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 الذي  بفضله  وصلت لـمقامـــي هذا  أهدي  ثـمرة 

 صاحبة  المعالي ، إلى من سهرت الليالي  من ـأجلي ، إلى  من 

  ،وإلى  من كان بـجانـــبـي** سعدة **ذرفت الدموع  الغوالي ، إلى أمي  الحبيبة  

 طوال أ�مي ، إلى من خفف عني آلامي  ، إلى من تعذب من أجل تحقيق أحلامي ، إلى والدي

 زالت  تنير دربي بدعائها  عجوزتي الغالية إلى  الشمعة  التي لا

 إلى من زرع  في نفسي  الطموح  والمثابرة  وأعانني  كثيرا  في إعداد

 ائي نمن كل غالي أب أغلى إلـــى **عبدالقادر** هذه المذكرة  زوجي ورفيق  العمر الغالي 

 إلى جـميــع الأهل **إيناس  وإسراء**إلى براعم  وكتاكيت الأسرة 

ــي وأخــــي  ، إلـــى ينابيع  الصدق الصافي ،  والأحباب  وكل  من تــجمعنــي بــهم صلة الرحم  من أخواتـ

  فـي العمل  إلــى زملائــــي ، زميلاتـــي.إلى  من سعدت  برفقتهم  في دروب الحياة ، صديقاتــي وأصدقائـــي 

  .ــــــــــــــــــــــة بعلـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي وهيبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالـــــى من ساعدتنـــي كــثيــرا في انــجـــاز هذه الـمذكرة  

 مات من درر  وأسمى وأجلى  عبارات في القلم 

 وصاغوا لنا من عملهم حروفا ومن فكرهم منارة  لنا سيرة  العلم  والنجاح ، 

 أساتذتنا  الكرام ، وإلى كل طالب علم  إلى كل من ساندنــي  وشجعنــي من قريب 

 مل  المتواضع أو بعيد إلــــى من ذكــرهــم قلبــي ولـم يذكــرهم قلمي أهدي هذا الع

 -آمين–راجية من  المولى عز وجل  القبول والنجاح 

 

  

بسم الله  أبدأ كلامي  

الذي  بفضله  وصلت لـمقامـــي هذا  أهدي  ثـمرة 

صاحبة  المعالي ، إلى من سهرت الليالي  من ـأجلي ، إلى  من  عملي  إلـــى

ذرفت الدموع  الغوالي ، إلى أمي  الحبيبة  

طوال أ�مي ، إلى من خفف عني آلامي  ، إلى من تعذب من أجل تحقيق أحلامي ، إلى والدي 

إلى  الشمعة  التي لا**صالح ** الحبيب  

إلى من زرع  في نفسي  الطموح  والمثابرة  وأعانني  كثيرا  في إعداد**الحاجة  خيرة ** 

هذه المذكرة  زوجي ورفيق  العمر الغالي  

إلى براعم  وكتاكيت الأسرة  **مليك عبدالرحمن ومريم أحلام **

ــي وأخــــي  ، إلـــى ينابيع  الصدق الصافي ، والأحباب  وكل  من تــجمعنــي بــهم صلة الرحم  من أخواتـ

إلى  من سعدت  برفقتهم  في دروب الحياة ، صديقاتــي وأصدقائـــي  

الـــــى من ساعدتنـــي كــثيــرا في انــجـــاز هذه الـمذكرة  

مات من درر  وأسمى وأجلى  عبارات في القلم إلى من علمو�  حروف من ذهب  وكل

وصاغوا لنا من عملهم حروفا ومن فكرهم منارة  لنا سيرة  العلم  والنجاح ،  

أساتذتنا  الكرام ، وإلى كل طالب علم  إلى كل من ساندنــي  وشجعنــي من قريب 

أو بعيد إلــــى من ذكــرهــم قلبــي ولـم يذكــرهم قلمي أهدي هذا الع

راجية من  المولى عز وجل  القبول والنجاح  

 

  رشكال



 

  .والـى الأستاذ بوعمرة فتحي

  

 إن كان من الشكر فهو للواحد القهار نحمده على عونه

 و فضله الذي أتـممنا به هذا العمل و يجعله لنا في ميزان

  .الحسنات يوم لا ينفع لا مال و لا بنون إلا ما قدمته يداه 

  "الله كرالناس، لم يش كرمن لم يش: " قال رسول الله صلى الله عليه وسلم

  رواه احمد و ابو داوود  والبخاري وصححه الالباني

 رم ـــــمحتـنتقدم بجزيل الشكر و جميل العرفان و الامتنان إلى الأستاذ ال

 نا و �نيا لسعة صبره و �لثا لأمانتهأولا لقبوله الإشراف على مذكرت

والـى الأستاذ بوعمرة فتحي معنا و قيامه بواجبه المهني حيالنا بكل صدق و إخلاص

  .هاـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية و إلى العاملين ب

  .جاز هذا العمل من بعيد أو قريبـساعد� في إن

  

  

إن كان من الشكر فهو للواحد القهار نحمده على عونه

و فضله الذي أتـممنا به هذا العمل و يجعله لنا في ميزان 

الحسنات يوم لا ينفع لا مال و لا بنون إلا ما قدمته يداه  

قال رسول الله صلى الله عليه وسلمهريرة � قال  عن ابي

رواه احمد و ابو داوود  والبخاري وصححه الالباني

نتقدم بجزيل الشكر و جميل العرفان و الامتنان إلى الأستاذ ال  

أولا لقبوله الإشراف على مذكرت" لجلط إبراهيم"

معنا و قيامه بواجبه المهني حيالنا بكل صدق و إخلاص 

مكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية و إلى العاملين بـإلى مدير ال          

ساعد� في إنو إلى كل شخص 

  

  

  

  

  



 الذي وفقني بھذا الإكراماللھم لك الحمد و الشكر و سبحان الله ذو الجلال و 

 ما كنت الا بإذنھ و الصلاة على الحبیب محمد خاتم الانبیاء و على الھ و 

  صحبھ الاطھارو

  سورة الاسراء -و بالوالدین احسانا وقضى ربك الا تعبدوا إلا إیاه :لى اقال تع

     الحب و الحنان و رعتني دائما باھتمام الى اروع الناس  الى من اعطتني
  اجمل احساسو

  .........................امي الغالیة.......................

  الى من انار دربي و زرع الفرحة في قلبي

  الى من رافقني في مشواري و كل ایامي

  .........................الغالي ابي........................

الكتاكیت  إلىن علي ، مروة ، و یـمأسعاد ، جمال ،  أخواتيو  إخوتي إلى
بختة ، خیرة  إلىبعید  أوكل من یعرفني من قریب  إلىروان و میرال و 

  بركشانسامیة ، فاطمة ، حنان و خاصة فاطمة 

  و بالخصوص لمیس  أعمالإدارة  2طلبة ماستر و الاساتذة جمیع إلى

  .، مروة، ربیعةحوریة،زولیخة 

    

  

    

 

  الملخص 

تناولت  هذه  الدراسة  موضوع  �ثير استخدام  ستة سيجما  على تحسين  جودة  

  –تيسمسيلت - دراسة حالة  خدمات  المكتبة  العمومية   الخدمات  المكتبية  



وعلى   حيث  �دف  من خلالها  إلى إزالة  الغموض  حول  مفهوم  ستة سيجما  والتعرف على مراحل  تطبيقها 

  .جودة  الخدمات  المكتبية  ما يرتبط  �ا  

تركز  منهجية  ستة سيجما  على  التحسين المستمر  والمعرفة  بحاجات  ومتطلبات  القراء  و�قل الأخطاء  والتكاليف  

للتحسين ومنهجية التصميم  التي  وحل المشاكل  �يجاد  الأساليب  وتحديد الحلول  من خلال منهجية  ديماك  الممكنة

  .تحد من عيوب  الخدمة  المقدمة 

  الكلمات   المفتاحية

  .ستة سيجما ، الجودة ، جودة الخدمات المكتبية  

Résumé  

Cette étude portait sur l’impact de l’utilisation de Six Sigma sur 

l’amélioration de la qualité des services de bibliothèque, 

Étude de cas sur les services de bibliothèque publique - 

 Qui vise à démystifier le concept Six Sigma et à identifier les étapes de son 

application, ainsi que la qualité des services bureautiques associés. 

La méthodologie Six Sigma est axée sur l'amélioration continue, la 

connaissance des besoins et des exigences des lecteurs, le minimum 

d'erreurs, les coûts possibles, la résolution de problèmes, la recherche de 

méthodes et l'identification de solutions via la méthodologie d'amélioration 

DIMAC  , ainsi que de méthodes de conception permettant de réduire les 

imperfections de service. 

les mots clés 

 Six Sigma, qualité, qualité des services de bureau. 
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  مقدمة

عامة



  مقدمة عامة

 

 أ 

  :تمهيد

رات السريعة والتطورات الـمذهلة التـي مست جـميع الـمنظمات، خلقت نوع من التحد�ت والـمنافسة ــإن التغي

       ادةــــخدماتية، إذ تعتبر الـمكتبـــة مركز يوفر للقراء ما يـحتاجونه وما ينفعهم زيـبـما في ذلك الـمنظمات ال

هم ـعلى دورها فــي التوجيه والإرشاد، ورفع مستوى الإدراك من خلال تقديـم خدمات تسهل وتساهم في وصول

ر ـحالــي، وتعتبـانبا مهما فــي الوقت الـــمكتبية جـال ــخدماتالودة فــي ـجـى ما يهدفون له، حيث أصبحت الـإل

ي بيئة الـمتأثرة ـفـمستقبلي،منظمة ونـموها الـلة الجودة هي التــي تـحدد حاـوال،دمات ـخـالجزءا من عملية 

رير وجودها وأن تلبـي حاجة الـمستخدم إلـــى جانب تلبية توقعاتـهم، ــبتكنولوجيا الـمعلومات تلتزم الـمكتبات بتب

  .ن وخفض التكاليفـجودة للمستخدميـر خدمات عالية الــلذلك وجب على الـمكتبة أن تسعى جاهدة لتوفي

م الثالث توضح الكم الهائل من الـمشاكل ـر من دول العالــي الكثيـمقدمة فـخدمات الـمكتبية الـن واقع الر أـغي

ى ـي الجزائر، ولكي تقدم الـمكتبات خدمات ذات جودة ترضــحال فـالتــي تعانــــي منها هاته الدول كما هو ال

     ستة سيجما و�عتبارلــــــــزم عـــــلـيهـــا البحث عن مـجموعة من الطرق والأساليب، لتطوير هاته الخدمات،  الـقراء

     مكتبيةـ، كما أنـها ـخدمات الـجيد لـجودة الـخدمات، بـما فيها جودة الـن الـيـمن الـمناهج الـحـديثــــــة للتحس

       للوصول لدرجة متقدمة  جودة، إذ تقوم على مراقبة الأداءـم إدارة الي علـــمفاهيم الإدارية فـمن أحدث ال

الات ـحـي مثل هذه الــي فــمن الـجـــــودة بتقليص من العيوب لأقصى قدر مـمكن، فأسلوب ستة سيجما عمل

  .دمات خـالملائمة  مــما يــحـــد من مشــاكل ـمناسب والطريقة الـي الوقت الـلتلبية حاجات القراء ف

تتطلب على الـمكتبات العامة إتباع منهجية داعمة ومبتكرة تساعدها فـــي تـحسيــن خدماتــها للوصول وتـحقيق  

خدمات بفعالية وتكلفة أقل ويساعد ـن الـيـجودة الـخـدمات الـمكتبية، يعتبر أسلوب ستة سيجما الطريق لتحس

  . مستمرـن الــي تـحقيق التحسيــف

 الاشكالية:  

  جودة ـحاصلة والتكيف معها إستلــــزم عليها الإهتمام بعـــــامل الـرات الـرة الـمكتبات العامة للتغيـــأجل مسايمن 

ي لــها أثــــر كبيـــر على تعــزيـــز وتـحسيــــن ـمكتبية التـخدمات الـي الــفــــي خدماتــــها، �عتماد ستة سيجما ف

  .الــجودة فـــــي خدماتـها، ووصولـــها إلـــى جـــودة عــاليــة التــــي تـفــــي �حتياجات وتوقعات القراء

  :ومن هذا الـمنطلق نقوم بصياغة إشكالية دراستنا على النحو التالـــي
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  مكتبية؟ـخدمات الـن جودة الــحسيـي تـــفى أي مدى تساهم ستة سيجما ـــــإل

 تندرج تـحت هذه الإشكالية جـملــــة من التساؤلات الفرعية :الأسئلة الفرعية:  

 ما الـمقصود بستة سيجما؟ - 

 م خدمات مكتبية ذات جودة ترضي القراء؟ـهل يتم تقدي - 

 تؤثر �لإيـجاب؟كتبية �ستخدام ستة سيجما، وهل ـمـخدمات الـن جودة الــحسيـكيف يتم ت - 

 فرضيات الدراسة:  

 .تعتبر ستة سيجما أداة لتقليص الأخطاء - 

 .م خدمات مكتبية ذات جودة متوسطة نوعا ماـيتم تقدي - 

وب ــــيــل، العـــــمشاكـل الـــركيز على حـمكتبية �ستخدام ستة سيجما �لتـخدمات الـن جودة الـحسيـيتم ت - 

 .ا القراءـــلتحقيق رضالـمراقبــة، وتـخفيض التكاليف 

 تكمن أهـمية هذه الدراسة في : أهمية الدراسة:  

 .مكتبات العموميةـي الـراء  البحث  العلمي لـمفهوم ستة سيجما وإمكانية  تطبيقه فــإث - 

 . توضيح  مفهوم  ستة سيجما وكيف يتم إنــجاحهـــا �ستخدام أدواتـها وأساليبها - 

 .دى القراءــمعلومات لـر الــي توفيــوالدور الذي تلعبه فإلقاء الضوء على أهـمية الـمكتبة  - 

والفوائد الـمتــرتبة  ، �ستخدام ستة سيجماةــحديثـكمدخل للإدارة التطبيق الـمكتبة العمومية   إبراز أهـمية - 

 .عنها

 .مكتبيةـال خدمات ـالالكشف عن �ثـيــر ستة سيجما على جودة  - 

 ىــــإلتـهدف هذه الدراسة : أهداف الدراسة:  

  .ول مفهوم ستة سيجماــإزالـــة الغموض ح  - 

  .التعرف على مراحل تطبيق ستة سيجما، وأهـميتها وأهدافها - 

  .خدمات الـمكتبية وجـميع ما يــرتبط بـهاـودة الــالتعرف على ج  - 

  .التعرف على تطبيق ستة سيجما �لـمكتبات  - 
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تسليط الضوء على واقع الـخدمات الـمكتبية الـمقدمة مـــن خلال دراسة حالة فـــي الـمكتبة الرئيسية  - 

  .جزائرـي الــللمطالعة العمومية بتيسمسيلت كنموذج لباقي الـمكتبات العمومية ف

 ىـــــموضوع إلـهذا الـيـمكن تلخيص أسباب اختيار� ل: أسباب اختيار الموضوع:  

 :ةأسباب ذاتي -1

ث وهو منهجية ستة ــالـمكتبية وربـطــه بـمدخل حدي خدماتـالمـحاولــة التميز بـطرح مــوضوع جــودة  - 

 .سيجما

 .يدان الإدارة بـحكم التخصص إدارة أعمالــي مــا فــنـي تنمية معلوماتـــالرغبة ف - 

  .مكتبة، والتعرف على كيفية تطبيق ستة سيجماـي تقدمها الــخدمات التـة الـــى معرفـــي إلــنا الشخصــولــمي  - 

 :ةـــوضوعيــماب ــأسب -2

    ة وما يـمكن أن يـخلقــه تطبيقها ــمكتبيـخدمات الـن الــحسيـي تــموضوع ستة سيجما فـالأهـمية البالغة ل - 

 .مكتبية لتحقيق الأهدافـخدمات الـجودة الـتـحسيـن لـمشاكل و من حل ل

 .مكتبات العامة فـــــــي ترقية الـمـجتمعـتلعبها الي ــة التـــمكانـال - 

 رة الأعمال بطرق حديثة ستة سيجماجال إداـي مــد من الدراسات فــمزيـي تشجيع إعداد الــالرغبة ف  - 

 . مكتبية كمثالـخدمات، الـوالتأكيد على جودة ال

 منهج الدراسة و الأدوات المستخدمة: 

متبعة ـجاز الدراسة، فهو عموما الطريقة الـمساعدة على إنـالـمنهج الـمناسب من أهم العناصر ال يعد إختيار

الذي تـم  جـمنهـإن الى أهداف الدراسة،ـــوصول إلــة للـــروحــمطـالـــر الإشكالية ي تثيــتــللإجابة على الأسئلة ال

البيا�ت ليل الأفكار و ـن خلال وصف وتـحــي مــالاستنباطج ــمنهــذه الدراسة هو الـــي هــــإستخدامه ف

   .  ة �لـموضوع بـمختلف جوانبه وفهمه أكثرــمتعلقـال

  :ب النظري  للدراسة ــاء الجانــنــب -أ

موضوع  وكذلك ـة  �لـــمتوفرة  ذات الصلـاللاستعانة بـمختلف الدراسات � منهج  الوصفيـم اعتماد الـت

 .واقع انتــرنتـــــوم، ــــر، ماستريـــستماج ،دكتوراه راتـمـرات،مذكمؤتـالـمجلات، الالكتب العربية والأجنبية، 



  مقدمة عامة

 

 د 

من خلال تصميم استبيان  كتابـــي وإلكترونـــي  الاستنباطي  م اعتماد الـمنهجـت :القيام �لدراسة الميدانية -ب

  .الإحصائية لبيا�ت ودراسة الـمعطياتبـمجتمع الدراسة ثـم تـحليل  اوذلك لـمـحاولة الإلـمام 

 دود الدراسة فــيــــــتتمثل ح :دود الدراسة ــــح:  

واعتمادها   بتيسمسيلت مكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية ـعلى الاقتصرت الدراسة  :الحدود المكانية-

 . زائرــجـي الــمكتبات العمومية فـكنموذج لباقي ال

  .2018/2019امتدت  الدراسة خلال الـموسم الجامعي :  الحدود الزمانية-

  .ي الـمكتبــة الرئيسية للمطالعة العمومية تيسمسيلتــــالقراء والـمنخرطيــن ف: البشرية الحدود-

 خدمات ـالع جودة ــمستقل ستة سيجما والتابـاقتصرت على العلاقة بيـن الـمتغيـريــن، ال: الحدود الموضوعية-

  .الـمكتبية

 صــعــوبـــات الــدراســـة: 

 .مكتبيةـال خدماتـالودة ـــجـه �لــموضوع ستة سيجما وعلاقتـحــداثـــة ال - 

 . خاصة spssجانب التطبيقي، تـحليل نتائـــج  الاستبيان وبر�مج ـي الــــصعوبة ف - 

 . يـمن التغييــر ومتمسك �لعمل الروتينر يــخاف ـــمديـصعوبة فــي إسقاط الدراسة على الواقع، كون ال - 

 الدراسة هيكل:  

  :يـــكما موضح كالأتــي  التطبيق ــبانـجـ، الأول للجانب النظري والآخر تعلق �لـنى فصليــالدراسة إل م تقسيمـت

وذلك مكتبية ـال ـخدماتالوجودة تناول  هذا الفصل مفاهيم أساسية حول ستة سيجما : الفصل الأول  - 

ي ـــــمبحث الثانـوال ــى عموميات حول ستة سيجمامبحث الأول إلـ، حيث خصص الثلاث مباحث من خلال

  .مبحث  الثالث فركز� على  الدراسات السابقة ـمكتبية أما الـخدمات الـجودة ال

مبحث الأول خاص ـ، الثلاث مباحث ىــإليتعلق هذا الفصل بـميدان  الدراسة إذ قسم : الفصل الثاني  -

 مبحث ـحليل نتائج الاستبيان أما الـي تـــــبحث الثانـمـومية،  والممكتبة الرئيسية للمطالعة العـعموميات عن ال

   .ائج بناءا على الفرضيات والنتائج العامة الثالث خصص للنت
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  تمهيد

ي يفتخر بــها الإسلام ـمؤسسات الثقافية والاجتماعية، التـي الإسلام من أهم الــــمكتبات العامة فـتعتبر ال  

وتتطور بشكل رور الزمن لتتعدد خدماتـها ـوهي الـمقياس الـحقيقــي لرقي الشعوب، تطورت الـمكتبات العامــة عبر م

هم خدمات ذات ـم لـمستفيدين وتقديـمستخدمة لكسب رضا الـجها الـحيث ركزت على تطوير برام، مستمر

مستفيدة، ـي متناول الفئة الـــذي تـجعلــه فــالرز الـمكتبـــة مالديها من رصيد ــومن خلال هته الأخيــرة تبجودة، 

ي ظل التطورات الراهنة تسعى الـمكتبات إلـــى تـحسيـن ـــالـمكتبية من مكتبة لأخرى حيث فخدمات ـتـختلف ال

فــي علم الإدارة والـجودة  متطورةـوالطرق ال ن الـمناهج الـحديثــةــجودة خدماتـها الـمكتبية، تعتبر ستة سيجما من بي

 ى درجة متقدمة ـــ�لتقليل من الأخطاء وفرص العيوب للوصول إل خدمات وتـحسينهاـ، تعمل على ترقية الخاصة

  .جودةــمن ال

  :كالأتــــيمقسمة   ثلاث مباحثومن هذا الـمنطلــق نقسم الفصل إلــى 

  .عموميات حول ستة سيجما: الـمبحث الأول

  .ودة الـخدمات الـمكتبيةـــج: الـمبحـث الثانـــي

        .ابـــقـــةات الســــــدراس: الـمبحث الثالث
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  )Six  Sigma( مفاهيم عامة حول ستة سيجما: المبحث الأول  

     خدمية  ـمنظمات الصناعية والـي دفعت �لــالت مفاهيم الإدارية  والتقنيةـأدى التطور السريع للكثير من ال       

مناسبة لتحقيق أهدافها ـراتيجيات الـوالإست ختلف الطرق والأساليبـن مـــي البحث بصورة دائمة ومستمرة عــف

ي ـــــمقدمة فـالجات منتـخدمات والـذلك من خلال الويتجسد  منافسة الشرسةـي ظل الــها فـر�دي لوتعزيز الدور ال

ي ـــمن أفضل الطرق الحديثة  الت) )Six  Sigma((ر منهج ستة سيجما ــإذ يعتب ةـــمتاحـل الإمكانيات الــظ

ي تقوم ـالتات والعمليات ــــمنتجــخدمات والـجودة الـل )قاعدة �ريتوا(والمستمر  الدائممنظمة للتحسين ـال  تنتهجها

ها ومراحلها ـــخطواتـب )Six  Sigma(ه المنظمات ولا يتحقق ذلك إلا من خلال  تطبيق ستة سيجما ــها هاتـــب

  .ها ــــوأدوات

  .)Six  Sigma(مفهوم ستة سيجما : المطلب الأول  

ميع ـي جــمنظمات لاعتمادها فـي تسعى اغلب الــة التــحديثـال الإداريةمفاهيم ـستة سيجما من ال

مكن بغرض ـاقل قدر م ىـإل الأخطاءهدف من ذلك هو تقليل ـمختلف مراحلها والـها بــــعمليات

منظمة ـفعلى ال  لأخررة من وقت ــحاجياته متزايدة ومتغيو  رغباته أنحقيق رضا الزبون �عتبار ــت

رها عن �قي ــمنظمة دون غيـهذه الـتميز بنوع من الولاء الدائم لت رات حتــىـمواكبة هذه التغي

   .منافسةـمنظمات الـال

  )Six  Sigma(التطور التاريخي لمنهج ستة سيجما:   الأوللفرع ا

ي وزارة الدفاع ـــــهندسة الأنظمة ف ىــإل)Six  Sigma(منهج ستة سيجما ـخية لـجذور التاريـتعود ال            

ن ـجال بيـمـي هذا الـمتقدمة فـم اعتماد الأساليب الإحصائية الــحيث ت ،ومنظمة �سا للفضاء ،الأمريكيي ــمدنـال

مؤشرات ـالاحتمالية من خلال استخدام طرق التحليل وال إلىالعمليات من بناء واختيار  إلىمدخلات والانتقال ـال

ويتم  ،همـراء الز�ئن ومتطلباتآحليل ـا من تءهذه الطريقة بدـوالتطبيق العملي ل, حاكاةـمـالوتصميم التجارب و 

 إجراءبعد خدمات ـالمنتج أو ـم الـي عملية تقديــجة لتحديد أهداف المنظمة فـحليل ذلك وفق خطة مبرمـت

 ههاتـي عمليات الإنتاج من خلال تتبع متسلسل لــحدث فــي تــهفوات التـوال الأخطاءعمليات التحليل وتشخيص 

حويل الفكرة ــفكيف يتم ت ،حواسيب الشخصية أن السرعة مهمةـمستخدمي الل فمثلا عندما يقو  ،مراحلـال

ي الدقيقة أم هي سرعة قبول ـــجهاز فـي عدد دورات الـــهل السرعة ه ،للأداءخطوات حقيقية  ىــإلالبسيطة 

  .تمعلوماـجاد الـمعلومات أم سرعة إيـخزين الــوت
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   مشكلات قبل أن يبدأ فريق العمل �لتطور الفعليـحل الـمنهج ل)Six  Sigma(لذا يعد منهج ستة سيجما 

منهج ستة سيجما ـخية لـجذور التاريـالعملية التصميمية للإنتاج لذا فان ال يةالغموض منذ بدا �زالةالذي يساعد و 

)Six  Sigma(العمليات منتجات و ـنتجات قادرة على تلبية رغبات الز�ئن لتوقعهم �ن الـمـون التعود لك   

لذلك يتطلب إدخال تعديلات على ، خصصاتـي عدة تـــرة وتشكيلة واسعة من الأدوات فــتتطلب خب

استخدام  مطلوب وقد عملت شركة موتورولا علىـر توزيع الاختلاف على الأداء الــموديلات لفهم كيفية �ثيـال

ريك ـاتبعتها شركة جنرال الكتى جائزة مالكوم القومية للجودة و منهج الذي أوصلها للحصول علـهذا ال

جمعية ـم اعتماده من قبل الـحيث ت)Six Sigma(واتسع نطاق تطبيق منهج ستة سيجما ، 2000عام

     مفهومـومنها انتقل هذا ال ،مريكاي أــمنتجة فـي تصنيف الشركات الــللجودة �عتبارها معيار مهم ف الأمريكية

رهاـيــــغران و ــالفنادق وشركات الطي ،مستشفياتـخدمات مثل الـجال الـي مــي تطبيقات مهمة كثيرة فــف
1. 

 3,4العملية  التي ينتج عنها   أداة"   هاــأنستة سيجما على   عرف بول  تعريف  ستة سيجما:الفرع الثاني 

ر  ــي تعتبـتـدقة ال   )99,99966( إلىر ــي  الذي يشيـــر إحصائــيــستة سيجما تعب ،ةفرصي كل مليون ـــعيب  ف

شيء  مكن أن يكون أ يـخطأ يـال أومثالية  والعيب  ـال ىـــإلتصل  أنمحتمل ـالواحد صحيح  ومن ال ـــىإلقريبة 

  2" .فاتورة  زبون خطأ   ىــإل بمن جزء معي

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
رة ماجستر في مذك  ،في ضبط جودة التدقيق الداخلي) Six  Sigma(مدى الالتزام بمنهج ستة سيجما. )2012.(هبه محمد ،حسين عبد الله  1

  .  14، صفلسطين ،غزة الإسلاميةجامعة ـال ،التجارةكلية ،  المحاسبة والتمويل

2 - paul . l .e،)1999( practice  makes perfect . CIO enterprise . (vol 12n° 7 section 2 january 15, 

p15  .  
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  .ستة سيجما مستو�ت  :)1-1(دول رقم الج                            

  )DPMO(الخطأ لكل مليون  فرصة   )Six  Sigma( مستوى  سيجما

1 690.000 

2  308,537  

3 66,080 

4 6,210 

5 233 

6 3,4 

  �WWW .google.Isixsigma .comلإعتماد على الموقع  الطالبتينمن إعداد : المصدر 

حديثة ـال الإدارة أساليبجردة من ـجموعة مـم"هي )Six  Sigma(لستة سيجما  أخرتعريف         

حل ــحسينات لـجتمع لتشكيل انطلاقة تـي تــالت ،تقاريرال وإعدادمشاريع ـالتحليلية وتقنيات مراقبة ال والأدوات

  حسين رضا الز�ئن ـت ،الإراداتمو ـن ،�ستمرارخفيض التكاليف ـالتنظيمي من اجل ت الأداءن ــحسيـمشاكل وتـال

  1"ب و والعي الأخطاءض دورة الوقت وتقليل فخ ،خفيض درجة التعقدـت

حراف ـرمز يدل على الان هاــأنعلى  إحصائيةمن وجهة نظر )Six  Sigma(ستة سيجما  أخر عريفكت       

  2"متوسطـحراف عن الـالان أولمعياري لقياس الاختلاف ـا

 الإبداعتركز على العميل وعملية  لأنـهاكفكر تنظيمي وذلك )Six  Sigma(   ماتعريف ستة سيج        

 الإنتاجي ـــم على ارتباط مباشر بين عدد العيوب فو فلسفة سيجما كفكر تنظيمي تق أن، مستمرـن الـوالتحسي

  .التكاليف التشغيلية ومستوى رضا الزبونو 

فها النهائي هو تقليل ي فريق لكي ينجزوا سيجما وهدـــيستعدون للعمل ف الأفرادهذا الفكر فان ـوب        

نال ـمـعيب لكل مليون فرصة قريبة من الكمال وهو هدف سهل ال 3.4ما لا يتجاوز ـبأو العيوب  الاختلافات

  1"جاز ـواقعية للان وأكثر

                                                           
اساليب حديثة اخرى  في و   six sigma   2009عادل عبد المالك ، كوريل .م اسماعيل ابراهيم، القزاز و م رامي حكمت ، الحديثي و م  1

  .  19، صدار المسيرة للنشر والتوزيع :عمان ، 1ط .ادارة الجودة الشاملة 
2 harry . m .(1998) .six sigma a breakthrough strategy  for  profitability .quality    

progress .vol .31.n 5, p24.  
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 مستوى ىــإل للوصول تسعى جودةـال أدوات من أداة :ما سبق نستخلص أن ستة سيجما هيـوم

ن من ــالتحسي يــف يساهم لكي تطبيقها يتمـها، عملياتختلف ـن مـيـبلتنسيق �جودة ـال من متقدم

  .مكنـد من العيوب لأقصى  قدر  مـحـمقدمة  والـال  منتجاتـهاجودة  

  أهداف  وأهمية  ستة  سيجما : الفرع الثاني 

  : ستة  سيجما  أهداف -أ

  �ستخدامالأخطاء  ليلوتق الاختلافات هو إزالة )Six  Sigma(سيجما ستة  استخدامهدف من  ـإن ال

عن طريق الفهم   نظمةمستمر للمـال نـالتركيز على التحسي ىــإل ـمدخلهذا ال يهدف أدوات  وتقنيات  إحصائية  

  . منظمةـها الــقوم بــي تـلتلعمليات الجيد ـوالفهم والتحليل ال مستفيدينـمتطلبات الـجدي لـال

وتستخدم الحقائق والبيا�ت   ستخدمين أولاـمـمناهج الإدارية للعمل حيث تفيد الـال أفضلمن تعد هذه المنهجية  

  :ى ـــهدف إلـللحصول على نتائج أفضل  وت

رغبات حو إشباع  ـنحية ، مع السعي ـحية أم غير ربـرب نظمةكانت م  سواءرضاء المستفيد التركيز على كيفية إ - 1

  .هم ـوالعمل على تلبية حاجيات  منظمةـلن ، الموظفين ، أصحاب العمل وكل من له صلة �ـالمستخدمي

ه ـــوجيـــى ما هو أحسن وتـــليدية وتغييرها إلعلى الإجراءات التقحسين العمليات والتغلب ــى تــسعي إلال - 2

    .ي الأداء ـــــالتمييز فحقيق  ــى تــــــودة  ودفعها إلـــجـحو الـن نظمةمـلا

حو ــي نـوالسعجماعي ـالعمل على بذل روح التعاون من خلال العمل كفريق واحد وذلك من أجل النجاح ال -  3

  .ن أثناء تدريبهم وتطويرهم ــحمل أخطاء العامليــي العمل  مع تــق  الإتقان فــحقيـت

، والتأكيد على مكن و�قل تكلفة وجهدـي أسرع وقت مـة فـــرغوبـمـمكاسب الـواليق النتائج قحـالعمل على ت -  4

  .  نظمة مـذات جودة داخل الجابية ـحقيق فوائد إيـضرورة ت

وتقنيات إحصائية حيث يقوم فريق ستة  سيجما أدوات  �ستخداموتقليل أخطاء الأعمال  الاختلافاتإزالة  - 5 

)Six  Sigma( ما يتعلق �لوقت والتكلفة ـخاصة بمنتجات ـوالخدمات ـبتطوير كفاءة وفعالية  ال. 

نظمة مـتطبيقه على المكن ـكما ي  نظمةمـالخل على إحدى عمليات أو وظائف دمـمكن تطبيق هذا الـي - 6

  .�كملها

                                                                                                                                                                                     
كمدخل لتحسين جودة الحياة  SIX SIGMAإطار مقترح لتطبيق منهجية  .)2014،2013(،محمد أحمد  و الآغا المصري ،نضال حمدان 1

  .56، صجلة البحوث التربوية العامة لجائزة خليفة التربوية  ،الإمارات العربية المتحدة ،أبو ظبيـ،م  الأكاديمية في الجامعات  الفلسطينية
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  .م التخلص منها ـمادية ومن ثـالذهنية والي الوقت والطاقات ــف جوانب السلبيةـالتعرف على ال  - 7 

  :الاساسية لمدخل  ستة سيجما من بين الاهداف    

حليل منظم  ـتصور واضح وتر ــى توفيــ�لشكل الذي يؤدي إلمتوافرة ـمعلومات الـوال ي البيا�تــف البحث بعمق- 1

  .نظمةي تطرأ على المــتـال دوث مشاكلـحـللأسباب الأساسية ل

مواصفات ــمع ال عمليات الفعليةخدمات والــخاصة �لـمواصفات الـالعمل على إحداث تقارب بين كافة ال- 2

  .العملاء  رضاي منطقة ــتقع فخدمات ـه الــجعل هاتـمحددة  بواسطة العملاء �لشكل الذي يـال

وخاصة نظمة جابيا على النتائج  النهائية للمـنعكس إياخل مدـأكدت العديد من الدراسات  أن تنفيذ هذا ال - 3

  :أن المنشآت التي طبقته قد حققت النتائج التالية  أتضحمالية ، حيث ـها الـعائدات

  خلال عام واحد   % 20ــ ز�دة هامش الربح  �كثر من 1

      %04ي السوق  بنسبة تزيد عن ــف منظمةـالــ  ز�دة نصيب 2

      %10خدمات بنسبة  تقترب من ـتكلفة إنتاج  ال خفاضـانــ 3

 ألفمسة وثلاثون ـخمن متوسط قدرة  خفضـناضعف  حيث  ألافما يقارب عشرة ـجودة بـن الـحسيــــ ت 4

  1.لكل مليون عملية  3,4عيب لكل مليون عملية إلى ) ألف 35(

  :  )Six  Sigma(ب ـ أبعاد  ستة سيجما 

  :والتي تتمثل في الآتي ) 2(يتضمن هذا المدخل أربعة أبعاد رئيسية  يوضحا الشكل    

جيدة  جعلها ـما يـمن الأداء ـلتحسي�لنسبة  ليجعلها تقترب من درجة الكما نظمةوجود هدف عام للم - 1

  .مستفيدين  ـلإرضاء ال

  .يـــحقق مستوي أداء عالـبطريقة واعية ، وي نظمة وجود  نظام إداري  يقود الم - 2

ى ــــإلخدمات حيث يتم قياس التباين ـمنتجات أو الـم الـوتقديمدى أداء العمليات ـلوجود مقياس إحصائي  - 3

  .عيب لكل مليون  فرصة  3,4نسبة  

  .جودة الرديئة ـالـحقيق  تكلفة من تـمساعدة ي الــحيث يساهم فـ، بوجود مقياس  لتكلفة  الـجودة- 4

  

  

                                                           
1 Sujar ,b, and rammsamy,(2008).six sigma  and level  quality  characteristics .astudry on indian  softuare 
.(vol2) n°1 :aims international journal of management, p09. 
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 )Six  Sigma( مدخل  ستة  سيجماـالأبعاد الرئيسية  ل :)1-1( رقم الشكل

 

  

  

  

  

  

  .من إعداد الطالبتين :المصدر                    

  )Six  Sigma(أهمية ستة سيجما  -ج

جموعة من ـوذلك �ستخدام م الأعمالن ـلتحسي إستراتيجية )Six  Sigma(تعتبر ستة سيجما 

من خلال  الإجراءاتة من ـــمجوعـمنظمات من القيام بـمكن هذه الـي تـالدقيقة الت الأساليب الإحصائية

ها نوع ـوهذا ما يضمن ل ،رةــها هذه الأخيــي تقوم بــتـن ومراقبة العمليات الـيــحسـحليل وتـد وقياس وتــحديـت

 . منافسةـمنظمات الـمن التميز عن �قي ال

  : فيما يلي  )Six  Sigma( مية ستة سيجماـمكن تلخيص أهـوي

  مستمرـ�سيس قاعدة قوية للنجاح الثابت وال - 1

  ز�دة معدل سرعة التحسن -  2

  توضيح أهداف كل موظف - 3

  التشجيع على التعليم والتدريب  - 4

       تنفيذ التغيير الإستراتيجي - 5

  1 التركيز على العيوب -6        

  )Six  Sigma( منهجية ستة سيجما  : المطلب الثاني 

       ي العمليات ــــخفيض الاختلافات فـهو ت )Six  Sigma( الهدف الرئيسي من مفهوم ستة سيجما      

التي تستخدم للحد من و    DMAICماك ــمستمر وتسمى ديـمنتجات �ستخدام منهجية التحسين الـالو 

                                                           
1 Htt://www.myqalqilia.com/six sigma.htm :26/02/2019 ,16,45  

 هدف  عام

إداري  نظام سيجما مدخل ستة قياس إحصائي   

 قياس التكلفة 
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م خدمة ــمنتج أو تقدي ادـجلإيوالتي تستخدم  DFSSالتصميم  إعادةو ومبدأ التصميم  ،العيوب في العمليات

 . جديدة خالية من العيوب

  DMAICمنهجية التحسين المستمر لــــ: الفرع الأول 

  منظماتـوال اتي الشركــم مستوى أداء العمليات فـمستمر هي مقياس معاصر لتقويـمنهجية التحسين ال     

         مواردـم يضيء السبيل لتوجيه الـومن ث، منشودـمستوى الـي والــالأداء الحالن مستوى ـرق بيــد الفــديــحـمكن من تـي

           قيق غا�تـمجال لتحـويفسح ال، جاهات الصحيحة ويفتح الطريق لتقليل التكاليف وتعظيم العوائدــي الاتــف

  . منظمةـوأهداف ال

ي العمليات ـــخفيض الاختلافات فـهو ت)Six  Sigma(من منهج ستة سيجما  يهدف الرئيســال إن       

     ي تستخدم للحدـتـوال  DMAICيسمى منهجية   ما مستمر وهوـن الـخدمات �ستخدام منهجية التحسيـوال

 :يـــس مراحل وهـمـمنهجية على خـتشتمل هذه الو   ي العمليات القائمةــمن العيوب ف

  بتحديد احتياجات الزبون  ونالفريق وبدورهم يقومأي اختيار أعضاء :Defineتعريف المشكلة  -1

جودة ويتم ـر على الــر الأكبــها الأثـر لـي تعتبــالتحرجة للجودة و ـخصائص الـوتسمى توقعات ومتطلبات العميل �ل

جودة ـمع البيا�ت الخاصة �لـجذلك ستبانة وبعد الإلمقابلات أو ـالتعرف على احتياجات العميل من خلال ا

  .ي سيعمل عليها الفريق ــتـيتم وضع رسم توضيحي للعملية الو  حليلها ـوت

خصائص  ـر على الـــي تؤثــالتوفيها يقوم الفريق بتحديد العمليات الداخلية   : Measure القياس  -2

تشتمل على ي ـوالتساسية للنظام لأمكو�ت اـالمرتبطة بتلك العمليات ودراسة ـال ة للجودة، وقياس العيوبــحرجـال

وتتضمن ) أو مستوى رضا العملاء أو الأر�ح  عدد العيوب(النهائي للعملية مثل  الناتجــي ، وهمخرجاتـال

  .مخرجات ـى الــمدخلات إلـل الـلتحويا ـهـمهام  التي تقوم بـالعملية  الأنشطة  وال

وب  التي والعي  والاختلافاتمحتملة  ـحيث يقوم  الفريق  بتحديد  الأسباب  ال: Analyzeالتحليل   -3

أدوات  علمية   �ستخداممشكلة بشكل أكثر تفصيلا ـأبعاد التؤثر على �تج  العملية، حيث يقوم الفريق بدراسة 

  Six(ستة سيجما ي هذا التحليل هو السبب والنتيجة، إذ يقوم فريق ـــمستخدمة فـالوأكثر الأدوات شيوعا 

Sigma( كالطرق والأساليب   ة  ـختلفـمن مصادر مي قد تنشأ ــالتحتملة للمشكلة ـمـال ستكشاف الأسباب�

  .ي العمل ــمستخدمة فـوالتقنيات  ال
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حسين  الأداء  ـي تــجموعة الأنشطة  التي تساهم  فـيتم التعرف على م:    improveالتحسين   - 4

ممكنة  بعد ـحلول الـال حديدـجاد  وتــ، حيث يستخدم  الفريق أدوات علمية لإيمستوى  المنظمةـب  والارتقاء

ن هي الإستراتيجية  ــ، إن عملية التحسيحرجة للجودةـالص على الخصائمتغيرات الأساسية و�ثيرها ـحديد  الـت

، أي أن فريق ي تعارض أداء العملـمتعلقة بتطوير حلول  تركز على التخلص من الأسباب  الرئيسة للمشكلة  التـال

حل ـلمشكلة  مـاي تؤثر على ــمستقلة  التـرات الــمتغيـال �ستهدافيقوم   )Six  Sigma( منهج ستة سيجما

ي عملية ــفمستهدفة ـبوصفه النتيجة الر التابع ــمتغيـي الــجابية فـي تسبب الآ�ر  السلبية أو الإيـوالتة الدراس

 .ن ــالتحسي

أن التحسينات ستستمر مدة طويلة من الزمن لعملية يتم التأكد من افي هذه  :   Controlالرقابة  -5

خفيف ا للاختلاف �لسيطرة على ـويقوم الفريق بتطوير بعض الأدوات العلمية  الهدف النهائي لهذه المرحلة هو ت

  1. مخرجاتـمدخلات و مراقبة الـال

ماك ـديخطط ـمـخمسة لـوات الط�لخ )Six Sigma(ستمر لستة سيجما ـمـوتتمثل اسراتيجية التحسين ال

)DMAIC (  

  .ماكـخطط   إستراتيجية  منهجية  التحسين المستمر لديـم :)2-1(الشكل رقم 

إعداد بيان المشكلة ، بيان الأهداف وضع الأسبقيات ، 

  ومباشرة المشروع  

حديد  مقدرة ـتقييم العملية ، التأكد من دقة  البيا�ت  وت 

  العملية 

حديد العلاقة  بين السبب  والنتيجة  وعزل الأسباب   ـت 

  محتملةـال

  حلول  لتحقيق  بيان الأهداف ـحديد وتصديق  وتطبيق  الـت 

ومراقبة الأداء  للمحافظة  تطبيق طرق  مراقبة  العمليات 

  �ستمرار  على النتائج

   21واساليب حديثة في الجودة الشاملة ، مرجع سبق ذكره ص  Six sigmaماعيل ابراهيم  القزاز وآخرون ،ـاس :المصدر 

 )Six  Sigma( )DFSS(منهجية تصميم ستة سيجما : الفرع الثاني 

                                                           
  .17ص ،مركز جامعة القاهرة للطباعة والنشر:مصر ،1،ط المعاصرة للإدارة وتطوير الأداء الإتجاهات   Six sigma.) 2008(اسامة عبد العزيز الشنواني ، 1

 Define   تعریف الحالة 

 Measure  إجراء  القیاس 

  Control    المراقبة 

 Improve   إجراء التحسین 

 Analyze  إجراء التحلیل 
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منتجات ـعلى تصميم الظمة  تستخدم أدوات  علمية للعمل وتعرف على أ�ا  منهجية من             

، إن )Six  Sigma(سيجما   ةجودة لستـي مستو�ت الــف ي تقابل توقعات العميلــوالعمليات الت خدماتـوال

أن ستة  )DESING FOR SIX SIGMA  )DFSSي تقوم عليها تصميم ستة سيجماـــالفكرة الت

الجديدة وهذا ما يؤدي  إلى أن  الخدمات جب أن تبني في بداية تطوير المنتج  أو ـي)Six  Sigma(سيجما 

  خدمات ـالنتج أو ـمـي هذا الــحد من العيوب فـوالي ــجابـوقبول إي الخدمات  تتمتع  بثقة كبيرة في السوقالمنتج  أو 

وطريقة ) IDOV(تستخدم عدة طرق  ومنها   )Six  Sigma( )DFSS(تصميم ستة سيجما إن منهجية 

)DMADV(  .  

  :  IDOVأولا طريقة 

  Identify ,Design ,Optimize And Validateوالتي تتكون من أربعة مراحل  

  :مرحلة يتم في مايلي ـوجوهر هذه ال:   identifyــ التعرف 1

  .هم ــ التعرف على العملاء  ومتطلبات

   .دماتـخـالمنتج  أو ــ التعرف على متطلبات ال  

   .ـ التعرف على الخصائص الحرجة للجودة 

  .خطيط وظيفي وهندسي للمتطلبات ـــ ت

  .مطلوبة ــ تصميم العلاقة  بين متطلبات الزبون والتقنيات ال

  .حرجة  للجودة ـحديد الهدف لكل خاصية من الخصائص الــ ت

مرحلة ـصميم النهائي  وهذه الى التــمه إلـتدرك المنشأة  متغيرات التصميم  وتترج:  DESINGــ  التصميم 2

  :تتضمن مايلي 

  حرجة للجودة ـهم مع الخصائص  الـحليل متطلبات التصميم ومتغيراته الرئيسية  وعلاقاتــ ت

  ـ وضع تصاميم بديلة  

  ـ إستخدام تطبيقات هندسية 

  خاطر الفشل ــ إستنتاج  م
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وهي المرحل الأخيرة في التصميم  والتأكد من فعالية التسويقية  وتكون   : OPTIMIZEالمثالية  -3

  :منشأة  واثقة �ن المنتج يصنع ضمن  متغيرات التصميم والميزانية  المتفق عليها  وتتضمن هذه المرحلة مايلي 

  ـ تعريف مصادر المتغيرات 

  ـ تحسين التصميم المصنعي 

  ـ تحسين المنتج

وهي المرحلة النهائية حيث يتم التدقيق  على العملية كاملة وتتضمن هذه :   VALIDATEالمصداقية  -4

  :المرحلة 

  ـ  تحقيق �ن التصميم يلبي متطلبات العميل 

  ـ  تقييم الأداء

 1.ـ  تطوير خطة للسيطرة على الإختلافات  للخصائص الحرجة للجودة

  ).DFSS(منهجية تصميم ستة سيجما ): 3-1(الشكل 

  

 

 

 

 

 

 

  

 www.pyzdek.comمن إعداد الطالبيتين  �لإعتماد على الموقع  :المصدر

 

 

                                                           

. 112مرجع سبق ذكره ، ص .المصري ، نضال حمدان  والآغا  ، محمد  أحمد   1   

  العملیات 

 Identify     التعــریف 

 desing    التصمــــیم 

  optimize    المثالیـــــة 

 validate    المصــــداقیــة 

 المـــــدخــــــلات المــــخرجـــــات
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  ):DMADV(طريقة : �نيا 

 DEFINE ,MEASURE ,ANALYZE ,DESIGNوالتي تحتوي  على خمس  مراحل  

AND VERIFY  

  وهنا تحدد أهداف المشروع ومتطلباتن العملاء :  identifyالتعريف : 1

  تقييم حاجات ومواصفات العميل  : Measureالقياس : 2

  .تحليل خيارات العملية لتلبية متطلبات العميل :  Analyzeالتحليل : 3

   .تطوير العمليات لتلبية متطلبات العميل:   Designالتصميم : 4

   1.تدقيق التصميم ليتوافق مع متطلبات العميل:  Verifyالتحقق : 5

 DFSSومنهجية التصميم   DMAICديماك الفرق بين منهجية   ):2-1(الجدول رقم 

  المناهج

  النواحي

DMAIC DFSS  

  منع المشاكل  تركز على اكتشاف وحل  المشاكل  المشاكل

تركز على المنتجات والخدمات    تسويق  المنتجات

  المتواجدة  حاليا  �لمنظمة

تركز على المنتجات  والخدمات 

  الجيدة

  على التسويقتركز   تركز على تصنيع الخدمات  التصنيع

  يصعب  تحديدها  تحسب ماد�  وبسرعة  الحساب

 www.pyzdek.comمن إعداد الطالبيتين  �لإعتماد على الموقع  :المصدر

 

 

                                                           

كأداة لتحقيق جودة الخدمات  الصحية  في   تطبيق ستة  سيجما  في المؤسسات  الإستشفائية 30ص ) 2016-2015.(ز�تي ، أشواق  وتسعديت ، نسيمة  

.الجزائر : ، كلية العلوم الإقتصادية  والتجارية وعلوم التسيير ، البليدة ) ماستر  مذكرةا(الجزائر  1  
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  في منظمات الخدمات)Six  Sigma(فوائد تطبيق ستة سيجما : الفرع الثالث 

فهي تضع العملاء في المقام الأول  ،الأداة المثلى لإدارة الأعمال)Six  Sigma(إن ستة سيجما               

هي تستهدف ثلاث ـف ،جودةـمشكلة الـوتعتمد استخدام المعلومات والحقائق من أجل الوصول الى حلول أفضل ل

  :مناطق رئيسية وهي 

  .ز�دة رضا العملاء - 1

   .الخدماتم ـتقليل الوقت اللازم لتقدي - 2

  .لعيوبتقليل ا-  3

  ) : Six  Sigma(خدمية من تطبيق ستة سيجماـمنظمات الـجنيها الـوفيما يلي الفوائد التي ت           

وما  لمستمرة لـحاجات العميل ومتطلباتهتوفير المعرفة الدائمة وا)Six  Sigma(يضمن تطبيق ستة سيجما  - 1

  .الرغبات ات التـي تطرأ على تلك الـحـاجات و متغير ـهي ال

جودة الرديئة ـحد من تكلفة الـخدمية الـمنظمات الـي الــف) Six  Sigma(يضمن تطبيق ستة سيجما - 2

  )الخدمات م ـعيوب تقدي(

ي  ــحسين مستوى الأداء بشكل عالـفي منظمات الخدمات ت )Six  Sigma(يضمن تطبيق ستة سيجما  -   3

  .التكلفة ـحية و الرب الأرقاممكن التعبير عنها بلغة ـي يـوالت خدمات ـالما ينعكس ذلك على مستو�ت تطبيق ـم

ي موعد ــحد من مشاكل التأخر فـخدمية الـمنظمات الـي الــف )Six  Sigma(يضمن تطبيق ستة سيجما  - 4

  .وفقدان عدد من العملاء  ،وما ينتج عنها عدم رضا العملاء ،للعميل خدمات ـالتسليم 

القدرة على التقليل من العمليات ـخدمية الـمنظمات ال ــيف )Six  Sigma(يضمن تطبيق ستة سيجما  -  5

  .حرجة للجودة ـوالتركيز على العمليات ذات الخصائص ال ،هاـي لا قيمة لـالتـها الشركة و ي تقوم بـالت

حسين مستوى التناغم بين ــخدمية تـمنظمات الـي الـف) Six  Sigma(يضمن تطبيق ستة سيجما  -  6

حرافات ـوتقليل ان، حتوىـمـمنسجم من حيث الشكل و الـالـرابط و متـمنظم والـم الـلال التقديالخدمات من خ

  . خدمات ـالم ـالإنتاج و تقدي
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في المنظمات الخدمية ز�دة مدى التزام العاملين بخطة الشركة ) Six  Sigma(يضمن تطبيق ستة سيجما  -  7

  .الانسجام بين العاملين �لشركة وتقلل من الانفراد في تنفيذ الخدمات أو عدم 

في طرق حل  الإدراكفي المنظمات الخدمية ز�دة الوعي و ) Six  Sigma(يضمن تطبيق ستة سيجما -  8

   1.ي تؤدي �لنتيجة رضا العاملين �لشركة ــو التقنيات الت الأدواتوطرق استخدام   ،المشكلات

  سيجما خطوات ، مراحل وأدوات تطبيق ستة : المطلب الثالث

 دام�ستخمجموعة من المراحل  والخطوات  وذلك  ) Six  Sigma(يتطلب  تطبيق ستة سيجما            

في عملية التطبيق  وذاك من أجل تقليل  الأخطاء أدوات وأساليب إحصائية من خلال تشكيل فريق عمل يشارك 

 .والتوصل إلى نتائج  جيدة وإلى الأهداف  المنشودة 

  . خطوات تطبيق ستة سيجما: الفرع الأول

يتطلب  الكثير من الجهد  والتعاون لاختيار  كل من الفرق ) Six  Sigma(إن تطبيق ستة سيجما            

عليها    التطبيق وكذلك العمليات الحرجة التي سوف يتم إجراء عملية التحسين  التي سوف تشارك في عملية

يتم تطبيق ستة سيجما  ـي سوفالت ـمشاريعال و�ييد  الإدارة  العليا لتلك الفرق وكذلكمن دعم  لذلك كان لابد 

)Six  Sigma (ستة سيجما  ـمهمة من عملية تطبيقال ــي مايلي أبرز الخطواتوف)Six  Sigma.(  

  ).المكتبة (  المنظمةالحصول على دعم الإدارة العليا في  -  01

  ة في عملية الإحصاء تكوين  فريق عمل لديهم خليف  -02

خبراء  فأمامها خياران إما أن  المنظمةإذا لم يتوافر  لدى ) Six  Sigma(وجود خبراء  في ستة سيجما  -  03

، أو إرسال بعض موظفيها  للتدريب  في إحدى  )Six  Sigma(ستة سيجما  ـمنهجيةب ـراءخبـتستعين  ب

  ).Six  Sigma(المراكز  المعتمدة  في موضوع ستة سيجما 

  .بدء المشروع  وذلك عن طريق تحديد عدة مشاريع  محتملة  وكذلك الموارد المتاحة -  04

                                                           
ت ،مذكرة دكتوراء خرجة خدمة الإتصالاـودورها في تحسين  جودة م)Six  Sigma(،العوامل الداعمة لإستخدام ستة سيجما )2004(راسم  بوز�ن ايبش ،   1

 .49ص  ،ية الإقتصاد ،جامعة حلب ، سور�،في أدارة الأعمال ، كل
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عوامل  (ـمكتبية ال ـخدماتعلى جودة الالمشروع ذو الأهمية الكبرى والذي يتعلق بعوامل تؤثر   اختيار -  05

  )مكتبةـ�ل ـها علاقةل حرجة

  زمة لذلك اللا ـمواردوالحصول على التطوير خطة عمل مرنة   -  06

  يجب التذكير أن الفاعلية في التطبيق  تكمن في جودة الحل  وعدم مقاومة التغيير   -  07

  �سيس منهجية  لمتابعة المشروع  وتطبيقه -  08

، فرق العمل  المتعاونة مثل المعلومات) Six  Sigma(توفير الإحتياجات  الرئيسية لتطبيق  ستة سيجما  -  09

  . والموارد المالية

  حقق  النتائج  المطلوبةـي) ، غير ملموسملموس(د من أن التحسين  المتوقع التأك  -  10

  متوقعة ـال ـحقيق النتائجتالتأكد من أن الخطة تستطيع  -  11

  .م فرق العمل ـتكريـجب يـهدف بفاعلية ى الـعند الوصول إل -  12

  1.مرة أخرى ــي مناطق حساسة للجودة فـمشروع إعادة ال -  13

  . مراحل تطبيق ستة سيجما: الفرع الثاني 

تم إيحائها  ) Six  Sigma(مفهوم ستة سيجما ـي ستطبق تــال إن من المراحل لتشكيل فرق العمل            

  .ي شركة موتورولاــفـن العامليـراء خبـالأحد  استخدمهاي ـتـال من فن الكاراتيه

) Six  Sigma(في ستة سيجما يعتبر هذا الدور من أهم  الأدوار  : black  beltــ الحزام الأسود 01

لتحقيق   واستخدامها بتطبيقهاـم يقوم ثـمؤثرة طوال الوقت الى عن فرصة التغيير �لتحر فيعتبر الشخص الذي يقوم 

شكلات ـمالـجب أن تكون له القدرة على تقييم وحل وي النتائج، فهو الذي يقود ويلهم الآخرين كما يدرب ويعلم

ـحافظ وي وإدار�مي تدريبهم  ــفعملهم ويشارك و ــق على بناء الثقة �نفسهم يساعد الفري ، كماالعملياتوتصميم 

                                                           

.مرجع سبق ذكره 70أسامة  عبد العزيز ، الشنواني ، ص  1  
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ـم ما ل لا تعمل بفاعلية) Six  Sigma(وأن فريق ستة سيجما ـمرجوة الـمشروع لتحقيق النتائج ال على استمرارية

  .حزام أسود قوي يتواجد 

ـي إدارة مشاريع  ف ـنعن سنتي ــرة لا تقلله خب من الإدارة الوسطى وتكون اختيارهالأسود عادة يتم ـزام حـال

ها بشكل ـبـي يعمل التؤمن �لتغيير ويكون انتماءه للمؤسسة وم ــي في عملهخاصة وأن يكون متفانـمهام ب ومكلف

  .ي جدا ــعال

يكون الحزام  الأسود في العديد من المنظمات   : Mater black beltــ الحزام الأسود الرئيسي  02

ن يكون خبير  الأحياــي أغلب بدور الحزام الأسود وفبمثابة مدرب ومراقب ومستشار لبقية أولئك الذين يقومون 

ـهندسة أو العلوم أو في الــجال ي مـــفمع خلفية علمية ) Six  Sigma(التحليلية لستة سيجما  في الأدوات

على الأحزمة   لية في مجال إدارة الأعمال أو الإحصاء ويقوم الحزام الأسود الرئيسي في الإشرافدرجات علمية عا

لعمليات  السوداء في عملية  التدريب  والمتابعة إضافة إلى تحديد  احتياجات  الز�ئن  وتطوير أساليب  القياس  ل

ـها، وتصميم  الخاصة ب ليلات الإحصائيةـمعلومات من مصادرها والقيام �لتحالـجمع بالأساسية ويقوم أيضا 

  Six(ستة سيجما في تبني  ضروريالأسود الرئيسي  الحزام التجارب والتواصل مع المدراء المهنيين وإن وجود

Sigma (العاملين  كما ان وجوده يضمن  استمرارية التغيير وتقليل التكاليف وتطوير خبرات.  

) Six  Sigma(هو الشخص المدرب على مهارات ستة سيجما  : Green  beltــ الحزام الأخضر 03

لفريق أو قائد ) Six  Sigma(ستة سيجما ه عضو في فريق لكنـمثل مستوى الحزام  الأسود ب ويكون  تقريبا

مليها  من عاـجموعات كبيرة جدا م بشكل جزئي، ولذلك يتطلب تدريب) Six  Sigma(ستة سيجما 

بستة ـجديدة  والأدوات الخاصة الخضر ودورهم هو التأكد من تطبيق المفاهيم ليصبحوا أعضاء في الحزام الأ

  .وإدراجها  في أنشطة  الشركة اليومية ) Six  Sigma(سيجما 

عادة  ما يكون  الراعي  أو الداعم  هو المدير  :   chapions/ sponsor  ــ الراعي أو الداعم 04

ووجوده  مهم ) Six  Sigma(التنفيذي  الذي يقوم  بدعم الحزام الأسود  أو الفرق  العاملة  في ستة سيجما 

) Six  Sigma(جدا  وذلك لأنه يعتبر  هو المسؤل  في  النهاية  عن استمرارية  العمل  في ستة سيجما 

او الشركة وعادة  ما يكون  من اعضاء   المنظمةيجب ان يكون  متمتع بموقع  عالي  في  والحقيقة  أن الراعي 

  :مجلس الإدارة  أو اللجنة  التوجيهية  ومن مهامه 
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         ، ويقدم النصائح  والتوجيهاتناسب مع تــحقيق الأهداف العلياما يتـأ ــ  التأكد من أن المشاريع  تسير ب

  .في حالة  تعارضها 

  .لمشاريع ـاــر ي سيــف ــمب  ــ إطلاع أعضاء فريق القيادة  على أهم التطورات  والتقدي 

  والمستلزماتـمال ، الجّ ــ توفير المصادر التي تحتاجها الفرق مثل الوقاية 

  )Six  Sigma(ستة سيجما اوض في النزاعات والربط بين مشاريع د ــ  التف

وهو المنفذ  الأكبر  وهذا  الشخص يقوم   : Implementation  Leaderــ قائد  التنفيذ   05

ويكون  عادة  منصب �ئب رئيس  ويتواصل  دائما  ) Six  Sigma(بتنظيم  كامل الجهود وفي ستة سيجما 

  .مع الرئيس التنفيذي  أو أي إدارة عليا 

يكون  ذو خبرة  عالية  في مجال  التطوير  والجودة  في مجال  عمله  ولديه خبرة  ومهارات قيادية قوية   يجب ان

والهدف  من وجود هذا المنصب  هو قيادة  طريقة  التفكير  والمساعدة في تحقيق  نتائج  مادية  مرضية  وخدمة  

  .للز�ئن  وتلبية  احتياجا�م  بطرق عديدة 

وظائف التي تم ذكرها توجب على إدارة الشركات أو المؤسسات  �يئة  دورات متخصصة واستقدام الواجبات وال  

  1.لغرض تدريبهم واختيارهم  كأعضاء في الفرق ) Six  Sigma(خبراء  في مجال ستة سيجما 

  .الأدوات المستخدمة في ستة سيجما: الفرع  الثالث 

لباحثين  الكثير من الأدوات  والأساليب  الإحصائية  التي تم لقد حدد العديد من الكتاب  وا              

ويمكن إيجاز تلك  الأدوات والأساليب ) Six  Sigma(استخدامها  عند البدء  في عملية تطبيق  ستة سيجما 

  :في مايلي 

                                                           

  .الأردن .المؤتمر  العلمي  جامعة الزيتونة ،  جامعة عمان .  منهج  حديث في مواجهة  العيوب   ستة سيجما. 11ص ) 2007(محمد النعيمي ، محمد عبد العالي ، 1 
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 علىفي تقييم الأفكار كمثال  تساعد ـحددةمتعني تجميع  الآراء  ضمن تطبيقات  : مخططات الصلة – 01

ث يتم توضيح فئات بحي" الصلة "لفريق استخدام  مخططات مقابلتهم  يمكن لك  وبعد تجميع  الز�ئن  المراد ذل

  .، طويلي الأمد والمفقودين الز�ئن  الجدد

دة بعد الخيارات التي تعطي عاالآراء والأفكار وتستخدم  لتحديد هذه الأداة تستخدم :المتعدد التصويت – 02

  .والتركيز عليها �لمزيد من التحليلمعظم الأصوات 

يوضح  كيفية  ربط  الأهداف  والحلول  ويمكن  استخدامه  أيضا  لربط احتياجات   : شجرة القرارات – 03

الز�ئن  الرئيسة  ضمن  مخطط  واحد  مثل القيمة  المضافة   للمنتجات مع المتطلبات الأكثر  تخصصا كتكاليف  

  .يف الصيانة المنخفضة التركيب  المنخفضة  وتكال

، نقاط اتخاذ الاختياريةيعتمد لإظهار  العملية موضحا  التجارب ، المسارات   : المخطط  التتابعي – 04

فروض أن القرارات  يمكن ان تفيد  لحالتين إما لإظهار الوضع  القائم  للعمل  ودورات التصحيح أو الوضع الم

جاهزة  تستخدم   المقدم  تبعا للأهداف، توجد الآن برامج حاسوبيةى التفصيل  مستو ـختلف ي تسير عليه حيث

  .لتحقيق  هذه الغا�ت  ولكن  الموضوع  يبدأ  �لعصف الذهني أولا

لكافة  الأسباب المحتملة   عصف ذهني"تقنية منتشرة تستخدم لإجراء  : مخططات السبب والتأثير – 05

والأسباب المؤدية   لأسباب  المتوقعة  في مجموعات  ذات صلة المتسببة في حدوث  المشكلة  حيث  يتم  وضع ا

ها على تجميع أفكار  الفريق ـ، تكمن  قيمة هذه المخططات في قدرتسباب أخرى ترتبط  ضمن  مخطط شجريلأ

حقا �لتركيز على إجراء  ، إ�ا تخلق  فرضيات  منطقية  تساعد لالمناقشة  كافة الأسباب  المحتملة�تجاه التفكير  

  .المشكلة ـجة معالـجذرية لـحليلات سببية وتقياسات 

الأشكال ذات الأرقام توضح القليل الكثير و  ،ستفاد منها لتحديد أهم مسببات المشكلة: مخطط �ريتو -06

  .التأثير حيث يساعد على التركيز على حل المشكلة 

لملاحظة وجود ترابط  ،لإيجاد علاقة ما بين عنصرين في العمليةيسعى هذا المخطط  : مخططات الانتشار -  07

  .للتغيير  في العنصر الآخر  تغيير في عنصر معين يؤدي تلقائياما يعني أن الـبينهما م
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منية قصيرة لحل مشكلة أو في فترة ز د كبير من الأفكار الإبداعية عدهي طريقة لتوليد  :العصف الذهني - 08

  :في بعض الحالات نعرضها كالتاليقضية معينة وتستعمل 

  المطلوبة  ـ عندما يكون هناك مجموعة واسعة من الخيارات

  ـ عندما يكون هناك حاجة إلى أفكار إبداعية  

  كاملة مطلوبة  ـ عندما يكون آراء ا�موعة

أو لتحليل المشكلة وذلك إذا كانت  ال والوقت وتعطيك بيا�ت ممتازة للقياس الم توفر العينات :العينات - 09

  1.العينات  تمثل ا�تمع  تمثيلا صادقا 

التعريف الإجرائي هو وصف واضح ودقيق ومفصل ومفهوم لكيفية ترجمة البيا�ت   :التعريفات الإجرائية - 10

وبشكل  بجمع البيا�ت بثبات وبصورة متسقة وعدم الخلط بين الأمور  ما يسمح ـ، موالأحداث خلال العمليات

  .مفصل ومفهوم 

يـمثل العميل  نقطة محورية  في العديد  من الأنشطة  وأهداف  ستة :  طرق التعرف على صوت  العميل -  11

 البيا�ت  عن، فتستخدم  هذه الطرق  العديد من التقنيات  لمساعدة المنظمة  لجمع )Six  Sigma(سيجما  

، وتقييمها وتصنيفها  وترتيبها  وفق المدخلات، البحث عن متطلبات العميل: طريق  العميل الخارجي  عن طريق

  .الأولو�ت 

حيث تصمم    هي عبارة  عن نماذج  تستخدم لجمع البيا�ت  : أوراق الفحص  والجداول  الإلكترونية - 12

  :قائمة  المراقبة أو التدقيق  عادة من قبل  الحزام  الأسود أو الفريق  وله  هدفان  رئيسيان 

معها �لفعل ـم جـضمان الحصول على المعلومات الصحيحة المتضمنة لكل الحقائق الضرورية وهي المعلومات التي ت

إن أوراق  ابقة جعل عملية البيا�ت أكثر سهولة والتي تخص الزبون المستهدف وتسمى هذه الحقائق بعوامل المط

رسوم بيانية تستخدم للتدليل على مكان حدوث الأخطاء أو  إلىمكن أن تتفاوت من جداول بسيطة ـالفحص ي

  .التلف 

                                                           

، أمكانية  أستخدام  ستة سيجما  لتحسين الأداء  الصحي في المركز  العربي الطبي ، مذكرة  ماجيستر  في ادارة  56ص ) 2007.(السلايمية ، نضال حلمي  

.عة عمان العربية للدراسات العليا ، الأردنجام.الأعمال ، كلية  الدراسات  الإدارية  والمالية  العليا  1  
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ظهار نمط يشير إلى مدى تكرار حدوث ظاهرة ما وذلك � : المدرج التكراري) المدرج الإحصائي ( -13

وتتكون المدرجات التكرارية عادة من متغيرات كمية   ،المركز وعرض المنحنى وشكل المنحنى: مهمةتوزيعها وله نقاط 

ويهدف تحليل المدرج الإحصائي إلى تحديد وتصنيف  ،كالوقت أو الوزن أو الحرارة ولا تصلح للبيا�ت الوصفية

إذا كانت الاختلافات صغيرة فلا يكون الاختلافات في البيا�ت أما المدرج التكراري فهو أداة �فعة وضرورية لكن 

  .حاسما لاكتشاف الفوارق العامة 

يبين مخطط المسار الزمني صورة عن التفاوت وعن التغيرات و : )السلاسل الزمنية(مخطط المسار الزمني  -14

ب هذا ويساعد في تحديد أسبا ،الاتجاهات و الاختلافات الغير عشوائية عبر الزمن للعملية التي يتم دراستها

  .التفاوت ويمكن استخدامه لتحديد المشاكل ولقياس مدى التقدم ببر�مج تحسين الأداء 

تبحث هذه  الأدوات عن الفرو قات في مجموعة البيا�ت لترى  : اختبار الدقة أو الدلالة الإحصائية -15

  .فيما اذا كانت ذات  معنى أم لا 

اختبارات سطحية الاجابة ،الانحدار الثنائي،الخطي البسيطوتشمل على الانحدار  : الارتباط والانحدار -16

  .وطبيعة الروابط بين المتغيرات  في العملية أو الإنتاج 

وعادة ما  وهي مجموعة الطرق لتطوير المقاييس المسطر عليها عن كيفية أداء العملية : تصميم التجارب -17

�لإضافة للمساعدة �ستهداف مسببات لمشكلة ما  ،تتم بواسطة اختبار خاصيتين أو أكثر تحت شروط مختلفة

 1. فقد يكون تصميم التجارب أساسيا للحصول على المنفعة وتسمى الحل الأمثل

  

  

  

  

                                                           

.110مرجع سبق ذكره  ص .راسم  بوز�ن ، ابيش   1  
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 مكتبيةـجودة الخدمات ال: المبحث الثاني

  م الخدماتــضمن مـجالات تقدي خاصة مهمة فـــي الـمـجتمــــع ل الـمكتبات فـــي الآونـــــة الأخــيــــــرة مكانةــتـحت

موضوعات التي تلقى ـم خدمات ذات جودة، أصبحت الجودة من الــتقدية، و ـــمعلومات الضروريـلتزويدهم �ل

     .واعهاـــــمنظمات على اختلاف أنـم الـاهتماما واسعا في عال

  أساسيات حول الجودة: المطلب الأول

ن، ــــمستفيديـــالة احتياجات ورغبات ــــة لا مفر منها لتلبيــــغايا، و ــــأمرا مطلوبي ــي الوقت الحالـــجودة فـأصبحت ال

  .  ق رضاهمحقـتهم و ـلتتطابق مع توقعات

  .مفهوم الجودة و تطورها: الفرع الأول-

  .مفهوم الجودة: أولا

      التي معناها طبيعة الشيء و    Qualitiesكلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية   Qualityالجودة مصطلح 

                     ختلف النظر له �ختلاف جهة الاستفادة منه سواء كانــي يـبـهو مفهوم نسودرجة صلاحه، و 

 .1)رهــغيمجتمع و ـالمورد، العميل، ال  المنظمة( 

  : حقيق حد تنافسيـمتصلا يهدف إلى تة يفترض أن تكون نظاما متكاملا و الجود- 

 تشير إلى الشيء الجيد من جاد الشيء فهو يـجود الجودةصادر اللغوية فإن ـمـ�حية ال من. 

  2.فريدة مواصفاتـمنتج يتميز عن المنتجات بـتعني القدرة على التميز الإنتاجي في ال الجودةأما من الناحية العملية 

  :المهتمين بموضوعهاروادها أهم الباحثين و  الجودة لا بد من استعراض تعاريفلتحديد مفهوم و - 

الخدمات لغرض أو للاستعمال أي أن السلع و ملائمة لـ�نــها هي ال  joseph juranفقد عرفها  .1

 .جب ان تلبي احتياجات مستخدميهاـي

                                                           
  . 20ص. دار الثقافة للنشر و التوزيع:، عمان2طمبادئ التسويق،).2011.(محمد صالح، المؤذن 1
دار اليازوري العلمية للنشر و : عمانالتسويق الحديث مدخل شامل ،  ).2009.(الطائي، حميد والصميدعي، محمود  والعلاق، البشير والقرم، إيهاب علي  2

  .14ص. التوزيع
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 يتسع مداها لتشمل جودة العمل ها تلك العملية التيـالجودة �ن  kawro ishikawaو عرف  .2

جودة المعلومات والتشغيل وجودة القسم والنظام وجودة المورد البشري وجودة و  الخدمات وجودة 

 .غيرهاالأهداف و 

 .الجودة �نـها تتمثل في تلك الصفات المميزة لمنتج أو خدمة ما joseph jablonskiكما عرف  .3

قدرتـها على إشباع رغبة التي تؤثر في  الخدمات مـجمل مظاهر السلعة أو : تعرف المعايير البريطانية الجودة �نـهاو 

  .1حددة أو  مفترضةـم

            القدرة على التميز الإنتاجي عملية التي تـحقق الشيء الجيد، و هي ال الجودةنستخلص مـما سبق أن و 

  .حددة أو مفترضةـأو الـخدماتــي  لإشباع رغبة م

  .تطور مفهوم الجودة: �نيا

كان من خلال أربع مراحل �ريـخية احدة بل استلزم ردحا من الزمن، و و  ي دفعةــــم �تـإن تطور مفهوم الجودة ل- 

  :لتطور الجودة وذلك من خلال مايلي

كانت خلال بداية القرن العشرين و هو نظام مستعمل لاكتشاف : مرحلة فحص الجودة: الـمرحلة الأولى  .أ 

 .الأخطاء الناجـمة عن عدم مطابقة المنتج للمعايير الفنية الموضوعة

الأساليب الإحصائية التي تضمن المحافظة و  تشمل كافة النشاطات: قبة الجودةمرحلة مرا: حلة الثانيةالمر   .ب 

استمرت إلى غاية و  على ضبط مواصفات المنتج، و التي ظهرت منذ مطلع العشرينات من القرن الماضي

 .الخمسينات منه

على منع وقوع الخطأ منذ البداية أصلا،  ترتكز هذه المرحلة: الجودة) �كيد(مرحلة ضمان : المرحلة الثالثة  .ج 

بدلا من عملية التفتيش التي �تــي بعد الانتهاء من إنتاج الـمنتج، حيث استمرت إلى غاية السبعينات من 

 .القرن الماضي

بدأ منذ الثمانينات من القرن العشرين، يعني نظاما شاملا : مرحلة إدارة الجودة الشاملة: المرحلة الرابعة  .د 

و التشغيل للمؤسسة ككل، يعتمد على المشاركة جــميع و إندماجهم، �لإضافة إلى التركيز على  للقيادة

 .العملاء من أجل التحسين المستمر للجودة
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  :ل تلك المراحل يمكن القول ما يليو من خلا

 هو مبدأ الوقاية خير من العلاجطرة على العيوب إلى منع العيوب و مفهوم الجودة انتقل من السي )1

 مفهوم ضبط الجودة تدرج من منظور الـمنتج إلى منظور العميل  )2

 الانتقال من اهتمام �لـمنتج إلـــى العمليات )3

إلـــى الدور الاستراتيجي  المنظمةقسم الـجودة في الإدارة انتقل من الحرفــــي، ورئيس العمال و  دور )4

  1.العليا  للجودة حيث تتولاه الإدارة

  أهمية الجودة و أهدافها: الثاني الفرع

  :أولا أهمية الجودة

للجودة أهـمية كبيرة سواء على مستوى الـمستهلكيــــن أو مستوى المنظمات على اختلاف أنشطتها أو على 

  :المستوى القومي، و يـمكن تناول أهـميتها  من عدة جوانب

   :ســمعة الـمنظمة .1

لتي تربط المنظمة مع يتبين هذا من خلال العلاقات امنتجاتــها، و ـها من مستوى جودة تستمد الـمنظمة شهرت

حاجات عملاء الشركة أو اولة تقديم منتجات تلبـي وتشبع رغبات و مـحالـموردين وخبرة العاملين ومهاراتـهم، و 

 .الواسعةة أن تـحقق هذه المنظمة الشهرة والسمعة الطيبة و المنظمة، فمن الـممكن بفضل تـحسين هذه الجود

  product liability: المسؤولية القانونية للجودة .2

حكم فـــي ـالر و ــــم التـــي تتولــى النظـــمـحاكـي العالـم �ستمرار عدد الـــة القانونية عن الـمـنتجات فـــمسؤوليــد الـــزايــــتت

منه تصبح كل ـي حالة الإنتاج والتوزيع، و ف ا منظمات تقوم بتصميـم منتجات أو تقديــم خدمات غيـــر جيدةـــــايــقض

فــي هذا الــمقام تضع بعض الدول معايير للمنتجات ن كل ضرر يصيب أفراد المـجتمع، و منظمة مسؤولة قانونيا ع

 .يكون الغرض منها منع الـمنتجات التـــي لا ترقــــى إلـــى هذه الـمـعايـــيــــر

  : الـمنافسة العالـمية .3
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تـحسيــن الاقتصاد و  أو منظمة لتحقيق هذه الـجودة للوصول إلــى تـحقيق الـمنافسة العالـمية تسعى كل شركة

بشكل عام، والـحصول على حصة في الأسواق العالـمية، إذ أنه كلما انـخفض مستوى الـجودة فـــي منتجات 

للمنشأة أن تـختار من بينها ما يؤدي هناك سبعة أبعاد يـمكـن إلـــــى ضرر �ر�ح الــمنظمة و الشركة ما أدى ذلك 

  :التــي تتمثل فـــي الأتــــــيو  إلـــى تـحسين قدرتــها التنافسية في الأسواق العالـمــية

 ).التكلفة( السعر الـمنخفض   .أ 

 .تصميم عالــــي الجود  .ب 

 .جودة المطابقة   .ج 

 .وقت التسليم قصير  .د 

 .التسليم في الـميعاد  .ه 

 .مرونـــــــــة الـمنتج  .و 

 .مرونة الكمية  .ز 

  .حـمايـــــــة الـمستهلك .4

يساهم بشكل واضح   وضع مواصفات قياسية مــحددة الـمعالـمة في أنشطة الشركة أو الـمنظمة و إن تطبيق الجود

يعزز الثقة في منتجات المنظمة، كما أن التكلفة الإضافية التــــي ــة الـمستهلك من الغش التجاري و فــــي حـمايــــ

كذا الخسارة الكاملة لأمواله التي دفعها ثـمنا لهذا الـمنتج، تهلك لإستبدال منتج أو إصلاحه، و الـمسيتحملها 

�لإضافة إلى انـخفاض جودة الـمواصفات الـموضوعـــة أدى إلى ظهور جـماعات حــماية الـمستهلك من خلال 

 .أمانإلى أفضل المنتجات الأكثر جودة و إرشاده 

 

  

  :الحصــــة السوقيـــــةالتكاليف و  .5
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إن تنفيذ الـجودة الـمطلوبـــــــة في جـــميع عمليات و مراحل الإنتــــــاج، يساهم في إ�حة الغرض لاكتشاف الأخطاء 

و تلاقيها من أجل التقليل من تـحمل أعباء التكاليف الإضافية، و �لتالي خفض التكلفة و ز�دة ربح الشركة، أي 

  1.يؤدي إلـــى خفض التكاليف و ز�دة حصة المنظمة أن تـحسين الجودة

  .أهداف الجودة: �نيا

         الأخذ به واجب دينـــــي حسن إدارته مبدأ إسلامي، و إتقان العمل و التأكيد على أن الجودة و  )1

 .جوانبهاهو مطلب وظيفي يــجب أن نــــحتضـــن جــــميع ووطنــــي، ومن ســمات العمر الذي نعيشه، و 

تنمية مهارات العمل العمل التعاونــــــي الجماعي و  تطوير أداء جــميع العاملين عن طريق تنمية روح )2

 .العاملــيـــن �لـمنشأةادة من كافــــــــــة الطاقات و الجماعـــــي للاستف

شياء بطريقة الأالفعالية، تحت شعار أن تعمل ترسيخ مفاهيم الجودة الشاملة والقائمة على الفاعلية و  )3

 .في كل مرةصحيحة من أول مرة و 

           الإجراءات   التعليم، تـــقــــوم على أساس التوثيق للبرامج لة نوعية في عملية التــــربية و تـحقيـــق نق )4

 .الارتقاء بـمستو�ت العاملــيـنوالتوجيهات و  التفعيل للأنظمة و اللوائـــــح و 

إيــجاد من خلال الـمتابعـــة الفاعلة و  الـموظفيــن في الـمنظماتللإداريين و  تمام بـمستوى الأداءالاه )5

التأهيل الـجيد، مع تـركــيــــز الجودة على جــميع و  تنفيذ برامج التدريب الـمستمرة زمة، و الإجراءات التصحيحية اللا

 .أنشطة مكو�ت النظام

ـجودة مستوى الا ورفع درجة الثقة في العاملين و قبل وقوعهاتخاذ كافة الإجراءات الوقائية لتلافــي الأخطاء  )6

 .تـحسينها بصفة مستمرة التي تــحققها الـمنظمة، و 

اح اقتر المشكلات الـهامـــة في ميدان، ودراستها و تـحليلها �لأساليب والطرق العلمية، و الوقوف على  )7

      تطبق نظام الجودة مع العمل على تعزيز الإيـجابيات متابعة تنفيذها في المدارس التي الـحلول الـمناسبــــة لـها و 

 2.تلافـــي السلبياتو 

  . أبعاد الجودة: الفرع الثالث

                                                           
  .53دار أسامة للنشر و التوزيع ص:، عمان1طمعايير الجودة الشاملة،).2013.(مصطفى كمال،السيد طابل 1
  .29الأكادميون للنشر و التوزيع ص: الأردن-، عمان1طإدارة الجودة الشاملة،).2014.(أحـمد يوسف، دودين   2
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  أولا أبعاد الجودة

               الخدمات التي تقدم  المنظمةالجودة يـجري تقويـمها من منظور المستفيد و من منظور سوق العمل، و من منظور 

  الضمان: ، يرى الباحثون أن للجودة خـمسة أبعاد أساسية و هيالخدمات و من منظور القيمة التي تعكسها 

  .الاعتمادية، الاعتناق، الاستجابة، و التجسيد المادي

               التفوق و تحقيق أو تجاوز التوقع، القيمة: ومن جهة نظر أخرى فإن للجودة أربعة أبعاد أساسية هي

  .مة المواصفاتومواء

فهم   الاستجابة )التعامل( الكفاية، الاعتمادية، ا�املة : ومن وجهة نظر أخرى فإن للجودة عشرة أبعاد أساسية

، الاتصالات و التجسيد الخدمات الز�ئن أو المستفيد، الأمان، المصداقية، و إمكانية و سهولة الحصول على 

  .المادي

  :دلالات كل بعد من هذه الأبعاد في المؤسسات وفقا للتصورات الاتيةو فيما يلي إيضاحات مـختصـــرة ل

  هذا البعد يشير إلى أن المستفيد يتجه إلى المؤسسات التي توفر خدما�ا بكفاية):الجدارة ( الكفاية 

 .و جدارة، و التي تتميز عن غيرها من المؤسسات 

 ينبغي أن تقدم مؤسسة خدماتـها بصورة عالية من الاعتمادية على هذه الخدمات، التي ينبغي  :الاعتمادية

أن تتوفر بصورة صحيحة و بدرجة عالية من الثبات، لأن تحقيق اعتمادية الخدمات ينعكس بصورة خاصة 

 .على فاعليتها، و على الأداء بصورة عامة

  ترام و التعامل الحسن الذي يستند على الأسس الأخلاقية و ينبغي أن يسود جو الاح ):التعامل ( ا�املة

 .التنظيمية و المهنية

 هذا البعد يركز على تحقيق الاستجابة العالية و السريعة للتغيرات في بيئة المؤسسات، و هذا : الاستجابة

 .يتطلب امتلاك المرونة الكافية للاستجابة لهذه التغيرات

 فهم الزبون و إدراك حاجاته التعليمية، و عدم النظر إلى هذه الحاجات من  ينبغي التركيز على :فهم الز�ئن

 منظوره فقط، بل من منظور حاجات سوق العمل، و إظهار و إبراز الحاجات الحقيقة التي تخدم المستفيد

 .و ا�تمع و تلبي الطموحات المستقبلية 

 ر الإمكانفي جو امن يخلو من المخاطر قد الخدمات يقصد توفير  :الأمان. 
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 مدى قدر�ا على الوفاء  المنظمةهو بعد مهم جدا في تحقيق الجودة، و يقصد �لمصداقية  :المصداقية

 .الخدمات �لتزاماتـها و تعهداتــها قبل و أثناء تقديم 

  من خلال اختيار الموقع المناسب، عن طريق توفر خطوط : الخدمات إمكانية و سهولة الحصول على

 .ناطق مـختلفةالحافلات إلى م

 هو من الأبعاد التي تصب ) المنظمةالزبون،  ( إن تحقيق الاتصال بين طرفي عملية التبادل : الاتصالات ،

 في تحقيق الجودة، فالاتصال يتيح المناقشة و التحليل و فهم و إدراك كل ما يتعلق �لزبون و حاجاته

 .توفير التغذية العكسية و مشكلاته و مقترحاته، و يتيح إيصال أفكاره و أرائه، و 

 تتسم بعدم الملموسية، و حتى تحقق هذه الخدمات أهدافها فإ�ا تحتاج إلى  :التجسيد المادي للخدمة

              1.مجموعة من المظاهر المادية التي تتعلق �لخدمات بصورة مباشرة

  .مدخل للجودة الخدمات: لمطلب الثانـــــــيا

أصبح الاهتمام بـجودتـها من الأمـــــور التي تركز عليها المنظمات، للمواكبة التقدم الحاصل و  الخدمات نظرا لأهـمية 

 .الحفاظ على بقاء و استمرارية الـمنظمـــة

  .مدخل للخدمة: الفرع الأول

  .و تصنيفها الخدمات تعريف أولا  

  :الخدمات تعريف  - 1.أ

الـمـــلموســـــة التــــي تــهدف إلى إشباع حاجات المستهلك الأخير أو المستعمل غيــر  تلك الأنشطة و الفعاليات

  2.الصناعي مقابل دفع مبلغ معيـن من الـمــال دون أن تقترن هذه الخدمات من بيع السلع) الـمشتـري(

أو التي تعرض  النشاطات أو الـمنافع التـــي تعرض للبيع «�نـها  الخدمات عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق  - 

 .»لارتباطها بسلعة معينة 

                                                           
  .93دار الـمناهج  للنشر و التوزيع ص: الأردن-، عمان1جالفلسفة و مداخل العمل،: إدارة الجودة الشاملة).2010.(سلمان خالد، زيدان  1
 .207مرجع سبق ذكره ص .محمد صالح، المؤذن 2
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هـــي النشاطات غير الـمحسوسة و التي تـحقـــق منفعة للزبون أو   stanton 1997كما عرفها لستانتون  - 

خدمة معينة أو تقديــمها لا الـمستفيد، و التـــــي ليست �لضرورة مرتبطـــة ببيع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج 

 .يتطلب استخدام سلعة مادية

�نـهــا نشاط أو  الخدمات فقد عرفا   kotler and armstrong , 2008أما كوتلر و ارمــســتـــرونغ  - 

ب عليها لا يتـــــرتــــــ ـر ملموسة أو غيـــر مـحسوســــةمنفعة يقدمها طرف إلــــى طرف أخر  و تكون فـــــي الأساس غيــ

 .قد يكون مرتبط بـمنتج مادي أو لا يكون الخدمات أية ملكية، فـــتقديــم 

قائمة  هي عبارة عن منفعة مدركة �لحواس الخدمات أن   Lovelock,2004و يرى كريستوفر لوفلوك  - 

ــي الغالب غير بـحـــد ذاتـــها، أو متأصلة بشيء مادي، و تكون قابلة للتبادل، و لا يترتب عليها ملكية، و هي ف

 1.مـحسوسة

هي عبارة عن نشاطات أو منافع، تكون غير ملموسة أو غير  الخدمات و من خلال هته التعاريف نستنتج أن  - 

و يكون مرتبط   مـحسوسة، مدركة �لـحـــــواس، تقديـــم لطرف الاخر، و لا يترتب عليها ملكية، قابلة للتبادل

 .بــمنتـــــج مادي أو لا يكون

  الخدمات زهرة  - 2.أ

مكن ـ، هو أساس يـجوهرهذا الـمحيطة بـالعناصر الـجوهر و ال الـخدماتالتمييز بين   )shostack(ترى  - 

الخدمات  ـمخرجات الضرورية لـمنظمةهو عبارة عن ال ـدماتخـالي عرض ــجوهر فـ، فالـدماتخـالاعتماده لتعريف 

ر ـجوهـالخدمات ـلة �ـــحيطـمـإن العناصر ال. إليها المستفيدون التي تستهدف تقديـم منافع غير ملموسة يتطلع و 

جوهر أو التي تتوفر فقط لتحسين ـالالخدمات حاسـمة �لنسبة لتنفيذ ك العناصر التي تكون إما حيوية و هي تل

 2.مقدمةـال الخدمات جودة 

 خدمات ـالهي أساس و ) قلب الزهرة(ـجوهر ال ـخدماتالتتكون من دمات ــخـالمنه نستخلص أن زهرة و  - 

جوهر وهي الخدمات التكميلية الداعمة للخدمة ـال ـخدماتلمحيطة �ـوالعناصر المقدمة ـعناصر المقدمة والـال

  .الجوهر التي تضيف قيمة لها وميزة وتعتبر أوراق الزهرة 

         

                                                           

دار اليازوري العلمية للنشر : عمانالتسويق الحديث مدخل شامل ،  ).2009.(لطائي، حميد و الصميدعي، محمود والعلاق، البشير والقرم، إيهاب علي     1     

  .212والتوزيع ص 

 
  .35ص.للنشر والتوزيعدار الشروق : الاردن-عمان.تسويق الخدمات).2009.(الطائي، حميد عبد النبي والعلاق، بشير عباس  2
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  .الخدمات زهرة ): 4-1(الشكل رقم  

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  .71ص.والتوزيعدار الشروق للنشر : الاردن- عمان.تسويق الخدمات).2009.(الطائي، حميد عبد النبي والعلاق، بشير عباس: المصدر

المحيطة  بقلب كميلية موزعة على الأوراق الزهرة الشكل الموضح أعلاه يبين الـمـجموعات الثمان من الخدمات الت- 

الجوهر و ليس من الضرورة أن يكون الجوهر محاطا بعناصر تكميلية متكونة من  الخدمات الزهرة و الذي يرمز إلى 

تحدد الخدمات التكميلية التي ينبغي  الخدمات الشكل أعلاه، فطبيعة ا�موعات الثمان السابقة الموضحة في 

 .1المعنية الخدمات و تحقيق النجاح لمؤسسة  الخدمات تقديمها لتعزيز قيمة 

  

  :الخدمات تصنيف   - ب

  :توجد عدة تصنيفات للخدمة

 :يتم الاعتماد على الـمـعايــيـــــر التاليــــــة: التصنيف الأول  -  أ

                                                           

.71ص.الطائي، حميد عبد النبي والعلاق، مرجع سبق ذكره   1  

 المعلومات

 الخدمات 

 الجوهر

 الدفع           

 استلام الطلبيات إعداد الفواتــيـــر

  حماية

  ممتلكات

 العميل

  الاستشارة مـتقدي

 الاستثناءات الضيافة
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تتنوع الـخدمات على أساس اعتمادها إما على الـمعـــدات أو على الأفراد، كما تتنوع : الاعتماديةمن حيث   .أ 

 .الـخدمات التــــي تعتمد على الأفراد حسب أدائها من قبل عاملــيــن ماهريــــن، مـحتــرفــيــن أو مهنيين

، و هناك خدمات لا )ثلا السفرم(تتطلب بعض خدمات حضور الزبون : المستفيد /من حيث مشاركة الزبون  .ب 

 ).تصليح السيارات( تتطلب حضوره 

 .تتباين الخدمات فيما إذا كانت تــحقـــق حاجة شخصية أو حاجة غيـــر فـــرديــــة: من حيث نوع الـحاجــــة  .ج 

   .ربــحيــــة أو غير ربـــحيـــة، من حيث الـملكية خاصة أو عامــــة: الخدمات من حيث أهداف مزودي   .د 

 :و فــــــق الـمعايــــيـــــر التــــــالـيـــــــــــة: التصنيف الثاني  -  ب

 ):الـمستفيد /الزبـــــون ( حسب نوع السوق   .أ 

  .النقل، التجميل، السياحة: إشباع حاجات شخصية مثلا : خدمات استهلاكيـــــة- 

  ....صيانة  تقدم لإشباع حاجات المنظمات مثل الاستشارات، خدمات مالية و المـحاسبة: خدمات الأعمال- 

 و هي كالتالـــــي: حسب درجة كثافة قوة العمل  .ب 

من أمثلتها خدمات ديكور، خدمات تربية و رعاية الأطفال، خدمات : خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة- 

  ...التدريس

اللاسلكية،   من أمثلتها خدمات الاتصالات السلكية : خدمات تعتمد على المستلزمات و الـمعدات الـماديـــــــة- 

  ....خدمات الطعام، خدمات النقل الجوي

 :حسب درجة اتصال �لمستفيد  .ج 

  .غيرها  خدمات الطبيب، المـحامــــي، خدمات النقل الجوي : خدمات ذات اتصال شخصي عالــــي- 

مثل خدمات التسويق عبر الانتــرنت، الخدمات الإلكترونية : دمات ذات اتصال شخصي منخفضخ - 

  ...المختلفة

مثل خدمات مطاعم، الوجبات السريعة، خدمات ): معتدل(خدمات ذات اتصال شخصي متوسط - 

  .الـمسرح و غيــــرها

 :يو هي كالاتـــــــــ: حسب الخبرة الـمطلــوبــــــة في أداء الخدمات  .د 
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  .خدمات الأطباء، المـحــــامــــيـــن، الخبــراء، ذوي الـمهارات البدنية و الذهنية: خدمات مهنية- 

  .خدمات دراسة العمارات، فلاحة الحدائق و غيرها: خدمات غير مهنية- 

  :بـمثـــابــــة عملية موجهة حسب الأتــــي الخدمات يعتمد على اعتبار : التصنيف الثالث- 

تحصل عند طلب الـمستـــفيـــد، خدمة تتألف عملياتــها من اجراءات ملموسة : خدمات معالـجــــة النــــاس  .أ 

 .تكون موجهة إلــــى المستفيد كشخص مادي و عليه خدمة تتطلب حضور المستفيد شخصيا

وم �جراءات أو أن يق الخدمات تـحــدث عندما يطلب الـمستفيد من مزود : خدمات معالجة الـممتلكــــات  .ب 

خدمات غير موجهة إليه شخصيا و إنــما إلى مـمتلكاته الـماديـــــة، إذن لا يتطلب مشاركة المستفيد بشكل 

 .مباشر

إجراءات غير مـحسوسة موجهة : و هي تتضمن مـجموعــــة من الخدمات المؤلفة من: خدمات الـمثيـــر العقلي  .ج 

تتطلب المشاركة الذهنية للمستفيدين خلال عملية تقديم  دمات الخإلى عقول المستفيدين و أذهانـهم، إذن 

، و لا يشترط حضور المستفيد بشكل مادي يكفي حاضرا بذهنه و عقله )القنوات الإلكترونية(  الخدمات 

 .و مشاعره

و هي تتألف من إجراءات أو أعمال غير مـحسوسة، موجهة لـممتلـكــات : خدمات معالجة المعلومات  .د 

 1.ن أو لـموجود اتـهم غير الـمحسوســـة مثل معالـجـــة البيا�ت و الـمعلومات البحوث و غيرهاالمستفيدي

  . الخدمات خصائص : �نيا

  :فيما يلي  الخدمات تتمثل خصائص  

غير ملموسة، من صعب تذوقها، و الإحساس بــهـــا، و رؤيتها، شـمــها أو  الخدمات أي : اللاملموسية .1

 .شرائها، و هذا أهم ما يـميزها عن السلعةسـماعها قبل 

ذاتـهـا و الشخص الذي يتولى  الخدمات و نعني درجة الارتباط بين ): عدم الانفصال( التلازمية  .2

 .تقديـــمهــــــــا

 .إن كل نوع من أنواع الخدمات لـها طرق مختلفة في كيفية قياسها :عدم التجانس في المخرجات .3

                                                           
  .213ص. مرجع سبق ذكره.لطائي، حميد و الصميدعي، محمود و العلاق، البشير و القرم، إيهاب علي 1
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مات ذات طبيعة هلامية غير قابلة للتخزين، فكلما زادت درجة اللاملموسية العديد من الخد :المخزون .4

 .للخدمة انـخفضت فرصة تـخزينها

عدم انتقال الـملكيــــة تمثل صفة واضحة تميز بين الإنتاج السلعي و الإنتاج الخدمي، لأن المستهلك  :الملكية .5

     1.  لفترة معينة الخدمات له فقط الحق �ستعمال 

  .جودة الخدمات: الثاني الفرع

  .الخدمات تعريف بجودة : أولا       

، فالجودة  الفنية تشير إلــى الجوانب الكمية للخدمة الجودة الفنية، والجودة الوظفية:بعدان اثنان هما الخدماتلجودة 

بـمعنى  الجوانب التــي يـمكن  التعبير عنها بشكل كمي،أما الجودة الوظيفية فهي تشير إلــى الكيفية التي تتم فيها 

  .الخدمات عملية نقل الجودة الفنية الى المستفيد من 

  ) الجودة الفعلية، المدركة من قبل المستفيد   (المقدمة  هي قياس لـمدى تطابق مستوى الجودة ـخدماتالجودة 

 الخدمات تكون  أنفتقديم خدمة ذات جودة يعنب في المحصلة النهائية )).الجودة المتوقعة(( مع توقعات المستفيد 

  2متوافقة مع توقعات المستفيد 

  

  

  

  

  113، جامعة البليدة ص 6،  العدد الإبداعمجلة . الجودة المدركة للخدمة ورضا الزبون. بوعمرة فتحي: المصدر

ة وادراكات متوقعـال جودةـال أيبتوقعات الزبون للخدمة  تتأثر الخدمات نلاحظ ان جودة  أعلاهمن خلال الشكل 

هي الفرق       جودة االمدركة ـمستوى الجودة أي الجودة المدركة، ومنه الـب يتأثرانما ـوكلاه. الزبون للأداء الفعلي

                                                           
  .52ص .مرجع سبق ذكره.أحـمد يوسف، دودين  1
  229ص. مرجع سبق ذكره.القرم، إيهاب عليلطائي، حميد و الصميدعي، محمود و العلاق، البشير و  2

الخدماتجودة    

الزبون للأداء الفعلي إدراكات مستوى الجودة توقعات الزبون للخدمة  

الخدماتمفهوم جودة ):  5-1(الشكل رقم     
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 هم ـمع توقعات    الفعلي لها بمعنى إذا توافقت إدراكات الزبون للناتج  للأداءهم ـبين توقعات الزبون للخدمة وادراكات

 1ها ـالفعلي مع توقعات الز�ئن ل الأداءمدركة هي معيار لدرجة تطابق ـلجودة اـومنه ال

  الخدمات أهمية جودة : �نيا

أهـمية كبيرة �لنسبة للمؤسسات التي �دف إلى تحقيق النجاح و الاستقرار، و تكمن  الخدمات لجودة   

  :هذه الأهـميـــة في

لقد ازداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقديـم خدمات مفصلا، نصف المؤسسات الأمريكية  :الخدمات نمو   . أ

 .يتعلق نشاطها بتقديــم الخدمات إلـــى جانب ذلك المؤسسات الـخدماتية في نـمو متزايــــد و مستمــــــر

ديدة بينها لذلك فإن إن تــــزايـــــد عدد المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود منافسة ش: فهم العملاء  . ب

 .سوف يعطي المؤسسات مزا� تنافسية عديدة الخدمات الاعتماد على جودة 

، فلا يكفي الخدماتإن العملاء يريدون معاملة جيدة و يكرهون تعامل المؤسسات التي تركز على  :المعاملة  . ت

 .الأكبر للعميلذات جودة و سعر منخفض دون توفير المعاملة الجيدة و الفهم الخدمات تقديــم 

أصبحت المؤسسات الخدمية في الوقت الحالي تركز على توسيع  :الخدمات المدلول الاقتصادي لجودة   . ث

حصتها السوقية لذلك لا يجب على المؤسسات السعي من أجل اجتذاب عملاء جدد، و لكن يجب كذلك 

 2.الخدمات ة المحافظة على العملاء الحاليين و لتحقيق ذلك لابد الاهتمام أكثر بــجود

  .و أساليب قياسها الخدمات أبعاد جودة : ا�لث

  الخدمات أبعاد جودة  -أ

 3:موضحة في الجدول التالي

  .أبعاد الجودة: )3-1(الجدول رقم

                                                           
  113، جامعة البليدة ص 6مجلة الابداع،  العدد . الجودة المدركة للخدمة ورضا الزبون. بوعمرة فتحي 1

مذكرة ماستر (مستغانم، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز في لتصالات الجزائر فرع ). 2015-2014.  (حسيبة، رمضان  �ي   2

  . 23كلية علوم اقتصادية و تجارية ، مستغانم ص ) أكاديمي
    .38دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع ص: الأردن/ عمان. إدارة الجودة الشاملة). 2008. (طائي، رعد عبد الله و قدادة، عيسى  3
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  الخدمات قيــــاس جــــودة  أســاليــــــــب -ب

  :تنقسم طرق قياس جودة الخدمات إلى أسالب مباشرة و أخرى غير مباشرة

 :تنقسم بدورها إلى قسميــن هــما :طرق القياس المباشرة )1

على أســـاس هذه الطـــريــــقـــة تـــــؤخذ عينة مـحددة تـمثل جـميع أفراد الـمـجتمع، بـحيث : مناهج الاستقصاء  .أ 

يتم اختيارها بطريقة عشوائية أو منتظمة حيث توزع عليها استمارة استقصاء، و تـمثل هذه الاستمارة 

لـمراد معرفة أداء هذه الفئــة فيــــه، و تعد هذه مـجموعــــة من الأسئلة و تكون هذه الأسئلة حول الـموضوع ا

الأسئلة بصورة واضحة حتى يسهل على الأفراد الإجابة عليها، و من ثــــم تقـــوم أجهـــزة مـختصــة بتبويب 

 .الإجا�ت و تـحليل الـمـعلومـــات للحصول على النتائـــــج و تسييرها و عليها تؤخذ الإجراءات المناسبة

يعتمد على الإدارة، بـحيث تتــــولـــــى بنفسها عملية القياس جودة خدماتــها بطريقة : ظة الـمباشرةالملاح  .ب 

الـملاحظــــة للإجراءات الإداريــــة الـمختلفـــة في ميدان العمل ذو الاحتكاك الـمباشـــر �لعملاء و ملاحظة 

                           التوضيح لمعنى كل بعد  الخدمات أبعاد جودة 

، و مدى الدقة في الخدمات كم ينتظر العميل للحصول على دوره في تقديم -   زمن التسليــــم

  .الالتزام �لموعد الـمـحدد

  الخدمات مدى اكتمال كافة جوانب   الإتـمــــــام

  .المسلمة لكل عميل الخدمات مدى التماثل و النمطية في   التنـــاســــــق

  .بصورة صحيحة من أول مرة الخدمات مدى إنجاز   الدقـــــــة

  .مدى ترحيب العاملين بكل عميل و للجميع دون تـمــيز       الكيـــاســــــــة

  الخدمات مـــــــدى يسر الحصول على  الـمنال  سهـــولـــــة

سريعا مع ما هو غير متوقع  �لتفاعل الخدمات مدى قيام العاملين على تقديـم  الاستجابة  

  . أو خاص لدى العميل

  .الخدمات مدى توفر المهارات و المعارف و المعدات لتقديم  الملموسية   

  الخدمات مدى توفر المهارات و المعارف و المعدات لتقديم  الأهلية    

  من الأخطار  الخدمات مدى خلو تقديــم   الأمان
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أثناء عملهم، و من أمثلة أسلوب الملاحظة ردود أعمالـهم، و أيضا ملاحظة أداء مقدمــــي الـخدمات 

وملاحظة حسن التعامل مع العملاء من طرف مقدمي ، الخدمات الـمباشــــرة حساب الوقت الفعلي لتقديــم 

  .عموما الخدمات، مع توجيه أسئلة مباشرة للعملاء عن مدى رضاهم عن مستوى الخدمات 

 :الطرق أما الأكثر استعمالا في الدراسات هي هناك الكثير من الوسائل و: طرق قياس غير مباشرة )2

و إدراكاتـهم لـمستوى  الخدمات يعتمد هذا المقياس على تـحديـــــد توقعات الز�ئن لـمستوى : مقياس الفجوة  . أ

الـمقدمــــة �لفعل، و بعدها تـحديـــــد الفجوة بين التوقعات و الادراكات، و منه فإن مستوى جودة  الخدمات أداء 

 .المقدمة فعلا للز�ئن و بين ما يتوقعه الز�ئن بشأنـها  الخدمات يقاس بـمدى تطـــــابـــــق بين مستوى  دمات الخ

  .الإدراكات-التوقعات=  الخدمات جـــــــودة 

  :كما ينجم عن هذا الـمقيــــاس خـمس فجوات

 تعتقـــده الإدارة عن ما يرغب فيه هؤلاء العملاءالفجوة بين ما يرغبه العملاء و بين ما : الفجوة الأولـــــى  

 .و تنتج من النقص في فهمهم، أو سوء تفسير حاجات و رغبات العملاء

 الفجوة بين ما تعتقده الإدارة عن رغبات العملاء، و بين مواصفات و شروط الجودة التي : الفجوة الثانية

دم قدرة الإدارة على ترجـمة حاجات العملاء إلى نظم ، و هي نتائج لعالخدمات تــــم تـحديـــدها لتقديـم 

 .الخدمات جيدة لتقديم 

 و بين المواصفات الفعلية التي  الخدمات الفجوة بين المواصفات و الشروط الموضوعة لجودة : الفجوة الثالثة

الثانية هذا ، و تجدر الإشارة �نه إذا تــم القضاء على الفجوة الأولى و الخدمات تحققت أثناء تقديم 

 .يسهل على الإدارة و الموظفين من سد هذه الفجوة التــي سببها التدريب غير الفعال

 الخدمات المؤداة و ما يتم الترويج عنه بخصوص   الخدمات تنتج عن الاختلافات بين : الفجوة الرابعة    

 .و يطلق على هذه الفجوة بفجوة الاتصال  

 الفعلية، و تكون هذه الفجوة إيـجابية أو  الخدمات المدركة و  الخدمات الفرق بين : الفجوة الخامسة

 .المقدمة أم لا  الخدمات سلبية حسب انطباعات الز�ئــــن عن مدى رضاهم عن 

  .تبدأ في التحسين عندما يحدث تخلص و انكماش لتلك الفجوات الخدمات و عليه فإن جودة 

 : مقياس الأداء الفعلي للخدمة  . ب
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الذي  نتقادات التـي وجهت لـمقيـــاس الفجوة لجأت بعض الدراسات إلى استخدام مقياس الأداء الفعلينتيجة للا

  :يركز على الأداء الفعلي للخدمة الـمقدمـــــة، و يـمكن التعبــيـــر عن ذلك

  الأداء=الخدمات جـــــودة 

وة يـحتـــوي على العمليات الحسابية المعقدة، و يعتبــر هذا الـمـقياس أبسط و أسهل في التطبيق، لكون مقياس الفج

المقدمة، و اعتبار أن الرضا أحد الجوانب المؤثرة في  الخدمات أما قياس الأداء يعتبـــر كافيا للحكم على جودة 

  1.الحكم على الجودة

  .آليات تحقيق جودة الخدمات المكتبية: المطلب الثالث

معنية بتوفير  ،من التغيرات والتحد�ت بعد دخول التقنية الحديثة واجهت المكتبات ومراكز المعلومات الكثير

عملت الـمكتبات على مر السنيـــن من تـحسيــن ، إذ خدمات جيدة مع الحفاظ على معدل أقل من التكلفة

   ، لتحقيق رضاهم المستفيدين المعلومات بصورة سهلة إمدادخدماتــها بغرض 

   .، وأنواعهاالمكتبية الخدمات  تعريف: الفرع الأول

  .المكتبية الخدمات تعريف  :أولا

 وتنظـــم الـمكتبــــة بـمجموعـــة تتعـلـــق التـــي الـمكتبيـــة الأنشطــــة كافــــة أداء" :أ�ا على المكتبية الخدمات  تعرف- 

  ."للـــــرواد الــمعلــومـــات مـــن فيها مـــا وتسـيــــــر مــواردها

 الــــــرواد لــمسـاعــدة الـمكتبـــة، موظفــو بــها يقـــوم التــي والإداريــــة الفنيــــة النشاطات جــميــع  عرفت بـــأنــــــهاكما - 

 مــجـــال   فــي الـجودة بــمبدأ الالتـــــزام مع وفعاليــــة، وسهـــولــــة يــســـر بكل الــمطلوبة الـمعلومات إلــــى الوصول فــــي

  2. "المقدمة المعلومات

  المكتبية هي كافة النشاطات التي يقوم بــها موظفو المكتبة من تنظيم، و تسيير الخدمات و منه نستخلص أن 

  .لـمساعدة الرواد للحصول على المعلومات بسهولة و فعالية

  .أنواع خدمات المكتبة العامة :الفرع الثاني

                                                           
  . 28ص. مرجع سبق ذكره .حسيبة، رمضان  �ي 1
  .98دار الحامد للنشر و التوزيع ص: ، عمان1،طإدارة المعرفة التحد�ت و التقنيات و الحلول).2010(خضر مصباح، اسماعيل طيطي،  2
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تعد خدمة الاطلاع الداخلي من أول الخدمات وأوسعها تقديما في المكتبة، : خدمة الاطلاع الداخلي  - 1

فهناك مصادر لا تعار خارج المكتبة،  هناك قراء ومستفدون لا تساعدهم الظروف على القراءة خارج المكتبة ، 

 .لذلك هم يـحتاجون للبقاء لساعات طويلة في المكتبة 

تعتبر خدمات مـحو الأمية وتعليم الكبار من الخدمات الجدية ، و المكتبات العامة : خدمة مـحو الأمية  - 2

واحدة من المؤسسات الثقافية الاجتماعية التي يمكن أن تنهض �داء هذه الرسالة الحضارية في سبيل تـحقيق 

 .الهدف  التعليمي المشترك 

للأطفال من الخدمات الحديثة التي تقدمها المكتبة  المكتبي العامة الخدمات تعد : الخدمات المكتبية للأطفال  - 3

 لهذه الشريـحة الـمهمة في الـمجتمع، وأصبحت من أهم  أنواع الخدمات التي تقدمها المكتبات العامة 

بغرض تعريف وإرشاد مـجتمع المستفدين بخدما�ا، إذ تدعم وترسخ : خدمة تدريب المستفدين وإرشادهم  - 4

على مـحاضرات يقدمها  الخدمات ة وخدماتــها في ذهن المستفدين، ويعتمد في هذه صورة المكتب الخدمات هذه 

 .مسؤولوا المكتبة

هي تظم استعراض أوعية  معلومات أدب  الموضوع المتاح  حديثا،وهي في كثير من : خدمة الإحاطة الجارية - 5

 .ا الاحتياجات المستفيدالأحيان التسجيلات  البيولوجرافية لأوعية المعلومات  واختيار  الملائم منه

المكتبية التي تقدمها المكتبة العامة ضمن خدمات القراءة  الخدمات تنعكس من خلالها طبيعة : خدمة الإعارة - 6

 . المباشرة، وتعد من أهم الخدمات التي تنهض في تقديمها جـميع المكتبات ومراكز المعلومات ومنها المكتبة العامة

اللغوية  من أكبر  المعيقات  تداولا على مصادر المعلومات، إذ يـمكن   تعتبر الحواجز :خدمة الترجـمة - 7

للمكتبات ومراكز المعلومات  أن تساهم في حل هذه  المشكلة  من خلال  تقديـم خدمة  الترجـمة  لبعض  

اكز تنحصر في المكتبات المتخصصة  ومر  الخدمات المصادر  ذات الأهمية لعدد كبير من المستفدين، وتكاد هذه 

 .التوثيق والمعلومات

هي الإجابة عن كافة الأسئلة والاستفسارات المرجعية التي يتلقاها قسم المراجع من الرواد : المرجعية الخدمات  - 8

والباحثين، ويقوم قسم المراجع �ختيار الأعمال المرجعية  وتنظيمها،  ويساعد  المستفدين من أجل التعرف  على 

 .معين المراجع الاساسية  في موضوع
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تقدمها مراكز  المعلومات  والمكتبات المتخصصة  �دف  إعلام  : خدمة البث الانتقائي للمعلومات - 9

موجهة الى الفرد  الخدمات المستفيد  �لمواد  التي وصلت المكتبة حديثا حسب مجال  إهتمام المستفيد وتكون هذه 

 1.مباشرة

   .الأداء، أنواعه وتقييمه: الفرع الثاني

  الأداء: أولا

يعد الأداء من المصطلحات الجذابة ومن المفاهيم الأساسية للمديرين في كافة المستو�ت التنظيمية ولكافة أنواع 

المنظمات بما فيها المكتبات لان مخرجات هذا الأداء قد تكون ذات أ�ر سلبية  على المكتبة  أو قد  تكون 

  .الأساس في بقائها

  :ءيمكن تقديم بعض التعاريف للأدا

  "الأداء هو فعل يعبر عن مجموعة من المراحل  والعمليات  وليس النتيجة  التي  تظهر في وقت  من الزمن" 

  2" قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها من خلال استخدام الموارد المتاحة بطريقة كفوؤة وفعالة "ويعرف ايضا 

اهداف المنظمة �ستغلال الموارد المتالحة بطريقة ومن هذه التعاريف نستخلص ان الاداء هو الفعل الذي يحقق 

  "فعالة

  .أنواع قياسات الأداء: �نيا

  : انواع قياسات الاداء : �نيا 

وذلك عن طريق سؤاله عن مدى رضاه ، بشكل عام من ز�رته للمكتبة في هذه المرة :  قياس رضا المستفدين - 

 .أي مدى نجاح ز�رته واستفادته من أنشطة المكتبة المختلفة و المتعددة 

والاعارة ة المواد خارج المكتب عن طريق الاعارة الخارجية و عدد مرات إعارة: ا�حة الموارد واستخدامها  - 

 .هاالداخلية و غير 

                                                           
مذكرة ( واقع جودة الخدمات في المكتبات العامة مكتبة مالك بن نبي بعين تموشنت ومكتبة بختي بن عودة وهران،). 2018- 2017.(نيل، خيرة وزبوج، يمينة  1

  .49كلية العلوم الاجتماعية، مستغانم ص) ماستر أكاديمي
مذكرة (دراسة ميدانية �لمكتبة المركزية بجامعة جيجل، : تفعيل تسويق خدمات المعلومات من خلال تطبيق مبادئ الجودة الشاملة).2012- 2011.(سعيود، نورية  2

  . 141ص.كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية، قسنطينة) الماجستير
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وتشمل الاستخدام عن بعد أو نسبة الوقت عن طريق حساب معدل الوقت : استخدام المكتبة وامكانياتـها  - 

الذي يكون فيه المكان مشغول، والإمكانيات تتضمن مقاعد المستفيدين و الأجهزة التي يستخدمها 

 .المستفيد

تتم مثل التوصيات والاستفسارات المرجعية والعمليات التي  الخدمات و تتضمن قياس : خدمات المعلومات - 

المرجعية ورضا  الخدمات التي تتم في هذا القسم من قبل المسؤولين عن قسم المراجع و قياس مدى الرضا من 

 1.المستفيدين عن الأداء و كذلك عن مـخرجات البحث والرضا بشكل عام 

  .تقييم الأداء: �لثا 

هو عملية قياس كفاءة العاملين و مدى مساهمتهم في إنجاز الأعمال المكلفين �ا والحكم على سلوكهم 

وتصرفاتـهم في العمل، ويعد تقييم الأداء أمر ضرور� في المكتبات للتمييز بين الأفراد متميزي الأداء و ذوي الأداء 

  العادي أو المتدني

و التحقق          العامة تسعى إلى وضع بر�مج تقييمي، لمراقبة الأداء بعد وضع الأهداف التي رسـمتها المكتبة  - 

من أن استراتيجية العمل �لمكتبة تسيير نحو بلوغ الأهداف المقررة ، يتم جمع الإحصاءات كل فترة للتمكن من 

تـحقق - :  معرفة مستوى الأداء، لذا ينبغي تقييم جـميع البرامج و الخدمات بشكل منتظم بـمعرفة إذا كانت

 أهداف المكتبة وتصل إلـــى النتائج المطلوبة و المعلنة والتأكد من الخدمات المقدمة 

 .قادرة على خدمة ا�تمع المحلي و تلبية احتياجاته- 

  2.معرفة اذا كانت تتلقى القدر الكافي من الموارد- 

  .الخدمات في المكتبة العامةوأساليب تحقيق جودة ، المكتبية الخدمات متطلبات : الفرع الثالث

   .المكتبية الخدمات متطلبات : أولا

  :للخدمة المكتبية متطلبات اساسية و تتمثل فيما يلي 

  . ميزانية كافية ، مجموعة غنية من مصادر المعلومات تتناسب مع حاجات المستفدين المعلوماتية- 

  . جحة وفعالةموارد بشرية مؤهلة ومدربة على تقديم هذه الخدمات ، إدارة �- 

                                                           
  143ص.مصدر سبق ذكره.سعيود، نورية  1
  .96ص .مرجع سبق ذكره.نيل، خيرة وزبوج، يمينة 2
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و     التشبيك مع قواعد البيا�ت وبنوك المعلومات من خلال تطبيقات نظم الاتصال المباشر وشبكة المعلومات - 

 .....)قاعات مطالعة ، ا�ث ، أجهزة ( بـخاصة الانترنيت ، تسهيلات مادية مناسبة 

 1.المستفدين مناخ تنظيمي مناسب  يساعد على تقديـم هذه الخدمات ، تدريب - 

 .أساليب تحقيق جودة الخدمات فــي المكتبة العامة: �نيا

لكي تتمكن المكتبات بـمختلف أنواعها و خاصة المكتبات العامة منها من تحقيق الجودة في مختلف أعمالها لابد 

 :عليها أن تتبع أساليب من أبرزها

م في تحويل البيا�ت في مختلف أشكالها إلى المعلومات هي التقنية المتطورة التي تستخد: تكنولوجيا المعلومات  - 1

بشتى أنواعها الصوتية ، المصورة الرقمية و التي مدونة في نص بمساعدة عناصرها كالفاكس ، التلفزيون ، الراديو 

والفيديو ، �ستخدام الحاسبات الآلية، شبكات المعلومات ، مراصد المعلومات و شبكات المؤتـمرات وغيرها، إذ 

  .تعتبر الجانب التقني من نظام المعلومات 

تكنولوجيا الحاسبات التي تقدم سرعة في تنفيذ : جاءت تكنولوجيا المعلومات نتيجة تفاعل ثلاث تكنولوجيات - 

الأوامر والعمليات الحسابية والمنطقية والإمكانيات الهائلة للحفظ والاسترجاع وإعداد تقارير وإحصاءات ، 

يقصد �ا أوعية التخزين المنتجة الكترونيا ، لها دور فائق الجودة في التخزين و قدرة تكنولوجيا التخزين و 

، تكنولوجيا الاتصال و هي عبارة عن الاتصالات الحديثة السلكية و اللاسلكية "مكتبات اللاورقية " الاستيعاب 

توفير الوقت وسهولة في  تساعد في توصيل المعلومات ، إن تفاعل هته الثلاث من اجل تحقيق هدف معين و هو

 التنفيذ 

لقد �ثرت هذه التكنولوجيا بسيطر�ا على تصميم و مهام شبكات و نظم المعلومات ، دفع المكتبات وخاصة  - 

العامة منها إلى إعادة النظر في نظامها وإدخال هذه التكنولوجيا لتسيير أعمالها  ومن أهم ا�الات التي 

التزويد �لاتصال المباشر التي تمس نظم . ر يعتبر العمود الذي تبنى عليه المكتباتاستخدمت فيها التزويد و الاختيا

    المبينة على الحاسوب تتيح للمستفدين القدرة على البحث عن طريق نقاط مختلفة للملف الببليوغرافي للمكتبة 

جال الفهرسة  ـم تسهل البحث في تفاصيل ملفات الناشرين للمعرفة �قرب وقت وأقل تكلفة، وأيضا فيو 

فالحاسب الآلي يساهم بسرعة في البحث و اختصار الوقت و دور الحاسب الآلي في الإعارة حيث أصبح لازما 

                                                           
  .45ص.مرجع سبق ذكره.نيل، خيرة وزبوج، يمينة 1
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 حددة ـي الأخير ضبط الدور�ت أي المعلومات التي تصدر على فترات مــمكتبات العامة أن تستخدمه، فـال ىعل

 حددة ــأو غير م

  :مهارات أخصائي المعلومات - 2

عالـجة المعلومات من حيث ص يحمل درجة البكالوريوس في علم المكتبات والمعلومات ويـحمل في مـجال مشخ

  تنظيم مصادر المعلومات وجمع واقتناء و  هو الشخص الذي يتعامل مع اختيارالبحث والتكشيف والاسترجاع و 

طريق الإعارة الخارجية أو إ�حة عن يقدم له ما يـحتاجه من معلومات ـمستفيد و هو الذي يتعامل مع الومعالجة و 

  .الاطلاع الداخلي له، أو الإجابة عن الأسئلة

مهارات : مكنه من الارتقاء إلــى المستوى أخصائي المعلومات من بينها ـمهارات تـي بــمكتبـجب أن يتمتع الـي - 

التعامل والغوص في  ،ـمع المعلومات وتجهيزها وتصميمهاتكنولوجية �ستخدام تكنولوجيا المعلومات بغية ج

مهارات تسييرية تقتصر على التعامل مع الو�ئق وبرمجيات  ت و شبكات المعلومات للوصول إلى قواعد البيا�

    وكذلك مهارات فنية تتمثل في التزويد الحاسوب والمعلومات، وتطوير خدمات المعلومات التي تـهم المستفيدين 

المعلومات، مصادر المعلومات بشكلها الرقمي  و ، و كيفية تسجيل المطبوعات الاختيار المعرفة في تقنيات الفهرسيةو 

 .والإلكتروني

من درسوا علم المعلومات ـالمعلومة المتطورة على مكتبات ضرورة وجودة متخصصين ميفرض عصر التقنية الحديثة و  - 

ت التي استدعت استخدام ي ظل التحد�ـهم فـالوقوف عند طلباتـمواجهة استفسارات المستفيدين و ومشكلاته ل

 .أفضل

  :التقييم - 3

ولا يكون  تسعى أي مؤسسة سواء اقتصادية أو خدماتية إلى رفع من مستواها ومراقبة النظام المعمول به داخلها

الأداء، و وسيلة تسيير و تحليل، �دف الحفاظ على مكانتها و إثبات  هاـذلك إلا �لتقييم يعتبر أداة قياس يقاس ب

  .وجودها، بتلبية احتياجات المستفيدين لتحقيق رضاهم، و �هيل العاملين بـها

 :مكتبة لابد من التقييم من وقت لآخر �تباع خطواتهـي الــخدمات فـلنجاح ال

ها مثل ما مستوى العام لأداء النظام، ما مدى صلاحية الإجابة عنيد مـجال التقييم بطرح الأسئلة و حدـت - 1

 .وغيرها  الخطط 
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حديد ـتجابة عن الأسئلة و ميع البيا�ت اللازمة للإـوضع برامج التقييم بوضع خطة تنفيذية تكفل ج -2      

 . جب إتباعهاـالإجراءات التي ي

 . تنفيذ التقييم يتم بـجمع البيا�ت التي تستغرق وقت أطول-3      

ــي الإجابة ها فـتفسيرها عن طريق معالجة البيا�ت بطريقة تتيح القدرة على استغلالـحليل النتائج و ت - 4 - 

 .متضمنة التوصيات للارتقاء بـمستوى الأداءـم النتائج الـ، بتقديعن الأسئلة

الخطوة النهائية يتم تنفيذ بعض أو كل التوصيات بناءا على نتائج التقييم  هيتعديل الـخدمات و  - 5 - 

 خدماتـلتطوير ال

تتلخص أغراض تقييم الخدمات المكتبية في فحص الوضع الراهن للخدمة المكتبية ومدى تحقيق أهدافها، حصر 

هدف ـووضع الخطط المستقبلية ب الموارد المادية والتجهيزات والتعرف على الإمكانيات المادية والبشرية وتقييمها

م ـمن ثداف الموضوعة للخدمات المكتبية و المكتبية والتعرف على مدى تحقيق أه الخدمات تطوير و رفع مستوى 

  1.هو خدمة المستقيدـحقيق الهدف النهائي للمكتبة و ت

  

  

  

  الدراسات السابقة: المبحث الثالث

 هقريبة من مبحوث ذاته أوـالموضوع  يكونو ، سبقت بـحثــــهمن الـمهم لأي �حث الإطلاع على البحوث التــي 

           كثيري التعرف على الـــتفيده فملائمة و ـمنهجية الـمساعدته على إتباع الجنبه بعض الأخطاء و ـتبغرض 

والأجنبية ة، العربية ــــمحليـ، سوف نتطرق في هذا الـمبحث إلى عرض لبعض الدراسات الالـمصادرمن الـمراجع و 

   . ى الأقدم ــخدمات الـمكتبية من أحدث دراسة إلـهذين الـمتغيرين ستة سيجما وجودة الي تناولت ـتـال

 . العربيةو  المحلية الدراسات: المطلب الأول

                                                           
  .61ص.مرجع سبق ذكره.نيل، خيرة وزبوج، يمينة  1
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 الدراسات الـمحلية ل منـــي تتضمن كـالعربية الت الدراسات التطرق لـمختلف مطلب إلىـذا الــي هــسوف نتطرق ف

  .مرتبة من أحدث دراسة إلى أقدم دراسة على النحو التالـــيـ، الالدول العربية الأخرىدراسات زائرية و الج

  زائريةالدراسات المحلية الج:  الفرع الأول

بعنوان التصنيف و دوره في تطوير الخدمات   2017/2018ية خديجة، بلوز حفيظة،بن حلو  دراسة-1

، لنيل المكتبية �لمكتبات الجامعية ،دراسة ميدانية �لمكتبة المركزية لجامعة عبد الحميد بن �ديس مستغانم

  .  )مقابلة(شهادة الماستر

 بدرجة يساعد أنــه إلـــى و الإشارة حوله، أكثر بـجوانب والإحاطـــة التصنيف على التعرف إلــــى الدراسة تــهدف

 الباحثيــن بعض جهل ظل في خاصة خدماتــها مستوى من والرفع الجامعية الـمـكتبة أهداف تـحقيــق فــي كبيرة

 :يلي ما إلــــى الدراسة هذه خلال من وتـــسعى لــها الـمنوط البالغــة �لأهـميـــة

   .الـجامـعيـــة الـمكتبات فـــي الـمكتبيـــة الخدمات  فــي التصنيف أهـمية و دور ابراز- 

  .للجـــامعـــة الـمركزيــــة �لـمكتبة الـمعرفي الرصيد تنظيم في الـمتبع التصنيف نظام على التعرف- 

  .مـانــمستغ ةــجامعـل ةـــــــمركزيـال مكتبةـ�ل تبعـمـال التصنيف واجهــــت يـالت التحد�ت أهم على التعرف- 

  . التحليلي الوصفي الـمنهج على  فــي هته الدراسة اعتمدوا فقد :  الـمنهـج الـمتبع

  :توصلت الدراسة إلى النتائج التاليةو 

 توفير ىـإل المركزية،�لإضافة الجامعية �لمكتبة الإعارة غرار على معروفةـال مكتبيةـال خدماتـال معظم مـتقدي يتم- 

 .علمية ها لأغراضـواستعمال هاـاستغلال �لمكتبة للمتواجدين مكنـي التي الإنترنت شبكة

 كافة توفير على العمل خلال من الهدف هذا حقيقـوت مستفديها رضى نيل على الجامعية مكتبةـال تعمل -

 .حسينهاـوت تطويرها على والعمل اللازمة الخدمات

 ما يـــــــالإلكترون بشكلها ارةـــالإع رـــــتوفي من تــمكنها ةــــإلكتروني جيةـــرمــــب وجود ىـــــإل ةـــــزيـــــمركـال مكتبةـال رـــتفتق -

 كاف رــــــيـــــوغ �قصا يزال لا مكتبةـ�ل الو�ئقي الرصيد أن كما التقليدي، الشكل في مـحصورة تزال لا أنــها يعني

 هذه أن إلا كتبةــمـال تقصد يــــالت التخصصات مختلفـل �لنسبة والبحثية العلمية الاحتياجات كافة لتغطية

 .النقائص هذهـل حلول جادـإي على تعمل الأخيرة
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 بـها للقيام مؤهلين العملية هذه على القائمين وكل الو�ئقية معالجةـال مصلحة في مكان للتصنيف خصصـي -

 هذه أهمية تدرك �لتالي وهي ودقيقة صحيحة بصفة تتم أن على حرصـت مركزيةـال المكتبة فإن لذا مناسب، بعدد

 .المكتبية العمليات ومركز بؤرة �عتبارها حـمصالـال بباقي ارتباطها ومدى الخطوة

 مدى ويتضح المتبع التصنيف وسلامة دقة إلى راجع وذلك ما نوعا جيدة مقدمةـال مكتبيةـال خدماتـال -

  .الباحثين أو العاملين سواء مكتبةـ�ل المختلفة الأطراف لدى ميةـالأه هذه وفهم استيعاب

 مكنـت يـالت الشروط من جموعةـم على توفر ما إذا وجيدة �جحة تصنيف خطة أنه نظام عن القول مكنناـي -

 .الحاصلة التكنولوجيا ظل وفي زمان أي وفي مكتبة أي مع تطبيقه من المصنفين بدورها

 إذا رـالأخي هذا عن ينتج اللازمة،إذ ميةـالأه يولى أن بد لا متبع كنظام أو كعملية التصنيف نإ رــــالأخي يــــوف

 وتطبيقه جيد نظام إتباع عدم الــح يـــــف مكتبيةـال الخدمات على �لسلب رــــــؤثــوي جيدة خدمات جيدا كان

   .الصحيح �لشكل

في المؤسسات  سيجما تطبيق ستةبعنوان ) 2015/2016ز�تي أشواق و تسعديت نسيمة، ( دراسة -2

، "فرانس فانون"الإستشفائية كأداة لتحقيق جودة الخدمات الصحية دراسة حالة المركز الإستشفائي الجامعي 

  )الاستبانة( .و ذلك لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير، تخصص تسيير المؤسسات

  . إزالة الغموض حول مفهوم ستة سيجما.أ :هدفت الدراسة إلـــى ما يلي

  .�لمستشفيات سيجما ستة منهج تطبيق طبيعة على لتعرفا .ب  

  .)المرضى(للز�ئن ميزةـم صحية خدمات جودة مــبتقدي الإستشفائية كزرا الم أو المؤسسات قيام مدى معرفة .ج 

 من عينة لدى المحقق الرضا مستوى على الوقوفو  ئراز الج في للصحة الملموس الواقع على الضوء تسليط .د

  .ئريةاالجز  الصحية للمؤسسات كنموذج �لبليدة الجامعي الإستشفائي للمركز حالة سةراد خلال من المرضى

  .المنهج الإحصائية على المنهج الوصفي التحليلي، و و اعتمدوا في هته الدراس- 

  :توصلت الدراسة إلى النتائج التاليةكما - 

 الأجهزة(المادية والموارد الطبية الكوادر ندرة :لاسيما عديدة مشاكل من الإستشفائي المركز يعاني - 1

 الكثير انعدام على علاوة المستشفى احتياجات ختلفـم تلبي لا يــالت ماليةـال مواردـال و  )الطبية والمعدات

 . المستشفى بصيدلية معينة ضالأمر  مهمةـال الأدوية من
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 . إتلافها إلى يؤدي ماـم هاـل الدورية الصيانة وندرة الإشعاعية والأجهزة الآلات تعطل كثرة- 2

 . مرضىـال من العديد لتغطية كافية للمستشفى الإستعابية القدرة - 3

 . عموما جودةـال من متوسطة بدرجة الصحية خدمات ـال تقدم - 4

       جديدا مصطلحا مازال حيث الصحي القطاع في خاصة منتشر غير و ا�در  لاماز  سيجما ستة تطبيق - 5

 . خاص بشكل ئرزاالج في معروفا وغير عام بشكل العربي الوطن في

 .سيجما ستة بتطبيق للالتزام الإستعداد لديها أن كما مهامها في والتحسين الجودة تبني إلى الإدارة تسعى - 6

  .المستشفى في سيجما ستة تطبيق وإمكانية للإدارة الفعال الالتزام بين وموجبة متوسطة علاقة توجد - 7

 تطبيق خلال من المعلومات خدمات تسويق بعنوان تفعيل) 2011/2012، نورية سعيود(دراسة  -3

بجامعة جيجل، لنيل شهادة الماجستير في علم  المركزية �لمكتبة ميدانية دراسة : الشاملة الجودة مبادئ

   .التسويق و أنظمة المعلومات: المكتبات تخصص

 الغموض وإزالة الشاملة الجودة و التسويق من لكل الأساسية �لمفاهيم التعريف حاولةـم- : هدفت الدراسة إلــى-

  .الـمـرتــبط بـهما، ثم إلقاء الضوء على العلاقة التي تربطهما

التعرف على واقع التسويق في المكتبة المركزية بـجامعة جيجل و الدور الذي يلعبه في جودة خدمات المعلومات  - 

  .التي تقدمها

  .الشاملة و دورها في تفعيل تسويق خدمات المعلوماتالتعرف على مبادئ الجودة - 

  .التحليليمنهج الوصفي، و ـته الدراسة على الإعتمدو في ه: الـمتبع الـمنهج -

  :كما توصلت الدراسة إلــى  -

لمفهوم  ميل التوجه العام إلى وجود ثقافة تسويقية إلى حد ما من قبل العاملين في مكتبات جامعة جيجلـي - 1

  .هذه المفاهيم الصحيحة لا تطبق في الواقعخدمات المعلومات و تسويقها، إلى أن 

معظم العاملين من ذوي خبرة أقل من خـمس سنوات و �لتالي فقد تلقوا أثناء تكوينهم الجامعي مقياس  - 2

  .التسويق و هذا ما يفسر إدراكهم لمفاهيم التسويق

  .لا تقوم �عداد خطة إستراتجية تسويقية لتسويق خدما�اتبين لنا أن مكتبات جامعة جيجل - 3

  .جموعة من خدمات المعلومات إلى أ�ا لا تفرض رسوم على هذه الخدماتـتقدم مكتبات جامعة جيجل م- 4

ها حتى وان وجدت فهي ـالشاملة في تسويق خدمات إن مكتبات جامعة جيجل لا تقوم بتطبيق مبادئ الجودة- 5

  .  ليس مـخطط لـها من قبل الإدارة المعنيةبـمحض الصدفة و 
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  عربية : الفرع الثاني

      ودورها سيجما ستة دامــلاستخ ةــداعمـال لـــوامــالعبعنوان  ) 2014، شيبإ نابوز  رسم(  دراسة - 1

     درجة الدكتورة ،لنيل شركات الاتصالات في، دراسة ميدانية مخرجات خدمة الاتصالات جودة تحسين في

  .إدارة أعمال في

 استراتيجيات تطوير أهم من اعتبارها علىفوائدها ها و ـالتعرف على ستة سيجما ونشأت- : هدف الدراسة إلىـوت

  .أحدثهاو  الجودة

  .ي الشركات السورية من وجهة نظر العملاءــالتعرف على واقع خدمة الاتصالات ف- 

حته ـي شركة الاتصالات السورية، والتعرف على مستوى ستة سيجما الذي تعمل تــف ـحاولة تطبيق ستة سيجمام- 

  .شركات الاتصالات

تقديم صورة مفترضة للشركات فيما لو تم ض المقترحات اللازمة لتطبيقها، و تقديم بعتوضيح أهـمية ستة سيجما و - 

  .تطبيق ستة سيجما فيها 

 .إتبعت هته الدراسة الـمنهج الوصفي التحليلي-

  :كما توصلت الدراسة إلى النتائج التالية-

  .ن مستوى مـخرجات خدمة الاتصالاتـليس هناك اثر معنوي للتركيز الحقيقي على العملاء في تـحسي- 1

  ة    ــات الدقيقــق والبيانــحقائـي شركة الاتصالات على أساس الـــالقرارات ف ذاللاتخليس هناك أثر معنوي - 2

  .الاتصالاتحسين مستوى مـخرجات خدمة ـفي ت

  .ليس هناك أثر معنوي لدور الإدارة الفعالة المعتمدة في قراراتـها على التخطيط الـمسبق- 3

ليس هناك أثر معنوي لقدرة إدارة الشركة على التحسين المستمر والكمال في إنجاز الخدمات في تحسين  - 4

  .مستوى مـخرجات خدمة الاتصالات 

   ستة سيجما ستؤدي �لتأكيد إلى تـحقيق مستو�ت عالية  جيةـإستراتالعاملين قناعة �مة �ن  يوجد لدى- 5

  .من الـجودة لكافة خدمات الشركة
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بعنوان إطار مقترح لتطبيق )  2013/2014نضال حمدان المصري، محمد أحمد الأغا، ( دراسة  - 2

دراسة ميدانية  ،الجامعات الفلسطينية منهجية ستة سيجما كمدخل لتحسين جودة الحياة الأكاديمية في

  .الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة

      ميين ـالتعرف على مستوى تطبيق منهجية ستة سيجما  من وجهة نظر الأكادي- : ىــهدف الدراسة إلـتو -

  .جامعات الفلسطينيةـي الـــف

قة بين تطبيق منه التعرف على العلاو  ميةـة لتحسين جودة حياة الأكاديوكذلك التعرف على الممارسات المتبع - 

  .ميةـحسين الحياة الأكاديـتمنهجية ستة سيجما و 

  .الكشف عن الفروق ذات الدلالة الإحصائية عند مستوى الدلالة - 

  .ميةـحياة الأكاديـن جودة الـيـم إطار مقترح لتطبيق منهجية ستة سيجما كمدخل لتحسـتقدي - 

  .التحليليالوصفي منهج ـإتبعت الدراسة ال-

المنتجة دائما ما  الخدمات التقييم للجودة، بينت الدراسة أن بخصوص المتابعة و - : نتائج الدراسة ما يلي من أهمو  

تدقيق الدوري لاكتشاف الأخطاء، وعمل إجراءات تنتج �خطاء متنوعة من المرة الأولى، بسبب عدم إجراء ال

تابعة الممحاور هو التقييم و ـأن ضمن تلك الجد ـسيجما نعند النظر لمحاور منهجية ستا الفحص اللازمة، و 

  .للجودة

، اهتمام الجامعات بضمان الجودة )أعلى من متوسط بقليل ( خصوص دعم الإدارة العليا، �تم بصورة نسبية ـب - 

لنسبة �. الإدارة العلياعند النظر لمحاور منهجية ستا سيجما نجد أن ضمن تلك المحاور هو دعم تدنيا، و لازال م

    التنمية المهنية  الشاملة في الجامعات الفلسطينية، بينت الدراسات الثانوية تحقيق معايير الجودة الشاملة للنمو و 

 في التعليم العالي كانت متوسطة أما �لنسبة إلى واقع نظام التعليم العالي في المعايير الجودة الشاملة كان منخفضا

ن ضمن محاور لهذا كاصص فلا يوجد دعم مالي وإداري مخصصا في الجامعات، و الي المخأما �لنسبة للدعم الم

حوافز ضمن ـالصصات مالية لدعم البحث العلمي و مستمر، وجود مخـالتدريب، التحسين الجد التنمية و ـسيجما ن

  .حاورـمـتلك ال

بعنوان استخدام منهج ستة سيجما ) 2012، سينا احمد الراوي،عبد الناصر نور ، محمد النعيمي(دراسة  -3

و التميز في    في ضبط جودة التدقيق الداخلي، دراسة ميدانية على المستشفيات الخاصة الحائزة على جودة

  .المحافظة عمان
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   :ىــــهدفت الدراسة إل -

  .على طبيعة تطبيق منهج سيجما ستة التعرف- 

  .ثر معايير منهج ستة سيجما في ضبط جودة التدقيق الداخلي �لمستشفيات هتهمدى � - 

المنهج المتبع ضمن هته الدراسة هو المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على دراسة الواقع أو الظاهرة، يهتم  -

  . بوصفها وصفا دقيقا

  : توصلت الدراسة إلى نتائج و  -

دعم القيادة العليا على جودة التدقيق الداخلي ستة سيجما لالتزام و ير �ثير ذي دلالة معنوية لمعاي وجود- 

   التغذية العكسية   �لمستشفيات الخاصة الحائزة على جائزة الجودة و التميز في مدينة عمان عند مستوى دلالة

 .الموارد البشريةاس، التحسين المستمر، العمليات والأنظمة، و القيو 

 الدراسات الأجنبية: الثاني المطلب

 ahmad ali.zubi, imtiaz basha,2010, six sigma in libraries a: دراسة-1

management perspective candian journal on computing in mathe. 

 .إثبات جودة الـمكتبات -: تـهدف الدراسة إلــى

   .كنتيجة لتنظيم جيد للإدارة  سنة سيجما ومـحاولـــة إيـجـــادتطبيق   - 

 .البحث عن تطبيقات ستة سيجما - 

 .إطلاق بنية تـحتية للمعلومات و�مين خدمة في العالـم التنافسي لتحسيـن رضا الـمـستخدميــن - 

 .لإدارة المنظمة الـمرجوة طلب تطبيق ستة سيجما للحصول على نتائج - 

  .في التحليليالمنهج المتبع من خلال هته الدراسة هو المنهج الوص

تواصل الـجهود سيؤدي إلــى التنوع في منهجية ستة سيجما ويساعد  - : وتوصلت الدراسة إلــى النتائج التالية

   .على تـحقــيــق حاجاتـهم ورغباتـهمالـمستخدميـن 

 .تساعد ستة سيجما على تــحقيــق المبتغى في فترة قصيرة مقارنة �لمعتاد - 
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 .وأيضا الرفع من توفير رغبات المستخدمين الـمكتبـي تقليص الجهد العملي للعمال - 

 .وتطوير جودة خدمة الـمكتبة   تساعد على تـحقيق رضا الـمستخدميـن - 

 .ستة سيجما توجه العامل على العمل بذكاء مقارنة �لعمل الـمـجهد الذي يتطلب جهد ذهنـي أكبــر - 

 pawan a grawal, 2011, six sigma in libraries for enhancing دراسة-1

service quality, institute of higher learning (naroli college), 

chennai india.    

  : تـهدف الدراسة إلــى

  .مكتبةـفهم إستراتـجية ستة سيجما وتطبيقها فــي ال -

  .قيام بدراسة حالة لفهم �ثير ستة سيجما- 

  .كز المعلوماتإسرار على تطبيق ستة سيجما فـــي الـمكتبات ومرا - 

  .ستة سيجما في الـمكتبات لكونــــه يساعد على تطوير الـمكتبات الذكية الالكترونية استخدامتعميم - 

  .اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي

  : توصلت الدراسة إلى النتائج التالية

  .التوضيحو  ستة سيجما قدمت للتسهيل- 

  .ج جيدةــوتسفر عنها نتائمكتبات ـي الـقابلية تطبيق جيدة لستة سيجما ف- 

أن كانت ستة سيجما تستخدم فــي العملية الصناعة فقط أصبحت أيضا تطبق فـــي مـجــــال الـخدمات بعد - 

  .ها مطبقة فـــي الـمكتبات الهندية ــ، غيــر أنالصناعية

  .أصبحت مسألة التدريب على ستة سيجما ضرورة كبيرة- 

  . تـحقيق رضا الـمستخدميــنأهـمية كبيرة لـحــل الـمشاكل و  إن تطبيق ستة سيجما لـها- 
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 ahmad ali.zubi, imtiaz basha,2010, six sigma in libraries a: دراسة-2

management perspective candian journal on computing in mathe. 

 .إثبات جودة الـمكتبات -: تـهدف الدراسة إلــى

 .  ومـحاولـــة إيـجـــاد كنتيجة لتنظيم جيد للإدارة تطبيق سنة سيجما  - 

 .البحث عن تطبيقات ستة سيجما - 

 .إطلاق بنية تـحتية للمعلومات و�مين خدمة في العالـم التنافسي لتحسيـن رضا الـمـستخدميــن - 

 .طلب تطبيق ستة سيجما للحصول على نتائج الـمرجوة لإدارة المنظمة - 

  .منهج الوصفي التحليليـهته الدراسة هو المتبع من خلال ـمنهج الـال

تواصل الـجهود سيؤدي إلــى التنوع في منهجية ستة سيجما ويساعد  - : وتوصلت الدراسة إلــى النتائج التالية

  . الـمستخدميـن على تـحقــيــق حاجاتـهم ورغباتـهم

 .تساعد ستة سيجما على تــحقيــق المبتغى في فترة قصيرة مقارنة �لمعتاد - 

 .تقليص الجهد العملي للعمال الـمكتبـي وأيضا الرفع من توفير رغبات المستخدمين - 

 .تساعد على تـحقيق رضا الـمستخدميـن   وتطوير جودة خدمة الـمكتبة - 

 .ستة سيجما توجه العامل على العمل بذكاء مقارنة �لعمل الـمـجهد الذي يتطلب جهد ذهنـي أكبــر - 

 خلال هذا الجدول قمنا بتلخيص ما تطرقنا إليه سابقا من الدراسات ومن 

  

  

  

  .تقييم الدراسات السابقة):4-1(الجدول رقم

  النتيجة  الهدف  المنهج  الدراسة  السنة

2017/

2018  

التصنيف و دوره 

في تطوير 

الخدمات 

الوصفي 

  .التحليلي

 على التعرف إلــــى الدراسة تــهدف

 أكثر بـجوانب والإحاطـــة التصنيف

 يساعد أنــه إلـــى الإشارةو  حوله،

 كنظام أو كعملية التصنيف إن

 الأهـمية يولى أن بد لا متبع

 هذا عن ينتج اللازمة،إذ
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المكتبية 

�لمكتبات 

  الجامعية

 أهداف تـحقيــق فــي كبيرة بدرجة

 من والرفع الجامعية الـمـكتبة

 ظل في خاصة خدماتــها مستوى

 �لأهـميـــة الباحثيــن بعض جهل

  . البالغــة

 خدمات جيدا كان إذا الأخيـر

 على �لسلب ويــؤثــــــر ،جيدة

 حــال فـــــي الـمكتبية الخدمات

 وتطبيقه جيد نظام إتباع عدم

   .الصحيح �لشكل

2015/

2016  

تطبيق ستة 

سيجما في 

المؤسسات 

الإستشفائية  

كأداة لتحقيق 

جودة الخدمات 

  الصحية

الوصفي 

التحليلي، 

  والإحصائي

 الواقع على الضوء تسليط - 

 الجزائر و في للصحة الملموس

 المحقق الرضا مستوى على الوقوف

 من عينة لدى

  .المرضى

 منهج تطبيق طبيعة على التعرف -

  .�لمستشفيات سيجما ستة

  

 مازال سيجما ستة تطبيق -

 في خاصة منتشر وغير �درا

 مازال حيث الصحي القطاع

  .جديدا مصطلحا

 متوسطة علاقة توجد -

 الفعال الالتزام بين وموجبة

 ستة تطبيق وإمكانية للإدارة

  .المستشفى في سيجما

 الداعمة العوامل  2014

 ستة لاستخدام

 ودورها سيجما

 جودة تحسين في

مخرجات خدمة 

  الاتصالات

  

  

  

الوصفي 

  .التحليلي

في   مـحاولة تطبيق ستة سيجما

شركة الاتصالات السورية، 

والتعرف على مستوى ستة سيجما 

الذي تعمل تـحته شركات 

  .الاتصالات

لا يوجد تركيز حقيقي على - 

العملاء في تـحسين مستوى 

  .مـخرجات خدمة الاتصالات

يوجد لدى العاملين قناعة - 

�ن استراتجية ستة سيجما 

ستؤدي �لتأكيد إلى تـحقيق 

لـجودة مستو�ت عالية من ا

  .لكافة خدما�ا 

2013/

2014  

إطار مقترح 

لتطبيق منهجية 

ستة سيجما  

كمدخل 

لتحسين جودة 

الحياة الأكاديمية 

الوصفي 

  .التحليلي

ة ـــمتبعـممارسات الـلتعرف على الا

مية، ــــلتحسين جودة حياة الأكادي

تطبيق منهجية ستة منه اقتراح و 

كمدخل لتحسين جودة   سيجما

  .الحياة الأكاديمية

  

متابعة والتقييم ـال مـمارسة تتبع- 

راسة أن للجودة، بينت الد

المنتجة دائما تنتج  الخدمات 

من المرة الأولى،  �خطاء 

بسبب عدم إجراء التدقيق 

  .ءالدوري لاكتشاف الأخطا
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في الجامعات 

  الفلسطينية

 -  

  

استخدام منهج   2012

ستة سيجما في 

ضبط جودة 

  التدقيق الداخلي

الوصفي 

  .التحليلي

التعرف على مدى �ثر معايير 

منهج ستة سيجما في ضبط جودة 

التدقيق الداخلي �لمستشفيات 

  .هته

  

وجود �ثير ذي دلالة معنوية 

لالتزام  لـمعايير ستة سيجما

ودعم القيادة العليا على جودة 

التدقيق الداخلي 

�لـمستشفيات الخاصة الحائزة 

على جائزة الجودة والتميز في 

مدينة عمان عند مستوى 

دلالة، التغذية العكسية، و 

القياس، التحسين الـمـستمر، 

العمليات     والأنظمة، 

  .والـموارد البشرية

2011/

2012  

 تسويق تفعيل

 خدمات

 من المعلومات

 تطبيق خلال

 الجودة مبادئ

  الشاملة

الوصفي 

  .التحليلي

التعرف على واقع التسويق في - 

المكتبة المركزية بـجامعة جيجل و 

الدور الذي يلعبه في جودة 

  .خدمات المعلومات التي تقدمها

التعرف على مبادئ الجودة - 

  الشاملة 

ودورها في تفعيل تسويق خدمات 

  .المعلومات

  

يميل التوجه العام إلى وجود  - 

ثقافة تسويقية إلى حد ما من 

قبل العاملين في مكتبات 

جامعة جيجل لمفهوم خدمات 

المعلومات و تسويقها، إلى أن 

هذه المفاهيم الصحيحة لا 

 .تطبق في الواقع

إن مكتبات جامعة جيجل - 

لا تقوم بتطبيق مبادئ الجودة 

الشاملة في تسويق خدما�ا 

حتى وان وجدت فهي بـمحض 

الصدفة وليس مـخطط لـها من 

  .  قبل الإدارة المعنية

  

2011  six sigma  ستة سيجما غيــر مطبقة - -فهم إستراتـجية ستة سيجما - الوصفي
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in libraries 

for 

enhancing 

service 

quality  

  .وتطبيقها فــي المكتبة  .التحليلي

 إسرار على تطبيق ستة سيجما-

  .في المكتبات و مراكز المعلومات

قيام بدراسة حالة لفهم �ثيــر - 

  .ستة سيجما

  .فـــي الـمكتبات الهندية

إن تطبيق ستة سيجما لـها -- 

أهـمية كبيرة لـحــل الـمشاكل و 

  . تـحقيق رضا الـمستخدميــن

  

2010  

  

Six sigma 

in 

librariesnt 

   

الوصفي 

  .التحليلي

تطبيق سنة سيجما  - 

ومـحاولـــة إيـجـــاد كنتيجة 

 .  لتنظيم جيد للإدارة

إطلاق بنية تـحتية  - 

للمعلومات و�مين خدمة 

في العالـم التنافسي 

لتحسيـن رضا 

 الـمـستخدميـن

  

تساعد ستة سيجما على  - 

تــحقيــق المبتغى في فترة قصيرة 

 .مقارنة �لمعتاد

للعامل تقليص الجهد العملي -

الـمكتبـي وأيضا الرفع من توفير 

 .رغبات المستخدمين

ستة سيجما توجه العامل على -

العمل بذكاء مقارنة �لعمل 

الـمـجهد الذي يتطلب جهد ذهنـي 

  .أكبــر

  .على الدراسات السابقة اعتمادامن إعداد الطالبتين : المصدر

  

  

  

  

  

  

  .مقارنة الدراسة الحالية �لدراسات السابقة: الثالث المطلب

حاولنا تلخيص أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة سواءا العربية أو الأجنبية، كما 

  . سنتطرق لاهم النقاط التي استفد� منها خلال إطلاعاتنا

  .ت السابقةمقارنة الدراسة الحالية �لدراسا): 5-1(الجدول رقم

  الدراسة الحالية  الدراسات السابقة  
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من حيث 

  تغيراتالم

تناولت الدراسات السابقة متغيرات مختلفة 

  :منها

  .ستة سيجما- 

  .جودة الخدمات الصحية- 

  .الخدمات المكتبية والتصنيف- 

تسويق خدمات المعلومات، ومبادىء - 

  .الجودة الشاملة

  .الخدمات خرجات ـجودة م- 

  .تحسين جودة الحياة الأكادمية- 

  .جودة التدقيق الداخلي- 

  .المكتبية الخدمات ستة سيجما و - 

  :إعتمدت دراستنا على متغيرين هما

  .ستة سيجما- 1

  .جودة الخدمات المكتبية- 2

الدراسات المنهج الوصفي اعتمدت معظم   من حيث المنهج

التحليلي، بينما دراسة اضافت المنهج 

   .الاحصائي

تمت الدراسات السابقة في بيئة عربية - 

إلى  2010وأجنبية، وكانت من سنوات 

: ملت الأماكن التاليةـ، حيث ش2018

مستغانم، جيجل، البليدة، فلسطين، 

   .، الهند، كنداسور�عمان، 

    الوصفياعتمد� في دراستنا على المنهج 

في الجانب النظري، بينما في الجانب 

  التحليلي التطبيقي المنهج

انجزت دراستنا خلال الموسم الدراسي - 

  .، بولاية تيسمسيلت2018/2019

استخدمت معظم الدراسات الاستبيان   من حيث الاداة

  .فقط، حيث إستخدمت دراسة المقابلة

حاولنا اسقاط النظري على الواقع 

  .�ستخدام الاستبيان

  :تنوعت الاهداف حسب المتغيرين منها  من حيث الهدف

فهم إستراتـجية ستة سيجما وتطبيقها في - 

  .المكتبة

مدى �ثر معايير منهج ستة سيجما في  - 

ضبط جودة التدقيق الداخلي �لمستشفيات 

  .هته

محاولة تطبيق ستة سيجما  في شركة - 

إزالة الغموض حول مفهوم ستة - 

  .سيجما

ستة سيجما، التعرف على مراحل تطبيق - 

  .وأهـميتها وأهدافها

المكتبية  الخدمات التعرف على جودة - 

  .وجـميع ما يرتبط �ا

التعرف على تطبيق ستة سيجما - 
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الاتصالات السورية، والتعرف على مستوى 

ستة سيجما الذي تعمل تحته شركات 

  .الاتصالات

سيـن الممارسات المتبعة لتحالتعرف على - 

جودة حياة الأكادمية ومنه التعرف على 

العلاقة بين تطبيق منهجية ستة سيجما 

  .وتـحسين الحياة الأكادمية

  .�لمكتبات

من حيث النتائج 

  المتوقعة

   :إلىتوصلت الدراسات السابقة 

 لا متبع كنظام أو كعملية التصنيف نإ - 

 عن ينتج اللازمة،إذ ميةـالأه يولى أن بد

  .جيدة خدمات جيدا كان إذا رـالأخي هذا

 الالتزام بين وموجبة متوسطة علاقة توجد - 

 سيجما ستة تطبيق وإمكانية للإدارة الفعال

  .المستشفى في

يوجد لدى العاملين قناعة �ن استراتجية  - 

ستة سيجما ستؤدي �لتأكيد إلى تـحقيق 

 امستو�ت عالية من الـجودة لكافة خدما�

.  

قابلية تطبيق جيدة لستة سيجما فــي  - 

غير مطبقة في المكتبة  ، غير انــهامكتباتـال

  .الهندية

يضمن تطبيق ستة سيجما التحسيـــن  - 

الـمستمـــر والدائم والـمعرفــــة بـحاجات 

  .ومتطلبات القراء

ستة سيجما منهجية تقلص من العيوب  - 

وتـحـــد من الأخطاء فــــي خدمة للوصول 

  .لـخدمـــة ذات جودة

تقييم حاجات  تضمن ستة سيجما - 

والـمتطلبات، مع إيـجـــاد أسباب وتـحديـــد 

الـحلول للتخلص منها مع التأكيد من 

 . حدوث التحسين من خلال الـمــراقـــبـــــة

  

  . من إعداد الطالبتين اعتمادا على الدراسات السابقة و الدراسة الحالية: المصدر

  خاتمة 

    التي تعتبر أداة من أدوات الجودة تسعى للوصول من خلال هذا الفصل تطرقنا إلــى التعرف على ستة سيجما

حسين وتقليل العيوب، �تباع منهجية ديـماك وذلك بتعريف ـإلى مستوى متقدم من الجودة لكي يساهم في عملية ت

والمتطلبات لتليها عملية التحليل بشرح المشكلة وإيجاد  م عملية القياس بتقييم الحاجاتـالمشكلة التي يعانون منها، ث

عن طريق  أسبا�ا، عملية التحسين بتحديد الحل للمشكل والتخلص من الأسباب، وفي الأخير عملية المراقبة
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ز�دة معدل سرعة   ما ينتج عنها �سيس قاعدة قوية للنجاح الثابت والمستمرـالتأكد من حدوث التحسين، م

جاحها عند ـحقق أهداف المكتبة �رضاء مستفيديها عند تقديــم خدما�ا ويتوقف نـالتحسين، وهته الأخيرة ت

م خدمة مكتبية ـحلول لتقديـجاد الـحاولة إيـم خدمة معلوماتية مناسبة لاحتياجات ورغبات المستفيدين ومـتقدي

حسين العمليات ـيد، وإشباع رغبات المستخدمين، السعي إلى تذات جودة �لتركيز على كيفية إرضاء المستف

  .والتغلب على الإجراءات التقليدية مع الكشف على الجوانب السلبية
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  الفصل الثاني
  الرئيسية المكتبة في الميدانية الدراسة

  تيسمسيلت العمومية للمطالعة
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  :تمهيد

 الخدمات بعد تطرقنـــا فـــي الـجانــب النظري لـمختـلف الـمفاهيم الـمتعلقـة بستة سيجما، الجودة وجودة   

الـمكتبية، وكي نتوســع فـــي هذا الـموضوع ار�ينا تدعيم الـجانب النظري بدراسة تطبيقية، إسقاط تلك 

الـمفاهيم على الواقع، فكانت دراستنا الـميدانية �لـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية تيسمسيلت، التـي 

كتب ومصادر الـمعلومات على إختلاف أنواعها لروادها تعتبـر نوع من أنواع الـمكتبات التـي تسعى لتقديـم ال

والباحـثـيـن بشكل عام، وتلبـي حاجة الفرد وتشبع رغباته فــي الحصول على الـمعرفـــة من خلال تقديــم 

الـخدمات التــي يـحتــاجهــا من إعارة وغيــرها، لتشجيع الأفراد فـــي الـمجتمع على الـمطالعــة وإسناد 

  .  ت التعليمية فـــي إكمال رسالتها السامية فــي التعليم من خلال تقديـم مـختلف الـخدماتالـمؤسسا

  :سنتطرق فـــــي هذا الفصل إلــى ثلاث مباحث     

 .عموميات عن الـمكتبــة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية تيسمسيلت: الأول الـمبحث - 

   .ةـــــيـــدانـــــميــة الــــدراســـج الـــــائـــــرض نتـــوعتـحلـــــيـــل : الـمبحث الثانــــي - 

  .نتـــــائــــج الدراسة بناءا على الفرضيات، والنتائـج العامة: الـمبحث الثالث - 
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  .عموميات عن المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية تيسمسيلت: الـمبحث الأول

الرئيسية الدالة على ثقافة الشعوب والأفراد، فهي مصدر حصول الباحثين والدارسين تعتبر المكتبة من الـمعالـم 

على المعلومات والبيا�ت التـي يـحتاجون إليها، وقد تطورت الـمكتبات على مدار الزمان والعصور، ولا تقتصر 

  .هته الـمكتبات على الكتب الورقية بل أصبحت هناك خدمات الكترونية وغيرها

  تقديم المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية: ولالمطلب الأ

مكتبات الرئيسية للمطالعة ـالتعتبـر  234-12من المرسوم التنفيذي رقم  03المادة  حسب          

، تــم إنشـــاؤها يـــمالـالعمومية مؤسسات عمومية ذات طابع إداري تتمتع �لشخصية المعنوية والاستقلال ال

الخدمات التي يـمكن الوصول ة من الموارد و ذلك من خلال سلسلمعرفة والمعلومات، و ـالى ــتوفر الوصول إلل

  .إليها �لتساوي من طرف كافة أفراد

 :لإنشـــــــــــــاء والتسميةا الفرع الأول

-09رقمموجب المرسوم التنفيذي ـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية تيسمسيلت بـم إنشاء الـت         

 256-99يتمم المرسوم التنفيذي رقم  22/10/2009الموافق لـ  1430ذي القعدة  03المؤرخ في   347

ذات  العمومية المنظمةحدد كيفيات إنشاء ـ، الذي ي16/11/1999لـ  الموافق 1420شعبان  08المؤرخ في 

مكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية ـموجبه الـتنظيمها وسيرها والذي أنشئت بو الطابع العلمي والتكنولوجي 

   .تيسمسيلت

حمل ـ، ت115/2010موجب القرار رقم ـوب 11/03/2009وبناء على موافقة وزارة الثقافة بتاريخ         

  1".حي بوعزيزـالدكتور ي"مجاهد والمؤرخ ـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية اسم الـال

  

  

  

                                                           
 23المؤرخ في  236-08، يتمم المرسوم التنفيذي رقم 2009أكتوبر سنة  22الموافق  1430ذي القعدة عام  3مؤرخ في  346 -09تنفيذي رقم  مرسوم  1

  .و المتضمن إنشاء مكتبات المطالعة العمومية 2008يوليو سنة  26الموافق  1429رجب عام 



  تيسمسيلت العمومية للمطالعة الرئيسية المكتبة في يدانيةالم دراسةال         الثانيالفصل  

 

61 

  .، والمكتبة المتنقلةلمطالعــــــة العموميـــــــةل ة الرئيسيةكتبـــــملحقات الم :الفرع الثاني

  :لمطالعــــــة العموميـــــــةل ة الرئيسيةكتبـــــملحقات المأولا 

ميتان ـمكتبات ملحقة، توجد ملحقتان رس) 07(كتبة الرئيسية للمطالعة العمومية على سبع ـمـتتوفر ال         

يناير سنة  12الموافق لـ  1432صفر عام  07قرار وزاري مشترك مؤرخ في "  ملحقة أولاد بسام(

قرار وزاري "ملحقة خميستي ( ،)"، يتضمن إنشاء ملحقة لمكتبة المطالعة العمومية �ولاد بسام2011

، يتضمن إنشاء ملحقة لمكتبة 2012مايو سنة  30الموافق لـ  1433رجب عام  09مشترك مؤرخ في 

      )"مية بخميستيالمطالعة العمو 

: وهي) في انتظار صدور قرار الإلحاق النهائي من وزارة الثقافة(ملحقات قيد الإلحاق النهائي ) 05(مس ـوخ

    ".      بني لحسن، سيدي عابد، والمعاصم، العيون، عماري"ملحقات 

قاعة (المطالعة  مكتبة الرئيسية تتوفر على نفس قاعاتـجدر الإشارة إلى أن جل ملحقات الـت          

         ، بيد أن فضاء الانترنت متوفر فقط)مطالعة �حثينـقاعة الو مطالعة كبار ـقاعة ال   مطالعة صغارـال

  .يـــيستمـي أولاد بسام وخـعلى مستوى ملحقت

  :المكتبـــــــة المتنقلــــــــة�نيا         

ى ـمولتها إلـتيسمسيلت على مكتبة متنقلة عبارة عن شاحنة تتسع حكتبة الرئيسية لولاية ـمـتتوفر ال            

من الرصيد الو�ئقي، مهمتها خدمة القارئ وتقريب الكتاب منه، نشر وترقية المطالعة   كتا�   2000حوالي 

  .العمومية عبر إقليم الولاية لاسيما المناطق النائية والمعزولة

  .و كتبها بـــةنخراط في المكتالإ: الفرع الثالث       

  :الانخراط في المكتبـــة أولا             

ختلف الأعمار مع مراعاة خصوصيات ذوي ـها للقراء من كل الفئات ومن مـمكتبة خدماتـتقدم ال      

  .مية ومنتظمةـة رســن بصفــيــمكتبة للمنخرطـى الـــي الدخول إلــها تعطي الأولوية فـكما أن الاحتياجات الخاصة

شهــادة  ،طلـب خطــي :يتضمن تقديـم الو�ئق التالية ملفـم الـن بتقديـيــركـخراط للمشتـالان منح بطاقةـت   

وهنالك ثلاثة أنواع .بطاقــة إقامــة ية،مسـصــور ش)  03( ة ـــلاثــــث ة،نسخـة من بطاقــة التعريـف الوطني ،ميــلاد

السنة الأولـــى إلـــى السنة الخامسة إبتدائي، البطاقة الخضراء لفئة  من البطاقات، البطاقة الصفراء لفئة تكون من
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تكون من السنة أولى متوسط إلـــى السنة الثالثة متوسط، البطاقة الزرقاء لفئة تكون من السنة الرابعة متوسط 

  .فما فوق

     ، حيث كان  2019ماي  19إلى غاية  2019جانفي  01منخرط من  348يبلغ عدد المنخرطين 

  .سنو�  2019فــــي السابق إحصاء عدد الـمنخرطيـن بتوالــــي مع السنوات السابقة، بينما اصبح منذ جانفي 

  :�نيا الكتب

نسخة من الكتب مـختلفــــة الـمصــادر و العناوين، وتصنف  66183عنوان و 8291 ىـــة علــمكتبـحوي الـت

  العشري الذي يضم عشرة تصنيفات حيث كل صنف له رقم خاص  هذه الكتب وفق تصنيف ديوي

، علوم )200رمزها (، الد��ت )100رمزها ( ، فلسفة وعلم النفس )000رمزها (معارف عامة: وهي

، العلوم التطبيقية )500رمزها (، العلوم الطبيعية والر�ضيات )400رمزها (، لغات )300رمزها (الاجتماعية 

  ). 900رمزها (، �ريخ وجغرافيا )800رمزها (، الأدب )700رمزها (ن ، الفنو )600رمزها (

حيث في كل سنة تشتري الـمكتبة كتب ويكون الطلب على حسب طلبات القراء، والنقائص الـموجودة     

فــي الـمكتبـــة، كما يوجد كتب هبة من مؤسسات أخرى وبنسبة غالبة وزارة الثقافة من مكتبة الحامة، أيضا   

  .مديرية الـمـجاهديـــن وغيرها من المدير�ت المتطوعة، وأخرى هدية من مــؤلــفيـــن و تكون بنسب قليلة من

  .الهيكل التنظيمي للمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية: المطلب الثاني

التــي تتألف منها الـهيكــل التنظيمي بـمثــابــة الإطار العام للمنظمة، من شأنه بيان الوحدات الإدارية  يعتبر

ضمن مستو�ت هرمية مرتبطة، يـحـدد سيــر عمليات الوظائف الإدارية، ويتكون هيكل المكتبة الرئيسية 

أقسام تتمثل في قسم معالجة الرصيد الو�ئقي وتثمينه، قسم خدمة المستعملين، قسم  3للمطالعة العمومية من 

   :      ــح مبينة كالتالــيمصلحة الإدارة و الوسائل، وتضم هته الأقسام مصال

وهذا القسم يـــختص �لكتب و ا�الات، والإحصاءات : قسم معالجة الرصيد الو�ئقي وتثمينه  - أ

ويضم الخاصة �لكتب الموجودة في الملحقات وكل العمليات الخاصة �لكتب من جرد وتنظيم وترتيب، وإعارة  

  :حـمصال 03بدوره 
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  وإثراء الرصيد الو�ئقي هتم بتزويد وتوفير أوعية المعلوماتـهي مصلحة ت:الإقتناءاتمصلحة  -1             

                          .  والـمكلفة �جراءات الإعارة للكتب الداخلية منها والـخارجيــة وتكون هته العمليات على مستوى الاستقبال

هي مصلحة تقوم بتنظيم وترتيب الرصيد : معالجة الرصيد الو�ئقي والصيانة مصلحة - 2             

، أي من أول ما تستلم الكتب إلى غاية وضعه        الو�ئقي من خلال عملية الجرد، الفهرسة و التصنيف

                                 .                        في الرفوف من خلال تسجيله في سجل الجرد ووضع له رقم الجرد ورقم الكتاب

عن طريق تسجيل  تقوم بتنظيم الرصيد الالكتروني: مصلحة الإعلام الآلي والسمعي البصري -3             

الكتب في تطبيق السنجاب، ووضعها فـــي موقع الـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية، كما تقوم بعرض 

  .نشاطاتــها في الموقع

هو الـمسؤول عن أي نشاط أو بر�مج تقوم به المكتبة، وجميع ما يـــخص  :لمستعملينقسم خدمة ا   - ب

  :ويضم بدوره مصلحتينالمستفدين من إرشاد وتوجيه وغيرها، 

، والإصغاء لانشغالاته، حسن استقبال القارئـوتقوم ب: مصلحة تسيير الرصيد وتوجيه القراء - 1             

  ).                         الإعارة( الكتاب عند طلبه  توفير وتوجيهه وإرشاده مع المطلوبة، الخدمات تقديـم 

والبرامج  تقوم بتنظيم الأنشطة الثقافية: مصلحة التنشيط وتبادلات الأنشطة الثقافية - 2             

  .                                 ن الأنشطةالمتعلقة �لمكتبة كعيد الطفولة، وتنظيم مهرجان قراءة في احتفال، وغيرها م الترفيهية

ويضم  من تنظيم وتسيير مصالـــح الأخرى، يهتم �لجانب الإداري للمكتبة: مصلحة الإدارة والوسائل - ج

 . المسؤول عن الموارد البشرية فرع المستخدمين - 1:  فروع  03 بدوره

  .    لة عن تدقيق الحسا�ت الـمالية وفواتيـــرهي المسؤو  محاسبةـميزانية والـفرع ال - 2              

الخاص �لعتاد الموجود على مستوى المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية  فرع الوسائل العامة -  3              

  .لولاية تيسمسيلت و ملاحقها، حيث يكون موظف برتبة مـحاسبي الـمشرف عليه
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   1الهيكل التنظيمي موضح في الملحق رقم 

.مهام المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية و الخدمات المقدمة من طرفها: المطلب الثالث   

تعتبر الـمكتبة مؤسسة ثقافية تنظيمية، اجتماعية وتربوية تـهدف لجمع المعلومات وتطويرها، كما تعتبـر مركز    

  .   قدم لـهم الـخدمات الـمناسبة يوفر للقراء ما يـحتاجونه وما ينفعهم، إذ تزودهم بـمصادر المعرفة وت

.مهام المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية : الفرع الأول  

 

ة ـــيـــرقــــمختلف دعائمه لتـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية بتوفير الكتاب بـتقوم ال          

   :هذه الصفة تكلف بما يليـتشجيعها، وبو   ةـــــمطالعـال

  حت تصرف المستعملينـتالأرصدة الو�ئـــقيــة والخدمات المرتبطة �لمطالعة العمومية ختلف ـوضع م. 

 ها ـإدخالمن الإجراءات الفنية بتسجيلها وفهرستها وتصنيفها و  ختلف أوعية المعلومات بسلسلةـتنظيم م

 .  ةـــــبمكتـمكن أن تطبقه الـيها، وذلك حسب احدث ماـوإعداد الفهارس والكشافات ل  على الحاسوب

 هـــــخصيص فضاء ملائم لاحتياجات الطفل لتشجيع إبداعـت. 

  حضير الامتحا�تـتوفير فضاء للدراسات وت. 

  الإعلام الآليءات القاعدية لاستعمال الإعلام و تسهيل تطورا لكفا. 

  ي تسمح للأشخاص ذوي الاحتياجات الخاصة �لوصول للمطالعة العموميةــتـتوفير الوسائل ال. 

 حليـمـمعلوماتية للمجتمع الم خدمات فنية و ـديتق.  

  الخ...حاضرات والندواتـمــال ،تعيد الطفولة، مهرجا� المعارض،( تنظيم أنشطة ثقافية حول الكتاب( 

 ةــــعـــــــمطالـالمناخ للبحث و ـر الـــتوفيمعلوماتية من مراجع وإرشاد وحجز وإعارة و ـخدمات الم ـتقدي. 

 إ�حة جـميع مصادر الـمعلومات الـمتوفــرة بـها لـجميع من يرغبون في الإطلاع عليها. 

 الخدمات المقدمة من طرف المكتبة الرئيسية للمطالعة: الفرع الثاني

 :تتمثل الخدمات الـمقدمة من طرف الـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية فيما يلي

 .الـمـطلوبة مع إرشادهم الخدمات ااـمصالـح الـمطلوبـــة، و توجيه القراء نـحو  :خدمة الاستقبال )1
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تساهم في تنمية ذكاء الطفل ومهاراته الفنية، تقديـم ألعاب ترفيهية وتثقيفية موجهة  :خدمات الأطفال )2

 .إلـــى غاية السن التحضيري 15للأطفال أقل  من سن 

سنة من  16ار� الذين يفوق سنهم ق 220تـخصيص قاعة للمطالعة للكبار تستوعب  :خدمة الـمطالعة )3

 .طلبة �نوية  والجامعة وغيرهم مـما يـملكون بطاقة الانـخراط الزرقاء

�حثا  60تـخصص لـهم قاعة تسمى بفضاء القراء تصل طاقة استيعابـها إلى  :القراءةالبحث و خدمات  )4

إلى الدكاترة ، الأساتذة والطلبة الذي يزاولون البحث العلمي ، أو بصدد التحضير  الخدمات تقدم هاته 

 .لـمذكرات التخرج

خصصت قاعة الـملتيميد� والانترنيت حيث توفر خدمة  ) :نتنتر الأ(خدمات البحث الشبكي  )5

 15هاته القاعة الأنترنت موجهة للقراء، كما تـــوفـــر للقارئ متاعب وجهود تـحصيل المعلومة ، تستوعب 

 .سنة 15مستعملا من مـختلف الفئات العلمية والعمرية عدا الأطفال أقل من 

 بنوعيها: خدمة الإعارة )6

حيث يـمكن للمنخرطيـن حاصليــن على البطاقة طلب الكتاب، وقراءته داخل :  الداخلية  -  أ

 المكتبة فــي قاعة الـمطالع واسترجاعــه قبل الخروج من المكتبة

ـمكن للمنخرطين في المكتبة الاستفادة من الإعارة الخارجية وذلك بطلب منهم، ي: الخارجية  -  ب

 .حيث يستفيد الـمنخرط في حدود أسبوع من هذا الكتاب

حيث توفر الـمكتبة الـمتنقلة خدمات للقراء وتقريب الكتاب منهم لنشر الـمطالعة  :خدمة المكتبة المتنقلة )7

 .والـمعزولة، وترقيتها لاسيما في المناطق النائية 

معارض : و ز�دة عن هذه الخدامات تقوم الـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية بنشاطات ثقافية تتمثل في- 

حول الكتاب، مهرجا�ت، والندوات والـمحاضرات يقوم بــها دكاترة وأساتذة ، وفي بعض الأحيان تكون 

  .الـمحاضرات تـحسيسية
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  .نتائج الدراسة الميدانيةو عرض تحليل : يــــالمبحث الثان

من خلال هذا الـمبحث سوف نتـطــرق إلـــى طــريــــقـــة وأسلوب الدراسة الـميدانــيـــة التي قمنا بـــها فــــي المكتبة 

الرئيسية للمطالعة العمومية بتوزيع الاستبيان على الـمنخرطين، وتـحــليــل نتـائــجه التي تساعد� على التأكد 

  .من قبلناالفرضيات للوصول إلــى نتائج العامة والضرورية التــي خرجت بـها هته الدراسة  من صحة 

  .طـريــقـة و أسلوب الدراسة الميدانية: المطلب الأول

بعد عملية جـمع وفرز البيا�ت الـمتحصل عليها من خلال الاستبيان الموجه للمنخرطين �لمكتبة الرئيسية  

للدراسة  سنتطـــرق فــــي هذا الـمطــلب إلـــى تـحديــد الـمنهج الـمــتـــبعتيسمسيلت، للمطالعة العمومية 

  .    أداة ومـجــتمــع الدراسة، �لإضافة إلى طرق وأدوات جـمــع البينـــات مع ،الـميدانية

  .مـنهــج وأداة الدراسة: الفــرع الأول

  .مـنهــج الـدراســة: أولا

الـمنهــج هــو عبارة عـن مـجموعة من القواعد والإجراءات الـمتبعـــة من قبل الباحث لانـجــاز دراسته، فهو مهم 

  . وأساسي ويعتبر الاتـــجـــــاه الذي يسلكــــه الباحث فـــي دراستـــه للوصــول إلـــى النتــائـــج

ظري إعتمد� على الوصف، أما الـجـانـب التطبيقـــي على الـمنهج الاستنباطي، ففــــي الجانب الن اعتمد� -

   .      اعتمد� على التــحليـلـي من خلال تـحليل معطيات ونتائج الاستبيان

  .أداة الدراسة: �نيا

بعد مراجعة الدراسات ذات العلاقة واستشارة الأستاذ الــمشــــرف، وجــد� أن انسب وسيلة للجمع المعلومات 

  :بـمــا يتوافق وأهداف الدراسة والتي كانت كالتاليهي الاستبيان 

  .إعداد استبيان أولـــي لـجمــع البيا�ت والـمعلومات- 

  .عــرض الاستبيان على الـمشرف ومناقشته- 

صفحة الـمكتبة الرئيسية : وضع استبيان الكتروني ونشره على صفحات التواصل الاجتماعي لكل من- 

 ، صفحة تيسمسيلت تقرأwww.bib.tissemsilt.dz للمطالعة العمومية
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www.vialarreads@hotmail.fr إدارة الأعمال 2، وصفحة ماستــر  

www.facebook.com/groups/1112962278812741/. 

  .إضافة الاستبيان الكتابــــي وذلك لعدم الوصول إلـــــى عدد كافــــي من إجا�ت الاستبيان الالكترونـــي - 

  .  ماي18ماي إلى غاية 15تـــــوزيــــع الاستبيان على القراء �لـمكتبـــة خــلال الفتـــرة الـممتدة من  - 

  :اور ـــحـالاستبيان إلى ثلاث م  قسم -       

 ي تتضمن الجنس، السنــتـة من البيا�ت الشخصية الــــــجموعـارة عن مـــــعب: الأولمـحور ـال  

  .ي الاشتراك لدى المكتبةــــالمؤهل العلمي، المهنة، والاقدمية ف

 ى ـحتوي علـيـمستقل ستة سيجما، و ر الـمتغيـيتضمن عبارات متعلقة �ل: يـــور الثانـــمحـال

  .من الأسئلة 3أو  2ة أبعاد لكل بعد ــــعــــأرب

  :أبعاد الـمتغيــر الـمستقـــل

 لاث أسئلةوتتضمن ث: التعرف على ستة سيجما. 

 وتتضمن ثلاث أسئلة: فوائد ستة سيجما. 

 وتتضمن ثلاث أسئلة: منهجية ستة سيجما. 

 و تتضمن سؤالين: خطوات و أدوات ستة سيجما. 

وعلاقـته �لـمتغيــر  يتضمن عبارات متعلقة �لـمتغير التـابــع جــودة الـخدمات الـمكتبية ، :حــور الثالثـالـم

  .من الأسئلة 5أو  3الـمستقل إذ يـحتوي على ثلاثة أبعاد لكل بعد 

  :أبعاد الـمتغيــــر التابــــع

 و تتضمن أربعة أسئلة: الجودة. 

  و تتضمن خـمسة أسئلة: الخدمات جودة. 

  :أبعاد العلاقة بين الـمتغيــريــن السابقيــن

  وتتضمن ثلاثة أسئلة :الـمكتبية الخدمات ستة سيجما و. 

  .مع البيا�تـرق جــجتمع الدراسة، وطـم: الفرع الثـــانـــي

  .مـجتمــع وعــينــة الــدراســـة :أولا
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يتمثل مــجـتمع الدراسة فـــي مـجموعـــة الأفراد الـمنخرطيـــن لدى الـمكتبــة الرئيسية : مجتمع الدراسة -1

، من مـختلـف مستو�ت، الأجـناس، والأعمار  والذي يبلغ عددهم لـهـذه للمطالعة العمومية لولاية تيسمسيلت

منخرط على مستوى المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لبلدية  348إلــى غاية شهر ماي حوالي  2019السنة

 . تيسمسيلت، وهو مــجتمع غير �بت يتغير من فترة لأخرى

قة المنهجية في اختيار العينة، وتـمثل هته الأخــيــــرة الـمجتمع دقة النتائــج تعتمد على د:  عينة الدراسة -2

الأصلي لتحقق أغراض الدراسة، إذ تعتبــر الـجـــزء الـممثل لـمجــتمع البحث الأصلي  ومن خلالـــهــا يتم التوصل 

وعدم  لدراسةلاصلي لا نظرا لكبر مـجتمع  كانت عينة دراستنا عينة عشوائيةإلـــى النتائـــج وتعميم الدراسة،  

على مواقع التواصل ع إستبيان إالكتروني ونشره الطريقة الالكترونية بوض: ، حيث تـم توزيع بطريقتينثباته

 26حيث بلغت إجا�ته  www.bib.tissemsilt.dz الرئيسية للمطالعة العمومية الاجتماعي للمكتبة

 ، وهي الطريقة الكتابية إذ قمنا بتوزيعا اضطرر� الى اللجوء إلى الطريقة الثانية لتدعيم الإجا�تمـإجابة م

 80تفقدها وجد� عة العمومية، وبعد الاستــرجاع و استمارة على الـمنخرطيــن في الـمكتبة الرئيسية للمطال 100

  . استمارة فقط الـمـجاب على جـميع أسئلة الاستبيان

  .طرق وأدوات جـمع البيا�ت :�نيا

للإجابة على طبيعة البيا�ت الـمطلوبـــة لـجمع البيا�ت، يتوقف على نوع و إن اختيار الأداة الـمناسبــة 

  :منه يوجدالتساؤلات الدراسة و 

 وذلك من خلال الدراسة النظرية حيث لجأ� إلى الكتب، الـمقالات والـمذكرات: مصادر �نوية -1

 .سيجما وجودة الـخدمات الـمكــتبية، لإثراء دراستناالـمتعلقة بستة 

تتعلق �لدراسات السابقة والدراسة التطبيقية، فقد لـجـأنــا لاستخدام أداة الاستبيان : مصادر أولية -2

توزع على عينة البحث، ليسجلوا  لـجمع البيا�ت، حيث هو مـجموعة من الأسئلة الـمكتوبــــة

            .للوصول إلى نتائج الدراسة spssتـحليلها عن طريق بر�مج عليها إجا�تـهم، ومن ثــم 

 .ة الإحصائيةــجـعالـمـأساليب ال: الفرع الثالث

 . ينطوي نـموذج الدراسة على متغيرين، الـمستقل هو ستة سيجما والتابع جودة الخدمات المكتبية

 الخماسي لقياس الإجا�ت كما هو موضح في الجدول التالي تم استخدام مقياس ليكرت: 
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 درجات مقياس ليكرت الخماسي): 1-2(الجدول رقم

  مـوافــق بشدة  مــوافــق  مـحـــايـــــــد  غـيــر موافق  غـيـر مـوافق بشدة  الإجا�ت

  05  04  03  02  01  الدرجــــة

  .نتائج التحليل الإحصائي  إلى ستناداا الطالبتينمن إعداد  :المصدر 

  توضيح مقياس لبكرت الخماسي): 2-2(الجدول رقم

  الدلالة  المستوى  المتوسط المرجح

  منخفضة جدا  غـيــر موافق بشدة  1.79إلى  01من 

  منخفضة  غيـــر موافق  2.59إلى  1.8من 

  متوسطة  مـحـــايد  3.39إلى  2.6من 

  مرتفعة  مــوافق  4.19إلى  3.4من 

  مرتفعة جدا  مـــوافق بشدة  5إلى  4.2من 

  .من إعداد الطالبتين إستنادا إلى مقياس ليكرت  :المصدر                   

عدد )/ 1الحد الأدنى للمقاس - 5الحد الأعلى للمقياس :( تـم استخدام هذا المقياس من خلال المعادلة الآتية

لقيم المتوسط  1فتكون الفئة الأولى  0.8=5)/1- 5.(عند �اية كل فئة 0.8و إضافة  ، 5الفئات الـمطلوبـــة 

  .و بــهذه الطريقة يـمكن حساب المتوسط المرجح  1.8أي  0.8+1الحسابـــي هي 

 تم استخدام مقياس الثلاثي لقياس الإجا�ت كما هو موضح في الجدول التالي: 

 ياس الثلاثيدرجات المق): 3-2: (الجدول رقم         

  نعم  نوعا ما  لا  الاجا�ت

  3  2  1  ةــــدرجــــال

  .من إعداد الطالبتين اعتمادا على معطيات الاستبيان :المصدر        

عدد )/ 1الحد الأدنى للمقاس -3الحد الأعلى للمقياس :( تــم استخدام هذا اـلمقياس من خلال المعادلة الآتية

وبتقسيم المدى على عدد  2=1- 3حساب المدى . عند �اية كل فئة 0.66و إضافة  ، 3الفئات الـمطلوبـــة 

  . 0.66وفي كل مرة نضيف  0.66+1الفئات، وتكون الفئة الاولى لقيم المتوسط الحسابــــي هي 

و بــهذه الطريقة  1.66أي  0.66+1لقيم المتوسط الحسابـــي هي  1فتكون الفئة الأولى  0.66=3)/1- 3(

  .ساب المتوسط المرجحيـمكن ح
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  توضيح المقياس الثلاثي):4-2(الجدول رقم            

  الدلالة  المستوى  المتوسط المرجح

  منخفض  لا  1.66- 1

  متوسط  نوعا ما  2.33- 1.67

  مرتفع  نعم  3- 2.34

  ).3-2(من إعداد الطالبتين استنادا للجدول : المصدر       

  الأساليب الإحصائية التاليةلتحليل نتائج الاستبيان تم استخدام: 

 .النسب المئوية و التكرار - 

 .المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري - 

 .معامل الثبات ألفا كرونباخ - 

 .r معامل الارتباط بيرسون - 

  .تـحليل نتائج الاستبيان و مناقشته �لنسبة للمعلومات العامة :المطلب الثاني

سنتطرق في هذا المطلب بعرض نتائج وتـحليلها ومناقشتها وإعطاء تفسيرات لها استنادا إلـــى نتائج تـحليل 

الاستبيان المقدم إلـــى الـمنخرطيـــن �لـمكتبــة الرئيسية للمطالعة العمومية عن طريق الحزمة الإحصائية للعلوم 

  .  spssالاجتماعية  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



  تيسمسيلت العمومية للمطالعة

 

  توزيع العينة حسب الجنس): 2-

  

نتائج  إلى ستناداا الطالبتينمن إعداد 

  )5-2( للجدول رقم 

المستجوبين كانوا ذكور، في حين بلغت 

الـمكتبة  عدم اقبلاهن بكثرة إلىإلى 

61,3%

38,7%

ذكر أنثى

للمطالعة الرئيسية المكتبة في يدانيةالم دراسةال      

  

-2(رقم  شكلال  توزيع العينة حسب الجنس): 5

  التكرارات
النسب 

  المئوية

65  61,3%  

41  38,7% 

106  100%  

  

نتائج  إلى ستناداا الطالبتين

  .الخاصة �لـجنس

من إعداد : المصدر

 المعالجة الإحصائية

المستجوبين كانوا ذكور، في حين بلغت  القراء من %61.3أعلاه يتبين أن نسبة والشكل 

إلى  الإ�ثنسبة المستجوبين  نقص، ويرجع سبب 38.7%

  .خلال الفترة الرمضانية
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     : الجنس  -1

5-2(رقم  الجدول
  

  الجنس

  ذكور

  إ�ث

  ا�موع

الطالبتينمن إعداد  :المصدر

الخاصة �لـجنس المعالجة الإحصائية

  

  

والشكل حسب الجدول 

38.7نسبة الإ�ث 

خلال الفترة الرمضانية

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  تيسمسيلت العمومية للمطالعة

 

  السنتوزيع العينة حسب ): 

  

المعالجة نتائج  إلى ستناداا الطالبتين

  .)6-2( للجدول رقم

اقل لعينة المستجوبة كانت أعمارهم أفراد ا

 35كانت أعمارهم من    17.9%

سنة كانت بنسبة  40سنة، و الفئة أكثر من 

   

47,25,5%

7,5%
17,9% 1,9%

 سنة25أقل من 

 سنة30إلى  25

 سنة35إلى  30

للمطالعة الرئيسية المكتبة في يدانيةالم دراسةال      

): 3-2(رقم  شكلال  نتوزيع العينة حسب الس

  التكرارات
النسب 

  المئوية

  50  47,2%  

  %25,5  27  سنة

  %7,5  8  سنة

 %17,9  19  سنة

  2  1,9%  

106  100% 

المعالجة نتائج  إلى ستناداا الطالبتين

  .الخاصة �لسن

الطالبتينمن إعداد : المصدر

للجدول رقم الإحصائية

أفراد امن  %47.2 أن ،أعلاه والشكل الجدول أظهرت النتائج المدونة في

17.9سنة، بينما  30إلى  25كانت أعمارهم من   25.5%

سنة، و الفئة أكثر من  35إلى  30الذين أعمارهم ما بين   7.5%

 .شبابالمستجوبين  القراءلبية أن غا ومنه نستخلص،  

,2%

%

25من 

30من 
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 السن -2

توزيع العينة حسب الس): 6-2(الجدول رقم 

  

  

  

  سنة 25أقل من 

سنة 30إلى  25من 

سنة 35إلى  30من 

سنة 40إلى  35من 

  سنة 40أكثر من 

  ا�موع

الطالبتينمن إعداد : المصدر

الخاصة �لسن الإحصائية

  

أظهرت النتائج المدونة في

25.5سنة، و  25من 

7.5سنة، و 40إلى 

،   %1.9قليلة جدا 

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  تيسمسيلت العمومية للمطالعة

 

توزيع العينة حسب المستوى  : )

  
المعالجة نتائج  إلى ستناداا الطالبتين

  ).7-2( للجدول رقم

 الـماسترالمستوى  منوبة تجأفراد العينة المس

، ثـم 20.8%فبلغت نسبته الثانوي، أما المستوى 

، وفي الاخير مستوى %6.6، و المستوى الاقل من الثانوي بنسبة 

، و عليه نستنتج أن المؤهل العلمي الغالب للقراء هو مستوى 

27,40
%

10,40
%

5,70
% 0

 أقل من الثانوي

 جامعي

للمطالعة الرئيسية المكتبة في يدانيةالم دراسةال      

 : المؤهل العلمي

)4-2(رقم  شكلالتوزيع العينة حسب المؤهل  

  التعليمي

  النسب المئوية  تكرارات

7  6,6% 

22  20,8% 

29  27,4% 

11  10,4% 

31  29,2% 

6  5,7% 

106  %100  

  

  

  

إلى نتائج استنادا  الطالبتينمن إعداد 

  .الخاصة �لمؤهل العلمي

الطالبتينمن إعداد : المصدر

للجدول رقم الإحصائية

أفراد العينة المسالغالب على  المؤهل العلمين أعلاه أوالشكل نلاحظ من الجدول 

، أما المستوى 27.4% الجامعيويليها المستوى  %

، و المستوى الاقل من الثانوي بنسبة %10.4مستوى ليسانس بنسبة 

، و عليه نستنتج أن المؤهل العلمي الغالب للقراء هو مستوى على الترتيب %5.7دراسات العليا بنسبة 

  .ماستر و جامعي، ثــم �نـــوي

7%

20,8
%

0

 �نوي

 ليسانس
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المؤهل العلمي -3

 ) :7-2(الجدول رقم 

  علميال
 

تكرارات  

  أقل من �نوي

  �نوي

  جامعي

  ليسانس

  ماستر

  دراسات العليا

 ا�موع

  
106

  
من إعداد  :المصدر 

الخاصة �لمؤهل العلمي المعالجة الإحصائية

 

  

نلاحظ من الجدول 

29.2%وذلك بنسبة

مستوى ليسانس بنسبة 

دراسات العليا بنسبة ال

ماستر و جامعي، ثــم �نـــوي

  

  

  

  

  



  تيسمسيلت العمومية للمطالعة

 

  توزيع العينة حسب المهنة:  )2-5

نتائج  إلى ستناداا الطالبتينمن إعداد 

  ).8-2( للجدول رقم المعالجة الإحصائية

، و تليها مهنة الموظف بنسبة 56.6%

، ومنه نستنتج أن %7.5، و في الأخير الذين بدون عمل بنسبة 

هم طلبة وذلك لتوفيها على احتياجات و متطلبا�م في الجانب 

56

24%

12,30% 7,50%

طالب موظف أستاذ

للمطالعة الرئيسية المكتبة في يدانيةالم دراسةال      

 : حسب المهنة

2(رقم  شكلال  توزيع العينة حسب المهنة: )8

  النسب المئوية  التكرارات

60  56,6% 

25  23,6% 

13  12,3% 

8  07,5% 

106  100%  
 

  

  

  

  

  
 

من إعداد : المصدرالمعالجة نتائج  إلى ستناداا الطالبتينمن إعداد 

المعالجة الإحصائية

56.6ة هي الطلبة بنسبة الغالبالمهنة ن أعلاه أوالشكل نلاحظ من الجدول 

، و في الأخير الذين بدون عمل بنسبة %12.3، ثـم مهنة أستاذ بنسبة 

هم طلبة وذلك لتوفيها على احتياجات و متطلبا�م في الجانب  وبةتجأفراد العينة المس

56,6%

%

بدون عمل
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حسب المهنة -4

8-2(الجدول رقم 

  

  

  طالب

  موظف

  أستاذ

  بدون عمل

  ا�موع

من إعداد :  المصدر

  .الإحصائية

  

نلاحظ من الجدول 

، ثـم مهنة أستاذ بنسبة 23.6%

أفراد العينة المسعلى المهنة الغالبة 

   .الدراسي

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  تيسمسيلت العمومية للمطالعة

 

  الأقدميةتوزيع العينة حسب :  )6-

  

نتائج  إلى ستناداا الطالبتينمن إعداد 

  ).8-2( للجدول رقم 

  سنوات 3المنخرطين في المكتبة أقل من 

  سنوات 5من المنخرطين أكثر من  

سنوات بسبب قلة الوعي والدراية �لـمزا� و الدور 

نتائج الاستبيان للمتغــيــر المستقل ستة سيجما والتابع جودة الـمكتبة 

71,

20%

8,50%

سنوات 3أقل من  5سنوات إلى 

سنوات 5أكثر من 

للمطالعة الرئيسية المكتبة في يدانيةالم دراسةال      

  .المكتبة لدى الاشتراك في حسب الاقدمية

-2(رقم  شكلال    الأقدميةتوزيع العينة حسب : ) 9

  النسب المئوية  التكرارات

 %71,7  76  سنوات 

5  21  19,8% 

 %8,5  9  سنوات

106  100%  

من إعداد الطالبتين استنادا إلى نتائج 

  .المعالجة الإحصائية الخاصة �لأقدمية

من إعداد : المصدر

 المعالجة الإحصائية

المنخرطين في المكتبة أقل من  القراءمن   %71.7أعلاه يتبين أن نسبة والشكل 

 %8.5سنوات، أما نسبة  5إلى  3من المنخرطـيـن من 

سنوات بسبب قلة الوعي والدراية �لـمزا� و الدور  3ومنه نستنتج غالبية المنخرطين تبلغ فترة الاشتراك أقل من 

  .المهم الذي تلعبه المكتبة في الجانب العلمي خاصة

  .نـــريـحليل نتائج الاستبيان و مناقشته �لنسبة للمتغي

نتائج الاستبيان للمتغــيــر المستقل ستة سيجما والتابع جودة الـمكتبة  سنتطرق في هذا المطلب إلى تـحليل

  .spssوالعلاقة بينهما �لاعتماد على بر�مج 

  .مستقل ستة سيجماـر الـ

   سيجما ستة التعريف بـــمنهجية

,7%

%

سنوات إلى  3من 
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حسب الاقدمية -5

9-2(الجدول رقم 

  

  

سنوات  3أقل من 

5سنوات إلى  3من 

سنوات 5أكثر من 

  ا�موع
  

من إعداد الطالبتين استنادا إلى نتائج :  المصدر

المعالجة الإحصائية الخاصة �لأقدمية

  

والشكل حسب الجدول 

من المنخرطـيـن من  %19.8ونسبة 

ومنه نستنتج غالبية المنخرطين تبلغ فترة الاشتراك أقل من 

المهم الذي تلعبه المكتبة في الجانب العلمي خاصة

حليل نتائج الاستبيان و مناقشته �لنسبة للمتغيـت :المطلب الثالث

سنتطرق في هذا المطلب إلى تـحليل

والعلاقة بينهما �لاعتماد على بر�مج 

ر الـمتغيـال: الفرع الاول

التعريف بـــمنهجية: اولا
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  .سيجما ستة على التعرف: ) 10-2(الجدول رقم 

غير   المقياس  العبارة

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  النتيجة

 تقلص سيجما ستة

 في العيوب من

  الخدمات 

  4.36  57  30  19  0  0  التكرار

  

  مرتفع جدا  0.771

.17  0  0  النسبة  

9  

28.3  53.8  

 سيجما ستة تساهم

 مستوى بتحقق

 الرضا من جيد

  القراء لدى

مـرتــفع   0.729  4.42  58  35  15  1  0  التكرار

.11  0.9  0  النسبة  جــــدا

3  

33.0  54.7    

  سيجما ستة تقوم

 البيا�ت بتحليل

 بجودة الخاصة

  الخدمات 

  مرتفع جدا  0.836  4.33  58  27  19  2  0  التكرار

.17  1.9  0  النسبة

9  

25.5  54.7    

  .من إعداد الطالبتين استنادا إلى نتائج الـمعالـجــة الإحصائية : المصدر                  

نلاحظ من خلال الجدول أعلاه �لنسبة للانــحراف الـمعياري أن جـميع قيمه أقل من المتوسط الحسابي هذا 

  :دليل على أنه يوجد تـجانس كما هو موضح فيمايلي 

وأقل ) 0.77- 4.36( 3.59بقيمة أكبـــر من  الخدمات يتضح أن ستة سيجما تقلص من العيوب في  - 

  ).0.77+4.36(5.13من 

) 0.72- 4.42(3.69تساهم ستة سيجما بتحقيق مستوى جيد من الرضا لدى القراء بقيمة أكبر من  - 

  ).0.729+4.42( 4.86وأقل من 

وأقل ) 0.83-4.33( 3.5بقيمة أكبر من  الخدمات تقوم ستة سيجما بتحليل البيا�ت الخاصة بـجـــودة  - 

5.16 )4.33+0.83.(  
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�لـمقارنـــة مع جدول توضيح  مقياس ليكرت  4.2أما �لنسبة للمتوسط الحسابـــي كانت جميع قيمه أكبر من 

وأيضا قيم  .ته القيمة تقع في الخانة الخامسة و هذا دلالة على أن المتوسط المرجح مرتفع جداانجد ان ه

  .   لمتوسط الحسابـــي دليل على دقت القيم ونقص التشتتالانـحراف المعياري قريبة من قيم ا

ومن خلال هته القيم نستنتج أن رأي القراء يتوافق كون ستة سيجما تقوم بتقليص العيوب و تـحقيق مستوى 

 .  رضاهم

  سيجما ستة فوائد: �نيا

  سيجما ستة فوائد): 11-2(الجدول رقم 

غير   المقياس  العبارة

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  النتيجة

 ستة تطبيق يضمن

 المعرفة سيجما

 المستمرة و الدائمة

 القراء بحاجات

  ومتطلبا�م

مرتفع   0.81  4.44  68  18  19  1  0  التكرار

.17  0.9  0  النسبة  جدا

9  

17.0  64.2      

 ستة تطبيق يضمن

 تحسين سيجما

 الأداء مستوى

 الكتب كتنظيم

 لتسهيل وفهرستها

 عند البحث عملية

  الإعارة

مرتفع   0.78  4.36  56  34  14  2  0  التكرار

  جدا
.13  1.9  0  النسبة

2  

32.1  52.8      

 تزيد سيجما ستة

 العاملين التزام من

  الخدمات تقديم اتجاه

مرتفع   0.865  4.26  54  29  20  3  0  التكرار

.18  2.8  0  النسبة  جدا

9  

27.4  50.9      

  .من إعداد الطالبتين استنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية:  المصدر
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�ن جميع قيم الانـحـراف الـمعياري كانت أقل من  الجدول أعلاه الخاص بفوائد ستة سيجمانلاحظ من خلال 

قيم المتوسط الحسابي هذا دلالة على وجود تـجانس، وأيضا قيم الانـحراف المعياري قريبة من قيم المتوسط 

الحسابـــي دليل على دقت القيم ونقص التشتت، حيث يضمن تطبيق ستة سيجما المعرفة الدائمة والمستمرة 

، وتطبيق ستة سيجما يضمن تـحسيـن 5.25وأقل من 3.63طلباتـهم بقيمة أكبر من بـحاجات القراء ومت

وأقل من  3.6مستوى الأداء كتنظيم الكتب وفهرستها لتسهيل عملية البحث عند الإعارة بقيمة أكبر من 

وأقل من  3.34، كما أن ستة سيجما تزيد من التزام العاملين اتجاه تقديم خدمات بقيمة أكبر من 5.12

و�سقاط هته النتائج على جدول  4.2أما �لنسبة للمتوسط الحسابـــي كانت قيمه أكبر أو يساوي .5.06

  .       توضيح مقياس ليكرت الخماسي نجد  انه ذو مستوى مرتفع  جدا 

ومـما سبق نستنتج أن تطبيق ستة سيجما يضمن تـحسيـن الأداء والـمعرفة الدائمة لـمتطلبات وحاجات - 

  . القراء

  .سيجما ستة منهجية: �لثا

  .سيجما ستة منهجية ):12-2(الجدول رقم

غير   المقياس  العبارة

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الإنحراف 

  المعياري

  النتيجة

 سيجما ستة لتطبيق

 فريق تشكيل يجب

 تقديم على يحرص

 ذات خدمات

  جودة

مرتفع   0.799  4.32  55  31  19  1  0  التكرار

      51.9  29.2  17.9  0.9  0  النسبة  جدا

 تضمن سيجما ستة

 التحسينات استمرار

 من طويلة لمدة

 عملية خلال

 جودة على المراقبة

  المكتبية الخدمات

مرتفع   0.780  4.29  51  36  18  1  0  التكرار

  جدا
      48.1  34.0  17  0.9  0  النسبة

 تحد سيجما ستة

 أخطاء من

  مرتفع  0.834  4.24  50  33  21  2  0  التكرار

      47.2  31.1  19.8  1.9  0  النسبة  جدا
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  المقدمة الخدمات 

  .من إعداد الطالبتين إستنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية:  المصدر

يتضح أن جــميع قيم الانـحراف الـمعياري كانت أقل من قيم المتوسط الحسابي هذا  من خلال الجدول اعلاه

حيث أن تطبيق ستة سيجما بتشكيل فريق يـحرص على تقديم خدمات ذات . دلالة على وجود تـجانس

، أما فيما يـخص ضمان إستمرار التحسينات لمدة طويلة من 5.11وأقل من  3.53جودة بقيم أكبر من 

، ستة سيجما  5.07وأقل من  3.51ية المراقبة على جودة الخدمات الـمكتبية بقيم أكبر من خلال عمل

وبــما أن قيم الانـحراف المعياري  . 5.07وأقل من  3.41المقدمة بقيمة أكبر من  الخدمات تـحــد من أخطاء 

�لنسبة للمتوسط الحسابي فكانت  أما. قريبة من قيم المتوسط الحسابـــي دليل على دقت القيم ونقص التشتت

وهذا ما يقابله في جدول توضيح مقياس ليكرت الـخماسي  4.2أي أكبر من  4.24، 4.29، 4.32قيمه 

  .    مستوى ذو دلالة مرتفع جدا

ومنه نستنتج أن ستة سيجما تضمن استمرار التحسينات لـمدة طويلة ، وتـحرص على تقديـم خدمة ذات - 

 .عيوبـهاجودة كما تـحد من 

  .سيجما ستة وادوات خطوات: رابعا

  .خطوات و أدوات ستة سيجما) :13-2(الجدول رقم

غير   المقياس  العبارة

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق

موافق   موافق  محايد

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  النتيجة

 ستة تستخدم

 تقنيات  سيجما

 لحل احصائية

 الاعارة، مشاكل

 والأرشيف الجرد

  البحث لتسهيل

مرتفع   0.848  4.33  60  22  23  1  0  التكرار

  جدا
  56.6  20.8  21.7  0.9  0  النسبة

 خلية توفير

 مباشرة اتصال

 لحل القراء مع

مرتفع   0.852  4.16  43  42  16  5  0  التكرار

  40.6  39.6  15.1  4.7  0  النسبة  جدا
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  المشاكل

  .إلى نتائج المعالجة الإحصائية من إعداد الطالبتين إستنادا:  المصدر

من خلال الجدول أعلاه يتضح أن جميع قيم الانـحـراف الـمعياري كانت أقل من قيم المتوسط الحسابي هذا 

 والأرشيف الجرد الإعارة، مشاكل لحل إحصائية تقنيات  سيجما ستة تستخدمدلالة على وجود تـجانس، 

 المشاكل لحل القراء مع مباشرة اتصال خلية توفيركما أن ،5.17و 3.49بقيم محصورة بين  البحث لتسهيل

  .5.01وأقل من  3.31بقيم أكبر من 

لكلا العبارتين وهذا ما يقابله في جدول توضيح مقياس  4.33أما �لنسبة للمتوسط الحسابي فكانت قيمه  

  .    ليكرت الـخماسي مستوى ذو دلالة مرتفع جدا 

  .   و من هذا المنطلق نستنتج أن ستة سيجما تقوم بـحل مشاكل الإعارة، الجرد و الأرشيف - 

  .الـمكـتبيــة الخدمات الـمتغيـــر التابع جــــودة  :الفرع الثاني

  .المكتبية الخدمات واقع جودة  ):14-2(الجدول رقم

المتوسط   نعم  ما نوعا  لا  المقياس  الـــعــــــبــــــــــارة  الرقم

  الحسابي

 الانحراف

  المعياري

  النتيجة

  .الجودة: أولا

 الاتقان درجة عن تعبر الجودة هل  01

  والمتانة؟

  مرتفع  0.484  2.74  80  24  2  التكرار

        75.5  22.6  1.9  النسبة

 الجودة عامل المكتبة عمال يراعي هل  02

  ؟الخدمات  تقديم اثناء

  مرتفع  0.628  2.40  50  48  8  التكرار

        47.2  45.3  7.5  النسبة

 الأفراد السلوك بتغيير المكتبة تلتزم هل  03

  الجودة؟ لمفهوم

  متوسط  0.613  2.28  39  58  9  التكرار

        36.8  54.7  8.5  النسبة

 متطلبات توفير في المكتبة تسعى هل  04

  الجودة؟

  مرتفع  0.609  2.38  47  52  7  التكرار

        44.3  49.1  6.6  النسبة

  .الخدمات جودة : �نيا

 من لك المقدمة الخدمات  نوع ما  05

  المكتبة؟ طرف

  متوسط  0.578  2.24  33  65  8  التكرار

        31.1  61.3  7.5  النسبة
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  .من إعداد الطالبتين استنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية:  المصدر

 :المكتبية يتضح لنا أن الخدمات الجدول أعلاه المتعلق بواقع جودة من خلال  - 

 .�لنسبة للجودة

 أولا الانـحراف الـمعياري: 

وأكبر من ) 0.48- 2.74( 2.26و المتانة بقيم أكبر من  الجودة تعبر عن درجة الأتقان: العبارة الأولـــى - 

3.22)2.74+0.48.( 

-2.40( 1.78بقيم أكبر من  الخدمات  تقديم اثناء الجودة عامل المكتبة عمال يراعي: العبارة الثانية - 

 ). 0.62+2.40( 3.02وأقل من ) 0.62

) 0.61-2.28( 1.67بقيم أكبر من  الجودة لمفهوم الأفراد السلوك بتغيير المكتبة تلتزم :العبارة الثالثة - 

 ).0.61+2.28(2.89وأقل من 

 الخدمات طبيعة عن راض أنت هل  06

  المكتبة؟ طرف من المقدمة

  مرتفع  0.621  2.49  59  40  7  التكرار

        55.7  37.7  6.6  النسبة

 او طلب أثناء  صعو�ت تواجه هل  07

  مكتبية؟ خدمة تلقيك

  منخفض  0.723  1.62  15  36  55  التكرار

.51  النسبة

9  

34.0  14.2        

 داخل معنى الخدمات  لجودة هل  08

  ؟ المكتبة

  مرتفع  0.636  2.52  63  35  8  التكرار

        59.4  33.0  7.5  النسبة

 تطوير في الخدمات  جودة تساهم هل  09

  ؟ الأخطاء من التقليل و الخدمات

  مرتفع  0.546  2.60  67  36  3  التكرار

        63.2  34  2.8  النسبة

  .المكتبية الخدمات ستة سيجا و : �لثا

 أداة سيجما ستة تعتبر هل رأيك في  10

 المكتبية الخدمات جودة على للحفاظ

  ؟

  مرتفع  0.562  2.61  69  33  4  التكرار

        65.1  31.1  3.8  النسبة

 سيجما ستة إستخدام يؤثر هل  11

 الخدمات جودة على �لإيـجــاب

  ؟ الـمكتبية

  مرتفع  0.753  2.50  57  45  4  التكرار

        53.8  42.5  3.8  النسبة

 تخفيض في سيجما ستة تساهم هل  12

 الخدمات  جودة تحسين و تكاليف

  ؟ المكتبة داخل

  مرتفع  0.572  2.36  43  58  5  التكرار

        40.6  54.7  4.7  النسبة
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وأقل ) 0.6- 2.38( 1.78بقيم أكبر من  ودــجـال متطلبات رــــتوفي يـــف مكتبةـال تسعى: العبارة الرابعة - 

 ).0.60+2.38( 2.98من 

أن جــميع قيم الانـحـراف الـمعياري كانت أقل من قيم المتوسط الحسابي، وأيضا قيم الانـحراف  نلاحظ 

هذا دلالة على وجود تـجانس، ومنه نستنتج أن  القيم دقيقة  . المعياري قريبة جدا من قيم المتوسط الحسابـــي

 .ونقص التشتت

 نيا الــمتوسط الحسابـــي�: 

و�سقاطها على جدول  2.34كانت أكبر من   4، 2، 1: قيم العباراتمن خلال الجدول نلاحظ أن  - 

كان   3أي ذو دلالة مرتفع، بينما العبارة رقم  3و 2.34توضيح الـمقياس الثلاثــــي نجد هته القيم محصورة بين 

للخانة الثانية ما يقابلها أن الـمتوسط الحسابي   2.33و 1.67أي محصور بين  2.28متوسطها الحسابـــي 

 .كان متوسطا

المتعلقة �لجودة �عتبار الجودة تعبر عن درجة  4، 2، 1هذا ما يفسر أن أفراد العينة موافقة على العبارات 

يرى أفراد  3الإتقان والـمتانة، تسعى الـمكتبة لـمراعاة عامل الجودة وتوفيــر متطلباتــها، أما من خلال العبارة 

  .سلوك الأفراد متوسطالعينة أن التزام الـمكتبة بتغيير 

 لثا التكرار و النسب�: 

، %75.5بنعم بنسبة  2و 1للعبارة أفراد العينة أغلب إجا�ت  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن - 

 %7.5و %1.9ثـــم في الأخيـــر الإجابة بـــ لا بنسبة  ،%45.3و %22.6لتليها نوعا ما بنسبة  ،47.2%

على التوالي،  %49.1، %54.7انت الإجابة نوعا ما هي الغالبة بنسبة ك  4و 3على التوالي، بينما العبارة 

ومنه نستنتج . عل التوالـــي %6.6، %8.5ثـم الإجابة بــــــ لا بنسبة  %44.3، %36.8لتليها نعم بنسبة 

يرون أن الجودة تعبر عن درجة الإتقان والـمتــانــة، وأن عمال الـمكتبة يهتمون بـمراعاة  أفراد العينةأن أغلب 

، بينما الاهتمام بتغيير سلوك الأفراد لـمفهوم الـجودة، وتوفير متطلباته كان الخدمات عامل الجودة أثناء تقديـم 

 .نوعا ما

 الخدمات جودة  - 

 أولا الانــحراف الـمعياري: 

من إعارة ومطالعة وخدمات الانترنت بقيم أكبر  المكتبة طرف من لك المقدمة الخدمات : ــىالعبارة الأول - 

 ).0.57+2.24( 2.81وأقل من ) 0.57- 2.24( 1.67من 
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-2.49( 1.87كان بقيم أكبر من  مكتبةـال طرف من مقدمةـال خدماتـال طبيعة عن الرضا: العبارة الثانية - 

 ).0.62+2.49( 3.11وأقل من ) 0.62

-1.62( 0.9كانت بقيم أكبر من   مكتبية خدمة تلقيك او طلب أثناء صعو�توجود : العبارة الثالثة - 

 ).0.72+1.62( 2.34وأقل من ) 0.72

) 0.63- 2.52( 1.89كانت بقيم أكبر من   المكتبة داخل ىـمعن الخدمات  جودةـل: العبارة الرابعة - 

 ).0.63+2.52( 3.15وأقل من 

بقيم أكبر من  الأخطاء من والتقليل الخدمات تطوير يــف الخدمات  جودة ةمـساهم: العبارة الخامسة - 

 ).0.54-2.6( 3.14وأقل من ) 2.6-0.54( 2.06

قريبة جدا من قيم المتوسط الحسابي، هذا دلالة  و نلاحظ أن جــميع قيم الانـحـراف الـمعياري كانت أقل - 

  .دقيقة  ونقص التشتت على وجود تـجانس، ومنه نستنتج أن  القيم

  نيا المتوسط الحسابــي� : 

 3و 2.34أي محصورة بين  2.49ذو قيمة أكبر من  9، 8، 6من خلال الجدول نلاحظ أن العبارات رقم 

 أي مـحصور 2.24متوسطها الحسابي ذو قيمة  5وهذا ما يفسر إن مستوى الدلالة مرتفع، بينما العبارة رقم 

والتي تنص على مواجهة  7يعني مستوى الدلالة متوسط، وفي الأخير العبارة رقم  2.33و  1.67بين 

ذو مستوى الدلالة  1.66و 1المحصور بين  1.62كانت متوسطها الحسابي   الخدمات صعو�ت أثناء تلقي 

لأنسب إذن مستوى ليست الإجابة السالبة بل هي الاختيار الأمثل و ا) لا(منخفض، ولكن في هته الحالة 

  . الدلالة يكون مرتفع

أي رضاهم عن الخدمات المقدمة من  9، 8، 7، 6وهذا ما يفسر أن أفراد العينة موافقون على العبارات رقم 

، كما يرون هناك جودة في خدما�ا الخدمات طرف المكتبة، وعدم مواجهتهم لصعو�ت أثناء طلب و تلقيهم 

  .طاءبحيث تساهم في التقليل من الاخ

 لثا التكرار والنسب�: 

الـمقدمــة يتضح أن معظم الـمنخرطيـن بنسبة  الخدمات والتـي تنص على نوع  5من خلال العبارة رقم - 

، وفـــي الأخير خدمة الانتر�ت %31.1تقدم لهم خدمات الـمطـالعــة، لتليها خدمة الإعارة بنسبة 61.3%

فكانت  الخدمات والتــي تنص على وجود صعوبة أثناء طلب  7، أما فيما يـخــص العبارة رقم  %7.5بنسبة 

مـمـن يواجهون صعوبة، أما  %14.2أمـــا  %34، ونـــوعا ما بنسبة %51.9معظم الإجا�ت ب لا بنسبة 
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في تطوير الخدمات،  الخدمات التي تتعلق �لرضا عن الخدمات وأهـمية جودة  9، 8، �6لنسبة للعبارة رقم 

على التوالـــي، وتليها نوعا ما بنسبة  %63.2، %59.4، %55.7فكانت معظم الإجا�ت بنعم بنسبة 

  . على التوالــــي %2.8، %7.5، %6.6، وفي الأخير الإجا�ت بــــ لا بنسبة 34%، 33%، 37.7%

الـمنخرطيـن أثناء تقديــم خدماتـها  ، وتسهل وتساعدالخدمات ومنه نستنتج أن الـمكتبة تـهتم بعامل جودة 

  .وتحاول إرضائهم

 المكتبية الخدمات ستة سيجما و 

 أولا الانحراف المعياري: 

-2.61( 2.05المكتبية بقيم أكبر من  الخدمات جودة على للحفاظ أداة سيجما ستة تعتبر: العبارة الأولـــــى - 

 ).0.56+2.61( 3.17وأقل من ) 0.56

 1.75الـمكتبية بقيم أكبر من  الخدمات جودة على �لإيـجــاب سيجما ستة إستخدام يؤثر: العبارة الثانية - 

 ).0.75+2.5( 3.25وأقل من ) 2.5-0.75(

الـمكتبة بقيم أكبــر  داخل الخدمات  جودة تـحسين و تكاليف تخفيض في سيجما ستة تساهم: العبارة الثالثة - 

  ).   0.57+2.36( 2.93 وأقل من) 0.57-2.36( 1.79من 

لى قريبة جدا من قيم المتوسط الحسابي، هذا دلالة ع و نلاحظ أن جــميع قيم الانـحـراف الـمعياري كانت أقل - 

 .ونقص التشتتوجود تـجانس، ومنه نستنتج أن القيم دقيقة 

 نيا المتوسط الحسابــــي�: 

، 2.5، 2.61قيم متوسطها الحسابي  12، 11، 10من خلال الجدول أعلاه نلاحظ ان العبارات رقم  - 

  .هذا يدل على ان مستوى الدلالة مرتفع 3و 2.34على التوالي اي محصورة بين  2.36

و منه نستنتج أن ستة سيجما تعتبر أداة  12، 11، 10وهذا ما يفسر أن أفراد العينة موافقة على العبارات 

 .عليها و تساهم في تخفيض التكاليف و تحسينها للحفاظ على جودة الخدمات المكتبية، كما تؤثر �لإيـجاب

 لثا التكرار و النسب�: 

، %65.1كانت بــــ نعم بنسبة   11، 10من خلال الجدول نجد ان أغلب الإجا�ت أفراد العينة للعبارة 

لا بنسبة  ، والإجابة بـــ%42.5، %31.1على التوالــي أما نسبة الإجابة بــــ نوعا ما فكانت  53.8%

والتي تنص على مساهـمة ستة سيجما في تـخفيض  12على التوالـــي، غيــر أن العبارة رقم  3.8%، 3.8%

داخل الـمكتبة، حيث كانت معظم الإجا�ت بــــ نوعا ما بنسبة  الخدمات التكاليف وتـحسيـن جودة 
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ج أن ستة سيجما تعتبر ومنه نستنت. لــــ لا %4.7وفـــي الأخيــر نسبة   %40.6لتليها نعم بنسبة  54.7%

أداة للحفاظ على جودة الـخدمات الـمكتبيــة، وتــؤثر �لإيـجاب على جودة خدماتـها، فـــي حــيــــن تساهم ستة 

 .داخل المكتبة بفرص متوسطة نوعا ما الخدمات سيجما في تـخفيض تكاليف وتـحسين جودة 

  .ألفا كرونباخ معامل الثباتمعامل الارتباط بيرسون، و : لثالثالفرع ا

           الارتباط بيرسون معامل -1

  معامل الارتباط بيرسونـي لــالبيان تـحليل ):7-2(الشكل رقم

  

 

  .استنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية:  المصدر

  .معامل الارتباط بيرسون) :15-2(الجدول رقم

  :الـمـحـــور الأول  

  ستة سيجما

  :الـمحـــور الثــــانـــــي

 الخدمات ودة ـج

  ةـمكتبيـال

  :الـمـحـــور الأول

  ستة سيجما

Corrélation  
Sig 
 
N 

1 

 

106 

  

0.357    **  

0.000 

106  

  :الـمحـــور الثــــانـــــي

 الخدمات ودة ـج

  ةـمكتبيـال

Corrélation  
Sig 
N 

0.357  ** 

0.000 

106  

1 

 

106  

  .من إعداد الطالبتين استنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية الخاصة بــبيرسون:  المصدر

و هي أقل ) 0.000(نلاحظ من خلال الجدول أعلاه تبين النتائج أن القيمة الاحتمالية تساوي 

بين الـمـحور الأول ستة سيجما، والـمحـــور  معامل الارتباط بيرسون  r، كما أن قيمة )0.005(من

وعليه نقول انه يوجد ارتباط  0.05عند مستوى الدلالة  0.357الـمكتبية بلغ  الخدمات الثانـي جودة 

ارتباط قوي جدا         ارتباط قوي           ارتباط متوسط         ارتباط ضعيف        لا يوجد ارتباط يذكر            

      1                    0.9                   0.7                  0.5                   0.3                    0  
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ضعيف نوعا ما، وموجبا بين المــحورين وعليه يـمكن القول أن الاستبيان ذو صدق نوعا ما من أجل 

  .جاختيار الفرضيات و تـحليل النتائـ

        :ألفا كرونباخ -2

 .نتائج ألفا كرونباخ): 16-2(الجدول رقم 

  ألفا كرونباخ  الـمحــور

  0.864  ستة سيجما: الـمحــور الاول

  0.687  الـمكتبية الخدمات جودة : الـمحــور الثانــي

  0.843  مـجموع الـمحـــاور

  .نتائج المعالجة الإحصائية من إعداد الطالبتين استنادا إلى:  المصدر                    

الـمكتبية  الخدمات نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن ألفا كرونباخ بين الـمـحــاور ستة سيجما، وجودة 

وهذا دليل على   %60أي أكبر من  0.843ومـجموع ألفا كرونباخ يبلغ  0.864و 0.678تتراوح بـيــن 

 .دراسة ثبات الإستبانة من أجل تـحليل و تفسير نتائج ال

 

 

 

 

 

 

 

  

  .نتائج الدراسة بناءا على الفرضيات، والنتائج العامة: المبحث الثالث            
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بعد تطرقنا إلى تحليل نتائج الاستبيان المخصصة للمنخرطيـن في الـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية الخاصة 

وجودة الخدمات المكتبية، وعلى أساس هذا التحليل سوف نتطرق فــي هذا المبحث إلــى  بستة سيجما

  .استخلاص نتائج الدراسة انطلاقا من الفرضيات ثم التوصل الى النتائج العامة المستخلصة من الدراسة 

  .بناءا على الفرضيات الأولــــى والثانية نتائج الدراسة :المطلب الأول     

في هذا المطلب إلى النتائج انطلاقا من فرضات الأولى والثانية للدراسة ، فمن خلال نتائج سوف نتطرق 

  .  الاستبيان و�لاستعانة بمجموعة من الأساليب الإحصائية، يـمكن �كيد أو نفي فرضيات الدراسة

 الفرضية الأولــى : 

أداة لتقليص الأخطاء عند مستوى الدلالة  لا تعتبر ستة سيجما : H1 ,0الفرضية الصفرية  - 

a=0.05. 

تعتبر ستة سيجما أداة لتقليص الاخطاء عند مستوى الدلالة : H1,1الفرضية البديلة  - 

a=0.05 . 

 

 . العبارات الخاصة �لفرضية الاولى): 17-2: (الجدول رقم   

جابة ذات الإ  العبارة  رقم الجدول

  أعلى تكرار

المتوسط 

  الحسابي

 الانحراف

  المعياري

  النتيجة

ستة سيجما تقلص من العيوب في   )10- 2(

  .الخدمات 

مرتفع   0.77  4.36  موافق  بشدة 

 %53.8  جدا

 الخدمات ستة سيجما تحد من أخطاء   )12- 2(

  .المقدمة

مرتفع   0.83  4.24  موافق بشدة 

 %47.2  جدا

  .الاحصائيةمن اعدا الطالبتين استنادا لنتائج المعالجة  :المصدر  

 :يتضح من خلال الجدول أعلاه ما يلي - 

) 4.24(، )4.36(لموافق بشدة، ومتوسط حسابي ذو قيمة  %  47.2، %53.8أن العبارتين بنسبة  - 

مـما يفسر ان مستوى ذو دلالة مرتفع جدا  ، مع انــحراف معياري بقيم  5و 4.2اي مـحصورة بيـن 
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سابــي ومتقاربة منه مما يدل على وجود تجانس ودقة، كلما أي أقل من قيم الـمتوسط الح) 0.83(، )0.77(

تقاربت قيمهم كلما نقص التشتت، نستنتج من خلال هته النتائج أن ستة سيجما تقوم بتقليص العيوب 

 .  والحد من الأخطاء

  .معامل الارتباط بيرسون) :15-2(الجدول رقم    

  :الـمـحـــور الأول  

  ستة سيجما

  :الثــــانـــــي الـمحـــور

 الخدمات جـودة 

  الـمكتبيـة

  :الـمـحـــور الأول

  ستة سيجما

Corrélation  
Sig 
 
N 

1 

 

106  

0.357    **  

0.000 

106  

  :الـمحـــور الثــــانـــــي

 الخدمات جـودة 

  الـمكتبيـة

Corrélation  
Sig 
N 

0.357  ** 

0.000 

106  

1 

 

106  

  .الخاصة بــبيرسون من إعداد الطالبتين استنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية:  المصدر

إذن نقبل  a=0.05اي اقل من  0.00من خلال الجدول أعلاه يتضح ان مستوى الدلالة  - 

، ومنه نقوم بتأكيد الفرضية وعليه تعتبر ستة سيجما أداة لتقليص الاخطاء H1,1الفرضية البديلة 

 .   ــى مـحققــةفالفرضية الأولــ

 الفرضية الثانية : 

عند مستوى  يتم تقديم خدمات مكتبية ذات جودة متوسطة نوعا مالا : H2,0الفرضية الصفرية - 

  .a=0.05الدلالة 

يتم تقديـم خدمات مكتبية ذات جودة متوسطة نوعا ما عند مستوى : H2,1الفرضية البديلة - 

  .a=0.05الدلالة 

  

  

  .العبارات الخاصة �لفرضية الثاتية): 18- 2(الجدول رقم 

جابة ذات الإ  العبارة  رقم الجدول

  أعلى تكرار

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  النتيجة
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يراعي عمال المكتبة عامل الجودة   )2-14(

  الخدمات أثناء تقديم 

  مرتفع  0.62  2.40  نعم

47.2% 

تــوفــيــر متطلبات تسعى الـمكتبــة فـــي 

  الـجـــودة

  مرتفع  0.60  2.38  نوعا ما

49.1% 

معنــى داخل  الخدمات لـجـــودة 

  الـمكتبة

  مرتفع  0.63  2.52  نعم

59.4% 

  .من اعدا الطالبتين استنادا لنتائج المعالجة الاحصائية :المصدر  

بنسب  للعبارات كانت بـــ نعم، نوعا ما، نعم  الاجابة :يتضح من خلال الجدول أعلاه ما يلي - 

على التوالي، مما يدل على أن عمال الـمكتبة يهتمون بعامل الجودة أثناء  % 59.4، 49.1%، 47.2%

 بينما تسعى المكتبة في توفير متطلبات الجودة بنسبة متوسطة، والمتوسط الحسابي ذو قيم الخدمات تقديم 

، مع   يفسر ان مستوى ذو دلالة مرتفع مـما  3و 2.34مـحصورة بيـن اي ) 2.52(، )2.38(، )2.4(

أي أقل من قيم الـمتوسط الحسابــي ومتقاربة منه مما  )0.63(، )0.60(، )0.62(انــحراف معياري بقيم 

 يدل على وجود تجانس ودقة، كلما تقاربت قيمهم كلما نقص التشتت، نستنتج من خلال هته النتائج أن

  . اد العينة على العبارات ومنه توجد جودة في الخدمات المقدمة من طرفهاموافقة أفر 

  .معامل الارتباط بيرسون) :15-2(الجدول رقم

  :الـمـحـــور الأول  

  ستة سيجما

  :الـمحـــور الثــــانـــــي

 الخدمات جـودة 

  الـمكتبيـة

  :الـمـحـــور الأول

  ستة سيجما

Corrélation  
Sig 
 
N 

1 

 

106  

0.357    **  

0.000 

106  

  :الـمحـــور الثــــانـــــي

 الخدمات جـودة 

  الـمكتبيـة

Corrélation  
Sig 
N 

0.357  ** 

0.000 

106  

1 

 

106  

  .من إعداد الطالبتين استنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية الخاصة بــبيرسون:  المصدر -

إذن نقبل الفرضية البديلة  a=0.05اقل من  اي 0.00من خلال الجدول أعلاه يتضح ان مستوى الدلالة 

H2,1  مـحققــة الثانية وم بتأكيد الفرضية ، ومنه نقيتم تقديـم خدمات مكتبية ذات جودة متوسطة نوعا ما.  
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  .بناءا على الفرضيات الثالثة والرابعة نتائج الدراسة :الثانيالمطلب   

فرضات الثالثة والرابعة للدراسة، فمن خلال نتائج سوف نتطرق في هذا المطلب إلى النتائج انطلاقا من 

      و�لاستعانة بمجموعة   الاستبيان الموزع على فئة المنخرطين في المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية

من الأساليب الإحصائية التكرار والنسب، المتوسط الحسابي، الانحراف المعياري، ومعامل الارتباط 

  .  الفرضية الصفرية أو البديلة للدراستنابيرسون، يـمكن قبول 

 الفرضية الثالثة: 

لتـركيز على حل ن جودة الخدمات المكتبية �ستخدام ستة سيجما �ــحسيـيتم تلا  :H3,0الفرضية الصفرية - 

  .a=0.05بمستوى الدلالة  خفيض التكاليف لتحقيق رضا القراءـتالـمشاكل والعيوب والـمراقبة و 

لتـركيز على حل ن جودة الخدمات المكتبية �ستخدام ستة سيجما �ــحسيـيتم ت :H3,1الفرضية البديلة - 

  .a=0.05بـمستوى الدلالة  خفيض التكاليف لتحقيق رضا القراءـتالـمشاكل والعيوب والـمراقبة و 

  .العبارات الخاصة �لفرضية الثالثة): 19-2(الجدول رقم 

جابة ذات الإ  العبارة  رقم الجدول

  أعلى تكرار

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  النتيجة

تساهم ستة سيجما بتحقيق مستوى   )10- 2(

  جيد من الرضا لدى القراء

مرتفع   0.72  4.42  موافق بشدة

  %54.7  جدا

يضمن تطبيق ستة سيجما المعرفة   )11- 2(

الدائمة والمستمرة بحاجات القراء 

  .ومتطلبا�م

مرتفع   0.81  4.44  بشدة موافق

  جدا
64.2%  

ستة سيجما تضمن استمرار   )12- 2(

التحسينات لـمدة طويلة من خلال 

عملية المراقبة على جودة الخدمات 

  .   المكتبية

مرتفع   0.78  4.29  موافق بشدة

  جدا

48.1%  

تستخدم ستة سيجما تقنيات احصائية   )13- 2(

  .والارشيفلحل مشاكل الاعارة والجرد 

مرتفع   0.84  4.33  موافق بشدة

  %56.6  جدا

توفير خلية اتصال مباشرة مع القراء 

  .لـحــــل الـمشاكـــــل

مرتفع   0.85  4.16  موافق بشدة

 %40.6  جدا
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تساهم ستة سيجما في تخفيض تكاليف   )14- 2(

داخل  الخدمات وتـحسيـن جودة 

  .المكتبة

  مرتفع  0.57  2.36  نوعا ما

54.7% 

  .من اعداد الطالبتين استنادا لنتائج الـمعالـجة الإحصائية :المصدر   

من خلال الجدول أعلاه يتضح إجا�ت العبارات كانت بموافق بشدة كلها الا اجابة واحدة نوعا ما، بنسب -

مما يدل على موافقة أفراد العينة على   54.7%، 40.6%، 56.6%، 48.1%، 64.2%، 54.7%

تضمن هته ، و حل المشاكلـة بـــمكتبيـال الخدمات حسين جودة ـستة سيجما تضمن تالعبارات وبشدة اي 

 والمتوسط الحسابي ذو قيم. مراقبة لتحقيق مستوى جيد من الرضا لدى القراءـالتحسينات من خلال عملية ال

مما يفسر مستوى ذو دلالة مرتفع جدا ) 2.36(، )4.16(، )4.33(، )4.29(، )4.44(، )4.42(

  )0.85(، )0.84(، )0.78(، )0.81( ، )0.72(ومرتفع للعبارة الأخيرة، وانـحراف معياري بقيم 

قاربت على وجود تجانس ودقة، كلما تأي بقيم اقل من المتوسط الحسابي ومتقاربة منه، مـما يدل ) 0.57(

قيمهم كلما نقص التشتت، نستنتج من خلال هته النتائج أن موافقة أفراد العينة على العبارات ومنه توجد 

  .تحسين بحل مشاكل و التخلص من العيوب

  .معامل الارتباط بيرسون) :15-2(الجدول رقم

  :الـمـحـــور الأول  

  ستة سيجما

  :الـمحـــور الثــــانـــــي

 الخدمات ودة ـج

  ةـمكتبيـال

  :الـمـحـــور الأول

  ستة سيجما

Corrélation  
Sig 
 
N 

1 

 

106  

0.357    **  

0.000 

106  

  :الـمحـــور الثــــانـــــي

 الخدمات ودة ـج

  ةـمكتبيـال

Corrélation  
Sig 
N 

0.357  ** 

0.000 

106  

1 

 

106  

  .من إعداد الطالبتين استنادا إلى نتائج المعالجة الإحصائية الخاصة بــبيرسون:  المصدر -
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إذن نقبل الفرضية البديلة  a=0.05اي اقل من  0.00من خلال الجدول أعلاه يتضح ان مستوى الدلالة 

H3,1 لتركيز على حل المشاكل، العيوب،  يتم تـحسيــن جودة الخدمات المكتبية �ستخدام ستة سيجما�

  .مـحققــة الثالثة أي وم بتأكيد الفرضية ، ومنه نقالمراقبة، وتخفيض التكاليف لتحقيق رضا القراء

   .  نتائج عامة :الثالثالمطلب  

     من خلال هتـــــه الدراسة أثـــــر استخدام ستة سيجما على جودة خدمات الـمكتبيـــة استخلصنا مـجموعــة 

  :من النتائــج موضحة فيمايلي

 .ستة سيجما منهجية تقلص من العيوب وتـحـــد من الأخطاء فــــي خدمة للوصول لـخدمـــة ذات جودة - 

 .يضمن تطبيق ستة سيجما التحسيـــن الـمستمـــر والدائم والـمعرفــــة بـحاجات ومتطلبات القراء - 

 .الـمكتبيــة فــــي تطويـــــر الـخــدمات والتقليل من الأخطاء الخدمات تساهم جودة  - 

 .تعـــتبــر ستة سيجما أداة للحفاظ على جودة الخدمات الـمكتبية تـــؤثـــر �لإيـجــاب عليها - 

 .داخل المكتبة الخدمات تساهم ستة سيجما على تـخفيض تكاليف و تـحسيــن جودة  - 

     .أبعادها جــــودة لكن دون أخذ بعيــن الاعتبار اهتمام عمال الـمكتبة بعامل الـ - 

تضمن ستة سيجما تقييم حاجات والـمتطلبات، مع إيـجـــاد أسباب وتـحديـــد الـحلول للتخلص منها مع  - 

 . التأكيد من حدوث التحسين من خلال الـمــراقـــبـــــة

لديها الإمكانيات التكنولوجية و البشرية الـمــؤهلــة  الـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية لولاية تيسمسيلت - 

 .  والـمناسبة لرفع جودة خدماتــها

 .الخدمات تعتبر ستة سيجما من أهم الـمناهج الحديثة لتحقيق جودة  - 

  . إن تطبيق ستة سيجما في الـمكتبات سيؤدي إلى تـحسين الخدمات وتـحقيق رضا القراء - 

حصورة ـلا تزال م أيي ـــر الإعارة بشكل الكترونـــوفيـــنا من تــكـــمـة تــيــرونـــة الكتـــجيـبرم وجودـــة لـــكتبـمـافتقار ال- 

   .في الشكل التقليدي

  

  خلاصة 
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حاولنا من خلال هذا الفصل أن نسقط جزءا من الـجانب النظري على الدراسة الـميدانية، �لاستعانة على ما 

تـحصلنـــا عليه من معلومات حول الـمكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية، من نشأتــها، الهيكل التنظيمي الذي 

يعها ز�د� على الخدمات الـمقدمــة من طرفها  تسير عليه وملاحقها، إذ تعتبر دعامة لترقية الـمطالعة وتشج

كالـمطالعة، الإعارة بنوعــيها الداخلية والخارجية، البحث عن طريق الإنترنت وغيرها، وثراء رصيدها الـمكتبــي 

نسخة من الكتب مـختلفــــة الـمصــادر و العناوين،   66183عنوان و 8291 ىـــة علــمكتبـحوي الـتحيث 

يع مصادر المعلومات المتوفرة بـها لـمن يرغبون فـــي الإطلاع عليها مع توفير فضاءات للدراسة كما تتيح جـم

  . وتـحضير الامتحا�ت

و من خلال جـمع المعلومات المتعلقة �لاستبيان لفئة المنخرطين �لمكتبة  وبعد تـحليلها �ستعمال التكرار   

وايضا المتوسط الحسابي و انحراف المعياري الذي لاحظنا من  والنسب لمعرفة الاجابة التي �خذ اكبر تكرار،

خلالـهما مدى تـجانس ودقة القيم التي تنفى التشتت، كما استعنا بمعامل الارتباط بيرسون عند مستوى الدلالة 

a=0.05  لمعرفة مدى الارتباط بين الـمحــــاور حيث كان ضعيف نوعا ما، و الفا كرونباخ بين المحاور كانت

مما دل على ثبات الاستبانة، توصلنا كنتيجة أن ستة سيجما لـها دور فعال فـــي تــحقـــيق جـــودة  0.84يمته ق

الـمكتبية وهته الأخيــرة تتطلب التحسيــن و التطوير الـمستمر �لتركيز على حل المشاكل وتقليص  الخدمات 

  .رضا القراء و تحقيق ما يطمحون اليه العيوب �لمراقبة للوصول الى

  



  خاتمة عامة

 

94 

  

  

  

  

  ةــــــمـاتــــــخ

  ةـــــــامـــع
  

  

  

  

 



  خاتمة عامة

 

95 

  :الخاتمة العامة 

على تحسين جودة الخدمات المكتبية  six sigmaمن خلال دراستنا و التي كانت بعنوان اثر استخدام        

بغرض ازالة الغموض حول ستة سيجما و التعرف على مراحل تطبيقها و جودة الخدمات المكتبية ، تعتبر ستة 

وب من بين مليون فرصة فرصة عي 3.4سيجما اداة من ادوات الجودة للوصول الى مستوى متقدم منها بنسبة 

  تقليلوال التحسين يتم تطبيقها للمساهمة في عملية، % 99.99اي الوصول الى مستوى كفاءة بنسبة 

مستمر عن طريق التعريف ـتحسين اللالعيوب �ستخدام ادوات و تقنيات احصائية ، و اتباع منهجية ديماك ل

خطاء ، للحد من العيوب و الا  dfssمنهجية تصميم ضاايو  ،الرقابةقياسها ، تحليلها ، التحسين ، و  �لمشكلة

و كلتا المنهجيتين تركز على كيفية ارضاء المستفيد لتحقيق متطلباته مع السعي للتحسن و الكشف عن 

الجوانب السلبية بغرض �سيس قاعدة قوية للنجاح المستمر و ز�دة سرعة التحسين ، كما تطرقنا لجودة 

تلعب اهمية كبيرة  ،تبر قياس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات المستفيدتعالمكتبية التي الخدمات 

كما  �لنسبة للمكتبة لتحقيق النجاح و الاستقرار من خلال تنمية الخدمة و فهم المستفدين مع حسن المعاملة 

دمات المكتبية تتوفر لدى المكتبة خدمات متنوعة منها خدمة الاطلاع الداخلي ، خدمة محو الامية ، خ

كانت .للأطفال ، خدمة الارشاد و الاعارة ، الترجمة ، البث الانتقائي للمعلومات و غيرها من الخدمات 

دراستا التطبيقية في المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية تيسمسيلت و اعتمد� على اداة الاستبيان الموجه لأفراد 

عند تحليلنا لنتائج الاستبيان �لاستعانة �ساليب المعالجة  و   ،كتبةالعينة و هم المنخرطون او القراء داخل الم

الانحراف المعياري و المتوسط الحسابي فمن خلال قيمهم  ،معرفة الاجابة الغالبةـالنسب  لرار و الاحصائيـة كالتكـ

المحاور، وألفا  نقص التشتت، كما استعنا بمعامل الارتباط بين  وجد� تجانس و دقة في المعلومات دلالـة على

مجموعة من الاستبانة و من هذا المنطلق توصلنا الى  مما دل على ثبات 0.84كرونباخ الذي كانت قيمته 

تطبيقا�ا يضمن التحسين يق الجودة ،و ما تعتبر من اهم المناهج  الحديثة لتحقجة سيالنتائج من اهمها ان ست

تحديد الحلول للتخلص منها ، كما مع ايجاد  الاسباب و   بات القراءمتطلو  ستمر و الدائم و المعرفة بحاجاتالم

ان المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية  لولاية تيسمسيلت لديها امكانيات تكنولوجيا و بشرية مؤهلة و مناسبة 

  .لرفع جودة خدما�ا  

  : يلي  تتمثل فيماالاقتراحات الميدانية ار�ينا تقديم بعض التوصيات و  من خلال قيامنا �لدراسة       

  .ضرورة العمل بـمواصفات الجودة و إسقاطها على كافة الخدمات المكتبية- 

  .انتهاج أساليب و طرق حديـثــة لتحسيــن الـخدمات الـمكتبيــــة- 
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  .تـجسيد جودة الخدمة على الـخدمات الـمكتبية لتلبية  لرغبات القراء بشكل مستمر- 

مفهوم جودة الـخدمة الـمكتبية و نتائجها الايـجابية على المكتبات �ختلاف العمل الجاد على ز�دة الوعي بـ- 

  .أنواعها

  .الاهتمام بـهايث و مـحاولة مسايرة الـمكتبة العامة للعصر الحد - 

  .إتباع منهج ستة سيجما لـحـل الـمشاكل أكثر تداولا فـــي الـمكتبــــة فــــي جانب الـخدمـــــة - 

ة لـــوجود برمـجيـــة الكتـــرونــيــة تـمـــكــنا من تـــوفيـــر الإعارة بشكل الكترونـــي أي لا تزال مـحصورة افتقار الـمـكتبـــ- 

  .في الشكل التقليدي

  .الاهتمام بـجانب الجودة أثناء تقديـم الــخدمـــــــة- 

  .ول لتطويرهاإيـجاد حلمعرفة العراقيل الـمسببة لــها و ضرورة إعطاء كـــــل خدمة حقها لـ- 

إتباع الجانب التقليدي فــي مـجالات عديدة، الشكل الورقي لذا يـجب مواكبة التطور الحاصل والسهر على - 

  .توفـــيــــره

  .توفير البرمـجة الالكترونية على مـختلف خدماتــها- 

الـخدمــــة الالكترونية التـــي تساعد الـمنخرطين دون اللجوء إلى الـمكتبة من إمكانية التطلع علـــى  نقص- 

  .رصيدها الو�ئقي

ت التــي يعانون منها الصعو�ـــن والزوار لـمعرفة الـمشاكل و وضع سجل الاقــتــراحات تـحت أيدي الـمنخرطي- 

  .مشاركتهم في تسييـــر الـمكتبـــــةإيــجاد حلول لــــها، مـما يـحسسهم بـو 

  .ز�دة الدورات التكوينية للموظفين لـمواكبة التطورات وتـحفيزهم لرفع قدراتـهم واكتشاف إبداعاتـهم- 

  .التـركيز على الـمنخرطين وجعلهم الهدف الأول لتحقيق حاجاتــــهم ورغباتــهم- 

  .ه إرشادات ونصائح لطالبيهاتـحسيـن الـمعاملة من طرف مقدمي إليها، خدمة وتوجي- 

  :أفاق الدراسة

يبقى البحث فــي هذا الـجانب ستة سيجما وجودة الـخدمات الـمكتبية مستمرا عبـر الأجيال الشبابية بـمتابعة 

هذا الـموضوع وكون ستة سيجما منهجية حديثة وغيــر معروفة، وفـــي هذا السياق يـمكن اقتراح البحث في 

  :المواضيع التالية

  .ستة سيجما وجودة المنتجات النسيجية- 
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 قــــائــمــــة     

  والمراجع المصـادر 
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  :قائمة المصادر والمراجع

  أولا المراجع �للغة العربية

  الكتب

  .للنشر والتوزيعدار أسامة : ، عمان1، طإدارة الجودة الشاملة).2014.(احـمد يوسف، دودين -1

، 1، طالاتجاهـات المعاصــرة لــلإدارة وتطــوير الأداء six sigma).2008. (أسـامة، عبــد العزيــز الشـنواني-2

  .مركز جامعة القاهرة للطباعة والنشر: مصر

وأسـاليب  Six sigma. ماعيل إبـراهيم، القـزاز ورامـي حكمـت، الحـديثي وكوريـل، عـادل عبـد المالـكـإس  -3

  .مسيرة للنشر والتوزيعـدار ال: ، عمان1، طادارة الجودة الشاملةحديثة اخرى في 

، 1، طإدارة المعرفـــــة التحـــــد�ت والتقنيـــــات والحلـــــول). 2010. (ماعيل طيطـــــيـخضــــر مصـــــباح، اســـــ -4

  .حامد للنشر والتوزيعـدار ال: الأردن-عمان

دار اليازوري : الأردن- ، عمانإدارة الجودة الشاملة). 2008. (طائي، رعد عبد الله وقدادة، عيسى - 5 

  .العلمية للنشر والتوزيع

- ، عمان1، جإدارة الجودة الشاملة الفلسفة ومداخل العمل). 2010. (سلمان خالد، زيدان  -6

  .دار المناهج للنشر والتوزيع: الأردن

-، عمانتسويق خدمات). 2009. (طائي، حميد عبد النبي والعلاق، البشير والقرم، إيهاب علي- 7 

  .دار الشروق للنشر والتوزيع: الأردن

  .دار الثقافة للنشر والتوزيع: ، عمان2، طمبادئ التسويق). 2011.(مؤذنـح، الـحمد صالـم  -8

دار أسامة للنشر :  ، عمان1، طمعايير الجودة الشاملة). 2013. (مصطفى كمال، السيد طابل-9

  .والتوزيع
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  الدور�ت والرسائل

  :مذكرات 

  هالدكتورااطروحة   

العوامـــل الداعمـــة لاســـتخدام ســـتة ســـيجما ودورهـــا في تحســـين جـــودة ). 2014. (راســـم بـــوزان، إيـــبش-1

  .، مذكرة الدكتورا، إدارة أعمال، كلية الاقتصاد، جامعة حلب، سور�مخرجات خدمة الاتصالات

  ماجيستير   رسائل  

تطبيـق مبـادئ الجـودة تفعيل تسويق خـدمات المعلومـات مـن خـلال ). 2012-2011. (سعيود، نوريـة-1

  ، دراســة ميدانيــة �لمكتبــة المركزيــة بجامعــة جيجــل، مــذكرة ماجيســتير، كليــة العلــوم الانســانية والإجتماعيــةالشــاملة

  .قسنطينة

الصـحي في المركـز  الأداءاستخدام ستة سـيجما لتحسـين  إمكانية). 2007. (مية، نضال حلميـالسلاي-2

مالية العليـا، جامعـة عمـان العربيـة ـوالـ الإداريـة، كلية الدراسات الأعمالي إدارة ــ، مذكرة ماجستير فالعربي الطبي

  .للدراسات العليا، الأردن

ــ). 2012(حمد، حســين عبــد الله، ـهبــة مــ-3 منهج ســتة ســيجما في ضــبط جــودة التــدقيق ـمــدى الالتــزام ب

  .غزة، فلسطين لإسلاميةا، مذكرة ماجستير في المحاسبة والتمويل، كلية التجارة، الجامعة الداخلي

  ماستر مذكرات 

التصـــنيف ودوره في تطـــوير الخـــدمات المكتبيـــة ).2018-2017. (بـــن طوبـــة، خديجـــة وبلـــوز، حفيظـــة-1

  .، دراسة ميدانية المكتبة المركزية لجامعة عبد الحميد بن �ديس مستغانم�لمكتبات الجامعية

تطبيــق ســتة ســيجما في المؤسســات الاستشــفائية  ). 2016-2015.(ز�تي، أشــواق وتســعديت، نســيمة-2

ـــر     ، كليـــة العلـــوم الاقتصـــادية و التجاريـــة)ماســـتر مـــذكرة(كـــأداة لتحقيـــق جـــودة الخـــدمات الصـــحية في الجزائ

  .علوم التسيير، البليدةو 
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واقع جودة الخدمات في المكتبات العامـة مكتبـة مالـك بـن ). 2018-2017. (نيل، خيرة وزبوج، يمينة-3

 .، كلية العلوم الاجتماعية، مستغانم)مذكرة ماستر(،  تموشنت ومكتبة بختي بن عودة وهراننبي بعين

  مؤتمرات ومجالات 

  .، جامعة البليدة6، مجلة الابداع، العددالجودة المدركة للخدمة ورضا الزبون. بوعمرة، فتحي-1
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إستبیان حول أثر إستخدام ستة سیجما على جودة الخدمات المكتبیة

یشرفنا أن نضع بین أیدیكم ھذا الإستبیان و الذي یھدف إلى دراسة امكانیة إستخدام ستة سیجما لتحسین جودة خدمات المكتبیة، دراسة حالة المكتبیة الرئیسیة 
للمطالعة العمومیة . و ذلك استكمالا لمتطلبات الحصول على شھادة الماستر إدارة الأعمال من المركز الجامعي أحمد بن یحي الونشریسي، نظرا لأھمیة رأیكم في 
ھذا المجال، نرجو من حضرتكم التكرم بالاجابة على أسئلة الإستبانة حیث صحة النتائج سیكون لھا أثر في إنجاح ھذه الدراسة و لن تستخدم إلا لأغراض البحث 

العلمي. 
   

نبذة مختصرة عن ستة سیجما

 ستة سیجما ھي أداة من أدوات الجودة تسعى للوصول إلى مستوى متقدم من الجودة أي ما نسبتھ 3.4 فرصة عیوب من بین ملیون فرصة  بمعنى أخر
.الوصول إلى مستوى  كفاءة  بنسبة 99.99، یتم تطبیقھا لكي یساھم في عملیة تحسین و تقلیل العیوب
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:من إعداد الطالبتین

 .بـعـلــي وھیبـــة -
.درافــل خـیـــرة -

المحور الأول: معلومات عامة

ذكر

أنثى

اقل من 25 سنة

من 25 الى 30 سنة

من 35 الى 40 سنة

أكثر من 40 سنة

الجنس *

السن *
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اقل من الثانوي

ثانوي

جامعي

لیسانس

ماستر

دراسات علیا

طالب

موظف

أستاذ

دون عمل

أقل من 3 سنوات

من 3 سنوات الى 5

أكثر من 5 سنوات

المحور الثاني: تطیبیق ستة سیجما

المؤھل العلمي *

المھنة *

الاقدمیة في الاشتراك لدى المكتبة *
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اولا: التعرف علي ستة سیجما

ستة سیجما تقلص من العیوب في الخدمة

Option 1

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

تساھم ستة سیجما بتحقق مستوى جید من الرضا لدى القراء

Option 1

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة
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موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

ثانیا: فوائد ستة سیجما

تقوم ستة سیجما بتحلیل البیانات الخاصة بجودة الخدمة

یضمن تطبیق ستة سیجما المعرفة الدائمة و المستمرة بحاجات القراء ومتطلباتھم

Option 1

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیرموافق بشدة

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیرموافق بشدة
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ثالثا: منھجیة ستة سیجما

یضمن تطبیق ستة سیجما تحسین مستوى الأداء كتنظیم الكتب وفھرستھا لتسھیل عملیة البحث عند الإعارة

Option 1

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

ستة سیجما تزید من التزام العاملین اتجاه تقدیم الخدمات

Option 1

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة
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لتطبیق ستة سیجما یجب تشكیل فریق یحرص على تقدیم خدمات ذات جودة

Option 1

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

ستة سیجما تضمن استمرار التحسینات لمدة طویلة من خلال عملیة المراقبة على جودة الخدمات المكتبیة

Option 1

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة
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رابعا: خطوات وادوات ستة سیجما

ستة سیجما تحد من عیوب الخدمة المقدمة

Option 1

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة
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.المحور الثالث: واقع جودة الخدمات المكتبیة

أولا: الجودة

تستخدم ستة سیجما تقنیات احصائیة لحل مشاكل الاعارة، الجرد والأرشیف لتسھیل البحث

Option 1

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

توفیر خلیة اتصال مباشرة مع القراء لحل المشاكل

Option 1

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة

موافق بشدة

موافق

محاید

غیر موافق

غیر موافق بشدة
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نعم

نوعاما

لا

نعم

نوعاما

لا

ھل الجودة تعبر عن درجة الاتقان والمتانة؟

ھل یراعي عمال المكتبة عامل الجودة اثناء تقدیم الخدمة؟
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نعم

نوعاما

لا

نعم

نوعاما

لا

ثانیا: جودة الخدمة

ھل تلتزم المكتبة بتغییر السلوك الأفراد لمفھوم الجودة؟

ھل تسعى المكتبة في توفیر متطلبات الجودة؟
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نعم

نوعا ما

لا

نعم

نوعا ما

لا

نعم

نوعا ما

لا

ما نوع الخدمة المقدمة لك من طرف المكتبة؟

Option 1

إعارة داخلیة

مطالعة

خدمات النت

إعارة داخلیة

مطالعة

خدمات النت

ھل أنت راض عن طبیعة الخدمات المقدمة من طرف المكتبة؟

ھل تواجھ صعوبات أثناء طلب او تلقیك خدمة مكتبیة؟

ھل لجودة الخدمة معنى داخل المكتبة ؟



22/05/2019 إستبیان حول أثر إستخدام ستة سیجما على جودة الخدمات المكتبیة

https://docs.google.com/forms/d/1lOnnwsOTvEqcxvs2AQICFfNvK3h3bw7pasBv7Usky3I/edit#response=ACYDBNhad-qndmDwQ9gO_gRNgzj… 14/16

نعم

نوعا ما

لا

ثالثا :ستة سیجما و الخدمة المكتبیة

ھل تساھم جودة الخدمة في تطویر الخدمات و التقلیل من الأخطاء ؟
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نعم

نوعا ما

لا

Option 1

نعم

نوعا ما

لا

نعم

نوعا ما

لا

Ce contenu n'est ni rédigé, ni cautionné par Google.

في رأیك ھل تعتبر ستة سیجما أداة للحفاظ على جودة الخدمات المكتبیة ؟

ھل یؤثر إستخدام ستة سیجما بالإیجاب على جودة الخدمات المكتبیة ؟

ھل تساھم ستة سیجما في تخفیض تكالیف و تحسین جودة الخدمة داخل المكتبة ؟

 Forms
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  المركز الجامعي أحمد الونشريسي تيسمسيلت

  معهد العلوم الإقتصادية و التجارية وعلوم التسيير

  

 خدمات جودة لتحسين سيجما ستة إستخدام امكانية دراسة إلى يهدف الذي و الإستبيان هذا أيديكم بين نضع أن يشرفنا

 الأعمال إدارة الماستر شهادة على الحصول لمتطلبات استكمالا ذلك و.  العمومية للمطالعة الرئيسية المكتبية حالة دراسة المكتبية،

 أسئلة على �لاجابة التكرم حضرتكم من نرجو ا�ال، هذا في رأيكم لأهمية نظرا الونشريسي، يحي بن أحمد الجامعي المركز من

 .العلمي البحث لأغراض إلا تستخدم لن و الدراسة هذه إنجاح في أثر لها سيكون النتائج صحة حيث الإستبانة

  

  :سيجما ستة عن مختصرة نبذة

 بين من عيوب فرصة 3.4 نسبته ما أي الجودة من متقدم مستوى إلى للوصول تسعى الجودة أدوات من أداة هي سيجما ستة

 تقليل و تحسين عملية في يساهم لكي تطبيقها يتم ،99.99 بنسبة  كفاءة  مستوى إلى الوصول أخر بمعنى  فرصة مليون

  .العيوب

 

 

  في خانة الاجابة xضع علامة      



  عامة معلومات: الأول المحور

  الجنس

o      ذكر 

o انثى 

   السن

o سنة 25 من اقل 

o سنة 30 الى 25 من 

o  سنة 35إلى  30من 

o سنة 40 الى 35 من 

o سنة 40 من أكثر 

  ميلالع المؤهل

o الثانوي من اقل 

o نوي� 

o جامعي 

o ليسانس 

o ماستر 

o دراسات العليا 

  المهنة

o طالب 

o موظف 

o أستاذ 

o عمل دون 

  المكتبة لدى الاشتراك في الاقدمية

o سنوات 3 من قلأ 

o 5 الى سنوات 3 من 

o سنوات 5 من أكثر  



  سيجما ستة تطيبيق: الثاني المحور

  سيجما ستة علي التعرف: اولا

  غير موافق بشدة   موافقغير   محايد  موافق بشدة  موافق  

            الخدمة في العيوب من تقلص سيجما ستة

 من جيد مستوى بتحقق سيجما ستة تساهم

  القراء لدى الرضا

          

 الخاصة البيا�ت بتحليل  سيجما ستة تقوم

  الخدمة بجودة

          

  سيجما ستة فوائد: �نيا

  غير موافق بشدة   غير موافق  محايد  موافق بشدة  موافق  

 و الدائمة المعرفة سيجما ستة تطبيق يضمن

  ومتطلبا�م القراء بحاجات المستمرة

          

 مستوى تحسين سيجما ستة تطبيق يضمن

 لتسهيل وفهرستها الكتب كتنظيم الأداء

  الإعارة عند البحث عملية

          

 اتجاه العاملين التزام من تزيد سيجما ستة

  الخدمات تقديم

          

  سيجما ستة منهجية: �لثا

  غير موافق بشدة   غير موافق  محايد  موافق بشدة  موافق  

 على يحرص فريق تشكيل يجب سيجما ستة لتطبيق

  جودة ذات خدمات تقديم
          

 طويلة لمدة التحسينات استمرار تضمن سيجما ستة

 الخدمات جودة على المراقبة عملية خلال من

    المكتبية

          

            المقدمة الخدمة أخطاء من حدـت سيجما ستة

 

  سيجما ستة وادوات خطوات: رابعا



  غير موافق بشدة   غير موافق  محايد  موافق بشدة  موافق  

 لحل احصائية تقنيات  سيجما ستة تستخدم

 لتسهيل والأرشيف الجرد الاعارة، مشاكل

  البحث

          

 لحل القراء مع مباشرة اتصال خلية توفير

  المشاكل

          

  

  .المكتبية الخدمات جودة واقع: الثالث المحور

  الجودة: أولا

  والمتانة؟ الاتقان درجة عن تعبر الجودة هل

o نعم 

o نوعا ما 

o لا 

  الخدمة؟ تقديم اثناء الجودة عامل المكتبة عمال يراعي هل

o نعم 

o نوعا ما 

o لا 

  الجودة؟ لمفهوم الأفراد السلوك بتغيير المكتبة تلتزم هل

o نعم 

o نوعا ما 

o لا 

  الجودة؟ متطلبات توفير في المكتبة تسعى هل

o نعم 



o نوعا ما 

o لا 

  الخدمة جودة: �نيا

  المكتبة؟ طرف من لك المقدمة الخدمة نوع ما

o داخلية إعارة 

o مطالعة 

o الانترنت خدمات 

  المكتبة؟ طرف من المقدمة الخدمات طبيعة عن راض أنت هل

o نعم 

o نوعا ما 

o لا 

  مكتبية؟ خدمة تلقيك او طلب أثناء  صعو�ت تواجه هل

o نعم 

o نوعا ما 

o لا 

  ؟ المكتبة داخل معنى الخدمة لجودة هل

o نعم 

o نوعا ما 

o لا 

  ؟ الأخطاء من التقليل و الخدمات تطوير في الخدمة جودة تساهم هل

o نعم 

o نوعا ما 



o لا 

  المكتبية الخدمة و سيجما ستة:  �لثا

  ؟ المكتبية الخدمات جودة على للحفاظ أداة سيجما ستة تعتبر هل رأيك في

o نعم 

o نوعا ما 

o لا 

  ؟ المكتبية الخدمات جودة على �لإيجاب سيجما ستة إستخدام يؤثر هل

o نعم 

o نوعا ما 

o لا 

  ؟ المكتبة داخل الخدمة جودة تحسين و تكاليف تخفيض في سيجما ستة تساهم هل

o نعم 

o نوعا ما 

o لا 

  

  

  

  

  

  

  



  عدد النسخ  عدد العناوين  التخصص  الرقم

  4666  460  عموميات  1

  10417  203  فلسفة وعلم النفس  2

  6331  533  الد��ت  3

  4607  338  علوم إجتماعية  4

  1002  162  علوم البحتة  5

  2232  325  تكنولوجيا و علوم تطبيقية  6

  1878  340  الفنون  7

  12979  2239  الادب  8

  6435  1504  �ريخ وجغرافيا  9

  9779  10379  شبه مدرسي  10

  14857  308  كتاب الطفل  11

  

 .العناوين و النسخ الموجودة على مستوى المكتبة:ملحق رقم 
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