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 المستفيدين عن خدمات المعلومات في المكتبة المركزية  رضىقياس 
 للجامعة المستنصرية 

             الباحث: مهند هاشم عباس                           م هناء عبد الحكيم كاظمأ.
 :المستخلص

الأمعندد  الععمدد    دد  عل المسددتدي  ع ىددع تدد معل المع  مدد رضدد درجدد   لتعدد ع ى دد االدد  ال راسدد   ت هدد     
 ، وكدلل القيمد  ، ادارة ىلاقعل الزبد   ، التس يق، )الج دة نعحي  مع  ل مكتب  الم كزي  ل جعمع  المستنص ي 

اىتمد ل . وال قدت  السد ى والجد دة،  الاتقدع ل عدعم يع،  المهنيد   الكددعةة معل،  الخد  اند ا )  ىع  رضعهم  درج 
 المسددتدي  ع ع  مدد  العيندد  تك نددت ، و دراسدد  الحعلدد مددنه  التح ي دد  و ال صددد  المددنه   يع،منهجدد ى دد  ال راسدد 

النسددب   منهددع سددعليا الكميدد  ل قيددع  الأ ع  مدد   مجم ىدد ً وتددم اسددتخ ا  اً، مسددتدي    83) البددعلع ىدد دهم   البددعحنيع
 قيددع ، م بددك كددعق، مقيددع  الدعى يدد ، مععمددي ارتبددع   ي سدد  ، مالاتتبددعر التددع  ، الحسددع  ال سدد  ، المئ يدد 

ع  و ليكد ل الخمعسد    هدع ت جدت مدع ههدم النتدع   التد  و   . v.24, SPSS)الب ندعم  الاحصدع    تدلا    مد 
)الجد دة والتسد يق  ى د  ت مد المسدتدي  ع  رضد ال رج  الاىتمعدي  بعلنسدب  لمتييد  مجمي   ه ه   ال راس   

بنسدددب  و   3.632الحسدددع   ااجمدددعل  ) هعمت سددد   دددع  قددد    رجددد  )م ا دددق  وادارة ىلاقدددعل الزبددد   والقيمددد   
ال رجدد  الاىتمعديدد  لدعى يدد  تدد معل المع  مددعل  دد  المكتبددعل الم كزيدد  الجعمعيدد   وه  . %74)قدد رهع مئ يدد  

  .%65)  يت ق    رج  )مت س      الأمعن  الععم  ل مكتب  الم كزي  ل جعمع  المستنص ي  
  ضددد ضددد ورة قيدددع  المكتبددد  الم كزيددد  ل جعمعددد  المستنصددد ي  بددد ج اة قيدددع  لال راسددد  هددد  ت صددديعل  عمددد  و  

ى دد  الأقددي  هدد ع مع  دد   بصدد رة دوريدد  ةدده ي التدد  تقدد مهع المسددتدي  ع ىددع اسددتخ ا  تدد معل المع  مددعل 
 ددتآ ا ددعت التعددعو   دديع المكتبددعل كمددع هوصددت بةهميدد   .وتشددخين نقددع  القدد ة وال ددع   دد  هددل  الخدد معل 

 عل مستدي  هع.تخ   مجتمعلمت  رة  ل جعمععل لاستح اث ت معل الم كزي  
المكتب  الم كزي  الجعمعي ، الم كزي  المستدي  ع، ت معل المع  معل، المكتبعل  رض   الكلمات المفتاحية

 ل جعمع  المستنص ي  

Abstract: 

    The study aimed to identify the degree of satisfaction of beneficiaries with 

information services in the General Secretariat of the Central Library of Al-

Mustansiriya University in terms of (quality, marketing, customer relationship 

management, value), as well as their degree of satisfaction with (types of 

services, professional competence of employees, mastery and quality, speed and 
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time). The study relied on two approaches, the descriptive analytical approach 

and the case study approach. The sample consisted of (83) beneficiaries, and a 

set of quantitative methods were used for measurement, including: percentage, 

arithmetic mean, t-test, chi-square, effectiveness scale, Pearson correlation 

coefficient, Likert five-point scale and through the statistical program (v.24, 

SPSS). One of the most important results of the study is that the overall degree 

of reliability for the variable of beneficiaries' satisfaction with the service 

(quality, marketing, customer relationship management and value) with a degree 

of (agree) reached a total arithmetic average of (3.632) and a percentage of 

(74%). The degree of reliability of the effectiveness of information services in 

the university central libraries at the level of (average) in the General Secretariat 

of the Central Library of Al-Mustansiriya University has reached (65%). 

 

One of the recommendations of the study is the necessity for the Central Library 

of Al-Mustansiriya University to conduct a measurement of the satisfaction of 

beneficiaries with the use of the information services it provides on a monthly 

basis at least in order to know and diagnose the strengths and weaknesses of 

these services. It also recommended the importance of opening up horizons of 

cooperation between the central libraries of universities to create advanced 

services to serve their beneficiary communities. 

Keywords:                                                                                                   

Beneficiary satisfaction, information services, university central libraries, 

Al-Mustansiriya University Central Library 

   مقدمة
تعتب  المكتبعل الم كزي  الجعمعي  هحد  ههدم الم ا دق التد  تقد   تد معل المع  مدعل والمع  د  ل مجتمدك       
المسددتدي  ع ىددع تدد معل المع  مددعل  دد  هدددل   رضدد عدد  قيدددع  يديم  وال لا دد . و دد  هددلا السدديعت، الأكددع

المكتبددعل همددً ا بددعلع الأهميدد ، حيددت يسددهم  دد  تقيدديم جدد دة الخدد معل وتحسددينهع بمددع  ت ا ددق مددك احتيعجددعل 
المسددتدي  ع ىددع تدد معل المع  مددعل  دد   رضدد  هدد ع هددلا البحددت ملدد   هددم درجدد  ، وت  عددعل المسددتدي  ع

علج دة والكدددعةة المهنيدد  كدديددز ى دد  ىنعصدد  متعدد دة مددع الخدد معل المكتبددعل الم كزيدد  الجعمعيدد ، مددك الت ك
م كزيد   د  جعمعدعل المكتبدعل الالمسدتدي  ع  ديع  رضد مل  تح يي الدعرت    ، كمع  ه ع  ي الزمني والع ام

مدع ، مخت د ، حيت  تم تقد يم ال راسد  بعلاىتمدعد ى د  المكتبد  الم كزيد  ل جعمعد  المستنصد ي  ك راسد  حعلد 
هجيدد  وصدددي  تح ي يدد ، واىتمددعد هدوال البحددت الكميدد ، تددم تح  دد  ىيندد  مددع المسدددتدي  ع تددلا  اسددتخ ا  من

 بعلاىتمددعد ى دد  نتددع   هددل  ال راسدد  نةمدديو .  ضدد وتح يددي الع امددي المددي  ة  دد  هددلا ال همرضددعلتقدد    درجدد  
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تق يم ت صيعل ىم ي  قع    ل ت بيدق تسدهم  د  تحسديع جد دة الخد معل المع  معتيد   د  المكتبدعل الم كزيد   
ع مدع تحقيدق ههدد اع ، ذلد  ه  الجعمعيد  علد  ل مع  مدعل  د  المكتبدعل الجعمعيد  تعتبد  جدزةًا حي يدً اادارة الدعَّ

التع ديم العدعل  والبحددت الع مد ، ونت  ددك ملد  ه  تسدهم نتددع   هدل  ال راسدد   د  تعزيدز هددلا الجعندا الأسعسدد  
 . مع الخ معل الجعمعي 

 

   الدراسة مشكلةأولا: 
 ؟الجعمعي المق م  مع قبي المكتبعل  المع  معل  معه  ت معل . 1
 نسب  ل مكتبعل الجعمعي ؟هميته بعله  ، ومع ه المستدي  ع رض مع ه  مده   قيع  . 2
  الجعمعي ؟المق م     المكتبعل  ت معل المع  معل ىع   عالمستدي   رض مست ى ه  مع  -3
 المستدي  ع ىع ت معل المع  معل    المكتبعل الجعمعي ؟ رض مست ى كي  يمكع ا  نقيس  -4

 ثانيا: الأهداف
المسدددتدي  ع ىدددع تددد معل  رضددد  امدددي ى ددد  ىو  ه،ودوا عددد هتسددد ي  ال ددد ة ى ددد  مدهددد   القيدددع  وهسدددبعب. 1

   المع  معل.
 مددع الجعمعيدد  الم كزيدد  المكتبددعل   دد  المع  مددعل  تدد معل  ىددع المسددتدي  ع رضدد  درجدد  ى دد  التعدد ع. 2

 القيم .الزب   و  ىلاقعل  ادارةكعلج دة والتس يق و  ىنعص  تق يم الخ معل  تلا 
 مددع الجعمعيدد  الم كزيدد  المكتبددعل   دد  المع  مددعل  تدد معل  ىددع المسددتدي  ع رضدد  درجدد  ى دد  التعدد ع. 3 

  .وال قت  الس ى والج دة، و  الاتقع ل ععم يع و  المهني  الكدعةةالخ معل و  ان ا  تلا 
 مددع الجعمعيدد  الم كزيدد  المكتبددعل   دد  المع  مددعل  تدد معل  ىددع المسددتدي  ع رضدد  درجدد  ى دد  التعدد ع. 4

 وال اجبعل، وهيك هع التنظيم .  المهع المكتب  ومبنعهع وم اردهع و  م قك تلا 
 

   الأهمية  ثالثا:
ت طي         ال راس هل   اهمي   تةت         ى    الجعمعي  يع    جي ةال  علعلاقالالحدعظ  بيع  و   المكتبعل 

لكسا  من  همحص لبع   ىنهع    رضعهم  المستدي  ع  المع  معل  ى      تس  ،  ه   هعى    رض  ال  ة 
  مكتبعل.الأهمي  بعلنسب   ل    غعي  يع    لأنه المستدي  ع
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 فرضية الدراسة رابعع 
 . المستدي  ع رض  يع ت معل المع  معل و  يمع هنعل  ىلاق  ارتبع  معن ي  ذال دلال  احصع ي      

  الدراسةوعينة وأدوات مجتمع   خامسا:

 قصدد ي كعيندد  ل جعمعدد  المستنصدد ي   تد علرممر  عمم  تدع تلممك تدعت  رممكتمما تيترممجت ع تعممت تدعنممت ر ر       
  وه هدنع  لجمك  يعنعل الأدوال  تم استخ ا  ، وق  لأغ اض هل  ال راس 

 ال  ع ق والسجلال الت  تعتم هع المكتب     تق يم ت معتهع. .1
 عدد د مددع ر سددعة الأقسددع  والشددعا لمقع  دد  مددك الأمدديع العددع  ل مكتبدد  الم كزيدد  و  مقددع لال الشخصددي  ال .2

  . يهع
 .مهع هل  المكتب   الت  تقت معل المع  معل  ص  ن ىي    لةالمبعة   ملاحظ ال .3

 

 الدراسةوحدود منهج سادسا:  
  المستنصدد ي ، لددلل   دد   تددم اىتمددعد المددنه  ال صددد  التح ي دد  ل راسدد  حعلدد  المكتبدد  الم كزيدد  ل جعمعدد    

/ 5/5تدددلا  المددد ة الزمنيددد  المحصددد رة مدددع  ددديع ) والتددد  تدددم اج اةهدددع هدددل  المكتبددد   ددد  ال راسددد  هددد  حددد ود 
2023-12/12/2023.  

 

 المستخدمة  المقاييسالوسائل الإحصائية و ا: سابع
النسدددا اسدددتخ ا  كدددلل  هدددع، وتنظيم ال راسددد   يعندددعل  جمدددكبعددد    التح ي ددد  الأسددد  ل ال صددددتدددم اسدددتخ ا    

تةكد  ل  امهاسدتخ  تدم قد   مقيدع  الدعك ونبدع  ، همدع لت تيا وحسعل  يعنعل الجد او  ل س  الحسع  المئ ي  وا
م بدك ، و الاتتبدعر التدع   لمقعرند  الارتبدع   د   قد ال المقيدع اسدتخ    ع، و المسدتدي    رضد مع  بعل قيدع   

اسددتخ ا  قيدع  الدعى يد  لتح  دد  مقد ار تحقددق    دلا ىددع،  كدعق لتح يدي وجدد د   وقدعل  د  مجعبددعل العيند 
  مععمدي ارتبدع، كمدع اسدتخ    لخمعس  لقيع  اتجعهدعل اراة العيندمقيع  ليك ل ا، و    المكتبعل   الخ معل 

 .الد وت  يع المتيي ال لمع    كلل  الك ي  و  تهع ي س   لتح    ىلاق  الدق ة   رج
 

  الدراسات السابقة :ثامنا
المركزية    رضىقياس  .( 2010.)جودي داودسلمان    عليوي،  عودةمحمد  .  1 المكتبة  المستفيدين عن 

  .(2مج  54البصرة.)ع آدابمجلة  العامة في البصرة:
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المكتب      مع  الدع ييع  المستدي  ع  التع ع ى   تصع ن  مل   وه ع  ال صد ،  المنه   البحت  استخ   
البص ة محع ظ   الععم      درج     ،الم كزي   ى    التع ع  ال   الم كزي     رضعهمبعاضع    المكتب   ىع 

ا والمجم ى   والععم يع،  والتجهيزال،  والبنعي   الم قك  حيت  مع  والنشعطعل. الععم   والخ معل  لمكتبي ، 
يع  نتع   ال راس  ه  اغ ا الععم يع    المكتب  الم كزي  الععم     البص ة هم مع غي  المتخصص   وكعنت 

 حم   البكعل ري  . ه  هكب  نسب  مع المستدي  ع هم   مجع  المع  معل والمكتبعل، و 

طرفة.  2 حربي  وز 2021.)كريم  مكتبة  في  والالكترونية  التقليدية  المعلومات  خدمات  الشباب  (  ارة 
  والرياضة: دراسة حالة

 مكتب     المع  معل  ت معل  واقك ى   التع ع ال  ت ه   ، و حعلال دراس  منه   ى   ال راس  اىتم ل     
الالكت وني .  او  التق ي ي  س اة  الخ معل  هل   اهمي ومست ى    ت معتهع  مست ى   وتقييم ،وال يعض  الشبعل   وزارة

 مخصصد  ح اسديا  تم ت  ي  اذ  المكتب     المع  معل  تكن ل جيع استخ ا  ه ال راس  هل  مع نتع   كع   و 
 لده تظهد  التد  البحنيد  النتع   طبعى  خعصي ل تهتهيئ، وكلل  مسعى ة المستدي  و المكتب   ه        ل بحت 

 ىنه.  بحت  اللق بعلم ض    ب ي غ ا ي  قع م  ى   بعلحص   رغبته حع    
 
  النظري  طارالإ)
  م ضح   يمع يةت  دق ال ى د مع المك  هل  ال راس  ت تععم  
  : المفاهيم الأساسية للموضوعاولاا 
، وذلك من المقاييس المندرجة  محددوفق إطار  كميا ا   اا تقدير الأشياء والمستويات تقدير هو  "   القياس.  1

كل  من    انطلاقاا  بان  القائلة  السائدة  حولناالقاعدة  موجود  يمكن    شيء  مقدار  وكل  بمقدار  يوجد 
العملية التي يتم من خلالها وضع قيم عددية لصفات وسمات او اشياء . ويُع ع اي عً بةنهع   "قياسه

ن تلك الصفات متغيرات وفق قواعد وشروط معينة من خلال سلسلة من أ او اشخاص على اعتبار  
 (9، ص 2014)الصالح،  .دوات القياسأجراءات وباستخدام الإ
الناتجىىة عىىن مقارنىىة  خيبىىة الأمىىلشىىعور الشىىخص بالسىىعادة أو "  يعد ع ى دد  هندده نالمسىىتفيدي رضىىى. 2

 فهىى ا يعنىىي أنقىىل مىىن التوقعىىات ألمنىىتج أو الخدمىىة مىىع توقعاتىىه، فىىدذا كىىان الأداء لالأداء المىىدر  
وإذا زاد  ي،التوقعىات فى ن الزبىون راضى  يتماشىى مىعوإذا كىان الأداء    يالزبون أو المستفيد غير راض

               .(91، ص2011)زاهىىىىىىىر  ."جىىىىىىىداا  يراضىىىىىىىى أو المسىىىىىىىتفيد الأداء عىىىىىىىن التوقعىىىىىىىات فىىىىىىىى ن الزبىىىىىىىون 
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السىىلعة أو الخدمىىة تنىىتج عنىىدما  متلقىىيحالىىة عاطفيىىة إيجاييىىة يشىىعر يهىىا  اندده ى دد   هي ددعً ويعدد ع 
، 2018)لىىىرادي و يربىىىار،  يكىىىون الأداء الفعلىىىي للخدمىىىة مسىىىاوياا أو يتجىىىاوز المنفعىىىة المتوقعىىىة منىىىه.

 .(230ص
جراءات التي تقوم يها المكتبات ومراكز  الانشطة والعمليات والتسهيلات والإهي  "   خدمات المعلومات.  3

بالعاملين   ممثلة  المناسبة    لتهيئة  لديها،المعلومات  مصادر   لولوجالظروف  الى  المستفيدين 
  " من أجل اشباع ما لديهم من حاجات معلوماتية  الطرق،  وايسرالمعلومات التي يحتاجونها ب سرع  

متاحة على شبكة الانترنت  و اي خدمة تقدمها المكتبات    وتع ع اي عً بةنهع   .(368، ص2021)النجار،
 jindal)  من المعلومات   احتياجاتهمالمستفيدين لسد    يستخدمهاوالتي    تقليديةأو    حديثة  سواء كانت

& ROY, 2020, p. 28) 
الجامعية .4 بةنهع  المكتبات    خدمة   على  تعمل   والتربوية والتعليمية  الثقافية   المؤسسات  إحدى"  وتع ع 

  بالمعلومات   تزويدهم  عبر  الجامعات  إلى  المنتسبين  والباحثين  والأسات ة  الطلبة  من  معين  مجتمع
التحليل    بعد  الأخرى   المعلومات  وأوعية  الكتب  من  وأبحاثهم،  دراستهم  في  يحتاجونها  التي إجراء 

)المدادحة و    ."لسهولة الوصول إلى المعلومات المطلوبة من قبل المستفيدين  والتنظيم الموضوعي لها

ص2018مطلق،   بة وتع ع    ،(23،  مجتمع  نهع   اي عً  بخدمة  تقوم  وثقافية  وتربوية  علمية  مؤسسة 
معين من الاسات ة والطلاب والباحثين وذلك عن طرق تزويدهم بالمعلومات التي يحتاجون اليها في  

 ( 11، ص2021)الخطاب،  .المعلوماتدراساتهم وابحاثهم من مختلف مصادر 
 

 اتأسباب ودوافع القياسثانياا: 
ودوا ك   اسبعل  الجعمعي هنعك  الم كزي   بعلمكتبعل  ت تب   الت   القيعسعل  ى    و   ،لعم ي   التع ع  بيي  

   المستدي  ع ىع ت معل المع  معل يمكع ى ضهع ى   النح  الآت  رض م ى 
 . المستدي  ع اراة وان بعىعل التع ع ى    .1
  ع.ت قععل الحعلي  والمستقب ي  المستدي  المت  بعل و التح     .2
 المكتبعل والمستدي  ع.  يع   مع الدج ال الت  تنشةو الني ال  س   .3
مع .4 المق م مع     عالمستدي    رض ى    هسبعل    التحقق  المع  معل  كسا    ت معل  ى    والعمي 

 .(65، ص2022)نعيمة، وهيبة، و طيبية،  مستقبلًا. همرضع
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 :في المكتبات الجامعية المعلومات عن خدمات المستفيدين رضىعوامل ثالثاا:  
هدم  د  المكتبدعل المستدي  ع مع تلا  ت معل المع  معل الت  تقد   ل  رض  تم تحقيق    ى اميهنعل   

 يي ت   الع امي بعلآت   الجعمعي  يمكع تدص
 هعي و  بمسدت ى مهدعرة مقد ميىم يد  تسد يم الخ مد  يشدع  المسدتد د   المكتبيىة:التسليم الفوري للخدمىة .  1

مدددع قبدددي المكتبدددعل  عل بدددةداة الخددد م  هتمددد    لددد  ه  المسدددتدي  عم المجدددع لهدددم، وتشدددي  ال راسدددعل  هدددلا 
الخ م  وهدا هع وليس ى   نتع   الخ م ، لدلل   عل مع   كزو  ى   ىم ي  غعلبعً و   ،بشكي يد ت ت قععتهم

 (14ص،2017)يونس،   هس   وقت ممكع.تنديل ىم يعل الخ م    تق  ه   عل يجا ى   مدارة المكتب
 علمكتبدعل الجعمعيد  ت اىد   ،المسدتدي  ع منهدعهند ا  تخت د  حسدا هن اىهدع و   وهدل   أوقات عمل المكتبىة:.  2

 ،  المجتمددك الجددعمع  ددهيئدد  التدد ريس وهى ددعة  هوقددعل دراسدد  ال  بدد  بمددع  دديهم ط بدد  ال راسددعل الع يددع
 عل ىمددي المكتبدد سددعىعل م اىددعة   ددتم مدد ىملدد  هق  تقيدديم هددلا الععمددي هدد  مع  دد  مددع علهدد ع الأسعسدد  

ةى ددعة كتع يميدد  و تكدد   ل يدده ارتبعطددعل بحنيدد   بع ددهموه    تعصدد ،المسددتدي  ع منهددعلجميددك  ئددعل 
  سدعىعل ىم هدع و دق مدع الجعمعيد  ه  تكيد   عل هيئ  الت ريس تدعر  الجعمعد ، لدلل  يجدا ى د  المكتبد

 . 29، ص2000النوايسه،) .جميك  ئعل المستدي  عهوقعل  تنعسا مك 
 عل العدعم يع الدل ع يقد م   الخد م  يعد    المسىتفيدين:ضرورة اللباقىة والمرونىة الكافيىة فىي التعامىل مىع  .  3

مدع  تالاهمدع هكند  العنعصد  ههميد   هدلا الشدة ، لدلل  يجدا ى ديهم دا مدعً   مويتددعى    معهد   عل مستدي  
صدد رة جيدد ة ىددع اى ددعة  وتهددل ا  وندد م  معهددم ب    تعددعم ي بشعةدد  وا تسددعم  و  مواسددتقبعله  عبعلمسددتدي  

 (2، ص2006)الوردي، .المكتب  وت معتهع
ىدد ة وجدد ل تدد  ي  م  وجدد د المسددتدي  داتددي المكتبدد  يعندد   ضىىرورة الاهتمىىام الشخصىىي بالمسىىتفيدين:. 4

ى   المكتب  بمخت   هن اىهع تنبيده المد يديع ه ىنص  مهم    المكتب ، للل  يشع  بةن  تجع هة و   
 د   وإذا مع تحقدق هدلا المبد ه  ،الاهتمع  بعلمستدي  ع اهتمعمعً ةخصيعً     ورةمل  هلا الأم  واقنعىهم ب

 الحعج .نه ليس  ع  عً ىع بةبمكعنته و  سيشع  المستدي  
 د   االتحقق مع وج د ىعمدي النقد   د  ىم يد  تقد يم الخد معل همد    يع     الخدماتعامل الثقة في تقديم  .  5

تعزيز ص رة     ع اميالال ا م، حيت يعتب  ىعمي النق  مع ههم   عغعي  الأهمي  لكسا ولاة المستدي  
 .(39-37، ص 2020)سامية،  المستدي  عالمكتب  ل ى 
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 الجامعية ومجتمعات مستفيديهارابعاا: أهمية المكتبات 
 يمكع ت خين ههمي  المكتبعل الجعمعي   يمع     

 ت ريا وإى اد الك ادر البش ي  المتخصص . .1
 ت ريا المستدي  ع ى   الاستخ ا  الأمني ل مكتب  ومصعدرهع وت معتهع المتن ى . .2
    ىم ي  البنعة الدك ق ل مجتمك.عل المكتبتسعهم  .3
 .  الدك  الانسعن  واتعحته للاستخ ا حمعي  وحدظ الت اث و  .4
 تشجيك ودىم البحت الع م   يع ال لال وهى عة هيئ  الت ريس. .5
 .والبب ي غ ا يعالقيع  بعم يعل الده س  والتصني  والتكشي  والاستخلاص  .6
 وغي هع . ،وتةلي  الكتا  ،تشجيك النش  الع م  )البح ث، ال راسعل  .7
 تق يم الخ معل المكتبي  والمع  معتي  المتن ى  لمجتمك المستدي  ع. .8
تددد  ي  مجم ىددد  ح  نددد  ومت ازنددد  وةدددعم   مدددع مصدددعدر المع  مدددعل التددد  تددد تب  ارتبعطدددع و يقدددعً مدددك  .9

 والب ام  الأكعديمي ، والبح ث الع مي  الجعري     الجعمع . ،المنعه  ال راسي 
 حيددددعة المنعسددددبعل لكتددددا، وبعدددد  الأنشدددد   النقع يدددد  كتنظدددديم المدددديتم ال والمنتدددد يعل ومعددددعرض ا .10

 . (86، ص2013)العريضي، أنواع المكتبات الحديثة،  ال طني 
 

 :فهمالجامعية مجتمع المستفيدين من المكتبات  أما
 ال  ب  بمخت   مست يعتهم وتخصصعتهم الأكعديمي . .1
 هى عة الهيئ  الت ريسي     الجعمع  مع محعض يع وهسعتلة. .2
 البعحن      حق   المع    المخت د . .3
 . 36 ،ص2009)ى يع ، هى عة الهيئ  ااداري  والععم يع    الجعمع  .4

 

 الجامعيةأهمية جودة الخدمات في المكتبات خامساا: 
 المستدي  ع.درج  الامتيعز    العلاق  مك     غ .1
 الخ معل.مست ى ون ىي   تحسيع .2
 وويع دهم. هبحع همالمستج ال الت  تخ    بكع  المستدي  ع  احعط  ي منتجعل المع  معتال تن يك .3
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وتن يدددك مصدددعدرهع  والنهددد ض  هدددع  ددد  المكتبدددعل ال عقدددعل البشددد ي  والمعديددد  المتددد   ة  الاسدددتدعدة مدددع .4
 تكعليدهع.والسي  ة ى   

 المستدي  ع. رض  تحقيق .5
 تبنددد  الأسدددعليا وال ددد ت المت ددد رة  ددد  تح يدددي المع  مدددعل، وحدظهدددع ومععلجتهدددع وبنهدددع ل مسدددتدي  ع. .6

 (54-55، ص 2021)كريمة و خيرة، 
 

 في المكتبات الجامعية خدمات المعلومات سادساا: أنواع
 التقليدية: المعلومات  خدمات . 1
  الاعارةخدمة أ(     

تعتبدد  مددع ههددم و ت مدد  الاىددعرة تشددكي العصددا الحيدد ق لخدد معل المكتبددعل والمع  مددعل بشددكي ىددع ،       
 ععليد   مد ى لقيدع  اً جيد   اً معيدعر  كمدع هنهدع تد     ،الخ معل الععم  الت  تقد مهع المكتبدعل وم اكدز المع  مدعل 

المكتبددعل وم اكددز المع  مدددعل  دد  تقدد يم تددد معتهع وتحقيددق ههدد ا هع وىلاقتهدددع بمجتمددك المسددتدي  ع، وتعددد ع 
          تعرجيدددددددددددعً اسدددددددددددتخ امهع دات يدددددددددددعً هو   هددددددددددد عالاىدددددددددددعرة بةنهدددددددددددع ىم يددددددددددد  تسدددددددددددجيي مصدددددددددددعدر المع  مدددددددددددعل 

 .(237  ص،2011)عليان،
 الخدمة المرجعيةب( 
بعاجعبد  ىدع  التد  تخدتن  الخدمات المرجعية المباشىرةل  متنقسم هل  الخ م     المكتبعل الجعمعي       

الخدمىىة المرجعيىىة غيىىر  امددع .المسددتدي  عوهدد  التدد   ددتم تقدد يمهع بشددكي مبعةدد  لجميددك  ،الأسددئ   الم جعيدد 
ت تيا جميدك الم اجدك ى د  يتم و  ،مك المكتب  الت  تتنعسا مي ى   اتتيعر الم اجك  ته  الت  تش   المباشرة

 .(223، ص 2010)عبد الهادي،  .ال  امعكنهع الصحيح  تهعىعد ا معين   ر  ع

 الجاريةخدمة الاحاطة ج( 
تعدددد ع بةنهددددع ىم يدددد  اسددددتع اض ال  ددددع ق والمصددددعدر المتن ىدددد  المتدددد   ة حدددد  نعً  دددد  المكتبددددعل وم اكددددز     

 ،مجم ىددد  مدددع المسدددتدي  عبالمع  مدددعل، واتتيدددعر المددد اد ذال العلاقددد  بعحتيعجدددعل البعحدددت هو المسدددتدي  هو 
وتسجيي هل  الم اد مع هجي مىلامهم بعل سع ي المنعسب  ىع ت   هع ل ى المكتب ، وتةت  هدل  الخد معل مدع 

   هم.عتهم وتخصصددددعتاهتمعمدددد ل حعجدددد  البددددعحنيع ملدددد  ملاحقدددد  هحدددد ث الت دددد رال الجعريدددد   دددد  مجددددعلاوراة 
 (49،ص2021)جيهان، هوارية، و سميرة،
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 للمعلوماتخدمة البث الانتقائي د( 
محدد ى  ىبدد   هيددع كددع  مصدد رهع) المع  مددعل الدد اردة حدد  نعً  ت جيدده  تتمندديت مدد  تقدد   داتددي المكتبدد  و        

مددك  متمعةديعً و المسدتدي  هحددت ابقدعة البع منهدعهدد ع ال  ع،وسدع ي الاحعطد  الجعريد  الم جهدد  لصدعلآ المسدتدي  
 (61، ص2010)عليان،  المع  معل.مع  ت كز ى   دراس  احتيعجعته ه  تخصصه  مجع اانجعزال    

 والاستنساخخدمة التصوير هى( 
ى د  جميدك هند ا   دت ض يتعتب  ت م  التص ي  والاستنسع  مع الخ معل الأسعسي  وال  وري  الت        

لا تعصدد   دد  حعلدد  وجدد د مدد اد لدد ى المكتبددعل  مددعل ه  تقدد    ت  ي هددع ل مسددتدي  عالمكتبددعل وم اكددز المع   
تعصد  تعتب  هدل  الخ مد  مكم د  لخ مد  الاىدعرة و ،  تعر  المكتب   بعستععرتهع  يعهو البعحن   عل مستدي    سمآي

 هندسدهماجهزة التص ي  والاستنسع  وهصبآ مع السهي التععمي معهع حتد  مدع قبدي المسدتدي  ع  عربع  انتش
 (27، ص2013)المدادحة، 

 المعلومات الالكترونية  تخدما .2
 الالكترونيةخدمة الاعارة  (أ

ر  ع هد التد  لهدع تقد مهع المكتبدعل الجعمعيد  والمسدتدي  ع، عل وصدي  ديع المكتبد ح قد تعتب  هل  الخ م      
، وه  مجم ى  مع ااج اةال الت  يمكع ل مكتبعل مع تلالهدع ى   الشبك  ال ولي   هعم اقعىب      الكت وني

 متعح  الد ص ل مستدي  ع لاستخ ا  المصعدر المع  معتي  تعر  مبن  المكتب  و قة ل  اب  مح دة.
 الالكترونيةخدمة الاحاطة الجارية  (ب
م اكبدد   ى دد المتخصصدديع  ىدد   قدد رةالجعريدد  ل مع  مددعل نتيجدد   لإحعطدد لالالكت ونيدد  خ مدد  اليهدد ل   

ةددددبك   وت عددددا  مجددددعلال اهتمعمددددعتهم. كبدددد  الت دددد رال الجعريدددد   دددد هي ددددع لم او ، الج  دددد   دددد  تخصصددددعتهم
مدك  المتييد ة   دم  المع  مدعل  هع   وذل  بمع تمت كه مع امكعنعل   السيعت   هلا    هعمعً دوراً    الانت نت  

ىدلا  ا عملكت ونيد، ممدع يسدعى  ى د  متعحد  ت مد  الاحعطد  الجعريد  ل مع  مدعل المتعح المصعدر المع  ي   
االكت وندددددددد  هو مددددددددع تددددددددلا   دددددددد ام   هم  يدددددددد  وذلدددددددد  ىبدددددددد   دي  ع بعلج  دددددددد   دددددددد  تخصصددددددددعتهمالمسددددددددت
   259ص،2009)بعمد آ،.الح ار
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 الالكترونيةخدمة البث الانتقائي  ( ج 
  اسدددم مسدددتخ  )  تقددد يم مدددنهمكدددي  يقددد  حيددت  وتخصصددده، مسدددتدي  و دددق اهتمعمعتددده لتقدد   هدددل  الخ مددد      

مدددع  لددد  هع  المكتبددد  ب رسدددع  كدددي مدددع يسدددتج  تقددد  ليسدددتدي  مدددع هدددل  الخ مددد ، يشدددت ك و لكددد    ك مددد  مددد ور)و
  (126ص،2009)سعد،. مع  معل ىب  الب ي  الالكت ون  الخعص بعلمستدي  ل مصعدر

  

 الالكترونيةالخدمة المرجعية د( 
المحعد د    يدا هو الب يد  الالكت وند  هو ىبد استمعرال ال ىب هسئ   المستدي  ع   تت ق ه  الخ م  الت       

اسددتخ ا  هددل   دد  علم اجك متخصددن بددمكتبدد   ليتدد ل  بعدد  ذلدد  تبيدد  متخصددن هو ةددبك  الأنت نددت،ى دد  
  لتحقيددق غ ضدديع ى دد  السدديا  الم دد و  وذلدد  نددعة مجعبدد  يدد ض المدد تلال مددع الأسددئ   والاستدسددعرال ل

ااجعبددعل  دد  قعىدد ة  حدددظالنددعن   دديكمع  دد   ، امددعاستدسددعر رسددع  ااجعبدد  ل مسددتدي  ل دد د ى دد  الأو  هدد  ا
 (114، ص2009)بامفلح، .منظم مع  ي  

 

 جامعية المتاحة على الخط المباشرخدمة الرسائل الهى( 
مدددع تدددلا  تصددددآ ال سدددع ي الجعمعيددد  المتددد   ة  ددد  المكتبددد  همدددع تصددددحعً ك يدددعً هو تصددددآ تقددد    هدددل  الخ مددد  

  ددد  بحنددده، وقددد  قعمدددت المكتبدددعل الم كزيددد  الجعمعيددد  تهع ومدددع  دددم تق يددد  هيدددعً منهدددع تخددد   البعحدددت مستخ صدددع
 تحميدي هدل  ال سدع ي بمدع  ت ا دق مدك حمعيد  حقد ت الم كيد  الدك يد  لأصدحع هع. ت سيك هل  الخ م  لتسدمآ  

  (23، ص2019)سرارية،
 

 (:opacخدمة الفهرس المتاح على الخط المباشر )  ( ح 
المتدددد   ة  دددد   مددددع التسددددجيلال البب ي غ ا يددد  لمصددددعدر المع  مدددعل  هليدددعً  وقع  ددد  ل قدددد اةةمجم ىددد  منظمدددد     

 يعلمتصددحاتخصدين روابد  تحيدي  ىع ط يدقى   م قعهع الالكت ون    عل الجعمعي ، تق   ب تعحتهعالمكتب
حت  يهع ىع بل  ،مع هق مكع  متصي بشبك  الانت نت و   هق وقت   المتن ى  ل مكتب ال ل   مل  الدهعر   
م د اة محتد ى حيدت يمكدع ل مسدتدي    عالمسدتدي   التدعىدي مدكتتيآ هدل  الدهدعر  ممكعنيد   و هوىي  المع  معل،  

 ددي وحتدد  تقدد يم اقت احددعل  ،تع يقددعل حدد   نتددع   البحددت القت احددعل و لام اجعددعل واال ضددع   وذلدد  ب الدهدد  
 (85، ص2018)يرناوي، قرمور، و موشاش، .الده   المت   ة   ك معل مدتعحي  ل   ع ق ل
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 ( الجانب العملي)
 الأمانة العامة للمكتبة المركزية لجامعة المستنصرية  أولا:       

 

بعد  ىدع  مدع هق   1/1/1964)المستنص ي     ل جعمع   الم كزي  مكتب التةسست   :النش ة والت سيس  أ(  
هدل  تُعتبد  و  مت  م بدك.  1765) ى   مسعح  تب ع  1971ه  يي)    واكتمي  نع هع  تةسيس الجعمع 

ع ل مع  مددعل والبحدد   متعدد دة   سددع ي الجعمعدد    بدد ث الع ميدد  التدد  تخدد   هسددعتلة وطالمكتبدد  مصدد رًا هعمددً
 .ىع المع  معل  همبحني ىم ي  يتُسهل

 

 أهداف المكتبة   (ب
 .ت  ي  مصعدر المع  معل بةةكعلهع وهن اىهع وم ض ىعتهع المخت د  .1
 .تنظيم مصعدر المع  معل وتخزينهع ب  يق  ت مع ال ص   الس يك والسهي مليهع .2
 .تنشي  استخ ا  مصعدر وت معل المكتب  وتسهيي ال ص   مليهع .3
 .ت ريا وت جيه المستدي  ع ح   استخ ا  المكتب  ومصعدر المع  معل  يهع .4
 .التععو  مك مكتبعل الك يعل لتبعد  الخب ال والت  ي  .5

 

  يالهيكل التنظيم ج(
 :تت مع الأمعن  الععم  ل مكتب  الم كزي  ى ة ةعا ووح ال    

 .ةعب  الشيو  ااداري  •
 .ةعب  ااج اةال الدني  •
 .ةعب  النظم الآلي  •
 .ةعب  التع يم المستم  •
 .ةعب  ت معل المستدي  ع •

 

 المهام والواجباتد(  
الىنظم الشىؤون الإداريىة، الإجىراءات الفنيىة، )  تت مع مهع  الأمعن  الععمد  ىد ة ةدعا ووحد ال تشدمي   

تهدد ع هددل  الشددعا وال حدد ال ملدد  تددةميع المع  مددعل و  .(لمسىىتفيدينخىىدمات االآليىىة، التعلىىيم المسىىتمر، 
 (2021الجامعة المستنصرية،) .ع  وس س ل مستدي  عوالخ معل بشكي  ع  
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 جامعة المستنصرية لالملا  الوظيفي للأمانة العامة للمكتبة المركزية لثانياا: 

 (1لجامعة المستنصرية)* ( الملا  الوظيفي للأمانة العامة للمكتبة المركزية ل 1رقم )جدول 
 % العدد  التخصص  الشهادة  ت
 2 1 المعلومات والمكتبات  ماجستير  1
 2 1 حاسبات  ماجستير  2
 2 1 علم نفس  ماجستير  3
 2 1 دراسات سياسية ودولية/ ثقافة وحضارة  ديلوم عالي 4
 23 12 المعلومات والمكتبات  بكالوريوس  5
 11.5 6 ادارة اعمال بكالوريوس  6
 8 4 علم نفس  بكالوريوس  7
 6 3 لغة عربية بكالوريوس  8
 2 1 فلسفة  بكالوريوس  9
 2 1 ادارة واقتصاد  بكالوريوس  10
 2 1 علم الاجتماع بكالوريوس  11
 2 1 تربية اسرية  بكالوريوس  12
 2 1 حاسبات  بكالوريوس  13
 2 1 اسلامية وقف شيعي  بكالوريوس  14
 2 1 تاريخ بكالوريوس  15
 2 1 يلا بكالوريوس  16
 6 3 ادارة مخازن  ديلوم  17
 2 1 اتصالات ديلوم  18
 21 11  اعدادية فما دون  19

 100 52 المجموع
 

ع وم يددددد  بمخت دددد    52)ب ددددع  الجدددد و  ه  مجمددددعل  ىدددد د المدددد يديع  دددد  المكتبدددد  الم كزيدددد   يُظهدددد  م يدددددً
مدددع   %25يشدددك    نسدددب  )كتبدددعل  ددد  تخصدددن المع  مدددعل والميُلاحدددظ ه  حم  و الشدددهعدال والتخصصدددعل. 

 تهعنسددب تد ى الأتخصصددعل همدع ال  .%4) العددعم يع  د  تخصدن الحعسددبعل  وتب ددع نسدب  المد يديع مجمد  
 د  يُشدكي حم  و   ،%21)ملد   هدعالاى اديد   مدع دون مدع حم د  ةدهعدة  تصي نسب  العدعم يعو ،   %50مجتمع  )

 
 ( 2023/ 5/ 24)  مقابلة مع الأمين العام للمكتبة المركزية بتاريخ (  *
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وه  ميةد  مت اضدك  د  تقد يم  مع الم يديع  %29نسب  ) مععتخصن المكتبعل والمع  معل والحعسبعل 
 .الت  تحتع  ال  هل ع التخصصيع هكن  مع غي هع الخ معل المع  ي 

 

 قياس خدمات المعلومات في المكتبة المركزية لجامعة المستنصريةاا:  ثالث
وتدددم  ة،مبعةددد  بصددد رة   حدددن تددد معل المع  مدددعل المق مددد   ددد  المكتبددد  الم كزيددد  لجعمعددد  المستنصددد ي تدددم  

= متد   غيد  و)  5=متد    جز يدعً و)  10=مت    تك   مع  لاث مقع يس وه   )مع تلا  ميزا    هعقيعس
 عى يددد  تددد معل المع  مدددعل  ددد  الأمعنددد  الععمددد  ل مكتبددد     هدندددع  الددد  ه 2ويشدددي  الجددد و  رقدددم ) . صدددد 

المسدتدي  ع  رضد عدي  مت س      اىتم  ممع يشي  ال  %65تب ع نسبتهع )المستنص ي      الم كزي  ل جعمع
 المكتب .  ىع

 الامانة العامة للمكتبة المركزية للجامعة المستنصرية في ( خدمات المعلومات 2)رقم جدول 

متوفرة  متوفرة  خدمات المعلومات ت
 جزئياا 

غير 
 متوفرة 

 ت.م.ص المجموع

 10 10   ✓ الإعارة 1
 20 10   ✓ الخدمة المرجعية  2
 30 10   ✓ الإحاطة الجارية 3
 40 10   ✓ البث الانتقائي للمعلومات  4
 50 10   ✓ الدوريات  5
 60 10   ✓ الأطاريح 6
 70 10   ✓ تدريب المستفيدين  4
 80 10   ✓ الاستخلاص 8
 90 10   ✓ التكشيف 9
 100 10   ✓ الرد على شكاوى المستفيدين  10
 110 10   ✓ البحث الالي  11
 120 10   ✓ الأقراص المكتنزة  12
 130 10   ✓ الإحاطة الجارية الالكترونية 13
 140 10   ✓ البث الانتقائي الالكتروني 14
 150 10   ✓ الاشترا  في مواقع عربية وعالمية 15
 الأطاريحالبحث في قاعدة ييانات  16

 الالكترونية
✓   10 160 
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 170 10   ✓ الانترنت 17
 180 10   ✓ المكتبة اتصل مع امين المكتبة على موقع 18
 190 10   ✓ اشعار المستفيدين بالمصادر المت خرة  19
 200 10   ✓ موقع الكتروني للمكتبة  20
 210 10   ✓ تحديث الموقع الالكتروني  21
 220 10   ✓ البريد الالكتروني 22
 230 10   ✓ المستخلصات الالكترونية  23
 235 5  ✓  ادلة متنوعة  اصدار 24
 240 5  ✓  الببليوغرافية اتخدمال 25
 240 صد  ✓   التصوير والاستنساخ  26

 240 صد  ✓   الترجمة  27

 240 صد  ✓   إيصال الوثائق  28

 240 صد  ✓   خدمات الاعلام 29

 240 صد  ✓   خدمات ذوي الاحتياجات الخاصة  30

 240 صد  ✓   تصفح الكتب الالكترونية  31

 240 صد  ✓   الاتصال عن بعد  32

 240 صد  ✓   النشر الالكتروني 33

 240 صد  ✓   الحوار الالكتروني)المحادثة( 34

 240 صد  ✓   خدمة التزويد الالكتروني 35

 240 صد  ✓   خدمة البوابات الإلكترونية 36

 240 صد  ✓   خدمة الإحالة إلى مواقع أخرى  37

 %65 240 المجموع 
 
 تحليل استمارة الاستبيان وتفسيرهااا:  رابع
 رض المستنص ي ، وتم قيع  مست ى الم كزي  ل جعمع   مكتب   البيعنعل مع ىين  ال راس     التم جمك      

 رضدد  مددع  دديعمقعرندد  الدجدد ة الحعصدد    ي ، كمددع تمددت  مكتبدد هددل  الالمسددتدي  ع ىددع تدد معل المع  مددعل  دد  
ت دددمنت ال راسددد  لقددد  و  ،المستنصددد ي  الم كزيددد  ل جعمعددد  مكتبددد الالمسدددتدي  ع ىدددع تددد معل المع  مدددعل  ددد  

غيدد  و)،  3 =محع دد   و)،  4 =م ا ددق  و)5=بددةوزا  )م ا ددق بشدد ة ليكدد ل  الخمعسدد   (مقيددع  اسددتخ ا 
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ع لعينددد  ال راسددد  و   و 1 =غيددد  م ا دددق بشددد ةو)،  2 =م ا دددق الاجعبدددعل تدددم تح يدددي  مسدددتدي ا  83)البعليددد   قدددً
 .المستدي  ع ىع ت معل المع  معل والمقعرن   ينهع رض لقيع  م ى  بعستخ ا  هلا المقيع 

لكددي  لدهددم مسددت ى التحصدديي ال راسدد ل مسددتدي  ع ى دد  تح يددي البيعنددعل ال يم غ ا يدد  هي ددع تددم الت كيددز ولقدد  
لتق يم نتع   دقيق  ومدي ة لتحسيع و تدسي هع لي ض    م كزي  ل جعمع  مكتب  الل  همزيعراتى د  احصعة  و   منهم،

 .ج دة الخ معل المق م 

 المركزية لجامعة المستنصرية للمكتبةالتحليل الوصفي للبيانات الديموغرافية : اا خامس
ى ددد  ةدددهعدة  يعحعصددد   هدددم مدددع ال%42)بنسدددب  و العينددد   ه ددد اد  هكنددد  ت دددآ ه    التحصىىىيل الدراسىىىي. 1

يت ددآ مددع هددل  و  . %18) ددم الدد كت را   نسددب    %40) ةددهعدة المعجسددتي   نسددب  م دد ح  دديهم البكددعل ري  ، 
 مت س  ومتن  ، ذوو مست ى دراس جعمع  الم كزي  ل زوار المكتب  ل راس  التحصيي المست ى ه   لنسا ا
 زورونهددع مددنهم   %34) وه  ،  ميددع هددع زورون المكتبدد  قمسددتدي  مددع   %27)ه   ات ددآ :عىىدد الزيىىارات. 2

 تدد  ي ملدد  ههميدد   سددت ى ممددع يه ، شدد زورونهددع مدد ة  دد  ال   مددنهم%24)و ، بشددكي منددتظم تددلا  الأسددب  
 .ت معل ت ب  احتيعجعتهم المع  ي  والأكعديمي  بشكي مستم  ومتج د 

 

 الامانة العامة للمكتبة المركزية للجامعة المستنصرية  المستفيدين عن خدمات المعلومات رضىسادسا: 
ىدددددع تددددد معل المع  مدددددعل  ددددد  المكتبددددد  الم كزيددددد  ل جعمعددددد   المسدددددتدي  ع قيدددددع  درجددددد  رضددددد يددددد ض ل. 1

، ورتبد  والمت سد  الحسدع   ،الاوزا  المئ ي  لكدي  قد ة مدع  قد ال المجدع  الاو   تم حسعل   ،المستنص ي 
 ، وهيهدد ل النتددع   كمددع 83  وب ددع ىدد د ا دد اد العيندد  )21حيددت   ددع ىدد د الدقدد ال لهددلا المجددع  ) ،الدقدد ة

 الآت     3رقم )مبيع    الج و  
 رضى المستفيدين( قياس درجة 3) رقم  جدول

المؤشرات 
المتوسط   %  يدائل الاجابة  الاسئلة  

 الحسايي 
رتبة 
موافق   الفقرة 

 بشدة 
غير  محايد  موافق 

 موافق 
غير 
موافق  
 بشدة 

الجودة 
 

 4 3.843  76.867 صفر 10 20 26 27 خدمات المعلومات بالطريقة المناسبة لي  تتاح
 5 3.819  76.385 صفر 15 15 23 30 تقدم خدمات المعلومات بطريقة يدوية 

 6 3.783  75.662 صفر 15 15 26 27 تقدم خدمات المعلومات بطريقة الكترونية
المعلومات بالمرونة الكافية عند  تتسم خدمات  

 مي لها  استخدا
 7 3.783  75.662 صفر 17 16 24 26

 9 3.650  73.012 3 10 20 30 20 تتسم خدمات المعلومات بالشمولية  
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 جعمعد  المستنصد ي  المستدي  ع ىع ت معل المع  معل  د  المكتبد  الم كزيد  ل  رض م ى      ضآ الج و 
  هداةهع مع الن اح  التعلي   ى  بعلخص ص 

وصدد ت المسددتدي  ع ىنهددع   رضدد نسددب   يظهدد  ه  تدد معل المع  مددعل تُقدد     قدد  ىعليدد   جىىودة الخدمىىة ه  
 .معل الت  يحص    ى يهعىعل  بشة  دق  وج دة الخ      ض ممع     ى   الشع ر  %75.9)ال  

حصولي   عند  بالدقة  المعلومات  خدمات  تتسم 
 عليها 

 1 4.060  81.204 صفر صفر 20 38 25

عند   بالسهولة  المعلومات  خدمات  تتسم 
 استخدامها  

 2 4.012  80.240 صفر 10 16 20 37

الوقت   في  المعلومات  خدمات  على  احصل 
 المناسب 

13 30 25 10 5 68.674  3.433 10 

 3 4.060  80.204 صفر 10 10 28 35 تحقق خدمات المعلومات رغباتي ومتطلباتي 
 8 3.578  71.566 صفر 15 25 23 20 تلبي حاجاتي من خدمات المعلومات 

 3.802  75.9 مجموع نتائج الجودة 

التسويق 
 

 1 3.987  79.759 صفر 13 10 25 35 اصدار نشرات تعريفية بالمكتبة   
لنشاطات   خاصة  جريدة  او  مجلة  اصدار 

 المكتبة  
 3 3.783  75.662 صفر 15 15 26 27

وردت   التي  المعلومات  لمصادر  دليل  اصدار 
 حديثا الى المكتبة  

 2 3.903  78.072 صفر 11 16 26 30

يتم نشر المصادر التي وردت حديثا من خلال  
 موقع المكتبة   

 4 3.734  75.223 صفر 13 20 26 24

 3.851  77.1 مجموع نتائج التسويق 

ادارة علاقات الزبون 
 3 3.313  62.65 10 10 27 16 20 المكتبة تهتم يتوفير خدمات ذات جودة  

تعرض   التي  المشاكل  بمعالجة  المكتبة  تهتم 
 لها اثناء البحث عن المعلومات  

20 23 20 10 10 67.951  3.397 2 

اي مشكلة   لأقدم  متاح  شكاوى  يوجد صندوق 
 او ملاحظة  

 1 3.807  76.144 صفر 13 20 20 30

 3.505  68.9 ادارة علاقات الزبون  مجموع نتائج 

القيمة 
 

ابحث   التي  الورقية  المعلومات  مصادر  أجد 
 عنها    

 3 3.915  78.313 صفر 10 20 20 33

أجد مصادر المعلومات الالكترونية التي ابحث  
 عنها   

 4 3.795  75.903 صفر 10 20 30 23

المكتبة   في  المتوفرة  المعلومات  مصادر 
 الحديثة   

30 33 10 10 0 80  4 2 

مصادر المعلومات المتوفرة ملائمة لاحتياجاتي  
 البحثية  

 1 4.144  82.891 صفر صفر 23 25 35

 3.797  75.1 مجموع نتائج القيمة 
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 نسددددب  ىعليددددع تظهدددد  النتددددع   ه  النشدددد ال التع يديدددد  والمجددددلال والدددد لا ي ت قدددد  استحسددددعنعً   التسىىىىويق ب( 
 .لمكتب مع قبي اجه د تس يقي   ععل   ع وهلا معنع  ه  هنعكنالمستدي   رض    مت س    77.1%)
الزبون   ج( نسب ت   :إدارة علاقات  هنعك مجه د     ب   المستدي  ع   رض    مت س      %68.9)   عكس  ة  

 .د صن وت للاقت احعل والشكعوى  ج     الزبع ع ومععلج  مشعك هم ت بي  احتيعجعل 
  يشي    لا م  لاحتيعجعتهم البحني  ممع بة  المصعدر المتعح  م  ع  المستدي    مع  %75.1)يشع : القيمة   د(

 .م قي  ه  ت معل  الخ معل الت  تق مهع المكتب  ال  ه 
بشددكي و بجدد    جعمعدد  المستنصدد ي  تعمدديله  المكتبدد  الم كزيدد  هىددلا  يشددي  الدد  الجدد و   دد    بشددكي ىددع و 

ع   همرضدد يسددهم  دد  تعزيددز هع، الأمدد  الدلق عجددعل مسددتدي  ت بيدد  احتيلتقدد يم تدد معل ىعليدد  الجد دة ى دد    عد 
 .و قتهم    الخ معل المق م 

 خدمات المعلومات قياس درجة . 2
الاوزا   تدددم حسدددعل  المكتبددد  الم كزيددد  ل جعمعددد  المستنصددد ي  التددد  تقددد مهعخددد معل الدرجددد  وليددد ض قيدددع  

حيدت   دع ىد د الدقد ال لهدلا  ،، ورتبد  الدقد ةوالمت سد  الحسدع   ،المئ ي  لكي  قد ة مدع  قد ال المجدع  الاو 
 .  4رقم )الج و  هنظ    83وب ع ى د ا  اد العين  )  ق ة  25المجع  )

 خدمات المعلومات ( قياس درجة 4)رقم جدول 
المتوسط   %  يدائل الاجابة  الاسئلة  المؤشرات 

 الحسايي 
 رتبة
موافق   الفقرة 

 بشدة 
غير  محايد  موافق 

 موافق 
غير موافق  
 بشدة 

الخدمات  
 التقليدية 

 3 4 80 صفر 10 10 33 30 خدمة الاعارة  
 5 3.879 77.590 صفر صفر 30 33 20 الخدمة المرجعية  

 4 3.987 79.759 صفر 3 25 25 30 الاحاطة الجارية   
 6 3.759  75.180 صفر 10 20 33 20 خدمة الدوريات  
 7 3.734  74.698 صفر 13 20 26 24 خدمة الأطاريح   

 2 4  80 صفر 0 25 33 25 تدريب المستفيدين   
 1 4.096  81.927 صفر 10 10 25 38 الرد على شكاوى المستفيدين

 3.922  78.4 مجموع نتائج الخدمات التقليدية 

الخدمات الالكترونية
 7 3.867 77.349 صفر 13 20 15 35 خدمة البحث الالي   

 3 4.060 81.204 صفر صفر 20 38 25 الاحاطة الجارية الالكترونية  

 1 4.301 86.024 صفر صفر 10 38 35 الالكترونية المستخلصات  
 9 3.722 74.457 صفر 15 18 25 25 خدمة الاقراص الليزرية    

 10 3.710 74.216 3 10 20 25 25 الأطاريح  البحث في قاعدة
 6 3.879 77.590 صفر 10 20 23 30 موقع الكتروني للمكتبة  
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 :بعلآت  هعنتع   متن ى  يمكع ت خيص  4) الج و يظه  
ت مدد  الدد د ى دد  ةددكعوى المسددتدي  ع احت ددت الم تبدد  الأولدد  بمت سدد  حسددع    ب ددع  :الخىىدمات التقليديىىةأ( 

ى دد  ههميدد  اسددتجعب  المكتبدد  لشددكعوى  مت ا قدد ممددع يشددي  ملدد  ه  العيندد    ،%81.927)نسددب  بو   4.096)
 .ت ريا المستدي  ع  ندس المست ى الجي  الاىعرة و  ت ت م  تهع    الم تب ت.المستدي  ع
ممدع   %86.024)بنسب  و ت م  المستخ صعل الالكت وني  حققت هى   مت س    :الخدمات الالكترونيةب(  

 .صعل ىعلي  الج دةمستخ ت  ي  و ر ج دة هل  الخ م  يشي  مل  ه  العين  تق   
الأدن   د  الم تب   ق  احت تعالبحت    قعى ة  يعنعل الأطعريآ و   يزري الاق اص ال ت ه  ت مهي ع  يظه   و 

 .القع م 
 نسدب ، حيدت هةدعرل ت معل المع  معل تق   و ق التقنيعل الح  ند  ب و ه    :الكفاءة المهنية للعاملينج(  

 .ت  ي  ت معل المكتب لمك استخ ا  التكن ل جيع  هعممع يعكس تدعى   %86.567ت ا ق العين  ال  )
 دد  المكتبدد  ع يالعددعم   حدد   مدد ى حدد ص %75.662م ا قدد    يددت )نسددب  الدد   كمددع هةددعرل نتددع   الجدد و 

  احتيعجددددعل جهدددد د  دددد  ت بيدددديكدددد  ى دددد  جميددددك الاستدسددددعرال الم جهدددد  ملدددديهم، ممددددع   ى دددد ى دددد  ااجعبدددد  
 .المستدي  ع

 

 8 3.855 73.134 5 10 15 15 38 تحديث الموقع  
 4 3.987 79.759 صفر 13 10 25 35 البريد الالكتروني  

 2 4.072 81.445 صفر 8 15 23 37  تخدمة الأنترني
 5 3.963 79.277 صفر 10 13 30 30 اتصل من خلال الموقع 

 3.542 78.4 مجموع نتائج الخدمات الالكترونية
  كفاءة 
 لعاملين ا

 1 4.108 86.567 صفر 3 20 25 35 وفق التقنيات الحديثة  تخدما
 2 3.783 75.662 5 5 23 20 30 جميع الاستفسارات علىالرد 

 3.941 78.5 الكفاءة المهنية للعاملين  مجموع نتائج 

الاتقان والجودة 
 

 1 4.216 84.179 صفر صفر 20 25 38 خدمات خالية من الاخطاء  
 3 3.746 74.939 صفر 13 20 25 25 صحيحة  الطريقة  الب  خدمات
 2 3.903 78.072 صفر 5 28 20 30 ج ابة ومتنوعة    خدمات

 4 3.650 73.012 3 10 20 30 20   من اول مرة. خدمات صحيحة
 3.878 77.5 مجموع نتائج الاتقان والجودة 

  لسرعةا
 والوقت 

 2 3.469 64.776 8 10 20 25 20 في وقتهاالمعلومات تقدم  

 1 3.843 76.867 5 صفر 28 20 30 حال طلبها  ةفر المعلومات متو  

 3.656 70.8 مجموع نتائج السرعة والوقت 
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 دد  المكتبدد  وذلدد  مددع تددلا  نسددب  الت ا ددق ى يهددع تدد معل المع  مددعل جدد دة تظهدد  : الاتقىىان والجىىودة د(
التد   الات دعةو د  ق د   تقد مهع عل التد مل  التزا  المكتبد  بجد دة الخد م  ممع يشي    %  84.179والبعلي  )

 .   تق يمهع يعكس الت كيز ى   ال ق  والج دةممع  ق  تصعحا هيع منهع
 ،حدع  ط بهدع تتد   تد معل المع  مدعل   مدع ه د اد العيند  ى د  ه   %76.867اتددق )  :السرعة والوقىتهى(  

الس ى  ملا هنه  ب و ه   .ممع يشي  مل  جعهزي  المكتب     ت بي  احتيعجعل المستدي  ع    ال قت المنعسا 
ممدع يشددي  ملدد  الحعجد  ملدد  تحسددينعل  دد    %64.776حيددت سددجلا نسددب  )المجددع  الأضدع   مددعوال قدت ه

 .هلا الجعنا 
هنددعك  دد  تدد معل المع  مددعل  دد  المكتبدد  الم كزيدد  ل جعمعدد  ه   الدد    ضددآ  دد   هددلا الجدد و  بشددكي ىددع و 

نتددع   اسددتخ ا   دد  هددل  الحعلدد  يمكددع ل جعمعدد  و  وهتدد ى تتسددم بعل ددع ،ق ة تتسددم بددعلمجددعلال المستنصدد ي  
 .لتحسيع الخ معل وت بي  احتيعجعل المستدي  ع بشكي ه  يالت  هيه هع هلا الج و   البيعنعل 

 

 الهيكل التنظيمي و تقنية والمعلوماتية وال البشرية مواردالمبنى و الموقع و ال. قياس درجة ت ثير 3
تة ي   ي ض  ل   الم كز   مية ال م قك ومبن قيع  درج   و المكتب    ، المستنص ي   ل جعمع   البش ي   م ارد ي   هع 

تم حسعل الاوزا  المئ ي  لكي  ق ة مع  ق ال   ق   التنظيم ،    هعهيك   و المهع  وال اجبعل )تقني   والمع  معتي  وال
الدق ة ورتب   الحسع    والمت س   الاو   ى  المجع   حيت   ع   ،( المجع   لهلا  الدق ال  و 22د  العين      ا  اد  ى د 

   هدنع  يظه  نتع    يعنعل هل  المية ال.5الج و  رقم ) ، و 83)

 للمكتبة موارد والمهام والواجبات والهيكل التنظيمي الموقع والمبنى وال ت ثير مؤشر( قياس درجة 5)رقمجدول  

المؤشرات
المتوسط   %        يدائل الاجابة  الاسئلة  

 الحسايي 
رتبة 
موافق   الفقرة 

 بشدة  
غير  محايد  موافق 

 موافق  
غير 
موافق  
  بشدة 

الموقع والمبنى 
 

 1 4.301  86.024 صفر  صفر  10 38 35 مناسب وسط الجامعة المكتبة مكان 
 7 3.722  74.457 صفر  15 18 25 25 المكتبة بعيدة عن الضوضاء 

 8 3.710  74.216 3 10 20 25 25 يناسب البحث العلمي بما مبنى مصمم ال
 6 3.879  77.590 صفر  10 20 23 30   ث المكتبة مناسب ومريح اثا

 9 3.855  73.134 5 10 15 15 38  مساحة المكتبة كافية لاستيعاب الزوار
 2 4  80 صفر  10 10 33 30 ألوان الجدران والارضية مناسبة ومريحة 

 4 3.879  77.590 صفر  صفر  30 33 20 تتوفر المساحات الخضراء في محيط المكتبة  
 3 3.903  78.072 صفر  5 28 20 30 عدد المقاعد والمناضد مناسب   

 11 3.650  73.012 3 10 20 30 20 المكتبة مناسبة  إضاءة 
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 بعلآت   هعيمكع ت خيصه والت    نتع   متن ى  بشة  مخت   المية ال الم رج   ي5)رقم الج و   يظه 
بم قدك تتمتدك الم كزيد  ل جعمعد  المستنصد ي  المكتبد    الد  ه  %86.024تشي  نسب  ) :الموقع والمبنىأ(  

البحددت والت ريسددييع معددع  دد  تسددهيي وانجددعز ىم يدد   ال  بدد  والبددعحنيع احتيعجددعل  ع ممتددعز ومبندد  جيدد    بيدد
تحسدددينهع الانتبدددع  اليهدددع و ت  دددا مدددع مدارة الجعمعددد  ميةددد ال  بعددد  الهندددعك ملا ه    ددد  الجعمعددد . الع مددد 
 .مبنعهع بعستم ارصيعن  الح ص ى   و  المكتب ال  ضعة ىع  مبععد كةهمي  
  ه  هنددعك  %82.409لدد حظ مددع تددلا  النسددب  التدد  اتدقددت ى يهددع العيندد  والبعليدد  ) :المىىوارد البشىىريةب( 

هيلاة الععم يع  تميز  مع  معل كد ةة، كمع تق يم ت معل      هل  المكتب  ى  الععم يع    مع قبي  التزا  ىع   
 .حتيعجعل المستدي  علاص ر وتدهم  حعب   

 5 3.879  77.590 صفر  10 20 23 30 اجواء التكييف والتبريد متوفرة ومريحة 
والاثاث والتوصيلات  لمبنىمستمرة ل صيانةال

 الكهربائية 
38 15 15 10 5 73.134  3.855 10 

 3.875  76.8 مجموع نتائج الموقع والمبنى 

الموارد البشرية 
 

 

 2 4.120  82.409 صفر  صفر  20 33 30 هنا  التزام عالي في تقديم الخدمات 
 1 4.277  85.542 صفر  صفر  20 20 43 يوجد عدد كافي من العاملين في المكتبة 

 3 4.096  81.927 صفر  صفر  25 25 33 يتمتع العاملين يرحابة صدر  
 4.164  83.2 مجموع نتائج الموارد البشرية 

الموارد
العلمي  
 2 3.759  75.180 صفر  10 20 33 20 تنمو موارد المكتبة عبر موقعها الالكتروني  ة 

 1 3.855  77.108 صفر  3 30 26 24 هنا  اعلانات عن مصادر المكتبة الحديثة 
 3.807  76 الموارد المعلوماتية   مجموع نتائج 

الموارد 
 
التقنية 
 

 1 3.903  78.072 صفر  5 28 20 30 عدد الاجهزة ملائم لعدد المستفيدين 
 2 3.650  73.012 3 10 20 30 20 توجد مكتبات رقمية للتعامل معها  

المهام    3.776  75.5 مجموع نتائج الموارد التقنية 
والواجبات
 

قسام  غير عادل على أالموظفين   توزيع
    المكتبة

 2 3.879  77.590 صفر  10 20 23 30

 1 3.951  79.036 3 10 10 25 35 للاستقبال يوجد موظف استعلامات  
 3.915  78.3 مجموع نتائج المهام والواجبات 

الهيكل  
التنظيمي 
 

 1 4.024  80.481 صفر  صفر  23 35 25 توجد لوحات واضحة لأسماء أقسام المكتبة  
في لهيكل التنظيمي للمكتبة للوحة  توجد  
 مدخلها 

 2 3.662  73.253 صفر  10 28 25 20

 3.843  76.8 مجموع نتائج الهيكل التنظيمي 
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عل، التقنيدو ى د  مسدت ى المع  مدعل  مد  مسدتم   د  مد ارد المكتبد نهنعك  :الموارد المعلوماتية والتقنيةج(  
 .احتيعجعل المستدي  عمخت   استجعب  المكتب  ل مع تعكسه  وذل 
تددزا  سددتقبع  المسددتدي  ع يعكددس اللا دا ميدد بصدد رة سددتعلامعل لام يدد  ا م  ت اجدد   :المهىىام والواجبىىاتد( 

 مخت   م تعد هع وزوارهع. المكتب   ت بي  احتيعجعل 
 هعهقسعمبع  ت اكم الم يديع    الت  ت اجه هل  المكتب  كتح يعل بع  الهنعك  وتج ر ااةعرة ال  ه    

يجددا التصدد ق هيكددي اادارق والتنظيمدد  ل مكتبدد  لددلا وهددل  الظددعه ة قدد  تخددي بعل ،ونقصددهم  دد  هقسددع  هتدد ى 
 .لهع
ممدع يسدهي ى د   واضح  تحمي ىنعويع هقسع  وةعا ووحد ال المكتبد  ل حعل ت ج  : الهيكل التنظيميهى( 

 .الت  تق مهع إل  الخ معل المخت  اليهع و المستدي  ع ال ص   
، كمدع ه  المكتب  الم كزي  ل جعمعد  المستنصد ي  تتمتدك بعد ة مميدزال   الج و  هي ع ال   بشكي ىع ، يظه و 

اسدتخ ا   ، لدلا  د   د  بعد  المجدعلال واصدلاحعل تنظيميد  واداريد  ملد  تحسدينعل  تحتع     ندس ال قت 
 رضددد وزيدددعدة  هعتددد معت ددد  تحسددديع المكتبددد  مدارة سدددعى  ته  لهدددع يمكدددع نتدددع   تح يدددي  يعندددعل هدددلا الجددد و  

 .منهع المستدي  ع
 

 اثبات فرضية الدراسة  رابعا:
ارتباط معنوية  يوجود علاقة  ا بعل   ضي  ال راس  الت  تدت ض    يمكع    هدنع 6)  مع تلا  الج و  رقم

 . المستفيدين رضىذات دلالة إحصائية يين خدمات المعلومات و 
 

 ييرسون وقيمة الاختبار التائي لدلالة معامل الارتباط ارتباطقيمة معامل  (6) رقم جدول

درجة  العينة  المتغير 
 الحرية 

قيمة معامل  
 ارتباط ييرسون 
 المحسوبة 

قيمة معامل  
 ارتباط ييرسون 
 الجدولية 

 الدلالة مستوى القيمة التائية      
(0.05 ) 

وبة 
حس
الم

لية  
جدو
ال

 

خدمات 
 المعلومات 

 دالة 1.39 12.54 0.098 0.605 198 200

  رضى 
 المستفيدين  
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 ج د ىلاق  ارتبع  معن ي  ذال دلال  محصع ي    الت  تق        نلاحظ تحقق الد ضي 6مع نتع   الج و  )
 ( دلال   مست ى  )0.05ىن   ح ي   ودرج   النتع      ،   198   ارتبع   ي س    ه   وهيه ل    يت ق   قيم  

  12.54)  الاتتبعر التع   ل لال  مععمي الارتبع    يت قيمته التع ي  المحس ب ، وبع  استخ ا    0.605)
الدراسة    ود علاقة طردية موجبة يين متغيري وه ا يدل على وج  ، 1.39)  الج ولي  البعلي قيمته  هكب  مع  

 المستفيدين.  رضىالمستفيدين، أي كلما زادت خدمات المعلومات زاد   رضىوهما خدمات المعلومات و 

 النتائج والتوصيات:خامساا: 
 لق  ت ص ت ال راس  ال  النتع   التعلي     النتائجأ( 
ل.  1 الم كزي   المكتب   المع  معل     ت معل  الت  ي   ه   بع   مل   تحتع   المستنص ي   ال  جعمع  

مل  وج د  ج ال   ق  مع الخ معل المتعح  مقعرنً  بعاجمعل  الم    %65)   نسبحيت تشي   .  والتحسينعل 
 .   الخ معل الت  تق مهع المكتب 

مكتب   تد او  الالمستدي  ع ىع ت معل المع  معل     رض هيه  ه  مست ى  الاستبعن تح يي استمعرة .  2
وه  ، معتددعدو  ى دد  ارتيعدهددع   ميددع م تددعدق المكتبدد مددع   %27) جيدد ، حيددت تبدديع ه المت سدد  و ال دديع مددع 

  زورونهع م ة    الشه .  %24)، واسب ىيع زورونهع م ة   34%)
ةدهعدة  م د ح   ديهميند  حعصد   ى د  ةدهعدة البكدعل ري  ، الأكن ي  ال اضح  مع الع  وه   %42)نسب     .3

 . %18)  م ال كت را   نسب ،  %40)بنسب  و المعجستي  
بشدددكي ىددع   ددديع المسددتدي  ع مددع تددد معل المع  مددعل  ددد  المكتبدد  الم كزيددد   جيدد   رضددد هنددعك مسددت ى . 4
ه  المكتب  تق    بمع يعن ، جميك المية ال ل   %75)الد    ض تجعوز مت س  الجعمع  المستنص ي ، حيت  ل

يُظهدد   قدد  المسددتخ ميع  دد  ذلدد  و  عهدد ة لت بيدد  احتيعجددعل المسددتدي  عتسددع  جكمددع  ،تدد معل ىعليدد  الجدد دة
 الخ معل المق م  واستع ادهم للاستم ار    استخ ا  المكتب .

جعمعدد    دديع المسدتدي  ع مددع تد معل المع  مددعل  د  المكتبدد  الم كزيد  ل  ضد  د  مسددت ى ال تندد  . هندعك 5
جيد ة تتجدعوز الدد  رضد يشي  المت س  الحسع   مل  ه  معظم الدئعل حص ت ى د  نسدب    ، مذ المستنص ي 

تظه  تدعىلًا ميجع يًع مع قبي الت  ن ى  مع الخ معل  بي ع التح يي ه  المكتب  تق   مجم ى  مت مذ   . 75%)
 الجعري . الالكت وني  المستدي  ع    بع  المجعلال، مني ال د ى   ةكعوى المستدي  ع والاحعط 

ى     الم كزي  ل جعمع  المستنص ي  مست ى متن   مع تة ي  المكتب  ه  هنعك نتع   ال راس  مل  . هةعرل 6
بمددع  دد  ذلدد  الم قددك والمبندد ، والمدد ارد البشدد ي  والمع  معتيدد  والتقنيدد ،  ىدد ة مجددعلال  رضدد  المسددتدي  ع  دد 
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  بدد  احتيعجددعل  مبندد  منعسددا ببم قددك جيدد  و  المكتبدد  تتميددز حيددت  والمهددع  وال اجبددعل، والهيكددي التنظيمدد .
المكتبددد  ىدددع بعددد  هندددعك حعجددد  ملددد  تحسدددينعل  ددد  بعددد  الج اندددا مندددي مسدددع    ملا ه البحدددت الع مددد ، 

 ال  ضعة.
  ، ولكع يمكع تحسيع ل مكتب     الم ارد البش ي  والمع  معتي  والتقني  تشي  مل  وج د نم  وت  ر مستم .  7

 ت زيك الم يديع وتحسيع بع  ج انا الهيكي التنظيم .   ىم ي  
 
  :التوصيات (ب

  المشعر اليهع    هىلا    نه يمكع الت صي  بعلآت مع تلا  النتع       

مددع تددلا  زيددعدة المدد ارد والتدد ريا ى دد  وذلدد  جز يددعً ولدد  متدد   ة الُ  صدد   تحسدديع وت دد ي  الخدد معل . 1
تعزيددز تج بدد  المسددتخ ميع هدد  هددلا التحسدديع ا  الهدد ع مددع وتحسدديع البنيدد  التحتيدد  التكن ل جيدد .  ،الأداة

 .وبعلتعل  تعزيز دور المكتب  كم كز ل مع    والبحت الع م  همرضعوتحسيع مست ى 
عل المستنصد ي  لت بيد  احتيعجدالم كزيد  ل جعمعد  مكتبد  الُ  ص   تحسيع وت  ي  الخ معل المق م     .  2

 نبيدد  الت كيددز ى دد  تحسدديع تدد  ي  المدد ارد البشدد ي  والمع  معتيدد ، كمددع  ،وت قعددعل المسددتدي  ع بشددكي ه  ددي
الخددد معل    تحسدديع تددد ا   ددلا ىدددع ههميددد  ،لمسدددتدي  ع بشددكي مسدددتم اوت جيددده  ،وتقدد يم الددد ورال الت ريبيدد 

يعتبددد  تدعيددددي و  ،سدددهيي ال صددد   ملددد  المددد ارد ال قميددد وت ددد ي  البنيددد  التحتيددد  التكن ل جيددد  لت ،االكت ونيددد 
الاتصع  والت اصي مك المسدتدي  ع والاسدتمع  ملد  ملاحظدعتهم واقت احدعتهم جدزةًا هسعسديًع مدع تحسديع جد دة 

 .همرضعالخ معل وزيعدة مست ى 
ُ نصددآ  تعزيددز جهدد د التسدد يق وإدارة ىلاقددعل الزبدد  ، بعاضددع   ملدد  تحسدديع تج بدد  المسددتخ   وتدد  ي  . 3

المسدتدي  ع وتعزيدز  رض يجا ه  تك   هل  الجه د مستم ة ل مع  استم اري    ،مزي  مع القيم  الم ع  
    الجعمع .الع م  مكعن  المكتب  كم كز ر يس  ل مع    والبحت 

مددع ال دد ورق تحسدديع الجدد دة والسدد ى   دد  تقدد يم الخدد معل التق ي يدد  والالكت ونيدد ، كمددع  نبيدد  تعزيددز . 4
تست يك    ،عتهمالت اصي  يع المكتب  والمستدي  ع لتحسيع ت معل المع  معل وضمع  استم اري  ت بي  احتيعج

 المستدي  ع بشكي ىع . رض الجعمع  الاستدعدة مع هل  الملاحظعل لتحسيع الخ معل وتعزيز 
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بمدع  د  ذلد  الأت ى ل مكتبد    نبي  ى   مدارة المكتب  العمي ى   تحسيع ج دة البني  التحتي  والم ا ق.  5
مع ال  ورق الاستم ار    ت  ي  الم ارد البش ي  والمع  معتي  و  هع،لصيعن  وتحسيع الج  العع  لتحسيع ا

 والتقني ، وت  ي  الت ريا المستم  ل م يديع لتعزيز كدعةتهم.
يجدددا تحسددديع الت اصدددي الددد ات   وت زيدددك المددد يديع بشدددكي ه  دددي لتحقيدددق تددد از   ددد  الأداة وتدددد  ي  . 6

 ع .الخ معل بشكي  ع  
الم كزيدد  وزيددعدة  تهددعتعزيددز جدد دة الخدد معل المق مدد   دد  مكتبتسددت يك الجعمعدد  ت بيددق هددل  الت صدديعل ل. 7

 .مستدي  هع رض 
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