
 

 

 مجتمع المعرفت في.. .هندست خدماث مرافق المعلوماث
 

 ناالصادق بيز  ناد. حن
 ليبيا -الدراسات العليا أكاديدية

 :مستخلص
ولن  الآخرون"، هيتانمن حيث  نبدأ أنىو  "لدونخعرف ابن  فيمن منطلق منهجية التقدم 

وبث  ،مها وتحليلهاوتنظيالمعلومات  أوعيةمن طريق جمع  إلا الآخرون هيانتن أييتسنى معرفة 
المعلومات على اختلاف  أوعيةلتنظيم  النهائيالهدف  نمنها ولأ الإفادةالمعلومات ونشرىا من اجل 

الوسيلة تقع  ـوتلك الغايةوبين ىذه  الاقتصادي،والتقدم  الاجتماعيواعها ىو تحقيق الرفاه أن
 .نحو الهدف المنشود للمضيالتجهيز  وأدوات الأداءمنهجيات 
بذهيز  فيوالدنهجيات الدستخدمة  الأدوات أضحتتلاحقة الد ةطبيعيو للتطورات التكنولوجي ةوكنتيج
 أفلذا ف توالاحتياجاتلك التطورات لتغذية احتياجات الدستفيدين لا تتناسب مع  وإعدادىاالدعلومات 

 ، وانتهاجاتهامو التخطيط لخدأالذندسة  بإعادةعلى تهيئة الدعلومات مطالبة  لةو و كمسئمرافق الدعلومات  
 .ةتقديم خدمات معلومات بصورة متماشية مع التطورات الدعاصر  فيمنهجيات حديثة 

 أهميةتطور خدمات الدعلومات واستقراء  أهميةىذه الورقة البحثية براوؿ تسليط الضوء على  أفلذا ف
وركائز موحده  اتأدو ذلك من توافر مرافق خدمات الدعلومات وما يستدعى  أداء فيمنهجيات حديثة  أتباع

 .وبرقيق القيمة الإفادةلتجهيز وتهيئة الدعلومات من اجل  الوطنيعلى الدستوى 
 :خدمات مرافق المعلومات.. وتطور .المعلوماتية الأولى:الوقفة 

قرف الدورد الخامس من موارد دخل الدوؿ الدتقدمة لصدىا اليوـ غدت  بعذ ر ت الدعلومات منانلقد ك

الدواصلات – ةالسياح-التجارة  -ة الصناع -الدعلومات  - ةب الترتيب ليصبح الزراعقلأنو  انيالدورد الث

ما يزيد عن  إلى صليت قد دخل دولة كالولايات الدتحدة من الدعلوما فإالقوؿ  فيوالاتصالات ولا مبالغة 

 فيالتقدـ  بدنهجية الأخذلى ضرورة إ -خليفة  فاشعب -يدعونا  ، لذذامبيعاتها الخارجية إجمالي% من 60
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جمعنا  إذا إلا الآخروف هيانتين ألن نعرؼ "و  الآخروف، هيتنايث حمن  نبدأ أفىو  "ابن خالدوفعرؼ 

وذلك نتيجة للتطورات  .مثل توظيفأمنها وتوظيفها  الإفادةىا من اجل لناالدعلومات ونظمناىا وحل

ستخدمة في بذهيز وإعداد فقد أضحت الأدوات والدنهجيات الد لراؿ خدمات الدعلومات فيالدتلاحقة 

 الأجهزة أفلذا ف .التطورات والاحتياجاتاحتياجات الدستفيدين لا تتناسب مع تلك  لتغذية الدعلومات

 ،ىندسة خدمات الدعلومات بإعادةمطالبة  الوطنيالقائمة على رعاية تنظيم الدعلومات على الدستوى 

تكنولوجية متماشية مع منظومة  أدوات نيوتب توثيق الدعلومات واسترجاعها فيمنهجيات حديثة  وانتهاج

 .لرتمع الدعلومات والدعرفة فيالدعلوماتية 

ىو  الوطنيواعها على الدستوى أنالدعلومات على اختلاؼ  أوعيةلتنظيم  النهائيالذدؼ  أفلاشك 

 وأدوات ءالأداوبنٌ ىذه الغاية وتلك الوسيلة تقع منهجيات  ،الاقتصاديوالتقدـ  الاجتماعيبرقيق الرفاه 

العلمية  الإدارةتلك الدنهجيات  أىمحد أمن  تأتىىذا السياؽ  فيو  ،لضو الذدؼ الدنشود للمضيالتجهيز 

 يالذ "،علم صنع القرار" أدؽبدعنى  أيواحد  يءوالدسميات كثنًة والش تحوث العملياببو ما يعرؼ أ

 العلمية الإدارةبقا لذلك تعد وط .معلوماتية بدوف تدخل بشرى لأطرالقرار وفقا يتضمن تطبيقات صنع 

من  ،ملائمة وبسرعةمناسبة  أوقات فيصنع قرارات تنفيذية رشيدة  في الإدارةد انيس فيفلس أسلوب يى

 أي .ومعالجتهاتحليل الدشكلات ل خلاؿ منظومات كيفية لتحديد الدشكلات وتشخيصها ونماذج كمية 

 أويتم وفقها التوصل لصنع  يوالدعلوماتية لك فيالفلس الأسلوبمزيج بنٌ  يالعلمية ى الإدارة أف آخربدعنى 

 .ابزاذ القرار الدناسب والسليم عبر لزطات مرحلية برليلية للمشكلة موضوع القرار

وىو بيئة النظم عملية  وأكثرىا الاصطناعيتطبيقات الذكاء  أىممن خلاؿ توظيف واحد من  إذ

و وبرلريات لملع كأساسيعتمد قاعدة الدعرفة  ىو نظاـ معلومات  الذي( Expert systemsالخبنًة ) 

 أي ،الدستفسر لأسئلة إجاباتب معنٌ وتوفنً نابالاعتماد على معرفتو حوؿ ج استدلالات أنتاج إلىتؤدى 



 

 

القرار ، إذ أف الفكرة الأساسية وراء النظم الخبنًة أنها  و متخذأبدعنى يعمل كمستشار خبنً للمستفيد 

الحاسوب  يستدعيها باسترجاعها من  يلى الحاسوب الذإنتقل بنٌ الخبراء ومنهم تتنطلق من مبدأ أف الخبرة 

خلاصات معينو تقدـ على تسا إلىيتوصل  أف عيستطيالحاسوب  فإمن ثم فو  الحاجة،كنصيحة معينة عند 

ىذا الدوضوع  أفوعلى الرغم من  ،دة ابزاذ القرار الدناسبناة لدعم ومسحيو بدائل نصأىيئة اقتراحات 

 .لأهميتوبو  وو وجب التنويأنلا إللدراسة  أساسيا اً ىدف ليس

ج ثلاثػػة عناصػػر ا نتػػا أنهػػتعػػرؼ اليػػوـ ب والػػي أعػػلاه، الػػواردةالدعلوماتيػػة  أفىػػذا الصػػدد  فيومػػن الجػػدير بالػػذكر 

ويعػػػد عنصػػػر  ،وتقػػػدـ وسػػػائل الاتصػػػالات عػػػن بعػػػد ،الحواسػػػيب أجيػػػاؿوتطػػػور  ،الدعلومػػػات :ىػػػيو  أساسػػػية

 السػوفيييالابرػاد  فيالسػتينيات  أوائػلذ نلقد شاع استخدامها م ،عناصر الدنتجة للمعلوماتيةال أىمالدعلومات 

و تراكيػػػب علميػػػة تهػػػتم بدراسػػػة خصػػػائ  أنػػػـ علػػػى اسػػػتخد السػػػوفيييالابرػػػاد  فػػػيف ،بدفػػػاىيم لستلفػػػة وأوروبػػػا

مػػػػن قبػػػػل  ذاتػػػػو بينمػػػػا فسػػػػر الدصػػػػطلح ،الحاكمػػػػة للاتصػػػػالات العلميػػػػة القػػػػواننٌمتضػػػػمنا  العلميػػػػة الدعلومػػػػات

الدعالجػػػػة الدنظمػػػػة والفعالػػػػة للمعلومػػػػات مػػػػن خػػػػلاؿ  علػػػػم وأنػػػػعلػػػػى ـ، 1966عػػػػاـ  فيالفرنسػػػػية  الأكاديديػػػػة

تتعلػػػق  الػػػيكوسػػػيلة للمعرفػػػة البشػػػرية ومسػػػار للاتصػػػالات   إليػػػوينظػػػر  ونػػػإوبػػػذلك ف الآليػػػةاسػػػتخداـ الدعػػػدات 

( IBI) ()*والتكنولوجيػة الدتلاحقػة تبػنى مكتػب ومع التطورات العلمية ،والاقتصادية والفنيةبالدضامنٌ العلمية 

 اً وبػات تعريفػػة وفقػػ ،المجتمعيػة كافػػة النػػواحيحػد كبػػنً ليضػم  إلى بشػػموليتويعػرؼ  أصػػبح الػذيىػذا الدصػػطلح 

والدػػػػػنظم للمعلومػػػػػات علػػػػػى حػػػػػل الدشػػػػػاكل الاقتصػػػػػادية والاجتماعيػػػػػة  الدنطقػػػػػيلػػػػػذاؾ الشػػػػػموؿ ىػػػػػو التطبيػػػػػق 

الدعلومػات  لتػأثنً والسياسػي يوالاقتصػاد الاجتمػاعيمضموف التطػور  التركيز على أضحىحيث  ،والسياسية

علػػػى ضػػػرورة  ينطػػػوي الػػػذيىػػػذا مػػػا يؤكػػػد علػػػى الاىتمػػػاـ الدتزايػػػد بالدعلومػػػات  فيولعػػػل  .علػػػى جهػػػود التنميػػػة

                                                 

*(( )IBIمنظمة حك )إيطاليا. -ومية دولية يقع مقرىا الرئيس في مدينة روما 



 

 

لاسػتعداد وتهيئػة المجتمػع لبلػوغ مرحلػة لرتمػع الدعلومػات ل الأساسػية)وسػيناريوىات( البنيػة  الإصػلاحيةالبرامج 

 .لدعرفةوا

عملية الضبط والدعالجة الفنية والبث الدنظم لذذه  فيمتمثلة  أبعادىا فيمشكلة الدعلوماتية باتت  أفلذا ف

الرئيسية الدتاحة للقياـ بعمليات  الأربعةاستخداـ الدوارد  فيالجهد والوقت والداؿ  فيالدعلومات مع توفنً 

اتها ويتفرع ذمشكلة بحد  ىييات المحورية الثلاث كل عملية من ىذه العمل  فإف ،الضبط والدعالجة والبث

 في تواجوا أنهوخارجية بدعنى  الأداء في ذاتيا نابذة عن قصور أنهكثنًة ذاتية بدعنى   أخرىعنها مشكلات 

: )مشكلة ضبط الدعلومات / الدشاكل تلك برزأو  لأىدافهاعوائق كثنًة خارجة بروؿ دوف برقيقها  مسنًاتها

 أداءدراسة معرفة جودة  فإولذا ف ،(ت / مشكلة البث الدنظم للمعلوماتنية للمعلومامشكلة الدعالجة الف

الدعرفة  إدارةلتحليل اً معالجة الدعلومات من اجل استرجاعها والحصوؿ على الدعرفة يعد منهاج

(knowledge Management)، في الفكري الرأسماؿ أداءتعنى  العمل من اجل تعظيم كفاءة  والي 

الاجتماعية والتفكنً  الدشاركةالخبرات البشرية من طريق  لأفضل اً وربط اً تتطلب تشبيك يوى عماؿالإنشاط 

كبر مستوى من أتعنى القدرة على برقيق  الي( Synergyالتعاضد ) إدارة آخروبدعنى  .الدنظم الجماعي

  .الآخرينمع  الايجابيشاركة بالدوارد والقدرات الذاتية والتفاعل الد

ذات العلاقة ومن بنٌ تلك  الأساسيةالدصطلحات والدفاىيم  و لأىمالصدد يستوجب التنويىذا  فيو 

على ذلك  إضافة( knowledge( والدعرفة )Information( والدعلومات )Dataات )ناالدفاىيم البي

حيث لصدىا جميعا مرتبطة بكل من الدعلوماتية  ،(intelligence( والذكاء )Decisions)القرارات 

وظيفة التخطيط والتنظيم والتوجيو واستثمار الدعلومات الدتاحة  جانب إلىالدعلومات والدعرفة  إدارةوحقل 

القيمة الدضافة للمنتجات والخدمات الدعلوماتية والعمل على وذلك بهدؼ تعظيم ، رفةعللوصوؿ للم

معالجة الدعلومات بدنهجيات  أفالاتفاؽ على  يأتيوبعد ىذا التقديم  الإستراتيجية.اكتساب الديزة التنافسية 



 

 

وربدا  يًااستمرارىا حال وضمافعمل الدؤسسة  أداءلنجاح  ياًجوىر  لاً تكنولوجية يعد عام وأدواتعلمية 

يكوف  أفلشا يدكن  ،تعزيز التنافسية فياً رائد أساسيًاا نً الدعلومات الذكية رك إدارةوتشكل  يًا.تفوقها مستقبل

والسياسة الاقتصادية  الإنتاجيةتضافرىا مع كل من السياسة ص عند على وجو الخصو  اقتصاديلذا مردود 

وتتجلى  تنافسي،تعزيز القدرات التنافسية لتحقيق معدلات متعاظمة وبشكل  في المجتمعيستوى الدعلى 

وما يزيد من قوة ىذا العنصر البعد  ،وضبط السيطرة على سيل الدعلومات الدتدفق أحكاـ فيدورىا  أهمية

ليات لتحقيق التنافسية بشكل خاص آك  والإبداعاتالاختراعات والابتكارات  فيالدتمثل  يالاستراتيج

وضع سياسات ونظم وطنية  أهميةذلك تتمثل  فيولعل  ،تغذية الصناعات كثيفة الدعرفة فييتمثل 

 .الدعلومات انسيابللمعلومات وما تشتمل علية من عمليات للضبط والسيطرة على 

فتجارة الخدمات  ،ا الداضيةمً عا الأربعنٌخلاؿ  العالديل وملامح الاقتصاد ومن الدلاحظ تبدؿ شك

% من 40 إلى 2002زاد نصيبها عاـ  1970% من قيمة التجارة العالدية عاـ 15لم تكن سوى  الي

قلب ىذه  في ويأتي 2020% بحلوؿ عاـ 55 إلىنصيبها  ليص أفقيمة التجارة العالدية ومن الدقدر 

 ،والاتصالات ،والبحوث والتنمية ،التعليممات الدكوف من خمس فروع رئيسية )لدعلو قطاع االتجارة 

حيث تشمل ىذه السوؽ الجديد والواعدة دائرة واسعة من الخدمات ، (والخدمات الدعلومات ،والحواسيب

لشبكات الكمبيوتر والبرامج وا بأجهزةالصناعية للاتصالات ومرورا  الأقمارمن  ءاً ة بها بدطوالسلع الدرتب

ا على الرغم  أنهالدلاحظ لدوؿ الدنطقة العربية يجد  أفو  ،والمحموؿ الأرضيةالذاتف  بأجهزة وانتهاءوالكابلات 

مليوف  20شبكات المحموؿ لا يزيد عن  فيعدد الدشاركنٌ بها  أف إلاكل تلك التطورات التكنولوجية 

يتعدى عدد ىؤلاء  لا أفلدؤشرات موثوقة وتقدر العديد من الدراسات وفقا  ،الددف فيمشترؾ جلهم يتركز 

 .مليوف مشترؾ 100 إلى 2020بحلوؿ عاـ 



 

 

 انتشرتشبكات الذاتف المحموؿ بشكل موسع حيث  الأخنًةونة لآا فينفس السياؽ استخدمت  فيو 

فع دظمة الأنمثل  يقدنبناء لرتمع معلومات لا ورقى ولا  إلىتهدؼ  اليالالكترونية  الإعماؿتطبيقات 

 وإصدارالتكنولوجيا ومراكز التجمعات  ونواديخلاؿ مكاتب البريد والتجارة الالكترونية من  ونيالالكتر 

وشاع مفهوـ  ،والتعاملات الالكترونية الالكترونيللتوقيع  أساسيةبنية  وإرساءلتنظيم  ةاللازمالتشريعات 

ـ النظم الالكترونية التفاعلية باستخدا ،لراؿ التعليم فيبهدؼ رفع القدرة التنافسية  الالكترونيالتعليم 

 اجتماعيعن حراؾ  أفضتكل تلك الدعطيات السابقة قد   أفلاشك  .الحديثة عبر شبكات الدعلومات

 أفلضو لرتمع الدعلومات والدعرفة يجب  الدوليىذا التوجو  ظل فيالمجتمعية و وتزاوج بنٌ التكنولوجيا والعادات 

حدث التكنولوجيات بدا فيها توظيف أا وراء التطور واستخداـ يً دتسعى مرافق الدعلومات بدستوياتها كافة ج

 إلىمادية وبشرية للوصوؿ  إمكانياتوذلك بدا يتوافر لذا من  ،الدعلومات إتاحة فيشبكات الذاتف المحموؿ 

 .يكوف أف ينبغيتية كما ت معلوماخدما

كما سيتضح   التجهيز الدعلوماتي تلك العمليات الدشرفة على أىمحد أالدعلومات والدعرفة من  إدارةوتعد 

 اليىذا الدنعطف ىنالك الكثنً من الدوؿ اليقظة  فيو  العالدي.ا للتعامل من خلالذا على الدستوى قً لا ح

من طريق التحكم وضبط كثرة  ،الدعلومات وإتاحةبذهيز  فيالذكية  الإدارةتوظيف منهجية  إلىعمدت 

 انتقائها،عجز العقل البشرى عن سرعة  اليية والتكنولوجية على وجو التحديد تلك العلمتدفق الدعلومات 

الذكية من خلاؿ الدزج بنٌ الدعلومات  الإدارة أساليبوكنتيجة طبيعية لتزايد معدلات تراكمها فقد لصحت 

وىو ذلك المجهوؿ  ،ا لزتواىا من العلم فهو الجديد الدمتنعأم ،الدعلومات يسهل نقلها وبثها أف إذ ،والعلم

الذكية تتفاعل وتتشارؾ مع  الإدارةمنهجية  فإلذا ف ،الواعية الواعدة دوف غنًىاينتقل للعقوؿ اليقظة  الذي

 الذي فيالدعر  بالإلصازيسمى  ما لإحراز والافتراضيةتدفق الدعلومات عبر بيئات مرافق الدعلومات الواقعية 

 ،فاا بالنسبة لدعظم البلديً ا استراتيجيً ادا اقتصعً قطاع الدعلومات قطا أصبحتتولد عنو الثروة الوطنية وىكذا 



 

 

 أفو غدا من الصعب بل من الدستحيل أنا صً خصو  .الثالثة الألفيةوعلى وجو الخصوص الدتقدمة مع مطلع 

بدعزؿ عن  العلمي،مستوى البحث  أو الشخصيالدستوى  أو الرسميقرار لا على الدستوى  أينتخذ 

 .العصر من تسارع مذىل وناسب لدا يتسم بالوقت الد فيقيقة و دالدعلومات الصحيحة ال

 الجماعيبيئة مرافق الدعلومات الالكترونية ذات خصائ  مناسبة وفريدة للعمل  أفمن الجدير بالذكر 

حيث تقدـ خدماتها مستهدفة برقيق حاجات اء العالم ألضلستلف  في الآفوىنالك العديد منها  ،والدشاركة

تتناوؿ سبل تقديم الخدمات  الي ،فلاإوضعتها  اليالتوجيهية  الدبادئ ا لوثيقةقً وف ،وتوقعات الدستفيدين

رجعية الالكترونية الخدمات الد إدارةلذما يتضمن أو قسمنٌ  إلىالتوجيهية  الدبادئالدرجعية الرقمية وتنقسم 

داـ تطبيقات استخ ثانيهمابينما  ،الاعتبار فيووضعها  جالبرام مديريوتتحدد فيها مسؤوليات وواجبات 

ل العمل يلتسه الأداءوبرديد معاينً الدراجع الرقمية  لاختصاصيالدراجع الالكترونية وتقديم التوجهات 

 .والتعاوني الجماعي

م تلك التطورات الدعلوماتية ضخ فيبذابو برديات كثنًة  أصبحتمرافق الدعلومات  فاما تقدـ ف وإزاء

استوجب عليها وضع الخطط  الذي الأمر ،توجيهية ومبادئ أخلاقيةعنو من مواثيق  أسفرتوما 

جل تطوير منهجيات تقديم خدماتها أمن  ،الاتصاليةظمتها الدعلوماتية والبنى أنوالسياسات الكفيلة بتطوير 

منٌ الحصوؿ على خدمات معلومات سريعة أالدعلومات لت ومستشاريوالاىتماـ بتحصنٌ وحشد الخبراء 

مرافق  فيتوظيفها  فإلذا ف ،الانترنتشبكة  التكنولوجيطور وعلى قمة ذاؾ الت ،ومتطورة للمستفيدين

دعم العمليات الفنية يعد غاية  في أوبها  الدتاحةمثل سواء لتقديم الخدمات من الدصادر أا فً الدعلومات توظي

تغينًات عميقة على وظائف  إحداثىو  الإنترنتفالذدؼ من اشتراؾ مرافق الدعلومات بشبكة  الأهمية في

تربط الدستفيد بدصدر  إضافيةفعالية الدهاـ وتكثيف استخداـ الدرفق لتحقيق مزايا  فينتج عنها ارتقاء فق يالدر 

 إلى إضافة ،المجموعاتا فيما يتعلق بتنمية صً خصو  ؼ  لذا لابد من استثمارىا بشكل كا ،الدعلومات مباشرة



 

 

ليات بذهيز الدعلومات وتقديم لعم الأداءتطوير  فيوتفعيل دورىا  الأخرى،خدمات الدعلومات الدباشرة 

 باقيوتبادلذا مع  الإعارةلخدمات  إضافةواسترجاع الدعلومات  فيخدمات معلومات كالبحث الببليوغرا

 .الأخرىالدرافق 

 :تجهيز وتهيئة المعلومات ...وركائز أدوات: يةناالوقفة الث

يحصل علية  الذي هائيالنتعد ذلك الناتج  الي ،خدمات الدعلومات أهميةولعل لشا تقدـ تتضح 

الدعلومات من موارد مادية وبشرية  لأجهزةنتيجة للتفاعل بنٌ ما يتوافر  يأتي والذي ،الدستفيد من الدعلومات

تتم  اليالفنية التقليدية  الإجراءات كانتسواء   ،ةالتجهيزي والإجراءاتعن تنفيذ بعض العمليات  لافضً 

بط ىذه تالدعلومات الالكترونية وتر  لأوعيةتتم  اليلتكنولوجية ا الإجراءاتـ أالدعلومات الورقية  لأوعية

حصيلة نهائية  هيومن ثم ف الدعلومات، إلىاط احتياجاتهم أنماؿ بنشاط الدستفيدين و بطبيعة الحالخدمات 

 ةتتوقف فعالية ىذه الخدمات على مدفسهم و أنبدا فيها الدستفيدوف  ومكوناتولتفاعل عناصر النظاـ 

وصوؿ  لضماف ةاللازم والإجراءاتيتم من طريق ابزاذ جملة من التدابنً  الذي ،التفاعلاكتماؿ ىذا 

وبطبيعة الحاؿ لقد  ،الوقت الدناسب وبالقدر الدناسب وبالشكل الدناسب في إليهامن يحتاج  إلىالدعلومات 

 .تاج الدعلوماتنإتبعا لتطور مقومات تطورت ىذه التدابنً 

النمو والتقدـ لبناء مستقبلها  في سريعةبزطو خطوات  بدأتا أنهكافة ومن الدلاحظ على المجتمعات  

 الحضارييرتبط التطور  إذ ،شطتها على خدمات الدعلومات وتلبية احتياجات الدستفيدينأنكافة   فيمعتمدة 

 ،جاعهاو بذهيزىا وتنظيمها واستر أالدعلومات  إعداد بأهميةا قً ا وثيطً حياتنا الدعاصرة ارتبا في العلميوالتقدـ 

التنمية الشاملة بدا تقدمة من  أىداؼتقتضيها  اليعملية توثيق الدعلومات من ضرورات  أصبحتلذا فقد 

 للمعلومات الانتقائي( والبث Current Awareness) الجارية كالإحاطة ،خدمات الدعلومات

(Selective Dissemination of Information). أكثرىا أو اأهمهمن  الأخنًةوتعد ىذه  ،لخإ.. و 



 

 

من وجهة نظر الاقتصادينٌ يًا رئيسراً صارت الدعلومات عنص أففبعد  العلمي،البحث  أىداؼلخدمة  إفادة

 والأسعاروحاجة السوؽ الدنتجة والدادة  الإنتاجوبدوف توافر الدعلومات الضرورية عن طبيعة  ،لزققة للقيمة

للمسئولنٌ  وإيصالذاالضرورة ملحة لتوفنًىا  ومن ثم فقد صارت .والدواد الخاـ لا يدكن برقيق القيمة

 .و التنميةعملية التطوير  فيمنها  والإفادةلتوظيفها  أكثرالقرار بسرعة  وأصحاب

لدا تتميز بو من تسريع  أكثرمن فاعلية  وبرقق تقاء الدعلومات وماانعلى الدتخص  عملية  فيفلا يخ

 بالانتقاءذ يقصد إ إعدادىا،ر فعاؿ لزققا للغاية من وما تعطى من دو  ،تداوؿ الدعلومات بنٌ ذوى العلاقة

 ،جهد أقلوقت و  أسرع فياختيار من اجل توزيع الدعلومات الدتخصصة الجديدة على نطاؽ واسع 

 وأصحابمن متخصصنٌ وباحثنٌ ومسئولنٌ  إليهمو الدرسل أيتناسب مع الدستفيدين  الذيوبالشكل 

 إبقاءواىتمامو ومسؤولياتو بهدؼ  ولراؿ عمل فيدين كل منهم الدستفي ىؤلاء تلبى احتياجاتبحيث  ،قرار

 أدؽبدعنى  .ضياع الوقت والجهد وبذنيبو بزصصولراؿ  فيالتطورات  بأحدثالدستفيد بذلك على صلة 

ولرالات  ةً الدستفيدين منها كاف لأسماء اً مرافق الدعلومات على نظم شبكية تشمل حصر  -عادة  -تعتمد 

بكل ما يستجد من تطورات حديثة دوف  والآخرتزويدىم بنٌ الحنٌ  جل أم من بزصصاتهم واىتماماته

 ،فيتاج فكرى معر نإلوف عنها من خلاؿ نظاـ مضاىاة بنٌ كل ما يستجد من أىم ويس يأتوا أف انتظار،

تتميز عن الخدمات  هيف ،دارسنٌ وباحثنٌ أـقرار  يعناص كانواوبنٌ اىتمامات ىؤلاء الدستفيدين سواء  

 .ا تبادر للذىاب للمستفيدأنهيدية بالتقل

للمعلومات  الانتقائيكتبات والدعلومات بخدمات البث علوـ الد فيوىذا الطرح من الخدمات يسمى 

(SDI)،  وكفاءة العاملنٌ فيها من المحللنٌ  أداءحد كبنً على مستوى  إلىلصاح ىذه النوعية يتوقف  أفو

مثل أا فً والقنوات توظي الأدواتدث أحلتوظيف  إضافة ،تالدعلوما ييخصائأالنظم والدبرلرنٌ و  ومصممي

الببليوغرافية من قواعد  البيانات( Down loadللمعالجة من خلاؿ نقل ) أداةوتعد الشبكات الرقمية 



 

 

القواعد التجارية مثاؿ مركز مكتبات الحاسوب بالخط الدباشر )الدعروؼ  أوالببليوغرافية التابعة  البيانات

  )  Online computer library center  )وىايوأمكتبات كليات  سابقا باسم مركز

(OCLC)، فيخدمة وسرعة  وأدؽ أكملعلى نفسها القياـ بدهمة الدعالجة الفنية على  آلت الي 

منها  اليخدمات الدعالجة الدتقدمة  إلى بالإضافة ،الدعلومات لأوعيةكالتصنيف والفهرسة   ،الفنية الإجراءات

 :اؿ لا الحصرعلى سبيل الدث

  .مليزرة وشبكات لزلية اسطواناتالدعالجة على  أدوات .1

 .الالكترونيالتكشيف والاستخلاص  .2

  .الترجمة الالكترونية للفهارس .3

عناصر جديدة  إلى بالإضافةواحد  فآ فينظم استرجاع مناسبة مشتملة على عناصر الاسترجاع كافة  .4

تقديم خدمات الدعلومات لكات الالكترونية وسيلة الشب فإومن ثم ف .الدفهرسة الأوعيةتناسب طبيعة 

 .مطورة ومستحدثة

 ات الإنتاجية والخدميةعفي القطا ومن ضمن الدتغنًات الدساندة لزيادة الفعالية ورفع الكفاءة للأنشطة

أحد  لامبرتوف( lamprtonوضماف القرارات السليمة على لستلف مستويات الدسئولية، الي عبر عنها )

"سنجد كل ىيئة مرغمة على ابزاذ قرارات مصنًية من  صاد بطريقة أكثر برديداً حينما قاؿ:رجاؿ الاقت

الكفاءة والابتكار والاىتماـ بالتنظيم للمعلومات"، وأف ابزاذ مثل ىذه القرارات  أجل برقيق أعلى معدلات

 .ياًستثمار ادة منها نشاطاً افيدفع للاىتماـ بالدعلومات، بحيث يصبح توفنًىا واختزانها والإ

كما أف العمل على بذهيز الدعلومات من طريق عمليات إدارة الدعلومات والدعرفة بأحدث النظم 

والوسائل الدعلوماتية الدتطورة كإعداد وتطوير البرلريات، وبناء آلية لقواعد معالجة البيانات وتوثيق 

إضافة إلى عمل آليات  الدعلومات بحصرىا وتصنيفها وبززينها وإعداد طرؽ وأدوات لاسترجاعها،



 

 

للاتصالات وربط الدستفيدين لتسهيل عملية انسياب الدعلومات، مع الحرص على صيانتها بصورة دورية 

منتظمة، كل ذلك يعتبر من أىم العمليات الدشرفة على بذهيز المحتوى الدعلوماتي كما سبق وأشرنا، ويعد 

 لنوعية أي القطاعية أـ على الدستوى الوطني والدولي.الدهاـ الي توكل إلى مرافق الدعلومات سواء ا من أىم

باحتياجػػات البػػاحثنٌ  وبعػػد أف باتػػت تلػػك الإجػػراءات الفنيػػة الدكتبيػػة، مثػػل الفهرسػػة والتصػػنيف...، لا تفػػي

ومتطلباتهم، لعدـ ملاءمتها مع طبيعة أوعية الدعلومات الإلكترونيػة وتركيػز اىتمامهػا في الدقػاـ الأوؿ بػالتعريف 

، مػػن ىنػػا بػػرزت الإفػػادةأوعيػػة الدعلومػػات دوف برليػػل المحتويػػات بشػػكل دقيػػق ومفصػػل لشػػا يعػػوؽ برقيػػق العػػاـ ب

حليػػل الػػدقيق لجميػػع أجػػزاء استخلاصػو وتكشػػيفو وبػػذلك يػػتم بدوجبػو التبالحاجػة لتحليػػل المحتػػوى  الدوضػػوعي 

شػيف علػى وجػو التحديػد مع بنٌ الوصف الببليوغرافي والتحليل الدوضوعي للمحتوى، لػذا يعػد التكيجالوعاء 

مػػن ضػػمن أىػػم الدنهجيػػات الدسػػتخدمة في السػػيطرة والإحاطػػة بالدعلومػػات الدتدفقػػة، فهػػو علػػم أولاً يسػػتوجب 

(، وفػػن ()*نينػػات التحليػػل الدوضػػوعي )الدكػػانزقأف يكػػوف علػػى درايػػة وافيػػة بأحػػدث تمػػن أخصػػائي الدعلومػػات 

 يل ذلك بأنسب الواصفات.ثستفيدين وبسوبرليل احتياجات الد ثانيا؛ً فهو القدرة على استيعاب

ومن الجدير بالذكر في ىذا الصدد أف الدكانز لا تعد من الأدوات الدستخدمة في معالجة وتوثيق 

قة من العلوـ أوعية الدعلومات وتوفنً خدمات معلومات متكاملة للباحثنٌ والدتخصصنٌ في فروع ضي

طنية للمعلومات لدا بسثلو من أداة لتوحيد الفكر ز الأساسية للنظم الو ئكار فحسب، بل ىي أحد أىم ال
                                                 

  The Shorter(، وتعني الدستودع وقد اعتبر قاموس )Thesaurus( الدكانز: مفردىا مكنز وىي يونانية الأصل وبالالصليزية ))*

Oxford English Dictionary بينما عرؼ قاموس  ، على أنو أقدـ تاريخ معروؼ لاستخداـ الكلمة بهذا الدعنى 6371( سنة
(Dictionary rWebste بأنو كتاب يحتوي على كلمات أو معلومات عن لراؿ معنٌ أو لرموعة مفاىيم، وعلى وجو التحديد قاموس )

 Thesaurus of Englishعنواف ) 6581( سنة peter Mark Rogetمترادفات، وأشهر مكنز لغوي ىو ذلك الذي ابتكره )

Words and Phrases)رتيبو وفقاً لمجموعات الأفكار بهدؼ أف يجد الباحث الكلمات الدناسبة الي يدكن أف تعبر بدقة عن ، وكاف ت
ـ، إنشاء 6583( الذي اقترح سنة Luhnأحدى الأفكار، وإف أوؿ من استخدـ كلمة مكنز في لراؿ استرجاع الدعلومات" بيترلوىن" )

ة في شكل ترابط، وفي الوقت ذاتو لصد "بنًننًوىيوماف" يقترحاف استخداـ الدكنز  قاموس بالأفكار بذمع فيو الكلمات ذات الدعاني الدشابه
الي  كوسيلة لإحضار لغة الباحث ولغة نظاـ الاسترجاع في توافق معًا لدساعدة الباحث لدعرفة أي من الكلمات الدفتاحية الدستخدمة في النظاـ،

 وـ الحديث قد بدأت مع أواخر الخمسينيات وأوائل الستينيات.و، وتعد النشأة الفعلية للمكانز بالدفهيحتاجها في بحث



 

 

والعمل بنٌ النظم الدؤسسية كافة ذات العلاقة على الدستوى الوطني، بشكل يجعل التعبنً عن الدعاني 

والدفاىيم سهلًا وميسوراً، ويتم باستخدامها تبادؿ الدعلومات بنٌ الشبكات، على اعتبار أف نظاـ 

وىذه بطبيعة الحاؿ تستند بدورىا إلى مكنز موضوعي عاـ  معلومات، الدعلومات الدوحد يحتاج لشبكة

معرفي وموحد، من حيث اللغة والدنهج ليكوف الإطار للتنسيق بنٌ مرافق الدعلومات داخل الشبكة 

سنً انسياب وتراسل الدعلومات الوطنية، ويتولد عن ىذا الدكنز عدة مكانز متخصصة من أجل تي

م الدعلومات بيل الدثاؿ لا الحصر ىناؾ بعض نظلة في ىذا  الصدد كثنًة فعلى سمثات الدستفيدة، والأهالج

الي تستخدـ مكنزاً عاماً مثل )اليونسكو( ، وبريل منو إلى مكانز أكثر بزصصاً من حيث الدوضوع  

 (،Food and Agriculture Organisation)  (FAO)كمكنز منظمة الأغذية والزراعة )الفاو( 

ء الدكانز كأحد أساليب معالجة الدعلومات واسترجاعها في البيئات الحديثة الرقمية من شأنو ومن ثم فإف بنا

 أف يزيد من كفاءة نظاـ الدعلومات ويرفع من مستوى الأداء ورضا الدستفيد النهائي.

وفي السياؽ نفسو من الجدير بالذكر مكنز )إيريك( كنموذج تطبيقي الذي يعمل في بيئة قاعدة 

 Education Resources Informationإيريك ) -كز معلومات الدصادر التربوية معلومات مر 

Center( )ERIC ،)كز معلومات الدصادر التربوية ي قاعدة بيانات ببليوغرافية للمواد التعليمية بدر وى

والعنواف ابع لوزارة التربية الأمريكية، فأىم البيانات الدشتملة عليها قاعدة الدعلومات ىذه، اسم الدؤلف الت

الواصفات ن الواصفات والدعرفات، حيث تعني والدستخل  واسم المجلة واللغة ونوع الوثيقة وعدد م

 Thesaurusمصطلحات موضوعية وضعت من قبل أخصائيي الدعلومات وفقاً لكنز واصفات إيريك )

of ERIC Descriptions ٌوالآخر ( لتمثل لزتوى الوثيقة الأصلية، ويحدث ىذا الدكنز بنٌ الحن

ليأخذ في الحسباف التطورات في الدوضوعات التربوية والدوضوعات ذات العلاقة، الي تغطي نطاؽ 

اىتمامات قاعدة الدعلومات التربوية إيريك، بينما تعني تلك الدعرفات مفاىيم يتم اختيارىا لتوفر تكشيفاً 



 

 

تبدو أكثر دقة من الواصفات،  إضافياً يتجاوز الواصفات، أي بدعنى لغة حرة غنً مقيدة شبو منضبطة،

لخ، وأف ىذه الدنهجيات التوثيقية تتنوع ااد بأسماء الأماكن والشخصيات... على سبيل الدثاؿ قوائم الإسن

 تبعاً لاختلاؼ نظم قواعد الدعلومات.

لاشك أف نظاـ الدعلومات الناجح سواء كاف على مستوى الدؤسسة الواحدة أـ كاف على الدستوى 

على نظاـ توثيق سليم ومنهجيات جيدة، لأف ذلك ينعكس بالدرجة  ا، لابد أف يكوف مبنيً الوطني للبلد

اؿ يكوف راجعاً لكفاءة ومقدرة الوقت الدناسب، وىذا بطبيعة الح الأساس على ابزاذ القرارات الصائبة في

جاعها يعتمد القائمنٌ على عمليات معالجة وتوثيق الدعلومات، إذ إف أي نظاـ لتوثيق الدعلومات واستر 

بشكل أساسي على الفهم الدقيق لحركة الانسياب والتدفق وإدراؾ الددخلات واستيعاب العمليات الي 

تتم على أساسها تكوف الدخرجات الدتمثلة في صورة معلومات يعتمد عليها متخذو القرارات في سهولة 

لتقليدية والآلية في لراؿ التوثيق ويسر، كما يكوف لصاح النظاـ من خلاؿ تعريب وتطوير الركائز الفنية ا

والدعلومات، فعملية التوثيق تعد عملية برليلية لدضموف لزتوى لستلف أوعية الدعلومات، أو بدعنى أدؽ 

ت رسمية أـ ( الي تعني جميع أنواع النصوص الدكتوبة أكانت صادرة عن إداراDocumentالوثيقة )

ات وقرارات ومستندات وأحكاـ وبيانات سياسية وبراليل لخ، بدا فيها من تشريعاخاصة أـ عن أفراد... 

اقتصادية أو علمية وفقاً لأصوؿ تكنولوجيو معينة من أجل استرجاعها من قبل الدستفيدين، وتتم العملية 

بطريقة آلية في إطار الحواسيب وفقاً للبرلريات الدعتمدة في ذلك سواء من حيث عملية التحليل الي 

 ملفات وعرض الدعلومات واسترجاعها.لمن حيث طريقة استدعائها ل تؤديها الحواسيب، أـ

وتتمثل أدوات بذهيز الدعلومات أو ما يسمى بالركائز الأساسية للعمل في تقنينات الدعالجة 

الببليوغرافية أو التقننٌ العربي للوصف الببليوغرافي الذي ينسجم مع الدبادئ الأساسية للتقننٌ الدولي مع 

الأوعية العربية، كما تشمل أيضاً الخطة العربية للتصنيف، وعلى الرغم من تقلي  مهمة مراعاة خصائ  



 

 

التصنيف في نظم الاسترجاع الحديثة فإف الحاجة لازالت قائمة إلى خطة موحدة لتصنيف أوعية 

تنطلق من منظار إسلامي، كما تشمل  لكنهاالدعلومات، ويدكن لذذه الخطة أف تكوف حصرية بسيطة و 

الي يدكن قراءتها آلياً، ومن ثم  ١٢إقرار الصيغ الدناسبة للتسجيلات الببليوغرافية كصيغة مارؾ  أيضاً 

تبادلذا حاسوبياً وشبكياً، وإعداد وتطوير الأدوات اللازمة لتحديد أماكن الدعلومات مثل الفهارس الدوحدة 

تخصصة بلغات استرجاع وأدلة خدمات الدعلومات، إضافة إلى إعداد أدوات معالجة الدعلومات الد

 الدعلومات )التصنيف/التكشيف( الي تتلائم مع الاحتياجات الدتنوعة للمستفيدين.

الفكري بدا توفره  ويستخل  لشا تقدـ أف تلك الدرافق تعد بدثابة حلقة الوصل ببن الدستفيد والإنتاج

ا تقوـ بو من عمليات وما لتلك الدرافق الدعلوماتية وم الأداءمن خدمات عبر قنواتها ، تعكس كفاءة 

تنتهجو من أساليب لتيسنً السبل أماـ الدستفيدين للنفاذ السريع للمعلومات، ويعد نظاـ الدعلومات إجراء 

 منظم لتجهيز وتهيئة واسترجاع الدعلومات الدوثقة لإرضاء تلك الاحتياجات.

 الوقفة الثالثة: منهجيات وإجراءات تسويقية... للإفادة:

ث عن ىندسة خدمات الدعلومات يقودنا إلى قضايا تنظيم الدعلومات على الدستوى لاشك أف الحدي

الوطني وما يعكس ىذا التنظيم من نظم معلوماتية وأنشطة تسويقية، وىذه الأخنًة لا تكوف إلا من 

خلاؿ قنوات اتصالية يتم من خلالذا تراسل الدعطيات، خصوصاً بعد رواج الدعلومات كسلعة في 

لدتقدمة، وعلى الرغم من الصعوبات الي تعترض إيجاد مثل تلك القنوات في البلداف النامية، المجتمعات ا

إلا أف ولادة ىذه السوؽ الدعلوماتية قادمة حتماً، وأف التحدي يفترض إيجاد سبل التخطيط لإقامة جادة 

أنها تؤكد على أهمية للمعلوماتية، وإذا كانت الدؤشرات الأولية غنً مشجعة على لصاح ىذه الأنشطة، إلا 

وجدوى الدشاركة الفعالة في عملية التنمية، من أجل نشر الوعي بأهمية الدعلومات والعمل على تزايد 



 

 

الطلب عليها من خلاؿ عرضها وتسويقها، وفقاً للسياسات وخطط لرتمعية لتبادؿ وتراسل الدعطيات 

 وخلق بؤرة إفادة.

ة التسويقية نود التساؤؿ عن وجود سوؽ نشطة ولكن قبل الدضي في مناقشة التسويق والأنشط

لخدمات الدعلومات في البيئة العربية، بدعنى أدؽ وجود طلب على تلك الخدمات وتوافر منتجات جاىزة 

جات فعلية وذات قيمة معبر عنها لتشكل دافعاً أو حافزاً لدضي تياها وقابلة للتسويق، أي وجود احمن

لخدمة ، إذ أف رواج الدعلومات كسلعة في المجتمعات الدتقدمة لم تفرضو الدرفق الدعلوماتي في توفنً تلك ا

وإنما فرضتو أساساً احتياجات مادية ومعنوية لرتمعية معقدة  فحسب عوامل التطورات التكنولوجية

التراكيب. وعلى عاتق مرافق الدعلومات يقع العبء الأكبر في دفع عمليات التفاعل مع الدستفيدين فهي 

 سئولة عن التعرؼ إلى احتياجاتهم الآنية والدتوقعة وتلبية تلك الاحتياجات وإشباعها.الجهة الد

إلا أف ذلك لا يلغي دور الدستفيدين حيث إف تفاعلهم الإيجابي مع مرافق الدعلومات يعتبر المحرؾ 

الأوؿ والأساسي لتوجيو عملية التفاعل ودفعها، ويتوقف نمو وتطور أجهزة الدعلومات على وجود 

مستفيدين فعلينٌ يحسوف بالحاجة إلى الدعلومات في نشاطاتهم، بل إف توافر الدقومات البشرية 

والتكنولوجية لدرافق الدعلومات يعتمد إلى حد كبنً على ىذا العامل الحيوي. انبثاقاً من ظاىرة الدعلومات 

كاؿ وأوعية متعددة وطبقاً الي يتسم بها العصر الحديث والدرتكزة حوؿ مضموف الدعلومات الدتدفقة في أش

للحاجة الضمنية للحصوؿ على الدعلومات سواء للفرد أـ الدؤسسة، وفي إطار مدخل النظاـ الدستخدـ في 

إدارة النظم الدؤسسية الحديثة ارتبطت ىذه النظم وكونت ما اصطلح عليو حديثاً بنظم الدعلومات بكل ما 

 ريف بها للإفادة، وبرقيق القيمة كما سيتضح لاحقاً.برملو من موارد معلوماتية تطمح لتسويقها والتع

إذ إف القيمة الحقيقية لدرافق الدعلومات ليست في مبانيها وليست في العاملنٌ فيها وليست في 

مقتنياتها، وإنما في الخدمات الي تقدمها للمستفيدين منها، لأف تلك الخدمات ىي الذدؼ الدطلق من 



 

 

وتؤمنو، ولكي تقدـ مرافق الدعلومات خدماتها بكل فاعلية  هافلتقدـ والر ك الدرافق الي برقق اوجود تل

واقتدار لابد لذا من توظيف واستخداـ أحدث ما في العصر من تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات  

كمدخلات لتتفاعل فيما بينها مؤدية في نهاية الأمر لطرح لسرجاتها، ويقصد بذلك خدمات الدعلومات 

دورىا تعميق فاعليتها بالمجتمع وبرقيق القيمة الحقيقية، بواسطة جملة الدنهجيات الي تستهدؼ ب

 والإجراءات لأداء الدعلومات وبذهيزىا وتسويقها وبثها للإفادة.

وفي منعطف الإفادة وبرقيق القيمة تبرز دراسات الدستفيدين ولزاولة التعرؼ إلى احتياجاتهم الي 

 Brende) برقيق ذلك الذدؼ، وىذا ما أشار إليو برند وايت عادة ما تواجو صعوبات جمة تكتنف

white عند برديد الطبيعة الدقيقة للمتطلبات الدعلوماتية للمستفيد في أي موضوع يعد لشارسة شاقة )

وخبرة ليست سهلة الاكتساب، ولعل السبب الأساسي يرجع لعدـ دراية الدستفيدين أنفسهم لكيفية 

دقة، إذ نادراً ما يحددوف احتياجاتهم بوضوح، وتكمن الدشكلة في برديد برديد نوعية احتياجاتهم ب

الاحتياجات الدعلوماتية، خصوصاً أف ىذه الاحتياجات ليست بأشياء موضوعية ملموسة وإنما تتكوف 

 من خلاؿ السمات الشخصية لطبيعة الدستفيد وظروفو البحثية.

لذا يكوف الاعتراؼ بالدستفيد كهدؼ أساسي ونهائي من وراء وجود خدمات مرافق الدعلومات وما 

تشتمل عليو من بنية برتية للمعلومات، والي بدونها لا معنى لجدوى وجودىا، فهي بسثل موقعاً أساسياً في 

ه كذلك فمنو يبدأ الدائرة وتنتهي عندعنده  وقع الذي تبدأدائرة تقديم خدمات معلوماتية، ذاؾ الد

التخطيط ليتطابق مع تطلعات وخصائ  الدستفيدين، وحتى لا يتجاوز التخطيط مستويات وقدرات 

من الدستفيد، ومن ثم تنعدـ الاستفادة ولا يقل عنها حتى لا يكوف ىنالك انعداـ للمبررات الأساسية 

غاية الأساسية لوجود ىذه لذا، ولأف الدستفيد الذدؼ الأساسي وال وجود خدمات الدعلومات الدخطط

الخدمات، لذا ينطلق منو التخطيط لخدمات الدعلومات بشكل متصاعد آخذاً في الرقي، بدعنى أف 



 

 

الدستفيد يؤثر في تطوير خدمات الدعلومات، والخدمات بدورىا تؤثر في رقي الاحتياجات الدعرفية 

 للمستفيد.

رفػػق الخػػدمات كػػاف الدرفػػق جيػػدا؛ً أي أنػػو كلمػػا كػػاف الد وكلمػػا كػػاف الدسػػتفيد قػػادراً علػػى الاسػػتفادة الدثلػػى مػػن

 باشػرة الػي تنشػأ مػن أجلهػا لستلػففػإف الغايػة الد متطػوراً فػإف ذلػك يعػني بالضػرورة تطػوراً للمسػتفيد ، وىكػذا

وثيػق والأرشػيف والدعلومػات ... إلخ، ىػي خدمػة الدسػتفيد الػذي بػو تمرافق الدعلومات من الدكتبػات ومراكػز ال

مػػا فشػػلو ، فك النظػػاـ وإليػػو تنتهػػي لتبػػدأ مػػن جديػػد، وىكػػذا فهػػو خػػنً حكػػم لنجػػاح النظػػاـ أو تبتػػدئ دورة

( لا قيمػػة للمعلومػػات طالدػػا لم يسػػتفد منهػػا أحػػد، Poleyn Athrton,1982( )()*تقػػوؿ بػػولنٌ آثرتػػوف

عنػػػػد  وبالتػػػػالي لابػػػػد مػػػػن الأخػػػػذ في الحسػػػػباف متطلعػػػػات ورغبػػػػات الدسػػػػتفيدين الحػػػػالينٌ والمحتملػػػػنٌ مسػػػػتقبلاً 

التخطػػيط للنظػػاـ الدعلومػػاتي، إذ إف ردود فعػػل الدسػػتفيدين تعػػد علػػى درجػػة بالغػػة مػػن الأهميػػة لاسػػتمرارية بقػػاء 

 النظاـ وتطوره.

إلا أنو في أغلب الأحياف وعلى وجو التحديد بالدوؿ النامية لا يكوف الدستفيد المحتمل من خدمات 

ائدة والقيمة الي تنتج من استخدامو لدوارد تلك مرافق الدعلومات على درجة من الوعي والإدراؾ بالف

الدرافق، ومن ثم فإف مرافق الدعلومات بدا فيها من موارد مطالبو في الدقاـ الأوؿ بجذب أو لفت انتباه 

الدستفيدين لخصائ  الخدمات الدعلوماتية الدقدمة، حتى يتحقق الاستخداـ الأمثل، وليكوف ىنالك مبرر 

يق استخداـ وسائل شتى كالدعاية والإرشاد والتعريف بتلك الخدمات وإعداد لوجودىا أساساً، من طر 

برامج لتدريب الدستفيدين، أي بدعنى أدؽ تسويق الخدمات. فمن جهة تعد الخدمات الي تقدمها مرافق 

الدعلومات على اختلاؼ أنواعها وبزصصاتها ومستوياتها بدثابة الدخرجات الي تغذي الدستفيدين، فكلما 

ومدركنٌ لإمكانياتها وسبل استخداـ  -الدرافق  -وا على صلة قوية ووثيقة بتلك النظم الدؤسسية كان
                                                 

 ( أستاذة الدعلومات بددرسة الدعلومات بجامعة سنًاكوز بالولايات الدتحدة الأمريكية.)*



 

 

تكنولوجياتها، وفي الوقت كانت تلك الدرافق مدركة لنوعياتهم وأعدادىم واحتياجاتهم ضمن ذلك لذا 

د حاجة حقيقية وجو  الاستمرارية وكفل بقاءىا، بينما يتسبب تدني مستوى الخدمات أو انعدامها أو عدـ

، واستمرارىا ىدراً اً يبالقضاء عليها، وإذا وجدت على الرغم من ىذا الفشل فإف وجودىا يعد مظهر 

 للماؿ ومضيعة الطاقات.

الدتكاملة الي  ومن جهة أخرى نلاحظ أف التسويق يعتبر وظيفة إدارية تشمل لرموعة من الأنشطة

تبادؿ )مبادلة( تتأثر بظروؼ  بعد إنتاجها، وىو علاقة تسبق إنتاج السلعة أو تقديم الخدمة والي تبدؿ

مرافق إنتاجها إلى مستهلكيها النهائينٌ للوصوؿ  البيئة وتهدؼ إلى انتقاؿ وتدفق السلع أو الخدمات من

التسويق يسعى إلى تقديم الدؤسسة بأسلوب يعكس رغبات  إلى درجة الإشباع، ولتحقيق ذلك فإف

للمنتج، وللتسويق أهمية ومنافع وحوافز كثنًة  وير والتقييم الدائمنٌوالتط وحاجات السوؽ الدستهدؼ

لكي يستعيد الدرفق الدعلوماتي دوره بشكل تفاعلي وأف يثبت القيمة الحقيقية لدكانتو في الإطار المجتمعي، 

فإنو يستوجب تسويق الخدمات بتطبيق إجراءات تسويقية، وذلك بطريقة ملائمة لاحتياجات الدستفيد 

 ة إلى تأكيد الدور الفعاؿ والحيوي، مع إذابة الفجوات وإزالة الحواجز لتحقيق الدنفعة بشكل إيجابي.مؤدي

تنتج عن القائم بنٌ الدنافع الي  بواتشة للبتدلاؿ على أهمية ذلك بدقار وفي ىذا الصدد يدكننا الاس

فعة الزمنية الدكانية والدن ي الدنفعة الخاصة بشكل ومضمونية السلعة والدنفعةالإجراءات التسويقية، وى

 ,Ranjanathanة، وبنٌ تلك الدبادئ أو القواننٌ الي وضعها رالصاناثاف )ز ياومنفعة التملك أو الح

تبات، ولعل في ىذا بطبيعة الحاؿ ما يؤكد على أهمية دور الجهود التسويقية في الالتزاـ ( لدهنة الدك1931

ن الجهد التسويقي الدتكامل أو ما الدضمار يلزـ التنويو ع وفي ىذا تبات والدعلومات،مهنة الدك بدبادئ

يعرؼ بالدزيج التسويقي الذي يتضمن جملة من الأنشطة التسويقية الدتكاملة والدترابطة، الي يعتمد بعضها 



 

 

وبالشكل المحقق للهدؼ منها، وأف   اعلى بعض، بغرض أداء الوظيفة التسويقية على النحو الدخطط لذ

 نة لذذا الدزيج ىي كالآتي:العناصر الدكو 
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وتبعاً لدا ورد أعلاه يلاحظ أف التسويق ىو توجيو تدفق السلع والخدمات من الدنتج إلى الدستهلك 

النهائي، وىو النشاط الذي بواسطتو تتصل السلع أو الخدمات بالأسواؽ الي برتاجها، ويلاحظ أف كلًا 

نتجات الي يتم إنتاجها، وفي من التسويق والإنتاج نشاطاف متداخلاف، بدعنى أدؽ لا يدكن إلا تسويق الد

قابل ليس في مقدورنا إلا إنتاج السلع الي يدكن تسويقها، وعلى الرغم من أف أسلوب التسويق الد

 مستخدـ منذ أواخر الخمسينيات، إلا أف أساليب التسويق في لراؿ مرافق الدعلومات باعتبارىا مؤسسات

بالشكل الدطلوب    الا مؤخرا وليس  لم تستخدـخدمية تقدـ خدمات معلوماتية لاشباع رغبات معرفية 

 كما ينبغي أف تكوف وعلى وجو التحديد بالدوؿ الأقل تقدماً.

وفي ظل الظروؼ الدعاصرة أصبح عرض الخدمات الدعلوماتية أكبر من الطلب عليها، فالدستفيد الذي 

مع ىذه الدتغنًات أصبح تسويق يريد اقتناء أو شراء سلعة معلوماتية أصبح أمامو عشرات البدائل، وبساشياً 

ترويج عليها في  مراكز الدعلومات الاعتماد الدعلومات الدلاذ والوسيلة الفاعلة الي يدكن للمكتبات و 

(، وخاصة الإنترنت مفهوماً ITخدماتها وكسب الأسواؽ الجديدة، وقد صاغت تكنولوجيا الدعلومات )



 

 

بزطت الدكتبات ومراكز الدعلومات قطاع التسويق ، وبذلك " التسويق الدولي للمعلومات"جديداً ىو 

المحلي للمعلومات إلى التسويق الدولي للمعلومات، وعلى الرغم من الأهمية الكبرى لتسويق خدمات 

 الدعلومات كواحد من المجالات الواعدة لدستقبل الدكتبات والعاملنٌ بها، إلا أف نتائج إحدى الدراسات

 لرهولًا بالنسبة لدعظم الدكتبينٌ العرب. طاًعلومات لا يزاؿ نشاكشفت عن أف تسويق خدمات الد  قد

در التأكيد على ضرورة إتباع منهجيات الإدارة الذكية الي سبق التنويو عنها في يجوإزاء للطرح أعلاه 

مطلع الورقة البحثية ، من أجل إرضاء وإشباع الحاجات الدتطورة والدتغنًة للباحثنٌ ليصبح التسويق إحدى 

قوى الدافعة للارتقاء بخدمات الدعلومات، لذا يعد التعرؼ إلى دوافع الدستفيد وما الذي يؤثر في قراراتو ال

حتى بدكن أف يتم التوجو إليو بإستراتيجية وسياسة جاذبة، وما يعد في غاية الأهمية ىو تدارؾ القائمنٌ 

ركوا الرغبات الدتنوعة ويتفهموا على تلك الدرافق الدعنية بتنظيم الدعلومات وتقديم الخدمات، أف يد

السلوكيات الدختلفة الدتقلبة، وأف يسعوا في ىذا الإطار لتحليل الدنهجيات والأساليب الدستخدمة، وفقاً 

لطرؽ الإدارة الذكية للجودة الشاملة من أجل رسم مستقبل خدمات الدعلومات وصياغة إجراءات 

و في تصميم الخدمات الجديدة، لتحقيق موقع تنافسي تسويقية ىادفة للوصوؿ للمستفيد الدرتقب وإشراك

 من خلاؿ:

 تدبنً الاحتياجات وتوفنً الدوارد البشرية والدادية كمدخلات لازمة. -1

 ارد وتوجيهيها وتشغليها.و تنظيم الد -2

 التصرؼ في الدخرجات بالعرض الذكي بدا يعود بأقصى منفعة متبادلة. -3

الذي يؤكد على أهمية التغينً التنظيمي والتغينً  وفي ىذا السياؽ أود تأييد التفكنً الدعاصر

التكنولوجي الدتسارع في المجاؿ الدعلوماتي والتحليل الاقتصادي، ىذا فضلًا عن الجهود الحديثة الي تبذؿ 

على الدستوى التجريبي أو الإمبنًيقي الدتعلقة بقياس واختبار بنية الدعلومات على لستلف دوؿ العالم الدتقدـ 



 

 

تقدماً. ومن الطبيعي أف يكوف ىنالك بعد دولي للمعلومات، خاصة ذلك البعد الدتعلق بالتجارة  أو الأقل

عامة، وتلك الدتصلة بدجالات الاتصالات والحواسيب خاصة، فالقيمة الدضافة تأتي من الصناعات كثيفة 

غنًىم في نسق المجتمع الدعرفة، وىي صناعات برتاج أساساً إلى تعليم متميز وعماؿ معرفة أكثر بسييزاً عن 

 الدعلومات والدعرفة. 

وفي ىذا الصدد من الدفيد التذكنً بذاؾ القطاع الدتنامي الدبدع للقيم كقطاع قائد مشتمل على مهن 

بأداء مهامها في إطار  ةتميز من الدعرفة والد ؿ  وصناعات عدة، وعن تلك الجماعات الدهنية على مستوى عا

طلب منهجيات حديثة لبلوغ الديزات التنافسية الي تبدع بسواعد تشابكي، دوف شك أف ذلك كلو يت

فالحاسب الشخصي  -وعلى الرغم من أف التغنًات التكنولوجية سريعة ومتلاحقة  رساميل فكرية وطنية.

لا يتجاوز عمره الخمسة والثلاثنٌ عاماً وشبكة الدعلومات الدولية لا يتجاوز عمرىا الخمسة عشر عاماً، 

ة قد تكوف مدمرة فمن الدمكن ألا بذد لياثنًاتها على الدكتبات بصورتها الحديدات خطنًة ، وتأإلا أف الته

لنفسها عملًا تؤديو. في الدستقبل البعيد أو حتى القريب.. حتى ستتغنً بصورة لم نعهدىا من قبل، 

كوف أشبو وبالطبع ستكوف ىناؾ منشآت توفر السجلات الورقية الدطبوعة الخاصة بالداضي. لكنها ست

بالأرشيف أو الدتاحف، ولا تقدـ خدماتها للعامة إلا فيما ندر، وبالنسبة للمصادر الالكترونية فقد يكوف 

للمكتبات دور مؤقت في توفنًىا... وعلى الددى الطويل يبدو أكيداً أف دور الدكتبات سيتلاشى، حيث 

  مصادر الدعلومات.لن تكوف ىناؾ أسباب تدفع الناس للذىاب إلى الدكتبات للوصوؿ إلى

وبعيد عن النظرة الاحتمالية القابسة أعلاه، يتعنٌ على الدكتبة كمرفق معلوماتي على اختلاؼ أنواعها 

العمل على كيفية الحفاظ على معدلات ملائمة من الطلب على  -تقليدية، أو الكترونية، أو ىجينة  -

العمليات الدستخدمة في مرافق الدعلومات خدماتها، لذا يعد التسويق كإجراءات تسويقية من بنٌ أىم 

بشتى أنواعها عامة، والأكاديدية خاصة، لشا يؤدى إلى زيادة تعريف الدنتمنٌ للجامعات من طلبة وطالبات 



 

 

وأساتذة وباحثنٌ، بدا يتوافر لديها من مصادر وبذهيزات وما تقدمو من خدمات، لذا ينبغي عليها وعلى 

الإعلاـ عن خدمات الدعلومات الي تقدمها  الجانب، لدا لو من أهمية فيبهذا  الدسؤولنٌ فيها الاىتماـ

 الدكتبة، مع ضرورة الاىتماـ بدوقعها على الإنترنت وبرديثو باستمرار.

 الوقفة الرابعة: الإفادة لتحقيق القيمة... ما بين المجانية والمقابل:

دود فمن خصائصها الديزة أنها يدكن لذا فإف الدعلومات تعد سلعة اقتصادية غنً عادية إلى أبعد الح

أف تعطي أو تنتقل من شخ  إلى آخر دوف أف تفقد الدعطى أو البائع فرصة الإفادة الدستمرة بها على 

الرغم من أف الوعاء الدادي للمعلومات أياً كانت نوعيتها ورقياً أو إلكترونياً، يدكن أف يتم تسليمو ولا 

كن أف تسهم يدمنها تبعاً لتنوع الأنشطة الي  إذ تتنوع أوجو الإفادة عرفية،يقلل استخدامو من قيمتو الد

ملة لو، لذذا فإنو غالباً ما برظى بالدعم، وبدعنى ة لجميع أوجو النشاط البشري ومكفيها ، باعتبارىا صالح

ياف  أدؽ فهي من السلع الددعومة، وأف تلك الصلاحية بذعل من تداولذا أو انسيابها لا يتم في غالب الأح

 كنشاط قائم بذاتو وإنما كنشاط مشارؾ ضمن نشاط آخر.

عاملًا مساعداً في حل الدشكلات وابزاذ القرارات وتكوين  -غالباً  –عل من الدعلومات يجوىذا ما 

هاـ العملية، وكثنًاً ما ينظر إليها باعتبارىا موارد تسهم في التعليم والبحث العلمي، الأفكار وإلصاز الد

ز الحكومات على العائد الفكري لدرافق الدعلومات كافة، وتعتبر أوعيتها جديرة بالتقدير حيث نلاحظ تركي

يتم الحث على استهلاكها لدا برققو من مكاسب لرتمعية. لذا فإف كثنًاً لشن يهتموف بالتركيز على 

اقتصاديات اقتصاديات الخدمات الدعتمدة على الدعلومات الدوثقة لتكوف الرؤية أكثر وضوحاً، عوضاً عن 

واحد إذ إف اقتصاديات الخدمات تندرج برت اقتصاديات  كلاهما  الدعلومات، ولكن بشكل عاـ

 الدعلومات، أو أف ىذه الأخنًة تنطوي على تلك الأولى.



 

 

ولعل الظروؼ الاقتصادية الي سبق الإشارة إليها في مطلع الورقة البحثية والي عمت معظم ألضاء 

يات ىي ما حمل على إعادة النظر في أسس تقديم خدمات الدعلومات من منظور العالم منذ بداية السبعين

اقتصاديات الدعلومات، إذ وجدت مرافق الدعلومات نفسها مضطرة إلى تغطية جزء من نفقاتها، بسبب 

التوسع في الاعتماد على تكنولوجيا الدعلومات، إضافة لتوافر الأجهزة التكنولوجية مع ارتفاع كفاءتها 

ة استخدامها، الأمر الذي أدى لتوسع إتاحة الخدمات، كل ذلك جعلها تقدـ على ابزاذ القرار وبساط

الصعب بجعل خدماتها وفق مقابل مادي، ولعل ما يجعل منو أمرا صعباً ىو طالدا سادت فكرة وفرة 

ظر ىذه عل جدؿ أنصار وجهة النالخدمات والوصوؿ لرانياً لنشر الوعي والثقافة بالمجتمع. وىذا ما يج

نعاً إلى حد ما، وىو أنو لا يوجد ىناؾ أي سبب للطلب من الدستفيدين أف يدفعوا لقاء الدعلومات مق

الي يحصلوف عليها، الدسترجعة بواسطة الحاسوب أكثر لشا ىناؾ من أسباب لجعلهم يدفعوف مقابل 

روف بأف ىذا قد يحصل الدعلومات الي يحصلوف عليها من كتاب ضمن لرموعة الدكتبة. وبينما يجادؿ آخ

في حالات مثالية، والعالم لا يزاؿ بعيداً عن الدثالية. ولكن للاستفادة من فرص التكنولوجيا لابد من 

جعل الخدمات بدقابل لتعويض تكاليف تنظيمها، خصوصاً بعد استخداـ تكنولوجيا الدعلومات 

 استرجاع الدعلومات.فقد برزت الحاجة الشديدة للمقابل نظنً خدمة  (،ITC)والاتصالات 

قابل..؟ ويستعرض كل وفي ىذا الصدد أجريت عدد من الدراسات لتعزيز ترجيح كفة المجانية أماـ الد

الدكتبات الجامعية البريطانية وجود لضو  (، عند دراساتهما عنCannell & Mowatمن كانيل وموت )

%نوعاً من الرسوـ بشكل كلي  75% من الدكتبات بذري أبحاثاً لرانية، في حنٌ تتقاضى نسبة الػ 25

أو جزئي، ولوحظ أف احتمالات الطلب على خدمة البحث والاسترجاع في الدكتبات الي تتقاضى أكثر 

، وقدتبتكلفة الفعلية، أقل منها في الدك% من ال10من  خصصت بعض  ات الي لا تتقاضى أية رسوـ

أو ما  -يها خدمة البحث بالاتصاؿ الدباشرالدرافق أو الدؤسسات كالدكتبات الأكاديدية خاصة الي لد



 

 

لفئات معينة من الدستفيدين كأف يكوف البحث متاحاً  -يعرؼ اليوـ بالوصوؿ السريع للمعلومات 

لدوظفي الدؤسسة فقط، أو يستثنى الطلبة في الدراحل الجامعية الأولى، وتوضع ترتيبات لجعل الوصوؿ لخدمة 

ليا أو لطلبة السنة النهائية، أو أف يدنح الطلبة قدراً معيناً من زمن الاتصاؿ الدباشر لطلبة الدراسات الع

 الربط، أو أف بزص  مبالغ نقدية تفرض الرسوـ عند بذاوزىا.

وفي السياؽ نفسو ىناؾ كثنً من الدناقشات والجدؿ الدائر حوؿ مسألة لرانية ولا لرانية خدمات 

رنسا الجدؿ دائراً حوؿ كيفية إتاحة ىذه الخدمات الدعلومات على الساحة الدولية، فمثلًا نلاحظ في ف

الدعلوماتية بالمجاف ومستقبل ىذه الخدمة؟، وىل يستمر الحاؿ كما ىو عليو؟، أـ يجب تصنيف الدعلومات 

بحيث تكوف ىنالك معلومات لرانية، كتلك الي تهم فئات الدستفيدين من الدواطننٌ الفرنسينٌ العادينٌ 

إلا أنو  لخ،اولنٌ والدارسنٌ وصناع القرار... لومات الي تهم الإدارينٌ من الدسئوأخرى مقابل أجر، كالدع

بشكل عاـ يتفق الجميع على ضرورة الاستمرارية في ىذه الخدمات، ومن منطلق أف الدعلومات قيمة 

 " .استثمارية حقيقية تعود بالنفع على المجتمع كلو، الأمر الذي يؤكد مبدأ "القيمة الدضافة للمعلومات

أما عن مسألة المجانية والدقابل فهي من القضايا الشائكة والدسائل الحساسة عند تناولذا في لراؿ 

الثقافة بشكل عاـ وفي مرافق الدعلومات بشكل خاص، لاسيما في لرتمع تربى وجدانو لعقود طويلة على 

، ولكن مع التحوؿ لضو ما يسمى شعارات مثل: التعليم كالداء والذواء ولرانية التعليم ودعم الثقافة... الخ

باقتصاديات السوؽ، وما استتبع ذلك من خصخصة لدؤسسات القطاع العاـ، ومن بينها دور السينما 

والدسارح والدكتبات ومراكز الدعلومات، فقد طرح شعار خصخصة الدرافق الثقافية، فالدعروؼ أف تقدـ 

الأسئلة الي تثار في ىذا السياؽ من أهمها ىل تتاح  مرافق الدعلومات خدماتها لطالييها..، ولكن كثنًاً من

الدعلومات لرانياً أـ بدقابل؟ خاصة بعد أف تبنٌ أف تكاليف الحصوؿ على مصادر الدعلومات وبذهيزاتها 

 وإتاحتها، أصبحت مرتفعة للغاية ومرىقة للميزانيات الدقررة لدرافق الدعلومات؟.



 

 

اً وبعضهم الآخر يرى أنو لحصوؿ على الدعلومات لرانطن في اوىنالك بعض من يؤمنوف بحق الدوا

لابد أف يساىم في التكاليف، وعلى كل حاؿ فالظروؼ الحالية تتطلب أف يساىم الفرد ولو بقدر قليل 

مقارنة بنٌ الأوضاع في المجتمعات الدتقدمة  -حشمت قاسم  -من التكاليف. وفي ىذا الدنعطف يورد لنا 

ذلك بضرورة معالجة ىذه القضية بدنظور لستلف في الدوؿ العربية، فخدمات والأقل تقدماً، معبراً عن 

الدعلومات في المجتمعات الدتقدمة قد أصبحت مألوفة إلى الحد الذي يجعل التعامل معها جزءاً من السلوؾ 

العادي لأي فرد، بينما يشعر جل الدستفيدين وحتى المحتملنٌ منهم في الدوؿ العربية بالغربة مع ىذه 

تقدمة ىناؾ من يتحمل عنهم عبء الخدمات، وفي الوقت نفسو نلاحظ أف الدستفيدين في المجتمعات الد

ىذه التكاليف، باعتبار أف لرتمعاتهم تبذؿ عناية بالغة بقضايا البحث العلمي والتطوير، في حنٌ أف 

قات يستقطعها من الدستفيد العربي يجد نفسو مطالباً بتحمل مقابل ما يحتاج إليو من خدمات، وىي نف

دخل بالكاد يغطي احتياجاتو الدعيشية، لذا ينبغي مراعاة ظروؼ ىذا الدستفيد ، وإذا لم يكن ىنالك بد 

 من استخلاص مقابل ما يقدـ إليو من خدمات فإف ىذا الدقابل ينبغي أف يكوف رمزياً.

الدختلفة تظل  ية الدعلوماتوعلى الرغم لشا تقدـ إلا أف الدعلومات الدنتجة والدتدفقة عبر قنوات وأوع

سواء كاف عالداً أـ لسترعاً أـ  عديدة الفائدة، حتى يتم استخدامها وذلك بانتقالذا من منتجها الأصلي

يدكن برقيق ذلك إلا بوجود  مؤلفاً مروراً بدرافق الدعلومات حتى تصل إلى الدستفيد الذي يحتاج إليها، ولا

)مدخلات، عمليات، لسرجات( وىي الاقتناء  الثلاث نظاـ معلومات متكامل بعناصره الأساسية

والتنظيم والخدمات، وربدا تكوف تلك الثالثة الأىم في لراؿ الإفادة من الدعلومات، حيث إف الاقتناء 

والتنظيم لا يعني شيئاً دوف وجود الخدمات الي تهدؼ إلى الإفادة من الدعلومات من خلاؿ تلبية 

 دين وبذلك تكمن القيمة في درجة الإفادة منو.الحاجات الدعلوماتية للمستفي



 

 

لا تكوف بإيعاز من  "تسويق الخدمات للإفادة"إلا أف الدبادرة بالإعلاف عن خدمات الدعلومات 

رفق الدعلومات الدستفيد فحسب، بدعنى أوضح الإعراب عن الاحتياج للمعلومات لا يتم بتقدـ الدستفيد لد

ذاتو ليتفاعل مع لرتمع الدستفيدين مروجاً  قبل مرفق الدعلومات ف بدبادرة منلطلب حاجتو، وإنما يكو 

ومسوقاً خدماتو، أي أنو لا يقبع ساكناً في انتظار طلب الدستفيد. لذا فإف التفاعل الدستمر بنٌ الطرفنٌ 

لا يجري طبقاً لنمط وحيد فريد؛ لغموض مفهوـ الدعلومات ذاتو وتعقيده فهو يدتد من سعي فرد علمي 

واقف، الدزيد من الدعرفة في حد ذاتها ودوف ما ىدؼ نفعي لزدد وعبر طيف عريض من الدلاكتساب 

وصولًا إلى فرد آخر يسعى للحصوؿ على معلومة معينة سيتخذىا أساساً لقرار يترتب عليو أثر عملي 

كن على أرض الواقع والدمارسة اليومية في جهاز إنتاجي أو خدمي في تشكيلة متنافرة من المجالات، يد

 تقديره بحسابات الربح والخسارة وبالدعاينً الاقتصادية الدتعارؼ عليها.

إف الأىداؼ تتنوع وبزتلف وراء قصد طلب الدعلومات منها، لاكتساب الدعرفة في حد ذاتها.. وىذا 

أمر سهل التجاوب معو إلى حد ما.. ومنها بغاية لشارسة نشاط ذي طبيعة فنية أو تقانية، لا يعني 

أف ىذه الدعلومات ىي الأخرى فنية تقانية، والحاجة ىنا قد بستد لتشمل معلومات من أنواع  بالضرورة

ىذا الدوضع  فيي أو الاجتماعي دوف كبنً عناء، و أخرى لازمة لتحقيق أىداؼ، يقدر عائدىا الاقتصاد

في بزص  سيكوف بديهياً اختلاؼ الدعالجات، وأف العلاقة تقتضي التمييز بنٌ مرافق بزدـ مستفيدين 

معنٌ وأخرى بزدـ متخصصنٌ في بزصصات لستلفة بدا توفره لذم من معلومات في لراؿ معنٌ من الدعرفة 

أو الدمارسة. ولذذا يلاحظ برليل العلاقات الدتبادلة بنٌ الطرفنٌ وبالذات عند احتياجات الدستفيدين من 

موقفو من الدعلومات، من حيث  الدعلومات يتطلب النظر في نوع النشاط الذي يقوـ بو الدستفيد وفي

مدى إحساسو بالحاجة إليها وتقبلو لذا وقدرتو على استيعابها بكفاءة، والذي يربط بدوره بدستوى كفاءتو 

في القياـ بدهاـ النشاط الدنوط بو. لا يخفى على الدتخص  واقع مرافق الدعلومات والدستفيدين منها في 



 

 

إذ يلاحظ جلياً غلبة طابع التعميم على التخصي  والتمييز  الوطن العربي عند انعكاس ما ورد أعلاه،

في  ق الدعلومات العربية وقلة خبرتهاوالتفاعل مع الدستفيدين، وىذا عائد بطبيعة الحاؿ إلى حداثة مراف

الدستفيدين بشكل معمق وعدـ توظيفها لتكنولوجيا الدعلوماتية اسة كيفية التعرؼ، إلى احتياجات در 

 بواقع الدوؿ التقدمة.للتسويق مقارنة 

إذ إف لصاح خدمات الدعلومات يتوقف على الرضا والإفادة، وأف إهماؿ احتياجات الدستفيدين يؤدي 

حتماً إلى فشل في الأىداؼ الي أنشئت من أجلها تلك الدرافق. ولذذا كانت حتمية دراسة احتياجات 

ستفيدوف ىم حجر الزاوية في لصاح الدستفيدين من خدمات الدعلومات ومعرفة فئاتهم الدختلفة، فالد

تياجاتهم فهذه اح رفةخدمات الدعلومات، ولذذا ينبغي الاىتماـ بدراستهم ومعرفة مستوى رضاىم ومع

ة، ملقصور الأساسية في الخدمات الدقدراً ىاماً إذ تساىم في الكشف عن مظاىر اشالدراسات تعتبر مؤ 

الوقوع في الخطأ والحرص الشديد على تقديم أفضل الأمر الذي يساعد الدسؤولنٌ على لزاولة تلافي 

الخدمات الي ترضي جميع فئات الدستفيدين لأف معظم الإجراءات والدعالجات الفنية ترتبط ارتباطاً مباشراً 

ووثيقاً بالدستفيدين. وإف التفهم لابذاىات الدستفيدين سيؤدي حتماً بالدسؤولنٌ في الأجهزة الدعلوماتية إلى 

ج أكثر إفادة، في لراؿ تدريب وتعليم الدستفيدين كيفية استخداـ تكنولوجيا الدعلومات تصميم برام

والاتصالات والوصوؿ إلى احتياجاتهم بأسرع وقت وأقل جهد، فموضوع التدريب ىو نتيجة حتمية 

 لدراسات الإفادة والدستفيدين، من أجل بسكنٌ الدستفيدين من التعامل الفعاؿ مع الدعلومات والإفادة

منها، كذلك ينبغي الاىتماـ بفئة غنً الدستفيدين لأنهم يدثلوف نسبة ىامة من الدنتفعنٌ من خدمات 

الدعلومات، أيضاَ ضرورة التخطيط لاستغلاؿ التسويق من أجل تلافي نقاط الضعف وأوجو القصور 

 والسلبيات وإرساء أسس وأىداؼ جديدة في ضوء الاحتياجات.



 

 

نًة، فعلى سبيل الدثاؿ لا الحصر خدمات الأنظمة الدعلوماتية للتنمية والأمثلة على ذلك كثنًة وكث

، لم  هادنلدراسة الدقارنة الدشار إليها أالاقتصادية والاجتماعية في أفريقيا والدغرب العربي كما توضحها ا

يما تنتشر ولم تسيطر على السوؽ لا الدغربي ولا الأفريقي، ويرجع ذلك لأسباب متعددة جداً ومترابطة ف

التقليدي على الأنظمة الدعلوماتية على لمعلومات وسيطرة الطابع الدكتبي بينها، كضعف البنى التحتية ل

حساب الابذاه الدعلوماتي واستخداـ التكنولوجيا وغياب سياسات الدعلومات الوطنية في الدقاـ الأوؿ. 

والذي يدؿ على ضعف الوسائل إضافة إلى جهل الدستفيدين الدستهدفنٌ بالدنتجات والخدمات الدهيأة، 

 والإجراءات الدوظفة من طرؼ تلك الدرافق للتعريف بنفسها وبدا لديهم.

لذا فإف التصرفات الدعلوماتية لأي فئة من الدستفيدين من خدمات الدعلومات ىي رىينة بدحيطهم 

اعتماد  المجتمعي وبالإمكانيات الدتاحة من لدف نظامهم الإعلامي، ولعل ىذه الوضعيات تستوجب

عملية تسويقية جيدة كما سبق التنويو عن أهميتها، ومتمثلة في الارتباط بالعرض والطلب من جهة 

ودراسة الاحتياجات الفعلية لإدراؾ الحاجيات الدستترة من جهة أخرى. وىذا ما يؤكد حقيقة أف وجود 

ة، واف إمكانيات الحصوؿ على مرفق معلوماتي معنٌ لا يعني إطلاقاً بضرورة الأمر استخداـ موارده للإفاد

ولوجود علاقة  خدمات ما مهما كاف مستوى استجابتها للاحتياجات لا يعني استعمالذا البديهي.

منطقية بنٌ الأىداؼ والأداء الدتوقع من تلك الدرافق كنظم مؤسسية، لذا فإف كفاءتها تعتمد على كفاءة 

أيضاً الدتابعة الدستمرة لدسنًة نظامها حتى يدكن العمل العناصر البشرية الدسؤولة عن أداء جميع العمليات، و 

على تطويره وفق ما يستجد من تقدـ تكنولوجي، من أجل التمكن باستمرار من جعل تكاليف الحصوؿ 

على الدعلومات بصفة عامة أقل من عوائدىا ومنافعها، وتأتى عندىا من ضمن سلسلة الأولويات ترويج 

رامج التقييم بنٌ الحنٌ والآخر. من طريق دراسات ابذاىات الدستفيدين وتشجيع استخداـ الدعلومات وب



 

 

الذين ىم لرموعة أفراد ومرافق داخل النسق المجتمعي، وبلا شك ىم حلفاء طبيعيوف في العمل على 

 برقيق أىداؼ مرافق خدمات الدعلومات.

من خلاؿ وانتهاجها  وختاماً فإنو لن يتسنى لدرافق الدعلومات الدضي لضو ىندسة خدماتها ، إلا

لدنهجيات حديثة وتقوية البنى التحتية والفوقية بدا فيها الرأسماؿ البشرى، لإحداث تغينًات جذرية من 

حيث الإدارة والتجهيزات والتنظيم والعمليات، من أجل الرقي بخدمات الدعلومات وتلبية متطلبات 

فكنً في تطوير الأوضاع الراىنة يتطلب الدستفيدين من الدعلومات في لرتمع الدعرفة، ولاشك أف الت

ىذه الوريقات البحثية، باعتبار أف  لددى البعيد الذي قد يتعدى أىداؼالتخطيط الإستراتيجي على ا

ذاؾ التخطيط يتطلب جهداً فكرياً وعملًا تطبيقياً متواصلنٌ قد يستغرؽ السنوات من أجل التنسيق بنٌ 

 مرافق الدعلومات كما ينبغي أف تكوف في لرتمع الدعرفة.الدنهجيات والإجراءات والخدمات لذندسة 



 

 

 قائمت ببليوغرافيت مختارة:

شاملة لمصر  السياسة المعلوماتية وإستراتيجية التنمية: دراسةـ(. 2001أحمد بدر، وآخروف)  -1

 غريب. القاىرة: مكتبة -وية والأفريقيةوالوطن العربي وبعض البلاد الأوروبية والأمريكية والآسي

لإدارة الذكية والتسويق والجودة الشاملة في المكتبات ا" ـ(.2002) د نعيم البنداؽأحم -2

من وقائع أعماؿ الندوة العربية الخامسة برت شعار دور التوثيق والدعلومات في بناء  -"المتخصصة

  : متاح في:9/١٠٠١تاريخ الاطلاع  -للمعلومات دمشق: النادي العربي -لرتمع الدعلومات العربي

www.arabcin.net/arabic/5nadweh/5nadwa.htm. 

ترجمة  -البحث بالاتصال المباشر: المبادئ والتطبيقاتـ(. ١٠٠٠آر. جي. ىارتلي، وآخرين) -3

 ة.عماف: الجامعة الأردني -عبد الرزاؽ يونس، مراجعة وتقديم لزمود أحمد أتيم

لرموعة  :القاىرة -المكتبة في القرن الحادي والعشرينـ(. 2009بيتر بروفي؛ لزمد فتحي علي)  -4

 النيل العربية.

المعلومات المبنية على الحاسوب وشبكات المعلومات في نظم  .ـ(1998حشمت قاسم ) -5

 -لعربيفي إستراتيجية التوثيق والدعلومات وخطط العمل الدستقبلي في الوطن ا - "الوطن العربي

.  تونس : الدنظمة العربية للتربية والثقافة والعلوـ

: دراسة للنظام الوطني ت المستقبليلومامجتمع المعـ(. 2005ف )احناف الصادؽ بيز   -6

 .منشورة( غنً دكتوراهأكاديدية الدراسات العليا،.)أطروحة  -للمعلومات في ليبيا

في الجماىنًية  اـ وطني موحد للمعلوماتـ(. أهمية الدكانز لإيجاد نظ2001حناف الصادؽ بيزاف ) -7

 ،.٢١، ع ٨مج  الاتجاىات الحديثة في المكتبات والمعلوماتالليبية 



 

 

اتجاىات المستفيدين من المكتبات الجامعية: دراسة " ـ(.1996) حناف الصادؽ بيزاف -8

 " جامعة الفاتح، كلية العلوـ الاجتماعية. )رسالة ماجستنً غنً منشورة(ميدانية

بادئ التوجيهية التي وضعها الإفلا لتقديم الخدمات مالـ(. 2009) د النجاررضا لزم  -9

 .1، ع ٢١دراسات عربية في الدكتبات وعلم الدعلومات، مج  - المرجعية الرقمية

مجلة عربية " إستراتيجيةـ(. "الدعلومات وإدارة الدعرفة : رؤيا ١٠٠٠) سعد غالب ياسنٌ -10

 .260،عالمستقبل العربي

الدبسطة  ة)سلسلة الكتب العلمي -ثورة الإدارة العلمية والمعلوماتيةـ(. 2000سعيد عاشور ) -11

 (، القاىرة: دار الشروؽ.3في الدعلوماتية؛

والمعلومات  نحو إستراتيجية لتسويق خدمات المكتباتـ(. "1992شريف كامل شاىنٌ) -12

 لأعلى للتوثيق.تونس: الدعهد ا-من وقائع أعماؿ ندوة تسويق الدعلومات ."في مكتباتنا العربية

الندوة الوطنية  -"ثورة المعلومات وحتمية التكنولوجيةـ(. "2003شعباف عبد العزيز خليفة ) -13

الدعلومات بأكاديدية الدراسات  طرابلس: تنظيم قسم -العلمية الأولى برت شعار الدعلومات والتنمية.

 .العليا بالتعاوف مع مركز البحوث والدراسات بأمانة مؤبسر الشعب العاـ

مات  الدعلومات ـ(. "تسويق خد2008عزة فاروؽ جوىري، حصة لزمد حامد الشريف) -14

راسات عربية في المكتبات وعلم : دراسة تطبيقية على الدكتبة العامة بجدة" دبالدكتبات العامة

 .3، ع ٢١،مج المعلومات

 في شبكات الذاتف المحموؿ في ـ(. "خدمات الدعلومات2007علاء عبد الستار مغاوري ) -15

 .1، ع27، سمجلة المكتبات والمعلومات العربية: دراسة برليلية مقارنة "مصر



 

 

الدكتبات  دورية شبكة أخصائي - المزيج التسويق بالمكتباتـ(." 2002قطر )لزمود   -16

  ـ: متاح في7/2003الاطلاع  تاريخ -3لدعلومات الالكترونية، عوا

www.Librariannet.com 

ـ(. "جودة خدمات الدعلومات في مؤسسات 2008مسفرة بنت دخيل الله الخثعمي ) -17

 .١٠،ع 15، مج الاتجاىات الحديثة في المكتبات والمعلومات "الدعلومات السعودية

تسويق خدمات نظم معلومات التنمية في أفريقيا " (.1992) نزىة بالخياط، سافار ريجاف -18

 .1ع ،٢١مج  ،المجلة العربية للمعلومات -: دراسة مقارنة ب العربيوالدغر 

" الندوة العلمية : مفهومو وخصائصومجتمع المعلوماتـ(. "2003يوسف ) يوسف أبو بكر -19

الدعلومات بأكاديدية الدراسات  : تنظيم قسمطرابلس -الدعلومات في الجماىنًيةالثانية حوؿ لرتمع 

 العليا بالتعاوف مع مركز البحوث والدراسات بأمانة مؤبسر الشعب العاـ.
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