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مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم سويق خدمات ت

 دولة الكويت ،التطبيقي و التدريب

************** 

 :كممات البحث المفتاحية

، المزيج التسويقي، تسويق خدمات المعمومات، العلاقات الإلكترونيالتسويق، التسويق 

 الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب.، العامة المكتبية

 

 :غة العربيةستخمص الدراسة بالمم

في  –عمما و مينة  –يحاول ىذا البحث الإستفادة من مقدرات التسويق 

بيئة المكتبات و المعمومات، و إمكانية تطبيق بعض المفاىيم المتعمقة بو، 

مثل ىذه البيئة لتوظيفيا جيدا فيما تقوم بو من  فيكالإعلان و الترويج، 

المستفيدين؛ إذ يسمط أنشطة، و فيما تقدمو من خدمات إلى جميورىا من 

مكتبات كميات و معاىد البحث الضوء عمى أحدي بيئات المكتبات العربية "
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الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب بدولة الكويت"، لمكشف عن أفكارىا 

 وتوجياتيا و أنشطتيا التسويقية حيال خدماتيا المقدمة لممستفيدين.

تسويق خدمات المعمومات يبدأ البحث بمقدمة لمتسويق عامة و ل

بالمكتبات خاصة، و أىميتو و مبرراتو و دوافعو، بجانب المعوقات التي يمكن 

أن تؤثر عميو، ثم شرح لمجتمع الدراسة و التعريف بو، ثم منيجية البحث 

وأدواتو، فمناقشة نتائج البحث في ضوء الإجابة عمى أسئمتو الستة، و يختتم 

، و أخرى خاصة لكل إجابة من إجابات البحث بمقترحات و توصيات عامة

 ىذه الأسئمة.
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 :ستخمص الدراسة بالمغة الإنجميزيةم

This research tries to benefit from the capabilities of 

marketing in the library environment academically and 

professionally.   It tries to implement and employ some of related 

concepts, such as advertising, promotion and public relations in 

this new and promising environment where new users and 

audience.  

The research focuses on one of the Arabic academic 

libraries located in the Public Authority for Applied Education & 

Training (PAAET), the State of Kuwait in terms of their thoughts, 

ways and activities of marketing library services to its users. It 

begins in an introduction to marketing in general and in the field 

of librarianship in particular in terms of its importance, necessity 

and vindications. It discusses the results of the survey done in 

the fall of 2007 to get the necessarily information from the 
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research society about its marketing programs and plans. It 

states also the obstacles that may effect on marketing, and it 

ends in suggestions and recommendations. 
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 Introductionالمقدمة: 

ما دفعني لمبحث و لمكتابة في ىذا الموضوع "تسويق خدمات المكتبات"، أن  

تعاظم و موضوع ت فيرغبتين كبيرتين: أوليما الرغبة البحثية الحثيثة لطرق البحث 

ظل الحاجة الشديدة لو ىذه الآونة،  فيتزداد أىمية البحث فيو يوما بعد يوم، و لاسيما 

لموضوع بالأفكار و بالملاحظات، ىذا ا فيالمساىمة  فيو ثانييما الرغبة الحقيقية 

المتعددة، و أيضا من  مررت بيا و اكتسبتيا من خلال القراءات التيأيضا بالخبرات و 

بعض أقسام المكتبات و المعمومات  فيالمحاضرات و التدريس فيو  خلال إلقاء بعض

المصرية و العربية. بجانب ىاتين الرغبتين، أردت أيضا الزج بما يُعرف بـ "العموم 

، المعنية Multidisciplinaryبـ "العموم المتزاوجة"   أو Interdisciplinary البينية"

ثر من عمم و أكثر من تخصُص بالإستفادة من ملامح  و خصائص و مقدرات أك

واحد في مناقشة قضية ما أو البحث في موضوع ما، فما أحوجنا للإستفادة من ىذه 

الأمريكية المكتبات و المعمومات الغربية و  لا تخمو منيا أقسام التي -النظم الأكاديمية 

فكير التلما تقوم بو من إثراء المعارف و  العموم و الأبحاث و تغذيتيا بالأفكار و  –

أقسام عموم المكتبات و المعمومات بالكميات و الجامعات  فيالبحث، و تطبيقيا و 

 العربية.
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بيئة  في –عمما و مينة  –يقوم ىذا البحث بالإستفادة من مقدرات التسويق  

 المكتبات و المعمومات، و إمكانية تطبيق بعض المفاىيم المتعمقة بو، كالإعلان

لتوظيفيا جيدا فيما تقوم بو من أنشطة، و فيما تقدمو من  مثل ىذه البيئة فيالترويج، و 

خدمات إلى جميورىا من المستفيدين؛ إذ يسمط البحث الضوء عمي أحدى بيئات 

مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب المكتبات العربية "

لتسويقية حيال خدماتيا بدولة الكويت"، لمكشف عن أفكارىا و توجياتيا و أنشطتيا ا

 المقدمة لممستفيدين.

يبدأ البحث بمقدمة لمتسويق عامة و لتسويق خدمات المعمومات بالمكتبات  

يمكن أن تؤثر عميو، ثم  التيخاصة، و أىميتو و مبرراتو و دوافعو، بجانب المعوقات 

ئج البحث شرح لمجتمع الدراسة و التعريف بو، ثم منيجية البحث و أدواتو، فمناقشة نتا

ضوء الإجابة عمي أسئمتو الستة، و يختتم البحث بمقترحات و توصيات عامة،  في

 وأخرى خاصة لكل إجابة من إجابات ىذه الأسئمة.

الله أسأل أن ينال ىذا العمل البحثى المتواضع رضا و إستحسان أدب تسويق 

ة فيو، و ليدفع المعمومات العربي، و ليسد نقصا ممحوظا في التفكير و البحث و الدراس

 .المكتبين بمزيد من الإىتمام بو و بتضمينو ضمن عمميم و عمميم
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 Marketing in Generalمفيوم التسويق عامة: 

أشكالو المطبوعة  بالرغم مما يذخر بو الإنتاج الفكري العالمي، رغم إختلاف 

ة لمتسويق ة، بكثير من التعريفات و المفاىيم الممثمة و الدالة و المترجموالإلكتروني

كوظيفية و كنشاط أساسين من وظائف و أنشطة الإدارة بأى مؤسسة، صغيرة كانت أو 

كبيرة، إلا أنو مازال ىناك خمط كبير بين التسويق و بعض المفاىيم و المصطمحات 

في الدلالة  -كما تُرى و تفُسر لدي البعض  -تكاد أن تضاىيو  التيالإدارية الأخرى 

قدمتيا "الترويج" و "البيع" و التوزيع" و "الإعلان" و "الدعاية" في م التيو المعنى، و 

 و "العلاقات العامة".

تحديدا لعممية أكثر شمولا و تعد  التيالتالي مجموعة منتقاة من ىذه التعريفات 

 التسويق كوظيفة و كنشاط مستقميين:

 تج نشاط الأعمال و المعاملات الذى يوجو إنسياب السمع و الخدمات من المن

 (.American Marketing Association, 1960إلى المستيمك )
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  التسويق ىو عممية تبادل بين المنتج و المستيمك حيث يواجو المنتج حاجات

 ,Mandell & Rsenbergو رغبات المستيمك من السمع و الخدمات )

1981.) 

  تخطيط و تنفيذ كل ما يتعمق بوضع تصور و تسعير و ترويج و توزيع

كار و المنتجات و الخدمات بيدف خمق التبادل الذي من شأنو إشباع للأف

 Dictionary of Marketing) 1995أىداف كل من الفرد و المنظمة )

Terms. 

 دارية التي لاليا الأفراد عمي ما يحتاجونو يحصل من خ عممية إجتماعية وا 

خرين عبر إنشاء و تقديم و تبادل المنتجات ذات القيمة مع الآ يريدونوو 

(Kotler, 1997). 

 يتضح من جممة التعريفات السابقة ما يمى:

  لزاما عمي المؤسسة القيام  التيأن التسويق ليس فقط تمك الوظيفة الروتينية

بيا، و إنما نشاط يعبر عن حاجة و سعى المؤسسة لمنيوض بيا و بأفرادىا 

 لمستويات عميا من العمل و الأداء.
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 ى إليو من قِبل كل من الأفراد و المنظمة لتحقيق دائما، ىناك ىدفا يُسع

 رغبات أساسية، و كذلك لمقابمة حاجات معينة و محددة.

  من وظائف الإدارة الأربع  -إن لم يكن كل  -نشاط تكتمل فيو كثير

 الأساسية: التخطيط و التنظيم و التوجيو و الرقابة.

 

  Marketing in Libraries :التسويق في بيئة المكتبات

(،  (American Library Associationوفقا لمجمعية الأمريكية لممكتبات  

من الأنشطة اليادفة إلى تعزيز  مجموعة بيئة المكتبات و المعمومات فييعد التسويق 

خدمات المكتبات و المعمومات  التبادل و البناء السريع و الاستجابة بين موردى

لمستخدمين الفعميين و المتوقعين ليذه الخدمات. و تعنى ىذه المستفيدين أو او 

 ,ALA)الأنشطة بإنتاج ىذه الخدمات و تكمفتيا و طُرق توصيميا و طُرق تحسينيا )

1983. 

مقدمة بحثو:  في شريف شاىين(، يؤكد لنا 1988متفقاً في الرأى مع كوتمر )  

، أن "وظيفة ي مكتباتنا العربيةنحو إستراتيجية لتسويق خدمات المكتبات و المعمومات ف
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تيدف لمربح، و إنما تعدت ذلك إلي كافة  التي المنشآتالتسويق لم تعد قاصرة عمي 

 فيالخدمات و خصوصا  منشآت، فقد أمتد نشاطيا من قطاع الأعمال إلى المنشآت

ظل بيئة تتسم بالتنافس من أجل البقاء و إثبات الذات بالتميز و الانفراد" )شاىين، 

 التيالخدمات، أو تمك  منشآت(. فالمكتبة، كما ندركيا، تعد أحدى 5، ص. 1992

 –عمى الأقل  –تعمل  التيينتج عنيا فقط خدمات أو  التيتُعرف بالمنظمات الخدمية 

 عمى توفيرىا.

 ومنتجات تنتج سمعا التيتنتج خدمات مع تمك  التي المنشآتبالرغم من تشابو 

ب و الأدوات و أيضا الأجيزة الإدارية، إلا أنو اليياكل و الأسالي فيمادية، عمى الأقل 

الخدمات، فيذكر  منشآتتختص بيا فقط  التييوجد ىناك بعض الخصائص المميزة 

، بعض منيا كما أساسيات التسويقكتابيما:  فيلنا منيا شفيق حداد و نظام سويدان 

 يمى:
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  اللاممموسيةIntangibility 

 المادية المعروفة لا يمكن لمحواس أيوسة، تتسم الخدمات بكونيا أشياء غير ممم

أن تدركيا كما تُدرك الأشياء المادية الأخرى، و لا يمكن كذلك عرضيا من خلال 

 والأشياء المنتجاتالسمع و المعارض أو شرحيا من خلال الإعلان كما يحدث مع 

 الأخرى.

  غير قابمة لمفصلInseparability 

ختمف عن بذلك ت ىيتنُتج الخدمات دائما في نفس وقت إستقبال المستيمك ليا، و 

السمعة المادية التي تنُتج قبل أن تُعرض بوقت كاف لتساعد المستيمك النيائي عمى 

 التفكير و الاختيار.

  صفة فناء الخدمةPerishability 

 في"نظرا لخاصية الفناء، فأن الخدمة غير قابمة لمخزن، و ليذا فأن أسعار الخدمة 

في غير موسميا )حداد بشكل حاد فترة الرواج تكون عالية و بعدىا تيبط الأسعار 

 (.253، ص. 1998سويدان، و 

 



18 
 

  صعوبة تنميط الخدمةDifficulty of Standardization 

مف الخدمة وفقا لمقدميا و لوقت من المستحيل تنميط الخدمات المُقدمة، فتخت

تختمف حسب الحالة المرضية  التيلمكان تقديميا، و مثال ذلك الخدمة الطبية و 

كذلك أيضا حسب زمانيا و مكانيا فضلا عن رؤية الطبيب و معاممة  المُشخصة، و

 الييئة التمريضية.

  إشتراك المشتريBuyer’s Involvement 

تسويق و إنتاج الخدمات، و مثال ذلك ما نجده في  فييقوم المشتري بدور رئيسي 

صالونات تيذيب الشعر )الحلاقة(، إذ كيف يتدخل الزبون قبل و خلال عممية 

 التيذيب.
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 Functions of Marketingوظائف التسويق:

عميان  ربحيلمتسويق وظائف عدة تكشف لنا عن حجم أىميتو الكبيرة، فيُصنف 

يمان السامرائىو   ،، وظائف التسويقتسويق المعمومات( كما جاء في كتابيما: 2004) ا 

 كما يمى:

 ة.وظائف إتصالية تيدف إلى البحث عن مشتركين و بائعين لمسمع 

  تضم أنشطة البيع و الشراء و ما يصحبيما من عمميات  التيوظائف المبادلة

 و إجراءات.

  تشمل أنشطة النقل و التوزيع التخزين... الخ. التيوظائف النقل المادى 

  تشمل الإعلان و الدعاية و العرض بيدف الإقناع  التيالوظائف الترويجية

 و التأثير.

  ني بتقدير و بتثمين المنتج/الخدمة.تع التيوظائف التسعير 
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 تاريخ تسويق خدمات المكتبات:

 History of Marketing Libraries Services 

أن فكرة تسويق خدمات المكتبة، كما نقمت إلينا جريتا رنبورج في مستخمص  

عيد ، ليس بالأمر الجديد عمييا،  فمقد بدأ منذ كيف بدأ تسويق خدمات المكتبة بحثيا:

طويل حتى قبل أن يولد المُصطمح نفسو، عندما طمب صموئيل سويت جرين، في 

، بالتأكيد 1876كممة لو أمام مؤتمر الجمعية الأمريكية لممكتبات، الذى عُقد في عام 

عمى "تحسين العلاقات الشخصية بين أمُناء المكتبات و المستفيدين". يُمكننا القول بأن 

أجزاء من المكتبات و  في، إنما وُضعت جذوره الأولى تسويق خدمات المكتبة اليوم

الولايات المُتحدة الأمريكية و كذلك في شمال أوربا؛ حيث كادت أن تنعدم  فيمدارسيا 

بالتأكيد  –الُأمية بجانب الوفرة المالية عن سواىا من البمدان الأخرى، و لا يعنى ىذا 

قد غابت عن أذىان ىؤلاء  العاديأن فكرة وصول خدمات المكتبة إلى الإنسان  –

الأجزاء الأخرى من العالم، بل كان ىناك أيضا، عمي سبيل  فيالعاممون بالمكتبات 

اليند في بداية القرن العشرين  فيالمثال، ما كان يُعرف بـ "حركة المكتبة" 

(Renborg, 1997 تحدث أيضا لوتى ستيرنز، في مؤتمر الجمعية الأمريكية .)

، عن أىمية الدعاية و الإعلان لمجموعات و لخدمات 1896 لممكتبات الذي عُقد
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المكتبة، و منذ ىذا التاريخ، أصبح لمثل ىذه الكممات "الدعاية و الإعلان" مكانا بين 

المكتبات، و ىذا يؤكد كم  فيالمترادفات المستخدمة من قِبل العاممين و المتخصصين 

 مجال المكتبات. الجديد في بالشيءأن التسويق، كتصور و كنشاط، ليس 

مراكز لممكتبات و  الإدارة الحديثة( كما جاء في كتابو: 2001يؤكد لنا ىمشرى ) 

تسويق خدمات المعمومات بالمكتبات كتابو:  في( 2004، و كذلك قطر )المعمومات

واجيتيا في ثمانينات القرن الماضي، أخذت  التي، أنو نتيجة لمصعوبات المالية العامة

يج بعض خدماتيا نظير مقابل مادى، الأمر الذي شغل بدوره بعض المكتبات لترو 

ىذا الموضوع )ترويج الخدمات(،  فيأذىان و أفكار بعض الكُتاب و المؤلفين لمكتابة 

 فيتسعينيات ىذا القرن، بدأ مفيوم تسويق خدمات المكتبات  فيو يؤكدان أيضا أنو 

دام المكثف لمتكنولوجيا الظيور و السيطرة أكثر من ذي قبل، و ذلك نتيجة للاستخ

الاتصالات المتقدمة، الأمر الذى أدي بدوره لإحتدام المنافسة بين المكتبات لكسب ىذا 

ظل انخفاض ميزانيتيا، و  فيالسوق الجديد عن طريق التسويق لخدماتيا، خاصة 

 ظل تعاظم و تنامى أنشطتيا المختمفة. فيأيضا 
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 لمعمومات:تسويق خدمات ا فيأمثمة لممؤسسات العاممة 

Working Institutions of Marketing Information Service 

تقديرا لدوره المؤثر ولفائدتو الكبيرة، كانت بعض المؤسسات المينية   

مجال تسويق خدمات المعمومات خاصة.  فيمجال التسويق عامة و  فيالمتخصصة 

، المعموماتمؤسسات تسويق بحثو:  في( 1999يسرد لنا محمد جلال سيد غندور )

 التيمجال خدمات المعمومات، كتمك  فيبعض من مؤسسات التسويق العاممة 

تقديم  فيتخصصت  التي Bowkerتخصصت في مجال موضوعي معين، كمؤسسة 

مجال المكتبات  فيخدمات المعمومات إلى ىؤلاء الميتمون بالبحث و العمل 

طريق تسويق قواعد  والمعمومات، حيث تقوم بتسويق الإنتاج الفكري لممجال عن

 Library and Information(  LISAالبيانات المتخصصة المتعاممة معو كـ )

Sciences Abstracts تخصصت في شكل أو أكثر من أشكال  التي،  و كتمك

   Scientific Information Institute of (ISIأوعية المعمومات، مثل مؤسسة )

ت المرجعية في المجالات العممية تركز عمي إصدار كشافات الإستشيادا التي

 فيبدأت  التي، University Microfilms Incorporated( UMIالمختمفة، و مثل )

ثم عمي أقراص مدمجة و الآن  ةفيمميشكل مصغرات  فيتسويق الرسائل الجامعية 
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 التي H. W. Wilsonعمى الشبكة الدولية لممعمومات )الإنترنت(، و مثل مؤسسة

لعموم الإنسانية و الإجتماعية، ت الأدب و الفنون و التعميم و اركزت عمي مجالا

تتعامل مع كافة التخصصات مغطية أوعية  التيأيضا مثل تمك المؤسسات و 

 CD: PLUS & Dialog: Knight Ridder or Silverالمعمومات المختمفة مثل 

Platter 
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 مبررات و دوافع التسويق عامة و تسويق خدمات المعمومات خاصة

 Importance and Necessity of Marketing 

 -أى كان توجييا و نشاطيا  -تدفع بالمؤسسة  التيىناك عديد من الأسباب 

التسويق: كتابيم:  في( 1997إلى الاىتمام بالتسويق، إذ يؤكد لنا الحاج و آخرون )

رفع مستوي معيشة  في أساسي، أن التسويق يسيم بشكل من المنتج إلى المستيمك

راد لموصول بيم إلى درجة عالية من الرفاىية و ذلك عبر تدفق السمع من المنتج الأف

من خلال إشباع حاجات  إلى المستيمك، و يساعد أيضا عمى بقاء المشروع و نموه

تسويق الإنتاج الفكري العربي عبر تمخيصيا لدراستيا:  فيرغبات المستيمكين، و و 

، تؤكد لنا حسناء ي جامعة إلينوى الأمريكيةالإنترنت: دراسة تحميمية لسوق الأفراد ف

 في( أن أىمية التسويق تأتى كمرحمة ضرورية لأى سمعة تمر بيا 1997محجوب )

دورتيا الحياتية، و ترجع ىذه الأىمية إلى كون التسويق وسيمة من وسائل التمويل 

الحال  السوق. و لا يختمف فييعتمد عمييا استمرار تواجد ىذه السمعة  التيالأساسية 

يأتي  التسويقيكثيرا في بيئة المكتبات و مراكز المعمومات و إن كان النشاط و التوجو 

من الحاجة إلى إعلام الآخرين بوجود المكتبة/مركز المعمومات كمؤسسة مُنتجة/مُقدمة 

(، أن شروع المكتبة/مركز المعمومات 2004لممعمومات، فيؤكد عميان و السامرائى )
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نى الإعلان و الترويج عن منتجيا المعموماتي، و ذلك كضرورة بالتسويق، إنما يع

لإستمرار  بالتاليمُمحة لاستثمار ىذا المنتج لمحفاظ عمى إستيلاكيا و تحديثيا، و 

 الاجتماعيعمميا والحفاظ عمى إنخراطيا و إندماجيا كمؤسسة إجتماعية داخل الكيان 

 التيمن أىم الدوافع "العشرة" يا. توجد و تعمل ب التيلمبيئة  فيو الإقتصادى و الثقا

حصرىا لنا  التيتدفع المكتبة، خاصة الجامعية، لتسويق خدماتيا من المعمومات، و 

بيئة المكتبات الجامعية: المبررات  فيالتسويق بحثو:  في( 2003عبد الرشيد حافظ )

ا مقدمتيم في( 2003، و يشاركو فييا ياسر عبد المعطى و تريسا ليشر )و المعوقات

،  كانت بيئة معموماتية تتنافس و موارد تتناقص فيتسويق المعمومات لبحثيما: 

الحاجة إلى توفير الموارد المالية اللازمة لشراء الأجيزة و لإقتناء الوثائق أو الإشتراك 

خدمات المعمومات المختمفة، و كذلك التنافس اليادف لمتواجد و لمبقاء عن طريق  في

جمب  المُقدمة لممستفيدين الحاليين، و أيضا العمل عمى تعزيز و تحسين الخدمات

 مستفيدين جُدد. وجذب
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  Marketing Obstacles in Librariesمعوقات التسويق في المكتبات:

تسويق خدمات ( في دراستيما بشأن التسويق: 2006يحصر لنا القاسم و يامين )

 التيالمكتبات، مومات بالمع تعوق تسويق خدمات التي، عديد من الأسباب المعمومات

 من أىميا:

  سوء فيم التسويق و تطبيقاتو في بيئة المكتبات أو الإكتفاء فقط بالأساليب

 الرئيسية كالترويج.

  الزج بمفاىيم  في ومحترفو المعموماتممتيني المكتبات خوف و تردد بعض

التسويق داخل المكتبة، ظنا منيم أن ذلك يدفع بمكتباتيم إلى ومصطمحات 

خُمقت  التيا الحقيقية ، و بالتالي الميل عن أىدافيوالتكسب المادي التربح

 وُجدت من أجميا.و 

  عدم الترحيب بإعلاء معتقد التسويق الأساسي "العميل" عمى محور عمل

 المكتبة الأصمي "الخدمة".
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  The Library Marketing Mixالمزيج التسويقي بالمكتبات:

أربعة  -منشأة ربحية كانت أو غير ربحية  أي في -يتطمب التسويق  

التخطيط لو، تُعرف ىذه المكونات و ىذه  فياىم في فيمو و عناصر/مكونات ىامة تس

 التي: المنتج و السعر و المكان و الترويج، (4Ps)العناصر الأربع بالمزيج التسويقي 

تسويق أطروحتو:  فيبعضيا البعض. يُعرف لنا قطر ىذا المزيج  فيتمتزج و تؤثر 

المكتبات و المعمومات  قدميا لقسم التي، و خدمات المعمومات بالمكتبات العامة

 بأنو (،2004بجامعة حموان بجميورية مصر العربية لنيل درجة الماجيستر )أُجيزت 

تمارسيا الإدارة التسويقية بيدف إشباع  التي"مجموعة الخطط و السياسات و العمميات 

من عناصر المزيج التسويقي يؤثر حاجات و رغبات المستيمكين، و إن كل عنصر 

(. إذا نظرنا إلي شرح و تطبيق ىذا 58، ص 2004عنصر الأخر" )قطر، ]يـ[تأثر بالو

 المزيج في بيئة المكتبات و المعمومات، لوجدناه كما يمى:  

خدمات المكتبة المتاحة لممستفيدين، كخدمة الإعارة  Productالمنتج: 

واقع المقواعد البيانات و  بأنواعيا المختمفة، و كخدمة المراجع، و كخدمات الوصول إلى

الخاصة، كالأطفال و كبار السن  ة، و كالخدمات الخاصة الموجية لمفئاتالإلكتروني

 ذوي الحاجات الخاصة.و 
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المعني بالتكمفة المباشرة و الغير المباشرة ليذه  Price of Serviceالسعر: 

 الخدمة و أيضا إيصاليا لطالبييا.

كان تقديم الخدمة اعتبارات نقل و توزيع الخدمة، فضلا عن م Placeالمكان: 

 ذاتيا و إتاحتيا لممستفيدين منيا.

تخبر و تحيط بيا المكتبة المستفيدين  التيالطريقة  Promotionالترويج: 

 بإتاحة الخدمة و تحديد طُرق و وسائل الوصول إلييا.

 

  The Statement of the Research Problem تحديد مشكمة البحث:

المؤسسات و المنظمات المختمفة،  فييق نتيجة لأىمية و تعاظم دور التسو  

تباىا شديدين من قِبل الدارسين خاصة الخدمية منيا، نال التسويق إىتماما و إن

الباحثين و العاممين بالمؤسسات المعموماتية، كالمكتبات و مراكز المعمومات. من ىنا، و 

 اتأتت ىذه الدراسة لتسمط الضوء عمى التعرف عمى برامج و خطط و طُرق مكتب

كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب بدولة الكويت )مجتمع 

 البحث( لتسويق خدماتيا من المعمومات.
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 الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب التعريف بمجتمع البحث:

The Public Authority for Applied Education & Training 

(PAAET) 

ة لمتعميم التطبيقي و التدريب ثاني قمعة عممية تعميمية بعد تعد الييئة العام

جامعة الكويت، و المتان معا تخضعان إدارياً و مالياً لوزارة التربية و التعميم الكويتية. 

 63/82، أنشأت الييئة بموجب المرسوم الأميري بقانون رقم 1982أواخر عام  في

بما يكفل مواجية القصور في القوى بغرض "توفير و تنمية القوى العاممة الوطنية 

من القانون(، )إنجازات  2البلاد" )مادة  فيالعاممة الفنية و تمبية احتياجات التنمية 

تتكون  (.3، ص 2005/2006الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب، خلال عام 

 الييئة من قطاعين رئيسين ىما:

  يدف إلى "إعداد و تأىيل القوى العاممة ، الذى يو البحوث التطبيقيقطاع التعميم

أكثر من تخصص"  فيالوطنية وفقا لميارات و معارف عامة تؤىل الخريج لمعمل 

، 2005/2006و التدريب، خلال عام  التطبيقي)إنجازات الييئة العامة لمتعميم 

 كميات لمبنين و البنات كمايمى: خمسة(.  يضم ىذا القطاع 14ص 
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سية: تضم ستة عشر قسما رئيسيا بجانب أربعة أقسام كمية التربية الأسا .1

 مساندة.

 كمية الدراسات التكنولوجية: تضم تسعة أقسام رئيسية. .2

 كمية الدراسات التجارية: تضم خمسة أقسام رئيسية بجانب أربعة أقسام مساندة. .3

 تضم كمية العموم الصحية: تضم سبعة أقسام رئيسية بجانب قسم واحد مساند. .4

 كمية التمريض. .5

 الذى "يساىم في تنمية القوى العاممة الوطنية وفقا لمجموعة منم  ،قطاع التدريب

يحددىا سوق العمل" إنجازات الييئة العامة  التيالمعارف و الميارات الأساسية 

(. يضم ىذا 14، ص 2005/2006لمتعميم التطبيقي و التدريب، خلال عام 

 يمي: معاىد تدريبية كما تسعةالقطاع 

معيد الاتصالات و الملاحة )بنين و بنات(: يضم خمسة أقسام رئيسية بجانب  .1

 ثلاثة أقسام مساندة.

معيد تدريب الكيرباء و الماء )بنين فقط(: يضم أربعة أقسام رئيسية بجانب  .2

 قسم واحد مساند.

 معيد التدريب الصناعي/الشويخ )بنين فقط(: يضم خمسة أقسام رئيسية. .3
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يد التدريب الصناعي/صباح السالم )بنين فقط(: يضم أربعة أقسام رئيسية مع .4

 بجانب قسم واحد مساند.

 معيد التمريض. .5

 معيد التدريب الإنشائي )بنين فقط(: يضم أربعة أقسام رئيسية. .6

معيد السكرتارية و الإدارة المكتبية )بنين و بنات(: يضم قسما واحدا رئيسيا  .7

 ندان.بجانب قسمان مسا

 معيد السياحة و التجميل و الأزياء: يضم قسمان أساسيان. .8

 معيد التدريب الميني )بنين فقط(: يضم ثمانية أقسام رئيسية. .9

بالإضافة إلى الدورات التدريبية الخاصة اللازمة لتوفير الكوادر المدربة بإعدادىم 

التجارية و الفنية و اليندسية و تدريبيم فنيا في مجالات العمل المختمفة، كـ "الإدارية و 

و التكنولوجية و الصحية، و كذلك مجال الخدمات و المجال الزراعي، بالإضافة 

مجالات متنوعة" )إنجازات الييئة  فيلتنظيم برامج لخدمة المجتمع و التعميم المستمر 

 (.18، ص 2005/2006العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب، خلال عام 
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  : PAAET’S Librariesالعامة لمتعميم التطبيقي و التدريبمكتبات الييئة 

 فيأُنشأت مكتبات ووحدات التقنيات بالييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب 

الييئة التدريسية و التدريبية  لإفادة كل من الطمبة و الطالبات و أعضاء 1982

توفرة بيا. تعد إدارة المصادر العاممين من مصادرىا التعميمية المتعددة و المتنوعة المو 

تقدميا المكتبات ووحدات  التيالتعميمية الإدارة المسئولة عن تخطيط و تنظيم الخدمات 

الكميات و المعاىد التطبيقية بالييئة، وكذلك عن تزويد المكتبات ووحدات  فيالتقنيات 

التعميمية التقنيات باحتياجاتيا من الكتب و المواد السمعية و البصرية و الوسائل 

الأخرى. و تتكون ىذه الإدارة من ستة أقسام رئيسية ىى: قسم الفيرسة و التصنيف، 

قسم التزويد، قسم الخدمات الفنية و المتابعة، مركز ليبرانت )بوابة إلكترونية يمكن من 

تغطى مجالات أكاديمية مختمفة  التيخلاليا الوصول لعدد من قواعد البيانات 

المباشر الذى يغطى جميع مقتنيات  الآليالفيرس  فيات البحث بالإضافة إلى إمكاني

قنيات التربوية )دليل المكتبات الييئة(، مركز الوسائط المتعددة، و أخيراً وحدات الت

 (. 2006التقنيات، و 
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 The Purpose of the Researchالغرض من البحث: 

كميات و معاىد  مكتباتتيدف ىذه الدراسة إلى الكشف عن الأنشطة التسويقية ب 

نظرة العاممين بيذه الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب، و تيدف أيضا لمعرفة 

أثرىا و  المكتبات و تقديرييم لمثل ىذه الأنشطة و إلى أي مدى يكون الإحساس بقيمتيا

 عمى الخدمات المُقدمة.

 

 Research Questionsأسئمة البحث: 

 الإجابة عمى الأسئمة التالية:تحاول ىذه الدراسة جاىدة  

ىل توجد ىناك برامج/خطط تسويق لمكتبات كميات و معاىد الييئة العامة  .1

 لمتعميم التطبيقي و التدريب؟

ما ىي طُرق تسويق مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي  .2

 و التدريب لخدماتيا؟

مكتبات كميات بالتسويق و خططو  من ىي الجية المسئولة )ىيئة/أفراد( عن .3

 و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب؟
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ىل تقتني مكتبات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب أو  .4

 أنيا توفر أي مواد/مطبوعات خاصة بالتسويق؟

ة العامة ىل ىناك تسويقاً إلكترونياً تقوم بو مكتبات كميات و معاىد الييئ .5

 لمتعميم التطبيقي و التدريب؟

ىل توجد علاقات عامة بمكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم  .6

 التطبيقي و التدريب ؟

 

 The Limitation of the Researchحدود البحث: 

ىذه الدراسة عمي مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي  تقتصر 

سعة عشر مكتبة( بدولة الكويت فقط و لا تمتد لأى مكتبات أخرى، سواء و التدريب )ت

تميزىا عن  التيبالذكر أو بالمقارنة، إذ أن لكل حالة طبيعتيا و فرادتيا و خصائصيا 

غيرىا من الحالات، و من ثم، يصُعب تعميم نتائج ىذه الدراسة عمى أى مكتبات 

 أخرى حتى عمى تمك المكتبات المشابية ليا.
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 Terms Definitions of Researchالبحث:  تعريف مصطمحات

محدد  تجرى في إطار نشاط إداري التيمجموعة من الأنشطة المتكاممة  التسويق:

تقوم عمى توجيو إنسياب السمع و الخدمات و الأفكار لتحقيق الإشباع عند المستيمك و 

و المستوردين من خلال عمميات متبادلة، تحقق أىداف المنتجين أو الموزعين أ

 (.2001)ىمشرى، 

: إستخدام تطبيقات الويب و خدماتو نحو إنتقاء و تجزئة العملاء، الإلكترونيالتسويق 

 (.(karank.com, 2003و إجراء و تنفيذ الحملات التسويقية 

: جزء من خطة عمل الذى يمخص إستراتيجية التسويق لمُنتَج أَو برنامج/خطة التسويق

  Wee, 2003)خدمة ما )

الناتج النيائي الذي يحصل عمية المستفيد من المعمومات، و الذى يتأتى الخدمات: 

نتيجة لمتفاعل بين ما يتوافر لأجيزة المعمومات من موارد بشرية و مادية، فضلا عن 

 (.1984 تنفيذ بعض العمميات و الإجراءات الفنية )قاسم،

صال أو البحث أو التعمم أو الملاحظة أية معرفة تُكتسب من خلال الاتالمعمومات: 

 (.1997)عبد اليادى، 
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شكل من أشكال إدارة الاتصال اليادف لاستخدام الدعاية والإعلانِ  العلاقات العامة:

والأشكالِ الأخرى غير المدفوعة من الترويج والمعمومات لمتَأثير عمى المشاعر و الآراء 

 ,IFLA)ا تقدمو من سمع/خدمات و المعتقدات بشأن/تجاه المنظمة/المكتبة و م

1998). 

 

 The Methodology of the Studyمنيج الدراسة: 

 The Research Technique of the Studyأسموب بحث الدراسة: 

في سبيل إجراء ىذه الدراسة، إعتمد الباحث عمى المنيج المسحي الميدانى 

Survey Methodology   ىذه الدراسة  -الباحث  كما يرى -و ذلك لأنو يناسب

أكثر من غيره من مناىج البحث الأخرى، و ىذا ما يؤكده المتخصصون و العاممون 

، في كتابو: أسس البحث السموكي (1986حقل مناىج البحث العممي، كيرلنجر ) في

من أكثر منيجيات البحث شيوعا أنيا واحدة  فيأن أىمية ىذه المنيجية تكمن 

ستخداما و  يعتمد عمييا  التيو تعد أيضا من أقوى المعوليات  العموم الإجتماعية، فيا 

خاصة المسح  –الحصول عمى المعمومات من مجتمع الدراسة، إذ أنيا  فيالباحث 
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(، 1994يمتاز، كما يرى سلان و ديمما ) -ىذه الدراسة  فيالبريدى، و ىو المتبع 

 عن غيره من المناىج الأخرى بالاتي:

  خاصة ىؤلاء الذين  -كل مجتمع الدراسة  مقدور فيسيل في إجراءه، إذ أن

، فيالتعامل معو بسيولة، فبالمقارنة مع المسح اليات -ليس ليم خبرة عالية 

عمى سبيل المثال، لا يتطمب من المتعامل أو المستجيب مع إستبانة الدراسة 

 نوع من الاستجابة السريعة، أو إتخاذ قرار متعجل. أي

 تحديد الاسم  فيتصال بمجتمع الدراسة، فيكلا يتطمب كثير من معمومات الا

الذى يتطمب أرقام ىواتف المشتركين  فيو العنوان فقط، عكس المسح اليات

وىو ما يرفضو البعض منيم، إعتقادا منيم أن الأمر يتعمق بخصوصيتيم، 

 بل وقد يزعجيم.

  الوقت و المكان  فييساعد المشتركين عمى إجابة مفردات الإستبانة

تعتمد بصورة  التيبلا حرج و بلا تكمفة، بالمقارنة بالمناىج الأخرى  الملائمين

 .Interviewكبيرة عمى المواجية و الحوار 
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 عينة و مجتمع الدراسة:

 The Sampling Frame & Population of the Study 

تتكون عينة/مجتمع ىذه الدراسة من جميع مكتبات كميات و معاىد الييئة  

أماكن عدة من دولة الكويت و البالغ  فيلتطبيقي و التدريب المنتشرة العامة لمتعميم ا

 عددىا تسعة عشر مكتبة.

 Survey Instrument   The المسح:أداة 

ثلاث صفحات  فيإستبانة مكونة من ثلاث أجزاء موزعة أداة مسح ىذه الدراسة 

 كالتالي:

تيا، دواميا، قاعاتيا، خاص بالمكتبة )أسميا، عنوانيا، إنشائيا، مساح الجزء الأول:

 أشكال أوعيتيا ومقتنياتيا، خدماتيا، والعاممين بيا و تخصصاتيم(.

خاص بالأعضاء المستفيدين/المستفيدات من المكتبة )عددىم، صمتيم  الجزء الثاني:

 بالمكتبة،  فئاتيم، متوسط ترددىم عمى المكتبة(.
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صمتو برسالة المكتبة،  خاص ببرنامج/خطة التسويق لممكتبة)ىويتو، الجزء الثالث:

 لة عنو، التسويق الإلكترونى، العلاقات العامة(.ؤو طُرقو، الجية المس

عن طريق  Pilot Studyمن الجدير بالذكر قيام الباحث بدراسة استطلاعية  

توزيع إستبانة الدراسة التمييدية لأربعة مكتبات من مجموع مكتبات الييئة التسعة عشر 

عاىدىا لمبنين و لمبنات ضمانا لمتمثيل المتساو )الأولى مقسمين عمى كمياتيا و م

لأحدى مكتبات كميات البنين و الثانية لأحدى مكتبات كميات البنات و الثالثة لأحدى 

مكتبات معاىد البنين و الرابعة لأحدي مكتبات معاىد البنات( و ذلك لموقوف عمي 

ات و مفردات و أسئمة مدى فيم و إستعدادات و تقدير جميع مجتمع الدراسة لوحد

 Panel ofخضعت بدورىا لبعض من المحكمين )ثلاثة(  التيالإستبانة، 

Judgement  مدى ملاءمتيا لعناصر موضوع  فيتغطيتيا و كذلك  فيلمفصل

البحث. يمفت الباحث النظر أنو قد أخذ بنتائج ىذه الدراسة الاستطلاعية و بآراء 

تم توزيعيا بعد ذلك عمى التسعة  التينيائية المحكمين في صياغة إستبانة الدراسة ال

 عشر مكتبة جميعا. 

 closed-endedأعتمد الباحث بصورة كبيرة عمى الأسئمة المُغمقة 

questions  ضمانا لمحصول عمى إجابات محددة، و أيضا لمساعدة المستجيبين عمى
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ة من قِبل عدم إعادة أو تكرار إجاباتيم، و تجنبا أيضا الحصول عمى أسيابات محتمم

قد لا تمت بصمة لأسئمة و مفردات الإستبانة، و رغم ذلك، كان  التيالمستجيبين، و 

، كمساحة لمن أراد التعميق أو open-ended questionىناك سؤالا واحدا مفتوحا 

 التوضيح أو إضافة فكرة أو مقترح ما خاص بموضوع الدراسة.

، وضح فيو الباحث بيا فيتعري Cover Letterأصطحب الإستبانة كتاب 

موضوع الدراسة و الغرض منيا، و كذلك بياناتو الشخصية لمساعدة المشتركين عمى 

الإتصال بو في حالة الإستفسار عن أى مفردة من مفردات الإستبانة، أو حتى لمعرفة 

( فيما ورد 1989نتيجة ىذه الدراسة، فيرى الباحث، مشاركاً و مؤيدا لبورج و جال )

 في، أن غلاف الإستبانة يساعد المستجيبين كثيرا ة إلى البحث التربوىمقدمبكتابيما: 

 تيذيب دوافعيم عند الإجابة، فضلا عن إحساسيم بالمشاركة. فيتحفيزىم و أيضا 

تم إرسال إستبانة الدراسة إلى المكتبات المستيدفة عن طريق إدارة المصادر 

 التية لمتعميم التطبيقي و التدريب، التعميمية المشرفة عمى قطاع المكتبات بالييئة العام

الفترة من منتصف  فيإلى المكتبات المعنية  – بريدىا الخاصعبر  –أرسمتيا بدورىا 

 .2007إلى منتصف فبراير  2006نوفمبر 
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 معدل الاستجابة و أسماء المكتبات التي ردت عمي الإستبانة رداً صحيحا:

The Response Rate  

تضمنتيا إستبانتيا، ستة عشرة  التيأسئمة الدراسة،  لقد جاوب عمى مفردات و

مكتبة من مجموع مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب 

%، و لكن بعد فحص الإجابات، تبين 84.2البالغ عددىا تسعة عشرة مكتبة، بنسبة 

عن عدم تقديرىم  ، فضلاعدم صلاحية ثلاثة منيم نظرا لعدم إكتمال الإجابة عمييا

الرد عمى أسئمة الإستبانة. لقد حاول الباحث زيادة معدل الاستجابة أكثر  فيجديتيم و 

من شأنيا المساعدة  التيمن مرة حرصا منو عمى جمع أكبر عدد ممكن من الإجابات 

مشكمة البحث بغية الوصول لمحل الحقيقي، و ذلك لمتعامل مع الوقوف الشامل  في

لم ترد عمى الإستبانة، و كذلك إعادة الإرسال  التيرة ثانية لممكتبات بإعادة الإرسال م

لم تكمل إجاباتيا عمى الإستبانة، و ليذا السبب مد الباحث فترة  التيلممكتبات الثلاثة 

الاستجابة لفترة من الوقت كانت شيرا واحدا، ليصل بذلك مجموع فترة الإستجابة لثلاثة 

حتى منتصف يناير  2006ولى من منتصف نوفمبر أشير )شيرين للإرسال لممرة الأ

حتى منتصف  2007، و شير أخر للإرسال لممرة الثانية من منتصف يناير 2007

(. يؤسف الباحث الإشارة إلى البطء الشديد التي شيدتو عممية 2007فبراير 
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الإستجابة، و أيضا بضعف الاستعداد و الترحيب من قِبل المكتبات المشاركة، و لولا 

يود إدارة المصادر التعميمة متمثمة في الاىتمام الشخصي من قِبل مديرىا، لما كانت ج

ىذه الدراسة بين أيدينا الآن، أو أننا حصمنا عمي مثل ىذا المعدل من الاستجابة. إن 

 دل ىذا عمى شيء، فإنما يدل عمى نظرة المستجيب العربي الضعيفة لمبحث و أدواتو،

البيئة  فيلماذا لم تجد ثقافة التعامل مع البحث  –لباحث كما يرى ا –ىذا ما يفسر و 

الكشف عن الخفايا و الأسرار  فيانتشارا يميق بالبحث و بدوره  -حتى الآن  -العربية 

حل الكثير من المشاكل بالمنيجية السميمة.  عمى أي حال، أكتفي الباحث بما  فيو 

عشرة إستبانة بنسبة تمثيل  بمغت ثلاثة التيوصل إليو من الإستبانات الصحيحة و 

 %  موزعين كالتالي:68.42

مكتبات كميات )ممثمين لثلاث كميات )بنين و بنات( من أصل كميات الييئة  تسعة

 % كما يمي:69.2الخمسة(، بنسبة تمثيل 

 مكتبة كمية التربية الأساسية ) كمية التربية الأساسية بالعديمية، بنين(. .1

 ساسية ) كمية التربية الأساسية بالشامية، بنات(.مكتبة كمية التربية الأ .2

) كمية التربية الأساسية بالشامية، ممحق  1مكتبة كمية التربية الأساسية، ممحق  .3

 ، بنات(.1
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) كمية التربية الأساسية بالشامية، ممحق  2مكتبة كمية التربية الأساسية، ممحق  .4

 ، بنات(.2

 كمية الدراسات التجارية بحولي، بنين(.مكتبة كمية الدراسات التجارية ) .5

 مكتبة كمية الدراسات التجارية )كمية الدراسات التجارية بحولي، بنات(. .6

 مكتبة كمية العموم الصحية )كمية العموم الصحية بالروضة، بنين(. .7

 مكتبة كمية العموم الصحية )كمية العموم الصحية بالشويخ، بنات(. .8

 )كمية التمريض بالشويخ، بنين و بنات(. مكتبة كمية التمريض .9

مكتبات معاىد )ممثمين لثلاث معاىد )بنين و بنات( من أصل معاىد الييئة  أربعة

 % كما يمى:30.8التسعة(، بنسبة تمثيل 

 .تدريب الكيرباء و الماء مكتبة معيد تدريب الكيرباء و الماء )معيد .10

الإتصالات و الملاحة مكتبة معيد الإتصالات و الملاحة )معيد  .11

 بالشويخ، بنين(.

مكتبة معيد الإتصالات و الملاحة )معيد الإتصالات و الملاحة  .12

 بالشويخ، بنات(.

 مكتبة معيد التدريب الإنشائى )المعيد الإنشائي بالشويخ، بنين(. .13
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 Findings & Discussions of the Studyو مناقشات الدراسة  نتائج

 ستبانة:من الإ الجزء الأول

كل مكتبة من مكتبات كميات بيانات الوصفية الخاصة بجاء ىذا الجزء بشأن ال

 البريديكالاسم و العنوان ) و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب،

 (، و أدوات الاتصال بيا )التمفون و الفاكس(، و موقعيا عمي الإنترنت،والإلكتروني

تطوير ليا، و المساحة الكمية ليا و تمك الخاصة  تاريخ إنشائيا، و كذلك أخرو 

بمبناىا، و عدد قاعات الإطلاع و المناضد و المقاعد بيا، و الدوام الرسمي ليا )صيفاً 

و شتاءاً(، و أشكال أوعية المعمومات و المقتنيات، و الخدمات المقدمة بيا، و أخيراً 

 عدد العاممين بيا و تخصصاتيم.

الييئة الاسم الرسمي ليا مع تحديد عنوان موقعيا  بينما ذكرت كل مكتبات

، و كذلك أرقام التمفونات و الفاكسات بيا، لم يذكر تاريخ الإلكترونيالبريدي و كذلك 

،  قد يستغرب 2006و  1974الإنشاء سوى أربعة مكتبات فقط، الذى تراوح بين 

يا تأسست و بعض المكتبات الخاضعة ل 1982البعض، إذ كيف تأسست الييئة عام 

لكى "يضم"  1982الحقيقية، لقد أُنشأت الييئة ككيان رسمي عام  في. 1974عام 
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كانت متواجدة بالفعل من قبل، بعضيا قد  التيبداخمو المعاىد و المراكز و الأقسام 

تغيرت أسمائيا, و بعضيا قد تغيرت أماكنيا، و البعض الأخر مازال كما ىو، فعمى 

، أي 1950أسيس كمية التربية الأساسية بمكتباتيا إلي عام سبيل المثال، يرجع تاريخ ت

(. 2003/2004قبل ميلاد الييئة باثنين و ثلاثون سنة )دليل كمية التربية الأساسية، 

ا سوى خمسة مكتبات فقط لا غير، بعض المكتبات لم تذكر أيضا أخر تطوير تم لي

غير أن ليا موقعا  . ذكرت سبعة مكتبات فقط لا2005و  2000الذى تراوح بين و 

عمى الإنترنت، الذى كان نفسو موقع إدارة المصادر التعميمية بالييئة، و خمسة فقط 

أكدوا أن ليم بريدا إلكترونيا )ثلاثة عمى خادم الييئة و أثنين عمى خوادم تجارية، ياىوو 

 و جوجل و ىوتميل(.

قات و الحدائق ذكرت أربعة مكتبات فقط المساحة الكمية لممكتبة بما فييا الممح

متر مربع، و حددت ثلاثة  2241متر مربع إلى  200تراوحت من  التيالمحيطة بيا 

 150متر مربع إلى  64مكتبات فقط المساحة الخاصة بمبنى المكتبة الذى تراوح من 

التعرف عمى ما  -من خلال الإجابات عمى ىذا السؤال  –متر مربع. لقد أراد الباحث 

نشاطيا التسويقى أم  فيالمكتبة و الوحدات الممحقة بيا تؤثر إذا كانت مساحة مبني 

(، أن التخطيط و التوظيف الجيد لمساحة مبني المكتبة، 2004لا. يؤكد لنا قطر)
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تقديم خدماتيا  فيوكذلك الوحدات الممحقة بيا يعد من عوامل نجاح المكتبة 

ا الداخمية، كقاعاتيا لممستفيدين، سواء كانت المساحات الإجمالية لممكتبة أو مساحتي

مساحة  فيعمى سبيل المثال. بجانب ذلك، ىناك أيضا العناصر من شأنيا التأثير 

مبني المكتبة، كتمك المتعمقة بعدد المستفيدين و بكم المقتنيات و بمعدل الإضافة 

 المتوقع ليا و أيضا كم و نوع الخدمات المُقدمة و طُرق تقديميا.

 فيلتوظيف الجيد و الأمثل لمساحة المكتبة يساعد يجب الانتباه أيضا إلى أن ا

انسيابية العمل و توفير الراحة لكل من الإدارة و الجميور عمى حد سواء، و لا يعنى 

تييئة قاعات عمل مناسبة ليؤلاء العاممون  فيالإىتمام بقاعات الجميور إغفال التفكير 

ر مكتبتيم، و ىذا ما يؤكده لنا بالمكتبة تقديرا لدورىم و مساعدتيم بتيسير العمل لجميو 

، بأنو المكتبات الحديثة: مبانييا و تجييزاتياكتابو:  في( 1992) فيعبد المطيف صو 

يجب مراعاة الأجواء النفسية لموظفين المكتبة، إداريين و متخصصين، و ذلك عند 

"جنود مجيولون، تقتضي طبيعة  –كما يرى  –وضع مخططات بناء المكتبات، لأنيم 

أن يكونوا دائما وراء الكواليس يعممون دون أن تتُاح ليم فرصة الظيور أمام  عمميم

الرواد، و كثير من الميتمين بالتنظيم يعتبرون أن تنظيم ىذه القاعات أقل أىمية من 
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يرتادىا الجميور، و ىذا خطأ كبير. لذا يجب إختيار قاعاتيم  التيتنظيم القاعات 

 (.65، ص 1992، فيجيدا" )صو 

 التيجابت جميع المكتبات عمى تحديد عدد القاعات و المناضد و المقاعد لقد أ

قاعات  بيا. فمقد تراوحت أعداد قاعات المكتبة الواحدة من قاعة واحدة إلى خمسة

باختلاف القاعات ) مع  -بالتأكيد  -كانت أعداد المناضد و المقاعد تختمف و 

و بالتالي تختمف مساحات ملاحظة أن مساحة كل قاعة تتأثر بمساحة المكتبة، 

القاعات باختلاف مساحات المكتبات، و ىذا بدوره يؤثر عمى عدد المقاعد بيا دون 

متر  64كانت تتراوح مساحة مكتبتيا من  التيشك(، فكانت مناضد القاعة الواحدة، 

 33منضدة، و كانت مقاعدىا بين  40إلي  6متر مربع، تترواح من  120مربع إلي 

منضدة،  45إلي  8نما كانت تتراوح مناضد المكتبة ذو القاعتين من مقعد، بي 200و 

مقعد، بينما كانت أعداد مناضد المكتبة  103و  32و كان أعداد مقاعدىا بين 

 100منضدة و أعداد مقاعدىا بين  51إلي  7المكونة من ثلاثة قاعات تتراوح من 

مسة قاعات، و كان مقعد. كانت ىناك مكتبة واحدة فقط قد أكدت أن بيا خ 204و

مقعد. يجب الانتباه إلى أن  155منضدة، و عدد مقاعدىا يبمغ  51عدد مناضدىا 

إجابات المشتركين عمى ىذا الجزء من الدراسة لم تفصل بين القاعات المخصصة 
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 للإطلاع و تمك القاعات المخصصة لمعمل، أو حتى تمك المخصصة لمعرض

عبر الإجابة عمي سؤال الدراسة الثالث  –لممحاضرات و لمتدريب. إلا أنو يمكن و 

المعنى بطُرق تسويق المكتبة لخدماتيا، حيث أفادت مكتبة واحدة فقط لا غير بأن من 

% )الاثني 92.3التأكيد بأن  –طُرق التسويق لدييا، كانت إقامة المعارض بقاعاتيا 

 لم تشر إلي توفير قاعة واحدة لأى غرض غير الإطلاع( من التيعشر مكتبة 

يمكن توظيفيا لإقامة المعارض أو  التيالمكتبات المشتركة لم يتوفر بيا القاعات 

لإلقاء المحاضرات أو حتى لمتدريب. نظرا لأىميتيم الكبيرة و لضرورتيم القصوى، 

(، أنو من الضروري احتواء المكتبة عمى قاعة لممعارض 1992) فييؤكد لنا صو 

الأخرى، كقاعات الترفيو و الترطيب )تقديم  وقاعة لممحاضرات العامة، بجانب القاعات

 مأكل خفيفة و مرطبات(.

بالنسبة لدوام المكتبة، كان لجميع المكتبات، التي أجابت عمي أسئمة الدراسة 

اليوم  فيعمى الأقل دوام واحد لا يقل عن خمسة ساعات و لا يزيد عن ستة ساعات 

كان يبدأ من السابعة و النصف  الواحد، فمقد أكدت بعض المكتبات )ثلاثة( أن دواميا

صباحا و ينتيى عند الواحدة و النصف ظيرا، و أكدت مكتبتين أن الدوام بيما كان 

يبدأ من الثامنة صباحا حتى الواحدة ظيرا، بينما أكدت سبعة مكتبات أخري أنيا كانت 
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تبدأ العمل من الثامنة صباحا حتى الواحدة و النصف ظيرا، و ذكرت مكتبة واحدة 

ط أن دواميا كان يبدأ من الثامنة و النصف صباحا و ينتيى عند الواحدة و النصف فق

ظيرا، بينما لم يكن ىناك دوام ثان سوي لمكتبتين فقط، الذى كان يبدأ من الثانية ظيرا 

 و ينتيى عند الخامسة عصرا.

قد يؤثر عدد ساعات دوام "أغمب" مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم 

نشاط التسويق الذى تقوم  فيتطبيقي و التدريب، الذي لم يتعد الخمس ساعات يوميا، ال

بو، فمثل ىذا الكم من الساعات، ليس بكاف لمقابمة إحتياجات الطاقة التسويقية 

الإعتبار أن التسويق ليس ىو النشاط الرئيسي أو حتى الوحيد  فيلممكتبة، مع الأخذ 

تتطمب تكريس كثير  التيشطة و ميام أخرى متعددة الذى تقوم بو المكتبة، فيناك أن

من الوقت لمقيام بيا، فمضيق الوقت، وبالإضافة إلى يومان بلا عمل )الخميس 

والجمعة( كعطمة أسبوعية، قد يعجز أمين المكتبة عن مقابمة مثل ىذه الاحتياجات 

ي نشاط زائد، الروتينية و إشباعيا، الأمر الذى بدوره لا يدفعو و لا يحفزه لمقيام بأ

قد  التيكالتسويق، ظنا و إعتقادا منو أن مثل ىذه الأنشطة تعد بالأنشطة الثانوية، و 

يرى و يسمم  التيتقُابل عنده أو لا تقٌابل، عمى عكس الأنشطة الأخرى، كالإعارة مثلا، 

بضرورة و حتمية مقابمتيا بإعتبارىا من الأنشطة الأولية و الرئيسية لممكتبة. مما لا 
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فيو أيضا، قد يتأثر تردد زيارات المستفيدين عمى المكتبة للإستفادة من خدماتيا  شك

بفصول الدراسة و بساعات دوام المكتبات بالييئة و بدورات عمميا الصباحية 

والمسائية، و ىذا ما أكدتو إجابات كثير من المكتبات المستجيبة لمدراسة، بأن تردد 

ام الدراسة )الخريف و الشتاء(، كان أعمى بكثير زيارات المستفيدين لممكتبة خلال دو 

من ترددىم خارج دوام الدراسة )الصيف(، بالرغم من إتاحة بعض المقررات الدراسية 

 لتدريسيا صيفا.

كانت لدي مكتبات كميات  التيبالنسبة لأشكال أوعية المعمومات و المقتنيات 

تعدد ىذه الأشكال، فذكرت  ومعاىد الييئة، أكدت إجابات جميع المكتبات عمى تنوع و

الثلاثة عشر مكتبة عمى اقتنائيا لمكتب و الدوريات، بينما أكدت أحدى عشرة مكتبة 

إنيا كانت تقتنى الخرائط و الأطالس، و أكدت تسعة مكتبات عمى اقتنائيا لممصادر 

ة و ستة مكتبات أخرى عمى اقتنائيا لممواد السمعية و البصرية، بينما أكدت الإلكتروني

 أربعة مكتبات فقط عمى اقتنائيا النشرات و التقارير. 

الرد عمى أسئمة ىذه الدراسة  فيأظيرت إجابات مكتبات كميات و معاىد الييئة 

تنوع خدماتيا المُقدمة إلى المستفيدين منيا، فاتفقت الثلاثة عشرة مكتبة عمى تقديم 

ية، بينما أكدت أحدى خدمات الإعارة الداخمية و الخارجية، و كذلك الإحاطة الجار 
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عشر مكتبة أنيا كانت توفر خدمة التصوير و الاستنساخ، بينما كانت خدمة البث 

كانت تقُدم من قِبل ثمانية مكتبات فقط لا غير. يؤمن الباحث أن كثرة  الانتقائي

تعيشيا  التيالخدمات المُقدمة من قِبل المكتبة و تنوعيا، إنما يعكس حالة الثراء 

مر الذى بدوره يدفعيا و يشجعيا و يحفزىا لإخطار/إعلام/إعلان الآخرين المكتبة، الأ

تتباىى بما تتحمى بو، و من ىنا، فيي تقوم  التيبما لديو من ىذه الخدمات، كالعروس 

بنشاط التسويق دون قصد منيا أو ترتيب مسبق لذلك أو تطبيق لمفيوم التسويق 

ما يمكن تسميتو بـ  –ه التسمية إن جاز لمباحث إستخدام مثل ىذ –وعممياتو أو 

" الذي قد يشيد تخبطا و عدم تنظيم نظرا اللاإرادي"، أو بـ "التسويق فويالع"التسويق 

الوصول إلى تحقيق ىدفو. يعتقد الباحث أن بعض  فيلغياب منيجية متبعة تساعده 

ا، الدراسة و المستجيبة لإستبناتي فيمن ىذا الحس قد دفع بعض المكتبات، المشاركة 

لمقول بأنيا تسوق لخدماتيا، أى كانت الطريقة المتبعة، عممية أو غير ذلك، و ىذا ما 

لمسو الباحث من خلال بعض من إجابات ىذه المكتبات عمي الأسئمة الخاصة 

 جاءت تارة معقولة و موزونة و تارة أخرى غير معقولة و مترنحة.    التيبالتسويق، 

ت بالمكتبات محل الدراسة، أكدت الإجابات إن بالنسبة لعدد العاممين و العاملا

أعداد العاممين و العاملات بالمكتبة كانت تتراوح بين عامل/عاممة و أربعة 
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 فيعاممين/عاملات و كان معظميم من الحاصمين/الحاصلات عمى مؤىل متخصص 

عموم المكتبات و المعمومات، حيث أكدت أحدى عشر مكتبة انو كان يوجد عمى الأقل 

لم تجب بـ  –للأسف الشديد  –ص واحد عموم مكتبات و معمومات بيا، و لكن متخص

"الإيجاب" ىذه المكتبات، أو حتى بقية المكتبات الأخرى، عمى ما إذا كان ىؤلاء 

دورات تدريبية أو تأىيمية بشأن التسويق. فلا شك أن  أيالعاممون قد حصموا عمى 

درب أيضا، إنما يساعد دفة العمل وجود العامل المتخصص و المؤىل عمميا و المُ 

النيوض بالمكتبة بخدماتيا نحو تحقيق  بالتاليعمى السير قُدما بقوة إلي الإمام، و 

رسالتيا الموضوعة و المنشودة، عمى عكس ذلك العامل الغير متخصص و الغير 

المؤىل و الغير مُدرب الذى يتعامل ببطء مع العمل و لا يتجاوب و لا يتساير مع 

 فيقد يؤثر عمى سيره. من ىنا، عمينا أن لا نكت بالتاليتجد و المُستحدث فيو، و المُس

و توفير مثل ىذا التخصص و مثل ىذا التأىيل، طالما كان ينقصو  امتلاكبفرحة 

التدريب و الإعداد الجيدين لفيم أكثر لطبيعة و آليات العمل و القيام بتنفيذىا بفعالية، 

تفادة ممكنة، يجب إثقال ىؤلاء المتخصصون بالإعداد فحتى تكتمل و تتحقق أكبر اس

التعامل مع الأنشطة الجديدة عمي بيئة مكتباتيم،  فيو التدريب اللازمين، خاصة 

كالتسويق ىنا، الذى قد يعد ليم وافدا جديدا لم يتعامموا معو من قبل، فمن المعروف أن 
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فر و لا تدرج التسويق كثير من مدارس و أقسام عموم المكتبات و المعمومات لا تو 

( 2006ضمن مناىجيا و مقررتيا التدريسية. من ىنا، كان ضروريا، كما ترى كان )

لمدارس و أقسام عموم المكتبات ،  تسويق خدمات المراجع و المعموماتدراستيا:  في

بيئة  فيالمختمفة أن تنظر إلى خدمات المكتبات نظرة أكبر، و من منظور أنيا تعمل 

التسويق ىو القادر عمى تواجدىا و إبقائيا، جنبا إلى جنب مع المكتبات  منافسة، و أن

الأخرى، لذا يجب عمييا تطوير محتوى مناىجيا بإدراج التسويق كمقرر أساسي لو 

   منيجيتو الخاصة بو.
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كم الأعضاء المستفيدين/ المستفيدات من خدمات الجزء الثاني من الإستبانة: 

 Numbersطاقة اشتراك في المكتبة( مع تحديد فئاتيم:المكتبة )من ليم/ليس ليم ب

of Users & Non- Users of Library Services  

مستفيد )من ليم بطاقة اشتراك  6063(، بينما كان ىناك 1كما يبين جدول ) 

المكتبة(، أغمبيم من الطلاب و الطالبات، فأعضاء ىيئة التدريس و معاونييم  في

 1048التدريب(، يستفيدون من خدمات المكتبة، كان ىناك المواد العممية و  مدرسي)

مستفيد، أغمبيم من الطلاب و الطالبات، فالباحثين و الباحثات، الذين كان ليم حق 

 المكتبة. فيالاستفادة أيضا و إن كانوا لا يمتمكون بطاقة اشتراك 

 التعرف عمى كم و فئات –من خلال الإجابة عمي ىذا الجزء  –أراد الباحث  

المستفيدين الذين تخدميم المكتبة، و من ثم التسويق إلييم إعتمادا عمى تحديد عددىم 

و عمى تحديد فئاتيم، بالإضافة إلى التعرف عمى آلية الإتصال بيم عن طريق بطاقات 

الإتصال بيم، و بالتالي  فيتساعد المكتبة  التيإشتراكيم الحاممة ليويتيم و لبياناتيم 

 م بيدف تسويق خدماتيا إلييم.مخاطبتيم و مراسمتي
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من ليم بطاقة اشتراك في  فئات المستفيدين
 المكتبة

من ليس ليم بطاقة اشتراك في 
 المكتبة

 823 5374 طلاب/طالبات
 45 510 أعضاء ىيئة التدريس

 23 179 أعضاء معاونون
 138 - باحثون/باحثات

 19 - آخرون
 1048 6063 المجموع

 (1جدول )

 ممحوظة:

مكن أن يُعتد و يُسمم بيذه الأرقام أو بيذه الإحصائيات الإعتداد و التسميم لا يُ 

أدلى بيا أمناء  –كما يري الباحث  –الرسمي، إذ أنيا أرقام و إحصائيات "تقريبية" 

و تعامل  - ىيكما  -مكتبات الثلاثة عشر مكتبة المستجيبة لمدراسة، أخذىا الباحث 

ن حيث التقدير الكمى لتردد المذكورين أعلاه عمى معيا كعنصر "ثانوي" مساعد فقط م

 المكتبات و الإستفادة من خدماتيا.
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 الجزء الثالث من الإستبانة:

ىذا الجزء بالمعمومات الخاصة بنشاط التسويق الذى تقوم بو مكتبات  أىتم

و التدريب من حيث كونو برنامج متبع  التطبيقيكميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم 

ىويتو، و صمتو برسالة المكتبة، و سماتو، و طُرقو قِبل ىذه المكتبات، و من حيث من 

و وسائمو، و الجية المسئولة عنو. تطرق أيضا ىذا الجزء بالتطرق إلي التسويق 

 مكتبات و معاىد الييئة.  فيالعلاقات العامة ب، و أخيرا e-marketing الإلكتروني
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ىناك برامج/خطط تسويق لمكتبات كميات و  ىلنتائج و مناقشة السؤال الأول: )

 معاىد الييئة؟(

بالرغم من تبعية جميع مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي 

والتدريب لإدارة إشرافية واحدة؛ إدارة المصادر التعميمية، إلا أن إجابات كل مكتبة 

تبنى أو  فيض الاستقلال بع –كما أشارت الإجابات عمى إستبانة الدراسة  –أظيرت 

لدييا وأيضا  التي(، يبين لنا أعداد المكتبات 1عدم تبنى برنامج/خطة تسويق، فشكل )

مكتبات كميات  –تقريبا  –أفادت نصف ليس لدييا برنامج/خطة تسويق، إذ  التي

و التدريب أن لدييا برنامج/خطة تسويق، حيث  التطبيقيومعاىد الييئة العامة لتعميم 

أيضا،  "نعم" " يمتمكون برنامج/خطة تسويق. بـنعم% من ىذه المكتبات بـ "46.15 أكد

أجابت نفس النسبة أن التسويق كان نشاطا أساسيا و ضروريا من أنشطة المكتبة، 

وكان متضمنا أيضا في رسالتيا و أىدافيا. أكدت أيضا ىذه النسبة أن من أىم سمات 

م/إحاطة/إشعار المستفيدين بمجموعات و ملامح برنامج/خطة التسويق كانت إعلا

ومواد المكتبة، خاصة الجديدة منيا و ذلك عن طريق توزيع قوائم تحتوي عمي البيانات 

التفصيمية بكل مفردة/مادة من ىذه المواد و ىذه المجموعات، فأفادت بعض المكتبات 

لمواد )مكتبتين( بأنيما كانا يقومان بتصوير غلاف كل مادة/مفردة، خاصة لتمك ا
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والمفردات التي كانت تصل المكتبة حديثا، و كانت تقوم بوضعو بموحة إعلانات 

المكتبة التقميدية لتكون مرئية أمام جميع الطلاب و الطالبات، و أيضا أمام الييئة 

 -التدريسية و التدريبية، بينما ذكرت مكتبة واحدة فقط من ىاتين المكتبتين بأنيا 

تصوير غلاف المادة/المفردة و تقوم بإرسالو فقط إلى ، كانت تقوم ب-بجانب ذلك 

تخدميا. من ناحية  التيجميع أعضاء ىيئة التدريس و التدريب بأقسام الكمية المختمفة 

أفادت أن ليس لدييا برنامج/خطة تسويق، أن  التيأكدت المكتبات )سبعة(  أخرى،

نا في رسالتيا و في نشاط التسويق لدييا لا يعد من أنشطتيا الرئيسية و ليس متضم

تقوم بو لمترويج عن مجموعاتيا، و إن كان  –بالرغم من ذلك  –أىدافيا و إن كانت 

 لا يُعتد بو كنشاط أساسي!
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هل هنبن برنبهج/خطت حسىيك للوكخبت؟

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
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 (1شكل )
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 دماتيا؟()ما ىي طُرق تسويق المكتبات لخنتائج و مناقشة السؤال الثاني: 

جميع مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي إجابات أظيرت 

(، جاوب 2الإجابة عمي ىذا السؤال، فكما يُظير شكل ) فيوالتدريب تفاوتا ممحوظاً 

أكدت أن لدييا برنامج/خطة تسويق. كانت  التيعمى ىذا السؤال تمك المكتبات )ستة( 

ففيرسيا   لستة يركز أساسا عمى فيرس المكتبة اليدوي،طُرق تسويق ىذه المكتبات ا

فموحاتيا الإعلانية، فموقعيا عمى الإنترنت، فنشراتيا  المتاح عمى الخط المباشر،

الدورية. أضافت مكتبة واحدة دليل المكتبة و الإحاطة الجارية و المعارض لـ "طُرق 

عة( بعدم إمتلاكيا التسويق". بالرغم من تأكيد المكتبات الأخرى )سب فيأخرى 

لبرنامج/خطة تسويق، إلا أن خمسة منيا قد أكدت بأنيا كانت تسوق لخدماتيا، وكانت 

ذلك تتركز عمي موقع المكتبة عمى الإنترنت، ففيرس مقتنياتيا اليدوي،  فيطُرقيا 

ففيرسيا المتاح عمى الخط المباشر، فموحاتيا الإعلانية، و أخيرا نشراتيا الدورية. من 

ظ أن وجود برنامج/خطة تسويق من عدمو لم يثن كثير من المكتبات الثلاثة الملاح

، –بقصد أو بغير ذلك  –عشر المستجيبة لمدراسة عن القيام بنشاط أو بعممية التسويق 

أكدت أنيا كانت تسوق لخدماتيا قد بمغ أحدى عشر  التيإذ أن مجموع تمك المكتبات 

 ستجيبة. % من المكتبات الم84.6مكتبة ممثلا لـ 
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هب هي طرُق حسىيك الوكخبت لخذهبحهب؟
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الوكخببث الخي لهب برنبهج/خطت حسىيك

خي ليس هب برنبهج/خطت الوكخببث ال

حسىيك

 

  (2شكل )

 

ما يمكن أن تحتويو لوحة المكتبة الإعلانية، كما يذكر لنا القاسم و يامين  

(، معمومات عامة عن المكتبة، كدواميا و ساعات إتاحتيا لممستفيدين منيا، و 2006)

تقدميا المحددة الزمان و المكان، و كذلك  التييا و برامجيا كذلك معمومات عن أنشطت
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الإعلان عن ما وصل إلييا حديثا من مواد و مطبوعات، و كذلك قواعد البيانات 

كما يذكر لنا  ،Bulletinsالمكتبة الدورية  اتالمشتركة بيا. و ما يمكن أن تحتويو نشر 

( 1985محمد أمان )و  لممعمومات البث الانتقائىكتابو:  في( 2004أبراىيم البندارى )

عناوين و مستخمصات الأبحاث و التقارير و أوراق  ،خدمات المعموماتكتابو:  في

المؤتمرات. قد تشتمل أيضا عمى نُسخ تصويرية من قصاصات من المطبوعات 

والصحف و ما يعادليا، و ىى في الغالب تنُتج و تُوزع جنبا إلى جنب مع خدمة البث 

 SDI (Selective Dissemination ofأو  باممومات الانتقائى لممع

Information)،  تعطى صورة متكاممة عن نية و توجو  –أى النشرة  –و ىى بذلك

ىتمامات و نشاط المكتبة، الأمر الذى بدوره يساعد عمى توسيع النظرة المحدودة  وا 

 لممستفيدين تجاه المكتبة و ما يمكن أن تقدمو ليم.

القيام بعرض  فيتقوم بو المعارض بالمكتبات، يكمن ما يمكن أن تيتم و 

"مختارات أو كل ما أقتنتو المكتبات من وثائق جديدة بصفة منتظمة من أجل إطلاع 

يجب أن تكون طريقة العرض جذابة مقتنياتيا و  فيالمستفيدين عمى ما ىو حديث 

لمعرض" موقع استراتيجي يسيل لممستفيد أن يراه و أن يتمعن من محتويات ا وفي

 (.22، ص 1985)أمان، 
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نتائج و مناقشة السؤال الثالث: )من ىي الجية المسئولة )ىيئة/أفراد( عن التسويق 

 مكتبات كميات و معاىد الييئة؟(بو خططو 

عند تحديد الجية المسئولة عن التسويق و برامجو و خططو بالمكتبة، أكدت 

لمكتبات التي أكدت أن لدييا (، )واحدة من تمك ا3ثلاث مكتبات، كما يُبين شكل )

أكدت بعدم إمتلاكيا  التيتسويق و اثنتان من تمك المكتبات  ةبرنامج/خط

 لبرنامج/خطة تسويق( أن إدارة المصادر التعميمية بالييئة العامة لمتعميم التطبيقي

معاىد مكتبات كميات و  التدريب ىي الجية المسئولة عن برامج و خطط تسويق جميعو 

ا أكدت خمسة مكتبات أخري )أربعة من تمك المكتبات التي كان لدييا الييئة، بينم

كان ليس ليا برنامج/خطة  التيتسويق و واحدة من تمك المكتبات  ةبرنامج/خط

تسويق( أن مسئولية تسويق خدمات المكتبات بالييئة كانت تتبع الأفراد العاممين بيذه 

 النشاط بيا. المكتبات أو الموظفين المتخصصين و المختصين بيذا
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 (3شكل )

رغم كون إدارة المصادر التعميمية بالييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب ىى  

تقدميا المكتبات و وحدات  التي"الإدارة المسئولة عن تخطيط و تنظيم الخدمات 

يات و المعاىد التطبيقية بالييئة و تزويد المكتبات و وحدات التقنيات الكم فيالتقنيات 

بإحتياجاتيا من الكتب و المواد السمعية و البصرية و الوسائل التعميمية الأخرى" 

، 5دليل المكتبات و التقنيات، ص  الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب،)

متمك بالفعل برنامج/خطة تسويق % من ىذه النسبة ت80% )38.5(، إلا أن 2006
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% الأخرى لا تمتمك( من المكتبات المستجيبة لإستبانة الدراسة قد أكدت بعض 20والـ 

 في –القيام ببعض الأنشطة و الوظائف و المسئوليات، إذ أجابت  فيمن الإستقلال 

بمسئولية العاممين و الموظفين عن نشاط  –تحديدىا لمجية المسئولة عن التسويق 

سويق بيا، الأمر الذى بدوره يكشف عن عدم إتضاح، أو حتى وجود برنامج/خطة الت

دليل تسويق لتمك الإدارة المسئولة، و ىذا ما تؤكده الصفحة السادسة من كُتيب: 

إدارة  –، إذ تتحدث الصفحة عن الأىداف السبعة للإدارة المكتبات و التقنيات بالييئة

خاصة  –قريبة أو بعيدة  –من أي إشارة  خمت تماما التي –المصادر التعميمية 

بالتسويق و الترويج لخدمات المكتبات التسعة عشر الواقعة تحت إشرافيا و مسئوليتيا.  

فلا نندىش أذن، إذا سمح العاممون و الموظفون بالمكتبات لأنفسيم القيام ببعض 

اتج عن عدم الن –الأنشطة، كالتسويق مثلا. بالرغم من أن ذلك قد يساعد عمى التنوع 

ذات الوقت قد يسبب بعض المشاكل عندما  فيإلا انو  –التقييد ببرنامج أو لائحة ما 

يسمح و يفسح بعض من ىؤلاء العاممون و بعض من ىؤلاء الموظفون لفرديتيم أن 

تأخذ مكانيا في التعامل مع الآخرين دون وجود البرامج و المعايير و أيضا وجود 

مة لمعمل و كذلك لمتعامل. من ىنا، يمكننا القول أن غياب القوانين و الموائح المنظ

اليدف الرامي لتسويق الخدمات من أىداف تمك الإدارة المسئولة عن مكتبات كميات و 
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معاىد الييئة قد يشجع بصورة إيجابية، من ناحية، بعض مكتباتيا عمى إمتلاك الحرية 

رويج لخدماتيا من تبنى ما تشاء من خطط و برامج حيال التسويق و الت في

المعمومات، و قد يشجع بصورة سمبية، من ناحية أخرى، البعض الأخر منيا عمى 

إعلاء الفردية و الذاتية أو السماح لممعتقدات الشخصية بالظيور و بالتحكم، فضلا 

مقعد المتفرج و الإكتفاء  فيأيضا عن تشجيع بعض أخر عمى البقاء و الجموس 

 عارة عمى سبيل المثال.بالوظائف التقميدية، كالإ
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السؤال الرابع: )ىل تقتنى مكتبات كميات و معاىد الييئة أو أنيا نتائج و مناقشات 

 توفر أي مواد/مطبوعات خاصة بالتسويق؟(

أكدت أنيا تتبنى  التيأفادت خمس مكتبات فقط )أربعة من تمك المكتبات 

أكدت أنيا لا تتبنى أي  لتيابرنامج/خطة تسويق، و واحدة فقط من تمك المكتبات 

برنامج/خطة تسويق( بامتلاكيا مواد و مطبوعات خاصة بالتسويق. جاءت الإجابات 

متشابية و متجانسة إلى حد كبير، مما يؤكد أن كل من المسمك و التوجو التسويقي لا 

كثيرا بين مكتبة و أخرى في مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم  انيختمف

أشكال  فيالتعبير عنيما. لقد أظيرت الإجابات كذلك تنوعا  فيبيقي و التدريب التط

المواد و المطبوعات المتعمقة بالتسويق، فكانت بين كتب و كتيبات و مطويات 

ة، و كذلك أدلة المكتبة و قوائميا الإلكترونيووريقات و أدلة و كتالوجات المواقع 

ذكر الباحث أن أحدى المكتبات )مكتبة العموم الببميوجرافية و نشراتيا الدورية، بل ي

مرافقة مع  –الصحية لمبنات بالشويخ( قد قامت بإرفاق بعض من ىذه المطبوعات 

التسويق  فيالتعبير عن طُرقيا  فيكنماذج مادية ممموسة  –ردىا عمي الإستبانة 

 لخدماتيا. 
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اىد الييئة مكتبات كميات و مع فيلموقوف عمى المقتنيات المتعمقة بالتسويق 

 –بمساعدة الإجابة عمى ىذا السؤال  –لمتعميم التطبيقي و التدريب، قام الباحث 

بالبحث في الفيرس الآلى ليذه المكتبات المتاح عمى الخط المباشر لكشف و تحديد كم 

إمتلاك ىذه المكتبات  فيو أشكال ىذه المقتنيات. لقد أظيرت نتائج البحث فقراً شديدا 

الخاصة بتسويق خدمات المعمومات، فمكتبات  –ن الأشكال الأخرى فضلا ع –لمكتب 

البنات  ثلاث مكتبات فرعكمية التربية الأساسية الأربع )مكتبة فرع البنين بالعديمية و 

بالشامية(، عمى سبيل المثال، ليس بيا سوى كتابين فقط )بالمغة العربية( معنيين 

تسويق خدمات يمان السامرائى، و كذلك لربحى عميان و إ تسويق المعموماتبالتسويق )

لا يتناسب  –الفقير جدا  –بالمكتبات العامة لمحمود قطر(، و ىذا العدد  المعمومات

مع مجموع مجموعات و مقتنيات الييئة من الكتب  –نسبة و تناسب  –عمى الإطلاق 

%، و نسبة المجموعات 73.3)نسبة المجموعات العربية منيا  169087البالغ 

%(، مع العمم أن مجموع مقتنيات ىذه المكتبات الأربعة يبمغ 26.7بية منيا الأجن

%، و المجموعات الأجنبية 88.3بنسبة  67924% )المجموعات العربية 45.5

%( من جميع مقتنيات الييئة، و مع العمم أيضا أن ىذه المكتبات 11.7بنسبة  9017

كتبات و المعمومات بفرعيو الاثنين؛ الأربعة تعد أكثر المكتبات التي تخدم قسم عموم الم
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الإعتبار أيضا أن ىذا القسم ىو  فيالبنين )العديمية( و البنات )الشامية(، مع الأخذ 

الوحيد الذى يُدرج بين مقرراتو و مناىجو التدريسية مقررا خاصا بتسويق المعمومات، 

ريسو )فرع تحت عنوان "تسويق المعمومات" )ثلاث ساعات معتمدة(، يقوم الباحث بتد

البنين(، تارة منفردا و تارة أخرى مشاركا جنبا إلى جنب مع آخرين، فمو أننا قمنا بقسم 

ىذان الكتابان "العربيان" عمى مجموع المجموعات العربية بالييئة، لكانت النتيجة 

و عمى مجموع المجموعات العربية بكمية التربية الأساسية، حيث يُوجد %، 0.0016

)!؟(. كما نرى،  %0.0029كتبات و المعمومات، لكانت النتيجة و يُخدم قسم الم

تقدير أوعية المعمومات الخاصة بيذا الموضوع  فيتبعث النتيجتين عمى الخجل الشديد 

المكتبات الأربعة الخادمة أكثر لقسم  فيمكتبات الييئة عامة، و  فيالحيوي و اليام 

ا أن بمكتبتي كمية الدراسات المكتبات و المعمومات خاصة! لا نستغرب إذا عممن

عدد لا بأس بو من أوعية المعمومات )أحادية  )البنين و البنات بمدينة حولى( التجارية

كتاب بالمغة العربية،  149الشكل و ثنائية المغة( الخاصة بالتسويق، يصل عددىا إلي 

لطبيعة محتوي مناىج  -لا تخدم  كتاب بالمغة الإنجميزية، و إن كانت 205و 

إلا المجال التجارى فقط و لا تتعامل إلا  -تخدميا  التيمقررات شُعب و أقسام الكمية و 
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)إدارة المصادر التعميمية بالييئة العامة لمتعميم التطبيقي  مع مفرداتو الخاصة بو

 (.2007والتدريب، 

أحادية الشكل و المغة  –لا يشير ىذا الفقر و ىذا النقص في إمتلاك المقتنيات 

بتسويق المعمومات بمكتبات الييئة إلى فقر في الميزانية الموجية لذلك، بل  الخاصة –

الإنفاق عمي المقتنيات و الأثاث  فيالعكس تماما، إذ تتمتع ىذه المكتبات بثراء كبير 

و كذلك عمى العاممين و البرامج و الأجيزة المختمفة، فيى تمتمك مقتنيات ضخمة تخدم 

عممية و النظرية الموجودة بالييئة. أذن، لا تكمن جميع التخصصات الأكاديمية ال

ىذا  في"ماذا يُقتنى"، إذ أن جممة ما أُنتج  في"من يقتني" و إنما تكمن  فيالمشكمة 

لا يتعدى مجموع أصابع اليدين  –، لاسيما الكتب العربيعمى الصعيد  –الموضوع 

كما  –الموضوعات  العشرة، إن لم يكن مجموع أصابع اليد الخمسة. فمازالت مثل ىذه

البحث  فيلم تنل الرعاية الكافية و اللائقة بيا، إذ مازالت لم تأخذ حقيا  –يرى الباحث 

و الدراسة، و مازال الإىتمام بيا بعيدا و التأليف فييا قميلا جدا يقترب من حد العدم، 

و بمناىج أقسام عموم المكتبات  فضلا عن عدم تضمنييا بمحتوى وبمقررات

 ات بالجامعات العربية، بالرغم من حاجة العصر و المجتمع الشديدة لذلك.المعمومو 
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جاء اشتراك مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب 

عبر  –تسويق الخدمات  فيبعض الدوريات و المجلات العاممة و المتخصصة  في

المكتبات  فير و مثل ىذا النقص لتقابل مثل ىذا الفق –ة الإلكترونيقواعد البيانات 

العربية حيال تسويق خدمات المعمومات بالمكتبات. عمى سبيل المثال، تشترك مكتبات 

ن كانت تتأثر بمشكمة كبيرة تحول  Journal of Marketing Services فيالييئة  وا 

 التي دون الإستفادة منيا، إذ أن جميع ىذه الدوريات تأتي بالمغة الإنجميزية، تمك المغة

 يعانى كثير من طلاب و طالبات الييئة من التعامل معيا لضعفيم الشديد بيا.
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نتائج و مناقشة السؤال الخامس: )ىل ىناك تسويقاً إلكترونياً تقوم بو مكتبات كميات 

 و معاىد الييئة؟(

لخدمات مكتبات  الإلكترونيأظيرت إجابات ىذا السؤال، الخاص بالتسويق 

عن  –نوعا ما  –ىد الييئة، أن ىذا الشكل من التسويق مازال بعيداً كميات و معا

تفكير ىذه المكتبات فيو، إذ أكدت أربعة مكتبات فقط )ثلاثة فقط من تمك المكتبات 

أكدت  التيأكدت أن ليا برنامج/خطة تسويق، و واحدة فقط من تمك المكتبات  التي

(، أن لدييا مسمكا 4شكل ) أنيا لا تتبنى أى برنامج/خطة تسويق(، كما يظير

التسويق لخدماتيا. بالرغم من تأكيد سبعة مكتبات أن ليا موقعا عمى  فيإلكترونيا 

كما أظيرت إجابات الجزء الأول من الإستبانة  –الشبكة الدولية لممعمومات )الإنترنت( 

يا تمتمك ذلك الموقع الخاص بيا أن –كما سنتعرف لاحقا  –إلا أن ىذا لا يعني  –

المميز ليا، إذ أنو في حقيقة الأمر، لا يوجد ىناك لمكتبة واحدة من مكتبات الييئة و 

العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب التسعة عشر موقعا مستقلا ليا عمى ىذه الشبكة، 

تطل عمى الآخرين و عمى العالم الخارجي  –كما ذكرنا سابقا  –فكل مكتبات الييئة 

تعميمية بالييئة، و من ثم، لا نستطيع أن نقول أن لكل عبر بوابة ىيئة المصادر ال
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مكتبة من ىذه المكتبات صفحة خاصة بيا، أو حتى فيرس خاص بيا، فكل المكتبات 

 تتبع نظام واحد و فيرس واحد و آلية اتصال واحدة.

هل هنبن حسىيمبً إلكخرونيبً حمىم به الوكخبت؟
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 (4شكل )

كننا القول أن إدعاء المكتبات الأربع التي ذكرت أنيا كانت تقوم من ىنا، يم

لخدماتيا، إنما كان يعنى أنيا تستخدم بعض وسائل الإنترنت في  الإلكترونيبالتسويق 

الإتصال ببعض المكتبات الأخرى أو بالمستفيدين ممن  في الإلكترونيالمكتبة كالبريد 

، خاصة عند تأخير ىؤلاء المستفيدون لممواد نيالإلكترو ليم إشتراك بيا و لدييا بريدييم 

 المكتبية المُعارة ليم.
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بإستخدام التكنولوجية الرقمية  الإلكترونيحقيقة الأمر، يعنى التسويق  في

و ىو بذلك لا يحل محل  –أي كان سمعة أو خدمة  –الترويج لممنتج  فيوتوظيفيا 

الجميور المستيدف عن طريق  الوصول إلى فيالتسويق التقميدي، و إنما يساعد أكثر 

إستراتيجية و آلية معينة من شأنيا زيادة و رفع معدل إقبال ىذا الجميور لإستخدام ىذا 

التسويق لخدمات  فيالمنتج. ىناك كثير من الفوائد الكبيرة و الميمة لتوظيف الإنترنت 

دة من لم تكن موجو  التيالمكتبة، إذ إنيا تساعدىا في إمتلاك عديد من الخيارات، 

إضافة طُرق و وسائل جديدة و حديثة في مسمكيا و نشاطيا  فيقبل، و أيضا 

(" أن ىناك "عشرون" سببا لإستخدام 2004التسويقي. يذكر لنا عميان و السامرائى )

 نشاط التسويق، منيا: فيىذا الوسيط المعموماتي 

  رة ليذا ظل التنامى الكبي فيالتواجد لجذب عدد كبير من المستفيدين، خاصة

 الوسيط المعموماتي.

 .التواصل المستمر مع الآخرين عمى مدار الساعة دون إنقطاع 

  قد يكون أسيل و أسرع وأرخص  الإلكترونيإثارة جميور المستفيدين، فزيارة الموقع

بعض الأحيان نظرا لمتشتت  فيمن زيارة الموقع الأرضى، إن لم يكن مستحيل 

 .فيالجغرا
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 كما نرى  –الترويج، فبجانب النصوص  فيأشكال أخرى مساعدة  إمكانية إستخدام

صور و الأصوات و أفلام الفيديو ، يمكن إستخدام ال –في بيئة التسويق التقميدية 

 المؤثرات الأخرى.و 

  الإستفادة من التغذية المرتدة القادمة من المستفيدين عند قياميم بالتسجيل بالموقع

رغباتيم الحقيقية  ميقاتيم لتحميميا لموقوف عمىو طرح أفكارىم و أراءىم و تع

 مقابمة حاجاتيم بسرعة. و 

تجاوزىا ترنت و تزايد و إنتشار شعبيتيا و ظل النمو الكبير و المتصاعد للإن في

ظل تفضيل المستفيدين التعامل مع  فيلكل الحدود السياسية و الجغرافية و الثقافية، و 

ة، أصبح من الضروري أن يكون لكل مكتبة من ة السيمة و المثير الإلكترونيالبيئة 

مكتبات الييئة صفحة خاصة بيا عمى الإنترنت لتطل بيا عمى الآخرين و من خلاليا، 

تحديد شكل المكتبة  فييطل الآخرين عمييا. أن الغرض من بناء ىذه الصفحة يكمن 

 فةو فمسفتيا و التعريف بوظائفيا و أدوراىا و شرح برامجيا وخدماتيا المختم

موضوعات و محاور عمميا و جميور المستفيدين المستيدف و شروط حصولو عمى و 

را بعض الروابط الميمة المفيدة الخدمة المُسوقة، و كذلك طُرق الإتصال بيا، و أخي

المرتبطة بنشاط و خدمات المكتبة، كمواقع لمكتبات أخرى و أيضا كمواقع لخدمات و 
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د عمى تحقيق نتيجة أفضل لتسويق الخدمة مكتبية أخرى، الأمر الذي بدوره يساع

 المقصودة بكفاءة و بفعالية. 

، تستطيع المكتبة أن تستأثر بعدد كبير من الإلكترونيعن طريق التسويق 

المستفيدين بغض النظر عن أماكن و أوقات تجمُعيم، فمن السيل جدا التردد عمى 

ين، و ىو ما يعنى إشراك و تذكره و تمريره بين المستفيدالإلكتروني موقع المكتبة 

عممية التسويق، الأمر الذى بدوره يساعد عمي إنتشار أكبر و وصول  فيالمستفيدين 

أسرع بخدمات المكتبة إلييم، و لنأخذ مثالا عمي ذلك بما قام بو سابير بياتيا 

(Sabeer Bhatia)  موقع ىوتميل صاحبHotmail.com  الإلكترونيلمبريد 

$( ، جذب أكثر  500,000جيد ممكن، و بأقل تكمفو تُذكر )، إذ أمكنو بأقل الشيير

، Juno$ صرفيا أقرب منافسيو 000000 ,20مشترك، مقارنة بـ  40,000000من 

و الذى لم يجتذب إلا نسبة ضئيمة من المستخدمين. لم تكن ىوتميل تمتمك ميزانية 

فما كان منيا تمتمكيا الشركات الكبرى، كمايكروسوفت مثلا،  التيتسويق ضخمة كتمك 

إلا إنيا إتجيت إلي عملائيا و قامت بإشراكيم في التسويق عن طريق إضافة سطر 

في نياية كل رسالة يقوم المستخدم بإرساليا من الموقع تقول "أحصل عمى بريد مجانى 

كل إنحاء الإنترنت  في" و قد إنتشر ذلك الخبر http://www.hotmail.comمن 

http://www.hotmail.com/
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كل مرة يقوم بيا المستخدم بإرسال رسالة من الموقع.  بذلك لم تنفق الشركة أي أموال 

 (.2003، كيوعمى التسويق، فقد قام عملاؤىا بالدعاية ليا )
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السؤال السادس: )ىل توجد علاقات عامة بمكتبات كميات و معاىد ناقشة نتائج م

 الييئة؟(

أتت الاستجابة عمى ىذا السؤال الأخير من الدراسة، و المعِنى بوجودية 

 –علاقات عامة بمكتبات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب، بالإجماع 

 –وظيفة و مثل ىذا النشاط بيذه المكتبات، فمقد أكدت بعدم وجود مثل ىذه ال –تقريباً 

جميع ىذه المكتبات، باستثناء واحدة فقط )من تمك المكتبات  –( 5كما يظير شكل )

كيدات أن ليا برنامج/خطة تسويق( بأن ليس لدييا علاقات عامة. يود الباحث أن التأ

 وجود لمثل الإدارة بإدارة يوضح ىنا أنو توجد إدارة لمعلاقات العامة بالييئة، و لكن لا

حدة، حتى تمك المكتبة  المصادر التعميمية، فضلا عن عدم وجودىا بكل مكتبة عمى

كيدات أن يوجد بيا علاقات عامة، فمم توضح ماذا يُقصد بذلك؛ ىل إدارة التأالوحيدة 

علاقات عامة أم نشاط قريب لمعلاقات عامة يقوم بو العاممين بالمكتبة و لا يستند 

الحقيقة، قد يكون ىذا خطأ من الباحث، إذ إنو في لضرورة لوجود مثل ىذه الإدارة. با

إستبانة دراستو؛ ىل الإدارة أم فيلم يوضح ما المقصود بالفعل عندما أدرج ىذا السؤال 

النشاط، ظنا منو أنو لا قصد و لا ترجمة ليذا السؤال سوى معني واحد، و ىو "نشاط 

لإدارة خاصة بيا". عمي أي حال، لقد أظيرت الدراسة بعدم العلاقات العامة المستند 
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التدريب التطبيقي و وجود مثل ىذه الإدارة بمكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم 

بالرغم من أىميتيا الكبرى في التسويق و الترويج لخدمات ىذه المكتبات من 

رة، إنما تساعد جميور تقوم بيا ىذه الإدا التيالمعمومات، فمثل ىذه الأنشطة 

و ذلك بفيم و تقدير ما تقوم بو التعامل مع مكتباتيم  فيالمستفيدين، من ناحية، 

تقدمو من خدمات مختمفة، و تساعد أيضا المكتبات، من الناحية الأخرى، في التعرف و 

عمي طبيعة ىذا الجميور، و من ثم تحديد حاجاتو لمقيام بإشباعيا، فيي بذلك تعد 

شرح  امة بين الاثنين، فأىمية العلاقات العامة بالمكتبة تعمل عمىحمقة وصل ى

تفسير المكتبة لجميورىا و كذلك تفسير ىذا الجميور ليا بيدف إقامة علاقة متوازنة و 

 (.2001تحقق المصالح المشتركة لمطرفين )الصرايرة، 
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هل  حىجذ علالبث عبهت ببلوكخبت؟
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خي ليس هب برنبهج/خطت الوكخببث ال

حسىيك

 

 (5شكل )

اليدف منيا، إذ تيدف، كما تؤكد  فيتكمن أىمية العلاقات العامة بالمكتبات 

، إلى بناء المكتبات فيالعلاقات العامة: قضايا حديثة بحثيا:  فيلنا تغريد القدسي 

المساىمة بنقل  فيتعزيز صورة جيدة و سمعة طيبة لمدور المرتقب ليذه المكتبات و 

نا كان من الضروري ليذه المكتبات أن تمتمك القدرة عمى المعرفة البشرية، و من ى

العمل كمؤسسات فعالة. من الضروري  فيكسب المزيد من التأييد و الدعم ليا لتستمر 

المكتبات كجزء أساسي من تنظيم و إدارة العمل  فيأيضا النظر إلى العلاقات العامة 

 التييعد من العوامل  –فيا أو حتى ضع –بيا، فعدم وجود مثل ىذه الإدارة بالمكتبة 
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مصادرىا تعوق عممية التسويق، فيي أحدي الوسائل الفعالة لمتعريف بالمكتبة و ب

 (.2003بخدماتيا )حافظ، و 

حاجة لأن تدرك أىمية وجود إدارة لمعلاقات العامة بيا،   فيأن مكتبات الييئة  

ماتيا إلا عبر ىذه عمييا أن تعمم جيدا أنيا لن تُسوق جيدا أو يُستفاد من كامل خد

الإدارة، و من الضرورة لممديرين و القائمين عمى أمرىا أن يعوا ذلك جيدا و أن يسعوا 

 لبناء سياسة واضحة المعالم و محددة الملامح و الأىداف ليذا النشاط.

 

 

 

 

 

 

 



82 
 

   Suggestions and Recommendationsمقترحات و توصيات الدراسة: 

 نيج البحث:أولا: مقترحات و توصيات متعمقة بم

نظرا لمبطء الشديد الذى شيدتو إستبانة الدراسة بين وقت توزيعيا و وقت  

أدوات البحث  كأحدي –إستلاميا، و نظرا أيضا لنظرة المستجيبين لمتعامل معيا 

بقميل من الفيم و التقدير، يرى الباحث  –العممي المنيجي لمحصول عمى المعمومات 

سواء دراستنا الحالية أو  –تمع و جميور الدراسة ضرورة إبصار مج –و ينشد بشدة  –

إجراء  فيبأىمية الإستجابة لمثل ىذه الأدوات البحثية المساعدة  –دراسة أخرى  أي

تواجييم بطريق عممية  التيحل بعض المشاكل  فيالبحث الذى من شأنو المساعدة 

و أدواتو، ثقافة التعامل مع البحث العممي  –إن لم يكن غياب  –سميمة. أن ضعف 

إجراء البحث و تنفيذه  فيكالإستبانة في دراستنا ىذه، قد يسبب بعض من الفشل 

بالطريقة السميمة، و من ثم عدم حل مشكمة البحث مما يؤدى إلى تفاقميا، و من ثم 

 عدم القدرة عمى معالجتيا. كخطوات مساعدة لحل ىذه المشكمة يقترح الباحث ما يمى:

 راسة بأىمية تقدير البحث العممي و اليدف منو، ضرورة تثقيف مجتمع الد

 خاصة لو أنو يمسيم مباشرة.
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  إقامة دورات تدريبية و حمقات مناقشة لفيم و مناقشة طُرق و أدوات البحث

 العممي و كيفية إستخداميا.

   إجراء دراستو، و ذلك  فيضرورة إجتماع الباحث بمجتمع دراستو قبل الشروع

تؤثر  التيو خصائصيم و تحديد المؤثرات و العوامل لموقوف عمى طبيعتيم 

إستجاباتيم، و كمك تحديد الوقت المناسب لتوزيع أدوات بحثو عمييم. إن  في

مثلا، يُمكن لمباحث  فيكان يتعذر ىذا لبعض المؤثرات، كالتشتت الجغرا

مخاطبتيم و الإتصال بيم لشرح نية و أىمية البحث، و يمكن أن يتحقق ذلك 

 ىذا الدراسة. فيغلاف الإستبانة كما فعل الباحث  في –قل عمى الأ –

  مراقبة و مراجعة مجتمع و جميور الدراسة من خلال إستجابتو لدراسات أخرى

سابقة، حتى و إن كانت مختمفة، إذ تساعد مثل ىذه المراقبة و ىذه المراجعة 

ثم الباحث عمى تكوين صورة عامة ليذا المجتمع و ليذا الجميور، و من 

بحثو  وتنفيذ جراءإلمقيام بالفيم و التقدير و التخطيط المناسب  فيالمساعدة 

 عميو.
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 من الدراسة: الجزء الأولثانيا: المقترحات و التوصيات المتعمقة ب

خاص بالمكتبة )أسميا، عنوانيا، إنشائيا، نٌذكِر مرة ثانية، أن ىذا الجزء  

اتيا والعاممين بيا نياتيا، خدممساحتيا، دواميا، قاعاتيا، أشكال أوعيتيا ومقت

تنوع خدماتيا  فيالمعمومات و  فيظل عصر يشيد طفرة ىائمة  في تخصصاتيم(.و 

ظل ظيور أشكال و أوعية جديدة لإحتضان ىذه  فيوفي تعدُد طُرق الإتصال، و 

 المعمومات. حيال و تجاه ذلك، يوصى و يقترح الباحث ما يمي: 

 و التدريب بما  التطبيقييم تحديث و تطوير مكتبات الييئة العامة لمتعم

يتناسب مع رسالتيا العممية و لمواجية متطمبات و تطمعات المستفيدين من 

خدماتيا، و كذلك تجييزىا بالأجيزة و البرامج المسيرة لمعمل و لمواكبة الجديد 

 فيفيو دون الإنتظار لمنقل إلى مكانيا الجديد، الذى قد يأخذ سنوات طويمة 

 فيميع كميات و معاىد الييئة بمكتباتيا ستُضم و تُجمع التنفيذ )يُذكر أن ج

مكان واحد بمدينة العارضية بغرب الكويت، إيذانا بميلاد "جامعة جابر لمعموم 

و التدريب" لتصبح بذلك  التطبيقيالتطبيقية" بدلا من "الييئة العامة لمتعميم 

 الجامعة الثانية لمكويت(.
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 بة و بعدد قاعاتيا الثابتة و كذلك الإفساح الإىتمام بزيادة مساحة مبنى المكت

 لإستضافة القاعات المتنقمة.

  زيادة عدد ساعات العمل بالمكتبات و عدم قصرىا و عدم إرتباطيا بدوام

الييئة و بعطمتيا، فالمكتبة بيت المعرفة المفتوح، الذى يجب أن لا يُغمق أبدا، 

ؤلاء الذين لا يتمكنوا و يجب إتاحتو أكبر وقت ممكن لممستفيدين، خاصة لي

من الاستفادة من ساعات فتح المكتبة صباحا نظرا لإرتباطيم بدواميم أو 

تتُاح فقط  التيلقضائيم بعض المشاغل و إتمام بعض المصالح الحكومية 

 في الفترة الصباحية و ىى ذاتيا فترة دوام المكتبة.

 رار.البحث عن تقديم خدمات جديدة لممستفيدين و تقيمييا بإستم 

  تعزيز المكتبات بكم مناسب من العاممين، فلا يُعقل أن يوجد بمكتبة كمية

التربية الأساسية )فرع البنين(، عمى سبيل المثال، ثلاث أمناء فقط بدوام 

واحد، مدتو خمس ساعات يبدأ من الثامنة صباحا حتى الواحدة ظيرا، 

 مُقتنى بمكتباتيم!  29441طالب و  2000يخدمون أكثر من 

  تأىيل و تييئة العاممين بالمكتبات القائمون عمى تقديم خدماتيا، و إثقاليم

 بالميارات و المعارف اللازمة و دفعيم نحو بيئة التعميم و التدريب المستمر.
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 من الدراسة: الجزء الثانيثالثا: المقترحات و التوصيات المتعمقة ب

الأعضاء المستفيدين من و فئة  مرة ثانية، لقد أىتم ىذا الجزء بتحديد كم رذكن

ىذا الجزء من  في المكتبة أو لا. فيخدمات المكتبة، سواء كان ليم بطاقة اشتراك 

 الدراسة، يوصى و يقترح الباحث ما يمى:

  حث جميع الطلاب و الطالبات و كذلك الييئة التدريسية و التدريبية بالييئة

 .عمى الإشتراك بالمكتبة للاإستفادة من خدماتيا

  عقد محاضرات توجيييةBibliographic Instruction  و تصميم ورش

لممستفيدين لمتعريف بالمكتبة و لمتعرف عمى خدماتيا  Workshopعمل 

فيرسيا )التقميدي  فيالمُقدمة، و كذلك التعرف عمى طُرق البحث 

( و كيفية تحديد أماكن وجود مقتنياتيا، بالإضافة إلى التعرف الإلكترونيو 

 شابو ذلك.  الإعارة و مواد الإعارة و ما فيلوائح و سياسات المكتبة عمي 

 عمل ممفات لكل فئة من المستفيدينCommunity Profile بل و لا يبالغ ،

لتقدير إحتياجاتو من  User Profileالبحث إذا اقترح بعمل ممف لكل مستفيد

 و و بثو إليو.المعمومات و لإفادتو المستمرة منيا عن طريق إنتقاء ما يناسب
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  التسويق لممستفيدين دون النظر إلى الدرجات و الفوارق الإجتماعية، و كذلك

 دون الإلتفات إلى النزعات القبمية السائدة ة و المسيطرة بقوة.

 

 من الدراسة: الجزء الثالثرابعا: المقترحات و التوصيات المتعمقة ب

ىل ىناك برامج/خطط ول )المقترحات و التوصيات المتعمقة بسؤال الدراسة الأ 

 ضوء الإجابة عميو: في( تسويق لمكتبات كميات و معاىد الييئة

من خلال الإجابة عمى سؤال الدراسة الأول المعنى بوجود برنامج/خطة تسويق  

 من عدمو، يقترح و يوصي الباحث بما يمى:

  ،ضرورة تبنى برنامج/خطة تسويق عامة من قِبل إدارة المصادر التعميمية

بإعتبارىا الإدارة و الجية المسئولة و المُشرفة عمى جميع مكتبات كميات 

تنفيذ ىذه  فيو معاىد الييئة، مع السماح لممكتبات ببعض من الحرية 

تراىا مناسبة لجميورىا و لمجتمعيا، حيث  التيالبرنامج/الخطة بالطريقة 

 التفاوت و الإختلاف البيئي و الثقافي. 
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  جميع المكتبات بوضع برامج و خطط لمنيوض  –ام إن لم يكن إلز  –حث

تصورات عن أشكال بخدماتيا و دفعيا إلى المستفيدين، و كذلك وضع 

ليؤلاء المستفيدون،  طُرق التسويق المناسبة ليذه الخدمات و تقديمياو 

 أيضا المناسبة لبيئتيا.و 
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تسويق المكتبة  ما ىي طُرق) الثانيلمقترحات و التوصيات المتعمقة بسؤال الدراسة ا

 ضوء الإجابة عميو: فيلخدماتيا؟( 

و يوصى الباحث بما يقترح لتحقيق نتيجة أفضل من تسويق المكتبة لخدماتيا،  

 يمى:

 تغيير أو  تعديل في صورة تحسين الخدمات الحالية، ميما تتطمب ىذا من

حاليا، و العمل عمى  موجودةالالسياسات  حتى حذف لبعض الأفكار أو

، مما يساىم في خمق بيئة ضموناشكلا و م، سواء خمق خدمات جديدة

 .خدمية جيدة جديدة

  تسويق المكتبات لبعضيا البعض، عن طريق توجيو المستفيدين، و تبادل

بياناتيم حتى يحقق مفيوم الخدمة العامة لكل المستفيدين من مكتبات 

 كميات و معاىد الييئة.
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من ىي الجية المسئولة المقترحات و التوصيات المتعمقة بسؤال الدراسة الثالث )

ضوء  في( مكتبات كميات و معاىد الييئة؟بخططو  )ىيئة/أفراد( عن التسويق و

 الإجابة عميو:

  ضرورة توحيد الجية الإشرافية المسئولة عن أنشطة و وظائف و خدمات

آليات  فيالمكتبات، تجنبا لمتعارض و الإصطدام بين الأفكار، و كذلك 

 تنفيذ العمل.

 ء الأفراد جعل نشاط التسويق كوظيفة مستقمة قائمة بذاتيا و تحديد ىؤلا

 المتخصصون المسئولون عنيا.  

 

ىل تقتني مكتبات كميات المقترحات و التوصيات المتعمقة بسؤال الدراسة الرابع )

ضوء الإجابة  في معاىد الييئة أو أنيا توفر أى مواد/مطبوعات خاصة بالتسويق؟(و 

 عميو:

 ضرورة سعى المكتبات لتوفير و إقتناء المواد الخاصة كذلك بتسويق 

 خدمات المعمومات، متعددة المغات و الإتجاىات.
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  تعزيز كم و نُسخ المقتنيات بالمكتبات عن طريق الشراء و التبادل مع

 المكتبات الأخرى، سواء داخل الييئة أو خارجيا.

  ،ضرورة تنوع أشكال و أوعية المعمومات المتعمقة بتسويق المعمومات

 مل معيا.وتوفير البرامج الأجيزة اللازمة لمتعا

  حث و تشجيع المؤلف و المترجم العربى في مجال تسويق الخدمات

ىذا الموضوع، حتى لو وصل الأمر بتكميفو بذلك  فيالمعمومات بالتأليف و 

 و تجنيده فقط ليذه الميمة نظير أجر مادى.

  الإىتمام بتدريس مقرر تسويق المعمومات )نظريا و عمميا( بأقسام عموم

 مومات بالكميات و بالجامعات العربية. المكتبات و المع

 

ىل ىناك تسويقاً إلكترونياً المقترحات و التوصيات المتعمقة بسؤال الدراسة الخامس )

 :في ضوء الإجابة عميو تقوم بو مكتبات كميات و معاىد الييئة؟(

 (الإىتمام بيذا النوع الجديد من التسويقe-marketing و إستغلال قدراتو )

التعبير عن أنشطة و خدمات المكتبات و الوصول  فيالمتنوعة المتعددة و 

 بيا إلى المستفيدين بسرعة. 
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  ضرورة إنشاء موقع خاص لكل مكتبة عمى حدة ليظير ذاتيتيا و فرادتيا

بين المكتبات الأخرى، و لكي تكون أيضا بوابة مستفيدييا إلي موقع الييئة 

 و غيرىا من المواقع الأخرى. 

 في –عبر إستخدام ىذ الشكل من التسويق  –ك المستفيد ضرورة إشرا 

التسويق لو عن طريق تواجده الممتد مع المكتبة الغير مرتبط و الغير محدد 

 بالوقت و بالمكان.

 

ىل توجد علاقات عامة المقترحات و التوصيات المتعمقة بسؤال الدراسة السادس )

 ة عميو:في ضوء الإجاب بمكتبات كميات و معاىد الييئة؟(

  أىمية و ضرورة إنشاء إدارة لمعلاقات العامة بإدارة المصادر التعميمية

بإعتبارىا الإدارة المسئولة عن جميع مكتبات الييئة لمتعبير عن ىذه 

حتى  -المكتبات داخل و خارج أروقة الييئة، فضلا أيضا عن وجود إدارة 

 لمعلاقات العامة بكل مكتبة عمي حدة. -و لو مصغرة 
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  فيإسناد ميام و نشاط عمل ىذه الإدارة لأفراد متخصصين و مؤىمين 

التعامل مع الآخرين، و في التمثيل الجيد و المُسرف لمكتباتيم، متجردين 

 من أى نزعات أو مصالح من شأنيا التأثير عمى عمميم و تمثيميم. 
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 بسم الله الرحمن الرحيم

 

الدراسةإستبانة   

 

  ة مكتبة:مديرة/أمين عزيزتي أمين/ مدير و/ عزيزي

 السلام عميكم و رحمة الله و بركاتو

تتعمـــق بجمـــع  التـــيبرجـــاء، مشـــكوراً، قـــراءة الإســـتبانة، التـــي بـــين يـــديك الآن، و 

 المعمومات الأساسية المساعدة لإتمام دراسة يقوم بيا الباحث الدكتور/ عصـام منصـور، 

ــــات و المعمومــــات ــــات و المعمومــــات المســــاعد بقســــم المكتب ــــة أســــتاذ المكتب ــــة التربي ، كمي

تســــويق خــــدمات مكتبــــات كميــــات و معاىــــد الييئــــة العامــــة لمتعمــــيم ، بعنــــوان:  الأساســــية

 .و التدريب، دولة الكويت التطبيقي

 :الاتيثلاث صفحات، تشمل  فيتقع أسئمة الاستبانة 
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)اساااميا، عنوانياااا، إنشاااائيا، مسااااحتيا، دوامياااا،  بياناااات خاصاااة بالمكتباااة .1

 تيا ومقتنياتيا، خدماتيا والعاممين بيا و تخصصاتيم(.قاعاتيا، أشكال أوعي

بيانات خاصة بالأعضاء المستفيدين/ المستفيدات )عاددىم، صامتيم بالمكتباة،   .2

 فئاتيم، متوسط ترددىم عمى المكتبة(

بيانات خاصة ببرنامج/خطة التسويق لممكتبة)ىويتو، صمتو برسالة المكتبة،  .3

 لتسويق الإلكتروني، العلاقات العامة(سماتو، الجية المسؤولة عنو، ا

ســبيل ىــذه الدراســة، أي معمومــات، خاصــة أو حتــى عامــة، إنمــا تُجمــع فقــط  فــي 

لغرض البحث العممـي لمسـاعدة الباحـث فـي الوقـوف جميـاً عمـى معالجـة مشـكمة البحـث، 

و حميــا و ذلــك لتحقيــق ىــدف الدراســة، مــع العمــم أنــو لــيس مطمــوب منــك الإدلاء باســمك 

 فصاح عن ىويتك!أو الإ

بتعـــاونكم المنتظـــر، نســـتطيع إنجـــاح البحـــث معـــاً!  لأى إستفســـار محتمـــل بشـــأن 

الإســتبانة و مــا ورد بيــا أو الإجابــة عمييــا، أو حتــى لمعرفــة نتيجــة ىــذه الدراســة، يمكــنكم 

 مراسمة الباحث عمى العنوان المذكور أدناه أو الإتصال المباشر بو.

 لبمد الطيب الكريم، و لما فيو خير ىيئتكم الموقرةوفقكم الله لما فيو خير ىذا ا
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تسويق خدمات مكتبات كميات و معاىد الييئة العامة لمتعميم التطبيقي و التدريب، 

 دولة الكويت

 

 إستبانة الدراسة

 بيانات خاصة بالمكتبة

تيا ومقتنياتيا، )أسميا، عنوانيا، أنشائيا، مساحتيا، دواميا، قاعاتيا، أشكال أوعي

 خدماتيا والعاممين بيا و تخصصاتيم(

 

 --------------------------  :اسم المكتبة

                       --------------------------   :الكمية

 )فضلًا، حدد/حددي(/بناتبنينبنينبنين

 ----------------- ----- العنوان )الأرضي(:

 -----  محافظة:
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((WWW:  ------------------------- 

  --------------  :الإلكترونيلبريد ا

 ---------  الفاكس:    -----   التميفون:

 -----------  :تاريخ إنشاء المكتبة

 ---------- تاريخ أخر تطوير لممكتبة:

 --------------- المساحة الكمية لممكتبة:

 ---------- لمساحة الحقيقية لمباني المكتبة:ا

 دراسة:خلال دوام ال  :دوام المكتبة

 (  ----(      إلي الساعة     ) --------من الساعة  )

فضلًا، حدد/حددي إن كان ىناك أكثر من دوام واحد لممكتبة خلال أوقات  

  الدراسة

 ( ---(      إلي الساعة      ) ------الساعة )خارج دوام الدراسة:  من 
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خارج أوقات فضلًا، حدد/حددي إن كان ىناك أكثر من دوام واحد لممكتبة 

 الدراسة 

------------------------------------- 

 قاعة( ----) :عدد قاعات المكتبة

 منضدة( ----) :عدد مناضد المكتبة

 مقعد( -----) :عدد مقاعد المكتبة

 خرائط و أطالس         دوريات     كتب    أشكال/أوعية المعمومات:

         سمعية/بصرية    تقارير/نشرات     

 ----أُخري )فضلا، اذكر/أذكري(:    إلكترونية 

 ---------------------------------  كم المقتنيات الفعمي:

الإحاطة الجارية    الإعارة الخارجية      الإعارة الداخمية   :خدمات المكتبة

   البث الانتقائي    صوير و الإستنساخ  الت 

 --------------------------------أُخري )فضلا، اذكر/ أذكري(: 
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 (  ------)  تخصص مكتبــــــات    -------:كم العاممين/العاملات بالمكتبة

لو تخصص مكتبات، ىل حصمت عمي أي مقررات دراسية/دورات تدريبية خاصة 

و الإجابة بنعم، فضلًا أذكر/ أذكري أييما أو إن كلاىما أو أخري )مع بالتسويق؟ ل

 ---------------- تحديد وقت الحصول(:

 -------------------- لو تخصصات أخري )فضلا، أذكر/ أذكري(:

 

 بيانات خاصة بالأعضاء المستفيدين/ المستفيدات من المكتبة

 دىم عمي المكتبة()عددىم، صمتيم بالمكتبة،  فئاتيم، متوسط ترد

كم الأعضاء المستفيدين/ المستفيدات من خدمات المكتبة )من ليم  بطاقة إشتراك في 

 المكتبة( مع تحديد فئاتيم:

-------------------------------------------------- 

(     ---( أعضاء معاونون ) ---أعضاء ىيئة تدريس ) (---طلاب/طالبات   )

 (---باحثون/باحثات )
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---------------- --------------أُخري )فضلا، اذكر/ أذكري(: 

   

كم الأعضاء المستفيدين/ المستفيدات من خدمات المكتبة )تقريبياً( )من ليس ليم 

(--------طلاب/طالبات      )  بطاقة إشتراك في المكتبة( مع تحديد فئاتيم:

 ( -------أعضاء ىيئة تدريس )  

 ( ---باحثون/باحثات   )  ( -----أعضاء معاونون  ) 

----------    ------------------أُخرون )فضلا، اذكر/ أذكري(: 

  

 --- : متوسط تردد المستفيدين/المستفيدات )شيرياً( لزيارة المكتبة خلال دوام الدراسة

أعضاء ىيئة  طلاب/طالبات  أكثر الفئات تردداً )رتب/رتبي الفئات تصاعدياً(:

آخرون )فضلا، أذكر/ أذكري(: باحثون/باحثات   أعضاء معاونون  تدريس 

 ----------------------  

 --- :تبة خارج دوام الدراسةمتوسط تردد المستفيدين/ المستفيدات )شيرياً( لزيارة المك
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أعضاء ىيئة  طلاب/طالبات  أكثر الفئات تردداً )رتب/رتبي الفئات تصاعدياً(:

 باحثون/باحثات  أعضاء معاونون   تدريس 

     ------------------------  آخرون )فضلا، أذكر/ أذكري(:

 

 بيانات خاصة  ببرنامج/خطة التسويق لممكتبة

)ىويتو، صمتو برسالة المكتبة، طرقو، الجية المسئولة عنو، التسويق الإلكترونى، 

 العلاقات العامة(

لو    لا    نعم     ؟ىل ىناك برنامج/خطة تسويق لممكتبة .1

 الإجابة بنعم، فضلًا أجب/أجيبي عن الأتي:

 ------   ؟ىل أن التسويق نشاطاً أساسياً و ضرورياً من أنشطة و ميام المكتبة

 -------------------  ىل البرنامج/الخطة ضمن رسالة/أىداف المكتبة؟

-----------  ؟ت برنامج/خطة التسويق الخاص بمكتبتكما ىي ملامح و سما

-------------------------------------------------- 
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 ما ىي طرق تسويق المكتبة لخدماتيا؟ .2

الفيرس المتاح عمي الخط المباشر           فيرس المكتبة اليدوي 

موقع المكتبة عمي  النشرات الدورية        لوحات المكتبية الإعلانية     

     ----- أُخري، فضلا، أذكر/أذكري: الإنترنت  

 -------  من ىي الجية المسئولة )ىيئة/أفراد( عن التسويق و خططو بالمكتبة؟ .3

نعم    ؟ىل تقتني المكتبة أو إنيا توفر أي مواد/مطبوعات خاصة بالتسويق .4

/المطبوعات لو الإجابة بنعم، فضلًا، فُم/قُمي بتحديد كم المواد لا     

 ---------------------------- أشكاليا:و 

 لا    نعم    ( ىل ىناك تسويقاً إلكترونياً تقوم بو ) فضلًا أذكر .5

 ة بنعم، فضلًا أذكر ملامحو و طرقو الأساسية؟لو الإجاب

------------------------------------------------ 

لو الإجابة بلا )أي لا يوجد برنامج/خطة تسويق(، فضلا اذكر/ أذكري الأسباب 

 محدداً/محددةً و بوضوح

------------------------------------------------ 
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 لا     نعم     ؟ىل توجد علاقات عامة بالمكتبة .6

 لو الإجابة بنعم، فضلا، قُم/قُمي بتحديد وظيفتيا و عمميا و ألإدارة المسئولة عمييا

------------------------------------------------

------------------------------------------------ 

 مشكوراً/مشكورةً، أي أفكار/ملاحظات/مقترحات، فضلا قُم/قُمي بتسجيميا

 ----------------------------------------------

--------------------------------------------------

-------------------------------------------------- 

 انتيي ،،،

 أشكركم لوقتكم و لحُسن تعاونكم
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مومات، كمية الآداب بقناعمم المع أستاذ  

  

 الكممات المفتاحية )كما جاءت في النسخة الأصل(:

 مات المعمومات، التسويق، السوق، الإدارة.دمات المكتبات، خدخ

 المستخمص )بالمغة العربية(:

تتناول ىذه الورقة تسويق خدمات المكتبات و المعمومات في عصر العولمة؛ إذ تناقش  

في بيئة اليوم و ذلك بتغطية العديد من الموضوعات    مراكز المعمومات مفيوم تسويق مكتبات و

المختمفة كإدارة المكتبات و الإلتزام تجاه رضا العملاء. كما تعرف الورقة التسويق و توجياتو 

الحالية تجاه خدمات المكتبات و المعمومات عمى الصعيد العالمي. بالإضافة إلى ذلك، تصف ىذه  
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ضوعات الأخرى المتعمقة بالمستفيد، كأولوياتو و توقعاتو و سماتو و إستجاباتو و الورقة بعض المو 

علاقاتو و مياراتو و كفاياتو. تناقش الورقة أيضا المزيج التسويقي، المكون من خمسة عناصر؛ 

المنتج و السعر و المكان و الترويج  و الأفراد. تحث الورقة كذلك عمى العناية بالخدمات التسويقية 

ت الكفاءة العالية و ما يؤثر في ذلك من مؤثرات أخرى، كالمستفيدين و العاممين و مصادر ذا

المكتبة. خمصت الورقة إلى أن المكتبات الحديثة ما ىي إلا أسواقا لممعمومات و أن المستفيدين من 

 ىذه المكتبات ما ىم إلا مستيمكين ليذه المعمومات. من ىنا، ينبغي أن يعمل اليدف النيائي

لتسويق خدمات المكتبات و المعمومات عمى نشر المعمومات المناسبة لممستفيد المناسب في الوقت 

 المناسب.

 

 

 

 

 

----------------------------------------------- 
*Kumar Das, Basanta, & Kumar Karn, Sanjay (2008).   "Marketing of library and 
information services in global era: A current approach."    
Webology, 5(2), Article 56. Available at: http://www.webology.ir/2008/v5n2/a56.html  
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 لمستخمص )بالمغة الإنجميزية(:ا

This paper deals with the marketing of library and information 
services in the global era. It discusses about the marketing concept of 
today’s library and information centers covering various topics such as 
management of libraries and commitment to customer’s satisfaction. It 
also defines the marketing and its current approach to library and 
information services at the global level. It also describes customer/user’s 
topic such as customers’ priorities, customers’ expectations, individuality 
responsiveness, relationships, quality of services, professional skills and 
competencies and value added services. The 5 Ps of marketing mix, i.e. 
product, pricing, place, promotion and person (staff) have been discussed. 
The marketing should aim at effective library and information services. 
The “service trinity”, i.e. users (customers), the staff (service provider) 
and information resources and system should be taken care of from the 
view of these services. In the modern age, the library and information 
services are customer (user) oriented. Therefore, users’ priorities, 
expectations and needs should be taken into account. The services 
should be value added according to the current requirement of the users. 
It is concluded that the modern libraries are information markets and the 
library users are consumers of information. The ultimate objective of the 
marketing of library and information services should be the dissemination 
of the right information to the right customer (user) at the right time.  
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 مقدمة المترجم:

المعمومات، مكتبات و ويق و أىميتو في بيئة اليوما بعد يوم، تتأكد لنا مكانة التس 

خاصة في ظل ثورة المعمومات التي تشيدىا ىذه البيئة في وقتنا الحالي. فأي مصادر 

ىذا و  لممعمومات غير مُسوق ليا، لن يُستفاد منيا أو حتى يُنظر إلييا من قِبل المستفيد،

عمى إختلاف أنواعيا  المكتبات، –إن لم يكن كل  –ىو المبدأ الذي تتبناه معظم 

ميا، في أوربا و الولايات المتحدة الأمريكية. يأتي ىذا العمل ليسمط الضوء عمى أحجاو 

مفيوم تسويق خدمات المكتبات و المعمومات في عصر العولمة و ما يرتبط بو من 

مفاىيم و عوامل و مؤثرات أخرى،  كالمستفيدين من ناحية أولوياتيم و توقعاتيم و 

اراتيم و كفاياتيم و أيضا العاممين في المكتبة سماتيم و إستجاباتيم و علاقاتيم و مي

 و إمكاناتيم ومياراتيم و كذلك مصادر المكتبة المتنوعة و المتنامية بإستمرار. 
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 المقدمة:

كالتعميم و الصحة و النقل  شأنيا في ذلك شأن المراكز الخدمية الأخرى، 

تسويق خلال العقود التأمين، شيدت المكتبات إىتماما كبير و ممحوظا في مجال الو 

القميمة الماضية. لفترات طويمة من الوقت، كان لدينا )أمناء المكتبات و أخصائي 

الح المستفيدين، في عممية تيدف المعمومات( مكتبات غنية بالمصادر من أجل ص

تضمن عودتيم مرة ثانية. و لكن ينبغي أن نضع في الإعتبار بأن المستفيدين و 

عودون لممكتبة مرة ثانية، و بأن المستفيدين الاخرين غير المشبعين فقط ىم الذين ي

المشبعين سيسعون بالتالي لمبحث عن فرص اخرى في أماكن أخرى ترضي و تشبع 

حاجتيم من المعمومات. من ىنا، ىناك بعض الأسباب التي تتطمب إيجاد طُرق 

جاه الذي فريدة في إتجاه تسويق خدمات المكتبات و المعمومات، ذلك الإتمساعدة و 

 بدوره سوف يساعد في: 

 :إدارة المكتبات 

نظرا للإنفجار المعموماتي الكبير الذي يشيده العالم الان، تشيد بيئة المعمومات 

وفرة ىائمة من المعمومات في السوق، الأمر الذي يعني أىمية و ضرورة وجود إدارة 
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لقد تغير العالم الذي جيدة لممكتبات، كضرورة ممحة لمقابمة إحتياجات المستفيدين. "

تعيش فيو المكتبات تغيرا جذريا، عالما يتحرك بسرعة كبيرة معتمدا في ذلك عمى 

تكنولوجيا أكبر و يتنافس بشكل مكثف، و خوفا من أن يمتد ىذا التغيير لتيديد 

 & Keiserوجودنا، عمينا الإستعانة بالتسويق لمساعدتنا في تحسين الإدارة" )

Galvin, 1995.) 

 

 لإلتزام تجاه رضا المستفيدين:ا 

يعد المستفيدون أحدي الداعمين الرئيسيين جنبا إلى جنبا مع العاممين في 

المكتبات. من ىنا، يعد رضا المستفيد الشغل الشاغل و الرئيس في عممية 

التسويق، و تدين قيم و مبادئ المكتبة بالمسئولية تجاه ىذا الرضا. في حقيقة 

مركز المعمومات منظمة لا تيدف لتحقيق أي ربح في البيئة الأمر، تعد المكتبة و 

التسويقية. أي زيادة في رضا و إشباع المستفيد سوف تؤدي إلى زيادة في 

الإستعداد، فضلا عن زياة في إستخدام و دفع تكاليف الخدمة. من ىنا، كان لرضا 

 .المستفيد صمة مباشرة مع الدعم المتحصل لخدمات المكتبات و المعمومات
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 :فيم المستفيدين 

عندما نتحدث عن المستفيدين، لدينا مجموعة من الاسئمة الميمة و الأساسية 

لمغاية، تمك الاسئمة المؤثرة فيما نقوم بو و نصنعو من اشياء. و تشمل ىذه الاسئمة ما 

 يمي:

 من ىم ىؤلاء المستفيدون؟ -

 من ىم ىؤلاء الذين نقوم بخدمتيم؟ -

 الإىتمام؟ ما ىو مجال الخدمة و -

 ما ىو الممكن تقديمو حيال ىذه الخدمة و حيال ىذا الإىتمام؟ -

ما ىي الشروط و المتطمبات اللازمة لتقديم خدمات و منتجات المكتبات  -

 والمعمومات؟

كيف يمكننا التواصل مع ىؤلاء المستفيدون، و كيف يمكننا التواصل مع  -

 إحتياجاتيم ومقابمتيا؟

من يعرف المكتبة المعرفة الأفضل، يعرف أيضا ىناك رابط مشترك بأن 

مصادرىا و مرافقيا و خدماتيا و منتجاتيا بصورة أفضل، خاصة في ظل ما تشيده 
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كل ىذه العناصر من تقدم في عصر المعمومات. أن أىم دور لمتسويق في بيئة 

 المكتبات و مراكز المعمومات يكمن في العثور عمى تمك المنتجات و المعمومات التي

يمكن ان تقُدم لممستفيد، و ليس العثور عمى ىؤلاء المستفيدون لتقديم ىذه 

المعمومات/المنتجات. كذلك، عمينا أن نتذكر دائما أن أي مكتبة لا يمكنيا أن تقر بأنيا 

عمى يقين تام و معرفة أكيدة بما يفضل و لا يفضل المستفيد، الأمر الذي يجعل من 

 يلات المستفيدين أمرا أساسيا و ضروريا.توجيو الإىتمام لمتطمبات و تفض

 

 :الترحيب مرارا و تكرارا 

يتعين عمينا دائما التعامل مع المستفيدين بإبتسامة حقيقية و معبرة، جنبا إلى 

عن خمق علاقات حسنة  جنب مع إظيار المواقف الإيجابية تجاىم، فضلا كذلك

خرى إلى المكتبة في حالة مواتية معيم؛ إذ يعتمد قدوم ىؤلاء المستفيدون مرة أو 

شعورىم فقط بأن المكتبة سوف تمبي و تشبع إحتياجاتيم بطريقة جيدة، و لا نظن أنو 

لا يمكن لمتسويق أن يمعب ذلك الدور الحيوي في مقابمة إحتياجات المستفيدين من 

 المعمومات، بل العكس صحيح تماما.
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 :حاجة المكتبة لمنمو 

س، الذي يفيد بأن المكتبة كائن ينمو، و نتيجة طبقا لقانون رانجاناثان الخام

للإنفجار المعموماتي، تزداد المعمومات كل يوم بل و كل ثانية، و بأن معمومات اليوم 

المكتبة الحديثة ستصبح قديمة غدا. يمكن أن تعتني جيود التسويق الجيدة بمصادر 

غيرات المستمرة تعمل عمى توظيفيا جيدا، خاصة في ظل مواجية المكتبات ليذه التو 

 في بيئة الخطط و الإستراتيجيات. 

 :تحسين صورة العاممين بالمكتبات 

يفيمون في بيئة أعمال المكتبات اليوم، نجد العاممين بالمكتبات، الذين 

يتعاممون مع التسويق بصورة جدية، يقومون بإضافة قيم و مبادئ الشارع لمنظمتيم، و 

فة المزيد من الفائدة ليم و لما يقومون بو من الأمر الذي يعني بما لا شك فيو إضا

أعمال و أنشطة من خلال تعامميم و إحتكاكيم مع المستفيدين، الأمر الذي يساعد 

صورة القديمة المتخذة عنيم، بل بدوره أيضا في ذات الوقت عمى تسريع وفاة تمك ال

 ,Cotte. )يبشر بسمعة جيدة في التعامل بين كل من المكتبة و ىؤلاء المستفيدونو 

(. تمك السمعة الجيدة التي تنطوي أيضا عمى العلاقات الودية مع المجتمع 1994
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وخمق أدوات إتصال جديدة معو و العمل عمى رفع مستوي الخدمة المقدمة لو و إرساء 

الإنضباط الجيد و أيضا تييئة العاممين بيدف تحقيق نتائج عمل جيدة. عمى ىذا 

لمساعدة في تحسين صورة العاممين بالمكتبات من خلال النحو، يمكن لجيود التسويق ا

 تحسين الخدمات.

ييدف ىذا المقال لتسميط الضوء عمى الجوانب المختمفة لتسويق خدمات 

المكتبات و المعمومات و ذلك لتفعيميا و العمل عمى كفاءتيا في البيئة الإلكترونية 

 الحديثة.

 

 التسويق كمعنى: 

ي قطاع المكتبات و المعمومات، و لكن مازال ىناك معنى جديد لمتسويق ف 

ىناك سوء فيم كبير في معظم ىذا القطاع بشأن ماىية و تشكيل التسويق الفعال. 

بالنسبة لمبعض، لا يزال التسويق مرتبط بشدة بعمميات البيع و السعي لجني الأرباح، 

. من جانب اخر، لا تزال (Gupta, 2003)فضلا عن جذب و إستقطاب العاممين 

العديد من المكتبات مترددة في الإقدام بالتوجو نحو السوق و التعامل معو و ما يتبع 

http://webology.ir/2008/v5n2/a56.html#5
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لك من إجراء بعض التغييرات الضرورية. من ىنا، تحتاج مبادرات المكتبات لتطوير ذ

التسويق جنبا إلى جنب مع الفيم الكمي لمفيوم التسويق من قِبل المكتبين و أخصائى 

المعمومات إلى بعض الُأطُرالأساسية لمتسويق التى تم وضعيا و مازال الإعتناق بيا 

من المين الأخرى. عمى نطاق واسع، يتضح مفيوم  مستمرا حتى الان من قِبل كثير

 التسويق كما يمي:

 :التسويق كمجموعة من الوسائل و العمميات 

يُنظر لمتسويق عمى أنو مجموعة من الوسائل و العمميات المتضمنة لعديد من 

الإجراءات و العمميات، و أننا لنجد أن المنظمة التي تحتضن مفيوم التسويق، إنما 

إحتضانيا ذلك تقديم الخدمات و تمبية إحتياجات العملاء من خلال تحاول في 

 Dibb et)مجموعة منسقة من الأنشطة الرئيسية التي تساعدىا في تحقيق أىدافيا   

al., 1994):من أمثمة ىذه الأنشطة . 

 تقييم المستفيدين في ضوء ما يريدونو و يبحثون عنو من خدمات.  -

 تحميل قوة و ضعف المكتبة و كذلك الفرص و الخدمات التي تقدميا. -

 تقييم نقاط القوة و الضعف في المنافسين لممكتبة. -

http://webology.ir/2008/v5n2/a56.html#2
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 فيم ماىية الفروقات الحقيقية بين المكتبة و المنافسين ليا. -

خطة عمل تعتمد عمى فيم السوق و تحديد الإجراءات القابمة لمقياس و ذلك  -

 لتحقيق اليدف الموضوع و المنشود.

 

 التسويق كفمسفة:

منذ أقل من ثلاثة عقود، دخل التسويق مجال خدمات المكتبات و المعمومات.  

بالعامل المساعد في تعزيز و تقوية القيم  التسويق في فمسفة المكتبة يعد إدماج

الأساسية ليذا المجال في عالم متغير. يفيد ىذا الإدماج بالإلتزام بالمعتقدات المينية 

المشتركة، التي من أكثرىا إنتشارا: "التزويد بالمعمومات المناسبة لمشخص المناسب في 

ستخدام في سبيل الوصول و مل بدوره من تمك الحواجز الوقت المناسب". الأمر الذي يق ا 

المعمومات من قِبل المستخدمين بالطرق الخاصة التي تناسبيم، خاصة في ظل 

 الإستعانة بالتكنولوجيا الحديثة.

 يساعد التسويق في تحقيق أىداف خدمات المكتبات و المعمومات، كما يمي:

 عبير عن أىدافيم.التركيز عمى المستفيدين و مساعدتيم في الت -



125 
 

التركيز عمى المستفيدين و تييئة تمك البيئة المناسبة ليم التي من خلاليا  -

يمكنيم الجموس و الدراسة و العمل، فضلا عن إكتسابيم تمك الخبرة في 

 الإستفادة من الخدمات الجيدة.

الإعتقاد بأن لكل مستفيد حاجاتو و متطمباتو و توقعاتو المختمفة عندما  -

 المكتبة.يزور 

الإلتزام بمساعدة المستفيد في إكتساب الخبرات و الميارات في الحصول  -

 عمى المعمومات من مصادر مختمفة و بطرق عدة.

من ىنا نفيم أن التسويق يعد في المقام الأول منيج عقلاني، و ىذا ىو 

 .(Gronroos, 2000)الأساس لمتسويق الناجح

 

 التسويق كتوجو:

عند التفكير في خدمة المستفيد، ىناك توجيا عاما بأن ىناك بعض الأبعاد  

ارد البشرية و المادية. في ىذا التوجو، يتم توظيف الرمزية التي تُوظف لإستغلال المو 

كل شئ، كالميارات البشرية و المواقف و الخبرات و الخدمات و مصادر المعمومات 

http://webology.ir/2008/v5n2/a56.html#3
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بشكل وثيق لخدمة إحتياجات و متطمبات المستفيد من المعمومات. وفقا لرانجاناثان، 

 كتبات؛ ىذا الثالوث:فأن لـ "ثالوث الخدمة" أىمية كبيرة مع ىذا التوجو في حالة الم

 المستفيدين. -

 العاممين )مقدمي الخدمة(. -

مصادر المعمومات و الأنظمة )أنواع مختمفة من المصادر، النظم،  -

المنتجات، ... إلخ( التي ليا علاقة كبيرة مع بعضيا البعض في خدمات 

 المكتبات و المعمومات.

 

 التسويق و خدمة المستفيدين:

ة، يعد المستفيد الكيان و المحور المركزي في أي نوع من من الناحية الفمسفي  

المكتبات، فضلا عن كونو أيضا الجزء الرئيس في قطاع الخدمات. من ىذا المنطمق، 

توجينا نرى أننا في حاجة إلى دمج العناصر و المؤثرات المرتبطة بيذا المستفيد في 

تبة أن توليو جزءا مناسبا من سعينا لتقديم الخدمة لو. يتوقع المستفيد كذلك من المكو 

التقدير و الإنتباه و قدرا من التمييز لإحتياجاتو الفردية، فضلا عن مقابمة رغبتو في 
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التعبير عن ذاتو و كيانو. في حقيقة الأمر، يجب أن تركز أي منظمة خدمية أكثر 

ة عمى توجيو المستفيد في كل عممية و مرحمة من عممياتيا و مراحميا المختمفة، خاص

فيما يتعمق بخصائص و كفاءات المستفيد المميزة، كالقيمة و الإتاحة و تحديد نوعيتة 

 و إدارة العلاقة معو، الأمر الذي يساعد بما لا شك فيو في إشعاع الثقافة التنظيمية. 
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 تعريف التسويق:

 دعونا أولا نحاول البحث عن إجابات لبعض الأسئمة اليامة التالية:

 لتسويق؟ما ىو ا -

 ماذا يعني؟ -

 لماذا يعد ميما لمغاية في وقتنا الحالي؟ -

 كيف يرتبط و يتعالق مع خدمات المعمومات؟ -

، أستاذ التسويق المرموق، التعريف التالي Kotler (1994)لقد تبني كوتمر 

 لمتسويق:

"تحميل و تخطيط و تنفيذ و مراقبة البرامج التي تم صياغتيا بعناية و وضُعت 

بيدف تحقيق التبادل التطوعي لمقيم مع الاسواق المستيدفة بيدف تحقيق أىداف 

تقدمو المنظمو من حيث إحتياجات التسويق بشكل كبير عمى ما المنظمة. و يعتمد 

رغبات السوق المستيدف و إستخدام التسعير الفعال و كذلك الإتصالات و المشاركة و 

بيدف الإعلام و التحفيز  و خدمة الأسواق". ىناك ستة نقاط رئيسية يجب التأكيد 

 عمييا في التعريف المذكور أعلاه:

http://webology.ir/2008/v5n2/a56.html#7
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ن التحميل و التخطيط و التنفيذ ة الإدارية التي تتضمالتسويق ىو العممي .1

 المراقبة.و 

دة بعناية، و ليس بتمك البرامج ييتم التسويق أكثر بتمك البرامج المُع .2

 الإجراءات العشوائية، الموضوعة و الرامية لتحقيق الإستجابات المطموبة. و 

 يسعي التسويق لتحقيق التبادل التطوعي. .3

لإنتقاء أسواق مستيدفة و جماعات محددة و ليست كل يسعي التسويق  .4

 الأسواق أو كل الجماعات.

 يرتبط التسويق بشكل مباشر بتحقيق أىداف المنظمة. .5

يركز التسويق عمى مقابمة إحتياجات و متطمبات و رغبات المستفيد في  .6

 السوق المستيدفة، فضلا عن تفضيلات المنتج.   

 

 ى لممستفيدين:الأولويات الأولى و القصو 

غالبا، لا يعرف المستفيدون الجُدد القواعد و الموائح التنظيمية لممكتبة، و لذلك  

فمن واجب العاممين في المكتبة توجيو ىؤلاء المستفيدون للإستفادة القصوى من 
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المكتبة. فكثير من الأحيان، لا ييتم المستفيدون كثيرا بتمك الموائح و القواعد أو حتى 

نما ييتمون أكثر و بأي شكل بمقابمة إحتياجاتيم و حل مشاكميم. بأي تعميما ت، وا 

 عمينا أن نتذكر دائما ما يمي:

مراكز اد و أولى بالخدمة في المكتبات و المستفيدون ىم أىم مجموعات الأفر  -

 المعمومات.

 لا يعتمد المستفيدون عمى المكتبات بقدر ما تعتمد المكتبات عمييم. -

 جزءا أصيلا من المكتبة و ليس خارجيا. يعد المستفيدون  -

 لا يعد المستفيدون مجرد إحصاءات و أرقام بل بشر ذو كيان. -

يعد المستفيدون ىؤلاء الأفراد ذو الإحتياجات و الرغبات و الذين يقصدون  -

المكتبة لتمبيتيا، و لدييم الإعتقاد بأن المكتبة دائما ىناك لممساعدة في ىذه 

 التمبية.
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 المستفيدين: توقعات

ينبغي عمى العاممين في المكتبات و أخصائي المعمومات بذل كثير من الجيد  

نحو معرفة المستفيدين المترددين عمييم و المستفيدين من الخدمات المقدمة ليم، فضلا 

كذلك عن تحديد إحتياجات ىؤلاء المستفيدون و أيضا تمييز خصائص شخصياتيم 

فيم رغباتيم و تقدير طموحاتيم. مما لا شك فيو،  لقد الإجتماعية و إعلاء قيميم و 

مكن التقدم الكبير في تكنولوجيا المعمومات و الإتصالات في مساعدة المستفيدين كثيرا 

في الإعتماد عمى أنفسيم و الدفع بيم لمقيام بالأعمال دون المجوء كثيرا ليؤلاء العاممون 

ع من مستفيدو القرن الحادي و العشرون بالمكتبات أو الإعتماد عمييم. من ىنا، يُتوق

إعلاء قيمة الإعتماد عمى الذات في القيام بالأعمال دون إنتظارىم ليذه المساعدات 

الضخمة من قِبل العاممين من المكتبات، و كذلك القدرة عمى التكيف و البقاء في ظل 

  أي ظروف صعبة قد تواجيم .
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 الفردية/الشخصية:

ديد من المستفيدين عمى أنيم أشخاص ذو مواصفات الجيل الج يُنظر إلى 

عالمية و ذو حاجات و متطمبات كثيرة و أيضا إستقلالية فردية عالية، و يسعون دائما 

التفضيلات الأذواق و إلى التغيير، فضلا عن الإضافة. فيم بمثابة مجموعة متسقة من 

م و توزيعيم في و يممكون في ذات الوقت أىداف مشتركة متنامية عمى قدر إختلافي

 جميع أنحاء العالم. 

 

 :الإستجابات

نعني بذلك الإستعداد لمساعدة المستفيدين و تقديم الخدمات السريعة ليم. يؤكد  

و تمقي شكواىم  ىذا البُعد الإنتباه و السرعة في التعامل مع طمبات ىؤلاء المستفيدون

ستفساراتيم. تتضح ىذه الإستجابات من حيث الوصول السمس و  لمعاممين و تقميل وقت ا 

 الإنتظار، و الإنتباه لممشاكل، فضلا عن العمل عمى حميا.
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 العلاقات:

لقياس رضا المستفيدين، يجب أولا فيم و تقدير العلاقة بينيم و بين المكتبة.  

المرافق  تتألف العلاقة مع المستفيدين من مسمسل ىرمي من المقابلات من خلال

ييا. لخدمة المستفيدين، يجب أن تقوم المكتبة بمثابة الموارد و الخدمات و مقدمو 

، فعمى المكتبة (Ranganathan, 1961)المضيف، كما دعا إلى ذلك راناجاناثان 

أن توفر تمك الضيافة الكاممة لممستفيدين و التعامل معيم عمى أنيم ذلك الضيف 

 :(Ranganathan, 1961). فوفقا لرانحاناثان الكبير المرحب بيم دائما

 يجب تقديم الخدمة لممستفيدين بإىتمام و إخلاص كامل. -

 يجب إتاحة الخدمة عمى أفضل وجو ممكن. -

ع و حرية دون المساس بالذات و الييبة أو يجب تقديم الخدمة  بكل تواض -

 أي إعتبارات شخصية أخرى.

يجب تقديم الخدمة المتكاممة دون المساس بموائح و قوانين و تنظيمات عمم  -

 و مناىج المكتبات.

 يجب التحمي بالخبرات و المعارف لتوظيفيا في تقديم و إتاحة الخدمة. -

http://webology.ir/2008/v5n2/a56.html#10
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الإحتفاظ بيم الميم إذا وفرنا ليم في الحقيقة، لا يمكننا كسب المستفيدين و 

الخدمة السريعة المصحوبة بتقدير و ترحاب شخصي. فقبل كل شئ، يعد المستفيدون 

 بشر ذو حاجات و متطمبات و رغبات و شخصية بطبعيا تحب و تكره.

 

 جودة الخدمات:

 يعد المستفيد بمثابة القاضي النيائي لمجودة؛ إذ يقوم بوزن القيمة التي يتمقاىا   

من المكتبة مقابل الوقت الذي يقضيو الى جانب العبء المالي في الحصول عمى 

، الخدمة المطموبة. نادرا ما يقوم المستفيد بفيم جودة الخدمات التي تقدميا المكتبات

لو قام بتعريفيا لعرفيا من باب ضيق يتمخص و يكمن في رصيد المكتبة من و 

الخدمات المصاحبة و ما شابو ذلك. تمك  المقتنيات و ميزانيتيا السنوية و عدد من

التعريفات التي تعد من ما لاشك فيو من بعض المعايير الأساسية لتوفير خدمات ذات 

نوعية جيدة. تعتمد جودة الخدمة عمى عدد من العناصر المختمفة التي تعمل مجتمعة 

الخدمات  في نظام الخدمة. و تشمل ىذه العناصر ىؤلاء الأفراد الذين يقومون بتأدية

المحددة ليم في سمسمة الخدمات و كذلك ىذه الاجيزة التي تدعم ىذ الأداء و أيضا 
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البيئة المادية التي تُزود عبرىا ىذه الخدمات لممستفيد النيائي. و يُطمق عمى مفيوم 

 Total Quality(TQMإدارة تحقيق التمييز في الخدمة "إدارة الجودة الشاممة" )

Managementيوم الذي يؤكد عمى إحتياجات المستفيد و عمى ربط . ذلك المف

تصوره بشأن الخدمة بالعمميات الداخمية و كذلك عمى اثر قياس الجودة في السوق. 

 ( يبين ىذه العناصر بوضوح:1لعل الشكل التالي )شكل و 

 

 

 (: العلاقة بين خدمات المكتبة و المستفيد1شكل )
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 العلاقة مع المستفيدين:

تعتمد العلاقة مع المستفيدين بشكل أساسي عمى إلتزام المكتبة و أفرادىا  تجاه  

بينيما، و كذلك عمى ثقة المستفيدين في المستفيدين جنبا إلى جنب مع العلاقة الوطيدة 

ما تقدمو المكتبة من منتجات و خدمات. في حقيقة الأمر، تعد ىذه العلاقة بالنسبة 

معقدة إلى حد كبير، فتعد  ليؤلاء المسئولون عن خدمات المكتبات و المعمومات

ذي لا )العلاقة(، بالنسبة ليؤلاء المسؤلون، عممية و قضية إستراتيجية، في الوقت ال

. لذا، .(Levitt, 1983)تعد فيو بالنسبة لممستفيدين أكثر من عممية إتصال روتينية 

يتوجب عمى ىؤلاء العاممون في المكتبات القيام بإزالة ما من شأنو العزل بينيم و بين 

المستفيدين، فضلا عن تحمميم المسئولية تجاىيم حيال تقديم الخدمات في شكل مرض 

 .(Gupta, 2000a)وناجح و مناسب 

 

 الميارات و الكفاءات المينية:

تحتاج  تختمف المكتبات عن الشركات التجارية الأخري، فعمى سبيل المثال، لا 

بو من عمميات أخرى كما  المكتبات لذلك الشخص الماىر لإداراة التسويق و ما يرتبط

http://webology.ir/2008/v5n2/a56.html#8
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تحتاجة بشدة ىذه الشركات. ذلك الشخص الذي يقوم، عمى سبيل المثال، بالحملات 

الإعلانية و تصميم الشعارات و الكتيبات و الكتالوجات و تدريب البائعين و التعامل 

مع الجميور و ما شابو ذلك من أمور. فلا يعدو التسويق أكثر من كونو وسيمة ضمن 

ممية التجارية، تمك العممية التي لا تتطمب وجود أفراد لمقيام بذلك النشاط وسائل الع

التسويقي بقدر ما تتطمب ميارات معينة أو سمات محددة و التي لا تختمف بدورىا عن 

 .(Coote, 1994)بقية المنظمات الخدمية الأخري 

 التسويق ىو:

الإيمان بالخدمة و محاولة مقابمة حاجات المستفيد و العمل عمى تحقيق  -

 الرضا لديو. 

 لعامة. الفيم الواضح لأىداف المنظمة؛ سواء الأىداف الخاصة أو ا -

 القدرة عمى جمع و تفسير المعمومات لخدمة و صالح المستفيد. -

 التمتع بميارات التواصل الجيد؛ سواء تمك الميارات الشفوية أو الكتابية. -

 التحمى بالإلتزام و الحماس. -

 القدرة عمى النقد، و لا سيما النقد البناء. -

http://webology.ir/2008/v5n2/a56.html#1
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لمقدمي خدمة المعمومات كم تعد ىذه الصفات مطموبة و مرغوبة إلى حد كبير 

الناجحة. ىكذا، تعد الميارات و المواقف و تصورات و أحكام مقدمي الخدمات ميمة 

 لمغاية عند تسويق خدمات المكتبات و المعمومات.

 

 خدمات القيمة المضافة:

في بيئة تسويق اليوم، يحتضن التسويق قيمة متكاممة. في الواقع، يعني ىذا أنو  

حول إستخدام خدمة معينة أو تقييم العلاقات التسويقية عمى سبيل  في حالة إتخاذ قرار

المثال، لا ينظر العميل فقط إلى المنتج أو القيمة المرتبطة بو، بل يقوم أيضا بتقييم 

العممية كميا من كافة النواحي، و لا سيما من ناحية التكمفة. بالنسبة لممستفيد، تعد 

الراحة الفوائد جودة المنتج أو الخدمة و تكون ىذه  القيمة في الفوائد من عبء تحممو. قد

الشخصية. تشمل ىذه التكاليف الأسعار و التكاليف و كذلك التكاليف غير النقدية من 

الوقت و الطاقة  و الجيود. في ىذه العممية، يتفاعل مع الناس و التكنولوجيا و الطرق 

بة. في المكتبة الموجية تسويقيا، و البيئة و المواد المستخدمة لخدمة المستفيد في المكت

يعتمد أي إجراء حيال عممية التسويق عمى خصائص و تفضيلات المستفيدين، وأيضا 



139 
 

عمى تمك المؤشرات الدالة عمى إحتياجاتيم. يعد المستفيدون عنصرا ىاما لدي المكتبة 

معيم  بل و شريكا أساسيا ليا، الأمر الذي يدفع بالمكتبة في معظم الوقت إلى الإندماج

و تفيم وجية نظرىم و العمل عمى فيم و تقدير مشاكميم و حميا. ببساطة، من خلال 

وجود الصورة النمطية منذ وقت طويل، كان لمعاممون في المكتبات القدرة عمى إتخاذ الـ 

5Ps أو ما يُطمق عميو المزيج التسويقي الخارجي التقميدي و إستخدامو و توظيفو ،

و تسييلا لتقديم الخدمات من قِبل المكتبة لممستفيدين. ينبغي  لرسم صورة أكثر تيسيرا

النظر في ىذا المزيج التسويقي الخارجي مع تمك التطورات الداخمية الحادثة في بيئة 

 المكتبة، كما نرى في الجدول التالي:

 المنتج 1

Product 

 مصادر المعمومات و خدمات البحث.

 السعر 2

Price 

أو بعبارة أخري تكفمو المكتبة، و ىذا أمر يكون مجانا لمعاممين، 

ميم و لا سيما في مجال البحث و التطوير حيث ميزانيات 

البحوث شحيحة و كثيرا لا تدرك المكتبة العائد من الإستثمار في 

 المشاريع التجارية.
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 المكان 3

Place 

ليس بالضرورة أن يكون مكانا ماديا؛ فوجود مكان شبكي عمى 

القوي و الضروي أيضا. لقد غدت المكتبات  الويب يعد بالأمر

 .لتمك العوائق المادية إفتراضية و أصبحت لا تعرف وجودا

 الترويج 4

Promotion 

تعد النشرات الداخمية و البريد الإلكتروني و كذلك الشبكات 

الداخمية و موقع المكتبة عمى الويب و الحملات الإعلانية و 

التي تسمط  الأخرىرويجية الممصقات و غيرىا من الوسائل الت

الضوء عمى وسائل جديدة و حديثة عاملا ميما و فعالا لمترويج 

 عن المكتبة و مجموعاتيا و خدماتيا.

 الناس 5

 )الموظفين(

People 

المزيج التسويقي و الذي  نسبيا فييعد الموظفون عنصرا جديدا و 

ب قد ظيرت فاعميتو مؤخرا في تنمية أنشطة المكتبات. فمن الصع

تحقيق ذلك التبادل المرضي مع الجميور دون وجود ىؤلاء 

الموظفون المناسبون، و ىذا ما يفسر أىمية التسويق الداخمي 

لممكتبة وكذلك التأكيد عمى إقحام كل الموظفين وفقا لمدرجة 

 الوظيفية التي يشغمونيا في عمميات تسويق المكتبة لخدماتيا.

 5Ps(: المزيج التسويقي  1جدول )
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النسبة لممكتبة و حتي تظل قادرة عمى المنافسة بشكل دائم،  أو حتى في ب 

سعييا لتغيير صورتيا للأحسن؛ يجب عمى المكتبة التخمص من تمك الصورة التي تفيد 

بأنيا ذلك المكان الشبيو بالقمعة المحصنة و المستيدفة دائما. و يتعين عمى المكتبة 

نظمة لمخدمات، و يتعين أيضا عمى العاممين العصرية العمل عمى سن تمك الموائح الم

بيا تحديد و تمييز تمك المعمومات التي تناسب كل فئة من فئات المستفيدين حسب 

توجياتيم و حاجاتيم، و تساعدىم في الوصول إلى ىذه المعمومات و الإستفادة منيا 

عصر  في أقل وقت و بأوفر جيد. و المكتبة التي تنشأ و تعيش و تزدىر في بيئة و

المعمومات المتشابكة و الإنترنت، يمكننا أن نُطمق عمييا ذلك البناء الإجتماعي القائم 

 عمى المعرفة.

 

 موزعي المعمومات:

تعد المعمومات عممية مستمرة و متراكمة بتمك السرعة التي تساعد عمى  

ين إستخراج المعمومات المنتسبة و ذات الصمة. لذلك، تعد قنوات الإتصال بالمستفيد

لازمة ليس فقط لإحداث مثل ىذا الإتصال و إنما أيضا لإتاحة المعمومات ليم و 



142 
 

لمقابمة إحتياجاتيم المحددة من ىذه المعمومات. تعمل بعض المكتبات و مراكز 

 المعمومات كوسطاء بين المعمومات و بين المستفيدين. بعض ىؤلاء الوسطاء:

ض منيا تسريع عممية  إسترجاع مراكزالتوثيق و المعمومات: التي يأتي الغر  -

المراكز المعيد الوطني لمعموم  و نشر المعمومات. من  أمثمة ىذه

( و المركز الوطني NISCAIRالإتصالات و المعمومات و المصادر )و 

 ( بنيودليي.NASSDOCلتوثيق العموم الإجتماعية )

ر مركز تحميل المعمومات: أحدي المنظمات التي تيدف إلى تحميل و تفسي -

 و تركيب و تقييم و إعادة ترتيب المعمومات و البيانات الرقمية.

مراكز الإحالة: تعد ىذه الوظيفة كأحدي أنواع "مكاتب المعمومات" التي لا  -

توفر خدمة الرد عمى الإستفسارات بطريقة مباشرة بخصوص المعمومات 

 المطموبة، و لكنيا تقترح مصادر أخرى )منظمات و أفراد( من المراجع

 بيدف تمبية حاجة المستفيدين.

ىذا و الغرض من تسويق خدمات المعمومات يكمن في جعل مثل ىذه 

 الخدمات أكثر إستجابة لإحتياجات  المستفيدين و التفكير و العمل عمى تحسينيا. 
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 الخلاصة:

تُسمى المكتبة الأن بالسوق الكبير لممعمومات، وكذلك يُسمى المستفيد منيا  

ات، تمك المعمومات التي تعد مصدرا ىاما و حيويا لمبحث و التنمية بمستيمك المعموم

في أي أمة. و لا شك من أن التسويق ىنا يمكنو أن يمعب دورا ىاما و أساسيا في 

التخطيط المناسب لمترويج عن ما يتعمق بيذه المعمومات من خدمات و إستخداميا 

تبة الأولوية لتوفير الخدمات ذلك الإستخدام الأفضل و الأمثل. ينبغي أن تعطي المك

بطريقة جيدة لممستفيدين و العمل عمى تعزيز صورتيا أماميم كونيا مقدم مثالى 

لممعمومات في ىذا العصر الذي يُسمى بعصر المعمومات. يجب أن تظير المكتبات و 

مراكز المعمومات كالمستفيد الموجو لتمبية إحتياجاتيم من المعمومات بطريقة فعالة. 

تسويق خدمات المعمومات الوضع في الحسبان أولويات المستفيدين و توقعاتيم  يتضمن

و سماتيم و إستجاباتيم و علاقاتيم و جودة الخدمات و الميارات المينية و الكفاءات 

 بجانب الخدمات ذات القيمة المضافة و غيرىا.

ات أخيرا، ينبغي أن يعمل اليدف النيائي لتسويق خدمات المكتبات و المعموم

 عمى توفير و نشر المعمومات المناسبة لممستفيد المناسب في الوقت المناسب. 
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