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ل١بً عٛكح اٌقلِخ ٚالأكاء اٌّز١ّي فٟ اٌّىزجبد اٌؼبِخ: اٌّىزجخ اٌوئ١َ١خ ٌٍّطبٌؼخ 

 اٌؼ١ِّٛخ ٌٛلا٠خ ر١جبىح "آ١ٍب عجبه" أّٛمعب

 :َّزقٍضاٌ

أطزلض حٌّؼٍِٛخص ٍِٛىح أٓخ١ٓخ فٟ طميَ حٌّـظّؼخص، ٚرخٌظخٌٟ أطزق ِٓ       

حٌؼٍَٚٞ ػٍٝ حٌّىظزخص حٌؼخِش حٔظٙخؽ أكيع حلأٓخ١ٌذ ٚططز١ك أٔـغ حٌّٕخًؽ لإٍٓخء 

لٛحػي ٚحْٓ حٌويِخص حٌّىظز١ش ٚفك أىحء ِظ١ِّ ِٓ حٌىفخءس ٚحٌفؼخ١ٌش رلىُ طغط١ظٙخ 

لاف ُٕٓٙ ِٚئ٘لاطُٙ ١ٌُِٚٛٙ حٌزلؼ١ش ٚحلأوخى١ّ٠ش ٌفجش وز١َس ِٓ حٌّٔظؼ١ٍّٓ ػٍٝ حهظ

فؼمخفش حٌـٛىس رخٌّىظزخص حٌؼخِش طٔظيػٟ ل١خّ حٌويِخص حٌّميِش ٚفك ِؼخ١٠َ ِٚئشَحص 

حٌـٛىس ؛ ِغ اىٍحن حلأ١ّ٘ش حٌىزَٜ حٌظٟ طلظٍٙخ حٌّىظزش حٌؼخِش ٚىٍٚ٘خ حلاؿظّخػٟ 

ػٍَٚس ىٍحٓش ٚحلؼٙخ ح٠ٌَخىٞ فٟ ط١ّٕش ٚطط٠َٛ ٚطى٠ٛٓ ِـظّغ ِؼمف، ٌٌح حٓظٛؿذ 

ٚل١خّ ِيٜ فؼخ١ٌش هيِخطٙخ؛ ٌٚ٘ح ِخ طٙيف ا١ٌٗ ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ فزٕخءح ػٍٝ ىٍحٓظٕخ 

حلآظطلاػ١ش طُ طظ١ُّ ٚطمي٠ُ حٓظزخٔش ٌّٔظف١يٞ حٌّىظزش ِلً حٌيٍحٓش رٙيف حٌظؼَف 

ٚلي أظَٙص . حٌّىظزش ِٚٔظٜٛ ؿٛىطٙخ ِٚخ طزَُٖػٍٝ ِيٜ حٌَػخ ػٍٝ هيِخص 

حٌيٍحٓش ػيس ٔظخثؾ طز١ٓ ِٓ هلاٌٙخ ػٍَٚس حلا٘ظّخَ رظل١ٔٓ ٚطط٠َٛ أىحء حٌّىظزش 

ًٌٚه رخٌظطز١ك حٌؼٍّٟ لإىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش ٚػٍٝ ػٛء طٍه حٌٕظخثؾ ٚلي ٚػؼض 

حٌزخكؼش رؼغ حٌّمظَكخص ٚحٌظٛط١خص حٌظٟ ٠ـذ أهٌ٘خ رؼ١ٓ حلاػظزخٍ فٟٙ وف١ٍش 

ك آىحثٙخ حٌفؼخي ٚحٌّظ١ِّ ٌظلم١ك أ٘يحف حٌّىظزش حٌؼخِش رظط٠َٛ ِٔظٛح٘خ حٌلخٌٟ ٚطلم١

 حٌَّؿٛس ٚفك ِمخ١٠ْ ِٚئشَحص حٌـٛىس.

: اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش ــــ حٌّىظزخص حٌؼخِش ـــــ ؿٛىس حٌويِش ـــــ اٌىٍّبد اٌّفزبؽ١خ

ح٢ىحء ٚحٌظ١١ِّ ـــ ل١خّ ؿٛىس هيِخص حٌّؼٍِٛخص ــــ حٌّىظزش حٌَث١ٔ١ش ٌٍّطخٌؼش 

 ١ش "آ١ٓخ ؿزخٍ" ط١زخُس.حٌؼِّٛ

Abstract:  

      Information has become an essential resource in the progress 

of societies, and therefore it has become necessary for public 

libraries to adopt the latest methods and apply the most effective 

models to establish the rules and foundations of library services. 

According to a distinguished performance of efficiency and 

effectiveness. because of their coverage of a wide group of users 

of different ages, qualifications and research and academic 

inclinations The culture of quality in public libraries requires 

Measuring the services provided according to quality standards 

and indicators , and this is what our study aims at on the basis of 

a prospective study in which a questionnaire was designed and 
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submitted to the beneficiaries of the library studied in order to 

identify the degree of satisfaction with the services of the library 

and its level of quality and what it highlights. Practical 

application of total quality management and in the light of these 

results, the researcher has put forward some proposals and 

recommendations that must be taken into account, since they are 

capable of developing its current level and achieving its effective 

and distinguished performance to achieve the desired goals of 

the public library according to quality standards and indicators. 

Keywords: Total Quality Management - Public Libraries - 

Quality of Service - Performance and Distinction - Measurement 

of the Quality of Information Services - The Main Public 

Reading Library "Asia Djebar" Tipaza. 

 ِمــلِخ:     

اْ أُ٘ ِخ ١ِِ ػظَٔخ حٌلخٌٟ، ٘ٛ حٌّٛؿخص حلإىح٠ٍش حٌلي٠ؼش ٚحٌّظظخ١ٌش، ٚحٌظٟ   

حٓظلًٛص ػٍٝ حٌفىَ ٚحٌّّخٍٓخص حلإىح٠ٍش، ِٚخُحى حٔظشخٍٖ وخْ رٕخءح ػٍٝ ِٕطك 

حٌؼٌّٛش ٌٚؼً أرَُ ٌٖ٘ حٌّٛؿخص حٌلي٠ؼش ٟ٘ اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش، ك١غ أػلض 

١ك حٌٕـخف ٚحٌظفٛق هخطش فٟ ِـخي حٌّٕظّخص حٌَرل١ش ٚوٌح حٌـٛىس أوزَ طليٞ ٌظلم

    (J.M.JURAN)  عٛى٠ف عٛهاْحٌويِخط١ش؛ ٌٚ٘ح ِخ أويٖ لٛي 

" رميٍ ِخ وخْ حٌمَْ حٌؼشَْٚ لَْ حلإٔظخؿ١ش، فبْ حٌمَْ حٌلخىٞ ٚحٌؼش٠َٓ              

ٓٛف ٠ىْٛ لَْ حٌـٛىس " 
(4)

 

ؼخِش ٌؼمخفش ؿٛىس هيِخطٙخ ٚحٌظٟ أطزلض ِٓ فٍمي حٓظـخرض حٌؼي٠ي ِٓ حٌّىظزخص حٌ     

أرَُ ح٘ظّخِخطٙخ ٌظلم١ك حٌظ١ّٕش حٌشخٍِش فٟ حٌّـظّغ، ِٚخٌٙخ ِٓ حٌيٍٚ حٌىز١َ، ٌٚ٘ح ِخ 

ٕٓؼَػٗ فٟ ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ ٚٚلٛفٕخ ػٍٝ حٌٛحلغ حٌؼٍّٟ ٌٍّىظزش حٌَث١ٔ١ش ٌٍّطخٌؼش 

ّىظزٟ وم١خّ ٌـٛىس حٌؼ١ِّٛش ٌٛلا٠ش ط١زخُس ِٓ هلاي اؿَحء طم١١ُ ِٛػٛػٟ ٌٍؼًّ حٌ

حٌويِش ٚحلأىحء حٌّظ١ِّ فٟ ظً حٌّؼخ١٠َ ٚحٌّئشَحص فٟ ِـخي حٌّىظزخص َِٚحوِ 

 حٌّؼٍِٛخص.

 اشىب١ٌخ اٌلهاٍخ: 

ٔظَح ٌّخ ٠لٍّٗ ِٛػٛع ل١خّ ؿٛىس حٌويِش ٚحلأىحء فٟ حٌّىظزخص حٌؼخِش ِٓ أ١ّ٘ش    

ػٍٝ ٚالغ ء ٚؿيٜٚ ططز١ك ٌ٘ح حلأٍٓٛد حلإىحٍٞ ِٓ ػيِٗ، ىفغ رٕخ ٌظ١ٍٔؾ حٌؼٛ

" فظٍوظض اشىخ١ٌش رلؼٕخ فٟ آكاء اٌّىزجخ اٌوئ١َ١خ ٌٍّطبٌؼخ اٌؼ١ِّٛخ "آ١ٍب عجبه

 ؽَف ٓئحٌٕخ حٌَث١ٟٔ ٚحٌّظّؼً فٟ: 
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    اٌّىزجخ ِؾً كهاٍزٕب رؼزّل ػٍٝ رلاث١و اٌغٛكح فٟ أكائٙب لأػّبٌٙب؟ ِٚبما ً٘

 رؼٕٟ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ثبٌَٕجخ ٌٙب؟

 ٚهيِش لإشىخ١ٌش رلؼٕخ ٌٕخ رخلإؿخرش ػٍٝ حٌظٔخإلاص حٌفَػ١ش حٌظخ١ٌش: 

  رَؼٝ اٌّىزجخ ِؾً اٌلهاٍخ ٌم١بً عٛكح فلِبرٙب ٚفك اٌّؼب١٠و ٚاٌّئشواد ً٘

 اٌقبطخ ثّغبي اٌّىزجبد ِٚواوي اٌّؼٍِٛبد؟

  رزّزغ فلِبد اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رملِٙب اٌّىزجخ ثّٛاطفبد ِٚؼب١٠و اكاهح ً٘

 ٍخ؟اٌغٛكح اٌشبِ

 ٚفلِخ لإشىب١ٌخ ثؾضٕب، ٌٕب ثطوػ الأٍئٍخ اٌفوػ١خ اٌزب١ٌخ: 

  ِبما رّضً اٌغٛكح ثبٌَٕجخ ٌّٛظفٟ اٌّىزجخ ِٚبٟ٘ ؽوق رم١١ُ آكائٙب؟ 

 ؟ ِبٟ٘ اٍزوار١غ١بد اٌقلِخ اٌّىزج١خ اٌّز١ّيح فٟ ٔظو ِٛظفٟ اٌّىزجخ 

لخِض حٌزخكؼش رظ١خغش حٌفَػ١ش حٌؼخِش ولً ِئلض ٚفك  فوػ١بد اٌلهاٍخ: فمل

  ِظغ١َحص حٌيٍحٓش ٚػ١ٍٗ فمي طّؼٍض فٟ:

أزٙبط اٌّىزجخ ِؾً اٌلهاٍخ ١ٌّىب١ٔيِبد ٚآ١ٌبد ِجبكة الإكاهح اٌؾل٠ضخ ٌزط٠ٛو  -

ٚطـ٠ٛي هيِخطٙخ ٚحٌظٟ طٕطٛٞ طلض ِزيأ اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش ٚط١ِّ ح٢ىحء 

 حٌويِخطٟ.

١ٌٔخٓش طم١ّ١١ش ٚحػلش ٚفك حٌّمخ١٠ْ ٚحٌّؼخ١٠َ حٌؼ١ٍّش  ػيَ رٕٟ حٌّىظزش -

 ٚحٌّٛػٛػ١ش.

 فظظـٍٝ أ١ّ٘ش ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ فٟ ػٕخطَ ػيس، ٠ّىٓ كظَ٘خ ف١ّخ٠ٍٟ:  أ١ّ٘خ اٌلهاٍخ:

  اىٍحن أ١ّ٘ش حٌّىظزخص حٌؼخِش ِٚيٜ حٍطزخؽٙخ حٌٛؽ١ي رخٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش ٌٍفجش

ّـظّغ ػٍٝ حطٔخػٗ ِٚخ ٠ؼىٔٗ حٌويِخص حلأوؼَ ١ِٛلا ٌٍّطخٌؼش ٚحٌزلغ حٌؼٍّٟ، ٚحٌ

حٌّىظز١ش ِٓ طفخػً ا٠ـخرٟ ٌٍويِش حٌظؼ١ّ١ٍش ٚحٌزلؼ١ش ػٍٝ كيح حٌٔٛحء ٌٚ٘ح ِخ ٠ّؼً 

 ِطٍزخ كؼخ٠ٍخ فٟ ػظَٔخ ٌ٘ح.

  َػف اٌٝ أْ ِٛػٛع اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش، ٚطلي٠يح ػمخفش حٌـٛىس ٚحٌظٟ طؼظز

ٙخ ِٕٚٙخ حٌّىظزخص حٌؼ١ِّٛش حٌظٟ فٍٔفش كي٠ؼش لإىحٍس حٌّىظزخص ػٍٝ حهظلاف حّٔخؽ

 طؼىْ حٌظٍٛس حٌلم١م١ش ٌظ١ّٕش ٚطط٠َٛ ٚاػَحء حٌـخٔذ حٌؼٍّٟ ٌٍّـظّغ.

  اطزخع ٚططز١ك ١ٓخٓش حٌيٌٚش فٟ ط١ّٕش ٚاػَحء ػمخفش ٚاٌِح١ِش طز١ٕٙخ لأٓخ١ٌذ ِٕٚخ٘ؾ

ح٢ىحء حٌّظ١ِّ ٚفك ِؼخ١٠َ ِٚئشَحص اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش هخطش فٟ ِـخي حٌّىظزخص 

 ّؼٍِٛخص.ٚحٌ

  حٌظؤو١ي ػٍٝ ػمخفش حٌـٛىس ٚاٌِح١ِش ططز١مٙخ ػٍٝ هيِخص حٌّىظزخص حٌؼخِش ٌظلم١ك

حلآظَّح٠ٍش ٚفك ح٢ىحء حٌّظ١ِّ ٚحٌىفخ٠ش حٌّٕشٛىس ٌظلم١ك ِظطٍزخص حٌّٔظف١ي٠ٓ ٚطم٠ُٛ 

ِيٜ ٍػخُ٘ ِٓ ػيِٗ ٌظفؼ١ً آ١ٌخص آهَٜ وبىحٍس حٌظغ١١َ ٌظزٕٟ ِزيأ حٌـٛىس 

 حٌويِخط١ش.
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  ِٚىزجخ اٌّطبٌؼخ اٌؼ١ِّٛخ طٛػ١ق حٓظؼيحىحص حٌّىظزخص حٌّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش ػخِش

، ٚحٌظٟ ٟ٘ ِلً ىٍحٓظٕخ ِٚخ طٔؼٝ ا١ٌٗ ٌٖ٘ حلأه١َس ِٓ هلاي اٌوئ١َ١خ آ١ٍب عجبه

طز١ٕٙخ ٌزَحِؾ اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش، ِٚٓ ػّش طى٠ٛٓ ٔظَس ِٛٓؼش كٛي و١ف١ش 

حلإىح٠ٍش حٌلي٠ؼش ٚفك حٌّؼط١خص ٚحلإِىخٔخص  حلآظفخىس حٌّؼٍٝ ِٓ حلأٓخ١ٌذ ٚحٌزَحِؾ

 حٌّظٛفَس.  

 طٙيف ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ اٌٝ:  أ٘لاف اٌلهاٍخ:

  طشو١ض حٌٛحلغ حٌؼٍّٟ ٌٍّىظزش حٌَث١ٔ١ش ٌٍّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش "آ١ٓخ ؿزخٍ "ٚفك

 أْٓ ِٚؼخ١٠َ حٌظم١١ُ، ٚحٌظؤوي ِٓ ِيٜ ٚػٛف ٍإ٠ش ػمخفش حٌـٛىس.

  َلا ٠مظظَ ػٍٝ اػطخء ل١ّش فٟ طم٠ََ ٕٓٛٞ حٌٙيف ِٓ حٌظم١١ُ فٟ ظً حٌّؼخ١٠

 أّخ ٠ظـخُٚ أ١ّ٘ظٗ فٟ هٍك ٔظخَ فخػً أٓخٓٗ حٌيلش ٚحٌّٛػٛػ١ش.

  حٌيٍح٠ش رؼمخفش حٌـٛىس ٚحٌّؼَفش ٚحٌظ١١ِّ ٚططز١ك فٍٔفظٙخ ٚآ١ٌخص طٕف١ٌ٘خ فٟ اىحٍس

ٚحٌظ١ِّ  حٌّىظزخص هخطش حٌؼخِش ِٕٙخ، ٚاطزخع حٓظَحط١ـ١ش طىخ١ٍِش ٌؼّخْ ؿٛىس ح٢ىحء

 فٟ طمي٠ُ حٌويِش.

  ًّحلإٌّخَ رّٙخٍحص ِٛظفٟ حٌّىظزش ِلً حٌيٍحٓش ٚحٌٔؼٟ ٌظل١ٔٓ ٚطط٠َٛ ر١جش حٌؼ

 ٚحلاٍطمخء رّوَؿخطٙخ.

  ِٕٙغ١خ اٌجؾش:
رخٌٕظَ ٌطز١ؼش ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ ٚطزؼخ ٌلإشىخ١ٌش ٚحٌفَػ١خص حٌّطَٚكش ، فٍمي       

ٞ ٠ظٕخٓذ ِغ ؽز١ؼش حٌزلغ حػظّئخ فٟ ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ ػٍٝ حٌّٕٙؾ حٌٛطفٟ حٌٌ

ِٚظطٍزخطٗ ِٓ هلاي حٌٛلٛف ػٍٝ حٌٛحلغ حٌؼٍّٟ ٌٍّىظزش حٌَث١ٔ١ش ٌٍّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش 

"آ١ٓخ ؿزخٍ" ٌٛلا٠ش ط١زخُس  ِٚوظٍف هيِخطٙخ ٚؽَق طم١١ّٙخ ، فمي حٓظويِض حٌزخكؼش 

حٌّٕٙؾ حٌٛطفٟ حٌظل١ٍٍٟ ِٓ هلاي طل١ًٍ اكظخث١خص ِخطُ حٌظٛطً ا١ٌٗ  ِٓ اؿخرخص  

ؿٙش ٔظَ ِٛظفٟ حٌّىظزش ، فظ٠ٕٛٙخ لأ١ّ٘ش ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ ٚٚػؼٙخ فٟ اؽخٍ٘خ وٛ

حٌظل١ق ٚهيِش ٌزلؼٕخ رىً ِٛػٛػ١ش ، فمي حٓظويِٕخ حٓظّخٍس حلآظزخٔش ِغ حٌٛلٛف 

حٌفؼٍٟ ػٍٝ حٌٛحلغ حٌؼٍّٟ ٌٍّىظزش ٚحلاػظّخى ػٍٝ حٌّلاكظش رغَع ؿّغ أوزَ ليٍ ِٓ 

أْ شٍّض ِلخٍٚ أٓخ١ٓش فٟ حٌؼ١ٍّش حٌظم١ّ١١ش حٌّؼٍِٛخص ، رؼي طلي٠ي ِلخٍٚ٘خ  رؼي 

هظض  اٌّؾٛه الأٚيٌـٛىس حٌويِش ٚحٌظ١ِّ  فؼّض أٓجٍش ِزٔطش فٟ ِل٠ٍٛٓ 

اٌّؾٛه ٌٍظؤؽ١َ ٚحٌّئ٘لاص حٌؼ١ٍّش ٚوٌح طوظظٙخ ٚػُ) ػلاع أٓجٍش(  فٟ ك١ٓ أْ 

، ) طٔؼش أٓجٍش(فمي ٍوِ ػٍٝ ِزخىة ٚحْٓ حٌؼًّ حٌّىظزٟ حٌّّٕٙؾ ٚلي ػُ  اٌضبٟٔ

ِٓ ؽخلّٙخ حلإىحٍٞ ٚحٌفٕٟ  ِٛظف 44ؼي أْ ػزطض ػ١ٕش ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ رٕٔزش ر

 . )ح٠ٌٌٓ ٠ّظٍىْٛ حٌميٍس ػٍٝ ح٢ىحء حٌويِخطٟ ٚفك ػمخفش ح٢ىحء ٚحٌظ١ِّ ٚحٌـٛىس(

 الإؽبه اٌّفب١ّٟ٘ ٌٍغٛكح: .1

 ِفَٙٛ اٌغٛكح فٟ الإٍلاَ: 
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٠ؼظزَ حٌفىَ حلإىحٍٞ حلإٓلاِٟ حٌٔزخق لإلخِش ٔظخَ حٌـٛىس ٚحٌزلغ ػٓ حٌيلش    

ٚحلإطمخْ فٟ حلأػّخي ٚػزؾ ِوظٍف حٌظؼخِلاص ر١ٓ أفَحى حٌّـظّغ ٚط١ٌٛٗ ٌَلخرش 

حلأػّخي ٚحلأَِ رخٌّؼَٚف ٚحٌٕٟٙ ػٓ حٌّٕىَ رٙيف حلاٍطمخء رؤهلال١خص حٌظؼخًِ 

َ رّفِٟٙٛ حلإطمخْ ٚحلإكٔخْ رل١غ ٠ّىٓ حلاؿظّخػٟ، ف١َطزؾ ِفَٙٛ حٌـٛىس فٟ حلإٓلا

 حٌظ١١ِّ ر١ٓ حٌّفخ١ُ٘ ِٓ هلاي ِؼٕٝ: 

 عٛك"ٚحٌٌٞ ٠ؼٛى ٌىٍّش فٟ لخِّٛ ٌٔخْ حٌؼَد لأطٍٙخ " اٌغٛكح "ٌفع "       

" أٞ طخٍ ؿ١يح، ٠ٚمخي ٌ٘ح  عبك اٌشٟء عٛكح أٚ عٛكحٚ " ٚاٌغ١ل ٔم١غ اٌوكٞء 

اٌمٛي : أطـــٝ رخٌــــ١ي ِٓ ٚأعـــبك كحعبك عٛ، ٚلي ع١ل ث١ٓ اٌغٛكح ٚاٌغٛكححٌشٟء 

. أٚ اٌفؼً
(2) 

ؼــّش ػــلالش ر١ـٓ ِفٙــَٛ ِٚزخىة حٌـٛىس حٌشخٍِش وفٍٔفش اىح٠ٍش كي٠ؼش، ِٚفَٙٛ ف 

 حلإىحٍس فٟ حٌّٕظٍٛ حلإٓلاِٟ ٌٌح ٕٓٔظيٍؽ رؼغ ٚأُ٘ حٌّفخ١ُ٘ ًحص حٌؼلالش: 

  :حٌٌٞ ٠مظـــيٜ رٗ ِٓ ألٛحي  فخٌمـــيٚس فٟ حٌّفَٙٛ حلإٓلاِٟ ٟ٘ حًٌّٕٛؽاٌمـــلٚح

ٚأفؼخي، فٟٙ أٓخّ ٌٍظغــ١َ حلإ٠ـــخرٟ، ٚحٌٌٞ ٠ظّخشٝ ِٚظطٍزخص حٌم١خىس حٌّٕخٓزش حٌظٟ 

 طظزٕخ٘خ اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش فٟ ططز١ك ِفخ١ّ٘ٙخ.

 :ْأٞ أكىّٗ فخلإطمخْ ٘ٛ حلإكىخَ ٌلأش١خء أرمٓ اٌشٟءٚ٘ٛ ِؤهًٛ ِٓ  الإرمب ،

 [اٌنٞ أرمٓ وً شٟء طٕغ الله٠ٚمٛي الله ػِ ٚؿً: ]

ٚحلإطمخْ ٌٗ ِؼٕٝ أٚٓغ ِٓ حٌـ١ي ٚحٌـٛىس ٌٚ٘ح ِخ كيع ػ١ٍٗ آلإِخ  "،44" إًٌّ:

 الله ٠ؾت اما ػًّ أؽلوُ ػّلا أْ ٠زمٕٗ[. حٌل١ٕف ٌمٌٛٗ طً الله ػ١ٍٗ ٍُٚٓ: ]اْ

  :ْأؽَٓ، ٚالإؽَبْ ٘ٛ اٌؾَٓ  فٕـــي أْ وٍّش حلإكٔخْ ِشظمش ِٓ حٌفؼًالإؽَب

ِٓ لٛي ٚػًّ ٠مَٛ ثٗ اٌٍَُّ؛ ٌمٌٛٗ رؼبٌٝ:  ]اٌنٞ فٍك اٌّٛد ٚاٌؾ١بح ١ٌجٍٛوُ 

 "2أ٠ىُ أؽَٓ ػّلا [ "ٍٛهح اٌٍّه 

ٌٚ٘ح ِخ ٠فٔــَ ٌــٕخ  ِفَٙٛ حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ حٌٌٞ طظزٕخٖ اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش ،        

هٍٛي ) طٍٝ (  ِغ ٍى فٟ كي٠غ ٚػٍٝ ٔلٛ آهـــَ فبْ ِفَٙٛ حلإكٔخْ وّخ ٚ

ٍؤي هعً لخي : ػٕيِخ  عجو٠ً ػ١ٍٗ اٌَلاَ فٟ ؽل٠ــــش ٌؼّـــو هػٟ الله ػٕٗ

ػٓ الإٍلاَ فؤعبثٗ صُ ٍؤٌٗ ػٓ الإ٠ّبْ فؤعبثٗ ،  ١ٌَؤٌٗ ثؼل٘ب ػٓ  اٌوٍٛي )طٍٝ (

 الإؽَبْ فمبي هٍٛي ) طٍٝ (: " الإؽَـــبْ أْ رؼــجل الله وؤٔـــه رــواٖ ، فبْ ٌــُ

، ٌٕيٍن ِؼٕٝ حٌَلخرش حٌيحه١ٍش ، فخلإٓلاَ ٠ّٕٟ فٟ حٌفَى رىــٓ رواٖ فبٔــٗ ٠ــوان "

 حٌٍُّٔ ٔظخَ حٌَلخرش حٌٌحط١ش ٌٚ٘ح ِخ ٠فَٔ ِؼخ١٠َ حٌـٛىس فٟ ِفِٙٛٙخ حٌّؼخطَ .

 :ٟفبٓــلإِــخ كؼــٕخ ػٍٝ حٌظؼخْٚ ٚحلأىحء حٌـّـــخػٟ  ِفَٙٛ اٌؼًّ اٌغّبػ

ٚرؼـبٚٔٛا ػٍٝ أفــَحى حٌّـظّـــغ حٌــٛحكــي ٌمــٌٛٗ طؼخٌٝ: ]ٌظٛؽــ١ي حٌؼــلالخص ر١ــٓ 

 ". 3ٍٛهح اٌّبئلح[ "اٌجــو ٚاٌزـــمٜٛ ٚلا رـــؼبٚٔٛا ػــٍٝ الإصــُ ٚاٌؼــلٚاْ

ِّخ لا شــه ف١ــٗ ٘ٛ طّــخشٟ ٌ٘ح حٌّزيأ ِغ ِـــزيأ ِشــخٍوش حٌؼخ١ٍِٓ فٟ اىحٍس     

 ــَٚف حٌفـــ٠َك.حٌـــٛىس حٌشخٍِــش، ٚػٍَٚس حٌؼّـــً ر
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 :ٜ34اٌشـــٛهٜ  ٚأِـــو٘ــُ شـــٛهٜ ثــ١ُٕٙ ""  ٌمــٌٛٗ رــؼبٌٝ: اٌشٛه. 

ٌمي ىػٟ حٌــي٠ــٓ حلإٓـــلاِــٟ اٌٝ حٌظِحَ حٌّــــظّــغ حلإٓــلاِــٟ رّـزيأ     

فٟ ؿـــ١ّغ لـــَحٍطـــٗ، فبْ فؼً حٌمَحٍحص حٌـّخػ١ــش وّخ أوــيطٙـــخ  اٌــشٛهٜ

لإىح٠ٍــش حٌلــي٠ــؼش وٕــظخَ حلإىحٍس رخلأ٘ــيحف، ٚحلإىحٍس رخٌّـــشخٍوــش حٌٕـــظُ ح

فٟ حلإٓلاَ ٠ظــٕخٓذ ِغ ِــزيأ حٌظشخٍٚ حٌّـــظّــؼً فٟ ؿٍــٔخص  فّــجلأ اٌشــٛهٜ

 حٌؼظــف حٌٌ٘ــٕٟ، فــٙٛ أٍٓــٛد ِٓ أٓخٌــ١ذ ططــز١ك اىحٍس حٌـــٛىس حٌشـــخِـــٍش.

ِفــــخ٘ــ١ُ حٌفــىَ حلإٓـــلاِــٟ ِٓ حلإطـــمخْ، حٌّطـــخرمش، ٚغـــ١َ ًٌــه ِٓ     

حٌـــٛلـــض ٚحٌـــظٟ طظــٛحفــك ِــغ ِــزخىة حٌــــٛىس. 
(3)

 

   ف١ؼٕٟ:اٌغٛكح اططلاؽب  أِخ ٌفع 

، ٚحٌظٟ طؼٕٟ    Qualitasٟ٘ حٌىٍّش حٌلاط١ٕ١ش  Quality ٌغٛكح اططلاؽب فّفَٙٛ ح

 ؽز١ؼش حٌشوض أٚ ؽز١ؼش حٌشٟء ٚىٍؿش حٌظلارش .

 American Society for Qualityفمي ػَفض حٌـّؼ١ش حلأ٠َِى١ش ٌٍـٛىس   

“ASQ”  حٌـٛىس رؤٔٙخ: "حٌّٔخص ٚحٌوظخثض حٌى١ٍش ٌٍٍٔؼش أٚ حٌويِش حٌظٟ ططخرك

 ليٍطٙخ ػٍٝ حٌٛفخء رخٌّطٍٛد ِٕٙخ، ٚرخٌلخؿخص حٌؼ١ّٕش " 

 ISO 9000: 2000ح ٟ٘ كهعخ رٍج١خ ِغّٛػخ ِٓ اٌقظبئض ٌٍّزطٍجبد فبٌغٛك" 

ٚلل رىْٛ اٌّزطٍجبد ِنوٛهح طواؽخ أٚ ػّٕب، وّب لل رىْٛ افز١به٠خ أٚ اٌيا١ِخ 

"
(2)

. 

اٌلهعخ اٌزٟ رشجغ ف١ٙب رؤٔٙخ: "  إٌّظّخ اٌؼب١ٌّخ ٌٍزم١ٕٓ ا٠٢ـــيٚوّخ ػَفظٙخ    

فلاي عٍّخ ِٓ اٌقظبئض اٌوئ١َ١خ  اٌؾبعبد ٚاٌزٛلؼبد اٌظب٘و٠خ ٚاٌؼ١ّٕخ ِٓ

"  اٌّؾلكح َِجمب
(5) 

اْ ِشىً حٌظؼيى ٚحٌظزخ٠ٓ فٟ حٌظؼ٠َفخص حٌظٟ أٍٚى٘خ حٌزخكؼ١ٓ ٚحٌّٙظ١ّٓ رّـخي    

 حٌـٛىس، ؿؼٍٙخ طؤهٌ أرؼخىح ِوظٍفش طشظًّ ػٍٝ ِفخ١ُ٘

حؿظّخػ١ش ٚاىح٠ٍش ٍٚٓٛو١ش، حٓظٕخىح ٌٍّٛػٛع حٌٌٞ ًوَص ف١ٗ "ٌٚىٍّش حٌـٛىس  

٘ٛ  ثّؼٕب٘ب الأٚيِؼ١١ٕٓ ِظَحرط١ٓ، ّ٘خ حٌّؼٕٝ حٌٛحلؼٟ ٚحٌّؼٕٝ حٌلٟٔ فخٌـٛىس 

حٌظِحَ حٌّئٓٔش رظطز١ك ِئشَحص ٚحلؼ١ش ٚكم١م١ش حػظّخىح ػٍٝ ِؼخ١٠َ ِٚمخ١٠ْ 

خ١ْٓ ِٚشخػَ ِظٍمٟ حٌويِش ِٚيٜ حٌَػخ ِليىس، أِخ رّؼٕخ٘خ حٌلٟٔ فٟٙ َِحػخس أك

ٚحٌمٕخػش رّٔظٜٛ حٌىفخءس حٌوي١ِش " 
(6)

 

: ظَٙ ِفَٙٛ حٌـٛىس ٚػمخفظٙخ فٟ أٍٚٚرخ هلاي صمبفخ اٌغٛكح ٚػلالزٙب ثبٌّٕظّبد .2

حٌمَْ حٌؼخِٓ ػشَ، رٙيف ػ١ٍّش حلآظظلاف أٚ طل١ٔٓ حٌّٔظٜٛ، ٚططٍٛ حٌّفَٙٛ 

١ٌظزق ِؼٕخٖ طل١ٔٓ حٌّٙخٍحص حٌفَى٠ش ٌلإٔٔخْ ِٓ هلاي حٌظؼ١ٍُ ٚحٌظَر١ش هلاي حٌمَْ 

، فزلٍٛي حٌظخٓغ ػشَ، ١ٌظُ  رؼي ًٌه حٓظويحَ حٌّظطٍق وَّحىف ٌّظطٍق حٌلؼخٍس

حٌمَْ حٌؼش٠َٓ أطزق حٌّفَٙٛ ٠ؼٕٟ رخٌظٛحَ٘ حٌزش٠َش ، ٚرؼي حٌلَد حٌؼخ١ٌّش حٌؼخ١ٔش 
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طزٍٍٛ  حلا٘ظّخَ رٌٙح حٌّفَٙٛ  فٟ ِـخلاص ِوظٍفش ، ِؼً حٌؼٍَٛ حلاؿظّخػ١ش ، ػٍُ حٌٕفْ 

 حٌظٕظ١ّٟ، ػٍَٛ حلإىحٍس ... ٚلي كظٟ ٌ٘ح حٌّفَٙٛ رظؼخ٠ٍف ػي٠يس ِٕٙخ:

ظم٠ُٛ ٚحٌظ٠ٌٙذ ٚحٌظؼ١ٍُ، طم٠ُٛ حٌمٜٛ حٌؼم١ٍش ػٍٝ ؽ٠َمش ٟٚ٘ ٌغش حٌاٌضمبفخ  -

 ِظٛحُٔش، ط٠ٌٙذ حٌشوظ١ش حلإٔٔخ١ٔش اٌٝ ألظٝ ىٍؿخص حٌىّخي حٌّّىٕش.

ٟ٘ ؽ٠َمش ك١خس حٌٕخّ، ٟٚ٘ ِـّٛػش ٍٓٛو١خطُٙ، حطـخ٘خطُٙ، ػخىحطُٙ، اٌضمبفخ  -

 طمخ١ٌيُ٘ ٚآػخٍُ٘ حٌّوظٍفش.

طـخ٘خص، حٌَُِٛ حٌّؼزَس ٚحٌّظٛحٍػش ِٓ ٟ٘ ِـّٛػش ِٓ حٌم١ُ، حلأفىخٍ حلااٌضمبفخ  -

 .ؿ١ً لأهَ ٚحٌظٟ طؼظزَ ِئٓٔش ٌمٛحػي حلاطظخي حلاؿظّخػٟ

أٔٙخ ػ١ٍّش أٔخ١ٔش ١ٌٔض فط٠َش رً ِىظٔزش، ِظغ١َس ػزَ  فّٓ فظبئض اٌضمبفخ:

 حٌِِٓ، لخرٍش ٌٍظٛحٍع ...

ٙخ رشىً فؼمخفش حٌـٛىس ٟ٘ ِـّٛػش ِٓ حٌم١ُ ًحص حٌظٍش رخٌـٛىس، ٚحٌظٟ ٠ظُ طؼٍّ    

ِشظَن ٌظط٠َٛ ليٍس حٌّٕظّخص ػٍٝ ِـخرٙش ظَٚف حٌز١جش حٌوخٍؿ١ش ٚوٌح حٌز١جش 

حٌيحه١ٍش، اً طزَُ ػمخفش حٌـٛىس حُ٘ أّٔخؽ ٚل١ُ ٚػخىحص ٚحٌٍٔٛوخص حلإٔٔخ١ٔش ٚحٌظٟ 

ٟٚ٘ طمَٛ أٓخٓخ  : صمبفخ اٌغٛكح اٌٍَج١خ٠ّىٓ حٌظ١١ِّ ر١ٓ ٔٛػ١ٓ أٓخ١١ٓٓ ِٕٙخ ّٚ٘خ

 يحص ٚأّٔخؽ ٍٚٓٛو١خص ٍٓز١ش.ػٍٝ ػخىحص ٚل١ُ ِٚؼظم

فٟٙ طٕشؤ ِٓ هلاي حٌم١خَ روطٛحص غ١َ ػخى٠ش رٙيف  اٌغٛكح الإ٠غبث١خ حِخ ػٓ ػمخفش   

اٍػخء حٌؼّلاء. 
(7)

 

فّٓ ِٕطٍك ِخطُ ًوَٖ فؼمخفش حٌـٛىس طؼزَ ػٓ ِيٜ طٛٓغ ػٕخطَ ِٚفخ١ُ٘ ؿٛىس        

حء حٌّئٓٔش ِّخ ٠ٕظؾ ح٢ىحء ػٍٝ ِٔظٜٛ ِوظٍف ٚكيحص حٌّٕظّش ٚحٌظٟ طئػَ ػٍٝ أى

ػٕٗ حلاٌظِحَ حٌّٔظَّ رخٌـٛىس ٚحٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ٚحٌفؼخي ٌلأىحء، فٟٙ رٌٌه طؼّٓ 

اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ، أٞ اٌزوو١ي ػٍٝ فُٙ هغجبرٗ ٚؽبعبرٗ ٌٍّئٓٔش حٌوظخثض حٌظخ١ٌش: 

 ٚرٛلؼبرٗ.

 طشـ١غ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌّٕظّخص ػٍٝ حلإريحع ٚحلارظىخٍ. -

 ٌلآظؼّخٍ حلأِؼً ٌّٛحٍى٘خ حٌزش٠َش.حٌؼًّ فٟ ر١جش َِٔش طٔؼٝ  -

اً الأثؼبك الاٍزوار١غ١خ ٌغٛكح اٌقلِخ فٟ اكاهح اٌّىزجبد ِٚواوي اٌّؼٍِٛبد:  .3

 ٠ّىٓ حٌظَو١ِ ػٍٝ أُ٘ حلأرؼخى ٚحٌظٟ ٔلظَ٘خ ف١ّخ٠ٍٟ:

 طؼٕٟ ِيٜ ِٔخ٠َس حٌويِش ِلٜ ِٛافمخ اٌقلِخ اٌّؼٍِٛبر١خ ٌٍغٛكح اٌشبٍِخ :

 حٌّؼٍِٛخط١ش حٌّميِش ٌٍـٛىس حٌشخٍِش ِغ حلآظَّح٠ٍش 

 :َٓػش حٌظـخٚد ٚطمي٠ُ حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش فٟ حٌّٛحػ١ي  ٚلذ الاٍزغبثخ ٟ٘ٚ

 حٌّليىس ِٓ لزً حٌؼ١ًّ حٌّٔظف١ي.

 :ْىٍؿش طٛحفَ حٌّٙخٍحص حٌزش٠َش ح١ٌّٕٙش حٌلاُِش ٌظلم١ك حٌّؼّْٛ  الاؽّئٕب ٟ٘ٚ

 طٟ ٌـٛىس حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش ِؼً حٌّٙخٍس ٚحٌّؼَفش حٌّطٍٛرش.حٌٌح
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 فخٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش طؼظّي ِطبثمخ اٌقلِخ اٌّؼٍِٛبر١خ ٌّزطٍجبد اٌؼ١ًّ اٌَّزف١ل :

 ػٍٝ طٍز١ش حكظ١خؿخص حٌؼّلاء، ٌٌح ٠ـذ أْ طىْٛ ِلاثّش لآظؼّخي حٌّٔظف١ي.

 حٌظؼخًِ ِغ حٌؼ١ًّ  : ٟٚ٘ حٌّٙخٍحص حٌٍٔٛو١ش حٌلاُِش فٟاٌزمّض ٚاٌزؼبؽف

 حٌّٔظف١ي ٌظلم١ك حلأٔـخَ ٚحٌظفخػً ػٕي طمي٠ُ حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش.

 :حٌميٍس ػٍٝ حلإطغخء اٌٝ حٌؼ١ًّ ٚلزٛي ٍى فؼٍٗ. الإرظــبلاد ٟ٘ٚ 

 :ىٍؿش حٓظؼيحى حٌؼخ١ٍِٓ فٟ ِـخي حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش  اٌزفُٙ ٚالإكهان ٟ٘ٚ

 ي حكظ١خؿخطٗ ريلش. ٚحٌظيٍد ػٍٝ و١ف١ش ِؼَفش ٚفُٙ حٌؼ١ًّ ٚطلي٠

 ٌٍّٟٕطزٛػخص ٚحٌّٕخًؽ حٌوخطش رخٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش. ِــَزٜٛ اٌزـظ١ُّ اٌفــ 

 :ؿ١ّغ حلأىٚحص حٌّخى٠ش حٌلاُِــش لأىحء حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش. الأكٚاد ٟ٘ٚ 

 :ىٍؿش ػمش حٌؼ١ًّ فٟ حٌؼخ١ٍِٓ  اٌضــمخ فٟ آكاء اٌقــلِخ اٌّؼٍِٛبر١ــخ ٟ٘ٚ

يٍطُٙ ػٍٝ طمي٠ُ حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش رخٌـٛىس حٌؼخ١ٌش ٚرشىً حٌّوظظ١ٓ ف١ّخ ٠ظؼٍك رّم

 ىلــ١ك ٚػــخرض.

  :طشًّ طظ١ُّ حٌّزٕٝ رــظ١ُّ اٌغــٛ اٌّــبكٞ اٌّؾ١ؾ ثبٌقلِخ اٌّؼٍِٛبر١خ ٟ٘ٚ

َِٚوِ حٌٛػخثك ٚلخػش هيِش حٌؼّلاء وّخ ٠شًّ وٌٌه طـ١ِٙحطٙخ حٌّخى٠ش ٚحلأٓخ١ٓش 

ٛحْ ٚحٌظ٠ٛٙش ٚحلإػخءس ٚحلأِٓ ٚحٌٔلاِش ٚغ١َ٘خ ح١ٌٍّٔش ِؼً: حلأػخع ٚحٌي٠ىٍٛ ٚحلأٌ

.....
(84)

 

 . ِفَٙٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّؼٍِٛبر١خ: 4
اْ طمي٠ُ هيِخص حٌّؼٍِٛخص رفؼخ١ٌش ٚٔـخف ٠ىْٛ أٓخٓٗ ػٕخطَ ِخى٠ش ٚرش٠َش          

 ػيس طظىخًِ ِغ رؼؼٙخ حٌزؼغ ِٚٓ أرَُ٘خ: 

  حٌّٔظف١ي٠ٓ.ِظخىٍ ِؼٍِٛخص ؿ١يس ِٚظٕٛػش طظفك ِغ حكظ١خؿخص 

  طٕظ١ُ حٌّؼٍِٛخص ػٍٝ ٔلٛ ٠ّٔق رخٌظؼَف ػ١ٍٙخ ٠ٚظ١ق حٌٛطٛي غ١ٍٙخ ػٕي

 حٌلخؿش ِٓ هلاي ٔظُ حٓظَؿخع ِلاثّش ِٓ فٙخٍّ ٚوشخفخص ...
  .ٓأهظخثٟ ِؼٍِٛخص أوفخء ِٚئ١ٍ٘

 (80) 

 . ػٕبطو عٛكح اٌقلِخ اٌّؼٍِٛبر١خ: 5

فخٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش لي طىْٛ أك١خٔخ رظٍٛس غ١َ ٍِّٛٓش، ٚطميَ ٌٍؼ١ًّ حٌّٔظف١ي    

رشىً ِزخشَ أٚ غ١َ ِزخشَ، وّخ طئىٞ حٌّٙخٍحص ح١ٌّٕٙش ٚحٌشوظ١ش ٌٍؼخ١ٍِٓ فٟ 

ِـخي اىحٍس حٌّؼٍِٛخص ىٍٚح ِّٙخ فٟ طلي٠ي ؿٛىس حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش حٌّميِش؛ 

ٌّؼٍِٛخط١ش طٕمُٔ اٌٝ ػلاع ػٕخطَ ٍث١ٔ١ش فؼٕخطَ حٌـٛىس حٌشخٍِش فٟ حٌويِش ح

٠ظفخػً رؼؼٙخ ِغ رؼغ ٌظّؼً فٟ حٌٕٙخ٠ش ىٍؿش طم١١ُ حٌؼ١ًّ ٌّٔظٜٛ حٌـٛىس حٌشخٍِش 

 حٌفؼ١ٍش فٟ حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش ٟٚ٘: 

 :)ٟليٍس حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش ػٍٝ  ػٕظو اٌغٛكح اٌفٕــ١خ )اٌؼٕظو الإعوائ ٛ٘ٚ

ٓظويحَ حٌفٕٟ ٠ٚظُ طلي٠ي حٌوظخثض حٌف١ٕش ٌٍويِش أىحء ِخ ٠ـذ أىحإٖ ٌٍظٕخٓذ ِغ حلا

 حٌّؼٍِٛخط١ش رٛحٓطش حٌؼخ١ٍِٓ حٌّوظظ١ٓ حٓظٕخىح اٌٝ حكظ١خؿخص حٌؼّلاء.
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 )ٞٚطؼظزَ حٌـٛىس غ١َ حٌف١ٕش حلآخّ ػٕظو اٌغٛكح غ١و اٌف١ٕخ )اٌؼٕظو اٌجشو :

 فٟ طمي٠ُ حٌـٛىس حٌف١ٕش، فؼٕظَ حٌـٛىس غ١َ حٌف١ٕش ٠ؼظّي ػٍٝ آىحء حٌؼخ١ٍِٓ

حٌّوظظ١ٓ، وّخ ٠ئػَ ػٍٝ و١ف١ش آىحء حٌؼخ١ٍِٓ ٚريٍؿش وز١َس ػٍٝ طم١١ُ حٌؼ١ًّ ٌيٍؿش 

 حٌـٛىس حٌّميِش.

 :حٌز١جش حٌّخى٠ش حٌَّطزطش رظمي٠ُ حٌويِش  ػٕظو ث١ئخ اٌقلِخ اٌّؼٍِٛبر١خ ٟ٘ٚ

حٌّؼٍِٛخط١ش، ٚحٌظٟ طئػَ ريٍؿش وز١َس ػٍٝ ىٍؿش طمي٠َ حٌؼ١ًّ حٌّٔظف١ي ٌظلمك حٌـٛىس 

 فٟ حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش.حٌشخٍِش 

 ثبلإػــبفخ اٌٝ اٌؼٕبطو اٌَبثمخ ٠وٜ عً اٌجبؽض١ٓ ؽز١ّخ اػبفخ اٌؼٕبطو اٌزب١ٌخ:    

 :ّٟ٠ٚؼٕٟ رٕخء ٔظخَ شخًِ ِٚظىخًِ ٠ليى ٚريلش ِظٕخ١٘ش ح١ٌٙىً  اٌؼٕظو اٌزٕظ١

حٌظٕظ١ّٟ ٚحٌّٔئ١ٌٚخص ٚحلإؿَحءحص ٚحٌؼ١ٍّخص حٌلاُِش ٌظطز١ك حٌـٛىس حٌشخٍِش فٟ 

حٌّؼٍِٛخط١ش، ِغ حلاٌظِحَ رظٛف١َ وخفش حٌّٛحٍى حٌّخى٠ش ٚحٌزش٠َش ٚحٌظم١ٕش  حٌويِش

 حٌلاُِش.

 :ٟػ١ٍّش طٛػ١ك ِشَٚع حٌـٛىس حٌشخٍِش فٟ اىحٍس حٌّؼٍِٛخص  اٌؼٕظو اٌٛصبئمــ ٛ٘ٚ

 ِغ كفع ؿ١ّغ حٌٛػخثك حٌلاُِش ًحص حٌؼلالش.

 :ٟٕحػي اىح٠ٍش ٚ٘ٛ ػ١ٍّش حٓظويحَ حٌظم١ٕخص حٌلي٠ؼش ٚفك لٛ اٌؼٕظـو اٌزـمـ

ٚطٕظ١ّ١ش ِمٕٕش ٌظمي٠ُ حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش رـٛىس شخٍِش ٌٍؼ١ًّ.
(18)

 

 

 

 

 ػٕبطو اٌقلِخ اٌّؼٍِٛبر١خ ( :81اٌشىــً هلُ )

 . ل١بً عٛكح اٌقلِخ ٚالأكاء اٌّىزجٟ اٌّز١ّي فٟ ظً اٌّؼب١٠و ٚاٌّئشواد: 6

 رؼو٠ف عٛكح اٌقلِخ: 

فمي ػَفٙخ حرٓ حٌّٕظٍٛ فٟ وظخرٗ ٌٔخْ حٌؼَد ػٍٝ أٔٙخ " طٍه حٌويِش حٌظٟ        

طشًّ ؿٛىس حٌزؼي حلإؿَحثٟ ٚحٌزؼي حٌشوظٟ وؤرؼخى ِّٙش فٟ طمي٠ُ حٌويِش ٚحٌظٟ 

طؼّٓ حٌـٛىس حٌؼخ١ٌش ِغ َِحػخس حٌـخٔذ حلإؿَحثٟ ِٓ حٌٕظُ ٚحلإؿَحءحص حٌّليىس 

خفش اٌٝ حٌـخٔذ حلإٔٔخٟٔ أٚ حٌشوظٟ ٌٍويِش ٚ٘ٛ ٌظمي٠ُ حٌّٕظـخص أٚ حٌويِخص، رخلإػ

و١ف ٠ظفخػً ِغ حٌؼّلاء؟ 
(11)

 

 . ِؼب١٠و عٛكح اٌقلِخ: 7

ُِٚلاثٗ ثبهاشٛهِبْ ؿٛىس حٌويِش اٌٝ  ٠َؿغ حٌفؼً فٟ طط٠ٛــَ ٚحٓظويحَ ِم١خّ  

حٌزخكؼ١ٓ ح٠ٌٌٓ لخِٛح رظطز١مٙخ ػٍٝ ؿٛىس حٌويِش رخٓظويحَ ٍىٚى فؼً ِظٍمٟ حٌويِش فٟ 

 حٌّظخؿَ، ٚحٌظٟ أٚػلض ِؼخ١٠َ حٌـٛىس ِٓ ٚؿٙش ٔظَ حٌؼ١ًّ ٚحٌظٟ طّؼٍض فٟ: 

  :الاػزّبك٠خ 

 ػٕـبطــو اٌقلــّخ اٌّؼٍــِٛــبر١ــخ

  اٌؼٕظو اٌـٛصــبئمٟ
 اٌؼٕظو اٌجــشوٞ   اٌؼٕظو الإعــوائٟ

 اٌؼٕظو اٌزمٕٟ ٚاٌّبكٞ اٌؼٕظو اٌزــٕظــ١ّٟ  
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ٚطؼٕٟ ليٍس ِميَ حٌويِش ػٍٝ أـخُ أٚ آىحء حٌويِش رشىً ىل١ك ٠ؼظّي ػ١ٍٗ ِٓ         

حلاٌظِحَ رخٌٛلض أٚ رّؼٕٝ آهَ ٘ٛ ِيٜ ػزخص حلأىحء رٍَّٚ حٌٛلض ٚطمي٠ُ حٌويِش ك١غ 

 ٌٍؼ١ًّ رّٕظٙٝ حٌيلش.

  :اِىب١ٔخ اٌٛطٛي 

ٚطؼٕٟ طٛفَ حٌويِش فٟ حٌّىخْ ٚحٌِِخْ ح٠ٌٌٍٓ ٠َ٠يّ٘خ حٌؼ١ًّ وّٕخٓزش ٓخػخص   

 حٌؼًّ ٌٚٓٙٛش حٌٛطٛي.

 :ْالأِــــب 

ؿش حٌشؼٍٛ رخلأِخْ ٚحٌؼمش فٟ حٌويِش حٌّميِش ٚ٘ٛ ِٓ أُ٘ حٌّؼخ١٠َ اً ٠ؼزَ ػٓ ىٍ    

 ِٚٓ ٠ميِٙخ ٚحٌٔلاِش ِٓ حلأهطخٍ حٌـ١ّٔش ٚحلأِٓ حٌّخٌٟ ٚح٠ٌَٔش فٟ حٌظؼخِلاص.

 :اٌّظلال١خ 

ٚطؼٕٟ ِيٜ حلاٌظِحَ رخٌّٛحػ١ي حٌظٟ طميِٙخ حٌّٕظّش ٌؼّلاثٙخ ِّخ ٠ٕظؾ ػٕٗ حٌؼمش       

حٌىخًِ ٌٗ، ًٚ٘ ِميَ حٌويِش أً٘ ٌٍؼمش  حٌّطٍمش رّميَ حٌويِش ٚحلاػظّخى ػ١ٍٗ ٚحٌظ١ٍُٔ

 ٠ٍٚظَِ رٛػٛىٖ؟

  :رفُٙ ؽبعبد اٌؼّلاء 

٠ٚش١َ ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ اٌٝ ِيٜ فُٙ ٍغزخص حٌؼ١ًّ ٚحكظ١خؿخطٗ ٚؽٍزخطٗ، ٚطؼي٠ً      

 حٌويِش ٚفك ٍغزخطٗ ٚأًٚحلٗ.

 :الاٍزغبثخ 

١ش ٟٚ٘ حٌميٍس ػٍٝ حٌظؼخًِ ِغ ِظطٍزخص ٚشىخٜٚ حٌؼّلاء رَٔػش ٚوفخءس ػخٌ    

 هخطش ػٕي ظٍٙٛ رؼغ حٌّشخوً ٚحٌؼَحل١ً.

  :اٌّظٙو أٚ اٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ 

٠ٚش١َ ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ اٌٝ ِظَٙ حٌظ١ٙٔلاص حٌّخى٠ش حٌّظخكش ٌيٜ حٌّٕظّش ِؼً حٌّؼيحص    

ِٚظَٙ حلأفَحى ِميِٟ حٌويِش ٚٚٓخثً حلاطظخي    ٚوٌح حٌّزخٟٔ ِٚخ طشٍّٗ ِٓ 

 ٓظمزخي.حلأؿِٙس، حٌي٠ىٍٛ، حلإػخءس، لخػخص حلا

 :اٌىفـــبءح 

ٚطؼٕٟ حِظلان حٌؼخ١ٍِٓ ػٕي طمـي٠ُ حٌويِش حٌّٙخٍحص ٚحٌّؼَفش ٚحٌّؼٍِٛخص     

 حٌؼ٠ٍَٚش ٌظؤى٠ش حٌويِش رىفخءس.    

 :الارظبلاد 

ٚ٘ٛ حلاطظخي حٌيحثُ رخٌؼّلاء ٌظؼ٠َفُٙ رخٌويِش، ٚطمي٠ُ حٌّؼٍِٛخص حٌظفظ١ٍ١ش ػٕي     

 ٚؿٛى أٞ طؤه١َ فٟ طمي٠ّٙخ ِغ شَف هظخثظٙخ.

  :اٌطبلخ ٚا١ٌٍبلخ 

ٚطؼٕٟ طٛفَ ؿً ِٛحطفخص حلاكظَحَ ٚحٌّٛىس ٚحٌظيحلش ٚحٌؼلالخص حٌـ١يس ِغ        

حٌؼّلاء. 
(12)

 

 . ل١بً عٛكح اٌقلِبد:4
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طلظخؽ حٌّئٓٔخص حٌوي١ِش اٌٝ اىحٍس ِلىّش طؼظّي ػٍٝ فؼخ١ٌش حلأٔشطش ٚحٌؼ١ٍّخص      

حٌلاُِش ٌظلم١ك أ٘يحفٙخ ٚاىٍحن ِخ اًح ٚؿي طزخ٠ٓ ر١ٓ حٌٕظخثؾ حٌّٔظٙيفش ٚحٌٕظخثؾ حٌظٟ 

كممض فؼلا، ِٚمخٍٔش حٌّلمك رخٌّٔظٙيف ػٍٝ أٓخّ حٌّؼخ١٠َ حٌّليىس ِٔزمخ، فخٌم١خّ 

حٌّؼخ٠َس اً أْ ٔـخف أٚ طل٠ًٛ أٞ ِٕظّش ِٓ حٌؼًّ فٟ ر١جش  ٘ٛ حٌٛؿٗ حٌؼخٟٔ ٌؼ١ٍّش

غ١َ ِؼ١خ٠ٍش اٌٝ حٌؼًّ فٟ ر١جش ِؼ١خ٠ٍش ٚطفخىٞ حٌؼًّ حٌؼشٛحثٟ ١ٓؼّٓ ٌٕخ حٌظل٠ًٛ 

 ِٓ حٌفشً اٌٝ حٌٕـخف. 

 فّٓ اٌطوق اٌشبئؼخ ٌم١بً عٛكح اٌقلِبد ِٓ ِٕظٛه اٌؼ١ًّ ٟ٘:  

 

 

 

 

 

 

 ( / ِٓ اعزٙبك اٌجبؽضخ2اٌشىً هلُ )

غ١َ أْ حٌيٍحٓخص أشخٍص اٌٝ ًّٔٛؿ١ٓ أٓخ١١ٓٓ ٠ظّظؼخْ رمزٛي ٚحٓغ فٟ ِـخي        

 ل١خّ ِٔظٜٛ ؿٛىس حٌويِش ّٚ٘خ: 

حٌّؼَٚف رّم١خّ أىحء حٌويِش  Carmin & Taylorًّٔٛؽ  الأٚي:إٌّٛمط 

Servperf  

 Servqualحٌّؼَٚف رّم١خّ حٌفـٛس  Parasurmanًّٔٛؽ إٌّٛمط اٌضبٟٔ: 

    :Servperfِم١بً أكاء اٌقلِخ  1.4

٠ؼظّي ٌ٘ح حٌّم١خّ ػٍٝ ل١خّ ؿٛىس حٌويِش، ِٓ هلاي ل١خّ اىٍحن حٌؼ١ًّ      

ٚحطـخ٘خطٗ ٔلٛ حلاىحء حٌفؼٍٟ ٌٍويِش حٌّميِش ٌٗ، ٠َٚطىِ ػٍٝ حلأرؼخى حٌؤّش 

ٌىٕٗ لا ٠ٙظُ رم١خّ حٌـٛىس حٌّيٍوش أٞ حٌّلممش  Servqual حٌّٔظويِش فٟ ِم١خّ 

 .اٌقلِخ = الأكاء اٌفؼٍٟ ػٕٙخ رّؼخىٌش: ؿٛىس فؼلا ىْٚ حٌـٛىس حٌّظٛلؼش ف١ّىٓ حٌظؼز١َ

فزَغُ طؼيى ؽَق ل١خّ حٌـٛىس ٚظٍٙٛ ِلخٚلاص ػيس فٟ ٌ٘ح حٌّـخي، الا أْ           

 حٌـ١ّغ ٠ظفك كٛي أ٘يحف ِٚزٍَحص ٌ٘ح حٌم١خّ ٚحٌّظّؼٍش فٟ: 

 حٌظؼَف ػٍٝ ِٔظٜٛ ؿٛىس حٌويِخص لزً ٚرؼي اكيحع حٌظطٍٛحص ف١ٙخ. -

 .حػلش ٌؼزؾ حٌـٛىسحٌظٛطً اٌٝ ِؼخ١٠َ ٚ -

 .طلي٠ي ٚطشو١ض حٌّشىلاص حٌظٟ طؼٛق طلم١ك ِٔظ٠ٛخص َِطفؼش ِٓ حٌـٛىس -

 اٌفغٛح:  ِـــم١بً 2.4 

، شٍّض ِـخلاص هي١ِش 1046ريٍحٓش حٓظطلاػ١ش ٚحٓؼش ٕٓش  ثبهاشٛهِبْرؼيِخ لخَ 

ك١غ طّىٓ ِٓ طمي٠ُ ِم١خّ ػخَ  Service Gapِظؼيىس ِؼظّيح ػٍٝ فـٛس حٌويِش 

 ّٟٓServqual  ّٓػٕظَح ُِٛػخ ػٍٝ هّٔش أرؼخى أٓخ١ٓش ٟ٘:  22ك١غ طؼ

 حٌشــــىخِٜٚمخ١٠ْ ػيى 
 

 حٌَػـــخخ١٠ْ ــــِم
 

 ٛســـــخ١٠ْ حٌفــــــِم
 

 ؼٍٟـــخ١٠ْ حلأىحء حٌفــــِم
 

 هيِش ؿٛىسِمخ١٠ْ 
 العميل



 محمد عبد الهادي /أ.د -بلحاج الزين فتحية ،   ...المكتبة  قياس جودة الخدمة والأداء المتميز في المكتبات العامة:

 

 03 
ISSN : 2735-3737                                              eISSN : 2735-3745 

 

حٌـٛحٔذ حٌٍّّٛٓش ٌٍويِش، حلاػظّخى٠ش، حلآظـخرش ح٠ٌَٔؼش، حٌؼمش فٟ حٌظؼخًِ، 

ٚحٌظؼخؽف ف١ؼظّي ٌ٘ح حًٌّٕٛؽ فٟ ل١خٓٗ ٌـٛىس حٌويِش ػٍٝ حٌّمخٍٔش ر١ٓ ِخ ٠يٍوٗ 

 حٌويِش اً ٠ّىٓ حٌؼز١َ ػٕٙخ:  حٌؼّلاء ِٓ حٌويِش حٌّظٍمخس ٚطٛلؼخطُٙ حٌّٔزمش ػٓ

اٌغٛكح ٟ٘: َِزٜٛ ِب ٠زٛلؼٗ اٌَّزف١ل ِٓ اٌقلِخ = َِزٜٛ اٌقلِخ اٌزٟ ٠زٍمب٘ب 

 فؼلا.

 عٛكح اٌقلِخ ٟ٘: اٌقلِخ وّب أك٠ذ أٚ للِذ فؼلا = رٛلؼبد اٌَّزف١ل.

 اٌّم١بً اٌؾم١مٟ ٌٍغٛكح ٘ٛ: الإكهان ــ اٌزٛلؼبد.

 ٚفمخ ٌٌٙح حٌّم١خّ طٛؿي هّْ فـٛحص:    

 .حٌفـٛس ر١ٓ طٛلؼخص حٌؼ١ًّ ٚاىٍحن حلإىحٍس ٌظٍه حٌظٛلؼخص 

 .حٌفـٛس ر١ٓ اىٍحن حلإىحٍس ٌظٛلؼخص حٌؼ١ًّ ٚحٌّٛحطفخص حٌفؼ١ٍش حٌّليىس ٌٍـٛىس 

 .ٍّٟحٌفـٛس ر١ٓ حٌّٛحطفخص حٌّليىس ٚأىحء حٌويِش رخٌفؼً فٟ حٌٛحلغ حٌؼ 

 ِش حٌّميِش رخٌفؼً ٚر١ٓ حٌٛػٛى حٌظٟ طميِٙخ حٌّٕظّش.حٌفـٛس ر١ٓ ِٔظٜٛ حٌوي 

  ٌٖ٘ حٌفـٛس ر١ٓ اىٍحن حٌؼّلاء ٌّٔظٜٛ حلأىحء حٌفؼٍٟ ٌٍويِش ٚطٛلؼخطُٙ حطـخٖ ؿٛىس

حٌويِش. 
(13)

 

   Libqual ِم١بً 3.4

 ARLعّؼ١خ اٌّىزجبد اٌجؾض١خ ، لخِض ١ٍوف وٛايفٕظ١ـش لأٚؿٗ حٌمظٍٛ فٟ     

، رظط٠َٛ ٚحهظزخٍ ػُ طٕم١ق  ( TAMU)عبِؼخ رىَبً رخٌظؼخْٚ ِغ 

SERVQUAL  ٍوؤىحس ِؼ١خ٠ٍش ٌظم١١ُ ؿٛىس هيِخص حٌّىظزخص فٕظؾ ػٓ ًٌه اطيح

 2888ٚحٌظٟ طُ اؽلالٙخ فٟ ػخَ  Libqual+ ١ٌت وٛاي ثٌٍحٌٕٔوش حلأٌٚٝ ِٓ 

 وّشَٚع طـ٠َزٟ ٌظم١١ُ ؿٛىس حٌويِخص رشىً ِمخٍْ ر١ٓ ػلاع ػشَس ِىظزش. 

ِغّٛػخ ِٓ اٌقلِبد طّّذ ِٓ لجً عّؼ١خ فمي ػَف ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ ػٍٝ أٔٗ: "       

ٌزّى١ٓ اٌّىزجبد ِٓ رؾوٜ ٚرزجغ آهاء ٚٚعٙبد ٔظو  ARLاٌّىزجبد اٌجؾض١خ 

اٌَّزف١ل٠ٓ اىاء عٛكح ِب رملِٗ وً ِٕٙب ِٓ فلِبد، ِٚٓ صُ فّٙٙب ٚارقبم اٌزلاث١و 

ػٍٝ  ODLIS ٌ٘ح ٚلي أػخف لخِّٛاٌلاىِخ ٌلاهرمبء ثزٍه اٌغٛكح ٚرؾ١َٕٙب" 

" ٠زؼّٓ اٍزج١بْ كل١ك ِٚؾىُ ٠غوٞ ػجو الأٔزؤذ ثؼل  حٌظؼ٠َف حٌٔخرك أٔٗ

اٌؾظٛي ػٍٝ رله٠ت ِىضف ٌٍّىزجبد اٌواغجخ فٟ رطج١مٗ، ِّب ٠ّىٕٙب ِٓ رم١١ُ 

 " ٚرط٠ٛو فلِبرٙب، ٚر٠َٛمٙب

  ٠ٍٟ:  ف١ّب+ Libqual فزّضٍذ أ٘لاف     

  .طؼ٠ِِ ػمخفش حٌظ١ِّ ػٕي طمي٠ُ حٌويِخص حٌّىظز١ش 

 حٌّٔظف١ي٠ٓ ػٓ ؿٛىس حٌويِخص حٌظٟ  ِٔخػيس حٌّىظزخص ػٍٝ فُٙ آٍحء ٚحٔطزخػخص

 طميِٙخ.

 .ُطـ١ّغ ٚطل١ًٍ آٍحء ٚحٔطزخػخص ٚطم١١ُ حٌّٔظف١ي٠ٓ رشىً ىٍٚٞ ِٕظظ 
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 ِٕٙ خ حٌّىظزش طٛف١َ ِؼٍِٛخص ِمخٍٔش ِٓ ؿخٔذ حٌّىظزخص حٌّٕخفٔش، ٠ّىٓ أْ طٔظف١ي

 فٟ ػ١ٍّش حٌظم١١ُ.

 .حٌٛلٛف ػٍٝ أفؼً حٌّّخٍٓخص فٟ طمي٠ُ حٌويِخص حٌّىظز١ش 

  ُطل١ٔٓ ِٙخٍحص حٌظل١ًٍ ٌيٜ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌّىظزش رّخ ٠ويَ طف١َٔ حٌز١خٔخص حٌظٟ ٠ظ

 طـ١ّؼٙخ.

 ٌزىْٛ اٌّيا٠ب اٌزٟ ارَُ ثٙب ٘نا اٌّؼ١به ٟ٘:

 َحلأٔظَٔض ػٍٝ ِيحٍ ح١ٌَٛ أ٠خ وخْ ِىخْ  أٔٗ رّؼخرش أىحس ٌٍظم١١ُ ِظخكش ٌٍّٔظٕفي٠ٓ ػز

 ٚؿٛىُ٘.

 .أٔٗ رّؼخرش آىحس ِؼ١خ٠ٍش ٌٍظم١١ُ طيػُ وؼ١َ ِٓ حلأ٘يحف حٌظٟ طٔؼٝ حٌّىظزش ٌظلم١مٙخ 

  طٛفَ ػٍٝ حٌّىظزخص ِشمش ٚطىٍفش اػيحى أىحس طم١١ُ هخطش رٙخ، لي لا طىْٛ رخٌيلش

 ٚحٌشّٛي حٌلا١ُِٓ.

  ٟحلآظـخرخص حٌٍَّٓش.٠ّٔق رظؼ١ّٓ حٌٕظٛص ٚحٌظٍٛ ٚحٌظٛص ف 

 .٠ظ١ق ٔمً اٌىظَٟٚٔ ِزخشَ ٚىل١ك ٌٍز١خٔخص حٌى١ّش ٚحٌٕٛػ١ش 

  ،ٓ٠ّىٓ حٌّىظزش ِٓ حٌظؼَف ػٍٝ حٌويِخص حٌظٟ طلظٝ رخ٘ظّخَ ِـظّغ حٌّٔظف١ي٠

ِٚٓ ػُ ىػّٙخ ٚحلاٍطمخء رٙخ. 
(14)

 

 . ِب١٘خ اكاهح الأكاء اٌّز١ّي:0

ٚحٌٌٞ ٠ّىٓ    Performanceحلأىحء ٘ٛ حٌظَؿّش ٌٍغ٠ٛش ٌٍىٍّش حلإٔـ٠ِ١ٍش     

 اػطخإٖ حٌّؼخٟٔ حٌظخ١ٌش:

   َحلأىحء ٘ٛ ػزخٍس ػٓ حٌٕـخف أٚ ىحٌش ٌٍظّؼ١ً حٌٕخؿق، فظظغ١َ ٌٖ٘ حٌيحٌش رظغ١

 حٌّٕظّخص أٚ حٌؼخ١ٍِٓ ف١ٙخ.

  ًحلأىحء ٘ٛ فؼ Action  ٠ّؼً ِـّٛػش ِٓ حٌَّحكً ٚحٌؼ١ٍّخص Processus 

حٌٕظ١ـش حٌظٟ طظَٙ فٟ ٚلض ِٓ حٌِِٓ. ١ٌٌٚ
(15)

 

  حلأىحء ٠شًّ حٌىفخءس ٚحٌفؼخ١ٌش، فٙٛ ٠ّؼً حٌؼلالش ر١ٓ حٌٕظ١ـش ٚحٌـٙي حٌّزٌٚي
(16)

 

  أِخ Bartoli  ٛ٘ فمي ػَف حلأىحء ِٓ هلاي حٌؼلالش ر١ٓ حٌؼٕخطَ حٌؼلاع وّخ

ِّؼً :
(17)

 

                                اٌىفبءح                             اٌفؼب١ٌخ 

 

 

 

 اٌّٛاىٔخ

 ِضٍش الأكاء (02)اٌشىً هلُ                                   

. ٔظبَ ِوالجخ اٌز١١َو فٟ اٌّئٍَبد الالزظبك٠خ ل٠ٍٛٓ، كخؽ ل٠ٛيٍاٌّظله: 

 ٚكٚهٖ فٟ رؾ١َٓ الأكاء
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أٍٍٛة ِٓ أٍب١ٌت الإكاهح ٠ؼزّل ػٍٝ الارظبي ٘ٛ"  اكاهح الأكاء اٌّز١ّياْ        

اٌّجبشو ث١ٓ اٌوئ١ٌ ٚاٌّوإًٚ أٚ ث١ٓ اٌّل٠و ٚربثؼ١ٗ، ٠ٚزؼّٓ ٚػغ الأ٘لاف 

ٚاٌم١بَ ثؼ١ٍّخ رم١١ُ َِزّوح ِٓ اٌوئ١ٌ اٌٝ اٌّوإًٚ، أٚ ِٓ اٌّوإًٚ اٌٝ 

اٌوئ١ٌ ؽ١ش ٠َبػل ٔظبَ اكاهح اٌز١ّي ػٍٝ رؾم١ك الأكاء اٌفؼبي، ٚاٌؼًّ ثجواػخ 

 ."ثٌَٙٛخ ٌزؾم١ك الأ٘لاف إٌّشٛكح ٚ

 ك١غ طمَٛ اىحٍس حلأىحء حٌّظ١ِّ ػٍٝ ػلاع ػٕخطَ ٍث١ٔ١ش:    

 .فُٙ ٚٚػغ حلأ٘يحف ٚحٌظٛلؼخص ٌم١خّ حلأىحء 

 .ُحٌم١خَ رؼ١ٍّش ِٔظَّس ِٓ حٌظم١١ 

 .طل١ٔٓ ٚطط٠َٛ حلأىحء 

ِٓ لجً  اٌغٙٛك اٌٙبكفخفزٌٙح ٠ّىٓ طؼ٠َف اىحٍس حلأىحء حٌّظ١ِّ رؤٔٙخ "           

إٌّظّبد ٚاٌّئٍَبد ٚاٌٛىهاد ٚاٌشووبد اٌّقزٍفخ ٌزقط١ؾ ٚرٕظ١ُ ٚرٛع١ٗ 

الأكاء اٌفوكٞ ٚاٌغّبػٟ ٚٚػغ ِؼب١٠و ِٚمب١٠ٌ ٚاػؾخ ِٚمجٌٛخ وٙلف ٠َؼٝ 

"  اٌغ١ّغ ٌمجٌٛٙب
(14) 

ٚطؼُ أٍرؼش َِحكً أٓخ١ٓش: . ِواؽً اكاهح ا٢كاء اٌّز١ّي: 18
 

 رقط١ؾ ا٢كاء  1.18

رظلي٠ي حلأ٘يحف، ٚطل١ًٍ حلأىحء حٌلخٌٟ ٚطل١ًٍ أٓزخد ٓٛء حلأىحء لزً ٚطف     

حٌلٍٛي ٚطٛفَ حٌشَٚؽ ِؼ١ٕش فٟ حٌّي٠َ كظٝ ٠ٔظط١غ حٌم١خَ رخٌظل١ًٍ حٌٕخؿق، ِغ طلي٠ي 

 حلأىحء حٌّطٍٛد.   

 رٕظ١ُ ا٢كاء:   2.18

 رخٌٍٛحثق ٚحٌمٛح١ٔٓ.ًٌٚه رّؼَفش حٌّٔئ١ٌٚخص ٚحٌّٙخَ، ٚفظق لٕٛحص حلاطظخي ٚحٌؼًّ 

  رٛع١ٗ ا٢كاء: 3.18

ػٓ ؽ٠َك طز١ٔؾ حلإؿَحءحص، ٚحلإٍشخى ٚطظل١ق حلأهطخء ِٚلاكظش حٌظميَ َِٚحؿؼش 

 حٌظغ٠ٌش حٌؼى١ٔش.

 رم١١ُ ا٢كاء: 4.18

وشف حلألَحفخص ٚحٌٕمخثض فٟ حلأىحء، ِؼَفش حٌّٙخٍحص حٌّظٛفَس ٚحٌّٔظٙيفش،   

حطوخً حٌمَحٍحص حٌَّطزطش رخلأفَحى، َِٚحلزش  طلم١ك حٌؼيحٌش ٚحٌَػخ، ٚطلي٠ي ر١خٔخص

ٚطٛػ١ك حلأىحء ِٚىخفؤس حٌٍٔٛن حلإ٠ـخرٟ ٌٍظميَ ٔلٛ حٌٙيف كظٝ حٌٛطٛي اٌٝ طل١ٔٓ 

أىحء حلأفَحى ٚحٌّٕظّش. 
(19)

 

 . أ١ّ٘خ ل١بً ا٢كاء:11

اْ ح١ٌٔخٓش حٌـي٠يس حٌظٟ طزٕظٙخ ؿً حٌّىظزخص رؤٔٛحػٙخ، ٚػٍٝ ٍأٓٙخ حٌّىظزخص      

حٌؼخِش ٟٚ٘ حٓظَحط١ـ١ش حٌـٛىس فٟ طمي٠ُ هيِخطٙخ ٚٔشَ ٌٖ٘ حٌؼمخفش ر١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ 

حٌّٕظّش ٚطزٕٟ ِزيأ حٌظط٠َٛ حٌّٔظَّ ًٌٚه رخلاػظّخى ػٍٝ ل١خّ آىحثٙخ ٚفك ِؼخ١٠َ 
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ش، فّٓ هلاي حٌّلخػَس حٌظٟ ليِض فٟ ِئطَّ ؿّؼ١ش ِٚئشَحص ػخ١ٌّش أٚ ػَر١

اٌلوزٛه  اٌجبؽضبْ: الأٍزبم 2815ِبهً 17حٌّىظزخص حٌّظوظظش رؤرٛ ظزٟ فٟ 

رطج١ك " رؼٕٛحْ "  اٌلوزٛه عبٍُ عوع١ٌ " هؽّٗ الله ٚؽ١ت صواٖٚ ػّبك أثٛ اٌؼ١ل

  ِئشواد الأكاء فٟ اٌّىزجبد اٌؼبِخ ٌلٌٚخ الإِبهاد اٌؼوث١خ اٌّزؾلح "

LIBRARY KEY PERFORMANCE INDICATORS : KPIS 
ٚكي٠ؼٗ ػٓ حلإؽخٍ حٌٕظَٞ ٚ حٌّزخىة حلإىح٠ٍش فٟ ٌ٘ح حٌّـخي فمي حٓظٕي رخٌّمـــٌٛش 

" فٟ ِـخي طم١١ُ ث١زو رواووحٌظٟ طؼظــزَ حٌمخػيس حٌٌ٘زــ١ش  ٌؼخٌــُ  حلإىحٍس حٌّشٍٙٛ "

لا ٠ّىٓ اكاهح ِبلا ٠ّىٓ ل١بٍٗ "حلإىحٍس أٔٗ " 
(28)

 

 ٚلأْ ل١خّ حلأىحء ٠ؼّٓ طلم١ك حلأ٘يحف حٌّٔطَس ِغ حٌظ١ِّ فبْ:   

 ٠ىّٓ فٟ:أ٘لاف ل١بً الأكاء اٌّئٍَٟ 

 .ِلخٌٚش حلاٍطمخء رّٔظٜٛ حٌويِخص حٌظٟ طميِٙخ حٌّٕظّخص رّخ ف١ُٙ حٌّىظزخص 

 .طلي٠ي حٌّشىلاص حلإىح٠ٍش حٌظٟ طظٛحؿي فٟ لطخع حٌويِش 

  َحٌّؼظّيس.طلي٠ي ِـّٛػش ِٓ حٌّئشَحص ٚحٌّؼخ١٠ 

 ف١ىّٓ فٟ طلم١ك:  ل١بً الأكاء اٌفوكٞأِخ      

 :ٚطشًّ لَحٍحص حٌظَل١ش ٚطـي٠ي حٌؼمٛى، ٚطَف حٌّىخفآص  الأ٘لاف الإكاه٠خ

 حٌظشـ١ؼ١ش.....

 :ٚطشًّ حٌّؼٍِٛخص حٌظٟ ٠ميِٙخ حٌّشَفْٛ ٌٍَّإ١ٓٚٓ  أ٘لاف اٌزٛع١ٗ ٚالإهشبك

 كٛي ؿٛحٔذ حٌمٛس ٚحٌؼؼف فٟ أىحثُٙ.

 طشًّ ر١خٔخص حلأىحء ٌظل١ٔٓ حٌَػخ حٌٛظ١فٟ.  ٚالإػلاك إٌّٟٙ: أ٘لاف اٌزقط١ؾ
(21)

 

 . ػلالخ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ثبلأكاء اٌّز١ّي: 12

ٕ٘خن حٌؼي٠ي ِٓ حٌؼٛحًِ حٌظٟ ٠ـذ أْ طـّغ كظٝ ٠ّىٓ ٚطف حلأىحء رخٌّظ١ِّ،       

حٌّظّؼٍش فخٌّٕظّخص ًحص حلأىحء حٌّظ١ِّ، طؼظّي ػٍٝ ِزيأ ٚػٛف حلأ٘يحف حلأٓخ١ٓش 

فٟ حٌَإ٠ش، ٌٚي٠ٙخ حٌظِحَ ػٍٝ ؿ١ّغ ِٔظ٠ٛخص حٌم١خىس ٌٍظط٠َٛ ٚحٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ، 

فخٌظ١ِّ ٘ٛ ١ٍٕ٘ش طٛحفَ حٌّٙخٍحص ٚحٌميٍحص حٌظٟ طؼّٓ حلارظىخٍ ٚحٌظفٛق ٚحٌظ١ِّ فٟ 

حلأىحء ٚليٍس حٌّٕظّش ػٍٝ طلم١ك أ٘يحفٙخ رط٠َمش وفئ ٚفؼخٌش ٌٖٚ٘ ٟ٘ ِؼخىٌش طلم١ك 

ٌشخٍِش. اىحٍس حٌـٛىس ح
(22)

 

 . ػلالخ اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ ثزؾمك هػب اٌَّزف١ل٠ٓ:13

٠ؼي ػخًِ حٌَػخ ٌيٜ حٌّٔظف١ي ِٓ أُ٘ حٌّؼخ١٠َ ٌٍلىُ ػٍٝ ِٔظٜٛ ح٢ىحء حٌـ١ي    

 ٌويِخص حٌّىظزخص ًٌٚه ٌؼّخْ: 

 .اِىخ١ٔش ػٛىس حٌّٔظف١ي اٌٝ حٌّىظزش 

  َِٚحؿؼش حلأٔظّش حٌٔخثيس.اِىخ١ٔش حٌَؿٛع ا١ٌٙخ فٟ طم١١ُ ١ٓخٓش حٌّىظزش 

 .وّخ أْ حٌَػخ ٘ٛ اكيٜ حٌّمخ١٠ْ حٌّّٙش ٌم١خّ ؿٛىس حٌويِش حٌّىظز١ش 



 محمد عبد الهادي /أ.د -بلحاج الزين فتحية ،   ...المكتبة  قياس جودة الخدمة والأداء المتميز في المكتبات العامة:

 

 07 
ISSN : 2735-3737                                              eISSN : 2735-3745 

 

  ٚرٌٙح فظلم١ك ٍػخ حٌّٔظف١ي ٘ٛ أكي حٌّمخ١٠ْ حٌّٔظويِش فٟ اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش

ٌٍّئٓٔخص حلإٔظخؿ١ش ٚحٌوي١ِش وخٌّىظزخص لإىٍحن ِٔظٜٛ أىحء حٌويِخص حٌّميِش.
 (23)

 

 ٌزؾ١َٓ ا٢كاء: ١ٍSIX SIGMAغّب  . ِٕٙظ ٍزخ14

ِٓ أوؼَ حلأىٚحص حٌّلاثّش ٌظل١ٔٓ ٚطيػ١ُ حٌىفخءس ٚحٌفؼخ١ٌش ٌىخفش  آ١ٌخ ٍزخ ١ٍغّبطؼي 

 حٌؼ١ٍّخص ٚحٌّٙخَ ىحهً حٌّٕظّش فٟٙ:

 .ِم١خّ اكظخثٟ ٌلأىحء حٌّظؼٍك رخٌؼ١ٍّخص أٚ طظ١ٕغ حٌّٕظـخص 

 .٘يف ٠ظً اٌٝ ِٔظٜٛ حٌىّخي ٚحلإطمخْ ٚطل١ٔٓ حلأىحء 

 .ٌٟٔظخَ اىحٍٞ ٌظلم١ك ح٠ٌَخىس فٟ حٌم١خىس ٚحلأىحء ػٍٝ ِٔظٜٛ ػخ 

فٍَفخ اكاه٠خ شبٍِخ، رؼٕٟ عٙٛك رؾ١َٓ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ طّّذ ٌي٠بكح فٟٙ:" 

."الإٔزبع١خ ٚرم١ًٍ اٌزىٍفخ
(24)

 

طظّؼً فٟ ؿٍّش    Six Sigmaفَّطىِحص طلم١ك حٌـٛىس حٌشخٍِش ػّٓ طم١ٕش           

ذ حلإكظخث١ش ٚاطزخع أٍٓٛد ِليى ٌظلم١ك حٌظل١ٕٔخص فٟ حٌّٕظؾ ِٓ حٌٕظ٠َخص ٚحلأٓخ١ٌ

 رخٓظَّحٍ، ٌظشىً رٌٌه ١٘ىلا ِظىخِلا ٌظلم١ك حٌـٛىس اً طّؼٍض ٌٖ٘ حٌَّطىِحص فٟ: 

 

 

 

 

 

 

  

 ( ٠ّضً ِورىياد رؾم١ك اٌغٛكح / ِٓ اعزٙبك اٌجبؽضخ83اٌشىً هلُ )

ٚحٌٌٞ ٠ؼٕٟ طلي٠ي ِشَٚع حٌظل١ٔٓ، ػُ طلي٠ي حٌٙيف ١ٌظُ طل١ٔٓ ػوف:  1.14

 ٚطط٠َٛ ِخ ٠ـذ طل١ٕٔٗ.

أٞ اؿَحء حٌم١خّ ٚ٘ٛ ػخٟٔ َِكٍش رؼي طلي٠ي ِشَٚع حٌظل١ٔٓ، ٠َطىِ  لــٌ: 2.14

 رً ِظطٍزخص ٚططٍؼخص حٌؼّلاء.ػٍٝ طوط١ؾ ٚطٕف١ٌ ل١خّ حلأىحء ِمخ

ٚحٌٙيف حلأٓخٟٓ ِٕٗ ٘ٛ حٌٔؼٟ لآظغلاي ؿ١ّغ حٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص  ؽــًٍ: 3.14

حٌظٟ طُ حٌلظٛي ػ١ٍٙخ رّٛؿذ َِكٍش حٌم١خّ ِٓ هلاي حٌؼًّ ػٍٝ طلي٠ي حٌز١خٔخص 

 لظي حٌظٛطً اٌٝ طلي٠ي حلأٓزخد حٌـ٠ٌٍش ٌّـًّ حٌّشخوً ِٚؼٛلخص حٌظل١ٔٓ.

ٟٚ٘ أُ٘ َِكٍش لإكيحع حٌظغ١َحص فٟ حٌؼ١ٍّخص ٌظؼّٓ حٌظوٍض ِٓ  اٌزؾ١َٓ:4.14

 ػ١ٛد حٌّٕظؾ ٚحٌظىخ١ٌف حٌِحثيس.

ًٌٚه ِٓ أؿً حٌؼًّ رّزيأ حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ٚفك ِخ طمظؼ١ٗ ِزخىة  اٌّوالجخ: 5.14

 حٌـٛىس، فٌٍٙح حٌغَع ٠ـذ َِحػخس ِخ ٠ٍٟ:

 ِؼخ١٠َ ل١خّ حلأىحء رخٓظَّحٍ. -

    DMAICأسلوب 

 

Define / عـرف 

Measureٌلـ  / 
Analyse/ حلــل Improve/ حسـن 

Control /هالــت 
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 اؿَحء ػ١ٍّخص حٌم١خّ. -

١ق حلألَحفخص اْ ٚؿيص ٚفٟ ٚلظٙخ. طظل -
(25)

 

 : فبٌٙلف ِٓ رطج١ك ٍزخ ١ٍغّب ٘ٛ

٠ُخىس حٌىٔذ ٚحٌَرل١ش ـ اشزخع حٌؼ١ًّ ـ ط١ّٕش ِٙخٍحص حٌؼّخي فٟ كً ِشخوً   

حٌؼًّ ـ ٠ُخىس حٌطخلش حٌّظخكش ــ طٛفَ ِمخ١٠ْ ٚٚٓخثً لإىحٍس حلأهطخء ٚطظل١لٙخ ـ 

ـ اكيحع طغ١١َ ِٔظَّ فٟ حٌؼ١ٍّخص رّخ حٌٛطٛي اٌٝ حٌٕظخثؾ ىْٚ أهطخء أٚ ػ١ٛد ـ

٠ٍزٟ حكظ١خؿخص حٌٔٛق ــ طم١ٍض فٟ ٚلض أىحء حٌؼًّ ــ طيػ١ُ حٌميٍس حٌظٕخف١ٔش ــ 

 حٌّٔخػيس فٟ طلم١ك حلأ٘يحف حلأٓخ١ٓش. 

 ٌظل١ٔٓ حلأىحء ٠َطىِ ػٍٝ ٓظش لٛحػي أٓخ١ٓش ٟٚ٘:  Six Sigmaفّٕٙؾ   

 ــ طَو١ِ كم١مٟ ػٍٝ ٍػخ حٌِرخثٓ. 4         

 ــ حلإىحٍس حٌّؼظّيس ػٍٝ حٌّؼٍِٛخص ٚحٌلمخثك. 0         

 ـ حٌؼ١ٍّخص أىحس أٓخ١ٓش ٌٍٕـخف. 3         

 ـ حلإىحٍس حٌّزخىٍس. 2         

 ـ حٌظؼخْٚ حٌلاِليٚى. 5         

ـ حٌظٛؿٗ ٔلٛ حلإطمخْ ِٚـخرٙش حلأهطخء ٚحٌفشً.  6         
(26)

 

 ا٢كاء فٟ ِغبي اٌّىزجبد ٚاٌّئٍَبد اٌزٛص١م١خ:. أ١ّ٘خ اػزّبك اٌّؼب١٠و ٌزم١١ُ 15

ٚص١مخ رؾلك فظبئض ػٍٝ أٔٗ:"  اٌّؼ١بهISO فمي ػَفض حٌّٕظّش حٌؼخ١ٌّش ٌٍظم١١ْ    

ٍٍؼخ أٚ فلِخ ِب، ٚرزٕبٚي ٘نٖ اٌقظبئض َِز٠ٛبد اٌغٛكح ٚالأكاء أٚ الأِٓ أٚ 

وق أثؼبك اٌزظ١ٕغ، ٠ّٚىٓ أْ رشزًّ ػٍٝ ِظطٍؾبد أٚ هِٛى أٚ رغبهة أٚ ؽ

 الافزجبه أٚ اٌزو١ِي أٚ ؽوق أفن اٌؼ١ٕبد " 

ٍِٛٛػخ اٌّىزجبد فمي ػَف حٌّؼ١خٍ فٟ ِـخي ػٍُ حٌّىظزخص ِٓ ؽَف      

رؤٔٗ: " حٌّمخ١٠ْ حٌظٟ ٠ّىٓ رٙخ طم١١ُ أٚ ل١خّ  ٚاٌّؼٍِٛبد ٌغّؼ١خ اٌّىزجبد الأِو٠ى١خ

١ش أٚ حٌـٙخص هيِخص حٌّىظزخص ٚرَحِـٙخ، ٚطٛػغ ٌٖ٘ حٌّؼخ١٠َ رٛحٓطش ح١ٌٙجخص حٌّٕٙ

حٌّؼظَف رٙخ، ٚحٌٛوخلاص حٌلى١ِٛش، ٌٖٚ٘ حٌّمخ١٠ْ طؼىْ ِخ ٠ّىٓ أْ ٠طٍك ػ١ٍٗ 

رخٌلي حلأىٔٝ أٚ حٌشٟء حٌّؼخٌٟ أٚ حٌؼ١ٍّخص أٚ حلإؿَحءحص حًٌّٕٛؿ١ش ٟٚ٘ ػخىس اِخ 

 ِمخ١٠ْ و١ّش أٚ طم١١ُ ٔٛػٟ " 

د ِؼ١به٠خ ِٛاطفبحٌوخطش رّـخي حٌّىظزخص ٠ّىٓ طظ١ٕفٙخ اٌٝ ٔٛػ١ٓ:  ٌّؼب١٠وفخ 

، اً طؼظزَ حٌّؼخ١٠َ شٟء أٓخٟٓ ٌلإىحٍس حٌٕخؿلش ٌلأكاء ِٚٛاطفبد ِؼ١به٠خ ف١ٕخ

رؼٍَٚطٙخ ٌفخػ١ٍش حٌٕظُ حٌوخطش رخٌّىظزخص ٌؼّخْ طمي٠ُ أفؼً حٌويِخص ٌٍّٔظف١ي٠ٓ، 

وّخ أٔٙخ طٔخػي فٟ ػزؾ ػ١ٍّش حلإىحٍس فٟٙ طمَٛ أٓخٓخ ػٍٝ حٌلٛحٍ ر١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ فٟ 

 ٓ ٚحٌّٔظف١ي٠ٓ فٟ ظً حٌظمخ١١ٔٓ حٌّٛكيس.حٌّىظزخص ٚحٌٍّٛى٠
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وّخ طّٔق حٌّؼخ١٠َ رؼ١ٍّش حٌظل١ًٍ حٌّمخٍْ ر١ٓ حٌّىظزخص هخطش حٌظٟ طٍّه ١ِِس        

حٌظميَ، فٟٙ طؼظزَ أىحس ػ٠ٍَٚش ٚلاُِش ٌٍظٛك١ي فٟ حٌؼ١ٍّخص حٌف١ٕش ٚحٌظم١ّ١١ش فٟ 

 حٌويِخص حٌّىظز١ش رخلإػخفش ٌىٛٔٙخ:

ّٛحٍى ٚطط٠َٛ حٌزَِـ١خص أٚ حٌٕظُ حٌـخِ٘س ٌٍظطز١ك فٟ أىحس ٌلآظغلاي حلأِؼً ٌٍ -

 ِـخي حٌّىظزخص.

 ٠ُخىس اِىخ١ٔش حٌظزخىي حٌيٌٟٚ ٚحٌوزَس ر١ٓ حٌّىظزخص. -

 ٍفغ ِٔظٜٛ حلأىحء ٚطلم١ك حٌويِخص ًحص أْٓ ػخ١ٌش ِٓ حٌىفخءس. -

 حٌظٛك١ي ٚحٌظـخْٔ فٟ حٌؼ١ٍّخص حٌف١ٕش. -

ِخص ٠ًٔٙ ػٍٝ أ١ِٓ حٌّىظزش اطزخع طظ١ٕف ِٛكي ىحهً حٌّىظزخص َِٚحوِ حٌّؼٍٛ -

 ٚوٌح حٌّٔظف١ي حٌلظٛي ػٍٝ حٌّٛحى حٌّطٍٛرش رٌٔٙٛش.... 

حلاٍطمخء رّٔظٜٛ هيِخص حٌّىظزش ٌٛطٛي ىٍؿش حٌظ١ِّ ٌ٘ح ِخ ٠ؼخىي ِٔظٜٛ  -

حٌَػخ حٌّطٍٛد ٌٍّٔظف١ي. 
(27)

 

 . اٌطوق اٌؾل٠ضخ ٌزم١١ُ أكاء اٌّىزجبد ثبٍزقلاَ ِئشواد ا٢كاء اٌوئ١َ١خ: 16

اْ ػ١ٍّش   حٌظم١١ُ فٟ حٌّىظزخص، طؼظزَ أىحس لاهظزخٍ ِيٜ ٔٛػ١ش ٚؿٛىس حٌويِش        

حٌظٟ طٛفَ٘خ حٌّىظزش، فٕلٓ وؤهظخث١١ٓ فٟ ِـخي حٌّىظزخص ٚحٌّؼٍِٛخص ٚرٕخءح ػٍٝ 

ِىظٔزخطٕخ حٌمز١ٍش فٟ ٌ٘ح حٌّـخي ٔيٍن أٔٗ فٟ كخٌش أٞ حٔمطخع ر١ٓ ؽَفٟ حٌٍٍٔٔش 

فٟ حلأىحء ٚطمظ١َ فٟ فُٙ حٌّٔظف١ي ِٓ هلاي ػـِٔخ ػٍٝ حٌٛػخثم١ش ٘ٛ رّؼخرش ػـِ 

 طلم١ك كخؿخطٗ ٚؽٍزخطٗ.

 ٟٚ٘: أهثؼخ أثؼبك هئ١َ١خ  ك١غ ٔؼظّي فٟ طم١١ُ حٌّىظزش ػٍٝ    

 ِٓ ِٕظٍٛ حٌّٔظوي١ِٓ ٚحٌظٛف١ك فٟ طٍز١ش حكظ١خؿخطٗ. .4

 ِٓ ِٕظٍٛ حٌؼ١ٍّخص حٌيحه١ٍش فًٙ حٌؼ١ٍّخص طؼًّ رىفخءس ػخ١ٌش. .0

 ً أٞ ِخ ِيٜ ٔـخكٙخ فٟ اىحٍس حٌّٛحٍى حٌّخ١ٌش.ِٓ ِٕظٍٛ حٌظ٠ّٛ .3

 ِٓ ِٕظٍٛ حٌظؼٍُ ٚحٌّٕٛ فًٙ حٌّىظزش فٟ ٚػغ ِٔظمزٍٟ ؿ١ي. .2

٘ٛ ث١بْ وّٟ ٠َزؼًّ ٌزم١١ُ أكاء ِواوي ٚلي ػَف ِئشَ حلأىحء ػٍٝ أٔٗ "       

اٌّؼٍِٛبد ٌزؾم١ك أ٘لافٗ ثبػزجبه٘ب أٍبً ل١بً رؤص١و اٌقلِبد اٌّىزج١خ ٚثبٌزبٌٟ 

" .رؤص١و٘ب ػٍٝ ٔٛػ١خ اٌجؾش ٚاٌزله٠ٌ أٚ ِب ٠ؼوف ثبٌّوكٚك٠خ٠ؤرٟ 
(24)

 

فمي ؽزك ػيى ِٓ ِئشَحص  لبئّخ ِئشواد ا٢كاء اٌقبطخ ثبٌّىزجبد اٌؼبِخ: 1.16

 حلأىحء ػٍٝ ِٔظٜٛ حٌّىظزخص حٌؼخِش، أّ٘ٙخ: 

 إٌفٛم اٌٝ اٌَٛق : 

 .ٔٔزش حٌىظذ حٌّٔظؼٍّش ِمخٍٔش طؼزجش حٌّٔظؼ١ٍّٓ حلأٓخ١ٓش 

  ٔٔزش حٌفجش حٌّٔظؼٍّش ِمخٍٔش رزؼغ حٌفجخص )ِؼً ؽلاد حلألٔخَ حٌٕٙخث١ش( رخٌٕٔزش

 ٌٍفجخص ح٢هَٜ.

 .ٓخػخص حٌؼًّ ِمخٍٔش رخٌطٍذ 
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 .حلآظؼّخي ػٓ رؼي 

 ٔٛػ١خ اٌوط١ل : 

 .حٓظؼّخي حٌَط١ي 

 .ٍط١ي حٌّظخف ٌلإىحٍس حٌوخٍؿ١ش حٌيحه١ٍش 

 .ٔٔزش حٌَط١ي غ١َ حٌّٔظؼًّ هلاي فظَس ١ُِٕش ِؼ١ٕش 

 ٍطيس حٌّٛحػ١غ حٌّمظٕخس فٟ ح٢ٚٔش حلأه١َس.حلأ 

 ًعٛكح اٌفٙبه: 

 .حٌزلغ ػٓ حٌّٛحى حٌّؼَٚفش 

 .حٌزلغ ػٓ حٌّٛحػ١غ 

 .طٛف١َ حٌؼٕخ٠ٚٓ فٟ حٌَط١ي 

 رٛف١و اٌؼٕب٠ٚٓ فٟ اٌوط١ل: 

 .َٓػش حلالظٕخء 

 .َٓػش ِؼخٌـش حٌىظذ 

 .طٛفَ حٌىظذ 

 .حٌٛلض حٌٌٞ ٠ظطٍذ ط١ٍُٔ حٌٛػخثك 

  ٓحٌّىظزخص.َٓػش حلآظؼخٍس ِخ ر١ 

 فلِخ اٌّواعغ: 

 .ٔٔزش افخءس حٌَّحؿغ ٌٍلخؿش ٚحٌّظطٍزخص 

 ٓهػب اٌَّزؼ١ٍّ: 

 .ٍػخ حٌّٔظؼ١ٍّٓ ػٓ رؼغ حٌويِخص 

 .ٍػخ ٖ ػٓ وخفش حٌويِخص 

 .ٍػخٖ ػٓ رؼغ حٌويِخص 

 رٛع١ٙبد الإفلا فٟ ِغبي رم١١ُ الأكاء: 2.16

ػٍٝ طزٕٟ آٍحء ِٚمظَكخص ؿي٠يس لإىهخي ػمخفش حٌـٛىس فٟ  ػٍّض ِٕظّش حلإفلا

حٌّىظزخص رخٌٕظَ اٌٝ حٌظِح٠ي حٌٌٞ ٓـً فٟ ػيى حلأىٌش ٚحٌىظ١زخص كٛي ل١خّ حلأىحء 

 رخٌٕٔزش ٌٍّىظزخص ٚأّ٘ٙخ: 

  حٌي١ًٌ حلأٚي حٌٌٞ أطيٍطٗ حٌـّؼ١ش حلأ٠َِى١ش ٌٍّىظزخص ٌم١خّ حلأىحء رخٌّىظزخص

   حٌـخِؼ١ش ٚ٘ٛ:

«Measuring Academic Library Performance» 

  أطيٍ حٌّئطَّ حٌيحثُ ٌٍّىظزخص حٌٛؽ١ٕش ٚحٌـخِؼ١ش  1002ٚفٟ ٕٓشSCONUL 

 ػٍّٟ رؼٕٛحْ:

« Performance Indicators for University: Libraries a Practical 

Guide » 
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  ٟأطيٍص حٌّـّٛػش حٌّئلظش حٌوخطش رّئشَحص حلأىحء ٌٍّىظزخص  1004ٚف

 ٚحٌظخرؼش ٌّـٍْ حٌظ٠ًّٛ حٌّشظَن ى١ٌلا رؼٕٛحْ:

« The Effectives Academic Library: a Framework for 

Evaluating the Performance of UK    Academic » 

اٌغبِؼ١خ فٟ اٌٍّّىخ  اٌّىزجخ اٌغبِؼ١خ اٌفؼبٌخ: اؽبه ٌزم٠ُٛ أكاء اٌّىزجبد"      

 " اٌّزؾلح

حٔظزض ٌٖ٘ حٌّزخىٍحص فٟ اؽخٍ ا٠ـخى ١ِؼخق ِٛكي روظٛص ِئشَحص أىحء     

حٌّىظزخص. 
(20)

 

فمي ػٍّض حلإفلا ػٍٝ ِٔخ٠َس ِوظٍف حٌظطٍٛحص حٌظٟ كيػض فٟ ِـخي حٌّىظزخص        

ئشَ ؿي٠ي ٚهيِخطٙخ ففٟ ِئطَّ حلإفلا حٌٌٞ ػمي فٟ رَشٍٛٔش طُ حٌلي٠غ ػٍٝ اػخفش ِ

٠ظؼٍك رخلآظؼّخي ػٓ رؼي، ك١غ أطزق حٌؼي٠ي ِٓ حٌّىظزخص طٛفَ هيِش اِىخ١ٔش حٌزلغ 

حٔطلالخ ِٓ كٛح١ٓزُٙ فٟ CD-ROM ـ     OPACػٓ لٛحػي حٌّؼٍِٛخص ِٓ ٔٛع 

حٌّىظزش 
(38)

   

     ِؼب١٠و الأ٠يٚ ٚػّبْ اٌغٛكح فٟ ِغبي اٌّىزجبد: 3.16 
فمي أطزلض حٌّىظزخص َِٚحوِ حٌّؼٍِٛخص فٟ حٌٛلض حٌَح٘ٓ ِـخي ح٘ظّخَ ؿ١ّغ      

حٌٕشطخء فٟ حٌّـظّغ رّخ ف١ُٙ حلالظظخى٠ٓ ٚحٌظـخ١٠ٍٓ، فؤطزلض ٍِِِش رظم١١ُ آىحثٙخ 

ٚحٌؼًّ رّظيحل١ش حٌّٕظّخص حٌي١ٌٚش ٚحٌؼَر١ش ٚػٍٝ ٍأٓٙخ حٌّٕظّش حٌي١ٌٚش ٌٍظم١١ْ 

فٟ حٌّىظزخص ٚحٌّؼٍِٛخص هيِش  ططز١ك ؿٛىس ح٢ىحءٌؼّخْ حٌؼًّ حٌّمٕٓ فٟ ِـخي 

 لإٍػخء حٌِرْٛ، ك١غ ٚػؼض حٌؼي٠ي ِٓ حٌّؼخ١٠َ حٌظٟ طُٙ أهظخثٟ حٌّىظزخص ِٕٚٙخ: 

  ISO / R4.حٌوخطش رخٌمٛحػي حٌي١ٌٚش ٌّوظظَحص ػٕخ٠ٚٓ حٌّـلاص ٚحٌي٠ٍٚخص 

  ISO / R8.حٌوخطش رخٌّـٍيحص 

 ISO / R18 لاص.لٛحثُ حٌّوظظَحص ٌّلظ٠ٛخص حٌّـ 

  ISO / R7.)حٌوخطش رخٌّمخ١٠ْ حٌز١ز١ٍٛغَحف١ش )حٌؼٕخطَ حلأٓخ١ٓش 

 ISO / R169 .ٟحٌوخطش رخٌٕٔن حٌٍٛلٟ أٚ حٌؼٛث 

 ISO / R193 .حٌوخص رخٌّظغَحص 

 ISO / R215 .طمي٠ُ ِلظٜٛ حٌي٠ٍٚخص 

  ISO / R216.حٌوطٛؽ ٚأىٚحص حٌطزخػش 

 ISO / R218 .ٍُحٌظزخىي حٌيٌٟٚ ١ٌٍّىَٚ ف١ 

  ISO / R233.حٌٕظخَ حٌيٌٟٚ ٌظل٠ًٛ ٚطَؿّش حلأكَف حٌؼَر١ش 

  ISO / R260.ِظطٍلخص حٌّظغَحص 

 ISO / R690 .)حٌمٛحػي حٌز١ز١ٍٛغَحف١ش )حٌؼٕخطَ حلأٓخ١ٓش ٚحلإػخف١ش 

 ISO / R833 .حٌّوظظَحص ٌٍـ٠َ١ٕه )حلأٌؼخد( ٚػٕخ٠ٚٓ حٌي٠ٍٚخص 

 ISO / R988 .َؿيحٚي حٌٕش 
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 ISO / R1086.ػٕخ٠ٚٓ حٌىظذ 

 ISO / R2108 حٌظَل١ُ حٌيٌٟٚ ٌٍىظذ. 

  ISO / R2146حٌّىظزخص ٚحٌّؼٍِٛخص َِٚحوِ حٌظٛػ١ك. اىحٍس 

 ISO / R2636ططٍٛ حٌّؼٍِٛخص ، حلاطفخل١خص حٌظؼخ١ٔٚش ، حٌّٛحػ١ك. 

  ISO / R2789.اكظخث١خص حٌّىظزش حٌي١ٌٚش 

 ISO / R50149حٌّؼ١خٍ حٌَّٟٓ ٌٍىظخد حٌوخص رخلألَحص حٌّيِـش. 

وظؤش١َس ٚطؼز١َ كم١مٟ ػٍٝ ISO 9000 وّخ أؽٍك ِمخ١٠ْ ِٚٛحطفخص       

 ِظيحل١ش حٌّٕظٛؽ أٚ حٌويِش لا٘ظّخِٗ ربىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش ٚوٌح ػّخْ حٌـٛىس: 

  ISO 9000ِٛحطفش هخطش ط١َٔ حٌـٛىس. 

  ISO 9001.ًّٔٛؽ ٌؼّخْ حٌـٛىس فٟ حٌّٕظٛؽ ٌلإٔظخؽ ٚحٌظَو١ذ 

 ISO 9002  فٟ حٌّٕظٛؽ ٌلإٔظخؽ ٚحٌظَو١ذًّٔٛؽ ٌؼّخْ حٌـٛىس. 

  ISO 9003ًّٔٛؽ ِٓ أؿً ػّخْ حٌـٛىس رَّحلزش حٌظـخٍد حٌٕٙخث١ش .
(31)

 

 :11628ِئشواد ا٢كاء اٌوئ١َ١خ ٌّٛاطفخ آ٠يٚ  1.3.16

، ِٚٓ ػُ طُ طؼي٠ٍٙخ ػخَ 1004طيٍص حٌطزؼش حلأٌٚٝ ِٓ ٌٖ٘ حٌّٛحطفش ٕٓش       

، فبْ ِٛحطفش 2884خ١ٔش ٌٍّٛحطفش ٕٓش ١ٌظُ اٌغخثٙخ ٚطلً ِلٍٙخ حٌطزؼش حٌؼ 2883

فَّخ طؼظزَ ًحص ل١ّش ٚفؼخ١ٌش فٟ ِـخي حٌّىظزخص ٚحٌظٟ طظىْٛ ِٓ  11628حلأ٠ِٚ 

ٟ٘ : حٌٕطخق ، حٌشَٚؽ ٚحٌظؼ٠َفخص ، حٌَُِٛ ، حٌّؼخ١٠َ ٚحلإؽخٍ حٌٛطفٟ ،  أعياء

اٌّوفك ٚحٓظويحَ ِئشَحص حلأىحء ، طظؼّٓ ٌٖ٘ حٌّٛحطفش ٔٛػخْ ِٓ حٌَّفمخص  

: فٙٛ  اٌّوفك اٌضبِٟٔئشَ ، أِخ  ٠45ؼُ لخثّش ِئشَحص ح٢ىحء ٚػيى٘خ  ٚيالأ

، اً  ِوعؼب 35ٚطف ِئشَحص ح٢ىحء ٚطٕظٟٙ حٌّٛحطفش رز١ز١ٍٛغَحف١ش ِىٛٔش ِٓ 

طميَ ٌٖ٘ حٌّٛحطفش ِـّٛػش ِٓ حلأٓخ١ٌذ ٚحٌّٕٙـ١خص ٌم١خّ ِـّٛػش ٚحٓؼش ِٓ 

أىحء حٌويِخص 
(32)

 . 

ٚلي ٍٚىص ٌٖ٘ حٌّٛحطفش ِٔظؼٍّش ِظطٍلخص هخطش ِٚٛكيس ٌّئشَحص          

 ل١خّ حٌـٛىس فٟ حٌّىظزخص ٟٚ٘:

 ٌظّى١ٓ حٌّٔظؼ١ٍّٓ ٌٌٍٛٛؽ لأٔظّش حٌّىظزخص رٌٔٙٛش.الإربؽ١خ : 

 حٔظٙخؽ حلأٓخ١ٌذ حٌٕخؿؼش فٟ حٌويِخص.إٌغبػخ : 

 ؿّٛى أٚ ٔمض. ٌٖ٘ حٌّئشَحص ربٔـخُ حلأػّخي رفؼخ١ٌش ٚريْٚ اٌفؼب١ٌخ: رَّؼ 

 حٌؼمش ر١ٓ حٌّٔظؼًّ ٚحٌّٛظف أٓخّ حٌظؼخًِ.اٌٛصٛل١خ ٟ٘ٚ : 

 فىً ِئشَ ػٍٝ كيٞ.اٌّئشو : 

 ًِئشواد الأكاء الأفؼ. 

 حٌٙيف حٌٛحؿذ طلم١مٗ.اٌغٛكح ٛ٘ٚ :
 (33)

 

الارؾبك اٌؼوثٟ ٌٍّىزجبد ٚاٌّؼٍِٛبد: ِئشواد اػٍُ ٌم١بً أكاء  4.16    

 اٌّىزجبد:
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ٌمي ٓؼٝ حلاطلخى حٌؼَرٟ ٌٍّىظزخص ٚحٌّؼٍِٛخص اٌٝ طفؼ١ً حٌؼًّ حٌّؼ١خٍٞ فٟ        

َِحفك حٌّؼٍِٛخص ٚحٌزلغ ػٓ ىلالاص حٌظ١ِّ، ٚطؤو١ي فىَس حٌـٛىس ٚػزطٙخ ٚل١خٓٙخ، 

ٚحٌظٟ أػلض ِطٍزخ ؿّخ٠َ١٘خ ٚاىح٠ٍخ ِٚئٓٔخط١خ فلا ٠مخّ ٔـخف حٌّىظزش حٌؼخِش رّخ 

ٚأّخ ٠مخّ ٔـخكٙخ رؼيى ِٔظٕفي٠ٙخ ٚػيى حلإػخٍحص ٚوٌح ف١ٙخ ِٓ أٚػ١ش حٌّؼٍِٛخص، 

حٌزَحِؾ حٌظؼ١ّ١ٍش ٚحٌؼمخف١ش، فؼًّ حلاطلخى حٌؼَرٟ ٌٍّىظزخص ٚحٌّؼٍِٛخص ػٍٝ طلى١ُ 

ِئشَ أىحء طلض أٍرؼش  اص١ٕٓ ٚرَؼ١ٓؿٍّش ِٓ ِئشَحص حلأىحء، ٚلي طُ اىٍحؽ 

 ػٕخطَ ٍث١ٔ١ش: 

 اٌّٛاهك ٚاٌٛطٛي ٚاٌج١ٕخ اٌزؾز١خ. .1

 َ.الاٍزقلا .2

 اٌىفبءح. .3

 اٌزط٠ٛو ٚإٌّٛ. .4
(34)

 

 اٌّؼ١به اٌؼوثٟ اٌّٛؽل ٌٍّىزجبد اٌؼبِخ: 5.16 

ٚ٘ٛ ػزخٍس ػٓ ِـّٛػش ِٓ حٌوطٛؽ حٌظٛؿ١ٙ١ش ٚحلإٍشخىحص حٌٛطف١ش ٚحٌى١ّش         

حٌظٟ طليى حٌّظطٍزخص ٚحٌويِخص رخٌّىظزخص حٌؼخِش فٟٙ ػزخٍس ػٓ ِؼخ١٠َ ١ِٕٙش ٌّخ 

٠ٕزغٟ أْ طىْٛ ػ١ٍٗ حٌّىظزش حٌؼخِش ِٓ ؽز١ؼش ٚٔشخؽ ٚهيِخص فؤٌٚٝ حلاطلخى حٌؼَرٟ 

رٌٙح حٌٕٛع ِٓ حٌّىظزخص ٚلي ٚػغ ِزخىة طٛؿ١ٙ١ش فٟ  ٌٍّىظزخص ٚحٌّؼٍِٛخص حلا٘ظّخَ

ػظَ طِىحى ف١ٗ ل١ّش حٌّؼٍِٛخص ٚوٌح حٌّؼَفش ٟٚ٘ ِمخ١٠ْ ٠ّىٓ ِٓ هلاٌٙخ طم١١ُ أٚ 

ل١خّ هيِخص حٌّىظزخص ٚرَحِـٙخ فٙٛ رّؼخرش َِؿؼ١ش ِٛكيس لإرَحُ حٌّزخىة حٌىزَٜ 

فٟ ِـخي حٌّىظزخص حٌؼخِش ٚطَل١ش ِٔظٛح٘خ. 
(35)

 

اٌّىزجخ اٌوئ١َ١خ ٌٍّطبٌؼخ اٌؼ١ِّٛخ "آ١ٍب عجبه" ٌٛلا٠خ ر١جبىح ٚفك  .  رمل17ُ٠

 اؽبه٘ب اٌمبٟٔٛٔ: 

طؼظزَ ِىظزخص حٌّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش اكيٜ أُ٘ حٌّئٓٔخص حٌؼ١ِّٛش حٌظَر٠ٛش ٔظَح ٌّخ     

طميِٗ ِٓ أىٚحٍ فمي هطض حٌيٌٚش حٌـِحث٠َش ٚطلض اشَحف ُٚحٍس حٌؼمخفش هطٛحص 

َٚع ِىظزش ٌىً رٍي٠ش، ٌ٘ح حٌّشَٚع حٌٌٞ ٠لًّ فٟ ؽ١خطٗ ػظ١ّش ِٓ هلاي طزٕٟ ِش

طلم١ك ِـظّغ ِؼمف فٟٙ طٔؼٝ رخٌيٍؿش حلأٌٚٝ اٌٝ طشـ١غ حٌّٛحؽ١ٕٓ ػٍٝ حٌّطخٌؼش 

 ٚحٌظؼم١ف ٚكذ حٌزلغ حٌٌحطٟ ػٓ حٌّؼٍِٛخص.

 275-87اٌّوٍَٛ اٌزٕف١نٞ هلُ ٠ؼٛى أشخء ِىظزخص حٌّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش اٌٝ        
(36)

حٌٌّٞ ٠ليى   2887ٍجزّجو  14اٌّٛافك ي 1424هِؼبْ ػبَ  6حٌّئٍم فٟ  

اٌّبكح لخٔٛٔٙخ حلأٓخٟٓ ٚحٌّٛػٛػش طلض ٚطخ٠ش ُٚحٍس حٌؼمخفش كٔذ ِخ ٔظض ػ١ٍٗ 

فمي ػَفض ٌ٘ح حٌٕٛع ِٓ حٌّىظزخص ػٍٝ أٔٙخ   اٌّبكح اٌضب١ٔخِٕٗ، فٟ ك١ٓ   الأٌٚٝ

حٌّخٌٟ،  حلآظملايِئٓٔخص ػ١ِّٛش ًحص ؽخرغ اىحٍٞ طظّظغ رخٌشوظ١ش حٌّؼ٠ٕٛش ٚ

٠ٕشت ٌ٘ح حٌٕٛع ِٓ حٌّىظزخص رخلظَحف ِٓ ح٠ٌَُٛ حٌّىٍف رخٌؼمخفش؛ ١ٌظُ طلي٠ي ِمَ وً 

ِٓ حٌََّٓٛ ًحطٗ،   ٌٍّبكح اٌضبٌضخِىظزش ٌٍّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش فٟ ََِٓٛ حلإٔشخء ٚفمخ 
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ٚطٍلك رّىظزش حٌّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش ٍِلمخص طٕشت رمَحٍحص ُٚح٠ٍش ِشظَوش ر١ٓ ٠َُٚ 

١ش ٚح٠ٌَُٛ حٌّىٍف رخٌؼمخفش ٚحٌٍٔطش حٌّىٍفش رخٌٛظ١فش حٌؼ١ِّٛش كٔذ ٔض  حٌّخىس حٌّخٌ

حٌَحرؼش  ِٓ حٌََّٓٛ  حٌٌّوٍٛ أػلاٖ، ١ٌظُ حلإػلاْ ػٓ أشخء ِىظزخص حٌّطخٌؼش 

 346 -80فٟ اٌّوٍَٛ اٌزٕف١نٞ هلُ حٌؼ١ِّٛش 
(37)

اٌزٟ رُّ اٌّوٍَٛ اٌزٕف١نٞ هلُ  

فٟ ٔض  ِخىطٗ حلأٌٚٝ ربٔشخء ِىظزخص    ١ٌٛ٠2884ٛ  26اٌّئهؿ فٟ  236ـ 84

 حٌّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش رَّحوِ ػيس ٚلا٠خص ٚػٍٝ ٍأٓٙخ ٚلا٠ش ط١زخُس .

234-ـ12اٌّوٍَٛ اٌزٕف١نٞ هلُ ١ٌىْٛ        
(34)

فٟ  2812ِبٞ  24اٌّئهؿ فٟ  

ِخىطٗ حلأٌٚٝ لي ٔظض ػٍٝ طغ١١َ حٌظ١ّٔش ِٓ ِىظزخص حٌّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش اٌٝ حٌّىظزخص 

 ١ش ٌٍّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش.حٌَث١ٔ

طُ طيش١ٓ ِىظزش حٌّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش  2812فجزبه٠ـ اٌضبِٓ ِٓ شٙو أٚد ٌَٕخ       

رٛلا٠ش ط١زخُس ِٓ ؽَف ٠َُٚس حٌؼمخفش حٌٔخرمش ه١ٍيس طِٟٛ ٌظيهً رؼي ًٌه ك١ِ حٌويِش 

 ٚطفظق أرٛحرٙخ ٌٍـٍّٙٛ رؼي ًٌه رظفش فؼ١ٍش.

، طفؼً ِؼخٌٟ ٠َُٚ 2814أفو٠ً  16ٌـ ٘ــ اٌّٛافك  1430هعت  ١ٌ20ظُ ٠َٛ      

فبؽّخ ربؽلاق حُٓ حلأى٠زش حٌَٚحث١ش حٌَحكٍش " ػي اٌل٠ٓ ١ِٙٛثٟحٌؼمخفش حٌٔــ١ي: 

" وظ١ّٔش ٌٍّىظزش حٌَث١ٔ١ش ٌٍّطخٌؼش آ١ٍب عجــبه" حٌّشٍٙٛس رخٓــُ "اٌي٘واء اٍِؼب٠ذ

 حٌؼ١ِّٛش ٌٛلا٠ش ط١زخُس.

َ 2404طظَرغ حٌّىظزش ػٍٝ ِٔخكش ليٍ٘خ      
0

ّْ حٌّٔخكش حٌّش١يس ِٕٙخ    ، غ١َ أ

َ 048طميٍ رـ 
2

، ٌظٔظغً رخلٟ حٌّٔخكش ٌلإلخِش حٌّؼخٍع ٚحٌٍٛشخص هلاي ِوظٍف 

حٌَّٙؿخٔخص  وخٌَّٙؿخْ حٌّلٍٟ "لَحءس فٟ حكظفخي" ٚ " حٌَّٙؿخْ حٌيٌٟٚ ٌلأىد 

ٚوظخد حٌشزخد"، ٌظىْٛ  حٌـٙش حٌشَل١ش ِوظظش ٌَوٓ ١ٓخٍحص حٌّٛظف١ٓ ٚوٌح 

 ٚكظٝ  ُٚحٍ حٌَّٙؿخٔخص ٚحٌٛفٛى ح١ٌَّٓش . حٌّٔظف١ي٠ٓ

 
(: ِجٕٝ اٌّىزجخ اٌوئ١َ١خ ٌٍّطبٌؼخ اٌؼ١ِّٛخ ""آ١ٍب عجبه" 81اٌظٛهح هلُ )

 ٌٛلا٠خ ر١جبىح
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 . ِظبٌؼ اٌّىزجخ:  14

حٌٌٞ ٠ليى  2880 فجوا٠و 26حٓظٕخىح ٌٍمَحٍ حٌُٛحٍٞ حٌّشظَن حٌّئٍم فٟ     

حٌظٕظ١ُ حٌيحهٍٟ ٌّىظزخص حٌّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش ٍِٚلمخطٙخ ٚوّخ ٘ٛ ِٛػق فٟ ح١ٌٙىً 

 حٌظٕظ١ّٟ، فبْ حٌّىظزش طؼُ حٌّظخٌق ٚحلألٔخَ حٌظخ١ٌش: 

  :ٕٗ٠ٚىّٓ ىٍٖٚ فٟ:لَُ ِؼبٌغخ اٌوط١ل اٌٛصبئمٟ ٚرض١ّ  

  ػّخْ ِٔخٍ حٌٛػخثك ٌِٕ حٓظلاِٙخ اٌٝ غخ٠ش ٚػؼٙخ طلض طظَف حٌمخٍة 

 .ِٗؼخٌـش حٌَط١ي ٚط١ّٕظ 

 .حٌّلخفظش ػٍٝ ٌ٘ح حٌَط١ي ػٓ ؽ٠َك حٌظ١َُِ ٚحٌلفع ٚحٌظـ١ٍي 

 .ط١١َٔ ػ١ٍّش حلظٕخء حٌٛػخثك 

 .ٓىٍحٓش اِىخ١ٔش حلالظٕخء رخٌظ١ٕٔك ِغ لُٔ حٌّٔظؼ١ٍّ 

 .طؼ١ّٓ ِوظٍف حٌّـّٛػخص 

 .ٌٟػّخْ ١َٓ ٚط١خٔش شزىش حلإػلاَ ح٢ 

 .ط١١َٔ ح١ٌّي٠خ ط١ه 

 خ ِظبٌؼ:٠ٚؼُ ٘نا اٌمَُ صلاص

 :ِظٍؾخ الإلزٕبءاد  
ك١غ طمَٛ حٌّىظزش ربػيحى لخثّش حٌّٛحى حٌَّحى حلظٕخثٙخ ٌظٍَٓٙخ رؼي ًٌه ٌُٛحٍس      

حٌؼمخفش ٚطلي٠يح اٌٝ ِي٠َ٠ش حٌىظخد ٚحٌّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش لإػطخء ٍأ٠ٙخ فٟ ًٌه لزً 

حٌّظخىلش ػ١ٍٙخ، ١ٌظُ رؼي ًٌه اػيحى ىفظَ حٌشَٚؽ ٚفك رٕٛى ٚشَٚؽ ِليىس؛ ١ٌظُ 

ى٠ٓ، ٚحٌُّٛػ١ٓ ٚوٌح حٌّوظظ١ٓ حٌّئ١ٍ٘ٓ فٟ ِـخي حلإػلاْ ػٓ حٓظشخٍس ٌٍٍّٛ

حٌىظخد لإ٠يحع ػَٚػُٙ هلاي فظَس ١ُِٕش ِليىس ١ٌظُ رؼي٘خ حهظ١خٍ ِٓ ٘ٛ أٔٔذ 

ٚألً طىٍفش.
 (30)

 

 :ِٗظٍؾخ ِؼبٌغخ اٌوط١ل ٚط١بٔز 

ف١ظـٍٝ ىٍٚ ٘خطٗ حٌّظٍلش فٟ حٌٛلٛف ػٍٝ ػيس ػ١ٍّخص ِّٙش حٌفلض َِٚحلزش   

ٚٚػغ حلأهظخَ، ٚحٌفَٙٓش رٕٛػ١ٙخ حٌٛطف١ش ٚحٌّٛػٛػ١ش حلإلظٕخءحص ٚوٌح حٌـَى 

، وّخ طظىفً ٌٖ٘ حٌّظٍلش )اٌىٛك ثبه ٚشفوح ٔظبَ اٌَولخ(ٌظٛػغ رؼي ًٌه حٌشفَحص 

ٚحٌَٔٙ  SYNGEBرؼ١ٍّش حٌظؤ١ٌٗ ٚاىهخي حٌز١خٔخص فٟ حٌٕظخَ ح٢ٌٟ ٌظ١١َٔ حٌّىظزش 

 ػٍٝ ىلش حٌؼ١ٍّخص حٌف١ٕش.

 ٌجظوٞ:ِظٍؾخ الإػلاَ ا٢ٌٟ ٚاٌَّؼٟ ا 

 SYNGEBف١ىّٓ ِٙخِٙخ فٟ ط١َٔ ِٚظخرؼش فؼخء حلأٔظَٔض ٚط١خٔش ٔظخَ       

ٚوٌح ِوظٍف حٌظـ١ِٙحص ٚحٌّؼيحص، وّخ ٌٙخ حٌيٍٚ حلإ٠ـخرٟ ٚحٌُّٙ فٟ حٌؼ١ٍّخص 

حٌظ٠ٛٔم١ش ٌلإػلاَ ػٓ وً حٌّٔظـيحص ِٓ الظٕخءحص اٌٝ هيِخص ٚكظٝ حٌٕشخؽخص حٌظٟ 

 خٓزٛن.طمَٛ رٙخ حٌّىظزش ػٍٝ طفلظٙخ فٟ حٌف

 :ٓ٠ٚؼًّ ٌ٘ح حٌمُٔ ػٍٝ:  لَُ فلِخ اٌَّزف١ل٠ 
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   ٓػّخْ هيِخص ػٍُ حٌّىظزخص حٌّظؼٍمش رخلإػلاَ ح٢ٌٟ ٚحٌظٛؿ١ٗ ٌفخثيس حٌّٕوَؽ١

 ٚحٌِٚحٍ حٌزخكؼ١ٓ.

   .اػيحى حلإكظخث١خص ٌظم١١ُ حٌّمَٚث١ش ٚػيى حٌمَحء ٚؽز١ؼش حٌٛػخثك حٌّطٍٛرش 

   .ػّخْ حلاطظخي 

  .ٓٚػغ حٌٛٓخثً حٌّخى٠ش ِٚظخىٍ حٌّؼٍِٛخص طلض طظَف حٌّٔظؼ١ٍّ 

   حٌم١خَ رظزخىي حٌٛػخثك ٚحٌّؼٍِٛخص حٌؼ١ٍّش ٚطم١ٕش ِغ حٌّئٓٔخص حٌؼ١ٍّش حٌٛؽ١ٕش

 ٚحلأؿٕز١ش.

  .طٕظ١ُ أٔشطش حٌّىظزخص حٌّظٕمٍش 

  .طٕظ١ُ حٌظظخَ٘حص ٚحلأٔشطش حٌؼمخف١ش ٚحٌؼ١ٍّش حٌَّطزطش رخٌىظخد 

 ا اٌمَُ ِظٍؾز١ٓ: ٠ٚؼُ ٘ن        

 .ِظٍؾخ ر١١َو اٌوط١ل ٚرٛع١ٗ اٌمواء 

 .ِظٍؾخ اٌزٕش١ؾ ٚاٌزجبكلاد اٌضمبف١خ 

  :ًفظظوٍض ِّٙش ٌٖ٘ حٌّظٍلش فٟ: ِظٍؾخ الإكاهح ٚاٌٍٛبئ 

  .ط١خٔش حٌزٕخ٠ش ٚحٌظـ١ِٙحص 

  .حٌَٔٙ ػٍٝ ط١خٔش حٌلظ١َس حلإػلا١ِش 

 .َٖاػيحى ِوططخ ٌظ١َٔ حٌّٔظوي١ِٓ ٚط١١ٔ 

   حٌَٔٙ ػٍٝ أِٓ حٌزٕخ٠ش ٚحٌّٔظوي١ِٓ ٚحٌَط١ي حٌٛػخثمٟ ٚحٌّّظٍىخص حٌّٕمٌٛش

 ٚحٌّٔظؼ١ٍّٓ.

  .َُ٘طٛظ١ف ِٔظويِٟ حٌّىظزخص ٍِٚلمخطٙخ ٚط١ٔ 

  .ػّخْ طٕف١ٌ ح١ٌِّح١ٔش 

 .طم١١ُ حلاكظ١خؿخص حٌّخ١ٌش ٚحٌزش٠َش 

  .َُطلي٠ي حكظ١خؿخص حٌّىظزش ٍِٚلمخطٙخ ِٓ أػخع ِٚؼيحص ٌٚٛح 

  ٌّّظٍىخص حٌّٕمٌٛش ٚحٌؼمخ٠ٍش ٚط١خٔظٙخ.ػّخْ ط١َٔ ح 

 رؼُ ٘نٖ اٌّظٍؾخ صلاس فوٚع:  

 .ٓفَع حٌّٔظوي١ِ 

 .فَع ح١ٌِّح١ٔش ٚحٌّلخٓزش 

 .فَع حٌٛٓخثً حٌؼخِش 

 . فؼبءاد اٌّىزجخ: 10

رَغُ طغَ كـُ حٌّىظزش حٌَث١ٔ١ش ٌٍّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش، الا أٔٙخ طٔظمطذ ػيى وز١َ     

ُٕٓٙ ِٚٔظٛحُ٘، ٌ٘ح ِخ ؿؼٍٙخ طفىَ فٟ اٌِح١ِش ِٓ حٌمَحء ػٍٝ حهظلاف فـجخطُٙ ٚ

 طوظ١ض ٌىً فجش فؼخء ِٔظمً هخص رٙخ، فّزٕٝ حٌّىظزش ِظىْٛ ِٓ ؽخرم١ٓ: 

  اٌطبثك الأهػٟ ٚثٗ:
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  )فؼبء الأؽفبي )الألً ِٓ ٍذ ٍٕٛاد    

٠مغ ٌ٘ح حٌفؼخء فٟ حٌـٙش ح١ٌَٜٔ ِٓ حٌطخرك حلأٍػٟ ١ٌٔظمزً فجش حلأؽفخي         

ؽفً  15)ِخ لزً َِكٍش حٌظّيٍّ( ٚ٘ٛ ٠ظٔغ ٌلٛحٌٟ  ( ٍٕٛاد86) ِٓ ٍزخحلألً 

رٙيف طم٠َذ حٌىظخد ِٓ حٌطفً فٟ ٓٓ ِزىَس، ك١غ ٠ظ١ِّ ري٠ىٍٛ ؿٌحد ِٓ ؽخٚلاص 

ِٕخٓزش ٍِٚظمخص ٚأفَشش رؤٌٛحْ ر١ٙـش ٍٚفٛف طشى١ٍٗ رّوظٍف حلأكـخَ ٚحلأشىخي 

ٌظ١ًٙٔ حلإطخكش ٚحٌظؼخًِ ِغ حٌىظخد رؤ٠ٍل١ش، وّخ ُٚى ٌ٘ح حٌفؼخء رـٙخُ ٌؼَع 

ظش ٌٍم١خَ رٕشخؽخص حلإريحع ٚحٌٍؼذ ٚحلأػّخي أفلاَ حلأؽفخي ٌٍظَف١ٗ ِغ ُح٠ٚش ِوظ

 ح١ٌي٠ٚش ٍٚٚشخص حٌَُٓ ٚٓخػخص حٌلىخ٠ش ٚحٌمظض.

 
 ( فؼبء الأؽفبي الألً ِٓ ٍذ ٍٕٛاد2اٌظٛهح هلُ )

  ِٓ( ْ15ٍٕٛاد اٌٝ  7فؼبء اٌفز١ب  )ٍٕخ 

 15ٍٕٛاد اٌٝ ٠7ٔظمزً ٌ٘ح حٌفؼخء حلأؽفخي ح٠ٌٌٍّٓ طظَحٚف أػّخٍُ٘ ِخ ر١ٓ    

، ٠ٚؼُ ٌ٘ح حٌفؼخء ؿٕخك١ٓ: حٌـٕخف حلأوخى٠ّٟ ٚ٘ٛ ائٟ ٚاٌّزٍٛؾ(ٍٕخ )الاثزل

خ حٌؼخٟٔ فٙٛ هخص  ِّ ِوظض ٌٍيٍحٓش ٚحٌزلغ ٚكً حٌٛظخثف ٚأـخُ حٌزلٛع أ

رخٌظ١ٍٔش ٚحٌظَف١ٗ ٚلي ؿِٙ رؤٍحثه ًحص أٌٛحْ ر١ٙـش ِغ ٓـخى ٌّخ ٠شٙيٖ ِٓ الزخي 

١ٌخثُٙ ِغ ليٍس حٓظ١ؼخد هخطش ػٕي طمي٠ُ ِوظٍف حٌٕشخؽخص ٚحٌٍمخءحص ِغ حٌفظ١خْ ٚأٚ

 ؽفً. 58ٌلٛحٌٟ 
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 ( فؼبء اٌفز١بْ / اٌغٕبػ الأوبك3ّٟ٠اٌظٛهح هلُ )

  ِٓ( 16فؼبء اٌىجبه  )ٍٕخ فّب فٛق 

فّخ فٛق، ٠ٚؼُ ٌ٘ح حٌفؼخء  46فزيٍٖٚ ٠ٔظمزً حٌفجش حٌظٟ ٠ظَحٚف ٕٓٙخ ر١ٓ      

ف حٌّفظٛكش طؼُ حٌَط١ي حٌٛػخثمٟ ٚفك ِخ طٛفَٖ هيِخص حٌَفٛ الأٌٚٝ، لبػز١ٓ

ٌظّى١ٓ ؿٍّٙٛ حٌّىظزش ِٓ حلآظفخىس ِٓ أٍطيس حٌّىظزش حٌَّطزش ٚفمخ لألٔخَ طظ١ٕف 
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ى٠ٛٞ حٌؼشَٞ وّخ ٘ٛ ِشخٍ ا١ٌٗ فٟ ٍِظمش ؿيح٠ٍش ٌظ١ًٙٔ حٌظؼخًِ ِغ ٚؿٛى 

 .OPACكخٓٛد ٌٍزلغ حٌٛػخثمٟ فٟ فَّٙ حٌّىظزش 

ٌٍّطخٌؼش، ك١غ طظّظغ  فٟٙ ِظٛحؿيس فٟ حٌطخرك حٌؼٍٛٞ ٟٚ٘ ١ِٙجش اٌمبػخ اٌضب١ٔخأِخ 

رخلإػخءس حٌطز١ؼ١ش حٌـ١يس ٟٚ٘ ِـِٙس رطخٚلاص ٌٍؼًّ حٌـّخػٟ ٚكظٝ حٌّطخٌؼش 

حٌفَى٠ش فٟ ؿٛ ِٓ حٌٙيٚء ٚحٌٔى١ٕش، وّخ طؼُ ٌٖ٘ حٌمخػش ِـّٛػش ِٓ حٌّظخىٍ 

حٌَّؿؼ١ش وخٌّؼخؿُ، حٌمٛح١ِْ ٚحٌّٛٓٛػخص اٌٝ ؿخٔذ حٌّـلاص ٚحٌي٠ٍٚخص رخلأهض 

 ١ِش.حٌـَحثي حٌٛؽ١ٕش ح١ٌٛ

 

 
 ( فؼبء اٌىجبه4اٌظٛهح هلُ )
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 ( فؼبء اٌىجبه5اٌظٛهح هلُ )

  :فؼبء الأٔزؤذ 

 45ٟٚ٘ لخػش ِـِٙس رلٛح١ٓذ ِظظٍش رشزىش حلأظ١َٔض طظٔغ لآظمزخي كٛحٌٟ     

ِٔظف١ي رَٔػش طيفك ؿ١يس ٌلأٔظَٔض ، ّٚٓخػخص حلأًْ ، فٌٙح حٌفؼخء ٠ٔؼٝ لآظمزخي 

ٕٓش ف١ّٔق ٌُٙ رخٓظويحَ  45ؿ١ّغ حٌشَحثق رخٓظؼٕخء فجش حلاؽفخي أِخ حٌفظ١خْ ِٓ ىْٚ 

ٟ ِغ طلي٠ي ٌّيس ١ُِٕش ِؼ١ٕش ٌلآظؼّخي ٟٚ٘ ِٓ ٌ٘ح حٌفؼخء ٌىٓ رظَه١ض ِٓ حٌٌٛ

ىل١مش اٌٝ ٓخػش ٌىً ِٔظف١ي رلٔذ حٌطٍذ ، ِٚخ شي حٔظزخٟ٘ هلاي ٠ُخٍطٟ  52

ح١ٌّيح١ٔش وزخكؼش ٘ٛ ِخ طمَٛ رٗ حٌّىٍفش رٌٙح حٌفؼخء ِٓ ١ٓخٓش َِٔش ِغ حٌّٔظف١ي٠ٓ 

٠ُ ِلخٌٚش طمي٠ُ حٌّٔخػيس فٟ ػ١ٍّش طل١ًّ ِوظٍف حٌٛظخثف ٚحٌفَٚع ٚطمي

حٌشَٚكخص ٌطَق حٌزلغ فٟ حٌّٛحلغ حٌظؼ١ّ١ٍش ٚحٓظويحَ ؿٙخُ حٌلخٓٛد ، ٌٚ٘ح ِخ 

 ٠ؼظزَ كمخ ؿٛىس حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش حٌّظ١ِّس    .

ٚطٛف١َ حٌَِِ حٌَٔٞ ٌـ١ّغ ؽخٌز١ٗ  ،» wifi " ا٠ٌٛفٟ فلِخوّخ طظ١ق حٌّىظزش     

فٟ كخٌش كؼٍٛ أ١ٌٚخثُٙ؛ وّخ هظض فٟ حٌفؼخء ٔفٔٗ ؿٙخ٠ُٓ  ِخػيح حلأؽفخي حلإ

" ٚحٌّىظزش حٌَل١ّش "  ِىزجزٟ الأوبك١ّ٠خوّز١ٛطَ ٌٍظظفق فٟ حٌّىظزش حلافظَحػ١ش " 

" ، ٚحٌظٟ طٔؼٝ حٌّىظزش ِٓ هلاي حشظَحوٙخ حٌٕٔٛٞ ٌظمي٠ُ أفؼً حٌويِخص  ْٔٛ ثٛن

 ٚطٍز١ش ألظٝ ِخ ٠ّىٓ ِٓ حكظ١خؿخص  .

 طخ اٌّىزجخ اٌوئ١َ١خ ٌٍّطبٌؼخ اٌؼ١ِّٛخ " آ١ٍب عجبه". فلِبد ٚأٔش28

طٔؼٝ حٌّىظزش ٌظٛف١َ ػيس هيِخص ٚوٌح ٔشخؽخص ػمخف١ش ِظٕٛػش، ٠ّىٓ حٌلي٠غ          

 ػٓ أّ٘ٙخ، ًٌٚه ٔظَح لأ١ّ٘ش ِٛػٛع رلؼٕخ ٚٓزً طلم١ك ؿٛىس حٌويِش: 
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 فلِخ اٌزٛع١ٗ ٚالإهشبك : 

٠ش حٌلاُِش حٌظٟ طٛػق ِٓ هلاٌٙخ فؼخءحص ك١غ طمَٛ حٌّىظزش رظٛف١َ حٌٍٛكخص حلإٍشخى

حٌّىظزش ٚألٔخِٙخ، ٚحلإػلاْ ػٓ لخٔٛٔٙخ حٌيحهٍٟ، وّخ ٠ٔؼٝ ِٛظفٛ حٌّىظزش ؿخ٘ي٠ٓ 

ِٓ أؿً هيِش حٌمَحء ٚطٛؿ١ُٙ اٌٝ ِوظٍف حٌفؼخءحص ٚكظٝ اٌٝ ِـّٛػخص حٌّىظزش 

 ًٌٚه كٔذ حكظ١خؿخص وً فَى.

 :فلِخ الإػبهح 

ش حٌلَس ٌٍّؼٍِٛخص حٌظٟ طٔؼٝ حٌّىظزش ٌظلم١مٙخ ِٓ فزخٌِّٚحس ِغ ٔظُ حلإطخك       

هلاي ٔظخَ حٌَفٛف حٌّفظٛكش ، ٠ّىٓ ٌٍّٔظف١ي حٌزلغ رىً ك٠َش ػٓ ِظطٍزخطٗ حٌفى٠َش 

ٚحٌّؼٍِٛخط١ش ، فمي حػظّيص حٌّىظزش فٟ ط١١َٔ ػ١ٍّش حلإػخٍس حٌوخٍؿ١ش ػٍٝ ٔظخَ آٌٟ 

لظي   Code a Barre فؤػٕخء ػ١ٍّخص حٌّؼخٌـش ٠مَٛ حٌّوظظ١ٓ رٛػغ شفَس ه١ط١ش

حٓظويحِٙخ فٟ ػ١ٍّش ػزؾ هيِش حلإػخٍس ١ٌظُ ط٠ََّ حٌىظذ حٌَّحى اػخٍطٙخ هخٍؿ١خ 

، وّخ أْ ٌ٘ح حٌٕظخَ ِظظً رٕظخَ ط١َٔ حٌّىظزش ح٢ٌٟ  Anti voleػزَ ؿٙخُ ٌٍَّحلزش 

Syngeb  ٌؼزؾ حٌّؼٍِٛخص كٛي حٌٛػ١مش ٚحٌمخٍة حٌّٔظؼ١َ ٚطٛح٠ٍن حلإػخٍس

كخلاص حٌظؤه١َ ٌ٘ح ِخ ٠ٔخُ٘ فٟ اػخٔش ػّخي ِظٍلش ط١َٔ  ٚحلإٍؿخع ، كظٝ فٟ

 حٌَط١ي ِٚظخرؼش كخٌش حٌمَحء .

 
 (: ِىزت الاٍزمجبي ٚاٌزٛع١ٗ ٚالإػبهح86اٌظٛهح هلُ )

  :فلِخ الإؽبؽخ اٌغبه٠خ 

٠ٔؼٝ ػّخي حٌّىظزش اٌٝ اػلاَ َِطخى٠ٙخ رؤهَ حٌّٔظـيحص ػٓ حلإٔظخؽ حٌفىَٞ     

ٚػَع حلإلظٕخءحص حٌـي٠يس فٟ ٚحؿٙخص ُؿخؿ١ش، وّخ طمَٛ رظ٠ٛٔك ِٕظـخطٙخ حٌظٛػ١م١ش 

 ِٛحوزش ٌٍظىٌٕٛٛؿ١خص حٌلي٠ؼش ًٌٚه ػٓ ؽ٠َك ِٛحلغ حٌظٛحطً حلاؿظّخػٟ )ف١ْ

(ثٛن
(48)

ك١غ ٠مِٛٛح حٌّوظظ١ٓ فٟ حٌّـخي حٌّىظزٟ رّٔق ٍلّٟ ٌظفلخص ػٕخ٠ٚٓ  
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ِٛلغ ثٛاثبرٙب حٌّٛحى حٌـي٠يس ٚرؼغ أؿِحثٗ ومخثّش حٌّلظ٠ٛخص ... ٚػَػٙخ ػٍٝ 

ٌظؼ٠َف حٌمخٍة رٕشخؽ حٌّىظزش حٌؼمخف١ش  ٚفؼخءحطٙخ ِٚـّٛػخطٙخ حٌٛػخثم١ش  الإٌىزو١ٔٚخ

ٚهيِخطٙخ ٚحٌظٛحطً ِؼٙخ 
(41)

. 

 اٌج١ج١ٍٛغوافٟ ا٢ٌٟ فلِخ اٌجؾش : 

اْ ِخ طظ١لٗ حٌظىٌٕٛٛؿ١خ حٌلي٠ؼش فٟ ِوظٍف حٌّـخلاص، ٠فَع ػٍٝ حٌّىظزخص     

اىٍحن ِظطٍزخص حٌؼخٌُ حٌَلّٟ ٌٌٌه ٚفَص حٌّىظزش ٌِٕ فظلٙخ فَٙٓخ آ١ٌخ ِظخكخ ػٍٝ 

ٌظّى١ٓ حٌمَحء ِٓ ػ١ٍّش حٌزلغ فٟ حٌظٔـ١لاص حٌز١ز١ٍٛغَحف١ش، وّخ  OPACحٌوؾ 

ش كـِ حٌٛػ١مش ٚحٌظؼَف ػٍٝ ِخ اًح وخٔض ِؼخٍس أَ لا ِغ فظَس اػخٍطٙخ، ٠ٛفَ اِىخ١ٔ

ٚ٘ٛ ِخ ٠ٛفَ ػٍٝ حٌمخٍة رٌي حٌـٙي ٚحٌٛلض. ٌٖٚ٘ حٌظ١ٙٔلاص طؼٕٟ طمي٠ُ أىحء ِظ١ِّ 

 َِْٚ ٚىل١ك ٌؼّخْ حلآظَّح٠ٍش فٟ حٌظل١ٔٓ ٚطط٠َٛ حٌويِخص حٌّىظز١ش.

 الأٔشطخ اٌضمبف١خ: 

وطؾ ِىظٛد ٠ظُ طلؼ١َٖ وً ٓيحٟٓ أٚ رشىً ٕٓٛٞ طمَٛ ِي٠َس حٌّىظزش ربػيحى ِ

رٕخء ػٍٝ ؽٍذ حٌُٛحٍس حٌٛط١ش ١ٌظُ رؼي ًٌه اريحء حٌَأٞ ٚحٌّظخىلش ػ١ٍٗ ، ٠ٚشًّ 

ثؤبِظ ٌلأٔشطخ اٌضمبف١خ اٌلائّخ ٚاٌّئلزخ : ِٓ اٍزمجبي ِقزٍف اٌٛفٛك ٌ٘ح حٌظوط١ؾ 

زؼبفخ الاكثبء اٌو١ٍّخ ، اٌي٠بهاد اٌج١لاغٛع١خ ، اٌّؼبهع ، اٌّٙوعبٔبد ، اٍ

ٚاٌشؼواء ، ؽ١ش رظٕف إٌشبؽبد اٌٝ ٔٛػ١ٓ : ٔشبؽبد كائّخ وَبػخ اٌؾىب٠خ ـ 

ٔبكٞ اٌمواء ـ ٚٚهشخ اٌوٍُ ٌلأؽفبي ٚاٌّٙوعبْ اٌّؾٍٟ إٌَٛٞ " لواءح فٟ 

" ٚػٍٝ غَحٍ حٌٕٔٛحص حٌّخى٠ش فمي ٔظُ ٌ٘ح حٌؼخَ فٟ ؽزؼظٗ حٌؼخٌغ ػشَ ِٓ  اؽزفبي

 .  0200ِخٍّ  02اٌٝ  05
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البِخ عٍَبد ٌلأكثبء ٚاٌّفىو٠ٓ ٚونا ٚهشبد ٌٍوٍُ  :(87/84اٌظٛهح هلُ )

 ٚالأشغبي ا١ٌل٠ٚخ

ٚحٌض طظٕخٓذ ِغ ِوظٍف حٌّٕخٓزخص وخلاكظفخي رخ١ٌَٛ حٌؼخٌّٟ  إٌشبؽبد اٌلٚه٠خأِخ 

ٌٍطفٌٛش ٚػ١ي حٌشـَس، ٠َٚٛ حٌؼٍُ ٚوٌح حلأػ١خى حٌٛؽ١ٕش وؼ١ي حلآظملاي ٚحٌشزخد، 

س حٌظل٠َ٠َش ٌظمَٛ حٌّىظزش رخٌظوط١ؾ لإلخِش حٌّؼخٍع حٌؼ١ٍّش، ًٚوَٜ حٔيلاع حٌؼٍٛ

 ىْٚ أْ ٕٔٔٝ حٌوَؿخص ح١ٌّيح١ٔش لإًحػش ط١زخُس حٌّل١ٍش ٠ُٚخٍس َِػٝ حٌّٔظشف١خص.

، ٚحٌظٟ طّؼٍض فٟ ِوظٍف حلأٓخ١ٌذ الأٔشطخ الإػلا١ِخوّخ طمَٛ حٌّىظزش رّوظٍف 

ٌّىظزش ِٚٙخِٙخ ٚوٌح ِظخٌلٙخ حٌيػخث١ش ٚحٌظ٠ٛٔم١ش حٌّٛػمش وخٌّط٠ٛخص ٌٍظؼ٠َف رخ

رخٌٍغظ١ٓ حٌؼَر١ش ٚحٌف١َٔٔش، ٚحلإػلاَ ػٓ ِوظٍف حٌوَؿخص حٌز١يحغٛؿ١خ حٌّزَِـش 

 ٌٍّيحٍّ ٚحٌّئٓٔخص حٌظَر٠ٛش.

 
 ( فوعخ ١ِلا١ٔخ ٌٍّلهٍخ الاثزلائ١خ ثٛلا٠خ ر١جبىح80اٌظٛهح هلُ )

ىظزش ٌِٕ ػف اٌٝ ًٌه حٌؼَٚع حٌَّٔك١ش ٚػَٚع حلافلاَ، وّخ حٓظمزٍض حٌّ    

طيش١ٕٙخ ػيس ٚفٛى ِٓ ػّخي رّوظٍف ِىظزخص حٌٛؽٓ ٚحٓظمزٍض أ٠ؼخ فجش ًٚٞ 
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حلاكظ١خؿخص حٌوخطش ِٓ ِوظٍف حٌَّحوِ، أِخ ػٍٝ حٌّٔظٜٛ حٌيٌٟٚ فمي حٓظمزٍض ٚفٛى 

 ١ٍّٓش و٠ِخٍس ِي٠َ حٌّىظزش حٌٛؽ١ٕش ٌيٌٚش حٌظش١ه.

 ٚرَِـش هَؿخص ١ِيح١ٔش : طلَص اىحٍس حٌّىظزش ػٍٝ طٕظ١ُ فلِخ اٌّىزجخ اٌّزٕمٍخ

ٌٍّٕخؽك حٌٕخث١ش ٌٍفجش حٌظٟ ٌُ ٠ٔؼفٙخ حٌلع ٌلاٌظلخق رفؼخءحص حٌّىظزش، ك١غ طٍمٝ ٌٖ٘ 

 حٌّزخىٍس حٓظلٔخٔخ وز١َح ِٓ ؽَف حلأؽفخي ٚأ١ٌٚخثُٙ ..

 :اٌّشبهوخ فٟ ِؼظُ اٌٍّزم١بد ٚالأ٠بَ اٌلها١ٍخ اٌٛؽ١ٕخ ٚاٌل١ٌٚخ  
ٌ٘ح حٌظَف حٌؼمخفٟ اٌٝ طؼ٠ِِ ٚطٛؽ١ي طلَص ِي٠َس حٌّىظزش ٌِٕ طؼ١١ٕٙخ ٌظ١١َٔ  

حٌؼلالخص ًٌٚه رخٌّشخٍوش فٟ ػيس ٍِظم١خص ٚؽ١ٕش ٚأ٠خَ ىٍح١ٓش كٛي ِٛحػ١غ 

حٌّمَٚث١ش فٟ حٌّىظزخص حٌؼخِش، ٚؽَق حٌظ٠ٛٔك رٙخ ٚحٌظٕش١ؾ ٚوٌح حٌلي٠غ ػٓ ِٔظمزً 

 ٌٖ٘ حٌّىظزخص فٟ ظً حٌظىٌٕٛٛؿ١خص حٌلي٠ؼش.

ٌٍّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش ٌٛلا٠ش ط١زخُس ِشخٍوظٙخ فٟ حٌظخٌْٛ وّخ رخشَص حٌّىظزش حٌَث١ٔ١ش 

 حٌيٌٟٚ ٌٍىظخد رطزؼظٗ حٌؼخ١ٔش ٚػشَْٚ.

 
( ِشبهوخ اٌّىزجخ فٟ اٌظبٌْٛ اٌلٌٟٚ ٌٍىزبة فٟ ؽجؼزٗ اٌضب١ٔخ 18اٌظٛهح هلُ )

 ٚاٌؼشوْٚ

 :اٌّشبهوخ فٟ اٌّٙوعبٔبد اٌّؾ١ٍخ ٚاٌل١ٌٚخ 
َّٙؿخٔخص حٌي١ٌٚش ٚحٌّل١ٍش حٌظٟ ألَطٙخ شخٍوض حٌّىظزش ٌِٕ حفظظخكٙخ فٟ ؿ١ّغ حٌ     

حٌُٛحٍس ػٓ ؽ٠َك ِوظٍف حٌّؼخٍع ٚحٌٕيٚحص ٚحٌؼَٚع حٌَّٔك١ش ٌظلظؼٓ 

حٌّىظزش حٌَث١ٔ١ش ٌٍّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش حٌَّٙؿخْ حٌيٌٟٚ ٌلأىد ٚوظخد حٌشزخد فٟ ؽزؼظٗ 

، ك١غ ٓؼٝ ٌ٘ح 2813عٛاْ  22اٌٝ غب٠خ  15حٌٔخىٓش فٟ حٌفظَس حٌّّظيس ِٓ 

 ظؼَف ٚطزخىي حٌوزَحص ٚطؼ٠ِِ حٌَٚحرؾ حلإٔٔخ١ٔش ر١ٓ ىٚي حٌؼخٌُ.حلأه١َ ٌٍ

٠َٛ  15وّب رٕظُ اٌّىزجخ ٠ٍٕٛب ِٙوعبْ ِؾٍٟ " اٌمواءح فٟ اؽزفبي " ٠ٚلَٚ    

طشَف ػ١ٍٗ ُٚحٍس حٌؼمخفش، ٌظىْٛ حٌّىظزش ٟ٘ حٌز١جش حٌّٕخٓزش لاكظؼخٔٗ رخٌٕظَ ٌىؼَس 

 ٠ؼُ ػَٚع ٍٚٚشخص. الزخي ٍٚحى ٘خ هخطش فجش حلأؽفخي ُِٕٙ ٚحٌٌٞ 
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( ٚهشبد ٚػوٚع ٌٍّٙوعبْ اٌّؾٍٟ " اٌمواءح فٟ اؽزفبي " 11اٌظٛهح هلُ )

 اٌنٞ أل١ُ ثبٌّىزجخ

 رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد / اٌغٛكح ِٓ ٚعٙخ ٔظو ِٛظفٟ اٌّىزجخ:

ط٠ٕٛٙخ لأ١ّ٘ش ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ ٚٚػؼٙخ فٟ اؽخٍ٘خ حٌظل١ق، ٚهيِش ٌزلؼٕخ رىً     

ِٛػٛػ١ش، فمي حٓظويِٕخ حٓظّخٍس حلآظز١خْ ِغ ٚلٛفٕخ حٌفؼٍٟ ػٍٝ حٌٛحلغ حٌؼٍّٟ 

ٌٍّىظزش، ٚحٌظٟ ٓؼ١ٕخ ٌظز١ٔطٙخ ٚفك ِلخٍٚ طؼُ ِـّٛػش حلأٓجٍش حٌّؼزٛؽش، رؼي أْ 

ِٓ ؽخلّٙخ حلإىحٍٞ  ِٛظفب 44ص ِخ ٔٔزظٗ ػزطض ػ١ٕش ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ ٚحٌظٟ ػخى

ٚحٌفٕٟ رلىُ ِئ٘لاطُٙ ٚليٍطُٙ ػٍٝ حلأىحء حٌويِخطٟ ٚفك حٌّٙخَ حٌّٕٔي ٌُٙ ىْٚ 

حكظٔخد رخلٟ حٌّٛظفٟ حٌّؼف١١ٓ ِٓ حٌشك حٌويِخطٟ ٌٍّؼٍِٛخص ٚحٌظٟ ٕٓٔظيٍؿٙخ 

 ػٍٝ حٌٕلٛ حٌظخٌٟ: 

 اٌّؾٛه الأٚي: اٌزؤؽ١و ٚاٌّئ٘لاد اٌؼ١ٍّخ  

طؼظزَ حٌشٙخىس حٌؼ١ٍّش رّؼخرش ِؼ١خٍ أٓخٟٓ ٌظطز١ك ًّٔٛؿٟ لإىحٍس اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ: 

طشخٍو١ش طؼُ ِوظٍف حٌّئ٘لاص ٚحٌظٟ طٔخُ٘ رشىً وز١َ فٟ طلم١ك حٌـٛىس فٟ 

حٌويِخص حٌّميِش فٟ حٌّىظزش، ٌٌح ٍأص حٌزخكؼش أْ ٌٍّئً٘ حٌؼٍّٟ حٌيٍٚ حٌىز١َ ٚحٌّئػَ 

 يِش حٌّظ١ِّس.فٟ ط١ّٕش ػمخفش حٌـٛىس ٌؼّخْ ه

 (: رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت اٌّئً٘ اٌؼ1ٍّٟاٌغلٚي هلُ )

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ

 % 88 22 ِبعَز١و/ كوزٛهاٖ

 %28.43 42 ِبٍــــزو

 %33.33 46 ١ٌَبٌٔ

 %4.33 22 ِٕٙلً كٌٚخ

 %16.66 20 رمٕٟ ٍبِٟ

 %28.43 42 ٔٙبئٟ ٚألً ِٓ مٌه
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 ( رّض١ً ٠ج١ٓ رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت اٌّئً٘ اٌؼ81ٍّٟهلُ)اٌشىً 

ثبٌّىزجخ ف١ؼق ٌٕخ ؿ١ٍخ ِٓ هلاي حٌـيٚي ٚحٌشىً حٌَّفك ، أْ غخٌز١ش حٌؼخ١ٍِٓ        

" ُ٘ حٌفجش ِٓ حٌّٛظف١ٓ حٌلخط١ٍٓ ػٍٝ اٌوئ١َ١خ ٌٍّطبٌؼخ اٌؼ١ِّٛخ "أ١ٍب عجبه

زش حٌظٟ ٠ّىٓ ِمخٍٔظٙخ ٟٚ٘ حٌٕٔ %33.33شٙخىس ١ٌٔخْٔ ٚحٌظٟ ليٍص ٔٔزظُٙ د

رّىٓ وخٔض ٌُٙ حلإٍحىس لإطّخَ ىٍحٓخطُٙ حٌؼ١ٍخ رشٙخىس ِخٓظَ ٚحٌظٟ ليٍص رٕٔزش 

، ٌٚ٘ح ِخ فَٔ أ١ّ٘ش حٌظؤ١ً٘ ٚحٌظى٠ٛٓ فٟ ِـخي حٌّىظزخص ٚحٌَّحوِ 28.43%

حٌّؼٍِٛخص ، ػُ ط١ٍٙخ ٔٔزش حٌؼخ١ٍِٓ رّٔظٜٛ ٔٙخثٟ أٚ ألً ِٓ ًٌه ٚحٌظٟ رٍغض 

ٚحٌوخطش رؤطلخد شٙخىس  طمٕٟ  %16.66ٔٔزش  ٚحٌّميٍس د ٌظ١ٍٙخ حلً 28.43%

رخٌّىظزخص رلىُ حٌظى٠ٛٓ فٟ طوظض ػٍُ حٌّىظزخص ٚحٌظٟ فظق ػٍٝ ِٔظٜٛ َِحوِ 

حٌظى٠ٛٓ حٌّٕٟٙ ٚحٌٌٞ ٠ؼظزَ ِٓ حٌؼٛحًِ حٌّشـؼش ٌيػُ حٌظوظض ٚأٍ٘ٗ ، أِخ ػٓ 

، ف١ّخ  حٌيٌٚشٚحٌظٟ ِؼٍض فجش ِٕٙيٟٓ  %4.33ألً ٔٔزش ٌفجش حٌؼخ١ٍِٓ فمي ػخىص د 

٠لاكع ِٓ هلاي  ِخ ليَ ِٓ ِئشَحص حٔؼيحَ كٍّش حٌّئ٘لاص حٌؼ١ٍخ وخِخؿٔظ١َ ٍغُ 

 أ١ّ٘ش ٌ٘ح حٌّئً٘ رلـُ ٚح١ّ٘ش طٛفَ٘خ فٟ ِؼً ٌٖ٘ حٌَّحفك حٌويِخط١ش ٚحٌّؼٍِٛخط١ش .

  . رقظض اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ ٌفئخ اٌؼب١ٍِٓ:0

 اٌؼٍّٟ (: رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت رقظض اٌّئ2ً٘اٌغلٚي هلُ )

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ

 % 41.25 32 ػٍُ اٌّىزجبد

 %14.75 22 رقظظبد آفوٜ
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 ( رّض١ً ٠ج١ٓ رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت رقظض اٌّئً٘ اٌؼ82ٍّٟاٌشىً هلُ)

 

فمي ػخىص أوزَ ٔٔزش ٌفجش حٌؼخ١ٍِٓ فٟ حٌّىظزش لأً٘ حٌظوظض ٚحٌظٟ ليٍص د       

ٚحٌظٟ ،  %14.75ٟٚ٘ ٔٔزش َِطفؼش ؿيح رخٌّمخٍٔش رخٌٕٔزش حٌؼج١ٍش ،  41.25%

ِؼٍض طوظظخص آهَٜ  ،اًح ٠ّىٓ حػظزخٍ فجش حٌلخ١ٍِٓ ٌّئ٘لاص فٟ ِـخي حٌّىظزخص 

َِٚحوِ حٌّؼٍِٛخص رّؼخرش حوزَ ىحػُ ٌّٔظٜٛ أىحء حٌويِخص ٚحٌٌٞ طؤػَ ا٠ـخرخ ػٍٝ 

ىٍحٓظٕخ فٟ ظً طلي٠خص ػّخْ  ١ٓخ١ٓخص ٚحٓظَحط١ـ١خص ٚح٘يحف حٌّىظزش حٌؼخِش ِلً

 حػٍٝ ِٔظ٠ٛخص ؿٛىس حٌويِش ٚحٌظ١ِّ.

 ٍٕٛاد اٌقجوح اٌٛظ١ف١خ:

 (: رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت ٍٕٛاد اٌقجوح اٌٛظ١ف١خ3اٌغلٚي هلُ )

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز اٌقـــجوح اٌٛظ١ف١خ

 % 14.75 22 ٍٕٛاد 5الً ِٓ 

 %28.43 42 ٍٕٛاد 6-18ِٓ 

 %45.43 00 ٍٕخ15-ٍٕخ11ِٓ 

 %14.54 7 ٍٕخ فؤوضو 16ِٓ 
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 ( رّض١ً ٠ج١ٓ رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت ٍٕٛاد اٌقجوح اٌٛظ١ف١خ83اٌشىً هلُ)

 حٓظىّخلا ٌيٍحٓش ٚطل١ًٍ ؽز١ؼش ِئ٘لاص حٌطخلُ حٌزشَٞ ٌٍّىظزش ِلً حٌيٍحٓش ،    

ػٍٝ حُ٘ ٚحػظُ ٚرؼي أْ ٍؤِخ ػٍٝ ػخًِ حٌّئً٘ حٌؼٍّٟ ٚطوظظٗ ٌٕخ رخٌظيل١ك 

ػٕظَ فٟ حٌلٍمش حٌٛظ١ف١ش ٟٚ٘ ٕٓٛحص حٌوزَس ، فخطؼق ٌٕخ ِٓ هلاي حٌٕٔذ 

طؼٛى ٌٍؼخ١ٍِٓ ح٠ٌٌٓ حِؼٛح  %45.43حٌُّٛػش ، رخْ أوزَ ٔٔزش ٚحٌّميٍس د

ٌفجش  %28.43فٟ ؽز١ؼش ػٍُّٙ حٌلخٌٟ ، ف١ّخ ػخىص ِخ ٔٔزظٗ  ٍٕخ 15ِبلبهة

ٚحٌظٟ لا طمً أ١ّ٘ش   ٍٕٛاد 18ٚ ١6ٓ حٌؼّخي ح٠ٌٌٓ طَحٚكض هزَطُٙ حٌٛظ١ف١ش ِخ ر

فٟ  ٍٕخ 16ػٓ رخلٟ حٌٕٔذ ، حِخ حٌلي٠غ ػٓ أطلخد حٌوزَس ٚحٌظٟ فخلض أوؼَ ِٓ 

فمي أػطض حٔطزخػخ %  14.54 ِـخي حٌّىظزخص َِٚحوِ حٌّؼٍِٛخص رؼي حْ ليٍص د

ٍِّٛٓخ ك١خي حطـخ٘خص حٌّىظزش فٟ ِـخي حٌويِش ٚحٌوزَس حٌّؼٍِٛخط١ش ِغ حلآظَّح٠ٍش 

 .ًٌٚه ٌِٕ ٔشؤطٙخ  ٌفؼخٌشح

 اٌّؾٛه اٌضبٟٔ: ِجبكة ٚأٌٍ اٌؼًّ اٌّىزجٟ: 

 .ِلٜ رجٕٟ اٌّىزجخ ٌٍزقط١ؾ الاٍزوار١غٟ فٟ أكاء فلِبرٙب:  4   

رجٕٟ اٌّىزجخ ١ٌَبٍخ اٌزقط١ؾ (: رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت 4اٌغلٚي هلُ )

 الاٍزوار١غٟ

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز الإعبثخ

 % 77.77 35 ٔؼُ

 %22.22 42 لا
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( رّض١ً ٠ج١ٓ رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت رجٕٟ اٌّىزجخ ١ٌَبٍخ 84اٌشىً هلُ)

 اٌزقط١ؾ 

فٟ ١ٓخق طل١ًٍ حٌٕٔذ ، فمي لاكظٕخ حٌؼ١ٕش حٌظٟ شىٍض حػٍٝ ٔٔزش ٚحٌّميٍس       

، فبْ ٌ٘ح حلاٍطفخع َِىس حلإؽخٍ حٌزشَٞ حٌفؼخي ٚٔٔزش حلأىٚحٍ حٌّٛوٍش  % 77.77ة

حٌّىظزش ِٓ أطلخد حٌشٙخىحص ٚحٌوزَحص ح١ٌّٕٙش رخٌيٍؿش حلأٌٚٝ فٟ طلي٠ي ٌّٛظفٟ 

فمي شٍّض حٌفجش  حٌظٟ ،  %22.22  ٍٓخٌش حٌّىظزش ٚطلم١ك أ٘يحفٙخ، فٟ ك١ٓ ٔٔزش

طىْٛ فٟ حلً حٌَطذ ٌٚ٘ح ٘ٛ حٌظف١َٔ حٌّٕطمٟ رؼي أْ أويص ٌٖ٘ حٌفجش ػيَ ىٍح٠ظٙخ 

، ط١١َٔ حٌّىظزخص َِٚحوِ حٌّؼٍِٛخصش فٟ رّزخىة حٌظوط١ؾ ٚحلأٓخ١ٌذ حٌلي٠ؼش حٌّٕظٙـ

ٌٚ٘ح ِخ لاكظظٗ حٌزخكؼش فٟ ٚلفش ١ِيح١ٔش ػٕي حلإؿخرش ٚطزخ٠ٓ حٌوٍؾ ر١ٓ ِظطٍلخص 

 حٌظوط١ؾ ػٍٝ حٌّيٜ حٌط٠ًٛ ٚحٌظوط١ؾ ٌٍظ١١َٔ حٌؼٍّٟ ح١ٌِٟٛ .

 . ّٔؾ اٌزقط١ؾ اٌّؼزّل ٌزٛعٙبد ِىزجزىُ: 5

اٌزقط١ؾ اٌّؼزّل ٌزٛعٙبد (: رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت ّٔؾ 5اٌغلٚي هلُ )

 اٌّىزجخ

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز الإعبثخ

 % 31.25 45 ػٍٝ اٌّلٜ اٌط٠ًٛ

 %37.58 40 ػٍٝ اٌّلٜ اٌمظ١و

ؽَت ِزغ١واد اٌج١ئخ اٌلاف١ٍخ 

 ٚاٌقبهع١خ
45 31.25% 

 



 م0201يناير ( 41ع ) -( 5مج ) المجلة العربية للمعلوماتية وأمن المعلومات ،
 

 41 
ISSN : 2735-3737                                              eISSN : 2735-3745 

 

 
( رّض١ً ٠ج١ٓ رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت ّٔؾ اٌزقط١ؾ اٌّؼزّل 85اٌشىً هلُ)

 اٌّىزجخٌزٛعٙبد 

اْ حٌّىظزخص حٌؼخِش رلىُ ىٍٚ٘خ حلاؿظّخػٟ ٚحٌظؼ١ٍّٟ ٚحٌظَرٛٞ ٚحٌظَف١ٟٙ .....      

ٚؿذ ػ١ٍٙخ رٕخء لخػيس أٓخٓٙخ حٌظوط١ؾ فٙٛ ح١ٌٍٓٛش حٌظٟ طّىٓ ِٓ ػزؾ ٚطط٠َٛ 

 حٌٕظخَ حلإىحٍٞ ٌؼّخْ حلأىحء حٌّظٛحُْ ٚحٌـ١ي، ٚفك اؽخٍ ُِٕٟ ِليى ٠ـذ اطزخػٗ.

ِٓ حٌّوظظ١ٓ ٚح١١ٌّٕٙٓ فٟ ِـخي حٌّىظزخص ٍوِٚح %37.58فخٌّلاكع أْ ٔٔزش     

ػٍٝ حٌظوط١ؾ فٟ ِيحٖ حٌمظ١َ، ٚرَأٞ حٌزخكؼش فبْ ٌ٘ح ِظٛلف ػٍٝ ٓزز١ٓ ١ِّٙٓ 

 ّٚ٘خ:

  أْ ٌ٘ح حٌّٕؾ ِٓ حٌّىظزخص، ٠ٔظمطذ أوزَ ػيى ِّىٓ ِٓ حٌّظّي١ٍٓٓ ٚحٌطٍزش

س ٚحٌّٕلظَس ر١ٓ ريح٠ش حٌُّٛٓ حٌيٍحٟٓ اٌٝ ٚحٌزخكؼ١ٓ رخٌٕظَ ٌٕٔزش طَىىُ٘ حٌّليٚى

غخ٠ش ٔٙخ٠ظٗ، ٌ٘ح ِخ حٓظٛؿذ حلاػظّخى ػٍٝ حٌظوط١ؾ حٌمظ١َ حٌّيٜ ٚ٘ٛ حٌمَحٍ 

 حٌظخثذ رَأٞ حٌزخكؼش ٌؼّخْ حٌظـي٠ي ٚحٌظلي٠غ ِّخ ٠ؼفٟ َِٚٔش ٚلخر١ٍش ٌٍظغ١١َ.

 ص أِخ حٌٔزذ حٌؼخٟٔ ف١ؼٛى اٌٝ حٌظٔخٍع فٟ ٚط١َس حٌظطٍٛحص فٟ ِـخي حٌّىظزخ

ٚحٌّؼٍِٛخص، ٚٚٓخثً حلإطخكش ٌٚ٘ح ِخ ٠ظلاثُ ِغ حٌوطؾ لظ١َس حٌّيٜ فٟ ظً 

 حٌّظغ١َحص.

فمي، أويص ػٍٝ اٌِح١ِش حٌظوط١ؾ ػٍٝ حٌّيٜ  % 31.25أِخ حٌٕٔزش حٌّميٍس       

حٌط٠ًٛ ٌٚ٘ح ٘ٛ أٍؿق أٍٓٛد فٟ ٍحٞ حٌزخكؼش ٌَُٓ ح١ٌٔخٓخص ٚٚػغ 

خ ػٍٝ ؽَف ٌ٘ح حٌٔئحي لإىٍحن ِيٜ حلآظَحط١ـ١خص ٚطلي٠ي حلأ٘يحف ٌٌح فمي ٍؤِ

حٌظفخٚص حٌّؼَفٟ فٟ ِـخي حٌويِش ٚؽَق حٌظ١ِّ ٚػّخْ حلأىحء ٚفك وفخءس ٚفؼخ١ٌش 

 فٟ ِـخي حٌّىظزخص.
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أِخ ػٓ رخلٟ أفَحى حٌؼ١ٕش حٌظٟ أؿخرض رّٛحُحس حٌظوط١ؾ كٔذ حٌّظغ١َحص ٚحٌّميٍس     

خكظٙخ ٟ٘ ِٓ أُ٘ فَأص حٌزخكؼش أْ حلإِىخ١ٔخص حٌٛحؿذ اط، %31.25ٔٔزظٙخ د 

 حٌّظغ١َحص حٌٛحؿذ أهٌ٘خ رؼ١ٓ حلاػظزخٍ. 

 الأٌٍ اٌزٟ رمَٛ ػ١ٍٙب ػ١ٍّخ اٌزقط١ؾ: 

(: رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت الأٌٍ اٌزٟ رمَٛ ػ١ٍٙب ػ١ٍّخ 6اٌغلٚي هلُ )

 اٌزقط١ؾ

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز الإعبثخ

 % 75 36 ػٍٝ أٌٍ ػ١ٍّخ

 %47.01 03 ػٍٝ أٌٍ ١ِٕٙخ

 %45.43 00 أٌٍ ١ِٕٙخ ِؼ١به٠خػٍٝ 

ؽَت الإِىبٔبد اٌّبك٠خ 

 ٚاٌجشو٠خ اٌّزٛفوح
35 72.01% 

 

 
( رّض١ً ٠ج١ٓ رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت الأٌٍ اٌزٟ رمَٛ ػ١ٍٙب 86اٌشىً هلُ)

 ػ١ٍّخ اٌزقط١ؾ

لزً حٌٛلٛف ػٍٝ طل١ٍٍٕخ ٌٍٕٔذ حلإكظخث١ش حٌّميِش، ٌٕخ رخٌظ٠ٕٛٗ ٌّخ ليِٗ حفَحى         

ػ١ٕش حٌيٍحٓش رؼي حْ طَوٕخ حٌّـخي حٌّفظٛف ٌظمي٠ُ أوؼَ ِٓ اؿخرش ٌٚ٘ح َِحػخس 

ٌٛؿٙخص حٌٕظَ ٚحلإىٍحن حٌؼٍّٟ حٌٍّّّٛ ٌيٜ وً فَى، فّخ لاكظٕخٖ كمخ ٘ٛ طفخٚص 
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، فبْ ؿً حلإؿخرخص وخٔض ِظٛلفش ػٍٝ حلأْٓ حٌؼ١ٍّش ح٢ٍحء ٚحٌٕٔذ رشىً ٍِلٛظ

 ِغ حٌؼخًِ حٌّٔخػي فٟ ًٌه ٚ٘ٛ طٛفَ حلإِىخ١ٔخص حٌٍِِش ٚحٌّظخكش،  % 75رٕٔزش 

فٟ ك١ٓ لي لاكظٕخ  %72.01ٚحٌٌٞ ليٍص ٔٔزش حلإؿخرش ػٍٝ ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ د       

  %47.01طمخٍد ر١ٓ ٔٔزظ١ٓ حلأْٓ ح١ٌّٕٙش ٚحلأْٓ ح١ٌّٕٙش حٌّؼ١خ٠ٍش

فظَٜ حٌزخكؼش فٟ ًٌه ،  أْ ٔٔزش طىَحٍ حلإؿخرخص ػٍٝ حٌزؼي٠ٓ  لا ٠ّىٓ  45.43%ٚ

ٔفٟ ىٍٚ٘خ ، ًٌٚه ٌميٍطٙخ ػٍٝ حٌظغٍذ ػٍٝ ِوظٍف حٌؼَحل١ً ٚحٌظؼٛرخص رٕخء ػٍٝ 

حٌظـخٍد حٌٔخرمش ، ػٍٝ أْ  طيػُ رخلأٓخ١ٌذ  حٌؼ١ٍّش حٌّؼ١خ٠ٍش حٌفؼخٌش ، ٌٚ٘ح ِخٚلفض 

ي طؤو١ي  حٌيٍٚ حٌٌٞ ٠ٍؼزٗ حٌظوط١ؾ حٌؼٍّٟ حٌمخثُ ػٍٝ ػ١ٍٗ حٌزخكؼش ِٓ طىخًِ رؼ

ِٛحطفخص ِٚمخ١٠ْ ِٛػٛػ١ش ٌظٛف١َ ٓزً حلإطخكش ٌويِخص حٌّؼٍِٛخص ػٍٝ ىٍؿش 

 ٚأْٓ ػخ١ٌش ِٓ حٌىفخءس ٚحٌـٛىس .

 . كهاٍخ ؽبع١بد اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ ؽوف اٌّىزجخ: 7

ل٠ٓ ِٓ ؽوف (: رٛى٠غ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ ؽَت كهاٍخ ؽبع١بد اٌَّزف7١اٌغلٚي هلُ )

 اٌّىزجخ

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز الإعبثخ

 % 03.75 25 ٔؼُ

 %4.16 20 لا

 

 
( رّض١ً ٠ج١ٓ رٛى٠غ اٌؼ١ٕخ ؽَت كهاٍخ ؽبع١بد اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ 87اٌشىً هلُ)

 ؽوف اٌّىزجخ
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اْ حٌّىظزخص حٌؼخِش رلىُ ىٍٚ٘خ حلاؿظّخػٟ ٚحٌظؼ١ٍّٟ ٚحٌظَرٛٞ ٚحٌظَف١ٟٙ ...       

ٚؿذ ػ١ٍٙخ رٕخء لخػيس أٓخٓٙخ حٌظوط١ؾ حلأِؼً ٌيٍحٓش حؿظ١خكخص ػّلاثٙخ، فٙٛ 

ح١ٌٍٓٛش حٌظٟ طّىٓ ِٓ ػزؾ ٚطط٠َٛ حٌٕظخَ حلإىحٍٞ ٌؼّخْ حلأىحء حٌّظٛحُْ ٚحٌـ١ي، 

ٗ، اً ٠ؼي حٌّٔظف١ي حٌلٍمش حٌّّٙش فٟ ٔـخف أٚ فشً ٚفك اؽخٍ ُِٕٟ ِليى ٠ـذ اطزخػ

حٌّىظزش، ف١ظٛلف طَىىٖ ػٍٝ فؼخءحطٙخ ِؼٕخٖ حٌلي ِٓ حٓظَّح٠ٍش ٚى٠ِّٛش ػٍّٙخ، ٌٌح 

ٍوِص أٔخ وزخكؼش ػٓ ِيٜ طَؿّش كخؿخص حٌّٔظف١ي٠ٓ ِٓ حٌّؼٍِٛخص رٕخء ػٍٝ ٚؿٛى 

 ىٍحٓش ٌٌٌه ِٓ ػيِٙخ.

اٌّىزجخ اٌوئ١َ١خ ٌٍّطبٌؼخ اٌؼ١ِّٛخ "أ١ٍب ٚلي أويص اكظخث١خص رلؼٕخ ػٍٝ أْ     

ٌظٍز١ش  % 03.75أهٌص رِِخَ ىٍحٓش كخؿ١خص ِٔظف١ي٠ٙخ رٕٔزش  عجبه " ٌٛلا٠خ ر١جبىح

 ٍغزخطُٙ حٌفؼ١ٍش ٚحٌّظٛلؼش .... ٟٚ٘ أكي أُ٘ ػٕخطَ ٔـخف حلإىحٍس حٌّىظز١ش.

 .الأٌٍ اٌزٟ رمَٛ ػ١ٍٙب كهاٍخ ؽبع١بد َِزف١ل٠ٓ اٌّىزجخ: 4

(: رٛى٠غ اٌؼ١ٕخ ؽَت الأٌٍ اٌزٟ رمَٛ ػ١ٍٙب كهاٍخ ؽبع١بد 4)اٌغلٚي هلُ 

 َِزف١ل٠ٓ اٌّىزجخ

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز الإعبثخ

 % 70.16 30 ػٍٝ أٍبً ٔٛػ١خ اٌَّزف١ل٠ٓ

 %40.54 23 ػٍٝ أٍبً اٌزوكك ػٍٝ اٌّىزجخ

 %70.16 30 ػٍٝ أٍبً اٌَّزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ ٚاٌؼٍّٟ

 %54.33 00 َِٚز٠ٛبرُٙ الأوبك١ّ٠خػٍٝ أٍبً اٌَّغ١ٍٓ 

 %45.43 00 ػٍٝ أٍبً اٌّمزوؽبد ٚاٌشىبٜٚ

 
 ؽبع١بد َِزف١ل٠ٓ اٌّىزجخكهاٍخ ( رّض١ً ٠ج١ٓ رٛى٠غ اٌؼ١ٕخ ؽَت 8اٌشىً هلُ)
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،  ٠ظٛلف ٔـخف حٌّىظزش رخػظزخٍ٘خ َِفك ٌٍّؼٍِٛخص ػٍٝ ِيٜ ٍػخ ِٔظف١ي٠ٙخ     

ًٌٚه رخٌظؼَف ٚحٌٛلٛف ػٍٝ ىٍحٓش حطـخ٘خطُٙ حٌّؼَف١ش ٚحكظ١خؿخطُٙ حٌّؼٍِٛخط١ش، 

ٚلي طٛػلض ح١ٌٔخٓش حٌّظزؼش ِٓ ؽَف حٌّىظزش ،  رٕخءح ػٍٝ حٌَوخثِ حٌظٟ ػٍٝ 

أٓخٓٙخ طُ ىٍحٓش كخؿ١خص ِٔظف١ي٠ٙخ ، فىخْ حلالظَحف حلأوؼَ حهظ١خٍح  لي ٚلغ ػٍٝ 

ٚريٍؿش ِظمخٍرش ٌّٔظٛحُ٘ ، %40.54ٕٔزش أٓخّ حٌظَىى ػٍٝ حؿٕلش حٌّىظزش ر

ٚوٌح ٔٛػ١ش حٌّٔظف١ي٠ٓ ِٓ حٌويِش ،  % 70.16حٌظؼ١ٍّٟ ٚحٌؼٍّٟ ٚحٌّميٍ ٔٔزظٙخ

غ١َ أْ حلأَِ لا ٠مً أ١ّ٘ش ( ،  % 70.16) رٕٔزش  ٓٛآءح وخٔٛح فؼ١١ٍٓ أٚ ِلظ١ٍّٓ

ح ػٍٝ رخٌٕٔزش ٌزخلٟ حلأْٓ ٓٛآءح حٌّٔـ١ٍٓ ٚفك ِٔظ٠ٛخص أوخى١ّ٠ش ِوظٍفش أٚ رٕخء

ِمظَكخص ٚشىخٚٞ وخٔض ٓزذ فٟ ظٍٙٛ فـٛحص ر١ٓ كخؿخص حٌّٔظؼ١ٍّٓ ِٚخطٛفَٖ 

 ِـّٛػخص حٌّىظزش ٌظؤو١ي حلا٘ظّخَ رّٔظف١ي٠ٙخ فٟ ػظَ حٌّؼٍِٛخط١ش .

فظَٜ حٌزخكؼش، حْ ٌٍّىظزش ِظغ٠َ١ٓ ِظغ١َ حٌؼَع ٚحٌطٍذ، فخلأٚي ٠ؼزَ ػٓ    

حٌّٔظف١ي٠ٓ ٟٚ٘ ِظٛلفش ػٍٝ هيِخص حٌّىظزش أِخ حٌطٍذ فٙٛ ٠ؼزَ ػٕٗ رخكظ١خؿخص 

 اٌِح١ِش فُٙ ٚطل١ًٍ حٌطٍزخص ٚا٠ـخى ٓزً طل١ٔٓ هيِخص حٌّىظزش ٚحٓظَّح٠ٍظٙخ.

 . رٛعٗ اٌؼًّ اٌّىزجٟ ٚفك ِجبكة عٛكح اٌقلِخ: 2

(: رٛى٠غ اٌؼ١ٕخ ؽَت الأٌٍ اٌزٟ ٠مَٛ ػ١ٍٙب اٌؼًّ اٌّىزجٟ ٚعٛكح 0اٌغلٚي هلُ )

 اٌقلِخ

 َجخإٌــــــ ىواهـــــاٌز الإعبثخ

اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ ٚاٌزوو١ي ػٍٝ فُٙ هغجبرٗ ٚؽبعبرٗ 

 ٚرٛلؼبرٗ
37 77.84 % 

 %54.33 00 رشغ١غ اٌؼب١ٍِٓ ثبٌّىزجخ ػٍٝ الإثلاع ٚالاثزىبه

اٌؼًّ فٟ ث١ئخ ِؤخ رَؼٝ ٌلاٍزضّبه الأِضً ٌّٛاهك٘ب 

 اٌجشو٠خ
00 45.43% 

رمل٠ُ فلِخ ِؼٍِٛبر١خ ِز١ّيح ٚفك ِزطٍجبد اٌغٛكح 

 اٌشبٍِخ
20 47.58% 

ثٍٛؽ كهعخ ِؼ١ٕخ ِٓ اٌزفُٙ ٚالإكهان ٚالأَغبَ ٚاٌزفبػً 

 ػٕل رمل٠ُ اٌقلِخ
00 45.43% 

اٌضمخ اٌّزجبكٌخ ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌَّزف١ل٠ٓ ٌزظ١ُّ ث١ئخ 

 ػًّ رزَُّ ثؤفلال١بد اٌغٛكح ٚاٌز١ّي
32 78.43% 

 %45.41 24 رمل٠ُ اٌقلِخ ِغ اٌزطبثك ِغ ِزطٍجبد ٚاؽز١بعبد اٌؼ١ًّ

 %68.41 02 الارظبي اٌلائُ ٚاٌفؼبي ٌزمل٠ُ اٌز١َٙلاد اٌّبك٠خ اٌّزبؽخ
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( رّض١ً ٠ج١ٓ رٛى٠غ اٌؼ١ٕخ ؽَت الأٌٍ اٌزٟ ٠مَٛ ػ١ٍٙب اٌؼًّ 0اٌشىً هلُ)

 اٌّىزجٟ ٚعٛكح اٌقلِخ

 طظٛلف طلم١ك ؿٛىس هيِخص حٌّؼٍِٛخص ػٍٝ ػٕظ٠َٓ أٓخ١١ٓٓ ّٚ٘خ:   

ـ ؿٛىس حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش ٚحٌظٟ طشًّ ِظخىٍ ِؼٍِٛخص ؿ١يس ِٚظٕٛػش طظفك        

 ِغ حكظ١خؿخص حٌّٔظف١ي٠ٓ.

 ـ اٌِح١ِش ٚؿٛى أٍٓٛد حٓظـخرش ٌظمي٠ُ حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش.       

ِؼٕٝ اٌغٛكح ثبٌَٕجخ ٌ٘ح ِخ ؿؼٍٕخ َٔوِ ػٍٝ ؽَف ٌ٘ح حٌٔئحي حٌُّٙ ٚ٘ٛ     

خ٠ٕض اؿخرخص أفَحى حٌؼ١ٕش فٟ حٌٕٔذ حٌّظمخٍرش ر١ٓ حٌؼٕخطَ ٚلي طز ٌّٛظفٟ اٌّىزجخ؟

لأُ٘ ِزيأ ِٓ ِزخىة اىحٍس  %47.58حٌّوظٍفش ٚلي ػخىص حوزَ ٔٔزش ٚحٌظٟ ليٍص د

  رمل٠ُ فلِخ ِؼٍِٛبر١خ ِز١ّيح ٚفك ِزطٍجبد اٌغٛكح اٌشبٍِخ حٌـٛىس حٌشخٍِش ٚ٘ٛ

 % 77.84 ٌظلظً،  %45.41رٕٔزش  رطبثمٙب ِغ اؽز١بعبد اٌؼ١ًِّغ َِحػخس  

، ٟٚ٘ اٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ ٚاٌزوو١ي ػٍٝ فُٙ هغجبرٗ ٚؽبعبرٗ ٚرٛلؼبرٗ  ػخٌغ ٔٔزش

ٚحٌظٟ  %68.41ٚ %45.43فخٌزؼٛىس  ٌزخلٟ حلإؿخرخص ٚٔٔزٙخ حٌّظمخٍرش ِخ ر١ٓ 

طؼظزَ رّؼخرش أرؼخى أٓخ١ٓش ٌـٛىس حٌويِش ٚح٢ىحء حٌّظ١ِّ فٟ حٌّىظزش  ٚحٌظٟ ٠ظٛلف 

ش حٌّؼٍِٛخط١ش ٚطؼ٠ِِ ػمخفش حٌظ١ِّ ٚفك ِخ طلممٗ حٌـٛىس ػ١ٍٙخ ل١خّ ؿٛىس حٌويِ

 حٌشخٍِش فٟ طمي٠ُ حلأىحء.

 .أٍٍٛة الاٍزغبثخ ٌطٍت اٌؼ١ًّ: 18
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(: رٛى٠غ اٌؼ١ٕخ ؽَت الأٍٍٛة اٌنٞ ٠زُ ثٗ الاٍزغبثخ ٌطٍت 18اٌغلٚي هلُ )

 اٌؼ١ًّ

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز الإعبثخ

 %45.41 24 اٌٌَٙٛخ فٟ ١ًٔ اٌؼ١ًّ ٌٍقلِخ اٌّؼٍِٛبر١خ  

 %41.25 32 هاؽخ اٌؼ١ًّ إٌف١َخ أصٕبء رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّؼٍِٛبر١خ     

 %45.43 00 الاػزجبهاد اٌغّب١ٌخ ٌّىبْ رمل٠ُ اٌقلِخ اٌّؼٍِٛبر١خ   

الاػزجبهاد اٌظؾ١خ فٟ ِىبْ رمل٠ُ اٌقلِخ 

 اٌّؼٍِٛبر١خ  
05 52.84% 

 %37.58 40 اػزجبهاد الأِٓ ٚاٌَلاِخ فٟ ِىبْ رمل٠ُ اٌقلِخ   

ِواػبح ٚلذ أزظبه ٚر١ٍَُ اٌؼ١ًّ ٌلإؽز١بعبرٗ 

 اٌّؼٍِٛبر١خ  
32 78.43% 

 
لي طٕٛػض حلإؿخرخص رظٕٛع ح٢ٍحء ٚأٓخ١ٌذ حٌظؼخًِ ٚؽَق حلآظـخرش حٌظٟ         

٠ظٍمخ٘خ حٌّٔظف١ي ِٓ حٌويِش ِٓ ِٛظف ٢هَ، رؼي أْ ػخىص أوزَ ٔٔزش ٚحٌظٟ ليٍص 

ٚػزَ ػٕٙخ أوزَ ػيى ِٓ حٌّٛظف١ٓ لٕخػش ُِٕٙ رؤْ حٌويِش حٌّظ١ِّس  %45.41د 

١ش ِغ ػّخْ حٌَحكش حٌٕف١ٔش ٌٍؼ١ًّ َِى٘خ حٌٌٔٙٛش فٟ ١ًٔ حٌؼ١ًّ ٌٍويِش حٌّؼٍِٛخط

 .%41.25أػٕخء طمي٠ُ حٌويِش ٚحٌظٟ ليٍص ٔٔزش حلإؿخرش د 

أِخ ػٓ رخلٟ حلاػظزخٍحص حٌٛحؿذ طٛفَ٘خ ػٕي حلآظـخرش ٌطٍذ حٌؼ١ًّ   

وخلاػظزخٍحص حٌظل١ش ٚحلأ١ِٕش .... فبٔٙخ طيهً ػّٓ حٌؼٕظَ حلإؿَحثٟ )ٚ٘ٛ حٌظٕخٓك 

ظٛل١ض حٌّٕخٓز١ٓ( ٚحٌؼٕظَ حٌزشَٞ )ٌّخ ٠ٛفَٖ ِٓ ٚٚكيس حلإؿَحءحص ٚحٌظٕظ١ُ ٚحٌ



 محمد عبد الهادي /أ.د -بلحاج الزين فتحية ،   ...المكتبة  قياس جودة الخدمة والأداء المتميز في المكتبات العامة:

 

 47 
ISSN : 2735-3737                                              eISSN : 2735-3745 

 

ِٙخٍحص ف١ٕش ِٓ َِٚٔش فٟ أٍٓٛد حٌظؼخًِ ٚحلاطظخي أػٕخء طمي٠ُ حٌويِش حٌّؼٍِٛخط١ش(، 

فٌٖٙ ٟ٘ حٌّمخ١٠ْ حٌظٟ ٍأص ف١ٙخ حٌزخكؼش ٚؿٛد ل١خّ ىٍؿش حلآظـخرش ٌّظٍمٟ حٌويِش 

 ٚفك ِخ طلممٗ حٌـٛىس حٌشخٍِش فٟ طمي٠ُ حلأىحء.

  ١ُ أكاء اٌقلِخ:. رم44١

طوظٍف حٌَإٜ ػٓ ِفَٙٛ طم١١ُ ح٢ىحء فٟ حٌّىظزخص ِٓ ر١جش ٢هَٜ، غ١َ أْ ِخ      

حؿّغ ػ١ٍٗ ح١ٌّْٕٙٛ فٟ ِـخي حٌّىظزخص ػٍٝ حْ ح٢ىحء حٌـ١ي ٌٍويِخص ٘ٛ حٌّؼ١خٍ 

حٌٌٞ ٠مخّ ػ١ٍٗ ٔـخف حٌّىظزش فٟ أىحء أىٚحٍ٘خ ٌٌح حٍطؤ٠ٕخ ؽَف حُ٘ ٓئحي كٛي اىٍحن 

شطش حٌّىظزش ٚوٌح حٌؼ١ٍّخص ِٓ هلاي حٌٕظخثؾ حٌّٔظٙيفش ٚحٌٕظخثؾ حٌظٟ كممض فؼخ١ٌش أٔ

 فؼلا. 

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز الإعبثخ

ل١بً ػلك اٌشىبٜٚ ٚاٌّمزوؽبد )فٙٛ اٌؼلالخ ث١ٓ 

 إٌز١غخ ٚاٌغٙل اٌّجنٚي(
37 77.84% 

 %75 36 ل١بً هػب اٌَّزف١ل٠ٓ

اٌزٟ  ل١بً عٛكح فلِخ اٌؼ١ًّ )َِزٜٛ اٌقلِخ

 ٠زٍمب٘ب اٌؼ١ًّ فؼلا(
00 54.33% 

 %47.58 20 ل١بً الأكاء اٌفؼٍٟ )اٌغٛكح = رٛلؼبد اٌؼ١ًّ(

 %20.16 42 اٌزٛلؼبد( –ل١بً اٌفغٛح )الإكهان 

 (: رٛى٠غ اٌؼ١ٕخ ؽَت أٍٍٛة رم١١ُ آكاء اٌقلِخ11اٌغلٚي هلُ )

 
طُ اىٍحوٗ ِٓ هلاي حٌٛحلغ حٌؼٍّٟ ٌٍّىظزش ِلً حٌيٍحٓش، ٚرخٌٕظَ ٌٍٕٔذ  ِخ      

حٌّظلظً ػ١ٍٙخ فٟ حٌشىً حٌّمخرً، ٍأص حٌزخكؼش فٟ ًٌه ٚؿٛى طزخ٠ٓ فٟ اؿخرش 

حٌّٛظف١ٓ رظَو١ُِ٘ ػٍٝ حٌظم١١ُ حٌَٚط١ٕٟ ٚحٌيٍٚٞ، فمي ػخىص أوزَ ٔٔزش لإؿخرخص 
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ٌويِش ٚفك حٌـٛىس حٌّظٛلؼش ِٓ لأٍٓٛد طمي٠ُ ح %47.58حفَحى حٌؼ١ٕش ٚحٌّميٍس 

ؽَف حٌؼ١ًّ، ٌٚ٘ح ٘ٛ حٌّؼٕٝ حٌلم١ك ٌم١خّ ح٢ىحء حٌفؼٍٟ، فٟ ك١ٓ ِؼٍض ٔٔزش 

ػٍٝ ؽَق حٌظم١١ُ حٌّز١ٕش ػٍٝ أٓخّ حٌشىخٜٚ ٚحٌّمظَكخص رلىُ أٔٙخ  77.84%

 طّؼً حٌؼلالش ر١ٓ حٌٕظ١ـش ٚحٌـٙي حٌّزٌٚي.

رش ِٓ هلاي ػُّٙ ٌٔئح١ٌٓ أٚ وّخ وخْ ٌٍّٛظف١ٓ رؼغ حلاُىٚحؿ١ش فٟ حلإؿخ     

، فىخْ %75أوؼَ، ٌٚ٘ح ِخ ٌّٕٔخٖ فٟ ٔٔزش ل١خّ ٍػخ حٌّٔظف١ي٠ٓ ٚحٌظٟ ليٍص د 

ٌٍزخكؼش ٍأٞ فٟ ًٌه ػٕي ؽَكٙخ ٌٍٔئحي، ٚ٘ٛ أْ ِٓ حٌّٛظف١ٓ ِٓ ٌُ ٠فُٙ حٌٔئحي 

رخٌّٕظٍٛ حٌؼٍّٟ ٚحٌظمٕٟ، فمي أؿّغ ِؼظُّٙ ُٚ٘ ػٍٝ ىٍح٠ش رلظ١ّش حٌظم١١ُ حٌيٍٚٞ 

 حٌٕمخثض ٚٚػغ حٌزيحثً ٌؼّخْ حلآظَّح٠ٍش فٟ ح٢ىحء حٌّظ١ِّ. ٚاىٍحن

: فخ١ٌٔخٓش حٌـي٠يس حٌظٟ طظزٕخ٘خ .اػزّبك اٌّىزجخ فٟ رم١١ّٙب ػٍٝ ِؼب١٠و ِٚئشواد12

حٌّىظزخص ػٍٝ حهظلاف أٔٛحػٙخ ٚحّٔخؽ ػٍّٙخ ٟ٘ ١ٓخٓش حٌـٛىس فٟ طمي٠ُ هيِخطٙخ 

ٚفك حٌّؼخ١٠َ ٚحٌّئشَحص حٌؼخ١ٌّش ٚوٌح حٌؼَر١ش، ٌٌح  ًٌٚه رخلاػظّخى ػٍٝ ل١خّ آىحثٙخ

 ٓؼ١ٕخ ٌطَف كٛي ل١خّ حلأىحء ٚطلي٠ي حٌّؼخ١٠َ حٌّؼظّيس فٟ ًٌه.

 (: رٛى٠غ اٌؼ١ٕخ ؽَت ِؼب١٠و ِٚئشواد رم١١ُ آكاء اٌقلِخ12اٌغلٚي هلُ )

 إٌــــــَجخ ىواهـــــاٌز الإعبثخ

 %43.75 04 ِئشواد اٌغٛكح اٌشبٍِخ اصٕبء رمل٠ُ اٌقلِخ  

 %14.75 22       ٌزؾ١َٓ ا٢كاء  Six Sigmaِٕٙظ ٍزخ ١ٍغّب 

 %31.25 45 ِٛاطفبد ا٠٢يٚ َِٚز٠ٛبد ػّبْ اٌغٛكح ٚا٢كاء 

ِئشواد ا٢كاء اٌقبطخ ثبٌّىزجبد اٌؼبِخ: ٔٛػ١خ 

اٌوط١ل ـــ عٛكح اٌفٙبهً ــ فلِخ اٌَّزف١ل٠ٓ ـ ػّٓ 

 رٛع١ٙبد الإفلا  

47 35.41% 

 %16.66 20 ِئشواد اػٍُ ٌم١بً آكاء اٌّىزجبد  

 %14.75 22 اٌّؼ١به اٌؼوثٟ اٌّٛؽل ٌم١بً آكاء اٌّىزجبد اٌؼبِخ 

 
 ( رٛى٠غ اٌؼ١ٕخ ؽَت ِؼب١٠و ِٚئشواد رم١١ُ آكاء اٌقلِخ12اٌشىً هلُ )
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رخٌٕظَ ٌلأىٚحٍ حٌّّٙش حٌظٟ ٚوٍض ٌٍّىظزش حٌؼخِش، فَع ػ١ٍٙخ ٚؿٛد طزٕٟ    

١ٓخٓخص فؼخٌش ٌظؤى٠ش ِٙخِٙخ ٚحٌظَو١ِ ػٍٝ طم١١ُ أىحثٙخ، ٌٌح كخٌٚض حٌزخكؼش ِٓ هلاي 

ؽَكٙخ ٌٍٔئحي طَؿّش ؿٛىس حلأىحء ِٓ هلاي طل١ٔٓ هيِخطٙخ حٌّىظز١ش ٚفك حٌَإٜ 

ٌـٛىس حٌشخٍِش ِٚفِٙٛٙخ حلإىحٍٞ ٌيٜ حرؼغ ٚحٌوطؾ حٌّمظَكش ٚحٌّيٍٚٓش ٌؼّخْ ح

حٌّٛظف١ٓ ٚطَو١ِ ح٘ظّخِخطُٙ كٛي ؽَق ٚأٓخ١ٌذ طـ٠ٛي حٌويِخص ٚػّخْ حػٍٝ 

ِٔظ٠ٛخص حٌظ١ِّ فٟ حلأىحء ىْٚ حٌظم١١ي رظفخط١ً ىل١مش ِٚليىس ٌّئشَحص ِٚؼخ١٠َ 

ؿً حٌـٛىس ٚحٌىفخءس ٚحٌفؼخ١ٌش، ٌظم١١ُ حٌويِخص حٌّميِش ، ٌٚ٘ح ِخ ٌّٕٔخٖ كمخ فٟ 

اٌزم١١ُ ٚفك ِئشواد اٌغٛكح اٌشبٍِخ اصٕبء حلإؿخرخص ٚلي ػخىص حوزَ ٔٔزش ٌؼخًِ 

 ٌٚ٘ح  %43.75ٚحٌظٟ ليٍص د  رمل٠ُ اٌقلِخ 

ِخ فَٔ ٌٕخ ػمخفش حٌـٛىس حٌّؼٍٕش ِٓ ؽَف ِٛظفٟ حٌّىظزش ٚلٕخػظُٙ رلظ١ّش     

١ِّ ٌؼزخص حٌظل١ٔٓ ٚحٌظط٠َٛ حٌويِخطٟ حٌّٔظَّ ٚحلاٌظِحَ رؼّخْ ؿٛىس حٌويِش ٚحٌظ

حٌَإ٠ش ٔلٛ طلم١ك ح٘يحف حٌّىظزش .، ف١ّخ ػخىص ػخٟٔ حوزَ ٔٔزش ٚحٌظٟ ليٍص 

ِؼخٍفُٙ ٚهزَطُٙ فٟ ِـخي اىحٍس حٌّىظزخص  ٌظٛؿٗ رؼغ حٌؼخ١ٍِٓ ٚفك %35.41د

ٚحىٍحوُٙ ٌمخػيس ِـظّؼٕخ ٚ٘ٛ اشزخع حكظ١خؿخص حٌّٔظف١ي٠ٓ فٟ حٌّىظزخص حٌؼخِش ٌظلم١ك 

حٌويِخطٟ ٚػ١ٍٗ فبْ طلم١ك ًٌه  ٠ىْٛ  ٚفك ِؼَفش  حلأفؼ١ٍش حٌظٕخف١ٔش فٟ شمٙخ

ٌّئشواد ا٢كاء اٌقبطخ ثبٌّىزجبد اٌؼبِخ: ٔٛػ١خ اٌوط١ل ـــ عٛكح طفظ١ٍ١ش ٚىل١مش  

 أِخ ػٓ ٔٔزشاٌفٙبهً ــ فلِخ اٌَّزف١ل٠ٓ ٚ٘نا وٍٗ ِوكٖ رٛع١ٙبد الإفلا ، 

خطٗ حٌؼ١ٍّش رخٌظَو١ِ ػٍٝ حٌؼ١ًّ ٚاشزخع حكظ١خؿػّبْ اٌغٛكح ٚا٢كاء   31.25%

ٚحلأوخى١ّ٠ش ٚطلم١ك ِظطٍزخطٗ حٌزلؼ١ش ، فٟٙ حٌّظطٍزخص ٔفٔٙخ حٌظٟ ٠ّىٓ ل١خّ حٌَػخ 

رٙخ ٌٚ٘ح ِؼٕخٖ حٌظم١١ُ ٚفك ِٛحطفخص ح٠٢ِٚ ٚحْ ٌُ طىٓ وٍٙخ ، فٟ ك١ٓ طفخٚص رخلٟ 

حٌٕٔذ ٌزخلٟ حٌّؼخ١٠َ ٌٚ٘ح ِخ ٌّٔظٗ حٌزخكؼش ِٓ هلاي حلإؿخرخص حٌّميِش ٚحٌٌٞ ٌٗ 

ي ٚ٘ٛ اِخ ػيَ ىٍح٠ظُٙ رظطز١مخص  ِؼً ٌٖ٘ حٌّؼخ١٠َ حٌيل١مش ٚرشىٍٙخ حٌّمٕٓ طف١َٖٔ ٚحك

فّغوك روو١يُ٘ أٚحْ حلإِىخٔخص حٌّظٛفَس فٟ حٌّىظزش ِلً حٌيٍحٓش لاُحٌض ِليٚىس  

ٚحْ  ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ ٚهػب اٌؼ١ًّ ٚونا اٌزم١١ُ اٌلٚهٞ ٚاٌَّزّو ٌقلِبد اٌّىزجخ

 ٌلأ٘يحف حٌَّؿٛس.ٌُ طىٓ رشىٍٙخ حٌّمك الا أْ ٚطٍض 

 ٔزبئظ اٌلهاٍخ:  

طز١ٓ ِٓ هلاي ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ، ٚحٌظٟ ٔؤًِ ِٓ هلاي ِخ طٛطٍٕخ ا١ٌٙخ ِٓ ٔظخثؾ أْ     

طىْٛ حٔطلالش ٌظٛؿٙخص حٓظَحط١ـ١ش ؿي٠يس ٌظل١ٔٓ ِٔظٜٛ حٌويِش فٟ ِؼً ٌ٘ح حٌّٕؾ 

ِٓ حٌّىظزخص حٌٌٞ ٠ؼُ ِـظّغ ِظٕٛع كٔذ حٌّٔظٜٛ ٚحلأػّخٍ ٚوٌح حٌّئ٘لاص 

ٗ فبْ ِٓ هلاي ِخ ٌّٕٔخٖ ِٓ ٚحلغ ػٍّٟ ٌويِخص حلأوخى١ّ٠ش ٚح١ٌّٛي حٌزلؼ١ش ... ٚػ١ٍ

 حٌّىظزش فمي طٛطٍٕخ ٌٍٕظخثؾ حٌظخ١ٌش: 

  ٓاىٍحن ِؼظُ ِٛظفٟ حٌّىظزش لإٌِح١ِش ٚكظ١ّش حلآظَّح٠ٍش ِغ ػّخْ حٌظل١ٔ

 ٚحٌظط٠َٛ حٌّٔظ٠َّٓ ِٓ هلاي ػمخفش حٌـٛىس ٚآ١ٌخص ططز١مٙخ.
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  حٌّليٚىس ٌظل١ٔٓ هيِش طغٍزُٙ ػٍٝ رؼغ حٌؼٛحثك حٌظٕظ١ّ١ش ٚحلإِىخٔخص

حٌّؼٍِٛخص حٌّميِش ٌؼّلاثُٙ ٌٚ٘ح َِىٖ حٌظشـ١غ حٌّٔظَّ ػٍٝ طل١ٔٓ حٌويِش 

 حٌّىظز١ش.

  حٌظم١١ُ حٌٍّلٛظ ٚاْ اهظٍفض ؽَلٗ ٚحٓخ١ٌزٗ ًٌٚه رظٛػ١ك آٍحء حٌّٔظف١ي٠ٓ وـِء

 ِٓ ػّخْ حػٍٝ ِٔظ٠ٛخص ح٢ىحء ٚحٌظ١١ِّ أػٕخء طمي٠ُ حٌويِش.

 ػ١ش ٚط١ّٕش ٍٚف حٌظؼخْٚ ر١ٓ ِوظٍف حلٔخَ ٚفؼخءحص حلا٘ظّخَ رخٌّشخٍوش حٌـّخ

حٌّىظزش، هخطش فٟ حٌّٕخٓزخص حٌؼمخف١ش ٚحلاؿظّخػ١ش ٌٚ٘ح كمخ ِخ ٠ٙيف اٌٝ طلم١ك 

 فؼخ١ٌش ح٢ىحء.

فزخٌّٛحُحس ِغ طٛطٍض ا١ٌٗ حٌيٍحٓش ِٓ ٔظخثؾ ا٠ـخر١ش ِٚخ رٍغظٗ ِٓ ىٍؿش حٌـٛىس   

خ لإػخىس ٚػغ هطش حٓظَحط١ـ١ش ٚحٌظ١ِّ الا أْ رؼغ حٌؼَحل١ً ٠ـذ ػ١ٍٕخ ًوَ٘

ٌؼّخْ حٌـٛىس ٚفك ِمخ١٠ْ ِٚؼخ١٠َ ٚفٟ اؽخٍ٘خ حٌّمٕٓ، فؤُ٘ ٌٖ٘ حٌؼَحل١ً ٘ٛ ػيَ 

ٚؿٛىس ه١ٍش ؿٛىس أٚ ٠مظش طَٔٙ ػٍٝ طل١ًٍ أٓزخد حلألَحفخص ٚحلاهظلالاص 

حٌويِخط١ش ٚحٌّظغ١َحص حٌّظؼٍمش رّلٍٛ أٔشطش طل١ٔٓ حٌـٛىس ٚٔظخثـٙخ ٌظمي٠ُ حٌمَحٍحص 

١ّش ِغ حٌظ١ٕٔك حٌؼٍّٟ ٌظلم١ك فؼخ١ٌش ح٢ىحء، ٚوٌح ػيَ ح٘ظّخَ حٌّىظزش رخٌيٍحٓخص حٌٍٔ

حٌظٕزئ٠ش لاكظ١خؿخص حٌّٔظٕفي٠ٓ ، ٌٚ٘ح ِخ فَٖٔ ٌٕخ حٌظفخٚص ر١ٓ ِفخ١ُ٘ حٌـٛىس ٚػمخفظٙخ 

 رخٌٕٔزش ٌّٛظفٟ حٌّىظزش .

 رٛط١بد اٌلهاٍخ: 

ٚطٔـ١ً رؼغ حٌٕظخثؾ حٌغ١َ  فٟ ظً ِخ طٛطٍض ا١ٌٗ ىٍحٓظٕخ ٘خطٗ ِٓ ٔظخثؾ ا٠ـخر١ش   

َِػ١ش، فمي ٓؼض حٌزخكؼش ٌطَف رؼغ حٌّمظَكخص ٚحٌظٛط١خص حٌظٟ طؤًِ أهٌ٘خ 

رخٌلٔزخْ فٟٙ وف١ٍش رظط٠َٛ حٌّٔظٜٛ حٌلخٌٟ ٌٍّىظزش حٌَث١ٔ١ش ٌٍّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش 

 "آ١ٓخ ؿزخٍ" ٌٔوَ أّ٘ٙخ:

 ًحٌّمٕٓ  ػٍَٚس ططز١ك ِفخ١ُ٘ حٌـٛىس حٌشخٍِش وٕظخَ اىحٍٞ ِظىخًِ ٚفٟ حٌشى

 ٚفك ِؼخ١٠َ ِٚظطٍزخص ٔظخَ ح٠٢ِٚ ٌؼّخْ حػٍٝ ِٔظ٠ٛخص ح٢ىحء ٚحٌظ١ِّ.

  ُهٍك ر١جش ػ١ٍّش فؼخٌش ًٌٚه ربٔشخء ه١ٍش ٌٍـٛىس ػٍٝ ِٔظٜٛ حٌّىظزش طٔؼٝ ٌظم١١

ىٍٚٞ ٌويِخص حٌّىظزش ٚفك ِئشَحص طل١ٔٓ حٌويِش ٚطط٠َٛ٘خ ربطزخع حٌّٕخ٘ؾ 

ف١ٙخ حٌّشخٍوش فٟ حلأٔشطش ٚحٌٍٕٛ حٌؼ١ٍّش ٚحلأٓخ١ٌذ ٚآ١ٌخص ططز١مٙخ، ٚوٌح ِٕق ِشَ

 حٌَّطزطش رخٌـٛىس ٌيػُ ؿٙٛى طل١ٔٓ ؿٛىس حٌويِخص حٌّؼٍِٛخط١ش.

  ط١ّٕش ٍٚف حٌظؼخْٚ ٚحٌؼًّ حٌـّخػٟ ٚحٌظ١ٕٔك حٌؼٍّٟ ٌؼّخْ حٌظغٍذ ػٍٝ حٌؼٛحثك

حٌّخى٠ش ٚحٌظٕظ١ّ١ش ٚحلآظفخىس ِٓ حٌظٛؿٙخص حٌلي٠ؼش فٟ حٌويِش حٌّىظز١ش ٚحٌظٟ طظٛحفك 

 ِظطٍزخص حٌـٛىس.ٚ

 فبرّخ:
أطزلض حٌّىظزخص َِٚحوِ حٌّؼٍِٛخص فٟ حٌٛلض حٌَح٘ٓ ٍِِِش رظم١١ُ آىحثٙخ، ٚرؼي      

أْ ٓؼض ٌّٔخ٠َس ِوظٍف حٌظطٍٛحص حٌظٟ كيػض فٟ ِـخي هيِخطٙخ، ٚرؼي طز١ٕٙخ ٌؼمخفش 
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حٌـٛىس حٌظٟ أػلض ِطٍزخ ؿ٠َ٘ٛخ ٠مخّ ػ١ٍٙخ ٔـخف آىحثٙخ ٚحٌٛفخء رخكظ١خؿخص 

ػٍٝ حهظلاف ِٔظ٠ٛخطُٙ ١ٌُِٚٛٙ ٚحػّخٍُ٘ ، فـٛىس حٌويِش أطزلض فٍٔفش  ػّلاثٙخ

حٌظفى١َ حٌظخثذ ٚحٌٙخىف ٌّؼً ٌٖ٘ حٌَّحفك حٌؼ١ٍّش ، فخٌّىظزخص حٌؼخِش ٌٍّطخٌؼش 

حٌَث١ٔ١ش لي حٓظـخرض ٌؼمخفش ؿٛىس هيِخطٙخ ٚأطزلض ِٓ حرَُ ح٘ظّخِخطٙخ طلم١ك 

ٛىس آىحء هيِظٙخ حٌّظ١ِّس فٟ ظً حٌّؼخ١٠َ حٌظ١ّٕش حلاؿظّخػ١ش حٌشخٍِش ِٓ هلاي طم١١ُ ؿ

 ٚحٌّئشَحص حٌؼ١ٍّش فٟ ِـخي حٌّىظزخص َِٚحوِ حٌّؼٍِٛخص .
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 اٌٙٛاِش: 

(1) Joseph.M.Juran ; A.Blaton Godfreu,Juran’s Quality 

Handbook,5 th.Ed.NewYork :MC Graw-hill,1999,p.142 

. ص 0225. ٌزٕخْ: ىحٍ حٌىظذ حٌؼ١ٍّش، ٌَبْ اٌؼوة. عّبي اٌل٠ٓ، ا٠ٓ ِٕظٛه (0)

.530    

ِـٍش . هإ٠خ رؤط١ٍ١خ ٌّفَٙٛ اٌغٛكح فٟ الإٍلاَ. حٌظي٠ك، حٌلخؽ ػزي حٌّظٌٟٛ (3)

  03-04.ص0242.أٚص4ػٍُ حٌـٛىس.ع.

 اكاهح اٌّٛاهك اٌجشو٠خ: فٟ ظً اٍزقلاَ. الأثؼظ محمد طبٌؼ؛ اٌشؼجبْ محمد عبٍُ (2)

. 0242ـ حٌٕٙيٍس. ػّخْ: ىحٍ حٌَػٛحْ، ٍِخ اٌشب الأٍب١ٌت اٌؼ١ٍّخ اٌؾل٠ضخ اٌغٛكح

  422ص. 

ػّخْ: ىحٍ ح١ٌخٍُٚٞ، . اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ. حٌؼِحٚٞ، محمد ػزي حٌٛ٘خد (5)

  45. ص. 0225

اٌزقط١ؾ الاٍزوار١غٟ لإكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ: فٟ ِٛٓٝ، ِلّٛى ػزي حٌٍط١ف.  (6)

  42. ص. 0246: ىحٍ حٌٔؼخىس، ] .[ ى.َاٌزله٠ت الإكاهٞ فٟ ػٛء فجواد اٌغوة

. ػّخْ: اٌغٛكح فٟ ِٕظّبد الأػّبي: إٌظو٠خ ٚاٌزطج١ك فظل١ش، رٛكَٚى. اىحٍس (7)

 026.ص0242ىحٍ ح١ٌَّٔس، 

. ح٠ٌَخع: ِؼٙي حلإىحٍس اٌغٛكح اٌشبٍِخ فٟ اكاهح اٌّؼٍِٛبدأرٛ ك١ّي، ٘يٜ , (0)

   33.ص.0226حٌؼخِش، 

. حٌمخَ٘س: حٌيحٍ ١خفلِبد اٌّؼٍِٛبد فٟ ظً اٌج١ئخ الإٌىزوٚٔرخٌّفٍق، فخطٓ ٓؼي.   (2)

 00.ص.0222حٌّظ٠َش، 

 35.ص.اٌّوعغ ٔفَٗأرٛ ك١ّي، ٘يٜ.  (42)

 Total Qualityاكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ  ٚى٠ٓ، أكّي ٠ٛٓف، (44)

Management ،54.   ص. 0243. ػّخْ: حلأوخى١ّ٠ْٛ ٌٍٕشَ ٚحٌظ٠ُٛغ. 

 .65.ص.اٌّوعغ ٔفَٗىٚى٠ٓ، أكّي ٠ٛٓف،  (40)

ػٍُ الإكاهح ِٓ اٌّلهٍخ اٌزم١ٍل٠خ اٌٝ كخٍٕٚ ٍٔٛ حٌي٠ٓ؛ كَٕٚ ٍف١مش.  (43)

 322.ص.0245. ػّخْ: ىحٍ حلأ٠خَ، إٌٙلهح

ٚل١بً الأكاء فٟ ِوافك اٌّؼٍِٛبد اٌؼوث١خ.  ػزي حٌٙخىٞ، محمد فظلٟ. حٌـٛىس (42)

  444.ص.0245: ىحٍ حٌـَٛ٘س، اٌمب٘وح

ٔظُ اٌّؼٍِٛبد: ِلفً ٌزؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ.  ك١يٍس، ِؼخٌٟ فّٟٙ. (45)

 0.ص.0220حٍ حٌـخِؼ١ش ٌٍٕشَ، : حٌياٌمب٘وح

وّلفً ٌزؾ١َٓ أكاء اٌّئٍَخ  ISO 9001اكاهح اٌغٛكح  ٠ِ٠ي. ٔظخَ لخىس،  (46)

 050. ؿخِؼش ٓؼ١يس.ص.الالزظبك٠خ
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ٔظبَ ِوالجخ اٌز١١َو فٟ اٌّئٍَبد الالزظبك٠خ ٚكٚهٖ ل٠ٍٛٓ، كخؽ ل٠ٛيٍ.   (47)

،  37ِـٍش حٌؼٍَٛ حلإٔٔخ١ٔش. ؿخِؼش محمد حٌو١ؼَ. رٔىَس. ع.  .فٟ رؾ١َٓ الأكاء

0220 .  

اكاهح الأكاء اٌّز١ّي: ل١بً الأكاء ــ رم١١ُ الأكاء ــ رؾ١َٓ كٔٓ، محمد ليٍٞ.  (40)

  6. ص0245ـ 0242. حلإٓىٕي٠ٍش: ىحٍ حٌـخِؼش حٌـي٠يس، الأكاء ِئ١ٍَب ٚفوك٠ب

 40ص. اٌّوعغ ٔفَٗ.كٔٓ، محمد ليٍٞ (10)

(20)   
https://www.facebook.com/search/str/library+kpis+

 /ِئشَحص+حىحء+حٌّىظزخص

 32صاٌّوعغ ٔفَٗ. كٔٓ، محمد ليٍٞ. (04)

اكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ فٟ كاه اٌىزت ٚاٌٛصبئك اٌٛؽ١ٕخ رِٛي٠ٓ، ٠ٛٓف.  (00)

 33.ص.0227، 5. ِـٍش حٌزخكغ. ؿخِؼش رَِٛىحّ.ع.ٚالأكاء اٌّز١ّي

35 

 

. ؿخِؼش اٌغٛكح اٌشبٍِخ فٟ كاه اٌىزت ٚاٌٛصبئك اٌٛؽ١ٕخػزي حٌلى١ُ ،ٕ٘خء.  (03)

 44حٌّٔظٕظ٠َش، ]ى.ص.[. ص.

. حٌمخَ٘س: ىحٍ ٍزخ ١ٍغّب: ثطبلخ اٌم١بً اٌّزٛاىْطٛف١ك، محمد ػزي حٌّلٔٓ.  (02)

 32.ص.0220حٌفىَ حٌؼَرٟ، 

وآكاح ٌزؾ١َٓ اكاهح اٌغٛكح  SIX SIGMA ػ١شخٚٞ، أكّي. ؽ٠َمشرٓ  (05)

 403.ص.0242ِـٍش أىحء حٌّئٓٔخص حٌـِحث٠َش.ع. TQMاٌشبٍِخ 

اٌغٛكح اٌّؼبطوح: ِملِخ فٟ اكاهح  حٌٕؼ١ّٟ، محمد ػزي حٌؼخي ٚآهَْٚ. اىحٍس (06)

ػّخْ: ىحٍ ح١ٌخٍُٚٞ، اٌغٛكح اٌشبٍِخ ٌلإٔزبط ٚاٌؼ١ٍّبد ٚاٌقلِبد.  

 032.ص.0220

أ١ّ٘خ اػزّبك اٌّؼب١٠و فٟ ِغبي اٌّىزجبد ٚاٌّؼٍِٛبد: ٛهخٍٞ، أَ ٘خٟٔ. ر (07)

، حٌـِحثَ: 4.ع.42، حٌـِحثَ: ِؾ.4.ع.42ِؾ. .Rist اٌّىزجخ اٌول١ّخ ّٔٛمعب. ِغٍخ

  476. ص. 0244َِوِ حٌزلغ فٟ حلإػلاَ حٌؼٍّٟ ٚحٌظمٕٟ .

خص حٌّىظز اٌغٛكح فٟ اٌّئٍَبد اٌزٛص١م١خ. ِغٍخػزي حٌٍّه رٓ حٌٔزظٟ.  (00)

 20.ص.0220، 4ٚحٌّؼٍِٛخص.ِؾ.

فٟ اٌّىزجبد ٚاٌّئٍَبد اٌزٛص١م١خ: كهاٍخ ١ِلا١ٔخ  ٍكخ٠ٍٟ، محمد. حٌـٛىس (02)

ٍٓخٌش ِخؿٔظ١َ. ؿخِؼش ِٕظٍٛٞ لٕٔط١ٕش. لُٔ ػٍُ حٌّىظزخص، ِٚمبهٔخ. 

 22.ص.0243

 ل١بً اٌغٛكح: رٛعٙبد لإ٠فلاحلاطلخى حٌيٌٟٚ ٌـّؼ١خص ِٚئٓٔخص حٌّىظزخص.  (32)

 422ص.ٌم١بً الأكاء فٟ اٌّىزجبد اٌغبِؼ١خ.

https://www.facebook.com/search/str/library+kpis+مؤشرات+اداء+المكتبات/
https://www.facebook.com/search/str/library+kpis+مؤشرات+اداء+المكتبات/
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اٌٍّٛٛػخ اٌؼوث١خ ٌّظطٍؾبد ػٍَٛ كٔذ الله ١ٓي؛ حٌشخِٟ أمحمد محمد.  (34)

. ِؾ 0224حٌمخَ٘س: حٌّىظزش حلأوخى١ّ٠ش، اٌّىزجبد ٚاٌّؼٍِٛبد أغ١ٍيٞ ـ ػوثٟ. 

 4372.ص.0

اٌّىزجبد كهاٍخ رؾ١ٍ١ٍخ ٌم١بً أكاء أرٛ ػ١ي ػّخى محمد؛ ؿَؿ١ْ ؿخُٓ محمد.  (30)

اٌقبطخ  11628اٌؼبِخ ثلٌٚخ الإِبهاد اٌؼوث١خ اٌّزؾلح ثبٍزقلاَ ِٛاطفخ الأ٠يٚ 

  023.ص.0247، 4. ِـٍش حٌّىظزخص ٚحٌّؼٍِٛخص حٌؼَر١ش.ع.ثّئشواد أكاء اٌّىزجبد

ٌم١بً الأكاء  IFLAل١بً اٌغٛكح: رٛعٙبد رٛوٍٙٛٓض؛ رٓ ك١ّيس ه١ّْ.  (33)

 .402.ص.4226.طْٛٔ، 4ٌٍّؼٍِٛخص.ِؾ.ع.. حٌّـٍش حٌؼَر١ش فٟ اٌّىزجبد اٌغبِؼ١خ

ِئشواد اػٍُ ٌم١بً أكاء اٌّىزجبد ػزي حٌؼخؽٟ، أٓخِش غ٠َذ ٚآهَْٚ.  (32)

(. ؿيس: حلاطلخى حٌؼَرٟ ٌٍّىظزخص )اٌٛؽ١ٕخ ــ الأوبك١ّ٠خ ــ اٌؼبِخ ـ اٌّله١ٍخ

  0243ٚحٌّؼٍِٛخص )حػٍُ(، 

ؿيس: حلاطلخى . اٌؼوثٟ اٌّٛؽل ٌٍّىزجبد اٌؼبِخ ٔخؿ١ش لّٛف ٚآهَْٚ. حٌّؼ١خٍ (35)

 . 0243حٌؼَرٟ ٌٍّىظزخص ٚحٌّؼٍِٛخص )حػٍُ(، 

275-87اٌّوٍَٛ اٌزٕف١نٞ هلُ  (36)
  

 1424هِؼبْ ػبَ  6اٌّئهؿ فٟ  

.2887ٌٕٔش  54 اٌغو٠لح اٌو١ٍّخ اٌؼلك 2887 ٍجزّجو 14ي اٌّٛافك
 

. اٌغو٠لح 2880هعت 3اٌّئهؿ فٟ  346ـ 80اٌّوٍَٛ اٌزٕف١نٞ هلُ  (37)

2880ٌَٕخ  62اٌو١ٍّخ اٌؼلك 
 

 24اٌّٛافك  1433هعت  3اٌّئهؿ فٟ  234-12اٌّوٍَٛ اٌزٕف١نٞ هلُ  (34)

 18.ص. ١ٔٛ٠2812ٛ  3اٌّئهؿ فٟ  34.ط.ه. اٌؼلك 2812ِب٠ٛ 

حٌّليى ٌٍظٕظ١ُ  2880فجوا٠و  26اٌمواه اٌٛىاهٞ اٌّشزون اٌّئهؿ فٟ  (32)

 05حٌيحهٍٟ ٌّىظزخص حٌَث١ٔ١ش ٌٍّطخٌؼش حٌؼ١ِّٛش ٍِلمخطٙخ.ص.

(40)  

https://m.facebook.com/bibliothequePageOfficielle/?_rdr 

(41) http://www.bplp-tipaza.dz/?cat=7 
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