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 مستخمص
جودة  اراء  من خلال     التعرف عمى مستوى تطبيق الجودة الشاممة في دار الكتب والوثائق الوطنية    البحث  هدف  

المستفيدين عن جودة خدمات المعمومات .لقد استخدم البحث منهج دراسة الحالة واستخدم  ورضا العاممين في الدار 
تمارة بعد استبعاد الاستمارات الغير مكتممة الإجابة من اس 85العينة الطبقية التناسبية لمجتمع العاممين والبالغ عددهم 

بعدد  استمارة وكذلك بعد استبعاد الاستمارات الغير مكتممة وخرجت الدراسة  35المجموع ولقياس  رضا المستفيدين وزع 
 النتائج  من 

وطنية بوسط مرجح ان اوقات الدوام مناسبة جدا لتقديم كافة الخدمات المكتبية في دار الكتب والوثائق ال   -1
 77864ووزن مئوي  3888

 3876اعتمدت دار الكتب والوثائق الوطنية عمى نظام المركزية في سياستها لمعاممين في الدار بوسط مرجح     -2
 75829ووزن مئوي 

 % من بقية الأقسام  71844أما لقياس رضا المستفيدين أن اختصاص التاريخ بأعمى نسبة   -3
 وتوصل البحث إلى الأتي 
والمؤتمرات والندوات الخارجية والداخمية في صميم     الاهتمام بالنشاطات الثقافية والمعارض والدورات التدريبية  -1

 العمل 
بادل وت من الخبرات مختمف المجالات الاستفادة في   داخل القطر   وخار  جه ضرورة التعاون بين المكتبات الوطنية  -2

                                                                                المعرفة                             

Abstract 
The research aims to identify the level of overall quality of the application in the National Library and 
National documents and the statement of the extent of the disparity in the quality of workers in the 
house and the general level of beneficiary satisfaction with the quality of information services. We 
have research used the case study method was used stratified proportional to community workers 
totaling 85 form after excluding forms incomplete answer of the total and for measuring user 
satisfaction questionnaire distributed 35 as well as after excluding incomplete forms and exited the 
study results Bedding 
1. The professions in Dar National Ketbwaluthaiq higher by 62.53% 
2. The educational attainment of workers in Casablanca to the testimony of the mulberry Laure us 
higher by 54.11% 
3. As for measuring user satisfaction that the jurisdiction of the date the highest percentage of 
71.44% of the rest of the sections 
 The research found to CAPS 
1. interest activities and cultural exhibitions, training courses and conferences Allah external and 
internal seminars in the heart of the action 
2. The need for cooperation between national libraries in different areas and take advantage of 
expertise and knowledge sharing 
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 الفصل الاول : الاطار العام لمدراسة
 مشكمة البحث  -1
تعد المكتبة الوطنية مؤسسة ثقافية تربوية ليا دور في خدمة الحياة الثقافية والفكرية والعممية  

من خلال جمعيا وحفظيا لمنتاج الفكري العراقي والوثائق الرسمية وشبو الرسمية التي تشكل 
مجموعتيا مصدرا اساسيا لمختمف المعمومات المتعمقة بتطور اوجو الحياة السياسية 

كان   النظر عن المستويات الثقافية  وبغض  اعية والفكرية والاقتصادية والثقافية لمبمد والاجتم
الجودة الشاممة في موقع دار الكتب والوثائق الوطنية لابد من التساؤل ما مدى تطبيق 

والتجييزات والادارة والمجموعة والخدمات التي تقدميا  واصبحت الجودة الشاممة من ضرورات 
ومقومات نجاح اي مكتبة لذلك يجب التعريف بمفيوم الجودة الشاممة في المكتبات والمعمومات 

 خلال الاجابة عمى التساؤلات التالية: منمن اجل الارتقاء بالمكتبة نحو الافضل 
 ماىو مفيوم الجودة الشاممة في دار الكتب والوثائق الوطنية ؟-1

 الشاممة وممارسة تطبيقيا في دار الكتب والوثائق الوطنية ؟ ماىو واقع الجودة  -2
ماىي ابرز المشكلات والصعوبات التي تواجييا الجودة الشاممة في دار الكتب والوثائق  -3

  ة ؟ الوطني
 اهمية البحث  
تكمن اىمية البحث من اىمية تطبيق الجودة الشاممة في الادارة وفي الخدمات التي تقدميا  

من ضرورة مفيوم الجودة ووضع الحمول المناسبة لممشكلات بالطرق  والتاكد المكتبة لمستفيدييا
 السميمة وزيادة كفاءة العاممين وتحسين ادائيم من اجل الارتقاء بالمكتبة نحوالاحسن 

 :  ييدف البحث الى التعرف اىداف  البحث -2
 في دار الكتب والوثائق  الوطنية  تشخيص الواقع الحالي  لمفيوم الجودة الشاممة    -1
 امكانية تطبيق الجودة الشاممة في دار الكتب والوثائق الوطنية  -2
رفع كفاءة الملاك الوظيفي في دار الكتب والوثائق الوطنية من خلال تطبيق الجودة  -3

 الشاممة
 التعرف عمى المشكلات التي تعترض تطبيق الجودة الشاممة ووضع الحمول المناسبة     -4

 منهج البحث-4
  الحالة في البحث استخدام منيج دراسة   
 حدود البحث  -5

 دار الكتب والوثائق الوطنية  مفيوم تطبيق الجودة الشاممة في   الحدود الموضوعية  :  –أ  
 دار الكتب والوثائق الوطنية  الحدود المكانية :  –ب 
  2115- 2114تم جمع بيانات البحث في العام الدراسي  الحدود الزمانية :  –ت 
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  البحث مجتمع   
بعد استبعاد ) مادون ,الابتدائية, والمتوسطة ( العاممين في دار الكتب والوثائق الوطنية   -1

استمارة تم توزيعيا  111% والبالغ عددىم 25لذا تم الاعتماد عمى عينة طبقية بنسبة 
استمارة تم استبعادىا بسبب عدم تكامل  15استمارة , 85عمى الموظفين وتم الاجابة عمى 

 الاجابات 
 51الثاني لقياس رضا المستفيدين خلال فترة زمنية بالاعتماد عمى عينة عشوائية بمغت  مجتمع   -2

 وتم استبعادالبقية لانيا اجاباتيا لم تكتمل استمارة  35استمارة وزعت تم الاجابة عمى 
 ادوات جمع البيانات -6

  -:      تم الاعتماد عمى الادوات التالية  
اعتمدت اداة الاستبيان كاداة مساعدة في جمع البيانات وتحميميا لغرض  الاستبانة   -1

دار الكتب  والمستفيدين من  (1)بالعاممين ممحق رقم الحصول عمى المعمومات الخاصة 
   (  2ممحق رقم  ) الوطنية  والوثائق 

 دار الكتب والوثائق الوطنية  السجلات والوثائق الموجودة في  -2
 تم اعتماد الملاحظة لمتأكد من ضمان مصدا قية الاجابة عمى اسئمة الاستبانة الملاحظة  -3

 الاساليب الاحصائية  -7
 تم استخدام الاساليب الاحصائية الاتية  

 111×  النسبة المئوية     الجزء  
  ------------------- 

 الكل                   
  (1)الوسط الحسابي المرجح وذلك  عبرالقانون الاتي

   1× 1+ت 2×2+ت 3× 3+ت 4× 4+ ت 5× 1ت الوسط الحسابي المرجح=  
------------------------------------------------------- 

 مج ت                                 
 (  2الوزن المئوي وذلك عبرالقانون الاتي )  

 111× الوزن المئوي = الوسط المرجح  

 الدرجة القصوى 
 1,لااوافق مطلقا 2,لااوافق 3,اوافق الى حد ما 4,اوافق  5اعتبار ان الاجابة على اوافق حدا حٌث تم 

 
 
 
 
 

 السابقة  الدراسات - -8
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جنان صادق , سيامة غفوري . تطبيق ادارة الجودة الشاممة لخدمات المعمومات   -1
المجمة  –.     : وفق متطمبات مواصفة الايزو المحوسبة في مكتبة الجامعة المستنصرية 

 44.ص 2118,  -2,ع  9العراقية لممعمومات ,مج
تطبيق ادارة الجودة الشاممة واسسيا عمى خدمات المعمومات المحوسبة في ىدف البحث الى  

عرفة درجة رضا المستفيدين عن جودة خدمات المكتبة المركزية لمجامعة المستنصرية لم
 9111   – 9114المعمومات عند مقارنتيا مع نظام الايزو 

وذلك لدراسة الواقع الفعمي لمحالة المعنية وتم تصميم نموذج  استخدم منيج دراسة الحالة
( استمارة عمل وحدة المعمومات المحددة فييا قواعد البيانات المصممة عمميا ) الكتب والرسائل

ومات لي لممستفيدين وتم تحميل الاستمارة المصمةلوحدة المعماضافة الى خدمات الى البحث الا
لتحقيق ادارة الجودة الشاممة  2114 -119لمتعرف عمى مدى تطابق مواصفات الايزو 

لمخدمات باستخدام الاساليب الاحصائية )المتوسط , والانحراف المعياري ( وتوصل البحث 
 الى عدد من النتائج منيا : 

 وجود حالة ضياع في اوقات انجاز الاجراءات الخاصة بعممية الادخال  -1
ان اعمى نسبة استرجاع لقواعد المعمومات الخاصة بالاقراص المكتنزة كانت خلال يوم  -2

31- 7- 2117  
 لم تتوفر الحماية او المراقبة عمى المواد المخمة والمسترجعة  -3

وحيد موسى سعد . ادارة الجودة الشاممة في المكتبات : دراسة تطبيقية في بعض المكتبات  -2
 ص  340.  2009مكتبة الممك فهد الوطنية ,  -المصرية .

المعمومات الالكترونية من حيث الماىية ىدفت الدراسة الى طرح دراسة تطبيقية لخدمات  
اسة الجودة الشاممة في مجال المكتبات والخصائص والانواع كما ىدفت ايضا الى تقييم در 

زيثامل ( لقياس ولاء المستفيدين بعد تطويعو المصرية استخدمت الدراسة مقياس ) ف أ 
ليتماشى مع خدمات المعمومات لالكترونية كذلك تصميم واقتراح الخطوات التنفيذية لتطبيق 

لدراسة عمى عينة من لخدمات المعمومات المصرية تم تطبيق ىذه اادارة الجودة الشاممة 
 خدمات المعمومات الالكترونية وكانت ىذه المكتبات  تتيح المكتبات المصرية التي 

 دار الكتب والوثائق القومية  -1
المكتبات العامة وشممت مكتبة المعادي العامة , والبحر الاعظم العامة , وخالد بن وليد  -2

 العامة ,ومبارك العامة , والقاىرة الكبرى 
استخدم الباحث المنيج الوصفي )مع التركيز عمى المنيج المسحي ومنيج تحميل الوثائق (  

 ومن ابرز النتائج التي توصمت الييا الدراسة الاتي 
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يميل التوجو العام نحو الموافقة عمى جودة الاداء الفعمي لخدمات المعمومات الالكترونية  -1
 المقدمة من خلال المكتبات عينة الدراسة 

ائج وجود درجة عالية من التباين بين المكتبات قيد الدراسة في الابعاد ت النتاظير  -2
 المطروحة لقياس الجودة 

تبين من خلال الدراسة الميدانية عدم وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين المتغيرات  -3
 الديموغرافية المطروحة وادراك العملاء لجودة خدمات المعمومات الالكترونية المقدمة 

رشيد حميد مزيد .قياس تطبيق الجودة الشاممة لخدمات المعمومات في المكتبات الجامعية -3
اطروحة دكتوراة , الجامعة المستنصرية ,كمية الاداب  –العراقية : دراسة تطبيقية . 
  ص 158  2011,قسم المعمومات والمكتبات ,

الى التعرف عمى مستوى تطبيق مبادى ادارة الجودة الشاممة لخدمات تيدف الدراسة 
في المكتبات الجامعية العراقية وبيان مدى التفاوت في جودة الخدمة المكتبية المعمومات 

المقدمة من المكتبات الجامعية موضوع الدراسة وقياس المستوى العام لرضا المستفيدين 
عن جودة خدمات المعمومات في المكتبات الجامعية العراقية مع بيان الاسس المعتمدة في 

ومات في المكتبات الجامعية العراقية لفد استخدمت الدراسة كل تقويم الاداء لخدمات المعم
الدراسة العينة من المنيج الوصفي التحميمي والمنيج المسحي بجمع البيانات واستخدمت 

استمارة بعد استبعاد الاستمارات الغير  595العمدية لتمثيل مجتمع الدراسة والبالغ عددىم 
طمبة الدراسات العميا واعضاء الييئة التدريسية  12933مكتممة من المجتمع الفعمي والبالغ

واسفرت الدراسة  من  جممة النتائج من جدول  25وقد تم عرض النتائج التحميل في 
 ابرزىا 

وجود فروق بين المعدل العام لمخدمة الفعمية والمعدل العام لمخدمة المتوقعة بشكل عام  -1
 ذه الفروقات بين المكتبات موضوع الدراسة مع وجود تفاوت في ى

لقد تحددالفرق بين المعدل العام بين متوسطي الخدمة الفعمية والمتوقعة عمى مستوى  -2
 ,وىو فارق سمبي 1,5 14ب ) المكتبات موضوع الدراسة 
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 الاطار النظريالفصل الثاني : 
 مفهوم الجودة الشاممة

النوعية كفكرة عامة تعكس المستوى المتميز يعني  بمعنى    qualityيستخدم مصطمح الجودة 
كيفية القياس والتعبير الكمي عندما تكون الاشياء ممموسة كما ىو الحال في المنتجات 
المصنعةومدى تطابقيا مع المعايير الموضوعة , اما الاشياء الاقل ممموسة مثل نوعية الخدمات 

  (3)ا جدا ويكون الحكم ذاتيا غير موضوعيالنوعية صعب  المكتبية المعموماتية فان تحديد ا
ان تحقيق الجودة يعتبر مسؤولية كل فرد في المكتبة عمى كافة   TOTALشاممة ) وتعني 

المستويات كما يشتمل عمى كل جانب من جوانب العمل المكتبي وتؤكد ادارة الجودة الشاممة فكرة 
المكتنبة ذلك لان ادارة الجودة الشاممة تيتم تكاممية ولابد من تطبيقيا عمى كل جانب من نشاطات 

  (4)بتقديم خدمات ذات جودة عاليةممتزما بالتغير الثقافي بحيث يضع كل فرد في المكتبة 
 تعاريف الجودة الشاممة 

كأتي ان تشتمل عمى البعد الاجرائي والبعد  بانيا جودة الخدمة وىي (5) الشويعر عرف  
ذات الجودة العالية ويتكون الجانب الاجرائي من النظم الخدمة الشخصي كأبعاد ميمة في تقديم 

والاجراءات المحددة لتقديم الخدمة اما الجانب الانساني لمخدمة فيو كيف يتفاعل العاممون 
بسموكياتيم وممارستيم المفظية مع المستفيدين وجودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة او 

التي يدركيا الواقع الفعمي وىي معيار لدرجة تطابق الاداء الفعمي الفعمية اي التي يتوقعيا او 
  مع توقعات المستفيدين مع ىذه الخدمة لمخدمة 

الى جودة المنتج وتركز عمى العمل  ان ادارة الجودة الشاممة تشتمل عمى جودة العمميات بالاضافة
الجماعي وتشجيع مشاركة العاممين واندماجيم اضافة الى التركيز عمى العمل ومشاركة الموردين 

  (6)وتتضمن الاتي
ضبط الجودة وجميع النشاطات والاساليب التي تضمن المحافظة عمى مقابمة مواصفات  -1

 .السمعة اي استخدام
الفحص ىي عممية فحص الانشطة المتعمقة كقياس واختبار وتفتيش المنتج وتحديد مدى  -2

المطابقة المنتج لممواصفات الفنية الموضوعة فالمنتجات المطابقة لممواصفات تسمم الى 
 عمييا اجتماع باسعار العمل العميل اما غير المطابقة فييا فيتم اتلافيا اويعاد العمل 

بالانشطة المتعددة لمتأكد من تصميم السمعة او الخدمة مطابق لممواصفات الادوات والقيام  -3
 المحددة وان الانتاج وما يتوافق مع المواصفات 

تاكيد الجودة وتعني توجيو كافة الجيود لموقاية من حدوث الاخطاء منذ البداية بالقضاء  -4
العممية تعني  عمى اسبابيا وتتضمن الاجراءات اللازمة لتوفير الدقة بان المنتج او

 . بمتطمبات الجودة الشاممة 
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تمعب الجودة دورا محوريا في كفاءة اداء العمل الاداري فيي المعيار لمحكم عمى نتائج العمل  
الذي يقاس بو مدى رضا المستفيدين عما يقدمو من خدمات تتوافق مع متطمباتيم ومع 

 اجل التطوير والتجديد المستمر  الاىداف او مجموعة المعايير المحددة كما انيا تتواصل من
بمعنى النوعية او الجودة ىذا المصطمح استخدم في   qualityفي حياتنا العممية يستخدم مصطمح ا

التطبيقات الخاصة بالعموم والتكنولوجيا والتجارة والتعميم يعني كيفية القياس والتعبير الكمي اما 
تشتمل كل جوانب العمل في المكتبة او مركز شاممة تحقيق الجودة مسؤولية كل فرد في المكتبة 

  TOTAL  QUALITY  MANAGMENT  (T0M  ) المعمومات وتؤكد ادارة الجودة الشاممة 
عمى ان الجودة فكرة تكاممية ولابدمن تطبيقيا عمى جانب من نشاطات المكتبة ذلك لان ادارة 

مكتبة ممتزما بتقديم منتجات الجودة الشاممة تيتم بالتغير الثقافي بحيث يصبح كل فرد في ال
وخدمات ذات جودة عالية وفي مجال الخدمة المكتبية قام بول بتعريف الجودة انيا فائدة او العائد 
الذي يتحقق من مقتنيات المكتبة لممستفيدين والوفاء باحتياجاتيم في اعماليم وبالاستقراء 

 (  7)الاسيامات المختمفة لمفكري ادارة الجودة الشاممة 
تكامل   بتعريف الجودة  8412( في معياره رقم   ISOوتقوم المنظمة الدولية لمتوحيد القياسي ) 

الملامح او الخصائص المرتبطة بمنتج او خدمة ما بصورة وتؤدي الى تمبية احتياجات ومتطمبات 
 يرتبط بمدى التوافق مع المتطمبات والحاجات لكل من  فان تعريف ىذا ا   محددة وعمى ىذا  

المدخلات والمخرجات المرتبطة باي عممية تتصل بانتاج الخدمة او المنتج المستيدف ويتطمب 
ذلك ضرورة حتمية التعرف عمى عناصر عدم التوافق وتحديد اساليب القياس التي يجب استخداميا 

مؤثرة الالمطموبة لمحد من المشكلات والقيود  لاكتشاف عدم التوافق ويتم تحديد الاىداف وخطط العمل 
 .(  8) المعموماتعمى جودة الخدمة المنتجة من مرفق 

الجودة بانيا مدى جودة الخدمة المنتجة لفقد نوعية الخدمة وكفايتيا واقترحت اقل  ( 9أور ) عرف 
المعايير اللازمة فان الجودة يحس بيا المستفيدون من الخدمة بالاضافة الى كونيا احدى 

 خصائص الخدمة . 
 (   10)متطمبات نظام الجودة الشاممة في المكتبات ومراكز المعمومات 

 بالاتي ىناك عددمن المتطمبات تتمثل 
 تييئة مناخ العمل والثقافة التنظيمية لممكتبات ومراكز المعمومات  -1
 قياس الاداء لمجودة الشاممة  -2
 ادارة فاعمة لمموارد البشرية بالجياز الاداري والفني  -3
 مشاركة جميع العاممين في الجيود المبذولة لتحسين مستوى الاداء  -4
 تدريب وتعميم مستمر لكافة الافراد العاممين  -5
 تأسيس نظام معمومات دقيق لادارة الجودة الشاممة  -6
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 (  11 العناصر الاساسية لادارة الجودة الشاممة في المكتبات ومراكز المعمومات ) 
ة الجودة الشاممة في المكتبات ومراكز المعمومات من عددمن تتكون العناصر الاساسية لادار 

 الجيات التي تتكون منيا 
دعم الادارة العميا  : ادارة الجودة الشاممة ىي عممية تستغرق وقتلا طويلا من المبادرة  -1

والتطبيق القوي من الادارة العميا عن ىذا الدعم مطموب الجميور لتعويض العاممين 
 القائمين بتحسين الجودة 

دة التخطيط الاستراتيجي : اصبحت الجودة الشاممة في مجال المكتبات ذات علاقة وطي -2
المنظمة بمفيوم التخطيط الاستراتيجي حيث يتضمن الجودة الشاممة مجموعة من القواعد 

الى اعطاء المستفيدين اعمى جودة لمخدمة المعموماتية  يرافقيا حشد الاليات تيدف مجمميا 
 .في الوقت المناسب

المستفيد : تقع خدمة ورضا المستفيد في قمب عممية الجودة الشاممة فالجودة عمى انيا  -3
 .جودة النتائج سواء كانت منتجات ام خدمات كما يقدميا المستفيد 

التركيز عمى فريق العمل : وتفويض السمطة والتزام الفريق ضرورة اشتراك المؤسسة في  -4
عطاء المسؤولين والسمطة الى اولئك الذين تحسين جودة الخدمات والمنتجات لابد من ا

 .يقومون بتقييم وتحسين مجالات العمل 
الالتزام بمواصمة التحسين : تقديم دورات والاساليب وطرق التعميم والتنمية المرتبطة بجودة  -5

 .الخدمات والمنتجات وتحسين جودة الانتاج بالاستمرار 
ين في اطار فريق لتحقيق التحسينات السماح لكل فرد من العاممين بان يعمل مع الاخر  -6

 .وزيادة الانتاجية المستيدفة
الكمية والنوعية اذ اريد لعممية     استخدام اساليب القياس يجب التركيز عمى القياسات  -7

 .التحسين النوع
 مفهوم جودة الخدمات المكتبية وخصائصها 

اصبحت الخدمات المكتبية ركنا اساسيا من اقتصاديات الدول ,اذ اصبح الطمب عمى الخدمات من 
رتفاع المستوى يمكن الاستغناء عنيا بسبب تعقد مسارات الحياة والاضرورات الحياة التي لا

المعيشي المتمثل في الفائض من الدخل اضافة الى  زيادة تخصصات مجالات تقديم الخدمة حيث 
ونسب متقدمة  الأرقامالخدمات مؤشر ا تقاس من خلالو قوة الاقتصاد حتى وصمت الى اصبحت 

المحمي الاجمالي لمدول واصبحت الخدمات المكتبية تنطبقلاعمييا خصائص الخدمات من الناتج 
ولكنيا تختمف بطريقة اداء العاممين والمعدات المستخدمة وكذلك طبيعة الانشطة والاجراءات 

الامن خلال المستفيدين لعل مفيوم الخدمات المكتبية لاتبدو اكثر وضوحا واختلاف رغبات 
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استعراض خصائصيا حيث تكسب الخدمة كمنتج عدة خصائص تميزىا عن السمعة وتتمثل ىذه 
 ( 12) الخصائص المميزة فيما ياتي

 التفاعل المباشر مع المستفيد  -1
حيث يؤثر اتصال المستفيد وتفاعمو مع مقدمي الخدمة كواجية ليذا النظام وىو جزء من  

 المقدم المستفيد من الخدمة التأثير المباشر عمى مزاج وانفعالات وانطباعات 
 الجانب الغير ممموس  -2
تتميز عممية تقديم الخدمة بانيا انشطة تودي دون ان يكون ليا كيان مادي ممموس وتتميز  

دمة بان ليا مؤثرات سيكولوجية تتمثل في طبيعة واسموب مقدمي الخدمة ولغتيم ومستوى الخ
 التجييزات ومكان تقديم الخدمة المستغرقة في تقديميا 

 سرعة الاستجابة  -3
فالخدمة لاتستيمك عمى مدة زمنية معينة ولايتأثر بيا المستفيد الا مع بداية تقديميا ويمكن ان  

من من تقديم الخدمة وىذا  عمى عكس السمعة التي يمكن تجربتيا قبل يزداد ذلك مع مرور الز 
 استعمالو 

 عدم القدرة عمى التخزين  -4
او جيد وليس شي مادي ممموسا فانو يستحيل تخزينيا لخمق ما نظرا لان الخدمة ىي اداء  

وجد يعرف بالمنفعة الزمنية كما ىو الحال في السمع المادية لايمكن تخزين الخدمة في وقت ي
 فيو طمب في حين يمكن تخزين الاجيزة والمعدات المستخدمة في انتاج الخدمة 

 ضعف الملائمة في مستوى الاداء لمخدمة  -5
لاتتسم الخدمات في مستوى ادائيا بالنمطية حيث يمكن ان يختمف مستوى المكتبية من قسم 

في انتاج الخدمات ان تختمف طريقة لاخر في نفس المكتبة وذلك من الصعب مراقبة الجودة 
تقديم الخدمة من مستفيد لاخر حسب درجة التفاعل بين مقدم الخدمة والمستفيد ومكان وزمان 
تقديميا وكفاءة وسموك مقدمي الخدمة ويجب ان تركز ادارة الجودة لمخدمات عمى اداء 

 العاممين وابعاد الجودة . 
 خلال الابعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات  فنظر الى جودة الخدمة من ( 13) خولةاما 
 البعد التقني الذي يتمثل في تطبيق التكنولوجيا في حل المشكمة معينة  -1
البعد الوظيفي اي الكيفية التي تتم فييا نقل الجودة الفنية الى المستفيد ويتمثل ذلك في  -2

  الاتفاعل النفسي والانساني بين مقدم الخدمة والمستفيد من الخدمةعممية 
 الامكانيات المادية التي تشكل المكان الذي تؤدي فيو الخدمة  -3
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 العلاقة بين ادارة الجودة الشاممة وتحقيق رضا المستفيد 
توجد عدة طرق لمحكم عمى مدى ملائمة خدمة من الخدمات لتحقيق متطمبات المستفيد ومنيا 
التدقيق والمراقبة عمى اداء الخدمة والعمل عمى التنافس فيما بينيا في تقديم انواع محددة من 
 الخدمات ويعد كسب رضا المستفيد احد المقايس الميمة التي تستخدم في بيان نجاح اي مؤسسة

( رضا المستفيد بالمقارنة بين ما يتوقعو المستفيد وبين ما يحصل  15)  kotlerوقد عرف ( 14)
عميو وامكانية تطوير ىذه العلاقة بين العاممين في المكتبات ومراكز المعمومات من خلال تقديميم 

 الخدمة الفعمية وبين رضا المستفيد . 
 اهمية رضا المستفيد 

 تعد اىمية رضا المستفيد من اىم المعايير الفاعمة لمحكم عمى مستوى اداء المكتبات لخدماتيا وذلك 
 (  16رضا المستفيد عن مستوى الخدمة )  لمعرفة
 امكانية العودة الى المكتبة التي يتمقى منيا الخدمة الجيدة  -1
 بزيارة المكتبة تشجيع وحث المستفيد ين الاخرين  -2
 س الميمة لقياس جودة الخدمة المكتبية انيا احدى المقاي -3
 امكانية الرجوع الييا في تقييم سياسة المكتبة ومراجعة الانظمة السائدة  -4
 تساعد في معرفة مستوى اداء العاممين في المكتبة وبيان مدى حاجاتيم لمبرامج التدريبية  -5

 العلاقة بين ادارة الجودة الشاممة وبين تحقيق رضا المستفيد 
يعد تحقيق رضا المستفيد ىو احد المقايس المستخدمة في ادارة الجودة الشاممة لممؤسسات 
الخدمية والانتاجية والتي تستخدميا غالبا لبيان مدى كفاءة خدماتيا وانتاجيتيا وعميو فان ىذا 
المقياس يحتاج الى مستوى محدد من البيانات المتعمقة بالرضا العام اذان احيانا البعض من 

 المقدمة مستفيدين غير راضين عمى مستوى اداء الخدمات اال
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     الجانب العملً:  الثالث الفصل

 (  17نبذ ة تاريخية عن دار الكتب والوثائق الوطنية )  
عندما تألفت لجنة خاصة من كبار الادباء  1921يعود تاريخ المكتبة الوطنية الى عام 

حت بوبامر الممك فيصل الاول اص 1929والعمماء والوجياء العراقيين اخذت عمى عاتقيا 
المكتبة الرسمية لمبلاد بعد ان خصص ليا بناية منفصمة في شارع الرشيد قرب باب الاغا 

ازيمت بناية المكتبة العامة نتيجة لافتتاح شارع الجميورية فانتقمت المكتبة  1957وفي عام 
الى البناية الحالية وكانت  1977الى دار شارع الزىاوي وظمت حتى انتقمت في العام 

الذي نص عمى تأسيس مكتبة في بغداد  1961ف بالمكتبة العامة حتى عام المكتبة تعر 
الذي نص عمى تأسيس مكتبة في بغداد  1961( لسنة  51تسمى بالمكتبة الوطنية رقم )

تسمى بالمكتبة الوطنية تقوم بجمع وحفظ الكتب والمخطوطات والمطبوعات الدورية 
ي والعربي ومايتصل بالحضارة والتراث والمصورات وغيرىا ممن ليا علاقة بالتراث الوطن

الحقت المكتبة بوزارة  1964الانساني والعمل عمى تيسير انتفاع الباحثين منو وفي عام 
شرع قانون  1971وفي عام  1964(لسنة 43الثقافة والارشاد بموجب القانون رقم )

ي  وقد صدرت ( بموجبو اعتبرت المكتبة الوطنية مركزا للايداع القانون 37الايداع رقم )
تم دمج المكتبة الوطنية مع  1987القانون وفي عام  بالايداع لتوضيح التعميمات الخاصة 

المركز الوطني لموثائق ليكونا ) دار الكتب والوثائق( وذلك استنادا الى تعميمات وزارة 
وبيذا التشريع اصبحت المكتبة الوطنية احد  1987( لسنة  8الثقافة والاعلام رقم )

 ت الدار المذكورة تشكيلا
ولممكتبة الوطنية وظائف لابد من تنفيذىا وصولا الى الاىداف التي ترمي الى تحقيقيا 

 وىي 
 اصدار البيميوغرافية الوطنية العراقية بشكل دوري ومنظم  -1
تبادل المطبوعات عمى مستوى عربي واقميمي ودولي وتطوير العلاقات الثقافية بينيا  -2

 ي العالم وبين المكتبات الوطنية ف
توفير واقتناء النتاج الفكري العراقي الذي يصدر خارج العراق لمؤلفين او مترجمين او  -3

محققين عراقيين وكذلك اقتناء المطبوعات التي  تخص العراق الصادرة بالمغات 
العالمية لتغدو مجموعات المكتبة متكاممة وشاممة     ثم طرأ  نوع من التغير عمى 

 الوطنية واستنادأ الى التعميمات  لدار الكتب والوثائق
استنادا لتعميمات وزارة الثقافة والاعلام  1987تاسست دار الكتب والوثائق الوطنية عام 

 – 5 – 21( في 355المستندة لاحكام قرار مجمس قيادة الثورة ) 1987( لسنة 8رقم )
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ل وفييا تم دمج المعد 1981لسنة  ( 94واحكام قانون وزارة الثقافة والاعلام رقم ) 1987
 (7المركز الوطني لموثائق مع دائرة المكتبة الوطنية )

 اقسام الدار 
التبادل –الدوريات –الفيرسة والتصنيف  –من المكتبة الوطنية التي تضم اقسام التزويد  تتألف

 والمغات المحمية . –المطبوعات الكردية  –الاعارة –والبحوث  البيوغرافيا–والاىداء 
خزائن الوثائق  –خدمات الباحثين –الاعداد الفني –ني تضم اقسام التفتيش الارشيف الوط

 وقسم المكتبة الوثائقية 
 –الشؤون القانونية  –التدقيق  –الحسابات  –الاقسام الادارية والفنية التي تضم الادارة والافراد 

–التقنيات  –الكومبيوتر والانترنت –التخطيط والمتابعة  –الايداع القانوني  –العلاقات العامة 
 قسم الصيانة والوثائق 

 اقسام المكتبة 
الاقسام المكتبة الوطنية حيث يعمل عمى  قسم التزويد يعتبر قسم التزويد احد اىم -1

 توفير وتحديث ورفد المكتبة بالكتب والمطبوعات الاخرى الحديثة 
 طرق تنمية المجموعة المكتبية ىي  
 التبادل والاىداء  -3الايداع القانوني  -2الشراء  -1
 
في  الرئيسيةقسم الفيرسة والتصنيف يعد قسم الفيرسة والتصنيف من الاقسام الفنية  -2

المكتبة الوطنية بعمميات الفيرسة والتصنيف لمكتب واعداد البطاقات الوصفية 
 والبطاقات الموضوعية 

 شعبةروافدثقافية -3شعبة المغات الشرقية   -2شعبة المغات الغربية  -1ثلاث شعب  
كتبة الوطنية ميعتبر قسم البميوغرافيا احد الاقسام الضرورية في ال  البيوغرافيا قسم -3

الوطنية العراقية ( بشكل دوري والتي صدر العدد  البيوغرافياحيث يقوم بأعداد وتييأة )
 الوطنية العراقية الببميوغرافيةباسم نشرة الايداع ثم تغير اسميا الى  1971الاول عام 

الخدمات المكتبية )الاعارة (يعتبر قسم الخدمات المكتبية من اىم اقسام الدار  قسم  -4
لك لتقديمو الخدمات الى الباحثين من طمبة الدراسات العميا والموظفين والمواطنين  وذ

من    خلال تقديم الخدمة المكتبية ليم عمى احسن وجو واعارة الكتب والرسائل 
 الجامعية والصحف والمجلات 
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 والمسؤولةالدوريات  يعد قسم الدوريات احد اقسام المكتبة الوطنية الفعالة  قسم  -5
 -2دوريات عامة -1مع الدوريات العربية والعراقية والاجنبية وتنقسم الى عن ج

 متخصصة  دوريات 
 اقسام الارشيف الوطني  

وكان يسمى بالشؤن الفنية والتي بداية  1986ىذا القسم  أسس التقنيات المايكروفميم  قسم  -1
التسعينيات بدل اسمو بالتقنيات يعد ذا القسم احد اىم التشكيلات دار الكتب والوثائق 
الوطنية وىو الرافد الذي ينيل منو الباحثون والدارسون والميتمون بشتى العموم والمعارف 

 لندرة وتنوع الوثائق والمصادر 
يعتبرقسم التفتيش من اىم اقسام الارشيف الوطني بدار الكتب والوثائق حيث  قسم التفتيش  -2

يتولى ميمة الاتصال بالوزارات ودوائر الدولة الرسمية في العراق لغرض التنسيق ومتابعة 
 تطبيق قانون الحفاظ عمى الوثائق 

الوطني ويقوم  قسم الاعداد الفني  يعد قسم الاعداد الفني احد الاقسام الرئيسية في الارشيف -3
باستلام الوثائق حسب فئتيا واصنافيا ثم فيرستيا وتصنيفيا بحسب موضوعاتيا او بحسب 
تاريخيا او موقعيا الجغرافي كما يقوم باعداد الخلاصات والبطاقات والفيارس والكشافات 
والادلة الارشادية لمحتويات الوثائق المحفوظة لدى الارشيف وكذلك يتولى ميمة اعداد 

أت الوثائق لاغراض التصوير الفوتوغرافي والمايكروفميمي او الاستنساخ بالاضافة الى وتيي
 توثيق المعمومات وخزنيا وتأمين وسائل استرجاعيا لاغراض البحث والدراسة والنشر 

قسم خدمات الباحثين  يختص قسم خدمات الباحثين بتقديم الخدمات والمعمومات الوثائقية  -4
يا واساتذة الجامعات وغيرىم وبطرق واساليب عممية تكفل تحقيق من طمبة الدراسات العم

الاستخدام الامثل لمصادر المعمومات وكذلك تنظيم الاستمارات واليويات ليم كما يقوم 
 القسم بدراسة الطمبات الواردة من مختمف دوائر الدولة 

ب التي تستخدم قسم خزائن الوثائق  يتولى القسم ميمة تنظيم وخزن الممفات وفقا للاسالي -5
في اغمب مراكز المعمومات ويعمل عمى توفير المكان الملائم ليا وتوفير المعدات والاجيزة 

 الفنية والمستمزمات الخاصة بسلامتيا .
 
 
 
 

 كما موضح في الييكل التنظيمي لدار الكتب والوثائق الوطنية 
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 التحميل الجانب العممي 

لتحديد الجودة الشاممة في دار الكتب والوثائق الوطنية تم اعداد استبانة لموظفي دار الكتب 
موظفا باستثناء من 451% من العدد الكمي لمعاممين  25والوثائق الوطنية عمى عينة طبقية بنسبة 

ستمارة ا 111وتم اخذ (1ىم شيادة الابتدائية , والمتوسطة  , ومادون . كمامبين في الجدول رقم )
عمى عينة واستبانة الثانية لمستفيدي دار الكتب والوثائق الوطنية  استمارة 85واسترجع منيا 
( وزع عمى المستفيدين لقياس رضا 7استمارة استبانة كمامبين في الجدول رقم ) 51عشوائية بمغت 

 استبانة  استمارة 35المستفيد من دار الكتب والوثائق الوطنية واسترجع منيا  
 الوطنية حسب الشيادة والجنس في دار الكتب والوثائق  العاممين  ( 1ول رقم )جد 

 اناث ذكور الشيادة
 2 1 ماجستير 

 1 1 دبموم عالي 
 112 78 بكموريوس

 44 23 دبمو م
 26 37 اعدادية

 17 21 متوسطة 
 21 42 ابتدائية 
 11 16 مادون

 232 218 المجموع

   451المجموع الكمي 
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عينة طبقية  337استبعاد )شيادة المتوسطة ,ابتدائية ,مادون ( من البحث واخذ من مجموع تم 
 (1الشكل رقم )كما موضوح في  .%85% والبالغ عددىم 25عشوائية بنسبة 

 
 ) تم تحميل استمارات الاستبيان التي تم توزيعيا عمى العاممين في دار الكتب والوثائق الوطنية 

الدراسي , والخبرة  ,والعنوان التحصيل ( يوضح العاممين الذين شمموا بالبحث من حيث  2
  الوظيفي 

 النسبة المئوية العدد المتغيرات
 3,52 3 التحصيل  الدراسي   ماجستبر

 54,11 46 بكالوريوس
 23.52 21 دبموم

 22,35 16 اعدادية
 18,82 موظف  16  سنوات-5الخبرة    اقل من 

 17,64 موظف  15 سنة  11- 5من
 11,58  موظف  9 سنة15-11من
 21 موظف 17  سنة21-15من
 9,41 موظف  8  سنة 21-25
 23.52 موظف  21 سنة 25-31
 62,35 53   فني

 25,88 22    اداري 
 11,76 11 موظف خدمة   

الوطنية ىي لدرجة   والوثائق( ان اعمى درجة عممية في دار الكتب  2يبن من خلا الجدول رقم ) 
% امامن ناحية الخبرة  62, 35% واني اعمى نسبة الفنين بدرجة 54, 11البكالوريوس بنسبة

 .%   23,52سنة بنسبة   31- 25فبمغت اعمى النسب ىي من 
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 (2شكل رقم )

 
 : وتم تقسيم محاور الاستبانة الى المحاور الاتية 

 الموقع والتجييزات  -1
 الادارة  -2
 المجموعة المكتبية  -3
 الخدمات المكتبية   -4

يبين موقع والتجييزات التي تشمل عمى الفقرات الموجودة في الجدول الاتي لدار الكتب والوثائق  -1
 الوطنية لمعاممين . 

 ( 3جدول رقم )
  

 الفقرات  الموقع والتجييزات  
وسط حسابي  لااوافق مطمقا لااوافق اوافق  حدما اوافق اوافق جدا

 مرجح
 وزن مئوي

موقع دار الكتب والوثائق الوطنية ملائم  
 لمعاممين 

16 23  32   5 4  3,31  66,35 
 

دار الكتب والوثائق  يوجد مساحات واسعة في 
 الوطنية لمتوسعات المستقبمية 

9  37  28 11 1  3,51  71,11 

دار الكتب والوثائق  تتوفر الاقسام المتعددة في 
 تمبي احتياجات العمل المكتبي  الوطنية 

 17   38  23  7 1  3,76  75,29 

بعيدعن  دار الكتب والوثائق الوطنية  مكان 
 الضوضاء 

 19  39  15 17 1   3,88  77,6 

قاعات  دار الكتب والوثائق الوطنية  توفر 
 المطالعة التي تستوعب اعداد المستفيدين 

16 23  32  5  4  3,31  66,35 

الاثاث المكتبي المناسب لاحتياجات  توفر
 المستفيدين

 18  38  15  18  1  3,8  76 

 79,15  3,95  1 3  21  38  23 توفر اجيزة التصوير والاستنساخ
 71,15  3,55  5  12  18  31  19 توفر اجيزة الانترنت
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 النسبة المئوٌة

 10موظف خدمة    

 11موظف خدمة    
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( ان موقع دار الكتب والوثائق الوطنية من وجية نظر العاممين 3تبين من خلال الجدول رقم )
ويعتبر مكان الدار بعيد عن   66,35ووزن مئوي  3,31في الدار ملائمة وبمغت وسط مرجح 

الدار اجيزة التصوير  كذلك وفرت  77,6ووزن مئوي 3,88الضوضاء بوسط مرجح 
   79,15ووزن مئوي  3,95ي مرجح والاستنساخ بمغت بوسط حساب

 (3شكل رقم)

 

 ثانيا : محور الادارة 
 يضم محور الادارة كيفية  التعامل  مع العاممين لدييا   

 ( 4 جدول رقم )
اوافق الى حد  اوافق اوافق جدا للاادارة فقرات  

 ما
  وسط حسابي مرجح لااوافق مطمقا لااوافق

 وزن مئوي
 الدار الكتب والوثائق الوطنية   تسمح 

 القرار  بمشاركة الموظفين بعممية صنع 
17  31 15 16 7  3,77  75,52 

 الدار الكتب والوثائق الوطنية  تقوم ادارة 
مساىمة فعالة فب مشاركة موظفييا 

 بالدورات المتخصصة 

14  35  27 7 2  3,61  72,23 

   ادارة دار الكتب والوثائق الوطنية  تساىم 
مساىمةفعالة في مشاركة موظفييا بالدورات 

 المتخصصة في المعمومات والمكتبات 

 15 35 31  4 1  3,69  73,88 

 ادارة الدار   الكتب والوثائق الوطنية   تعتمد 
 في سياستيا عمى اتباع نظام المركزية 

21  34 23  7 1  3,76  75,29 

 55,29  2,76  8  34 17 22  4 عمى نظام اللامركزيةتعتمد 
 58,35  2,91  7  29  23 16  11 تم اختيار الملاكات الوظيفية عمى الشيادة 

 69,64   3,48  15  11  31  29  11 توفر الدعم المالي شراء مصادر المعمومات 
الكتب والوثائق  من دار   تخضع كل 

العنل وحل نظام مقترحات لتحسين  الوطنية
 المشكلات

12  28  29 11 5 3,5   75 
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 وزن مئوي

 3,55  5 12 18 31 19توفر اجهزة الانترنت 

 18 31 19توفر اجهزة الانترنت 
12 5  3,55 
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عمى الاىتمام نلاحظ من خلال الجدول الموضح ان تطبيق دار الكتب والوثائق الوطنية تعتمد 
بالعنصر العامل وتعمل عمى مشاركتيم في صنع القرارات التي تيم دار الكتب والوثائق 

بوسط  وكذلك اعتمدت في سياستيا مع   75,52ووزن مئوي  3,77الوطنية بوسط مرجح 
 75,29   وبوزن  3,76حسابي 

 (4شكل رقم )

 
 المجموعة المكتبية :ثالثا 

التعامل من ومراحل  توفر العديد من المواد الثقافية الموجودة بالدار الكتب والوثائق الوطنية  
 لممجموعة المكتبية قبل العاممين في الدار 

 (5رقم )  جدول 
اوافق الى  اوافق اوافق جدا  لممجموعة المكتبية    فقرات 

 حد ما 
لااوافق  لااوافق

 مطمقا 
وسط 

 حسابي
 

 وزن مئوي

    دار الكتب والوثائق الوطنية توفر 
لحتياجات  لسد المجموعات المكتبية

 المستفيدين
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27 18 8 11  3,45  69,17 

 63,29  3,16  11  14 24 26 11  الاعضاء        
 66,35  3,31  6 13  24  32 11 سياسة تنمية المجموعة

  68,71  3,43  5 9 26  31 13  وسائل متعددة توفير المجموعة 
 67,29  3,36   6  16  19 29 15 كتب عربية واجنبية

 68,47  3,42  3  13  28  27 14 دوريات عربية واجنبية 
 65,41  3,27  8  14 25  23 15 اقراص ليزرية

عناوين 5الاشتراك بالدوريات بمعدل 
 في كل تخصص

17 28 28 9   3   3,55  71,15  
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تخضع كل   من دار  الكتب والوثائق الوطنية 
 12نظام مقترحات لتحسين العنل وحل المشكلات 

28 29 11 5 3,5  

تخضع كل   من دار  الكتب 
والوثائق الوطنٌة نظام مقترحات 

 12لتحسٌن العنل وحل المشكلات 
28 29 11 5 3,5  
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يوفر  من محاور الاستبانة تبين من خلال الجدول اعلاه بان المتغير الاول ضمن المحور الثالث 
 3,45  لاحتياجات المستفيدين بوسط حسابي مرجح مقداره  السد دار الكتب والوثائق الوطنية 

مرجح     تمييا توفر المكتبة خمسة عناوين في كل اختصاص بوسط   69,17   مئوي  وبوزن  
 تمييا الاخذ باراء اعضاء الييئة التدريسية والباحثون    71,15  وبوزن مئوي   3,55

 63,29ووزن مئوي  3,16بوسط مرجح 
 (6شكل رقم )

 
 المكتبية   رابعا : محور الخدمات 

 الكتب والوثائق الوطنية  العاممين في دار مل   منالتعا  وطرق  المكتبيةيوفر محور الخدمات  
 (  6جدول رقم ) 

اوافق الى  اوافق  اوافق جدا فقرات الخدمات المكتبية  
 حدما

لااوافق  لااوافق
 مطمقا

وسط حسابي 
 مرجح

 وزن مئوي 

 77,64  3,88  3 11 6 41  25 ان اوقات الدوام مناسبة جدا لتقديم الخدمات 
 63,21  3,16   8  7 19 35 16 تقديم افضل الخدمات 

 65,88  3,29  7 18 14 31  15 توفر خدمة الاعارة الداخمية والخارجية 

 71,35  3,51    5 7 28  29 16   توفر خدمة الاستنسمخ والتصوير لممستفيدين
 62,82  3,14  5 6 21  25 18 الاجابة عمى الاستفسارات 

 68,6  3,43   5 12 25  27 16 توفر خدمة الانترنت مقابل اجور زىيدة 
بالقاء  دار الكتب والوثائق الوطنية  تقوم 

 المحاضرات وعقد الندوات 
18 31  15  16 6   3,44  68,94 

 71,52 3,57  7 8 22  25 23  يوجد تعاون مع المكتبات الاخرى 
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العاممين من اجل تقديميا  لممستفيدين ان  التي توفرىا الخدمات المكتبية تبين من خلال محور
اوقات الدوام مناسبة جدا لتقديم الخدمات المكتبية في دار الكتب والوثائق الوطنية بوسط مرجح 

وبوزن مئوي  3,43وتوفر خدمة الانترنت لممستفيدين بوسط مرجح  77,64ووزن مئوي  3,88
ووزن 3,57بوسط مرجح  محاضرات وعقد الندوات ومن الخدمات التي تقدميا بممقاء ال68,61
 71,52وزن مئوي  3,57مرجح  ويوجد تعاون مع المكتبات العربية بوسطتمييا 68,94مئوي 

 (7شكل رقم)                              
                                              

 
لتحميل الاستبانة الثانية من المستفيدين لقياس رضا المستفيدين من دار الكتب والوثائق الوطنية تم 

 استمارة  35الاستمارة واسترجع منيا  51تحميل 
 (8جدول رقم )

 يبن المستفيدين من دار الكتب والوثائق الوطنية
                      

 الاختصاص 
 النسبة المئوية  العدد 

 71,42 25 التاريخ 
 28,57 11 المغة العربية 

 
 111 35 المجموع

من خلال الجدول اعلاه ان اقسام التاريخ لطمبة الدراسات العميا اعمى من بقية الاقسام   تبين  
 . % 28,57تمييا قسم المغة العربية بنسبة  %  71,42بنسبة 

 

00.20.40.60.811.2

ٌوجد 
تعاون مع 
المكتبات 
 الاخرى 

23 25 22 8 7  3,57 71,52 

تقوم  دار الكتب والوثائق الوطنٌة  بالقاء المحاضرات 
 وعقد الندوات 

18 31 15 16 6   3,44  68,94 

توفر خدمة 
الانترنت 
مقابل 
اجور 
 زهٌدة 

16 27 25 12 5   3,43  68,6 

 62,82  3,14  5 6 21 25 18 الاجابة على الاستفسارات 

توفر خدمة 
الاستنسلخ 
والتصوٌر 
 للمستفٌدٌن

16 29 28 7 5    3,51  71,35 

توفر خدمة 
الاعارة 
الداخلٌة 

 والخارجٌة 

15 31 14 18 7  3,29  65,88 

تقدٌم 
افضل 

 الخدمات 

16 35 19 7 8   3,16  63,21 

ان اوقات 
الدوام 

مناسبة جدا 
لتقدٌم 

 الخدمات 

25 41 6 11 3  3,88  77,64 

فقرات  
الخدمات 
 المكتبٌة 

اوافق الى  اوافق  اوافق جدا
 حدما

لااوافق  لااوافق
 مطلقا

وسط 
حسابً 
 مرجح

 وزن مئوي 

Series1
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 (8شكل رقم)

 
تم توزيع الاستبانة عمى العينة المشمولة في دار الكتب والوثائق الوطنية وكانت الاجابات وفق الجدول  

 (  9الاتي ) 
 ( 9 جدول رقم )

 الفقرات  
 

 الوزن المئوي الوسط الحسابي المرجح لااوافق جدا لااوافق اوافق الى حدما اوافق اوافق جدا 

مستمزمات  دار الكتب والوثائق الوطنية   يتوفر لدى 
 تساير العصر التكنولوجية الحديثة 

 8 16  5  4  2  3,68  73,71  

جذاب وتجييزاتيا  دار الكتب والوثائق الوطنية  مظير 
 مناسبة 

 16  5  8  2  4  3,77  75,42 

بأداء العمل  ادارة الدار الكتب والوثائق الوطنية  تمتزم 
 في الوقت المحدد

 13  8  7  4  3  3,91    71,85 

بسجلات دقيقة عن  دار الكتب والوثائق الوطنية  تحتفظ 
 موجوداتيا

 12        8  7 3  5   3,54      71,58  

عمى استعداد دائم  دار الكتب والوثائق الوطنية  موظفوا 
 لمساعدة مرتدييا 

 16    5  8    3  5  3,77  75,42 

الخدمات  دار الكتب والوثائق الوطنية  يقدم موظفوا 
 الفورية

 13  7 8  3  4   3,62   72,57 

بمكن  دار الكتب والوثائق الوطنية   العاممون في 
 الوثوق بيم 

 15  6 8  4 2    3,18   76 

بشعر المستفيدين بالامان العاممون  التعاملات مع 
 والموثوقية 

 11 13  5  4 2  3,77  75,42 

العناية  دار الكتب والوثائق الوطنية     يتولى موظفوا 
 الفردية بالمستفيدين 

 12  7  8  5 3  3,57  71,42 

احتياجات  دار الكتب والوثائق الوطنية يتفيم موظفوا ا
 المستفيدين

 11  8 
 

 6  2  4  3,18  76 

 69,71  3,48  4  2  13  5  11  يحصل المستفيدعمى طمبو بشكل فوري
 71,85   3,54  5  3  7  8  12  لم يسترجع المستفيد وثائق ليست ذات صمة بطمبو 

عمى توفير  دار الكتب والوثائق الوطنية تعمل ادارة 
 الدار المعمومات التي يطمبيا المستغيد والغير متوفرة با

 من مكان اخر 

 12  7  8  5  3  3,57  71,42 

عمى توفير خدمات المعمومات  الدار  تعمل ادارة 
 لممستفيدين الفعمين 

 7  17  4  5  2  3,62   72,57  
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اساليب تكنولوجية  دار الكتب والوثائق الوطنية تبين من خلال الجدول اعلاه ان المستفيدن   لدى 

تعمل ادارة المكتبة عمى توفير خدمات     73,71ووزن مئوي  3,68بوسط مرجح  متطورة
وتمتزم ادارة الدار عمى   75,42ووزن مئوي  3,77بوسط مرجح  المعمومات لممستفيدين الفعميين 

  78,28ووزن مئوي  3,91اداء العمل لممستفيدين في الوقت المحدد بوسط مرجح 
 (9شكل رقم )

 
 

 النتائج
الجودة  تطبيق  الكتب والوثائق الوطنية نحو  تحميمو لمبيانات الخاصة بالدار  ماتم من خلال  

 :الشاممة فييا توصل البحث الى عددمن النتائج الاتية 
 3,31ان موقع   الدار  ملائم ويعتبر ذو صرح  عممي واسع ومناسب لمعاممين بوسط مرجح  -1

  6,35وزن مئوي 
ساحات واسعة لمتوسعات المستقبمية بوسط مرجح ان دار الكتب والوثائق الوطنية لدييا م -2

  71,11ووزن مئوي  3,51
ان اوقات الدوام مناسبة جدا لتقديم الخدمات المكتبية في دار الكتب والوثائق الوطنية بوسط   -3

  77,64ووزن مئوي 3,88مرجح 
د اعمى في دار الكتب والوثائق الوطنية بمغ اعمى من عد 55,25تبين ان عدد الاناث بنسبة -4

 الذكور 
ان التحصيل الدراسي لمعاممين بالدار الوطنية لموثائق عدد شيادة البكموريوس اعمى         -5

 من بقية الشيادات  54,11بنسبة    
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 الوزن المئوي

تعمل ادارة  الدار  على توفير خدمات المعلومات 
  3,62  2 5 4 17 7للمستفيدين الفعلين  

تعمل ادارة  الدار  على توفٌر 
خدمات المعلومات للمستفٌدٌن 

  3,62  2 5 4 17 7الفعلٌن  
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من بقية المين   62,35ان المين الموجودة في الدار الوطنية لموثائق لمفنيين اعمى بنسبة  -6
 الموجودة في الدار 

سنة   بنسبة       31-25ان الخبرات الفنية الموجودة في الدار بمغت اعمى من      -7
 من بقيت السنوات 23,52

ى من بقية م% اع71,42ت ىو لقسم التاريخ بنسبة صاالمستفيدين اعمى الاختصاتبين ان  -8
 الاختصاصات 

عاممين في صنع ان مستوى ادارك العاممين في الدار لادارة الجودة الشاممة تقوم بشاركة ال -9
  75,52ووزن مئوي  3,77القرارات التي تيم دار الكتب والوثائق الوطنية بوسطمرجح 

دار الكتب والوثائق الوطنية عمى نظام المركزي في سياستيا لمعاممين بوسط مرجح  اعتمدت  -11
  75,29ووزن مئوي  3,76

ابرز مجالات تطبيق الجودة الشاممة في الدار تتيح لمعاممين فرص المشاركة في الدورات  -11
 التدريبية سواء داخل القطر ام خارجو 

تيتم الادارة بتنمية معارف وميارات العاممين من خلال اشتراكيم في الدورات المتخصصة  -12
 في مجال المعمومات والمكتبات 

تقوم دار الكتب والوثائق الوطنية بتوفير احتياجات المستفيدين من المواد الثقافية المتنوعة  -13
  69,17ووزن مئوي  3,45بوسط مرجح 

عناوين في كل تخصص بالدوريات بوسط 5امكانية الاشتراك بالدوريات  بمعدل توفر الدار  -14
 . 71,15وزن مئوي  3,55مرجح 

لممستفيدين بوسط    بتوفير خدمات التصوير والاستنساخ   تقوم دار الكتب والوثائق الوطنية -15
  71,35ووزن مئوي  3,51مرجح 

دار الكتب والوثائق الوطنية باقامة علاقات تعاون مع المكتبات الوطنية العربية والعالمية  -16
  71,52وزن مئوي  3,57بوسط مرجح 

عصر الحالي بوسط مرجح توفر الدار اغمب المستمزمات التكنولوجية الحديثة التي تساير ال -17
  73,71ووزن مئوي  3,68

ووزن مئوي  3,77يعتبر دار الكتب والوثائق الوطنية  ذو مظير جذاب بوسط مرجح  -18
          لانيا تضم اعمى مستويات البمد من الثقافة والتطور  75,42

 التوصيات
    بناء عمى النتائج التي تم التوصل الييا والتي من فاعمية ادارة الجودة الشاممة في دار الكتب 

 توفير دورات متخصصة لمعمل المكتبي في مجال المعمومات والمكتبات  -1
 توفير كافة المواد الثقافية بكل الانواع والمغات والاشكال  -2
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في مختمف المجالات لملاستفادة من ضرورة التعاون بين المكتبات المركزية والفرعية  -3
 الخبرات وتبادل المعمومات 

 الثقافية والمعارض والدورات التدريبية والمقاءات والمؤتمرات والندوات  بالنشاطاتالاىتمام  -4
انشاء وحدة خاصة بادارة الجودة الشاممة توضع ضمن الييكل التنظيمي لدار الكتب  -5

 نفيذ ومتابعة عمميات الجودة الشاممة والوثائق الوطنية تكون ميمتيا تنظيم وت
 التاكيدعمى ورش العمل وتوعيتيم اختصاصي المعمومات في التخطيط والتطوير  -6
 لدى العاممين والاستفادة من ارائيم وافكارىم وتقدير الحوافز دعم روح الابداع والابتكار  -7
تشكيل مجموعات عمل لمعاممين قي الدار يقوم بعقد  المقاءات دورية باستخدام وسيمة  -8

  لوصف الافكار التي تحتاجيا الدار الكتب والوثائق الوطنية 
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 الاستبانة

الاستبٌان الذي بٌن ٌدٌك هو مشروع بحث اكادٌمً بعنوان ) ادارة الجودة الشاملة فً دار الكتب  ان الهدف من اعداد هذا

  .والوثائق الوطنٌة ( ٌرجى تعاونكم معنا فً الادلاء بالمعلومات الدقٌقة خدمة البحث العلمً

 ولكم جزٌل الشكر 

 م, هناء عبد الحكٌم                 المعلومات العامة                                               

 كلٌة الاداب , قسم المعلومات والمكتبات                                                                                 

 مكان  العمل الحالً فً المكتبة      -1

 اداري)    ( موظف فنً )   (   موظف خدمات )   (

 )  ( بكالورٌوس )     ( دبلوم عالً )  (  ماجستٌر )     (    التاهٌل العلمً       -2

 سنة  15 – 11سنة  )  (    11-  5عدد سنوات الخدمة )       ( اقل من خمس سنوات   )      (   -3

 سنة  31—25)    (    25 -21سنة   )     (  21 – 15)   (  

 اولا: محور الموقع والتجييزات 

 موقع المكتبة
 

اوافق   اوافق جدااوافق 
 حدما

لااوافق  لااوافق
 مطمقا

وسط حسابي 
 مرجح

 وزن مئوي

        موقع المكتبة ملائم 
        يوجد مساحات واسعة في المكتبة 

تتوفر الاقسام المتعددة في المكتبة 
 تمبي احتياجات العمل المكتبي 

       

        مكان المكتبة بعيدعن الضوضاء 
توفر المكتبة قاعات المطالعة التي 

 تستوعب اعداد المستفيدين 
       

توفر الاثاث المكتبي المناسب 
 لاحتياجات المستفيدين

       

        توفر اجيزة التصوير والاستنساخ
        توفر اجيزة الانترنت

 ثانيا : محور الادارة
اوافق الى  اوافق اوافق جدا المتغيرات للاادارة

 حد ما
لااوافق  لااوافق

 مطمقا
وسط 

حسابي 
 مرجح

 
 وزن مئوي

تسمح المكتبة بمشاركة 
الموظفين بعممية صنع 

 القرار

       

       تقوم ادارة المكتبة 
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مساىمة فعالة فب 
مشاركة موظفييا 

 بالدورات المتخصصة 
تساىم ادارة المكتبة 

في مشاركة  مساىمةفعالة
موظفييا بالدورات 
المتخصصة في 

 المعمومات والمكتبات 

       

تعتمد ادالاة المكتبة في 
سياستيا عمى اتباع نظام 

 المركزية 

       

تعتمد عمى نظام 
 اللامركزية

       

تم اختيار الملاكات 
 الوظيفية عمى الشيادة 

       

توفر الدعم المالي شراء 
 مصادر المعمومات 

       

تخضع كل مكتبة نظام 
مقترحات لتحسين العنل 

 وحل المشكلات

       

 ثالثا : محور المجموعة المكتبية 
المتغيرات التابع   

 لممجموعة المكتبية 
اوافق الى  اوافق اوافق جدا 

 حد ما 
لااوافق  لااوافق

 مطمقا 
وسط 

 حسابي 
 

 وزن مئوي

توفر المكتبة المجموعات 
لحتياجات المكتبية 

 المستفيدين

       

        الاعضاء        
        سياسة تنمية المجموعة

وسائل متعددة توفير 
 المجموعة 

       

        كتب عربية واجنبية
        دوريات عربية واجنبية 

        اقراص ليزرية
الاشتراك بالدوريات بمعدل 

 عناوين في كل تخصص5
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 رابعا : محور الخدمات المكتبية  
اوافق الى  اوافق  اوافق جدا المتغيرلمخدمات

 حدما
لااوافق  لااوافق

 مطمقا
وسط 

حسابي 
 مرجح

 وزن مئوي 

ان اوقات الدوام مناسبة 
 جدا لتقديم الخدمات 

       

        تقديم افضل الخدمات 
توفر خدمة الاعارة 

 الداخمية والخارجية 
       

 الاستنساختوفر خدمة 
 والتصوير لممستفيدين

       

        الاجابة عمى الاستفسارات 
توفر خدمة الانترنت مقابل 

 اجور زىيدة 
       

تقوم المكتبة بالقاء 
 المحاضرات وعقد الندوات 

       

يوجد تعاون مع المكتبات 
 الاخرى 

       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2ممحق رقم )
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 الاستبانة
 الى المستفيدين من دار الكتب والوثائق الوطنية . يرجى ملاء الاستبانة الذي بين يديكم

 ولم جزيل الشكر والتقدير
 

 الاختصاص
 

 م. ىناء عبد الحكيم                                                  
 قسم المعمومات والمكتبات / الجامعة المستنصرية –كمية الاداب 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الوزن الوسط لا اوافق  لا اوافقاوافق الى  اوافق اوافق جداً  العبارات ت
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الحسابي  جدا حد ما
 المرجح

 المنوي

يتوفر لدى المكتبة مستمزمات  1
تساير العصر التكنولوجية 

 الحديثة

       

مظير المكتبة جذاب  2
 وتجييزاتيا مناسبة

       

العمل تمتزم ادارة المكتبة بأداء  3
 في الوقت المحدد

       

تحتفظ المكتبة بسجلات دقيقة  4
 عن موجوداتيا

       

موظفوا المكتبة عمى استعداد  5
 دائم لمساعدة مرتدييا

       

يقدم موظفوا المكتبة الخدمات  6
 الفورية

       

العاممون في المكتبة يمكن  7
 الوثوق بيم

       

التعاملات مع المكتبة بشعر  8
 المستفيدين بالامان والموثوقية

       

يتولى موظفوا المكتبة العناية  9
 الفردية بالمستفيدين

       

يتفيم موظفوا المكتبة  11
 احتياجات

       

يحصل المستفيد عمى طمبو  11
 بشكل فوري

       

لم يسترجع المستفيد وثائق  12
 ليست ذات صمة بطمبو

       

تعمل ادارة المكتبة عمى توفير  13
المعمومات التي يطمبيا 
المستفيد والغير متوفرة 

 بالمكتبة من مكان اخر

       

تعمل ادارة المكتبة عمى توفير  14
خدمات المعمومات لممستفيدين 

 الفعمين

       

 


