض ى ا   ي  لن  اة سد   ف اض فل  سي ا

 أهداف المكتبة الجامعية : -2-3-4

نرىىىىى ا اض نىبىىىى  انتس فنىىىى   ج دهىىىىس   هىىىىاا عس  ىىىىف انتس فىىىى  ذا لىىىىسا  س ىبس هىىىىس اظس ىىىىس    نىىىىس  قسقىىىىنس  ىىىىف 

اضلظىىىسن اضن ىىىس ض تس فىىى ا  إ ىىىاى  قىىىسيل   كىىىىة  اقىىىى  ا ف   ن ىىى  ه  إذا كساىىى   ظىىىسيل انتس فىىى  نى  ىىىل  ىىىسضىفلنل 

ىىىىىسدمفي  نل نىىىىىى  خخصىىىىىىنس لل نل نىىىىىى  ئىىىىىىس ل   ىكس لىىىىىى ا  اكترىىىىىىس  اض لبىىىىىى  اض فىىىىىىس   اضل  ر ىىىىىى  ضزفىىىىىىسد  ناصىىىىىىنلعل ا كى

 إ ىىاادهل ضلف ىىل اض رىىىيب س  نكىى ف لل اينبسهىىسي اةمبس نىى ا  لسضباىىء اضفلفىىي اضىىي  يفىىا  ىىس ل  قسقىىنس ءىىس ن ضنىىا 

اجتى ىىما قذ اض فىىس    ناينىىق اضىيىىان اضفلفىىي  اضىنل ضىى  سا  ناىىتنم اجتى ىىم انتىىس  س   ىىم اضينىىسن  ىىة ا     ا ىى  

نيىى ن انتس فىى   ىىا  هس كيىى    قسقىىن  ءىىس نل نىى  اجتى ىىم  ناام ىىةا   لىىم   نىى   ىكس ئىى    ىىسن مىى اه ان نىى ا  نيىىان 

لاىىا س لس قلىىم ج نىىم م س سنىىة  سضعىس عىىس   ىىم  ؤقرىىسي اجتى ىىم اج  ىىس ج نفعىىس  ني فىى    ا  عىىس  فعىىسا  ناىىة م نىىف 

 ي 2 ص   هاا  اض نىب  انتس فن  ءس  

                                                                 

ا 0222ا اضىى  ا  ا  ىىسا ا  8ا المكتبــات النوعيــة الوطنيــة  الجامعيــة المتخصصــية العاميــة المدرســية لىى    ا ىىا  ىى ده اض ىىسضكاا  ببىىل يرن   1 

 20ص 

 علمــي: المكتبــات الجامعيــة : تنظيمهــا و اداراههــا و خــدماهها و دورهــا فــي تطــوير التعلــيم الجــام ي و البحــث ال ىىا  ا  ىىا  بىىا اضعىىسد ا  ا ىىا  ى ىىس  2 
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 ن ىى ف   لاا ىى  اض ىىله  اضا اسىى ي ءىىس انتس فىى     اضكلنىى   ىىف ف فىىق الاىنىىس    عىىظ اض ىى اد اض نىبنىى  نلظىىنل  -

 اضاي ن نبط بليا اض له ي

نرىىني   قىىسيل اضباىىء  اضا اقىى   ىىف لاىىل  نىى  ي  اض فل  ىىسي   صىىسد  اضباىىء  اض ف  ىى  اضاىىي ماىىىس  قض لىىس  -

 سني  ءس قضيسا  اس  ا لل   م فسض للياض ل   اضبس  يا كل ءس  بس  ن صصعل  اضاي ماىس  قض لس ا ق

نلظىىىنل  ب   ىىىسي اض نىبىىى   ذضىىىك  ن ىىىااد اضيعىىىس فف ضعىىىس    ىىىم اضل ىىىىسي اة ئىىىسدم  اضاىىىي نفىىىس ا اضيىىى اا ءىىىس  -

 ان ص    ل لسي

  امنىىى   كىىىيضك  نيىىىامل انخىىىا سي اض نىبنىىى  ضليىىى اا لاىىىا سي اة ىىىس    إا ا عىىىس  انخىىىا سي اض جفنىىى  اضبخبلنىىى  -

ق ىىىااد  ىىى ا ج اضىىىىا فل اضيىىى اا   ىىىم كنعنىىى  اقىىىى اان اض نىبىىى  اضفل نىىى   اض فل  ىىىسي اضاىىىي نرىىىس ا اض سضىىىل 

 اضبس ء  ا قىسذ   م  داا  قسضىة اضفل ن    ف     اى  س  نل  قضنة اجتى فسي ا لا ىي

 ىىف غيىى  اض ى صصىىيا اض  ىىس ك  ءىىس ن ىى ف   لىىل اض نىبىىسي  ىىف ف فىىق نىىا فل اضفىىس ليا ءىىس  يىىل اض نىبىىسي  -

 ىىف ف فىىق  يىىا اضىىا  اي اضىا فبنىى     ىىم  رىىى اهل اض رىىي   يىىا اض ىىؤن  اي  اضلىىا اي  اضيىىسا اج س ىى اي 

   1 اضباء ءس كل  س يرسهل ءس ن  ف  اض نىبسي  اض فل  سي

 وظائف المكتبات الجامعية : -2-4-5

   اضاي ن ا عس ءس اضبل د اضىسضن  نى  ل  ظسيل اض نىبسي انتس فن   ما  لس   م ايقىبس   ضل ىنسجسي انتس ف

  قدا    نل ن  اجت   ىسي   ىس م ى ف نى  ي   صىسد  اض فل  ىسي اضلر ى  اضينىسن انتس فى    عس عىس ءىس اضىفلىنل

  اضباءا  ذضك  ف ف فق ايلاىنس   اضتز فا  اضتجتنل  غي هس  ف اضف لنسي اضلر   ضيضك

 نلىىىىىك اجت   ىىىىىسي   ىىىىىس مى ىىىىى لة ذضىىىىىك  ىىىىىف  ع قىىىىى   نصىىىىىننل  نكلنىىىىىل  اقىىىىىى لص  غي هىىىىىس  ىىىىىف  )اضىفلىىىىىنل

 اضف لنسي اضاي ننعل  بط اجت   سي  نالنلعس   عظعس  ننساتلس ض  سا اقى اا عس ضقجنس  اضيسي  ي

   نيىىامل انخىىا سي اض نىبنىى   اقىىت جسع اض فل  ىىسي   ىىس مى ىى لة ذضىىك  ىىف اة ئىىسد اض نىبىىي اض رىىي   فس اىى

اد اض نىبىىى    ىىىم اة ىىىسد   ىىىف اجت   ىىىسي اض  جىىى د   ي ىىى ل ذضىىىك   لنىىىسي اة ىىىس    اضىصىىى ف   لاىىىا سي    

 اض  اجم   ل  ف لاا سي اقت جسع اض فل  سي اض ى صص ي

  اضىفىىس ا  اضىنرىىنق  ذضىىك اة ىىسد   ىىىف  صىىسد  اض فل  ىىسي دالاىىل اضىىى فف  لاس جىىة  اض  ىىس ك   اةقىىعسن ءىىىس

 ابسو ئبن  اض فل  سي اض فلن ي

 باىىء  اضى ىى ف   نفلىىنل اقىىى اان اض نىبىى   هىىيه اض ظنعىى   ع ىى    لنىى   كسدم نىى    علنىى  ميىى ن بلىىس   لىىسا اض

                                                                                                                                                                                                                     

 02اص  0228ا دا  غ فلا اضيسه   ا 3ي 

 022ا ص 0221ا دا  اض ري   ضلن    اضى ريما   سا ا  8ا    ادارة وتنظيم المكتبات ومراكز المعلوماتقق س نل  ايل اجخىس     1 
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اض نىبىىىىسي انتس فنىىىى    لاصىىىىسين  اض فل  ىىىىسي ضى ىىىى ف  اضف ىىىىل اض نىبىىىىي  اي نعىىىىسع   رىىىىى ى ا داا اض ظنىىىىل 

انىىىىىء نىىىىىإنا  اض فل  ىىىىىسنا  اضىىىىىى ثنياا  فىىىىىالال هىىىىىيا  م ىىىىىس د اقىىىىى  اض رىىىىىىعنامف  ىىىىىف انخىىىىىا سي اض نىبنىىىىى   

 انخا سي  رىبنب  ي ىنسجس لل  ف اض فل  سيا  ما لاصصلس  صل  ف نفلنل اقى اان اض نىب ي

  نيىىامل لاىىا سي ضليىى اا  سضنرىىب  ضننعنىى  اقىىى اان اض ىى اد  انىىاا  اضن ىى اي  اضىفلىىنل اضعىى د     انت ىىسيس

 ضل ل ا   ل  ف نيامل اض قسيل اضىفلن ن  ا لا ىي

   اق  انخسن   سضنرب  ضلبس  يا  فل  اضا اقسي اضفلنسين  ي    سكف ضلي اا   اضا 

  ق قسا م ا ا اضىفس ا  م اض نىبسي  اضعنئسي ا لا ى اضاي نعىاي  ب   سي  ل ن  هس ى  م نىف  ا يرىىعنا

   لس اضبس   ا 

  كىىيضك ضل نىبىىسي انتس فنىى  ثىىلث  ظىىسيل  يخرىىن   رىىى ا   ىىف  ظىىسيل انتس فىى    ىىس اضىفلىىنلا  اضباىىء 

اضفلفي  لاا   اجتى م ا  كل جس ف    ا بعىس ا كسدم نى  انخسنى  ءىس  بىس  اضىىا فل  اضىإهنىل ك ىس  ا ضعىس 

  ءىىىىس لاا ىىىى  اضبخئىىىى    ا بعىىىىس ءىىىىس  بىىىىس  اضباىىىىء اضفلفىىىىي  اضا اقىىىىسي اضفلنىىىىسا هىىىىيا  سة ىىىىس   قلىىىىم د  هىىىىس اضعفىىىىس

اج ن ىىى     ىلىىىل ج اا لىىىس   بفسدهىىىسي  ضعىىىيا مبىىىل   ىىىم  نىبىىى  انتس فىىى   ا نرىىى م قلىىىم لاا ىىى  هىىىيه اضهىىى ا ج 

 1اض لث  عس لن   ف لال  نيامل  س ملز عس  ف  صسد   لاا سي  نىبن ي

 

 

 

 الرقابة -2-5

 تعريف الرقابة -2-5-1

 ايضتىىزان  ىىسةج اااي اضيسا انىى   اضي ا ىىا       لنىى  نىىؤد  قلىىم ناينىىق   ىىس اا ىىبس   ىىسن ءىىس اضترىىني   لىىا  ايجىىزان

 بىىىسد  اض يىىى  ك ىىىس  ملىىىس   لنىىى   لىىىا  قلىىىم قمبىىىسد    اكت ىىىس     فيىىى    لنىىى   قىىى يف  ا لا ىىىسا  اض ىىىم    لىىىا  قلىىىم 

ض  فىىس  اضىإكىىا  ىىف  ا كىىل اضتجىىتنلي اضاىىي ن ىى    يىىس ضليىىسا ا  ضلي ا ىىا انخسنىى   سض ؤقرىى ا  ضعىىيه اضكل ىى  نف فعىىس

  تلا  ان ل نسا هيا  س قنى    قضنة  ن س م س 

 أولا: التعريف اللغوي للرقابة

 نىل كل ى   مس ى  مىل" م مىل  م لىس   مس ى   ى ل ااىظى  ا ىىسذ   نىا  مس ى  اضلىة ءىس   ى ها لاس ىة  جىسا  فلىسه اضل ىى   

                                                                 

ا دا   3ا التعلـيم الجـام ي والبحـث العلمـيالمكتبـات الجامعيـة تنظيمهـا وار هـا وخـدماهها ودورهـا فـي تطـوير  ا     ا  با اضعسد ا  ا ا  ى ىس    1 

   22 -28ا ص 0228   ا ضل بس    اضن    اضى ريما اضيسه  ا 
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ضى جنىة   اضىعىىخم    اجفى  ي  اض مس   نفاي مى      قىل   ا1ءس  عتل تلا    م  ملس  امل   امب       قة ي ظة

 ي822اضف ل  نفاي اضرع     ان  اق   كيضك اضت نا  اض ل ظ  

 ثانيا: التعريف الاصطلاحي

 نل     نفادي اض عسهنل اين ل ن  ضل مس    ا نإملس قلم ذك   ه عس 

 اضىفلن ىىىسي نف فىىىل هلىىىا   سمىىىل " اض مس ىىى   ىىىس اضىايىىىق  ىىىس قذا كىىىل ءىىى يا ماىىىاث فبيىىىس ض خ ىىى  اض   ىىى    

اض ىىىىس د   اض بىىىىسد  اض ىاىىىىا    ا غ  ىىىىعس هىىىى  اةئىىىىس   قلىىىىم ايىىىىس  اض ىىىىفل  ا لا ىىىىسا  يصىىىىا  فسنتتلىىىىس   لىىىىم ننىىىى ا  

 ي 3 ا ثلس ك س  ملس ن بق   م كل ا ئنسا )اضلسلا ا  فس (

   ي4اض مس    س نفبي  ئس ل  ف اةئ ا   اض ىسبف   منسل ا داا  نااما اض فسمي    يس اتلس  سةابسراي

اض مس ىى   ظنعىى   ىىف   ىىسيل اةدا  ا   ىىس   لنىى   ىسبفىى  ا داا  نفىىامل ا ل ىى   اضىلظن نىى    ىىس مىعىىق  ىىم 

قابىىىسر ا هىىىاا ا  ىىىف لاىىىل  هىىىيا اضىف فىىىل لرىىىىنىج  ا نىىىس ل هىىىيا اضىف فىىىل  ىىىس    ا م بىىى  ضلىىىس  ىىىإا اض مس ىىى   ىىىس 

داا   ىىىىىس مىعىىىىىق  ىىىىىم ا هىىىىىاا   ظنعىىىىى   ع ىىىىى   ىىىىىف   ىىىىىسيل اةدا   دالاىىىىىل     ؤقرىىىىى  ناىىىىىس     لىىىىىا  قلىىىىىم  ىسبفىىىىى  ا  

اج ىىىىاد  ءىىىىس انخ ىىىى  اض ه  بىىىى ا ضنلىىىىة  ه ىىىىل ءىىىى يا  عىىىىلا هىىىى   ا اض مس ىىىى  نرىىىىسهل ءىىىىس   لنىىىى  اض ىسبفىىىى   اضىايىىىىق  ىىىىف 

 ا لا سا  اياا ا سيا   اس ض  قمبسد ان ل   اض لسقب  ضعس ض لم  ا ثلس      لا ىي

  اىىىة مىىىؤد  قلىىىم ناينىىىق اضعىىىا  اضباامىىى  اض مس ىىى   ىىىس اضىإكىىىا  ىىىف  ا اضىلعنىىىي مىىىىل فبيىىىس ض خ ىىى  اض   ىىى    

 ي825 اضف ل   م ك ل   افف اض فل ضفلجعس  ني ف عس 

 الاتجاهات المختلفة للرقابة -2-5-2

 نفىه  اض مس    ف اضف لنسي اضاي نل نلس ضعس  ف  ا  ر امس  اظ فسيي

 أولا: النظرية التقليدية

 ا اض مس     لن  نعىخم  لاء  ف ا لا سا   لاما ضقفى ا    ىف   ى ر اض عىسهنل  م ى  اصس  هيا اةنبسه

اض ىفاد   رل   يلل  س اضرل  ا اضي  ا  اض ري     اض رىؤ    ىف اضف لنى  اض مس نى  يرىىف ل قىل ىة  م نىة ءىس 

لىىىل  ا  نىى  اضلىىى اي  قجبىىس  ا  ىى اد اضفىىس ليا   ىىم نلعنىىي ا  ا ىى   اضىفلن ىىسي  ضىىخة  غبىىى  ءىىس قابىىسر  اىىا ذانىىة  عىى  ي

 اضيىى اايا  ا اظ ىى   ن ىىخنيعس ك ىىس جىىسايا  هىىيا   ىى سا اضف ىىل فبيىىس ضىىيضكا قا اضعىىا   ىىف هىىيه اضلظ فىى   ىىس  ا 

نكىى ا اض مس ىى   قىىنل  ضىصىىنا ا لا ىىساا ضنفسمىىل  ل لىىس  كثىى   ىىف ك ملىىس  قىىنل  ضىصىى ن  اضف ىىل  ن ىى ف ها  ىىسضي اايا 

                                                                 

 ا دا  اضنىس  اض ص  ا اضيسه  ا  ا ا قل يالمعجم العربي، الميسر للمدرسة والجامعة والمكتب والمنزل    ا ركاا م قل  ا  د   1 

 ي8120ا دا  اض فس   اضيسه  ا قل   0ا اض بف  ا8ا   اضف لن اض عتل اض قطا  ب م اضل   ق  اهنل  لة   2 

 032ا ص 0228ا قل  لإدارة التنظيم المفاهيم، الوظائف، العمليات با اضن فل      ف ل   3 

 832ا ص 8112ا اض ؤقر  انتس فن  ضلا اقسيا قل  الإدارة عملية ونظامكس ل   ل     4 

 ي12 نىب  ا ابل  اض ص ف ا اضيسه  ا  ا ا نس فخا ص  الم سسة العامة،الرقابة على  با اضرلن  ا     5 
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 مىىىا ناىىى   د ا ق ىىىااع ا  ىىى اد  انت س ىىىسي  ىىى ا  ا نكىىى ا  قسقىىىس  اضلىىى اي  اضاىىىي م امىىىل قىىىي  اضف ىىىل نصىىىب   ائفىىى ا 

 ي1ضىاينق اضنعسا  اضعفسضن   اةدا ف ا  سض مس    رل هيا اينبسه  س   لن  نعىخم  ن  فل ضق  اد  اضلظل

 ثانيا : النظرية السلوكية

ضل مس ىى    ىىم اس نىى  مىىا  لس اهىىل  اصىىس  هىىيا اينبىىسه  سنتساىىل اةلرىىسلا ضف لنىى  اض مس ىى   نىىء م ننىىز ا ءىىس نفىى فععل 

  ىىم اضىىىىإثي   خرىىل ك  نصىىى  سي ا  ىىى اد اضف ىىس  دالاىىىل اض ؤقرىى   لظىىى   قمبس نىىى  نرىىس ا   ىىىم ن ىى ف   دا لىىىل ااىىى  

ا  رىىف هىىيا  ىىف جعىى    ىىف جعىى   لاىى ى  ىىنملل مىى  ا  ىىإا اض مس ىى   لىىا اهى سهىىس برىىل كنسي ا  ىى اد اضفىىس ليا دالاىىل 

ة  لسضىسلس نايق  هاا ة  اضلىسيج اض ه  ب   اض ر    هىيه اضلظ فى  ن بى  اض ؤقر     اضىلظنل   لسا  نملس نؤث   ن

 ه نىى  اضفلمىىسي اةلرىىسان  ءىىس اضينىىسن بف لنىى  اض مس ىى  ك ىىس مهىى ر د   اضينىىسد   اضىىا ا م  اةئىى ا  ءىىس ناينىىق اضلىىىسيج 

 2 ا هاا 

 ثالثا: النظرية التطبيقية  العلمية 

 نز   م ثلث  لا  اي  قسقن  ضلينسن   ظنعتلس   س  رل  اصس  هيا اينبسها  نا اض مس   ن ن

 ي   م اض فسمي   اض يسمخة؛8

 منسل ا داا   يس اىة  سض فسمي  ؛ 0

 نص ن  اضع    يا اضلىسيج اضعفلن   انخ ط اض     ن ي 2

 

 خطوات إجراء الرقابة -2-5-3

 أولا: تحديد معايير الرقابة

كعىىؤ   ناىىة مبىىل  ا مكىى ا هلىىسك  ىىا   فىىسمي  ض رىىى فسي ضكىىا مىىىل   امبىى   داا اض ؤقرىى     سضعىىس    فيىى  

ا داا ن ىلىىل   بنفىى  ان ىىس   ىىف  ؤقرىى  قلىىم  لاىى ى  لبىىا بفىى  اض لف عىىسي ناىىاد  م ىىس  فىىيا ك فنىىس  اضلتنبىى  

 ن سفعس نف ل جسها  ضل ن   قضنة  ءس  ؤقرسي  لا ى مك ا   م اض فسمي  ءس ئكل ناامىا  كساى  اض ؤقرى  ءىس 

 ي 3انخسن   س داا نك ا ضلع دا ضليرل ضلإدا   ضل ؤقر  ككلاضر  ا  هيه اض فسمي  

 ي  فسمي  اض لان  اض ى  ل  ءس  فا  ا   ا  لسو اض رتلا   مل اض ل  اض  ل  ييي قنخي 8

 ي  فسمي  نر فية   ل  ص  اض لظ   ءس اضر  ا  تل  بنفسي  فياا  فا  ا   اض بنفسيي 0

                                                                 

 12ا ص مرجع سابق با اضرلن  ا  ا  1 

ا جس ف    سا ا هلن ا كلن  ايمىصسد  اضفل ن اةدا ف ا مبادئ الرقابة الرقابة الإدارية المعانية، التعليم، التصحيح با اض   سا اضصبسو   2 

 81ا ص 8111ا  داا 

ا جس ف  اضا   اضف لن ا دا  اضعاى الرقابة الإدارية في المنظمات مفاهيم أساسية المنظمة العربية للعلوم الإدارية     ن   ص عا بفي     3 

 ي22ا ص  0222ا  ص  ا  022ضلرت ا اضفاد ا
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 ىج جاماا ن  ف  اقى اان اضرلف يي  فسمي  ننل ض جن   ا ىكس   نيامل  ل2

 ي  فسمي  ر لن   قابسر  ع      ااىس   اد  فيا  ف اض  ااي لال   ت   ر لن ي 3

 ي  فسمي   سضن    ل لرب   فنل  ضلرن ض     ل س     ل اض س ي2

 ي  فسمي  قاىسجن     ل  تل  فيا  ف اةاىس ا لرب  اقى ل  اض سم ي2

اضفس لىىىى      ىىىىل  اىىىى اع  ىىىى ا ج اضىىىىىا فل اض  ل لىىىى  جخىلىىىىل اضفىىىىس ليا  سض ؤقرىىىى  ضل  ىىىىم  ىىىىف ي  فىىىىسمي  نىىىى نبط  ىىىىسضي   2

 كعسا لل  ما ا للا  اظسن ا ج    ان  ا ز ي

 ي  فسمي  اضىكلع      ل من   نكلع  قاىس    ا   ا ا   ف قلف   فنل ي1

افات إن وجدت  ثانيا: قياس مستوى الأداء الفعلي وتحليل أسباب الانحر

ه انخ ىىىىى    يس اىىىىى  ا داا اضعف ىىىىىس  ىىىىىسجخ ط ءىىىىىس  ىىىىى ا اض فىىىىىسمي  اض   ىىىىى  ن  قىىىىىسضعس  ناامىىىىىا اىىىىى ع نىىىىىىل هىىىىىي

  فبنف  اياا ا سي  اضع    ن ل سا   فاي  س قذا كسا  هيه اياا ا سي نؤث     ي نؤث  غي   لي   ضل ؤقر ي

   هيه اياا ا سيي لا اياتلسا  ف منسل  رى ى ا داا ني ن اض ص    اض فلن   ىااما  نالنل  قبس

افات  ثالثا : تصحيح الانحر

بفىا منىسل اض رىى ى اضعف ىس   يس اىىة  سض فىسمي  اض   ى  ن   ىنا اضىا   اضفىسن اضىي  نؤدمىة   لنى  اض مس ى  

جنا  مى  ل ءس نص ن  اياا ا سي اضاي ما ن جا ءس ا داا اضعف س ك س نل اقى ة  نىل ءىس ا هىاا ا   لىا  اس ضى  

 م قلم  س ه    ل     ق ضل   ط  ناة ما مااث   ا ا     اض لث  نص ن   إ سد  اض  

ىىسا ذضىىىك ءىىىس ان ىىىا د اض رىىى  و بلىىىسا قا اقىىىى  ا  ني ىىىي  ا داا ب ىىىكل 8 ي  ا نرىىىى   اياا ا ىىىسي ءىىىس اضظعىىى  ا  إا كى

  اضحا مبل اضلظ  قضنة  ام ا   ي  ا  نء ما مك ا  ؤئ  ج ه   ءس اضف لن  اةدا ف ي

 مس ىىى  دمنىىىق   انىىىل  ءىىىس هىىىيه ان سضىىى   ىىىنا قىىى  سا  ىىىس نىىىىل اضرىىىن      ىىىم اياا ا ىىىسي  إ ىىىسد  ي مىىىا مكىىى ا اظىىىسن اض0

 ا    قلم  رس ه اض  ق ن

ي مىىا يعتىىز اظىىسن اض مس ىى   ىىف نصىى ن  اياا ا ىىسيا  لسضىىىسلس م ىى    رىىى ى ا داا   ىىم ف فىىق انخىىط اض  قىى ن ضىىة 2

قا اقىىى   ضعتىى   ف فلىى  قىى   مىىؤد   ى ىىس قلىىم   م ىىس  ىىف ان ىىا د اض رىى  و ضعىىس رفسدنىىة    ايىىص   ىىل هىىيا اض  ىىم 

 ي1نا ي  اض ؤقر 

 أنواع الرقابة -2-4-4

 س ىبىىس   ا اض مس ىى   ب   ىى   ىىف اةجىى اااي نى ىىي  ىىف  جىىل نبلىىل  مىى ع اض رىىي مف  اض ىى ظعيا ءىىس   ىى اي 

                                                                 

أساليب الرقابة، ودورها في تقييم أداء الم سسة الاقتصادية، دراسة ميدانية بم سسة المحر ات والجرارات بالسوناكوم اضرفنا  ل ن   1 

 SONACOM   20.-19ا ص 0200ا قسض  ضلنل ئعسد  اض سجخرىي  ءس نل ن   نرني  اض  ا د اضب  ف ا جس ف  مرل نل ا 
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 نىىء ا 1  لا ىسا ض  صى     ىم ن  ىنط  انىلا  ىنا هىيا اضلى ع  ىىف اضىلظىنل ضىة  اى اعا هىيا  ىس قلا قىة  ن ىس م ىس 

 مىل نيرنل  ا اع اضىلظنل  سي ى سد   م  ا   قة   فسمي ي

 أولا على أساس المستويات الإدارية

  رل هيا اض فنس  م نف اضى نيز  يا ثلث   ا اع 

 ىىىف لالضعىىىس مىىىىل نينىىىنل ا داا اضن ىىىس ضل ؤقرىىى  لاىىىل   تىىى    اىىىا د  ض ف  ىىى   الم سســـة: الرقابـــة علـــى مســـتوى ي 8

 ىىىاى ناينىىىق ا هىىىاا  اض   ىىى  ن ا  ذضىىىك  ساىيىىىسا  ب   ىىى   ىىىف اض فىىىسمي  انخسنىىى   سض ؤقرىىى  ءىىىس اضرىىى  ا ا ىىىط 

 اض بنفسي اضفسيا   م ايقت  س ا  ءس  سض   ان نايق هيه اض فسمي  مىل ان سذ  ب      ف اةج اااي نى  ل

 ىىسد  نصىىى نل ا هىىىاا     ىىىم انخ ىىىط؛ قجىىى اا ن يىىى اي ءىىىس اضعنكىىىل اضىلظنفىىىي؛ نىىى  ي   قىىىسيل اينصىىىسيي اضاالالنىىى  ق

  انخس جن   ن جنة دا فن  ا   اد اضف س  دالال اض ؤقر ؛

  نك ا هيه اض مس   ب كل م  ا ضلف لنىسي  ا ل ى   اضاىي نىىل دالاىل اض ؤقرى   الرقابة على مستوى العملياتي 0

 فق اةاىس  اضف س   يفى ا هيا اضل ع  ف اض مس     م  ب      ف اض فسمي    ل اضتر  

 رفسد    امب  انت د    م اةاىس  -

 نفامل  فايي ن  نل الآيي -

 لاع  اياعس  ءس اض ص   سي اضبنفن  -

 ن  نل اضف س   م  ق سءس ضل نعسع   فا  اةاىس  -

 اض  ااي اض لىب منسل لرب  اةاىس    س ق ضل  انعسي  م  ب      -

ءىىىس هىىىيا اضلىىى ع  ىىىف اض مس ىىى  مىىىىل نيىىىنل قىىىل ك اضعىىى د   دااه  إاىسجىىىة ءىىىس اضف ىىىلا  الرقابـــة علـــى مســـتوى الأ ـــخاصي 2

 فىىىل اي ى ىىسد ءىىس ذضىىك   ىىم  ىىا   فىىسمي  ن بىىق   ىىم اضعىى د اضفس ىىل   لىىس  ىىس هىى  كفىىيا  كنعىىاا نى  ىىل ءىىس نيىىس ف  ا داا 

  قعلياضاي مي ن  ن اادهس  لقسا اضف ل   م   ل 

 ثانيا: على أساس توقيت القيام بالرقابة

  رل  فنس  ن من  اضينسن  سض مس   م نف ضلس  ا ا يز  يا ثلث   ا اع  ف اض مس  

  يلىىىل هىىيا اضلىى ع  ىىف اض مس ىى    ىىم  ىىاى نىى    ج نىىم  ى لبىىسي   قىىسيل اةاىىىس ا مبىىل اضبىىاا ءىىس الرقابــة الســابقةي 8

ا ا داا اضعف ىىىىس  ا داا اض ى مىىىىما ك ىىىىس املىىىىس نف ىىىىل   ىىىىم اضشىىىى يا  سض  ىىىىسكل اضىلعنىىىىيا  عىىىى  م لىىىىق اىىىى ع  ىىىىف اضىىىىى ارا  ىىىىي

اض ى مم  ا ثلسا  ذضك  ف  جل ان سذ كس ل اةج اااي ض  اجعتلسا  إمبسد ان ل   اض لسقب  ضعس  لسضىىسلسا  ىنا هىيه 

                                                                 

ا  يك   ضلنل ئعسد  اض سقت  ءس ان ي  ا الم سسات العمومية الاقتصادية في التشريع الجزائري النظام القانوني للرقابة على   قنل ي ف    1 

 ي22ا ص 0282ن صص مسا ا  سن ضق  س  جس ف  مسنا    لسو   مل ا قل  
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 ي08 1اض مس   نرس ا   م   اجع  اض رىيبلن  اضاي نفت   ف فق اضىلعني ا  رف

  هيا اضل ع اض مس ا يلىل  سض فل  سي اضاي نصل قلم اض ام فف  ف  ب ا  اضف لا  رىى ى اةابىسر الجاريةالرقابة ي 0

اج يىىىىىقا  ان ىىىىىل هىىىىىيه اض مس ىىىىى   ىىىىىف اياب ا ىىىىىسي ءىىىىىس ا داا  ثلىىىىىسا نلعنىىىىىي اضن ىىىىىس     اضف ىىىىىلا  ىىىىى لا  ثلىىىىىسا نا فىىىىىل 

  اام  كل    ل   ف   ا ل اضف لن  ياض الالي قلم    جسي   ل ني ن اض ؤقر   سضينسن بف لنسي نعىخم  لا 

بفا اياتلسا  ف نلعني ا ل    مىل اضت كيز   ىم ا داا اض سضى يا  لسضىىسلس نىىالال اض مس ى ا  ىن لغ  الرقابة اللاحقة ي2

اةدا    نىىىىىىىىسيج اضىلعنىىىىىىىي بفىىىىىىىا  تىىىىىىى   ر لنىىىىىىى   فنلىىىىىىى   نز فىىىىىىىاهس  نىىىىىىىىسيج اض يس اىىىىىىى   ىىىىىىىيا ا هىىىىىىىاا  اضعفلنىىىىىىى   ا هىىىىىىىاا  

 ؤقرى   ىف اضرىلم  انخىا سي  ىف  نىء اض     ن  قس يسا ءس هىيا اضلى ع  ىف اض مس ى  مىىل اضىفس ىل  ىم  لىبىسي اض

 2اضنل  اضننلا قملس ني ن  سض مس     م اضرلم بفا ااتلسا  ف اةاىس ا  مبل خ  لس قلم اضر ا   اضف لا

 ثالثا : على أساس طبيعة التوجه بالرقابة

 ن يز  يا  ب      ف  ا اع اض مس  

اض  كىىىز    ىىىم اضعىىى د  كنىىىل مىىىىل ان ىىىسذ اضيىىى ا اي  ىىىف ف  ىىىةا  كنىىىل مكىىى ا قىىىل كة اضينىىىسد   الرقابـــة الشخصـــيةي 8

  ايئ اءس دالال اض ؤقر ي

     ايهى سن  ب نم اةج اااي  اض عسن اضاي نلعي ضعىس ا   ىس   اضت كيىز   ىم  ىاى   س يى   الرقابة البيروقراطيةي 0

 ض رى ا  ي هيه اةج ااايا  ف   ا ل     سضي ا ا  ا قسضنل ا

     ايهى ىىىىسن  اض مس ىىىى    ىىىىم اجخ جىىىىسيا  تىىىىل اةاىىىىىس ا  ا  نىىىى  اةاىىىىىس ا جىىىى د  اةاىىىىىس ا الرقابــــة علــــى الانتــــاجي 2

 ا  لسوي

 اضت كيز  ايهى سن   م  اى    و ا هاا   د ج  ان  ف  اض  بي   اقىيل    ل ا   ادي الرقابة الثقافيةي 3

سن  ب نىىم اةجى اااي  اض عىىسن اضاىي نلعىي بلىىس ا   ىس ا  ن ضىىح اضفلمى   ىىيا اةدا      ايهى ى الرقابـة علـى النتــائجي 2

 اضفس ليا  ليا اض  امبيا  اض  امل  لنةا  اء ن ا ضكل خخص  فيا  هاا   اىسيج  ى مف  ماسقل  ل لس  ىف 

 مبل  يخرة ي

 رابعا : على أساس جوهر الرقابة

 ابا ثلث   ا اعي

  هاا عس ين ننز   م ن بنق لا  اي اض مس   اضاي ن فعس اض لظ    ف  جل ناينق    الرقابة التنظيميةي 8

  نىفلىىق هىىيه اض مس ىى   ىىس   ا   اضىيسضنىىا  اض عىىسهنل  ن ىىكل  لىىا اضف ىىس   اض ىى ظعيا اضاىىي  الرقابــة الاجتماعيــةي 0

 نااد قل كعل   يس ض فسمي   فنل ي
                                                                 

 ي322ا ص 0220ا دا  انتس ف  انتاما ضلن  ا اةقنلا ف ا  ص ا : أساسيات التنظيم الإداري  با اضرلن     اضيال 1 

 02ا ص   جم قس قاضرفنا  ل نا  2 
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 ىىىف دالاىىىل اضعىىى دا  ذضىىىك    ىىىم فىىى     هىىىاا   اىىىاد  يرىىى م    نى  ىىىل ءىىىس ئىىىف    سض مس ىىى  منبىىىم الرقابـــة الذاتيـــةي 2

اضعىى د ضل نىى   قض لىىس    اجعىى  ج نىىم اياا ا ىىسي اضاىىي ناىى     ىىم ناينىىق هىىيه ا هىىاا  اضاىىي ن ىىان   لىىةا  لسضىىىسلس 

 ي1لاا   اض ؤقر 

 خامسا: على أساس طبيعة الجهاه الذي يمارس الرقابة

د    بلىىيا اضلى ع  ىف اض مس ى    ىل د ا فىف اج سقىب  ااض  اجفىى    نيى ن  جعىز   ى صصى  ب ىكل الرقابـة الماليـةي 8

 ن ىىى ل اض مس ىىى  اج سقىىىبن   ىىىف ف فىىىق  مس ىىى  اضجىىىتلي  اض رىىىتلااي  اضىىىا سن   كىىىيضك  قىىىل     ىىىل   ىىىم اضلظىىىسن 

اج سقىىىىبياا  عىىىىيا اضلىىىى ع  ىىىىف اض مس ىىىى  ماىىىىس ظ   ىىىىم اض  ىلكىىىىسي اض سضنىىىى  ضل ؤقرىىىىسي  ىىىىف اضىلىىىىل  اضرىىىى م   اض لىىىىىل 

 ي نيم اض ؤقر  ءس ااا ا سي مصفل  لجعسي  ايق ا   اي

ن  ل   م لا ى  اضىلظىنل  اض قىسيل  اةجى اااي اجخىصى   صىع  قلرىسان  ضىاينىق  كهى  كعىسا   الرقابة الإداريةي 0

قاىسجنىىى    نلىىى    ىىى سا ناينىىىق اضرنسقىىىسي اةدا فىىى ا قذ ن ىىى ل   ىىىم كىىىل  ىىىس هىىى  قدا  ا قىىى اا كساىىى   ىىى ا ج نىىىا فل 

لاصىىىىىىسئاا  د اقىىىىىى    كىىىىىى  اض ؤقرىىىىىى   هىىىىىى    ىلىىىىىىل ا ر لىىىىىى  نيىىىىىىس ف  ا دااا اض مس ىىىىىى    ىىىىىىم اضف ىىىىىىل فىىىىىى   اضىالنىىىىىىل اي 

 ي2انت د 

  هىىىىيا اضلىىىى ع  ىىىىف اض مس ىىىى  نيىىىى ن  ىىىىة ا جعىىىىز   اضرنسقىىىىسي  اض لظ ىىىىسي اض ىىىىفبن  الرقابــــة السياســــية أو الشــــعبيةي 2

 ي اجخىلع  ضلا ض    م    س  اضرل    ا جعز  اةدا ف  اجخىلع  ءس اضلظل اةدا ف 

  اضرىىىل   اضت ىىى يفن  ءىىىس اضا ضىىى   ىىىس اضرىىىل   اضاىىىي ضعىىىس  ىىىق انىىىاا  اضيىىى اايا  بساىىىل قم ا هىىىس  الرقابـــة التشـــريعيةي 3

ضقهاا   اضرنسقنسي  انخ ط اضفس   ضلا ض ا ك ىس  ا اض مس ى  اضت ى يفن  مىلفنة  ث هىس ب ىكل  اضىح   ىم ا داا 

بلعىىىىس  ضىىىىيضك نيىىىى ن اضرىىىىل   اةدا   اضفىىىسن  س ىبس هىىىىس ن  ىىىىل ا دا  اض رىىىىى ا    جىىىىل  لىىىى غ ا هىىىىاا  اج ىىىىاد   ىىىىف م

اضت ىىىىىىى يفن   سضىصىىىىىىىامق   ىىىىىىىم ا هىىىىىىىاا  اضفس ىىىىىىى  ضلا ضىىىىىىى   ناامىىىىىىىا هنكىىىىىىىل اضىلظىىىىىىىنل اةدا   اضفىىىىىىىسنا  نيىىىىىىى ن اض مس ىىىىىىى  

اضت ى يفن   سضىىالال ءىىس اضف ىل اةدا   اضفىىسن  ىف ف فىىق اض مس ى    ىم انخ ىى  اضفس ى  اض ىفىىاد   ناامىا اياا ا ىىسي 

 3اااي اض لسقب  ضلفل    قبس  نلك اياا ا سي  جل قمبسد اةج  

ن ىىس ل اض مس ىى  اضي ىىسين    ىىم ل ىىسفسي قىىل سي اض ىىبط اض رىىىيل   ج دهىىس  ىىف  بىىا   ىىق  الرقابــة الق ــائيةي 2

اضىيسضىىى ي اض نىىى ل ءىىىس ا اظ ىىى  اضيسا انىىى ي  لكىىىل  بىىىا   قىىىسل  اض مس ىىى  اضي ىىىسين   قسقىىىعس اضيىىىسا ا اضف ىىى    مىىىل 

صىىىى ص اضىإقخرىىىىن  ضرىىىىل سي اض ىىىىبط بفلسمىىىى  اض صىىىىا  اض ىفلىىىىق  سلاىصىىىىسص  بلىىىىة اضا ضىىىى     لىىىىة  اضل 28/11

 اضي  ملاا   لة  با  اض مس   

                                                                 

 ي22ا ص0220انتس ف  انتاما  ضلن  ا اةقنلا ف ا قل   ،أساسيات التنظيم والإدارة با اضرلن     اضيال   1 

 ي32ا ص 8113ا دم اا اض  ب  سي انتس فن  انتزاي  ا 0ا  عملية الرقابة على أعمال الإدارة العامة  ا ا    س    2 

 ي820ا ص 8122ا دا  اضعن  اضف  اا  ص ا قل  الرقابة على أعمال الإدارة في الشريعة الإسلامية، النظم المعاصرة با اض لفل   قفنا 3 
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 سادسا: على أساس الم سسة.

د  هس ه  ايهى سن  ب نم ا ل     اض عسن اضاي ن س قىعس اض لظ ى  دالاىل  ان عىس  ءىس كس ى     الرقابة الداخليةي 8

اض رى فسي اةدا ف    ل اض مس     م اضف س  اض مس     م اةدا  ا ييي قنخي  نء    ج لس نىل   لنى    مبى  ل ىسفسي 

يلي  ىف اةدا   اضاىي نيى ن    امبى  اض ؤقر   ف ف فق جعسر اض مس   مك ا دالال اض ؤقر   ف ل  ءس اضفىسد  اقىى

ا  ىىىىسيا  ذضىىىىك  ىىىى ساس ضفىىىىان اضىىىىىإث  ءىىىىس اضننعنىىىى  اضاىىىىي م ىىىىس ل بلىىىىس هىىىىيا انتعىىىىسر    سضىىىىةا  نى  ىىىىل اض مس ىىىى  اضاالالنىىىى  

  1  عع  عس اض س ل  ن س م س

 نيننل د ج  دم   ص    ئ    اض فل  سي اةدا ف  اضاي نل ن  ي هس ءس دالال اض ؤقر ؛ -

ا داا  امتىى او  قىىسضنل ضىارىىيا ف فيىى   داا اض ؤقرىى  ض عس عىىس ؛ نينىىنل   جىىة اض مس ىى   نينىىنل د جىى  كعىىسا  -

 ءس   ىلل ل سفسي اض ؤقر   اضف ل   م جفلعس  كث  كعسا   لإمل ما   ف اضىكسضنل؛

  اص  اى ن س ق ل سفسي اض ؤقر   م اضرنسقنسي  اةج اااي اض     ن   ف مبل اضا ض ؛  -

    لىىم اضىل ىىل بلىىس    قىى متلس  انل عىىس  اكت ىىس   ىى فف انخلىىل اضاىىي نىىؤذ  اج س ظىى    ىىم  نىى   اض ؤقرىى -

 قلم ذضكي

  ميىىىى ن  بىىىىا  هىىىىيه اض مس ىىىى    ىىىىم اي ىيىىىىسد  ىىىىإا اضفىىىىس ليا  ىىىىا    ا  نىىىىل ن ىىىى اجز لاس جنىىىى ا  الرقابــــة الخارجيــــةي 0

 2ماىسج ا  ا مك ا ا نا   مس    ام هلا هيه اض مس   ن  ف ثلث   ا ل 

 لم  نااما  فايي  فسمي  ا دااي ي اض   ل  ا   

  ي اض   ل  اض سان      م اض يسمخة  ام   انء ي ملىع     ملس   اضفس ل ا   ضعسي 

  ي اض   ل  اض سض    لط اض كس مي  بسئ    س دااي

                                                                 

 ي012ا ص 8121ا دا  اضعن  اضف  اا  ص  قل  مبادئ الإدارة العامة   ا  س ظ   1 

 2 32ا ص مرجع سابق: ي ف  م قل 
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 جراءات الدراسة الميدانيةا -3-1

 تمهيد

انتساىىىل اض نىىىاالا ضلا اقىىى   اضىىىي  يفىىىا بفىىىا ايفىىىس  اض  لذىىىس   اضلظىىى    ءىىىس اضباىىى ث   اضا اقىىىسي انىيىىىل الىىىم 

نن لىىىى    نىىىىا نل ض خلعنىىىى  اضلظ فىىىى  ضلباىىىىء اضفلفىىىىي   اضىىىىي  يفىىىىا لا ىىىى    ع ىىىى    مظعىىىى  ذضىىىىك  ىىىىف لاىىىىل   ىىىىس م نىىىىف 

 اضى نل اضنة  ف اىسيج ذاي من    ل ن      لن  نفنة   نعر  اض امم اض ا  لي

  اض ىىىى   اض ىىىىسلا ءىىىىس هىىىىسذا اضعصىىىىل  اامىىىى  م لىىىىس  ىيىىىىامل  نىبىىىى  اضي ىىىىل انتىىىىس  س د فىىىىا  بىىىىا اجتنىىىىا نبرىىىى  

لاصصىىلسه ضلفلسنىى  اض لهتنىى  ض تساىىل اض نىىاالا ا ىىس اض ىى   اض سضىىء  ىلس ضلىىس  نىىة نالنىىل  نساىىسي اضا اقىى    ااتلىى  

  نىسيج   م   ا اضع  نسي

 منهج الدراسة -3-1-1

انتس فنى  د   اض مس   ءس ناريا ج د  انخىا سي  سض نىبى  لر م  ف لال  هيه اضا اق  الم اضن ل  ف   

  سضي ل انتس  س د فا  با اجتنا جس ف  نبر 

 جىىىىىل   ىىىىىم اضبىىىىىس  ىيا انبىىىىىسع  ىىىىىله   فىىىىىياا كىىىىى ا اض ىىىىىله  هىىىىى    ا ضععىىىىىل اض   ىىىىى ع  نالنىىىىىل   ىىىىىكل   ا لىىىىىس  

"اض  فيىى  اضاىىىي متبفعىىىس اضبس ىىء ءىىىس د اقىىى  اض   ىى ع ضل نىىى   الىىىم اىىىسيج  ل نىىى      ىىى  ن  ن نلىىة  ىىىف ايجس ىىى    ىىىم 

 ي 1اضاي م ي هس اضبس ء"ايقئل   ايقىعرس اي 

" هىى  اض  فيىى  اضاىىي مىفىىيا   ىىم اضبس ىىء اا ملتز عىىس ءىىس  ا ىىةا  نىىء مىينىىا  سنبىىسع  ب   ىى   ىىف اضي ا ىىا اضفس ىى   -

 2اضاي  لن ف   م قي  اضباءا  يرت ئا بلس اضبس ء ءس قبنل اض ن   الم ان ل   اض لي   ض  كل  اضباءي"

 فىىىىق كرىىىىل اض ف  ىىىى  ا  اض  فيىىىى  اضاىىىىي متبفعىىىىس اضبس ىىىىء ءىىىىس د اقىىىى  ك ىىىىس اا "اض ىىىىله  هىىىى   لىىىىل اضىعنيىىىى ا  هىىىى  ف -

 3اض  كل  يكت س  ان يني ي"

" هىىىىىى  ا دا   اض قىىىىىىنل  اضاىىىىىىي نفى ىىىىىىا  ن ننىىىىىىز  ل لىىىىىىس اجتى فىىىىىىسي ءىىىىىىس ناينىىىىىىق اهىىىىىىاا عس   كسملىىىىىىس دالاىىىىىىل ا  لاىىىىىىس    -

 4اض ؤقرسي اضت   ف  اضىفلن ن "ي

اظىىىى ا ض لا ىىىىىة  ىىىىم اضا اقىىىى  ان سضنىىىى ا  نىىىىء يفىهىىىى    مىىىىا امى ىىىى  فبنفىىىى  اض   ىىىى ع انبىىىىسع اض ىىىىله  اض نىىىىعا     

اض ىىىىله  اض نىىىىعا  ىىىىف اكثىىىى  اض لىىىىسج  نىىىىاا ي ءىىىىس اضباىىىى ث اضفل نىىىى  ذضىىىىك  اىىىىة "ميىىىى ن  سضباىىىىء  ىىىىف ا نىىىىس  دمنيىىىى  

 1ضلظسه   اض ا  ق "ي

                                                                 

 ا 02ا ص 0280ا جر   ضلن    اضى ريما انتزاي ا 0ا  في العلوم الاجتماعية والانسانية: منهجية البحث العلمي لاسضا  س ا 1
 ا 82ا ص8110ا  نىب  اض لك  با اضفزفز اضفس  ا اض فس ا اضرف دم ا 2ا  اهمة البحث العلمي في العالم العربي با اضعىسو لا     2
 ا 22ا ص 8111ا  نىب  اض قسض ا   ساا اي داا 0ا  الاسلاميةاساليب البحث العلمي ومصادر الدراسات  ا ا  كسا اضاغنفي   3
 ا 28ا ص0222ا  ؤقر  اض  ا ا   ساا اي داا 8ا  اسة البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعية     اا  با اجتنا ا  اهنل 4
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* ميىىىى ن اض ىىىىله  اض نىىىىعا   ىىىىم  نىىىىل ظىىىىسه    ىىىىف اضظىىىى اه  ضل نىىىى   الىىىىم اقىىىىبس  هىىىىيه اضظىىىىسه    اضف ا ىىىىل اضاىىىىي 

 اقىىىىى لص اضلىىىىىسيج ضىف ن عىىىىسا  فىىىىىل ذضىىىىك   ىىىىق لا ىىىى   ا نىىىى   فنلىىىى ا  ذضىىىىك  ىىىىف لاىىىىل  نب نىىىىم  نىىىىىانل   لىىىىسا

 2اضبنساسي  نلظن عس  نالنلعسي

 3* "اض له  اض نعا يفى ا   م د اق  اضظسه   ك س ن جا ءس اض امم  يلىل   نععس  نعس دمنيس"ي

ظىىسه   ا     ىى ع  اىىاد  ىىف لاىىل  * "اقىىل    ىىف اقىىسضنل اضىالنىىل اض  ننىىز   ىىم  فل  ىىسي كس نىى   دمنيىى   ىىف 

 تىى   ا   تىى اي ر لنىى   فل  ىى   ذضىىك  ىىف اجىىل ان صىى     ىىم اىىىسيج  ل نىى  ثىىل نعرىىي هس    فيىى     ىى  ن   ل ىىس 

 4منجتل  م اض ف نسي اضعفلن  ضلظسه  "ي

* اض ىىىىله  اض نىىىىعا  بىىىىس    ىىىىف ف فيىىىى  ض نىىىىل اض   ىىىى ع اض ىىىى اد د اقىىىىىة  ىىىىف لاىىىىل   لهتنىىىى   ل نىىىى  صىىىى نا  

 5ج اضاي مىل اضى نل اض لس   م ائكس   م ن   فه   م نف نعري هسي" نص ف  اضلىسي

 مجالات الدراسة: -3-1-2

  ظىىل   نىبىى  اضي ىىىل انتىىس  س د فىىا  بىىىا  83ائىىى ل  اضا اقىىى    ىىم  نلىى  مىىىا هس : المجــال الرشــري  

   اجتنا جس ف  نبر 

  :اضا اق  ان سضن    نىب  اضي ل انتس  س د فا  با اجتنا جس ف  نبر   اج ف المجال المكاني 

 التعريف بمكتبة القطب الجام ي -

اضفنىىىىا  رفىىىى  اجتسهىىىىامف  ذ    نع ىىىىل اضرىىىىنا  لنيىىىى  0200 نعىىىى    82اض  ا ىىىىق    8332 جىىىىل  82ءىىىىس مىىىى ن  

 1222ان يىىى    ترىىى ن  اضي ىىىل انتىىىس  س  ب ن ىىىس  اضىىىام   سقىىىل اض ىىىعنا د فىىىا  بىىىا اجتىىىا   اضىىىي  مترىىىم    

 يفىىىا  نىىىااغ  سا   ىىىس ءىىىس ذضىىىك اض نىبىىى   اضاىىىي ن ىىىل  نىباىىىي اضفلىىى ن ايلرىىىسان   ايجى س نىىى   الآدا   اضل ىىىسي 

 ي اضباان   اض فس ن     لس الاىصسنسي ك ي     ىفاد ا جلبن   لسنع   م  فعا  ل ن  نيلنسي اضن سفس

 الهيكل التنظيمي للمكتبة -

 نت كل اض نىب   ف فس ييا 

 ن دجا  ةالطابق الأرض ي   

  نىب  كلن  الآدا   اضل سي ا جلبن  

                                                                                                                                                                                                                     

 ا 12ا ص0220ايقنلا ف ا  ص ا ا  نىب  ايئفسع اضعايا 8ا  اسة ومبادئ البحث العلمي سف       جس  ا  ي      س لاعسج    1
 ا 22ا ص8110ا اض نىب  ايكسدم ن  ضلن   اضيسه  ا 8ا  البحث العلمي اسسه وطريقة كتابته ا ا اضصس    ا ا  بس كا  2
 ا 21ا ص 8118ا اض  كز اضرف د  ضلا اقسي ايقت اننبن ا جا ا 8ا  ترسيط كتابة البحث العلميا ا يا قس سنا 3
 ا 22ا ص 8111ا دا   ايل ضل بس    اضن  ا   ساا 0ا  منهجية البحث العلمي ا ا  بنااي   تلا  اا  4
 ا 812ا ص 0222ا دا  اضعن  ضل بس    اضن  ا د  قا ق  فسا 8ا  البحث العلمي  اساسياته النظرية وممارسته العلمية  جسا   نا د فا  ا  5



 دور الرقابة في تحسين جودة الخدمات بالمكتبات الجامعية                        :الثالثالفصل  

 
47 

   فعا  ل ن  نيلنسي اضن سفسي اضباان   اض فس ن  نىب  

 ايجى س ن اضفل ن ايلرسان    ن جا  ة  نىب  الأول  الطابق  

   ي ى ل كل فس ق   م 

 نىل ايقىيبس   اضى جنة  

   ئبسك اة س 

 )مس   اضا  فسي  ناى     م   عسي اضنىل )اضي ا خة  اض فسجليييي 

 )مس ا  اة س   ضلد  اض  سد  ) ف   سيا  قسيلا  يك اي 

 سا ضل  نا اض يسءس   

 مس   ض فسنت  اض ننا اض يسءس 

 مس   ضلباء اضبخبل غ اءس 

  مس   اض  سضف  انخسن   سض لب 

 مس   ضت  نل  ننسا   ج د اض ننا اض ثسيء اض ىلل 

  نىل  رؤ   اض نىب  

 كسنل  لقسا اض صسنح  

  اضىفااد اضب    ض  ظعا اض نىب 

  ظل 82     نىب  اضفل ن ايلرسان   ايجى س ن    

 ظل 88      نىب  كلن  الآدا   اضل سي ا جلبن    

  ظعيا 22   نيلنسي اضن سفسي اضباان   اض فس ن  نىب   فعا  ل ن   

 موظف 31        المجموع 

  ئىىىى ل  ان ىىىىا د اضز لنىىىى  ضا اقىىىىتلس ءىىىىس ئىىىىيعس اضلظىىىى   اضى بنيىىىىا  لىىىىي اض  ا يىىىى    ىىىىم المجــــال الزمنــــي  

    ع اضا اق   ف ف   اض تل  اضفل ن  ضيرل  لل اض نىبىسي نتس فى  اضف  ىا اضىبسى ي نبرى   ف نىف 

  ل  نبزيتلس الم   ا

   ي      لة اضىعني  ءس اض    ع    اام  الاىنس   نااما     ع اضا اق 

 اضلظى     ناامىا ايفىس   ثسانس      لىة اضىبرىنا اضف  ىس  اضعف ىس ضلا اقى   جىسا  نىة ناامىا ايفىس  اض عىسهنفي 

اضى بنيا  اض ناالا ضلا اق   ف لال  اضزفس اي ضل نىب   ا ااد اقى س   اقىبنسا    كىس ىة اض ىيك    الا اجعىس 

 ب كل ملسئاي
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 ضبط عينة الدراسة: -3-1-3

نفىىىا اضفنلىىى   د س ىىى  اقسقىىىن  ضلباىىىء اضفلفىىىي  س ىبس هىىىس  صىىىا  اقسسىىى ي ءىىىس ااىيىىىسا اض فل  ىىىسي  اض ف نىىىسي   

 1ف اهل اي    اض اجل   ا س لس ءس الاىنس  اضفنل  ه   تل اضفنل ياض امف    

 ما  مم الاىنس اس   م اضفنلى  اضيصىام   اضاىي  نفى     ىم املىس نلىك اضفنلى  اضاىي ميصىا بلىس اضبس ىء الاىنس هىس   

ضىىىىىىنفلل اىىىىىىىسيج هىىىىىىيه اضفنلىىىىىى    ىىىىىىم اضكىىىىىىل  ن يىىىىىى   ىىىىىىف اضبىىىىىىس  يا م ىىىىىىىس  ا  نلىىىىىىة ضرىىىىىىع ضة ج فعىىىىىىس    اجفتلىىىىىىس  نىىىىىى  ي  

 ي 2ض رىلز سي انخسن   سضباءا

  ىم اضفنلى   ائىى ل  يف د قبل الاىنس اس ضعيا اضل ع  ف اضفنلسي ي ملس نى ا ق   ىم فبنفى  اضا اقى   نىء 

اضىىىىيمف م  ىىىى ا ب ىىى   اضا اقىىىى  اضاىىىىي  نىبىىىى  اضي ىىىىل انتىىىس  س د فىىىىا  بىىىىا اجتنىىىا  ظىىىل    22  ظىىىل  ىىىىف  ىىىىيا  83

 ي ا غل  سضينسن بلس

 أدوات جمع البيانات -3-1-4

د   اض مس ىىىىى  ءىىىىىس نارىىىىىيا جىىىىى د  انخىىىىىا سي  سض نىبىىىىى  انتس فنىىىىى   سضي ىىىىىل ناينيىىىىىس  هىىىىىاا  اضباىىىىىء ءىىىىىس د اقىىىىى   ىىىىىف  

  س م س  انتس  س د فا  با اجتنا جس ف  نبر  

 :الاستريان 

ميصىىىا  سيقىىىتبسا   ب   ىىى   ىىىف ايقىىىئل  اض صىىى    نت ىىىم اضبنساىىىسي اضلر ىىى   ىىىف اض  ىىىكل   ناىىى  اضا اقىىى    

اضعفسضىىىى  ءىىىىس ج ىىىىم اضبنساىىىىسي ئىىىى ف   اا مكىىىى ا اضبس ىىىىء   ىىىىم  ف  ىىىى  دمنيىىىى   سضبنساىىىىسي اض  لىىىى     ىىىىس اهىىىىل اض قىىىىسيل 

 3ج فعس  لننعن  منسل اض ى ي اي اض  غ   د اقتلسي"

"ادا  نب نىم اضبنساىىسي  ىىف اضظىى     ا قىىسضنل اضيسي ىى   سضعفىلا  نفى ىىا   ىىم ا ىىااد  ب   ىى   ىىف ايقىىئل    

   4ا  الم  نلسي   ىس     لس ضني   ا  سةجس     لسي" ن جة الم ج نم    اد اضفنل  اض با ث 

يفىهىىى  ايقىىىىبنسا ا ىىىا اض قىىىسيل اضاىىىي يفى ىىىا  ل لىىىس اضبس ىىىء ءىىىس نب نىىىم اضبنساىىىسي  اض فل  ىىىسي  ىىىف  صىىىسد هس  يفى ىىىا 

ايقىبنسا   م اقىتل س  اضلىسل اض رىتلا يا  سضباىء  ىف اجىل ان صى     ىم اجس ىس لل  ىف اض   ى ع  اضاىي مى مىم 

 5لس ئس ن   سضى سنياضبس ء ام

                                                                 

 ا 880ا ص 0220ا اضاا  اض ف ف ا  ص ا 8  ،في علم المكتبات والمعلوماتالبحث ومناهجه ا  ا ا  ى س  با اضعسد  1
 802ا ص  0222ا   0ا دا  اض لسج  اي داا   اصول البحث العلمي ومناهجه جنة  حت     2
 ا 82ا ص 0220ا دا   ايل ضل بس   ا   ساا 8ا  البحث العلمي الدليل التطبيقي للباحثين ا ا  با اضعىسو اضصي ءس   3
 ا 802ا ص 8121ا دا  اض  فخ ضلن  ا اض فس ا 8ا  مناهج البحث في علوم المكتباتاسها   ا  ا  ا    4
 ا 831ا ص 8111ا  نىب   ا  لس ضلن  ا فلسفة مناهج البحث العلمي   ينل  ريا  ينل 5
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* ه  ادا  نت م اضبنساسي نى  ل ءس  ب      ف ايقئل  اض نى ل  نىفلق  ظسه    س م لل  ف اض رىىب   ايجس ى  

 1 ل لسي

* ك ىس نفىى     ىم املىىس ا ىى ذ  م ىل  ب   ىى   ىف ايقىىئل  ن جىىة الىم اي ىى اد  ىف اجىىل ان صىى     ىم  فل  ىىسي  ىى   

ايقىىىبنسا ا ىىس  ىىف ف فىىق اض يس لىى  اضاخصىىن  ا  اا ن قىىل الىىم اض باىى ث     ىى ع ا    ىىكل ا    مىىل  فتبىىم نلعنىىي

 2 ف ف فق اضه ماي

  سنخ  اي اينن   ايقىبنسا  ي   لن  نص نل : الاستريانتصميم  -

   ر    سضترس        م  اس   (  ي     ر     م 32  ال سا  ب      ف اضعي اي م ا عس )اولا

 اظسن  مس   م     م نااما ا ىنسجسي اض رى ا يا ءس اض نىب  انتس فن ؟كنل مؤث   ج د    المحور الأول 

لعىىىي  ىىىف مبىىىل قدا   اض نىبىىى  ض ىىى سا  فسضنىىى  اض مس ىىى    المحـــور الثـــاني
ُ
 ىىىس  ىىىس اضرنسقىىىسي  اةجىىى اااي اضاىىىي م نىىىف  ا ن

   ناريا ج د  انخا  ؟

 كنل م نف ضل مس    ا نرعل ءس نفزفز اض عس ن   اض رساض  دالال اض نىب  انتس فن ؟  المحور الثالث

 ىىىس  ىىىس    ىىىل اض  س قىىىسي ءىىىس  بىىىس  اض مس ىىى  اضاىىىي م نىىىف  ا نفى ىىىاهس اض نىبىىىسي انتس فنىىى  ضىفزفىىىز  المحـــور الرابـــع:

 ج د  انخا سي؟

اضلعىىىىظ  اض فاىىىىي  ىىىىم اي ىفىىىىسد  ىىىىف ن ىىىى  نىىىىنسغ  اضعيىىىى اي  سي ى ىىىىسد   ىىىىم اضرىىىىع ض   اضبرىىىىسف   اض  ىىىى و ءىىىىس ثانيــــا: 

 ارد اجن  اض فسلا ءس كل  ي    اقىف س  اضعسظ   بس اي اضى صصي

ضلىانىىىىىنل  إ ىىىىىااا اضىىىىى    ءىىىىىس نىىىىىل ن  اضعيىىىىى اي  ا قىىىىىىسذ اض  ىىىىى     قىىىىىسني    ىصىىىىىيا ىىىىى   اضعيىىىىى اي   ىىىىىم  ثالثـــــا:

      عس  دمتلس ءس اضىفبي   ف اض    ع اض ا  ل  ج اا لس اجخىلع ي

 يايقىبنسا نفاملنة   ل ظسنة   م  ي اي  ا قىسذ اض      اجخىصيا يت  سي  نلعني رابعا:

 نتائج الدراسة الميدانية -3-2

 عرض البيانات الشخصية -3-2-1

 يبين متغير الجنة :11جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %23,01 21 نعم

 %28ي22 02 لا

                                                                 

 ا 21ص  ا0221ا دا  ان س ا ضلن  ا   ساا 8ا  : اساليب البحث العلمي سمز ج ف  نسنح اضلبس   تلا  ا 1
 ا 818ا ص 8112ا   بف  اضرفسد  ضلن    اضى ريما   ساا اي داا 0ا  قواعد البحث الاجتماعي  رفااا  با اضبسقس 2
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 %822 83 المجموع

لال  انتا     له اض ىفلق   ى ي  انتنةا ال ظ نبسمف ءس ا ع    اد اضفنل ا  نء  ل   لرب    ف

 %28ي22 ا  خل س  ل   لرب  اةاسث%01ي23اضيك   

 متبيا  ف لال  اضىسيج  ج د نبسمف  يا اةاسث  اضيك       ا   س  اض نىب   ف انتنرياي

 يبين متغير العمر :12جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %01,28 23 سنة 31-41

 %28,30 82 سنة 41-51

 %822 83 المجموع

 قف  22 ف لال  انتا   ا له  اض ىفلق  سضف   ال ظ  ا اضعئ  اضف  ف  ضل  ظعيا نت ا و  يا قف 

 32-22 سدي ضلعئ  اضف  ف   %28ي01قل   خل س لرب   22-32قلم اضعئ  اضف  ف   %30ي28 نء  سدي لرب   22

 قل ي

قل   ه   س مبفلعل  22مىلاح  ا   ل   ظعا  نىب  اضي ل انتس  س د فا  با ان  نا كلعل  كث   ف 

  ص س   رؤ ضن ي

 يبين متغير المستوى التعليمي :13جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %22,83 21 ثانوي 

 %30,12 22 جام ي

 %822 83 المجموع

لاىىىىىل  انتىىىىىا     ىىىىىله ال ىىىىىظ  ا  رىىىىىى ى اض ىىىىى ظعيا نىىىىى ا و  ىىىىىيا جىىىىىس  س  ثىىىىىسا    نىىىىىء  ل ىىىىى  لرىىىىىب    ىىىىىف

ا  هىىىىىىىيا اضىلىىىىىىى ع يفىىىىىىى د قلىىىىىىىم اض لسنىىىىىىىل %83ي22ا  خل ىىىىىىىس  ل ىىىىىىى  لرىىىىىىىب  ذ   رىىىىىىىى ى %12ي30اض ىىىىىىى ظعيا انتىىىىىىىس فنيا 

 اض ظنعن  اضاي ن ت   ق س  رى ى ثسا      جس  سي

 الخبرة المهنية : يبين متغير14جدول رقم

 النسبة التكرار 

 %22 22 سنة 5-15
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 %22 22 سنة 15أكثر مم 

 %822 83 المجموع

 ىىىف لاىىىل  انتىىىا     ىىىله ال ىىىظ نرىىىس   ءىىىس  ىىىاد اض ىىى ظعيا  رىىىل انخهىىى   اض علنىىى ا  نىىىء  ل ىىى  لرىىىبتلل 

 ا   لنة  ب نم اض زظعيا مى ىف ا   ه   ءس  بس  اض نىبسي22%
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  عرض وتحليل المحور الأول: -3-2-2

كيــف يمكــم لوجــود نظــام رقابــة قــوي أن يســاعد فــي تحديــد احتياجــات المســتخدمين فــي المكتبــة الأول:  المحــور 

 الجامعية؟

تعتقد أن وجود نظام رقابة قوي ي ثر على توجيه استراتيجيات تلبية احتياجات  :15جدول رقم 

 المستخدمين

 النسبة التكرار 

 %92,86 13 نعم

 %00 0 لا

 %7,14 1 ربما

 %822 83 اجت  ع

 ىىىف   ىىى اد اضفنلىىى  اجىىىس  ا  ىىىلفل     ملىىىل يفىيىىىا ا  ا  %12ي10 ىىىف لاىىىل  انتىىىا     ىىىله ال ىىىظ  ا لرىىىب  

 جىس  ا  %83ي2ا  خل ىس لرىب   ج د اظىسن  مس ى  مى   مىؤث    ىم ن جنىة اقىت اننبنسي نلبنى  ا ىنسجىسي اض رىى ا يا

 (%22  ل س  خل س لرب   ف اجس  ا  ل جساي  فا    )

نىب  اضي ل انتس  س ن لىك اظىسن  مس ى  مى   مىؤث    ىم ن جنىة اقىت اننبنسي نلبىي ا ىنسجىسي لرىنىج  ا  

 اض رى ا يا  ف اض لب   هنئ  اضىا ية  اض  ظعياي

 تشعر بأن الرقابة المفروضة على المكتبة يمكم أن تساعد في تحديد احتياجاتك كمستخدم :16جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %64,29 9 نعم

 %21,43 3 لا

 %14,29 2 ربما

 %822 83 اجت  ع

 ىف اض ى ظعيا ي ىف  ا  ىإا اض مس ى  اض ع   ى    ىم  (%64.29)  ف لال  انتا     له ال ظ اا لرىب  

 ىىىىف اض ىىىى ظعيا نفىيىىىىا  ا  %21.43لرىىىىب   خل ىىىىس  .اض نىبىىىى  م نىىىىف  ا نرىىىىس ا ءىىىىس ناامىىىىا ا ىنسجىىىىس لل ك رىىىىى ا يا

 ىى " ل ىس"ا   ىس ي ىي  قلىم  جى د نى دد     ىان   جس  ا  %14.29لرب  ءس  يا اض مس   ي نرس ا ءس نااما ا ىنسجس للي 

 .مييا ب إا  فسضن  اض مس   ءس نااما ا ىنسجس لل
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مف  ىىىف ا ىنسجىىىسي اض ىىى ظعيا  كىىىيا نىىى  ي   كىىىل ا ىنسجىىىسي اض رىىىىعنااض مس ىىى  نرىىىس ا ءىىىس ناامىىىا متبىىىيا  ا 

نلظىىىنل جلرىىىسي نا فبنىىى     لأ   ىىىل ض ىىى و   ايىىىا اض مس ىىى  اض لبىىى   هنئىىى  اضىىىىا يةا  ي مكىىى ا ذضىىىك قي  ىىىف لاىىىل  

قجى اا نينن ىسي  كىيا  . كنل م نف  ا نرسهل ءس ناريا انخىا سي  نلبنى  ا ىنسجىسي اض رىى ا يا ب ىكل    ىل

 ىىى سا اضىارىىىيا اض رىىىى    اضىننىىىل  ىىىم د  فىىى  ضعفسضنىىى  اظىىىسن اض مس ىىى   اقىىىى لع ت اا اض ىىى ظعيا ب ىىىكل  رىىىى   ض

 .اي ىنسجسي اض ى ي  

 تلاحت وجود جهود مبذولة مم المكتبة لتلبية احتياجات المستخدمين :17جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %85,71 12 نعم

 %00 0 لا

 %14,29 2 ربما

 %822 83 اجت  ع

 جىس  ا  ىلفل   ىف اض ى ظعيا  (%85.71) ف لال  اىسيج انتا     له ال ظ اا لرب  ا كه    اض يا    ىىى  

 ى " ل ىىىس"  خل ىىىس لرىىىب    ىىىف اجىىىس  ا  ىىىجعىىى د  بي ضىىى   ىىىف اض نىبىىى  ضىلبنىىى  ا ىنسجىىىسي اض رىىىى ا ياا  ن جىىىا    فاىىىي  اىىىة 

 ءس  يا لرب   ف اجس  ا  ل جساي  فا   ي( %01ي83) ل   

 بي ضىىى   ىىىف  جعىىى د  نعرىىىي  اضلىىىىسيج اضرىىىس ي  متبىىىيا  ا لرىىىب   سضنىىى  جىىىاا  ىىىف اض ىىى ظعيا ميىىى  ا   جىىى د ىىىف 

مبىىىىىىىل  ا نرىىىىىىىى   اض نىبىىىىىىى  ءىىىىىىىس جع دهىىىىىىىس ضىلبنىىىىىىى  ا ىنسجىىىىىىىسي   لنىىىىىىىة ىلبنىىىىىىى  ا ىنسجىىىىىىىسي اض رىىىىىىىى ا ياا ضاض نىبىىىىىىى  

    لسم ىىسي  قجىى اا اقىىى ل سي ذضىىك  ىىف لاىىل   اض رىىى ا ياا   ل ىىس نزفىىا  ىىف هىىيه انتعىى د ضىاينىىق   ىىس كس ىىل

 .ق س ن  ض ف     س قذا كسا هلسك    ج اال  ااد  ي ف  اض  ظع ا  إملس ناىس  قلم ناريا

 تف ل توجيه الاستثمارات في الخدمات بناءً على استجابة المستخدمين :18جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %78,57 11 نعم

 %7,14 1 لا

 %14,29 2 ربما

 %822 83 اجت  ع
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مع ىل ا ن جنىة   جىس  ا  ىلفل     ا اض باى ثيا  (%78.57) ف لال  اىىسيج انتى     ىله ال ىظ  ا لرىب  

 ا  خل ىس لرىب   ىى " ل ىس"  %14.29ا ءىس  ىيا  جىس  ا  لرىب  ايقىت  س اي ءىس انخىا سي  لىساً   ىم اقىىبس   اض رىى ا يا

 ض رى ا يانفىيا بفان  ه ن  ن جنة ايقت  س اي  لساً   م اقىبس   ا  7.14%

 ىىىىىىىف لاىىىىىىىل  اضىعرىىىىىىىي    ىىىىىىىله متبىىىىىىىيا  ا اض ىىىىىىى ظعيا مع ىىىىىىىل ا ن جنىىىىىىىة ايقىىىىىىىت  س اي  لىىىىىىىساا   ىىىىىىىم اقىىىىىىىىبس سي 

اض رىىىىى ا يا   ىىىىس ماىسج اىىىىة  ىىىىف لاىىىىا سي هىىىىيا  ىىىىا  ه مىىىىلفنة امبس ىىىىس   ىىىىم جىىىى د  انخا ىىىى   فارىىىىف  ىىىىف  رىىىىى ى 

 انخا سي  سض نىبسي انتس فن 

تعتقد أن البيانات والإحصاءات المقدمة مم خلال نظام الرقابة تعكة احتياجات  :10جدول رقم 

 المستخدمين بشكل دقيق

 النسبة التكرار 

 %21,43 3 نعم

 %21,43 3 لا

 %57,14 8 ربما

 %822 83 اجت  ع

ا  ى اد اض باى ثيا الاىىس  ا اجس ى  لفىل      ىف  (%21.43) ىف لاىل  اىىسيج انتىا   ا ىله ال ىظ اا لرىب  

 ا اضبنساسي  اة صىسااي اض يا ى   ىف لاىل  اظىسن اض مس ى  نفنىة ا ىنسجىسي اض رىى ا يا ب ىكل  يفىيا ا   ملل

ا ءىىىس  ىىىيا اضنرىىىب  ا كهىىى  ي نفنىىىة ا ىنسجىىىسي اض رىىىى ا يا ب ىىىكل دمنىىىقاعىىىة اضنرىىىب   جىىىس  ا  ىىىل     ملىىىس  .دمنىىىق

 ." ى " ل س  جس  ا  (57.14%)

اايرىىىىسن  اضىىىىح  ىىىىيا اض ىىىى ظعيا  ىىىى   دمىىىى  اضبنساىىىىسي  اة صىىىىسااي اض يا ىىىى   ىىىىف لاىىىىل  اظىىىىسن اععىىىىل  جىىىى د 

ضكىىىىل  %32ي08اض مس ىىىى  ءىىىىس  نىىىىة ا ىنسجىىىىسي اض رىىىىى ا ياا  نىىىىء نترىىىىس ى لرىىىىل اض ؤفىىىىامف  اض فس  ىىىىيا  نرىىىىب  

 صىىسااي اض يا ىى ا   ىىىس ن ىىي  قلىىم  ا هلىىسك  ىىىان   ىى و    ثيىى  ءىىس دمىىى  اضبنساىىسي  اة  خل ىىس اضنرىىب  اض سضبىىى   .  ل ىىس

نينن ىسي د  فى  ضلظىسن    ىم انتعى  اض رىؤ ض  قجى اا  .يرىايس   اجف  اضلظسن اض رى ان    ف في  ج م اضبنساسي

 .اض مس     فسضن  اضبنساسي اض يا   ءس  نة ا ىنسجسي اض رى ا ياا ض  سا اضىاريا اض رى  
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 يتم إجراء استطلاعات رضا المستخدمين بانتظام لتقييم جودة الخدمات المقدمة :11جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %64,29 9 نعم

 %21,43 3 لا

 %14,29 2 ربما

 %822 83 اجت  ع

ف اض ىىىىىىى ظعيا مىىىىىىى  ا  ا  ىىىىىىىا غلبنىىىىىىى  مىلاىىىىىىىح جلنىىىىىىىس  ىىىىىىىف لاىىىىىىىل  اضلىىىىىىىىسيج اض  ضىىىىىىى   ءىىىىىىىس انتىىىىىىىا   ا ىىىىىىىله  ا  

بى ى  ساىظىسن ضىينىنل جى د  انخىا سي اض يا ى اقىى ل سي   ىس اض رىى ا يا 
ُ
 ا  خل ىس لرىب     (%64.29) نرىب   ن

اضىىىيمف   %1.43ءىىىس  ىىىيا  ىىىسدي اضنرىىىب  ا نىىى   قلىىىم اض باىىى ثيا اضىىىيمف  جىىىس  ا  ىىىل  نرىىىب     ىىىى " ل ىىىس" اجىىىس  ا 14.29%

ب ى  ساىظسن  جس  ا 
ُ
  ا ايقى ل سي ي ن

بىىىىىىى ى غسضبنىىىىىى  اض ىىىىىى ظعيا ياعرىىىىىى  اضلىىىىىىىسيج اضرىىىىىىس ي   ىىىىىىإا 
ُ
فىيىىىىىىا ا  ا اقىىىىىىى ل سي   ىىىىىىس اض رىىىىىىى ا يا ن

إه نى  اقىى ل سي  هىيا  اجىم ضى يس اض ى ظعيا   . ساىظسنا   س ي ي  قلىم  جى د اظىسن مىسيل ضىينىنل جى د  انخىا سي

 .  س اض رى ا يا  كنعن  اقى اا عس ضىاريا ج د  انخا سيا   س ما مزفا  ف  ع عل  د  عل ضعيه اضف لن 

عة التقارير الإحصائية وتحليل البيانات لتحديد الخدمات التي تحتاج إلى تطوير أو تتم مراج :11جدول رقم 

 تحسين

 النسبة التكرار 

 %28,57 4 نعم

 %21,43 3 لا

 %50 7 ربما

 %822 83 اجت  ع

لرىىب  لاىىل  اىىىسيج انتىىا     ىىله ال ىىظ  ا اضنرىىب  اض سضبىى   ىىسدي ضل باىى ثيا اضىىيمف  جىىس  ا   ل ىىسا  خل ىىس  

يفىيىىا ا  ا اضىيىىس ف  اة صىىسين  مىىىل   اجفتلىىس  نالنلعىىس  ساىظىىسن ضىاامىىا انخىىا سي اضاىىي  اض باىى ثيا ىىف  28.57%

 ىف اض ى ظعيا نفىيىا  ا هىيه اض  اجفى   %21.43ءس  يا ما ي لرىب   ىف  جىس  ا  ىل  .ناىس  قلم ن  ف     ناريا

  اضىالنل ي مىل ب كل  لىظل

 اا اض ىىى ظعيا  ىىى     اجفىىى  اضىيىىىس ف  اة صىىىسين   نالنىىىل اضبنساىىىسيا هلىىىسك نبىىىسمف كبيىىى  ءىىىس ت هىىىيا يفاىىىي  ا  

اضنرىىب  اضنبيىى   اضاىىي نفىيىىا  ىىى " ل ىىس"  خل ىىس  . نىىء يفىيىىا  مىىل  ىىف اض لىىء  يىىط  ا هىىيه اضف لنىى  نىىىل ب ىىكل  لىىىظل
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( ن ىىي  قلىىم  ىىان   ىى و اضف لنىى      ىىفل اضى انىىل ب ىىإا كنعنىى  اقىىى اان اضىيىىس ف  اة صىىسين  ءىىس نارىىيا 22%)

ل   ىىم اةدا   نارىىيا اض ىىعس ن   ىى   كنعنىى    اجفىى  اضىيىىس ف    ىىف  جىىل ان صىى     ىىم  صىىاامن  مبىى .خىىا سيان

 .اة صسين   نالنل اضبنساسيا  م نيامل    ل    م كنعن  اقى اان هيه اض فل  سي ضىاريا انخا سي

 بناءً عليهاتتم مناقشة نتائج التقارير مع الموظفين واتخاذ إجراءات تصحيحية  :12جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %50 7 نعم

 %28,57 4 لا

 %21,43 3 ربما

 %822 83 اجت  ع

  جىس  ا  ىىلفل     اض باى ثيا ىىف  (%50) اضنرىب  ا كهىى   اض يىا    ىىىىاض ا اىى    ىله ال ىظ  ا   لاىل  اضيىنل 

  %28.57لرىب  ءىس  ىيا  . ا اىسيج اضىيس ف  نىل  لسم ىتلس  ىم اض ى ظعيا  فىىل ان ىسذ قجى اااي نصى نان   لىساً  ل لىس

ا اضنرىب   ف اض  ظعيا نفىيا  ا اىىسيج اضىيىس ف  ي نىىل  لسم ىتلس  ىم اض ى ظعيا  ي مىىل ان ىسذ قجى اااي نصى نان 

  ى " ل س  جس  ا  %21.43 اضبسمن   اض يا    ىىى

نلظىىىىنل اجى س ىىىىسي   ذضىىىىك  ىىىىف لاىىىىل   هلىىىىسك ئىىىىعس ن  ءىىىىس  لسم ىىىى  اىىىىىسيج اضىيىىىىس ف   ىىىىم اض ىىىى ظعياا   ا متبىىىىي

قجىىى اا نينن ىىىسي د  فىىى  ضعفسضنىىى    لنىىى   لسم ىىى  اىىىىسيج  كىىىيا   . لىظ ىىى  ض لسم ىىى  اضلىىىىسيج  اةجىىى اااي اضىصىىى نان 

 اض  ظعيا  اض رى ا يااضىيس ف   ان سذ اةج اااي اضىص نان  ض  سا ناريا انت د   نلبن  ا ىنسجسي 

يتم التواصل مع المستخدمين بشكل منتظم للحصول على ملاحظاههم ومقترحاههم بشأن  :13جدول رقم 

 الخدمات

 النسبة التكرار 

 %50 7 نعم

 %28,57 4 لا

 %21,43 3 ربما

 %822 83 اجت  ع

 ا   جىىس  ا  ىىلفل     ىىف اض ىى ظعيا   %50لرىىب   ىىف لاىىل  اضلىىىسيج اض ىىيك    ءىىس انتىىا     ىىله ال ىىظ اا 

  لىظً ىىىس  ىىىم اض رىىىى ا يا ض  صىىى     ىىىم  ل ظىىىس لل   يت  ىىىس لل ب ىىىإا انخىىىا سي
ً
لرىىىب  ءىىىس  ىىىيا  .هلىىىسك ن انىىىل

  خل س  . ف اض  ظعيا نفىيا بفان  ج د ن انل  لىظل  م اض رى ا يا  28.57%
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 "" ل س  ف اض با ثيا الاىس  ا اجس     %21.43لرب  

هلىىسك نبىىسمف  اضىىح ءىىس ت اا اض ىى ظعيا ب ىىإا ن انىىل اض نىبىى   ىىم اض رىىى ا يا ض  صىى    م نىىف اضيىى    ا 

ض  صىىى     ىىىم  ل ظىىىسي نؤكىىىا  جىىى د اضى انىىىل اض لىىىىظل اذ  ا لرىىىب   يب ضىىى   نىىى ى    .  ىىىم  ل ظىىىس لل   يت  ىىىس لل

اضرىى س    قجىى اااي اضى انىىل  ىىم اض رىىى ا يا  فىىىل ذضىىك  ىىف لاىىل   .  يت  ىىسي ب ىىإا انخىىا سي  كنعنىى  نارىىن لس

 .ضىك ا  كث  ااىظسً س   فسضن ا  م ن  ي   قسيل ن انل  ىفاد     فا  ضل رى ا ياضى  ف هس 

 تتم متابعة تنفيذ تحسينات الخدمات بناءً على ملاحظات المستخدمين :14جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %57,14 8 نعم

 %21,43 3 لا

 %21,43 3 ربما

 %822 83 اجت  ع

( مي  ىىىى ا   ىسبفىىىىى  نلعنىىىىي نارىىىىىخلسي %83ي22) اض باىىىى ثيا ا  غلبنىىىىى    ىىىىف لاىىىىل  انتىىىىىا   ا ىىىىله ال ىىىىظ 

 ضكل  ف  جس  ا  ل   ل س  ( %32ي08) خل س جساي لرب   .انخا سي  لساً   م  ل ظسي اض رى ا يا

نلعنىي نارىخلسي نل ً س ءس ايقىبس    ىف مبىل اض ى ظعيا   صى ص  ىسبفى  نظع ا  اضلىسيج م نف اضي    ا 

مىىىىىىسبف ا  ضنىىىىىف اضنرىىىىىب  اض سضبىىىىى  نيىىىىى    جىىىىى د  ىىىىىاد  ىىىىىف اض ىىىىى ظعيا  .انخىىىىىا سي  لىىىىىساً   ىىىىىم  ل ظىىىىىسي اض رىىىىىى ا يا

 ذضىىك  .ايهى ىىسن  ىلبنى  ا ىنسجىىسي اض رىى ا يا  ن ىى ف  انخىىا سي ب ىكل  رىىى   انخىىا سي  ىف لاىىل  ارىخلسين

لعنىىىىي اضىارىىىىخلسي اضلسنبىىىى   ىىىىف  ل ظىىىىسي نىىىى  ي  اضى جنىىىىة  اضىىىىىا فل ضل ىىىى ظعيا  ىىىى    ه نىىىى   ىسبفىىىى  ن ىىىىف لاىىىىل  

 .اض رى ا يا  كنعن  ن بنيعس  عفسضن 
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 عرض وتحليل المحور الثاني -3-2-3

نفذ مـم قبـل إدارة المكتبـة ل ـمان فعاليـة الرقابـة المحور الثاني: 
ُ
ما هي السياسات والإجراءات التي يمكم أن ت

 وتحسين جودة الخدمة؟

 هناا سياسات واضحة للرقابة داخل المكتبة الجامعية :15جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %78,57 11 نعم

 %7,14 1 لا

 %14,29 2 ربما

 %822 83 اجت  ع

 ن ىىي  قلىىم( %22ي21)  نرىىب   ىىاد كبيىى   ىىف اض ىى ظعيا ىىف لاىىل  اضلىىىسيج اض بخلىى  ءىىس انتىىا   ا ىىله  ل ىىظ 

هىىىىىيا اضنرىىىىىب  اضصىىىىى ي    ىىىىىف اض ىىىىى ظعيا   خل ىىىىىس نفهىىىىى  .اض نىبىىىىى  انتس فنىىىىى   جىىىىى د قنسقىىىىىسي  اضىىىىى   ضل مس ىىىىى  دالاىىىىىل

 خل ىىىىس  ىىىىسدي اضنرىىىىب  اض ىبينىىىى  قلىىىىم  .(  ىىىىف  ىىىىان   ىىىى و اضرنسقىىىىسي  ن ىىىىس مىفلىىىىق  سض مس ىىىى  دالاىىىىل اض نىبىىىى %83ي2)

 ( %01ي83)اض با ثيا اضيمف  جس  ا   ل س  نرب  

دالاىىىىىل اض نىبىىىىى ا   ىىىىىس ي ىىىىىي  قلىىىىىم مظعىىىىى   ا  فظىىىىىل اض ىىىىى ظعيا مىىىىى  ا  ا هلىىىىىسك قنسقىىىىىسي  اضىىىىى   ضل مس ىىىىى  

 جىىىى د  ىىىىاد ملنىىىىل  ىىىىف اض ىىىى ظعيا اضىىىىيمف يفهىىىى  ا  ىىىىف  ىىىىان  ءىىىىس  ىىىىيا مهىىىى ر .اضى ا ىىىىق  ايقىىىىتنفس  ضعىىىىيه اضرنسقىىىىسي

نىى  ي   كىىيا  .  ىىم اةدا     اجفىى   ن  ىىن  هىىيه اضرنسقىىسي ضىاينىىق  عىىل  ترىىق  ىىيا ج نىىم اض ىى ظعيا  اض  ىى وا 

 .ي  ايقىبس      اقىعرس اي    ا ت ا سي  ص ضلى انل اضا     م اض  ظعيا ض  و اضرنسقس

 تشعر بأن الإجراءات المتخذة مم قبل إدارة المكتبة تسهم في تحسين جودة الخدمة :16جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %64,29 9 نعم

 %14,29 2 لا

 %21,43 3 ربما

 %822 83 اجت  ع

 ا  ي ىىىىف  ا ( %01ي23)  اضبىىىىسضغ لرىىىىبتللاض باىىىى ثيا اد كبيىىىى   ىىىىف  ىىىىف لاىىىىل  انتىىىىا   ا ىىىىله ال ىىىىظ ان  ىىىى

ضنرىب  اضصى ي    ىف اض ى ظعيا  خل ىس لرىب  ا .اةج اااي اضاي نى يهس قدا   اض نىب  نرعل ءس ناريا ج د  انخا  
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قلىىىىم  ( %32ي08)ءىىىىس  ىىىىيا  ىىىىسدي لرىىىىب   .فىىىىان نىىىىإثي  اةجىىىى اااي اةدا فىىىى    ىىىىم نارىىىىيا انخا ىىىى ي ىىىىف  ا ب( %01ي83)

 .اةج اااي اةدا ف    م ج د  انخا      نإثي  اض ك  اي ننس  

 فظىىىىل اض ىىىى ظعيا مىىىى  ا  ا اةجىىىى اااي اضاىىىىي نى ىىىىيهس قدا   اض نىبىىىى  نرىىىىعل ءىىىىس نارىىىىيا جىىىى د   لرىىىىىنىج  ا

منبغىىىىس   ىىىىم اةدا     اجفىىىى  اةجىىىى اااي اةدا فىىىى   لىىىىساً   ىىىىم اض ل ظىىىىسي اةمبس نىىىى    خل ىىىىس مىىىى ى اضىىىىبف   اىىىىة  .انخا ىىىى 

ن  ىىىن   ه نىىى  اةجىىى اااي اةدا فىىى   كنعنىىى  نإثي هىىىس  ي مىىىىل ذضىىىك قي  ىىىف لاىىىل   . اضرىىىلبن  ضىارىىىن لس ب ىىىكل  رىىىى  

 .  م ج د  انخا   ضل  ظعيا ب كل  كه    كث     ً س

 تعتقد أن هناا امتثال جيد لسياسات الرقابة داخل المكتبة :17جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %35,71 5 نعم

 %28,57 4 لا

 %35,71 5 ربما

 %822 83 اجت  ع

 ىىيا  ؤفىىا    ىىنك  ( %28ي22)  ىىف لاىىل  انتىىا     ىىله ال ىىظ نيسقىىك كىىل  ىىف  جىىس  ا  ىىلفل   ل ىىس  نرىىب 

فىىان ا ىيىىسدهل   جىى د  جىىس  ا ب ( %22ي01)  خل ىىس لرىىب  .هلىىسك ا ى ىىس  جنىىا ضرنسقىىسي اض مس ىى  دالاىىل اض نىبىى   ىىإا

 .ا ى س  جنا ضعيه اضرنسقسي

ي ىىي     اضلىىسيج نبسملًىس  اضىىً س ءىس ت اا اض ى ظعيا ب ىىإا  ىاى ا ى ىس  قنسقىسي اض مس ىى  دالاىل اض نىبى  نظعى 

 ذضىىىىك  ىىىىف لاىىىىل   .اضىبىىىسمف ءىىىىس الآ اا قلىىىىم  ىىىى     ن  ىىىن  قنسقىىىىسي اض مس ىىىى  ب ىىىىكل  كهىىى   ن  ىىىىن   ىىىىاى اي ى ىىىىس  ضعىىىس

مبىل   ىم اةدا   ن  ىن   كىيا  .نتلىسنيامل اضىا فل    لأ اضف ل ضل ى ظعيا ضزفىسد   ع عىل ضرنسقىسي اض مس ى    ه 

 .اضرنسقسي ب كل    ل  ن  ن  كنعن  ن بنيعس ءس اضف ل اضن  ا

 يتم تقديم تقارير منتظمة حول أداء الرقابة وجودة الخدمة :18جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %42,86 6 نعم

 %21,43 3 لا

 %35,71 5 ربما

 %822 83 اجت  ع



 دور الرقابة في تحسين جودة الخدمات بالمكتبات الجامعية                        :الثالثالفصل  

 
61 

مصىىىى   ا  إاىىىىة مىىىىىل  ( %12ي30لرىىىىب   فىهىىىى    ىىىىف اض ىىىى ظعيا )ج انتىىىىا   ا ىىىىله ال ىىىىظ  ا  ىىىىف لاىىىىل  اىىىىىسي

 جىس  ا  ل ىسا ءىس  ىيا  (%28ي22) خل س لرب   مل  اضبسض ى   .نيس ف   لىظ        داا اض مس    ج د  انخا  نيامل 

ىظ ىىى   ىىى    داا اض مس ىىى  مىليىىى ا نيىىىس ف   ل  جىىىس  ا املىىىل ي ( %32ي08) اض باىىى ثيا  اض يىىىا  لرىىىبتلل ىىىاد ملنىىىل  ىىىف 

 . ج د  انخا  

بىىي  ضىيىىامل نيىىس ف   لىظ ىى   ىى    داا اض مس ىى   جىى د  انخا ىى   ىىس قىىبق 
ُ
 .نظعىى  اضلىىىسيج  ا هلىىسك جعىى دًا ن

 كىيا  ق ىااد  .نارىيا الآضنىسي اض رىى ا   ضىيىامل اضىيىس ف  ض ى سا  نى ضعس قلىم ج نىم اض ى ظعيا ذضك  ف لاىل  

 . ف   اضىإكنا   م اض عس ن  ءس   لن  نيام عسر اي  ااد ضىيامل اضىيس  اس ج 

 يوجد آليات لتقييم فعالية الرقابة وتحديث السياسات والإجراءات بناءً على النتائج :10جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %42,86 6 نعم

 %21,43 3 لا

 %35,71 5 ربما

 %822 83 اجت  ع

  ف لال  اىسيج انتا   ا له ال ظ  ا اضنرب  ا كهى  نفى د ضل باى ثيا اضىيمف اجىس  ا  ىىى"لفل"  اض يىا    ىىىى

 (%28ي22) خل ىىىس لرىىىب   . جىىى د تضنىىىسي ضىينىىىنل  فسضنىىى  اض مس ىىى   ناىىىامء اضرنسقىىىسي  اةجىىى اااي    اىىىة ن( %12ي30)

 جى د تضنىسي "  اضىيمف نى   ا ااىة ي ني  ىىى" (%32ي08) اض يىا    ىىىلرب   ف اض  ظعيا  جس  ا " ل س"ا ءس  يا  جس  

 ي ااد  ضعيا اض   

ن ىىىىىىي  اضلىىىىىىىسيج قلىىىىىىم  ىىىىىى     ن  ىىىىىىن  الآضنىىىىىىسي اض رىىىىىىى ا   ضىينىىىىىىنل  فسضنىىىىىى  اض مس ىىىىىى   ناىىىىىىامء اضرنسقىىىىىىسي 

  ىىىم اةدا   ضىىىيا  . ىىىفل ءىىىس هنكىىىل اضىلظىىىنل     ىىىنق ءىىىس اض ىىى ا د اجخصصىىى  ضعىىىيا اض ىىى    كىىىيا  جىىى د . اةجىىى اااي

 .الآضنىىىسي اض رىىىى ا   ضىينىىىنل  فسضنىىى  اض مس ىىى   ناىىىامء اضرنسقىىىسي  اةجىىى اااي ب ىىىكل  اضىىىح ضل ىىى ظعيان  ىىىن  

اضى انىىىىل  ىىىىم اض ىىىى ظعيا  نىىىى  ي  اضى  نىىىى   ىىىى    ه نىىىى    لنىىىىسي نينىىىىنل اض مس ىىىى   ناىىىىامء  ذضىىىىك  ىىىىف لاىىىىل  نفزفىىىىز 

 .اضرنسقسي  اةج اااي
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 يتم توهيع السياسات والإجراءات للرقابة بشكل واضح ومفهوم لجميع الموظفين :21جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %42,86 6 نعم

 %28,57 4 لا

 %28,57 4 ربما

 %822 83 اجت  ع

 ا اضرنسقىىسي اض باىى ثيا مىى  ا  ىىف اض ىى ظعيا  %12ي30  ىىف لاىىل  اىىىسيج انتىىا     ىىله ال ىىظ  ا لرىىب  

ضكىىىل  ىىىف اجىىىس  ا  ىىىىىى "ي"  %22ي01  خل ىىىس  ىىىىسدي لرىىىب   .مىىىىل ن ريفعىىىس ب ىىىىكل  اضىىىح   ععىىى ن ضعىىىل اةجىىى اااي ضل مس ىىى  

 .   و   عل ن ريم اضرنسقسي  اةج اااي " ل س"    س لرب  ا   اد اضيمف ي نك ا    ملع ا 

 سجىى  قلىىم ن  ىىن   كثىى  ضى ريىىم اضرنسقىىسي  اةجىى اااي ضل مس ىى  ض ىى سا  ع عىىس    ىى و  ىىف  يفاىىي هىىيا  جىى د

نىىى  ي  جلرىىىسي ن  ىىىنان   ن   فىىىى   لىظ ىىى  ضل ىىى ظعيا  ىىى   قنسقىىىىسي  ذضىىىك  ىىىىف لاىىىل   .مبىىىل ج نىىىم اض ىىى ظعيا

 .اض مس    اةج اااي اض ىفلي  بلس

 تتم مراجعة السياسات والإجراءات بانتظام ل مان التحديث والمواكبة للتطورات :21جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %28,57 4 نعم

 %21,43 3 لا

 %50 7 ربما

 %822 83 اجت  ع

نىل   اجفىىىى  اضرنسقىىىىسي  اةجىىىى اااي  ساىظىىىىسن ض ىىىى سا اضىاىىىىامء  ىىىىف لاىىىىل  انتىىىىا   ا ىىىىله  اض ىفلىىىىق  ىىىىىىى"

( ن ىىىىىىىف   سض ىىىىىىىك    اضفىىىىىىىان اضنيىىىىىىىيا ب ىىىىىىىإا   اجفىىىىىىى  %22)" ال ىىىىىىىظ  ا اصىىىىىىىل اض باىىىىىىى ثيا  اض  اكبىىىىىىى  ضلى ىىىىىىى  اي

 ىف اض ى ظعيا  ا اضرنسقىسي  اةجى اااي مىىل   اجفتلىس  %22ي01 خل ىس مى ى لرىب   .اضرنسقسي  اةجى اااي  ساىظىسن

  ىىىىىىىف اض ىىىىىىى ظعيا قلىىىىىىم  ىىىىىىىان   اجفىىىىىىى  %32ي08ي ىىىىىىي  ءىىىىىىس  ىىىىىىىيا  . ساىظىىىىىىسن ض ىىىىىىى سا اضىاىىىىىىامء  اض  اكبىىىىىىى  ضلى ىىىىىىى  اي

 .اضرنسقسي  اةج اااي  ساىظسنا   س ما مؤث    م ما  لس   م   اكب  اضى   اي

  اجفى  اضرنسقىسي  اةجى اااي  ساىظىسن ض ى سا ناىامالس    اكبتلىس ا قد ا  اض نىب  انتس فن  نرع    ىم ق

 اةجى اااي  ساىظىسن ض ى ظعيا  ى    ه نى    اجفى  اضرنسقىسي  كىيا ل ى  اضى يس  ىيا  ا .ضلى   اي ءس  بس  اض مس ى 

 .   س كتلل ءس هيه اضف لن 
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 يوجد نظام لتوثيق وتتبع تنفيذ السياسات والإجراءات المتعلقة بالرقابة :22جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %42,86 6 نعم

 %7,14 1 لا

 %50 7 ربما

 %822 83 اجت  ع

 جىىى د اظىىىسن ضى ثنىىىق   ىىىان اضنيىىىيا ن ىىىي  قلىىىم  ىىىف اض ىىى ظعيا  %22 لاىىىل  انتىىىا     ىىىله ال ىىىظ  ا لرىىىب   

  ىىم  جىى د اظىىسن ضى ثنىىىق  نتبىىم نلعنىىي اضرنسقىىىسي  اض باىىى ثيا  ىىف اض ىى ظعيا %12ي30م ا ىىىق  خل ىىس  . نتبىىم اضىلعنىىي

 .قلم  ان  ج د اظسن ضى ثنق  نتبم اضىلعني %83ي2 ءس  يا ن و لرب  . اةج اااي اض ىفلي   سض مس  

 يا اض  ظعيا ب إا  جى د اظىسن ضى ثنىق  نتبىم اضىلعنىيا   ىس  ان مييا  ئك    ف هيا اضصاد مه ر  ج د

ىىىسا هلىىىىسك اظىىىىسنا  نبىىىىل نارىىىىخلة  ن  ىىىىناة    .ي ىىىىي  قلىىىىم  ىىىى     ن  ىىىىن   جىىىى د اضلظىىىىسن  كنعنىىىى  اقىىىىى اا ة إذا كى

 .ضل  ظعياا  إذا ضل منف هلسك اظسنا  نبل ن  ف   نلعني اظسن ضى ثنق  نتبم اضىلعني

يوجد آليات للتحقق مم الامتثال للسياسات والإجراءات وتقديم العقوبات في حالة عدم  :23جدول رقم 

 الامتثال

 النسبة التكرار 

 %21,43 3 نعم

 %42,86 6 لا

 %35,71 5 ربما

 %822 83 اجت  ع

إاىىىىة ي اض باىىىى ثيا مصىىىى   ا    ىىىىف اض ىىىى ظعيا %12ي30مىلاىىىح  ىىىىف لاىىىىل  انتىىىىا   ا ىىىىله نل ىىىىظ اا لرىىىىب  

 ىىىىىىف  %28ي22  خل ىىىىىىس  ل ىىىىىى  لرىىىىىىب   ىىىىىىف اجىىىىىىس  ا  ىىىىىىىى"  ل ىىىىىىس"  .تضنىىىىىىسي ضلىايىىىىىىق  ىىىىىىف اي ى ىىىىىىس   نيىىىىىىامل اضفي لىىىىىىسين جىىىىىا 

ا ءىس  ىىيا .اض ى ظعيا  ىف  ىان اضنيىيا   جىى د هىيه الآضنىسيا     ملىل مىى  ا  اىة مىا مكى ا هلىسك  ضنىى لل غيى   ىإكىامف

ق  ىف اي ى ىس   نيىامل اضفي لىسي ءىس جىا تضنىسي ضلىايىاضىيمف نى   ا  اىة ن    %32ي08  ل   لرب   ىف اجىس  ا  ىلفل 

 . سض   ان اي ى س 

ن ىى ف   نلعنىىي هىىيا  ىىس مى لىىل تضنىىسي  اىىاد  ضلىايىىق  ىىف اي ى ىىس   نيىىامل اضفي لىىسيا متبىىيا  اىىة ي ن جىىا 

 ب كل ص ن    سد ي .تضنسي جاما  ض  سا اي ى س  ضلرنسقسي  اةج اااي  ن بنق اضفي لسي  لا ان سج 
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 تتم تقديم التدريب وورش العمل للموظفين ل مان فهمهم والامتثال للسياسات والإجراءات :24جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %64,29 9 نعم

 %00 0 لا

 %35,71 5 ربما

 %111 14 المجموع

نىىىىىىل نيىىىىىامل اضىىىىىىا فل    لأ اضف ىىىىىل ضل ىىىىى ظعيا ض ىىىىى سا  ع عىىىىىل  ىىىىىف لاىىىىىل  انتىىىىىا   ا ىىىىىله  اض ىفلىىىىىق  ىىىىىىى" 

 ىىف اض ىى ظعيا   ىىم  اىىة مىىىل نيىىامل اضىىىا فل    لأ  %01ي23م ا ىىق ا ال ىىظ  ا  "ضلرنسقىىسي  اةجىى اااي اي ى ىىس  

ي م جىىا  ل ىىسا ءىىس  ىىيا  جىىس  ا  %28ي22هلىىسك  خل ىىس  .اضف ىىل ضعىىل ض ىى سا  ع عىىل  اي ى ىىس  ضلرنسقىىسي  اةجىى اااي

 .ضل م ا ق   م نليا اضىا فل    لأ اضف ل  با ث   

اةدا      ىم   . ف اض  ظعيا قلم  ا اضىا فل    لأ اضف ل نيان ضعىل ب ىكل  لىىظل ن ا ق كبي  يفاي  ج د

 .اضىإكنا   م  ج د   ص اضىا فل    لأ اضف ل  ن  ن   ه نتلس ضىفزفز ايقىبس   اةمبس ن 
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 الشفافية والمساءلة داخل المكتبة الجامعية؟كيف يمكم للرقابة أن تسهم في تعزيز المحور الثالث: 

 تشعر بأن هناا شفافية في عمليات الرقابة داخل المكتبة :25جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %14,29 2 نعم

 %28,57 4 لا

 %57,14 8 ربما

 %111 14 المجموع

كبيى    ىف اض ى ظعيا اضىيمف  لرىب    س %83ي22 ف لال  اضينل اض بخل  ءس انتا   ا له ال ظ  ا لرب  

 اىىة هلىىسك  %22ي01 خل ىىس نفهىى  لرىىب  .الاىىىس  ا " ل ىىس" نفنىىة  ىىان اضنيىىيا ب ىىإا  ىىاى اض ىىعس ن  ءىىس   لنىىسي اض مس ىى 

قلىىىم  ا هلىىىسك ئىىىعس ن  ءىىىس   اضاىىىي  %01ي83ءىىىس  ىىىيا جىىىساي لرىىىب   .يىىىص ءىىىس  رىىىى ى اض ىىىعس ن  ءىىىس   لنىىىسي اض مس ىىى ا

 .ا ث اظ  اضفنل  اض ب  لنسي اض مس    ف  جع  

مىلاىىح جلنىىس  ا هلىىسك ايىىص ءىىس ئىىعس ن    لنىىسي اض مس ىى  دالاىىل اض نىبىى ا    ىىم انتعىى  اض رىىؤ ض  اضىىىالال  

  نفزفزهسي اينصس   م اض  ظعيا  ن  ن  قنسقسي اض مس   ضزفسد   رى ى اض عس ن   اض ي ضىاريا 

 تعتقد أن هناا مستوى مناسب مم المساءلة لدى موظفي المكتبة :26جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %35,71 5 نعم

 %14,29 2 لا

 %50 7 ربما

 %111 14 المجموع

ا  خل ىىىس نفهىىى   لرىىىب  ف اض ىىى ظعيا اضىىىيمف الاىىىىس  ا " ل ىىىس"  ىىى %22 ىىىف لاىىىل  انتىىىا     ىىىله ال ىىىظ  ا لرىىىب  

ءىىىىس  ىىىىيا لرىىىىب   .اض  ظعىىىى ا   جىىىى د  رىىىىى ى  لسقىىىىل  ىىىىف اض رىىىىساض  ضىىىىاى  ىىىى ظعا اض نىبىىىى   ىىىىف ا ىيىىىىسد   %28ي22

 .ان ا ننس عل   رى ى اض رساض  ان سلس ضاى ر ل للن   ا بفهؤيا اض  ظع ا   ف %01ي83

الآ اا ب ىىىإا  رىىىى ى اض رىىىساض ا  نىىىء يفىه هىىىس بفىىى  اض ىىى ظعيا  لسقىىىب   خل ىىىس مىىى ى  مظعىىى  جلنىىىس نبىىىسمف ءىىىس 

اض رساض   ن بنيعس ب ىكل  ىبىسلة ضىفزفىز اض يى   ىيا    ن   فسمي  س مى جل   م اةدا   ن .تلا  ا  ملس غي  كس ن 

 .اض  ظعيا

 تتم مشاركة معلومات حول عمليات الرقابة بشكل عام بين الموظفين والمستخدمين :27جدول رقم 
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 النسبة التكرار 

 %42,86 6 نعم

 %35,71 5 لا

 %21,43 3 ربما

 %111 14 المجموع

  ا م ا يىىىيا اضىىىيمف ل ىىى ظعنفىىى د ض  %12ي30ضلىىىىسيج اض بخلىىى  ءىىىس انتىىىا   ا ىىىله ال ىىىظ  ا لرىىىب   ىىىف لاىىىل  ا

نفهى   ىف   %28ي22 خل س لرىب   .  م  ج د   س ك  ض فل  سي       لنسي اض مس    يا اض  ظعيا  اض رى ا يا

ءىىىس  . اض رىىى ا يافىىىان  جىى د   ىىس ك  ض فل  ىىىسي اض مس ىى  ب ىىكل  ىىسن  ىىىيا اض ىى ظعيا اضىىيمف نىى   ا باض  ظعىى ا 

 ضل با ثيا اضيمف اجس  ا " ل س" %32ي08 يا  سدي لرب  

نظعىىىى  اضلىىىىىسيج اايرىىىىسً س  ىىىىيا اض ىىىى ظعيا ب ىىىىإا   ىىىىس ك   فل  ىىىىسي اض مس ىىىى ا   ىىىىس ي ىىىىي  قلىىىىم  ىىىى     نارىىىىيا 

ن ىى ف  تضنىىسي  ملىى اي ض  ىىس ك   فل  ىىسي اض مس ىى  ب ىىكل  فّىىس   ئىىعس   ىىيا  ىىف لاىىل   .  لنىى  اض  ىىس ك   نفزفزهىىس

 . ظعيا  اض رى ا يااض 

 توجد آليات للتبليغ عم أية مخالفات أو مشا ل تتعلق بالرقابة داخل المكتبة :28جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %35,71 5 نعم

 %50 7 لا

 %14,29 2 ربما

 %111 14 المجموع

يفهىىى  هىىىؤيا اض  ظعىىى ا  ىىىف  ىىىان  جىىى د  %22 ىىىف لاىىىل  اضلىىىىسيج اض بخلىىى  ءىىىس انتىىىا   ا ىىىله ال ىىىظ لرىىىب   

  ي ىىي  هىىؤيا اض  ظعىى ا %28ي22 خل ىىس لرىىب   .تضنىىسي  فسضىى  ضلىبلنىىغ  ىىف اجخسضعىىسي    اض  ىىسكل اض ىفليىى   سض مس ىى 

 ىف اض ى ظعيا  هىيه اضنرىب  ن ىي   %01ي83  س لرب   .قلم  ج د تضنسي ضلىبلنغ  ف   سضعسي اض مس   دالال اض نىب 

 ي ج د تضنسي ضلىبلنغقلم  ان مين لل ب إا 

هلىىسك ايصًىىس ءىىس الآضنىىسي اض ىس ىى  ضلىبلنىىغ  ىىف اجخسضعىىسي    اض  ىىسكل اض ىفليىى   اىىة  نبىىيا  ىىف لاىىل  اضلىىىسيج

ناىىتنم اض يس ىى  اضاىىي نىىا ل  ناىىتم   ىىم اة ىىلغ  إ ىىسا  ل يىى   ىىف    ىىم اةدا   اضف ىىل   ىىم  . سض مس ىى  دالاىىل اض نىبىى 

 .اضفس   ضل نىب   م    سضعسي  اى ل  ض  سا قل   اضبخئ 

 تعتقد أن هناا روحًا مم الشفافية والمساءلة تسود بي ة المكتبة :20جدول رقم 
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 النسبة التكرار 

 %35,71 5 نعم

 %35,71 5 لا

 %28,57 4 ربما

 %822 83 اجت  ع

 ا هلىىىىسك   ً ىىىىىس  ىىىىىف  نفىيىىىىىا  اض  ظعىىىىى ا   ىىىىف %28ي22 ىىىىف لاىىىىىل  اىىىىىسيج انتىىىىىا   ا ىىىىىله ال ىىىىظ اا  لرىىىىىب  

هىىىؤيا اض  ظعىىى ا قلىىىم  ىىىان  جىىى د   و  ىىىف  ىىىف  %28ي22لرىىىب   ىىىي   خل ىىىس ن .اض ىىىعس ن   اض رىىىساض  ءىىىس  خئىىى  اض نىبىىى 

 قلم اض  ظعيا اضيمف الاىس  ا قجس   " ل س" %22ي01 خل س  سدي لرب   .اض عس ن   اض رساض  ءس  خئ  اض نىب 

عيا ب ىىىإا  جىىى د   و  ىىىف اض ىىىىعس ن   اض رىىىساض  ءىىىس  خئىىىى  بىىىسمف  اضىىىح ءىىىس ت اا اض ىىىى ظااىىىة م جىىىىا ن هىىىيا يفاىىىي

نفزفىىىىىىىز اينصىىىىىىىس  اضىىىىىىىاالا س  اضىعس ىىىىىىىل  ىىىىىىىيا اض ىىىىىىى ظعيا  اةدا   ضىفزفىىىىىىىز اض يىىىىىىى     ىىىىىىىم  رىىىىىىىؤ لس اض نىبىىىىىىى   .اض نىبىىىىىىى 

 بنىىىىىق اظىىىىىسن  فّىىىىىس  ضىينىىىىىنل ا داا  نفزفىىىىىز اض رىىىىىساض  ض ىىىىى سا ا تىىىىى ان  نفزفىىىىىز مىىىىىنل  ذضىىىىىك  ىىىىىف لاىىىىىل  ن . اض ىىىىىعس ن 

 . اض عس ن  ءس اض نىب

 توجد قنوات محددة للتقارير عم المخالفات أو المشا ل المتعلقة بالرقابة داخل المكتبة :31جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %28,57 4 نعم

 %35,71 5 لا

 %35,71 5 ربما

 %822 83 اجت  ع

ا  خل ىس لرىب   %28ي22 ف لال  انتا   ا له  ل ظ نرس    يا لرب   ىف  جىس  ا  ىىى"ي"   " ل ىس"  نرىب   

 .ا هلسك مل اي  ااد  ضلىيس ف   ف اجخسضعسي    اض  سكل دالال اض نىب نفىيا   %22ي01

قل ىىىىسا  نفزفىىىىز اضيلىىىى اي   لنىىىىة   ىىىىم اةدا    .يلىىىى اي ضلىيىىىىس ف اىىىىة هلىىىىسك غنىىىىس   ض  ىىىىس نىىىىل نعرىىىىي ه   لرىىىىىنىج

 اةجىى اااي اض ىفليىى   سضىيىىس ف  ن  ىىن  اضرنسقىىسي  كىىيا  .اج ىىاد  ءىىس نفزفىىز اض ىىعس ن   اض رىىساض  دالاىىل اض نىبىى 

 . اض كس ى ضل  ظعيا

 

 

 تتم مراجعة ومناقشة التقارير الرقابية بشكل منتظم مع الإدارة العليا :31جدول رقم 
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 النسبة التكرار 

 %7,14 1 نعم

 %35,71 5 لا

 %57,14 8 ربما

 %822 83 اجت  ع

اضىيمف مىا مك اى ا ي ىنك ا ءىس  جى د  لسم ى  لرىب   سضنى   ىف اض ى ظعيا  ف لال  انتا     ىله ال ىظ 

اضفىىاد اضىي  معىى    %28ي22 لرىب   ي  خل ىىس نفنىة%83ي22 ل ى    لىظ ى   ىم اةدا   اضفلنىىس  ى   اضىيىس ف  اض مس نىى 

 ىىف اض ىى ظعيا   لسم ىى  ءىىس  ىىيا ميىى  لرىىب   ىى نل   .اض لىىء  ىىان  جىى د  لسم ىى   لىظ ىى  ضلىيىىس ف   ىىم اةدا   اضفلنىىس

 ي%83ي2 نرب   ساىظسن  م اةدا   اضفلنساضىيس ف  اض مس ن   

  ىىل ءىىس اضى انىىىل   ىىس ادى قلىىم  لسم ىى   لىظ ىىى   ىىم اةدا   اضفلنىىس  مىلاىىح  ىىف لاىىل  اضلىىىسيج  اىىة ي  ن جىىا

نفزفىىىىىز   لنىىىىىسي اض  اجفىىىىى   اض لسم ىىىىى  ضىارىىىىىيا  عىىىىىل اةدا   اضفلنىىىىىس ضلىيىىىىىس ف     ىىىىىم انتعىىىىىسي اض رىىىىىؤ ض   .اضىىىىىاالا س

 . سي  لىظ   ض  اجف    لسم   اضىيس ف  اض مس ن   م اةدا   اضفلنسنلظنل اجى س ف لال   اض مس ن 

 يتم توفير ملخصات للتقارير الرقابية والأداء للموظفين لزيادة الشفافية :32جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %21,43 3 نعم

 %28,57 4 لا

 %50 7 ربما

 %822 83 اجت  ع

 %22 اضاىىىىي  ل ىىىى   اضنرىىىىب  اضفسضنىىىى   ىىىىف اض ىىىى ظعيا  ىىىىف لاىىىىل  اضيىىىىنل اض ا اىىىى  ءىىىىس انتىىىىا   ا ىىىىله  ابىىىىا  ا 

مصى   ا هلىسك  ىاد  فىهى   ىف اض ى ظعيا  خل ىس  .يرىعر  ا  ف  ج د ن  ي    خصىسي ضلىيىس ف  اض مس نى   ا داا

اجس ىى  لفىىل     %32ي08ي ءىىس  ىىيا الاىىىس   ىىس لرىىبىة %22ي01 نرىىب     خصىىسي ضلىيىىس ف  اض مس نىى   ا داا نىى    بفىىان

 ي  خصسي ضلىيس ف  اض مس ن   ا دااااة نى    

ن ىىىي  اضلىىىىسيج قلىىىم ايىىىص ءىىىس نىىى  ي    خصىىىسي ضلىيىىىس ف  اض مس نىىى   ا دااا   ىىىس مىىىؤث    ىىىم  رىىىى ى اض ىىىعس ن   

   ا داا ضزفىىىىىسد  اض ىىىىىعس ن  اةدا   ن ىىىىى ف  تضنىىىىىسي ضىىىىىى  ي    خصىىىىىسي د  فىىىىى  ضلىيىىىىىس ف  اض مس نىىىىى   ىىىىىم  .دالاىىىىىل اض نىبىىىىى 

 . اض يس

جرى تقييمات دورية لأداء موظفي الرقابة ل مان المساءلة :33جدول رقم 
ُ
 ت
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 النسبة التكرار 

 %28,57 4 نعم

 %21,43 3 لا

 %50 7 ربما

 %111 14 المجموع

 ىاد ملنىل ا  خل ىس %22   ف لال  اىسيج انتا   ا له ال ظ  ا اصل اض با ثيا اجس  ا  ىىى" ل س"  نرىب  

 ىىاد  فىهىى   ىىف ا ءىىس  ىيا .%22ي01اض مس ىى   نرىىب   ىف اض ىى ظعيا مؤكىىا ا   ىم قجىى اا نينن ىىسي د  فىى   داا  ى ظعا 

 ي%32ي08 غي   لىظ    نرب   د  ف اض  ظعيا ماض ا  إا اضىينن سي غي  

 داا  ىىىى ظعا ظعىىىى  هىىىىيا انتىىىىا   ان سجىىىى  اض   ىىىى  ضىفزفىىىىز اض ىىىىعس ن   اض رىىىىساض  ءىىىىس   لنىىىىسي اضىينن ىىىىسي م

اةدا   ن ىىىى ف  قجىىىى اااي نينىىىىنل  داا  ىىىى ظعا اض مس ىىىى  ب ىىىىكل  كثىىىى  ااىظسً ىىىىس  ئىىىى  ضن  ض ىىىى سا جىىىى د     ىىىىم  .اض مس ىىى 

مبىىل ن  نىى  اض ىى ظعيا  إه نىى    لنىىىسي اضىينىىنل  اض رىىساض   ن  ىىن  ا هىىاا   اض فىىسمي  اض ى مىىىم  كىىيا  .انخا ىى 

 .ناينيعس لال  هيه اضىينن سي

 يتم توجيه الموظفين بشكل منتظم حول أهمية الشفافية والمساءلة في عمليات الرقابة :34جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %35,71 5 نعم

 %14,29 2 لا

 %50 7 ربما

 %822 83 اجت  ع

ن ىىىي  قلىىىم  ىىىان   ىىى و  ىىىاى ( %22)   اض يىىىا    ىىىى فسضنىىى   ىىىف اض ىىى ظعيااضنرىىب   ىىف لاىىىل  انتىىىا   ا ىىىله ابىىىا  ا اض

مؤكىا ا   ىم نى ج لعل  %28ي22 نرىب    ىاد ملنىل  ىف اض ى ظعيا خل ىس  .ب كل  لىظل     هيه اضي ىسمسن ج لعل 

قلىىم اض ىى ظعيا اضىىيمف مىى  ا ااىىة ي  %01ي83 لرىىب   ىىي ءىىس  ىىيا ن .ب ىىكل  لىىىظل  ىى    ه نىى  اض ىىعس ن   اض رىىساض 

 .ن ج لعل ب كل  لىظل   ص ص  ه ن  اض عس ن   اض رساض  مىل 

   ىى  ضى جنىىىة اض ىىى ظعيا ب ىىكل  كثىىى   س لنىىى   ىى    ه نىىى  اض ىىىعس ن  ن جىىىا  سجىىى   ة اىى ىىىف اضلىىىىسيج  مىب ىىم

ن  نىىىىى  اض ىىىىى ظعيا  إه نىىىىى  د  هىىىىىل ءىىىىىس نفزفىىىىىز اض ىىىىىعس ن    ىىىىىم اةدا   مبىىىىىل ءىىىىىس   لنىىىىىسي اض مس ىىىىى ا  هلىىىىىس   اض رىىىىىساض 

 . اض رساض  دالال اض نىب   ن  ن  كنعن  ن بنق هيه اض بسد  ءس  داا   لعل اضن  ا

 حليل المحور الرابععرض وت -3-2-4
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مــا هـي أف ــل الممارسـات فـي مجــال الرقابـة التــي يمكـم أن تعتمـدها المكتبــات الجامعيـة لتعزيــز المحـور الرابـع: 

 جودة الخدمات؟

 تلاحت تطبيق ممارسات جيدة في مجال الرقابة داخل المكتبة :35جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %35,71 5 نعم

 %28,57 4 لا

 %35,71 5 ربما

 %822 83 اجت  ع

 اضاىي نفى د ضكىل  ىف الاىىس  ا   %28ي22 ف لال  انتا   اض بيا ا له ال ىظ  اىة ن جىا لرىب    ىت ك   اض يىا    ىىى 

 %22ي01  ىىس لرىىب   . ىى    ىىاى ن بنىىق   س قىىسي جنىىا  ءىىس اض مس ىى  دالاىىل اض نىبىى لفىىل   ل ىىس    نبىىسمف  ىىيا اضيبىى   

 .ن بنق ضل  س قسي انتنا  ءس اض مس   دالال اض نىب   ان  ج دضل با ثيا اضيمف الاىس  ا ي    

ي ي  انتا   قلم  ج د نبسمف ءس  اى ن بنىق   س قىسي اض مس ى  دالاىل اض نىبى ا  نىء م جىا لرىب   فىهى   

 سجى  قلىم ك ىس مظعى    جى د  . ف اض  ظعيا م ى  ا هلسك ن بنق ضل  س قسي انتنا   خل س مى ى تلاى  ا  نىة ذضىك

   ىىم اةدا    . س قىىسي اض مس ىى  دالاىىل اض نىبىى    ىى سا ن ريفعىىس   يًىىس ضل فىىسمي  اض فى ىىا نارىىيا   لنىىسي ن بنىىق  

ن  نىىىىىىى  اض ىىىىىىى ظعيا  إه نىىىىىىى    س قىىىىىىىسي اض مس ىىىىىىى  انتنىىىىىىىا   نيىىىىىىىامل اضىىىىىىىىا فل اضىىىىىىىلرن ض ىىىىىىى سا  ع عىىىىىىىل اضكس ىىىىىىىل ضعىىىىىىىيه 

 .اض  س قسي

 يتم اتباع إطار عمل موحد لعمليات الرقابة داخل المكتبة :36جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %50,00 7 نعم

 %28,57 4 لا

 %21,43 3 ربما

 %822 83 اجت  ع

 ة اىمصى   ا  اصىل اض ى ظعيا(   فاىي  ا % 22) ف لال  انتا   ا له ال ظ  ا لرب   ف  جس  ا  لفل  ل   

( %22ي01) "ي خل ىىس  ل ىىى  لرىىب   ىىىف اجىىىس  ا  " .هلىىسك انبسً ىىىس ةفىىس    ىىىل    ىىا ضف لنىىىسي اض مس ىىى  دالاىىل اض نىبىىى 

 يىا    ل ىس ءىس  ىيا جىساي لرىب   . اىة ي مىىل انبىسع قفىس    ىل    ىا ضف لنىسي اض مس ى  دالاىل اض نىبى   اضيمف مى  ا 

     (ي%32ي08) ىى
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 جىى د نبىىسمف ءىىس ت اا اض ىى ظعيا ب ىىإا  ىىاى انبىىسع قفىىس    ىىل    ىىا ضف لنىىسي اض مس ىى  دالاىىل   ىىس قىىبق مهىى ر 

 .ن  نا اةفس  اضف  س ضف لنسي اض مس   دالال اض نىب  ض  سا اينرس   اضعفسضن ضيا مبل اضت كيز   م  .اض نىب 

 تعتقد أن تحسين جودة الخدمات يعتمد على ممارسات الرقابة المعتمدة :37جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %35,71 5 نعم

 %21,43 3 لا

 %42,86 6 ربما

 %111 14 المجموع

 ىىف لاىىل  اضلىىىسيج اض  ضىى   ءىىس انتىىا   ا ىىله ال ىىظ  ا اضنرىىب  اضنهىى   ىىسدي ضل باىى ثيا اضىىيمف اجىىس  ا  ىىىى   

 ا نارىيا ( ضل با ثيا اضيمف اجىس  ا لفىل  اضىيمف يفىيىا ا %28ي22)(ا ثل نلتلس لرب %12ي30)" ل س"  اضاي  ل   

 ا (  اضىيمف %32ي08) "ي خل س  ل   لرىب   ىف اجىس  ا  ىىى " .ج د  انخا سي يفى ا   م   س قسي اض مس   اض فى ا 

 .ج د  انخا سي ي نفى ا   م   س قسي اض مس   اض فى ا 

 .نبسملًىىس ءىىس ت اا اض ىى ظعيا ب ىىإا اضىىىإثي  اض بسئىى  ض  س قىىسي اض مس ىى    ىىم جىى د  انخىىا سيااىىة م جىىا  مظعىى 

 .اض مس    نارن لس ض  سا ناريا ج د  انخا سي ب كل  رى   مبل ن  نا   س قسي   ف هيا اض ل لق

 تتبنى المكتبة الجامعية استراتيجيات تحسين مستمر لعمليات الرقابة :38جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %28,57 4 نعم

 %28,57 4 لا

 %42,86 6 ربما

 %111 14 المجموع

(ا   ىىس لرىب   ىف اجىىس  ا  ىلفل  لىىل %12ي30)  ل ى    ل ىس ىف لاىل  اىىىسيج انتىا   ا ىله ال ىىظ اا لرىب   ىف اجىىس  ا 

باىىىىي اقىىىىت اننبنسي (  فاىىىىي  جىىىى د نبىىىىسمف  ىىىىيا  ىىىىف مصىىىى   ا  ىىىىإا اض نىبىىىى  انتس فنىىىى  نت%22ي01) بىىىىساي  ترىىىىس ف  

ءىىىىىس ماىىىىىيا نىىىىى ى اعىىىىىة اضنرىىىىىب  اضفنىىىىىة ن س ىىىىىس ) ىىىىىان نباىىىىىي اض نىبىىىىى  انتس فنىىىىى   .نارىىىىىيا  رىىىىىى   ضف لنىىىىىسي اض مس ىىىىى 

 ىىىىىىىي  قلىىىىىىىم  ىىىىىىىان ا ىيىىىىىىىسدهل   جىىىىىىى د ن (%22ي01) خل ىىىىىىىس لرىىىىىىىب   اقىىىىىىىت اننبنسي نارىىىىىىىيا  رىىىىىىىى   ضف لنىىىىىىىسي اض مس ىىىىىىى ي 

 .اقت اننبنسي ناريا  رى    ضف لنسي اض مس  
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اض نىبىىىى  اقىىىىت اننبنسي نارىىىىيا لاىىىىىل   اضىىىىح ءىىىىس ت اا اض ىىىى ظعيا ب ىىىىإا نباىىىىي يفاىىىىي   ىىىىس قىىىىبق  اىىىىة م جىىىىا ا

اض نىبىى  اقىىت اننبنسي نارىىيا  رىىى     ت ا  ىى  الآ اا  ىىيا   ىىنك  اىىسءس   ؤكىىا ضىباىىي   . رىىى    ضف لنىىسي اض مس ىى 

      ن  ن   نعري  انتعى د اضاىي نبىيضعس اض نىبى   ن ىس مىفلىق  ىارىيا ا    م انتع  اض رؤ ض  ضف لنسي اض مس  

 قت اننبن   اض  ي ف لال  نباي ا   لنسي اض مس  

 يوجد تقدير للجهود التي تبذلها المكتبة في تطبيق ممارسات الرقابة :30جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %35,71 5 نعم

 %35,71 5 لا

 %28,57 4 ربما

 %111 14 المجموع

ال ىظ     س قىسي اض مس ى م جىا نيىام  ض تعى د اضاىي نبىيضعس اض نىبى  ءىس ن بنىق  ف لال  انتىا   ا ىله اض ىفلىق  ىىى  

 . تعىى د اضاىىي نبىيضعس اض نىبىى  ءىىس ن بنىق   س قىىسي اض مس ىى م جىىا نيىام   ض ( اجىىس  ا  ىىى"لفل"     اىىة%28ي22)اا لرىب  

 اىىة ي م جىا نيىىام  ضل بعى داي اض بي ضى ا ءىىس  ىيا جىساي لرىىب   ىف اجىىس  ا    (%28ي22ءىس  ىيا مىى ى اعىة اضنرىب  )

 (ي%22ي01) يا    ىى  ل س 

 ىىيا  ؤفىىا   جى د الاىىىل  ءىىس ت اا اض ىى ظعيا ب ىىإا نيىىام  انتعىى د اض بي ضى  ءىىس ن بنىىق   س قىىسي اض مس ىى قا 

 غيىى   ىإكىىا    ىىف ملعىىا  ىىان  جىى د نيىىام  ضل بعىى داي اض بي ضىى  ءىىس ن بنىىق   س قىىسي اض مس ىى ا  هىىيا اضىبىىسمف  اجىىم 

 ىىان اهى س ىىة بلىىيه انتعىى دا   ىىف هلىىس قلىىم ج لىى   ىىف ا قىىبس    لىىس  ىىان افىىلع كىىل اض ىى ظعيا  ىىسنتع د اض بي ضىى  ا  

 ى     ن  ىىن  انتعى د اضاىىي نبىيضعس اض نىبىى   نرىلنط اض ىى ا   ىم اضلبس ىىسي  اضىاىامسي ءىىس هىىيا مبىل   ىىم اةدا   

 .اضصاد

 

 

 

 

 

 تتبنى المكتبة الجامعية تقنيات الرقابة الحديثة وأدوات إدارة الجودة لتحسين الخدمات :41جدول رقم 

 النسبة التكرار 
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 %35,71 5 نعم

 %35,71 5 لا

 %28,57 4 ربما

 %822 83 اجت  ع

نتباىي اض نىبى  انتس فنى  نيلنىسي اض مس ى  ان ام ى    د اي  ف لال  اضيىنل اض  ضى   ءىس انتىا   ا ىله اض ىفلىق  ىىى  

( %28ي22)ال ىىىظ نبىىىسمف  ىىىيا  جس ىىىسي   ىىى اد اضفنلىىى  اض باىىى ثيا  لبىىىا  ا لرىىىب   قدا   انتىىى د  ضىارىىىيا انخىىىا سي

   ( ضىى" ل س"ي%22ي01)  ضفسدي ضكل  ف اجس  ا  ىى"لفل"   "ي" ا  خل س  سدي اضنرب  اضبسمن   اض يا    ىى

 ىىاى نباىىىي اض نىبىى  ضىيلنىىسي اض مس ىى  ان ام ىىى    د اي مهىى ر جلنىىس نبىىسمف  الاىىىل  ءىىىس ت اا اض باىى ثيا ب ىىإا 

  خخسص  فنليا ذ   كعسا     ىصيا بلسي ءس اض سضل  اة ن جا  سض نىب  نيلنسي  ام    كلل بلس  .انت د 

 يتم إجراء مقارنات دورية مع مكتبات أخرى لتحديد أف ل الممارسات في مجال الرقابة :41جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %50,00 7 نعم

 %35,71 5 لا

 %14,29 2 ربما

 %822 83 اجت  ع

مىىل قجى اا  يس اىسي د  فى   ىم  نىبىسي  لاى ى لال  اىسيج انتا     له ال ظ  ا اض سضبنى   جىس  ا  ىلفل     اىة   ف

 جىىىى د  (نىىىى   ا بفىىىىان%28ي22)(ا  خل ىىىىس نلتلىىىىس لرىىىىب  %22) نرىىىىب   .ضىاامىىىىا    ىىىىل اض  س قىىىىسي ءىىىىس  بىىىىس  اض مس ىىىى 

 (  فسدي ضىى" ل س"%01ي83)اضاي ما ي  ىى   س اضنرب  اضبسمن   ف اض  ظعيا    . يس اسي د  ف   م  نىبسي  لا ى 

 مىىىىل قجىىى اا  يس اىىىسي د  فىىى   ىىىم  نىبىىىسي  لاىىى ى ضىاامىىىا    ىىىل اض  س قىىىسي ءىىىس  بىىىس  اض مس ىىى   ىىىس يفاىىىي  اىىىة 

اضىفىىىس ا  هىىىيا  اجىىىم  ه نىىى    ىىىل هىىىيه ايجىىى اااي   ىىىم نارىىىيا جىىى د  انخىىىا سي  سض نىبىىى  انتس فنىىى   هىىى   ىىىس يفىىىزر 

 .يقىعسد   ف لاه اي بف عس اضبف  نبسد  اض ف     يا اض نىبسي 

 

 

يتم تحليل وتقييم النتائج المتعلقة بجودة الخدمات بشكل دوري لتحديد المجالات التي  :42جدول رقم 

 تحتاج إلى تحسين

 النسبة التكرار 
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 %35,71 5 نعم

 %42,86 6 لا

 %21,43 3 ربما

 %822 83 اجت  ع

(  اضاىي  ىسدي ضق ى اد اض باى ثيا اضىيمف %12ي30) ف لال  اضلىسيج اضظسه   ءس انتا   ا له  اضاي نهى ر   لىس لرىب  

( %28ي22)ءىىىىىىس  ىىىىىيا  ىىىىىىسدي لرىىىىىىب   .قجىىىىى اا نالنىىىىىىل  نينىىىىىنل د    نتىىىىىى د  انخىىىىىا سي  جىىىىىس  ا  ىىىىىىىى"ي"     اىىىىىة ي م جىىىىىىا

اضلىىىىىسيج ب ىىىىكل د    ضىاامىىىىا اجتىىىىسيي اضاىىىىي ناىىىىىس  قلىىىىم   ىىىىم  اىىىىة مىىىىىل نالنىىىىل  نينىىىىنل م ا يىىىى ا  ضل باىىىى ثيا اضىىىىيمف 

 (ي%32ي08) "  نرب  ل س خل س اضنرب  اضبسمن   سدي ضل با ثيا اضيمف ن   ا  ىى" .ناريا

ىىس ءىىس  ىىاى انرىىس  اضف لنىىسي ءىىس نالنىىل  نينىىنل اضلىىىسيج
ً
ي ىىي     .م ضىىح اضىبىىسمف  ىىيا اةجس ىىسي  ا هلىىسك الاىل 

ي" قلىىىىىم  ىىىىى     نارىىىىىيا اضف لنىىىىىسي اض ىفليىىىىى   ىالنىىىىىل  نينىىىىىنل اضلىىىىىىسيج ضىاامىىىىىا  ىىىىىف اةجس ىىىىىسي  ىىىىىى " اض يبىىىىى   اضفىىىىىاد 

اةدا   اضلظىى  ءىىس قفىىل   بىىسد اي ضىارىىيا   لنىىسي نالنىىل  نينىىنل اضلىىىسيج    ىىم  .اجتىىسيي اضاىىي ناىىىس  قلىىم نارىىيا

 .ض  سا اقى  ا ف  ناريا ج د  انخا سي

 يتم تشجيع الموظفين على المشاركة في عمليات تطوير الخدمات وتطبيق أف ل الممارسات :43جدول رقم 

 النسبة التكرار 

 %42,86 6 نعم

 %42,86 6 لا

 %14,29 2 ربما

 %111 14 المجموع

م ا ىىق  ىىاد  فىىيا (   فاىىي %12ي30)  ىىف لاىىل  اىىىسيج انتىىا     ىىله ابىىا  ا لرىىب   ىىف اجىىس  ا  ىىلفل  ل ىى  

 .  ىىم  ملىل مىليى ا ناىىتنفًس   ىم اض  ىس ك  ءىىس   لنىسي ن ى ف  انخىىا سي  ن بنىق    ىل اض  س قىىسي  ىف اض ى ظعيا

(   ىىىس اعىىىة لرىىىب   ىىىف اجىىىس  ا  ىىىلفل    املىىىل ي مىليىىى ا اضتاىىىتنم  خل ىىىس %12ي30ي ) خل ىىىس  ل ىىى  لرىىىب   ىىىف اجىىىس  ا 

 (ي%01ي83)جساي لرب   ف ن  ا  ىى" ل س"  يا    ىى

ىىىس ءىىىىس  ىىىاى اضتاىىىىتنم   ىىىم اض  ىىىىس ك  ءىىىس   لنىىىىسي ن ىىىى ف  نبىىىسمف  ىىىىيا اةجس ىىىيفاىىىي م جىىىىا 
ً
سي  ا هلىىىىسك الاىل 

ظعىىىى  اضفىىىىاد اض ترىىىىس    ىىىىف اةجس ىىىىسي  ىىىىى "ي"  ا هلىىىىسك  سجىىىى  قلىىىىم نفزفىىىىز   م  ىىىى     نارىىىىيا اضتاىىىىتنم   .انخىىىىا سي

م اةدا   ن بنق قنسقسي  ل ا ج ضىاعيز اض ى ظعيا   ى   م  .اضتاتنم   م اض  س ك  ءس   لنسي ن  ف  انخا سي

 .اض  س ك  اضعفسض  ءس   لنسي ن  ف  انخا سي
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جرى استطلاعات رضا المستخدمين بانتظام لتقييم تأثير تحسينات الخدمات الناتجة عم  :44جدول رقم 
ُ
ت

 عمليات الرقابة

 النسبة التكرار 

 %35,71 5 نعم

 %50,00 7 لا

 %35,71 5 ربما

 %822 83 اجت  ع

بىى ى اقىىى ل سي   ىىىس اض رىىى ا يا  ساىظىىىسن ضىينىىنل نىىىإثي   ىىف لاىىل  اىىىىسيج انتىىا   ا ىىىله  اض ىفلىىق  ىىىىى  
ُ
ن

(نى   ا %22) ال ىظ  ا اصىل اض باى ثيا  اض يىا   لرىبتلل  ىىى نارخلسي انخا سي اضلسنب   ف   لنىسي اض مس ى 

 خل ىىىىس مىىىى ى  ىىىىس لرىىىىىبىة  .ا سي جىىىى د اقىىىىى ل سي   ىىىىس اض رىىىىى ا يا  ساىظىىىىسن ضىينىىىىنل نىىىىإثي  نارىىىىخلسي انخىىىى بفىىىىان

ب ى  ساىظىسن ضىينىنل نىإثي  نارىخلسي انخىا سي اضلسنبى   ىف  ة ا(%28ي22)
ُ
هلسك اقى ل سي   س اض رى ا يا ن

 ( قلم اض با ثيا اضيمف اجس  ا  ىى" ل س"ي%28ي22)ءس  يا  سدي لرب   .  لنسي اض مس  

ىظىسن ضىينىنل نىإثي  نارىخلسي انخىا سي   ىس اض رىى ا يا  سا  س قىبق لرىىنىج  اىة ي نبى ى اقىى ل سي 

ن ى ل ج نىم اض ى ظعيا  ىل نلاصى  ءىس  ئى   فنلى   مىىل اضت ىس    فعىل   ىم  ىاى   ىس  اضلسنب   ف   لنسي اض مس  

قلىىم نارىيا   لنىى  نينىىنل نىإثي  نارىىخلسي انخىىا سي  هى  اقىىى ل سي   ىىس اض رىى ا يا ضىىيضك نظعىى   سجى     ىى  

 .   س ك  انت نم  اض رى ا يا

 

 

 

 

 

 

مناقشة نتائج الدراسة على ضوء الفرضيات -3-3  

 مناقشة نتائج الفرضية الأولى:-3-3-1

اض  ىىىس كيا يفىيىىىا ا  ا  جىىى د اظىىىسن  مس ىىى   ىىىف لاىىىل  اىىىىسيج انتىىىاا   اض ىفليىىى   ىىىسج     ا  لىىىم ابىىىا  ا  

ا %10 نرىب   سمى   اض فهى   لىة م   مؤث  ب كل كبي    م ن جنىة اقىت اننبنسي نلبنى  ا ىنسجىسي اض رىى ا ياا 
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ا ءىىس %28ي12 نرىىب    جىى د جعىى د  بي ضىى   ىىف اض نىبىى  ضىلبنىى  ا ىنسجىىسي اض رىىى ا يا خل ىىس  هىى  اض  ىىس ك ا   ىىم 

 ىىىىىىف اض  ىىىىىس كيا مع ىىىىىل ا ن جنىىىىىىة ايقىىىىىت  س اي ءىىىىىس انخىىىىىىا سي  لىىىىىساً   ىىىىىم اقىىىىىىىبس    %22ي21 ىىىىىيا ابىىىىىا  ا لرىىىىىب  

 ي   اض رى ا يا

مىىى  ا  ا اض مس ىىى  اض ع   ىىى    ىىىم اض نىبىىى  م نىىىف  ا نرىىىس ا ءىىىس  %22 خل ىىىس ائىىىس ي لرىىىل  فىهىىى     يب ضىىى   سمىىى  

 اضاىىىىي  ىىىىف  ي ىىىف  ا  إه نىىىى  قجىىىى اا اقىىىى ل سي   ىىىىس اض رىىىىى ا يا  ساىظىىىسن   ناامىىىا ا ىنسجىىىىس لل ك رىىىىى ا يا

 يمىل  ىسبف  نلعني نارخلسي انخا سي لالضعس 

ن جنىىىة اقىىىت اننبنسي نلبنىىى   جىىى د اظىىىسن  مس ىىى   فّىىىس  يرىىىعل ءىىىس  هىىىيا مؤكىىىا صىىى   اضع  ىىىن  اضاىىىي  عسدهىىىس    

ا ىنسجىىسي اض رىىى ا يا ب ىىكل    ىىل  ىىف لاىىل  نالنىىل اضبنساىىسي  نيىىامل اة صىىسااي اضامنيىى   ىى   اهى س ىىسي 

 . ا ىنسجسي اض رى ا يا

 مناقشة نتائج الفرضية الثانية: -3-3-2

اض  ىىس كيا مىى  ا  جىى د قنسقىىسي  اضىى    ىىف لاىىل  اىىىسيج انتىىاا   اض ىفليىى   سضع  ىىن  اض سانىى  ابىىا  ا 

 ف اض  س كيا مى  ا  ه نى  نيىامل اضىىا فل  %01ي23لرب    اا  %22ي21 نرب   ضل مس   دالال اض نىب  انتس فن 

   لأ اضف ىىىل ضل ىىى ظعيا ض ىىى سا  ع عىىىل  اي ى ىىىس  ضلرنسقىىىسي  اةجىىى ااايا  هىىى   ىىىس يفنىىىة  ه نىىى  ايقىىىت  س  ءىىىس 

اةجىىىى اااي اض ى ىىىىي   ىىىىف مبىىىىل قدا   ك ىىىىس  ا  .ن ىىى ف  مىىىىا اي اض ىىىى ظعيا  نفزفىىىىز اض يس ىىىى  اةدا فىىىى  دالاىىىل اض ؤقرىىىى 

 ه نى    اجفى  اضرنسقىسي  اةجى اااي  ساىظىسن ض ى سا ا  م اضت كيز   ىم اض نىب  نرسهل ءس ناريا ج د  انخا  

 اض ىفليىىىىى    %22ا  خل ىىىىىس جىىىىىساي  ىىىىىسقس اضنرىىىىىل د ا %22اضاىىىىىي مىىىىىا ي لرىىىىىبتلس  ىىىىىىى  اضىاىىىىىامء  اض  اكبىىىىى  ضلى ىىىىى  اي

ي اض مس ىى  دالاىىل اض نىبىى   ن ريفعىىس ب ىىكل  فىىس   ىىيا اض ىى ظعيا   اىىة مىىىل اجىى اا نيىىس ف   سي ى ىىس  برنسقىىسي  إجىى ااا

د  فى   ى    داا اض مس ى   جى د  انخا ىى   ي م نىف اضلبىسو ءىس نارىيا جىى د  انخىا سي  ىف لاىل  اض مس ى  قي قذا نىىل 

 ياي ى س  تضنسي ضلىايق  ف اي ى س  ضلرنسقسي  اةج اااي  نيامل اضفي لسي ءس  سض   انن  ي  

اضرنسقىىىسي  اةجىىى اااي اج ىىىاد  ضل مس ىىى   ن ريفعىىىس  بلىىىيا اضصىىىاد نيىىى    ا اضع  ىىىن  اض سانىىى   اض ى  لىىى  ءىىىس   

  ايي ي .ب كل  فّس   يا اض  ظعيا م نف  ا يرعل ءس ناينق  هاا  اض مس    ناريا ج د  انخا  

 

 مناقشة نتائج الفرضية الثالثة: -3-3-3

  ا اض  ىس كيا مى  ا   %22انتىاا   ابىا  ا   غلىل اضنرىل  ىسدي ضنرىب   ف لال  نعرىي   نالنىل اىىسيج 

 ا هلسك  ل س تضنىسي ضلىبلنىغ  ىف اجخسضعىسي    ا    ا هلسك  ل س  رى ى  لسقل  ف اض رساض  ضاى   ظعا اض نىب 

يا ضزفىسد    خصىسي ضلىيىس ف  اض مس نى   ا داا ضل ى ظع ا  ااىة مبىل نى    اض  سكل اض ىفلي   سض مس   دالال اض نىب 

قجىى اا نينن ىىسي د  فىى   داا  ىى ظعا اض مس ىى  ض ىى سا اض رىىساض   نارىىيا ا داا     ىىم اضعنئىى  اجخىى   ضعىىس  اض ىىعس ن 
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ن جنىىة اض ىى ظعيا ب ىىكل  لىىىظل  ىى    ه نىى  اض ىىعس ن   اض رىىساض  ءىىس   لنىىسي اض مس ىى  ضىفزفىىز هىىيه اضيىىنل دالاىىل   

اض  ىىىىىس كيا مىىىىى  ا  ا هلىىىىىسك  ل ىىىىىس    ا %83ي22    ىىىىىىى اض يىىىىىا   %22ا  خل ىىىىىس ابىىىىىا لرىىىىىب   ا ىىىىىا  نبىىىىىس ري اض ؤقرىىىىى 

ئىىىىعس ن  ءىىىىس   لنىىىىسي اض مس ىىىى  دالاىىىىل اض نىبىىىى ا   ىىىىس ي ىىىىي  قلىىىىم  ا هلىىىىسك بفىىىى  اضعبىىىى اي ءىىىىس اض ىىىىعس ن  اضاىىىىي م نىىىىف 

 .نارن لس

 ا نلعني قج اااي اض مس   ب كل ئىعس    ترىق   ف هيا اض ل لق م نف اضي   اا اضع  ن  اض سض    اض ىفلق  ىى   

  ايي ي  . ا يفزر اض عس ن  دالال اض نىب   فزفا  ف  رى ى اض رساض   اض رؤ ضن  ضاى اض  ظعيام نف 

 مناقشة نتائج الفرضية الرابعة: -2-2-3

ن جنىىة اض نىبىىسي  ىىف لاىىل  نالنىىل  نعرىىي  اىىىسيج انتىىاا   اض ىفليىى   سضع  ىىن  اض ابفىى   اضاىىي نىىلص   ىىم  

 ىى  م نىىف  ا يرىعل ءىىس نارىيا جىى د  انخىا سي  ىىف لاىىل  انتس فنى  ااىى  ا ى ىسد    ىىل اض  س قىسي ءىىس  بىس  اض مس

 ه نىى  نباىىي اضىنل ض جنىىس   د اي قدا   انتىى د  ضىارىىيا انخىىا سيا  ضنىىف ي  نظعىى  .نىى  ي  قفىىس    ىىل    ىىا   فّىىس 

  ىىىل    ىىىا  اا اض نىبىىى  نتبىىىم قفىىىس   ي%28ي22 نرىىىب   مىىىزا  هلىىىسك ناىىىا  ءىىىس ن بنىىىق هىىىيه اضىيلنىىىسي ب ىىىكل  ترىىىق

 ىىىىىىىم  نىبىىىىىىىسي  لاىىىىىىى ى ضىاامىىىىىىىا    ىىىىىىىل ا  فبىىىىىىىل  جىىىىىىى اا  يس اىىىىىىىسي %22 نرىىىىىىىب   لاىىىىىىىل اض نىبىىىىىىى ضف لنىىىىىىىسي اض مس ىىىىىىى  دا

ي %22 نرىىب   اض  س قىىسيا  هىىيا يرىىلط اض ىى ا   ىىم  ه نىى  اضىىىفلل  ىىف انخهىى اي ا لاىى ى  نباىىي    ىىل اض  س قىىسي

انخىىا سي  ه نىى  قجىى اا اقىىى ل سي   ىىس اض رىىى ا يا  ساىظىىسن ضىينىىنل نىىإثي  نارىىخلسي    ىىم اةدا   اضت كيىىز   ىىم 

اضلسنبىىى   ىىىف   لنىىىىسي اض مس ىىى ا   ىىىس يفنىىىىة اضى جىىىة ااىىى  ناينىىىىق اض  ىىىس  نارىىىيا انخىىىىا سي  لىىىساً   ىىىم ا ىنسجىىىىسي 

 ي%22 نرب   .اض رى ا يا

 اضاىي نىلص   ىم ن جنىة اض نىبىسي انتس فنى  ااى  ا ى ىسد    ىل   لنة م نف اضي    ىسا اضع  ىن  اض ابفى   اييى  

 رعل ءس ناريا ج د  انخا سي  سض نىبسي انتس فن ياض  س قسي ءس  بس  اض مس   م نف اا ي

نظعىىى  اضلىىىىسيج اضفس ىىى   ه نىىى  نباىىىي   س قىىىسي اض مس ىىى  اض فى ىىىا   ن بنيعىىىس ب ىىىكل    ىىىا   رىىىى   دالاىىىل اض نىبىىىسي 

 .انتس فن  ضىاريا ج د  انخا سي  ناينق   س اض رى ا يا

 

 الاستنتاجات -3-4

 اض رى ا يا مؤث    م ج د  انخا سي اض نىبن ا  ج د اظسن  مس   م   مسد    م نااما ا ىنسجسي ق -

ءىىىىىس يرىىىىىسهل  اضرنسقىىىىىسي  اةجىىىىى اااي اج ىىىىىاد  ضل مس ىىىىى   ن ريفعىىىىىس ب ىىىىىكل  فّىىىىىس   ىىىىىيا اض ىىىىى ظعيا اا ن بنىىىىىق   -

 يناينق  هاا  اض مس    ناريا ج د  انخا  
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 ى قجى اااي اض مس ى  ب ىكل ئىعس    ترىق يفىزر اض ىعس ن  دالاىل اض نىبى   فزفىا  ىف  رىى ن بنق  نلعنىي  -

 اض رساض   اض رؤ ضن  ضاى اض  ظعيا

قا ا ى ىىىسد اض نىبىىىسي انتس فنىىى    ىىىم نىىى  ي  قفىىىس    ىىىل    ىىىا   فىىىس  ءىىىس  بىىىس  اض مس ىىى  يرىىىعل ءىىىس نارىىىيا  -

 ج د  انخا سي  سض نىبسي انتس فن ي 
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 خاتمة ال

 ب ىىىكل هىىىيا  فىب ىىىم انخىىىا سيا جىىى د  ضىارىىىيا ا قسقىىىن  اض كىىىسيز   ىىىا اض ؤقرىىىسي دالاىىىل اض مس ىىى  ن ىىىكل 

 هىىىىيه  نلبنىىىى  اض رىىىىى ا يا ا ىنسجىىىىسي ناامىىىىا ءىىىىس  ن فًىىىىس د ً ا اض مس ىىىى  نلفىىىىل  نىىىىء انتس فنىىىى  اض نىبىىىىسي ءىىىىس  اضىىىىح

  مس ىى  اظىىسن قلىىم ان سجىى  نىىزداد اض رىىى   ا اضىنل ض جنىى   اضى ىى  اي اض م نىى  اضىاىى يي ظىىل ءىىسي  نعىىسا  اي ىنسجىىسي

 يانت د   سضن  لاا سي نيامل   م اض نىب  ما اي  نفزفز انتاما  اضىاامسي  م اضىننل م نلة  ئس ل م   

  ىسبفىى  لاىىل   ىىف انتس فنىى  اض نىبىىسي ءىىس اض يا ىى  انخىىا سي جىى د  نارىىيا ءىىس  ا  فًىىس د ً ا اض مس ىى  نلفىىل

  ن جعىىىسي انخىىىا سي اقىىىى اان  ا ىىىس   ىىى    دمنيىىى   نساىىىسي اض مس نىىى  اضف لنىىىسي هىىىيه نىىى   ي  ساىظىىىسن ا داا  نينىىىنل

  ا م نىىىىف اض  ىىىىس ا قىىىىبنل   ىىىىمي  ن ىىىى ف  نارىىىىيا قلىىىىم ناىىىىىس  اضاىىىىي اجتىىىىسيي ناامىىىىا ءىىىىس يرىىىىس ا   ىىىىس اض رىىىىى ا ياا

  ى ا د ن جنىة ضل نىبى  متىن    ىس  اىاد ا د ىل لاا سي   م     فنل   صسد    م اض لل نزاما  ف اض مس   نن ل

 ي   ل ب كل اض رى ا يا ا ىنسجسي  نلبن  اجتسيي ضعيه ق س ن 

 هىىىىىىىيه  ىىىىىىىيا  ىىىىىىىفي  هىىىىىىىاا عس ناينىىىىىىىق ن ىىىىىىى ف  اضىىىىىىى    إجىىىىىىى اااي قنسقىىىىىىىسي نباىىىىىىىي اض مس ىىىىىىى   فسضنىىىىىىى  نى لىىىىىىىل

 ا داا    امبى  انخىا سي جى د  ضىينىنل  قسقىن  ك    ( KPIs) اض يخرن  ا داا  ؤئ اي نااما مإنا اضرنسقسيا

  ع عىىىىل ض ىىىى سا  ىىىى   فًس   ىىىىً ا  سض نىبىىىى  ضلفىىىىس ليا اض رىىىىى    اضى ىىىى ف  اضىىىىىا فل يفىىىىا ذضىىىىكا قلىىىىم  سة ىىىىس  ي  ساىظىىىسن

 اض فى ىىىىا   اةجىىىى اااي ضلرنسقىىىىسي اضا  فىىىى  اض  اجفىىىى   ا ك ىىىىسي  عفسضنىىىى  ن بنيعىىىىس  كنعنىىىى  اض مس ىىىى   ه نىىىى  اضكس ىىىىل

 ياض رىبااي  م ن ا ية  ف  ف اض مس ا اضلظسن    ا   ف يفزر  ان سج ا  رل  ناامالس

 قدا    ىيا اض يى  ض ى سا اضعس ى  انت ااىل  ىف يفىهى  انتس فنى  اض نىبىسي دالاىل  اض رساض  اض عس ن  نفزفز

  ىس ىىى   جفلعىىىس اض نىبىىى   داا  ىىى    اضا  فىىى  اضىيىىىس ف  ل ىىى  لاىىىل   ىىىف ذضىىىك ناينىىىق م نىىىفي  اض رىىىى ا يا اض نىبىىى 

  سة ىس  ي انخىا سي ضىارىيا اض ىبفى  اةجى اااي  عل ضل رى ا يا  فتن  اضف لنسي    و  ف يفزر    س ض ت نما

 اضليىىسلأ  جلرىىسي اضىى    اقىىى ل سي لاىىل   ىىف انخىىا سي نينىىنل   لنىى  ءىىس اض رىىى ا يا قئىى اك م نىىف ذضىىكا قلىىم

 ي ىبسدض   ثي  نعس لن   لم   لسا ءس يرعل   س اض عى   ا

 اضىعس لنى  اض مس ى  ابىا انتس فنى ا اض نىبىسي دالاىل اض مس ى   بس  ءس اض فى ا  اض  س قسي    ل  يا  ف

 الآضنى  ا اظ ى  اقىى اان  ا ك ىسي  بسئ  ب كل  ل ظس لل  نليا اض رى ا يا  م اض رى    سضىعس ل نر   اضاي

   ىلىىىىل  ىىىىيا اضىفىىىىس ا  نفزفىىىىزي  قىىىى يف   رىىىىتلي   مىىىى ا اي ان ىىىىسذ ءىىىىس يرىىىىس ا نالنلنىىىى  نيىىىىس ف   نيىىىىامل ا داا ض  امبىىىى 

 ا هىىىىاا   ناينىىىىق انتعىىىى د ننرىىىىنق ءىىىىس يرىىىىعل  نىىىىء اضعفسضىىىى ا اض  س قىىىىسي  ىىىىف  مً ىىىىس يفىىىىا اض نىبىىىى  دالاىىىىل اةدا اي

     ى  ن  اض ىبفى   اةجى اااي اض مس ى  اظىسن ضىينىنل لاىس جنيا   هى اا ايقىىفسا  م نف   لايً ااي  نعسا  اض  ت ك 

 يانخا سي نت د       يس  رى   ناريا م  ف   س   نسدم ا
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 اض يا ىى ا انخىىا سي جىى د  ضىارىىيا  ن فًىىس  لصىىً ا انتس فنىى  اض نىبىىسي دالاىىل اضعفسضىى  اض مس ىى  ن  ىىل  ىىسنا ب ىىكل

 هىىىيا ءىىىس اض  س قىىىسي    ىىىل نباىىىيي  عس لنىىى  اض رىىىى ا يا ا ىنسجىىىسي نلبنىىى    ىىى سا  اض رىىىساض ا اض ىىىعس ن   نفزفىىىز

 ي نعسا   اضبا ن  اضىفلن ن  اضف لن   د ل لاا س لس   رى ى  اي نيسا  ف اض نىبسي م نف اجتس 
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 البيبلوغرافية

 



افية   القائمة البيبلوغر

 
 

افية  القائمة البيبلوغر

I- الكتب بالعربية 

ا ايقىىىىىنلا ف  ا دا  8ا  المكتبـــــة الجامعيـــــة و تحـــــديات مجتمـــــع المعلومـــــاتا ىىىىى اهنل اضرىىىىىفنا  هىىىىى  ك   ي8

 0221اضن  ا ايقنلا ف  

 8120ا دا  اض فس   اضيسه  ا  0ا اض بف  ا8ا   اض عتل اض قطا  ب م اضل   اضف لن ق  اهنل  لة   ي0

دا  نىىىىعساا  العــــالي بحــــوث ودراســــات،ضــــمان الجــــودة فــــي م سســــات التعلــــيم   ىىىى  اضىىىى     ىىىىسد  الاىىىى  ا   ي2

  ي0221  سا ا 

الرقابــــة الإداريــــة فــــي المنظمــــات مفــــاهيم أساســــية المنظمــــة العربيــــة للعلــــوم   ىىىى   نىىىى   صىىىى عا بفيىىىى     ي3

 0222ا  ص  ا  022ا جس ف  اضا   اضف لن ا دا  اضعاى ضلرت ا اضفاد االإدارية

 8122 ص  ا ا دا  اضعن  اضف  اا مبادئ الإدارة العامة   ا  س ظ   ي2

ىىىىاا م قىىىىىل  ا ىىىىى د   ي2 ا دا  المعجـــــم العربـــــي، الميســـــر للمدرســـــة والجامعـــــة والمكتـــــب والمنـــــزل    ىىىىىا ركى

 اضنىس  اض ص  ا اضيسه  ا  ا ا قل ي

ا دا  اض رىىىىىىىي   ضلن ىىىىىىى   8ا    ادارة وتنظـــــــيم المكتبـــــــات ومراكـــــــز المعلومـــــــاتققىىىىىىى س نل  ايىىىىىىىل اجخىىىىىىىىس     ي2

 ي0221 اضى ريما   سا ا

ا اض  كىىىىىىىىز اضرىىىىىىىىف د  ضلا اقىىىىىىىىسي ايقىىىىىىىىت اننبن ا 8ا  كتابــــــــة البحــــــــث العلمــــــــيترســــــــيط ا ا ىىىىىىىىيا قىىىىىىىىس سنا ي1

 ي8118جا ا

: المكتبـــات الجامعيـــة : تنظيمهـــا و اداراههـــا و خـــدماهها و دورهـــا فـــي  ىىىا  ا  ىىىا  بىىىا اضعىىىسد ا  ا ىىىا  ى ىىىس  ي1

 ي0228ا دا  غ فلا اضيسه   3ي  تطوير التعليم الجام ي و البحث العلمي

المكتبـــات الجامعيــة تنظيمهـــا وار هــا وخـــدماهها ودورهــا فـــي تطـــوير  ى ىىىس    ىىا     ىىىا  بىىا اضعىىىسد ا  ا ىىا ي82

 ي0228ا دا     ا ضل بس    اضن    اضى ريما اضيسه  ا  3ا التعليم الجام ي والبحث العلمي

 ي0221ا دا  ان س اا   ساا  8ي    المدخل لدراسة علم المكتبات ومراكز المعلومات ام  ج س     ي88

ا دا  بلىسا اضىامفا  إدارة الجودة الشاملة بالمكتبات الجامعية بين النظرية والتطبيـق   س ن  اضرفنا    ي80

 0282مرل نل ا 

ا دا  8ا  ادارة الجـــودة الشـــاملة فـــي المكتبـــات ومراكـــز المعلومـــات الجامعيـــةاضتىىى ا     ا ىىىا  ىىى     ي82

 ي0221انتس م ضلن    اضى ريما   ساا 

ا  نىبىىى  اضى  نىىىا ان ام ىىى ا اةقىىىنلا ف ا  لمعاصـــرأساســـيات التســـويق اج ىىىس  اضىىىامف  ا ىىىا اض  سىىى ي   ي83

 ي8111 ص ا ا 
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 0221ا دا  اضنسر   ا ا  داا مبادئ التسويق الحديث، مدخل شامل  نا اض سئاا ب ي  اضفل    ي82

ا   ىىساا تســويق الخــدمات، دار اليــاهوري للنشــر والتوهيــع  نىىا  بىىا اضلبىىي اض ىىسئاا ب ىىي   بىىسل اضفىىل    ي82

 0221ا  داا 

ا جرىى   ضلن ىى   اضى ريىىما 0ا  : منهجيــة البحــث العلمــي فــي العلــوم الاجتماعيــة والانســانيةلاسضىىا  س ىىا ي82

 ي 0280انتزاي ا 

 ي0220ا دا  اض ري   ضلن    اضى ريما   ساا 8ا إدارة الجودة وخدمة العملاءلا ي  كسظل    د   ي81

  ي0222  ساا  ا دا  نعساا 0ا  : إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءاضا ادك   إ  ا قلن سا ي81

ا دا  اضعنى  ضل بس ى  8ا  البحث العلمي  اساسياته النظرية وممارسـته العلميـة  جسا   نا د فا  ا  ي02

 ي 0222 اضن  ا د  قا ق  فسا 

ا دا  اضى انىىىل اضف  ىىىا ضلن ىىى   اضى ريىىىما قىىىى  فسا : عولمـــة جـــودة الخدمــــة المصـــرفية  ىىىا  رىىىف اضصىىى ا  ي08

 ي 0222

ا   بفىىىى  اضرىىىىفسد  ضلن ىىىى   اضى ريىىىىما   ىىىىساا اي داا 0ا  الاجتمــــاعيقواعــــد البحــــث   رفىىىىااا  بىىىىا اضبىىىىسقس ي00

 ي8112

ا )د ا(ا اضيىىىسه  ا تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة بـــين فـــرص النجـــاح ومخـــاطر الفشـــلرفىىىف اضىىىامف   فىىىا    ي02

 ي0220

مــــدخل لتحســـــين أداء  ISOنظــــام ادارة الجــــودة الايـــــزو اضرىىىىس  ائا  عىىىىا  نىىىىىسنح اضنلىىىىسلاا نىىىىبن  ا كىىىىى ن   ي03

 0282ادا  كل ر اض ف   ا   سا ا  الجامعات

مـــــدخل لتحســـــين أداء  ISOنظـــــام ادارة الجـــــودة الايـــــزو اضرىىىىىس  ائاا  عىىىىىا  نىىىىىسنح اضنلىىىىىسلاا نىىىىىبن  كىىىىى ن  ي02

 0282ا دا  كل ر اض ف   ا   ساا الجامعات

ا اض نىىىىل اضف  ىىىا ضل فىىىىس  ا 8ا  تفعيـــل التســـويق الصــــرفي لمواجهـــة آثـــار الجــــانةقىىىس ا    ىىىا  ىىىى اد   ي02

 ي0222 ص ا اةقنلا ف ا 

ا دا  اضعنىىى  الرقابـــة علـــى أعمـــال الإدارة فـــي الشـــريعة الإســـلامية، الـــنظم المعاصـــرةقىىىفنا  بىىىا اض ىىىلفل   ي02

 ي8122اضف  اا  ص ا قل  

 ي0220ا دا  انتس فن ا اةقنلا ف ا  ص ا ا إدارة وتسويق الأنشطة الخدميةقفنا  ا ا اض ص     ي01

 ي0280  دا  نعساا   ساا ج الجامعيةالجودة في الم سسات والبرامئسك   بنا  ق قف    ي01

ا دا  اضفلىىل   ايم ىىسا 8ا  : الاي ــاح بالمكتبــات ومراكــز مصــادر المعلومــاتئىى فل  ا ىىا  بىىا انتىى اد ي22

 ي0221ضلن     اضى ريما كع  اض نخا 
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ا دا  انتس فى  انتامىا ضلن ى ا اةقىنلا ف ا  صى ا : أساسـيات التنظـيم الإداري  با اضرلن     اضياىل ي28

 ي0220

انتس فىىىى  انتامىىىىا  ضلن ىىىى ا اةقىىىىنلا ف ا قىىىىل   ،أساســــيات التنظــــيم والإدارة بىىىىا اضرىىىىلن   ىىىى  اضياىىىىل   ي20

 ي0220

  نىب  ا ابل  اض ص ف ا اضيسه  ا  ا ا نس فخي الرقابة على الم سسة العامة، با اضرلن  ا     ي22

اضفزفىىىىز اضفس ىىىى ا ا  نىبىىىى  اض لىىىىك  بىىىىا 2ا  اهمــــة البحــــث العلمــــي فــــي العــــالم العربــــي بىىىىا اضعىىىىىسو لا ىىىى    ي23

 ي8110اض فس ا اضرف دم ا 

 ي0228ا قل  لإدارة التنظيم المفاهيم، الوظائف، العمليات با اضن فل      ف ل   ي22

 ي0283اا كسدم ن ا ضلن    اضى ريما   ساا  8   انواع المكتبات الحديثة،اضف فض ي ج س  ن  نق   ي22

 ي8111 ا  لس ضلن  ا ا  نىب  فلسفة مناهج البحث العلمي   ينل  ريا  ينل ي22

المكتبــات النوعيـة الوطنيـة  الجامعيــة المتخصصـية العاميــة  لى    ا ىا  ىى ده اض ىسضكاا  ببىل يرن   ي21

 ي0222ا اض  ا  ا  سا ا  8ا المدرسية

  اضن إ  ا اجتسيي ا اض ظسيل ا اض صى   سي  أسة علم المكتبات والمعلوماتاضفلنس    ا  با اضلة    ي21

 ي0222ن امء ا اضيسه   ا ا دا  اضنىس  ا 8ا   

ا دمىى اا اض  ب  ىىسي انتس فنىى  انتزايىى  ا 0ا  عمليــة الرقابــة علــى أعمــال الإدارة العامــة  ا ىىا    ىىس    ي32

8113 

ا  نىبىى  ايئىىىفسع اضعاىىىيا 8ا  اســة ومبـــادئ البحــث العلمـــي سف ىى   ىىى   جىىس  ا  ي  ىىى    ىىس لاعسجىىى    ي38

 ي0220ايقنلا ف ا  ص ا 

 ي 0221ا دا  ان س ا ضلن  ا   ساا 8ا  اساليب البحث العلمي : سمز ج ف  نسنح اضلبس   تلا  ا ي30

 0221ا دا  كل ر اض ف    اضفل ن  ضلن    اضى ريما   ساا ا  داا 8ا  تسويق الخدمات  فا ك  نل   ي32

ا دا   8ا  إدارة الجـــــودة فـــــي الخـــــدمات : مفـــــاهيم وعمليـــــات وتطبيقـــــاتمسقىىىىىل اىىىىىسمل  لىىىىى اا اج نىىىىىس     ي33

 ي0222  ساا ا  داا  اض     ضلن    اضى ريما

 ي8112ا اض ؤقر  انتس فن  ضلا اقسيا قل  الإدارة عملية ونظامكس ل   ل     ي32

 ي  0282ا دا  كل ر اض ف   ا   ساا الجودة وأنظمة الايزو ك  نل   فاا كانل    س     ي32

 ي0221ا كع  اض نخ اضفلل  ايم ساا  اخصائي المكتبات بين المهنه والرساله ه  ك ا  اهنل اضرفنا   ي32

ا 8ا  بى ىم دا  اض  ىسا ضىاانس اض بس ىة  اضن ى ا   المكتبـه الجامعيـه وتحـديات هى  ك ا ى اهنل اضرىفنا   ي31

0221  
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ايكسدم نىى  ضلن ىى  ا اض نىبىى  8ا  البحــث العلمــي اسســه وطريقــة كتابتــه ا ىىا اضصىىس    ا ىىا  بىىس كا  ي31

 ي8110اضيسه  ا 

ي   ضلن ىىىىى   اضى ريىىىىىما ا دا  اض رىىىىى8ا  الإدارة علـــــم وتطبيـــــقنلىىىىى  جىىىىىسد اضلىىىىىة   ا ىىىىىا  قىىىىىلا انتن سىىىىى يا ج  ي22

 ي0221  ساا 

ىىىسا اضىىىىاغنفي   ي28 ا  نىبىىىى  اض قىىىىسض ا 0ا  اســــاليب البحــــث العلمـــي ومصــــادر الدراســــات الاســــلامية ا ىىىا  كى

 ي8111  ساا اي داا 

 ي 0220ا دا  اض يس   ضلن    اضى ريما   ساا ا  داا 8ا  مبادئ التسويق ا ا نسنح اض ؤذا    ي20

ا دا   ايىىىىىل ضل بس ىىىىى  ا 8ا  البحـــــث العلمـــــي الـــــدليل التطبيقـــــي للبـــــاحثين ا ىىىىىا  بىىىىىا اضعىىىىىىسو اضصىىىىىي ءس   ي22

   0220  ساا 

 ي 8111ا دا   ايل ضل بس    اضن  ا   ساا 0ا  منهجية البحث العلمي ا ا  بنااي   تلا  اا  ي23

ا اضىاا  اض ف فى ا  صى ا 8  ،البحث ومناهجه في علم المكتبات والمعلومـاتا  ى س  با اضعسد   ا ا ي22

 ي0220

ادا  اض رىىي   ضلن ىى   اضى ريىىما 0ا  تســويق الخــدمات ا ىى د جسقىىل اضصىى نا ا  دملىى     ىىسا م قىىل   ي22

 ي0282  ساا 

ضلن ىىى   اضى ريىىىما ا دا  اض رىىىي   0ا  : تســـويق الخـــدمات ا ىىى د جسقىىىل اض عنىىىا ا  دملىىى     ىىىسا م قىىىل ي22

 ي0282  ساا ا  داا 

ا  ؤقرىىى  اضىىى  ا ا 8ا  اســـة البحـــث العلمـــي لإعـــداد الرســـائل الجامعيـــة   ىىى  اا  بىىىا اجتنىىىا ا ىىى اهنل ي21

 ي0222  ساا اي داا 

 ؤقرىى   ىىسضل اض فس ىى ا  ،معــايير الجــودة الشــاملة لتطــوير إدارة النشــاط الرياضــ ي صىى ع      ك ىىس    ي21

 ي0282اةقنلا ف ا

ا  بىىىىىىىىا اض ؤقرىىىىىىىى  انتس فنىىىىىىىىى  2ا الإدارة المعاصـــــــــرة المبــــــــادئ الوظــــــــائف الممارســـــــــة  سىىىىىىىى ي لالنىىىىىىىىل   ي22

 0288ضلا اقسي  اضن    اضى ريما  ي  يا 

  8121ا دا  اض  فخ ضلن  ا اض فس ا 8ا  مناهج البحث في علوم المكتباتاسها   ا  ا  ا    ي28

ودة مـدخل للتميـز والريـادة مفـاهيم وأسـة إدارة الجازا   با اجتنا اضه  ا  ا ن رف  با اضلة  سئن     ي20

 ي0288ا  ا دا  اض  ا  ضلن    اضى ريما   ساا وتطبيقات

تحقيق الدقة في ادارة الجـودة : مفـاهيم و  SIX SIGMAاضلفنفي  ا ا  با اضفس ا ن فص  انل جلنل   ي22

 ي0221ا دا  قث ااا   ساا تطبيقات
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 ي0221ادا  اضصعسا ضن    اضى ريما   ساا 8ا    المكتبة و مهارات استخدامهاه            ا   ي23

 ي 0222ا   0ا دا  اض لسج  اي داا   اصول البحث العلمي ومناهجه جنة  حت     ي22

   ىىىىا  ىىىىم  -اابليىىىىز   القــــاموس الشــــارح فــــي علــــوم المكتبــــات والمعلومــــاتم قىىىىل  بىىىىا اض ف ىىىىا مسقىىىى     ي22

 ي 0221ا دا  اضنىس  ان امءا اضيسه  ا 8اابليز ا    –ك س     ا 

II- المجلات والدوريات 

 08ا   بلىىىىىىىى  اضفلىىىىىىىى ن اةلرىىىىىىىىسان ا ع إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة بــــــــين النظريــــــــة والتطبيــــــــق ايسىىىىىىىى يا  عن ىىىىىىىى    ي8

 ي0223مرل نل ا 

دراســــــة تطبيقيــــــة علــــــى خــــــدمات قيــــــاس جــــــودة خــــــدمات المكتبــــــات الجامعيــــــة  بىىىىىسل ه ىىىىىىسن  بااضلىىىىىىة   ي0

 ي0222ا 8ا ع  88ي  بل   نىب  اض لك  عا اض فلن  ا ج مكتبات جامعة الملك عبدالعزيز بحدة

قيــــــاس جــــــودة خــــــدمات المكتبــــــات الجامعيــــــة دراســــــة تطبيقيــــــة علــــــى خــــــدمات  بىىىىىسل ه ىىىىىىسن  بااضلىىىىىىة   ي2

 ي0222ا 8ا ع  88ا   بل   نىب  اض لك  عا اض فلن  ا   ج مكتبات جامعة الملك عبدالعزيز بحدة

تنميـــــــة المـــــــوارد الرشـــــــرية فـــــــي ضـــــــوء تطبيـــــــق مبـــــــادئ إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة فـــــــي   ىىىىىىىس  سنىىىىىىىل خىىىىىىى سد    ي3

 ا ي0282-0221ا 22ا  بل  اضبس ءا ع الجامعات

قياس جودة خـدمات المكتبـات الجامعيـة دراسـة تطبيقيـة علـى خـدمات المكتبـة  ا   قفنا ق ي    ي2

 ي0221ااضف ا ا  0ا ع83جس ف  نن ف  ضلفل ن اةلرسان ي  ج ا )اضف ا (ي  بل المركزية بجامعة تكريت

قياس جودة خـدمات المكتبـات الجامعيـة دراسـة تطبيقيـة علـى خـدمات المكتبـة  ا   قفنا ق ي    ي2

اضفىىىىى ا ا  0ا ع83 بلىىىىى  جس فىىىىى  نن فىىىىى  ضلفلىىىىى ن اةلرىىىىىسان ا   ىىىىىج االمركزيـــــة بجامعـــــة تكريـــــت العرا  ،  

 ي0221

III- والمذكرات الأطروحات 

النظــــــــام القــــــــانوني للرقابــــــــة علــــــــى الم سســــــــات العموميــــــــة الاقتصــــــــادية فــــــــي التشــــــــريع   قىىىىىىىىنل ي فىىىىىىىى    ي8

ا  يك   ضلنل ئعسد  اض سقت  ءس ان ي  ا ن صص مسا ا  سن ضق  ىس  جس فى  مسنىا    لىسو الجزائري 

 ي0282  مل ا قل  

عبـد القــادر للعلــوم قيـاس جــودة خــدمات مكتبـة الــدكتور أحمــد عـروة بجامعــة الأميــر    س نى  اضرىىفنا    ي0

ا  ىىيك    سجرىىىي  ن صىىص ق ىىلن  لفىىي   نياىىي مرىىل  الإســلامية: تطبيــق مقبــاس الإدرا ـاـت والتوقعــات

 ي0222 لل اض نىبسيا  كلن  اضفل ن اةلرسان   اضفل ن ايجى س ن  جس ف   لى    مرل نل ا 

د  اض سجخرىىي  ن صىص ا  قىسض  ضلنىل ئىعسجـودة الخـدمات وأثرهـا علـى رضـا العمـلاء   لسا اى   اضىامف  ي2

 ي0222/0222 ل ن اضترني ا جس ف   ا ا    نس  اض رنل ا 
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ا لإنتــاج الأدويــة بقســـنطينة -فرمــال  -إدارة الجــودة الشــاملة دراســة تطبيقيــة فــي وحــدة  بشىى ي  ىناىى    ي3

 ىىىىيك   دكىىىىى  اها  ن صىىىىص امىصىىىىسد كفىىىىيا  كلنىىىى  اضفلىىىى ن اةمىصىىىىسدم    لىىىى ن اضترىىىىني  جس فىىىى   لىىىىى   ا 

 ي0222-0222مرل نل  ا

 ىيك    سجرىىي  مرىل اضفلى ن اضىبس فى ا كلنى  اضفلى ن  ،الخدمة على رضا الزبـون  رسا   ریسا اث  ج د   ي2

 ي0282ايمىصسدم   اضىبس ف    ل ن اضترني ا جس ف  قفا د لل اضبلنا ا 

أســـــــاليب الرقابـــــــة، ودورهـــــــا فـــــــي تقيـــــــيم أداء الم سســـــــة الاقتصـــــــادية، دراســـــــة ميدانيـــــــة اضرىىىىىىىفنا  لىىىىىىى ن   ي2

ا قىىسض  ضلنىىل ئىىعسد  اض سجخرىىىي  ءىىس نل نىى    SONACOMبم سســة المحر ـاـت والجــرارات بالســوناكوم  

 ي0200 نرني  اض  ا د اضب  ف ا جس ف  مرل نل ا 

ا جس فىىى    ىىىسا المعانيـــة، التعلـــيم، التصـــحيحمبـــادئ الرقابـــة الرقابـــة الإداريـــة  بىىىا اض   ىىىسا اضصىىىبسو   ي2

 ي8111ا هلن ا كلن  ايمىصسد  اضفل ن اةدا ف ا ا  داا 

ا جــودة الخــدمات المصــرفية وعلاقاهــا بتنافســية البنــوا فــي ظــل إدارة الجــودة الشــاملة  فىىا   فىىس ءس   ي1

 ي0221 0222ا  قسض  ضلنل ئعسد  اض سجخرىي  ءس اضفل ن اةمىصسدم ا جس ف   ا ا لان   ا برن  

: دور الإلتــزام التنظيمــي فــي تحســين جــودة الخدمــة  دراســة تطبيقيــة علــى  ا ىىا  رىىف  ا ىى د اض  لىىس    ي1

ا  قىىىسض  ضلنىىىل ئىىىعسد  اض سجخرىىىىي  ءىىىس قدا   الشـــق المـــدني فـــي وهارة الداخليـــة والأمـــم الـــوطني بقطـــاع غـــزة

 ي0283ا   س  انتس ف  اةقل ن ا غز ا 

اقبــة التســيير فــي تحســين جــودة الخــدمات، دراســة حالــة اىىا    ا ىىا  لصىىل    لنفىى ا  ا ىىا ه   ي82 دور مر

ا  ىىىىىىىيك    سقىىىىىىىت ا ن صىىىىىىىص  قدا      ىىىىىىىس ا جس فىىىىىىى    ملىىىىىىى ا دبـــــــوان الترقيـــــــة والتســـــــيير العقـــــــاري، ورقلـــــــة

 ي0200/0202

اقع تطبيق ادارة الجودة الشاملة فـي م سسـات التعلـيم الجزائريـة : دراسـة تطبيقيـة علـى مزفا مسد     ي88 و

ا   ىىىىىيك    سجرىىىىىىي  ن صىىىىىص   ك ىىىىى  اض ىىىىى كسي كلنىىىىى  اضفلىىىىى ن ايمىصىىىىىسدم    يـــــة ســـــعيدةمتوســـــطات ولا 

 ي0280-0288اضترني    اضفل ن اضىبس ف  جس ف      ن   ليسما نل رسا 
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 0202/0203اضرل  انتس فن  
 

دور الرقابة في تحسين جودة الخدمات بالمكتبات 

 الجامعية

 بمكتبة القطب الجام ي دريد عبد المجيد/جامعة ترسةدراسة ميدانية  

   



 قائمة الملاحق 

 
 

 

الأول: كيــف يمكــم لوجــود نظــام رقابــة قــوي أن يســاعد فــي تحديــد احتياجــات المســتخدمين فــي المكتبــة  المحــور 

 الجامعية؟

 هل نفىيا  ا  ج د اظسن  مس   م   مؤث    م ن جنة اقت اننبنسي نلبن  ا ىنسجسي اض رى ا يا؟ -8

 لفل                       ي                   ل س

 ن ف   إا اض مس   اض ع       م اض نىب  م نف  ا نرس ا ءس نااما ا ىنسجسنك ك رى ان؟ هل -0

 لفل                       ي                   ل س

 هل نل ظ  ج د جع د  بي ض   ف اض نىب  ضىلبن  ا ىنسجسي اض رى ا يا؟ -2

 لفل                       ي                   ل س

 نع ل ن جنة ايقت  س اي ءس انخا سي  لساً   م اقىبس   اض رى ا يا؟ هل -3

 لفل                       ي                   ل س

هىىىىىىىىىل نفىيىىىىىىىىىا  ا اضبنساىىىىىىىىىسي  اة صىىىىىىىىىسااي اض يا ىىىىىىىىى   ىىىىىىىىىف لاىىىىىىىىىل  اظىىىىىىىىىسن اض مس ىىىىىىىىى  نفنىىىىىىىىىة ا ىنسجىىىىىىىىىسي  -2

 اض رى ا يا ب كل دمنق؟

  ل س         لفل                       ي         

 هل مىل قج اا اقى ل سي   س اض رى ا يا  ساىظسن ضىيننل ج د  انخا سي اض يا  ؟ -2

 لفل                       ي                   ل س

هىىىل نىىىىل   اجفىىى  اضىيىىىس ف  اة صىىىسين   نالنىىىل اضبنساىىىسي ضىاامىىىا انخىىىا سي اضاىىىي ناىىىىس  قلىىىم ن ىىى ف      -2

 ناريا؟

 ي                   ل س           لفل            

 هل نىل  لسم   اىسيج اضىيس ف   م اض  ظعيا  ان سذ قج اااي نص نان   لساً  ل لس؟ -1

 لفل                       ي                   ل س

هىىىىىل مىىىىىىل اضى انىىىىىل  ىىىىىم اض رىىىىىى ا يا ب ىىىىىكل  لىىىىىىظل ض  صىىىىى     ىىىىىم  ل ظىىىىىس لل   يت  ىىىىىس لل ب ىىىىىإا  -1

 انخا سي؟ 

 لفل                       ي                   ل س

 هل نىل  ىسبف  نلعني نارخلسي انخا سي  لساً   م  ل ظسي اض رى ا يا؟ -82

 لفل                       ي                   ل س



 قائمة الملاحق 

 
 

نفذ مـم قبـل إدارة المكتبـة ل ـم
ُ
ان فعاليـة الرقابـة المحور الثاني: ما هي السياسات والإجراءات التي يمكم أن ت

 وتحسين جودة الخدمة؟

 هل هلسك قنسقسي  اض   ضل مس   دالال اض نىب  انتس فن ؟ -8

 لفل                       ي                   ل س

 هل ن ف   إا اةج اااي اض ى ي   ف مبل قدا   اض نىب  نرعل ءس ناريا ج د  انخا  ؟ -0

 ي                   ل س                       لفل

 هل نفىيا  ا هلسك ا ى س  جنا ضرنسقسي اض مس   دالال اض نىب ؟ -2

 لفل                       ي                   ل س

 هل مىل نيامل نيس ف   لىظ        داا اض مس    ج د  انخا  ؟ -3

  ل س           لفل                       ي       

 هل م جا تضنسي ضىيننل  فسضن  اض مس    ناامء اضرنسقسي  اةج اااي  لساً   م اضلىسيج؟ -2

 لفل                       ي                   ل س

 هل مىل ن ريم اضرنسقسي  اةج اااي ضل مس   ب كل  اضح   عع ن نت نم اض  ظعيا؟ -2

                    ل سلفل                       ي

 هل نىل   اجف  اضرنسقسي  اةج اااي  ساىظسن ض  سا اضىاامء  اض  اكب  ضلى   اي؟ -2

 لفل                       ي                   ل س

 هل م جا اظسن ضى ثنق  نتبم نلعني اضرنسقسي  اةج اااي اض ىفلي   سض مس  ؟ -1

 ي                   ل س                       لفل

 هل م جا تضنسي ضلىايق  ف اي ى س  ضلرنسقسي  اةج اااي  نيامل اضفي لسي ءس  سض   ان اي ى س ؟ -1

 لفل                       ي                   ل س

 ضلرنسقسي  اةج اااي؟هل نىل نيامل اضىا فل    لأ اضف ل ضل  ظعيا ض  سا  ع عل  اي ى س   -82

 لفل                       ي                   ل س

 

 

 

 

 المحور الثالث: كيف يمكم للرقابة أن تسهم في تعزيز الشفافية والمساءلة داخل المكتبة الجامعية؟



 قائمة الملاحق 

 
 

 هل ن ف   إا هلسك ئعس ن  ءس   لنسي اض مس   دالال اض نىب ؟ -8

 ي                   ل س                       لفل

 هل نفىيا  ا هلسك  رى ى  لسقل  ف اض رساض  ضاى   ظعا اض نىب ؟ -0

 لفل                       ي                   ل س

 هل نىل   س ك   فل  سي       لنسي اض مس   ب كل  سن  يا اض  ظعيا  اض رى ا يا؟ -2

 ي                   ل س           لفل            

 هل ن جا تضنسي ضلىبلنغ  ف  م    سضعسي      سكل نىفلق  سض مس   دالال اض نىب ؟ -3

 لفل                       ي                   ل س

 هل نفىيا  ا هلسك   ً س  ف اض عس ن   اض رساض  نر د  خئ  اض نىب ؟ -2

 ي                   ل س                       لفل

 هل ن جا مل اي  ااد  ضلىيس ف   ف اجخسضعسي    اض  سكل اض ىفلي   سض مس   دالال اض نىب ؟ -2

 لفل                       ي                   ل س

 هل نىل   اجف    لسم   اضىيس ف  اض مس ن  ب كل  لىظل  م اةدا   اضفلنس؟ -2

 لفل                       ي                   ل س

 هل مىل ن  ي    خصسي ضلىيس ف  اض مس ن   ا داا ضل  ظعيا ضزفسد  اض عس ن ؟ -1

 لفل                       ي                   ل س

ب ى نينن سي د  ف   داا   ظعا اض مس   ض  سا اض رساض ؟ -1
ُ
 هل ن

 ي                   ل س             لفل          

 هل مىل ن جنة اض  ظعيا ب كل  لىظل      ه ن  اض عس ن   اض رساض  ءس   لنسي اض مس  ؟ -82

 لفل                       ي                   ل س
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 قائمة الملاحق 

 
 

 هل نل ظ ن بنق   س قسي جنا  ءس  بس  اض مس   دالال اض نىب ؟ -8

 لفل                       ي                   ل س

 هل مىل انبسع قفس    ل    ا ضف لنسي اض مس   دالال اض نىب ؟ -0

  ل س لفل                       ي                 

 هل نفىيا  ا ناريا ج د  انخا سي يفى ا   م   س قسي اض مس   اض فى ا ؟ -2

 لفل                       ي                   ل س

 هل نتباي اض نىب  انتس فن  اقت اننبنسي ناريا  رى   ضف لنسي اض مس  ؟ -3

 لفل                       ي                   ل س

 هل م جا نيام  ض تع د اضاي نبيضعس اض نىب  ءس ن بنق   س قسي اض مس  ؟ -2

 لفل                       ي                   ل س

 هل نتباي اض نىب  انتس فن  نيلنسي اض مس   ان ام     د اي قدا   انت د  ضىاريا انخا سي؟ -2

 ل سلفل                       ي                    

 هل مىل قج اا  يس اسي د  ف   م  نىبسي  لا ى ضىااما    ل اض  س قسي ءس  بس  اض مس  ؟ -2

 لفل                       ي                   ل س

هىىل مىىىل نالنىىل  نينىىنل اضلىىىسيج اض ىفليىى   بىى د  انخىىا سي ب ىىكل د    ضىاامىىا اجتىىسيي اضاىىي ناىىىس  قلىىم  -1

 ناريا؟

 ي                   ل س                       لفل

 هل مىل ناتنم اض  ظعيا   م اض  س ك  ءس   لنسي ن  ف  انخا سي  ن بنق    ل اض  س قسي؟ -1

 لفل                       ي                   ل س

ىى -82
ُ
لسنبىى   ىىف   لنىىسي  ى اقىىى ل سي   ىىس اض رىىى ا يا  ساىظىىسن ضىينىىنل نىىإثي  نارىىخلسي انخىىا سي اضهىىل ن

 اض مس  ؟

 لفل                       ي                   ل س
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 2الملحق 

 قائمة المحكمين

 م سسة الانتماء الرتبة العلمية الاسم واللقب

 جس ف  نبر   قىسذ اضىفلنل اضفسلس  با اض اي   رفسا

 جس ف  نبر   قىسذ  اس   " "   ن   فسضبي



 
 

 
 

 ملخص الدراسة:

  ه نىىة  اجىم د   اض مس     م نارىيا جى د  انخىا سي  سض نىبىسي انتس فنى       ع اة سف    الاىنس اس اق

 مباىىء  لسقىىل  لىىسخ ءىىس اضىىىفلل ءىىس امبس نىىس   نرىىس اهلنفلن نىى  خئىى  نىى  ي  ءىىس  هنئىى  اضىىىا ية ضل لبىى   سضنرىىب  اضبسض ىى 

 ف  ىى  د   اض مس ىى  ءىىس نارىىيا  هىى  د اقىىتلس هىىا  كىىسا  نىىء  بامىى  اجخىلعىى  ا كىىس ه  ىىف  اضىفبيىى  اض فل  ىىسي  ىىف  نىىة

 اقىىىى س   ن ظنىىىل  نىىىل اضىالن ىىىس اض نىىىعا اض ىىىله    ىىىم ا ى ىىىاي اضا اقىىى    ىىىم ي جىىى د  انخىىىا سي  سض نىبىىىسي انتس فنىىى 

ىإدا  ايقىىىبنسا    ظىىل   نىبىى  اضي ىىل انتىىس  س د فىىا  بىىا اجتامىىاا جس فىى  نبرىى   ىىم 83   ىىم  ر ىى   اضاىىي   يخرىىن كى

 اىىىىسيج الىىىم اضا اقىىى  لالصىىى   مىىا اضا اقىىى   نلىىى  لستمىىىا  اضاىىي ا ج لىىى  لاىىىل   ىىىف اضبنساىىسي نالنىىىل اقىىىل     ىىىم اي ى ىىسد

قا  جىىىىى د اظىىىىىسن  مس ىىىىى  مىىىىى   مىىىىىسد    ىىىىىم ناامىىىىىا ا ىنسجىىىىىسي اض رىىىىىى ا يا مىىىىىؤث    ىىىىىم جىىىىى د  انخىىىىىا سي   اه عىىىىىس اىىىىىيك 

ءىس ناينىق يرىسهل  اضرنسقىسي  اةجى اااي اج ىاد  ضل مس ى   ن ريفعىس ب ىكل  فّىس   ىيا اض ى ظعيا ا  اا ن بنق اض نىبن 

قجى اااي اض مس ى  ب ىكل ئىعس    ترىق يفىزر اض ىعس ن  دالاىل  ي ن بنق  نلعني هاا  اض مس    ناريا ج د  انخا  

ي قا ا ى ىىىسد اض نىبىىىسي انتس فنىىى    ىىىم نىىى  ي  قفىىىس  يااض نىبىىى   فزفىىىا  ىىىف  رىىىى ى اض رىىىساض   اض رىىىؤ ضن  ضىىىاى اض ىىى ظع

   ل    ا   فس  ءس  بس  اض مس   يرعل ءس ناريا ج د  انخا سي  سض نىبسي انتس فن ي 

 اض مس  ا ج د  انخا سيا اض نىبسي انتس فن   المفتاحية الكلمات

 

Abstract 

Our choice and focus on the topic of the role of supervision in improving the 

quality of services in university libraries is attributed to its significant importance for 

students and faculty in providing an educational environment that positively assists them 

in learning, seeking information, and expressing their diverse ideas seriously. The aim 

of our study was to understand the role of supervision in enhancing the quality of 

services in university libraries. The study adopted a descriptive-analytical methodology 

and employed a questionnaire as the primary data collection tool, distributed to 14 

employees at the Drid Abd El Madjid University Pole Library, University of Tebessa. 

Data analysis relied on the responses provided by the study sample. The study 

concluded several key findings, including the following: the presence of a strong 

supervision system capable of identifying user needs influences the quality of library 

services, the application and effective distribution of supervision policies and 

procedures among staff contribute to achieving supervision objectives and improving 

service quality, transparent and consistent implementation of supervision procedures 

enhances transparency within the library, increases accountability and responsibility 

among staff, and university libraries' adoption of a unified and effective supervision 

framework contributes to improving service quality. 

Keywords: Supervision, service quality, university libraries 


