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 الشكر كله لله العلً المدٌر

 و الحمد لله الذي وفمنً على إنجاز هذه الدراسة

 أتمدم بشكر  لمن حفزنً وأعطانً دافعا لوٌا الوالدٌن رحمهم الله

 كما نتمدم بالشكر و الرفان لكل أساتذة علم المكتبات بجامعة عبدالحمٌد

 ابن بادٌس مستؽانم الذٌن لامو بتدرٌسنا وتأطٌرنا و على رأسهم الأستاذ

"وزار سلٌمان"  

 و كل من ساعدنا من لرٌب وبعٌد
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بالُالدٌه َ إٌاي إلا تعبدَا ألا "تعالى حقٍما فً قال اللران إلى  

 

 َالدي إلى المتُاضع عملً ثمسة أٌدي تعالى بقُلً ،عملا"إحساوا 
           َإخُتً عامت شٍبان عائلت َإلى الله زحمٍما

خاصت الحمٍدبدع َ العٍد الحاج  

ساودتىً التً خطٍبتً َإلى  

 َإلى جدتً أطال الله فً عمسٌا 

 

بعٍد أَ قسٌب مه ساعدَوً الرٌه أصدقائً كل َإلى  

"حبٍب بُسٍلت "دزاستً زفٍق َإلى  

"سلٍمان َشاز "المتُاضع َ المحتسم مشسفً َ أستاذي َإلى  

 

 

 

 

 

 أمٌن
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 أهدي تخرجً إلى من تمنوا لً  النجاح و التوفٌك

 

 

 لً الخٌر و النجاح إلى كل من ساندنً و إلى كل من تمنى أخً إخوتً الأعزاء

 

 عائلتً و أصدلائً و زملائً و الشكر الكبر لأعظم شخصٌن

 

 أبً و أمً أطال الله فً عمرهما

 

 

 راجٌا من الله أن ٌبارن فٌهم و ٌحفظهم

 

 

 

 

 

 

 بشٌر
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: البطالة الفهرسٌة   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 شٌبان محمد أمٌن،بن سلامة بشٌر

دراسة حالة :تسوٌك خدمات المعلومات فً المكتبات الجامعٌة 
 المكتبة العلوم الإجتماعٌة

. شٌبان،بن سلامة؛إشراف أ/اجامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس مستغانم
 وزار سلٌمان

  سم30جداول؛ :  ورلة 130ـ.[2021]،[ن.د]:[م.د]

جامعة عبد الحمٌد : تكنولوجٌا و هندسة المعلومات :مذكرة ماستر 

 2021:ابن بادٌس 

 بٌبلٌوغرافٌا ،ملاحك
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:المستخلص  

 

  تهدؾ دراستً إلى إبراز اهمٌة التسوٌك فً المكتبات الجامعٌىة ،و إلى كٌفٌة 
الإستفادة من طرق و أسالٌب التسوٌك فً عملٌة تمدٌم الخدمات للمستعملٌن  لتلبٌة 
رؼبات  و حاجات  المستعملٌن مع التركٌز على والع التسوٌك خدمات المعلومات 

بالمكتبة العلوم الإجتماعٌة لجامعة عبد الحمٌد ابن بادٌس مستؽانم و لد عتمدت على 
المنهج الوصفً التحلٌلً و استعملت فً جمع المعلومات على أداة إستمارة الإستبٌان 

  موجهة لمستعملً المكتبة 

و فً الأخٌر نؤكد على ضرورة امتلان و إعتماد التسوٌك فً المكتبات سواء عن 
طرٌك إدماجها ضمن برامج التكوٌن لمسٌري المكتبة أو عن طرٌك نشر الوعً 

بضرورة تبنً إستراتٌجٌة تسوٌمة لخدمات المعلومات  بٌن كل الأطراؾ ذات علالة 
 بتسٌٌر او استعمال المكتبة

 

:الكلمات الدالة  

 

التسوٌك،خدمات المعلومات ، تسوٌك خدمات المعلومات ، المكتبات الجامعٌة ، مكتبة 
 العلوم الاجتماعٌة لجامعة مستؽانم ـ عبد الحمٌد ابن بادٌس ـ
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 لائمة الجداول

 الرلم العنوان الصفحة

(الجنس)فئات المستعملٌن   01 

 02 الفئات العمر  

 03 المستوى التعلٌمً 

 04 نسبة التردد على المكتبة 

 05 تمٌٌم اداء العاملٌن بالمكتبة  

 06 اللجوء للمكتبٌٌن 

 07 نوع الخدمات التً تمدمها المكتبة للمستفٌدٌن 

 08 اهمٌة التسوٌك فً المكتبة 

 09 مدى إهتمام المكتبً بالمستفٌد 

 10 استراتٌجٌة تسوٌك خدمات المكتبٌة 

 11 تعلٌم التسوٌك المعلومات فً علم المكتبات 
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     لائمة المحتوٌات

 

  العنوان

 شكر و تمدٌر _ 

 1إهداء _ 

 2إهداء _

 ممدمة_ 

 الإطار المنهجً للدراسة:الفصل التمهٌدي 

 أساسٌات الدراسة_ 1

  أهمبة البحث 1_1  

  أهداف البحث 2 ـ 1

  دوافع إختٌار الموضوع 3 ـ 1

  إشكالٌة البحث و تساؤلاتها 4 ـ 1

  فرضٌات البحث 5 ـ 1

  إجراءات الدراسة2

  منهج البحث 1 ـ2

  حدود الدراسة 2 ـ 2



 الفصل التمهيدي
 

9 
 

  صعوبات الدراسة 3 ـ2

  مفاهٌم و مصطلحات الدراسة 4 ـ 2

 الجانب النظري

 تسوٌك الممعلومات و المكتبات الجامعٌة: الفصل الأول

  ـ التسوٌك1

 تعرٌف التسوٌك _ 

 أهداف التسوٌك_

 أهمٌة التسوٌك _ 

 وضائف التسوٌك _

  ـ التسوٌك الإلكترون2ً

 ـ تعرٌف التسوٌك الإلكترونً 

 ـ أهمٌة التسوٌك الإلكترونً 

 ـ وضائف التسوٌك الإلكترونً 

 لواعد التسوٌك الالكترنً و متطلباته _ 

 الخطة التسوٌمٌة _ 

 تسوٌك خدمات المعلومات فً المكتبات الجامعٌة : الفصل الثانً

 المكتبات الجامعٌة  _ 1

 تعرٌف المكتبات الجامعٌة _
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 وضائف المكتبات الجامعٌة _

 أهداف المكتبة الجامعٌة _

 أهداف المكتبة _

 خدمات المعلومات  _ 2

 تعرٌف الخدمة _

 تعرٌف خدمات المعلومات -

 خصائص المعلومات _ 

 انواع خدمات المعلومات _ 

 تسوٌك خدمات المعلومات _3 

 تعرٌف تسوٌك خدمات المعلومات _ 

 مكانة التسوٌك فً مجال خدمات المعلومات _ 

 أسباب تسوٌك خدمات المعلومات _ 

 المزٌج التسوٌمً _ 

 جودة الخدمات   _ 4

 مفهوم الجودة _ 

 اهمٌة الجودة و اهدافها _ 

 فوائد تطبٌك الجودة الشاملة فً المكتبات _

 تسوٌك خدمات المعلومات فً المكتبات الجامعٌة  _5



 الفصل التمهيدي
 

11 
 

 تعرٌف تسوٌك خدمات المعلومات فً المكتبات الجامعٌة_

 دوافع تسوٌك خدمات المعلومات فً المكتبات _ 

 صعوبات تسوٌك خدمات المعلومات فً المكتبات _

 استرتٌجٌة تسوٌك خدمات المعلومات فً المكتبات _ 

 الجانب التطبٌمً 

 الجانب المٌدانً : الفصل الثالث

   التعرٌف بمٌدان الدراسة1  

 مجالات حدود الدراسة _

 التعرٌف بمكتبة كلٌة العلوم اجتماعٌة _

 هٌكلها التنظٌمً _

 رصٌدها الوثائمً _

  والع التسوٌك خدمات المعلومات فً المكتبة_  2

 تحلٌل بٌانات الاستبٌان _

 نتائج الدراسة_

 الخاتمة

 المائمة البٌبلٌوغرافٌة

  الملاحك
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 الممدمة  

 

لمد كان للظروؾ الصعبة والتحدٌات الكبٌرة التً واجهتها وتواجهها المكتبات 

 والارتفاع الكبٌر ةومراكز المعلومات خاصة فٌما ٌتعلك بالانخفاض المستمر لمٌزانً

فً تكالٌؾ الموارد والمصادر،والأجهزة،ونمص المؤهلات البشرٌة،الدور الكبٌر فً 

 تجعل المكتبات ومراكز المعلومات خاصة الجامعٌة منها تتجه إلى تسوٌك خدما

كإحدى الاستراتٌجٌات الحدٌثة لاستثمار مواردها المحدودة وزٌادة الإفادة منها فٌما 

ٌحمك أهدافها وٌضمن استمرارها فً ظل التؽٌرات التً ٌفرضها الوالع،حٌث أصبح 

تسوٌك خدمات المعلومات وإٌصالها للمستفٌد إحدى الاستراتٌجٌات المطبمة فً كثٌر 

من مؤسسات المعلومات فً دول عدٌدة لمواجهة الظروؾ الالتصادٌة الصعبة 

باعتبارها النافذة التً تطل منها إدارة المكتبة على البٌبة الخارجٌة وكذا المواءمة ما 

بٌن العرض والطلب لكن إذا كان هذا هو الحال فً الدول المتمدمة والتً منحت الدعم 

المادي والمالً لمطاع المعلومات الذي أصبح ٌحتل فً الولت الراهن مكانة مهمة فً 

معظم التصادٌات الدول لأن هذه الدول لا تنتج وتستهلن معلومات وحسب بل إن 

طرٌمة توفٌر خدمات المعلومات إلى المستهلن النهابً هً الآن فً طور التؽٌٌر ومع 

مواجهة شركات الخدمات فً المطاع الخاص بمستوٌات عنٌفة ومتزاٌدة من التنافس 

فإن مجموعة أخرى من الخدمات العامة بدأت فً مواجهة حمابك الأسواق التنافسٌة 

للمرة الأولى ومن بٌنها المؤسسات الخدماتٌة بوجه عام والمكتبات الجامعٌة بشكل 

فالمكتبات الجامعٌة فً الجزابر لٌست فً  خاص على اعتبار تعد لاطرة البحث العلمً

ظل عن هذه التطورات،فهً الأخرى شأن المكتبات فً دول العالم تعٌش فً عالم 

متؽٌر وتتعرض كل ٌوم إلى تحد جدٌد علٌها أن تتعاٌش معه،وتتؽلب علٌه،فكٌؾ 

تستطٌع المكتبة الجامعٌة الجزابرٌة أن تنالش هذا التؽٌر وتأثٌره على الخدمات 

 هو الأساس لبمابها تهمالممدمة،عندما ٌكون تحمٌك احتٌاجات المستفٌدٌن وإرضاء رؼبا
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واستمرارٌتها ونجاحها لذلن ولتحمٌك هذه النتٌجة المثلى على المكتبة أن تستخدم كل 

الخطط والاستراتٌجٌات التسوٌمٌة خاصة فً الظروؾ الحالٌة والتً تتسم بوجه عام 

بضعؾ ملحوظ فً المٌزانٌات الممنوحة لها وأٌضا الإمكانٌات المادٌة والبشرٌة 

المتوفرة والتً لا تسمح لها بالاستمرار والتفوق الدابمٌن،ولهذا جاءت هذه الدراسة 

محاولة منا لإلماء الضوء حول نوع الاستراتٌجٌة التسوٌمٌة المطبمة فً المكتبات 

عبد الحمٌد ابن لجامعة العلوم الإجتماعٌة  الجامعٌة الجزابرٌة من خلال المكتبة 

ولد  .باعتبارها نموذج ٌتمحور حوله الجانب المٌدانً من هذا البحثمستؽانم  بادٌس

توزعت هذه الدراسة على خمسة فصول ربٌسٌة،تناول الفصل الأول الإطار العام 

للبحث ولد تضمن هذا العنصر أهمٌة الموضوع وأهدافه ودوافع اختٌاره،ثم المفاهٌم 

الأساسٌة للدراسة وإشكالٌة البحث وتساؤلاته والفرضٌات،وكذا توضٌح الإجراءات 

المنهجٌة من خلال المنهج المطبك فٌها،وأسالٌب جمع البٌانات وهً الاستبٌان كأداة 

أساسٌة،والممابلة،والملاحظة،وحدود الدراسة  

 

الزمنٌة،والبشرٌة،والجؽرافٌة،وطبٌعة العٌنة المختارة،وأهم الدراسات السابمة وأهم 

الصعوبات التً واجهتنا أثناء هذه الدراسة،أما بالنسبة للفصل الثانً فمد تناولنا من 

خلاله استراتٌجٌة التسوٌك بصفة عامة من خلال جملة من العناصر أهمها التسوٌك 

ومفهومه،تطوره،وظابفه،أهمٌته،خصابصه،ثم انتملنا إلى العنصر الثانً حول 

استراتٌجٌة التسوٌك من خلال مفهومها عناصرها الأساسٌة،والعناصر التً تكون 

المزٌج التسوٌمً لنختم هذا الفصل بمنالشة كٌفٌة خلك استراتٌجٌة تسوٌمٌة داخل 

المؤسسة وأهم الخطوات المتبعة فً ذلن،وفٌما ٌخص الفصل الثالث فمد تضمن هذا 

مفهوم : الأخٌر استراتٌجٌة تسوٌك المعلومات من خلال مجموعة من النماط أهمها

المعلومات وخصابصها واعتبار المعلومات كسلعة،وعلالتها بالتسوٌك،وعلالة 

التسوٌك بالمكتبات بعدها نلمً نظرة مفصلة حول تسوٌك المعلومات من خلال 

مفهومها، تطورها، أهدافها، بٌبتها الداخلٌة والخارجٌة، ثم كٌفٌة إعداد استراتٌجٌة 

تسوٌمٌة للمعلومات فً المؤسسات المعلوماتٌة خاصة منها المكتبات بإتباع مجموعة 
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من الخطوات،كتحلٌل الفرص التسوٌمٌة،دراسة السوق،وضع الخطة 

الاستراتٌجٌة،والدراسات المستمبلٌة والتنبؤ،وختمنا هذا الفصل بإعطاء نظرة عامة 

الفصل الرابع خصص  .حول تسوٌك المعلومات فً عصر تكنولوجٌا المعلومات

لمنالشة موضوع تسوٌك الخدمات فً البٌبة المكتبٌة من خلال مفهوم 

الخدمات،وخصابصها،وأنواعها،والمزٌج التسوٌمً للخدمات، 

كذلن مفهوم خدمات المعلومات وأهمٌة تسوٌمها،وأهم الخطوات اللازمة لذلن،مع 

إبراز أنواع خدمات المعلومات،والتعرض إلى تسوٌك خدمات المعلومات فً الوطن 

الفصل الخامس والأخٌر خصص للجانب المٌدانً من الدراسة من خلال  .العربً

 من حٌث  عبد الجمٌد بن بادٌس جملة من المعطٌات،ابتداء بالتعرٌؾ،بجامعة 

اعتبارها المحٌط أو البٌبة الخارجٌة للتسوٌك ولذا كان لزاما علٌنا إدراج هذا العنصر 

تعتبر الأساس الذي سوؾ تنمو فٌه وتتطور من أجله نه ضمن الدراسة المٌدانٌة،لأ

ا من خلال تفرٌػ وتحلٌل بٌانات  البٌبة الداخلٌة،وهً المكتبة التً لمنا بالتعرٌؾ

الاستبٌان،والممسمة إلى أربع محاور ربٌسٌة،ٌدور المحور الأول حول المعلومات 

العامة للمجٌب،والمحور الثانً حول مفهوم استراتٌجٌة التسوٌك بصفة عامة،المحور 

الثالث اختص بالتسوٌك فً بٌبة المعلومات، 

 

 .المحور الرابع والأخٌر تناولنا فٌه كٌفٌة تسوٌك الخدمات المكتبٌة باختلاؾ أنواعها

وفً الأخٌر نموم بعرض أهم نتابج الدراسة المٌدانٌة ومدى توافمها مع الفرضٌات 

 الموضوعة للبحث وختاما وضعنا خاتمة للبحث، اضافة إلى لابمة المراجع
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 :موضوع الدراسة -1

 : أهمٌة الدراسة 11- 

تستمد هذه الدراسة أهمٌتها من أهمٌة التسوٌك الذي أصبح من أكثر الموضوعات  

تداولا هذه الأٌام،سواء على مستوى الأفراد أو المؤسسات فً المطاعٌن الخاص 

والعام،ونتٌجة لتزاٌد الاهتمام بـه فمد أصبح حملا من حمول المعرفة والدراسة فً 

معظم الكلٌات والجامعات،وصار من النادر أن نجـد دولة لا تموم بالاهتمام بالتسوٌك 

فً مختلؾ المؤسسات الأكادٌمٌة وبمختلؾ المستوٌات والتخصصـات العلمٌة،ولذلن 

تم إدخاله ضمن ممررات علم المكتبات والمعلومات فً السنوات الأخٌرة ضمن ممـرر 

 ،ودورها فً التنمٌة والتمدم العلمً والثمافً،إذ ٌعد هذا تتسوٌك المعلومات،وخدما

الأخـٌر الأسـاس الذي ٌرتكز علٌه البحث العلمً والتطور فً جمٌع 

ـالات الحٌوٌة،والتً ٌجب الولوؾ عندها مطولا المجالمٌادٌن،وباعتباره الٌوم مـن 

وبالتالً فهً بحاجة إلى الكثٌر من البحوث العلمٌـة لٌجـد الباحث أمامه المدر الكافً 

من المعلومات حول موضوع التسوٌك فً المؤسسـات الخدماتٌـة ومنـها المكتبات 

الجامعٌة ممارنة بالمؤسسات الربحٌة التً تعتمد على مبدأ البٌع والشراء،بالإضـافة 

إلى هـذا التعرؾ على نوع الاستراتٌجٌة المتبعة فً التسوٌك بالمكتبات الجامعٌة 

كما تكمن أهمٌة هذا  ،العلوم الاجتماعٌة بجامعة مستؽانمالجزابرٌة من خلال مكتبة 

البحث فً اعتبار التسوٌك خطوة مهمة من خطوات الإدارة العلمٌـة فً المؤسسات 

   المعلوماتٌة الخدماتٌة
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 : هداف البحث ا1-2

 :تتلخص أهداؾ هذه الدراسة فً النماط التالٌة 

 - الولوؾ على الوضعٌة الحمٌمٌة للتسوٌك فً المؤسسات الخدماتٌة ومنها

جامعة  العلوم الإجتماعٌة بالمكتبات الجامعٌة فً الجزابر من خلال مكتبة 

 الحمٌد ابن بادٌس مستؽانم عبد

 

 . - الولوؾ على مدى تبنً المكتبات الجامعٌة للمفاهٌم والأسالٌب التسوٌمٌة

الدلٌمة حول كٌفٌة سٌرورة مثل هذه الاستراتٌجٌة  .فً أنشطتها المختلفة

التسوٌمٌة فً المكتبات الجامعٌة الجزابرٌة،وكٌفٌةوضع بٌن ٌدي المارئ 

 والباحث خاصة فً لسم علم المكتبات جملة مـن المعلومـات والمعطٌـات

 التعرؾ على الخطط المتبعة لانجاح مثل هذه المشارٌع

 

 

 . دات من أجل إنجاحها وتحمٌك أهدافها المسطرة أوها الإعداد لها وترشٌد

 ووصولا إلى النتابج المرضٌة
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 : دوافع اختٌار الموضوع 1-3

ولعل أهم الأسباب التً أدت بنا إلى تناول هذا الموضوع دون ؼٌره أسباب متفرلة  

 :بٌن الذاتٌة منها والموضوعٌة

لبل ضمن الممررات الدراسٌة،لٌتكون لدٌنا ذلن الانطباع بأن موضوع التسوٌك فً  

ملاحظتنا خاصة فً السنوات الملٌلة الماضٌة،تدرٌس هذه المادة  الجزابر حدٌث

 نهالأ" التسوٌك"مٌلنا إلى مثل هذه المواضٌع ،التسوٌك، التً لم تكن موجودة من

خاصة فً مجال  ."علم المكتبات"مواضٌع لها علالة وطٌدة بمجال تخصصنا 

- .المكتبات والمعلومات،لذا فهو ٌتطلب العدٌد من الدراسات العلمٌة للإحاطة به

محاولة التعرؾ على استراتٌجٌة التسوٌك فً المكتبات الجامعٌة الجزابرٌة بصفة 

 بصفة خاصة عبد الحمٌد ابن بادٌسجامعة العلوم الإجتماعٌة ب عامة وفً مكتبة 

 :ها إشكالٌة البحث وتساؤلات 1-4

ٌخضع التسوٌك كؽٌره من العلوم والفنون إلى تؽٌرات جذرٌة فرضتها المتؽٌرات  

المتسارعة خلال العشرٌن سنة الماضٌة،لٌصبح بذلن التسوٌك لا ٌمتصر على 

المؤسسات الربحٌة فمط بل تعداها إلى مـا دون ذلن من المؤسسات الخدماتٌة،بما فٌها 

  ،وتهاالمكتبات بمختلؾ أنواعها ومنها المكتبات الجامعٌـة،لٌؤثر بذلن على إمكانٌا

،وأهدافها،وٌمكن المول أن أول من استخدم أسلوب تسوٌك خـدمات المعلومات خدمات 

هً المكتبات الأمرٌكٌة التً استفادت كثٌرا من نظرٌات وعلوم التسوٌك،وخصوصا 

إلى الربح،مثل تهدؾ  تلـن المستخدمة أو الموجهة نحو المؤسسات العامة التً لا

المؤسسات الاجتماعٌة،والتً تعد المكتبات واحدة منها،والمكتبات الجامعٌة الجزابرٌة 

 والعلمٌة لمجالاتلٌست بمنأى عن هذا،وبدافع مواكبة التطورات الحاصلة فً جمٌع ا

منها،وتفطنها لهذا الأسلوب الجدٌد من تسٌٌر مواردها المادٌة منـها والبشرٌة فً 
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السنوات الملٌلة الماضٌة أصبحت تستخدم مختلؾ الاستراتٌجٌات التسوٌمٌة التً من 

خلالها ٌحدد أسلوب مواجهة الموالؾ،وإدارة النشاطات،ومساعدة المكتبة أو مركز 

المعلومات مستمبلا بالتنبؤ والتؽٌر المحتمل فً أهدافها،ووظابفها،وأسالٌبها،وفً 

 ،وهو الوضع الـذي جعلنا نتساءل على نوع تهم حاجات المستفٌدٌن ورؼبا

؟  و مدى نجاحه الاستراتٌجٌة التسوٌمٌة المطبمة فً المكتبات الجامعٌة الجزابرٌة

 لعلوم الإجتماعٌةالأخٌرة من خلال المكتبة ا الإطار العام للبحث : ه الفصل الأول

 كنموذج فً تلبٌة احتٌاجات المسـتفٌدٌن؟  عبد الحمٌد ابن بادٌسبجامعة 

 :اظافة إلى هذا السؤال الربٌسً،فان البحث ٌتساءل عن

ما مدى إدران مسٌري المكتبات الجامعٌة بضرورة تبنً استراتٌجٌة تسوٌمٌة فً -1 

الإدارة المكتبٌة؟ 

هل ٌتم تسوٌك المعلومات وتمدٌمها من طرؾ مختصٌن وفك أساسٌات علمٌة -2 

مدروسة وبشكل ٌتناسب وحاجات المستفٌد الفعلٌة والمحتملة؟  

ما مدى نجاح الوسابل،والإمكانٌات المادٌة المتوفرة حالٌا فً تسوٌك خدمات -3

المعلومات بشكل ٌتناسب والمفاهٌم التسوٌمٌة الصحٌحة؟ 

  رضٌـات البحث ف1-5

الفرضٌة  :انطلالا من الإشكالٌة المطروحة ٌحاول هذا البحث وضع الفرضٌات التالٌة

: الأساسٌة

إن الاستراتٌجٌة المتبعة حالٌا فً إدارة وتسٌٌر مؤسسات المعلومات من حٌث تمدٌم 

 بالمفهوم   خدمات خدمات المعلومات لا تسمح لها فً الولت الحالً من تسوٌك 

 :الصحٌح لهذا المصطلح
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 جهل مسٌري المكتبات الجامعٌة بمفهوم التسوٌك وبضرورة :الفرضٌة الأولى - أ

تبنً استراتٌجٌة تسوٌمٌة فً إدارة أعمالها الٌومٌة،أدى إلى ضعؾ مستوى 

 ت خدما

لا ٌتم تصمٌم عملٌة التسوٌك وتمدٌم المعلومات من طرؾ :الفرضٌة الثانٌة - ب

مختصٌن بشكل ٌتناسب وحاجات المستفٌد الفعلٌة،والمحتملة،وفك دراسات سوق 

 المكتبة وتجزبته،وبالتالً تحدٌد الفبات المستهدفة فٌه

ضعؾ وسابل تسوٌك خدمات المعلومات،وعدم استخدام :لفرضٌة الثالثةا- ج .

وتطبٌك المفاهٌم التسوٌمٌة من لبل المكتبات الجامعٌة بالجودة والنوعٌة 

المطلوبة،وذلن بالاعتماد على الإمكانٌات الممنوحة للتأثٌر على المستفٌد والهٌبات 

الوصٌة لكسب ثمتهم،ودعمهم لخدمات المعلومات 
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 :إجراءات الدراسة المٌدانٌة- 2

 :نهج البحث م2-1

ٌعتبر المنهج من أهم خطوات البحث العلمً الناجح،الذي ٌسـلكه الباحـث للإجابـة  

علـى التساؤلات المطروحة فً الإشكالٌة،انطلالا من هذا تم استعمال المنهج الوصفً 

 على اعتبـار أن دراستنا هذه توضع ضمن الدراسات الوصفٌة ٌة التً تعتمد التحلٌلً

على جمع البٌانات اللازمة مـن مجال الدراسة عن الظاهرة المدروسة، 

،وتحلٌلها،والوصـول إلى النتـابج واستؽلالها تها ثم وصؾ خصابصها،وممٌز

مستمبلا،وهذا ما حاولنا إتباعه أثناء دراستنا للموضوع 

 :حدود الدراسة 2-2

 وهو النطاق الذي أجرٌت فٌه الدراسة وٌمسم عادة إلى ثلاث مجالات أساسٌة 

   :لمجال الجغرافً - ا-  ا * :

ٌمثل الجؽرافً المكان الذي أجرٌت به الدراسة المٌدانٌة موضوع البحث وعادة ما 

 العلوم المكتبة "ٌكون تواجده ضمن رلعة جؽرافٌة محددة،ولد أجرٌت دراستنا بـ 

،ولد تم مستؽانم المتواجدة بمدٌنة " عبد الحمٌد ابن بادٌس مستؽانم  بجامعة الإجتماعٌة

ة  تعتبر من بٌن المكتبات الجامعٌة البارزة فً جامعنهااختٌارنا لهذه المكتبة بالذات لأ

 مكتبة متعددة التخصصات موزعة على طابك أرضً ٌضم نها،وكومستؽانم 

لاعتٌن،واحدة للبحث،والأخرى للمطالعة،وجزء تحت الأرضً ٌحتوي على المصالح 

الإدارٌة والتمنٌة،ومركز الإعارة،المخزن،لاعة السمعً البصري،ومن الجهة الأخرى 

 نجد لاعة الإنترنت وبجانبها نجد لاعة و مخبر براي
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وهً المدة التً استؽرلت لإجراء هذه الدراسة إلى ؼاٌة تمدٌم  : لمجال الزمنًا-  با

 إلى ؼاٌة شهر جانفً أشهر ابتداء من شهر أربعةالبحث إذ لدرت المدة بما ٌمارب 

 مارس  بالنسبة للجانب النظري،أما عن الجانب المٌدانً فمد انطلك فً شهرجوان

، إذ كانت محاولة جمع المعلومات المبدبٌة حول الموضوع ثم تلتها مرحلة  2021

الإعداد للاستبٌانات،وتوزٌعها،واسترجاعها لمنالشة محاورها ووصولا فً الأخٌر إلى 

مرحلة تفرٌػ البٌانات وتحلٌلها،وهذه العملٌة التً استؽرلت أكثر من الشهرٌن 

 

 : صعوبات الدراسة2-3

لمد اعترض فً هذه الدراسة عدة صعوبات خاصة بتوزٌع الاستبٌان  وتحصٌل 

الأجوبة إضافة إلى للة المراجع  التً تتحدث عن المزٌج التسوٌمً للخدمات بمجال 

المكتبات و المعلومات على حد علمً كما كان الولت ؼٌر كافً فً اجراء الدراسة 

 بصفة خاصة و المذكرة بصفة عامة

 

  مفاهٌم و مصطلحات الدراسة 2-4

 :التسوٌك

ٌمصد بالتسوٌك فً هذه الدراسة ذلن النشاط التسوٌمً الذي ٌخدم المكتبة  وٌعرؾ 

بخدماتها من خلال تحدٌد ماهٌته و دوافعه و مدى امكانٌة استؽلاله فً الوصول 

السرٌع بالطرق السرٌعة و الحدٌثة و المرضٌة للمستعمل و محاولة ربط ذلن بالمكتبة 

 و أهدافها

 :الخدمات

فهً عبارة عن تصرفات ‘ الخدمة عبارة عن نشاط إنسانً ٌتم من خلال تمدٌم منافع 

أو انشطة تمدم من طرؾ إلى اخر من أجل تلبٌة  رؼباته بحٌث ٌكون هذا النشاط ؼٌر 

 ملموس 
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 :خدمات المعلومات 

 هً عبارة عن خدمات تأتً نتٌجة تفاعل بٌن ما ٌتوفر من معلومات ومن موارد مادٌة  

 وبشرٌة اعتمادا على تنفٌذ بعض العملٌات و الإجراءات الفنٌة

 :المكتبات الجامعٌة

تمثل المكتبات فً الجامعات و المعاهد جزءا من المؤسسات و معاهد التعلٌم العالً 

،وتحتوي على ممتنٌات مختلفة من أشكال ورلٌة و الكترونٌة و سمعٌة و بصرٌة فً 

 مجالات العلوم و المعرفة 
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 :الفصل الاول 

  تسوٌك  المعلومات و المكتبات الجامعٌة

 

 ممدمة

ق يد مفهوم التسومبادئ التسوٌك فً المكتبات و ربما كون هذا الموضوع ٌحدهنان 

عتبر من ألدم يق الذي يفات لمفهوم التسويو من هنا ظهرت عدة تعر.  هذه المكتباتيؾ

وم يرة على المكتبات اللٌ يعباء كبأتلمى بي إن تعدد العوامل الت .مراحل النشاط الانساننً 

د ي صراع للبماء من خلال منافستها للعديق خدماتها ؾيز على  تسويتدفعها إلى الترن

هذا المجال، و ي  ؾ المعلومات وخدماتها و تسعى لإلستمرارم  تمديات التسسؤمن الم

 م خدمات المعلومات لهمين من المعلومات وتمديالعمل على اجتذاب المستفلٌد
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 :ة يق و المكتبات الجامعيالتسو.1

 :ق يالتسو. 1-1 

لبل التطرق إلى تعرٌؾ التسوٌك نشٌر إلى تطور نظرة المؤسسة لمحٌطها وبٌبتها، 

حٌث ساد الإعتماد ولفترة طوٌلة بأن المؤسسة نسك مؽلك،ثم تحولت المؤسسة بفضل 

 .التجربة ودٌنامٌكٌة السوق شٌبا فشٌبا إلى التوجه نحو السوق وما ٌحوٌه من متؽٌرات

وهو من أوابل الكتاب فً الإدارة أن الهدؾ من أي مشروع  Druker Peter وٌعتبَر

هو إرضاء مطالب المستهلن، وأن هذا الهدؾ ٌأتً من خارج المشروع نفسه وهو 

ٌكمن فً المجتمع،ذلن أن المشروع ما هو إلا جهازا للمجتمع ٌؤدي دورا ووظٌفة فً 

بأنه لٌس هنان إلا تعرٌؾ واحد صحٌح للهدؾ من أي  Druker وٌؤكد .خدمته

1 . مشروع وهو خلك عمٌل أو زبون
ومن هنا تظهر الأهمٌة التً ٌحتلها التسوٌك 

داخل المؤسسة فما هو التسوٌك ؟ وما هً العوامل التً أدت إلى زٌادة الإهتمام به 

 .دون بمٌة الوظابؾ الأخرى فً المؤسسة ؟

هو علم أو " دراسة السوق:" ٌعرؾ التسوٌك فً اللؽة على أنه  :تعرٌف التسوٌك لغة

– متاجرة – بٌع وشراء.تجارة– هو نظرٌة التجارة بالبضابع بالجملة فن التسوٌك 

تسوٌك بالبضابع بالجملة
2

 

 إن تحدٌد مفهوم التسوٌك عرؾ عدة وجهات وأراء فكل :حالاتعرٌف التسوٌك اصط 

اتجاه نظر له من جانب ،ومن هنا سنحاول طرح عدة تعار ٌؾ رأٌنا أنها الالرب إلى 

 التسوٌك من اصل الكلمة الامرٌكٌة :المفهوم الحدٌث والمعاصر لهذا المصطلح

Marketing  التً تعنً المتاجرة وهو جملة من الاجراءات و التمنٌات المبنٌة على

معرفة السوق والتً تستهدؾ الاستراتٌجٌة التجارٌة من مختلؾ الزواٌا 
3

 

                                                           
1

 5 ،ص 2001 صلاح الشنوانً، الإدارة التسوٌمٌة الحدٌثة، مؤسسة شباب الجامعة ، الإسكندرٌة، 
2

مكتبة  : بٌروت. عربً - إنجلٌزي : معجم اللؽة االنجلٌزٌة الكالسٌكٌة والمعاصرة : لاموس المعنى األكبر .  الكرمً ، حسن سعٌد 

 9.  ، ص9009لبنان ، 
3

 93. ، ص9099دٌوان المطبوعات الجامعٌة ، : الجزابر . دراسات فً المكتبات والمعلومات .  عراب ، عبد الحمٌد 
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بأن لأي مشروع وظٌفتٌن أساسٌتٌن هما التسوٌك  Druker تعرٌؾ التسوٌك ٌرى.

4 .والإبتكار
نظام " ٌعرؾ ستانتون التسوٌك بأنه :وفٌما ٌلً بعض تعارٌؾ التسوٌك

متكامل تتفاعل فٌه مجموعة من الأنشطة التً تعمل بهدؾ تخطٌط وتسعٌر وتروٌج 

ٌشٌر التعرٌؾ إلى السٌاسات  .5  "السلع والخدمات للمستهلكٌن الحالٌٌن والمرتمبٌن

التسوٌمٌة التً بتفاعلها وتكاملها تتحمك أهداؾ المؤسسة، كما ٌشٌر التعرٌؾ إلى أهم 

 Kotler من جهتهما ٌعرؾ كل من .عنصر فً النشاط التسوٌمً ألا وهو المستهلن

إشباع الحاجات والرؼبات من  4نشاط الأفراد الموجه إلى "التسوٌك بأنه  Duboisو

ٌبٌن تعرٌؾ كوتلر أن النشاط التسوٌمً هو نشاط بشري  . "خلال عملٌة المبادلة

إجتماعً ٌموم على إشباع الحاجة ولا ٌكتفً بذلن بل ٌبحث فً رؼبات الفرد وٌعمل 

على تلبٌتها، وهو ما ٌجعله نشاط 

ٌموم على البحث والإستمصاء الدابم والمستمر طالما أن هذه الحاجات والرؼبات تتمٌز 

لمد تعددت تعارٌؾ التسوٌك،  .وبالتالً فهو ٌبحث عن خلك المٌمة. بالتؽٌر والتطور

فهنان من ٌرى بأن التسوٌك ٌلً عملٌة الإنتاج وٌنشؽل بكٌفٌة إٌصال المنتج أو 

الخدمة إلى الزبون، بٌنما هنان من ٌرى أن التسوٌك ٌسبك عملٌة الإنتاج ٌواكبها 

وٌستمر إلى ما بعدها، وهذا لا ٌعنً أن نحكم على بعضها بالخطأ وإنما ٌرجع هذا 

 Jacques الإختلاؾ إلى تؽٌر الظروؾ التً أحاطت وتحٌط به، وهو ما جعل

Lendrevie  ٌركز من ناحٌته على تعرٌفٌن للتسوٌك، حٌث ٌضع الأول فً نطاق

(ثضٌك ،تملٌدي، والثانً فً نطاق واسع،حدي
6

 

فالتسوٌك فً مفهومه الضٌك هو مجموعة الوسابل والأسالٌب التً تحوز علٌها  . 

أما التعرٌؾ الواسع  .المؤسسة من أجل بٌع منتجاتها لزبابنها بطرٌمة تضمن لها الربح

الذي جاء كنتٌجة مباشرة لتوسع نطاق التسوٌك الذي لم ٌعد ٌمتصر على المؤسسة 

ذات الأهداؾ الربحٌة وإنما امتد إلى مجال الخدمة، السٌاسة، الجمعٌة الخٌرٌة، 

                                                           
4

 المرجع نفسه 
5

 25 ،ص 1995 محمد سعٌد عبد الفتاح ، التسوٌك ، المكتب العربً الحدٌث ،الطبعة الخامسة، الإسكندرٌة، 
6
 5 Lendrevie. J, Lindon. D, Mercator : Théorie et pratique du marketing, 5 éme édition, édition 

Dalloz1997, p 4 
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مجموع الطرق والوسابل التً تحوز "إلخ فهو...المؤسسات الدٌنٌة، البنون، السٌاحة

علٌها المنظمة من أجل الإرتماء بسلوكٌات الجماهٌر التً تهتم بها بالإتجاه الذي 

فلسفة ومنهجٌة ومجموعة "لذلن عرؾ التسوٌك بأنه  ".ٌضمن تحمٌك أهدافها الخاصة

ا م التمنٌات التً ٌؤخذ بها لتحمٌك ؼاٌة 
7"  

ٌشٌر التعرٌؾ إلى أن التسوٌك نشاط مخطط له تمنٌاته وأدواته ومنهجه الذي ٌموده  .

 .إلى تحمٌك أهدافه وؼاٌاته التً لد تكون تجارٌة أو إجتماعٌة أو حتى سٌاسٌة

وكخلاصة لما سبك فإن التسوٌك هو فلسفة، مولؾ، خٌار تسٌٌري، ومجموعة 

التمنٌات الموجهة إلى إشباع حاجات ورؼبات الأفراد عن طرٌك عرض السلع 

والخدمات والأفكار فً إطار ٌضمن أولا بناء علالة دابمة تربط المؤسسة بجمهورها 

 و تنشٌطهوثانٌا تحمٌك أهداؾ المؤسسة
8 

إن   الاهداؾ  المناسبة لنظام التسوٌك تتشكل من أربعة أهداؾ  :أهداف التسوٌك

بدٌلة هً 
9 

إن العدٌد من المدراء  : Consuption Maximise تعظٌم الاستهالن. .1

ٌعتمدون أن الهدؾ الاساسً للتسوٌك هو تعظٌم الاستهالن من خالل زٌادة 

 حجمه و بالتالً زٌادة الانتاج و بالتالً الارباح

هنان  : Satisfaction Consumer Maximise تعظٌم رضا المستهلن. .2

أراء أخرى وهً أن أهم هدؾ هو إشباع رؼبات وسد حاجٌات المستهلن 

وذلن للحصول على اكبر رضا للمستهلن ولكن كما هو معروؾ بأن رضا 

  الناس ؼاٌة ال ٌمكن إدراكها بتلن السهولة

                                                           
7
 Abderrazk Benhabib, Benchiha Sahraoui, L'introduction du marketing dans les collectivités locales, 

séminaire international, université Montouri Constantine en collaboration avec l'uni, Paris, versité 
Pierre Mendès-france, 26-27 

8
 33 – 39.  ، ص9004جامعة حلوان ، : الماهرة . تسوٌك خدمات المعلومات بالمكتبات . لطر ، محمد زكرٌا  - 
9

. التحلٌل ، التخطٌط ،الرلابة :إدارة التسوٌك .الصمٌدعً ، محمد جاسم ؛ رشاد محمد ، ٌوسؾ الساعد 33.  ، ص9006 نشر والتوزٌع ، 

دار المناهج : عمان 
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إن الهدؾ من التسوٌك هو إٌجاد  : Choice Maximise تعظٌم الاختٌار. .3

الاختٌارات المختلفة من السلع م الماركات و إعطاء المستهلن المزٌد من 

 البدابل لالختٌار إلشباع رؼباته وسد حاجاته

إن جودة الحٌاة تكمن فً  : quality Life Maximise تعظٌم جودة الحٌاة. .4

جودة وكمٌة مكانٌة الوصول السلع مع جودة البٌبة المادٌة والبٌبة الثمافٌة 

 وهً التً تمثل جودة الحٌاة

 :  ٌهدؾ التسوٌك إلى تحمٌك المماصد والمنافع التالٌة:أهمٌة التسوٌك ..

إٌجاد المستفٌد الممتنع بأهمٌة الحصول على المعلومات والتنابها  . . 

واستخدامها والافادة من الخدمات المعلوماتٌة المتاحة مما ٌحمك حاجاته 

 9ورؼباته 

تصمٌم المنتجات المعلوماتٌة بالجودة و المواصفات المطلوبة و بالشكل . 

المناسب ألذواق المستفٌد واٌصالها فً الولت ورؼباته وحاجاته ونمله من 

المكتبة أو مركز المعلومات إلى أماكن تواجده المناسب واستعمال جمٌع 

الوسابل  العالمٌة  و  الاعلانٌة  

نمل ملكٌة المعلومات أو منتوجات المعلومات من مراكز المعلومات إلى  

المستفٌد ودراسة اتاحة الحصول سلوكه واتجاهاته و العوامل المؤثرة فً 

  اتخاذه لمر ار حٌازة المعلومات واستخدامها و على المنافع المتولعة منها

تبٌن من   الاهداؾ  السابمة  رؼباته ٌجاده والتعرؾ على حاجاته، ذوله ، (التسوٌك  .

أن المستفٌد سواء كان أفراد أو مؤسسات هو نمطة بداٌة نشاط البحث عن المستفٌد وا 

إحداث المناعة لدى المستفٌد و الوصول إلى رضاه، وتحمٌمها ٌتطلب (، ونمطة نهاٌة 

إدارة تسوٌك المعلومات والادارات الاخرى فً  التنسٌك بٌن المستوى الداخلً أي 

المكتبة أي بٌن نشاط التسوٌك و دراسة المستفٌدٌن 
10. 

                                                           
10

 9ص  . 9004مؤسسات شباب الجامعة ، : اإلسكندرٌة . اإلدارة الحدٌثة فً التسوٌك . محمد ، جاسم  - 
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كما أن لتسوٌك أهمٌة كبٌرة فً المؤسسات ، وٌمكن أن نلخص أهمٌته من عدة  

  : جوانب هً

: بالنسبة للمنظمة  - أ

 السوق هام بوصفه نشاطا  

 : . ٌسبك الانتاج وٌوجهه 

 . . ٌعنى بتحمٌك أهداؾ المنظمة ومبررات وجودها. 

 . ٌساعد المنظمة على البماء 

 . . ٌوصل المعلومات إلى المستهلن وٌحصل علٌها منه كتؽذٌة راجعة  

 .  ٌسهم فً نجاح المنظمة  . : بالنسبة للجهة المالكة للمنظمة فإن التسوٌك

 وتوسعها

 . . ٌوجه الاستثمار نحو المشارٌع الاكثر أهمٌة بالنسبة للمستهلن  

 . . ًٌوفر فرص عمل فً محٌط العمل التسوٌم . 

 .  ٌعمل على كسب التأٌٌد والتعاطؾ مع المنظمة ذاتها فً بٌبتها التً تعمل فٌها

  ،سواء كانت المنظمة هادفة أم ؼٌر هادفة لربح

 

 

 : بالنسبة للمستهلن- ب 

  التسوٌك هام ألنه ٌتوجه نحو المستهلن ؼاٌة عمله ومبرر وجوده ومحور

 . . اهتمامه وذلن من خالل إشباع حاجاته و رؼباته الحالٌة والمستمبلٌة

 .ٌعمل على تحمٌك المنافع المكانٌة والرمانٌة وحتى النفسٌة للمستهلن

 .  الخدمً /المادي  (ٌزود المستهلن بالمعلومات التً ٌحتاجها عن المنتوج

 . ، من خالل وسابل التروٌج المعروفة و بما ٌحمك الرضا للمستهلن
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ٌتناول جمٌع ما ٌحٌط الانسان فً حٌاته و ٌمدمها  امكاناته وحسب لدرة 

له بما ٌتناسب و  

 بالنسبة للمجتمع . : 

  1التسوٌك مهم ألنه ٌساهم بتحمٌك   الاهداؾ  التنموٌة خاصة فً الدول 

النامٌة  

 بما ٌؤدي إلى زٌادة الدخل المومً وارتفاع مستوى المعٌشة .

 ٌعمل بوصفه نشاطا
11
 

  جتماعٌا ، وعلٌه فإنه ٌلتزم بالمحافظة على البٌبة من التلوث والفساد و أٌضا

على الاعتبارات والمٌم الاخالمٌة والمانونٌة وؼٌرها بما  دوره فً المحافظة 

 المجتمعٌسهم بصٌانة
12
  

 :وظائف التسوٌك   4.2 

وظابؾ متعلمة بتحدٌد ما الذي سٌتم بٌعه ولمن وبربح معٌن وتشمل هذه الوظابؾ .

 تخطٌط المنتجات وبحوث السوق و التنبؤ بالسوق والمنافسة والمبٌعات

 وظابؾ متعلمة بتحدٌد شروط البٌع وتتضمن التسعٌر ،الخصم ،الضمان ،التؽلٌؾ.

اختٌار لطاعات العمالء و تحدٌد المناطك :وظابؾ متعلمة بمنافذ التوزٌع وتشمل .

ادارة الب ارمج الالزمة لخلك  . البٌعٌة و تحدٌد منافذ التوزٌع والنمل والتخزٌن

المبٌعات وتشمل الاعالن ،البٌع 

 6 . وظابؾ متعلمة فً إعداد و الشخصً ، عداد لوابم المبٌعات نشٌط المبٌعات وا

وظابؾ متعلمة بإعداد خدمة العمالء مثل تسلٌم السلع و تصلٌح السلع وتوفٌر لطع .

 13ومعالجة الشكاوي حول السلع  الؽٌار 

                                                           
11

دار : عمان . الوظابؾ – األسس – المفاهٌم : إستراتجٌات التسوٌك . البراوي ، نزار عبد المجٌد ؛ البرزنجً ، أحمد محمد فهمً - 

 95.  ، ص9004وابل لنشر والتوزٌع ، 
12

 .96. ص. مرجع سابك . البراوي ، نزار عبد المجٌد  - 
13

ص ، . 99.دار الصفاء للنشر والتوزٌع ، : عمان . مبادئ التسوٌك الحدٌث .  باشا ، محمد ؛ ألجٌوشً ، محمد رسالن ؛ شحادة ، نظمً 

9000 
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  وفٌما ٌلً بٌان بالوظائف الالزمة لتسوٌك المنتجات . 

 . وظابؾ متعلمة بتحدٌد ما الذي سٌتم بٌعه ولمن بربح معٌن

 . تخطٌط المنتجات  

 . . بحوث التسوٌك  

 . . وٌتطلب المٌام بهذه الوظابؾ تحمٌما  . التنبؤ بالسوق والمنافسة والمبٌعات

لألهداؾ المطلوب إنجازها أن ٌكون هنان تنسٌك بٌنها وبٌن أهداؾ المشروع 

  و الدراسات الالتصادٌة والفنٌة و المالٌة الخاصة بالمنتجات الجدٌدة

/ الضمان / الابتمان / الخصم / التسعٌر  : وظابؾ متعلمة بتحدٌد شروط البٌع..

 استبدال الوحدات المدٌمة بوحدات جدٌدة / الخدمات / التؽلٌؾ 

اختٌار لطاعات العمالء الذٌن سٌتم التوزٌع  . : وظابؾ متعلمة بمنافذ التوزٌع. 1

 التخزٌن، النمل.علٌهم، تحدٌد المناطك البٌعٌة، تحدٌد منافذ التوزٌع 

ٌعبر عن مجموعة الانشطة التسوٌمٌة التً تعتمد "ولد عرؾ أٌضا على أنه  .  2

على الوسابط   الالكترونً ة وشبكات الحاسب والانترنت 
14
 

البٌع  _وظابؾ متعلمة بإعداد و . : الالزمة لخلك المبٌعاتالبارامج ادارة  3

الشخصً، تنشٌط المبٌعات، إعداد لوابم الاسعار، التنسٌك مع الادارات 

العامةلات لاالاخرى، الع
15 

تطوٌر المنتجات، بحوث التسوٌك،  _ : وظابؾ متعلمة بالتوسع فً البٌع_ 4

زٌادة المبٌعات فً الاسواق  (التروٌج، تخطٌط المنتجات، التوسع الرأسً 

 ، اكتشاؾ أسواق جدٌدة(الحالٌة ،، التوسع الافمً 

توفٌر لطع   تسلٌم السلع، تصلٌح السلع _ : وظابؾ متعلمة بخدمة العمالء 5

ىالؽٌار، معالجة الشكاو
16 
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 31 ص 2006. ن. د [:الماهرة . التسوٌك باالنترنت والتجارة االلكترونٌة .  طه ، طارق 
15

 019 ص2010دار الصفاء : عمان . من المنتج إلى المستهلن : التسوٌك .  طارق ، الحاج ؛ الباشا ، محمد ؛ ربابعه ، علً 
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 :التسوٌك   الالكترونً  واستراتٌجٌاته

عرؾ  : تعرٌؾ التسوٌك   الالكترونً  لتسوٌك   الالكترونً  عدة تعارٌؾ أهمها 

كبلر التسوٌك   الالكترونً  بأنه استخدام لوة شبكات الاتصال المباشر واتصالات 

والوسابل التفاعلٌة الرلمٌة لتحمٌك   الاهداؾ  التسوٌمٌة  الحاسب 
17. 

استخدام الانترنت والحاسبات الالٌة فً أداء " على أنه  strous Forest ولد عرفه .

التسوٌمٌة، وعلٌه فإن كل أنشطة التسوٌك   الالكترونً  تعد من أنشطة  الانشطة 

18.الاعمال   الالكترونً ة 
 

الاستفادة من الخبرة والخبراء فً " وهنان من ٌرى أن التسوٌك   الالكترونً  هو  

مجال التسوٌك فً تطوٌر إستراتٌجٌات جدٌدة وناجحة وفورٌة تمكن من تحمٌك   

الاهداؾ  والؽاٌات الحالٌة بشكل أسرع من التسوٌك التملٌدي بالاضافة إلى توسع 

وخالصة  .ألل لرأس المال  3ونمو الاعمال بدرجة كبٌرة فً ولت لصٌر وباستثمار 

تمكٌن استخدام شبكة _ :  كل ما سبك ٌمكن المول بأن التسوٌك   الالكترونً  هو

استخدام _ الانترنت و التكنولوجٌا الرلمٌة لتحمٌك   الاهداؾ  التسوٌمٌة للشركات

إمكانٌات شبكات الانترنت و شبكات الاتصال المختلفة و الوسابط المتعددة فً تحمٌك   

  الاهداؾ  التسوٌمٌة مع ما ٌترتب على ذلن من مزاٌا جدٌدة و مكانٌات جدٌدة ا

 

 

 

. 

  

                                                                                                                                                                          
16

 .20. ص. مرجع سابك .  طارق ، الحاج 
17

 939.  ، ص9005دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة ، : عمان . التسوٌك االلكترونً . سمٌر أحمد ، محمد - 
18

 543 ص2005 الدار الجامعٌة : مصر . التسوٌك المعاصر .  درٌس ، ثابت عبد الرحمان ؛ محمد المرسً ، جمال الدٌن 
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19
توصٌل المولع   الالكترونً  الخاص "  وٌعنً التسوٌك   الالكترونً  بأنه 

ألكبر نسبة من العمالء المرتمبٌن للشركة و المستخدمٌن  ( SITE WEB(بالشركة

والمحلً  لشبكة الانترنت على المستوى العالمً 

 :  نمو التسوق الالكترونً أسباب 

 توجد هنان وجهات عدٌدة لنمو التسوٌك   الالكترونً  ومن بٌن هذه الوجهات

  من وجهة نظر المستهلن- أ  :

 من وجهة نظر زبون الاعمال- ب  .

 من وجهة نظر المجهزٌن. ج . 

تتجسد أسباب نمو التسوٌك   الالكترونً  من لبل : من وجهة نظر المستهلن- ا.

وجهة نظر المستهلن بعدة نماط منها 

:  الزٌادة فً الطلب الختٌار ، عمك المنتوج ، الوصول العالمً ، خٌارات السعر  - 

  زٌادة الطلب على المعلومات ، معلومات مفصلة عن المنتوج ، المخزون ،حالة

إلؽاء لٌود الولت ، أي ساعات الافتتاح أو التأخٌرات بٌن تمدٌم الطلب و   الطلب

التسلٌم
20
 

 :  تتمثل هذه وجهة النظر فٌما ٌلً :من وجهة نظر زبون الاعمال- ب 

:   نفمات ثابتة ؼٌر مباشرة منخفضة للشر اء،وخاصة للطلبات ذات المٌمة الصؽٌرة

  و المتكررة

 ، ولت أسرع لدورة الانجاز من حٌث ، تمدٌم الطلب، الشحن، دفع الفواتٌر ، 

.  ، الخ...لابلٌة أكبر على التزوٌد بالمعلومات عن ، المخزون، حالة الطلب ،  

                                                           
19

 305. ص. مرجع سابك .  خالد، إبراهٌم
20

 . . ، ص9002الوراق لنشر والتوزٌع ،: عمان . التسوٌك اإللكترونً . ٌوسؾ حجٌم، سلطان الطابً؛ هاشم فوزي ، دباس العبادي 
965 



 الجانب النظري………………………………………الفصل الاول 
 

35 
 

.  كلفة ألل من التبادل   الالكترونً  للبٌانات ،EDI.،  سهولة المماٌضة بٌن المجهزٌن

  ، .EDI، أكثر مما مع التبادل   الالكترونً  للبٌانات

هنان عدة أسباب تتجلى فً هذه النظرة ومن بٌن : من وجهة نظر المجهزٌن .- ج

  الاسباب هً

:  الحصول العالً ، مؤدٌا إلى المزٌد من الطلبات  

.   النفمات الثابتة ؼٌر المباشرة المخفضة لإلدارة كالتشؽٌل الالً للعمل الورلً مؤدٌا

  إلى كلفة ألل لكل طلب متحمك

.   متطلبات الموجودات المخفظة ، الممتلكات المادٌة للشركات مع شبكة بٌع

  ، بالتجزبة

.  الدمج بٌن مكتب الدعم و نشاطات التسوٌك المرتبطة بالحاسوب . 

  دمج نشاطات التسوٌك المرتبطة بالحاسوب مع تسوٌك لاعدة البٌانات  

.  الحاجة الالل للتوزٌع عن طرٌك المنوات الوسٌطة  

.  رأس المال المنخفض المخزون
21
 

  :أهمٌة التسوٌك   الالكترونً 

إن اعتماد الشركات على الانترنت فً التسوٌك ٌتٌح لها عرض منتجاتها وخدماتها  

فً مختلؾ أنحاء العالم ودو ن انمطاع طٌلة ساعات الٌوم ، وطٌلة أٌام السنة مما ٌوفر 

 . لهذه الشركات فرصة أكبر لجنً الارباح إضافة إلى وصولها إلى المزٌد من الزبابن

إذ تعتمد عملٌة إعداد وصٌانة موالع التجارة    : تخفٌض مصارٌؾ الشركات –

الالكترونً ة على الوٌب أكثر التصادٌة من بناء أسواق التجزبة أو صٌانة المكاتب 

وال تحتاج الشركات إلى الانفاق الكبٌر على الامور التروٌجٌة أو تركٌب تجهٌزات 

باهظة الثمن تستخدم فً خدمة الزبابن وال تبدو هنان حاجة فً الشركة الستخدام عدد 

                                                           
21

  257.ص. مرجع سابك.  ٌوسؾ حجٌم ، سلطان الطابً 



 الجانب النظري………………………………………الفصل الاول 
 

36 
 

كبٌر من الموظفٌن للمٌام بعملٌات الجرد والاعمال الٌدوٌة إذ توجد لواعد البٌانات 

على الانترنت تحتفظ بتارٌخ عملٌات البٌع فً الشركة وأسماء الزبابن
22
 

ٌتٌح ذلن لشخص بمفرده استرجاع المعلومات الموجودة فً لاعدة البٌانات لتفحص 

 توارٌخ عملٌات البٌع

 إذ ٌطوي التسوٌك   الالكترونً  المسافات :تواصل فعال مع الشركاء والزبابن  –  

وٌعبر الحدود مما ٌوفر طرٌمة فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء، وٌوفر أٌضا 

من البضابع والخدمات الممدمة من الشركات الاخرى  فرصة جٌدة للشركات لالستفادة 

أي الموردٌن" 
23

  

: وظائف التسوٌك   الالكترونً  

 :  ٌهدؾ التسوٌك   الالكترونً  إلى المٌام بالوظابؾ التالٌة

حٌث تستخدم العدٌد من الشركات وسابل اتصال مختلفة : وظٌفة الاتصال  – 1 

لتواصل مع عمالبها المابمٌن والمحتملٌن ،المرتمبٌن ، وبالممارنة مع وسابل التروٌج 

التملٌدٌة فإن الانترنت تعد من الوسابل المفٌدة لضمان عملٌة إرسال وبناء عالمات مع 

العمالء كما تستخدم خدمات الانترنت مثل البرٌد   الالكترونً ، ومسار البرٌد   

عمد منالشات بٌن مجموعة إمكانٌة  ،Usenet وبوزنت List mail.e الالكترونً 

نظام ٌتٌح إمكانٌة إلى  ،chatting مستخدمٌن حول موضوع معٌن ، والمخاطبة

 auto الاخرٌن باستخدام الكلمات المكتوبة وفً نفس اللحظة ، ونظم الاستجابة الالٌة

respenders  وؼٌرها وذلن لتواصل مع العمالء المحتملٌن

 أتاح النمو الهابل فً استخدامات الانترنت فرص ذهبٌة للشركات  :وظٌفة البٌع. 2

منتجاتها وخدماتها عبر الشبكة العنكبوتٌة حٌث ٌمثل البٌع بالانترنت شكال  لتسوٌك 

مبتكرا من أشكال
24
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التسوٌك المباشر فمد شهدت مبٌعات الشركة آلتً لبٌع منتجات وخدمات ؼنٌة 

 بالمعلومات عبر الانترنت نموا هابال لم ٌكن متولعا على الاطالك

الفبة الثالثة من  site conten ٌمثل مولع المحتوى: وظٌفة توفٌر المحتوى. 3 . 

فبات النشاط التسوٌمً والتعرؾ على الاسباب التً تجعل مولع المحتوى مختلفا عن 

الفبتٌن الاولى والثانٌة ،الاتصال والبٌع ، نجد أنه فً حالتً الاستعمال والبٌع ٌكون 

عرض استخدام الانترنت ٌهدؾ بالدرجة الاساس إلى دعم نشاط تسوٌك بعض 

المنتجات المادٌة أو الخدمات ، أما عندما توفر الشركة مستوى الانترنت فإن المولع 

على الشبكة نفسه ال ٌمثل فمط اتفالا بل هو المنتج الفعلً نما هً فً نفسه فالعدٌد من 

المولع المحتوى ال ٌرتبط بأي منتج مادي أو خدمة على الاطالك وا الوالع ظاهرة 

افتراضٌة فالمولع ٌحتاج أن ٌسدد نفماته إما من خالل بٌع الاعالن أو فرض مبلػ معٌن 

 من المال ممابل إلٌه والتجوال فٌه

تستخدم بعض موالع المحتوى الخاصة بالانترنت  : وظٌفة توفٌر وظٌفة شبكٌة. 4 .

نافعة لزابرٌن فهذه الموالع تستخدم الشبكة لتوفٌر وظٌفة 
25 . 

: لواعد التسوٌك   الالكترونً  الفعال ومتطلباته

   ٌتطلب العمل بالتسوٌك   الالكترونً  الفعال توافر المواعد الاتٌة والمتطلبات

:  و من خاللها ٌتم جذب الزوار و لضمان النجاح ٌجب أن تتضمن  :تمدٌم الخدمة 

المعلومات جمع البٌانات التً ٌطلبها الزوار فً الولت المناسب لضمان عودتهم مرة 

  . ثانٌة

  وذلن لضمان أن المولع أصبح محطة تولؾ :تمدٌم المعلومات فً الولت المناسب

 منتظمة للزوار

 .  وذلن للحفاظ على بماء المولع ٌتم من خالل تؽذٌة  :التؽذٌة المرتدة للزوار

 . إسترجاعٌة عن الخدمات السابك تمدٌمها للزوار
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  وذلن لتلبٌة حاجات الزوار فً دول مختلفة ٌتم تمدٌم الخدمة :الاحتٌاجات الدولٌة 

  بعدة لؽات أو صفحات مترجمة

.  من خالل إعداد جٌد للكتالوجات وتمدٌم معلومات إضافٌة للزوار: عمك المعلومات  

.  ل دمج جهود التسوٌك و التأكد من أن لامن خ :التسوٌك المتكامل عبر النترنت

26.جمٌع الموظفٌن فً التسوٌك على علم بمولع الشبكة و كٌفٌة عملها 
 

 دخل التسوٌك كمصطلح جدٌد فً مٌدان المكتبات  : التسوٌك لً بٌئة المكتبة

ومراكز المعلومات منذ عشرٌة من الزمن ، هذه المؤسسات الوثابمٌة عرفت أهمٌة 

التسوٌك من خالل تطبٌك بعض تمنٌاته لتعرٌؾ بنفسها وبالخدمات التً ٌمكن لها أن 

المختصٌن فً مجال المعلومات والوثابك اهتموا دابما  . توفرها لجمهور مستعملٌن

فالدراسات حول تمٌٌم المؤسسات الوثابمٌة  بالتأثٌر الذي ٌمكن إحداثه على المستعملٌن

الطبٌعً أذن لهذه المؤسسات من  كانت دابما هاجسهم وهدفهم الربٌسً، فكان من 

ٌمكن أن نعرؾ الخدمات  27.الاستفادة من أدوات التسوٌك من اجل تحسٌن خدماتها 

  :التً تموم علٌها فكرة تسوٌك المعلومات فً بٌبة المكتبة كالاتً

 أعمال نموم بها ونؤدٌها من أجل الؽٌر - ب

  المٌمة لما ٌمدمه من عمل . - ت

  تمدٌر– اهتمام – احترام  . - ث

  عمل إٌجابً من أجل المساعدة وتمدٌم العون - ج

  أعمال تؤدي وتمدم ألشخاص باستخدام شًء ما . - ح

والمؤسسات المعلوماتٌة ومن ضمنها المكتبات ومراكز المعلومات تعد من أهم  .

المؤسسات الخدماتٌة وهذه صفة مهمة من صفات وأهداؾ أي مكتبة بل هً إحدى 

 .أصبحت شهرة ولوة المكتبات تماس بموة وفعالٌة خدماتها  مواطن الموة، وحالٌا 
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28
 المالحظ أن أؼلب المكتبٌٌن ال ٌزالون فً تردد على إطالك مصطلح العمٌل

"Customer " على زبابنهم وٌفضلون المستفٌد "User "  على أساس أن المستفٌد

 إن المصطلحات Payement ، ٌأخذ خدمته مجانا أما العمٌل مرتبطة بالدفع

،User/Client / Patron ،  من المصطلحات التً ارتبطت بالفلسفة المدٌمة

والتملٌدٌة للمكتبات التً تؤكد أنها تدعم الجمهور وتمدم له ٌد العون والمساعدة وهذا 

المفهوم عندما كانت المكتبات مدعومة مالٌا من لبل الحكومات أما الان فإن لمكتبات 

كبالً المؤسسات لد تحولت إلى الاعتماد على التموٌل الذاتً مع الحاجة إلى تمدٌم 

إن تسوٌك المعلومات فً بٌبة المكتبة  . خدمات متطورة ومتمدمة بمصادر مالٌة محددة

 وهذه المٌم المعلوماتٌة ٌتم تبادلها مابٌن المنتج   Values عبارة عن لٌم
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 والمستهلن نها عالمة حمٌمة مبنٌة على التفاهم والتمارب الذهنً والفكرة والعلمً ، وا 

وماهٌة المكتبة والسوق إلى المجتمع الذي تمثله
29
 

قيخطة التسو
30
 

سسة و أهدافها، و خطة لتنفلٌذها، و ؤق بناء على رسالة المياسة التسويلة تحدد سي وثلٌ 

ط التً تسعى لتحمٌمها، و الخطحجمها حسب  الاهداؾ ؾ خطة التسوٌك فً تختل

 ية التيمنز تنظمها، و الفترات الية التيقيجات التسوي تتضمنها، و المزية التيالفرع

ة و يتعتمد الموى البشري رة التدالإلق تمدم عادة يلٌ و بشكل عام فإن خطة التسطلٌها، ترب

هنان ثالثة أنواع من الشركات كما حددها علماء  .ذ الخطةيزمة لتنؾلاة اليزانيالم

اء ي ترالب الاشيجعل الاشلٌاء تحدث، وتلن التي تتلن الت" مختصون ؾنً الالتصاد 

ن ين الاخرين الاولى والنوعيالفرق ب. حدثي تتعجب مما ي تحدث، وتلن التيوه

هذا ما . ى المنظمةؾ على وجود وعدم وجود خطة تسوٌمٌة جٌدة على مستوتوقي

تحدث بدال من الولوؾ والتعجب توجب على المكتبة وهو أن تجعل  الاهداؾ ي

نها أن تخضع ألة من شيق وثيخطة التسو .تحدثي ا لٌحدث أو مرالبة الاشلٌاء وهمم

 اجات ية كما أن احتين الانشطة الماض كل عام، انطالما من أن المنظمة تتعلم ممرالبةلل

لخطة جات ٌاة تلن الاحتيد المكتبة تتطور لتلبالمستخدمٌن والخدمات والبرامج و موار

 ية لكل خطوة، ابتداءا من الوضع الحالالتسوٌملٌة الفاعلة ترسم الخطوط العرٌض

د أن تكون يث تريللمكتبة إلى ح

 31:الةٌ تتمثل مواصفاتهيواصفات الخطة التسوم

 س  نؾي، وؾالمكتبة خاصة موضوع الاستفادة المصوى من ممتنٌات المكتبة

 الولت المحافظة عللٌها

 أن تتضمن كل موضوعات المكتبة ال أن تركز على موضوع دون آخر 
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 999. . ، ص9005مكتبة الملن فهد ، : الرٌاض  . 9.  ، ع99. مج. مجلة جامعة الملن فهد الوطنٌة . بومعرافً مكً ، بهجة  - 
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 .ؾ وسابل الدعاٌة والاعلان د محتمل عبر مختليأن تكون موجه لكل مستؾ

سسة فمط بل الى ؤن للميق الخدمات على الافراد المنتميلتصر تسوي وان لا

من هم خارج نطالها
32 

 . تطلب  دات والايطة تخلو من التعكيأن تكون آللٌة تنفلٌذ الخطة واضحة وبس

 دةية جديتنفلٌذها أعباء ماللٌ 

 .ن لاالاعي م خدماتها أو ؾيا المعلومات سواء لتمديد من تكنولوجيأن تستؾ

 عنها

 .ق إعداد يد، عن طرية للمستؾية المعلومات الضروريوعلأق يص الدقخًالتش

ن سواء على شكل المعلومات يل اتجاهات المستفلٌديالدراسات لتحل

 أوموضوعاتها

 .د ية لجعل المستؾيقيد بجهودها المتنوعة من الاتصالات التسويإحاطة المستؾ

و . ة حاجاتهي تلبىع خدمات المكتبة وأنها لادرة عليشعر أنه أصبح ملما بجمي

د من جهة ومن جهة ي أحد صورها رضا المستؾي ؾيراته تعنٌاتكرار ز

 .ةيقيأخرى نجاح خطة التسو

 ق ؾ المستفٌد مع برامج المكتبة التسوٌمٌةلٌجب أنٌلٌكون بهدق خلإن كسب تعاط

ق أهدافهايعمل مع المكتبة لتحك الٌ يجيكا استراتيشعور لدلٌه انه أصبح شر
33.
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  المكتبات الجامعٌة : المبحث الاول 

 :تعرٌف المكتبات الجامعٌة  -1

نً من المجتمع ، وهى تموم بدور ربٌسى فى التنمٌة ت عتبر الجامعة جزءانً أساسٌا

تلن المؤسسة التى تتبنى المستوٌات "الالاصادٌة والفكرٌة والروحٌة ،فالجامعة هى 

الرفٌعة من الثمافة فتحافظ علٌها وتضٌؾ إلٌها ، وتمدم من ذلن إلى الطالب الذى 

نً  نً مهنٌا نً وشخصا نً مثمفا  " ٌلتحك بها ما ٌجعل منه إنسانا

 ومما لاشن فٌه أن المكتبة الجامعٌة تعتبر من أهم الوسابل التى تعتمد علٌها الجامعة .

فى تحمٌك أهدافها ، فهى تموم بتوجٌه مجموعاتها من المواد المكتبٌة لمساندة المناهج 

والممررات الدراسٌة بالجامعة ، وتموم بتمدٌم خدماتها للطلاب والباحثٌن تلبٌةنً 

لأؼراض الدراسة والبحث  

وللمكتبة الجامعٌة ثلاث وظابؾ اساسٌة مستمدة من الوظابؾ الثلاث الربٌسٌة 

 . التعلٌم والبحث وتنمٌة المجتمع:. بالجامعة وهً 

فان الخدمة المكتبٌة فً الجامعة تعتمد على مكتبة مركزٌة ٌدور فً فلكها عدد من  

المكتبات الفرعٌة الموزعة على الكلٌات او المعاهد او الالسام التخصصٌة التً 

وتختلؾ الاراء والممارسات الان حول الدور الذي ٌمكن لهذه  . تضمها الجامعة

34.تنهض به المكتبة ان 
 

تتاثر المكتبة الجامعٌة بمجموعة من العوامل والمتؽٌرات التً ٌمكن تجمٌعها تحت  

ثلاثه عناصر ربٌسٌة هً 

 م

فالجامعة هً الهٌبة الام التً تعمل فً اطارها مكتبة الجامعة ،  .: ادارة الجامعة - أ

وٌتمثل الاطار المانونً للمكتبة الجامعٌة فً مجموع الموانٌن والانظمة واللوابح 

والتعلٌمات التً تصدرها ادارة الجامعة بخصوص المكتبة بالاضافة الى تاثر 

                                                           
34

 1993الرٌاض.- المدخل الى علم المعلومات والمكتبات.-  احمد بدر الدٌن 
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المكتبة بوجه عام باهداؾ المؤسسة التً تخدمها ، فانها ٌمكن ان تتاثر اٌضا 

 بالمناخ الاداري والعلمً للجامعة

فالتعرؾ على المجتمع الذي تخدمه مكتبة الجامعة  .: مجتمع المستفٌدٌن– ب  . 

ودراسته امر ضروري ، حٌث ان المكتبة الجامعٌة خدماتها وكافة اجراءاتها موجهه 

  بشكل اساسً لخدمة مجموعة من الطلاب والباحثٌن واعضاء هٌبة التدرٌس

هذه الفبة لها تاثٌرها المباشر علً المكتبة الجامعٌة ، حٌث  .: موظفو المكتبة– ج  .

  العملٌات الفنٌة وؼٌر الفنٌة ٌمومون بانجاز كافة 

 الادارة الناجحة للمكتبة الجامعٌة هً التً تؤام بٌن هذه العناصر الثلاثة فتعمل على .

:.  

  . بناء خطة مدروسه لعلالتها مع ادارة الجامعة والادارات الأخرى بها - أ

  . تحمٌك التوازن بٌن متطلبات المستفٌدٌن وما تمدمه لهم المكتبة.  - ب

تحسٌن ظروؾ العمل وتنمٌة هٌبة الموظفٌن بها ورفع مستواهم العلمً   - ت

  ٌتضمن برنامج المهارات المكتبٌة تعرٌؾ المستفٌدٌن ومجالات مكتبٌة متعددة اهمها

  المكتبة وخدماتها وانواع اوعٌة المعلومات التً تمتنٌها - أ

اداب المكتبة وسلوكٌاتها وواجبات المارئ وحموله  –. - ب

 نظم التصنٌؾ والفهرسة وكٌفٌة استخدام فهارس المكتبة - ت

 نظم واجراءات الاعارة المستخدمة فً المكتبة –. - ث

  طرٌمة استخدام المراجع العامة والخاصة - ج

  .: وظائف المكتبة الجامعٌة .

اختٌار المواد المكتبٌة والحصول علٌها بمختلؾ الوسابل وهذه المواد تتمثل  -1

 فً الكتب والدورٌات والافلام وؼٌرها
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تسجٌل وترلٌم تلن المواد لاثبات ملكٌتها للجامعة ومكان وجودها  –

 ومصدر الشراء والالتناء

 تجلٌد وصٌاؼة تلن المواد لضمان استخدامها للاجٌال المادمة -2

تنظٌم وفهرسة تلن المواد واعداد التسجٌلات الببلٌوجرافٌة التً تحرر اماكن  -3

  تلن المواد

اعارة المواد واتاحتها للمراء عدا المراجع والمواد الخاصة بالمجتمع  –. -4

  الاكادٌمً

تمدٌم خدمات لمراء بكٌفٌة استخدام المواد واصدار النشرات والتعلٌم  –. -5

 الفردي والجماعً للطلاب

 توفٌر اماكن للمراء والدراسة الخاصة بالنسبة لطلاب الدراسات العلٌا . -6

 . والباحثٌن

 .: اهداف المكتبة الجامعٌة 

 .  اختٌار المطبوعات والكتب والدورٌات والنشرات والمواد الثمافٌة ؼٌر

 . المطبوعة التً تنسجم مع اهداؾ الجامعة

 .  المشاركة فً الامة الندوات والمحاضرات والنشاطات التً تجعل المكتبة

  مؤسسة ثمافٌة وعلمٌة

 . .  تهٌبة جو مناسب للاستفادة من مجموعاتها بواسطة التصوٌر والاستنساخ

  والمصؽرات

 . .  تمدٌم المعلومات المطلوبة لدى المراء بعدة طرق مثل الاعارة والاجابة

 على استفساراتهم ومساعدتهم للوصول الً الكتب

 . .  اصدار ادلة ونشرات ومطبوعات تساعد المستفٌد فً التعرؾ على

  .المكتبة والسامها والمواد الموجودة فٌها
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  : مجموعات المكتبة الجامعٌة

  تتاثر مجموعات المكتبة الجامعٌة بمجموعة من العوامل اهمها .:

  الكم الهابل من الانتاج الفكري العالمً .:

 عدد الطلبة واعضاء هٌبة التدرٌس –.

 عدد الكلٌات والالسام الاكادٌمٌة –.

فان على المكتبة الجامعٌة تكوٌن مجموعة ؼنٌة  . تؽٌٌر طرق التدرٌس وتطوٌرها

ومتوازنة وشاملة وحدٌثة من مصادر المعلومات المختلفة ، بمختلؾ اللؽات 

والاشكال والموضوعات  

تضم  .لادرة على تلبٌة احتٌاجات المستفٌدٌن منها على اختلاؾ فباتهم ومستوٌاتهم 

ممتنٌات مكتبة الجامعة عادة ،الكتب والدورٌات والمراجع كالموامٌس 

مجتمع  ، الخ... والموسوعات والكتب السنوٌة والاحصابٌة وكتب التراجم والادلة 

  المستفٌدٌن من المكتبة الجامعٌة

 ٌتكون هذا المجتمع من الفبات التالٌة .:

  الطلبة بمختلؾ مستوٌاتهم الاكادٌمٌة وتخصصاتهم العلمٌة– أ  .: 

 اعضاء هٌبة التدرٌس فً الجامعة– ب  .

الهٌبة الادارٌة فً الجامعة من موظفٌن وعاملٌن فً مختلؾ الدوابر – ج  . 

  الادارٌة

ممومات المكتبة الجامعٌة  . الباحثون فً مختلؾ المجالات والموضوعات– د  .

 : الناجحة او متطلباتها

   المولع المتوسط والمناسب ، والمبنى المصمم اصلا لٌكون مكتبة جامعٌةاولا  .

 مٌزانٌة مناسبة ، ودعم معنوي من لبل ادارة الجامعة : ثانٌا .
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مجموعات ؼنٌة من مصادر المعلومات المطبوعة وؼٌر المطبوعة  :. ثالثا . 

  بجمٌع اللؽات والاشكال والموضوعات

ادارة ناجحة نشطة لادرة على تٌسٌر أمور المكتبة ، والمٌام بالعملٌة  : رابعا .

لذا ٌشترط فً مدٌر المكتبة ان  . الادارٌة من تخطٌط وتنظٌم واشراؾ وتوجٌه

  : ٌكون

  . مؤهلا ادارٌا ، ولدٌه الخبرة الكافٌة للعمل فً المكتبات الجامعٌة - أ

 حاصلا على مؤهل اكادٌمً عال فً علم المكتبات والمعلومات - ب

  ملما الماما بدرجة ممتازة بلؽة اجنبٌة واحدة على الالل - ت

لدٌه شخصٌة لوٌة ومؤثرة ومناسبة للعمل مع المجتمع الجامعً والتعامل  – . - ث

معها 

فً لاهمٌة المكتبة ودورها فً العملٌة التعلٌمٌة ، ولطبٌعة العمل المكتبً 

عدم توافر المٌزانٌة الكافٌة ، والتً تترن اثارا واضحة على  . . ومتطلباته الخاصة

الاتجاه نحو  . .الخ...المتطلبات الاساسٌة الاخرى كالأثاث والاجهزة والتوظٌؾ

تعٌٌن مدٌرى المكتبات الجامعٌة من ؼٌر المتخصصٌن فً مجال المكتبات 

 .والمعلومات،مما ٌؤدى الى التخطٌط فً كثٌر من الاحٌان فً اتخاذ المرارات

تمٌٌز الاكادٌمٌٌن فً الجامعة عن زملابهم العاملٌن فً المكتبة الجامعٌة فً مجال  . 

  – .الرواتب وفرص الترلٌة والبعثات وؼٌرها من الممٌزات المادٌة

الاتجاهات السلبٌة لبعض الطلبة واعضاء هٌبة التدرٌس نحو المكتبة فٌما ٌتعلك 

  .بمجموعاتها وخدماتها والعاملٌن فٌها

الزٌادة ؼٌر المخطط لها فً عدد الطلبة الممبولٌن فً الجامعة وعدد البرامج 

الأكادٌمٌة والبحثٌة 
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هً المكتبة التً تخدم مجتمع  .:وعلى ما سبك ٌمكن تعرٌف المكتبة الجامعٌة .

الاساتذة والطلاب والادارات المختلفة فً الجامعات والكلٌات ، وتموم بتهٌبة وسابل 

من اتجاهات المكتبة  .المعرفة وتعمٌمها وتنظٌمها وتمدٌمها لمجتمع المستفٌدٌن منها

 .:الجامعٌة

هنالن اتجاه ملحوظ نحو التعاون بٌن المكتبة الجامعٌة والبحثٌة فً مجال اعداد . 

هنالن اتجاه نحو زٌادة عدد المكتبات الجامعٌة . .الخ...الفهارس الموحدة والشراء

التطورات الملحوظة فً نمو المكتبات  . والمشاركة فً استخدام الحاسبات الالكترونٌة

الجامعٌة 

 تزاٌد عدد المطبوعات المنشورة وؼٌر المنشورة بمعدلات تضاعفٌة. - أ

ٌتزاٌد عدد المكتبات البحثٌة الأكادٌمٌة التً تطبك نظام تصنٌؾ مكتبة . . - ب

 الكونجرس

زاد الاهتمام بتطبٌك الممتنٌات والمعاٌٌر الموحدة فً مجالات الفهرسة . - ت

 ٤ .واجراءات التزوٌد وؼٌرها من هذه المجالات

باستخدام المٌكروفورم فً المكتبات الجامعٌة لحل مشكلة المساحة المطلوبة . - ث

 لبعض المطبوعات

  .الاستخدام المتزاٌد بالحاسبات الالكترونٌة. . - ج

  . زٌادة الاهتمام بالاختصاصً الموضوعً فً الخدمات المكتبٌة الجامعٌة. - ح

  .:حلول التً تموم بحل مشكلات المكتبات الجامعٌة

لا ٌمكن للمكتبات أن تموم بدورها بطرٌمة فعالة ودٌنامٌكٌة ما لم ٌساعد النظام .

التعلٌمً نفسه على ذلن ،وبالتالً ٌبدو من الضروري بذل كل جهد ممكن على أن 

ٌعتمد الطالب اعتمادا كلٌا على كتاب دراسً واحد ممرر أو مذكرات منسوخة بالالة 

  .الكاتبة
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 . .:ٌبدو من الضروري دعم المخصصات المالٌة للمكتبات من خلال المنوات التالٌة.

توجٌه جزء  . %. ٦رفع النسبة التً تخصص للمكتبة من مٌزانٌة الجامعة الً حوالً 

 .من الدعم الموجه للكتاب الدراسً الً المكتبات

  .الدعوة الً التبرعات والهبات العٌنٌة أو المالٌة من لبل الأفراد أو الهٌبات المختلفة .

 لاٌمكن للمكتبات أن تتمتع بحرٌة حركة معمولة دون اتاحة الوضع الاكادٌمً الملابم.

اذا كان العنصر البشري المؤهل هو أهم العناصر فً ادارة المكتبات وتشؽٌلها، . .

 فانه من الضروري دعم ألسام المكتبات

والتوجٌه  ٣انشاء ادارة أو لسم بالمجلس الأعلى للجامعات تكون مهمته الاشراؾ .

 .والتنسٌك

 .:مجالات عمل ادارة المكتبات الجامعٌة

 . تحدٌد الأهداؾ وتوجٌه جهود الأفراد الً تحمٌمها بفاعلٌة . 

 .توفٌر ممومات الانتاج وتخصٌص الموارد وتوزٌعها . 

 .رسم السٌاسات ووضع الخطط . 

 .تحدٌد التفاصٌل الدلٌمة لكل عمل وطرٌمة المٌام به . 

 .ازالة الؽموض فً بٌبة العمل . 

 .تحمٌك التكامل والتفاعل مع البٌبة الخارجٌة للمكتبة . 

 سمات ادارة المكتبات الجامعٌة 

 .تختلؾ طبٌعة الادارة باختلاؾ نوع المكتبة أو مراكز المعلومات - أ

  .تعمل ادارة المكتبات ومراكز المعلومات فً اطار اجتماعً - ب

والتدرج هو .ٌتصؾ العمل الاداري بالمكتبات ومراكز المعلومات بالتدرج .  - ت

 .عبارة عن مجموعة المستوٌات الوظٌفٌة
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تعمل ادارة المكتبات ومراكز المعلومات فً اطار من البٌرولراطٌة  . - ث

عمل الادارة ضمن الاطار العام لفلسفة وسٌاسات وامكانٌات المؤسسة التً  - ج

 مدٌرو المكتبات ومراكز المعلومات .تتبعها المكتبة

ٌواجه مدٌرو المكتبات ومراكز المعلومات فً الولت الحاضر ظروفا ومتؽٌرات 

وحالات تختلؾ عن تلن التً واجهها مدٌرو المكتبات ومراكز المعلومات فً العمود 

الثلاثة السالفة وخاصة فٌما ٌتعلك بالتحدٌات الجدٌدة التً فرضتها التطورات الحدٌثة 

فً تكنولوجٌا المعلومات ومتطلبات استخداماتها فً المكتبات وتأثٌراتها الواضحة 

ان عالم المكتبات  .علٌها من حٌث ادارة التسهٌلات المكتبٌة ، وادارة الأفراد

. والمعلومات الٌوم هو عالم مختلؾ وٌتمٌز بالتعمٌد والتؽٌٌر المتسارع المستمر

وٌفترض هذا الدور الجدٌد لمدٌري المكتبات ومراكز المعلومات تملن مهارات 

 مختلفة منها

 مهارات ادارٌة - أ

 .مهارات فنٌة.  - ب

 مهارات متصلة بالمعلومات.  - ت

وعلى مدٌر المكتبة أو مراكز المعلومات أن ٌطور مهاراته فً ثلاثة اتجاهات  .

 :ربٌسٌة ومترابطة وهً

  .الحصول على البٌانات والمعلومات من مصادر أساسٌة . .

 تبادل المعلومات وكٌفٌة صٌاؼة الأولوٌات .

 .ترشٌد الأنشطة وتوجٌهها بطرٌمة لا تشعر العاملٌن بالتطفل . .

 خصائص عمل مدٌر المكتبة الجامعٌة 

هنالن مجموعة من الخصابص التً ٌجب توافرها فً مدٌر المكتبة الفاعل  .:

 :والعصري
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 الاهتمام بالعاملٌن والانتاجٌة ، المدٌر الفعال هو الذي ٌرسخ الماعدة التً تنص :.أولا

 على أن ٌكون العمل خاضعا لمعاٌٌر وتولعات ادابٌة محددة

 تخصٌص الولت للعمل فمط:. ثانٌا .

 استخدام الأسلوب العام فً التعامل مع المرؤوسٌن ، المدٌر الفعال هو الذي :.ثالثا .

  .ٌموم باجراء منالشات مع مرؤوسٌه حول المحال الكلً أو العام للعمل

 بناء روح العمل الاجتماعً، وتنمٌتها ، ٌعمل بانتظام مع مرؤوسٌه بطرٌمه :.رابعا

  .تسمح لهم بالتحدث فٌما بٌنهم

  ابماء المرؤوسٌن على معرفة مستمرة بسٌر العمل وتطوراته:.خامسا

  السماح للمرؤوسٌن بتبادل الاراء فٌما بٌنهم وبٌن الادارة:.سادسا .

 التحمٌك من الضؽط ولت الأزمات ، المدٌر الفعال هو الذي ٌواجه الأزمات :.سابعا .

بالتخفٌؾ من الضؽوط على مرؤوسٌه وحثهم على بذل ألصى جهد ، مما ٌملل الولوع 

 .فً الأخطاء

 : الخدمات المكتبٌة تخدم المكتبة الجامعٌة

المجتمع الأكادٌمً عن طرٌك تعرٌؾ الطلاب بمصادر البحث وأسالٌبه وامكانٌاته ، 

وعن طرٌك احاطة الطالب بالببلٌوجرافٌات المتوافرة فً مجالات دراسته وتعلٌمه 

كٌفٌه استخدام المصادر والمراجع ، كما تموم المكتبة بتعرٌؾ أعضاء هٌبة التدرٌس 

بالمطبوعات الحدٌثة فً مجالات دراساتهم ومعاونتهم فً الوصول للمعلومات 

والبٌانات التً ٌحتاجونها وأخٌرا تموم المكتبة الجامعٌة عادة بخدمات الترجمة 

 من أجل ذلن  .والتصوٌر والطباعة والمشاركة فً الخدمات الببلٌوجرافٌة التعاونٌة

فٌجب أن ٌكون مدٌر المكتبة الجامعٌة لادرا على تطوٌر وادارة هذا الجزء الأساسً 

والمعمد من الحٌاة الفكرٌة والعلمٌة للجامعة وأن ٌكون لادرا على تؽٌٌر برنامج 

المكتبة للمجتمع بصفة عامة وللمسؤولٌن ولأعضاء هٌبة التدرٌس وذلن لضمان 

تنشأ المكتبة أساسا لتزوٌد  .الموافمة على التموٌل المادي والأدبً للخدمات المكتبٌة
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 35.نشرة المكتبة لنشر التطورات بالمكتبة ٦المستخدمٌن بالمعلومات وذلن عن طرٌك 

  ا –

 لاعارة بٌن المكتباتا

ولد لامت المكتبة ... هنالن خطط اللٌمٌة ووطنٌة ودولٌة لاعارة الكتب والدورٌات

بتطبٌك هذه الخطط وبالتالً تستطٌع استعارة أي كتاب ٌحتاجه المراء ،بالاستعانة 

 .بالفهارس الموحدة، وٌستخدم التلٌكس فً طلب الاعارة من المكتبات الأخرى

تمدم المكتبة المعلومات عن توفر الترجمات باللؽة الانجلٌزٌة لأي  .: لترجماتا -1

 .ممال منشور بلؽة أخرى ؼٌر الانجلٌزٌة وذلن عن طرٌك استشارة مكتبة

وٌعدهها المتخصصون بالمكتبة بناء على طلبات محددة من  .: الببلٌوجرافٌات . -2

المراء وٌشار الً هذه الببلٌوجرافٌات فً نشرة المكتبة 

هً عبارة عن نظام لاسترجاع المعلومات  .: خدمة البحث بالاتصال المباشر -3

بشكل فوري ومباشر عن طرٌك الحاسوب والمحطات الطرفٌة التً تزود 

 .الباحثٌن بالمعلومات المخزنة فً نظم وبنون ولواعد المعلومات الممروءة الٌا

  .:تتطلب الخدمة أربعة عناصر أساسٌة هً

 .لواعد أو بنون المعلومات مخزنة بالحاسوب وتمرأ آلٌا. -1

 موزع أو مورد للخدمة ٌضمن الوصول للمواعد من لبل المشتركٌن. -2

مكتبات ومراكز معلومات تشترن فً هذه المواعد . . -3

 باحث ٌستطٌع التعامل مع الخدمة. -4

 

 هً .خدمة تدرٌب المستفٌدٌن ** .

 من أبرز الخدمات التً تحظى بإهتمام كبٌر لدى المكتبات ومراكز المعلومات بشكل 

وهً خدمة تدرٌب المستفٌدٌن على كٌفٌة إستخدام المصادر والخدمات المختلفة . عام
                                                           

35
مكتبة المصباح : الماهرة .- دراسات فً الكتب والمكتبات.-  بد الستار الحاوجً 
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وتعتبر برامج تدرٌب المستفٌدٌن فً ؼاٌة  .التى تمدمها هذه المكتبات والمراكز لهم

ضخامتها وضخامة جمهورها ممارنة مع ؼٌرها  ٧الأهمٌة للمكتبات الجامعٌة بسبب 

من المكتبات  

تعد من الخدمات الأساسٌة والضرورٌة التى ٌجب  .:خدمات التصوٌر والإستنساخ

على جمٌع أنواع المكتبات ومراكز المعلومات أن تموم بتوفٌرها للمستفٌدٌن منها ، 

وتسهم هذه الخدمة فً تملٌل عملٌات السرلة . لأنها خدمة مكملة لخدمة الإعارة 

والتمزٌك للمواد المكتبٌة المختلفة، وخاصة المراجع والدورٌات والمطبوعات الأخرى 

وتنمسم الخدمة إلى نوعٌن  .التى لاتعار كما تسهم فً عملٌات الإهداء والتبادل للوثابك

 ربٌسٌن

 .التصوٌر الفوتوستاتى. أ .:

، التصوٌر المصؽر،المٌكروفٌلم و المٌكروفٌش وؼٌرها. ب 

تهدؾ إلى إبماء الباحث أو المستفٌد متمشٌا مع آخر  .:خدمة البث الإنتمابى للمعلومات 

التطورات والإنجازات فً حمل تخصصه وإهتماماته الموضوعٌة التى ٌحددها هو 

أهم ما ٌمٌز خدمة البث الإنتمابً للمعلومات عن خدمات الإحاطة الجارٌة فهو  .بنفسه

ضرورة إستخدام الحاسوب لتمدٌمها ، وذلن بسبب إنفجار المعلومات وعدم إمكانٌة 

السٌطرة علٌها ٌدوٌا دون الإستفادة  من إمكانٌات الحاسوب فً مجال تخزٌن 

وتحتاج هذه الخدمة لكى تمدم بفعالٌة إلى نظام متكامل  .وإسترجاع وبث المعلومات

 ٌمكن الباحث إستلام المصادر والوثابك والمعلومات الجدٌدة

ملفات  . .:وٌتطلب نظام البث الإنتمابً للمعلومات المكونات الربٌسٌة التالٌة 

  .تحدٌث الملفات . .الإعلام . .المطابمة . .ملؾ الوثابك . .المستفٌدٌن أو الباحثٌن

من الممكن وخاصة فً المكتبات ووحدات  .:خدمات تمرٌر أعداد الدورٌات 

المعلومات المتخصصة تحدٌد الأفراد أو المجموعات التى ٌمكن أن تفٌد أو ٌمكن أن 

وسمٌت بذلن ، حٌث ٌرفك بكل عدد   . تكون بحاجة أكثر من ؼٌرها إلى دورٌات معٌنة
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بمجرد وصوله إلى المكتبة وإتمام إجراءات تسجٌله لابمة بأسماء من ترى المكتبة 

ضرورة اطلاعهم علٌه ومدة احتفاظ كل واحد من المستفٌدٌن بالعدد لٌنتمل إلى من 

ولأؼراض هذه  .ٌلٌه فً الدور ، إلى أن ٌكمل العدد دورته وٌعود ثانٌة إلى المكتبة

الخدمة تحرص بعض المكتبات على الحصول على نسختٌن من الدورٌات ، نسخة 

 نللحفظ بالمكتبة وأخرى لتمرٌرها على المستفٌدي

 

على الرؼم من أن مصطلح المعلومات ٌستعمل بشكل كبٌر فً حٌاتنا الٌومٌة وفً 

الإنتاج الفكري لعلم المكتبات والمعلومات وؼٌرها من العلوم ذات العلالة ،إلا أنه 

إجماع لدى الباحثٌن والمتخصصٌن على صعوبة تحدٌد تعرٌؾ دلٌك ومتفك علٌه لهذا 

 جمٌعها تعبر بشكل كبٌر عن آراء  انالمصطلح حٌث ٌوجد العدٌد من التعارٌؾ له إلا

، وهذه التعارٌؾ لد تكون ممبولة عند بعض التخصصات بووجهات نظر أصحا

ومرفوضة عند البعض الآخر ومن بٌن هذه التعارٌؾ التً رأٌناها مناسبة لموضوعنا 

 : نذكر ماٌلً

  : تعرٌف المعلومات وفما للمعجم الموسوعً لمصطلحات المكتبات والمعلومات

هً البٌانات التً تمت معالجتها لتحمٌك هدؾ معٌن أو لإستعمال محدد لإؼراض 

المرارات ،أي البٌانات التً أصبح لها لٌمة بعد تحلٌلها أو تفسٌرها ،أو  إتخاد 

ي ٌمكن تداولها وتسجٌلها ونشرها وتوزٌعها فً  تجمٌعها فً شكل ذي معنى والت

36"صورة رسمٌة أو ؼٌر رسمٌة وفً أي شكل
 

  . 

 

                                                           
36

الرٌاض ، دار  .عربً- إنجلٌزي : المعجم الموسوعً لمصطلحات المكتبات والمعلومات . سٌد , أحمد محمد؛حسب الله,  الشامً 

 . 365. ص. المرٌخ
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عملٌة توصٌل حمابك أو  " :تعرٌف المعلومات وفما لماموس البنهاوي الموسوعً 

مفاهٌم من أجل زٌادة المعرفة 
37
 

هً ذلن الشًء الذي ٌؽٌر من الحالة المعرفٌة  " : لاسم حشمت للمعلومات.تعرٌف د

ا التلمً ، فً موضوع . للمكلفٌن ،المارئ أوالمستمع ، أو أي كانت الحالة التً ٌتم

ما
38 

البٌانات التً تمت معالجتها بحٌث أصبحت ذات "وبصفة عامة فالمعلومات هً  " 

إلى أن هنان خلط بٌن المعلومات ومفاهٌم  . " معنى وباتت مرتبطة بسٌاق معٌن

الحمابك أو المشاهدات أو المٌاسات التً لد " أخرى كالبٌانات والمعرفة فالأولى هً 

وتصؾ فكرة أو  .تكون على صورة أرلام أو حروؾ أو رموز أو أي أشكال خاصة

موضوع أو حدث أو هدؾ أو أٌة حمابك أخرى كمواد خام ؼٌر مرتبة أو ممومة أو 

مفسرة أو ؼٌر معدة للإستخدام إذا ما لومت وفسرت ونظمت ورتبت ،أي عولجت 

وتم تشؽٌلها أو تناولها أو معالجتها، أصبح لها مضمون ذا معنى ٌؤثر فً الاتجاه ورد 

الحالة تصبح معلومات  2ا فً هذه Ĕإ.الفعل والسلون 

 :اهمٌة المعلومات 

تكتسً المعلومات أهمٌتها من والع الدور الذي تلعبه فً تزوٌد الإنسان بما ٌحتاج إلٌه 

وعبر مراحل .من معارؾ ٌستمد منها تمدٌراته وتصوراته لما ٌتطلب منه المٌام به

تارٌخٌة متتالٌة تزاٌدت أهمٌة المعلومات بصورة مطردة إرتباطا بما تحدثه من أثار 

وإدراكه لما ٌحٌط به من  عمٌمة فً توسٌع المعرفة الإنسانٌة وتنمٌة وعً الفرد 

39 ظواهر ومتؽٌرات مختلفة
 

والٌوم فً ظل عالمنا المعاصر أخدت المعلومات دورا أكثر عمما وشمولٌة  .

واكتسبت بذلن لدرا ٌفوق كثٌرا ما كانت تمثله من أهمٌة فٌما مضى ،فلمد أدى إندماج 

                                                           
37

 250. .ص . 1990. لاموس البنهاوي الموسوعً فى مصطلحات المكتبات والمعلومات . شعبان عبد العزٌز ,  خلٌفة 
38

 23. ص . 1990الماهرة ، دار ؼرٌب ،. مدخل لدراسة المكتبات وعلم المعلومات . حشمت , لاسم 
39

متاح على الرابط  .2010-01-25. زٌارة بتارٌخ  . [على الخط  ].أهمٌة المعلومات ودورها فً دعم إتخاد المرار.محمد أمٌن ,  سنً 

 com.maktoobblog.snimedamine.www : التالً
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تكنولوجٌا الاتصالات ومع تكنولوجٌا الحاسوب ،الكمبٌوتر ، إلى إحداث تؽٌٌر جدري 

فً مجال المعلوماتٌة لم ٌكن مسبولا فً التارٌخ بكامله وؼدت المعلومات بتكنولوجٌاا 

ونظمها صناعة العصر الرابدة وثروته المتمٌزة التً تمكن من ٌمتلكها إمتلان زمام 

التطور حٌث لم تعد المعلومات محصورة فً حدود الرصد المعرفً للظواهر 

والمتؽٌرات وحركة التطور التارٌخً وتنمٌة المعرفة الإنسانٌة فً هذا السٌاق بل 

أصبحت إضافة إلى ذلن أداة فعالة ٌعتمد علٌها فً إدارة تشكٌل الحاضر و رسم 

ٌجري فً الوالع الراهن من تحول نحو  صورة المستمبل وصار بممدورنا المول أن ما

تمع المعلوماتً فً عالم ٌعٌش عصر المعلومات عصر أصبحت فٌه المعلومات .بناء ا

تباع وتشترى وبالتالً ظهور مصطلح تسوٌك المعلومات و إلتصادها 

وتلخص بولٌن أثرتون أهمٌة المعلومات فً . 
40 

تنمٌة لدرة الدولة على الإفادة من المعلومات المتاحة والخبرات التً تحممت  -1

فً الدول الأخرى  

ترشٌد وتنسٌك ما تبدله الدولة من جهد فً البحث والتطوٌر على ضوء ما  -2

هو متاح من معلومات ؛ 

كفالة لاعدة معرفٌة عرٌضة لحل المشكلات الفنٌة وإختٌارات تكفل الحد من  -3

هذه المشكلات فً المستمبل ؛ 

رفع مستوى فعالٌة وكفاءة الأنشطة الفنٌة فً لطاع الإنتاج والخدمات  -4

ضمان المرارات السلٌمة فً جمٌع المطاعات وعلى مختلؾ مستوٌات .  -5

 المسؤولٌة؛

 

 

 

                                                           
40

 .متاح .2010.11.22: زٌارة بتارٌخ . [على الخط ]. خدمات المكتبات والمعلومات. شرٌؾ حمدي محمود ,  الخلفاوي
http://librariansinmenofia.blogspot.com/2008/03/blog-post_4309.html i :  التالً الرابط عل
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  المعلومات خصائص
41
 

 حدد بورش وزملابه عشرة خصابص أساسٌة للمعلومات وذلن على النحو التالً

  أي أن ٌتلمى المستخدم المعلومات خلال الولت الدي ٌحتاجها فٌه ؛ :التولٌت- ا. 

أي الدلة فً إجراءات المٌاس المستخدمة فً إعداد المعلومات وتشؽٌلها : الدلة

وتجهٌزها وتلخٌصهاوعرضها  

أي درجة خلو المعلومات من الأخطاء سواء  :  الصحة أو الخلو من الخطأ- ب. 

كانت لؽوٌة أو رلمٌة 

 أي إمكانٌة التعبٌرعن المعلومات بالأرلام والنمادج الكمٌة إدا :إمكانٌة التعبٌرالكمً 

لزم الأمر  

 أي درجة الإتفاق فٌما بٌن المستخدمٌن المختلفٌن عندما ٌتفحصون :إمكانٌة التحمك 

نفس المعلومات والجدٌر بالدكر أن هده الخاصٌةللمعلومات ترتبط بالموضعٌة وتشٌر 

الموضوعٌة فً المعلومات إلى الخلو من التحٌز كما تشٌر أٌضا إلى توافر الدلٌل 

الموضوعً المابل للتحمٌك ؛ 

 أي درجة الٌسر والسرعة فً الحصول على المعلومات :إمكانٌة الحصول علٌها . 

أي ؼٌاب النٌة فً تعدٌل أو تحرٌؾ المعلومات للتأثٌر : الخلو من التحٌز  .-اللازمة ؛ 

. إكتمال المعلومات ؛  : الشمول . على المتلمً ،أو تحمٌك أؼراض خاصة ؛  

. مدى إرتباط المعلومات بمتطلبات المستخدم المحتمل لها: الملاءمة 

ا .  أي خلو المعلومات من الؽموض ؛ هذه الخصابص التً إذا ما تمٌزت:الوضوح  

المعلومات هً التً ستجعلتها جٌدة للتسوٌك ،حٌث أن تدفك المعلومات هو السبٌل 

للبماء والإستمرار بالنسبة للمنظمة وهذا التدفك ٌضمنه إعتماد المنظمة على أنشطة 

  تسوٌمٌة فعالة

 

                                                           
41

 : متاح على الرابط التالً. 2010.06.25:زٌارة بتارٌخ . [على الخط  ]. أهمٌة وخصابص المعلومات  2 
http://www.alektesad.com/vb/archive/index.php/ 
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 : خدمات المعلومات

إن المكتبات ومراكز المعلومات هً مؤسسات ثمافٌة وعلمٌة الهذؾ الربٌسً من 

وجودها هو جمع وتنظٌم و إسترجاع وبث مصادر المعلومات بكل أشكالها ، والعمل 

على تٌسٌر وصول المستفٌدٌن إلٌها بأسرع ولت وألل جهد وبالمكان المناسب وبأكبر 

 . دلة ممكنة و من هذا التسهٌل و التٌسٌر ٌنبع مفهوم خدمات المعلومات

إختلفت وجهات نظر الكتاب فً تحدٌد مفهوم الخدمة ، وبناءا : تعرٌف الخدمة  2.2.1

وجود خدمات  .  : على ذلن تعددت التعارٌؾ التً تناولت هذا الجانبو ذلن ٌعود إلى

تمثل خدمات أخرى أجزاء مكملة . ترتبط بشكل كامل أو جزبً مع السلع المادٌة ؛  

وهنان أنواع من الخدمات تمدم . لعملٌة تسوٌك السلع المباعة مثل ،الصٌانة ،؛  

مباشرة لا تتطلب إرتباطها بسلعة ما مثل الخدمات الطبٌة ،خدمات الترجمة ،خدمة 

الإحاطة الجارٌة فً المكتبات ومراكز المعلومات ؛ كل هدا أخضع مفهوم الخدمة إلى 

 . عدة تفسٌرات وبالتالً إلى تعرٌفات مختلفة

  :ولد عرفت جمعٌة التسوٌك الأمرٌكٌة الخدمة

  عبارة عن الأنشطة أو المنافع التً تعرض للبٌع أو تمدم مرتبطة مع السلع المباعة"

وتمسم على النحو التالً
42
 

 .  .تعرض للبٌع دون إرتباطها بالسلعة مثل خدمات المكتبات:منافع ؼٌر ملموسة  .  

أنشطة أو خدمات ؼٌر ملموسة وتتطلب إستخدام السلع الملموسة مثل إٌجار العمارات 

خدمات تشترى مرافمة مع السلعة مثل شراء . وإنتاج الببلٌوؼرافٌا فً المكتبة ؛  

أما  . الحاسوب ومعه لواعد البٌانات ومعها خدمات التدرٌب والصٌانة وؼٌرها

  انهاستانتون فمدأوجز تعرٌؾ الخدمة على 

                                                           
213 -214.ص .2000, دار زهران : عمان. مداخل التسوٌك المتمدم.محمود حاسم , صمٌدعً 

42
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النشاطات ؼٌر الملموسة التً تحمك إشباع الرؼبات ،والتً لا ترتبط أساسا ببٌع  "

43 سلعة ما أو خدمة أخرى
 

 4كل نشاط أو إجراءٌمكن لطرؾ أن ٌمدمه لطرؾ آخر، "كما عرؾ كوتلر الخدمة  "

ٌكون أساسا ؼٌر ملموس، ولا ٌنتج عنه تملن لأي شًء ولد ٌرتبط تمدٌمه بمنتج 

ومن خلال هذه التعارٌؾ نلاحظ انها تجمع كلها على تمٌٌز الخدمة  انها  ؼٌر  " مادي

  . ملموسة ،وبشكل منفصل عن السلع الملموسة

  : الخدماتخصائص 

ا الخدمات بشكل عام ،تلن السمات ستؤثر فٌما بعد .  ٌوجد هنان عدة خصابص تتمٌز

الخدمة  .  : على تصمٌم الخدمة وكٌفٌة تروٌجها وتتمثل هذه الخصابص فً ماٌلً

ظهرت عدم ملموسٌة الخدمات كفرق ربٌسً موجود بٌن السلع : ؼٌر ملموسة 

أن مفهوم عدم ملموسٌة الخدمة ٌعنً " باستون "و " بٌري"والخدمة وكما ذكر 

وهذا ما جعل  " اللامادٌة أي أن لخدمة لاٌمكن رؤٌتها ،تدولها ،شمها ،لمسها و سمعها

الإعلان والتروٌج للخدمات أكثر صعوبة مما هو علٌه فً حالة السلع ، كما أن 

اللاملموسٌة فً الخدمات تعنً صعوبة أكبر لدى المستفٌدٌن ؛ 

 ، التماسن وعدم التجزبة  . 

تمدم الخدمات وتستهلن فً نفس الولت وتشٌر خاصٌة التماسن إلى وجود :  ، الترابط

علالة مباشرة بٌن ممدم الخدمة والمستفٌد حٌث ٌتطلب الأمر فً الؽالب حضور 

وتواجد المستفٌد من الخدمة كما أن تواجد المستفٌد ٌؤثر عاى النتابج المتولعة من 

الخدمة ؛  

 أي الإختلاؾ فً طرٌمة تمدٌم الخدمة حٌث ٌرى الجمٌع أن نجاعة الخدمة :التباٌن.  

ا تعتمد على Ĕتتؽٌر من مؤسسة إلى أخرى و من وكالة إلى أخرى و دلن ٌعود لكو

مهارات وأسالٌب وكفاءة ممدم الخدمة و زمان ومكان تمدٌم الخدمة فالخدمة المكتبٌة 

ال أفضل بكثٌر من تلن التً .أو المعلوماتٌة التً ٌمدمها الأخصابً أو الخبٌر فً ا
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ٌمدمها ؼٌر المختص أو الألل خبرة كماأن الشخص الواحد لد ٌمدم الخدمة نفسها 

 -بطرق مختلفة من ولت إلى أخر و ذلن إعتمادا على الظروؾ المحٌطة؛ 

 ،إنتهاء الخدمة الممدمة ، نتٌجة لعدم إنفصال الإنتاج عن الإستهلان :الزوال أو الفناء  

ا تتصؾ بالفناء السرٌع بمعنا لاٌمكن تخزٌنها لإستعمالها فً ولت Ĕفً الخدمات فإ

أخر كالطالة الكهربابٌة الؽٌر مستخدمة مثلا ، حٌث تتعرض المؤسسات و منها 

المكتبات إلى خسابر كبٌرة فً حالة عدم الإستفادة من الخدمة أو للة الطلب علٌها
44
 

 فً حالة السلع ٌمكن للمشتري تملكها بشكل كامل وتخزٌنها وبٌعها مستمبلا :الملكٌة  

على العكس منه فً حالة الخدمات فإن المستفٌد ٌحصل علٌها وٌستخدمها شخصٌا 

 . لولت محدد مثال ذلن إستخدام المراجع فً المكتبة

  انها عرؾ حشمت لاسم خدمات المعلومات على : عرٌف خدمات المعلوماتت

الناتج النهابً الذي ٌحصل علٌه المستفٌدٌن من المعلومات والذي ٌتأتى نتٌجة "

للتفاعل بٌن ماٌتوافر لأجهزة المعلومات من موارد مادٌة و بشرٌة فضلا عن تنفٌد 

بعض العملٌات والإجراءات الفنٌة وترتبط هذه الخدمات بطبٌعة نشاط المستفدٌن و 

 "أنماط إحتٌاجام للمعلومات

و مهما كان الجهاز الذي ٌمدم خدمات المعلومات سواءا كان مكتبة بمفهومها التملٌدي   

أو مركز معلومات كظاهرة عصرٌة فإن هده الأجهزة تحرص على توفٌر خدمات 

المعلومات والمكتبات بكافة أشكالها ولدا فإن من الواجب أن تحمك خدمات المعلومات 

  ما ٌلً

توفٌر مصادر المعلومات المناسبة للمستفدٌن وٌمتضً ذلن ممارسة التمٌٌم  - أ

 والإنتماء والتركٌز على الكم والكٌؾ 

سرعة الإحاطة بمصادر المعلومات المناسبة   - ب
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إدران الإحتٌاجات المتؽٌرة للمستفدٌن تبعا لتؽٌر ظروؾ الحاجة إلى .  - ت

المعلومات والعمل على تلبٌة الإحتٌاجات ؛ 

 مراعات الدلة فٌما ٌمدم من معلومات.  - ث

  :أنواع خدمات المعلومات 

ٌوجد عدة أنواع من الخدمات التً تمدمها المكتبات بمختلؾ أنواعها وكذلن مرافك  :

وٌمكن تمسٌم خدمات المعلومات التً ٌمكن أن تمدمها المكتبات إلى  المعلومات، 

45: نوعٌن هما
 

, خدمات تمدم للمستفٌدٌن بمبادرة من المكتبة مثل البث الإنتمابً : النوع الأول 

هو : النوع الثانً  .المستخلصات و الببلٌوؼرافٌات, الكشافات ,الإحاطة الجارٌة

التصوٌر الخدمات ,الإطلاع ,خدمات تمدم بناءا على طلب المستفٌد نفسه مثل الإعارة 

وخدمات الترجمة وخدمات المستفٌدٌن , والإجابة عن الإستفسارات , المرجعٌة 

 من جهة أخرى ٌمكن تمسٌم خدمات المعلومات إلى .ها.الإلكترونٌة الأنثرنت وما شا

:46
 

لخدمات التملٌدٌة وتشمل
47 

الإطلاع الداخلً أو الإعارة الداخلٌة؛   : -1

الإعارة الخارجٌة ؛ . -2

التصوٌر والإستنساخ ؛ . -3

إعداد الكشافات والمستخلصات؛ . -4

الترجمة العلمٌة ؛ . -5

الإحاطة الجارٌة ؛  . -6
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مكتبة الملن فهد : الرٌاض.دراسة تطبٌمٌة فً بعض المكتبات المصرٌة : إدارة الجودة الشاملة فً المكتبات . سعد، وحٌد موسى 

 129-113.ص . 2009الوطنٌة ،
47

مكتبة الملن فهد : الرٌاض.دراسة تطبٌمٌة فً بعض المكتبات المصرٌة : إدارة الجودة الشاملة فً المكتبات . سعد، وحٌد موسى 

 129-113.ص . 2009الوطنٌة ،



 الجانب النظري………………………………………الفصل الثانً
 

62 
 

 البث الانتمابً للمعلومات. -7

 : وتنمسم إلى لسمٌن: الخدمات الإلكترونٌة  -8

:  الخدمات الإلكترونٌة الحدٌثة -9

  : وتتمثل فً -10

 خدمة مولع المكتبة على شبكة الأنثرنت  -11

 خدمة التجول عبر الإنترنت ؛  -12

 خدمة النماش الإلكترونً؛  -13

 خدمة البحث فً الألراص المدمجة   -14

خدمة الشركات؛  -15

 خدمة البحث على الخط المباشر -16

 : وتتمثل فً: خدمات ا لمعلومات الإلكترونٌة المطورة -17

18-    خدمة الأرشٌؾ الإلكترونً؛

19-    خدمة البحوث الببلٌوجرافٌة؛

20-    خدمة الإعارة الإلكترونٌة؛

21-    خدمة الإحاطة الجارٌة الإلكترونٌة للمعلومات؛

عرفت الخدمة توسعا كبٌرا فً الدول :التسوٌك فً مجال خدمات المعلومات 

الات كالمعلومات والإتصالات ، .المتطورة نتٌجة لتطور التكنولوجٌات فً كل ا

وأصبحت كمطاع جوهري فً إلتصاد الدول والمحرن الأساسً والفعال فً الإلتصاد 

وٌمكن أن  .العالمً ، مما ٌوجب ضرورة إعتماد تسوٌك خاص أي تسوٌك الخدمات

أعمال "نعرؾ الخدمات التً تموم علٌها فكرة التسوٌك فً بٌبة المعلومات على انها 

  "48 اوتؤدى من أجل الؽٌر أو أعمال تؤدى وتمدم للأشخاص بإستخدام شا ما نموم 

الجودة ،والتمٌز والإنتاجٌة صعوبات :وتشكل العوامل المؤثرة فً تمدٌم الخدمة  .

تعترض نشاط المؤسسة وتؤثر فً أدابها ككل ،والتحكم فٌها ٌسمح بنجاحها فً تسوٌك 
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خدماا و خاصة الجودة حٌث تعتبر العنصر الأكثر أهمٌة لأن المنتج الخدمً ؼٌر 

مملموس ،ولإرضاء الزبون ٌجب توفٌر خدمة بالمواصفات التً  

ٌرؼب فٌها ، كما ٌتطلب تسوٌك الخدمات تحدٌد السوق المستهدؾ وتطوٌر الخدمة 

التً تتناسب مع حاجات ورؼبات الزبابن ،لكن تبمى عناصر المزٌج التسوٌمً 

للخدمات من بٌن المتؽٌرات الأساسٌة فً النشاط التسوٌمً للخدمات ،ونظرا للمشاكل 

الربٌسٌة الناشبة عن خصابص الخدمات ٌجب على مسولً الخدمة تبنً إستراتٌجٌات 

تسوٌمٌة لادرة على تذلٌل هده المشاكل وتسوٌمها بسهولة  

 :تسوٌك خدمات المعلومات -3 

  :عرٌف تسوٌك خدمات المعلوماتت

: " ،تسوٌك خدمات المعلومات على أنه  ALA، تعرؾ جمعٌة المكتبات الأمرٌكٌة

مجموعة من الأنشطة الهادفة إلى تعزٌز التبادل والبناء السرٌع و الإستجابة بٌن 

موردي خدمات المكتبات و المعلومات والمستفٌدٌن أو المستخدمٌن الفعلٌٌن 

وهذه الأنشطة تعنى بإنتاج هذه الخدمات وتكلفتها وطرق . والمتولعٌن لهذه الخدمات

 "توصٌلها وطرق تحسٌنها

فٌعرؾ تسوٌك خدمات المعلومات فً مجال إدارة المكتبات "عمر الهمشري "أما  . 

 : ومراكز المعلومات كالتالً

ا إدارة متخصصة فً المكتبة أو . مجموعة الأنشطة والأعمال المتكاملة التً تموم " 

مركز المعلومات تسعى من خلالها إلى توفٌر السلع أو الخدمات أو الأفكار للمستفٌدٌن 

الحالٌٌن والمتولعٌن بالكمٌة والمواصفات والجودة المناسبة والمطلوبة، وبما ٌتماشى 

وفً الولت والمكان المناسب وبألل تكلفة ممكنة، وبأسهل الطرق . مع أذوالهم

49"المعلومات المتاحة، وذلن بالتعاون مع الدوابر الأخرى بالمكتبة أو مركز 
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مجموعة الوسابل والطرق : " وعلٌه ٌمكن المول أن تسوٌك خدمات المعلومات هو  

  التً توفرها المكتبة من أجل تلبٌة إحتٌاجات المستفٌدٌن الحالٌٌن والمرتمبٌٌن

إن الدلٌل على مكانة ودور التسوٌك فً لطاع  : مكانة التسوٌك فً مجال الخدمات 

الخدمات متضارب ، فمن ناحٌة وجد بأن المؤسسات ذات الطبٌعة الخدمٌة هً ذات 

وفً الوالع  . توجه تسوٌمً ألل ومحدود ممارنة بالمؤسسات ذات الإنتاج السلعً

ألترح البعض أن النمو المتسارع فً لطاع الخدمات لا ٌعزى للتطوٌر فً التطبٌمات 

إن هذا الإدعاء وإن كان لٌس من الضروري أن ٌنطبك على جمٌع .التسوٌمٌة

50: المؤسسات الخدمٌة فهو ٌعتمد على الأسباب التالٌة
 

ٌمن علٌها صفة اللاملموسٌة ؛   مشاكل تسوٌمٌة تتعلك بخصائص الخدمة والتً 

بعض المؤسسات الخدمٌة لا زالت ٌعتبرون أنفسهم منتجٌن للخدمات ولٌس  . 

إن العدٌد من المؤسسات الخدمٌة هً صؽٌرة الحجم على الإتصال . مسولٌن لها؛  

المباشر مع عملابها ،ولد لا تحتاج لطرق التسوٌك نفسها كما هو مطلوب لنفس 

إن بعض المؤسسات الخدمٌة . الأنواع من المؤسسات المتوسطة والكبٌرة الحجم ؛  

إن المٌود . ا أو الؽرض المتاح لدٌها   .تواجه طلبا على خدماا أكبر من لدرة إستٌعا

بعض المؤسسات . المانونٌة فً بعض الخدمات لد تحد من دور التسوٌك فٌها ؛  

الخدمٌة تتمتع بموة إحتكارٌة فً حمل الخدمات الذي تعمل به وفشلت فً إدران وجود 

إن نوعٌة الإدارة لٌست جٌدة فً العدٌد من المؤسسات الخدمٌة، حٌث . منافسة لها ؛  

ٌمول أحد الباحثٌن ستانتون إن الإدارة العلٌا فً مؤسسات الخدمات لم تدرن بعد 

 حهاماهٌة التسوٌك و أهمٌته لنجا

إعتماد بعض المدٌرٌن أن . ع والتسوٌك ؛  يفهم مازالو ٌخلطون بٌن مفهوم الب. ؛  

 . الكتابات الموجودة عن التسوٌك فً مجال السلع لازال ذا فابدة محدودة بالنسبة لهم
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كما أن بعض الكتاب فً مجال تسوٌك الخدمات ٌرون أن الأفكار التسوٌمٌة المتاحة  

والمطبمة على السلع لا تفٌد كثٌرا مسولً الخدمات ،ومن هؤلاء الكتاب دوملً و 

إٌلًٌ وذلن ٌعود حسب رأٌهم إلى خصابص الخدمات نفسها 

وما لا شن فٌه أن الكتابات والأبحاث التسوٌمٌة ركزت محور إهتمامها فً البداٌة 

على المنتجات السلعٌة لكنها فٌما بعد ومنذ الثمانٌنات تؽٌر الوضع وبدأت تركز على 

أهمٌة تسوٌك الخدمات وأخدت تفرد فصولا لها عن كٌفٌة تطبٌك التسوٌك فً لطاع 

ومن ناحٌة أخرى أصبحت العدٌد من مؤسسات الخدمات على درجة عالٌة  . الخدمات

  : من التوجه التسوٌمً وذلن بسبب

سهولة إنتمال العدٌد  إزدٌاد المنافسة محلٌا ودولٌا فً العدٌد من المطاعات الخدمٌة؛ 

من الأفراد ممن ٌملكون خبرة فً مجال التسوٌك ؼٌر الخدمً إلى وظابؾ فً لطاع 

محاولة العدٌد من مؤسسات الخدمات فً الحفاظ على مستوى معٌن من الخدمات؛ 

الجودة وزٌادة الإنتاجٌة ؛ ونتابج هذه العوامل وؼٌرها من العوامل الأخرى شجعت 

على توسٌع الإهتمام بتطبٌك مفهوم التسوٌك على نطاق أوسع فً لطاع الخدمات ، 

وهنان العدٌد من الأدلة على أن المفهوم التسوٌمً أخذ بتزاٌد لبوله وتطبٌمه فً لطاع 

ولمد لخص جوفلون فً كتابه أهم التطورات والتؽٌرات الحدٌثة فً الدول  .الخدمات

51:المؤسسات الخدمٌة على تبنً المفاهٌم التسوٌمٌة وهً المتمدمة ، والتً ساعدت 
 

 . التؽٌٌر فً أنماط التشرٌعات والتعلٌمات الحكومٌة المنتجة -1

  تبسٌط المعٌٌر الخاصة بالنمابات والجمعٌات المهنٌة -2

  الإتجاه نحو الخصخصة فً مجال الخدمات العامة - . -3

التمدم  - . تبنً المؤسسات ؼٌر الربحٌة للإستراتٌجٌات الموجهة بالسوق - . -4

  التكنولوجً

  التوسع فً عملٌات التأجٌر فً مؤسسات الخدمات - . -5
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أما الٌوم فمد أصبح التسوٌك مرتبط  . المصنعٌن كممدمٌن للخدمات - . -6

 إرتباطا وثٌما

 ا المؤسسات الخدمٌة. بمطاع الخدمات وأحد أهم النشاطات الأساسٌة التً تموم

 أسالٌب تسوٌك خدمات المعلومات 

مما لا شن فٌه أن تسوٌك الخدمات ٌحتاج للأسلوب الجٌد الذي ٌضمن وصول  

الخدمة للمستفٌد،وذلن بإختٌار أكثر الوسابل فاعلٌة وإنتشارا لتحمٌك الهذؾ الربٌسً 

لا إنتظار حظوره لمعرفة ماتوفره المكتبة من . للتسوٌك وهو الوصول إلى المستفٌد 

 . خدمات

وهذه الأسالٌب المستعملة فً تسوٌك خدمات المعلومات تتنوع حسب مصار متعددة 

:  منها 

نوع المكتبة وأهذافها الطبٌعٌة ومجتمع المستفٌدٌن منها والإمكانات المتوافرة لها ، 

ونعدد فً النماط التالٌةبعض التالٌة بعض الوسابل التً ٌستعملها المكتبٌو ن فً هذا 

 52المجال 

إعداد المطوٌات والورٌمات المختلفة للتعرٌؾ بالمكتبة ، ومولعها وإمكاناا وفروعها 

وخدماا ،وطرق إستخدامها ؛ 

تمع لزٌارة المكتبة والتعرؾ على مختلؾ خدماا و .دعوة المستفٌدٌن وأفراد ا  -

- ألسامها بما فٌها الألسام الفنٌة ؛ 

لات المختلفة للتعرٌؾ بالمكتبة والمعلومات ومصادرها وخدماا ؛ .إصدار النشرات وا 

إعداد مولع أوصفحة للمكتبة ضمن مولع المؤسسة الأم التً تتبعها المكتبة ؛  -

الإعلان عن لواعد البٌانات المختلفة التً تشترن فٌها المكتبة ؛   -

تفعٌل الإحاطة الجارٌة والبث الإنتمابً بوسابل مختلفة منها الإعلان ،عن المصادر   -

كتبة ؛  على مولع المالجدٌدة أو أهمها ممسمة موضوعٌا 
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التفاعل مع العاملٌن بالألسام أو الإدارات أو الفروع وؼٌرها فً المؤسسة الأم التً  -

تتبعها المكتبة كالألسام التخصصٌة فً المدرسة أو الكلٌة أو الجامعة أو الشركة 

والمؤسسة التً تخدمها المكتبة ،لنشر الوعً ،وبناء العلالات و التعرٌؾ بأهمٌة 

  المكتبة ،ودورها ،و ما ٌمكن أن تمدمه لدعم أهذافهم وتلبٌة إحتٌاجام

تمدٌم العروض والمحاضرات للتواصل مع المستفٌدٌن ومتخذي المرار ،مع مراعاة  - .

تجنب إستخدام العدٌد من المصطلحات الفنٌة و التخصصٌة والحرص على الإستعانة 

 بالوسابل التوضٌحٌة وتكنولوجٌا المعلومات ، وبنماذج من المستفٌدٌن الذٌن حممت  
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المكتبة نجاحات خاصة فً تلبٌة إحتٌاجام المعلوماتٌٌة وخدمتهم لٌكونو ا خٌر سفراء 

  .للمكتبة

لإستعانة بأفكار وأسالٌب المكتبٌٌن الأخرٌن وؼٌرهم فً المهن الأخرى للتسوٌك فً 

  مجال المعلومات وخدماا

كالحملات العالمٌة لتسوٌك المكتبات , الإفادة من الجهود والأفكار العالمٌة للتسوٌك  - .

 والمعلومات

 : المزٌج التسوٌمً للخدمات 2.3.4 . 

" ٌعد المزٌح التسوٌمً من أهم المفاهٌم فً موضوع التسوٌك وٌمكن تعرٌفه بأنه  

مجموعة من الأنشطة التسوٌمٌة المتكاملة والمترابطة للمعلومات التً ٌتم من خلالها 

دراسة المنتج المعلوماتً بما ٌتناسب مع حاجات المستفٌد أو المستهلن أو الزبون و 

رؼباته وطلباته مع تحدٌد السعر أو الممابل المادي المناسب لتمدٌمه أوبٌعه ثم التروٌج 

المناسب له ثم توزٌعه و إٌصاله إلى المكان المطلوب فً الولت 
53
 

ولد وضع  " بالمتؽٌرات التً تتحكم فٌها إدارة المنظمة"وٌعرؾ المزٌج التسوٌمً   " 

فٌلٌب كوتلر الذي طبك مفهوم التسوٌك فً المؤسسات ؼٌر التجارٌة كالثمافٌة والعلمٌة 

المنتج ،  :لمفهوم المزٌج التسوٌمً والذي ٌتكون من 4Ps: بالعالم نموذجه المعرؾ ب 

إلا أن هنان من جعل المزٌج التسوٌمً للخدمات ٌتكون من  . السعر ،التروٌج ،المكان

خمس عناصر وهً المنتج ، الخدمات الممدمة ، ، السعر ، التروٌج ، الإتصال ، ، 

ولمد تم إضافة عنصر الموارد  .التوزٌع ، المكان ، ،و الموارد البشرٌة ، الزبابن،

والشكل الموالً . البشرٌة وذلن نظرا لأهمٌة هذا العنصر فً فً مجال الخدمات 

 رٌجان سافارد "ٌمثل نموذج المزٌج التسوٌمً للخدمات حسب 
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ٌترتب عن الخصابص الممٌزة للخدمات والتً  : مشاكل تسوٌك خدمات المعلومات

سبك التطرق إلٌها إلى عدد كبٌر من المشاكل المتعلمة بتسوٌمها وذلن على ثلاث 

 :مستوٌات هً

 المنظمة المؤدٌة للخدمة - 

 المستهلن للخدمة - . 

 : المشاكل المتعلمة بخاصٌة أن الخدمة ؼٌر ملموسة,السٌاسة العامة  - .

  فالسلع ممكن تخزٌنها سواءا فً مراحل الإنتاج أو بعد  : عدم المابلٌة للتخزٌن

الإنتاج أو أثناء البٌع ولكن لا ٌحدث ذلن فً الخدمات حٌث أن المخزون ٌسمح 

بتحمٌك توازن بٌن متؽٌر الإستمرار فً الإنتاج بشكل منتظم من ناحٌة متؽٌر عدم 

إنتظام الطلب من ناحٌة أخرى ، فً حالة المنظمات الخدمٌة تنشأ صعوبة التوفٌك بٌن 

هذٌن المتؽٌرٌن حٌث انها تلجأ إلى الإحتفاظ بطالة إنتاجٌة إضافٌة ولٌس إنتاجا فعلٌا 

إذ أن المكتبات مثلا وهً منظمات خدمٌة فإن مشكلة التوفٌك بٌن إنتاج الخدمة .

والطلب علٌها ٌحتاج حلا آخر ؼٌر المخزون ،فممابلة الطلب المتؽٌرعلى خدمات 

المعلومات الممدمة من خلالها ٌتم عن طرٌك الإحتفاظ بطالة إنتاجٌة ولٌس إنتاجا فعلٌا 

خدمة إعارة خارجٌة ممدما مثلا  ، 100حٌث لا تستطٌع تلن المكتبات إنتاج مبة ،.

وتخزٌنها لحٌن طلبها ولكنها تستطٌع فً فترات ذروة الطلب على تلن الخدمة زٌادة 

أما إذا لامت المنظمات الخدمٌة بتمدٌم خدماا وفك .أعداد ممدمٌها لجمهور المستفٌدٌن 

تصور ؼٌر مدروس فإا لد تجنً خسابر جمة من وراء ذلن 

سواء الإتصال من جانب المنظمة الخدمٌة بالعملاء الحالٌٌن أو المحتملٌن  : لإتصالات

،إذ عند الإعلان عن أحد خدماا كٌؾ ٌمكن خلك صورة لشا لٌس له مظهر مادي 

ا عن خدمة الإعارة أو الخدمة . ماهً الصورة التً ٌتم الإعلان: بطبٌعته ؟ مثلا 

إذ أن ما ٌمكن تمدٌمه هو صورة للفوابد المحتمل الحصول . المرجعٌة بمكتبة ما ؟ 

علٌها من هذه الخدمات كسرعة الحصول على خدمة الإعارة مثلا وٌترتب عن ذلن 
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ة أو .مشكلة فرعٌة أخرى متعلمة بالتمٌز بٌن المنظمات الخدمٌة التً تمدم خدمات متشا

متماربة ، وهنا ٌتم التركٌز على إظهار الفوابد المصاحبة لخدمة المعلومات مثل 

  التنظٌم الداخلً الجٌد لمبنى المكتبة

.   نظرا لوجود أكثر من إستراتٌجٌة للتسعٌر فإن تطبٌمها على لطاع : التسعٌر

 :الخدمات ٌلالً تعمٌدات مرجعها

  ،صعوبة حساب التكالٌؾ المباشرة ،الخامات، العمل وجزء من التكالٌؾ المباشرة 

 بسبب عدم وجود خامات أو مواد أولٌة 

الخدمة بسسب عدم لابلٌنها "إنتاج "صعوبة المٌاس الدلٌك للولت الذي ٌستؽرله  

  .للتنمٌط

 إذعند إنتاج خدمة إتاحة المعلومات سواء خلال : صعوبة توزٌع التكالٌؾ الثابثة

البحث الآلً أو عبر بنون المعلومات بالمكتبات فإنه تبرز صعوبة صعوبة تسعٌر هذه 

الخدمة هل سٌتم حساب السعر بالصفحة أم بالساعة وإدا تم حساب السعر بالصفحة 

فهل ٌتم إحتساب سعر الصفحة كخامة أم سٌضاؾ علٌها تكالٌؾ أخرى كتكلفة الحبر 

  . مثلا

  للسعر ٌجعله ٌربط ما " أثر نفسً " بالإضافة إلى أن مستهلن الخدمة ٌتولد لدٌه

بٌن مستوى السعر ومستوى الجودة ذلن لعدم لدرته على تمٌٌم الخدمة على أسس 

54. ٌلجا إلى إستخدام السعر مؤشرا للجودة 1مادٌة ،لذا فإنه 
 

 : المشاكل المتعلمة بخاصٌة التلازم وعدم إنفصال الخدمة عن مستهلكها

  تدخل وإشتران المستهلن فً عملٌة إنتاج الخدمة وإعتباره جزءا من إنتاجها 

 .   ًالتفاعل اللفظً بٌن ممدم الخدمة والمستفٌد منها أي أن فترة التفاعل بٌن طرف

 الخدمة لصٌر ولا ٌمكن من خلك نوع من التما رب السرٌع عادة بٌنهما
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 .   صعوبة تؽطٌة الخدمة لأسواق ومناطك جؽرافٌة واسعة لصؽر حجوم وحدات

  . ولمٌامها فً العادة بخدمة أسواق محلٌة ضٌمة. إنتاج الخدمة 

 المشاكل المتعلمة بخاصٌةعدم التجانس : 

     صعوبة تنمٌط الخدمة

  تأثر أداء الخدمة بصفات ممدمٌها والمستفٌدٌن منها و كافة المستهلكٌن الموجودٌن

أثناء تمدٌم الخدمة ؛  

  الدور الخطٌر الذي تلعبه إدراكات العملاء عن الخدمة وممدمٌها من حٌث مستوى

 تمٌٌمهم لها؛ 

صعوبة تطبٌك مفاهٌم الرلابة على الجودة فً حالة الخدمات لصعوبة وضع معاٌٌر  

  : المشاكل المتعلمة بخاصٌة فمدان الخدمة بمجرد إنتاجها جودة الخدمات ؛ 

  الخدمة لا ٌمكن تخزٌنها ؛ 

  تؽلب الطلب على الخدمة ؛

  تحدٌد الطالات من المعروض من الخدمة ؛ 

 ًوبصفة عامة عامة ٌمكن حصر مشاكل أومعولات التسوٌك فٌما ٌل : 

   سوء فهم التسوٌك وتطبٌماته فً بٌبة المكتبة والمعلومات أو الإكتفاء بأسالٌب

التروٌج التملٌدٌة ؛ 

   رفض بعض المكتبٌٌن فكرة تسوٌك خدمات المعلومات أساسا بحجة خوفهم من

خروج المكتبة من دابرة المؤسسات النفعٌة ؼٌر الربحٌة؛  

  الفشل فً فهم والتعرؾ على التوجه نحو التسوٌك و إجراءاته حتى عندما ٌكون

 . موجودا
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   عدم الموافمة على المرتكزات الأساسٌة للتسوٌك التً تركز على الزبون بدلا من

المنتج ؛ 

   عدم الإتفاق حول متطلبات ورؼبات و إحتٌاجات المستفٌدٌن ؛

  ا منتجات وخدمات المعلومات فً فاعلٌة البحوث . صعوبة تمٌر المٌمة التً تساهم 

والتنمٌة والتمدم
55
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سٌتم التطرق فً هذا العنصر إلى مفهوم الجودة  : ماهٌة الجودة وتطورها التارٌخً

 لؽة و إصطلاحا ثم التطور التارٌخً لها وصولا إلى أهمٌة الجودة وأهدافها

 :مفهوم الجودة 

 إن مفهوم الجودة من المفاهٌم الحدٌثة فً الفكر الإداري ولد وردت عدة تعار ٌؾ 

 :للجودة نذكر منها

ا طبٌعة الشًء . وٌمصد" qualities" كلمة مشتمة من الكلمة الٌونانٌة 1 لغة - 

56 أصلها من الجٌد نمٌض الردئ .ودرجة صلاحه
 

تعنً الدرجة العالٌة من النوعٌة والمٌمة" والجودة كما وردت فً لاموس أكسفورد  
57 

جود، : " ا .ومن بٌن التعرٌفات اللؽوٌة للجودة تعرٌؾ إبن منظور الذي ٌعرفها بأ "

والجٌد نمٌض الردئ ،وجاد الشًء جوده، وجوده صٌره جٌدا،وأحدث الشًء 

 " .فجاد،والتجوٌد فعله ،ولد جاد جودة ، أي أتى بالجٌد من المول أو الفعل

  :عرؾ جوران الجودة على أن لها عدة معانً منها 4 : تعرٌؾ جوران : إصطلاحا

الجودة تحتوي على جمٌع مظاهر المنتج الذي ٌحمك إحتٌاجات وتطلعات المستهلن 

من المنتج؛  

 ا عدم وجود الخلل فً المنتج ؛ .الجودة تعرؾ على أ 

 .الملاءمة فً الإستخدام 

  

 مجموعة من المزاٌا " : كما عرفتها الجمعٌة الأمرٌكٌة لضبط الجودة بأنها

من خلال  58 وخصابص المنتج أو الخدمة المادرة على تلبٌة حاجات المستهلكٌن

التعارٌؾ السابمة نجد أنه من الصعب وضع تعرٌؾ واحد وشامل لمفهوم الجودة ذلن 
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 2002دار صفاء : عمان . 1.ط.- الجودة فً المنظمات الحدٌثة .  لدرادكة ،مأمون ؛ شٌلً، طارق 
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مؤسسة الوراق  :عمان .1.ط. إدارة الجودة الشاملة من المستهلن إلى المستهلن . لفضل،مؤٌد عبد الحسٌن ؛ الطابً،ٌوسؾ، حجٌم 

 24.،ص2004،
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 16.ص.المرجع السابك . الدرادكة ،مأمون ؛ شٌلً، طارق
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وهً تعتمد بدرجة كبٌرة على تلبٌة " المستفٌد " أي أن الجودة تختلؾ بإختلاؾ المعنً

خلك أكبر لدر ممكن من " وإشباع حاجاته ورؼباته المختلفة وعلٌه فالجودة تعنً 

لال الأداء الأفضل والإشباع الأكبر والخصابص الأحسن خ الرضا لدى المستفٌد من

للخدمات الممدمة وكل ذلن ٌكون فً الولت والمكان والطرٌمة المناسبة  

:  أهمٌة الجودة وأهدافها 

تتلخص أهمٌة الجودة و أهمٌتها  

 - .إن الجودة بالؽة الأهمٌة بالنسبة للمنتج والمستهلن على حد السواء –

الحصول على سمعة طٌبة وبالتالً زٌادة ولاء بالنسبة للمنتج 

المستفٌدٌن والحصة السولٌة ،وهو ماٌؤدي إلى زٌادة الإلبال على المكتبة 

تخفٌض التكالٌؾ من خلال تخفٌض نسبة المعٌب من الخدمات و ؛ 

 الاكتشاؾ المبكرللأخطاء؛ 

الحصول على مٌزة تنافسٌة بإعتبار أن الجودة هً أحد أهم المداخل . –

 .لتحمٌك المٌزة التنافسٌة

 حصول المستفٌد على ممابل عادل للثمن الذي ٌدفعه :بالنسبة للمستفٌد –

– .  حماٌة المستفٌد من الؽش ؛

– حصول المستفٌد على خدمات لادرة على تلبٌة حاجاته. 

  اهذاؾ الجوذة 

 : بشكل عام هنان نوعان من أهداؾ الجودة وهما

 وهً التً تتعلك بالمعاٌٌر التً ترؼب المؤسسة فً أهداؾ تخدم ضبط الجودة - 

المحافظة علٌها حٌث تصاغ هذه المعاٌٌر على مستوى المؤسسة ككل ، وذلن 

بإستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلك بصفات ممٌزة مثل الأمان وإرضاء 

 .الخ.... العملاء ،
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 وهً ؼالبا ما تنحصر فً الحد من الأخطاء وتطوٌر :أهداؾ تحسٌن الجودة  - 

ومن هنا ٌمكن تصنٌؾ أهداؾ الجودة .خدمات جدٌدة ترضً المستفٌدٌن بفعالٌة أكبر

 :بنوعٌها إلى خمس فبات هً

– تمع؛  .أهداؾ الأداء الخارجً للمؤسسة وٌتضمن الأسواق والبٌبة وا

–  أهداؾ الأداء للخدمة وتتناول حاجات المستفٌدٌن والمنافسة ؛

–  أهداؾ العملٌاتو تتناول ممدرة العملٌات وفاعلٌتها ولابلٌتها للضبط؛ 

أهداؾ الأداء الداخلً وتتناول ممدرة المؤسسة وفاعلٌتها ومدى إستجابتها  –

للتؽٌرات ومحٌط العمل؛  

–  أهداؾ الأداء للعاملٌن وتتناول المهارات والمدرات والتحفٌز وتطوٌر

 .العاملٌن

 :تعرٌف الجودة الشاملة فً المكتبات

لمد تعدى تطبٌك مفهوم الجودة الشاملة فً المؤسسات و المنظمات الربحٌة إلى  

المؤسسات و المرافك العامة لتحمٌك جودة خدماا ، ذلن لأن الجودة الشاملة أثبتت 

نجاحها فً زٌادة الإنتاجٌة ،تخفٌض تكلفة الأداء وتحسٌن جودة المنتج أو الخدمة 

الممدمة للمستفٌدٌن وصار لزاما على المؤسسات و منظمات الخدمات ومنها المكتبات 

مواجهة التحدٌات  1أن تبدأ بالتوجه نحو تطبٌك مبادئ الجودة الشاملة حتى تستطٌع 

  :العامة المتمثلة فً

   إنخفاض الإنتاجٌة ؛

  زٌادة التكالٌؾ ؛

   تبنً أسالٌب ؼٌر فعالة لتحمٌك أهداؾ المنشودة ؛

 تدنً مستوى رضا المستفٌدٌن 

  -نً مستوى الرضا الوظٌفً و الولاء لدى العاملٌن؛  

المنافسة الوطنٌة و الإللٌمٌة و العالمٌة ؛  
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التؽٌر فً سلون المستفٌدٌن الذي بدأ ٌنظر للجودة كمعٌار أساسً لإختٌار  

59 بؽض النظر عن مصدره المنتج أو الخدمة 
 

إلا أن مفهوم الجودة الشاملة فً المكتبات ٌختلؾ عن مفهومه بالنسبة لبالً  .

 حٌث ركزت تعرٌفات الباحثٌن للجودة فً المكتبات على . المنظمات الأخرى المختلفة

الوفاء بإحتٌاجات المستفٌدٌن والخدمات الممدمة لهم :
60
 

الفابدة التً تحمك من ممتنٌات " : ا.الجودة الشاملة بأ" بول موشر"حٌث عرؾ  2 . 

 61." منها للوفاء بإحتٌاجام فً أعمالهم وكذلن للإدارات و البرامج التً تتبع المنظمة

متوافما مع ما إهتم به التعرٌؾ السابك حٌث أشار إلى ":"كوندراي"كما جاء تعرٌؾ 

هً عملٌة تركز على فهم إحتٌاجات المستفٌدٌن ثم العمل على :أن الجودة الشاملة 

62" تحسٌن الخدمات الخاصة م ورفع مستوى رضاهم عن تلن الخدمات
 

لٌست هدفا  :كما ٌمكن أن تعنً الجودة الشاملة من وجهة نظر المكتبٌٌن على انها  4 .

وتؤكد على إلتزام . محدد بل انهاهدؾ متؽٌر ٌسعى إلى التحسٌن و التطوٌر المستمر

وهً . الجمٌع بمبادئ الجودة كما تؤكد على أهمٌة إندماج هذه الفلسفة مع بنٌة المكتبة 

لا تعنً الجودة لكنها تعنً تحمٌك أعلى جودة ممكنةو إٌجاد بٌبة عمل ٌسعى فٌها 

 .الجمٌع إلى تحسٌن الجودة

 : فوائد تطبٌك الجودة الشاملة فً المكتبات

 : ٌمكن إجمال فوابد تطبٌك الجودة فً المكتبات فً 

تحمٌك النجاعة و دعم مصالح و إطارات المؤسسة بالمعلومات و الوثابك  –

 -إلٌها ؛  3المختلفة التً ٌحتاجون 

                                                           
59

إدارة الجودة الشاملة فً مؤسسات التعلٌم العالً والمكتبات ومراكز المعلومات . الترتوري ، محمد عوض ؛ جوٌحات ، أؼادٌر عرفات

 205. ص. 2006دار المسٌرة ، : عمان .1ط. 
60

 206. ص. المرجع نفسه
61

 206. ص. المرجع نفسه
62

بحث منشور ضمن فعالٌات ملتمً الأسالٌب : تطبٌك مبادئ إدارة الجودة الشاملة فً المكتبات و مراكز المعلومات .عصام ,  عبٌد

 . [ على الخط[2005 دٌسمبر 20 إلً 18فً الفترة من . الحدٌثة لإدارة المكتبات ومراكز المعلومات بالجودة الشاملة
http://knol.google.com/k: التالً الرابط على متاح  .
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توفٌر الأداة لمٌاس الأداء فً مجال خدمات المعلومات ؛  –

 التأكٌد على جودة الخدمات؛  –

 تمدٌم الخدمات للعملاء و المستفٌدٌن؛  –

السماح باستؽلال الطالات البشرٌة و المادٌة المتوفرة بمراكز المعلومات  –

تحسٌن الروح  -بشكل ٌؤدي إلى تملٌص النفمات و إرضاء المستفٌدٌن ؛ 

خلك جو من المنافسة المتمٌزة بٌن مراكز المعلومات  -المعنوٌة للعاملٌن ؛ 

إذ تتجلى هذه المنافسة خاصة  - 1، وإن كانت هذه المنافسة ؼٌر مباشرة 

63 : فً
 

إستمطاب التجهٌزات الحدٌثة ؛  –

تبنً الطرٌمة و الأسالٌب المتطورة فً تحلٌل معالجة و حفظ المعلومات  –

وبثها للمستفٌدٌن؛  

–   توظٌؾ أخصابً المعلومات ذوي المنتجات العالٌة الذٌن ٌساهمون بشكل

 لوي فً نظام الجودة بالمؤسسة 
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 31.ص.المرجع السابك. عبد المالن, بن السبتً 
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  :متطلبات تطبٌك الجودة الشاملة فً المكتبات.

لكً تستطٌع المكتبات النجاح فً تبنً نظام الجودة الشاملة من أجل تحسٌن الأداء و 

الجودة، فإنه ٌجب علٌها أن تتوفر على مجموعة من المتطلبات أو بعبارة أخرى المٌام 

 : بمجموعة من التدابٌر ٌمكن إجمالها فٌما ٌلً

تعتبر عملٌة :تعلٌم وتدرٌب الموظفٌن وخلك روح العمل التعاونً بٌنهم  –

التدرٌب فً المكتبات ومراكز المعلومات أمر فً ؼاٌة الأهمٌة رؼم التكالٌؾ 

الكبٌرة المترتبة علٌها ولكن على الإدارة التً تطمح إلى مواكبة التطورات 

تم بموضوع التدرٌب إهتماما بالؽا سواء كان ذلن فً مجال  التمنٌة أن

التعامل مع التمنٌة الحدٌثة أو فً مجال العلالات العامة و التطوٌر الإداري 

،كما أنه ٌمكن إدماج المهنٌٌن بمراكز المعلومات ضمن حركة تدرٌب 

الجودة  العاملٌن بالمؤسسات الإلتصادٌة على إستخدام أدوات 
64 

إشتران جمٌع العاملٌن من مدٌرٌن و موظفٌن و مستفٌدٌن لرفع الكفاءة و  –

تحسٌن الأداء ودعم الأفكار الجدٌدة و الإبداع ؛ 

ودالن بالولوؾ على :تحدٌد طرق السلامة و الجودة و طرق الولاٌة  –

المشكلات التً إلى فشل الخطط ووضع الحلول و البدابل اللازمة و 

 الاستعداد لحلها فً الولت المناسب

عرض النتابج ولٌاس مدى جودة المخرجات و ممارنتها مع المعاٌٌر  - . –

 :العالمٌة 

  ودالن لتوضٌح إمكانٌة الاستمرار بصورة ناجحة استدران الخطأ –

من المعروؾ أن التمنٌة :إستؽلال التمنٌة الحدٌثة لتحمٌك أهداؾ الإدارة - . –

الحدٌثة ساعدت كثٌرا على تحسٌن الأداء مع الدلة و الجودة المرجوة 
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 30.ص.المرجع السابك. عبد المالن, بن السبتً 
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وخاصة فً مجال المعلومات ،فلم ٌعد بوسع المكتبات الإستؽناء عن هده 

التمنٌات الحدٌثة لمواكبة  

  :معاٌٌر الإٌزو فً مجال المكتبات والتوثٌك

, ا لا تستطٌع أن تمدم الأفضل Ĕفبدو, تعتبر المعاٌٌر ضرورة لفاعلٌة نظم المكتبات  

ا الباحث لتمٌٌم ولٌاس خدمات . كما تعد المعاٌٌر من أهم الأدوات التً ٌستعٌن

تتناول الكثٌر من جوانب  ، ISO ، والمنظمة الدولٌة للتمٌٌس, المكتبات والمعلومات 

م، ولد جاء نشاطها فً 1946الحٌاة الفكرٌة والثمافٌة ، تأسست هذه المنظمة عام ،

مجال المكتبات والمعلومات متأخرانً بعض الشًء عن تارٌخ تأسٌسها حٌث بدأت فً 

إصدار معاٌٌرها فً مجال المكتبات من خلال لجنتها الفنٌة الخاصـة بالتوثٌك عام 

م ثانً معاٌٌرها عن تمدٌـم وإخـراج 1954كما أصدرت فً العام التالً  " .م1953

 بعض المعاٌٌر ، وهذه  : الدورٌات بعنـوان
65
 

66: 1الجزء . الفولٌة للسجلات . السجلات عملٌات . لمعلومات والوثابك 
 

Information and documentation. Records management 

processes Meta Part 1: Principles .data for records 

 ISO .المعٌار الدولً للمواد السمعٌة رلم اٌسان – المعلومات والوثابك  - . 

15706:2002 Information and documentation. International 

Standard Audiovisual Number ،ISAN،. 

 ISO .طرق فحص الوثابك وتحدٌد المواضٌع واختٌار شروط الفهرسة. الوثابك  - 

5963:1985 Documentation. Methods for examining documents, 

determining their subjects, and selecting indexing terms . 

                                                           
65

 :متاح على الرابط التالً .2010-10-15 . [على الخط  ].  معاٌٌر الإٌزو فً مجال المكتبات
.http://www.mdarat.net/vb/showthread.php?t=1105 

66
 :متاح على الرابط التالً .2010-10-15 . [على الخط  ].  معاٌٌر الإٌزو فً مجال المكتبات

.http://www.mdarat.net/vb/showthread.php?t=1105 
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 ISO 2108:2005. . الرلم الدولً الموحد للكتاب.المعلومات والوثابك - 

Information and documentation .. International standard book 

number ،ISBN، -  

 ISO المعلومات والوثابك لواعد اختصار كلمات العنوان وعناوٌن المطبوعات 

4:1997 Information and documentation.Rules for the 

abbreviation of title words and titles of publications  

 ISO/TR. .مؤشرات خدمات المكتبة الالكترونٌة. المعلومات والوثابك - .

20983:2003 Information and documentation. Performance 

indicators for electronic library services. 2. تسوٌك خدما

  :تسوٌك خدمات المعلومات فً المكتبات الجامعٌة

ٌبة  تعد المكتبات من ألدم المؤسسات الثمافٌة التً عرفها الإنسان و من أهم أهدافها

مصادر المعلومات ثم جمعها وتنظٌمها وتخزٌنها من أجل تمدٌمها إلى 

وهذا ٌؤكد بأن الخدمات و التً تتمثل فً تمدٌم . المستفٌدٌن،بأسهل وأسرع الطرق 

المعلومات تعد أهم واجبات وأهداؾ هذه المؤسسة ،حٌث كانت الفكرة التملٌدٌة للمكتبة 

هو المٌام بتهٌبة مصادر المعلومات وبالذات التملٌدٌة داخل جدران المكتبة للمستفٌدٌن 

الذٌن ٌأتون و ٌأخذوا ما ٌحتاجونه دون ممابل مادي ولهذا فإن فكرة التسوٌك التً 

إرتبطت بالسلع والأرباح كانت بعٌدة كل البعد عن المكتبات التً كانت تمدم خدماا 

67 باان ولكل المستفٌدٌن
 

المعلومات أصبحت ٌنظر  - :إلا أن هذه النظرة تؽٌرت تدرٌجٌا بسب تؽٌر ما ٌلً 

تعدد إحتٌاجات المستفٌدٌن  -تأثٌرات تكنولوجٌا المعلومات؛  إلٌها كسلعة ؛ 

الإعتماد علً التموٌل  - . والمعلومات الموجودة داخل المكتبة لم تعد تفً بالؽرض

وتعتبر المكتبات الأمرٌكٌة  . الذاتً المحدود للمكتبات مع إشباع حاجات المستفٌدٌن

                                                           
67

 50. ص .المرجع السابك . علٌان ،ربحً مصطفى ؛ السامرابً،إٌمان 



 الجانب النظري………………………………………الفصل الثانً
 

81 
 

هً أول من إستخدم أسلوب تسوٌك خدمات المكتبات والمعلومات نظرا لإستفادا كثٌرا 

من نظرٌات وعلوم التسوٌك وخصوصا تلن الموجهة نحو المؤسسات العامة التً لا 

وبالرؼم من أن خدمات المكتبات كانت تمدم مجانا للمستفٌدٌن إلا أن  . دؾ إلى الربح

ا خاصة . المكتبات الأمرٌكٌة إستطاعت من خلال الأنشطة التسوٌمٌة التً كانت تموم

خلال فترة العجز فً مٌزانٌاا من الحصول على تأٌٌد معنوي من المستفٌدٌن ثم على 

مما مكنها من تعوٌض النمص فً مٌزانٌاا مع العلم أن .دعمهم وتأٌٌدهم المادي 

تماضً أجرا ممابل تمدٌم خدمة بالمكتبة كان أمرا ٌرفضه العاملو ن فً المكتبات 

مما أدى .وجمهور المستفٌدٌن إذ ولع خلط بٌن مفهوم التسوٌك والبٌع عند المكتبٌٌن 

إلى نوع من المعارضة من طرفهم لعملٌات وبرامج و أنشطة تسوٌك الخدمات 

التسوٌك  : المكتبٌة و المعلوماتٌة و لد وضع بعضهم الفرق بٌن المفهومٌن حٌث أن

هو إرضاء وتلبٌة هذه الرؼبة : أما البٌع  . هو خلك الرؼبة لإلتناء المنتج أو الخدمة:

 بدأت مؤسسات تجارٌة ذات 20ومع بداٌة الربع الأخٌر من المرن  .عند المستهلن

ا بالظهور وخصوصا فً الولاٌات . علالة بتسوٌك المعلومات والخدمات المتعلمة

دؾ بالدرجة الأولى إلى تحمٌك الربح المادي من خلال التعامل  المتحدة وأروبا وهً

مع المعلومات تصنٌعا وإنتاجا وتجارة 

ا من Ĕدٌد على المكتبات ، وأ ولد رأى البعض عند إنتشار هذه المؤسسات انهاتشكل

أما البعض الآخر فٌرى  . الممكن أن تحل محلها، وأن تصبح أسواق كبرى للمعلومات

انها لاتشكل أي خطر على المكتبات بل تدعم خدماا عند سد إحتٌاجات المستفٌدٌن 

الذٌن لا تستطٌع المكتبة تلبٌة إحتٌاجام 

 :دوافع تسوٌك خدمات المعلومات بالمكتبات الجامعٌة

نظرا لتطور علم التسوٌك وإستعابه لكثٌر من نواحً الخدمات إذ أصبح التسوٌك  

من الأدوات الأساسٌة لكل إدارة ،وذلن نظرا لمدرته على تحمٌك أهداؾ المؤسسة 

وعلٌه فإن الإستفادة أو تصنٌؾ نظرٌات التسوٌك فً المكتبات أصبحت حاجة .
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ملحة شرٌطة ألا ٌؤثر ذلن على طبٌعة عملها ونمطها الخدماتً والدوافع التً أدت 

  :بالمكتبات إلى تسوٌك خدماا كثٌرة ومتعددة ندكر منها

تحمٌك أهداؾ رسالة المكتبة ؛  - : .1

تحمٌك الرضا لدى المستفدٌن من خلال تلبٌة وإشباع حاجام ورؼبام  .2

 المختلفة من المعلومات وخدماا ؛ 

بروز دراسات تركز على رضا المستفٌد أو حاجام من أجل تحدٌد  .3

أنواع المواد الواجب توافرها 

الإنفجار المعلوماتً وتطور خدمات المعلومات الملمات على عاتك  - . .4

المكتبات والتً ٌمابلها تؽٌٌر حاجات المستفدٌن ؛ 

تطور نشاط البحث العلمً بسبب الإنفجار المعرفً ؛  .5

أصبحت تكنولوجٌا المعلومات وسٌلة جدب لوٌة للمستفٌدٌن فً مجال  .6

فسوؾ ٌدٌر  المعلومات فإذا لم تسوق المكتبة نفسها بإستخدام هذا 

المستفٌد ظهره لها متجها إلى وسابل أخرى تلبً حاجاته ؛ 

7.  إن فرض رسوم على بعض الخدمات فً المكتبات لاٌعنً بالضرورة

على أنه بٌع لسلعة أو نحو ذلن ؛ مجانٌة الخدمات أحٌانا تكون مدعات 

للامبالاة لدى بعض المستفٌدٌن كأن ٌموم المستفٌد بالإحتفاظ بمصدر 

ا ؼٌر مكترث . المعلومات بحوزته لمدة أطول من المدة المسموح

بحاجة مستفٌد آخر إلٌه ، 

وهو ما ٌحتم فعلا التفكٌر الجدي بفرض بعض الرسوم على بعض  .8

الخدمات لخلك مكانة ذهنٌة عالٌة لدى المستفٌدٌن ؛ 

9.  ظهور مؤسسات معلوماتٌة تجارٌة هدفها الربح وهذا ما جعل المكتبة

 للحفاظ على مكانتها؛ كل هذا أدى بالمكتبة إلى تتتجه إلى تسوٌك خدما

ا و المحدد لمدى . تبنً التسوٌك كأحد أهم الأنشطة الإدارٌة التً تمو م

 .نجاحها فً تحمٌك أهدافها
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 : معولات تسوٌك خدمات المعلومات بالمكتبات الجامعٌة

هنان مجموعة من العناصر ٌمكن أن تعٌك تطبٌك ومن تم نجاح أي برنامج تسوٌمً  

نظرة  - 68: المعلومات بصفة عامة ومن بٌن هذه العناصر نجد فً المكتبات ومراكز 

ان ولا ٌمتصر .المستفٌدٌن إلى المكتبة بإعتبارها مؤسسة ؼٌر ربحٌة تمدم خدماا با

الأمر على المستفٌدٌن داخل الجامعة فمط ،الطلبة والعاملٌن ، بل ٌشمل أٌضا 

المستفٌدٌن من خارج الجامعة الدٌن ألفو الإستفادة من خدمات المكتبات الجامعٌة بدون 

وبالرؼم من النتٌجة التً وصل إلٌها ،كار، وهً أن هنان مكتبات عندما بدأت .ممابل 

فً فرض رسوم على خدماا شهدت إنخفاضا ملموسا فً عدد المستفٌدٌن إلا أن والع 

الحال ٌثبت نمو الوعً نسبٌا لدى المستفٌدٌن وإستعدادهم نفسٌا لتمبل الرسوم ممابل 

 الخدمات التً ٌحصلون علٌها عندما تكون تلن الرسوم مناسبة

حٌث ٌعجز المكتبً فً أحٌان : ضعؾ أو إنعدام دراسات تمٌم الإحتٌاجات . أ

كثٌرة عن تمدٌر إحتٌاجات المستفٌدٌن وتنحصر جهود المكتبة بشكل أكبر 

موعات ، دونما الأخذ بالإعتبار الحاجات الحمٌمٌة .على بناء وتنمٌة ا

للمستفٌدٌن أو المواد والخدمات التً تلبً فعلا هذه الحاجات كما ٌندر وجود 

 دراسات مسحٌة شاملة فً هذا الموضوع

إذ أن معظم العاملٌن : ندرة المختصٌن المدربٌن فً تسوٌك المعلومات  - . . ب

فً المكتبات الجامعٌة هم من الحاصلٌن على درجات متفاوتة وٌمثل ؼٌر 

المختصٌن فً المكتبات عددا لا بأس به وحتى أولبن المختصٌن بالمكتبات 

والمعلومات لا ٌمتلكون الخبرات الأزمة لإدارة عملٌات التسوٌك حٌث لم 

كما أن الممررات الدراسٌة فً .ٌسبك لهم إجراء دورات فً هذا التخصص 

  ألسام علم المكتبات لم تدرج هذا الممٌاس فً برامجها إلا مؤخرا

 مالم صعوبة توظٌؾ أو الاستعانة بمسولٌن للخدمات من خارج المكتبة - . . ت

ٌحصلوا على تدرٌب خاص فً مجال المكتبات والمعلومات لٌتمكنوا من 
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عدم توفر معاٌٌر واضحة لتسعٌر الخدمات المكتبٌة  -إمتلان الخلفٌتٌن معا 

ففً خدمات الإتصال بمواعد البٌانات ٌتعٌن وجود أسس عملٌة لإحتساب 

الكلفة إما على أساس تكلفة الإتصال أو الاشتران فً الخدمة والطباعة 

بالإضافة إلى هامش معمول للربح مع مراعاة وجود سمات للمعلومات الدٌن 

سواء من :ضعؾ الدعم الإداري  -ٌمثلون منافسٌن حمٌمٌٌن للمكتبة الجامعٌة 

لبل إدارات الجامعات أو عمادات شؤون المكتبات وٌمثل عابما جوهرٌا أمام 

  نجاح أي برنامج تسوٌمً

 سواء بالمرجع أو الإعارة أو إتاحة الدورٌات :ضعؾ الخدمات الممدمة  - . . ث

أو المساعدة اللازمة لاستخدام الأنثرنث ولواعد البٌانات ،إذ لا ٌمكن أن 

ٌنجح أي برنامج تسوٌمً فً ظل محدودٌة ساعات عمل المكتبات أو ؼٌاب 

 أو عدم انتظام دوام الموظفٌن

عدم توافر لواعد وأسس واضحة للتعاون مع المكتبات ومراكز  - . . ج

 الأخرى سواء داخل المدٌنة أو على مستوى الدولة وحتى داخل المعلومات

 -كما أنه لا توجد شبكات للمكتبات الجامعٌة حتى الآن .الجامعة الواحدة

 ضعؾ العلالات العامة 

لٌس على مستوى المستفٌدٌن سواء داخل الجامعة أو خارجها بل أٌضا داخل المكتبة 

نفسها، فالعلالات العامة واحدة من الوسابل الفعالة للتعرٌؾ بالمكتبة ومصادرها 

وخدماا ،وكذلن لإلناع إدارة الجامعة والمؤسسات الأخرى التً ٌمكنها دعم خطوات 

إنعدام معاٌٌر المٌاس التً ٌمكن من خلالها  -المكتبة وبرامجها سواء معنوٌا أو مادٌا 

 - .تمٌٌم الأداء ومعرفة أوجه النمص أو المصور والعمل على تلافً المشكلات

المماومة الداخلٌة من لبل العاملٌن فً المكتبة لأي تؽٌٌر وهنان من الموظفٌن من 

ٌخشى أن ٌؤدي تطبٌك أي تنظٌمات جدٌدة إلى فمدانه وظٌفته أو ٌجد صعوبة فً 

ا شأن المؤسسات الأخرى تعٌش فً عالم Ĕو المكتبات شأ . التعامل مع الوضع الجدٌد

متؽٌر وتتعرض كل ٌوم لصعوبات جدٌدة وتحدٌات كبٌرة ٌجب علٌها التعاٌش معها 
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ولتحمٌك ذلن لا بد من مضاعفة سلعها ،المصادر و الخدمات، , والتؽلب علٌها

 الممتازة وفك إحتٌاجات مستفٌدٌها المختلفة

  :إستراتٌجٌة تسوٌك خدمات المعلومات بالمكتبات الجامعٌة 

إن تحدٌد كٌفٌة أفضل للنمو واكتساب الموة فً سوق شدٌد المنافسة هو روح  

فالدور الذي تلعبه إستراتٌجٌات .إستراتٌجٌات التسوٌك للمكتبات وخدمات المعلومات

التسوٌك على المدى المتوسط و الطوٌل هو توجٌه المكتبة وخدمات المعلومات نحو 

الفرص المتوافرة فً السوق و المتولعة، و إدارة لاعدة الموارد المتاحة و البحث عن 

 موارد جدٌدة و السعً لتحمٌك النمو فً الأسواق المابمة و الجدٌدة

وتعرؾ إستراتٌجٌة تسوٌك المعلومات وخدماا  انها  الخطة الطوٌلة الأجل التً  . 

ترشد وتوجه مجهودات تسوٌك المعلومات و رجالاته عن طرٌك تحمٌك التوازن بٌن 

المزٌج التسوٌمً و المتؽٌرات البٌبٌة المختلفة المؤثرة فً المرار التسوٌمً
69

 إذن 

 :فالإستراتٌجٌة تتضمن جانبٌن مهمٌن هما

    تحدٌد سوق مستهدؾ؛

 مزٌج تسوٌمً مناسب لإشباع حاجات و رؼبات المستفٌدٌن 

 : دور التسوٌك فً جودة خدمات المعلومات .

إن التطور التكنولوجً و ما أحدثه من تطورات فً جمٌع المٌادٌن ،سواء الإلتصادٌة  

أو السٌاسٌة أو ؼٌرها ، بالإضافة إلى إنتشار سٌاسة العولمة وما فرضته من حرٌة 

فضلا عن المعلومات والتمنٌة دون أن تكون هنان .إنتمال رأس المال المادي والبشري 

أي لٌود تحد من هده الحرٌة الأمر الذي جعل الكثٌر من المستفٌدٌن و أصحاب 

الإهتمام بمطاع الخدمات إلى البحث عن مؤسسات خدمٌة تشتهر بجودة الخدمة التً 

دٌدات وتحدٌات أمام المكتبات ومراكز المعلومات الشٌا  وهدا الأمر خلك.تمدمها 
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الذي حتم علٌها اللجوء إلى فكرة تسوٌك خدماا و إعتماد مفهوم الجودة كأساس فً 

  . تسوٌك هذه المنتجات إذا أرادت أن تضمن النجاح والاستمرار فً الأسواق

: الخدمة والجودة 3.1

و تسوٌمه حٌث انها ذات أهمٌة .لجودة الخدمة دور مهم جدا فً تصمٌم منتج الخدمة 

وسنتطرق فً هذا العنصر .لكل من ممدمً الخدمة والمستفٌدٌن منها على حد السواء

إلى مفهوم جودة خدمات المعلومات تطوٌرها وكٌفٌة تمٌٌمها بالإضافة إلى معاٌٌر 

 تمٌٌم جودة خدمات المعلومات

 :مفهوم جودة خدمات المعلومات . 3.1.1 .

فطبٌعة خصابص الخدمة ,  من الصعب إعطاء مفهوم دلٌك لجودة خدمات المعلومات

ٌختلفوا فً حاجام  كما أن العملاء لد . لد ٌكون لها تأثٌر واضح على لضٌة الجودة

وتولعام عند البحث فً نوعٌة الخدمة المطلوبة وكٌفٌة حكمهم علٌها
70.  

ٌنظر إلى الجودة كعنصر ٌمكن لٌاسه بدلة متناهٌة  المصانع ففً الشركات الإنتاجٌة

 فالرلابة على الجودة كانت تطبك عند.وٌمكن لٌاسها من حٌث مطابمتها للمواصفات. 

اٌة مرحلة عملٌة الإنتاج حٌث ٌتم فحص الجودة للوحدات المنتجة ورفض الوحدات 

المعٌبة إلا أن هذا لد تؽٌر الآن لكو ن عملٌة الرلابة على الجودة لبل وبعد الإنتاج 

وعند التسلٌم حٌث تم بناء وتطبٌك الجودة فً عملٌة الإنتاج ومراحلها وعلى جودة 

 مدخلات الإنتاج وعلى إجراءات التأكد من تطبٌمها

أما فً الخدمات فإن المستفٌد ٌكون أحكاما على جودة الخدمة على أساس جودة  . 

عملٌة تمدٌم الخدمة بالإضافة إلى الأساس المستند على المنافع النهابٌة التً ٌجنٌها 

  .المستفٌد من الخدمة
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إن وضع تعرٌؾ محدد لجودة خدمات المعلومات ٌتطلب ضرورة التعرؾ مسبما على 

خصابص و أبعاد هذه الخدمات وٌمكن التمٌٌز بٌن ثلاثة مجموعات من الأبعاد 

 :الخاصة بالخدمات

ٌشٌر إلى الجوانب الكمٌة للخدمة بمعنى تلن الجوانب التً ٌمكن  : البعد الفنً - 

  التعبٌر عنها بشكل كمً

 أي الكٌفٌة التً تتم فٌها عملٌة نمل الجودة الفنٌة إلى العمٌل وهً :البعد الوظٌفً - .

 - . تمثل التفاعل النفسً والإجتماعً بٌن ممدم الخدة والعمٌل الذي ٌستخدم الخدمة

إن طبٌعة خصابص  . و هً المكان الذي تؤدى فٌه الخدمة:الإمكانٌات المادٌة 

الخدمات بصفة عامة لد ٌكون لها تأثٌر واضح على جودة الخدمات ، إذ أن خاصٌة 

 .اللاملموسٌة فً العدٌد من الخدمات تعنً بأنه من الصعب لٌاس وتمٌٌم جودة الخدمة

–  خاصٌة التلازم بٌن الخدمة وممدمها تظهر أهمٌة ودور الناس فً عملٌة

  المبادلة وتأثٌرهم على مستوٌات الجودة

– .  صفة عدم التجانس فً طبٌعة الخدمة تعنً بأن الخدمة لا ٌمكن إعادة

 ا دابما متؽٌرة إلى حد ماĔإنتاجها أو إعادة تمدٌمها بنفس الدلة وأ

– .  صفة الهلامٌة فً طبٌعة الخدمة لد تؤدي إلى عدم رضا العمٌل إذا لم

وبالتالً لد ٌختلؾ حكمه على جودة الخدمة  , ٌلبً طلبه 

إن الأسباب التً لد تدعوا لتطوٌر وإٌصال : تطوٌر جودة خدمات المعلومات –

 :الخدمة تعد مهمة وٌمكن تلخٌصها فً ثلاث جوانب 1جودة 

إن المكتبات ومراكز :مساهمة جودة الخدمة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة  –

المعلومات المعروفة بإرتفاع مدى التطابك فً مواصفات جودة خدماا لد 

  تحمك مٌزة تنافسٌة فً السوق على نظرابها

أي بمعنى أن تكالٌؾ الحصول علٌها صحٌحة من : إن الجودة هً مجانا - . –

أول مرة هً ألل بكثٌر من تكالٌؾ معالجتها وتصحٌحها عندما تفشل فً 
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إن جودة الخدمة الأفضل تستطٌع تحمٌك أعلى  - .تلبٌة تولعات العمٌل وطلبه

مستوى من الطلب إذ أن العملاء عادة ما ٌكونون مستعدٌن لدفع أسعار عالٌة 

كل هذه الأسباب السالفة جعلت جودة  .للخدمات التً تتوافك ومعاٌٌر تولعام

الخدمة فً الممدمة ولهذا لجأت معظم المكتبات ومراكز المعلومات إلى 

إذ  . ال.تطوٌر جودة خدماا و ذلن من خلال الأخذ بمفهوم التسوٌك فً هذا ا

ٌلعب التسوٌك دورا مهما فً تطوٌر جودة الخدمة فحاجات وتولعات العملاء 

71 .تعد عوامل مهمة فً تمٌٌم جودة الخدمة والحكم علٌها
 

  :معاٌٌر تمٌٌم جودة خدمات المعلومات

حتى تمدم المكتبات ، خدمات معلومات تتلاءم مع تولعات المستفٌدٌن وتلبً حاجام 

لابد من أن تبحث عن الطرق والوسابل لتطوٌر وتحسٌن جودة الخدمة ، فالخدمة 

الجٌدة من وجهة نظر المستفٌدٌن هً التً تتوافك مع تولعام لذلن فعلى المكتبة أن 

تتعرؾ على المعاٌٌر والمؤشرات التً ٌعتمد علٌها المستفٌدون فً الحكم على جودة 

جودة الخدمة  الخدمة الممدمة لهم ، وتتمثل أهم المعاٌٌر التً ٌعتمد علٌها فً تمٌٌم 

 72: ماٌلً

وهً المدر ة على تمدٌم خدمة تكون حسب ما وعدت به  : الإعتمادٌة .1

المكتبة ، أي أن تكون بشكل ٌمكن الإعتماد علٌها ، وٌكون بدرجة عالٌة 

من الصحة والدلة ، فالمستفٌد ٌتولع أن تمدم له خدمة دلٌمة من حٌث 

الإلتزام بالولت والأداء كما تم وعده من لبل بالإضافة إلى إعتماده على 

  .ممدم الخدمة فً أداءها

 وتتعلك بمدى لدرة ومحاولة :دى إمكانٌة وتوفر الحصول على الخدمة م .2

المكتبة تمدٌم الخدمة فً الولت الذي ٌرٌده المستفٌد وكذلن توفرها فً 

المكان الذي ٌرؼبه ، بالإضافة إلى حصوله على الخدمة متى طلبها كذلن 
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ولت إنتظار العمٌل للحصول على الخدمة وسهولة الوصول إلى مكان 

 تمدٌم الخدمة

وهو ٌعبر عن درجة الشعور بالأمان فً الخدمة الممدمة ومن  : لأمانا .3

ٌمدمها ، أي ٌتعلك بمدى المخاطر المدركة لنتابج تلمً الخدمة من المكتبة 

، أو ممدمها أو كلاهما ، مثل درجة الأمان المترتبة عن الأجوبة التً 

  - .ٌمدمها أمٌن المكتبة فً الخدمة المرجعٌة

   وتتمثل فً درجة الثمة التً ٌضعها المستفٌد بممدم الخدمة:المصدالٌة .4

أي أنه لابد من توفر مصدالٌة لدى ممدم الخدمة والتزامه  المكتبً

بالوعود التً ٌمدمها مثل ثمة المستفٌد فً المكتبً بأنه سوؾ ٌعلمه بكل 

درجة تفهم ممدم  - .المصادر الجدٌدة التً تمتنٌها المكتبة والتً تخدم بحثه

 الخدمة لحاجات المستفٌد ،

وٌشٌر هذا المؤشر إلى مدى لدرة المكتبً على فهم حاجات :، العاطفة  .5

المستفٌد وتحدٌدها وتزٌده بالرعاٌة والعناٌة، بمعنى آخر كم من الولت 

والجهد الذي ٌحتاجه المكتبً للتعرؾ على حاجات المستفٌد وٌفهم 

 مشاعره وتعاطفه معه

 وتتعلك بمدرة ممدم الخدمة على الاستعداد لتمدٌم الخدمة :الإستجابة . .6

للمستفٌد بشكل دابم ولدرته على تمدٌم الخدمة فً الولت الذي ٌحتاج إلٌها 

المستفٌد ، إلى جانب شعور المكتبً بالحماس والسعادة عند تمدٌم الخدمة 

وتتعلك بكفاءة وجدارة : الكفاءة والجدارة .للمستفٌد ومدى جاهزٌته لذلن

ممدمً الخدمة من حٌث مهارم ولدرم على  والإستنتاج والمعرفة التً 

تمكنهم من أداء مهمتهم بشكل جٌد، فالمستفٌد عادة ما ٌلجأ إلى الشهادات 

العلمٌة ومصادرها، والخبرات العلمٌة للتعامل مع ممدمً الخدمة لأنه 

ٌفضل تلمً الخدمة من أشخاص ذوي مستوٌات تعلٌمٌة عالٌة ومصادر 

 معتمدة رسمٌا
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 وٌشٌر إلى التسهٌلات المادٌة المتاحة لدى المكتبة الخدمٌة :الملموسٌة . .7

مثل المعدات ومظهر ممدمً الخدمة وأدوات ووسابل الإتصال معهم ، 

 جودة الخدمة من علىففً الكثٌر من الأحٌان ٌلجأ المستفٌد إلى الحكم 

خلال الخصابص الشكلٌة المرافمة للخدمة كالتسهٌلات المادٌة ، 

التكنولوجٌا المستخدمة فً تمدٌم الخدمة، المظهر الداخلً وتصمٌم المكتبة 

 ودٌكورها لخلك جو مرٌح للمستفٌد

 وتتعلك بمدى لدرة المكتبً على شرح خصابص الخدمة :الإتصالات .8

للمستفٌد ، والدور الذي ٌجب أن ٌلعبه المستفٌد للحصول على الخدمة 

المطلوبة، فٌجب إعلام المستفٌد بما ٌجب علٌه المٌام به، وشرح الأضرار 

التً ٌمكن أن تلحمه إذا لم ٌلتزم بما طلب منه ، والمشاكل التً ٌمكن أن 

وكٌفٌة تجنبها لذلن فلابد من أن تكون عملٌة . تحدث أثناء تمدٌم الخدمة

الإتصال بالمستفٌد واضحة بالإعتماد على طرق ملابمة لذلن حسب 

 .مستوى وثمافة المستفٌد والتأكد من وصول الرسالة بشكل مفهوم وواضح

وٌرى الباحثون من خلال البحوث والدراسات التً أجرٌت فً مجال 

تلعب الدور الأساسً والأول فً  الثمةالإعتمادٌة ، و  الخدمات أن

الحكم على جودة الخدمة من لبل العملاء ثم تلٌها الجوانب الملموسة ثم 

 الإستجابة

 

  

 :دور التسوٌك فً تطوٌر خدمات المعلومات 

إن التسوٌك مجالا واسعا ٌشمل جمٌع البرامج والنشطات التً ٌمكن توظٌفها فً 

إشهار الخدمات بما فً دلن النشرات والمطبوعات والبطالات التعرٌفٌة والإعلان فً 

مختلؾ وسابل الإعلام والممالات والتمارٌر السنوٌة وبطالات الشكر وإلماء 

المحاضرات والحضور الشخصً للمكتبٌٌن فً المناسبات العلمٌة وتصمٌم موالع 
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على الشبكات بما فً ذلن الأنثرنث ،وإلامة ندوات والمؤتمرات وتنظٌم المعارض 

وؼٌر دلن من الأسالٌب التسوٌمٌة الأخرى  

بل أن مفهوم التسوٌك لد ٌتسع فً بعض الأحٌان لٌشمل أسالٌب تجهٌز الخدمات .

وتمدٌمها بما فً ذلن عرض الكتب على الرفوؾ المفتوحة ،وساعات الدوام، وطرٌمة 

تصمٌم المبنى والتجهٌزات وتدرٌب المستفٌدٌن على إستخدام مصادر المعلومات 

دؾ إلى تحسٌن صورة المكتبة فً  العامة وؼٌر ذلن من البرامج التً والعلالات 

ا المكتبة كان له دور كبٌر . تمع ونظرا لتؽلؽل التسوٌك فً كافة النشاطات التً تموم.ا

 73.فً تطوٌر خدماا من خلال أسالٌبه المختلفة

مل الدور الكبٌر الذي Ĕ وما دمنا بصدد الحدٌث عن الأسالٌب التسوٌمٌة فٌجب ألا 

ٌمكن أن تموم به تمنٌة المعلومات فً هذا السٌاق إذ ٌمكن من خلال التمنٌة إدخال 

وتخطٌط برامج تسوٌمٌة بؽرض ربط المستفٌد بالمكتبة وتلبٌة إحتٌاجاته الحالٌة 

المكتبة فً أن تذهب إلى  والمتولعة ، ومثال ذلن الإحاطة الجارٌة التً تساعد 

  :المستفٌدٌن بدلا من أن تضطرهم إلى إرتٌادها ومن الأسالٌب الأخرى

 وتعد من أكثر أسالٌب التسوٌك شٌوعا و إنتشارا ومن الممكن :نشرة المعلومات

إٌصالها إلى أكبر عدد ممكن من المستفٌدٌن وتحتوي على المعلومات و الأخبار 

74 .الخ...والنشاطات والتمارٌر و الإنجازات
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 وهً تصدربشكل دوري أو ؼٌر دوري وتظم لابمة بالمواد :شرة الإضافات الجدٌدة 

التً وصلت حدٌثا إلى المكتبة خلال فترة زمنٌة محددة وتحتوي على بٌانات 

 ببلٌوؼرافٌة عن تلن المواد

 لد ٌتم تمدٌم خدمة الإحاطة الجارٌة على شكل :الإتصالات الهاتفٌة أو الشخصٌة  - . 

ا المكتبً لألسام . إتصال هاتفً بالمستفٌد أو على شكل زٌارات شخصٌة ٌموم

  الادراسة بؽرض توطٌد العلالة بٌن المستفٌدٌن و المكتبة

 وٌمكن توظٌفها فً التواصل مع المستفٌدٌن من خلال :لوحة الإعلانات والعرض  - .

عرض الكتب والمواد الأخرى والتعلٌمات و ؼٌرها ، وٌنبؽً أن توضع لً مكان 

 مناسب بحٌث ٌسهل على المستفٌدٌن الإطلاع علٌها بسهولة

ٌعد من أهم أسالٌب تسوٌك خدمات الإحاطة الجارٌة وٌمكن أن : تداول الدورٌات  - .

 ٌتم تداول الدورٌة عند الحاجة أو طلب تصوٌر المال المطلوب

حٌث أن هذه المعارض لها أهمٌة فً تسوٌك خدمات  : تنظٌم معارض الكتب - . 

المكتبة وٌفضل أن ٌتزامن إلامة المعارض مع مناسبات معٌنة لإستمطاب أكبر عدد 

ممكن من المستفٌدٌن كما ٌفضل أن ٌظم أحدث ما صدر لتبرز فابدته بشكل أكثر 

 أهمٌة

تدرٌب المستفٌدٌن على كٌفٌة استخدام المصادر و الخدمات المختلفة، إذ أن  - . 

دؾ إلى تحمٌك نماط إٌجابٌة  البرامج التدرٌبٌة تعد فً الولت نفسه برامج تسوٌمٌة

منها
75: 

–   إزاحة عامل الخوؾ و الرهبة من جو المكتبة خاصة لدى الطلبة الجدد

–  ًالتخفٌؾ من حدة مشكلة البحث عن المعلومات التً أصبحت تشكل ف

الولت الراهن ظاهرة مع الإنفجار المعلوماتً  
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–   تعلٌم المستفٌدٌن طرق البحث و إستعمال أدوات المكتبة

وهذا كله ٌدخل ضمن الفلسفة الحدٌثة للمكتبة الجامعٌة التً ٌموم على مبدأ . –

المبادرة و التوجه نحو المستفٌد و التعرؾ على حاجاته و رؼباته
76.  

 و ٌمكن أن ٌندرج كذلن تحت المظلة التسوٌمٌة :خدمات التكشٌؾ و الإستخلاص

خدمات التكشٌؾ و الاستخلاص خصوصا فً .للمكتبات الأكادٌمٌة بمفهومها الشامل

هذا العصر الذي ٌشهد نموا متزاٌدا فً مصادر المعلومات مما ٌصعب مهمة 

إسترجاعها بالشكل التملٌدي ،ولابد من الإستعانة بالحاسوب لمعالجتها فنٌا وتحلٌل 

محتوٌاا و ٌمكن أن تسهم المكتبة فً هذا النشاط من خلال توفٌر دورٌات التكشٌؾ و 

إذ .وتعتبر هذه الصورة المثالٌة لتوظٌؾ التسوٌك فً الخدمات  . الإستخلاص للباحثٌن

أن هذه الأنشطة التسوٌمٌة المختلفة والمتنوعة تؤدي إلى تطوٌر خدمات المعلومات 

i77. بصورة مباشرة أو ؼٌر مباشرة وهذا ما ٌؤدي فً النهاٌة إلى جودة هاته الخدمات
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ٌعتبر المسم المٌدانً للبحوث العلمٌة هو تكملة وتدعٌم للخلفٌة النظرٌة للبحث، وهذا 

وبذلن فمد  .من خالل ما ٌمكن التوصل إلٌه من نتابج تعكس وتفسر الوالع المدروس

لإجابة على الفرضٌات المراد دراستها، وذلن من لاعتمدنا على الاستبٌان كوسٌلة 

خالل مجموعة من الاسبلة لدمت لطلبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة بجامعة مستؽانم، بهدؾ 

الحصول على إجابات من خالل تصرٌحاتهم التً تتعلك عادة بوضعهم وآرابهم اتجاه 

الموضوع، بعدها تبدأ مرحلة جمع المعطٌات و النسبً لها، التً بواسطتها ٌتم بناء 

 الموضوع وتحمٌك مصدالٌة الدراسة بصورة محددة

 1.1 :إجراءات الدراسة المٌدانٌة. 1 .

 مجالات وحدود الدراسة. 

 إن مجال الدراسة الموضوعً ٌتمثل فً أخصابً المعلومات :الحدود الموضوعٌة. :

ودوره فً تلبٌة احتٌاجات المستفٌدٌن بالاضافة إلى التطرق إلى الخدمات بأنواعها 

  التملٌدٌة و  الالكترونً ة ومدى استفادة الباحث منها

 ٌشتمل المجال البشري لدراستنا على طلبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة :الحدود البشرٌة.

 عٌنة عشوابٌة للتعرؾ على مدى تأثٌر 60والانسانٌة حٌث وزعنا الاستمارة على 

 هذه الخدمات على المستفٌد ودور أخصابً المعلومات فً تمدٌم هذه الخدمات

 أجرٌت هذه الدراسة فً جامعة مستؽانم، كلٌة العلوم الاجتماعٌة، :الحدود المكانٌة.

  .مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة والانسانٌة
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:  الحدود الزمانٌة. 1.1.4

 . : وانمسمت هذه الفترة حسب2021 جانفً 22 بدأنا العمل على هذه الدراسة فً

 . .2021 مارسإلى ؼاٌة شهر جانفً 22من  استمر البحث فٌه :الجانب النظري

 لمنا فٌه بتوزٌع الاستبٌان 2021شهر أفرٌل  إلى  رس ما02 من :الجانب التطبٌمً

 وتفرٌع البٌانات

  :أدوات جمع البٌانات. 1.2 .

تعد هذه الدراسة من الدراسات المٌدانٌة التً تسعى إلى جمع المعطٌات الخاصة 

الممابلة، : بالظاهرة من أرض الوالع، وهنان ثالث أدوات أساسٌة لجمع البٌانات وهً

وفً دراستنا هذه اعتمدنا بصورة أساسٌة على الاستبٌان فهو . الاستبٌان والمالحظة

أداة لفظٌة بسٌطة ومباشرة تهدؾ إلى التعرؾ على مالمح خبرات المفحوصٌن "

واتجاههم نحو موضوع معٌن ومن خالل توجٌه أسبلة لرٌبة من التمنٌن فً الترتٌب 

والصٌاؼة وما شابه ذلن
78 

 سؤال جمعت ما بٌن 14ولد تطرلنا فً الاستبٌان إلى مجموعة من الاسبلة عددها  "

 نسخة من الاستبٌان فتحصلنا 60وتم توزٌع . المفتوحة والمؽلمة، ممسمة إلى محورٌن

 .على الاجابة الكلٌة

 لتحدٌد عٌنة البحث علٌنا أوال تحدٌد مجتمع البحث وٌتكون من طلبة :مجتمع البحث

العلوم الاجتماعٌة وطلبة العلوم الانسانٌة بجامعة مستؽانم بمختلؾ تخصصاتهم من 

طلبة لٌسانس، طلبة ماستر، طلبة الدكتوراه : كل المستوٌات الثالث

 تمثلت العٌنة فً مجموعة فرعٌة من عناصر مجتمع معٌن :عٌنة البحث. 1.4 

 :وتمثلت عٌنتنا فً

هً أخذ عٌنة الطلبة المستفٌدٌن من مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة  : العٌنة المصدٌة * 

  عٌنة بطرٌمة لصدٌة60، فولع توزٌع استمارتنا على 
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 التعرٌؾ بالمؤسسة المستمبلة. –

 التعرٌف بمكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة –

  . :نبذة عن مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة –

تعتبر هذه المكتبة من بٌن المكتبات الجامعٌة التً تعمد جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس 

 تابعة لمعهد الرٌاضة البدنٌة، ثم انفصلت عنه، وهً 2005على تدعٌمها، فكانت فً 

. علم المكتبات، علوم الاعالم والاتصال: علوم إنسانٌة :تضم التخصصات التالٌة

. أرطوفونٌا. فلسفة. علم الاجتماع. علم النفس: تضم: العلوم الاجتماعٌة .تارٌخ

 .دٌموؼرافٌا

 تمع هذه المكتبة فً جامعة عبد الحمٌد بن بادٌس بخروبة والٌة مستؽانم تم :لمولعا

م بالمبنى المدٌم الذي ٌتوسط الجامعة ثم تم نملها إلى المبنى الجدٌد 2005فتحها سنة 

  .م2016الوالع جنوب ؼرب الجامعة فً دٌسمبر 

 .00:13 صباحا، ومن 00:12 .00:08 تفتح المكتبة كل أٌام الاسبوع من :التولٌت .

 ا ما عدا ٌومً الجمعة مساء والسبت، وتعتمد المكتبة على نظام داخلً 00:16نًً 

 .خاص بها

 :التعرٌف بمصالح المكتبة . 

تمدم مكتبة الكلٌة العدٌد من الموارد وعشرات الاالؾ من الكتب :مصلحة التوجٌه . 

 .والمجالت والمواد السمعٌة البصرٌة وما إلى ذلن

فً بهو المكتبة ترشدن فً البحث الخاص بن على : مصلحة الاستمبال والمعلومات . 

 . .الفور أو توجهن إلى مصالح أخرى من المكتبة التً لدٌها الجواب على سؤالن

تمدم هذه المصلحة الخدمات المباشرة لرواد المكتبة : مصلحة البحث الببلٌوؼرافً

سواء أساتذة أو طلبة أو باحثٌن، أو طلبة الدراسات العلٌا، وتتمثل هذه الخدمة فً 

مساعدة الرواد على انجاز أبحاثهم وتوجٌههم التوجٌه السلٌم نحو المصادر المختلفة 

الموجودة فً مخازن المكتبة أو بالمكتبات الاخرى، وذلن باستعمال التكنولوجٌا 
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الحدٌثة فً مجال الاعالم والاتصال حٌث تضع المكتبة تحت تصرؾ روادها 

  .مجموعة من أجهزة الكمبٌوتر ربحا للولت

تشمل مصلحة الالتناء الحلمة الاولى ضمن : مصلحة الالتناء ومعالجة الوثابك .

السلسلة من تنظٌم عملٌة الاختٌار وهً عملٌة علمٌة إذ تعمل نً الوثابمٌة حٌث تعمد 

صالحٌاتها ابتداء على تجمٌع المعلومات من مختلؾ المصادر المتعلمة بأحدث 

الاصدارات العلمٌة فً متناول  

المختصة بالتناء الوثابك التً تخدم احتٌاجات الجامعة فً مجال البحث العلمً 

والتدرٌس، ثم تأتً العملٌة الثانٌة والمتمثلة فً التناء الوثابك مهما كان نوعها، 

وتتحكم فً هذه الاخٌرة عدة عوامل تم تحدٌدها فً سٌاسات الالتناء المعتمدة فً 

 المكتبة الجامعٌة

المكتبة الجامعٌة مؤسسة ثمافٌة ذات طابع علمً تثمٌفً  :النظام الداخلً للمكتبة . .

تعمل على خدمة فبة محدودة من الطلبة والاساتذة والباحثٌن الذٌن ٌنتسبون إلى 

الجامعة وذلن وبتزوٌدهم بالوثابك والمعلومات التً ٌحتاجونها فً دراستهم إلعداد 

بحوثهم وٌنحصر دور العاملٌن فً المكتبة الجامعٌة فً توصٌل المحتوى العلمً 

 .للرصٌد الوثابمً المتوفر إلى الرواد من طلبة وأساتذة جامعٌٌن وؼٌرهم من الباحثٌن

ولتحمٌك هذه الؽاٌة والسٌر الحسن للمكتبة صار الزما وضع لانون داخلً ٌلتزم 

بتطبٌمه كل منخرط ٌنتمً إلى هذا المركز الجامعً المابم على جملة من البنود أهمها 

 :ما ٌلً

ٌستلزم بطالة الانخ ارط  .الدخول إلى المكتبة ظهارها إجباري وضروري . –

. وا 

 .بطالة المكتبة شخصٌة ٌجب التصرٌح بها عند الضٌاع –

 .الاوعٌة العلمٌة وعتاد المكتبة فً خدمة المارئ، الحفاظ علٌه واجب . –

 .ٌمنع منعا باتا التدخٌن والاكل داخل لاعة المطالعة . –
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  .كل طالب ضٌع أو شوه أو أتلؾ كتابا فهو مجبر على تعوٌضه . –

التأخٌر فً إرجاع الكتب المستعارة بعد التارٌخ المحدد ٌعرض إلى عموبة  . –

 ٌوما 15الحرمان من الاستعارة لمدة 

 :هٌكلها التنظٌمً

تمع فً  : م مربع وهً مصممة بالشكل التال400ًتتربع المكتبة على مساحة تمدر ب  

الطابك الثانً من بنن الاعارة، لاعة المطالعة الداخلٌة والخارجٌة، لاعة خاصة 

 بالاساتذة

ملحك بالمكتبات  : موظفا حسب رتبهم كالتال14ًتضم المكتبة  :عدد العاملٌن فٌها . .

 عمال، 02 عمال، ملحك بالمكتبات الجامعٌة مستوى ثانً 02الجامعٌة مستوى أول 

  عمال، عون أمن واحد05 عمال، عون تمنً بالمكتبة 04مساعد بالمكتبات الجامعٌة 

 :البرنامج المعتمد فً تسٌٌر المكتبة . .

 تعتمد المكتبة فً تسٌٌر رصٌدها على برنامج السنجاب 

 Syngeb ، وحدات، الا أن هذه الاخٌرة تعتمد على ثالث  05الذي ٌتكون من خمس،

 :وحدات منه فمط وهً

 . INVENTلذا تسٌٌر الجرد ٌسمح بإنجاز سجل جرد آلً، كما ٌمكننا طبع السجل.  

نظام فرعً ٌسمح بإنشاء لواعد معطٌات مرجعٌة للكتب، وٌمكننا من إنجاز بطالات :.

  وكذلن ISBD فهرسٌة حسب التمنٌن الدولً

UNIMARC وهو نسختٌن بالعربٌة والفرنسٌة. 

 .FINDER  نظام فرعً للبحث متعدد المفاتٌح وهو فهرس آلً ٌمكن من الحصول

 .على البطالات الفهرسٌة لعناوٌن المخزن فً لاعدة المعطٌات

 

  :الرصٌد الوثائمً
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 نوع الرصٌد

 

 عدد الرصٌد

 

 الرصٌد الوثابمً الموجود فً المخزن

 

47854 

 

 الكتب باللؽة العربٌة

 

1297 

 

 الكتب باللؽة الفرنسٌة .

 

443 

 

 

 المجالات فً لاعة المراجع

 

706 

 

 مذكرات لٌسانس وماستر

 

1792 

 

 رسابل دكتوراه وماجستٌر

 

246 

 

. ً  مجموع الرصٌد الوثابم

 

48108 
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 :دوات جمع البٌاناتا

 :تفرٌػ بٌانات الاستبٌان. 3.1 

: تحلٌل أسبلة . .1

 البٌانات الشخصٌة .2

 الجنس: السؤال الاول :

 

 الاحتمالات

 

التكرار 

 

النسبة 

 

 عدد الذكور

 

26 

 

%43,33 

 

 عدد الاناث

 

34 

 

%56,67 

 

 المجموع

 

60 

 

%100 

:  

ٌوضح لنا هذا الجدول نسبة المستفٌدٌن من الذكور والاناث بمكتبة كلٌة العلوم 

وهً نسبة للٌلة  %433,43الاجتماعٌة والانسانٌة حٌث نجد نسبة الذكور تمدر ب

وهذا راجع إلى ارتفاع نسبة الطالبات %56.76ممارنة بنسبة الاناث والتً لدرت ب 

 .المسجلٌن فً الكلٌة وكذا تردد الاناث بكثرة على المكتبة
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  :العمر: لسؤال الثانً

 

 الاحتمالات

 

 التكرار

 

 النسبة

 

  سنة25  .20من 

 

35 

 

%58,33 

 

  سنة30  .  25من 

 

18 

 

%30 

 

  سنة30 اكثر من 

 

07 

 

%11,66 

  

      المجموع

 

60 

 

%100 

 

 .توزٌع العٌنة حسب العمر  02 لشكل رلم ا

 

 %58.33ل هذا الجدول ٌتضح لنا أن نسبة أعمار مستفٌدي المكتبة تمدر بلامن خ :
 ،وهً كبٌرة والسبب هو أن هذه الفبة العمرٌة 20.25الذٌن تتراوح أعمارهم ما بٌن 

 ،فمدرت 25.30هً المداومة على الدراسة، أما الذٌن أعمارهم تتراوح ما بٌن ،

وهً نسبة متوسطة، أما نسبة المستفٌدٌن الذٌن تتراوح أعمارهم  % 30نسبتهم ب

وهً نسبة للٌلة وٌرجع السبب إلى  % 11.66 سنة فمدرت نسبتهم ب30أكثر من 

 نسبة المسجلٌن فً الدكتوراه وطلبة الكالسٌن الذٌن أتموا دراسة الماستر
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 الاحتمالات

 

  التكرار

 

  النسبة

 

 لٌسانس

 

22 

 

%36,66 

 

 ماستر

 

31 

 

%51,66 

 

 دكتوراه

 

07 

 

%11,66 

 

 المجموع

 

60 

 

%100 

 :التحلٌل

 

من خلال النتابج المتحصل علٌها فً الجدول نالحظ أن النسبة الكبٌرة من المستفٌدٌن  :

وهذا راجع  %51.66المترددٌن على المكتبة هم طلبة الماستر حٌث لدرت النسبة ب 

إلى إنجاز بحوثهم وكذا إعداد مذكرة التخرج لنٌل شهادة الماستر وٌلٌها فبة لٌسانس 

وهذا لكثرة عددهم فً كل من المستوٌات الثالث سنة أولى وسنة ثانٌة %36.66بنسبة 

 ،%.66,11وسنة ثالثة لٌسانس، أما نسبة العٌنة بعدها هً طلبة الدكتوراه بنسبة 
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إنس . ،توزٌع العٌنة حسب نسبة التردد على مكتبة كلٌة العلوم الاج :04دول رلم ،ج

 

 

 الا حتمالات

 

 التكرار

 

 النسبة

 

 دابما

 

15 

 

%25 

 

 احٌانا

 

35 

 

%58,33 

 

 نادرا

 

10 

 

%16,66 

 

 المجموع

 

60 

 

%100 

 : التحلٌل

من المستفٌدٌن ٌترددون على المكتبة  %58.33تضح لنا من خالل الجدول أن نسبة 

أحٌانا وهً نسبة ال بأس بها، ثم الفبة التً أجابت بدابما فمدرت نسبتها ب  

أما الفبة التً أجابت بأنها نادرا ما تتردد على المكتبة فتمدر ب % ،25

وهذا راجع إلى لجوءهم إلى وسابل أخرى للبحث العلمً مثل الانترنٌت 16.66%
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 :تمٌٌم أداء العاملٌن فً المكتبة. 2

 

 الاجتمالات

 

 التكرار

 

 النسب

 

 جٌد

 

37 

 

%61,66 

 

 متوسط

 

23 

 

%38,33 

 

 ضعٌؾ

 

00 

 

%00 

 

 المجموع

 

60 

 

%100 

  : التحلٌل

 66,61ٌتضح لنا من خالل هذا الجدول أن أداء العاملٌن جٌد لدرت نسبتهم ب 

وهذا ٌعود إلى حسن أداء العاملٌن فً المكتبة وخبرتهم فً التعامل مع المستفٌدٌن، %

أما احتمالات ضعؾ أداء العاملٌن فكانت % ،33,38ب  .أما أداء متوسط فمدرت

منعدمة 
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فً حالة البحث عن المعلومة واللجوء إلى المكتبً .

 

 الاحتمالات

 

 التكرارات

 

 النسب المبوٌة

 

 .ٌمدم لن إجابة حول استفسارن

 

25 

\ 

41.661% 

 

ٌموم بإرشادن حول مصدر 
المعلومة 

 

35 

 

58.3%3 

 

 .ٌكترث لن أبدالا 

 

00 

 

00% 

 

المجموع 

 

60 

 

%100 

.:   

ن خالل الجدول نالحظ المستفٌدٌن الذٌن ٌرون أن المكتبً ال ٌمدم لهم الاجابة على م

وهً فبة متوسطة ممارنة مع المستفٌدون  %66,41استفساراتهم كانوا بنسبة 

الراضون عن هذه الخدمة، والذٌن رأوا بأن المكتبً ٌوجههم إلى مصادر المعلومات 

وهذا ما الحظناه على أؼلبٌة المكتبٌن إذ أنهم ٌوجهون الطلبة إلى  % ،33,58وٌمثلون 

 .مصادر المعلومات
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 :.نوع الخدمات التً تمدمها المكتبة للمستفٌدٌن. 1

 

 الاحتمالات

 

 التكرارات

 

 النسب المبوٌة

 

  تملٌدٌةة خدمات

 

34 

 

%56,66 

 

 خدمات الكترونٌة

 

02 

 

%3,33 

 

 معا

 

24 

 

%40 

 

 المجموع

 

60 

 

%100 

 :التحلٌل 

ما نالاحظه هو أن هذه المكتبة تمدم خدمات تملٌدٌة من خالل إجابات المتطوعٌن وذلن 

، الا أن هنان من ٌرى أن هذه المكتبة تمدم خدمات % لكترونٌة فً آن 66,56بنسبة 

 %.33,3أما الخدمات   الالكترونً ة فكانت ب % ،40تملٌدٌة وا واحد فمدرت ب 
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 :أهمٌة التسوٌك فً المكتبة .1

 

  

 التكرارات

 

 النسب المبوٌة

1  

 نعم

 

14 

 

%93.33 

2  

 لا

 

01 

 

%06.67 

 

 المجموع

 

15 

 

% 100 

 

 :التحلٌل 

 

مثل أهمٌة التسوٌك فً المكتبة  نلاحظ من خلال الجدول أن ؼالبٌة المبحوثٌن ي

، 33.93ٌؤكدون على أهمٌة التسوٌك فً تسٌٌر المكتبـة المركزٌة نسبة تمدر ب 

وهو ما ٌبٌن توفر الوعً بأهمٌة ضرورة تطبٌك التسوٌك والمبادئ التسوٌمٌة فً %

المكتبة الجامعٌة،وذلن لمنحها فرص دخول عالم التطور ومواكبة تطـورات مجتمـع 

المعلومات التً ٌفرضها الوالع العلمً والتكنولوجً على كل أنواع المكتبات ومراكز 

المعلومات  
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 :مدى اهتمام المكتبً بالمستفٌد. 3

 

 الاحتمالات

 

 التكرار

 

 النسب

 

ظهر درجة كبٌرة من 
 .الاهتمام

 

16 

 

6,26%2 

 

ٌظهر لن درجة اهتمام  .
 .ممبولة

34  

66,56% 

 

ٌبدو علٌه عدم الارتٌاح فً 
 تعامله معن

10  

%16,66 

 

 المجموع

 

60 

 

 

 

%100 

 :التحلٌل 

من أفراد العٌنة ٌرون أن المكتبً ٌظهر لهم  %66,56ٌوضح لنا الجدول أن نسبة 

راضون عن اهتمام المكتبً بهم وأنه ٌظهر  %66,26درجة ممبولة من الاهتمام، أما 

لهم درجة كبٌرة من الاهتمام وأن همه هو إرضاء المستفٌد، كما توجد فبة  

  .مترى أن المكتبً ٌبدو علٌه عدم الارتٌاح فً التعامل معه %66,16للٌلة تمدر ب 
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  استراتٌجٌة تسوٌك خدمات المكتبة 

 النسب المئوٌة التكرارات 

 00% 00 نعم 1

 100% 15 لا 2

 100 % 15 المجموع

 

من الواضح علوم الأجتماعٌة ثل وجود استراتٌجٌة لتسوٌك الخدمات فً المكتبة الٌم

لا ٌعتمدون أن المكتبـة  %100جدا ومن ملاحظة نتابج الجدول،ان ؼالبٌة أفراد العٌنة 

محل الدراسة لدٌها استراتٌجٌة تسوٌك الخدمات،وربما ٌرجع السبب فً ذلن إلى أن 
العٌنة لم تتوفر لدٌها ذلن الدلٌل الملموس،والذي ٌمودهم إلى الاعتماد بأن مكتبتهم 

،بالاظافة إلى هنان منهم من لم ٌسـمع   خدمات تحوي على استراتٌجٌة لتسوٌك 
بمصـطلح اسـتراتٌجٌة التسـوٌك بالمكتبـات الجامعٌة،وهذا شًء خطٌر ومخٌؾ 

ا الوطنٌـة والدولٌة،وما تخصصه الجامعة جدا،إذا كان الأمر ٌتعلك بالمكتبة  وشـهر

وعلى أساس ما  .ذا المطاع المهم والمهم جدا بهمن إمكانٌات مادٌة ومالٌة للنهوض

  سبك نجد إن العٌنة كانت فً تنالض مع نفسها،فمرة تمول أن المكتبة تموم بتسوٌك 

 ،ومرة أخرى تنفً وجود استراتٌجٌة 38أنظر الجدول رلم %، 60 بنسبة خدمات 

تسوٌك خدمات المكتبة محل الدراسة،وهذا دلٌل على عدم جدٌة العٌنة فً الإجابة على 
الاستبٌان،لأنه كما معروؾ أن عملٌة تطبٌك التسوٌك فً المكتبات لا بد أن ٌسبمه 
وجود استراتٌجٌة تدعم ذلن،وتحـدد لهـا الخطوات والأهداؾ لتنفٌذها على أرض 

  محلالوالع،والشكل الموالً ٌبٌن ما إذا كانت المكتبة 
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  :تعلٌم تسوٌك المعلومات فً علم المكتبات

  التكرارات النسب المبوٌة

%93.33 

 

 

14 

 1 مهم جدا

%6.67  

01 

 2 مهم

%00  

00 

 3 دون اهمٌة

% 100  

15 

 المجموع

:   

 التحلٌل

 

ٌمثل أهمٌة تعلٌم تسوٌك المعلومات بعد كل ما سبك من العناصر المختلفة التً 

احتوت علٌها الدراسة المٌدانٌة،ٌبٌن لنا الجـدول الأخٌر الأهمٌة الكبٌرة  

التسوٌك فً علم المكتبات،وذل من خلال إدخال هذه  التً ٌجب أن ٌحضى%، 33.93

المادة ضمن الممررات الدراسٌة للطلبة الجامعٌٌن فً علم المكتبات،ولأن التوجه 

الحالً فً تسٌٌر المكتبات الجامعٌة نحو تسوٌك المعلومات والخدمات بدى كأساس 

فً تسٌٌرها،ولأن المكـتبً المتكون جٌدا على مثل هذه الأمور سوؾ تستفٌد منه 

المكتبة المركزٌة ومن أفكـاره ومشـارٌعه والتراحاته،ولأن المكتبً أصبح الٌوم بمثابة 

الأستاذ،والمدرب،والموجه،ومسؤول عن منتـوج ٌجـب تسوٌمه وإٌصاله إلى أكبر عدد 

م،ولذا كان لزاما على معاهـد علم المكتبات ممكن من المستفٌدٌن وتلبٌة حاجا

الجزابرٌة منها أن تدخل هذه المادة حٌز التطبٌك والتنفٌذ،وتجدر الإشارة أن المعهد 

 بدأ فً تطبٌك هذه الفكرة فً السنوات الملٌلة الماضٌة،هذا موؤشر جٌد وٌجب أن
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بعد عند توظٌؾ المكتبٌٌن المتخرجٌن الجدد واستؽلال الطالات : تستؽله المكتبات فٌما

  الدراسات على ضوء الفرضٌات لنتائج ا. 1

  :نتٌجة الاولى

لمد توصلنا من خالل تحلٌل الاستمارة أن وتٌرة تردد طلبة العلوم الاجتماعٌة . :

والانسانٌة لمكتبة الكلٌة لٌست بصفة دابمة وهذا نظرا للجوبهم إلى الكتب   

 الالكترونً ة

المستفٌد ار ٍض عن أداء العاملٌن فً المكتبة وسهرهم على تلبٌة احتٌاجاتهم، . 2 .

حٌث تعد هذه الخطوة الركٌزة الاساسٌة لجلب أكبر عدد من المستفٌدٌن لصد المطالعة 

أو إعارة الكتب وتجدٌد الثمة بٌن المكتبً والمستفٌد وهذا ما لحظناه فً الجدول 

،05.06.09 

من خالل النتابج المتوصل إلٌها نرى أن المستفٌدٌن من مكتبة كلٌة العلوم . 3 ،.

الاجتماعٌة والانسانٌة راضٌن عن المدة المخصصة لإلعارة بحٌث تموم المكتبة أٌضا 

 والمالحظ 00:15بخدمة المستفٌد من خالل فتح خدمة الاعارة كل ٌوم على الساعة 

 4أٌضا أن أؼلبٌة العٌنات راضٌن عن عدد الكتب المعارة لهم إلنجاز بحوثهم وهذا ما 

الصعوبات التً تواجه المستفٌد عند استخدام المكتبة تعود بنسبة كبٌرة إلى للة .

 المراجع وضعؾ الخدمات

ٌتفك الكثٌر من المبحوثٌن أن أؼلبٌة الخدمات التً تمدمها لهم المكتبة هً خدمات . 5 .

 تملٌدٌة وهذا ما ٌعرلل عملٌة الوصول إلى المعلومة

الرصٌد الوثابمً فً مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة ؼٌر كافً من حٌث الكم وؼٌر . 6 .

 مناسب من حٌث الكٌؾ

ؼٌاب الخبرة لدى المستفٌد وعدم فهم المكتبً له كانت من أهم العوابك التً . 7 .

 ٌتلماها فً المكتبة
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من خالل تحلٌل الاستمارة تبٌن لنا أن مكتبة كلٌة العلوم الاجتماعٌة والانسانٌة . 8 .

تنمصها العدٌد من الخدمات إذ تنعدم فٌها خدمة الترجمة وكذا خدمة التصوٌر 

والاستنساخ وخدمة تدرٌب المستفٌدٌن على استخدام التكنولوجٌا الحدٌثة، والمالحظ 

 كذلن أنه ال ٌوجد خدمات إلكترونٌة حدٌثة فً المكتبة

من خالل النتابج المتوصل إلٌها نرى أن تطبٌك التكنولوجٌا أمر ضروري فً . 9 .

المكتبة الجامعٌة وذلن لتسهٌل عمل المكتبً وتلبٌة رؼبات المستفٌد فً الحصول على 

 .المعلومة المناسبة

  نتٌجة الثانٌة

توصلنا كذلن إلى أن التسوٌك ضرورة حتمٌة تحتاج إلٌها المكتبات الجامعٌة لبل  :

ؼٌرها من أجل التسٌٌر الحسن لأعمالها،ومنها إلى إرضاء المستفٌد،وتسوٌك 

المعلومات ٌعتمد أولا على مسوق المعلومة،الذي ٌجب أن ٌكون لدٌه تكوٌن حول هذا 

هذا أولا ثم %،100الموضوع،وهذا ما ٌفتمد إلٌه مسؤولً المكتبة المركزٌة بنسبة 

ٌأتً بالممابل مولؾ المستفٌد من المعلومة الذي ٌتطلب دراسة معممة له 

ولسلوكه،ومن ثم تمدٌم المعلومات المناسبة له فً الولت والمكان المناسبٌن،وهذا ما 

 من دراسة احتٌاجات المستفٌدٌن منها،لكن وبافتماد علوم الإجتماعٌةتموم به المكتبة ال

هذه الأخٌرة إلى الأسلوب العلمً الصحٌح ٌجعل عملٌة إٌصال هذه المعلومات ٌكون 

بطرٌمة عشوابٌة،لذا نستنتج أن المكتبة وبعدم تطبٌمها للمفاهٌم التسوٌمٌة الحدٌثة من 

 إلى وجود خلل فً سٌاسات تمدٌم  بحوث السوق ودراسة سلون المستفٌد سٌؤدي

ومن هنا نستخلص إلى أن هذه النتابج تحمك الفرضٌة  .المعلومات المناسبة للمستفٌد

تفرٌػ و تحلٌل بٌانات : الثانٌة والتً نصت على أنه لا ٌتم تصمٌم الفصل الخامس

عملٌة التسوٌك وتمدٌم المعلومات من طرؾ مختصٌن بشكل  129الدراسة المٌدانٌة 

ٌتناسب وحاجات المسـتفٌد الفعلٌـة والمحتملة وفك دراسات سوق المكتبة وتجزبته 

 .وبالتالً تحدٌد الفبات المستهدفة فٌه



 الجانب التطبٌمً………..………………………………الفصل الثا لث 
 

114 
 

توصلنا كذلن إلى أن التسوٌك ضرورة حتمٌة تحتاج إلٌها المكتبات الجامعٌة لبل 

ؼٌرها من أجل التسٌٌر الحسن لأعمالها،ومنها إلى إرضاء المستفٌد،وتسوٌك 

المعلومات ٌعتمد أولا على مسوق المعلومة،الذي ٌجب أن ٌكون لدٌه تكوٌن حول هذا 
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الأسلوب العلمً الصحٌح ٌجعل عملٌة إٌصال هذه المعلومات ٌكون بطرٌمة 

عشوابٌة،لذا نستنتج أن المكتبة وبعدم تطبٌمها للمفاهٌم التسوٌمٌة الحدٌثة من بحوث 

ا إلى وجود خلل فً سٌاسات تمدٌم  السوق ودراسة سلون المستفٌد سٌؤدي

ومن هنا نستخلص إلى أن هذه النتابج تحمك الفرضٌة  .المعلومات المناسبة للمستفٌد

تفرٌػ و تحلٌل بٌانات : الثانٌة والتً نصت على أنه لا ٌتم تصمٌم الفصل الخامس

عملٌة التسوٌك وتمدٌم المعلومات من طرؾ مختصٌن بشكل  129الدراسة المٌدانٌة 

ٌتناسب وحاجات المسـتفٌد الفعلٌـة والمحتملة وفك دراسات سوق المكتبة وتجزبته 

.وبالتالً تحدٌد الفبات المستهدفة فٌه
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  :المحور الاول

ماهً مرتبتن الإدارٌة ؟ 

 محافظ   .

ملحك مكتبات   

ماهً الشهادة المحصل علٌها ؟  .

 –لسانس علم المكتبات  .

الدبلوم العالً للمكتبٌٌن   

ماجستٌر علم المكتبات  .

 ....................................................................... :أخرى حدد .

 مكان عملن ؟ .

 المصالح التمنٌة والفنٌة  .

 بنن الإعارة  .

مصلحة الترمٌم والتجلٌد  .

  :أخرى حدد  .

 

 .ما عدد سنوات خبرتن فً مجال العمل ؟ .

 – سنوات 05 إلى 01من  

 سنوات  10 إلى 05من 

 سنوات  10أكثر من  .
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 05 بٌانات حول التسوٌك: المحور الثانً

هل لدٌن فكرة عن التسوٌك ؟ .

 نعم

 لا

ماذا ٌعنً لن مفهوم التسوٌك ؟  .06

بٌع   .

تجارة  .

إشهار   .

،ترلٌة، 
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ا هً أنواع الخدمات التً ٌنبؽً أن تسوق لها المكتبة المركزٌة ؟  

الإعارة  .

 الخدمة المرجعٌة   .

 التكشٌؾ والاستخلاص 

 تدرٌب المستفٌدٌن

 البٌبلٌوؼرافٌا  

الإحاطة الجارٌة و البث الانتمابً للمعلومات  

البحث المباشر  .

 ...............................................................................أخرى حدد .

  .ما هو مولفن،وضع، أمام المستفٌد ؟ .

إرضابهم من خلال ما هو معروض  

 جتهم المكتبة ملزمة بتوفٌر احتٌاجا .

هل من الأهمٌة إعطاء صورة إٌجابٌة لمكتبتن إلى المسؤولٌن ؟  . ا

نعم 

 لا  

هل تضن أن تعلٌم التسوٌك فً فرع علم المكتبات ؟  .

 .مهم جدا  .

. مهم  

 دون أهمٌة 

 

هل لدٌن التراحات بشأن تسوٌك خدمات المعلومات فً إطار تطبٌمه فً : وأخٌرا
 تسٌٌر المكتبة الجامعٌة؟ 

................................................................................................. 
.................................................................................................. 
.................................................................................................. 
.................................................................................................. 
.................................................................................................. 

.................
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 لخاتمة 

تزخر المكتبات الجامعٌة بخدمات معلومات متنوعة وعدٌدة إلا انها ؼٌر مستؽلة جٌدا 
وبالشكل المطلوب ،ولعل سبب ذلن ٌعود إلى إهتمامها بالإجراءات دون المستفٌدٌن 
الذٌن ٌمثلون الهدؾ الحمٌمً لوجودها ومن تم فإن الإرتماء بخدمات المعلومات فً 
المكتبات الجامعٌة ٌحتم علٌها الأخذ بالمفهوم التسوٌمً فً مجال هاته الخدمات ؛ 

نظرا للدور الكبٌر الذي ٌلعبه فً السهر على دراسة إحتٌاجات المستفٌدٌن الحالٌٌن 
والمتولعٌن والعمل على إنتاج خدمات تلبً تلن الإحتٌاجات وإلناعهم بمدى لدرة هذه 

م كعملاء Ĕالخدمات على إشباع رؼبام وبالتالً السعً إلى كسب و لابهم وضما

ولن ٌتحمك ذلن من خلال التسوٌك وحده بل لابد من تبنً إتجاهات أكثر  . دابمٌن

حداثة ، ولعل من أبرز هذه الإتجاهات الجودة الشاملة التً أثبثت الأدبٌات و 
الدراسات انها الماعدة الأساس التً إنطلمت منها حركة الأداء المتمٌز من خلال 

أهمٌتها فً تحسٌن الربحٌة وتعزٌز المركز التنافسً فضلا عن الإستجابة لتولعات 
المستفٌدٌن الأمر الذي ٌعكس أهمٌة هذا المدخل فً تفعٌل التسوٌك من خلال تحمٌك 

أداء متمٌز للمكتبات على جمٌع المستوٌات 
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