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توجهات حدیثة في دعم العلاقة بین المكتبي والمستفید في المكتبة العامة

سمرة كحلات. د

  أستاذة محاضرة ب

والاتصالوعلم المكتباتقسم علوم الإعلام 

  الجـزائر  -جــامعة باتنة

samra.kahlat@gmail.com

  :ملخص

إن المكتبة العامة لیست بمعزل عما یحدث من تغیرات في مجتمع المعرفة، وعلیه تسعى 

دمات تستجیب للتعرف على التوجهات الجدیدة للمستفیدین حتى تستطیع أن تقدم خ

لاحتیاجاتهم ومستوى تطلعاتهم، ولا سبیل إلى ذلك سوى العمل على تقویة العلاقة مع 

وهنا نتساءل ما هي المحددات التي تحكم العلاقة بین المكتبي والمستفید في . المستفید

تهدف هذه الدراسة إلى البحث في طبیعة . المكتبة العامة؟ وما سبل تعزیز تلك العلاقة؟ 

العلاقة بین المكتبي والمستفید في المكتبة العامة العمومیة، والوقوف عند دلائل هذه وحدود 

العلاقة والعوامل المتحكمة فیها في سبیل دعمها وذلك من خلال إبراز بعض الملاحظات 

التي تعكس الوضع في المكتبة العامة الجزائریة بالمقارنة مع بعض المكتبات العامة المتقدمة 

  .وقد خلصت إلى ضرورة تبني المكتبة لمفهوم التمركز على المستفید. ربیةفي الدول الغ

  المكتبة العامة؛ مستفید؛ علاقة؛ التمركز على المستفید؛ تواصل:الكلمات المفتاحیة
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    :مقدمة 

لعل من أهم الأحداث التي تتمحور حولها الحیاة في القرن الحادي والعشرین ذلك الصراع 

المحتدم بین الإنسان والمعرفة، والذي أضحى معه الإنسان في حالة بحث دائم للوصول إلى 

الطریق الأمثل لاستنزاف المخزون المعرفي الإنساني وتسخیره لإشباع حاجیاته 

وتعد المكتبة العامة من أهم . فاهیة المجتمع الذي یعیش فیهالفكریةوتحقیق رفاهیته ور 

المرافق التي تلعب دورا حاسما في هذا الشأن كونها مكانا حصریا للتعلم والبحث عن 

المعلومات والتفاعل الاجتماعي والحوار الفكري، وهي بذلك تشكل فضاء علمیا وثقافیا مفعما 

ا للمكتبة العامة من أهمیة لدى المستفید، فإن وبقدر م.بالتمیز والإبداع والرقي الحضاري

مما لا . نجاحها مرهونبمدى رضى المستفید نفسه، كیف لا وهو السبب الرئیس في إیجادها

یجعلنا نشك في أنالمستفید أصبح شریكا أساسیا في المكتبة العامة المعاصرة، وهذا ما أدى 

الذي یكون User centeredlibraryإلى ظهور مصطلح المكتبة المرتكزة على المستفید

المعیار الذي ینبني علیه كل العمل داخل المكتبة، وعلى هذا الأساس فإن المكتبي ملزم 

بتحسین العلاقة مع المستفید كنقطة انطلاق لتحقیق التمیز في نظر المستفید وفي الأداء 

  .أیضا

مكتبي والمستفید ما هي المحددات التي تحكم العلاقة بین ال:ونحن في هذا الصدد نتساءل

في المكتبة العامة؟ وماالسبل التي من شأنها تعزیز العلاقة بین الطرفین؟لقد جاءت هاته 

الدراسة في صورة مقاربة نظریة اهتمت بوضع الأساس للعلاقة التي تحكم المستفید بالمكتبة 

العامة خاصة في ظل مستجدات عصر المعرفة والتكنولوجیا، ومن ثم البحث في طرق 

كانیات تدعیم تلك العلاقة انطلاقا من استعراض ما یجب أن یكون مدعوما بأمثلة عن وإم

جهود بعض المكتبات المتطورة في العالم الغربي، ومقارنتها ببعض الممارسات التي تسبب 

غیاب المكتبة العامة كجزء من الحیاة الیومیة للمجتمع مع ضرب أمثلة حیة عن ذلك في 

وفي الأخیر سعت الدراسة إلى إقتراح عدد من الوسائل التي یمكن . یةالمكتبة العامة الجزائر 

اعتبارها بمثابة دلیل موجه للمكتبیین لدعم وتقویة هذه العلاقة مما یسهم في رقي المكتبة 

ونظرا لطبیعة الدراسة فقد .العامة بممارساتها وأخذ المكانة التي تستحقها في مجتمع المعرفة
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الذي یعتبر الأنسب في رصد العلاقة بین المكتبة العامة ومجتمع تم اعتماد المنهج الوصفي

المستفیدین من خلال تشخیص هویة الطرفین؛ حیث ساعد في الكشف عن تباین حاجات 

أفراد المجتمع المستهدف نظرا لاختلاف خلفیاتهم الاجتماعیة والمهنیة والثقافیة والاقتصادیة 

مة المعاصرة التي تجمع مواصفات كل أنواع من طرف وتغیر وتعقد أدوار المكتبة العا

مما یساهم في معرفة كیفیة التحكم في الطرفین وتحلیل . المكتبات الأخرى في طرف آخر

العوامل التي تزید أو تقلص العلاقة بینهما، مما یساعد على وضع السبلالكفیلة بتعزیزها 

  .المستفیدینوجعل المكتبة العامة جزء لا یتجزء من الحیاة الیومیة لمجتمع

  :تزاید الحاجة إلى المكتبة العامة-1

تواجه المكتبة العامة المعاصرة تحدیات كبیرة خاصة فیما یتعلق من جهة باستیعاب 

الحاجات المتجددة والمتغیرة للمستفیدین على اختلاف خلفیاتهم العلمیة والثقافیة والاجتماعیة، 

علومات وفق متطلبات كل من المكتبة ومن جهة أخرى بتكییف التكنولوجیا الحدیثة للم

وكنتیجة لمحاولة كسر هذا الجبل الجلیدي ومواكبة التغیر نجدها الیوم قد غیرت . والمستفید

العدید من مفاهیمها وفلسفاتها، لقد تجاوز مفهوم المكتبة العامة المكان والكتب والرفوف إلى 

المشاركة والتعلم والتطور كونها مركز توثیق ومعلومات، وكیان مجتمعي محفز لتسهیل 

إننا .iii»ما تفعله للناس بدل ماذا لدیها للناس«للأفراد، وبالتالي فقد أصبحت أكثر تركیزا حول 

في هاته النقطة لا نبحث في الكشف عن الدلائل البدیهیة التي تشیر إلى أهمیة المكتبة 

مانها بالمكتبة العامة وفي هذا نكتفي بإعلان منظمة الیونیسكو إی–العامة في حیاة المجتمع 

كقوة حیة ومؤسسة دیمقراطیة للتربیة والثقافة والإعلام، وعامل أساسي في تعزیز السلام «

وإنما نبغي بذلك التأكید على الأدوار الإضافیة التیتكمل –iii»العالمي من خلال عقول البشر

طلب مهما حدث بها أدوار المؤسسات التعلیمیة والثقافیة الأخرى، مما یجعل خدماتها موضع

  .من تغیرات في أوجه المجتمع

إن المكتبة العامة تقوم بترسیخ ما تم تعلمه في القسم، كما أنها لا تلقن الشخص فقط كما 

في القسم بل تعلمه كیف یتعلم مما سیحقق له الاستقلالیة في التعلم والتثقیف الذاتي 

المعرفة تُكتسب ولا تؤخذ من والوصول إلى مفاتیح المعرفة بنفسه، وكما یقول المثل فإن

هذا إضافة .Knowledgeisacquired not implemented by the teacherالمعلم 
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وبذلك ). أي موضوع في أي مكان وزمان وبأي وسیلة(إلى إتاحة المكتبة الحریة في التعلم 

یكون المكتبي قد أسهم بجزء كبیر في تكوین شخصیة ومستقبل الفرد وما لهذا من أثر في 

وعندما یتعلق الأمر ببناء جیل المستقبل، تزداد الحاجة إلى نشر الوعي .احترامه للمكتبة

القرائي من اجل تفاعل ناجح للشخص مع البیئة او مع الذات؛ حیث إن الطفل الذي یقرأ هو 

الذي یصبح رجلا مفكرا، تتكون لدیه مهارات الإلقاء والإصغاء والنقد والتحلیل والبحث 

القراءة الیوم «E.Blankتقول تقول. ذا ما یتطلبه تكوین إنسان المستقبلوه.. والتقییم

أصبحت مهمة أكثر من أي وقت مضى، فالأطفال الذین یقرؤون جیدا یتفوقون في 

المواضیع الدراسیة الأخرى وما بعدها، وإن إتقان القراءة معناه إمكانیة الدخول إلى عالم 

  iii»المعرفة وولوج عالم الإنترنیت

تطورات المذهلة في تكنولوجیا المعلومات والاتصال لم تضیق الخناق على المكتبة إن ال

العامة كما اعتقد البعض، وإنما كون هذه التقنیات أصبحت جزء كبیرا من حیاة المستفید 

والعمل المكتبي أیضا، جعلت فرص المكتبة العامة تتسع بجعل فضائها مختبرا علمیا 

ین یخطو فیه المبتدئون أولى خطواتهم في العالم الافتراضي، وتكنولوجیا متعدد الخدمات، أ

ویستكشف آخرون أبعادا جدیدة للتقنیة تساعدهم على حل مشكلاتهم والتفوق، بینما یفضل 

البعض الآخر الإبحار من خلال منافذ المكتبة مع زملائهم في جو من التعاون وتبادل 

عن المعلومات وحل المشكلات التي الخبرات وفي وجود اختصاصیین متمرسین في البحث 

إن المكتبة كغیرها من مؤسسات المجتمع المدني لیست معنیة فقط بما یحدث في . تعترضهم

الحیاة الیومیة ویكون محور حدیث الناس، ولكنها فاعلة في ذلك حیث تقوم باستضافة 

تعددة، الخطاب المجتمعي بتوفیر المعلومات حول القضایا المجتمعیة الهامة لشرائح م

فتصبح معه المكتبات مكانا للنقاش والمشاركة المجتمعیة ومصدرا موثوقا للمعلومات في ظل 

ویبقى للمكتبة العامة دورها الریادي .الصراع القائم على مستوى مصادر الأخبار المحلیة

كمكان اجتماعي یعزز المواطنة والتعلم والتمكین الاجتماعي، وفي هذا یعدد الباحثون خمسة 

ار قیادیة لاختصاصي المكتبة العامة لتوسیع وتعمیق إسهامها في إرساء المواطنة أدو 

  : والمشاركة المجتمعیة وهي

  .المربي المدني من خلال رفع الوعي المدني وإعلاء المشاركة والمسؤولیة المدنیة-
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مفتاح البدء لحوار مجتمعي من خلال إنشاء منتدیات لتبادل الآراء حول قضایا المجتمع-

  .العالقة

  .والتقریب بین الناسBridgingالتجسیر-

  .واسعة وشاملة للمجتمعVisionالإسهام في تطویر رؤیة -

  iii.مركز فاعل للدیمقراطیة حیث تكون مركزا للحدیث، التفكیر والعمل بدیمقراطیة-

  :المكتبة العامة والحاجة إلى التطویر.2

إن التحولات غیر المسبوقة التي نشهدها في كل المجالات المجتمعیة تجعل سعي المكتبة 

العامة نحو التطویر ضرورة ملحة ولیست خیارا خاصة في ظل منافسة محركات البحث لها 

من حیث البساطة وسهولة البحث وسرعة تقدیم المعلومات، ونظرا للدور المنتظر منها فإنه 

لقد أصبح من البدیهي أن المستفید هو ما یؤهلها لأن . ز والاستسلاملا ینبغي علیها العج

تكون في مصاف المكتبات الرائدة، ولذلك تحث المكتبات الخطى لتتقرب من مستفیدیها 

تتضح ضرورة التطویر من خلال التواصل مع المستفید جلیا من .كأول متطلب للتطویر

 association of college andة والبحثیة خلال التقریر الأخیر لاتحاد المكتبات الجامعی

researchlibraries ACRL حیث یتحدث هذا الأخیر عن قیمة التواصل

Communication value » إن لم نقدم للهیئات المانحة الأسباب المقنعة لمواصلة الدعم

المادي والمعنوي للمكتبات، سوف تقع تلك الهیئات تحت ضغط اكبر من قبل المؤسسات 

  .iii»صادیة الأخرى للتوقف عن ذلكالاقت

إن خروج المستفید من المكتبة من دون إشباع حاجته المعلوماتیة لا یعني بالضرورة عجز 

مرافق وخدمات المكتبة عن تلبیة حاجاته، وإنما قد یكون السبب عدم معرفته بكل الفرص 

لبه، كما قد والخدمات المتاحة له بالمكتبة، أو أنه تواصل مع الشخص غیر المناسب لط

یرجع السبب إلى عدم وضوح صورة واهتمامات وسلوك المستفید بالنسبة للمكتبي، أي إن كلا 

  .الطرفین یفتقد إلى المعلومات الكافیة عن الطرف الآخر لتمكنه من تحقیق هدفه
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Gapحین أقرا بوجود فجوة Eklof and Hellbergوقد أشار إلى هذه المشكلة كلا من 

مستفید سببها من جهة نقص معرفة المكتبي بما یحتاجه المستفید وما یفعله بین المكتبي وال

لدى تواجده بالمكتبة، ومن جهة أخرى نقص معرفة المستفید بكل القدرات التي یتمتع بها 

وبالتالي فإن توفر المعلومات iii.المكتبیین وكذا كل الخدمات المسخرة له من طرف المكتبة

في هذا الصدد تم طرح . ه التقریب بین المكتبة والمستفیدالكافیة لكلا الطرفین من شأن

كیف ینظر المستفید للمكتبة؟ وكیف یرى المكتبیون قدراتهم وخدماتهم التي یقدمونها : التساؤل

  .وكیف یعبرون عنها في أعمالهم الیومیة وفي النظرة المستقبلیة نحو التطویر؟

  : ح التطویرتحسین العلاقة بین المكتبي والمستفید هو مفتا.3

إن أي مسعى لتطویر المكتبة یجب أن یبدأ بالمستفید وینتهي عنده باعتبار أن هذا 

الأخیر هو السبب في وجود المكتبة كمؤسسة كاملة، ونجاح المكتبة یقاس بمدى رضى 

المستفید، وبالتالي فإن النظرة إلى المستفید على أنه الحلقة النهائیة في سلسلة العمل المكتبي 

لقد أضحى . هي فكرة غیر صحیحة إطلاقا- عندما نقدم له خدمة في الأخیر-لوماتيوالمع

المستفید یؤدي أدوارا مختلفة على عدة مستویات ویكون ذلك في أغلب الأحیان في صورة 

تفاعل مع وحدات المعلومات، فهو المبرر الوحید لوجودها واستمرارها وضبط مواردها، وذلك 

ه صاحب القرار أو غیر مباشرة باعتباره عضوا في مجالس الإدارة، إما بصورة مباشرة باعتبار 

كما یتم ذلك أیضا بموجب علاقاته مع وحدات المعلومات وربما باعتباره عمیلا أو مساهما، 

ویمثل المستفید دائما العنصر الأساسي في توجیه وحدات المعلومات والنظم وأیضا في 

إن iii.تفیدین ومواقفهم منها وحاجاتهم إلیهاتحدید بنیتها في ضوء ملامح خاصیات المس

المكتبة العامة الیوم لا تستغني عن المستفید في طلب استشارته وفتح المجال له للإسهام في 

كل مراحل العمل المكتبي تصورا وتشغیلا وتكییفا وتقییما، أكثر من هذا فإن سلوكاته 

محل دراسة دائمة، فعلى قدر فهم المعلوماتیة وخلفیته العلمیة والثقافیة والاجتماعیة هي 

المكتبي للمستفید یتم تفصیل خدمات تناسبه بالضبط بل وحتى توقع ما یریده قبل مجیئه إلى 

ولا سبیل إلى تحقیق هاته المعادلة سوى العمل جاهدا على تحسین العلاقة مع . المكتبة

  .مستفیدي المكتبة

  :Librarianidentityهویة المكتبي في المكتبة العامة.4
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یقع على عاتق اختصاصي المعلومات مهمة تقویة العلاقة مع المستفید عبر مختلف نقاط 

الالتقاء التي تتیح فرصة التعامل معه سواء داخل محیط المكتبة أو خارجه في إطار 

نشاطات المكتبة التسویقیة وعلاقاتها مع عناصر البیئة الخارجیة، أو عبر التقنیة الحدیثة 

ویعد الاتصال المباشر الذي یحدث لدى .وما تتیحه من قنوات اتصالللمعلومات والاتصال 

دخول المستفید إلى مبنى المكتبة نقطة البدایة والسبیل الأكثر فعالیة في تكوین علاقة جیدة 

بین المكتبي والمستفید، كون الطرق الأخرى هي مكملات لدور المكتبي داخل المكتبة، 

مكتبة لا تكتمل إلا إذا زار المكتبة فعلا وتعامل مع إضافة إلى أن نظرة المستفید نحو ال

وأثناء تأدیة عمله، یحذر المختصون من بعض الممارسات الخاطئة .موظفیها ومصالحها 

التي قد تؤدي إلى الحجب عن كل الجهود التي بُذلت في سبیل إرضاء المستفید؛ حیث 

فیها الشخص أثناء عن الأخطاء السبعة التي یقعGraftonو Karenیتحدث كلا من 

  : تقدیمه للخدمة فیما یلي

المكتبي لا یبدي أي اهتمام بحاجة وطلب المستفید عند تقدیم الخدمة : Apathyاللامبالاة.1

  .له

  .المكتبي لیس لدیه الوقت لخدمة المستفید: Brush offالتجاهل .2

  .المكتبي یقدم الخدمة للمستفید بكل برود: Coldnessالبرود . 3

المكتبي یترفع ولا یتنازل إلى المستفید كأن یسأله هل بحثت :Condescensionالتنازل.4

  .في الفهرس؟ وكل هذا لیجد عذرا لعدم قیامه بعمله

  .المكتبي یصبح إنسانا آلیا في تعامله مع المستفید:Robotismالتصرف كآلة .5

 یكسر بعض القواعد یطبق القانون بحذافیره ولا:Rule bookالتطبیق الحرفي للقانون .6

  .عند الضرورة

إرسال المستفید إلى أما كن أخرى أو أشخاص آخرین : Run-aroundاللف والدوران .7

  iii.دون التأكد من أنه المكان أو الشخص الصحیح
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من خلال ما سبق یتضح أن اختصاصي المعلومات یجب أن یتصف ببعض الصفات 

فق الباحثون على أن أهم هذه الصفات في الشخصیة إلى جانب القدرات المعرفیة، وقد ات

العدل، الدیمقراطیة، المسؤولیة، التفهم، اللطف، العطف، التحفیز، الابتكار، الحذر، «

ویعد البعض من هذه الصفات موهبة . iii»الجاذبیة، سرعة الاستجابة، الهدوء،الاتزان والثقة

المواثیق الأخلاقیة التي والبعض الآخر یكتسب من خلال الممارسة والتكوین، وعموما فإن 

  .تمس علاقة المكتبي بالمستفید تعتبر بمثابة دلیل عملي في هذا الشأن

إن تحسین العلاقة بین المكتبي والمستفید هي لیست مسؤولیة المكتبیین الذین یتواصلون 

في عملهم مع المستفید مباشرة، وإنما هي مسؤولیة تقع على عاتق إدارة المكتبة بالدرجة 

Explicit، أین یتم توجیه كل العمل والعاملین نحو جعل الجهود والخدمات واضحة الأولى

یجب تطویر برنامج دقیق ومفصل من قبل إدارة المكتبة، یحتوي «بأنه Kirbyیقول. للمستفید

للتعریف بالمكتبة ویرتكز على المستفیدین بالدرجة الأولى، ) profile(على معلومات كافیة 

یعتبر هذا البرنامج سلاح ذو حدین لما له من فوائد على و iii.»هویة لهاوهو یعتبر بمثابة 

العاملین وكذا المستفیدین؛ فبالنسبة للعاملین یتم من خلاله توحید الأهداف والعمل وإزالة 

الغموض الذي یعتري تخطیط العمل وتنفیذه وتقدیم الخدمات بطریقة یفهمها المستفید، فهو 

یخلق قاعدة مشتركة للعمال حول كیفیة العمل بطریقة تجعل «Kirbyحسب ) البرنامج(

، والأهم أنه یوضح بدقة للعاملین كیف یظهرون أمام iii»جهودهم وخدماتهم مرئیة للمستفید

المستفید، فهو یعد موجها لهم لیعرفوا من هم وما یجب علیهم فعله بالضبط، وبالتالي تسهیل 

من لم یعرف نفسه جیدا لا یستطیع أن یبین للآخرین تقدیم أنفسهم للمستفید، وكما یقال فإن 

أما بالنسبة للمستفیدین فإن اطلاعه على مثل هذا البرنامج یعزز لدیه الثقة في . هویته

  .المكتبة ویعرفه بكل ما یهمه فیها

إن تطبیق هذا البرنامج یفتح مجالات كثیرة لتحسین العلاقة مع المستفید وترقیة العمل 

غیابه إلى وجود غموض یجعل حدود عمل كل عامل في إطار علاقته مع ككل، بینما یؤدي

المستفیدین غیر واضحة المعالم، لیس هذا فقط بل تتأثر الأهداف المبتغاة وجمیع وحدات 

العمل بالمكتبة بعدم وجود سیاسة دقیقة موضحة للعمل والمسؤولیات، ویمكن أن نلمس 

كتبات الجزائریة حیث أدى غیاب سیاسة موثقة تبِعات هذا المشكل على أرض الواقع في الم
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للمكتبات إلى جملة من المشكلات التي ضاعت معها هویة المكتبة أمام المستفید، ففي بحث 

المكتبة الجامعیة "میداني تم إنجازه ضمن رسالة الدكتوراه للباحثة سمرة كحلات والمعنونة

محمد الصالح نابتي سنة وتحت إشراف الدكتور" وإسهامها في تأسیس مجتمع المعرفة

، تم توزیع استبیان على مدراء المكتبات المركزیة بالشرق الجزائري وكان من بین 2014

الأسئلة المطروحة سؤال حول وجود وثیقة مكتوبة توضح سیاسة المكتبة وأهدافها، وقد اتضح 

ة للزیادة إذا ، وهذه النسبة قابلiiiیقرون بعدم وجود مثل هاته الوثیقة%80أن ما نسبته تفوق 

ما استبعدنا بعض التقاریر الروتینیة من مفهوم خطة المكتبة، مما یجعلنا نصف إدارة 

  .المكتبات محل الدراسة بالعشوائیة والارتجالیة مما یؤدي إلى تشتت الأهداف وطرق العمل

  User centerednessالتمركز على المستفید .5

ها وخدماتها على المستفید نظرا لكونه لطالما ركزت المكتبات عبر تاریخها في وظائف

المكتبة "السبب في إیجاد تلك المكتبات والهدف النهائي الذي تصبو إلیه، غیر أن مصطلح 

واختصاصي المعلومات المتمركز على "User-centeredlibraryالمتمركزة على المستفید 

ولا بكثرة والذي أصبح متداUser-centeredprofessionals in librariesالمستفید

حدیثا قد أعطى بعدا قیمیا جدیدا للمستفید في المكتبة الحدیثة، حیث یكون العامل الأهم 

اللازم أخذه بعین الاعتبار في تقریر المنتجات والخدمات التي سیتم إطلاقها، وهو الذي یقوم 

ء بالحكم على تلك الخدمات بإقباله علیها من عدمه، وهو بذلك سیكون القوة الدافعة ورا

إن الاستجابة لحاجات المستفید تتطلب فهما كاملا لما iii.التحسین والجودة ونجاح المكتبة

یریده، وهذا یتطلب دراسات معمقة لهذا الأخیر، وقد سخرت المكتبات السباقة إلى مضمار 

التفوق طاقات معتبرة خصصت لدراسات المستفیدین، نأخذ منها على سبیل المثال المكتبة 

التي خصصت مساحة Georges Pompidouالعامة للمركز الفني والثقافي الفرنسي 

لانشغالات القراء، كما أنشأت إدارة 2م15625من إجمالي مساحتها البالغة 2م11000

  :خاصة لبحث ودراسة سلوك واحتیاجات المستفیدین في الجوانب التالیة

  .المجالات الاجتماعیة والمهنیة للقراء-

  .عرض وتسویق الكتب-
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  .السلوك النفسي والاجتماعي للقراء-

  .جنسیة القارئ واهتماماته-

  .مدى تمسك القارئ باحتیاجاته من المعلومات-

من خلال ما سبق یتجلى لنا السر وراء النجاح الهائل الذي حققته ولا تزال تحققه هذه 

ملایین زائر في 4ألف زائر في الیوم الواحد بمعدل یفوق 13المكتبة التي تفخر باستقبال 

 Syracuse Universityتبة جامعة سیراكوز في نیویورك ونجد كذلك مكiii.السنة الواحدة

Library في اتخاذ ثلاثة اتجاهات مرتكزة على المستفید وهي2006قد شرعت في سنة:  

الدردشة الفوریة "قام قسم الخدمات التعلیمیة والبحثیة بدعوة المستفیدین لاستعمال خدمة -أ

Instant messaging" لهم خدمات متعددة في نفس وقت مع المكتبي المختص الذي سیقدم

  .الدردشة، وما لهذا من فائدة في تحقیق التواصل والتفاعل مع المستفیدین

تقوم "User advisorycommiteeلجنة استشارة المستفید "قامت المكتبة بتشكیل -ب

بفتح مجال الانضمام أمام المستفیدین المهتمین، هذه اللجنة تقوم بإعلام ونصح المكتبة حول 

  .یمكنها صیاغة الخدمات بطریقة تقابل احتیاجات المستفیدین بالضبطكیف

قامت المكتبة بخلق منصب جدید یعنى صاحبه بالاهتمام وجمع المعلومات عن كل -ج

ما یتعلق بحاجات وسلوكات المستفیدین في المطالعة والبحث عن المعلومات وبخاصة في 

لومات لتطویر خطة صحیة تجعل المكتبة مصادرها الإلكترونیة، ومن ثم استعمال تلك المع

مما سبق یتضح أهمیة دراسة المستفید في معرفة و iii.تتوجه نحو التمركز على المستفید

حاجاته، ویجب أن لا یتوقف الأمر عند حد الحاجات الحالیة للمستفید بل یعمد إلى توقع 

expectations من المكتبة؟ما یریده في المستقبل، فما الذي یریده المستفید فعلا  

لا شك أن التغیرات المتسارعة في العصر الحالي أدت إلى حدوث تغیرات واضحة على 

مستوى سلوكات المستفید في التعلم والبحث عن المعلومة وكذا في طریقة إشباعه لاحتیاجاته 

. الفكریة، مما یضطر المكتبة إلى تغییر العدید من فلسفاتها في التعامل مع الباحث المستفید

إذا نظرنا إلى تأثیرات النشر الإلكتروني نجد أن بعض المستفیدین بدؤوا یفضلون البحث في ف
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وقد أدى إدخال الكتب الرقمیة في العملیة التعلیمیة إلى إعادة صیاغة . المصادر الإلكترونیة

، iiiالعلاقة بین الباحث والمدرس حیث یتحول دور المدرس من ملقن إلى دلیل وموجه لطلبته

وعلى كل .. في التعلم والاتصال 2.0یك عن التحول نحو استخدام تقنیات الویب هذا ناه

  :فإن المستفید أصبح في حاجة إلى ما یلي

  .التفاعل مع نهج التعلیم القائم على المعرفة الرقمیة-

  .الشراكة مع أقرانه في عملیة التعلم وتبادل المعرفة معهم والاستفادة من خبرات المعلم-

مع زملائه في طرق الاستزادة من أبواب المعرفة خلال بحثه على الشبكات التنافس-

  .الرقمیة

النبوغ في إدراك ما یحصل علیه من معرفة ومقدرته على تقییمها وتحلیلها ونقدها -

  .بطریقة إیجابیة بناءة

التفوق في الابتكار والمقدرة على استنباط ما یمكن الاستفادة منه في مجال تعلمه -

  .یاس والاستنباط وإعمال الفكربالق

تنمیة المقدرة على التعلم مما یحصل علیه من معرفة، وعلى التمییز بین مصادر -

المعرفة، والتوصل إلى أحدث ما جادت به مصادر المعرفة في المجال الذي یسعى إلى 

  .التركیز علیه

بخصال التركیز على أهداف عملیة البحث عن المعرفة دون الغرق في متاهات التحلي-

  .متشعبة ودون الانشغال بما یلهیه عن مقاصده

السعي إلى التنمیة الشخصیة بما في ذلك المقدرة على تداول المعلومات والتعامل خارج -

  .دائرة الاتصالات بالإنترنیت

، وذلك یتطلب أن یقوم الباحث نفسه بتقییم "للمعرفةالتعلم الموجه "وتدعم المكتبة العامة 

مجهوده في التعلم، وأن یتم تقییم المستفیدین لبعضهم البعض ضمن مجموعات تشترك في 

مشاریع تعلم یختارونها عادة، إضافة إلى مهمات تعلیمیة بالاتصال سواء على الإنترنیت أو 
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ساس الجهد في البحث وما تعلمه وهكذا یكون التقییم على أiii.شخصیا بمصادر المعلومات

  .الباحث وعلى مقدرته على الاستنباط والتقییم والنقد وتحلیل النتائج

وعلى ضوء كل هذه الأدوار التي أضیفت إلى العملیة التعلیمیة من جهة، ومن جهة أخرى 

تزاید الحاجة إلى تعلم مهارات جدیدة في الحیاة الاجتماعیة مجتمع المعرفة، یتعاظم دور 

مكتبة العامة فتصبح كوسیلة وأداة تعلیمیة وتثقیفیة هامة لما تقدمه من خدمات كبیرة على ال

ومن نتائج بعض دراسات المستفیدین تتضح العدید من الأمور المهمة .طول حیاة المستفیدین

والمتعلقة برغبات المستفیدین؛ فمثلا تثبت الدراسات أن الوصول المباشر للمعلومة لیس فقط 

في باحتیاجات المستفیدین، ولكن أیضا التواصل المباشر مع العنصر البشري الذي أهم ما ی

یسهل الوصول إلى المعلومة، وفي هذا فإن المستفید یتوقع من المكتبي أن یتحلى ببعض 

الصفات التي یرى فیها الشخص الذي یستطیع إشباع حاجیاته، من بینها أن یكون ذو 

ي وفي تنظیم المعلومات، أن یتوفر على مهارات اختصاص وخبرة في اهتمامه الموضوع

التدریس والمهارات اللغویة، متمرسا في حقل تكنولوجیا المعلومات والاتصال ویمتلك قدرات 

مما سبق، یتوجب على المكتبة iii.كبیرة في مجالات التسویق والاتصال والعلاقات العامة

أن تتوجه فعلیا نحو المستفید العامة لكي تحقق أي نجاح وتقدم ضمن البیئة التي تخدمها

، وعلى المكتبي أن یساعد المستفید أكثر من ذي قبل، "المستفید أولا وأخیرا "رافعة شعار 

 What the userحیث یجب الاهتمام بما یحتاجه المستفید بدل ما یریده ویطلبه 

needsinstead of what the user wantsجب ، أي إنه ولدى زیارة المستفید للمكتبة ی

أن نبدي له أكثر من مجرد محاولة بحثنا عن كتاب یطلبه إلى الخدمة الفعلیة لهذا المستفید 

بكل الطرق الممكنة، لأن إرضاء المستفید هو السبیل الأقرب نحو تقویة العلاقة بینه وبین 

  .المكتبي

  :مستفید في المكتبةالعامة/من أجل  تعزیز العلاقة مكتبي. 6

تتشكل النظرة إلى المكتبة لدى المستفید :تبة العامة والنظرة إلیهاتحسین صورة المك: أولا

في كل مرة یزور فیها المكتبة ویستعمل منتجاتها وخدماتها ویتواصل مع العاملین فیها، ومن 

خلال صیاغة رسالتها بصورة واضحة ومقننة لتتم ترجمتها إلى سیاسات یتم تنفیذها من 
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المستفیدین لها، وتتأثر سمعة المكتبة بالعدید من خلال خطوات عملیة تؤثر في إدراك 

  .العوامل الشكلیة والنوعیة

- قد تم تخصیص الدراسة كلها للبحث فیه–وإذا كانت طریقة تعامل المكتبي مع المستفید 

یعد من أهم تلك العوامل، فإن هناك عوامل أخرى تساهم في تكوین صورة جیدة للمكتبة في 

كل ومبنى المكتبة، والمطبوعات الصادرة عنها واللافتات ذهن المستفید، من بینها ش

التوضیحیة وتوفر مرافق الراحة أثناء المطالعة والبحث، وكذا موقع المكتبة على الإنترنیت 

ومن جهة أخرى فإن الخدمات التي تتیحها المكتبة لجمهور مستفیدیها تلعب دورا .وغیر ذلك

أن جودة الخدمات المتاحة وإجابتها على جل بارزا في بعث طاقة إیجابیة للمستفید، حیث

أسئلة المستفیدین تؤدي إلى إرضاء المستفید وترك أثر طیب لدیه عن المكتبي، یعلق بعض 

عندما تكون في مأزق أثناء قیامك ببحث ما ولا تجد من تسأله «: المستفیدین عن هذا بقوله

یا في انتظارك یجیب على كل للمساعدة، فمن الجمیل أنك وعندما تذهب للمكتبة تجد مكتب

وهناك بعض العوامل الأخرى ضمّنتها تیریسا لشر iii.»أسئلتك، مما یسمح لك بمواصلة البحث

موقع المكتبة العامة، ساعات العمل، اللافتات : في نموذج لتقییم النظرة للمكتبة منها

اءة، توافر الإرشادیة، مظهر مصادر المعلومات على الأرفف، نظافة وتهویة المكتبة، الإض

ووضوح السیاسات واللوائح الخاصة بالمكتبة، الإسراع في تقدیم المساعدة، المرح والبشاشة 

ومن الضروري التنویه إلى المكتبة وحتى تنجح iiiإلخ...في التعامل، توافر التجهیزات الحدیثة

في مسعاها إلى تحقیق مكانة وسمعة طیبة في لدى المستفید ، فإنه من الضروري أن تكون

تلك المساعي مبنیة على معرفة دقیقة بحاجات واقعیة لها أهمیتها ومعناها لدى المستفید، 

  .وأن تقدم شیئا فریدا متمیزا عما توفره الجهات المنافسة

أو نموذج :AIDA Modelالتواصل مع المستفیدین باستخدام نموذج عایدة -ثانیا

ویشكل إطارا موجها ینظم جهود الاتصال والتواصل مع المستفیدین ویدخل ضمن وارف

الخطة التسویقیة للمكتبة حیث تسعى من خلاله إلى إعلام المستفیدین وتنمیة وعیهم 

بالمكتبات وخدماتها والعمل على تغییر أیة مفاهیم سلبیة لدیهم وتتمثل عناصر النموذج فیما 

  :یلي

A Awareness/ یة وعي المستفیدین بما تقدمه من خدمات مهمةتنم: و  

PixelPlanet PdfPrinter Demoversion - https://www.pixelplanet.de/pdfprinter-info.html

https://www.pixelplanet.de/pdfprinter-info.html


101

                                                                                                                                                                                    

I Interest/تنمیة اهتمامات المستفیدین بما تقدمه المكتبة والتعرف على فائدته : ا

  .وأهمیته للمستفید

D Desire/خلق الاهتمام والرغبة لدى المستفید بالحصول على الخدمات والإفادة : ر

  من الإمكانات التي توفرها المكتبة

A Action/إرشادهم وتوجیههم بكیفیة الإفادة من الخدمات والإمكانات التي توفرها : ف

  iii.المكتبة

مصطلح طُرِح أیضا تحت مسمیات أخرى :Liaison librarianمكتبي التواصل : ثالثا

، رابط بین الناس Middleware=، وسیط أو حلقة الوصلConnector=رابط:  مثل

Linkbetweenpeople ..ن أهم آلیات المكتبات الأمریكیة لإعادة تنشیط وغیرها، وهو م

العلاقة بین المكتبة الجامعیة والمستفید، غیر أننا نحاول أن نوظف هذا المصطلح بعملیة 

انزیاحیة من وظیفته في المكتبة الجامعیة إلى المكتبة العامة وذلك لاتساع المجال المفهومي 

امة، وعموما فإن مفهوم مكتبي التواصل یعني للمستفید من المكتبة الجامعیة إلى المكتبة الع

الذي یقوم بربط المستفیدین بمصادر المكتبة وخدماتها، وبالتالي تنمیة دور «ذاك المكتبي 

iii.»المكتبة العامة في المشاركة الفاعلة في الحیاة التعلیمیة والاجتماعیة

الدرجة الأولى على یعمل مكتبي التواصل كوسیط بین المستفیدینوالمكتبة وتعتمد مهامه ب

Outreachمهاراته في بناء علاقات قویة وفاعلة مع المستفیدین بتقدیم خدمات التواصل 

ویمكن .من خلال الاتصال وتنمیة الفكر التعاوني ولیس الخدماتي في التعامل مع المستفیدین

  :إجمال أهم الأدوار التي یقوم بها مكتبي التواصل في النقاط التالیة

المستفیدین في التخطیط والتنفیذ للسیاسة المكتبیة كتقییم engagementإدماج-

  . المجموعات والخدمات

  .تسویق المكتبة وخدماتها-

إتاحة فرص تواصل المستفیدین مع المكتبة بشان احتیاجاتهم ومدى رضاهم وتشجیعهم -

  .على طلب الاستشارات
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خرین والنقاش حولها مثل الاتصال إظهار معرفته بالأمور التي تعني المستفیدین الآ-

  .العلمي والمصادر المفتوحة ومستودعات المعلومات والمصادر الرقمیة وغیرها

  library instructionالتعلیم المكتبي أو تكوین المستفیدین -

  iii.إقامة المعارض والأنشطة-

إن مثل هذه المهمة تحتاج إلى تحلي مكتبي التواصل بصفات ممیزة، وقد تحدثت 

عن ضرورة كون مكتبي -في إطار أفضل الممارسات لبناء برنامج تواصل ناجح-الدراسات 

مستمعا جیدا، شغوفا بالاطلاع منفتحا للتعبیر والتطور البحثي مستعدا لتعلم «التواصل 

الجدید إیجابیا في الاستجابة لحاجات المستفیدین سباقا إلى تقدیم خدمات جدیدة مستعدا 

عا مستمتعا بعمله مستعدا للتعامل مع جمیع وحدات المجتمع ذات العلاقة لمشاركة أفكاره مبد

ویمكن القول أن مكتبي التواصل یمثل واجهة المكتبة العامة لدى المستفید iii.»مع المكتبة

والوسیلة الفعالة لإعادة العلاقة مع المستفید وجعله یأتي إلى المكتبة وكذا في فتح طاولة 

  .ي كافة القضایا المهمة وربطها بالخدمات المقدمة في المكتبةالحوار والنقاش من جدید ف

لتقنیات الجیل الثاني للویب فوائد جمة في دعم وتعزیز العلاقة :2.0إضافات الویب: رابعا

من خلال (بین المكتبي والمستفید، یصبح معها اختصاصي المعلومات أكثر اجتماعیة 

، أكثر اهتماما بالمستفید )مدونات المكتبةصفحات التحاور والتواصل الاجتماعي ومن خلال

من خلال صفحات المكتبات بشكل أكثر تفاعل معه بما یتفق واحتیاجاته وتطلعاته بالدرجة (

من خلال إتاحة الفرصة للمستفیدین بالمشاركة في العمل المكتبي (، وأكثر مرونة  )الأولى

وتتمثل معظم . iiiاركة في التغییرأین یمكن للمستفید لیس فقط إبداء رأیه وإنما أیضا المش

  :هذه التطبیقات في

  Social networksمواقع التواصل الاجتماعي-

 Discussion forumsمنتدیات الحوار -

  code quick responseكود الاستجابة السریعة -

  wikisصفحات التحریر-
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  cloudcomputingالتحاسب الضبابي -

  blogsالمدونات -

  social bookmarkingالاجتماعیة الارتباطات-

  RSS really simple syndicationiiiالتلقیم الآلي أوالنشر المتزامن البسیط -

ومع إدخال هذه الحلول التكنولوجیة على المكتبات ظهر شكل جدید للمكتبة یسمى مكتبة 

یعبر عن 2005وهو مصطلح بدأ استعماله في سنة library 2.0الجیل الثاني للویب 

استجابة المكتبة للتحولات الحاصلة على مستوى تكنولوجیا المعلومات والاتصال في «

محاولة لتلبیة الحاجات المعاصرة والمتغیرة للمستفیدین، وذلك عن طریق استعمال تقنیات 

... ، ومن أهم ممیزاتها نجد التعلیق، النقاش، استعمال مواقع التواصل الاجتماعي2.0الویب 

إن من أهم مزایا استعمال تقنیات iii»مؤسسة مرتكزة أكثر على المستفیدمما یجعل المكتبة

في المكتبة العامة أنها تسمح للمستفیدین بمساحة أكبر من الحوار والمشاركة 2.0الویب 

والتفاعل معها ومع خدماتها بما ینقلهم من موقعهم التقلیدي كمجرد متلقین للمعلومات إلى 

ة إلى دعوة هؤلاء المستفیدین إلى المشاركة في تطویر متفاعلین ومشاركین أیضا، إضاف

.وصیانة وتقییم خدمات المكتبة وبناء علاقة تفاعلیة كاملة وإیجابیة بین الطرفین

یعد التنشیط في المكتبة العامة مهمة حیویة غایتها :التنشیط في المكتبة العامة: خامسا

عمل مكثف ومباشر، من خلال، جعل الأساسیة الارتقاء بعلاقات الأفراد والجماعات عبر 

فضائها مسرحا لمختلف النشاطات الثقافیة والعلمیة والترفیهیة وربطها بالحیاة الیومیة لأفراد 

ویدخل التنشیط في .المجتمع، ومنه التأسیس لعلاقة وطیدة مع المستفید من تلك النشاطات

اصل مع المستفیدین ورفع إطار التواصل والتفاعل الاجتماعي، یقوم به المكتبي بهدف التو 

فاعلیة التعبیر عن أفكارهم وتشجیعهم على تجاوز الصعوبات والعوائق التي تعتریهم، إضافة 

ویؤدي .إلى فتح مجال التواصل بین المستفیدین بعضهم ببعض وتبادل المعارف والخبرات

قف جدیدة التنشیط في المكتبة إلى إحداث تغییر لدى المستفید من حیث تنمیة اتجاهات وموا

وتنمیة شخصیته من جهة، ومن جهة أخرى یتم إحداث تغییر في مواقفه ونظرته السابقة 

للمكتبة، حیث یتكون لدیه الولاء للمكتبة التي ساهمت في ترقیة شخصیته إلى فرد مثقف 
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معارض : ومن أمثلة النشاطات التي تقوم بها المكتبة العامة نجد.خلاق ومنتج في المجتمع

ت لصناعة الدمى والأشغال الیدویة، القصة ومسرحتها، التمثیل، الزیارات الكتب، ورشا

المیدانیة، المسابقات، قراءة وتلخیص ونقد الكتب، تطویر مهارات اللغة، جماعات 

الاهتمامات المشتركة، التنشیط الصیفي، برامج لإحیاء المناسبات الوطنیة والدولیة، دورات 

أفلام وأشرطة، ندوات تثقیفیة للوالدین، المجلة تدریبیة عن مختلف المهارات، عرض 

الحائطیة، المؤتمرات وندوات فكریة، حملات قراءة، خدمات خاصة لذوي الاحتیاجات 

الخاصة مثلا القراءة، الانترنیت، إحیاء أسبوع سنوي للمكتبة، محو الأمیة، القصاصات 

علومات، إقامة مناظرات، الصحفیة، الشبكات الاجتماعیة، تعلیم الكمبیوتر تكنولوجیا الم

جوائز ولوحات الشرف، جولات للزوار من المؤسسات الأكادیمیة، التنشیط على التلفزیون 

والإذاعة، جماعة أصدقاء المكتبة، المساعدات في الواجبات المنزلیة، حلقات نقاشیة للكتب 

  .وغیرها من المواضیع

  :الجزائرمستفید وصعوبات ترقیتها في /تقییم العلاقة مكتبي. 7

یتم تقییم العلاقة بین المستفید والمكتبة من خلال قیاس مدى رضى المستفید عن 

الخدمات وعن طریقة معاملة المكتبیین لهم، وهذا ینعكس مباشرة على مدى تردده على 

المكتبة وكذا على رأیه ونظرته نحو المكتبة، والملاحظ للوضع في الجزائر یتضح له وجود 

إننا في هذا الموقف لسنا بصدد تحلیل .لمكتبة العامة والمستفید منهاعلاقة ضعیفة بین ا

الوضع في الجزائر الذي یحتاج إلى بحث أو أبحاث أخرى تعاین المكتبات العامة الجزائریة 

عن كثب، وإنما یجب الوقوف عند بعض الممارسات التي شكلت عراقیلا وقفت في وجه 

ین، مما انعكست سلبا على تطویر هذه المكتبات إلى تحسین العلاقة بین المكتبیین والمستفید

ویمكن التطرق إلى بعض . المستوى الذي یسمح لها بتأدیة دورها في المجتمع المعاصر

  :النقاط المهمة فیما یلي

–إن عزوف الفرد العربي عموما و الجزائري خصوصا عن ارتیاد المكتبة العامة والمطالعة-

لاقة بین المكتبي والمستفید وبالتالي عدم استمالة هذا والذي یعود أساسا إلى ضعف الع

أدى إلى تعمیقا لفجوة بینه وبین المكتبة وتقلیص فرص -الأخیر إلى ارتیاد المكتبة العامة

التواصل بین الطرفین، وهذا ما أدى إلى خلق لامبالاة المستفید بالمجهودات والخدمات التي 
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راجعة المكتبة كجزء من حیاته الیومیة إلى درجة تتیحها المكتبة نظرا لتعوده على عدم م

أصبح یرى فیها عبئا إضافیا لا غیر، مما ینعكس مباشرة على إقبال الفرد على المطالعة 

ولا نرى أن الحدیث یتسع للتفصیل في . كون المكتبة العامة قطبا رئیسا في عملیة القراءة

ل الفرد، ولا نجد أحسن ما نستدل به القراءة، غیر أن عواقبها لها تأثیر مباشر على مستقب

من الإحصائیات الرهیبة حول القراءة في الوطن العربي، فحسب منظمة الیونیسكو 

UNESCO ساعة 200دقائق في السنة مقابل 6فإن معدل القراءة في الوطن العربي هو

بل فرد عربي أي ربع صفحة لكل فرد مقا80سنویا في أوروبا، كما أن كتاب واحد یقرؤه 

شخص 2800كتاب في السنة الواحدة، أي أننا یلزمنا 35قراءة الفرد الأوروبي الواحد لِـ 

  iii.لقراءة عدد الكتب التي یقرؤها شخص واحد في أوروبا

تبذل المكتبات العامة جهودا في اقتناء مصادر المعلومات وتنظیمها أي الاهتمام -

اد النفسیة والاجتماعیة للمكتبة أین یكون بالتجهیز المادي للمعلومات وذلك على حساب الأبع

الاهتمام أكثر بتحسین سمعة المكتبة والتسویق لخدماتها إضافة إلى توجیه الكادر البشري 

نحو التركیز على خدمة المستفید وإرضائه، ولتحقیق هذا یلزم على المكتبة أن تختار لهذه 

  .ومعرفة بمهارات الاتصالالأشخاص الأكثر كفاءة ) التواصل مع المستفیدین(المهمة 

أن هذا المعیار لا یراعى إطلاقا في المكتبة العامة الجزائریة التي تضع الأشخاص غیر

الأضعف أجرا والأقل رتبة في السلم التنظیمي في واجهة المكتبة وأماكن التعامل مع المستفید 

وهم في معظم الحالات یقعون تحت ...) بنوك الإعارة، قاعات المطالعة، مصالح التوجیه(

ممن هم في مستوى النهائي الثانوي ویلتحقون بالمكتبة وفق "أعوان تقنیین"المسمى الوظیفي

مسابقة لیتم تكوینهم فیما بعد على أصول العمل المكتبي، أي أنهم یفتقدون إلى المعرفة 

التخصصیة وإلى مهارات التواصل مع المستفیدین على اختلاف صفاتهم ورغباتهم، 

نها في البرامج التكوینیة المعدة لهم، فعلى سبیل والملاحظ أن هذه المهارات لم یتم تضمی

2012أكتوبر 04المؤرخ في 331المثال نجد في المكتبات الجامعیة القرار الوزاري رقم 

المحدد لكیفیات تنظیم التكـویـنالتحضیري أثناء فترة التربص لبعض الرتب المنتمیة للأســـلاك 

قبل الترقیة ورتبة –لحق بالمكتبات الجامعیةالخاصة بالتعلیم العالي وذلك لكل من رتبة م

إعلام آلي : نجد أن مقاییس التربصهيiiiتحضیري،–معاون تقني في المكتبات الجامعیة 
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توثیقي، لغة فرنسیة، تسییر المكتبات، تقنیات التوثیق، شبكات المعلومات، البحث الوثائقي 

غیاب ما یشیر إلى الاهتمام وفیما عدا هذا الأخیر یلاحظ. والمعلوماتي، وإعلام وتوجیه

بالإضافة إلى ما سبق، فإن هناك بعض المشكلات الأخرى التي تعرقل تحسین .بالمستفید

  :العلاقة بین المستفید والمكتبي من أهمها

  .ضعف السیاسة التسویقیة-

  .عدم التوجه نحو المستفید-

  .غموض الأهداف والواجبات في ظل غیاب خطة إداریة موثقة-

  .وین وإعادة التكویننقص التك-

إننا في الأخیر لم نعرض للصعوبات سابقة الذكر من أجل عرضها فقط، وإنما للتأكید 

على وجود بعض الحلول في التوجه بالمكتبة نحو المستفید والعمل على تحسین العلاقة بین 

  .الطرفین كنقطة انطلاق نحو التطویر

  :نتائج الدراسة. 8

اصرة دورا حاسما في التجسیر بین الناس وجعل فضائها مخبرا تلعب المكتبة العامة المع. 1

  .للتعلم الذاتي والتعلم التعاوني وحل المشكلات باستعمال تقنیات المعلومات

غیر مفهوم المكتبة المتمركزة على المستفید من النظرة للمستفید من مجرد متلقي للخدمات .2

تح المجال أكثر لدراسات معمقة حول إلى عنصر فاعل في كل مراحل العمل المكتبي، مما ف

  .المستفید

یعد إرضاء المستفید السبیل الأقرب إلى تحسین العلاقة معه، غیر أن الفجوة التي یخلقها .3

  .نقص التواصل بین المكتبي والمستفید تحول دون فهم وتلبیة حاجات هذا الأخیر

إداریة موثقة تتوجه نحو یعد العزوف عن القراءة وضعف السیاسة التسویقیة وغیاب خطة .4

المستفید بالإضافة إلى ضعف كفاءة الأشخاص الذین یتطلب عملهم التواصل المباشر مع 
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المستفید وغیرها مشكلات تقف في وجه خطط المكتبة العامة الجزائریة للتقریب بینها وبین 

  .المستفید

المستفید تتمثل في قدمت الدراسة بعض المقاربات لتدعیم العلاقة بین المكتبة العامة و 5

، )AIDA(تحسین صورة المكتبة والنظرة إلیها، التواصل مع المستفیدین باستخدام نموذج 

  .2.0مكتبي التواصل، التنشیط والاستفادة من تقنیات الویب 

  :خاتمة

لقد أدت التطورات الحاصلة في القرن الحادي والعشرین إلى حدوث تغییرات جذریة على 

مستوى خطط وسیاسات المكتبات العامة لمواكبة هذا التطور، ولمقابلة الاحتیاجات الجدیدة 

والمتنوعة للمستفیدین فإن المكتبة تحولت إلى منظمةأكثر تركیزا على المستفید، أین یصبح 

وتسخر المكتبات السباقة إلى هذا المضمار .أساسیا في المكتبة الحدیثةالمستفید شریكا

إمكانیات هائلة في سبیل تحسین العلاقة بین المكتبي والمستفید بدء بتعدیل سیاساتها وإعداد 

الكادر البشري إلى غایة الوصول إلى تقدیم خدمات ترقى إلى ذوق وتطلعات المستفید، وفي 

  .فید یعني نجاح المكتبةالنهایة فإن إرضاء المست
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