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 جامعة بغداد –قياس جودة خدمات المعمومات التي تقدميا مكتبة كمية الآداب 
 مصطفى عبد العزيز صادقم .م . 

 معيد الأدارة / الرصافة
 قسم تقنيات المعمومات والمكتبات

  المستخمص
،  يهدف البحث الى التعريف بمفهوم ادارة الجودة الشاممة بشكل عام وفي المكتبات الجامعية بشكل خاص    

تم تقييم خدمات المعمومات المقدمة في مكتبة كمية الأداب التابعة لجامعة بغداد وفقاً لمعايير قياس الخدمة التي 
 اعتمدت في البحث . 

استخدم  في جمع المعموماتو تم اعتماد منهج دراسة الحالة لواقع اداء المكتبة من حيث الخدمات التي تقدمها ، 
( من 051) عت عمى عينة عشوائية البالغ عددهاوز التي ستبانة لأاو في المكتبة ،  المقابمة مع العاممين الباحث

 اساتذة وطمبة الدراسات العميا والأولية في الكمية . 
 وقد توصل البحث الى نتائج عدة منها : 

 ان مستوى جودة الخدمة التي تقدمها المكتبة ضعيفة مما انعكس عمى انخفاض مستوى الأداء  -0
 يمات المستفيدين لمخدمة كانت سمبية لآنها لا ترتقي الى مستوى توقعاتهم من الخدمة ان تقي -2

 اما التوصيات فنذكر منها : 
هم الذين يقدمون الخدمة سواءاً  الأهتمام بالقوى العاممة بالمكتبة من خلال تكثيف البرامج التدريبية لهم كونهم -0

 . فنية او ادارية
أ من عيوب وخمل في اثناء استخدام المستفيدين من خدمات المكتبة وصولًا الى مبدأ ضرورة الأهتمام بما يطر  -2

 الأحتفاظ بالمستفيد ) العميل الدائم (
 

  -: المقدمة
 أويشيد العالم الحديث متغيرات عديدة في جميع الميادين ، بسواء كانت سياسية      

حرية انتقال رأس المال المادي اجتماعية او اقتصادية او غيرىا . . . ، وفرضت العولمة 
تقنية والمعمومات دون ان تكون ىناك أي قيود تجد من ىذه الحرية حتى والبشري فضلًا عن ال

اصبح العالم قرية صغيرة مترامية الأطراف مما دعى الكثير في المستفيدين واصحاب الأىتمام 
 تي تقدميا . بقطاع الخدمات الى البحث عن مؤسسات خدمية تشير بجودة الخدمة ال

ًً لذلك تسعى كثير من المؤسسات ومنيا المكتبات ومراكز المعمومات  كان حجميا للأرتقاء  اياً
الذي يعد مثالًا يتوق اليو كل من  excellenceبمستوى الخدمات حتى تصل لدرجة التميز 

من مقدمي الخدمات والمستفيدين منيا عمى حد سواء اذ تقوم تمك المؤسسات بأستخدام العديد 
 الأستراتيجيات من اجل تحسين مستوى ادائيا . 
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ومن اىم تمك الأستراتيجيات الأىتمام بالجودة بوصفيا استراتيجية ميمة يساعد المكتبات 
متطمباتيم واحتياجاتيم  تمبيوغيرىا عمى توفير خدمات تشبع الرغبات الكاممة لمعملاء ، و 

ة او خارجيا . لذا تعد الجودة من اىم وتوقعاتيم المعمنة وغير المعمنة سواء داخل المكتب
القضايا التي تيتم بيا القيادة الأدارية في اية مؤسسة تسعى لرفع مستوى ادائيا من الناحية 

 الخدمية او الأنتاجية .  
 الأطار العام لمبحث

 مشكمة البحثاولًا :
 تكمن مشكمة البحث بالتساؤلات الأتية :

جامعة بغداد لممستفيدين  –دميا  مكتبة كمية الأداب ما واقع خدمات المعمومات التي تق -1
 منيا ؟ 

 ؟  بالجودة ام لا صفىل الخدمات التي تقدميا المكتبة تت -2
 ىل تتمتع خدمات المعمومات المقدمة بمواصفات معايير الجودة الشاممة ؟  -3

 : اىمية البحثثانياً :
واخرى والمكتبات الجامعية من اىم نجاح أي مؤسسة يتم من خلال تقييم اداءىا بين فترة    

اساسية في خدمة  يحةالمؤسسات العممية واحوجيا لمثل ىذا التقييم وذلك كونيا تخدم شر 
في تقدم البمد . وان مثل ىذه الدراسات سوف تكون عوناً المجتمع ولما ليا من اثر فاعل 
ي من اجل تطوير المكتبة العميا لمكمية والجامعة في السع ةلأدارة مكتبة كمية الأداب والأدار 

 عاتقيا .  ىواستمرار تقدميا وما يتناسب مع اىمية الدور العممي الممقى عم
 :  اىداف البحثثالثاُ :

فرة في مكتبة كمية اخدمات المعمومات المتو لييدف البحث الى التعرف عمى الواقع الفعمي    
كمية من خدمات المعمومات وقدرة طمبة ال استخدام وافادة الأداب التابعة لجامعة بغداد واوجو

 .  الفعمية لممستفيدين اجاتيفرة عمى تمبية الأحتاخدمات المعمومات المتو 
 البحث : رابعاً :منيج

المكتبة المركزية لكمية الأداب جامعة  (case studyاستخدم الباحث منيج دراسة حالة )   
 واعتمد الأستبانة كأحد ادوات جمع المعمومات ،  بغداد
والتي تستخدم عمى نطاق واسع لقياس تقييم  SERVQUALاستخدم الباحث اداة  كما

( في عممية SPSSالجميور لمخدمات المقدمة ليم من حيث الجودة ، كما استخدم برنامج )
 ادخال وتحميل المعمومات المتعمقة بالمستفيدين . 

 خامساً : ادوات جمع البيانات :
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 واقساميا الملاحظة بالأطلاع عمى المكتبة  -1
 المقابمة مع مديرة المكتبة وموظفييا  -2
الأستبانة حيث تم توزيع استبانة عمى المستفيدين من اساتذة وطمبة الدراسات العميا  -3

 مستفيد (151 )والأولية في كمية الأداب حيث بمغ عددىم
 سادساً : الدراسات السابقة :

 ي المكتبات منيا ىناك عدد من الدراسات التي تناولت موضوع الجودة ف
قياس جودة خدمات المكتبات العامة : دراسة حالة مكتبة الممك عبدالعزيز بالرياض .  -1

 خولة بنت محمد الشويعر . 
تمثمت مشكمة الدراسة في قياس وتقييم جودة الخدمات المقدمة من مكتبة الممك عبدالعزيز 

ىذه الخدمات ومدى تحقق الجودة العامة بمدينة الرياض ، اعتمدت عمى اراء المستفيدين من 
في الخدمات المقدمة وبالتالي حصمت عمى قوة وضعف ىذه الخدمات ومنيا التوصل الى كيفية 

خمس مراحل لتحقيق ىذا تقديم خدمات المكتبة طبقاً لحاجات المستفيد ورغباتو واتبع البحث 
ل الى دراسة رائدة في اليدف وىي تحديد الأبعاد المحورية لمخدمات عمى اساس الأدب ، التوص

الأبعاد التي يتم التحقق منيا ، قياس جودة الخدمات الداخمية والأداء عمى الأبعاد ، تحميل 
البيانات وتحديد نقاط القوة والضعف الداخمية في نوعية الخدمات ، تصميم التغيرات المحتممة 

لتالية : الجانب الممموس لمتحسين . اما الأبعاد المدروسة عمى المكتبة فتعتمد عمى الجوانب ا
، الأعتمادية ، الأستجابية ، الأمن والطمأنينة ، التعاطف . وقد توصمت الدراسة الى ان رضا 
معظم افراد العينة محل الدراسة من المستفيدين عن خدمات المعمومات التي تقدميا المكتبة 

وىذه نسبة كبيرة ( 7( من اصل )5.79محل الدراسة عالي حيث بمغ المتوسط الحسابي ليا )
 تشير الى تحقق الجودة بشكل كبير في خدمات المعمومات التي تقدميا المكتبة .

قياس جودة خدمات المكتبات الجامعية دراسة تطبيقية عمى خدمات المكتبة المركزية  -2
 بجامعة تكريت )العراق( .
ية بجامعة تكريت في ( مستفيداً فعمياً من خدمات المكتبة المركز 238تم اجراء الدراسة عمى )

العراق وذلك باستخدام مقياس الأدراكات / التوقعات ومن النتائج التي توصل الييا ان مستوى 
منخفض مما يدل عمى انخفاض  –موضع الدراسة  –جودة الخدمة التي تقدميا المكتبة 

مييا مستوى الأداء وىذا يؤكد الحاجة الى اعادة النظر في جميع ىذه الأبعاد ومما تحتوي ع
 من متغيرات بيدف تغييرىا في الأتجاه المطموب فيو .

 قياس جودة الخدمات في المكتبات الجامعية . ىشام عباس  -3
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حيث استخدم فييا قياس الأدراك والتوقعات لتقييم جودة الخدمات في المكتبات ومراكز 
المركزية بجامعة ( مستفيداً فعمياً لخدمات المكتبة 238المعمومات ، والذي تم تطبيقو عمى )

الممك عبد العزيز بجدة ، ومن النتائج التي توصمت الييا الدراسة ان جودة خدمات المكتبة 
انخفاض مستوى الأداء ن كما اظيرت الدراسة موضع الدراسة كانت منخفضة ، مما يدل عمى 

ستخدام ان تقييمات المستفيدين من الخدمات الفعمية كانت سمبية لأنيا لاتحقق توقعاتيم من ا
 المكتبة .

 لمبحث  الجانب النظري
 :  مفيوم الجودةاولًا : 

لايوجد تعريف محدد لمفيوم الجودة ، فتوجد محاولات كثيرة لتعريفيا تدل عمى اجتياد    
المعنين والباحثين في التوصل الى تعريف مناسب لأىداف تطبيقيا في المؤسسات والمنظمات 

ي بأنيا الفمسمفة الأدارية الشاممة لكافة نشاطات المنظمة ، فيعرفيا معيد المقاييس البريطان
 ياالطرائق واقم أفضلالتي تحقق احتياجات وتوقعات العميل والمجتمع واىداف المؤسسة ب

 ( 1تكمفة عن طريق الأستخدام الأمثل لجميع طاقات العاممين بدافع التطوير. )
ديم خدمة بمستوى عال في الكفاءة وتعرف الجودة ايضاً بأنيا انتاج المنظمة لسمعة او تق

المميزة تكون قادرة من خلاليا عمى الوفاء بأحتياجات ورغبات عملائيا وبالشكل الذي يتفق 
 ( 2مع توقعاتيم وتحقيق الرضا والسعادة لدييم . )

اما الجودة في التعميم الجامعي فأنيا تبدأ بترجمة رغبات وتوقعات المستفيدين من المؤسسات 
استيفاء  الجامعية الى مجموعة من الخصائص والسمات التي تعبر عن مدىالتعميمية 
والعمميات والمخرجات لممستويات التي تتطابق مع توقعاتيم وتحقيق رضاىم التام  المدخلات

ذلك تحديد الرسالة ووضع الأىداف طبقاً عن السمع او الخدمات التي تقدم ليم ، يأتي بعد 
 ( 3يس الأنجاز فقط . )لممواصفات القياسية للأداء ول

ويتضح مما سبق ان مفيوم الجودة مطمب وغاية يسعى الجميع لتطبيقيا بالرغم من عدم 
الأتفاق عمى تعريف مقنن ليا ، لأنيا مزيج من العمميات التي تحقق اىداف المؤسسة وتمبي 

مات احتياجات المستفيد وتوقعاتو ، كما انيا تعمل بوصفيا دعامو لربط المؤسسات والمنظ
العمل المحمي والدولي وتحقيق الأستجابة لممتغيرات المتسارعة في التطوير مع ضرورة بسوق 

 اعتبار العاممين جزء رئيس من عممية التخطيط والتنفيذ . 
كما ينبغي نشر ثقافة الجودة بأنيا اداة لمتطوير وليس القصد منيا الأساءه وبيان عيوب 

 المؤسسة والعاممين بيا .
 



 هـ                            1213م   0212 الثاني المجلد  012العدد                                                                                       مجلة الأستاذ                                                                                                                 

379 
 

 :دارة الجودة في المكتبات الجامعية ا ثانياً:
جات اغمب التعاريف لأدارة الجودة في المكتبات الجامعية ركزت عمى الوفاء بأحتيا   

م احتياجات يقيت، اذ عرفت عمى انيا عممية تركز عمى المستفيدين والخدمات المقدمة ليم 
، ورفع مستوى رضاىم المستفيدين من المكتبة ، ثم العمل عمى تحسين الخدمات الخاصة بيم 

 ( 4عن تمك الخدمات التي تقدميا وذلك بما ينسجم مع الأىداف العميا لمجامعة . )
ويعرفيا الباحث عمى انيا تقديم افضل الخدمات المتوقعة من قبل المستفيد من المكتبات 

 الجامعية عن طريق دراسة احتياجاتو المستقبمية لخدمات المعمومات .
 :رة الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية داامفاىيم  ثالثاً :

 (5توجد مفاىيم عدة لأدارة الجودة الشاممة نذكر منيا : )
 في المكتبات توافر التقنيات المطموبة  -1
 مصادر المكتبة امكانية وسيولة الحصول عمى  -2
 درجة نجاح المكتبة في ارضاء المستفيدين من الخدمة المكتبية  -3

   (6) :ي المكتبات ومراكز المعمومات يحتاج منيا الأىتمام بما يأتي ولتطبيق الجودة ف
 التعريف بسياسة المكتبة  -1
 عمل رؤية ورسالة لممكتبة تعبر عن عمميا الحالي وطموحاتيا في المستقبل  -2
 التدريب والتعميم لتوحيد لغة الجودة في المكتبة  -3
 والعمل عمى تحقيقيا التعرف عمى متطمبات واحتياجات المستفيدين  -4
دارية واليياكل التنظيمية داخل مكتبة الجامعة بما ينسجم مع مبادئ ادارة لأتحديث النظم ا -5

 الجودة 
 تحديث النظم الألية بأستمرار وفي جميع مرافق المكتبة وخدماتيا  -6

 : فوائد تطبيق الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية رابعاً:
ية سيكونان اليدف الرئيسي لأدارة الجودة الشاممة كعقد بين مورد الخدمة ان الأداء والربح   

وعملائو المستفيدين اعتماداً عمى معايير تمتزم بيا الخدمة ويمكن اجمال فوائد تطبيق الجودة 
 في المكتبات بما يأتي : 

 توفير الأداة لقياس الأداء في مجال خدمات المعمومات  -1
 دمة التاكيد عمى جودة الخ -2
 توفير المزايا في مجال التسويق والعلاقات العامة   -3
 تقديم الخدمات لممستفيدين  -4
 تحسين النواحي التنظيمية في الأدارة الى جانب رفع كفاءة ادائيا  -5
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 تحسين الروح المعنوية لمعاممين  -6
 تنمية وتدعيم حمقة الربط الحيوية بين خدمات المعمومات والقطاع الأداري  -7

 ( 8,7) متطمبات تطبيق الجودة الشاممة في المكتبات الجامعية : خامساً:
 تييئة مناخ العمل والثقافة التنظيمية  -1
 قياس الأداء لمجودة  -2
 الجياز الأداري والفني بالمكتبات الجامعية و رد البشرية مواادارة فاعمة لم -3
 كتبات الجامعية تعميم وتدريب مستمرين لكافة الأفراد العاممين بالم -4
المؤسسة الأم التابعة ليا ىذه  فمياتبني انماط قيادية مناسبة لنظام الجودة الشاممة تك -5

 المكتبات 
 مشاركة جميع العاممين في الجيود المبذولة لتحسين مستوى الأداء  -6
 تأسيس نظام معمومات دقيق لأدارة الجودة الشاممة  -7
ومات معايير داخمية لتحسين جودة الخدمات المعموماتية ان تضع المكتبات ومراكز المعم -8

 بيا وتعمل عمى تحقيقيا 
مساندة اغراض واىداف المستفيدين وامدادىم بما يحتاجونو لجودة عالية ، وبناء عمى  -9

 معايير الجودة المعمول بيا عمى الصعيد الدولي . 
ن خلال ما يقدمو من عمى مركز خدمات المعمومات ان يكون جزءا نشطاً يساند م -11

 معمومات وخدمات لأدارة الجودة الشاممة بالمنظمة الأم
 :ervqual Sمقياس جودة الخدمة  :سادساً 

يضم كل منيا بدوره عدداً  Dimensionsيتكون مقياس جودة الخدمة من خمسة ابعاد    
كل بعد من  من المتغيرات او العناصر وفيما يأتي بيان المتغيرات الخمسة التي يحتوي عمييا

  (9)ىذه الأبعاد الخمسة لممقياس 
: وتتضمن اربعة متغيرات تقيس توافر حداثة الشكل في  Tangibleالجوانب الممموسة  -1

تجييزات المؤسسة او المكتبة ، والرؤية الجذابة لمتسييلات المادية ، والمظير الأنيق 
 يا لموظفييا ، واخيراً جاذبية وتأثير المواد المرتبطة بخدمات

اء المؤسسة او ف: ويحتوي ىذا البعد عمى خمسة متغيرات تقيس و  Reliabiالأعتمادية  -2
المكتبة بالتزاماتيا التي وعدت بيا المستفيدين ، واىتماماتيا بحل مشاكميم ، وحرصيا عمى   

الدقة في اداء الخدمة ، والتزاميا بتقديم خدماتيا في الوقت الذي وعدت بتقديم الخدمة فيو 
 مستفيدين واخيراً احتفاظيا بسجلات دقيقة عن محتوياتيا وخدماتيا .لم
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: ويتضمن ىذا البعد اربعة متغيرات تقيس اىتمام  Responsivenessة يالأستجاب -3
المكتبات بأعلام روادىا بوقت تأدية الخدمة وحرصيا عمى ذلك ،  وحرص موظفييا عمى تقديم 

ئمة لموظفييا في معاونة المستفيدين ، وعدم انشغال خدمات فورية لممستفيدين ، والرغبة الدا
موظفييا عن الأستجابة الفورية لطمبات المستفيدين لموظفييا المتعمقة بمعاونتيم أي بمعاونة 

 المستفيدين . 
: ويحتوي ىذا البعد عمى اربعة متغيرات اساسية  Assuranceالسلامة ) الأمان (  -4

ثقة في نفوس مستخدمييا وشعور روادىا بالأمان تقيس حرص موظف المكتبة عمى غرس ال
في تعامميم مع موظفييا ، وتعامميم بأستمرار بمباقة مع المستفيدين ، والماميم بالمعرفة 

Knowledge  وحصوليم عمى التدريب اللازم ليتمكنو من اداء اعماليم والأجابة عن اسئمة ،
 .المستفيدين 

د خمسة متغيرات تتعمق بأىتمام موظفي : ويتضمن ىذا البع Empathyالتعاطف  -5
ديد ، وملائمة حوتعمميم لحاجات المستفيدين بالتالمكتبات بالمستفيدين اىتماماً شخصياً ، 

وافر اماكن ملائمة لأنتظار سيارات رواد تساعات عمل ىذه المكتبات لتتناسب كل الرواد ، و 
اضرات ، ندوات ........ الخ ( ) مح  تخصصةىذه المكتبات ، واخيراً وجود برامج تعميمية م

بيذه المكتبات وعمى الرغم من ان المقياس قد تم تطويره واستخدامو واختياره اصلًا في مجال 
خدمات التجارة ، فقد تعددت وتنوعت استخداماتو وتطبيقاتو سواء في المؤسسات الربحية او 

 غير الربحية امثال المكتبات ومراكز المعمومات . 
 :جودة الخدمة قياس  سابعاً:

ان المحور الأساس في قياس جودة الخدمة ىو الفجوة بين ادراك المستفيد لمستوى الأداء    
الفعمي لمخدمة وتوقعاتو حول جودة ىذه الخدمة ، ولكن ىذه الفجوة تعتمد من ثم عمى طبيعة 

راكات ، الفجوات المرتبطة بتصميم الخدمة وتسويقيا وتقديميا . أي بالأضافة الى فجوة الأد
 ( : 11التوقعات لممستفيدين ىناك اربع فجوات اخرى تتمخص بما يأتي )

الفجوة الأولى : وتنتج عن الأختلاف بين توقعات المستفيدين لمستوى الخدمة وبين ادراك  -1
الأدارة لتوقعات المستفيدين ، أي عجز الأدارة عن معرفة احتياجات ورغبات المستفيدين 

 المتوقعة 
 يقةالثانية : وتنتج عن الأختلاف بين المواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة حقالفجوة  -2

وبين ادراكات الأدارة لتوقعات المستفيدين بمعنى انو حتى لو كانت حاجات المستفيدين 
معروفة للأدارة ، فأنو لن يتم ترجمتيا الى مواصفات محددة في الخدمة المتوقعة ورغباتيم 
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بموارد المؤسسة او التنظيم او عدم قدرة الأدارة عمى تبني فمسفة  المقدمة بسبب قيود تتعمق
 الجودة 

لا تتطابق مع ما  قةالفجوة الثالثة : وتظير بسبب كون مواصفات الخدمة المقدمة حقي -3
 الأدارة بخصوص ىذه المواصفات  دركوت

بدوره الى  وقد يرجع ذلك الى تدني مستوى ميارة القائمين عمى اداء الخدمة ، والذي يرجع
 ضعف القدرة والرغبة لدى ىؤلاء العاممين 

الفجوة الرابعة : وتنتج عن الخمل في مصداقية مؤسسة الخدمة ، بمعنى ان الوعود التي  -4
تقدميا المؤسسة حول مستوى الخدمة من خلال الأتصال بالمستفيدين تختمف عن مستوى 

 الخدمة المقدمة ومواصفاتيا بالفعل .
 ت مقاييس جودة الخدمات في المكتبات ومراكز المعمومات : تطبيقا: ثامناً 
حاولت المكتبات وعمى مر السنين تحسين خدماتيا بأستخدام اساليب مختمفة لأجل الوفاء    

، الا ان محاولة استخدام اسموب ادارة وىمة التام بحاجات المستفيد في الوقت المناسب ولأول
، ففي  ءومات يبدو انو قد جاء متأخراً بعض الشيفي  مؤسسات المعم TQMالجودة الشاممة 

الولايات المتحدة كان اول تطبيق لمفيوم ادارة الجودة الشاممة ومن الدول الأخرى التي اخذت 
بمفيوم الجودة الشاممة في المكتبات ىي بريطانيا و الدنمارك واستراليا عمى وجو الخصوص ، 

تبات الأكاديمية بأسترليا مثل مكتبات ممبورن فقد تم تطبيق ىذه الفكرة في العديد من المك
 كتوريا لمتكنولوجيا. فومكتبات جامعة موناش ومكتبات جامعة 

في تقييم خدمات المكتبات  Servqualاما فيما يخص استخدام مقاييس جودة الخدمات 
عمى ومراكز المعمومات ، فقد تنجح الكثير من المكتبات ومراكز المعمومات العالمية في تطبيقو 

خدماتيا وذلك بيدف تحديد اوجو القوة والضعف في الأداء بحيث يمكن تحسينو والأرتقاء بو 
اىم تمك المحاولات او التطبيقات ،  منبالشكل الذي يؤدي الى تحقيق اىداف تمك المكتبات ، و 

استخدام مقياس الجودة لتقييم خدمة  1994في عام  F- Herbert برتمحاولة الباحثة ىير 
 ( .11العامة الكبيرة بكندا ) في المكتبات Interliraray Loan المتبادلة  الأعارة

المكتبات  SAL/AGCاما عمى المستوى العربي فقد قامت جامعة قطر بالتعاون مع 
المتخصصة فرع الخميج العربي بعقد مؤتمر تحقيق الجودة في المكتبات وخدمات المعمومات 

ونوقش فيو عدت محاور منيا تقييم الأداء في المكتبات  2118ابريل 17-15لمفترة من 
)المؤشرات والمعايير ، قياس جودة خدمات المعمومات ، مؤشرات القياس في البيئة الألكترونية 

اءة برامج التنمية المينية وتطوير ميارات اختصاص المعمومات ، المداخل الجديدة لمتعميم ، كف
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والبحث في مجال المكتبات والمعمومات وتأثيرىا عمى جودة الخدمات ، تعزيز الدور الريادي 
 لأختصاصي المعمومات في البيئة الرقمية .

 لمبحث عمميالجانب ال
 مكتبة كمية الأداب  اولًا:
م . وتتكون من  1949سست المكتبة عند تأسيس كمية الأداب في جامعة بغداد سنة تأ   

 الأقسام الأتية 
 :  الأتيةقسم ادارة المكتبة : يعمل ىذا القسم عمى ادارة المكتبة ويتضمن عمى الأقسام  -1
 قسم الفيرسة والتصنيف : يقوم ىذا القسم بفيرسة وتصنيف الكتب التي تأتي الى المكتبة –أ 

( 21)طعن طريق الشراء او التبادل او اليدايا حسب تصنيف نظام ديوي العشري العالمي 
 واستخدام قائمة رؤوس الموضوعات العربية

 قسم التسجيل : يقوم ىذا القسم بتسجيل الكتب التي ترد الى المكتبة  -ب
 مية قسم الأنترنيت : يقوم بخدمة الباحثين من طمبة واساتذة من داخل وخارج الك -ج
قسم المراجع : يعمل ىذا القسم عمى خدمة الباحثين والطمبة بتوفير المصادر الميمة  -2

 المراجع وتكون الأستعارة داخمية فقط لأىمية وندرة الكتب فييا  منوالقيمة 
قسم الأستعارة العربي : يعمل ىذا القسم عمى اعطاء الطمبة والأساتذة والموظفين الذين  -3

م عمى كتب عربية في اختصاصات اقسام الكمية سة ، حيث يشتمل ىذا القىم من داخل الكمي
التي ىي ) التاريخ ، لغة عربية ، فمسفة ، اجتماع ، اثار ، جغرافية ، عمم النفس ، ( ىذا 

 اضافة الى وجود قسم خاص بأستعارة الكتب الأنكميزية ايضاً 
يا لاتتلائم والعمل المكتبي الى حد شغل المكتبة بنايات متفرقة من الكمية الا انت:  بنىالم -

 كبير لأسباب كثيرة منيا : 
 بعض العيوب في التصميم الداخمي  -1
 سؤ استغلال لبعض المساحات المتوفرة  -2
 موقع المكتبة ليس بالمكان القريب والمناسب من اقسام الكمية  -3

 المجموعة المكتبية : ثانياً :
سبعون الف عنوان من كتب ومجلات عربية خمسة و  75,111تحتوي المكتبة عمى    

وانكميزية لكافة الأختصاصات الأنسانية والعممية التي تتضمنيا الكمية وىي تتلائم مع حاجات 
المستفيدين ويتم الحصول عمى المجموعة عن طريق الشراء من قبل لجنة مشكمة من الكمية 

خارج الكمية الا ان المجموعة او الأىداء من بعض الكميات والمؤسسات والأساتذة من داخل و 
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وتضم في الوقت الحاضر تعاني من قمة المصادر وذلك لقمة التخصيصات المالية لشراء الكتب 
  مجموعة المكتبة ايضاً الرسائل والأطاريح لطممبة الدراسات العميا

 الكادر الوظيفي :  ثالثاً :
المعمومات والمكتبات اذ  تعاني المكتبة من النقص الحاد في الكادر المتخصص في عمم   

لايوجد كادر متخصص سوى مديرة المكتبة الحاصمة عمى شيادة البكالوريوس في عمم 
المعمومات والمكتبات ، وقد انعكس ذلك بشكل واضح عمى جودة الخدمات التي تقدميا المكتبة 

ع جودة ، ىذا ما دفع الباحث لمتركيز عمى ان لمكادر المكتبي المتخصص دوراً فعالًا في رف
 . الخدمات التي تقدميا المكتبة لممستفيدين 

 الأجراءات الفنية : رابعاً :
اثر نقص الكادر المتخصص في المكتبة الى تراجع مستوى الخدمات التي تقدميا المكتبة .    

مديرة المكتبة الذي يضاف ليا اعباء  سوى اذ لايوجد موظف يقوم بأعمال الفيرسة والتصنيف
ءات الفنية لمكتب الكثيرة في المكتبة . ويوجد في المكتبة فيرس بطاقي بالمؤلف القيام بالأجرا

والعنوان ورأس الموضوع ورقم التصنيف الذي تم وضع المعمومات فيو بالأعتماد عمى موسوعة 
امريكية وقائمة رؤوس الموضوعات  -وقواعد الفيرسة الأنكمو( 21)طالتصنيف العشري 

 العربية . 
 :المكتبة  خدمات خامساً :

 : من خلال الأقسام الأتيةتقدم المكتبة مجموعة من الخدمات 
الأعارة : تقدم المكتبة خدمة الأعارة الداخمية والخارجية اذ لممستعير الحق في  قسم -1

مطالعة الكتاب داخل او خارج المكتبة . وقد وفرت المكتبة قاعات لممطالعة مجيزة بالأثاث 
والتبريد . وتكون الأعارة الخارجية لطمبة الدراسات العميا اسبوعين المناسب مع توفر التيوية 

 واسبوع واحد لطمبة الدراسات الأولية . 
قدم المساعدة لمطلاب وذلك بقيام الموظف المسؤول بتعميم الطلاب كيفية يقسم المطالعة  -2

 الوصول الى عناوين الكتب العربية والأنكميزية .
عطاء المجلات العربية والأنكميزية استعارة داخمية فقط لمباحثين قسم الدوريات فيقوم بأ -3 

 من داخل وخارج الكمية 
من المكتبة دراسات عميا واولية بتقديم استعارة داخمية فقط لممستفيدين  يقوم قسم المراجع -4

 يم. اذ يقوم بتقديم المساعدة لممستفيدين بأعطاء الكتب التي يحتاج الييا الباحث مع تعميم
 يفية استخدام الكتاب وكيفية الأستفادة منو ك

 سادساً : نشاطات المكتبة :
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الأقسام بدءاً من العام  اتتقوم المكتبة حالياً بأدخال الكتب الكترونياً كل حسب اختصاص -1
2111-2111  

 تقام معارض لمكتب سنوياً عمى قاعة المطالعة في المكتبة .  -2
رتادون الى المكتبة من الباحثين من داخل وخارج الكمية ىذا ويصل معدل المستفيدين الذين ي

 *ضمن خدمات المكتبة الى مائة مستفيد يومياً يتوزعون بين اقسام المكتبة 
 : الأستبانة بيانات سابعاً : تحميل 

( مستفيداً فعمياً من خدمات مكتبة كمية الأداب بجامعة بغداد 151تم اجراء الدراسة عمى )   
مقياس الأدراكات / التوقعات والذي يقوم عمى اساس مقارنة توقعات المستفيد وذلك بأستخدام 

)ت( لكل بعد من ابعاد جودة الخدمة والعناصر التي تضمنيا ، وما يقابميا من ادراك فعمي )أ( 
لمتجربة الفعمية لممستفيد . فمتى كانت المقارنة سالبة ) أي ان )ت( تزيد عن )أ( ( ، فأن 

ة يكون منخفضاً ، ومتى ما كانت المقارنة موجبة او صفراً ) أي ان) ت ( جودة الخدممستوى 
) أ (  ( فأن مستوى جودة الخدمة يكون مرتفعاً وىكذا . و الجدول الأتي يوضح    اقل من

دراك والتوقعات لكل تقييم المستفيدين لمستوى جودة الخدمة مقيساً بالفرق بين متوسطي الأ
 . يختمف من متغير لأخر   معينبعد  ياتغيرات ( التي يضم) الم          من العناصر

 
 )ز( Z ت - أ المتغيرات البعد

ســـة
مو

لمم
ب ا

وانـــ
الج

 
 3.21 1.51 - توافر التجييزات حديثة الشكل 1

 3.99 1.55 - جاذبية التسييلات المادية 2

 3.75 1.52 - المظير الأنيق والزي الجيد لمموظفين 3

  مرتبطة بالخدمة مثل جاذبية المواد ال 4
 ) الكتيبات ، النشرات ....الخ( 

- 167 5.19 

ــــة
ديــ

تما
لأع

ا
 

وفاء المكتبة بوعودىا في الوقت  5
 المعين

- 1.51 13.31 

اظيار الأىتمام الجدي لحل مشكلات  6
 المستفيدين

- 1.31 11.41 

تأدية الخدمة بطريقة صحيحة من  7
 اول مرة

- 1.15 9.18 

                                                           
*
 61/5/3162مقابلة مع مديرة المكتبة بتاريخ  
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الخدمة في الوقت الذي وعدت تقديم  8
 المكتبة بتقديميا

- 1.45 12.86 

بسجلات دقيقة عن  الاحتفاظ 9
 محتويات وخدمات المكتبة

- 1.41 11.14 

ــــة
ابيــ

ستج
الأ

 

اعلام المكتبة لزائرييا بوقت تأدية  11
 الخدمة

- 1.49 12.24 

تقديم خدمات فورية لمزائرين من قبل  11
 موظفي المكتبة

- 1.47 12.85 

الرغبة الدائمة لموظفي المكتبة في  12
 معاونة المستفيد

- 1.41 11.25 

عدم انشغال الموظفين في المكتبة  13
عن الأستجابة الفورية لطمبات 

 المستفيدين

- 1.16 9.15 

ـة 
لامـ

لس
ا

 
ن(

لأما
)ا

 

غرس الثقة في نفوس المستفيدين  14
 من خلال سموك موظفي المكتبة

- 1.23 11.27 

شعور الزائرين بالأمان في تعامميم  15
 مع موظفي المكتبة 

- 1.35 11.48 
 

التعامل الدائم بمياقة مع الزارين من  16
 قبل موظفي المكتبة 

- 1.22 11.22 

تدريب ومعرفة موظفي المكتبة بشكل  17
 يمكنيم من الأجابة

- 1.16 9.34 

اىتمام موظفي المكتبة بالزائرين  18
 اً اىتماماً شخصي

- 1.55 4.88 

ـف
اطــ

لتع
ا

 

تقييم موظفي المكتبة لحاجات  19
 المستفيدين بشكل محدد

- 1.8 8.38 

ملائمة ساعات عمل المكتبة لكل  21
 المستفيدين 

- 1.51 13.33 

توفير المكتبة لأماكن ملائمة لأنتظار  21
 سيارات المستفيدين 

- 1.43 12.51 
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 11.45 1.18 - وجود برامج تعميمية ممتازة  22

 
يتضح من الجدول أعلاه ان اعمى فرق بالنسبة لمجوانب الممموسة ظير في متغير جاذبية    

 -( بينما اقل فرق )1.67-)  الخالمواد المرتبطة بالخدمة مثل الكتيبات النشرات ...... 
( ظير في توافر التجييزات حديثة الشكل . اما بعد الأعتمادية فأن اكبر فرق كان  1.51

-، بينما اقل فرق ) ( 1.51 -)  وعودىا في الوقت المعينبالنسبة لمتغير وفاء المكتبة ب
ة ، ي( يخص تأدية الخدمة بطريقة صحيحة من اول مرة . وفيما يتعمق ببعد الأستجاب1.15

( ، 1.49 -فأن اعمى فرق يخص متغير اعلام المكتبة المستفيدين بوقت تأدية الخدمة ) 
( يقابل متغير عدم انشغال موظفي المكتبة عن الأستجابة الفورية  1.16 -بينما اقل فرق ) 

لطمبات المستفيدين . وبالنسبة لبعد السلامة )الأمان( فأن اكبر فرق ظير بالنسبة لمتغير 
( ، بينما ادنى فرق )  1.35 -شعور المستفيدين بالأمان في تعامميم مع موظفي المكتبة ) 

معرفة موظفي المكتبة بشكل يمكنيم من الأجابة عن اسئمة متغير تدريب و  م( اما1.16 -
 المستفيدين . 

واخيراً فأن اعمى فرق في المتغيرات بعد التعاطف يخص متغير ملاءمة ساعات عمل المكتبة 
( يقع امام متغير اىتمام موظفي  1.55 -( ، بينما اقل فرق )  1.51 -لكل المستفيدين ) 

 ستفيدين . المكتبة اىتماماً شخصياً بالم
امام مستوى جودة الخدمة فيوضحو الجدول الأتي من خلال الفرق بين متوسطي الأدراك 

 والتوقعات لأبعادىا كما موضح 
 متوسط ابعاد الخدمة

 الإدراك )أ(
 متوسط

 التوقعات )ت(
 Z ت( -الفرق )أ

 )ز(
 15.41 1.46 - 5.76 4.31 الجوانب الممموسة 

 8.51 1.66 - 5.16 4.41 الأعتمادية 

 12.61 1.23 - 5.83 4.61 الأستجابية 

 13.81 1.34 - 5.89 4.55 السلامة )الأمان(

 15.21 1.48 - 5.68 4.21 التعاطف

المتوسط الجمالي العام 
 )متوسط المتوسطات(

4.41 5.64 - 1.33 12.61 
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 بعادىا ( مستوى جودة الخدمة من خلال الفرق بين متوسطي الأدراك والتوقعات لأ2جدول رقم )
 ( يتضح الأتي : 2الجدول رقم ) بتحميلو 
      بالنسبة لمتوقعات ىو فرق سمبي  ثيموان الفرق بين المتوسط الأجمالي العام للأدراك وم -1
( ، مما يعني ان مستوى جودة الخدمة موضع الدراسة منخفض ويعكس ذلك  1.23 -) 

 قصوراً في اداء المكتبة موضع الدراسة . 
لمستوى كل من الأبعاد الخمسة لمخدمة موضع الدراسة فأن الفرق السمبي بين  بالنسبة -2

متوسط الأدراك ومتوسط التوقعات لكل بعد يدل عمى انخفاض مستوى جودة الخدمة في كل من 
ىذه وان كان ىناك اختلاف في ىذا الفرق من بعد لأخر فعمى سبيل المثال ، فأن اعمى فروق 

( لكل من البعدين  1.48 -،  1.46 -مموسة والتعاطف    ) توجد في بعدي الجوانب الم
 ( . 1.66-بينما اقل الفروق يخص بعد الأعتمادية ) 

واخيراً يمكن القول ان مستوى جودة الخدمة التي تقدميا مكتبة كمية الأداب لجامعة بغداد  
ر في جميع منخفض مما يدل عمى انخفاض مستوى الأداء . وىذا يؤكد الحاجة الى اعادة النظ

ىذه الأبعاد وما يحتوي عمييا من متغيرات بيدف تغييرىا في الأتجاه المرغوب فيو ، وذلك من 
اجل الأرتقاء بمستوى جودة الخدمة ، مما ينعكس ايجابياً عمى المستفيدين من المكتبة ، 

 . بحيث تتلاشى او تقل الفروق بين ادراكيم الفعمي ليا وتوقعاتيم بشأنيا 
 
 : النتائج  -
اظير البحث نجاح المقياس المستخدم لأجل التعرف عمى جودة الخدمة في مكتبة كمية  -1

الخاصة بقياس جودة الخدمة في  خمسةالأداب التابعة لجامعة بغداد فقد فرغت المعايير ال
وفي نفس  معاً  ( سؤلًا لأجل التعرف عمى توقعات المستفيدين فضلًا عن الخدمة الحقيقية22)

د اظير البحث بأن تقييمات المستفيدين لمخدمة الحقيقية كانت سمبية لأنيا لم السؤال ، فق
 ترق الى مستوى توقعاتيم واكد ذلك متوسط اجابات المستفيدين عمى المقياس . 

حمل المستفيد توقعات ياختلاف توقعات المستفيدين من المكتبة ، حيث انو في كل زيادة  -2
عايير والأبعاد التي يقيم عمى اساسيا المستفيد جودة جديدة مما انعكس عمى ان تكون الم

 الخدمة الفعمية مختمفة بأختلاف عدد مرات الزيادة 
ان اعمى فرق بالنسبة لمجوانب الممموسة ظير في متغير جاذبية المواد المرتبطة بالخدمة  -3

يزات ( ظير في توافر التجي 1.51 -واقل فرق ) (  1.67 -مثل الكتيبات والنشرات ىو ) 
 حديثة الشكل . 

 -اكبر فرق في بعد الأعتمادية كان لمتغير وفاء المكتبة بوعودىا في الوقت المعين )  -4
 ( يخص تأدية الخدمة بطريقة صحيحة من اول مرة .  1.15 -( بينما اقل فرق ) 1.51

    دمة ستفيدين بوقت تأدية الخالمة يخص متغير اعلام المكتبة ياعمى فرق في بعد الأستجاب -5
( يقابل متغير عدم انشغال موظفي المكتبة عن  1.16 -( بينما اقل فرق )  1.49 -) 

 الأستجابة الفورية لطمبات المستفيدين 
اكبر فرق لبعد السلامة ) الأمان ( ظير في متغير شعور المستفيدين بالأمان في تعامميم  -6

ع امام متغير تدريب ومعرفة قي(  1.16 -( وادنى فرق )  1.35  -مع موظفي المكتبة )
 موظفي المكتبة بشكل يمكنيم من الأجابة عن اسئمة المستفيدين 
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ان اعمى فرق في بعد التعاطف يخص متغير ملاءمة ساعات عمل المكتبة لكل  -7
( يقع امام متغير اىتمام موظفي  1.55 -( بينما اقل فرق )  1.15 -)     المستفيدين

 المستفيدين . المكتبة اىتماماً شخصياً ب
 

 :  التوصيات
و مكتبة  التركيز عمى الدراسات والبحوث التي تتناول المستفيدين في المكتبات الجامعية -1

لأجل بناء سمعة جيدة حول جودة الخدمات المقدمة وذلك من خلال  كمية الأداب خصوصاً 
 يا ليم توفير صورة مفصمة وواضحة عن المستفيدين الذين تنوي المكتبة تقديم خدمات

ضرورة الأىتمام بما يطرأ من خمل وعيوب في اثناء استفادة المستفيد من خدمات مكتبة  -2
وصولًا الى مبدأ الأحتفاظ بالمستفيد الدائم ذلك لأن المكتبة يجب ان جامعة بغداد –كمية الأداب 

 تنظر الى المستفيد عمى انو عميل الطمب لأكثر من مرة . 
ف البرامج التدريبية لأنيم ثيوى العاممة بالمكتبة من خلال تكلابد من الأىتمام بالق -3

الضمانة الحقيقية لنجاح ىذا النوع من المكتبات فضلًا عن كونيم جزءاً من الخدمة المقدمة 
عمى ان تركز البرامج التدريبية عمى البعد السموكي والشخصي في الخدمة كالقابمية للأحتمال 

 جديد والأبتكار . والتسامح والتمقي والتقبل والت
ضرورة الأىتمام بالأبعاد الخاصة بالجودة وخاصة المعايير التي يصعب عمى المنافسين  -4

اعتمادىا من خلال التركيز عمى ابعاد قد اغفمتيا المكتبات الأخرى بحيث تكون ميزة تنافسية 
 يصعب تقميدىا او حتى غير موجودة . 
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Measuring the quality of information services provided by 

the Library of the Faculty of Arts - University of Baghdad 
M. M. Mustafa Abdel Aziz Sadeq 
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Department of Information Technology and Libraries 

Abstract : 

    The research aims at introducing the concept of total quality management in 

general and university libraries in particular , has been evaluating the information 

provided services in the library of the Faculty of Arts of the University of Baghdad, 

according to measurement service standards adopted in the search . Has been a case 

study approach to the reality of the 

performance of the library in terms of services offered, was used in all the 

corresponding information with employees in the library, questionnaire distributed to 

a random sample of the population ( 051) of the professors and graduate students and 

aid in college  

The search found several results including : 

 0- The level of quality of service offered by the library is weak , which is reflected in 

the low level of performance 

2- the guest beneficiaries of the service were negative because they do not rise to the 

level of their expectations of service 

The main recommendations are 

0- Attention to the library workforce through intensive training programs for them 

being part of the service provided. 

2- The need to pay attention to what occurs from defects and defect during the 

beneficiary of the benefit library services and access to the principle of retaining 

beneficiary ( client Permanent ) 

 

 

 

 


