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 قياس مستوى جودة خدمات المعمومات في المكتبة المركزية لجامعة بغداد
 رشيد حميد مزيد            د. جنان صادق عبد الرزاق

 ىيئة التعميم التقني          المستنصريةالجامعة / كمية الآداب 
 المستخمص

، تيدؼ الدراسة إلى التعرؼ عمى مستكل تطبيؽ أدارة الجكدة الشاممة لخدمات المعمكمات في المكتبات الجامعية العراقية
س المعتمدة في بياف الأسمع  ،،مدل التفاكت في جكدة الخدمة المكتبية المقدمة مف المكتبة الجامعية مكضكع الدراسة كبياف

المنيج الكصفي التحميمي  . لقد استخدمت الدراسة كؿ مفتقكيـ الأداء لخدمات المعمكمات في المكتبات الجامعية العراقية
العينة العمدية لتمثيؿ مجتمع الدراسة كحرجت الدراسة بجممة مف  كاستخدمت الدراسة .كالمنيج المسحي بجمع البيانات

  :النتائج التي مف أبرزىا
  بشكؿ عاـ لمخدمة المتكقعة لمخدمة الفعمية كالمعدؿ العاـ كجكد فركؽ بيف المعدؿ العاـ -ُ
  بيف متكسطي الخدمة الفعمية كالخدمة المتكقعة عمى مستكل جكدة الخدمة لقد تحدد الفرؽ في المعدؿ العاـ -ِ

 .) كىك فارؽ سمبي0.321-(بػػ
لعراقية لمبادئ كأسس أدارة الجكدة الشاممة مما قابمو انخفاضا تطبيؽ المكتبات الجامعية ا كجكد ضعؼ كاضح في -ّ

 الخدمة المقدمة كاضحا في مستكيات جكدة
 خدمات المعمكمات التي تقدميا المكتبة. لمستكل المكافقة إلى حد ما)( يميؿ التكجو العاـ لرضا المستفيد نحك -ْ
 -:خرجت الدراسة بمجمكعة مف التكصيات مف أىميا كقد 
في تقديـ  باعتماده عمى تطبيؽ المعايير العالمية كالتنافسية، استراتيجيا بعيد المدل ية استخداـ قياس الجكدة كيدؼأمكان-ُ

ف قبؿ جميع كجعميا ىدفا تسعى إلى تحقيقو م كتقييـ أدائيا تطكيرىا كالعمؿ عمى، أفضؿ الخدمات مف قبؿ المكتبات
 .العامميف في المكتبات

دارة الجكدة قيد الدراسة باستحداث قسـ متخصص بنظاـ إدارة الجكدة يسمى قسـ إ قبؿ المكتبةالاىتماـ المباشر مف  -ِ
 .كالاعتماد الأكاديمي

المنظـ المريح مما لو اثر كبير  بالجكانب المادية المممكسة كالمباني الحديثة كالمكاف ضركرة اىتماـ المكتبة الجامعية -ّ
 .كالاىتماـ بضبط الجكدة .مةفي نظر المستفيديف عند تقييـ جكدة الخد

 :مشكمة الدراسة
إقباؿ المستفيديف نحك  كجكد ضعؼ مف الكاضح لأم مراقب أك دارس لممكتبات المركزية في الجامعات العراقية

مستكل الخدمات المقدمة ليؤلاء المستفيديف كالتي لا تمبي  المكتبات الجامعية العراقية كىذا يدعك لدراسة أسبابو كمعرفة
كلعؿ ىذا يدعك لمتساؤؿ عف مدل رضا المستفيديف عف الخدمات المكتبية المقدمة ؟ كما  .ات الفعمية أك المتكقعة ليـالحاج

  الخدمات مدل أمكانية تطبيؽ أسمكب أدارة الجكدة الشاممة مف اجؿ رفع مستكل ىذه
   أىمية الدراسة

ة في المكتبات لتجنب عكامؿ ىدر الكقت كالجيد تساعد ىذه الدراسة الجيات المعنية في فيـ أعمؽ لمعايير الجكد 
في إمكانية استثمار نتائجيا في خمؽ حالو مف التكازف بيف رضا المستفيديف كمستكل  كما كتكمف أىمية ىذه الدراسة

 كاف استخداـ كتطبيؽ احد الأساليب الإدارية الحديثة كىك أسمكب الجكدة .الخدمات المقدمة ليـ مف اجؿ إشباع حاجاتيـ
آذ يمكف أف يساعد  لا شؾ أف ذلؾ يضفي أىمية عمى ىذه الدراسة، المكتباتك  لشاممة كالذم يستخدـ مجاؿ عمـ المعمكماتا

  .ىذا الأسمكب عمى التحسيف المستمر لمستكل جكدة الخدمة بالمكتبات الجامعية العرقية
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 أىداف الدراسة 
  -:تيدؼ الدراسة إلى تحقيؽ الأتي

 ؽ أدارة الجكدة الشاممة لخدمات المعمكمات في المكتبة المركزية في جامعة بغداد التعرؼ عمى مستكل تطبي -ُ
 مدل التفاكت في جكدة الخدمة المكتبية المقدمة مف المكتبة المركزية في جامعة بغداد  بياف -ِ
 تسميط الضكء عمى الإجراءات العممية لتنفيذ كتطبيؽ معايير أدارة الجكدة الشاممة -ّ
 يف إلى أىمية تطبيؽ أدارة الجكدة الشاممة في المكتبات الجامعية العراقيةتكجيو أنظار المسؤكل -ْ

 الجانب النظري
 مفيوم الجودة اصطلاحا

. كالجكدة )ُ(جكد الشيء أم حسنو كجعمو جيدا، الردمء الجكدة كممة مشتقة مف جاد جكدة صار جيدا كىك ضد
طبيعة الشيء كالشخص التي يقصد منيا " Qualities( يةىي كممة مشتقة مف الكممة اللبتين )Quality( كمصطمح كمرادفو

نما ىي مفيكـ نسبي يختمؼ النظر لو باختلبؼ جية الاستفادة  كدرجة صلبحو. كىي لا تعني الأفضؿ أك الأحسف دائما كا 
ي كؿ متزايد ف حيث يحظى مكضكع الجكدة ألاف باىتماـ )ِ("المنظمة كغيرىا، المجتمع، المصمـ، منو سكاء كاف المستفيد

كتحسيف  منيا عمى السكاء بعد أف انتبيت ىذه المنظمات إلى أىمية تطكير المتقدـ كالنامي المنظمات كفي كافة أنحاء العالـ
ظيكر التكتلبت  خاصة بعد بدأت في مكاجيتيا كالخارجية التي لمكاجية التحديات الداخمية كمدخؿ أساسي الجكدة

الذم بدا ينظر إلى  كالتغييرات الحاصمة في سمكؾ المستفيد، المتلبحقة لتكنكلكجيةالاقتصادية كالعكلمة فضلب عف التطكرات ا
  .مف سمع كخدمات كرغباتو كاختيار ما يشبع حاجاتو أساسي لمتقييـ الجكدة كمعيار

لأنيا تتضمف  فالجكدة بحد ذاتيا تعبير غامض إلى حد ما كساعد ىذا الاىتماـ إلى تبايف كاختلبؼ مفيكـ الجكدة
المطمكب تقديمو في شكؿ  قدرة المنتج كجية نظر البعض ت تشير إلى المعايير كالتميز عمى حد سكاء فيي تعني مفدلالا

، أك ىي مطابقة في حيف أخر كقد عرفت الجكدة كنكع مف الثبات كالكماؿ أحيانا .منتج نيائي لإشباع حاجات المستفيد
ككاف) مفيكـ ( كرغبات المستفيديف كقد صنؼ أىداؼ تحقيؽ تعني كما أنيا، كالتميز كالجكدة ىي تعبير عف درجة التألؽ

 )ّ( -الجكدة في خمسة اتجاىات ىي:
 خدمة تقترب مف الكماؿ عمى أنتاج كتقديـ مدل قدرة المنظمة -ُ
 متميزة عف ما تقدمو منظمات أخرل  كتقديـ خدمة استثنائية قدرة المنظمة عمى أنتاج -ِ
 بما يتناسب مع الأىداؼ المنشكدة  القدرة عمى تمبية احتياجات المستفيد  -ّ
                 كبما يتناسب مع حالة العرض كالطمب القدرة عمى أجراء التغيير في الخدمات  -ْ

                             )ْ( -:كعمى أساس ما تقدـ يمكف القكؿ إف النظرة لمجكدة تتبايف حسب المصدر أك الجية إذ يمكف تميز الأتي
                          ف كجية نظر المنتج الذم ينظر إلييا مف خلبؿ مطابقة الكحدات المنتجة مع المكاصفات القياسية المعتمدةالجكدة م -ُ
الاعتبارات كالانطباعات ، الدعـ، مطابقة المكاصفات :الجكدة مف كجية نظر المستفيد حيث ينظر إلييا مف حيث -ِ

        .ة كعمية فاف مظير كأناقة كتصرؼ مقدـ الخدمة أمر في غاية الأىميةالنفسية كخاصة في مجاؿ تقديـ الخدم
ييا يمكف القكؿ إف ىناؾ عناصر مشتركة مكحدة تصؼ الجكدة فككجيات النظر  كعمى الرغـ مف تعدد مفاىيـ الجكدة

 )ٓ(-تتمثؿ بالاتي:
 تمثؿ القدرة عمى الإيفاء المتفكؽ عمى تكقعات المستفيد أنيا -ُ
 كالإفراد كالعمميات كأداء العامميف ية تطبيقيا عمى قياس جكدة السمعة كالخدمةإمكان -ِ
فما يمكف عده جكدة كافية اليكـ قد لا يككف ، كككنيا شيء متغير نتيجة تغير إدراؾ المستفيد ليا مف كقت إلى أخر -ّ

 كذلؾ غدا.
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يا مف ناحية الخصائص كالقابمية عمى يتأثر في مجمكعة الصفات التي تتميز ب مف ذلؾ نستنتج أف مفيكـ الجكدة
 الضركرية مف خلبؿ تكفير كافة المستمزمات، محققة بذلؾ متطمبات المستفيد لإشباع الحاجات الحالية كالمتكقعة الإنتاج

ؼ بيد )كالأفراد كالييئات كالخدمات كالعمميات نكع السمعة المقدمة( مستمرة لممرة الكاحدة لكؿ مف كالعمؿ بطريقة ديناميكية
 .لتقميؿ الأخطاء كتحسيف الأداء في العمميات كحاجات المستفيديف الكصكؿ إلى درجة الإتقاف بيف رغبات

 المراحل التاريخية لمجودة 
حمك ( ) ؽ.ـ في الحضارة البابمية إباف حكـ أكؿ ممككيـُٖ( تنسب أقدـ الاىتمامات في تاريخ الجكدة إلى القرف  

عمى مف يقدـ ما ىك غير  إذ كجب تخص التجارة مادة مادة كاف مف بينيا )ِِٖ( منتالتي تض المشيكرةفقكانينو  )رابي
عقكبة المسؤكؿ عف ( كفي مادة أخرل تشير إلى )ٔ( التي يتاجر بيا القياـ بإصلبح العيب في السمعة القيمة أك ناقص جيد

 .)ٕ(بناء الدار أك احد أبنائو) عف المسؤكؿ كذلؾ بقتؿ أك احد أبنائو كمقتؿ مالؾ الدار انييار دار في حالة البناء بالمثؿ
 كدىانيا القديمة في بناء جدراف المعابد المصرية ) ؽ.ـ. احتكت قكانيف الفراعنة المصرييف عمى الجكدةٓ( كفي القرف

 ضعك  كفي مرحمة بعد الميلبد )ٖ(عمى الحجر التي كانت تنقش ككذلؾ النقكش كاشترط الالتزاـ بالجكدة مف تشييد الأىرامات
 كعندما جاء الإسلبـ ركز عمى الجكدة، )ٗ(حيث كانت ىناؾ إجراءات لمف يخالفيا لممارسة الطب مكتكبة قكانيف الركماف

 لـ يرد في الإسلبـ فاف مفيكـ الجكدة كلمعمـ .الشريفة كالسنة النبكية عف طريؽ القرآف الكريـ بتطبيقيا كأكصى كأكد عمييا
كفي  )َُ(في القرآف الكريـ حكؿ مفيكـ مماثؿ لو أك مرادؼ كما كرد .ألسنو النبكيةأك في  في القرآف الكريـ كنص لفظي
 صنع ا﵀ الذم أتقف كؿ شيء جامدة كىي تمر مر السحاب فقد كرد مصطمح الإتقاف " كترل الجباؿ تحسبيا التنزيؿ الكريـ

تقاف الأمر في العمؿ اؿىك الكم كيتضح مف الآية الكريمة إف الإتقاف، )ُُالنمؿ (انو خبير بما تعممكف كقاؿ  إحكاـ الشيء، كا 
كقؿ اعممكا فسيرل ا﵀ عممكـ ( في أية أخرل كقكلو سبحانو كتعالى )ُِالكيؼ (عز كجؿ "إنا لا نضيع اجر مف أحسف عملب"

 .)ُّ()َُٓالتكبة(كالمؤمنكف) كرسكلو
  :الأتي ككانت عمى الكجو لقد كردت كممة أتقف في مصادر لغكية مختمفة

تقانو أحكامو كالإتقاف أحكاـ الأشياء كرجؿ تقني، الشيء احكموأتقف   متقف الأشياء حاذؽ  :كا 
 المتراكمة المعنية بالآلات المتاحة كالمستنبطة كالخبرات كالميارات كيمكف تعريؼ التقانو بأنيا " مجمكعة المعارؼ

 ،كالمجتمع للئنساف أغراض محددة ف اجؿ خدمةم بالإنتاج كالخدمات المكجية كالسبؿ كالكسائؿ كالنظـ المرتبطة كالأدكات
 .)ُْ( كتطكرىا المرتبطة بالتنمية الشاممة كتستند التقانة عمى العمـ في تقدميا كتعتمد عمى القاعدة الإنتاجية

 التطورات الحديثة لمجودة
. إذ ُٕٕٓمترا سنة في انك كتحديدا في دكؿ غرب أكربا لقد مرت الجكدة بعدة مراحؿ بدا باندلاع الثكرة الصناعية  

في حيف ترل جمعية الجكدة  )ُّ(إلى تطكير مفيكـ الجكدة كقد أدت ىذه الثكرة في الحياة البشرية عد ذلؾ حدثا تاريخيا
كاف منذ القرف الثالث عشر  المبكرة للبىتماـ بالجكدة أف البداية American Society for Quality (ASQ) الأمريكية

  -:كقد مرت عمى عدة مراحؿ كىي كالأتي )ُٓ(سع عشرالميلبدم كحتى القرف التا
 العمل في المصنع() ما قبل الثورة الصناعية :المرحمة الأولى

 ففي تمؾ الفترة لـ يكف ىناؾ، التي كانت ملبزمة لكظيفة التصنيع كانت تمؾ أكؿ خطكة لمتطكير في مجاؿ الجكدة 
كعدد مف العماؿ  أك صاحب الكرشة فييا رب العمؿ )work shop( مصنع بمعنى الكممة فالمصنع كاف عبارة عف كرشة

 .)ُٔ(بعممية الرقابة عمى الجكدة كرب العمؿ يقكـ، البسيطة مف خلبؿ استخداميـ الآلات بتصنيع المنتجات الذيف يقكمكف
 الرقابة عمى جودة المنتجات() :المرحمة الثانية

 نتيجة )Mass) Productionمى بمفيكـ الإنتاج الكاسع ما يس أفرزت الثكرة الصناعية خلبؿ القرف التاسع عشر   
 عف طريؽ الاستعانة بمشرفيف مف العيكب مما اقتضى الرقابة عمى جكدة المنتجات كالتأكد مف خمكىا لزيادة الطمب

)Foremen(  ليف عف جكدة المنتجك مسؤ)ُٕ( الإنتاج الكاسع في أكربا كظيكر ككاف ذلؾ حصيمة الثكرة الصناعية)ُٖ(. 
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 استخدام العينات الإحصائية( ) :مرحمة الثالثةال
فالتكسع الكبير  .مع بداية الحرب العالمية الثانية كاعتماد نمط الإنتاج المستمر كالمتزايد لمفيالؽ العسكرية المتحاربة  

الأساليب  لتمبية الحاجات المستمرة ىذه النمطية مكنت مف استخداـ ).M. P( نمط الإنتاج الكاسع في الإنتاج كاعتماد
 Samplingككاف أشيرىا نظرية الاحتمالات باستخداـ أسمكب العينات الإحصائية ، كالأدكات الإحصائية في مجاؿ الرقابة

Techniques)( يعدك  في مجاؿ فحص الجكدة )ديمنج) رائد الجكدة الأمريكية ابرز مف استخدـ الرقابة الإحصائية  ادكارد
مجمكع الفعاليات التي (  الاىتماـ بالنظرة الاقتصادية لمجكدة كبداية إدخاؿ ضبط العمميةكيؤشر بذلؾ بداية  )ُٗ(عمى الجكدة

التركيز عمى  Walter Shwhartكذلؾ عندما بدا الإحصائي  )تضيؼ القيمة إلى المدخلبت لتحكيميا إلى مخرجات
 .)َِ(السيطرة عمى العمميات كأداة أكثر اقتصادية مف الفحص كالاختبار لجكدة المنتج

 ضبط الجودة( ) الرقابة الشاممة عمى المنتوج :المرحمة الرابعة
كبعد انتياء الحرب العالمية الثانية اتسع نشاط رقابة الجكدة ليشمؿ جميع مراحؿ الإنتاج كسميت ىذه المرحمة مرحمة 

ابانية برداءة صناعتيا مف فبعد أف عرفت الصناعة الي، حيث شيدت ثكرة الجكدة اليابانية .)ُِ(ألرقابو الشاممة عمى الجكدة
أدرؾ اليابانيكف نقاط ضعفيـ كاستعانكا بالخبرات الأجنبية كتبنكا إستراتيجية بناء ثكرة ، خلبؿ السمعة السيئة لصناعة الأقمشة

نظرية سمسمة ردكد الأفعاؿ رابطا فيما بيف  )Deming( طكر َُٓٗ). ففي عاـ juran(ك )Deming( الجكدة بمساعدة
 .)ِِ(ةكالكمف الجكدة

 إدارة الجودة الإستراتيجية( ) :المرحمة الخامسة
ككاف ذلؾ بسبب دخكؿ التجارة  َُٖٗ-َُٕٗظير ىذا المفيكـ عف الجكدة ما بيف العاميف  )SQM( كيرمز ليا  

 كجديرا بالإشارة إلى إف ىذه الفكرة جاءت نتيجة ما .العالمية في حالة منافسة بيف الشركات لكسب حصص اكبر مف السكؽ
التي باشركا العمؿ بيا في مختمؼ  )Quality circles( حققو اليابانيكف مف ايجابيات مممكسة بتطبيقيـ فكرة حمقات الجكدة

الذم ساعد كثيرا عمى غزك أسكاؽ العالـ بمنتجاتيا ذات  )ِّ()Z.D( الشركات كتحقيقيـ لشعار العيكب الصفرية بالكامؿ
 .)ِْ(الجكدة المتميزة كالأسعار المعقكلة

  (إدارة الجودة الشاممة) :المرحمة السادسة
حيث قامت الشركات  )TQM( كبسبب تزايد شدة المنافسة العالمية خلبؿ الثمانينات ظير مفيكـ أدارة الجكدة الشاممة

ضافة جكانب أكثر شمكلية كعمؽ في استخداـ أساليب متطكرة ك  الأمريكية بتطكير كتكسيع مفيكـ إدارة الجكدة الإستراتيجية كا 
كالتعامؿ مع المستفيديف كالمكرديف كتفعيؿ أساليب تأكيد الجكدة ليصبح أسمكبا رقابيا إستراتيجيا عمى  )ِٓ(تحسيف الجكدة

  .الجكدة
 التطبيقي الجانب 
 جامعة بغداد  تحميل بيانات المستفيدين من خدمات المعمومات في المكتبة المركزية 

 -طمبة الدراسات العميا:
 الماجستير كالدكتكراه) الذيف تكاجدكا فعميا في المكتبة( مف مجتمع الدراسة عمى كؿ مف طمبة مرحمتي تشمؿ ىذه الفئة 

استرجع  استمارة استبياف َُٓتـ تكزيع  )المستفيديف فعميا مف خدمات ىذه المكتبة( خلبؿ الحدكد الزمنية المقررة لمدراسة
كيمكف بياف أبعاد جكدة الخدمة الفعمية لمعبارات كتكراراتيا كالنسب  Excelباستخداـ برنامج  إحصائيا . تـ تحميمياُّٗمنيا 
 )ُ( جامعة بغداد كما يكضحيا الجدكؿ رقـ في المكتبة المركزية لطمبة الدراسات العميا المئكية
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 لمركزية لجامعة بغدادلطمبة الدراسات العميا في المكتبة ا/ لمخدمة الفعمية ) يبيف العبارات كتكراراتيا كالنسب المئكيةُ( جدكؿ

 % ُ % ِ % ّ % ْ % ٓ ت الأبعاد
 مج
 

 الجكانب
 المممكسة

ُ 21 16.15 20 15.38 36 27.69 27 20.77 26 20.00 َُّ 
ِ 34 26.15 31 23.85 50 38.46 11 8.46 4 3.08  
ّ 22 16.92 45 34.62 38 29.23 17 13.08 ٖ 6.15  

 الاعتمادية
ْ ِْ 18.46 29 22.31 40 30.77 31 23.85 6 4.62  
ٓ 26 20.00 28 21.54 30 23.08 40 30.77 6 4.62  
ٔ 32 24.62 35 26.92 37 28.46 20 15.38 6 4.62  

 الاستجابة
ٕ 31 23.85 37 28.46 38 29.23 18 13.85 6 4.62  
ٖ 32 24.62 42 32.31 38 29.23 10 7.69 8 6.15  
ٗ 30 23.08 46 35.38 36 27.69 14 10.77 4 3.08  

 الثقة ك
 التككيد

َُ 42 32.31 40 30.77 32 24.62 12 9.23 4 3.08  
ُُ 40 30.77 34 26.15 34 26.15 14 10.77 8 6.15  
ُِ 43 33.08 38 29.23 35 26.92 10 7.69 4 3.08  

 التعاطؼ

ُّ 27 20.77 32 24.62 41 31.54 14 10.77 16 12.31  
ُْ 28 21.54 21 16.15 35 26.92 22 16.92 24 18.46  
ُٓ 32 24.62 46 35.38 26 20.00 14 10.77 12 9.23  
ُٔ 30 23.08 38 29.23 34 26.15 24 18.46 4 3.08  

 ضبط
 المعمكمات

ُٕ 36 27.69 20 15.38 46 35.38 18 13.85 10 7.69  
ُٖ 28 21.54 38 29.23 40 30.77 18 13.85 6 4.62  
ُٗ 41 31.54 20 15.38 29 22.31 14 10.77 26 20.00 َُّ 
َِ 25 19.23 18 13.85 30 23.08 27 20.77 30 23.08  
ُِ 35 26.92 16 12.31 23 17.69 20 15.38 ّٔ 26.15  

 المكتبة
 كمكاف

ِِ 40 30.77 26 20.00 38 29.23 12 9.23 ُْ 9.23  
ِّ 33 25.38 32 24.62 29 22.31 18 13.85 18 12.31  
ِْ 34 26.15 35 26.92 27 20.77 20 15.38 14 9.23  

 المصادر

ِٓ 30 23.08 22 16.92 38 29.23 20 15.38 20 13.85  
ِٔ 28 21.54 23 17.69 31 23.85 20 15.38 28 20.00  
ِٕ 24 18.46 20 15.38 25 19.23 35 26.92 26 18.46  
ِٖ 26 20.00 18 13.85 20 15.38 32 24.62 34 24.62  

 كفاءة
 الخدمة

ِٗ 26 20.00 20 15.38 38 29.23 26 20.00 20 15.38  
َّ 20 15.38 24 18.46 40 30.77 29 22.31 17 13.08  
ُّ 28 21.54 22 16.92 34 26.15 28 21.54 18 13.85  

 مستكل
 الخدمة

ِّ 22 16.92 26 20.00 24 18.46 26 20.00 32 24.62  
ّّ 30 23.08 24 18.46 27 20.77 29 22.31 20 15.38  
ّْ 30 23.08 21 16.15 26 20.00 16 12.31 37 28.46 َُّ 

 
   يمثؿ القيمة الأعمى                 يمثؿ القيمة الأقؿ     
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بالخدمة الفعمية مف كجية نظر طمبة الدراسات العميا اتجاه  العبارات كتكراراتيا كالأكزاف الخاصة )ُ( يكضح الجدكؿ
لإيجاد المتكسط الحسابي كالانحراؼ  كاليدؼ مف ىذا الجدكؿ ىك لممساعدة كمات في المكتبة المركزيةخدمات المعم

 .المعيارم في الجداكؿ اللبحقة مف خلبؿ برنامج الأكسؿ
 تكرارا بنسبة بمغت ّْبمغ  )درجة عالية جدا( )ٓ( مف خلبؿ معطيات الجدكؿ يتبيف أف أعمى تكرار في الكزف

 .)َّ( %) في العبارة ّٖ.ُٓ( قدرت بػ بنسبة َِكاقؿ تكرار كاف  )ُِ( ارةفي العب )% َٖ.ّّ(
كاقؿ  )ٗ، ُٓ( %) في العبارتيف ّٖ.ّٓ( بنسبة بمغت ْٔأعمى تكرار فييا بمغ  )درجة عالية( )ْ( أما في كزف

 ).ُِ( %) في العبارة ُّ.ُِ( بنسبة ُٔ تكرار كاف
 َِ) كاقؿ تكرار ىك ِ( %) في العبارة ْٔ.ّٖ( بنسبة َٓمغ أعمى تكرار ب )درجة متكسطة( )ّ( الكزف ككاف في

 ).ِٖ( %) في العبارة ّٖ.ُٓ( بنسبة
) كاقؿ تكرار كاف في ٓ( %) في العبارة ٕٕ.َّ( بنسبة َْأعمى تكرار بمغ  )درجة مقبكلة( )ِ( بينما كاف في الكزف

 %) ٗٔ.ٕ( بنسبة بمغت َُ) بكاقع ٖ( العبارة
) كاقؿ تكرار كاف ّْ( %) في العبارة ْٔ.ِٖ( بػ بنسبة قدرت ّٕأعمى تكرار بمغ  )تكفرغير م( )ُ( كجاء في الكزف

 %) َٖ.ّ( بمغت   عمى التكالي بنسبة ِ، ٗ، َُ، ُِ، ُٔ( في العبارات ْ
مف خلبؿ عدد تكرارات كؿ كزف ، عف مستكل الخدمة الفعمية المقدمة تساعد بيانات ىذا الجدكؿ بإعطاء صكرة أكلية

  .في الخدمة المتكقعة مف اجؿ مقارنتيا مع نظيراتيا ف الخمسةمف الأكزا
إلى  التي تشير )ّ( ) في كزفِ( إجابات أفراد عينة الدراسة تتجو نحك العبارة يتضح مف خلبؿ ىذه النتائج أف معظـ

 )ُ( ) في كزفِ، ٗ، َُ، ُِ، ُٔ( "يمتاز مكظفك المكتبة بحسف المظير كالمياقة " في حيف كاف اقؿ تكجو في العبارات
الفعمية المقدمة فضلب عف ىذا  كمدل استجابة المستفيد مف الخدمة التي تتحدد في النسبة الضئيمة في الجكانب المممكسة

 لمعبارات كلغرض بياف أبعاد جكدة الخدمة المتكقعة .كالمستفيديف كالتعاطؼ بيف العامميف بياف مستكل الثقة كالتككيد
 )ِ( في المكتبة المركزية لجامعة بغداد ككما يكضحيا الجدكؿ العميا لطمبة الدراسات المحتسبة لياكالنسب المئكية  كتكراراتيا
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 لجامعة بغداد لطمبة الدراسات العميا في المكتبة المركزية /لمخدمة المتكقعة يبيف العبارات كتكراراتيا كالنسب المئكية )ِ( جدكؿ
 

 ت الأبعاد
ٓ  
 

% 
ْ 
  

% 
ّ 
 

% 
ِ 
  

% 
ُ 
 

 مج %

 الجكانب
 المممكسة

ُ 57 43.85 16 12.31 24 18.46 19 14.62 14 10.77 َُّ 
ِ 34 26.15 59 45.38 23 17.69 12 9.23 2 1.54 َُّ 
ّ 31 23.85 44 33.85 30 23.08 15 11.54 10 7.69  

 الاعتمادية
ْ 44 33.85 29 22.31 33 25.38 22 16.92 2 1.54  
ٓ 34 26.15 26 20.00 33 25.38 26 20.00 11 8.46  
ٔ 39 30.00 31 23.85 34 26.15 14 10.77 12 9.23  

 الاستجابة
ٕ 51 39.23 18 13.85 32 24.62 17 13.08 12 9.23 َُّ 
ٖ 58 44.62 27 20.77 24 18.46 16 12.31 5 3.85  
ٗ 27 20.77 30 23.08 33 25.38 20 15.38 20 15.38  

 الثقة
 كالتككيد

َُ 36 27.69 45 34.62 30 23.08 14 10.77 5 3.08  
ُُ 34 26.15 42 32.31 38 29.23 11 8.46 5 3.85  
ُِ 43 33.08 47 36.15 20 15.38 14 10.77 6 4.62  

 التعاطؼ

ُّ 33 25.38 18 13.85 47 36.15 18 13.85 14 10.77  
ُْ 28 21.54 31 23.85 27 20.77 20 15.38 24 18.46  
ُٓ 32 24.62 39 30.00 29 22.31 18 13.85 12 9.23  
ُٔ 25 19.23 28 21.54 45 34.62 18 13.85 14 10.77  

 ضبط
 المعمكمات

ُٕ 42 32.31 17 13.08 25 19.23 30 23.08 16 12.31  
ُٖ 48 36.92 30 23.08 28 21.54 16 12.31 8 6.15  
ُٗ 38 29.23 17 13.08 28 21.54 23 17.69 24 18.46  
َِ 37 28.46 22 16.92 20 15.38 20 15.38 31 23.85  
ُِ 74 56.92 13 10.00 14 10.77 13 10.00 16 12.31  

 المكتبة
 كمكاف

ِِ 64 49.23 24 18.46 25 19.23 6 4.62 11 6.92  
ِّ 65 50.00 23 17.69 26 20.00 8 6.15 8 6.15  
ِْ 51 39.23 43 33.08 20 15.38 12 9.23 6 4.62  

 المصادر

ِٓ 42 32.31 23 17.69 32 24.62 21 16.15 12 9.23  
ِٔ 38 29.23 36 27.69 32 24.62 8 6.15 16 13.85  
ِٕ 56 43.08 32 24.62 19 14.62 7 5.38 16 12.31  
ِٖ 39 30.00 19 14.62 22 16.92 20 15.38 30 23.08  

كفاءة 
 الخدمة

ِٗ 54 41.54 38 29.23 14 10.77 16 12.31 8 6.15  
َّ 40 30.77 36 27.69 24 18.46 14 10.77 16 12.31  
ُّ 55 42.31 30 23.08 14 10.77 9 6.92 22 16.92  

مستكل 
 الخدمة

ِّ 54 41.54 20 15.38 26 20.00 10 7.69 20 15.38  
ّّ 56 43.08 34 26.15 12 9.23 16 12.31 12 9.23  
ّْ 59 45.38 29 22.31 16 12.31 8 6.15 18 13.85 َُّ 

 
طمبة ( مف كجية نظر المستفيد نفسو الخاصة بالخدمة المتكقعة العبارات كتكراراتيا كالأكزاف )ِ( يؤشر الجدكؿ

 .المكتبة المركزية مكضكع النقاش نحك خدمات المعمكمات في )الدراسات العميا
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 العبارة في )% ِٗ.ٔٓ( بنسبة ْٕبمغ  )الية جدادرجو ع( )ٓ( أف أعمى تكرار ضمف كزف يتضح مف بيانات الجدكؿ
 ).ُٔ( في العبارة )% ِّ.ُٗ( بنسبة ِٓكاقؿ تكرار كاف  .)ُِ(

 ُّ) كاقؿ تكرار كاف ِ( %) في العبارة ّٖ.ْٓ( بنسبة ٗٓدرجة عالية) أعمى تكرار بمغ ( )ْ( في كزف بينما كاف
 ).ُِ( في العبارة )%00َُ.( بنسبة

%) كاقؿ تكرار كاف  ُٓ.ّٔ( بنسبة ْٕ) بكاقع ُّ( فكاف أعمى تكرار في العبارة )كسطةدرجة مت( )ّ( الكزف أما
 ).ّّ( %) في العبارة ِّ.ٗ( بنسبة ُِ

 كاقؿ تكرار كانت العبارة )% َٖ.ِّ( تكرار بنسبة َّعمى  )ُٕ( درجة مقبكلة) فحصمت العبارة( )ِ( كبينما الكزف
 %). ِٔ.ْ( تكرارات بنسبة ٔ) بكاقع ِِ(

%) كأدنى تكرار في  ٖٓ.ِّ( بنسبة )َِ( في العبارة ُّغير متكفر) فكاف أعمى تكرار ىك ( )ُ( ءت في الكزفكجا
 %).  ْٓ.ُ( عمى التكالي بتكراريف لكؿ منيما بنسبة قدرت )ْ، ِ( العبارتيف
خلبؿ عدد مف  .عف مستكل الخدمة التي كاف يرغب فييا المستفيد لقد ساعدت بيانات ىذا الجدكؿ لإعطاء صكرة 

كمف خلبؿ تمؾ المعطيات يتبيف  .في الخدمة الفعمية مف اجؿ مقارنتيا مع نظيراتيا تكرارات كؿ كزف مف الأكزاف الخمسة
 يتضح أيضا مف خلبؿ ىذه المعطيات أف معظـ .في الخدمة الفعمية ارتفاع عدد التكرارات في الخدمة المتكقعة عف نظيرتيا

تتكفر أمكانية استنساخ المادة  إلى " ضركرة أف التي تشير )ٓ( ) في كزفُِ( نحك العبارة إجابات أفراد عينة الدراسة تتجو
كمدل  ) التي تركز عمى الجكانب المممكسةُ( في كزف )ْ، ِ( العممية داخؿ المكتبة"كأدنى تكجو كاف نحك العبارتيف
 الاعتماد عمى العامميف في المكتبة في تقديـ الخدمة 

مف  ) عمى بياف الفرؽ بيف مستكل جكدة الخدمة لطمبة الدراسات العمياِ( )كُ( جدكليف رقـلقد أكضحت معطيات ال
بعد ذلؾ لابد ك  .لجامعة بغداد في المكتبة المركزية كالخدمة المتكقعة بيف تكرار العبارات في الخدمة الفعمية خلبؿ المقارنة

كالانحرافات  قيمة المتكسط الحسابي أيجادك  ة الفعميةلمخدم احتساب قيمة المتكسط الحسابي كالانحرافات المعيارية مف
لبياف مستكل الجكدة في تقديـ الخدمة ككما جاءت في  بيف المتكسطيف لحساب نسبة الفرؽ لمخدمة المتكقعة المعيارية

 )ّ( الجدكؿ رقـ
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الفعمية  الفرؽ بيف متكسطي الخدمة مف خلبؿ مف كجية نظر طمبة الدراسات العميا يبيف مستكل جكدة الخدمة )ّ( جدكؿ
 كالخدمة المتكقعة لمعبارات

 

الفرؽ بيف  الخدمة المتكقعة الخدمة الفعمية ت الأبعاد
 المتكسطيف

 )ـ –ؼ ( 

 مستكل الجكدة
المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

المتكسط 
 الحسابي

الانحراؼ 
 المعيارم

 منخفض جدا 0.769- ّْٔ.ُ 3.638 ّّْ.ُ 2.869 ُ الجكانب المممكسة
 منخفض 0.239- ٓٔٗ.َ 3.854 َٗٓ.ُ 3.615 ِ
 منخفض  0.115- ُٓٗ.ُ 3.546 َُٔ.ُ 3.431 ّ

 منخفض  0.438- ُِٓ.ُ 3.700 ُِٓ.ُ 3.262 ْ الاعتمادية
 منخفض  0.139- ِّٗ.ُ 3.354 ُِّ.ُ 3.215 ٓ
 منخفض  0.031- ِٕٕ.ُ 3.546 ُٔٓ.ُ 3.515 ٔ

 منخفض  0.077- ُّٔ.ُ 3.608 ُّٔ.ُ 3.531 ٕ الاستجابة
 منخفض  0.285- ُِّ.ُ 3.900 ُِّ.ُ 3.615 ٖ
 متكسط  0.461 ّْٔ.ُ 3.185 َْٖ.ُ 3.646 ٗ

 متكسط  0.085 َُُ.ُ ُٕٓ.ّ َٖٖ.ُ 3.800 َُ الثقة كالتككيد
 منخفض 0.039- َُٕ.ُ 3.685 ََِ.ُ 3.646 ُُ
 منخفض 0.008- ُّٗ.ُ 3.823 َٕٕ.ُ 3.815 ُِ

 متكسط  0.016 ِٖٓ.ُ 3.292 ِّٔ.ُ 3.308 ُّ التعاطؼ
 منخفض 0.092- َْٗ.ُ 3.146 ّْٗ.ُ 3.054 ُْ
 متكسط  0.085 ِٗٓ.ُ 3.469 ِّّ.ُ 3.554 ُٓ
 متكسط  0.262 ِِٕ.ُ 3.246 ُِٗ.ُ 3.508 ُٔ

 متكسط  0.115 ّْٗ.ُ 3.300 ِْْ.ُ 3.415 ُٕ ضبط المعمكمات
 منخفض 0.231- ُِٓ.ُ 3.723 ُُٓ.ُ 3.492 ُٖ
 متكسط  0.108 ْْٖ.ُ 3.169 َٓٓ.ُ 3.277 ُٗ
 منخفض 0.254- ٔٓٓ.ُ 3.108 ِْٔ.ُ 2.854 َِ
 منخفض جدا 0.938- َْٖ.ُ 3.892 ْٕٓ.ُ ْٓٗ.ِ ُِ

 منخفض 0.446- ُِٖ.ُ ْٓٗ.ّ َّٕ.ُ َٖٓ.ّ ِِ المكتبة كمكاف
 منخفض جدا 0.654- ِِٗ.ُ 3.992 ُّٔ.ُ 3.338 ِّ
 منخفض جدا 0.539- َٓٗ.ُ ِٔٗ.ّ ُّٕ.ُ 3.423 ِْ

 منخفض 0.308- ّّٔ.ُ 3.477 ّٗٓ.ُ ُٗٔ.ّ ِٓ المصادر
 منخفض جدا 0.531- َّٔ.ُ 3.5ْٓ ّْٖ.ُ َِّ.ّ ِٔ
 منخفض جدا 0.954- َّٕ.ُ 3.808 ّٖٗ.ُ ْٖٓ.2 ِٕ
 منخفض 0.362- ٕٓٓ.ُ 3.131 ُْٖ.ُ 2.769 ِٖ

 منخفض جدا 0.831- ُِٓ.ُ 3.877 ّّْ.ُ 3.046 ِٗ كفاءة الخدمة
 منخفض جدا 0.530- ّّٓ.ُ 3.538 ِْٖ.ُ 3.008 َّ
 منخفض جدا 0.561- ْٔٗ.ُ 3.669 ِّْ.ُ 3.108 ُّ

 منخفض جدا 0.754- ُْٕ.ُ 3.600 ّّْ.ُ 2.846 ِّ مستكل الخدمة
 منخفض جدا 0.700- ُّٓ.ُ 3.815 ّٔٗ.ُ 3.115 ّّ
 نخفض جدام 0.861- ِْٗ.ُ 3.792 ّٔٓ.ُ 2.931 ّْ
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لجكدة الخدمات في كؿ مف الخدمة  )طمبة الدراسات العميا( تقييـ المستفيديف فئة )ّ( يتضح مف معطيات الجدكؿ
  .ككفقا لما يأتي التي يتككف منيا المقياس )ّْ( كحسب العبارات الفعمية كالخدمة المتكقعة

  -الخدمة الفعمية تضمنت: -:أولا 
الثانية ( في العبارة )1.077( كبانحراؼ معيارم )3.815( طات الخدمة الفعمية بمغأف أعمى متكسط حسابي لمتكس -أ

 .كركح المجاممة"  بالتيذيب التي تشير إلى " يتصؼ مكظفك المكتبة )عشرة
 ) التي تنص عمى1.088(كبانحراؼ معيارم بمغ  )3.800( بمتكسط حسابي )العاشرة( جاءت بعدىا العبارة -ب 

 " ة يمكف الكثكؽ بيـممكف في المكتبالعا"
) كبانحراؼ معيارم 2.769( عمى اقؿ متكسط حسابي حيث بمغ متكسطيا )الثامنة كالعشركف( بينما حصمت العبارة -ج 

 المطبكعة كالالكتركنية " ، ) كالتي تشير إلى "تكفر المكتبة الصحؼ1.481( كصؿ إلى
 -:فقد شممت :الخدمة المتوقعة -ثانيا 

الثالثة كالعشركف) التي تنص عمى " تكفر المكتبة أماكف ىادئة لمكتابة ( بي حصمت عميو العبارةإف أعمى متكسط حسا -أ 
 .)1.229( بانحراؼ معيارمك  )3.992( بمغ كالدراسة " بمتكسط حسابي

) كالتي تنص عمى " 1.095( كبانحراؼ معيارم بمغ )3.962( بمتكسط حسابي )الرابعة كالعشركف( العبارة ثـ جاءت -ب 
 .ف الكصكؿ إلى مكقع المكتبة بسيكلة مف أغمبية المستفيديف"يمك

العشريف) ( حيث كاف مف نصيب العبارة )1.556( بانحراؼ معيارم بمغ )3.108( بينما بمغ اقؿ متكسط حسابي ىك -ج
 ."لالكتركنية التي يطمبيا المستفيدا التي تشير إلى " تؤمف أدارة المكتبة مصادر المعمكمات

 .ارتفاع في المتكسطات الحسابية لمخدمة المتكقعة بالمقارنة مع متكسطات الخدمة الفعمية يتضحكمف خلبؿ ذلؾ 
 -:الفروقات الموجبة :ثالثا

 -:لمعبارات نجد كبحساب الفرؽ بيف متكسطي الخدمة الفعمية كالخدمة المتكقعة
لا يتمكف العاممكف مف تمبية متطمبات التي تشير إلى " )التاسعة( ) في العبارة0.461+( إف أعمى فرقا مكجبا كاف -أ 

 .المستفيديف فكرا كخاصة عند انشغاليـ بأعماؿ أخرل"
 )0.262+( التي تشير إلى " تفيـ مكظفك المكتبة احتياجات المستفيديف "بفارؽ )السادسة عشرة( جاءت بعدىا العبارة -ب 
التي تشير إلى "يكلي مكظفك المكتبة العناية  )شرةالثالثة ع( ) في العبارة0.016+( ىك بينما كاف اقؿ فارقا مكجبا -ج 

 .الفردية بالمستفيديف"
نتيجة لكجكد ارتفاع في  كجكد مستكيات متفاكتة مف الجكدة كجاءت ىذه الفركقات كتشير ىذه الفر كقات إلى

 )متكسط( ستكلكىي مؤشر عف كجكد م عف متكسطات الخدمة المتكقعة لمعبارات الكاردة أعلبه الخدمة الفعمية متكسطات
 .في ىذه العبارات بالمقارنة مع العبارات الأخرل في المقياس مف الجكدة

 :الفروقات السالبة رابعا:
التي تشير إلى " يحصؿ المستفيد دائما عمى  )السابعة كالعشريف( ) في العبارة0.954-( كاف أعمى فرقا سالبا ىك - أ

 عمييا سابقا " مصادر لـ يتعرؼ
كركح المجاممة  بالتيذيب التي تشير إلى "يمتاز مكظفك المكتبة)الثانية عشرة( ) في العبارة0.008-( كأدنى فرقا كاف  - ب

 كىذا الانخفاض يتراكح بيف مستكل، " كتؤشر ىذه الفركقات إلى انخفاض في مستكيات الجكدة في ىذه العبارات
متكسطات الخدمة المتكقعة منخفض) جاءت ىذه النتائج مف خلبؿ كجكد ارتفاع في ( إلى مستكل )منخفض جدا(

  .بالمقارنة مع متكسطات الخدمة الفعمية
تـ احتساب قيمة المعدؿ لكؿ بعد  .لأبعاد جكدة الخدمة لطمبة الدراسات العميا كلغرض إيجاد قيمة المعدؿ العاـ

  )ّ( رقـ كالعبارات التي تتضمنو في معطيات الجدكؿ
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خلبؿ قياس الفرؽ بيف متكسطي الخدمة  مف طمبة الدراسات العميامف كجية نظر  يبيف مستكل جكدة الخدمة )ْ( جدكؿ
 المتكقعة لأبعاد الجكدة كالخدمة الفعمية

اتجاه  ) الذم يشير إلى بياف المستكل العاـ للؤبعاد العشرة مف كجية نظر طمبة الدراسات العمياْ( يتضح مف الجدكؿ
 .خدمات المعمكمات التي تقدميا المكتبة المركزية في جامعة بغداد

 :كالأتيمبينو 
 بشكؿ عاـ مع كجكد تفاكت في ىذه الفركقات. كجكد فركؽ بيف متكسطي الخدمة الفعمية كالخدمة المتكقعة للؤبعاد -ُ
 )3.614( في حيف كاف المعدؿ العاـ لمخدمة المتكقعة ىك )3.293( أف معدؿ الأداء العاـ لمخدمة الفعمية بمغ -ِ
كىك  )- ُِّ.َ( ىك ف المعدؿ العاـ الخدمة الفعمية كالخدمة المتكقعةفاف الفرؽ بي )ـ –ؼ ( عند تطبيؽ المعادلة -ّ

 .لمخدمة المتكقعة المتكسط العاـ )اقؿ مف( أك )اصغر مف( كذلؾ لاف المعدؿ العاـ لمخدمة الفعمية ىك، فارؽ سمبي
تكل جكدة كاضح في مس انخفاضا مما يؤشر ).-1( اصغر مف)( كىذا يعني أف مؤشر نتيجة قياس الجكدة يشير إلى
مما يعكس ذلؾ قصكرا ، ككفقا لأبعاد الجكدة )طمبة الدراسات العميا( الخدمات في ىذه المكتبة مف كجية نظر المستفيديف

كعند تحميؿ بيانات الجدكؿ يلبحظ كجكد فرؽ بيف المتكسطات الفعمية كالمتكقعة لكؿ بعد    في أداء المكتبة مكضع الدراسة.
كفقا لمستكل  ت في مستكيات الجكدة ضمف أبعاد المقياس كقد رتبت الأبعاد في ىذا الجدكؿإلى تفاك  مما يقكد، عمى حده

+) كذلؾ لكجكد علبقة مباشرة 0.068( أعمى مستكل مف الجكدة مف بيف الأبعاد بفارؽ )التعاطؼ( الجكدة حيث احتؿ بعد
مكانية التعاطؼ مع المستفيد  الاستجابة) بفارؽ( يأتي بعده بعد .الإجابةنتائج  ككاف ىذا كاضحا مف خلبؿ مع المستفيد كا 

+) كذلؾ 0.013( الثقة كالتككيد) بفارؽ بمغ( كمف ثـ بعد .+) كىك مؤشر ايجابي عف أداء العامميف مع المستفيديف0.033(
مكظؼ كأخر نتيجة تعاممو مع نكعيات مختمفة مف المستفيديف كىذه الفركقات لا ترتقي إلى مستكل  لمتفاكت الحاصؿ بيف

نما ىي ضمف مستكل الجكدة  البسيط) ( عالي مف الجكدة كا 
كىك  )0.772-( بفارؽ أدنى مستكل مف مستكيات الجكدة ضمف أبعاد المقياس )مستكل الخدمة( في حيف يمثؿ بعد

 )0.546-( المكتبة كمكاف) بفارؽ( ) كمف ثـ بعد0.641-( كفاءة الخدمة) بفارؽ بمغ( يأتي بعده منخفض جدا)( بمستكل
 الاعتمادية)( في الأبعاد الثلبث كالأبعاد المحصكرة بيف بعدم )منخفض جدا( ا يؤشر انخفاضا بمستكل الجكدة بدرجةممك 
 مستكل الخدمة).(ك

 أبعاد الخدمة

 متكسط
 الخدمة
 الفعمية

 )ؼ(

 الانحراؼ
 المعيارم

 متكسط
 الخدمة
 المتكقعة

 ـ)(

الانحراؼ 
 المعيارم

 الفرؽ بيف
 المتكسطيف

 )ـ –ؼ (

 مستكل
 الجكدة

 متكسط 0.068 1.295 3.288 1.254 3.356 التعاطؼ
 متكسط 0.033 1.306 3.564 1.102 3.597 الاستجابة
 متكسط 0.013 1.103 3.741 1.121 3.754 الثقة كالتككيد
 منخفض 0.202 - 1.240 3.533 1.173 3.331 الاعتمادية

 منخفض 0.243 - 1.442 3.438 1.372 3.198 ضبط المعمكمات
 منخفض 0.374 - 1.198 3.679 1.166 3.305 الجكانب المممكسة

 منخفض جدا 0.539- 1.392 3.493 1.419 2.954 المصادر
 منخفض جدا 0.546- 1.201 3.969 1.328 3.423 المكتبة كمكاف
 منخفض جدا 0.641 - 1.366 3.695 1.308 3.054 كفاءة الخدمة
 منخفض جدا 0.772 - 1.417 3.736 1.455 2.964 مستكل الخدمة
 منخفض 0.321- 1.296 3.614 1.269 293.ّ المعدؿ العاـ
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 جودة الخدمة نتائج قياس مستويات 
  في مستكل جكدة الخدمة مبينة كالأتي لقد أظيرت النتائج كجكد درجة مف التبايف

لتي تقدميا المكتبة المركزية لجامعة بغداد. كذلؾ طبقا لرأم المستفيديف الفعمييف مف ا انخفاض مستكل جكدة الخدمة -
 المعدؿ العاـ لمخدمة المتكقعة ىك ) بينما كافُِٖ.ّ( حيث بمغ المعدؿ العاـ لمخدمة الفعمية .خدمات ىذه المكتبة

   )-ّٔٗ.َ( كبفجكة بمغت )ُْٔ.ّ(
 المصادر

 .ٕٕص ،ُٖٗٗ، دار الحصاد :دمشؽ -.َََٗرة الجكدة الشاممة كالايزك المدخؿ إلى أدا .قدار طاىر رجي -ُ
 .ِٕص، ُْٖٗدار المعارؼ ، :القاىرة -.ِلساف العرب ج .ابف منظكر -ِ
 .ِٓ-ِْ، ََِٔ، الشركؽ :ليبيا -.أدارة الجكدة في الخدمات .قاسـ نايؼ، المحياكم -ّ
تحميمية لأراء عينة مف العامميف  دراسة :تبني أدارة الجكدة الشاممةدكر الثقافة التنظيمية في  .باسمة محمد باني، ألزرفي -ْ

، جامعة الككفة :النجؼ :}رسالة ماجستير {معمؿ اسمنت الككفة الجديد  :للؤسمنت الجنكبية في الشركة العامة
 .ِْ، صََِٓ

قية في شركة ديالى لمصناعات دراسة تطبي :اثر رأس الماؿ في أمكانية تطبيؽ أدارة الجكدة الشاممة .باسـ محمد لطيؼ -ٓ
 .ّّص .ََِٓ، الجامعة المستنصرية :بغداد }رسالة ماجستير{الكيربائية 

التنافسية باستخداـ أدارة الجكدة  دكر المعمكمات الحسابية في تحقيؽ الميزة .سممى منصكر سعد كبصيرة مجيد نجـ -ٔ
 .ََِص، ََِٓ، ّٖع، ُُمج ، مجمة العمكـ الاقتصادية كالإدارية -.الشاممة

 .ُٕص، ََِٔ، مصدر سابؽ .زياد تركي -ٕ
في جكدة الخدمات الصحية لتحقيؽ الأسبقيات التنافسية في  juranمدل تطبيؽ ثلبثة  .سنية كاظـ تركي، العزاكم  -ٖ

، اريةالكمية التقنية الإد :ىيئة التعميـ التقني -.}في دائرة مدينة الطب رسالة ماجستير .دراسة تطبيقية :تحسيف الأداء
 .ُِ، صََِٔ

رسالة  {دراسة مقارنة  :اثر الأنماط القيادية في تحقيؽ الجكدة الشاممة لممنظمات العراقية .أثير ىاني حرز، العطكاني -ٗ
 .ِٕص، ََِٓ، بغداد: الجامعة المستنصرية -.}ماجستير 

  ِِ، صََِٔ، مصدر سابؽ، سنية كاظـ ،العزاكم -َُ
 .ِْ، صََِٔ، صدر السابؽنفس الم، سنية كاظـ ،العزاكم-ُُ
  َُٓسكرة التكبة أية  .َّسكرة الكيؼ أية  .ٖٖية آ سكرة النمؿ..القراف الكريـ -ُِ
  ََِ، صََِٓ، مصدر سابؽ .سممى منصكر كبصيرة مجيد -ُّ
  ِِ، صََِٔ، مصدر سابؽ، سنية كاظـ ،العزاكم -ُْ
مجمة  -.دراسة مكضكعية :لتكنكلكجيا في القراف الكريـاك  التقانو .كماؿ عبد الجميؿ كجناف صادؽ كنيمة عبد الجميؿ-ُٓ

 .َٓص، ََِٖ، ٓع، ُِـ، التقني
 َْص، ََِِ .مصدر سابؽ ).كآخركف( خميؿ إبراىيـ، العاني -ُٔ
  ُٕ، صََِٔ، مصدر سابؽ .زياد تركي سعيد -ُٕ
  ْٕص، ََِٓ، مصدر سابؽ .أثير ىاني حرز، العطكاني -ُٖ
  ََِ، صََِٓ، صدر سابؽم .سممى منصكر كبصيرة مجيد -ُٗ
 ُٕ، صََِٔ، مصدر سابؽ .زياد تركي سعيد -َِ
  ْٕص، ََِٓ، مصدر سابؽ .أثير ىاني حرز، العطكاني -ُِ
  ََِ، صََِٓ، مصدر سابؽ .سممى منصكر كبصيرة مجيد -ِِ
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 ٕٓص، ََِٓ، مصدر سابؽ .أثير ىاني حرز، العطكاني -ِّ
 ِّص، ََُِ، كائؿ لمنشر دار :عماف -.ممة لإدارة الجكدة الشاممةمدخؿ لممنيجية المتكا .عمر كصفي، عقيمي -ِْ

ِٓ- Bauman:M. Applied Economic Analysis for technologists ،Engineers and managers.- 
newjersay: prentice-hall ,1999. p423.  

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


