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  خدمات المعلوماتالجودة لتطویر انعكاساتھ على الإبداع و
  بالتطبیق في المكتبة المركزیة بجامعة الموصل      

  

  بثینة لقمان احمد. م                                                                     
  موصل/المعھد التقني                                                     

  مستخلص
على مفهوم الإبداع التسويقي وأھميته في مجال تطوير جودة خدمة المعلوم�ات ،  بحثالركز    

حيث ان البعض ينظر الي�ه عل�ى ان�ه نش�اط ھامش�ي لا يناس�ب طبيع�ة المنظم�ات الاجتماعي�ة بم�ا 
ي الاص�ل فيها المكتبات ومراكز المعلومات بحجة إنها لا تهدف الى الربح وانها تق�دم خ�دماتها ف�

، وبالت�الي فه�ي ليس�ت بحاج�ة ال�ى ت�رويج برامجه�ا او اش�هار نش�اطها كم�ا ھ�و الح�ال ف�ي "مجانا
" ج�ذريا" المنظمات الربحية ، ومع التوج�ه الح�الي نح�و المكتب�ة الالكتروني�ة الت�ي اح�دثت تغيي�را

دة ف��ي بيئ��ة المكتب��ة التقليدي��ة وف��ي مص��ادرھا وتجهيزاته��ا مم��ا يس��تدعي البح��ث ع��ن اس��اليب جدي��
  . للتسويق لتطوير جودة خدمة المعلومات 

وبشكل عام فان البحث الحالي يع�د محاول�ة للتع�رف عل�ى علاق�ات الارتب�اط والاث�ر ب�ين الاب�داع 
التسويقي وتطوير جودة خدمة المعلومات ، وتمثل�ت اھ�م النت�ائج  ت�ولي المكتب�ة المركزي�ة اھمي�ة 

م��ع الجامع��ات والمعاھ��د وامتلاكه��ا قس��م  مناس��بة للبح��ث والتط��وير وخاص��ة م��ا يتعل��ق بتعاونه��ا
متخصص للبحث والتطوير ولكنها تعطي اھتماما اقل للبحث عن افكار جديدة وھ�ذا مؤش�ر عل�ى 

  . عدم رغبة المنظمة بتطوير خدماتها ووصولها الى المستوى المطلوب

Creative and reflectiones on development quality of service  
informationes   

Abstract 
      Research focused on the concept of creative marketing and its 
importance in the development of quality of service information, with 
some seen as a marginal activity that does not suit the nature of social 
organizations, including libraries and information centers the grounds 
that it does not a non-profit that provides services in Mjnana origin and 
therefore does not need to promote their programs, or displaying its 
activity as is the case in the non-profit, but the marketing has become 
more important with the current trend towards electronic library, which 
caused a radical change in the environment in the traditional library 
sources and research equipment, which called for new ways of marketing 
to develop the quality of the information and in general, the current 
research is an attempt to identify the linkages between innovation and 
the development of a marketing information service quality, from results 
includ  central library suitable importance    for research and 
development but she give  interest least  to search for  new ideas,and  
this is guide on  conation  the organization  to development her services 
and attainment  to the desired leve 
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  المقدمة
یسـلط البحــث الضـوء علــى موضــوع الابـداع التســویقي واثـره فــي تطــویر جـودة خدمــة المعلومــات   

مـــن عناصـــر النجـــاح لكافـــة " اساســـیا"مركزیـــة بجامعـــة الموصـــل والـــذي یعـــدّ عنصـــرافـــي المكتبـــة ال
المنظمات وخاصة الخدمیة منها والتي لاتهدف الى الربح، باعتبـار الابـداع اطـارا تنطلـق منـه كـل 
الانشطة البحثیة الساعیة الى التطور والتقدم ، فلا یقنع الانسان بما لدیـه مـن میـزات نسـبیة فردیـة 

تحویــل هــذه المزایــا والابــداعات لقــدرات تعــود بــالنفع علــى المجتمــع فــي صــورة قــیم علیــا بــل یعنــى ب
اقتصــادیا واجتماعیــا وثقافیــا وعلمیــا وتقنیــا ، ویســعى الابــداع التســویقي لارضــاء واشــباع الحاجــات 

ت المتطـورة والمتغیـرة للزبـائن المسـتفیدین ،ویعـدّ أحـد القـوى الدافعـة للارتقـاء بجـودة خدمـة المعلومــا
منهـــا علـــى كافـــة مســـتویاتهم  نوالمكتبـــات لضـــمان اســـتمرار وتطـــویر الخـــدمات المقدمـــة للمســـتفیدی

ــت الملائــــم ـــاهم بالاســــلوب المناســــب والوقــ ــول الــــى رضـ ـــذا افترضــــت الباحثــــة . وتوجهــــاتهم للوصــ لـ
مجموعــة مــن الافتراضــات الرئیســة والفرعیــة وباختبارهــا یمكــن التوصــل الــى حــل مشــكلة البحــث ، 

  :بحثنا الحالي المحاور الآتیة وسوف یتناول
  .منهجیة البحث: المحور الاول 
  ).خلفیة نظریة(الابداع التسویقي : المحور الثاني
  ).خلفیة نظریة(تطویر جودة خدمات المعلومات: المحور الثالث
  .وصف وتحلیل متغیرات البحث: المحور الرابع

  .  الاستنتاجات والمقترحات: المحور الخامس
  منهجیة البحث/ لالمحور الاو  

   مشكلة البحث": اولا
یمثل الابداع التسـویقي أحـد المتجهـات الفاعلـة فـي مجـال تطـویر الخدمـة المعلوماتیـة وعلـى نحـو  

یؤشـر جودتهــا الامـر الــذي حـدا بالعدیــد مــن المنظمـات المعاصــرة الـى محاولــة تجسـیده فــي میــدان 
لي اقـرار حالـة التمییـز والانفعـال وفـي عمله كونه یمثل حالة الخروج عن كـل مـا هـو مـألوف وبالتـا

لمعالجــة هــذا " ذلــك اشــارة الــى الریادیــة فــي مجــال الخدمــة المعلوماتیــة علیــه وجــدت الباحثــة منفــذا
الموضوع ضمن توجه ینطلق مـن اثـارة جملـة تسـاؤلات تعبـر عـن مضـمون وفحـوى مشـكلة البحـث 

  :وقد تأطرت هذه التساؤلات بالاتي 
ـــة الابـــداع التســـویقي فـــي میـــدان الـــى أي مـــدى یمتلـــك افـــر  -١ اد عینـــة البحـــث تصـــورا عـــن عملی

  . عملهم
  .هل تعتمد مؤشرات واضحة المعالم من قبل المبحوثین لدعم عملیة الابداع التسویقي -٢
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ــحة تكشـــف عـــن مســـتوى تطـــور جـــودة الخدمـــة فـــي المنظمـــة عینـــة  -٣ هـــل توجـــد معلمـــات واضـ
  .البحث

ث مــن اهمیــة بیئــة التســویق بصــورة عامــة وبیئــة الابــداع تــاتي أهمیــة البحــ :اهمیــة البحــث": ثانیــا
التســـویقي بشـــكل خـــاص لتواكـــب منظماتنـــا العولمـــة والتقـــدم الهائـــل فـــي مجـــال الاتصـــالات وتقانـــة 
المعلومــات لیضــمن لهــا البقــاء والنمــو لكــون الابــداع والابتكــار مــن العوامــل المهمــة للنجــاح والقــدرة 

ـــد وتقــــدیم الخــــدمات المبتكــــرة ــن شــــأنها مســــاعدة ادارات  علــــى التجدیـ ــوفیر قاعــــدة معلومــــات مــ ولتــ
  .المنظمات لتبني مفهوم الابداع التسویقي

  :یهف هذا البحث الى :هدف البحث": ثالثا
 :لـ) عینة البحث(التعرف على مدى ادراك ادارات المكتبة  .١

 .أهمیة الابداع التسویقي �

 .دور الابداع في تطویر جودة الخدمة المقدمة للمستفیدین �

 .عرف على طبیعة العلاقة بین الابداع التسویقي و تطویر جودة الخدمةالت .٢

 .المساهمة في توفیر قاعدة معلومات لتساعد ادارة المكتبة لتبني مفهوم الابداع التسویقي .٣

 .اقتراح بعض المقترحات لزیادة اهتمامها بالابداع التسویقي .٤

بموضـوع البحـث ومشـكلته تـم بنـاء مـن خـلال مراجعـة الادبیـات ذات الصـلة :مخطط البحث": رابعا
ــــ ـــداع التســـویقي والمتمثـــل ب ــث تضـــمن البعـــد المســـتقل المتمثـــل بالاب ــط فرضـــي للبحـ ــث (مخطـ البحـ

والبعـــد التـــابع ) والتطــویر، التمویـــل والمخـــاطرة، قاعـــدة معلومـــات تســویقیة ، طبیعـــة العمـــل الاداري
  .والمتمثل بتطویر جودة خدمة المعلومات

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مخطط البحث )١(الشكل 

  ) (Haiyang,Atuahene,management journal ,2001,p.23: مقتبس من: المصدر           
                  

  الابداع التسویقي

  
 داريالبحث والتطویر      التمویل والمخاطرة      قاعدة معلومات تسویقیة      طبیعة العمل الا

 تطویر جودة خدمات المعلومات
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  :اعتمد البحث على فرضیتین اساسیتین  مفادهما:فرضیات البحث":خامسا
توجد علاقـة ارتبـاط  ذات دلالـة معنویـة بـین الابـداع التسـویقي وتطـویر جـودة : الفرضیة الاولى -

  :خدمات المعلومات ،وینبثق عنها الفرضیات الفرعیة الآتیة
 .توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة معنویة بین البحث والتطویر وتطویر جودة الخدمة .١

  .توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة معنویة بین التمویل والمخاطرة و تطویر جودة الخدمة  .٢
لمعلومـــات التســـویقیة و تطـــویر جـــودة توجـــد علاقـــة ارتبـــاط  ذات دلالـــة معنویـــة بـــین قاعـــدة ا .٣

  .الخدمة
 . توجد علاقة ارتباط  ذات دلالة معنویة بین طبیعة العمل الاداري و تطویر جودة الخدمة .٤

ــة - یوجــد اثــر معنــوي للابــداع التســویقي فــي تطــویر جــودة خــدمات المعلومــات، : الفرضــیة الثانی
 :وینبثق عنها الفرضیات الفرعیة الآتیة

 .بحث والتطویر في تطویر جودة الخدمةاثر معنوي لل یوجد .١

 .یوجد اثر معنوي للتمویل والمخاطرة في تطویر جودة الخدمة .٢

 .یوجد اثر معنوي لقاعدة المعلومات التسویقیة في تطویر جودة الخدمة .٣

 .یوجد اثر معنوي لطبیعة العمل الاداري في تطویر جودة الخدمة .٤

رئیســة لجمــع البیانــات اســتمارة الاســتبیان اذ تــم كانــت الاداة ال   :اداة جمــع المعلومــات": سادســا
اســتمارة علــى مســؤولي الوحــدات والاقســام فــي المكتبــة عینــة البحــث بعــد اجــراء عــدة ) ٦٠(توزیــع 

مقابلات مع المسؤولین واعطـائهم فكـرة عـن الموضـوع وتـم اسـتعادتها بالكامـل للوصـول الـى نتـائج 
   -:لاستمارة جزئین من البیاناتدقیقة وعلاقة ارتباط وتأثیر صحیحین ، وتضمنت ا

عــدد ســنوات ،المســتوى التعلیمــي،الجــنس ،العمــر(علــى بیانــات دیمغرافیــه مثــل  الاولاشــتمل الجــزء 
علـــى مقــاییس تـــم تقســـیمها الـــى  الثـــاني وركـــز، للمجیــب عـــن الاســـئله) الخدمــة، العنـــوان الـــوظیفي

  :خمسة متغیرات وحسب مخطط البحث وهي
  ).٥,٤,٣,٢,١ : (ر والذي تضمن المقاییس التالیهالبحث والتطوی:المتغیرالاول

  ) .١٠،٩،٨،٧،٦: (التمویل والمخاطرة والذي تضمن المقاییس التالیه:المتغیر الثاني
قاعـــــــــــدة المعلومــــــــــات التســــــــــویقیة والـــــــــــذي تضــــــــــمن المقـــــــــــاییس : المتغیــــــــــر الثالــــــــــث

  ). ١٥،١٤،١٣،١٢،١١:(التالیة
  ) . ٢٠،١٩،١٨،١٧،١٦:( المقاییس التالیة طبیعة العمل الاداري والذي تضمن :المتغیرالرابع

: تطـــــــــور جـــــــــودة خدمـــــــــة المعلومـــــــــات وتضـــــــــمن المقـــــــــاییس التالیـــــــــة: المتغیرالخـــــــــامس
)٢٥،٢٤،٢٣،٢٢،٢١. (  
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وتــم اعتمــاد مقیــاس لیكــرت الخماســي لتقیــیم اجابــات افــراد العینــة ، حیــث احتســبت العلامــات علــى 
لاجابــة ) ٣(مـات لاجابـات اتفـق، وعلا) ٤(علامـات للاجابـات اتفــق بشـدة ، و) ٥(اسـاس اعطـاء 

  .لاجابة لا اتفق بشدة ) ١(لاجابة لا اتفق) ٢(محاید و
تتــالف عینــة البحــث مــن المنظمــة العاملــة فــي القطــاع الحكــومي  :وصــف عینــة البحــث ": ســابعا
، وتــم اختیارهــا وتطبیــق ١٩٦٧والتــي تأسســت عــام ) المكتبــة المركزیــة فــي جامعــة الموصــل(وهــي 

هــا لمــا لهــا دور ومكانــة مرموقــة لكــل مــن الاســاتذه والطــلاب فــي كافــة الكلیــات موضــوع البحــث فی
والمعاهـــد وذلـــك لموقعهـــا الاســـتراتیجي داخـــل حـــرم الجامعـــة ، ولســـعتها لكـــل مـــن یرتادهـــا وخدمـــة 
مستفدیها بقدر الامكان ولاهمیتها في البناء الفكري والمعرفـي والاجتمـاعي، ولحـرص الباحثـة علـى 

یارهـا لنجعلهـا تواكـب التطـور الـذي تقدمـه مثیلاتهـا فـي الجامعـات الاخـرى داخـل هذه المیزة تـم اخت
   :یوضح الهیكل التنظیمي لعینة البحث) ٣(والشكل .وخارج القطر وباستمرار

    
  
  
  
  
  
  
  

                  
  منتدى ألمكتبه       مقسم التزويد          الأفراد                قاعات ألمكتبه               المايكرو نل

                                                                                                                                  
  

  السمعية والبصرية     ألمكتبه الالكترونية  الدوريات  الحسابات         ألفهرسه      

                        
  لإعارة                الأوراق               المراجع                    قسم البحوث             قسم الإھداء            ا    

  
  

  )٣(الشكل 
  الهيكل التنظيمي للمكتبة المركزية في جامعة الموصل

  
  
  اد المبحوثینوصف الافر": اامنث

أھ��م الص��فات والخص��ائص الممي��زة للاف��راد المبح��وثين م��ن حي��ث الج��نس ، العم��ر، ) ١(يوض��ح الج��دول
  العنوان الوظيفي" المستوى التعليمي ،عدد سنوات الخدمة واخيرا

  ٤/٧/٢٠٠٩-٣المقابلات التي تمت مع بعض المسؤولين في : المصدر

 

الشعبة 
 الإداریة

 الشؤون العلمية والآلية شعبة النظم الخدماتشعبة 

 أمین عام المكتبة         

 ألشعبه ألفنيه
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  )١(جدول

  وصف الافراد المبحوثین

  المستوى التعلیمي  العمر  الجنس
  النسبة  التكرار  الفقرة  سبةالن  التكرار  الفقرة  النسبة  التكرار  الفقرة
  %١٧  ١٠  إعدادیة  %٨  ٥  فاقل ٢٠  %٣٧  ٢٢  ذكر
  %٤٢  ٢٥  دبلوم  %١٨  ١١  ٣٠-٢١  %٦٣  ٣٨  انثى
  %٣٠  ١٨  سبكالوریو  %٢٥  ١٥  ٤٠-٣١      
  %١١  ٧  دراسات علیا  %٢٧  ١٦  ٥٠-٤١      
        %٢٢  ١٣  فأكثر ٥١      

  %١٠٠  ٦٠  المجموع  %١٠٠  ٦٠  المجموع  %١٠٠  ٦٠  المجموع

  

  العنوان الوظیفي  ت الخدمةعدد سنوا
  النسبة  التكرار  الفقرات  النسبة  التكرار  الفقرات

  %٣  ٢  مدیر أو معاون المدیر  %١٠  ٦  فاقل ١٠
أمین المكتبة أو معاون أمین   %٢٤  ١٤  ٢٠-١١

  المكتبة
٢٨  ١٧%  

  %٤٧  ٢٨  رئیس قسم أو رئیس شعبة  %٣٣  ٢٠  ٣٠-٢١
  %٢٢  ١٣  موظف  %٣٣  ٢٠  فأكثر ٣١

    %١٠٠  ٦٠  المجموع  %١٠٠  ٦٠  المجموع

  
ــدول  اعـــلاه ان غالبیـــة افـــراد العینـــة فیمـــا یتعلـــق بـــالجنس مـــن الانـــاث حیـــث بلـــغ ) ١(یوضـــح الجـ

وهـي نســبة منطقیـة لمكتبـة یعمــل اغلبیـة كادرهــا مـن الانــاث ، %) ٦٣(بنســبة " فـردا) ٣٨(عـددهم 
-٤١(ع اعمارهـا بـینأما فیما یتعلق بفئات العمر فكان اكبـر عـدد مـن التكـرارات فـي الفئـة التـي تقـ

ــا كثیـــرا) ٥٠ ـــى %) ٢٥(و %) ٢٧(حیـــث بلغـــت النســـبة " عامـــا) ٤٠-٣١(الفئـــة" وتقتـــرب منهـ عل
مــن افــراد العینــة مــن حملــة شــهادة الــدبلوم %) ٤٢(التــوالي ، وبالنســبة للمســتوى التعلیمــي فقــد كــان

لمیـداني وهذا یؤشر على امكانیة اصـحاب الشـهادات مـن تطبیـق المعلومـات النظریـة علـى الواقـع ا
%) ١٨(والاستفادة من الخبرات والدروس العلمیة ، ویلیها البكلوریوس ولكـن بنسـبة متباعـدة عنهـا 

و ) ٣٠-٢١(والباقي اعدادیة ودراسات علیا ، اما بخصوص عدد سنوات الخدمة فتسـاوت الفئتـین
للفئتــین وهــي نســبة اعلــى مــن النصــف ویــدل هــذا علــى %) ٦٦(حیــث بلغــت النســبة ) فــاكثر ٣١(
ســلح الافــراد بــالخبرة اللازمــة لطبیعــة اعمــالهم وعلــى عمقهــا التــاریخي واصــالتها، واخیــرا العنــوان ت

مـن الافـراد المبحـوثین هـم مـن رؤسـاء الاقسـام او الشـعب %) ٤٧(الوظیفي حیث بلغت اكبر نسبة
وهـــذا یثبـــت اســـتحقاق الفـــرد هـــذا المنصـــب لقیـــادة المرؤوســـین وانجـــاز الاعمـــال المطلوبـــة بالوقـــت 

  . ناسب وباقل قدر ممكن من المشاكلالم
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  اسلوب التحلیل الاحصائي": تاسعا
 One(وطریقـة تحلیـل  SPSSباسـتخدام برنـامج " تم استخدام اسلوب معالجة البیانات احصـائیا  

Way Anova   ( لاختبـار فرضـیات البحـث باسـتخدام معامـل الارتبـاط البسـیط والمتعـدد ومعامـل
  .افة الى المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریةالانحدار البسیط والمتعدد اض

  ثبات وصدق الاستبانة": ثامنا
عرضـت الاســتبانة علــى عــدة محكمــین مــن الاســاتذة المختصــین فــي مجــال التســویق لدراســة مــدى 

وتـم تصـحیح الاسـتبانة فـي ضـوء .دقة صیاغة عبـارات الاسـتبانة ودرجـة ملائمتهـا لاهـداف البحـث
فقـد تـم اجـراء  (Validity)ولاختبار مـدى صـلاحیة الاسـتمارة . من المحكمین التعدیلات المقترحة
اســـتمارة اســـتبانة علـــى اســـاس الملائمـــة وكانـــت النتـــائج ) ٣٠(حیـــث تـــم توزیـــع ، اختبـــار اولـــي لهـــا

  .ایجابیة وبناء علیه فقد تم اعتماد الاستبانة وتوزیعها على العینة النهائیة
 Alpha(فقـد تـم اسـتخدام معادلـة )  Reliability(الدراسـة ولقیاس مدى مصـداقیة اعتمـاد نتـائج 

Cronbach  ( حیـــث بلـــغ معامـــل الفـــا)ــیر الـــى وجـــود علاقـــة اتســـاق وتـــرابط ) ٠.٧٨٢١ ممـــا یشـ
  .عالي بین عبارات الاستبانة 

  الدراسات السابقة": تاسعا
ـــي دراســــة اجراهـــــا  .١ ـــتج واداء التكنلوجیـــــ) Haiyang,2001(فـ ــداع للمنـ ا عــــن اســــتراتیجیة الابـــ

الجدیـدة فــي الصــین فقــد وجــد ان هنــاك صــلة بـین مســتوى الاداء وكــل مــن العوامــل البیئیــة والــدعم 
الحاجـــة للمتابعـــة المســـتمرة للعوامـــل " التنظیمـــي مـــن جهـــة واســـتراتیجیات العلاقـــة للمشـــروع مقترحـــا

  .البیئیة وعلاقات المنظمة لعوامل وسیطة لاستراتیجیة الابداع السلعیة
فـي دراسـتهما عـن المشـاركة الانتاجیـة والتسـویقیة )   Song & Morgan,2002(وقـد اكـد  .٢

فـي مراحـل تطــویر المنـتج واثرهمـا فــي نجـاح الابــداع علـى انـه فــي كـل مرحلـة مــن مراحـل مشــروع 
التطــویر الابــداعي للمنــتج فــان الحاجــة تتزایــد للمشــاركة الانتاجیــة والتســویقیة لضــمان النجــاح مــع 

  .بداعیة المتطرفة والمشاریع المعتدلةمراعاة الفرق بین المشاریع الا
حــاول الباحـث مــن خلالهــا عــرض اهمیـة الصــلة بــین المنظمــة ) Tollin,2002(وفـي دراســة  .٣

ــویر  ــع وتطـ ــویق تتصـــف بالابتكـــار والتكامـــل عنـــد وضـ والزبـــون فـــي الوصـــول الـــى اســـتراتیجیة تسـ
المتخصصـة فــي المنتـوج شـمل البحـث الشـركات المتوسـطة الحجــم فـي قطـاع تكنلوجیـا المعلومـات 

یتنـــاول " تصــمیم وصــناعة البرامجیـــات، حاولــت الدراســـة تقــدیم نمـــوذج نظــري دون تطبیقـــه میــدانیا
حالـــة التواصـــل مـــع الزبـــون وعلاقتـــه بتطـــویر المنتـــوج وخلصـــت الدراســـة الـــى ضـــرورة الـــربط بـــین 
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 اســتراتیجیة التواصــل مــع الزبــون والابتكــار كعنصــرین مهمــین یــدخلان فــي عملیــة التكامــل ولــیس
  . منفصلان ومختلفان 

  )خلفیة نظریة(الابداع التسویقي/ المحور الثاني
  

  مفهوم الابداع التسویقي واهمیته": اولا
الشيء أي اخترعـه ، والابـداع یعنـي الایجـاد او الخلـق او ) ابدع (مشتقة من الفعل  الابداع لغة  

ریة مــن حضــارات ورقــي التكــوین او الابتكــار ، والابــداع هــو المســؤول عــن مــا وصــلت الیــه البشــ
عبر تاریخها فلولا الابـداع لبقیـت الحیـاة علـى صـورتها البدائیـة حتـى یومنـا هـذا ، والحقیقـة العلمیـة 
ان التفكیـر الابــداعي كغیــره لابــد لــه مــن دوافــع تحركـه وتثیــره وتشــجعه وتــدفع صــاحبه لبــذل الجهــد 

بد لتلك العملیة من ظـروف مؤاتیـة ولا" اوشهورا" والطاقة والاستمرار في ذلك لفترات قد تطول ایاما
ــد،(ومشـــجعة لــــذلك  وان عملیــــة الابــــداع هــــي عملیــــة هادفــــة تتبناهــــا الادارة العلیــــا ) ٢٠٠٨،٣احمــ

ــید الســـلوك الابتكـــاري فیهـــا ، فالمنظمـــة تشـــعر  ــتلزمات تجسـ وتعمـــل علـــى تـــوفیر الامكانیـــات ومسـ
ــد وقـــد تعتبـــره خیـــار اســـتراتیجي ومـــنظم ومـــ رتبط بالقـــدرات الضـــروریة بحاجـــة الـــى الابـــداع والتجدیـ

الللازمة لهذا الاتجاه ، اضافة الى تاثیر الابداع بالبیئة الخارجیة والداخلیة وبحجـم المنظمـة وعـدم 
التاكد البیئي ، وان السلوك الابـداعي فـي المنظمـة یمكـن ملاحظتـه مـن خـلال تشـخیص عـدد مـن 

ــیر الــــى ان المنظمــــة ذات ســــلوك ابــــداعي ، كمــــا نجــــد المنظمــــات الابداعیــــة  الظــــواهر التــــي تشــ
والابتكاریــة تتجــه الــى تعزیــز التنــوع فــي تشــكیلة المنتجــات او التحســین المســتمر للجــودة واهتمامهــا 
ــراد ذوي  ــتقطاب الافـ ــعیها الـــى معرفـــة الســـوق واسـ ـــر المشـــبعة اضـــافة الـــى سـ ــون غی بحاجـــات الزبـ

مســـتوى التكنلوجیـــا  المهـــارات الخاصـــة والمتمیـــزة والـــذین یتصـــفون بالابـــداع والابتكـــار عـــلاوة علـــى
فكــرة جدیــدة او :" بانــه) ٢٠٠٣،١٢الصــیرفي،(ویــرى ). Seth,2000,23(الــذي تمتلكــه المنظمــة 

وبالتـالي فـان التركیـز لـیس علـى درجـة اخـتلاف الفكـرة عـن " تعبیر جدید بالنسبة للفرد الذي یتبناها
  . الافكار المستقرة ولكن التركیز على تبنیها

علــى النشـاط التســویقي واســالیب العمــل التسـویقي ولا ســیما مــا یتصــل  وان الابـداع التســویقي یركــز
بعناصر المزیج التسویقي وما تقوم به المنظمـة مـن اسـالیب وطـرق واجـراءات او اسـتخدام معـدات 
. وآلات تساهم في خلق حالة تسویقیة جدیدة سواء في مجـال المنتـوج ام التوزیـع ام التـرویج وهكـذا

توزیــع منتــوج بطریقــة آلیــة هـــو ، فــي تقــدیم الخدمــة هـــو ابــداع تســویقيان اســتخدام طریقــة جدیــدة 
ــویقي  ــویقي، ابـــداع تسـ ـــداع تسـ ـــداع طریقـــة تســـعیر تعـــزز القیمـــة هـــو اب كـــذلك ابتكـــار طریقـــة ، ابت

وهكـذا فـان ، للاتصال الترویجي من خلال الحفلات الخاصة لعینة من الزبائن هو ابداع تسـویقي 
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سـویق یجعـل المنظمـة مختلفـة عـن الآخـرین فـي السـوق یـدخل أي فعل ممیـز ومتفـرد فـي مجـال الت
  . في مجال الابداع التسویقي

  مراحل الابداع التسویقي": ثانیا
  :لایعتبر الابداع شیئا عفویا بل هو نتیجة لمجموعة مراحل اساسیة تبدأ بـ     

التعـــرف علـــى علـــى حیثیـــات المشـــكلة بشـــكل مفصـــل مـــن جمیـــع ابعادهـــا ومراعـــاة الظـــروف  .١
حیطـة بهــا والاســباب التــي ادت الــى ظهورهــا وكافـة الجوانــب المرتبطــة بهــا اضــافة الــى ضــرورة الم

 .التفریق بین المشكلة الحقیقیة والاغراض الناتجة عنها

 .التفكیر المتعمق والمركز على المشكلة وتحلیلها من جمیع جوانبها  .٢

 .التأمل في المشكلة والغوص في باطنها لاختمارها في عقل المبدع  .٣

التحقــق وتوضــیح الفكــرة الناتجــة عــن الالهــام والــتفحص وملائمتهــا لحیثیــات المشــكلة وتكیفهــا  .٤
ــــراء ـــ ــین الخب ــــ ـــى المختصـ ــــائي علــــ ـــكلها النهـــ ـــــها بشــــ ـــــائص وعرضــ ـــتلائم الخصــ ــــــة لــــ ـــورة معینـ . بصــــ

 )٥،٢٠٠٨احمد،(

   متطلبات الابداع  في منظمات الاعمال ": ثالثا

 : یجـب أن یتـوافر لـدیها أمـرین أساسـیین بـداعالتـي تسـعى لتحقیـق الا منظماتال یرى البعض أن  

الحقیقیـــة الأكثـــر جـــدوى فـــي تطـــور  اســـتقطاب الأفـــراد المبتكـــرین الـــذین یمثلـــون الموجـــودات -١
   .المنظمة

ـــ العوامـــل -٢ ومســـاندته مـــن خـــلال المنـــاخ  داعالتنظیمیـــة الملائمـــة التـــي تعمـــل علـــى دعـــم الاب
  .یندعویدعم المب داعالذي یحفز على الاب التنظیمي

   بداع الزمني للا المدى": رابعا 

الجـدد بأسـالیبهم ومنتجـاتهم الجدیـدة فـي ظـل العولمـة، فـلا  مـع تصـاعد المنافسـة وتزایـد المنافسـین
ولقـد انقسـم البـاحثون فـي .تستمر طویلاً ما لم یـتم تطویرهـا باسـتمرار  ضمانة لأیة میزة تنافسیة أن

الأمـد علـى أسـاس أنـه  مـدخل المیـزة التنافسـیة طویلـةتبنـت :  الفئـة الأولـى فئتـین هـذا المجـال إلـى
الاســتراتیجي هــو الــذي یحقــق اســتدامة  مــن الممكــن أن تكــون المیــزة التنافســیة دائمــة وأن العمــل

 .  المیزة التنافسیة

فـي  تبنـت مـدخلاً جدیـداً یقـوم علـى أن المیـزة التنافسـیة طویلـة الأمـد كانـت ممكـن:  الثانیـة الفئـة
والمحلیــة علــى  ت الشــركات الأمریكیـة الكبیــرة تتنــافس ضـد الشــركات الصـغیرةالماضـي عنــدما كانـ

الآن وفـي ظـل الاسـواق  أساس اقتصادیات الحجـم ، وتـراكم امكانـات مالیـة وانتاجیـة ضـخمة ، أمـا
  .دلمیزة تنافسیة طویلة الأم سریعة التغیر والمنافسة الفائقة على الصعید العالمي فلا ضمانة
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   بداعالا ةمداخل ادار ": خامسا

كأحــد الأسـالیب التـي تســاعد علـى مواجهــة  بـداعیسـمى بالا تسـعى معظـم المنظمــات إلـى إدارة مـا
 :  على أمرین أساسسین ویتطلب هذا الوقوف. المنافسة 

تنــاول الفكــر الإداري الوضــع التنافســي للمنظمــة ، وأن  :الوضــع التنافســي للمنظمــة:  الأمــر الأول
   :هي نافسیةهذا الوضع تشكله خمس قوى ت

   .تهدید المنافسین الجدد  -١    

  .الصراع بین المنافسین الحالیین -٢    

  .البدیلة تهدید المنتجات -٣   

  .قوى المشترین التفاوضیة  -٤   

   .قوى الموردین التفاوضیة -٥   

بـــین  فـــي منظمـــات الأعمـــال بـــداعادارة الا تتعـــدد مـــداخل :بـــداعمـــداخل إدارة الا:  الأمـــر الثـــاني
،  العـاملین الأفـراد -: ومـن أهـم هـذه المـداخل . ودراسـات میدانیـة. دراسات أكادیمیة وبحوث علمیـة

، ٢٠٠٩مقـال مـن النـادي العربـي للمعلومـات،. ( المنتجـات ،  العملیـات ، البیئـة المادیـة للمنظمـة
١١(  

  :تواجه عملیة الابداع عدة صعوبات منها :صعوبات عملیة الابداع":سادسا
یم البیروقراطــي المتعــدد المســتویات التنظیمیــة المتمیــز بــالجمود وشــدة المركزیــة یعرقــل التنظــ .١

الاســـتعمال الافضـــل للقـــدرات المعرفیـــة الموجـــودة بالمنظمـــة ، لـــذلك فـــالتنظیم الشـــبكي القـــائم علـــى 
 .مجموعات العمل المرن هو وحده قادر على تشجیع المبادرة والابداع ومن ثم تحقیق التطویر

 .العالیة والتقنین الكبیر للعمل تعیق من عملیة الابداع الرسمیة  .٢

التقانـة الســائدة فـي المنظمــة والتـي تكــرس الــروتین واحكـام الرقابــة وتقلیـل المخــاطرة ومقاومــة  .٣
  )٢٩٠،٢٠٠٠القریوتي،.( التغییر

  
  

    
  تطویر جودة خدمات المعلومات/ المحور الثالث

مفـاهیم عدیــدة لجــودة الخدمـة فمــنهم مــن عرّفهــا وردت  :مفهــوم جــودة الخدمــة ، واهمیتهــا": اولا
القیمـــة المتكاملـــة التـــي تتـــراكم فـــي المنـــتج مـــن خـــلال الاســـهام المتعاقـــب والمتواصـــل لكـــل "بانهـــا 

عامـــل مـــن العوامـــل المـــؤثرة علیهـــا بیئیـــة كانـــت او وظیفـــة اداریـــة وتـــأتي هـــذه القیمـــة مـــن جهـــود 
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ــبة ــدیو " ( العـــاملین والمخـــولین بالصـــلاحیات المناسـ ــد ) ٢٠٠٣،١٢ه جـــي وعبـــد االله، الـ ، كمـــا أكـ
  ".التطابق مع المواصفات او الملائمة مع الغرض" على انها) ٢٣، ٢٠٠٥البكري،(

التصــمیم عـــالي الاداء یحـــدد "بانهـــا )  Krajewski & Ritzman,2005,62(ونظــر الیهـــا 
قابلـة المنـتج اما تطـابق الجـودة فیقـاس بمـدى م.مستوى اداء العملیات المطلوبة في انتاج المنتج 

مجموعـــة " مـــن الناحیـــة التعلیمیـــة بانهـــا) ٣، ٢٠٠٧فرحـــاتي،(، كمـــا یعرفهـــا "لخصـــائص الجـــودة
المعاییر والخصائص الواجب توافرهـا فـي جمبـع عناصـر العملیـة التعلیمیـة فـي المنظمـة التربویـة 

لوبـة وذلك فیما یتعلق بالمـدخلات والعملیـات والمخرجـات والتـي مـن شـأنها تحقیـق الاهـداف المط
  ".للامكانات المادیة والبشریة" للفرد والمنظمة والمجتمع وفقا

تركــز علیــه " اســتراتیجیا" وتبــرز اهمیــة جــودة الخدمــة بكونهــا میــزة تنافســیة وهــذا مــا جعلهــا هــدفا
المنظمــات مــن خــلال تطــویر العملیــات واعــادة التصــمیم بهــدف زیــادة معولیــة منتجاتهــا وتحســین 

 ٢٠٠٥البیــاتي، (یــة معتقــدا اوجــزءا مــن ثقافــة المنظمــات الممتــازة رضــا المســتفدین لتصــبح النوع
  :الى ان اهمیة جودة الخدمة تكمن في ) ٩٤،٢٠٠٠البرواري،(وقد اشار ) .٣٨،
 .زیادة القدرة التنافسیة .١

 .زیادة كفاءة المنظمة في ارضاء المستفیدین .٢

 .رفع مستوى الاداء وزیادة الانتاجیة .٣

 .ء والاستمرارزیادة قدرة المنظمة على البقا .٤

 .زیادة الربحیة وتحسین اقتصادیات المنظمة من خلال التحسین المستمر والقیمة المضافة .٥

 .تحسین سمعة المنظمة .٦

  :فیرى ان اهمیة الجودة تكمن في ) ٢،٢٠٠٤الغامدي،( اما 
 .الاستفادة من الموارد المتاحة .١

 .تحقیق رضا العاملین والمستفدین .٢

 .وعملیات المراقبةتقلیل الاخطاء والوقت الضائع  .٣

ان الكثیـــر مـــن منظمـــات الخدمـــة تقـــوم بتطـــویر خـــدمات جدیـــدة :تطـــویر جـــودة الخدمـــة": ثانیـــا
معتمــدة بالكامــل علــى امكانیاتهــا المادیــة والفكریــة والبشــریة وغیرهــا وكــذلك بالاتصــال بعــدد مــن 

ت جدیـدة ، الباحثین والاستشـاریین المسـتقلین وتكلیفهـا بالبحـث عـن انجـح الوسـائل لتطـویر خـدما
الكبیــرة منهــا تنــتهج طریــق النمــو مــن خــلال اســلوبي التملــك " فــادارات هــذه المنظمــات خصوصــا

، وفـي "وتطویر خـدمات جدیـدة وتشـعر بـان افضـل الفـرص تكمـن فـي عملیـة التملـك ذاتهـا احیانـا
عملیــة تطــویر خــدمات جدیــدة احیانــا اخــرى، وتــرى هــذه الادارات ان مــن الضــروري بلــوغ درجــة 
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یوضــح خطــوات ابتكــار وتطــویر ) ٣(وان الشــكل .ن المهــارة والكفــاءة فــي كــلا الاســلوبینعالیــة مــ
  ). ٢٠٥، ١٩٩٩، العلاق والطائي(٠وتقدیم الخدمات الجدیدة

  جودة خدمة المعلومات في المكتبات": ثالثا
تعد جودة خدمة المعلومات في المكتبات الاكاديمية من المواضيع المهم�ة ك�ون المكتب�ة تش�كل    
لتق��ديم خدم��ة ذات ج��ودة وتتمي��ز اكث��ر م��ن كونه��ا مبن��ى ذات ج��دران يحت��وي عل��ى الكت��ب " رامق��

والرفوف، فقد غيرت الأتمتة والتقنية الحديثة نظرة الناس للمكتب�ات ونتيج�ة ل�ذلك فق�د تغي�ر دور 
المكتبات والعاملون بها ، واعاد الم�وظفين بالمكتب�ات تقي�يم دورھ�م م�ن جدي�د، ويتض�ح ذل�ك م�ن 

المس��تفيد يه��تم بش��كل اكب��ر بج��ودة الخ��دمات م��ن الاھتم��ام بش��كل مبن��ى المكتب��ة، حي��ث  خ��لال ان
المجتم��ع الج��امعي فه��ي المك��ان المناس��ب ال��ذي م��ن " قل��ب"توص��ف المكتب��ات الاكاديمي��ه بأنه��ا 

ويق��وم الموظف��ون بالمكتب��ة بتق��ديم . الممك��ن أن يقوم��وا في��ه ب��إجراء بح��وثهم و زي��ادة مع��ارفهم
دين بما يلبي احتياجاتهم و اھتماماتهم المتباينة فهي ت�وفر فه�ارس المكتب�ات خدمات كثيرة للمستفي

، وقواع�د البيان�ات الالكتروني�ة س�واء عل�ى الانترن�ت أو عل�ى الأق�راص المدمج�ة، على الانترنت
وظه�ور ط�رق جدي�دة لتق�ديم المعلوم�ات ، بالاضافه إلى مصادر المعلومات الالكتروني�ة الأخ�رى

ف�الطلاب ليس�وا بحاج�ه ، وق�د ب�دأ دور المكتب�ات الاكاديمي�ه يتغي�ر، ث�ائقمثل خ�دمات توص�يل الو
فع�ن طري�ق الانترن�ت والتقني�ات ، إلى زي�ارة المكتب�ة ليحص�لوا عل�ى المعلوم�ات الت�ي يحتاجونه�ا

والحص�ول ، والمستخلص�ات، يمكن للمستفيد الوصول إلى العدي�د م�ن الكش�افات، الحديثة المتاحة
تع��ددة تحتويه��ا قواع��د بيان��ات م��ن جمي��ع أنح��اء الع��الم ب��دون أن عل��ى المعلوم��ات م��ن مص��ادر م

  .تحدھم جدران المكتبة
ومع ازدياد حدة التنافس بين مقدمي المعلومات في مج�ال اتاح�ة المعلوم�ات ومزي�د م�ن اس�تخدام 
مص���ادر المعلوم���ات الالكتروني���ة وانتش���ارھا ف���ي المجتمع���ات وحي���ث ان كثي���ر م���ن الب���احثين 

الوصول ال�ى مص�ادر المعلوم�ات اكث�ر م�ن اقتنائه�ا ، ف�ان ھن�اك منافس�ة  والدارسين يرغبون في
كبي��رة تواجهه��ا المكتب��ات م��ن قب��ل ناش��ري ومق��دمي المعلوم��ات وك��ذلك مت��اجر بي��ع الكت��ب ال��ذين 

" يح��اولون تق��ديم ماتقدم��ه المكتب��ة م��ن خ��دمات ، وف��ي الواق��ع فه��ذه الجه��ات بالفع��ل تق��دم احيان��ا
ات كفاءة عالية، كم�ا ان المكتب�ات الافتراض�ية عل�ى الانترني�ت خدمات معلوماتية اكثر سرعة وذ

وم��ن ) .  Simmonds & Andaleeb,2002,626(ب��دأ ت تق��دم خدم��ة اكث��ر س��هولة ويس��ر 
المعلوماتي�ة بأنه�ا الملائم�ة الدقيق�ة لغ�رض ة ج�ودة الخدم�خلال ما ذك�ر أع�لاه يمك�ن ان نوص�ف 

ويمك�ن أن يتحق�ق ذل�ك م�ن خ�لال تجن�ب الخط�أ المستفيدين  الاستخدام، والتي تتميز بالتوجه نحو
أو الس��لبية ب��دلاً م��ن اكتش��اف أوم��داراة القص��ور أي الحص��ول والوص��ول للخدم��ة المعلوماتي��ة 

 بجعل كل من العاملين في نطاق المكتبة المتخصص�ة رقيب�اً ذاتي�ا الصحيحة من المرة الأولى أو
مت�ردد  أو بتنمية فكر وشعور ب�أن ك�ل على أدائه وأن يكون معنياً فكراً وعملاً بضرورة الجودة،

المعلوماتي�ة أو  على المكتبة المتخصصة له شخص معاون من مسؤولي المكتبة يسدي له الخدمة
  .النصح أو المشورة

  
  
  

  
  

 الخدمةأھداف وموارد منظمات 

  التشغيلية    ) الموجودات(المواقف من الأصول
  ما ھي التسهيلات المادية المتاحة؟   -   
  ما ھي المعدات المطلوب توفيرھا؟   -   

  اما ھي المعلومات وتكنولوجي   -  

  المطلوب توفيرھا؟ تالاتصالا      
  ما ھي الموارد البشرية المطلوبة توفيرھا     -
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  )٢(شكل
  خطوات ابتكار وتطویر وتقدیم الخدمات الجدیدة

،حمید عبد الغني،تسویق الخدمات مدخل العلاق ،بشیر عباس ، والطائي:(المصدر
  )١٩٩٩،٢٠٥استراتیجي،وظیفي ،تطبیقي، دار زھران للنشر والتوزیع،عمان ، الاردن، 

  دور التسویق في تطویر خدمات المعلومات   ":رابعا

لفرصه اتحلیل 
 السوقیة

  .الموقف من تحديد مكانه الخدمة في سوقها
  أي خدمات؟ -
 ما ھي السمات المميزة لهذه الخدمات؟ -

تستهدفها التي  سوقيةما ھي القطاعات ال -

 ھذه الخدمات؟

  .مفهوم تسویق الخدمة
 .ما ھي المنافع التي تعود على المستفيدين �
  .الخدمة الجوھر  -         
  .الخدمات الملحقة بالخدمة الجوھر  -         
  .مستويات موثوقية الخدمة  -         
  .ين ومتى نحصل على الخدمةأ  -         
التكاليف المترتبة على الحصول على  �

 .الخدمة
  .الأموال  -         

  .الوقت  -        
  .الجهد الذھني  -         
 .الجهد البدني  -         

 عملیة تقدیم الخدمة     

تحلیل عملیه تخصیص 
 الموارد
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والمعلومــات غیــر واضــحة فــي  أن الرؤیــة تجــاه مفهــوم التســویق وأهمیتــه فــي مجــال المكتبــات   
ینظـر إلـى تسـویق الخـدمات علـى  تمین إلى هـذا المجـال ، حیـث إن الـبعضأذهان كثیر من المن

فیهـا المكتبـات ومراكـز المعلومـات  الاجتماعیة بمانظمات أنه نشاط هامشي لا یناسب طبیعة الم
الأصــل مجانــاً ، وبالتــالي فهــي لیســت  بحجــة أنهــا لا تهــدف إلــى الــربح وأنهــا تقــدم خــدماتها فــي

بیـد أن . ات الربحیـة نظمـهـو الحـال فـي الم إشـهار نشـاطاتها كمـا بحاجـة إلـى تـرویج برامجهـا أو
البعض لم یستطع الصـمود أمـام تحـدیات العصـر  هذا الاعتقاد الذي لا یزال یسیطر على أذهان

أهمیـة التسـویق مـع التوجـه الحـالي نحـو المكتبـة  ومـا یحـیط بـه مـن متغیـرات ، حیـث بـدأت تـزداد
فـي بنیـة المكتبـة التقلیدیـة وفـي مصـادرها وتجهیزاتهـا ، ممـا  یاً الإلكترونیة التـي أحـدثت تغیـراً جـذر 

جدیـدة لتسـویق خـدمات المكتبـة الحدیثـة ، ودراسـة البـدائل العدیــدة  یسـتدعي البحـث عـن أسـالیب
جمیــع البــرامج  مجــال واســع یشــمل والواقــع أن التســویق  .المعلومــات لوصــول المســتفیدین إلــى

والكتیبــــات ،  ار الخـــدمات بمــــا فـــي ذلــــك النشـــراتوالنشـــاطات التــــي یمكـــن توظیفهــــا فـــي إشــــه
مختلـف وسـائل الإعـلام ، والمقـالات  والمكاتبـات البریدیـة والبطاقـات التعریفیـة ، والإعلانـات فـي

المحاضـرات ، والحضـور الشخصـي للمكتبیـین فـي  والتقـاریر السـنویة ، وبطاقـات الشـكر ، وإلقـاء
ت بمــا فــي ذلــك الإنترنــت ، وإقامــة النــدوات الشــبكا المناســبات العلمیــة ، وتصــمیم مواقــع علــى

بــل إن مفهــوم . ذلــك مــن الأســالیب التســویقیة الأخــرى والمــؤتمرات ، وتنظــیم المعــارض ، وغیــر
بحیــث یشــمل أســالیب تجهیـز الخــدمات وتقــدیمها بمــا فــي  التسـویق قــد یتســع فــي بعـض الأحیــان

ـــى الرفـــوف المفتوحـــة ــمیم المبنـــى ،  ذلـــك عـــرض الكتـــب عل ، وســـاعات الـــدوام ، وطریقـــة تصـ
اسـتخدام مصـادر المعلومـات ، والعلاقـات العامـة ، وغیـر  والتجهیزات، وتـدریب المسـتفیدین علـى
ــورة المكتبـــة فــــي المجتمــــع ذلـــك مــــن البــــرامج التــــي تهـــدف إلــــى النــــادي العربــــي ( .تحســــین صــ

ــویقیة فــــي المكتبــــات ومــــا دمنــــا بصــــدد الحــــدیث عــــن الأســــالیب ال ، ) ٣،٢٠٠٩للمعلومــــات،  تســ
إذ . الــدور الكبیــر الــذي یمكــن أن تقــوم بــه تقنیــة المعلومــات فــي هــذا الســیاق  فینبغــي ألا نغفــل

 خلال التقنیـة إدخـال وتخطـیط بـرامج تسـویقیة بغـرض ربـط المسـتفید بالمكتبـة ، وتلبیـة یمكن من

ــدمات ،  احتیاجاتـــه الحالیـــة والمتوقعــــة ــویقیة الأخـــرى لخــ ــن الأســــالیب التسـ المكتبـــة الجامعیــــة ومـ
علــى كیفیــة اســتخدام المصــادر والخــدمات المختلفــة ، إذ إن البــرامج التدریبیــة ن تــدریب المســتفیدی

 الوقت نفسه برامج تسویقیة تهدف إلى تحقیق مجموعة من النقـاط الإیجابیـة منهـا إزاحـة تعد في

 مـن حـدة مشـكلة عامل الخوف والرهبة من جو المكتبة وبخاصة لدى الطلبة الجـدد ، والتخفیـف

،  لمعلومات التي أصبحت تشكل في الوقت الـراهن ظـاهرة مـع الانفجـار المعلومـاتيا البحث عن
محتویــات  كمــا أن أغلــب المســتفیدین فــي الوســط الأكــادیمي تنقصــهم الدرایــة الكافیــة باســتخدام

عیــة تقــوم الجام المكتبــة، والتعامــل مــع نظمهــا الفنیــة ، عــلاوة علــى أن الفلســفة الحدیثــة للمكتبــة
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وثمــة أســلوب  ، ومشــكلاته علــى مبــدأ المبــادرة والتوجــه نحــو المســتفید ، والتعــرف علــى همومــه
الببلیوجرافیــة التــي تشــكل  تســویقي آخــر لا یقــل أهمیــة عمــا ســبق ، ویتمثــل فــي إعــداد الأدوات

؛  تؤدي فـي الواقـع وظیفـة مزدوجـة أهمیة خاصة للباحثین وطلبة الدراسات العلیا ، فهذه الأدوات
یتسـع مفهـوم النشـاط الببلیــوجرافي أو  وقــد. إذ هـي خـدمات معلومـات وتسـویق لهـا فـي آن واحـد 

ویمكــن أن ینــدرج كــذلك تحــت المظلــة التســـویقیة  .یضــیق بحســب إمكانــات المكتبــة وتجهیزاتهــا 
الشــامل خـــدمات التكشــیف والاســتخلاص ، وبخاصـــة فــي هـــذا  للمكتبــات الأكادیمیــة بمفهومهـــا

فـي مصــادر المعلومــات ممــا یصـعب معــه اســترجاعها بالشــكل  د نمـواً متزایــداً العصـر الــذي یشــه
بالحاسـوب لمعالجتهـا فنیـاً ، وتحلیـل محتویاتهـا ، وتنظیمهـا بشـكل  التقلیدي ، ولابد من الاسـتعانة

ویمكـن أن تسـهم المكتبـة فـي هـذا النشـاط مـن خـلال تـوفیر دوریـات . بسـهولة  ییسـر اسـترجاعها
 للباحثین ، وتكلیف العاملین لدیها بإعـداد الكشـافات والمستخلصـات لمـاوالاستخلاص  التكشیف

الأدوات ،  یتوافر بها من مواد وبخاصة الدوریات العلمیة ، وتـدریب البـاحثین علـى اسـتخدام تلـك
  )  ١١،٢٠٠٩قطر،(. والاشتراك في نظم وشبكات المعلومات التي تقدم تلك الخدمات آلیاً 

ــویق بمثابــــة العصــــ ویعــــدّ  ـــيالتســ ـــن خــــلال المــــزیج  ب فـ ــباع الحاجــــات مـ ـــال المعلومــــات لإشــ مجـ
ــدمات التـــي تقـــدمها ــباع الرغبـــات  المتكامـــل مـــن الخـ ــؤولیتها فـــي إشـ المكتبـــة المتخصصـــة ومسـ

للمســتفیدین، والتـي تعـد المســوغ الاقتصـادي والاجتمـاعي المجــدي  والحاجـات المتطـورة والمتغیـرة
م بـالزائر أو الباحـث أو المسـتفید هـو أصـل علـى افتـراض أن الاهتمـا لوجود المكتبـة المتخصصـة

   :یمكن أن یتضمن النشاط ثلاث مهام رئیسیة   .ذاته ومبرر قیام النشاط

البـدء فـي النشـاط  تعـد الرغبـة والحاجـة لخـدمات المعلومـات هـي نقطـة: الحاجـات والرغبـات  -١
لومــات بمنزلــة المع التســویقي المتزایــد للمكتبــة المتخصصــة كمــا تعــد الرغبــة فــي تقــدیم خــدمات

فالقـائمون علـى المكتبـة المتخصصـة  السـبیل لاختیـار الوسـیلة اللازمـة لإشـباع هـذه الرغبـات، لـذا
أیضـاً بإشـباع الرغبـات وتوجیههـا والتـأثیر  لا یقومـون بتنمیـة الحاجـات وتولیـدها فقـط بـل یقومـون

مــة الخدمــة وفقــاً المعلوماتیـة اللازمــة حیــث تتحقــق قی فـي القــرارات الخاصــة باختیــار نــوع الخدمــة
ــباع رغبــــات معینــــة ــتفیدین لقــــدرتها علــــى إشــ إن . ومنــــافع مباشــــرة فــــي ذات الوقــــت لــــدى المســ

التســویقیة فكیـــف یـــتم إشــباع حاجـــات المســـتفید دون أن یكـــون  المعلومــات هـــي شـــریان العملیــة
 .التسـویقیة مـع دراسـة دوافـع المسـتفید المهمـةالمتخصصة مـا هـي  معروفاً للقائمین على المكتبة

  

تعـد عملیـة التبـادل هـي لـب قضـیة التسـویق فعلـى مقـدم الخدمـة أن یعطـي  :تبـادل المنـافع  -٢
قیمــة بالنســبة لــه مقابــل شــيء ذي قیمــة بالنســبة للمكتبــة المتخصصــة ألا وهــو  للمســتفید شــیئاً ذا

  .المستفیدین والازدهار في العمل ومزید من الإقبال على طلب الخدمة مزید من إقبال
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تعـــد الموائمـــة بـــین العـــرض والطلـــب علـــى خـــدمات المعلومـــات ضـــرورة : والطلـــب العـــرض -٣
مـن المستفیدین، لذا فمن المهم التنبؤ بحجم الطلب في الأجلین القصـیر والطویـل  یطلبها مجتمع

 )١١،٢٠٠٤العمران،( .لمكتبةقبل ادارة ا

  وصف وتحلیل متغیرات البحث/ المحور الرابع
  یصهاوصف متغیرات البحث وتشخ": اولا

التوزيع��ات التكراري��ة والنس��ب المؤوي��ة والأوس��اط الحس��ابية والانحراف��ات ) ٢(يوض��ح الج��دول
  المعيارية للاجابات عن مقاييس متغيرات البحث

  )٢(جدول
  التوزيعات التكرارية والاوساط الحسابية والانحرافات المعيارية

لا اتفق   لا اتفق  محاید  اتفق  اتفق بشدة  المتغیرات
  بشدة

الوسط 
  حسابيال

الانحراف 
  المعیاري

  
  ك

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %

البحث 
  والتطویر

X1 ٠.٧٤٨  ٤.١٨٣  -  -  -  -  ٢٠  ١٢  ٤٢  ٢٥  ٣٨  ٢٣  
X2 ٠.٦٨٢  ٤.١٠٠  -  -  -  -  ١٨  ١١  ٥٣  ٣٢  ٢٩  ١٧  
X3 ٠.٦٥٩  ٤.٢٠٠  -  -  -  -  ١٣  ٨  ٥٣  ٣٢  ٣٤  ٢٠  
X4 ٠.٧٨٣  ٣.٣٨٣  -  -  ١٣  ٨  ٤٠  ٢٤  ٤٢  ٢٥  ٥  ٣  
X5 ٠.٧٨٩  ٤.٢٣٣  -  -  -  -  ٢١  ١٣  ٣٤  ٢٠  ٤٥  ٢٧  

التمویل 
  والمخاطرة

X6 ٠.٩٦٣  ٢.٥٦٦  ٢٤  ١٤  ١٨  ١١  ٥٠  ٣٠  ٣  ٢  ٥  ٣  
X7 ٠.٨٣٦  ٣.٢٥٠  -  -  ١٧  ١٠  ٥٠  ٣٠  ٢٥  ١٥  ٨  ٥  
X8 -  -  ١.٠٤٧  ٢.٤٣٣  ٢٥  ١٥  ٢٣  ١٤  ٣٥  ٢١  ١٧  ١٠  
X9 -  -  ٠.٩٩٤  ٢.٤٠٠  ١٧  ١٠  ٤٦  ٢٨  ١٧  ١٠  ٢٠  ١٢  
X10 ٠.٨٨٤  ٤.٢١٦  -  -  ٥  ٣  ١٥  ٩  ٣٤  ٢٠  ٤٦  ٢٨  

قاعدة 
معلومات 
  تسویقیة

X11 -  -  ٠.٩٦٠  ٢.٤٠٠  ٢٤  ١٤  ٢١  ١٣  ٤٥  ٢٧  ١٠  ٦  
X12 -  -  ١.٠٦٤  ٢.٥٥٠  ١٧  ١٠  ٣٨  ٢٣  ١٨  ١١  ٢٧  ١٦  
X13 ١.١١٥  ٤.١٠٠  ٣  ٢  ٧  ٤  ١٧  ١٠  ٢٣  ١٤  ٥٠  ٣٠  
X14 ١.٢٩٥  ٣.٤٨٣  ١٠  ٦  ١٥  ٩  ١٧  ١٠  ٣٣  ٢٠  ٢٥  ١٥  
X15 ١.١٤٧  ٤.٠٦٦  ٥  ٣  ٥  ٣  ١٧  ١٠  ٢٥  ١٥  ٤٨  ٢٩  

مل طبیعة الع
  الاداري

X16 ٠.٩٣٢  ٢.٦٦٦  ٣٠  ١٨  ٣٠  ١٨  ١٨  ١١  ١٧  ١٠  ٥  ٣  
X17 -  -  ١.١١٦  ٢.٨٠٠  ٢٠  ١٢  ١٣  ٨  ٣٤  ٢٠  ٣٣  ٢٠  
X18 ١.١٨١  ٢.٤٠٠  ٢٥  ١٥  ٣٦  ٢٢  ١٧  ١٠  ١٧  ١٠  ٥  ٣  
X19 -  -  ١.٠٤٦  ٢.٤١٦  ٢٥  ١٥  ٢٥  ١٥  ٣٣  ٢٠  ١٧  ١٠  
X20 ١.٢٥٣  ٢.٥٦٦  ١٨  ١١  ٤١  ٢٥  ١٧  ١٠  ١٢  ٧  ١٢  ٧  

تطویر جودة 
  الخدمة

X21 ٠.٨٥٣  ٤.٣١٦  -  -  ٥  ٣  ١٠  ٦  ٣٣  ٢٠  ٥٢  ٣١  
X22 -  -  ٠.٨٣٦  ٢.٧٥٠  -  -  ٥٠  ٣٠  ٢٥  ١٥  ٢٥  ١٥  
X23 ١.٣٢٣  ٢.٣٣٣  ٣٣  ٢٠  ٣٢  ١٩  ٨  ٥  ١٧  ١٠  ١٠  ٦  
X24 ٠.٧٩٨  ٤.١٥٠  -  -  ٣  ٢  ١٥  ٩  ٤٥  ٢٧  ٣٧  ٢٢  
X25 ٠.٧٤٧  ٤.٥٣٣  -  -  -  -  ١٥  ٩  ١٧  ١٠  ٦٨  ٤١  

  
  

اعـلاه ان المنظمــة تتعامـل مـع الجامعــات والمعاهـد هــي  یتبـین مـن الجــدول:البحـث والتطــویر: اولا
حیــث جـــاءت ) X5(مــن اهـــم العوامــل التـــي تراهــا ضـــروریة لتطــویر خـــدماتها والمتمثــل بالمقیـــاس 

ـــبة ) ٤٧(باتفــــاق  ـــدره %) ٧٩(أي بنسـ ــــاري ) ٤.٢٣٣(ویؤیــــده الوســــط حســــابي قـ والانحــــراف المعی
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) مـة قسـم متخصـص للبحـث والتطـویریوجد فـي المنظ(ثم جاءت العوامل الاخرى وهي ) ٠.٧٨٩(
)  X1(والمتمثــــل بالمقیــــاس ) وتحــــرص علــــى تقــــدیم خــــدمات جدیــــدة(، ) X3(والمتمثــــل بالمقیــــاس 

هـي مـن  العناصـر التــي )  X2(والمتمثـل بالمقیـاس ) تسـعى الـى تطـویر خـدماتها الحالیــة(وكـذلك 
نظمــة عــن البحــث عــن تعمــل الم(تراهــا المنظمــة المبحوثــة ضــروریة لتطــویر جــودة خــدماتها بینمــا 

ـــة والتــــي ) X4(والمتمثــــل بالمقیـــاس ) افكـــار جدیـــدة ــب رأي العینــــة المبحوث هـــي الاقــــل اهمیـــة حسـ
ـــــاق  ـــاءت باتفــ ـــبة ) ٢٨(جــــ ــــابي قـــــــدره%) ٤٧(وبنســــ ــــط حســـ ـــــاري ) ٣.٣٨٣( بوســـ ــــانحراف معیــ وبـــ

  . من نسبة المبحوثین هم محایدین من هذا المتغیر%) ٤٠(وان ) ٠.٧٨٣(
یتبین من الجدول ان هنـاك دعـم مـالي مسـتمر لشـبكة الانترنیـت فـي   :رةالتمویل والمخاط": ثانیا 

والـــذي جـــاء ) X10(والمتمثـــل بالمقیـــاس ) عینـــة البحـــث(المكتبـــة المركزیـــة فـــي جامعـــة الموصـــل 
ـــــاق  ـــبة ) ٤٨(باتفـ ــــین و%) ٥(و%) ٨٠(وبنســــ ـــــر متفقـــ ــــا ان %) ١٥(غیــ ــدین ، یلیهـــ ــدى (محایـــــ لـــــ

بینمـا نلاحـظ  ان ) X7(والمتمثـل بالمقیـاس )هـزة المنظمة تخصیصات مالیة لتطویر وصیانة الاج
اقـل العوامـل اهتمامـا مـن قبـل  (X9) والمتمثـل بالمقیـاس )التخصیصات المالیة للابحاث العلمیـة (

المنظمة لاجل تطـویر خـدماتها والـذي یؤیـد هـذا هـو الوسـط الحسـابي والانحـراف المعیـاري للعامـل 
)  فریـق مغـامر یبحـث عـن كـل مـا هـو جدیـد للخدمـةامـتلاك المنظمـة (المذكور، وكذلك الحـال مـع 

) ١.٠٤٧(وبــــانحراف معیــــاري ) ٢.٤٣٣(حیــــث جــــاء بوســــط حســــابي ) X8(والمتمثــــل بالمقیــــاس 
  .غیر متفقین والنسبة الباقیة هم محایدین%) ٤٨(و%) ١٧(وبنسبة اتفاق 

ع زبائنهـا تتعـاون مـ(یتضـح مـن الجـدول ان المنظمـة المبحوثـة :قاعـدة معلومـات تسـویقیة ": ثالثا
ـــــاس ) لتطـــــویر عملهـــــا ـــل بالمقی ــث جـــــاء باتفـــــاق ) X13(والمتمثــ ـــبة ) ٤٤(حیـــ امـــــا %) ٧٣(وبنســ

ــبته ـــذلك %) ١٠(مانســ ـــات (فهــــم غیــــر متفقــــین والبــــاقي محایــــدین، وكـ تتــــابع المنظمــــة آراء ومقترحـ
ـــل بالمقیــــاس) الجهـــات الرســـمیة ،بینمـــا نلاحـــظ فـــي المقابــــل بـــان اهتمـــام المنظمــــة ) X15(والمتمث

لامتلاكهـــا نظـــام (و ) X11(والمتمثـــل بالمقیـــاس ) تطـــورات المنظمـــات المماثلـــة العالمیـــةبمتابعـــة (
قلیـــل وهـــذا مــا یؤیـــده الوســـط ) X12(والمتمثـــل بالمقیــاس )معلومــات متكامـــل للمقترحــات والتطـــویر

  .الحسابي والانحراف المعیاري لهما
للامركزیـــة لطــرح الافكـــار المنظمـــة تتعامــل مــع ا(یبـــین الجــدول ان :طبیعـــة العمــل الاداري": رابعــا

ـــل بالمقیـــاس) الجدیـــدة ــث جـــاءت باتفـــاق ) X17(والمتمث ـــدین و) ٢٠(و) ٢٠(حیـ غیــــر ) ٢٠(محای
أي ان هـذا العامـل تتسـاوى فیـه نسـب %) ٣٣(متفقین وبنفس الوقت ایضا النسـب متسـاویة وبقـدر 

 X16(قیــاس والمتمثــل بالم) بامتلاكهــا هیكــل تنظیمــي یســاعدها علــى الابــداع(الاجابــات ، وكــذلك 
طبیعـــة (مـــع بقیـــة المتغیـــرات أي ان هنـــاك اهتمامـــات متقاربـــة لجمیـــع متغیـــرات " والحـــال ایضـــا) 

  .وهذا واضح من قیم الاوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة) العمل الاداري
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المنظمــة تــوفر اجهــزة حدیثــة ومتطــورة لتقــدیم (یبــین الجــدول بــان :تطــویر جــودة الخدمــة": خامســا
%) ٨٥(وبنسـبة ) ٥١(حیـث جـاءت باتفـاق ) X25(والمتمثـل بالمقیـاس) مات لزبائنهـا افضل الخد

ومـــن ثـــم ) X21(والمتمثـــل بالمقیـــاس ) حرصـــها علـــى تقـــدیم خـــدماتها بالوقـــت المناســـب " (وایضـــا
وهـــذا واضـــح فـــي الوســـط ) X24(والمتمثـــل بالمقیـــاس ) تـــوفر الســـلامة والامـــان فـــي بیئـــة العمـــل(

ــــا ـــام قلیــــل الحســــابي والانحــــراف المعی ـــظ اهتمـ ـــكلات زبائنهــــا(ري بینمــــا نلاحـ ـــدي لمشـ ) بالحــــل الجـ
  %). ٢٧(وبنسبة ) ١٦(باتفاق ) X23(والمتمثل بالمقیاس 

  تحلیل متغیرات البحث" : ثانیا
ادنــاه الــى وجــود علاقــة ارتبــاط معنویـــة ) ٣(یشــیر الجــدول :تحلیــل علاقــات الارتبــاط والاثــر -١

ثلـة بمتغیــرات الابـداع التسـویقي والمتغیـر المعتمـد والمتمثــل وموجبـة بـین المتغیـرات المسـتقلة والمتم
وهـذا یـدل علـى انـه كلمـا )  * ٠.٦٩٧( بتطویر جـودة الخدمـة وذلـك مـن المؤشـر الكلـي الـذي بلـغ 

كان هناك اهتمام بمتغیرات الابداع التسویقي من قبـل المكتبـة المركزیـة فـي جامعـة الموصـل كلمـا 
المقدمــة للمســتفیدین منهــا ، وتشــیر النتــائج الفرعیــة لعلاقــات كــان هنــاك تطــویر فــي جــودة الخدمــة 

ــتوى ــث ) ٠.٠٥( الارتبــــاط بوجــــود علاقــــات ارتبــــاط معنویــــة وموجبــــة عنــــد مســ بــــین كــــل مــــن البحــ
ــت  وتعنــــي هــــذه العلاقـــة انــــه كلمــــا ازداد ) *٠.٣١١(والتطـــویر وتطــــویر جـــودة الخدمــــة والتــــي بلغـ

بتطـویر جـودة الخدمـة ، وكـذلك الحـال العلاقـة بـین " الاهتمام بالبحث والتطویر ارتـبط ذلـك معنویـا
وهــي ایضــا معنویــة وموجبــة ) **٠.٦٣٤(طبیعــة العمــل الاداري وتطــویر جــودة الخدمــة اذ بلغــت 

وتؤكــد ذلــك المضــامین الموجــودة فــي الجانــب النظــري مــن البحــث أي انــه ) ٠.٠١( عنــد مســتوى
ــون  ـــة العمــــل الاداري كــــان یكــ ــــادات كلمــــا كــــان هنالــــك تغییــــر فــــي طبیعـ ــــاك وجــــود دورات للقی هن

الابتكاریــة وحــوافز مادیـــة ومعنویــة للمبـــدعین ولاصــحاب الافكـــار المبدعــة وغیرهـــا مــن المتغیـــرات 
كلمــا كــان هنــاك تغییــر قــوي فــي تطــویر جــودة خدمــة المعلومــات ، كمــا بلــغ معامــل الارتبــاط بــین 

لك الحـال مـع قاعـدة وهـي لیسـت معنویـة وكـذ) ٠.١٤٧(التمویل والمخاطرة وتطویر جـودة الخدمـة 
ــعیفة وغیــــر ) ٠.٠٠٤(المعلومــــات التســــویقیة اذ بلغــــت علاقــــة الارتبــــاط بینهمــــا  وهــــي علاقــــة ضــ

  .معنویة
مـــع مـــا تقـــدم مـــن نتـــائج علاقـــات الارتبـــاط بـــین كـــل مـــن متغیـــرات الابـــداع التســـویقي " واتســـاقا    

ــول الفر  ضـــیة الرئیســـة وتطـــویر جـــودة خدمـــة المعلومـــات علـــى المســـتوى الكلـــي والجزئـــي یمكـــن قبـ
  .الاولى والفرضیات الفرعیة المنبثقة منها 

  
  )٣(الجدول

  نتائج علاقات الارتباط والاثر بين الابداع التسويقي وتطوير جودة الخدمة
  الابداع التسویقيالمتغیرات  
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  المستقلة
  
  

المتغی�������ر 
  المعتمد

البحث 
  والتطویر

التمویل 
  والمخاطرة

قاعدة 
المعلومات 
  التسویقیة

طبیعة 
لعمل ا

  الاداري

المؤشر 
  الكلي

F 
  المحسوبة

F  
  الجدولیة

مستوى 
  الدلالة

تطویر 
جودة 
  الخدمة

0.311* 0.143 0.004  0.634**  0.697*  13.019  2.54 0.000 

     P* ≤ 0.05        P** ≤ 0.01       N=60      R2 = 0.486    R2 (adj.) = 0.449    df=(4,55)   
                                                         

فق��ط م��ن ) %48.6(يعن��ي ان نس��بة ) R2 ) =0.486كم��ا يوض��ح الج��دول اع��لاه معام��ل التحدي��د 
المتغي��رات الت��ي تح��دث ف��ي متوس��ط اجاب��ات اف��راد العين��ة ف��ي تط��وير ج��ودة خ��دمات المعلوم��ات 

، نج�د ) ي�رات المس�تقلةالمتغ( تعزى الى التغيرات في متغيرات الاب�داع التس�وبقي ) المتغير التابع(
%) 44.9(وھ�ذا معن�اه ان المتغي�رات المس�تقلة تفس�ر) %44.9(ان معامل التحديد المعدل يس�اوي 

يرج�ع %) 55.1(، والب�اقي ) تط�وير ج�ودة الخدم�ة(من المتغيرات التي تحدث في المتغي�ر الت�ابع 
  f(ب�اين حي�ث ان قيم�ة كما يؤكد الجدول  نتائج تحليل الت. الى عوامل اخرى منها الخطأ العشوائي

عن��د درج���ات ) ٢.٥٤(وھ��ي اكب��ر م���ن قيمته��ا الجدولي��ة البالغ��ة ) ١٣.٠١٩(المحس��وبة بلغ��ت ) 
وھ��ذا يوج��ب قب��ول الفرض��ية الثاني��ة والت��ي ) ٠.٠٥(ومس��توى الدلال��ة الب��الغ )   ٥٥و  ٤(الحري��ة 

ھ�ذه النتيج�ة تنص على وجود تأثير معنوي بين الابداع التسويقي وتط�وير ج�ودة الخدم�ة ، ويؤك�د 
  .مستوى الدلالة المعتمد) ٠.٠٥(انه اقل من ) ٠.٠٠(البالغ )  f( مستوى دلالة 

   تحلیل التباین -٢
  )4(الجدول

  تحليل التباين بين متغيرات الابداع التسويقي وبين تطوير جودة الخدمة
 F  المتغیرات

  المحسوبة
F 

  الجدولیة
  مستوى الدلالة

 0.015 4.01 6.224  البحث والتطویر
 0.263 4.01 1.279  التمویل والمخاطرة 

 0.974 4.01 0.001  قاعدة المعلومات
 0.000 4.01 39.032  طبیعة العمل الاداري

df = (1,58) 
  

لمتغیــر البحــث والتطــویرهي اكبــر ) 6.224(المحســوبة )  (Fاعــلاه ان قیمــة ) ٤(یبــین الجــدول 
ـــة البالغـــــة  ــ ـــن قیمتهـــــا الجدولی ـــــة) 4.01( مــ ـــد درجـــــات حری ــ ـــــة ) 58و  1( عن ــتوى الدلال ومســـ

یوجـد ( وهذا یوجب قبول الفرضـیة الفرعیـة مـن الفرضـیة الثانیـة والتـي تـنص علـى ) ٠.٠٥(البالغ
 F(، ویؤكـد هـذه النتیجـة مسـتوى دلالـة ) اثر معنوي بین البحث والتطویر وتطـویر جـودة الخدمـة

مــا یوضـح الجــدول ان ك. مسـتوى الدلالــة المعتمـد) ٠.٠٥(حیـث انــه اقـل مــن ) 0.015(البـالغ ) 
  ) (1.279المحسوبة لمتغیر التمویل والمخاطرة بلغت  ) (Fقیمة 
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المســـتخرجة مـــن الجـــداول الاحصـــائیة  عنـــد مســـتوى ) 4.01(اقـــل مـــن قیمتهـــا الجدولیـــة البالغـــة 
یوجـــد ( وهـــذا یعنــي رفـــض الفرضـــیة الفرعیــة والتـــي تـــنص ) ٥٨و  ١(وبــدرجات حریـــة ) ٠.٠٥(

ــین التمویـــل وا ــوي بـ ــویر جـــودة الخدمـــة، ویؤكـــد هـــذا مســـتوى دلالـــة اثـــر معنـ )  f( لمخـــاطرة وتطـ
  .مستوى الدلالة المعتمد) ٠.٠٥(حیث انه اكبر من ) 0.263(
لمتغیــر قاعــدة المعلومــات ) 0.001(المحســوبة )  F( ان قیمــة " كمــا نلاحــظ مــن الجــدول ایضــا 

ــا الجدولیــــة  ــویقیة اقــــل مــــن قیمتهــ ـــد درجــــات حریــــة ) 4.01(التسـ ــتوى دلالــــة )  ٥٨و  ١(عن ومســ
وجــود اثــر معنــوي بــین قاعــدة ( وهــذا یعنــي رفــض الفرضــیة الفرعیــة التــي تــنص علــى ) ٠.٠٥(

اكبـر ) F ) (0.974( ویؤیـد النتیجـة مسـتوى دلالـة ) المعلومات التسویقیة وتطویر جـودة الخدمـة
  .مستوى الدلالة المعتمد) ٠.٠٥(من 

ـــدو  ــــر طبیعــــة العمــــل الاداري فــــان الجـ ـــبة لمتغی ــین قیمــــة امــــا بالنسـ ـــوبة )  F(ل اعــــلاه یبــ المحسـ
ــتوى ) ٥٨و  ١(عنــــد درجـــات حریـــة ) 4.01(هـــي اكبـــر مــــن قیمتهـــا الجدولیـــة ) 39.032( ومســ

یوجــد اثـــر معنـــوي بـــین ( وهـــذا یعنـــي قبــول الفرضـــیة الفرعیـــة والتــي تـــنص علـــى ) ٠.٠٥(دلالــة 
ــویر جـــودة الخدمـــة  ــد هـــذه النتیجـــة مســـتوى د) طبیعـــة العمـــل الاداري وتطـ )  F(لالـــة والـــذي یؤیـ

 .مستوى الدلالة المعتمد) ٠.٠٥(حیث انه اقل من ) 0.000(البالغ 

  
  الاستنتاجات والتوصیات/  الخامس المحور

  الاستنتاجات: اولا
  :من التحليل السابق استنتجنا الآتي

ت��ولي المكتب��ة المركزي��ة اھمي��ة مناس��بة للبح��ث والتط��وير وخاص��ة م��ا يتعل��ق بتعاونه��ا م��ع  .١
اق�ل " وامتلاكه�ا قس�م متخص�ص للبح�ث والتط�وير ولكنه�ا تعط�ي اھتمام�االجامعات والمعاھد 

للبحث عن افكار جديدة وھذا مؤشر على عدم رغبة المنظمة بتطوير خدماتها ووصولها ال�ى 
 .المستوى المطلوب

لتحمل المخاطرة للتطوير وعدم امتلاكها فريق مغامر يبحث ع�ن  كتبة المركزيةعزوف الم .٢
الاض�افة ال�ى ع�دم ت�وفر تخصيص�ات مالي�ة للابح�اث العلمي�ة عك�س كل ما ھو جديد للخدمة ب

الدعم المالي المستمر لشبكة الانترنيت لارضاء زبائنها ،وھذا مؤشر على ميل المنظم�ة نح�و 
 . الافكار التقليدية والخدمات قليلة المخاطرة وبالتالي تقليل ھامش الابداع 

 .وتطوير جودة خدمة المعلومات  ھناك علاقة ارتباط بين اساليب الابداع التسويقي .١
ف��ي تط��وير ج��ودة خدم��ة ) البح��ث والتط��وير وطبيع��ة العم��ل الاداري(ھن��اك ت��أثير لك��ل م��ن  .٢

 .المعلومات
تبين نتائج التحليل ان اكثر اھتمام�ات المكتب�ة المركزي�ة ھ�و تت�ابع آراء ومقترح�ات الجه�ات  .٣

لمماثل�ة العالمي�ة بالاض�افة لع�دم بمتابعتها لتط�ورات المنظم�ات ا"الرسمية بينما لاتولي اھتماما
امتلاكها نظام معلومات متكامل للمقترحات والتطوير وھذا مؤشر على ان المنظم�ة لا تس�عى 

 .للتطوير
ول��يس ھن��اك أي مؤش��ر لأھتم��ام ) طبيع��ة العم��ل الاداري(ھن��اك تق��ارب كبي��ر ب��ين عوام��ل  .٤

 .المكتبة المركزية بعامل على حساب الآخر
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بتق�ديم خ�دماتها بالوق�ت المناس�ب " نة باھتمام المكتبة المركزي�ة كثي�راتبين اجابات افراد العي .٥
وتوفير السلامة والامانة في بيئة العمل بالاضافة الى توفير اجه�زه حديث�ة ومتط�ورة لتط�وير 

  . ھو بالحل الجدي لمشكلات زبائنها" الخدمة وبالمقابل كان ھناك اقل اھتماما
  

  التوصیات: ثانیا
م�ن التوص�يات المنس�جمة " ستنتاجات التي توصل اليها البحث فقد ق�دم ع�دداعلى الا" واعتمادا  

  :مع ھذه     الاستنتاجات اھمها
ويتمي�ز ب�روح المغ�امرة للبح�ث ع�ن الافك�ار " متخصص�ا" ان تمتلك المكتبة المركزية فريقا .١

الجدي��دة للخدم��ة وال��ذي يس��اعدھا عل��ى ذل��ك وي��دعمها ھ��و ان يك��ون ل��ديها تخصيص��ات مالي��ة 
 .حاث العلمية لتطوير الخدمة باستمرارللاب

ان تتابع المكتبة المركزية تطورات المنظم�ات المماثل�ة العالمي�ة م�ن خ�لال اج�راء دراس�ات  .٢
، بالاضافة الى توفير وتطوير نظ�ام معلوم�ات .لمتابعة كل ما ھو جديد لتطوير جودة الخدمة 

 .متكامل يتخصص بالبحث عن الفكار الابداعية ومتابعة تطورھا
ان ت���نهض المكتب���ة المركزي���ة وتط���ور م���ن طبيع���ة واس���لوب عمله���ا الاداري بش���كل ع���ام  .٣

للوصول الى افضل خدمة لزبائنها كأن تقيم دورات للقيادات الابتكارية ودورات تدريبية ع�ن 
الابداع للعاملين فيها بالاضافة الى تقديم حوافز مادية ومعنوية للمب�دعين ولاص�حاب الافك�ار 

 .في عجلة التطور وبدون توقف المبدعة للاستمرار
ان تتابع المكتبة المركزية مشاكل مستفيديها وان تبحث عن الحل الجدي والجذري للمش�كلة  .٤

لقلعها من جذورھا وذلك لاستمرار ارتياد الزبائن ال�ى المنظم�ة للحص�ول عل�ى افض�ل خدم�ة 
 .  ممكنة

  
  

 المصادر العربیة والاجنبیة
  

   المصادر العربیة": اولا
،مس�تلزمات ادارة الج�ودة الش�املة وامكان�ات ) ٢٠٠٠(ري، نزار عبد المجيد رشيد ، البروا .١

 . ١، العدد  ١تطبيقها في المنظمات العراقية ، رؤية مستقبلية ، مجلة المنصور، المجلد 
، تس�ويق الخ�دمات الص�حية ، دار الي�ازوري العلمي�ة للنش�ر )٢٠٠٥(البكري، ثامر ياسين ، .٢

 .دن والتوزيع ، عمان ، الار
، اث�ر اع�ادة ھندس�ة اعم�ال المستش�فى عل�ى ج�ودة ) ٢٠٠٥(البياتي، رض�اء ح�ازم محم�د ،  .٣

 .الخدمة الصحية ، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الادارة والاقتصاد ، جامعة الموصل
، النوعي��ة والج��ودة ف��ي الخ��دمات ، ) ٢٠٠٣(ال��ديوه ج��ي، اب��ي س��عيد ، وعب��دالله ، ع��ادل ،  .٤

، المجل�د ) ٨٣(راء عينة من المستشفى العام ، مجل�ة تنمي�ة الراف�دين، الع�دددراسة تحليلية للآ
)٢٧. ( 

، الاب����������داع وال����������ذكاء ، مجل����������ة الاحس����������اء ، الع����������دد  ٢٠٠٨احم����������د، اس����������امة ،  .٥
٨٥.hrdiscussion.com/hr5602.htm1 .                                              

دار صفا للنشر والتوزي�ع ، عم�ان ، الاردن  ، الادارة الرائدة ،) ٢٠٠٣(الصيرفي، محمد،  .٦
. 

، تس��ويق الخ��دمات م��دخل ) ١٩٩٩(الع��لاق ،بش��ير عب��اس، والط��ائي ، حمي��د عب��د الغن��ي ،  .٧
 .استراتيجي، وظيفي ، تطبيقي ، دار زھران للنشر والتوزيع ، عمان ، الاردن 
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ين عل��ى ، اث�ر الخدم�ة والمص��ادر وس�مات المس�تفيد) ٢٠٠٤(العم�ران، حم�د ب�ن اب��راھيم ،  .٨
 . استخدام المكتبات الاكادمية ،السعودية 

مف��اھيم الج��ودة اس��اس لتوحي��د الجه��ود ، لق��اء س��نوي ) ٢٠٠٤(الغام��دي، محم��د ب��ن عل��ي ،  .٩
 .للجهات الخيرية للمنظمة الشرقية ، مركز المدينة المنوره للعلوم الهندسية ، السعودية

س��توى الج��ودة ف��ي التعل��يم ، الص��عوبات الم��ؤثرة ف��ي رف��ع م) ٢٠٠٧(الفرح��اتي، العرب��ي ، .١٠
العالي في ضوء المتغيرات المعاصرة ، دراسة ميدانية نظرية ، جامعة الح�اج لخض�ر باتن�ة، 

 .الجزائر
، نظرية المنظم�ة والتنظ�يم ، دار وائ�ل للنش�ر والتوزي�ع ، ) ٢٠٠٠(القريوتي، محمد قاسم ، .١١

 .عمان ، الاردن 
نت��ديات اليس��ر للمكتب��ات وتقني��ة ، الم��زيج التس��ويقي للخ��دمات ، م ٢٠٠٩قط��ر ،محم��ود،  .١٢

 http://www.arabicn.net..            المعلومات ، مصر 
  المصادر الاجنبیة": ثانیا    
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  الانترنت":ثالثا
مقال من النادي العربي للمعلومات ، مجتمع المعلومات ، دور التسویق في تطویر  -١

  www.tajeir/vb/printthread..  ٢٠٠٩خدمات المعلومات ،
  
  
  

  الاستبانة
  الاخ الفاضل الاخت الفاضلة

  :تحیة طیبة وبعد
  

ف��ي ) الاب��داع وانعكاس��اته عل��ى تط��وير ج��ودة الخ��دمات والمعلوم��ات(تق�وم الباحث��ة باع��داد دراس��ة ميداني��ةحول 
ف�ي الخان�ة )  �( ى الاسئلة التاليةوبوض�ع اش�ارة المكتبة الوطنية بجامعة الموصل ، يرجى التكرم بالاجابة عل

الت�ي تتف��ق م��ع رأي�ك كمس��اعدة م��نكم عل�ى اتج��اح البح��ث ، علم�ا ب��ان اجاب��اتكم س�تعامل بش��كل س��ري ولتحقي��ق 
" اھ��داف البح��ث العلم��ي فق��ط ول��يس مطل��وب من��ك ذك��ر اس��مك او عنوان��ك ش��اكرين تع��اونكم معن��ا ، وش��كرا

  ..لجهودكم 
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٧٢

  :لآتيوتشتمل الاستبانة على ا
  المعلومات الشخصية ": اولا

  
  ذكر              انثى:      الجنس   
  

  سنة:           العمر    
  

  اعدادية             دبلوم             بكلوريوس                دراسات عليا:  المستوى التعليمي
  
  

  سنة    :       عدد سنوات الخدمة في المكتبة
  :فيالعنوان الوظي

  شكرا لتعاونكم                                           
  
  

                                                                                              

            
            .تحرص المنظمة �لى تقديم �دمات �دیدة  ١
سعى المنظمة الى تطو�ر�دملتها الحالیة  ٢ �.            
ى المنظمة  ٣             .قسم م�خصص �لبحث والتطو�ر یو�د �
لى البحث عن افكار �دیدة  ٤             .تعمل المنظمة �
            .تتعاون المنظمة مع الجامعات والمعاهد  ٥
            
تعد المنظمة لتحمل ا�اطرة �لتطو�ر   ٦             .�س�
ى المنظمة تخصیصات مالیة لتطو�ر وصیانة ��زة  ٧ �.            
تمت� المنظمـة فریـق مغـامر یبحـث عـن كل مـاهو �دیـد   ٨

  .�ل�دمة
          

ى المنظمة تخصیصات مالیة للابحاث العلمیة  ٩ �.            
تمر لش�بكة �نتر   ١٠             .ن�تهناك دعم مالي مس�
            
            .تتابع المنظمة تطورات المنظمات المماث� العالمیة  ١١
ـــل �لمقتر�ـــات   ١٢ ـــات م�كام ـــام معلوم ـــة نظ ـــت� المنظم تم

  .والتطو�ر
          

            .تتعاون المنظمة مع ز��نها لتطو�ر عملها  ١٣
دم المنظمة ش�بكة �نترن�ت لتقديم �دماته  ١٤             .ا�س�ت�
            .تتابع المنظمة �رٓاء ومقتر�ات الجهات الرسمیة  ١٥
            
            .تمت� المنظمة هیكل تنظيمي �سا�دها �لى �بداع  ١٦
            .تتعامل المنظمة مع اللامركزیة لطرح �فكار الجدیدة  ١٧
            .ةتحرص المنظمة �لى ايجاد دورات �لق�ادات �بتكاری  ١٨
            .تقيم المنظمة دورات تدری��ة عن �بداع �لعاملين فيها  ١٩
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٧٣

تقدم المنظمـة حـوافز مادیـة ومعنویـة �لمبـد�ين ولاصحـاب   ٢٠
فكار المبد�ة �.  

          

            
            .تحرص المنظمة �لى تقديم �دماتها �لوقت المناسب  ٢١
لى تلبیة �ا  ٢٢ ات ورغبات ز��تها تعمل المنظمة � �.            
            .تهتم المنظمة �لحل الجدي لمش�ت ز��نها  ٢٣
            .توفر المنظمة السلامة و�مان لز��تها في ب��ة العمل  ٢٤
طـــورة لتقـــديم افضـــل   ٢٥ دیثـــة وم� تـــوفر المنظمـــة ا�ـــزة �

  .الخدمات لز��نها
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