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 :المستخلص
 2015إصادار  9001 أياوويعني البحث بدراسة واقع دار الكتب والوثااق  الوومياةم موار اة بن اام اةدار  

مانه  دراساة الحالاة حكأحاد أ اوان المانه  الوصا ي م  لتحوي  هذا الهاد،م قواد اعتماد البحاثو  - كأحدث إصداراتها –
قواقااد و قااي ملااا  المعلومااات والم تباااتم  9001 أيااووبن ااام  تعنياافالالأو :   اان م تناااو   :عنصااني  وتاام تناااو  

قااااي متسسااااات المعلومااااات  9001 أيااااووم و ماااااذط لتطبياااا  علياااا  حصااااو  الم تبااااة التطبياااا  قااااي الملااااا م وتكاااااليف
ب دار الكتابا 9001 أياوواللا اب التطبيواي بدراساة واقاع تن ياذ متطلباات   اام  :صن الثا ي قيوتمثل العن موالم تبات

 ية.والوثاق  الووم
تاب قاي دار الك والتوثيا  ال علاي مالتطبيا  واقاع بي  كبين  قلو  وجود قيوتمثلت النتيلة المحورية للبحث 

  7درجةم ما  إجماالي ح 4.77م بمودار 2015 /9001 أيوو القياسية المواص ة متطلبات والوثاق  الووميةم وململ
 دراساةال توقاد أوصا  ممتطلباات الن اام تن ياذ  حاو توجهات الم تباة بما يشين إلى ضعف  % 69.2درجات وبنسبة 

م ماع أهمياة تعاديل ثواقاة العااملي  9001 أياووبأن تسعى الم تبة بش ل حثيث  حو تهيئة الأوضاانم للحصاو  علاى 
بااالتوثي  والتن يااذ  جااود  متكاملااة تلتااومبصااور  تااتد  إلااى تنساايا ثواقااة اللااود م ومااا يواكااب ذلاا  ماا  وضااع سياسااة 

 .نالمستم التحسي و 

 داخلية.المناجعة ال م9001 أيوو مدار  اللود  الشاملةإ مدار الكتب والوثاق  الوومية :الكلمات المفتاحية
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  :تمهيدال
بت  قهو العصن الذ  صح مأحد أبنز  تاق  عصن العولمة م9001 أيوو  ام اللود  المتكامل يعد التواق  مع 

 معلاقةلعل أبنزها ظهور التكتلات الاقتصادية الدولية والمن مات ذات ال مينات هاقلة قي كاقة مناحي الحيا تغ
و أة تاط ي الهاقل سواء قي ملا  اإضاقة للتطور التون م حو الخصخصة وات اقية تحنين التلار  العالمية واةسنان

 الخدمات أو المعلومات أو الاتصا . 
ت كما دخلت إلى غينه م  الملالات التي أثبت مالم تباتالمعلومات و ملا   9001 أيوووقد دخلت تطبيوات 

ي قمتخصصة   الم تبات الالونن العشني  م  خلاات م  يقي توحيد وتوني  جوا بهام مع بداية التسعين اكبين   ا لاح  
وكا ت  مللامعيةثم ا تولت إلي الم تبات ام والتلارية والخدمية التابعة لها التي تأثنت بالمتسسات الصناعية مالبداية

تلف دو  خم  إلي وإ للتنا والدو  اةس ند افيةم ثم ا تولت بعد ذل مستناليا والولايات المتحد  الأمني يةالبداية مع أ
  (Johannsen, C. G, May, 2015) وبقية دو  العالم مأوربا الغنبية

م ةطارقي هذا امامنا الكثين ة لازه أوا  يقما  مالمحلي قي مصن المستوى  ىم أما علدوليهذا علي اللا ب ال
ن و  م  الون م خلا  العود الأم ثم م تبة منكو معلومات مللس الوزراءمس البدايات مع م تبة اةس ندرية لو 

  لحت جامعاتها قي تطبي  المن ومة.لعدد م  الم تبات اللامعيةم التي  الحاد  والعشني م ثم ا تولت
ية هم  الأمبات أكبن م تبة مصنيةم وم  ثم  تعدوتعد دار الكتب والوثاق  الوومية الم تبة الوومية للدولةم كما 

نكو   رسالتها كمييتيح  هذا م  موايام تم نها م  تحو بما م9001 أيوون ومة الوقو، على درجة تواقوها مع م
 .للتميو قي إ تاط و شن المعنقة

 أهمية البحث: 0/1
لياتم م على صعيد الخدمات واةجناءات والسياسات والعمامتلاحو   اتطور   دار الكتب والوثاق  الووميةشهدت 

ية ستناتيلالملتمعي للم تباتم كأحد الأهدا، اةلتحوي  ما يصبو الي  الملتمع الثواقي المصن  م  التم ي  
م  دار يتواكب هذا مع ما تمتلك  الو  مالمست يدي ملتمع العملاء و متطلبات  م ولتلتهد قي التواق  مع2030لمصن 

على  تاريا طويلم يويد هذا كل  م يدعمم وكذل  مصادر المعلوماتماديةالبشنية و ضخمة على الأصعد  الم ا ات إ
 .لتمثل وبح  قاطن  الم تبات المصنية ممنذ إ شاقها قنن و صفم

م هاص واقعتشخي على دورها الناقدم أضحى م  الضنور  اوح اظ  همية للم تبةم لهذه الدرجة العالية م  الأ او  ن  
تم منذ أثبتت ك اءتها قي من مات الأعما  والخدماتم ودخلت بوو  إلى قطان المعلومات والم تباموار ة بمن ومة 

يوها فيما عبن تطب ابمواياها الاستثناقية التي ثبتت قعلي  م 9001 أيوومن ومة  :م ألا وهيأربعة عوود لىيويد ع ما
 دولةم والتي لا تنحصن أهميتها قوط قي الوقو، على واقع اللود  175مليو ي متسسةم تتنشن عبن  لىينبو ع

 لتلنبو و م د الحلم وإ ما تتعدى هذا ةيلااال علي للم تبةم وقياس ال لو  بي  هذا الواقعم و  م اللود  المعتمد  دولي  
 ى جود عل امتطلبات العملاء والمست يدي م اعتماد  يلاد اةجناءات الضنورية وال عالة للتلاوب مع إالمش لاتم و 

 المنتلات والخدمات المودمةم التي يتيحها التشخيص المستمن لمش لات الم تبة وعلاجها.



 216 د. وحيد عيسى موسى

 

 :مشكلة البحث 0/2
 تحددت مش لة البحث م  خلا  النواط الآتية:

م وهو ةالكتب والوثاق  الووميالعاملي  بدار لدى ملتمع الشاملة  اللود بإدار  ضعف الوعي وجود متشن ل -أ
 م 1الدراسة الاستطلاعية عند بدء البحثم م  خلا  استوصاء مبسط حملح  رقم ح عبنما تكشف 

م %84.3 م بنسبةم تبةاللود  لدى العاملي  بالمعلومات "ضعف  :ا تهى إلى  تيلة إجماليةم تمثلت قي
دارات م شملت عينات م  مدين  اةم تبةم  العاملي  بال 32وكان هذا م  خلا  عينة م و ة م  

 .  والموظ ي  وال نيي 
حو  م بدار الكتب والوثاق  الووميةما يوا  يحيط ملتمع العاملي   موجود متشن لغموض اصطلاحي -ب

وهو ما تكشف عبن  مومناحل التطبي  وكي يت  مم وأ وان المواص ات ومتطلباتها9001 أيوومصطلحات 
 لدى 9001 أيوو ماهنت ضعف الوعي المعلوماتي بمصطلحات   الدراسة الاستطلاعيةم والتي أظ

 بالدار. 9001بما يشين لعدم تن يذ   ام  م%" 90.2 لعاملي  بالم تبة بنسبةا
خاصة مع وبم المستوى المحليحو  هذا الموضون على المتخصصة اسات جا. يتواكب هذا مع  در  الدر  -ت

والتي اختل ت ع  الطبعات  2015 هاية عام التي صدرت قي  9001 يووظهور الطبعة الحالية لأ
 السابوةم التي باتت قي ذمة الدراسات التاريخية.

 وبي  يةمقي دار الكتب والوثاق  الووم اللود    ام بي  ال لو  واقع دراسةمش لة البحث قي: "وم  ثم تتبلور 
 " 2015م إصدار 9001 أيوو متكاملالاللود    ام  متطلبات

 :أهداف البحث 0/3
  : يستهد، البحث تحوي  الهد، المحور  الآتي

، إصدار 9001 أيزو الوقوف على واقع نظام الجودة بدار الكتب والوثائق القومية، مقارنة بنظام الجودة
2015. 
 تتمثل فيما يلي: مهدا، ال نعيةت نن ع  الهد، المحور  عدد م  الأوي

   م إصدار9001 أيوو الووميةم موار ة بن ام اللود الوقو، على واقع   ام اللود  بدار الكتب والوثاق 
 : "سياق المتسسة".متطلبم قي 2015

  م إصدار9001 أيوو الوقو، على واقع   ام اللود  بدار الكتب والوثاق  الووميةم موار ة بن ام اللود 
 : " التحسي ".متطلبم قي 2015

 م إصدار9001 أيوو موار ة بن ام اللود  الوقو، على واقع   ام اللود  بدار الكتب والوثاق  الووميةم 
 : " التخطيط ".متطلبم قي 2015

  م إصدار9001 أيوو الوقو، على واقع   ام اللود  بدار الكتب والوثاق  الووميةم موار ة بن ام اللود 
 : " الدعم ".متطلبم قي 2015

  م إصدار9001 أيوو بن ام اللود الوقو، على واقع   ام اللود  بدار الكتب والوثاق  الووميةم موار ة 
 : " التشغيل".متطلبم قي 2015

  م إصدار9001 أيوو الوقو، على واقع   ام اللود  بدار الكتب والوثاق  الووميةم موار ة بن ام اللود 
 داء ".توييم الأ: " متطلبم قي 2015

  م إصدار9001 أيوو اللود الوقو، على واقع   ام اللود  بدار الكتب والوثاق  الووميةم موار ة بن ام 
 : "التحسي ".متطلبم قي 2015
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 :ض البحثو فر  0/4
  بناء على متشنات الدراسة الاستطلاعيةم و در  الدراسات المتخصصة حو  الموضون؛ يعتمد البحث ال نضي

 التاليي :
حقنض  2015م إصدار 9001 أيوولا تلتوم دار الكتب والوثاق  الوومية بتطبي  بنود المواص ة القياسية  .1

 .العدم 
 . 9001/2015 أيوومتطلبات عمليات لم يستهد، ب  التواق  مع دار الكتب والوثاق  الوومية م  ب ذهيتن تم ما  .2

 :حدود البحث 0/5
 تتمثل حدود البحث فيما يأتي:

 ::الحدود الموضوعية أولًا 
م  الموضون إلى ثلاثة عناصن هي:  قُس ِّ

صدارهم ية إتولم وتطورهم ومس9001 أيووتعنيف بن ام اةدار   :ض في عنِّ استُ و م ا  ني   اتناو  إطار   :العنصر الأول
بة الم ت وتكاليف حصو  ماو  قواقد التطبي  قي الملا كما تناو  الن ام قي ملا  المعلومات والم تباتم والذ  تن

 . قي متسسات المعلومات والم تبات 9001 أيووم و ماذط لتطبي  9001 يووعلى شهاد  الأ
 : وهو العنصن التطبيويم م  خلا  دراسة حالة دار الكتب والوثاق  الوومية.العنصر الثاني
 : الوقو، على صحة قنضي البحث والنتاق  والتوصيات.العنصر الثالث

 :: الحدود الجغرافيةاثانيً 
 م بلمهورية مصن العنبية. واهن ال تم دراسة حالة دار الكتب والوثاق  الووميةم بمدينة

 :الحدود الزمنية اثالثً 
 .2021تم تطبي  البحث خلا  شهن مايو  

 :منهج البحث وأدواته 0/6
إلى منه  دراسة الحالةم وذل  بالتطبي  على م تبة واحد م هي دار الكتب  –وبصور  أساسية  –استند البحث 

 على عدد م  الأدواتم تمثلت قي: اوكان هذا اعتماد   موالوثاق  الوومية
 الملاح ة الشخصية . -
 . 2رقم  حالملح  مالموابلات العلمية الموننة -
الوثاق  والسللات اةلكتنو ية والم توبة المعتمد  والموثوة التي أكدت على صحة المعلومات  -

  .حأو ما يعن، بالشواهد والأدلة  موموثوقيتها
الدولية المن مة الصادر  ع   (Gap Analysis Checklists)ال لو   وتحليل قحص قواقم تم اعتماد -

 امتطلب   28م موزعة على ستالا    332م كأدا  معيارية للمناجعةم التي تضمنت ISOللتوحيد القياسي  
 ال نعية للمواص ة للمحاور اتنتيبها طبو   جنى  الدوليةم القياسية المواص ة متطلبات م  اقنعي  

(Praxiom  Research Group Limited, 16 Jul., 2019)( Teau, Jeff Du & Martin, 
Nick, 2018)  
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 موار ة عينة البحثم قي للمتطلبات ال علي التن يذ مطابوة مدى لقياس السباعي حلي نت  مقياس كما تم استخدام
بوزن  امالت والتوثي  التطبي  تتناوح بي  الواقمةم قونات م  قون  لكل محدد وزن  تخصيص مع القياسيةم بالمواص ة

 مثلي الذ  المقياسم قي وزن  أعلى   إلى7النقم ح يشين درجة م إذ 1بوزن ح والتوثي  التطبي  درجات م وعدم 7ح
 الآتية: المعادلة وق  المعتمد  القياسية المواص ة متطلبات مع المطابوة التامة حالة

 7×/ م  ك   %  ك م 
 المعتمد م القياسية المواص ة ومتطلبات مم تبةبال الواقم اللود    ام بي  ال لو  واقع ع  الكشفواستهد، هذام 

 ميةم بعددار الكتب والوثاق  الوو  على الدولية المواص ة متطلبات وتطبي  توثي  لمدى التونيبي وباعتماد المعد 
 الآتية: المعادلة وق  Weighted Arithmetic Mean المنجح  الحسابي استخناط الوسط

 . 17مص  1991حشلا  م الوزن  =  و  م التكنار = أن كو ك ؛   / م  ك المنجح = م  الحسابي الوسط
  قياسية.ال موار ة بالمواص ة مم تبةال قي متطلب لكل ال علي التن يذ مطابوة لمدى المئوية النسبة إلى إضاقة

 
 ما يأتي م  أسباب:ل -ون غينها م  الأدوات د –كأدا  للتطبي   9001 أيوووقد تم اختيار  مواص ة 

ولة ع  ت الدولية النسمية المسالمن مة م وهي ISOالدولية للتوحيد القياسي المن مة صدور المواص ة ع   .1
م إلا أن قدرتها على وضع المعايين التي ورغم أ ها من مة غين ح ومية إصدار المواص ات القياسيةم

تلعلها أكثن قو  م  مع م  -اهدات أو المعايين الووميةإما ع  طني  المع-تتحو  عاد  إلى قوا ي  
 (ISO,2021) مالمن مات غين الح ومية

جميع الدو   يدولة على صدورهام وه 165قو  كبين  م  خلا  مصادقة  9001 أيووتكتسب مواص ة  .2
الدوليةم وهي مصداقية لا تمنح إلا لندر  م  غينها م  المواص ات القياسية المن مة الأعضاء ب

(ISO,2021). 
 ) تمتاز المواص ة بسهولة تطبيوها على المن مات الخدميةم عند موار تها بغينها م  المواص ات .3

Strum& Upasena , 2008 , p.7) 
 م  خلالها على شهاد  دولية معتمد .المن مة يم   أن تحصل  .4
ة للمناقسة قي ظل ات اقيات من م ام وشنط  اتلاري   اأصبحت شهاد  المطابوة مع هذه المواص ة مطلب   .5

 التلار  العالمية وملحواتها.
وجهاتها ت كا ت أهداقها أو اكاقة المن مات أي   ويم   تطبيوها على ب املهامالمن مة  المواص ة على تطب  .6

(ISO, 2021) 
 الطوعية والالتواماتالمطبوةم  الووا ي  مع التواق  وكذل  ماللود  لن ام المستمن المواص ة بالتحسي  تلتوم .7

(ISO, 2021) 
ة خاصة المواص وبم وأكثن بساطةم ومنو ةم موار ة بغينها م  المواص اتم اتعد المواص ة أقل تعويد   .8

     (Eco- Management & Audit Scheme ;EMAS)  الأوربية
 ة.الووميدار الكتب والوثاق  لتطبيوها على  9001 أيوووم  ثم قود وقع الاختيار على المواص ة 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%86%D8%B8%D9%85%D8%A9_%D8%BA%D9%8A%D8%B1_%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D9%8A%D8%A9
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  :مجتمع البحث 0/6
 تي:  الآوتنبع أهمية هذه الم تبة م متمثل ملتمع البحث قي دار الكتب والوثاق  الوومية

بة كبن م تأقدم م تبة قومية عنبيةم وأ وهيتمثل دار الكتب والوثاق  الوومية الم تبة الوومية للدولةم  -أ
لمحة  مةح دار الكتب والوثاق  الوومي مليون وثيوة 100قن  بها ع  زاد عدد الوثاق  المتو  وقدمصنيةم 
 . 2018تاريخيةم 

طنية تم ي  الم تبة قي السياسة الو   على لعدد م  المشنوعات العملاقةم التي ساعدت م تبةإدار  ال -ب
مسح يناينم ومي نة الوثاق م وال 25: توثي  ثور  مشنوعات وم  بينها مللدولة على الصعيد الثواقي

اق  نة البندياتم وتوثي  التناث الصح يم وإثناء التناث الحضار  ح دار الكتب والوثالنقميم ورقم
 . 2018ة لازاتم االأعما   مالوومية

وظنو، ربما لم تتح لكثين م  الم تبات الأخنى؛ إذ  ما  ندت الم تبة منذ تأسيسها بسمات خاصة -ط
قيمة و توالت عليها الهبات والهدايا م  الهيئات العلمية قي الداخل والخارطم وتلوت ملموعات كبين  

م لمعاجوا موالخناقط والنوود الأثنية موالدوريات العنبية والأجنبية مم  الكتب المطبوعة والمخطوطات
 لعامة والمتخصصةم وحصلت على ملموعات م  الكتب النفيسة والنادر  ذاتوالمناجع ا موالموسوعات

 ملللتعا م وتحتاط جميعها للود  بيئية خاصةالقيمة العلميةم والتي اتسمت بقيمتها العلميةم والتناثية
 .معها

دب م  الم تبات المهدا  الخاصة بعدد م  رموز الأ اتضم عدد   وهي" :ثناء ملموعات الدارم و درتها -د
كما تضم الم تبات م وال كن؛ مثل: عباس العوادم وأحمد تيمور باشام وأحمد زكى باشام وغينهم

م تضو م 1952م تبات الأسن  المالكة المصنية التي آلت للح ومة المصنية بعد ثور  يوليو  :الخاصة
ى قة إلاةضام  المخطوطات وأواقل المطبوعات باللغة العنبية وغين العنبية النادر  والمهمةم ب اعدد  

 ة لازاتما مح دار الكتب والوثاق  الوومية. الأعما  رصيد ثنى م  ألبومات الصور والمس وكات"
2018.   

لتي  يةم اهو  اةلكتنو عهام وكذا العديد م  الأجا استخدام الم تبة لكميات كبين  م  الطاقة بمختلف أ و  -ه
 لمودار الاستخدام وكي يت .   اعلى البيئةم طبو   اأو إيلاب   اثن سلب  يم   أن تت 

ع ود وققوم  ثم  موليتها الثوافية والملتمعيةت وقد تضاقنت العوامل السابوة قي مساعد  الدار على القيام بمس
 . بها 9001لوناء  واقع تن يذ   ام اللود  المتكامل عليها الاختيار 

 :حات البحثمصطل 0/7
على تلبية  اادر  قالسمات والخصاقص للمنت  أو الخدمة التي تلعل  ململ :  Quality:  (ISO, 2021) الجودة -

 الاحتياجات المذكور  صناحة أو المضمنة
ات قلس ة التنكيو على احتياج:  Total Quality Management  (ISO, 2021) :إدارة الجودة الشاملة -

 المست يدي م وموابلة هذه الاحتياجات باستمنارم وتوييم ذل  م  خلا  القياس الداقم للمتسسات. 
ستوى أو هي عملية تنكو على قهم احتياجات المست يدي م ثم العمل على تحسي  الخدمات المودمة لهمم ورقع م

 رضاهم عنها.
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 إجمان دولي على ملموعة م  :ISO 9000  (ISO, 2021) )المنظومة المتكاملة(  9000 أيزوسلسلة  -
ي  قي لتطبي  من ومة إدارية قعالة تضع متطلبات المست يد مالمبادئم تمثل الحد الأد ى م  المتطلبات اللازمة

 .  ها عامة أو خاصةم  حيث الحلم أو الهد، أو النشاطم أو كو  مالموام الأو م وهذا بغض الن ن ع  المنشأ 
يمنح و نصب حو  إدار  اللود م يم و يووالأ أ  مة عد أشهني :ISO 9001  (ISO, 2021) 9001 أيزو -

اقوة قأن المتسسة التي تم نت م  الحصو  عليها تووم بتطبي  جميع المعايين واةرشاداتم و بلودٍ   شهاد  تون
لى تطلبةم إعبن أدواتٍ محدد  قي إطار بلوغ معايين اللود  المالمست يدي م العملاء و حتى تتم   م  تلبية متطلبات 

نكيو والتي تنطو  على مبادئ إدار  اللود  مع التم 9000 يووتنبث  م  الأ 9001 يووقإن شهاد  الأ مجا ب ذل 
 للمنت  او الخدمة.  والمست يدي م وذل  م  خلا  اتبان سياسة التحسي  الداقم العملاءال اق  على حاجة 

  :الدراسات المثيلة 0/8

التنون بقي ملا  المعلومات والم تبات  9001 أيووتطبيوات رغم اتسام الدراسات الأجنبية التي تناولت موضون 
تحياء علي المستوى العنبي ق علي اسنِّ أن الموضون   س  طُ  إلا –دراسة  1000نبو علي ت –إلي حد كبين 

باشن بحث الموقد تبي  ذل  م  خلا  ال مطنقت  ع  أصابع اليدي  إلا قليلا  م حتي لا يويد عدد العناوي  التي اعموم  
عات اللام قي مصادر المعلومات العنبية التي احتوتها: قاعد  بيا ات الهاد  للإ تاط ال كن م وقهنس اتحاد م تبات

ي ق ايد  ج االحديثة دور  المصنيةم وبن  المعنقة المصن م وقاعد  بيا ات دار المن ومةم كما لعبت هوامش الدراسات 
دار  اللود  الشاملةم والمناجعة م وإ9001 أيووم و 9000 أيووهذا اةطارم وكان هذا م  خلا  واص ات :"

 الداخلية".
 إضاقة لأدوات الحصن الأجنبية التي تمثلت قي قواعد البيا ات الآتية :

- (Library and Information Science Abstracts ; LISA). 
- (Educational Resources Information Center ; ERIC) 
- (Dissertation Abstracts International)  
- (Pro Quest) 
- (EBesco) 
- (Emerald Publishing) 

  تية:وكان هذا م  خلا  الواص ات الآ
- (ISO 9001)  
- (ISO 9000) 
- (Internal Audit) 
- (total Quality Management) 

إلى هذه   Library and Information Scienceستناتيلية البحث بإضاقة مصطلح إوقد تم تطبي      
 :يويم   استعناض بعض هذه الدراسات فيما يأت مالواص اتم حتى يتسنى استبعاد ما ليس ل  علاقة بالملا 
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العلاقة بين جودة الخدمات المكتبية ومؤشرات تأثير المكتبات وفق مواصفتي ( 2018). أماني حمارشة -
  [ متاح من خلال :2021كتوبر،أ ه]تم الوصول إلي  –  ]على الخط المباشر[ 9001:2015و 16439: يزوالأ

(https://www.qscience.com/content/journals/10.5339/jist.2018.6?crawler=true)e 

 رد يةمقي م تبات اللامعة الأ 2015/  9001 أيووالوقو، على الدور الذ  لعبت  تطبيوات البحث استهد، 
 مقئاتهم على تحسي  جود  ومستوى خدمات المست يدي  بمختلف احدث تأثينا كبين  الذ  أالتطبي   إلى حث وا تهى الب

مست يدم ا الرضكما أظهنت النتاق  أن القياد  والأداء و  موقد ارتبط هذا بمستوى التأثين للم تبة قي الملتمع المعنقي
 .يووالأو علي  الم تبة قي تطبي  معايين م  أكثن ما يلب أن تنك

 ة ة مستوى الأثنم وقو ا لمواصوصى البحث بمويد م  الدراسة قي ملا  أثن الم تبات اللامعيةم وعلاقوأ 
 .بالأثن الذ  تحدث  الم تبةم ومدى علاقة النقمنة وأم  المعلومات 16439 يووالأ
 - 9001ويز ( تجربة مكتبة مجمع سابك للبحث والتطوير في الحصول على شهادة الأ2002إبراهيم الورغي ) -

المعارف  )إدارة المعلومات في البيئة الرقمية، – تحاد العربي للمكتبات والمعلوماتالا  ،المؤتمر الثالث عشر
 .بيروت  - ( والكفاءات والجودة

 الصناعي السعود  للبحث والتطوينم قي حصولها "ساب "تلنبة م تبة ملمع بناز بحث  الذ  استهد، إوقي 
شتنطها يالم تبة لنص المواص ةم بلا ب تطبي  الم اهيم والمتطلبات التي  م وكيفية تأويل9001 يووالأعلى شهاد  
 م  ام اللود 

 النتاق  التالية:قد حووت أن تطبي  الم تبة للمواص ة ب إبناهيم الورغي ا تهى بحثو 
 اةحاطة الشاملة باحتياجات المست يد قي بيئة يغلب عليها البحث العلمي والتوني. 
 تبسيط اةجناءات. 
 .،وضوح المواص ات والأهدا 
 الأداء والخدمات بص ة مستمن .إ شاء إطار لتحسي   
 ددن دليل م صل لتدريب الموظ ي  اللتطوي. 
 م قي إدماط الم تبة قي السياسة العامة للشنكةهاسةا. 

- John, Heinrichs & lee Jeen Su and Sharkey Thomas. ( May ,2019 ) Relative 

influence of the ISO 9001 dimensions of satisfaction : A subgroup analysis. – 

College Research Libraries. – Vol. 80 ,N.3.- PP 248 – 256 . 

دينة مبالتطبي  علي م تبات جامعة  المست يدي ورضا م 9001 أيووبي  هد، البحث الحالي لدراسة العلاقة    
اسة وأظهنت الدر  معلى المنه  الميدا ي ام اعتماد  ميتشلان الأمني ية بولاية  Wayne State Universityوي  

م عنها ورضاهم عبن تطبي  المواص ةللود  الخدمات  مست يدي وجود علاقة ذات دلالة   إحصاقية بي  إدراك ال
 . للمحاق ة علي رضا المست يدي  وأوصت الدراسة بنقع جود  الخدمات المودمة بصور  داقمة
  م تولت ا؛ قهي دراسة إدار  اللود  الشاملة قي الملا  وتمثل الدراسة الحالية منحلة متطور  م  مناحل تطبي 

لخدمة   اللود  المدركة لإلى منحلة رصد العلاقة بي منه  إدار  اللود  الشاملةم تطبي  ىملند الوقو، علي مد
  ذا  در م وأكد على ها  إدار  المن مات الهادقة للنبحوهي منحلة متطور  حتى قي مل  مالمست يدي م ورضا المودمة

 الدراسات قي هذا الموضون ح وهو ما تبي  أثناء الدراسة   .

https://www.qscience.com/search?value1=%D8%A3%D9%85%D8%A7%D9%86%D9%8A+%D8%AD%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B4%D8%A9&option1=author&noRedirect=true
https://www.qscience.com/search?value1=%D8%A3%D9%85%D8%A7%D9%86%D9%8A+%D8%AD%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B4%D8%A9&option1=author&noRedirect=true
https://www.qscience.com/content/journals/10.5339/jist.2018.6?crawler=true)e


 222 د. وحيد عيسى موسى

 

- Rowley ,J & Dawes A. ( 2019 ). Customer loyalty: A relevant concept for 

libraries applied ISO 9001. – Library  management. - Vol. 35 ,N.5 ,6  . - PP 345 – 

351.  
ودخولها إلي قطان   Customer Loyaltyهدقت الدراسة لتناو  الأهمية الكبين  لدراسات ولاء العميل  
ادها مع اعتم وبخاصةمات الأعما  منذ قتن  زمنية كبين  م وصعوبة دخولها إلي ملا  الم تبات والمعلوماتم من 

ا ها حثهوم  أهم  تاقل معلي دراسات سلوكية و  سية قي الموام الأو م وقد استندت الدراسة إلى المنه  الوثاقوي
مواييس ولاء العميل وتطبيوها قي م تباتهم علي ضنور  استخدام 9001 أيووالحاصلة على لمدين  الم تبات 

  لأهميتها الكبين  قي هذا اةطار.

- Johannsen ,Carl Gustav . (2018 ).  Strategiclessnes Quality management : 

Theoretical Consideration. _ Journal of Information Science . _ Vol. 45,N. 4 ._ PP 

133 – 144.  

قي عدد م  الم تبات ومناكو  9001 أيووالدراسة إلى قياس واقع تطبيوات هذه قي  هد، الباحث   
لندود م ند م وتم تلوي ا 231المعلومات قي عدد م  الدو  الأوربيةم وكان ذل  م  خلا  توزيع  الاستبيان علي 

  إلي ملموعة موتوصلت الدراسة  معلى منهلي المسح الميدا ي والاستدلا  اةحصاقي ام ند م اعتماد  139م  
  النتاق م كان م  أهمها ما يلي :

 28 . م  الم تبات عينة البحث لم تأخذ أية خطو   حو تطبي  إدار  اللود  الشاملة % 
 65 أو قي طنيوها للحصو  عليها.  9000 أيوو% م  هذه المناق  إما حصلت علي 

-  Coleman , Vicki . ( May ,2017 ) .Toward a TQM paradigm : Using SERVQUAL 

to measure library service quality . - College Research libraries . - PP 237 – 251 . 

    خلاةم ميهدقت الدراسة لقياس درجة إدراك المست يدي  للخدمة المودمة م  م تبة جامعة تكساس النقيس     
 525  وتم توزيع الاستبيان علي  عبار  ح ستالا   22م الم ون م    SERVQUALمقياس جود  أداء الخدمة 

  البحث على منه ا%م اعتماد  38م ند  قوط م وكان معد  الاستلابة بالتالي  200م أم   تلوي الندود م   امست يد  
 ومنه  الاستدلا  اةحصاقي. مالميدا ي

لأد ى ق المسموح ب  ح وهي المساحة بي  الحد ا% م  الآراء وقعت قي  طا14وكان م  أبنز  تاق  الدراسة أن 
ي % ق9م و % أقل م  المستوى الأد ى27ا جاء كم لمستويات الأداء الموبو  وبي  المستويات المنغوب قيها  م

 لي .والأداء ال ع  Desired qualityالحد الأد ى للأداء الموبو م مع عدم وجود تطاب  بي  اللود  المتصور  
– Lori, Discoll & Shorb Stephen (2017 )R.. ISO 9001 meets strategic planning at 

the University of Florida. – Journal of Library Administration. – Vol. 53 ,N.3 ,4  ._ 

PP . 173 – 180  

 علي أداء الم تبات بص ة  Strategic Planningستناتيلي  التخطيط اة هدقت الدراسة إلي تناو  تأثين
ها م وقد تم قي هذا اةطار استعناض المناحل التي من ب9001 أيووعامة قي ظل بيئة متغين م وعلاقت  بن ام 

 ضنور  :كان م  أهم  تاقلهاو  – 2011ذ يو يو من االذ  بدأ قعلي   -ستناتيلي قي م تبة جامعة قلوريدا طيط اةالتخ
م اةستناتيلي بعيد المدى كأحد الدعامات لتحوي  التخطيطبالم تبةم  9001 أيووالمحاق ة على تطبي    ام 

 ولدوره قي تووية العلاقات المتبادلة بالمست يدي .
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- Ann, Parrish Darlene. (2016).The compact of leadership behavior on 

organizational commitment and Job autonomy of information services libraries.; 

Supervision Blazek Ronalo .- Ph. D. The Florida state University .- 189P. 

والهي ل الوظي ي  مهد، البحث إلى قحص تأثين سلوك طبوة اةدار  قي الم تبات على النمط التن يمي
ى ريدا الحاصلة علوقياس درجة رضاهم ع  هذام عبن التطبي  قي م تبة ولاية قلو  ملأخصاقي خدمات المعلومات

 .9001 أيوو
و  أم   الحص  مم ند 165وقد اعتمد الباحث على المنه  الميدا ي م  خلا  طنح  لاستبيان ثم توزيع  على 

 %.47بمعد    م ند 124على ردود م  
 وأم   التوصل إلى النتاق  التالية:

  الآخني  واحتنامهم. رؤساقهم درجة عالية م  الاهتمام بمشاعن ى% م  المبحوثي  أن لد57أكد 
  قي الم تبة. قاعلا ا% م  المبحوثي  يشعنون أن لديهم دور 51أظهن الاستبيان أن 
   منهم يعتبنون أ  سهم أصحاب وضع متميو قي الهي ل التن يمي.64أن  اأظهن الاستبيان أيض % 
  م  المبحوثي  أن رؤساءهم لديهم درجة عالية م  الأ ا ية وحب الذات.51أكد % 

- Valls,  Valéria Martin . Quality management on information services 

according to ISO 9000. - New Library World. - (Nov., 2017) 117(11/12).  

م وهي م تبة جامعة 2015/  9001 أيووحدى الم تبات اللامعية الحاصلة على وقي بحث استعنض تلنبة إ
Thammasat University (TU)   منت  وكذل  المناحل التي م2017م حتى 2016التايلا ديةم خلا  ال تن  م

 هم ركاقو اللود  قي الم تبة تمثلت قي:أن أ وا تهى البحث بهام لحي  حصولها على الشهاد م 
 لمنطقية: وذل  م  خلا  السعي ةرضاء المست يدي .ا -1
 حوي  المتطلبات: اللازمة لن ام إدار  اللود م واللازمة للمنتلات والخدمات.ت -2
ت كون مدخلاتارتها العديد م  العمليات المتداخلة حمخنجات عملية قد دإن معنقة الم تبة و م هوم العمليات: عب -3

 لأخنى .
 :وأهدا، اللود : م  خلا  مناعا  سياسة  -4
، اللود  تستهد، إعطاء التنكيو على إدار  الم تبة ع  طني  تحديد  تاق  منغوب قيهام سياسة وأهدا - 

 للمساعد  قي توظيف الموارد لتحوي  النتاق .
 ة اللود  تحدد اةطار العام لتحوي  أهدا، اللود .سياس - 
 هدا، اللود  يلب أن تتواق  مع سياسة اللود م وأن تتعهد بالتحسي  المستمنم مع الوابلية للقياس.أ  - 
الأداء و قعالية العملياتم و حوي  أهدا، اللود  ل  تأثين إيلابي على جود  كل م : المنتلات والخدماتم ت - 

 إرضاء وثوة المست يدي . الماليم وم  ثم
 :م  خلا  العليا قي   ام إدار  اللود  دور اةدار  -5
  للود  داخل الم تبة لوياد  الوعي واةدراك.دقع وتح يو سياسة وأهدا، ا -
 م تبة.التأكد م  التنكيو على متطلبات العمل داخل ال -
   تبة.التأكد م  تطبي  العمليات المستهدقة داخل الم -
 . كد م  قعالية   ام اللود  لتحوي  أهدا، اللود التأ -
 . التأكد م  إتاحة الموارد الضنورية -
  للود .ااتخاذ الونارات المناسبة تلاه سياسة وأهدا،  -

https://www.researchgate.net/scientific-contributions/Valeria-Martin-Valls-2048569483
https://www.researchgate.net/journal/New-Library-World-0307-4803
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  يعمل التوثي  على: التوثي : -6
  للود .اتحوي  التطاب  بي  متطلبات المست يد وتحسي   -
 توقين التدريب المناسب. -
 . هدا، المحدد  حعند عدم تحوي  الأ   واقت اء الأثنالاستعاد -
 لواقعيةم والتطبي  ال علي لللود .االاعتماد على الأحداث  -
 توييم مدى استمنارية ك اء  ومناسبة   ام إدار  اللود .  -

       - Cundari , l & K. Stutz . ( Sum ,2015 ) Enhancing library services: An 

exploration in meeting customer needs through total quality management. – 

Special libraries  . – Vol. 106, N.3– PP . 188 – 194 . 

طبوت علي م تبة  مع  الخدمات المودمة م  خلا  دراسة حالة المست يدي هدقت الدراسة لقياس رضا     
م 9001 أيووالحاصلة على   The Devereux Foundation's Professional Libraryمتسسة دي ينكس 

لنعاية الصحيةم توج  خدماتها لذو  الاحتياجات الخاصةم وتووم وهي من مة ل -بالولايات المتحد  الأمني ية 
لي عع الاستبيان وقد تم توزي -كليني ية التابع لها المن مة علي إدار  م تبة م  خلا  معهد التدريب والبحوث اة

 مصاقيعلى المنه  الميدا ي والاستدلا  اةح ا%م اعتماد  54منهم بنسبة  84م أم   تلوي الند م  امست يد   156
 وقد مالت الغالبية الع مى م  المست يدي   حو المواقوة علي جود  الخدمة المودمة .

 كان م  أهمها ما يلي : متوصياتأوصت الدراسة ببعض ال
 مما يتد  لوياد  وعيهم بها . متسوي  خدمات الم تبة للمست يدي  باستمنار 
  . التوسع قي توديم خدمات الم تبة 
  0تحسي  سبل الوصو  إلى خدمات الم تبة   
 . التوسع قي خدمات توصيل المعلومات للمست يدي  م مع زياد  الاتصا  المتباد  معهم 

Johannsen, C. G.. (May, 2015)  Application of quality management in Nordic 

countries . FID News Bulletin . – Vol. 65, n.5. -pp. 49 – 52. 

المطب  على خدمات الم تبات  9001وقي بحث استهد، دراسة  تاق  تطبي  إدار  اللود م و  ام اللود  
ا إلى دراستي حا 2014و  2013بي حالسويد والننوي   خلا  عامي لومات قي دو  الشما  الأور والمع لة استناد 

ح  Telephone Companyحالننوي   و  Norsk Hydroمتعموتي  م  الوطان الخاصم عبن متسستي: 
 أيووهم معوقات تطبي  أ لى م وا تهى إبالم تبات 9001 أيوواستعنض البحث خطوات تطبي    ام  م مارك االد

 كما يلي: كا ت  9001
 .مواومة التغيين 
 .  تنكيو السلطة 
   . الميوا ية المطلوبة 
 الوقت المستن د.  
 .  صعوبة التطبي 
 .اختلاط أعما  التخطيط بأعما  التن يذ 
  .سيطن   الم اهيم اةدارية التوليدية 
 .عدم الاهتمام بتخطيط بنام  تدريبية  وعية للعاملي  بهد، رقع الأداء 
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    - Johannsen, C. G..  (Jul.2012)Application of ISO 9000 standards of quality 

management in professional services : An information sector case. - Total Quality 

Management and Business Excellence . – Vol. 6,n.3. – pp.231-242.   

قي قطان المعلومات  9001 أيووم ا ية تطبي    ام استهد، مدى إ -لحد ما كلاسي ي  –وقي بحث 
ن ا تهى بحث جو سو  مومدى  لاحها قي عدد م  الملالات الصناعية والخدمية موالم تباتم بعد دراسة التلنبة

 لي:ين تلتنى م  وراء تطبي  الن ام بوطان المعلوماتم تتمثل فيما أهم الموايا التي يم   أن أكار  جوستا، 

  :. بالنسبة لإدارة المكتبة أ

             . ضبط وتطوين الن ام اةدار  م  تيلة وضوح الأدوار وتحديد المستوليات 
 ية والتعامل معها م  خلا  اةجناءات التصحيح متم ي  اةدار  م  تحديد المش لات بالطنق العلمية السليمة

 .والوقاقية لمنع حدوثها مستوبلا  
  والتح م قي العمليات وت ويض أكبن للسلطات و تحديد للمستوليات. ملأهدا، الم تبةالتحديد العلمي 
 ي .جمع وتحليل البيا ات للاست اد  منها قي التحسي  المستمن لن م العملم ووجود   ام يحدد التوصيف الوظي  
 . توليل الهدر قي الوقت والموارد وزياد  ك اء  الخدمات 
  . زياد  الحصة السوقية 

  :بالنسبة للعاملين في المكتبة -ب  
   توقين جو م  التعاون والت اهم والعلاقات اة سا ية السليمة بي  جميع العاملي م والعمل بنوح ال ني. 
 . زياد  ك اء  العاملي  ورقع مستوى الأداء 
  م لوظي يوالتطور اا ع اس التدريب علي ك اء  العاملي  وسنعة أداء العملم مع خلوه م  الأخطاءم واكتساب التميو

 بما ينع س علي زياد  دخولهم .

  :بالنسبة للمستفيدين -جـ

 . ضبط الش اوىم واةقلا  منهام مع طنح الحلو  المناسبة لها 
   لاكتساب ولاقهم للم تبة. االتواق  الداقم مع متطلبات المست يدي  وتحوي  رضاهم م تمهيد 
   اثبات مستوى جود  الخدمة وعدم تذبذبها "هبوط". 

 
 :؛ مثل9001أيوووم  خلا  العنض الساب  يتبي  تنكيو الدراسات الأجنبية علي بعض النواط الأساسية حو  

 مأهمية الموضون وأهداق  ودواقع تطبيو  قي الملا م إضاقة لتنكيو واضح علي  ول تلارب بعض الم تبات
 والمش لات التي يم   أن تواج  الم تبات عند التطبي م وكذا الموار ة بي  الطبعات المختل ة للمعيار.

 وسمات وسبل تطبيوها مورغم هذا إلا أن الملا  ما يوا  قي حاجة لمويد م  الدراسات حو  المناجعة الداخلية
 . 2000الثالثة م  المواص ة عام  المناجعي م إضاقة لمدخل إدار  العمليات الذ  بنز مع ظهور الطبعة

 الكتب عدم تطنق أ  منها لقياس واقع اللود  بدار اوم  خلا  استعناض الدراسات المثيلة السابوة يبدو جلي  
 وهو الهد، المحور  للبحث الحالي. م9001 أيوووالوثاق  الووميةم موار ة ب

مات التي استند إليها البحث الحالي حث م  العنض الساب  قي التأكيد على صحة المعلو وقد أقاد الب
 ومصداقيت .
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 :: الإطار النظريأولً 
 قي قطاعي اة تاطودورها  م9001 أيوويختلف البعض علي أهمية التواق  مع متطلبات المواص ة الدولية 

ذل  وكم أيووإلا أن تصاعد الاتلاه إلي المعنقة قي التلار  الدولية يع م دور  مدهما اللديوالخدمات قي عصن 
 ةدار لتحوي  مستويات أقضل قي ا مأد ى م  المتطلبات لابد م  التواق  معها املموعة المواص ات التي تضع حد  

ة قي الثو  توقين درجة م بما يسهم مساهمة قعالة قي رقع مستوى الأداء وتدعيم التلار  الدوليةم وذل  ب مواة تاط
 ح  مي  صن اللهملمواص ات م  متطلبات بي  أطنا، التعامل م طالما تم الالتوام بما تعنض  هذه االتعامل
2018 . 

 م أو بالأحنى دخل الملا  إلى عالمها منذ بداياتواص ات عالم الم تبات والمعلوماتوقد دخلت هذه الم
 الألفية الثالثة. خلا التسعينيات م  الونن الماضيم وتوايد الاهتمام قي هذا اةطار 

  :الماهية والتطور 1/1
علي ملموعة م  المبادئ تمثل الحد  International Consensus  ها إجمان دوليبأ 9001 أيوو تعن،

بغض  قي الموام الأو م المست يدي متطلبات م تضع زمة لتطبي  من ومة إدارية قعالةلاالأد ى م  المتطلبات ال
  .2018  مي  صن اللهم خاصة حم أو كو ها عامة أو م  حيث الحلم أو الهد، أو النشاطم الن ن ع  المتسسة

 متواق على وضع المتطلبات الأساسية التي ينبغي التواق  معها دون التطنق لكيفية تحوي  هذا ال أيوووتعمل 
اقل ن المسلم ب  أن وسإ؛إذ  ?Howأكثن مما تعني بالوساقل  ?Whatوبمعنى آخن تعني هذه المواص ات بالغايات 

 ملوأسلوب المتسسة وطبيعتها وحلمها وغين ذل  م  العوا مباختلا،  وعية العملتحوي  هذه المتطلبات تختلف 
(ISO, 2021) . 

حينما أصدر المعهد البنيطا ي  م1979وتعود اةرهاصات الأولي لهذه السلسلة م  المواص ات إلي عام 
هذه ل التسليل المتسسات طبو   اووضعت الح ومة شنوط   مBS 5750 للمواص ات القياسية المواص ة البنيطا ية رقم

 المواص ة .
ا م  ى طباعتهالدولية للتوحيد القياسي أول المن مةأصدرت  مو تيلة للتطورات المتوايد  قي ملا  التلار  الدولية

أساسية علي  واعتمدت هذه السلسلة قي هذه الطبعة بصور  م1987قي عام  9001 أيووالمواص ات الدولية 
م وكان أحدث إصدارتها مع  هاية عام  2008م و2000م و 1994 ثت قي أعوامد ِّ ثم حُ  المواص ة البنيطا يةم

 كتوبنأحتى  9001 يووطبوة الأمقد وصل عدد المتسسات الو  -بحث الحالي وسنعتمد علي  قي ال - 2015
 .(ISO, 2021)دولة  175مليون متسسة تنتشن قي  2 حو  2021

 م9001 أيوووالتي توابل  مالمواص ة الخاصة بها اكل دولة الح  قي أن تصدر محلي   يوووتعطي من مة الأ
لدولة م وللذل المن مة جناءات التي تحددها م ويلب أن تمن باةول عنها قي المتطلبات الخاصة بهاويشتنط ألا ت

ق  مع عني التواوي مالعالميةالمن مة   يت   علي  مع م الذعلي مواص تها الاسم الوطني الخاصالح  قي أن تطل  
 .Praxiom, 2021  (ISO, 2021)ح م التواق  مع المواص ة الدوليةالمواص ة الوطنية

 .9001 وأيو   أهم معايين توكيد اللود  المتواقن  قي دو  العالم والمتواقوة مع معايين 1ويمثل اللدو  رقم ح
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 :في بعض الدول 9001 يزوالمواصفات المقابلة لأ (1جدول )

 9001 يزوالمواصفات المقابلة لأ الدولة م 9001 يزوالمواصفات المقابلة لأ الدولة م
 NEN ISO 9000 هولندا .DS / EN2000 11 ركا ماالد .1

الولايات  .2
 المتحد 

ANSI / ASEC - O 90 
 UEN 66900 إسبا يا .12

 NS 5801 الننوي  .GB / IT 10300 – 88 13 الصي  .3

 SS ISO 9000 السويد .NBNX – 50 14 بللي ا .4

 NZS 5600 لنداي يوز  .DIN ISO 9000 15 ألما يا .5

 AS 3900 ستنالياا .6
جنوب  .16

 أقنيقيا
SABS 0157 

 IS 300 إينلندا .CSAZ 2900 17 كندا .7

 DE NORM PREN 2900 النمسا .MI 18990 18 الملن .8

 UNI / EN 2900 إيطاليا .NEX 50 19 قن سا .9

  SFS – ISO 9000 قنلندا .IS 10201 20 الهند .10

 :9001 أيزوولية إصدار ؤ مس 1/2
 International Organization for Standardization (ISO) تعد المن مة الدولية للتوحيد القياسي 

 .(ISO, 2021)حللنة توكيد اللود    176ع  إصدار هذه السلسلةم م  خلا  للنتها ال نية رقم  ةولت المس
ة و شن المواص ات القياسية قي مع م الأ شط موهي من مة دوليةم معتن، بنشاطها ومخولة السلطة ةصدار 

ميع ة م  جقي توحيد وتوني  جوا بهام وتضم قي عضويتها هيئات التوحيد القياسي الوطني االبشنية التي أثبتت  لاح  
 (ISO, 2021).يئة بي  عضو عامل ومنتسب ه165لى إ 2021كتوبن أقي  ام ووصل عددهاأ حاء العالم تونيب  

ية حتى وقد بلغ عدد المواص ات القياس مإلي تسهيل التعاون الدوليم وتوحيد المواص ات القياسية أيوووتهد، 
للنة رقيسية  802مواص ةم صادر  عبن  500بمعد  زياد  سنوية قدره  ممواص ة 24125 حو  2021كتوبن أ

 . (ISO, 2021)وقنعية 

 :في مجال المعلومات والمكتبات 9001 أيزو إدارة الجودةنظام  1/3
لى بها ع دار وينع س  مط اةلكثين م  المتسسات الخدمية؛  امشابه   امتسسات المعلومات والم تبات واقع   تُحيي

  .دماتهابتن يمهام وا تهاء  بخ اببناء موتنياتهام منور   بدء  كل م  العنصن البشن  حالعاملونم والمست يدون م 
   :اتكتبات والمفي مجال المعلوم 9001 أيزوة جودإدارة الفوائد تطبيق نظام  1/3/1

قي الملا  الخدمي عامةم وتخصص  9001 أيووعلى النتاط ال كن  حو  أهمية تطبي   الاطلانم  خلا  
لملا  المعلومات والم تبات بش ل خاصم تبي  أن أهم الثمار التي يم   أن تلتنى م  وراء تطبي  المواص ة قي ا

 تتمثل فيما يأتي:
قنص  وتعويو موالقياس والمناقبة المناجعة آلية بيان مع العمليات كاقة لضبط متكامل إدار     ام -

 (Johannsen, C. G. ,May, 2015)  للم تبة   ام قي التحسي 
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م مما يتد  للح اظ على ت لاالأخطاء والمشبش ل تندر مع   مو ك اء  الخدمات المتاحة بالم تبةيعو ت -
قي تحديد المش لات وحلهام  امحوري   ادور  تطبي  اللعب كما ي مالمست يدي  الحاليي م وكسب مست يدي  جدد

 Cundari , l)وكذا تحديد المتطلبات بصور  أكبنم وبالتالي تسهيل العمل على العاملي م وتحوي  النلاح 
, Sum ,2015) 

معة م مما يتيح للم تبة سادولة عالمي   188 قي 9001 أيوون، بشهاد  يعت  و الاعتماد العالمي؛ تحوي   -
 (John, Heinrichs ,May ,2019)  قدر م  المست يدي  لأكبن اوجذب  كبن لخدماتهام أ اجيد م وتسويو  

على  تبة لما م وهو ما ي يد9001 أيووعبن تطبي  على الحواق  العلمية   دت الواقعية المعتماتخاذ الونارا -
 (Strum , Andreas, 2019) المدى الطويل

ل هايتهام وبالتالي يسهبدايتها حتى  ت جميع العمليات م  بح ظ سللا 9001 أيووام اللود    يسمح  -
 John, Heinrichs ,May) م وتحسي  سين العمليات.مست يدي معاللة الوضايا وش او  ال الم تبةعلى 

,2019) 
إلى  الذ  يوود م  التعبين ع  رأي  قي الخدماتم الأمن وذل  بتم ي  المست يد مالمست يدي  زياد  رضا -

  (Strum , Andreas, 2019) واط الضعفم وتوقين الوقت والموادم وتحديد قهم حاجات المست يدي 
يات على مستويات متودمة قي كاقة العمللاه سين العمليات إلى الح اظ ساهم قي اتين؛ التحسي  المستم -

 (Cundari , l , Sum ,2015) التي تحدث بالم تبة موار ة بغينها م  الم تبات 
ي الم تبةم وعلاجها م  خلا  تطبي  مبادئ المناجعة الداخلية التتوقين التشخيص المستمن لمش لات  -

  (Strum , Andreas, 2019)  يوويتيحها   ام الأ
 John, Heinrichs) توقن روح معنوية أقضل للعاملي  قي ظل مناقسة شني ة وعمل بنوح ال ني   -

,May ,2019) 
  :9001 أيزوتكلفة الحصول علي  1/3/2

التي  -م  بينها الم تبات و  –م  أهم العناصن أهمية بالنسبة للمتسسات بوج  عام  اواحد  يمثل عنصن التكل ة 
ل تن  االشهاد م وإن كان عنصن التكل ة يعتمد علي كثين م  العوامل الحاكمة والتي منها  ىلحصو  علتهد، إلى ا

 اطبو   –ويم   توضيح هذا بشيء م  الت صيل  مالومنية المستغنقةم إضاقة إلي تكل ة الاستشاريي م ورسوم التسليل
 فيما يلي : - أيوولما أقنت  

 (Johannsen, C. G. ,May, 2015) : التكاليف الداخلية : أولًا 
جي وهي تكاليف خاصة بالم تبةم حا  تم   أعضاقها م  القيام بأعباء التأهيل دون حاجة إلي استشار  خار 

 التكاليف التالية :حوهي حالة  ادر    وتتمثل قي 
 .        9001أيووتحليل ال لو  بي  الوضع الناه  بالم تبة ومتطلبات  -أ
 التخطيط الداخليم بهد، علاط  واط الضعف التي تم التوصل إليها م  خلا  الخطو  السابوة . -ب
ووضع  موثي  الن امم م  خلا  عمل سياسة ودليل اللود  بالم تبةم إضاقة لتوصيف العملياتت -جا -ط

 . م وغينهاكسللات العاملي  والاستماراتتوثي  ةجناءات العمل وتعليمات م وبقية الوثاق  
مم بتطبي  ما تم النص علي  قي الوثاق  بصور  تامة م  منطل  مطابوة التوثي م لما تن يذ الن ا -د -د

 .9001م و 10013 أيووورد قي 



 : دراسة حالة دار الكتب والوثائق القومية... 9001أيزو تنفيذ متطلبات نظام الجودة  229

 

جهو م لموردي  حكمورد  الأثاثم والأية اوكذا توع ملتدريب والتوعية لكاقة العاملي  بالم تبةا -ها -ه
  م وم  لهم علاقة مباشن  بالم تبة.وغينهاومصادر المعلومات 

 لمناجعة الداخلية لللود م بهد، الوقو، علي ما تم م  تطوينم والوقو، علي  واط الوصور.ا -و -و
سابوة حم  عديلات الن امم وهي خطو  تستهد، علاط الوصور الذ  اكتشف م  خلا  الخطو  الت -ز -ز

 خلا  عمل خطط التحسي  الملاقمة .
 (John, Heinrichs ,May ,2019) : : التكاليف الخارجية اثانيً 

 وجهة التسليل وتتمثل فيما يلي : موهي تكاليف خاصة بالاستشار  
قي حا  الحاجة للاستشاريي  حوهو المعتاد بالنسبة لمع م المتسسات م قتضا، أعباء خاصة بهم  -أ

 ة م  العناصن السابوة حالتكاليف الداخلية م وتسمي التكل ة قي هذه الحالة "بالتكلع  كل عنصن 
 المهنية"م يضا، إلي هذا تكل ة الس ن و  وات المعيشة.

م المسللون وهي المن مات المعتمد م التي تمنح الم تبة الشهاد  حا  التأكد م  أحويتها قي ذل  -ب
 وتتمثل التكاليف قي :

 الأتعاب المهنية : .1
 ي  النسوم .                     تطب -ا

 ليل .                  رسوم التس -ب
 التوييم الأولي . -جا 

 شهادات المناجعة . -د
 عة . مناقبة عمليات المناج -ها
 إعاد  التوييم .  -و

 الس ن و  وات المعيشة .                    .2

 :لمعلومات والمكتباتافي مؤسسات  9001 أيزونماذج تطبيق  1/3/3

 : 2005 مابنصح نمي   :: مكتبة مركز معلومات ودعم اتخاذ القرار بمجلس الوزراء المصري )كنموذج عربي(أولًا 
 يتوقن قي جميع المهام التي على مساين  كاقة التطورات الدولية الهادقة للتواق  مع متطلبات اللود  احنص  

 أيووكو علي تن يذها م استطان منكو المعلومات ودعم اتخاذ الونار بمللس الوزراء الحصو  علي شهاد  المن 
بمنحها للمنكو قي  ASR  American Systems Registerم والتي قامت متسسة ح2000بإصدار  9001

 . 2015لعام  9001 أيووم وقد تم تحديثها بعد ذل  عبن حصو  المنكو على 2003الحاد  عشن م  ديسمبن 
 .لي الشهاد    سها قي العام   س ع -اعتبارها أحد قطاعات منكو المعلومات ب -وقد حصلت م تبة المنكو 

تيح كما ت موتووم الم تبة بتوقين مصادر المعلومات قي ملالات دعم اتخاذ الونارم والتنمية والتكنولوجيا
مختلف ب اي  م وعالماعد البيا ات المتخصصةم والمنتوا  محلي  قوا  مي يللمست يدي  م  أعضاء المنكو والباحثي  الخارج

 .اةلكتنو يةأش الها الورقية و 
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 : 9001 أيوووفيما يلي رصد للخطوات والمناحل التي منت بها م تبة المنكو قي سبيل حصولها علي 
 :9001المرحلة الأولي : مبادرة الإدارة العليا والموافقة علي التوافق مع 

أهمية بوالحصو  عليها م  منطل  إيما ها العمي    مأيووحنصت إدار  المنكو علي اتخاذ قنار بالتواق  مع   
وم  هنا قود بدأت أولي الخطوات الصحيحة  حو  م9001 أيوواللود م وحتمية وضنور  التواق  مع متطلبات 

 ع متطلبات المواص ة .م للتواق  -م  بينها قطان الم تباتو  -تأهيل قطاعات المنكو المختل ة 
 :(9001 أيزوالمرحلة الثانية : صياغة أهداف المكتبة ورسالتها )في ظل التوافق مع 

 وتمثلت فيما يلي : مم  الأهدا، النابعة م  أهدا، المنكو اوضعت الم تبة لن سها عدد   
حتها وإتا موالعالميةالمساهمة قي دعم اتخاذ الونار م  خلا  توقين أحدث مصادر المعلومات المحلية  -

 .بصور  ميسن  للمست يدي 
 توسيع قاعد  المست يدي  م  الخدمات. -
 بناء عدد م  قواعد البيا ات وإتاحتها للمست يدي . -
 وخنيلي الم تبات والمعلومات. متنمية وتدريب الكوادر البشنية والمتخصصة -

  :المرحلة الثالثة : توصيف العمليات
ات موكان هذا م  خلا  رصد البيا اموثو   االتي تحدث داخل الم تبة توصي   تم توصيف كاقة العمليات 

 :والمعلومات التالية
 . و  عنهات المس -                       تحديد الهد، م  العملية .       -
 تشنات القياس المنتبطة بإ لازها .م -تدق  سين العملية حإجناءاتها  .               خناقط -

 العمليات التي تووم بها الم تبة فيما يلي :وتمثلت 
  نية لأوعية المعلومات . المعاللة ال -     التوويد وتنمية الموتنيات .                  -
 كتنو ية .النشن  اةل -     الاستعار  .                                  -
 ارية .اةحاطة الل -     شن  أخبار الم تبة .                         -
 اقي للمعلومات .البث الا تو -    دليل الم تبات المصنية .                    -
 ومية للتشنيعات .الواعد  الو -     الند علي الاست سارات .                    -
 لتدريب قي ملا  الم تبات .ا -للهات الخارجية .              لالبث الا تواقي  -
 دمات المست يدي  م  خارط المنكو .   خ -خدمات المست يدي  م  داخل المنكو .          -

 المرحلة الرابعة : حصر سجلات الجودة :
تمثلة إضاقة إلي السللات الأخنى الم مأم   حصن كاقة سللات اللود  الخاصة بالعمليات ساب  اةشار  إليها

 فيما يلي :
 سللات التدريب. –             التوصيف الوظي ي للعاملي .              -
   .م وغينهاات رسميةخطاب –بطاقات  –النماذط المستخدمة قي العمل حاستمارات  -
 قاقمة بأسماء العاملي  . –                     الهي ل التن يمي للعاملي .          -
 م  المخططة .البنا –تواقن .                     قاقمة بالتلهيوات ال نية الم -
 خطة تن يذ الأهدا، والعمل . –                     سلل السين الذاتية للعاملي  .       -
 . امهام وأ شطة الم تبة عموم   -
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 المرحلة الخامسة : التطبيق العملي :
م 9001 أيووع موالخطة المدرجة الهادقة للتواق   مإليهاتم قي هذه الخطو  التن يذ ال علي للعمليات ساب  اةشار  

 .9001 أيوومع متطلبات  اعلي التوثي  ال علي لهذه العمليات والمتواق  أيض   ااعتماد  
 ية من خلال جهة التسجيل :الإشرافالمرحلة السادسة : المتابعة 

بالمناجعة  American System Register (ASR)تووم جهة التسليل حجهة منح الشهاد   وهي متسسة 
 ي  هما :يوتتم هذه المناجعة علي بندي  أساس ماالمستمن  الم اجئة منتي  سنوي  

 حالتوثي   . 9001 وأيو سللات ومل ات اللود  ومد  مطابوتها لمتطلبات  -
 . حالتطبي   التن يذ ال علي ومد  مطابوت  للتوثي  -

 (TUM University Library, 2021) :غربي(تجربة مكتبات جامعة ميونخ التقنية )كنموذج 
كبن إحدى أ تُعد جامعة ميو او  مجامعة ميو ا التونيةم هي اللامعة التونية الوحيد  قي ولاية باقاريا بألما يا

عات اللام ربعة الأولى بي  كاقةوتحتل قي الأعوام الأخين  إحدى المناتب الأ مللامعات التونية الألما ية التسعا
م  ة تسع التوني تضم م تبتهاو م  علماقها على جاقو   وبلم  17وحصل توع اللامعة قي ولاية باقاريام و  مالألما ية

 .توع قي أربعة مواقع قي اللامعةالم تبات ال نعيةم 
ا، وسيلة للمساهمة قي تحوي  أهد م9001 أيوواتخذت م تبات جامعة ميو ا التونية م    ام إدار  اللود  

 يووالأ عايينهي أو  م تبة جامعية قي ألما يا معتمد  وقوا لم مم تبة جامعة ميو ا التونيةوتعد  مالم تبة واللامعة
9001. 

لممتاز  توديم الخدمة اقي  –  خلا  إدار  اللود  م -وتمثل الهد، المحور  للم تبة قي: "تتمثل غاية الم تبة 
 ."باستمنار وعلى أعلى مستوى 

 ادرة على:ق جامعة ميونخ التقنية ، كانت مكتبة9001 أيزوة من خلال تطبيق نظام إدارة الجود
  وما يتوقعو   م  الم تبة المست يدي  منهامتحديد. 
  المستهدقةم عبن تحديد متطلبات المست يدي .تونين التوقعات 
 تحديد المهام والمستوليات للم تبة. 
 تن يم خدماتها حسب وجهة   ن العملاء. 
  والأهدا،تطوين النسالة والغايات. 
 لها قي الهي ل التن يميو تحديد الك اءات بوضوحم وشم. 
 إ شاء لواقح الم تبة لضمان الامتثا  لللوا ب الوا و ية. 

ى وعلملي م ام  الع 20مثل هي ل العاملي  قي ملا  تطبي  المواص ةم وملا  اللود  بالم تبة أكثن م  وي
د  خمسة ممثلي  ةدار  اللو و ولي إدار  اللود  قي الم تبةم ت وتضم هذه الملموعة اثني  م  مس مأساس منت م

 ي  الداخليي .ا م  المناجععضو   13وقني  م   ملأقسام الم تبة
من قي متتو جيام بعد منور عد  سنوات م  الخبن  قي إدار  اللود م والتي يتم توييمها بش ل منت م داخليا وخار و 

 ن  م واعتماد وجهة قادرون على مواصلة تحسي  سين العمل لدينا : " ح عل  مدين الم تبةم أ 2020اللود  عام 
لتوييم ابين و قي السنوات الوليلة الماضيةم عوز ا إجناءات إدار  اللود م وضمان  ه  منت م لتن يذ التد مالمست يدي 

 ومع هذه اللهودم شعن ا بالحاجة المتوايد  لقياس آثار اةجناءات التي اتخذ اها." م لاحها
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 مل على مؤشرات الأداء في المكتبة:الع
حصو  لل مامعةلأمناء م تبة الل امطلب   مل تن  طويلةو تطوين المتشنات النقيسية لم تبة جامعة ميو ا التونية كان 

يلي ستناتودعم اتخاذ قنارات التخطيط اة مبنقع م ا تها لم تبةعلى ملموعة م  البيا ات التي م  شأ ها أن تسمح ل
 وبالتالي كان لابد لمتشنات الأداء أن تحدد أهدا، الم تبة وقياس إلى أ  مدى تم تحقيوها. مللم تبة

لموعة وممثلي إدار  اللود  قي أقسام الم تبة مهمة تلميع م مولي إدار  اللود ت وكخطو  لاحوة تم تكليف مس
 م  المتشنات المناسبة التي كان ينبغي أن تأخذ قي الاعتبار ما يلي:

 الم تبة وأهداقها ع س مهمةت. 
  والتعنيف بالخدماتكل جديدم التنكيو على. 
 تمثيل الملالات النقيسية للمشاريع والابتكارات. 
 صور التغيينات قي متطلبات المست يدي .أن تكون قادر  على وضع ت 
  تحتو  على النسب والبيا ات ة شاء السلاسل الومنيةTime series اسات حالسلسلة الومنية هي ملموعة القي

 .منتبة حسب زم  وقوعها  مالمسللة لمتغين واحد أو أكثن
  المست يدي م  وجهة   ن 9001 أيووأن ي ون م  السهل  سبيا أن تواس وقوا لاعتماد. 

 تم تصنيف المؤشرات حسب التالي: 
 14تواقن الأدبيات والملموعات المناسبة ح . 
  9والكتابة العلمية والنشن حإدار  البيا اتم . 
  9ن حالموظ و . 
 23الم تبة كم ان ح . 
  16: المعلومات والدورات والعلاقات العامة حاتصا  المست يدي . 
 6تونية المعلومات والخدمات ال نية ح . 
 10العمليات اةدارية ح . 

وهي تستخدم بعض المتشنات  متشتمل على أ وان مختل ة م  التصني ات مامتشن   87م تبة وم  ثم طنحت ال
لمواسة ا ات ايعمل على توقين متواليات م   واط البي مهذا النون م  التصني ات النقيسية مقي إ شاء السلاسل الومنية

 .على قتنات زمنية مختل ةم والسماح باستشنا، التطورات المستوبلية
 فيما يلي:  9001 أيوووتمثلت المناحل التي منت بها الم تبة لحي  حصولها على 

 وشملت : مرحلة الأولي : الإعداد والتخطيط،ال
                                        . الونار للتطاب 
          . تش يل ملموعات العمل وقنق 
 التدريب. 

 وشملت : المرحلة الثانية : التطابق،
                               .توييم الن ام اللار  أو الواقم 
 .مواجهة  واحي الوصور 
                                                       .توثي  الن ام 
 .المناجعة الداخلية 
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 وشملت : جيل،المرحلة الثالثة : التس
            . إصدار قنار لتسليل الطن، الثالث حجهة المنح 
 .اختيار المسلل 
       . توييم الطن، الثالث حالتوييم النهاقي                 
  .مناجعة الوصور 
                            .التوييم النهاقي 
 والاستمنار قي متابعة الطن، الثالث. يووالحصو  علي شهاد  الأ 

لابد أن ي ون لديها   ام توثي  لن ام اللود   9001 أيوو   لكي تحصل الم تبة علي إ :وخلاصة الوو 
 يذ ال علي مع التن 9001 أيوومع متطلبات  االمعمو  ب  قي الم تبة ب اقة ت اصيل  وعمليات م علي أن ي ون متواقو  

 المطاب  للتوثي  .

تب الكدار بالتطبيق على  9001 أيزو الجودةالإطار التطبيقي وتنفيذ متطلبات نظام ثانياً : 
 :والوثائق القومية

 :سياق المنظمة (4)/2
ع مذل م  ن تحدد السياق المتسسي لهام عبن تحديدها لنواط عملهام وتوثي على اةدار  العليا للم تبة أ ينبغي

 عليال  التطبي     تاق  مستوى 2اللدو  رقم ح قي ال حص قاقمة مناجعتها لسياقها المتسسي بش ل مستمنم وتبي 
 .بالمعيارالدولي موار ة بالم تبةمللمتطلب 

 :في متطلب سياق المنظمة 2015/  9001 أيزومتطلبات  لمطابقة الفجوة وتحليل فحص قائمة (2الجدول رقم )
 

 درجة التقييم

 العنصر

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

 . سياق المنظمة4
 :( فهم المكتبة و سياقها4/1)

هل تم تحديد الموضوعات الخارجية و الداخلية 

ذات العلاقة بأغراضها و توجهاتها 

ستراتيجية التي تؤثر علي تحقيق النتائج الإ

 المقصودة من نظام الجودة؟

     √  

هل يتم مراقبة و مراجعة الموضوعات 

 الداخلية؟والخارجية 
    √   

( فهم احتياجات و توقعات الأطراف 4/2)

 المهتمة.

 هل تم تحديد التالي:

 . الأطراف المعنية ذات العلاقة بنظام إدارة1

 الجودة؟

      
 

√ 

 

. متطلبات الأطراف المعنية ذات العلاقة 2

 بنظام إدارة الجودة؟
      √ 

. هل يتم مراجعة و رصد المعلومات المتعلقة 3

 بالأطراف المهتمة و متطلباتهم ذات العلاقة؟
    √   
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 درجة التقييم

 العنصر

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

( تحديد مجال / نطاق نظام إدارة 4/3)

 :الجودة

هل تم تحديد حدود و إمكانية تطبيق نظام 

 الجودة لتحديد المجال؟

     √  

هل تم الأخذ في  ،. عند تحديد مجال المكتبة1

الموضوعات الخارجية و  الآتي:الاعتبار 

 ؟1-4الداخلية المذكورة في البند 

      √ 

. متطلبات الأطراف المهتمة ذات العلاقة 2

 ؟2-4المذكورة في البند 
      

 

√ 

  √      . المنتجات و الخدمات المقدمة من المكتبة؟3

هل تم تطبيق جميع متطلبات المواصفة الدولية 

إذا كانت تنطبق علي  2015 ، 9001 :أيزو

و تم توضيح  ،مجال نظام إدارة الجودة

 مبررات عدم التطابق؟

      √ 

هل مجال نظام إدارة الجودة بالمكتبة متاح و 

 محافظ عليه كمعلومات موثقة؟
      √ 

يغطيها  هل تم تحديد المنتجات و الخدمات التي

 مجال نظام إدارة الجودة بالمكتبة؟
     √  

هل مجال نظام إدارة الجودة بالمكتبة يحدد 

 متطلبات المواصفة التي لا تنطبق عليها؟
      √ 

هل المكتبة متوافقة مع متطلبات نظام إدارة 

 بـ: 9001:2015 أيزوالجودة 

ت المواصفة التي لا تنطبق ضمان متطلبا -1

وليتها ؤلا تؤثر علي قدرتها ومسعلي المكتبة 

 تجاه التأكد من تطابق منتجاتها و خدماتها مع

 و كذلك تعزيز رضا المستفيدين. ،المتطلبات

      

 

 

√ 

 

 :( نظام إدارة الجودة و عملياته4/4)

( هل قامت المكتبة بتأسيس نظام إدارة 4/4/1)

الجودة وتنفيذه والحفاظ عليه وتحسينه 

ذلك العمليات المطلوبة باستمرار بما في 

 وتفاعلاتها؟

      
 

 

√ 

ة هل حددت العمليات اللازمة لنظام إدارة الجود

 وتطبيقها في جميع أنحاء المكتبة من خلال:

أ( تحديد المدخلات المطلوبة والمخرجات 

 المتوقعة من هذه العمليات؟

    
 

 

√ 

 
 

 

 

   √     ب( تحديد تسلسل وتفاعل هذه العمليات؟

 تحديد وتطبيق المعايير والأساليب )بما فيج( 

ذلك الرصد والقياسات ومؤشرات الأداء ذات 

الصلة( اللازمة لضمان التشغيل الفعال 

 والسيطرة على هذه العمليات؟

     √  

د( تحديد الموارد اللازمة لهذه العمليات 

 وضمان توافرها؟
    √   

   √     هـ( تعيين المسؤولية والسلطة لهذه العمليات؟
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 درجة التقييم

 العنصر

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

و( اعتبار المخاطر والفرص كما هو محدد 

 ؟1-6وفقا للمتطلبات المذكورة في
      √ 

تغييرات  ةز( تقييم هذه العمليات وتنفيذ أي

هذه العمليات النتائج تحقيق لازمة لضمان 

 المرجوة؟

    √   

   √     ح( تحسين العمليات ونظام إدارة الجودة؟

 الي:بالقدر اللازم الت ( هل المكتبة لديها4/2/2)

 ( معلومات موثقة لدعم تشغيل عملياتها؟1
     

 

√ 
 

( هل تحتفظ بمعلومات موثقة للتأكد أن 2

 العمليات تجري على النحو المخطط له؟
    √   

 
 :ويتضم  متطلب سياق المتسسة النقيسي متطلبات قنعيةم تتمثل فيما يأتي 

  :سياقهاو  المنظمةفهم   1 (4/1)/2
ذا جوقي وعدم توثي  له تطبي  ع   اجمة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء و

قلو   وجود بما يعني م %35.7وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 2.5قدره  معدلا للوالذ  سالعنصن؛
ن هذا لا أوالعاملي  بها لطبيعة عملهمم إ م تبةدار  الهذا ل هم إ ويعوى  م % 74.3وبنسبة  مدرجة 4.5بلغت  كبين 

 العنصن ي تود التوثي .
  :فهم احتياجات و توقعات الأطراف المهتمة (4/2)/2
 لهذا جوقي وعدم توثي  تطبي  ع   اجمة قلو  يتبي  وجود ال حص قاقمة م وبوناء م تبةبدراسة واقع الو

 وجود بما يعني م % 19.04وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 1.33قدره  معدلا    سللإ إذ ؛العنصن
م  اتلة ع  تطبي  ضعيفم وعدم توثي م  اتلة ع  عدم وجود % 80.96وبنسبة  درجةم 5.34بلغت  قلو  كبين 

ن على دراسات سوقية لدراسة متطلبات المست يدي م مع اعتماد كلي على جهود دور النشن والمتل ي  الذي  يتوقنو 
لهذه  م تبةمع عدم توثي  ال ميدانحووقهم ال كنيةم عبن قا ون اةعلى  ام ح اظ  م تبةبال وضع  سا م  مصن اتهم

  المتطلبات.
 :تحديد مجال / نطاق نظام إدارة الجودة (4/3)/2

ار تها وبوناء  قاقمة ال حص ومو مهاحدودم و طاق السياق الذ  تطب  علي    ام جودت م تبةال ن تبنزأينبغي 
 عدلام    سللإ إذ   كبين   اجمة ع  تطبي  جوقي وعدم توثي ؛تبي  وجود قلو  مم تبةبمستوى التطبي  ال علي بال

 درجةم 5.67بلغت  قلو  كبين  وجود بما يعني م % 19.04وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 1.33قدره 
عدم توثي  و و متطلبات المست يدي م يم ألسياقها المتسس م تبةعدم تحديد ال م  اتلة ع  % 80.96وبنسبة 

واق  مع وم  ثم عدم تحوي  الت مهداق بطبيعة العمل وأ والعاملي  بها  م تبةدار  الوجود وعي لدى إ رغمالعنصنم 
 قي هذا العنصن. 2015/  9001 أيوومتطلبات   ام 

 
                                           

...وهكذا في بقية تفريعات الإطار  9001فيشير إلى موقع المعيار في المواصفة  1/  4أما ( هنا للإطار التطبيقي، 2يرمز الرقم ) 1

 التطبيقي.
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 :نظام إدارة الجودة و عملياته( 4/4)/2
 مع تحديدها باستمنارم وتحسن  علي  وتحاقظ توثو  وتن ذه وأن جود م   ام تنشئ أن م تبةلا على ينبغي

 قاقمة بي وت ملهذه المتطلبات تحقيوها كيفية تحدد وأن المواص ةم لمتطلبات اوقو  للعمليات المطلوبة وت اعلاتهام 
 معدلا للس   إ إذ القياسية؛ بالمواص ة موار ة مم تبةال قي العامة للمتطلبات ال علي التطبي   تاق  مستوى  ال حص

 درجةم 4.55بلغت  قلو  كبين  وجود بما يعني م % 35وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 2.45قدره 
 بن ام ضعف الوعي بسبب   ام اللود  وعمليات  لبنود تطبي  ضعيفم وعدم توثي  ع   اتلة م  % 65وبنسبة 

 المستمن والتحسي  علىم والمحاق ة وتن يذم وتوثي م بوضعم اهتمام الم تبة ضعف قي أسهم مما م9001 أيوو
و  لعة ما أطلوبة والتخطيط لهام ومتابوكذل  تحديد العملياتم ومدخلاتهام ومخنجاتهام ومواردها المهام تجود لن ام

اق  مع ي   الموصود منها التو تم بصور  ع ويةم لم  امع ملاح ة المطب  قعلي  م 9001 أيوولمتطلبات  امنها وقو  
 لا م وتوثي  تن يذ قي واضح قود  ت  ع  هذا ضعف ثم وم  م  التن يم اةدار م االمواص ةم بودر ما كان قدر  

 . م تبةالالن امم وبالتالي وجود قلو  كبين م بي  متطلبات المواص ة وواقع  هذا
 27.19وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  درجة  1.9بمودار  طب  قد مالنقيسي سياق المن مة متطلب ي ون  وبذل 

 %.  72.2وبنسبة  درجة 5.1بلغ  والذ  متطلبات  ال نعية ململ وتوثي  تطبي  مستوى  ع   اتلة %م

 :( القيادة5)/2

ام باستمنار والالتو  متطوين وتن يذ   ام اللود  الشاملة بها م تبةن علي إدار  الم قإ9001 أيوولمتطلبات  اطبو  
لى ع اماد  اعت مبصور  داقمة اباتهم المحدد  سل   تعويو رضا المست يدي  م  خلا  التواق  التام مع متطلو قعاليت م 
 قي -حصال  قاقمة وتبي  ماعلامها لللميعم ومناجعتها دوري  وينبغي إ  م وتدعمهامم تبةالهدا، تخدم أ جود  سياسة 

 بالمعيار الدولي. موار ة للمتطلبم بالم تبة ال علي التطبي   تاق  مستوى  - 3اللدو  رقم ح

 :القيادة متطلبفي  2015/  9001 أيزومتطلبات  لمطابقة الفجوة وتحليل فحص قائمة (3الجدول رقم )

 درجة التقييم

 العنصر

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

 القيادة -5

 :القيادة و الالتزام5/1

 :عام5/1/1 

 يماهل أظهرت الإدارة العليا القيادة والالتزام ف 

 يتعلق بنظام إدارة الجودة من خلال:

 أ( المساءلة عن فعالية نظام إدارة الجودة؟

      √ 

لنظام  هاب( ضمان وضع سياسة الجودة وأهداف

اق والتوجه إدارة الجودة متوافقة مع السي

 ستراتيجي للمكتبة؟الإ

      √ 

ج( ضمان دمج متطلبات نظام إدارة الجودة في 

 عمليات المكتبة؟
      √ 

ر هج العمليات والتفكيند( تشجيع استخدام مبادئ م

 القائم على المخاطر؟
    √   

   √     الجودة؟هـ( ضمان توافر الموارد اللازمة لنظام 

و( نشر الوعي بأهمية إدارة الجودة الفعالة 

 ومطابقة متطلبات نظام إدارة الجودة؟
     √  
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 درجة التقييم

 العنصر

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

ز( التأكد أن نظام إدارة الجودة يحقق النتائج 

 المرجوة منه؟
      √ 

ح( إشراك الأشخاص وتوجيههم ودعمهم 

 للمساهمة في فعالية نظام إدارة الجودة؟
    √   

   √     التحسين؟ ط( تعزيز

 :( التركيز علي العميل 5/1/2)

ما هل أظهرت الإدارة العليا القيادة والالتزام في

 يتعلق بتركيز المستفيدين من خلال:

( التأكد أن المستفيد والمتطلبات القانونية 1

 ووالتنظيمية المعمول بها قد تم تحديدها وفهمها 

 تطبيقها باستمرار؟

   

 

 

 

√ 

   

أن المخاطر والفرص التي يمكن أن ( ضمان 2

تؤثر على مطابقة المنتجات والخدمات جنبا إلى 

جنب مع القدرة على تعزيز رضا المستفيدين 

 ومعالجتها قد تم تحديدها و تحقيقها؟

      √ 

( ضمان الحفاظ على التركيز على تعزيز رضا 3

 المستفيدين؟
    √   

  :( السياسة5/2)

  :الجودة( وضع سياسة 5/2/1)

هل وضعت الإدارة العليا، ونفذت و حافظت على 

 سياسة الجودة التي:

وسياقها وتدعم توجهها أ( تناسب هدف المكتبة 

 ستراتيجي؟الإ

      √ 

 √       ب( توفر إطارا لوضع أهداف الجودة؟

ج( تشمل الالتزام بالتحسين المستمر لتلبية 

 المتطلبات المعمول بها؟
    √ 

 

 
 

ة تشمل الالتزام بالتحسين المستمر لنظام إدارد( 

 الجودة؟
     √  

 ( هل سياسة الجودة :5/2/2)

 ( متاحة و محافظ عليها كمعلومات موثقة؟1
      

 

√ 

 √       بة؟تطبيقها داخل المكت( تم التوعية بها وفهمها و2

( متاحة للأطراف المعنية ذات الصلة، حسب 3

 الاقتضاء؟
      √ 

وليات ؤالأدوار التنظيميةةةةةةةةةةةةةةة والمسةةةةةةةةةةةةةة (5/3)

 :والصلاحيات

هل كفلت الإدارة العليا تعيين المسؤوليات  

والسلطات للأدوار ذات الصلة وإبلاغها وفهمها 

 داخل المكتبة؟

    
 

 

√ 

  

هل تولت الإدارة العليا المسؤولية والسلطة عن 

 طريق:

ت لباأ( التأكد أن نظام إدارة الجودة يتوافق مع متط

 ؟2015: 9001 أيزوالمواصفة الدولية 

      
 

 

√ 

ب( التأكد أن العمليات تحقق النواتج المرجوة 

 منها؟
    √   
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 درجة التقييم

 العنصر

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

ج( الإبلاغ عن أداء نظام إدارة الجودة والفرص 

خاصة للإدارة ب( و1-10المتاحة للتحسين )انظر 

 العليا؟

     √  

ج( ضمان تعزيز التركيز علي المستفيدين في 

 جميع أنحاء المكتبة؟
    √   

د( ضمان الحفاظ على سلامة نظام إدارة الجودة 

عند التخطيط للتغييرات في نظام إدارة الجودة 

 وتنفيذها؟

      √ 

 
 :ويتضم  متطلب القياد  النقيسي متطلبات قنعيةم تتمثل فيما يأتي 

 :عام (5/1)/2
 ؛فضعي وتوثي  جوقي تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود ال حص قاقمة واقع الم تبةم وبوناء  بدراسة

 وجود بما يعني م % 33.3وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 2.33قدره  معدلا    سللإ إذ ملهذا المتطلب
م وم  9001ن ام اللود  ل م تبةالدار  لعدم تبني إذل   ويعوى  م  % 66.7وبنسبة  درجةم 4.67بلغت  قلو  كبين 
 ناتيليستد  متواقوة مع السياق والتوج  اةو أهدا، لللو أو وضع سياسة ب عالية الن امم أ ااهتمام   ثم لم تو ِّ 

 منجو . اق  الو توف على مدى تحوي  الن ام للنتم كما لم توقن المواردم أو تنشن الوعيم أو تشنك العاملي م أم تبةلل
 Customer Focus :يز على العميلالترك (5/2)/2

وتوثي   تطبي  ضعيف ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء 
 ع  %م  اتلة 20.4وبنسبة  درجاتم 7أصل  م  درجة 1.42قدره  معدلا    سللإ إذ ملهذا المتطلب ضعيف؛

 :الآتية الأسباب إلى تعوى  %م 79.6م وبنسبة 5.58بمستوى  ضعيفم وتوثي  جوقي تطبي 
 يدان.ةا ون ح  ولديها التوام بتطبي  قاون الوا و يةم ت دار  الشبتن يذ الوا ون المصن م عبن إ م تبةتلتوم ال -أ
 .المست يدي على تعويو رضا ضمان الح اظ لأية إجناءات موثوة ل م تبةال عدم وضع -ب
تتكد أن المخاطن وال نص التي يم   أن تتثن على مطابوة  لأية إجناءات موثوة م تبةال عدم وضع -ط

م تحقيوهاعاللتها قد تم تحديدها و وم المست يدي مع الودر  على تعويو رضا  مجنبا إلى جنب هاخدمات
 اةجناءات أو تن يذهام أو المحاق ة عليها. تطبي  كيفية وبالتالي ي تود هذا العنصن لتحديد

 يالت الأخنى  الوا و ية والمتطلبات المتطلبات وتوضيح متحديدب المتعلوةجناءات ي  اةوثت عدم وضع -د
  .البيئية جوا ب الم تبة على تطب 

  Quality Policy :( سياسة الجودة5/3)/2
لهذا  ي جوقي وعدم توث تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء 

 قلو  كبين  وجود بما يعني م % 31وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 2.16قدره  معدلا سلل وقد مالمتطلب
 : للأسباب الآتية هذا ويعوى  م  % 69وبنسبة  درجةم 4.84بلغت 
 واةعلانم للتوثي م ؛ وبالتالي ي تون هذا العنصنالم تبة قي اللود  لسياسة م توب  ص وجود عدم .أ

 . م والتحسي لللميع واةتاحة
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 ك لرغم وجود تنكيو جوقي على تحوي  متطلبات المست يدي م وتحوي  العمليات للنتاق  المنجو  منهام  .ب
   متطلبات المواص ة الدولية.مع د التوثي م كما لا يتواق  هذا ي تو

م ايئي  ليها بيطن  عبالأجواء التي ينبغي الس ارغم أ   لا توجد سياسة موثوةم إلا أن اةدار  العليا تولي اهتمام   .ط
 تود ي أ   كما يوجد التوام بالحد م  التلوثم وتطوين المن ومة البيئيةم وي هن هذا قي سلوك العاملي م إلا

 . التوثي 
وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  درجة 1.79بمودار  قلو  سلل قد مالنقيسي القياد  متطلب ي ون  وبذل 

 %. 71.64وبنسبة  درجة  5.31بلغ  والذ  ال نعيةمتطلبات   ململ وتوثي  تطبي  مستوى  ع   اتلة %م28.26
 :( التخطيط6)/2

م شاطوضع أهدا، لللود  علي أن تكون مناسبة لكل  ن تووم بالمنشأ  أن علي م قإ9001 أيوولمتطلبات  اطبو  
ين ن تتضم  منع أو خ ض الآثار غم على أم ومناجعة باستمناروقاعلة موقابلة للقياس وتخدم كاقة المستوياتم

رقم  اللدو  قي ال حص قاقمة وتبي  مالمنغوب قيهام وتحو  التحسي م وتمتل  آليات للتعامل مع المخاطن وال نص
 بالمعيار الدولي. موار ة بالم تبة للمتطلبم ال علي التطبي     تاق  مستوى 3ح

 :التخطيط متطلبفي  2015/  9001 أيزومتطلبات  لمطابقة الفجوة وتحليل فحص قائمة (4الجدول رقم )
 

 التقييم درجة

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

 . التخطيط6

( إجراءات التعرف علي المخاطر و 6/1)

  :الفرص

في المسائل المشار  نظرت المكتبة هل (6/1/1)

المشار إليها في  والمتطلبات 1-4إليها في الفقرة 

لتي وحددت المخاطر والفرص ا ،2-4الفقرة 

 هل قامت المكتبة بالآتي:ويتعين معالجتها؟ 

 ( النظر إلى ضمان نظام إدارة الجودة يمكن أن1

 يحقق النتائج المرجوة منه؟

      

 

 

 

√ 

   √     المرغوب بها؟ن الآثار ي( تحس2

  √      ( منع أو خفض الآثار غير المرغوب فيها؟3

   √     ( تحقيق التحسن المستمر؟4

 هل خططت المكتبة للآتي:

 أ( النظر إلى ضمان نظام إدارة الجودة يمكن أن

 يحقق النتائج المرجوة منه؟

      √ 

   √     ب( تحسين التأثيرات المرغوب فيها؟

 √       أو خفض الآثار غير المرغوب فيها؟ج( منع 

   √     د( تحقيق التحسن؟

 :(هل خططت المكتبة للآتي6/1/2) 

 ( إجراءات للتعامل مع المخاطر والفرص؟1
      √ 

( كيفية دمج وتنفيذ الإجراءات في عمليات 2

الية هذه ( وتقييم فع4-4نظام إدارة الجودة )انظر 

 الإجراءات؟

    √   

اتخذت المكتبة إجراءات لمعالجة المخاطر هل 

والفرص التي تتناسب مع الأثر المحتمل على 

 مطابقة المنتجات والخدمات؟

      √ 
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 التقييم درجة

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

 :( أهداف الجودة و التخطيط لتنفيذها6/2)

( هل وضعت المكتبة أهداف الجودة في 6/2/1) 

الوظائف والمستويات ذات الصلة بالعمليات 

 اللازمة لنظام إدارة الجودة؟

      √ 

 هل وضعت المكتبة أهدافا للجودة تحقق التالي:

 أ( التنسيق مع سياسة الجودة؟
      √ 

 √       ب( قابليتها للقياس؟

 √       المعمول بها؟ج( تأخذ في الاعتبار المتطلبات 

د( هل لها صلة بمطابقة المنتجات والخدمات 

 ولتعزيز رضا المستفيدين؟
    √   

   √     هـ( هل يتم مراقبتها و رصدها؟

   √     تم التوعية بها ونشرها في المكتبة؟هل و( 

   √     ز( هل يتم تحديثها حسب الاقتضاء؟

موثقة عن هل تحافظ المكتبة على معلومات 

 أهداف الجودة؟
      √ 

(عند التخطيط لكيفية تحقيق أهداف 6/2/2)

 الجودة هل حددت المنظمة:

 ( ما الذي سيتم فعله؟1

      √ 

 √       الموارد المطلوبة؟ ( ما2

 √       ( من سيكون مسؤولا؟3

 √       ( متى سيتم الانتهاء؟4

 √       ( كيف سيتم تقييم النتائج؟5

 :( التخطيط للتغييرات6/3)

هل حددت المكتبة الحاجة إلي إدخال تغييرات  

 و أجرت تلك التغييرات ،علي نظام إدارة الجودة

 ؟4-4بطريقة مخطط لها كما في البند 

    
 

 
 

 

 

 

√ 

خذت المكتبة في أهل  ،عند التخطيط للتغييرات

 اعتبارها الآتي:

 أ( الغرض من التغييرات وعواقبها المحتملة؟

    √   

 √       ب( سلامة نظام إدارة الجودة؟

 √       توافر الموارد؟ ج(

د( تخصيص أو إعادة توزيع المسؤوليات 

 والسلطات؟
      √ 

 
 :ويتضم  متطلب التخطيط النقيسي متطلبات قنعيةم تتمثل فيما يأتي 

 :( إجراءات التعرف علي المخاطر والفرص6/1)/2
 متطلب " إجناءات التعن، علي المخاطن وال نص " وتوثي  تطبي  الخاصة بمدى ال حص قاقمة  تاق  أظهنت

 7أصل  م  2 بدرجة وعدم توثي  مجوقي تطبي  ع   اتلة قلو  حدوث م أظهنتبالتطبي  على دار الكتب
 :إلى تنجع م % 28.5وبنسبة  درجاتم

 الأطنا، المهتمة.و احتياجات وتوقعات المتسسيم أ لسياقها الم تبةعدم توثي   .أ
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ثار وكذل  سبل تحسي  الآالخارجيةم  والمخاطنو ال نص الموايا والعيوب الداخليةم أ م تبةلم توث  ال .ب
 للتحسي  تتواق  مع اكما ت تود خطط   مهام وكذا منع أو خ ض الآثار غين المنغوب قيهاقيالمنغوب 
 .9001 أيوومتطلبات 

 :لتنفيذهاأهداف الجودة و التخطيط  (6/2)/2
 ي جوقي وعدم توث تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء 

بة وبنس درجاتم 7 أصل م  قوط درجة .711قدره  معدلا    سللإ إذ ملمتطلب أهدا، اللود  و التخطيط لتن يذها
  :للأسباب الآتية هذا ويعوى  م  % 565.وبنسبة  درجةم .295بلغت  قلو  كبين  وجود بما يعني م % 524.

 هدا، لا يتصل أ  منها باللود .خمسة أ  م تبةم قللاللود متصلة بهدا، لأ م تبةعدم توثي  الأ. 
واق  ها لا تتومنشور م لكنقابلة للتطوينم و م بلة للقياس ها قالا تتصل باللود م إلا أ م تبةهدا، الب. رغم أن أ 

 .9001 أيوومع متطلبات 
 :( التخطيط للتغيرات6/3)2

 متطلب " التخطيط للتغينات " بالتطبي  على دار وتوثي  تطبي  الخاصة بمدى ال حص قاقمة  تاق  أظهنت
 80وبنسبة  درجاتم 7أصل  م  5.6 بدرجة وعدم توثي  مجوقي تطبي  ع   اتلة قلو  حدوثأظهنت  مالكتب

 :إلى تنجع م %
 م    ام اللود  بالأساس. م تبةلو الللتغيينات الخاصة بن ام اللود م لخ م تبةعدم توثي  الأ. 

وليات ت و توزيع المسعدم توثي  التغيينات المخططةم أو عواقبها المحتملةم أو تحديد الميوا يةم أوم  ثم ب. 
 والاختصاصات.

 %م  24.3وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  درجة  1.7بمودار  طب  قد مالنقيسي التخطيط متطلب ي ون  وبذل 
 %.  75.7وبنسبة  درجة   5.3بلغ  والذ  ممتطلبات  ال نعية ململ وتوثي  تطبي  مستوى  ع   اتلة
 :( الدعم7)/2

ساسية وبنية أ معلى توقين الموارد المناسبة م  أشخاص متهلي  ومدربي  م تبةبالدار  اللود  إيعتمد تن يذ 
قم اللدو  ر  قي ال حص قاقمة وتبي  موإجناءات موثوة واتصالات واضحةم إضاقة لضنور  ضبط الوثاق  والعمليات

 بالمعيار الدولي.  موار ة بالم تبة للمتطلبم ال علي التطبي     تاق  مستوى 5ح

 :الدعم متطلبفي  2015/  9001 أيزومتطلبات  لمطابقة الفجوة وتحليل فحص قائمة (5الجدول رقم )
 

 جة التقييم  در                                          

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

 الدعم. 7

 :( الموارد7/1)

 :( عام 7/1/1) 

مة هل قامت المكتبة بتحديد وتوفير الموارد اللاز

لإنشاء نظام إدارة الجودة وتنفيذه وصيانته 

 والتحسين المستمر له؟

      √ 

 عند تقديم الموارد، هل اعتبرت المكتبة الآتي:

( قدرات الموارد الداخلية القائمة والقيود 1

 عليها؟المفروضة 

      
 

√ 
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 جة التقييم  در                                          

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

( ما الذي يجب الحصول عليه من مقدمي 2

 الخدمات الخارجيين؟
    √   

 :( الموارد البشرية )الأفراد(7/1/2)

هل قامت المكتبة بتوفير الأفراد اللازمين 

للتشغيل الفعال لنظام إدارة الجودة و لتشغيل 

 ضبط العمليات به؟

     
 

 
 

√ 

 :( البنية التحتية7/1/3)

 نيةهل قامت المكتبة بتحديد و توفير و صيانة الب 

بما يحقق  ،التحتية اللازمة لتشغيل عملياتها

 الخدمات؟ومطابقة المنتجات 

    
 

 

√ 

  

 :( البيئة لتشغيل العمليات7/1/4)

 يئةهل قامت المكتبة بتحديد و توفير و صيانة الب 

بما يحقق مطابقة  ،اللازمة لتشغيل عملياتها

 المنتجات و الخدمات؟

    √   

 :( رصد و قياس الموارد7/1/5)

 :( عام7/1/5)

هل قامت المكتبة بتحديد و توفير الموارد  

 و اعتماد النتائج عند ،اللازمة للتأكد من صحة

استخدام الرصد أو القياس لاعتماد مطابقة 

 المنتجات و الخدمات للمتطلبات؟

 

 

 

 

√ 

      

أن الموارد المتوفرة تحقق  هل تأكدت المكتبة 

 الآتي:

القياس وع محدد من أنشطة الرصد وأ( مناسبة لن

 التي يتم القيام بها؟

      √ 

ب( يتم صيانتها لضمان استمرارية كفاءتها 

 لتحقيق الغرض الذي جلبت من أجله؟
    √   

هل قامت المكتبة بالاحتفاظ بمعلومات موثقة 

مناسبة كدليل كفاءة الغرض من رصد )سجلات( 

 و قياس الموارد؟
√       

 :( تتبع القياس7/1/5/2)

هل تضمن المكتبة عندما يكون تتبع القياس  

 أساسيا من توفير جزء  شرطا أو تعتبره المكتبة 

 ت القياسلافإن معد ،الثقة في صحة نتائج القياس

 هذه يجب أن:

لى كليهما، ع( يتم معايرتها أو التحقق منها، أو 1

فترات محددة، أو قبل استخدامها، ضد معايير 

و القياس يمكن تتبعها لمعايير القياس الدولية أ

 إنهالوطنية، وعندما لا توجد مثل هذه المعايير، ف

يجب الاحتفاظ بمعلومات موثقة )سجلات( تبين 

 ق؟ه تمت المعايرة أو التحقيالأساس الذي بناء عل

 

 

 

 

 

 

 

 

√ 

      

   √     تعريفها لتحديد حالة المعايرة؟( يتم 2

تدهور ( تكون محمية من الضبط أو التلف أو ال3

بالتالي نتائج الذي يبطل حالة المعايرة و

 القياسات؟

    √   
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 جة التقييم  در                                          

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

هل حددت المكتبة ما إذا كانت صحة نتائج 

 القياس السابقة قد تأثرت سلبا عند العثور علي

اتخاذ قياس غير صالحة للغرض المقصود، و أداة

 الإجراءات التصحيحية المناسبة حسب الحاجة؟

 

 
     

√ 

 

 :( المعرفة الخاصة بالمكتبة7/1/6)

هل حددت المكتبة المعرفة اللازمة لتشغيل  

 عملياتها وتحقيق مطابقة المنتجات والخدمات؟

    
 

 

√ 

 
 

 

 

بالقدر هل تم الاحتفاظ بهذه المعرفة وإتاحتها 

 اللازم؟
    √   

و هل تقوم المكتبة عند الحاجة لإعلان تغييرات أ

، اتجاهات بالأخذ في اعتبارها المعارف الحالية

لي أو اكتساب المعارف تحدد كيفية الوصول إو

 التحديثات المطلوبة؟الإضافية و

    
 

 

√ 

 
 

 

  :( الكفاءة7/2)

 هل قامت المكتبة بالآتي:

ذين الضرورية للأفراد الأ( تحديد الكفاءات 

يقومون بأعمال تحت سيطرتها، وتؤثر علي أداء 

 فعالية نظام إدارة الجودة؟و

      √ 

ن هؤلاء الأشخاص أكفاء علي ب( التأكد بأ

 أساس مناسب من التعليم أو التدريب أو الخبرة؟
    

 

 
 √ 

 –ا يثما ينطبق هذح –ج( اتخاذ إجراءات 

 يم فعالية هذهيتقولاكتساب الكفاءات الضرورية 

 الإجراءات.

      √ 

د( الاحتفاظ بمعلومات موثقة )سجلات( كدليل  

 علي الكفاءة؟
    √   

 :( التوعية7/3)

هل قامت المكتبة بالتأكد أن الأشخاص الذين  

 وليتها علي وعي بالتالي:ؤيعملون تحت مس

 ( سياسة الجودة؟1

      √ 

 √       ( أهداف الجودة ذات العلاقة بهم؟2

 ( مساهمتهم في فعالية نظام إدارة الجودة بما3

 في ذلك فوائد تحسين جودة الأداء؟
    

 

 
 

 

√ 

( الآثار المترتبة علي عدم التطابق مع نظام 4

 إدارة الجودة؟
      √ 

 :( التواصل / الاتصال7/4)

الداخلية  هل قامت المكتبة بتحديد الاتصالات 

بنظام إدارة الجودة و الخارجية ذات العلاقة و

 التي تشمل:

 أ( ما الذي سيتم التواصل حوله؟

    

 

 

 

√ 

  

   √     ب( متي يتم التواصل؟

   √     ج( مع من سيتم التواصل؟

   √     د( كيف سيتم التواصل؟
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 جة التقييم  در                                          

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

 :( المعلومات الموثقة7/5)

 :( عام7/5/1)

هل يحتوي نظام إدارة الجودة بالمكتبة على  

 الآتي:

معلومات موثقة حسب متطلبات المواصفة ( 1

 ؟9001:2015

      √ 

 ( المعلومات الموثقة التي تحددها المكتبة 2

 تراها ضرورية لفعالية نظام إدارة الجودة؟و
    √   

 :( الإنشاء و التحديث7/5/2)

عند إنشاء أو تحديث المعلومات الموثقة هل  

 ضمنت المكتبة التالي:

العنوان أو  :المناسبين مثلالوصف أ( التحديد و

 التاريخ أو المؤلف أو رقم مرجعي؟

    

 

 

 

 

√ 

 
 

 

اللغة و إصدار  :ب( الشكل المناسب مثل

كذلك الوسائط مثل والرسومات والبرمجيات 

 لكترونية؟ورقية أو الإال

    √  
 

 

 ج( المراجعة المناسبة و الاعتماد لملاءمتها و

 كفايتها؟
      √ 

 :المعلومات الموثقة( ضبط 7/5/3)

هل قامت المكتبة بالتأكد أن (7/5/3/1) 

المعلومات الموثقة المطلوبة حسب نظام إدارة 

يتم التحكم  2015: 9001 أيزوالجودة ومعيار 

 فيها لضمان:

حين متاحة ومناسبة للاستخدام عندما و( 1

 الحاجة إليها؟

      

 

 

 

 

√ 

فقدان  :( محمية بشكل كاف علي سبيل المثال2

 سريتها أو سوء استخدامها أو سلامتها؟
      √ 

 ( المراجعة المناسبة و الاعتماد لملاءمتها و3

 كفايتها؟
      √ 

 ،بغرض ضبط المعلومات الموثقة( 7/5/3/2)

 ها:هل تقوم المكتبة بالأنشطة التالية عند ملاءمت

 الاستخدام؟الإتاحة و الاستعادة و و  لتوزيعأ( ا

    
 

 

√ 

 
 

 

 

المحافظة عليها بما في ذلك ب( الاحتفاظ بها و

 المحافظة علي وضوحها للقراءة؟
    √   

   √     ج( ضبط التعديلات مثل ضبط الإصدارات؟

 √       د( مدة الحفظ و التخلص منها؟

هل قامت المكتبة بتعريف و ضبط المعلومات 

اللازمة لتخطيط  ،الموثقة من أصل خارجي

 وتشغيل نظام إدارة الجودة، حسب الاقتضاء؟

      √ 

هل احتفظت المكتبة بالمعلومات الموثقة كدليل 

على المطابقة وحمايتها من التعديلات غير 

 المقصودة؟

      √ 
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 :ويتضم  متطلب الدعم النقيسي متطلبات قنعيةم تتمثل فيما يأتي 
 :( الموارد7/1)/2

 توثي و  متوسط تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة الم تبةم وبوناء بدراسة واقع 
بما  م % 44.53وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 3.11قدره  معدلا سلل إذ مالمواردلمتطلب  ؛متوسط

  :للأسباب الآتية هذا ويعوى  م  % 55.47وبنسبة  درجةم 294.بلغت  قلو  كبين  وجود يعني
توليدية قي على اةدار  ال قسامهاوأ م تبةدارات الإد موتعت و وحد  خاصة باللود مأو إدار  أ قسم وجود عدم .أ

 ياتوالمستول للأدوارم اواضح اأو توصي  مام أو توثيواأو تحديد ماوضع م تبةال عمالهام ولم تتو   متابعة أ 
  . ب اعليةاللود     ام لعمل اللازمة والصلاحيات

 ام   على والمحاق ة وتن يذم لوضعم المستولية والصلاحية اةدار م يمنح ع  ممثل إلى م تبةال اقتوار. ب
  .التحسي  إلى الأداء والحاجة بشأن العليا اةدار  إلى التوارين وينقع مبهااللود  
بش ل  م تبةلل. رغم أ   لا يوجد  ص م توب لهي ل اللود م إلا أ   يوجد هي ل تن يمي موث  ومعنو، جا

لعليا ام كما يوجد دعم مباشن م  قبل اةدار  وقاعاتها بش ل واضح اقسامهوأ م تبةدارات التبدو في  إإجماليم 
 م  خلا  توقين الموارد البشنية والمالية والتدريب والتونية. قسام والواعاتوالأ مللإدارات م تبةلل

 :( الكفاءة7/2)/2
ودار " بم الك اء بنود متطلب:"  وتوثي  متطبي  قي قلو  م تبةوبالتطبي  على ال ال حص أبنزت  تاق  قاقمة

م  1.7 بمستوى  ضعيفم وتوثي  جوقي تطبي  ع  %م  اتلة 75.7وبنسبة  درجاتم 7أصل  م  درجة 5.3
 :الآتية الأسباب إلى تعوى  %م 24.3وبنسبة 

كما تتواقن  مم تبةللتنمية البشنيةم ب  توصيف دقي  وموث  لوظاقف العاملي  بال امنكوا متطور   م تبةتمتل  ال أ.
 ب  سللات للسين الذاتيةم تتواقن بها متهلاتهم وتخصصاتهم الدقيوة والدورات التي تم اجتيازها.

ت   سنواهار   اتلة ع. يتمتع العاملون بمهارات مهنية عاليةم  تيلة لتخصصاتهم الدقيوةم وما اكتسبوه م  مب
 ضاقة للدورات التدريبية التي حصلوا عليها.  العمل التي أمضوهام إ

ورات ددورات تدريبية قي الملا  البيئي للعاملي  قي قسم الصيا ة والأم  الصناعيم مثل  م تبةتخصص ال .جا
 جهاز م م  خلا :"الكود الكهنبيم والأجهو  الصوتية"م إضاقة إلى دورات: حماية المنشآت م  الحني م و اةط اء

 الحماية المد يةم ولهاتي  الدورتي  دور كبين قي الح اظ على بيئة الم تبة. 
 :( التوعية7/3)/2

 حدوث مالتوعية" بالتطبي  على دار الكتب" متطلب وتوثي  تطبي  الخاصة بمدى ال حص قاقمة  تاق  أظهنت
  :الآتية إلى العوامل تنجع م % 14.2وبنسبة  درجاتم 7أصل  م  1متوسط بدرجة وتوثي  تطبي  ع   اتلة قلو 

 عدم قيام الم تبة بوضع إجناءات موثوة تتكد أن العاملي  قي كاقة المستويات على وعي با: .أ
تحوي   هداقهام وال واقد الناتلة ع  تحسي  الأداء الشخصيم وأدوارهم ومستولياتهم قيوأ سياسة اللود م 

 التواق  مع سياسات وإجناءات اللود .
م   مبيئيةالتلهيوات ال   ام بأهمية الأقناد لتوعية إجناءات على والمحاق ة وتن يذم بوضعم ووم الم تبةت .ب

وإجناءات  بالأجهو م يتعل  فيما ولاسيما التشغيليةم البيئي للأ شطة الوعي لوياد  اللازمة خلا  الملصوات
 .استخدامهام والتحذينات المصاحبة
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 Communication  :( الاتصال7/4)/2
 درجاتم 7أصل  م  درجة  4بلغت  واضحةم قلو  م  خلا  التطبي  على الم تبة توصل البحث إلى حدوث

 بالمواص ة موار ة الم تبة قي "الاتصا " متطلب لبنود متوسط وتوثي  متطبي   اتلة ع  %م 58.2وبنسبة 
 القياسيةم ويعود هذا إلى ما يأتي:

ذات الصلة بالاتصالات الداخلية بي  مختلف المستويات والوظاقف بشأن  اةجناءات الم توبةم ضعفأ. 
 .م تبةوالآثار الخاصة بن ام جود  ال ماللوا ب المهمة

 ضوعاتمالخارجية ذات العلاقة بن ام إدار  اللود ؛ م  حيث المو و  مالاتصالات الداخلية م تبةلم تحدد ال. ب
 و كيفية التواصل.التوقيتاتم أالذي  يم   التواصل بهمم أو  شخاصوالأ

 ة تواصليوو التواصل م  خلا  أب للمست يدي والاستلابة  م. يوجد بالم تبة  إجناءات  م توبة لتلوي وتوثي جا
  ة خدمة المواطنيلم تباوكذل  وعبن وساقل التواصل الاجتماعيم والاشتناك قي الملموعة البنيديةم معنام 

 قيهات ى :"أعطا "م إلا أ ها غين موثوةم وي   موذط مش لات الصيا ة البيئيةم عبنلحل ضاقة للتواصل إم والش اوى 
 قوط. م تبةبشعار ال

 Documented Information :المعلومات الموثقة( 7/5)/2
" بالتطبي  على دار المعلومات الموثوةمتطلب " وتوثي  تطبي  الخاصة بمدى ال حص قاقمة  تاق  أظهنت

 درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 3.11 بدرجة متوسط وتوثي  ممتوسط تطبي  ع   اتلة قلو  حدوث مالكتب
 إلى العوامل تنجع م   % 55.47وبنسبة  درجةم 4.29بلغت  قلو  كبين  وجود بما يعني م % 44.53وبنسبة 

  :الآتية
م ويتم 9001 أيوواقتواد الم تبة للإجناءات الموثوة لن ام إدار  اللود  بهام يتسم بالمعيارية ويتواق  مع  .أ

 م ويسهل النجون إلي .امناجعت  وتنقيح  دوري  
ناجح عدم امتلاك الم تبة إجناءات لتحديد وصيا ة سللات اللود  التي تدعو الضنور  إليها للتطبي  ال .ب

 .9001 أيوول لن ام اللود  المتكام
  .والح ظم يسهل النجون إليها والتوثي م التحديدم : خاص بالسللات يتسم با   ام وجود عدم .ط
 ى   امعل ام  الوثاق م يتم ضبط  اعتماد   مم المتحد  لعدد كبينالمطبوعات الح ومية والأ دارتاإتمتل   .ح

ويتسم   ام  موعدد الص حاتاريخ م تصنيف خاصم يسمى كود الوثيوةم م ون م : رقم اةصدارم وت
  بت اظ  التوثي  بأ  : قابل للوناء م ومتنخم وب  عنوان المستندم وعددهم كما يتسم بالوضوحم ويتم الاح

  ل تن  محدد .
ستها لم توث  للعمليات والأ شطة المنتبطة بلوا ب اللود  المهمة بما يتماشى مع سيا م تبةرغم أن ال .خ

ناءات ج: إلديها إجناءات موثوة لمناقبة العمليات والأ شطة المهمةم مثل وغاياتهام وأهداقهام إلا أن 
اعيد م ومو ة شطعد ارتياد الم تبةم والخدمات والأكما توث  الم تبة لووا العمليات ال نيةم وسياسة التوويدم 

يوجد و  مدارات والواعاتاة حداث وال عاليات قي مختلفم والأو سبل التواصلالعمل والأرقام الداخلية أ
ات بتوثي  قعلي للم اتب م تبةالتووم كما   مالمخطوطات والبنديات والمس وكاتتوثي  جوقي بإدارات 

 النسميةم والنماذط المختل ة الخاصة بن م الكهنباء والتكييف وخناطيم المياهم والأعما  الصحية
التي و اجعةم وسبل استخدام الأجهو م إضاقة إلى التوارين ال نية وتوارين المن  موالمواسينم وملصوات التوعية

 .9001 لم يوصد ب  تطبي    ام اللود  لك ورغم وجود هذا التوثي  اللوقي  ميتم الاحت اظ بها بالم تبة
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 "دقتن أحوا "م وهو واضح م وموث م ومتنخ. ون البيئيةم يسمىت يتواقن سلل ذو صلة بالش .د
 . لم تبة سبل التواصل مع الموردي لم توث  ا .ذ

 %م  27.58وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  درجة  2.08بمودار  طب  قد مالنقيسي الدعم متطلب ي ون  وبذل 
 %. 72.42وبنسبة  درجة  4.92بلغ  والذ  ممتطلبات  ال نعية ململ وتوثي  تطبي  مستوى  ع   اتلة

 :( التشغيل8)/2

لمخنجات خطة اللود م م  حيث  اخاص   اتعطي اهتمام   نأ  المنشأن علي م قإ9001 أيوولمتطلبات  اطبو  
 مالوصو  إلي خدمات جيد  تتماشى مع متطلبات المست يدي  والعملاء مع ضنور  التخطيط الليد والضبط

 ستوى    تاق  م6اللدو  رقم ح قي ال حص قاقمة وتبي  موالمناجعة للعمليات بهد، الخنوط بخدمات جيد  متواقوة
 بالمعيار الدولي.  موار ة للمتطلبم بالم تبة ال علي التطبي 

 :التشغيل متطلبفي  2015/  9001 أيزومتطلبات  لمطابقة الفجوة وتحليل فحص قائمة (6الجدول رقم )
 

 درجة التقييم

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

 التشغيل.8

 :( التخطيط و ضبط التشغيل8/1)

ضبط بالتخطيط  وتنفيذ وهل قامت المكتبة  

( الضرورية 4-4العمليات )كما هو مبين في بند 

والخدمات  للتوافق مع متطلبات تقديم المنتجات

 من خلال: 1-6المحددة في البند تنفيذ الإجراءات و

 ( تحديد المتطلبات للمنتجات و الخدمات؟1

    √  

 

 

 

 

 

 

 

ايير للعمليات و قبول المنتجات ( وضع مع2

 الخدمات؟و
 √      

( تحديد الموارد اللازمة لتحقيق التوافق مع 3

 متطلبات المنتج والخدمة؟
    √  

 

 

للمعاير ( تنفيذ المراقبة علي العمليات طبقا 4

 المحددة؟
    √   

الحفاظ علي المعلومات الموثقة ( تحديد و5

 )سجلات( بالقدر اللازم لضمان ما يلي:

 .التأكد أن العمليات نفذت كما خطط لها؟1

    √   

   √     ؟.لإثبات مطابقة المنتجات و الخدمات للمتطلبات2

هل تضمن المكتبة أن مخرجات هذا التخطيط 

 تشغيلها؟ مناسبة لعمليات
    √   

 ،هل قامت المكتبة بالتحكم في التغييرات المخططة

 مراجعة آثار التغييرات غير المقصودة مع اتخاذو

ة الإجراءات التي تخفف من الآثار السلبية الناتج

 عنها حسب الحاجة؟

    √   

هل تأكدت الدار من ضبط الخدمات المقدمة من 

 خارجها؟
    √   
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 درجة التقييم

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

 :المنتجات و الخدمات( متطلبات 8/2)

 :( التواصل مع المستفيدين8/2/1)

هل ضمنت الدار أن التواصل مع المستفيدين  

 يشمل:

معلومات ذات العلاقة بالمنتجات أ( توفير ال

 الخدمات؟و

√       

ب( التعامل مع الاستفسارات أو التعاقدات أو 

 تغييرات؟ ةبما يشمل أيو ،اتالتعامل مع الطلب
    √   

الحصول على آراء المستفيدين المتعلقة ج( 

بالمنتجات والخدمات، بما في ذلك شكاوى 

 المستفيدين؟

 √      

       √ د( التعامل مع أو ضبط ممتلكات العميل؟

هـ( وضع متطلبات محددة لإجراءات الطوارئ 

 عند الحاجة؟
    √   

  :( تحديد متطلبات المنتجات و الخدمات8/2/2)

 متطلبات المنتجات و الخدمات المقدمةعند تحديد 

 للمستفيدين هل قامت الدار بالتأكد من:

( يتم تعريف متطلبات المنتجات والخدمات بما 1

ول في ذلك: المتطلبات القانونية والتنظيمية المعم

بها إلى جانب المتطلبات التي تعتبرها المكتبة 

 ضرورية؟

    √   

قة المتطلبات المتعل( هل قامت المكتبة باستيفاء 2

 بالمنتجات والخدمات التي تقدمها؟
    √   

 :( مراجعة متطلبات المنتجات و الخدمات8/2/3)

ل ضمنت المكتبة أن لديها القدرة ه  (8/2/3/1)

الخدمات لي الوفاء بالمتطلبات للمنتجات وع

 المقدمة إلي المستفيدين؟

    √   

الالتزام هل قامت المكتبة بإجراء مراجعة قبل 

 بتوريد المنتجات والخدمات إلي المستفيدين بحيث

 تشمل الآتي:

 في أ( المتطلبات المحددة بواسطة المستفيدين بما

 ما بعد التسليم؟ذلك متطلبات أنشطة التسليم و

    √   

لكنها و ،ب( المتطلبات التي لم يذكرها المستفيد

ضرورية للاستخدام المحدد أو المقصود إذا 

 علمت؟

    √   

   √     ج( متطلبات محددة بواسطة المكتبة؟

لي تنظيمية المنطبقة عالد( المتطلبات القانونية و

 الخدمات؟المنتجات و
√       

هـ( متطلبات العقد أو الطلبية التي تختلف عن 

 الاتفاق السابق؟
√       

هل ضمنت المكتبة أن متطلبات العقد أو أمر 

 ا قدالتي تم تعريفها مسبقالتوريد المختلفة عن تلك 

 تم حلها؟

    √   
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 درجة التقييم

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

هل تضمن المكتبة أنه عندما لا يقدم المستفيد 

فإنها تضمن تأكيد  ،بيانات موثقة بمتطلباته

   √     متطلباته قبل قبولها؟

ل تقوم المكتبة بالاحتفاظ بمعلومات ه (8/2/3/1)

 موثقة كلما كان متاحا عن:

 ( نتائج المراجعة؟1

    √   

   √     ( أية متطلبات جديدة للمنتجات أو الخدمات؟2

 :( تغيير المتطلبات للمنتجات و الخدمات8/2/4)

 اتذلموثقة هل تقوم المكتبة بالتأكد أن المعلومات ا

أن الأشخاص المعنيين و ،العلاقة تم تعديلها

ما يتم ن للمتطلبات التي تم تغييرها عندومستوعب

 الخدمات؟تغيير متطلبات المنتجات و

    √   

 :( التصميم و التطوير للمنتجات و الخدمات8/3)

 :( عام8/3/1) 

والمحافظة  ،بتأسيس وتطبيقهل قامت المكتبة  

علي عملية التصميم والتطوير لضمان توفير 

 الخدمات اللاحقة؟المنتجات و

    √   

 :( التخطيط  للتصميم و التطوير8/3/2)

ضوابط مراحل وعند تحديد هل تقوم المكتبة  

 التطوير بوضع الآتي في اعتبارها:والتصميم 

 التطوير؟أ( طبيعة  ومدة وتعقيد أنشطة التصميم و

    √   

ملية المطلوبة شاملة التصميم ب( مراحل الع

 مراجعات التطوير؟وطبق الم
      √ 

 المطلوبة للتصميم  الاعتمادو ج( أنشطة التحقيق

 التطوير؟و
    √   

وليات والصلاحيات الداخلة في عملية ؤد( المس

 التصميم والتطوير؟
    √   

الخارجية ( الحاجة إلي الموارد الداخلية وهـ

 تطوير المنتجات و الخدمات؟ولتصميم 
    √   

د و( الحاجة إلي ضبط الحدود المشتركة بين الأفرا

 المشاركين في عملية التصميم والتطوير؟
      √ 

والمستخدمين  إشراك المستفيدينز( الحاجة إلي 

 التطوير؟في عملية التصميم و
    √   

ت زمة للتزويد اللاحق بالمنتجاح( المتطلبات اللا

 الخدمات؟و
      √ 

بة المتوقعة علي عملية التصميم ط( مستوي الرقا

الأطراف المعتمة و التطوير بواسطة المستفيدينو

 الأخرى ذات العلاقة؟

    √   

  الالتزامي( المعلومات الموثقة اللازمة لإبراز 

 التطوير ؟ومتطلبات التصميم ب
    √   

 :( مدخلات التصميم والتطوير8/3/3)

هل حددت المكتبة المتطلبات الأساسية للأنواع  

الخاصة من المنتجات والخدمات التي سيتم 

 تصميمها وتطويرها من خلال النظر في:

 متطلبات الأداء؟ أ( المتطلبات الوظيفية و

      √ 



 250 د. وحيد عيسى موسى

 

 

 درجة التقييم

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

المعلومات المستقاة من أنشطة التصميم و  ب(

 التطوير المماثلة؟
    √   

       √ ج( المتطلبات القانونية و التنظيمية؟

المعايير الممارسة التي التزمت د( المواصفات و

 المكتبة بتطبيقها؟
    √   

ت ا لطبيعة المنتجارهـ( عواقب الفشل المتوقعة نظ

 الخدمات؟و
    √   

هل تضمن المكتبة أن تكون المدخلات كافية 

 ولا لبس فيها؟  لأغراض التصميم والتطوير كاملة
    √   

تناقضات بين  ةهل قامت المكتبة بحل أي

 المدخلات؟
    √   

هل تحتفظ المكتبة بمعلومات موثقة عن مدخلات 

 التطوير؟والتصميم 
    

 

√ 
  

 :التطويرالتصميم وضوابط ( 8/3/4)

هل تطبق المكتبة ضوابط على عملية التصميم  

 :أنوالتطوير لضمان 

 ( النتائج التي يجب تحقيقها محددة؟1

    √   

( يتم تطبيق أنشطة التحقق لضمان تلبية 2

 مخرجات التصميم والتطوير لمتطلبات المدخلات؟
    

 

√ 
  

( تتم عمليات المراجعات لتقييم قدرة نتائج 3

 التصميم والتطوير على تلبية المتطلبات؟
    

 

√ 
  

 م بأنشطة التحقق للتأكد من صحة ( يتم القيا3

يق المنتجات والخدمات الناتجة تلبي متطلبات التطب

 المحدد أو الاستخدام المقصود؟

    
 

 

√ 

  

إجراءات ضرورية يتم اتخاذها بشأن  ة( أي4

 المشاكل التي تم تحديدها خلال الاستعراضات، أو

 أنشطة التحقق والتحقق من الصحة؟؟

    
 

 

√ 

  

 :( مخرجات التصميم و التطوير8/3/5)

هل كفلت المكتبة أن تكون مخرجات التصميم  

 والتطوير تحقق الآتي:

أ( تتوافق مع متطلبات مدخلات التصميم و 

 التطوير؟

    

 

 

 

√ 

  

ب( كافية للعمليات التالية في توفير المنتجات 

 والخدمات؟
    √   

 ،تشمل أو مرجعية لمتطلبات الرصد والقياسج( 

 كذلك معايير القبول حسب قابلية التطبيق؟و
    

 

√ 
  

 ة المقدمةد( تضمن أن المنتجات المنتجة أو الخدم

صالحة وأنها آمنة  و ،صالحة للغرض المقصود

 للاستخدام؟

    √   

هـ( اتخاذ أية إجراءات ضرورية عند تحديد 

مشكلة أثناء أنشطة المراجعة أو التحقق أو 

 الاعتماد؟

    √   

و( هل يتم الاحتفاظ بمعلومات موثقة لمخرجات 

 التطوير ؟والتصميم 
    

 

√ 
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 :( تعديلات التصميم و التطوير8/3/6)

ط ضبراجعة ومبتحديد وهل قامت المكتبة  

التغييرات أثناء عملية تصميم وتطوير المنتجات 

التي تمت لاحقا إلي الحد الذي أو ،والخدمات

يضمن عدم وجود أي أثر سلبي علي التطابق مع 

 المتطلبات؟

    √   

 هل احتفظت المكتبة بمعلومات موثقة عن:

 التطوير؟رات التصميم وتغيي -1
    

 

√ 
  

   √     لمراجعات؟انتائج  -2

   √     حيات التغييرات؟صلا -3

   √     لتي اتخذت لمنع الآثار السلبية؟الإجراءات ا -4

( ضبط المنتجات و الخدمات المقدمة من 8/4)

 :( عام8/4/1) :جهات خارجية

هل ضمنت المكتبة أن المنتجات والخدمات 

 المقدمة من جهات خارجية تتفق مع المتطلبات؟

    √   

المكتبة الضوابط الواجب تطبيقها على هل حددت 

 المنتجات والخدمات المقدمة خارجيا عندما:

ن جهات الخدمات المقدمة مأ( تكون المنتجات و

 خدمات المكتبة؟خارجية مدمجة في منتجات و

    √   

الخدمات المقدمة من جهات ب( تكون المنتجات و

 خارجية مقدمة مباشرة للعميل باسم المكتبة؟
 √      

ج( تكون هناك عملية أو جزء من عملية يتم 

 بواسطة جهات خارجية بقرار من المكتبة؟
    √   

هل حددت المكتبة وتطبق معايير التقييم، 

والاختيار، ورصد الأداء، وإعادة تقييم مقدمي 

الخدمات الخارجيين، علی أساس قدرتهم علی 

تقديم عمليات أو منتجات وخدمات وفقا 

 للمتطلبات؟

    √   

هل احتفظت المكتبة بمعلومات موثقة عن هذه 

إجراءات ضرورية تنشأ عن  ةالأنشطة وأي

 عمليات التقييم؟

    √   

 :مدي الضبطنوع و( 8/4/2)

هل تضمن المكتبة أن العمليات والمنتجات  

ة والخدمات المقدمة خارجيا لا تؤثر سلبا على قدر

المكتبة على تقديم منتجات وخدمات مطابقة 

 لعملائها باستمرار؟

    

 

 

 

√ 

  

 هل قامت المكتبة بالآتي:

 في ردة من الخارجاو( التأكد من بقاء العمليات ال1

 إطار ضوابط نظام إدارة الجودة؟

      √ 

بيقها علي ( تحديد كافة الضوابط التي تعتزم تط2

ها تلك التي تنوي تطبيقو ،د الخدمة الخارجيور   م  

 علي المخرجات الناتجة؟

    √   
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( هل أخذت في الاعتبار التأثير المحتمل 3

للعمليات والمنتجات والخدمات المقدمة خارجيا 

 المستفيدينعلى قدرة المكتبة على تلبية متطلبات 

المتطلبات القانونية والتنظيمية المعمول بها و

 باستمرار؟

    √   

( هل أخذت في الاعتبار فعالية الضوابط التي 4

 يطبقها مقدم الخدمة الخارجي؟
    √   

 ( هل حددت المكتبة عملية التحقق أو أية أنشطة5

لضمان أن العمليات و المنتجات  ضرورية ىأخر

 خارجيا مطابقة للمتطلبات؟ الخدمات الموردةو

    √   

 :( معلومات للموردين الخارجيين8/4/3)

بل قهل تقوم المكتبة بالتأكد من کفاية المتطلبات  

 تواصلها مع المورد الخارجي؟

    √   

هل أبلغت المكتبة مقدمي الخدمات الخارجيين عن 

 متطلباتها من أجل:

الخدمات المطلوب أ( العمليات والمنتجات و

 توريدها؟

    √   

ب( الموافقة على المنتجات والخدمات والأساليب 

إطلاق المنتجات و ،والعمليات والمعدات

 والخدمات؟

    √   

   √     ج( الكفاءة شاملة أية مؤهلات مطلوبة للعاملين؟

   √     د( تفاعل الموردين الخارجيين مع المكتبة؟

الخارجيين مراقبة أداء الموردين هـ( ضبط و

 المطبق بواسطة المكتبة؟
      √ 

بة مكتو( أنشطة التحقق أو الاعتماد التي تقوم بها ال

 أو عملاؤها في مواقع المورد الخارجي؟
      √ 

 :( الإنتاج و تقديم الخدمات8/5)

 :( ضبط الإنتاج و تقديم الخدمات8/5/1)

هل نفذت المكتبة الإنتاج وتقديم الخدمات تحت  

حسب  –والتي تشمل ظروف خاضعة للرقابة 

 :مناسبة التطبيق 

( توافر المعلومات الموثقة التي تحدد خصائص 1

 أو المنتجات التي يتم إنتاجها أو الخدمات المقدمة

جب يالأنشطة التي يتعين القيام بها والنتائج التي 

 تحقيقها؟

    √   

توافر استخدام مصادر الرصد و القياس  (2

 المناسبة؟
√       

القياس في المراحل ( تنفيذ أنشطة الرصد و3

المناسبة للتحقق من الوفاء بالمعايير الخاصة 

ير القبول معايوبضبط العمليات أو المخرجات 

 الخدمات؟للمنتجات و

√       

 مللع البيئة المناسبتين( استخدام البنية التحتية و4

 العمليات؟
 √      
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( تعيين الأشخاص الأكفاء بما في ذلك أية 5

 مؤهلات مطلوبة؟
√       

( التحقق و إعادة التحقق دوريا للقدرة علي 6

م ديأو تق ،عملية إنتاج ةتحقيق النتائج المخططة لأي

 خدمات لا يمكن التحقق من نتائجها بأنشطة الرصد

 أو القياس المتلاحقة؟

    √   

   √     تطبيق إجراءات تمنع الخطأ البشري؟( 7

عد ( تطبيق أنشطة إطلاق المنتج و التسليم و ما ب8

 التسليم؟
    √   

 :( التمييز / التعريف و التتبع8/5/2)

هل قامت المكتبة باستخدام الوسائل المناسبة  

لتعريف المخرجات حينما يكون ذلك ضروريا 

 للتأكد من مطابقة المنتجات و الخدمات؟

 √      

 هل قامت المكتبة بتعريف / تمييز حالة المخرجات

القياس في متطلبات الرصد و آخذة في الاعتبار

 تقديم الخدمات؟وجميع مراحل الإنتاج 

    √   

ينما هل المكتبة تضبط بتمييز متفرد للمخرجات ح

تحتفظ بمعلومات يكون التتبع من المتطلبات و

  موثقة لتفعيل التتبع؟

    √   

( ممتلكات المستفيدين و الموردين 8/5/3)

 :الخارجيين

 هل تعتني المكتبة بممتلكات المستفيدين 

الموردين الخارجيين طالما أنها تحت سيطرتها و

 باستخدامها؟أو تقوم 

√       

تصون وتتحقق من وتحمي وهل تعرف المكتبة 

ي ممتلكات المستفيدين أو الموردين الخارجيين الت

تم توريدها للاستخدام أو دمجها في المنتجات و 

  الخدمات؟

    √   

في حال تلف أو في أي وضع وجدت غير صالحة 

للاستخدام ممتلكات المستفيدين أو الموردين 

 بذلكفهل تقوم المكتبة بتقديم تقرير  ،الخارجيين

 الاحتفاظ بمعلوماتأو المورد الخارجي و ،للعميل

 موثقة عما حدث؟

    √   

 :( الحفظ8/5/4)

فظة علي المخرجات هل تضمن المكتبة المحا 

توفير الخدمات بالقدر اللازم و أثناء الإنتاج 

 للحفاظ علي التوافق مع المتطلبات؟

    √   

 :( أنشطة ما بعد التوريد8/5/5)

 عدهل تستوفي المكتبة جميع متطلبات أنشطة ما ب  

 الخدمات؟التوريد المرتبطة بالمنتجات و

    √   

 ،أنشطة ما بعد التوريد المطلوبة ىعند تحديد مد

 لآتي:ا هل تقوم المكتبة بالأخذ في اعتبارها 

 التنظيمية؟أ( المتطلبات القانونية و
√       

ب( العواقب غير المرغوب فيها المحتملة 

 خدماتها؟والمرتبطة بمنتجاتها و
    √   
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ج( طبيعة المنتجات والخدمات واستخدامها 

 عمرها؟و
    √   

   √     د( متطلبات المستفيد؟

      √  شكاوي المستفيدين؟هـ( ملاحظات و

 :( ضبط التعديلات8/5/6)

 هل تقوم المكتبة بمراجعة و ضبط التعديلات علي 

 من الإنتاج أو تقديم الخدمة بالقدر اللازم للتأكد

 استمرار التوافق مع المتطلبات المحددة؟

    √   

 هل تقوم المكتبة بالاحتفاظ بالمعلومات الموثقة

ملين العاتي تصف نتائج مراجعة التعديلات وال

أية إجراءات و ،الذين لهم صلاحية التعديل

 ضرورية انبثقت عن المراجعة؟

    √   

 :( إطلاق المنتجات أو الخدمات8/6)

هل تنفذ المكتبة ترتيبات مخططة في مراحل  

الخدمة قد اسبة للتحقق من متطلبات المنتج ومن

 استوفيت؟

    √   

الخدمات إلي عند إطلاق أو إصدار المنتجات و

هل تقوم المكتبة به بعد اكتمال  ،المستفيدين

الترتيبات المخططة بصورة مرضية إلا إذا كان 

يثما ح  -يجب اعتمادها من السلطات المختصة أو 

 واسطة المستفيد؟ب –انطبق ذلك 

    √   

ثقة عن هل تقوم المكتبة بالاحتفاظ بمعلومات مو

تحتوي التي الخدمات إصدار أو إطلاق المنتجات و

 علي الآتي:

 أدلة علي المطابقة مع معايير القبول؟ (1

    √   

( تتبع للشخص أو الأشخاص المخول لهم 2

 صدار للمنتج أو الخدمة؟أو الإبالإطلاق 
    √   

 :( ضبط عدم مطابقة المخرجات8/7)

هل تتأكد المكتبة أن المخرجات غير (8/7/1) 

قد تم تعريفها وتمييزها  ،طلباتالمطابقة للمت

الاستخدام غير المقصود لها أو ضبطها لمنع و

 توريدها؟

    √   

 هل تتخذ المكتبة الإجراءات التصحيحية المناسبة

ي أثرها علا إلي طبيعة حالة عدم المطابقة واستناد

 الخدمات؟ومطابقة المنتجات 

    √   

هل تتخذ المكتبة إجراءات تصحيحية مناسبة أيضا 

التي  الخدماتعلي حالات عدم مطابقة المنتجات و

 تكتشف بعد تسليم المنتج أو أثناء أو بعد تقديم

 الخدمة؟

    √   

هل تتعامل المكتبة مع عدم مطابقة المخرجات 

 بواحدة أو أكثر من الطرق التالية:

 أ( التصحيح؟

    √   

د ب( الفرز أو العزل أو الاسترجاع أو تعليق توري

 الخدمات؟والمنتجات 
    √   

 √       ج( إبلاغ المستفيد؟
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 √       د( الحصول علي صلاحيات للقبول بشروط؟

هل  ،عند تصحيح حالات عدم التطابق للمخرجات

 تقوم المكتبة بالتحقق من المطابقة؟
    √   

هل تقوم المكتبة بالاحتفاظ بمعلومات  (8/7/2)

 موثقة كالتالي:

 ( تصف عدم المطابقة؟1

    √   

   √     ( تصف الإجراء المتخذ؟2

   √     ( تصف أية امتيازات تم الحصول عليها؟3

( تحدد صاحب الصلاحية لاتخاذ القرار 4

 بخصوص عدم المطابقة؟
    √   

 
 :ويتضم  متطلب التشغيل النقيسي متطلبات قنعيةم تتمثل فيما يأتي 

 :( التخطيط وضبط التشغيل8/1)/2
" بالتطبي  على التخطيط وضبط التشغيلمتطلب " وتوثي  متطبي  الخاصة بمدى ال حص قاقمة  تاق  أظهنت

 وبنسبة درجاتم 7أصل  م  3.3 متوسط بدرجة وتوثي  تطبي  ع   اتلة قلو  حدوثأظهنت دار الكتب 
 : الآتية إلى العوامل تنجع م 47.6%
 تبةم باستمنارم كما لم توم ال وتحسن  علي  وتحاقظ توثو  وتن ذه كي مم تبةجود  بال عدم وجود   ام .أ

 المواص ة. لمتطلبات ابتحديد العمليات المطلوبة وت اعلاتهام وقو  
وكاتم لح ومية والبنديات والمس دارات العمليات ال نية والمطبوعات اوجود بعض العمليات الموثوة قي إ .ب

 مم المتحد .وإدار  مطبوعات الأ
 المهتمة.و احتياجات وتوقعات الأطنا، المتسسيم أ لسياقها م تبةعدم توثي  ال .ت
 :( متطلبات المنتجات و الخدمات8/2)/2

 ؛وسطمت وتوثي  متوسط تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود ال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء 
وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوطات درج 4.05قدره  معدلا سلل إذ ممتطلبات المنتلات والخدمات :لمتطلب
  :للأسباب الآتية هذا ويعوى  م  % 46.4وبنسبة  مةدرج 3.95قلو  بلغت  وجود بما يعني م % 53.6
و مناجعة هذه المست يدي م ألا يتم الاحت اظ بسللات لمتطلبات و توثي  جوقي وتطبي  متوسط؛  .أ

لا  خلتواصل مع المست يدي  م  لمع وجود سبل  معليها م أو الوقو، على التغينات التي تطنأالمتطلبات
اطني  دار  خدمة المو وإوالاشتناك قي الملموعة البنيديةم م ووساقل التواصل الاجتماعيم م تبةموقع ال

 والش اوى .
 يدان.ثي  كلي وتطبي  كلي لوا ون ح  اةتو  .ب
لة وثي  ضعيفم وتطبي  متوسط لتحديد ومناجعة وتغيين المتطلبات المتعلوة بمنتلاتها وخدماتهام  تي .ت

م وعية معلوماتم اعتمادا على تطبي  الوا ونم وعددن قيها م  ألى ما يو اعتمادها بش ل شب  كامل ع
 توجهها بالمست يد. 
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 :( التصميم و التطوير للمنتجات و الخدمات8/3)/2
 حدوث مبالتطبي  على دار الكتب متطلبهذا ال وتوثي K تطبي  الخاصة بمدى ال حص قاقمة  تاق  أظهنت

توثي  : م  اجمة ع  % 41.2وبنسبة  درجاتم 7أصل  م  2.8 متوسط بدرجة وتوثي  تطبي  ع   اتلة قلو 
م اعتمادهاتصميم خدماتها ومنتلاتهام وتحديد مدخلاتهام وتعميمهام ومناجعتهام والتحو  منهام و ب فيما يتعل ضعيف 

 ومتابعة تصميمها وتطوينها.
 :( ضبط المنتجات و الخدمات المقدمة من جهات خارجية8/4)/2

 ؛وقيج توثي متوسط و  تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة ةم وبوناء بدراسة واقع الم تب
 أصل م  قوط درجة 2.84قدره  معدلا سلل وقد مضبط المنتلات و الخدمات المودمة م  جهات خارجيةلمتطلب 

 هذا ويعوى  م  % 59.4وبنسبة  درجةم 4.16بلغت  قلو  كبين  وجود بما يعني م % 40.6وبنسبة  درجاتم 7
  :للأسباب الآتية

ی أساس وإعاد  توييمهم عل مو وضع معايين لاختيارهمالخدمة الخارجيي م م  الموردي م أأ. عدم توثي  مودمي 
 قدرتھم علی توديم عمليات أو منتلات وخدمات وقوا للمتطلبات.

 جهو  الحاسب.ء أالخارجيي  عند التعاقد على شنام  الموردي   م تبةب. توثي  جوقي لمتطلبات ال
تي حدى الشنكات الخارجيةم وهي شنكة طيبةم المتطلبات الصيا ة بش ل كامل على إ قي  م تبةجا. تعتمد ال

  ة.وموثو ةجناءات الصيا ة الخارجيةم وهي إجناءات داقمبضبط ورقابة إ عليها بش ل أساسي قي القيام م تبةتعتمد ال
  :( الإنتاج و تقديم الخدمات8/5)/2

دار  بالتطبي  علىاة تاط و توديم الخدمات متطلب  وتوثي  متطبي  الخاصة بمدى ال حص قاقمة  تاق  أظهنت
م  % 60.8وبنسبة  درجاتم 7أصل  م  4.26 متوسط بدرجة وتوثي  تطبي  ع   اتلة قلو  حدوث مالكتب

 :  اجمة ع 
 يدان.متلكات عملاقهام عبن قا ون ح  اةبم ها يم وتعن اعتناقهاتهام و حاق هام ومويوتطب م تبة  الي. توثأ

  م  خلالعنض تح  اتهم وش اواهم  م تبةد توثي  جوقيم مع تطبي  كلي للتواصل بي  المست يدي  والو جب. و 
 . وساقل التواصل الاجتماعي الخاصة بها و عبنأم موقعهاو أم دار  خدمة المواطني  والش اوى إالتواصل عبن 

ل م وعبن وساقم تبةعلان على موقع الاتها بش ل جوقيم عبن الدعاية واةتسويوها لخدم م تبةتوث  الجا. 
 و منهلية.اصل الاجتماعيم مع عدم تن يذها ةستناتيلية تسويقية مح مةم أالتو 

 .م تبةمضوها بالعالية  تيلة سنوات الخبن  التي أ ك اء  ذو م تبةالعاملون بالد. 
 جناءاتقي عمليات المعاين  والنصد والقياس بتلهيواتها بش ل مباشن على شنكة طيبةم واة م تبةتعتمد الها. 

 . وموثوة المن ذ  عبن الشنكة داقمة
  :( إطلاق المنتجات أو الخدمات8/6)/2

 وتوثي  متوسط تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء 
وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوط اتدرج 3قدره  معدلا سلل الذ إطلاق المنتلات أو الخدمات لمتطلب  ؛ضعيف

 بمعلومات م تبةعدم احت اظ الع   م  اجمة % 75وبنسبة  ماتدرج 4بلغت  قلو  كبين  وجود بما يعني م % 25
 مع معايين الوبو .الخدمات تحتو  علي أدلة علي المطابوة ثوة ع  إصدار أو إطلاق المنتلات و مو 
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 :( ضبط عدم مطابقة المخرجات8/7)/2
 حدوث ممتطلب بالتطبي  على دار الكتبال هذا وتوثي  متطبي  الخاصة بمدى ال حص قاقمة  تاق  أظهنت

 : م  اجمة ع  % 38.1وبنسبة  درجاتم 7أصل  م  2.66 متوسط بدرجة وتوثي  تطبي  ع   اتلة قلو 
اءات جن م أو تحديد اةو ضبطهاأو تمييوها أعدم توثي  المخنجات غين المطابوة للمتطلبات عبن تعني ها  .أ

 و تحووها م  درجة المطابوة.التصحيحية المتخذ  حيالهام أ
صاحب و تحديد وةم أو اةجناء المتخذم ألمعلومات موثوة تصف عدم المطاب م تبةعدم احت اظ ال .ب

 بخصوص عدم المطابوة.الصلاحية لاتخاذ الونار 
 %م 38.8وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  درجة 3.27بمودار  طب  قد مالنقيسي التشغيل متطلب ي ون  وبذل 

 %. 50.05وبنسبة  درجة  3.73بلغ  والذ  متطلبات  ال نعية ململ وتوثي  تطبي  مستوى  ع   اتلة
   :داء( تقييم الأ9)/2

ات اللود  وتصحيحها ومتابعتها وقياسهام إضاقة لتحديد اةجناءينبغي أن تتوقن المن مة على قحص أ شطة 
 وى    تاق  مست7اللدو  رقم ح قي ال حص قاقمة وتبي  مالتصحيحية والوقاقيةم والاحت اظ بسللات اللود  بها

 بالمعيار الدولي.  موار ة للمتطلبم ال علي بالم تبة التطبي 
 :تقييم الأداء متطلبفي  2015/  9001 أيزومتطلبات  لمطابقة الفجوة وتحليل فحص قائمة (7الجدول رقم )

 

 درجة التقييم

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

 . تقييم الأداء9

 :( الرصد و القياس و التحليل و التقييم9/1)

 :( عام9/1/1)

 هل قامت المكتبة بتحديد الآتي: 

 احتياجاتها من الرصد و القياس؟ أ( ما

      √ 

التقييم التحليل والقياس وب( طرق الرصد و

 اللازمة للتأكد من صحة النتائج؟
√       

 √       ج( متي يتم الرصد و القياس؟

        القياس؟تحليل و تقييم نتائج الرصد و يتمد( متي 

ة عاليكذلك تقييم فو ،بتقييم الأداءهل تقوم المكتبة 

 نظام إدارة الجودة؟
    √   

 هل تحتفظ المكتبة بمعلومات موثقة مناسبة كدليل

 النتائج؟ ىعل
    √   

 :( رضاء العميل9/1/2)

هل ترصد المكتبة انطباعات المستفيدين عن  

 و كذلك ،درجة التوافق مع احتياجاتهم و تطلعاتهم

مراجعة هذه أساليب الحصول علي ورصد وتحديد 

 المعلومات؟

    √   

 :( التحليل و التقييم9/1/3)

البيانات والمعلومات  هل تقوم المكتبة بتقييم 

 القياس؟الناشئة عن الرصد و

    √   

 :لآتياالقياس لتقييم يتم استخدام نتائج التحليل وهل 

 الخدمات؟( تطابق المنتجات و1
      √ 

 √       فعالية نظام إدارة الجودة؟( أداء و2

 √       ( ما إذا كان التخطيط قد تم تنفيذه بفعالية؟3
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 درجة التقييم

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

طر ( فعالية الإجراءات المتخذة للتعامل مع المخا4

 الفرص؟و
      √ 

 √       الموردين الخارجيين؟( أداء 5

 √       ( الحاجة لتحسين نظام إدارة الجودة؟6

 :( المراجعة الداخلية9/2)

هل تنفذ المكتبة مراجعات داخلية علي ( 9/2/1) 

فترات مخططة لتقديم معلومات عما إذا كان نظام 

 إدارة الجودة :

دة لنظام إدارة الجو أ( من متطلبات المكتبة نفسها

 يزومتطلبات مواصفة الأو ،الخاص بها

 ؟9001:2015

      √ 

 √       و محافظ عليه؟ ،ب( مطبق بفعالية

 هل قامت المكتبة بالآتي:( 9/2/2)

 المحافظة علي برامجو ،( تخطيط و إنشاء وتنفيذ1

وطرقها  المراجعة شاملة معدلات المراجعة

التقارير آخذة التخطيط وؤوليات ومتطلبات المسو

 التغييراتأهمية العمليات المعنية و في الاعتبار

 ؟نتائج المراجعات السابقةوالمؤثرة علي المكتبة 

    √   

مجال كل ( تحديد خصائص المراجعة و2

 مراجعة؟
      √ 

 كد( اختيار المراجعين وتنفيذ المراجعات مع التأ3

 نزاهة عملية المراجعة؟من موضوعية و
    √   

بها تقارير ونتائج المراجعات  رفع( تضمن 4

 للإدارة المعنية؟
    √   

( تحتفظ بمعلومات موثقة كدليل علي تنفيذ 5

 برنامج المراجعة و نتائج المراجعة؟
    √   

 :( مراجعة الإدارة 9/3)

هل تقوم الإدارة العليا بمراجعة نظام  (9/3/1)

للتأكد من  ،إدارة الجودة علي فترات مخططة

وتماشيه مع   وفعاليتهاستمرار ملاءمته و كفايته 

 ستراتيجية للمكتبة؟التوجهات الإ

      √ 

 :( مدخلات مراجعة الإدارة9/3/2)

 ذينهل يتم التخطيط و التنفيذ لمراجعة الإدارة آخ 

 في الاعتبار الآتي:

 أ( حالة الإجراءات المتخذة في الاجتماع السابق

 لمراجعة الإدارة؟

    √   

الداخلية لتغيرات في الموضوعات الخارجية وب( ا

 ذات العلاقة بنظام إدارة الجودة؟
      √ 

دة فعالية نظام إدارة الجوج( المعلومات عن أداء و

المؤشرات الإحصائية و لك الاتجاهاتذبما في 

 لكل من:

طراف بيان رأي الأاستو المستفيدين ( رضا1

 المهتمة ذات العلاقة؟

    √   

 √       ( مدي تحقق أهداف الجودة؟2

   √     الخدمات؟داء العمليات و تطابق المنتجات و( أ3
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 درجة التقييم

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كلياً

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

   √     الإجراءات التصحيحية؟( عدم المطابقة و4

   √     القياس؟( نتائج الرصد و5

   √     ( نتائج المراجعات؟6

   √     ( أداء الموردين الخارجيين؟7

   √     د( كفاية الموارد؟

 اطرات المتخذة للتعامل مع المخهـ( فعالية الإجراء

 (؟1-6الفرص المعرفة في )بند و
    √   

   √     و( الفرص للتحسين؟

   :( مخرجات مراجعة الإدارة9/3/3)

هل ضمنت المكتبة أن تحتوي مخرجات مراجعة 

 إجراءات متعلقة بـ :ات والإدارة علي قرار

 ( فرص التحسين؟1

    √   

 √       ( أية حاجة لتغييرات علي نظام إدارة الجودة؟2

   √     ( الموارد اللازمة؟3

 هل تحتفظ المكتبة بمعلومات موثقة كدليل لنتائج

 مراجعات الإدارة؟
    √   

 :داء النقيسي متطلبات قنعيةم تتمثل فيما يأتي توييم الأويتضم  متطلب 
  :التقييمالقياس والتحليل و الرصد و ( 9/1)/2

 ي ؛جوقي وعدم توث تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء 
قلو   وجود بما يعني م % 55.6وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 3.92قدره  معدلا   سلل الذ متطلب لل

 :ع  م  اجمة % 445.وبنسبة  ماتدرج 083.بلغت  كبين 
وراق والأجهو  للملوثات التي يتسبب قيها الوقود والمياه والأ ومنت م داقم بش ل وقياس متابعة م تبةال إجناء . عدمأ

  ثم ء م وماةلكتنو يةم أو الا بعاثات الضار  التي يم   أن تتسبب قيها الأشعة قوق البن سلية الناتلة ع  اةضا
 البيئي لهذه الأ  مة. والقياس المتابعة لأ شطة خاص بسلل قلا يتم الاحت اظ

 حمايةو  لمعاين م وتمييوم بن ام  أو منها متحو  أو معاين  بيئي وقياس متابعة لأجهو  م تبةال امتلاك . عدمب
لقيام ل م تبةعلى شنكة تتعاقد معها ال اةجناء قحص أ  متهام وذل  اعتماد   خارجية جهات على تعتمد إذ أجهو ؛
 للصيا ة والأعما  الهندسيةم التي تتعاقد بدورها مع شنكات أخنىم هي شنكات:هي شنكة طيبة و بذل م 
 .ميناكو كارين لصيا ة أ  مة التكييف 
 .إلكتنا للتح م قي أ  مة حنار  التكييف 
 .ال نعو ية لقياس ومتابعة مياه التكييف 
 .الدولية لأ  مة التح م لصيا ة أجهو  اة ذار 
 .جيلا للتح م قي التيار الكهنبي  

 ها.   و ز ابعض العاملي  لديهم خبنات قي معنقة بعض الأعطا م  تيلة الدورات التي اجت مع ملاح ة
    م عوالا بعاثات الناتلة  للملوثات ومنت مم وموث  داقم بش ل بيئي وقياس متابعة بإجناء م تبة. تووم الجا

 الدالة على ذل . الكهنباء والتكييف حم  خلا  شنكات الصيا ة م مع الاحت اظ بالوثاق 
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  :الداخلية ( المراجعة9/2)/2
 " بالتطبي  على دارالمناجعة الداخليةمتطلب " وتوثي  متطبي  الخاصة بمدى ال حص قاقمة  تاق  أظهنت

%م  اجمة  35.7وبنسبة درجاتم 7أصل  م  2.5 متوسط بدرجة وتوثي  تطبي  ع   اتلة قلو  حدوث مالكتب
 : ع 

 حاق ةوالم وتن يذم عملية وضعم تتولى الداخلية م متخصصة قي: حالمناجعة تن يمية وحد  الم تبة امتلاك . عدمأ
 . مخطط بش ل دور   الداخلية المناجعة وإجناء البنام م على

 ملالها. أو أو طنقها أو مستولياتها أو معايينها لمتطلبات المناجعة م تبةتحديد ال  ت  ع  السبب الساب  عدم .ب
  :الإدارة( مراجعة 9/3)/2

 ؛متوسط توثي و  تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود ال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء 
قلو   وجود بما يعني م % 37.8وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 2.64قدره  معدلا سلل الذ  لمتطلبل

 ع : م  اجمة % 62.2وبنسبة  درجةم 4.36بلغت  كبين 
 .  امالن وقاعلية مةموملاء ك ايةم اللود  لضمان مناجعة تتولى م تبةال قي متخصصة تن يمية وحد  وجود أ. عدم

أو  ا،مأو أهد لسياسةم م تبةتامم مع ملاح ة عدم امتلاك ال اللود  بش ل لمناجعة الدار أو توثي  تطبي  عدم .ب
 . منتبطة مباشن  باللود م ليتم المناجعة عليها غايات

 عدمو  بش ل يتواق  مع متطلبات المواص ة الدوليةم الن ام لمتطلبات روتينية بمناجعة م تبةال قيام عدم  جا.
 . لذل  خاص الاحت اظ بسلل

وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  درجة 2.35بمودار  طب  قد مالنقيسي داءتوييم الأ متطلب ي ون  وبذل 
 %.66.32وبنسبة  درجة  4.65بلغ  والذ  مال نعيةمتطلبات   ململ وتوثي  تطبي  مستوى  ع   اتلة %م33.68
 :. التحسين10
ة ن تشتمل أهداقها على تطوين خدماتها ومنتلاتهام إضاقالمنشأ  أن علي قإم 9001 أيوولمتطلبات  اطبو  

 ةعنقمل بمعيار ثبتت صلاحيت  م  قبلم اداء موار   استخدام القياس الدور  لتوييم الأللعمليات و  م العملم مع 
رقم  اللدو  قي ال حص قاقمة وتبي  م طاق التطوين المطلوبم مع استمنارية تطوين أداء العمليات ورقع ك اءتها

 بالمعيار الدولي.  موار ة للمتطلبم ال علي بالم تبة التطبي     تاق  مستوى 8ح
 :التحسين متطلبفي  2015/  9001 أيزومتطلبات  لمطابقة الفجوة وتحليل فحص قائمة (8الجدول رقم )

 

 ة التقييم  درج                                          

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كليًا

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

 .التحسين10

 :( عام10/1) 

فرص التحسين  هل قامت المكتبة بتحديد واختيار 

تنفيذ إجراءات لازمة للتوافق مع متطلبات و

 المستفيدين لتعزيز رضاهم؟

    √   

زمة لاالإجراءات الهل تشمل فرص التحسين و

 الآتي:

الخدمات لتتوافق مع أ( تحسين المنتجات و

المستقبلية  الاحتياجات ىعلاوة عل ،المتطلبات

 المتوقعة؟و

    √   
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 ة التقييم  درج                                          

 المتطلب الفرعي

 

مطبق 

 كليًا

 موثق

 كليًا

مطبق 

 كليًا

موثق 

 جزئيًا

مطبق 

 كليًا

غير 

 موثق

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 اكليً 

 مطبق

 جزئيًا

 موثق

 جزئيًا

 مطبق

 جزئيًا

 غير

 موثق

 غير

 مطبق

 غير

 موثق

ب( تصحيح أو منع أو تقليل الآثار غير المرغوب 

 فيها؟
    √   

 √       فعالية نظام إدارة الجودة؟ج( تحسين أداء و

 :الإجراءات التصحيحيةعدم المطابقة و (10/2)

عندما تحدث حالة عدم مطابقة بما فيها (10/2/1)

 تي:هل تقوم المكتبة بالآ ،ىتلك الناجمة عن الشكاو

 ،( التفاعل مع عدم المطابقة حسب الاقتضاء1

التعامل واتخاذ الإجراء لضبط الحالة وتصحيحها و

 مع تبعاتها؟

    √   

لص ( تقييم ما إذا كانت الحالة تقتضي إجراء للتخ2

من سبب أو أسباب عدم المطابقة لعدم تكرار 

 عن طريق: ىأو حدوثها في أماكن أخر ،حدوثها

 تحليل حالة عدم المطابقة؟مراجعة و.1

    √   

   √     ب. تحديد سبب حدوث عدم المطابقة؟

 قد حدثت حالات مشابهة أو تج. تحديد ما إذا كان

 محتمل حدوثها؟
    √   

   √     ( تنفيذ أية إجراءات ضرورية؟3

   √     ( مراجعة فعالية أي إجراء تصحيحي تم اتخاذه؟4

تحديث المخاطر والفرص المحددة أثناء  (5

 التخطيط إذا كان ذلك ضروريا؟
    √   

( عمل تعديلات علي نظام إدارة الجودة إذا 6

 اقتضت الضرورة ذلك؟
      √ 

هل ضمنت المكتبة أن تكون الإجراءات 

دم عالتصحيحية متناسبة مع الآثار المقابلة لحالات 

 المطابقة؟

    √   

تحتفظ المكتبة بمعلومات موثقة هل ( 10/2/2)

  ى:كدليل عل

أية إجراءات تم أ( طبيعة حالات عدم المطابقة و

 اتخاذها تبعا لها؟

    √   

   √     ب( نتائج أية إجراءات تصحيحية؟

 :( التحسين المستمر10/3)

 فعاليةن ملاءمة وكفاية وهل تهتم المكتبة بتحسي 

 نظام إدارة الجودة باستمرار ؟

      √ 

هل تقوم المكتبة بالوضع في اعتبارها مخرجات 

ة كذلك مخرجات مراجعة الإدارو ،والتقييمالتحليل 

لتحديد ما إذا كانت هناك احتياجات أو يجب 

 التعامل معها كجزء من التحسين المستمر؟

    √   

 هل تحتفظ المكتبة بمعلومات موثقة كدليل علي :

إجراءات تم أية المطابقة و أ( طبيعة حالات عدم

 اتخاذها تبعا لها؟

    √   

   √     ب( نتائج أية إجراءات تصحيحية؟
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 :النقيسي متطلبات قنعيةم تتمثل فيما يأتي  التحسي ويتضم  متطلب 
 :عام( 10/1) 

 وقد ؛متوسط توثي و  متطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء 
 بلغت قلو  كبين  وجود بما يعني م % 33.3 وبنسبة درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 2.33 قدره معدلا سلل

 :للأسباب الآتية هذا ويعوى  م % 66.7 وبنسبة درجةم 4.67
 توثي  قنص التحسي م عبن تحديدهام واختيارها. عدم .  أ

  رضاهم.لم تن ذ إجناءات محدد  للتواق  مع متطلبات المست يدي  لتعويو ب. 
  :الإجراءات التصحيحيةعدم المطابقة و ( 10/2)

 ي ؛جوقي وعدم توث تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء 
 وبنسبة درجاتم 7 أصل م  قوط درجة 2.81قدره  معدلا إذ سلل ماةجناءات التصحيحيةعدم المطابوة و لمتطلب 

 ع : م  اجمة % 59.8وبنسبة  درجةم 4.19بلغت  قلو  كبين  وجود يعني بما م % 40.2
طن و تحديث المخاعمليات عدم المطابوةم أو أسباب حدوثهام أو اتخاذ إجناءات تصحيحيةم أعدم توثي  .  أ

 وال نصم والموايا والعيوب عبن تحليل سوات. 
قوة مع المتوا م قإ ها لم توث  لعملياتهام ولم توم باةجناءات التصحيحيةم تبةلعدم وجود   ام جود  بال ا  ن  ب. 

 .9001 أيوو  ام 
 :( التحسين المستمر10/3)

 ؛وقيج وتوثي  متوسط تطبي  ع   اجمة واضحة قلو  يتبي  وجود مال حص قاقمة بدراسة واقع الم تبةم وبوناء 
 بلغت قلو  كبين  وجود بما يعني م % 35.71 وبنسبة درجاتم 7 أصل م  قوط اتدرج 2.5 قدره معدلا سلل إذ

 للأسباب الآتية: هذا ويعوى  م % 64.29 وبنسبة ماتدرج 4.5
وجد دليل يم قلا قإ ها لم توث  ةجناءات التحسي  التي تووم بهام وم  ث ملعدم تن يذ الدار لن ام اللود  ا.   ن   أ

 .9001 أيووم تتس  مع متطلبات ماد  ملموس على عمليات تحسي  موننة
 جناءات التصحيحية المن ذ .ب. عدم توثي  حالات المطابوةم أو اة

 %م 36.4وبنسبة  درجاتم 7 أصل م  درجة 2.23بمودار  طب  قد مالنقيسي التحسي  متطلب ي ون  وبذل 
 %. 63.6وبنسبة  درجة  4.67بلغ  والذ  ممتطلبات  ال نعية ململ وتوثي  تطبي  مستوى  ع   اتلة
 :البحث ونتائجه وتوصياته ي.اختبار صحة فرض3
 يصحة فرض ، والتحقق من9001 أيزوالقياسية  المواصفة لمتطلبات الفعلي للتنفيذ النتيجة الإجمالية 3/1
 :البحث

م ووميةدار الكتب والوثاق  القي  والتوثي  ال علي مالتطبي  واقع بي  كبين  قلو  البحث وجود  تاق  أبنزت
%م 69.2  درجات وبنسبة 7درجةم م  إجمالي ح 4.77م بمودار 9001 أيوو القياسية المواص ة متطلبات وململ

%  قوطم  تيلة  30.8درجة قوطم بنسبة مئوية  2.23بما يعني أن المطب  والموث  م  متطلبات المواص ة 
  للمتطلبات. اللوقي والتطبي  التوثي م قي الكبين الضعف

يق بنود بتطب دار الكتب والوثائق القومية:" لا تلتزم ولالأ  من هذا إلى صحة فرض البحثحث البخلص وي
 ". 2015، إصدار 9001 أيزوالمواصفة القياسية 
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وم  ثم قلا  - مع عدم وجود   ام جود  معيار  مون  بالأساس - 9001 أيووالالتوام بمتطلبات لعدم  او  ن  
مع عدم  مةالمواص  لمتطلبات اعمليات وت اعلاتهام وقو  لتحديد لأو و تحسي م أ و محاق ةمأ و تن يذمأيوجد توثي م 

م ومصطلحات م وأ وان المواص ات ومتطلباتها ومناحل التطبي  9001وجود وعي لدى العاملي  بن ام اللود  
 وهو ما تكشف عبن الدراسة الاستطلاعية.  موكي يت 

هدف ت لم يستما تم تنفيذه بدار الكتب والوثائق القومية من عمليافرض الثاني: "اللى صحة إحث فيخلص الب
 . "2015 /9001 أيزوبه التوافق مع متطلبات 

 :النتائج 3/2
/  9001 أيوووجود قلو  كبين  بي  واقع دار الكتب والوثاق  الووميةم ومتطلبات   ام اةدار  المتكامل  .1

 متطلبات الن ام. تن يذ  حو توجهات الم تبة م بما يشين إلى ضعف2015
 ضعفلعلى السياسة وململ وثاق  اةجناءاتم مما دقع    عدم وجود دليل جود  معيار  وموث  يحتو  .2

 جودتها.  تحسي  صوب م تبةال توج 
 م يمنحهانع ممثل إلى م تبةال قي العليا اةدار  و وحد  متعلوة باللود م مع اقتوارأ و قسمإدار  أ وجود عدم .3

 نبشأ االعلي اةدار  إلى التوارين ورقع   ام اللود م على والمحاق ة وتن يذم لوضع والصلاحيةالمستولية 
  .التحسي  إلى الأداء والحاجة

 م حالسياسة :وج  التحديد وعلى اللود م   ام ومتطلبات م تبةال أ شطة لأغلب الموثوة اةجناءات غياب .4
 عدم يلةم  ت) اللود  إدار  لن ام ةيالنقيس الداخليةم والعناصنوالاتصالات  والملا  والغايات م والأهدا،

ةم وكذل  تياد الم تببش ل عام كوواعد ار  إلا أن  لديها إجناءات موثوة الوثاق م بضبط المخولة اللهة تحديد
تلف ومواعيد العملم والأرقام الداخلية أو سبل التواصل والأحداث وال عاليات قي مخ شطة الخدمات والأ

ء لكهنباوثاق    م ا :جناءات موثوة لعدد م  العمليات والأ شطة البيئيةم مثلولديها إ مدارات والواعاتاة
 .والتكييفم والأعما  الصحية والمواسين

 وحماية لمعاين م وتمييوم بن ام  أو منها متحو  أو ممعاين  بيئي وقياس متابعة لأجهو  راالد امتلاك عدم .5
 م تبةلعلى شنكة تتعاقد معها ا اةجناء قحص أ  متهام وذل  اعتماد   خارجية جهات على تعتمد إذ الأجهو م

 للقيام بذل .
 أو تن يذ متكنارها لمنع موالمحتملة ال علية المطابوات عدم أسباب ع  للتحن   خاص   ام امتلاك عدم .6

 السلبية. تأثيناتها م  التوليل أو تلنبها بهد، المصممة اةجناءات
 لىع والمحاق ة وتن يذم وضعم تتولى الداخليةم متخصصة قي المناجعة تن يمية وحد  م تبةال امتلاك عدم .7

  مخطط. بش ل دور   الداخلية المناجعة وإجناء البنام م
 مةموملاء ك ايةم لضمان اللود  إدار  مناجعة تتولى م تبةال قي متخصصة تن يمية وحد  وجود عدم .8

 الن ام. وقاعلية
ورات دورات تدريبية قي الملا  البيئي للعاملي  قي قسم الصيا ة والأم  الصناعيم مثل د م تبةتخصيص ال .9

 :"الكود الكهنبيم والأجهو  الصوتيةم وحماية المنشآت م  الحني م و اةط اء".
م   ئيةم  ام التلهيوات البي بأهمية الأقناد لتوعية إجناءات على والمحاق ة وتن يذم بوضعم م تبةتووم ال .10

إجناءات بالأجهو م و  يتعل  فيما ولاسيما التشغيليةم البيئي للأ شطة الوعي لوياد  اللازمة   الملصواتخلا
 .استخدامهام والتحذينات المصاحبة

 

 



 264 د. وحيد عيسى موسى

 

  :التوصيات 3/3
ات قي ضوء ما جاء باةطار الن ن  للبحثم وما أس ن عن  قي جا ب  التطبيوي م   تاق م يم   طنح التوصي

 الآتية:
م مع 9001 أيووأن تسعى دار الكتب والوثاق  الوومية بش ل حثيث  حو تهيئة الأوضانم للحصو  على  .1

 أهمية تعديل ثواقة العاملي  بصور  تتد  إلى تنسيا ثواقة اللود م بما يهيئ المناخ للتطبي .
 ومنع لمستمنا بالتحسي  الالتوام أن تتوقن دار الكتب والوثاق  الوومية على وضع سياسة جود  تتضم  .2

والغايات  الأهدا، لوضع العمل إطار متطلبات اللود م وتوقن مع بالمطابوة الالتوام التلوثم تتضم 
سواءم  عليهام ويتم إبلاغها للعاملي  والمتعاقدي  على حد ومحاقظ ومن ذ  ومناجعتهام على أن تكون موثوة

 .لللمهور مع ضنور  إتاحتها
م المناجعة قعاليات وتن يذ بتخطيط تضطلع الموتنحة و وحد  اللود أ إدار  ضم  تن يمية وحد  استحداث .3

م على أن تسهم بش ل قاعل بمشاركة مللس إدار  الدار قي وضع 9001 أيووبما يتواق  مع متطلبات 
 .م تبةوتطوين غايات وأهدا، ال

بما  وقعالياتهام الدار أ شطة وتوثي  كاقة ماةجناءات استحداث قسم لضبط الوثاق م تتحدد مهام  قي وضع .4
 .9001 أيوويتواق  مع متطلبات 

 ضنور  توثي  وتن يذ خطة عاجلة تم   الدار م  التعاطي مع حالات الحوادث والطوارئ. .5
 نغوبم غين لأية حالة وقاقية بإجناءات والقيام ةزالتها المطابوة عدم أسباب ع  للتحن   خاص   ام توقين .6

 حدوثها. متوقع أو قيها
ةم المناجع قعاليات وبتن يذ بتخطيط تضطلع الموتنحة و وحد  اللود إدار  أ ضم  تن يمية وحد  استحداث .7

 يتص ون  اللود  ملا  قي داخليي  مناجعي  م مع أهمية تأهيل9001 أيووبما يتواق  مع متطلبات 
 والعلميةم والحنص الداقم على تطوينهمم وصولهم المستمن. بالموضوعية

 واضح وتوثي  وتعنيفم تحديدم مع بالدار ون البيئيةت بالش و وحد  خاصةأإدار   ضنور  استحداث .8
 ل . المحدد  المهام بتن يذ يووم للإدار  ممثل لمستولياتهام وتحديد

 :المراجع
 :بيةر المراجع الع:  ولًا أ

 - 9001يوو  تلنبة م تبة ملمع ساب  للبحث والتطوين قي الحصو  على شهاد  الأ2002إبناهيم الورغي ح
ار، حإدار  المعلومات قي البيئة النقميةم المع – تحاد العنبي للم تبات والمعلوماتالمتتمن الثالث عشن الا

 .بينوت  -   والك اءات واللود 
: يووالأالعلاقة بي  جود  الخدمات الم تبية ومتشنات تأثين الم تبات وق  مواص تي    2018ح أما ي حمارشة-

 [ متاح م  خلا  :2021كتوبنمأ  ]تم الوصو  إلي – م9001:2015و 16439
(https://www.qscience.com/content/journals/10.5339/jist.2018.6?crawler=true)e 

 .17ص  –  للطباعة والنشن الح مة دار : بغداد - التطبيوي  اةحصاء  1991ح الله اللبور   عبد حبيب شلا 
 .25ص – الواهن : الدار – الأعما  واة لازات  2018ر الكتب والوثاق  الوومية حدا ممصن

 [ متاح م  خلا  :2021أكتوبن  25  لمحة تاريخية] تم الوصو  إلي  2018ح مصنم دار الكتب والوثاق  الوومية
(http://www.darelkotob.gov.eg/aboutus1.aspx) 

ليب ملتوى الأسا ي  قي الم تبات ومناكو المعلوماتم  م اهيم اللود  الشاملة وآليات التطب2005ح  نمي  صابن
 اةس ندريةم – 2005ديسمبن  20 – 18الحديثة ةدار  الم تبات ومناكو المعلومات باللود  الشاملة 

 28–1ص ص  –اةداريةالواهن  : الشنكة العنبية المتحد  للتدريب والاستشارات  –جمهورية مصن العنبية 

https://www.qscience.com/search?value1=%D8%A3%D9%85%D8%A7%D9%86%D9%8A+%D8%AD%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B4%D8%A9&option1=author&noRedirect=true
https://www.qscience.com/search?value1=%D8%A3%D9%85%D8%A7%D9%86%D9%8A+%D8%AD%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B4%D8%A9&option1=author&noRedirect=true
https://www.qscience.com/content/journals/10.5339/jist.2018.6?crawler=true)e
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حاد الواهن  : ات -: خطو  جديد  على الطني  لتطوين المن ومة اةدارية  9000 أيوو  2018ح   مي  صن الله
  . 4ح إصدارات اتحاد الصناعات المصنية م – 93ص – 2018الصناعات المصنية م 
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 (1ملحق رقم )

 9001 أيزوبنظام الجودة استقصاء الوعي 
 السيد الفاضل/

 السلام علي م ورحمة الله وبنكات  
وثاق  : دراسة حالة دار الكتب وال9001 أيووتن يذ متطلبات   ام اللود  بحث بعنوان :" يووم الباحث بعمل 

  مى يوي  وإ ني علم " لذا قإ ني أهيب بسيادتكم المعاو ة الصادقة قي اةجابة على هذا الاستوصاء المبسط الوومية
 ي ون ل  أبلغ الأثن قي دقة النتاق .أن تعاو كم الصادق س

ناض و تكد لسيادتكم أن كاقة البيا ات التي ستدلون بها ستكون موضع اهتمام الباحثم ول  تستخدم إلا لأغ
 البحث العلمي قوط.

 ، وجعله لكم في ميزان حسناتكم يوم العرض،،،،،، اجزاكم الله خيرً 
                                                                                       

 الباحث                                                                                 
 د. وحيد سعد                                                                              

 فكلية آداب بني سوي                                                                           
 . ما تعنيف اللود  م  وجهة   نك؟1

............................................................................................................... 
 اللود  الشاملة م  وجهة   نك؟ . ما تعنيف إدار 2

............................................................................................................... 
 ؟9001 أيوو. ما معلومات  ع  3

............................................................................................................... 
 ؟9001 يوو. متى ظهن أحدث إصدار لأ4

............................................................................................................... 
 ؟9001 أيوو. ما أهمية 5

............................................................................................................... 
 ؟9001 أيوو. ما م و ات 6

............................................................................................................... 
 ؟9001 أيوو. ما مناحل تطبي  7

............................................................................................................... 
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(2الملحق رقم )  

 المقابلات العلمية المقننة
ة المونن لات العلميةأجنيت الموابقود  مو وحد  متخصصة قي اللود  بالم تبةقسمم أو م ألعدم وجود إدار  ا  ن  

 :كالتالي عنهم  و م  ينوبحأ دارات والواعاتمع مدين  اة
 اةدار  العامة لتباد  المطبوعات. 
 اةدار  العامة لخدمات الوناء. 
 الدوريات. 
  ال نون. 
 قاعة الخدمات النقمية. 
   الم تبات الخاصة والمهدا. 
 منكو التصوين. 
  قاعة الم  وقي. 
 إدار  المناجع. 
  إدار  مطبوعات الأمم المتحد. 
 الاطلان النقيسية. 
 المطبوعات الح ومية. 
 الموتنيات. 
 نكو المسح النقميم. 
 الخدمات النقمية. 
 ون ال نيةت اةدار  العامة للش. 
 إدار  اةيدان الوا و ي. 
 إدار  ال هارس. 
 إدار  التوويد. 
 إدار  الببليوجنافيا. 
  اللود وحد  التصوين عالي. 
  المخطوطات إدار. 
 إدار  البنديات. 
 إدار  المس وكات. 
  ال نعية للم تباتاةدار  العامة. 

●●● 
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