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 ملخص 

الالتزام  الممارسععععععععععات والميشععععععععععرات ال عععععععععع ي ة تسععععععععععرا ة ل الدراسععععععععععة لد را  الدور ال ي  عو     

والأ اء  الخدمات لإ ارة الجو ة  المكتبات ومراكز المعلومات كونها أحد المقومات الأساسية لت سين

لتي وضعععععمام اسعععععتمرارياها اف ية التدادسعععععية الشعععععد دة ا ومن ثمة الارتقاء  القطاع المكتبي الأخيرة به ل

هج  اسععععععععععععتخدام المد شعععععععععععععدةا عالع المعلومات ما التكيت ما المسععععععععععععتادات الجد دة لواقا المكتبات 

 نالت ليلف لسعععععععر  المعلومات وال قائم حيت تع التطرأ لأةع وأ ر  الممارسعععععععات التي ت عععععععمالوصعععععععف  

ت قيم الجو ة بهعع ل الميسععععععععععععععسعععععععععععععععات وتميععان دعععالياهععا اف الارتقععاء وتبوء مراكز متقععدمععة عن  يرةععا من 

المكتبععات وتوصععععععععععععععلععف الععدراسعععععععععععععععة لد ياععة مفععا ةععا ننريععا ةدععا  علاقععة مت ععاملععة ومترا طععة جوةريععا  ين 

ية، قتطبيم استراتيايات الجو ة والارتقاء  القطاع المكتبي لأن ت قم أبعا  وأسس الجو ة )المصدا

الأمان، الفعالية، رضععععا المسععععتفيدننن( ةو ن ياة الممارسععععات المتمدلة اف: )التدريا، الت وين، الت فيز، 

 الرقا ة، الاتصالاتننن(  اخة المكتباتن
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Abstract 

 Arab journalsThis study seeks to highlight the role of adherence to correct 

practices and indicators of quality management in libraries and information 

centers, being one of the basic ingredients for improving the services and 

performance of the latter, and thus upgrading the library sector and ensuring 

its continuity in light of the fierce competition in the world of information 

while adapting to new developments in the reality of libraries using The 

analytical descriptive approach to list information and facts, where the most 

important and prominent practices that ensure the achievement of quality in 

these institutions were addressed and their effectiveness in upgrading and 

occupying advanced positions over other libraries was addressed. Quality 

(credibility, safety, effectiveness, beneficiary satisfaction...) is the result of 

practices represented in: (training, training, motivation, control, 

communication...) within libraries. 

Keywords: Librarie;, information center;, quality; strategies; Algeria. 
 

 مقدمة

تراجعا مل ويا للمكتبات الجزائرية وضعت إقبال المستفيد ن ن وةا  لقد شعدت الآونة الأخيرة

وة ا راجا لتقد ع خدمات  الش ة الروتيني المعروف لت بلور الأسباب الرئيسية اف عدم تقيد ة ا 

الدوع من المكتبات  دنام الجو ة لت سين من خدماتها وضمان استمرارياها دقد أصبح نااحعا 

 املة الممارسات المساةمة اف ت قيم الجو ة والارتقاء  مستوى الخدمات مقترنا  تفعية الالتزام 

وتاويدةا بعد تقيد والتزام إ ارة المكتبة  الأسس الفعالة وتدفي ةا علا أرض الواقا كسمية لفسح 

ماال ن و تطبيم معا ير الجو ة و تدمية الموار  المشرية وك لك تفعية الموار  الما  ة والتاعيزات 

ديما   من استعدا ةع ن و ت قيم الجو ة من أجة التفر   التميز وتمكين المكتبة من  المختلفة

المدادسة ما ننيرتها من المكتبات ما تميان  ورةا علا كادة أنواع المكتبات استغلالعا كاستراتيايات 

  تبقيها اف الريا ة والنهوض بها اف العالع الوطني والعرب 

 الإطار المنهجي للدراسة

  الم وري التالف:  ة ل الدراسة لدجا ة علا ال ساؤل ا المدطلم جاءت من ة 

ديما تتمدة الممارسات المساةمة لت قيم الجو ة المكتبات ومراكز المعلومات؟ وما علاقاها اف تفعية 

 والارتقاء  القطاع المكتبي؟
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 الدراسة أسئلة .1

 تتم ور أسئلة الدراسة ديما  لف: 

  المكتبات ومراكز المعلومات؟ وديما تتمدة أةمياها؟ما مفعوم الجو ة اف 

 كيت  ساةع تطبيم ة ل الممارسات اف ت قيم الجو ة  المكتبات ومراكز المعلومات؟ 

  ديما تتمدة أبعا  الممارسات المساةمة لت قيم الجو ة وعلاقاها  تفعية المكتبات ومراكز

 المعلومات؟ 

 أهمية الدراسة .2

التطرأ لأحد الموضوعات الجوةرية لت قيم الجو ة  المكتبات ومراكز تكمن أةمية الدراسة اف 

المعلومات من  اوية جد معمة لا  مكن التغاض ي عنها لتطبيم ننام الجو ة والدااح والاستمرار    

وةو عرض الممارسات المساةمة لت قيم الجو ة كاستراتياية للارتقاء  القطاع المكتبي خاصة اف ية 

التي  اءت تفرض ممارسات جد دة ومتغيرة  مكن استغلالعا وتطبيقعا اف  لوغ  المدادسة الشد دة

 الصدارة وتطبيم كادة المستادات والمعا ير الخاصة  مطا قة الجو ة  المكتباتن

 أهداف الدراسة .3

 علا ضوء ما تع تقد م  دإن ة ل الدراسة تهدف إلا ت قيم الأةداف التالية:

 مة لت قيم الجو ة  المكتبات ومراكز المعلوماتنالتعرف  أةمية الممارسات المساة 

 التعريت  أسس وميشرات  لوغ ننام الجو ة  المكتبات ومراكز المعلوماتن 

  إ را  أبعا  الممارسات المساةمة لت قيم الجو ة وعلاقاها  تفعية المكتبات ومراكز

 المعلوماتن

  الممارسات اف الت سين من الخدمةتوجي  أننار المسيولين علا إ ارة المكتبات لدور ة ل 

 نالمكتمية وضمان الارتقاء ن و الأد ة

  العمة علا وضا اقتراحات تساعد أمداء المكتبات من الالتفات للممارسات الجو ة الفعالة

 وتمديها كمدخة للارتقاء  القطاع المكتبين

 منهج الدراسة .4

ن ة التعريت   يثيات الموضوع موقد وقا اختيارنا علا المدهج الوصف  الت ليلف وة ا من اج 

كادة الجوانا  ما  توادم والواقا من خلال جما مصا ر المعلومات الأولية والدانوية وت ليلعا ثع 

 استخدامعا للمعالجة الموضوعية للدراسة قصد ال صول علا الدتائج النهائيةن  
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 الدراسات السابقة .5

للت سين من الأ اء وتفعية القطاعات تعد ت الأ  اث والدراسات اف ماال إ ارة الجو ة 

المكتمية ومدى مواءماها لمتطلبات سوأ العمة، الا ان  بعد الاطلاع علف أ ب الموضوع تع اختيار 

 ( ننرا ل شابهعا الكبير ما الدراسة ال الية وهف كالتالف:02 راستين )

 الدراسة الأولى:

الشاملة اف المكتبات الجامعية: مبا ئها من إعدا  الباحت ربحف مصطفى عليان، إ ارة الجو ة 

ن حيت تهدف ة ل الدراسة للتعريت  مفعوم إ ارة 2018متطلباتها خطواتها ومشكلاتها،

الجو ة الشاملة وعرض خطوات تطبيقعا اف المكتبات الجامعية وقد استخدم الباحت المدهج 

ة، كتبات الجامعيالوصف  لعرض ووصت أةمية إ ارة الجو ة الشاملة كسمية للارتقاء  الم

وتوصلف الدراسة إلا ضرورة ربط احتياجات المستفيد ن  الت سين المستمر للخدمات ما 

 1وجوب وضا المكتبات ومراكز المعلومات معا ير  اخلية لت سين وتاويد الخدماتن

 الثانية: الدراسة

طلاعية سة استمن إعدا  الباحدة نااح  نف القبلان بعدوان الجو ة اف المكتبات الجامعية  را

ن حيت 2010لتطبيم الجو ة اف المكتبات السعو  ة من وجعة ننر عمداء شيون المكتبات، 

 تهدف ة ل الدراسة لتعريت  برامج الجو ة وأةمياها لتطوير العمة المهني والخدمات

المعلوماتية واستخدمف الباحدة المدهج الوصف  لأن  الأنسا لطبيعة الدراسة كونها تهدف 

علا  رامج الجو ة التي تقدمعا المكتبات، ومد  توصلف الدراسة إلا أن العائم أمام للتعرف 

القيام  برامج الجو ة تتركز اف عدم وجو  توصيت  قيم لويائت العاملين  المكتبات وعدم 

 2شعورةع  أةمية  ورةع كأساس للارتقاء وت قيم الجو ةن

 ات السابقة: وجه الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراس

مكن القول أن الدراسة ت شا   ما الدراسات اف انها ت داول موضوع إ ارة الجو ة  المكتبات  

ومراكز المعلومات من خلال تسليط ال وء علا أةمية ننام الجو ة لت سين الأ اء والخدمات 

المقدمة اف حين اختلفف ة ل الدراسات عن الدراسة ال الية  أن ل ة منهع ماال وماتما و من 

عن الدراسة ال الية أ  ا وجعف اةتمامعا  المكتبات الجامعية و راس دا ل سليط ال وء مختلت 

علا المكتبات ومراكز المعلومات   ادة أنواععا لأن إ ارة الجو ة  مقتصرة علا جميا الميسسات ومد  

قد ع أ ر  تتميان أثرةا للارتقاء  القطاع ن و الريا ة  ين مديلاتها إضادة تختلت الدراسة ال الية اف 

الاستراتيايات ال د دة لت قيم الجو ة  المكتبات كسمية لتفية الأخيرة وة ا كاختلاف عن 



 71-52:  (. ص.ص2023)مارس  13/  العدد:  05المجلد:       /لدراسات المكتبات والمعلومات              مجلة

7781-2661:ISSN 

 

 
 

56 

الدراسات السا قة التي عالجف  ويا أخرى للتطوير وت سين الأ اء، كما أن كليهما ربط الدراسة من 

 أجة تميان الممارسات ال  ي ة لتقلد الجو ة ونااحعا  اخة الميسسات الوثائقيةن

 . مصطلحات الدراسة7 

 :من الميسسات الوثائقية التي تعمة علا حفظ وتخزين  المكتبات ومراكز المعلومات

المعلومات ومعالجاها بغرض اتاحاها للمستفيد ن منها سواء كانف كتا أو م كرات، 

وثائم، مواقا الكترونية و يرةا من موار  المعردية كما تقدم نشاطات وخدمات بهدف 

اح ومقددة لإنا التعليع والتدقيت والترويح اف ية تبني معا ير وممارسات ص ي ة

 القطاع وكسا أكبر قدر ممكن من الروا ن

 :ويدلف عمرو صف  عقيلف: أن الجو ة هف  رجة عالية من التميز تقدم بها الخدمة  الجودة

أو المدتج لت ون الميسسة قا رة علا الوداء  ر بات ومتطلبات المستفيد منها ويتع ت قيم 

 3 ع خدمة وإ اا  صفة تميز ديهانذلك من خلال مقا يس موضوعة سلفا لإنتاج وتقد

 :هف المداهج المفصلة لخطط تشغيلية   بععا أمداء المكتبات ومراكز المعلومات  استراتيجية

 4للتفوأ علا المدادسين اف سوأ المعلومات وت قيم أةدادعا اف الوقف الم د ن

 الجانب النظري للدراسة

 دة في المكتبات ومراكز المعلوماتمفهوم الجو  .1

اف المكتبعععات هف ترجمعععة احتيعععاجعععات المسععععععععععععععتفيعععد ن من الخعععدمعععة المكتميعععة إلا خصععععععععععععععععائ  الجو ة 

م د ة وتوييفعا أثداء أ ائها من أجة تلبية ر باتهع وت قيم مبتغاةع وكسععععععا ولائهع عن الخدمات 

المكتبعة، وبعالتعالف دعي عمليعة مسععععععععععععععتمرة لت سععععععععععععععين الجو ة والم عادنعة عليهعا علا المعدى البعيعد  اخة 

ما لا شععععععععععععععك دي  دإن تطبيم الجو ة  المكتبات  تطلا خلم أ اء إ اري متميز حيت وم 5الميسععععععععععععععسععععععععععععععةن

تسعععععععععععرا كادة الموار  المشعععععععععععرية  المكتبة بشععععععععععع ة مسعععععععععععتمر لت قيم حاجات ور بات المسعععععععععععتفيد ن منها 

 6والت قم من جو ة أ اء كة الخدمات اف سمية ت قيم تلك الأةداف والغا اتن

إ ارية متداسععععععععععععععقة ومت املة جاءت بهدف تعزيز العمليات وب لك دعي اسععععععععععععععتراتياية وتصععععععععععععععورات 

والاعمعععععال والسععععععععععععععلوكيعععععات الإ اريعععععة  اخعععععة المكتبعععععات عن طريم توحيعععععد الجعو  وت سععععععععععععععين ثقعععععاداهع 

وبمعنى آخر  7وسعععلوكياتهع ن و اسععع دمار وتفعية الأ اء  المكتبة وإ را  م اناها وتوجعاتها المسعععتقبليةن

لمكتبات من خلال  مج عملية التدريا والت وين والت سععععععععععععععين عردف  أنها دلسععععععععععععععفة إ ارية تنتهجعا ا

المسععععععععععععععتمر ممععا  ي ي لتفعيععة خععدمععات عععاليععة الجو ة تسععععععععععععععمح للارتقععاء  ععالقطععاع المكتبي بعععد التركيز 
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 الالتزام  املة الممارسععععععات المسععععععاةمة لت قيم الجو ة ديها  ما  توادم ومتطلبات وميشععععععرات معا ير 

 8وننام الجو ةن

 نطر المكتبيينوجهة الجودة من  .2

الجو ة ت امة الملامح والخصععععععععععععععائ  للخدمات المكتمية أو خدمة معيدة تمكن من تلبية ر بات 

المسعععععتفيد ن ومتطلباتهع التي قد ت ون م د ة أو متعارف عليها وهف تلك الخصعععععائ  والمميزات التي 

المكتمية من  ت ستخدمعا المكتبي لتعبر عن مدى استطاعت  لت قيم احتياجات المتوقعة اف الخدما

وبعععالتعععالف  مكن القول إنهعععا ثورة إ اريعععة حقيقيعععة تت ععععععععععععععمن القيعععا ة ن و الداعععاح   9قبعععة المسععععععععععععععتفيعععدن 

معا ير وممارسععععععععععععععات  مشععععععععععععععاركة جميا ادرا  المكتبة وة ا التطور لا  ت قم إلا  اعتما  واسععععععععععععععتخدام 

 10المقدمةن هائيةضمان الجو ة الجوةرية به ل الميسسات لخدماتها وأنشطاها النتساةع اف ت قيم و 

وبصععععععععععععععفتي كباحدة اف المجال المكتبات دالجو ة هف ماموعة الميشععععععععععععععرات المت املة لتفعية خدمة او 

خدمات معيدة والتي   تاج تطبيقعا لالتزام الإ ارة المكتبة  املة من الخصععععععععائ  والممارسععععععععات التي 

تفعة الاةتمام  اسععتراتياياتت يلدا للتكيت ما واقا التطوير والت سععين  القطاع المكتبي ن و تبني 

  ادة الجوانا المكتمية من ماموعات ومرادم وموار  بشععععرية وما  ة وتكدولوجية تسععععمح  ت قيقعا 

 والتغيير ن و الأد ةن

 ة في المكتبات ومراكز المعلوماتالجود وأهدافأهمية  .3

 تكمن أةمية الجو ة اف المكتبات ومرتكز المعلومات ديما  لف: 

  الإ ارية  تو يا الأ وار المداسععععععععععععععبة ل ة در  وك لك ت د د المشععععععععععععععكلات  الطرأ ضععععععععععععععبط الاعمال

 العلمية ومعالجاها لتقلية الأخطاء وربح الوقف ومد   يا ة كفاءة الخدماتن

 الردا من كفاءة المكتبات  ت سين الدواحف التدنيمية اف الإ ارةن 

 11  شجيععع ما  ا ومعدويان الردا من معدويات روح الفريم اف المكتبات ومراكز المعلومات 

  تفعية  ور المكتبات من خلال الت سعععععععععععععين الدوري والمسعععععععععععععتمر لخدماتها وأنشعععععععععععععطاها مما  زيد من

 شعرتها  ين مديلاتها )تعزيز الموقت التدادس ي( وكسا أكبر قدر من المستفيد نن

 ممعا  ةوتخفيض الت ععاليت الجو  كتبععاتالمسعععععععععععععععاةمععة اف تقلي  الأخطععاء وإ ارة الأ مععات  اخععة الم

  12نالارتقاء وتاويد الخدمات  من 

 تكمن أةمية الجو ة اف المكتبات ومرتكز المعلومات ديما  لف: و 
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  خفض الت اليت: إن الجو ة تتطلا عمة الأشياء ال  ي ة  الطريقة ال  ي ة من أول مرة

 نتقلية الت اليت ومعالجاها ومد  ةال د من الدانويات وأعباء الغير ال روري

  الإ داع  مما  سمح لععإ اا ا علا إناا اتهع  يثر ويدعكس:  ما  كتبةالعاملين  الم ردا مستوى 

 واس دمار قدراتهع اف ت سين وتفعية القطاعن يالجد

  فعلفنللأ اء ال المستمرالت سين  مواصلة ومتابعةتدعع ثقادية وأجواء مداسبة ت وين  يئة 

  13ةنادسيما ت قيم التدوالمشاركة اف اتخاذ القرارات مما   ف  التميز جد دة الد ار الأ تشجيا 

 ت سين الدواحف التدنيمية اف إ ارة المكتبات والردا من كفاءة أ ائهان 

 تودير الأ اة المداسبة لقياس والتقييع اف ماال المكتبات ومراكز المعلوماتن 

  ي والمكتميين  اخة الميسسة  عع ال لقة ال يوية  ين خدمات المعلومات والقطاع الإ ار

 14الواحدةن

 سيا ة الدقادة التدنيمية  اخة المكتبات ومراكز المعلوماتن 

 تبني أنماط قيا  ة مداسبة لدنام إ ارة الجو ة لدااح وخلم التميز  المكتبةن 

  العمة علا إرضاء المستفيد ن وتلبية ر باتهع ومتطلباتهع  الت سين المستمر للخدمات و يا ة

 15الأ اءنمستوى 

علا ذلك وحسا مدنور الباحدة دأن أةداف الجو ة اف ميدان المكتبات ت ون متمدلة اف   داء       

الردا من مستوى الأ اء وترقية مستوى خدماتها وكادة مخرجاتها اف ية  داء علاقات معدية 

مارسات والممتماسكة من اجة  لوغ تلك الأةداف والتي من ضمنها ت قيم الجو ة  استعمال الأ وات 

 المساةمة ل لك وتمكين المكتميين من إ ارة وتدنيع وتسيير العمليات والإجراءات العمةن

 جودة بالمكتبات ومراكز المعلوماتالممارسات المساهمة لتطبيق ال .4

إن تطبيم إ ارة الجو ة  المكتبات ومراكز المعلومات لا  ت قم إلا اف ية تبني ماموعة من 

 نااحعا وهف متمدلة اف:الممارسات التي ت من 

 الت سين المستمر لخدمات المكتمية  ما  توادم واحتياجات المستفيدن 

  القيععام  ععدورات تععدريميععة للمويفين  ععالمكتبععة لتطوير من معععاراتهع وكفععاءتهع  وضععععععععععععععا  رامج

تدريمية تسععععععععععة علا المويفين التكيت ما التغيرات الجد دة من اسعععععععععتخدامات للبرمايات 

 طبيقات وتطوير أ وارةع  البيئة الرقمية إلا  ير ذلكنالتكدولوجية والت
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  الاعتمععا  علا ميشععععععععععععععرات ومعععا ير الجو ة الععدوليععة والعععالميععة اف ماععال المكتبععات والمعلومععات

التي ت ععمن الت سععيدات الفعلية للخدمات المكتمية والعمة علا وتقييع العمليات للتعرف 

 نهان علا الدقائ  ومعالجة المشاكة قبة وقوععا لل د م

  التعرف علا الامتيععععا ات ونقععععاط القوة  ععععالمكتبععععة لاسععععععععععععععتغلال الأمدععععة لعععععا كونهععععا أ اة للتميز

والشعععععععععععععرة  ين مديلاتها بغية البقاء والاسععععععععععععتمرار والقدرة علا المدادسععععععععععععة اف سععععععععععععوأ خدمات 

 المعلوماتن

  الرقععا ععة والمتععابعععة للعمليععات والخععدمععات  اخععة المكتبععة لمعردععة السععععععععععععععير ال عععععععععععععع يح لمختلت

م المكتبة وا وار المويفين ومقارناها ومطا قاها ما المتطلبات والاحتياجات للتعرف اقسععععععععععععععا

 16علا إم انية الوصول لت قيم الجو ةن

  إعلام كة ما ةو جد د  اخة المكتبة للمسععععععععععععععتفيد ن  الخدمات الجد دة أو الخدمات التي

 جرى تغييرةان

 وخدماتهان وضا وإعدا  أ لة إرشا  ة تتودر علا معلومات حول المكتبة 

  إنشعععععاء خطة ذات أةداف طويلة الأمد ما ضعععععمان الت سعععععين الدوري والمتواصعععععة للخدمات

 المكتميةن

   الاةتمام  المسععععتفيد عن طريم التعاطت مع  والا  سععععامة الدائمة والر  علا اسععععتفسععععارات

 17العلمية و يرةا من التعاملات المساهددةن

 ومعا ير الدوليةن إضادة ت سيدات علا مبان  المكتبات  ما  توادم 

 تدريا وت وين العاملين  المكتبة  إعدا   رامج حد دة ومقددةن 

 الرقا ة علا احتياجات المستفيد ن والدنر بش اويهع ومعالجاهان 

  التركيز علا دئععة ذوي الاحتيععاجععات الخععاصعععععععععععععععة أثدععاء إعععدا  الخععدمععات والأخعع  بعين الاعتبععار

 18كيفية إ صال الوثائم والمعلومة لععن

 حديثة لإدارة وتسيير نظام الجودةاتيجيات الالاستر  .5

 د من أجة ت قيم أةدادعا لا اف الميدان و  واستمرارية المكتبات ومراكز المعلوماتمن أجة ضمان 

قة ذةدية عتبر طات تيال اخلعا   ماموعة الاستراتيايات  دا ة ما الموار  المشريةلعا من الاةتمام 

وميةة ون مت  لمكتبيوكلما كان ة ا االمكتمية  والخدمات م ركة لإ ارة وتدنيع وتسيير العمليات

أعلا وبدرجة عالية من الجو ة والكفاءة،  ف جو ة المخرجاتكلما كان لمطلوببالش ة امعديا و 

ولمواكبة التطورات ال اصلة والتغيرات ال د دة اف ماال المكتبات ولموادقة الت د دات الأخيرة 
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ا المور  لتطوير معارات  وتدمية ويائف  المعدية ن و أبعا  لعا لدنام الجو ة ومعا يرةا   تاج ة 

الأبعا  ك ا و  ة والتقدية والبيئة الخارجية المدادسةالتطورات التكدولوجيتأثيرات ا اا ية تواكا 

دمية الوقوف علا ت الاعتما  علا توجيهات ومبا ئ مقددة وة ا ما  تطلا  إ ارة الجو ة  لمتعلقةا

يا، الت وين لتدر والتي من  ينها الت فيز، ام د ة  الاستراتيايات ذلك من خلال وي ون  المكتميين

ثانيا الاةتمام  الموار  المالية والتاعيزات التي تسمح  الوصول وت قيم الجو ة ك لك لا ننس ى كة 

من عمليات التالية الرقا ة وتقييع الأ اء والت سين المستمر  كممارسات معدية ت من استمرارية 

مة ودم ما ةو مطلوب ويقلة من الأخطاء مما  اعة خطوة الاقتراب من مطا قة الجو ة أسعة الع

 وأسرع و يرةا من الاستراتيايات التي سيتع التطرأ لعا:

 :إن أةع أسععععععععععععععبععاب التفوأ  ععالميسععععععععععععععسعععععععععععععععات المكتميععة ومراكز المعلومععات هف تلععك ال وادز  التحفيز

المسععععععععععععععتويععات لت قيم الأةععداف الموضععععععععععععععوعععة كونهععا امر  والععدوادا المععا  ععة والمعدويععة للعععاملين اف جميا

أسععععععععععععععامعععععععععععععع ي لتطوير العمة وت سععععععععععععععين الأ اء اف ية اشععععععععععععععباع حاجيات ور بات العاملين مما  اعلعع 

  دادسععععععععععععععون لتقد ع الأد ععععععععععععععة وتسععععععععععععععخير كادة جعو ةع لبرو  م اناهع وعملعع  المكتبة وبالتالف دإن 

عتبرة تقد را لجعو ةع أو  تودير الوسععععععععععععععائة الت فيز   ون إما  ددا مسععععععععععععععت قات كاملة ما  يا ات م

ال ععععععععععععععروريعة لتطبيم الجو ة وتطوير العمعة، إععدا  البرامج التعليميعة ناو ماريعات العمعة المكتبي، 

تودير المواصععععععععععععععلات، بعدات  راسععععععععععععععية ليسععععععععععععععمح اف الأخير  زيا ة الإنتاجية الخدماتية للمكتميين وأ اء 

 وةدا  نوعين من ال وادز: 19  ون ذو كفاءة ودعالية،

 :مبالغ ما  ة تعط  للفر  للأ اء عمة مميز لإشععععععععععععععباع ر بت  تتخ  أشعععععععععععععع ال  ال وادز الما  ة

مختلفة هف: الزيا ات السععععععععععدوية، الراتا الشعععععععععععري، الزيا ات الفصععععععععععلية، الم اد ت والعدا ا 

 بعد التكريعن 

 :ترام واء كان ذلك  الاحارتبطف  ت فيز نفسععععععععععععععية العاملين اف العمة سعععععععععععععع ال وادز المعدوية

اشعععععععرا  اف اتخاذ القرارات، اجا ات لل الات الخاصعععععععة و يرةا من ال وادز التي تسعععععععاةع اف 

  20الردا من معدويات و يا ة الإنتاج الوييف  للميسسةن

 وهف نشاط أسام ي  ت ون من  رامج درعية مت املة الموارد البشرية بالمكتبة: تدريب وتكوين 

وعمليات المتعلقة   دمية وتطوير الخدمات   يت ت ون مترا طة  ش ة ومتدوعة تخت   ماالات 

ماموععا سلسلة من الأعمال تقوم من خلالعا إ ارة المكتبة  توجي  المكتميين ن وةا لكسا معارات 

ونشير لأن التدريا عملية مدنمة ومخطط لعا  21جد دة وتدمية ثقاداهع وقدراتهع لما ةو أد ةن

 صفة مستمرة لتدمية سلوكيات واتااةات المكتميين لت سين الأ اء وتوسيا معاردعع وصقة 
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معاراتهع وقدراتهع لاك ساب الخبرة وذلك ضمن  رامج تخطط لعا الا ارة ما مراعاة ل اجات المكتبة 

 ومتطلبات المستفيدن

والتدريا من المقومات الاساسية لتفعية طاقة الموار  المشرية ن و  وعلي  دعملية الت وين      

الارتقاء  القطاع المكتبي وت سين الا اء  كفاءة ودعالية عالية كما ان ماموع ة ل البرامج تعرف 

المور  المشري علا كيفيات التعامة ما مواصفات ومعا ير ت قيم الجو ة وتبر  لعع اةمية الت سين 

ات ل لك نستخل  ان البرامج الت وينية  اخة وخارج المكتبة تساةع بش ة كبير المستمر  الخدم

 اف ارشا  وتدمية معارات المكتميين لتقد ع أحسن الأعمال وتاويد الأ اءن

 :تعتبر الرقعععا عععة من الإجراءات الم عععد ة مسععععععععععععععبقعععا دعي ماموععععة من الخطوات الم عععد ة  الرقااااباااة

الجو ة تتطا م ما المواصعععفات والخصعععائ  الموضعععوعة  لمتابعة العمة بشععع ة مسعععتمر للتأكد من أن

سواء كان عن طريم اختبار أو الف   أو الت  يح ل مان استمرارية التطبيم وتصويا الأخطاء 

وت عععععععععععععع ي   والعمة علا مراجعة الاسععععععععععععععتخدام لت سععععععععععععععين من جو ة الخدمة وة ا ما  دعع تطبيم 

انما تبعت الاطمئدان والمسععععععععععععععيولية اف معا ير الجو ة  ون الخوف من الفشععععععععععععععة اف إحدى الخطوات و 

 23وقف واحد اف نفسية العاملين  المكتبةن

 :إن عملية الت سععععين المسععععتمر من مراحة إ ارة الجو ة اف المكتبات ويقصععععد  التحساااين المساااتمر

بهعععا ماموععععة الت سععععععععععععععيدعععات المتتعععابععععة والمجعو ات المبععع ولعععة والمسععععععععععععععتمرة لتطوير الخعععدمعععات وإتعععاحعععة 

وتعتبر أحد المقومات والركائز الأساسية التي تهدف  24ال سعيلات المطلوبة لتطبيم الجو ة  داخلعا،

ان اف تقععد ع وت سععععععععععععععين خععدمععات والأ اء لمعععالجتعع  لأعمععال المتعلقععة  ععالموار  المععاليععة لبلوغ  رجععة الإتقعع

 25والمشرية والخدماتية بش ة  وري  قلة من الدغرات ما ضرورة ربطعا  ت سين الأ اءن

 :أصععععععععععععععبح ال سععععععععععععععويم أمرا معمعا  عار ا لت سععععععععععععععين جو ة المكتبعة بعرض خعدمعاتهعا  عإتبعاع  التساااااااااااويق

تاحة المعلومات علا نطاأ واسععععا وإم انية اسععععتخدامعا خاصععععة ما اسععععتراتيايات تسععععويم مداسععععبة لإ

يعور التكدولوجيععععات والام ععععانيععععات التي تسععععععععععععععمح  عععع لععععك وتع اعتبععععارل حععععادز لنهوض القطععععاع المكتبي 

 26 اةتمامعع  ر بات المستفيد ومد   لوغ جو ة عالية اف العمةن

 :حيت  وجد ل ة مكتبة ميزانية خاصععععععععععععععة لشععععععععععععععراء ما  لزم من كتا وتاعيزات  المتطلبات المادية"

 27وآلات لأ راض الخاصة  الخدمات والأنشطة"

ويمكن الإشعععععععععارة من مدنور آخر أنها إحدى الركائز الأسعععععععععاسعععععععععية التي تمكن الوصعععععععععول لاحتياجات 

 يئععةاف يععة ت سععععععععععععععين البالمععا  ععة  اخععة المكتبععة لتاعلعععا قععا رة علا أ اء أ وارةععا التعليميععة والب ديععة 
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الداخلية وت قيم الجو ة التي لا تت قم إلا  اسعععععععععععتخدام القياسعععععععععععات المعيارية التي ت د  ميشعععععععععععرات 

 28التعامة ما الميزانية واس دمارةا ديما  فيد وتسمح بعدةا  تطبيم  اقف ميشرات الجو ةن

 :من أنسععععععععععععععا العمليات التي  تع  واسععععععععععععععطاها توجي  والتأثير علا الاخرين لإناا   القيادة الفعالة

أعمععالعع  ععدقععة اف الآجععال الم ععد ة وبععالتععالف دععالقيععا ة الفعععالععة  اخععة المكتبععات ومراكز المعلومععات من 

الاسعععععععتراتيايات الجد م فزة للعدصعععععععر المشعععععععري لتطبيم معا ير الجو ة من خلال الاشعععععععراف المتزامن 

 29لخطوات التدفي  واتخاذ القرارات المداسبة التي من شأنها ت قيم الجو ةنوالمتتابا 

 ة في المكتبات ومراكز المعلوماتمؤشرات وابعاد الجود .6

ةدا  العد د من الميشعععععععععععرات الرئيسعععععععععععية التي تددرج من خلالعا الجو ة  المكتبات  مكن عرضععععععععععععا 

 علا الد و التالف:

 : ٍالاتصاااااااااااا (Communication)  تع ذلك من خلال العلاقة التي تاما المسععععععععععععععتفيد ما العاملين 

وتاعلعع علا معردة   ادة المسععععععععععععععتادات الجد دة  المكتبة وتعط  درم للعاملين لفعع احتياجات 

 المستفيد ن مما سياعة توييت الجو ة  اخة القطاع أسعة وأسرع مما سبمن

 : إمكانية الوصاااو (Accessibility) عيلات المتاحة للوصععععول السععععريا لأوعية  تمدة اف جملة ال سعععع

 ومصا ر المعلومات  أقة جعد ووقف  استخدام تطبيقات ومدصات تكدولوجيا المعلوماتن

 :الاستجابة (Responsibility)  هف القدرة علا التعامة ما متطلبات المستفيد وتقد ع الخدمات

 نبش ة متميز و قيم من حيت الالتزام  الوقف والأ اء  كفاءة عالية

 :التسااهيلات الملموسااة (Tangibes)  عبارة عن ال سعععيلات الما  ة المتاحة لدى المكتبة من الأثاث

والتاعيزات والموار  مدة: ال واسعععععععيا، الأثاث، الأدرا ، الأموال و يرةا لأةمياها للاتصعععععععال والتأثير اف 

 المستفيدن

 :الأمان (Security)  رجعة شعععععععععععععععور المسععععععععععععععتفيعد  عالأمعان والدقعة اف الخعدمعات المقعدمعة ومن  قعدمعا 

للارتياح ما ضععععععرورة عدم وجو  شعععععع وى أو خطأ اف الخدمة، أي السععععععرية اف التعاملات  ين المسععععععتفيد 

 30والمكتبة وك لك ال فاظ علا سرية المعلوماتن

 :المجاملة والتعاطف (Courtesy)  قدرة العاملين  المكتبة علا تقبة طلبات المسعععععتفيد ن  صعععععدر

رحا ما توادر صععععععععفات اللباقة والتأ ب مما  سععععععععمح   شععععععععكية علاقات متيدة جيدة ت سععععععععع  الاحترام 

 والتقد ر والو  والألفة ما المستفيد  معنى تخصي  الان بال والعدا ة اللا مة لععن
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 :التأمين (Assurance) لومات والخدمات للمسععععععتفيد  ون قيو  وت ريت العمة علا وصععععععول المع

 31للمعلومة أي بش لعا الأصلف وبالتالف ت قيم الأمان والدقةن

 :هف القدرة علا استغلال الأمدة للموار  المتاحة من العمال، الميزانية، الوقف، تاعيزات  الكفاءة

يععة قععدمععة وتقلبعقلانيععة وحسععععععععععععععن التخطيط لت قيم الأةععداف المرجوة  ععأعلا مسععععععععععععععتوى للخععدمععات الم

 32الأعباء والأخطاء  اخة المكتباتن

 :تقوم المكتبععات  تطوير وقيععاس الدتععائج التي تسعععععععععععععععاةع اف الفعععاليععة  اخععة الميسعععععععععععععسعععععععععععععععة  الفعاالياة

وتطبيم الدتعائج لأ راض الت سععععععععععععععين المسععععععععععععععتمر وتعمعة علا تطوير مخرجعاتهعا ودم سععععععععععععععيعاأ الأةعداف 

 33  من دعالياها واستمرارياهان المسطرة التي تتماش ى وطبيعة الميسسة والمستفيد ن مما

ومما سععبم  مكن القول ان مصععطلح الفعالية حسععا  ن و  عة ماضعع ي ل  علاقة  ت قيم أةداف 

الميسععععععععععسععععععععععة د لما كانف الدتائج المتوصععععععععععة إليها قريبة علا الأةداف المرتقبة كلما تاسععععععععععدت الفعالية 

لأةداف، التالية: الوسائة، ا الميسسة والعكس ص يح ولت قيقعا  تطلا تفاعة الابعا  الأساسية 

  34الجعو  كم ر  أسام ي للتطوير وبلوغ الأةدافن

 :المصاااداقية (Credibility)  وهف جعة المسععععتفيد ن  شعععععرون  الدقة التامة من المكتبة والعاملين

بها وخدماتها المقدمة والا مان  أن مصل اهع ةددعا الأسام ي لجدارتهع اف تودير معلومات وخدمات 

  دةنموثوقة وحد

 :الموثوقية (Relability)  تقد ع معلومات موثوقة مما  زية الشععععععععععععععك والارتبا  للمسععععععععععععععتفيد اثداء

 35التعامة والتفاعة ما خدمات  اخة المكتبةن

 :رضا المستفيدين (User satisfaction)  وةو عامة الأسعامع ي لت د د جو ة الخدمة اف المكتبات

كون رضععععععععععا المسععععععععععتفيد وجو ة الخدمة مرتبطان ارتباطا قويا ليأثر ذلك علا المكتبة وياعلعا ت سعععععععععن 

خدماتها ودم احتياجات ومتطلبات المسععععععععتفيد دقد أصععععععععبح نااحعا مقترن  ميشععععععععر رضععععععععا المسععععععععتفيد 

ة،  تودير د عععاءات مداسعععبة للقراءة والب ت والأنشعععطحيت  تع تشعععجيععع علا للارتيا  علا المكتبة 

سعععععععععععععرعة الاسعععععععععععععتاا ة، المجموعات الرقمية، الأخ    رائهع أثداء ت سعععععععععععععين الخدمة، ت وين المسعععععععععععععتفيد 

 36للوصول للمعلومة و يرةا من الميشرات التي ت من ولائهعن

املعا دعي اف موأ وارةا  ويائفعا الجو ة ر ع اختلافالمطبقة لت قيم الممارسات ناد أن ومد  

ات ومراكز المكتبتاعة سالفة ال كر التي  المتمدلة اف الأسس والميشرات تي ي  دا لبلوغ الأبعا 

تبوء مراكز ومستويات متقدمة عن  يرةا من المكتبات المدادسة الأخرى وتاعلعا م ط  المعلومات



 71-52:  (. ص.ص2023)مارس  13/  العدد:  05المجلد:       /لدراسات المكتبات والمعلومات              مجلة

7781-2661:ISSN 

 

 
 

64 

ع خدماتها اف تقد  كتبةالعمة علا الردا من جو ة الماف اطار وذلك واةتمام المستفيد ن منها ننر 

حتى تدف  وتطبم معا ير الجو ة الخاصة لترقية الا اء ول   تتميز عن  اقف الميسسات  علا اكمة وج 

دإن  التالف، وبالجو ة وتمديها علا المدى البعيد لا  د من اناهاج واستخدام ممارسات واستراتيايات

ونشير لأن  تها  ين مديلايز اف تقد ع خدماتها التم ألزماها السرف ن و  المكتبات لوغ الجو ة حتمية 

بي تفعية القطاع المكتالم ر  الأسام ي اف نتائج ة ل الممارسات ال مدية وميشرات الجو ة هف 

طبيم تالتي  لقى علا عاتقعا ت وين ال ا ر المشري الميةة ل أنواع المكتباتوبالأخ  والارتقاء    

ن التميز لا   ون إلا مد داء واعدا  البرامج المختلفة  اخلعامعا ير الجو ة وتقلد أ وار جد معمة لب

تلك ني  ب   المستمر إلا مستويات متميزة وعالية من الجو ة الارتقاءاف م اولة  الاستمرارخلال 

ومن وجعة  ،المدادسة العالمية عالعوإ صالعا إلا  خدماتهااف الردا من الممارسات التوجيهية والمدمرة 

دان جة الممارسات التي تساةع اف ت قيم الجو ة كانف ولا  الف  المطبقة المكتبةأو المكتبي رأي 

كمقومات أساسية تش ة ذرع قوي للتصدي للمشاكة ومعالجاها كما تسمح  تطبيم معا ير الجو ة 

  كع التدريا والت وين والاتصال والت سين المستمر و ت قيم المصداقية والفعالية  المكتبة 

لميشرات التي ت قم التوا ن لتدفي  العمليات وتدعمعا للدااح من المرة الأولا وبالطريقة و يرةا من ا

ال  ي ة ومن ةدا تتضح العلاقة  ين الجو ة والممارسات الم كورة اف أنها تش ة انسجاما واض ا 

ا هللارتقاء  القطاع المكتبي  ون دشة كما توج  أننار المكتميين وتزيد من  رجة وعيهع عن أةميا

كاستراتيايات لت سين وتطوير  الخدمات المكتمية وضمان سيرورة العمة ودم ميشرات مقددة 

لت ون ذات مخرجات دعالة علا كادة الف اءات المتواجدة علا صعيد المكتبة مما  ودر البيئة 

رة االمداسبة الم فزة للوصول للأةداف المسطرة، ونوضح   لك ان المكتبات المتبنية لاستراتيايات إ 

وتدنيع الجو ة  الميسسة ست ون ناج ة عن  يرةا دمعما كان توج  المكتبات ن و  تطبيم معا ير 

الجو ة والعمة  اد ة لتدفي ةا ال  يح وبالش ة المتوادم ما ميشراتها وت قيم الدااح د ل  لا 

عا ل تقارن ما نااح المكتبات المدتهجة للممارسات والاستراتيايات الجو ة حيت سي من ذلك 

 الارتقاء والدااح علا المدى البعيد وبوقف سريا  ون أي أخطاء مستقبلان

 دة في المكتبات ومراكز المعلوماتعلاقة الاستراتيجيات الحديثة بتحقيق الجو  .7

أ ى الوعف  أةمية الجو ة كاستراتياية للارتقاء  المكتبات ومراكز المعلومات إلا تبني ممارسات 

لإ ارة الجو ة علا ن و   من استمرارياها ويعكس مخرجاتها بش ة  واستراتيايات حد دة وم د ة

 توادم ما أةداف وويائت المكتبة المدتهجة لعا، دعي أساس للتطوير  والت سين المستمر الفعال 

للارتقاء  كفاءة ودعالية عالية دقد أصب ف جملة ة ل الممارسات )الاتصالات، التدريا، الت وين، 
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عالة، الت فيزننن( هف أةع الخطوات الوييفية لتقلد الريا ة كونها تساةع اف تبني الرقا ة، القيا ة الف

معا ير الجو ة وأننمة وبرامج التطوير  القطاع المكتبي  ون قلم وخوف من الفشة والتغيير وإنما 

الدادا الم ر  لاستاا ة للتغيرات الجد دة والم سارعة مما  دعكس  دورل علا ت قيم الدااح 

 المكتبات كميسسات  ار ة  اخة المجتمعات العربية والعالمية لأ اء  ورةا التعليمي والرقف 

والتدقيف  والترديعي اف ماالات متعد ة كباقف الميسسات الاقتصا  ة والاجتماعية والتعليمية 

ويمكن توضيح أبعا  العلاقة  ين جملة ة ل الاستراتيايات الم كورة وإ ارة الجو ة اف المكتبات 

 كز المعلومات اف الدقاط التالية:ومرا

  تعزيز قيمة و ور المكتبات ومراكز المعلومات كميسسات خدماتية للمستفيد ن لتلبية

 احتياجاتهع المعردية وتدمية معاراتهع اف ية تلك الخدمات التي تقدمعان

  تسعية تطبيم معا ير الجو ة وميشراتها بسما سيا ة ة ل الممارسات  اخة المكتبات

 سعا إ اا ا لتصبح ثقادة تدنيمية لا د منهانوانع ا

  و يا ة وعف المكتميين وأمداء المكتبات  أةمية الممارسات والاستراتيايات  ت قيم الجو ة

 وتفعية القطاع المكتبي كما ت من نااح ميشرات ومعا ير الجو ةن 

  ير خدمات وبعد تسيإ ارة الأ مات والمشاكة التي تواج  القطاع المكتبي والعاملين    أثداء

 المعلومات  مواصفات وخصائ  ذات كفاءة عاليةن

  تعمة أبعا  وأسس الجو ة وممارساتها علا  عع إ ارة المكتبة  إنااح تطبيم ننام الجو ة

  اخة المكتبات ومراكز المعلوماتن

  تقلي  الأخطاء وبرو  نقاط قوة تمكن من اس دمارةا كبدائة م فزة للمدادسة والتميز

 دالعا من المكتباتن ين أم

 نتائج الدراسة

 من خلال ما سبم نستنتج ما  لف: 

  إن الممارسععععععععات ال عععععععع ي ة لإ ارة وتسععععععععيير ننام الجو ة  مكن المكتبات ومراكز المعلومات

 من تطبيم معا ير الجو ة  كفاءة وضمان ت سين وتاويد خدماتهان

 ة المكتبات وتميزةاتعد الاسعععععععععععععتراتيايات ال د دة للجو ة مقومات أسعععععععععععععاسعععععععععععععية لاسعععععععععععععتمراري 

 وكسا مصفات عالية  ين الميسسات المت صلة علا شعا ات الجو ةن



 71-52:  (. ص.ص2023)مارس  13/  العدد:  05المجلد:       /لدراسات المكتبات والمعلومات              مجلة

7781-2661:ISSN 

 

 
 

66 

  عتبر الت وين والت فيز من أ ر  المقومععات والممععارسعععععععععععععععات الفعععالععة لإناععاح تطبيم وت قيم 

 الجو ة وبلوغ أ اء متفوأ  لبي متطلبات المستفيدن

 قاء تراتيايات الجو ة والارتننريا ةدا  علاقة مت املة ومترا طة جوةريا  ين تطبيم اسعععععععععععععع

 القطاع المكتبي لأن ت قم أبعا  وأسععععععععععععععس الجو ة )المصععععععععععععععداقية، الأمان، الفعالية، رضععععععععععععععا 

المسععععععععععععععتفيععدننن( ةو ن ياععة الممععارسعععععععععععععععات المتمدلععة اف: )التععدريععا، الت وين، الت فيز، الرقععا ععة، 

 الاتصالاتننن(  اخة المكتباتن

 خاتمة

وإ ارة الجو ة لا  ت قم  ععالاعتمععا  علا معععا ير الجو ة اف الأخير نسععععععععععععععتطيا ال كع علا ان ننععام 

وحدةا وإنما  سعععتدعف ذلك ممارسعععات واسعععتراتيايات م د ة كوسعععائة لت سعععين الأ اء و عع تطبيم 

القياسععععات المعيارية وضععععمان نااحعا لبلوغ الجو ة ومد  الارتقاء  المكتبات ومراكز المعلومات، دقط 

ة ل الممارسععات لت ون ثمرة لتدنيع العمة علا جميا الأصعععدة  تطلا تنادر الجعو  لتعميع وتبني 

لإ ارة الموار  المشععععععععععععععرية، البرامج، الموار  الما  ة وكة ما  خ  ننام الجو ة واف ة ا السععععععععععععععياأ وعلا 

 ضوء الدتائج المتطرأ اليها قمدا  وضا جملة من التوصيات التالية:

 ل د دة المسعععععععععععاةمة اف ت قيم ضعععععععععععرورة الت سعععععععععععيس  أةمية الممارسعععععععععععات والاسعععععععععععتراتيايات ا

 الجو ة والارتقاء  القطاع المكتبي ومراكز المعلوماتن

 تعميع الممارسات المساةمة اف ت قيم الجو ة اف جميا المكتبات ما ال ت علا التقيد بهان 

  وجوب تبني المكتبعععات ومراكز المعلومعععات اسععععععععععععععتراتيايعععات مميزة ومختلفعععة تسععععععععععععععععاععععدةعععا علا

 وتبوء مراكز عاليةن ةكعامة أسام ي للتوج  ن و الريا تطبيم وإ ارة الجو ة 

 مصادر ومراجع الدراسة
 :العربيةباللغة أولا: 

أحمد، إ راةيع عبدون معا ير جو ة الأ اء اف المكتبات الجامعية العربية:  راسة مقارنة ما التطبيم علا  .1

 ن2016، 6، عن3الفرات، مجن مدنومة مكتبات جامعة

 وعادية، السعيد؛ عبد العا ي، م مدن الجو ة الشاملة اف المكتبات الجامعية الجزائرية: مكتبات جامعة  .2

 ن2014، 1، عن6المكتبات، مجنم مد خي ر بسكرة أنموذجان مالة علع 

 ن2007، 5، عن5لة الباحت، مج ومد ن،  وستن إ ارة الجو ة الشاملة والأ اء المتميزن ما .3

حامدن إ ارة الجو ة الشاملة اف مكتبات جامعة ح ر موت للعلوم والتكدولوجيا:  راسة التفهني، أحمد جا ر  .4

 ننرية ميدانيةن الميتمر العلمي الدالت لجامعة ح رموت بعدوان ن و جو ة البرامج الأكا  مية وتعزيز  ور الجامعة

 ن2014اف خدمة المجتما، 
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الجامعية ال  ومية اف الجمعورية العربية السعو  ة:  راسة جبارة، ا فلين شفيمن إ ارة الجو ة اف المكتبات  .5

ميدانيةن رسالة مقدمة لدية  رجة الماجستير اف إ ارة المكتبات والمعلومات: جامعة  مشم: كلية الآ اب والعلوم 

 ن2014لمكتبات والمعلومات، الإنسانية: قسع ا

البصرة:  راسة تطبيقيةن لدية  رجة الماجستير ال لف ، علف م ير كريعن الجو ة الشاملة اف المكتبات جامعة  .6

 ن2012علومات والمكتبات، اف المعلومات والمكتبات: جامعة البصرة: كلية الآ اب: قسع الم
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