
  

 

ة ـة الشعبیـة الدیمقراطیـة الجزائریـالجمھوری  

يـي و البحث العلمـوزارة التعلیم العال  

-قسنطینة  -جامعة منتوري  

 كلیة العلوم الإجتماعیة و الإنسانیة 

.قسم علم المكتبات   

........................... :رقم التسجیل  

  ........................: الرقم التسلسلي

                                                        رةـــــمذك  
    .مقدمة لنیل درجة الماجستیر في علم المكتبات تخصص تسویق و أنظمة معلومات

 

 

 

  

      

                                                                               
  

 لجنـة المناقشــة:  

                                           
  ومناقشارئیسا جامعة منتوري قسنطینة                 أستاذ التعلیم العالي                         بطوش كمال      .د.أ

طاشور محمد                      أستاذ محاضر                   جامعة منتوري قسنطینة               مشرفا و مقررا  .د   
             جامعة منتوري قسنطینة               مناقشا   نابتي محمد الصالح               أستاذ محاضر                 .د

     د                      أستاذة محاضرة                جامعة منتوري قسنطینة              مناقشاشھرزا عبادة.د

           

 2011 -2012: ةـة الجامعیـالسن

  
  

:  

 



  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



  

 

 د

 

  شكر وتقدیر 
 أولا وقبل كـل شـيء نحمد الله عـز وجـل ونشكره 

  .لنا فـي انجاز ھذا البحثعلـى توفیقھ 

 كما أتقدم بأسمى عبارات الشكر والتقدیر إلى الأستاذ الفاضل 

 طاشور محمد، الذي اشرف علـى توجیھي وتشجیعي، وما قدمھ لي

  من نصائح وإرشادات قیمة،

  دللت الصعاب أمامـي، وتحملھ عناء قراءة فصول ھـذا البحث وتصحیحھ

  .الإجابة على أسئلتي ومناقشتي

  ونرجـو من الله عـز وجل أن یفقھ فـي سیرتھ العلمیة والعملیة وان یكون

  .ذخرا لطلاب العلـم والمعرفـة

 كما أتقدم بالشكر الجزیل والتقدیر إلـى جمیع أساتذة وعمال معھد 

 .علم المكتبات

  

    

  

  

  

  

  



  

 

 

 

  إھـداء
الى التي  إلى قرة عیني التي لم تبخل علیا یوما بدعواتھا وغمرتني بحبھا وحنانھا، 

حملتني وھنا على وھن وزرعت فیا شعاع الأمل وعلمتني الصبر والكفاح ودفعت بي 
  .نحو طریق العلم والنور وأعانتني بدعائھا إلى القلب الحنون أمي الغالیة

إلى من علمني معنى الشموخ والعزة والجد ودفع بي إلى طریق العلم وبذل من جھده  
  .یمومالھ ما بذل إلیك أبي الحبیب كر

 إلى رجال المستقبل إلى من أتمنى لھم النجاح في مشوارھم اخوتي الاعزاء 
  .الیاس، ساري، نذیر، قیس

  .مھدیـة، شیمـاء: إلـى مـن انـارا شمـوع العائلـة  
 :إلـى أختـي العزیـزة حنـان وزوجھا، والـى عصافیر الجنـة  

  .سیف، حمزة، والكتكوتة أمیرة

 لتقدیر إلى التي أدین لھا بالكثیر حبیبتي صبرینةإلى التي أكن لھا الاحترام وا 
  .نریمة، سھیلة، سھام، نجوى، نسیمة: وكل عائلتھا خاصة 

  .آسیا، ھدى، سولاف، نوریة، كریمة، ایمان: إلى كل صدیقاتي وزمیلاتي خاصة  
  .إلى كل عمال مكتبة جامعة سكیكدة 
  .إلى كل ھؤلاء اھدي ثمرة جھدي 
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    :مقدمة 

واحتمالات الخطأ الـیوم لم یعد ھناك شيء یمكن أن یعزى إلى التجربة  فـي عـالم    
  .والصواب، وإنمـا ھنـاك تخطیط عـلمي تعتمده الـمنظمـات الـعصریة الـحدیثة

وإذا كان ھناك تسجیل لنجاح الكثیر من المنظمات الإقلیمیة والدولیة، فإنما یعود ذلك لقدرة 
  .ھذه المنظمات على العمل والتخطیط الـمنظم والـفعال لأعمالھا وأنشطتھـا المختلفة

یلعب الـتسویق دورا فـاعلا في نجـاح عمل الـمنظمات والمؤسسات كافة وصولا إلـى و    
تحقیق الأھـداف الموضوعة لھـا، سواء كان ما یخصھا في البقـاء والنمو وتحقیق الأرباح، أو 

  .ما یخص المستفید وتلبیة احتیاجاتھ ورغباتھ، وأن تكون المنظمة فاعلة في المجتمع

الـدور أھمیة وتـأثیرا في الآونة الأخـیرة في ظل التطورات والـمستجدات وقـد ازداد ھذا     
الحـاصلة فـي بیئة أعمـال المنظمـات نتیـجة ما حصل من تقدم تكنولوجي كبیر فـي مجال 
الاتصالات وكذا الانفجار العلمي والمعلوماتي، وسیـادة مفاھیم اقتصادیة واجتماعیة تدعو 

  .للتفاعل المشترك

أصـبحت المـعلومـات في عـالم الیوم ضرورة لا غنى عنھا للمؤسسات ومراكز  فإذا    
  المعلومات، بما تقدمھ مـن فرصة متاحة لتحقـیق میزة تنـافسیة تتقدم بھا 

عـلى بقیة المنظمـات الأخرى، فإن النشاط التسویقي یعد العنصر الأھم في اتصال المنظمة 
تجـات وخدمـات مختلفة، فضلا عن تحقیق أھدافھا بجمھور المستفیدین عبر ما تقدمھ من من

الإستراتیجیة في الربح والبقاء والـنمو، وعلیھ فـإن الـمنظمات التسویقیة والمؤسسات وضعت 
نصب اھتمامھـا ضرورة معرفة رغبـات المستفید وآرائھ واقتراحاتھ فیما یتعلق بالمنتجات 

باع لھ، حیث أصبح مـن الـواجب على والخدمات الـتي یستخدمھا باتجـاه تحقیق أفضـل إش
المنظمـات أن تقوم بـدراسة الـمستفید، والدوافع والعـادات الـتي تحركھ باتجاه التعامل مع 

  منتج أو خدمة عینة

  .حتى تستطیـع ھذه الـمؤسسات أن تشق طریقھا في عـالم تسوده المنافسة الشدیدة

سة الـوظیفة الـتسویقیة لخدمـات المعلومات ونظرا لأھمـیة الـعملیة التسویقیة قمنا بدرا    
  .دراسـة میـدانیة بمكتبة جامعة سكیكدة: وأثرھـا عـلى تلبیة احتیـاجات الـمستفیدین

لـقد اشتمل ھذا الـبحث على ستة فصول خصصت أربعة منھـا للدراسة النظریة وفصلین 
  .للدراسة المیدانیة

لمیدانیة، حیث یقدم إشكالیة الـدراسة بالإضافة الفصل الأول تناول الإطار المنھجي للدراسة ا
إلى الفرضـیات التي بنیت علیھـا ھذه الدراسة، مع ذكر مختلف المفاھیم الأساسیة للموضوع، 
وتحـدید مجالات الـدراسة بما فیھا المجال البشري والزمني والمكاني وتقدیم مجتمع الـدراسة 



  

 

من الأساتذة الجامعیین المنتمین لجامعة  مع تحـدید مواصفاتھ وممیزاتھ، والـذي یتكون
سكیكدة، بالإضافة إلى أدوات جمع الـبیانات حیث تم الاعـتماد على الاستبیان كأداة أسـاسیة 

  .فـي جمع الـمعلومات بالإضافة إلـى المقابلة والملاحظة

العلمیة أما الفصل الثاني فكـان حـول المكتبة الجامعیة والذي تناول وظائفھا والإدارة     
للمكتبات الجامعیة، مع تحدید مجتمع الـمستفیدین من ھذه المكتبات بالإضافة إلـى أھـم 

  الخدمـات الـمقدمة لجمھور الـمستفیدین وكیـفیة تدریب المستفیدین 

  .من ھذه المكتبة

  وتماشیا مع موضوع الدراسة فقد تناول الـفصل الثـالث تسویق خدمات المعلومات 

اكـز المعلومات، حیث حدد مفھـوم كل من التسویق والمعلومات مع ذكـر في المكتبات ومر
تطـور المفھوم التسویقي لخدمات المعلومات، كمـا یتطرق ھذا الفصل إلى أھمیة تسویق 
خدمات المعلومات بالمكتبات ومراكز المعلومات، وأیضا الأھداف الـتسویـقیة الـتي تجعل 

  .وم الـتسویـقالـمنظمات غیر الـربحیة تتبنى مفھـ

  ویتنـاول الـفصل الـرابع استراتیجیات المزیج الـتسویقـي من خلال تحدید     

 التي الأھداف ومختلف الوظائف مفھومھا وأیضا دیدوتح المزیج لھذا أھم العناصر الـمكونة

  .سوف تؤدیھا

ـلى أما الـفصل الخـامس من البحث، فـقد خصص لـدراسـة مختلف تـأثیرات التسویق ع    
مجتمع المستفیدین وفي ھذا الإطـار یتطرق الـفصل إلى تأثیرات الـتسویق ســواء عـلى 

  الـمستفید أو على مؤسسات ومراكز المعلومات بما فیھا 

من تأثیرات ایجابیة وسلبیة وأیضا كیفیة تحقیق رضا المستفید من خدمات المعلومات المقدمة 
  .یدوخلق علاقـات وطیدة ومتمیزة بھذا المستف

أمـا الفصل الســادس فخصص لمعـالجة نتائج الـدراسة المیدانیة وتحلیلھا بالنـظر إلى     
  :الـفرضیـات الـموضوعة، وقد اشتـمل ھـذا الفصل على ما یلي 

  .تحـلیل محـاور الاستـبیان -
 .عرض نتائج الدراسة المیدانیة -
  .الاقـتراحات والـتوصیـات -

 

 

 



  

 

 

 

 

 

  
 :الفصل الأول

المنھجي والمفاھیمي الإطار 
  .للدراسة

  

  

  

  

  

  

 

 



  

 

 :إشكالیة الدراسة  -1-1

شملت العدید من الـمجالات السیاسیـة الاقتصادیة ,یعیش العالم الـیوم سلسلة من التغیرات    
الإجتماعیة، ولعل أكثر ھذه التغیرات تأثیرا على المؤسسات الـثورة ,،التكنولوجیة

 المعلومـاتیة وشیوع إستعمـال تكنولوجیـا المعلومات مما أدى إلى تحول 

ن الاقتصاد الصناعي إلى إقتصاد مبني على المعلومات الاقتصاد العالمي تدریجیا م
والـمعرفة و ھـو ما نتج عنھ تفوق رأس المال الذھني، على رأس المال الـمادي ممـا أدى إلى 
تغیر الأسس التي یستند إلیھا في الـتنافس وتحقیق الـمزایا التنافسیة التي تمكن المؤسسة من 

  .خدمة أسواقھـا المستھدفة بكفاءة

فعصر المعلومات الذي نعیشھ الـیوم قـد أثر فـي العمـلیة الـتسویقیة وأدى إلـى إحداث     
تغیرات جـذریة فـي شكل الـسوق وخصائص وسلـوك المستفیدین وممارسات المؤسسات 

  .وغیرھا من مراكز المعلومات

كمـا أن مفھـوم الـتسویق كنشاط قـد أصبح مرتبطا إرتباطا وثیقا باحتیاجات ورغبات     
وبـمعنى آخر فـإن التسویق یـقوم على تخطیط وتشیید , المستفیدین والـقدرة عـلى إشباعھا

مجموعة مـن الأنشطة والجھـود الـتسویقیة الموجھة لفئـات مستھدفة مـن المستفیدین بغرض 
  .ت وخدمات تحقق الإشباع المطلوبتقدیم منتجا

فـالتسویق ھـو الطـریقة التـي بواسطتـھا تتمـكن المؤسسـة مـن المحـافظة على إستمراریتھا 
  .على المدى الطویل

إذا , وھكـذا فـان لتسویـق الـمعلومات أھمیـة بـالغة بالنسبة لمستقـبل المكتـبات والـعاملین بھـا
لات وكفاءة استخدام تلك المكتبات وتقدیمھا لخدمات مـا حققت نجاحات فى زیـادة معد

  .المعلومات التي تلبى احتیاجات مجتمعاتھا

وھكذا فـان كـل قطـاع عـمل سواء كان عاما أم خاصا قد تعرض لتغیرات ھائلة ومـع ھذه     
  .الـتغیرات أصبحـت منظـمات الـعمل مـھتمة أكثر بالإنتاجیة والـنوعـیة

وم تعیـش عالمـا جدیدا تلعب فیـھ التنافسیة دورا محوریـا فـي كـیفیة ما جعل منظمات الـی
والاستحواذ علیھا بكفاءة أكبـر من المنظمات الأخرى التي , الـنظر إلـى الأسـواق المستھدفـة

  .تستھدف السوق نفسھ

فالمنظمات التي لدیھا قدرة أكبر علـى تقدیم قیمة مضافة لروادھا ھي التي تبقى وتفوز     
مع العمل على إشباعھا وتطویر , والـمنظمات التـي تتمكن مـن تحدیـد احتیاجـات المستفیدین

والمنظـمات الـتي تستثمر في بناء علاقات طویلة , منتجاتھا بشـكل دوري ھـي التـي ستستمر
  .الأجل مع عملائھا ھي التي سیكون لـھا قیمة في السوق



  

 

م منتج إلى عملائھا إلى محاولة إرضاء ھؤلاء وقد تغیر دور المنظمات من مجرد تقدی    
وقد جاء ھذا التحول نتیجة للعدید مـن , الـعملاء مـن خلال الـقیمة التـي یحصلـون علیھا

الـتغیرات والـتحدیات التـي أثرت عـلى العالم أجمـع وأدت إلـى ضرورة استجابة الـمنظمات 
رسات الإداریة بصفة عامة والتسویقیة لھذه التغیرات مـن خلال تغیـیر الاتجـاھات والمما

  .منھا بصفة خاصة

ولھـذا فقد تغیر دور الـتسویق في منظمات الیوم كنتیجة حتمیة للتغیرات التي عرفھا     
العالـم خـلال العقد الماضـي التـي فرضت ضغوطا جدیدة عـلى إدارة أي منظمة لكي تأخذ 

  .منتجـاتھا وحتى أعمالھا وأنشطتھانظـرة أكثـر شمـولا و اتسـاعا على أسـواقھا و

, فالعـالم المعـاصر یواجـھ تغـیرات جذریة وھیكلة فـي الأنـظمة الاقتصادیـة والاجتماعیة
ممـا یستلزم إعـادة صیـاغة العلاقـات اتجـاه الأسواق والعمـلاء والموردین والوسطاء وكافة 

  .الأطراف ذات العلاقة

ي السوق یتضح في كل مشروع سواء كان تسویق بربح أم إن تـأثیر السیاسات الجدیدة ف    
لذلك فقد أصبح من واجب القائمین على الـمكتبات ومراكز , مـن غیـر ربح صنـاعیا أم خدمیـا

  المعلومـات باعتبارھا إحدى أھـم المنظمات التـي تنشط 

  ائلالسعي وراء تغییر الأسلـوب والإستراتیجیة والطـرق والوسـ, في حقل المعلومات

وكنتیجة لذلك فـان اتجـاه التسویق , وذلك بالبـحث عـن أسالیب جدیدة فـي إدارة ھـذه الـبیئة 
أصبح یكـتسب أھمیة كبـیرة فـي الـمكتبات ومراكز المعلومات وذلك لأن المعلومات 
أصبحـت تسـوق كمـا تسـوق السلـع وقـد أضحـى الـتسویـق الأداة الـحقیقیة لـتحقیق أھداف 

ذلك لأنھ بـات یعتبر السلاح الأساسي , بات ومـراكز المعلومات بـل ووسیلتھا للبقاءالـمكت
للبقاء والنمـو والازدھـار فـي مرحلة المنـافسة والتغیر الـسریع وعـلى المكتبیین أن یـعدوه 

وأكثر من ذلك فان التسویق , طریقة لأداء الـعمل الـذي یتطلـب سنـوات من الجھد المستمر
لذلك فان كل , وھو منفذ أساسي لتلبیة حاجات المستفیدین, ـة علـى نطاق المكتبةھـو فلسف

علـیھا أن تبذل جـھودا لـسد الفجـوة بینھـا وبـین مجتمـع , مكتبة یتحكم فیـھا السوق
الـمستفیدیـن تطـویـر علاقـات تربط بینھمـا قصـد إشبـاع حاجات المستفیدیـن الحالیة والتنبؤ 

  .مستقبلیةباحتیاجاتھم ال

وقـد حظي موضـوع تسویق خدمات المعلومات والمكتبات في الدول المتقدمة بالاھتمام     
بـل , بعد أن أصبحـت المـشاكل الـتي تواجھ الـمؤسسات فـي تلك الـدول لیست فـنیة فحسب

وأصبـح نجـاح المؤسسـات یعتـمد علـى مقـدرتھا , مشاكل إداریـة وتسویقیة بالدرجـة الأولـى
إذ كان الھدف من الـتسویق ھو إشباع رغبات المستفیدین بأحسن كفایة , فـي تسویق منتجاتھا

  .ممكنة



  

 

وقـد نشرت الـعدید مـن الـدراسات التـي تؤكد أنھ من الضروري أن یتعلم المكتبیون     
كما تم وضع اقتـراح حـول تضـمین البرامـج , واختصاصیو الـمعلومات أسالیب التسویق

وفیما یتعـلق بنشأة التسویق , ـة للمكتبـات والمعلومـات مـواد حـول أسالیـب التسـویقالـدراسی
وتطـوره فـقد كـان الفضل فـي ھـذا المجـال للمكتبات الأمریكیة حـیث استطـاعت مـن خلال 
الاستعانة بالأسـالیب التـسویقیة الـجیدة الحـصول علـى تأیید معنـوي ومـادي مـن قبل 

  .خلال مرحلة العجز التي مرت بھاالمستفیدین 

ومع ھذا فـإن تسویق خدمـات المعلومات فـي الـبلدان النامیة لم یحظ بنفس القـدر من     
وغالبا مـا تـم إھمالھ وتركیز الاھتمام على زیادة المنتجات وتنمیة المجموعات , الاھـتمام

  .دون الاھتمام بالتسویق لھا

وأھـم ھذه الدراسات , راء عدد قلیل من الدراسات حول التسویقأمـا العـالم العربي تـم إج    
أجریت بالـمملكة العـربیة السعودیة حول الخدمـات التي تقدمھـا المؤسسات ومراكز 

إلا أن نظام التسویق فیھا كما فـي العدید من البلدان النامیة لا یزال , المعلومات لمستفیدیھا
  .یواجھ العدید من الصعوبات

وبناء , أشارت العدیـد مـن الدراسات إلـى أن التسویق في البلدان النامیة غیر كفء كمـا    
علـیھ فھناك حاجة متزایدة إلـى إجـراء العدید من الدراسات العلمیة لموضوع التسویق في 

وخاصة منھا الدول العربیة التـي أدركت أھمیة التسویق ودوره في النھوض , ھذه البلدان
  .الوثائقیة ومراكز المعلوماتبمختلف المؤسسات 

عملیة التسویق وذلك , وبناء علیھ بات مـن الضروري تبـني المؤسسات الوثائقیة بأنواعھا    
مـن , من خلال تطـویر منتجاتھا وخدماتھا بما یلبي احتیاجات قطاع معین مـن المستفیدین

  .خلال تبني وسائل الاتصال الحدیثة للوصول إلـى جمھور المستفیدین

لا یكمن في عملیة تبني التسویق من عدمھ ,إن الـتحدي الذي یواجـھ المؤسسات غیر الربحیة
لكن التحدي یكمن في كفاءة الآداء للعملیة , ذلك أن التسویق بات أمرا لا یمكـن الاستغناء عنھ

  .التسویقیة لأن مفھـوم التسویق قد امتد لیشمل كافة المنظمات

بنـي بـرامجھ وبـخاصـة كسـب رضـا الـجمھـور المستھـدف إن دخـول مجـال الـتسویـق وتـ
مـن المستفیدین الفعلیـین والمستفیدین المحتملین یمـكن مـن استقطابھـم وتشجیعـھم علـى 
الإرتـیاد علـى المكتبة ھـو بمثابة  التأكید على  دورھا الفعال في خدمة البحث العلمي 

  .والمجتمع ككل

سسات الوثائقیة ھو فن استقطاب المستفید والمحافظة علیھ زبونا فالتسویق بالنسبة للمؤ    
بإحتیاجات المستفیدین الآنیة , وھو ما یستلزم الدرایة الكافیة وبـشكل مستمر, دائما

  وبالشكل المناسب, والمستقبلیة والعمل علـى تلبیتھا فـي الوقـت المناسـب



  

 

مدى تأثیر تسویق خدمات المعلومات مـا : ومـن ھـذا المنطلق یمكن طرح التساؤل التالي  
وتلبیة احتیاجاتھم مـن , ةـن جھـي المكتبات الجامعیة الجزائریة علـى استقطاب الرواد مـف

  جھة أخرى ؟  

  : تساؤلات الدراسة

  : نسعى من خلال ھذه الدراسة للإجابة على التساؤلات الآتیة 

  ھـل للتسویـق تـأثیر ایجـابي عـلى تلبیة احتیاجـات الـمستفیدین ؟  -
  كـیف یؤثـر الـتسویق علـى تـلبیة احتیـاجـات الـمستـفیدیـن ؟  -
 ھل الخدمات المقدمة للمستفیدین قادرة على إشباع احتیاجاتھم ورغباتھم ؟  -
الخدمة المقدمة ما ھي المعاییر الـتي تستخدمھا إدارة التـسویق فـي تقییم جـودة  -

 للمستفیدین ؟
 مـا ھي العـوامل التي تسـاھم في تحقیق رضا المستفید ؟ -
 ما ھي الأسباب التي تؤدي إلى عدم الرضا عند المستفیدین ؟ -
 ھـل یبدي أخصائي المعلومات اھتمام ورعـایة بالمستفید ؟ -
 ات ؟كیف یسـاھم أخصـائي المعلومات فـي تفعیل العملیة التسویقیة داخل المكتب -
 :الفرضیات  -1-2

یتوقف إقبال المستفیدین على المكتبة الجامعیة على مدى تبنیھا للأسالیب التسویقیة  -1
  . الحدیثة

یتوقف تقـدیم الخدمات الناجعة للمستفیدین على إمكانیة التنبؤ باحتیاجاتھم والعمل على  -2
 .إشباعھا في أقل وقت ممكن مع بذل جھد أقل

جامعیة على مدى رضا المستفیدین مـن خدمات المعلومات یتوقف استمـرار المكتبة ال -3
 .التي تقدمھا

  

   :أسباب اختیار الموضوع  -1-3

  : إن الأسباب التي جعلتنا نختار ھذا الموضوع تتمثل في   

إن الـتسویق أصبح لا یقتـصر تطبیقھ على القطاع الاقتصـادي فـحسب بـل أصـبح  -
المعلومات، ویجب على مختلف الـمؤسسات عـملیة ضروریة فـي المكتبات ومـراكز 

القیام بھ في عصر الانفجـار الـعلمي والمعرفي وفـي ظل التطورات الـتكنولوجیة 
والمعلومـاتي الـحدیثة، حیث أصـبح مـن واجـب الـمكتبات أن تستفـید مـن التـسویـق 

  .للسـیطـرة عـلى الكـم المـعرفي والانفجار المعلومـاتي الكبیر
ضافـة إلـى ظـھور المنافسة بیـن مختلف مؤسسات ومـراكز المعلومات الـتي ھـذا بالإ -

أصبحت تسعـى إلـى التحسین المستمر لأنشطتھا وتقدیم الخـدمات التي تلبي احتیاجات 
 .المستفید ورغباتھ

 



  

 

  :أھداف الدراسة  1-4

السلبیة لتحقیـق جملة مـن الأھداف، بالإضافة إلـى تجنب الخطأ أو ة ـل دراسـك تسعـى
والتوجھ نحو تحقیق الخدمة المعلوماتیة الملائمة للمستفید وتتمثل الأھداف العامة للدراسة 

   :في

 .مـعرفـة مـدى استخـدام الـمؤسسـات ومـراكز الـمعلومـات للعملیة التسویقیة -
الاطـلاع عـلى أھم الوسائل والأدوات الـترویجیة الـمستعملة لتـعریف جمھور  -

 .دمات المعلوماتیة المقدمةالمستفیدین بالخ
 .معرفة سبل استقطاب المؤسسات ومـراكز المـعلومات لـمستفیـدین جدد -
 .التعرف على المستوى الاشباعي للمستفید وكیفیة إرضـاء ھؤلاء المستفیدین -
 .معرفة مـدى تأثیر التسویق فـي تلبیة احتیاجات المستفیدین -

حد من الاستغلال الجید للعملیات وأخیرا معرفة أھم الصعوبات والعراقیل التي ت
  .التسویقیة

  :المفاھیم الأساسیة للدراسة  -1-5

  : المكتبة الجامعیة

تي تقوم الجامعة ـوال ادیمیة،ـواع المكتبات الأكـجامعیة أحد أھم أنـالمكتبة ال برـتعت    
المستفیدین ن أجل تقدیم خدمات المعلومات المختلفة لجمھور ـا وتمویلھا وإدارتھا مـإنشائھـب

ى تقدیم المعلومات بما یتلاءم ـمختلفة إضافة إلـات المكتبیة الـقوم بالعملیـي تـفھ منھا،
  .1واحتیاجات العلماء والباحثین المتخصصین

ة ـمناھج الدراسیة للطلبـكما تعمل المكتبة الجامعیة على تشجیع البحث العلمي ودعم ال    
إن ـلذلك ف ن وإعداد الكوادر البشریة المؤھلة،ـوتكویي إعداد البحوث ـمساھمة فـذلك الـوك
  .حث العلمي والمجتمع ككلـدمة البـوخ العالي یمـتعلـالمساندة  يـل فـرئیسیة تتمثـتھا الـیفـوظ

  : الوظیفة التسویقیة

ط ـة الأعمال المترابطة والتي تصمم لتخطیـل من أنشطـن نظام متكامـي عبارة عـھ    
 مستفیدین الحالیینـتي تشبع احتیاجات الـات الـسلع والخدمـع الـوتوزی ج،ـوتروی وتسعیر

  2.والمحتملین
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  : الخدمة

ام تستھلك عند ـوھي بشكل ع ون مخرجاتھا لیست منتجات مادیة،ـتي تكـل الأنشطة الـك    
 غیر يـبشكل أساس يـوھ )الوقت واختصار مثل الراحة(ت إنتاجھا وتقدم قیمة مضافةـوق

  3.ملموسة

ة ـدرجـة إنتاج منفعة غیر ملموسة بالـي عملیـخدمة ھـأن ال adrain palmerرى ـوی    
  , ات ورغبات المستفیدینـو إشباع حاجـي للخدمة ھـاسـدف الأسـا أن الھـكم ،ـىالأول

ي ـھبتقدیمھا شركات أو مؤسسات معنیة  حیث تقوم ن أشیاء قابلة للتبادل،ـخدمة عبارة عـالف
  1.ن خلال الحواسـذه الخدمات مـا نستطیع إدراك ھـكما أنن مؤسسات خدمیة،ن ـعبارة ع

  : خدمات المعلومات

ن ـا النتاج النھائي الذي یحصل علیھ المستفید مـات على أنھـمعلومـات الـعرف خدمـوت    
 ن مواردـات مـالمعلوملمؤسسات ر ـا یتوافـین مـل بـة التفاعـى نتیجـتأتـذي یـوال المعلومات،

ذه الخدمات ـط ھـنیة وترتبـراءات الفـن تنفیذ بعض العملیات والإجـمادیة وبشریة،فضلا ع
  .اط المستفیدین وأنماط احتیاجاتھم إلى المعلوماتـعة نشـبطبی

معلومات وتنظیمھا ومعالجتھا ـادر الـوتتمثل خدمات المعلومات بشكل أساسي في تجمیع مص
  2.ثم إتاحتھا لجمھور المستفیدین

  :المنھج المستخدم في الدراسة  -1-6

  ا ـالبـھ المنھج الملائم لمثل ھذه الدراسة،وھو غـالمنھج الوصفي لأنتبني د تم ـلق

ة الأوضاع ـمن أجل دراس یرتبط استخدامھ بدراسات العلوم الاجتماعیة والإنسانیة، ما
  3.أشكالھا والعوامل المؤثرة فیھا من حیث خصائصھا، والظواھر

والتفصیلیة  ة الوصول إلى المعرفة الدقیقة،ـالمنھج الوصفي على أنھ محاولویمكن تعریف 
ل وأدق أو وضع السیاسات ـى فھم أفضـللوصول إل رة قائمة،ـة أو ظاھـلعناصر مشكل

  4.والإجراءات المستقبلیة الخاصة بھا
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أو  بطریقة كمیة ویقوم المنھج الوصفي على رصد ومتابعة دقیقة لظاھرة أو حدث معین،    
ن ـدث مـل التعرف على الظاھرة أو الحـنوعیة في فترة زمنیة معینة أو عدة فترات من أج

  . في فھم الواقع وتطویره تساعد وصول إلى نتائج وتعمیماتـوال محتوى والمضمون،ـحیث ال

  :عینة الدراسة -1-7

ى المكتبة ـالمنتمین إلة المیدانیة لھذا البحث من الأساتذة والباحثین ـع الدراسـون مجتمـیتك    
أ أستاذ محاضر ،ویشمل مجتمع الدراسة أستاذ بسكیكدة، 1955أوت20امعیة لجامعة ـالج

   .أستاذ محاضر قسم ب والمنتمین لكلیة العلوم

اظ ـن أستاذ مساعد قسم أ وأستاذ مساعد قسم ب والمعیدین والاحتفـم إقصاء كل مـولقد ت    
ع مثل ـوھذا لأن ھذه الفئة لدیھا خبرة كبیرة في التعامل م ن الأساتذة المحاضرینـبالفئتین م

ل المستجدات ـلأن  مستواھا العلمي یفرض علیھا البحث ومتابعة ك ذه المكتبات الجامعیة،ـھ
  .ي والتكنولوجيـي مجال البحث العلمـوالتطورات الحاصلة ف

 1955أوت 20جامعة  ع الدراسة قمنا بمسح شامل للأساتذة المنتمین إلىـولتحدید مجتم    
والجدول  ،یـات المتواجدة بالجامعة المركزیةن مختلف الكلـر مـأستاذ محاض 75م إحصاء ـفت

  : ل كل فئةیالتالي یبین نسبة تمث

  

  أستاذ محاضر ب  أستاذ محاضر أ  أستاذ  الكلیة

  05  01  03  كلیة العلوم الإنسانیة

  13  11  07  كلیة العلوم

  21  10  04  الاقتصادیةكلیة علوم التسییر والعلوم 

  39  22  14  المجموع

  .یوضح توزیع مفردات العینة حسب الدرجة العلمیة والكلیة -) : 1(رقم جدول ـال

  

 

 

  

  



  

 

  النسبة  العدد  الفئة

  17.94  14  أستاذ

  29.48  23  أستاذ محاضر أ

  52.56  41  أستاذ محاضر ب

  99.98  78  المجموع

  .بالنسبة لعینة الدراسةیوضح نسبة كل فئة  -) : 2(جدول رقم ال

  :أدوات جمع البیانات -1-8

ات وتحلیلھا للحصول علـى ى جمع البیانـالذي یعتمد علإن طـبیعة الـبحث الذي نقوم بـھ و    
، المستفیدین على تلبیة إحتیاجات تأثیرهوضـح أھمیـة الـتسویق في الـمكتبات وي تـالتالنتائج، و

الإضافة إلى المقابلة تبیان كأھم أداة لجمع  المعلومات بد على الاسـام الاعتمـذلك فقد تـل
العلوم  يـن أن یعتمد علیھا كل باحث سواء كان فـواع الثلاثة یمكـذه الأنـھوالملاحظة، و

ضوع ونوع البیانات المراد ، لكن الأمر یتوقف على طبیعة الموالإنسانیة أو الاجتماعیة
  .جمعھا

ن الأسئلة ـیعرف على أنھ مجموعة مأدوات جمـع الـبیانات، وتبیان مـن أھـم یعد الاسو    
ل للأشخاص المعنیین بالبرید ـي إستمارة ترسـ، یتم وضعھا فالـمرتبة حـول موضـوع معین

یمكـن  والتـي ،على أجوبة الأسئلـة الواردة فیھـا أو یجري تسلیمھا بالید تمھیدا للحصول
التأكد مـن معلومات متعارف  وع أوـالموض نـى حقائق جدیدة عـتوصل إلـالبواسطتـھا 

  1.یر مدعمة بحقائقـا غـ، لكنھعلیـھا

إیـجاد الحلـول ھا ـ، الھدف منالإستـبیان علـى مجموعـة مـن الأسئلةى ـا یبنـادة مـعو    
، ت إستعمالا فـي البحـوث الإجتماعیةن أكثر الأدواـد الإستبیان مـیعللظاھرة المدروسة، و

  كنـدد ممـأكبر عـل بـان الاتصـكن مـھ یمـلأن
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الیف فھي ـا التكـأیضة الـتوفیر فـي الـوقت والجھد المبذول وى إمكانیـمن المبحوثین إضافة إل
ل حریة كما تمنحھ فرصة التفكیر ـة المطروحة بكـن الأسئلـتمكن المستجوب من الإجابة ع

  1.في الأسئلة بعمق أكثر منھ في المقابلة

  :تصمیم الإستبیان

یعتبر تصمیم الاستبیان مـن أھـم خطوات نجاح البحث، ولذلك یحتاج الباحث إلـى معرفـة     
إداریـة بأسالیـب الاتصـال بالأفـراد، وصیاغـة دقیقة للأسئلـة المطروحـة علـى المبحوثین 
وھنـاك مجموعة مـن القواعد العامـة والشـروط التي یجب مراعاتھا عند تصمیم الإستبیان 

  :وأھمھا

تحدیـد نـوعیة الـمعلومات المطلوبة والحقائق التـي تدور حول موضوع الدراسة  -
  2.والبحث

 .تحدیـد عدد الاستبیانات -
 .تجریب الاستبیان وإعادة فحصھ لتعدیل الأسئلة التي ھي بحاجة للتعدیل -
 .وضـع مـخطـط زمنـي لتنفیذ الـمشروع والقیام بجمیع مراحلھ -
 .نوع الأسئلة تحدید مع الدراسة أھداف مع یتماشى والذي النھائي تحدید الإستبیان -

  : قواعد عامة في كتابة الاستبیان

  :ھذه القواعد وأھم الإستبیان، كتابة عند مراعاتھا القواعد التي یجب من مجموعة ھناك  

  .أن یكون الإستبیان قصیرا بحیث لا تتطلب الإجابة علیھ وقتا طویلا -
 .لـیس لھـا عـلاقة بالمـوضوععدم وضع أسئلـة غیر مھمة أو  -
أن یرتبط كـل سؤال فـي الإستبـیان بمشكلة البحث، ویساعد في الحصول على إجابة  -

  3.للأسئلة المطروحة
 .أن تراعى في أسئلة الإستبیان التدرج من العام إلى الخاص -
 .وضـع أسئلة توضح مدى صدق المبحوث -
 .یجب أن لا تشعر الأسئلة المبحوث بالحرج -

  :المقابلة -1-8-3

بالإضافة إلـى الاعتماد علـى الاستبیان كـأداة أساسیة في جمع البیانات حول موضوع     
الـدراسة، تم الاستعانة بالمقابلة كأداة ثانویة للحصول على بعض البیانات الضروریة الـتي 

  4 .تخص موضوع الـبحث، والتي لا یمكن الحصول علیھا من قبل مجتمع الدراسة

ابلة عـلى أنھا تبادل لفظي، یتم وجھا لوجھ یتم بین القائم بالمقابلة وھو الباحث وتعرف المق
مما یمكن الباحث من ملاحظة كل التغیرات والإنفعالات .وبین شخص أخر وھو المبحوث
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التي تطرأ علـى المـبحوث، كـما أن المقابلة تزود الباحث بمعلومات إضافیة عـن الموضوع 
  .طریقـة جیـدة، ممـا یـقلل من الأخطـاء التي قد ترد في البحثوتـساعـده على فھمـھ بـ

كـما یستحسن أن یكون ھناك تدرج فـي توجیھ الأسئلة ومن الأفضل أن تكون الأسئلة     
الأولى مـن الـنوع الـذي یثیر اھتمـام الـمبحوث، ثم تأتي بعدھا الأسئلة الـمتخصصة وھذا 

د على تكوین علاقـة بین الباحث والمبحوث مما یشجع التـدرج فـي الأسئلة المـطروحة یساع
  .المبحوث على الإجابة بصراحة وصدق، وإعطاء الموضوع حقھ من الإھتمام

ولقد قمنـا بإجراء مقـابلة مع السید محـافظ المكتبة المركزیة بجامعة سكیكدة، یوم     
علـى الساعة العاشـرة صباحا قصـد الـوقوف على السیاسة الـتسویقیة للمكتبة  25/05/2010

ولمعرفة مختلف .والطرق التي تنتھجھا ھذه المكتبة في الترویج لخدماتھا والتعریف بھا
وبات التي تواجھ ھـذه الـمؤسسة عند التسویق لخدمـات المعلومات ولمعرفة العوائق والصع

  .أیضـا أھم الـطرق التي من خلالھا تستطیع التغلب على ھذه الصعوبات

ونشیر ھنا إلـى أننا لم نعمد إلى تحلیل المقابلة بطریقة مستقلة وإنمـا تم الاستشھاد بما ورد 
  .لتوخي الدقة خلالھا في مواضع عدیدة وذلك سعیا منا

  :الملاحظة -1-8-4

تعـد الملاحظـة مـن بین وسائـل جمع البیانات، وھـي تعتمد عـلى توجیھ الحـواس     
  لمشاھـدة ومراقبـة سلـوك معـین أو ظاھـرة معینة، من أجل الكشف 

عـن صفـاتھا وخصـائصھا بھدف الـوصول إلـى كسب معرفة جدیدة عن تلك الظاھرة أو 
 المدروسة تم استخدامھا للوقوف علـى تصرف مفردات العینة تجاه الظاھرة وقد, الظواھر

  .مجال الدراسة المكتبة تنظمھا التي الأنشطة مختلف خلال وبخاصة

  :ان التجریبيیالاستب-1-8-1

لأنھ  الدراسة المیدانیةفي ان التجریبي من أھم مراحل یـوتعتبر مرحلة توزیع الاستب    
ذ بعین ـد الأخـانة وھذا بعـمارة الإستبـنھائیة والملائمة لاستـالیساعد في وضع الصیغة 

ى توضیح بعض لوي عع الـدراسة المیدانیة، والتي قد تنطل ملاحظات مجتمـالاعتبار لك
ابة علیھ ثم إحداث التعدیلات ـدم أھمیة الإجـبعض الأخر لعـأو حذف ال الأسئلة المعقدة،

  .المناسبة

ذي ـوال ذا البحث على عدد محدود من أفراد العینةـبیان التجریبي لھـالاستم توزیع ـقد تـول    
تبیان ـدد أسئلة الاسـد قدر عـوق بسكیكدة، 1955أوت 20أستاذ بجامعة  12قدر عددھم بـ

ع ـم جمـیوم ت 15وبعد مرور مدة  اور أساسیة،ـموزعة على ثلاث مح سؤالا،28تجریبي بــال
ن ـات المقدمة مـتراحـملاحظات والاقـبار لكل الـن الاعتـذ بعیـالأخع ـان مـمارات الاستبیـاست



  

 

من خلال  ي استمارة الاستبیان،ـف لـوبالتعاون مع الأستاذ المشرف تم التعدی طرف الأساتذة
نظرا لأن موضوع  اة لأفراد العینة وھذـدة بالنسبـحذف بعض الأسئلة الغامضة أو المعق

  دف إلى جذب المزید من المستفیدین ـتي تھـة الات غیر الربحیـالتسویق بالمؤسس

  .لا یزال غیر واضح لدى الكثیرین

اء عنھا نظرا لتكرار معناھا إما بشكل جزئي أو ـم حذف بعض الأسئلة والاستغنـما تـك    
  .كلي وللحفاظ على تناسق البحث ولتكون الأسئلة مناسبة للفرضیات المطروحة

سؤال فقط في  20ي الاستبیان التجریبي إلى ـسؤالا ف 28ن ـدد الأسئلة مـم تقلیص عـد تـوق
  .الاستبیان النھائي

  :الاستبیان النھائي-1-8-2

والذي تم الا موزعة على ثلاث محاور رئیسیة سؤ20ن ـي مـتبیان النھائـیتكون الاس    
  :یلي توزیعھ على أفراد مجتمع الدراسة ویشمل ھذا الاستبیان على ما

حیث من خلالھ یتم تعریف أفراد  ي عبارة عن تقدیم لموضوع البحث،وھ :الصفحة الأولى
وكیفیة الإجابة على الأسئلة وأیضا إخبارھم بأن ھذه المعلومات  الدراسة بموضوع البحث،

ى ـإل ع التقدم بالشكر والتقدیرـم سوف تكون سریة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي،
  .ید النتائج النھائیة للدراسة والبحثھؤلاء المستجوبین لمساھمتھم في تحد

  :بیانات شخصیة

ى ـللتعرف عل اص بالمستوى العلمي للمستجوبین،ـلى سؤال واحد خـوھي تحتوي ع    
ما یتعلق بالبحث العلمي والإقبال على المكتبة الجامعیة التي ـمؤھلاتھم العلمیة وخبراتھم فی

  .المستفیدین منھاتعمل على خدمة 

  التسویق بالمكتبات الجامعیة :المحور الأول

تسویق من قبل ـق بمدى استخدام الـخمسة أسئلة تتعل 05ن ـمحور مـذا الـیتكون ھ    
فإذا كانت ھذه المؤسسة أي المكتبة الجامعیة تعتمد على التسویق  ،ر ربحیةالمؤسسات الغی

لومات مـن المع ھو معیار كفاءة العملیة التسویقیة لخدمات اـاتھا فمـف بخدمـأداة للتعریـك
تسویقیة ـنشاطات الـم الـى معرفة أھـمحور إلـكما یتطرق ھذا ال ،خـلال وجھة نظـر المستفید

  .جذب اھتمام المستفیدین من خدمات المعلومات التي تقدمھاـمكتبة لـذه الـي تعتمدھا ھـالت

  

  



  

 

سویقیة ـة التجامعیة للأنشطـي المكتبة الـمدى تبن عرفةـى مـئلة إلـذه الأسـوتھدف ھ    
 . طویر علاقات وطیدة بین المكتبة والمستفیدـلق أو تـوخ اتھا،ـترویج لخدمـریف والـللتع

  مستوى الخدمات المقدمة للمستفیدین :المحور الثاني

ا ھو معرفة مستوى ـھدف من طرحھـلى عدد من الأسئلة الـحور عـذا المـیشمل ھ    
یر إلى مدى ـالخدمات المقدمة لجمھور المستفیدین تشلأن جودة  ات المقدمة للمستفید،ـالخدم

  .درة الخدمة على تلبیة إحتیاجات المستفید والعمل على إشباعھاـق

تویھا ھذا المحور إلى تقییم أداء العاملین بھذه المكتبة لما ـي یحـلة التـدف الأسئـكما تھ     
  ات مع مختلفـط علاقتسویق وربـعیل عملیة الـي تفـمعلومات من دور فـائي الـلأخص

إن أخصائي المعلومات یسعى إلى الأداء الجید من أجل ـذا فـلھ مكتبة،ـمستفیدین من الـال
مستفید ـھم باستعمال الأسالیب التسویقیة الحدیثة التي تجعل الـكسب رضا المستفیدین،وقبول

دافھا واستمرار ـوقف نجاح المكتبات ومراكز المعلومات على تحقیق أھـإذ یت ،نشاطـھامحور 
  .مومتھا على رضا المستفیدین منھاـلھا ودیـعم

  تأثیرات التسویق :المحور الثالث

وتبرز مختلف  المستفید، على التسویقیة الوظیفة تأثیرات مختلف لمعرفةر المحو ھذا جاء لقد    
مختلف وأیضا مدى قدرة التسویق على إشباع  عملیة الإیجابیة منھا والسلبیة،ـذه الـوانب ھـج

أو الثقافیة وكذلك معرفة الطریقة التي  ،غبات المستفید سواء العلمیة منھاإحتیاجات ور
لى ـمل عـیستطیع أخصائي المعلومات من خلالھا التعرف على احتیاجات المستفیدین والع

وأن تقدم ھذه الخدمات للمستفیدین دون سلبیات وكذلك لمعرفة  ي الوقت المناسب،ـھا وفـتلبیت
  .ي تجعل أخصائي المعلومات یستمر في التأكد من رضا المستفیدینـاب التـالأسب

لى ـلى المستفید وكیف أن عـیز عـتركـمیة الـي معرفة أھـلة فـمیة ھذه الأسئـبرز أھـوت    
  لدى المستفید التي تحقق الرضا ةالمكتبي إعداد الخدمات المعلوماتی

ورة صحیحة من المرة ـعطاء بصـالأداء والالیة في ـمثـو الـوجھ نحـولماذا علیھ أن یت 
  .  الأولى

نا نرى بأن الأسئلة الواردة في ھذا المحور تتماشى مع الفرضیة الثالثة للبحث ـا أنـكم    
تى ـوالتي تفرض أھمیة استمرار المكتبة الجامعیة في التأكد من رضا المستفیدین منھا،ح

  .جذب مستفیدین جدد حتى تطیع الحفاظ على ھؤلاء المستفیدین أوـتس

  : المقترحات

مستجوب تقدیم ـارة على سؤال واحد یطلب فیھ من الـیحتوي ھذا الجزء من الاستم    
أو المكتبة الجامعیة  ؤسسة،ـاقتراحاتھ لتحسین مستوى الخدمات المقدمة من قبل ھذه الم



  

 

لنصف المغلقة ئلة المغلقة واـوبخلاف ما تقدم ذكره من أسئلة والتي كانت تتراوح بین الأس
ا لترك الحریة للمستجوب لإبداء ـسؤال مفتوحـذا الـاء ھـفقد ج تیارات،ـبتحدید أھم الاخ

حسین مستوى الخدمة المكتبیة المقدمة ـا ملائمة لتـي یراھـدیم المقترحات التـرأیھ،وتق
  .للمستفیدین

  مجالات الدراسة-1-9

  : للدراسة المیدانیة جغرافيالمجال ال-1-9-1

د ـوقبسكیكدة  1955أوت 20مكتبة جامعة  ي للدراسة المیدانیة فيـمجال الجغرافـل الـیتمث    
عد تحویل مركز التكوین الإداري سابقا إلى مدرسة الأساتذة ـجامعیة بـكتبة الـأنشأت ھذه الم

مركز إلى ـزء من رصید مكتبة الـم تحویل جـحیث ت ،1987ك سنة ـالعلیا للتعلیم التقني وذل
ي الطابق ـذاك تشغل قاعة الأساتذة فنوكانت آالجامعیة الواقعة بحي مرج الـذیب  كتبةـالم

الث وذلك ـر بالطابق الثـى جناح المخابـھا إلـم تحویلـت 1991ي أواخر سنة ـوف الأرضي،
 1992ع بدایة سنة ـوقد بلغ رصید المكتبة الجامعیة م.اـمخصصة لھـمساحة الـبسبب ضیق ال

الإعلام  ربائیة،ـھندسة الكھـال:لى عدة تخصصات منھا ـب موزعة عكتا12000ي ـحوال
 26000بلغ رصیدھا حوالي  1998نة ـع نھایة سـعامة ومـالثقافة ال انیة،ـعلوم الإنسـال الآلي،
  .)والاقتصاد علم الاجتماع  علم النفس، القانون،(عدة تخصصات ـعد أن تدعمت بـكتاب ب

ل المكتبة الجامعیة إلى معھد ـم نقـت الواقع في طریق الحدائق،ر الجدید ـومع إنشاء المق    
كتاب  36000دھا حوالي ـلغ رصیـث بـحی ،1999ھندسة المدنیة وكان ذلك مع نھایة سنةـال

اعة خاصة بالمراجع والمطالعة الداخلیة ـا قـكما أضیفت إلیھ.مركزیةـلتصبح المكتبة ال
  .بعمارة البحث العلمي

مكتبة المركزیة الجدیدة المتواجدة الآن بالجامعة ـتم فتح مقر ال 2005نة دایة سـع بـوم    
ترك ـطبیق الھیكل التنظیمي الجدید تماشیا مع القرار الوزاري المشـوت دائق،ـمركزیة الحـال

د التنظیم لمدیریة الجامعة والكلیة والمعھد وفقا ـالمتضمن تحدی 24/08/2004ي ـالمؤرخ ف
  :للشكل الأتي

  

  

  

  

  



  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  الھیاكل الإداریة للمكتبة المركزیة): 1(الشكل رقم    

تب ـالكحیث بلغ عدد  دوریات،ـن الكتب والـامعیة مـمكتبة الجـد تم وضع رصید الـوق     
ا ـعنوان،كم16راك بــتـقد تم الاشـدد الدوریات فـا عـاب أمـكت 6468بـ 2005اة سنةـالمقتن

ید ـوقد بلغ العدد الإجمالي لرص اب،ـكت 10281إلى نحو  2006دد الكتب سنة ـفع عـارت
 2008كتاب،أما عدد الكتب المقتناة لغایة سنة  75936إلى  2006المكتبة المركزیة سنة 

  .نسخة 1441كتاب أما عدد الدوریات المقتناة  110136غ ـد بلـقـف

ھیكل التنظیمي ـل الـدة إداریا داخـیكـسك 1955أوت  20عة ـكتبة جامـنف مـوتص    
وھي من حیث تبعیة  ح الأقسام المشتركة التابعة للجامعة،ـامعة كمصلحة من مصالـللج

  دة ـتعد واحجامعة، ـرة إلى رئاسة الـتسییر الإداري تابعة مباشـال

ا توظف ـكمفي الـتسییر  الیة واستقلالیةـتتمتع بذمة م ا،ـاسیة فیھـمن المصالح الھیكلیة والأس
إضافة  ذلك إداریین وأعوان تقنیین،ـوك اقما بشریا متخصصا،ـل أنواعھا طـك على مستوى

مجیات ع بتجھیزات إلكترونیة عالیة من برـكما تتمت .ن والوقایة والصیانةـإلى عمال الأم
شاط المكتبي والخدمة ـا في عصرنھ النـعتمد علیھـرى یـوحواسیب وتجھیزات مكتبیة أخ

  .المرضیة للمستفیدین

بسكیكدة في المدخل الجدید للجامعة  1955أوت 20ى المكتبة المركزیة لجامعة ـیقع مبن    
  .مقابل مبنى كلیة علوم التسییر والعلوم الاقتصادیة تتربع على مساحة كبیرة

  :في الشكل المبنیة المصالح من مجموعة على یحتوي طابق كل طوابق ثلاث من ویتكون

  

 المدیر

 الأمانة

الاقتناء مصلحة  مصلحة المعالجة 

مصلحة البحث 
 البیبلیوغرافي

  مصلحة الإعارة

 والتوجیھ



  

 

  

  

  

  الطابق الثالث                                   الثاني الطابق                    الطابق الأول        

  قاعة المطالعة  -         بنك الإعارة               -       المدیریة                           -

  قاعة الانترنت-                          المخازن  -        مصلحة الاقتناء                -

  قاعة السمعي البصري -                 قاعة الدوریات      -مصلحة البحث البیبلیوغرافي      -

  قاعة الأعمال المشتركة  -            قاعة المراجع            -

  مصلحة التوجیھ والإعارة  -    قاعة المحاضرات                -

  مصلحة المعالجة -   مكتب التجلید والنسخ              -

  قاعة المعارض  -

  :وتسعى المكتبة الجامعیة إلى تحقیق مجموعة من الأھداف منھا    

  .لأساتذةفتح قاعة الانترنیت للطلبة وا-

مقالات  دوریات، ات،ـأطروح كتب، من ائقيـالوث رصیدـال ورفع ادةـزی ىـإل سعيـال -
  .الخ....علمیة

  .اتـومـدة معلـاعـاء قـإنش -

  .القیام بالتربصات للطاقم المكتبي -

  .ندوات العلمیة والفكریةـإعداد ال -

  .تطبیق نظام السنجاب للتسییر الإلكتروني للوثائق -

  :المجال الزمني للدراسة المیدانیة -1-9-2

،وبعد جمع البیانات الكافیة حول العینة ومكان ت الدراسة المیدانیة فـي شھر مارسبدأ    
جامعة (جریبي وقد وزع على مجموعة من الأساتذةـبیان التـمارة الاستـتم وضع است الدراسة،

 تمارات التجریبیة،كن من الاسـدد ممـبر عـرجاع أكـوبعد است) بسكیكدة 1955أوت20
ذة التي قدمت حول بعض ـات الأساتـبعین الاعتبار لملاحظات واقتراح والأخذ

  .الأسئلة،وخاصة فیما یتعلق بطریقة طرح ھذه الأسئلة

 المكتبة المركزیة



  

 

ع الاستبیان ـم وضـت ،ت المقدمة من طرف الأستاذ المشرفوبعد التوجیھات والملاحظا    
لى مجتمع ـع الاستبیان عـنا بتوزیـم قمـث.2010ل ـفي بدایة شھر أفری ي صیغتھ النھائیة،ـف

ف الكلیات المتواجدة بالجامعة المركزیة لجامعة ـن مختلـم تاذ،ـأس70ن ـالدراسة المتكون م
  .بسكیكدة 1955أوت20

أت عملیة دایة شھر ماي بدـوحتى ب وزیع الاستبیان طیلة شھر أفریل،ـدامت عملیة ت    
التأخر الكبیر الذي حصل في عملیة جمع الاستمارات  ستمارات الموزعة،ومعاسترجاع الا

  .نتیجة لعدم التزام البعض بملء الاستمارات وإرجاعھا

م ـناك استمارات لـما أن ھـوان كـي نھایة شھر جـیان فـاء من جمع الاستبـقد تم الانتھف    
لمسترجعة ارات اـعدد الاستم استمارات وكان 05ي تقدر بــوھ اعھاـابھا بإرجـتزم أصحـیل

  .إستمارة70ھو 

   :الدراسات السابقة -1-10

أمـا عـن الدراسات الـسابقة فنقول بأن الموضوع لم یحضى بالاھتمام الكبیر من قبل     
  البـاحثین وخاصة في العالم العربي، حیث نلاحظ نقص المراجع التي تعالج

موضـوع تسویـق الـمعلومـات بالـمكتبات الجامعیة، ماعدا بعض المراجـع والمصادر التي  
اھتمت في بعض أجزائھـا وفصولھا بتأثیرات الـوظیفة التسویقـیة ودورھا فـي تلبیة 
احتیاجات الـمستفیدین، ومـن بین أھـم المراجع التي تناولـت الموضوع بجانب من الدراسة 

  : ھي 

  )2010,محمد,السالم(: ولى الدراسة الأ

تسویق خدمات المعلومات في البیئة " ھـي للـدكتور سـالم بن محمد السالم تحت عنوان     
  "الأكادیمیة 

حیث تنـاول الـمؤلف الجـزء الأول أھمیـة الـتسویق فـي مجال المكتبات المعلومات، مع     
، وكیف أنھ على المكتبة التقلیدیة أن ذكر أھم العوامل التي تجعل المكتبات تتبنى ھذا المفھوم

  .تحدث تغییرا جذریا في مصادرھم وتجھیزاتھا

 نحو كمـا تنـاول ضرورة التسویق للخدمات في ظل التطورات الحالیة مع التوجھ الحالي      

  .إلى المعلومات المستفیدین لوصول العدیدة البدائل وقدم الالكترونیة المكتبة

فقـد تـناول نشأة التسویق وظھور مفھوم التسویق للخدمات بالمكتبات أما الـجزء الثاني     
ومراكـز المعلومـات كما ذكـر أھم الكتابات التي ظھرت عن التسویق في العالم المتقدم 
وخـاصة في الولایـات الـمتـحدة التي كانت المكتبات بھا تعتمد على الأسالیب التسویقیة مع 

  ا، وذكر أھم الأسالیب التي تستعمل في الاتصالات ذكر أھـم التطورات التي عرفتھ



  

 

مع المستفیدین إضافة إلى أھم الأنشطة التي تراھا المكتبة مناسبة لترویج خدماتھا وإرضاء 
  1.المستفیدین وكسب ثقتھم 

ومن جھة أخـرى تنـاول واقع التسویق بدول العالم النامي بما في ذلك العالم العربي حیث     
  لا یزال التسویق مھملا بھذه المكتبات أو شبھ مھمل من قبل المكتبیین 

واختصاصیو المعلومات بالإضافة إلى نقص الدراسات والمراجع ذات الصلة بالموضوع 
  :ن النتائج أھمھاوخلصت ھذه الدراسة إلى مجموعة م

ضرورة تبني المكتبات ومراكز المعلومات للمفھوم التسویقي خاصة في ظل التطورات  -
  .الحالیة وظھور المنافسة من قبل العدید من المؤسسات والھیئات 

تنظیم مختلـف الأنشطة والأسـالیب الـتسویقیة المختلفة للسیطرة على النمو المتزاید في  -
  .ترجاعھا بسھولة مصادر المعلومات واس

   )2002,ھاني حامد,الضمور: ( الدراسة الثانیة

حیث تناول المؤلف في  ،"تسویق الخدمات "ھي للدكتـور ھاني حامد الضمور في كتابھ     
الـفصل الأول من الكتاب ماھیة تسویق الخدمات،وأعطى تعریف الخدمات مع ذكـر 

،كمـا تطرق إلـى مكانة التسویق في الخصـائص الـرئیسیة الـممیزة للخدمـات وأھمیتھا
مؤسسات الخدمات ودور العاملین بھذه المؤسسة في تفعیل العملیة التسویقیة والاتصال 

  .بمختلف العملاء

خصص الجزء الثاني من الدراسة لتحلیل السوق ودراسة سلوك المستفید من الخدمات     
ن التسویق باعتبار أنھ على أي نظام المقدمة،كما تناول البیئة التسویقیة وتأثیرھا على میدا

یرغب فـي البقـاء والاستمرار علیھ أن یتكیف مع المعطیات البیئیة المحیطة والتغیرات التي 
تحدث فیھا،كما تعرض في ھذا الكتاب من ناحیة أخرى للابتكار وتطویر الـخدمات الـجدیدة 

شدیدة والمتزایدة لذلك لابـد من لأن البیئة التسویقیة للمؤسسات الخدمیة تتمیز بالمنافسة ال
  :الاستـمرار بإنتـاج وتقدیم عروض حدیثة، وقد تناول في ھذا الفصل ما یلي

  .كیفیة تطـویـر وابتكـار الـخدمات الجدیدة -

  .مراحل تطویر الخدمات الجدیدة والاستراتیجیات التسویقیة -

  2.مراحل دورة حیاة الخدمة وتطبیقاتھا الـتسویقیة -

                                                             
:على العنوان 18/07/2010: ارة یومـزی )لى الخط المباشرـع. (تسویق المعلومات. سالم، محمد    1 

 http://www.arabcin.net/arabiaal/2000/16.html    
. 2002دار وائل، : عمـان. تسویق الـخدمـات. حـامدالـضمـور، ھاني       2 

    



  

 

وفي الجزء الأخیر مـن ھذا الموضوع ركز فیھا على الجودة في الخدمات وتعرض     
للطـریقة الـتي بواسطتـھا یقـیم الـمستفیدین جودة الخدمة، كما ذكر العوامل المؤثرة عـلى 
توقعـات الـمستفیدین وكیفیة تحسین الإنتاجیة في المؤسسات الخدمیة وقد خلص ھذا البحث 

  :لیة إلى النتائج التا

  .ضـرورة تقدیم خدمـات جدیدة للمستفیدیـن -

  .تدریب وتطویر العاملین لتحسین المعرفة وتطویر المھارات -

  .زیـادة مشـاركة العملاء في إنتاج الـخدمة -

  .تشجیع المستفید على الاستعمال الأكثر للخدمة -

 .إدخال التكنولوجیة الحدیثة والاعتماد على الأنظمة المتطورة -

 )2006,تامر,البكري( : الدراسة الثالثة 

أسس ومفاھیم معاصرة حیث تناول فـي : ھـي للدكتـور ثامر البكري في كتابة التسویق     
الفصل الأول مفھـوم التسویق واھم التطورات التاریخیة لعملیة التسویق كما تطرق إلى 

ي العملیة التسویقیة كما ذكـر أھم مفھوم النظام التسویقي والبیئة الداخلیة والخارجیة المؤثرة ف
 الشخصیة العوامل وكذلك والاجتماعیة العوامل المؤثرة في سلوك المستھلك كالعوامل الثقافیة

  .سلوك المستفید على واسع اثر لھا والتي

كما تطرق إلى تسویق الخدمات حیث تناول في ھذا الفصل مفھوم الخدمات التسویقیة مع     
لتسویقیة، وكذلك المزیج التسویقي للخدمـات وقدم الاختلاف ذكر خصائص الخدمات ا

الـتسویقي للخدمـات عما ھو علـیھ في السلـع إضافة إلى آفاق تطور تسویق الخدمات  وقد 
خصص الـجزء الأول من الـفصل الأخیر للتسویق غیر الھادف للربح حیث قدم تعریف 

نظمات غیر الھادفة للربح بما في ذلك بالـتسویق غیر الھـادف للربـح مع ذكـر أنـواع الم
وتحدید الأھـداف الـتسویقیة للمنظمـات .المنظمات العامة والمنظمات الخاصة الھادفة للربح

غیر الربحیة وأیضا أھم الصعوبات الموجودة عـلى مستوى ھـذا النـوع من الـمنظمات، 
  1.ةوأیضا كیفیة التخطیط لإستراتیجیة التسویق بالمنظمات غیر الربحی

  : وقد خلصت ھذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج أھمھا   

  .الفكر التسویقي نحو بالتوجھ تقضي الحدیثة الفكریة والتوجھات أن المستجدات -
إن الـتسویق في الـمنظمات غیر الھادفة للربح یمثل في حقیقة مجالا جدیدا یدخل إلیھ  -

یعتقد البعض بأن التسویق ینحصر التسویق بقوة وبفرض التعامل معھ، بعد أن كان 
 .في حدود منظمات الأعمال الھادفة للربح فقط
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ضرورة إجـراء البحوث التسویقیة للتعرف على توجھات المستفید ودوافعھ لتلبیة  -
 . حاجاتھ
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  : تعریف المكتبة الجامعیة  -2-1

حدیث ھي إحدى المؤسسات الثقافیة التي تؤدي ـعلمي الـمفھوم الـامعیة بالـمكتبة الجـال    
ا الدور في أھمیتھ وضرورتھ عن أي ذدورا علمیا ھاما في مجال التعلیم العالي، ولا یقل ھ
مكتبة ـالجامعي، فالرى داخل المحیط ـدور آخر یمكن أن تقوم بھ أیة مؤسسة علمیة أخ

من  لى خدمة مجتمع معینـلمیة تعمل عـثقیفیة وتربویة وعـیة وتـافـالجامعیة ھي مؤسسة ثق
لك بتزویدھم ذمعھد، وـامعة والكلیة والـه الجـذطلبة والأساتذة والباحثین المنتسبین إلى ھـال

لمراجع وأوعیة وا بالمعلومات التي یحتاجونھا في دراستھم وأبحاثھم من الكتب والدوریات
ى ـإل ا تسھیلا للوصولـیفھـا وتكشـتھـا وتصنیفھا وفھرسـمعلومات الأخرى بعد تنظیمھـال

   1.المعلومة المطلوبة

غییر في الحركة قوة من قوى التعـلمیة ومركز علم ول منارة ـجامعیة تمثـات الـوالمكتب    
المعاصرة التي تعد العصب الرئیسي ، فالمعلومات من أھم مكونات الحیاة التنمویة للمجتمع

قرارات المناسبة، ولھا دور حیوي في بقاء المؤسسات التي ترید أن یكتب لھا ـال ذاـفي اتخ
والتقدم التكنولوجي  النجاح والبقاء في عالم متسارع ومتنافس في ظل الحضارة الحدیثة

  .المذھل 

لة المستفیدین أو ـإجابات لأسئوم بتقدیم ـمعلومات أن یقـلى أخصائي الـذا یجب عـلھ    
ى المكتبة كما یقوم أخصائي المعلومات ـاء حل مناسب للمشكلة التي یتقدم بھا المستفید إلـإعط

شریان ـبتوجیھھ نحو موقع المصدر أو إلى مرفق من مرافق المكتبة، فالمكتبة الجامعیة ھي ال
تقدم السریع في ـفال بحث العلميالتـحصیل الأكادیمي والالحیوي للجامعة لفاعلیتھا في عملیة 

میادین الحیاة جمیعھا وما صاحبھ من زیادة ھائلة في حجم المعلومات المنشورة جعلت 
المجتمعات تھتم بوضع إستراتیجیة معینة لتقدیم تلك المعلومات للمستفیدین وھده لا تتم إلا من 

  .خلال المكتبات وما تقدمھ لھم من تسھیلات

عدیدة للمكتبة الجامعیة، لكنھا تتفق جمیعھا في أنھا المكتبة التي ات ـدمت تعریفـقد قـول
جامعة من أجل تقدیم وأنشطة مختلفة للطلاب والأساتذة وحاجات البحث العلمي، ـتؤسسھا ال

داف ـي أھـإن أھدافھا ھـلك فـذا من الجامعة ولـامعیة وجودھا وأھدافھـوتستمد المكتبة الج
  زء لا یتجزأ امعة ورسالة المكتبة ھي جـالج

بحث وخدمة المجتمع، أي الإضافة للمعرفة ـتعلیم والـمن رسالة الجامعة التي تتركز في ال
  .موضوعات معینة وتعلیم البحث طریق نـع

 انت الجامعة تضم أجھزة ومؤسسات كثیرة تخدم الأغراض العلمیة والتعلیمیةـوإذا ك    
بحثیة ـاطا بالبرامج الأكادیمیة والـأكثر ارتبامعیة ـاك جھاز أو مؤسسة جـلیس ھنـبحثیة، فـوال
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معلومات ـدوریات وأوعیة الـامعة مثل المكتبة والمكتبة لیست مجرد مخازن للكتب والـللج
تعلم والتعلیم،والثقافة والتثقیف، والتربیة ـالة من أدوات الـل ھي آداء دینامیكیة فعـمختلفة، بـال

  : المكتبة إلى تحقیقھا ھي ومن أھم الأھداف التي تسعى   .والتنشئة

دراسیة وتلبي احتیاجات البحث ـوفیر مصادر المعلومات التي تخدم المقررات الـت -1
 .للطلاب والأساتذة

 .قدیم خدمات البحث العلمي بمختلف مستویاتھ وأنواعھ للمجتمعـت -2
في إعداد  طلاب على استخدام المكتبة ومصادرھا المختلفة للاستفادة منھا ـتدریب ال -3

 .الـبحوث والـدراسات أو للاستخدام الیومي أثناء العام الدراسي
 .الـعملیة الـتعلیمیة والـبحث الـعلميدمة ـام في خـھـالإس -4
 .الـمعلـومات بكافة أشكـالھـا وتنمیتھاء مصادر ـتنـاق -5
 .خدمات لأعضاء ھیئة التدریس والطلاب والمجتمع ـتقدیم ال -6
في الداخل   الھا بین الھیئات والمؤسسات ـبكافة أشكمعلومات ـادل مصادر الـتب -7

 .والخارج 
  .خدمة البرامج الأكادیمیة والبحثیة للجامعة ومساھمتھا في العملیة التعلیمیة  -8

مكتبة الجامعیة أو أن أھداف المكتبة ـداف مدى أھمیة الـلال ھذه الأھـا من خـویتضح لن
كتبة جزء لا یتجزأ من رسالة الجامعة، التي الجامعیة ھي أھداف الجامعة ذاتھا ورسالة الم

ا ـكم .لإعداد الثقافي والتربوي والعلمي وخدمة المجتمعتتركز في خدمة البحث العلمي وا
 مستفیدین،ـظروف وتنظیمھا لمجتمع الـوسائل والـمكتبة الجامعیة بتھیئة مختلف الـتقوم ال
امعیة التي توجد بالجامعة، وتتباین ـات الجـواع المكتبـاشى مع مختلف أنـمفھوم یتمـوھذا ال

ھذه المكتبات فیما بینھا من حیث رصیدھا، ووظائفھا ونوعیة المعلومات المقدمة للمستفیدین، 
 :ویمكن تقسیم المكتبات الجامعیة إلى 

 لإدارة العامة للمكتبات الجـامعیةام اـي المكتبة الأم، وتقوم بمھـوھ: المكتبة المركزیة 
تدریب والتأھیل وتحدید العلاقات بین ـاملین بھا، والـا من حیث تعیین العـراف علیھـوالإش

ام، وتنظیم النشاطات العلمیة المختلفة كالملتقیات ـلیات والأقسـمكتبة وإدارات الكـال
  1.والمحاضرات والندوات وغیرھا

ي ـفكلیات، وھي تخدم التخصصات الموجودة ـمكتبات داخل الـوجد ھذه الـت: مكتبة الكلیة 
قد عملت ھذه المكتبات على تخفیف الزحام على المكتبة المركزیة سواء من حیث ـكلیة ولـال

ال الباحثین والأساتذة والطلبة على أرصدتھا المعلوماتیة أو من حیث القیام بمختلف ـإقب
وم ـا تقـتصنیف والإعارة والتخزین للكتب ومختلف الوثائق كمـالعملیات الفنیة كالتنظیم وال

  .معاھد التابعة لھاـام والـلى مكتبات الأقسـات بالإشراف عـكلیـبة المكت
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لقد ظھر ھذا النوع من المكتبات مع تعدد التخصصات العلمیة : مكتبة الأقسام أو المعاھد 
مكتبة المركزیة لا تستطیع أن تلبي ـامعة، فأصبحت الـمسجلین بالجـطلبة الـدد الـوزیادة ع

معھد، فتوفر لھم ـدارسین في القسم أو الـبخدمة الطلبة ال جمیع الاحتیاجات وھي تقوم
ضروریة التي تخدم تخصصات دلك القسم، على أن یكون منھا نسخ ـالمصادر والمراجع ال

  .أخرى في المكتبة المركزیة 

مكتبات على مستوى الأقسام المجھزة بالمختبرات لإجراء ـتنشأ ھذه ال: مكتبات المخابر 
و الأعمال التطبیقیة، وھي تتطلب مواد ووثائق خاصة لخدمة البحوث ارب العلمیة أـالتج
علمیة ومع مرور الوقت أصبحت تضم رصیدا مھما من الوثائق والمواد ـارب الـراء التجـوإج

از تجارب الباحثین ومع التقدم التكنولوجي الحدیث أصبحت ـلا یمكن الاستغناء عنھا، لإنج
ئل حدیثة لاسترجاع المعلومات بالإضافة إلى ارتباطھا مكتبات مجھزة بأدوات ووساـذه الـھ

  .بشبكة الانترنیت 

  : وظائف المكتبة الجامعیة  -2-2

تسھیلات التي تقدمھا من أجل استخدام ـامعة في كافة الـداف ووظائف الجـتتمثل أھ    
ادرھا ومقتنیاتھا أحسن استخدام، وأیضا العمل على توظیف جمیع مواردھا لوصول ـمص

  : احث للمعلومات التي تلبي احتیاجاتھ وأھم الوظائف تتمثل في الب

مجموعة حدیثة جامعیة إلى توفیر عى المكتبة الـحیث تس: معلومات ـتوفیر مصادر ال -1
اھج ـمنـیقا بالـا وثـاطـومتوازنة وشاملة وقویة من مصادر المعلومات التي ترتبط ارتب

 .1الجامعةفي  حوث العلمیة ـبرامج والبـدراسیة والـال
 تمثل ھذه الوظیفة في تنظیم مصادر المعلومات ـوت: مجموعات ـیم الـتنظ -2

من خلال القیام بعملیات الفھرسة والتصنیف والتكشیف والاستخلاص، وإعداد 
البیبلوغرافیا وإعداد مختلف أدوات استرجاع المعلومات لتسھیل وصول المستفیدین إلى 

 .مختلف المعلومات المتاحة 

خدمة المكتبیة والمعلوماتیة المختلفة لمجتمع المستفیدین، مثل الخدمات ـلدیم اـتق -3
بیلوغرافیة وخدمات التكثیف والاستخلاص وخدمة الإحاطة الجاریة والترجمة ـال

  ...والإعارة 
لك فإن التخطیط الجید ذذه الخدمات من الوظائف الرئیسیة التي تقدمھا المكتبة، لـوتعتبر ھ

ومات ـل عملیة الاستفادة من أھم مصادر المعلـالأمور، لأنھا تسھ لھذه الوظیفة من أھم
  .وخاصة فیما یتعلق بإرضاء احتیاجات المستفیدین ورغباتھم 

ید ـفـمستـون بالمكتبة لإكساب وتعلیم الـعملیة یقوم بھا العاملـوھذه ال: مستفیدینـتدریب ال -4
ھدف الأساسي من تدریب ـوال) مكتبة دام الـوتدریبھم على حسن استخ( لازمة ــارات الـللمھ
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دام الواعي لإمكانیات ـالمستفیدین ھو حصولھم على المھارات التي یحتاجون إلیھا وللاستخ
الیة في نظام المعلومات من أجل إنتاج معلومات ـوا بفعـركـخدمات المعلومات،وأن یشت

   .جدیدة

كن أن تقوم بھ مؤسسة دور الذي یمـمستفیدین بالـلى نقص وعي الـتغلب عـوینبغي ال
ان كأداة فعالة في حل الكثیر من ـي كثیر من الأحیـاتھا، حیث تعمل فـخدمالـمعلومـات و

  .المشكلات التي تواجھ المستفیدین 

مختلفة ـذا فإنھ لیس على مؤسسات المعلومات القیام بتقدیم خدمات المعلومات الـوھك    
ه الخدمات ذلى كیفیة الاستفادة من ھـع ب المستفیدینـل یجب علیھا أیضا تدریـفحسب ب

ا جزءا ـارھـا باعتبـخدمات وقیمتھـأھمیة ھذه الـوالمشاركة فیھا، ولابد علیھا من التوعیة ب
أساسیا من نشاط البحث الذي یقوم بھ المستفیدین وتوفر علیھم أیضا الوقت والجھد 

   .والتكالیف

  : التعاون مع المكتبات  -  5

ي ـف معلومات والاستفادة من الرصید الوثائقي مع مكتبات جامعیة أخرىـي تبادل الـوتتمثل ف
جمھور ـمعلومات، والسیطرة علیھا ثم إتاحتھا لـلك من خلال تنظیم الذمعلومات وـشبكات ال

والتقنیات التكنولوجیة  المستفیدین للاستفادة منھا من خلال الاستعمال عن بعد عبر الوسائل
   1.الحدیثة

  : العلمیة بالمكتبات الجامعیةالإدارة  -2-3

علمیة ومبادئھا أصبح حتمیة بالنسبة للمكتبات ومراكز ـوب الإدارة الـإن تطبیق أسل    
تي ـمؤسسة، وأیضا لمواجھة المشكلات الإداریة الـیق أھداف الـقـل تحـات من أجـالمعلوم
 مادیةـالموارد اللى المكتبات الجامعیة تنظیم الجھود وتنسیق ـا ومن ھنا أصبح عـتواجھھ

بشریة بھدف التعرف على الإجراءات الإداریة الحالیة وتطویرھا، واستخدام أسالیب ـوال
  .ل وقت وجھد ممكن ـاءة والآداء بأقـالإدارة العلمیة من أجل تحقیق أعلى مستویات الكف

  : عناصر الإدارة العلمیة في المكتبة الجامعیة  1- 3- 2 

لأنھ من  اح أعمال المكتبة الجامعیةـالا في نجـعنصرا فعیعد التخطیط    :التخطیط  -1
مع بیان الطرق  اجات التي ینبغي تلبیتھاـا ومعرفة احتیـاتھـد خدمـخلالھ نستطیع تحدی

تخطیط على تحدید الأھداف العامة للمكتبة، وكذلك ـوتقوم وظیفة ال .لتحقیق أھدافھا
تحقیق مدى الأھداف خلال فترة زمنیة ام المختلفة، وتحدید طرق ـالأھداف الفرعیة للأقس

ویتضمن التخطیط حصر  .معینة مع مراعاة الإمكانات والموارد البشریة والمادیة المتاحة
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یل ـادة عن طریق تحلـلك عذوتحدید مدى الحاجة للمعلومات بالنسبة للمستفیدین، ویتم 
  1   ارات الاستبیان عن طریق المقابلات الشخصیة ـاحتیاجات المستفیدین، وعمل استم

والتقسیمات الإداریة  ـات التي یراد آداؤھاد الأعمال والمسؤولیـو عملیة تحدیـوھ: التنظیم  -2
ات ـات وأنماط الاتصال، وتوزیع المسؤولیات والواجبات وتفویض السلطـلازمة والعلاقـال

  .كل وحدة من وحدات المكتبةوالصلاحیات اللازمة، بغرض تحقیق الأھداف، ل

لى ـبناء ع كذلوراد المناسبین لشغل الوظائف المختلفة ـار الأفـحیث یجب اختی: العاملون  -
وي التخصصات ذات ومعاییر تم تحدیدھا مسبقا، لأن توفیر الموظفین من ـمواصف

  .ه المؤسسة ذوالمؤھلات عنصرا جوھریا في نجاح ھ

مكتبة الجامعیة في حاجة إلى طاقم بشري مؤھل ـانت الـا، ومن ثمة كـیق أھدافھـوتحق 
اح ھذه المؤسسة في آداء مھامھا یتوقف على قدرات العاملین بھا، فأمین ـوكفء، لأن نج

لى تقدیم أفضل للخدمات وتعزیز الروابط بینھ وبین ـدرة عـون لھ القـیجب أن تك تبةـمكـال
  12 .الجمھور

  وتشمل  تحدید ثلاث فئات من العاملین بالمكتبةنا ـویمكن: ة ـفئة الإداریـال -2-4

 والإشراف ات التخطیط وتنظیم الأعمال وتنسیقھاـین یقومون بعملیـذاملین الـھذه الفئة الع
علیھا ومتابعتھا ویكون أمین المكتبة الجامعیة المسؤول الإداري الأعلى الذي یقوم بوضع 

  .سن إدارة المكتبة ورسم السیاسات واتخاذ القرارات وتحمل مسؤولیات ح

تزوید ـتصنیف والـفھرسة واللاز وآداء الأعمال الفنیة كاـفئة بإنجـوم ھذه الـقـوت: الفئة الفنیة  -
  تجلید وغیرھا، وینبغي أن تكون ھذه الفئة من العاملین ـوال

مكتبات وحاملین على شھادات أكادیمیة فضلا عن الخبرة في ـمن المؤھلین في حقل ال
  .المكتبي  ممارسة العمل

ارسون بعض الأعمال الروتینیة أو ـوتتمثل في العاملین غیر الفنیین ممن یم: الفئة الثالثة  -
ات كإعارة الكتب وتنظیم الرفوف وغیرھا من الأعمال التي لا ـخدمـدة ببعض الـمساعـال

  3تحتاج إلى داریة فنیة أو إعداد مھني 
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اءة ـافھا یعتمد بشكل أساسي على تنمیة ورفع كفاح المكتبة الجامعیة في تحقیق أھدـن نجـول -
مشاركة ـن الـع امج تكویني لتدریب العاملین بھا، فضلاـع برنـا، لذلك یجب وضـاملین بھـالع

 .والتكنولوجي  بغیة مسایرة التطور العلمي ـدراسیةحلقات الـمؤتمرات والـي الـف

تي ـبتوجیھ القرارات والأوامر الإداریة الام المدیر ـي قیـوتتمثل وظیفة التوجیھ ف :توجیھ ـال
اد المسؤولین وتوجیھھم وإعطائھم التعلیمات والإرشادات ـعمل، حیث یتم إرشـار الـتحدد إط

ل سلیم ـحسن تنفیذ العمل والقیام بھ مع ضمان وصول التوجیھات للأفراد بشكـاللازمة، ل
ا العنصر ذإذن فھ.الأھداف الموجودة ئج أود من قبولھم لھا وتنفیذھا بغرض تحقیق النتاـوالتأك

   1.مل المكتبي في المكتبةـیعمل على معالجة الأخطاء والھفوات التي تحصل أثناء ممارسة الع

وتوحید الجھود  ام والإدارات الموجودة بالمؤسسةـو یتعلق بربط مختلف الأقسـوھ: التنسیق  -
ا ـرھا بمـوفیـاد في النفقات وتـوالاقتص ملـاملین لتفادي التكرار في العراد العـالتي یؤدیھا الأف

  .قھاـقیـتحـمكتبة لـتي تسعى الـف الـداف والوظائـق الأھـیحق

را مھما للتعریف بالمؤسسة بالنسبة للإدارة ـقاریر یعتبر عنصـإن إعداد الت: داد التقاریر ـإع -
ن تطور العمل وتقدمھ ونشاطات تتعلق بآداء ـأو الھیئة الوصیة أو غیرھا ویضم معلومات ع

  . العمل المكتبي لرفع مستوى الآداء 

  : مدیر المكتبة الجامعیة ومھامھ  -2-4-1

ا لھ من مل د البشریة داخل المكتبة الجامعیةموارـرز الـن أبـامعیة مـمكتبة الجـیعد مدیر ال    
صلة في الجامعة وتشجیع البحث ال في مجال البحث ومتابعة مختلف التطورات الحاـدور فع

علمي ودعمھ بین الطلبة وأعضاء ھیئة التدریس، لذا وجب وضع مدیر لإدارة شؤون ـال
خدمات ـمعلوماتي وتطویر مستوى الـام من شأنھا تنمیة الرصید الـمكتبة والقیام بعدة مھـال
  .مستفیدین ـمقدمة لجمھور الـال

  : ى قسمین ـإلوتنقسم مھام مدیر المكتبة الجامعیة      

ات ـمكتبة وتمكنھ من القیام بعملیـلى قدرة مدیر الـمھام عـوتشمل ھذه ال: مھام تقنیة  -
تخلاص، وغیرھا من العملیات الفنیة حتى ـتكثیف والاسـتصنیف والـتزوید والـفھرسة والـال

ھذه مكتبة على الإشراف و توجیھھم عن الوقوع في الأخطاء في ـاملین في الـیع العـیستط
  .المجالات 

سییر مختلف المصالح ـمكتبة بإدارة وتـام مدیر الـي قیـتتمثل المھام الإداریة ف: مھام إداریة  -
ل ـارات اللازمة لحـكما یجب أن تتوفر لدیھ الأفكار والمھ ن وإدارة الأفراد ـوالأقسام والعاملی

  .ر العملوتطوی اذ القرارات مع تحدید الأھداف المستقبلیةـمشكلات واتخـال
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وأنظمة  وم ویعمل على إیجاد خدمة أو منتج جدید، ویضم معاییرـذي یقـشخص الـو الـوھ -
  .اح المكتبة أو مركز المعلومات ـار جدیدة لنجـداع وخلق أفكـر الإبـتطویـل

  :خصائص  ومھارات مدیر المكتبة الجامعیة  -2-4-2

باختلاف نوع المكتبة وأیضا حسب ز المعلومات تختلف ـمكتبات ومراكـإن إدارة ال    
بشریة المتوفرة، وبما أن المكتبة الجامعیة تعمل على خدمة مجتمع ـادیة والـیات المـانـالإمك

ي ھذا المجتمع من المستفیدین وتتأثر بحاجیاتھم ورغباتھم ـمستفیدین لذلك فھي تؤثر فـال
ات التي ینبغي تواجدھا في ذا فإن ھناك مجموعة من المھارات والمعلومـلھ موأیضا سلوكاتھ

  :مدیر الجامعة و أھمھا 

ذي یجعل العمل خاضعا لمجموعة ـفعال ھو الـمدیر الـال: الاھتمام بالعاملین والإنتاجیة  -أ 
ل ـاتھم، حتى یشعر كـاقـعنان لقدرات العاملین وطـالتي تطلق ال المحددةمن المعاییر والقواعد 

ھداف المكتبة التي یعملون بھا ویزید رصیدھم عن العمل تزام حیال تحقیق أـد منھم بالالـواح
ن آرائھم والاستفادة ـیتیح لھم التعبیر عـوارات مع المرؤوسین لـات وحـام بفتح مناقشـمع القی

  .ه المؤسسة ذمن وجھات النظر المختلفة لكل واحد حول آداء وسیر العمل بھ

بناء روح العمل الجماعي وتنمیتھا حیث یعمل المدیر بانتظام مع مرؤوسیھ بطریقة  –ب 
ل ـار، وتكوین الاتجاھات وحـاركة في طرح الأفكـتسمح لھم بالتحدث فیما بینھم والمش

ر روح العمل الجماعي وجعل جمیع  ـمستقبلیة، ولتطویـداف الـمشكلات وتحدید الأھـال
  .بسیر العمل وتطوراتھالموظفین على معرفة مستمرة 

  لى مدیر المؤسسة أن یتمكن ـحیث ع: ال المختلفة ـام بالأعمـالاستعداد للقی  -ج 

ادھم ـى عملھ الإداري حیث یستطیع توجیھ العاملین وإرشـمن جمع العملیات الفنیة، إضافة إل
  .عند الوقوع في بعض الأخطاء

فعلى المدیر أن یحرص على إدخال : تھا ومات وتأثیراـنولوجیا المعلـكـادة من تـالاستف –د 
من  التكنولوجیا الحدیثة للمكتبة لما لھا من ممیزات ھائلة في اختزان كمیات ضخمة

  1.المعلومات وإمكانیة استرجاعھا بسھولة وبسرعة

ال ھو من لدیھ القدرة على إحداث بعض التغییر لمواجھة ـمدیر الفعـإن ال: المرونة  –ه 
تغییر في بیئة العمل، إدخال التكنولوجیا الحدیثة، إمكانیة تلبیة ـمواجھة الظروف المستجدة لـال

  .رھابیئیة وغیـتغیرات الـظروف والـاتھم والـمستفیدین ورغبـات الـاجـاحتی

  حیث أن المدیر یعمل على متابعة كل التطورات : ادة التكوین ـن وإعـالتكوی –و 
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التكوین المستمر، متابعة كل جدید في قطاع معلومات عن طریق ـمكتبات والـفي مجال ال
  محاضرات ـندوات والـمؤتمرات والـمعلومات وأیضا الـمكتبات والـال

  1    . مع المشاركة الفعالة فیھا

  : مجتمع المستفیدین من المكتبة الجامعیة  -2-5

 نالمستفیدیتقدم المكتبة الجامعیة خدماتھا لمجتمع معین من المستفیدین، ویتمیز مجتمع     
ات الأخرى من حیث أنھ أكادیمیا بالدرجة الأولى ومتجانسا إلى حد ـمكتبـا، عن مجتمع الـمنھ

  .ما ویتمتع بمستوى عال من الثقافة والعلم 

 لاب والباحثینـوالط: اتذة ـمكتبة من مجموعة من الأسـویتكون المجتمع الذي تخدمھ ال
  .وأعضاء ھیئة التدریس وموظفي الجامعة

مكتبیة الممتازة للمترددین علیھا أن تقوم بدراسة ـات الـتستطیع المكتبة تقدیم الخدم ولكي
ا ـكموكفاءة،مكتبة من المعلومات، حتى تستطیع تقدیم خدمات بفعالیة ـات مجتمع الـاجـاحتی

، واستمرار الحاجة الخدمات للتأكد من مستوى تقدیمھاینبغي أن تتواصل عملیات تقییم تلك 
  .عمل على تطویرھا بشكل مستمر إلیھا، وال

مرار رضا المستفید من الخدمات المقدمة یجب على المكتبة أن تتبنى ـد من استـأكـوللت    
لى ـي تعمل عـائل التـوسـلك بمجموعة من الأدوات والذي ـانة فـات، والاستعـراء دراسـإج

الأخذ بعین الاعتبار اتھم المعلنة من المعلومات، مع ـاجـید وتغطیة احتیـمستفـرضا ال
لى روادھا ـلملاحظاتھم وآرائھم والتأكد من رضا المستفید حتى تبقى المؤسسة محافظة ع

  .بشكل مستمر

  : خدمات المعلومات المقدمة لجمھور المستفیدین  -2-5-1  

اه ـإن خدمات المعلومات تعبر عن مدى نجاح مؤسسات المعلومات في آداء مھامھا تج    
یحتاجھا فیھ من أجل منع  یث توفر للمستفید المعلومات الوقت المناسب الذيیدیھا، حـمستف

لى مصادر معلومات ثریة ومتنوعة لخدمة ـالقرار، وھذا لا یكون إلا بالحصول ع ذاتخاو
وغیرھا من  ات وإعداد الفھارس أو الكشافاتـادر المعلومـا أن تنظیم مصـمستفید، كمـال

والمواد المختلفة  تحقیق الاستفادة من ھذه المصادرأدوات الاسترجاع الغرض منھ ھو 
د تقدمھا مؤسسة المعلومات بناء على طلبات ـمعلومات قـوتحقیق رضا المستفید، وخدمات ال

ا بعد دراستھا ـمستفید، كما أن المؤسسة قد تبادر بالقیام بھـارات محددة من الـأو استفس
  2. لاحتیاجات المستفیدین منھا
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أھم  ني تقوم مؤسسات المعلومات بتقدیمھا للمستفیدین ومـخدمات التـعدید من الـوجد الـتو    
  : ھذه الخدمات نجد 

قدمھا ـتي تـمرجعیة من أھم الخدمات الـخدمة الـتعتبر ال : الخدمة المرجعیة  – 1 – 1 –5 -2
خدمة إلى مساعدة المستفید في استغلال مصادر ـذه الـمعلومات، وتھدف ھـمؤسسة ال

المعلومات والاستفادة منھا، كما أنھا تعمل على الرد على أسئلة واستفسارات المستفیدین 
لى مصادر المعلومات ـات والحصول عـوللحصول على معلومات معینة أو حقائق أو بیان

ه ذإن ھـراء البحوث والدراسات العلمیة، ومن ثم فـا لإجـالمختلفة والتي یمكن الاعتماد علیھ
ادر المعلومات المطلوبة، ومن ناحیة ـلى توجیھ وإرشاد المستعملین نحو مصالخدمة تعمل ع

من  تحدید ما یحتاجھ مع المستفید مع مباشر اتصال على أخرى تجعل أخصائي المعلومات
  .وأنشطة مختلفة دماتـخ

  خدمة ـال هـذھ تھدف: ومات ـمعلـیة الـداول أوعـدمة تـخ – 2 – 1- 5 – 2

  بطریقة مباشرة أو أن یطلب أخصائي  نـات للمستفیدیـمعلومـة مصادر الـاحـإلى إت

ا، ـواستخدامھ اـلاع علیھـوالإطالحصول على ما یریده من المصادر، المعلومات مساعدتھ في
ات، ـلى أي مصدر معلومـتوجھ نحو مؤسسة المعلومات والحصول عـانھ الـمستفید بإمكـفال

اسي من وجود أوعیة المعلومات بمختلف ـالأسھدف ـلھذا فإن الویرغب في الإطلاع علیھ، 
مستفیدین، ـادة منھا واستخدامھا بالتداول بین الـات الاستفـأنواعھا ھو تحقیق أقصى درج

لى توفیر المصدر المناسب  للمستفید في الوقت ـا عـكتبة بمدى قدرتھـولھذا یقاس نجاح الم
  .الذي یریده

خدمة من أھم الخدمات المقدمة ـتبر ھده التع: خدمة التصویر والاستنساخ  - 3- 1-  5- 2
ي یصعب ـوثائق التـات بتوفیر الـلخدمة المستفیدین، ومن خلالھا تقوم مؤسسة المعلوم

  حصول علیھا في شكلھا الأصلي إما لندرتھا أو لعدم توفرھا أصلا ـال

ي أو في ورقـیدي الـتقلـمؤسسة وتقدیم صورة مستنسخة منھا للمستفید إما في شكلھا الـفي ال
  ر الوسائل ـا یتطلب ضرورة توفـذا مـي وھـا الإلكترونـشكلھ

  .و الأجھزة الحدیثة للمعلومات

وتوفر ھذه الخدمة للمستفید للحصول : إعداد القوائم البیلوغرافیة والكشافات  -2-5-1-4
لى ما یرغبھ من معلومات وفي وقت زمني قصیر، فعادة ما تقوم مؤسسات المعلومات ـع

ي ـیلي موضوعي للمقالات الواردة فـالمعلومات الواردة في الوثائق وإعداد كشاف تحلبتحلیل 
الدوریات والبحوث والتقاریر والدراسات، كما تقوم بإعداد المستخلصات التي تشمل على 

  .خلاصات لمختارات من الإنتاج الفكري في المجال 



  

 

اج الفكري العالمي، وتعدد ـالإنتلة في حجم ـھائـادة الـزیـإن ال: خدمة الترجمة  -2-5-1-5
 اللغات التي یتوفر بھا ھذا الإنتاج جعل من الصعب على الباحثین والمستفیدین

م ـاحث أن یتعلـصعب على البـأن یلم بأحدث وأفید إنتاج فكري في مجال اھتمامھ، لأنھ من ال 
وصول ـلتسھیل ال رجمةـم خدمة التـوم بتقدیـات المعلومات تقـذلك نجد أن مؤسسـات لـعدة لغ

 1.إلى مصادر المعلومات والاستفادة منھا

  مستفید بكل جدید ـارة عن إعلام الـبـوھي ع : اطة الجاریة ـالإح – 2-5-1-6

اریة ـال اھتمامھ، لذلك فإن الإحاطة الجـفي قطاع المعلومات، وبخاصة تلك التي تتعلق بمج
م ما یوجد من أنشطة ـین بأھـالباحثلام ـحدیثة وإعـمعرفة بمحتویات المواد الـتتضمن ال

احث في التتبع المنتظم والإطلاع ـات ذات صلة باھتماماتھم، وھي تفید البـار ومعلومـوأخب
حصول على مختلف ـعلى آخر التطورات وأحدث المعلومات بعد أن أصبح من الصعب ال

حصولھ على مستفید عن طریق ـحدیثة إلى الـات الـمعلومـالمعلومات ویمكن توصیل ال
لى ـالأعداد الحدیثة للدوریات أو عن طریق، إعداد نشرة الإحاطة الجاریة والتي توزع ع

   2.بأقصى سرعة ممكنة وفترات منتظمة وھذا كلھ لخدمة المستفید 

لى توجیھ المعلومات ـبث الانتقائي تعمل عـإن خدمة ال: البث الانتقائي للمعلومات  -2-5-1-7
خدمة إلى تزوید الباحث بكل ـمستفید، وتھدف ھذه الـادرھا إلى الالحدیثة على اختلاف مص

اطة ـدمة الإحـن خـا تختلف عـذا فإنھـالتطورات الحدیثة في مجال تخصصھ واھتمامھ ولھ
اریة الموجھة لخدمة مجموعة من المستفیدین، في حین تھدف ھذه الخدمة إلى تزوید كل ـالج

  .نات التي تدخل ضمن اھتماماتھ مستفید وبصفة دوریة بالمعلومات والبیا

  :خدمات الاتصال بقواعد البیانات وشبكات المعلومات  -2-5-1-8

ھناك العدید من مؤسسات المعلومات التي قامت بإنشاء بنوك المعلومات أو قواعد البیانات، 
والبیانات متاحة  قواعد أصبحت المعلوماتـذه الـاسبات الإلكترونیة، وبفضل ھـدام الحـباستخ

لكل شخص یرغب في الإطلاع علیھا والاستفادة منھا وھذا یكون مقابل اشتراكات معینة 
دمھ ـما تقـادة مـترنیت للاستفـصال بشبكة الانـذا تتیح مؤسسات المعلومات الاتـإضافة إلى ھ.

  .من خدمات جدیدة ومتنوعة وعلى نطاق واسع 

  

  
                                                             

  . 106ص . مرجع سایق . الھادي، محمد فتحي عبد 1 

.  1993دار الفكر العربي ،: عمان.مقدمة في علم المكتبات والمعلومات. علیان، ربحي مصطفى؛ الجداري، أمین2       
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  :تدریب المستفیدین من المكتبة الجامعیة  -2-5-2

یرة في إكسابھم مھارات جدیدة أو ھو نمط من التعلم ـمستفیدین أھمیة كبـتدریب الـإن ل    
ى وبصورة مباشرة مع مختلف التطورات الحاصلة ـذي یجعل المستفید یتماشـالمستمر ال

جید لخدمات المعلومات ـمستفیدین ھو مساعدتھم في الاستخدام الـوالھدف من تدریب ال
ارات التي یحتاجون إلیھا للاستخدام الواعي والجید لمختلف حصول على مختلف المھـوال

ات ویجب التغلب على نقص وعي المستفیدین ـات التي تقدمھا مؤسسات المعلومـالخدم
ي یمكن أن تكون ـمختلفة، والتـاتھا الـمعلومات وخدمـدور الذي یمكن أن تلعبھ مؤسسة الـبال

قرار، وھذا ـعدة في عملیة صنع واتخاذ الآداة فعالة في حل الكثیر من المشكلات والمسا
  .یؤدي إلى زیادة الإفادة من خدمات المعلومات وبدرجة كبیرة 

ام بتقدیم خدمات المعلومات ـات الاھتمـات المعلومـلیس من واجب مؤسسـوھكذا ف    
ل یجب أیضا أن تھتم بعملیة تدریب ھؤلاء المستفیدین ـمختلفة والمتنوعة للمستفیدین بـال

خدمات، ولا بد أیضا أن التسویق لھذه الخدمات لجمھور ـادة القصوى من ھذه الـللاستف
الوقت مع إبقاء د والمستفیدین وإعلامھم بمختلف الأنشطة والخدمات وأھمیتھا لتوفیر الجھ

  .مستفید على اتصال وبشكل مختلف بكل ما یحصل في مجال اھتمامھ وتخصصھـال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 



  

 

 

 

  

  

  

 

 الثالثالفصل 
تسویق خدمات المعلومات في 

 .المكتبات ومراكز المعلومات 

  
  
  

  



  

 

  .تسویق المعلومات   - 3

  : التسویقمفھوم  -3-1

   :سویق المعلومات من بینھان التعریفات والـمفاھیم حول تــناك الـعدید مـھ

من مجموعة : تسویق المعلومات بـأنھ ) ALA( مكتبات الأمریكیة ـلـقد عرّفت جمعیة ال*
ات ـابة بین موردي خدمـاء السریع والاستجـادل والبنـز التبـى تعزیـالأنشطة الھادفة إل

ات وھذه ـفعلیین والمتوقعین لـھذه الخدمـین الـالمستخدم المكتبات والمعلومات والمستفیدین أو
  .طرق توصیلھا و طرق تحسینھاواـاج ھذه الخدمات وتكلفتھـالأنـشطة تعنى بإنت

  اسیة ـوعة من الـمفاھیم الأسـق مجمـأن الـتسوی: philip kotlerرى ــیو *

افة ـخدمات الـمتاحة، إضـانیة والـسلع والـات الإنسـوالـرغب التي ترتبط مضامینھا بالحاجات
   1.أسواقبادلة وتعامل وإلى ما تتطلبھ من عملیات مت

م المعلومات الصحیحة للشخص المناسب في ـتقدی: ھـفیعرّف الـتسویق بـأن kingأمـا * 
  2.ات المستفید و رغباتھـبالسعر الـمناسب بھدف تلبیة أو إشباع حـاجوالوقت المناسب 

 : تعریف التالي للتسویق في مجال المكتبات والمعلومات ـھمشري الـیقدم الو* 

مكتبة أو مـركز ال المتكاملة التي تقوم بھا إدارة متخصصة في الـوعة الأنشطة والأعمـمجم
ار المستفیدین ـات، تـسعى مـن خـلالھا إلى توفیر السلع، أو الخدمات  أو الأفكـالـمعلوم

مطلوبة وبما یتماشى مع الـمواصفات والـجودة الـمناسبة و الالحالیین أو المتـوقعین بالكمیة و
وذلك بالتعاون ل الطرق المتاحة، ـالمكان وبأقل تكلفة ممكنة، و بأسھي الوقت وفـأذواقھم و

 3. ي المكتبة أو مركز المعلومات ـمع الدوائر الأخرى ف

اع الـحاجات والرغـبات الإنسانیة كافة الأنشطة التي تھدف إلى إشب ویعرفھ كوتلر على أنھ*
:حدد عدة عناصر أساسیة لعملیة التبادل  كما4 .ذلك من خلال تسھیل عملیة التبادلو  

  .شيء لھ قیمتھ للطرف الآخرا وجود طرفین عند كل منھم – 1

  .القدرة على الاتصال -2
                                                             

ص .  2004دار صفاء للنشر والتوزیع، : عمان. تسویق المعلومات. عـلیـان، ربـحي مصطفى؛ الـسامرائـي، إیمان فاضل 1
22 . 

ص . 2007الـمكتبة المصریة للـنشروالتوزیع، :مصر. الـمفاھیم الإستراتـیجیات التطبیقات: إدارة الـتسویق. جبر،أحمد 2
21 . 

  338ص .  2001دار صفاء،: عمان.الإدارة الـحدیثة للمكتبـات و مراكز المعلومات. ھمشري، عمر 3
4 kotler, Philip; keller, kevin lane . marketing management . paris: pearson education france , 
2006 . p5.                                             



  

 

  .كل طرف لھ حریة القبول والرفض -3

  .لرغبة في التعامل مع الطرف الآخركل طرف لدیھ ا -4

  :  مـن خلال التعریفات السابقة یمكننا تحدید أھم العناصر الـتي اشتمل علیھا فیما یلي     

تـأتي أھمیة وة  ـالمستفید المربح بالنسبة للمؤسسن جذب والحفاظ عـلى ـو فـالـتسویق ھ    
ا ـمن ھنلمؤسسة ھو تحقیق رضا المستفید، ولى المستفید من منطلق أن ھدف اـتركیز عـال

   1.تركیز عـلى المستفیدین الـذین یحققون الربح للمؤسسة ـفعلى الـمؤسسات ال

  تبادلات ناجحة لـكلحدیث للتسویق ھو تلك الجھود لتحقیق ـمفھوم الـإن ال      

متد إما یمكن تقدیمھ للغیر، فالتسویق لا یقتصر عـلى ما یھدف إلى الربح المادي فقط  بـل 
  2. م والمعتقدات ـالات الـحیاة تقریبا بما فـي ذلك تسویق الأفكار والمفاھیـلـكل مج

ة  فھو عملیة إنّ التسویق یواجھ بیئة تنافسیة محلیة وعالمیة ووفقا لمعاییر بیئة عالمی    
خدمة وذلك بـدراسة حاجات المستفیدین ـاج السلعة أو الـشاملة ومستمرة تبدأ قبل إنت

  3. ورغباتھم 

اعھا عـن طریق ـات والرغبات التي یسعى الأفراد إلى إشبـحاجـل الـتسویق یشمل كـال    
   4. طرف آخر 

  : تعریف المعلومات  -3-2

و من الألفاظ ـللدلالة على أشیاء عدیدة، وھ  informationظ معلومات ـفـدم لـتخـاس    
فھا، نظرا لكثرة استخدامھ من جانب فئات متعددة وتعدد مجالات ھذا ـتي یصعب تعریـال

  .الاستخدام

ن ـم وعـأي موض مفاھیم التي تخصـائق والـحقـن الـمجموعة م اتـمعلومـالـف
   5اجـادة معرفة الإنتـا تنمیة وزیـكون منھـتي نـات، والـموضوعـال

  : وھناك من یرى أن المعلومات تتكون من 
                                                             

عـلى الخط المباشر زیارة یوم .فجوة التدریبیةـإطار لتطبیق المراجعة الـتسویقیة في قیاس وعلاج ال. بد القادر، أسامة ع 1
05/01/2010 .  

. 2007الـمكتبة المصریة للنشر و التوزیع ، : مصر . المفاھیم الإسـتراتیجیات التطبیقات : إدارة الـتسویق . جبر ، أحمد  2
. 21ص   
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ویمكن أن تكون حروف أو أرقام أو رموز أو إشارات أو كلمات لیس لـھا : البیانات  -
دلالات أو معنى محدد، ولا یمكـن اعتمادھا فقط لفھم شيء ما، أو اعـتماده إلا بعد استكمال 

  .المعنى

انات یتم ترتیبھا وتنظیمھا ومعالجتھا بصورة تعكس مفاھیم مجموعة من البی: المعلومات -
ومعاني تؤدي إلى الإجابة عن الاستفسارات والى توضیح المعاني والجمل وبالتـالي تؤدي 

    1  إلى الـتعلم والمعرفة وكسب المھارات، فھي الحقائق عن الأشیاء والأماكن والأشخاص 

المتخصصة في المكتبات والمعلومات نجد التعریفات وفیما یتعلق بالـمعاجم والـموسوعات 
  :التالیة 

الـمعلومات ھي الـبیانات التي تمت معالجتھا لتحقیق ھدف معین أو لاستعمال محدد  -
  لأغـراض اتخـاذ القرارات، أي البیانات التي أصبحت لھا قیمة بعد تحلیلھا 

ولھا وتسجیلھا ونشرھا وتوزیعھا أو تفسیرھـا أو تجمیعھا في شكل لھ معنى، والتي یمكن تدا
  . في صورة رسمیة أو غیر رسمیة

 :ویـشیـر مكـنز مصطلحـات الـمكتبـات والمعلومات إلى المعاني التالیة      

  .الحقائق الموصلة -1
 .رسالة تستخدم لتمثیل حقیقة أو مفھوم باستخدام مجموعة بیانات -2
 2رفة عملیة توصیل الحقائق أو المفاھیم من أجل زیادة المع -3

  : أھمیة المعلومات  – 1-  3-2

تعتبر الـمعلومات مـن أھم مكونات الحیاة المعاصرة بل أنھا تشكل عنصر الـتحدي لكـل      
وتعتبر المعلومات من  فـرد في المجتمع لارتباطھا في كل المجالات والنشاطات البشریة
الـدول الـمتقدمة تعتبرھا  المصادر القومیة المؤثرة في تطور الدول ونمو المجتمعات حتى أن

كالمصادر الـطبیعیة الأخرى من حیث الأھمیة وإمكـانیة مساھمتھا فـي زیـادة الدخل القومي 
  : لأي بلد ویمكن أن نلخص أھمیة المعلومات فیما یلي 

  .تعتبر الـعنصر الأساسي في صنع و اتخاذ القرار المناسب وحل الـمشكلات  -1

  .اء الـبحث الـعلمي وتطور العلوم والـتكنولوجیا لھـا دور كبیر فـي إثـر -2

  ة ـالاجتماعیة والإداریو تنمیة الاقتصادیةـي مجالات الـیرة فـا أھمیة كبـلھ -3

  ... الصحیة ووالثقافیة 

                                                             
الـمكتبات ومراكز  قواعد البیانات ونظم المعلومات في. السامرائي، إیمان فاضل، أبو عجمیة، یسري أحمد 1

 .18ص .  2009دار المیسرة للنشر والتوزیع، : عمان .المعلومات
 . 14ص. مرجع سابق . عبد الھادي، محمد فتحي  2



  

 

   . يـاء استراتیجیات المعلومات على المستوى الوطني أو العالمـتساھم في بن -4

بعد الصناعي، ففي المجتمع ما قبل الصناعي  ات دور كبیر في المجتمع ماـللمعلوم -5
اء ـریح والمـل الـاد على المواد الأولیة والطاقة الطبیعیة مثـالمجتمع الزراعي، كان الاعتم

د على الطاقة المولدة مثل الكھرباء ـاوالجھد البشري، أما في المجتمع الصناعي أصبح الاعتم
  .الغاز والفحم والطاقة النوویة و

المعلومات في نقل خبراتنا للآخرین وعلى حل المشكلات التي تواجھنا وعلى تساعد  -6
  .1الاستفادة من المعرفة المتاحة

د خصائص المعلومات تتعلق بطبیعة ـإن تحدی : خصائص المعلومات  -3-2-2
ذا یمكن ـمعلومات ولھـن الـاصة مـاتھ الخـاجـاستخدامھا، وإننا نجد بأنھ لكل مستعمل احتی

خصائص أو الممیزات التي ترتبط بمفھوم المعلومات للمساعدة في ـملة من الاء جـإعط
ي ـتي یجب توفرھا فـشروط الـن الـر جملة مـا، و ینبغي توفـتعریف متطلبات معینة ووصفھ

اذ ـواتخ اـمستخدم لھذه المعلومات من الإستفادة منھـى یستطیع الشخص أو الـومات، حتـمعلـال
تي ینبغي ـضروریة الـات الـمواصفـال من مجموعة عن شروطـال ھذه تعبر و معینة، قرارات

  : التالي  النحو على أھمھا تحدید یمكن والتي في المعلومات وافرھاـت

  دقة تعنيـلتكون المعلومات ذات قیمة عالیة یجب أن تكون دقیقة، وال :الـدقة  -1

بالدقة أیضا أن تكون المعلومات مقدمة تعكس وبصدق الواقع، ویقصد ـأن تكون المعلومات ال
بیانات التي ـالمقدمة غیر مشكوك بھا وخالیة من الأخطاء خاصة فیما یتعلق بمرحلة تجمیع ال

ھي عبارة عن المادة الخام التي تتشكل منھا المعلومات لھذا على المعلومات أن تكون دقیقة 
  .والسلیمة صحیحةـحتى تمكننا من اتخاذ القرارات ال

موضوع ـمعلومات أن تكون شاملة وتغطي جمیع جوانب الـیقصد بشمول ال :یةالـشمول -2
تي تتعلق ـوال حیث تستطیع أن تجیب عن جمیع التساؤلات التي قد یطرحھا المستفید

ن قبل ـا مـدة منھـادراسة فعدم الشمولیة یؤدي إلى عدم إمكانیة الاستفـبحث والـبموضوع ال
ن ـھدف مـال دم تحقیقـع إلى ؤديـاملة یـلومات غیر شا أن استخدامھا لمعـمستفید، كمـال

  2 .المخاطرةمن  اتخاذ قرار یتضمن درجة عالیة أو القرار
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اسب ـتوقیت المناسب أن تصل المعلومات للمستفید في الوقت المنـونعني بال :التوقیت  -3
مة ـملائغیرصالحة، وغیر  ت في الوقت غیر المناسب أصبحتـادة منھا، فإذا وصلـللاستف

وتوفرھا في الوقت غیر  ات المستفید لأنھا لن تمكنھ من اتخاذ القرارات المناسبة،ـلاحتیاج
المناسب لاتخاذ القرار یؤدي إلى فقدان أو انعدام قیمة تلك المعلومات لعدم إمكانیة الاستفادة 

  منھا عند الحاجة

ام المعالجة ـة ملائمة نظصلاحیة المعلومات ھي الصلة الوثیقة لمقیاس كیفی :الصلاحیة  -4
  .لاحتیاجات المستفیدین بصورة جیدة 

ائد الـمتوقع ـحیث ینبغي أن لا تزید تكلفة الحصول على المعلومات عـلى الع: التكلفة  -5
ذا مـا یجعلھـا سلعة متمیزة، فھي عندما تنقل من المصدر إلـى المستفید فإنھا تظـل ـمنھـا، وھ

  .شخص الـحصول علیھا وبسھولةمتـاحة لكلیھما ویمكن لأي 

ا ومـلائمة ـأن تكـون الـمعلومات المتوفرة تستجیب لاحتیاجات المستفید منھ: الملائمة  -6
ذه الـخاصیة ـھذه المعلومات شكلا ومضمونا لمتطلبات القرار من المعلومات،وتتوقف ھ

  .ومتطلباتھا  معلومات لاحتیاجات المستفیدین من المعلوماتـات نظام الـلى ملائمة خدمـع

في مدى اتفاق المستفیدین في فھم نفس المعلومة  المعلومات في الصدق یتضح : المصداقیة -7
ذاتھا، فالمعلومات الجیدة ینبغي أن  وبالتالي التوصل إلى نفس النتائج باستخدام المعلومات

  .یكون لھا نفس المدلول بالنسبة لمستخدمھا

 اطة بمختلفـبالإح تسمح و محدودة غیر ونـتك أن معلوماتـال مرونة وتعني : مرونةـال -8

  .ر من غرض واحدـومات تستطیع أن تخدم أكثـمعلـموضوع، أي أن ھذه الـب الـوانـج

لى تحفیز ـدد جودة المعلومات من خلال قدرة ھذه الأخیرة عـحیث تح :جودة المعلومات  -9
لى قرارات أكثر فعالیة، لدى یجب متخذي القرارات لاتخاذ موقف معین، لكي یتم الوصول إ

اض نسبة ـرضا كما أن انخفـن الـمعلومات ذات قیمة ومنفعة وتنال درجة معینة مـأن تكون ال
لى معلومات ذات جودة وقیمة عالیة وتساھم في ـحصول عـتحیز بھا یمكننا من الـخطأ والـال

  : علومات ما یلي بناء قرارات رشیدة، ومن بین أھم العناصر التي قد تحدد جودة الم

ولة استخدامھا من قبل ـوسھ وماتـمعلـال صحة لىـع شملـوت  : منفعة المعلومات -أ  
د منافع أخرى ـادة منھا وإنتاج معلومات جدیدة، ویمكن أیضا تحدیـمستفیدین وأیضا الاستفـال

  .لیةـمنفعة الشكـزمنیة والمكانیة والـومات كالمنفعة الـللمعل

 فمثلا تتوفر  اسبـالمن للشخص المناسب الوقت في  معلوماتـال رـوھي توف :  المنفعة الزمنیة -

  .مناسبة  معلومات قرار في الوقت الذي یحتاج فیھ إلىـال متخذ معلومات لدىـال



  

 

قرار من ـحیث تكون المعلومات ذات قیمة عالیة إذا تمكن متخذ ال :المنفعة المكانیة  -
تجھیزات دور كبیر في زیادة الثقة التقنیات واللھذا تلعب والحصول علیھا بسھولة، 

  .توفیر السرعة في تقدیم البیانات وللمعلومات 

ابة التي یمارسھا ـرقـمعلومات یؤثر في قیمتھا من خلال الـتملك فھي أن ھذه الـا منفعة الـأم
  .ونشرھاعلى عملیة توزیع ھذه المعلومات 

متخذي تطابق شكل المعلومات مع متطلبات والتي تتمثل في اتفاق و :المنفعة الشكلیة  -
  .القرار

ن ھذه ـمثل في درجة رضا متخذي القرار عـتتو :معلومات ـرضا عن الـدرجة ال -ب    
، إذ نجد من الـمعلوماتمستفید ـتي یتم التوصل إلیھا من قبل المستعمل أو الـات والـمعلومـال

قیاس في تحسین القرار المتخذ ومعلومات ـحكم على درجة مساھمة الـصعب الـأنھ من ال
 1. كفاءة المعلومات 

  : تطور المفھوم التسویقي لخدمات المعلومات  -3-3

خلال النصف الثاني من القرن الثامن عشر ظھرت الـثورة  :مرحلة التوجھ بالإنتاج     
عمل ـتقسیم ال... اء  القاطرات ـن نتائجھا استخدام الـكھربـالـتي كـان مصناعیة في أوربا، والـ

، الـمزید من السلع وبفـاعلیة أفضل اجـإنتادة مبدأ الإنتاج الواسع والذي جعل من الممكن ـوسی
طرق الجدیدة في العمل أصبح ھناك عدد كبیر من ـالوومع المزید من الـتقدم الـتكنولوجي  

   2. منتجات في السوق، كما أن الطلب على ھذه السلع أصبح كبیرا جداـال

سھولة لتالي لم یكن ھناك حاجة للتسویق، لأنھ كل ما كـان یتم إنتاجھ، كـان یباع بـباو    
فـفي ھذه .اج بأقصى قدر ممكن لتلبیة الطلب ـكان الھدف في تلك المرحلة زیادة الإنتویسر، و

تكالیفھ أي إنتاج أكـبر كمیة ممكنة من السلع المطلوبة مرحلة كان الـتركیز على الإنتاج وال
  .المستھلكینمن قبل 

إمكانیة الإنتاج بحجم كبیر الـتطور الـتكنولوجي، و مع استمرار  :مرحلة التوجھ البیعي     
  ادرة عـلى إنتاج كمیات تفوق حجم الـطلب ـمنظمات قـبحت الـأص

كـنتیجة لذلك تحولت بعض المنظمات في تفكیرھا من الـفلسفة سوق وعلى الـمنتج فـي الـ
یعني ھـذا مفھوم البیعي، وذلك باستخدام مـا یسمى بالـوفلسفة البیعیة، ـالإنتاجیة إلى ال
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ذلك عن رغبة المستھلكین فیھ من عدمھ، و نظرـمفھوم أن كل شيء یمكن بیعھ بصرف الـال
   1.من خلال استخدام رجال البیع، أو من خلال نظام البیع المباشر من خلال الإعلانات 

ات ـھو موجود لـدى مؤسسة مـن منتج  وھو القیام ببیع مامفھوم البیعي واضح ألاـھدف الـف 
بیعیة ـمھارات الـالبیع مثل الإعلان واعد في عملیة الــوذلك باستخدام تلك الأنشطة الـتي تس

لرجال البیع العاملین لدیھا مع إعطاء أھمیة محدودة للغایة بدرجة رضا المستھلك بعد قیامھ 
. بعملیة الشراء 

2  

واق ذه المرحلة تمثل التوجھ البیعي فـي نشاطھا للتعامل مع الأســلي أصبحت ھاــوبـالت    
ا ـال عـملھـى أن الأنشطة الـتسویقیة الـمھمة فـي مجـأصبح رجـال الأعمال أكثر إدراكا إلو

  .توزیعـالو لانـبیع الـشخصي، الإعـتتمثل بال

أدركت بـأن الـمستھلكین إذا مـا ال ـأن منظمات الأعمـذا الـمفھوم بـفـي ھ kotlerیـرى و    
افي ــمستوى الكـاتھم دون الـطبیعي سیكون شرائھم لمنتجـوا عـلى حـالھم فإنھ من الـترك

یھا أن تمارس المجھود البیعي والترویجي الكافي ـاح وإن المنظمة یجب علـلتحقیق الأرب
  3. لتحقیق ذلك الشراء المربح 

اول الـعدید ـقرن العشرین ستحـباقیة من الـحقبة الـي الـف :مـرحلة الـتوجھ بالـمستھلك     
توجھھا عن طریق ازدیاد توجھھـا بالسوق و مفھوم التسویقي وذلكـمـن الـمنظمات تطبیق ال

بالمستھلكین، فالمنظمة الموجھة بالسوق ھي تلك المنظمة الـتي تكون كل أنشطتھا فـي كل 
 4.  ول على رضا المستھلكأجزائھا الوظیفیة موجھة بھدف واحد وھو الحص

موارد الـبشریة  وأنشطة الإنتاج في ـذا فـإنّ أنشطة البحوث والتطویر وأنشطة إدارة  الـلو 
اع الحاجات ـلى إشبـھي الـعمل ع الأساسیةوالتھا الأولى ـنظمات، تعتبر أن رسـمثل ھذه الم
التسویقي في ھذه الحالة ھي نشاط ـویكون دور ال لمتوقعة للمستھلكینحالیة واـوالرغبات ال

قیام بتزوید الـمنظمة بتلك المعلومات التسویقیة والتي تربط بین المنظمة والمستھلك وذلك ـال
ن خلال ـلیھا مـمـن خلال نتائج الـدراسات والبحوث فالـمعلومات التي یتم الحصول ع
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معلومات فـي ا في كل أجزاء المنظمة والتي یمكن أن تستخدم تلك الـالبحوث یمكن نشرھ
  1 .تنفیذ مھامھا والتي تتحدد في ضوء استجابتھا لحاجات و رغبات المستھلك

قي معین قـبل ـكذلك فإن النشاط التسویقي یكون مسؤولا عن الالتزام ببرنامج تسوی
یجة للمدخلات مـن كل الأجزاء ـل ھذا البرنامج یتم تنمیتھ وتطویره نتـالمستھلكین، ومث

  2.یس فقط مـن مـدخلات الوظیفة التسویقیة ـلو وظیفیة بالمنظمة،الـ

مستھلكین ـولذلك فـإن الـشركات الـموجھة بالـسوق تقوم بعملیة الـتعرف على حاجات ال
حصول على رضا الـمستھلك  فالـمعلومات الخاصة ـالحالیة والمستقبلیة، ولكن تضمن ال

م استخدامھا في اتخاذ تلك بالسوق والمستھلكین یتم إرسالھا إلى إدارة الإنتاج بحیث یت
بعد دراسة شاملة  القرارات المتعلقة بالتسلیم والتسعیر وجھود البیع  فـعادة ما یتم إتحادھا

منظمة یدربون ـرغبات المستفیدین بالإضافة إلـى ذلك فإن كـل المستخدمین فـي اللحاجات و
  3. ائمة معھم كیفیة القیام ببناء علاقات دى كیفیة القیام بخدمة المستفیدین وعل

الي ـیریده المستھلك وعلى المؤسسات تلبیة ذلك وبـالت ولھذا فعلى المنظمات أن تعرف ما    
ار لمنتجات ـتسویق، فالأفكـمرحلة أصبح الـمستھلك وحاجاتھ ھو جوھر عـملیة الـذه الـي ھـف

یكرھھ، بعد ذلك ما ومالا یریده المستفید، ما یحبھ وجدیدة تأتي بعد دراسة متأنیة لما یریده 
ى إنتاج ثم إلى فكرة إلـشركة لترجمة تلك الـویوجھ كـافة جھود ال یتبنى التسویق الفكرة،

شركات لیصبح رجل التسویق ھو الرجل ـقد تطور الأمر في بعض المبیعات وأرباح، و
لى معرفة بطرق الـتمویل، تسویق أن یكون عــالأول في الشركة، لذا كان عـلى رجل ال

معظم أعمال الشركة اج وـملما بإدارة الإنتالتـسویق على الأربـاح الـمتوقعة و خطیطر تــأثو
   4التي یعمل بھا

  :دور التسویق في المؤسسات ومراكز المعلومات -3-4

مـراكز الـمعلومات لم یث أن دور التسویق في المؤسسات ویـرى رجال الـتسویق الـحد    
، اھـمستفیدیمن عملیة المبادلة بین الـمنظمة وھل یعد یقتصر على الأنشطة التي تحقق وتس

اد أو خلق علاقات بین المنظمة وأسواقھا ـركز بـصفة رئیسیة على إیجـبـل أصبح ی
منظمة ـلى استمراریة الـعلاقة بین الـق یركز عـكـما أن الـتسوی .والمحافظة علیھا وتنمیتھا 
السوق سواء عن طریق جذب مستفیدین اد علاقات مستمرة مع ـوأسواقھا  ویھتم بعملیة إیج

مستفیدین الحالیین  والتأكید على ـلى الـاحیة المحافظة عـجدد من ھذه الأسواق، وتنمیتھا من ن
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استمراریة العلاقة معھم مما یضاعف رغبة الـتعامل معھم وتحقیق الـمزید مـن الـرضا ولا 
ّ عن طرق إدارة علاقات جیدة معھم تأخذ في ا   1. عتبار رغباتھم و حاجاتھمیتحقق ذلك إلا

  :وظائف التسویق  – 3-5

تسھیل عملیة ـن تأدیة مجموعة مـن الـوظائف الـتسویقیة لخلق المنفعة الاقتصادیة  ولـلا بـد م
تبادل وھذه الوظائف ھي في الواقع انعكاسا للمزیج التسویقي أو للمتغیرات التسویقیة ومن ـال

  : أھم وظائف التسویق نجد 

  : ع المعلومات التسویقیة ویشمل ذلك ما یلي تجمی – 1

  .تحدید وتحلیل الفرص التسویقیة*  

  .میم وتنفیذ الدراسات الاستقصائیةتص *

  .ةتنفیذ التجارب السوقی *

  .تجمیع معلومات عن المنافسین* 

  .معلومات اللازمة لصانعي القراراتتوفیر ال -2

  اتقھ المسؤولیة ـالتسویق على عمخاطرة ویعني ذلك أن یأخذ رجل ـتـحمل ال -3

ثم كیفیة رقابتھا أو الـمخاطرة الكامنة فـي النشاط التسویقي، وكذلك كیفیة نقلھا للآخرین 
  . والسیطرة علیھا

  : ویشمل ذلك ما یلي : البیع أو التأجیر – 4

  .تحدید العملاء المستھدفین* 

  .تحدید مواقعھم وأماكنھم* 

  .كیفیة الاتصال بھم* 

  زیادتھ عن طریق الإعلان والبیع الشخصي الـطلـب عـلى السلعة و خـلـق* 

  .والدعایة ووسائل تنشیط المبیعات

  2. وضع ودراسة شروط البیع أو التأجیر للغیر  -
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  :وظیفة النقل المادي  – 4

ة النقل بأنھا كافة الخطوات الھادفة إلى إیصال الـسلع للمشترین الـراغبین ـتعرف وظیف    
عمل وظیفة النقل على إیجاد المنفعة المكانیة بتوفیر وت.بالأوضـاع المناسبة والـوقت المناسب 

اسبة لمستھلكیھا وتزداد أھمیتھا، كلما شكلت كلفة النقل ـفي الأماكن المن السلع والمنتجات
أو  جزءا ھاما من كـلفة الـتسویق ویمكن للـمنظمة أن تـلجأ إلى امتلاك وسائل نقل خاصة

ادة ما تستخدم مجموعة من المعاییر للمفاضلة بین ـات نقل متخصصة وعـــتعاقد مع شركال
مدى توفرھا وطبیعة السلعة و قیمتھا كالـسرعة والكلفة والاعتمادیة و وسـائل النقل الـمتاحة

1 .  

  :وظیفة التخزین  – 5

اء ـنتجین والـوسطاد المنفعة الزمنیة وتؤدي مـن قبل المـتخزین على إیجـتعمل وظیفة ال    
  .خدامھا ـأو است ات المناسبة لاستھلاكھاـسلع في الأوقـلـتوفیر ال

  : تعتبر وظیفة التخزین ضروریة الأسباب التالیة و

  .نتاج الموسمي والاستھلاك الموسميالإ – 1

  .سميالإنتاج الدائم والاستھلاك المو – 2

  .السلعة حتى تصبح صالحة الاستھلاكطبیعة  – 3

  .توقع ارتفاع الأسعار – 4

  .مواجھة الظروف الطارئة – 5

ا إلى ـائعھـن بـعة مـسلـل ملكیة الـقـلى نـد عـاعـتي تسـوظائف الـھي ال :وظیفة المبادلة – 6
  .مشتریھا 

  :امتداد وظائف التسویق 

ھ یجب ـأنـلقد أدركت مختلف الـمؤسسات ومـراكز المعلومات أھمیة التسویق ووعت ب     
وبث الـمنتوج فـي  وم بتحلیل احتیاجات المستفیدین، لكي تحدد كیفیة وضعـأن تق عـلیھا

  .د عـناصر الـمزیج التسویقي المناسب ـسوق مع تحدیـال
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تسویق ھي عبارة عن وظائف واسعة، وكذلك متصلة ببعضھا البعض و ـائف الـإن وظ    
 : نجد ضمنھا 

 : le marketing d'etude: بحوث التسویق  - 1

ات ـمردودیة الـنشاطضعیة المنافسة ومراقبة فعـالیة وسوق ومتابعة وـدراسة الـیـعنى بو
ع وأیضا الاھتمام بتحلیل السوق توزیـالمرتبطة بالـمنتوج والسعر، الإعـلان وال

  ) .العرض،الطلب، البیئة (

  le marketing stratégique:التسویق الاستراتیجي  – 2

اسة ـتسعیر، سیـاسة الـمتعلقة بالـمنتوج والـخدمات، سیـوالـسیاسة الار السوق ـویـخص اختی
  .اسة الاتصال، وتـكون قبل وضع المنتوج وتقدیمھ للمستفیدـالتوزیع وأیضا سی

   le marketing opérationnel: التسویق العملیاتي  -3

والـترویج  ارـ، كالإشھبط بعمل الـمؤسسات وبما تقوم بھال، ویرتـاوین كمثـویتعلق بالـعن
وإیصال الخدمات للمستفیدین و  تسویق المباشرـات الـمستفیدین والـوكـات وتصرفـوسل

  1. خدمات ما بعد البیع 

 خدمات أوـال إنتاج السلع أو: قـوم مـختلف المؤسسات بـتأدیة وظیفتین أسـاسیتین ھما ـت       

مؤسسات التي ـسواء كـانت ال نسبة لجمیع المؤسساتـار ثم تسویقھا وھذه حقیقة بالـالأفك
اج ـن خلال وظیفتي الإنتـمؤسسات مـتھدف إلـى الـربح أو المنشآت غیر الربحیة وتستطیع ال

تجاه  و مجتمعـتزاماتھا تجاه الـار أن توفي بالـوالتسویق للسلع أو الخدمات أو الأفك
 «خلق ما یسمى ان بـإن ھـاتین الـوظیفتین تقوم وتجاه أصحاب ھذه المنشآت المستفیدین،

خدمة على إشباع حـاجة أو رغبة المستفید، ـمنتج أو الـتي تعرف بأنھا قـدرة الـوال »بالمنفعة 
  زمانیة والمكانیة ومنفعة الحیازة ـال شكلیة وــال: یسیة ھي ـویقسم المنافع إلـى أربعة أنواع رئ

 2. أو الملكیة 

  :تسویق خدمات المعلومات – 3-6

أصبحت  لقـد تعرضت كـافة القطاعات، سواء كانت عامة أو خاصة، لتغییرات كبیرة    
ات الخدمة أن ـؤسسـوعیة وأصبح من واجب مـبالنضوئھا مھتمة أكثـر بالإنـتاجیة و لىـع

  ر ـتكافح من أجل الحصول على البقاء والاستمراریة وأكث
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وب والإستراتیجیة ـمعلومات تغییر الأسلـومراكز ال مكتباتـار من واجب الـمن ذلك فقد ص
  1. ه البیئة والطرق والوسائل والبحث عن أسالیب جدیدة لإدارة ھذ

ي الـمكتبات ومراكز المعلومات، نـتیجة لذلك فإن الـتسویق أصبح یكتسب أھمیة خاصة فو
ق تعرف على أھمیة الـتسویفي المكتبات قد فشلوا من دون علم ولـكن معظم العاملین في ال

  : فـي البیئة الـجدیدة للمكتبات للأسباب التالیة 

  .قھ في بیئة المكتبات والمعلوماتتطبیسوء فھم التسویق و -

  .ون موجودةإجراءاتھ حتى عندما تكالـفشل في فھم والـتعرف على الـتوجھ نحو التسویق و -

بذلا من المنتج  عدم الموافقة عـلى المعتقدات الأساسیة للتسویق والتي ترتكز على الزبون -
  2 .أو الربح أو المؤسسة نفسھا 

  :تعریف خدمات المعلومات  -3-6-1

ا بین ـإن خدمة المعلومات ھي الرد أو الإجابة بشكل شخصي على أسئلة المستفیدین م    
خدمة ـالمستفید والأخصائي وبشكل مباشر، وھـناك مفھوم ضیق للمجال یعتبر أن ال

معلومات المعروفة سواء ـأسئلة المستفیدین، باستخدام مـصادر اللى ـمرجعیة ھي الإجابة عـال
معلومات یعتبر أن خدمة ـالمطبوعة منھا أم الرقمیة، وھناك مفھوم واسع لمجال خدمات ال

متاحة للمكتبة أو ـمصادر الـدام جمـیع الـمعلومات ھي الإجابة على أسئلة المستفید باستخـال
ل ـیھا عبر وسـائـتنیاتھا أو تستطیع الـوصول إلـمقكـانت من   مركز المعلومات سواءا

صال أو شبكة الانترنت، وسـواءا كانـت الإجابة من مصادر مرجعیة أم ـتكنولوجیـا الات
ى ـمرجعیة یذھـب إلـخدمة الـابة للـد رحـع وأشـوم أوسـاك مفھـرجعیة، وھنـمصادر غیر م

والوظائف المتعلقة یتلقى أسئلة مرجعیة ھي مجموعة الخطوات والعملیات ـأن الخدمة ال
أن أیضا، والمستفیدین و الإجابة علیھا، وتدریبھم وإرشادھم وتنظیم عملیة الإعارة التعاونیة 

  3. فائدة ممكنة من المصادر المتاحة ائي لھا ھـي تحقیق أقصى استفادة والـھدف النھ

فـھي الخدمة الـوحیدة ، وخدمات المعلومات ھي أثمن وأقیم خدمات المكتبات والمعلومات 
ا یقوم ھؤلاء ـعادة موالأخصائیین و المباشرة الـتي تقدم وجھا لوجھ ما بین المستفیدین

دمات ـدم لھـم من خـفي ضوء ما یق ركز المعلوماتدین بتقدیم كل نشاط المكتبة أو مالمستفی
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ھ سوف ـإنـف.حصل عـلى إجابـة على تساؤلاتھ كـان الـمستفید راضیـا عـن الخدمة وفـإذا 
  .ح ـس صحیـعكـید والـل جـنظام بشكـل الـلى كـحكم عـی

نفقات الـتزوید  انتـ، فمھما كھي الواجھة التي یراھا المستفید ذلك أن خدمات المعلومات
ـلیھ و ما یحصل عـما یھم المستفید ھـ، فكلفة وجھد الإعداد البیبلیوغرافيتوحجم الـمقتنیات و

یعرفھا و.ومـتكاملة في قسم خدمات المعلومات  فـوریة ودقیقةمن إجـابات مباشرة وسریعة و
ھارود بأنھا كافة التسھیلات التي تقدمھا المكتبات ومراكز المعلومات من أجل استخدام 

إن خدمات المكتبات : وبشكـل عام یمكن القول  مصادرھا ومقتنیاتھا أفضل استخدام،
تسھیلات التي تـقوم بھا ـالإجراءات والو الوظائفلومات تعنى بالأنشطة والعملیات ووالمع

، من أجل خلق الظروف المناسبة علومات ممثلة فـي العاملین لدیھاالمكتبات ومـراكز الم
تي بحثنا بھا بـأسرع الـطرق ـومات الـلوصول الباحث أو المـستفید إلى مصادر الـمعل

  1.ومات ـل تحقیق أو إشـباع مـا لـدیھ مـن حاجات المعلــوأیسـرھا مـن أج

  :مفھوم الخدمة  -3-6-1-1

ت تمثلھ ذي أصبحـ، نظرا للنمو الملحوظ الـخدماتمام بتسویق الـاعد حالیا الاھتـلـقد تص    
، فعـلى سبیل المثال أصبحت الخدمات تمثل القطاع الاقتصادي فـي بیئة الأعمـال الحدیثة

، كما تمثل من إجمـالي الدخل القومي % 74متحدة الأمریكیة حیث یولد ـالأول في الولایات ال
ه النسبة ذالمجتمع، بینما تقدر ھ من مجموع الوظائف في % 55نسبة الوظائف الخدمیة 

  .في بقیة الدول النـامیة % 60حوالي 

طرف لآخر في صورة غیر عة یقدمھ ـنفـاط أو مـى أي نشـخدمة إلـیر الـتش :تعریف الخدمة 
 الـخدمات المصرفیة، خدمات تعلیمیةالمنتجات الغیر ملموسة كي ـخدمات ھـوال.قابلة للمس

  2. خدمات طبیة، خدمات قانونیة 

   3.ذلك بعض الأشیاء الـتي تنتج وتستـھلك بشـكل متـزامـن الخدمة ھي ك

  :خصائص الخدمات -1-2 – 3-6

، وتتمثل تلك الخصائص الـخصائص الـتي تفرقھا عـن السلع خدمات بعدد منـتتصف ال    
  :فیما یلي 

  :عدم إمكانیة لمس الخدمة  – 1
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قھا أو الـشعور بھـا  لا یمكن رؤیتھا، أو تذوـات، فـخدمـیسیة للـیة رئـي تعتبر خـاصـوھ    
خدمة  ـارات جودة الـن إشـدم التأكد، یبحث المستفیدین دائما عـیل من عـللتقلأو سماعـھا و

الاتصالات التي یمكن والمعدات، و السعرستنتاجات عن الجودة مـن المكان وا اویستخلصو
مة ملموسة بطریقة واحدة، أو أكثر خدـخدمة جعل الـون مھمة مقدم الـلذلك تك.رؤیتھا 

  1. أمنیا لمقدراتھلعملائھ دلیلا منظما و لجودةا عن ال الإشارات الصحیحةـإرسو

عھد ـیمكن خزنھا وت أن الخدمة غیر ملموسة و أنھا تتلاشى لحظة إنتاجھا لاـلـذلك نرى بو    
م إنتاج ، لكي یتتستخدمھ المنظمة المنتجة للخدمة میسوریة وفرھا إلـى نظام الإنتاج الذي

لك عدم ذنتج عـن الخدمة یتصف بعدم اللمس و وجـتإن من .الخدمة لحظة الطلب علیھا
ـاسا ن قیوـوج غیر مرض للـزبـ، منتذلك یجعـل الـخدمةأو رؤیتھ كـل  ھـتذوق بـإمكـانیة ال

خاصیة مـن صعوبات أخرى تؤثر ـه الذ، لأن مـا یترتب عـلى ھإلى منتوج السلع الـمادیة
نلاحظ اختلاف  على عملیات صناعة الخدمة كـأن تكون معاییر قیاسھا غیر واضحة حیث

  .آداء مفھوم الخدمة

في طالبیھا أكثر ممـا علیھ ھناك قدر مـن الـثقة بین الخدمة ووھـذا ما یتطلب أن یكون 
     2. صناعة السلع 

  :عدم القابلیة للانفصال  – 2

عمیل نفسھ ـ، حیث یعبر الحدوث تفاعل مباشر بین المستفید ومـقدم الخدمةتتطـلب الخدمة     
الـخاصیة إلى ظاھرة تزامن إنتاج تشیر ھـذه لا مشاركـا فـي عملیة تقدیم الخدمة، وامـع
   3.استھلاك الخدمة و

فھي تنتج  ـي عبارة عن خاصیة رئیسیة للخدماتفصل الـخدمة ھ انیةـإن عـدم إمك    
، ثم تستھلك في مراحل س الحال في السلع التي تنتج أولاعكـوتستھلك فـي نفس الوقت، و

  ... لاحقة 

  : )عدم القابلیة للتخزین ( الفنائیة  -3

الخـاصیة  إلـى تلك یشارحق وخدمة لحین الحاجة إلیھا في وقت لاـلا یمكن تـخزین ال    
یطلق ھي التي راف العمیل دون حصولھ على الخدمة وبالتالي فإن انصبفنائیة الخدمة، و

  .علیھا الخدمة الغیر مستخدمة

ى لاج فنائیة الخدمة من السوق دراسة المستوى الـمحتمل من الطلب جیدا  حـتـیتطلب عو    
  ، حیث تعكس تلك الخـاصیة یـمكن مقـابلـتھ بالعرض الكاف لـھ
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ات ـخدمـلى الـیر إلـى أن الطلب عـ، والـتي تشعرف بظـاھرة معضلة الـطاقة الـخدمیةا یـم
دمـات تتمیز بخـاصیة فالـخ.فترات الزمنیة المختلفة ـعموما غیر موزع بالتساوي على ال

، أو استخدامھا فیما أي أنھـا لا یمكن تخزینھا لبیعھاھـي إمكانیة تلف الخدمة أخرى رئیسیة و
  1 .بعد 

  :عدم التجانس  – 4

تـعبر ھـذه الخاصیة عما یعرف تتصف الـخدمة بعدم الـتجانس وصعوبة الـتنمیط، و    
یرجع ذلك ھو الحال في الإنتاج السلعي، و ، كماعدم ثبات أو أتسـاق الآداء الخدميبظاھرة 

  :إلى ما یلي 

، فمثلا تختلف الخدمة لخدمیة الـتي تعمل في نفس المجالمنظمات اـاختلاف الـخدمة بین ال -
  .لى أخرىخـدمة المكتبیة مـن مكتبة إـتخـتلف اللتعلیمیة مـن جامعة إلى أخـرى، وا

، فعلى سبیل المثال المنظمة الخدمیة من موظف إلى آخرخدمة داخل نفس ـاختلاف ال -
  .ت داخل نفس المكتبة من مكتبي آخرتختلف خدمات المعلوما

خدمات یقدمھا نـفس ـ، بمعنى أن الس الموظف من وقت لآخرمقدمة من نفاختلاف الخدمة ال -
التھ النفسیة، الذھنیة، ، تبعا لحقت إلى آخرمكتبة تختلف مـن وـشخص داخـل نفس الـال

  2. ھي التي یطلق علیھا العوامل الحرجة للآداء الروح المعنویة، عـبء  العمل و، الصحیة

ھل تختلف خصائص تسویق : نھا بعض التساؤلات من بی wilsonكما طرح ویلسون  -
  المنتجات عن تلك الخاصة بالخدمات ؟

تلاف بین أسـلوب تسویـق الخدمات وأسـلوب تسویق السلع الـملموسة إنـھ یجب مراعـاة الاخ
وب یرجع إلـى الاختلاف في الـخصائص فالخدمـات مــثـلا لا یـمكـن الاختلاف في الأسلو

  خدمات ـواع الـن أنـرا مـكثـیتخزیـنھا، و

تي یمكن توزیعھا بأسالیب مباشرة أو ـوب المباشر بعكس السلع الـلا بـد من توزیعھ بالأسل
  3. غیر مباشرة معا 

  لـتوزیع، عـادة اك وسیطا في بعض الـخدمات فإن قناة اـوحـتى إذا كان ھن   

أنھا غیر ملموسة ت تتصف بعدم التجانس و، كـما أن الـخدماما تكون قصیرة بشكل واضـح
اصل زمني بینھما  ـقد لا یكون ھناك فوھنـاك ارتباط قوي بین إنتاجھا والاستفادة منھا و
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دمة غیر قائما بالقیاس مع السلع المادیة أو ـاصیة الحیازة للخـى ذلك عنصر أو خـبالإضافة إل
  1.  الملموسة

ما قد توجد أیضا ـ، كةھا لأسباب مختلفأن ھنـاك خدمات یصعب تسویق wilsonا یرى ـكم -
مختلفة بعضھا ثقـافي  بعض أنواع المنتجات الملموسة قـد یصعب أیضا تسویقھا لأسباب

لى الرغم من أن الحاجات الإنسانیة واحدة طبقا ــ، ھذا عواقـتصادي وحتى سیاسي أو مناخي
اعیة ـات الاجتمـ، الـحاجحـاجات طبـیعیة حـاجـات الأمـان(  maslowلنظریة ماسلو 

نا نجد أن كیفیة ظھـور الـحاجات لكن) الابتكار أو الإنجاز الذاتي والـتقدیـر، ورام ـالاحت
دیر الأھمیة ـراد في تقـالاختلافات القائمة بین الأفو ،تلبیتھا بھا الزمني وطـرقـمعدل طلو
 ع تواجھـحتى الـسللك تجعـل مـھمة تسویـق الـخدمـات، ویر ذـوغ2. لھذه الحاجات ةـبیـنسـال

ـن الخدمات الـتي یمكن تسویقھا وإن ھذا لا ینفي وجـود الكثیر م، ود من الصعوباتـالعدی
  .یا عن حالة تسویق السلع الملموسةمزیج التسویقي نسبـالاختلف أسلـوب الـتسویق و

صعب جدا تسویق سلعة غیر جیدة أو أخرى لیـس علیھا طلبا من قبل ـان من الــإذا كو
  .تتصف بالـملائمة ووجود طلب علیھاأن ات الموجب تسویقھا لا بد والخدم المستھلكین فـإن

ارة إلى أن جمیع أنواع الخـدمات أصبحت تحتوي فـي مضمون إنتاجھا ـتجـدر الإشو
ارات رـل قـوتقدیمھا عدة قرارات ھي نفسھا تلك القرارات التي ترتبط بالسلع الملموسة مث

، فضلا عن ھذا فإن وغیرھااصة باختیار السوق القرارات الخالإنتـاج و قـرارات التسویق و
الـتي تقدم أو تنتج بـھـا  لـوسائـالإدراكھ جیدا وھو التكنولوجیا و ھناك اعتبارا آخر یجب

    3.تقدیم كافة الخدمات ودون تمییزالحدیثة دخلت فـي مراحل إنتاج و ، فالـتكنولوجیاالـخدمـات

  :أھمیة التسویق خدمات المعلومات بالمكتبات ومراكز المعلومات  –3-7

واء ــ، سالـتي توجھ استراتیجـیـات الـمنظمةامة ـد من الأنشطة الھـتسویق واحـیـعتبر ال    
یة في تحقیق الإشبـاع تسویق لـھ أھمـ، حیث أن الل الطویلقصیر أو الأجـل الـفـي الأج

اط ـنشـكـما أن ال .المنظمة   وجود أساس ذي یعتبروال لاحتیاجـات ورغبات المستھلك
ومطالب الـمستفید من ق بین احتیاجات ـوع من التطابـداث نـوم عـلى إحـقي یقـالـتسوی

قف على إدراك ھـذا یتوخـرى ومـوارد المؤسسة من ناحیة أنـاحیة، وبین إمكانیات و
الـمنتجات والـخدمات لھم فـي الـوقت  وإتــاحة ھذه الخدمات المقدمة إلیھمالمستفیدین للسلع و
   والمكان المنـاسبین
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   1.حـتى یمكنھا أن ترضي حاجات و رغبات ھؤلاء المستھلكین 

د إلیھا بـأمور دراسة و نـافدة المنظمة على بیئتھا الخارجیة حیث یعھـیـعتبر الـتسویق ھ  
  .المنافسینتفیدیـن ومتـابعة نشاط واق الـمسـأذالــسوق، وتغیر أنماط و

ذلك من خلال سعیھا الدءوب كبیرا فـي تحقیق معـدلات الـتنمیة ویـلعب الـتسویق دورا     
  .إشباع تلك الرغبات محاولةالتعرف على حاجات الـمستفیدین ورغبـاتھم و في

  . بوجود نـظام تسویقي متقدم أیضاود نظام معلومات متقدم لا یمكن أن یتكامل إلاـإن وج    

وظیفة ـأھمیة الالمنظمات لا یمكن أن تغفل دور و رارات الـتي تتخذ داخلـالـقإن جمیع 
إن  .منظمةالتسویقیة حیث أنھا تمثل الـمرجع الأساسي لأي مشكلة یمكن أن تعاني منھا ال

ام من وضوح الـرؤیا أم، من شأنھا أن تزید بیـانات الـتي تـوفرھا بحوث التسویقد الــقـواع
  فجائیةـالمشكلة عــدم التــأكد وة ویقلل مـن الإدار

یار ـي اختـح للإدارة مرونة كافیة فـھـذا یتیلـمتغیرات الـتي تحدث فـي الـسوق، وي افـ
قد یستجد من أوضاع مـاات المناسبة لمواجھة ـبدیلة ووضع الإستراتیجیـعمل الـالیب الـأس

  2. التسویق فـي الـسوق یـضـاف إلـى ذلك أن الـمعـلومات الـتي تـوفرھا بحوث

تـحدید .بما یضمن وضع الخطط الـمناسبة التحلیلعطي الإدارة الـقدرة عـلى التنبؤ وتـ
ـاعدھا فـي ، بـما یسإدارة المؤسسة بأسلوب علمي دقیق المشكلات التسویقیة التي تواجھ

  .الاستعـداد لـمواجـھتھا والـتصدي لھـا في الوقت المناسب

ن شأنھ أن مذا ـھرفة القـوى الـرئیسیة الـمؤثرة فیـھا ومعالـسوق، وفھم طـبیعة ودینـامیكیـات 
مناسب ـیوفر القدرة على تحدید أسلوب الـتصرف الیساعد عـلى فھم السوق بمتغیراتھا، و

  .حركة ھذه المتغیرات وتفاعلھا والتعامل معھا في الوقت المناسب لىـللرد ع

انع القرار الـتسویقي تمكن ـبحوث التسویق لصإن اسـتمـراریة الـمعلومات الـتي توفرھا     
ات ـ، فبحوث الـتسویق تـكشف عـن حاجوقیة جدیدة للـمؤسسةرص سـكشف عـن فـمـن ال

  .غیر مـشبعة أو جدیدة یمكن للمؤسسة فرصا لإشباعھا 

لى مدى ـاسیة عـوظیفة التسویقیة یرتكز بصورة أسـاح في آداء الـوما فإن النجــوعم    
ا ـبمحیحة عن الـسوق فـي الوقت الـمناسب، وصـالمستمر للمعلـومات الـدقیقة و تدفقود ـوج

   3.والحكمة یضمن إتحاد قرارات تسویقیة عـلى درجة عالیة مـن الرشد
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ق أھمیة كبیرة في توضیح الاحتیاجات التي لم تتم تلبیتھا مع فكرة شاملة عـن ـإن للتسوی    
، كما یعمل النشاط التسویقي على إیجاد أسواق جدیدة ھاسـواق الـتي لم یسبق التعـامل معالأ

  1. بشكل مستمر خدماتھا وتستخدم منتجاتھا و

  :أھداف تسویق خدمات المعلومات  -3-8

ن قبل ـھدف الأساسي للمنظمات غیر الربحیة في تحقیقھا لاستجابة مرغوبة مـیكمن ال    
وق أو في ـي ذلك السـقیم السائدة فـالالتي قد تكون على تشكل تغییر في الـمستھدف وسوق ـال

ات ـخدمـمزید من الـم الـأو في تقدی مالیة تعزز من مسار عملھا اماتـصول على إسھـالح
الأطراف المتعددة مختلفة مـن التبادلات التي تقوم بھا مع ـیر عن الأنواع الـتسویقیة للتعبـال

تبادلیة التي تقوم بھا ـال الـبیعة الأعمـلال طـداف مـن خـحیث تـحدد ھذه الأھ. من الـمستفیدین
الـتي تبین منظمة وة الــالــجیة الـمستمدة مـن رسـراتیـداف الإستـن خلال الأھـأو ممنظمةـال

بعامة یمكن تحدید الأھداف التسویقیة للمنظمات غیر عقلاني لوجودھا، والـو الـسبب الحقیقي
 2 .الربحیة فیما یلي 

   :تحقیق رضا المستھلك  -1

 دامـالیة ھـذا الاستخـإنـما بمدى فـعو ادة الاستخدامـق لیس بزیـتسویـن الـإن الـھدف م    
حث ـ، وبـالتالي فـمن واجب الـمؤسسة أن تبمستفیدینرغبات الـحاجات و قدرتھ عـلى إشباعو

م الخدمات التي تحقق ـتقدم لھعة ودرس حاجاتھم غیر المشبـ، ثم تاأو مستفیدیھ عـن عـملائھـا
سن ـاحیة وتحـمـن ن امؤسسة أن تحقق الإشباع لمستفیدیھـبھذا تستطیع الباع وھذا الإش

  احیة ـالخدمات التي یحتاجھا ھؤلاء المستفیدین من نسلع واستخـدام مواردھافي إنتاج الـ

  3. ثانیة

  القیام بالأنشطة اللازمة لتحقیقبـرغبات وحـاجـات أفراد المجتمع و الـتنبؤ -2

  .ت مرتبطة بسلعة أو خـدمة مـعینة ـاجـات سواء كـانـذه الحأو إشـباع ھـ

  .یـق مستـوى عـال مـن رضا الـمستھلـكین أو الـمستفیدیـن ـتـحق – 3

ن الأرباح الناجمة عن عملیة البیع فرجل الـتسویق یـعتبـر ـتـحقیق حجم معین م  - 4
  .ات ولید المكاسب والأرباح من المبیعـمـھندسـا مھمتھ الأسـاسیة ت
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  1. تنمیة المركز التنافسي للمنظمة المحافظة على و – 5

ویر علاقـات اسي للتسویق ھو التحكم في احتیاجات المستفیدین و تطـإن الھدف الأس – 6
بین ربط بینھا وتطویر علاقات تـو مختلف المنظمات مع المستفیدین وإیجادالـمؤسسات و

ى جودة للخدمة المعلوماتیة وفي الوقت المناسب ـاء المستفیدین أعلـوكذلك إعـط. مستفیدالـ
  . تماما 

  :المزیج التسویقي للخدمات  -3-9

من  للعدید 4psتصمیم الرباعي ـو الذتعـرض الـنموذج التقـلیدي للمـزیج التسویقي     
موذج في مجـال تسویق الخـدمات، التي ركزت  على عدم صلاحیة ھذا الـنالانتقادات، و

  : عددا من المبررات أھمھاقـدم الباحثون و

تـمام بإضفاء ملامح طبیعة الخدمة الغیر ملموسة تفرض على مسوقیھا ضرورة الاھ – 1
الخدمة المقدمة إلیھ وتمییزھا  شعور المادي لدى المستفید منـ، بھـدف تعمیق المـادیة ملموسة

  .2 عن الخدمات المنافسة

، ھو الـتسویق الـحـدیث للخدمات ـام فـيیدي ضم عنصر ھـتقلـأغـفـل المزیج ال – 2
، بـالرغم من )أجھز الفاكس، الحاسبات الآلیة ، كشبكة الانترنت( ت الإلكترونیة التسھیلا
تمثل إحدى أھداف التي والمكانیة للخـدمة، و ا العنصر في زیادة الملائـمة الزمنیةذإسھـام ھ

  . النشاط التسویقي

، لذا یجب أن تصبح تلك الجودة عنصرا لجودةالـمنظمات الـخدمیة من خلال اتتمایز  -3
  .یا في المزیج التسویقي في الخدمةأساس

مـن الممكن أن تختلف عنـاصر المزیج التـسویقي تبعـا لطبیعة كل خدمة أو نوع  -4
الـنشاط الذي تمارسھ منظمـات الخدمات، فمثلا التسعیر وھو یمثل أحد العناصر 

یة بالنسبة لمنظمـات الخدمات الغیر ھادفة الأربعة الـرئیسیة ذو وزن منخفض للغا
  .للربـح، بینما تعد السمعة والاتصالات عنصرین أساسیین في نشاطھم التسویقي

  اكـتسبت عـنـاصر الـمزیج التقلیدي فـي الماضي قبولا، إلا أنـھا الآن  –  -5

تغیر صاحبھ مـن  احتیاجات الـمعاصرة لتسویق الخدمات، فالتطور الـتقني وملا تـلبي الا
  لإعادة  سرعة الخدمة یفتح المجالنمط احتیـاجات المستفیدین وتزاید الحاجة نحـو دقة و
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ك بضم ثلاثة عناصر ذلو.للسلع 1 .ه الاحتیاجاتتشكیل عناصر ھدا المزیج بضم ما یحقق ھذ
  ھي إضافیة إلیھ و

ذلك خاصة بالخدمات، و لتطویر نماذجام العدید من الباحثین بمحاولات ـلقد ق :الأفراد  -1
  .لـتصبح أكثر صلاحیة لـتسویق الـخدمةدة إلیھ ـاصر جدیـن خلال ضم عنـم

متمدد الـذي یفترض أن المزیج ـت قبولا الـنموذج الـنماذج الـتي لاقـن أھـم تلك الـمو
الحال في  كما ھو ن سبع عناصر  رئیسیة ولیس أربع عناصرالتسویقي للخدمات یتكون م

لقیھا مـتو )ات ـعاملین بالمؤسسال( ویتمثلـوا في مقدمي الـخدمة ویقي المزیج التس
صیة عـدم قابلـیة الخدمة للانفصال، ومفھـوم التسویق اوھو ما یتفق مع خ) المستفیدین(

  .التفاعلي

ستخدمة في تقدیم العلامات الملموسة الموتتمثـل في كافة الأشیاء و :الشواھد المادیة – 2
، الحـاسبات الآلیة  أجھزة التكییف، كـأجھزة أو تعمیق شعـوره المادي بھا الـخدمة للمستفید،

  . غیره تندات، مولدات الـطاقة الـكھربائیة الـھواتف  الانترنت وآلات تصویـر الـمس

تفـاعل بین مقدمي ـالالأنشطة المتعلقة بـأداء الـخدمة، و تشیر إلـى كافةو: العملیات -3
اعتبار المستفید عاملا اصیة عدم قابلیة الخدمة للانفصال، ولخخدمة و متلقیھا نظرا ـال

  2. مشاركا في عملیة التقدیم ذاتھا 

  : أبعاد المزیج الخدمي  – 3-9-1

  خدمیة ـتي تقدمھا المنظمة الـافة الخدمات الـخدمي إلى كـویشیر الـمزیج ال    

حال في المزیج السلعي من ، كما الو ینظر أیضـا إلى المزیج الخدمي ا المستھدفـإلى سوقھ
  :خلال أربعة أبعاد وھي 

تفیدیھا فمثلا مقدمة مـن المنظمة لمسـواع الخدمات الـدد أنـیـشیر إلـى عو :اعـالاتس – 1
فة لمستفیدیھا مثـل خدمة واع المختلـمعلومات تقدم عدد من الأنـمراكز النجد أن الـمؤسسات و

ر ـاشـمبـبحث الـات الـخدموالتكشیف والاستخـلاص، والإعـارة، خدمات الإحاطة الـجاریة، 
  .غیرھاانات وـواعد البیـفي ق

ة نجد ضمنھا خدمات المقدمة داخل كل نوع مثلا خدمة الإعارویعبر عن عدد ال: العمق – 2
تصویر والإجابة على ـ، الالإعارة الـداخلیة، الإعارة الخارجیة، الخدمات المرجعیة

  .المستفید  الاستفسارات التي یوجھھا
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جة الارتباط بین أنواع الخدمات، من حیث عـملیة تقدیمھا، أو ى درویشیر إلـ :الاتساق– 3
  .استخدامھا

  1. ى مستفیدیھا صد بھ إجمـالي عـدد الخدمـات الـتي تـقـدمھا المنظمة إلقـیو: ولالطـ -4

  :معاییر تقییم جودة خدمات المعلومات  – 3-10

تسویقیة ـتـكامل الجھود الة الـخدمة تسویقیـا عملیة تنسیق وجودإدارة ـویقصد ھـنا ب    
 اجاتھـاع احتیـبـإشودرة الخدمة عـلى مقابلة توقعات الـمستفید ـى تحسین قـادفة إلـالـھ

ي ـتسویق فـا إدارة الـي تستخدمھــد العدید من المعاییر التـتوجورغبــاتھ بـصورة أكبـر، و
  :تتمثل فيید وأھم ھذه المعاییر ـللمستف مقدمةـخدمة الـتقییم جودة ال

 .الـمعلومات بتعھداتھ نحو المستفیدائي ـدرجة التزام أخص .1
 .ا أخصائي المعلومات نحو المستفیددرجة الاھتمام التي یبدیھ .2
 .تمتع بھا مقدم الـخدمة أو المكتبيتي یـمرونة الـدرجة ال .3
 .مدى تكامل الخدمة المقدمة للمستفید .4
العاملین لخدمة المستفیدین وتوصیل وإتـاحة مختلـف خدمات ـداد درجـة استع .5

 .المعلومات
ت للمھارات اللازمة لآداء مـراكز المعلوماـدى امتلاك العاملین بالمؤسسات وم .6

 .الخدمة
 .مع المستفیدینامتـلاك الـعاملیـن عـلى الاتصـال وإقـامة علاقـات جـیدة درة ـقـ .7
 .ین للمستفیدیندرجة احترام العامل .8
عمیل ـوافر المظاھر المادیة التي تعمق من الشعور الحسي بالخدمة لدى الـرجة تد .9

الأجھزة كأجھزة الحاسبات الآلیة، أجھزة  مظاھر المادیة في كافةـتتمثل ھذه الو
، مـولـدات الـطاقة الـكھربائیة، الھواتف  مستنداتـر الـ، آلات تصویالتكییف

  2.الانترنت، وغیره
  :یما یلي ـتتمثل فالالتـزام بعـدد مـن التـوصیات و، الـخدمةولتحسین جـودة 

یق عني ذلك أنـھ یجب عـلى إدارة الـتسولمفھوم الإستراتیجي لجودة الخدمة، ویني اتب – 1
 .ید عن الـمؤسسة أو مركز المعلوماتا المستفـمدى رضتـبني فلسفة الھـوس بالـمستفید و

لال مدة ـخدمات المقدمة خـل المستفید یستفید من الوضع معاییر عالیة لآداء الخدمة كجع -2
  .منـي أقصى لتـقدیم الـخدمة للمستفـیددقائق كحد ز 10ا ـاھـأقص
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راف بین الآداء ذلك للكشف عـن أي انحعة ومراقبة لآداء العاملین، ووضع نظام لمتاب – 3
خلال صحیحي من ي إتحاد التصرف التـور الانـحراف یقتضـظھالـمخطط والـفعلي، و

  .البحث عن أسبابھ والبدء في علاجھ

  .وضع نظام لمعالجة شكاوي المستفیدین  – 4

دمات غیر راضون ن الـختقریبا من المستفیدین م % 25فالدراسات ذات الصلة تشیر بأن     
ذین یتقدمون بشكواھم إلى فـقط مـن ھؤلاء المستفیدین ھم ال % 05أن عن تعاملاتھم، و

، ـون لمن سوف یشتكـون أو كـیف یشتكونفلا یعمل %95قدرھا النسبة الباقیة والإدارة، أمـا 
  شكوى ـدون أن الجھد المبذول في الـأو یعتق

نب شكوى المستفیدین من البدایـة ا ھذا فمن واجب إدارة التـسویق أن تتجـلا یبرر القیام بھ
 ،صاء،والاھتـمام جیدامستمرة مـن خلال قوائم الاستق درجة رضاھم بصفة اسـاولة قیــمحو

  .العمل على علاجھا فورا بـأي شكوى تقدم بھا المستفید، و

مستفیدین ال ـا بمفھوم سلسلة الـخدمة، الـربحخدمة تسویقیـودة الـط إدارة جـوترتـب    
مكن الـوصول ـفي المقابل لا یالراضین عن المؤسسة وخدماتھا یشكلون مصدر ربحیتھا، و

أو مـركز ام  بمـوظفي المؤسسات ـا إلا مـن خلال الاھتمـالرضدا المستوى مـن ـإلى ھ
تلبیة رغباتھم والحصول على یزھم عـلى حسـن معاملة المستفیدین، وفـتحالـمعلومات، و

  .رضاھم 

، كم فقط عـلى الجودة الـفنیة للخدمة، لا یـحومـن الملاحظ في الواقع العملي، فإن المستفید    
لى الجودة الوظیفیة للخدمة حیث تجیب ـة أم لا ؟ بل یحكم أیضا عخدمـبمعنى ھل تم آداء ال

ل ـارة الـمطلوبة لجعـخدمة بالمھـھل اتصف آداء مقـدم ال: تلك الجودة على التساؤلات التالیة 
رعایة بالمستفید ؟ ھل أبدى مقدم الخدمة اھتمام و الـعمیل أكثر رضا عـن الخدمة المقدمة إلیھ

  1؟ 

خدمات خـالیة من الأخطاء أو العیوب تحتاج إلـى بناء ثقافة داخل المؤسسة إن عـملیة تـقدیم 
ي مؤسسات ـة فـافـالواقع أن خلق مثل ھده الثقلك، وتدعمھم للقیام بذأفراد الخدمة و تھیئ

  ارنة بمحاولة خلقھا ـوبة مقـر صعـخدمات تعد أكثـال

  :بة إلى عدة أسباب أھمھا ذه الصعوـتعود ھتبع السلع الملموسة، وي المؤسسات التي تـف

  :كیف یمكن تقدیم خدمة ذات درجة عالیة من الاعتمادیة  -1

سلع ـالمكان الذي تسوق بـھ عـكس الن المكان الذي تنتج فیھ الخدمة وعدم وجود الانفصال بی
لـمنتجات المعیبة ال والذي جعل المؤسسات تقوم بـعزل اـتي یوجد فیھا انفصـوسة الـالـملم

                                                             
. 442ص . الصحن، محمد فرید؛ طھ، طارق، المرجع السابق 1  



  

 

 الأخطاء من أولمن الـعیوب و من ھنا فإن تقدیم خدمة صحیحة وخالیةاستھلاكھا، وقـبل 
لع مادیة بصر لـدى أفراد الخدمة مقارنة بعملیة تقدیم سـالتمرة یتطلب قدرا أعلى من الفھم و

  .ملموسة خالیة من العیوب

ما تكون عادة ا الحكم عـلى وجود خطأ في الخدمة تي یمكن من خلالھـإن المـعاییر ال -2
لك نـظرا لأن الـمنتج غـیر ذو) شخصي للمستفید ـتقدیر الـلى الـأي تتوقف ع( شخصیة 

حكم على خلو السلع ـا الـي یتم من خلالھـي المقابل نجد أن المعاییر التـ، بینما فملموس
تطلباتھ ـا فإن توقعات ومعاییر الـعمیل ومن ھنة من الأخطـاء معاییر موضوعیة، وممادیـال
  .الحقیقیة لدرجة الثقة في الخدمة المعاییري ـھ

إن مصطلح عیوب لھ معنى أوسع في عالم الخدمات مقارنة مع المصطلح نفسـھ فـي  -3
الناحیة الفنیة سوف تعد معیبة  نـخدمة التي تؤدي بشكل صحیح مـ، فالةسلع المـادیـالم الـع
، إن الإحباط والـغموض أو القلقدت بشعور المستفید إلى تقل فیھا درجة الثقة إذا ھي أو

یــد من الاستفسارات مؤسسة بالعدـراق الــارتبـاك المستفید أو إحباطـھ قـد یؤدي إلى إغ
 .ویقي وكفاءة نظام المعلومات بھـامن ثم یؤثر ذلك عـلى فعالیة النشاط التسوالشكاوي و

إلـى درجة    عـالـیة ویتضح مما سبق أن درجة التنفیذ المحیطة بمحاولة وصول المؤسسة    
  الیة ـالثقة في خدماتھا أو الوصول إلى تقدیم خدمات خمن الاعتمـادیة و

واجھتھا للحفاظ على ـا من مـ، علیھوعا من مؤسسات الخدمة التي لا بداء یمثل نـمن الأخط
1.مصداقیتھا

  

ه وھـذ عدة أنشطة بھدف تجنب فشـل خدماتھاحدي قیام المؤسسة بـویتطلب مثل ھذا الت
خلة ومعتمدة على بعضھا البعض لاث مجموعات أساسیة متداـالأنشطة یمكن تـصنیفھا فـي ث

  :ھي و

 :القیادة في تقدیم الخدمة  .1
 صحتھاوعنصر الـرئیسي الخاص بجودة الخدمة ـم الـخدمة ھـي الــإن الالتـزام بتقدی

ي ـھي تلك المؤسسة التالمؤسسة القائدة في مجال خدمتھا ـعمیل علیھا فـانیة اعـتماد الــإمكو
فالمؤسسات " آداء الـخدمـة بشكـل صحیح مـن أول مـرة " تلتزم بثقافة أساسیة في عملھا 

دقة الخدمة ھي المؤسسات التي یؤمن فیھا مدیري ي تسعى إلـى درجة عالیة مـن صحة والت
  :التسویق بما یلي 

  تـحق مكن ویـسـم ھـو أمـر %100إن الـوصول إلى درجة الـصحة في خدماتھا نسبیة
 ـماارا تسعى دائـشعأن یكـون ھـدفـا للـمؤسسة و

 .إلى تحقیقھ
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 فـي كافة أرجـاء  الخدمة ودةـدقـة جإنـھ مـن الـمھم أن ینتشر ویسـود مـفھوم صحة و
 .الـمؤسسة وحتى بالنسبة للعاملین في أدنى السلم الإداري 

  :الفحص الشامل للخدمة ومكوناتھا  .2
أكد من صحتھا ـالتة إلى السوق قبل القیام بفحصھا وتجربتھا والخدمات الجدیدإن عملیة تقدیم 

د مـن مؤسسات ـفالعدی خدمـات یعد أمرا أساسیا في عدم صحة وجودة ما تقدمھ المؤسسة من
 مؤسساتص خدماتھا الجدیدة مثلما تفعل الفحدمات قـد لا تـھتم بعملیة تجربة وخـال

يء غیر ملمـوس مـن الـصعب لك إلى أن الخدمة شقد یرجع السبب في ذالصناعیة، و
   1.ور المستفیدین ـمھا إلى جمھـفحصھا قبل تقدیتجربتھا و

  رح خدمة خالیة من العیوب ـي تبحث عن طـمؤسسة الـخدمیة التـعلى الـلذلك ف

ادرة ـون قـطرق التي تمكنھا من التغلب على ھذا التحدي بحیث تكـن الـالأخطاء أن تبحث عو
  .لى نطاق واسع ـدة قبل تقدیمھا عـخدمة الجدیـجربة العـلى ت

صغیر من  لى عددـأن تعرض خدماتھا الجدیدة عفـعلى مؤسسات الـخدمات لا بـد و    
د تسبب ـوانب قـة جـذلك لاكتشاف أین لدیھا وكذلك عـلى العاملیالـمستفیدین الـمتوقعین، و

  واء ـعدم صحة أو دقة الخدمة ثم العمل على معالجتھا س

ا بعد تعدیل خدماتھا ـ، ثم یكون علیھأو فـي طریقة تقدیمھا للمستفیدینفي تصمیم إنتاج الخدمة 
یر للتأكد مرة أخرى قبل ـ، أن تقوم خدماتھا للسوق على نطاق صغا العرضوفقا لنتائج ھذ

  .تقدیمھا على نطاق واسع 

  :المراحل التالیةوتتطلب عمـلیة فحص وتقییم الخدمات الجدیدة مرور المؤسسة في 

اكي الـمكان ـانا بداخلھا یحـھـنا تستخدم الـمؤسسة مـكو :مرحلة الاختبار قبل التقدیم  –أ 
  خدمة الجدیدة ثم یتم اختیار رغـبة محدودة ـذي سیتم تقدیم الـال

الـذین یطلب منھم إبداء آرائھم واتجاھاتھم حول الـخدمة الـمقدمة من المستفیدین المحتملین 
  .ه النتائجمشاكل التي یواجھونھا ثم تعمل على تعدیل خدماتھا وفقا لھذـالو

سالیب الـجیدة فـي فحص الـخدمـة د الأـإن أح :إعداد تصمیم مطبوع للخدمة  –ب 
ه الـخرائط ذمثل ھعـداد وتصمیم للخدمة ذاتھـا وتأكد من صحتھا ھو قیام المؤسسة بإوال

تـصمیم تھا  ودقأن تؤثر على صحة الخدمة ولمحتمل تساعد على اكتشاف كافة النقاط ا
راحلھا، اصر الـخدمة و مــل عـنـي لكـتشخیصوخدمة ھو عبارة عـن مستند تخطیطي ـال
مثل ھذا التصمیم یعطي جانبا ملموسا یسھل إدراكـھ من قبل العاملین على تقدیمھا بذلا من و

متتابعة طریقـة ملموسة و ھو یقدم للمؤسسة، فع الخدمة المجردة وغیر الملموسةالتعامل م
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، الأمر الذي إنتـاجھا أو في تقدیمھا للمستفید واء فيـخدمة سـل الـلـعملیة تقییم كافة مراح
1.قبل حدوثھا بالفعل اكتشاف كافة الأخطاء المحتملة و یمكنھا من

   

بل ـارات قــدة للاختبـجدیـخدمة الـض الـیة تعریـإن عـمل :التقییم بعد تقدیم الخدمة  –ج 
جدیدة تطلب ـخدمة الـ، فاله الـخدمةذـصحة ھافـیة لضمـان دقة ویة لیست كــمھا ھـي عملـتقدی

ن ـ، بحیث یمكبعد عملیة تقدیمھا على نطاق واسعود نـظام مستمر لتقییمھا ـدقتھا وجـل
، إذ أن الـخدمات والـتعلم منـھا لى تجنبھاـمل عـالعتشاف الأخطاء فـي الوقت الـمناسب واك
تقدیمھا ھـي خدمات غیر متجانسة  عنصر البشري بشكل أساسي فـيـلى الـتمد عـتي تعـال

ر بـل من وقت لآخر وبـالتالي مھما ـن عمیل إلى آخـموھـي تختلف من مؤدي إلـى آخر و
ه صحة ھذنھا غیـر كافیة لضمان دقة وفـحص الخدمة قبل تقدیمھا فإو كانت دقة عملیة اختبار

  .الخدمة بعد تقدیمھا

ي عبارة عن توجیھ الأسئلة إلى ـطریقة الأولى ھـالوھنـاك عـن طرق لجمع المعلومات و 
عـن  توجیھ الأسئلة إمـا كتابة أوم لـدیھم الـمعلومات الـمطلوبة، والأشخـاص الذین یعتقد أنھ

" قـائمة الأسئلة " ق على مجموعة الأسئلة الموجھة ـیطلطریق المقابلات الـشخصیة و
questionnaire ، ملاحظة ـھي الأمـا فـي الطریقة الثانیة وobservation  فإن المعلومات

إنما تكون مھمة القائم بالبحث أو تسویقیة تجمع بدون توجیھ أسئلة والمطلوبة للبحوث ال
2 .الأفعال التي تھمھ والتي تتفق مع البحثبجمع الـمعلومات ملاحظة الأشیاء والـمكلف 

  

نات بطریقة الملاحظة إما عن طریق استخدام أشخاص لھذه قد تجمع البیاالمكلف بھ، و
ة إلـى بـالإضاف.ـدام وسائـل میكـانیكیة تلاحـظ وتـسجل الـبیانـات المطلوبةالـمھمة أو باستخ

تراحات الـعاملین أو اقفسـارات الـتي یقدمـھا المستفیدین الاستالاستفـادة مـن الـشكـاوي و
استخـراج والاقـتـراحات و اويــل ھذه الشكــیسمـح بتحلیام دقیق ـب وجـود نظـھـذا یتطلو

   3.مـا یـمكن الاستفادة منھ فـي تطویر جودة العمل 

  :بناء بنیة أساسیة داخل المؤسسة  – 3

یستخدم مـصطلح البنیة الأساسیة للتعبیر عن مجموعة الـعناصر الـتنظیمیة المتداخلة     
تقدم خدمة صحیحة وترتبط بقضـایا الـعنصر كن للمؤسسة أن ا حتى یمـالـواجب وجودھ

                                        .مؤسسة ـق عمل داخل الـعمل في صورة فریـالالـبشري و
نسبة ـؤسسة یؤدي إلـى تدعیم سمعة المؤسسة ككل بالـسلوك الـعاملین بالمإن اتجـاھـات و

من خدماتھا على العنصر البشري و یمدى مؤسسات التي تعتمد في تقدـلمستفیدیھا خـصوصا ل
ھذه الاتجاھات التي قد تشكل عقبة فـي طریق تحقیق المؤسسة لخدمات خـالیة مـن العیوب 
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ا یقدمونھ من خدمات أو عـدم ـتتمثل فـي عدم رغبة العاملین بالمؤسسة في تحسین مستوى م
قدمونھ من خدمات ن وتطویر ما تــم العمل عـلى تحسیــتوقعھم أن یكون من ضمن أدوارھ

  موثوق لـتي ترغب فـي تقدیم خدمات صحیحة ومؤسسات اـإن الـف .للمستفیدین 

لین الـذین تتوفر ار العامـحسن اختیمن استعداد الـعاملین وقـدراتھم ود ـا أن تتأكـبھا علیھ
وعة ـع مجمـافة إلى وضـبالإضـ.دمة بشكـل صحیحخـلى آراء الـالاستعداد علـدیھم الـقـدرة و

ل باستمرار على بھا في أدائھم للخدمة والعم الالتزام معاییر الـتي یجب عـلیھم ـمـن ال
 افةـتوجیھاتھا بالإضو في كـافة اتصالاتھا مع الـعاملینخدمة ـركیز على جانب الثقة في الـالت

  1. بالتدریب امـالاھتم استمراریة إلى

   :الطلب الحاجات والرغبات و – 2

، فالإنسان لدیھ العدید من المفھـوم الأساسي لدراسة التسویقتعتبر الـحاجات الإنسانیة     
جموعة الحاجات المادیة اجات مـتتضمن ھذه الحالتي یسعى إلى إشباعھـا وات ـالحاج

لبس والدفء والأمان والحاجات الاجتماعیة للانتمـاء والتفاعل والتقدیر، المكالطعام و
لمعرفة وتـحقیق الذات بطبیعة الحال یسعى الأفراد إلى التدرج في إشباع اجات الفردیة لـالحو

لى ـل من مستوى معین للحاجات بعـد إشباعھا إلى مستوى أعھذه الحاجات بحیث ینتق
  .شـبــاعھاإو لمحاولة تحقیقھا

  :ھما و اسیینـمشبعة قد تفرض على الفرد تصرفین أسویـلاحظ أن الحاجة غیر ال

  .اجة ـإشباع الح تطلع إلىـال – 1

  .محاولة تقلیل مستوى الحاجة  – 2

وى التقدم الاقتصادي داخل ـویلاحظ أن حاجات الفرد تختلف من مجتمع لآخر حسب مست
لك ده في ذـیساعوفي المجتمعات المتقدمة اقتصادیا یتطلع الفرد إلى إشباع حاجاتھ ـمجتمع فـال

بعكس الأفـراد في المجتمعات المتخلفة  ى الإشباعـمن ثم قدرتھ علارتفـاع مستـوى دخلھ و
ھا بما ھو متاح من سلع ى التقلیل من مستوى الحاجة أو محاولة إشباعـنسبیا والـذین یسعون إل

ـائل التي ، أي أن الرغبات ھي الوسالـرغبات مرحلة متقـدمة من الحاجاتتمثل و .خدمات و
. الشخصیة لثقافة والحضارة وتختلف رغبات الفرد باختلاف اتستخدم في إشباع الحاجة، و

والـرغبات حیث أن  خلط بین الحاجاتـشركات تقوم بالـعملي نجد أن بعض الـواقع الـفي الو2
ى لـلیس عونھا أو الخدمـات الـتي یقدمونھا و، ینصب على المنتجات الـتي ینتجكـل اھتمـامھم

وسـیلة لحل مشكلة لـدى المستھلك  منتجات ھي فقطـ، فھم یتناسون أن الاحتیاجات المستھلك
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لـھذا فعلى المنتجین من وقت لآخر أن یقـوموا بدراسة احتیاجات المستھلك وإشباع حاجـاتھ و
   ؟ل الطلب على منتج ماـلكن ما الذي یشك.ه الحاجات ذیقـدموا المنتجات الجدیدة التي تشبع ھو

د و أمـوال محدودة ومـن ھنا تظھر لأفــراد لـدیھم رغبات غیر محدودة وموارظ أن اـیلاح    
بـاع ممكن في حـدود أقصى إشـتي تمده بـار المنتجات الـ، فـعلى الفرد أن یختالمعادلة الصعبة

الـمنظمة ف.و خدمة ما یتحدد برغبة الفرد فیھلى منتج أـلھذا فإن الطلب عموارده المـالیة، و
اعد في ـمنتجاتھا حیث أن ذلك یـس متوقع علىـطلب الــتنبأ بحجم الـتي تـالـناجحة ھـي ال

  1حجم الملائم من الإنتاج و الطاقات الإداریة المطلوبة تـوفرھا ـتحدید ال
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إستراتیجیات المزیج 
  .التسویقي

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

 

  :المزیج التسویقي -4

یع استخدامھا ـوالـتي نستطھو مجموعة المتغیرات الـتي تدخل في نطاق تحكم المنشأة       
  .للتأثیر على المستھلك وإحداث الاستجابة لدیھ

  خطط والسیاسات والعملیات ـھ مجموعة الـتسویقي بأنـمزیج الـرف الـویع     

  1. تسویقیة بھدف إشباع حاجات ورغبات المستھلكین ـارسھا الإدارة الـالتي تم

  مجموعة من الأدوات التسویقیة ھ ـتسویقي على أنـمزیج الـف الـیمكن تعری     

ي الـسوق ـالتي تستخدمھا المؤسسة من أجل استمراریة تحقیق أھدافھا التسویقیة ف
  . 2المستھدف

أو ھو مجموعة من الأنشطة التسویقیة المتداخلة والمتفاعلة والمستعملة من أجل تحقیق      
تمثلة بالأنشطة الـتسویقیة عناصر المـھ مجموعة مـن الـمنظمة ویعّـرف عـلى أنّ ـأھداف ال

یر والتي تستطیع الـمنظمة مـن خلالھا مقابلـة ـج والتسعـمنتج، الـتوزیع، الـترویـالـخاصة بال
  .ائن ضمن سوقھا المستھدفحـاجات ورغبات الزبـ

احة ـوعموما یمكن القول أنّ عناصر المزیج التسویقي تمثل مجموعة من الأدوات الـمت       
لالھ تكییف ھذه العناصر في تحقیق أھدافھا و من ثم ـتسویقیة والـتي تستطیع مـن خـللإدارة ال

  3. أھداف المنظمة ككل 

سعر،الترویج الـتوزیع، ـسلعة،الـال: ھي تسویقي من أربعة عناصرـویـتكون المزیج ال     
سلعة ال الــاعل معا لتحقیق ھدف التسویق الأساسي وھـو إیصـناصر یجب أن تتفـوھـذه الع

  .اتھ ورغبتھـنھائي و حسب حاجـأو الـخدمة للمستفید ال

  :المنتج  -4-1

  :مفھوم المنتج -4-1-1
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إن تصمیم السلعـة بسھولة تتناسب مع متطلبات العصر أو حاجات الـمستھلك ولكن      
ات معینة للمستفید، فـیجب أن ـق بتقدیم خدمـرة أو أمر یتعلـا أن نصمم فكـیصعب عـلینا ھن

  .    الأشخاص علیھا زمنا طویلا الـفكرة منصبة في تغییر عادات وقیم ومعتقدات، اعتاد تكون

  :حیث یجب أن یوضع في البرامج عدة وسائل مھمة 

  .أن تكون الوسیلة مقبولة نفسیا أو فیزیولوجیا  – 1

  .احیتین عند الاستعمال ـوسیلة بنـاز الـتمت – 2

  .في نفسیة العمیل یجب أن تترك أثرا –

  .كذلك لا تحتاج إلى جھد كبیر من قبل العمیل للعمل بھا  –

جغرافي وعامل السن والثقافة ومعدل الخصوبة، ـاس الـأخذ في حین الاعتبار الأسـأن ت – 3
فقیرة تختلف في دورھا ـوال كبیرة السن( لنرى ما ھي الوسیلة التي تقدم لھا عن الأخرى، 

  .مستفیدـعمیل أو الـي خدمة الـطة مھمة ھـقي نـراعـذلك یجب أن نـوك  ).عن الغنیة 

مستھلك ـسلعة ھي أكثر من مجرد شيء محسوس أو خدمة ملموسة إنھا كـل مـا یتلقاه الـفال
ملموسة وتشمـل ـملموسة وغیر الـبادل، وھـي مجموعة معقدة من الخصائص الـفـي عملیة الت

مستھلك بشراء ـا یقوم الـالمختلفة، وعندموظیفیة للسلعة و خـصائصھا ومـزایاھا ـالـجوانب ال
  1. سلعة فإنھ یقوم بذلك لا لذاتھا وإنـما لمنافعھا التي سیحصل علیھا ـال

  :مستویات المنتج  -4-1-2

الیا إلى المنتجات عبر خمسة مستویات مختلفة، یضیف كـل مستوى منھا قیمة ـینظر ح     
  :ھذه المستویات في  مسلمة للـمستفید وتتضمن عـدة مستویات، وتتمثل

مستفید باستعمال ـوم الـذي من أجلھ یقـسبب الـتمثل ال :الـمنفعة الـجوھریة للمنتج  - 1
ل ـمؤسسات ومراكز الـمعلومات من أجـمنتج أو الـخدمة فمثلا یقوم الـمستفید باستعمال الـال
  .بحث العلمي وبالتالي تعد المنفعة الجوھریة لھذا المنتج ـال

اسم دار  كـل الـخارجي للمنتج، كالـغلافویقصد بھ التصمیم والش :الأساسي  المنتج - 2
ارجي، ـن شكلھا الخـوم باقتناء المنتج یستمد إشباعات مـمستفید حین یقـشر، فالـالن
  .ار إلیھ بالمنتج أو المنفعة الفعلیة ـا، وھو ما یشـصمیمھا وإسمھـوت

مستفید توافرھا في الـمنتج، ـي یتوقع الـص التخصائـل فـي الـویتمث :المنتج المتوقع   –  3
  .فمثلا یتوقع المستفید مـن المؤسسة مستوى متمیز من الخدمة حسن المعاملة 
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تي یحصل علیھا ـخدمات الإضافیة الـویشیر إلـى الـمنافع أو ال: المنتج الإضافي  - 4
المنتج لبث منتوج جدید، الھ لنظام المعلومات، مـثل استعمال ھذا ـمستفید جراء استعمـال

افیة أكبر للمستفید نتیجة استخدامھ لھذا ـعناصر قد شكلت منفعة إضـوبالـتالي فإن ھذه ال
  .النظام 

تحسینات المحتمل إضافتھا للمنتج في ـى جمیع المنافع أو الـویشیر إل : المنتج المحتمل - 5
 1 .المستقبل لزیادة القیمة المسلمة للمستفید 

  :تیجیات تطویر المنتجات إسترا -4-1-3

تعتبر المنتجات أھم عناصر المزیج التسویقي الفعال، كما أن إستراتیجیة التسعیر      
اجحة تعتمد اعتمادا كبیرا على ماھیة السلع المراد تسویقھا وماھیة ـتوزیع النـوالترویج وال

  .خصائصھا ووظائفھا أو منافعھا 

مستھلك، ویجب أن نبدأ بتقییم للسوق للتعرف عـلى ـالمنتجات ھـو ـإن محور تـطویـر ال      
ن عملیة ـمسؤول عـاءا على ھذا التقییم،یقوم الـاتھم، وبنـمستھلكین وطلبـات الـاحتیاج

خطط والاستراتیجیات اللازمة لـتلبیة ھذه الحاجات على أفضل وجھ، ـتسویق بوضع الـال
  .وبما یحقق للمؤسسة رغبة معقولة 

ات جدیدة وتسـویقھا ھو السبب الـرئیسي لـنجاح الـمؤسسات ـر منتجـویإن عـملیة تط    
مخاطر ـیل الـاسا لاستمرار الـنمو و تقلـطویل، ویعتبر أسـلى المدى الـومختلف المـنشآت ع

  واجھ المؤسسات، لـذلك لیس غریبا ملاحظة ـالـتي ت

خدمات الجدیدة التي ـوالات ـتي تحققھا المؤسسات یتم من خلال المنتجـأن أغلب الأربـاح ال
ولكن مـن ناحیة أخرى، فإن تطویر منتجات جدیدة یعتبر مكلفا،  2.تقوم بطرحھا في الأسواق 

 م لذلكـل علمي وموضوعي سلیـاطر، إذا لم یتم بشكـمخـوفا بالـلا ومحفـویتطـلب وقتا طوی
 :على المسؤول عن وظیفة التسویق إدراك ما یلي 

 .وإنـتاج وطرح منتجات جدیدة في الأسواق في تزاید مستمر الیف تصمیم ـإن تـك -
خدمات التسویقیة الجدیدة قد فشل تسویقھا تجاریا، ـمنتجات والـإن الـكثیر مـن ال -

 :وتجنبا لھذه المخاطر یجب القیام بما یلي 
 .دة ــجدیـات الـمنتجـار الـادر الأفكـلى مصـتعرف عـال -
 .فكار ووضعھا موضع التنفیذ طرح الأسلوب العلمي لتقییم ھذه الأ -
 .ام بعملیة تسویقھاـبـیان الطرق العملیة لاختیار مدى نجاح المنتجات الجدیدة قبل القی -
 .افسیة فـي نجاح السلع والخدمات الجدیدة ـتنـر الـمیزة الـأھـمیة تواف -
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إن تطویر وتخطیط المنتجات من المسائل الحیویة والمھمة، والـتي یجب على كافة 
میة اللازمة لأن نجـاح أي منظمة أو ـائھا الأھـمشاریع التركیز علیھا، وإعطـظمات والمنـال

 1لى تقدیم منتجات جدیدة أو تطویروتحسین المنتجات القائمةـمـشروع مرتبط بمدى قـدرتھ ع

 :ھي  أساسیة ةـمنتج بثلاثة أنشطـال وبشكل عام یمكن تحدید أنشطة تخطیط وتطویر     

 :إستراتیجیة إضافة منتجات جدیدة  –أ  

جدیدة ھـي تلك المنتجات التي لم یسبق للمنظمة تقدیمھا مـن قبل حتى إذا ـالمنتجات ال    
افتھ إلى ـمنظمة بإضـإن المنتج الجدید ھـو الذي تقوم الـانت قد قدمت بشكل وبآخر، وھكذا فـك

أو لھ علاقة بخط المنتج الحالي إلا  ل یختلف تماما عن منتجاتھا القائمةـج منتجاتھا بشكـمزی
اعد المنظمة ـمنتج مـن خلال كـونھ یسـافة الـمیة إضـوتنبع أھ.أنھا لم نقوم بإنتاجھ من قبل 

على المحافظة على مركزھا وحصتھا السوقیة والصمود بوجھ المنافسة وفتح أسواق جدیدة 
  2.لھا

 :السعر --4-2

  :مفھوم التسعیر  -4-2-1

عنصر ـسعر بالنسبة للمنظمات أي جـانب العرض في أنـھ یمثل الـأھمیة الع ـتـرج       
مؤثر بصورة مـباشرة عـلى الریحیة، أمـا أھمیتھ بالنسبة بجـانب الطلب أي الـمستفیدین أو ـال

  تكمن في كونھ العنصر الكمي ـالـمستھلكین ف

ثر دقة عن بقیة العناصر صورة أكـفي المزیج التسویقي وبالـتالي یتمكن الـعمیل من تقییمھ ب
  .الأخرى ومقارنتھ بما تقدمھ المنظمات المنافسة من أسعار

  مستھلك في صورة سعر مرتفع ـر الـظـیم من وجھة نـتقیـذا الـترجم ھـوی    

.  تي یتوقع الحصول علیھا من استھلاكھ للمنتجـأو منخفض أو سعر عادل وفقا للمنـافع ال
لأنشطة التسویقیة المتعلق بتحـدید المقابل المادي الذي یدفعھ ویقصد بالسعر ذلك الـجزء من ا
 3. المشتري للحصول على المنتج 

  :أھداف التسعیر -4-2-2
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مختلفة لتحقیق عدد من الأغراض ـا بتسعیر منتجاتھا الـامھـات عند قیــمنظمـدف الـتھ     
الذي ترغب في تحقیقھ  ھدفـالمختلفة، وھو ما یشار إلیھ بالھدف التسعیري للمنظمة وھو ال

  .المنظمة من خلال تسعیر منتجاتھا

  :وتتمثل الأھداف الرئیسیة للتسعیر بالمنظمات 

  .أھداف ربحیة أي تحقیق أو تعظیم الربح  -
 .أھداف تنافسیة لإمكانیة مقابلة المنافسین والبقاء والاستمرار للمنظمة  -
 .المستفید دىـة لأھداف ترویجیة للمحافظة على الانطباع الذھني عن المنظم -
 ادة الحصة ـمبیعات وزیـارة حجم الـن خلال زیـعیة وذلك مـأھـداف بی -

 1. السوقیة

  :الترویج  -4-3

ي نجاح إستراتیجیة التسویق لأن ـویا ومھما فـترویج دورا حـیـراتیجیة الـتلعب إست 
ؤثرة وتحقـق ـإستراتیجیة كـل من المنتج، التسعیر، التوزیع لا یمكن أن تكون فعالة و م

لأن الترویج الناجح یؤثر في تحقیق  رویجـل مع إستراتیجیة التـا ما لم تدعم وتتكـامــھـأھداف
افة ـقـدا لثـوظیفة الأكـثر تـأكیـة والـر رؤیـج ھو الأكثـوالـتروی .أھداف إستراتیجیة التسویق 

مؤسسة بالسوق ف التسویق الأخرى، ففي الوظائف الأخرى تتصل الـمن بین وظائ المؤسسة 
بھدوء وبأسلوب أكثر سلبیة، بینمـا فـي الوظیفة الترویجیة تنھض المؤسسة وتسمع صوتھـا 

 2 .رین أفراد ومؤسسات ـارجیة، رغبة في أن تكون مسموعة ومرئیة من قبل الآخـللبیئة الخ

من عناصر  عنصر الرابع ـرویج الـثل التـیم  : مفھوم إستراتیجیة الترویج  -4-3-1
المزیج التسویقي، حیث یلعب دورا مھما وأساسیا في إقناع وتعریف المستفیدین بمنتجات 

لـقد تعددت الـتعاریف   وخدمات المؤسسة أو المنظمة ودفعھم لاستعمال منتجات المنظمة 
ال ـیمثل الاتص: على أنھ  stantonتي أعطیت للترویج، ویمكن إیجاز أھمھا فقد عرفھ ـال

ادة المبیعات ـطلب وزیـي تنشیط الـول علیھ و بالتالـوتعریفھم بالمنتج وحثھم للحص بالآخرین
  .وتـحقیق الأرباح للمنظمة، ویتم بوسائل الاتصال

ار أي جھد تسویقي وینطوي ـبـأنھ النشاط الذي یتم ضمن إط: فقد عرفھ  kotlerأمـا       
 3. على عملیة اتصال إقناعي 
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ذي یـھدف ـال التسویقي الـاط الاتصـنش: لى أنھ ـترویجي أیضا عـنشاط الـرف الـویع      
توصیة، أو باستخدام ـراء أو بالـادة شـبول أو إعـراد بقـإلـى إخـبـار، أو إقـناع، أو تـذكیر الأف

 1. منتجا أو خدمة أو فكرة أو حتى مؤسسة 

لتي یقوم بھا یشیر إلى مجموعة الاتصالات ا:  promotionترویج ـلذلك فإن تعریف ال 
ومات ـن خلال توصیل المعلـالمنتج لتعریف المستھلك بالسلع والخدمات المنتجة من قبلھ م

د والتأثیر علیھ وإقناعھ ودفعھ ـائص وفوائـخدمات من خصـسلع والـالـخاصة بھذه ال
  .لاستعمالھا

في مجال مھما وترویج یلعب دورا بارزا ـات السابقة نجد أن الـومن خلال التعریف        
لى إبراز ـا مـن أجل مساعدة المنظمة عـة ترویجیة یتم توجیھھـناك أنشطـالات فـھـالاتص

اعات ـوالطبیعیة مع غیرھا من الجم ةـحافظة على علاقتھا الإیجابیـلال المـودھا، ومن خـوج
 والبیئة التسویقیة المحیطة بھا، ھذا بالإضافة إلى محاولة الاتصال بالمستفیدین الحالیین

  .مةـفق مـع أھـداف الـمنظـالـتـأثیر فـي سـلـوكھم وتـوجیھھم ومـا یت .لمتوقعین للمنظمةوا

من خـلال  ات المستفید ـات وسد حاجـلى تحقیق رغبـاسا عـسویق تقوم أسـإن وظیفـة الت
اسب ـوالـمكان الـمن اج السلع والخدمات اللازمة لذلك، وتقدیمھا لـھ في الوقت المناسب ـإنت

معلومات ـلال الـسلع مـن خـات اللازمة عن ھذه الـــم المعلومـج فھي تقدیـترویـا مھمة الوأمـ
اعھ ـیر علیھ وإقنـات وذلك للتأثـخدمـسلع والـعن المواصفات والخصائص والفوائد لھذه ال

  2. بضرورة استخدامھا 

واجب رجـال ام والأنظمة الترویجیة تـحقق أھدافھا ھو من ـأكد من أن جمیع المھـإن الت
   ـمسبق لھـذه الـبرامج والأنشطةتخطیط الـد من الـتسویق لذلك لا بـال

الات فتتم من خلال الحصول على المعلومات من البیئة المحیطة بھذه ـوأما عملیة الاتص
  ترویجیة المستقبلیة، إن كفاءة ـوظیفھا فـي الأنشطة الـالـمنظمة ومـن ثم ت

انظر الشكل التالي 3.  تھا ـمعلومات ودقـبالأسـاس عـلى ھذه الھذه الأنـشطة الترویجیة یتوقف 
 :  
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  جــة الترویــــإستراتیجی ):2(الشكل 

  :أھداف الترویج  -4-3-2

مستھدف ـآلیاتـھ بتزوید أفراد الجمھور الن خلال أدواتھ ویقـوم الاتصال الـترویجي ومـ    
مؤسسة وعلى ما تنتجھ من سلع أو ـلى الـتعرف عـھا الـتي یستطیع من خلالـومات الـبالمعل

معرفة والمعلوماتیة التي تقود ـخدمات، وبالتـالي فإنھ ینقل ھؤلاء الأفراد إلى مستویات من ال
ف عنـد ـراتیجیة الـتسویقیة لا یقـح الإستإلى تبني تلك السلع أو الـخدمات ومن ھنا فإن نجـا

لالھ ـار تدخل من خـد أن یتم ذلك في إطـخدمة إلى السوق، بـل لا بـرد تقدیم السلعة أو الـمج
  .إلى أذھان أفراد الجمھور المستھدف 

اب التي دعت ـات المادة الأساسیة للاتصال الترویجي، ولعـل أحد الأسبـوتعتبر المعلوم    
حركة المستفید ھو الإقرار بحق المستفید في أن یعلم و یعرف ما ھو بصدد استغلالھ إلـى قیام 

  .من سلع وخدمات

  بنى ـتسویق الـحدیث فـإن على إدارة الـمؤسسة أن تتـوم الـن مفھـضمو    

من الإستراتیجیات مـا یمكنھا من تحقیق النفع لنفسھا وللمجتمع الذي تزاول أعمالھا فیھ، 
ع سوقیة تتسم بالمنافسة الشدیدة والتغیر المستمر فإن إدارة الـتسویق لا بد وفـي ظل أوضـا

  1. أن تصیغ أھـدافھا بالشكل الـذي تستطیع بھ تلبیة حاجات ورغبات المستفیدین 

  :ومن أھداف النشاط الترویجي 

وھذا ھدف مھم خاصة عند : إمداد المستفید الحالي والمرتقب بالمعلومات عن السلعة – 1
سلع الجدیدة، لأنھ یتضمن خلق المعرفة لـدى المستفیدین عن السلعة أو الخدمة ـم الـتقدی

  .ویشجعھ على تجربتھا 

حیث اصة عندما تكون ھناك سلع منافسة أخرى، ـام بالسلع والـخدمات وخـإثـارة الاھتم -2
مستفید مقارنة ذلك مع غیرھا من السلع ـیع الـیتم توضیح المزایا التي تتمتع بھا السلعة لیستط

  .للمنافسة 
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ق التفضیل لدى المستفید بحیث یستخدم الـترویج لتكوین شعور ـتغیر الاتجـاه وخل – 3
مقارنة بین مستھلك من الـمراد التعریف بھا، لیتمكن الـلعة أو الخدمة الـو السـایجـابي نح

  1. البدائل المختلفة من السلع والخدمات 

نشاط الترویجي یمكن أن نحقق تعریف المستفید بـوجود الـمنتج  أو ـولـھذا فمن خلال ال    
یزاتھا وأماكن تواجدھا ومنافذ توزیعھا وإقناعھ بھا، وحثھ عـلى ــائصھا وممـالـخدمة وخص

  2. استخدامھا، بشكل مستمر ومتكرر لیس في الوقت الحاضر بل في المستقبل أیضا 

  :وسائل عملیة الترویج  -4-3-3

ل منعزل عن إستراتیجیة ـج بشكـج الترویـن إعـداد مزیـمكـیھ أنھ لا یــما لا شـك فـم  
ختلفة معـدا إعدادا صحیحا ـذا المزیج بعناصره المـافھا بل یجب أن یكون ھالتسویق وأھد

ومتكامل مع بقیة عناصر المزیج التسویقي وصولا لتحقیق أھداف المنظمة  لذلك یجب أن 
تـصاغ استراتیجیات الـمزیج الترویجي انطلاقـا مـن إستراتیجیة الـتسویق الـتي تتبناھا 

ن أجل ـل مـي تعمـات الـمزیج الـتسویقـا للمنظمة، وإنّ مكونـلیى لتحقیقھا الإدارة العـوتسع
ق ھذه ـتحقیق ھذه الأھـداف وأن لكل واحد من ھذه المكونـات الدور الـذي یلعبھ فـي تحقی

  :الأھداف، ویمكن أن تحـدد ھذه المكونات بما یلي 

،  publicityالنشر ،، البیع الشخصي )ترویج المبیعات ( شیط المبیعات تنلان ،الإعـ
  ة ـالعلاقات العام

  ع ـات عـن السلـانـات والبیـر الـمعلومــالإعـلان ھـو نش:لان ـالإع –أ 

  مساعدة ـقصد بیعھا أو الـأو المؤسسات أو غیرھـا ب ارــأو الـخدمات أو الأفك

 وقد عرفت .الإعلام المختلفة نظیر دفع مقابلق استخدام وسائل ـي بیعھا أو تقبلھا عن طریـف
  :جمعیة التسویق الأمریكیة الإعلان بأنھ 

ر الشخصیة أو الـتي یدفع عنھا مقابل بـواسطة ممول معین لعرض الأفـكار أو ـالجـھود غی 
ھا، فكلما یستخدم الإعلان للترویج لسلعة أو لـخدمة معینة یستخدم ـترویجـدمات والسلع أو الخ

السیاسات والأحداث وتقدیم التوجیھات كار وتفسیر ـر وعـرض الأفـأیـضا لنقل وجھات النظ
 .المفیدة للجمھور

  لیة نقل المعلومات عن سلعة أو خدمة أو فـرد أو مؤسسة ـالإعـلان ھـو عم    
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  1. وكھ لـكي یتقبلھا أو یقدم علیھا ـأو غیرھا إلـى جمھور معین بغـیة الـتأثیر عـلى سل

بر أجھزة ـم عـیتمدفوع وصي الـن أشكال الاتصال غـیر الشخـوالإعـلان ھو شكل م     
تجات، وتقـوم ـوالمن لا تتاح للمستفید بشـراء السلع... صحف رادیو وون وـالإعلام من تلفزی

نظمات سواء تلك الـتي تھدف إلى الربح أولا تھدف إلیھ لـتحقیق العدید من الأھداف، ـبھ الم
یان دمات وبــرویج السلع والخفقد تقوم بھ لبناء الشھرة، والسمعة الحسنة مع الزبائن أو لت

یفیة استعمالھا وأمـاكن الحصول علیھا كـذلك قد یھدف الإعلان ـخصائصھـا وكمزایـاھا و
دف مـن الإعلان ـولھا وربـما یكون الھـناس بالسلع الجـدیدة والتمھید لقبـإلـى تعریف ال

علانیة فإنھا ینبغي أن وأیـا كانت أھداف الـحملات الإ  .مـواجھة المنافسة الحادة في السوق 
مناسبة، ـیلة الإعلانیة الـالوسسب ووبالشكل المناسب والمكان المنا  تتم في الوقت المناسب

  2. وھـذا یتطلب أن یقوم بھا مختصون في عمل الحملات الإعلانیة الفعالة 

  ى التأثیر على سلوك المستفیدین، ویمكن قیاس نتائجھـا إلـیھدف الإعلان أساس    

  :ھذا الشأن بثلاث طرق في 

  .مدى إدراك المستفیدین للإعلان -

  .موقف المستفید من السلع والخدمات المعلن عنھا -

  .الخدمات من قبل المستفیداستغلال ھذه السلع ور الإقبال ووأخیرا مقدا -

  : ویھدف الإعلان إلى 

  .الحصول على مستفیدین جدد المنشأة -

  .الخدماتالمنتجات وزیادة كمیة الإقبال على  -

  .تثقیف المستفید حول استخدام السلع أو الخدمات -

  .لجدیدةالترویج للخدمات ا -

ي ـكثیرا ما ترتبط أھمیة الإعلان بالمنتج، لأن الإعلان ھـو الوسیلة الت :أھمیة الإعلان  
  ما كـان نوعھ، أو حدسھ ـمستفید مھـھـا تعریف الــكن عـن طریقـیم

  ة أو الخدمة التي یقدمھا المنتج أو المؤسسة، وفي حالة المنتج ـعسلـھ بالـأو موقع

  وق ـدیدا عـلى السـو عادة ما یكون جـة الـذي یقدم لأول مـرة فھـخدمـأو ال
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ھ الـكثیر مما یستخدم السلعة أو یطلبھا، وھنا یحتـاج إلى تقدیم جید وتعریف سلیم ـأو لا یعرف
  .بھؤلاء الذین سیتعاملون معھ

د أن المنتجین الجدد یلقون باھتمام بالغ على الإعلان باعتباره مـن أكثر الوسـائل أو ـنجولھذا 
ى السوق، كما أن الإعلان یرتبط أساسا بالأھداف الرئیسیة للمنشأة وخاصة ـأجـود المداخل إل

وات عدة من بدایة المنتج، والتي یستغرق ـد سنـتلك الأھداف البعیدة المدى التي تتحقق بع
وقد یختلف الأمر، وتتباین الأھمیة عندما یكون المنتج أو الخدمة .قھا زمنا طویلا نسبیاتحقی

لم بما یقوم بھ ھذا المنتج و سبق تعاملھم معھ ـى عـن علـعروفین وأن المستفیدیـن المـم
الة تكون مھمة الإعلان أقل ـذه الحـواستخدام مـا یقدم لھم مـن سلع وخدمات، لأن فـي ھ

والإقناع  الجذبجھود إعلانیة كبیرة فـي التـعریف ویحتاج مـن المعلن إلـى عناءا، ولا 
كثیرا مـا تكون أھمیة الإعلان بالـنسبة منفعتھا للمستفید، والسلع والخدمات و بجودة

ا یوفره السوق من منافسین، وموزعین ـب مـتزایدة حسـعلومات مـراكز المـمؤسسات ومـلل
یر عـادي یشتد كما اشتدت الـمنافسة ـدا غـل جھـھنا یشتم للسلع والخدمات، لأن الإعـلان
  1سب طبیعة الدورة التي یسیر فیھا المنتج أو الخدمة ـوكذلك تتعاون أھمیة الإعـلان ح

 معاییرـیـمكن أن یقسم الإعـلان إلـى أنواع عدیدة في ضوء مجموعة من ال : أنواع الإعلانات
واع عدیدة من وجھة نظر الوظائف ـالإعـلان إلـى أنخصائص، وبھذا یـمكن أن یقسم ـوال

  :ار الوظائف التسویقیة یقسم الإعلان إلى ـفي إطـالتسویقیة أو من وجھة نظر منافذ التوزیع ف

  :الإعلان التعلیمي  – 1

  بق لھا وجود في السوق ـق السلع التي لم یســق بتسویـوھو الإعلان الذي یتعل 

  الات ـا استعمـرت لھـتي ظھـمعروفة الـمة الـقدیـسلع الـل، أو الـن قبـم

  نوع من الإعلان ـیفة ھذا الـ، ووظجدیدة لم تكن معروفة للمستفیدین أو استخدامات

ھور خـصائص السلعة الجدیدة أو ما یجھلھ من الخصائص الجدیدة للمنتج ـلم الجمـھو أن یع
  .عروفـالم

  :الإعلان الإرشادي أو الإخباري  – 2

ي لا ـمھور، والتـة للجـآت المعروفـار أو المنشـات أو الأفكـدمـع أو الخـبالسلویتعلق   
ومتى و  ھا، أو لا یعرفون كیف یحصلون علیھا ومن أینـافیة عنـقائق كـناس حـیعـرف ال

تتلخص وظیفة ھـذا النوع من الإعلان في إخبار الجمھور بالـمعلومات الـتي یتیسر لھ 
أقل جھد و في أقصر وقت وكذلك یعـمل على إسداء النـصح ـبالحصول على الشيء المعلن 

  .جمھور فـي كیفیة إشباع حاجاتھ من السلع والخدماتـوالإرشاد إلى ال
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  لانات الـذي یتعلق بسـلع ـن الإعـھـو ذلك النـوع م :الإعلان التذكیري  – 3

ومحاربة  بھا تـذكیرـصد الـأو خـدمات أو أفكار معروفة طبیعتھا وخـصائصھا للجمھور بق
  1. عادة النسیان لدى الناس  

دمات ـلع والخـن السـعین مـوع مـوھـو الذي یعمل على تقویة استخدام ن:الإعلان العام  – 4
تقویة الصلة بینھم  ھا بین أفراده إلىـرھا أو إذاعتـوذلك بتقـدیم بیانات للجمھور، یـؤدي نش

ـخاطئة التي تولدت في أذھان الجمھور، بین المنتج، وكذلك یعمل على تصحیح الأفكار الو
ویعمل على تقویة وبعث الثقة فیما یتعلق بنوع معین من السلع والخدمات، ویعتبر أحـد 

شترك بین المنظمة من ـم المـھا جـسور الفھـأسالیب العلاقات الـعامة التـي تـزداد مـن خـلال
  خلال سلعھا وخدماتھا والجمھور العام 

ي ظھرت ـوي والتـویتعلق بالـسلع والخدمات ذات الـمركز الق:سي الإعلان التناف – 5
منتجات أخـرى منافسة لھا وكذلك السلع والخدمات الجدیدة التي تنافس سلعا وخدمات 

لان أن ـن الإعـذا النوع مـي ھـمعروفة في السوق، وتعمل على أن تحل محلھا، ویشترط ف
ي النوع ومتساویة مـع بعضھا من حیث یكون التنافس بین سلع وخدمات تكون متكافئة ف

  2. الخصائص وظروف الاستعمال 

  :خطوات التالیة ـرنامج الإعلاني في الـیسیر وضع الب :وضع البرنامج الإعلاني 

ن وراء الإعلان، فھل ـد الأھـداف الـمطلوب تـحقیقھا مـویـبدأ بتحدی: التخطیط الأولي  -1
منتوج سابق،  أم تعـریف ـیر بـالمؤسسة، أم التذكالھدف مثلا إدخـال منتوج جدید إلى 

  ن بخـصائص بعـض الـسلع والـخـدمات ؟ ـیدیـالـمستف

لك یجب ذوجھ إلیھم الإعلان وعند ـن سیـحدید مـمكن تـداف یـد الأھـوء تحدیـوعـلى ض
عـاداتھم وسلوكاتھم حتى یمكن تحدیـد نقاط دوافعھم والـتعرف على جمیع خصائصھم و

دد مخصصات الجھود الترویجیة ـد حـلان، كما یجب أن یكون الـمشروع قـي الإعـفالتـركیز 
  .مختلفة ومنھا الإعلانـبنود الـین الـا بـوقام بتوزیعھ

ویبدأ بتحدید عام للوسائل التي تستخدم، فھل تستخدم الصحف : اختیار الوسیلة الإعلانیة – 2
ثلا استخدام الصحف، فھل ـا تقرر مذفماأو المجلات أو الرادیو أو التلفزیون أو غیرھا ؟ 

  تستخدم جمیع الصحف أم إحداھا ؟ 

  م ھذا الاختیار ؟ ـى أي أسـاس یتـدة تختار ؟ وعلـة واحدة فأي واحـوإذا تقرر استخدام صحیف
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لانیة المختلفة، ومـن الطبیعي أن یكون لكل ـل الإعـى الوسائـعلن علـویـجب أن یتعرف الم
ھا ما كان مناسبا للھدف من الإعلان، وقد ـا، وعلى المعلن أن یختار منوسیلة مزایاھا وعیوبھ

د یصلح في حالات أخرى، وقد ـبعض الآخر قـتصلح بعض الوسائل في بعض الحالات و ال
   1.ج الإعلاني الذي سیقوم بھ ـیستخدم المعلن أكثر من وسیلة فـي البـرنام

رسالة الإعلانیة إلـى المستفیدین المحتملین، ـحمل الـھ سیـوأھمیتھ أن :تصمیم الإعلان  – 3
ح أولا في جدب انتباه المعلن إلیھ ثم في إثارة ـب أن ینجـولكـي یكـون الإعلان ناجحا، فیج

الة الإعـلانیة الأثر المطلوب، وقد یكون ھدا الأثر دفع ـاھتمامھ، ولمدة تكفي لكي تترك الرس
منتج أو الخدمة أو التأثیر على اتجاھاتھم الفكریة خدام الـى استـالأفراد إلى الإقبال فورا عل

نقط ـالدید المكان وحــا تـاوي الإعـلانیة والمقصود بھـد الدعـجب تحدیـوسلوكاتھم، وی
  .ب المعلن إلیھ ودفعھ للتصرف بالشكل المناسبذترویجیة والـتي تستخدم في الإعلان لجـال

نیة بما فیھا من عناوین وصور ورسالة كما ینطوي تصمیم الإعلان في كتابة النسخة الإعلا
علانیة أو الوقت یة بالشكل الصحیح عـن المساحة الإـنسخة الإعلانـویجب ترتیب أجـزاء ال

  .المحدد للإعلان

قد تقوم بعض المؤسسات باختبار الإعلان قبل البدء : تقییم فعالیة البرنامج الإعلاني  – 4
ن البرنامج ـعد الانتھـاء مـناء الإعـلان، أو بـأثفیھ على نطاق واسع، وقـد یتم الاخـتبار 

الإعلاني وقـد یتم الاخـتبار عـن طریق المراجعة الـدقیقة لكل العناصر الـتي یتكون منھا 
نة من ـى عیـلان علـعرض الإعـوالحكم عـلیھا من واقع الخبرات السابقة، وقـد ی الإعلان

ـة في ظروف طبیعیة ذه الحالـلأن الاختیار یتم في ھالمستفیدین لتلقي آرائـھم وتعلیقاتھم عـلیھ 
ویمكن استخدام بعض الوسائل للحكم على أثر الإعلان  مثل عدد الاستفسارات التي  وحقیقیة

   2.ترد من المستفیدین بعد ظھور الإعلان 

بحوث ـة الـافـیر إلـى كـتوجد عـدة تعریفات لھذا المفھوم، ویش :ترویج المبیعات  –ب 
ي تؤدي إلى زیادة في الاستعمال، والترویج ھـو أحد عناصر الـمزیج ـاءات التوالإجـر

و التعریف الـواسع للترویج، أمـا التعریف الضیق للترویج فیستخدم تنشیط ـذا ھـالتسویقي وھ
  .تطبیقات خاصةتغییر عن تقنیات وـات، للـالمبیع

مـا یرتبط بتقدیم مـیزة  ب یقوم ترویج المبیعات على ترویج المنتج، وھوـى الأغلـوعل
  ) بینمـا في الإعلان تكون الـمیزة مجردة أو معنویة ( ة حقیقیة ـمـلموس

  الاتصال المـادي الذي یتم عادة بین المستفید المحتمل ـذلك بـومباشرة، ویرتبط ك
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استراتیجیة ( حو المستفید ـترویج المبیعات یدفع المـنتجات ن. المؤسسة أو مركز المعلوماتو
سیاسة ( ب المنتج أو الـخدمةـبینما یسعى الإعلان إلى دفع المستفید لطل ) pushالدفع 

، الـموظفیـن  نوات التوزیعقـ( ى عـدة مستویات ـیؤثر ترویج المـبیعات عـل).السحب
  .مؤسسةل ضمن الخطة التسویقیة للـب أن یدخـوتـرویج المبیعات یج). المستفیدین أنفسھم 

  :، ترویج المبیعات  quillert ،fوقد عرف   

ى تغییر العرض الأساسي للمؤسسة خـلال فترة زمنیة ـالترویج ھو نشاط تسویقي یقوم عل" 
مستفید، ( إلى ھدف ) مادیة أو نفسیة ( حددة ـزة مـي میـددة مسبقا بالشكل الذي یعطـمح

  1 ".الخدمةالمنتج أو  من أجـل سـلوك محدد بـالنسبة إلى ) مستفید محتمل 

  :وأھم ممیزات ترویج المبیعات مایلي 

  ) الملموسة ( المیزة المباشرة والقریبة والحقیقیة  -

  .منفعة أو إضافة ما وجود -

  .ضیة أو المؤقتةالمیزة العر -

  .غیر المعتادةالمیزة الاستثنائیة و -

    .صلتھ بمنتج أو خدمة محددة  -

ترویجي الھامة، ـع الشخصي من أحد عناصر المزیج الـالبید ـیع:البیع الشخصي  –ج 
ن الترویج فما ھو البیع ـداف المؤسسة مـویمـكن أن یكمل نشاط الإعلان لـتحقیق أھ

  الشخصي ؟ 

النشاط الشخصي الذي یتضمن :" ى أنھ ـیعرف البیع الشخصي عل :مفھوم البیع الشخصي  
ھا لـوجھ بغیة تعریفـھ بالسلعة أو ـستفید وجـالمإجراء مقابلة بین أخـصائي المعلومات وبیـن 

 "بالخدمة ومحاولة إقناعھ باستخدامھا 

وعیة المعلومات التي یتبادلھا أخصـائي المعلومات ـیتمیز البیع الشخصي بإمكانیة التحـكم بن
وللبیع . ما یتناسب مع رد فعل المستفیدـرغبة وبـد الـمع المستفید، وإمكانیة تعدیلھا عن

  : الشخصي عددا من المزایا وعددا من العیوب 

  : مزایا البیع الشخصي  – 1

  .الرد على أسئلتھتقدیم للمستفید معلومات كافیة عن المنتجات و –أ 

  یتمكن أخـصائي المعلومـات الكفء، من معرفة رد فعـل المستفید مباشرة  –ب 
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  .التكیف مع حالتھو

رورة استخدام ـیتمكن أخصائي المعلومات أیضا من معرفة المستفیدین وإقنـاعھم بض –ج 
  .والإقبال على المؤسسة أو مركز المعلومات

ستفید یشعر ھذا الأخیر بالاھتمـام بھ  مما یحث ـع المـعن طریق المـقابلة الـشخصیة م –د 
  .البعض على إتحاد القرار بالاستعمال

  :صي عیوب البیع الشخ – 2

اص معا، كما أنـھ قد یستغـرق وقتا ـصائي المعلومات من خدمة عـدة أشخـكن أخـعـدم تم –أ 
  .طویلا نسبیا، أو یحـتاج إلى عدد كبیر من أخصائي المعلومات

1. الأكفاء قد یكون ھناك تأثیر سلبي من قبل بعض أخصائیو المعلومات غیر –ب 
  

  ة أحـد أھم الأدوات الترویجیة المتوفـرة بالمؤسسات ـعتبر الدعایـت :الدعایة / د 

غلالھا بشكل أمثل فإنھا تعطي فوائد كبیرة حیث أن ـا تم استـومراكز المعلومات والتي إذا م
ؤسسة، العاملین، الـخدمات الـمقدمة یمكن أن تصل إلى قاعدة ـمجرد ذكـر معلومـات حول الم

تعرف الدعایة   .إحداث الأثر المرغوب للمؤسسة اھیر المستھدفة، وبالتاليـعریضة من الجم
بأنھا آداء الاتصـال المجانیة وغیر الشخصیة لعـرض السلع والخـدمات، والأفكار للجماھیر 

أو أنھـا ذلك الجـزء   .أو جھة غیر ذات المصلحة المباشرةالمستھدفة، بواسطة طـرف ثالث 
سلع ـالعامة ویساعد فـي ترویج ال من العلاقات العـامة الـذي یساند نشاطات العلاقات

  .قیتھا العالیةن خلال نشاطاتھا الإخباریة ومصداـوالخدمات م

ایة مجرد خـبر قصیر لنشـاط قامـت بھ المؤسسة أو للإعلان عن ـن أن تـكون الـدعـویمك 
خدمة جدیدة مقالة مطولة أو صورة أو مجموعة من الصور مرفق بھا بعض البیانات ذات 

  .العلاقة

خلق وتنمیة وادة نـوعیة المستفیدین بالمؤسسة و نشاطاتھا ـدف الدعــایة إلى زیـتھ 
جابي لـدى الجماھیر تـجاه المـؤسسة  أو مـواجھـة الأفكار أو ـعور الإیـوالمحافظة عـلى الـش

ن ـكن أن یواجھھا المؤسسة إضافة لخصائصھا الممیزة، فإن مـالانطباعات الـسلبیة التـي یم
ى الاھتمام بنشاطات ـتحفیز المستفیدین الحالیین والمرتقبین عل،دعایةـتخدام المبررات اس

فاظ عـلى مستوى مناسب من العلاقات الإیجابیة مع الجماھیر وإعطاء ـؤسسة، والحـالم
  2. لیة حـول الجوانب المختلفة للمؤسسة، وتعزیز مكانتھا أمام المنافسین  ـصورة إیجابیة وج
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أھمیة الدعایة من قیمتھا ومساھمتھا الترویجیة ومیزتھا الأساسیة الـتي  تنبع:أھمیة الدعایة 
  :تشمل 

زء من المادة ـة عـلى أنـھا جـظر للدعایـا ینـعادة م : credibility :المصداقیة  – 1
یر الجـھـد ذات ـة محایدة غـالتحریریة أو الإعلامیة لأنھا تتم عن طریق طرف ثالث أو جھ

عـلى العكس یبدو الإعلان أقل مصداقیة من الدعایة كونھ من جھة المصلحة المباشرة، 
  .مدفوع الأجرمعروفة و

ة ذات المصلحة ـتعتبر الدعایة مستقلة عن تأثیر الجھ: objectivity:الموضوعیة  – 2
حوز على اھتمام الجماھیر دون استخدام الدفاعات النفسیة، وبالتالي فـھي ـذا تـباشرة، ولھـالم

  .ثیر على اتجاھات ومواقف المستفیدینتستخدم للتأ

ي الإعلان في الوسائل ـال فـا ھو الحـلا یتم شراء حیز أو وقت، كم:قلیلة ـكلفة الـال – 3
روف للكتابة حول المؤسسة ـالمختلفة لنقل الرسالة فیما یتعلق باستضـافة كـاتب أو صحفي مع

  .ونشاطاتھا

لى الدعایة فـي أي مرحلة من مراحل ـعحصول ـكن الـحیث یم: المرونة والمواكبة  – 4
   1.دورة حیاة الخدمات بالمؤسسة 

  : تعریف العلاقات العامة  -ه

  :بأنھا  بیرنزلـقد قـدمت تعریفات عـدیدة للعلاقات الـعامة فـقد عـرفھا      

 ي یتم من خلالھا تقدیم المعلومات الاقناعیة للجمھور بھدف تشكیل أو تـعدیلـتلك الـعملیة الت"
والاتصال بالجمھور  اصة بالمـؤسسة عن طریق التأثیر الاقناعيـالأفعال والاتـجاھات الخ

  2 "الداخلي والخارجي 

اء في تعریف معھد العلاقات العامة البریطاني بأن العلاقات العـامة ھي الجھود ـد جـوق     
بین المنشأة ة المخططة والمستمرة الـتي تھدف إلى تعزیز التفاھم المتبادل ـالإداری

  .وجمھورھا

أمـا جمعیة العلاقات العامة الأمـریكیة فقد عرفت العلاقات العامة بأنھا نشاط أي ھیئة أو    
ي إنشاء وتعزیز علاقات جیدة بینھا وبین جمھورھا كالمستفیدین ـومة فـمـھنة أو حك

  3.والموظفین والمساھمین والجمھور العام 
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ط على علاقات ـر فقـجمعیة العلاقات الأمریكیة لا تقتص فالعلاقات العامة من وجھة نظر   
ل تمتد لتشمل علاقتھا مع ـع جماھیرھا الخارجیة كالعملاء والجمھور العام بـالمنظمة م

إن تعبیر العلاقات العامة یشیر إلى ذلك المیدان الواسع من النشاط .جماھیرھا الداخلیة أیضا 
مھور المختلفة  ـات الجـة بین المشروع وبین قطاعالذي یھدف إلى خلق علاقات طیبة وایجابی

عض أنواع ـامة بـالتي یتعامل معھا، وعلى ھذا الأسـاس فقد یستخدم مدیر العلاقات الع
ن ولكن مفھوم ـالإعـلان لتحقیق جانب مـن أغراضھ حیـن الاتصال بجمھور المستفیدی

   1.العلاقات العامة أوسع وأشمل من مفھوم الإعلان 

أن العلاقات العامة ھي الوظیفة التي تقوم بھا الإدارة لتقدیم الاتجاھات ـیقول ب وھناك من
رد أو المنظمة بـما یتفق مـع مصلحة الجمھوروتنفیذ برنامج یھدف إلى ـوتحدید سیـاسات الف

ي قدمت للعلاقات العامة من جانب ـورغم كثرة التعریفات الت.كسب  رضا الجمھور وتفاھمھ
  :ئات إلا أن ھناك صفات مشتركة بین التعریفات وتتمثل في الدارسین أو الھی

ستمرة تستھدف في بدایتھا إعطاء ـویلة الـمدى ودائـمة ومـلیة طـة عمـإن العـلاقات العام -1
حیحة حول موضوع معین أو ـات الصـالجماھیر المعنویة لأي ھیئة أكبر كم من المعلوم

  .قضیة معینة

اقتناع الجماھیر النوعیة بتغییر أو تعـدیل آدائھاوسلوكھا تجاه  امةـتستھدف العلاقـات الع – 2
  .موضوع معین أو قضیة معینة

ن التكیف أو التـوافق بین مـواقف واتجاھات ـتستـھدف العلاقات العامة إحداث قدر م – 3
نوعیة التي ترتبط بھـا ـماھیر الـاھات وآراء الجـینة ومواقف واتجـوسیاسات ھیئة مع

  .ة والعكـس صحیح وھـي جمیعـھا مـترابطة ومتعاونةـعاممصالحھا ال

ان الثلاثة للمفھوم العلمي للعلاقات العامة من أعلام وإقنـاع وتكیف ھي بمثابة ـذه الأركـوھ  
الإطار العام الذي یحكم التعریفات التي أطلقت على العلاقات العامة كعلم تطبیقي في الوضع 

   2.سب قـدرا كبیرا من الثبات والوضوح و الیقین مي الـذي تستطیع منھ أن تكـالعـل

  :وظائف العلاقات العامة 

مارسین حول ماھیة الأنشطة الـتي تؤدي ـوالم نادیمییـبیر بیـن الأكـناك اختلاف كـھ    
داخل إدارة العلاقات العـامة، وھناك العدید من الدراسات التي تھدف إلى التعرف على 
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تؤدي داخل المنظمة، وھناك من یرى أنھ توجد خمس وظائف الوظائف والأنشطة التي 
  : ي البحث والتخطیط والاتصـال والتنسیق والتقویم ـة وھـأساسیة للعلاقات العام

دراسات المتعلقة بقیاس اتجاھات الرأي العـام بین ـث تـلك الـویقـصد بالبح :البحث  :أولا  
تقـدیر مـدى نجاح الـحملات والبـرامج خارج و ـجماھیر المنظمة سـواء في الداخل أو ال

  .دقیقة الإعـلامیة ووسائلھا المختلفة بمقـاییس إحصائیة

ة للمنظمة وذلك ـھ تخطیط ورسـم سیاسة العلاقات العامة بالنـسبـویقصـد ب: التخطیط : ثانیا
لامیة وتوزیع الاختصاصات و ـمیم البـرامج الإعـبتحدید الھدف والجماھیر المستھدفة وتص

  .حدید المیزانیة وتوزیعھا على الأنشطةت

نفیذ الخطط المختلفة والاتصال بالجمـاھیر الـمستھدفـة ـھ القیام بتـویقصد ب :الاتصال : ثالثا 
  مناسبة لكـل جمھور ـیة المختلـفة والـوتحدیـد الوسائـل الإعلام

  .مات المختلفةراكـز المعلوـوالاتصال بالھیئــات والأفراد عـلى الخارج وقادة الرأي وم

سامھا وبین الإدارات ـین أقـیق بـعـامة بالـتنسـتقـوم إدارة العلاقات ال: التنسیق : رابـعا   
ما یختص بالأنشطة التي نقوم بھا وترتبط بھذه الإدارات بحیث ـي المنشأة وذلك فیـالأخـرى ف

  .تؤدي في النھایة إلى فعالیة القیام بالنشاط 

بالتقویم قیاس النتائج الفعلیة لبرامج العلاقات العامة والقیام  ویقصد: التقویم : خامسا 
  1.بالإجراءات التصحیحیة لضمان فعالیة البرامج وتحقیقھا لأھدافھا 

رى أن العـلاقات العامة تقوم بمجموعة مـن الوظائف، حیث یقسمھا فیرن ـوھناك رأي آخر ی
  . v.burnettبیرن 

  .إلى جماھیرھاتفسیر سیاسات المؤسسة وأعمالھا  1

  .تفسیر الأفعال الحالیة والمستقبلیة لھذه الجماھیر إلى المؤسسة ذاتھا  – 2

  : فحدد ھذه الوظائف في أربع وظائف رئیسیة ھي  p.leslyأما فیلیب لیزلي 

  .النصح والشورى – 1

  .الإعلام – 2

  .الأبحاث والتحالیل – 3

  .بناء الثقة الشاملة ودعمھا – 4
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أو ترویجا تھدف یة أو إعلانایھ أن العلاقات العامة لیست في حقیقتھا دعان المتفق علـوم  
ام لتحقیق غایات خاصة ومصالح الجماھیر لأنھا لو سلكت ھذا ـرأي العـى الـتأثیر علـإلى ال

ى فشل مؤكد، بینما إذا تـوخت العلاقات العامة الصدق ـنھایة إلـي الـنساق فـإنھا ستـالطریق ف
ي لأمكنھا أن تحقق فوائد كثیرة للمؤسسة وللجماھیر، لأن مصلحة ـوب العلملـوالأمانة والأس

ي الحقیقة وعلى المدى الطویل لا تتعارض مطلقا مع مصلحة الھیئة مع ـماھیر فـالج
  1. المؤسسة 

  : أدوات العلاقات العامة الرئیسیة 

أو خلق إیجاد في العـلاقات العـامة ھي ـأحد المھمات الرئیسیة لـموظ : neutsالأخبار   
أخبـار مفصلة عن المؤسسة، منتجاتھـا وموظفیھا، وصیاغة الخبر تتطلب مھارة فـي تطویر 

د مـن ـفكرة الخبر والبحث حولھ ثـم كتابتھ ومھارة موظفي العـلاقات العامة تذھب إلى أبع
ودة الكتـابة وعنـاصر ـحیث جن ـات الإعـلام وتـلبیتھا مـة احتیاجـب معرفـیث یجـك، حـذل

التشویق وكسـب ود المحررین والـمراسلین الصحفیین حتى یضمن تغطیة المؤسسة بشكل 
  .جید

ب الانتباه للمنتجات الجدیدة أو ـتستطیع الشركة جل: special events:الأحداث الخاصة  
المؤتمرات ثل ـم) مناسبات ( النشاطات الأخرى لھا من خلال تنظیم أحداث خاصة 

ن ـن مـة التي یمكـالصحفیة، النـدوات، المعارض  المسـابقات، رعـایة الأنشطة الاجتمـاعی
  .خلالھا الوصـول إلى المستفیدین

تعتمد الشركات بشكل مكثف على مواد الاتصال المطبوعة للوصـول إلـى  :المطبوعات  
ر السنویة الكتیبات، المقالات، ـن ھـذه المطبوعـات التقاریـن المستھدفین، وتتضمـالمستفـیدی

  .الخ... المقابلات التلفزیونیة،الرسائل الإخباریة المجلات 

ع المجتمع وذلك مـن ـتستطیع المؤسسة أن تنمي علاقاتھا الطبیة م:نشاطات الخدمة العامة  
ي ـف ع الـذي تعمل فیھ، مثل المشـاركةـة تجـاه المجتمـتماعیـھا الاجـیام بمسؤولیـاتـخـلال الق

تماعیة، التبرع بالمال والوقت للأعمال الخیریة، المحافظة على البیئة ـاطات الاجـالنش
  2. الخ ....ومصادرھا 

  :العوامل المؤثرة على فعالیة العلاقات العامة 

إن التعرف إلـى العـوامل المؤثرة عـلى تحقیق الفعالیة فیـما تمارسھ إدارة العلاقات      
لك ـي قـد تترتب على عدم تحدید تـكلات التـبا ضروریا لتجنب المشـالعامة من أنشطة مطل
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ر على فعالیة العلاقات العامة وتنقسم إلى ـموعة مـن العـوامل الـتي تـؤثـناك مجـالفعالیة وھ
  : عوامل داخلیة، وعوامل خارجیة 

ة كمـا ھي ث العوامل الداخلیة فإن إدارة العلاقات العامة تعتبر مسؤولیة المـؤسسـن حیـوم 
فسھا، فالعلاقات العامة سیاسات وأعمـال في المقام الأول ، كما تعد فنا ـسؤولیة الإدارة نـم

أثیر الإدارة العلیا في المؤسسة على إدارة العلاقات العامة عدة ـتخذ تـاتصالیا وإعـلامیا، وی
  :أشكال منھا 

ارة العلیا بـأھمیة آراء جماھیر إن مدى إیمان الإد :فلسفة الإدارة العلیا تجاه الجمھور  –أ 
ات، ینعكس على مدى دعمھا لإدارة ـع السیاسـالمؤسسة ووضعھا في الاعتبار عند وض

ذ بمشورتھا ـظیمي للمؤسسة والأخـكل التنـھا الموقع الملائم فـي الھیـالعلاقات العامة وإعطائ
تخصصھ الإدارة العلیا من ف مساحة نشاط الـعلاقات العامة، على ما ـوتـوصیتھا، كـما تتوق

  .میزانیة أو مخصصات مالیة

إن كثیـرا مـن الإداریین لا  :مـدى تفھـم الإدارة العلیـا لطبیعـة دور العـلاقات الـعامـة  -ب
و كانت نشاطا مؤقتا تلجأ ـیتفھمـون طبیعة عـمل العلاقات العـامة، فالبعض ینظـر إلیھا كما ل

  .إلى ذلك مما یقلل من دورھا ویعطیھا مكانة ثانویة إلیھ المؤسسة إذا ما دعت الحاجة

ة لا یتـوقف على موظفیھا ـلاقات العامـجاح العـإن ن ) :العاملین : ( سیاسات الموظفین  –ج
ین عن المؤسسة، أو عدم ـاملـا العـفقط، بل على كل العاملین بالمـؤسسة لذلك فإن رض

ة ونجاحھا في كسب الجمھور وإعطاء علاقات العامـج الـرضاھم یؤثر على فعالیة برام
  1. الصورة الذھنیة المثلى للمؤسسة 

  :أھداف العلاقات العامة 

إن الـعلاقات قـد أصـبحت في الآونـة الأخیرة وظیفة من الوظائف الإداریة والتي تمارس      
العلاقات نظمة وھناك عدة أھداف تسعى إلى تحقیقھا ـي المـفي كافة المستویات الإداریة ف

  :العامة من أھمھا 

 منظمة بأھدافھا وسیـاستھا ومنتجاتھـا من السلع ـاھیر الـمـف جـتـعری*  

 .والخدمات 

 .إعـطاء فـكرة الإدارة عـن اتجاھات الجمـاھیر الـمنظمة وآرائھا*  

عرقلة  ى ـتي تؤدي إلـالمساھمة فـي القضاء على المشاكل الداخلیة في المنظمة وال*  
ة بھدف تحسین العلاقات مع ـمن خلال وضع برامج العلاقات الـعام( فیھا العمل 

 .ةالجماھیر الداخلی
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 .ومنتجاتھا وخدماتھا ةالحصول عـلى تأیید الجماھیر ورضاھا عـن نشاطات الـمنظم*  

  1.ناسبة ووضع السیـاسات السلیمة ـنصح أو إرشاد الإدارة في اتخاذ القرارات الم*  

  :توفرھا في رجل العلاقات العامة الخصائص الواجب 

عدد المجالات وجھد متواصل مما ـوي ومتـالعلاقات العامة عمل مستقر وحی: النشاط -1
ل ى الـتحرك السریع ودون ملل بذـیتطلب أن یتصف من یعمل بالعلاقات العامة بالقدرة عل

  .أقصى الجھود لنجاح مھمتھ

ة بالشخصیة ـلابد أن یتصف رجـل العلاقـات العام :الشخصیة المستقرة والملتزمة -2
المستقرة الـھادئة لتحقیق التفاھم مع الأفراد والجماعات وكسب تأییدھم وخلق انطباع طیب 

  .عن المؤسسة لدى الجمھور التي تمثل العلاقات العامة

 لابد أن یكون رجل العلاقات العامة قوي الشخصیة، متصف بالشجاعة لیتمكن:الشجاعة -3
من عرض آراءه واقتراحاتھ بقوة والدفاع عن وجھة نظره أمام الإدارة العـامة لأن ضعف 

أخر عـلاج المشكـلات الناتجة عن أخطاء الإدارة العلیا ـعامة یعني تـمدیر العلاقات ال
وءا فرجل العلاقات العامة مسؤولا عن إعطاء النصح للمؤسسة، ـوبالتالي یزداد الأمر س

  .لل ومصادر الأزمات وأسبابھا قبل وقوعھاـوأیضا مواطن الخ

ھ القـدرة عــلى التأثر عـلى ـون لـیزات رجـل العلاقات الـعامة أن تكـن ممـوم: الإقـناع -4
ھ ویـرشد وكیف یقنع باللفظ والعبارة وقوة ـالمستفیدین وإقنـاعھم وأن یعـرف كیف یوج

ى ـبر عنـھا إضـافة إلـي یعـكـار التالشخصیة فلابد أن یكون قادرا على إستمالات الغیر للأف
  2نظـر المعروضة قبل تقدیم أفكاره ـإمكانیة تحلیلھ لوجھــات ال

لا للثقة فالذكاء ـة ذكیا ناضـج الشخصیة، أھـلابد أن یكون رجل العلاقات العام :الذكاء  -5
ل العلاقات العامة فھو یقوم بتمثیل المؤسسة وحل ـعنصر ھام في تكوین شخصیة رج

  .مشكلاتھا الإنسانیة وتوطید علاقاتھا الاجتماعیة

ة أن یكون قادرا على عرض ـات العامـینبغي لكل من یعمل بالعلاق :الاستقامة والصدق  -6
  .الحقـائق عرضـا سلیما على الجمھور لكـي یكسب ثقتھ وتأییده

ھ وسمعة ویقول إدوارد بیرینز أن مـن واجب أخصـائي العلاقات العامة أن یـدعم سمعت  
ذا المجـال تؤطر من خلال لائحة أخلاقیة تتضمن ـوظة فـي ھـمھنتھ وأن الخبرة الـملح

ما على الجمھور و ة الصارمة ویجب علیھ أن یعكس أخلاقھـمجموعة مـن المبادئ الأخلاقی

                                                             
 26ص . سابقمرجع . جودة، محفوظ 1

  .25، 24ص . 2005دار جریر للنشر  التوزیع، : عمان . العلاقات العامة والعولمة. الدلیمي، عبد الرزاق 2
 



  

 

ات العامة ھذه اللائحة الأخلاقیة بأفعالھ ویؤیدھا بأقوالھ فـإن النجاح ـلم یؤكد أخصائي العلاق
جانبھ وكـما سیفقد ثقة الآخرین بھ تلك الثقة التي لا غنى عنھا من أجـل ـكـون بـوف لن یس

  .ي أسالـیب الاتصال التي یستخدمھاالتقدم والنجـاح فـ

ي الـقدرة عـلى النظر بتجرد عـن الذات إلى المشكلات المعروضة و ـوھ :الموضوعیة  - 8
الموضوعیة تعني التجرد مـن الآراء ـف ھـذاـالتوصیـات المطروحة، وأسـلوب العمـل ول

ضروري أن یكون رجل العلاقات العامة ـن الـتقدات فمـوالأفكـار والاتجاھات والمع
عامة، وإذا ـات الـدرتھ في أن یعمل كأخصائي العلاقـى مقـھ علـي حكمـع نفسھ فـموضوعیا م

  .الآخرینلم یكن مـوضوعیا فسوف یكون من العسیر أن یكون موضوعیا اتجاه 

ات العامة بالقدرة على الشعور بمدى تـوافقھ مـع ـل العلاقـأن یتمیز رج: الإحساس العام  - 9
متى یدافع و متى یھاجم، ومـتى كس و أن یعرف متى یتكلـم ومتى ینصت والغیر أو العـ

ا أن الحرص ضـروري حتى لا تؤدي إلى ـینتظر ظروفا أفضل للدفاع أو الـھجـوم كم
مدا في ـر لـدیھ القدرة الایجابیة على التحلیل والتكالیف مستـب حـلھا، وأن تتـوفمشكلات یصع

  .نطـقھ وفطنتھ السلیمةـالحكم من بداھتھ وم

لاقـة تعتمد على الابتكار في مواجھة ـة خـة وظیفـالعلاقـات العام: الخیال الخصب  - 10
فھا لكسب فئات جدیدة من ي إضعاـة فـالمشكلات الجـدیدة والتغلب على الآراء المعـارض

والقدرة عـلى التـحدث مع الأفراد . المبادرةو الجماھیر كما لابد أن یتمیز بالخلق والإبداع
تبین ـنقـل الأفكار إلى الجمھور والتأثیر فیھم ومـما تقدم یـیر بشكـل جذاب ومنطقي لـماھـوالج

ت العامة اختیالا سلیما، یتمیز ل مؤسساتنا على اختیار رجـال العلاقـاـجب أن تعمـھ یـلنـا أن
ات جیدة لما لھم من أھمیة في التفاعل مع الجمھور المؤسسة ودورھم في خلق ـبمواصف

   1وكسب تأیید الجماھیر لمؤسساتھم . معة طیبةـس

 ھدف إلى إعلاملك الجزء من الاتصالات الذي یـذا سبق نرى بأن الترویج ھو ـن كل مـوم

ویعتبر كل .تقدمھا المؤسسةو تنتجھا التي والخدمات السلع مجموعةـب ستفیدـالم ذكرةـتو وإقناع
ه الأشكال شیوعا وانتشارا وفـي نفس الـوقت ذر ھـن أكثـمن الإعلان والبیع الشخصي م

تأثیر وبالرغم مـن ذلك فإن ھناك  اھتماما ـدرة عـلى الـأفضلھا قفي التكلفة و وأكثرھـا ارتفاعا
ـبیعات والنشر كعنصرین فعالین في نجاح الكثیر من البرامج وسیلتي تنشیط المـتزایدا بـم

  .الترویجیة

نویع وتغییر المـؤثرات المستخدمة في ـى تـویـتمیز البیع الشخصي بقـدرة رجـل التسویق عل 
ویتمیز البیع الشخصي .المقابلة حسب ظروفھا ومعرفة ردود فعل المستفیدین بصورة فوریة

ؤسسة عـلى ھذا الأسلوب وحده في ـالة اعتمـاد المـي حـفأیضا بارتفاع التكلفة، وذلك 
یث یتطلب دلك توفیر قوى عـاملة كثیرة العدد وعـلى درجة عـالیة ـالترویج عن منتجاتھا، ح
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لك أن البیع الشخصي لا یحقق الانتشار الذي یحققھ الإعلان حیث ذاءة، أضف إلى ـن الكفـم
دة، مما یقلل من ـة واحـمجموعة أفراد في لحظة زمنییتم توجیھ الرسالة إلـى فرد معین أو 

النطاق الذي یمكن أن یغطیھ البیع الشخصي نظرا لارتباطھ بوجود أخصائي المعلومات 
  1. أثنـاء العملیة الاتصالیة 

  : د أنھ یتمیز بالعـدید من المزایا ـوعـند مقارنة الإعـلان بالبیـع الشخصي نج  

للإعلان وھو من الأمـور الـصعب تحقیقھا فـي البیع الشخصي فعن الانـتشار الـجغرافي  -1
طریق وسائل الاتصال غیر الشخصیة، یصل الإعلان إلى عدد كبیر من المستفیدین و 

علومات الضروریة عن المنتج والتأثیر علیھم بالاستعانة ببعض ـیساعدھم على معرفة الم
  .الجوانب الفنیة للإعلان

لال عدد من الـوسائل ـدعیمھا مـن خـرات وتـالإعلانیة لعدد من الم یمكن تكرار الرسالة -2
  .لان المتكررـن القدرة على التأثیر من خلال الإعـا یزید مـالإعـلانیة مم

ن الوسائـل المرتفعة التكلفة، إلا أن تكلفة الرسالة ـبالـرغم مـن أن الإعلان یعتبر م - 3
فضة نظرا لتعرض عدد كبیر من المستفیدین ـنخبر مـالإعلانیة الواحدة لكـل مستفید تعت

قاط التي یتفوق فیھا البیع الشخصي ـعض النـناك بـى الجانب الآخر ھـوعل. یةـللرسالة الإعلان
  :عن الإعلان كوسیلة للاتصال 

، فالإعلان یوجھ إلى عدد لى تفصیل المؤثـر علـى مستـفید معینعدم قدرة الإعلان ع - 1
طیع الإعلان بعكس البیع الشخصي أن یستخدم مؤثرات ـھذا لا یستـول كـبیر من المستفیدین،

  .معینة تناسب الفرد الموجھ إلیھ الرسالة 

یدین عـلى استعمال المنتج مباشرة كمـا ھو ـإن الإعلان قد لا یترتب علیھ إقبال المستف  – 2
الإعلان في تعریف اعھ بالاستخدام، حیث ینحصر دور ـالحال في البیع الشخصي في حالة إقن

یساھم الإعلان بطریق  ذاج وتحریـك دوافعھم للاستخدام و لھـالمستفیدین المحتملین بالـمنت
  .غیر مباشر في تحقیق الاستعمال للسلع والخدمات

سریعة والتي تمكـن ـیقة والـدة الدقـى المعلومات المرتـیفتقر الإعلان إلى الحصول عل –  3
ینما یكـون من السھل الحصول على رد فعل المستفید بالنسبة من الحكم عـلى فاعلیتھ، فب

لأخصائي المعلومات فـي البیع الشخصي، قد لا یتأثر المستفید بالإعلان للمـرة الأولى بل قد 
ى ـد علـلان یعتمـتخـدام حتى فـي حالة إقناعھ بالرسالة الإعلانیة، ولھذا فـإن الإعـیؤجل الاس

   2.لإعلانیة التي یتم تنفیذھا التأثیر المتراكم للحملات ا
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ة منظمة من تحقیق أھدافھا سواء على الأمد القصیر، أو البعید مھما كـان ـكن لأیـلا یم      
تخطیط  الیما للسیاسات المتعلقة بعناصر المزیج التسویقي الأخرى إذا لم یقابلھـتخطیطھا س
طور الصناعي وتعدد المنتجـات ة بالوقت الحاضر نتیجة للـتـة التـوزیع، وخاصـسلیم لسیاس

ن عـلى نقاط جغرافیة ـوانتـشار المستفیدی وق وتنوعھا، واشتداد المنافسةـي السـة فـالمطروح
كل الذي جعل عملیة الاتصـال بھم وإیصال المنتجات لھـم یتطلب ـواسعـة ومتباعدة بالش

ى ـتوزیعیة تستند عـلیرة، كذلك القیام بالدراسـات والبحـوث بھدف رسم سیاسات ـجھـودا كب
نقاط ـة الـطلب فـي السوق وتحـدید الـوعـلى تقدیر حاجات المستھلكین وكمی،س علمیةـأس

مھور المستفیدین وبذلـك أصبحت منافذ التـوزیع ـالتوزیعیة اللازمة لإیصال المنتج إلى ج
بأقل تكلفة  المبـاشر و غیر المباشـر تھدف لإیصـال المنتجات بالزمان و المكان المناسبین و

ع عناصر المزیج التسویقي فإن التوزیع الكفء یعطي للمنظمة ـع مـممكنة، وبمقارنـة التوزی
ذي ـر الـنافسیة فریدة من نوعھا حیث یعتبر التـوزیع الجسـیزة تـإمكانیة الحصول عـلى م
  .مات الأعمال بالمستفیدین أو الموزعینـیربط إدارة الـتسویق بمنظ

  :المكان  /ادي ـ التوزیع الم 4-4

  :مفھوم إستراتیجیة التوزیع  -4-4-1

مـورد خارجي یدخل للمنظمة ضمن المدخلات الأخـرى  : التوزیع بأنھ  Kotlerعرف     
دة ـمـن التصنیـع والبحث وغیرھا وھو مورد خارجي بصورة اعتیادیة یستغرق بناؤه ع

  یب ھذا النظام ـسھل تغیره وأن ترتـس من الـیـنوات ولـس

ع الموارد الداخلیة الأساسیة فـي المرافق الـھندسیة والإنتاجیة ویمـثل مجموعة ـالأھمیة م من
ات التي تؤلف النظام الأساسي الذي علیھ یتم بناء مجموعة واسعة من العلاقات ـن السیاسـم

   1. طویلة الأجل

ظمات أن تحدد دا یتطلب استثمارات مالیة كبیرة، وعلى المنـكذلك یعتبر التوزیع نظاما معق 
  .الدور الإستراتیجي الذي یمكن أن یلعبھ التوزیع الـكفء في نجاح الخطط التسویقیة

  جریان مادي للسلع من القنوات : ع على أنھ ـفقد عرف التوزی  Mcgarthyأمـا 

توفر للمستھلك متى ما طلبھ وفي المكان الـذي ـأو أنھ تلك النشاطات التي تجعل المنتج م
تي تـشارك فیـھا المنظمات دمات الــسیاب الـسلع والخـة انـأنـھ عملییرغب فیھ، أو 

  .من المنتج إلى المستھلكالأشخاص وانتقالھا و

                                                             
 . 244ص . مرجع سابق. الصمیدعي، محمود جاسم 1

 



  

 

ع ـن مراكز إنتاجھا إلـى مـواقـع والخدمات مـرف التوزیع على أنـھ تدفق السلـما عـك   
  .ا یعرف بـقنوات التوزیع أو مـناطق الـتوزیعـلال مـاستھلاكھا مـن خ

كن القول بأن النشاط التوزیعي ھو النشاط الذي یساعد عـلى انسیاب الـسلع ـمما تقدم یم   
وبالكمیة والنوعیة  فـاعلیةفاءة ون المنتج إلـى المستھلك أو الـمستعمل بكــات مـوالخدم

  .من خلال قنوات التوزیعوالوقت الملائم و

  : أھداف التوزیع المادي -4-4-2

راكز إنتاجھا إلى مـراكز ـن مـادیا مـإن نظـام التوزیع المادي یھدف إلى نقل السـلع م    
استھلاكھا في الوقت المناسب وفي المكان المناسب وبأقل تكلفة ممكنة وبأكبر درجة من 

ظمة توزیع في ضوء الـموازنة بین عاملین ـصمیم أنـالكفاءة والفعالیة، وھذا یتطلب ت
ي والمتوقع كما یمكن أن یعبر عنھ بمدى القدرة ـمستوى الأداء الفعلكلفة والت: أساسیین ھما 

على الخدمة المنتظمة للمستفیدین والتجھیز المستمر للطلبیات خـلال أزمنة معتدلة، وبطبیعـة 
الحال فإن ھـذا یتطلب اتخاذ مـجموعة مـن القرارات المتعلقة بھذین العاملین بھدف تخفیض 

مستوى الأداء فـي الـوقت نفسھ، ولـتعارض أھداف الأنـشطة الخاصة  مستوى التكلفة ورفع
وعـلى أساس  بالتوزیع المادي وتداخلھا، فإنھ یجب على المنشأة أن تـنظر إلیھا كـكل متكامل

  :أھداف التوزیع المادي فیما یليیمكن تحدید أھم و »ة ممكنةـحصیل«ل ـتحقیق أفض

جم  الوقت المنقضي بین ـإن ھناك علاقة قویة بین درجة رضا المستفیدین وبین ح – 1
ص لذلك قلت درجة رضى المستفید ـاستلام الطلبات وتجھیزھا فكلما زاد الوقت المخص

اة أن یكـون الوقت المحدد لدورة الطلب أقل ما ـب  مراعـوالعكس صحیح، وعـلى ھذا یج
  . یكون

ون ھناك انتظام في استلام و تـوصیل الطلبات إلـیھم ـإن المستفیدین یفضلون أن یك –  2
وقـد أشارت بعض .  ساب معدلات وقت أكبر، بذلا من عدم الانتظامـحـتى ولم كان عـلى ح

وبین الوقت المطلوب لتقدیم  ى وجود علاقة قویة بین درجة رضا المستفیدـالدراسات إل
لما زاد الوقت المطلوب لذلك قلت درجة رضا المستفید والعكس كـتفیدین، فـخدمات المس

  1. صحیح 

  : وظائف التوزیع  -4-4-3

ض المؤسسات بتوزیع المنتجات والخـدمات للـمستفیدین مباشرة بینما تـقوم ـتـقوم بع        
أو مركز المعلومات واجد بالمؤسسة یط أو أكثر وضرورة التــالبعض الآخر باستخدام وس

وبشكل عام تؤدي منافـذ التوزیع .ن قبل الأسواق المستھدفةـتفادة من المنتج والخدمات مللاس
  : كن إیرادھا على الشكل التالي ـعـددا من الوظائف یم
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  .سلع والخدمات المختلفة للمستفیدین في الوقت والـمكان المناسبین ـال الـإیص -

  .حول كیفیة الاستغلال لمختلف المنتجات انات ـوالبی معلوماتـد المستفیدین بكافة الـتزوی -

  .منتجات والخدمات للمستفیدین منھا وبالوسائل المختلفة ـل مختلف الـأمین نقـت -

  .تطویر وبث برامج ترویجیة حول السلع والخدمات: الترویج 

  .ال بھم ـمتوقعین والاتصـالبحث عن المستفیدین ال: الاتصال

  1.  ات المستفیدـالسلعة أو الخدمة بـطریقة تتناسب ومتطلب أي تشكیل) : المواءمة ( الملائمة 

ور الـمنافسة والثورة الـھائلة في نظم الاتصالات الـحدیثة، ـظھإن الـمستجدات العالمیة و  
توزیع ـوب الـتوزیع للسلع والخدمات الحالیة مختلفا بل إن أسلـالیب الـل من أنظمة وأسـستجع

ر وسائل الاتصال ـبب توفـاشرا وذلك بسـدمات سیكون مبالمباشر للعدید من السلع والخ
ان من الوصول المباشر لمختلف الخدمات ـن المستفیدین وفي أغلب الأحیـتي تمكـحدیثة الـال

  2. والمنتجات 

  :طرق التوزیع  -4-4-4

ویتمـثل في الاتصال المباشر بین المستفیدین ومقدمي الخدمة مما یجعلھ :التوزیع المباشر -1
فـفي .اء علاقات مباشرة ودائمة مع المستفید ـابة فوریة، وبنـحصول على استجـیتمیز بال

ن التنظیمات الـمعتمدة عـلى ـالـتوزیع المباشر یعمل أخصائي الـمعلومات وفق مجموعة م
بل المستفید، ـخدمة لاستخدامھا من قـال، أوبعض الـمشمولة في عملیة إتاحة المنتجـبعضھا ال
ات ـاتھم عـادة یقدم أخـصائي الـمعلومـخبراتھم وتخصصھم وحجم عملیلال ـومن خ

یر من الوظائف ـتسویق الـكثـتـؤدي قنوات ال.ر مما یمكنھا تقدیمھ بنفسھا ـللـمؤسسة أكث
اریة عـن طریق جمع، وتوزیع المعلومات ـالرئیسیة، فیساعد بعضھا في إتمام الـعملیات الج

رض، ـاصة بالعـمتابعة الخـھ، وتطویر ونشر اتصالات الاللازمة لتخطیط التبادل ومساعدت
م، تقدیم الـمنتج طبقا ـین والاتصـال بھـال، إیجـاد الـمستفیدین المحتملـأدیة عمل الاتصـوت

  .لاحتیاجات المستفید 

  كـیف تـختـار الـمؤسسات أخـصـائیو المعلومات وتحفـزھم وتقـومھـم ؟ 

جدب الـمستفیدین لـدلك یجب أن تعمل الـمؤسسة  یختلف الأخصائیون فـي مقدرتھم عـلى
  عـلى تحدید الأخصائیین الـمؤھلین تأھیلا كـافیا، 
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لات كل عضو وتختار ـمؤسسة تقویما لمؤھـوعند اختیار الأخصائیین یجب أن تجـري ال
رار ـیزھم باستمـا یجب أیضـا تحفـضل، كمـداف قناتھا بصورة أفـھؤلاء الدین یتفقوا مع أھ

  وا أفضل جھدھم، ویجب أن تعمل على تكوین علاقات ـلیبدل

د المؤسسة بانتظام ـا یجب أن تتأكـھم، كمـمستفیدین لإنتاج نظـام تسویـق یحقق احتیاجاتـمع ال
  . وتكـافئ العاملـین الدین یعملون جیدا وتسـاعد ضعیفي الآداء أو تستبدلھم من آداء

لى الاستعانة بالوسطاء في توزیع السلع ـعتعتمد ھذه الطریقة : التوزیع غیر المباشر  -2
  ال تـختص في توزیع السلع والخدماتـوالمنشآت التسویقیة ھي تنظم الأعم

منتج والمستفید والذي ـبین ال) البعد ( اصل ـورت بسبب الفـمنشآت ظھرت وتطـإن ھـذه ال
ع تضم مجموعة ـاة التوزیـوقن.،المعرفةالمسافة، الوقت: سببھ یعود لواحد أو أكثر مما یلي 

ائف ـام بمجموعة من الوظـات والأفراد الذین تقع على مسؤولیاتھم الـقیـمن المؤسس
ضروریة والمرتبطة بعملیة تـدفق الـمنتجات من المنتجین إلى المستفیدین، والنموذج ـال

  .الخدماتالمتعارف لقناة التوزیع أنـھا تحـوي المنتج والمستفید النھائي للسلع و

وزیع ـل قناة التـاء المعروفین والحقیقة أن أھم عنصر داخـقد تحوي أیا من الوسطكـما أنھا 
سلع والخدمات ذلك أن المستفید یعتبر أھم ـید من مختلف الـؤسسة تستفـھـو آخر شخص أو م

  1. عنصر في العملیة التسویقیة 
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  الفصل الخامس
تسویق الخدمات وأثره على 

  .مجتمع المستفیدین
  

 

 

 

  

  

  

 



  

 

  : تأثیرات التسویق  – 5-1

  :التأثیرات التكنولوجیة -5-1-1

  سـریعة یوما بعد آخر  وإن التقدم العلمي والـتكنولوجي یسیر بـخطى واسعة     

  علميـالتسویقیة متـابعة الـتقدم الـفني ولك نجد لزاما عـلى الإدارات الـذولـ

لك من أجل توجیھ الأنشطة الاقتصادیة ذا المجال وذادة  من كـل ما ھو جدید في ھـالاستفو
ات جدیدة للمستفیدین ـخدموإشباع رغباتھم وخلق منتجات و مستفیدینـلـسد حاجات ال

خدمات الجدیدة التـي ـالدورا مـھمـا في دراسة الـمنتجات و الإدارة الـتسویقیة تلعبو.
  ال تصمیمھا وإنتـاجھـا قیـد الـدرسازالت أعمــم

  .مدى إشباعھا لحاجات المستفیدین المتوقع و ؤ بسوقھالك من خلال التنبوذ 

مات الجدیدة التي الخدكن الاستفـادة مـن الـتقدم الفني والتكنولوجي في إیجاد السلع وا یمذلـ
 1. الرغبات المتغیرة لدى المستفیدین تشبع الحاجات و

   :التـأثیـرات الاجتمـاعیة -5-1-2

ا ـإذا أردنا أن تعرف مشروعمطالب المستفید، وھو خدمة إن الـغرض من أي مشروع     
  غرض ـإن الـحقیقة فـي الـف، فـإن علینا أن نبدأ بالـغرض منھ، وما

  روع ـ، حیث نجد أن أي مشأي مشـروع ھـو الـتأثیر عـلى الـمجتـمعن ـم

  .ع ـمجتمـدمة الـي خـؤدي دورا ووظیفة فـمجتمع یـاز الـو إلا جھـھ اـم

قھا الطبیعة وإنما ، فالأسواق لا تخلعمیل أو مستفیدالتسویق ھو خلق  لـذلك فإن الغرض من
بل أن تتوفر لھ وسائل مقابلتھا وقد ـمستفید قد شعر بحاجة قـ، وقد یكون الرجـال التسویق

  د سیطرـیكون شعور المستفید بھذه الحاجة ق

ي رجل التسویق حاجة تظل نظریة إلى أن یأتـ، إلا أن ھـذه الل تفكیرهعـلى حیاتھ وشغل كـ
ندما یكون من مجموع وع ما یجعل من ھذا المستفید مستھلكا، عندولھـا إلى طلب فعـالفیح

اجة على ـربما لم تكن ھناك حانت حاجة المستفید غیر مستشعرة و، وربما كالأفراد سوقا
د، أو یقوم یر الشعور بالحاجة في نفس المستفیـشخص الذي یثـأتي الـى أن یـالإطلاق، إل

صي، أو عن ، عـن طریق الإعلان وعن طریق المنتج الشخبخلق الحاجة لدى الشخص
ذي یخلق ـو الـات ھـائي المعلومـإن أخصـوال فــذه الأحـفي جمیع ھطریـق خلق منتج جدید و

  .ید ـمستفـال
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المشروع أن یفكر لیس فیمـا ینتجھ،  ، لذلك علىرر الـمستفید بدوره ماھیة المشروعیقـو    
ذي ـھـو الفالمستفید إذن ھـو أساس أي مشروع، و ،یمـا یفكر الـمستفید في استخدامھف لكنو

إن الخـدمة التي سیؤدیھا للمجتمع ھي أن یكون المشروع في خدمة لى الـمشروع وسیبقى عـ
تى یظل محافظا علـى بقائھ في المیدان، ومن ثم یظل محافظـا عـلى الـموارد المستفید ح
ا إلـى مستویات أعـلى ـالـوصول بھمینھـا وعـاملا عـلى تن لـمستثمرة فیھدیة اماـالالبشریة و

   1.ایةوالإنتاجیة ـمن الكف

راد ـمجتمع من حیث أھمیتھم الاجتماعیة، عـن طریق تقسیم الأفـراد في الـیتم ترتیب الأف    
یتم تقسیم المجتمعات إلى طبقات اجتماعیة على أساس عدة و اعیةـات اجتمـإلـى عدة طبق

  : صفات 

  الـمھنة – 1

  دخل و الثروةـال - 2 

  قوةـالالـسلطة و – 3 

  رة ـعـراقة الأس - 4 

تفكیر قیموأنماط الــالالبا ما یلتزم بالعـادات والتقالید ورد تجعلھ غــإن الـبیئة الاجتمـاعیة للف
معتمدا علیھ في إشباع وا إلى الانتماء إلیھ ـاجـادام محتـممجتمع ـوك الـخاصة بالـالـسلو

  .احتیاجاتھ المختلفة 

، وتتم بینھم الاتصالات مون إلى المجتمع الواحدین ینتـذوقد أوضحت الدراسات أن الأفراد ال
حیث تكون ھناك وحدة في الأھداف ، بحدة فكریة وثقافیة عامة للمجتمعتتكون لدیھم و

تـتفـاوت بین  دامـاط الاستخـكـما أن أنم.والأفكار الاتجاھات تقارب فيوالمصالح و
  .یجب أخدھا في الحسبان عند القیام بتخطیط أوجھ الأنشطة التسویقیة الأشخاص و

  ستخدمـھا كـل فـرد داخـل الـمجـتمع ي یـات التـخدمـالتختلـف الـسلع و

أو  تسویق سلعةـبأنھم یقومون بوا عـلى إلـمام تام ـسویق یجب أن یكونـال التـمن ثم فإن رجو
  2.رد داخل المجتمع ـل فـات معینة لكـاجـخدمة تفي باحتی

ن الأفراد یشتـركون ـالتي ھي عبارة عن مجموعة مجماعات المرجعیة وكـما أن تأثیر الـ
مواقف ، یكون لھا تأثیر على أفراد آخرین من ناحیة الفي معتقدات وأنمـاط سلوكیة معینةا ـمع
والمنظمات الفكریة، والنوادي الثقافیة  لك الأحزابذمثال ، ولاستخـدامقرارات او
  . ذلكغیر صدقاء في العمل أو في الدراسة ومجموعات الأو الاجتماعیةو
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 اقتصادیةعینة بمـا تضمھ من أنظمة سیاسیة وار بیئة اجتماعیة مـإن عملیة التسویق تتم في إط
تي ـاعیة الـأثیرات الاجتمـاط التسویقي للتـبالنشأن فھم القائمین  لاشكنیة،وفـو اجتماعیةو

دد ـاك عـھـنظروف والـمتغیرات، وه الـذى التكیف مع ھـلـاعدھم عـارھا یسـون في إطـیعمل
لى العملیة التسویقیة،ویتفاوت تأثیر مباشرة ع من الخصائص المتعلقة بالبیئة والتي تؤثر

 1 .ه الخصائص من مجتمع لآخر حسب ظروفھ ذأھمیة ھـو

م ، أنھ فتح الباب واسعا لتطبیقھ في مجالات متعددة فـلمـن أھم ایجابـیات مفھوم التسویقإنھ 
ة ـ، كما تسوق أیخدماتان تسویق الــ، بـل أنھ أصبح بالإمكیعد التسویق مجرد بیع منتوج ما

كذلك یمكن تطبیقھ   .لأفكار لیلقوا قبولا لدى الآخریناعة فـأصبح یمكن  لتسویق الأفراد وسل
مؤسسات الـتي تقـوم ، ففي ھذه الأیام زاد عدد الـالمنظمات التي لا تھدف إلى الربحفي 

، وبدأ في تنظیم منظمات لتلبیة الـحاجات بالخدمة العـامة، وذلك كلما تقـدم المجتمع
مـا ، كاـأثیر وتتطلب إدارتھـالتـاعلیة و، وتزداد ھذه المنظمات في الفالـمختلفة الاجتماعیة

تخطیط ـ،فكل ھذه المنظمات یجب أن تقوم بوظیفة التمویل والقیام بالتتطلب إدارة الـشركـات
طرق لترتیب ـالـبحث عن أفضل الاج أن تقوم بوظیفة الإنتاج وووضع الموازنات وتحتـ

  .لھذه المنظمة ) الخدمة والمنتج ( المدخلات لتنتج المخرجات 

للقیـام تدربھم وترقیھم شؤون الـموظفین، فتوظف الأفراد وھا أن نقوم بـوظیفة أیـضا علیو 
   ى كل منھا القیـام بوظیفة الـتسویقلـیرا فإن عـأخبأعمـالھم و

  ا تنشأ ـإن ھـذا المفھوم لیس مھما فقط من حیث أنھ یساھم في نجاح الشركات لأنھ

جات الأفـراد، بصفـة ا یریده الـمستفید، ولكـن مھم أیضا من حیث أنھ یخـدم ویلبي حاتقدم مـو
  .تسویق الاجتماعيـرا بالـا یسمى أخیـبذلك تظھر معـامة و

لتلبي رغبات قطاع معین من الناس، فالمستشفیات تبنى لـخدمة  منظمات تنشأـإن جمیع ال  
  .س لـخدمة الـطلبة والـحكومات لخدمة مواطنیھامدارـالالـمرضى، و

منتج تھم وتطور الابمستفیدیھا تكشف حاجلى صلة ـفالتسویق ھو الوظیفة الـتي تبقى ع
  داف ـرف بأھـعـج الاتصـال لتـتعد برامحـاجات والخدمة التي تلبي الو

  2.المنظمة 

منظمات سواء التي تھدف إلى الـربح أو لا ـافة الـتسویق مفید لكـإن مفھوم الـوبنـاء علیھ ف    
منتج ـالـمنظمات یجب أن تطور ال، إن جـمیع امةمفید للمجتمع بـصفة عـى الربح، وتھدف إلـ

یجب استخدام الاتـصال حتیاجات قطاع معین من المستفیدین، وأو الخدمة المناسبة التي تلبي ا
 .یثة للوصول إلـى الـجمھور المستھدفالحد
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  :التأثیرات الإیجابیة للتسویق  -5-1-3

  ب جدیدة أسالی عمل سیساعد بلا شك في استنباطـام الـانتظاستقـرار السوق و – 1

  .في العمل التسویقي، وتھدف بمجملھا إلى خدمة المستھلك

لى حجم المنافسة ممكن من خلال التعرف عــتخفیض التكالیف التسویقیة إلى الحد ال – 2
  .التوزیعیة المعتمدة المنافذو

بشكل تحقق رضا یمكن أن تلبي حاجات المستفیدین وتي ـالخدمات المعرفة الـمنتجات و – 3
  .كبیر

لسوق فضلا عن تقدیمھا استعمـال الوسائل الترویجیة ذات الأثر الأكبر فاعلیة في ذلك ا – 4
اصلة في الخدمة أو المنتج للمستھلك أو الجھات التي ـالـتطورات الحمعلومات والـالبیانات و

  .منھا أیضا یمكنھا الاستفادة

رف على حجم المنافسة خلال التع ممكن منـتخفیض التكالیف التسویقیة إلـى الحد ال – 5
  .التوزیعیة المعتمدة المنافذو

  ظمة منـل عملیة تجزئة السوق إلى قطاعات متجانسة من عملیة تقویم الـتشم – 6

ادة ـتسویق وزیـیترتب عـلى ذلك الـتقویم تدفق أفـضل لمعلومات الواقھـا و، لأسـأو الـمؤسسة
  لسوق مكـانھا في ا أخذـرات التي تـمؤسسة للتغیـحساسیة ال

  .المطلوبة بما یمكنھا من القیام بالتعدیلات الإستراتیجیةو

  1. معرفة الأسواق ذات الربحیة الأفضل  – 7

ولویات المرتبطة مركز المعلومات في الأالمستویات الـمتواجدة بالمؤسسة و إعلام كل – 8
  .بمختلف السلع والخدمات

  التأكد من مدى فعالیتھا ومؤسسة تسویقیة بالـنشاطات الـلف الـمـراقبة مخت – 9

المؤسسة أو  ات الـتسویق مع وضع إستراتیجیةـإنـشاء برنامج خـاص بمختلف الـنشاط -
  .المنظمة

  .كشف فرص العمل والتھدیدات -

  .الـحصول عـلى معطیـات وبیـانـات واقعیة حول الـمؤسسة -
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  .الخارجیة الداخلیة و ةبیئـتغیرات الحاصلة في الـمعرفة مختلف ال -

  .الضعف بالمؤسسة أو مركز المعلومات و معرفة مختلف نقاط القوة -

  1المعرفة الجیدة لاحتیاجات المستفیدین -

متعلقة بعملیة صنع ـارات الـإمكانیة الحصول على مزید من المعلومات بدعم الاستفس -
  .القرار لدى المستفید 

  ز المعلومات تؤدي ـمختلف مـراكمنـافسة بین المؤسسـات وادة حدة الــزی -

ع ممكن لحاجات القدرة على تقدیم منتجات تحقق أقصى إشباجودة وإلى تحسین مستوى الـ
  .ورغبات المستفیدین

دین مع بعضھم بعضا حول مستفیدین أو المستفیـالتح حوارات مختلفة بین الـمؤسسات وف -
سسات في إمكانیة مؤاعد الـحصول على معلومات من المستفیدین تسـ، من أجل المنتج معین

ا ـم ، غـالباجديأخذ الطابع الــه العملیة تذ، أو تقدیم خدمات أفضل لھم ولجعل ھتطویر المنتج
ن خلال تعبئة ـمرسلة لھا مـمستفیدین الـلى آراء الـمؤسسات بإجراء سحوبات عـتقوم ال

، مستمرة معھافي علاقات  لمستفیدینا إشراك خلال من لكذ من المؤسسات یدـتستفو ،استمارات
 2.ستقبل مال خدمات جدیدة فيورى جدیدة ـقدیم عروض أخـلت

  

  :التأثیرات السلبیة للتسویق -5-1-4

  .الكلفة المترتبة على الآداء التسویقي باتت مرتفعة جدا  –أ 

في بعض الأحیان مما ول المستھلك على معلومات مضللة وناقصة وغیر صحیحة حص- ب 
  .القرارات التسویقیة التي یتخذھا انعكس على دقة وسلامة 

تنتج عند استخدامھا مخاطر مزید من السلع التي ـتسویقي سمح بمرور الـالـنظام ال –ج 
  .مخاطر الأمان صحیة و

لى أنھ جھود ، إذ ینظر للتسویق عـةدوده ضیقــ، إلا أن حوعابالـرغم من كونھ الأكثر شی –د 
تم التـركیز علـى الـجوانب الـفنیة اعل ویـبشكل فوحویل موارد المنظمة تـمؤثرة نحو تغییر و

  .منظمة ـاز أھداف الـولوجیة لإنجـالتكنو

ا یتعلق ـسیادة مفاھیم اجتماعیة جدیدة انعكست على فلسفة التسویق وخصوصا فیمروز وب -ه 
  .ث ـحدیـل الـبشكو اعیةـتمـمسؤولیة الاجـز مفھوم الـبتعزی
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دث في فلسفة إدارة التسویق یـتمثل ـھو الأحجدید وسا عـلى ذلك فقد برز مفھوم تأسیو
أول من أشـار إلى  ھـذا المنحنى في دراسة الـتسویق ھو  بیتر و تسویق الاجتماعيـبـال

منشآت الأعمـال إن الـتسویق یتمثل بالعملیات الـدینامیكیة لـ< : ولھ ـبق 1957دریكر عام 
ل فإن یتم التركیز على ـلـمجتمع وبھـذا الشكقیم ادث التكـامل بمنتجاتھا مع أھداف والتي تحو
لعـموم المجتمع وبما ع الـقیم الفردیة لھم وقرارات المتخذة من قبل الأفرادوبما یتناسب مــال

  .یق رضاھم ـتحقـات ورغـبات الـمستھلكین ون تلبیة حاجـتسویقیة مـیـمكن الـمنظمات ال

دینامیكیة الـسلوك : ھ كتابـمفھوم في ـا الذمتضمنات ھ. وقـد أوضح آلدرسون
ار فیھا إلى كون الـتسویق یتألف مـن الأنشطة الـمرتبطة بالنظام ـوالـذي أش.التسویقي

ي الأسواق المختلفة فضلا عن ـمـا مطبق فال وماھو مألوف في منظمات الأعمـسلوكي، وال
ا الـطبیعیة وتنتھي المنظمة وھي بحالتھـ تي تبدأ مع تكون الموارد لدىـعملیات التسویقیة الـال

 .  ویرغبھا المستھلك المعاني الواضحة الـتي طلبھابتحدید الأھداف و

ف متعددة للتسویق الاجتماعي ومنھا التوجھات الإداریة التي تنصب ـوعـلیھ فقد وردت تعاری
ذي ھو ـالـطویـل، ود الـرفاھیة المجتمع على الأما الـمستھلك ویسي نحو رضـبشكل رئ

  .ـاتھـمسؤولیـمنظمة وق أھداف الـیـقاح نحو تحـمفت

  :التأثیرات السلبیة للتسویق 

  :ونجد منھا  ق تستوجب أیضا العدید من الآثار السلبیةـتخطیط للتسویـإن عملیة ال

   .یحتاج للوقت مع بذل جھود كبیرة أیضاسویـق یتطلب العدید من التكالیف وإن الـتخطیط للت*

المعطیات للتـخطیط ین یقومون بجمع مختلف البیانات وذـاللـمؤسسة وكـما أن العاملین با
  .المؤسسة ، بالتـسییر الیومي لمختلف العملیات داخلومون إلى جانب ھذاتسویق یقــلعملیة ال

   1.وقت ـن الـكثیر مـا تتطلب الـوحدھـق لـتخطیط للتسویـإن عملیة ال -

الربحیة وذلك بسبب خصوصیة لتسویقیة للمنظمات غیر صعوبات اـوجد العدید من الـكما ت
، لذلك فإنھا تواجھ صعوبات دمھا المنظمات غیر الھادفة للربح، التي تقائص الخدماتخصـو

سویق الفلسفیة للتتقنیـات التسویق وبما یتوافق مع الأبعاد الفكریة وعدیدة عند تطبیقھا ل
  . بمفھومھ الحدیث والمعاصر

  :صعوبات التسویق-5-1-4-1

افة الأدوات ـقیة بكـتـتمثل المـوارد الـتسوی :لى موارد التسویق ل عـسیطرة أق – 1
   تسویـقيبشریة لتحقیق الآداء الــات الـالإمكانوالـوسائـل المـادیة و
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كما ھـو واضح مثلا فـي ضعف السیطرة عـلى توقیتات بث الإعلانات العامة عبر وسائل 
، كـما أنھا لا ترمي إلیھ من أھدافا بـما یتفق مع رغبة المنظمة ومالـمختلفة، و الاتصالات
سائل إلى الـجمھور ، لإیصـال ما ترغبھ من خدمات ورسیطرة عـلى العاملینتستطیع الـ

  .لصورة التي ترغبھا أو تھدف إلیھاعلى وفق او

بیر، كـنظمـات غیر الھـادفة للربح واسع وإن عـمل المـ :الصعوبة في تجزئة السوق  – 2
ام باعتماد ذات الأسس الـمعتمدة في تجزئة ـان القیـمن الصعوبة بمكا ـبالتـالي فإن سوقھو

جزاء سوق ا بین أـ، نظرا للتداخل الـحاصل ممال الھادفة للربحات الأعــالـسوق لمنظم
صعوبة الفصل فیما بین المتغیرات الممكن اعتمادھا كأساس المنظمات غیر الربحیة و

  .للتجزئة 

  ات نفسھا ـظمـمنـذه الـتـجد ھ:ت المستھدفة صعوبة التأثیر في المجموعا – 3

  ا تجد ھنالك صعوبة أو حتى إخفاق ـر عندمـام تحدي كبیـحالات أمـفي بعض ال

ة مستھدفة من الأفـراد نتیجة الـمعارضـات الـلى المجموعـمطلوب عـفي خلق التأثیر ال
  .لھا ھؤلاء تجاه برامجھا الموجھة لصالحھم ذالـخاطئة أصلا والتي یبالشدیدة و

ات الأعـمال فاعلیة أنشطتھا التسویقیة ـتتلمس منظم :صعوبة تقییم فاعلیة التسویق  – 4
، إلا أن ت رقمیة محددة في الغالبعلى وفقا قیاسالال قیاس النتائج المحققة لھا ومـن خـ

قیاس نظرا لعدم الملموسیة في المنظمات غیر الھادفة للربح تجد صعوبة في تحقیق ذلك ال
ما ـخدمة كـراء تلك الـن جـمتحققة مـرات الـالـتأثیغلب الأحیـان للخدمـات التي تقدمھـا، وأ
  .1امعة ـي الجـحال مثلا فـو الـھ

  مشكلات ـرة الـثـكـنـظرا ل :ضعف التوجھ التسویقي لدى ھذه المنظمات  – 5

  اد تقنیات التسویق ـتمـند اعـ، عللربحجھھا الـمنظمات غیر الھـادفة واـالتي ت

ن ، فـإنھا ابتعدت نسبیا عــھاالمرامي المتوخاة منق، والتي قد لا تحقق الأھداف وفي التطبی
لة من ا داخل ذلك یعود إلى جمـبشكل فاعل للتوجھ التسویقي في مسار عملھالـولوج، و
  :منھا الأسباب و

   دیـم خدمـات منـاسبة للجمھوردین لتقـاھـات یسعون جـمنظمـمسؤولو ال –أ 

رعایة ـ، أو وحدات الھا تمتلك برامج تعلیمیة أفضلات التي یرى بأنــكما ھو مـثلا للكلی
، إلا أن ھؤلاء المدراء لا یـولون الطبیة تي ترى بأنھا تمتلك أفضل المستھلاتـالصحیة ال
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 التسویق لاستقصاءات المستفیدین عـن طریق اعتماد بحوث ـاما كافي لـحاجات ورغبـاھتم
  1.آرائھم وتوجھاتھم

فـشل بعض المنظمات غیر الربحیة فـي برامجھا التأثیریة على الجمھور یرجع في  -ب 
  .ة بحقیقة الخاطئة التي یمـارسونھاأحیان كثیرة إلى جھل الأطراف المقابل

مما ینعكس ادر محددة في التمویل ـاعـتماد العدید من المنظمات غیر الھادفة للربح مص –ج 
الأبعاد المستقبلیة  رامج الطموحة والھادفةـا للبـتنفیذھتنافسیة من جھة وا الــلى قدراتھـسلبا ع

  .من جھة أخرى

إن الـمنظمـات غیر الـربحیة تواجھ صعوبـة كبیـرة في استخدام البرامج الـتسویقیة     
  .ن السلع ـائصھا المختلفة عـخصخدمات الـمقدمة ولـخصوصیة الـ

ھي تمثل مـن جانب ر واقع حال یفترض تجاوزه من جانب، و أن بعض الـصعوبات تؤثإلا
ة قیـصیاغة إستراتیجیة تسویمات للقیام بمسؤولیاتھا فـي وضع ومنظـآخـر تحدي لھذه ال

   2.الأفراد المعنیین بالأمر و اه المجتمعـوم بھ باتجـمطلوب منھا أن تقـالدور التتناسب و

  :یق على المستفیدین تأثیرات التسو-5-1-5

طبیق الـمفھوم ـاول العدید من المنظمات تـعشرین ستحـقرن الـفـي الحقبة البـاقیة مـن ال    
منظمة ـالـ، فمستھلكینتوجھھا بالسـوق ووجھھا بالــریق ازدیـاد تـالـتسویقي وذلك عـن ط

  التي تكون  موجھة بالسوق ھي تلك المنظمةـال

  حصول ـھو الائھـا الـوظیفیة موجھة بھدف واحـد ول أجزـل أنشطتھا في كـك

أنشطة إدارة لمالیة والأنشطة اتطویـر، ولذا فإن أنشطة البحوث والـمستھلك وا الــعلى رض
ھا الأولى تـاج في مثل ھذه الـمؤسسات تعتبر أن رسالتــأنشطة الإنبشریة ووارد الــالـم

والـمتوقعة للمستھلكین، الیة ـمـت الالرغباالحاجات و اسیة ھي العمل على إشباعـالأسو
  اط التسویقي في ھذه الحالةـون دور النشـیكو

مستھلك ـتي تربط بین الـمنظمة والـالتسویقیة، ومعلومات الـھي القیام بتزوید المنظمة بتلك ال
ول علیھا من ـات التي یتم الحصـمعلومـ، فالـدراسـات والـبحوثج الـائـن خلال نتـوذلك م

دم تلك ـي یـمكن أن تستخـالتن نشرھا في كل أجزاء المنظمة والبحوث یمكلال ـخ
 رغبات ء استجابتھا لحاجات والـتي تتخذ في ضواتھا وات فـي تنفیذ مھمــمعلومـال

  3.المستفیدین 
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مج تسویقي معین قـبل نشاط الـتسویقي یكون مسؤولا عن الالتزام ببرناـكـذلك فإن ال
ل الأجـزاء نتیجة المدخلات من كــره كـتطویـبرنامج یتم تنمیة وذا المثل ھـالـمستھلكین و

د من اك العدیـھنو قط من مدخلات الـوظیفیة التسویقیةلیس فالوظیفیة بالمنظمة، و
عـلى  ا للتعرفـریـاستقصـاء شھ 40.000ھـي تقوم بأكثر من الـمؤسسات الموجھة بالسوق و

، المستھلكینلكي تـضمن الـحصول عـلى رضـا وحاجـات الـمستھلكین الحـالیة والـمستقبلیة 
، بحیث یتم ى إدارة الإنتاجا إلــالھـمستھلكین یـتم إرسـسوق والـات الـخاصة بالـفـالمعلوم

، بالإضافة ستوى الجودةتـحدید مـلقرارات المتعلقة بتصمیم المنتوج، وفي اتخاذ ا استخدامھا 
ام بخدمة المستفیدین ـیدربون عـلى كیفیة الـقیمنظمة ـى ذلك فـإن كـل المستخدمین فـي الـإل

قد تبدو ببساطة شدیدة تلك الـمنظمة الموجھة یام ببناء علاقات دائمة معھم، ووكیفیة الق
 ، فھدف الشركات الأولىتسویقالــبالسـوق تذھب بشكل أبعد مـن تلك المنظمات الموجھة ب

مؤسسات الـناجحة ھـي ـالة معھم ولاقات دائملق عــ، وخھو تنمیة مستفیدین ذوي ولاء لھا
  .التوجھ بالتسویقلیس مجرد بالسوق و تلك التي توجھ كل أنشطتھا الداخلیة

  مستفید ـاس أنھا تلاعبا بارعا بالـوظیفة التسویقیة على أسـاك من ینتقد الـھن    

كون في حاجة حقیقیة الخدمات دون أن یاط یجعلھ یقوم بشراء بعض السلع ووأن ھذا النش
قناع غیر ، كما أن یعتمد على الإللموارد كذلك ھناك من یعتقد أن التسویق یمثل إھدارا.لیھاإ

ق طلب عـلى السلع لا ، ویرى البعض أیضا أن التسویق یحاول خلالمبني على حقائق محددة
، التفاخروأیضا قد نجد بعض الإعلانات التي تعتمد على بعض مظاھر التمایز یوجد أساسا و

توافر فیھا حقیقة أو د بعض الإعلانات التي تدعي بعض مظاھر للسلعة لا تأیضا قد نجو
  .مبالغا فیھا

د ـد تعد عملیة تسعیر بعض المنتجات بطریقة قد تجعل المستھلك یعتقد خطأ بـأنھ قـكذلك ق
  .لى قیمة من السلعة أو الخدمة مساویة للسعر الذي قام بدفعھ ـحصل ع

  : التأثیرات الثقافیة -5-1-6

  ابة التي یبدیھا مجموعة من أفراد ـا الاستجـلى أنھـثقافة عـن تعریف الـیمك    

طریة، ابات لیست فــه الاستجذإن مثل ھعلیھم من بواعث مختلفة، وا یقع ـأي مجتمع لم
رغم مـن ـلى الـعي الثقافة ومشاركة مع أعضاء آخرین فــلـكنھا مكتسبة مـن خلال الو

، إلا أن عددة فیما بین الثقافات المختلفةالتشابھ في خصائص متا من ـود درجة مـاحتمال وج
ا ذ، وبھھا الخاصة والتـي تجعلھا ممیزة ومغایرة لغیرھاماتـسو كـل ثقافة تظل لھا طبیعتھا

تحتوي على عدد من العناصر قافات والـمفھوم تبدو كـل ثقـافة منفصلة عن غیرھا من الث
مثل وتحدید معالمھا، و ثقافة وتمكن من التعرف علیھاه الذالھامة تساھم فـي بلورة روح ھـ



  

 

ھیكلة قائمة في الـمجتمع ولمؤسسات الـثقافیة والـن ودیـالذه الـعناصر تشمل كل من اللغة وھ
  1. الأنماط الاجتماعیة للسلوك والـمجموعات العرقیة ، والـطبقات الاجتماعیة

ا علمنا أن الثقافة ھي التي ذلك إذر یظھفي مجال التسویق وثقافة دورا ھاما ـوتلعب ال    
، من ھنا نجد أن مواطـن دولة ل المستقبلتوقعاتھم حوحدد طبیعة حاجات أفراد المجتمع وت
راد المجتمع ـالأمـن الاجتماعي في حین أفوظیفة وا قـد یعطي أولویة مرتفعة لاعـتبارات الــم

ع ـرصة لصنـفـر الـرد توفیـي فقط مجـأو دولة أخرى قد یتوقعون أن وظیفة المجتمع ھ
ي كذلك نجد أن بین المستفیدین من المؤسسة الواحدة قد تكون الرغبة ف.ھم ـأنفسـم بـبلھـمستق

ي حین أن فـرص بعضھم قـد تفوق فرصة البعض الآخـر ـالطموح قویة فالنجاح و
الممیزة  مالقیالتـفرقة العنصریة مثلا، ویعبر ھـذا البعد عن العـرف والعادات و لاعتبارات

  2. اتھم ـاه منظمـن تجـاملیـات العـاھـاتجللمجـتمع  وأیضـا شعـور و

ومتداخل، غیر واضح امل وواقعیة عـلى أنھ شــویبدو أن أثـر الـثقافة من الـناحیة ال    
تلاف بین ـتشابھ والاخـ، من خلال درجة الثقافات الأخرىثقافة بشروط الــادة یتم قیاس الـعو

تي لھا ـالسلوكیة لـدى المستفیدین، والأنماط الـرا للتطورات الكبیرة في القیم وظنات والثقافـ
  3. الـواضح على البرامج التسویقیة التي تقوم بھا المؤسسة كبیر والأثر الـ

  الثقافي ؟  و كیف یمكن لرجل التسویق أن یحلل أنماط التأثیرـالسؤال المطروح ھو

  : تسویق تكون محدودة بعناصر معینة فـي مقدمتھا ـواقع أن مھمة رجـل الـالو

، التي تواجھھانت الثقافة ھي عبارة عـن أسلوب حل المجتمع لمشاكل الحیاة الیومیة ـا كذإ -1
مستفیدیھا، حـتى تكـون نـافعة  ا حـل مشـاكلـالخدمات یجب أن تـكون بمقدورھإن السلع وفـ

  الحاجات لك على رجل التسویق أن یواجھ ذ، للھم

  .بما یلائمھا من المنتجات

تسویق إلـى عـناصر التماثل والتشابھ الثقافي أكثر من ـل الـیجب أن یقیم وینظر رج – 2
  .اھتمامھ بالاختلافات 

نـظـرا لأن الـثقـافة ھـي سلـوك مكتـسب، فـتصبح ظــاھرة فـردیةولا یمكن أن یكون  -4
 4. وزنـا للفروق داخـل ھذه الثقافة التـقییم حول عـناصر الثقافة، بدون أن یعطى 
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   :تـأثیر التسویق على المؤسسات ومراكز المعلومات -5-1-7

مؤسسات الكثیر من الاھتمامات بالنسبة للجودة، التي یخدم بھا الجمھور ـلدى ال    
ف مختلطة أو حتى غیر ـاص مواقـدى الأشخـمسحیة أن لـدراسات الـمستھدف، وتبین الـال

مؤسسات من خلال ـالـنقاد الـتسویق بضرره على ال نتجاه ممارسات التسویق، فإ محببة قلیلا
  .مرتفعة، والممارسات المضللة، والتقادم المخطط، والخدمة الضعیفة للمستفیدینـالیف الـالتك

اع ـھ یتسبب في ارتفـتسویق في أنـاد نظام الـقـر من النـیـتھم الـكثی :الأسعار المرتفعة 
 :یجب أن تكون علیھ تحت النظم الأكثر حساسیة ویشیر إلى ثلاث عواملار عما ـالأسع

  .  رویج المرتفعـتكالیف التوزیع المرتفعة، وتكالیف الإعلان، والت

مكلفون ـحیث یتھم الكثیر من النقاد الوسطاء والموزعین ال :توزیع المرتفعة ـالیف الـتك
  م خدمات ـأو تقدیاءة، ـدم الـكفـبع) العاملین ( بل الـمؤسسة ـمن ق

ررة ونتیجة لـذلك تكون تكالیف الـتوزیع مرتفعة، خاصة مع الزیادات ـغیر ضروریة أو مك
  .في الأسعار التي تقدمھا المؤسسة للعاملین

یتھم التسویق الحدیث أیضا بدفع الأسعار لأعلى : تكالیف الإعـلان و الترویج المرتفعة 
  قاد أن الكثیر ـیف ویتھم النـكثـمبیعات الـج الـلـتمویل الإعـلان وتروی

  لا من إضافتھ قیمةذف قیمة نفسیة فقط للمنتج أو الخدمة بـمن الترویج للمنتج یضی

تضلیل ففي بعض الأحیان یتھم المسوقون بممارسات ـبالإضافة إلى الـممارسات ال .وظیفیة
یحصلوا علیھ  م سیحصل عـلى قیمة أكبر مماـاد أنھـالتضلیل تقود المستفیدین إلى الاعتق

  . بالفعل

افسة ـات أخرى، وتقلل المنـاد ممارسات التسویق بأنھا یمكن أن تضر مؤسسـكما إتھم النق
تي تنتج ـتسویق الـات المنافسین، وممارسات الذواـإستح: وتوجد ثلاث مشاكل مشمولة ھنا 

  .ق للدخول، وممارسات التسویق التنافسي غیر العاديـعوائ

ھا على المنافسین ذق إستحواـمؤسسات عـن طریـعندمـا اتسعت بعض المنافسة ـلت الـلقد ق
ي الحقیقة ـمؤسسات فـقد استخدمت بعض الـل.بدلا من تطویر منتجاتھا الجدیدة وخدماتھا

فـفي الـسنوات .افسیة غیر العادلة، بقصد الضرر لمؤسسات أخرىـسویق التنـات التـممارس
، حیث قـامت سلب مختلفةرسات نھب ویرة اتھمت مؤسسة میكروسوفت لممـاـالأخ
 WINDOWSوافذ ـروسوفت بالاستمرار في إضافة سمات جدیدة في نظام تشغیل النـمیك

ن مقیدین ـمستفیدیـرا لأن الـمكتبیة، ونظـمـن الحاسبات ال % 90الذي یشید على أكثر من 



  

 

م ـوا نظـدمـستخمؤسسة أن تجعلھم یـلى الـسھل عـنوافذ فـمن الـام تشغیل الـضرورة بنظـبال
    1 خدمات أفضل برامجھا الأخرى حتى إدا كان المنافسون ینتجون منتجات و

م ـمؤسسات الأخرى، وھـأیضا بالمنافسین،وال المعلومات تتأثر زــمؤسسات ومراكـوإن ال
مؤسسة أن تلعب ـابیة كما ونـوعا، وعـلى إدارة التسویق بالـاقتھا الاستیعـیؤثرون على ط

الیبھم فـي ـاملھم، وأسـم تعـم، حجـدراتھـي مجابھة المنافسة عن طریق دراسة قـدورا مھما ف
ا مـن تجدید ـیھـمقدمة للمستفید، ومـا یطرأ علـاتھم الـاتھموخدمـسوق ومنتجـال بالـالاتص

  .وابتكار وتطویر وأسالیبھم الإعلانیة المستخدمة وأسالیب وطرق التوزیع

حفاظ ـالوق في المشروع التخطیط السلیم لمجابھة المنافسةلك تستطیع إدارة الـتسویذوب      
ارجیة ـا المستھدف، عن طریق السیطرة عـلى البیئة الداخلیة والـبیئة الـخـعلى جمھورھ

ید الإدارة من مجموعتین من العوامل الداخلیة ـفـمنشأة تستـداف الـتسویقیة، ولـتحقیق أھـال
  .علیھا  المسیطر

موقع المنشأة،  قدرات المالیةراد العاملین، والـاءة الأفـكف :التسویقیة موارد المنشأة غیر  -1
  . سمعة المؤسسة

ن أوھنا یتضح ب)المنتج، السعر، الترویج، التوزیع (  مكونات المزیج الـتسویقي – 2
  ھایة، لأي نشاط داخل المؤسسة وھي تعمل ـة والنـبدایـمستفید ھو نقطة الـال

  . 2رغباتھ اع حاجاتھ ومستطاع لخدمة المستفید وإشبــقدر ال عواملـلى تسخیر جمیع الـع

  :المستفیدین -5-2

  :تعریف المستفید -5-2-1

  ادر المختلفة للمكتبة، ویستفید ـمصـذي یستخدم أو یستعمل الـو الشخص الـھ    

  3.من خدماتھا، ویمكن أن یسمى أیضا قارئا

ما، ومصطلح المستفید أفضل من فالمستفید ھو الشخص الذي یستخدم أو یستعمل شیئا 
اد، ـال التسویق والاقتصـذین ینتشر استخدامھم في مجـعملاء، الـائن أو الـمصطلح الزب

مكتبة ـات الـومصطلح المستفید أفضل كذلك من مصطلح رواد المكتبة أو القارئ لأن مجموع
ھم ھؤلاء مستفیدون ـوال.سمعیة البصریةـا المقروءة أو الـادر مختلفة منھـتتضمن مص
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معلومات للاستفادة منھا، وأثناء استخدامھم ـاء أنظمة الـراد الذین من اجلھم تم إنشـالأف
مباشر لأنظمة المعلومات یمكن أن یطلق علیھم المستفیدین الفعلیین، لأنھم یقومون بإعداد ـال

لا عما یریدونھ بوضوح، والمستفیدون الفعلیون قد  ویسألون  غبونالبحوث ویعرفون ما یر
ات أثناء استخدامھم الأدوات ـمعروفة وقد تواجھھم صعوبـیعرفون إلا مصادر المعلومات ال

ب المستفیدین لتحدید ـج لتدریـامل معھا، لذلك یجب وضع برامـتعـأو الأجھزة الحدیثة وال
مستفیدین للوصول إلى المعلومات والتحكم الجید في ـن الـا، وتكویـتي نبحث عنھـالمعلومة ال

  1.تقنیات البحث على المعلومات 

: ف المستفید حسب قاموس مصطلحات علوم المكتبات والمعلومات ـا یمكن تعریـومن ھن    
ارة عن أداة یشغل ـنھ عبأي أاول أو تشغل إحدى البرمجیات ـو أي شخص أو أداة تتنـھ

  .وسائل أو تستفید من خدمة معینة كما یستعمل المكتبةـن الجھازا أو یستخدم وسیلة م

اص التي تخدمھا المكتبة والذین یستخدمون مجموعاتھم ـمستفیدون ھم مجموعة من الأشخـفال
  2 .أو خدماتھم 

  :احتیاجات المستفیدین  -5-2-2

المستفیدین، نة من ـات معیـداف محددة وفئـخدمة أھـوجد لـات تـات المعلومـؤسسـإن م    
مستفیدین ـى الـیدا علـولكي تؤدي المؤسسات دورھا على أكمل وجھ لابد لھا أن تتعرف ج

  .ھمـاتـاجاتھا وطلبـاتھا واحتیـمباشرین من خدمـال

معلومات، ـدامھم لنظام الـائفھم وأھداف استخـمستفیدین من حیث وظـتعرف على الـویتم ال
وعیة المعلومات التي تعمل المؤسسة على وأعمالھم ومؤھلاتھم، ولتحدید مصادر وأ

یمكن التعرف على الأنواع 3 الحصول علیھا، ونوعیات خدمات المعلومات التي سوف تقدمھا
  :التالیة من المعلومات حول المستفیدین 

  .الاھتمامات الموضوعیة -
 .التأھیل والتدریب والخبرات الخاصة -
 .ةـنبیـات الأجـدام اللغـلى استخـمقدرة عـال -
 .مؤسسةـالوظائف والأنشطة والمسؤولیات داخل ال -
 .ات المعلومات التي یفضلھا المستفیدـواع خدمـأن -

إن نقطة البدایة في التسویق تتمثل في الحاجات والرغبات إذ یتوقف استعمال السلع 
والخدمات على الشعور بالحاجة، كما أن وجود مثل ھذه الرغبات ینتج عنھا مفھوم 

وھذه الرغبة  رغبة لدى المستفید المنتج أو الخدمة ھي شيء مشبع لحاجة أومنتجات، إذ أن ـال
توجھ الشخص نحو الأشیاء التي تشبع حاجتھ، إلا أن وجود الحاجات وكذلك وجود المنتجات 
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ا ـالتي تشبع ھذه الحاجات لا تعبر تعبیرا دقیقا عن مضمون التسویق، إذ یوجد التسویق عندم
  1 .لحاجات عن طریق التبادلیقرر الإنسان إشباع ھذه ا

  :مفھوم رضا المستفید من الخدمات المقدمة  –  5-3

لى تلبیة تلك ـإن التسویق ھو عملیة التعرف على احتیاجات المستفیدین، والعمل ع    
منظمات ـال العملیة ھي المستفیدین، المؤسساترئیسیة لھذه ـاھیم الـات، والمفـالاحتیاج

، مصطلحات نفسھاـاضر فرضت بعض الـوفـي الوقت الح والمنتـج سلعـة أو خدمـة،
عاملین بالتسویق مثل خـدمات المستفیدین، علاقات المستفیدین ـألوفة لدى الـوأصبحت م

  .ورضا المستفید

ولذلك   .ن الصعوباتم الكثیر تكتنفھ عملا أصبح المستفیدین ءإرضا عملیة أن خبراءـال ویرى
  .مؤسسةـالموجودین لدى ال ء المستفیدیننایة فائقة بھؤلاـع يـیجب أن نول

  ات ـمستفید، فـمثلا في قطاع الخدمـتواصل مـع الـمتابعة والـوذلك بـفرض ال

مقدمة من ـمستفید یأتي من المعاملة الحسنة الـفرق لدى الـقد تتشابھ الخدمة المقدمة، ولكن ال
ؤال عنھ ـالمعلومات، والس توجھ بالشكر لمستفید عند استخدامھ لنظامـمؤسسة مثلا كالـقبل ال

بین مدة وأخرى، فـإن مثل ھذه المعاملة تجد صدھـا عـند المستفید، وتجعلھ یطلب نفس 
   .الخدمة في نفس المؤسسة

إذن من أھم توجھات التسویق ھـو استمرار العلاقة مع المستفید بعد استخدامھ للخدمة     
من الأجدى و الأنفع العمـل على  المقدمة و قد توصل بعض خبراء إلى حقیقة تقول أنھا

اب مستفیدین جدد لأنھ ـطریقة ھي الأفضل لاكتسـموجـودین لن ھذه الـإرضـاء المستفیدین ال
ون ـذین بدورھم سوف یقدمـاللى إرضاء المستفیدین الموجودین ومن خلال العمل ع

 ى المؤسسةذب مستفیدیـن جدد، ومن ثمـة یجب عـلـجالـدعـایة غیر الـمباشرة للمؤسسة وب
  2.ا بما تحصل علیھ من منتج أو خدمةمقتنعالـعمل عـلى جعل المستفید راضیا و

ول ـتسویق من خلال العلاقات مع المستفیدین معلومات قیمة وثمینة حـوتتطلب عملیة ال
ومؤثرة، كما یمكن جمع ھذه  المستفید ھذا بالطبع إذا أردت أن تكون عملیة التسویق فعالة

بیانات وخدمات المستفیدین والمتابعة الخاصة بعملیات ـلعدید مـن قواعد المعلومات من اـال
  .الاتصال بالمستفیدین

ظام ـخاصة بالمستفیدین بشكل دائم، مـع تغذیة النـدة البیانات الـوكلما تم استخدام قـاع
  حوارات ـخاصة بالـمتعلقة بالمستفیدین وبالـمعلومات الـومات الـبالمعل
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ائي المعلومات كانت البیانات أكثر دقة، وكلما زادت دقة ـوبین أخص. بینھمالـتي تدور 
لى خدمة ـسویق عـعاملین، في مجال التـمعلومات والـالبیانات زادت قدرة أخصائیو ال

مناسب، وإذا ـوقت المـناسب والمكان الـعرض المطلوب في الـمستفیدین، بحیث یتم تقدیم الـال
لنظـام بشكل أكثـر فاعلیة ویؤدي ھـذا إلـى دعم الاتصال بین ما حدث ذلك یتم استخـدام ا

  .ستفیدینالمؤسسة والم

ي یریدونھ اسم إدارة وقت الـذـات المستفیدین فـي الـلى عملیة إشباع حاجـویطلق ع
 .الاستفسارات

حصول ـمستفیدین في الحصول على خدمة أو منتج معین، فإن رغبتھم في الـفـعندما یرغب ال
منافسین ـلمنتج تفتر إذا استغرق إعدادھـا ھذا الطلب وقتا طویلا مما یدفعھم إلى العلى ھذا ا

  1. انت استجابتك سریعة وفي محلھا فإنـك بذلك ستحقق رضا المستفید ـا إذا كـالآخرین أم

مستفیدین وإشباع احتیاجـاتھم تعبر عـن الـطریقة التي یتم بھا إدارة ـإن إرضـاء ال       
مستفیدین، یتم إجـراء ـمستفیدین في الـنھایة، ولإشباع احتیاجات الـت لإرضـاء الاراـالاستفس

الات والدعـوات ـخطوات مـن بینھا زیـادة أخصائیو الـمعلومات والاتصـمجموعة مـن ال
دراسیة وتتخذ ـات الـارض أو الحلقـمعـور الـي یتم توجیھھا للمستفیدین لحضـالت

   .دةــالا عدیـارات أشكـالاستفس

یدة ـكمـا تتطلب جمیع الأنشطة الخاصة بالتسویق من خلال العلاقة بالمستفیدین إدارة ج    
  .مستمرـتقییم الـوع من الـى نـا إلـیاجھـافة إلى احتـومنظمة بالإض

ائج عملیة التسویق من خلال الـعلاقة بالمستفیدین لأنھ ـتعرف على نتـحقیقة یمكن الـوفي ال    
دام عملیة التقییم ھذه ـمخرجات ومدخلات ھذه الأنشطة، ویمكن أیضا استخمن الممكن تقییم 

في مطابقة المعلومات الحقیقیة بالآداء الخاص بعملیة التسویق واحتیاجات المستفیدین 
  .مستوى رضاھمو

زمن الذي كانت فیھ فكـرة أن نعطي الـمستفید ما نعتقد أنھ الأفضـل لھ قد انتھى ـإن ال       
ستفید ؟ وفي رید المـماذا ی: عالم الیوم ولكي تظل داخل المنافسة یجب التأكد منوولى وفي 

مستفید ومـن خلال ھذه ـلذلك یجب تطویر استراتیجیات الاتصال بھذا الأي وقت ؟ و
ن أن ـاتھ، ویطلب منھ إذا أمكـوتمنی اجاتھـمستفید عن احتیـؤال الـیات یتم سـالإستراتیج
  ھ حـول المنتج ـیعـطي رأی

  مقدمةأو الخدمة ال

  ب ـذلك یتوجـوى، ولـرأیھ أھمیة قصـمستفید بأن لـر ھذا الـویجب أن یشع  
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  .وحفظ محتواھا ام بھاـمستفید، والاھتمـلى الـانات عـانات والاستبیـبیـر الـمؤسسة نشـعـلى ال

امل البشري والـذي یجب على ـوھنـاك شيء آخر في غایة الأھمیة، ألا وھو الع       
مؤسسة أن تحفر وتشجع العاملین بھا لخلق صلات طیبة مع المستفیدین وتحفیزھم فـي حالة ال

ھؤلاء ین المؤسسة وتنمیتھا بو خلق المبادرات الفردیة والجماعیة للعمل على تقویة الصلات
المستفیدین ویمكن القول أن إرضاء المستفیدین یعمل على استقطاب مستفیدین جدد من خلال 

   .التفاني في خدمة المستفیدین الحالیینالتركیز على 

  :رضا المستفید  –5-3-1

تقدیمھا للمؤسسة بل فة احتیاجـات المستفیدین المختلفة، ولى معرـإن التسویق لا یقتصر ع    
جھود على ـ، كما یجب أیضا على المؤسسة تركیز الیجب أیضا الإجابة عن كل التوقعات

  ـن الـمستفیدین نة مـاصة بفئة معیـاجات الخـبعض الاحتی

  حالة ـمؤسسة في ھذه الـعلى الو.وق المستھدفد السـو ما یطلق علیھ بتحدیـھو

  أن تأخذ بعین الاعتبار لـمجموعة من المعاییر 

  .لـمستھدفمتوقعة لسوقھا اـأیضا الالـفعلیة و اجاتـل إرضاء الاحتیـن أجـم

  بعملیة التسویق داخل الـمؤسسة وم ـعھا شخص یقــوم بوضـاییر یقـوھذه المع

   یق، كما یقوم بوضع برنامج تسویـقھو في الغالب عبارة عن مسیر لعملیة التسوو

مؤسسة أي ـة السوق موجودة و بقوة داخل الـذا یعني أن جزء أو أجـزاء من عملیة تجزئـھو
ھـو و: ج المنتو :للتسویق p4مستھدفین في وضع المتغیرات الأربعة ـمستفیدین الـجمیع ال

 .ھم ورغباتھمكرة تقدم للمستفیدین من أجل إرضاء احتیاجاتـدمة أو فـن خـعبـارة ع

عھا المستفید ي یدفـ، أي الـقیمة التوھو عبـارة عن تبادل أو مقـایضة: السعر  .1
 .للحصول على المنتوج

ـصال مستخدمة للاتـائل الـتمثل في جمیع الـوستو ) :ترویج ـال(  :الاتصال  .2
 .بالمستفید وتعریفھ بالمنتوج

وسائل المستعملة لـوضع ـارة عن مجموعة من الـھي عبو):  المكان( التوزیع  .3
  1.المنتوج في متناول المستفید 

ذي یقارن بین الآداء أو ـالبمفھوم الـقیمة الـمسلمة للمستفید، و مستفیدـا الـكمـا یرتبط رض    
لـتي یطلـق عـلیھ استھلاكھ بما كـان یتوقعھ واتخدامھ ونتیجة اسالقیمة التي أدركھا عن المنتج 

 قیمة المدركة عن المنتج أو على الأقل تساوت مع الـقیمةـ، فإذا تجـاوزت البالقیمة الـمتوقعة
عة جاءت أقل متوقـإذا حدث العكس بمعنى أن الـقیمة الو المتوقعة كـان ھناك شعور بالرضا
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ا لدى المستفید یشیر إلى ـا لأن الرضـدم الرضـور بعـاك شعـكـان ھن من توقعات الـمستفید
ات المستفید فكلما كانت ھناك تـحسین في الجودة ـدرجة مطابقة الآداء المدرك للمنتج مع توقع

تعرف الجودة و ا الـمنتج، والعكس صحیح، عـن ھذتفعت بالـتبعیة درجة رضـا الـمستفیدار
  1. إشباع احتیاجاتھعلى مقابلة توقعات المستفید و تجتسویقي بأنھا مدى قدرة المنـفكر الـفي ال

الـمؤسسات، أصبحت تقدم  فـي الوقت الحالي نجد أن المنافسة الموجودة بین مختلفو   
ـخاص مستفیدین الـرفة مستوى الإرضاء لـدى الـذا ینبغي معـلھمنتجـات وخدمـات جیدة، و
ي الخدمات یزید من درجة الرضا تمر فمسـ، كما أن التحسین البالـمنتج أو الـخدمة الـمقدمة

خصائص جب أیضا تحدید أو توضیح ممیزات ویتوویرفع من قیمة المنتج أو الـخدمة و
  المنتوج أو الـخدمة

أصبحت تقدم  ،فسة الموجودة بین مختلف المؤسساتفي الوقت الحالي نجد أن المناو    
ـخاص دى المستفیدین الا ینبغي معرفة مستوى الإرضاء للھذمنتجات وخدمات جیدة، و
ي الخدمات یزیدمن درجة الـرضـا ، كما أن التحسین المستمر فبالمنتج أو الخدمة الـمقدمة

ائص ـخصجب أیضا تحدید أو توضیح ممیزات ویتوویرفع من قیمة الـمنتج أو الـخدمة، و
، یجب أن یدینا أن تقدیـم الـخدمات للمستفمنتوج أو الـخدمة المھمة بالنسبة للمستفیدین  كمــال

رقت ـخدمة استغـ، لأن الر الـمستفید بالإحبـاط و عدم الـرضاسرعة حتى لا یشعـیتمیز بال
، فعلیھا ببحوث ا كـانت الـمؤسسة تجھل حـاجـات ورغبات مستفیدیھاإذـلا ،وا طویـوقت

 مؤسسةـالـتسویق لكـن على المؤسسة أولا إجـراء استجواب مـع الأشخـاص العاملین داخل ال
  .ـا علاقـة مباشرة مـع المستفیدینالتي لھحث من خـلال شبكـات التـوزیع وأو البـ

  .تفیدین تختلف مـن مؤسسة إلى أخرىي تقییم رضا المسإن الـطریقة المستعملة ف

  ا تمكن مـن معرفة ـؤسسة لأنھـنسبة للمـتقییم ھـذه مھمة بالـكمـا أن عملیة ال

  لى نظام آخر ؟ ـام عـمستفید ھدا النظـل الاذا یفضـلما یرید الـمستفید ؟ واذـم

  2نھایة الأمر  مردودیة عالمیة من قبل المؤسسة في  إلى الوصول أجل نم ھذا كلو

  : مقیاس رضا المستفیدین  –3-2- 5

وھو أكثر المقاییس استخداما لقیاس اتجاھـات المستفیدین نحو جودة الخدمات المقدمة        
خدمات عـن طریق تـوجیھ الأسئلة الـتي تكشف لمنظمات ـھذه الخاصة بعد حصولھم عـلى و
ین، نحو الخدمة المقدمة لھـم، وجـوانب الـقوة والضعف بھا، مستفیدـخدمة طبیعة شعور الـال
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ات ـودة تتلاءم مع احتیاجـالمؤسسات من تبني إستراتیجیة للجه المنظمات وبشكل یمكن ھذو
   1.قدم لھم مـن خدمات تحقق لھم الرضا نحو ما ییدین والمستف

المستفید تعد المحور الأساسي للحكم عـلى جودة الخدمة ) مدركات(كما أن توقعات        
أو  بالـمؤسسة فالمستفیدین یحكـمون عـلى جودة الخدمة مـن خلال مقارنة ما یریدون

سوق ـا یحصلون علیھ فعلیا وحتى تجني المؤسسات الخدمیة سمعة طیبة فـي الـمیتوقعون و
إن علیھا أن تؤدي ھذه ـ، فتھا بأنھـا خدمـات ذات جـودة عـالیةاـحكم على خدمـلال الـمـن خ

لـفجوة مستوى لذا یجب قیـاس اـا أو أعلى من ھـذا الـات عملائھـالخدمات وفقا لمستوى توقع
   .خدمةـودة الـم جـاسي في تقییـن كمحور أسـمستفیدیـاص بالـالإدراك الخبین الـتوقعات و

  :ھما وإلا أن مصطلح الـتوقعات كأساس للمقـارنة عـادة ما یستخدم بطریقتین 

  خدمة ؟ـالذي یتوقعھ المستفید عند تقدمھ للحصول على ال ما –أ 

  الذي یرغبھ المستفید عند تقدمھ للحصول على الخدمة ؟  ما –ب 

  :مختلفین  مستویین على ، توجدالمستفیدین أن توقعات إلى دراساتالو تشیر الأبحـاث

لـذي یتمنى المستفید خدمة اـمستوى من الـل في الـیتمثو :المستوى المرغوب   - أ
لمستفید أنـھ مـن الـممكن حدوثھ والذي ینبغي ، فھو خلیط مما یعتقد االحصول علیھ

  .حدوثھ
  خدمةـمستوى من الـو یمثل ذلك الـفھ :المستوى الملائم من التوقعات  -ب

  مستفید مقدما ـر الـا من تقدیـیتكون جزئیلا عنده، وي یجده الـمستفید مقبوالـذو

   2.لما سیكون علیھ مستوى الخدمة 

یقصد بھا ذلك المدى من یین نطاق یعرف باسم منطقة الـتحمل، ومستوـویوجد بین ھذین ال
، فإذا ما وجـد الآداء الفعلي أقل من منطقة لخدمات الذي یجده المستفید مرضیامستوى آداء ا

تنخفض درجة ولائھ للمؤسسة أمـا إذا وجـد فإن العمیل سیشعر بالإحباط والندم وحمل تـال
طقة التحمل فإنـھ سیشعر بالسعادة والرضا وتزید درجة فعلي أعـلى من منـمستوى الآداء ال
  .ولائھ للمؤسسة

  :كیفیة إدارة العلاقات مع المستفیدین  – 5-4

  معلومات حول المستفیدین ــالمؤسسات تقـوم بجمع ـیر من الـكثـإن ال       

ات حول كل اتصال من خدماتھا ومنتجاتھا كـما تقوم ھذه المؤسسات أیضا بتسجیل الـمعلوم
فـیما یخـص استعمال مخـتلف السلع ا الاتصال یكون متعدد، وھـذمع المستفیدین، و
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عن الأسئلة  الإجابة رونیة للمؤسسة أو مركز المعلومـاتمواقـع الإلكتـزیارة ال( الـخدمات و
ات على ـمعلومـل ھذه الـلكن ك ... ) الشكاوي  ـوق، دراسة السلقة بإرضاء المستفیدینالمتع

ثبت في مختلف قواعـد البیـانات وفي كـل قسم مـن الـمؤسسة، ولتفـادي مشاكـل  عمومـال
ت د ظھرـن وقـمستفیدیـمع ال اتـعلاقـیر الـ، نجد العدید من المؤسسات تستعمل تسیالتعود

قـد أصبح فـي الـعدید من المؤسسات و 2000ة ة سنـعلاقات مع الـمستفیدین مع بدایـتسییر ال
  .ة فـي البرنامج التسویقي للمؤسسةموضوع یحتـل مكانـ

تأخذ جمیع ى المؤسسات أن تكـون أكثر حذرا و، یجب علوفـي الـوقت الحاضر    
ن سیر العمل بشكل المستفیدین حتى یكواحتیاطاتھا عند استعمال برامج لتسییر الـعلاقات مع 

   .جید

تحلیلیة  مستفیدین یتضمن استعمال برامج ووسائلـإن إدارة مختلف الـعلاقات مع ال        
م القیام بتحلیل جمیع ثجـاح في جمع معلومات حول المستفید النلتفـادي الوقـوع في الخطأ، و

   1.علیھا لخلق علاقات جیدة مع المستفیدیناستعمال النتائج المتحصل الـمعطیات والـتفاصیل، 

مستھدف ، لمساعدة الـسوق الجمیع الـمعطیات الخاصة بالتسویق إن ھذا البرنامج بدمج      
ن تحلیل إ .والمؤسسة أخد رؤیة كاملة حول العلاقة بین المستفیدفي النھایة على التصرف و 

ت التـي تجمع ـلق العدید من المعلوما، تخلـخاصة بالعلاقات مـع المستفیدینبرامج التسییر ا
یشترك فیھا الجمیع بالمؤسسة،  ھـذا الأخیر عـبارة عن قاعدة معلوماتفـي بنك معلومات، و

، كما یجب القیام بعملیة التحلیل لـمستفیدینالتي تحتوي على معلومات مفصلة حول او
   . ر أھمیةـلاستخراج المعلومات الأكث

بل كذلك من أجل ـیـس من أجـل تجمیع الـمعلومـات فـحسب، ات لـوك المعلومـن دور بـنإ    
  .ضعھا في مكان یسھل الوصول إلیھ واستعمالھو

   یدیـن یقدم لنـا مجموعة مـن الفـوائدمستفـات مع الـعلاقـیر الـإن تسی      

، ـضي توفیر العدید من التكالیف، وإنھ أیضا یخفـي بعض المخاطربرنامج یقتـلكن ھذا ال
  .التسییر الجید والفعال للمؤسسة معلومات من أجلـلكـنھ أیضا جید عند تجمیع ال

ستفیدین كاستجواب ات مـع المـائع ھو اعتبار تسییر العلاقـھ من الخطأ الشـونجد أیضا أن
، لأن الـتقنیات لوحدھا لا تستطیع خلق علاقات نافعة مع المستفیدین بل إن تـقني وبرامجي

  .ي للمؤسسةالإستراتیج یرـمستفیدین لیس إلا جانبا من التسیـع الات مـتسییر العلاق

  

  
                                                             

1 Armistrong,gary ;kotler,philip.principes de marketing.France :pearson education ,2007 . 
p103. 



  

 

 اھذ على أو الخدمات المنتج عرض ثم المستھدف، السوق تحدید أو ،ویجب البدأ بتجزئة السوق
حقیقي فإن الإیجابیات تتعدى وفوق حجم  ملبرنامج الع یكون عندماو السوق، من الجزء

  1. الوقت  مرور مع المخاطر تتلاشى أن كما ،التكالیف

  :كیفیة المحافظة على العلاقات مع المستفیدین  – 5-5

طریق ا الحفاظ عـلى المستفیدین للأبد عـن ـالم مثالي لكـان بمقدورنـإذا كنـا نعیش ع    
ظ على اـ، فنحن بحاجة إلى الحفلكنظرا لعدم إمكانیة ذالإرضـاء التام لكل رغباتھم، و

ي تكفل دخولھم ـاولین إیجاد الإجراءات اللازمـة التـ، محممكنالـمستفیدین لأطـول وقت 
  .فـي التفكیر في الذھاب للمنافسین ا في معاملات مثمرة قبل شروعھمـمعن

عام لیس لكنھ بشكل ن إخلاص الـمستفید وولائھ للمؤسسة، أمر یھم خبراء التسویق وإ    
ون بجدیة ـ، حیث إنھم لا یسعا الأمر، فـھم لا یفكرون فـي مثل ھذمھمـا بالنسبة للمستفیدین

د یرجع ذلك إلى أنھم لا یرون سببا وراء عدم ـقئیو المعلومات، وامة العلاقات مع أخصاـلإق
ا مع المؤسسة الأولى و ھذا ـورھم بالرضـمؤسسة أخرى، لمجـرد شعـولھم لعرض جید لـقب

  .الموقف یعد شائعا بین المستفیدین

لى التفكیر في أنھا تدبر عـلاقات مـع المستفیدین حـتى أنھم تمیل كثیر من المؤسسات إ    
مدیر " مھمة لشخص معین، وقد تطلق علیھ عدة مسمیات وظیفیة مھمة مثل ـلون ھذه الـیـوك

منصب دورا مھما فـي تنمیة العلاقات مع ـإذ یلعب صاحب ھـذا ال "علاقات المستفیدین 
  2.المستفیدین 

علاقات مع المستفیدین ـمسؤول عن الـتي تتطلب من الـمؤسسات الـھناك عدد متزاید من ال    
تراحات المقدمـة، وكذلك ـأن یستمعوا إلى المستفید بشكـل منتظم، ویسجلوا كل الاق

ات دائما ـفالاھتمام بما یقدمھ المستفید یذكر أخصائي المعلوم.الاستفسارات أو تقدیم شكوى
  .بما یحبھ المستفیدین وبما یبغضونھ

 یمكـن لأبحاث السوق الھادفة إلى إرضاء المستفید أن تتنبأ بسـلوك المستفید المـخلص لا   
مشكلة قد یرجع إلى عدم كفاءة آلیة البحث المتبعة، ـللمؤسسة وعـلى الرغم من أن جزءا من ال

ال حدوث أي من ـجزء الأكبر منھا یتمثل في كون مجرد الإرضاء لیس كافیا فـي حـفإن ال
ین ھـو أزمة ـن الموقفـلذین ستتم إثارتھما عاجلا أم آجلا فـأول موقف مـن ھذیالموقفین ال

   حل مشكلةدث عندما لا یتم ـتح
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لا فـي انتظار الخدمة  أو ـخدمات للمستفید أو یستغرق وقتا طویـأخر في تقدیم الـما أو یت
 1. المنتج 

بالعلاقة التي یكتنفھا الرضا من اجلا أم آجلا وقد یضر ـموقف الثاني الأكید حدوثھ عـأما ال
ور بعض العروض الترویجیة الجدیدة مـن جانب إحدى المؤسسات ـالمستفید، ھـو ظھ

  .المنافسة وھذا الموقف قد لا یشكل منافسة مباشرة، لكنھ قد یكون طریقة بدیلة لقضاء الوقت

تي تتمیز عروض الجدیدة أو تلك الـافس بعض الـادة عندما یقدم المنـیحدث ذلك ع    
ذا ولإعـادة الأمـور إلى نصابھا والتخـلص ـبخصائص جـذابة أكثر، أو عروض أقـل تكلفة، ھ

  .اء المزعجة، فھناك حـاجة إلى ما ھو أھم من مجرد إرضاء المستفیدـمن ھذه الأشی

  التزام المستفید والمصلحة المتبادلة   -5-5-1  

اتھ أو زیادة اعتماده على ـادة التزامـخلال زی مستفید، إما مـنـیمكن أن یتحقق التزام ال     
المستفید عندما ترتفع توقعـاتھ،  ـات ـتزامـات المقدمة لھ، وتتحقق زیـادة الـمنتجات والـخدمـال

منتج ـللمستفید لاستخدام ال مؤسسة بالمواعید المحددة والأوقات المناسبةـالھ في التزام الـوآم
ات ـالي فإن تعھدات والتزامات المستفید ھي نتاج التوقعـبالتالـتوقعات وخدمة مع ھذه ـأو ال

من  اليـول إن المستوى العـمبذولة لإرضائھ، كما یمكن القـالیة مضافا إلیھا المحاولات الـالع
    2.ا كانت توقعات المستفیدین منخفضةالجودة لیس وحده بكاف إذ

املاتھم مع ـیة بالـنسبة لاستخدامھم وتعابـمستفیدین الإیجـرتفع توقعات الـا یمكن أن تـكم      
خدمة ـتطویر على المنتج أو الـتعدیلات وبعض نـواحي الـالـمؤسسة كنتیجة لإدخـال بعض ال

  .المقدمة، ولیتم الاستفادة من ذلك یجب أن یشعر بھذا التطویر والتحسن

دین في إعلام مستفیـسویقي مـع الـالیب الـتواصل التـوتتم الاستـفادة من جمیع أس       
إن زیادة اعتماد المستفید على ـالـمستفیدین بكل جدید ورفـع معدلات الثـقة، وبطریقـة بدیلة، ف

  .سة یجعل احتمال قطع العلاقات أقلمنتجات وخدمات المؤس

ات مع ـویمكن الـقول إن الالتزام أو الاعتماد الـمتزاید لیس الأكیـد لضمان استمراریة العلاق 
مستفیدین الحالیة للمؤسسة و كلما زاد نصیب ـا لزیادة قیم الـحیث أنھ یعد أسلوبمستفیدین، ـال

  .المؤسسة من المستفیدین، زادت احتمالیة دوام العلاقة معھم وعدم التفكیر في قطعھا

 . احتمالیة قطع العلاقة  على مؤشر املات المستفید ھوـي معكمـا أن الانخفـاض ف
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  :للتواصل مع المستفیدین الأسالیب المعتمدة  -5-5-2

 منا تحقیق التواصل بین كل ـالیب التي یمكن من خلالھـإن ھناك عدد من الأس       
دا بمسألة الاستجـابة ـمستفید والمؤسسة أو مركز المعلومات، وإن ھذه الأسـالیب لا تتعلق أبـال
التي من خلالھـا یمكن رى ـطرق الأخـاعلیة أو شبكة الانتـرنیت، أو أي من الـحدیثة التفـال

   .للمستفید أن یعبر عـن رغباتھ بل یجب التركیز

خدمة بصفة مستمرة حتى یتسنى لنا تقییم الآداء الجید ومكافآتھ ـحـول مراقبة مستویات ال
لى ـابة مستمرة عـوفر رقـي لا تـمؤسسة التـإن ال. وتتبع الآداء السیئ والعمل على تلافیھ

تقدمھا لن تبلغ القمة یوما ما، بل ھي في طریقھا إلى الزوال، ثم مستوى آداء الخدمات التي 
ن انطباع ثابت لدیھ عن ـبا في تكویـمؤسسة ستكـون سبـمستفید الأولیة مع الـإن معاملات ال

اعات غالبا ما ـلكن مثل ھذه الانطب.یر الحملات الإعلانیة ـالمؤسسة أكثر بكثیر من تأث
  :دد وسائل التعامل معھا ومنھا یحكمھا عدد من الجوانب الـتي تح

ل تم إرضاء المستفید في وقت معقول أم وقت قصیر ؟ وھل تمت ـبمعنى ھ :الكفاءة * 
 الإجابة على استفسارات المستفیدین بسرعة مقبولة ؟

یحة وتم الرد علیھ ـل تم تحدید طبیعة الاستفسار بصورة صحـبمـعنى ھ :الدقة * 
 بمعلومات دقیقة ؟

ة الاستعـلام ممتعة بـدرجة كـافیة تجعل من المستفید ـانت تجربـبمـعنى ھل ك :الجودة * 
  1.من الرواد الدائمین للمؤسسة فیما بعد 

  : كیفیة إدارة جودة الخدمة التسویقیة  -5-6

ادفة إلى ـخدمة تسویقیا عملیة تنسیق وتكامل الجھود التسویقیة الھـویقصـد بإدارة جودة ال      
الخدمة على مقابلة توقعات المستفید، وإشباع احتیاجاتھ بصورة أكبر ویطرح تحسین قدرة 

ین عملیة إدارة جودة الخدمة ـكتاب الفكر التسویقي المعاصر عـدد من التوصیات لتحس
  : وأھمھا 

تسویق مطالبة بتبني ـخدمة، ویعني ذلك أن إدارة الـمفھوم الإستراتیجي لجودة الـتبني ال -1
  .خدمـاتھامستفید أي رضا المستفید عن المنظمة وـلھوس باـفلسفة ال

دقائق كحد زمني  10اییر عادیة الاداء للخدمة، كقیام الإدارة مثلا بتحدید ـوضع مع – 2
  .أقصى لاستعمال المستفید للنظام والاستفادة منھ
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ابعة ومراقبة آداء الـعاملین، وذلك للكشف عن أي انحراف بین الآداء ـوضع نظام لمت – 3
تصرف التصحیحي من خلال ـراف یقتـضي إتحاد الـمخطط والـفعلي، وظھور الانحـلا

  .البحث عن أسبابھ وعلاجھ

تقریبـا من  % 25وضع نظام لمعالجة شكاوي المستفیدین، فالدراسات تشیر بان  -4
  فقط  % 5م، وأن ـاملاتھـات غیر راضون عـن تعـن من الخدمـمستفیدیـال

دین یتقدمون بشكواھم إلى الإدارة، لـذا فمن واجب إدارة ـال من ھؤلاء الـمستفیدین ھم
التسویق تجنب شكوى المستفیدین من البدایة، ومحاولة قیاس درجة رضاھم بصفة مستمرة 

ا المستفید، والعمل على ـاء  والاھتمام جیدا بأي شكوى تقدم بھـمن خلال قوائم الاستقص
  1 .علاجھا فورا 

تسویقیا بمفھوم سـلسلة الخـدمة، الربح، المستفیدین الراضین عن  وترتبـط إدارة جودة الخدمة
لا یمكن الـوصول إلـى ھذا  منظمة، وخدماتھا یشكلون مصدر ربحیتھا، وفي المقابلـال

ى حسن ـمنظمة وتحفیزھم علـالمستوى مـن الرضا إلا مـن خلال الاھتمـام بموظفـي ال
  .ل على رضاھماملة المستفیدین، وتلبیة رغباتھم، والحصوـمع

لاحظ أن المستفید لا یحكم فقط على الجودة الفنیة للخدمة، بمعنى ھل تم آداء الخدمة ـومن الم
أم لا بـل یحكم أیضا على الجودة الوظیفیة للخدمة، أي ھـل اتصف آداء مقدم الخدمة بالمھارة 

  .الخدمة المقدمة إلیھ المطلوبة لجعل المستفید أكثر رضا عن
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 السادسالفصل 
تفریغ البیانات وتحلیل 

 .الاستبیان

    
  
 



  

 

  : الجداولتحلیل  -6-1

استمارة  78بعد جمع الاستبیانـات الـموزعة عـلى أفـراد الـدراسة والـتي یقدر عددھم ب     
كلیة العلوم، كلیة : والتـي وزعت علـى مفردات الـعینة والمنتسبین للكلیـات الثلاثة التالیة

تم  علوم الـتسییر والـعلوم الاقتصادیة وكلیة العلوم الإنسانیة وبعد استرجـاع الاستبیانـات
استمـارة، ثم جـاءت مرحلة  78استمارة بعدما كـان العدد الأصلي ھو  70الـحصول عـلى 

تفریغ الاستبیـان وتحلـیل الإجابات الـواردة مع المحـافظة علـى الترتیب التسلسلي والـمنطقي 
  :لھذه الأسئلة الواردة في ثلاث محاور أساسیة والتي تتمثل في 

  .التسویق من قبل المكتبة مجال الدراسة مدى استخدام :المحور الأول  -
 .معرفة مستـوى الـخدمـات الـمقدمة للمستفـیدیـن :المحور الثاني  -
 .التأثیرات الایجابیة والسلبیة للتسویق :المحور الثالث  -
  : حلیل البیانات الشخصیة ت

تھدف ھذه البیانات إلى تحدید الممیزات الأساسیة لمجتمع الدراسة، والـتعریف     
باختصـاص المستجوبین والمستوى العلمي لكـل مبحوث، ومن خلال الإجابـات المحصل 

  :علیھا تم التوصل إلى ما یلي 

  لـقد خصص أول سـؤال من البیانات الشخصیة، لذكر اسم الكلیة : ات ـالكلی - 1 

 التي ینتسب إلیھا المبحوثین الذین تناولتھم الدراسة، والتعرف علـى التـخصصات العلمیة
  : الموجودة داخـل ھذه الكلیـات، وحسب الإجـابات الـواردة فإن الكلیـات التي شملتھا تتمثل في

  .كلیة العلوم - 

  .كلیة علوم المھندس - 

  .كلیة العلوم الاجتماعیة والعلوم الإنسانیة - 

  .كلیة علوم التسییر والعلوم الاقتصادیة - 

  :المستوى العلمي  -2 

  :یختلف الـمستوى العلمي عند الأسـاتذة الـمنتسبین للجامعة، حیث نجد عدة فئات منھم   

  .أستاذ -
 .أستاذ محاضر قسم أ -
 .أستاذ محاضر قسم ب -
 بعد تفریغ الأجـوبة الخـاصة بالمستوى الـعلمي لأفـراد العینة تم الحصول  -

 :على النتائج التالیة



  

 

 .لأفراد الدراسة یوضح المستوى العلمي ) :1(الجدول رقم

  %النسبة   التكرارات  الفئة

  14.28  10  أستاذ

  28.57  20  أستاذ محاضر أ

  57.14  40  أستاذ محاضر ب

  99.99  70  المجموع

من خلال النتائج المبوبة بالجدول نلاحظ أن اكبر نسبة من أفراد الدراسة، تمثل أستـاذ     
٪، وأخیـرا 28.57٪، یلـیھ فئة أستـاذ محـاضر قسم أ بنسبة 57.14محـاضر قسم ب بنسبة

٪ أما الـنسبة الجمالیة لتمثیل الأساتذة فھي تقدر 14.28درجـة أستاذ في المرتبة الثـالثة بنسبة 
  .٪99.99ب 

  : تحلیل بیانات المحور الأول  -6-1-1

أسئلة تھدف إلـى معرفة مدى استخدام الـتسویق مـن قـبل  5یحتوي ھدا المحور على     
  الـمكتبة مجال الدراسة، ودوره فـي استقطـاب الـمستفیدین للـتردد 

تبنیھا من  على الـمكتبة، وكذلك المعـاییر التي یجب على المؤسسات ومراكز الـمعلومـات
أجل كفاءة خدمات المعلومـات بھا،وأیضـا لمعـرفة أھـم النشـاطات الـتسویقیة التـي تعتمدھـا 

  . الـمكتبة والـتي من شأنھا جلب اھتمـام المستفیدین

  .العینة حسب حاجة المكتبة إلى تسویق خدماتھا وزیعـت وضحـی) :2(الجدول رقم

  

  

  

  

  

  

من خـلال معطیات الـجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة كبیرة مـن الأسـاتذة تقر بـأھمیة     
٪ وھـي نسبة مرتفعة 90وضرورة التـسویق بالمكتبـات ومراكز المعلومـات وذلك بنسبة 

  %النسبة   التكرارات  الاحتمالات

  90  63  نعم

  10  07  لا

  100  70  المجموع



  

 

وكفاءة استخدام ھذه  تـدل عـلى الأھمیة البالغة لتسویق خدمات المعلومات وزیادة معدلات
المكتبات، التي تقدم خدمات تلبي احتیاجات المستفیدین كما نجد أنـھ من بین أھم الـعوامل 
التي تدفع بالمكتبـات بضرورة تبني الـعملیة الـتسویقیة ھـو المحافظة عـلى مركزھـا ومكانتھا 

لبقـاء والاستمرار في ظل المنافسة التي تدفعھا إلى اللجوء إلى تسویق خدماتھا من أجل ا
كوحدة من المؤسسات الــتي تقدم خدماتھـا إلـى جمھور الـمستفیدین بالإضافة الاستمرار في 
تطویر ھذه الخدمات، وإدخال تحسینات مستمرة على الخدمة لجعلھا أكثر قدرة على إشباع 

على ھذه  احتیاجات المستفیدیـن وزیادة منفعتھا وتشجیع الـمستفیدین على التعامل والإقبال
  .المؤسسة دون غیرھا

كما أنھ وفـي ظل الـتطـورات التكنولـوجیة والمعلومـاتیة الـحدیثة، أصبح لـزاما على     
الـمكتبة الجامعیة أن تستفید من الـتسویق وذلك للتعریـف بخدماتھا والترویج لھا عبر مختلف 

في حجم المعلومات،لمواكبة النشاطات والأدوات التسویقیة لمجابھة التدفق والتضخم الكبیر 
التطورات التكنولوجیة الـحدیثة، الـتي یستحیل السیطرة علیھا ومواكبة مستجداتھا دون 
اللجوء إلى وضع سیـاسة تسویقیة لإعـلام المستفید بكـل جدید في قطاع المعلومات والعمل 

اظ المؤسسة على الوصول إلى أكبر عدد ممكن من المستفیدین الحالیین والمحتملین واحتفـ
  .على مركزھـا في الـسوق مع مجـاراة المنافسین ثم التمیز علیھم

٪، 10أما نسبة الأفراد الذین یقرون بعدم أھمیة الـتسویق بالـمكتبة فھو یقدر عددھم بنسبة     
وذلك لاعتقـادھم بأن الـتسویق ذا طابع اقتصادي یھدف إلى التعریف بالسلع والمنتجات 

  .یق أعلى نسبة من الأرباحوالترویج لھا لتحق

  في تسویق خدمات المعلومات یبین توزیع العینة حسب أھم المعاییر):3(جدول رقمال

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  38.57  27  تلبیة احتیاجات المستفیدین -

  18.57  13  الإعلان عن الخدمات الموجودة -

  42.85  30  جودة الخدمات المقدمة للمستفیدین -

  99.99  70  المجموع -

من خلال الـجدول أعلاه نلاحظ أن أھـم معیـار في كفاءة الوظیفة التسویقیة بالنسبة     
٪ ، لأن الـجودة بالنسبة لھؤلاء 42.85للمستجوبین ھو جودة الخدمات الـمقدمة بنسبة 

المستفیدین تعني تقدیم الأحسن والأفضل والأكثر مـلائمة لـغرض الاستخدام، لأننـا نعلم أن 
كبیر بین الـمستفیدیـن فـي حاجـاتھم عنـد الـبحث عن المعلومـات وفي نوعیة  ھناك اختلاف

الخدمات المطلوبة وكیفیة الحكم علیھا وتأتي تلبیة احتیـاجات الـمستفیدین فـي الـمستوى 



  

 

٪ یلیھ فـي المستوى الأخیر الإعلان عن الخدمـات الموجودة وذلك 38.57الثـاني بنسبة 
المكتـبات ومراكز المعلومـات وفي ظـل البیئة التنافسیة معنیة  ٪ لقد أصبحت18.57بنسبة 

  .بتطبیق عـنصر الـجودة عـلى خدمات المعلومـات بھا كغیرھا من المؤسسات الأخرى

إن خـاصیة الـتـلازم بین الـخدمة المقدمة ومقدمھـا تظھر أھمیة ودور أخصـائي     
ى الجودة، ولھذا فإن الحكم على جودة المعلومـات في عملیة المبادلة وتأثیره على مستو

الخدمة قد یكون علـى كـل من إجراءات التسلیم والنتائج مقارنة مع توقعات المستفید 
والمنافع التي یرغب في الحصول علیھا من ھذه الخدمات، كما أن للمستفید دور مھم في 

لـمستفید فـي تصمیم الـخدمة المـقدمة وھو جزء مھم من ھذه الخدمة، ولھذا نجد أن اشـراك ا
 .  بعض أنـواع الخدمـات یعد عاملا مھما وضروریـا لتقدیم خدمات ذات جودة عالیة

والحقیقة أن المعاییر الثلاثة التي اختارھا المستجوبون متكاملة فیما بینھا،وھي تعبر جمیعھـا 
تلـبي عن كفـاءة الوظیفة التسویقیة لخدمـات المعلومات لأن الخدمات المقدمة یجب أن 

احتیاجـات الـمستفیدین والإعلان عنھـا بالإضافة إلـى ضرورة أن  تتصف ھذه الخدمات 
  .بالجودة حتى تستطیع أن تنال اھتمام المستفیدین وتلبي رغباتھم وتحقق رضاھم 

یبین توزیـع العینة حسب العوامل التي تجلب المستفیدین للتردد على  ) :5(جدول رقم ال
  المكتبة 

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  23.01  29  السرعة في عملیة الحصول على الخدمة

  44.44  56  المعاملة الحسنة للمستفید من قبل المكتبة

  32.53  41  قدرة الخدمة على مقابلة توقعات المستفید

  99.98  126  المجموع

تأتي المعاملة الحسنة للمستفیدین من قبل المكتبة في صدارة العوامل التي تجلب     
٪ وھذا یتوقف عـلى مدى قدرة العاملین في 44.44الـمستفیدین للتعـامل مع الـمكتبة بنسبة 

المؤسسة وامتلاكھم للمھـارات اللازمة لتقدیم خدمات تخدم الـمستفید وتلبي تطلعـاتھ كما أن 
ـدرة اختصـاصي المعلومـات على الاتصال بالـمستفیدین وتكوین علاقـات معھم كفـاءة وق

وتحفیزھم بالإقبال على الخدمات المتوفرة من  سیسـاعد في عملـیة التـأثیر على سلوكھم 
خلال مسـاعدة المستفید في البحث عن الـمعلومـات المطلوبة والإجـابة عن مختلف 

  التساؤلات والاستفسارات ذلك 

  درجة احتـرام العـاملین للمستفید والالتزام بتعھداتھ یساھم أیضا في الحصول أن 



  

 

  .على دعم المستفیدین لبرامج وأنشطة المكتبة 

كما أن قدرة الـخدمة على مقابلة توقعـات المستفید وإشباع احتیاجاتھ من العوامل الأساسیة 
مـن مفردات  % 32.52  التـي تجذب المستفیدین للتردد على المكتبة وھو ما أقرت بھ

  الـعینة لما لھذه الخدمـات من أھمیة في تلبیة رغبـاتھم والحصول 

على رضـاھم وأخیرا تأتي السرعة في عملیة الـحصول عـلى الـخدمة بوضع حد زمني 
  .أقصى فـي حصول المستفید على الخدمة 

  یبین توزیع العینة حسب استخدام وإقبال المستفیدین على المكتبة   ): 06(الجدول رقم

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  49.09  54  وفق الاحتیاجات الشخصیة

  39.09  43  التأثر بالأنشطة الترویجیة

  11.81  13  الوصول السھل إلى مكان تلقي الخدمة

  99.99  110  المجموع

یتضح من الـجدول أعلاه أن أھم سبب یجعل المستفید یتخذ قراره باستخدام المكتبة ھو 
وھي أعلى نسبة لذا  % 49.09الاحتیاجات الشخصیة والعمل على إشباعھا وذلك بنسبة 

وجب على الـمكتبة تطویر خدماتھا وإدخال تحسینات مستمرة على ھـذه الخدمـات، وجعلھا 
تیاجـات المستفیدین، وأن تكـون على درایة وبشكل مستمر بھذه أكثر قدرة علـى إشبـاع اح

الاحتیاجات حتـى تستطیع تلبیة ھذه الاحتیاجـات فـي الـوقت المنــاسب وبالطریـقة المناسبة 
  .من المستفیدین،وذلك من خلال التواصل المستمر معھم والـوصول إلى أكبر عدد ممكن 

ات أمرا ضروریا للتعرف على الحاجـات الحـالیة وفي ھذا الصدد القیام بالبحوث والدراس
والتنبؤ بالاحتیـاجات المستقبلیة للـمستفیدین، لأن الـھدف من استخـدام الـمكتبة ھو توفیر 
خدمات المعلومـات التـي تلبي احتیاجـاتھم لذلك یجب تحدید ھذه الاحتیاجـات باستمرار 

ت وإدخال التكنولوجـیا الحدیثة التي وتطویر الخدمات وتوفیر المصادر الحدیثة للمعلوما
  .تسھل من عملیة الوصول إلى ھذه المعلومـات والاستفادة منھا 

ثم یأتي موضوع التأثر بالأنشطة الترویجیة للمكتبة في المستوى الثـاني وذلك بنسبة     
والـتعریف  المستفید انتبـاه لفت أھمیة في من الـوسیلة لمـا لھذه وھذا نظـرا % 39.09

وذلك بنسبة  تلقي الخدمة مكـان إلى السھل الـوصول یأتي وأخـیرا الموجودة، بالخدمـات
11.81 % .  



  

 

یوضح توزیـع العینة حسب أھم نشاط تسویقي والذي یجذب أكثر  ) : 07( جدول رقمال
  اھتمام المستفید  

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  43.18  57  المعارض

  27.27  36  الأیام الدراسیة

  29.54  39  الإعلانات

  99.99  132  المجموع

تعتبر المعارض من أھم الأنشطة الـتسویقیة التي تجذب أفراد العینة إلى المكتبة وذلك     
  ، وھي تعتبر أعلـى نسبة وھو ما یعبر عن أھمیة المعارض% 43.18بنسبة 

  والتي تعتبر وسیلة فعالة لجذب الانتباه،والتعریف بالمواد المتاحة لأن الـمستفیدین 

من المكتبة بإمكـانھم فـحص ھذه الـمواد وأیضا الإطلاع علیھا سواء مـا یتعلق بالمحتوى أو 
  .مختلف بیانات النشر 

رویجي تقـوم بھ ونجد أن أغلـب أفـراد الـدراسة یـفضلـون الـمعـارض لأنھا أھم نشاط تـ    
الـمكتبة لجلـب اھتمام مستفـیدیھا،وھـذا حسب المعلومات التـي تحصلنا علیھا من المقابلة 

بأن أھم نشاط تقـوم بھ الـمكتبة "التـي أجریناھا مع السید مدیر المكتبة الـمركزیة والذي أقر
في المناسبات لتحفـیز الـمستفیدین وزیادة الـطلب على خدماتھا ھو تنظیم المعارض  خاصة 

كیوم العلم أو عـند تزوید الـمكتبة بمقتنیات جدیدة فھـي تنظم المعارض للتعریف بمختلف 
  1".المواد الـعلمیة الموجودة 

لما لھا من  %  29.54أما بالنسبة لبـاقي أفراد الـدراسة فھي تفضل الإعلانات وذلك بنسبة 
ام منتج أو خدمة معینة وتستخدم أھمیة في تغییر سلـوك الـمستفیدین وإقناعھم باستخد

الـمكتبة وسائـل متعددة للإعلان عن خدمـاتھا أھمھـا الصحف والـمجلات أو الإعلان عبر 
وسائـل الإعـلام الجمـاھیریة ومع ظھور التقنیات التكنولوجیة الحدیثة أصبح على 

  .الـمكتبـات الإعلان عن خدمـاتھا عبر الـبرید الإلكتروني وشبكة الانترنت 

أمـا في المرتبة الثالثة فنجد الأیام الـدراسیة كأھم نشاط تسویقي یجذب اھتمام الـمستفیدین     
حیث نجد أن ھذه الـمؤتمرات والندوات لھا أھمیة كبیرة خاصة بالنسبة  %  27.27بنسبة 

للمستفیدین الجدد الذین لم یسبق لھم التعامل مع ھذه المؤسسة وكیفیة الاستفـادة من خدمات 
  .المعلومات بھا
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  :تحلیل بیانات المحور الثاني  -6-1-2

  .تھدف أسئلة ھذا المحور إلى الإطلاع على مستوى الخدمات المقدمة للمستفیدین   

من خلال معرفة مدى تردد الـمستفیدین عـلى المكتبة والاستفـادة من خدمـات المعلومات 
المقدمة وأي من ھذه الخدمـات تجلب التي تقدمھا، بالإضافة إلى معرفة نوعیة الخدمات 

اھتمام الـمستجوب، وأیضـا تقییمھ لسرعـة تقدیم ھذه الخدمات بالإضـافة إلـى تقییمھ لآداء 
العـاملین بھذه الـمؤسسة وكیفیة تقدیمھم للخدمـات الـمختلفة وأھمیة الـرسالة الإعلامیة 

  .ة والعوامل المؤثرة فیھا لتقییم قدرة الاتصـال بھذه المؤسس

  یبین مدى إقبال الأساتذة على المكتبة الجامعیة  ): 08( رقم جدولال

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

   84.28  59  نعم

  15.71  11  لا

  99.99  70  المجموع

  % 84.28إن أغـلبیة أفراد المكتبة یترددون عـلى المكتبة وھو ما أقرت بھ     

الـمكتبة الجـامعیة بالـنسبة للأساتذة الباحثین وھي نسبة مرتفعة، ومن ھنـا تبرز أھمیة 
لكونھا تستجیب لاحتیاجات ھیئة التدریس بتوفیر المواد التعلیمیة التي تساند المناھج 
والـمقررات الدراسیة من جھة،وتوفیر مختلف الأوعیة الفكریة التي تخدم البحث العلمي، 

  .قطاع المعلومات في جدید كل على بإطلاعھم العینة أفراد وتخصصـات اھتمامـات وتنمي

نظرا  % 15.71أما نسبة المبحوثین الـذین لا یترددون على المكتبة فقد قدر عددھم بـ 
لاعتمادھم في غالبیة الأحیان على الـوسائل التكنولوجیة الحدیثة ومن أھمھا شـبكة الانترنـت 

 .التـي تتمیز بسھـولة البحث مع الوصول السریع إلـى مصدر المعلومات

 

 

 

 

 



  

 

  .یبین معدل تردد مفردات العینة على المكتبة ): 09( جدول رقم ال

نلاحظ من خـلال النتائج المبینة في الجدول أعلاه أن نسبة الأساتذة الجامعیون الذین     
وھـي نسبة عالیة مقـارنة  % 72.85یترددون على المكتبة مرة في كل أسبوع تقدر بنسبة 

 % 22.85بالأسـاتذة الـذین یقومون بزیـارة الـمكتبة مرة كـل شھر حیث تـقـدر نسـبتھم بــ 
  .بالـنسبة للمرتبة الثالثة % 04.28ة أو بـنسب

ومن ھنا تبرز أھمیة المكتبة الجامعیة في خدمة البحث العلمي، وتقدیم المعلومـات الـتي 
یحتـاجھا الأسـاتذة البـاحثون في إعـداد بحـوثھم وتمكـینھم من متابعة كل المستجدات 

ي بطریقة منظمة مع توفـیر الحاصلة فـي مجال تخصصھم، لأنھا تقوم بانتقاء الإنتاج الـفكر
الـمراجع الإرشادیة في المجالات العلمیة التي تقتضیھا إستراتیجیات البحث، وھي تساعد 
على مسایرة الـتقدم الـعلمي من خلال الإحاطة بمـا یكتبھ الآخـرون وإبراز الحقـائـق 

قع تكرار النتائج والمعلومـات لتسھیل الـبحث الـعلمي وتقدیم نتائج البحوث السابقة حتى لا ی
  .نفسھا

 .یوضح أھم الخدمات التي تقدمھا المكتبة إلى المستفیدین  ) : 10( جدول رقم ال

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  55.81  48  الخدمة المرجعیة

  30.23  26  التصویر و الاستنساخ

  13.95  12  تدریب المستفیدین

  99.99  86  المجموع

  

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  72.85  51  مرة كل أسبوع

  22.85  16  مرة كل شھر

  04.28  03  أقل بكثیر

  99.98  70  المجموع



  

 

من أفراد العینة أنھ من بین أھم الخدمات التي یجب أن تقدمھا الـمكتبة  % 55.81یرى     
ھي الـخدمة الـمرجعیة أو الـرد على الأسئلة والاستفسـارات، لأنھـا تعمل عـلى مسـاعدة 
الـمستفیدین في استعمـال مصادر المعلومـات والاستفادة من مختلف الـخدمات المتـاحة 

على أي استفسار أو سؤال یتقدم بھ الباحث للحصول عـلى  بالـمؤسسة وتعمل على الإجابة
  .حقائق أو بیانـات محددة، والتي یمكن الاعتماد علیھا في إجراء البحوث والدراسات

فھي عبـارة عن عملیة إرشاد البـاحث نحو مصدر المعلومة، والمعلومة الـملائمة للمستفـید 
على إطلاع بمختلف الأنـشطة  ومن جھة أخـرى فـھي تجعل اختصـاصي الـمعلومـات

  .والخدمات ومساعدة المستفید في الوصول إلیھا وكیفیة الاستفادة منھا 

  وبعـدھا تـأتي الفئة الثــانیة من أفراد العینة والتي ترى بأن أھم خدمة تقدم     

  لما لھذه الخدمة  % 30.23لھا ھي خدمة الـتصویـر والاستنسـاخ وذلك بنسبـة 

أما الفئة الثالثة والتي ترى بأھمیة تقدیم خدمة .  من أھمیة في توفیر الوقت إضافة إلى التكلفة 
  . % 13.95تدریب الـمستفیدین فھي لا تتعدى 

إن ارتفـاع نسبة الأسـاتذة الـذین یقرون بأھمیة الـخدمة الـمرجعیة وضـرورة مسـاعدة 
تمكنھم واستفادتھم من جمیع الخدمات  اختصـاصي الـمعلومات وإرشاده لھم، یدل على عدم

المتاحة فھم في حاجة دائمة إلى استشارة ومساعدة اختصاصي المعلومات لذا یجب تزوید 
  .المكتبة أو المؤسسة بالعاملین المؤھلین وتدریبھم بشكل مستمر

  .یوضح توزیــع العینة حسب الخدمة التي تجلب إھتمامھم  ) : 11( جدول رقم ال

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات 

  70  49  التصویر والاستنساخ

  20  14  تدریب المستفیدین

  10  07  الخدمة المرجعیة

  100  70  المجموع

تعد خدمة التصویر والاستنساخ من أبرز الخدمات التي تجلب اھتمام الأساتذة الباحثین     
من مجموع الإجابات وھي نسبة مرتفعة إذا ما قورنت بباقي  %70بالجامعة وذلك بنسبة 

النسب الأخرى، وتعبر ھذه النسبة على أھمیة توفیر خدمة الـتصویر والاستنساخ، لأنھ وفي 
كثیر من الأحیان یصعب الحصول على الوثائق في شكـلھا الأصلـي إما لقلتھـا أو بسبب منع 

تفید الـحصول على نسخ من الـوثائق التي تلبي تـداولھا خارج المؤسسة، لھذا یفضل الـمس
  إحتیاجـاتھ أما في صورة نسخ تقلیدیة 



  

 

  .أو في شكـل الـكتروني عبر أوعیة الـتخزین المختلفة

وذلك نظرا لأھمیة إكسـاب  %20ثم تأتي النسبة الـثانیة وھـي تدریب الـمستفیدین بنسبة 
ي یحتاجھـا للتعرف على المعلومات التي الـمستفیدیـن لمجموعة من المھـارات والقدرات الت

تلبي احتیاجاتھ والقـدرة على تحدید مكانھا وتقییمھا واستخدام المعلومـات بشكل فعال من أجل 
اتخـاذ الـقرارات المنـاسبة أو لغرض انجـاز البحوث العلمیة ثم تأتي في الأخیر نسبة الخدمة 

   %10المرجعیة وذلك بنسبة 

  .یبین عرض المكتبة لخدمات لم یكن یتوقعھا المستفید ): 14( جدول رقم ال

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  17.14  12  نعم

  82.87  58  لا

  99.99  70  المجموع

  

من مجموع الأجوبة التي تقر بعدم تقدیم المكتبة لخدمات ممیزة لم  %82.87تشكل نسبة     
   %17.14یكن الـمستفید یتوقعھا وھـي نسبة مرتفعة إذا ما قورنت بنسبة 

وتعد ھذه النسبة انعكاس منطقي للسیـاسة الـتسویقیة التي تتبعھا الـمكتبة ولنقص النشـاطات 
  فظ المكتبة المركزیة الـترویجیة بھا والـتي تنحصر وحسب السید محا

على إقامة المعـارض فحسب وعدم استخدام باقي النشاطات التسویقیة التي أھمھـا 
الـمؤتمرات والـملتقیات والإعلانات عبر الرسائل المختلفة، انعدام التكنولـوجیات الـحدیثة، 

تقلیدیة، رغم حیث أن ھذه المكتبة مـازالت تعتمد عـلى النظام التقلیدي ومن أھمھـا الفھارس ال
تطبیق أغلبیة الـمكتبات وخـاصة الجـامعیة منھا للأتمتة في تسییر مصالحھا وتقدیم خدماتھا، 

وحسب ما أقر بھ محافظ المكتبة الـمركزیة للجـامعة فإن  1955أوث 20وبالنسبة لجامعة 
ت ھذه المكتبة تسعى لتطبیق نظام سنجاب المطبق بأغلبیة المكتبات الجامعیة والذي انتھ

مرحلة الانجاز بھ، وقریبا سوف یبدأ باستخدامھ مما یسمح للمستعملین من الوصول إلى 
 .المعلومات في أقل وقت ممكـن

 

 

  



  

 

 .یبین توزیع العینة حسب سرعة الخدمات المقدمة  ): 13( جدول رقم ال

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  11.42  08  جیدة جدا

  32.85  23  جیدة

  45.71  32  مقبولة

  10  07  سیئة

  99.98  70  المجموع

ترى أغلبیة أفراد العینة في تقییمھما لسرعة الخدمات المقدمة أنھـا مقبولة وذلك بنسبة     
من الأفراد الذین یرون بـأن  %32.85وھي أعلى نسبة ثم تـأتي بعدھا نسبة  45.71%

من المستجوبین الذین  %11.42الـخدمة الـمكتبیة الـمقدمة عـلى مستـوى جید ثـم تلیھـا نسـبة 
للذین یرون بأن السرعة  %10یرون أن الخدمات تقدم بوتیرة جیدة، وفي الأخیـر نجد نسبة 

  .في الخدمات المقدمة سیئة 

لھذا ینبغي علـى القـائمین على المكتبة مجال الدراسة تقدیم خـدمـات موجھة لإشبـاع رغبة 
المقدمة مع التركیز على عامل السرعة في الـمستفیدین مع تخفیض تكلـفة ھذه الخدمـات 

تقدیم الخدمة من خلال تحدید الحد الزمني الأقصى لحصول المستفید على الخدمة وإذا كـانت 
الـخدمة قد استغرقت وقتا زمنیا محـدودا فـإن الـمستفید سوف یكون راض علـى ھذه 

ى الخدمة الـمرغوبة فإنھ الـمؤسسة أمـا إذا كان الـمستفید ینتظر لوقت طویل دون حصولھ عل
  .سوف یشعر بالإحباط وعدم الرضا لأن الخدمة استغرقت وقتا أكبر مما كان یتوقعھ

  .یبین أداء العاملین بالمؤسسة من وجھة نظر أفراد العینة  ): 14( جدول رقم ال

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  11.42  08  ممتاز

  37.14  26  جید

  51.42  36  متوسط

  00  00  سیئ

  99.98  70  المجموع



  

 

أمـا نسبة  % 51.42ترى أغلب مفردات العینة أن آداء العاملین متوسط وذلك بنسبة     
الأسـاتذة الذین یرون أن أداء القائمین على المكتبة مجال الدراسة ھو أداء جید فیقدر بــ 

بالنسبة للأداء الممتاز مـن قبل العاملین، وھي نسبة  % 11.42، ثم تـأتي نسبة % 37.14
ضئیلة إذا مـا قـورنت بنسبة الآداء الـمتوسط، وذلك لاعتـماد ھذه الـمؤسسة على نظـام 
التسییر الـتقلیدي سواء بالـنسبة للعملیـات الـفنیة كالـتصنیف والفھرسة أو في عملیة تقدیمھا 

  لخدمات المعلومات، مما یؤدي 

  .غراق وقت لحصول المستفید على المعلومةإلى است

وعلیھ نرى أنھ على اختصاصي المعلومـات أن یبدي نوعا من الاھتمام والاحترام تجاه 
المستفید، مع التـزامھ بكل تعھداتھ نحو المستفیدین لكسب ثقتھم ، وتلبیة كـل احتیاجـاتھم 

  .ورغبـاتھم وتشجیعھم عـلى التردد على المكتبة

ك أخصائي الـمعلومات لمھـارات جیدة للاتصال بجمھور المستفیدین وتنمیة كما أن امتلا
العلاقات معھم، ولا سیما الأفـراد المنتسبین للمكتبة تعتبر من أھم المھـارات التي یجب 

  .توفرھا لتسویق المنتجات والخدمات 

المستمر  إن إحدى أھم الـطرق الـمستعملة في تحسین أداء العاملین بالمؤسسة ھي التكوین
للموظفین للحصول عـلى معارف ومھارات جدیدة تمكنھم من معرفة كیفیة البحث لإیجاد 
الـمعلومة ومعرفة أھـمیة وقیمة المعلومـات وبالتـالي فإن العاملین في قطـاع المكتبات 

  والمعلومـات یمكن تدریبھم على كیفیة التعامل مع المستفیدین 

المستفیدین وتنمیة روح التعاون والاحتكـاك  وعلى طرق معالجة مشاكل واحتیاجات
  .بالآخرین لخلق علاقات معھم من أجل تبني سیاسة تسویقیة ناجحة

  .یبین توزیع العینة حسب العوامل المؤثرة في الرسالة الإعلانیة ): 15( جدول رقمال

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  47.86  56  اختیار وسائل وأدوات محددة

  38.46  45  الرسالة الإعلانیةطبیعة 

  13.57  16  إجراء تقویم للإعلان

  99.89  117  المجموع

یرى أفـراد الدراسة أنھ من بین أھم الـعوامل المؤثرة في الرسالة الإعـلانیة اختـیـار     
فترى أن  % 38.46أمـا نسبة  % 47.86وسـائــل و أدوات محددة وذلك بنسبة تقدر بـ 

  .طبیعة الرسالة الإعلانیة أھم ھذه العوامل 



  

 

  . % 13.57أما بالـنسـبة لإجـراء تقویـم للإعـلان فھو یمثل أقـل نسـبة     

  تأتي عملیة اختیـار وسائـل و أوسـاط محددة في أعلى مرتبة لما لھـذه الوسائل

ربة خدمة معینة بعد بناء من أھمیة في الاتصال بالـمستفیدین والتـأثیر علیھم وجذبـھم لتج
  .المعرفة عنھا

یمكن للمؤسسـات ومراكز المعلومـات استخدام وسائـل متعددة لتقدیم الإعلان منھا     
التقلیدیة أو بالاعتمـاد على الـتكنولوجیـات الـحدیثة، فالإعـلان المطبوع عـن طریق 

سة ومفھـومة فقد المنشورات والملصقـات والأشخـاص،ھي محـاولة لجعل الـخدمة ملمو
تظھر الإعلانـات باستخدام وسائـل الإعـلام والاتصـال كالتلفاز والرادیو أو حتى باستعمال 
الوسائـل التكنولـوجیة الحدیثة مثل البرید الإلكتروني أو عبر مواقع الانترنت لتعریف 

لان الـمكتبة المستفیدین بالخدمات التي تقدمھا المؤسسة، ونظرا لتعدد الوسائل المستعملة لإع
  عن مختلف خدمـاتھا لجذب الـمستفید وتشجیعھ للإقبـال علیھا

وجب على الجـھة المسؤولة عن العملیـات التسویقیة بالمؤسسة مراعاة تكـالیف إنتاج الإعلان 
مقارنة مع عوامـل التأثیر الأخرى بالموازنة مع الجمھور المستھدف الـذي یمكـن أن تصل 

  .دى تأثیرھا على توجھاتھ وأفكاره إلـیھ ھذه الـرسالة وم

فبینما توجھ الوسائل التقلیدیة إلى جمھور صغیر مع إمكانیة عدم وصولھا إلى جمیع الجمھور 
المستھدف نجد أن الوسائل الحدیثة تمتاز بإمكانیة دمج الصوت والـصورة إضافة إلى 

  .تغطیتھا لجمھور عریض

ــالة تعد من بین أھم الـعوامل المؤثرة في كمـا أن أفـراد الـدراسة یرون أن طبیعة الرس
الإعلان، ولھـذا فالرسالة یجب أن تكـون واضحة وغیر معقدة ویمكن فھمھا واستیعابھا 
بسھولة ولھا تأثیر قـوي على جمھور الـمستفیدین من المكتبة وأن یكون محتوى الرسالة 

المعروضة أكثر وذلك لجذب  الإعلانیة ذا شكل ومحتوى مناسبین والتأكید على منـافع الخدمة
  .الانتباه حتى یكون الأثر إیجابیا

إن التركیز عـلى المنافع یتماشى مع مفھوم الـتسویق الذي یھتم بإشبـاع حاجات المستفید 
وبالتالي فالـرسالة الإعـلانیة یجب أن تركز عـلى المنـافع وتكون مبنیة على فھم واضح 

  . لحاجات المستفیدین 

  :یانات المحور الثالث تحلیل ب -6-1-3

ترمي أسئلة ھذا المحور إلى الاطلاع على مختلف تأثیرات التسویق، من خلال معرفة     
تأثیر الوظیفة التسویقیة على تلبیة احتیاجات المستفیدین العلمیة منھا والثقافیة مع تحدید 

  .مستوى ھذا التأثیر،من طرف أفراد الدراسة المیدانیة



  

 

كما یتعرض ھذا المحور إلى دراسة التـأثیرات الایجـابیة والسلبیة للعملیة التسویقیة والتي     
سوف یحددھا المستجوبون، والكیفیة التي یستطیع اختصاصي المعلومات بواسطتھا التـعرف 
على مختلف احتیاجات السوق المستھدف ومدى استمرار مقدم الخدمة في التأكد من رضا 

والكیفیة التي یرونھا ملائمة لتحسین مستوى الخدمة المكتبیة المقدمة لھذه  المستفیدین،
المؤسسة ومدى تأثیر ذلك على العملیة التسویقیة الـتي تتبعھا من خلال الإجابة عـلى الـسؤال 
الأخیر من ھذا الـمحور والـذي یعطي الحریة لأفـراد الـدراسة الـمیدانیة في الإجابة بوضع 

  .ي یرونھا مناسبة لھذا الموضوع المقترحات الت

یبین توزیع العینة حول مدى تـأثیر الـوظیفة الـتسویقیة ودورھا في  ) : 16( جدول رقمال
  .إشباع رغبات المستفیدین

  %النسبة   التكرارات    الإحتمالات

  

  نعم

  12.85  09  قلیلا

  32.85  23  كثیرا

  24.28  17  نوعا ما

  70  49  مجموع نعم

  30  21  لا

  100  70  المجموع

من مفردات مجتمع الـدراسة أن % 70من خلال بیانات الجدول أعلى یتضح أن       
٪ من 30للتسویق أثرفي إشبـاع احتیاجاتھم ورغباتھم الـعلمیة والثقـافیة ، في حین یـرى 

  مفردات العینة أن التسویق لا یؤثر في إشباع رغباتھم واحتیاجاتھم 

ئما بتحدید احتیاجات المستفیدین، لذلك فان التخطیط الفعال للتسویـق إن التسویق یبدأ دا    
  یقـوم على أســاس تحدید احتیـاجات المستفیدین من المكتبة، لھذا فان 

  ھـذه الــخطوة تھـدف في مجملھـا إلى إعطـاء المستفیدین الخدمة المعلوماتیة 

ن كون الخدمة المعلومـاتیة أساسا التي یریدونھا وفي الوقت المناسب تماما،وذلك إنطلاقا م
خالیة من الأخطـاء والـسلبیات مع انتقاء الخدمات المعلومــاتیة الـملائمة لـغرض الاستخـدام 

  .والـتي تتمیز بالـتوجھ نحو المستفیدین

إن الاستـمرار في التعامل مع المستفیدین وتلبیة احتیاجاتھم یتطلب بذل مجھودات كبیرة لأداء 
لخدمات المعلوماتیة مع انتقاء الأدوات والوسائل للترویج للخدمات المعلوماتیة الأعمـال وا



  

 

التي تستطیع تلبیة متطلبات المستفیدین وإشراكھم في تصمیم الخدمات الجدیدة لیكـون للمكتبة 
  ذلك فـي إطـار ممركــزا تنافسیـا متقدما ویت

  تیجیة، وفي المقـابل تخطیط استـراتیـجي یركز على الـمستفید بـذلا من الإسترا

لا یمكن الوصول إلى ھذا المستوى من الرضـا إلا من خلال الاھتمـام بالعـاملین بالـمؤسسة 
  .وتحفیزھم عـلى حسـن معـاملة المستفیدین وتلبیة رغباتھم والحصول على رضاھم

خدمات وكلما كـانت خدمة الـمستفیدین أسرع كلما ازداد حجم الخدمـات المقدمة،وكلما قدمت 
  .إضافیة كلما ازداد مستوى خدمة وإرضاء المستفیدین

یجب على المؤسسة أن توازن بین احتیاجات الـمستفیدین وتلبیتھا بكفاءة وتقدیم الخدمات 
  .للمستفیدین بأسرع وقت ممكن 

أما باقي أفراد الدراسة والذین یرون عدم تأثیر التسویق على تلبیة احتیاجاتھم سواء العلمیة أو 
الـثقافیة منھا،لأنھم ینظرون للتسویق على أنھ ذا توجھ اقتصـادي یھدف إلى تحدیـد 

  احتیـاجات الزبـائن وإرضـاء ھذه الاحتیـاجات بشكـل یدر الربح 

سویق ھو عبـارة عن الـبیع أو ھو مرتبط أكـثر بالمفھوم على الشركة،فھم یعتقدون أن الت
  .المادي 

أن نسبة عالیة من الأسـاتذة ترى بأن : وقد توزعت ھذه الـنسبة حسب الجدول كما یلي     
٪ دلیل 32.85التسویق یؤثر كثیرا على تلبیة احتیـاجات الـمستفیدین ورغباتھم، وتعد نسبة 

اع وتلبیة الاحتیاجات العلمیة والثقافیة للمستفیدین،وھو ما على أھمیة التسویق ودوره في إشب
یدل على الـدور الكبیر الذي یلعبھ التسویق في دراسة احتیاجـات المستفیدین ودوافعھم 
واتجـاھـاتھم لأنھ عن طریـق الـتسویق تستطیع الـمؤسسة تحقیق الأھداف التي أنشأت من 

  .أجلھا

ن الـتسویق یؤثر نوعا مـا في تلبیة الاحتیاجات فتقدر أما نسبة الأسـاتذة الذین یرون بأ
٪ من أفـراد الـدراسة الـمیدانیة الذین یرون أن 12.85٪ ،وأخیـرا نجد نسبة 24.28بنسب

  .للتسویـق تأثـیر ضعیف في تلبیة احتیـاجـات ورغبـات مجتمع الـمستفیدیـن

د محـافظ الـمكتبة المركزیة للجامعة وھـذا مـا یتوافق مع نتـائج المقابلة الـتي أجریت مع الـسی
  والـذي أكد لنا على أن ھذه الـمؤسسة تقوم بدراسة احتیاجات 

المستفیدین وتأخذ رغباتھم ومیولاتھم بعین الاعتبـار وخاصة أثناء عملیة التـزوید واقتـناء 
 جدیدة حیث ترسل الـفھـارس إلى الأسـاتذة لانتقاء المصادر الملائمة تمصـادر معلوما

  لاحتیاجاتھم والتي تتماشى 



  

 

مع المنـاھج والمقررات الدراسیة للطلبة المنتسبین لھذه المؤسسة، أو عـن طریق الاطلاع 
المبـاشر على المنتجات المعروضة بالمعارض حیث یقوم الأساتذة باختیار الـمواد الــمناسبة 

  .لاھتمامـاتھم وتطلعاتھم ثم تقوم المكتبة بشراء ھذه المصادر

ا نلاحظ أن الاعتماد على الفھارس قد یؤدي لانتقاء مصادر غیر مناسبة لأن الاعتماد لكنن
عـلى الـعنوان وفي كثیر من الأحیـان قد لا یعبر عن الـمحتوى، لھذا یفضـل فحص ھذه 

  المصــادر والاطلاع علـى محتواھا العلمي للتأكد من توافقھا 

  .مع رغبات المستفیدین

  .لآثار الایجابیة للتسویقیبین ا):17(جدول رقمال

  %النسبة   التكرارات  الإحتمالات

  

  نعم

  12.85  09  تلبیة إحتیاجات المستفیدین 

  27.14  19  الوصول إلى أكبر عدد من المستفیدین 

  22.85  16  تقدیم المعلومات والبیانات والتطورات الحاصلة في الخدمة 

  62.85  44  مجموع نعم

  37.14  26  لا

  99.99  70  المجموع

 

٪ 62.85یرى أفراد الدراسة المیدانیة أن للتسویـق آثـار ایجـابیة وقد قدرت نسبة ذلك بـ   
وذلك لأن الـتسویـق یعـمل على تقدیـم الخدمـات المناسبة للأفرادفي الـوقت والمكـان 
المنـاسبین،عن طریـق التـرویج لھذه المنتجات والخدمات عبر مختلف الأنشطة والوسائل 

إرضاء ھذه الحاجات  مویجیة والتعرف على الاحتیاجـات الحقیقیة للمستفیدین وتحدیدھا ثالتر
بشكل مستمر وجعل الفرد على اطلاع بكل المستجدات والتطورات الحاصلة في میدان 
البحث الـعلمي،وعرض خدمـات جدیـدة مما یشجع المستفید على التعامل مع ھذه المؤسسة 

لمستوى الاشباعي للمستفید ثم الارتقاء بھذا المستوى ویساعد دون غیرھا والمحافظة على ا
الـتسویق داخل المؤسسة أو المكتبة على معرفة نقـاط القوة والضعف،لیكون للمكتبة دائمـا 
مركزا تنـافسیا متقدمـا، عن طریق الـتخطیط الاستراتیجي الذي یركز على المستفید بذلا من 

ین الحالیین وجذب مستفیدین جدد لیكون للمكتبة مزیدا من الإستراتیجیة للحفاظ على المستفید
  . الازدھار والتنافسیة



  

 

نسبة عالیة : وقد توزعت مفردات العینة ممن یقرون بأن للتسویق آثار على النحو التـالي     
یرون أن من بین ایجـابیـات الـتسویق داخـل الـمكتبة ھو الوصول إلى أكبر عدد  من الأساتذة،
٪ لأن قیـام ھذه الأخیرة بمختلف الأسـالیب 27.14لمستفیدین وذلك بنسبةممكن من ا

والنشاطـات الـتسویقیة وتوظیفھا في الإشھـار للخدمات بما في ذلك الـنشرات والإعلانات في 
مختلف الوسائل والمقالات والتقاریر السنویة وإلقـاء المحـاضرات وتصمیم مواقع على 

ت وإقامة الـندوات والـمؤتمرات الـعلمیة وتنظـیم المعـارض الشبكـات بما في ذلك الانترن
أوتدریب المستفیدین عـلى استخـدام مصـادر الـمعلومات وغیرھا من الأسالیب التسویقیة التي 
تمكن من الوصول إلى عدد أكبرمن مجتمع غیر الـمستفیدین والـتشجیع عـلى ارتیـاد 

  .مة المجتمعالمكتبة،وتأكید دورھا في البحث العلمي وخد

٪ من الأسـاتذة فترى بأن أھم ایجابیات التسویق تقدیم المعلومـات والبیانات 22.85أما نسبة
والتطورات الحاصلة في الخدمة وإمكانیة الاطلاع على كـل ما ھو جدید في مجال 
تخصصھم وھو ما یؤدي إلى إثـراء وتنمیة بحوثھم الـعلمیة والـحصول عـلى مزیـد مـن 

وقد ورد في المرتبة الثالثة خیار تلبیة احتیاجات .ت لـدعم عـملیة صنـع الـقـرارالمعلومــا
٪ وخـاصة في ظل المنــافسة بین مختلف المؤسسـات 12.85المستفیدین وذلك بنسبة 

ومراكـز المعلومات تؤدي إلـى تحسـین وتطویـر خدماتھـا مما یحقق إشباع رغبات وحاجات 
أن تـبني سیاسة تسویقیة نـاجحة في مختلف الـمؤسسات ومراكز إلا أننـا نلاحظ .المستفیدین

المعلومـات بزیادة الـخدمة الـتسویقیة یسـاھم في تلبیة احتیـاجات الـمستفیدین وتوصیل 
  .الـمعلومات لمستفیدیھـا في الوقت المناسب وأیضا جذب مستفیدین ورواد جدد

  .التسویقیةیبین أھم التأثیرات السلبیة للوظیفة ):18(جدول رقم

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  88.15  67  التكلفة المرتفعة

  11.84  09  بذل جھد و وقت كبیر

  00  00  أخرى

  99.99  76  المجموع

٪ 88.15یعتبر أفـراد الـدراسة أن الـتكلفة الـمرتفعة من أھم سلبیـات التسویق وذلك بنسبة    
وھي نسبة مرتفعة نظرا للتكلفة المادیة الـكبیرة المترتبة على الآداء التسویقي سواء فـي 

  .توفیر خدمات جدیدة أو توصیل ھذه الخدمات إلى المستفیدین

ة لـدى المؤسسات ومراكز المعلومـات باعتبـارھا مؤسسات ونظرا لنقص الموارد المالی    
غیر ربحیة لا تھدف إلى الربح المادي وإنمـا ھدفھا الأسـاسي ھو توفیر الـخدمات للمستفیدین 



  

 

لأن مثل ھذه التكـالیف تؤثر على مختلف المكتبـات خاصة تكـالیف توفیر الأجھزة .
لومات العلمیة والتقنیة الـمتخصصة ،إن والـوسائل الـحدیثة وتوفـیر أحدث مصـادر المع

  عملیة الـتخطیط للتسویق لوحدھا تتطلب الـعدید 

مـن التكالیف وتكوین لجنة متخصصة مھمتھا جمع مختلف البیـانات والمعلومات للتخطیط 
للتسویـق ومتابعة مختلف العملیات ،یأتي عنصر بـذل جھد ووقت كبیـر في المرتبة الـموالیة 

  ٪ نظرا لمـا تتطلبھ العملیة الـتسویقیة 11.84وذلك بـنسبة 

من مجھودات ووقت كبیر سواء فیمـا یخص عملیة التخطیط والدراسة أو الـتنفیذ العملي 
  .للنشاطات المختلفة

وقد أكد لنا السید محافظ المكتبة المركزیة بجامعة سكیكدة أثناء المقابلة التي أجریناھا معھ،أن 
  منھا المكتبات في تطبیقھـا للمفھوم الـتسویـقي أھم الصعوبات التي تعاني 

ھو التكـالیف المادیة التي تتطلبھا ھذه العملیة سواء لتمویل النشاطات التسویقیة الـمختلفة أو 
  .اقتـنـاء الـتجھیزات لأتمتة الـمكتبة وتحسین مستوى الـخدمـات الـمكتبیة الـمقدمة

بواسطتھــا یستطیع اختصاصي المعلومات التعرف یبین الـكیفیة الـتي  ):19(جدول رقمال
  .على احتیاجات المستفیدین

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  31.77  34  أن یعرف المستفید واحتیاجاتھ جیدا

  52.33  56  أن یكون قادر على بناء وتنمیة العلاقات مع الآخرین

  15.88  17  القدرة على تجمیع وتفسیر المعلومات

  99.98  107  المجموع

یرى أفراد مجتمع الـدراسة الـمیدانیة أن أھم العـوامل التي تمكن اختصاصي المعلـومـات     
  من التعرف على احتیاجات المستفیدین وتحدیدھا ھي أن یكون قادرا 

٪ وھي نسبة عـالیة مقارنة مع 52.33على بنـاء وتـنمیة العلاقـات مع الآخرین،وذلك بنسبة
لك وجب على اختصاصي المعلومات أن تكون لدیھ المھارة اللازمة لذ.الإحتمالات الأخرى

والمطلوبة لبناء وتكوین علاقات جیدة مع جمھور الـمستفیدین، لأنھا تعتبر من أھم الصفـات 
اللازمة لمقـدم الـخدمة لبناء العلاقات مع الآخرین وخلق الثقة بینھم،وھذا لن یتأتى إلا عن 

ل الـقیـام بـدورات تكوینیة للمساھمة في نجاح العملیة طریـق إكتسـاب المعرفة من خلا
  .التسویقیة



  

 

٪ 31.77ویأتي في المستوى الثاني خیار التعرف على احتیاجات المستفید وذلك بنسبة    
لتحقیق النتـائج التي تفي بھذه الاحتیاجات، وتقدیم مصادر المعلومات والخدمات المكتبیة التي 

ییدھم ودعمھم الـمادي والـمعنوي لمختلف النشاطات التسویقیة تخدم الـمستفیدین وتضمن تأ
  وأخیــرا تأتي الـقدرة عـلى تجمیع وتفسیر الـمعلومات كعامل من بین العوامل .بھذه المؤسسة 

التي تجعل اختصـاصي المعلومات یستطیع التعرف على احتیاجات المستفیدین وذلك 
   . ٪15.88بنسبة

یبین توزیع الـعینة حول أسباب الرضا عن خدمات المعلومات التي  ): 20 ( جدول رقم
  .تقدمھا

  %النسبة  التكرارات  الإحتمالات

  48.95  47  تشجیع المستفیدین على الاتصال بالمؤسسة بشكل دائم ومستمر

  13.54  13  لكسب مستفیدین جدد

  37.05  36  تقویة العلاقات مع المستفیدین

  99.99  96  المجموع

یرى أفراد العینة أن تشجیع الـمستفیدین على الاتصال بالمؤسسة بشكل دائم ومستمر ھو     
أھم المتغیرات لـجعل الـمستفید راضیا، نظرا للأھمیة الـتي یلعبھـا الـمستفیدون الـموجودون 
بالـمؤسسة، لذا ینبغي أن تـولي عنـایة فـائقة بھؤلاء الـمستفیدین وذلك للتواصل 

بعة إحتیـاجاتھم ،مما یحفزھم على التردد على المؤسسة بشكل مستمر بالإضافة معھم،ومتـا
إلى اھتمام المؤسسة بعملیة التمیز في خدماتھا ومصادرھا لأنھا ستساھم في تنمیة ولاء 
المستفید وتوطید العلاقة بینھ وبین الـمكتبة ھـذا بالإضـافة إلـى وضع تخطیـط استراتیجي 

لـمؤسسة على تحسین الآداء وبذل كـل الـجھد لتحسـین نوعیتھا حتى یلزم العـاملین بھذه ا
یحتفظ بالـمستفیدین وبشكـل دائـم ومستمر لیحقـق للـمكتبة التـي یعمل بھا مزیـدا من 
الازدھـار والتنافسیة، لأن المستفید دائما یقبل على الـخدمة إرضاءا لحاجاتھ ولأن الـمستفید 

  .المعلوماتیة اعتمادا على الاختیار بین البدائل المتاحةیبني قـراراتھ لـطلب الخدمة 

٪ نظرا 37.05ونلاحظ أن النـسب  الخـاصة بتقویة العلاقة مع المستفیدین قدرت بنسبة 
لأھمیة ھذه العلاقات لإحداث التفاعل بینھ وبین اختصاصي المعلومات للتعامل مـع خـاصیة 

  وضع الخدمات  عدم تجـانس احتیاجـات الـمستفیدین، لھذا وجب

  والمنتجـات التـي تتمـاشى مع الانطبـاعات والإدراكات التي تستقطب المستفید 



  

 

٪، نظـرا لأن الـعمل عـلى تقویة 13.54أما كسب مستفیدیـن جدد فتقدر بـ .لھذه المؤسسة
العلاقة مع المستفیدین سوف تخلق سمعة طیبة للمؤسسة، مما یـؤدي إلى استقطاب مستفیدین 

  .جدد

  ھي اقتراحاتك من أجل تحسین مستوى خدمات المكتبة ؟ما 

  : تنوعت الاقتراحـات التي تقدم بھا أفراد العینة،حیث تمحورت أساسا حول 
الـتكوین الـمستمر للموظفین لتحسین وتطویـر معارفھم الـعلمیة ومھـاراتھم المھنیة  -

  .وتمكینھم من الاتصال وبشكل فعال بجمھور المستفیدین

وتزویـد رصید الـمكتبة بمختلف الأوعیة الـفكریة الحدیثة التي تخدم مختلف اقتنـاء  -
  .التخصصات الموجودة في الجامعة

 .عرض خدمات جدیدة ونماذج متنوعة لخدمات المعلومات -
 .وضع تخطیط استراتیجي یقوم بالتركیز على المستفیدین -
اسیة التي یتم عقدھا التكثیف من تنظیم المعارض والمؤتمرات والندوات والحلقات الدر -

 .لفائدة المستفیدین
 إصـدار النشرات والـدوریـات بشكل دوري لتعریف الـمستفیدین بكل جدید  -

 .في قطاع المعلومات

 .زیـادة اھتمام اختصـاصي المعلومات للمستفیدین وتحسین الآداء الوظیفي لھ -
الـمكتبات لفـائدة تنظیم الـدورات التدریبیة وإعـداد برنـامج تكویني عـلى مستوى  -

 .المسـتفیدین مـن خدماتھا والاستغلال الأمثـل لمصادر المعلومـات الـموجودة
استخدام التكنولوجیا الـحدیثة لتسھیل عملیة الـوصول إلى المعلومات وتقلـیل الجھد  -

 .والوقت المبذول
یفیة استحداث مصلحة تعـنـى بعملیة الـتخطیط الوظیفة التسویقیة داخل الـمكتبة وكـ -

 .الملائمة لتسویق الخدمات على مستوى المكتبات ومراكز المعلومات
 

تخصیص جزء من الـمیزانیة الـعـامة للمؤسسة، للقیـام بمختـلف العملیات الأنشطـة  -
الـتسویقیة لجعـل الـمستفید عـلى اطلاع وبشكـل مستمر بكـل التطورات الحاصلة في 

 .الخدمة
ـمستفیدین من خـلال أي نوع من الأنشطة التي تراھا تنظیم الاتصـالات المستمرة بال -

 .المكتبة مناسبة ومحاولة إرضاء المستفیدین وكسب ثقتھم
 .الـتخطیط للبـرامج الـتسویقیة لربط المستفید بالمكتبة وتلبیة احتیاجاتھ الحالیة والمتوقعة -
 دخـول مجـال الـتسویـق وتبـني برامجھ لكسب رضا الجمھور المستھدف  -
 .لمستفیدین الفعلیین والمستفیدین المحتملینمن ا 

 .الـتشجیع عـلى ارتیاد المكتبة والوصول إلى اكبر عدد ممكن من المستفیدین -



  

 

مسـایرة الـتطـورات التكنـولوجیة والحدیثة وأتمتة مختلف العملیات المكتبیة سواء ما  -
ونیة وزیــادة الإتـاحة یتعلق بالجانب الفني أو الجانب التقني، لإمكانیة إنشاء مكتبة الكتر

 .الـممكنة من خدمـات المعلومات وجذب مستفیدین جدد
  تحلیل  النتائج على ضوء الفرضیات -6-2

ي ترى ـات السابقة، نلاحظ بأن محتوى الفرضیة الأولى للبحث والتـیل الإجابـن خلال تحلـم
تسویقیة ـیب الـالـالأسمكتبة الجامعیة یتوقف على مدى تبنیھا ـأن إقبال المستفیدین على الـب
راد مجتمع ـمن أف %  90ؤشرات أھمھا أن نسبة ـدة مـن خلال عـم جزئیا د تحققتـحدیثة قـال

الدراسة المیدانیة یقرون بضرورة تبني مختلف المؤسسات ومراكز المعلومات للوظیفة 
  .التسویقیة

دام ـم الخاصة باستخمن المستفیدین یقومون باتخاذ قراراتھ % 39.09ا نجد أن نسبة ـكم    
را لتأثرھم بالأنشطة الترویجیة، ولما لھذه الوسائل من أھمیة في لفت انتباه ـالمكتبة نظ

  .المستفیدین والتعریف بخدمات المعلومات الموجودة بھده المؤسسة دون غیرھا

قیة تسویـال میدانیة یرون أنھ من بین أھم النشاطاتـلب أفراد الدراسة الـا أننا نجد أن أغـكم
انھم ـمستفیدین بإمكـال وذلك لأن  %43.18ي تجلب اھتمامھم ھي المعارض و ذلك بنسبة ـالت

حث والتي ـا أن الفرضیة الثانیة للبـكم.موجودةـفكریة الـیة الـلف الأوعـالإطلاع وفحص مخت
والعمل انیة التنبؤ باحتیاجاتھم ـلى إمكـر بأن تقدیم الخدمات الناجعة للمستفیدین یتوقف عـتق

تحقق وھذا ما توضحھ عدة مؤشرات  لم على إشباعھا في أقل وقت ممكن مع بذل جھد أقل
راراتھم الخاصة باستخدام المكتبة ـاد قخـالمستفیدین یقومون بإت  %49.09أھمھا أن نسبة 

اجات الشخصیة، لذا یتوجب على مختلف المؤسسات ومراكز المعلومات تطویر ـوفقا للاحتی
ال تحسینات مستمرة على ھذه الخدمات وجعلھا أكثر قدرة على مقابلة توقعات وإدخ اتھاـخدم

  .المستفید

من أفراد مجتمع الدراسة المیدانیة أن التسویق یؤثر كثیرا على تلبیة  %46.93ا یرى ـكم    
ا فیما یتعلق ـأم.باعھا في أقصر وقت ممكن مع بذل جھد أقلـاحتیاجات المستفیدین وإش

اتھا یتوقف ـم خدمـي تقدیـلثة للبحث والتي ترى بأن استمرار المكتبة الجامعیة فرضیة الثاـبالف
لى مدى رضا المستفیدین من خدمات المعلومات التي تقدمھا قد تحققت، وھذا ما أكدتھ ـع

من أفراد العینة یقومون بالتردد  %84.28مؤشرات، حیث نجد أن نسبة ـمجموعة من ال
مستفیدین یقومون بالتردد ـمن ال % 72.85ث نجد أن وبشكل مستمر على المكتبة، حی

حسنة المقدمة ـمعاملة الـا أن الـلى المكتبة كونھا تستجیب لاحتیاجاتھم، كمـل مستمر عـكـوبش
  .من قبل المؤسسة تجعل المستفید یطلب نفس الخدمة من نفس المؤسسة

مكتبة تقوم بتقدیم مجموعة ـدراسة المیدانیة یرون أن الـراد الـمن أف %55.81كما نجد أن 
ن الخدمات أھمھا الخدمة المرجعیة، حیث أن لمستوى الخدمات المقدمة بالمؤسسة دور ـم

  .كبیر في تحقیق رضا المستفیدین



  

 

من أفراد الدراسة المیدانیة أن للخدمات المقدمة أثر في إشباع احتیاجات  %70كما یرى نسبة 
اب مستفیدین جدد ولھذا یجب على المؤسسة ـتسواك, اھمـالمستفیدین ورغباتھم وتحقیق رض

.                                      العمل على جعل المستفید راضیا و مقتنعا بما تقدمھ من خدمات ومنتجات 

  :  للدراسة العامةنتائج ال -6-3

 إن الھدف من البحث العلمي ھو الـوصول إلى نتائج جدیدة یمكن الاستفادة منھا قصد    
وقد .الـوقوف عـلى تحقق الـفرضیـات من عدمھ الـتي تم وضعھا فـي بدایة ھذه الـدراسة

   :توصلنـا من خـلال ھذه الـدراسة إلـى مجموعة من النتـائج العامة نوردھا فیما یلي 

 .مدى استخدام التسویق من قبل المكتبة مجال الدراسة: نتائج المحور الأول

وبتغییر الـمعتقدات الأساسیة والقیم الثقـافیة السـائدة في عمل المكتبة سواء كـان ذلك فـي   
تحضـیر وإعـداد الخدمات المعلوماتیة أو في النشاط المبـاشر مع المستفیدین والاستجابة 
السریعة لمختلف الأنشطة والخدمات الـمكتبیة المتوفرة لأنھ وعن طریق التسویق تستطیع 

  .ة تحقیق الأھداف التي أنشأت من أجلھاالمؤسس

٪ من أفراد الـمجتمع للـدراسة الـمیدانیة أن المؤسسات ومـراكز المعلومـات 90حیث یرى 
تحتاج إلى تسویق خدماتھا حتى تبقى المؤسسة محـافظة على موقعھا التنافسي ولمسـایرة 

المستجدات الحـاصلة فـي  الـتقـدم الـعلمي والانفجـار المعلومـاتي الـكبیر وتقدیـم كـل
  .الـتخصصات الـعلمیة والـتقـنیة التـي تخدم الأسـاتذة وحتى الـطلبة الـمنتسبین لھذه المؤسسة

  ویتجـلى أھمیة الـتسویق مـن خلال تلبیة الاحتیـاجات الـشخصـیة للمستفیدین 

تفید لـقراراتھ من خلال الأجـوبة التـي وردت على السؤال الرابع المتعلق بكیفیة اتخاذ المس
الخاصة باستخـدام الـمكتبة، حـیث ترى أغلبیة أفراد العینة أن تردد المستفیدین على الـمكتبة 

٪ حیث تقـوم بتسویق 49.09یكون عن طریق تلبیة احتیـاجاتھم ورغباتھم وذلك بنسبة 
وقت خدمـاتھا بـنـاءا عـلى دراسة رغبات المستفیدین وإشباعھا بالطریقة المناسبة وفي ال

  .المناسب

على اعتبـار أن الـتسویـق إنمـا وجد لخدمة الـمستفید وھو یسعى إلى اكتشاف احتیـاجـات 
الـمستفید وترجمتھـا بـواسطة توفیر المنتج والخدمة التي تتماشى مع مطـالب الـمستفیدین ثم 

نتفاع توصیل أو جعل ھـذه الخدمات في متناول عدد كبیر من الـمستفیدین وتمكـینھم من الا
ولغـرض ربـط المستفیدین بالمكتبة وتلبیة احتیاجاتھم الحالیة .بھا وإشباع رغباتھم

والمتوقعة، إذ یمكن من القیـام بـوضع برامج تسویقیة، ومن ذلك عـلى سبیل المثال 
المعارض حیث تساعد في الإعلام والتـسویق لخدمـات المكتبة، وخـاصة عند إقـامة 

  المعارض 



  

 

نة، وأن یضم أحدث المصادر في مختلف المجـالات والتخصصات لـتبرز مع مناسبة معی
فائدتھ وبشكـل كبیر، حیث یرى أغلبیة أفـراد الـدراسة المیدانیة أن أھم النشـاطـات 

٪، وھـي تعتبر أعـلى 43.18الـتسویقیة التي تجلـب اھتمامھم ھي الـمعارض، وذلك بـنـسبة 
لتسویقیة الأخـرى الـتي قد تعتمدھا الـمكتبة للتعریف نسبة ویرتـبط ھـذا بنقص النشـاطات ا

  والترویج لخدمـات المعلومات بھا 

فالمعـارض تعتبر أھـم أداة تسویقیة بھذه المؤسسة، وخاصة عند اقتنائھا لمصادر جدیدة فھي 
تنظم معـارض للكتب والـمواد الأخرى بغرض البیع أو الإعلام بكل مـا ھـو جدیـد فـي 

  .مـن مصـادر وبـرامـج وخـدمـات الـمكـتـبـة

ولتنظیم المعارض أھمیة لا تنكر في تسویق خدمات المعلومات ومختلف المصادر ویمكن 
  .توظیفھا في التواصل مع المستفیدین

لكن أیضـا لا یجب الاعتمـاد عـلى المعـارض كأداة أسـاسیة، بل یجب تنویع العـروض 
  تساعد المكتبة في أن تذھب  الــتسویقیة ووسائل تقدیم الخدمـات التي

إلى المستفید واستخدام عدة أسالیب للتسویق التي یمكنھا من تقدیم الخدمات إلى أكبر عدد 
  .ممكن من المستفیدین

كمـا أدرج نـقص فـي اعتمـاد ھذه الـمؤسسة على الـتقنیـات التكنـولوجیة الـحدیثة والـتي 
ي تسھل الاتصالات بالباحثین لإعلامھم أصبحت مطلب أســاسي من متطلبـات الـعصر والت

بكـل ما ھو جدید في الـمكتبة من مصادر وبرامج وأیضـا لإمكانیة السیطرة على الانفجار 
  .العلمي والمعرفي الـكبیر وتقدیم الخدمات المعلوماتیة الملائمة لاحتیاجات المستفیدین

لأول والتي تتعلق بمدى ونستنتج من خلال الأجوبة الـواردة الخـاصة بنتائج الـمحور ا
استخدام الـتسویق مـن قبل الـمؤسسات ومراكز المعلومـات أن الفرضیة الأولى للبـحث 

  والتي ترى بأن إقبـال الـمستفیدین على المكتبة الجامعیة یتوقف 

  :عـلى مدى تبنیھـا للأسالیب التسویقیة الحدیثة قد تحققت من خلال نتائج الدراسة المیدانیة 

ویق عملیة ضروریة في المكتبات ومراكز المعلومات ویجب على مختلف إن الـتس
المؤسسـات القیـام بھ للتحسین المستمر في أنشطة المنظمة ككل وتقدیم الخدمات المتوقعة 

  .من المستفید التي تلبي احتیاجاتھ  ومیولاتھ 

درة على یجب تطویر الخدمـات وإدخـال تحسینـات مستمرة عـلى الـخدمة لجعلھا أكثر ق
إشباع احتیـاجـات المستفیدین وزیادة منفعتھا لتبقى المؤسسات ومراكز المعلومات محتفظة 

  .بمركزھا ومكانتھا 

  أھمیة الاستعانة بالأسالیـب التسویقیة الجیدة للحصول عـلى تأییـد معنوي ومادي 



  

 

  .من قبل المستفیدین 

مع التوجھ الحـالي نحو الـمكتبة  لھـذا من الـضروري إعطاء أھـمیة كبیرة لتسویق الخدمات
  الإلكتـرونیة التـي أحدثـت تغـیرا جذریا في بنیة المكتبة التقلیدیة 

وفي مصادرھا وتجھیزاتھا مما یستدعي البحث عن أسـالیب جدیدة لتسویق خدمات الـمكتبة 
  .الـحدیثة ودراسـة الـبدائل العدیدة لوصول المستفیدین إلى المعلومات 

  .مستوى الخدمات المقدمة للمستفیدین :الثاني  نتائج المحور

من خلال الإجابة على الأسئلة التـي وردت في الـمحور الثــاني من الاستبیان   تبین إقـبال  
الأسـاتذة وبشكـل مستمر عـلى زیـارة المكتبة والاستفادة من خدماتھا ومصادرھـا في 

من %  84.28حیث نجد أن نسبة  تطویر بحوثھم العلمیة، وتنمیة معـارفھم وتخصصاتھم
لذا وجب على المكتبة تطویر ‘أفـراد العینة یقومون بالتردد على المكتبة وبشكل  مستمر

  .خدماتھا وتقدیم خدمات في مستوى تطلعات المستفیدین 

كما أن لآداء العاملیـن واختصاصیـو المعلومـات دور كبـیر في جذب وتشجیع المستفیدین 
ؤسسة أو مركز المعلومات من خلال المعاملة الحسنة للمستفید وتقدیم في الإقبال على الم

الخدمات المرجعیة المتمثلة فـي الإجـابة عن الأسئلة الـمطروحة من قبل المستفیدین 
ومساعدتھ في الحصول على المعلومات التي یرغب بھا وتركیز الـجھود التسویقیة، یجب 

  .ـاء علاقـات قویة ومستدیـمة معھم أن یوجھ إلى الاحتفـاظ بالـمستفیدین وبن

یـرى أغلبیة أفـراد الدراسة الـمیدانیة في تقییمھم لسرعة الخدمـات المقدمة أنھا مقبولة وذلك 
وھي أعلـى نسبة ،لذا وجب توفیرمختصین فـي المجال من اختصاصیو %  45.71بنسبة 

م،فھي لا تقدم خدمات المعلومـات للارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة التي تجلب اھتمامھ
من أفراد الدراسة یقرون بعدم تقدیم % 82.87جدیدة تجذب اھتمام المستفیدین،حیث نجدأن

  . المكتبة لخدمات متمیزة لم یكن یتوقعھا

حیث أن أغلبیة أفراد الدراسة یعتبرون أن المكتبة مجال الدراسة تحتاج الى تحسین مستوى 
مستفیدین جدد ،ونجد أن أھم ھذه الخدمات التصویر خدماتھا  واضافة خدمات جدیدة لكسب 

  %70و الاستنساخ وخدمة تدریب المستفیدین وذلك بنسبة 

تسعى إلى زیادة الخدمة التسویقیة والسعي إلى تحسین الخدمات  لذا یجب على المكتبةأن
  .مصادر بشكل دائم ومستمرـوال

  .الاعتبار عند إثراء رصید المكتبةاجات الحقیقیة للمستفیدین وأخذھا بعین ـدراسة الاحتی -



  

 

من  معلومات الحدیثة من خلال التسییر الإلكتروني للوثائق والخدماتـوجیا الـولـال تكنـإدخ -
ائدة المستفیدین وتسھیل الوصول ـاحتھ لفـذي سیشرع في تطبیقھ وإتـاب الـام سنجـخلال نظ

   .للمعلومات

  دینتأثیرات التسویق على المستفی :المحور الثالث

  وھذا  افسیة،ـاصة في ظل البیئة التنـإن تأثیر التسویق على المستفید قوي ومھم خ

ایة بالمستفیدین ـات في جمیع القطاعات إعطاء أھمیة وعنـمؤسسـلى جمیع الـیستوجب ع ما
 اتـاع الخدمـودورھم في التخطیط الإستراتیجي،وھذا الدور تزداد أھمیتھ في قط

وع المؤسسة التي تلبي ـات ونـخدمـوع الـاتھم لنـوقعـأھمیة تزداد ـمستفیدین تـالـف
ا في توصیل الخدمة ـد مھمـودور العاملین واختصاصیو المعلومات یع.احتیاجاتھم

للمستفیدین،وأحیانا یكون دور المستفیدین جزءا مھما في الخدمة من خلال المشاركة في 
  .تصمیم الخدمات

ر في إشباع احتیاجات ورغبات ـات أثـسویق الخدمـدراسة أن لتـراد الـبر معظم أفـیعت
وإعداد الخدمات في الوقت المطلوب وإعداد خدمات في % 70ـالمستفیدین وذلك بنسبة تقدر ب

ویتم  اعي للمستفید،ـالمستوى المطلوب وفي الوقت المناسب للمحافظة على المستوى الإشب
بإعداد البحوث والدراسات ات ورغبات المستفیدین أولا ـاجـذا عن طریق تحدید حـھ

  ات لعرض الخدمات ـاجـول الاحتیـللاستقصاء ح

التـي ات ـابة مع مراعاة تصمیم أفضل لھذه الخدمومختلف مصادر المعلومات بطریقة جذ
ى ـا المستفیدین لتشجیع المستفیدین علـوالتأكد من رض ،تتنـاسب مع رغبـات المستفیدیـن

أكده أفراد مجتمع الدراسة وذلك  وھذا ما ،رتصال بالمؤسسة بشكل دائم ومستمالا
  %48.95بنسبة

ات ـاجـي تلبیة احتیـق أثر فـن وتأكیدھم على أن للتسوییمستفیدـى إجماع الـنظر إلـوبال    
  لى ضرورة تأكد اختصاصي المعلومات واستمراره ـن وعـالمستفیدی

ات ـاعدة الخدمـوتوسیع ق اء،ـنـتى تستطیع زیادة معدلات الاقتـح أكد من رضاھمـفي الت
  .ب مستفیدین جددـذانیة جـالیین وإمكـمستفیدین الحـاظ على الـللحف

ن ـبات المستفیدیـمكتبة علیھا تقدیم خدمات جدیدة ومتنوعة لتلبیة متطلـا نلاحظ أن الـومن ھن
  ي مفادھا ـالثة قد تحققت والتـا القول بأن الفرضیة الثـومن ھنا یمكنن

ا المستفیدین من ـتبة الجامعیة في تقدیم خدماتھا یتوقف على استمرار رضبأن استمرار المك
ا لن ـتھا وأنھـا وكیفیة توجیھ أنشطـمكتبة لا تعرف طریقھـوال.خدمات المعلومات التي تقدمھا

محددة بوضوح إلا ـمستفیدین منھا،والأھداف الـبات الـلـا تلبیة متطـاعتھـون باستطـیك



  

 

واسطة استخدام والاعتماد على ـاھات التي تحتاج إلى تطویر بـمجالات والاتجـبتوضیح ال
   .الأسالیب والأنشطة التسویقیة المختلفة

  :الاقتراحات -6-4

الحالیة للمستفیدین  رف على الاحتیاجاتـات للتعـوالدراس بحوثـال لىـع ادـالاعتم -1
المناسب وبالشكل مستقبلیة والعمل على إشباعھا في الوقت ـاجات الـوالتنبؤ بالاحتی

 .المناسب
اج خدمات جدیدة لبث خدمات ذات فعالیة وكفاءة ـمساھمة المستفید في تصمیم وإنت -2

 .كبیرة
مؤسسة أو مركز المعلومات وخلق ـامل مع ھذه الـمستفیدین على التعـشجیع الـت -3

 .الرغبة لدیھم للحصول على المعلومات والاستفادة منھا
لخدمات المعلومات والترویج لھا عبر مختلف  عرض خدمات جدیدة ونماذج متنوعة -4

 .الطرق والأسالیب التسویقیة
ائیو المعلومـات في تحسین تدریب وتكوین العاملین بالمكتبات لمساعدة أخص -5

لى كیفیة ـوتدریبھم ع الیة للتعامل مع المستفیدین،ـوتطویر مھارتھم الاتص ،معارفھم
ات ـاكل وطلبـالجة المشـرق معخدمة وطـمرئیة في الـاصر الـالتعامل مع العن

 .المستفیدین من النظام
 .اعي للمستفید ثم الإرتقاء بھذا المستوىـوى الإشبـافظة على المستــالمح -6
ذلا من لى المستفید بـز عـذي یركـط الإستراتیجي الـلى التخطیـاد عـالإعتم -7

 .إنجاز الخدمات المعلوماتیة فقط على  تراتجیة التي تركزالإس
  

طورات التي تحدث في البیئة من أجل محافظة ـتسویقیة لمجابھة التـالسیاسة التبني  -8
 .المؤسسة على مركزھا عن طریق مجاراة المنافسین ثم التمیز عنھم

م ـمستفید وإطلاعھـاه الـب إنتبذلج رض،ایم الندوات والمحاضرات وإعداد المعـتنظ  -9
 .مكتباتال التـي تنظمھا ھذهسویقیة ـطة التـعلى مختلف الأنش

ال التقنیات التكنولوجیة الحدیثة بالمكتبات ومراكز المعلومات لتحسین الأداء ـإدخ -10
  .وتحدیث وتطویر الخدمات المقدمة لجمھور المستفیدین

ین المكتبات ومختلف المؤسسات ومراكز المعلومات لغرض الترویج ـاون بـالتع -11
خدام مختلف النشاطات ـات وإستـسسات وتسھیلات ھذه المؤـبإستخدام منتج اتھا،ـلخدم

  .الترویجیة كالإعلان والدعایة والعلاقات العامة

ف ـات للتعریـإنشاء مواقع على شبكة الأنترنیت خاصة بالمؤسسات ومراكز المعلوم -12
بھدف إرتیاد مساحات جدیدة لوجود  ال بھا،ـا ونشاطاتھا وطریقة الإتصـاتھـبمختلف خدم

  .مستفیدین جددالمستفیدین وكسب 



  

 

داد ـوإعـات المختلفة دام المصادر والخدمـمستفیدین على كیفیة إستخـدریب الـت -13
  ي تعد في الوقت نفسھ برامج تسویقیة تھدف ـتدریبیة التـبرامج الـال

اد المكتبة والتخفیف ـوالتشجیع على إرتی ابیة منھا،ـاط الإیجـإلى تحقیق مجموعة من النق
راھن ظاھرة مع ـل في الوقت الـعن المعلومات التي أصبحت تشك من حدة مشكلة البحث

  .الإنفجار المعلوماتي

ال سواء بالنسبة ـي المجـمؤھلین فـاملین الـاء أولویة لتزوید المكتبة بالعـإعط -14
لي والتقني لتحسین مستوى أداء أو المختصین في الإعلام الآ لإختصاصیو المعلومات،

  .المؤسسة

رامج ـام بمختلف النشاطات والبـمالیة الكافیة للمكتبة للقیـادات الـتمتخصیص الإع -15
  .ا لإشھار خدمات ھذه المؤسسةـن توظیفھـتي یمكـسویقیة الـالت

ق ـسویـداث مصلحة لمتابعة تـیط للعملیات التسویقیة داخل المؤسسة بإستحـالتخط -16
  .  ركز المعلوماتـمؤسسة ومـل الـات داخـخدمـمعلومات والـال

  
  

 
 



  

 

 
  

  

  ةـــــــــخاتم
 

 
    

  



  

 

  : خاتمة 

من خلال ھـذه الدراسة، وفي ضوء النـتائج المتحصل علیھـا یتضح لنا أھمیة الوظیفة 
الـتسویقیة بالمكتبات ومراكز المعلومات، ودورھا في التعریف بخدمات المعلومات التي 

الإتاحة الممكنة من خـدمات المعلومات تقدمھا لجمھور المستفیدین من خدماتھا، وزیـادة 
  .للوصول لأكبر عدد ممكن من المستفیدین لإشباع احتیاجاتھم ورغباتھم الحالیة والمستقبلیة

ویتضح لنـا من خلال نتائج الدراسة المیدانیة أن واقع التسویق بالمكتبة المركزیة لجامعة 
فـي  جـاه مفھوم التسویق وأھمیتھسكیكدة لم یرق بعد إلى المستوى المطلوب، وأن الـرؤیة ت

مجال المكتبات ومراكز المعلومات غیر واضـحة، مما یستدعي البحث عن أسالیب جـدیدة 
لـتسویق خدمات الـمعلومات بھذه الـمؤسسة، ودراسة البدائل العدیدة لوصول المستفیدین إلى 

  .المعلومات

جاح العملیة التسویقیة على مستوى كما تـأكد لـنا أھمیة اختصـاصي الـمعلومات ودوره فـي ن 
المؤسسة لأنھ لا یمكن الـوصول إلى ھذا المستوى من الرضا إلى من خلال الاھتمام 
باختصاصیو المعلومات، وتحفیزھم على حسن معاملة المستفیدین وتلبیة رغباتھم والحصول 

  .تھاعلى رضاھم، لأن المستفیدین الراضین عن المؤسسة وخدماتھا یشكلون مصدر ربحی

والـعمل عـلى تقویة العـلاقات مـع الآخرین بغرض توطید العلاقة بین المستفیدین     
والـمكتبة، إذ یمكن عن طـریق الـتسویق الفاعل والنشط الوصول إلى اكبر عدد ممكن مـن 

  .المستفیدین والتشجیع عـلى ارتیاد المكتبة، وتـأكید دورھا في خدمة البحث العلمي والمجتمع

قـد تبین أیضا مـن خلال الـنتائج الـمتحصل علیھا، أن ھـنـاك نـقص كبیر في تبني ول    
البرامج والأنشطة الـتسویقیة على مستوى المكتبة التي شملتھا الدراسة المیدانیة رغم أھمیتھـا 

فـي المحافظة عـلى  فـي إشبـاع احتیاجـات ورغبات المستفیدین وتحقیق رضاھم، وتأثیرھا
شبـاعي للمستفید، ثم الارتقاء بھذا المستوى ومحافظة المؤسسة على مركزیة المستوى الا

  .ومكانتھا في ظل المنافسة الحالیة

 

ونستنتج أنـھ من الـضروري تطبیق الأسـالیب التسویقیة عـلى خدمات المعلومات     
بالمكتبات الجامعیة، وأن یأخذ اختصـاصیو الـمعلومات احتیاجات ورغبـات المستفیدین لأن 

لھـذا یجب على .تـلبـیة احـتیـاجاتھم وإرضـائھم یعـتبر بمثـابة نجـاح الـعملـیة التـسویقیة
تبات ومـراكز المعلومات توظیف التسویق في الـخدمات وأن یلقـى العنایة التي مختلف الـمك

تلیق بأھمیتھ ومكانتھ في ظل التطورات التكنولوجیة الحالیة، بغیة مجاراة روح العصر 
  .والتكیف مع تحدیاتھ
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  :بیانات شخصیة 

  :.....................................................................المستوى  -

  : ......................................................................الكلیـة  -

  .مدى استخدام التسویق من قبل المكتبة مجال الدراسة: المحور الأول  -

  ھل تحتاج المؤسسات ومراكز المعلومات إلى تسویق خدماتھا ؟  -1

  نعم 

  لا 

  ھي معاییر كفاءة الوظیفة التسویقیة لخدمات المعلومات ؟  ما – 2

   .تلبیة احتیاجات المستفیدین -

   .الإعلان عن الخدمات الموجودة -

   .جودة الخدمات المقدمة للمستفیدین -

  لتردد على المكتبة ؟ لكیف یتم استقطاب المستفیدین  – 3

   .السرعة في عملیة الحصول على الخدمة -

   .المعاملة الحسنة للمستفید من قبل المؤسسة -

   .قدرة الخدمة على مقابلة توقعات المستفید وإشباع احتیاجاتھ -

  كیف یتخذ المستفید قراراتھ الخاصة بإستخدام المكتبة ؟ -4

   .وفق الاحتیاجات الشخصیة -

   .التأثر بالأنشطة الترویجیة للمؤسسة -

   .الوصول السھل إلى مكان تلقي الخدمة -

  ما ھي النشاطات التسویقیة التي تعتمدھا المكتبة لجلب إھتمامكم ؟ -5

   .تشجیع المستفیدین على الاتصال بالمؤسسة بشكل دائم ومستمر -

   .مستفیدین جددلكسب  -

   .تقویة العلاقة مع المستفیدین -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

  .معرفة مستوى الخدمات المقدمة للمستفیدین: المحور الثاني 

  ھل سبقت لك زیارة المكتبة في الشھر الأخیر ؟  – 1

  نعم  -

  لا  -

  كم عدد المرات التي قمت فیھا بزیارة المكتبة في المتوسط ؟  – 2

   .أسبوعمرة كل  -

   .مرة كل شھر -

   .أقل بكثیر -

  : ھل تقدم لك المكتبة الخدمات التالیة  -3

  .الخدمة المرجعیة -   

  .التصویر والاستنساخ -   

  .تدریب المستفیدین -   

  ....................................................أخرى -   

  ب إھتمامك ؟ذھي تلك التي تجمن بین الخدمات السابقة ما  -4

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

  ھل سبق للمكتبة عرض خدمات لم تكن تتوقعھا ؟ -5

  نعم  -   

  لا -   

  ا كان الجواب بنعم حدد طبیعة الخدمة ؟ ذإ -   

  اعتمادا على زیارتك الأخیرة، ما مدى تقییمك لسرعة الخدمات المقدمة ؟ –6

  سیئة          مقبولة                جیدة               جیدة جدا                                 

  ما تقییمك لآداء العاملین في المؤسسة بصفة عامة ؟  -7

  سیئ    متوسط                            جید               ممتاز                               
 

    

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 



  

 

  ھي العوامل المؤثرة في الرسالة الإعلانیة ؟ ما -8

   .أوساط محددةوسائل و اختیار -

   .طبیعة الرسالة الإعلانیة -

   .إجراء تقویم للإعلان -

  تسویق في المكتبات ومراكز المعلومات ؟ ماذا تعرف عن ال – 9

  .التأثیرات الإیجابیة والسلبیة للتسویق: المحور الثالث 

  ماھي فوائد ومنافع التسویق ؟ -1

  ھـل لتسویق الخـدمات أثر في إشبـاع احتیاجات ورغـبات المستفیدین العلمیة والثقافیة ؟ -2

  نعم 

  لا 

  ا كانت الإجابة بنعم حدد مدى التأثیر ؟ ذإ -   

  قلیلا   

  كثیرا   

  نوعا ما   

  ھل ترى بأن للتسویق آثار إیجابیة ؟ -3

  نعم 

  لا 

  ه الإیجابیات ؟ ذا كانت الإجابة بنعم فما ھي ھذإ -

   .تلبیة احتیاجات المستفیدین -

   .المستفیدینالوصول إلى أكبر عدد ممكن من  -

    .التطورات الحاصلة في الخدمةتقدیم المعلومات والبیانات و -

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

   .ما ھي التأثیرات السلبیة للتسویق –4 

   .التكلفة المرتفعة-

  .ل جھد ووقت كبیرذب -

  ماھي عوامل نجاح عملیة التسویق ؟  -5

-.................................................................................  

  ھل یجب تدریب المستفید على إستخدام الخدمة الجدیدة ؟ – 6

  نعم 

  لا 

  ما مدى تأثیر البیئة على سلوك المستفید ؟ – 7

  ما ھو السعر الذي یمكن أن یقدمھ المستفید للحصول على الخدمة ؟  – 8

-.................................................................................  

  ماھي الوظائف التي یمكن أن تؤدیھا عملیة التسویق ؟  – 9

-.................................................................................  

  كیف یستطیع أخصائي المعلومات التعرف على إحتیاجات المستفیدین ؟ -10

                    .أن یعرف المستفید واحتیاجاتھ جیدا -   

  .أن یكون قادر على بناء وتنمیة العلاقات مع الآخرین -   

   .القدرة على تجمیع وتفسیر المعلومات -   

  ا یجب أن یستمر أخصائي المعلومات في التأكد من رضا المستفیدین ؟ذلما -11

   .تشجیع المستفیدین على الاتصال بالمؤسسة بشكل دائم ومستمر - 

   .لكسب مستفیدین جدد - 

   .تقویة العلاقة مع المستفیدین - 

  ما ھي اقتراحاتك من أجل تحسین مستوى خدمات المكتبة ؟ -12

 - ...............................................................................  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

  ملاحق محاور القابلة

  
  ھل ترى بأن عملیة التـسویق ضروریة بالمكتـبات ومراكـز المعلومات ؟ -1
 ھل تقوم الـمكتبة الجـامعـیة بسكـیكـدة بالـتسویـق لخـدمـاتھـا ؟ -2
 الـتي تنتھجھـا المكتبة للتسویق لخدماتھـا ؟ما ھي الأسالـیب والطـرق  -3
 ھـل لـثـقـافـة الـمسـتـفـید تـأثــیر عــلى ســلـوكــھ ؟ -4
 مـا ھـي أھـم المعـاییر التي تـأخـذون  بھـا في عملـیة الاقتنـاء ؟ -5
 المعلومات ؟ما ھي صعوبـات وعوائـق استخـدام الـتسویق فـي المؤسسات ومراكز -6
 ات غیر الربحیة مواجـھة ھـذه الـصعوبات ؟ھل ینبغي على الـمؤسسـ -7

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

 

  

  

  

  

  

  الملخص
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

 

  الملخص
ات بغرض تحقیق ـتسویق فلسفة لابد من إتباعھا عن طریق أي مؤسسة أو مركز معلومـیعتبر ال    

التـي تقدمھا جلھا، ولمواجھة مختلف الأطراف المنافسة للدفاع عن الخدمات أالأھداف التي أنشأت من 
  .الـمكتبة، وإعطـاء أھمیة لاحتیاجات المستفیدین والعمل على إشباعھا

وتعالج ھذه الدراسة الـوظیفة التسویقیة لخدمات المعلومات وتأثیرھا على تلبیة احتیـاجات الـمستفیدین     
ه المؤسسة، ل والطرق الممكنة لتحسین مستوى خدمـات المعلومـات المقدمة بھذـوالـبحث عن الـوسائ

  .تخطیط لتحسین مختلف أنشطتھاـمل والـوقدرة ھذه المؤسسة على الع

تطرق البحث فـي جـانبھ الـنظري إلـى تحدیـد مفھوم الـتسویق وأھمیتھ بالمؤسسات ومراكز     
تي تبنى ـتسویقي الـمكونة للمزیج الـتي مربھا، مع تحدید أھم العناصر الـتطورات الـات، وأھم الـالمعلوم

  ـا في تلبیة احتیاجات المستفیدینتسویقیة، ودورھـوظیفة الـیھا الـعل

  .رات العملیة الـتسویقیة على الفرد أو مركز المعلوماتـكما تنـاولت الـدراسة مختلف تـأثی

ارة قصدیة ـیكدة، حیث كانت العینة المختـامعة سكـا الـدراسة الـمیدانیة فقد شملت المكتبة الـمركزیة لجـأم
تماد عن الاستبیان كآداة أساسیة لجمع الـبیـانـات بالإضافة إلـى ـت في أساتذة جامعة سكیكدة، مع الاعوتمثل

  :دراسة إلى عدة نتائج أھمھا ـالـمقابلة والملاحظة، وقد توصلنا من خلال ھذه ال

ز المعلومات، لمواجھة مختلف تحدیات الـعصر ـتسویق ضروریة بالمكتبات ومراكـإن عملیة ال -
  .ومحـافظة المؤسسة على بقاءھا واستمرارھا

 .عدم إعطـاء الأھمیة الكافیة لمختلف الأنشطة والبرامج التسویقیة -
ات ـیاجـاح العملیة التسویقیة من خلال القیـام بدراسة احتـاصي المعلومـات في نجـیساھم اختص -

 .اسبةـطریقة المنـل والـاعھا بالشكـى إشبـعمل علـمستفیدین والـال
المعلومـات الـخدمة،  الـتسویقیة،خدمات مكتبة الجامعیة،الوظیـفةـال-:تاحیة ـات المفـلمكـال -

 .احتیـاجات المستفیدین
 

  

  

  

  

  

  

  

 


