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العلاقات العامة وتسويق خدمات المعلومات 
 دراسة حالة : بمكتبة مبارك العامة بالجيزة 

دكتورة  
 شرين السيد عبده محمود 

مدرس علوم المكتبات والمعلومات 
جامعة بنها - كلية الآداب

 
   ألزمت التطورات المتلبحقة في عالم تكنولوجيا المعمومات المكتبات عمى ملبحقة 

تمك التطورات والتنافس فيما بينيا فيما تقدمو من خدمات إلى المستفيدين بما 
يتماشى مع متطمباتيم واحتياجاتيم المتلبحقة والمتطورة وبما يحقق أىدافيا المنشأة 

. من أجميا 
 ولكي يتعرف جميور المستفيدين من المكتبة عمى الخدمات التي تقدميا 

مما يعمل عمى التنمية . ليم وجب عمى المكتبة أن تقوم بالتسويق لتمك الخدمات 
الثقافية لممستفيدين وىو أحد أىداف التسويق في المكتبات إضافة إلى تحقيق 

أىداف ورسالة المكتبة التي أنشئت من أجميا ، والمساىمة في تطور نشاط البحث 
. العممي في الدولة 

 ولقد أطمقت العديد من التسميات عمى تسويق خدمات المعمومات في 
المكتبات كالعلبقات العامة ، والدعاية ، والدعوة المكتبية والإعلبن ويمثل الإعلبن 
والدعوة المكتبية والدعاية وسائل تسويقية ، أما مصطمح العلبقات العامة فيختمف 
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عن التسويق فالعلبقات العامة تسعى إلى إقامة علبقات مع المؤسسات والييئات 
 . 1الرسمية والخاصة بالإضافة إلى جميور المستفيدين

  أما تسويق خدمات المعمومات كمصطمح يعني حمقة متكاممة من النشاط  
يبدأ بتحديد مجموعات المستفيدين والتعرف عمى احتياجاتيم مرورا بتصميم وانتاج 

الخدمات والمنتجات التي تمبي تمك الاحتياجات ثم الإعلبن عن تمك المنتجات 
ولكن عمل خطة تسويقية ناجحة لخدمات المعمومات في المكتبات  . 2والخدمات

:  في عدة نقاط وىي 3تقابميا العديد من العوائق أوجزىا محمود القاسم وعماد يامين
سوء فيم التسويق وتطبيقاتو في بيئة المكتبة أو الاكتفاء بأساليب الترويج  (1

. التقميدية فقط
رفض بعض المكتبيين فكرة تسويق خدمات المعمومات أساسا، بحجة خوفيم من  (2

. خروج المكتبـة من دائرة المؤسسات النفعية غير الربحية
جراءاتو حتى عندما يكون  (3 الفشل في فيم والتعرف عمى التوجو نحو التسويق وا 

  .موجود

عدم الموافقة عمى المعتقدات الأساسية لمتسويق التي ترتكز عمى الزبون بدلا من  (4
 . المنتج

. عدم الاتفاق حول متطمبات ورغبات واحتياجات المستفيدين  (5

                                                
. المبررات والمعوقات : التسويق في بيئة المكتبات الجامعية . حافظ ، عبد الرشيد عبد العزيز - 1

  .7ص.(2003يوليو  ) 3،ع23مجمة المكتبات والمعمومات العربية ،س- 

  .7ص. المصدر السابق  - 2

. القاسم ، صالح محمود ، عماد يامين  - 3
. دراسة نظرية وخطة عمل : أجعل من مكتبتك لا غنى عنيا : تسويق خدمات المعمومات - 
   www.arabcin.net/arabiaal/html       متاح عمى (2006) 1النادي العربي لممعمومات ع- 

http://www.arabcin.net/arabiaal/html
http://www.arabcin.net/arabiaal/html
http://www.arabcin.net/arabiaal/html
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صعوبة تقدير القيمة التي تساىم بيا منتجات وخدمات المعمومات في فاعمية  (6
. البحوث والتنمية والتقدم 

الحالة الاقتصادية العامة البسيطة لمذين يشترون منتجات وخدمات المعمومات  (7
وبخاصة في مجالات الدراسات الإنسانية وبيئة تعميم المكتبات غير الموجية نحو 

  .السوق

: أهمية الدراسة 
 لاحظت الباحثة أن كل الدراسات التي قامت بتناول العلبقات العامة 

وتسويق خدمات المعمومات إما أن تكون دراسات نظرية أو دراسات استيدفت 
المكتبات الجامعية والمتخصصة باستثناء دراستين أحدىما تتناول تسويق خدمات 

المعمومات في المكتبات العامة وىي دراسة نظرية أما الثانية فتقوم عمى رصد 
. المكتبات العامة التابعة لجمعية الرعاية المتكاممة فقط 

 وتنبع أىمية ىذه الدراسة من كون مكتبة مبارك العامة تمثل حالة خاصة 
 وزارة الثقافة ممثمة :لأنيا تتبع ثلبث جيات منيا جية أوربية والجيات الثلبث ىي 

في صندوق التنمية الثقافية ، وجمعية الرعاية المتكاممة ، ومؤسسة برتمسمان 
مما يجعل ىناك اختلبفات في الخدمات التي تقدميا المكتبة عن غيرىا . الألمانية 

من المكتبات العامة الأخري سواء التابعة لدار الكتب أو التابعة لجمعية الرعاية 
 . المتكاممة 

: أهداف الدراسة وتساؤلاتها 
:  تيدف ىذه الدراسة إلى 

التوعية بأىمية وجود أقسام لمعلبقات العامة وتسويق خدمات المعمومات  .1
 .  داخل المكتبات من خلبل عرض لنموذج مكتبة مبارك العامة

رصد الدور الذي يقوم بو قسم التسويق في مكتبة مبارك العامة لتسويق  .2
 خدمات المعمومات بيا ؟
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رصد الدور الذي يقوم بو قسم العلبقات العامة في مكتبة مبارك العامة مع  .3
الييئات والجمعيات المحيطة وذات العلبقة بالمكتبة لمتعريف بالخدمات 

 .التي تقدميا 

:  وذلك من خلال الإجابة عمى التساؤلات التالية 
ىل يوجد قسم لمعلبقات العامة وقسم لمتسويق داخل المكتبة وىل يعمم  .1

المستفيدون من المكتبة بوجوده؟ وما مدى رضا المترددين عن مواعيد دوام 
 المكتبة ؟ 

ىل مصادر المعمومات الموجودة بالمكتبة تشبع ميول المترددين ؟ وىل  .2
ىناك علبقة ما بين المؤىل الدراسي لممترددين ومدى إشباع المكتبة 

 لميوليم القراءية ؟

ما ىي الخدمات التي تقدميا المكتبة ؟ وما ىي الطرق المستخدمة لتوصيل  .3
 تمك الخدمات ؟ وىل تقدم تمك الخدمات مقابل نظير مادي ؟ 

ماىو الدور الذي يمعبو أصدقاء المكتبة لتسويق خدمات المعمومات بيا ؟ و  .4
 ماىي أنشطة الجماعات والمنظمات والييئات داخل المكتبة ؟  

ىل يقوم قسمي العلبقات العامة و التسويق بتخطيط المنتجات المكتبية ،  .5
 وماىي الأدوات المستخدمة لتحقيق ذلك ؟

ىل يقام بالمكتبة مؤتمرات وندوات ومعارض وفي حال إقامتيا ىل يتم  .6
 الإعلبن عنيا وما أشكال ىذا الإعلبن ؟

ىل ىناك قاعات مخصصة لإقامة المؤتمرات والندوات والمعارض وىل  .7
 تتوفر داخل ىذه القاعات الأجيزة اللبزمة لإقامتيا ؟

ىل تقوم المكتبة بتوزيع مطبوعات بأحدث الخدمات التي توفرىا وأحدث ما  .8
يرد الييا من مصادر ؟ وما الوسائل التي تستخدميا المكتبة لتوصيل تمك 

 المطبوعات إلى المستفيدين ؟
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ىل تتيح المكتبة قوائم ببميوجرافية بالمصادر الموجودة بيا بناء عمى طمب  .9
 المستفيدين؟ 

  ماىي الوسائل المستخدمة في العلبقات العامة بالمكتبة ؟ .10

  ىل العاممون بقسمي العلبقات العامة والتسويق مؤىمون ؟  .11

ىل تقوم المكتبة بعمل اجتماعات دورية بين الإدارة والعاممين؟ وىل يتم  .12
اعطاء العاممين مكافآت أو ما شابو نظير العمل داخل المؤتمرات 
 والمعارض والندوات ؟ وما مدى مشاركة العاممين في اتخاذ القرار ؟

: منهج الدراسة وأدوات جمع البيانات 
 لمتعرف عمى واقع العلبقات العامة والتسويق بمكتبة مبارك العامة 

استخدمت الباحثة المنيج الوصفي لأنو يعنى بالظواىر المعاصرة ووصفيا بطريقة 
. عممية دقيقة مع التركيز عمى منيج دراسة الحالة 

: أدوات جمع البيانات 
صممت الباحثة استمارة استبيان لجمع البيانات من المترددين عمى المكتبة كما 

قامت بتصميم قائمة مراجعة لمحصول عمى البيانات التي لا تستطيع استمارة 
الاستبيان استقرائيا وقد تم تحكيم كل من الاستبيان وقائمة المراجعة من خلبل 

: أساتذة في عمم المكتبات والمعمومات والإعلبم وىم 
الأستاذة الدكتورة غادة عبد المنعم موسى أستاذ عمم المكتبات والمعمومات  .1

 .ورئيس قسم المكتبات بكمية الآداب جامعة الإسكندرية 

 .الأستاذ الدكتور عبد الله زلطة أستاذ ورئيس قسم الإعلبم بكمية الآداب جامعة بنيا .2

الدكتورثروت الغمبان أستاذ عمم المكتبات والمعمومات المساعد بكمية الآداب  .3
 .جامعة طنطا 

الدكتورة أماني الرمادي مدرس عمم المكتبات والمعمومات بكمية الآداب جامعة  .4
 .الإسكندرية 
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. الدكتورة سمية عرفة مدرس الإعلبم بكمية الآداب جامعة بنيا  .5
  ووقع الاختيار عمى العينة العمدية وذلك حتى تمثل جميع أفراد المجتمع الذي 

: تخدمو المكتبة مع وضع عدة شروط للئختيار وىي 
تم توزيع استمارات الاستبيان عمى المترددين عمى قسم الكبار فقط دون قسم  .1

 .الأطفال والشباب لطبيعة أسئمة الاستبيان 

 .تم التوزيع يوميا وخلبل أسبوع واحد فقط  .2

الحرص عمى تمثيل كل المؤىلبت الدراسية وكل الفئات النوعية التي تخدميا  .3
 .المكتبة 

. تم توزيع الاستبيان عمى المشتركين في المكتبة وليس الزائرين ليا  .4
 استمارة استبيان عمى المترددين عمى قسم الكبار 150وقد تم توزيع  

 استمارة استبيان  صحيحة مجاب عنيا ،  أما 101بالمكتبة الرئيسية ، وقد تم رد 
 ذكرا  47التصنيف النوعي لممجيبين عمى الاستبيان فقد أجاب عن الاستبيان 

أما المؤىلبت الدراسية لممجيبين عمى % . 53.5 أنثى 54، و % 46.5بنسبة 
:  فيوضحيا الجدول التالي 4الاستبيان
 
 
 

المؤهل الدراسي  (1)جدول رقم 
% التكرار المؤىل 

 34.7 35طالب 
 47.5 48خريج 

                                                
 1أنظر الممحق الأول الاستبيان سؤال رقم-  4
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 4.95 5دبمومة 
 7.9 8ماجستير 
 4.95 5دكتوراه 
% 100 101المجموع 

واستخدمت الباحثة الاستبيان وقائمة المراجعة كأداتين أساسيتين لمحصول 
.  عمى البيانات يدعميما المقابمة الشخصية والملبحظة المباشرة 

: مصطمحات الدراسة 
:  تعريفا شاملب لمتسويق وىو 5أورد شريف شاىين: التسويق - 1

  التسويق اتجاه مخطط. 

 التسويق العمل الإداري الخاص بالتخطيط الاستراتيجي لجيود المشروع. 

  الخدمة والتي تبذل بعد / التسويق مجموعة الأنشطة المتكاممة التي تسبق السمعة
 .انتاجيا 

  التسويق وظيفة إدارية أو نشاط إداري محدد، فيو تحميل وتخطيط وتنفيذ ورقابة
 .لمجموعة من البرامج 

  التسويق علبقة متبادلة أو عممية مبادلة تتأثر بظروف البيئة. 

وأضاف أن التسويق ليس بيعا أو ترويجا أو توزيعا أو دعاية أو علبقات عامة 
: فقط وييدف التسويق إلى 

  انتقال وتدفق السمع والخدمات من مراكز انتاجيا إلى مستيمكييا النيائيين. 

  تحقيق الاشباع لممستيمك والمشتري. 

                                                
. شاىين ، شريف كامل   - 5

. نحو استراتيجية لتسويق خدمات المكتبات والمعمومات في مكتباتنا العربية- 
  .12، 11ص . (1992أكتوبر  )4 ،ع 12مجمة المكتبات والمعمومات العربية، س- 
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  تحقيق أىداف المؤسسة بما فييا الأىداف الربحية. 

  مبادلة القيم بين المؤسسة والأسواق المستيدفة. 

: خدمات المعمومات - 2
 ويقصد بيا الخدمات التي تحرص المكتبات عمى مختمف أنواعيا عمى 

تقديميا لممستفيدين ويشمل ىذا المصطمح جميع العمميات التي تيدف إلى تجميع 
وتضيف  . 6مصادر المعمومات ومعالجتيا فنيا ومن ثم إتاحتيا لمن يحتاج إلييا

بيجة مكي أن خدمات المعمومات بمفيوميا الواسع يتضمن الامكانات والتسييلبت 
والاجراءات والأنشطة كافة التي تقدم لمرواد بيدف تحقيق الاستفادة القصوى من 

 . 7مصادر المعمومات
: تسويق خدمات المعمومات - 3

مجموعة " تعرف جمعية المكتبات الأمريكية تسويق خدمات المعمومات بأنو 
من الأنشطة التي تيدف إلى تبادل المعمومات ما بين موردي ىذه الخدمات 

والمستفيدين ، أو المستفيدين الفعميين والمتوقعين وتعني ىذه الأنشطة بالمنتج ، 
  . 8"والسعر ، والترويج ، وطرق التوصيل أو التوزيع

                                                
. الميموني ، محمد خمف  - 6

. خدمات المعمومات المرسمة - 
 . 9ص .1993مكتبة الممك فيد الوطنية ،: الرياض - 

. بو معرافي، بيجة مكي - -  7
. عرض تجربة مكتبات جامعة الشارقة : تسويق خدمات المعمومات في المكتبات - 
 .182ص  .(2006فبراير  ) 1، ع 12مجمة مكتبة الممك فيد الوطنية ،مج - 

8 Young,H.Ed. 

.-The ALA Glossary of library and information science , 

- Chicago :American Library Association ,1993                                          
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جلبل بيجت أن تسويق خدمات المعمومات ما   ويضيف زين عبد اليادي وا 
ىو إلا عممية تخطيط منظمة لمتعريف بخدمات المعمومات التي تقدميا المكتبة إلى 
مستفيدين يقع تخصصيم في نطاق تخصص المكتبات ولا يقتصر الأمر عمى ذلك 
فقط فإن التخطيط لخدمات جديدة أو تحسين تمك الخدمات التي تقدميا تمك النوعية 
علبم المستفيدين من المكتبة بيا يعتبر عممية تسويق لتمك الخدمات  من المكتبات وا 

وييدف التسويق من وراء ذلك إلى سد الفجوة بين المكتبة وبين المستفيد منيا . 
يجاد وتطوير علبقات تربط بين المكتبة والمستفيد   .  9وا 

: العلاقات العامة - 4
 العلبقات العامة مصطمح عام يندرج تحتو العديد من النشاطات المتصمة 

 . 10بالتسويق والترويج والدعاية والإعلبن والدعوة المكتبية
وتعد الوظيفة الأساسية لقسم العلبقات العامة بالمكتبة ىي خمق صلبت وعلبقات 

قوية بين المكتبة والمستفيدين منيا إضافة الى المؤسسات ذات الصمة ، وذلك حتى 
تصل إلى أقصى درجة من الفيم المتبادل والمعرفة المتكاممة بين الطرفين، وذلك 

.    بيدف الارتقاء بسمعة المكتبة والخدمات التي تقدميا كناتج نيائي 
: 11مكتبة مبارك العامة بالجيزة - 5

                                                
. عبد اليادي ، زين ، إجلبل بيجت -  9

. مدخل نظري : تسويق الخدمات المكتبية وخدمات المعمومات في المكتبات ومراكز المعمومات - 
 . 93ص  . (1994) 1، ع1الاتجاىات الحديثة في المكتبات والمعمومات ، س - 
.  بدر ، أحمد  - 10  
. العلبقات العامة بالمكتبات ومراكز المعمومات - 
  .8ص. (1993يوليو  )3،ع13مجمة المكتبات والمعمومات العربية ، س- 

11  - www.mpl.org.eg  

http://www.mpl.org.eg/
http://www.mpl.org.eg/
http://www.mpl.org.eg/
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م، 1995 مارس 21 تم افتتاح مكتبة مبارك العامة بمنطقة الجيزة في 
: والمكتبة ناتج تعاون دولي مصري ألماني مشترك لثلبثة أطراف ىم 

 .وزارة الثقافة ممثمة في صندوق التنمية الثقافية  .1

 .جمعية الرعاية المتكاممة  .2

 .مؤسسة برتمسمان الألمانية  .3

وتقع المكتبة الرئيسية في مكان متميز بحيث قربيا من جامعة القاىرة ، والمركز   
القومي لمبحوث، والمركز القومي لمتوثيق والإعلبم بدار الأوبرا ، وعدد كبير من 

وقد أقامت المكتبة العديد من الفروع ليا في المحافظات ومن . المتاحف والمدارس
فرع الزيتون ، الوادي الجديد ، بورسعيد ، المنصورة ، دمياط ، البحر : ىذه الفروع 

الأحمر ، الأقصر ، دمنيور ، القميوبية ، الإسماعيمية ىذا بالإضافة لفروع قيد 
.  الافتتاح في كل من المنيا والمنوفية والسويس 

: تتكون المكتبة الرئيسية من ثلبثة طوابق ويوجد بكل طابق عدة أقسام 
 :ويوجد بو الأقسام التالية : الطابق الأرضي 

 .الأمن .1

 .الإشتراكات .2

 .الإعارة .3

 .التصوير .4

 .إدارة نظم المعمومات .5

 .أجيزة ومعدات شبكة المعمومات .6

 .الإجراءات الفنية لقسم الكبار .7

 .الإجراءات الفنية لقسم الأطفال .8

 .المحاسبة .9

 .مكتب مدير إدارة نظم المعمومات .10
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 .مستودع أوعية المعمومات الجديدة .11

 .مكتب رئيس المستودعات .12

. مكتب رئيس وحدة التزويد .13
: ويشغمو قسم الكبار ويوجد بو الوحدات التالية : الطابق الأول 

 .مكتب الإرشاد والمساعدة  .1

 .أجيزة البحث الآلي عمى الخط المباشر .2

 .الفيرس وخدمات المستفيدين .3

 .يستخدم المدخل لإقامة المعارض الفنية .4

مادة من مختمف الأوعية 35.000قاعة الكتب الرئيسية و تصل عدد المقتنيات إلى  .5
 .وأجيزة الحاسب المستخدمة في النقاط الإلكترونية وأجيزة الاستماع 

قاعة المواد السمعية والبصرية ويوجد بيا فيارس مطبوعة لما يوجد داخل ىذه القاعة  .6
 .مرتبة موضوعيا ، ويوجد بيذه القاعة الفيرس الآلي لممكتبة 

 .قاعة الوسائط المتعددة .7

 .قاعة الانترنت .8

 .قاعة الدوريات  .9

:  قسم الأطفال والشباب ويتكون من: الطابق الثاني 
 . سنوات 6-3قسم للؤطفال من  .1

 . سنوات 10-7قسم النشء من  .2

 . سنة15-11قسم الشباب من  .3

 .قسم المواد السمعية والبصرية   .4

 .الركن الأخضر وبو عدد من أجيزة الحاسب لعرض الأفلبم الخاصة بالبيئة  .5

قاعة الأنشطة ويستخدم لإقامة الأنشطة الثقافية والترفييية والورش الفنية للؤطفال  .6
والنشء مثل عروض الفيديو ومسرح العرائس وفك وتركيب البازل والتموين والأعمال 
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كما يوجد بيذا الطابق مكاتب رئيس مجمس الإدارة ومدير المكتبة ونائب . اليدوية 
. المدير ومدير الخدمات الفنية والسكرتارية التنفيذية 

: ويوجد بو : الطابق الثالث 
 .قاعة الندوات  .1

 .الروف ويستخدم لإقامة حفلبت الاستقبال والمناسبات التي تنظميا المكتبة .2

 .قسم العلبقات العامة وقسم الخدمات الخارجية والتسويق  .3

 .إدارة الشئون المالية والإدارية  .4

 .مكتب قسم الإعارة  .5

. مكتب قسم التدريب  .6
 : 12أعداد المشتركين بالمكتبة

 مشترك 10302 : 1995عام 
 مشترك 15223 :1996عام 
مشترك 18260 : 2008عام 

أما عن الأنشطة الثقافية التي أقامتيا المكتبة وتتمثل في ندوات وحفلبت 
 نشاطا إزداد 78ومؤتمرات ومعارض فنية فقد أقيم بيا في العام الذي أنشئت بـو  

 602 فقد كان 2008 نشاطا أما في عام 855في العام الذي يميو ليصل إلى 
.   نشاطا 

: وظائف قسم العلاقات العامة بالمكتبة 
تنظيم استقبال الزائرين الممثمين لمييئات والمؤسسات والمدارس ومجموعات  .1

 .التدريب 

 .تنظيم الأنشطة الثقافية رفيعة المستوى وعدد من الأنشطة العادية والترفييية  .2

                                                

 . 23أنظر الممحق الثاني قائمة المراجعة سؤال رقم  12 -
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 .الإشراف عمى جماعة المسرح  .3

 .الإشراف عمى المتطوعين لتقديم الخدمات الإنسانية  .4

 .تنظيم المقاءات الإعلبمية التي يتم تسجيميا داخل المكتبة  .5

 .التغطية الصحفية والإعلبمية لأنشطة المكتبة  .6

 .التسويق لأنشطة المكتبة وخدماتيا  .7

.  وتتشابو وظائف قسم الخدمات الخارجية والتسويق في كل وظائف العلبقات العامة
: الدراسات السابقة 

ىناك العديد من الدراسات العربية والأجنبية التي تناولت موضوع التسويق   
: والعلبقات العامة في المكتبات 

 وتقوم ىذه الدراسة عمى تناول مفيوم التسويق في 13بهجة مكي بومعرافيدراسة  .1
عمم إدارة الأعمال مع التركيز عمى الوضع القائم لمتسويق في مكتبات جامعة 

 .الشارقة والأساليب التي استخدمتيا في تسويق خدماتيا 

 

جلال بهجتدراسة  .2  وتيدف ىذه الدراسة إلى وضع إطار 14زين عبد الهادي وا 
نظري لمفيوم التسويق وتطبيقو عمى تسويق الخدمات ومنافع التسويق في 

 .المكتبات المتخصصة والتخطيط للؤنشطة التسويقية 

 وتيدف ىذه الدراسة إلى معالجة موضوع التسويق في 15سالم محمد السالمدراسة  .3
مؤسسات المعمومات مع التركيز عمى البيئة الأكاديمية من خلبل عرض لتجربة 
 .جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلبمية في مجال تسويق خدمات المعمومات 

                                                
 .مصدر سابق . - بو معرافي، بيجة مكي  - 13

-- 
. مصدر سابق .- عبد اليادي ، زين ، إجلبل بيجت  14
. السالم ، سالم  بن محمد  - 15
. دراسة حالة : تسويق خدمات المعمومات في المكتبات الأكاديمية - 
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 وقام فييا بتعريف التسويق وأىميتو ومنافعو والجيد 16شريف كامل شاهيندراسة  .4
التسويقي المتكامل وأبحاث السوق والمستيمك والتسويق عمى خريطة العلبقات 
العامة واستراتيجية التسويق وواقع نشاط التسويق في بعض المكتبات ومراكز 

المعمومات المصرية ولعل أىم توصيات ىذه الدراسة ىي التنبيو إلى ضرورة إدراج 
مقرر دراسي لتسويق خدمات المعمومات لطمبة أقسام المكتبات والمعمومات  ، 
وأيضا أوصت الدراسة بعمل دليل عربي شامل لمتسويق في مجال المكتبات 

 .والمعمومات 

 وتتناول ىذه الدراسة البدائل التي استخدمتيا 17عبد الرشيد عبد العزيز حافظدراسة  .5
المكتبات الجامعية السعودية لتحويل نشاطاتيا نتيجة لتقمص الميزانيات مما أدي 

إلى الغاء عدد من الخدمات وتقميص برامج التزويد والغاء الاشتراكات في الدوريات 
 .خاصة الأجنبية مع الاستعاضة عنيا بالاشتراك في قواعد البيانات 

 وتيدف ىذه الدراسة إلى الإفادة من 18محمود القاسم وعماد ياميندراسة  .6
نظريات عمم التسويق في مجال المكتبات وقد أظير الباحثين أن استخدام التسويق 

في المكتبات يساعد عمى حل المشكلبت المادية ويزيد من عدد المستخدمين 
 .لممكتبة 

                                                                                                                    

 ( 2007يوليو )2، ع 13مج . - مجمة الممك فيد الوطنية - 

. مصدر سابق .- شاىين ، شريف كامل  16-
. حافظ ، عبد الرشيد عبد العزيز  -17
. المبررات والمعوقات : التسويق في بيئة المكتبات الجامعية - 
. مجمة المكتبات والمعمومات العربية - 
 (2003يوليو  )3،ع23س- 

 .مصدر سابق  .  - القاسم ، صالح محمود ، عماد يامين- 18
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 وتناول فييا تسويق خدمات المكتبات العامة 19دراسة ىشام عبد الله عباس  .7
ومن أىم التوصيات التي خرجت بيا ىذه الدراسة ىي دعوة المكتبات العامة 
للبىتمام بالخدمات وتطوير مستواىا ، وعمى وجوب أن تقوم المكتبات العامة 

 .بتسويق خدماتيا  

أما الدراسات الإجنبية فيي أكثر من الدراسات العربية نظرا لأن مصطمح تسويق 
خدمات المعمومات أستخدم من قبل المكتبات الأوربية والأمريكية قبل استخداميا 

 : عمى المستوى العربي ونكتفي بعرض بعض من ىذه الدراسات 

 Sheila webberدراسة .8
 وتقوم الدراسة عمى تعريف التسويق ونشاطاتو 20

مع التأكيد عمى أن مفيوم التسويق وتطبيقاتو قد اتسع حتى شمل النشاطات غير 
 الربحية بجانب النشاطات الربحية كخدمات المكتبات ومراكز المعمومات 

 وتقوم ىذه الدراسة بالتعريف بأىم أساليب Mary Line Block 21دراسة  .9
تسويق المكتبات لخدماتيا من خلبل التفاىم فيما بين العاممين بالمكتبة وطرح 

 . أفكار جديدة تدعو الى جذب المستفيدين 

 Sandra Seddon22دراسة  .10

 وتتناول ىذه الدراسة قياس ,Anne Marjorie23 Stelling werfدراسة  .11
مدى العلبقة ما بين جودة تصميم المبنى وبيئة العمل داخمو ومدى جودة الخدمات 

                                                
. تسويق خدمات المكتبات العامة .- عباس ، ىشام عبد الله  -19
. 607-596ص ص  . (1994 ) 6، ع 13مج .- عالم الكتب - 

Webber,Sheila.- Marketing information and library service                                  20  متاح 
     /http://dis.sheft.ac.uk/marketing/deault.htmعمى 

21   Block,Mary Line .- The Secret of library Marketing: make yourself indispensable .-

American Libraries.vo32,no8(2001) 
Seddon,Sandra.Marketing Library 

 
and information

 
 service .- library              

22
 

management. Vol.11, no.6 (1990). P. 35 -39                                                                                                                                 
23 Steeling Werf, Marjorie.Anne.- A Study Of the relationship between public librarians 

perceptions of organization as measured by the modified ,and their ability to estimate 

http://dis.sheft.ac.uk/marketing/deault.htm/
http://dis.sheft.ac.uk/marketing/deault.htm/
http://dis.sheft.ac.uk/marketing/deault.htm/
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قبال المستفيدين عمييا ، وتوصمت الدراسة إلى أنو ليس ىناك علبقة  المقدمة وا 
مابين مناخ العمل داخل المكتبات وبين الخدمات المقدمة لممستفيدين ومدى 

 .رضاىم عنيا 

 وتيدف ىذه الدراسة إلى التأكيد عمى 24Susanna New Landدراسة  .12
دور المكتبات العامة في المجتمعات العربية وىو البحث والاستقصاء مع دراسة 
الدور الذي تقوم بو المواد السمعية والبصرية في إتاحة المعمومات لممكتبات كما 

ىذا بخلبف .قامت الدراسة بالمقارنة بين العلبقات العامة في الدول الغربية وأفريقيا
 .       25العديد من الرسائل الجامعية العربية التي تناولت ىذا الموضوع

                                                                                                                    
user needs .- New Jersey : the state university of new jersey ,1981 ( PHD) in Dissertaion 

abstracts international ,vol 42.o9A                        
24 New Land, Susanna.- Evaluation of public relations in the function of the public-       - 

library with special reference to Africa, 1988( MBLBL) in in Dissertaion abstracts 

international .- vol.82-01                                                                       
. اشراف محمد حمدي البكري /الخدمة المكتبية العامة في الاقميم المصري.- عمر ، أحمد أنور -  25
. دكتوراه .1960قسم الوثائق والمكتبات ، . كمية الآداب: جامعة القاىرة - 

. ؛ صادق، كاريمان محمد فريد 
اشراف سمير محمد حسن  / دراسة وصفية عمى عينة من المنشآت   : العلبقات العامة مع الجميور الداخمي - 
دراسة : في المنظمات الدولية . ماجستير ؛الجمال ، راسم محمد . 1984كمية الإعلبم ،: جامعة القاىرة - 

اشراف سمير محمد / تطبيقية عمى مكاتب الأمم المتحدة ومنظماتيا المتخصصة بجميورية مصر العربية 
. حسن 

. دكتوراة ؛ البدالي ، محمد شوقي عبد الغني . 1980كمية الإعلبم ،: جامعة القاىرة - 
. اشراف شعبان عبد العزيز خميفة / واقعيا ومستقبميا : المكتبات العامة في الكويت - 
ماجستير  ؛ناجي ، ميا محمود محمد   . 1985قسم المكتبات والمعمومات، .كمية الآداب : جامعة القاىرة - 
اشراف شعبان عبد / دراسة ميدانية : العلبقات العامة والدعوة المكتبية في بعض مكتبات القاىرة الكبرى - 

ماجستير  ؛ قطر  . 2001 ،  والمعمومات والوثائق  قسم المكتبات.كمية الآداب : العزيز  جامعة أسيوط 
. ، محمود 

. اشاراف محمود عفيفي / أسسو النظرية وتطبيقاتو : تسويق خدمات المعمومات بالمكتبات العامة - 
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:  العلاقات العامة وتسويق خدمات المعمومات بمكتبة مبارك العامة بالجيزة 
مصطمح العلاقات العامة ومدى ارتباطه بالمصطمحات الأخرى ومعرفة : أولا 

: المترددون عمى المكتبة بوجود قسم لمعلاقات العامة والتسويق 
:  26مصطمح العلبقات العامة ومدى ارتباطو بالمصطمحات الأخرى- 1

 نظرا لوجود العديد من المصطمحات التي تطمق عمى العلبقات العامة في 
مجال المكتبات فقد أرادت الباحثة التعرف عمى آراء المترددين عمى مكتبة مبارك 

العامة بالجيزة فيما يمثل مصطمح العلبقات العامة ليم وقد أظيرت النتائج أن أعمى 
نسبة حصل عمييا مصطمح تسويق المعمومات باعتباره مرتبط بالعلبقات العامة 

وتلبه مباشرة مصطمح الاستثمار الثقافي بفارق استجابة واحدة  بينما تساوى كلب من 
مصطمح الدعوة المكتبية والإعلبن في عدد الاستجابات ، أما المصطمحات الأخرى 

من المجيبين عمى الاستبيان أن مصطمح العلبقات العامة يعني % 8.9فقد ذكر 
من المجيبين مصطمحي تسويق % 7.9كل المصطمحات السابقة معا ، بينما جمع 

% 2الخدمات والاستثمار الثقافي كتعريف لمعلبقات العامة ، في الوقت الذي ذكر 
 0.99منيم أن مصطمح العلبقات العامة يعني معاونة الأعضاء وفي النياية ذكر 

. منيم أن مصطمح العلبقات العامة يعني التسويق والإعلبن% 
وىذا يوضح مدى تداخل مفيوم العلبقات العامة مع مفيوم التسويق لدى 
المترددين ، وليس المترددين فقط ولكن العاممين بالتسويق داخل المكتبة أيضا فقد 

                                                                                                                    

ماجستير  ؛علبم ، يسري زكي  .2004قسم المكتبات والمعمومات ، . كمية الآداب : جامعة حموان - 
. محمد 

دراسة تطبيقية عمى بعض المكتبات الجامعية في : تسويق خدمات المعمومات في المكتبات الجامعية - 
. اشراف محمد فتحي عبد اليادي ، حسناء محجوب / شرق ووسط الدلتا 

. ماجستير. 2005 ،  قسم المكتبات والمعمومات.كمية الآداب : جامعة المنوفية - 
 2أنظر الممحق الأول الاستبيان سؤال رقم 26
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مبارك العامة 27أكد المسئول عن قسم الخدمات الخارجية والتسويق داخل مكتبة
بالجيزة وىو من غير المتخصصين أن تسويق خدمات المعمومات يعني الدعاية 
لكل ما تقدم المكتبة من خدمات وأنشطة حتى يتعرف عمييا المجتمع المحيط 

بالمكتبة ، أي أن المسئول عن تسويق الخدمات داخل المكتبة لا يعني لو مصطمح 
التسويق سوى الدعاية فقط مما يوضح مدى اختلبط مصطمحيّ العلبقات العامة 

. وتسويق الخدمات مع بعض الوسائل التسويقية كالدعاية والإعلبن
مصطمح العلبقات العامة  (2)جدول رقم 

% التكرار المصطمح 
 30.6 31تسويق الخدمات 
 12.9 13الدعوة المكتبية 

 29.7 30الاستثمار الثقافي 
 12.9 13الإعلان 

 13.9 14مصطمح آخر 
% 100 101المجموع 
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 : 28معرفة المترددين عمى المكتبة بوجود قسم لمعلبقات العامة والتسويق- 2

وىدفت الباحثة من ىذا السؤال أن تتعرف عمى الجيود الذي يقوم بيا 
قسمي العلبقات العامة والتسويق ومردود ذلك عمى المشتركين بالمكتبة ، وقد تبين 

من المترددين عمى المكتبة لا يعممون أن ىناك قسم لمعلبقات العامة  % 60.4أن 
منيم لا يعممون بوجود قسم لمتسويق % 70.3بالمكتبة ، بينما وصمت النسبة إلى 

من المترددين بعدم وجود قسم % 8.9داخل المكتبة ، في الوقت الذي أجزم فيو 
من % 15.8لمعلبقات العامة داخل المكتبة وأيضا زادت ىذه النسبة لتصل إلى 

. المترددين الذين أكدوا عدم وجود قسم لمتسويق داخل المكتبة 
% 30.7أما الذين أكدوا عمى وجود قسم لمعلبقات العامة فكانت نسبتيم 

الذين يعممون بوجود قسم لمتسويق وىذ % 13.9وتقمصت ىذه النسبة لتصل إلى 
يؤكد أن ىناك فجوة بين قسميّ العلبقات العامة والتسويق من جية والمترددين عمى 

المكتبة من جية أخرى ، فعمى الرغم من وجود قسميّ العلبقات العامة والتسويق 
 وميزانيتيما تابعة لميزانية المكتبة أي ليس ليم 29داخل المبنى الرئيسي لممكتبة

ميزانية مستقمة إلا أن النسبة الأكبر من المترددين لا يعممون شئ عنيما  
 ولعل وجود قسمي العلبقات العامة والتسويق داخل مكان واحد جعل نسبة 
الأعضاء الذين يعممون بوجود قسم لمعلبقات العامة فقط أكثر مما زاد من نسبة من 

. أكدوا عمى عدم وجود قسم لمتسويق داخل المكتبة 
وجود قسم العلبقات العامة  (3)          جدول رقم 

م لاأعمم لا نعم 
31 9 61 101 
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30.7 %8.9 %60.4 %100 %
وجود قسم لتسويق خدمات المعمومات  (4)     جدول رقم 

م لاأعمم لا نعم 
14 16 71 101 

13.9 %15.8 %70.3 %100 %
 

       
 
 
 
 
 
 

: التردد عمى المكتبة ومدى ملائمة أوقات دوام المكتبة لممترددين عميها: ثانيا
 : 30التردد عمى المكتبة- 1

 وجد أن أكثر الترددات كانت لعدم الحضور 5 بالنظر إلى الجدول رقم 
بصفة دورية ولكن عند الحاجة إلى معمومة ما أو للبستعارة الخارجية أو لتجديد 
الاشتراك بالمكتبة ، أو في حالة الاشتراك في أحد الأنشطة التي تقيميا المكتبة 

أي ما يقرب من نصف عدد المجيبين عمى الاستبيان  % 48.5حيث بمغت النسبة 
بينما جاء في المرتبة الثانية من يترددون عمى المكتبة بصفة دورية كل أسبوع ولكن 

، وفي المرتبة الثالثة جاء من يترددون عمى المكتبة يوميا بنسبة % 18.8بفارق 
، في الوقت الذي حصل فيو التردد عمى المكتبة شيريا بصفة منتظمة % 11.9
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ومن % . 9.9عمى أقل النسب حيث وصمت نسبة المترددين شيريا عمى المكتبة 
الملبحظ التفاوت الكبير بين عدم التردد بصفة دورية وبين التردد بصفة دورية سواء 

كان يوميا أو أسبوعيا أو شيريا ففي الوقت الذي حصل فيو التردد بصفة دوريا 
 استجابة بفارق 49 استجابة حصل عدم التردد بصفة دورية عمى 52مجمعا عمى 

ثلبث استجابات فقط مما يعني أن أغمب المترددين عمى المكتبة يفضمون التردد 
عند الحاجة فقط وعميو فيجب أن تتخذ العلبقات العامة بين المشترك بالمكتبة وبين 

.  المكتبة أشكالا أخرى بخلبف التردد عمى المكتبة 
 
 
 
 
 

التردد عمى المكتبة  (5)جدول رقم 
م ليس بصفة دورية كل شير كل أسبوع كل يوم 

12 30 10 49 101 
11.9 %29.7 %9.9 %48.5 %100 %

 
 
 
 
 
 
 

شكل 4 التردد على المكتبة

كل يوم

كل أسبوع

كل شهر

ليس بصفة دورية
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 : 31مدى ملائمة أوقات الدوام- 2

من المترددين عمى المكتبة أن مواعيد المكتبة مناسبة ليم % 87.1 أفاد 
من المترددين أن مواعيد دوام المكتبة غير مناسبة ليم % 12.9جدا ، بينما أظير 

أما عن أوقات دوام المكتبة . ، لوجود أجازة أسبوعية لممكتبة وىم يرفضون ذلك 
فالمكتبة تفتح للؤعضاء يوميا من العاشرة صباحا إلى السابعة مساءا وتخصص 
ساعتين أسبوعيا لغير الأعضاء لمزيارة ،أي أن المترددين عمى المكتبة يجب أن 

  32يكونوا مشتركين بيا مع اعتبار يوم الثلبثاء أجازة أسبوعية
مدى ملائمة أوقات الدوام ( 6)جدول رقم 

م لا نعم 
88 13 101 
87.1 %12.9 %100 %

مصادر المعمومات ومدى إشباعها لمميول القرائية ، والخدمات المقدمة من : ثالثا
المكتبة ، والخدمات المقدمة لمفئات الخاصة والأجانب ، والطرق المستخدمة 

المَّرسمة داخل المكتبة ، ورأي المستفيد من إعطاء  لتوصيل الخدمات ، والخدمات
: الخدمة نظير مقابل مادي، وكيفية التخطيط لممنتجات المكتبية 

  :33مصادر المعمومات ومدى اشباعيا لمميول القرائية- 1
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وجد أن النسبة الأكبر من المترددين عمى مكتبة مبارك العامة بالجيزة  
يجدون أن مصادر المعمومات الموجودة بالمكتبة تشبع ميوليم القرائية إلى % 55.4

حد ما ، وأن مصادر المعمومات الموجودة تتسم بالعمومية دون الإغراق في 
التخصص وىذا ما أقره المسئول عن قسم التسويق بالمكتبة حيث أكد أنو يجب أن 

%  44.6تعكس المصادرالموجودة بالمكتبة العمومية ، أما باقي الاستجابات ونسبتيا 
فقد توزعت بين أن المصادر الموجودة بالمكتبة لا تشبع الميول ولا يتوفر ما يريدون 

وبين أن المصادر الموجودة بالمكتبة تشبع %  16.8من مصادرحيث بمغت نسبتيم 
وىذا يدل أنو لا يتم إشراك المترددين % . 27.8كل ميوليم القرائية وبمغت نسبتيم 

عمى المكتبة في عممية اختيار المصادر ، كما يظير أنو لا يتم عمل سجلبت 
. بأكثر المصادر استخداما ، أو عمل سجلبت سمات المستفيدين

  
( 7)جدول رقم 

 مدى اشباع المصادر الموجودة بالمكتبة لمميول القرائية لممترددين 
نعم توجد كل المصادر 

التي أحتاجيا 
لا يتوفر كل ما أريده تتوفر إلى حد ما 

من مصادر 
م 

28 56 17 101 
27.8 %55.4 %16.8 %100 %

: العلبقة بين المؤىل الدراسي و إشباع الميول القرائية لممترددين - 2
وعن العلبقة بين المؤىل الدراسي و إشباع الميول القرائية لممترددين قد 
أظيرت الدراسة أن كل من أجاب عمى عدم إشباع مصادر المعمومات لميوليم 
القرائية كانوا من الحاصمين عمى الدكتوراه والماجستير ، بينما سجمت النسبة 

من % 3.0ففي الوقت الذي أجاب فيو . الأكبرلأشباع الميول بين الطمبة والخريجين 
المترددين عمى المكتبة وىم من الحاصمين عمى الدكتوراه أن مصادر المعمومات 
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أنو لا يتوافر % 2.0الموجودة بالمكتبة تشبع ميوليم القرائية إلى حد ما ، أكد 
بالمكتبة ما يشبع ميوليم القرائية وىذا لميميم لمقراءة في تخصصاتيم بينما تميل 
المكتبة إلى العمومية في اقتناء المصادر لتخدم كل الفئات وتحقق اليدف الذي 

وىذا ما أكده أيضا الحاصمين عمى الماجستير حيث أكد . أنشئت من أجمو 
ىي نسبة الحاصمين عمى الماجستير أن المصادر لا تفي % 7.9من % 3.95

باحتياجاتيم القرائية بينما أظيرت باقي النسبة أن المصادر تشبع ميوليم إلى حد ما 
أما فئة الخريجين فقد كان نسبة أشباع المصادر لميوليم القرائية إلى حد ما أكثر . 

، بينما جاء في المرتبة الثانية أن المصادر الموجودة % 24.6النسب حيث بمغت 
بالمكتبة تشبع ميوليم القرائية كاممة  ، أما عن الطمبة فقد وجد العدد الأكبر منيم 

أن المصادر الموجودة بالمكتبة تشبع ميوليم الى حد ما بينما جاء في المرتبة 
الثانية أن المصادر الموجودة بالمكتبة تشبع ميوليم القرائية بينما لم يجد سوى نسبة 

. منيم أن المصادر الموجودة بالمكتبة لا تفي باحتياجاتيم % 2.85ضئيمة بمغت
مما يؤكد عمى وجود علبقة بين المؤىل الدراسي وبين رغبة المتردد في مصادر 

. بعينيا لإشباع ميولو القرائية 
( 8)جدول رقم 

شباع الميول القرائية  العلاقة بين المؤهل الدراسي وا 
اشباع الميول 
المؤىل العممي 

نعم توجد كل 
المصادر التي 

أحتاجيا 

تتوفر إلى حد 
ما 

لا يتوفر كل 
ما أريده من 
مصادر 

% مجموع 

 34.7 35% 1.0     1% 23.8 24% 9.9   10طالب 
 47.4 48% 9.9   10% 24.6 25% 12.9 13خريج 
 5.0 5-         - % 2.0    2% 3.0    3دبمومة 

 7.9 8% 3.9     4% 2.0    2% 2.0     2ماجستير 
 5.0 5% 2.0     2% 3.0    3-        - دكتوراه 



    العلاقات العامة وتسىيق خدمات المعلىمات      

 

 2009العدد الحادي و العشرون                                                            يىليى  

 
1130 

  101 7 56 28مجموع 
 %27.8 55.4 16.8 100 %100 %

: بالجيزة  34الخدمات التي تقدميا مكتبة مبارك العامة- 3
تعددت اختيارات المترددين عمى المكتبة فيما يختص بالخدمات التي  

تقدميا ليم المكتبة حيث اختاروا أكثر من خدمة وقد سجمت خدمة الإعارة أعمى 
، بينما جاء في المرتبة الثانية % 70.3نسب الخدمات المقدمة من قبل المكتبة 
مما يؤكد أن المترددين عمى المكتبة % 30.7خدمة إقامة المعارض والندوات بفارق 

يعنييم في المقام الأول الإعارة الخارجية كأساس لمخدمات المقدمة إلييم ثم بعد 
ذلك تأتي أي خدمة أخرى ، وىذا يدل عمى أن قسم العلبقات العامة وقسم التسويق 
لم يقوما بدورىما بالتعريف بالخدمات الأخرى ولم يسوقا ليا عمى الرغم من كونيا 
إحدى وظائف قسميّ العلبقات العامة والتسويق، وعميو فالمتردد يأتي إلى المكتبة 

في المقام الأول للئعارة الخارجية وىو ما يعممو من خدمات المكتبة أما باقي 
. الخدمات فلب يعرف عنيا إلا القميل 

 مترددا فقط ذكروا أن ىناك خدمة إقامة 40وبتحميل الجدول التالي نجد أن 
من المترددين أن ىناك % 36.6، كما ذكر % 39.6المعارض والندوات بنسبة 

الخدمة المرجعية ،وقد وجدت الباحثة أن ىذه الخدمة مفعمة عمى موقع المكتبة 
الألكتروني تحت مسمى أسأل أخصائي المكتبة ولكن غير مفعمة داخل المكتبة ، 

أما .منيم عمى وجود خدمة التصوير وىي موجودة فعميا  % 35.64كما أكد 
الخدمات التي جاءت في مراتب متأخرة فكانت خدمة توصيل الوثائق وخدمة النشر 

، وخدمة التكشيف والاستخلبص ، وقد أظيرت الدراسة أن المكتبة لا تقدم ىذه 
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 ، أما إتاحة الببميوجرافيات بمصادر 35الخدمات إضافة الى خدمة إعداد الكشافات
. 36المعمومات المقتناة فيي موجودة في شكل إلكتروني وليس مطبوعا

 
 
 
 
 
 
 
 

( 9)جدول رقم 
الخدمات التي تقدمها مكتبة مبارك العامة بالجيزة 

التكرار الخدمة 
 15الإحاطة الجارية 
 37الخدمة المرجعية 

 71الإعارة 
 36التصوير 

 6التكشيف والاستخلبص 
 3إعداد الكشافات والببميوجرافيات 
 16اتاحة الفيرس لمبحث عمى الخط 
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المباشر 
 13الترجمة 

 23البحث في قواعد البيانات 
 5الفيرسة أثناء النشر 

 40إقامة المعارض 
 5النشر 

 2توصيل الوثائق 
 فقد تبين من خلبل 37وعن الخدمات المقدمة لمفئات الخاصة والأجانب

الدراسة عدم وجود أي خدمات لمفئات الخاصة كالمعاقين ودور الرعاية الاجتماعية 
ن كان يسمح لمزائرين من الأجانب الذي لدييم إقامة  والمرضى والأجانب الزائرين وا 

. بزيارة المكتبة في الأوقات المحددة لمزيارة 
 : 38تنوع الخدمات- 4

من المترددين يجدون أن الخدمات % 65.34 يتضح من الجدول التالي أن 
منيم % 28.71المقدمة ليم من قبل المكتبة تمتاز بالتنوع إلى حد ما ، بينما أقر 

فقط منيم أنيا لاتمتاز بالتنوع % 5.95أنيا متنوعة تماما ، في الوقت الذي أكد فيو 
. عمى الإطلبق 

وقد استحدثت المكتبة عدة خدمات جديدة كخدمة نقاط الاىتمام وىي عبارة 
عن مجموعة من أجيزة الحاسب تستخدم لعرض موضوع بعينو أو موضوعات 
الساعة تبعا لرغبة كل مستفيد ، وخدمة الإعارة الجماعية لممؤسسات والمدارس 

  .وخدمة ممتقى الثقافات 
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 عدم وجود أدلة مطبوعة تعرف المتردد بالخدمات 39 كما أظيرت الدراسة
التي توفرىا المكتبة لاكتفاء المكتبة بما تعرضو عمى صفحتيا الإلكترونية من 

ن كان ىناك . خدمات  وىذا يؤكد عدم وجود تسويق جيد لمخدمات المقدمة وا 
استحداث لبعض الخدمات الجديدة والإعلبن عنيا من خلبل موقع المكتبة 

. الإلكتروني
 
 
 
 
 
 
 

(  10 )جدول رقم
تنوع الخدمات المقدمة من المكتبة 

 %التكرار الخدمة 
 28.71 29متنوعة تماما 

 65.34 66متنوعة إلى حدما 
 5.95 6غير متنوعة عمى الإطلبق 

% 100 101المجموع 
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شكل رقم 5 تنوع الخدمات المقدمة من المكتبة

متنوعة تماما

متنوعة إلى حدما

غير متنوعة على الإطلاق

 
 : 40الطرق المستخدمة لتوصيل الخدمات- 5

تعددت اختيارات المترددين عمى المكتبة فيما يختص بالطرق والوسائل 
التي تستخدميا المكتبة لتوصيل الخدمات إلييم وان كانت بنسب ضئيمة ، حيث 

من المجيبين عمى الاستبيان أن الطريق الوحيد لمحصول عمى % 73.26أوضح 
الخدمة في مكتبة مبارك العامة ىي عند الحضور إلى المكتبة ، بينما جاءت 

ترددات الطرق الأخري ضعيفة جدا ، في الوقت الذي لم ترد أي استجابات عمى 
البريد مما يعني أنو لم يصل إلى المترددين أي خطابات تعمميم بوجود خدمة جديدة 

وحصل % 22.77، بينما حصل الاتصال التميفوني من المكتبة لممستفيد عمى 
من % 1.98، في الوقت الذي وجد % 6.93البريد الألكتروني عمى نسبة 

المترددين أن المكتبة تقدم خدماتيا عن طريق صفحتيا عمى موقع التواصل 
. الاجتماعي 

وجد توافقا بين الخدمة  (10)وبمقارنة الجدول التالي بالجدول السابق رقم 
والطرق المستخدمة لإيصاليا فالمستفيد من المكتبة يتردد للئعارة سواء إعارة 
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خارجية أو إطلبع داخمي لأنيا ىي الخدمة الموثقة بالنسبة لو أن المكتبة تقدميا 
ويحصل عمى ىذه الخدمة عندما يحضر إلى المكتبة وليس بأي وسيمة أخرى ، أما 
الخدمات الأخرى فيي غير معروفة لأغمبيم لأن الطرق الأخرى لتوصيل الخدمة 
التي تستخدميا المكتبة ليست بنفس قوة حضور المستفيد إلى المكتبة فيي تعمن 
عمى موقعيا عن أىم الأنشطة والخدمات التي تقدميا كوسيمة من وسائل الدعاية 
ولكن لا ترسل بريد إلكتروني لممشتركين لدييا بالرغم من وجود قاعدة بيانات لدييا 

 . 41بأسماء المستفيدين وكل ما يختص بيم
 
 
 
 
 
 

( 11)جدول رقم 
الطرق المستخدمة لتوصيل الخدمات لممستفيدين 

التكرار الطرق 
 74عندما أحضر إلى المكتبة 

 23التميفون 
- البريد 

 7البريد الالكتروني 
 2وسائل أخرى 
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: الخدمات المَّرسمة داخل المكتبة - 6
 :  42تقديم الخدمات في نظير مقابل مادي- أ

من الاستجابات أن ىناك بعض الخدمات تقدم %  47.53 أفادت نسبة 
إلييم بمقابل مادي وبعض الخدمات تقدم مجانا وىو ما أكدتو الملبحظة والمقابمة 

من % 16.83 ، في الوقت الذي أكد فيو 43الشخصية مع مسئول قسم التسويق
المترددين أن كل الخدمات التي تقدميا ليم المكتبة تكون بمقابل مادي ، وقد ذكر 

من المترددين أن الخدمات التي تقدم ليم تقدم ليم مجانا واضعين في % 35.64
اعتبارىم أن الأنشطة ليست من الخدمات التي تقدميا المكتبة وأن الخدمات ىي 

. فقط الإعارة والاطلبع والخدمة المرجعية 
 
 
 
 

تقديم الخدمات في نظير مقابل مادي  (12)جدول رقم 
% التكرار الخدمة 

 16.83 17نظير مقابل مادي 
 35.64 36مجانا 

 47.53 48بعض الخدمات نظير مقابل مادي والبعض الآخر لا 
 100 101المجموع 

: 44الخدمات المقدمة نظير مقابل مادي- ب
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من المترددين أن الخدمات التي تقدم ليم % 35.64 عمى الرغم من تأكيد 
تقدم مجانا بدون مقابل إلا أنيم جميعا أجابوا عمى الخدمات التي تقدميا المكتبة 

برسوم ، كما لاحظت الباحثة أن كل من أجابوا عمى الاستبيان تخيروا خدمة واحدة 
. فقط عمى الرغم من أن الاختيار كان متعددا 

وجد أن خدمة الإنترنت سجمت أعمى النسب  (12)  بالاطلبع عمى جدول رقم 
، ثم % 22.8تلبىا الدورات التدريبية والكورسات بنسبة % 27.7حيث سجمت 

، وجاء بعد ذلك خدمة المكتبة الرقمية والاشتراك السنوي % 13.9التصوير بنسبة 
وشراء الكتب من المعرض السنوي ، بينما جاءت الأنشطة في المركز الأخير 

ومما يسترعي الإنتباه أن الخدمات التي سجمت أعمى النسب ىي % . 9.9بنسبة 
الخدمات التي تقوم المكتبة بالإعلبن عنيا عمى موقعيا الإلكتروني بصفة مستمرة 

مما يعني أنو إذا استخدم الموقع الإلكتروني لممكتبة بطريقة تسويقية صحيحة 
. لاستطاعت المكتبة أن تسوق خدماتيا كميا عن طريق ذلك الموقع 

 وبالنظر إلى الخدمات المَّرسمة من قبل المكتبة وجد أن المكتبة تعمن عنيا 
عمى موقعيا الإلكتروني كل خدمة والرسوم المطموبة ليا وقد توافقت الخدمات التي 

  فبالإضافة إلى خدمة إتاحة الإنترنت 45ذكرىا المترددون مع ما ىو موجود فعميا
ىناك خدمة طباعة مخرجات الانترنت سواء في شكل ورقي أو عمى أقراص 

ممغنطة ، وىناك خدمة البحث في قواعد البيانات ، وىناك رسوم لمن يزور المكتبة 
من غير الأعضاء  ، كما أن ىناك رسوما تدفع لمدورات التدريبية التي تعقدىا 

المكتبة وورش العمل ولنشاط المسرح ، أما معارض الرسوم والصور والندوات فلب 
. تقدم برسوم مادية   

 

                                                
 .17أنظر الممحق الثاني قائمة المراجعة سؤال رقم  45



    العلاقات العامة وتسىيق خدمات المعلىمات      

 

 2009العدد الحادي و العشرون                                                            يىليى  

 
1138 

 
الخدمات المقدمة في نظير مقابل مادي  (13)جدول رقم 

% التكرار الخدمة 
 27.7 28الإنترنت 

 22.8 23الدورات التدريبية 
 7.9 8المكتبة الرقمية 

 9.9 10الأنشطة 
 13.9 14التصوير 

 11.9 12الإشتراك السنوي 
 5.9 6شراء الكتب من المعرض السنوي 

 100 101المجموع 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

شكل 6 الخدمات المقدمة في نظير مقابل مادي
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 : 46رأي المستفيد في إعطاء الخدمة نظير مقابل مادي- 7
لا يريدون أن % 68.3 أظيرت النتيجة أن النسبة الأكبر من المستفيدين 

تقدم ليم الخدمات نظير مقابل مادي مكتفين بالاشتراكات السنوية ، بينما ذكر 
فقط أنيم يوافقون أن تقدم ليم الخدمة في مقابل مادي إن كان ىذا يؤدي % 31.7

. إلى تنوع الخدمات
رأي المستفيد في إعطاء الخدمة نظير مقابل مادي  (14)جدول رقم 

م لا نعم 
32 69 101 
31.7 %68.3 %100 %

 وعن الخدمات التي يوافق المترددون عمى تقديميا في مقابل مادي فقد 
 مستفيدا أن خدمة التصوير لابد أن تكون مرسمة ، 32تعددت الاختيارات فقد أكد 

 إستجابة ، وفي 24تلبىا في المرتبة الثانية خدمة الترجمة حيث حصمت عمى 
المرتبة الثالثة جاءت خدمة توصيل الوثائق وتلبىا خدمة البحث في قواعد البيانات 
، أما أقل الخدمات التي يريد المستفيدين أن تقدم ليم في نظير مقابل مادي كانت 

. الإعارة ، والإحاطة الجارية ، والتكشيف والاستخلبص وخدمة الانترنت 
(  15)جدول رقم 

الخدمات التي يوافق المستفيد عمى تقديمها له نظير مقابل مادي 
التكرار الخدمة 

 9الإحاطة الجارية 
 5الخدمة المرجعية والرد عمى الاستفسارات 

 3خدمة الإعارة 
 32خدمة التصوير والاستنساخ 
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 5خدمة التكشيف والاستخلبص 
 7اعداد الكشافات والببميوجرافيات 

 6إتاحة الفيرس لمبحث عمى الخط المباشر 
 24خدمة الترجمة 

 13خدمة البحث في قواعد البيانات 
 7خدمة الفيرسة أثناء النشر 

 4إقامة المعارض والمؤتمرات والندوات 
 10خدمة النشر  

 15خدمة توصيل الوثائق 
 5أخرى أذكرىا 

شكل 6 الخدمات التً ٌوافق المستفٌد على تقدٌمها نظٌر 
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 أوضحت الدراسة أنو ليس ىناك خطة مكتوبة لمعلبقات العامة أو التسويق 
لتسويق خدمات المعمومات ولكن يقوم قسم العلبقات العامة بالتعاون مع أقسام 

بعينيا داخل المكتبة كقسم الكبار وقسم الأطفال بتسويق الخدمات ، وىو ما يقوم بو 
قسم التسويق أيضا بالإضافة إلى التعريف بالخدمات الجديدة بالمكتبة من خلبل 

 48أما عن الأدوات التي تستخدميا المكتبة لتسويق خدماتيا. البوسترات أو النشرات 
فيقوم قسم التسويق بإعداد البوسترات والمطبوعات بالإضافة إلى بعض اليدايا 

الرمزية التي توزع في مناسبات بعينيا كبداية العام الميلبدي أو مرور سنوات بعينيا 
عمى افتتاح المكتبة مع وضع الموجو الخاص لممكتبة وموقعيا عمى الانترنت عمى 

 لموصول 49تمك اليدايا ، بالإضافة إلى تفعيل دور صندوق الاقتراحات والشكاوي
 كل ثلبثة أشير عن ما يجد 50إلى أفكار جديدة ، وقيام المكتبة بعمل تقارير

بالمكتبة وما وصمت إليو ىذا بخلبف التقرير السنوي ، وىذا يؤكد أن قسميّ 
التسويق والعلبقات العامة بالمكتبة لا يستخدم من أساليب العلبقات العامة والتسويق 
. سوى الإعلبن فقط عن الخدمات سواء الموجودة فعميا أو ما استحدث من خدمات 

من المترددين عمى % 53.5 وبالاطلبع عمى الجدول التالي وجد أن 
المكتبة يؤكدون أن المكتبة تقوم بعمل مطبوعات ومنشورات تعرف بأحدث ما تم 

من المترددين أن المكتبة لاتقوم بعمل أي مطبوعات % 46.5 ، بينما أكد 51داخميا
إلا ما يتم خلبل العيد السنوي لممكتبة من توزيع لبعض المطبوعات التي تظير ما 

. تم خلبل العام وما استحدث من خدمات لم تكن موجودة 
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رأي المستفيدين في عمل المكتبة لمطبوعات ومنشورات تعرف بيا  (16)جدول رقم 
وبخدماتيا 

م لا نعم 
54 47 101 
53.5 %46.5 %100 %

 : 52الوسائل التي تقوم المكتبة بإرسال مطبوعاتيا من خلبليا- 9
  أوضحت النتائج أن موقع المكتبة الألكتروني قد حظي بأعمى نسبة 

، بينما جاء في المرتبة الثانية الوسائل الإخرى كالإعلبنات واللبفتات % 59.3
ولوحة إعلبنات المكتبة ، في الوقت الذي تساوت فيو كل من الخطابات والبريد 

وعمى الرغم من أن السؤال الموجو لممترددين %. 7.4الإلكتروني بالنسبة ذاتيا 
الذين أجابوا بأن المكتبة تقوم بعمل % 53.5متعدد الاختيارات إلا أن كل من 

كل  (أنظر الجدول السابق  )منشورات ومطبوعات تعرف بأحدث ما تم داخميا 
. منيم قد اختاروا وسيمة واحدة فقط لإرسال المطبوعات من خلبليا 

(  17)جدول رقم 
الوسائل التي تقوم المكتبة بإرسال مطبوعاتها من خلالها 

% التكرار الوسائل 
 7.4 4خطابات 

 7.4 4بريد إلكتروني 
 59.3 32موقعيا عمى الإنترنت  

 25.9 14أخرى 
 100 54المجموع 

                                                
 .30 رقمأنظر الممحق الأول الاستبيان سؤال 52



                                                                             جامعة بنها– مجلة كلية الآداب

 

 2009العدد الحادي و العشرون                                                            يىليى  

 1143 

أنظر الجدول  )وبالربط بين طرق توصيل الخدمات التي تتبعيا المكتبة 
وبين الوسائل التي تستخدميا المكتبة لإرسال مطبوعاتيا من خلبليا وجد   (11رقم

رابط بين وسيمتين ىما البريد والبريد الإلكتروني حيث اتفق المترددين عمى أن 
المكتبة لا تستخدم البريد كوسيمة لتقديم خدماتيا  فجاءت النسبة صفرا ، وىو ما 

حدث في وسائل المكتبة لإرسال مطبوعاتيا فمم يحظى البريد عمى استجابات عالية 
وأيضا في الوقت الذي حظي فيو .  استجابات فقط 4حيث كانت عدد الاستجابات 

جاءت نسبة  %  6.93استخدام البريد الألكتروني في توصيل الخدمات عمى نسبة 
مما يعني أن % 7.4إرسال المنشورات والمطبوعات بالبريد الألكتروني بنسة 

المكتبة لا تستخدم الخطابات البريدية كوسيمة سواء في توصيل خدماتيا أو ارسال 
مطبوعاتيا من خلبليا ، بينما تستخدم البريد الألكتروني لممشتركين ولكن عمى 

. نطاق ضيق معتمدة عمى موقع المكتبة عمى الإنترنت 
 

دور أصدقاء المكتبة ودور الهيئات والمؤسسات في تسويق خدمات : رابعا 
: المعمومات 

  :53دور أصدقاء المكتبة في تسويق خدمات المعمومات -1

تبين من الدراسة أن دور أصدقاء المكتبة بمكتبة مبارك العامة قد انحصر 
في التعريف بالخدمات التي تقدميا المكتبة والإعلبن عن بعض الأنشطة التي تقام 

. من خلبل المجتمع المدرسي أو الجامعي 
 : 54دور الييئات والمؤسسات في الأنشطة التي تقدميا المكتبة -2

يتم التعاون مع مجموعة من الييئات والجمعيات والمنظمات فعمى سبيل 
المثال يتم التعاون بين مكتبة مبارك العامة والمجمس الأعمى للآثار لعمل مجموعة 
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من الندوات عن الآثار المصرية ، ىذا بخلبف إقامة ميرجان القراءة لمجميع كل 
عام ، ىناك تعاون بين المكتبة ووزارة الصحة لعمل حملبت توعية لممواطنين ضد 

بعض الأمراض ، ىذا بخلبف ىيئة قصور الثقافة ، كما يقوم المركز الإقميمي 
بالمحافظة بعمل بعض النشاطات داخل المكتبة ، وتقيم بعض السفارات جزء من 
معارضيا بالمكتبة وىناك بعض المعارض التي تقام خارج المكتبة بالتعاون مع 
ساقية الصاوي ، وتقوم المكتبة أيضا بالاشتراك في مؤتمر المكتبات والمعمومات 
سنويا بمجموعة من الأبحاث، وأيضا تقوم المكتبة بتنظيم برامج في المناسبات 

.  واستضافة بعض الشخصيات اليامة مع الإعلبن عنيا مسبقا 55اليامة
ومع كل ما ذكر إلا أن المكتبة الرئيسية ليس ليا علبقة بتسويق الخدمات في 

المكتبات الفرعية التابعة ليا باستثناء فرع الزيتون والذي يتم التعاون بينو وبين 
المكتبة مباشرة ويتم تسويق خدماتو من خلبل المكتبة الرئيسية ، وأيضا أظيرت 

 أنو لايوجد تعاون بين مكتبة مبارك العامة والمكتبات العامة الأخرى 56الدراسة
ىذا وتستخدم المكتبة كل ما سبق كوسيمة من وسائل تسويق الخدمات . الموجودة 

بيا بالإضافة إلى الإعلبن في إصدارات المكتبة ، والإعلبن في الإذاعة والتميفزيون 
رسال رسائل قصيرة عمى التميفون المحمول . ، وا 

إقامة المؤتمرات والندوات والمعارض ، والإعلان عنها والأشكال الذي : خامسا 
يتخذها هذا الإعلان ،ومدى ملائمة قاعة المؤتمرات ، والأجهزة المتوفرة داخل 

قاعة المؤتمرات ، وقاعات حجز المصادر المتصمة بموضوع المؤتمر ، والوسائل 
. المستخدمة في العلاقات العامة داخل المكتبة 

 : 57إقامة المؤتمرات والندوات والإعلبن عنيا- 1
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من المترددين يؤكدون أن المكتبة تعمن عن % 78.2 أوضحت الدراسة أن 
من المترددين أنو لا يتم الإعلبن % 21.8إقامة المؤتمرات والندوات بينما أظير 

% 21.8عن المؤتمرات والندوات التي تنظميا المكتبة ويرجع ذلك إلى عدم تردد 
بصفة مستمرة عمى المكتبة بالإضافة إلى عدم اطلبعيم عمى موقع المكتبة لأن 
الدراسة قد أظيرت أن المكتبة تعمن عن إقامة المؤتمرات والندوات إما عمى لوحة 

. الإعلبنات الموجودة بالمكتبة أو عمى موقعيا الألكتروني 
 
 
 

الإعلبن عن إقامة المؤتمرات والندوات  (18)جدول رقم 
م لا تنظم لا نعم 
79 22  -101 
78.2 %21.8 % -100 %

من المترددين تعمم بانعقاد المؤتمر أو % 53.5 58 كما أظيرت الدراسة أن
أن المكتبة لا تعمن وأنيم يعممون بأمر % 27.7الندوة بوقت كاف ، بينما أكد 

المؤتمر أو الندوة بالصدفة وفي المرتبة الأخيرة كان الإعلبن عن موعد المؤتمر أو 
. الندوة بوقت قصير وىو قبل موعد المؤتمر أو الندوة بيوم 

(  19)جدول رقم 
هل يتم الإعلان عن المؤتمر أو الندوة بوقت كاف 

% التكرار وقت الإعلبن 
 53.5 54نعم بوقت كاف 
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 18.8 19قبل المؤتمر بيوم فقط 
 27.7 28لايتم الإعلبن وأعرف بالصدفة 

 100 101المجموع 
 : 59الأشكال الذي يتخذىا الإعلبن عن المؤتمرات والندوات- 2

 وعن أشكال الإعلبن عن المؤتمرات والندوات فقد أختار المجيبين عمى 
الاستبيان أكثر من شكل وقد حصمت لوحة الإعلبنات عمى أعمى الترددات بعدد 

 مترددا وأكد المجيبين عمى الاستبيان أن لوحة الإعلبنات تمثل أىم أشكال 73
الإعلبن عن المؤتمرات والندوات داخل مكتبة مبارك العامة بالجيزة ، واحتل 

 مترددا تمثل 57مترددا وبفارق 16المرتبة الثانية موقع المكتبة الألكتروني بعدد 
لوحة الإعلبنات ليم الشكل الأساسي ، وفي المرتبة الثالثة كان البريد الألكتروني 

 مترددا ، تلبه الأشكال الأخرى كاستخدام الميكروفون للئعلبن داخل 14بعدد 
المكتبة والمنشورات ، بينما جاء في المراتب الأخيرة الاتصال بدوائر الاىتمام 

والجريدة الرسمية ، مما يعني أن قاعدة البيانات الخاصة بالمستفيدين والموجودة 
وبالنظر إلى كل أشكال الإعلبن الذي تم اختيارىا وجد أن . بالمكتبة غير مفعمة

أكثر الأشكال التي حصمت عمى ترددات عالية وىي لوحة الإعلبنات تتطمب 
. حضور المستفيد إلى المكتبة 

(  20)جدول رقم 
أشكال الإعلان عن المؤتمرات والندوات 

التكرار الأشكال 
 73لوحة الإعلبنات بالمكتبة 

طلبعيم بموعد   7الاتصال بدوائر الاىتمام في المجال وا 
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الندوة  /المؤتمر
 14إرسال بريد إلكتروني إلى الميتمين في المجال 

 16تعمن المكتبة عن المواعيد عمى موقعيا الإلكتروني 
 4تنشر المواعيد في الجريدة الرسمية  

 12طرق أخرى أذكرىا 
 126المجموع 

 
 
 
 
 
 

ندوات شكل 7 أشكال الإعلان عن المؤتمرات وال

لوحة الإعلانات الاتصال بدوائر الاهتمام البريد الإلكتروني

الموقع المكتبة الإلكتروني الجريدة الرسمية طرق أخرى
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  :60مدى ملبءمة قاعة المؤتمرات لعقد المؤتمرات والندوات بيا- 3
من المترددين يجدون أن قاعة المؤتمرات % 35.64 أظيرت الدراسة أن 

منيم أن القاعة مناسبة تماما ، أما الذين % 24.75مناسبة إلى حد ما، بينما أكد 
من % 5.94أكدوا أن قاعة المؤتمرات غير مناسبة عمى الإطلبق فقد بمغت نسبتيم 

المترددين ، وعمى الرغم من عدم وجود اختيار رابع في استمارة الاستبيان إلا أن 
من المترددين عمى المكتبة أكدوا أنيم لا يعممون لعدم حضورىم % 33.67

لممؤتمرات والندوات التي تنظميا المكتبة وبالتالي لا يعممون شئ عن قاعة 
. المؤتمرات

 
( 21)جدول رقم

مدى مناسبة قاعة المؤتمرات لعقد المؤتمرات والندوات بيا 
% التكرار مدى مناسبة قاعة المؤتمرات 

 24.75 25مناسبة جدا  
 35.64 36مناسبة الى حد ما  

 5.94 6غير مناسبة عمى الاطلبق       
 33.67 34لا أعمم لعدم الحضور 

 100 101المجموع 
 المساحة 61من المترددين أن ما ينقص قاعة المؤتمرات% 5.94 وقد أجمع 

الأكبر حيث أن القاعة المخصصة لممؤتمرات والندوات صغيرة كما أكدوا عمى 
. ضرورة وجود تكييفات داخل القاعة 
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 : 62الأجيزة المتوافرة داخل قاعة المؤتمرات بالمكتبة- 4
 أكد كل المترددين عمى قاعة المؤتمرات بالمكتبة لحضور الندوات 

والمؤتمرات عمى وجود أجيزة مساعدة داخل القاعة عمى اختلبفيا ، وعمى الرغم من 
 76أن المترددين عمى قاعة المؤتمرات من المجيبين عمى الاستبيان  بمغ عددىم 

مترددا فقط ، إلا أنيم اختاروا أكثر من اختيار وىذا مما يعكس أن القاعة مجيزة 
وعن الأجيزة . بأحدث الأجيزة التي تييئ لقيام المؤتمرات والندوات بصورة ناجحة 

المتوافرة داخل القاعة فيناك أجيزة الحاسب المتصمة بالإنترنت  ،وأجيزة  العرض 
البروجيكتور ، و أجيزة فيديو ، ولوحات ، وان كان المترددون أكدوا عمى وجود 

 متردد ، وفيديو بعدد 44 مترددا ، وجياز بروجيكتور بعدد 47أجيزة الحاسب بعدد 
 متردد في  الوقت الذي لم يذكر فيو أي أجيزة أخرى 17 متردد ، وتميفون بعدد 22

 أظيرت الدراسة أنو ليس ىناك من وىو ما أكدتو الملبحظة كما. داخل القاعة 
. عاممين مينيين مدربين لمقيام بالعمل داخل تمك القاعات 

( 22)جدول رقم
 الأجهزة المتوافرة بقاعة المؤتمرات بالمكتبة 

التكرار الأجهزة 
 47أجيزة كمبيوتر 
 44 (بروجيكتور  )جياز عرض 

 15لوحات 
 17تميفون 

 22فيديو           
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- اخرى اذكرىا 
 145المجموع 

: 63قاعات حجز المصادر المتصمة بموضوع المؤتمر- 5
 وعن القراءة في موضوع المؤتمر أو الندوة المنعقد داخل المكتبة أجابت 

 36.6أنيا تقرأ في موضوع المؤتمر أو الندوة ، ىذا بخلبف % 29.7النسبة الأقل 
من المترددين الذين قالوا أن حضور المؤتمر أو الندوة لا يمثل ليم أي تغيير % 

من المترددين الذين لايحضرون المؤتمرات نجد أن % 33.7وبإضافة . فيما يقرأون 
من نسبة المترددين لا يغير حضور المؤتمرات أو عدم % 70.3النسبة الأكبر

وىو ما يظير غياب لدور قسميّ العلبقات العامة . الحضور في اتجاىاتيم القراءية 
والتسويق فالمكتبة لا تعمن ولا تسوق لممصادر الموجودة داخميا ولا الخدمات التي 
تقدميا من خلبل المؤتمرات والندوات مكتفية بالإعلبن عن خدماتيا عمى الموقع 

. الإلكتروني فقط 
ىل دفعك الحضور لمقراءة في موضوع المؤتمر أو الندوة  (23)جدول رقم 
المجموع امتناع لعدم حضور المؤتمرات لا نعم 
30 37 34 101 
29.7 %36.6 %33.7 %100 %

  وعن حجز المكتبة لمكتب محور المؤتمر أو الندوة في قاعة خاصة بيا أكد 
من الذين يحضرون المؤتمرات والندوات أنو لا يتم أي حجز من قبل % 61.2

. المكتبة لكتب بعينيا كما لا يتم عمل أي قوائم لممصادر محور الندوات والمؤتمرات 
من % 38.8ولم تعمن المكتبة عن وجود تمك القاعة لعدم وجودىا، بينما أوضح 

المترددين أن ىناك قاعة لحجز الكتب توضع بيا الكتب محور المؤتمر ومن خلبل 
الملبحظة وسؤال العاممين بالمكتبة أتضح أن المكتبة  تقوم بعمل عرض لمكتب التي 
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ترد حديثا حيث تضعيا في مكان بارز داخل المكتبة قبل أن توضع عمى الرفوف 
. ولكن لا تقوم بحجز لممصادر محور المؤتمر أو الندوة 

(  24 )جدول رقم 
توفير المكتبة لقاعة لحجز الكتب محور المؤتمرِ أو الندوة 

المجموع لا نعم 
26 41 67 
38.8 %61.2 %100 %

 : 64معارض الصور والرسوم- 6
من المترددين عمى أن المكتبة تقيم معرض لمصور والرسوم % 81.2 أكد 

ن كانت ىذه المعارض غير مرسمة ولكن  وىو ما أكده المسئولين عن المكتبة وا 
يقوم العارض بإىداء المكتبة إحدى الموحات أو الصور المعروضة ، في الوقت 

من المجيبين عمى الاستبيان أنو لا تقام معارض لمصور % 18.8الذي أكد فيو 
والرسوم وأكثر ىؤلاء إن لم يكونوا كميم ممن لا يترددون عمى المكتبة بصفة 

. مستمرة
إقامة معارض لمرسوم والصور  (25)جدول رقم 
المجموع لا نعم 
82 19 101 

81.2 %18.8 %100 %
 65:معارض الكتب - 7

أما المعارض التي تقام لعرض مقتنيات المكتبة من مصادر فيتضح من 
من % 76.2خلبل الجدول التالي أن المكتبة تقيم معرضا لمقتنياتيا  حيث أكد 
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المترددين عمى المكتبة  عمى إقامة معارض الكتب ، ولكن ما أكده العاممين 
 أن ىناك معارض تقام لبيع الكتب الذي تم الاستغناء عنيا ويعمن عن 66بالمكتبة

ىذه المعارض ، أما الكتب الحديثة التي ترد إلى المكتبة فتوضع في مكان بارز 
عند مدخل المكتبة وذلك بعد عمل الاجراءات الفنية ليا  ثم بعد ذلك ترفف كل في 

. مكانو 
 
 

اقامة معارض لمكتب  (26)جدول رقم 
المجموع لا نعم 
77 24 101 
76.2 %23.8 %100 %

وعن مكان إقامة معرض الكتب تبين من خلبل الدراسة أن المعرض يقام 
داخل المكتبة وىو ما يؤكد ما أشار إليو العاممين من أن الكتب التي ترد حديثا 

من المترددين أن المعرض % 16.8توضع في مكان بارز داخل المكتبة ، وقد أكد 
ىذا وقد أشارت .يتم في حديقة المكتبة وىم يعنون بذلك معرض بيع الكتب القديمة 

النسبة الأكبر من المترددين أنيم يفضمون أن يقام ىذا المعرض داخل المكتبة  
مكان إقامة معرض الكتب  (27)جدول رقم           

% التكرار المكان 
 83.2 84داخل المكتبة 
 16.8 17خارج المكتبة 

 100 101المجموع 
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العاممون بإدارة العلاقات العامة وادارة التسويق ومؤهلاتهم ، والدورات : سادسا 
: التدريبية لمعاممين

 : 67العاممون بالمكتبة ومدى تعاونيم -1
 تبين من خلبل الدراسة أنو عمى الرغم من أن ىناك دورات تدريبية تقام 

بصفة مستمرة لمعاممين بالمكتبة في كيفية التعامل مع الجميور بالإضافة إلى 
من المجيبين عمى % 51.5الدورات المتخصصة في مجال المكتبات إلا أن 

الاستبيان أكدوا أن العاممين بالمكتبة لا يتعاونون معيم إلا إذا طمبوا منيم ىذه 
من % 40.6المعاونة ، أما بخلبف ذلك فلب يتعاونون معيم ، في حين أكد 

المترددين أن العاممين بالمكتبة متعاونون معيم ويقدمون ليم كل ما يحتاجون في 
من المترددين أن العاممين بالمكتبة لا يتعاونون معيم % 7.9الوقت الذي أكد فيو 

. وبالتالي فيم لا يتعاممون معيم 
 

العاممون بالمكتبة  (28)جدول رقم 
% التكرار العاممون 

 40.6 41متعاونون 
 7.9 8لا أتعامل معيم 

 51.5 52يعاونوني عندما أطمب منيم 
 100 101المجموع 

 :68مؤىلبتيم ، واجتيازىم لدورات تدريبية: العاممون بقسم العلبقات العامة والتسويق  -2
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أظيرت الدراسة أن عدد العاممين بقسمي العلبقات العامة والتسويق ثلبثة 
ن كان منيم من ىو  فقط  وأنيم من غير المخصتين في الإعلبم أو التسويق وا 

: متخصص في عموم المكتبات والمعمومات وبيانيم كالتالي
مدير إدارة الأنشطة الثقافية والإعلبم وىو : يعمل بقسم العلبقات العامة إثنان  - أ

. غير متخصص في الإعلبم ولكن معو دبمومة في المكتبات والمعمومات 
رئيس قسم الشباب والعلبقات العامة وىو متخصص في عموم المكتبات  - ب

 .والمعمومات

. رئيس الخدمات الخارجية والتسويق وىو من غير المتخصصين - ج
كما تبين أنو يتم عمل دورات تدريبية لكل العاممين بالمكتبة في عموم 

المكتبات والمعمومات، واستخدام الحاسب ، كما يتم عمل دورات لمعلبقات العامة 
. وكيفية معاممة الجميور وىذه الدورات تتم بصفة مستمرة 

: مشاركة العاممين بما يستجد من أوضاع بالمكتبة واتخاذ القرارات  -3
أوضحت الدراسة أنو يتم عمل اجتماعات دورية بين رئيس مجمس إدارة 

المكتبة وبين رؤساء الأقسام فقط لإطلبعيم عمى أحدث المستجدات وأخذ أرائيم 
كما تبين أن العاممين داخل قاعة المؤتمرات أو الندوات .في القرارات التي ستتخذ 

لايحصمون عمى مكافآت نظير عمميم داخل تمك القاعات ولكن تعتبر أنيا من 
. ميام وظائفيم 

: النتائج والتوصيات 
: النتائج : أولا 

ىناك خمط لدى المترددين ولدى القائمين عمى العلبقات العامة والتسويق  .1
بالمكتبة بين مصطمح العلبقات العامة والتسويق وبين المصطمحات الأخرى 

 .كالإعلبن والاستثمار الثقافي والدعوة المكتبية
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تبين أن النسبة الأكبر من المترددين عمى المكتبة لا يعممون بوجود قسمي  .2
 .العلبقات العامة و التسويق داخل المكتبة 

أغمب المترددين عمى المكتبة يفضمون التردد عند الحاجة فقط  وليس ىناك  .3
أوقات محددة يوميا أو أسبوعيا أو شيريا وعميو فيجب أن تتخذ العلبقات العامة 
 .بين المشترك بالمكتبة وبين المكتبة أشكالا أخرى بخلبف التردد عمى المكتبة 

 .تتناسب مواعيد دوام  المكتبة مع النسبة الأكبر من المترددين عمييا  .4

مصادر المعمومات الموجودة بالمكتبة تشبع الميول القرائية لمنسبة الأكبر من  .5
المترددين إلى حد ما ، مع اتسام تمك المصادر بالعمومية دون الإغراق في 

التخصص وىذا ما أقره المسئول عن قسم التسويق بالمكتبة حيث أكد أنو يجب 
عمى المصادر الموجودة بالمكتبة أن تعكس العمومية ، أما النسب الأقل فقد 

توزعت بين المصادر التي لا تشبع الميول وبين المصادر التي تشبع كل الميول 
 .القراءية 

كل من أجاب عمى عدم إشباع مصادر المعمومات لميوليم القرائية كانوا من  .6
الحاصمين عمى الدكتوراه والماجستير ، بينما سجمت النسبة الأكبرلأشباع الميول 
إلى حد ما بين الطمبة والخريجين ، مما يعني وجود علبقة بين المؤىل الدراسي 

. وبين رغبة المتردد في مصادر بعينيا لإشباع ميولو القراءية 
 سجمت خدمة الإعارة أعمى نسب الخدمات المقدمة من قبل المكتبة تلبىا في  .7

المرتبة الثانية خدمة إقامة المعارض والندوات ، مما يؤكد أن المترددين عمى 
المكتبة يعنييم في المقام الأول الإعارة  كأساس لمخدمات المقدمة إلييم ثم بعد 

ذلك تأتي أي خدمة أخرى ، وىذا يدل عمى أن قسم العلبقات العامة وقسم 
التسويق لم يقوما بدورىما بالتعريف بالخدمات الأخرى ولم يسوقا ليا وعميو 

فالمتردد يأتي إلى المكتبة في المقام الأول للئعارة وىو ما يعممو من خدمات 
. المكتبة أما باقي الخدمات فلب يعرف عنيا إلا القميل
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عدم وجود أي خدمات لمفئات الخاصة كالمعاقين ودور الرعاية الاجتماعية  .8
ن كان يسمح لمزائرين من الأجانب الذي لدييم  والمرضى والأجانب الزائرين وا 

 .إقامة بزيارة المكتبة في الأوقات المحددة لمزيارة 

 أوضحت الدراسة أن الخدمات المقدمة من قبل المكتبة تمتاز بالتنوع إلى حد ما  .9

استحدثت مكتبة مبارك العامة بالجيزة عدة خدمات جديدة كخدمة نقاط  .10
الاىتمام وىي عبارة عن مجموعة من أجيزة الحاسب تستخدم لعرض موضوع 
بعينو أو موضوعات الساعة تبعا لرغبة كل مستفيد ، وخدمة الإعارة الجماعية 

 . لممؤسسات والمدارس وخدمة ممتقى الثقافات 

 توفرىا  عدم وجود أدلة مطبوعة داخل المكتبة تعرف المتردد بالخدمات التي .11
 . لاكتفاء المكتبة بما تعرضو عمى صفحتيا الإلكترونية من خدماتالمكتبة

 الطريق الوحيد لمحصول عمى الخدمة في المكتبة ىي أكد غالبية المترددين أن .12
لى المكتبة بينما حصمت الطرق الأخري عمى استجابات ضعيفة جدا ،  .الحضورا 

في الوقت الذي لم ترد أي استجابات عمى البريد مما يعني أنو لم يصل إلى 
 . المترددين أي خطابات تعمميم بوجود خدمة جديدة

أظيرت الدراسة وجود بعض الخدمات تقدم بمقابل مادي كخدمة الإنترنت، و  .13
الدورات التدريبية ، وخدمة التصوير ،والمكتبة الرقمية والاشتراك السنوي وشراء 

. الكتب من المعرض السنوي ، وبعض الأنشطة كالمسرح  
عدم رضا النسبة الكبرى من المستفيدين عن تقديم خدمات  المكتبة نظير  .14

مقابل مادي مكتفين بالاشتراكات السنوية ، بينما ذكرت النسبة الأقل من المترددين 
أنيم يوافقون أن تقدم ليم الخدمة في مقابل مادي إن كان ىذا يؤدي إلى تنوع 

. الخدمات
 وعن الخدمات التي يوافق المترددون عمى تقديميا في مقابل مادي جاءت  .15

خدمة التصوير في المرتبة الأولى ، ثم خدمة الترجمة ، وفي المرتبة الثالثة خدمة 
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توصيل الوثائق ، تلبىا خدمة البحث في قواعد البيانات ، أما أقل الخدمات التي 
يريدىا المستفيد نظير مقابل مادي كانت الإعارة ، والإحاطة الجارية ، والتكشيف 

. والاستخلبص، وخدمة الانترنت 
لا توجد خطة مكتوبة لمعلبقات العامة أو لقسم التسويق لتسويق خدمات  .16

المعمومات داخل المكتبة  ولكن يقوم قسم العلبقات العامة بالتعاون مع أقسام 
بعينيا داخل المكتبة كقسم الكبار وقسم الأطفال بتسويق الخدمات ، وىو ما يقوم 

بو قسم التسويق أيضا بالإضافة إلى التعريف بالخدمات الجديدة بالمكتبة من 
 .خلبل البوسترات أو النشرات 

وعن الأدوات التي تستخدميا المكتبة لتسويق خدماتيا فاقتصرت عمى إعداد  .17
البوسترات والمطبوعات بالإضافة إلى بعض اليدايا الرمزية التي توزع في 

مناسبات بعينيا كبداية العام الميلبدي أو مرور سنوات بعينيا عمى افتتاح المكتبة 
.  الموجو الخاص لممكتبة وموقعيا عمى الانترنت عمى تمك اليدايا عمع وض

بالإضافة إلى تفعيل دور صندوق الاقتراحات والشكاوي لموصول إلى أفكار جديدة  
وقيام المكتبة بعمل تقاريركل ثلبثة أشير عن ما يجد بالمكتبة وما وصمت إليو ىذا 

 . بخلبف التقرير السنوي 

يمثل موقع المكتبة عمى الإنترنت أكثر الوسائل التي تقوم المكتبة بإرسال  .18
مطبوعاتيا من خلبليا يمييا الإعلبنات واللبفتات ولوحة إعلبنات المكتبة ، في 

 . الوقت الذي يندر فيو استخدام الخطابات والبريد الإلكتروني 

يتم التعاون بين المكتبة وبعض الييئات والجمعيات والمنظمات كالمجمس  .19
الأعمى للآثار ، ووزارة الصحة ، وىيئة  قصور الثقافة ، و المركز الإقميمي 

 .بالمحافظة، وساقية الصاوي 

 ليس لممكتبة الرئيسية علبقة بتسويق الخدمات في المكتبات الفرعية التابعة  .20
ليا باستثناء فرع الزيتون والذي يتم التعاون بينو وبين المكتبة مباشرة ويتم تسويق 
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خدماتو من خلبل المكتبة الرئيسية ، كما لا يوجد تعاون بين مكتبة مبارك العامة 
 .والمكتبات العامة الأخرى الموجودة 

تعمن المكتبة عن إقامة المؤتمرات والندوات إما عمى لوحة الإعلبنات  .21
كما تبين أن النسبة الأكبر من . الموجودة بالمكتبة أو عمى موقعيا الألكتروني 

المترددين تعمم بانعقاد المؤتمر أو الندوة بوقت كاف ، بينما أكدت النسبة الأقل أن 
المكتبة لا تعمن وأنيم يعممون بأمر المؤتمر أو الندوة بالصدفة ،أو يتم الإعلبن 

 . عن موعد المؤتمر أو الندوة  ولكن بوقت بوقت قصير

 تعد لوحة الإعلبنات  أكثر أشكال  المستخدمة للئعلبن عن المؤتمرات  .22
والندوات داخل مكتبة مبارك ، يمييا موقع المكتبة الألكتروني ، ثم البريد 

الألكتروني وىناك بعض الأشكال الأخرى كاستخدام الميكروفون للئعلبن داخل 
وبالنظر إلى كل أشكال الإعلبن الذي تم اختيارىا وجد أن . المكتبة والمطبوعات 

أكثر الأشكال التي حصمت عمى ترددات عالية تتطمب حضور المستفيد إلى 
 .المكتبة 

وعن القاعة المخصصة لإقامة المؤتمرات والندوات فقد وجد أن ىناك رضا  .23
بين المترددين عمى القاعة فالنسبة الأكبر من المترددين أكدت أن القاعة مناسبة 

إلى حد ما، بينما أكدت النسبة الأقل أن القاعة مناسبة تماما ىذا مع ندرة من ذكر 
 .أن القاعة غير مناسبة 

أكد كل المترددين عمى قاعة المؤتمرات بالمكتبة لحضور الندوات والمؤتمرات  .24
عمى وجود أجيزة مساعدة داخل القاعة عمى اختلبف أشكاليا وتبين من خلبل 

الدراسة أنو ليس ىناك من عاممين مينيين مدربين لمقيام بالعمل داخل تمك 
 .القاعات 

تبين من خلبل الدراسة أن حضور المؤتمرات أو عدم الحضور لم يغير في  .25
 .اتجاىات المترددين القراءية 
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لا يتم أي حجز من قبل المكتبة لكتب بعينيا كما لا يتم عمل أي قوائم  .26
ولم تعمن المكتبة عن وجود تمك القاعة . لممصادر محور الندوات والمؤتمرات 

 .لعدم وجودىا 

ن  .27 تقيم المكتبة معرض لمصور والرسوم وىو ما أكده المسئولين عن المكتبة وا 
كانت ىذه المعارض غير مرسمة ولكن يقوم العارض بإىداء المكتبة إحدى 

أما المعارض التي تقام لعرض مقتنيات المكتبة . الموحات أو الصور المعروضة 
من مصادر  فتقيم المكتبة معرضا لمكتب التي يتم الاستغناء عنيا ويتم شراء 

الكتب من خلبلو ، كما يتم عمل عرض لمكتب التي تم اقتناءىا حديثا ويتم ىذا 
 .العرض داخل القاعة الرئيسية لممكتبة 

 أكدت النسبة الأكبر من المترددين عمى المكتبة أن العاممين بالمكتبة لا  .28
من % 40.6يتعاونون معيم إلا إذا طمبوا منيم ىذه المعاونة ، في حين أكد 

المترددين أن العاممين بالمكتبة متعاونون معيم ويقدمون ليم كل ما يحتاجون في 
من المترددين أن العاممين بالمكتبة لا يتعاونون معيم % 7.9الوقت الذي أكد فيو 

 .وبالتالي فيم لا يتعاممون معيم 

أظيرت الدراسة أن عدد العاممين بقسمي العلبقات العامة والتسويق ثلبثة فقط   .29
ن كان منيم من ىو  وأنيم من غير المتخصصين في الاعلبم أو التسويق وا 

 .متخصص في عموم المكتبات والمعمومات 

 يتم عمل دورات تدريبية لكل العاممين بالمكتبة في عموم المكتبات  .30
كما يتم عمل دورات لمعلبقات العامة وكيفية . والمعمومات، واستخدام الحاسب 

 .معاممة الجميور وىذه الدورات تتم بصفة مستمرة 

يتم عمل اجتماعات دورية بين رئيس مجمس إدارة المكتبة وبين رؤساء  .31
الأقسام فقط لإطلبعيم عمى أحدث المستجدات وأخذ أرائيم في القرارات التي 

 .ستتخذ 
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كما تبين أن العاممين داخل قاعة المؤتمرات أو الندوات لايحصمون عمى  .32
 .مكافآت نظير عمميم داخل تمك القاعات ولكن تعتبر أنيا من ميام وظائفيم 

 
 
 
 
 

: التوصيات :ثانيا
 .تفعيل أكثر لدور أصدقاء المكتبة في عممية تسويق خدمات المعمومات .1

 .زيادة عدد العاممين المتخصصين بقسم العلبقات العامة والتسويق بالمكتبة  .2

عمل قوائم ببميوجرافية بمقتنيات المكتبة من مصادر مرتبة موضوعيا ، وكذا عمل  .3
 .قوائم يما يرد حديثا إلى المكتبة ويكون بشكل ورقي مع الشكل الألكتروني 

عمل أدلة بأىم الخدمات التي تقدميا المكتبة ووضعيا بمكان بارز بالمكتبة حتى  .4
 .يتمكن كل المستفيدين من معرفة أحدث الخدمات 

تفعيل قاعدة البيانات المشتركين الموجودة بالمكتبة حتى يكون ىناك تواصل بين  .5
 .المكتبة والمشتركين بيا 

تطبيق خدمة الإعارة الجماعية مع الفئات الخاصة كالمعاقين ودور الرعاية  .6
 . الاجتماعية والمستشفيات 
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جامعة بنيا  
كمية الآداب 

قسم المكتبات والمعمومات 
إستمارة استبيان يجيب عنيا  (1)ممحق 

المترددين عمى مكتبة مبارك العامة 
العلاقات العامة وتسويق خدمات المعمومات بمكتبة الأداة الرئيسية لبحث بعنوان   

 دراسة حالة: مبارك العامة 
: البيانات الشخصية  .1

 (اختياري (الاسم 
 (     )أنثى                                  (     )ذكر   :     النوع 

: المؤىل الدراسي :                                     الوظيفة 
: مفاىيم العلبقات العامة والتسويق : أولا 

 ماذا يعني مصطمح العلبقات العامة في المكتبات بالنسبة لك ؟ .2

 (      )تسويق خدمات المعمومات      - أ
 (      )الدعوة المكتبية       - ب

 (      )الاستثمار الثقافي     - ج
 (      )الإعلبن      - د
 (      )مصطمح آخر  أذكره    - ىـ
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 ىل يوجد بالمكتبة قسم لمعلبقات العامة ؟ .3

 (      )لا         (      )نعم       
 (     )لا أعمم    

ىل يوجد بالمكتبة قسم لمتسويق ؟  .4
 (     )لا أعمم     (      )لا     (      )نعم       

 :التردد عمى المكتبة : ثانيا 

 :أتردد عمى مكتبة مبارك  .5

 (   )كل أسبوع     - ب   (    )كل يوم     -    أ
 (   )ليس بصفة دورية - د   (    )كل شير  -    ج

 ىل توفر لك مكتبة مبارك مصادر المعمومات التي تشبع ميولك القراءية؟ .6

 (     )نعم توجد كل المصادر التي أحتاجيا   -   أ
 (     )تتوفر إلى حد ما      -  ب
 (     )لا يتوفر كل ما أريده من مصادر    -  ج

 ىل أوقات دوام المكتبة مناسبة لك ؟ .7

 (     )لا                                (    )نعم      
 :خدمات المعمومات : ثالثا 

من الممكن اختيار  ): أمام الخدمات التي تقدميا المكتبة لك ( √) ضع علبمة .8
  :(أكثر من خدمة

 (     )الإحاطة الجارية      - أ
 (     )الخدمة المرجعية والرد عمى الاستفسارات   - ب
 (     )خدمة الإعارة      - ج
 (     )خدمة التصوير والاستنساخ     - د
 (     )خدمة التكشيف والاستخلبص    - ىـ
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 (     )اعداد الكشافات والببميوجرافيات    - و
 (     )إتاحة الفيرس لمبحث عمى الخط المباشر   - ز
 (     )خدمة الترجمة      - ح
 (     )خدمة البحث في قواعد البيانات    - ط
 (     )خدمة الفيرسة أثناء النشر     - ي
 (     )إقامة المعارض والمؤتمرات والندوات   - ك
 (     )خدمة النشر       - ل
  (     )خدمة توصيل الوثائق     - م

 ىل ترى أن الخدمات المقدمة لك من قبل المكتبة تمتاز بالتنوع ؟ .9

 (     )متنوعة تماما       - أ
 (     )متنوعة الى حد ما      - ب
 (     )غيرمتنوعة عمى الإطلبق     -ج

 ما ىي الطرق التي تستخدميا المكتبة في توصيل خدماتيا إليك ؟ .10

 (     )عندما أحضر إلى المكتبة     - أ
 (     )التميفون       - ب
 (     )البريد       - ج
 (     )البريد الالكتروني      - د
 (     )وسائل أخرى أذكرىا     - ىـ

 :تسعير خدمات المعمومات : رابعا 

 :ىل تقدم لك المكتبة خدماتيا  .11

 أجب عمى السؤال التالي(     )نظير مقابل مادي   - أ
 (     )مجانا    -ب
 (     )بعض الخدمات في نظير مقابل مادي والبعض الآخر مجانا - ج
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 أجب عمى السؤال التالي 

 ماىي الخدمات التي تقدم لك في نظيرمقابل مادي ؟ .12

 ىل توافق عمى أن تقدم لك الخدمات داخل المكتبة نظير مقابل مادي ؟ .13

 15 انتقل الى سؤال (      ) لا       أجب عمى السؤال التالي(      )نعم  

من الممكن اختيار  )أذكر الخدمات التي توافق أن تقدم لك نظير مقابل مادي؟ .14
  :(أكثر من خدمة

 (     )الإحاطة الجارية      - أ
 (     )الخدمة المرجعية والرد عمى الاستفسارات   - ب
 (     )خدمة الإعارة      - ج
 (     )خدمة التصوير والاستنساخ     - د
 (     )خدمة التكشيف والاستخلبص    - ىـ
 (     )اعداد الكشافات والببميوجرافيات    - و
 (     )إتاحة الفيرس لمبحث عمى الخط المباشر   - ز
 (     )خدمة الترجمة      - ح
 (     )خدمة البحث في قواعد البيانات    - ط
 (     )خدمة الفيرسة أثناء النشر     - ي
 (     )إقامة المعارض والمؤتمرات والندوات   - ك
 (     )خدمة النشر       - ل
  (     )خدمة توصيل الوثائق     - م

 (     )أخرى أذكرىا      - ن
 :المؤتمرات والندوات والمعارض : خامسا 

 ىل تعمن المكتبة عن إقامة المؤتمرات والندوات والمعارض التي تنظميا ؟ .15

 (      )  لا      أجب عمى السؤال التالي (      )   نعم       
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 (      )   لا تنظم المكتبة أي مؤتمرات أو ندوات أو معارض  

بمواعيد المؤتمرات والندوات والمعارض التي تقام بالمكتبة  ىل يتم اعلبمكم .16
 قبل اقامتيا ؟

  (    ).    نعم يتم الاعلبن عنيا بوقت كاف  - أ

 )    (   قبل المؤتمر أو الندوة بيوم فقط  - ب

  (    ).    لا يتم الاعلبن واعرف بالصدفة -  ج

  شكل  من الممكن اختيار أكثر من )في حالة الإعلبن ماىي أشكال ىذا الإعلبن؟ .17

 (    )لوحة الإعلبنات بالمكتبة     -   أ
طلبعيم بموعد المؤتمر أو الندوة أو - ب الاتصال بدوائر الاىتمام في المجال وا 

 (    )المعرض       
 (    )إرسال بريد إلكتروني إلى الميتمين في المجال  -  ج
تعمن المكتبة عن مواعيد المؤتمرات والندوات والمعارض عمى موقعيا -  د

 (    )الإلكتروني       
 (    )تنشر المواعيد في الجريدة الرسمية   -  ىـ
 (    )طرق أخرى أذكرىا     -  و

 :ىل القاعة المخصصة لإقامة المؤتمرات والندوات من وجية نظرك  .18

  (    )مناسبة جدا        -   أ
 (    )مناسبة الى حد ما              -   ب
 اجب عمى السؤال التالي  (    )غير مناسبة عمى الاطلبق       -  ج

 ماذا ينقص القاعة من وجية نظرك ؟  .19
 :أمام الأجيزة المتوفرة بقاعة المؤتمرات ( √) ضع علبمة .20

 (    ).      أجيزة كمبيوتر  - أ
 (    )    (بروجيكتور  )جياز عرض  - ب



                                                                             جامعة بنها– مجلة كلية الآداب

 

 2009العدد الحادي و العشرون                                                            يىليى  

 1169 

 (    )لوحات       -  ج
 (    )تميفون       -   د

            (    )فيديو               -     ىـ 
 (    )اخرى اذكرىا      -     و

ىل حدث ان حضرت ندوه او مؤتمر ودفعك الحضور الى القراءة في  .21
 الموضوع ؟

  (    )لا               (    )          نعم   

 ىل توفر المكتبة قاعة لحجز الكتب محور المؤتمر او الندوة ؟ .22

 24انتقل الى سؤال (    )لا       (    )          نعم   

 ىل أعمنت المكتبة عن وجود ىذه القاعة خلبل الندوة او المؤتمر ؟ .23

 (    )لا                      (    )          نعم 

 ىل تقام معارض لمرسوم والصور ؟ .24

 (    )لا                 (    )  نعم   

: أدوات التسويق : سادسا 
  ىل تقيم المكتبة معرض لمقتنياتيا ؟ .25

 28 انتقل الى سؤال (    )لا          (    )  نعم   
 في أي مكان يقام المعرض ؟ .26

 (    )خارج المكتبة           (     )داخل المكتبة     

 ىل تفضل أنت أن يقام المعرض ؟ .27

 (    )خارج المكتبة           (     )داخل المكتبة     

 العاممون بالمكتبة    .28

 (     )متعاونون        - أ
 (     )لا أتعامل معيم      - ب
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  (     )يعاونوني عندما اطمب منيم     - ت

  ىل تقوم المكتبة بعمل مطبوعات ليا تعرف بأحدث ما تم عممو داخميا ؟ .29

 31 انتقل الى سؤال رقم(     )     لا أجب عمى السؤال التالي (     )      نعم    
امام الوسائل الي تقوم المكتبة بارسال مطبوعاتيا من ( √)  ضع علبمة .30

 :خلبليا 

 (     )خطابات       - أ

 (     )بريد الإلكتروني      - ب

 (     )موقعيا عمى الانترنت     - ج

 (     )     (أذكرىا)أخرى -   د

أمام الوسائل المستخدمة في العلبقات العامة بالمكتبة ( √)  ضع علبمة  .31
 :والتي تراىا عند دخولك المكتبة 

شاشة عرض كبيرة   - أ
 (     )ممصقات       - ب

 (     )شعار المكتبة     -   ج
 (     )لوحة الاعلبنات التقميدية    -   د

 (     )لوحة الاعلبنات إلكترونيو   -   ىـ 
 (     ) أخرى      –  و 
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قائمة المراجعة لبحث بعنوان  (2)ممحق 
دراسة حالة : العلبقات العامة وتسويق خدمات المعمومات بمكتبة مبارك العامة 

: أصدقاء المكتبة والجمعيات والمنظمات: أولا 
 ما ىو دور أصدقاء مكتبة مبارك في تسويق خدمات المعمومات بيا ؟ .1

 ىل ىناك أنشطة لمجماعات والمنظمات والييئات داخل المكتبة؟ .2

 :التسويق وأدواتو و أنشطتو : ثانيا 

 ما ىو مفيوم التسويق لديكم ؟ .3

 ىل يوجد قسم لمعلبقات العامة والتسويق داخل المكتبة؟  .4

 في حالة وجوده ىل ميزانيتو خاصة ام تابعة لميزانية المكتبة ؟ .5

 ىل يقوم قسم العلبقات العامة والتسويق بتخطيط المنتجات المكتبية ؟ .6

  ما ىي التجييزات التي توفرىا المكتبة لإقامة المؤتمرات والندوات والمعارض؟ .7

 ما ىي الأدوات التي تستخدميا المكتبة لتسويق خدمات المعمومات؟ .8

 ىل توجد صناديق للئقتراحات والشكاوى بالمكتبة؟ .9

 ماىي المطبوعات التي تصدرىا المكتبة وعرض نماذج منيا ؟ .10

 ىل يتم عمل قوائم بما ورد حديثا إلى المكتبة وتوزيعيا عمى المستفيدين؟ .11

 ىل يتم اصدار قوائم ببميوجرافية بالمصادر الموجودة بالمكتبة ؟ .12

ىل يوجد دليل لممستفيد لمتعريف بالمصادر والخدمات التي توفرىا المكتبة  .13
 لروادىا؟

ىل تقوم المكتبة بتنظيم برامج في المناسبات اليامة وتستضيف شخصيات  .14
 ىامة ؟
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 ىل يتم عمل تقرير سنوي عما أنجزتو المكتبة خلبل العام؟ .15

 ىل تستخدم المكتبة اسموب الدعاية والنشر لخدماتيا وما ىي وسائميا ؟ .16

  كيف تزيد المكتبة من مواردىا ؟ .17

 :ثالثا العاممون 

 ماىي مؤىلبت العاممين القائمين عمى العلبقات العامة والتسويق بالمكتبة؟ .18

ىل يتم عمل دورات تدريبية لمعاممين بالعلبقات العامة والتسويق في فنون  .19
 الصحافة والاعلبم ووسائل الاتصال أم لا ؟

ىل تقوم المكتبة بعمل اجتماعات دورية بين الادارة والعاممين بيا لمناقشة  .20
 الوضع الراىن واىم المشكلبت وعلبض لمتصورات لحل تمك المشكلبت ؟

ىل يتم اعطاء العاممين مكافآت أو ما شابو نظير العمل داخل المؤتمرات  .21
 والمعارض والندوات ؟

  ىل يشارك العاممون في اتخاذ القرار ؟ .22

 :المترددون : رابعا 

 ما ىي أعداد المترددين عمى المكتبة يوميا ؟ .23

ىل يوجد قاعدة بيانات كاممة باسماء المستفيدين وعناوينيم وأرقام تميفوناىم  .24
 وتخصصاتيم وميوليم واىتماماتيم ؟

ىل تقدم المكتبة خدماتيا لمفئات الخاصة كالمعاقين ودور الرعاية الاجتماعية  .25
 والمرضى والأجانب سواء المقيمين منيم أو الزائرين ؟

 :الخدمات : خامسا 

 : الأنشطة والخدمات التي تقدميا المكتبة لممستفيدين  .26

الاحاطة الجارية  - أ
 الخدمة المرجعية والرد عمى الاستفسارات - ب

خدمة الاعارة  - ج
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خدمة التصوير والاستنساخ - د
خدمات التكشيف والاستخلبص  - ىـ
اعداد الكشافات والببميوجرافيات - و
اتاحة الفيرس لمبحث عمى الخط المباشر - ز
خدمة الترجمة  - ح
خدمة البحث في قواعد البيانات - ط
خدمة الفيرسة اثناء النشر - ي
اقامة المعارض والمؤتمرات والندوات - ك
خدمة النشر - ل
الوثائق  خدمة توصيل- م

 :التجييزات التي توفرىا المكتبة لإقامة المؤتمرات والندوات .27

قاعات  مجيزة بالوسائل السمعية والبصرية  - أ
 أماكن لإقامة المعارض  - ب

 أجيزة حاسب آلي متصمة بالانترنت - ج

 عاممين مينيين مدربين- د

 ىل تقام معارض لمكتب والرسوم والصور ؟ .28

 ىل تفرض المكتبة رسوما مادية عمى خدماتيا ام انيا متاحة بالمجان ؟  .29

 :الوسائل التي تسخدميا المكتبة لتسويق خدمات المعمومات بيا  .30

النشرات التعريفية  -1
 الاعلبن في اصدارات المكتبة من دوريات وكتب -2

 الاعلبن في الإذاعة والتميفزيون -3

 موقع المكتبة الإلكتروني  -4

 الاعلبن في الدوريات المتخصصة -5
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 معارض الكتب التي تشارك فييا المكتبة -6

 التواصل مع المكتبات الأخرى داخل مصر -7

 التواصل من خلبل البريد مع المستفيدين -8

 التواصل بالتميفون والفاكس -9

 التواصل مع الجيات الحكومية والدولية -10

 الاعلبن في المؤتمرات المتخصصة -11

 أخرى  -12
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