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المکتبات ومراکز  یف  نیاداء العامل میتقو یوالمؤشرات المستخدمة ف رییالمعا

 المعلومات 

 
 حربي حسين حجي 

 جامعة دهوك / كلية العلوم الانسانية / قسم الدراما
   (2023/ 24/1  في بل للنشر، ق 4/10/2023  يف قدم للنشر)

 
 المستخلص : 

الدراسة   اتهدف  المعايير  على  التعرف  الى  تقويملمالحالية  في  في  ستخدمة  العاملين  مجالات    اداء  وتعيين   وأوجه المكتبات 

بزوغ لبعض المكتبات الكبرى ، والتي تخدم المكتبات منذ      بالمؤشرات التي نتجت عن التجارالى تحديد    بالإضافة،  الاستفادة منها  

 النجاح المنشود . ، حتى إدارتها وتحقيق  فكرة انشاءها وتحديد موقعها وحجمها وجمهورها المستهدف

ا     المنهج  الدراسة   تعتمدوقد  وذلك    وذلك من خلال وصف   والوصفى  النظري  على  الجوانب  الاداء من جميع    بالاستعانة لموضوع 

مراجع والمقالات والدوريات المتخصصة في مجال الاداء والإدارة ، كذلك المصادر المتاحة بمختلف الطرق منها الكتب وال  بأفضل

المصادر  استخدام مواق الحصول على بعض  في  الانترنيت  التعريفية    والإطلاعع  والنشرات  والأدلة  التقارير  الى   بالإضافة،  على 

المركزية بجامعة دهوك  (     DAMAIC)  نموذج  عرض استخدام المكتبة  لحل اسباب انخفاض مستوى   ؤشركمكمثال تطبيقي في 

 : اهمها  لاستنتاجاتلت الدراسة الى مجموعة من اوقد توص الاداء للمكتبة  ،

وان  -1 المؤشرات  بين  فيالمعايير  الفرق  المؤشر  يتمثل  وأن   يعتبر  أن  تحديدا   يتمأكثر  في   اللجوء  ه  المؤشرات  استخدام  حالة    الى 

 . صعوبة استخدام المعيار

 وقابلية المقارنة  .  ، اء بالمصداقية والصحة والملائمة والمحتوى الإعلاميمؤشرات الأدتتميز -2

 ) بالمكتبات الوطنية  يتعلق ما  منها ، (11621)يير ومواصفات و مؤشرات أداء تغطي مجال المكتبات والمعلومات منها معا هناك-3 

 .المكتبة يم العائد من وتق وإجراءاتالخاص بطرق  (16439 )ومنها  ، (28118

 كما اقترحت مجموعة من التوصيات اهمها : 

 والتغلب على مشكلات هبوط مؤشرات الأداء من خلال الجمعياتوكيفية قياسها    بمؤشرات الاداء  خاصة   ورش  إقامة  ضرورة  -1

 المهنية )الوطنية أو الدولية(

الأداء    ضرورة-2 أو غير    ،  بالإدارةربط مؤشرات  إن كانت محققة  الأداء  أن مؤشرات  بالأداء   محققةحيث  أساسًا  ، هي مرتبطة 

للم محققة    ،  كتبةالإداري  كانت  وجودفإن  وأهداف  فينبغي  أعلى  غايات  مؤشرات  محققة    لتحقيق  غير  كانت  وإن  تحتاج ،  فسوف 

 إلى إجراءات إدارية وفنية للتغلب على ذلك. المكتبة 

مؤهلة-3 كوادر  اعداد  على    ينبغي  المكتبات  مهم  اختلاففي  تكون  الأداء  انواعها  مؤشرات  تحقيق  الأساسية  هذه في  العالية  تها 

 . المكتبات 

 الموظفون .المعايير ، المؤشرات ، المواصفات ، الاداء ، الادارة ، المكتبات ، المعلومات ، مراكز المعلومات ،  الكلمات المفتاحية :
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Standards and indicators used in evaluating the 

performance of workers in libraries and information 

centers 

Harbi Hussein Hajji 
Duhok University / College of Human Sciences / Department of Drama 

    Abstract 

     The current study aims to identify the criteria used in evaluating the performance of library workers 

and identify areas and aspects of benefit from them, such as the standards, in addition to identifying the 

indicators that resulted from the experiences of some major libraries which serve libraries since the 

emergence of the idea of establishing them, determining their location size and target audience until 

managing them and achieving the desired success  The study relied on the theoretical approach, through a 

description of the subject of performance from all sides, using the best available sources in various ways, 

including books, references, articles and specialized periodicals in the field of performance and 

management, as well as the use of Internet sites to obtain some sources and access to reports, guides and 

pamphlets. as well as I dealt with the use of the presentation of the ( Damik) model as an indicator to solve 

the reasons for the low level of performance of the library and the study reached a set of results, the most 

important of which are: 

1- The difference between indicators and standards is that the indicator is considered more specific and 

that the use of indicator is used in case the standard is difficult to use. 

2- The performance indicators are characterized by credibility, validity, appropriateness, media content, 

and comparability. 

3-there are standards specifications and performance indicators covering the field of libraries and 

information, including (11621), including those related to national libraries (28118) and (16439) those 

related to methods and procedures for evaluating the return from the library 

It also suggested a set of recommendations, the most important of which are: 

1- The necessity of establishing specialized workshops that are specific to performance indicators and how 

to measure them, and to overcome the problems of declining performance indicators through professional 

associations (national or international) 

2- The necessity of linking performance indicators with management, as the performance indicators, 

whether they are achieved or not, are mainly related to the administrative performance of the library. and 

technology to overcome it. 

3- Qualified cadres should be prepared in libraries of all kinds, whose main task is to achieve high-

performance indicators in these libraries.  

Key words: standards, indications, specifications , performance , administration , libraries , 

information , information centers , employees   
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 المقدمة 
المكتبات الموجودة على الإطلاق المكتبات أنها أفضل  الكثير من  ، وهذا قد يكون في فترة من فترات نشاطها وحيويتها    تعتقد 

، اذ  يجب أن لا تستند  المكتبة    ة على مستوى المكتبات بأكملها قل لكن هذا لن يكون حقيقة مط  مكتبات الاقليم  حقيقة على مستوى 
  وأهميتهما ، لكن أفضليتها ليست لقيمتها    ع ، لأنه قد تكون هناك بالفعل مكتبة هي من أفضل  المكتبات في بلد ماإلى مثل هذه الوقائ

ناحية تقديم   ومن  تكون أفضل المكتبات السيئة.  بل لسوء حال باقي المكتبات وتدنيها في المستوى الخدمي والعملي  ، أي أنها قد 
كانت المكتبة متمسكة   فإذا ن من قبل العاملين بالمكتبة وكذلك التنوع في مجموعات المكتبة وبذلك عاليي وأداءبكفاءة    وإدارتهاالخدمات  

دمات كذلك في مجال تقديم الخخلل في احدى العمليات    ، حيث اذا حدث فيهابهذه العناصر فلا يمكن ان تكون من افضل المكتبات  
حدوث   في  فتسبب  بالطباعة  الخاصة  الاجهزة  احد  في  خلل  وبالتالى    تباطآاو  الاكاديمي  مستواها  عن  وتراجعها  المكتبة  عمل  في 

 خروجها من مسار المكتبات العالية الاداء .   
خضع لمعايير عدة وهنا يجب على كل مكتبة وبذلك لكي تكون هناك مستويات اداء للمكتبات من جيدة ومتوسطة وسيئة ، يجب ان ت

المتوفرة وذلك  ضوء ا ان تقوم بقياس امكاناتها وخدماتها في   من ان المكتبة جيدة او سيئة وذلك من خلال الوقوف   للتأكدلمؤشرات 
ينبغي كلها ان    كما،    والإنتاجيةعلى نقاط القوة والضعف داخل المكتبة ، كما انها تنطبق على المكتبات ومعظم المؤسسات الخدمية  

 لكي تكون هناك قدرة لتمييزها عن بعضها . لتقيستخضع 
المكتبة  ا إلى المعايير أو المؤشرات المرتبطة بتق عدن  ماوإذا   المكتبات نجد بان لها اهمية كبيرة على جودة  ييم الأداء والخدمات في 

فعلى سبيل المثال اذا قدم مستفيد الى المكتبة وقام  بيقها  وسمعتها على المستوى المحلي والدولي من ناحية النجاح او الفشل في تط
ن موضوع معين ونجح في الحصول عليها فان ذلك يدل على دقة الفهرس وكذلك مصادر المتنوعة فيه ، بالبحث في الفهرس الالي ع

هرس الالي او تغيير مصطلحات وان فشلت عملية ايجاد المعلومة فان ذلك يعني ضرورة القيام بتدريب المستفيدين على استخدام الف
المؤشر وكذلك   ، للمستفيدين  اقرب  لتكون  الموضوعية  المدة المتعلق    البحث  لحساب  وذلك  الفنية  للمعالجة  الاوسط  الزمن  بحساب 

 .  منذ ورود الكتاب إلى المكتبة حتى إتاحته للمستفيدين على الأرففالزمنية منذ و 
 مشكلة الدراسة : -:1-1    

المكت    بينتتسابق  فيما  فيبات  والمساهمة  للإعارة  مقتنياتها  اتاحة  خلال  من  المجتمع  خدمة  اجل  من  وحل    ها  المتنوعة  الانشطة 
المجتمع التي تواجهها والمساهمة في خدمة  لذلك    المعوقات والمشكلات  فيها ، ووفقا  العاملين  اداء افضل من قبل  من خلال تقديم 

الدراسة حول  المعلومات  و المكتبات    العاملين في ا مدى وعي  السؤال الاتي " م  تكمن مشكلة  الاداء   عايير ومؤشراتم  بأهميةمراكز 
 . يم الاداء ومعرفة اوجه القوة والضعف والقصور فيهاو ن وسائل تقسيلة مكو 
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      أهداف  الدراسة-:1-2

مؤشرات الاداء  معايير و ية استخدام  يفك  على التعرف    في المكتبات ومراكز المعلومات    العاملين في الدراسة الحالية الى مساعدة  تهدف  
كذلك التعرف على المواصفات   ،    ات الادارة العلمية في المكتبات ومراكز المعلوماتباعتبارها من الاليات المساعدة والداعمة لعملي

 . شراتاسباب هبوط هذه المؤ (  كنموذج لعلاج   DAMAIC) التعرف على نموذجو هبوطها  وأسبابواهم المعايير المستخدمة 
 الدراسة :   اسئلة-:1-3    

 ية: الإجابة عن التساؤلات التالتسعى الدراسة الحالية 
  ؟  المعاييرلفرق بين المؤشرات و اهو ما -1
 ؟ مؤشرات الأداء هي مميزات وخصائصما -2
 ؟ التي تغطي مجال المكتبات والمعلومات المؤشرات والمواصفاتالمعايير و هي ما -3
 الفعالية ؟ لكفاءة و الفرق بين ا هو ما -4
 ؟ تتفق مؤشرات الأداء مع مباديء الستة سيجماكيف -5
 التي تؤدي الى هبوط مؤشرات الأداء ؟  سبابألأهي ما -6
 أهمية الدراسة : -:1-4    

 النقاط التالية : خلال من الحالية تنبع أهمية الدراسة    
 .مؤشرات الأداء بات ومراكز المعلومات بكتالم وظفيالادارة من خلال تزويد م وإخفاقاتتقييم انجازات -1
  للعاملين في المكتبات ومراكز المعلومات . التعرف على معوقات تطبيق مؤشرات الاداء-2
 .  مؤشرات الأداء  استخدامالإدارة  الناجحة من خلال عرض لتجربة -3
 ت . الاداء لدى المكتبالحل اسباب انخفاض  كمؤشر(   DMAIC،)رصد التجارب المتعلقة باستخدام نموذج -4
 منهج الدراسة وأدواتها .-:1-5     

الاداء مددن جميددع الجوانددب وذلددك مددن خددلال الرجددوع الددى افضددل  حيددث يتندداول موضددوع  النظددري  لددى المددنه عالحاليددة الدراسددة تعتمددد 
اء والإدارة ، كددذلك اسددتخدام المصدادر المتاحددة بمختلدف الطددرق منهددا الكتدب والمراجددع والمقددالات والددوريات المتخصصددة فددي مجدال الاد

تندداول ، كمددا  ت لددى الاطددلاع علددى التقددارير والأدلددة والنشددرات التعريفيددةمواقددع الانترنيددت فددي الحصددول علددى بعددلإ المصددادر بالإضددافة ا
علددى  تدأييرهومدددى  وأبعدادهوذلددك بهددف زيددادة التعدرف علددى هدذا الموضددوع  فدي المكتبددات لعدلاج اسددباب ضدعف الاداء ، عدرض نمددوذج

 ملين وعلى تقديم مختلف الخدمات سواء كانت الكترونية او تقليدية . اء العااد
 معايير ومؤشرات الاداء  -ثاني :الفصل ال
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    : معايير الاداء-:2-1
الاداء معايير  الى  ينظر  أن  أنه  يمكن  مد  اعلى  من  للتحقيق  مهمة  العاملينوسيلة  من  مطلوب  هو  ما  معرفة  امكانية  تأديتهم ل  ى 

الواجب توافرها في المعيار يجب تحديد معيار الملائم والمناسب للأداء الفعال وهناك بعلإ الخصائص  و ي يكلفون بها  للأعمال الت
 (1).المحدد وهي

 . الصدق : يجب أن يعبر المعيار عن الأمور التي يتطلبها الاداء الكفء-1
  .مطابق لهالير المعتمدة و العمل الغير التمييز : أي مدى قدرة المعيار على التفرقة بين العمل المطابق للمعاي-2
 .  ستقرار والتوافقالثبات : أي تتوافر فى المعيار جانب الا-3
 . عادلة بحيث تكون عايير مقبولة القبول : بجب أن تكون الم-4
 )2). العاملين بالمؤسسة للأفرادسهولة الاستخدام : أي سهولة استخدام المقياس ووضوحه -5
 (3): ءيم الادايتق-:2-2

لبيانات والمعلومات للإدارات العليا والتي يتم من  يعتبر التقييم احد الوظائف المهمة للإدارة حيث انه يساهم في تزويد المؤسسات با
المناسبة  القرارات  اتخاذ  في  للمساعدة  وذلك  مكتملة  غير  او  للأهداف  مطابقة  كانت  اذا  تحقيقها  تم  التي  المخرجات  تأكيد  خلالها 

بعيدلتساعدها في   او  او متوسطة  المؤسسة كان تكون قصيرة  استراتيجية مناسبة تضعها  ادائها ضمن  لهذا ضبط  ، ووفقا  المدى  ة 
وذلك عملية تحليل الاعمال التي تم انجازها خلال فترة العمل وبمدة زمنية محددة    بأنهمفهوم تقييم الاداء  المفهوم يمكن الاشارة الى  

ت تم  التي  النتائ   مقارنة  الاخفامن خلال  وكذلك  مطلوب  هو  لما  وفقا  مطابقتحقيقها  وعدم  النتائ   تحقيق  في  التي حصلت  ها  قات 
ما  للأهداف مقارنة  أي  الانحرافات    المطلوبة  اهم  تحديد  يم  ومن  بالمطلوب  منجز  الابعاد    والأسبابهو  وتحديد  وتحليلها  ودراستها 
لتنفيذ    من قيام   والتأكد المختلفة  لها . المؤسسة باستعمال مواردها  المخططة  عملية قياس مدى كفاءة كما يعرفها ربايعة "    الاهداف 

  -:(4) هذه الواجبات تأديةز المهام والواجبات المطلوبة منهم والحكم على سلوكهم وتصرفاتهم التي يبدونها ايناء العاملين في انجا

 
 . 164-153،  ص  2005:  دار اليازوري العلمية  ، عمان  -ميمها في موارد البشرية . تحليل الوظائف وتصاخرون . لإ ، صفوان محمد و المبي  -1
 https://plus.google.comالعقيلي ، صالح خلف الله . تقيم الاداء : اهدافه : اهميته : خطواته : اساليبه -2 
ردنية  الا   دراسة تطبيقية على المصارف        تقييم فاعلية البرام  التدريبية في مراكز التدريب الخاصة من وجهة نظر المديرين :  .، جهاد صالح الديات  -3   

 رسالة ماجستير . -.   35، ص   1999جامعة ال البيت ،  .عمان :

 . 86، ص  2003على محمد ، ادارة الموارد البشرية . عمان : دار صفاء للنشر والتوزيع ، ربايعة ،  -4  

https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fplus.google.com%2Fu%2F0%2F117008879923031247989%3Ffbclid%3DIwAR05r0NezG42vrEiXpiM4jUIM-jSpRLg0wrPK3Fbla4mZ1ABPllFuNmOyGs&h=AT3N5lsXbHq9DL0UEP7XOstvLuOOTok9f6hilhpNfJdW0C33YGx8QGFqmReROd6SeBiI18sXLX4X2QvGz2WcACapG7nAaD_M8xWZGAsteWJTYRTKTe2nCFU5ChUArkhoo_uYRg&__tn__=%2Cd-UC%2CP-R&c%5b0%5d=AT3MtlLarE2grvdJrml4PiFCa4kVxYeNsyreUQ5i3kNwOZCY0zMVDEtjAUsvL_pcUOm4caehd1S736v29BjAaprNHNL6sY50atMr72wFxbEkkpgxsJiszwrxUi0z-ZfdiynlN-0t_PQ5ng576AHqUArY0LE7fFO4CtVY46Y
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ظمات والمؤسسات لمعرفة أي من الافراد العاملين قام  بأنها الطريقة التي يستعين بها اصحاب الاعمال والمن  (حنفي)كما يشير اليها  
المهاب او  الجدارة او عدم ملائمته انجاز ماهو مطلوب منه  او  لذلك يترتب عليه وصف الافراد بمستوى الكفاءة  المكلفة بها ووفقا  م 

 . (1)للعمل
 وهما : نأساسيتي ويمكن وفقا ذلك الاشارة الى ان تقييم اداء العاملين يكون وفقا لنقطتين

 الأجهزة والعاملين فيها.ان تقييم الاداء يكون بشكل عام لكل المؤسسة بما يشملها من بناية ومعدات و -أ
تقييم الاداء الخاص بالعاملين حيث انهم يعتبرون الحلقة الاهم او الاساس لأنهم يتفاعلون ويتغيرون مع الظروف المحيطة بهم -ب

  (2)  سلبية كانت او ايجابية .
 :  ئ استخدام معايير تقييم الأداءادمب-:2-3

  : (3)كالأتيم معايير الاداء وهي هناك عدة مبادئ ينبغي الالتزام بها عند استخدا
يرجع إلى أن    والسبب في ذلكواحد    , ولا يجب الاقتصار على معيار  تقييم الأداءالقيام بعملية  عند   اكثر من معيارخدام  يجب است-1 

 .ئهمطية الجوانب المختلفة لأداأن تعدد المعايير حتى يمكن تغ يجب , وعليه طةالعاملين يقومون بعدة أنش
,  الأداء يليهدا المعدايير السدلوكية  لمعايير موضوعية فدي معدايير ندوات وأكثر ا , أن تكون المعايير موضوعية بقدر الإمكان  غيينب-2 

يدتم التركيدز علدى ندوات  أداء المرؤوسدين مدن كميدة وجدودة  داءالأ ففدي معدايير ندوات  .وأقلها موضوعية هدي معدايير الصدفات الشخصدية
بدل تمدس الأسدلوب والسدلوك الدذي  تعتمد على معايير غير مباشرة ، لأنهدا لا تمدس ندوات  الأداء ،  لوكية فهيالسمعينة ، أما المعايير  

حددين يتعددذر التوصددل إلددى معددايير  ، وذلددك بعددلإ المعددايير الشخصددية الاعتمدداد عليدده للتوصددل إلددى النددوات  وأخيددروا يمكددن اللجددوء إلددى تددم
أقدل المعدايير دقدة لأنهدا لا تصدف الأداء ، وإنمدا تصدف صدفات  الصدفات الشخصدية هدي ييرومعدا، نوات  الأداء أو المعدايير السدلوكية 
 .توافرت به صفات معينة فإن أداءه من المحتمل أن يكون ممتازوا الشخص القائم بالأداء ، وإنه إذا

، وذلدك  يديم( بدراسدة وتحليدل العمدلالتق أو القدائم بتصدميم قائمدة البشدرية )إدارة الموارد  يامق عندير موضوعية إلى معايالتوصل    تمي-3
 .للتعرف على جوانب الأداء موضع التقييم

عمدال الإنتداج  المطلدوب تقيديم أداء ييرهدا وعلاقتهدا بدالأداء فدإذا كدانمختلفة ، وذلك لكي تعكس تأ  مستوياتيمكن أن تأخذ المعايير  -4
، الجدودة ، المواظبدة علدى العمدل ، التعداون مدع  كميدة الإنتداج)تضدم  معايير ، فإن المعايير الهامة قددلال قائمة تقييم تضم عدة من خ

 (4)والأهم أن هذه المعايير تأخذ في قيمتها مستويات مختلفة من الأهمية النسبية . ( لزملاء ، المبادأة ، والدافعيةا

 

 70, ص  2000اهرة , دار النهضة , , تقيم الاداء مداخل لعالم جديد , الق ،  محمد عبد المحسن  -1        
 361, ص  2002ة : دار الجامعة الجديدة للنشر ,, الاسكندري الموارد البشرية  وإدارةعبد الغفار , السلوك التنظيمي حنفي ،  -2        

 https://plus.google.com العقيلي ، صالح خلف الله ، مصدر سابق ،  -3
 . 165المبيلإ ، صفوان محمد و اخرون . مصدر سابق  ص -4   

https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fplus.google.com%2Fu%2F0%2F117008879923031247989%3Ffbclid%3DIwAR05r0NezG42vrEiXpiM4jUIM-jSpRLg0wrPK3Fbla4mZ1ABPllFuNmOyGs&h=AT3N5lsXbHq9DL0UEP7XOstvLuOOTok9f6hilhpNfJdW0C33YGx8QGFqmReROd6SeBiI18sXLX4X2QvGz2WcACapG7nAaD_M8xWZGAsteWJTYRTKTe2nCFU5ChUArkhoo_uYRg&__tn__=%2Cd-UC%2CP-R&c%5b0%5d=AT3MtlLarE2grvdJrml4PiFCa4kVxYeNsyreUQ5i3kNwOZCY0zMVDEtjAUsvL_pcUOm4caehd1S736v29BjAaprNHNL6sY50atMr72wFxbEkkpgxsJiszwrxUi0z-ZfdiynlN-0t_PQ5ng576AHqUArY0LE7fFO4CtVY46Y
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 ( 2) مؤشرات الأداءمعايير و زات ت ومميمواصفا-:2-4
 ، ومن هذه التسميات   الحياة  لمجالات وعصر  تبعوافترات زمنية مختلفة وذلك    عن المعايير علىلفت المسميات والمصطلحات  اخت  

موذج الذى  " النحول    طلحات  صذه المعانى والمه  تدورالمعايير أو المقاييس أو التقييس أو التوحيد القياسى أو المواصفات القياسية و 
" مواصفة فنية أو أى وييقة أخرى متاحة لعامة   يقصد بهف  صطلاحيلا يحتذى به لقياس درجة اكتمال أو كفاءة شىء ما" أما المعنى ا

النتائ  والتجارب المجمعة فى مجال   الناس، ومصاغة بتعاون أو اتفاق عام من جانب جميع المهتمين المتأيرين بها، معتمدة على 
يئة التقييس" وقد نعجب إذا وجدنا لتكنولوجيا، وتهدف إلى تحقيق أقصى منافع للمجتمع، ومتفق عليها أو مقبولة من جانب هالعلوم وا 

أن المعايير أو التوحيد القياسى فى كل ما يحيط بنا فى الكون فمظاهر التوحيد فى الإنسان والحيوان والطيور والنباتات كل نوع منها 
بالتوحيد لله سبحانه   قلها سلالاتها جيلاو بعد جيل، لذا كان على تلك الكائنات بما فيها الإنسان أن يعترفله خصائصه وملامحه تتنا

  (1) . وتعالى، وهذا يدل على أن للمعايير وما تشمله من مؤشرات الأداء وفى تطبيقها أهمية وأمور يجب مراعاتها منها
عملية ضبط-أ العامالإدارة    تسهيل  بين  للحوار  المكتبات وهيئاتكأساس  في  الأداء،   لين  لتحليل  )أداة  المستفيدين  التمويل ومجتمع 

 جاهات المستفيدين واهتماماتهم، وطلب تمويل من هيئات مانحة(وتحليل ات
قد تكون غير   ينبغي-ب أنها  الرغم من  ا على  أيضو المكتبات ومتفق عليها  الاستخدام في  الأداء مويقة، وواسعة  أن تكون مؤشرات 

 صراحة.مويقة 
 تقدم أفضل الخدمات للمستفيدين.  لا تستطيع المكتبات أن هالنظم المكتبات لأنه بدون  يةالمعايير ضرور تبر تع-ج 
 خدمة التحليل المقارن بين أداء المكتبات ذات الرسائل المتناظرة.-د
 (2) :الاخذ بالحسبان النقاط الاتية ينبغي معين عند اختيار مؤشر أداء و 
أداء المكتبة حتى يمكن أى أداة لقياس نشاط ما ويعرف بالانجازات والمشاكل ونواحي القصور في    إعلامي توى  مح  ذات يكون  ن  ا-أ

أولويات  وترتيب  الميزانية  وتوزيع  الأهداف  تحديد  بشأن  القرار  اتخاذ  لمساندة  معلومات  يقدم  أن  يجب  كما  لعلاجها،  التدابير  إتخاذ 
 الخدمات والأنشطة. 

 تحت نفس الظروف. استخدامهإذا تكرر ليكون ذات مصداقية النتيجة نفسها ر عياالميجب أن يحقق -ب
 يكون المؤشر صحيحا، أي أنه يجب أن يقيس ما يراد قياسه ولا يقيس خلاف ذلك.   يجب أن-ج
للغرض  بين:  الملائمة  -د المؤشر ملائما  القياس، و   المخصص من أجله غي ان يكون  القياس مع ميزان  بالمثل ، أى تتناسب وحدة 

 مكتبة. سها لانجاز عملية القياس مع اجراءات الينبغي أن توافق العمليات المطلوب قيا

 

    98،ص1998،  الدار المصرية اللبنانية    :القاهرة -.   . المعايير الموحدة للمكتبات والمعلوماتزايد   يسرية عبد الحليم -1
 library performance ( وهي متمايلة فنيا مع2006/ 4044الهيئة المصرية للمواصفات والجودة . مؤشرات اداء المكتبات ) -3

indicators:iso11620/1997  ،2006  43، ص 
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العاملين  -ه وقت  حدود  في  الجهد  من  بقدر  المكتبة  توفرها  أن  يمكن  بيانات  يستخدم  أن  بمعنى  عمليا،  المؤشر  يكون  أن  ينبغي 
 ومؤهلاتهم ونفقات التشغيل ووقت المستفيدين.

 ( 1) : النقاط التاليدةاة ينبغي مراعالمقارنات هذه عند إجراء و المكتبات بعقد مقارنات بين المكتبات  رات أداءتسمح مؤشيجب ان -و
 أن تكون الانشطة المراد قياسها قابلة للمقارنة. يجب-أ
ا تفضل نظيرتها  ، ولا يعنى أن مكتبة م  الأداء  اتمؤشر لالعمل  حسب درجات  يار كافيا لترتيب المكتبات  هذا المعان يكون  يجب  -ب

 اذا حصلت على ضعف ما حصلت عليه المكتبة الأخرى من درجات. مرتين،
المستوى -ج ذات  في  تكون  أن  أكثر  او  مكتبتين  بين  المقارنة  عند  المهن وذو خبرات   :  من حيث  يراعى  متعددي  العاملين   )اعداد 

 . المساحة....الخ-البيئة المحيطة-فهور المستهدعدد الجم-يات نعدد المقتومهارات متنوعة في العمل المكتبي كذلك  وكفاءات
مراعاة   -د الدراسية،يجب  والاقتصاديةالتو   الظروف  والاجتماعية  عمليات   عليمية  زيادة  مثل  معينة  عوامل  تفسير  عند  السياسية  و 

 (2). انخفاضهاالإعارة او 
مبادئ تطبق  تريد  ء، وقلة عدد المكتبات التي  إقرار الحاجة إلى قياس الأداومن خلال ذلك يمكن ملاحظة وجود تناقلإ بين مدى  

بأن  أمناء المكتبات  هذه المؤشرات منها ، عدم شعور  تطبيق  التي تحول دون    ألأسباب  مجموعة من، وهناك    قياس الأداءومؤشرات  
الإجراءات الإدارية   ككذل  ،  المحافظة على تقديم الخدمة يوميواعامل الوقت و كذلك    ،  لديهم المهارات اللازمة للنهوض بقياس الأداء

 ه فإناما من جانب المستفيد  هذا من جانب المكتبات  ،    لأحرى قياسهالأداء وبافى تطوير  تؤير  والتي  والبيروقراطية داخل المكتبات  
ا له   ز المكتبات للاتجاه نحو تقييم الأداء وإمكانية قياسه. يتحفتساهم في متميزة التى بأن يطالب بخدمة  الحقأيضو

 ( 2) : الى قياس ادائها اتالتي تدعو المكتب الاسبابمن اهم و *
 ، وكذلك مقابل الهيئات الأخرى  وجود معايير لمقارنة ادائها في الماضي ن خلالالقيام بعملية التقييم وذلك م-1
 لمقارنة أدائهم بما هو مطلوب تحقيقه.   حيث يقوم المدراء بمراقبة العاملينالمراقبة ، -2
 لتحقيق هذه الأهداف.   اء العاملين أهدافوا مهمة لتحقيقها، وتحفيزهم على تطوير وابتكار طرق جديدةخلال إعطوذلك من التمييز ، -3
 المكتبة ما الذي تريد تحسينه أولاو، يم ترسي العمليات التي من شأنها تحقيق هذا التحسن.   التطوير والتحسين حيث تحدد-4
 ا من قياس أدائها.، حيث يمكن للمكتبات أن تتعلم دروسو ترتبط عملية التحسين بعملية التعلمالتعلم -5

 
   122، ص  مصدر سابق الهيئة المصرية العامة للمواصفات والجودة . -1
  .  2006والمكتبات   للوسائط الثقافية  الإسكندرية : مركز الإسكندرية - ترجمة حشمت قاسم ، ء في خدمات المكتبات والمعلومات  . قياس الأدا كرستين ،   ابوت -2

 165ص 

 . 34-11، ص   2012، 40. مجلة الفهرس، ع11620ت أداء المكتبة : قراءة في مواصفة أيزو الدولية رقم يسرية عبد الحليم زايد . مؤشرا -1        
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اداءو   بإخبار المديرون    قيامالنهوض والارتقاء من خلال  -6 بأنهم يؤدون  المصالح والمستفيدين  ا جيدا للحصول على موارد  أصحاب 
 . الى زيادة استخدام المكتبة من قبل المستفيدين  بالإضافة ودعم اضافي

تراجع في اداء  ينبغي الحذر من تقليصها والتي يمكن ان تؤدي الى انخفاض او  ، و   تحسين الأداءلوذلك    للمكتبة  تخصيص ميزانية-7
 العاملين وأنشطة المكتبة وخدماتها .

 حسب ما تتوصل إليه تطبيقات مؤشرات الأداء من تقديرات.  من خلال قياس الاداء لمكتبة ا يمكن تعديل مسار-8
الماستخدام  -9 الأداء  المحيث    زن  توابطاقة  أداء  قياس  أربعة جوانب    كتبة  يتم  )لقياس م  هي و من خلال  المالي  الجانب   نجزات : 

الع فاعلية  وجانب  المستفيد(،  رضا  مدى  في ضوء  الأداء  لقياس   ( المستفيد  وجانب  )كفاءة  المنشأة(،  الداخلية  في مليات  العاملين 
 على التطوير و النمو( ةكتبو التطوير)لقياس مدى قدرة الم(، وجانب التعليم المكتبة
 تقوم بعملها  هاأو لمعرفة أنها، أو عدم نجاحها في تحقيق أهدافها،  لتقيم مدى نجاح  المكتباتمن جانب    مؤشرات الأداء استخدام  -10

 من أفضل أدوات  عتبرخيصية وعلاجية وتكما ينبغي أن يكون الأداء وتعطي المؤشرات أوصافوا كمية ونوعية، وهي أدوات كشفية وتش
 .  أكثرها استخداموا في المكتباتقياس الأداء و 

 (1)  الفرق بين المؤشرات و المعايير-:2-5
،    تطبق على محتويات مختلفة   له خصائص عامة  و   احترامهاخاصية يجب    يعبرالمعيار  حيث ان فرق بين المعيار والمؤشر ،  هناك  

إلى تحديد مؤشرات   اغلب الاحيان  فييتم اللجوء  و ،    أو نوعيةكانت  كمية    يمكن ملاحظتها داخل المعاييرأما المؤشر فهو علامة   
المعيار،مثال معيار الوصف المتكامل لمصادر المعلومات في حالة صعوبة ملاحظة.ترام المعايير خاصة  بين مدى احيت كي  لمتعددة  
، الفهرسة الموضوعية وفق   لمية، التصنيف وفق خطة تصنيف عا  RDAالالتزام بقواعد    :مؤشراته    والتي مناعد العالمية  وفق القو 

 (2) قائمة معيارية للمواد العربية وأخرى للمواد الاجنبية
 الفرق بين الكفاءة و الفعالية -:2-6

غير يعتبر نشاطوا  و ،    قياس مدى استخدام الموارد لإنجاز هدف ما  بأنهالى الكفاءة    مفهوم الكفاءة والفاعلية حيث يشارهناك فرق بين  
عدد  كذلك    ، خطوة عملية  لكل  المستغرق  الوقت  و  ،   ت  عنه أداء أفضل بالموارد ذاتهاالموارد أو ن  استعمالخفلإ    إذا أدى إلى  فعال

 كتبة. من هذه الخطوات او الاجراءات او العمليات داخل الملكل خطوة   المخصصين  الموظفين
ال بها  فعاليةاما  المحددة  فيقصد  الأهداف  إنجاز  مدى  ال  قياس  مقابلة  وكيفية  والمهعمليات  ،  وحاجات والأنشطة  متطلبات  مع  ام 

او هدف واحد ألا وهو اداء الاعمال  كل من الكفاءة والفاعلية يشتركان في عملية واحدة    المستفيدين ، ولذلك يمكن ان نستنت  بان
 . والعاملين بصورة صحيحة وواضحة 
 

   112، ص 2013شريف كامل شاهين واخرون . المعيار العربي الموحد للمكتبات الجامعية. جدة: الاتحاد العربي للمكتبات و المعلومات ، -1
 112، ص مصدر سابق  شريف كامل شاهين واخرون . -2
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  , بالقيادة  الفعالية  الكفاءة  كما  وترتبط  ال  بالإدارةترتبط  فان  تتحققلذلك  محددة   فعالية  وأهداف  واضحة  رؤيا  هناك  يكون  عندما 
الكفاءة عندما يكون هناك تخطيط وتنظيم وادارة واستراتيجيات ومبادئ وقيم و  القيادة، وتتحقق  ذلك من سمات  تنمية وتطوير وغير 

 . للوقت ورقابة ومتابعة
, وفي حالة عدم وجود فعالية ووجود كفاءة فان   بصورة صحيحةالرؤى والأهداف  لن تتحققوجد كفاءة فتكون هناك فعالية ولا توعندما 
 ( 1) . ون وضوح الأهدافتنجز ولكن بدسوف الأعمال 

 المكتبات والمعلوماتب الخاصةالاداء  مؤشرات ومعايير تقييم-:2-7
من   مجموعة  الخاصةهناك  المكتبات    المعايير  اداء  انو (  11620)المعيار  منها لقياس  من  للكثير  تصلح  العامة والتي  المكتبات  اع 

 تبات بالمك الخاص  ( 28118)المعيار  ، و  والمدرسية والأكاديمية
هناك عدد من المعايير   كما ان،    بة الوطنية شخصيتها وطابعهاوالتي حفظت للمكت   ى لها بعلإ العناصر الأخر   يفتضوقد    طنيةالو 

بمباني   متعلقال  (11219)لا تقل اهمية عنها، منها المعيار  والتي وإن لم تكن قد نالت شهرة المواصفتين السابقتين إلا انها    ى الاخر 
الخاص بطرق واجراءات تقييم العائد من    (16439)المعيار  و   ،  كترونيبجودة الارشيف الال  متعلقال   (14738)المكتبات والمعيار  

 ( 2): ، ويوضح الجدول الاتي هذه المعايير المكتبة 
 

 
 

 

        
    2001. الفرق بين الكفاءة و الفعالية. تم الاسترداد من مدونة التنمية البشرية والتطوير الإداري ,، احمد   الكردي -1

http://ahmedkordy.blogspot.com/2011/09/blog-post_4189.html                                                                                           
3-Poll, Roswitha et al.-measuring quality: international guidelines for performance  measurement in academic libraries.-

munich:K.G.Saur,1986.-171 p.-ISBN3598218001-(IFLA publication no.76) 

 

Name Remarks Ser 

ISO 11620 (2008) Library 

performance indicators 

edition nd, 2 

Revision started December 

2010 

1 

ISO TR 28118  (2009) Performance 

indicators for national libraries 

 2 

http://ahmedkordy.blogspot.com/2011/09/blog-post_4189.html
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فيما  و 

يخص 
تنوع  ب

المعايير  
السابقة  

واستخداما
وذلك حتى ،  على اهم العناصر    للتعرف  ويأتي الغرض من عرض هذا النموذج،  خاص بأداء المكتبات  ،    يمكن عرض نموذج تها ،  
لمستفيدين  ود على ا كاملة في حال فشل المكتبة في تحقيق أحد المؤشرات، أو فشلها في تحقيق عائد ذو قيمة يعهناك احاطة    تكون 

بمؤشرات الاداء فيمكن ذكر   اما فيما يتعلقتلجأ المكتبة إلى اساليب إدارية جديدة للتغلب على هذا الفشل المؤقت ،  و   ،  من خدماتها
 (1)  :  البعلإ منها

 
 

 ( 2)  عرض الوثائق ل هامبورغ-أ

حيث كان هدفها زيادة عدد المستفيدين  1974دة عام وهي التقنية التي تم تطبيقها من قبل هامبورغ في مكتبة فيلادلفيا بالولايات المتح
 -أو الباحثين في المكتبة وقد اعتمدت على تقنيتين وهما :

 .  ، وهي التي تقوم بتسجيل كل معلومة أو وييقة يحصل عليها المستفيد بطريقة مباشرة*وحدة العرض المباشر 
تسجيل كل معلومة أو وييقة يحصل عليها المستفيد بطريقة غير *وحدة العرض الغير مباشر ، وهي الطريقة التي يتم من خلالها 

 أي عن طريق العاملين بالمكتبة .مباشرة 
 ويحتوي الجدول النهائي على المعلومات الاتية :وهنا يتم تجميع هذه الوحدات المسجلة خلال فترة معينة 

 عدد المستعملين في )الساعة ، اليوم ، الاسبوع ، الشهر( .  -

 
للمكتبات والمعلومات   الاتحاد العربي   :المدرسية ( جدة-العامة-الأكاديمية-. مؤشرات قياس أداء المكتبات )الوطنية واخرون ، ، اسامة غريب  عبد العاطي   -1
 97، ص  2013، 

2 -Pierre,Crbone.statistiques et evaluation dans les bibliotheques universitaires francaises.BBF,1989.pp374-381. 

ISO TR 11219 Qualitative conditions 

and basic statistics for library buildings 

(Voting ends August 25, 2011 

 

(Voting ends August 25, 2011 3 

ISO TR 14783 Statistics and quality 

issues for web archiving  

Work started December 2009 4 

ISO 16439 Methods and procedures 

for assessing the impact of libraries 

Work started December 2010 5 

 ض المعايير والموصفات الخاصة بقياس اداء المكتبات ( بع1الجدول ) 
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 دات المباشرة في ) الساعة ، اليوم ، الاسبوع ، الشهر (عدد الوح-
 عدد الوحدات الغير مباشرة في ) الساعة ، اليوم ، الاسبوع ، الشهر (-
 . تحليل المعطيات المذكورة في الاعلى-
 ( 1) " اور"  مؤشر- ب

باسرع وقت ( حيث حاول اور حساب   تم ايجاد هذا المؤشر من قبل ) اور ( والذي يقوم على فلسفة ) القدرة على ايصال الوييقة
 الويائق التي يتم طلبها من قبل المستفيدين والوقت المستغرق للحصول عليها من قبل المكتبة . 

عنوان مرجعي ، وبعدها قام بالبحث في فهارس المكتبة وبعدها قام بالبحث في السلسلة وفي ( 300بإعداد قائمة متكونة من )وقد قام 
 وقت الذي تم صرفه في الحصول على الوييقة وتسليمها للمستفيد .النهاية قام بحساب ال

الوييقة   لإيصال"  يتم اقترانها بخمس سرعات ممكنة T" قياسات "5مجموعة متكونة من " أور ولحساب درجة توفر كل وييقة ، اعد " 
 في مدة تتراوح بين العشر دقائق وبين الاسبوع . 

 (2)" مورس "مؤشر -ج
() موريس مورس( ويقوم بقياس Massachusetts institute technologyا الاسم نسبة للمكتبي في معهد )سمي هذا المؤشر بهذ

نسخ الاضافية  حيث انها تشير الى كافة المراحل المتعلقة بدوران الوييقة وتحديد اهمية الاحد انشطة أو خدمات المكتبة مثل الاعارة 
ن والمصادر والنسخ التي  ييم السياسة المتبعة حول العناويتناء الخاصة بها وكذلك تقن التي عليها الطلب وتقييم سياسة الاقللعناوي

 . يكون عليها الطلب منخفلإ ونسبة دوران منخفضة 
في هذه التقنية ظاهرة الاستعمال أو الانخفاض التي تعاني من بعلإ السلاسل بنظر الاعتبار حيث تسمح بالدوران المتوسط  ويأخذ

 وذلك من خلال دورانها في العام الماضي . نة القادمة لعدد من الويائق للس
ولتطبيق هذه التقنية يتطلب التفريق بين الويائق التي يقل عمرها عن السنتين والويائق الموجودة منذ سنتين وبعدها يتم جمع المعطيات 

 : كالأتيالمتعلقة بكل نسخة أو مجموعة من النسخ وهي 
 عارات في السنة الحالية .عدد الا-
 عدد الاعارات في السنة الماضية . -
 ( 1) تاريخ وضع كل نسخة في عملية دوران الوييقة .-

 
1- Richard,orr.evaluation of reference services.Disponible en ligne . 

www.ncbi.nlm.nih.gov/pubmed/?term=Orr%20RH%5BAuthor%5D&cauthor=true&cauthor_uid=5665969 
2- Marie pierre, oriol. Circulation de I'information :le modele de morse.paris :ENSSIB,1993 

www.enssib.rf/bibliotheque-numerique/documents/62834-circulation-de-l-information-le-modele-de-morse-morse-pour-une-

perspective-documentaire. 
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 (2)  مؤشر " حرمان المستعمل لسراسيفيتش"-د
يعتبر هذا المؤشر وسيلة من وسائل التقييم الجزئي ، حيث يعتبر سياسة الاعارة عامل من العوامل المسؤولة على رضا أو حرمان  

راسيفيتش في دراسته بالاستعانة باستبيان بسيط يعتمد على عملية الترميز واستنت  بان رضا أو حرمان المستفيد  المستفيد ، وقد قام س
 يعتمد على اربعة عوامل وهي : 

 *سياسة الاقتناء 
 *سياسة الاعارة أو دوران الوييقة 

 *التسيير الداخلي 
 *سلوك المستعمل

  (3)  الستة سيجما مبادئمؤشرات الأداء مع  اتفاق-:2-8
المستفيد أولا و و  العمل حيث تضع  إلى حلول أفضل  من يم  هي طريقة ذكية لإدارة  الحقائق والبيانات وصولاو  وتعتمد في  ،  تستخدم 

تقييمها على المؤشرات الإحصائية بعيداو عن الخبرات والآراء الشخصية كما أنها تسعى إلى تحليل وحل العيوب والمشاكل التي تظهر 
 (4) رجة قد توصف بالكمال وكذلك تقليل الزمن المستغرق في أداء العمل. نتيجة للأداء لد

 الانحرافات الستة المعيارية أو الستة سيجما هى: و   
 بؤرة الاهتمام وقمة الأولويات. حيث يعتبرلمستفيد على ا التركيز-1
 ا تلك البيانات.الإدارة بالبيانات والحقائق من خلال تحديد ما نحتاجه من بيانات وكيفية استخدامه-2
 العمليات تكون حيث يكون الفعل، ويقصد به وضع التصميمات والعمليات في الفعل. -3
 وتعني الإدارة بصورة سابقة على الأحداث نفسها بدلاو من انتظار حدويها.  بالمبادأة الإدارة -4
 بلايين الدولارات بسبب سوء التوافق بين مجموعات العمل.  يتم فقدانيمكن أن -5
 ( 5) . سعي إلى الكمال مع القدرة على تحمل الفشلال-6

 
1-www.enssib.rf/bibliotheque-numerique/documents/62834-circulation-de-l-information-le-modele-de-morse- 

morse-pour-une-perspective-documentaire.op.cit.   
2-Jacques,delon.Les Frustres: Le test de saracevic a la bibliotheque Emile-Bertaux,Lyon ll.Bulletin des 

 bibliotheques de France,1987.<http://bbf.enssib.fr/consulte/bbf-1987-01-0042-006> 
3- ISO 16439:  2014 .Retrieved from ISO: https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:16439:ed-1:v1:en 

        
  الرياض: مكتبة الملك فهد الوطنية. -(. 2داء المكتبة: المباديء و الأساليب ، ترجمة سليمان بن صالح العقلا ) م  . قياس ا، بيتربروفي-4
 134، ص 2008       

،   2012 . تطبيقات الستة سيجما في المكتبات ومراكز المعلومات، واخرون ، اسامة غريب عبد العاطي -5

http://www.nooonbooks.com/catalog/product/view/id/42134/s/%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%    D8 

 

http://www.enssib.rf/bibliotheque-numerique/documents/62834-circulation-de-l-information-le-modele-de-morse-
http://www.nooonbooks.com/catalog/product/view/id/42134/s/%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82%25
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ا في مؤشرات الأداء فلابد فو يا أو حتى طفو متوسطو أا  ا ، فلو كان هناك هبوطا حادو ا وييقو تفاقو إوتتفق مؤشرات الأداء مع الستة سيجما  
ن المؤسسات إالمشكلات، بل    إلا عن طريق استخدام منه  علمي في حل  للإدارة  امساعد لحل  ، ولن يكون هذا اوجود حل معين  من  

يع المكتبات أو المؤسسات المعلوماتية تحقيق مؤشرات الأداء ط، لذا فلن تست  حهااالكبرى قد تلجأ الى تغيير سياستها وهي في أوج نج
  . المشكلات  تلك نشودة دون إتباع منه  علمي في حلمال
 .  هاتطبيقومعوقات  المكتبات ىأسباب هبوط مؤشرات الأداء لد-:2-9

ملين، ومنها ما يتعلق ، ومنها ما يتعلق بأداء العاخاصة بالمجتمعمنها ما يتعلق بظروف خارجية    الأداءاب هبوط مؤشرات  بأستتنوع  
 :وضيحها كالأتي ويمكن تاسباب هبوط مؤشرات الأداء هي ذاتها معوقات التطبيق ويمكن ان نرى بان  مكتبةبأداء إدارة ال

 بالمجتمع  خاصةالظروف الخارجية ال :2-9-1
و السياسية عند تفسير عوامل معينة مثل زيادة عمليات الإعارة   التعليمية والاجتماعية والاقتصاديةو   الظروف الدراسيةيجب مراعاة    
ك احدهما متعلق بالظروف الادارية حيث عانت المكتبات من التدويل الوظيفي حالها حال  ويمكن ذكر امثلة حول ذل،    انخفاضهااو  
ائر الحكومية والمتمثلة في التغييرات الادارية المستمرة في كوادرها المهنية والتخصصية وعدم استقرارهم في وظيفة او مهنة واحدة الدو 

حيث انهم كانوا يعانون من التنقل المستمر في اقسام المكتبة وشعبها فضلا عن قلة الخبرات او ندرتها وان وجدت كانت تبقى في  
ما ادى الى توقف الانشطة الحيوية في المكتبة وبقائها على الانشطة التقليدية وتراجع اداء العاملين فيها بسبب عملها لفترة قصيرة م 

 مخصصاتر الوالمتمثلة بعدم توف  بالظروف الاقتصاديةمتعلق    الأخرالظرف  و   مراقبة من قبل الادارة العليا  الاهمال وعدم المتابعة وال
للمكتبة   اللازمة  كاالمالية  التي عليها حيث  المراجع والمصادر  لشراء  للمكتبة كانت تخصص في كل عام  نت هناك ميزانية خاصة 

وصيانتها   الحاسبات  اجهزة  شراء  عن  فضلا  اليومية  والجرائد  والعالمية  المحلية  العلمية  الدوريات  في  الاشتراكات  كذلك  كثير  طلب 
ى تحديث مستمر من قبل المتخصصين في مجال الحاسبات والمكتبين بصورة مستمرة فضلا عن البرام  المكتبية التي كانت تحتاج ال

المكتبة وبنائها اما المبالغ التي كانت تزود كانت توزع   لأياثوصيانتها أي عندما يحدث أي خلل في البرنام  وكذلك الترميم المستمر  
ابعة لرئاسة الجامعة وكانت تصرف المبالغ حسب ت  وأصبحت  هذه الميزانية قطعتوحوافز للعاملين الكفوئين والنشطين ،ولكن    كمكافأة

غير  اشخاص  قبل  من  تدار  اصبحت  انها  عن  فضلا  عليها  الصرف  سيتم  التي  للجهة  الاهمية  وحسب  توفرها  وحسب  الطلب 
ليها متخصصين ليس لديهم الخبرة او المعلومات عن هذه الانشطة او العمليات التي تدار في المكتبة والتي تكون هناك حاجة ماسة ا

  من قبل العاملين والمستفيدين .
 الأسباب الخاصة بآداء العاملين : 2-9-2

 وهي أسباب متنوعة تتعلق بالآتي :  
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الموظف بعدم إهتمام الإدارة به وعدم تشجيعه على تطوير  ، مما يؤدي الى شعور كتباتريبية  المتاحة للعاملين بالمقلة الدورات التد-أ
الحوافز التي يتم تقديمها   يعتبر منالتدريب وتنوعها للعاملين  إن إتاحة برام   لذلك ف،    ي حل المشكلاتأداءه ودفعه نحو الإبداع ف

 .  بصورة غير مباشرة تطور من أداء الموظف وتساعده على اداء العمل بروح عالية   للعاملين
  هلسوء أداء الاسباب المهمة  يعتبر منمدة طويلة منصبه لفي العامل  موظف: إن بقاء الالبقاء مدة طويلة في ذات المنصب -ب

المحدود يمكن تبادل العاملين لمواقعهم  التنظيمي  يكلذات اله كتباتلعمل لغياب التحفيز، وفي الموعدم قدرته او رغبته في مواصة ا
 دفعا للملل ولإكسابهم خبرات جديدة وذلك كأحد البدائل المتاحة في ظل عدم وجود ترقيات  . 

لك ، لذ بصورة صحيحة  م  اليه  وكلةالاعمال الم   ئهمأداوعدم    عاملينال  سخط ، مما يؤدي الى    من الادارة العلياارات  القر عدم تبعية  -ج
زمة بشأنها، فقبل أن  مناقشة المشاريع واتخاذ القرارات اللافي      هناك بعلإ الدول مثل اليابان حيث يشترك الافراد العاملون مع الادارة

ا في  تشرع  قر تنفيذ  لادارة  العاملون أي  الموظفون  يقوم  ال  ار  كاملة،   قراربدراسة  اوبنا بصورة  في  تعثر  أي  فإنّ  ذلك  على  لانشطة  ءو 
، وعن مشكلات العمل    العاملين فكرة مفصلة عن عملهمالموظفين  المهم الذي يعطي    لاشتراك الاداري حدث نتيجة لهذا اتلا    والأعمال

    (1) . وما شابه ذلك
الأسباب التي لا تعيق حل المشكلات فقط، بل   منلتفكير التقليدي في حل المشكلات  إن ا  :المشكلات  التفكير التقليدي في حل  -د

التي و بداع في التفكير وغيرها من المواد الأخرى  تزيدها تعقيدا، وهناك من أوعية المعلومات المتاحة داخل المكتبات التي تدعو الى الإ
في الإبتكاري  التفكير  على  العاملين  المشكلات   ح  تساعد  و   كتبةالم  ةساعدومل  أدائها  تطوير  وتعلى  مشكلاتها  على  حقيق التغلب 

   ية .عالمؤشرات اداء 
إذ لا يقوم المدير بفحص ومراجعة العمليات التي يقوم بها  ،    نقد الاشخاص وليس العمليات مما يؤدي الى عدم حل المشكلات-ه

هتمام بنقد العمليات وليس الأشخاص يجب الإ  لذلكمباشرة    هالأداء ،بل يقوم بنقد  تعثروالتي قد تكون سببوا مباشروا في   العامل  الموظف
 . للوصول الى أداء افضل 

 ( 2) الإدارة  بأداءالأسباب الخاصة : 2-9-3
، وغيرها من الشعارات الاخرى   الاخرى نحن من أفضل المكتبات    بأننامقولة  الى ترديد    كتباتالعاملون بالم  في بعلإ الاحيان يردد 

المؤشو  يبدو هذا جليوا في مقارنة  ، وقد يكون توهموا ، وقد  العالمية   بالأرقامرات  قد يكون ذلك حقيقةو  يقافة  كذلك غياب  ،    القياسية 
وفهمها بشكل صحيح ، ولذلك فان القاء محاضرة   قراءتهاوان تم استخدامها فسيكون هناك عجز في  الاحصائيات وتحقيق الاهداف  

 
   http://www.annabaa.org/nba49/edarahgapan.htmا . (2000) (49ع) الإدارة الإسلامية. النبأ،  -ة. الإدارة اليابانيمعن ،   الراشدي -1

 

 
   http://www.annabaa.org/nba49/edarahgapan.htmمصدر سابق , ، معن  ،الراشدي -2

http://www.annabaa.org/nba49/edarahgapan.htm
http://www.annabaa.org/nba49/edarahgapan.htm
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واحدة عن مؤشرات   ذات  سنوية  تكون  لن  المكتبة وخدماتها    تأييرالاداء  اداء  او  العاملين  اداء  لتحسين  الاداء  إن  كما  ،  لمؤشرات 
الى   بالإضافة،    داء المؤسسةأو أداء العاملين  أ محاضرة سنوية واحدة عن مؤشرات الأداء لن تؤتي أي يمرة نافعة على مستوى تحسن  

 مام العاملين قبل بداية كل شهر أعدم وضع الأرقام المستهدفة الشهرية  مثل  وان  ات الأ بعد فو   إلا  والأعمالالانشطة  نتيجة  معرفة  عدم  
 حصاء والجودة بالمكتباتعدم وجود وحدة للإ، فضلا عن  بهم وحسب عمل ونشاط كل شعبة وقسم    لإكمال المهام والواجبات الموكلة 

يكون    حصاء والجودةإن وجود وحدة للإلذلك ف  ،  قسم ما  ور الاداء فيمعالجة قص  وفشلها فيتخبط الإدارة في قراراتها    يؤدي الىمما  
،    على فترات زمنية معروفة محددة  رقمية  ، والسعي نحو وضع مؤشرات وقياسات    تحقيق مؤشرات الأداء العالميةلمن ضمن اهدافها  

السعي نحو وضع خطط عملية نحو معالجة قصور مؤشرات الأداء وهبوطها   حيث لا يمكن تطوير الاداء ،  ليس هذا فحسب بل 
 وتحقيق الارقام المستهدفة دون معرفة الاسباب والمعوقات التي تحول دون تقارب مؤشرات الاداء العالمية .

 ة دوليس الييالتق ومنظماتاهم هيئات -:2-10
لتي اهتمت بوضع معايير ومؤشرات تختلف المنظمات والهيئات الواضعة للمقاييس والمعايير فمنها دولية ومنها محلية ومنها اقليمية ، وا 

يميزها    وماساطتها صناعة المنتوج او الخدمة  في جميع المجالات العلمية والصناعية والتجارية ..الخ وذلك لتوحيد المعايير التي يتم بو 
 : كالأتيهذه المعايير ، ويمكن ان نذكرها  لإصدارع خليط من الافكار والتقاليد والجنسيات المتنوعة تعمل معا انها جم

 

 international organization for standardization  ISO)  )(1) منظمة ایزو :  2-01-1

لجنة   788عضو ، و    162تتكون من  سويسرا و   –( ومقرها في جنيف  1947في عام )  تأسستوهي منظمة دولية غير حكومية  
في مجالات صناعية وتجارية وعلمية وخدمية ومن قبل خبراء   تقنية يمثلون هيئات التقييس الوطنية ، تقوم بوضع معايير دولية موحدة

، وتتمتع هذه   هذه المعايير والمؤشرات وتكون قائمة على توافق الاراء ومساندة للابتكار  لإصدار يقومون بمشاركة معارفهم وخبراتهم  
المعايير والمؤشر  العالمية الاخرى حيث ان اغلب  المنظمات  الى قوانين المنظمة بقوتها وجدارتها بين  التي تقوم بوضعها تتحول  ات 

مجال     وإرشادات في  مختلفة  ويائق  اصدرت  وقد  العالم  مستوى  وعلى  انواعها  بمختلف  المنتجات  على  تسرى  ومميزات  ومواصفات 
   والهندسة ....الخ والإدارةالزراعة والبناء والتعليم 

 (2) (  culture organizationunited nation education & science &)  منظمة اليونسكو: 2-01-2

 
1- ISO. (2014). Retrieved from ISO, the International Organization for Standardization.: 

http://www.iso.org/iso/home.html 
2-International organization for standardized , the science and culture  
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ابان الحرب العالمية الثانية حيث ان هدفها الاول نتيجة للخراب والدمار الذي حل بالعالم    1945وهي المنظمة التي تشكلت في عام  
التربية والتعليم والثقاف  والأمانكان متمثلا نشر السلام   ة من اجل  بين الدول وذلك من خلال ربط هذه الدول مع بعضها من خلال 

البيانات   بإصدارتحقيق العدالة والقانون واحترام حقوق الانسان والحريات دون تمييز ديني او عرقي او جنسي ، وتقوم هذه المنظمة  
الثقافات والتراث والتعليم   المختلفة بصورة دورية حول كل ما التربية والعلوم والثقافة حول العالم من حيث تنوع هذه  يتعلق بمجالات 

 كتبات  والم
(1)(ANSI) American national standards institute          2-10-3:المعهد الوطني الأمريكي للمقاييس 

على و   استخدامها  وتوحيد  ومواصفاتها  المختلفة  البرمجة  للغات  القياسية  النسخ  وعمل  توييق  إصدار  عن  المسئولة  الجهة  هو 
 . 1918مستوى العالم. وقد تم انشائها سنة 

 ( 2)(IFLA)  المعلومات ومؤسساتالمكتبات الاتحاد الدولي لجمعيات :2-01-4

دولة    140عضو وتضم اكثر من    1400وتتكون من اكثر من    في اسكتلندا  1927اسست عام    هو منظمة غير حكومية مستقلةو 
دولية  وت منظمة  أهم  والمسعتبر  الحاسوب  وتقنيات  المعلومات  ومرافق  المكتبات  بشؤون  تختص  انها  ..الخ  حيث  والمكتبين  تفيدين 
المعلومات ، وتبادل  المكتبات  جميع  بين  الاتصال  وتوحيد  توفير  خلال  من  وذلك  العالم  مستوى  على  المكتبات  تطير  الى  وتهدف 

المتعلق  مبدأالمكتبية الاخرى كذلك تعزيز    والأنشطة  والأفكار ة التفاهم والتبادل الدولي في مجال البحث والتنمية في مختلف الميادين 
  والأرشيف  والأعلامبمجال المكتبات والمعلومات وذلك من خلال تجميع وتصنيف ونشر وتوزيع المعلومات حول المكتبات والببلوغرافيا  

                                                                                         (3) .  لغات اساسية عالمية    7، كذلك تطوير معايير موحدة للاقتناء ولتجهيز المكتبات  وتستعمل 
 وعلاجها  تقييم وهبوط مؤشرات الاداءعملية الاخطاء الفصل الثالث : 

 
1-Poll, Roswitha. Comparing the Incomparable: Performance Measures for National Libraries 

Available             from: http://miami.uni-muenster.de/servlets/DerivateServlet/Derivate-

5162/poll_r_alexandria_2008. pdf .    

 
2-Boekorst, Peter te.-“Measuring Quality: the IFLA guidelines for   performance  in academic libraries”.- 

IFLA journal .-vol.121,no.4(1995).-ISSN03400352.p 278-281 
3- Poll, Roswitha . measuring quality. performance measurement in libraries. -(IFLA publication no.12, 

2007.Available from: http://www.degruyter.com/view/books/9783598440281 

/9783598440281.43/9783598440281.43.xml 

 

http://www.degruyter.com/view/books/
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واجباتهم ،  التحكم بقدرة العاملين على تنفيذ  يشار الى تقييم الاداء الى انه عملية قياس الاداء الوظيفي و :    :اخطاء عملية التقييم  3-1
المقي تقدير  ان  من  فقد وبالرغم   ، الموضوعي  للقياس  خاضعة  غير  تكون  وقد  كبيرة  مسؤولية  تعتبر  ادائهم  وعلى  العاملين  لكفاءة  م 

 تصاحب عملية التقييم عدة اخطاء يمكن توضيحها فيما يلي : 
المقيمين في بعلإ  :  :الانحياز او التفضيل3-1-1 العاملين  الحالات بتفضيل  يقوم    م او مجموعة منهم على الاخرين ويعطيه  احد 

الاخرين والذين يكونون غير مفضلين وبالتالي لا يحصلون على تقييمات جيدة ، وذلك من خلال    تقييمات جيدة على حساب العاملين
النظر   الميول ووجهات  المق، وكذلك    والأفكارالتشابه في  العائلة وعلاقتها بها او قد  تأير  يم بعائلة الموظف او انتسابه او قربه من 

 ..الخ.  او شخصية قة تربطهم علاقات صدا
الى درجة التساهل في التقييم كذلك التملق الذي يمارسه    العامل  ونتيجة لهذه العلاقات فقد يتأير حكم او تقييم المقيم على هذا الموظف

الرؤ  المقيمين مما تسبب خلافات بين  لتغيير  الزمن نتيجة  التقييمات على مرور  فقد تختلف  لذلك  المقيم ونتيجة  او  للتأيير على  ساء 
  (1)غير الكفءالعامل الكفء فيها من  ، وهذا ما يتسبب بالتخبط في عمل الادارات المتوالية وضياع الموظفالمدراء 

    التساهل أو التشدد:3-1-2
اول  ، حيث يلجأ الى التشديد عندما تكون التقارير سرية او يح في تقيمهم للموظفين العاملين    أشداء  واهناك بعلإ المقيمين متساهلين  

تعرض كما قد يلجأ الى اللين والتساهل عندما يجد بان التقارير  مضايقة موظف او يعاقبه لأسباب قد تكون على مستوى شخصي ،  
او الخشية او الخوف من تعرضه للتسقيط او التهميش لديه اكفاء    العاملين  يبين لإدارته بان الموظفين  على الموظفين العاملين او لكي

 .يتم تدريبهم بشكل جيد وان ادائهم في تحسن مستمر  بأنه لإدارتهدة نظره جي لإعطاءاو 
 
 اخطاء الهالة :  3-1-3

يتم تقييم البعلإ وفقا لهذه السمعة التي يتمتع    وللأسفيتمتع كل عامل او موظف بسمعة سيئة او جيدة قبل التعيين او البدء بعمله  
دون الاهتمام بالتقييم   لتأييرهعن تفوقه وعن حسن ادائه في مجال معين وفقا    ناجمةبها والحكم عليه وفق ذلك وقد تكون هذه الهالة  

 (2).الصحيح للمجالات الاخرى 
 خطا في تعميم الصفات :  3-1-4

على اساس صفة او خاصية يتمتع بها في العمل دون بقية الصفات والخصائص وقد تكون هذه   تقييم عام للعامل  بإعطاءيقوم المقيم  
كانت هناك صفة سيئة به فانه يعتبر جميع الصفات سيئة   وإذا الصفات جيدة    كانت جيدة فانه يعتبر جميع  فإذاسيئة    اوالصفة جيدة  

بس  كان  فإذا والتقييد  الالتزام  في ساعات  عاليا  تقييما  يعطيه  فانه  الاعمال  بانجاز  الاخرين ملتزما  العاملين  مع  والتعاون  الدوام   اعات 
 

 305-299ص ،  1993بيروت :الدار الجامعية ، -سعيد سلطان ، محمد ، ادارة الموارد البشرية .-1
 .38، ص  2001، دمشق ، دار الرضا ،  والإداراتفي المؤسسات  محمد مرعي مرعي ، دليل نظام التقييم -2
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البته برفع التقارير ويقوم بذلك عندما يتم مط  تقييم سيء له  بإعطاءيم  هذه الصفات غير جيدة فان المقدى  كانت اح  وإذاوالمستفيدين  
 .  ليا لاتخاذ القرارات حولهمالى الادارة الععن العاملين 

 : اخطاء تقدير الوسط  3-1-5
ع التقييم  هذا  العاملينيتم  الموظفين  بتقييم  المدير  يقوم  متوسط    ندما  مدى  ذعلى  والموضوعية ويشيع  للدقة  التقييم  يفتقر  عندما  لك 

السيئ ولن تكون هناك أي قيمة وهدف    بين مستوى العامل الجيد ومستوى العامل  يتضاءلالسليمة ونتيجة لذلك فان الفرق    والأسس
  (1) للتقييم .

 : اخطاء التأثر الوظيفي 3-1-6
قييم ، فإذا كانت الوظائف التي يشغلونها مرتبطة بالإدارة العليا او محل الت  ساس الوظائف التي يشغلها العاملون ويكون التقييم على ا

مهمة او اذا كانت ذات اجر مرتفع ولها سمعة في المؤسسة او الدائرة المعنية فان المقيم يعطيها تقييما جيدا وإذا كانت وظيفة عادية  
يجة لذلك فانه لا يركز على الاداء الفعلي لشاغل الوظيفة غير مهمة او ليس بها أي فوائد مادية فان المقيم يعطيها تقيما ضعيفا ونت

 وإنما على نوع الوظيفة ومركزها ودرجتها . 
 التأثر بالتقييم الاخير-: 3-1-7

الماضية لموظفيهم ويهملون الاداء الحالي لهم ، حيث يقومون بالاعتماد على اخر تقرير عنهم بعلإ المقيمين على التقييمات  يعتمد
ن التقاعس حول  ، ويأتي ذلك م يم ادائه في السنة الماضية جيدا فيعطيه تقيما جيدا وأما إذا كان سيئا فيعطيه تقيما سيئافإذا كان تقي

   (2)في كل السنة ومراجعته إذا ما تحسن أو تراجع . مراقبة اداء العامل
 
 
 : الخلط بين الانجاز والإجراءات  3-1-8

عيدا عن تحقيق الاهداف المرجوة من ذلك العمل حيث انهم يركزون على حجم العمل  على اجراءات العمل ب يركز بعلإ العاملين
  إيصال كالتعامل مع عدد اكبر من المستفيدين دون  مبتعدين عن تحقيق الغاية من ذلك العملبغلإ النظر عن صعوبته او سهولته 

 على الاجراءات ويبتعدون عن الهدف . يركزون  فأنهملومة بشكل صحيح او تام او العثور عليها وبذلك  الخدمة او المع
    : اخطاء النسيان والتذكر 3-1-9

 
 395ص  ،  2000ادارة الموارد البشرية ، دار الكتاب ، مصر ، ، ، احمد سيد مصطفى  -1
  205، ص  2001داء الشركات والعاملين ، دار قباء للطباعة والنشر والتوزيع ، القاهرة ، كيف نقيم ا زهير ثابت ، -2
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، وبذلك العامل    يتم على اساس الفترة السابقة كان تكون سنة وتمثل مستوى الاداء العام لذلك  غلب التقديرات التي توضع للعاملينإن ا 
ملحوظا اختلافا    يسبب  مما  للعامل    لتصرفات الحديثة على اساس ايقوم بعلإ المقيمين بوضع تقديراتهم على اساس ما يتذكروه أو  

 (1)مقارنة بتصرفاته أو ادائه في الفترة السابقة خاصة إذا كان التقرير حديثا ومعدا للتقديم للإدارة العليا

 لاج اخطاء التقييم : ع 3-2
ومكثف لعملية التقويم وذلك من خلال  ضعوا لتدريب عام وشامل  ن ان يخلكي يتم علاج الاخطاء التي تم ذكرها ينبغي على المشرفي

الندوات  المناقشة الجماعية بينهم وذلك لاكتشاف الاخطاء والتحيز والعمل على تجنبها ، عن طريق عقد الاجتماعات او  طرح فكرة 
يجب التركيز والتي    المستمرة من اجل الوصول الى اتفاق عن اهم الملاحظات والنقاط التي يمكن ان تصدر من الموظفين او العاملين

وبعدها   يتم الطلب بتقييمهم  العاملين ، ومن يم تضمنه من تصرفات وسلوك  ت  عليها ، كذلك اقتراح افكار افتراضية لوظائف محددة وما
المختلف التقييمات  مقارنة  يتضحيتم  لكي  ذلك  بعد  مناقشتها  ليتم  ما  ة  في    اذا  الاختلافات  على  مستندة  والفروقات  الاختلافات  كانت 

بالاعتماد على احد    ينبغي على المشرف ان يقيم العاملين  كذلك،  ت الاداء او ترجع الى تحيز المشرفين او ميلهم لجهة محددة  مستويا 
المعايير  عوامل  ال اخراو  الى عامل  ينتقل  ذلك  . كذلك يمكن   وبعد  الهالة  او  التعميم  الابتعاد عن عوامل مثل  ، مما يساعد  وهكذا 

التقييم نفسها الفروق والاختلافات في اداء    مراجعة طرق  اكتشاف  ومراجعتها وذلك من خلال مدى دقتها وموضوعيتها وقدرتها على 
   الموظفين او العاملين .  

 DMAIC بيق نموذجتط : 3-3
ذلددك إن مددنه  السددتة سدديجما هددو نمددو أي مجددال أعمددال مبتدددئ أو قددائم منددذ فتددرة بالمراجعددة المسددتمرة وإعددادة التندداغم للعمددل ، ولتحقيددق 

 وتعد اختصاروا  لما يلي:  DMAICيستخدم الستة سيجما منجهاو يعرف بدد  
1-Define opportunities.                  1-التعريف للمشكلات أو الفرص   

 2-Measure Performance.                                 2-قياس الأداء        
 3-Analyze opportunities.                   3-تحليل المشكلات أو الفرص      

     4-Improve performance.                                   4-تحسين الأداء    
 5-Control performance.                                5-السيطرة والتحكم 

مدن خدلال الحصدول علدى نتدائ  إجابدة لحل بعلإ المشدكلات الخاصدة بهبدوط أحدد مؤشدرات الأداء    DMAICيمكن تطبيق نموذج  
 وكانت نتيجة التطبيق كالتالي :المركزية بجامعة دهوك ، المكتبة  فيتوزيعه على عينة من المستفيدين السؤال التالي والذي تم 

 
  354سابق ، ص  ، مصدراحمد  ،  سيد مصطفى -1
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الماواد  تارى بكفاةاة عادد النساخ مانن التي عليها طلب كثير من قبل الطلبة والبااحثين هناك عدد كافي لنسخ العناويهل    :  السؤال*
 التي يزداد الإقبال عليها ؟

التي  ن المواضيع لعناويمن حيث عدد النسخ   طلبة والباحثينمكتبة على تلبية رغبات الويتمثل في عدم قدرة ال: التعريف بالمشكلة *
 .  طلب يزداد عليه ال

اما بالنسبة للراضين   بة لهذه الخدمة ، ير المكتغير راضيين عن توفوالذي كانوا  %  79 كانت نسبة الاجابة عن السؤال  :القيدداس *
 .  % 21فقد بلغوا نسبة 

 التحليل: -:3-2-1
 : الى الاسباب التالية ويعود ذلك  طلبالتي يزداد عليها ال ينعناو بعدم كفاية عدد النسخ من ال رون الكثير من المستفيدين ي

   طلبالمواد التي يزداد عليها ال من نسخ  10نسخ من المواد العادية ،وقد تصل الى  5-2توفر المكتبة عدد -1
 يوم( 28يوم قابلة للتجديد لمدة أخرى )إجمالي  14مدة استعارة -2
 مواد  3عدد المواد التي يسمح ياستعارتها لكل شخص -3
 عضو  500عدد المستفيدين النشطين بالمكتبة الرئيسية -4
م-5 لبعلإ  المستفيدين  بعلإ  العناوينتأخير  الط  صادر  عليها  يزداد  المقررتين  التي  التجديد  و  الاستعارة  مدتي  بعد  وتعرض لب 

 .  للتلف السريع طلب التي يزداد عليها ال  المصادر
 التحسين :-:3-2-2

 قد تكون تلك الوسائل مساعدة في تحقيق الهدف المنشود :
 فقط . صدرم 1 أو 3المعارة الى  صادرليل عدد المتق-1
 .يوم  14أيام فقط بدل  10وتجديدها  إلى  صادراستعارة الم ةتقليل مد-2
  .أيام فقط  3ديد إلى الإبقاء على مدة الاستعارة كما هي ،وتقليل مدة التج-3
 . لطلبلعناوين التي يزداد عليها ازيادة شراء المكتبة من النسخ الخاصة با-4
 .كتروني ال وتوفيرها من خلال الموقع الإلعمل ملخصات للمواد التي يزداد عليها الإقب-5
ن مع احدى دور  التعاو -7  . الداخلي  للإطلاعالتي يزداد عليها الإقبال داخل المكتبة    صادرمن الم  نسختينبقاء على  الإ-6

لمستفيدين الراغبين في الحصول على  ا   التواصل معخلال المكتبة عن طريق    منالعناوين المهمة  لتسويق    معروفة النشر ال
    نسخة من مادة غير متوفرة بالفعل

 .نات متنوعة،ونماذج خاصة بالتزويد يقوم المستفيدون بتعبئتها لقراءة طلبات المستفيدين قراءة صحيحة عمل استبيا-8
 التحكم :السيطرة و -:3-2-3
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مجتمعة أو كل عنصر على حدة    تبعا لجدول زمني،  اتنفيذ بعلإ الإجراءات السابقة بعد دراستها جيدو   من خلال بدأ  وت-1
 . عنصر آخر حتى يتم الانتهاء منه و البدء في

 . عمل استبيان آخر بعد مرور مدة زمنية معينة لقياس مدى رضاء المستفيدين-2
 . السعي في نفس الإجراءات السابقة إذا حققت نجاح أو تعديلها أو تنقيحها أو فرض حلول أخرى وهكذا -3

المشتريات)المدة يمكن تطبيقها على  ل  فعلى سبيل المثاويمكن تطبيق مؤشرات الاداء على جميع ما تقوم به المكتبة من خدمات ،  
المكتبة(    مستغرقةال الشراء وإستلام ما تم طلبه في  الصيانةاو على  بين إصدار أمر  الم  خدمة  المدة  بين    ستغرقة)من خلال قياس 

 ،  وإصلاحه ( عطال حد الأأالابلاغ عن 
الإ سرعة  الإأو  المدة جراءات  قلت  وكلما   ، الأخرى  الخدمات  من  وغيرها  كفا  دارية  على  ذلك  والمشتريات دل  الصيانة  عمليات  ءة 
 .  الادارية والإجراءات

 وتوصيات الدراسة اتجاستنتا:  الفصل الرابع    
 الدراسة اتجاستنتا:   4-1    

 : الاتية الاستنتاجات توصلت الدراسة الى  
بين  ان  -1 والمعاييرالفرق  المؤشرأ  في  المؤشرات  تحديدا  يعتبر  ن  يتموأن  أكثر  المؤشرات  وءاللج  ه  استخدام  حالة صعوبة   في  الى 

 . استخدام المعيار
 .  وقابلية المقارنة  ، الصحة والملائمة والمحتوى الإعلاميبالمصداقية و مؤشرات الأداء تتميز -2
  ) ة  يتعلق بالمكتبات الوطني   مامنها    ، (11621)منها    تغطي مجال المكتبات والمعلوماتأداء  ؤشرات  م   و  معايير ومواصفات  هناك-3

 .تقييم العائد من المكتبة  وإجراءاتالخاص بطرق  ( 16439 )ومنها  ،  (28118
، أما الفعالية  مدى استخدام الموارد لإنجاز هدف ما، مع خفلإ إستعمال الموارد أو أداء أفضل بالموارد ذاتها. تقيسالكفاءة أن -4

 فهي قياس مدى إنجاز الأهداف. 
المست-5 على  المكتبة  تأيير  قياس  عدة    فيدينيتم  خطوات  خلال  الادارة من  تنته   أن  ويجب  وغيرها  والاستبانات  المسوحات  مثل 

 اساليب السيجما وسوات في حالة عدم الحصول على رضا المستفيد. 
ة لتعديل المسار وتحقيق أفضل المؤشرات حفضل وسيلة إدارية ناجأ،حيث انها تعتبر ما ك الستة سي مبادئتتفق مؤشرات الأداء مع -6
. 
يتعلق بظروف خارجية خاصة بالمجتمع إقتصادية أو سياسية ، ومنها ما ما  المكتبات    ىأسباب هبوط مؤشرات الأداء لدان من  -7

عدم وجود وحدة مثل    مكتبة، ومنها ما يتعلق بإدارة ال  ، ونقد الأشخاص  يتعلق بأداء العاملين مثل التفكير التقليدي في حل المشكلات
 تكون مهمتها الاساسية دعم الإدارة في تحقيق مؤشرات الأداء. باتللاحصاء والجودة بالمكت
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 التي ساهمت في وضع العديد من مؤشرات الاداء. ، ( ISO,ANSI ) الهيئات التي تصدر معايير دولية مثلهناك العديد من  -8
 وجود المكتبة .د كعلاج لمشكلات هبوط مؤشرات الأداء أو وجود منافسات أو مشكلات تهد DMAIC،  يستخدم نموذج -9
 التوصيات : -:4-2 

 تقترح الدراسة عدد من التوصيات :
للعاإ  ضرورة-1 المكتبات  قامة ورش متخصصة  لتغلب على مشكلات هبوط لبمؤشرات الاداء وكيفية قياسها    خاصةتكون  ملين في 

   ولية()الوطنية أو الدالمكتبية المهنية  الجمعياتالهيئات والمؤسسات و من خلال  مؤشرات الأداء
ا بالأداء هي مرتبط  ،و غير محققةأحيث أن مؤشرات الأداء إن كانت محققة    ،  بالإدارةربط مؤشرات الأداء    وأهميةضرورة  -2 ة أساسو

للم ف  ،  كتبةالإداري  ان تكون هناك غايات  فإن كانت محققة  أعلى  وأهدافيجب  فسوف ، وإن كانت غير محققة    لتحقيق مؤشرات 
 ءات إدارية وفنية للتغلب على ذلك. لى إجراإتحتاج المكتبة 

مؤهلة  ضرورة-3 كوادر  الأداء    اعداد  مؤشرات  تحقيق  الأساسية  مهمتها  تكون  انواعها  إختلاف  على  المكتبات  هذه في  العالية  في 
 .  المكتبات 

الاقليم بشكل خاص من-4 الاقليم والعراق على مستوى عام ومكتبات جامعات  بين مكتبات جامعات  التعاون  اقامة   ضرورة  خلال 
 راءاتها وأنشطتها وأداء عامليها.شبكة تقوم على مراقبة الاداء في هذه المكتبات وتشخيص مواطن الخلل في اج

حول    دولي لجمعيات ومؤسسات والمعلومات والمكتباتصادرة عن الإتحاد التحديث الكتب الفي النهاية توصى الدراسة بضرورة  -5
 نقيحها وتحديثها . بعد ت بطبعة جديدة  معايير الاداء
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