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 جهدة خدمة المكتبات الجامعية

 م.د. صبا حدين.أد. لمياء حدين مهلى                         أ.م.
 معهد الادارة/ الرصافة                          جامعة بغداد. مركز دراسات المرأة

     مخص:الم   

ة بذكل عام وفي السكتبات الجامعية بذكل خاص  كسعاييخ مييجف البحث الى التعخيف بسفيػم ادارة الجػدة الذام    
جػدة الخجمات لجامعة بغجاد كأنسػذج لكياس  -لكياس جػدة خجمات السعمػمات مع الاشارة الى مكتبة كمية الآداب

.  تع اعتساد مشيج دارسة الحالة لػاقع اداء السكتبة مغ حيث الخجمات التي تقجميا ، وتع الاعتساد السقجمة لمسدتفيجيغ
عمى السقابمة والاستبانة ) لتي وزعت عمى اساتحة وشمبة الجارسات العميا والأولية ( .  وقج تػصل البحث الى نتائج 

 عجة مشيا : 
 يفة مسا انعكذ عمى انخفاض مدتػػ الأداء ان مدتػػ جػدة الخجمة التي تقجميا السكتبة ضع -
 ان تقييسات السدتفيجيغ لمخجمة كانت سمبية لآنيا لا تختقي الى مدتػػ تػقعاتيع مغ الخجمة  -
 اما التػصيات فشحكخ مشيا :     

ة سػاء كانت الاىتسام بالقػػ العاممة بالسكتبة مغ خلال تكثيف البخامج التجريبية ليع كػنيع  ىع الحيغ يقجمػن الخجم -
 ا فشية او ادارية .

ضخورة الاىتسام بسا يصخأ مغ عيػب وخمل في اثشاء استخجام السدتفيجيغ لمسكتبة وصػلا الى مبجأ الاحتفاظ  -  
 بالسدتفيج .

 المـقـــــــــدمـــــــــــــة 

يذيج العالع الحجيث عجة متغيخات لسختمف السياديغ ، سػاء كانت سياسية أو اجتساعية او اقترادية ،وفخضت     

العػلسة حخية انتقال أرس السال السادؼ والبذخؼ فزلا عغ التقشية والسعمػمات دون ان تكػن ىشاك أؼ قيػد تحج مغ 

يخ في السدتفيجيغ واصحاب الاىتسام بقصاع الخجمات الى ىحه الحخية حتى اصبح العالع قخية صغيخة، مسا دعى الكث

البحث عغ مؤسدات خجمية تذيخ بجػدة الخجمة التي تقجميا .  لحلظ تدعى كثيخ مغ السؤسدات ومشيا السكتبات 

للارتقاء بسدتػػ الخجمات التي تقجميا لمسدتفيجيغ حتى ترل لجرجة التسيد مغ  حجسياومخاكد السعمػمات ايا كان 

ديغ مدتػػ ادائيا.   لحا تعج الجػدة إحجػ القزايا  السيسة التي شغمت مدؤولي الإنتاج والتدػيق مشح زمغ اجل تح
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بعيج، وىحا الاىتسام انتقل إلى جسيع السؤسدات والسشطسات في الػقت الخاىغ لسا حققو تصبيق نطام إدارة الجػدة مغ 

القصاع الخاص أو الحكػمي، وبغس الشطخ عسا تخمي مكاسب في عسمية التشسية والتصػيخ، سػاء كان عمى مدتػػ 

 إليو السؤسدة أو السشطسة مغ أىجاف ربحية أو غيخ ربحية، وسػاء كانت مخخجات إنتاجيا سمعية أو خجمية.

اما الجػدة في التعميع الجامعي فأنيا تبجأ بتخجسة رغبات وتػقعات السدتفيجيغ مغ السؤسدات التعميسية           

ى مجسػعة مغ الخرائز والدسات التي تعبخ عغ مجػ استيفاء السجخلات والعسميات والسخخجات الجامعية ال

لمسدتػيات التي تتصابق مع تػقعاتيع وتحقيق رضاىع التام عغ الدمع او الخجمات التي تقجم ليع ، يأتي بعج ذلظ 

قط ، لخبط السؤسدات والسشطسات تحجيج الخسالة ووضع الأىجاف شبقا لمسػاصفات الكياسية للأداء وليذ الأنجاز ف

بدػق العسل السحمي والجولي وتحقيق الاستجابة لمستغيخات الستدارعة في التصػيخ مع ضخورة اعتبار العامميغ جدء 

 ية التخصيط والتشفيح.  مرئيذ مغ عس

 الإشار العام لمبحث     

 اولا :مذكمة البحث    

  –تية :  تحاول مذكمة البحث الاجابة عمى التداؤلات الأ  

 جامعة بغجاد لمسدتفيجيغ ؟  -التعخف عمى خجمات السعمػمات التي تقجميا  مكتبة كمية الآداب  -

 بيان ىل الخجمات السػجػدة فعلا بالسكتبة تترف بالجػدة ام لا ؟  - 

 التعخف عمى مجػ تتصابق خجمات السعمػمات السقجمة مع معاييخ الجػدة الذاممة ؟  - 

 : ثانيا اىسية البحث

 تحقيق إلى وتدعى الخجمات، لجػدة مسكشة درجة أعمى تحقيق عمى تداعج تشطيسية فمدفة الذاممة الجػدة إدارة       

 في عشاصخه بكافة والتشطيسي الإدارؼ  الشطام مذاركة خلال مغ وذلظ والسادية، البذخية لمسػارد الأفزل الاستخجام
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 ورغبات حاجات لتمبية وذلظ ، لمخجمات السدتسخ التحديغ أساليب استخجام إلى والدعي السػارد ليحه الكفاءة تحقيق

السكتبات  إلييا تربػ التي الدامية الأىجاف تحقيق عغ فزلا   إسعادىع، ثع ومغ لإرضائيع والدعي السدتفيجيغ

والسكتبات الجامعية وخاصة الاندانية مشيا  مغ احػج  السجتسع. وخجمة والاستسخار والبقاء الشسػ في الجامعية

السؤسدات العمسية لسثل ىحا التقػيع لسا ليا مغ اثخ فاعل في  تقجيع خجمات متسيدة لمسدتفيجيغ مشيا وبأحجث 

 السرادر العمسية، وان مثل ىحه الجراسات سػف تجفع القائسيغ عمى ادارة مكتبة كمية الآداب والادارة العميا لمكمية

والجامعة الى الدعي مغ اجل تصػيخ السكتبة واستسخار تقجميا وبسا يتشاسب مع اىسية الجور العمسي السمقى عمى 

 عاتقيا. 

 ثالثا اىجاف البحث  :   

 بيان مفهوم ادارة الجودة الشاملة بشكل عام وفي المكتبات الجامعية بشكل خاص.  -1

 الجامعية.  بيان مفهوم تقويم الاداء في المكتبات  -2        

 التعريف بواقع مكتبة كلية الآداب / جامعة بغداد . -3        

اعتمدت في  تقويم اداء المكتبة قيد البحث  من حيث الخدمات المقدمة واجراءات  العمل وفقا لمعايير الجودة الشاملة التي -4

 البحث . 

 رابعا :مشيج  البحث :

اعتسج البحث عمى مشيج دراسة الحالة لمسكتبة السخكدية لكمية الآداب جامعة  بغجاد فزلا عغ الاستبانة ، كسا  

ى نصاق واسع لكياس تقييع السدتفيجيغ لمخجمة السقجمة مغ حيث موالتي تدتخجم ع  SERVQUALاستخجم اداة،  

 السعمػمات الستعمقة بالسدتفيجيغ(  في عسمية ادخال وتحميل SPSSالجػدة ، كسا استخجم بخنامج ) 

 خامدا: أدوات جسع البيانات

 السلاحطة بالاشلاع عمى السكتبة واقداميا  -
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 السقابمة مع مجيخة السكتبة ومػضفييا  - 

الاستبانة حيث تع تػزيع استبانة عمى السدتفيجيغ مغ اساتحة وشمبة الجارسات العميا والأولية في كمية الآداب (   - 

 مدتفيج. 656دىع حيث بمغ عج

 :  عيشة البحث
 عيشة عذػائية عمى اساتحة وشمبة الجراسات العميا والاولية )السخحمة الخابعة ( 

 الجانب الشطخؼ لمبحث  

 Total Quality Managementادارة الجػدة الذاممة  -اولا

السذاركة لمعامميغ وانجماجيع وتذسل جػدة العسميات بالإضافة الى جػدة السشتج وتخكد عمى العسل الجساعي وتذجيع  

اضافة الى التخكيد عمى العسل ومذاركة السػرديغ وقج بجأ ىحا السفيػم بالطيػر في الثسانيات مغ القخن العذخيغ . 

وكان السدتيمظ الامخيكي يفتخض انو يحرل عمى افزل الدمع والخجمات وكانت عبارة ) صشع في اليابان ( مػضع 

الدبعيشات مغ القخن العذخيغ نتيجة السشافدة القػية عمى صعيج السشتجات الالكتخونية سخخية ولكغ الامخ تغيخ في 

والدمع السرشعة وخرػصا   اليابانية وبيحا تعجدت الخيارات امام السدتيمظ لاختيار الدمع الافزل مغ حيث الجػدة 

فتيع في ترسيع السشتج بحيث لع وغيخوا فمد ( Valueمغ تأسيذ مفيػم الكيسة )  والدعخ وتسكغ اليابانيػن وحجىع 

تعج الكمفة حائل مغ دون تحقيق الجػدة العالية وكان تصبيق الجػدة الذاممة مقترخا عمى قصاع الرشاعة اما الان 

فاصبح تصبيقيا مسكشا   عمى مؤسدات الخجمات كافة واصبحت الذخكات الشاجحة تدتخجميا بذكل يػمي ولع تعج 

ديع مخاحل تصػر الجػدة الذاممة وادارة الجػدة فسشيا مغ قدسيا الى ثلاث مخاحل تتسثل  (. واختمف تق6شيئا   ججيجا  )

 (:2بالاتي )

                                                           
1

ء للنشر والتوزيع ، را، عمان : اثوتطبيقاتتب جليل صويصي : تحقيق الدقة في ادارة الجودة : مفاهيم ار ،محمد عبد العال النعيمي ، – 
 .11، ص2002–
2

 .00،ص 2002،عمان : دار المسيرة–محمد سمير احمد . الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجارية .  - 
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مخحمة الفحز والتفتير والجػدة ونعشي الخقابة عمى جػدة السشتج او الخجمة في الخسديشات مشح  –السخحمة الاولى :   

مفيػم الخقابة عمى الجػدة ويؤدؼ الى انتاج الدمع والخجمات برػرة اقترادية  القخن العذخيغ واضيخ الامخيكي فيشغام

 مصابقة لحاجات السدتيمظ .  

السخحمة الثانية : وتتسثل في الدتيشيات والدبعيشات مغ القخن الساضي وضيػر فمدفة ديسيشج وفمدفة تخوسيي وجػردان  

          ية لا دارة الجػدة السشبثقة مغ الاتحاد العالسي لمسعاييخومخحمة ضيػر مفاليع الجػدة نتيجة لأنذاء المجشة الفش

 (International organization standard ( ISO  في نياية  )6979. 

 التصبيق الذامل . –( تصػر مفاليع الجػدة وضيخت الحاجة الى  6995 -6986السخحمة الثالثة : وتتسثل في )  

 دارة الجػدة الذاممة بالسكتبات ومخاكد السعمػماتمبخرات تصبيق نطام ا    -ثانيا  
 :3ىشالظ عجة مبخرات لتصبق نطام ادارة الجػدة الذاممة تتسثل في الاتي       

 سمة من سمات عصر المعلومات هي عالمية نظام الجودة. – 1    

 ان نظام الجودة الشاملة يتصف بالشمولية في كافة العمليات الفنية التي تقدمها المكتبات      - 2  

 ومراكز المعلومات.         

 ارتباط الجودة بالإنتاجية المتمثلة في خدمات المعلومات وهي الحصيلة النهائية من وجود   - 3   

 .  المكتبات       

 الشاملة في العديد من المكتبات ومراكز المعلومات في الدول    نجاح تطبيق نظام الجودة - 4     

  . المتقدمة          

 . بعض الأنظمة والأساليب الإدارية تعاني من عدم جدواها في تحقيق الجودة الشاملة - 5   
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 الذاممة  الجػدة لأداره التشفيح نجاح مدتمدمات -ثالثا 

 (4مة عجة مدتمدمات مشيا) تتصمب نجاح لإدارة الجػدة الذام      

 -:الذاممة الجػدة ادارة اعتساد

ن  اذ قبل الادارة ، مغ العسميات في السدتسخ التحديغ لتحقيق الاساسية الخصػة الذاممة الجػدة ادارة اعتساد يذكل    
ا الجػدة تكػن  ان يشبغي  الاىجاف وتحجيج الخصط وضع مع يتساشى بسا  الاستخاتيجية الخصة مغ متكاملا جدء 

 تحكيقيا. وامكانية

 الذاممة الجػدة ادارة بفمدفة الادارة التدام

 والتداميا العميا مدانجة الادارة تعج اذ الفمدفة، ىحه لاعتساد فعمية تخجسة الذاممة الجػدة ادارة بفمدفة الادارة التدام يسثل
ا السدتسخ التحديغ تحقيق في الاولى الخصػة الذاممة الجػدة ادارة بفمدفة  شعخت ما فاذا تقجم ما عمى لمعسميات وبشاء 
 نطام مجخلات وفخت قج تكػن  بحلظ فأنيا الذاممة الجػدة ادارة نجاح فمدفة تصمبو ما تػفيخ عمى عسمت قج بانيا الادارة

 .لمعسميات السدتسخ التحديغ وتحقيق الفمدفة ىحه تصبيق مغ بسا يسكغ الذاممة الجػدة ادارة

 -: الذاممة الجػدة لا دارة معمػمات نطام تػفخ -3

 الى وصػلا التحديغ لعسميات داعسة كخصػة الحاسػب، اساس عمى يبشى لا دارة الجػدة معمػمات نطام تصػيخ يشبغي 
 العسميات تحديغ في تداىع التي الاساسية الستصمبات كإحجػ اللازمة تػفيخ السعمػمات خلال مغ افزل جػدة

 ومتكامل. فعالو اترال وتصػيخ نطام والخجمات

 -:العسميات تحديغ فخق  تذكيل -4
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 الفخيق امام واتاحتيا السعمػمات جسع يشبغي اذ العسميات لتحديغ السذكلات حل في ميسة وسيمة العسميات تحديغ فخق  تعج

 العسميات تحديغ فخق  وتػصف العسميات جػدة تحديغ الى وصػلا لمسذكلات الحمػل تحجيج في السبحولة الجيػد لتعديد

 الحمػل وايجاد السذاكل تذخيز مغ يسكشيع مسا ، التشطيسي التبادل فعالية وىي اكبخ، سمصة العامميغ لسشح وسيمة بانيا

 ليا.

 التجريبية البخامج صياغة - 5

 مغ الادارة بتحكيقو تخغب ما بيغ الفجػة وتزييق الافخاد امكانيات لتشسية التجريبية البخامج صياغة الى الحاجة تبخز

 التجريب أىسية ازدادت حيث العسميات تحديغ يحقق بسا التجريبية البخامج صياغة ويشبغي العامميغ، وقجرات وكفاءة اىجاف

 مع لمتعامل الادارة اليو تدتشج الحؼ الاساس ىي انسا لمسشصقة الاساسية الانذصة ضسغ مرسسة أنذصة لأنيا ليذ

ا عشرخ ا التجريب ويعتبخ حميا، واساليب السذكلات  التجريبية البخامج صياغة يشبغي أذ ، الادارة مغ اغفالو يسكغ لا ميس 

ا والعامميغ لمسجراء اللازمة  .مع 

  الاحرائية الاساليب استخجام -6

 عسمية في يديع الادارة قبل مغ استخجاميا فان لحا الذاممة الجػدة ادارة في اساسية عشاصخ الاحرائية الاساليب تذكل

 مع التعامل في الاساس الاحرائية وىي الاساليب تعج اذ العسميات ، تحديغ الى وصػلا اسخع والسذاكل الاخصاء كذف

 وبالتالي وضائفيا اداء عمى قادرة غيخ انيا يعشي الاساليب ىحه مثل امتلاك الى السشطسة وافتقار حميا، واساليب السذكلات

 السدتسخة. التحديشات ادخال عمى قجرتيا عجم

 تقػيع  ادارة الجػدة الذاممةيخ معاي -رابعا 
 Malcolm Baldrigeـمو   خجما تست رلمعاييلظ اتذج نما نمػ ورخأى ـلإة ـسسؤم نـميع وتق راييــتختمف مع

National Quality  زــئاوح جــبمنن، تقػم اــيجيذ رئرلفي عيج  ا 6987م عاأمخيكية تأسدت مية قػ ىيئةوىي 
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دة . وتدتخجم ولجا نناجحة لتحسيت تيجياارستتصبيق إ نائج مـلنتال ـفضأ قـتحق يــلتايكية رلأملمسؤسدات اية ونـــس
 (: .  5ىي)ساسية أية إدار رعمى سبعة عناصتػزع ي ــلتط النقاتقػيسيا نطام الييئة في تمظ ا

 دة لقيااعية ون -6

 تحميميا ت وماولمعما -2

 لمجػدة تيجي ارلإستالتخصيط ا -3

 ية رلبشإدارة السػارد ا  -4

 ت أو الخجماتاـــلممنتجالجػدة ل ـي تكفـلتت ااـلضمانا -5

 الجػدة  . نتائج   -6

 ء لعملارضى ا -7
ـيحا لصز ي تخــلتط ااــلنقعجد او ــجبمػبتحجد ا  ـا  معينـنوزابقة  ـلسا راصـلعنا نم رلييئة لكل عنصاي وتعط 
 عي رف رلكل عنصصز ي تخــــلتط ااــلنقدد اعو رــلعنصا

 الشحػ الاتي :       لسابقة عمىا رلعناصوتػزع ا
 ط لنقاعجد ا رلعنصا

      666 دةلقياا
 66 تحميميات وماولمعما
 96 لمجػدةتيجي ارلإستخصيط التا
 656 يةرلبشارد اولما

             656 ت الجػدةضمانا
  656 الجػدةنتائج 

 366 ءلعملارضى ا          
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رات ميجانية  يازبالسحكػرة ة ـــلييئم اوـــتقء ولاــــلعمء ااــضرلخرز لما ريـلكبابي ـلنسالػزن اع ـيتػزلىحا ا نمحع يلاو 

ىػ لمالي التعػيس ا ريعتبليع أدارة الجػدة الذاممة  اــمفضل ي ـف.ولكغ رـلأجاى ـعمت الحرػل سساؤلمكات  وارلمش

 زافـلحىػ ا رـــلأجون اربـلا يعت نامميـلعت أن ااـسـت الجراثبتـج أ.فمقنامميــلعة اأــيا مكافــب نـــي يمكـلتأحج الصخائق ا

ا  ـكل منجمـة تشـلعامموػ القأن اما رىع بحلظ . آشعاجب إيثع  نمء، وبالثناده ويــابل جـــتقيحبػن أن ل ـبيج، حولا

ـيحا ل،واليفـلتكاج وخفس اــــلإنتدة ااـــــيوزل ـــلعما رتصػيـــميا خجاتـــباس نـي يمكـلتص ارـلفمعمػمات واا  بالـائلا  مميئىـ

 . زفائيق رفي فء عضاأ ميــبأن نامميــلعر اعاــشيجب إ

       :                                                                                                                             خامدا : مفاليع ادارة الجػدة الذاممة في السكتبات الجامعية

اغمب التعاريف لأداره الجػدة في السكتبات الجامعية ركدت عمى الػفاء باحتياجات السدتفيجيغ والخجمات السقجمة ليع  

، اذ عخفت عمى انيا عسمية تخكد عمى تقييع احتياجات السدتفيجيغ مغ السكتبة ، ثع العسل عمى تحديغ الخجمات 

 (.6لتي تقجميا وذلظ بسا يشدجع مع الأىجاف العميا لمجامعة )الخاصة بيع ، ورفع مدتػػ رضاىع عغ تمظ الخجمات ا

وبشاء عمى ذلظ يسكغ تعخيف الجػدة بأنيا تدعى  لتقجيع افزل الخجمات الستػقعة مغ قبل السدتفيج مغ السكتبات  

 الجامعية عغ شخيق دارسة احتياجاتو السدتقبمية لخجمات السعمػمات . 

 (: 7اممة نحكخ مشيا )تػجج مفاليع عجة لأداره الجػدة الذ

 تػافخ التقشيات السصمػبة في السكتبات. -6

 امكانية وسيػلة الحرػل عمى مرادر السكتبة .  -2

 درجة نجاح السكتبة في ارضاء السدتفيجيغ مغ الخجمة السكتبية .     -3

  -ولتصبيق الجػدة في السكتبات ومخاكد السعمػمات يحتاج مشيا الاىتسام بسا يأتي: 
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 سة السكتبة .التعخيف بديا -6
 عسل رؤية ورسالة لمسكتبة تعبخ عغ عسميا الحالي وشسػحاتيا في السدتقبل  - 2
 التجريب والتعميع لتػحيج لغة الجػدة في السكتبة  - 3
 التعخف عمى متصمبات واحتياجات السدتفيجيغ والعسل عمى تحكيقيا  - 4
 الجامعة بسا يشدجع مع مبادغ ادارة  الجػدة .تحجيث الشطع الإدارية واليياكل التشطيسية داخل مكتبة  - 5
 تحجيث الشطع الألية باستسخار لمسكتبة وخجماتيا . -  6

 ة في السكتبات الجامعية :  مسادسا:  فػائج تصبيق الجػدة الذام
تسادا عمى ان الأداء والخبحية سيكػنان اليجف الخئيدي لأداره الجػدة الذاممة كعقج بيغ مػرد الخجمة  والسدتفيجيغ  اع 

في السكتبات بسا يأتي :     معاييخ تمتدم بيا الخجمة ويسكغ اجسال فػائج تصبيق الجػدة  

 تػفيخ الأداة لكياس الأداء في مجال خجمات السعمػمات . -6
 التأكيج عمى جػدة الخجمة . - 2
 تػفيخ السدايا في مجال التدػيق والعلاقات العامة .  - 3
 يغ .تقجيع الخجمات لمسدتفيج -4

                                                                                                           تحديغ الشػاحي التشطيسية في الإدارة الى جانب رفع كفاءة ادائيا.                                                                 -5 
 السعشػية لمعامميغ . تحديغ الخوح -6 
 Servqualسادسا: مكياس جػدة الخجمة   

يتكػن مكياس جػدة الخجمة مغ خسدة ابعاد  يزع كل مشيا بجوره مغ الستغيخات او العشاصخ وفيسا يأتي بيان    

 ( 8الستغيخات الخسدة التي يحتػؼ كل بعج مغ ىحه الأبعاد الخسدة لمسكياس)

غ اربعة متغيخات تكيذ تػافخ حجاثة الذكل في تجييدات السؤسدة او السكتبة ، الجػانب السمسػسة  : وتتزس -6  

 والخؤية الجحابة لمتدييلات السادية ، والسطيخ الأنيق لسػضفييا وأخيخا جاذبية وتأثيخ السػاد السختبصة بخجماتيا .
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بالتداماتيا التي وعجت بيا  الاعتسادية : يحتػؼ ىحا البعج عمى خسدة متغيخات تكيذ وفاء السؤسدة او السكتبة -2

السدتفيجيغ ، واىتساماتيا بحل مذاكميع ، وحخصيا عمى الجقة في اداء الخجمة ، والتداماتيا بتقجيع خجماتيا في الػقت 

                                                                                              الحؼ وعجت بتقجيع الخجمة فيو لمسدتفيجيغ .                                                                                

الاستجابة: ويتزسغ ىحا البعج اربعة متغيخات تكيذ اىتسام  السكتبات بأعلام روادىا بػقت تأدية الخجمة  -4

وحخصيا عمى ذلظ ،  وحخص مػضفييا عمى تقجيع خجمات فػرية لمسدتفيجيغ ، والخغبة الجائسة لسػضفييا في معاونة 

ت السدتفيجيغ لسػضفييا الستعمقة بسعاونة السدتفيجيغ السدتفيجيغ ، وعجم انذغال مػضفييا عغ الاستجابة الفػرية لصمبا

  . 

الدلامة ) الأمان(: ويحتػؼ ىحا البعج عمى اربعة متغيخات اساسية وتقاس فيو حخص مػضف السكتبة عمى غخس  -4

يجيغ الثقة في نفػس مدتخجمييا وشعػر روادىا بالأمان في تعامميع مع مػضفييا ، وتعامميع باستسخار بمباقة مع السدتف

 ، والساميع بالسعخفة  ، وحرػليع عمى التجريب اللازم ليتسكشػا مغ اداء اعساليع والإجابة عغ اسئمة السدتفيجيغ . 

التعاشف: ويتزسغ ىحا البعج خسدة متغيخات تتعمق باىتسام مػضفي  السكتبات شخريا   وتعامميع لحاجات   -5

ات لتتشاسب كل الخواد  واخيخ وجػد بخامج تعميسية متخررة  السدتفيجيغ بالتحجيج ، وملائسة ساعات عسل ىحه السكتب

) محاضخات ، نجوات ........ الخ ( ، بيحه السكتبات  وعمى الخغع مغ ان السكياس قج تع تصػيخ واستخجامو  واختياره 

لخبحية اصلا في مجال خجمات التجارة ، فقج تعجدت استخجاماتو وتصبيقاتو  سػاء في السؤسدات الخبحية او غيخ ا

 امثال السكتبات ومخاكد السعمػمات . 

 سابعا:  قياس جػدة الخجمة :       
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ان السحػر الأساس في قياس جػدة الخجمة ىػ الفجػة بيغ ادارك السدتفيج لسدتػػ الأداء الفعمي لمخجمة وتػقعاتو    

حػل جػدة ىحه الخجمة ، ولكغ ىحه الفجػة تعتسج مغ ثع عمى شبيعة الفجػات السختبصة بترسيع الخجمة وتدػيقيا 

 (:9ت لمسدتفيجيغ ىشاك اربع فجػات اخخػ تتمخز بسا يأتي) وتقجيسيا . أؼ بالإضافة الى فجػة الإدراكات ،التػقعا

الفجػة الأولى : وتشتج عغ الاختلاف بيغ تػقعات السدتفيجيغ لسدتػػ الخجمة وبيغ ادارك  الإدارة لتػقعات  - 6

 السدتفيجيغ ، أؼ عجد الإدارة عغ معخفة احتياجات ورغبات السدتفيجيغ الستػقعة .

تج عغ الاختلاف بيغ السػاصفات الخاصة بالخجمة السقجمة بالذكل الحكيقي  وبيغ ادراكات الفجػة الثانية : وتش -  2

الإدارة لتػقعات السدتفيجيغ ، بسعشى اخخ حتى لػ كانت حاجات السدتفيجيغ الستػقعة ورغباتيع معخوفة للإدارة ، فأنو 

د السؤسدة  او التشطيع او عجم قجرة الأدارة لغ يتع تخجستيا الى مػاصفات محجدة في الخجمة  السقجمة بدبب قيػد بسػار 

                            عمى تبشي فمدفة الجػدة                                                                                                        

كل الحكيقي لا يتصابق مع ما  تجركو الإدارة الفجػة الثالثة : وتطيخ بدبب كػن مػاصفات الخجمة السقجمة بالذ -

بخرػص ىحه السػاصفات  وقج يخجع ذلظ الى تجني مدتػػ ميارة القائسيغ عمى اداء الخجمة ، والحؼ يخجع بجوره الى 

 ضعف القجرة والخغبة لجػ ىؤلاء العامميغ .

لػعػد التي تقجميا السؤسدة حػل الفجػة الاربعة : وتشتج عغ الخمل في مرجاقية مؤسدة الخجمة ، بسعشى ان ا - 

 مدتػػ الخجمة مغ خلال الاترال بالسدتفيجيغ تختمف عغ مدتػػ الخجمة السقجمة ومػاصفاتيا بالفعل.

 ثامشا :تصبيقات مقاييذ جػدة الخجمات في السكتبات ومخاكد السعمػمات :     
ختمفة لأجل الػفاء التام بحاجات السدتفيج حاولت السكتبات وعمى مخ الدشيغ تحديغ خجماتيا باستخجام اساليب م    

في الػقت السشاسب ولأول وىمة، الا ان محاولة استخجام اسمػب ادارة الجػدة الذاممة في مؤسدات السعمػمات يبجو انو 
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قج جاء متأخخ بعس الذيء ، ففي الػلايات الستحجة كان اول تصبيق لسفيػم ادارة الجػدة الذاممة ومغ الجول الأخخػ 

اخحت بسفيػم الجػدة الذاممة في السكتبات ىي بخيصانيا و الجنسارك واستخاليا عمى وجو الخرػص ، فقج تع  التي

تصبيق ىحه الفكخة في العجيج مغ السكتبات الأكاديسية بأستخاليا ومكتبات جامعة مػناش ومكتبات جامعة فكتػريا 

 لمتكشػلػجيا.  

ات  في تقييع خجمات السكتبات مخاكد السعمػمات ، فقج تشجح الكثيخ اما فيسا يخز استخجام مقاييذ جػدة الخجم    

مغ السكتبات ومخاكد السعمػمات العالسية في تصبيقو عمى خجماتيا وذلظ بيجف تحجيج اوجو القػة والزعف في الأداء 

السحاولات او  بحيث يسكغ تحديشو والارتقاء بو بالذكل الحؼ يؤدؼ الى تحقيق اىجاف تمظ السكتبات ،  ومغ اىع تمظ

استخجام مكياس الجػدة لتقييع خجمة الإعارة الستبادلة  في  6994التصبيقات ، محاولة الباحثة ىيخبخت  في عام 

 السكتبات العامة الكبيخة بكشج.

اما عمى السدتػػ العخبي فقج قامت جامعة قصخ بالتعاون مع  السكتبات الستخررة فخع الخميج العخبي بعقج مؤتسخ 

جػدة في السكتبات وخجمات السعمػمات  ونػقر فيو عجت محاور مشيا تقييع الأداء في السكتبات )السؤشخات تحقيق ال

والسعاييخ ، قياس جػدة خجمات السعمػمات ، مؤشخات الكياس في البيئة الإلكتخونية ، كفاءة بخامج التشسية السيشية 

 وتأثيخىاػمات موالبحث في مجال السكتبات والسع وتصػيخ ميارت اختراص السعمػمات ، السجاخل الججيجة لمتعميع

 (.66)ػمات في البيئة الخقسية مالسع لاختراصيى جػدة الخجمات ، تعديد الجور الخيادؼ مع

 الجانب العسمي لمبحث 
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 اولا: التأسيذ ، الاقدام الاساسية  لسكتبة كمية الآداب  

 -م. وتتكػن مغ الأقدام الأتية :6949سشة تأسدت السكتبة عشج تأسيذ كمية الآداب في جامعة بغجاد 

 قدع ادارة السكتبة : يعسل بيحا القدع عمى ادارة السكتبة ويتزسغ عمى الأقدام الأتية: -6

قدع الفيخسة والترشيف : يقػم ىحا القدع بفيخسة وترشيف الكتب التي تأتي الى السكتبة عغ شخيق الذخاء  - أ

( واستخجام قائسة رؤوس السػضػعات العخبية 26العذخؼ العالسي )ط  او التبادل او اليجايا حدب ترشيف نطام ديػؼ 

 قدع التدجيل : يقػم ىحا القدع بتدجيل الكتب التي تخد الى السكتبة.

 قدع الأنتخنيت : يقػم بخجمة الباحثيغ مغ شمبة واساتحة مغ داخل وخارج الكمية . -ج              

ى خجمة الباحثيغ والصمبة بتػفيخ السرادر السيسة والكيسة مغ السخاجع قدع السخاجع : يعسل ىحا القدع عم - 2    

 وتكػن الاستعارة داخمية فقط لأىسية ونجرة الكتب فييا  .

قدع الاستعارة العخبي : يعسل ىحا القدع عمى اعصاء الصمبة والأساتحة والسػضفيغ الحيغ ىع مغ داخل الكمية ،  -3

في اختراصات اقدام الكمية التي ىي ) التاريخ ، لغة عخبية ، فمدفة ،  حيث يذتسل ىحا القدع عمى كتب عخبية

 اجتساع ، اثار ، جغخافية ، عمع الشفذ ، ( فزلا عغ وجػد قدع خاص باستعارة الكتب الانكميدية ايزا .

كبيخ لأسباب كثيخة السبشى  :  تذغل السكتبة بشايات متفخقة مغ الكمية الا انيا لاتتلائع والعسل السكتبي الى حج  -ثانيا 

     -مشيا:

 بعس العيػب في الترسيع الجاخمي . -6

 سػء استغلال لبعس السداحات الستػفخة  - 2

 مػقع السكتبة ليذ بالسكان القخيب والسشاسب مغ اقدام الكمية. - 3

 ثالثا:السجسػعة السكتبية :   
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تحتػؼ السكتبة عمى  خسدة  وسبعػن الف عشػان مغ كتب ومجلات عخبية  وانكميدية لكافة الاختراصات الإندانية 

والعمسية التي تتزسشيا الكمية وىي تتلاءم مع حاجات السدتفيجيغ ويتع الحرػل عمى السجسػعة عغ شخيق الذخاء مغ 

لسؤسدات والأساتحة مغ داخل  وخارج الكمية الا ان قبل لجشة مذكمة مغ الكمية او الإىجاء مغ بعس الكميات وا

السجسػعة في الػقت الحاضخ تعاني مغ قمة السرادر وذلظ لقمة التخريرات السالية لذخاء الكتب وتزع السكتبة 

 الخسائل والاشاريح لصمبة الجراسات العميا.

 

 

 

 رابعا : الكادر الػضيفي :     
ادر الستخرز في عمع السعمػمات والسكتبات اذ لايػجج كادر متخرز تعاني السكتبة مغ الشقز الحاد في الك 

سػػ مجيخة السكتبة الحاصمة عمى شيادة البكالػريػس في عمع السعمػمات والسكتبات ، وقج انعكذ ذلظ بذكل واضح 

 عمى جػدة الخجمات التي تقجميا السكتبة  . 

 خامدا: الأجخاءات الفشية 
اثخ نقز الكادر الستخرز في السكتبة الى تخاجع مدتػػ الخجمات التي تقجميا السكتبة . اذ لا يػجج مػضف     

يقػم بأعسال الفيخسة والترشيف سػػ مجيخة السكتبة الحؼ يزاف ليا اعباء الكيام بالإجخاءات الفشية لمكتب الكثيخة في 

العشػان وأرس السػضػع ورقع الترشيف الحؼ تع وضع السعمػمات السكتبة . ويػجج في السكتبة فيخس بصاقي بالسؤلف و 

امخيكية وقائسة رؤوس  -( وقػاعج الفيخسة الأنكمػ  26فيو بالاعتساد عمى مػسػعة  الترشيف العذخؼ )ط

 السػضػعات العخبية . 

 -: تقجم السكتبة مجسػعة مغ الخجمات مغ خلال الأقدام الأتية :  سادسا : خجمات السكتبة 
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ع الإعارة : تقجم السكتبة خجمة الإعارة الجاخمية والخارجية اذ لمسدتعيخ الحق في  مصالعة الكتاب داخل قد  -6

او خارج السكتبة . وقج وفخت السكتبة قاعات لمسصالعة مجيدة بالأثاث السشاسب مع تػفخ التيػية والتبخيج . وتكػن 

 واحج لصمبة الجارسات الأولية .الإعارة الخارجية لصمبة الجارسات العميا اسبػعيغ واسبػع 

قدع السصالعة يقجم السداعجة لمصلاب وذلظ بكيام السػضف السدؤول بتعميع الصلاب كيفية  الػصػل الى  -   -2

 عشاويغ الكتب العخبية والإنكميدية . 

خارج قدع الجوريات فيقػم بإعصاء السجلات العخبية والإنكميدية استعارة داخمية فقط لمباحثيغ  مغ داخل و  - -3

 الكمية  .

قدع السخاجع يقػم بتقجيع استعارة داخمية فقط لمسدتفيجيغ مغ السكتبة دارسات عميا واولية  . اذ يقػم بتقجيع  - -4

السداعجة لمسدتفيجيغ بإعصاء الكتب التي يحتاج الييا الباحث مع تعميسيع كيفية استخجام الكتاب وكيفية الاستفادة مشو 

 :   تبانةسابعا : تحميل   بيانات الأس

وذلظ باستخجام مكياس  656تع اجخاء الجارسة عمى ) (  مدتفيجا مغ خجمات مكتبة كمية الآداب بجامعة بغجاد  

الإدراكات / التػقعات والحؼ يقػم عمى اساس مقارنة تػقعات السدتفيج )ت( لكل بعج مغ ابعاد جػدة الخجمة والعشاصخ 

الفعمية لمسدتفيج . فستى كانت السقارنة سالبة  أؼ ان )ت( تديج التي تزسشيا ، وما يقابميا مغ ادارك فعمي )أ( لمتجخبة 

عغ )أ( ( ، فأن مدتػػ جػدة الخجم  يكػن مشخفزا(  ومتى ما كانت السقارنة مػجبة او صفخ )اؼ ان )ت ( اقل مغ 

جػدة   )أ( ،   فان مدتػػ جػدة الخجمة  يكػن مختفعا وىكحا. و الججول الأتي يػضح   تقييع السدتفيجيغ لسدتػػ 

الخجمة مكيدا  بالفخق بيغ متػسصي الادراك والتػقعات لكل مغ العشاصخ ) الستغيخات ( التي يزسيا بعج معيغ  

 يختمف مغ متغيخ لأخخ.

 )ز(Z ت-أ المتغيرات         البعد
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 5..0 5... - تهافر التجهيزات حديثة الذكل 1 الجهانب المممهسة

 0.33 ...5- جاذبية التدهيلات  المادية .

 ...0 ...5- المعهر الأنيق والزي الجيد لممهظفين 0

 53.. .56 - جاذبية المهاد المرتبطة بالخدمة مثل  الكتيبات ، النذرات ....الخ 4

 10.05 5..1 - وفاء المكتبة بهعهدها في الهقت المعين . الاعتمادية

 11.45 1.05- اظهار الاهتمام الجدي لحل مذكلات  المدتفيدين  6

 3.59 .1.1- تأدية الخدمة بطريقة صحيحة من  اول مرة .

 96..1 .1.4- تقديم الخدمة في الهقت الذي وعدت  المكتبة بتقديمها 9

 11.14 1.45 - الاحتفاظ بدجلات دقيقة عن محتهيات وخدمات المكتبة 3

 4...1 1.43- اعلام المكتبة لممدتفيدين بهقت تأدية الخدمة  15 الاستجابة 

 .9..1 .1.4- تقديم خدمات فهرية لمزئرين من قبل  مهظفي المكتبة 11

 ...11 1.45- الرغبة الدائمة لمهظفي المكتبة في  معاونة المدتفيد .1

عدم انذغال المهظفين في المكتبة  عن الاستجابة الفهرية لطمبات  10

 المدتفيدين

-1.16 3.1. 

 الدلامة 

 )الأمان(

 ...15 .1.0- المدتفيدين من خلال سمهك المهظفينغرس الثقة في نفهس  14

 15.49 .1.0- شعهر الزائرين بالأمان في تعاممهم مع مهظفي المكتبة .1

 ...15 ...1- التعامل الدائم بمباقة من قبل مهظفي المكتبة 16

 3.04 1.16- تدريب ومعرفة مهظفي المكتبة بذكل يمكنهم من الأجابة .1

 4.99 ...5- المكتبة بالزائرين  اهتماما شخريااهتمام مهظفي  19

 9.09 1.9- تقييم مهظفي المكتبة لحاجات  المدتفيدين بذكل محدد 13 التعاطف

 10.00 1..1- ملائمة ساعات عمل المكتبة لكل  المدتفيدين 5.

 5...1 1.40- تهفير المكتبة لأماكن ملائمة لأنتعار  سيارات المدتفيدين 1.

 5...1 1.40- برامج تعميمية ممتازةوجهد  ..

يتزح مغ الججول أعلاه ان اعمى فخق بالشدبة لمجػانب السمسػسة ضيخ في متغيخ جاذبية السػاد السختبصة بالخجمة 

( ضيخ في تػافخ التجييدات حجيثة الذكل  6.56=-( (  بيشسا اقل فخق )6.67-مثل الكتيبات الشذخات ...... الخ )
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( ، بيشسا  6.56-ية فأن اكبخ فخق كان بالشدبة لستغيخ وفاء السكتبة بػعػدىا في الػقت السعيغ ). اما بعج الاعتساد

(  يخز تأدية الخجمة بصخيقة صحيحة مغ اول مخة . وفيسا يتعمق ببعج الاستجابة فأن اعمى فخق  6.56-اقل فخق ) 

( يقابل متغيخ عجم 6.66-شسا اقل فخق )( بي 6.49-يخز متغيخ اعلام السكتبة السدتفيجيغ بػقت تأدية الخجمة ) 

انذغال مػضفي السكتبة عغ الاستجابة الفػرية لصمبات السدتفيجيغ . وبالشدبة لبعج الدلامة )الأمان( فأن اكبخ فخق 

-( ، بيشسا ادنى فخق )   6.35-ضيخ بالشدبة لستغيخ شعػر السدتفيجيغ بالأمان في تعامميع مع مػضفي السكتبة)

يخ تجريب  ومعخفة مػضفي السكتبة بذكل يسكشيع مغ الإجابة عغ اسئمة  السدتفيجيغ .واخيخا فأن ( امام متغ6.66

( ، بيشسا 6.56-اعمى فخق في الستغيخات بعج التعاشف يخز متغيخ ملائسة ساعات عسل السكتبة لكل السدتفيجيغ )

 سدتفيجيغ .( يقع امام متغيخ اىتسام مػضفي السكتبة اىتساما شخريا بال6.55-اقل فخق )

امام مدتػػ جػدة الخجمة فيػضحو الججول الأتي مغ خلال الفخق بيغ متػسصي الأدارك والتػقعات لأبعادىا 

 كسا مػضح:

 )ز(  Z ت(-الفرق )أ متهسط التهقعات )ت ( متهسط الادراك)أ( ابعاد الخدمة

 45..1 1.46- 6... 4.05 الجهانب المممهسة

 5..9 5.66- 56.. 4.45 الأعتمادية

 65..1 0..1- 90.. 4.65 الأستجابية

 10.95 1.04- 93.. ..45 الدلامة )الأمان(

 5...1 1.49- 69.. 5..4 التعاطف

 المتهسطالجمالي 

 العام)متهسط المتهسطات(

4.41 ..64 

 

-1.00 1..65 

يتزح الاتي :    ( مدتػػ جػدة الخجمة مغ خلال الفخق بيغ متػسصي الأدراك والتػقعات لأبعادىا2ججول رقع )
 (  يتزح الاتي:2وبتحميل الججول رقع )  

(، مسا يعشي ان 6.23-ان الفخق بيغ الستػسط الإجسالي العام للأدراك ومثمو بالشدبة لمتػقعات ىػ فخق سمبي ) -1 
 مدتػػ جػدة الخجمة مػضع الجارسة مشخفس ويعكذ ذلظ قرػرا  في اداء السكتبة مػضع الجراسة.
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دتػػ كل مغ الأبعاد الخسدة لمخجمة مػضع الجارسة فأن الفخق الدمبي بيغ  متػسط الأدراك ومتػسط بالشدبة لس - 2
التػقعات لكل بعج يجل عمى انخفاض مدتػػ جػدة الخجمة في كل مغ ىحه وان كانت ىشاك اختلاف في ىحا الفخق 

( 6.48-،6.46-سػسة والتعاشف )مغ بعج لأخخ فعمى سبيل السثال ، فأن اعمى فخوق تػجج في بعجؼ الجػانب السم
( .واخيخا يسكغ القػل ان مدتػػ جػدة الخجمة التي 6.66-لكل مغ البعجيغ بيشسا اقل الفخوق يخز بعج الاعتسادية ) 

تقجميا مكتبة كمية الآداب لجامعة بغجاد مشخفس مسا يجل عمى انخفاض مدتػػ الأداء . وىحا يؤكج الحاجة الى اعادة 
الأبعاد وما يحتػؼ عمييا مغ متغيخات بيجف تغييخىا في الاتجاه السخغػب فيو ، وذلظ مغ  اجل الشطخ في جسيع ىحه 

الارتقاء بسدتػػ جػدة الخجمة ،  مسا يشعكذ ايجابيا عمى السدتفيجيغ مغ السكتبة   ، بحيث تتلاشى او تقل الفخوق 
 بيغ اداركيع الفعمي ليا وتػقعاتيع بذأنيا.

    :نـــتــائــــجلـا

تبيغ مغ خلال تحميل نتائج معاييخ الجػدة الذاممة عغ تقػيع جػدة اداء الخجمات السكتبية في السكتبة قيج الجراسة 
  :بالاعتساد عمى عيشة البحث مغ حيث الاجخاءات الفشية الستسثمة بالاتي

تبيغ نجاح السكياس السدتخجم لأجل التعخف عمى جػدة الخجمة في مكتبة كمية  الآداب التابعة لجامعة بغجاد فقج -6
استخجمت السعاييخ الخسدة الخاصة بكياس جػدة الخجمة. وقج تبيغ بأن تقييسات السدتفيجيغ لمخجمة الحكيكية كانت 

 ػسط اجابات السدتفيجيغ عمى السكياس .  سمبية لأنيا لع ترل الى مدتػػ تػقعاتيع واكج ذلظ مت

أختلاف تػقعات السدتفيجيغ مغ السكتبة ، حيث انو في كل زيادة يحرل السدتفيج تػقعات  ججيجة مسا انعكذ -2    
 ذلظ عمى السعاييخ والأبعاد التي يكيع عمى اساسيا السدتفيج جػدة الخجمة الفعمية مختمفة باختلاف عجد مخات الديادة .

ان اعمى فخق بالشدبة لمجػانب السمسػسة ضيخ في متغيخ جاذبية السػاد السختبصة بالخجمة  مثل الكتيبات -3    
 ( ضيخ في تػافخ التجييدات حجيثة الذكل.6.56-( واقل فخق |)6.67-والشذخات ىػ ) 

-بيشسا اقل فخق )  (  6.56-اكبخ فخق في بعج الاعتسادية كان لستغيخ وفاء السكتبة بػعػدىا في الػقت السعيغ )-4
 (  يخز تأدية الخجمة بصخيقة الرحيحة مغ اول مخة. 6.56

-( بيشسا اقل فخق ) 6.49-اعمى فخق في بعج الاستجابة يخز متغيخ اعلام السكتبة السدتفيجيغ بػقت تأدية الخجمة )
 ( يقابل متغيخ عجم انذغال مػشفيغ عغ الاستجابة الفػرية لمسدتفيجيغ  .6.66
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فخق لبعج الدلامة ) الأمان ( ضيخ في متغيخ شعػر السدتفيجيغ بالأمان في تعامميع مع مػضفي السكتبة اكبخ -6    
( يقع امام متغيخ تجريب ومعخفة مػضفي السكتبة بذكل يسكشيع مغ الإجابة عغ اسئمة 6.66-( وادنى فخق ) 6.35-)

 السدتفيجيغ.

 التػصيات  
سخة  مغ خلال الاستبانات السقجمة الى السدتفيجيغ لسعخفة مجػ ضخورة الكيام بإجخاءات التقػيع برػرة مدت .6

رضاىع ،ومجػ ملائسة الخجمات السقجمة مع متصمبات التجريذ والتعمع مع مقارنة بالخجمات التي تقجميا الكميات 
 السساثمة .

لػجيا السعمػمات العسل عمى زيادة عجد العامميغ في السكتبة والحيغ يستازون بالسعخفة بالأمػر السكتبية وتكشػ  .2
الزسان لشجاح ىحا الشػع مغ السكتبات فزلا  عغ ذلظ التخكد  عمى البخامج لسػاجية متصمبات السدتفيجيغ ولغخض 

 .التجريبية عمى البعج الدمػكي والذخري في الخجمة كالقابمية للاحتسال والتدامح والتمقي والتقبل والابتكار
تبة بسا يتلاءم مع احتياجات السدتفيجيغ وتػفيخ الػقت اللازم العسل عمى رفع ساعات الجوام الخسسي لمسك .3

. والاىتسام بسا يصخأ مغ مذاكل في اثشاء استفادة السدتفيج مغ خجمات مكتبة كمية الآداب جامعة   لمبحث والجراسة
انو عسيل الصمب بغجاد وصػلا  الى مبجأ الاحتفاظ بالسدتفيج الجائع ذلظ لأن السكتبة يجب ان تشطخ الى السدتفيج عمى 

 . لأكثخ مغ مخة
مغ السيع  مػاكبة التصػرات الحجيثة في مجال التكشػلػجيا وتفعيل دور السكتبة الافتخاضية لسا ليا اىسية  .4

 كبيخة في متابعة اىع الاصجارات العمسية الحجيثة في مجالات العمسية والاندانية كافة  .
وخاصة السعاييخ التي يرعب عمى السشافديغ اعتسادىا مغ خلال ضخورة الاىتسام بالأبعاد الخاصة بالجػدة  - 5  

 التخكيد عمى ابعاد قج اغفمتيا السكتبات الأخخػ بحيث تكػن ميدة تشافدية يرعب تقميجىا او حتى غيخ مػجػدة .  
 

 قائسة السرادر حدب التدمدل 
: تحقيق الجقة في ادارة الجػدة : مفاليع وتصبيقات، عسان :  محمد عبج العال ، راتب جميل صػيريالشعيسي ، – 6

 .2668–اثخاء لمشذخ والتػزيع ، 
 .2669عسان : دار السديخة،–محمد سسيخ احسج . الجػدة الذاممة وتحقيق الخقابة في البشػك التجارية .  - 2
 ، . 2 666. عسان : دار وائل ،  – 3ط –محفػظ احسج جػدة. ادارة الجػدة الذاممة : مفاليع وتصبيقات .  -3
. الجػدة الذاممة وتقييع الاداء في السكتبات الاكاديسية " تجخبة كمية الاميخ سمصان لمدياحة أبػ الخيخ، ثامخ محمد -4

 .2666لعمسي ، والادارة بججة " ._ القاىخة : مكتبة الاىخام لمبحث ا
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