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إلى من علمني أن ارتقي سلم الحياة

والدي الغالي

.....إلى الينبوع والذي لايمل العطاء

إلى من حاكت سعادتي بخيوط

.....نسجتها من قـلبها  

أمي الغالية
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: عامة مقدمة 

لا يختلف اثنين في أن المعلومات هي محرك الأساسي  في تطوير البشرية منذ القدم بما تقدمه من دعم 

.

 -

.الورقية والتجهيز المعدات اللازمة المعلومات هذا إضافة إلى تزايد  تكالف مصادر المعلومات الورقية وغير 

 -

لإرضاء المستفيدين وهو ما دف

وهذا ما يؤدي بنا إلى طرح الإشكالية ، 

.التالية

:الإشكالية

المستفيدين من المعلومات المتنوعة 

.والمتغيرة؟

:وللإجابة على الإشكالية الرئيسية التالية تتفرع التساؤلات الفرعية يجب التطرق إليها والتي تتمثل في 

ما هو التسويق ؟) 1
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ما هو التسويق الخدمات المعلومات المكتبات ؟) 2

ببلدية سيدي علي ؟بمكتبة ما هو حال التسويق ) 3

: فرضياتلا

.التسويق هو عبارة عن مجموعة من الأنشطة موجهة لإشباع حاجات ورغبات المستهلكين

هو عبارة عن مجموعة من الأنشطة والبحث التي تجري في مجال التسويق الخدمات تسويق خدمات المعلومات

.المعلومات لتلبية حاجات ورغبات المستفيدين

تؤدي إلى تحسين نوعية خدمات )مكتبة بلدية سيدي على( العامة 

.المعلومات من خلال القدرة على تلبية حاجيات المستفيدين وكذا من عوامل الفشل المستقبلية 

:أهداف الدراسة

.بيان أهمية الخدمات المعلومات المكتبات- 

.لمختلفة- 

 -.

: أهمية البحث

.توفير المعلومات اللازمة والمتنوعة للمكتبة - 

.محاولة إشاعة ثقافة التسويق في مجال العلوم المكتبات - 
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 -.

: المنهج الدراسة 

.الوصفي التحليليالنسبة للجانب النظري تعتمد دراستنا على المنهج •

•

.الوصفي التحليلي 

:مصادر الدراسة 

:

.الاستعانة بمختلف ا- 

 -.

 -.

:الدراسة ت

:الجانب النظري 

 -.

اصة لتسويق المعلومات الخدمات المكتباتقلة -  الخ اجع  .المر
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:الجانب التطبيقي 

اصة لمكتبة - الخ ات  لوم المع فر  تو .عدم 

.تعدد الخدمات وتنوعها- 

:محتوى الدراسة 

من اجل تحليل هذا الموضوع بصفة جيدة وواضحة ودقيقة قمت بتخصيص جانبين من الدراسة احدهما نظري 

.والأخر تطبيقي 

وهي وينقسم بدوره إلى ثلاث مباحث ماهية التسويقالفصل الأولكاملين من فصلين  يتكونالجانب النظري

المبحث الثالثفي نظم المعلومات التسويقية المبحث الثانيفي البيئة التسويقية والمبحث الأول مفهوم التسويق 

:أما الفصل الثاني المفاهيم الأساسية لتسويق خدمات المعلومات

التسويق في ، المبحث الثانيفي مفاهيم حول تسويق المعلومات ، المبحث الأولفي الخدمة والمؤسسة الخدماتية 

.المبحث الثالثفي المكتبات 

والذي ينقسم دراسة الحالة لمكتبة بلدية سيدي علي الفصل الأوليتكون من فصل واحد الجانب التطبيقي أما 

.تحليل الاستبيان المبحث الثاني في الاستبيان ، المبحث الأول لمكتبة إلى مبحثين تقديم
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: مقدمة الفصل 

ساكن كما كان في بداية الثورة الصناعية ولغاية التسعينيات حيث جاء يعتبر التسويق نشاطا ديناميكيا وغير 

من أهم الوظائف الإدارية في بمفاهيم وسياسات وإستراتجيات بغاية الأهمية بحيث اعتبروا التسويق رجال التسويق 

الخدمات تكون محدودة ما لم يصاحبها جهد تسويقي المؤسسة ، فقدرة هذا الأخير على إنتاج السلع أو تقديم

حسن وجه ، ولكن هذه على أبعملها فعال يساعد على تحديد احتياجات المستهلك فقد تقوم أي إدارة 

ثمارها إلا بعد التسويق الفعال للمنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة للمستهلك ، إذ يعتبر 

على اختلاف أهدافها وبقائها ونموها في فلمبرر الاقتصادي لوجود أي مؤسسة النشاط التسويقي قضية العصر 

السوق ، إنما

المستهلك لسلعة أو يبدأ قبل عملية الإنتاج ولا ينتهي دوره إلا بعد اقتناء فالتسويق الحديث هو النشاط الفعال 

فهوم التسويق والإلمام سنتطرق إلى مالاستفادة من الخدمة المقدمة ومن هذا سنتعرض في هذا الفصل حيث 

.
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مفهوم التسويق : المبحث الأول 

عندما تعددت البحوث والدراسات حوله وازدادت الحاجة إليه لقد اتضح مفهوم التسويق في الآونة الأخيرة 

ختلاف واختلفتفاتضحت أهدافه وخصائصه ووظائفه ومجالات تطبيقه وقد تعددت تعار يف التسويق 

.البحثي والعلمي 

.تعريف وتطور مراحل التسويق : المطلب الأول 

التطرق لقد اختلفت تعار يف 

:إلى بعض التعاريف و 

.تعريف التسويق : أولا 

وقبل هذا سنحاول لقد أوعد تعريف التسويق في السنوات الأخيرة نظرا لتغير الظروف والعوامل التي تحيط به 

التعرف على أصل كلمة التسويق 

السوق وكذلك وتعنيMARKATUSمشتقة من مصطلح MARKETINGكلمة التسويق 

على المستوى الضيق لتسويقلالتي تعني محل وهناك مفهومين MARKARTتينيةمشتقة من كلمة اللا

1) .الحديث ( والمستوى الواسع 

الذي يحمل على تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى ويعني ذلك النشاط :المفهوم الضيق - أ

.المستهلك 

من وجھة النظر المعاصرة ، مطبعة الإشعاع الفنیة ، الإسكندریة مصر ، طبعة عبد السلام أبو قحف ، التسویق -1
.08، ص 2001
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مجموعة من الأنشطة التي تؤدي بواسطة هي أن التسويق هو : ) الحديث ( المفهوم الواسع - ب

.والمنظماتالأفراد

يق نه عبارة عن تحقيق الأهداف التنظيمية :"KOTLER" وقد عرف كوتلر - ت تسو ال

وذلك من خلال تحديد حاجات ورغبات الأسواق المستهدفة ، للقيام بتحقيق الإشباع المطلوب لهذه 

، والكفاءة لمنافسة الآخرين الحاجات والرغبات بشكل أكثر كفاية 

إداري ومتداخل مع نشاطات " نشاط " وقد عرف المعهد البريطاني التسويق على أنه هو - ث

"قبل الإنتاج وخلاله وبعده يبدأالأعمال 

على أن التسويق هو 1960وكما عرفت الجمعية الأمريكية لتسويق عام - ج

" .الخاصة بتوجه التدفق السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك أو المستخدم أنشطة الأعمال " 

1985أقامت الجمعية الأمريكية تعريف سنة وبعدها وجهت انتقادات لهذا التعريف 

عملية لإتمام وتنفيذ وترويج والتوزيع الأفكار أو السلع أو الخدمات خاصة بتخطيط التسويق هو عملية " 

.التبادل والتي تؤدي إلى إشباع الحاجات ورغبات الأفراد وتحقيق أهداف المنظمات 

التدفق الاقتصادي عملية اجتماعية تؤدي إلى التوجه " التسويق هو MACARTHYتعريف - ه

للمنتجات والخدمات من المنتج إلى المستهلك بطريق تضمن التطابق بين العرض والطلب وتؤدي إلى تحقيق 

اتمع  اف  .أهد
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شباع حاجات ورغبات لتبادل السلع والخدمات بين المنتج والمستهلك وذلك لإونستنتج أن التسويق هو عملية 

.2أهداف المنظماتالأفراد وتحقيق 

الأنمطة التي تودها :تطور مفهوم التسويق - 2

3: ويمكن عرض مراحل تطور التسويق على النحو التالي المؤسسة ومدى اهتمامه بوظيفة التسويق 

.لإنتاج فلسفة التوجه - 1

توجه لمنتج - 2 لسفة ال .ف

توجه لتسويق - 3 لسفة ال .ف

توجه لبيع - 4 لسفة ال .ف

1-:

تنص على أن المستهلك أقدم الفلسفات التي حكمت تفكير الإدارة تعد 

على نطاق واسع ومن ثم والمتاحة في السوقمنحاز بشكل أساسي إلى المنتجات المنخفضة السعر

والتغطية الواسعة للسوق ويسود تحقيق الكفاءة الإنتاجية العالية هتمام الأساسي للإدارة هو فإن الا

بزدة الطلب عن العرض حيثهذا التوجه في ظروف السوق  يز  تم اسا لحصول الم أس لك  ته لمس ا تم  يه

رتفاع تكلفة الإنتاج حيث تسعى كذلك المتميز على السلعة بغض النظر عن الجودة وكذلك و

اجية دف لتخفيفها من خلال الإدارة  الإنت اءة  لكف .توسع السوق زدة ا

.20القاھرة ، ص مبادئھ وإدارتھ وبحوثھ ، دار النشر والتوزیع ، : بشیر عباس علاق ، التسویق الحدیث -2
.69محمد فرید صحن ، إسماعیل السید ، نادیة عارف ، التسویق ، ص -3
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ينحاز إلى المنتجات ذات الجودة العالية وتركز و تنص على أن المستهلك :- 2

نها ستمرار تفعة وتحس المر الجودة  ات  ات ذ تج المن نع  لى ص ارة ع ويفرض المدبرون أن المشترين لديهم الإد

أنه حسب هذا المفهوم الاستعداد لدفع سعر أعلى مقابل الجودة الأعلى ومن الضروري الإشارة إلى 

نفترض أن المستهلك هو يبحث عن السلعة وعليه فإن المنتجين لا يبذلوا إلا الجهد البسيط في 

ام  تج يف بمن تعر .ال

3-:

والأربعينيات الضغوط الواضحة من جانب الإدارة على سمة البارزة لسنوات الثلاثينيات كانت ال

،وبدأت إدارة سمة مميزة لعدد كبير من الشركات ، وأصبح الإعلان عن السلعة عمليات البيع 

المنتجة من خلال بناء شبكات قوية للتوزيع من 

.تجار الجملة وتجار التجزئة ولم يكن هناك أي بحوث 

التي يرأسها أن يبيع ما تنتجه المؤسسة من خلال إدارة الإعلان في المؤسسة وكان دور مدير المبيعات 

الإعلان مستقلا عن إدارة البيع ، وكان على قسم مدير 

وفقا لأسس فنية بحتة ، وكنتيجة لذلك لم يعط الاهتمام الإنتاج أن يقوم بتخطيط وتصميم المنتجات 

.كجهد متكامل الكافي للعملية التسويقية  
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4- :

سفة بديلة عن الفلسفات السابقة ، وتقوم على التسويقي في مؤسسات الأعمال كفلانتشر المفهوم 

التسويقية لتحقيق الهدف المزدوج للمؤسسة وهو إشباع حاجات ورغبات تكامل وتعاون كل الأنشطة 

.
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المقارنة بین فلسفة التوجھ بالبیع وفلسفة التوجھ بالتسویق 

( ) : الشكل رقم 

عوض بدر حداد ، تسویق الخدمات المصرفیة ، البیان للطباعة والنشر ، الأردن ، عمان 
.26، ص 1999، 

حاجات العملاء        تحلیل الأنشطة التسویقیة      الربح من خلال رضا العمیل 

المبیعات            البیع والترویج         البیع من خلال زیادة حجم المبیعات 

الأھدافالوسائلالتركیز على
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: فلسفة التوجه الاجتماعي للتسويق -5

وفاعل ومؤثر ينبغي أن يلعب دورا مهما في رفع مستوى يرى أنصار هذا الاتجاه أن التسويق كنشاط تجاري 

نفرا قليلا من البشر إيجابيا للمستهلك ، لكن أنصار هذا المفهوم يقولون أن هذا الموجود لا يصب إلا 

ات سعار عالية ، أي أن المنتجين ابتعدوا عن جوهر المفهوم التسويقي قادرين على اقتناء ال الخدم .سلعة و

.أهمية ومجالات تطبيق التسويق : المطلب الثاني 

وتحقيق أهداف المؤسسات ومن هذا المنطلق سنتطرق لأهمية ومجالات حاجات ورغبات المستهلكين من جهة 

.التسويق 

أهمية التسويق : أولا 

أصبحت المنظمات تعطي اهتمام كبير بمجال التسويق 

الأصعدة تتمثل في تحقيق حاجات ورغ

اتمع  لى  .4ع

: على مستوى المستهلك -1

خلق المنفعة الشكلية للمنتج عن طريق إبلاغ الإدارة التصميم برغبات المستهلكين : المنفعة الشكلية -

.حتى طرق التغليف ، الجودة ، الاستخدامات و بشأن السلع المطلوبة سواء من حيث النوعية 

.39بشیر عباس علاق ، التسویق الحدیث ، مبادئھ ، إدارتھ ، بحوثھ ، ص -4
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.: المنفعة المكانية -

.في أيدي المستهلك في الوقت المناسب وذلك بتوفير منتجات المؤسسة : المنفعة الزمانية -

يتسنى له من المنتج إلى المستهلك وقت الشراء ، حتى تتخلص في نقل ملكية السلعة : المنفعة الحيازية -

-

مستهلكا حياة الناس ، ولا شك أن المستهلك عندما يفهم أكثر العملية التسويقية فسوف يصبح 

.راشدا 

: على مستوى المؤسسة -2

*

.التسويقية الموافقة لحاجيات ورغبات المستهلك 

الأجنبي الاستثماراكتشافغزو الأسواق الدولية من خلال *

.المباشر أو غير المباشر إضافة لمواجهة المنافسة 

3- :

*.

.الاقتصاديتحقيق النمو استمرارضمان *

ام لبحوث التسويقية عن الأمثل للموارد والإمكانيات الاستغلال* لقي يق ا .طر

إجراء العرض والطلب في الأماكن المناسبة معرفة البدائل للسلع والخدمات من خلال *
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.عن طريق تحسين مستوى المعيشة *

مجالات تطبيق التسويق : 

التسويق في معظمه هدفه الربح دائما فهناك مؤسسات تستهدف الربح في نشاطها التسويقي إن كل نشاط 

5: الربح من هذا المنطلق يمكن النظر في مجالات التسويق من منطلقين هما وهناك مؤسسات تستهدف 

.ويعني المؤسسات التي تسعى لتحقيق الربح في فترة زمنية محددة :التسويق الضيق - 1

ويعني جميع المؤسسات التي :الواسع التسويق - 2

رفاهية المسته

وظائف وأهداف التسويق : المطلب الثالث 

اتمع والمؤسسة وهذا من خلايعتبر التسويق وسيلة فعالة في تحقيق التقدم  لك و ته لمس ا من  لكل  نمو  ل القيام وال

.بوظائف عديدة 

تعد دراسة الوظائف التسويقية إحدى المراحل الأساسية للتسويق حيث يستلزم تقيم :وظائف التسويق : أولا 

.نشاط التسويق إلى أجزاء صغيرة ليتسنى لنا تحليل كل جزء منها في الجدول التالي 

.24، ص 2001إسماعیل السید ، مبادئ التسویق ، المكتب الجامعي الحدیث ، -5
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و وظائف التسويقجدول يبين

وصفهاالوظيفة التسويقية

وظائف تبادلية الشراء 

البيع وظائف التوزيع المادي 

النقل - 

التخزين 

وظائف التسهلية 

التنميط والتدريج 

التمويل

تحمل المخاطر  

معلومات التسويق

لزئن  ات ا اج اع ح اسبة لإشب ات من بكمي فرة  تو ات م تج المن أن  من  أكد  .الت

لزئناستخدام الترويج ل ات ا اج احتي ات  تج المن فق  توا

.نقل المنتجات من مكان إنتاجها إلى موقع مناسب ومسير للمنتج 

.المنتجات إلى حين الحاجة إلى بيعها تخزين 

النوعية ، وكذا الرقابة التأكد من أن المنتج سوف يحافظ على مستوى من 

توت الكمية  مس لى  .ع

تسهيلات البيع الأجل للوكلاء أو المستهلكين 

تحمل المخاطر من درجة عدم التأكد المصاحبة لشراء المستهلك والناتجة 

.في المستقبل ، والتي يمكن شرائها عن أحداث وتسويق المنتجات 

لاستخدامها في جمع المعلومات عن المستهلكين والمنافسين وقنوات التوزيع 

.التسويقي صناعة القرار 

.نظام موسى سويدان ، شفيق إبراهيم حداد :المصدر 

.التسويق مفاهيم معاصرة 
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أهداف التسويق: 

إلى تحقيقها من خلال نشاط إدارة التسويق فهناك 

) الإنتاجية ، التجارية ، الخدماتية ( إجماع في اختلاف طبيعتها 

اف لنسبة  الأهد قق  6.للمؤسسة والمستهلك لكي تح

1- :

: المراد تحقيقها تتمثل في تشترك معظم المؤسسات في الأهداف 

.هدف الربح -

.هدف النمو -

.وبقاء المؤسسة في السوقهدف الاستقرار-

اتمع - ئن و لز ا فاهية  قيق ر تح

2- :

:

.تقديم السلع للمستهلكين الملائمين -

.في المكان المناسب تقديم السلع للمستهلكين-

.في الوقت المناسب تقديم السلع للمستهلكين-

كين لثمن المناسب - ل ته مس ل لع ل لس قديم ا .ت
، ، دار الجماھیریة للنشر والتوزیع والإعلان ) مبادئھ وإداراتھ وبحوثھ ( بشیر عباس علاق ، التسویق الحدیث -6

.39، ص 1999الطبعة 
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البيئة التسويقية: المبحث الثاني 

يؤثر ويتأثر OPEN,SYSTEMمفتوحا تعتبر البيئة التسويقية نظاما 

وفي الواقع لا لبيئةلنشاط الذي يحدثه التفاعل بين مختلف العناصر المكونة 

.حول مفهوم يوجد تعريف موحد 

تعريف البيئة التسويقية : المطلب الأول 

مكوا وسوف نستعرض بعض في الواقع لا يوجد مفهوم موحد للبيئة وهذا يرجع إلى التداخل والتعقيد بين 
7.

" FILHOفيلهو " عرف -

، كالعوامل الاقتصادية ا

تشغيلية خاصة بكل مؤسسة ترتبط 

ومن أمثلتها الأجهزة والتنظيمات الحكومية والمستهلكين ، وتجار ، بمجموعة من أطراف التعامل معها

الجملة والتجزئة 

" THOMSONطمسون " والتي تتكون من العمال والمديرين وغيرهم ، ويشير 

ات أومجموعة من المتغير 

.الإدارة أن توجه جهودها لإدارة البيئة والمؤسسة معا 

.22، ص 2000محمد أمین ، أسس التسویق ، دار الورد للنشر ، الطبعة -7
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.أسباب دراسة البيئة التسويقية : المطلب الثاني 

فرغبة 

منظمة 

.أخرى 

ورغم اختلاف المنظمات في النواحي السابقة ، إلا أنه هناك عددا من الجوانب والعوامل تعتبر القاسم المشترك 

وهذه الجوانب تلقي الضوء على أهمية دراسة البيئة على اختلاف أنشطتها وأهدافها ،بين مؤسسات الأعمال 

.، يمكن تلخيصها في الأتي 

، الاقتصادية ( ة الأعمال تعمل في ظل مجموعة من القيود أو المتغيرات البيئيإن جميع مؤسسات - 1

) .السياسية ، الاجتماعية والثقافية 

.لبيئة ويؤثر فيها مؤسسة هي بمثابة نظام مفتوح يتأثر إن كل - 2

التسويقية ، كذلك ممارسة أو تنفيذ الوظائف والمهام إن بناء وتنفيذ السياسات والإستراتجيات - 3

.الإدارية 

التخطيط ، التنظيم ، التنسيق ، التوجيه ، الرقابة واتخاذ ( المتعارف عليها في مجال التسويق أو أي مجال أخر 

تم في ضوء المتغيرات أو القيود البيئية المؤثرة على  بجميع المؤسسات على اختلاف أنواعها يجب أن ي) القرارات 

8.كل مؤسسة كل من مدخلات ومخرجات

.85، ص المرجع السابق، عبد السلام أبو قحف -8
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( عن اختلاف المؤسسات فيما يختص بنوعية وأهداف و أهداف وأطراف التعامل بغض النظر - 4

فإن كل مؤسسة من مؤسسات الأعمال هي ... ) ، المستهلكين ، الحكومات والعمال كالموردين 

بمثابة تحالف أو ائتلاف بين مجموعة من 

كثيرا في طرق تحقيقها ، الأطراف التي تسعى لتحقيق مجموعة من الأهداف تختلف في طبيعتها وتتعارض  

هذا الشأن يمكن القول إن بقاء المؤسسة وفي 

.الأهداف 

أهداف جميع المؤسسات يختلف في الدرجة - 5

.وليس في النوع 

والمتغيرات متفاوتةغير مباشر وبدرجات تتأثر بشكل مباشر أوإن جميع المؤسسات - 6

.على المستوى القومي البيئية الخارجية أي على المستوى الدولي وكذا 

.إن درجة - 7

افظة على المركز التنافسي بصفة عامة قد تختلف درجة السيطرة على السوق أو المحاختلافإن - 8

ختلاف

.أهداف 

.الحالية والمرتقبة داخل البيئة الفرص التسويقية إن التخطيط التسويقي يبدأ في الأصل بتحليل - 9
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تصنيف البيئة التسويقية : المطلب الثالث 

أنواع تتمثل على الاقتصادي إلى ثلاثة السياسي أو الاستقرار

9.النحو التالي

أو قوى السوق الاقتصاديةحيث تكون القوى :البيئة المستقرة - 1

.والقوانين والتكنولوجيا والثقافة والعادات والتقاليد مستقرة عاما بعد الأخر )العرض والطلب ( 

التي قد تحدث فيها سواء فيما يتعلق :بيئة بطيئة التطور - 2

.لعرض والطلب أو مستوى التقدم التكنولوجي 

الذي يحدث في التغير المفاجئ : :البيئة المضطربة - 3

وغيرها مما قد يترتب عليه ... السيارات والقوانين تكنولوجيا إنتاج الطاقة ، والتغير الذي يحدث في 

.ظهور ديدات أو أخطار تواجه المنظمة 

: لإدارة المؤسسة التي تعمل في البيئة المضطربة ما يلي وفي هذا الشأن نجد أن من بين المهام الأساسية 

.التحليل والدراسة والفحص المنتظم للبيئة - 1

.تحديد التهديدات البيئية - 2

.الفرص الحالية تحديد- 3

.من الذكاء مع المتغيرات البيئية بدرجة عالية التكيف - 4

.68، ص 2000أحمد ، تسویق المدخل الاستراتجي ، دار الشروق ، عمان ، شاكر العسكري -9
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.نظام معلومات تسويقية : المبحث الثالث 

مديري التسويق من قرارات يتوقف على مدى حصوله واستخدامه بشكل جيد إن الجودة ما يتخذه 

منظمة أن تدخل للمعلومات التي يحصل عليها من عدة مصادر واستخدامها بعدة طرق إذ أنه لا يمكن لأي 

.التخطيط الاستراتجي للنشاط التسويقي للمنظمات 

تسويقيةالعلومات المنظام تعريف:المطلب الأول 

النظام والمعلومات لكل واحد منهما على حدا للوصول إلى تعريف نظام المعلومات التسويقية لا بد من تعريف 

 .10

إلى هو مجموعة من العناصر التي تحكمها علاقة التفاعل والتبادل والاتساق للوصول :تعريف النظام - 1

: أهداف معينة ومشتركة وقد تتمثل هذه العناصر في 

.المدخلات -

.العمليات التحويلية -

.مخرجات -

.التغذية العكسية -

أا هي معطيات يتم معالجتها ولها فائدة في ترشيد الوظائف ويمكن :تعريف المعلومة - 2 يضا  يفها أ تعر

أنه مجموعة من علومات التسويقية المفتاح الجوهري لحل مشكل ما وعليه يمكن تعريف نظام الم

. 89ناجي المعلا ، رائف توفیق ، أصول التسویق مدخل استراتجي ، مكتبة عین الشمس ، الأردن ، ص -10
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الإجراءات التي تقوم على جمع وتحويل وتشغيل واسترجاع وتوزيع معلومات ولتدعيم اتخاذ القرارات 

11.والرقابة في التنظيم 

3 -

والصحيحة على متخذي القرارات في اللازمةوتحليل وتقيم وتوزيع المعلومات بغرض جمع وتخزين 

سب دف تحسين عملية التخطيط النشاط التخطيطي  ا المن قت  لو .والرقابة عليومتابعة هذه الخطط ا

.نظم المعلومات التسويقية أساليب : المطلب الثاني 

.لنظام المعلومات التسويقية بما أن النظام هو مجموعة من العناصر فما هي العناصر المكونة 

.السجلات والتقارير الداخلية للمنظمة -

.نظام الاستخبارات التسويقية -

.نظام تدعيم القرارات التسويقية -

.بحوث التسويق -

لتقارير الداخلية والدورية للمنظمة تعتبر السجلات وا:السجلات والتقارير الداخلية للمنظمة -)1

داخل المنظمة والتي تقدمها للمنظمة وهذه التقارير تحتوي على معلومات متاحة أداء النشاط التسويقي

الإدارات المختلفة على نتائج أعمالها ويحتوي النظام داخل المؤسسة 

.65السید ، أساسیات بحوث التسویق ، المرجع السابق ، ص إسماعیل -11
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بطريقة 

12.جيدة تساعد على تحديد الوضع الحالي للمنظمة ونشاطها من زاوية تسويقية 

ولكن يجب على 

.يعيد تحليلها وتقيمها للتأكد من 

ات نه أسلوب أو طريقة بمقتضاها يمكن :ستخبارات التسويقية نظام الا- )2 ار تخب الاس يف  تعر يمكن 

لمدير التسويق أن يفحص التغيرات التي تحدث في كل من البيئة التسويقية الخارجية والعامة والخاصة بصفة 

13: دائمة ومستمرة ومتجددة وذلك بواسطة 

بعد قيامهم بشراء منتجات وذلك لمعرفة ردة فعلهم حول -

.السلعة والاستفادة من المعلومات من أجل تدعيم السلعة 

أو عن طريق إعلان أو السجلات المتخصصة في التسويق فمثل هذه المصادر تقدم بعض المعلومات -

.المختلفة الاقتصاديةالهامة لمديري التسويق عن الظروف 

أو عن طريق البي-

. حجم الاستثمار ، الاستهلاك والتصدير وذلك بتقديم معلومات حول الخ ... والتجارية 

والمنظم حيث تبذل الجهود بطريقة علمية ومعينة للحصول على أو الاعتماد على البحث الرسمي -

: للمنظمة اتخاذ الخطوات التالية المعلومات المرتبطة بمشكلة معينة ولتحسين نظام الاستخبارات يمكن 

.تدريب رجال البيع على جمع المعلومات بطريقة جيدة -

.67المرجع السابق، ص إسماعیل السید ، -12
.157عبد السلام أبو قحف ، المرجع السابق ، ص -13



ماهية التسويق :                                                     الفصل الأول 

24

:استخدام أساليب التجسس وذلك بواسطة -

.اء في التسويق الخبر توظيف بالاستنجاد- 1

.شراء منتجات المنافسين وتحليلها وفحصها - 2

.المنشورة من المنافسين قراءة وتحليل التقارير - 3

نة لموظفين السابقين للمنافسين - 4 تعا .الاس

.شراء معلومات من الأجهزة والوكالات التسويقية المتخصصة - 5

من الأدوات الإحصائية والنماذج والقرارات والبرامج وهو مجموعة :نظام تدعيم القرارات التسويقية -)3

ات  يل البي لى تحل يق ع تسو ري ال ي مد اعد  تس عدة سلفا ل وترشيد القرارات التسويقية ويستخدم هذا النظام الم

من القرارات بغرض تحليل العلاقة الموجودة بين المتغيرات التسويقية والتي يمكن من خلالها التوصل إلى الكثير 

.التنبؤية مثل تقدير حجم المبيعات والاختيار الجيد لوسائل الترويج 

فإنه ينظر إليه عندما يتم الحديث عن بحوث لعنصر من عناصر المعلومات التسويقية :بحوث التسويق - )4

إن فعليه فبنظرة أضيق من النظرة إلى بحوث التسويق عندما لا تتوفر عند المنظمة نظام المعلومات التسويقية 

مدير التسويق على بناء قرارات تسويقية المستهلك وذلك من أجل مساعدة 
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أسواق السوق التحلیل

التخطیط

التنفیذ

الرقابة

نظام تدعیم
القرارات 
التسویقیة

استخبارات

تسویقیة

بحوث

التسویق

السجلات

والتقاریر
قنوات التوزیع

منافسون

البیئة 

الخارجیة

الجماھیرالقرارات التسویقیة وعملیة الاتصال

نظام المعلومات التسويقية ) 02(  شكل رقم 

البيئة التسويقيةإدارة التسويق

.2002، 1، أصول التسويق ، مركز الخدمات الجامعية ، الطبعة جي المعلا ، راتب توفيق :المصدر 
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أهمية نظام المعلومات التسويقية : المطلب الثالث 

:فيما يلي نظم المعلومات التسويقية تتجلى أهمية 

التسويقية المختلفة ، أهمية خاصة في توفير المعلومات المساعدة في اتخاذ القرارات للمعلومات التسويقية - 1

به النظام من إعداد المعلومات بطريقة ملخصة على  

المطلوبة تحقيقا ، فكلما توافرت معلومات كافية ودقيقة كلما ساعد كل بديل ، وأثرها على الأهداف 

14. ذلك على تحقيق أحسن النتائج في التخطيط والتنفيذ والرقابة للأنشطة التسويقية 

تتميز نظم - 2

ا بين بي ات  لوم المع نظم 

.قالب واحد وتحللها بشكل كامل 

مجموعة ضخمة من المعلومات بشكل تلقائي يساعد تمكن نظم المعلومات التسويقية من استخراج- 3

كل عميل ، وكل سلعة وكل على حساب جدوى كل الأنشطة التسويقية فيمكن حساب نصيب  

اا المستقبلية  اس وسي

إلى حد كبير نحو الاحتفاظ بمنتج معين أو نوع معين من العملاء ، ورغم ذلك فإن هذه النظم تقلل 

.مكان تخزين المعلومات المستخدمة في المؤسسة 

لعملاء أو السلع أو رجال البيع إمكانية تعديل المعلومات دون جهد ، والإجابة عن أسئلة تتعلق - 4

.كفاءة السياسات التسويقية بشكل فوري ، فضلا عن إمكانية استخدام هذه المعلومات في تقييم  

.ناجي معلا ، رائف توفیق ، الأصول التسویقیة مدخل استراتجي ، مكتبة عین الشمس ، الأردن -14
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، كالموردين ( وأهداف وأطراف التعامل فيما يختص بنوعية اتبغض النظر عن اختلاف المؤسس- 5

من مؤسسات الأعمال هي بمثابة فإن كل مؤسسة ... ) المستهلكين ، الحكومات ، والعمال ، 

بين مجموعة من الأطراف التي تسعى لتحقيق مجموعة من الأهداف تختلف في تحالف أو ائتلاف 

، وفي هذا الشأن يمكن القول إن بقاء المؤسسة ونجاحها كثيرا في طرق تحقيقها طبيعتها وتتعارض  

.يتو 

6 -

.وليس في النوع 

إن جميع المؤسسات تتأثر - 7

.البيئية الخارجية أي على المستوى الدولي وكذا على المستوى القومي 

8 -.

درجة السيطرة على السوق أو المحافظة على المركز التنافسي بصفة عامة قد تختلف اختلافإن - 9

ختلاف قدرة المؤسسة على التكيف مع

. أهداف 

.إن التخطيط التسويقي يبدأ في الأصل بتحليل الفرص التسويقية الحالية والمرتقبة داخل البيئة -
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: خاتمة الفصل 

عرف عدة مراحل وتطورات عبر إن أهم ما نستخلصه من خلال العرض للفصل الأول أن تعريف التسويق 

ينطبق على المؤسسات الربحية والغير ربحية ، مختلف الأزمنة ليصل إلى ما وصل إليه الآن حيث أصبح مفهومه 

.والخارجي 

ودراسة للبيئة طبيق التسويق تحتاج إلى نظام معلومات وبحوث التسويق ونستخلص أيضا أن جميع مجالات ت

.التسويقية 

.القرار التسويقي وتطبيق الخطط التسويقية للوصول إلى تحقيق أهداف مسطرة ولكل منها أهمية عالية في صنع 

حيث أن كلا من إن التسويق أصبح علم قائم بذاته يهتم بعدة مشاكل التي تخص المؤسسة ، الإنتاج والزبون 

.هؤلاء يكمل بعضهم البعض الأخر ، وأن من دون هؤلاء لا يوجد نشاط تجاري 
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: مقدمة الفصل 

إن تطبيق التسويق في المكتبات يساعدها في التعرف على المستفيدين بصورة واضحة ودقيقة ووضع خطة 

متكاملة ومتناسبة تعمل على تحقيق أهداف المؤسسات ، التي تؤدي إلى رفع مستوى الأداء لهذه المؤسسات ثم 

يبرز لها بوضع مختلف مبادئ تسويق 

.المعلومات 

.
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: مفاهيم عامة حول الخدمة والمؤسسة الخدماتية : المبحث الأول 

، ومن ثم بدأت دراسات أخرى حول 1975إن الدراسات الأولى التي خصت الخدمات التي كانت في سنة 

1981أول محاضرة حول التسويق في سنة ) AMA( الخدمات ، حيث نظمت المنظمة الأمريكية للتسويق 

.1987، أما في كندا خصصت أول محاضرة للخدمات التسويقية في سنة 

الخدمة والمؤسسة الخدماتية تعريف: المطلب الأول 

من الصعب إع

: إليهما مع توضيح كل ما أمكن من استفسارات عبر التعاريف التالية 

تعريف الخدمة : أولا 

 :

• " :

المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي مقابل دفع مبلغ معين من المال على أن لا يقترن تقديم هذه 

1" . الخدمات يبيع سلع أخرى 

الخدمة هي منتج غير ملموس يحقق المنفعة مباشرة " 1990في عام SKINNERعرفها سكينر •

للمستهلك ، كنتيجة لأعمال جهد بشري او ميكانيكي للأفراد

1999بشیر عباس علاق ، التسویق أساسیات ومبادىء ، دار الزھران للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ، طبعة -1
.112ص .
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1".والأشياء 

أا 1991سنة KOTLER ET ARMSTRONGوقد عرفها • لى  نشاط أو : " ع

ذلك نقل للملكية منفعة غير ملموسة يستطيع أن يقدمها طرف إلى طرف أخر دون أن يترتب على 

2" . من المنتج إلى العميل 

كل نشاط أو عمل غير ملموس ، : " فهي 1995سنة KOLTERوأعاد تعريفها كولتر •

3" . مادي 

عبارة عن تصرفات وأنشطة أو أداء يقدم من : " كالأتي أما من الناحية التسويقية فقد عرفت الخدمة•

طرف إلى أخر ، وهذه الأنشطة تعتبر غير ملموسة ، ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شيء ، كما أن 

4" تقديم الخدمة قد يكون مرتبطا أو غير مرتبط بمنتج غير مادي ملموس 

: يف الأتي وعلى ضوء ما تم عرضه من تعاريف يمكن أن نستخلص التعر 

إن الخدمة هي نشاط أو منفعة غير ملموسة تحقق إشباعا ، فهي تخضع لعملية التبادل ، وقد تكون " •

 . "5

.112، ص بشیر عباس علاق ، المرجع السابق -1
ص .1997عمرو خیر الدین ، التسویق المفاھیم والإستراتجیات ، مكتبة عین الشمس ، القاھرة ، مصر ، طبعة -2

265.
.265عمرو خیر الدین ، المرجع السابق ، ص -3
.266عمرو خیر الدین ، المرجع السابق ، ص -4
.28ص .2001/2002، الدار الجامعیة ، طبعة سعید محمد المصري ، إدارة وتسویق الأنشطة الخدماتیة-5
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1: تعريف المؤسسة الخدماتية : 

.ستقوم بتقديم تعريف المؤسسة الخدماتية بما أنه لا توجد خدمة بدون مؤسسة خدماتية ، 

•

ية لإطلاع السريع والمباشر لتضم أكبر عدد ممكن منهم ، إن هذا التوس الخدمات لمؤسسة  يسمح ل يع 

لزئن وأذواقهم من أجل تحسين نوعية الخدمة المقدمة  ات ا لى رغب .ع

•

لزئن   ات ا اع رغب إشب يق  لك عن طر ح وذ

.كما تسهر على تقديم وتحسين نوعية الخدمة المقدمة 

.268عمرو خیر الدین ، المرجع السابق ، ص -1
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: خصائص الخدمة والمؤسسة الخدماتية : المطلب الثاني 

إن الخدمة والمؤسسة الخدماتية تتميزان بخصائص تميزهما عن بقية الأنشطة الأخرى ، لذا نتطرق إلى كل من 

.خصائص المؤسسة الخدماتية خصائص الخدمة ثم 

1:خصائص الخدمة : أولا 

ية لخصائص التالية  اد الم لع  لس ات عن ا الخدم از  : تمت

: INTANGIBILITYاللاملموسية أو اللامحسوسية -1

تتصف الخدمات بخصائص غير ملموسة ، أي لا يستطيع المشتري إستخدام حواسه الخمسة لإدراكها قبل 

يصعب شرحها وتوضيحها في المعارض التجارية أو عرضها في محلات التجزئة أو شرحها شرائها ، ولهذا فإنه 

من خلال الإعلان ، ولهذا فإنه لا لابد من إستخدام البيع الشخصي والإعلان للإتصال مع المستعمل أو 

.المشتري من خلال المنافع التي تعود عليه من جراء إستخدام أو إستعمال الخدمة 

: INSEPARABILITY) غير مجزئة ( نفصال غير قابلة للإ-2

المشتري لمقدم / في ذهن المشتري ، الافراد الذين يقدمون الخدمة هم أنفسهم الخدمة ، فإن إدراك المستهلك 

.الخدمة هو أداؤه للخدمة نفسها ، ولهذا فإن المشترين غير القادرين على الحكم على نوعية الخدمة قبل شرائها 

ظر التسويقية فيعني عدم الإنفصال أن البيع المباشر من المنتج إلى المستهلك هو قناة التوزيع أما من وجهة الن

مقدم الخدمة ( الوحيدة التي يمكن إستخدامها ، كما تركز هذه الخاصية على عملية التفاعل القائمة بين البائع 

.29عمرو خیر الدین ، المرجع السابق ، ص -1
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رف لتسويق التفاعلي ) مستهلك الخدمة ( والزبون )  يع ا ما  MARKETING" ، وهذ

INTERACTIF " وهو العلاقة القائمة بين الموظف والزبون أثناء أداء الخدمة ، حيث أن المستهلك

، بل أيضا النوعية الوظيفية ، أي كيفية ) أي مدى نجاح الخدمة ( هنا لا يقيم فقط النوعية التقنية للخدمة 

ا يظهر العنصر مدى ثقة الزبون في مقدم تقديم الخدمة وأدائها من طرف العون أو الموظف المكلف بذلك ، وهن

تبحث ... الخدمة ، لذا نجد المؤسسات الخدمية مثل مؤسسات التأمين ، الإتصالات ، السياحة ، والطيران 

عن الأيدي العاملة كفوءة ، وتصرف أموال كثيرة لتكوين موظفيها وتخصيصهم ، وذلك لضمان أحسن أداء 

.للخدمة 

: DETERIORATESصفة فناء الخدمة -3

.لإستخدامها في وقت لاحق ، وهذا ما أدى إلى خلق مشكل عدم إستغلال الموارد المتاحة 

ر موسمي ، إضافة إلى ذلك فإن الطلب على الخدمات من جانب المستهلك يتقلب بشكل ملحوظ على مدا

فقد يزداد الطلب على العديد من الخدمات خلال الصيف والعطل السنوية ، كذلك قد يحدث التقلب من 

الخدمة دور خلال الشهر أو خلال الأسبوع أو خلال اليوم ، فمثلا  لى  لب ع لط نب ا يزداد الطلب على : جا

ساءا ، ويزداد الطلب على البيوت خدمة النقل العام في مواعيد ذهاب المواطنين إلى أعمالهم صباحا وم

.الشاطئية صيفا 
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: HETEROGENEITIES) عدم التجانس ( التباين -4

لا يمكن للصناعات الخدمية أن تقوم بتنميط الناتج أو الخدمات التي تقدمها ، فكل وحدة من وحدات الخدمة 

للزبون الأول تختلف عن تلك تختلف نوعا ما عن الوحدات الأخرى من نفس الخدمة ، أي أن الخدمة المقدمة

الاهتمام بقياس جودة الخدمة 

.المصاريف 

: شتراك الزبون ا-5

يقوم الزبون بدور رئيسي في تسويق وإنتاج الخدمات ، مثل الزبون في محل الحلاقة ، فهو يتخل قبل وخلال 

.عملية الحلاقة 

: تقلب الجودة -6

تقلب وتغير الجودة في الخدمات المقدمة خاصية أخرى من خصائص الخدمات لارتباط ذلك بصعوبة تنميط 

1. السابقة مجتمعة الخدمة و للعوامل الأخرى

.29سعید محمد المصري ، المرجع السابق ، ص -1
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:خصائص المؤسسات الخدماتية : 

.من خلال الخدمة المقدمة إلا أن هذا لا يعني تحولها إلى مخرجات مادية تتبلور 

.ويشاركون في إنتاجها مشاركة مباشرة 

.منافسة شديدة الحدة ومعدل التقليد فيها مرتفع 

: المؤسسة الخدماتية تتمتع بمجموعة من الخصائص نذكر منها 

: استعمال الخدمة -1

.كل زبون 

: كراء الخدمات -2

. كراء المحلات : ال الزبون الخدمة ، له إمكانية استئجار الخدمة ، وهذا لمدة زمنية معينة ، مثل إضافة لاستعم
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: تقديم بعض الخصائص المتنوعة -3

ام  اجب .وو

: صيانة الخدمات -4

.كراء الخدمات تقوم المؤسسة الخدماتية بصيانة الخدمات المقدمة ، أي خدمات ما بعد البيع إضافة إلى  

" مورد فيما يخص الخدمات المختلفة للمؤسسة –إن مفهوم التسويق الداخلي يسند على وجود علاقة زبون 

للتسويق الداخلي هو الأخير كما يعتبر المناخ التنظيمي عنصرا هاما " أين يكون الموظف هو زبون لموظف أخر 

.يشجع في نفس الوقت إخلاص المستخدمين وإستقبال الموظفين الأكفاء 
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. أنواع الخدمات والفرق بين الخدمات والسلعة : ثالثالمطلب ال

إن الإخلاف الظاهر عند البعض ليس ظاهرا عند البعض الأخر حول الخدمة والسلعة ومدى الفرق بينهما ، 

القائم حول أنواع الخدمات بين أن هناك فرق بين السلعة والخدمة إلى حد يمكن ملاحظته و واختلاف

.تشخيصه 

: أنواع الخدمات : أولا 

الحياة ، ومين السيارات والرعاية التأمين على : فهناك خدمات المستهلكين مثل ) السلع ( للمنتجات 

.للمستهلك النهائي أو المستعمل الصناعي أو كلاهما 

: ولمعرفة نوع الخدمة ولأي سوق تقدم يجب طرح السؤال الآتي ومحاولة الإجابة عليه 

قوم بشراء الخدمة ؟ وما هو سبب الشراء ؟ من الذي ي

1: الخدمات إلى ثلاثة أنواع KOTLER AND ARMSTRONGوقد قسم 

1 -karts david ; e kenneth – services marketing – john willy and sons ; edition 1998 ; page
14 .
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لدت والمستشفيات الحكومية والجيش :الخدمات الحكومية - 1 يل والب تشغ تب ال مكا اكم و المح ثل  م

.والشرطة والبريد والمدارس والجامعات الحكومية 

...الجمعيات الخيرية ، الجمعيات التضامنية ، المساجد : الخدمات الخاصة غير الربحية - 2

خطوط النقل البحري ، البري والجوي ، شركات الترفيه والشركات العقارية :الخدمات الخاصة الربحية - 3

.والوكالات الإعلامية 

لف ا عن الخدمة أو السلعة الأخرى 

، وأن أنواع الخدمات تختلف حسب هدف أو سبب وجود تلك الخدمة ، وتختلف الخدمة على حسب 

: منتجها أو المسؤول عن تقديم الخدمة للمستهلك ، والجدول التالي يوضح كيفية تقسيم الخدمات 
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:تقسيم الخدمات ) 02( جدول 

أمثلةتقسيم الخدمات

:نوع السوق - 1

إستهلاكي

صناعي 

.إصلاح ، خدمات قانونية 

.إستشارات ، أمن ، تركيب 

:درجة كثافة العمالة - 2

كثيفة العمالة 

كثيفة المعدات

.إصلاح ، تعليم ، حلاقة الشعر 

الإتصالات ، النقل العام ، مراكز صحية 

ال لعميل - 3 تص الإ :درجة 

إتصال عالي 

إتصال منخفض 

خدمات صحية ، فنادق ، نقل جوي 

إصلاح ، تنظيف جاف ، خدمات بريدية 

: مهارات مقدم الخدمات - 4

محترف 

غير محترف

خدمات قانونية ، خدمات صحية ، خدمات 

محاسبية ، نقل عام ، تنظيف جاف ، خدمات 

.منزلية 

:هدف مقدم الخدمة - 5

يهدف للربح 

لا يهدف للربح

الخدمات التأمينية ، الخدمات الخدمات المصرفية ، 

الصحية ، الخدمات الحكومية ، الخدمات الصحية 

.، الخدمات التعليمية 
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.272مرجع سبق ذكره ، ص –التسويق المفاهيم والإستراتجيات–عمرو خير الدين :مصدر 

.الفرق بين السلعة والخدمة : 

تقييم الإختلاف بين السلع والخدمة حيث أن الجانب سنوضح الفرق القائم بين السلعة والخدمة في سهولة

الملموس في المنتج نضعه في الجنب الأيسر غير الملموس نضعه في الجانب الأيمن وأما التقاطع بين الجانبين فهو 

:المزج بينهما وهذا حسب الشكل التالي 

:تمثيل بياني للجانب الملموس وغير الملموس في المنتجات ) : -1( الشكل 

التشخيص   تصليح     كراء    تصليح   التغذية       الحلاقة        العطل        المطاعم     السيارات   

tv

دار حامد –2003التسويق مفاهيم معاصرة –نظام موسى سويدان ، شفيق إبراهيم حداد :مصدر 

.237، ص 2003. للنشر والتوزيع ، مصر 



والمعلوماتفاهيم الأساسية في تسويق الخدماتالم:الفصل الثاني 

42

الفروق الجوهرية بين السلع والخدمات ) : -2( الجدول 

الخدماتالسلع

السلع أشياء ملموسة وقيمتها تكمن في أنه يمكن 

ت أو جهود ، كما لا يمكن أن تملك أنشطة وتصرفا.تملكها أي أنه يحدث نوع من نقل الملكية للمشتري 

معظم الخدمات وتكمن قيمة الخدمة في التجربة التي 

يعيشها العميل ، ولا تتضمن الخدمة عادة نقل أو 

.تحويل الملكية 

السلع يمكن تخزينها ، إذ يمكن أن يخزن الفائض من 

السلع في وقت ما حتى يكون هناك الطلب عليه في 

وقت أخر 

لة للتخزين ، فالطاقة غير المستغلة الخدمات غير قاب

اغرة لطائرة  لش اعد ا قت لأخر ، فالمق من و لها  تحوي

تتلاشى فرصة الاستفادة منها بمجرد إقلاع الطائرة

السلع تخضع لمواصفات معينة ، وهناك انفصال بين 

نهما عن طريق المنتج والمستهلك ويتم الإيصال بي

السلع واستهلاكها ، يتم خلال هذا الفاصل نقل

.وتخزين السلع 

الخدمات لا يمكن فصلها عن الشخص مقدم الخدمة 

، إذ لا يمكن فصل الطبيب عن الخدمة التي يقدمها 

للمريض ، فالشخص مقدم الخدمة ينتج ويوزع 

.نفس الوقت الخدمة في
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يمكن إحداث قدر كبير من النمطية في السلع على 

نطاق واسع واستخدام أساليب الرقابة بسهولة 

الخدمات تختلف في الجودة بمرور الوقت ولذلك لا 

يمكن ضمان النمطية في جودة الخدمة ، وذلك 

بسبب اعتماد الخدمة على مقدمها وكذلك اشتراك 

الشخص متلقي 

. ل تشخيص احتياجاته الخدمة من خلا

مرجع سبق ذكره ، 2003التسويق مفاهيم معاصرة –نظام موسى سويدان ، شفيق إبراهيم حداد :مصدر 

.232ص 
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.تسويق المعلومات :  المبحث الثاني 

.مفهوم تسويق المعلومات : المطلب الأول 

ام  ين ورغب يد لمستف ا ات  اج اسة ح لى در يق ع تسو فهارس ، ببليوغرافيا ،  (السلع ، ثم إنتاجيقوم مفهوم ال

ات  اعد بي قو ات ،  لك الحاجات والرغبات ، إضافة إلى تؤدي إلى إشباع توالخدمات التي) الخ ... كشاف

.وتوزيعها وترويجها وإيصالها إلى المستفيدين عملية تسعير هذه السلع

:نه تسويق المعلومات ) ALA( عرفت جمعية المكتبات الأمريكية 

بين موردي خدمات المكتبات مجموعة من الأنشطة الهادفة إلى تعزيز التبادل والبناء السريع والإستجابة• 

.الفعلين والمتوقعين لهذه الخدمات والمعلومات والمستفيدين أو المستخدمين

و مركز المعلومات متخصصة في المكتبة أ• 

عين لكميةوتسعي من خلالها إلى توفير توق الم يين  الحال ين  يد مستف ل ار ل فك الأ أو  ات ،  الخدم أو  لع ،  لس ا

بين ، وقل تكلفة والمواصفات والجودة المناسبة والمطلوبة ، وبما يتماشي مع أذواقهم وفي اس المن ان  لمك ا قت و لو ا

1.اون مع الدوائر الأخرى في المكتبات أو مراكز المعلومات 

:الشامل الآتي 

مثل المكتبة أو مركز المعلومات تسعى 

عين لكمية والمواصفات فير السلع أو الخدماتمن خلالها إلى تو  توق الم يين و الحال ين  يد مستف ل ار ل فك الأ أو 

الإدارة الحدیثة للمكتبات والمعلومات ، عمر ھمشري ، -1
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وسهل ممكنة والجودة المناسبة

.ومات مركز المعل

تخطيط الخدمة أو الفكرة التي تطابق هذه 

ات ذا يهدف التسويق لطلب ات وا لرغب إلى إشباع حاجات المستفيدين النهائيين وإيجاد مركز المعلومات في ا

والتقلب وفي ضوء انخفاض لنماء في بيئة دائمة التغيرويساعدهما على البقاء والاستمرار والتطور في االسوق

1.مستمر للميزانية والموارد المالية 

جمع وحفظ أوعيتها والبحث عن المتمثلة في بث المعلومة بدلا عن و التوجهات الحديثة لمؤسسات المعلومات

أصبح المنطق أفضل

.المكتبة وما تقدمه من خدمة للمستفيد الحقيقي لفاعلية مؤسسات المعلومات يعتمد على مدى إستخدام

إرضاء الحاجات الإنسانية ، كما أن 

هدف المؤسسة من وجهة نظر التسويق هو

.على تطبيق خصائص العملية التسويقية وكل هذا يرتكز

م ، ص 2004تسویق المعلومات ، دار الصفاء ، بیروت ، : المعلومات إیمان فاضل السمرائي ، -1
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)03( شكلال

خصائص العملية التسويقية 

خصائص 
العملیة 
التسویقیة

خصائص 
العملیة 
التسویقیة

خصائص 
العملیة 
التسویقیة

خصائص 
العملیة 
التسویقیة

خصائص 
العملیة 
التسویقیة

خصائص 
العملیة 
التسویقیة

خصائص 
العملیة 
التسویقیة

خصائص 
العملیة 
التسویقیة

خصائص 
العملیة 
التسویقیة
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.الأهمية وأهداف تسويق المعلومات : المطلب الثاني 

.أهمية تسويق المعلومات : أولا 

الاقتصادية تصل إلى المستفيدين في الوقت برزت أهمية التسويق كمفهوم إقتصادي إعتبار أن قيمة المعلومات

بين ولسرعة اس المن لشكل  .المطلوبة وا

الاستراتيجيات ويرغب، إحدىالنحو الذي يريدبذلك يعد تسويق المعلومات وإيصالها إلى المستفيد على 

1.لمواجهة الظروف الصعبة في عالم اليومالاقتصادية الحديثة للمكتبات ومراكز المعلومات

مركز المعلومات على البيئة الخارجية 

على المعلومات والطلب عليها ، إذ تستطيع المكتبة أو مركز المعلوماتين العرضوتكمن أيضًا في المواءمة ب

للمكتبة والمستفيدين وحجم 

.الطلب وغيره من الخدمات 

ا في رفع مستوى المعيشة تفيدين ورفاهيتهم وثقافتهم بخاصة للمسيلعب تسويق خدمات المعلومات دوراً مهمً

اتمع بعامة ، وذلك من خلال اد  فر ام الحالية وأ اج اع ح إشب قصد  ب يهم  ات إل لوم المع فق  تد ية  يل عمل تسه

إستخدام على النحو والمستقبلية ،

.الأفضل 

.340عمر ھمشري ، المرجع السابق ، ص -1
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اا قد إستفادة من التكنولوجيا الحديثةإن علم تسويق المعلومات وخاصة الحواسيب في التعرف على وخدم

حاجات المستفيدين من المعلومات ومقابلة

ين لسرعة الممكنة ، وتطوير خدمات معلومات جديدة المعلومات إلى يد لمستف 1.ا

في تحقيق أهداف التنمية الشاملة و خاصة أما على المستوى الو 

ا مهما له قيمة إقتصادية كبيرة ، كما أنالاقتصادية منها ، إذ تعد المعلومات في الوقت الحاضر سلعة ومنتجً

المستوى الوطني و خاصة في على صناعة المعلومات أصبحت إحدى الصناعات الرئيسية التي تدر دخلا كبيراً

ير لذكر الإنتاج قدمة ، جد ت الم لدول  التكنولوجية يحتاج إلى شبكة متقدمة من الخدمات التسويقية الوطنية ا

.قادرة على التسويق لهذا الكم الهائل من المعلومات لتكون

.أهداف تسويق المعلومات : 

2: المقاصد التاليةومراكز المعلومات إلى تحقيقيهدف تسويق المعلومات في المكتبات 

والإفادة من الخدمات المعلوماتية واستخدامهاواقتنائها/ ١

.المتاحة بما يحقق حاجاته ورغباته 

لقرار هالمؤثرة في عملية إتخاذلإشباع حاجات المستفيد ورغباته من خلال دراسة سلوكه واتجاهاته والعوام/٢

.حيازة المعلومات وإمتلاكها والإفادة منها 

.341عمر ھمشري ، المرجع السابق ، ص -1
.343عمر ھمشري ، المرجع السابق ، ص -2
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المعلوماتية أو الخدمات المعلوماتية المحافظة على المستفيد والعمل على إبقاء القناعة لديه في أن المنتجات/ ٣

باع حاجاته ورغباته في ضوءوالمقدمة إليه هي الأفضل والأقدر على إشالمتوافرة في المكتبة أو مركز المعلومات

.ظروفه وإمكانياته الخاصة 

المعلوماتية المقدمة إليه وسلبه لضمان الوصول إلى رضا المستفيد وولائه للمنتجات المعلوماتية أو الخدمات/ ٤

ا لمبدأ  .والتقديم الاستمرارية، وتكريسً

نشاط تسويق المعلومات وإحداث السابقة تسويق المعلومات أن المستفيد هو نقطة بدايةويتبين من الأهداف 

القناعة لدى المستفيد والوصول إلى رضاه و

للمنتجات المعلوماتية ومحورالأفكارالهدف الأول والأخير ، فهو منبع وخدمته

نجاح في تحقيق نجاح في تحقيق نجاح لخدمات المعلوماتية والأنشطة التسويقية المختلفة وإن رضاه وقبوله هو محورا

.والاستمرارالبقاء 

أساسي للبقاء والنمو والازدهار في على العاملين في مجال المكتبات والمعلومات أن يفهموا التسويق كسلاح

ريع ،مرحلة المنافسة الشديدة والتغير الس

التسويق هو فلسفة على العمل الذي يتطلب سنوات من الجهد المستمر و أكثر من ذلك فأنلأداءطريقة

ويجب على كل مكتبة أو مركز معلومات أن تبذل جهودًا نطاق المكتبة ومرسخ لتلبية حاجات المستفيدين ،

.العلاقة بينها وبين المستفيدين اضحة لتحسينو 
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:من خلال ما يلي 

.التعرف على حاجات المستفيد ونمط تغير الحاجات . أ

.التعرف على المستفيد نفسه . ب

.تعريف مقومات الخدمة الكبيرة كميزات للمنافسة . ج

.ترتيب الخدمات والمنتجات حسب أفضليتها للزبون . د

لموعودة ا تقديم الخدمات . ه .ا

.التكيف مع المتغيرات . و

1. جعل الجو مهيأ . ز

وهي تشكل البيئة التسويقية لخدمات المكتبات ومراكز المعلومات 

.102-101السمرائي ، المرجع السابق ، ص ص فاضل إیمان -1
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) 05( شكل

البيئة التسويقية لأنشطة وخدمات المكتبات
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.التسويق في مجال المعلومات : المطلب الثالث 

ويمكن توزيعها ، على أساسين غير محوسبة ، هي منتج أو سلعة يتم إنتاجهاالمعلومات كمخرجات محوسبة أو 

:هما 

:تسويق مصادرالمعلومات التي تنتجها متمثلة في /1

.. أ

المصادر غير المطبوعة كالمواد السمعية والبصرية والمصغرات العلمية. ب

المصادر الالكترونية مثل أسطوانة الليزر. ج" CD Room"وقواعد 

.

: تسويق خدمات المعلومات -2

.خدمات الإحاطة الجارية . أ

.خدمات البث الإنتقائي للمعلومات . ب

.خدمات الإستخلاص . ج

.خدمات استرجاع المعلومات التقليدية والمحوسبة . د

.والتصوير خدمات الإستنساخ . ه
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.الإعلام عن البحوث المنشورة حديثاً . و

: تكنولوجيا البحوث وتشمل -3

الاجهزة والمعدات. أ" Hard ware"مثل الحاسوب 

البرمجيات. ب" Software. " المستخدمة في المكتبات 

.الدورات التدريبية والمؤتمرات والندوات . ج

جهزة والخدمات الاستشاريةأيه خدمات أخرى كالترجمعة والصيانة للأ. د

1.والنشر وغيرها

.103السمرائي ، المرجع السابق ، ص فاضل إیمان -1
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.التسويق في المكتبات : المبحث الثالث 

.: المطلب الأول 

تعد المكتبات من أقدم المؤسسات الثقافية التي عرفها الإنسان ومن أهم

وتنظيمها وتخزينها من اجل تقديمها إلىجمعها 

1.المعلومات من أبرز واجبات وأهداف هذه المؤسسة تتمثل بتقديم

تحسين العلاقة بين المكتبات والقراءة م عندما طرحت فكرة١٨٧٦

مؤتمر لجمعية المكتبات الأمريكية ،في أول

علات والمعلقات الإ

.ضمن هذه المفاهيم قبل أن يظهر المصطلح نفسه 

التسويق في المؤسسات غير الربحية ذات النفع العام " بعد أن نشر كتاب وإزدادت أهمية التسويق في المكتبات 

)Kotler (

2. حاجتهوتلبية

ات التي كانت تقدم عن المكتب

.بدون مقابل مادي الخدمات المختلفة ولكافة المستفيدين أو الجمهور

.1إیمان فاضل السامرائي ، مرجع سابق ، ص -1
.م 2006فبرایر یولیو ) 1( ، ع ) 12( بھجة مكي ، مجلة جامعة الملك فھد الوطنیة ، مج -2
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كل البعد عن المكتبات التي تقدم 

وراء ذلك أي ربح مادي بدون مقابل مادي ولا تقصر من الخدمات المختلفة ولكافة المستخدمين أو الجمهور

:تغير تدريجيًا بسبب تغيير ما يلي إلا أن هذا المفهوم قد

.تغيير مفهوم المعلومات والنظر إليها والتعامل معها كسلعة . ١

٢ ..

.ب إتساع حاجات ورغبات المستفيدين بحيث أصبحت المعلومات داخل جدران. ٣

1.المستفيدين الإعتماد على التمويل الذاتي المحدود للمكتبات مع إتساع حاجات. ٤

.55إیمان فاضل السامرائي ، مرجع سابق ، ص -1
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.تسويق المعلومات في بيئة المكتبة : المطلب الثاني 

:يمكن أن نعرف الخدمات التي تقوم عليها فكرة تسويق المعلومات في بيئة• 

نقوم ا ونؤديها من أجل ) ١ ال  .الغيرأعم

.القيمة لما يقدم من عمل) ٢

.تقدير–اهتمام –إحترام ) ٣

.عمل إيجابي من أجل المساعدة وتقديم العون) ٤

٥ (.

أهم المؤسسات الخدمية وهذه صفة والمؤسسات المعلوماتية ومن ضمنها المكتبات ومراكز المعلومات تعد من

وحاليًا أصبحت شهرة وقوة المكتبات تقاس . إحدي مواطن القوةصفات وأهداف أي مكتبة بل هيمهمة من 

اابقوة وفاعلية .خدم

لي زئنهم ويفضلون المستفيد الملاحظ أن أغلب المكتبيين لا يزالون في تردد علي إطلاق مصطلح يل ع عم ل ا

بطة لدفع .مة مرت

تإن المصطلحات من المصطلحات التي إرتبط

والمساعدة وهذا المفهوم عندما كانت المكتبات مدعومة ماليًا من قبل الحكومات الجمهور وتقدم له يد العون
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مع الحاجة إلي تقديم لت إلي الإعتماد علي التمويل الذاتيأما الآن فإن المكتبات كباقي المؤسسات قد تحو 

1.خدمات متطورة ومتقدمة بمصادر مالية محددة 

وهذه القيم المعلوماتية يتم تبادلها ما بين المنتج والمستهلك ، إن تسويق المعلومات في بيئة المكتبة عبارة عن قيم 

الذي التفاهم والتقارب الذه

2.تمثله 

ا في بيئة المكتبات لأنه يعمل علي تحقيق إحتياجات السوق المستهدفة وتنتهي إن الإجراء التسويقي مهم جدً

اتمع بة و لمكت ا بين  لات ما  ا تص .المستهدفلإ

ا في بيئة المكتبة  ا في بيئة المكتبةأيضًا أن دور التسويق مهم جدً لأنه يعمل علي تعزيز موقعها في مهم جدً

فالمكتبة . 

كتبة لمصلحة المعندما تمارس

.

.صفات المكتبي الناجح : المطلب الثالث 

.194، ص 1984تونس ، ) 2. ( 4) 5( یونس عزیز ، خدمات المعلومات ، المحلیة العربیة المعلومات ، مج -1
.166بھجة مكي ، مرجع سابق ، ص -2
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أن يتصف بصفات معينة تضمن 

اا هو ما نجاحه في هذا المضمار، فنتائج تسويق ات وخدم لوم المع

:المعلومات في تحقيق أهدافها ومن أهمهاأو مركز

له يكاد لا يحتاج إلي ) ١

التي يبحث عنها المستفيد عن الإحتياجات المحددة تسويق، بل يكاد يسوق نفسه بنفسه لأنه صمم بدقة ليوائم

المنتج الذي يشبعها، وهو

.

٢ (:

ا للتغيرات والمؤثرات. أ فيها ، ومتبع للحقائق والمتغيرات ركً

.والتكنولوجية وغيرهاالإجتماعية والسياسية والثقافية

.أدائه. ب

.إحتياجاته الحالية والمستقبليةيخدمه، و تتضمن الوعي والمعرفة المبنية علي الدراسة والبحث في السوق الذي. ج

أو منتج تقدمه المكتبة ، قادر علي تحديد المستفيد أو قطاعات ومجموعات المستفيدين بدقة لكل خدمة) ٣

الخدمات أو المصادر لكنها لا تصلح جميعها لنفس فالمكتبة أو مركز المعلومات يمكنها تقديم العديد من

القدرة لتقالمستفيد فعلينا أن نمتلك

قين جحين مسو .نكون 
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في سوق المنافسة وخصوصًا في قادر علي التفرد والمنافسة مع الآخرين ، فهي من شروط البقاء والإستمرار) ٤

.مجال المعلومات

المعروفة والمؤثرة في إنجاح أو العناصريمتلك مهارات جيدة للإتصال والأعلام ، وهي التي تعتبر من أكثر) ٥

.إفشال عملية التسويق

من الخدمات والمنتجات ورفع لديه الطموح والدافعية للنمو والوصول إلي المزيد من المستفيدين وتقديم المزيد) ٦

.المستوي 

ع المكتبة والمستفيدين أفراد مجتملديه المهارة في بناء وتنمية العلاقات مع الآخرين بشكل عام، لا سيما من) ٧

المهارات من أهم الضرورات اللازمة للمسوق الناجح لأي سلعة، منها ويمكن إعتبار هذه الصفة أو مجموعة

عليها أعمدة عملية الشخصية وبناء السمعة الطيبة والثقة لدي الآخرين هي أهم الأعمدة التي تقومفالعلاقات

.التسويق الناجحة 

1.توفر فيه بعض المهارات لنجاحة منها من جهة أخري لا بد من 

.القدرة علي التفكير المنهجي - 

.القدرة علي تحليل الظواهر - 

شخصية أو مفاهيم وتصورات معرفة حقائق الأشياء والتعامل معها بموضوعية دون التحيز لإعتبارات- 

.خاصة

إیمان السامرائي ، مرجع سابق ، ص -1
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.مهارات عالية من الإتصال الفعال- 

.المقابلات مهارات التحدث أثناء - 

.مهارات التخاطب والتعرف علي ردود أفعال الآخرين- 

.مهارات تنظيم الوقت وإدارته- 

: خاتمة الفصل 

هناك ضعف في استغلال مبادئ التسويق المعلومات في المكتبات، وربما يكمن هذا الضعف في كيفية تطبيق 

.تسويق المعلومات في المكتبات
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التوافق مع فلسفة والتوجهات الحديثة لتسويق المعلومات المتمثلة في بث المعلومات وتعمل هذه المؤسسات على

بدلا من جمعها وحفظها في مختلف الأوعية والبحث عن أفضل الأساليب لتمكين المستفيدين من الإفادة من 

.
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:مقدمة الفصل 

نجاح العملية التعليمية على مدى المواقف يتوقف

فحسب بل عليها أن تتجاوز المتطلبات المتزايدة للمستفيدين ، ولا يتوقف دورها في تجميع أوعية المعلومات 

.منها على المهارات المكتبية 

.الآن بصدد 
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تقديم المكتبة : المبحث الأول 

.: المطلب الاول 

2008

انجازه من نوفمبر ببلدية سيدي علي ولاية مستغانم ، وهي عبارة عن مبنى تم 01

:طرف بلدية سيدي علي ومكون من ثلاثة طوابق 

) قاعة الإجتماعات والندوات وقاعة المحاضرات ( هناك قاعتان :الطابق الأول

.مكتب أمين المكتبة و مكتب الإستقبال و فضاء الأنترنت و مكتب الأرشيف :الطابق الثاني 

.قاعة المطالعة ، مستودع الكتب :الطابق الثالث 

قد تم الافتتاح الرسمي للمكتبة في الفاتح من شهر نوفمبر عام الفين وثمانية بحضور والي الولاية الذي قام و 

.بتدشينها 
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486كتاب وقد سجلت المكتبة لهذا العام 4720وتضم المكتبة حوالي 

:العلمية وتعمل المكتبة على تحقيق الأهداف التالية 

.

.

.

.

ت مع المكتبات المدرسية والمكتبات البلدية الاخرى.

 تشجيع البحث العلمي والمشاركة في تنظيمه.
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.: المطلب الثاني 

.المقومات المادية : أولا 

العدد المقومات المادية

19 الطاولات

125 الكراسي

18 الرفوف

4720 الكتب

17 الحواسيب

01 الطابعات

مقومات المادية للمكتبة) 04(الشكل رقم

.المقومات البشرية : 

.أمين المكتبة 

19: المساعدين الإدارين 

3: أعوان الأمن 

02: عمال النظافة 
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.الهيكل التنظيمي للمكتبة : المطلب الثالث 

:النظام الداخلي للمكتبة

:01المادة 

لجميع ة تقوم على تقديم خدمة معلوماتية

:

*...

.وضع مختلف الأرصدة ا*

*.

*.

*.

:  02المادة 

يشرف على إدارة المكتبة وتطبيق التعليمات الإدارية فيها أمين المكتبة يعين 

.الشعبي البلدي 
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:03المادة 

.

.المخطط التنظيمي للمكتبة:04المادة  
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.المكتبةموظفو : 05المادة 

من واجباته : أمين  المكتبة-أ

*.

.الإشراف والرقابة على سير الأعمال في الأقسام المختلفة للمكتبة *

.له كل الصلاحيات في ما يخص تنظيم وسير المكتبة *

*

.البلدي 

.:  المساعدين الإداريين- ب

.احترام السلم الإداري للموظفين *

.التعامل الحسن مع الرواد *

تنظيم العمل والسهر على تقديم أحسن خدمة للقراء *

*.

.مراقبة تجهيزات والمعدات التابعة لمكان عملهم *

.احترام أوقات العمل *
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.م:أعوان الأمن وعلامات التنظيف   - ج

:أعوان الأمن   •

.السهر على حماية ممتلكات المكتبة *

.العمل على حفظ الهدوء *

.إبلاغ أمين المكتبة إن اقتضت الضرورة *

: عاملات النظافة   •

.السهر على نظافة المكتبة *

مواقيت فتح المكتبة :06المادة 

سا 16.30إلى 08.00- أ

.يمكن تغيير التوقيت حسب كل فصل - ب

.مجتمع قراء المكتبة :07المادة 

•

•:

.نسخة من بطاقة التعريف الوطنية * 
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*.

*.

*.

*.

.نوفمبر من كل سنة 15سبتمبر إلى غاية 15تحدد فترة التسجيلات إيتداء من •

•15.

.الداخلي للمكتبة •

في حالة ضياع بطاقة المكتبة يمكن تعويضها شريطة إحضار تصريح بضياع مصادق عليه من طرف •

.البلدية 

•.

يتعرض كل منخرط يتسبب في إفساد ممتلكات المكتبة إلى تعويض مادي يحدد بعد إحالته على •

.التوجيهمجلس

.تعتبر بطاقة المكتبة شخصية •
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.خدمات  المكتبة:08المادة   

:الخدمات  الغير المباشرة   -أ

: الاقتناء و التزويد*

.والتبادل 

يتم ختم الكتب بختم المكتبة وتسجيلها في سحل الجرد و ذلك بعد مراقبتها و التأكد :تسجيل الكتب *

.من مطابقتها لفاتورة الشراء 

يتبع تصنيف ديوان العشري كتصنيف أساسي من أجل وضع الكتاب في موضعه :تصنيف الكتب*

.الصحيح 

.إعداد الفهرس ووضعها تحت القراء *

:الخدمات المباشرة- ب

إعارة داخلية تنقسم إلى قسمين                  :الإعارة*

إعارة خارجية 

:الإعارة الداخلية: - 1ب

.يستفيد كل المنخرطين من الإعارة الداخلية 
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يجب على المستفيدين من الإعارة الداخلية احترام الموظفين واجتناب التصرفات أللأخلاقية ، وكل *

.مخالف للتعليمات يتعرض للطرد من قاعة المطالعة أو نزع البطاقة والإقصاء النهائي للمعنى 

: الإعارة الخارجية- 2ب

. الباحثين والمثقفينإلى الأساتذة ،المعلمين ،إضافة يستفيد من الإعارة الخارجية الطلبة الجامعين ،

 *.

.لإرجاع الكتب المستعارة خارجيا الأحد يخصص يوم *

*

.الإقصاء النهائي 

.من كتاب واحد خلال كل عملية إعارة يستفيد المستعير*

*.

.فضاء الانترنيت : 09المادة  

*

.البلدي 

يجب على المستفيدين من فضاء الانترنيت احترام مسؤول  القاعة مع التزام الهدوء واجتناب *

.التصرفات الأخلاقية 
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كل من يتعمد إفساد الأجهزة يتعرض إلى عقوبة تتمثل في تعويض مادي يحدد بعد إحالته  إلى مجلس *

.التوجيه 

يمكن لمسؤول قاعة الانترنيت القيام *

.المداولة 

.إيرادات المكتبة تتضمن ما يلي :10المادة 

- أ

.الهبات والإهداء 

:نشاطات المكتبة  - ب

.مدا خيل *

.مدا خيل فضاء الانترنيت *

.مدا خيل النسخ والتصوير  *

 *.

.التحصيل :11المادة  

يعين وكيل يقوم بعملية تحصيل الإيرادات المذكورة في الماد السابقة قصد توجيهها إلى حزين *

.البلدية 
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.الرقابة المالية : 12المادة  

.على محاسب المكتبة تقديم حوصلة حول إيرادات المكتبة إلى أمين المكتبة كل ستة أشهر * 

.لسنوية للمداخيل على مجلس التوجيه مرة كل سنة الحصيلة ايعرض أمين المكتبة * 

يعرض أمين المكتبة * 

.قصد المصادقة عليه

:13المادة  

المنصوص عليها في الأمر 

.منه 163من القانون الأساسي للوظيفة العمومية لاسيما المادة 15/07/2006المؤرخ في 03/06
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.الاستبيان: المبحث الثاني 

.الخدمات التي تقدمها المكتبة : المطلب الأول 

المعارض وغيرها ولكنها لا تعمل ولوحات إعلانية والمشاركة في تعمل عدد من المكتبات على إصدار نشرات 

.حالة مكتبة سيدي علي 

 اللوحة الإعلانية :

امج تحتوي على المعلومات العامة عن المكتبة وأوقات الدوام وساعات فتح المكتبة وتقديم عرضا للأنشطة والبر 

.التي تقدمها المكتبة 

 التكنولوجيا والمعدات:

تحرص المكتبة على تلبية الاحتياجات المتزايدة للمستفيدين بمختلف المواد التكنولوجية من خلال الاستخدام 

الاا الواسعة  بمج ية  بوت نك لع بكة ا لش ثل ل .الأم

 الخدمات التقليدية:

علي مثل خدمة الإعارة والتزويد وخدمة الأنترنت ومختلف هي الخدمات التي تقدمها على غرار مكتبة سيدي

...الأنشطة 
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.الاستبيان: ثانيالمطلب ال

:على المكتبة الإقبالمستوى )1

درا ا أحي دائما التقدير

1 6 18 التكرار

4% 25% 72% النسبة

)01(جدول رقم 

?هل المكتبة موجهة لكل مستفيد )2

لا نعم  التقدير

لا 25 التكرار

صفر 100% النسبة

)02(جدول رقم 
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جودة الخدمات التي تقدمها المكتبة)  3

متدنية متوسطة جيدة التقدير

صفر1 9 16 التكرار

صفر 36% 64% النسبة

)03(جدول رقم 

هل يوجد قسم خاص بخدمات المعلومات ؟) 4

لا نعم  التقدير

صفر 25 التكرار

صفر 100% النسبة

)04(جدول رقم 
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5 (

لا نعم  التقدير

صفر 25 التكرار

صفر 100% النسبة

)05(جدول رقم 

هل للمكتبة موقع الكتروني ؟) 6

لا نعم  التقدير

25 صفر التكرار

100% صفر النسبة

)06(جدول رقم 
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قد ن المعلومات ) 07 ت تع سلعة يمكن تسويقها ؟هل 

لا نعم  التقدير

04 21 التكرار

16% 84% النسبة

)07(جدول رقم 

اة جحة للمكتبة ؟) 08 اد قي  ي تسو يج  ال المز هل 

لا نعم  التقدير

03 22 التكرار

88% النسبة

)08(جدول رقم 
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في لمكتبة مؤهل ؟) 09 ي لوظ ادر ا لك هل ا

لا نعم  التقدير

صفر 25 التكرار

صفر 100% النسبة

)09(جدول رقم 

ية لمكتبة ؟) 10 ات دور نشر لك  هل هنا

لا نعم  التقدير

صفر 25 التكرار

صفر 100% النسبة

)10(جدول رقم 
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.الاستبيانتحليل : لثالمطلب الثا

% 72بمرتفعةكانتالمنتقاةالعينةأفرادفيالمكتبةعلىالإقبالنسبةان01رقمالجدولفينلاحظ)1

لتلبيةستمرارويترددون،المطالعةهوايةلهموالذينوالطلابالتلاميذ،الأساتذةفئةفيهذهوتتمثلدائما

ام اج .المعرفيةح

افئةأما .إليهاالحاجةعندالمعلوماتعنيبحثونالذينالأفرادوشملت% 25بنسبةمقدرةكانتأحي

%  100بمقدرةنعمنسبةوكانتمستفيدلكلموجهةالمكتبةأن02رقمالجدولفينلاحظ) 2

فيالحقلهمالباحثينأوقراءمنكانواسواءالفئاتكلأنإلىيرجعوهذالاللتكرار% 0أيومنعدمة

،الانترنتفضاء،الات،الكتبمثلالمكتبةفيوالمتاحةالموجودةوالمعلوماتالخدماتمنالاستفادة

.الخ....المطالعةقاعات

،المنتقاةالعينةأفرادحسب% 64بنسبةجيدةكانتالخدماتجودةأن03رقمالجدولفينلاحظ) 3

الاستقبالوطريقةالمقدمةالمعلوماتنوعيةمثلوجيدةعاليةجودةذاتخدماتوجودإلىالارتفاعهذايرجع

وهناك،المكتبةداخلوالمحكمالموجودوالتنظيمالأفرادلمختلفوالانشغالاتالاستفساراتعلىالردطريقة

.التصويرخدمةمثلفيهاتتوفرلاالتيالخدماتبعضفينقص

% 100بمقدرةكانتوالمعلوماتللخدماتخاصقسموجودنسبةأن04رقمالجدولفينلاحظ) 4

المستفيدينلمختلفوالاستفساراتالانشغالاتعلىلردالقسمهذاويقوملمكتبةالقسمهذالوجودنظرا

( المنتجتوفيرآوالمعالجةطريقعنوالانشغالاتالاستفساراتهذهالاعتباربعينوالأخذ،والمحتملينالحاليين

.المقدمةالخدماتتحسينأو) الات،المطبوعات،الكتب
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% 100بمقدرةكانتالالكترونيةالأجهزةعلىالمكتبةتوفرنسبةأن05رقمالجدولفينلاحظ) 5

.الانترنتوخدمةالآليةوالحواسيبالطابعاتمثلالالكترونيةالأجهزةعلىتتوفرالمكتبةلاننعمللتكرار

فكانتالانترنتشبكةفياخاصالكترونيموقععلىتتوفرلاالمكتبةأن06رقمالجدولفينلاحظ) 6

المؤسساتوالمكتبةبينالتواصلعمليةوجودعدمإلىيرجعوهذا،لاللتكرار% 100بمقدرةالنسبة

.مستفيديهامختلفمعالتواصلوعدمالأخرى

% 84بنسبةردهموكانتسويقهايمكنسلعةالمعلومةالعينةأفراداعتقادأن07رقمالجدولفينلاحظ) 7

اابحدتعدالمعلومةلاننعمللتكرار يمكنالمعلوماتمجالفيالمتخصصةالخدماتيةللمؤسساتيمكنسلعةذ

المعلوماتمختلفعنتبحثالتيمثقفةوشريحةفئةاكبرواستقطابماليةعوائدمنتجليهلماالمعلومةتسويق

.احتياجاتلهاتلبيالتي

%88بمقدرةبنسبةللمكتبةجحةأداةهوالتسويقيالمزيجأن08رقمالجدولفينلاحظ) 8

والمكانالوقتفيالمستفيدينإلىالمعلومةإيصاليتمفبفضلهالتسويقعمليةفيالرئيسيوالأساسيالمحركلأنه

املتلبيةممكنةطريقةفضلالمناسب اج .احتي

نعمللتكرار% 100نسبةكانتحيث،مؤهلهوالوظيفيالكادرأن09رقمالجدولفينلاحظ) 9

معهموالتواصلالتعاملوطريقةللمستفيدينالمقدمةوالمعلوماتالخدماتوجودةنوعيةفييتجلىوذلك

املمختلفالاعتباربعينوالأخذ ار فس الاماست نشغ .وا
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وذلكنعمللتكرار% 100بنسبةدوريةنشراتصدارتقومالمكتبةأن10رقمالجدولفينلاحظ) 10

علاتالتقاريرصدارالمكتبةبقيام الإ والمحاضراتوالندواتالجديدةوالخدماتالكتبحولدوريبشكلو

.الجمهورمنعدداكبرلاستقطابالمكتبةفيتقامالتي
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:خاتمة الفصل 

إن مكتبة بلدية سيدي علي تعمل على تحسين نوعية وجودة الخدمات التي تقدمها للمستفيدين والعمل 

على توفير أوعية معلوماتية مناسبة لتلبية حاجيات المستفيدين ، وكذا التقليل من عوامل فشل مستقبلية عن 

.طريق الاعتماد على المنهج التسويقي وخطة تسويقية مناسبة 
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الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

-مستغــــانم –

كلية العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيير

.قسم العلوم التجارية 

.تخصص تسويق 

استبيان

مكتبة سيدي علي 

:تحت إشراف الأستاذ :من إعداد الطالب 

محمد عبد الرزاق بوطغانبوسماحة أبو بكر الصديق                                                       

تسويق خدمات المعلومات في المكتبات العامة : في إطار تحضير مذكرة الماستر في تخصص التسويق تحت عنوان 

.ية 

.تعاونكم مهم وثمين ، تقبلوا فائق الاحترام والتقدير 

)(استبانه مقدمة بغرض العلمي بعنوان 



مستوى الإقبال على المكتبة ؟)1

(  )(  )    (   )     دائما 

هل المكتبة موجهة لكل مستفيد ؟0)2

(  )لا (  ) نعم 

جودة الخدمات التي تقدمها المكتبة ؟) 3

(  )متدنية (  )  متوسطة (  )  جديدة 

هل يوجد قسم خاص بخدمات المعلومات ؟) 4

(  )لا (  )     نعم 

5(

(  )لا (  )  نعم 

6 (

(  )لا (  )  نعم 

هل تعتقد ) 7

(  )لا (  )   نعم 

8 (



(  )لا (  )   نعم 

9 (

(  )لا (  )   نعم 

10 (

(  )لا  (  )  نعم 

نكمشكرا لكم على حسن تعاو 



يجب تقديم بطاقة المطالع عند الدخول - 1

إلى المكتبة مع ملء ورقة الإعارة عند طلب  

.كتب 

كل مزعج داخل المكتبة ولم يلتزم - 2

من أو منعهانظامها يدعى للخروج فور ب

.الدخول إلى المكتبة 

3 -

.وأدوات قاعة المطالعة 

règlementExtrait du

1- tout desger est presente

la cart de livre a la rentre a la

Bebliotheque il luis sera

reumpli basetin de la salle .

مكتبة بلدية سيدي علي 

BIBLIOTHEQUE COMMUNALE

DE SIDI ALI

CARTE DE LECTEUR N°……

Nom:الاسم  .….……………………….

Prénom:....................................اللقب 

Date et lien de naissance

.......................................................

Profession...................................المهنة 

Adresse.....................................العنوان 

أمين المكتبة

Le conservateur

صورة

photo



الملحق الأول



الملحق الثاني



الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 
وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

-مستغانم -
كلية العلوم الاقتصادية، التجارية و علوم التسيير

قسم العلوم التجارية
مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة ماستر في العلوم التجارية

تسويق: تخصص

:بعنوان

:تحت إشراف الأستاذ:من إعداد الطالب

محمد عبد الرزاق بوطغان-أبو بكر الصديق بوسماحة - 

:أمام اللجنة المكونة من السادة

رئيسا)أ(أستاذ مساعد براهيمي عمر: الأستاذ-
مناقشا)ب(محاضر أستاذ بن شني عبد القادر     :الاستاذ-
مناقشا)ب(أستاذ مساعد لهروشي خطاب : الأستاذ-

2014/2015:السنة الجامعية

تسويق خدمات المعلومات في المكتبات 
- حالة دراسة -
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:الخاتمة العامة 

والدقيق في حالة الفشل، وبناءا عليه ، المعلومات الكافية والدقيقة

خصائصهم ، من حيث فان التسويق في المكتبات العامة كمؤسسة غير ربحية تعمل على جمع المعلومات

م بطريقة تؤدي إلى النجاح بغض النظر عن طبيعة هذه الأعمال وتوصلت الدقيقة لتساعدهم على انجاز أعماله

أنإلى إن من الضروري على المكتبات 

تفيد 

والمكتبة علاقة تكامل وذلك من خلال تطبيق خطة تسويقية فعالة تعد المحرك الأساسي لعملية التسويق وهي 

سياسات وخطط التي تعدها لتحقيق أهدافها وإرضاء المستفيدين ورفع مستوى الأداء مما يحفز المستفيدين على 

.ارتياد المكتبة عند الحاجة 

بة بلدية سيدي علي من أجل معرفة مدى التقيد بتطبيق المنهج التسويقي وفي وتتضمن الدراسة الميدانية لمكت

الكشف عن احتياجات المستفيدين الفعليين والمحتملين ، وحيث أن الظروف و أن خصائص المكتبات الجزائرية 

لى النتائج 

: والتوصيات التالية 
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 النتائج:

.غياب مفهوم التسويق في أذهان الكثير من المختصين في مجال المعلومات - 

.غياب أقسام التسويق في مؤسسات خدمات المعلومات - 

.تدني مستوى الخدمات التي يتم تقديمها للمستفيدين- 

 -.

.المكتبة على وسائل الاتصال الحديثة عدم توفر - 

.ضعف التعاون والتنسيق بين مختلف المؤسسات المتخصصة في المعلومات - 

 -.

لتوصيات ا:

.الاستفادة من تكنولوجيا المعلومات واستخدامها استخدام امثل وجيد خاصة لجهاز الحاسوب - 

في لمكتبات ومراكز المعلومات تطوير الكادر الوظ-  .ي

 -.

.العمل على أن تكون المكتبة رقمية- 

.الاستفادة من وسائل الإعلام الحديثة - 
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.العمل على التعاون والتنسيق بين مختلف المكتبات لتبادل الخبرات - 

وختاما لهذه الدراسة بجدر التذكير بدور وأهمية المكتبة في مسيرة التنمية الوطنية ، وأهمية أن تقوم هذه المكتبات 

، فتحافظ عليها ونقاط الضعف وخطط تسويقية بشكل خاص لكي تستطيع معرفة نقاط القوة ال

التي تعمل على تداركها مستقبلا ، كما تستطيع إزالة قصور أساليب الاتصال بينها وبين المستفيدين من 

الخدمات التي تقدمها ، ومن الطبيعي أن يساعد التسويق في أداء متميز ونوعي للخدمات والمعلومات التي تلبي 

.الوقت والمكان المناسب احتياجات المستفيدين في



ب

شكــــــــــــر وعرفـــــــــــــــان

إلى من علمونا حروفـا من ذهب وصاغوا لنا علمهم منارة

تنير لنا مسيرة الحياة

أساتذتي الإجلاء

أسمى آيات الشكر والتقدير والاحترام للدكتور

الذي منحني من سديد أرائه وقيممحمد عبد الرزاق بودغان  

ملحوظاته



ذ

كالــــــــــــــــجداول والأشـــــة الـــــــــــــــــــــــــــــقائم

: قائمة الجداول -1

صفحة الجدولعنوان الجدولرقم الجدول

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

التسويقجدول يبين و وظائف 

تقسيم الخدمات

الفروق الجوهرية بين السلع والخدمات

المقومات المادية للمكتبة

مستوى الإقبال على المكتبة

هل المكتبة موجهة لكل مستفيد

جودة الخدمات التي تقدمها المكتبة 

هل يوجد قسم خاص بخدمات المعلومات

هل للمكتبة موقع إلكتروني 

16

41

43-44

65

75

75

76

76

77

77

78

78

79

79
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:قائمة الأشكال -2

صفحة الشكلعنوان الشكلرقم الشكل

01

02

03

04

05

06

نظام المعلومات التسويقية

تمثيل بياني للجانب الملموس وغير الملموس في المنتجات

خصائص العملية التسويقية

البيئة التسويقية لأنشطة وخدمات المكتبات

المخطط التنظيمي للمكتبة 

12

26

42

47

52

67
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مة المراجعــــــــــــــــــــــــــقائ

:-أ

.2001إسماعيل السيد ، مبادئ التسويق ، المكتب الجامعي الحديث ، -1

.م 2004الصفاء ، بيروت ، تسويق المعلومات ، دار : إيمان فاضل السمرائي ، المعلومات -2

، دار الزهران للنشر والتوزيع ، عمان ، الأردن ، ومبادئبشير عباس علاق ، التسويق أساسيات -3

.1999طبعة 

، دار الجماهيرية للنشر والتوزيع ) مبادئه وإداراته وبحوثه ( بشير عباس علاق ، التسويق الحديث -4

.1999والإعلان ، الطبعة 

.م2006فبراير يوليو ) 1( ، ع ) 12( جامعة الملك فهد الوطنية ، مج -5

.2001/2002سعيد محمد المصري ، إدارة وتسويق الأنشطة الخدماتية ، الدار الجامعية ، طبعة -6

.2000شاكر العسكري أحمد ، تسويق المدخل الاستراتجي ، دار الشروق ، عمان ، -7

من وجهة النظر المعاصرة ، مطبعة الإشعاع الفنية ، الإسكندرية عبد السلام أبو قحف ، التسويق -8

.2001مصر ، طبعة 

عمر همشري ، الإدارة الحديثة للمكتبات والمعلومات ، -9

عمرو خير الدين ، التسويق المفاهيم والإستراتجيات ، مكتبة عين الشمس ، القاهرة ، مصر ، - 10

.1997طبعة 
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.2000رد للنشر ، الطبعة محمد أمين ، أسس التسويق ، دار الو - 11

12 -

.الأردن،- 13

تونس ، ) 2. ( 4) 5( يونس عزيز ، خدمات المعلومات ، المحلية العربية المعلومات ، مج - 14

1984.

:-ب

1- karts david ; e kenneth – services marketing – john willy and
sons ; edition 1998 ; page 14 .



ث

صــــــــــــــملخ

.نإلى غاية المكتبة وهي إرضاء المستفيدي

مفهوم التسويق والبيئة التسويقية والمفاهيم الأساسية للتسويق بصورة عامة : تناولت الدراسة 

.ونظام المعلومات التسويقية 

التسويق في المؤسسات المعلوماتية وتناولت أيضا 

.

على الإطار العملي لدراسة حالة للمكتبة العامة لبلدية سيدي علي ، وتمت عبر اشتملت 

: لمتمثلة في دراسة الحالة واستخدام المنهج الوصفي التحليلي 

وتوصلت المصادر والمراجع والاستبيان 

البحث 



خـــــاتمةال
العامة



:الفصل الأول
ماھیة التسویق



ثالثالفصل ال
مكتبة بلدیة سة حالة ادر

سیدي علي



مـقـدمــــة
العامــــة 



قائمة 
المصادر 
والمراجع




