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 مقدمة :
تعتبر خدمات المعمومات أىم وظائف المكتبات والغاية واليدف النيائي 
لوجود المكتبة ، كما تعد خدمات المعمومات المقياس الحقيقي لنجاح 
المكتبة وأداء رسالتيا لأن ذلك مرىون بمدي قدرتيا عمي توفير 

 المعمومات المناسبة لممستفيد المناسب في الوقت المناسب .
ومن ذلك تنشق جميع الإجراءات والعمميات التي تتم في المكتبات 

المجموعات  اءناقتومراكز المعمومات إذ أن اليدف الأساسي من 
شباع حاجات  وتنظيميا ىو تقديم خدماتيا لممستفيدين منيا وتمبية وا 

إلا من خلبل جودة الخدمات المقدمة  المعمومات ، وذلك لن يتم
 لممستفيدين .
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 قائمة المحتويات
 الفصل الأول : مدخل إلي خدمات المكتبات والمعمومات

 خدمة الإرشاد والتوجيوالفصل الثاني : 
 خدمة الإعارةالفصل الثالث : 
 الخدمة المرجعيةالفصل الرابع : 

 ةيمقر لا ةئيبلا يف تامو معملا تامدخالخامس : الفصل 
 خدمة الإحاطة الجارية :سداسلا لصفلا

 البث الانتقائي لممعمومات:  عباسلاالفصل 
 تسويق خدمات المكتبات والمعمومات:  نماثلاالفصل 
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 الفصل الأول : مدخل إلي خدمات المكتبات والمعمومات
 

 مفيوم الخدمات 
 
 أىداف ووظائف خدمات المكتبات 

 
 أسس ومتطمبات تقديم خدمات المكتبات 
 
 أنواع خدمات المعمومات 
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 أولًا : مفهوم الخدمات
، ت النظر  في تحديد مفيوم الخدماتتعددت التعريفات واختمفت وجيا

والسبب في ذلك وجود خدمات ترتبط بشكل كمي بالسمع المادية مثل 
بينما ىناك خدمات أخري تقدم بشكل مباشر دون ، الخدمات الفندقية 

اشتراط ارتباطيا بسمعة معينة مثل الخدمات الطبية وخدمات الإحاطة 
 الجارية بالمكتبات ومراكز المعمومات .

لذلك تنوعت التعريفات التي تفسر مفيوم الخدمات ويمكن أن نشير 
 يمي : لبعضيا فيما

نسانية أو الآلية عمي الأفراد : ناتج الجيود الإ تعرف الخدمة عمي أنها
جيود يصعب  أو الأشياء ، لذا تنطوي الخدمة عمي أي عمل أو أداء أو

 أو حيازتيا . امتلبكيا
إنتاج الخدمة عمي أنيا :   Belmar ,Adrianويعرف أدريان بالمر 

منفعة غير مادية في جوىرىا إما في حد ذاتيا أو كعنصر ىام في منتج 
خلبل شكل ما من أشكال التبادل حاجة مادي ممموس ، تشبع من 

 محددة .
أن الخدمة عبارة عن : عممية  Grindosويري كريستيان جرندوس 

تسمسل متألفة من الأنشطة غير الممموسة وىي تنشأ عن التفاعل بين 
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العميل وموظفي الخدمة أو المصادر أو السمع أو أنظمة تقديم الخدمة 
 التي تقدم حمول لمشكلبت العملبء .

الخدمة بأنيا    Kotler & Armstrongكما عرف كوتمر وأرمسترونج 
: نشاط أو منفعة يقدميا طرف إلي طرف أخر  وتكون في الأساس 

 غير ممموسة ولا يترتب عمييا أي ممكية .
أما عن تعريف جمعية التسويق الأمريكية لمخدمات أشارت إلي أنيا : 

لمنتج إلي المستعمل ، ولا منتجات غير ممموسة يتم تبادليا مباشرة من ا
يتم نقميا أو خزنيا وىي تفني بسرعو وقت الانتياء من استعماليا ولا 

 يمكن ممكيتيا .
 مفهوم الخدمة في مجال المكتبات والمعمومات :

تمك الخدمات التي تحرص المكتبات عمي يقصد بالخدمات ىنا : 
يات تقديميا لممستفيدين حيث تتضمن في مفيوميا الواسع الامكان

والتسييلبت والإجراءات والأنشطة التي تقدم لمرواد بيدف تحقيق 
ويشمل مصطمح خدمات  من مصادر المعمومات القصوى الاستفادة

المعمومات جميع العمميات التي تيدف إلي تجميع مصادر المعمومات 
 ومعالجتيا فنيا ومن ثم إتاحتيا لمن يحتاج إلييا .

كذلك تعرف خدمات المكتبات بأنيا : كافة التسييلبت التي تقدميا 
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كن من مقتنياتيا المكتبة لمقارئ كي يقوم بأفضل استخدام لأكبر قدر مم
ويعرف حشمت قاسم خدمات المعمومات بأنيا : الجيود وبأقل التكاليف 

الرامية إلي التعريف بمسجلبت المعرفة وتييئة سبل الإفادة منيا 
لباحثين عمي أن يسمكوا سبيميم بأمان في دروب ما يسمي ومساعدة ا

 بغاية الوثائق .
زادت من الحاجة إلي توفير خدمات تساعد ولا شك أن ثورة المعمومات 

المستفيدين في الحصول عمي المعمومات في ظل الكم اليائل من 
الإنتاج الفكري الصادر في مختمف أنحاء العالم بمختمف المغات وعمي 

عددة تقميدية والكترونية ، مما أدي إلي زيادة الحاجة إلي وسائط مت
خدمات معمومات تقمص من إشكالية تشتت الإنتاج الفكري الصادر في 

ذات  الأخرىتخصص معين بين مصادر معمومات التخصصات 
 .الصمة

خدمات المعمومات تعني الأنشطة والعمميات  ومن ذلك يمكن القول بأن
سييلبت التي تقوم بيا المؤسسات المعموماتية والوظائف والإجراءات والت

ممثمة في العاممين لدييا من أجل خمق الظروف المناسبة لوصول 
المستفيدين لممعمومات التي يحتاجون إلييا في أسرع وقت ممكن وبأيسر 

 الطرق من أجل إشباع حاجاتيم ورغباتيم من المعمومات .
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إن خدمات المعمومات ىي النتيجة النيائية التي يحصل عمييا المستفيد 
من المعمومات والتي تأتي نتيجة لمتفاعل بين ما يتوفر لأجيزة 

تنفيذ بعض العمميات المعمومات من موارد مادية وبشرية فضلب عن 
 والإجراءات الفنية .

ببيئة وتختمف خدمات المعمومات من مرفق معمومات لأخر  فيي تتأثر 
المرفق والمستفيدين منو وموارد المرفق ومدي كفاءة العاممين بو ، 
 فالخدمات المقدمة في المكتبات العامة مثلب قد تختمف عن الخدمات

 المقدمة في المكتبات الجامعية .
 المكتبات والمعمومات أهداف و وظائف خدماتثانياً : 

المكتبات ومرافق تعد خدمات المعمومات المحك الأساسي لفعالية 
إذ أن اليدف الأساسي من وجودىا وتزويدىا بالإمكانيات  المعمومات ،

المادية والبشرية ىو تقديم خدمات وأنشطة تتوافق مع متطمبات 
المستفيدين منيا وتواكب احتياجاتيم من المعمومات ، ويتم ذلك عن 
 طريق عمميات واجراءات فنية وتوافر كوادر متخصصة ومؤىمة ووسائل

 اتصال وأجيزة معمومات مختمفة .
ويمكن أن تقدم الخدمات في مراكز المعمومات بشكل تقميدي أو آلي ، 
فمعاونة المستفيد في التعرف عمي أماكن أوعية المعمومات التي يريدىا 
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ىي خدمة معمومات وتعريفو بكيفية استخدام الفيارس والكشافات ىي 
لممستفيد الذي يحتاج حل خدمة معمومات ، وتقديم الإجابة الصحيحة 

في التعرف لمشكمة أو سؤال ىي خدمة معمومات ومساعدة المستفيد 
عمي المراجع الأساسية في موضوع معين ىي خدمة معمومات ، 
وتعريفو بطريقة استخدام مرجع معين لموصول إلي استفسار معين ىي 
خدمة معمومات ، إن كل ىذه الخدمات تيدف إلي مساعدة المستفيد 

المعمومات في نة من العقبات التي يضعيا تفجير تخطي عقبة معيعمي 
 طريقو .

عمي أكمل وجو  ابوظائفيولكي تتمكن المكتبة من تحقيق أىدافيا والقيام 
 لابد من القيام بثلبثة أعمال أساسية :

 أن توفر ما يحتاجو روادىا من مواد مكتبية . -1
أفضل أن تنظم ىذه المواد بشكل يساعد عمي استخداميا  -2

 استخدام .
 . أن تقدم لمرتدييا كل ما يمزميم من خدمات معموماتية -3

وعمي ىذا فإن خدمات المكتبات التي تقدميا المؤسسات المعموماتية 
 تحقق العديد من الوظائف أبرزىا ما يمي :

توفير  مصادر المعمومات المناسبة لممستفيدين ويقتضي ذلك  -1
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 بي الكيف لا الكم .ممارسة التقييم والانتقاء والتركيز عم
سرعة الإحاطة بمصادر المعمومات المناسبة ، فما لم يكن  -2

المستفيد خاصة إذا كان من الباحثين يحيط بما يدور عمبي 
جبية البحث في مجال تخصصو ـ، فإنو يفقد القدرة عمي 

، حيث يفقد القدرة عمي الإلمام بالأفكار المشاركة الفعالة 
 تكراره لجيود سابقو .الجديدة كما تزداد احتمالات 

ادراك الاحتياجات المتغيرة لممستفيدين تبعا لتغيير ظروف  -3
 الحاجة إلي المعمومات والعمل عمي تمبية الاحتياجات .

مراعاة الدقة فيما يقدم من معمومات ، حيث يمكن الاعتماد  -4
 إلي آثار لا تحمد عقباىا . عمي معمومات خاطئة مما قد يؤدي

المعمومات الناتج عن تشتت الإنتاج الفكري تلبفي النقص في  -5
 في منافذ النشر المختمفة.

مساعدة الباحثين عمي تخطي الحواجز المغوية وتقديم معمومات  -6
 ملبئمة لاحتياجاتيم وامكانياتيم .

 ثالثاً :  أسس ومتطمبات تقديم الخدمات في المكتبات
فير  مقومات لكي تتحقق الخدمة المكتبية عمي الوجو الأكمل لابد من تو 

أساسية تركز عمييا ، تتمثل ىذه المقومات في توفير  مصادر 
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عداد كافة المؤىمين لتقديم ىذه الخدمات ، بالإضافة إلي  المعمومات وا 
لمدراسة والقراءة والمطالعة ضرورة توفير  كافة التسييلبت اللبزمة 

 والبحث .
احتياجاتيم ولكي تقدم المكتبات خدماتيا لممستفيدين بما يتناسب مع 

لابد من أن تتباين تمك الخدمات حسب نوع وظروف المكتبة وحاجات 
ومستويات المستفيدين منيا ، الأمر الذي يتطمب دراسة مسبقة لمتعرف 
عمي احتياجات مجتمع المكتبة بدقة قبل تحديد خدمات المعمومات التي 

م تمك تناسبيم لتشرع المكتبة في توفير المقومات اللبزمة ، ومن ثم تقد
 الخدمات بكفاءة وفعالية .

 كما ينبغي أن تتواصل عمميات تقييم تمك الخدمات بشكل دوري لمتأكد
من مستويات تقديميا واستمرار الحاجة إلييا والتعرف عمي سبل تطويرىا 

 إضافة الجديد إلييا . أو
وحول تقديم خدمات معمومات أفضل لممستفيدين تتم صياغة مجموعة 

والاستفسارات يمكن الاستعانة بيا والعمل من خلبليا من من الأسئمة 
قبل المكتبات ومراكز المعمومات بما يكفل توفير المعمومات الأساسية 
الميمة من أجل تحديد احتياجات مجتمع المكتبة من خدمات المعمومات 

 ودرجة رضاىم عن الخدمات المقدمة لمعمل عمي تطويرىا :
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 كتبة ؟من ىم أفراد وفئات مجتمع الم 
  ما احتياجات خدمات المعمومات التي يتوقع أفراد مجتمع

 المكتبة من المكتبات تمبيتيا ؟
 ما الاحتياجات التي يتم تمبيتيا حاليا ؟ 
 ما احتياجات خدمات المعمومات المتوقعة مستقبلب ؟ 
 ما سبل تعريف أفراد مجتمع المكتبة عمي المعمومات المتوفرة ؟ 
  ميارات المعمومات لدي مجتمع ما دور المكتبة في تنمية

 المكتبة ؟
 ما خدمات المعمومات التي تقدميا المكتبة ؟ 
  ما درجة رضا أفراد مجتمع المكتبة من كل خدمة من الخدمات

 المقدمة ؟
 كيف يمكن تطوير  خدمات المعمومات التي تقدميا المكتبة ؟ 
  ما أىم المؤشرات الإيجابية والسمبية عمي حصول أفراد مجتمع

 تبة عمي خدمات المعمومات ؟المك
وعن أسس تقديم الخدمات في المكتبات لابد من مراعاة أربعة عناصر 

 أساسية ىي :
 ليم قيمتيم أشخاصاً  باعتبارىممعاممة رواد المكتبة  -1
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ومنحو الوقت الكافي يقتضي ذلك عمي استقبال المستفيد بابتسامة 
 بصورة فردية وعدم الانشغال عنو بأمور أخري . والاىتمام

 الاستثمار في المكتبة -2
إشراك المكتبي في التخطيط لوضع برامج المكتبة ومتابعتيا لمتعرف 
عمي مدي رضا المستفيدين منيا ، ومن ثم تطوير تمك البرامج بما 

 يحقق أكبر فائدة .
 معرفة المكتبي بالخدمات -3

المجلبت العممية ذات الصمة ،  قراءاه يتحقق ذلك بعدة أساليب من بينيا
والمشاركة في إجراء بحوث المكتبات ، والالتحاق ببرامج التعميم 
المستمر ، والتجول بين مجموعات المكتبة لمتعرف عمييا والتآلف مع 
المكتبة بدرجة أكبر مما يساعده عمي توجيو المستفيدين إلي مكان تواجد 

 مصادر المعمومات بدقة أكبر .
 كد من حصول المستفيد عمي ما يريدالتأ -4

ينبغي توجيو أسئمة لممستفيد قبل وأثناء وبعد تقديم الخدمة ، فقبل أن 
يقدم المكتبي الخدمة لابد أن يوجو مجموعة من الأسئمة لممستفيد 

تقديم الخدمة ينبغي أن يسأل  لاستيضاح المطموب وتقديمو بدقة ، وأثناء
المستفيد عن سير عممية البحث ، أما بعد تقديم الخدمة لابد أن يحرص 
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حتي المكتبي عمي الاستفسار عن رضا المستفيد  عن تقديم الخدمة 
 يشعر المستفيد باىتمام المكتبي بتمبية احتياجاتو.
 American Libraryوقد وضعت جمعية المكتبات الأمريكية 

Association(ALA)  مجموعة من السياسات التي يمكن أن تسترشد
 بيا المكتبات عند تقديم خدماتيا :

أن تضم المكتبات مجموعات تخدم الأىداف الترفييية  -1
والإعلبمية والتوعوية لكل أفراد المجتمع الذي تقدم لو المكتبة 

 خدماتيا .
أن تراعي المكتبات تقديم جميع وجيات النظر في القضايا  -2

صرة والتاريخية ، وينبغي ألا تستبعد بعض المواد لعدم المعا
 توافقيا مع مذىب أو عقيدة معينة .

إعاقة بعض الأشخاص لممكتبة  أن يراعي عدم منع أو -3
 لاعتبارات متعمقة بالأصل أو العمر أو الاتجاه .

أن تحرص المكتبات عمي تخصيص مساحات لإقامة المعارض  -4
يح ىذه التسييلبت لجميع ، عمي أن تت للبجتماعاتأو قاعات 

 المستفيدين دون النظر إلي معتقداتيم أو أفكارىم .
أن يحرض المكتبي عمي تقديم أعمي مستوي من الخدمات من  -5
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المكتبي بالتجاوب  يتحمىخلبل مجموعات ملبئمة منظمة وأن 
 .ند تقديم المساعدة لكل من يطمبياوحسن الخمق وعدم التحيز ع

أن يراعي المكتبي حقوق جميع المستفيدين في حماية  -6
 .خصوصياتيم عند استرجاعيم لممعمومات 

أن يتجنب المكتبي خدمة مصالحو الشخصية التي قد تتحقق لو  -7
 مؤسسات معينة . من خلبل مستخدمي المكتبة أو الزملبء أو

أما عن متطمبات تقديم خدمات المكتبات والمعمومات فلابد من توفير 
 ات أساسية تتمثل فيما يمي :مقوم
 الكادر البشري المؤهل : -1

وىو يحقق حمقة الوصل بين المستفيد الميتم بالحصول عمي 
المعمومة وبين مصادره المتنوعة التقميدية وغير التقميدية ، فالمكتبي 
المتخصص يسيم كثيرا في إرشاد المستفيدين إلي استخدام المكتبات 

 لمعمومات المطموبة.ومراكز المعمومات التي تحوي ا
ويمكن القول أن نجاح الخدمة المكتبية يعتمد أساسا عمي مستوي 

ييم وفيميم بطبيعة العمل ونوعية العاممين في المكتبات ومدي وع
 .المكتبي

داريا ،وأن يتميز   ويجب أن يكون الكادر مؤىل تأىيلب مكتبيا وا 
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المؤثر  مع القراء بسرعة البديية والقدرة عمي التعامل والاتصال الفعال 
 وأن يمتمك ثقافة عالية وشخصية اجتماعية جذابة .

 مصادر المعمومات : -2
غنية بمختمف موضوعاتيا  يجب أن تكون مصادر المعمومات

، ويتحدد نجاح الخدمة المكتبية أو تطورىا بمدي قوة مصادر وأشكاليا
المعمومات المتوافرة في المكتبات أو ضعفيا ، وكمما كانت مصادر 

لمعمومات شاممة لفروع المعرفة البشرية ومتنوعة المستويات ومطابقة ا
لممعايير المكتبية المتعارف عمييا ، كانت المكتبة في وضع يمكنيا من 
تمبية وتحقيق الأىداف التي تسعي إلييا والاستجابة الفعالة لاحتياجات 

 المستفيدين من خدماتيا .
 التسهيلات اللازمة لممستفيدين : -3

 كتبة أن تقدم كافة التسييلبت اللبزمة حتي تتم الاستفادةعمي الم
من الخدمات المكتبية وتوفير أجواء البحث العممي ، مثل الأجيزة 
والتقنيات والبرمجيات وقاعات المطالعة و وسائل الاتصال وخدمات 
التصوير والإنترنت والمواد السمعية والبصرية وغيرىا من التسييلبت 

 المستفيدين لموصول إلي غاياتيم من المعمومات .التي تساعد 
 المتطمبات المالية : -4
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لكي تؤدي المكتبة دورىا الفاعل في خدمة المستفيدين فإنيا تحتاج إلي 
متطمبات مالية تتمثل في النفقات لتنمية وبناء المجموعات المكتبية 
ية وشراء أجيزة الحواسيب وآلات التصوير وأجيزة المواد السمعية والبصر 

 وضرورة توفير النفقات الكافية لصيانة الأجيزة وتطويرىا .
 العوامل المؤثرة في خدمات المعمومات :

هناك مجموعة من العوامل التي ينبغي مراعاتها عند التخطيط 
 الخدمات المعمومات وتقديمها وهي :

طبيعة المستفيدين واىتماماتيم وحاجاتيم : حيث يختمف مجتمع  -1
مكتبة لأخري من حيث نوعيم ومستوياتيم المستفيدين من 

واىتماماتيم وحاجاتيم المعموماتية ،  العمرية والعممية والثقافية
مع  تتلبءموعميو فإن خدمات المعمومات المقدمة يجب أن 

 طبيعة ىذا المجتمع .
تمف خدمات المعمومات المقدمة خحيث تنوع المكتبة وأىدافيا :  -2

مدرسية مثلب عن المكتبات في مكتبات الأطفال والمكتبات ال
 الجامعية والعامة.

حجم المجموعات وطبيعتيا حجم المكتبة : من حيث المبني و  -3
 ونوعيا وعدد المستفيدين وتنوع اىتماماتيم .
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 التكنولوجيا المتوفرة والمطموبة . -4
الميزانية المتوفرة والتي يتوقف عمييا تقديم أفضل الخدمات  -5

 فييا وتطويرىا .إمكانيات التوسع بالإضافة إلي 
 الموارد البشرية المؤىمة والمدربة وذات الخبرة في المجال . -6
والسياسية  البيئة الإدارية والاجتماعية والاقتصادية والجغرافية -7

 التي تعمل المكتبة في إطارىا .
 رابعاً : أنواع خدمات المعمومات

يعتمد تنوع خدمات المعمومات في المكتبات ومراكز المعمومات عمي 
طبيعة الحاجة إلي خدمات معينة من قبل المستفيدين ، فيناك مكتبات 

 تقتصر عمي تقديم خدمات معمومات محددة .
إن الوظيفة الأساسية لأى خدمة من خدمات المعمومات ىي القيام بدور 
الوسيط بين المستفيد ومصادر المعمومات ، فخدمات المعمومات ىي 

ة عمي إفادة المستفيدين وىي التي تعكس قدرة المؤسسات المعموماتي
 دليل نجاح أو فشل ىذه المؤسسات.

وتقسم خدمات المعمومات وفق المنظمة الدولية لمقياس )الأيزو( إلي 
 خدمات معمومات داخمية وأخري خارجية :

 خدمات معمومات داخمية : -1
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والعمميات الفنية التي يؤدييا العاممون  بالإجراءاتىي الخدمات المتعمقة 
بالمكتبات دون أن يراىم المستفيد مباشرة ولكنو يستفيد من الناتج 
النيائي ليذه الخدمات . وتشمل إجراءات التزويد وبناء المجموعات 

 والتسجيل وتنظيم مصادر المعمومات وغير ذلك .
 خدمات معمومات خارجية )خدمات المستفيد( -2

التي تقدميا مرافق المعمومات لممستفيدين مباشرة وىي  وتشمل الأعمال
المحصمة النيائية التي يحصل عمييا المستفيد من وراء ارتيادىم لمرافق 

الإحاطة المعمومات . وتتضمن خدمة البث الانتقائي لممعمومات و 
 لبص والترجمة والاعارة وغيرىا .الجارية والتصوير والاستخ
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 خدمة الإرشاد والتوجيه
 تمهيد

ذ لم  تعد المكتبة جامعة الشعب تيب العمم حرا لكل من يقصدىا ، وا 
تجد المكتبة من امكانياتيا ومواردىا ما يساعدىا عمي تقديم خدماتيا 
وتأدية الدور المنوط بيا ، فإنيا ترشد المستفيدين إلي أبواب أخري 

 طرقيا بيدف تمبية حاجاتيم إلي المعمومات .يمكنيم 
وتعد خدمات الإرشاد والتوجيو من الخدمات الضرورية التي تقدميا 

إلي معاونة المستفيدين في الحصول عمي ما المكتبة حيث تيدف 
 يحتاجونو من معمومات .

 أولًا : مفهوم خدمة الإرشاد والتوجيه
العاممون بالمكتبات من  تعرف الخدمة الإرشادية بأنيا : كل ما يبذلو

مكانات من شأنيا   الارتقاءجيود وكل ما توفره المكتبات من أدوات وا 
 بمستوي فعالية الإفادة من مصادر المعمومات أينما وجدت .

وىي أيضا :  برامج تعدىا المكتبات بيدف تنمية الميارات الأساسية 
المستفيدين الحاليين ساب المكتبات ومراكز المعمومات ، واكلمتعامل مع 

والمتوقعين القدرة عمي تحقيق الإفادة الفعالة من مصادر المعمومات 
من الخدمات المكتبية وتمكنيم من القيام بكافة خدمات  والاستفادة



 

23 

 

 البحث العممي ومتطمباتو .
وبذلك فإن المكتبات تسعي بتقديميا لخدمات الإرشاد والتوجيو إلي محو 

المستفيدين ، كما أنيا تجعل اخصائي المكتبات  الأمية المعموماتية لدي
 يقوم بدوره كمعمم وليس خازنا لمكتب .

 ثانياً :  أهمية البرامج الإرشادية
تعد البرامج الإرشادية من أكثر الطرق تأثيرا عمي المستفيدين  -1

في تعريفيم بما تقدمو المكتبة من خدمات وما يتاح لدييا من 
 مصادر معمومات .

تزود المستفيد بالقدرة عمي التوجو المباشر لما يحتاجو من  -2
من خلبل اكسابو ميارة الاستخدام الوظيفي مصادر المعمومات 
 لأوعية المعمومات .

تساعد عمي الإفادة من كافة الأوعية الموجودة بالمكتبة بصفة  -3
مستمرة ، حيث أن طمب المساعدة من العاممين لا يكون متاحا 

مما يجعل العديد من المواد المكتبية مجيولة  في جميع الأوقات
 لجميور المستفيدين .

تعفي بعض المستفيدين ذوي الطبيعة النفسية الخاصة ممن  -4
يفضمون البحث بأنفسيم عما يريدون دون مساعدة من الحرج 
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 الذي يجدونو عند طمب المساعدة من أمين المكتبة  .
ل عمي ما تحقق الرضا النفسي لممستفيد لنجاحو في الحصو  -5

يريد دون عون من أحد وتزود من فرصتو في الوصول إلي ما 
 يريد والتعرف عمي ما لا يريد .

توفر وقت العاممين في المكتبة في الرد عمي أسئمة واستفسارات  -6
بعدما توصل  المتشابيةمستفيدين المتكررة والروتينية و ال

 المستفيدون لكيفية الوصول لما يريدون بأنفسيم .
 من الثقة المتبادلة بين المستفيد والمكتبة وموظفييا . تخمق جوا -7

 ثالثاً : أهداف البرامج الإرشادية
 ييدف الإرشاد والتوجيو إلي تعريف المستفيدين بالآتي :

 استخدام فيارس المكتبة واستخدام الكتب المرجعية وغيرىا . -1
 أفضل أساليب الحصول عمي المعمومات . -2
 مجال اىتمامو .التعبير عن استفساره وتحديد  -3
 إعداد المراجعات العممية عند الشروع في انجاز بحث جديد . -4
 تعريف المستفيد الجديد بالمكتبة وخدماتيا  . -5
تزويد المستفيد بالميارة والخبرة في الوصول إلي والتعامل مع  -6

 أوعية المعمومات.
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 رابعاً : طرق و وسائل تقديم خدمة الإرشاد والتوجيه
فادة من تقديم خدمات المكتبات ومصادر يمكن تحقيق أقصي است

المعمومات المتوفرة بتمك المكتبات عن طريق توظيف مجموعة من 
الوسائل التي يتم بمقتضاىا مساعدة المستفيدين لاستخدام ىذه المكتبات 

 بصورة أكثر كفاءة وفعالية .
 من تمك الوسائل ما يمي :

 : الموحات (1
وتتميز ىذه الموحات بأن ما جديد وحديث بالمكتبة  ىو تحوي كل ما

من معمومات في تغير مستمر ، ومن الميم أن توضع تمك  تحوي
الموحات بالقرب من المدخل الرئيسي لممكتبة أو في مكان يراه جميع 
ما المترددين بيدف إعلبميم بيا دون سعي من جانبيم . والموحات إ

 -إرشادية أو إعلبنية :
 الموحات الإرشادية : ( أ

ة لإرشاد المستفيدين لمتعرف عمي كيفية الإفادة من تضعيا المكتب
 مجموعاتيا وخدماتيا ، مثل كيفية استخدام الفيارس وأنواعيا .

 الموحات الإعلانية : ( ب
بما وصل حديثا لممكتبة من لوحات موجية لإعلبم المستفيدين 
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ات أو ندوات أو مسابقات وغير مجموعات أو الإعلبن عن عقد مؤتمر 
 .ذلك

 وتأخذ الأشكال التالية :    المطبوعات (2
 دليل المكتبة : ( أ

عبارة عن دليل تعده المكتبة ليعرض تنظيميا ، مع تركيز خاص 
عمي ما تقدم من خدمات ، ويضم أيضا ساعات فتح المكتبة والعاممين 
فييا وميام كل منيم ، وكذلك يضم أنواع الفيارس ونظام التصنيف 

لذا التي تقدميا المكتبة. المستخدم ، ومصادر المعمومات والخدمات 
 فيو بمثابة مرشد لممستفيدين منيا .

 نشرة المكتبة: ( ب
نشرة تصدرىا المكتبة تبين سياستيا ولوائحيا ونظم استخداميا ، 
تصدر بصفة دورية منتظمة حاممة كل تغيير في المكتبة ، كما تشتمل 

ىو جديد من أوعية المعمومات  بكل ما أيضا عمي قائمة ببميوجرافية 
الواردة إلي المكتبة ، وتيدف نشرة المكتبة إلي توصيل المعمومات 

 المتعمقة بمجالات اىتمام المستفيدين لأكبر عدد ممكن منيم .
 ج( التقرير السنوي لممكتبة :

يتضمن إنجازات وأنشطة المكتبة خلبل عام كامل، ويراعي فيو 
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 سيولة الأسموب والشمول وذلك لتيسير قراءاتو .
 : المعارض ( 3

تقدم إرشادات عامة عن المكتبة وخدماتيا وأوعية المعمومات بيا ، وتقام 
عادة في المكان المخصص ليا بالمكتبة أو بالقرب منيا ، ولابد من أن 

 مظيرىا . يتوافر بيا عناصر الجذب سواء من حيث مضمونيا أو
تيدف ىذه المعارض إلي تعريف المستفيد بالإنتاج الفكري الحديث ، 

المكتبة الإعلبن عن موعد إقامة المعارض حتي تتحقق أقصي وعمي 
 استفادة منيا .

 المواد السمعية والبصرية :( 4
تستخدم في تعمم استخدام المكتبة سواء عن طريق شرائط الكاسيت أو 
الفيديو أو الأفلبم ، ومن مزايا ىذا الشكل أنو يوفر وقت العاممين ، 

تخدام المكتبة أكثر من مرة في ويتيح لممستفيد فرصة التعرف عمي اس
نفس اليوم ، وعمي المكتبة توفير ميزانية مخصصة لمثل ىذه الأشكال 

عنيا لمساعدة المستفيدين في تعمم استعمال ىذه  لمسؤو وتعيين 
 .جيزةالأ

 ( الجولات الموجهه :5
يقوم بيا مجموعة من المستفيدين بمصاحبة أحد العاممين بالمكتبة 
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وتعميميم كيفية الإفادة منيا ، وقد تكون مجرد مرور لتعريفيم بيا 
عابر أو زيارات متأنية مصحوبة ببعض الوسائل الإرشادية 
كالمحاضرات أو الأدلة ، وىي في العادة توجو لمطمبة الجدد في 

 بداية العام . وتأخذ الجولات الموجيو شكمين :
 التعميم الفردي : ( أ

ا أو عدد ضئيل من المستفيدين تكون فيو العلبقة مباشرة بين مستفيد م
وبين المكتبة بشرط أن يكون المكتبي مستعدا لممعاونة في كافة الأوقات 
، وفي نفس الوقت يكون متفيم لاحتياجات المستفيد ، وأن يكون 

 الطالب عمي وعي بالحاجة لمتعميم فيسعي لطمب المعاونة .
 التعميم بالمثل : ( ب

الفعمي والإفادة من المكتبة أمام يعتمد عمي قيام المكتبي بالاستخدام 
 المستفيد الذي يحاكيو مرة أخري .

 ( المقاءات مع المستفيدين :6
تتمثل في إعطاء عدد من المحاضرات لمجموعة من المستفيدين ، ومن 
أشكاليا المحاضرات والندوات ، ومن الميم أن يتم أثناء المقاء جولة 

رضو لمنسيان ، ومن لممكتبة لأن المحاضرات والندوات بمفردىا ع
الضروري في نياية المقاء أن يحصل المستفيد عمي موجز مطبوع يرجع 
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 إليو عند الحاجة .
 اختيار النمط المناسب لإرشاد وتوجيه المستفيدين :كيفية 

عمي المكتبة اختيار الشكل المناسب الذي يتكافأ مع الأىداف المرجو 
 ار :تحقيقيا وذلك بوضع النقاط التالية في الاعتب

أعداد الباحثين من كل فئة ، سواء أعضاء ىيئة التدريس أو  -1
 الباحثين أو طلبب المرحمة الجامعية الأولي .

 .اتيا وطريقة تنظيميا بالمكتبةأوعية المعمومات عمي اختلبف فئ -2
 المحتوي الموضوعي للؤوعية . -3
 أعداد العاممين بالمكتبة ومياراتيم المكتبية . -4
 لتأدية ىذه الخدمة .الوقت المتاح لمعاممين  -5
 طبيعة الخدمات المقدمة بالمكتبة . -6
ضرورة التعديل والتطوير في النمط المختار بصفة دورية  -7

ومراعاة التغيرات التي تطرأ عمي المكتبة والمستفيدين منيا 
 والعاممين بيا .

 خامساً : مضمون البرامج الإرشادية
من الضروري كي تحقق المكتبة أىدافيا وتمبية احتياجات المستفيدين 

أن تتمكن المكتبة من المضمون الموضوعي لمبرامج الإرشادية منيا 
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الذي يتوقف عميو نجاح تمك البرامج ، ويشتمل مضمون البرامج 
 الإرشادية عمي النقاط التالية :

لقارئ وحقوقو أىمية المكتبة وأىدافيا وآداب ارتيادىا وواجبات ا (1
 ونظام العمل بيا .

 العاممون بالمكتبة وميام كل منيم ومقر وجوده بالمكتبة. (2
أوعية المعمومات الموجودة بالمكتبة والإطار الموضوعي الذي  (3

 تدور حولو .
الطرق المتبعة في تنظيم الأوعية بالمكتبة ، كنظام الفيرسة  (4

 والتصنيف .
 وطرق الإفادة منيا .الخدمات التي تقدميا المكتبة وشروط  (5

 سادساً : أوقات تقديم البرامج الإرشادية
اختيار التوقيت المناسب لتقديم الخدمة يعد عنصرا فعالا لنجاحيا ، لذا 

 لابد من مراعاة النقاط التالية عند تحديده :
 مدي استعداد المستفيدين لتمقي ىذه البرامج . -1
توافر ث مدي استعداد المكتبة لتقديم ىذه البرامج من حي -2

 الأدوات والمكان .
مدي استعداد المكتبي لتقديم الخدمة من حيث الميارات  -3
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 والتأىيل .
ولكي تحقق المكتبة أقصي استفادة من ىذه البرامج لابد من أن تتكامل 
ىذه العناصر معا ، وعمي ذلك فإن أفضل توقيت لتقديم ىذه البرامج 

تبة ، حيث يكون لديو عندما يكون المستفيد في حاجة إلي استعمال المك
الدافع القوي لمتعرف عمي المكتبة ومقتنياتيا ، ويجب عند تحديد توقيت 

 تقديم خدمة الإرشاد والتوجيو مراعاة فئات المستفيدين كما يمي :
أعضاء ىيئة التدريس عند التعيين إذا ما كان من غير معاوني  -1

 ىيئة التدريس.
 مية .الباحثون عند بداية تسجيميم لمدرجات العم -2
طلبب المرحمة الجامعية الأولي يعتبر بداية العام الدراسي  -3

أفضل توقيت ليم لمتعرف عمي كيفية استخدام المكتبة 
 والاستفادة من خدماتيا وأنشطتيا .
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 الفصل الثالث
 خدمة الإعارة 
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 : تمهيد
تعتبر خدمة الإعارة واحدة من أىم الخدمات العامة التي تقدميا 
المؤسسات المعموماتية وأحد المؤشرات اليامة عمي فعالية المكتبة 
وعلبقتيا بمجتمع المستفيدين وكذلك فيي معيار جيد لقياس مدي فعالية 

ي تقديم خدماتيا وتحقيق أىدافيا ، وقياس مدي درجة ىذه المؤسسات ف
إقبال المستفيدين عمييا والإفادة من مصادر المعمومات المتوافرة داخل 

 كتبة أو خارجيا .الم
 أولًا : مفهوم الإعارة :

تعرف الإعارة بأنيا :  مجموعة الإجراءات التي تمكن المكتبة من إتاحة 
الفرصة لممستفيدين للئفادة من مصادر المعمومات داخل مبناىا أو 

معينة تكفل  وضوابطخارجو لمدة زمنية معينة وفق نظام محدد 
عادتيا ف ي الوقت المحدد  ، وعادة يشرف المحافظة عمي تمك المواد وا 

جيل المادة قبل إخراجيا عممية موظف الإعارة الذي يقوم بتسعمي ىذه ال
 لمتأكد من إرجاعيا من قبل المستفيد نفسو .

 وتنقسم خدمات الإعارة إلي :
الداخمي أو الإعارة الداخمية داخل قاعات  الاطلبعخدمة  -1

 المكتبة .
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 المكتبة . خدمة الإعارة الخارجية خارج جدران -2
 الإعارة التبادلية بين المكتبات . -3
 خدمة الإطلاع الداخمي (1)

يقصد بو أن تتاح لممستفيد الحرية في استعمال مصادر المعمومات 
خارج والإفادة منيا داخل المكتبة ، وعدم السماح بخروج بعض المواد 

المكتبة وتستخدم فقط داخل القاعات المخصصة ليا ، سواء لغير 
استعارة تمك المواد خارج المكتبة أو لمقيود التي تفرضيا الراغبين في 

بعض المكتبات عمي بعض مصادر المعمومات التي يمنع إعارتيا 
 خارج المكتبة .

ويري البعض أن الإعارة الداخمية لا تمثل خدمة إعارة حقيقية لكونيا لا 
تخضع لإجراءات التسجيل لدي موظفي الإعارة ، فيي عممية إطلبع 

 الرجوع إليو . تتم دون
ولتقديم ىذه الخدمة لابد أن يتوافر في المكتبة المكان الملبئم والمريح 

 لاستخدام المستفيدين وأن يتفق مع المعايير المحددة ليذا الشأن .
وىناك عدد من الظروف التي قد تحول دون إمكانية إطلبع المستفيد 
داخميا عمي المعمومات لأسباب مختمفة منيا ما يتعمق بالمكان أو الزمان 
أو ما يتعمق باحتياجات المستفيدين أو لأسباب بيئية تتعمق ببعض 
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 أو الصحية . الاجتماعيةالعوائق 
لجميع المستفيدين يجب ومن أجل تقديم خدمة إطلبع داخمي مناسبة 

عمي المكتبات ومراكز المعمومات مراعاة الأمور التالية لتقديم الخدمة 
 واحتياجات المستفيدين : يتلبءمبفعالية بما 

 ملبئمة المكان من حيث الحيز وفقا لأعداد المترددين . -1
 مراعاة اليدوء والبعد عن الضوضاء . -2
 .توافق ساعات فتح المكتبة مع وقت المستفيدين  -3
 خدمة الإعارة الخارجية (2)

تعتبر خدمة الإعارة من الخدمات التي تقدميا كل المكتبات فيما عدا 
المكتبات الوطنية التي تقتني مجموعات نادرة من المخطوطات 
والمطبوعات والدوريات وغيرىا، فلب تقدم ىذه الخدمة من خلبل ىذه 

 المجموعات .
 أولا : مفهوم الإعارة
السماح لممستفيدين باستخدام مصادر المعمومات التي يقصد بالإعارة : 

يحتاجونيا خارج المكتبة لمدة معينة بأعداد معينة حسب الموائح التي 
تضعيا المكتبة والتي تحدد فئات المستفيدين المسموح ليم بالإعارة ونوع 

 وعدد المصادر المسموح بإعارتيا ومدة تمك الإعارة .
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إعارة بعض الأنواع المعينة من المصادر وغالبا لا تسمح ىذه الخدمة ب

ما تصرح بو مثل المراجع والدوريات والمصادر النادرة وغيرىا حسب 
 لوائح تمك المكتبات .

وىناك الإعارة قصيرة المدي : حيث يتم ىذا النوع من الإعارة لممواد 
التي يطمق عمييا طمبات كثيفة ، الأمر الذي يتطمب وجودىا دائما 

أن   أنو يمكن إعارة ىذه المواد ليمة واحدة فقط ، أيبالمكتبة ، إلا
ثم يعيدىا في صباح اليوم التالي المستفيد يأخذىا في نياية دوام المكتبة 
 . الأسبوع، كما يمكن إعارتيا في عطمة نياية 

وبذلك تتيح خدمة الإعارة الخارجية الفرصة لممستفيدين من المكتبات 
المكان والزمان المناسبين ليم خارج  عمي أوعية المعمومات في للبطلبع

جدران المكتبة ، فقد لا يكون لدي المستفيد وقتا كافيا لقضائو داخل 
عمي المصادر ، وقد لا يفضل بعض المستفيدين  للبطلبعالمكتبة 
الداخمي ، وقد يحتاج المستفيد الوعاء لفترة طويمة ، لذلك تتيح  الاطلبع

 فيدين .المكتبات ىذه الخدمة ليؤلاء المست
وبناء عمي ذلك ىناك مجموعة من العوامل التي تحكم تقديم خدمة 

 لإعارة الخارجية بالمكتبات وىي :ا
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 فئات المستفيدين المسموح ليم بالإعارة . -1
 عدد الأوعية المسموح بإعارتيا لكل فئة من المستفيدين . -2
 المدة الزمنية المسموح فييا بالإعارة . -3
تأخر الأوعية المعارة أو تمفيا أو الجزاءات التي تطبق في حالة  -4

 فقدىا .
 دوافع الإعارة :ثانيا : 

تاحة خدمة الإعارة الخارجية رغم تحرص معظم المكتبات عمي  تقديم وا 
ما تتطمبو ىذه الخدمة من تكاليف مادية وبشرية وما يصاحبيا من 

 سموكيات سمبية من قبل بعض المستعيرين .
تقدم من أجميا خدمة الإعارة الخارجية وتتعدد الأسباب والدوافع التي 

 عمي النحو التالي :
الثقافية لإنشاء المكتبة  والاجتماعيةتحقيق الأىداف العامة  -1

 ونشر الوعي الفكري والثقافي .
تنشيط استخدام المصادر بما يوازي الموارد المادية والبشرية  -2

 لاقتنائيا .
ين ويتوافق التقميل من تصوير المصادر مما يوفر عمي المستفيد -3

 أيضا مع قوانين وأنظمة حقوق التأليف .
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 الحد من بعض الممارسات السمبية مثل سرقة وتمزيق الكتب . -4
مراعاة الظروف العممية والخاصة لبعض المستفيدين من  -5

 الباحثين والمعاقين وكبار السن والنساء وغيرىم .
 فيي : أما الحالات التي تدفع المستفيدين للبستفادة من خدمة الإعارة

افتقار كثير من مباني المكتبات لمشروط والمواصفات التي  -1
تجذب الجميور مثل : الموقع المناسب والإضاءة التبريد 
والتدفئة واليواء والسعة وجودة التصميم ، وىذا ما يدفع الكثير 

يقوم من الرواد لمتعامل مع المكتبة عمي أنيا مخزن لمكتب 
 خداميا في مكان أخر .ما يناسبو من مواد لاست باستعارة

عدم كفاية أو ملبئمة مواعيد فتح المكتبة لظروف بعض  -2
، وىو ما يجعل المستفيدين ، أو عدم توافقيا مع أوقات فراغيم 

 استفادتيم من خدمة الإعارة أمرا ضروريا .
اختلبف وتباين مستويات الحاجة إلي المعمومات لدي رواد  -3

المكتبات . ففي حين يحتاج البعض منيم وقتا قصيرا لمقراءة 
والحصول عمي معمومات مختصرة أو تصوير الواد المرغوبة ، 
نجد أن الكثير من الرواد مثل الباحثين والمتخصصين وأساتذة 

ر المعمومات الجامعات تدعو الحاجة إلي استخداميم لمصاد
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أوقاتا طويمة وىو ما يتطمب استعارتيم لتمك المصادر  خارج 
 مبني المكتبة .

اختلبف سموك المستفيدين وطريقة استخداميم لمصادر  -4
. ففي حين نجد  والاطلبعالمعمومات وممارستيم لمقراءة 

 والاطلبعالبعض يميل إلي ارتياد المكتبة وممارسة القراءة 
لبعض الآخر استخدام أوعية داخل المكتبة ، يفضل ا

 المعمومات في مكاتبيم أو منازليم .
 ثالثا : وظائف قسم الإعارة

تختمف وظائف قسم الإعارة من مكتبة لأخري وفقا لعوامل منيا نوع 
المكتبة وأىدافيا وعدد المستفيدين من خدماتيا ونوع النظام والإجراءات 

 المتبعة ويمكن إيجاز تمك الوظائف في الآتي :
المشاركة في إعداد وتطوير السياسات والموائح واختيار الأنظمة  -1

الملبئمة لتسيير عمميات الإعارة وتفسير نصوص ومواد تمك 
 الأنظمة عندما تدعو الحاجة إلي ذلك .

صدار البطاقات التي  -2 إنشاء سجلبت العضوية لممستعيرين وا 
من خدمات  الاستفادةتثبت ىوية المستعيرين وأحقيتيم في 

مدة  انتياءارة وتجديد مدة سريان تمك البطاقات عند الإع
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 صلبحيتيا وفقا لمشروط والتعميمات المعتمدة .
الخاصة بإعارة أو إرجاع المواد المعارة  الإجراءاتعمل كافة  -3

 وتجديد الإعارة لممواد التي انتيت مدة إعارتيا .
رسال إمتابعة المواد التي انتيت مدة  -4  الإنذاراتعارتيا وا 

 الخاصة بذلك إلي المستعيرين .
تطبيق العقوبات عمي المستعيرين في حالة الكتب المتأخرة أو  -5

عداد الغرامات المالية المترتبة عمي ذلك  المفقودة أو التالفة وا 
 وفقا لمقواعد المعتمدة .

اتخاذ الإجراءات الخاصة بحجز المواد حسب الأنظمة المعتمدة  -6
الحجز وتنظيم ومتابعة المواد في ذلك وتجديد أو إلغاء عممية 

 المحجوزة والسجلبت الخاصة بيا أولا بأول .
إعداد كافة الإحصاءات والبيانات اليومية والشيرية والسنوية  -7

عداد التقارير الخاصة بقسم الإعارة ونشاطاتيا المختمفة من  وا 
حيث عدد الكتب المعارة وعدد المستعيرين وعدد المواد 

 لكتب التالفة أو المفقودة وغيرىا  .المطموب حجزىا وأعداد ا
 رابعا : قواعد الإعارة

تعد قواعد الإعارة الأساس الذي يتم وفقا لو تسيير عمميات الإعارة ، 
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كما أنيا المرجع الذي يحدد الشروط والواجبات لكل من المكتبة 
 والمستفيدين من خدمات الإعارة .

الحسبان أىداف ويجب عند صياغة قواعد الإعارة أن يوضع في 
المكتبة ونوعيا وحجم مجموعاتيا وفئات المستفيدين منيا والإمكانيات 
المادية والبشرية المتاحة والمؤثرات الخارجية الخاصة بمجتمع المكتبة ، 
ويجب مراعاة التعديل والتطوير في تمك القواعد من وقت لآخر لمتوافق 

 مع التطورات التي تحدث بالمكتبة .
صر التي يمكن إدراجيا في سياسة أو قواعد الإعارة ما ومن أىم العنا

 يمي :
تحديد شروط الحصول عمي بطاقة الإعارة : التي تخول  -1

لممستعير الاستفادة من خدمات الإعارة في المكتبة وبيان 
إجراءات الحصول عمي البطاقة ، وأىم الشروط والعقبات 

 والغرامات المصاحبة للبستفادة من خدمات الإعارة .
ئات المستعيرين : حيث يتم تحديد الفئات التي يحق ليا ف -2

الاستفادة من خدمات الإعارة والمميزات والشروط الخاصة بكل 
 فئة .

نوعية المواد القابمة للئعارة : حيث تختمف المكتبات في ذلك  -3
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وفقا لعوامل عديدة لعل من أىميا نوع المكتبة ، طبيعة 
كتبة ، الامكانيات المستفيدين وحجميم ، حجم مجموعات الم

المادية والبشرية المتوفرة في المكتبة . ففي المكتبات العامة 
والجامعية غالبا ما يتم إعارة المجموعات العامة فقط ويمنع 

مثل المراجع والدوريات والمواد  الأخرىإعارة المجموعات 
المخطوطة والمواد السمعبصرية والوثائق والمطبوعات الرسمية 

بات المتخصصة والتي تخدم في العادة ، أما في المكت
مجتمعات صغيرة فيسمح أحيانا بإعارة مجموعات أخري مثل 
الدوريات والمطبوعات الرسمية بالإضافة إلي المجموعات 

 العامة .
أما فيما يتعمق بإعارة الدوريات فنجد أن ىناك من يؤيد إعارتيا 

ارة كما أن ىناك من يقف معارضا لذلك ، ويبدي المؤيدون لإع
 الدوريات العديد من الأسباب لذلك منيا :

صعوبة وصول كثير من المستفيدين إلي المكتبة بسبب  ( أ
 تباعد أقسام المنظمة .

يين وضرورة عدم إضاعتيا في ر أىمية وقت الباحثين والإدا ( ب
 الذىاب إلي المكتبات .
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ج( تعد الدوريات أدوات أساسية للبستخدام في العمل وضرورة 
 العاممين فور صدورىا .وجودىا لدي بعض 

د( من الأفضل إعارة الدوريات وعدم إبقائيا معروضة عمي 
 رفوف المكتبة بدون استخدام .

 أما المعارضون لإعارة الدوريات فيرون أسباب أخري منيا :
إضاعة وقت موظفي المكتبة في إعارة الدوريات وىو ما  ( أ

 يشكل عبئا إضافيا .
من يستعير الدوريات لا يقرأىا حال حصولو عمييا وىو من  ( ب

عمييا في الوقت  الاطلبعيحرم مستفيدين أخرين من 
 المناسب .

ج( مالم يتم تداول الدوريات بسرعة فإن إطلبع كثير من 
المستفيدين عمييا لن يحدث إلا بعد مضي وقت طويل عمي 

 صدورىا .
ريات بسبب ضياعيا أو أعداد إضافية من الدو  اقتناءد( لابد من 

تمفيا أو تأخير إرجاعيا وىو ما يزيد من الأعباء المالية عمي 
 ميزانية المكتبة .

عدد الكتب المعارة : ويتم ىنا تحديد عدد الكتب التي يجوز  (3
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 إعارتيا لكل فئة من فئات المستعيرين في وقت واحد .
بيا مدة الإعارة : وذلك بتحديد فترة أو فترات الإعارة المسموح  (4

لكل فئة من فئات المستعيرين وفقا لعوامل منيا نوع المكتبة 
وحجم مجموعاتيا وعدد المستفيدين من تمك المجموعات ونوعية 

 الخدمات المقدمة إلي كل منيم .
تحديد إعارة المواد واستدعاؤىا : حيث يتم تحديد شروط تجديد  (5

مكتبة الإعارة لممواد التي سبقت إعارتيا والحالات التي يجوز لم
 مدة الإعارة . انتياءفييا استدعاء المواد المعارة قبل 

الجزاءات والغرامات المالية : ويقصد بذلك تحديد العقوبات التي  (6
يمكن اتخاذىا بحق المخالفين لمشروط والقواعد التي تحكم 
عمميات الإعارة . كما يتم تحديد القواعد المالية التي يتم عمي 

الية المتعمقة بفقدان المواد المعارة أساسيا حساب الغرامات الم
 إعادتيا لممكتبة . أو إتلبفيا وغرامات تأخير 

الإعارة بين المكتبات : حيث يتم تحديد القواعد المنظمة  (7
والشروط  الأخرىلخدمات الإعارة التبادلية مع المكتبات 

المصاحبة لتطبيق ىذه الخدمة ، كما يتم والعقوبات والغرامات 
تحديد نوعية المكتبة التي يسمح بتبادل إعارتيا مع المكتبات 
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المشاركة في النظام التعاوني والقواعد المنظمة لاستنساخ 
 المطبوعات عبر ىذا النظام .

حجز المواد : حيث يتم تحديد الأشخاص الذين يحق ليم حجز  (8
وخاصة في المكتبات الجامعية  المواد التي يشتد الطمب عمييا

التدريس والمشرفين عمي المعامل ونحوىم ،  ىيئةمثل أعضاء 
كما يتم تحديد مدة الحجز وكيفية الاستفادة من المواد المحجوزة 
وتعيين الأماكن داخل المكتبة التي يمكن استخدام الكتب 
المحجوزة بيا ، وأخيرا بيان العقوبات والغرامات الخاصة 

لمصاحبة لاستخدام الكتب لتأخير والاتلبف ابمخالفة ا
 .المحجوزة

إحصاءات الإعارة : ويقصد بيا الإحصاءات التي يجب عمي  (9
قسم الإعارة إعدادىا ومن ذلك : تحديد الحقب الزمنية لمبيانات 
الإحصائية وتحديد أنواع المعمومات التي يجب رصدىا يوميا 

 ثم شيريا ومن ثم سنويا .
ث يتم تعيين نوع النظام الذي يتم نظام الإعارة : حي (11

بواسطتو إجراء عمميات الإعارة المختمفة وتحديد المكونات 
الأساسية لمنظام والوظائف التي يقوم بأدائيا لضبط حركة 
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 الإعارة وتقديم الخدمات المناسبة لممستعيرين .
 الإعارة التبادلية (3)

 مفهوم الاعارة التبادلية :أولا : 
يطمق عمييا الإعارة التبادلية أو الإعارة التعاونية أو الإعارة بين 
المكتبات أو الإعارة المتبادلة ، فيي تمثل أحد أشكال التعاون في تقديم 

 اتفاقياتالخدمات بين المكتبات ويتم ىذا النوع من الإعارة بناءا عمي 
مواد أو  تعقد بين المكتبات وتقوم بموجبيا المكتبات المتعاقدة بإعارة

 .رساليا إلي المكتبات التي تطمبياتصوير نسخ منيا وا  
وتتم الإعارة بين المكتبات المتماثمة في النوع أو المختمفة فقد تتعاون 
مكتبة جامعية مع نظيرتيا الجامعية أو قد تتعاون مع مكتبة عامة أو 

 متخصصة أو ما سوي ذلك .
بالحجم نفسو ومن غير الضروري أن تكون المكتبات المتعاونة 

فقد تتعاون مكتبة صغيرة مع أخري كبيرة الحجم ويكون ىذا النوع من 
 التعاون إيجابيا لجميع الأطراف المتعاونة .

 مستويات التعاونثانيا : 
يتم التعاون بين المكتبات عمي مستوي محمي أو وطني أو إقميمي أو 
دولي وينبغي أن يتم تحديد نظام يضبط عمميات الإعارة التبادلية 
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لممكتبات المتعاونة وذلك من حيث الظروف التي تتم فييا الإعارة وأنواع 
وب دفعيا مقابل الخدمة إن المواد المسموح بإعارتيا والرسوم المطم

 دة الإعارة وما سوي ذلك من شروطمو وجدت 
 : المستوي الداخمي أو المحمي

يتم فيو التعاون بين مجموعة من المكتبات في إقميم أو مدينة تابعة 
لدولة ما ، بسبب تماثميا في التخصص الموضوعي أو وجودىا في 

 موقع جغرافي متقارب .
 المستوي الوطني :

م جميع المكتبات في دولة معينة يتم فيو إقامة نظام للئعارة التبادلية يض
، ويقوم عمي متابعة وتنسيق أعمالو عادة المكتبة الوطنية أو المركز 

 الببميوجرافي الوطني في تمك الدولة .
 المستوي الإقميمي :

يتم فيو إنشاء نظام إعارة تعاوني بين عدة دول يربط بينيما روابط دينية 
ثل الدول العربية أو الدول أو ثقافية أو مصالح سياسية أو اقتصادية م

 الأوروبية .
 المستوي الدولي :

يشمل المشروعات التعاونية الدولية في مجال الإعارة التي تقوم برعايتيا 
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المنظمات الثقافية والمكتبية العالمية المتخصصة مثل : منظمة 
 اليونسكو  ومنظمة جمعية المكتبات )إفلب( .
اعتمدت الإفلب وبدعم من  ومن أىم ما تم إنجازه في ىذا المجال

اليونسكو برنامج التوافر العالمي لممطبوعات ، وأنشأت مكتب الإفلب 
للئعارة عمي المستوي الدولي ، ومن المشروعات الدولية في مجال 
الإعارة قسم الإعارة الدولية التابع لممكتبة البريطانية ، ومركز مكتبات 

ويمول من خلبل عدد  البحوث في شيكاغو الذي يدار بطريقة تعاونية
 من المكتبات الجامعية في الولايات المتحدة وكندا .

ولاستكمال النظام التعاوني في الإعارة لابد من توافر  أدوات تعرف 
المكتبات بمحتويات بعضيا البعض من مصادر المعمومات ، ومن ىنا 
فقد كان لابد من الاستعانة بالفيارس الموحدة لتحقيق ذلك ، ولابد من 

لاستفادة من وسائل الاتصال التقميدية وغير التقميدية اللبزمة لطمب ا
أو  المواد للئعارة وكذلك لنقميا من مكتبة لأخري فقد يستخدم البريد

ك من وسائل الفاكس أو الياتف فضلب عن البريد الإلكتروني وغير ذل
 .الاتصال بين المكتبات

 ثالثا : قواعد الإعارة بين المكتبات
د الإعارة التبادلية عمي وجود سياسات وقواعد تم الاتفاق تعتمد قواع
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عمييا من قبل المكتبات المتعاونة ، ومن أىم العناصر التي تتضمنيا 
 القواعد ما يمي :

تحديد المكتبات التي يجوز ليا الاستفادة من خدمات مشروع  -1
 الإعارة التبادلية .

كل من المكتبة المعيرة والمكتبة المستعيرة من  تمسؤولياتحديد  -2
رجاعيا واستيفاء الغرامات وتحمل  الالتزامحيث  بإعارة المواد وا 

 تكاليف الإعارة التبادلية .
كل  تومسؤولياتحديد فئات المستفيدين من خدمات المشروع  -3

 منيم عند استفادتيم من خدمات المشروع.
بر ىذا النظام وتحديد تحديد المصادر التي يجوز استعارتيا ع -4

 الخاصة بكل مكتبة . الاستثناءات
 تحديد المكتبة التي يجوز لكل مستفيد طمب الإعارة منيا . -5
تحديد عدد المواد المسوح بإعارتيا لكل مكتبة ولكل مستفيد في  -6

 وقت واحد .
مكانية التجديد من عدمو . -7  تحديد مدة الإعارة وا 
ي تنفيذ الإعارة ف ةالمستخدمتحديد الإجراءات والنماذج  -8

 .التبادلية
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تحديد القواعد المنظمة لتصوير الوثائق بما لا يتعارض مع  -9
 حقوق التأليف .

تحديد الجية التي تتولي الإشراف عمي المشروع وتنسيق  -11
 عممياتو .

 رابعا : أسس الإعارة بين المكتبات
وجود ىيئة تقوم بالإشراف عمي نشاطات الإعارة المتبادلة  -1

المكتبات المشاركة وحل المشكلبت والصعوبات والتنسيق بين 
إن وجدت ، وتطوير النظام بما يكفل تحقيق أىدافو . مثل 

 المكتبات الوطنية في الدول .
صياغة سياسات تعاونية لتزويد  مجموعات المكتبات المشاركة  -2

 بما يكفل تكامل مجموعات تمك المكتبات بعضيا مع بعض .
ة محتويات المكتبات المشاركة الاعتماد عمي أداة معينة لمعرف -3

في النظام التعاوني ، وذلك بإرسال طمب الإعارة إلي المكتبات 
المشاركة التي تقتني المواد المطموبة وىنا يمكن الاعتماد عمي 

 أحد الأدوات التالية :
الفيرس الموحد : وىو يحتوي عمي مقتنيات المكتبات  ( أ

صداره أولا المشاركة في النظام التعاوني ، ويقوم بإعداد ه وا 
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بأول الييئة المشرفة عمي النظام مثل المكتبة الوطنية أو 
 .بميوجرافيالمركز الب

وتقوم المكتبات المشارة في النظام التعاوني بتزويد المكتبة 
أو المركز الببميوجرافي بالمعمومات الببميوجرافية عن 
مقتنياتيا فور اقتنائيا ، ويفضل أن يكون الفيرس الموحد 

شكل قاعدة حاسوبية ، يمكن لجميع المكتبات عمي 
 المشاركة في النظام التبادلي الاتصال بيا بشكل دائم .

إنشاء شبكة معمومات مشتركة لمقتنيات المكتبات المشاركة  ( ب
، ولا شك أن ىذه الشبكة تعد الأداة المثالية لتنفيذ خدمة 
الإعارة التبادلية ، وذلك لما توفره من المعمومات 

رافية عن الكتب والمصادر الموجودة في المكتبات الببميوج
 المشاركة في النظام التبادلي .

ج( إتاحة الاتصال بقواعد المعمومات المحسبة في 
المكتبات المشاركة في النظام بعضيا مع بعض ، وىذا لن 
يكون متاح إلا إذا كانت جميع المكتبات المشاركة قد 

 من تحسيب كافة مجموعاتيا . انتيت
رسال الطمبات إلي المكتبات المتخصصة المشتركة في د( إ
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النظام كل في مجالو ، أو إلي المكتبات الكبري التي تضم 
مجموعة قوية في مجال موضوعي معين . وىذه المجموعة 

 يمكن إرساليا في حالة تعذر الفيرس الموحد .
ه( تحديد شكل وتسمسل الإجراءات وتصميم النماذج التي 

الإعارة التبادلية ، وىذه الإجراءات قد تتم تستخدم في تنفيذ 
لاستفادة من التقنيات فقا للؤساليب اليدوية أو عن طريق او 

 الحديثة في مجال الحاسب الآلي والانترنت .
 :عارة التبادلية نمخصيا فيما يميوعن أثر التقنيات الحديثة عمي الإ

تعد شبكة الإنترنت مصدرا ىاما لممعمومات عن المكتبات  -1
ومصادر المعمومات المختمفة ، المشاركة في النظام التعاوني 

حيث يمكن استخدام الإنترنت في إجراء عمميات الإعارة 
التبادلية والاتصال عبر البريد الإكتروني بالمكتبات الأخري ، 

يات الإعارة وقد يكون لشبكة الإنترنت أثر سمبي عمي عمم
التبادلية حيث أنيا توفر  المعمومات وبالتالي تضاؤل الحاجة 

 إلييا مقارنة بالماضي .
توافر مصادر المعمومات بأشكال غير مطبوعة ، وتتميز ىذه  -2

المصادر بسيولة بثيا من المكتبة الحافظة إلي المكتبات 
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 الأخري مقارنة بالمصادر المطبوعة .
الآلية أثر كبير  في إعداد  كان لتطور تقنيات الحاسبات -3

الفيارس الموحدة وقواعد المعمومات التي تتيح توافر المعمومات 
 من مقتنيات المكتبات المشاركة عن طريق الاتصال المباشر .

تطور وسائل الاتصال و وسائل نقل المصادر  مثل أجيزة  -4
الفاكسميمي والبريد الإلكتروني وشبكات المعمومات وغيرىا من 

 صال المصادر في وقت قياسي .وسائل إي
يتيح استخدام الحاسب الآلي فعالية أكبر في إنجاز الاجراءات  -5

الإدارية الخاصة بالإعارة التبادلية وتوفير المعمومات عن فعالية 
تاحتيا لممسؤلين في المكتبات المشاركة .  الإعارة المتبادلة وا 
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 الفصل الرابع
 الخدمة المرجعية
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 : تمهيد
تعد الخدمة المرجعية أحد الأىداف اليامة لكافة المكتبات ، ومن ثم 
فيي تستحق كل ما يوجو إلييا من اىتمام وما يحاط بيا من أىمية وما 

 تكمفة المكتبة في سبيل إدارة مجموعة المراجع بيا وتنظيميا .
الخدمات الإرشادية التي تقدميا المكتبة وىدفيا توفير  إحدىوىي 
كانات المتاحة والأدوات التي من شأنيا أن ترفع مستوي فعالية الإم

الإفادة من مصادر المعمومات أينما وجدت داخل المكتبة أو خارجيا 
 عن طريق الإرشاد والتوضيح والإعلبم .

 ومن ناحية الاستخدام تنقسم أوعية المعمومات إلي نوعين :
ة واحدة لأنيا تعالج الأول : الأوعية التي تقرأ من أوليا إلي أخرىا مر 

موضوع معين أو موضوعات ذات علبقة ، مثل الكتب الدراسية 
 والقصص وكتب الشعر وغيرىا .

الثاني : الأوعية التي لا تقرأ من أوليا إلي أخرىا مرة واحدة أو كاممة ، 
 الحاجة إلي معمومة معينة . إنما يرجع إلييا وتستشار عند

عادة ما يوضع في قسم خاص بو  والنوع الثاني من أوعية المعمومات
مستقل بالمكتبة يطمق عميو قسم المراجع ، ويناط بو تقديم المساعدة 

ىو متاح بالمكتبة ، كما يعمل عمي  لممستفيدين عمي استخدام ما



 

56 

 

ات أو الإجابة عمي استفسارات وأسئمة المستفيدين حول معمومات أو بيان
 .الخدمة المرجعية حقائق معينة وىي ما تسمي ب

والخدمة المرجعية ىي الواجية الحقيقية لممكتبة ذلك لأنيا الخدمة 
 المباشرة التي تجمع بين المستفيدين وأوعية المعمومات .

 أولا : مفهوم الخدمة المرجعية :
يقصد بيا : الإجابة عمي كافة الأسئمة والاستفسارات المرجعية التي 

تقتصر عمي ىذا فقط ،  يمقاىا قسم المراجع من المستفيدين والباحثين ولا
نما تشمل ايضا الميام والوظائف والخطوات اللبزمة التي تتطمبيا  وا 

 عممية الإجابة عن الاستفسارات .
وتعتبر ىذه الخدمة من وظائف اخصائي المراجع وتقوم أساسا عمي 
مجموعة الكتب المرجعية التي تشمل القواميس والكشافات 

اجم ومختصرات الحقائق والموجزات والببميوجرافيات والأدلة وكتب التر 
الإرشادية ، وما سوي ذلك من مواد للئجابة عمي أسئمة المستفيدين ، 
وربما تتم الإجابة عن طريق إحالة المستفيد إلي مصدر المعمومة مباشرة 
أو تزويده بقائمة ببميوجرافية بمصادر المعمومات التي تقدم الإجابة عن 

 تساؤلو .
ة المرجعية لممستفيدين توفر المكتبة ليم الكثير ومن خلبل تقديم الخدم
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من الوقت والجيد والمال ، حيث تمكنيم من استخدام المراجع بكافة 
إلا  فئاتيا إلي جانب تزويدىم بقائمة ببميوجرافية يصعب الحصول عمييا

من الاختصاصين في الخدمة المرجعية ، ولمخدمة المرجعية عناصر 
 عديدة منيا :

 الاستفسارات .الرد عمي  -1
كالمراجع الطبية والقواميس اقتناء المراجع اليامة المتنوعة  -2

 والموسوعات والكتب السنوية والمعاجم المغوية وغيرىا .
 الإرشاد إلي كيفية استخدام ىذه المراجع . -3

وخدمة المراجع عبارة عن صمة إنسانية بالدرجة الأولي بين اخصائي 
تتم بطريقة آلية كما ىو الحال في  المراجع والقارئ ، فيي لا يمكن أن

في تقديم عمميات الفيرسة أو الإعارة ، إذ يتمثل نشاط ىذه الخدمة 
رشادىم إلي  المعمومات والبيانات والمعارف المطموبة من قبل القراء وا 

 استخدام المراجع وكيفية استخراج المعمومة المطموبة .
ة الشخصية المباشرة وعمي ذلك فإن مفيوم الخدمة المرجعية ىو المساعد

لمقراء الذين يبحثون عن المعمومات والتحقق من الاستخدام المتكامل 
لمصادر المعمومات من خلبل تفاعل حقيقي مع المستفيدين لتحميل 
ذا كانت الوظائف الأساسية  طبيعة الأسئمة وتقديم الإجابة عمييا . وا 
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مة المرجعية لممكتبة ىي التزويد والتنظيم وبث المعمومات ، فإن الخد
 الثة المتمثمة في بث المعمومات .تتجو بشكل أساسي إلي الوظيفة الث

 مرجعيةثانيا : الهدف من الخدمة ال
إذا كان اليدف الرئيسي من تقديم خدمة الرد عمي الاستفسارات ىو تمبية 

، فإن إرشادات جمعية المكتبات احتياجات المستفيدين من المعمومات 
أن المكتبة لدييا التزام أخلبقي تجاه المجتمع الذي الأمريكية تشير إلي 

تخدمو يتمثل في توفير المصادر المرجعية التي تساعد ىذا المجتمع 
 عمي القيام بوظائفو المنوطو بو .

وعمي ذلك فإن المكتبات مسئولة عن توفير المصادر المرجعية التي 
 تخدم الاحتياجات الدراسية و البحثية لممستفيدين منيا  .

وتتنوع الاحتياجات المرجعية لممستفيدين من المكتبات ومراكز 
المعمومات وبالتالي يكون عمي تمك المؤسسات توفير المصادر 
المرجعية التي تمكن أخصائي المراجع من الرد عمي استفسارات 

 المستفيدين منيا .
 وعن الأىداف التي تحققيا الخدمة المرجعية لممستفيدين ما يمي :

الأسئمة والاستفسارات التي يتوجو بيا المستفيد طمبا  الإجابة عن -1
 لمحصول عمي المعمومات .
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الإرشاد إلي المصادر التي تحوي المعمومات التي تتصل  -2
 بمشكمة البحث أو الدراسة .

تدريب المستفيدين عمي كيفية استخدام الأوعية المرجعية  -3
ومصادر المكتبة بصفة عامة لمحصول عمي المعمومات 

 يا في البحث أو الدراسة .واستخدام
ولتحقيق ىذه الأىداف فإن تقديم الخدمة المرجعية يتطمب مراعاة 

 الجوانب التالية :
التعرف عمي الاحتياجات الحالية لممستفيدين ورصد التغيرات  -1

حتياجات المستقبمية من التي تتطرأ عمييا والتنبؤ بالا
 .المعمومات

من الأوعية المرجعية اقتناء مجموعة مناسبة وكافية ومتنوعة  -2
وتنميتيا عن طريق الاستبعاد والإحلبل للبحتفاظ بحداثة 

 المعمومات ودقتيا .
مسح مصادر المعمومات المتوفرة بالمجتمع وذلك تمييدا  -3

للبستفادة منيا في تمبية احتياجات المستفيدين والرد عمي 
 استفساراتيم .

 ثالثا : أنواع الخدمة المرجعية
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لتغيرات التي دخمت عمي المكتبات وخدماتيا نتيجة لمتطورات وا
جراءاتيا التي فرضتيا البيئة الجديدة حدثت اختلبفات في الخدمة  وا 

 المرجعية ، لذا سوف نعرض لأنواع الخدمة المرجعية فيما يمي :
 الخدمة المرجعية المباشرة : (1

 -:يمي  ويتضمن ىذا النوع من الخدمة ما
خدمات المراجع والمعمومات : تقدم من خلبليا المساعدة  ( أ

لممستفيدين الذين صممت لخدمتيم للئجابة عمي الشخصية 
سؤال بسيط وتزويد المستفيد بالمعمومات التي يطمبيا عن 

طريق إخصائي  طريق البحث الببميوجرافي الذي يتم عن
 .المعمومات والمراجع

مركز المعمومات  تعميم المستفيدين استخدام المكتبة أو ( ب
ومصادر المعمومات المتوفرة فييا :  ويشمل ىذا النمط من 
الخدمة عدة أنشطة من مساعدة المستفيدين في استخدام 
الفيرس البطاقي إلي تخصيص جولات أو محاضرات داخل 
المكتبة لغرض تعميميم كيفية استخدام المكتبة والوصول 

 إلي ما يحتاجونو من معمومات .
 جعية غير المباشرةالخدمة المر  (2
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يشمل ىذا النوع من الخدمة المرجعية العديد من الأنشطة التي يقوم بيا 
أخصائي المعمومات من أجل تيسير ميمة وصول المستفيد إلي أوعية 

 المعمومات والاستفادة منيا .
ويمكن أن تتوسع المكتبات في تقديم خدمات المعمومات عن طريق 

 لمعمومات الأخري .التعاون مع المكتبات ومراكز ا
ومن أبرز الأنشطة والعمميات التي يقوم بيا أخصائي المعمومات ضمن 

 يمي : الخدمة المرجعية غير المباشرة ما
اختيار مصادر المعمومات : وىنا يشارك أخصائي  -1

المعمومات في اختيار مصادر المعمومات التي تعزز 
الخدمة المرجعية كالكتب والدوريات والمخطوطات 
والصحف وغيرىا من المواد التي تضميا المكتبة ، ويدخل 
في ىذه الفعالية عمميات الاستبعاد والتنقية لممجموعة 

 المكتبية .
دارة المواد المرجعية : يقصد بيذه العممية ترتيب  -2 ترتيب وا 

دارة المجموعة المكتبية والتوظيف الفعال لإمكانات  وا 
 العاممين في أقسام المراجع .

ارة مع المكتبات الأخري : إذ أن زيادة التركيز تبادل الإع -3
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عمي التطورات الحديثة في شبكات المعمومات سيمت من 
عممية تبادل المعمومات ، وسيمت عمي المستفيدين 
الاستفادة من كافة مصادر المعمومات داخل البمد أو 

 .خارجيا 
تقييم خدمات قسم المراجع والمعمومات : تتضمن ىذه  -4

ومراجعة الخدمات التي يقدميا قسم المراجع العممية دراسة 
ومستوي الأداء وجودة تقديم الخدمة والأمور التي تحسن 
العمل في القسم . وىذا التحميل يتطمب تقييما ليس فقط 
نما يشمل المراجع ومصادر  لممجموعة المرجعية ، وا 

 المعمومات في المكتبة وتنظيميا .
ي عممية ميام أخري : تشمل مساعدة المستفيدين ف -5

التصوير وترتيب البطاقات في الفيارس وفحص المواد 
عداد التقارير  المكتبية والإشراف عمي قاعات المطالعة وا 

 والإحصاءات عن أنشطة القسم والمكتبة .
 ابعا : مستويات الخدمة المرجعيةر 

 ثلبث مستويات لمخدمة المرجعية : ىناك
 Minimum Referenceالخدمة المرجعية المتحفظة  -1
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Service 
وىي تقتصر عمي الحد الأدني من الخدمة المرجعية ، حيث يمكن 
لأمين المراجع أن يحدد أين يمكن الحصول عمي المرجع الذي يحوي 

ع المطموبة الإجابة عن الاستفسار  كأن يشير لممستفيد عمي المراج
جيد تعميمي أو  وىذه الخدمة لا تحتاج إليللئجابة عن التساؤل 

 إعلبمي لأدائيا .
 Middlingالخدمة المرجعية المتوسطة أو المعتدلة  -2

Reference Service 
وىي لا تقتصر عمي الإشارة إلي المراجع التي تحوي المعمومات 
نما تتعدي ذلك إلي توضيح كيفية استخدام المراجع  المطموبة وا 

 والحصول عمي الإجابات المحددة .
 Maximum Reference Serviceالتامة   الخدمة المرجعية -3

الخدمة أكثر اكتمالا عندما يحاول أخصائي المراجع إيجاد وىنا تكون 
ويكون راغبا في تقديم الإجابة جاىزة بناء عمي الإجابة بنفسو لممستفيد 
 حاجة المستفيد وسؤالو .

وكيفما كانت الخدمة المرجعية المقدمة فإنيا نشاط أساسي بالنسبة 
لجميع أنواع المكتبات ، فلب يمكن أن تخمو مكتبة بصرف النظر عن 
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 مستواىا ونوعية المستفيدين منيا .
ومكتبات الأطفال تتم في  فالخدمة المرجعية في المكتبات المدرسية
ي غالبا ما تكون محددة ، إطار ميارات وقدرات الأطفال والتلبميذ والت

ومن ثم فيي تقتصر عمي استخدام المراجع البسيطة السيمة التي تتلبئم 
 مع مستواىم التحصيمي والدراسى والإدراكى .

أما الخدمة المرجعية في المكتبات العامة فيي تحرص عمي تكوين 
مجموعة مرجعية في جميع المعارف والعموم فضلب عن مجموعة التاريخ 

التي تتمثل في الوثائق والصحف والخرائط والنشرات وغيرىا المحمي و 
 . ذلك لأغراض الإجابة عن الأسئمة

وعمي العكس تماما فإن الخدمة المرجعية في المكتبات الجامعية 
والمتخصصة تتم ضمن إطار تخصصي من حيث مسؤليات الأمناء 
ومن حيث المصادر المتخصصة المتاحة ومن حيث مستوي الأداء 

ط الأمناء القوي بالمستفيدين ، ومن ثم فإن الخدمة المرجعية في وارتبا
 خدمة المعمومات بالدرجة الأولي .ىذا النوع من المكتبات تعني 

 خامسا : أخصائي المراجع
إن امتلبك المجموعات المرجعية الجيدة ىو شئ أساسي لنجاح قسم 
المراجع والشئ الأخر الأكثر أىمية لنجاح ىذا القسم ىو وجود موظفين 
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يعرفون كيف يستخدمون ىذه المراجع ويعرفون كيف يستخرجون 
 المعمومات منيا .

عن إدارة  مسؤولاويتطمب لمعمل بقسم المراجع أخصائي المراجع ليكون 
، إلي جانب لقسم بالإضافة إلي عدد من المساعدين المرجعيين ا

موظفين غير فنيين ليقوموا بالأعمال الروتينية كتنظيم المراجع عمي 
 الرفوف ومراقبة القاعات .

 ويتحدد عدد العاممين بقسم المراجع وفقا للآتي :
  نالباحثيحجم القراء أو الدارسين أو . 
 وجو لقسم المراجع .نوعية الأسئمة المرجعية التي ت 
 . عدد الساعات التي تفتح فييا المكتبة 
 . عدد الاستفسارات والأسئمة التي تأتي لقسم المراجع 
  كالتنظيم التي يجب أن يقوم بيا قسم المراجع  الأخرىالأعمال

 والاختيار وعمل الببميوجرافيات وغير ذلك من إجراءات .
 مهام أخصائي المراجع

الإشراف الكامل عمي قسم المراجع من النواحي الفنية والإدارية  -1
: بدءا من تمقي الاستفسارات وتحميميا ثم تنظيم مقابمة مرجعية 
مع المستفيد لمتعرف عمي الحدود الموضوعية والنوعية 
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والجغرافية والزمنية لممشكمة المرجعية ثم يحدد ما إذا كانت 
بالبحث  الاكتفاءيانات أو تحتاج لمبحث في قواعد الب الإجابة

ل عمي اليدوي ثم تحديد المصادر المرجعية وأخيرا الحصو 
 .الإجابة وتقديميا لممستفيد

لموظفين العاممين في قسم توزيع الميام والمسئوليات عمي ا -2
 .المراجع

التي تكون مجموعة شاممة  اختيار المواد المرجعية المناسبة -3
عمل ، فضلب عن وقوية وتنميتيا وتحديثيا بصفة مستمرة 

ابة عمي الأسئمة المرجعية الببميوجرافيات وتحضير الإج
 .الصعبة

إقامة علبقات تعاونية مع الأقسام الأخري في المؤسسات  -4
والمكتبات في نفس المنطقة وتنسيق العمل معيا فضلب عن 

القطاعات الأخري في نفس المؤسسة الأم تنسيق علبقات مع 
 التي تقوم المكتبة عمي خدمتيا .

تدريب المستفيدين عمي استخدام التعريف بالخدمة المرجعية و  -5
 الكتب المرجعية .

تقييم الخدمة المرجعية والتعرف عمي مواطن القوة والضعف  -6
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فييا وما يستمزم ذلك من إعداد إحصاءات وتقارير دورية 
 قرارات بشأن التطوير .قبل واتخاذ اللمتخطيط لممست

 صفات ومؤهلات أخصائي المراجع
حتي يقوم قسم المراجع بأداء أعمالو عمي أكمل وجو لابد أن يتوافر في 

 أخصائي المراجع مجموعة من الصفات والمؤىلبت منيا :
داريا وحاصلب عمي شيادة في  -1 أن يكون مؤىلب مكتبيا وا 

 تخصص المكتبات والمعمومات .
يكون لديو الخبرة الكافية في استعمال الكتب المرجعية أن  -2

 والإلمام الشامل بيا وكيفية استعماليا .
 حب العمل والرغبة فيو وحب تقديم الخدمات للآخرين  -3

والمعرفة الجيدة بأساسيات العمل المكتبي والقدرة عمي تطبيق 
 .ىذه المعرفة في العمل المرجعي

 قل .أن يتقن لغة أجنبية واحدة عمي الأ -4
 أن يكون لديو القدرة عمي الاتصال والتفاعل مع الآخرين . -5
 سعة الإطلبع وقوة الذاكرة وقوة الملبحظة . -6
وسرعة  ةالمسؤوليأن يتمتع بصفات شخصية كالصبر وتحمل  -7

والثقة بالنفس وتقدير واحترام وجيات نظر الأخرين  البديية
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 . والقدرة عمي اتخاذ القرارات 
فضلب  المؤسسة التي تتبع ليا المكتبة أن يكون مدركا لأىداف -8

عن إلمامو بمناىج البحث وأساليبو وأدواتو ودور المكتبة في 
 . النيوض بالبحث خاصة والمجتمع عامة 

معرفة شاممة بالإنتاج الفكري والموضوعات التي ييتم بيا  -9
فأخصائي المراجع المتمكن يستطيع أن يستفيد من  المستفيدين 

 .جميع المقتنيات المتاحة لممكتبة في عممو 
الإحاطة بمراصد البيانات وسبل التعامل معيا والقدرة  -11

 الإلكترونيةعمي استعمال تكنولوجيا المعمومات والحاسبات 
 ووسائل الاتصال وغيرىا من خدمات الاسترجاع .

 لمرجعيةسادسا : أنواع الأسئمة ا
يعرف السؤال المرجعي بأنو : أي سؤال يوجيو المستفيد إلي قسم 

 المراجع وتتم الإجابة عميو بالرجوع إلي المراجع .
ة التي ترد فييا إلي قسم ىناك من يقسم الأسئمة المرجعية حسب الطريق

 :المراجع
الأسئمة التي وردت إلي قسم المراجع من المستفيدين عن طريق  ( أ

 . الحضور الشخصي
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 الأسئمة التي وردت عن طريق الياتف . ( ب
الأسئمة التي وردت عن طريق البريد العادي أو البريد  ( ج

 الإلكتروني .
من يقسم الأسئمة المرجعية حسب الزمن الذي يستغرقو الإجابة  وىناك

عن السؤال فبموجب ىذا التقسيم تقسم الأسئمة إلي تمك الأسئمة التي 
 أو دقائق أو ساعة ... الخ .ثوان تستغرق الإجابة عمييا بضع 

وىناك من يقسم الأسئمة المرجعية وفقا لنمط الحاجة إلي المعمومات 
 ومن الممكن تقسيميا في ىذا السياق إلي فئتين :

الأسئمة الخاصة بمعمومات تتعمق بحقائق جاىزة عن  الفئة الأولي : 
 ظاىرة معينة مثل :

 عاصمة إحدي الدول .عن  باحث يسأل 
  عن رئيس تحرير إحدي الصحف .باحث يسأل 
 . باحث يسأل عن أكثر الدول إنتاجا لمحصول ما 
 . باحث يسأل عن رئيس إحدي الدول 

ومن ىذه الفئة أيضا الأسئمة التي تطمب معمومات سريعة موجزة عن 
 موضوع معين ، وىي أكثر الأنواع شيوعا مثل :

 محصول ما . طرق زراعة 
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 . أسباب الإصابة بمرض ما 
 آسيا من القضية الفمسطينية . موقف شرق 

وتكفل الإجابة عمي مثل ىذه الاستفسارات الكتب المرجعية المعروفة من 
 موسوعات وموجزات إرشادية وأدلة ونظم استرجاع الحقائق .

الاستفسارات التي تتعمق بالبحث عن أوعية المعمومات   الفئة الثانية :
 حول موضوع معين مثل :

 لنسيج في الصين صناعة ا. 
 . العقاقير المستعممة في التخدير الموضعي 
 . تصميم برامج الفوتوشوب 
 . النظم الآلية في مجال المكتبات 

وتتطمب الإجابة عن ىذه الاستفسارات إعداد ببميوجرافية تضم كل 
الأوعية الفكرية التي تشتمل عمي معمومات في موضوع الاستفسار ، 

ذا لم يكن ىناك ببميوجرافية تقدم  الإجابة المباشرة فإن الرد عمي ىذه وا 
الاستفسارات يتطمب إجراء يسمي ببحث الإنتاج الفكري أو التنقيب في 

شافات الإنتاج الفكري ووسائل التعريف من ببميوجرافيات وك
 ومستخمصات ومراصد بيانات .

بالنسبة لموقت والجيد والميارات إن الاستفسارات تختمف اختلبفا كبيرا 
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 :ي تشملللئجابة عنيا ، فيناك الاستفسارات المعقدة التالمطموبة 
  استفسارات تحتاج إلي تقويم ومقارنة وتكامل المواد مع بعضيا

 ذه المواد .يمجرد إعداد قائمة ببميوجرافية ب وليس
  استفسارات تتطمب بحث شامل للئنتاج الفكري والبحث في

 الموضوعات المتقاربة .
  الزملبء والاتصالات الخارجية استفسارات تحتاج لمعونة بعض

 لتزويد الباحث بإجابات كافية .
وخلبصة القول فإن الأوعية المرجعية تكفل الإجابة عمي جميع 
الاستفسارات وىي المصادر الأساسية التي يعتمد عمييا إخصائي 

 المراجع في تقديم الخدمة المرجعية ومن ىذه الأوعية :
  القواميس المغوية العامة والمتخصصةDictionaries 
 وائر المعارف أو الموسوعات   دEncyclopedias 
    أدلة الييئات والمنظماتDictionaries of Associations 
    معاجم التراجمBiographies 
    كتب الحقائقBook Facts 
    الكتب الدراسيةText Books 
    الأدلة الإحصائيةStatistical Books 
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   الببميوجرافياتBibliographies 
   الكشافات والمستخمصاتIndexes and Abstracts 
    الأطالس والخرائطMaps and Atlas 
    أدلة الدورياتPeriodical Dictionaries 

 سابعا : إجراءات وخطوات الخدمة المرجعية
عادة ما تبدأ الخدمة المرجعية عندما يشعر المستفيد بالحاجة إلي 

طمب المعمومات التي تمبي حاجتو المعمومات ومن ثم يمجأ إلي المكتبة ل
، وأيا كان نوع الاستفسار لابد من أن يكون ىناك نوع من التفاعل بين 
أخصائي المراجع وبين المستفيد من حيث تفسير السؤال واختيار 

 عمي الاستفسار .الأساليب والمصادر المناسبة للئجابة 
 وتشمل إجراءات الخدمة المرجعية الخطوات التالية  :

 تقديم السؤال إلي أخصائي المراجع : (1)
يمكن أن يتم تقديم الاستفسار بصورة شفوية عبر التميفون أو 
الحضور الشخصي لممكتبة ، أو بصورة رسمية من خلبل ممئ 
استمارة تعد خصيصا لتمقي استفسارات المستفيدين أو من خلبل 

مع البريد الإلكتروني أو البريد العادي أو استخدام حجرات الدرشة 
أخصائي المراجع التي توفرىا خدمات المراجع الإلكترونية في 
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 المكتبات العالمية الكبري .
وفي حالة تمقي الاستفسار بشكل غير رسمي عمي أخصائي 
المراجع أن يقوم بتحويمو إلي الشكل الرسمي الذي يتخذ شكل ممف 

 أو قاعدة بيانات إلكترونية يتم فييا تجميع استفساراتللبستفسارات 
 المستفيدين .

وعن مزايا وعيوب كل وسيمة من وسائل تقديم الاستفسار نتحدث فيما 
 يمي :
 الحضور الشخصي  : ( أ

 : مميزاتو
 . تتيح فرصة الحوار والنقاش بين المستفيد وأخصائي المراجع 
 . يمكن لممستفيد توضيح الاستفسار إذا دعت الحاجة لذلك 
 ن المعمومات يساعد المستفيد أخصائي المراجع في البحث ع

باقتراح المداخل التي يمكن أن تساعده في الوصول إلي 
 المعمومات .

 : عيوبو
  تؤدي إلي قطع العمل الذي يقوم بو أخصائي المراجع أثناء

 الزيارة .
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  تعتبر أقصي اختبار لأخصائي المراجع لأنو يقوم بالبحث عن
 المعمومات أمام المستفيد .

 الاتصال الياتفي : ( ب
 مميزاتو :

  يكفل السرعة خاصة إذا كانت المسافة التي يقطعيا المستفيد
 إلي المكتبة كبيرة إلي حد ما .

 عيوبو :
 . يقمل من فرصة النقاش بين المستفيد وأخصائي المراجع 
  قد يساء في سماع بعض المصطمحات من قبل أخصائي

المراجع وبالتالي ينفق الوقت والجيد في عمل غير مطموب 
 وغير مرضي .

 الاتصال البريدي :ج( 
 مميزاتو :

  يمتاز بأنو لا يؤدي إلي قطع العمل الذي يقوم بو أخصائي
 المراجع .

 . تتيح لأخصائي المراجع فرصة التفكير واستشارة الزملبء 
  مع مرور الوقت سوف يتوفر لممكتبة تمقائيا سجلب بالأسئمة
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والأجابات من خلبل الاحتفاظ بالخطاب الذي ورد بو 
 كذلك نظيره الذي يتضمن الإجابة .الاستفسار و 

 عيوبو :
 . قد تتأخر الخطابات الواردة عن طريق البريد 
 . قد لا يكون الاستفسار مكتوبا بدقة ووضوح 
  قد يكون ىناك استفسار من أخصائي المراجع حول سؤال

 المستفيد مما يعطل الإجابة عن السؤال .
 التعرف عمي الحدود المختمفة للبستفسار : (2)

والجغرافية يتولي أخصائي المراجع تحديد الجوانب الموضوعية 
والشكمية والزمنية للبستفسار  والتي تتمثل في التعرف عمي مجال 
الاستفسار ومدي سرعة الحاجة إلي المعمومات ، ىل يحتاج 
المستفيد إلي معمومات عن منطقة جغرافية معينة ؟ ىل ييتم 

المعمومات ؟ ىل يحتاج المستفيد بشكل معين من أشكال مصادر 
إلي نصوص كاممة أم مستخمصات أم مجرد قائمة ببميوجرافية ؟ ىل 

 ييتم بفترة زمنية معينة ؟
 المقابمة المرجعية : (3)

ب تعد المقابمة المرجعية ركن أساسي في الخدمة المرجعية ، وتتطم
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مجموعة من الميارات تتمثل في الانصات لممستفيد ومحاولة شرح 
المستفيد حيث يمكن إعادة صياغة ما ذكره وتفسير تعبيرات 

المستفيد بدون إضافة أي أفكار جديدة . وتشمل عممية الشرح 
 -والتفسير ثلبث مخرجات أساسية ىي : 

 مراجع ينصت إليو وييتم تؤكد لممستفيد أن أخصائي ال
 .باستفساره

  يتأكد أخصائي المراجع بأنو سمع وفيم الاستفسار بشكل
 صحيح .

 يوضح المستفيد استفساره من خلبل إضافة  من الممكن أن
فيم  المزيد من المعمومات التي تساعد أخصائي المراجع عمي

 : الاستفسار بطريقة صحيحة من خلبل 
 : استخدام الأسئمة المفتوحة 

وىي طريقة فعالة تتيح لممستفيد فرصة التعبير عن احتياجاتو 
مناسبة والتي قد المعموماتية باستخدام المصطمحات التي يرونيا 

 تفيد أخصائي المراجع في بناء استراتيجية البحث .
 : التوضيح 

يستخدم في استقراء بعض الأمور الغامضة أثناء المقابمة 
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المرجعية ، حيث من الممكن توجيو أسئمة توضيحية أثناء 
ي تضييق أو توسيع نطاق المقابمة المرجعية تساعد ف

 .الاستفسار
 : المراجعة والفحص 
ىامة من الممكن أن تقمل الوقت الذي يستغرقو أخصائي  خطوة

، حيث يتم مراجعة المراجع في البحث عن إجابة الاستفسار 
وفحص مصطمحات الاستفسار والتأكد من اليجاء السميم لتمك 

 المصطمحات .
 : الحصول عمي المعمومات اللبزمة 

في نياية المقابمة المرجعية يكون أخصائي المراجع قد تعرف 
ي الاستفسار بكل جوانبو وقد حدد غرض المستفيد من عم

الاستفسار ، والوقت المناسب للئجابة ، ونوعية وكمية 
المعمومات المطموبة ، ومدي العمق المطموب للئجابة ويحدد 

 .ستفيد عمي الإجابة عن استفسارهكيف ومتي وأين سيحصل الم
 : تحديد المرجع أو المراجع المناسبة لمرد عمي الاستفسار (4)

لابد من تحديد نوعية الاستفسار بدقة مما يساعد أخصائي المراجع 
عمي تحديد المراجع التي تساعده في الإجابة عن الاستفسار بدقة ، 
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الفكري من ببميوجرافيات  الإنتاجفالأسئمة الببميوجرافية تحتاج إلي أدلة 
وكشافات وقواعد بيانات ، بينما تحتاج الأسئمة التي تتعمق بالمفاىيم  

إلي البحث والمعمومات المركزة عن الموضوعات والأماكن والأشخاص 
 في الموسوعات وغيرىا .

 صياغة الاستفسار : (5)
يتم تحديد المصطمحات المناسبة لموضوع الاستفسار ومن الممكن 

خصائي المراجع باستشارة مجموعة من المصادر المساعدة أن يقوم أ
مثل المعاجم المتخصصة وغيرىا لمحصول عمي الشكل الملبئم 
 لمصطمحات الاستفسار والتعرف عمي المصطمحات الأوسع والأضيق .

 بناء استراتيجية البحث : (6)
تتضمن استراتيجية البحث اختيار المصادر التي يمكن الاعتماد 

بة عمي الاستفسار مصدرا بعد الأخر ثم ترتيبيا حسب عمييا في الإجا
درجة إجابتيا عن الاستفسار ، كما تتضمن اختيار المداخل أو الكممات 

 حية التي يتم البحث تحتيا .المفتا
ىذه المرحمة من مراجل إجراء الخدمة المرجعية ويتوقف نجاح 

فيد عمي ومدي مطابقة ىذه الاستراتيجية للبستفسار أو احتياجات المست
 خبرة أخصائي المراجع في التعامل مع المصادر وتقييمو ليا .
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وترجع أىمية وضع استراتيجية للئجابة عن الاستفسار خاصة فيما 
يتعمق ببحث الإنتاج الفكري إلي أنيا تساعد عمي تحديد إمكانية الإجابة 

فضلب عن التعرف عمي ، المباشرة أو تقدير الوقت اللبزم للئجابة 
لمصادر خارجية أم الاكتفاء بالمصادر الداخمية ، وما إذا كان الحاجة 

ىناك حاجة لمبحث عمي الخط المباشر أم الاكتفاء بالبحث اليدوي ، كما 
عديل في ضوء ينبغي أن تكون استراتيجية البحث مرنة قابمة لمت

 احتياجات المستفيد .
 إجراء البحث (7)

لكترونية ، يختمف بحث المصادر المطبوعة عن بحث المصادر الإ
حيث عادة ما يبدأ البحث في المصادر المطبوعة باستشارة الكشافات 
وقوائم المحتويات وغيرىا من الأدوات المساعدة لموصول لممعمومات ، 
بينما يحتاج بحث المصادر الإلكترونية إلي التعرف عمي الأساليب 
 المستعممة التي تتيحيا تمك المصادر في عممية البحث مثل إمكانية

 البحث البوليني وغيرىا .
 

 وىنا عمي أخصائي المراجع عند إجراء البحث الالتزام بمبدئين :
  البدء بأحدث المصادر في الرجوع إلي الوراء ، ذلك
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لأن أحدث المصادر قد تقدم أحدث المعمومات كما 
يمكن أن تحيل أخصائي المراجع للؤعمال السابقة 

 وتمخيصيا .
  ترتيبيا منطقيا فيبدأ من العام البحث في المصادر بعد

 إلي الخاص إلي الأكثر خصوصية .
تجاه السميم أن الاوينبغي لمتأكيد عمي سير البحث في 

يستعرض أخصائي المراجع مع المستفيد النتائج الأولية لمبحث لأن ذلك 
قد يسفر عنو تعديل في استراتيجة البحث وبمجرد الإنتياء من البحث 

تجميعيا ئي المراجع بتنظيم المعمومات التي تم في المصادر يقوم أخصا
واستبعاد المعمومات المكررة وتصحيح بعض الأخطاء تمييدا لتقديميا 

 لممستفيد .
 لممستفيد الإجابةتقديم  (8)

لابد من اختيار الطريقة المناسبة لتقديم المعمومات لممستفيد حيث 
 الإلكترونيريد من الممكن أن يتم إرسال المعمومات بالبريد العادي أو الب

 أو الحضور الشخصي لمحصول عمي المعمومات .
وعند تقديم الإجابة لممستفيد يجب إعلبمو بالطريقة التي تم الوصول 
بيا لممعمومات ويجب الاعتماد عمي الإجابة المكتوبة بالنسبة لممعمومات 
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المفصمة ، كما يجب إعلبم المستفيد بالمراجع التي استشيرت للئجابة 
ذا لم يتم التوصل إلي إجابة لابد من إعلبمو بالمصادر عن تساؤل و ، وا 

خري التي بحث فييا أخصائي المراجع حتي لا يكرر البحث فييا مرة أ
 ويواصل بحثة في مراجع أخري .

 تسجيل ومتابعة الاستفسار ونتائجو (9)
بسجل شامل لجميع الأسئمة  لابد أن يحتفظ أخصائي المراجع 

جاباتيا وذلك للئفادة منيا في والاستفسارات التي  يتمقاىا قسم المراجع وا 
أوقات أخري توفيرا لموقت والجيد إذا ما تكررت ىذه الأسئمة مرة أخري 
، فكمما زاد الجيد المبذول في إجابة سؤال ما كمما زادت أىمية تسجيل 

 الإجابة .
المعمومات المقدمة لممستفيد ذلك لمتأكد  كفاءةولابد من متابعة مدي 

احتياجات المستفيد وقد  ن أن المعمومات التي تم توفيرىا تتناسب معم
شباع احتياج المستفيد إلي المعمومات وىل الإجابة غطت كل اأدت إلي 

جوانب الاستفسار  ، واليدف النيائي ىو التأكد من رضاء المستفيد عن 
 الخدمة المقدمة .
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 الرقميةخدمات المعمومات في البيئة 
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 : تمهيد
ممــا لاشك فيو أن الشبكـــة العنكبوتيـــة  أحدثت نقمة واسعـــة فى مجــالات 
عدة منيا التعميم، البحث العممي ، السياســة ، والاقتصــاد...إلخ ، كمـا 
كــان ليـــا الأثر البـــالغ في تغيير دورة حيـــاة المعمومــــة ، ومن ثم الأثر 

 العممي . الاتصال النشـــاط أو يفالبــالغ 
فمن المتعارف عميــو أنو منذ القدم يعتمد البحث العممي والباحثون عمى 
استخدام المكتبات للئفادة من مصادر المعمومات لمتعرف عمى 

الدراسات والأبحاث العمميــــة الحديثـــة  لابتكارالدراســـات والجيود السابقـــة 
التى تيدف إلى تطوير المعرفة البشرية ودعم الحاجات الإنسانية 
والمجتمعية . وفى ظل ثورة المعمومات وما صاحبيا من ظيور التقنيات 
الحديثة حيث التطوير في التقنيات ووسائط خزن المعرفة ونظم اختزان 

تصال ازداد معدل استخدام مصادر واسترجاع المعمومات ووسائل الا
المعمومــات واستخـدام مؤسســــات المعمومــات المعنيــة من جمع وحفظ 
تاحة مصادر المعمومـــات، و ىذه الزيادة واكبيا أيضا اختلبف  وتنظيم وا 
فى العديد من المسميات والمصطمحات ، واختلبف أيضا في أنماط 

ين ، وتعد المكتبـــة الرقميــة نمطاً الإفادة وسموكيات الباحثين والمستفيد
جديداً ارتبط ظيوره إلى حد ما بظيور الويب ،يعد مفيوم المكتبة 
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الرقمية فى حد ذاتو مثار لمجدل والنقاش فمن ناحية يستخدم مصطمح 
المكتبات الرقمية لمدلالة عمى مفاىيم وتصورات متعددة، ومن ناحية 

بمصطمحات عديدة، ينطوى كل أخرى يُعبر عن ىذا النوع من المكتبات 
منيا عمى دلالات مختمفة ومن أكثر ىذه المصطمحات استخداماً: 
المكتبة الإلكترونية، والمكتبة الافتراضية، والمكتبة المتشابكة، والمكتبة 

 المتكاممة )المركبة(، ومكتبة بلب جدران ... الخ .
لرقمية فى ولقد نشرت العديد من التعريفات التى توضح مفيوم المكتبة ا

معظم  المؤسسات الأكاديمية المتخصصة فى مجال المكتبات وعمم 
المعمومات وعمى مستوى العالم. ونعرض فيما يمى بعض ىذه 

 -التعريفات:
 Electronic Library ( E-Library)المكتبة الإلكترونية      •
 Digital Libraryالمكتبة الرقمية    •
 Computerized Libraryالمكتبة المحوسبة       •
 Hybrid Libraryالمكتبة المييبرة  •
 Virtual Libraryالمكتبة الإفتراضية  •
 Libraries without wallsمكتبات بدون جدران  •
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 Electronic Library ( E-Libraryالمكتبة الإلكترونية   
ويقصد بيا تمك المكتبة التي تستخدم خميطا من مصادر المعمومـــات 

ة كالكتب الورقيـــة والإلكترونيـــة كالأقراص المدمجة أو الشبكـــات التقميديـــ
 المتنوعـــة .

ويقصد بيا تمك   Hybrid Libraryالمكتبة المييبرة / أو الميجنـة
المكتبة التي تعتمد الطرق والأنظمة التقميدية والرقمية فى الوقت نفسو ) 

 أي أنيا مزيج بين التقميدي و الرقمى (.
وىى تشكل روابط لعدد من   Virtual Libraryالإفتراضية المكتبة 

المكتبات الرقمية ومن المؤسسات لتقديم خدمة معينة من دون أن يعرف 
الباحث بالضرورة أين مصدر الخدمة ، وتتم فييا معالجة البيانات 
وتخزين المعمومات واسترجاعيا بالطرق الإلكترونيــة الحديثة ، ويتم 

موادىــــا وخدمـاتيا بأى وقت من الأوقـــات ، وفى أي الإستفادة من جميع 
مكان بالعـالم عبر الشبكـــة العالمية لممعمومــــات ، ومن ثم فيي تفتقد 

ممــا يدعو البعض لإستخدام   Physicalالعنصر المادي كمكـــان 
 Libraries without wallsمصطمح مكتبــات دون جدران 

تعتمد عمى المصادر الرقمية    Digital Libraryالمكتبة الرقمية   
بشكل كامل ، وىى ليست وحدة مستقمة بذاتيا وتعتمد عمى روابط 
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لمصادرىا كما يتوافر فييا العنصر الإنساني مما يجعميا تتحول من 
مجرد برنامج حاسوب يقدم خدمة معينة إلى قــاعدة معمومـــات تعمد إلى 

 للؤسئمة التي ترد من الباحثين  . الاستجابة
 -تعريف المكتبة الرقمية:

وقد ورد تعريف المكتبــــة الرقميــــــة فــى معجم عموم المكتبــــات 
عمى النحو التالى  ODLISوالمعمومــــات المتاح عمى الخط المباشر  

ـة فى "المكتبة الرقميـــة ىى التى تشتمل عمى قـــدر من المصــــادر المتاحــ
شكـل مقرؤ آليــــا ويمكن الوصول إلـــى مصادرىــــا عن طريق استخــدام 
الحاسبات الآليــــة ، ويمكن الوصول إلى محتوياتيا الرقميــــة سواء محميــا 
أم عن طريق الوصول أو الاتصال عن بعد عن طريق شبكـــات 

ــارس فى الشكل الفي بإتاحةالحاسبات الآليــــة . وقد كانت البدايــــة 
المحسب أو الفيـــارس الآليـــة ، ثم انتقل الحــال إلى خدمـــات التكشيف 

الخاصـــة بالدوريات ، ثم اتاحـــة الدوريات ذاتيا وعدد كبير  والاستخلبص
من الأعمـــال المرجعيـــة ، وأخيرا نشر الكتب ، وعـــادة ما يشـــار 

 .  "D.Libفكرى المتخصص باختصــار لممكتبات الرقمية فى الإنتـــاج ال
ويعرفيا عماد عيسى  نقلب من كرستين بورجمان واخرون بانيا" عبارة 
عن مجموعة من المصادر الإلكترونية والتسييلبت الفنية المرتبطة 
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بإنتاج وبحث المعمومات واستخداميا. ومن ثم تصبح تمك المكتبات 
مومات، التى تعالج البيانات امتداداً وتطوراً لنظم اختزان واسترجاع المع

بتة ومتحركة( ثا الرقمية فى أى وسيط )نص، صور، صوت، صور
والمتاحة عمى شبكات موزعة. ويشتمل محتوى المكتبة الرقمية عمى 
البيانات وواصفات البيانات )الميتاداتا( التى تصف أشكالًا متنوعة من 

نشر(، وواصفات البيانات )مثال: المُنشئ ، والعرض، والمالك، وحقوق ال
البيانات التى تتكون من روابط أو علبقات لبيانات أخرى أو واصفات 

 أخرى سواء داخل المكتبة الرقمية أو خارجيا".
يعرفيا أسامة لطفي " المكتبة التي تقدم خدمات المعمومات لمستفيد غير 
موجود داخل جدران المكتبة ، وباستخدام مصادر المعمومات المتاحة 

تاحتيا من خلبل شبكة والموجودة  داخل المكتبة بعد تحويميا رقمياً وا 
 الانترنت" .

 -خصائص المكتبة الرقمية:
نجد أن فمسفة المكتبات الرقمية لا تختمف عن فمسفة المكتبات التقميدية 
، فإن شكل ونمط الوظائف يختمف بشكل كبير تأثرا بتطبيق التقنيات 

 مكتبة الرقمية فيما يمى :الحديثة  ، ويمكن أن نجمل  اىم خصائص ال
 الوصول الإلكترونى لأوعية المعمومات -
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التحول من الامتلبك لمصادر وخدمات المعمومات إلى فكرة  -
 الإتاحــــة

التحول من التصفح المادى لمصادر المعمومات إلى التصفح  -
Browsing  والإبحار فى مصادر المعمومات الإلكترونية بشكل مغاير
 سة التقميديـــة.تمامــا لمممار 

 خدمات المعمومات في المكتبات الرقمية
تعتبر خدمات المعمومات المرآة الحقيقية التي تعكس نشاط وأىداف 
وقدرة المكتبات ومراكز المعمومات عمى إفادة المستفيدين، وىي المقياس 
الحقيقي لمدى نجاح المكتبات ومراكز المعمومات، يعتبر تقديم الخدمة 

اسبة لممستفيدين اليدف الرئيس والأبرز لقطاع مؤسسات المرجعية المن
المعمومات بمختمف انماطيا ووظائفيا ولا سيما قطاع المكتبات. وعادة 
ما يقاس مستوى الجودة والأداء بالقدرة عمى إيصال المعمومة المناسبة 
ذا كانت  المرتبطة بالحاجات المعموماتية لممستفيد في الوقت المناسب. وا 

خرى لمؤسسات المعمومات كالاقتناء والحفظ والتنظيم من الوظائف الأ
الميام الضرورية فإنيا في الأخير تقاس بمدى قدرتيا عمى تمبية حاجات 
المستفيدين وخدمتيم بطريق يناسب مستواىم الثقافي والتعميمي 
والاجتماعي، وخاصة في ظل اختلبف سموكيات البحث عن المعمومات 
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مات المعمومات الرقمية لأجل توسيع من شخص لآخر لذلك ظيرت خد
مستوى الخدمات ونطاقيا إلى مستوى يتعدى المحيط المادي لمؤسسات 

 المعمومات.
وقد مرت خدمات المستفيدين أو خدمات المعمومات في تاريخيا بتغيرات 
وتطورات كبيرة، فبعد أن كانت الخدمات تقدم لممستفيد بالطريقة التقميدية 

ى الطريقة الآلية أو الإلكترونية، والتي اثبت أو اليدوية، تحولت إل
 كفاءتيا وقدرتيا وتفوقيا عمى الطريقة التقميدية.

وتعتمد عممية تقديم خدمات المعمومات عمى مجموعة من العناصر مثل 
العنصر البشري المؤىل، وعمى مجموعة من مصادر المعمومات بكافة 

يثة والتي يمكن توظفييا أشكاليا وأنواعيا، إضافة إلى ذلك التقنيات الحد
 في تقديم خدمات المعمومات.

ومع التطورات التقنية الحديثة المتسارعة في مجال الاتصال وتقنيات 
المعمومات، بدأت شبكات المعمومات بالانتشار الممحوظ في كافة 
المجالات والتخصصات. حيث انفردت ىذه الشبكات بخصائص 

سريعة في نقل وتبادل المعمومات. ومميزات جعمت منيا وسيمة أو أداة 
 ولعل اشير ىذه الشبكات ىي شبكة الإنترنت .

يعود تاريخ بداية تقديم الخدمة الرقمية إلى أواسط العقد التاسع من عام 
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حيث كان لممكتبات الطبية والأكاديمية قصب السبق في تطبيق  1981
 ىذه الخدمة من خلبل تفعيل خدمة البريد الإلكتروني لاستقبال
استفسارات المستفيدين والإجابة عمييا. وقد ظير ىذا الإتجاه نظراً 
لمحاجة لتمديد الفترة الزمنية لتقديم الخدمة عند إنتياء ساعات الدوام 

 الرسمي لمعمل والوصول إلى شريحة أكبر من المستفيدين.
نجد ان ىناك عدد من التعريفات المتعمقة بخدمات المعمومات الرقمية 

اىم تمك التعريفات ومنيا تعريف جمعية المكتبات  ويمكن ابراز
الامريكية" ىي الخدمة المرجعية التي تعتمد عمى استخدام التقنية، 
وخاصة الحاسب الآلي، لمتواصل من خلبل الإنترنت بين المستفيد 
وأخصائي الخدمة المرجعية دون الحاجة لمذىاب بشكل شخصي 

 لممؤسسة"
 -:مزايا خدمات المعمومات الرقمية

لغاء بعض الحواجز المكانية والزمانية، 1 . اختزال المسافات وا 
واختصار أوقات الذىاب والإياب بالنسبة لممستفيد، وىذا من وجية 

 نظر.
. تأكيد التزام المكتبة أو مركز المعمومات تجاه المستفيد في تقديم 2

خدمات معمومات متميزة ترقى إلى مستوى الجودة في الخدمات 
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 المطموبة.
. الاقتصاد في التكمفة من حيث الوقت والجيد والمال المبذول من قبل 3

 العاممين في المكتبة.
. توظيف التقنية الحديثة وتطبيقاتيا في مجال تقديم خدمات 4

 المعمومات.
 . تطوير مستوى وجودة خدمات المعمومات المقدمة.5
 . تقديم خدمات معمومات جديدة في الشكل والمضمون.6
ق ووسائل جديدة لمتواصل والحوار بين المستفيد . ظيور طر 7

وأخصائي المكتبات والمعمومات، وتعتمد ىذه الوسائل بشكل كبير 
 .ومباشر عمى التقنية

. تكون السيطرة عمى أوعية المعمومات الالكترونية سيمة وأكثر دقة 8
وفاعمية من حيث تنظيم البيانات وحفظيا وتحديثيا مما ينعكس عمى 

 احث ليذه البيانات والمعمومات .استرجاع الب
. يستفيد الباحث من إمكانات المكتبة الالكترونية عند استخدامو 9

لبرمجيات معالجة النصوص ، ولبرمجيات الترجمة الآلية عند توافرىا ، 
والبرامج الإحصائية ، فضلب عن الإفادة من إمكانيات نظام النص 

 المترابط والوسائل المتعددة .
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الحصول عمى المعمومات والخدمة عن بعد  وذلك بتخطي . إمكانية 11
الحواجز المكانية والحدود بين الدول والأقاليم واختصار الجيد والوقت ، 
وبإمكان الباحث أن يحصل عمى كل ذلك وىو في منزلو أو مكتبو 

 الخاص.
 . يمكن البحث والاستعارة منيا في كل الأوقات ومن عمى بعد .11
ادة من الموضوع ومطالعتو من قبل عدد كبير من . إمكانية الاستف12

 الباحثين  في وقت واحد .
. مواكبة التقدم التقني في العالم واستغلبل وجود تسييلبت أكبر 13

 لموصول إلى شبكات المعمومات .
. تساعد في نشر الوعي الثقافي الرقمي وتشجيع الباحثين والمؤلفين 14

 .  Multimediaعمى الاستفادة من الوسائط المتعددة
 . الخدمة ذاتية وبالتالي يقل العبء عمى المكتبة .15
.  مساعدة المجتمعات القائمة في قطاعات البحث والتعميم ، وتيسير 16

 إنشاء مجتمعات جديدة في تمك القطاعات .
.  إدارة المصادر الرقمية ، والتجارة الالكترونية ، والنشر 17

غيرىا من الأنشطة فقد أصبحت الالكتروني، والتدريس والتعمم ، و 
مؤسسات رئيسية في عدد من المجالات المختمفة والمتنوعة ، اذ تفيد 
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بوصفيا أداة رئيسية في توصيل المحتوى لأجل أغراض البحث العممي 
والحفاظ عمى التراث الثقافي والتعريف  Commerce، والعمل التجاري 

 بو.
 انواع خدمات المعمومات الرقمية:

أىم خدمات المعمومات التي يمكن لممكتبة أن تقدميا  يمكن إجمال
 لممستفيدين من خلبل موقعيا عمى الإنترنت في الخدمات التالية :

 . الخدمات المرجعية.1
 . الفيرس المباشر لممكتبة.2
 . مصادر المعمومات الإلكترونية.3
 . خدمات البحث في قواعد المعمومات.4
 . خدمات الإحاطة الجارية.5
 عارة وما يتصل بيا.. الإ6
 . طمب الوثائق ) توصيل الوثائق (.7
 . دليل المواقع الخاص بالمكتبة.8
 . تدريب المستفيدين9

وىذه الخدمات تتفاوت من مكتبة لأخرى، فما تقدمو مكتبة ليس 
بالضرورة أن تقدمو مكتبة أخرى، ويرجع ىذا إلى طبيعة كل مكتبة 
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ابرز الخدمات التي يمكن أن ومجتمع المستفيدين منيا ، إلا أن ىذه 
 نجدىا في جميع المكتبات تقريبا .

يقصد بمفيوم الخدمات المرجعية "  -الخدمات المرجعية: -1
الإجابة عمى كافة الأسئمة والاستفسارات التي يتمقاىا قسم المراجع من 
الرواد والباحثين، ولا تقتصر الخدمة المرجعية عمى ىذا فقط، بل تتعداىا 

م والوظائف والخطوات اللبزمة كميا التي تتطمبيا عممية لتشمل الميا
الإجابة عمى الاستفسارات وأسئمة المستفيدين، وقد ساعدت التقنية عمى 
تطوير مفيوم الخدمة المرجعية بشكل كبير، وظيرت أساليب جديدة 
يجابي عمى طريقة تقديم ىذه الخدمة. ويتمثل ىذا  أثرت بشكل مباشر وا 

 -التأثير في: 
 السرعة في تمقي الأسئمة والاستفسارات والرد عمييا.  -أ

ظيور أساليب جديدة ومتميزة في الاتصال والتواصل بين المستفيد   -ب
 وأخصائي المراجع مثل البريد الإلكتروني، الحوار المباشر الإلكتروني .

 توفير الوقت والجيد والتكمفة لكل من الطرفين ) المكتبة والمستفيد(  -ج
تعد الفيارس بكافة أشكاليا وأنواعيا  -:المباشر لممكتبة الفهرس. 2

الوسيمة المناسبة لمتعريف بما تحويو وتقتنيو المكتبة من مصادر 
المعمومات. وقد اتجيت معظم المكتبات الكبيرة بما فييا المكتبات 
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الوطنية والمكتبات الجامعية والمكتبات العامة إلى تحويل فيارسيا من 
ليدوي إلى الفيارس الآلية، الأمر الذي سيل عمى الشكل التقميدي ا

المكتبات إتاحتيا لممستفيدين من خلبل الشبكات، ) سواء كانت شبكات 
محمية أو خارجية ( ومنيا شبكة الإنترنت، أو ما يعرف بالفيرس 

 المباشر عمى الإنترنت.
تعد مصادر المعمومات  -مصادر المعمومات الإلكترونية:. 3

ما يطمق عمييا البعض مصادر المعمومات المحوسبة  الإلكترونية، أو
جزءاً ميماً، لا يمكن الاستغناء عنيا في أنشطة وخدمات المكتبات 
ومراكز المعمومات الحديثة، ومصادر المعمومات الإلكترونية أشكاليا 
كثيرة ومتعددة، فمنيا ما ىو متاح عمى وسيط إلكتروني مثل الأقراص 

ومنيا ما ىو متاح في فضاء الشبكات مثل  وتقنيات التخزين الجديدة،
مصادر المعمومات الإلكترونية عمى الإنترنت. ولعل اشيرىا ىي 

 الأقراص المكتنزة أو المميزرة.
 -. خدمات البحث في قواعد المعمومات:4

قواعد المعمومات من أىم مصادر المعمومات التي تحرص المكتبات 
تتميز بو ىذه القواعد من خصائص عمى توفيرىا لممستفيدين، نظراً لما 

مكانات. ويتم تأمين قواعد المعمومات في المكتبة من خلبل طريقتين:  وا 
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اولاىا: إنشاء قواعد معمومات خاصة بالمكتبة: وىي عبارة عن قواعد 
 معمومات قامت المكتبة بإنشائيا وتصميميا.

 ثانييا: الاشتراك في قواعد المعمومات المحمية والدولية.
ما تتاح ىذه القواعد لممستفيدين من خلبل شبكة محمية داخمية  وعادة

قامت المكتبة بإنشائيا ليذا الغرض، لكي تكون في متناول المستفيدين 
متى ما احتاجوا إلييا . وقد تطورت قواعد المعمومات في السنوات 
الأخيرة وأصبحت تتاح لممستفيد من خلبل الشبكات الخارجية، وأىميا 

ت. يمكن أن تقوم المكتبة بإتاحة ما تممكو من قواعد شبكة الإنترن
معمومات سواء كانت قواعد محمية أو خارجية من خلبل موقعيا عمى 
الإنترنت، بحيث يسمح لممستفيد البحث فييا متى أراد في أي مكان وفي 
أي وقت، حيث لن يمتزم بحضوره إلى المكتبة من اجل استخدام ىذه 

وعادة ما يتم تخصيص اسم مستخدم وكممة  القواعد والاستفادة منيا ،
 مرور لكل مستفيد يريد الاستفادة من ىذه الخدمة .

الإحاطة الجارية بمعناىا البسيط: ىي  -:. خدمات الإحاطة الجارية5
إحاطة المستفيد بكل ما يستجد من أوعية معمومات جديدة وصمت إلى 

لمستفيد بكل ما المكتبة حديثاً. وقد تتجاوز ىذا المفيوم إلى إحاطة ا
 يستجد من أنشطة المكتبة أو مركز المعمومات.
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يمكن لممكتبة ومن خلبل موقعيا عمى الإنترنت تقديم ىذه الخدمة بشكل 
متميز، وذلك من خلبل استخدام بعض الأساليب الحديثة المتطورة 
ضافات  لإحاطة المستفيد بكل ما يستجد في المكتبة من أنشطة وا 

 عدة طرق لتقديم الخدمة منيا: وتطورات جديدة. وىناك
 التعريف بالأنشطة الجارية بالمكتبة: -

حيث تقدم ىذه الخدمة بغرض التعريف بالأنشطة الجديدة في المكتبة 
كميرجانات القراءة والندوات والمحاضرات، وغيرىا من الأنشطة 

 الأخرى.
 خدمة عروض الكتب: -

لمتميزة في مضمونيا، وتقدم ىذه الخدمة باختيار مجموعة من العناوين ا
 ويتم عرضيا لممستفيدين.

 عرض شريط أخباري: -
 ويتضمن جميع ما يستجد من الأنشطة التي تقوم بيا المكتبة.

 خدمة البث الانتقائي لممعمومات: -
وتقدم ىذه الخدمة لمستفيد معين، وذلك بيدف إحاطتو بكل ما يستجد 
بالمكتبة من أوعية المعمومات، والتي تدخل في اىتمامو ومجالو 
الموضوعي، حيث يعطى كل مستفيد اسم مستخدم وكممة مرور لكي 
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يستفيد من ىذه الخدمة، أو أن تقوم المكتبة بإرسال كل ما يستجد بيا 
 عبر البريد الإلكتروني الخاص بالمستفيد. من أوعية المعمومات

 قوائم النشرات البريدية: -
وىي من أىم تطبيقات وخدمات الإنترنت. وتقوم فكرتيا عمى إحاطة 
المشترك في ىذه القائمة بكل ما يستجد في المجموعة التي يشترك فييا. 
وعادة ما تقدم ىذه الخدمة من خلبل البريد الإلكتروني. يمكن لممكتبة 

صر وتجميع عناوين البريد الإلكتروني الخاصة بالمستفيدين ووضعيا ح
في شكل قوائم، ومن ثم إرسال كل ما يستجد في المكتبة من أعمال 

 . E-mailوأنشطة عمى شكل قوائم بريدية بواسطة البريد الإلكتروني 
اتجيت العديد من المكتبات في الآونة  -. الإعارة وما يتصل بها:6

حسيب عمميات الإعارة ، حيث أصبحت تتم بواسطة الأخيرة إلى ت
الحاسب الآلي في جميع إجراءاتيا وعممياتيا . والإعارة كما نعمم من 
العمميات السيمة والبسيطة والتي يمكن لممستفيد في حال تحسيبيا أن 
يقوم بإجراءات الإعارة بنفسو وذلك باستخدام التقنيات الحديثة، وىو ما 

في الوقت الحاضر. وتؤدي الشبكة العنكبوتية دورا تتجو إليو المكتبات 
 بارزا في تسييل خدمة الاعارة لممستفيدين.

تسميم الوثائق ىي أحد  -: . طمب الوثائق ) توصيل الوثائق (7
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التطورات في مجال تبادل الإعارة بين المكتبات والتي تقوم بتوفير 
مكتبة من المعمومات وتوصيميا لممستفيد في أي مكان، كما يمكن لم

خلبل موقعيا عمى الإنترنت تقديم ىذه الخدمة لممستفيد، وذلك من 
خلبل إنشاء صفحة خاصة بطمب الوثائق ، يتعين عمى المستفيد تعبئة 
رسالو إلى المكتبة ، والتي تقوم  النموذج المخصص ليذه الخدمة وا 
رساليا عبر البر  يد بدورىا بتأمين الوثائق المطموبة من قبل المستفيدين وا 

الإلكتروني أو الوسائل الأخرى . وىذه الخدمة مفيدة في حالة طمب 
وثائق متاحة عمى الإنترنت مثل النصوص الكاممة، قواعد المعمومات ، 

 ... الخ .
وىو عبارة عن دليل لممواقع  -:. دليل المواقع الخاص بالمكتبة8

ختار المتاحة عمى الإنترنت ، حيث تقوم المكتبة بإنشاء ىذا الدليل وت
من مواقع الإنترنت ما يتوافق مع مجاليا واىتماماتيا والمستفيدين منيا . 
وعادة ما يتم ترتيب ىذا الدليل موضوعياً ، حيث تقسم الموضوعات إلى 
أقسام رئيسية ثم تتفرع إلى أقسام فرعية أخرى وىكذا ، ويتم الربط إلى 

كبيرة من المواقع المختارة . ييدف ىذا الدليل إلى توفير مجموعة 
المواقع المنتقاة بعناية ودقة والتي يمكن إفادة المستفيد، يمكن اعتماد 
ىذا الدليل نقطة انطلبق لمبحث عن المعمومات من قبل المستفيد 
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لمعمومات متاحة عمى شبكة الإنترنت. يمكن أن يحتوي ىذا الدليل عمى 
مجموعة عريضة ومتنوعة من المواقع والصفحات المتاحة عمى 

رنت في مجالات وموضوعات مختمفة منيا ، الثقافية ، والاجتماعية الإنت
، والدينية ، والرياضية ، والعممية ، والتاريخية ، والجغرافية ، والطبية ، 

 والاقتصادية.
 -العاممون في المكتبات الرقمية : 

يعتبر العنصر البشري من أىم العناصر لمقيام بأي عمل لأنو لابد من 
درجة التكنولوجيا المستخدمة في ىذا العمل ، وىو  وجوده ميما كانت

المناط بو تنفيذ الميام لتحقيق الأىداف المرجوة ، لذا لا بد من تبيان 
المؤىلبت العممية التي يجب أن يكون عمييا العاممين في المكتبات 
الرقمية ، كذلك الوضوح في الميام الذي يجب أن يقوموا  بيا من خلبل 

الرقمية ، فان مؤىلبت وقدرات العاممين في المكتبات عمميم في المكتبة 
العاممين في  الرقمية ىي ليست نفس المؤىلبت والقدرات التي يمتمكيا

 .المكتبات التقميدية
 -المسمى الوظيفي : 

ىناك الكثير من المسميات لمعاممين في المكتبات الرقمية ومنيا : 
أخصائي المعمومات ، وأمين المعمومات ، وأخصائي المكتبات التخيمي 
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( ، ومنسق المصادر الرقمية ،  1، أمين مكتبة المستقبل ) 
واختصاصي مصادر المعمومات الرقمية ، واختصاصي المجموعات 

( ، ميندس المعرفة ،  2ق الالكترونية ) الرقمية ، واختصاصي الوثائ
ومستشار المعمومات ، ومدير المعمومات ، والمكتبي المستقل ، ومنسق 

 (  . 3نظم المعمومات ) 
 -:  المواصفات والمؤهلات

 أن يكون متخصصا في عمم المكتبات والمعمومات . – 1
واجية ما . أن يكون مؤىلًب تأىيلًب عممياً عالياً، وذلك حتى يتسنى لو م2

دراكو لمدى أىمية  يمكن أن يواجيو في بيئة عممو من جيد عقمي، وا 
 المكان الذي يعمل بو.

. المتابعة والتجديد، حيث يجب أن يكون المكتبي الذي يعمل في 3
البيئة الرقمية متابعاً لكل جديد في مجال تخصصو وكذلك في مجال 

 حديث في مجالو. تكنولوجيا الاتصالات وعموم المعمومات ، وكل ما ىو
. التعميم المستمر: فيجب أن يكون ىناك نوع من التعميم المستمر 4

لممكتبيين العاممين في مجال المكتبات الرقمية وذلك عن طريق الدورات 
التدريبية والتقنية المستمرة في مجالات التقانة والتكنولوجيا وعموم 
 المكتبات والمعمومات ، وىذه النقطة بالطبع ممقاةً عمى عاتق المؤسسات
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 الحاضنة لمثل ىذه المكتبات ، حتى يكونوا عمى دراية دائمة ومتجددة .
 -المهام والوظائف: 

استشاري معمومات يعمل عمى مساعدة المستفيدين وتوجيييم إلى  – 1
 بنوك ومصادر معمومات أكثر استجابة لاحتياجاتيم .

تدريب المستفيدين عمى استخدام المصادر والنظم الالكترونية  – 2
كس  ابيم الميارات في مجال استخدام ىذه التقنيات .وا 
يا وتحميميا وتقديميا معالجة المعمومات وتفسيرىا وترجمت – 3

 .لممستفيدين
 البحث في مصادر غير معروفة لممستفيد وتقديم نتائج البحث . – 4
مساعدة المستفيد في استثمار شبكات المعمومات لمحصول عمى  – 5

 المتاحة .المعمومات والمعارف 
تحديد أماكن المعمومات المطموبة لمختمف الفئات في المجتمع عن  – 6

الالكترونية المتعددة  طريق استخدام جميع وسائل الاتصالات
 .كالانترنت

تقديم بعض الاستشارات لمشركات والييئات والمؤسسات والإدارات  – 7
 الحكومية .

 ومية والخاصةتجييز البحوث التي تحتاجيا المؤسسات الحك – 8
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 تمهيد :
المعرفي وثورة المعمومات والتعقد والتشتت  الانفجارفي ظل 

الموضوعي أصبحت ىناك حاجة ممحة لدي الباحثين لمتابعة التطورات 
الحديثة في مجال تخصصيم الأمر الذي جعل من الصعب عمي 
المستفيد جمع المعمومات المشتتة في أوعية المعمومات المختمفة كي 

را لمتطورات اليائبة في تخصصو ، ونظيكون ممما بالتطورات الحديثة 
التي شيدتيا المكتبات الآن ، اتجيت معظم المكتبات إلي تقديم خدمة 
الإحاطة الجارية لمستفيدىا مما يساعدىم عمي ملبحقة التطورات 

 الجارية في مجال تخصصيم .
حيث تيدف خدمة الإحاطة الجارية إلي إعلبم المستفيدين من 

تاحة الفرصة المكتبة بأىم مصادر المعرفة الواردة ح ديثا لممكتبة وا 
أماميم لمتابعة الإنتاج الفكري الجاري وتزويدىم بالمعمومات حول 
المشكلبت المطموب حميا والأنشطة المختمفة المرتبطة بمجالات 

 لممعمومات الحديثة.اىتماماتيم من خلبل البث السريع 
وتنطوي خدمات الإحاطة الجارية عمي تعريف المستفيد بما ىو 

ي مجال تخصصو من خلبل الإلمام بالتطورات الحديثة في أي متاح ف
فرع من فروع المعرفة خاصة ما ييم المستفيد منيا ، وىذا الاىتمام قد 
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يكون نتيجة رغبة شخصية في التعرف عمي أحدث ما نشر  عن 
 من أجل الإطلبع عميو واستخدامو .موضوع معين 

 أولا : مفهوم الإحاطة الجاية
ىي : نظام استعراض أوعية المعمومات  الإحاطة الجارية

المتوفرة حديثا واختيار المواد وثيقة الصمة باحتياجات مستفيد أو 
علبم  مجموعة من المستفيدين وتسجيل ىذه المواد لغرض إخطار  وا 

 ن ترتبط ىذه المواد باحتياجاتيم .ىؤلاء المستفيدين الذي
الإحاطة ويُعرف المعجم الموسوعي لعموم المكتبات خدمة 

الجارية بأنيا : خدمة تزويد المستفيدين بأحدث المعمومات والمواد 
 تبطة بموضوع ذو أىمية خاصة ليم .المطموبة المر 

الجارية ىو إن أساس الحاجة إلي نوع من خدمات الإحاطة 
تضخم كم ما ينشر من إنتاج فكري بشكل لم يعد من الممكن معو 

 من مطبوعات . لمباحث أن يحيط بكل ما يمكن أن يفيد
تزويد المستفيد أولا بأول وبصفو دوريو كما يقصد بيذه الخدمة 

بالمعمومات الحديثة التي تيمو والتي ندخل ضمن اىتمامو واختصاصو 
تقديم ىذه الخدمة عن  نالمسؤوليدون سؤال من جانبو ، وينبغي عمي 

عداد  اىتماماتيمإجراء مسح شامل لممستفيدين وتحديد   لكل استمارةوا 



 

116 

 

 منيم .
ومن خلبل تمك التعريفات نستطيع بيان الخطوات اللبزمة لمقيام 

 بيذه الخدمة وىي :
استعراض مصادر المعمومات التي وصمت حديثا إلي  -1

 المكتبة.
اختيار مصادر المعمومات التي تناسب احتياجات  -2

 المستفيدين.
بمصادر المعمومات التي تيميم بالطرق  إعلبم المستفيدين -3

 بشكل دائم ومستمر .المناسبة 
وعمي ذلك تقوم معظم المكتبات بتقديم خدمة الإحاطة الجارية 
إلي المستفيدين وفي ىذا توفيرا لمتكاليف ، حيث يمكن لممكتبة أن تمد 
المستفيدين بيذه الخدمة وتوفر ليم أكبر كمية من المعمومات نتيجة 
اد لتوافرىا في المكتبة ، كما اصبحت تمعب دورا رئيسا في إعد

المستفيدين لمخدمات مما ينتج عنيا تحسين في انطباعات المستفيدين 
 . من المكتبة وعن الإيجابية في خدماتيا

 أهمية خدمة الإحاطة الجاريةثانيا : 
تستمزم خدمة الإحاطة الجارية الوعي التام من العاممين 
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ىو جديد ، ثم اختيار ما يناسب المستفيد  والإطلبع الدائم عمي كل ما
خطاره بأسرع الوسائل ، وعمي الرغم من أن معظم المكتبات تقدم  وا 
خدمة الإحاطة الجارية ، إلا أن بعض المكتبات لا تكتفي بتقديم ىذه 
نما قد تغطي بعض المكتبات خدمة الإحاطة  الخدمة بين جدرانيا فقط وا 

خري المناظرة ليا لتغطي مساحة أكبر الجارية التي تقدميا المكتبات الأ
 التي تقع ضمن اىتمامات المستفيدين منيا .من مصادر المعمومات 

وتتميز خدمة الإحاطة الجارية بمميزات واضحة لممكتبة 
 والمستفيد منيا :

 بالنسبة لممستفيد : -1
  توفير  الوقت المخصص لفحص الإنتاج الفكري الجاري في

 مجال تخصصو .
  معمومات يمكن أن يفتقدىا لعدم إلمامو بكل اكتشاف أوعية

 مصادر  المعمومات ذات الأىمية المحتممة .
 : تحسن استخدام المعمومات في مجال عممو من خلبل 

 قدرتو عمي حل المشكلبت . -
 زيادة الإنتاجية بتطبيق الطرق والأساليب المتطورة . -
 تعديل أو تغيير اتجاه البحث ككل . -
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 تجنب تكرار العمل . -
 بالنسبة لممكتبة : -2

  مرونة الخدمة تعطي لممكتبة تقييم أفضل من وجية نظر
 المستفيد .

  استخدام أكثر  لمصادر المعمومات المتوفرة بالمكتبة وانعكاسو
عمي خدمات المكتبة يساىم في خفض تكمفة الوحدة بالنسبة 

 لممستفيد .
  تجعل موظفي المكتبة في وضع أفضل لمعرفة احتياجات

مما ينعكس أثره إيجابيا عمي سياسة تنمية المقتنيات  المستفيدين
 والتحميل الموضوعي وخدمات الإعارة والإطلبع والتصوير .

  التأكيد عمي دور المكتبة الفعال في دعم اتخاذ القرار والبحوث
والتعميم والتدريب والإنتاج في أي مؤسسة لدييا مكتبة تقدم 

 خدمات الإحاطة الجارية .
حاطة الجارية إلي ملبحقة التطورات والبحوث وتيدف خدمة الإ

والمعمومات الحديثة في أي فرع من فروع المعرفة ، وليست الحاجة إلي 
خدمة الإحاطة الجارية بالتطور الجديد ، إنما تعود محاولات تقديم ىذه 

 الخدمة إلي القرن الثامن عشر . وذلك للؤسباب الأتية:
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ت العمماء لممعرفة بعد أن أصبحت الكتب لا تفي باحتياجا -1
حاطتيم بالتطورات الحديثة ، ظيرت الدوريات العممية في  وا 
النصف الثاني من القرن السابع عشر  لإحاطة العمماء 

 بالتطورات الحديثة في مجالات تخصصيم .
أدت الزيادة في أعداد العمماء والتكنولوجيين إلي ظيور  -2

ي الحد الإنتاج الفكري المنشور إل  وتكاثرتخصصات جديدة 
 الذي تعذر معو متابعة الباحثين كل شئ في مجال اىتمامو .

أحدثت الأبحاث العممية تطورا سريعا في التكنولوجيا ونمو حجم  -3
 الاتصالات وتنوع الإنتاج الفكري العممي والفني .

ظيور خدمات التكشيف والاستخلبص والتي بإمكانيا أن تفي  -4
وكذلك الاحتياجات بالحاجات المتعمقة بالإحاطة الجارية 

 الخاصة بالبحث الراجع لإنتاج الفكري .
استخدام الحاسب الآلي في خدمات التكشيف والاستخلبص  -5

والإحاطة الجارية ، مما يسر عمي المكتبات إنجاز كثير من 
 الخدمات .

 جارية للأسباب الآتية :وترجع الحاجة إلي خدمات الإحاطة ال
حاجة المستفيدين إلي الإلمام بالتطورات الحديثة في  -1
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 مجالات تخصصيم في ظل كمية المعمومات المتاحة .
ما توفره المكتبة منى خدمات يضيف الجديد لممستفيدين  -2

فيي توفر كم أكبر من الوثائق من الكمية التي يستطيع 
الفرد توفيرىا بنفسو ، حيث أن إفادة المستفيدين ىي السبب 

 لتقديم خدمة الإحاطة الجارية. الرئيسي
تفيد خدمات الإحاطة الجارية المجتمع والمؤسسات الخدمية  -3

مما يقمل الجيد اللبزم بذلو من الأفراد كي يكونوا عمي 
دراية بكل ما ىو جديد ، ذلك لأن إعلبم المستفيدين 
بالنتائج التي يتم التوصل إلييا قد يكون أكثر فعالية من 

، إذ أنو لو فعل كل مستفيد ذلك  المستفيد يبحث بنفسو
 لكانت ىذه العممية مضيعة لموقت .

خدمة الإحاطة الجارية لممستفيدين ىي سبب  إن تقديم -4
عات وتنظيم الأوعية وجود المكتبة أكثر من كون المجمو 

 .سببا لوجودىا
 ثالثا : خطوات إعداد خدمة الإحاطة الجارية
 التالية : تجري خدمة الإحاطة الجارية وفقا للئجراءات

ىو مناسب من الدوريات والتقارير  العممية  كل ما انتقاء -1
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وبراءات الإختراع وغيرىا مما يتفق مع اىتمامات الباحثين 
 المعنيين .

إعداد سجل منظم يتضمن البيانات الكافية لمتحقيق من كل  -2
 مادة عممية والتعرف عمي مكان وجودىا .

تجميع ىذه السجلبت وتنظيميا عمي شكل نشرة أو عدة نشرات  -3
تاحة  للبطلبعللئحاطة الجارية وتوزيعيا عمي الباحثين  عمييا وا 

الفرصة لكي يقروا ما إذا كانوا يريدون أن يطمعوا عمي الأصل  
 أم لا .

 
 وطرق تقديم خدمة الإحاطة الجاريةرابعا : أساليب 

تفيدين عمي الاستفادة من توجد عدة طرق ووسائل تساعد المس
 حاطة الجارية ، من ىذه الوسائل :خدمة الإ

 نشرة الإحاطة الجارية أو النشرة الإعلبمية (1)
تعتبر النشرة الإعلبمية من أقدم أنواع بث المعمومات وأوسعيا 
انتشارا وتحرص معظم المكتبات ومراكز المعمومات عمي اصدار 
ىذه النشرة ، وىي تشتمل عمي نشاطات متنوعة كالأخبار الجديدة 
التي تتعمق بالمكتبة ، وتفيد في عرض الوثائق الحديثة وبعض 
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قات العامة كالإعلبن عن الندوات المواد الإخبارية وبرامج العلب
والمؤتمرات الخاصة بالمكتبة ، والتعريف بمركز المعمومات 
ونشاطاتو وخدماتو التي يقدميا لممستفيدين ، كما تساعد ىذه النشرة 
في توفير عناء البحث عمي القراء في الفيض اليائل من مواد 

أنيا المعرفة أو البحث في الكشافات والمستخمصات ، إضافة إلي 
تساعد في تخطي الحواجز المغوية حيث تترجم الإشارات أو 

إلي المغة التي يقرأىا المستفيد ، وعادة ما تصدر ىذه المستخمصات 
 النشرة في أعداد أسبوعية أو شيرية أو فصمية .

 وتغطي نشرة الإحاطة الجارية المواد الآتية :
 مقالات الدوريات الجارية . -
 تب .المقتنيات الحديثة من الك -
 .مواصفات القياسية وتقارير البحوثبراءات الاختراع وال -
المواد الإخبارية ذات الأىمية الفنية أو المينية أو  -

 التجارية.
مطبوعات العاممين في مركز المعمومات والييئة التي  -

 يتبعيا المركز  .
وىناك عدة خطوات منتظمة يتبعيا مركز المعمومات في 
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 إصدار ىذه النشرة :
 المواد والوثائق التي يتم التعريف بيا .اختيار  -1
 ترجمة ما يتطمب الترجمة . -2
 إعداد المستخمصات . -3
 ترتيب وتنظيم الوثائق والمواد . -4
 الطباعة . -5
 التصوير والاستنساخ . -6
 التجميع والتغميف . -7

 تداول أو تمرير  الدوريات (2)
تعد الدوريات من أنسب أوعية بث المعمومات عمي المستفيدين وليا 

خاصة بين أوعية المعمومات ، وتمرير الأعداد الجارية من مكانة 
الدوريات عمي المستفيدين من أعضاء الييئة التدريسية أو الإدارية من 
أقدم أشكال خدمات الإحاطة الجارية وأكثرىا انتشارا وأقدرىا عمي 

 اجتذاب اىتمام المستفيدين .
حيث يقوم ، ولتمرير أعداد الدوريات يتم إعداد خط سير لمدورية 

أحد موظفي المكتبة بإرسال الأعداد الحديثة من الدوريات إلي 
تاحة الفرصة ليم للئطلبع عمي ىذه الدوريات المستفيدين  في مواقعيم وا 
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خر وفقا لترتيب الأسماء في قائمة التمرير المثبتة لمستفيد آتمريرىا ثم 
 لدي إدارة المكتبة .

 وتتسم ىذه الخدمة بعدة طرق :
 لدائري :التداول ا ( أ

يتم تثبيت أسماء المستفيدين أو الأقسام أو الوحدات ممن 
عمي غلبفيا ويتم إعداد خط سير محدد  الدوريةسيطمعون عمي 

يتم إرساليا إلي الشخص ليا بين الأشخاص أو الأقسام ، حيث 
لا وىو بدوره يقوم بإرساليا إلي الشخص الثاني ، المدرج أو 

 ليعاد مرة ثانية إلي المكتبة .وىكذا إلي أن تكتمل دورة العدد 
 ومن مساوئ ىذه الطريقة :

 تأخر العدد عند أحد الأفراد أكثر مما ينبغي . -1
 احتمال فقدان العدد قبل اكتمال دوره . -2
كمما طال خط سير الدورية أي كمما زاد عدد من تمر  -3

عمييم الدورية قمة الاستفادة منيا وتضاءلت قيمة ىذا 
 الجارية .الأسموب كوسيمة للئحاطة 

 التداول القطري : ( ب
يقوم كل من يتسمم الدورية بإعادتيا إلي المكتبة ثم تحوليا 
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المكتبة إلي الشخص الثاني وىكذا ، ومن مميزات ىذه الطريقة 
 المحافظة عمي الأعداد دون فقدانيا أثناء تمريرىا .

 ومن مساوئ ىذه الطريقة :
طويلب من وقت العاممين  تستغرق ىذه الطريقة وقتا -1

 .بالمكتبة
 احتمالات تعرض أعداد الدورية لمتمف . -2

 ج( التداول حسب الطمب :
تقوم المكتبة بتوزيع قائمة الأعداد الجديدة التي وردت إلييا 

 عميو . الاطلبعويقوم المستفيد  بطمب ما يريد 
 د( تداول قوائم محتوبات الدوريات فقط :
ي المؤسسات الكبيرة والمؤسسات يفضل اتباع ىذا الأسموب ف

 التي تشكل مباني متباعدة عن بعضيا البعض .
وقد سيمت أغمب المكتبات ومراكز المعمومات عممية تمرير 
قوائم الدوريات باستخدام الحاسب الآلي ، فعندما يكون النظام المحسب 
جاىزا يتم إدخال عناوين الدوريات وأسماء المستفيدين ليتولي الحاسب 

قوائم التمرير آليا ، ولاشك أن ذلك يسيل عمي الموظفين إذ أن  إنتاج
 التغيرات التي يجب القيام بيا . الحاسب يتولي عمل
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 المعارض (3)
تعرض المكتبة ما اقتنتو من أوعية معمومات جديدة بصفة منتظمة 
من أجل إطلبع المستفيدين عمي ما ىو حديث في مقتنيات المكتبة 

وفي موقع يسيل لممستفيد أن  جذابةويجب أن تكون طريقة العرض 
. ويجب ألا يمنع المعرض من حصول المستفيد عمي المطبوع يراه

 المطموب إذا رغب تصفحو أو إعارتو فور ظيوره في المعرض .
 خدمة البث الانتقائي لممطبوعات (4)

تيدف ىذه الخدمة إلي إخطار المستفيد بآخر التطورات والانجازات 
الموضوعية ، وتتميز خدمة البث  في مجال تخصصو واىتماماتو

الانتقائي عن الإحاطة الجارية بضرورة استخدام الحاسب الآلي لتقديميا 
 .القدرة عمي السيطرة عمييا يدويا ، وذلك بسبب انفجار المعمومات وعدم

 المكالمات الياتفية والزيارات العرضية (5)
تستخدم ىذه الطريقة عادة في المؤسسات الصغيرة عندما تدعو 
الحاجة إلي إيصال المعمومات المتخصصة المعينة إلي طالبييا بسرعة 
بالغة . وىنا يتعين عمي الاخصائي المسئول عن خدمة الإحاطة 
الجارية أن يتصل من وقت لآخر بالمستفيدين أو زيارة أماكن عمميم 

تيم إلي المعمومات الحديثة ومعرفة اتجاىاتيم لمتحدث معيم عن احتياجا
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 عمومات الحديثة التي قد تفيدىم .العممية والعممية من أجل توفير الم
 قوائم الإضافات الجديدة (6)

تشمل القوائم التي تصدر بصفة دورية عمي البيانات الببميوجرافية 
الخاصة بالمطبوعات التي ترد حديثا إلي المكتبة خلبل فترة معينة 

نفة حسب الخطة المتبعة في المكتبة ، وقد أدي استخدام الحاسوب ومص
 قوائم .في العمميات الفنية بالمكتبات إلي تيسير استخراج وطباعة ىذه ال

 إحاطة الباحثين بالإشارات الببميوجرافية (7)
تتم ىذه الخدمة بناء عمي السمات الخاصة لمباحثين ، وبالتالي فيي 

ئي لممعمومات ، وقد تكون إشارات شاممة تعتبر أحد أشكال البث الانتقا
فقط لما ىو متوفر بالمكتبة من وثائق أو شاممة كما ىو موجود في 
الكشافات والمستخمصات العالمية وان يختار منيا المستفيد ما يتلبئم مع 

 احتياجاتو .
 تصوير واستنساخ قوائم محتويات الدوريات (8)

يعتبر استنساخ وتصوير قوائم محتويات الدوريات وتوزيعيا عمي 
. وقد المستفيدين من أقدم أساليب الإحاطة الجارية وأوسعيا انتشارا 

 ساعد عمي انتشار ىذا الأسموب عاملبن أساسيان ىما :
 توافر وسائل التصوير الاقتصادي السريع . -
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الالتزام ببعض القواعد المعيارية في إخراج صفحات  -
محتوبات إعداد الدوريات ، حيث أصبحت ىذه 
الصفحات تشتمل عمي البيانات الأساسية اللبزمة 
لمتحقق من الدورية كاسم الدورية ، ورقم المجمد ، 

 والعدد ، فضلب عن بيان المحتويات .
 

وفي ظل ىذا النظام يحصل كل مستفيد عمي نسخة من قوائم 
في أبسط صور ىذه الخدمة باىتماماتو ، و  محتويات الدوريات المتصمو 

يعد لكل مستفيد قائمة بالدوريات التي ييتم بيا ، وبمجرد وصول كل 
عدد من كل دورية يقوم مركز المعمومات باستنساخ صفحة محتوياتو 

 ن الميتمين بالدورية .بعدد المستفيدي
وبذلك يحصل كل مستفيد عمي مجموعة متميزة من صور 

 و التي سبق لو أن حددىا .صفحات المحتويات تتفق واىتمامات
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 بعالفصل السا
 خدمة البث الانتقائي لممعمومات
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 تمهيد :
البث الانتقائي نمط متميز من الإحاطة الجارية ، يتسم 
بالحرص عمي مطابقة المعمومات المقدمة لاحتياجات كل مستفيد عمي 

 حده .
جارية  ويمكن القول أن البث الانتقائي لممعمومات إحاطة

لصالح مستفيد بعينو ، حيث يتم الانتقاء لضمان مطابقة المعمومات 
عفائو من مشقة البحث عن المعمومات بين  لاحتياجات ىذا المستفيد وا 

 غيرىا مما تقدمو خدمات الإحاطة الجارية .
والانتقاء ىنا يتم عمي أساس التخصص الموضوعي ، وكما 

رس نوعا من الانتقاء حيث لاحظنا فإن خدمات الإحاطة الجارية تما
تركز في تغطيتيا عمي المعمومات الحديثة أساسا ، كما أن من بين ىذه 
الخدمات أيضا ما يمبي احتياجات المستفيدين ، وىذه في الواقع البدايات 
 الحقيقية لمبث الانتقائي لممعمومات كما تمارسو مراكز المعمومات الآن .

 وماتأولا : مفهوم البث الانتقائي لممعم
تعرف خدمة البث الانتقائي لممعمومات بأنيا : إجراء يسمح لكل 
مستفيد بالتعرف عمي المصادر المتعمقة بمجالات اىتمامو بعد انتقائيا 

 من بين المطبوعات التي وردت حديثا إلي المكتبة .
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ويعرف المعجم الموسوعي لممكتبات البث الانتقائي بأنو : 
راجع والمستخمصات والبيانات التي يجري خدمة متميزة لبث الوثائق والم

 تجاىات واىتمامات المستفيدين .اختيارىا وفقا لا
والبث الانتقائي ىو الخدمة التي تعمل عمي إمداد كل مشترك 
بقائمة منتقاه من أوعية المعمومات التي أضيفت حديثا إلي المكتبة والتي 

 من المحتمل أن تكون ذات أىميو لو .
ام يحصل كل مشترك عمي مجموعة مختمفة وفي مثل ىذا النظ

من التسجيلبت الببميوجرافية اعتمادا عمي سمات اىتماماتو الخاصة كما 
 توصيفيا بممفات سمات المستفيد . تم

إن خدمة البث الانتقائي ما ىي إلا شكلب متطورا من أشكال 
الإحاطة الجارية وقد ارتبط ىذا المصطمح بالحاسبات الإلكترونية في 

ن البيانات الوراقية واسترجاعيا حيث تتيح النظم الإلكترونية مرونة اختزا
 ترجاع لا تكفميا النظم اليدوية .في الاس

ومن الممكن أن تقدم خدمة البث الانتقائي لممعمومات عمي 
أساس جماعي لمجموعات الباحثين العاممين في مجموعات بحوث 
مشتركة ، وعادة ما يتم تحديد الاىتمامات الموضوعية لكل مستفيد أو 

تسمي بسمات المستفيد ، ويتم التعبير عن ىذه لكل مجموعة مستفيدين 
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مصطمحات وتحديد علبقة ىذه الاىتمامات بمجموعة من ال
المصطمحات ببعضيا البعض والخروج بصيغة تعبر عن السمات 
الموضوعية لمفردات الإنتاج الفكري الحديث وتزويد المستفيد ببيانات ما 
تتفق سماتو الموضوعية مع الإنتاج الفكري بالسمات الموضوعية 

دات لممستفيد ، ويمكن ليذه السمات أن تشمل أيضا عمي بعض المحد
 المغوية والنوعية .

وقد وصفت )بام( : بأوصاف كثيرة بعضيا مبالغ فيو والبعض 
 ن ، ومن تمك المواصفات ما يمي :الآخر يتسم بالواقعية والتواز 

وسيمة لدأب الصدع الحادث في نظام الاتصال العممي  -
 لكل من التزويد بالمعمومات وبثيا .

 خدمة مرجعية مركزية . -
 المكتبية .جوىر الخدمة  -
 التنقيب والاستكشاف . -
 إجراءات فحص انتقائي . -
 أداة غربمة . -
 خدمة إحاطة شخصية . -

 ثانيا : دوافع تقديم خدمة بام :
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إذا كانت مؤسسات الذاكرة الخارجية عمي اختلبف أنواعيا 
 ظمت تعمل جاىدة عمي تجميع وتنظيم المعمومات عن الأوعية الفكرية

مسئوليات جديدة وىي  فقد أُلقيت عمييا في أنماط نشرىا المختمفة ، 
ضرورة قياميا بتمحيص وغربمة أوعية المعمومات المتاحة في سوق 
النشر وانتقاء ما يفي باحتياجات مستفيدييا كل حسب سماتو الفرديو ، 
وأيضا تمبية سمات محددة لجماعة بحث معينة ، وأن تعمل عمي بثيا 

بالمعمومات الببميوجرافية لممستفيدين بصفة دورية في شكل إخطارات 
 عمي فترات تعكس تحديث ممفات مرصدىا الببميوجرافي .

 ن دوافع تقديم خدمة بام ما يمي :وم
الحاجة إلي مداخل متعددة لممعالجة الموضوعية للئنتاج  -1

 الفكري .
مواجية زيادة الطمب عمي المعمومات لما ليا من دور مؤثر  -2

وضرورة تحسين خدمات في اتخاذ القرارات وزيادة الإنتاجية 
المعمومات بشكل يضمن سريان أفضل مع سرعة في توفير 

 مومات التي تضاىي سمات المستفيدالمع
التكمفة المتزايدة لمعمالة المدربة لتقديم خدمات الإحاطة  -3

لمتكمفة الجارية وعدم تقبل المستفيدين دفع مقابل مادي 
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 تقديم الخدمة . لاستمرارية
الإلكترونية في عمميات النشر  نجاح تطبيقات الحاسبات -4

الإلكتروني ، الأمر الذي ساىم في بناء وتنمية قواعد 
مكانية استخداميا بتكمفة  البيانات دون تكمفة إضافية تذكر وا 
مقبولة كمراصد ببميوجرافية للئحاطة الجارية وأيضا لمبحث 

 الراجع .
 التصفح من أجل الإحاطة بالإنتاج الفكري الجاري . -5
شخصي للئنتاج الفكري في مجال اىتمامات إنشاء ممف  -6

 المستفيدين .
ولما كانت المبادئ الخمس لمعالم رانجاناثان التي صاغيا عام 

" الوثائق  بمستوي عمم المكتبات والتوثيق وىي :  للبرتفاع 1928
للبستخدام ، لكل قارئ وثيقتو ، لكل وثيقة قارئيا ، حافظ عمي وقت 

 نامي" .القارئ ، المكتبة جسم معرفي 
فإن ىذه المبادئ صالحو لتوجيو ممارسات خدمة البث الانتقائي 

 لممعمومات عمي النحو التالي :
 المبدأ الأول : أوعية المعمومات وجدت للاستخدام

فمكل وعاء معمومات وظيفتو المباشرة التي يؤدييا بمجرد نشأتو 
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مي ، ويعمل نظام المعمومات الذي يختزن ويسترجع وعاء المعمومات ع
والفعمية منو ، ويجب أن تتوفر في  المحتممةتوسيع مدي الافادة 

الأساليب المتبعة في نظم الاختزان والاسترجاع لأوعية المعمومات أن 
المتوقعة من أوعية المعمومات ، وأن يكون  بالإفادةتكون مرتبطة 

 التحميل الموضوعي موجيو لاحتياجات المستفيدين .
مستفيد وعاء المعمومات الملائم لسمات المبدأ الثاني : "  لكل 

 اهتماماته "
لابد عند وضع سياسة بناء وتنمية المجموعات وتخطيط 

قطاعات أو ألا نغرق في توجيو ىذه السياسات إلي  خدمات المعمومات
جماعات المستفيدين ، ونيمل احتياجات المستفيد الفرد وفق سماتو ، 

 موجية لاحتياجات المستفيدين .بمعني أن تكون سياسة تنمية المقتنيات 
ات سمات تتوافق مع سمات لكل وعاء معمومالمبدأ الثالث : " 

 "المستفيد
لا ينبغي لنظام المعمومات أن يتخذ موقف الانتظار السمبي بأن 
نما ينبغي أن يأخذ موقفا  يأتي المستفيد ويطمب وعاء معمومات ما ، وا 

كي يقدم ليم من بين إيجابيا بأن يتعرف عمي سمات المستفيدين  ل
مع سمات  يتلبءمأوعية المعمومات الحديثة الواردة لممرصد ما 
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 واىتماماتو .
 المبدأ الرابع : " وفر وقت المستفيد للإطلاع الموجهة "

يجب أن يعمل نظام المعمومات عمي تقميل الوقت الضائع بين 
وىذا  نشر وعاء المعمومات وتنبيو المستفيد بوجوده والعمل عمي توفير ،

الأمر لو دلالتو القوية في تقييم أداء خدمات المعمومات وفي قياس 
 فعالية التكمفة وتقدير العائد .

 المبدأ الخامس : " مؤسسات الذاكرة الخارجية جسم معرفي نامي "
يشير إلي كيفية مواجية قضية تفجير المعمومات بقطبييا  

ات والتزايد المضطرد في المتمثمة في الزيادة التراكمية في أوعية المعموم
عدد المستفيدين . ولا يمكن لأي خدمة معمومات أن يحيا دون أن 
تمارس قدرا معقولا من الانتقائية من ىذا الكم اليائل من أوعية 

 لمتغيرة .المعمومات وفق ما تمميو سمات المستفيدين ا
 خدمة البث الانتقائي لمعمومات وعيوب ثالثا : مميزات

الانتقائي لممعمومات بأنيا تمك الخدمة التي تعرف خدمة البث 
تيتم وبصفة أساسية بتوجيو المعمومات الحديثة عمي اختلبف مصادرىا 

 إلي حيثما ترتفع احتمالات الافادة منيا داخل المؤسسة .
وىذا التوجيو بما ينطوي عميو من انتقاء تتكفل بو بعض 
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الآلي ىو  خدمات الإحاطة الجارية ، وربما كان استخدام الحاسب
 لعنصر الجديد الوحيد في الموقف.ا

ويمكن القول أن خدمات البث الانتقائي يمكن أن تحقق ىدفين 
 رئيسيين :
 توفير خدمة الإحاطة الجارية لكل مستفيد عمي حدة . -1
توفير وقت المستفيد باستبعاد الوثائق أو المعمومات التي لا  -2

 تناسبو .
ممعمومات نذكر منيا ما ئي للمبث الانتقا ةوتوجد مميزات عديد

 يمي :
في المكتبة بحثا عن ما ادخار الوقت الذي يمضيو الباحث  -1

ىو جديد من معمومات ووثائق في مجالات تخصصو 
 واىتمامو.

استرجاع كل ما لو علبقة باىتمامات الباحث الحالية وما  -2
قد يفقد نتيجة استخدام طرق تقميدية في تقديم الخدمات 

 المكتبية .
سح شامل لأدبيات الموضوع الذي ييتم بو ضمان عمل م -3

 الباحث.
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التعرف عمي إعلبم ومشاىير المتخصصين في موضوعات  -4
 معينة .

تكوين ممفات خاصة تشتمل عمي مستخمصات ارسمت إلي  -5
 الباحثين لكي يحتفظوا بيا .

التعرف عمي تواجد دوريات ومصادر معمومات لم تعرف  -6
 من قبل .

المجموعات المكتبية المساعدة في تحسين خطة تنمية  -7
وذلك باستبعاد دوريات تقل في أىميتيا عن دوريات أخري 

 بناء عمي التقييم الناتج عن خدمة البث الانتقائي .
 أما عن عيوب وصعوبات البث الانتقائي ىي :

القصور في النواحي الإدارية وعدم كفاية الصمة بين أخصائي  -1
 تقديم خدمة بام وبين المستفيدين .

لمالية التي قد تمثل عائقا في بعض مراكز المعمومات العوائق ا -2
 التي تتطمب إرضاء عدد كبير من المستفيدين بوسائل محددة .

تنوع حاجات المستفيدين وما يفضمون استخدامو من أنواع  -3
الاتصال المختمفة وعدم معرفتيم بأنشطة المعمومات 

 والامكانيات المتاحة لوحدات المعمومات .
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يحدث في استلبم ومعالجة ونقص التجييزات التأخر الذي قد  -4
 الضرورية وقمة العاممين وعدم الدراية .

مشكلبت تتعمق بالمؤسسات والتي ترتبط بالقانون الأساسي  -5
لموحدة والتسمسل الإداري والجغرافي الذي يبعدىا عن بعض 
مصادر المعمومات وبطابع السرية لبعض الوثائق الأمر الذي 

 لمعمومات.يمنعيا من تقديم بعض ا
 رابعا : متطمبات تقديم خدمة بام

 تتكون خدمة البث الانتقائي لممعمومات من المكونات التالية :
 ممفات المستفيدين (1)

تشتمل ىذه الممفات عمي معمومات كاممة عن المستفيدين من 
، العنوان ، الدرجة العممية ، الوظيفة ، الخمفية  الاسمالنظام مثل : 

التخصص ، الخبرات السابقة ، مجالات الاىتمام موضوع العممية ، 
 العممية ، مشاريع البحث والدراسة .

وجميع ىذه المعمومات يتم تسجيميا وتحويميا إلي لغة التكشيف 
في ممف المستفيدين وىذه المعمومات تكون عمي شكل مصطمحات 

 مصاغة بمغة مرصد المعمومات أو قاعدة البيانات .
 ممف الوثائق (2)
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الممف عمي معمومات ببميوجرافية كاممة عن الوثائق يحتوي ىذا 
الداخمة إلي النظام بالإضافة إلي مصطمحات تعكس موضوعات ىذه 

 الوثائق تستخدم في استرجاعيا .
 المطابقة أو المضاىاة (3)

مطابقة أو مضاىاة المصطمحات في ممف الوثائق  حيث يتم
ي تيم مستفيد بمثيلبتيا في ممف المستفيدين لانتقاء تمك الوثائق الت

 بعينو .
 الإعلبم (4)

حيث ترسل المعمومات عن ىذه الوثائق لممستفيدين مطابقة 
لاحتياجاتيم واىتماماتيم إما بواسطة البريد العادي أو الإلكتروني أو 

 الاتصال الياتفي .
 تحديث الممفات (5)

وذلك بالطمب من المستفيد تقيم الوثائق المستممة لكي يكون 
ضل عن طريق الإضافة أو ت بصورة أفبالإمكان وصف الاحتياجا

 التعديل .
مومات عمي ثلبثة عناصر أساسية ىذا ويعتمد نظام البث الانتقائي لممع

 :ىي



 

131 

 

 User Profileسمات المستفيد  -1
وىو ممف قابل لمقراءة الآلية يتم إعداده مصحوبا بعدد من 

 المصطمحات الكشفية من نفس لغة التكشيف الخاصة بالوثائق .
 البيانات :مرصد  -2

عداد  يتكون بناء عمي تكشيف الوثائق الواردة واستخلبصيا وا 
 التسجيلبت المقروءة آليا .

إعداد برنامج البحث الذي يحقق فاعمية مضاىاة سمات  -3
المستفيدين واىتماماتيم بسمات الوثائق التي يضميا مرصد 

 البيانات .
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 نموذج استمارة بيانات  سمات المستفيد

 
 المستفيد/................اسم 
 

 عنوان المستفيد/...........
 

 رقم الياتف والفاكس/..........
 

 تاريخ الاشتراك/.........
 

 الدرجة العممية /............
............................... 
............................... 
............................... 

 /............الدورات التدريبية 
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................................... 

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

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

 اىتمامات المستفيد الموضوعية :
 

 عمم /..................
 

 فروع العمم/...............
 

 .التفاصيل الدقيقة لاىتمامات المستفيد/............
 
 ....................-....................      ب-أ
 ....................-.................        د -ج
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 خامسا :  وسائل وأساليب تقديم خدمة بام
تعتمد مراكز المعمومات في عمميا عمي الوحدات التنظيمية التي 

أو مشترك تقدم خدمة الإحاطة الجارية الموجية لصالح كل مستفيد 
لخدمة البث الانتقائي لممعمومات  عمي حده ، وتكمن الأىمية الأساسية

في تنوع ما تقوم بفرزه من إنتاج فكري ييدف إلي انتقاء المناسب منو 
فعلب رغم اتساع دائرة ىذا النتاج الذي يكون مشتتا وموزعا بين عدد 

 كبير من المجالات العممية المختمفة .
ات تجييز المواد الجديدة المستممة عمي شكل ويتم في مركز المعموم

مستخمصات وكشافات وببميوجرافيات وأي أشكال أخري مناسبة ليتم 
 إعلبم المستفيدين تمقائيا بكل جديد وارد في أسرع وقت ممكن .

 تقديم الخدمة فيما يمي : وسائلوتتمثل 
إصدار نشرات سريعة متخصصة تحوي أخبار مركز  -1

الجديدة ، إعلبم بمؤتمرات ولقاءات المعمومات ، مقتنياتو 
مستقبمية ، تعريف بمقال متخصص ييم قطاع كبير من 
المستفيدين ، ويمكن أن يكون الاصدار ىنا مقروء أو مسموع 

 أو مرئي .
 عرض وثائق لمدة محدودة في مكان معروف . -2
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تبادل الوثائق وفق نظام تداول معين بين المستفيدين بطريقة  -3
 متعارف عمييا.

المعمومات بالاستعانة بوسائل الاتصال المختمفة مثل نقل  -4
 الياتف والفاكسميمي والبريد والتصوير .

نشر مطبوعات يمكن أن تضم أو أن تكون عبارة عن كشافات  -5
 أو مستخمصات أو ببميوجرافيات أو ترجمات .

تبادل المعمومات مع المراكز  الآخري المماثمة بمختمف وسائل  -6
م في مجال البحوث والتوثيق والمكتبات الاتصال الممكنة لإعلب

 ذات العلبقة باىتمامات المركز .
الاشتراك في بنوك المعمومات عن طريق أنظمة الاتصال  -7

الإلكتروني المباشر التي تغطي مجالات العموم الانسانية 
 والاجتماعية والتكنولوجية.

 تتمثل في :تقديم خدمة البث الانتقائي  أساليبأما عن 
يدوي : ىناك عدة أساليب يدوية تقدم بيا خدمة البث الأسموب ال (1)

 الانتقائي لممعمومات :
الاعتماد عمي الذاكرة : حيث يقوم أخصائي المعمومات  - أ

بإرسال الوثائق المستممة حديثا إلي المستفيد اعتمادا عمي 
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وىذا قد ينطبق عمي منظمة أن ليا أىميتيا لذلك المستفيد 
 صغيرة جدا .

ة بسمات المستفيد : اعتمادا عمي مقارنة وصف الوثيق - ب
ترجمة ىذه الاىتمامات إلي أرقام تصنيف أو مصطمحات 

 تكشيفية تستخدم بالمكتبة.
الحصول عمي الاشتراك في خدمات بث تجارية توزعيا  -ج

 بنوك وقواعد البيانات .
من نشرة الإحاطة الجارية  تؤخذإرسال مستخمصات متفردة  -د

 إلي شخص واحد في الييئة .
إرسال الوثائق أو إشارات ببميوجرافية عنيا إلي شخص  -ه

واحد في الييئة يعمل كوسيط ويتحمل مسئولية إرسال 
 الشخص المناسب .المعمومات إلي 

كما أشرنا فيما سبق إلي متطمبات ىذه الخدمة الأسموب الآلي :  (2)
 ومنيا ممفين في سبيل تقديم ىذه الخدمة ىما :

 المستفيد .ممف أو حقل موضوعات اىتمام  -1
 ممف أو حقل فئة المستفيد . -2

ويبرز دور الممف الأول أنو عند تقديم ىذه الخدمة من خلبل تقارير 
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البث الانتقائي التي يقدميا الحاسب الآلي ، يقوم النظام بالمطابقة بين 
الموضوعات التي حددت مجال المستفيد ويتم استخراجيا من قائمة 

وفي حالة عثوره عمي موضوع  رؤوس موضوعات  الوثائق الجديدة ،
لوثيقة يطابق الموضوع الذي حدد لممستفيد يقوم بتسجيميا في التقرير 

ويتم وىكذا حتي ينتيي من كل الوثائق  الخاص بذلك المستفيد ،
علبمو من خلبل يتم إرسالو لممستفيد المحرر أو إاستخراج تقرير مطبوع 

 .البريد الإلكتروني
أىميتو تعود لتحديد فئات المستفيدين  وبالنسبة لمممف الثاني فإن

 . ستقدم ليم الخدمة الذين
 سادسا : تقييم خدمة البث الانتقائي لممعمومات

ينبغي في تقييم البث الانتقائي لممعمومات مراعاة دور ىذه الخدمة 
راعاة الإجابة عن الأسئمة في تمبية احتياجات المستفيد ، فينبغي م

 :الآتية
بام المستفيد من تصفح الدوريات  إلي أي حد تعفي خدمة -1

 لأغراض الإحاطة الجارية ؟
خدمة بام إلي زيادة الطمب عمي خدمات  ىل يؤدي تقديم -2

 معمومات أخري كالتصوير والاستعارة ؟
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ىل لتقديم خدمة بام أثر عمي حاجة المستفيد إلي إجراء البحث  -3
 الراجع للئنتاج الفكري ؟

رات البث الانتقائي بنمط ما علبقة ما يتمقاه المستفيد من اخطا -4
 ممارستو لمتجول في الإنتاج الفكري الحديث ؟

ولكي يكون تقييم خدمة بام كاملب ينبغي أن يتم من وجية نظر كل 
من المستفيد وأخصائي تقديم الخدمة في نفس الوقت ، ويعني ذلك 
اىتمام التقييم بالاستدعاء والتحقيق فضلب عن فعالية التكمفة ومدي 

تقدمو الخدمة لممستفيد ، ومدي السرعة ، ومدي الثقة  الجدة فيما
مكان الاعتماد عمي ما يحصل عميو المستفيد من معمومات .  وا 

وىناك من يرون أن تكون وسائل الحصول عمي بيانات التقييم جزء 
لا يتجزأ من نظام البث الانتقائي ، حيث يمكن الافادة من ىذه 

لأغراض المتابعة وقياس عن الخدمة  لالمسؤو البيانات من جانب 
ومن جانب الباحثين في مي ذلك من تطور الأداء وما يترتب ع

 .الاتصال العممي وعمم المعمومات 
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 نماثلاالفصل 
تسويق خدمات المكتبات 

 والمعمومات
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 تسويق خدمات المكتبات والمعمومات

 

 مفيوم التسويق 
 
 نشأة وتطور تسويق خدمات المكتبات 

 

  المكتباتأىمية وأىداف ودوافع تسويق خدمات 

 

 مميزات التسويق الإلكتروني والتحديات التي تواجيو 

 

 الأساليب الإلكترونية لتسويق خدمات المكتبات 
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 تمهيد :

لقد أصبح التسويق من المجالات الحديثة نسبيا في مجال 
المعمومات لإشباع حاجات المستفيدين من خلبل الترويج والمزيج 

براز مسؤوليتيا في إشباع المتكامل من الخدمات التي تقدميا  المكتبات وا 
الحاجات والرغبات المتطورة والمتغيرة لممستفيدين ، والتي تعد المبرر 

 . الاقتصادي والاجتماعي لوجود المكتبات

ومن الملبحظ أن الرؤية تجاه مفيوم التسويق وأىميتو في مجال 
، المكتبات غير واضحة في أذىان كثير من المنتمين إلى ىذا المجال 

حيث ينظر البعض إلى تسويق الخدمات عمى انو نشاط ىامشي لا 
يناسب طبيعة المؤسسات الاجتماعية غير الربحية بما فييم المكتبات 

 بحجة أنيا لا تيدف لمربح وتقدم خدماتيا في الأصل مجانا.

وبالتالي فإن المكتبات  ليست في حاجو إلى ترويج خدماتيا 
شيار نشاطاتيا كما ىو الحال  في المؤسسات الربحية . بيد أن ىذا وا 

الاعتقاد الذي مازال يسيطر عمى أذىان البعض لم يستطع الصمود أمام 
التدفق المعرفي المتزايد وما صاحبو من متغيرات في جميع مجالات 
الحياة ، علبوة عمي زيادة أعداد المستفيدين وقمة الموارد المتاحة فقد بدأ 

و الحال نحو المكتبة الالكترونية التي مفيوم التسويق يتبمور مع التوج
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 التقميدية ومصادرىا وتجييزاتيا . أحدثت تغيرا جذريا في بنية المكتبة
وبذلك فقد اتضحت الحاجة إلي استخدام أساليب حديثة لتسويق 
خدمات المكتبة الحديثة ودراسة البدائل العديدة لوصول المستفيدين إلى 

ما يحدث خمط في أذىاننا بين كثيرا و  المعمومات في سيولة ويسر.
مفيوم التسويق ومفيوم البيع ، وعمي الرغم مما يذخر بو الإنتاج الفكري 
العالمي عمى اختلبف أشكالو المطبوعة والإلكترونية من تعريفات كثيرة 
تمثل وتشير إلي مفيوم التسويق ، إلا أن ىناك الكثيرين يعدون التسويق 

ونود أن نبين ىنا أن البيع وظيفة  لبن.مرادفا لمبيع أو الترويج أو الإع
من وظائف التسويق ، أي أن التسويق ىو الوظيفة الرئيسية التي تشتمل 
عمي عدد من الوظائف الفرعية التي منيا البيع ، التوزيع، التسعير 

 ..... الخ.
 Marketingمفهوم التسويق أولا : 

 -لمتسويق:نعرض فيما يمي بعض الآراء التي  وضعت تعريفا 
  Encyclopedia Britannicaعرفت الموسوعة البريطانية

 : التسويق بأنو
"مجموع الأنشطة المشتركة التي توجو تدفق السمع والخدمات من 
المنتجين إلي المستيمكين، ووظيفة التسويق الرئيسية ىي تعزيز وتسييل 



 

143 

 

يو من عممية التبادل بين الأفراد والجماعات لمحصول عمي ما يحتاجون إل
 .تجات والخدمات مع الأطراف الأخرىالمن

في  chartered institute كذلك عرف معيد تشارترد 
المممكة المتحدة التسويق بأنو :"العممية الإدارية المسئولة عن تحديد 

 وتوقع وتمبية متطمبات العملبء بشكل مربح "
تعريفا لمتسويق بأنو : "التحميل والتخطيط   Kotlerكما وضع كوتمر

والمراقبة لمبرامج المصاغة بشكل دقيق والمصممة لمحصول عمي قيم 
التبادل التطوعي مع الأسواق المستيدفة لغرض إنجاز أىداف تنظيمية " 

 وىذا التعريف يؤكد عمي سبع نقاط وىى :
التسويق عممية إدارية تتضمن التحميل والتخطيط والتنفيذ  -1

 والرقابة.
التسويق يركز عمي البرامج المصاغة بشكل دقيق والمصممة  -2

 لإنجاز استجابات مرغوبة.
 التسويق يسعى لجمب أو الحصول عمى المتبادلات التطوعية. -3
التسويق يختار أسواق مستيدفة ولا يسعى لأن تكون كل  -4

 الأشياء لكل الناس.
 التسويق مرتبط مباشرة بتحقيق الأىداف التنظيمية. -5



 

144 

 

التسويق يركز عمى احتياجات السوق المستيدفة أكثر من  -6
 التركيز عمي خيارات المنتجين.

التسويق يستخدم ما ىو متعارف عميو باسم " المزيج التسويقي"  -7
 الترويج.-التوزيع -السعر -المنتج 

 Kotlerويعرف كل من كوتمر و ارمسترونج 
&Armstrongدارية التسويق بمفيوم موسع بأنو " عممية اجتماعي ة وا 

من أجل حصول الأفراد والجماعات عمي حاجاتيم ورغباتيم من خلبل 
 .خمق وتبادل القيمة مع الآخرين" 

 ىذا ويتضح من جممة التعريفات السابقة ما يمي :
التسويق ليس فقط وظيفة روتينية يحتم عمي المؤسسات القيام  -1

نما ىو نشاط تقوم بو المؤسسات لتسعى لمنيوض بمستوى  بيا وا 
 العمل والأداء بيا.

ييتم التسويق بالتعرف عمى المستفيدين وفئاتيم وخصائصيم  -2
 ورغباتيم واحتياجاتيم وتطمعاتيم.

تركيز وتوجيو جيود المؤسسة نحو إنتاج السمع والخدمات التي  -3
 تشبع تمك الرغبات.

التسويق نشاط تكتمل فيو الوظائف الإدارية الأربع الأساسية  -4
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 التوجيو والرقابة.وىى التخطيط والتنظيم و 
يسعى التسويق إلي توصيل الخدمة المناسبة لممستفيد المناسب  -5

 في الوقت المناسب بالسعر المناسب والكيفية المناسبة.
 Marketing Serviceمفهوم تسويق الخدمات  :

يعرف تسويق الخدمات عمي أنو " التحميل والتخطيط والتنفيذ والرقابة 
في الخدمات والأفكار والتي تأخذ في الحسبان عمي البرامج التي ليا تأثير 

اختيار الخدمات المناسبة ووضع السعر المناسب وتحديد قنوات الاتصال 
 ومنافذ تقديم الخدمات إضافة إلي بحوث التسويق . "

ويحتوي التعريف السابق عمي مجموعة من الإشارات الميمة 
 لمضمون التسويق الخدمي ىي :

 تمد عمي التحميل والتخطيط والرقابة .التسويق وظيفة إدارية تع -1
يقوم التسويق أساسا عمي إعداد خطط دقيقة لبناء برامج سميمة  -2

 تؤدي إلي تحقيق الأىداف المطموبة .
يعمل التسويق عمي تحديد الأسواق المستيدفة بالخدمات التي  -3

تقدميا المؤسسة حيث أن لكل قطاع من المستفيدين )سوق( 
تميزىم عن غيرىم وعمي المؤسسة خصائص ومميزات ومتطمبات 

 أن تختار السوق الذي ييتم بالخدمة التي تقدميا والتي تؤثر فيو .
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يسعي التسويق لتحقيق أىداف المؤسسة وتختمف أىداف  -4
المؤسسة التي تيدف لمربح والتي غالبا ىي أىداف مادية عن 
أىداف المؤسسة الغير ىادفة لمربح والتي غالبا ىي أىداف 

 ة المصمحة العامة لممجتمع .معنوية كخدم
يعمل التسويق عمي تمبية احتياجات المستفيد وليس البائع وذلك  -5

من خلبل التعرف عمي احتياجاتو ومتطمباتو وتحويميا إلي 
 منتجات.

يستطيع التسويق تحقيق نتيجة إيجابية بتمبية احتياجات السوق من  -6
 –المنتجات خلبل وظائفو التي تمثل المزيج التسويقي المتكامل ) 

 التوزيع (.    –الترويج  –التسعير 
 تسويق الخدمات في بيئة المكتبات :

عرفت موسوعة مصطمحات المكتبات والمعمومات التسويق 
عمى أنو " مجموعة من الأنشطة المتكاممة التي تجري في إطار نشاط 
إداري محدد وتقوم عمى توجيو انسياب السمع والخدمات والأفكار لتحقيق 

باع لممستيمك من خلبل عمميات متبادلة تحقق أىداف المنتجين أو الإش
 .الموزعين أو المستوردين " 

 American(ALA) كما عرفت جمعية المكتبات الأمريكية
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Library Association  : تسويق الخدمات في بيئة المكتبات بأنو 
" مجموعة من الأنشطة اليادفة التي تعزز التبادل البناء السريع 

ستجابة بين موردي خدمات المكتبات والمعمومات والمستفيدين أو والا
المستخدمين الفعميين والمتوقعين ليذه الخدمات، وىذه الأنشطة تعنى إنتاج 

 ىذه الخدمات وتكمفتيا وطرق توصيميا وطرق تحسينيا "
ويمكن لنا من خلبل ىذا التعريف أن نستنبط أمور عدة منيا : 

ية تيدف لتحقيق المنفعة المتبادلة بين طرفين أن التسويق عبارة عن عمم
ىما مرافق المعمومات وبين الشركات المنتجة لتقنيات المعمومات وأن 
ىناك آلية معينة تستخدميا تمك الشركات لتسويق المعمومات التي 

 تنتجيا .
وظيفة التسويق لم تعد قاصرة عمى المنشآت التي تيدف إن 

نما تعدت ذلك إلي كافة المنشآت . فقد أمتد نشاطيا من قطاع  لمربح وا 
الأعمال إلي منشآت الخدمات وخصوصا في ظل بيئة تتسم بالتنافس 

ثبات الذات بالتميز   . والانفرادمن أجل البقاء وا 
نشطة المتكاممة التي وبما أن التسويق مجموعة من الأعمال والأ

تقوم بيا المكتبات لتحقيق أىداف محددة فيوضح لنا تيسير اندوراس 
سميم أن ىذا التعريف يتضمن دراسة المستفيد ورغباتو وطمباتو وبعدىا 
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التخطيط لإنتاج الخدمة التي تتطابق وىذه الرغبات وتحديد المقابل 
يصاليا إلي ال  مستفيد المقصود.المادي أو المعنوي لمخدمة وترويجيا وا 

 مجموعة من المعاني وىي :و لمتسويق في المكتبات 
البحث عن تحديد المستفيدين ومعرفة احتياجاتيم والعمل عمي تمبية  -1

 تمك الاحتياجات بمختمف الوسائل والطرق الممكنة .
النشاط الإنساني الذي ييدف إلي تمبية رغبات واحتياجات  -2

 نافع .المستفيدين من خلبل عممية تبادل الم
 النشاط الإداري الذي يقوم عمي تمبية احتياجات المستفيدين . -3
التخطيط الذي يركز عمي المنتجات ووسيمة التوزيع والترويج الموجو  -4

 لفئات محددة تمثل جميور المستفيدين من الخدمات المكتبية .
عمميات خمق قيمة معينة من خلبل إيجاد التوقيت والمكان وأنماط  -5

 . الخدمة الملبئمة
نقل الاىتمام من التركيز عمي المنتجات إلي احتياجات المستفيدين  -6

، حيث إن المنتجات يتم توفيرىا وفق وجية نظر المستفيد ، وليس 
 وجية نظر منتج الخدمات .
 Marketing-Eمفهوم التسويق الالكتروني

قام العديد من الباحثين بتحديد ما يعرف بالتسويق الالكتروني ، 
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ق يمي بعض التعريفات التي وضعت لمفيوم التسويونورد فيما 
 .الالكتروني

التسويق  Chartered Instituteيعرف معيد تشارترد لمتسويق 
 :الالكتروني بأنو

عن تحديد وتوقع وتمبية متطمبات العملبء  ةالمسؤول" العممية الإدارية 
 بشكل مربح "

، يؤكد ىذا التعريف عمي التركيز في التسويق عمي العملبء 
بينما في الوقت نفسو ينطوي ضمنا عمي ضرورة الربط بين العمميات 

 التجارية الاخري لتحقيق ىذه الأرباح .
عمما بأنو يمكن استخدام تكنولوجيا الانترنت لدعم ىذه الأىداف 
، ذلك لأن استخدام الانترنت لأغراض البحث والتسويق يوفر قناة 

 ومات المطموبة .إضافية تمكن العملبء من الحصول عمي المعم
وىنا يمكن القول أن التسويق الالكتروني ىو استخدام الانترنت 
والتكنولوجيا الرقمية لتحقيق الأىداف التسويقية المنشودة لمشركات 
والمؤسسات وبالتالي يتمكن المسوقين عبر الانترنت من نشر المعمومات 

عميو من عن الخدمات والمنتجات بسيولة ويسر أكثر بكثير مما كانت 
 قبل في التسويق التقميدي .
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 نو :بأالتسويق الالكتروني عمي كذلك يعرف 
عمي  استراتيجياتو" ذلك القسم من التسويق التقميدي الذي يعتمد في 

شبكة الاتصالات الدولية ، فيو ييدف إلي ترشيد عمميات التسوق عبر 
ميدي متساندان الانترنت ، زد عمي ذلك أن التسويق الالكتروني والتسويق التق

، فنشر عناوين الويب في وكالات الاتصال التقميدي يساىم في التعريف 
بوجود المؤسسة في العالم الافتراضي ، والعكس صحيح فوجود موقع الويب 
يخدم المؤسسة ويساىم في رفع القيم المضافة ، ويتميز التسويق الالكتروني 

ة تمبي احتياجات السوق بميزة المحمية والدولية ، محمي : كون أن الشبك
الداخمية ، ودولي :لأن الشبكة واسعة وممتدة عبر المعمورة ، قد يشيع 

 نشاطيا إلي الأسواق الدولية ".
ونخمص ىنا إلي أن التسويق الالكتروني ناتج عن تزاوج 

 التسويق التقميدي مع التقنيات الجديدة لممعمومات والاتصال .
 يعنى : يالإلكترونوخلاصة ذلك أن التسويق 

القيام بأعمال التسويق التقميدي لممنتجات أو الخدمات التي 
تمارس من قبل المؤسسات والييئات باستخدام الانترنت والتقنيات 

 الرقمية الحديثة  لتيسير وتسييل التواصل بين العملبء والمؤسسات .
 ومن ىنا نستنتج ما يمي :
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ل التقنيات يمكن لعمميات التسويق الالكتروني أن تتم من خلب -1
الرقمية كافة مثل الانترنت والياتف النقال والاتصالات السمكية 

 واللبسمكية .
لا يعني التسويق   E- Shoppingالتسوق الالكتروني  -2

الالكتروني ، حيث يعني التسوق الالكتروني البيع والشراء عبر 
الانترنت ، بينما يشمل التسويق الالكتروني العمميات التي 

لسمع أو الخدمات والعمميات التي تتم أثناء أنتاجيا تسبق إنتاج ا
 وأيضا بعد الحصول عمييا والانتفاع بيا .

زأ من التسويق وعميو فإن التسوق الالكتروني جزء لا يتج
 .الالكتروني

لا تعني التسويق  E-Commerceالتجارة الالكترونية  - 3
لانترنت أي الالكتروني ، فالتجارة الالكترونية تعني المتاجرة عبر ا

تقتصر عمي عمميات البيع والشراء ، بينما التسويق الالكتروني ىو 
مجموعة من الوظائف التسويقية المتخصصة ولا يقتصر عمي 
المتاجرة بالسمع والخدمات إنما ىو مدخل شامل يستخدم التقنيات 

 لتحسين أداء المنظمة بشكل عام . الرقمية
 المكتباتنشأة وتطور تسويق خدمات ثانيا : 
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بدأ الإنتاج الفكري في المكتبات والمعمومات يشيد كتابات عن 
التسويق منذ عيد طويل وأن فكرة تسويق خدمات المكتبات ليست 

 بالأمر الجديد عمييا فمقد بدأت ممارستو قبل أن يولد المصطمح نفسو.
 somwel sweet ذلك عندما طمب )صموئيل سويت جرين( 

green مؤتمر الجمعية الأمريكية لممكتبات الذي عقد في كممة لو أمام
بالتأكيد عمي تحسين العلبقات الشخصية بين أمناء المكتبات 1876عام 

 والمستفيدين.
في مؤتمر الجمعية loti sterns كما تحدث )لوتى ستيرنز( 

عن أىمية الدعاية والإعلبن لمجموعات  1896الأمريكية لممكتبات عام 
 وخدمات المكتبات.

لك التاريخ أصبح لمثل ىذه الكممات "الدعاية والإعلبن" ومنذ ذ
مكانا بين المترادفات المستخدمة من قبل العاممين والمتخصصين في 
المكتبات  وىذا يؤكد كم أن التسويق كتصور وكنشاط ليس بالشئ 

 الجديد في مجال المكتبات.
بل انو أيضا كان امتدادا لممارسات طويمة تمت تحت مسمي 

تبة كمؤسسة بالمجتمع الموجودة العامة وتحسين علبقة المكالعلبقات 
 .بو
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ظيرت مقالة تثبت أن المكتبيين بأمس الحاجة 1971وفي عام 

إلى تعمم طرق التنافس من خلبل الأساليب التسويقية ، وفى عام 
قام أحد الخبراء في المجال بدراسة أساليب التسويق لترويج  1972

، وقد  ERICبعض النظم المعموماتية مثل مصادر المعمومات التربوية 
الأساليب التسويقية لخدمات المكتبات  بحث يتناول 1977ظير عام 
 الجامعية .

وفيما يتعمق بنشأة التسويق وتطوره فيقال أنو عمى الرغم من ممارسة 
المكتبات لمفيوم التسويق قبل أن يظير استخدام المصطمح نفسو في المجال 
، إلا أن الحاجة لم تظير إلي تسويق خدمات المكتبات إلا مؤخرا بعد عام 

فضل السبق في ذلك لممكتبات الأمريكية التي استطاعت ، وكان  1971
من خلبل الاستعانة بالأساليب التسويقية الجيدة الحصول عمى تأييد معنوي 
 ومادي من قبل المستفيدين خلبل مرحمة العجز الاقتصادي التي مرت بيا .

يتضح ىنا أن الأداء التسويقي ليس بالحديث عمي المكتبات 
ن لم يكن ىناك مصطمح يطمق عمي إنما يعمل بو منذ الق دم  حتى وا 

 ىذا الأداء .
يعتبر وبعد ذلك توالت استخدامات التسويق في المكتبات ، و 
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ستخدم فمسفة وأساليب العلبقات العامة )جون كتن دانا( ىو أول من ا
للئعلبن   Bill Boardفي بداية القرن العشرين حين استعان باللبفتات 

بضرورة التعريف بمقتنياتيا وما تقدمو من عن المكتبة ، وكان يعتقد 
 كأسموب إداري ناجح .  PUBLICITYخدمات ويركز عمى الإعلبن 

صدر) لجمبرت وارد( كتاب بعنوان " الدعوة  1935وفى عام 
لممكتبات العامة" أكد فيو عمي أن المكتبة العامة تعتمد في ازدىارىا 

وىذا الاعتقاد يعتمد والاستفادة منيا عمي ما يعتقده الجميور منيا ، 
 بدوره عمى ما تقوم بو المكتبة من التعريف بمقتنياتيا وخدماتيا.

ومن ثم شيدت الأدبيات ظيور مصطمح العلبقات العامة في 
المكتبات كما تشكل المجمس الأمريكي لمعلبقات العامة في المكتبات 

، كما خصصت مجمة الاتجاىات المكتبية العامة عام  1939عام 
 دا خصيصا لمعلبقات العامة .عد 1958

وعندما بدأت فكرة تسويق خدمات المكتبات والمعمومات بمقابل 
مادي أو الحصول عمى رسوم مقابل تقديم بعض الخدمات لدعم ميزانية 
المكتبة من ناحية ومنع انييار الخدمة المكتبية في زمن الانكماش 

ة مصاعب الاقتصادي لميزانيات المكتبات ، تعرضت ىذه الفكرة لعد
 أثرت فييا في البداية منيا :
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المستوى المتدني نسبيا لممعرفة وعدم الاتفاق حول متطمبات ورغبات  -1
 واحتياجات المستفيدين .

 البيئة غير التسويقية التي تستخدم فييا أغمب خدمات المعمومات. -2
الاستحالة الفعمية لتقدير القيمة التي تساىم بيا خدمات المعمومات  -3

 إدارة البحوث والتنمية .في فعالية 
الحالة الاقتصادية العامة البسيطة لمذين يشترون منتجات  -4

 وخدمات المعمومات.
بالإضافة لذلك يمكن إضافة بعض العناصر التي قد تكون ضمن 
الأسباب التي أثرت عمي فكرة تسويق خدمات المكتبات بمقابل 

 مادي ، ومن تمك الأسباب :
والثقافية والالكترونية ) الثقافة  ارتفاع نسبة الأمية اليجائية -1

المعموماتية إجمالا( مما أدي إلي ابتعاد نسبة كبيرة من 
 المواطنين عن اكتساب المعرفة .

ظيور الانترنت كمنافس قوي ومورد لممعمومات مما أدي إلي  -2
 صعوبات أكثر في التسويق بشكمة التقميدي .

،  عدم وجود نمط ثابت أو مستقر عميو لتسعير الخدمات -3
 والتسعير ىو جزء أساسي من التسويق .
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وبعدما أدركت الجمعيات المينية العالمية في مجال المكتبات 
والمعمومات أىمية التسويق في المجال ، بادرت بتشكيل أقسام خاصة 
بالتسويق تكون تابعة ليا مثل قسم المكتبات العامة الذي تم تأسيسو عام  

وكذلك قسم  (PLA)لأمريكية ليتبع جمعية المكتبات العامة ا1989
 (IFLA)الإدارة والتسويق الذي أسسو الإتحاد الدولي لجمعيات المكتبات 

 . 1997عام 
بالإضافة إلي ذلك تم عقد ندوة حول تسويق المعمومات نظميا 

بالتعاون مع كل من  1992المعيد الأعمى لمتوثيق في تونس عام 
رنسية وبرنامج اليونسكو مركز المعمومات الدولي لمبمدان الناطقة بالف

 العام لممعمومات.
انطمقت حممة عالمية لمتسويق في مجال  2111وفى عام 

 The Campaign Forالمكتبات تحت شعار )حممة مكتبات العالم(  
The Worlds Libraries 

وبظيور الانترنت حدثت طفرة في مجال التسويق فقد ألغيت الحدود 
. وما إلي ذلك فظير ما يسمى بالتجارة الجغرافية والمسافات والمغات ...

الالكترونية التي تشير إلي التنوع الكبير في تبادل المعمومات المرتبطة 
بالإعمال التجارية الكترونيا أكثر من الورق والفاكس فمع التجارة الالكترونية 
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تسافر المعمومات مباشرة من الحاسب المرسل إلي الحاسب المستقبل عبر 
 .ة مرحمة طباعيو خلبل ىذه العمميةدون وجود أيشبكة الانترنت 

القرن الماضي  نتيجة لمصعوبات المالية التي واجيتيا ثمانيناتو 
لترويج بعض خدماتيا نظير مقابل مادي ،  أخذت بعض المكتبات

الأمر الذي شغل بدوره أذىان وأفكار بعض الكتاب والمؤلفين لمكتابة في 
 )ترويج الخدمات( ىذا الموضوع

الظيور والسيطرة أكثر من ذي قبل ، ذلك نتيجة في و 
للبستخدام المكثف لتكنولوجيا الاتصالات المتقدمة ، الأمر الذي أدي 
بدوره لاحتدام المنافسة بين المكتبات لكسب ىذا السوق الجديد عن 
طريق التسويق لخدماتيا ، خاصة في ظل انخفاض ميزانيتيا وأيضا في 

 ختمفة.ظل تعاظم وتنامي أنشطتيا الم
ومع تأثير التكنولوجيات البيئية وغيرىا من التغيرات السريعة 

تغير معيا ودور خدمات المكتبات تغيرا سريعا وأخذت  مر السنين  عمي
مجموعة الخدمات التي تقدميا المكتبات في التوسع والازدياد نظرا 
لمتكنولوجيا الحديثة وأصبحت المكتبات تخدم ما ىو أبعد من جدرانيا 
في جميع أنحاء العالم ذلك بتوفير أشكال متعددة من الخدمات 

التسويق التي تحد من الحواجز التي مستخدمو في ذلك عدسات أنشطة 
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تحول دون استخدام المكتبات ووصول المستفيدين إلييا ، وىنا سوف 
تقوم المكتبات بالتخطيط بعناية لإرضاء المستفيدين وتوفير احتياجاتيم 
بلبغيم بكل ما ىو جديد بالمكتبة ، إذا فإن التسويق ىو  بشكل فعال وا 

 البعد الأساسي لممكتبة بأكمميا .
كغيره من الأسواق مر سوق المكتبات بحركة تطور ونمو في و 

الأمور التي ليا علبقة بالتسويق وحيث أن التغير في البيئة المعموماتية 
يسير بسرعة أكثر من أي عنصر آخر ، فإن استمرار تدفق المعمومات 
ما بين المؤسسة والبيئة التي توجد فييا يعتبر أمرا حيويا وىاما جدا 

التدفق الاستراتيجي بين ما ىو محتاج إليو والطريقة التي  لممطابقة أو
تختارىا المؤسسة لتوفير ىذه الاحتياجات لذلك أخذت بعض المكتبات 

 .بمبدأ أو نظرية " التخطيط الاستراتيجي" 
لمعرفة احتياجات المستفيدين ومحاولة توفير تمك الاحتياجات 

نشير ىنا إلي بشكل مناسب في الوقت المناسب بالسعر المناسب و 
مفيوم التخطيط الاستراتيجي فيو يعني أسموب أو طريقة إدارية لتطوير 
أو تنمية نوع من التوافق الحيوي بين فرص السوق المتغيرة ، وىذا يعني 
لمام تام بالبيئة التي تعمل فييا  أن المؤسسة يجب أن تكون عمي وعي وا 

يمكن أن تستفيد  ومعرفة الأخطار المحدقة بيا والفرص المتوافرة التي
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 .منيا ، وبناء الثقة القوية في الأسواق التي تتعامل معيا 
وىكذا نجد أن الممارسات التسويقية ولدت في المكتبات ومراكز 
المعمومات قبل أن يظير مصطمح التسويق ذاتو ، وأن ترويج 
المعمومات لا يعد نشاطا مكتبيا ـ رغم أنو يعد مصطمحا جديدا ـ حيث 

ترجمت ىذا المفيوم منذ القدم إلي واقع ممموس ،  إن المكتبات
 واستطاعت من خلبل الممارسات التسويقية أن توسع قاعدة جميورىا .

وبناء عمي ذلك أصبح التسويق ىو الملبذ والوسيمة الفعالة التي 
تمكن المكتبات ومراكز المعمومات من الاعتماد عمييا في ترويج 

أن ىناك بعض المكتبات لا تسوق خدماتيا ، وعمي الرغم من ذلك نجد 
خدماتيا وىناك البعض الآخر يسوق الخدمات بطريقة غير فعالة وعمي 
الجانب الآخر نجد مكتبات أخرى تسوق خدماتيا بطريقة غير فعالة ىذه 

 المكتبات ىي التي استخدمت المفيوم التسويقي في مجال عمميا .
 بات:أهمية وأهداف ودوافع تسويق خدمات المكت ثالثا :

ييدف تسويق المعمومات إلي إشباع الاحتياجات المعموماتية 
الخاصة بفئات مجتمع المكتبة ، بعد التعرف عمي تمك الاحتياجات ، 
وأفضل السبل لعرض وتوصيل المعمومات إلي كل فئة من خلبل المزيج 
التسويقي المناسب ليا والتخطيط لتمبية الاحتياجات المستقبمية ليم من 



 

161 

 

السوق والوعي بالمشكلبت والعقبات التي تواجو المكتبة  خلبل دراسة
واستشراف الفرص المتاحة أمام المكتبة من أجل تحديد وتطوير خدمات 
المعمومات المناسبة لممستفيدين وتوفيرىا ليم ، ووضع الاستراتيجيات 
شباع تمك الاحتياجات والعمل عمي تنفيذىا  والخطط المناسبة لتمبية وا 

 رار .وتطويرىا باستم
 تمخص أهمية التسويق فيما يمي :ت

يمثل التسويق العنصر الفعال والميم في تمويل وبقاء استمرار  -1
 تواجد المعمومات والشركات المنتجة ليذه المعمومات .

 يحتل التسويق مكانة ميمة في المجال الاقتصادي لمدولة . -2
جاح أي مؤسسة ربحية أو غير يعد التسويق رافدا من روافد ن -3

 .ربحية
يمثل التسويق الشريان الحيوي لمشركات المنتجة لممعمومات  -4

والتي بدورىا تسعي لإشباع احتياجات عملبئيا من المكتبات 
 ومراكز المعمومات .

يعد التسويق نظاما متكاملب لتصميم وتخطيط المعمومات  -5
وتوزيعيا وترويجيا وتسعيرىا ، لكي تشبع احتياجات مرافق 

 قدم ىذه المعمومات لمستفيدييا .المعمومات والتي بدورىا ت
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تساعد مرافق المعمومات في عممية شراء منتجات الشركات  -6
بالتعرف إلي الحقائق والمعمومات الدقيقة عن منتجات ىذه 
الشركات سواء كانت نظما أو قواعد بيانات الكترونية أو أرشفة 

 الكترونية أو برمجيات .
 : من فؤائد التسويق في المكتبات ما يميو 

 حقيق الرضا لممستفيدين.ت -1
زيادة الخدمات المقدمة لممستفيدين الحاليين والمحتممين وبالتالي  -2

 توسيع دائرة المستفيدين وزيادة عددىم.
 فعالية ترويج الخدمات. -3
 تحسين وتحقيق الجاذبية لمؤسسات المعمومات. -4
 النقاط الآتية : تتضح فيأهمية التسويق لخدمات المكتبات  وعن
 المعموماتتطوير  (1)

لا أحد ينكر حقيقة أن المعمومات ىي المصدر الرئيسي لمتنمية 
الاقتصادية والثقافية والسياسية للؤمة ، لذلك فإن التسويق يمعب دور 
أكثر نشاطا في توفير المعمومات الصحيحة لممستفيدين ، ذلك لان 
وجود المعمومات وتخزينيا لا يخدم أي غرض ما لم يتم وضعيا عمي 

 دام الفعال من قبل أولئك الذين في حاجة إلييا.الاستخ
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 تكنولوجيا المعمومات (2)
وىي مجموعة متنوعة من الوسائل الحديثة التي يمكن أن 
تساعد في كفاءة وفعالية اكتساب وتنظيم ونشر المعمومات ، باستخدام 
ىذه المجموعة من أدوات التكنولوجيا تصبح مؤسسات المعمومات قادرة 

مختمفة من المنتجات والخدمات ، ولكن مع الأسف عمي توليد أنواع 
تزال غير مستغمة وذلك ديد من أدوات التكنولوجيا ىذه لافإن الع

 للؤسباب الآتية :
 الجيود المبذولة في تحديد والوصول إلي المستيدفين غير كافية.

زال منخفضا بين مستوي الوعي المعموماتي لا -
 المستخدمين .

 بين المنتجات والخدمات وبينزال ىناك فجوة الربط ما -
 .المستخدمين

 عدم كفاية الاستخدام لموارد المكتبات (3)
زال ىناك بعض موارد المكتبة غير مستغمة إلي حد كبير أو لا

محدودة الاستخدام من قبل المستفيدين ومن الناحية الأخرى ىناك زيادة 
في الطمب عمي بعض الموارد والحل لردم ىذه اليوة ىو امتصاص نيج 
التسويق لتحقيق قاعدة عريضة من العملبء وفتح موارد ومرافق وخدمات 
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 . الاحتياجات من المعمومات المكتبات لتمبية
 زيادة تكاليف المعمومات (4)

ىناك مزيد من الارتفاع في تكمفة المعمومات ، ذلك لان القيمة 
المضافة لممعمومات يجعميا أكثر تكمفة ، لذلك فإن اقتناء المواد يرفع 
 من كفاءتيا ويمعب التسويق دوره في تصميم وتقديم خدمات المعمومات.

كم في التسويق حيث أن التسويق يعادل وىذا ىو العنصر الحا
بين تكاليف المؤسسات المعموماتية وبين الموارد ذلك لأنو يقوم بدوره في 
خفض تكاليف مصادر المعمومات فتقوم المؤسسات المعموماتية 
بالتسويق ليذا المواد وىنا يمعب التسويق دوره في تقديم خدمات 

 المعمومات
ات في العقدين الماضيين وذلك ولقد زاد الاىتمام بتسويق الخدم

ام عمي العملبء لعدة أسباب منيا : أن التسويق يجمب التركيز والالتز 
ائد خدمات المكتبة والقدرة عمي تحديد احتياجات و وبالتالي تنتشر ف

العملبء بل يجعميم يشعرون بالرضا عمي نحو أفضل ويستخدمون 
عاممين في المكتبات المكتبات مرارا وتكرارا وتصبح ىناك حاجة دائما لم

ليصبح موقفيم أكثر مسؤولية تجاه عملبئيم وضمان المصداقية 
 والايجابية بين العاممين في المكتبات والمستفيدين منيا .
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لذلك ىناك حاجة إلي التقدير والفيم الجيد لمفيوم تسويق 
خدمات المكتبات والمعمومات وتطبيقو لزيادة الرغبة في استخدام المكتبة 

 ن الخدمات التي تقدميا وبالتالي زيادة الربح من ناحية أخرى .ودفع ثم
ومن خلبل ذلك يمكن أن نشير ىنا إلي أن تسويق خدمات 

 المكتبات يكتسب أىميتو من خلبل دوره في :
تشجيع المستفيدين عمي الإقبال عمي المكتبات والاستفادة من  -1

 خدماتيا.
مصادر زيادة وعي المستفيدين من المكتبات بأىمية  -2

 المعمومات.
 تقديم الخدمات المكتبية بأيسر وأسيل الطرق الممكنة. -3
 تقديم خدمات مكتبية جديدة لجذب المستفيدين . -4
تسييل ميمة المستفيدين والحفاظ عمي وقتيم وتقميل جيدىم  -5

وذلك من خلبل إعداد الوسائل التي تعرفو بالخدمات من لوائح 
 ونشرات ومرشدات وغيرىا.

وأهداف التسويق في المكتبات الجامعية يمكن حصرها وعن دوافع 
 فيما يمي :

أن المكتبة الجامعية في الوقت الذي ينتظر منيا أن تكثف جيودىا  -1
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وكذلك إنفاقيا في تنويع وزيادة مصادرو خدمات المعمومات تجد 
أنيا اضطرت إلي إيقاف بعض الخدمات الأساسية )الاشتراك في 

 تيجة نقص الميزانيات المعتمدة .الدوريات الأجنبية مثلب ( ن
حتى تتمكن المكتبة الجامعية من حيازة المعمومات التي يمكن  -2

توفيرىا لممستفيدين فإن عمييا أن تنفق مبالغ طائمة سواء لشراء 
الأجيزة أو البرامج أو توظيف الكفاءات ، أو اقتناء الوثائق أو 
الاشتراك في خدمات المعمومات ، ولا يمكن تغطية ىذه 

 المصاريف دون موارد مالية إضافية .
أن النمط الحالي لتوفير المصادر والخدمات الذي يعتمد عمي  -3

أسموب "الخدمة المجانية" ينتج عنو في كثير من الأحيان سوء 
استخدام المصادر والخدمات دون استفادة حقيقية منيا ، حيث 

 يشجع عمي ذلك مجانية الخدمة.
ير معروفة بدقة في المكتبات الحاجات الحقيقة لممستفيدين غ -4

الجامعية ، وىو ما يعيق اتخاذ القرارات الملبئمة التي تتيح 
الاستفادة القصوى من الموارد البشرية والمادية المتاحة ، وىو 

 .ضعف فعالية المكتباتأيضا ما ينعكس عمي 
تطمع المستفيدين إلي خدمات جديدة يجعميم لا يمانعون في  -5
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، طالما أنيم سيحصمون عمي إضافة  تحمل مقابل مادي ملبئم
ولية ، الملبئمة نوعية في الخدمات ، تتحقق فييا عناصر الشم

 .، الدقة والسرعة
ضغوط الإدارات العميا لمجامعات عمي المكتبات تزداد يوما بعد  -6

آخر ، كنتيجة طبيعية لعوامل عديدة منيا الرغبة في مجارات 
المضطردة في أعداد التطورات الحديثة ، ومواكبة الزيادة 

الممتحقين ، وكذلك في زيادة أعداد البرامج والتخصصات 
 الأكاديمية .

 Informationتنامي طبقة وسطاء أو سماسرة المعمومات   -7
Brokers""    التي توفر مدي واسعا من الخدمات المتخصصة

عداد  عداد الببميوجرافيا وا  عمي الخط المباشر ، تشمل جمع وا 
سترجاع الوثائق وتحميل المعمومات وتقديم تقارير البحوث وا

 خدمات استشارات المعمومات .
ارتباط المكتبات الجامعية بأىداف التعميم الجامعي الذي يركز عمي  -8

البحث العممي وخدمة المجتمع ، مما يتطمب مواكبة ذلك والعمل 
عمي التحديث والتطوير المستمرين سواء في البرامج أو السياسات 

 و ما لا يمكن تحقيقو دون تنظيم دقيق.أو الخدمات ى
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يتعين عمي المكتبات الجامعية ليس فقط العمل عمي تعزيز  -9
وتحسين الخدمات لممستفيدين الحاليين ولكن أيضا العمل عمي 
جمب مستفيدين جدد وتطوير أساليب ووسائل الاتصال وسد 

 الفجوات الموجودة في الخدمة المكتبية.
يف بدلا من الكم ، بمعني أن التركيز بشكل أساسي عمي الك -11

لأي حاجة ( بدلا  الحاجة تقتضي تحقيق معادلة )المنتج 
 لأي مستفيد ( من ) المنتج 

وأخيرا اتضحت الحاجة الممحة لأىمية تطبيق التسويق في 
المكتبات ومراكز المعمومات فيي تعتمد في نموىا واستمراريتيا بشكل 

ضافة خدمات جديدة إلي أساسي عمي مدي نجاحيا في تقديم خدماتي ا وا 
قائمة الخدمات التي تقدميا ولا يتحقق ذلك إلا من خلبل التعرف عمي 
حاجات المستفيدين الذين يمثمون سوق العمل بالنسبة لممكتبات ومراكز 
المعمومات . وذلك كمو من أجل تحقيق المنفعة لكل من المستفيد 

مات من أجل منفعة والمكتبة ، المنفعة الربحية لممكتبة وتقديم الخد
 المستفيد في تمبية حاجاتو ورغباتو .

 والتحديات التى تواجههالتسويق الالكتروني مميزات رابعا : 
يتيح التسويق عبر الانترنت لأي مؤسسة فرصة استيداف 
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 Individual Electronicالمستفيدين أو العملبء بشكل فردي 
Marketing   وعندما تتمكن أي مؤسسة من مخاطبة المستفيدين أو

العملبء بشكل فردي وودي فإنيا بذلك تكون قادرة عمي استقطابو وجذبو 
 بصورة أفضل .

 وتتمخص مميزات التسويق الالكتروني فيما يمي :
رخص أسعار المنتجات التي يتم تسويقيا عمي الويب مقارنة بالسمع  -1

استخدام الوسائل التقميدية الأخرى . الأخرى المباعة من خلبل 
حيث أشارت العديد من الدراسات والكتابات في ىذا الصدد أن 
تجارة التجزئة عمي الانترنت عممت عمي تخفيض التكاليف الإدارية 

 % من خلبل تقديم المنتجات عمي الويب.51بنسبة تزيد عن 
متجر وتفسير ذلك أن التسويق الالكتروني لا يحتاج إلي وجود 

مادي لمدخول إليو وبالتالي تختفي بعض أنواع المصروفات مثل 
 الإيجار والكيرباء وأجور بعض الموظفين والعمالة .

يمنح التسويق الالكتروني المستيمكين فرص في إجراء مقارنة  -2
 لأسعار المنتجات قبل شرائيا بشكل أفضل وأسرع .

ت التي التسوق الالكتروني يعمل عمي تذليل وتيسير الصعوبا -3
 يواجييا المستيمك عند قيامو بالشراء التقميدي .
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 التحديات والصعوبات التي تواجه التسويق الالكتروني
يواجو التسويق الالكتروني مجموعة من التحديات التي تحول 

 دون انتشاره بشكل كبير ومن ىذه التحديات ما يمي :
نشاط المال :إن نقص الموارد المالية اللبزمة للئنفاق عمي ال -1

دون تبنى التسويقي وخاصة فيما يتعمق بالترويج قد تقف حائل 
 .الفكر التسويقي وتطبيقو

التوجو : موقف المكتبين السمبي تجاه التسويق وأنو لا يصمح  -2
 لمتطبيق في مؤسساتيم وأنو يطبق فقط في المؤسسات الربحية .

التعقيد : تعقيد التسويق في مجال المكتبات نظرا لتعدد  -3
مصادر من الانترنت  –وسائط متعددة  –ت ) كتب المنتجا

 –ت )كبار .... الخ ( وكذلك تعدد الفئات المستفيدة من الخدما
 (طلبب .... الخ –أطفال 

عدم القدرة عمي استيعاب الأفكار الأساسية لمتسويق والتي تركز  -4
 عمي المستفيد بدلا من المنتج )الخدمة(

ق والتعرف عمي عدم القدرة عمي فيم التوجو نحو التسوي -5
ء بالأساليب الترويجية إجراءاتو عند ممارستو أو الاكتفا

 .التقميدية
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صعوبة قياس مدي مساىمة خدمات المعمومات في فاعمية  -6
 البحوث والتنمية والتقدم .

صعوبة دراسة مجتمع المستفيدين وتحديد احتياجاتيم ورغباتيم  -7
 نتيجة تعدد فئاتيم .

 : عوائق التسويق الالكتروني فيما يمي ومن
 عدم وجود تقييم محدد للبحتياجات المستفيدين . -1
 عدم وجود القوي العاممة المؤىمة والمدربة في مجال التسويق . -2
 عدم وجود الدعم الإداري من قبل المؤسسات والييئات . -3
 قمة جودة الخدمات المقدمة . -4
 مشكمة التسعير . -5

 الصعوبات التي تواجه التسويق الالكتروني:مجموعة أخري من وهناك 
ضعف أو انعدام دراسات تقييم الاحتياجات وعجز أمين المكتبة  -1

عن تقدير الاحتياجات الحقيقية لممستفيدين عند بناء وتنمية 
 المجموعات .

 عدم توافر قواعد وأسس واضحة لمتعاون مع المكتبات ومراكز -2
ة لمتعرف عمي المواد وعدم توافر آليات فعال المعمومات الاخري

 والخدمات ومن ثم طمبيا لممستفيدين.
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انعدام معايير القياس التي يمكن من خلبليا تقييم الأداء  -3
 ومعرف أوجو النقص والعمل عمي تلبفي المشكلبت .

ضعف الخدمات المقدمة ، سواء في خدمة المراجع أو الإعارة  -4
ام أو إتاحة الدوريات أو توفر المساعدة اللبزمة لاستخد

الانترنت أو قواعد البيانات ، إذ لا يمكن أن ينجح أي برنامج 
تسويقي في ظل محدودية ساعات عمل المكتبة أو إتاحة 
خدمات الدوريات والمطبوعات الحكومية خلبل ساعات محدودة 
أو غياب أو عدم تواجد الموظفين أو عدم توفر خدمات 

لجامعات أو ضعف الدعم الإداري سواء من قبل إدارات االتصوير 
عمادات شؤون المكتبات ، فيو أمر يمثل عائقا جوىريا أمام نجاح 

 أي برنامج تسويقي في المكتبات الجامعية.
 أساليب تسويق خدمات المعموماتخامسا : 

تختار مؤسسات المعمومات الأساليب التسويقية لخدماتيا وفق 
 مجموعة من النقاط وىي :

 ورسالتيا وأولوياتيا .تحديد أىداف مؤسسة المعمومات  -1
 تحديد الخدمات التي يمكن تقديميا . -2
دراسة مجتمع المستفيدين وتحديد فئاتيم والتعرف عمي  -3
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 احتياجاتيم المعموماتية والبحثية .
اختيار وسائل الاتصال المناسبة لمخاطبة مجتمع المستفيدين  -4

 والتواصل معيم .
 اتيجيات .مراجعة البرامج والأنشطة والخدمات وتعديل الاستر  -5

 الأساليب التقميدية لتسويق خدمات المكتبات والمعمومات (1)
تستخدم  المكتبات ومراكز المعمومات بعض الأساليب في 
ترويج خدماتيا وجذب المستفيدين إلييا لمحاولة إرضائيم وكسب ثقتيم 
، تيدف ىذه الوسائل إلي إخبار المستفيدين بمعمومات عن المكتبة 

قناعيم بالخدمات التي تقدميا المكتبة .وخدماتيا وسياساتيا   وا 
مختمف أنواع المكتبات تستخدميا التي  يب التسويقيةومن الأسال

 :ما يمي لترويج خدماتيا ونشاطاتيا 
وىي تيدف إلي جذب الانتباه والتركيز عمي بعض  المعارض : -1

 المواد الشيقة .
حيث تقوم ىذه الجماعة بمجيودات  جماعة أصدقاء المكتبة : -2

عداد كتيب إعلبمي عن  تتضمن إنشاء القوائم البريدية وا 
خدمات المكتبة ، إضافة إلي إعداد بعض الرسائل الإخبارية 
والمطبوعات الخاصة ، مما لو اثر طيب في نفوس المستفيدين 
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 وجذبيم وتعريفيم بالمكتبة .
دية والنشرات مثل الكتيبات والأدلة الإرشا المطبوعات : -3

الإخبارية والإعلبنات ونحوىا ، مما يسيم في التعريف بموارد 
 المكتبة وبرامجيا .

وىي تتناول حدثا أو قضية معينة ليا  برامج أحداث الساعة : -4
صمة وثيقة باىتمامات المجتمع وليذه البرامج قيمة في جذب 

 الأفراد إلي المكتبة .
حيث يمكن الإعلبن  الإعلان في وسائل الإعلام المختمفة : -5

في الراديو أو التمفاز أو الصحف اليومية عن كتاب ظير 
 حديثا ويوصي باستعارتو من المكتبة المحمية .

وتشمل تصميم المبني والأثاث  الصورة العامة لممكتبة : -6
والتجييزات والموحات الإرشادية والاتصال المتبادل مع المجتمع 

 الخارجي .
خرى مثل الجوائز السنوية التي بالإضافة إلي الأساليب الأ

 Johnتمنحيا جمعية المكتبات الأمريكية مثل جائزة جون كوتون دانا 
Cotton Dana Award    وىي تمنح لممكتبة التي تنظم برنامج

وأيضا ىناك جائزة  ة يتم تنسيقو عمي مدار عام كامل علبقات عام
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ات العامة خاصة تمنح لممكتبات التي ليا نشاط بارز في مجال العلبق
 عمي نطاق محدد .

إلي جانب ذلك يعتبر أسموب الإحاطة الجارية أداة تسويقية فعالة 
لخدمات المكتبات ، وذلك من خلبل اختيار المواد التي تناسب احتياجات 

مجموعة طرق منيا : نشرة  باستخدامالمستفيدين ومن ثم إشعارىم بيا 
ت الياتفية أو الشخصية ، المعمومات ، نشرة الإضافات الجديدة ، الاتصالا

 لوحة الإعلبنات والعرض ، تداول الدوريات ، تنظيم معارض الكتب .
بالإضافة ليذا يعد البث الانتقائي لممعمومات أىم أنماط خدمات 
الإحاطة الجارية وأكثر أساليبيا فعالية ، وىي تيدف إلي ربط المستفيد 

 بأخر التطورات في مجال اىتمامو .
 الإلكترونية لتسويق خدمات المكتبات والمعموماتالأساليب  (2)

ىناك مجموعة من الأدوات التي الأساسية التي تستخدم في التسويق 
 الالكتروني عبر الانترنت ومنيا :

 الموقع الالكتروني : -1
يعد الموقع الإلكتروني أداة ترويجية فاعمة للؤعمال الإلكترونية ، لكن 
ىذا الموقع يحتاج إلي ترويج أيضا حتي ينجح في أداء وظائفو 
الترويجية  ووظائفو التسويقية الأخرى بصورة فاعمة ليصل إلي أكبر 
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 عدد من المستفيدين .
 لذلك لابد لممكتبات من إنشاء مواقع خاصة عمي الإنترنت
لممارسة الأعمال الإلكترونية ، وتعتمد المكتبة عمي مصمم محترف 
لمقيام بالجوانب الفنية لمموقع ، أما محتويات الموقع فإن إعدادىا 
وتصنيفيا وطرحيا في الموقع ىو مسئولية الإدارة والطواقم ذات العلبقة 
وخصوصا طاقم التسويق ، ولابد أن يكون الموقع ملبئما لاحتياجات 

وأن يكون سيل الاستخدام  يدين عمي اختلبف نوعياتيم ورغباتيمالمستف
وقدرة عمي الصمود أن يتمتع الموقع بخصوصية مميزة ، كذلك يجب 

 أمنيا أمام محاولات التخريب والتلبعب بالمعمومات .
 استخدام محركات البحث : -2

يستخدميا المستفيد في البحث عن الخدمات المقدمة وىي توصل 
ىدافو البحثية بإعطائو عدد كبير من البدائل المتوفرة المستفيد إلي أ

 ويختار من بينيا ما يناسبو ويلبئمو .
ولضمان تحقيق الترويج الناجح يتطمب العمل عمي تسجيل 

 الموقع ضمن المحركات المعروفة أكثر لمسوق المستيدفة .
 استخدام الفهارس والأدلة : -3

ىناك كثير من الفيارس المنتشرة عمي الانترنت والتي توفر 
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الموضوعات المختمفة بأسموب مفيرس ، وبالتالي فإن الزبون الإلكتروني 
يستطيع الوصول إلي المنتج الذي يريده من خلبل تتبع تسمسل 
موضوعات الفيرس ، وىذا يتيح لو فرصة الإطلبع عمي البدائل 

فسون ويسوقيا عبر الانترنت. وىناك بعض المختمفة التي يطرحيا المتنا
و   Yahooالمواقع التي تعد محركات بحث وفيارس في آن واحد مثل 

Look Smart   وSnap . 
 الإعلان الإلكتروني عبر الإنترنت : -4

يوفر لممكتبات مزايا جديدة لا توفرىا قنوات الإعلبن الأخرى ، إذ يتمكن 
ات بصورة دقيقة دون أن المستفيد من التعرف عمي المصادر والخدم

 يكون ىناك محددات زمنية عمي وقت الإعلبن أو توقيت عرضو .
إن الإعلبن عبر شبكة الإنترنت يتيح لممنظمات المعمنة إجراء 
الدراسات المفصمة والدقيقة حول جدوى الإعلبن عبر الإنترنت ، إذ إنو 
ن بالإمكان إحصاء عدد الزيارات والطمبات عمي أي موقع ، وىذا م

القضايا الميمة لمسئولي الإعلبن وبحوث التسويق في المؤسسة التي 
تعمن عن منتجاتيا وخدماتيا . لذلك ينبغي أن تختار المكتبة المواقع 

 المناسبة والمشيورة لتنشر عبرىا إعلبناتيا الالكترونية .
 الوصول إلي المستفيدين من خلال الإعلانات التقميدية : -5
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ن منيج الإعلبن الإلكتروني و منيج الإعلبن ىناك استخدام متبادل بي
التقميدي ، فالمنظمات تستخدم الإعلبن الإلكتروني لمترويج لأعماليا 
التقميدية ، كما تستخدم في الوقت نفسو الإعلبن التقميدي لمترويج 
لأعماليا الإلكترونية عبر الإنترنت ، ذلك من خلبل وسائل الإعلبم 

 ت والإذاعة والتمفاز والممصقات وغيرىا .التقميدية مثل الصحف والمجلب
 أسموب المحادثة الفورية الجماعية والفردية : -6

تستخدم بعض المنظمات ىذا الأسموب إذ يقوم أفراد الترويج 
قناعيم باستخدام الخدمة التي توفرىا  والبيع بإعلبم المستفيدين وا 

رية المؤسسة وشراء المنتجات ، وىي محادثة صامتة عبر الكتابة الفو 
 باستخدام لوحة مفاتيح الحاسوب .

 استخدام البريد الإلكتروني : -7
 يحقق استخدام البريد الإلكتروني عدة مميزات منيا :

  إمكانية إرسال رسالة واحدة لعدة أشخاص في نفس الوقت مما
ت توزيع الأخبار أو يوفر الوقت والجيد ، خاصة في عمميا

 نتائج البحوث
  عن المكتبات عن طريق إمكانية إمكانية تحديث أي معمومات

 المتعدد. الإرسال
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 توفير التكاليف 
 سخة من الرسائل الواردة والصادرةإمكانية الاحتفاظ بسجل أو ن. 
 . أمكانية قيام حوار حول رسالة أو موضوع معين 
 . الرد الآلي عمي أسئمة بسيطة وسريعة 
  مختمفة تبادل الوثائق وأوعية المعمومات بين الأفراد في أماكن

 بتحقيق الاتصال واسع المدى .
لكن إلي جانب ىذه المميزات ىناك بعض السمبيات لمبريد 
الإلكتروني ، فيناك بعض المحترفين يتمكنون أحيانا من اختراق بعض 
عناوين البريد الالكتروني وقراءتيا ، وكذلك قد تتعرض الشبكة 

 لمفيروسات التي تؤدي إلي تعطيل وصول الرسائل .
الإشارة ىنا إلي أنو لابد لممكتبة أن تنتيج إستراتيجية  وتجدر

تجزئة السوق المستيدفة بدلا من تجزئة القائمة الطويمة الواحدة من 
البريد الالكتروني إلي مجموعة من القوائم الفرعية ، بحيث يجري توجيو 
الجيود التسويقية بصورة أكثر تخصصا وأكثر تحديدا وأكثر إشباعا 

رضاء لحاجات  ورغبات الزبائن . وا 
 مجموعات الأخبار : -8

تمكن ىذه المجموعات وصول أي فرد إلي أي مجموعة يرغب 
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في الوصول إلييا من أجل مناقشة القضايا ذات الاىتمام المشترك ، 
 والمشاركة في النقاشات .

وتتميز مجموعات الأخبار عن جمسات المخاطبة والتحاور في 
إذ أنيا لا تتم في الوقت الفعمي كما أن المناقشات تجري عبر الرسائل ، 

يجري في غرف التخاطب ، وىذه الخاصية تجعل من الممكن تخزين 
وبإمكان الفرد قراءة  مجموعات الأخبار والحصول عمييا في أي وقت .

كما أنو بين أشخاص من كل أرجاء العالم  المناقشات التي دارت
 بإمكانو المشاركة في كل ىذه المناقشات .
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