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 في المكتبات (Six Sigma)سيجما 6تطبيل منهجية 

 دراسة استطلاعية لآراء مدراء المكتبات العامة الشعودية

 كصام مدمد كبُدد.                                               

  حاملت ؤطُىغكظم االإىخباث واالإللىماث.                              

تُ حاملت الؤمام –طاث االإللىماث كظم دزا                      ً طلىد الؤطلام  مدمد ب
           eibeed@aun.edu.eg 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهيد :

بدؤث االإاطظاث الخدمُت 

الىاجخت في اللصس الخالي جخلامل بشيل ؤو 

بأزس بإطلىب بدازة  مىـماث الأكماٌ مً 

هجُت الخفىحر السبخي، خُث آلُت اللمل ومى

ختى وبن لم جىً جلً االإاطظاث الخدمُت 

 ؤو ؤوشؼت جخؼلب منها اطدثماز 
ً
 جلدم ؤكمالا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ؤمىالها ؤو مىخجاتها ؤو زدماتها، وبالخالي 

هىان اللدًد مً الجىاهب حشهدها 

االإاطظاث بمسخلف ؤهىاكها مً خُث وحىد 

ت في مىهجُت الؤدازة وؤطالُب  حغحراث حرزٍ

لخؼبُم في االإىافظت والخمحّز في اللمل ا

الجىدة الشاملت والابخياز وفى اجباق بدازة  

بهدف الىصىٌ بلى دزحاث كالُت مً زطا 

فى  (Six Sigma)طُجما  6جؼبُم  هدفذ الدزاطت بلى الخلسف كلى مخؼلباث :مظخسلص

ُجما مً ط 6االإىخباث اللامت الظلىدًت مً وحهت هـس اللاملحن، كلى اكخباز ان مىهجُت 

 ,ؤخدر الادواث االإظخسدمت كلى مظخىي اللالم فى ادازة الاكماٌ للىصىٌ بلى الخمحز فى اللمل

خُث جىاولذ الدزاطت االإفاهُم  والخدظحن االإظخمس، خُث اطخسدمذ الدزاطت االإىهج الىصفى،

 طُجما فى االإىخباث اللامت. ومً اهم 6واالإصؼداث واالإصاًا التى ججىيها مً جؼبُم مىهجُت 

طُجما وجازحر الخؼبُم كلى االإىخباث اللامت،  6اهداف الدزاطت جددًد اهم االإخؼلباث الإىهجُت 

ت اخخلذ االإسجبت الاولى بمخىطؽ  وزسحذ الدزاطت جىصلذ الدزاطت بلى ان االإخؼلباث البشسٍ

( مً وحهت هـس افساد كُىت الدزاطت مً مدزاء االإىخباث اللامت، ًليها االإخؼلباث 0,1خظابى )

ت بمخىطؽ خظابى )الا  ( وفى االإسجبت الثالثت االإخؼلباث الفىُت والخلىُت بمخىطؽ 4,20دازٍ

 (9,22( وفى االإسجبت الازحرة االإخؼلباث االإالُت بمخىطؽ خظابى )4.11خظابى)

، االإخؼلباث، الخؼىٍس، 2111اًلاصو  االإىخباث اللامت،الجىدة الشاملت، طُجما، 6:اليلماث االإفخاخُت

 .الخدظحن االإظخمس
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 اللملاء.

وجإحى االإىخباث ومساهص االإللىماث لخدزل 

في هرا الظباق بهدف البدث كً زطا 

االإظخفُدًً مً زدماث االإللىماث االإخاخت 

جلبى والبدث كً زدماث مظخلبلُت 

 اخخُاحاتهم البدثُت واالإللىماجُت.

 مً هرا الدوز وبلد جؼبُم 
ً
واهؼلاكا

في  (Six Sigma)طُجما 6ؤطلىب ومىهجُت 

ً كلى  الثماهِىاث مً اللسن اللشسٍ

االإاطظاث الصىاكُت والؤهخاحُت، بدؤث 

دزاطاث مخسصصت مً الللد الأزحر مً 

 (Six Sigma)طُجما 6هفع اللسن في ؿهىز 

ت  دازل ماطظاث كلى الظاخت  الؤدازٍ

 
ً
االإىخباث ومساهص االإللىماث وبدؤ ذلً حلُا

في اللدًد مً الدزاطاث الأحىبُت لخلم 

فسص حدًدة لخدظحن اللملُاث والؤحساءاث 

والخدماث التي جلدمها هره االإىخباث، لِع 

فلؽ لخلبُت اخخُاحاث االإظخفُدًً الخالُت 

بل لخلبى جىكلاتهم االإظخلبلُت، خُث حلد 

ؤخد مشخلاث الجىدة  (Six Sigma)ما  طُج6

الشاملت وؤدواتها الفاكلت التي جسهص كلى 

 االإظخفُدًً.

وكد ؤكدث وشازة الاجصالاث وجلىُت 

االإللىماث باالإملىت اللسبُت الظلىدًت 

الخؼت الؤطتراجُجُت الأولى)وشازة الاجصالاث 

( كلى مظخىي ول 9116وجلىُت االإللىماث،

خددث في  الىشازاث واللؼاكاث، والتي

( 99-9-1-هدفها الأوٌ باالإشسوق زكم )م

جؼبُم ؤطالُب الجىدة في مساهص الاجصالاث 

واالإللىماث، هما خددث في الخؼت الخمظُت 

الثاهُت في الهدف اللام السابم بالهدف 

( اللمل كلى حظهُل 4الفسعي االإددد زكم )

وشازة الىصىٌ بلى االإللىماث واالإىخباث)

 (. 9119ىماث،الاجصالاث وجلىُت االإلل

وبىاء كلى ماطبم ًخطح مدي الاهخمام 

التي جىلُت الدولت الظلىدًت للىصىٌ بلى 

ملاًحر الجىدة وكلاكتها بالثلافت اللامت 

سها والىعي  فُما ًخللم باالإىخباث وجؼىٍ

 االإللىماحى ومدى الأمُت السكمُت.

فياهذ الفىسة التي بىىُذ كليها هره 

اهُت السبؽ الدزاطت التي حظعى بلى مدي بمي

 Six)طُجما 6بحن جؼبُم مىهجُت وؤطلىب 

Sigma)   هإخد االإىهجُاث الخدًثت في الؤدازة

كلى االإىخباث اللامت باالإملىت اللسبُت 

الظلىدًت مم وطم جصىز ملترح مىاطب 

 وزاء 
ً
س والخدظحن االإظخمس طلُا للخؼىٍ

جدلُم الجىدة كلى السغم مً ؤن جلً 

الؤدازة  ٌلخبر االإىهجُت والأطلىب الخدًث في 

 في مساخله الأولُت بالدوٌ اللسبُت.

وواهذ االإلخلُاث االإخسصصت للمىخباث 

اللامت الخابلت لىشازة الثلافت والؤكلام 

الظلىدًت وما حاء بها مً جىصُاث هدى 
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طسوزة الاهخمام باالإىخباث اللامت، كد 

طاكدث كلى اللُام بدزاطت مدزل 

ت باالإىخباث اللام (Six Sigma)طُجما 6

بالىشازة ودزاطت مدي وكيهم االإهني والؤدازي 

طُجما 6في بمياهُت جؼبُم مىهجُت وهماذج 

(Six Sigma)  بها، كلى اكخباز ؤجها ؤخد

الأطالُب والؼسق االإخسصصت الدكُلت في 

بدازة الجىدة الشاملت، وهرا ما جداوٌ 

الدزاطت الىكىف كلُه بدءًا مً الخلسف 

 
ً
باليشإة  كلى االإفاهُم واالإصؼلخاث مسوزا

والخؼىز وكىامل الىجاح وزؼىاث االإىهجُت 

ومصاًا الخؼبُم وصىلا بلى الدزاطت االإُداهُت 

للخلسف كلى االإخؼلباث التي جدخاج بليها 

طُجما 6االإىخباث اللامت لخؼبُم مىهجُت 

(Six Sigma)  مً وحه هـس االإدازء واللاملحن

فيها وازخخام بلمل جصىز ملترح لامياهُت 

لُه فلد زهصث الدزاطت كلى كو  الخؼبُم.

االإىخباث اللامت باالإملىت اللسبُت الظلىدًت 

جدذ بشساف الؤدازة اللامت للمىخباث في 

كؼاق الشاون الثلافُت الخابلت لىشازة 

والتي بلغ كددها واخدًا () الثلافت والؤكلام

وزماهحن مىخبت، هما ًبلغ كدد الىخب في ول 

 22111زلازت آلاف بلى  4111مىخبت ما بحن 

 زمظت وزمظحن ؤلف كىىان.

 

 

 أولًا: الإطار المنهجي:

 مشكلة الدراسة وتشاؤلاتها: 1/1

هدُجت الإا حشهده الظاخت اللسبُت مً 

الظعي هدى اجباق الؤدازة الخدًثت في 

ت االإخلددة ومنها  ماطظاتها للمىاهج الؤدازٍ

 ISOهـم مىاصفاث بدازة الجىدة )الاًصو 

ملت ومىهجُت ( وبدازة  الجىدة الشا9000

طُجما ، مم مداولت الخصىٌ كلى 6

الاكخماداث االإدلُت والؤكلُمُت والدولُت في 

وهـحراتها االإددزت  ISO 9000شهاداث الاًصو 

واالإسجبؼت بمجاٌ الجىدة واالإلاًحر 

واالإىاصفاث الدولُت في مسسحاث االإىخج ؤو 

الخدمت، وهرا ما جاهده االإاطظاث التي 

ظابلاث االإسجبؼت جلىم بةكداد الجىاثص واالإ

بمجاٌ الجىدة والخمحز في االإاطظاث 

الخىىمُت واللؼاق الخاص ؤو الأهلي كلى 

مظخىي اللالم، وبالخالي واهذ االإىخباث 

اللامت اللسبُت جبدث كً دوز لها في 

س والخدظحن للىصىٌ بلى  كملُاث الخؼىٍ

ؤطلىب بدازي مخمحز في الأداء  والجىدة كً 

س الأكظام الؤد م جؼىٍ ت  والفىُت ػسٍ ازٍ

 وزدماث االإللىماث التي جلدمها.

وبىاء كلى الاطخؼلاق االإُداوي واالإلابلاث 

االإلىىت لإزصاثحي االإىخباث اللامت باالإملىت 

اللسبُت الظلىدًت، ًدبحن ؤن مشيلت 
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 الدزاطت جخمثل فُما ًلي:

ت  - هىان اللدًد مً الأكباء الؤدازٍ

والفىُت التي زبما جدىٌ دون الىصىٌ لسطا 

االإظخفُدًً مً االإىخباث اللامت الظلىدًت 

بالشيل االإؼلىب طىاء كلى مظخىي 

الخدماث التي جلدم لهم ؤو كلى مظخىي 

الىكذ االإظخغسق في كملُت البدث كً 

مصدز االإللىماث والىصىٌ بلُه في وكذ 

 ؤكل.

ادة اللبء الؤدازي االإللى كلى  - شٍ

بزصاثحي االإىخباث اللامت بالاطافت بلى 

ً زلل ؤو كصىز فى بلع وحىد اماه

س االإيشىد  اللملُاث دون الظعي هدى الخؼىٍ

 للخؼت واالإشسوكاث الؤطتراجُجُت التي 
ً
وفلا

 جدبنها الدولت.

طُجما بخدي جلً 6وبالخالي واهذ 

الخلىٌ التي حظاكد في البدث كً دوز 

لخدظحن الأداء  وجىفحر ؤدواث كُاض مظاهدة 

ث حلخبر للإدازة  الللُا باالإىخباث اللامت، خُ

طُجما ؤهدافها هى الترهحز وبشيل كىي 6

كلى جلبُت زغباث االإظخفُدًً بل وجىكلاتهم 

االإظخلبلُت في ذاث الىكذ وجللُل شمً دوزة 

اللمل مم جللُل اللُىب ؤو حىاهب اللصىز 

د وجدظحن   مً الخاحت االإلخت لخجىٍ
ً
اهؼلاكا

 الخدماث االإلدمت لهم، 

 

ي فةهه ًمىً صُاغت مشيلت الدزاطت ف

 طااٌ بدثي زثِسخي وهى:

طُجما وآزاز 6"ما مدي بمياهُت جؼبُم 

اطخسدامها كلى االإىخباث اللامت الظلىدًت 

 مً وحهت هـس اللاملحن؟"

وهىان كدة حظائلاث فسكُت جداوٌ ؤن 

 جددد االإشيلت بشيل دكُم وهى هما ًلي:

  طُجما 6ما هي مخؼلباث جؼبُم مىهجُت

مً وحهت هـس اللاملحن في االإىخباث 

 اللامت الظلىدًت ؟

  ما ؤهم حىاهب الخإزحر الىاججت مً جؼبُم

طُجما مً وحهت هـس 6اطخسدام 

 اللاملحن في االإىخباث اللامت الظلىدًت؟

  هل جىحد فسوق ذاث دلالت بخصاثُت في

بحاباث اللاملحن باالإىخباث اللامت 

 الإخغحراتهم الىؿُفُت؟
ً
 الظلىدًت ػبلا

 ي هل جىحد فسوق ذاث دلالت بخصاثُت ف

بحاباث اللاملحن باالإىخباث اللامت 

 لظىىاث الخبرة؟
ً
 الظلىدًت ػبلا

  طُجما 6ما هى الخصىز االإلترح لخؼبُم

 في االإىخباث اللامت الظلىدًت؟

  ماهى الخىصُاث اللاشمت لخؼبُم مىهجُت

 طُجما في االإىخباث اللامت الظلىدًت ؟6
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 أهمية الدراسة: 1/2

جىدظب الدزاطت ؤهمُتها مً زلاٌ 

ها الإىطىق خدًث بدزحت هبحرة في جؼسك

الدزاطاث اللسبُت في كؼاق االإىخباث 

واالإللىماث لرا جىمً ؤهمُت الدزاطت فُما 

 ًلي:

  كلى خد -هدزة الدزاطاث اللسبُت

التي جىاولذ مفهىم جؼبُم  -كلم الباخث

طُجما في االإىخباث واالإللىماث الإىاحهت 6

الخددًاث االإظخلبلُت في الؤدازة  الخدًثت، 

كدم وحىد دزاطاث طابلت كً االإىخباث مم 

 اللامت الظلىدًت فى هرا االإىطىق.

  مظاكدة االإىخباث اللامت

الظلىدًت في بمياهُت الخؼبُم وجدلُم 

طُجما بىاء كلى ما 6مخؼلباث مىهجُت 

 حظفس كىه هخاثج الدزاطت.

  حظاكد الدزاطت كلى وحىد آلُت

س الأداء  فُما ًسص  للخدظحن االإظخمس وجؼىٍ

ت  والفىُت وزدماث اللملُ اث الؤدازٍ

 لسغباث وجىكلاث 
ً
االإللىماث االإلدمت جدلُلا

 االإظخفُدًً بشيل مخمحز.

  ًبفادة اللاثمحن واالإظاولحن ك

االإىخباث اللامت الظلىدًت هدى الىشف كً 

طُجما في مظاكدة 6ؤهمُت جىافس مىهجُت 

اللاملحن والترهحز كلى اخخُاحاتهم الفللُت 

ب وجىى  ًٍ فسق كمل مً زلاٌ الخدزٍ

 طُجما .6مخسصصت خاصلت كلى ؤخصمت  

  بكداد جصىز ملترح لخؼبُم

طُجما في االإىخباث اللامت 6مىهجُت 

 الظلىدًت.

 أهداف الدراسة:  1/3

حظعى الدزاطت بلى جدلُم حملت مً   

 الأهداف هىحصها فُما ًلي:

  ملسفت الؤػاز الىـسي الإدزل

طُجما ووشإتها وكىامل هجاخها واالإىهجُت 6

لخؼىاث ومصاًا جؼبُلها في االإىخباث وا

 اللامت الظلىدًت.

  ملسف ؤهم مخؼلباث جؼبُم

طُجما التي جدخاحها االإىخباث اللامت 6

 الظلىدًت مً وحهت هـس اللاملحن. 

  طُجما كلى 6ملسفت ؤزس جؼبُم

االإىخباث اللامت الظلىدًت مً وحهت هـس 

 اللاملحن.

  الخلسف كلى ما بذا وان هىان

ت بخصاثُت في بحاباث ؤفساد فسوق ذاث دلال

كُىت الدزاطت مً اللاملحن باالإىخباث 

 الإخغحراتهم الىؿُفُت.
ً
 اللامت الظلىدًت ػبلا

  الخلسف كلى ما بذا وان هىان

فسوق ذاث دلالت بخصاثُت في بحاباث ؤفساد 
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كُىت الدزاطت مً اللاملحن باالإىخباث 

  لظىىاث الخبرة.
ً
 اللامت الظلىدًت ػبلا

  الاطدشسافُت وطم الخصىزاث

طُجما 6اللاشمت لخؼبُم مىهجُت 

واطخسدامها في االإىخباث اللامت الظلىدًت 

ؤمام مدزاء االإىخباث اللامت الظلىدًت 

 Six)طُجما 6لاجساذ كساز جؼبُم مىهجُت 

Sigma) . 

 مضطلحات الدراسة: 1/4

 (Six Sigma) سيجما :6 :1/4/1

طخت طُجما هى مفهىم مددد ًخىىن 

ا" و"طخت "، فالأولى مً ولمخحن "طُجم

وحلجى  طُجما وهى الخسف الثامً كشس في 

لُت االإظخسدم في الؤخصاءاث  الأبجدًت الؤغسٍ

 لىصف الاهدساف االإلُازي ؤو 
ً
وماشسا

اطُاث الري ًـهس كُاض  الدشدذ في السٍ

 Defects Perاللُىب ليل وخدة في االإلُىن 

Million Opportunities (DPMO ٌؤو اخخما )

واليلمت الثاهُت "طخت" وهى  خدور الفشل،

اث  حلجى كدد ًسمص بلى مظخىي مً مظخىٍ

الظُجما فيلما اشداد اللدد االإسافم 

 للظُجما ولما دٌ ذلً كلى مظخىي حىدة

ؤكلى واهسفظذ اللُىب في االإىخج ؤو 

 ,Kaushikالخدمت االإلدمت واللىع صخُذ )

C.,Shokeen A., Kaushik P. & Khanduja, D. 

اكاث في الصىاكت ( وهىان كؼ2007

طُجما مثل كؼاق  8طُجما و 2حظخسدم 

صىاكت الؼاثساث وكؼاق الؼب وحساخت 

ىضح الشيل Agrawal,2011اللُىن ) ( وٍ

اث الظُجما ووظبت اللُىب  الخالي مظخىٍ

 . (1ليل ملُىن هما هى بالجدوٌ )

( ًمثل الفىاثد للىصىٌ بلى مظخىي 1دوٌ )

 (9112)الىلُمى، الظُجما

Sigma 

Level 

مظخىي 

 طُجما

DPMO 

اللُىب ليل 

 ملُىن فسصت

Process yield 

 االإسدود %

1 621.211 41.82 

9 418.211 62.12 

4 66.811 24.49 

0 6.911 22.48 

2 941 22.222 

6 4.0 22.22266 

ف الؤحساجي الري ًخبىاه الباخث  والخلسٍ

ت مً 6الإفهىم  طُجما هى: " ؤجها ؤداة كىٍ

ظعى للىصىٌ بلى ؤدواث الجىدة الشاملت ح

مظخىي مخلدم مً الجىدة في اللملُاث 

ت  وزدماث االإللىماث التي  الفىُت والؤدازٍ

جلدمها االإىخباث اللامت بدزحت جلترب مً 

الىماٌ في دكت الالتزام باالإىاصفاث وججىب 

الأزؼاء في جلً اللملُاث والخدماث خُث 

د وظبت  حلجى ؤهه في ول ملُىن كملُت لا ًصٍ

% مً ؤي كملُت ؤو 4,0إ كً )الفسص( الخؼ
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  (DMAIC)زدمت، مم اطخسدام مىهجُت 

 االإظخسدمت في ول فسصت )زؼإ(،

ف  واللُاض   Defineوحلجى الخلسٍ

Measure   والخدلُلAnalyze  والخدظحن

Improve  واالإساكبتControl  مم الترهحز بشيل

دكُم كلى اخخُاحاث االإظخفُدًً وكُاض 

ث السطا كً جللى زدماث االإللىما

 باالإىخباث". 

 : سيجما6: متطلبات تطبيل 1/4/2

ف الؤحساجي للباخث الإخؼلباث  الخلسٍ

طُجما في االإىخباث اللامت مدل الدزاطت 6

هى "ؤجها اللىاصس ؤو الأكمدة الأطاطُت التي 

طُجما والخسوج مً 6جبجى كليها مىهجُت 

الؤػاز الىـسي للمىهجُت بلى خحز الخىفُر 

ت  اللملي، واالإخمثلت في االإ خؼلباث الؤدازٍ

ت التي  والفىُت والخلىُت واالإالُت والبشسٍ

جدخاج بليها االإىخباث اللامت الظلىدًت 

س اللملُاث والخللُل مً  لخدظحن وجؼىٍ

وظبت الأزؼاء والؤشيالُاث التي جىاحهها 

طىاء في الجاهب الؤدازي ؤو الفجي ؤو الخدمي 

بهدف زدمت االإظخفُدًً الدازلُحن 

 ءة وفلالُت".والخازحُحن بىفا

 : المكتبات العامة:1/4/3

كسفذ "االإىطىكت الدولُت لللم 

االإللىماث واالإىخباث" االإىخبت اللامت كلى 

ؤجها االإىخبت التي جلدم الخدماث في ول مً 

 ومنها 
ً
فُت مجاها ت والسٍ االإىاػم الخظسٍ

الخدماث االإسحلُت والؤكازة وغحرها مً 

الخدماث االإخسصصت، وجخللى الدكم 

ل االإالي اللام، مم جىىق  الخىىم ي ؤو الخمىٍ

الجمهىز وجلدم وافت ؤهىاق مصادز 

ت  االإللىماث بها طىاء مؼبىكت ؤو طملبصسٍ

ؤو بلىتروهُت مم اجباق وافت الىـم 

واللملُاث الفىُت والخىـُمُت مً البدث 

والاطترحاق وجلدًم زدماث االإللىماث 

(Feather, J & Sturges, P, 2003) 

ف الباخث الا  حساجى للمىخباث وحلسٍ

اللامت في جلً الدزاطت هى"ؤجها االإاطظت 

الثلافُت التي جلىم بسدمت االإجخمم االإدُؽ 

بها، دون وحىد فسوق بحن االإظخفُدًً طىاء 

في الجيع ؤو اللىن ؤو الدًً ؤو اللسق في 

جللى الخدمت وجلىم كلى الدكم االإالي 

والبشسي الخىىمي مً مم اكخمادها كلى 

اث االإخىىكت وبإشياٌ مسخلفت مصادز االإللىم

في وافت الخسصصاث في طبُل الىصىٌ بلى 

زدماث مللىماث بهدف الازجلاء الثلافي 

باالإجخمم االإدُؽ بالجىدة اللالُت والأطلىب 

 االإخمحز في الأداء".

 حدود الدراسة: 1/5

جدوز الدزاطت خىٌ مخؼلباث جؼبُم 

طُجما كلى االإىخباث اللامت 6مىهجُت 
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ة الثلافت والؤكلام الظلىدًت، الخابلت لىشاز 

والتي جم  ازخُازها كلى ؤطاض ؤجها جمثل 

دت واخدة مً االإىخباث مً خُث  شسٍ

ت ،  الؤحساءاث والخبلُت الؤشسافُت والؤدازٍ

وبالخالي بمياهُت بًجاد آلُاث مىخدة وبسامج 

مدشابهت لخدلُم مخؼلباث جؼبُم مىهجُت 

طُجما كليها، وكد جم حمم البُاهاث 6

ل وماًى الاطخ ؼلاكُت زلاٌ شهسي ببسٍ

 م.9112

 الدراسات الشابكة: 1/5

وحدث اللدًد مً الدزاطاث االإسجبؼت 

طُجما في كؼاق 6بدوز وجؼبُم وؤهمُت 

االإىخباث ومساهص االإللىماث ، والتي جم 

البدث كنها في كىاكد االإللىماث الدولُت 

التي اطخؼاق الباخث  -واللسبُت االإسخلفت 

 جم كسطها هما ًلى: وكد -الىصىٌ بليها

 دزاطت " شىدوزاي .د  " .1

(Chinnadurai, D ,2014:) 

طُجما في زدماث 6جىاولذ جؼبُلاث 

االإىخبت بىاء كلى جلبُت اخخُاحاث 

االإظخفُدًً منها زغم صلىبت جلبُت ول 

الاخخُاحاث ولىً طلذ االإىخبت هدى 

الخجىٍد والأفظل وبللاء الظىء كلى بًجاد 

ت هدى البدث كً ؤفياز حدًدة غحر جللُدً

س زدماث االإىخبت لخلبى اخخُاحاث  جؼىٍ

االإظخفُدًً، وجىفحر ؤكصخى كملُت زطا 

ممىىت لهم وبالخالي اطخسدام مىهجُت 

لت دًمان 6  DMAIC Cycleطُجما وػسٍ

Method  ،س لإحساء الخدظحن والخؼىٍ

طُجما كلى اكخباز ؤجها 6وهاكشذ الدزاطت 

هص مً ؤهم ؤدواث الجىدة الأطاطُت التي جس 

كلى اللمُل ؤو االإظخفُد بالدزحت الأولى، هما 

ؤطفسث كً مداولت الىصىٌ بلى دزحت 

السطا الياملت كدز االإظخؼاق ججاه 

االإظخفُدًً مً االإىخبت، بداًت مً طسوزة 

ت حظاهم في جؼبُم  جىافس بدازة كلُا كىٍ

طُجما مم جىفحر الدكم االإىاطب 6مىهجُت 

ب االإهني لللاملحن مم حشىُل ف سق للخدزٍ

الظُجما باالإىخبت، وؤوصذ الدزاطت 

بظسوزة اللمل وفم بطتراجُجُت واضخت 

للمىخبت بلد كمل خصس ليافت الخدماث 

التي جلدمها االإىخبت مً خُث الجىدة 

ومظخىي السطا كً جلً الخدماث وجددًد 

اث الخدظحن لخلً الخدماث واللمل  ؤولىٍ

 لسئٍت واضخت لإدازة  
ً
جُا وفلا كليها جدزٍ

 في البدث كً الخدظحن االإظخمس. االإىخباث

دزاطت" بسهافاهد وزاطُه"    .9

(Biranvand,A.,& Khasseh,A.,2013) : 

اطتهدفذ جلُُم حىدة الخدمت في مسهص 

االإللىماث الؤكلُمي للللىم والخىىىلىحُا 

(RICeST باطخسدام مىهجُت )طُجما مً 6

( مظخسدم 191زلاٌ دزاطت اطخؼلاق )

لت اللُىت اللش ىاثُت البظُؼت، للمسهص بؼسٍ
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وجم الخلسف كلى الفجىة بحن جىكلاث 

االإظخفُدًً والىاكم الخالي باالإسهص، وبىاء 

طُجما 6كلُه جم بكداد جؼبُم مىهجُت 

لدزاطت جلً الفجىة الـاهسة لجمهىز 

االإظخفُدًً مظخسدمًا الأطالُب الؤخصاثُت 

في ملالجت الاهدساف االإلُازي لخددًد 

س ػبُلت الفجىة، واللُام كلى  جدظحن وجؼىٍ

الأداء  بها وجددًد وظبت اللُىب الىاكلت 

للىصىٌ بلى الخد الأدوى للبىٌ االإظخفُد 

الخدماث االإلدمت مً االإسهص، وهشفذ هخاثج 

الدزاطت كً ؤن اللاملحن باالإسهص ٌظلىن بلى 

جىفحر الخد الأدوى مً مظخىي زطا 

% ؤي ما ٌلادٌ 21االإظخفُدًً بيظبت 

االإلُىن ووظبت زؼإ ؤو كُب في  211,111

% مً وحهت 62.91هفاءة اللاملحن بلغذ 

هـس االإظخفُدًً ؤهفظهم في مجخمم 

الدزاطت، في ملابل مظخىي الخىكلاث بلغذ 

% ، بالإطافت بلى ؤن ملاخـاث وآزاء 22,22

كُىت الدزاطت واهذ ؤكل مً االإظخىي 

االإؼلىب فُما ًخللم بمظاخت مىخبت االإسهص 

ُيذ % خُث ب62,91االإىاطبت بيظبت 

الدزاطت وظبت الخؼإ االإسجبؽ باالإظاخت بلغ  

في االإلُىن وبالخالي واهذ الفجىة  418,111

بلُدة كً الخد الأدوى االإؼلىب فُما ًخللم 

بخىكلاث االإظخفُدًً، وازخخمذ الدزاطت 

بالخدًث كً ؤهمُت كُاض دزاطاث مسجبؼت 

بخىكلاث االإظخفُدًً مً االإىخباث ومساهص 

اطتراجُجُاث االإللىماث وطسوزة وطم 

خدًثت وؤطالُب في الؤدازة مً ؤحل بخدار 

حغحراث مىاطبت وجدظِىاث في الؤدازة  

وجلدًم زدماث مللىماث حغؼى اخخُاحاث 

 لآلُاث 
ً
وجىكلاث مخللى الخدمت وفلا

 واضخت للخؼبُم.

 (: Dutt,2013دزاطت " دًىث " )  .4

ؤشازث الدزاطت بلى طسوزة جبجى االإىخبت 

حن الأداء طُجما في جدظ6مىهجُت 

والخدماث للىصىٌ بلى ؤكصخى دزحت ممىىت 

مً زطا االإظخفُدًً والخللُل مً وظبت 

اللُىب ؤو الأزؼاء الىازدة في جلدًم مصادز 

االإللىماث والخدماث والظعي هدى الابخياز 

ت  والفىُت،  في الخفىحر مً الىاخُت الؤدازٍ

لت كً  خُث ؤوضخذ الدزاطت زلفُت طسَ

باث وفىاثدها طُجما في االإىخ6ؤهمُت 

طُجما واللُىب 6والخصاثص التي جخبىاها 

االإسجبؼت بها، مم طسوزة بجاخت الفسصت 

لإدازة االإىخبت في وحىد وعى واف لاطخسدام 

طُجما في كملُاث بىاء 6مىهجُت 

االإجمىكاث والفهسطت والخصيُف والؤكازة 

وصُاهت االإجمىكاث والخدماث االإسحلُت، 

ب اللاملحن كليها مم ا لخدفحز مم جدزٍ

طُجما ، 6بالخصىٌ كلى شهاداث ؤخصمت 

وبالخالي جىفحر هخاثج ؤفظل جدٌ كلى زطا 

االإظخفُد هـحر جؼبُم جلً االإىهجُت في كالم 

 الؤدازة  والجىدة الشاملت.
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 (:Sharma,2013دزاطت " شازما" ) .0

ؤوضخذ الدزاطت ؤهمُت الجىدة 

الشاملت في االإىخباث وزهصث كلى مجاٌ 

واث الجىدة كلى طُجما هإخد ؤهم ؤد6

اكخباز ؤن هرا الخىكُذ مىاطب ليافت ؤهىاق 

االإىخباث لإمياهُت جؼبُم جلً االإىهجُت التي 

هجخذ في اللدًد مً االإاطظاث باطخسدام 

( والتي حلجى جددًد DMAICؤطلىب دًمان )

وكُاض وجدلُل ومساكبت الـاهسة االإساد 

اللمل كليها دازل االإىخباث مم الترهحز كلى 

ث التي تهخم بمخؼلباث االإظخفُد الؤشيالُا

دازل االإىخبت، خُث ؤوضخذ الدزاطت دوز 

طُجما في الخؼبُم مً ؤحل الخصىٌ كلى 6

ؤهبر وظبت زطا وافُت للمظخفُدًً مً 

اث  االإىخباث مم وطم جسجِب لأولىٍ

 بلد 
ً
اخخُاحاث االإظخفُدًً والتي جصداد ًىما

ًىم ، هما ؤشازث بلى بلع الأدواث الأزسي 

س في الجىد ة الشاملت مثل وؿاثف جؼىٍ

 الجىدة ودواثس الجىدة.

 ( 9114,9110الخاًً، (دزاطاث .2

هاكشذ هره الدزاطاث جؼبُم مفهىم  

طُجما لإدازة االإىخباث الأوادًمُت وجدلُم 6

زطا االإظخفُدًً، فلد جىاولذ الباخثت جلً 

الدزاطت هترحمت لبلع الدزاطاث الأحىبُت 

مذ وكد -جم جىاولها في جلً الدزاطت-

مجمىكت مً الدازطاث بمدوهت )وظُج( 

طُجما والؤهخاج 6مسجبؼت بدوز وؤهمُت 

السشُم والخلسف كلى اطتراجُجُاث 

طُجما وآلُاث جؼبُلها في كؼاق االإىخباث 6

واالإللىماث، والخؼىاث الخاصت بالظُجما 

مم بلع  DMAICفي مىهجُت دًمان 

طُجما في 6الخجازب للمىخباث التي ػبلذ 

ت اللملُاث الف ت  والبشسٍ ىُت والؤدازٍ

باالإىخباث الجاملُت ؤو الأوادًمُت كلى وحه 

الخصىص، وزهصث الباخثت كلى طسوزة 

الخسؼُؽ لخدلُم جؼللاث وجىكلاث 

االإظخفُدًً والتي طدظخمس في الىمى والخغحر 

كبر الصمً، بطافت بلى مىاهبت اللاملحن في 

االإىخباث هره الخؼللاث والاكخماد كلى 

دًثت باطخسدام مىهجُت الؤدازة  الخ

 طُجما .6

 ,Rattan & Lalدزاطت "زاجان، لاٌ"  ) .6

2012:) 

جىاولذ الدزاطت بًجابُاث وطلبُاث 

طُجما مً مىـىز االإىخبت خُث ؤؿهسث 6

طُجما في حلـُم دوز 6دوز مىهجُت 

االإظخفُد مً االإىخبت والبدث داثما كً 

دزحت السطا االإظخمسة وفى االإلابل مداولت 

للُىب في االإىخجاث والخدماث الخللُل مً ا

التي جلدمها االإىخبت، وهدفذ الدزاطت بلى 

طُجما وؤطلىب الخفىحر 6بللاء الظىء كلى 

الؤخصاجي مم الترهحز كلى زدماث االإىخباث 

واالإللىماث، هما جىاوٌ الباخثان مىهجُاث 
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DMAIC وDMDAV  ؤوDFSS  طُجما 6في

والأدواث االإظخسدمت، مم بؿهاز الدوز 

في الظُجما مم وحىد بلع  الؤًجابي

الخدفـاث التي جـهس كلى الظؼذ، ومنها 

بلع الخيلفت اللالُت في الخؼبُم كلى 

االإىخباث، هما جىاولذ الدزاطت الفىاثد 

اللاثدة كلى مجخمم االإىخباث ومساهص 

 طُجما ، مم جىطُذ 6االإللىماث مً جؼبُم 

طُجما في ملالجت 6ؤهمُت اطخسدام 

وزدماث  وججدًد جدظحن اللملُاث

االإللىماث بشيل ؤهثر دكت وجسهحز كلى 

االإظخفُدًً مً االإىخباث، وازخخمذ 

الدزاطت بإن اطخسدام جلً االإىهجُت حظاكد 

االإىخبُحن واللاملحن في االإىخباث كلى جدلُم 

 في زدماث االإللىماث 
ً
هخاثج مخلدمت حدا

ٌظخؼُم االإظخفُد ؤن ٌشلس بها باطخمساز مم 

 للخؼت مسوز بحساء الخدظِىاث وف
ً
لا

 االإىطىكت مً بدازة االإىخبت.

2. ( "  :(Agrawal,2011دزاطت "احساوٌ

طُجما في 6جىاولذ الدزاطت جؼبُم 

ص حىدة الخدمت بىاء كلى  االإىخباث لخلصٍ

الأهمُت اللصىي لخىافس الجىدة في زدماث 

االإىخبت كلى اكخباز ؤجها محزة جىافظُت. كلى 

اكخباز ؤن الجىدة في زدماث االإللىماث 

ىخبت حصءًا هامًا مثلها مثل الجىدة في باالإ

كملُت الخصيُم في االإاطظاث الؤهخاحُت، 

وبُيذ الدزاطت دوز الجىدة في االإىخباث مً 

طُجما مً خُث الترهحز كلى ؤهمُت 6زلاٌ 

االإظخفُدًً واللاملحن في هفع الىكذ 

والخىكلاث االإظخمسة منهم وازجفاق جيالُف 

ت، الصُاهت، وشٍادة الخيالُف باالإىخب

وجسفُع محزاهُت مىازد االإللىماث، وهُف 

طُجما كامل ؤطاسخي لخدظحن الأداء  6ؤن 

بىاءً كلى جددًد االإشىلاث وكُاطها وجدلُلها 

س التي جدخاحها  لفهم اطتراجُجُاث الخؼىٍ

 االإىخباث.

و  دزاطت "هُم ًىهج وهُم اًىن  .8

 : Kim,Y., Kim, E., & Chung ,2010)شىهج"  )

طُجما 6ف هدفذ الدزاطت  بلى وص

اكخمادا كلى بكادة ججدًد زدماث 

االإللىماث مم الترهحز كلى كملُت الخصىٌ 

كلى االإللىماث ومصادزهان خُث كامذ كلى 

دزاطت الخالت فى مىخبت شسهت الاجصالاث في 

هىزٍا للخغلب كلى اللملُاث غحر الفاكلت 

ت وبمياهُت الخلدًل كليها ؤو  وغحر الظسوزٍ

ؼت بصفت خرف بلع الؤحساءاث االإسجب

زاصت كلى ؤكماٌ وؤوشؼت االإىخبت 

والخدماث التي جلدمها باطخسدام كىاصس 

)الخددًد واللُاض  DMAICطُجما وهى 6

والخدلُل، الخدظحن، والخدىم ؤو االإساكبت( 

لإحساء الخدظحن كلى كملُاث الشساء مً 

الخازج الإصادز االإللىماث الللمُت 

ت في والأوادًمُت التي جدخاج بليها االإىخبت زغب

جدلُم زطا االإظخفُدًً، وواهذ ؤهم هخاثج 
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 زثِظِىًا له 19الدزاطت الىصىٌ بلى )
ً
( كاملا

جإزحر هبحر كلى وكذ بىاء وجصوٍد االإىخبت 

بمصادز االإللىماث والاطخفادة مً 

االإللىماث، ومً زم اكتراح زؼؽ الخدظحن 

لخلً اللىامل التي جم جددًدها بفظل 

،  طُجما6الخىفُر الىاجح الإىهجُت 

واهدظاب االإللىماث خُث جم جسفُع وكذ 

التزوٍد مً الدوٌ الخازحُت الإصادز 

ؤًام،  8,1ًىما بلى  92,2االإللىماث مً 

بالإطافت بلى ازجفاق مظخىي زطا 

 8,06هلؼت لُصل بلى  6,20االإظخفُدًً مً 

هلؼت بىاء كلى ملُاز لُيازث الخماسخى. 

وواهذ الدزاطت ؤوٌ مداولت في هىزٍا 

طُجما كلى زدماث 6جُت لخؼبُم مىه

االإىخباث واالإللىماث خُث ؤهدث الدزاطت 

كلى الترهحز كلى بحساءاث الشساء فلؽ 

ولىنها امخدث بلى بلع الؤحساءاث الأزسي 

االإسجبؼت مثل الفهسطت والؤكازة وغحرها 

بغسض زفم حىدة وهفاءة ؤكماٌ وزدماث 

 االإللىماث الأزسي. 

دزاطت" هُم دوهج طىن "  .2

(Kim,Dong-Suk,2010): 

جىاولذ الدزاطت اطخلساء كىامل الىجاح 

طُجما في االإىخبت الأوادًمُت 6في جؼبُم 

خُث ؤوضخذ الدزاطت بداًت وشإة مىهجُت 

طُجما  التي واهذ في الأصل حلخمد كلى 6

جدظحن هىكُت االإسسحاث في كملُاث الؤهخاج 

الصىاكُت مً زلاٌ جددًد اللُىب 

ى ؤن والبدث كً الخدظحن بصىزة داثمت بل

جدىلذ جلً االإىهجُت بلى اللؼاق الخدمي، 

طُجما في 6وجىاولذ الدزاطت بمياهُت جؼبُم 

 Sungkyunkwan مىخبت حاملت طىهج هُىن 

ودزاطت مدي هجاح  جلً االإىهجُت، وجمذ 

الدزاطت بىاء كلى دزاطاث اطخلصاثُت 

لللاملحن باالإىخبت واالإلابلاث الشخصُت 

ؤهم  ملهم والاطخفادة مً ججازبهم ومً

الىخاثج هى ؤهمُت دوز االإدزاءن باالإىخبت 

طُجما 6والؤدازة  الللُا كلى جبجى مىهجُت 

خُث الىجاح والخدظحن، والترهحز كلى 

اللملُاث الصغحرة في وافت ؤوشؼت االإىخبت 

مً زلاٌ كُاض الىخاثج بدكت كلى وافت 

كملُاث االإىخبت الفىُت والخدمُت ختى 

بشيل  جخمىً االإىخبت مً وطم الظُاطاث

ٌظمذ لها بالخىفُر والخؼبُم بشيل ؤفظل 

 مً ذي كبل.

لع ودولع وهاًذ"  .11 دزاطت "فىٍ

(Voyles, J. , Dols, L., & Knight, E.,2009:) 

دازث الدزاطت خىٌ جؼبُم جدظحن 

كملُاث الؤكازة الخبادلُت للىزاثم ومصادز 

االإللىماث بحن االإىخباث باطخسدام مىهجُت 

ٍصوها وواهذ طُجما في مىخبت حاملت ؤز 6

كىدما شسكذ مىخبت  9110البداًت في كام 

م كمل الإشسوق  الجاملت في جفلُل فسٍ

اطتراجُجي لخلُُم حىدة الخدماث التي 
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جلدمها االإىخبت وكُاض الخيلفت االإالُت هـحر 

ػلباث بحساءاث الؤكازة الخبادلُت الإلالاث 

م اللمل في جؼبُم  الدوزٍاث، وكد بدؤ فسٍ

مً زلاٌ كىاصس طُجما 6آلُت مىهجُت 

بداًت مً جددًد اللملُت  DMAIC)دًمان( 

بشيل دكُم زم بحساء اللُاض والخدلُل 

 بالخدىم في اللملُت االإساد 
ً
والخدظحن وزخاما

س وجدظحن في الؤحساءاث بها،  البدث كً جؼىٍ

ادة زطا  وواهذ مً ؤهم هخاثج الدزاطت شٍ

االإظخفُدًً واهسفاض الىكذ الري 

ة الخبادلُت بحن حظخغسكه كملُت الؤكاز 

االإىخباث وبخيلفت ؤكل، وبحساء حغُحراث في 

الخىؿُف باالإىخبت وحغُحر بلع كؼلاث 

ادة مىؿفحن الاطخلازة،  جهاًت الأطبىق دون شٍ

وجؼبُم خلىٌ باطخسدام جىىىلىحُا 

ا مم  ًُ االإللىماث، وحظلُم الىزاثم بلىتروه

٪ مً حمُم 21جللُل فترة الدظلُم بلى 

ؼلىبت وبدد ؤكصخى مخؼلباث الىزاثم االإ

زلازت ؤًام ؤو ؤكل. هما ؤزبدذ الدزاطت 

الىصىٌ بلى جىكلاث االإظخفُدًً مم 

اطخسدام الخىىىلىحُا بلى ؤكصخى خد في 

كملُت الؤكازة الخبادلُت، وكد اطخسدم 

م مىهجُت كُاض وجلُُم لسطا اللملاء  الفسٍ

واالإظخفُدًً مً مىخبت الجاملت بشيل 

االإسغىبت  مظخمس والخلسف كلى الخىكلاث

ومخؼلباتهم مما ٌظاكد الؤدازة  الللُا 

باالإىخبت كلى بًجاد خلىٌ مبخىسة في وافت 

ت ؤو الخدمُت  اللملُاث الدازلُت ؤو الخجازٍ

وكُاض الخيلفت االإالُت وػسق الخللُل منها 

مم الاخخفاؾ بجىدة الخدمت التي جلىم بها 

 مىخبت الجاملت.

دزاطت " حيظىن"  .11

(Johnson,2009  :) 

طُجما في االإىخبت 6اولذ جصمُم جى

اللامت كلى ؤطاض ؤجها مً ؤدواث الجىدة 

الشاملت والتي جسهص كلى االإىخجاث واللملُاث 

طُجما في جددًد 6ومخؼلباث اللمُل ودوز 

اث الاخخُاحاث وزغباث اللملاء  ؤولىٍ

وجسحمت جلً االإخؼلباث في االإىخجاث 

واللملُاث التي مً شإجها جلبُت جلً 

باطخمساز، وزهصث الدزاطت كلى  الاخخُاحاث

اللامت  " Stillwater مىخبت "طدُلىوجس

وجددًد اخخُاحاث االإظخفُدًً وزاصت 

فُما ًخللم بالخصمُم الخازجي لخسم االإىخبت 

ومشازهتهم مم اللاملحن في الخصمُم 

االإىاطب والألىان واالإظاخت والأطلاز وفلا 

لسغباتهم مم مساكاة الجىاهب االإالُت 

طُجما في جددًد 6مىهجُت باطخسدام 

اللملُت واللىاصس االإىىهت لها بشيل 

مىاطب، الأمس الري حلل مجلع االإىخبت 

واللاملحن واللملاء كلى كدز هبحر مً السطا 

بلد االإشازهت الفللُت في االإشسوكاث التي 

 جلىم بها االإىخبت.
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 ”دزاطت " هىشًُ وآزسون .19

Kaushik, C.,Shokeen A., Kaushik P. & 

Khanduja, D. 2007)) 

طُجما للُاض جدلُم 6جىاولذ جؼبُم 

مدي زطا االإظخفُدًً مً زدماث االإىخبت 

مً زلاٌ وطم وفلل الأشُاء الصخُدت مً 

االإسة الأولى وفى ول مسة باطخسدام مىهجُت 

كلى االإىخباث وماشساث  DMAIC)دًمان( 

الأداء وكُاض الىخاثج، خُث خددث الدزاطت 

ي ملاًحر الجىدة االإلالم السثِظت والخسحت ف

التي جدخاحها ول االإاطظاث طىاء واهذ 

بهخاحُت ؤو زدمُت  مم بمياهُت جؼبُم هره 

االإىهجُت كلى وافت االإىخباث التي جسغب في 

كملُاث الخدظحن مم ازخلاف الخدماث 

 طُجما بها.6التي جلدمها  لخؼبُم مىهجُت 

 ,Kim, Dong-Suk)دزاطت " هُم"   .14

2006): 

ص زد مت اللدزة هدفذ بلى حلصٍ

الخىافظُت للمىخبت باطخسدام مدزل 

طُجما ، خُث ؤوضخذ الدزاطت كُاض 6

زطا االإظخفُدًً هـحر الخدماث االإلدمت 

بليهم وزطم زؼؽ الخدظحن الللمُت في 

الجىاهب التي فشلذ في جدلُم ؤهدافها بىاء 

 الإبادت 
ً
كلى شياوي االإظخفُدًً وفلا

 طُجما بىاء كلى ما حاء في ؤطلىب لخلُُم6

الأداء وماشساث اللُاض.هما جىاولذ 

الدزاطت جدلُل ؤطباب اللصىز واللُىب 

التي جددر في ول حىاهب الؤدازة  واللمل 

كلى بشالت جلً الأطباب مً وحهت هـس 

االإدزاءن ؤو االإظخفُدًً بلد الخإهد مً 

طُجما 6وحىدها كلى اكخباز ؤن مىهجُت 

حظاكد بشيل كىي كلى خل بدازة  االإلسفت 

كالُت وزلم بِئت جىافظُت آمىت  بىفاءة

لخدظحن زطا االإظخفُدًً مً االإىخباث 

 وبحساء كملُاث الخدظحن االإظخمس في بدازتها.

 &.Kumi,Sدازطت " هُىمى ومىزو"  ) .10

Morrow, J.,2006:) 

اطتهدفذ جدظحن الخدماث الراجُت 

طُجما في مىخبت 6باطخسدام مىهجُت 

، خُث واهذ  Newcastleحاملت هُىواطل 

 اطخغسق طخت ؤشهس الد
ً
زاطت مشسوكا

طُجما وذلً بالخلاون 6لخؼبُم مىهجُت  

باالإملىت االإخددة   3Mمم االإىخبت وشسهت 

باطخسدام االإساخل الخمع دًمان 

(DMAIC ًومً زلالها جم جددًد اللدًد م )

حىاهب الظلف التي جدخاج بلى وطم بسامج 

س كليها وزسحذ الدزاطت  للخدظحن والخؼىٍ

لخىصُاث التي زبما جىاطب باللدًد مً ا

االإىخباث الأوادًمُت االإثُلت الساغبت في بحساء 

جدظحن كلى اللملُاث والخدماث التي 

 للىخاثج 
ً
جلدمها، وكد هجح هرا االإشسوق وفلا

االإخىكلت مىه وهى االإشسوق الأوٌ كلى 

 مظخىي الدولت االإسجبؼت باالإىخبت الجاملُت.



  ... الإىخباثطُجما في ا 6جؼبُم مىهجُت                                    كصام مدمد كبُدد.    

 

 
ت لللىم االإللىماث  ل، 1، ق9مج              984          االإجلت االإصسٍ  م9112 ابسٍ

دزاطت )كبد اللاػى وتهامي ،  .12

9116 : ) 

طُجما في 6جىاولذ  بمياهُت جؼبُم 

 وفي مىخبت 
ً
االإىخباث في الىػً اللسبي كمىما

( اللامت في مداولت 
ً
مصس )مبازن طابلا

لخدلُم زطا االإظخفُدًً الرًً مً ؤحلهم 

ؤوشئذ هره االإىخباث، خُث ػبلذ 

طُجما في االإىخبت بىاء كلى 6الدزاطت جؼبُم 

س  اطخبُان ًلِع زطا االإظخفُدًً لخؼىٍ

ماث االإلدمت بليهم بمىخبت مبازن الخد

اللامت زم كام الباخثان بخدلُل هخاثج 

 لىـام )دًمان( 
ً
مم   DAMICالاطخبُان وفلا

 0100/9116وحىد ملُاض االإىاصفت زكم 

الخاصت بماشساث الأداء  في االإىخباث 

ت اللامت  الصادزة كً الهُئت االإصسٍ

للخىخُد اللُاسخي وحىدة الؤهخاج، والتي 

خثحن في جلُُم زدماث االإىخبت طاكدث البا

وجِظس كملُت طبؽ الؤدازة  خُث ؤجها جلىم 

هإطاض للخىاز بحن اللاملحن في االإىخبت 

ل ومجخمم االإظخفُدًً  وهُئاث الخمىٍ

بالإطافت بلى ؤجها حظخسدم لخدمت الخدلُل 

االإلازن بحن االإىخباث ذاث السطالاث 

االإخىاؿسة، هما ػبلذ الدزاطت اطخبُان 

خىن آزس زاص با للاملحن بفسق االإىخبت بالصٍ

 لخؼبُلاث 
ً
طُجما لبُان مدي 6اطخىمالا

زطائهم كً اللمل دازل االإىخبت مً كدة 

ب ،  هىاحي )الاطخلساز الىؿُفي ، الخدزٍ

التركُت وغحر ذلً مً اللىاصس(. وزسحذ 

الدزاطت بخدلُل الاطخبُاهاث بشيل مفصل 

للخلسف كلى مظخىي السطا الخاص 

لاملحن ووطم الخلىٌ باالإظخفُدًً وال

س  االإلترخت لإحساء كملُت الخدظحن والخؼىٍ

باالإىخبت، وازخخمذ الدزاطت بىطم هُيل 

بدازي ملترح للمىخبت مم ملترخاث زاصت 

س لفسق االإىخبت هدكامت ؤطاطُت  بالخؼىٍ

 الإىخبت مصس في ذاث الىكذ.

  .دزاطت " دًىجا وشىدوهسي"16

(  Dutta & Chowdhury,2004:)  

طُجما في مىخبت االإلهد 6ؼبُم جىاولذ ج

الهىدي للإخصاء )بىغالىز( خُث زهصث كلى 

جدظحن الأكماٌ دازل االإىخبت وبصفت 

زاصت كلى مخؼلباث اللملاء وهم 

االإظخفُدًً وذلً بلد دزاطت جدلُلُت 

لاخخُاحاتهم وجىفُر مخؼلباتهم في الىكذ 

االإىاطب لهم مم جىفحر الجىدة االإىاطبت، 

سدام االإىخبت وؤوضخذ الدزاطت اطخ

طُجما في زدماث االإللىماث مً 6الإىهجُت 

التي حظاكد  DMAICزلاٌ كىاصس )دًمان( 

كلى جددًد كدد اللُىب )الفسص( 

االإىحىدة في ول كملُت ؤو زدمت جلدمها 

االإىخبت وهُفُت الخسلص منها والخصىٌ كلى 

ؤكسب شخيء مً الاهخماٌ في جؼبُم ؤو جىفُر 

دمها مىخبت اللملُاث ؤو الخدماث التي جل
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اث كالُت الجىدة  االإلهد لخدلُم مظخىٍ

 بشيل ًسضخى كىه االإظخفُد.

 :خلاصة الدراسات الشابكة

( دزاطت طابلت 16كام الباخث باطخلساض )

( دزاطت غسبُت ودزاطخحن كسبِخحن، 10منها )

وكد جمحزث وجىىكذ جلً الدزاطاث في 

طُجما باالإىخباث 6ملالجت وزبؽ مىهجُت 

ت  ومساهص االإللىماث ما بحن البدىر الىـسٍ

يذ جلً الدزاطاث دوز  ُّ والخؼبُلُت، خُث ب

طُجما في االإىخباث ومساهص 6وؤهمُت مىهجُت 

االإللىماث مم الترهحز كلى اللملاء ؤو 

االإظخفُدًً واللمل كلى جىكلاتهم 

االإظخلبلُت لخلدًم زدماث االإللىماث بشيل 

ؤفظل بالإطافت بلى اللدًد مً اللملُاث 

س واالإشسوكاث  الأزسي التي جدخاج بلى جؼىٍ

 وجدظحن.

مىً جلخُص هخاثج الدزاطاث الظابلت بلى  وٍ

 زلار فئاث هما ًلي:

: الدراسات العامة في الفئة الأولى

 سيجما :6إمكانية تطبيق 

،  6،  2،  0،  4، 1جىاولذ الدزاطاث ؤزكام -

طُجما في 6مفهىم وؤهمُت  14،  19، 2

بمياهُت  االإىخباث ومساهص االإللىماث ومدي

جؼبُلها، مم ازخلاف وجىىق شواًا االإلالجت 

 االإىطىكُت.

: دراسات تناولت قياس الفئة الجانية

آراء المستفيدين والعاملين 

 سيجما .6بمنهجية 

 &,.Biranvand,A)دزاطت " بسهافاهد وزاطُه" 

Khasseh,A.,2013)  التي جىاولذ وحهاث هـس

ي  االإظخفُدًً مً مسهص االإللىماث الؤكلُمي ف

طُجما 6جلدًم االإللىماث،  وبمياهُت جؼبُم 

لخدلُل وطد الفجىاث التي زسحذ بها 

 الدزاطت.

دزاطت " ؤطامت غسٍب كبداللاػى، 

مصؼفى مدمد تهامي" في كُاض زطا 

االإظخفُدًً مً زدماث مً مىخبت مصس 

اللامت بالإطافت بلى كُاض زطا اللاملحن 

ب  مً خُث الاطخلساز الىؿُفي والخدزٍ

طُجما كلى 6ُت، مم جؼبُم مىهجُت والترك

هخاثج جدلُل الآزاء مً زلاٌ الاطخبُاهاث 

التي جم جىشَلها. وواهذ هي الدزاطت اللسبُت 

التي   -كلى خد كلم الباخث -الىخُدة 

 طُجما باالإىخبت.6جىاولذ مىهجُت  

: الدراسات التطبيقية الفئة الجالجة

 سيجما :6لمنهجية 

،  11،  11،  2،  8جىاولذ الدزاطاث ؤزكام 

طُجما 6خالاث جؼبُلُت الإىهجُت  16،  10

للدد مً االإىخباث مم ازخلاف ؤهىاكها ما 

بحن اللامت والأوادًمُت والجاملُت، خُث 
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جىىكذ ملالجت االإىطىكاث في الخؼبُم 

للمىهجُت طىاء شملذ كدة )مشسوكاث( 

كملُاث ؤو زدماث ؤو واهذ جسص كملُت 

ا بُنها فىُت واخدة ؤو زدمت مىفسدة هم

 الباخث في ول دزاطت كلى خدة. 

دبحن مما طبم وحىد ؤوحه حشابه بحن جلً  وٍ

الدزاطاث مم الدزاطت الخالُت مً خُث 

الىكىف كلى بلع االإفاهُم واالإصؼلخاث، 

هما جمذ الاطخفادة والاطترشاد مً هره 

الدزاطاث فُما ًسص االإىهجُاث 

االإظخسدمت والأطئلت والأدواث وبالخالي 

والخىصُاث والاطخبُاهاث الىخاثج 

االإظخسدمت التي طاكدث في جصمُم 

 الاطخبُان الخاص بالدزاطت الخالُت.

وواهذ هىان زمت ازخلافاث لم جدىاولها 

الدزاطاث الظابلت والتى اهفسدث الدزاطت 

 الخالُت كلى الىدى الخالي:

حلخبر الدزاطت الأولى التي حغؼى مفهىم  -

ملىت طُجما في االإىخباث اللامت باالإ6

اللسبُت الظلىدًت ومدي جؼبُلها وؤزس 

 الاطخسدام 

 كلى  االإىخباث اللامت اللسبُت بشيل كام.

حغؼى الدزاطت وحهاث هـس اللاملحن  -

باالإىخباث اللامت الظلىدًت ومشازهتهم في 

جددًد االإخؼلباث الخاصت بخؼبُم مىهجُت 

طُجما لخلِع مدي وعى وفهم اللاملحن 6

 بها والخسؼُؽ للخىفُر.

تغطى الدراسة الحالية تصور  -

سيجما 6مقترح لتطبيق منهجية 

 على المكتبات العامة السعودية.

لرا فةن الدزاطت الخالُت جدىاوٌ مدي 

طُجما في االإىخباث اللامت 6جؼبُم مىهجُت 

الظلىدًت لإًجاد هىق مً الىعي االإلسفي 

والثلافي لدي ازصاثحي االإىخباث بإهمُتها 

لُاث الفىُت ودوزها في جدظحن اللم

والخدماث االإلدمت للمظخفُدًً، بالإطافت 

طُجما كلى 6بلى بمياهُت جؼبُم مىهجُت 

س ؿسوف اللمل االإدُؼت  جدظحن وجؼىٍ

باالإىخباث ومساهص االإللىماث اللسبُت بشيل 

كام ومنها كلى طبُل االإثاٌ )مشسوكاث( 

كملُاث مخسصصت في ؤكماٌ الؤطاءة 

ت والىـافت ؤو الصُاهت ال دوزٍت ؤو والتهىٍ

مشازهت االإجخمم في الخصمُم والشيل 

والألىان االإظخسدمت باالإباوي واالإظاخاث وما 

بلى ذلً مً كملُاث وؤوشؼت ومهام حظاهم 

في زلم بِئت ببداكُت باللمل وبؼسق غحر 

جللُدًت في االإلالجت ووطم الخلىٌ االإىاطبت 

 للمشىلاث. 
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 ثانياً: الإطار النظري للدراسة:

 سيجما: 6ية نشأة وبدا 2/1

طُجما ؤطلىب 6هما طبم وجبحن  بإن 

بدازي حهدف بلى جللُل الاهدساف االإلُازي 

طىاء وان مىخج ؤو  -لخؽ اللمل اللاثم 

كً االإظتهدف ؤو االإخىكم وبالخالي  -زدمت 

فهره االإىهجُت هدفها السثِسخي هى جددًد 

اللُىب بشيل دكُم والىكىف كليها واللمل 

ججىبها بصىز جظمً  كلى خلها  ؤو جلافيها ؤو 

 جدظحن اللمل كلى الىحه الأهمل.

ومً زلاٌ هرا االإفهىم فسبما حلىد 

س وجدظحن االإىخجاث  حروز مىهجُاث جؼىٍ

كلى االإظخىي اللام بلى الثىزة الصىاكُت 

في ؤواثل (Henry Ford ) كلى ًد هجري فىزد 

ً، خُث همذ الأفياز والؼسق  اللسن اللشسٍ

م االإسجبؼت بخدظحن االإىخجاث  كً ػسٍ

الجىدة الشاملت بلى ؤن حاءث بلع 

الخلدًلاث كلى جلً الؼسق والأفياز كً 

ىجا لصىاكت الظُازاث  م شسهت جىٍ ػسٍ

بالُابان، خُث حغحرث وجؼىزث االإفاهُم 

طُجما في جدظحن 6والاججاهاث الإصؼلح 

 ,Assarlind, Gremyr &Bäckmanاللمل )

(، وكلُه ؤمىً جصيُف مفهىم 2013

اض ؤجها مبادزة حلخمد كليها طُجما كلى ؤط6

االإاطظاث لإحساء كملُت اللُاض والخدلُل 

الإجمىكت مً اللملُاث بهدف الىصىٌ بلى 

 وظبت زؼإ جياد جىىن ملدومت.

ؤما فُما ًخللم بمفهىم  وجؼبُم 

طُجما ٌلىد بلى كالم الجىدة فُلُب 6

وهى ؤخد كُادًي  Philip Crosbyهسوطبى 

الم ذلً خسهت الجىدة، خُث ػسح هرا الل

 Quality is Freeاالإفهىم في هخابت الشهحر 

، بِىما بداًاث الىلل 1222وذلً في كام 

مً مسخلت زطىر الأفياز واالإفاهُم 

اث بلى خحز الخؼبُم جسحم بلى كام  والىـسٍ

(. خُث واهذ االإبادزة 9119)همام،  1281

الأولى كلى االإظخىي الخؼبُلي لخدظحن ؤداء 

س الخىفُري لشسهت اللمل بالشسواث مً االإدً

بهدف الخسؼُؽ للىصىٌ  Motorolaمىجىزلا 

بلى جللُل وظبت الخؼإ ؤو الفشل الىازد في 

االإىخجاث زلاٌ زمع طىىاث بلى صفس 

، وكبل هرا الخددي االإؼلىب 
ً
با جلسٍ

بالخيظُم مم مىؿفي الشسهت، وفى كام 

ػىز وػبم ول مً االإهىدض ماًيل  1282

دض بُل وشمُله االإهى Mikel Harryهازي 

 بشسهت  Bill Smithطمُث 
ً
اللرًً كمل ملا

مىجىزولا، وكامىا بالخؼبُم الفللي 

طُجما همبادزة لإحساء 6واطخسدمىا 

جدظِىاث كلى حىدة االإىخجاث والخللُل مً 

ل   الأزؼاء. وكامذ بلدها شسهت هاهُىٍ

Honeywell  ً  Generalوشسهت حجراٌ الىترً

Electric  طُجما في كملُت 6باطخسدام
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لخصيُم مم جدلُم اللدًد مً الىخاثج ا

الاًجابُت والىفىزاث االإالُت 

(Mehrjerdi,2011)  بلا ؤن الأزحرة كامذ كلى

س   فيها، 6جؼىٍ
ً
 هبحرا

ً
طُجما وخللذ هجاخا

كدد الخبراء  9111خُث وصل في كام 

اللاملحن بالشسهت الخاصلحن كلى ؤخصمت 

كامل  11,111زبحر، و 0111طُجما بلى 6

ب ، ومىر ذلً الخحن جبيذ مئاث جدذ الخدزٍ

طُجما 6الشسواث خىٌ اللالم مىهجُت 

( ختى جىطم 9119لإهجاش ؤكمالها )طلُمان، 

طُجما بلى اللدًد مً 6الخؼبُم الإىهجُت 

االإجالاث االإخىىكت بسلاف الخصيُم ومنها 

كؼاق السكاًت الصخُت وكؼاق الخللُم 

وكؼاق االإىخباث ومساهص االإللىماث وما بلى 

 الإاطظاث الخدمُت ؤو االإللىماجُت.ذلً مً ا

طُجما ًىمى 6وبدؤ جؼبُم ملاًحر 

خدسن وصىلا بلى وافت اللؼاكاث االإسجبؼت  وٍ

بمجاٌ االإلاملاث والؤدازة  واالإبُلاث 

م وزاصت في اللملُاث االإسجبؼت  والدظىٍ

واالإازسة بشيل مباشس كلى اللمُل، خُث 

جبدؤ وجيخهي جؼبُم بطتراجُجُت اللمل مً 

ؤطفل ليل اللملُاث التي جدخاج  ؤكلى بلى

بلى جدظحن في حاهب مً حىاهبها مم الترهحز 

كلى جدظحن فهم مخؼلباث اللملاء، طىاء 

واهذ ماطظاث هبحرة ؤو مخىطؼت ؤو ختى 

صغحرة  الدجم مً خُث االإحزاهُت ؤو كدد 

اللاملحن فيها الإلالجت ؤهىاق مسخلفت مً 

ت واالإشاول االإخلللت باللم لُت الأكماٌ الخجازٍ

(Gijo, Bhat & Jnanesh,2014) . 

هما اجطح زمت وحىد كلاكت بحن 

طُجما وبدازة الجىدة الشاملت وبدازة هـم 6

(، فلد ISO 9000ومىاصفاث الجىدة )الاًصو 

 & Antonyكام "اهؼىوى وباهُلع" )

Banuelas,2002)  ًبدزاطت جبحن مدي كىة جل

الللاكت التي جسبؽ بحن ول مً بدازة  الجىدة 

 ISOشاملت وهـم بدازة الجىدة )الاًصو ال

طُجما ، خُث جم جؼبُم 6( ومىهجُت 9000

( شسهت، وجبحن 02دزاطت اطخؼلاكُت للدد )

( شسهت جلىم 16% للدد )42ؤن   مً اللُىت

% مً 21طُجما، و 6كلى جؼبُم مبادت 

 
ً
بحمالى كُىت الدزاطت واهذ جلىم بدىفُر هلا

م بدازة و هـ TQMمً بدازة  الجىدة الشاملت 

 )الاًصو 
ً
، وبِىما بلغذ ISO 90) الجىدة ملا

% مً بحمالى شسواث كُىت 10وظبت 

الدزاطت لم جدلم ؤي وطم حىدة كلى 

 (.1بالشيل ) الؤػلاق، وذلً هما هى مىضح

 

 

 

 

 

( ًبحن الللاكت بحن بدازة  الجىدة 1شيل )

  طُجما6الشاملت والاًصو و

 



  ... الإىخباثطُجما في ا 6جؼبُم مىهجُت                                    كصام مدمد كبُدد.    

 

 
ت لللىم االإللىماث  ل، 1، ق9مج              988          االإجلت االإصسٍ  م9112 ابسٍ

هما جبحن وحىد ازخلاف بحن بدازة 

طُجما فى بلع الامىز، 6الشاملت و  الجىدة

فإوحه الدشابه بُنهما هى الخإهُد كلى اهمُت 

ودكم اللُادة الللُا باالإاطظاث مً ؤكلى 

بلى ؤطفل والخدظحن االإظخمس للجىدة، وجـهس 

الفسوق فى اطلىب الخلامل مم الادازة دازل 

االإاطظت فةدازة الجىدة الشاملت جلدم 

ىحيهُت الخؼىغ اللسٍظت واالإباديء الخ

طُجما جلدم 6االإجسدة بشيل كام، بِىما 

( مً Tran,2006مفاهُم جؼبُلُت باللمل )

زلاٌ الاداء والخغُحر والابخياز هدى الخدظحن 

لسطا ول مً اللملاء واصخاب االإصلخت 

(Stakeholders .واللاملحن باالإاطظت ) 

سيجما في 6عوامل نجاح منهجية  2/2

 المكتبات:

الخدماث في ؤصبذ كؼاق االإللىماث و 

الللدًً االإاطُحن مشازن زثِسخي في 

اكخصادًاث البلدان االإخلدمت وهرلً 

باليظبت للدوٌ الىامُت، وشاد الاهخمام 

باالإاطظاث التي جلدم زدماث مسجبؼت 

 الإا ًخمخلىا 
ً
باالإللىماث وبدازة  االإلسفت هـسا

به مً امخلاههم مجخمم كسٍع ًسغب في 

 ,Chakraborty & Chuan) جللى جلً الخدماث 

، وبالخالي فةن جؼبُم مىهجُت ( 2013

طُجما ٌظاكد بصىزة ؤو بإزسي االإىخباث 6

ومساهص االإللىماث كلى زفم اللُمت 

الاكخصادًت الإا جلىم كلُه مً جلدًم 

وفىزاث مالُت خُاٌ جؼبُلها، ومً بحن 

اللىامل التي حظاكد االإىخباث في جبجى 

  -طُجما ما ًلي:6مىهجُت 

  الللُا باالإىخبت بدبجى  التزام الؤدازة

 طُجما .6جؼبُم مىهجُت 

  ب اللاملحن واف ًجب ؤن ًىىن جدزٍ

 طُجما كلى هدى فلاٌ.6مً ؤحل جىفُر 

  ًجب كلى االإىخبت جبجى زلافت وكُم

 الجىدة الشاملت بشيل صخُذ.

  طُجما كلى 6ًجب ؤن جسهص مبادزة

 االإظخفُد.

  امخلان االإىخبت ؤدواث كُاض مىاطبت

 بها.ليافت اللملُاث 

  بؿهاز كدزة االإىخبت جددًد الىفىزاث

 طُجما .6االإالُت التي ججىيها مً جؼبُم 

  الفهم الصخُذ مً بدازة  االإىخبت

 ليافت كملُاث وؤوشؼت وزدماث االإىخبت. 

(Nakhai & Neves,2009) 

  جىافس هـام هسمي بدازي لللاملحن

طُجما 6االإلخمدًً الخاصلحن كلى ؤخصمت 

(Jiju , 2011  &Antony  طىاء واهذ شهادة )

الساعي /البؼل / اللُادة ؤو الخصام الأطىد 

السثِع ؤو الخصام الأطىد ؤو الخصم الأزظس 
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وؤخُاها الخصام الأصفس وما بلى ذلً. 

(Ismyrlis & Moschidis , 2013)  

  اللمل كلى بمياهُت ججصثت ول

اللملُاث الفىُت وزدماث االإللىماث 

ها وحغحر لإخدار الخدزل في بلع الأحصاء من

س والخدظحن.  مظازها بشيل ٌظمذ بالخؼىٍ

وبىاء كلى ما طبم حظخؼُم االإىخباث ؤن 

جسفم هفاءة اللمل لدحها في خالت الاكخماد 

طُجما كلى الىدى الخالي: 6كلى مىهجُت 

(Aazadnia & Fasanghari, 2008) 

ت بشيل كىي 1 . فلالُت اللسازاث الؤدازٍ

 كلى البُاهاث والخلاثم و
ً
الأزكام اكخمادا

بدلا مً الخسمُىاث وبالخالي جللل الخيالُف 

 مم جظافس الجهىد بحن اللاملحن.

ادة فهم اخخُاحاث اللملاء 9 . شٍ

وجىكلاتهم، زصىصا الاخخُاحاث الخسحت 

واالإلخت، وهره مً الخصاثص ذاث الأهمُت 

في كُاض  الخدمت االإلدمت للمظخفُدًً 

 والظعي كلى زطائهم واهخمائهم للمىخبت.

االإىزىكُت والفلالُت في اللملُاث . 0

والخدماث والأوشؼت الدازلُت، مما ٌظاهم 

في زدمت وافت الأػساف ذاث الللاكت 

 باالإىخبت.

. جدظً االإلسفت كبر اطخسدام  االإىخبت 2

مجمىكت مً لأدواث والخلىُاث التي حظاهم 

في خل االإشىلاث التي جادي بلى زلم هىق مً 

 السطا الىؿُفي لللاملحن.

اهسفاض كدد اللملُاث غحر الهامت .  6

مً زلاٌ الخسلص منها بإطلىب كلمي 

منهجي، مما ًادي بلى جلدًم الخدماث بشيل 

 ؤطسق مً ذي كبل.

. جللُل الخباًً في ؤداء الخدماث 2

باالإىخبت، مما ًادي بلى مظخىي مسجفم 

لخىكلاث االإظخفُدًً وبالخالي زباث في جلدًم 

 زدماث االإللىماث االإلدمت لهم.

. جدىٌ الثلافت الخىـُمُت باالإىخبت مً 8

هىجها جدبم ؤطلىب زد الفلل في خل 

االإشىلاث بلى ؤطلىب الخفىحر الاطدباقي 

 وصىم الفلل. واالإىؼلي

سيجما في المكتبات 6منهجية تطبيل  2/3

 العامة:

ت بحن  بلد ؤن جبحن وحىد زمت كلاكت كىٍ

طُجما والجىدة الشاملت فلد جم جلظُم 6

جدظحن الجىدة بلى مسخلخحن،  مىهج بدازة 

الأولى وهى االإىهجُت الخاصت بداثسة ؤوشؼت 

(  بملجى زؼؽ، PDCAالجىدة الشاملت  )

افلل، جدلم وافدص، زم اكمل ؤو هفر، 

واالإسخلت الثاهُت وهى مىهجُت ؤو همىذج 

( وهى االإسجبؼت بمىهجُت DMAIC)دًمان(  )

طُجما والتي حلجى ازخصاز لليلماث 6بسهامج 

 (Define)ُت: الخددًد الخال
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( Analyse( والخدلُل )Measureواللُاض)

(. Control( واالإساكبت )Improveوالخدظحن )

(Cheng,2008)  رهب البلع بلى وحىد ، وٍ

ى بدًل 6مىهج ٌظخسدم مم  طُجما هظِىازٍ

في كملُت الخدظحن لللملُاث واالإىخجاث 

والخدماث دازل االإاطظاث وهى مىهج ؤو 

 (Define)لجى الخددًد ( وحDMADVهمىذج )

(  Analyse( والخدلُل )Measureواللُاض )

( Verify(  والخدلم )Designوالخصمُم )

سحم الازخُاز بحن الىىكان بلى ؤمىز مللدة  وٍ

 زبما جسحم بلى ػبُلت االإىخجاث ؤو 
ً
وظبُا

ت والخيالُف التي جىاحه  اللظاًا الؤدازٍ

 & Celano , Costa , Fichera )االإاطظاث. 

Tringali, 2012  )  

مىً اللىٌ بإن الىمىذج الأوٌ في  وٍ

طُجما ٌلخبر الأشهس في الاطخسدام 6

والخؼبُم ليافت االإاطظاث، مم مىاطبخه 

بشيل هبحر مً وحهت هـس الباخث للمىخباث 

اللامت مدل الدزاطت، وهرا ما ؤزبدخه 

طُجما في 6الدزاطاث الظابلت في جؼبُلاث 

للؼاق ( DMAICاجباق همىذج دًمان  )

 االإىخباث ومساهص االإللىماث.

وطِخم شسح مسخصس لهرا الىمىذج بىاء 

 كلى الخمع مساخل الخالُت وهى:

 

:  (Define)  مرحلة التحديد أو التعريف -1

(Kumar & Sosnoski, 2009) 

وتهدف جلً االإسخلت بلى جددًد  اللملُت 

ؤو الخدمت ؤو اليشاغ االإساد البدث كىه 

سه وجدظحن الأداء  باالإىخبت واللمل كلى  جؼىٍ

كلُه، وجخم جلً االإسخلت باطخسدام ؤداجحن 

خى ) ( لخددًد Paretoالأولى وهى جدلُل بازٍ

م التي طِخم اللمل  اث االإشازَ وجسجِب ؤولىٍ

كليها هجصء مً كملُت الخدظحن االإظخمس في 

االإىخبت، والثاهُت وهى اطخسدام مُثاق 

 ( لخىـُم االإشسوقproject charterاالإشسوق )

بشيل واضح وجددًد الىلاغ الخسحت في ول 

مسخلت ؤو كملُت وخظب ازجباػها باللملُاث 

 ؤو زدماث االإللىماث الأزسي باالإىخبت.

 (: Measure)  مرحلة الكياس -2 

وتهدف جلً االإسخلت بلى الىكىف كلى 

كُاض الىلاغ االإدُؼت باللملُت االإساد 

اللمل كليها وجددًد ؤدواث اللُاض 

ملُت وجددًد هلاغ الجىدة االإىاطبت للل

ؤو  الىلاغ الخسحت للمظخفُد   CTQالخسحت 

وهرلً الىلاغ الخسحت في  CTCؤو اللمُل 

ؤو الخدمت االإلدمت باالإىخبت،  CTPاللملُت 

خؼلب ذلً الاكخماد كلى االإللىماث  وٍ

والبُاهاث الؤخصاثُت الدكُلت االإدُؼت 

س اللمل كلُه  باالإشسوق االإساد جدظِىه وجؼىٍ

م مدزب كلى ؤدواث الؤخصاء مً زلا ٌ فسٍ
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ت  لهرا  اث الؤدازٍ االإىاطبت بىاء كلى االإظخىٍ

م وكلى مظخىي الأخصمت الخاصل كليها  الفسٍ

ٌظخؼُم اطخسدام ؤفظل ؤدواث اللُاض 

وهره االإسخلت  (Atkinson,2014 )واللمل كليها.

مً االإساخل التي جـهس حجم االإشسوق 

الإىاطبت وػبُلخه بىاء كلى ازخُاز االإلاًحر ا

لللُاض دون مبالغت لللاج االإشيلت باالإىخبت 

ؤو االإشسوق االإساد اللمل كلُه مسة واخدة 

وبلى الأبد، ومنها كلى طبُل االإثاٌ الاػلاق 

كلى خسهت الؤكازة وجددًد مصادز االإللىماث 

الأهثر ؤو الأكل اطخسداما مً االإظخفُدًً، 

هما ًمىً الاكخماد كلى كُاطاث كىاكد 

الإشترهت بها االإىخبت ومنها ؤهثر االإللىماث ا

االإظخفُدًً لخدمُل االإصادز االإللىماث وما 

 لفئاث مدددة 
ً
هي ؤهثر االإىطىكاث اهخماما

باالإىخبت، ؤو كُاض بخصاءاث لخسهت التزوٍد 

والخلامل مم دوز اليشس ومدي الالتزام في 

مىاكُد الخىزٍد للمصادز، ؤو كُاض زطا 

جلدًم  االإظخفُدًً كً الىكذ االإظخغسق في

الخدماث ؤو ػىٌ الفترة الصمىُت للسد كلى 

الاطخفظازاث ؤو الخصىٌ كلى مسسحاث 

هخاثج بدىر وملالاث ًسغبها االإظخفُد  .... 

وغحرها مً الؤخصاءاث التي حظاكد كلى 

 الىكىف كلى الدجم الخلُلي للمشيلت.

 

 

 (: Analyse)  مرحلة التحليل -3

 تهدف جلً االإسخلت بلى كساءة اللُاطاث

والؤخصاءاث في مسخلت اللُاض الظابلت كً 

م االإشسوق والظعي هدى بًجاد  م فسٍ ػسٍ

جفظحراث لللساءاث االإسخلفت باطخسدام 

الأدواث والخلىُاث االإسخلفت ومنها اللصف 

الرهجي والظبب والىدُجت والسطم البُاوي، 

والظعي هدى جددًد اللملُاث الدازلُت 

 Identifying key process( KPIVsالسثِظُت )

input variables  للخلسف كلى الأطباب

ت للمشيلت لللظاء كلى حروزها   الجىهسٍ

(Prashar,2014)  بهدف الىصىٌ بلى الخد

االإلبىٌ مً جلدًم الخدماث ؤو اللملُاث 

 طىاء واهذ دازل االإىخبت ؤو زازحها.

 (: Improve) مرحلة التحشين -4

وتهدف جلً االإسخلت بلى وطم الخلىٌ 

والؤحساءاث لخدظحن اللملُت  والخىصُاث

لخدلُم مىاصفاث الأداء االإؼلىب الىصىٌ 

بليها لاجساذ بحساءاث االإلالجت  ليافت 

ت التي طبم جددًدها، مثاٌ  الأطباب الجرزٍ

م  كلى ذلً باالإىخبت وهى اكتراح ملصم مً فسٍ

س طُجما لإدازة االإىخبت الساغبت في 6 الخؼىٍ

بُت لسفم  وجدظحن الأداء بىطم بسامج جدزٍ

هفاءة اللاملحن باالإىخبت فُما ًسص زدمت 

السد كلى الاطخفظازاث بالاطخلاهت بالخبراء 

ب كلى هرا  حن في مجاٌ الخدزٍ والاطدشازٍ
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ب ًمىً ؤن  االإىطىق، وبالخالي هرا الخدزٍ

ًدظً مً زدمت السد كلى الاطخفظازاث 

م زغباث بشيل واضح وبالخالي ًدل

 االإظخفُدًً مً جلً الخدمت.

 (: Control)  مرحلة المراقبة -5

وتهدف هره الخؼىة بلى طمان وبطفاء 

س  الؼابم االإاطسخي كلى الخدظحن والخؼىٍ

طىاء وان كبل ؤو بلد بحساء مسخلت 

الخدلُل، وجخم هره االإسخلت مً زلاٌ زلار 

  (Pandey,2007)زؼىاث هما ًلي: 

ول زؼىة مً مساخل ( ؤزس الخىكلاث كلى 1)

 اللملُت.

لت اللمل والخىفُر في بػاز 9) ( دزاطت ػسٍ

.
ً
 االإحزاهُت واالإخؼلباث التي جم جددًدها طلفا

 ( شسح مفصل للملُت الخدىم والسكابت.4)

خطح في هره االإسخلت الأزحرة ؤهه لابد  وٍ

ت  مً جىافس هـام ًلىم كلى طمان اطخمسازٍ

س مً زلاٌ جىزُم الل مل الخدظحن والخؼىٍ

ووطم ملاًحر وبحساءاث لخىفُر اللملُت 

الؤخصاثُت وكمل زؼؽ للسكابت واالإخابلت 

لخدلم الفىاثد االإسحىة وجلدًم الىفىزاث 

في الخيالُف االإالُت وجىفحر الىكذ االإظخغسق 

 في االإشسوق االإساد جدظِىه باالإىخبت.

 

سيجما المكتبات 6مزايا تطبيل منهجية  2/4

 العامة:
صاًا التي حظاهم في هىان اللدًد مً االإ

طُجما باالإىخباث اللامت، 6جؼبُلها مىهجُت 

 خُث ًمىً بًجاشها كلى الىدى الخالي: 

ادة زطا االإظخفُدًً االإلدمت لهم  .1 شٍ

 زدماث االإللىماث.

بخلاٌ وججدًد بلع اللاملحن  .9

باالإىخبت هدُجت الخغحراث التي جددثها 

طُجما واطخغلالهم الأمثل في ؤماهً 6

 ىخبت . اللمل دازل االإ

ازخلاف ػسق ملالجت اللاملحن  .4

باالإىخبت والاهخلاٌ مً الأكماٌ السوجُيُت بلى 

ؤكماٌ جدظم باالإسوهت والخلىٌ الرهُت في 

 الخلامل والخفىحر زازج الصىدوق.

ب ول مً اللاملحن  .0 ؤن ًصبذ جدزٍ

باالإىخبت وفئاث االإظخفُدًً ؤطلىب كمل 

داثم ومظخمس لُىىن حصء زثِسخي لخدظحن 

ت  اللمل با الإىخبت طىاء واهذ بسامج بدازٍ

وفىُت ؤو زدماث مللىماجُت ؤو بسامج 

 طلىهُاث االإللىماث .... وغحرها.

الاكخماد كلى االإللىماث والبُاهاث   .2

والخلاثم في دزاطت ؤي بشيالُاث جىاحه 

 االإىخبت.

طُجما 6حظاكد جؼبُم مىهجُت  .6

باالإىخباث كلى ملسفت جددًد ؤصخاب 
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االإسجبؼحن باالإىخبت، ( Stakeholdersاالإصلخت )

وبالخالي الىصىٌ بلى مظخىي زدمت مخمحز 

 لهم.

س  .2 زلم هىق مً الخدظحن والخؼىٍ

االإظخمس دازل مىـىمت اللمل الؤدازي 

    والفجي باالإىخبت.

 منهجية الدراسة التطبيكية:  : ثالجاً

 :منهج الدراسة 3/1

حلخمد الدزاطت كلى االإىهج الىصفي 

 مً زلاٌ الخدلُلي لىصف الدزاطت هـسٍ
ً
ا

حمم وجدلُل البُاهاث الإجخمم الدزاطت، مم 

بمياهُت الخؼبُم، وهرا ما ًدىاوله الباخث 

 في جلً الدزاطت.

 :مجتمع وعينة الدراسة 3/2

ًخىىن مجخمم الدزاطت مً مدزاء  

االإىخباث اللامت مم بلع الىؿاثف الازسي، 

خُث اكخمد الباخث كلى ؤطلىب اللُىت 

( والتى ًبلغ Purposive Sampleاللصدًت )

( مىخبت كامت جابلت لىشازة 81كددها )

الثلافت والاكلام، واجم جىشَم الاطخبُان كلى 

االإدزاء وبلغ كدد الاطخمازاث التي جم 

( اطخمازة مً اللاملحن كلى 24ججمُلها )

ازخلاف دزحاتهم الىؿُفُت ما بحن مدًس 

للمىخبت وزثِع كظم وؤزصاجي مىخباث وجم 

ُاهاث للدم اهخماٌ ( اطخب2اطدبلاد )

االإللىماث بها ؤو لىمؼُت الاحاباث بشيل 

مىخد، وبرلً ؤصبدذ كُىت الدزاطت 

( اطخمازة اطخبُان بيظبت 08النهاثُت )

% مً بحمالي كدد االإىخباث اللامت 22,6

( مىخبت كامت 81الظلىدًت والتي بلغذ )

جابلت لىشازة الثلافت والؤكلام، وكد اطخسدم 

( الإلالجت SPSSخصاجي )الباخث البرهامج الؤ 

وجدلُل البُاهاث التي جم الخصىٌ كليها في 

 اطخمازاث الاطخبُان.

( الخىشَم الخىسازي لخىشَم ؤفساد اللُىت 9حدوٌ )

 وفم مخغحراث الدزاطت

النسبت  التكرار الفئت الوتغير

 الوئويت

 %8,07 43 هذير عبم الوكتبت الوظيفت

 %7,08 7 رئيس القسن

 %7,01 , أخصبئي هكتببث

الفئبث 

 العوريت

 %7,03 1 عبهب   2,-,,هي 

 %,730 8 عبهب   42-,4

 %81 ,4 عبهب   32-,3

سنواث 

 الخبرة

 ,7-,هي 

 سنواث

73 ,20,% 

 %8,07 43 سنواث فأكثر ,7

الوؤهل 

 العلوي

 %,20, 73 دبلوم فوب دوى

  7, بكبلوريوس

1704% 

 %,730 8 هبجستير

هكتببث  التخصص

 وهعلوهبث

 73 ,20,% 

 %8,02 41 تخصصبث أخرى

براهج 

الجودة 

 سيجوب,و

دوراث في 

 الجودة

7, 4404% 
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ىضح الجدوٌ زكم ) ( حجم وػبُلت 9وٍ

كُىت الدزاطت خُث بلغ كدد مدزاء االإىخباث 

% مً بحمالي اللُىت 21,8اللامت الظلىدًت 

لُه في 9، هما هى مىضح بالشيل زكم ) ( وٍ

ازق هبحر زثِع الدزحت الىؿُفُت مباشسة وبف

% هما بلغذ 16,2كظم باالإىخبت بيظبت 

% ، هما جبحن 19,2وظبت ؤزصاجي االإىخبت 

ت ما بحن   02-01بالجدوٌ الفئاث اللمسٍ

 كد بلغذ وظبتها 
ً
% مً بحمالى كُىت 22كاما

ت مً   42 -41الدزاطت، ًليها الفئت اللمسٍ

 بلغذ وبفازق هبحر كً طابلتها 
ً
% 10,6كاما

ت  بلغذ  92-91مً  زم الفئت اللمسٍ
ً
كاما

% ، ؤما فُما ًسص طىىاث الخبرة 11,0

طىىاث فإهثر بيظبت  11اهدصسث فى ما بحن 

% مً 92,9طىىاث بيظبت 11- 6% و 21,8

بحمالي ؤفساد كُىت الدزاطت، ؤما فُما ًخللم 

باالإاهل الللمي فلد بلغ كدد الخاصلحن 

كلى االإاهلاث الجاملُت فما فىق بيظبت 

مىؿف باالإىخبت بُنهم  (42% للدد )29,2

% جسصص االإىخباث واالإللىماث،هما 92,9

% كد خصلىا كلى دوزاث 44,4جبحن ؤن 

ماهلت في بدازة  الجىدة الشاملت، بِىما لم 

 مً ؤفساد كُىت الدزاطت كلى 
ً
ًدصل ؤًا

 طُجما .6دوزاث مخسصصت في 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 9شيل )
ً
( جىشَم ؤفساد كُىت الدزاطت وفلا

 للىؿُفت

 ر وأدوات جمع البيانات:مضاد 3/4

 كلى ما 
ً
جم حمم االإادة الللمُت اكخمادا

 -ًلى:

ت ذاث  - الدزاطاث اللسبُت والاهجلحزً

الللاكت في كىاكد االإللىماث االإسخلفت 

للخلسف كلى ؤدبُاث االإىطىق لإجمام الؤػاز 

الىـسي للدزاطت، بالإطافت بلى بلع 

 الدزاطاث االإخاخت كلى شبىت الاهترهذ. 

طخبُان التي واهذ مً اطخمازة الا  -

 الأداة السثِظت للدزاطت.

االإلابلاث االإلىىت مم مدزاء االإىخباث  -

 اللامت.
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 أداة الدراسة:

جم جصمُم اطخمازة الاطخبُان  -

واطخسدامها في حمم االإللىماث والبُاهاث، 

 كلى بلع الدزاطاث 
ً
خُث صٌممذ اكخمادا

الظابلت ذاث الللاكت بمىهجُت جؼبُم 

ت طُجما في االإاطظ6 اث الخدمُت والتربىٍ

 واالإللىماجُت.

وجم جلظُم الاطخبُان بلى زلازت  -

ؤحصاء، جىاوٌ الجصء الأوٌ زصاثص ؤفساد 

اللُىت ومنها الىؿُفت واللمس وطىىاث 

الخبرة واالإاهل والخسصص الللمي،بِىما 

جىاوٌ الجصء الثاوي االإخؼلباث التي ًساها 

اللاملحن باالإىخباث اللامت لخؼبُم مىهجُت 

( فلسة غؼذ االإخؼلباث 01جما في )ط6ُ

ت،  ت والفىُت والخلىُت واالإالُت والبشسٍ الؤدازٍ

وؤزحرا جظمً الجصء الثالث مً الاطخبُان 

طُجما كلى االإىخباث 6مدي جإزحر جؼبُم 

 ( فلسة.18اللامت الظلىدًت في )

جم اطخسدام ملُاض لُىسث  -

(Likert الخماسخي لخإزر ول بحابت ؤهمُت )

( 2-1دي الؤحابت مً )وظبُت لختراوح م

دزحاث بدُث جإزر الؤحابت مىافم بشدة 

.
ً
 كلى زمع دزحاث وهىرا جىاشلُا

 

 

 صدم أداة الدراسة:

جم الخصىٌ كلى صدق االإخؼلباث 

الىازدة في الاطخمازة، خُث مس الاطخبُان 

بمجمىكت مً االإساخل بداًت مً بحساء 

( مً االإدىمحن مً 2كملُت الخدىُم كلى )

طاجرة االإظاكدًً االإخسصصحن الأطاجرة والأ 

في كلم االإىخباث واالإللىماث وكلم الىفع، 

وذلً للخىم كلى صلاخُت الاطخبُان مً 

خُث الشيل والبىاء واالإدخىي والىصىٌ بلى 

الخلدًلاث في الصُاغت ؤو االإلترخاث اللاشمت 

للخإهد مً مىاطبت اللمل وكُاض صدق 

م وزباث الاطخبُان. وبىاء كلى آزاء االإدىمحن ج

الؤبلاء كلى حمُم اللبازاث الىازدة مم 

بلع الخلدًلاث، واطفسث كً الصىزة 

النهاثُت للاطخبُان بلد ان جدصل الباخث 

% كلى 21%: 81كلى وظبت الاجفاق ما بحن 

 بىىد الاطخبُان.

 :ثبات الأداة الدراسة

هما كام الباخث بدظاب صدق الاحظاق 

الدازلي للأداة مً زلاٌ خظاب الازجباغ 

م ملاملاث ازجباغ بحرطىن بحن كً  ػسٍ

البىد )اللبازة( والدزحت اليلُت للمخؼلب 

الري جيخمي بلُه اللبازة خُث جساوح بلد 

ت بحن )* (، 1,61** - 1,96االإخؼلباث الؤدازٍ

وجساوح بلد االإخؼلباث الفىُت والخلىُت بحن 

(، وبُلد االإخؼلباث االإالُت بحن 1,62**-1,91)*
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ت  (، وبٌلد1,61**- 1,41)* االإخؼلباث البشسٍ

** (، هما جم خظاب 1,26 -*  1,92ًلم بحن )

زباث الاطخبُان بؼسكخحن الخجصثت الىصفُت 

 Cronbach’sوملادلت ؤلفا هسوهبان )

Alhpa( هما ًىضح ذلً  الجدوٌ زكم)4 ،)

خُث حشحر الىخاثج بلى وحىد ملاملاث زباث 

 ملبىلت للاطخبُان.

طخبُان ( ملاملاث الثباث لأبلاد الا 4حدوٌ )

لتي الخجصثت الىصفُت والفا  والدزحت اليلُت له بؼسٍ

 .هسوهبان

ملامل  االإجاٌ م
زباث 

الخجصثت 
 الىصفُت

ملامل 
زباث 
ؤلفا 

 هسوهبان
االإخؼلباث  1

ت  الؤدازٍ
1,61 1,62 

االإخؼلباث  9
الفىُت 

 والخلىُت

1,22 1,69 

االإخؼلباث  4
 االإالُت

1,28 1,64 

االإخؼلباث  0
ت  البشسٍ

1,21 1,61 

 

النتائج المتعلكة بمتطلبات تطبيل  3/5

 سيجما في المكتبات العامة:6

للإحابت كلى الظااٌ الخاص بمخؼلباث 

طُجما في االإىخباث اللامت 6جؼبُم 

الظلىدًت في الىخاثج االإىضخت بالجداوٌ 

الخالُت مً زلاٌ خظاب الخىساز واليظب 

ت مم جددًد االإخىطؽ الخظابي  االإئىٍ

زي وزجبت اللبازاث مً والاهدساف االإلُا

خُث دزحت الاهمُت ليل كىاصس االإخؼلباث 

 -كلى الىدى الخالي:

 المتطلبات الإدارية: 3/5/1

( كبازة 14( ؤن )0ًخطح مً الجدوٌ )

ت جساوح االإخىطؽ  جسص االإخؼلباث الؤدازٍ

-0,60الخظابي لجمُم اللبازاث ما بحن )

(، خُث ًبحن ذلً وحىد اوسجام 4,10

ث ؤفساد اللُىت بشيل هبحر وجىافم في بحابا

فُما بُنهم، هما ًدبحن ؤن ؤكلى اللبازاث التى 

لاكذ دزحت ؤهمُت هي "ًخىفس لدي الؤدازة  

الاطخلداد لإشالت الخىاحص والللباث التي كد 

" لخدصل كلى طُجما 6حلترض جؼبُم 

( باهدساف 0,60ؤكلى مخىطؽ خظابي بلغ )

(، في خحن حاءث ؤدوى كبازة 1,26ملُازي )

دزحت الأهمُت هي " جدبجى بدازة  االإىخبت وشس ل

فهم بإهدافها طُجما 6زلافت  لللاملحن وحلسٍ

وؤدواتها." خُث بلغ مخىطؼها الخظابي 

فظس 1,29( واهدساف ملُازي )4,10) (، وٍ

ذلً بلى كدم وشس وفهم ػبُلت ؤفساد اللُىت 

 في االإىخباث اللامت.طُجما 6الإىهجُت 
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وكد جم جسجِب اللبازاث بىاء كلى السجبت 

الخاصلت كلى ؤكلى مخىطؽ خظابي بحن 

ؤفساد اللُىت مم الخىافم والخجاوع في 

الؤحاباث كلى هرا االإخؼلب، مم كدم 

اطخسدامهم كبازة ) غحر مىافم بشدة( دلُل 

كلى ؤن حمُم اللبازاث لها ؤهمُت باليظبت 

خُث واهذ بدزحت لأفساد كُىت الدزاطت، 

)غحر مىافم( واهذ مً هصِب اللبازاث 

 (.11-8-0-4-9-1ؤزكام )

وبحمالا بلغ الىطؽ الخظابي اللام لجمُم 

( والاهدساف االإلُازي بلغ 4,20اللبازاث )

( مما ٌشحر كلى مظخىي مسجفم مً 1,20)

االإىافلت بحن ؤفساد كُىت الدزاطت هدى 

 كبازاث هرا االإخؼلب.

 الفنية والتكنية:المتطلبات   3/5/2

جبحن مً هخاثج بحاباث كُىت الدزاطت 

( الخاصت باالإخؼلباث الفىُت 2بالجدوٌ )

والخلىُت ؤن هىان مىافلت كلى ؤهمُت 

االإخؼلباث الفىُت والخلىُت بمخىطؽ  

( 4,11خظابي كام لجمُم اللبازاث بلغ  )

(، خُث جبحن 1,80واهدساف ملُازي بلغ )

اث، فجاء وحىد بلع الخفاوث بحن الؤحاب

مً  0,44االإخىطؽ الخظابي للسجبت الأولى )

( وهى كبازة " جخىافس لدي بدازة  2,11

االإىخبت بمياهُت جلدًم زدماث االإللىماث 

االإبيُت كلى الىـام الآلي مثل الؤخاػت 

ت الإظاكدة االإظخفُدًً كلى االإصادز  الجازٍ

فظس ذلً مدي  االإللىماث االإؼلىبت." وٍ

لللاكت االإباشسة ؤهمُت جلً اللبازة ذاث ا

باللاملحن بالخسصص فى كلم االإىخباث مً 

ؤفساد اللُىت وؤن لدحهم والاطخلداد لخلدًم 

زدماث مللىماث مخلدمت حلخمد كلى 

جىىىلىحُا االإللىماث مثل زدماث الؤخاػت 

ت والبث الاهخلاجي للمللىماث، بِىما  الجازٍ

 حاءث اللبازة " ًدُذ الىـام الآلي باالإىخبت 

ىفحر بسمجُاث ذاث كلاكت بمياهُت ج

بالأطالُب الؤخصاثُت الخدًثت." في السجبت 

الأزحرة مً خُث الأهمُت بحن ؤفساد كُىت 

( 2,11مً 1,22الدزاطت بمخىطؽ خظابي )

(، فيان الفازق 1,84واهدساف ملُازي )

االإخىطؽ خظابي بحن اللبازجان الأولى 

 (.9,26والأزحرة كدزه )
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سي الباخث بىاء كلى الاكتراخاث الىازدة  وٍ

لم طُجما 6مً ؤفساد اللُىت بإن مفهىم 

ًخطح بشيل وامل، وبالخالي فلم ٌشلسوا 

ججاه  ؤهمُت اللبازاث ذاث السجب الأزحرة 

بالأهمُت التي حظخؼُم بها االإىخبت في الىكذ 

الخالي جىفحر بسامج ذاث كلاكت بالأطالُب 

خصاثُت في الىكذ التي حلاوى االإىخباث مً الؤ 

هلص في الىـم الآلُت الإصادز االإللىماث 

وكىاكد البُاهاث وكلى اكخباز بإن هره 

مسخلت مخلدمت لا جىاطب االإسخلت الخالُت. 

وحاءث مىافلت ؤفساد اللُىت كلى اللبازاث 

( بدزحت ؤهمُت مخلازبت فُما بُنها 11 -2-4)

( 4,42- 4,82بمخىطؽ خظابي ما بحن )

(، كلى السغم جىافس دزحت مً 1,08بفازق )

الأهمُت فى زبؽ الشبياث الاحخماكُت بىـم 

االإىخبت الآلُت ؤو زبؼها بدظاباث االإىخبت 

( الىازدة 2-6وذلً ًدبحن في اللبازاث )

 باالإخؼلب.

 المتطلبات المالية: 3/5/3

واهتتتتتتتتتذ االإخؼلبتتتتتتتتتاث االإالُتتتتتتتتتتت هتتتتتتتتتي ؤكتتتتتتتتتتل 

ابتتتتتتتاث ؤفتتتتتتتساد االإخؼلبتتتتتتاث ؤهمُتتتتتتتت باليظتتتتتتتبت لإح

كُىتتتتتتتتت الدزاطتتتتتتتتت باالإىخبتتتتتتتتاث اللامتتتتتتتتت، خُتتتتتتتتث 

بتتتتتتتإن االإخىطتتتتتتتؼاث  (6ًخطتتتتتتتح متتتتتتتً الجتتتتتتتدوٌ )

( 0,92 -1,69الخظتتتتتتتتابُت جساوختتتتتتتتذ متتتتتتتتا بتتتتتتتتحن )

( ممتتا 9,62وبفتتازق هبحتتر بتتحن وتتل متتنهم وصتتل )

ًبتتتتتتتتتحن ؤن هىتتتتتتتتتان كتتتتتتتتتدم ججتتتتتتتتتاوع فتتتتتتتتتي بلتتتتتتتتتع 

الؤحاباث مً خُث ؤهمُت بلع كبازاث هرا 

فُمتتتتتا ًستتتتتص الجاهتتتتتب طتتتتتُجما 6االإخؼلتتتتب فتتتتتي 

الإتتتتتتتتالي، وواهتتتتتتتتذ اللبتتتتتتتتازة " ًىحتتتتتتتتد لتتتتتتتتدي بدازة ا

االإىخبتتتتتتتتت التتتتتتتتدكم االإتتتتتتتتالي للملُتتتتتتتتاث الخدظتتتتتتتتحن 

االإظتتتتخمس لللملُتتتتتاث الفىُتتتتتت وجلتتتتتدًم زتتتتتدماث 

االإللىمتتتتتتتتتتتاث." متتتتتتتتتتتً ؤهثتتتتتتتتتتتر اللبتتتتتتتتتتتازاث ؤهمُتتتتتتتتتتتت 

باليظتتتتتتتبت لأفتتتتتتتساد كُىتتتتتتتت الدزاطتتتتتتتت بمخىطتتتتتتتؽ 

(، فتي 1,28( واهدساف ملُازي )0,92خظابي )

 ختتتتتتتتتحن واهتتتتتتتتتذ كبتتتتتتتتتازة "ًختتتتتتتتتىافس التتتتتتتتتدكم االإتتتتتتتتتالي

اث  ب كلتتتتتتتتتتتتى االإظتتتتتتتتتتتتخىٍ االإىاطتتتتتتتتتتتتب فتتتتتتتتتتتتي الختتتتتتتتتتتتدزٍ

." هتتتي ؤكتتتل طتتتُجما 6والأخصمتتتت االإسخلفتتتت  فتتتي 

اللبتتازاث ؤهمُتتت للإحابتتتاث بمخىطتتؽ خظتتتابي 

(، خُتتتتتتتتتتتث 1,62( واهدتتتتتتتتتتتساف ملُتتتتتتتتتتتازي )1,96)

ًفظتتتتتس ذلتتتتتً بلتتتتتى كتتتتتدم ملسفتتتتتت ؤفتتتتتساد اللُىتتتتتت 

االإسخلفتتتتتتتتت طتتتتتتتُجما 6ؤهتتتتتتتىاق وؤهمُتتتتتتتت ؤخصمتتتتتتتت 

( ؤكتتتتتتتتتتل ؤهمُتتتتتتتتتتت 9وبالختتتتتتتتتتالي حتتتتتتتتتتاءث اللبتتتتتتتتتتازة )

( 2-6بت لهم. وهرا ما ؤهدجه اللبازاث )باليظ

فياهذ كبازة " ًخىفس الدكم االإتالي للاطتخلاهت 

حن ومتتتتتتتتتتتتدزبحن زتتتتتتتتتتتتازحُحن  بسبتتتتتتتتتتتتراء واطدشتتتتتتتتتتتتازٍ

ب كلى مىهجُتت  للمظاكدة في الخللُم والخدزٍ

الترجِتتتب  فتتتي الظتتتىىاث اللادمتتت." فتتتيطتتُجما 6

الثالتتتتتتتث متتتتتتتً دزحتتتتتتتت الأهمُتتتتتتتت لأفتتتتتتتساد اللُىتتتتتتتت 

جثبتتتتتتتتتتتتذ  (، والتتتتتتتتتتتتتي4,02بمخىطتتتتتتتتتتتتؽ خظتتتتتتتتتتتتابي )

حن  السغبتتتتتتتت فتتتتتتتي الاطتتتتتتتخلاهت بسبتتتتتتتراء واطدشتتتتتتتازٍ

ب والخللتتتتُم ، وؤهتتتتدث ذلتتتتً  زتتتتازحُحن للختتتتدزٍ

ؤًظتتا كبتتازة "ًختتىفس التتدكم االإتتالي الإتتىذ ختتىافص 

م   طُجما 6مادًت كىد وصىٌ ؤكظاء فسٍ
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لختتتتل االإشتتتتاول )الأهتتتتداف االإؼلىبتتتتت(." 

فتتتتتي جسجُبهتتتتتا السابتتتتتم متتتتتً الأهمُتتتتتت فتتتتتي الؤحابتتتتتاث 

حتت طتلُفت ( وهى دز 9,19بمخىطؽ خظابي )

باالإلازهتتتتتتتتتت بالترجِتتتتتتتتتب التتتتتتتتتري ٌظتتتتتتتتتبله وبفتتتتتتتتتازق 

(، همتتتتتتتتتا حتتتتتتتتتتاء 1,44مخىطتتتتتتتتتؽ خظتتتتتتتتتابي بلتتتتتتتتتغ )

( 9,22االإخىطتتتتتتتتتتؽ اللتتتتتتتتتتتام للمخؼلتتتتتتتتتتب االإتتتتتتتتتتتالي )

 (.1,81باهدساف ملُازي )

 المتطلبات البشرية: 3/5/4

( آزاء ؤفساد اللُىت االإسجبؼت 2جدوٌ )ًىضح ال

ت لخؼبُم  مم طُجما 6باالإخؼلباث البشسٍ

 خظابي والاهدساف االإلُازي خظاب االإخىطؽ ال

( بن كبازة " جدزن 2ٍخطح مً الجدوٌ )و 

بدازة االإىخبت ؤهمُت الخمحز الؤدازي والفجي 

لدي اللاملحن لللُام بيافت اللملُاث 

والخدماث بشيل صخُذ." واهذ لدحها مً 

الأهمُت لدي ؤفساد كُىت الدزاطت لخفى 

( 0,26السجبت الأولى صبذ بمخىطؽ خظابي )

 (،1,20لُازي )واهدساف م

 

 

 

 

 

سحم ذلً بلى ؤن ؤفساد اللُىت لدحهم   وٍ

السغبت في الخمُحز الؤدازي والفجي االإىخبت 

س وجلدًم الخدماث  وزغبتهم في الخؼىٍ

بالشيل الصخُذ، في خحن واهذ اللبازة 

الأكل ؤهمُت في الؤحاباث هي " جىفس بدازة  

ت مشجلت لللاملحن كلى  االإىخبت بِئت جدفحزً

في االإىخبت دون ػلب الىلل بلى  الاطخمساز 

بدازاث ؤزسي بالىشازة." بمخىطؽ خظابي 

 (1,26( واهدساف ملُازي )4,42)

ت  سحم ذلً بلى كدم وحىد بِئت جدفحزً وٍ

بالدزحت التي حظمذ لأفساد اللُىت بالشلىز 

بالسطا الىؿُفي والسغبت في كدم الىلل.هما 

ًلاخف ؤن ؤكلى اللبازاث مم )مىافم بشدة( 

( مً ؤفساد اللُىت بمخىطؽ 0لدد )واهذ ل

(، وؤن ؤكل اللبازاث فى دزحت 8,4خظابي )

( 18الأهمُت مم )غحر مىافم( واهذ للدد )

(، وبحمالا بلغ 42,2فسد بمخىطؽ خظابي )

( 0,11االإخىطؽ اللام لهرا االإخؼلب )

( مما ٌلجى جىافم 1,68واهدساف ملُازي )

ؤفساد كُىت الدزاطت بملدٌ مسجفم كلى 

طُجما 6ب البشسي لخؼبُم مىهجُت االإخؼل

 باالإىخباث اللامت الظلىدًت.
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سيجما 6تأثير تطبيل منهجية  3/5/4

 على المكتبات العامة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تأثير تطبيق  (8يوضح جدول )

 سيجما على المكتبات العامة6منهجية 
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حاءث بحاباث ؤفساد كُىت الدزاطت فُما 

ًسص كىامل الخإزحر في خالت جؼبُم مىهجُت 

كلى االإىخباث اللامت الظلىدًت طُجما 6

( كبازة، خُث جبحن مً 18مً زلاٌ )

( بإن االإخىطؼاث الخظابُت 8الجدوٌ )

( بفازق في 0,66 -9,22جساوخذ ما بحن )

(، وواهذ ؤولى 1,82االإخىطؽ الخظابي )

اللبازاث التي لها دزحت ؤهمُت بمىافلت 

شدًدة وهى كبازة " اطخسدام وطاثل 

ادة  وؤدواث كُاض للأداء ٌظاهم في شٍ

الىفاءة وملالجت الاهدسافاث واالإشىلاث 

الىاكلت باالإىخبت." والتي بلغ مخىطؼها 

(، 1,02( باهدساف ملُازي )0,66الخظابي )

ادة اللدزاث في ملا بل ذلً واهذ كبازة " شٍ

ت  االإلاثمت في كملُاث  الخىـُمُت والؤدازٍ

س والخدظحن." ؤكل ؤهمُت مً وحهت  الخؼىٍ

هـس ؤفساد كُىت الدزاطت والتي بلغ مخىطؼها 

 (.1,29( باهدساف ملُازي )9,22الخظابي )

( 16 -2-2وحتتتتتتتتتاءث اللبتتتتتتتتتازاث ؤزكتتتتتتتتتام )

(، 0,41بتتتتتتتتتتىفع االإخىطتتتتتتتتتتؽ الخظتتتتتتتتتتابي وهتتتتتتتتتتى )

( واهتتتتتتتتتتتتتتتتذ 18 -11رلً فتتتتتتتتتتتتتتتتي اللبتتتتتتتتتتتتتتتتازاث )وهتتتتتتتتتتتتتتتت

( وكلُتتتتتتته ًخطتتتتتتتح 0,02مخىطتتتتتتتؼها الخظتتتتتتتابي )

متتتتتتتتدي الخىافتتتتتتتتم متتتتتتتتتم الاطتتتتتتتتخجاباث الخاصتتتتتتتتتت 

بتتتتتإفساد اللُىتتتتتت كلتتتتتى دزحتتتتتت ؤهمُتتتتتت الختتتتتإزحراث 

االإدتتتتتتتتتتتددة باللبتتتتتتتتتتتازاث فتتتتتتتتتتتي جؼبُتتتتتتتتتتتم مىهجُتتتتتتتتتتتت 

كلتتتتى االإىخبتتتتاث اللامتتتتت الظتتتتلىدًت. طتتتتُجما 6

خُتتتتتث بلتتتتتغ االإخىطتتتتتؽ اللتتتتتام لجمُتتتتتم كبتتتتتازاث 

( 1,68بتتتتتتتتتتتاهدساف ملُتتتتتتتتتتتازي  ) (0,94الختتتتتتتتتتتإزحر )

والتتي جتتدزج فتي بػتتاز الأهمُتتت البالغتت فتتي ؤفتتساد 

كُىتت الدزاطتت والخىافتم اللتام بدزحتت كالُتتت 

طُجما 6كلى كىامل جإزحر اطخسدام مىهجُت 

 .كلى االإىخباث اللامت الظلىدًت

وللإحابت كلى الدظائلاث الخاصت بالفسوق 

ذاث الدلالت الؤخصاثُت في بحاباث ؤفساد 

الدزاطت، فلد ازخاز الباخث مخغحر  كُىت

الىؿُفت مم مخغحر طىىاث الخبرة للخلسف 

كلى وحىد دلالاث بخصاثُت مً زلاٌ 

الؤحاباث الخاصت بهم وواهذ كلى الىدى 

 الخالي:

أولًا: الفروم باختلاف متغير الوظيفة 

 لأفراد عينة الدراسة.

 One( هخاثج الخباًً الأخادي )2حدوٌ )

Way ANOVA) في بحاباث ؤفساد  للفسوق

 للمخغحراث الىؿُفُت
ً
 كُىت الدزاطت ػبلا

ؤزصاجى  –زثِع كظم  –)مدًس االإىخبت 

 مىخباث(
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 ٌ ( جبتتتتتحن كتتتتتدم 2زكتتتتتم ) بتتتتتالىـس للجتتتتتدو

وحتتتتتتتتتتىد فتتتتتتتتتتسوق ذاث دلالتتتتتتتتتتت اخصتتتتتتتتتتاثُت بتتتتتتتتتتحن 

تتت  اججاهتتاث ؤفتتساد اللُىتتت فتتى االإخؼلبتتاث الؤدازٍ

ت و   والفىُتتتتتتتت والخلىُتتتتتتتت واالإالُتتتتتتتت والبشتتتتتتتسٍ
ً
فلتتتتتتتا

  Fللمخغحتراث الىؿُفُتت خُتث بلغتذ كُمتت ف

 – 1,112 - 1,192 - 1,102كلتتتتتتتتتتتتتتتتى الختتتتتتتتتتتتتتتتىالى )

سحتتم ذلتتً بلتتتى  (1,128 وحمُلهتتا غحتتر دالتته، وٍ

كتتتتتتتتتتتتدم وحتتتتتتتتتتتتىد ازخلافتتتتتتتتتتتتاث مهىُتتتتتتتتتتتتت وكلمُتتتتتتتتتتتتت 

تت بتتحن مجخمتتم اللتتاملحن باالإىخبتتت خُتتث  حىهسٍ

 ػبُلت الخىصُف الىؿُفى مخلازبت مً

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ئُل فى الجاهب ُث االإهام مم جفاوث طخ

ى مً الىاخُت الاشسافُت طىاء وان  الادازَ

مدزاء للمىخباث ؤو زئطاء 

(. وهرا ًبحن الاحابت 9112الاكظام)ملابلت،

هل جىحد فسوق ذاث كلى الدظائٌ الخالى: 

دلالت اخصاثُت فى احاباث اللاملحن 

 للمخغحراث 
ً
باالإىخباث اللامت الظلىدًت ػبلا

 الىؿُفُت؟  

 

 

للفسوق في بحاباث ؤفساد  (One Way ANOVA( هخاثج الخباًً الأخادي )2حدوٌ )

 للمخغحراث الىؿُفُت
ً
ؤزصاجى  –زثِع كظم  –)مدًس االإىخبت  كُىت الدزاطت ػبلا

 مىخباث(

 الدلالت   االإخؼلباث م

مجمىق  مصدز الخبادًً الؤخصاثُت

 مسبلاث

دزحاث 

ت  الخسٍ

 مخىطؽ

 االإسبلاث

 كُمت ف

F 

االإخؼلباث  1

ت    الؤدازٍ

 غحر داله 1,102 2,246 9 12,121 بحن االإجمىكاث

 8,412 02 420,122 دازل االإجمىكاث

  02 424,921 االإجمىق

االإخؼلباث  9

الفىُت 

 والخلىُت

 غحر داله 1.192 1,429 9 1,212 بحن االإجمىكاث

 14,269 02 698,922 دازل االإجمىكاث

  02 698,222 االإجمىق

االإخؼلباث  4

 االإالُت

 غحر داله 1,112 8,202 9 12,121 بحن االإجمىكاث

 2,664 02 400,896 دازل االإجمىكاث

  02 461,212 االإجمىق

االإخؼلباث  0

ت  البشسٍ

 غحر داله 1,128 0,408 9 8,626 بحن االإجمىكاث

 4,692 02 164,410 دازل االإجمىكاث

  06 129,111 االإجمىق
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م باختلاف متغير سنوات انياً: الفروئ

 .الخبرة لأفراد عينة الدراسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( اهدصتتتتتتتتاز 11ًخطتتتتتتتتح متتتتتتتتً الجتتتتتتتتدوٌ )

 6طىىاث الخبرة بحن فئختحن وهمتا الاولتى )متً 

طتىىاث  11طىىاث( والثاهُتت  11طىىاث بلى 

فتتتتاهثر، خُتتتتتث ًخطتتتتح متتتتتً ذلتتتتً كتتتتتدم وحتتتتتىد 

فسوق ذاث دلالت اخصاثُت بتحن ؤفتساد اللُىتت 

 لظتتتىىاث الخ
ً
تتتت وفلتتتا بتتترة فتتتى االإخؼلبتتتاث الؤدازٍ

ت خُتتتتتتث  والفىُتتتتتتت والخلىُتتتتتتت واالإالُتتتتتتت والبشتتتتتتسٍ

 -F  (1,192- 1,428 - 1,162بلغذ كُمت ف  

( وحمُلهتتتا غحتتتر دالتتته بتتتحن ؤفتتتساد كُىتتتتت 1,192

الدزاطتتتتتت باالإىخبتتتتتتاث اللامتتتتتت، ممتتتتتتا ٌشتتتتتحر بلتتتتتتى 

 مما  اغلب افساد اللُىت مخلازبحن فى اللمس 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ً
كلى جلً االإخؼلباث مً  لا ًازس جإزحرا دالا

زلاٌ الاحاباث الىازدة، وهرا ًبحن الاحابت 

هل جىحد فسوق ذاث كلى الدظائٌ الخالى: 

دلالت اخصاثُت فى احاباث اللاملحن 

 لظىىاث 
ً
باالإىخباث اللامت الظلىدًت ػبلا

  الخبرة؟.

 

 

( للفسوق فى احاباث ؤفساد كُىت One Way ANOVA( هخاثج الخباًً الاخادي )11حدوٌ )

 لظىىاث الخبرة
ً
 الدزاطت ػبلا

 الدلالت   االإداوز    م

مجمىق  مصدز الخبادًً الاخصاثُت

 مسبلاث

دزحاث 

ت  الخسٍ

مخىطؽ 

 االإسبلاث

كُمت 

 ف

ت   1  غحر داله 1,192 1,162 1 1,162 حن االإجمىكاثب االإخؼلباث الؤدازٍ

 8,8296 06 429,182 دازل االإجمىكاث

  02 429,921 االإجمىق

االإخؼلباث الفىُت  9

 والخلىُت

 غحر داله 1,428 9,291 1 9,291 بحن االإجمىكاث

 6,446 06 921,022 دازل االإجمىكاث

  02 920,111 االإجمىق

 غحر داله 1,162 8,209 1 8,209 بحن االإجمىكاث لُتاالإخؼلباث االإا 4

 2,624 06 429,222 دازل االإجمىكاث

  02 461,212 االإجمىق

ت 0  غحر داله 1,192 1,111 1 1,111 بحن االإجمىكاث االإخؼلباث البشسٍ

 4,4242 06 121,822 دازل االإجمىكاث

  02 129,111 االإجمىق
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سويجما  6رابعاً :التضوور المكو ح لتطبيول   

 فى المكتبات العامة:

 :مكدمة

الإىخباث اللامت فى االإملىت اللسبُت حلخبر ا

الظلىدًت مً االإىخباث التى جدخاج بلى 

الىثحر مً الاهخمام طىاء مً الىاخُت 

ت  ؤو الفىُت ؤو الخلىُت واالإالُت  الؤدازٍ

ت، وحظاكد جؼبُم مىهجُت  طُجما 6والبشسٍ

فى جلً االإىخباث كلى زلم ؤطلىب غحر 

س الخدماث  جللُدي فى جدظحن الأداء  وجؼىٍ

لتى جلدم الإجخمم االإظخفُدًً، بالاطافت بلى ا

ت  طسوزة الاهخمام بدىمُت االإىازد البشسٍ

طُجما 6وجإهُلهم، وهرا ما تهدفه مىهجُت 

ومً طمً مبادئها السثِظت وهى الترهحز كلى 

اللمُل طىاء وان االإىؿف باالإىخبت ؤو 

االإظخفُد منها. وبىاء كلى ما جم ػسخت 

ث جصىز بالدزاطت الخالُت ًلترح الباخ

مبظؽ ججاه بمياهُت جؼبُم االإىخباث اللامت 

كلى الىدى طُجما 6الظلىدًت الإىهجُت 

 الخالى:

: االإباديء السثِظُت الإىهجُت 
ً
فى طُجما 6ؤولا

 االإىخباث اللامت:

جىافس السغبت ججاه االإظاولحن بالإدازة   -

س  اللامت للمىخباث اللامت كلى بحساء الخؼىٍ

ظبل االإخاخت والخدظحن االإظخمس بمسخلف ال

 وفم زؼت واضخت.

جلدًم ملترخاث بمصاًا جؼبُم مىهجُت  -

وكلاكتها بالجىدة الشاملت والاًصو طُجما 6

والاكخماد االإاطسخى وفم ملاًحر الهُئت 

الظلىدًت للمىاصفاث واالإلاًِع والجىدة 

(SASO.) 

الاكخماد فى اللمل كلى البُاهاث  -

 واالإللىماث والاخصاءاث والازكام الدكُلت.

كسض ملترح الخؼبُم كلى الؤدازة  الللُا  -

بىشازة الثلافت والاكلام باالإشازهت مم مدزاء 

 االإىخباث اللامت.

جددًد زلازت كىاصس زثِظُت لللمل كلى  -

ليل مىخبت هما طُجما 6جؼبُم مىهجُت 

 ( 4ًىضخها الشيل )
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واالإخمثلتتتتتتتتت فتتتتتتتتى الىكتتتتتتتتىف كلتتتتتتتتى جدلُتتتتتتتتل 

خبتتتتتتتتتتتت، زتتتتتتتتتتتم الخؼللتتتتتتتتتتتاث الىاكتتتتتتتتتتم الختتتتتتتتتتتالى للمى

االإظتتتتتتتتتتتتتتتتتخلبلُت لخلبُتتتتتتتتتتتتتتتتتت زغبتتتتتتتتتتتتتتتتتاث وجىكلتتتتتتتتتتتتتتتتتاث 

 االإظتتتخفُدًً، زتتتم جددًتتتد االإخؼلبتتتاث االإىاطتتتبت

ت  تتت  والفىُتتت والخلىُتتت واالإالُتتت والبشتتسٍ الؤدازٍ

 الإا حاءث بيخاثج جلً الدزاطت
ً
 وفلا

 الأهداف العامة لتطبيل منهجية ثانياً:

 :سيجما6

سيجما بالمكتبات 6نشر ثكافة منهجية . 1

 :العامة

كُتتتتتتتتتتتتتتتتام الؤدازة  اللامتتتتتتتتتتتتتتتتتت للمىخبتتتتتتتتتتتتتتتتتاث 

  بالىشازة البدء فى اكداد زؼت اطتراجُجت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مىطتتتتلت لخظتتتتم وتتتتل االإىخبتتتتاث اللامتتتتت 

 للتتتتىشازة كلتتتتى وشتتتتس زلافتتتتت الظتتتتلىدًت الخابلتتتتت

طتتتتتتتُجما متتتتتتتً زتتتتتتتلاٌ االإداطتتتتتتتساث 6مىهجُتتتتتتتت 

اللامتتتتتتت واالإلخلُتتتتتتاث واالإىختتتتتتدًاث االإخسصصتتتتتتت 

خمتتتتتم التتتتتتى جلتتتتتىم كلتتتتتى جىكُتتتتتت اللتتتتتاملحن واالإج

بتتتتتتتتتدوز الجتتتتتتتتتىدة وؤدواتهتتتتتتتتتا فتتتتتتتتتى جدظتتتتتتتتتحن الأداء 

س اللملُتتتتتتتتتتتتتتاث وزتتتتتتتتتتتتتتدماث  االإاطستتتتتتتتتتتتتتخى وجؼتتتتتتتتتتتتتتىٍ

االإللىمتتتاث التتتتى جلتتتدمها االإىخبتتتاث اللامتتتت فتتتى 

زفم وجىكُت الثلافت باالإجخمم الظتلىدي، متم 

طُجما 6الترهحز كلى الُت الخىفُر فى مىهجُت 

  ومشازهت اللاملحن فى بكداد الخؼت.
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ج التدريبية على اقامة ورش العمل والبرام. 9

 سيجما :6 منهجية
ب لللتتتتتتتتتتتتتتاملحن  جتتتتتتتتتتتتتىفحر فتتتتتتتتتتتتتسص الختتتتتتتتتتتتتدزٍ

باالإىخبتتتتتتتتتتتتتتتتتاث اللامتتتتتتتتتتتتتتتتتت الظتتتتتتتتتتتتتتتتتلىدًت والبتتتتتتتتتتتتتتتتتدء 

باللُتتاداث واالإتتدزاء وزئطتتاء الاكظتتام زتتم بتتتاقى 

اث  اللتتاملحن فُمتتا بلتتد كلتتى مسخلتتف االإظتتتخىٍ

 للخصتتتتتتتتتتىٌ كلتتتتتتتتتتى ؤخصمتتتتتتتتتتت 
ً
تتتتتتتتتتت، جمهُتتتتتتتتتتدا الؤدازٍ

، متتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتم الاطتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتخلاهت بتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتالخبراء طتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتُجما6

حن االإخسص طتتتتتتتتتُجما 6صتتتتتتتتتحن فتتتتتتتتتى والاطدشتتتتتتتتتازٍ

ب والخللُم  .لللُام بلملُت الخدزٍ

ربط التحفيز المإلى بتطبيل منهجية   .3

 سيجما:6

كُتام الؤدازة  الللُتا بخؼبُتم ػتسق غحتتر 

جللُدًتتتتتتت لتتتتتتىـم التركُتتتتتتاث والخدفحتتتتتتز وصتتتتتتسف 

ب  االإيافتتتتتتتتتتتتتتأث الدشتتتتتتتتتتتتتتجُلُت ومصاًتتتتتتتتتتتتتتا للختتتتتتتتتتتتتتدزٍ

التتتدازلى والختتتازجى بىتتتاء كلتتتى متتتدي مظتتتاهمت 

 طُجما6مىهجُت االإىخبت فى طسكت جؼبُم 

. اعداد الهيكل التنظيمى لفرم عمل 4

 :سيجما6

ًخم حشىُل فسق كمل مخسصصت كلى 

مظخىي ول مىؼلت حغسافُت باالإملىت 

خظب ما طُجما 6خاصلحن كلى اخصمت 

( كلى بزخلاف 11ًىضخت الجدوٌ زكم )

اللامت  االإهنى الإظاكدة وافت االإىخباث جدزحها

ً الىاكلت جدذ داثسة اللمل بها، وذل

لخللُل الخيلفت االإالُت لخلدًم الدكم الفجى 

والادازي والاشساف كلى االإشسوكاث التى 

جلىم بها االإىخباث لإحساء كملُاث الخدظحن 

س فى اللمل، مم اكداد زؼؽ  والخؼىٍ

 االإظاكدة ليل مىخبت ازىاء مسخلت الخىفُر.

 & Pyzdek)وهىان بلع الدزاطاث 

Keller,2014)  ن حشحر بلى طسوزة ؤن ًىى

هىان خصام ؤطىد زثِع للاشساف كلى 

كشسة كاملحن خاصلحن كلى الخصام الاطىد، 

مىؿف لابد كلى الأكل مً  1111ؤو ليل 

جىافس خصام اطىد زثِع، كلى ؤن ٌشسف 

مشسوكاث  2بلى  2الخصام الاطىد كلى 

 كلى الاهثر لظمان الترهحز 
ً
ا باالإىخباث طىىٍ

م ليل  والاهجاش. وؤن ًىىن زثِع الفسٍ

ق باالإىخبتخاصل كلى الخصام الأزظس مشسو 

كلى الأكل. مم جمحز الخاصلحن كلى ول مً 

الخصام الاطىد السثِع ؤو الخصام الاطىد 

 بدوام حصجى   باللمل.

سي الباخث امياهُت حشىُل فسق كمل  وٍ

مخسصصت وخاصلت كلى الأخصمت االإىاطبت 

بىاء كلى جلظُم االإملىت اللسبُت الظلىدًت 

افُت خظب الخلازب بلى زمع مىاػم حغس 

االإياوى، مم جىىق الاخصمت: الساعى/اللُادة 

والخصام الاطىد السثِع كلى ؤن ًىىن هىان 

خصام اطىد كلى الاكل ليل مىؼلت وخصام 

ؤزظس كلى الاكل ليل مىخبت للاشساف كلى 

م  مشسوكاث االإىخبت وهسثِع فسٍ

للمشسوكاث مم باقى الاكظاء الفىُحن طىاء 
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الخازج مم امياهُت مً دازل االإىخبت ؤو 

 جؼىعي الاطخلاهت بإخد االإظخفُدًً بشيل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

م وفم لاهخمامه بمىطىق   فى الفسٍ
ً
كظىا

وجسصص االإشسوق، هما ًىضخت الجدوٌ 

 (11زكم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الاحسمة لفرق العمل المقترحة من العاملين بالمكحبات العامة السعىدية ( عدد11جدول  )

 

الخصام  االإىخباث االإىاػم م

 البؼل

الخصام الاطىد 

 السثِع

الخصام  الخصام الاطىد
 الازظس

 وطؽ االإملىت

اض 1  1 92 مىؼلت السٍ

 

9 

 

2 92 

 2 1 2 مىؼلت اللصُم 9

 46 11 1 46 االإجمىق

 غسب االإملىت

 2 1 1 - 2 لت مىت االإىسمتمىؼ 4

 0 1 - 0 االإدًىت االإىىزة 0

 2 9 - 2 االإجمىق

 شماٌ االإملىت

 1 1 1 - 1 مىؼلت خاثل 2

 0 1 - 0 مىؼلت الجىف 6

 4 1 - 4 مىؼلت جبىن 2

مىؼلت الخدود  8

 الشمالُت

9 - 1 9 

 11 0 - 11 االإجمىق

 حىىب االإملىت

 2 1 1 - 2 مىؼلت كظحر 2

 9 1 - 9 ت حاشانمىؼل 11

 9 1 - 9 مىؼلت هجسان 11

 0 1 - 0 مىؼلت الباخت 19

 12 0 - 12 االإجمىق

 شسق االإملىت

 2 1 - - 2 االإىؼلت الشسكُت 14

 81 91 2 1 81 الاحمالى
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ثالجاً : تضميم برنامج تدريبى لتطبيل 

 :سيجما 6 منهجية

بي مىاطب ليل  ًخم اكداد بسهامج جدزٍ

 لخؼبُم مىهجُت 
ً
 طُجما6اللاملحن جمهُدا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

كلى االإىخباث اللامت الظلىدًت كلى  

( ؤًام 11ؤن جىىن الفترة الصمىُت للبرهامج )

 الإداوز 81الإدة )
ً
بُت وفلا ( طاكت جدزٍ

 البرهامج االإلترح كلى الىدى الخالى:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جصمُم االإدخىي الللمى للبرهامج

لامت الظلىدًت طُجما وجؼبُلها كلى االإىخباث ال6الؤالإام والخمىً مً اطخسدام مىهجُت 

س االإظخمس كليها لخلبُت وزطا االإظخفُدًً الدازلُحن والخازححن.  لاحساء الخدظحن والخؼىٍ

 الهدف اللام للبرهامج

 الخلسف كلى ؤهمُت الجىدة الشاملت فى االإىخباث اللامت.

 طُجما .6الخلسف كلى دوز وكلاكت الجىدة الشاملت بمىهجُت 

 فى االإىخباث اللامت الظلىدًت. طُجما وجؼبُلها6الخلسف كلى ؤهمُت 

 طُجما فى االإىخباث اللامت.6الاالإام بمباديء 

 طُجما والخؼىاث االإظخسدمت للخؼبُم.6الؤالإام بمىهجُت 

 طُجما فى االإىخباث اللامت الظلىدًت.6الؤالإام بمخؼلباث مىهجُت 

 طُجما فى االإىخباث اللامت الظلىدًت.6الخلسف كلى هخاثج جؼبُم  

 طُجما .6الإىخباث الدولُت االإظخسدمت مىهجُت الخلسف كلى ا

الأهداف الفسكُت 

 للبرهامج:

 االإداوز السثِظُت للبرهامج

 الجىدة الشاملت مً خُث االإفاهُم واالإصؼلخاث.

 طُجما .6كلاكت الجىدة الشاملت بمىهجُت 

 طُجما 6االإبادت السثِظُت بمىهجُت 

 طُجما 6وشإة مىهجُت 

 طُجما 6ؤهداف مىهجُت 

 طُجما .6مىهجُت  مبادت

 طُجما .6فىاثد جؼبُم مىهجُت 

 الاػاز اللام:  

 الادواث الاخصاثُت: طُجما .6الادواث الاخصاءاث فى مىهجُت 

ف  زؼىاث الخؼبُم  مسخلت االإساكبت. -مسخلت الخدظحن  -مسخلت الخدلُل  -مسخلت اللُاض  -مسخلت الخلسٍ

 )دًمان(:

ت   ت. -الُت االإ -الفىُت والخلىُت   -الؤدازٍ  مخؼلباث الخؼبُم: البشسٍ

ً الفسق ليل مىخبت.  آلُت اللمل: جددًد االإشسوق ت جىىٍ

اللُاداث الللُا بالفسق  -البؼل  –الخصام الاطىد السثِع  -الخصام الأطىد  -الخصام الازظس 

 السثِظُت.

الهُيل الخىـُمى 

م:  والادازي للفسٍ

 الىماذج الدولُت:  طُجما . 6جؼبُم مىهجُت  كسض االإىخباث ومساهص االإللىماث الدولُت فى

ب.  زخام البرهامج جلُُم البرهامج اكداد ازخبازاث كُاض اللاثد مً الخدزٍ
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 النتائج والتوصيات:

 اولًا النتائج:

ت  .1 جىصلذ الدزاطت بلى ان االإخؼلباث البشسٍ

( 0,1اخخلذ االإسجبت الاولى بمخىطؽ خظابى )

مً وحهت هـس افساد كُىت الدزاطت مً 

مدزاء االإىخباث اللامت، ًليها االإخؼلباث 

ت بمخىطؽ خظابى ) ( وفى االإسجبت 4,20الادازٍ

فىُت والخلىُت بمخىطؽ الثالثت االإخؼلباث ال

( وفى االإسجبت الازحرة االإخؼلباث 4.11خظابى)

 (.9,22االإالُت بمخىطؽ خظابى )

وحىد مظخىي مسجفم مً خُث االإىافلت بحن  .9

ؤفساد كُىت الدزاطت هدى كبازاث االإخؼلب 

الادازي خُث بلغ الىطؽ الخظابى اللام  

 (. 1,20( والاهدساف االإلُازي )4,20)

كُىت الدزاطت كلى ؤهمُت  الخىافم بحن افساد .4

االإخؼلباث الفىُت والخلىُت بدزحت مخىطؼت 

خُث بلغ االإخىطؽ الخظابى اللام لجمُم 

( واهدساف 4,11اللبازاث االإخؼلب   )

 .(1,80ملُازي بلغ )

كدم الخجاوع فى اللبازاث التى جسص  .0

االإخؼلباث االإالُت بحن ؤفساد كُىت الدزاطت 

(  9,22)خُث حاء االإخىطؽ اللام للمخؼلب 

( وهى اكل االإخؼلباث 1,81باهدساف ملُازي )

فى كدم الخجاوع ودزحت اهمُت مىسفظت، 

سحم الباخث بلى ازجباغ الامىز االإالُت مم  وٍ

وشازة الثلافت والاكلام وكدم ادزان افساد 

اللُىت لبلع بىىد الصسف االإسجبؼت 

طُجما والبرامج الاخصاثُت ذاث 6بمىهجُت 

 الللاكت.

ت كلى ؤكلى وظبت خصلذ االإخؼلب .2 اث البشسٍ

ججاوع ومىافلت بحن ؤفساد كُىت الدزاطت 

خُث بلغ االإخىطؽ اللام لهرا االإخؼلب 

( مما ٌلجى 1,68( واهدساف ملُازي )0,11)

جىافم ؤفساد كُىت الدزاطت كلى بىىد 

وشسوغ هرا االإخؼلب لخؼبُم  مىهجُت 

 طُجما باالإىخباث اللامت الظلىدًت.6

مُم كبازاث جازحر بلغ االإخىطؽ اللام لج .6

( وباهدساف 0,94طُجما )6الخؼبُم مىهجُت 

(، مما ًىضح دزحت الأهمُت 1,68ملُازي )

هره اللىامل بحن ؤفساد كُىت الدزاطت 

والخىافم اللام كليها مما ًازس كلى حىدة 

 الخدماث فى االإىخباث اللامت الظلىدًت.

كدم وحىد فسوق ذاث دلالت اخصاثُت بحن  .2

ت والفىُت ؤفساد اللُىت فى ا الإخؼلُاث الؤدازٍ

ت وفلا للمخغحراث الىؿُفُت  واالإالُت والبشسٍ

 - 1,10كلى الخىالى )  Fخُث بغلذ كُمت ف

سحم ذلً بلى كدم  1,12 -1,11 - 1,92 (، وٍ

ت بحن  وحىد ازخلافاث مهىُت وكلمُت حىهسٍ

مجخمم اللاملحن باالإىخبت خُث ػبُلت 

الخىصُف الىؿُفى مخلازبت مً خُث االإهام 

ى مً الىاخُت م م جفاوث فى الجاهب الادازَ

الاشسافُت طىاء واهىا مدزاء للمىخباث ؤو 

 زئطاء الاكظام.



  ... الإىخباثطُجما في ا 6جؼبُم مىهجُت                                    كصام مدمد كبُدد.    

 

 
ت لللىم االإللىماث  ل، 1، ق9مج              416          االإجلت االإصسٍ  م9112 ابسٍ

8.  
ً
كدم وحىد فسوق بحن افساد اللُىت وفلا

طىىاث الخبرة ذاث دلالت اخصاثُت فى 

ت  والفىُت والخلىُت واالإالُت  االإخؼلباث الؤدازٍ

ت خُث بلغذ كُمت ف    -F  (1,192والبشسٍ

( وحمُلها غحر داله 1,192 -1,162 - 1,428

بحن ؤفساد كُىت الدزاطت باالإىخباث اللامت، 

مما ٌشحر بلى اغلب افساد اللُىت مخلازبحن فى 

 كلى جلً 
ً
اللمس مما لا ًازس جإزحرا دالا

 االإخؼلباث مً زلاٌ الاحاباث.

 التوصيات: :ثانياً

جدفحز مدزاء االإىخباث اللامت الظلىدًت كلى  .1

 لخؼت 6وشس زلافت مىهجُت 
ً
طُجما وفلا

مىطىكت كلى مظخىي  الؤدازة  اللامت 

للمىخباث بلؼاق الشاون الثلافُت 

بالىشازة، مم طسوزة الاهخمام بخىكُت 

اللاملحن باالإىخباث اللامت الظلىدًت 

طُجما واالإباديء التى جلىم كليها 6بمفهىم 

واالإصاًا التى ججىيها االإىخباث كىد جؼبُم 

 طُجما .6مىهجُت 

الؤدازة  الللُا لخىفحر هـام مخيامل  اطخلداد .9

كً اللاملحن باالإىخباث اللامت الظلىدًت 

ب والخللُم كلى مباديء الجىدة  بشإن الخدزٍ

 طُجما .6الشاملت ومىهجُت 

ت  والفىُت  .4 طسوزة مساكاة االإخؼلباث الؤدازٍ

ت لخؼبُم مىهجُت  طُجما 6والخلىُت والبشسٍ

 الإ
ً
ا كلى االإىخباث اللامت الظلىدًت وفلا

ؤطفسث كنها هخاثج الدزاطت، والإا لها مً جإزحر 

اًجابى كلى حىدة زدماث االإللىماث 

وبالخالى جدلُم وظبت زطا كالُت مً 

 االإظخفُدًً.

جىفحر االإىازد االإالُت االإسصصت للملُت  .0

طُجما باالإىخباث اللامت 6الخؼبُم الإىهجُت 

 الظلىدًت.

دكم وخث اللاملحن وحشجُلهم كلى جدظحن  .2

لفىُت والخدماث االإللىماث اللملُاث ا

طُجما باالإىخباث اللامت، 6هدُجت جؼبُم 

ب كلى مىهجُت  ادة الاهخمام بالخدزٍ مم شٍ

طُجما كلى مظخىي الؤدازة  اللامت 6

 للمىخباث اللامت.

ً فسق كمل  .6 طُجما كلى الأكل ليل 6جىىٍ

مىؼلت دازل مدن االإملىت اللسبُت 

الظلىدًت خاصل كلى الشهاداث الخاصت 

 مت.بالاخص 

طسوزة جىفحر دلُل شامل لخللُم مىهجُت  .2

طُجما فى ول مىخبت مً االإىخباث اللامت 6

الظلىدًت لُىىن مسحم زثِع لللمل كلى 

س الجىدة والخدظحن كلى  كملُاث جؼىٍ

مظخىي وشازة الثلافت والاكلام بلؼاق 

 الشاون الثلافُت.

الاهخمام بخىافس كُاطاث واضخت لسطا  .8

اطت جىكلاتهم االإظخفُدًً واللمل كلى دز 

االإظخلبلُت ججاه االإىخباث والخدماث 

 االإلدمت لهم.
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 جىؿُف جلىُاث االإللىماث فى االإساخلت  .2

طُجما كلى 6االإسخلفت مً جؼبُم مىهجُت 

 االإىخباث اللامت الظلىدًت.

اللمل كلى الاهخمام باالإظخفُدًً الدازلحن  .11

باالإىخباث وهى اللاملحن والبدث كً جدلُم 

م الأدا ء وجىافس ؤدواث للُاض ادواث للخلىٍ

 الىفاءة واللمل كلى جدفحز االإالى واالإلىىي 

 

 

 تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت

()  صدر الأمر السامي بالمملكة العربية السعىدية

بئعادة جشكيل مجلس الىزراء وإلغاء وجعديل اسماء 

عدد من الىزارات وذلك مساء الاربعاء الثامن 

هـ وكان من ضمن 1141والعشرين من شهر صفر 

الىزارات وزارة الإعلام التي ثحىلد إلى "وزارة الثقافة 

الإعلام" وما هصد عليه الفقرة "و" من ضمن و

الأجهسة المحىلة إلى وزارة الثقافة وهي هقل الإدارة 

العامة للمكحبات العامة والحابعة فى ذلك الىقد  

لىكالة الشؤون الثقافية بىزارة المعارف) التربية 

والحعليم(  وما يخبعها من مكحبات عامة ومن وحدات 

الحعليم العام في المناطق، إدارية للمكحبات في إدارات 

بحيث ثصبح المكحبات العامة من ضمن أجهسة وزارة 

مىقع وزارة الثقافة والاعلام  .الثقافة والإعلام 

 السعىدية على الرابط الحالى:

http://www.info.gov.sa/SectDetails.aspx?id=8 

http://www.culture.gov.sa/Libraries.aspx 

 

 

 

بىاء كلى مدي جؼبُم االإىخباث الإىهجُت 

 طُجما .6

لاث . 11 الىكىف كلى بلع الىـم والدشسَ

والظُاطاث التى زبما جىىن غحر مىاطبت هدى 

طُجما بالشيل االإؼلىب 6جؼبُم  مىهجُت 

ل اطلىب التركُاث والخدفحز واالإيافاث مث

لابد وان حلخمد كلى الُت حظاكد كلى 

س االإظخمس لخىاطب اطلىب  الخدظحن والخؼىٍ

 الجىدة الجدًد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.info.gov.sa/SectDetails.aspx?id=8
http://www.culture.gov.sa/Libraries.aspx
http://www.culture.gov.sa/Libraries.aspx
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 المضادر والإستشهادات المرجعية:

(. استراتيجية 4112الحايك، هيام  )  .1
تحديات اليوم تقدم  سيجما في المكتبات:6

هل تحمم بمكتبـة بدون "  &الغد" حمول
مشاكل؟ تستطيع تحقيق ذلك باستخدام 

Lean Six Sigma دراسة مقدمة فى "
مدونة نسيج 

[http://blog.naseej.com]  
تطبيق مفهوم (. 4112الحايك، هيام )  .4

سيجما لإدارة المكتبات الأكاديمية 6
. دراسة مقدمة رضا المستفيدين وتحقيق

فى مدونة نسيج 
[http://blog.naseej.com]  

(. امكانية 4114سميمان، حنان حسن ) .2
الافادة من سيجما ستة فى تطوير 

العموم التربوية،  الجامعات المصرية.مجمة
 .116-66(، ص ص 4)41 مصر.

عبدالعاطى، اسامة غريب وتهامي،  .2
(. السيكس 4116مصطفى محمد )

سيجما ومواصقة مؤشرات الآداء 
وسيمتا الإدارة الحديثة في  2122/4116

مكتبات ومراكز المعمومات:نموذج تطبيقي ال
عمى مكتبة مبارك العامة وفرعها بالزيتون. 
بحث مقدم إلى الممتقى العربي الأول 
لتكنولوجيا المكتبات والمعمومات، مكتبة 

 -44المعادي العامة، القاهرة، 
 .4116يوليو

(. 4112النعيمى، محمد عبدالعال ) .6
SIX-SIGMA  منهج حديث في مواجهة

. بحث مقدم إلى المؤتمر العممي العيوب
قتصاد  الدولى السابع: إدارة المخاطر وا 
المعرفة، جامعة الزيتونة، عمان ، الاردن 

 .4112ابريل  16-11
( 4114همام، اشرف يوسف سميم ) .6

 Sixاستخدام منهجية سيجما ستة )
Sigma  فى تحسين جودة اداء )

الخدمات: دراسة تطبيقية عمى قطاع 
بمدينة الطائف.مجمة الخدمات الصحية 

التجارة والتمويل، كمية التجارة، جامعة 
 .  424-191(. ص ص2طنطا.)

وزارة الاتصالات وتقنية المعمومات  .2
(. مشروع الخطة الوطنية 4116)

للاتصالات وتقنية المعمومات: الرؤية لبناء 
مجتمع المعمومات،  الرياض: وزارة 
الاتصالات وتقنية المعمومات السعودية، 

1246 .
[http://www.mcit.gov.sa/Ar/M
ediaCenter/Download/NICTP.p

df] 
وزارة الاتصالات وتقنية المعمومات  .1

(. التقرير السنوى لمخطة الوطنية 4114)
للاتصالات وتقنية المعمومات فى الخطة 

http://blog.naseej.com/2014/09/11/%D8%A8%D9%85%D9%83%D8%AA%D8%A8%D9%80%D8%A9-%D8%A8%D8%AF%D9%88%D9%86-%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%83%D9%84-six-sigma
http://blog.naseej.com/2014/09/11/%D8%A8%D9%85%D9%83%D8%AA%D8%A8%D9%80%D8%A9-%D8%A8%D8%AF%D9%88%D9%86-%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%83%D9%84-six-sigma
http://blog.naseej.com/2014/09/11/%D8%A8%D9%85%D9%83%D8%AA%D8%A8%D9%80%D8%A9-%D8%A8%D8%AF%D9%88%D9%86-%D9%85%D8%B4%D8%A7%D9%83%D9%84-six-sigma
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