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 مستخلص:

 علتي قائمتة متميتزة مستتقبلية معلوماتيتة ختدمات لتنفيتذ وتخطيطيتة تحليلية أطر هدفت الدرسة إلي تبني
 طنطتا، وذلتك بالإعتمتاد علتي المتنهج جامعتة كليتات مكتبتات متن حتملينوالم الحاليين المستخدمين إحتياجات
 التخطتيط فتي وللمستاعدة البيانتات وتحليتل لجمع المحتوى تحليل أسلوب تبني مع التحليلي، المسحي الوصفي
 لجمتع كتأداة الإستتبيان علتي تتم الإعتمتاد وقتد. طنطتا بجامعتة المكتبتات ختدمات لتطتوير شتامل إطار لتصور
 لإستتتطلاع طنطتتا جامعتة وطتلاب كليتتات التتتدريس هيئتة أعضتتاء متن عينتتة علتي توزيعتته تتم والتتذي البيانتات
 لعينتة مستح إجتراء تتم لها،كمتا المستتقبلية رؤيتتهم علتي والتعترف المعلومتات لخدمات حاجاتهم حول أراءهم

 عترف علتيللت المستخدمين احتياجات علي ترتكز معلوماتية خدمات نفذت والتي عالمية جامعات مكتبات من
 الخدمات.  هذل

 علتتي ترتكتتز معلوماتيتتة ختتدمات وتوصتتلت الدراستتة إلتتي تميتتز مكتبتتات الجامعتتات العالميتتة التتتي نفتتذت
فيما يتعلق بخدمات دعم النشر العلمي وختدمات الإنترنتت ودعتم التوعي المعلومتاتي،  المستخدمين احتياجات

إلتي تفعيتل دور مكتبتات الكليتات متن ختلال  كما انتهت الدراسة إلي حاجة المستخدمين بكليتات جامعتة طنطتا
تقديم خدمات الإنترنت، والإحاطة الجارية، والخدمات الإلكترونيتة، وقتدمت الدراستة تخطيطتاً  لتصتميم هتذل 

 والحاجتة الماديتة، التكلفتة إرتفتاع الخدمات وغيرها وفقا لإحتياجات المستتخدمين.كما انتهتت الدراستة إلتي أن
 أهتتم متتن التكنولوجيتتة البنيتتة وقصتتور المكتبتتات، مستتاحات ومحدوديتتة المكتبتتات، فتتي البشتترية القتتوي لتأهيتتل

 النهج. لهذا تبنيها جامعة طنطا عند كليات مكتبات تواجه قد التي التحديات

 الكلمات المفتاحية:

ختتتدمات -مكتبتتتات جامعتتتة طنطتتتا-ختتتدمات المكتبتتتات المرتكتتتزة حتتتول المستتتتخدم -المكتبتتتات الجامعيتتتة
 المعلومات.

 طار المنهجيأولا: الإ
 تمهيد:

متن الطتلاب  مستتخدميها حاجتات لتلبيتة جتودة ذات معلوماتية خدمات تهدف المكتبات الأكاديمية لتقديم
المجالات، بل وتستعي لتحستين هتذل الختدمات وإبتكتار ختدمات  مختلف والباحثين وأعضاء هيئة التدريس في

لقطاعتتات الأكاديميتتة والتقتتدم فتتي مجتتال جديتتدة، لتواكتتب التطتتورات التكنولوجيتتة التتتي طتترأت علتتي جميتتع ا
المكتبات والمعلومات، والذي إنعكس علتي المكتبتات الأكاديميتة متن ناحيتة الممارستات الفنيتة والمهنيتة وفتي 
مجتال الختتدمات بشتكل ختتاص. وتتختتذ فتي ستتبيل ذلتك العديتتد متتن الإجتراءات الإستتتراتيجية متن أجتتل ضتتمان 

تخدمين، ولعل أفضل استراتيجية يمكن أن تتبنها هي أن تكون توصيل هذل الخدمات بشكل فعال لهؤلاء المس
أكثر وعيا بإحتياجات المستخدمين، وأكثر قدرة علي مواكبة التغيرات التي تتطرأ علتي هتذل الإحتياجتات متع 

 مرور الوقت.
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إن تصتميم أنظمتة المكتبتات التتي تركتز علتي المستتخدم أصتبحت أمتراً حتميتاً وضتروريا لجميتع أنتواع 
ت، والتي تهدف إلي دعم المكتبات وتوفير خدمات مميزة وذات جودة عالية للمستخدمين، وينبني هتذا المكتبا

التتنهج  ضتتمنياً علتتي القتتوانين الخمستتة لرانجاناثتتان، فيصتتبح المستتتخدم هتتو جتتوهر العمليتتات والختتدمات التتتي 
يط وتصتتميم جميتتع تقتتدمها المكتبتتات. حيتتث يتتتم دمتتج إهتمامتتات المستتتخدمين وأهتتداف المكتبتتة معتتا فتتي تخطتت

السياستتات والممارستتات والختتدمات المقدمتتة، ممتتا يستتاعد المكتبتتات فتتي أداء رستتالتها بطريقتتة أكثتتر فعاليتتة 
وكفاءة. ومن هنا برزت أهمية هذل الدراسة التي تسلط الضوء علي هتذا التنهج فتي تطتوير المكتبتات وتركتز 

المستتخدمين  احتياجتات ميماً يرتكتز علتيتصت الجامعيتة بالمكتبتات المعلومتات ختدمات لتصميم علي التخطيط
 لمكتبات كليات جامعة طنطا. 

 مشكلة الدراسة:

علي الرغم من أن المستخدم هو العنصر الأساسي في أي مكتبة، ولا يمكن تصور أي نتوع متن أنتواع 
ن المكتبتتات بتتلا مستتتخدمين تتتدور حتتولهم كافتتة الأنشتتطة والعمليتتات والختتدمات التتتي تقتتدمها المكتبتتات، إلا أ

 Libraryالكثيتتر متتن المكتبتتات عتتادة متتا تعتمتتد عنتتد تصتتميم أنظمتهتتا علتتي التتنهج المرتكتتز علتتي المكتبتتة  

Centric Approach  التتذي يهتتتم بتتإبراز وجهتتات نظتتر المكتبتتين بشتتأن متتا هتتو الأفضتتل بالنستتبة لمستتتخدم
عتن الختدمات المكتبة دون إشتراك المستتخدم فتي ذلتك بشتكل فعتال. ممتا يتؤدي إلتي عتدم رضتا المستتخدمين 

المقدمة، وتضاؤل دور المكتبة عند مستخدميها. لذا فتإن ختروج المكتبتات متن هتذا المتأزق يعتمتد علتي تبنتي 
التذي يبقتي المستتخدم فتي مركتز الإهتمتام متع مراعتاة  User Centric Approachالمكتبات للنهج المقابل 

 تصميم نظم المكتبات.اهتماماته واحتياجاته الحالية والمتوقعة في كل مرحلة من مراحل 

وتكمتتن مشتتكلة هتتذل الدراستتة فتتي أن مكتبتتات كليتتات جامعتتة طنطتتا تعتتاني تتتأخراً ملحوظتتاً فتتي مستتتوي 
الختدمات المقدمتة والتتي تكتاد تقتصتر علتي ختتدمات الإعتارة الخاريجيتة والإطتلاع التداخلي بالإضتافة لخدمتتة 

 ً ملحوظاً عن استتخدام هتذل المكتبتات متن  التصوير المتاحة في بعض المكتبات، وقد لاحظت الباحثة انصرافا
جانتتب متتن الطتتلاب وأعضتتاء هيئتتة التتتدريس، ممتتا يجعتتل الحاجتتة ماستتة إلتتي دراستتات أكاديميتتة تستكشتتف 
احتياجتتات مستتتخدمي هتتذل المكتبتتات وتخطتتط لتصتتميم ختتدمات معلوماتيتتة ترتكتتز علتتي احتياجتتات هتتؤلاء 

 المستخدمين. 

 لإجابة علي التساؤل الرئيس:وفي ضوء ما سبق تتحدد مشكلة الدراسة في ا

 ختتدمات متتا احتياجتتات المستتتخدمين لمكتبتتات كليتتات جامعتتة طنطتتا؟ وكيتتف يمكتتن التخطتتيط لتصتتميم
ً  معلوماتية  طنطا؟ جامعة لمكتبات كليات المستخدمين احتياجات علي يرتكز تصميما

 أهمية الدراسة:

عنتد  User Centric Approachتكتسب الدراسة أهميتها من أهميتة التنهج المرتكتز علتي المستتخدم 
تصتميم ختدمات المكتبتتات، والتذي غتدا أداة هامتتة لتقتديم أفضتتل وأجتود ختدمات المعلومتتات وبتأعلي درجتتات 
الرضا من جانب المستخدمين. بالإضتافة إلتي أن هتذل الدراستة تعمتل علتي زيتادة وعتي المكتبتين وأخصتائيي 

ذا النهج وضرورة تلاقتي احتياجتات المستتخدمين المعلومات المشاركين في تطوير أنظمة المكتبات بأهمية ه
وأهداف المكتبة عند تخطيط وتصميم جميع سياسات وممارستات وختدمات المكتبتات. فضتلا عتن كتون هتذل 
الدراسة تتناول أحد الموضوعات التي لم تلق الإهتمام الكافي بعد في الدراسات العربية رغتم الإهتمتام البتال  

استات الأجنبيتة ممتا يحتتم إجتتراء دراستات أكاديمتة مماثلتة بكافتة مكتبتتات التذي حظيتت بته علتي مستتتوي الدر
 كليات الجامعات المصرية والعربية من أجل النهوض بمستوي خدمات المعلومات المقدمة بهذل المكتبات.  
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 أهداف الدراسة: 

 قبليةمستتت معلوماتيتتة ختتدمات لتنفيتتذ وتخطيطيتتة تحليليتتة أطتتر تبنتتي فتتي للدراستتة التترئيس الهتتدف يكمتتن
 متن وينبثتق طنطتا، جامعتة كليتات مكتبتات من والمحتملين الحاليين المستخدمين إحتياجات علي قائمة متميزة

 :في أبرزها والتي تتمثل المحددة الأهداف من مجموعة العام الهدف هذا

 تحديد مفهوم التصميم المرتكز علي المستخدم. .1
 الكشف عن مراحل التصميم المرتكز علي المستخدم. .2
 عرف علي أدوات التصميم المرتكز علي المستخدم. الت .3
التعرف علي أهمية التصميم المرتكز علي المستخدم بشكل عام، وأهميته بشكل خاص بالنسبة  .4

 لتخصص المكتبات والمعلومات .
تحديد العلاقة بين التصميم المرتكز علي المستخدم وخدمات المكتبات الجامعية، وأهم تحديات تطبيقه  .5

 بالمكتبات.
الكشف عن تجارب المكتبات الجامعية العالمية التي نفذت خدمات معلوماتية ترتكز علي احتياجات  .6

 المستخدمين.  
التعرف علي أراء مستخدمي مكتبات كليات جامعة طنطا عن أهم الجوانب وخدمات المعلومات التي   .7

 يحتاجون إليها.
تياجات المستخدمين لمكتبات كليات جامعة لتصميم خدمات معلوماتية مستقبلية قائمة علي اح التخطيط  .8

 استخدامها. وتشجيعهم علي المكتبات وضع تحسن طنطا والتي من شأنها
 المعلومات خدمات تصميم عند طنطا جامعة كليات مكتبات تواجه التعرف علي أهم التحديات التي .9

 مستخدميها. لاحتياجات وفقا

 :الدراسة تساؤلات

 ساؤلات الآتية:تحاول الدراسة الإجابة عن الت
 المستخدم ؟ علي المرتكز ما مفهوم التصميم .1
 المستخدم ؟ علي المرتكز التصميم ما مراحل .2

 ما أهم الأدوات التي يعتمد عليها التصميم المرتكز علي المستخدم ؟ .3

ما أهمية التصميم المرتكز علي المستخدم بشكل عام، وبالنسبة لتخصص المكتبات والمعلومات بشكل  .4
 خاص؟

 تطبيقه وما تحديات الجامعية؟ المكتبات وخدمات المستخدم علي المرتكز التصميم بين علاقةما ال .5
 بالمكتبات؟

 ما خدمات المعلومات المصممة وفقا لإحتياجات المستخدمين والتي تقدمها المكتبات الجامعية العالمية؟ .6
 طنطا؟ ما أهم خدمات المعلومات التي يحتاجها المستخدمون من مكتبات كليات جامعة .7
كيف يمكن التخطيط لتنفيذ خدمات معلوماتية متميزة لمكتبات الكليات بجامعة طنطا والتي تتركز حول  .8

 احتياجات المستخدمين؟ 
 لاحتياجات وفقا المعلومات خدمات تصميم عند طنطا جامعة كليات مكتبات ما التحديات التي تواجه .9

 مستخدميها؟ وكيف يمكن تخطيها؟
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 :الدراسة حدود

 لاحتياجات الجامعية وفقا بالمكتبات المعلومات لتصميم خدمات التخطيط :الموضوعية دودالح -
  المستخدمين.

 )الصيدلة كليات في المتمثلة طنطا جامعة تم تطبيق الدراسة علي عينة من كليات :المكانية الحدود -
 والعلوم لإنسانياتوا التطبيقية والاجتماعية العلوم قطاعات غطت حيث والزراعة( والتربية والآداب

 .البحتة

 .2016/2017خلال العام الدراسي  الدراسة تم تطبيق :الزمنية الحدود -

 :وأدواتها الدراسة منهج

 المحتتوى تحليتل أستلوب تبنتي متع المستحي التحليلتي، الوصفي المنهج استخدام الدراسة طبيعة فرضت
. المكتبتات بجامعتة طنطتا ختدمات لتطوير شامل إطار لتصور التخطيط وللمساعدة في البيانات وتحليل لجمع

وقتتد اعتمتتدت الباحثتتة علتتي الإستتتبيان كتتأداة لجمتتع البيانتتات والتتذي تتتم توزيعتته علتتي عينتتة متتن أعضتتاء هيئتتة 
والزراعتتة( بجامعتتة طنطتتا لإستتتطلاع أراءهتتم حتتول  والتربيتتة والآداب التتتدريس وطتتلاب كليتتات )الصتتيدلة

متن مكتبتات  لعينتة مستح هم المستتقبلية لهتا، كمتا تتم إجتراءحاجاتهم لخدمات المعلومات والتعرف علتي رؤيتت
 عليهتتا التعترف بهتتدف علتي احتياجتتات المستتخدمين معلوماتيتة ترتكتتز ختتدمات نفتذت والتتتي عالميتة جامعتات

 وصتلت متا أحتدث ضوء في الدراسة موضوع حول الفكري الإنتاج أدبيات مسح وتم. وطبيعة هذل الخدمات
 تستاعد قتد ومقترحتات نتتائج إلتى التوصتل فتي تستاهم أن يمكتن والتتي الصتدد، اهذ في الدراسات العلمية إليه

 .عملها وتحديث خدماتها آليات علي تطوير المكتبات الجامعية

 مصطلحات الدراسة:

 Centered Services-Userالخدمات المرتكزة حول المستخدم 

 ,.Morris R. C). متن التنظمبتأي نظتام  تعطي اهتماما كبيرا لإحتياجات المستتخدم هي الخدمات التي

1994)  

 University Librariesالمكتبات الجامعية  

التتتي تقتتوم الجامعتتة بانشتتائها وتمويلهتتا وإدارتهتتا لمقابلتتة الإحتياجتتات  هتتي مكتبتتة أو نظتتام متتن المكتبتتات
   (Reitz) للطلبة وأعضاء هيئة التدريس والموظفين. المعلوماتية

 vicesInformation Serخدمات المعلومات 

تتتوفير  إلتتى تهتتدف بتتدورها والتتتي المكتبتتة فتتي المختلفتتة الأنشتتطة لكتتل ومتكاملتتة شتتاملة عمليتتة هتتي
 (2002)قاسم،  للمستفيدين. المعلومات

 الدراسات السابقة:

 المكتبتتات بمجتتال الخاصتتة الفكتتري الإنتتتاج حصتتر العديتتد متتن أدوات فتتي قامتتت الباحثتتة بتتإجراء بحتتث
 المختلفتتة البحتث محركتات وكتذلك البيانتات، قواعتد وبعتض والعربتي، لميالعتا المستتويين علتى والمعلومتات

 التوصتل يتتم لتم التي عالجت الموضوع، ولكتن من الدراسات الأجنبية وجود العديد تبيمن الإنترنت، وقد على
 الختدمات تناولتت تصتميم مجالهتا فتي رائتدة عربيتة أكاديميتة تجارب إلى -الدراسة هذل تحرير تاريخ حتى –

 :يلي فيما ذلك توضيح المستخدمين، ويمكن لاحتياجات وفقا لوماتيةالمع
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تطبيق مفهوم الخدمات المرتكتزة علتي المستتخدمين بالشتركات الصتينية،  (Hu, 2015)ناقشت دراسة 
حيتتث تهتتدف إلتتي إجتتراء دراستتة مستتحية استكشتتافية لعينتتة متتن العتتاملين المعنتتين بالمعلومتتات لتتدعم اتختتاذ 

طعة هوبي الصينية، كما تهدف لإقتتراح ختدمات معلومتات تكامليتة تعاونيتة ترتكتز القرارات في شركات مقا
بشكل أساستي علتي المستتخدمين وفهتم احتياجتاتهم المعلوماتيتة واستتطلاع آراءهتم حتول ختدمات المعلومتات 
التي تقدمها منصة هوبي للعلوم والتكنولوجيا، التي أطلقتهتا حكومتة مقاطعتة هتوبي لتقتديم ختدمات معلومتات 
تكاملية تعاونية في مجال العلوم والتكنولوجيا بالتعاون مع المكتبة الوطنية وعدد من مكتبتات كليتات ومعاهتد 
ومراكز العلوم والتكنولوجيا الصينية، وقد أسفرت الدراسة عن أن نظام هوبي لخدمات المعلومات بعيتد عتن 

ومتتات تكامليتتة تعاونيتتة تبتتدأ بفهتتم تقتتديم ختتدمات فعالتتة ترضتتي المستتتخدمين،  وتقتتترح الدراستتة  ختتدمات معل
احتياجات مستخدمي الخدمات وإجراء دراسات الاستخدام بشكل دوري ومشاركة المستتخدم فتي كتل مرحلتة 

 من مراحل تصميم وتطوير الخدمات.

لمفهتتوم تصتتميم أنظمتتة وختتدمات المكتبتتات المرتكتتزة حتتول  (Rao, 2015)كمتتا تعرضتتت دراستتة 
لومات وأهميتها بالنسبة للمكتبات، ودور الإنترنت وتكنولوجيا الويب فتي المستخدم في عصر تكنولوجيا المع

تصتتميم ختتدمات فعالتتة بالنستتبة للمستتتخدم، وانتهتتت الدراستتة إلتتي حاجتتة المتخصصتتين فتتي علتتم المكتبتتات 
والمعلومتات تغييتتر فلستتفتهم متتن المتتنهج المرتكتتز علتتي المكتبتتة إلتتي المتتنهج المرتكتتز علتتي المستتتخدم بعتتد أن 

 المكتبتتات بتين التعتاون وستهلت كتتانوا، أينمتا للمستتخدمين وستتهلت الوصتول المكتبتات الويتب اتتقنيت دعمتت
 . ومستخدميها

( التذي 2017-2012إلتى التخطتيط الإستتراتيجي ) (Morris & Currie, 2014 )كما هتدفت دراستة 
يتتر نحتتو يجتتري تنفيتتذل بمكتبتتات جامعتتة كنستتاس، والتتذي يهتتدف إلتتي تطتتوير المجموعتتات وإعطتتاء اهتمتتام كب

الخدمات المعلوماتية التي ترتكز حول المستخدم وتدعم أغراص الإتصال العلمي والبحثي والتتدريس، وذلتك 
وفقا لعدة خطتوات أهمهتا تحديتد أهتداف خطتة التطتوير بدقتة، وتعتين فريتق لمراجعتة كافتة جوانتب المكتبتات 

 ت المرتكز حول المستفيد. والخروج بتوصيات لإعادة تنظيم وتطوير هذل المكتبات وفق نهج المكتبا

تجربة مكتبات جامعة نيفتادا رينتو للتحتول نحتو ختدمات  (Yue & Beisler, 2014 )وناقشت دراسة 
الوصتتول للمعلومتتات المرتكتتتزة حتتول المستتتتخدم، وذلتتك متتتن ختتلال إعتتتداد خطتتة استتتتراتيجية تستتعي لفهتتتم 

ياجتات. متن ختلال التحتول متن احتياجات المستفيد وتحقيق وصول سلس لختدمات معلومتات تتدعم هتذل الاحت
، ومتا ترتتب علتي ذلتك متن ابتكتار  KAMSالخدمات الفنية التقليدية إلي ختدمات الوصتول للمعرفتة وإدارتهتا

 وظائف جديدة لأمناء المكتبات لتلبي هذل الإحتياجات المرتبطة بالمستفيد.

ث علتتي المشتتروع التتذي تبنتتته مكتبتتة البحتتو (Harbo & Hansen, 2012 )وركتتزت دراستتة 
الأكاديميتة، حيتث تتعترض الدراستة  المكتبتات فتي الإبتكار والتي تهتم بمجال  DEFFالإلكترونية الدنماركية

متتن أمنتتاء  110لطتترق تجريبيتتة للإبتكتتار بالمكتبتتات والمرتكتتز حتتول المستتتفيد متتن ختتلال عتترض تجربتتة 
موقعتتتاً، حيتتتث يعتتتيش  32المكتبتتتات الأكاديميتتتة الدنماركيتتتة للستتتفر لأربتتتع متتتدن رئيستتتية دنماركيتتتة لزيتتتارة 

مستخدمي المكتبات ويمارسون حياتهم الشخصية والمهنية. وتم تطبيتق عتدداً متن الأستاليب النوعيتة للتعترف 
علتي احتياجتتاتهم المعلوماتيتة وكيتتف يمكتن للمكتبتتات ابتكتار ختتدمات ذات مغتزي لهتتم. وقتد تتتم التركيتز علتتي 

الباحثين فتي مجتال الفنتون والعلتوم الإنستانية. طلاب الماجستير وطلاب كلية التمريض والطلاب المبتعثين و
وانتهتت الدراستتة إلتتي ضتترورة التعترف علتتي احتياجتتات المستتتخدمين فتي ستتياق حيتتاتهم الشخصتتية والمهنيتتة 
والدراستتية، وانتهتتت إلتتي عتتدد متتن الأستتاليب التتتي ستتوف تجعتتل المكتبتتات الدنماركيتتة قتتادرة علتتي إدراك 

قبتة ستلوك المستتخدم باستتخدام أحتد تطبيقتات الويتب، وأن يفكتر مستخدمي المكتبات بطريقتة جديتدة مثتل مرا
المستتخدم بصتوت عتتال عنتد التفكيتتر لحتل مشتتكلة معينتة، بالإضتتافة للمقابلتة والملاحظتتة بأنواعهمتا،  وأيضتتا 
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الحاجة إلي تدريب أمناء المكتبات علي هتذل الأستاليب لبتدء التحتول العقلتي لأمنتاء المكتبتات تجتال مستتخدمي 
 المكتبات. 

إلى دراسة بعتض القضتايا المتعلقتة بالتصتميم المرتكتز  (Bowler, et al., 2011 )كما هدفت دراسة 
علي المستخدم فتي علتم المكتبتات والمعلومتات حيتث تتعترض للمفهتوم متن الناحيتة التاريخيتة، وأهتم أستاليب 

ل معماريتتة التصتتميم المرتكتتز حتتول المستتتخدم، وقتتدمت الدراستتة علاقتتة هتتذا المفهتتوم بتتبعض القضتتايا مثتت
 الويتتتب ونظتتتم المعلومتتتات التخيليتتتة، وانتهتتتت الدراستتتة التتتي أهميتتتة إشتتتراك المعلومتتتات وتصتتتميم واجهتتتات

اختصاصتي المعلومتات  والمتتاحف وضترورة تخلتي والأرشتيفات المكتبتات في المعرفة في بناء المستخدمين
 Socialن الإجتماعيتة الستيطرة لتعزيتز الختدمات المقدمتة، وأشتارت الدراستة أيضتتا إلتي أهميتة التيجتا عتن

tagging المستتخدمين، وكتذلك إلتي أهميتة محركتات البحتث التفاعليتة، وأشتارت  بيانات من وعن في توفير
 إلي ضرورة تدريب إختصاصي المعلومات علي الأساليب الفعالة في التصميم المرتكز علي المستخدم. 

الحاليتتة متتع هتتذل الدراستتات فتتي  متتن ختتلال العتترض الستتابق للدراستتات الستتابقة يتبتتين اتفتتاق الدراستتة
تركيزهتتا علتتي موضتتوع تصتتميم ختتدمات المعلومتتات المرتكتتز حتتول المستتتخدم متتن حيتتث المفهتتوم والأهميتتة 
وأساليب التطبيق والتعرض لأهم الأدوات المستخدمة في التطبيق، وتختلف الدراسة الحالية عنها في أنها قتد 

بيقهتا فتي بيئتة مختلفتة تتمثتل فتي مكتبتات كليتات عملت علي وضع تصور لتصميم ختدمات معلومتات يتتم تط
 جامعة طنطا.

 ثانيا:الإطار النظري

 )تاريخ الجامعة( المبحث الأول: جامعة طنطا

 بجامعتة الطتب كليتة بإنشتاء 1647 رقتم العربيتة المتحدة الجمهورية رئيس قرار صدر 1962 عام في
 رقتم العربيتة المتحتدة الجمهوريتة رئيس رقرا صدر 1969 عام طنطا، و في مدينة مقرها يكون الإسكندرية

 المعهتد نواتهتا ويكتون بطنطتا التجتارة كليتة وهتي الجامعتات بعتض فتي الجديدة الكليات بعض بإنشاء 1088
 بكفتر الزراعتة وكليتة بطنطتا، والمعلمتين العلتوم كليتتي العتالي، التعلتيم لتوزارة التتابع بطنطتا التجتاري العالي
 جامعتة تتبتع وجميعهتا العتالي التعلتيم لتوزارة التتابع الشتيخ بكفر الزراعي لعالياا المعهد نواتها ويكون الشيخ

 . الإسكندرية

 لجامعتتات فتتروع بإنشتاء 1578 رقتتم العربيتة االمتحتتدة الجمهوريتتة رئتيس قتترار صتدر 1970 عتتام فتي
 الطتتب كليتتات يضتم طنطتتا فتي الإستتكندرية لجامعتتة فترع إنشتتاء تتم حيتتث شتتمس وعتين والإستتكندرية القتاهرة

 جمهوريتتة رئتتيس قتترار صتتدر 1972 عتتام فتتي .الشتتيخ بكفتتر والزراعتتة بطنطتتا والمعلمتتين والعلتتوم التجتارةو
 نتص حيتث 1958 لستنة 184 رقتم الستابق القتانون وبالغاء الجامعات لتنظيم 49 رقم بالقانون العربية مصر
ً  إسمها ديلتع تم والتي طنطا ومقرها الدلتا وسط جامعة إنشاء على( هـ) فقرة الثانية مادته في  بموجتب لاحقتا

 جمهوريتة فتي جامعتة ختامس تصتبح وبتذلك طنطا، جامعة إلى 1973 لسنة 54 رقم الجمهورية رئيس قرار
  .وأسيوط شمس وعين والإسكندرية القاهرة جامعات بعد العربية مصر

 التربيتتة كليتتة إنشتاء بشتتأن 12 رقتتم التوزراء مجلتتس لترئيس الأول النائتتب قتترار صتدر 1974 عتتام فتي
 إلتى شتمس عتين جامعتة متن الكتوم بشتبين الزراعتة كليتة تبعيتة وبنقتل طنطتا جامعتة تتبتع الكتوم شبين دينةبم

 التنفيذيتتة باللائحتتة 809 رقتتم العربيتتة مصتتر جمهوريتتة رئتتيس قتترار صتتدر 1975 عتتام فتتي .طنطتتا جامعتتة
ً  – الأول البتتاب) الجامعتتات تنظتيم بشتتأن 1972 لستتنة 49 رقتتم للقتانون  كليتتات ضتتموت طنطتتا جامعتة( خامستتا
 الشتتيخ بكفتر والزراعتتة والتربيتة( والصتتيدلة الأستنان طتتب أقستام ويتبعهتتا) والطتب والعلتتوم والتجتارة الآداب

 تعتديل بشتأن العتام نفس في 924 رقم الوزراء مجلس رئيس قرار صدر ثم الكوم، بشبين والتربية والزراعة
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 كليتتات إلتتى بمنتتوف الإلكترونيتتة الهندستتةو الكتتوم بشتتبين والتكنولوجيتتا الهندستتة كليتتتي وإضتتافة اللائحتتة نفتتس
   .طنطا جامعة

 أضتيفت حيتث اللائحة نفس تعديل بشأن 1142 رقم الوزراء مجلس رئيس قرار صدر 1976 عام في
 والمعهتد الشتيخ بكفتر والتربيتة البيطتري والطب والزراعة والهندسة والحقوق والصيدلة الأسنان طب كليات
 الهندستتة كليتتات فحتتذفت المنوفيتتة جامعتتة واستتتقلت طنطتتا، لجامعتتة (الطتتب لكليتتة تتتابع) للتمتتريض العتتالي

 .طنطتا جامعتة متن الكتوم بشتبين والزراعتة والتربيتة بمنوف الإلكترونية والهندسة الكوم بشبين والتكنولوجيا
 الشتيخ بكفتر طنطتا لجامعة فرع بإنشاء 278 رقم العربية مصر جمهورية رئيس قرار صدر 1981 عام في

 جامعتتة فترع إلتى البيطتتري الطتب كليتة بنقتل قتترارل صتدر 1990 عتام وفتي والتربيتتة، اعتةالزر كليتتي يضتم
 كليتتة بإضتتافة 287 رقتتم االعربيتتة مصتتر جمهوريتتة رئتتيس قتترار صتتدر 1994 عتتام فتتي .الشتتيخ بكفتتر طنطتتا
 رقتتم العتتالي التعلتتيم وزيتتر قتترار صتتدر 1996 عتتام وفتتي طنطتتا، لجامعتتة( بنتتات – بنتتين) الرياضتتية التربيتتة
 1998 عتام فتي .طنطتا جامعتة الطتب بكليتة الملحتق للتمتريض الفني للمعهد الداخلية اللائحة داربإص 1661
 وأخترى طنطتا لجامعتة النوعيتة التربيتة كليتة بإضتافة 329 رقتم العربيتة مصتر جمهوريتة رئيس قرار صدر
   .الشيخ بكفر الجامعة لفرع

 العتتتالي المعهتتتد قلالباستتتت 200 رقتتتم العربيتتتة مصتتتر جمهوريتتتة رئتتتيس قتتترار صتتتدر 2000 عتتتام فتتي
 مصتتر جمهوريتتة رئتتيس قتترار صتتدر 2006 عتتام فتتي .التمتتريض كليتتة ليصتتبح الطتتب كليتتة عتتن للتمتتريض
 طنطتا جامعتة لعبتت حيتث الشتيخ كفتر جامعة وإنشاء الشيخ بكفر طنطا جامعة فرع بإلغاء 129 رقم العربية
ً  الجامعتة كليات عدد الوليدة. يبل  الجامعة هذل إنشاء في والأساس المحور الدور ً  ومعهتداً  كليتة 14 حاليتا  فنيتا

 خاص.  طابع ذات وحدة 37و

 لجامعة طنطا المكتبات الجامعية 

الأركتتان الأساستتية لحركتتة البحتتث العلمتتي وأحتتد  الأولهتتي المقتتوم لجامعتتة طنطتتا المكتبتتة الجامعيتتة 
قتدمت جامعتة طنطتا  بمستوى التعليم الجامعي فهي مركز علمي دائم لكل الدارسين والبتاحثين، وقتد للإرتفاع

فتي إطتار ستعيها و مكتبتة، 14( البتال  عتددها  مكتبات الكليتات –المكتبة المركزية (دفعة لمكتباتها الجامعية 
 286423قتتد تتتم ميكنتتة مكتبتتات الجامعتتة وبنتتاء فهتترس موحتتد لمقتنيتتات المكتبتتات بإجمتتالي ف التطتتويرنحتو 

ة الموحتد علتى مستتوى الجامعتات، وذلتك وذلتك ضتمن مشتروع المكتبتة الرقميت ،2017 مارستسجيلة حتى 
علتى أحتدث التدوريات العالميتة وزيتادة النشتر  الإطلاعللباحثين و الإلكترونيةلتسهيل الوصول إلى المقتنيات 

 .الدولي

 المستخدم حول المرتكزة المبحث الثاني: الخدمات

 علتتي مرتكتتزال ومراحتتل التصتتميم التصتتميم المرتكتتز علتتي المستتتخدم، مفهتتوم المبحتتث هتتذا يستتتعرض
المستخدم، والعلاقة بتين  علي المرتكز التصميم المستخدم، وأهمية علي المرتكز وأدوات التصميم المستخدم،

 المكتبتات تواجته التي التحديات إلى الإشارة مع المستخدم علي المرتكز والتصميم الجامعية المكتبات خدمات
 المستخدمين.  حتياجاتلإ وفقا المعلومات خدمات تصميم عند المعلومات ومؤسسات

 centered design-User   (UCD)المستخدم  علي المرتكز مفهوم التصميم 2/1

أو التصميم المتمحتور حتول المستتخدم أو التصتميم الموجته للمستتخدم  التصميم المرتكز علي المستخدم
ذل التنظم، ممتا تصميم وتطوير النظم القائم علي فهم عميق لمستخدم هت أسلوب هي مصطلحات مترادفة تعني

 User-centric design, User-focused ,للاستتخدام. وتقابتل بالانجليزيتة  أكثتر فائتدة وقابليتة يجعلهتا

design   user-driven development, و human-centered design وأيضاUser-centered 
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design  وهتتو المصتتطلح التتذي صتتاغهJohn Karath  لحاستتب. المتخصتتص فتتي علتتم تفاعتتل الإنستتان وا
ويلاحظ أنه لا يوجد إتفاق لتعريف محدد لهذا المفهوم حيث تختلف بتاختلاف الخلفيتات والإهتمامتات العلميتة 

   (Rao, 2015)للمهتمين بهذا الموضوع. 

المستتخدم بأنته طريقتة لتصتميم أنظمتة أكثتر فاعليتة قائمتة علتي  علتي المرتكتز التصتميم ويمكن تعريف
ت المؤسستتات متتن جهتتة، وأهتتداف ومهتتام واحتياجتتات مستتتخدميها متتن جهتتة التتدمج متتابين إمكانتتات واحتياجتتا

أخري، مما يؤدي لزيادة درجة قبول ورضي المستتخدمين عتن هتذل الأنظمتة، وتقليتل الأخطتاء بشتكل كبيتر. 
(Endsley & Jones,2016)   

يتتة ويعترف أيضتا بأنته فلستفة للتصتميم تركتز علتي احتياجتات المستتخدم النهتائي فتي جميتع مراحتل عمل
التصتتميم والتطتتوير، بحيتتث يتتأتي نتتاتج عمليتتة التصتتميم مطابقتتا لإحتياجتتات المستتتخدم، دون الحاجتتة لإجبتتار 

  (Beal) المستخدم لتغيير سلوكه لاستخدامها.

الخاص "بالتصتميم الموجته  ISO 9241-210:2010في معيار  (ISO)الدولية  تحدد منظمة المعايير
المستتخدم كمتا يلتي  فتي التصتميم المرتكتز علتي تكمتن التتي والأنشتطة ئالمبتاد للانسان بالأنظمتة التفاعليتة" 

(Travis): 

 .والبيئات للمستخدم والمهام، واضح فهم على التصميم يستند -
 .والتطوير التصميم مراحل جميع في المستخدم مشاركة -

 .المرتكز علي المستخدم التقييم من خلال ويحسن التصميم يصقل -
 .تكرارية العملية هذل -
 .الكاملة المستخدم تجربة ول التصميميتنا -
 التخصصات. متعددة نظر ووجهات لديه مهارات التصميم فريق -

والتصتميم النتتاجح هتتو التتذي يضتتع فتتي الإعتبتتار كافتتة المستتتخدمين الحتتاليين والمتتتوقعين متتن التصتتميم، 
ل هتتو أن هنتتاك ثتتلاث أنتتواع متتن المستتتخدمين يجتتب ملاحظتتاتهم فتتي التصتتميما الأو Easunويتتري ايستتون 

المستخدم الأساسي الذي سوف يستخدم التصميم بشكل مستتمر ومنتتظم، والثتاني وهتو متن يستتخدم التصتميم 
 ) أحيانا أو من خلال وستيط كتأمين المكتبتة متثلا، والثالتث هتو التذي ستيتأثر بالمستتخدم الأساستي للتصتميم.

Abras, Maloney-Krichmar, & Preece, 2004)   

 Phases of User Centered Design  المستخدم علي كزالمرت مراحل التصميم 2/2

تمتتر عمليتتة التصتتميم المرتكتتز علتتي المستتتخدم بتتثلاث مراحتتل رئيستتة وكتتل مرحلتتة تعتمتتد علتتي أدوات 
وأساليب تعمل علي التأكد من أن المنتج الذي يتم تصميميه سواء كان أنظمة أو أجهزة أو بيئتات أو عمليتات 

 تخدم النهائي والتي  يمكن ايجازها فيما يلي: أو خدمات جاء متوافقا مع المس

 Analyzeالمرحلة الأولي: التحليل 

الهدف من هذل المرحلة هو فهم مستخدم التصتميم بشتكل جيتد، متن ختلال تحديتد لمتاذا وكيتف وفتي أي 
ستتياق يتتتم استتتخدام المنتتتج متتن جانتتب المستتتخدم، أي جمتتع وتحليتتل معلومتتات عتتن المستتتخدم النهتتائي وذلتتك 

والملاحظتتتات   Interviewsوالمقتتتابلات  Questionnairesام أستتاليب عتتدة منهتتتا الاستتتبياناتبإستتتخد
Observations ومجموعتتات التركيتتزFocus groups    والوثيقتتة الشخصتتيةPersona .وغيرهتتا ( 

Wallach & Scholz, 2012) 
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 Designالمرحلة الثانية: التصميم  

تصتميم مبتدئي يقتدم الحلتول الممكنتة والتتي تلبتي كافتة الهدف من هذل المرحلة هو إعطتاء نهتج شتامل ل
احتياجات المستخدم. وتعتبتر هتذل المرحلتة متن أكثتر المراحتل تكترارا حيتث يتتم اختبتار وتقيتيم التصتميم متن 
جانب المستخدمين وبناء عليه يتم إعادة التصميم ثم يتم اختبارل  وهكذا قد يكرر ذلك أكثر من مترة حتتي يتتم 

 ميم التفصتتتتتيلي الكامتتتتتل التتتتتذي يتوافتتتتتق متتتتتع احتياجتتتتتات ومتطلبتتتتتات المستتتتتتخدمين.الوصتتتتتول إلتتتتتي التصتتتتت
(Quesenbery, 2001)  ومتتتتن أهتتتتم الأستتتتاليب المستتتتتخدمة فتتتتي هتتتتذل المرحلتتتتة التصتتتتميم التشتتتتاركي

Participatory design  وبطاقات الفرزCard Sorting  واختبار قابلية الاستخدامUsability testing 

يتتتم وضتتع خطتتة التصتتميم المقترحتتة التتتي توثتتق  التقيتتيم أثنتتاء تطتترأ وبعتتد رصتتد وحتتل أي مشتتكلات
المعلومات المتعلقة بالتصميم وتشمل كافة المتطلبات الماديتة والبشترية وفقتا للإحتياجتات، والتتي يتتم الإتفتاق 
 عليها من أصحاب المصلحة قبل المضي قدماً في مرحلة تنفيذ ونشر وإطلاق التصميم للمستخدم النهائي.    

 Deploymentالمرحلة الثالثة: النشر  

 بالإعتمتاد وتقييمته الجديتد تجربتة النظتام تشتهد حيتث Evaluation التقيتيم المرحلتة هتذل علي يطلق قد
وتحستين  قابليتة الإستتخدام متن الإستخدام للتأكتد قابلية والمقابلات وإختبار منها الإستبيانات عدة أساليب علي

 عام يتم نشر التصميم وإطلاقه. بشكل جربة وتحققت الأهداففإذا نجحت الت تجربة المستخدم،

 Centered Design-Methods of Userالمستخدم   علي أدوات التصميم المرتكز 2/3

 عدة أدوات أهمها مايلي: يعتمد التصميم المرتكز علي المستخدم علي   

  Questionnairesالإستبيانات .1

مية في البحوث الميدانية، وهو وستيلة للحصتول علتي إجابتات الإستبيان هو أحد أدوات جمع المادة العل
 (1997)خليفتة،  مكتوبة لعتدد متن الأستئلة الموضتوعية للوقتوف علتي أداء الفئتة التتي تتدور حولهتا الدراستة

.وعادة يتم الاعتماد علي الإستبيان في عملية التصميم للحصول علي معلومات لعينة كبيرة متن المستتخدمين 
 تحليتتل يمكتتن المباشتتر أو متتن ختتلال الوستتائل الإلكترونيتتة، ومتتن أبتترز مزايتتا الاستتتبيان أنتتهستتواء بالإتصتتال 

النتائج التي يتم الحصول عليه إحصائيا ممتا يستهم بصتورة كبيترة فتي عمليتة التصتميم وخاصتة فتي مرحلتتي 
 التحليل والنشر.

   Interviews المقابلات .2

 علتي للحصتول عليها في عمليتة التصتميم الاعتماد يتم التي الأدوات أحد المستخدمين مع المقابلة تعتبر
معلومتتات غيتتر احصتتائية عتتن المستتتخدمين، واستتتكمال المعلومتتات وتتتدقيقها وتتميتتز بالإتصتتال المباشتتر متتع 

 المستخدمين وسهولة قياس ردود الأفعال ويتوقف نجاحها علي مهارة وخبرة من يقوم باجرائها.

 Observations الملاحظات .4

في سياق عمله أو دراسته، أي جمع المعلومات المتعلقتة  ة والمعايشة المباشرة للمستخدمتعني الملاحظ
ببيئة المستخدم وسلوكه أما عن طريق التستجيل الصتوتي أو تستجيل الفيتديو أو بتتدوين الملاحظتات وغيرهتا 

 (Fidel, 2000)وهي ذات أهمية كبيرة في مرحلة التحليل. 
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  Focus Groupsالتركيز  مجموعات .5

 تنتاقش فيهتتا التتيBrainstorming  التذهني العصتتف جلستة بعتد تحتدث متتا غالبتا التركيتز مجموعتات
 جمهتتتور ( أفتتتراد متتتن8-4) الأفتتتراد متتتن مجموعتتتة جمتتتع يتتتتم حيتتتث أو خدمتتتة جديتتتدة جديتتتد لمنتتتتج الأفكتتتار

ن أن ويمكت .الفعتل ردود ويتلقي لهذل المجموعة الأفكار يطرح وتحت إشراف مُنسق المستهدفين المستخدمين
المناقشتتة يتتتم تجميتتع وتنظتتيم أراء المستتتخدمين  وبعتتد تتتتم هتتذل المناقشتتات عبتتر الإنترنتتت وبصتتورة فعالتتة.

  (Sandeep, 2011) للإستفادة منها في عملية التصميم.

  Document Personaالوثيقة الشخصية   .6

فهتتم هتتذا متتن أبتترز مبتتادئ عمليتتة التصتتميم المرتكتتز علتتي المستتتخدم هتتو التصتتميم لمستتتخدم معتتين و
لاعتداد ملتف شخصتي لكتل مستتخدم   Personasالمستخدم بطرق محددة للغاية، وتهدف الوثيقة الشخصية 

علي حدة تضتم بياناتته الشخصتية وطبيعتة اهتماماتته وأهدافته وإحتياجاتته غيرهتا. ولاشتك أن التفاصتيل التتي 
 & Wallach ) لحلتول.تتيحهتا هتذل الوثتائق تتنعكس بالإيجتاب علتي عمليتة التصتميم والوصتول لأفضتل ا

Scholz, 2012) 

 Participatory Design التشاركي التصميم .7

متتن الأدوات الفعالتتتة والتتتذي لا يكتفتتي بمجتتترد استتتتطلاع أراء المستتتتخدمين  التشتتتاركي يعتبتتر تصتتتميم
 يستتتخدم متتا عمليتتة التصتتميم، حيتتث عتتادة فتتي بنشتتاط يهتتتم بمشتتاركة المستتتخدمين ولكنتته ومعرفتة احتياجتتاتهم

مبدئية للتصميم بمشاركة متن المطتورين والمصتممين  نماذج لعمل صغير مشروع ضمن لتشاركيا التصميم
ويتفتاوت مستتوي التصتميم التشتاركي حستب  .التصتميم المشروع العتام لعمليتة والمستخدمين والتي تسهم في

تصتميم، درجة مشاركة المستخدم فيكون قويا إذا كانت مشاركة المستخدم كاملة وفي جميتع مراحتل عمليتة ال
ويصبح ضعيفا إذا كتان دور المستتخدم محتدودا فتي عمليتة التصتميم مقابتل دورا أكبتر متن جانتب المطتورين 

    (Baek, Cagiltay, Boling, & Frick, 2008 ) والمصممين.

 Card Sorting الفرز بطاقات .8

ة هتتي وستتيلة تستتتخدم بشتتكل ختتاص عنتتد مشتتاركة المستتتخدم فتتي اقتتتراح أقستتام )فئتتات( جديتتدة وخاصتت
حيث ، Information Architecture للمواقع الإلكترونية وهي مستمدة من ممارسات معمارية المعلومات

يوزع بطاقات تحوي كل منها علي محتوي صفحة متن صتفحات الموقتع بشتكل غيتر متنظم ويطلتب متن كتل 
غلقتة(، أو قتد مستخدم علي حدة ترتيب هذل البطاقتات وفقتا لفئتات موضتوعية يتتم تحديتدها ستلفا )الطريقتة الم

يتترك للمستتخدم الحريتتة لإقتتراح الفئتتات الموضتوعية المناستتبة حستب رغبتتته )الطريقتة المفتوحتتة(، وقتد يتتتم 
المتزج بتين الطتريقتين حيتتث يبتدأ المستتخدم بالطريقتة المغلقتتة، وفتي حتال عتدم العثتتور علتي الفئتات المناستتبة 

ينتة(، ثتم يتتم تحليتل هتذل الإقتراحتات إحصتائيا يستخدم الطريقة المفتوحة ويقترح فئتات جديتدة )الطريقتة الهج
  (Sandeep, 2011)والإفادة منها عند تصميم المواقع تصميما يرتكز علي المستخدم. 

 Usability Testing الاستخدام قابلية اختبار .9

حيتث يطلتب متن المستتخدم انجتاز عتدداً ، هي جلسات الغرض منها تحسين قابليتة استتخدام منتتج معتين
 ويقوم مُنسق هذل الجلسات بملاحظة أي مشتكلات قتد تواجته المستتخدم عنتد الاستتخدام، وبتحليتلمن  المهام 

اللازمتة. أي أن اختبتار قابليتة الاستتخدام يعتمتد علتي   التغيترات يتتم إجتراء عليهتا الحصتول يتتم التتي البيانات
يها الوقتت المستتغرق لأداء التكراري. ومن أمثلة البيانات التي يمكن الحصول عل التجريبي والتصميم القياس

 ,Abras )عتتن التصتتميم.  المستتتخدمين أخطتتاء المستتتخدمين، ومتتدي رضتتا ونستتبة مهمتتة معينتتة ونتتوع
Maloney-Krichmar, & Preece, 2004) 
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ومن العرض السابق نستخلص أن هناك العديد من الأدوات الهامتة يمكتن الإعتمتاد عليهتا فتي التصتميم 
توقف الإفادة منهتا علتي الغترض متن الإستتخدام، واختيتار التوقيتت المناستب المرتكز علي المستخدم، ولكن ي

 في عملية التصميم، وتطبيقها بالشكل السليم.  

 المستخدم علي المرتكز التصميم أهمية 2/4

المنتج له العديد من المزايا يمكن ايجازها  وتقييم تصميم مراحل من مرحلة كل في المستخدم إشراك     
 (Abras, Maloney-Krichmar, & Preece, 2004 )فيما يلي : 

 يأتي عادة بتصاميم ابتكارية لحل المشكلات. -

ً  يكون سوف المنتج أن -  .استخدامها بها سيتم التي وفي البيئة به المقصود للغرض مناسبا

 وكفاءة. فعالية أكثر بطريقة المنتجات تطوير إلى يؤدي -

 يرفع من مستوي الرضا لدي المستخدم. -

 . الجديد المنتج حول المستخدمين توقعات ارةإد يساعد -

 أهمية التصميم المرتكز علي المستخدم بالنسبة لتخصص المكتبات والمعلومات  

أن التصتتميم المرتكتتز علتتي المستتتخدم ذات أهميتتة بالنستتبة لتخصتتص  (MacDonald, 2014) يتتري
 المكتبات والمعلومات للأسباب الأتية:

 سلوكه أو توقعاته عند استخدامه للمكتبة أو الأرشيف الإلكتروني. لايستطع المستخدم ضبط وتقييم -
 التركيز علي المستخدم عادة من الأمور المهمة عند تصميم أداة أو تطوير خدمة جديدة. -

 المستخدم  علي المرتكز خدمات المكتبات الجامعية ومفهوم التصميم 2/5

ئف والإجتراءات والتستهيلات التتي تقتوم بهتتا ختدمات المكتبتات هتي "كافتة الأنشتطة والعمليتتات والوظتا
المكتبتات عتتن طريتق العتتاملين لتتديها، متن أجتتل خلتتق الظتروف المناستتبة لوصتتول البتاحثين والمستتتفيدين إلتتي 
مصادر المعلومات التي يحتاجونها بأسرع الطرق وأيسرها من أجتل تحقيتق أو إشتباع متا لتديهم متن حاجتات 

   (1994)عليان،  للمعلومات".

مات المعلومات التي تقدمها المكتبات الجامعية هي المقياس الحقيقي لمتدي نجتاح أو فشتل هتذل وتعد خد
المكتبات في أداء رسالتها في دعم البرامج الأكاديمية وخدمتة البحتث العلمتي. ونتيجتة للتطتورات والتغيترات 

كان متن الضتروري أن  المتسارعة في بيئة المعلومات وما تبعه من تغيير وتطور في احتياجات المستفيدين،
 Excellenceتسعي المكتبات الجامعية للإرتقاء بمستوي وجودة الخدمات المقدمتة للوصتول لدرجتة التميتز 

في تلبية احتياجات ومتطلبات المستفيدين الحالية والمستقبلية، وهو الإتجال الذي تتبنه جمعية مكتبات الكليتات 
 Excellenceكتبات الأكاديمية المتميزة ضمن برنامجها وتدعمه بجوائز للم (ACRL)والبحوث الأمريكية 

In Academic Libraries Awards" Program." (Hardesty, 2007) 

فقد تبين متن مراجعتة الإنتتاج الفكتري الأمريكتي المتعلتق بختدمات المكتبتات  (Harris, 2016) ووفقا 
مكتبات الأكاديمية وتجعلهتا توصتف بأنهتا أعوام الأخيرة، أن هناك أربع خدمات تميز ال 15الأكاديمية خلال 

 مكتبات متميزة وهي:

الخدمات ذات الصلة بالتقنية وتشمل خدمات الإنترنت، وخدمات الهواتف المحمولة، وخدمات  -
 الحوسبة، وخدمات المعلومات الرقمية، وخدمات الرقمنة...إلخ

ا المكتبات للمستخدمين من الخدمات ذات الصلة بالمكتبات كمكان وهي تعني التسهيلات التي تقدمه -
أجل اتاحة مساحات للمشاركة المجتمعية وإلتقاء الطلاب وأعضاء هيئة التدريس للتواصل والتعاون 
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ً واجتماعياً، ومنها توفير مقاعد مريحة، وتقديم خدمة المقاهي المعتادة، وزيادة ساعات  ً وثقافيا فكريا
 علم والبحث والمذاكرة...إلخ.استخدام المكتبة والوصول إليها، وتوفير أماكن للت

الخدمات التي تدعم التعليم والبحث وتعني تقديم الدعم للباحث في جميع مراحل بحثه منذ مرحلة  -
التخطيط للبحث وحتي مرحله نشرل، فضلا عن التدريب علي استخدام المكتبة، وتعليم الوعي 

 لمفتوحة...إلخ.المعلوماتي وما يرتبط به من مهارات، وخدمات دعم مصادر التعلم ا

ً كبيراً لفهم ورصد احتياجات  - الخدمات المرتكزة علي المستخدم وهي الخدمات التي تعطي اهتماما
المجتمع الجامعي والوصول والمشاركة المباشرة للمستخدم داخل الجامعة وخارجها بالمدن الجامعية 

ومن ثم تصميم خدمات واتحادات الطلاب وغيرها من أماكن تجمع الطلاب وأعضاء هيئة التدريس. 
مبتكرة ومتميزة ترتكز علي هذل الاحتياجات وتشمل تعليم الوعي المعلوماتي ومهارته، التعريف 

 بالمكتبة والتدريب علي استخدامها،  تقديم دورات متخصصة، والإجابة علي الإستفسارات...إلخ   

ي علتم المكتبتات والمعلومتات وقد ظهرت الحاجة إلي التحول نحو الأنظمة التي تركز علي المستخدم ف
بظهتور نظتتم استتترجاع المعلومتتات والتتتي يمتتارس فيهتا المستتتخدم عمليتتة البحتتث عتتن المعلومتتات وحتتدل دون 
مساعدة، فأصبح التفكير منصبا نحو تقديم أفضل خدمة للمستخدمين بناء علي فهم ستلوك واحتياجتات هتؤلاء 

عتام   Dervin and Nilanة للإستتخدام. ممتا دفتع المستخدمين والتي تعد خطوة حاسمة لتصميم أنظمة قابلت
إلي مناشدة مجتمع المكتبتات والمعلومتات لوضتع المستتخدم واحتياجاتته متن المعلومتات وستلوكه فتي  1986

    (Bowler, et al., 2011 ) البحث عنها واستخدامها في مركز جهودها واهتمامها.

قتدمها المكتبتات الأكاديميتة مصتممة بالشتتكل ولكتن الستؤال التذي يطترح نفسته هنتا هتل الختدمات التتي ت
التتذي يركتتز علتتي احتياجتتات مستتتخدميها أم مصتتممة متتن منظتتور المكتبتتين العتتاملين بهتتذل لمكتبتتات؟ أي هتتل 
تتكيف المكتبات مع احتياجات مستخدميها أم علي مستخدم هذل المكتبات أن يتكيتف وفقتا لظتروف وامكانتات 

 وخدمات المكتبات؟ 

 محتور هتو المستتخدم أن المكتبتات يجتب أن تراعتي أن يكتون (Harbo & Hansen, 2012 )يتري 
 فتي دومتا المستتخدم مستاعدة المكتبتة بالقتدر التذي تركتز فيته علتى مجموعتات تقتديم علتى تركتز فلا الاهتمام

 دراسته. ويطرح أسئلة لاختبار التصميم الموجه للمستخدم وهي: أو بحثه

 مع عند التواصل بالمكتبة المعلومات ادرمص على أم المستخدم عمل على التركيز هل .1
 المستخدمين؟

 للموارد الوصول وتسهيلات  العمل مساحات حيث من المستخدمين، احتياجات تعكس المكتبة هل .2
 وغيرها؟

 المستخدم؟ عمل أو دراسة طبيعة تفهم المكتبة هل .3
 ؟ المكتبة قدمهت أن يمكن شيء كل لمعرفة يحتاج وهل دراسته أثناء مساعدة يحتاج المستخدم هل .4
 في متاحة الخدمات تكون أن ينبغي وهل للمستخدمين؟  بالنسبة مناسب الخدمات تقديم مكان هل .5

 آخر؟ أي مكان أو الويب علي المكتبة موقع خلال من يجب أن تتاح أو المكتبة،

أي أن تصميم ختدمات المكتبتات المرتكتز علتي المستتخدم يعنتي تصتميم ختدمات بنتاء علتي فهتم نتوعي 
 علتى ق للمستخدم وتحليتل لاحتياجاتته وطبيعتة دراستته أو عملته واهتماماتته وطريقته تفكيترل، ومتا يحفتزلدقي

 . الخدمات، ومدي رضال عن الخدمات المقدمة هذل استخدام مع وتجربته خدمات المكتبة استخدام

 تحقيتق كتان اإذ متا الختدمات لمعرفتة تقيتيم أو اختبتار متن تصميم الختدمات إذ لابتد ولاينتهي الأمر عند
 المكتبتتة ختتدمات تصتتميم إعتتادة التغذيتتة المرتتتدة يتتتم علتتى وبنتتاء المستتتخدمين، ورضتتا المتوقعتتة الأهتتداف

أكثتر فائتدة وفاعليتة  المكتبتة ختدمات إلي أن تصبح وتطويرها ويمكن أن تتكرر عملية التصميم أكثر من مرة
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في كل مراحلها كما يعكسته الشتكل رقتم  بالنسبة للمستخدم أي أن المستخدم هو قلب عملية التصميم ومشارك
(1:) 

 

 المستخدم علي المرتكز المكتبات خدمات ( عملية تصميم1شكل )

 لإحتياجات وفقا المكتبات ومؤسسات المعلومات عند تصميم خدمات المعلومات التحديات التي تواجه 2/6
 المستخدمين

وفقتتا لإحتياجتتات مستتتخدميها، قتتد  إن عتتدم اهتمتتام المكتبتتات ومؤسستتات المعلومتتات بتصتتميم الختتدمات
يصيب هؤلاء المستخدمين بالإحباط والإنصراف عن استخدامها، ومن ثتم فلتن يعتد هنتاك جتدوي متن وجتود 
تلك المؤسسات. لذا فمن الضروري أن تضع المكتبات ومؤسسات المعلومات مستخدميها نصب أعينهتا عنتد 

 التحديات عند الشروع في تصميم هذل الخدمات. تصميم خدمات المعلومات، إلا أنها قد تواجه عدداً من

وتعتبر التكلفة المادية والوقت من أبرز التحديات التي تواجه المكتبات، حيث أن عملية جمع معلومتات 
من المستخدمين وعنهم وتحليلها، وتصتميم الختدمات وتجريبهتا وتقيمهتا وتكترار هتذل العمليتة حتتي الوصتول 

ة قتد يستتغرق فتترة زمنيتة طويلتة تصتل لعتدة ستنوات، وبالتتالي ترتفتع التكلفتة للتصميم الأكثتر نجاحتاً وفاعليت
المادية لعملية التصميم. ومن هذل التحديات أيضا الحاجة لتأهيل أخصائيي المعلومتات المشتاركين فتي عمليتة 

مهنتي التصميم تأهيلا يمكنهم من التواصل بفاعلية مع المستخدمين، فضلا عتن حاجتاتهم للتتدريب والتأهيتل ال
والتقنتتي التتلازم لتنفيتتذ الختتدمات المصتتممة. وفتتي كثيتتر متتن الحتتالات قتتد يحتتتاج فريتتق التصتتميم إلتتي مستتاعدة 
متخصصتتين فتتتي علتتتم التتتنفس وعلتتتم الإجتمتتتاع والأنثروبولوجيتتا لكتتتونهم الأكثتتتر خبتتترة فتتتي فهتتتم احتياجتتتات 

ي مصتممين ومطتورين المستخدمين والتواصل معهم بشكل فعال، بالإضافة إلي الحاجة في بعض الحالات إل
معنيتتين بتصتتميم التتنظم المرتكتتز علتتي احتياجتتات المستتتخدمين، وأيضتتا متتن التحتتديات التتتي قتتد تواجتته فريتتق 
التصتتميم صتتعوبة تنفيتتذ بعتتض احتياجتتات المستتتخدمين وترجمتهتتا فتتي ستتياق الختتدمات المصتتممة بالمكتبتتات 

  (Abras, Maloney-Krichmar, & Preece, 2004 )ومؤسسات المعلومات. 

 

 

التخطيط 
لخدمات 

مرتكزة علي 
 المستخدم

دراسة 
احتياجات 
 المستخدم

تصميم 
 الخدمات

تقييم 
 التصميم

إطلاق 
 الخدمات
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 ثالثا: النتائج

 والتتي عالميتة جامعتات لمكتبتات عينتة يمكن تقسيم نتائج الدراسة إلتي شتقين الأول يتعلتق بنتتائج تحليتل
الختتدمات،  هتتذل طبيعتتة علتتي التعتترف بهتتدف المستتتخدمين احتياجتتات علتتي ترتكتتز معلوماتيتتة ختتدمات نفتتذت

 طنطا. جامعة كليات مكتبات من ينالمستخدم لاحتياجات وفقا خدمات معلوماتية والثاني يتعلق بتخطيط

 احتياجات علي ترتكز معلوماتية خدمات نفذت عالمية جامعات لمكتبات عينة تحليلنتائج .مناقشة 1
 المستخدمين

 معلوماتيتتة ختدمات بتنفيتذ قامتت التتي المكتبتات الجامعيتتة العالميتة أبترز الدراستة إلتي استقصتاء عمتدت
 وأدلتتة بحتتث محركتتات متتن المتنوعتتة البحتتث تقنيتتات ختتلال متتن ترتكتتز علتتي  احتياجتتات المستتتخدمين، وذلتتك

 الجتدول فتي المبينتة والقائمتة وغيرهتا، وبالإستعانه بالدراسات التي تقدم وصفا لهذل التجارب العالمية الشبكة
إلى احتياجتات  تستند معلوماتية خدمات تنفيذ في تجارب ( تظهر عينة من مكتبات جامعية عالمية لها1) رقم

 .المضمون وتحليل للفحص ين والتي خضعتالمستخدم

ترتكز علي احتياجات  معلوماتية خدمات تنفيذ في تجارب مكتبات جامعية عالمية لها (1جدول رقم )
 المستخدمين

 المكتبات الجامعية 

https://library.unr.edu/ UNR Library - University of Nevada, 
Reno 

http://lib.aalto.fi/en/services/ Learning Centre - Aalto University 

https://www.lib.purdue.edu/ Purdue Libraries - Purdue University 

http://new.library.arizona.edu/ University of Arizona Libraries  

http://library.syr.edu/ Syracuse University Libraries  

http://kortschakcenter.usc.edu/ USC Kortschak Center For Learning and 
Creativity - University of Southern 
California 

  University of Calgary Library  
 University of Southern Queensland 

ترتكتتز علتتي  معلوماتيتتة ختتدمات نفتتذت عينتتة متتن المكتبتتات الجامعيتتة العالميتتة والتتتي بتحليتتل تجتتارب
 أهمها ما يلي: من التي تدل علي تميزها لعل والأنشطة الخدمات من العديد احتياجات المستخدمين برزت

 نترنتالإ شبكة علي للمكتبة بتصميم وتطوير موقع بلا استثناء جميع المكتبات الجامعية قيام -
 والخدمات المقدمة ويدعم التواصل مع المستخدمين. الأنشطة كافة يعكس

 كتب– بيانات قواعد) المتنوعة المعلومات الإلكترونية مصادر بإتاحة المكتبات البال  اهتمام -
 وغيرها(. الجامعية  الرسائل -إلكترونية دوريات-الكترونية

ية كبيرة سواء بالنسبة لمصادر المعلومات أو تقديم خدمة الإعارة الخارجية للمستخدمين بفعال -
 كاميرات رقمية...إلخ(. - الأجهزة لوحية - الأجهزة التكنولوجية )الحاسبات المحمولة

 (2) رقم الشكل من يتضح كما عدة بسبل العلمي النشر دعم -

 

http://new.library.arizona.edu/
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 لدعم النشر العلمي أريزونا (جانب من الخدمات التي تقدمها مكتبات جامعة2شكل )  

 . ( 3)رقم الشكل من يتضح ة المعلوماتية للطلاب وما يرتبط بها من مهارات كمادعم الثقاف

 
 بوردو لدعم الثقافة المعلوماتية جامعة مكتبات تقدمها التي الخدمات من جانب(3) شكل
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 إتاحة الفهرس الإلكتروني لمجموعات المكتبات. -

 من والإفادة المكتبة استخدام علي عمل علي الخط المباشر للتدريب وورش دورات تنظيم -
 مصادرها، وغيرها من الموضوعات الهامة.

 ساعة طوال أيام الأسبوع.24إمتداد ساعات فتح المكتبة لفترات طويلة قد تصل  -

 دعم المكتبات بخدمات الإنترنت علي مدار الساعة. -
ممارسة إتاحة مساحات بالمكتبات مزودة بالتجهيزات المناسبة لتوفير قدراً كافياً من الخصوصية ل -

 (.4الطلاب للأنشطة  التعاونية، والعمل الجماعي أو المذاكرة كما يعكسه الشكل رقم )
  

 

 لتوفير مساحات للأنشطة رينو -نيفادا  جامعة مكتبات تقدمها التي الخدمات من جانب(4) شكل

 . امالع للاستخدام وإتاحتها scanners ضوئية وماسحات وطباعات حاسبات بأجهزة المكتبات تزويد -

وبتقنيات متنوعة للرد  مستمر بشكل والطلاب التدريس هيئة أعضاء من المستخدمين مع التواصل -
 المعلوماتية )الخدمات المرجعية(، كما يعكسة الشكل  احتياجاتهم علي علي استفساراتهم والتعرف

 (.5رقم )
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 لمستخدمينسيراكيوز لدعم التواصل مع ا ( الخدمات التي تقدمها مكتبات جامعة5شكل )

 والأكاديمية العلمية الطلاب مهارات ودعم التدريس، هيئة والتدريسية لأعضاء البحثية الجوانب دعم -
 (6)رقم الشكل من يتضح كما والتكنولوجية،

 
 لدعم الجوانب البحثية والأكاديمية أريزونا ( جانب من الخدمات التي تقدمها مكتبات جامعة6شكل )
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 احتياجتات علتي ترتكتز معلوماتيتة ختدمات نفتذت والتتي العالميتة الجامعيتة المكتبات ويلاحظ من تحليل
المستفيدين أن بعضها قد استعانت بشركات استشارية متخصصة في التصتميم المرتكتز علتي المستتخدم مثتل 

 المكتبتة مفهتوم ، وأن هتذل المكتبتات قتد نجحتت فتي تغييترAalto University Libraryآلتتو  جامعتة مكتبتة
 وختتدمات أكاديميتة بترامج بتقتديم يهتتم بالجامعتة تعليمتي إلتي مركتز وتحويلهتا التقليديتة ختدماتهاو بمصتادرها

 للمستخدمين.  إبتكارية وأنشطة

التتي اعتمتدت علتي  العالميتة الجامعيتة المكتبتات سمات الخدمات التي تقدمها لأبرز بالتحليل القيام وبعد
محتددة  آليتات الاستفادة منها وتبنتي الضروري من كان المنهج المرتكز علي المستخدم عند تصميم خدماتها،

 كليتتات لمكتبتتات المستتتخدمين لاحتياجتتات وفقتتا معلوماتيتتة ختتدمات لتصتتميم التتواعي التخطتتيط فتتي للمستتاعدة
 .طنطا جامعة

 طنطا جامعة كليات لمكتبات المستخدمين لاحتياجات وفقا معلوماتية لخدمات . التخطيط2

 متن المستتفيدين لاحتياجتات وفقتا معلوماتيتة ختدمات لتخطتيط التاليتة ةالتخطيطيت المراحتل تصور يمكن
 تتتم والتتتي تجتتارب مكتبتتات الجامعتتات التتتي ستتبقتنا فتتي هتتذا المجتتال طنطتتا فتتي ضتتوء جامعتتة كليتتات مكتبتتات
 الدراسة. أشارت إليها الذي المستخدم علي المرتكز التصميم مراحل ضوء في وكذلك آنفا، تحديدها

 لأولا: مرحلة التحلي

الحتاليين والمتتوقعين متن  المستتهدفين المستتخدمين طبيعتة احتياجتات بتحديتد القيتام المرحلة هذل في يتم
المشتتكلات التتتي تتتواجههم عنتتد استتتخدام  علتتى الطتتلاب وأعضتتاء هيئتتة التتتدريس بجامعتتة طنطتتا، والتعتترف

م ختدمات جديتدة مكتبتات بجامعتة طنطتا، والتعترف علتي اقتراحتاتهم بشتأن تطتوير الختدمات المقدمتة وتصتمي
 أعتتداد الاحتياجتتات. فضتتلا عتتن تحديتتد هتتذل علتتى تطتترأ قتتد التتتي للتطتتورات وتستتتجيب بدقتتة حاجتتاتهم تلبتتي

ً  عنصتتراً  لكتتونهم تتتدريبهم وطتترق وخبتتراتهم، ومتتؤهلاتهم، بالمكتبتتات المعلومتتات أخصتتائيي  لإنجتتاح أساستتيا
 ذل المرحلة مايلي:ومن الأساليب التي يمكن الإعتماد عليها في ه .الخدمات تصميم عملية

: حيث قامت الباحثة بتصميم إستبيان يركز علي معرفة مستخدم هذل المكتبات، ومدي الإستبيان -

رضال عنها، وتقييمه للخدمات المقدمة، والتعرف علي أراء ومقترحات المستخدم نحو تطوير 
في صورته الخدمات المقدمة وابتكار خدمات جديدة تلبي احتياجاتهم. وتم توزيع الاستبيان 

 النهائية بعد التحكيم علي عينة ممثلة لكليات جامعة طنطا يدويا وإلكترونيا علي الرابط التالي:

 https://goo.gl/forms/ieUtsLBMhwKW1H0N2  

: حيث تم إجراء مقابلات مع الطلاب في أماكن تجمعهم بالكليات والمدن الجامعية المقابلة -
 بطبيعة احتياجاتهم للمعلومات واستخدام المكتبات. وغيرها واستكمال المعلومات المتعلقة

: وهي من الأساليب التي تساعد في التعرف علي الظروف والبيئة المحيطة الملاحظة -
بالمستخدمين سواء الطلاب أو أعضاء هيئة التدريس ومعايشة سلوكهم في البحث عن المعلومات 

 بالمكتبات.   

عية للطلاب مقسمة لمجموعات، تم فيها طرح : حيث تم عقد جلسات جمامجموعات التركيز -
بعض المشكلات التي تواجههم عند استخدام المكتبات ومناقشتها بشكل جماعي، وتكررت هذل 
الجلسات أيضا مع أعضاء هيئة التدريس بكليات الجامعة، و تمت مناقشة الحلول المبدئية لمثل 

 هذل المشكلات.
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 وطبيعة الشخصية بكل مستخدم تضم بياناته: حيث يمكن عمل ملف خاص الشخصية الوثيقة -

غيرها، وقد يفيد هذا  بشكل كبير عند تصميم خدمات البث الإنتقائي  واحتياجاته اهتماماته
 للمعلومات.

 من نتائج هذه المرحلة: 

والزراعتة  الصتيدلة) بكليتات عند توزيع الإستبيان علي عينة عشوائية لطلاب وأعضتاء هيئتة التتدريس
لاحظتتت الباحثتتة انصتترافاً ملحوظتتاً متتن جانتتب المستتتخدمين عتتن الإجابتتة علتتي الإستتتبيان  (دابوالآ والتربيتتة

والمشاركة فتي الدراستة وبستؤالهم تبتين عتدم إدراكهتم بتدور مكتبتات الكليتات لتلبيتة الاحتياجتات المعلوماتيتة 
 وتقديم الخدمات الفعالة.

من اجمالي عدد طلاب كليات العينتة % 3وقد اعتمدت الدراسة علي عينة عشوائية من الطلاب بنسبة 
استبيان بعد استبعاد الغيتر مكتملتة والمفقتودة  1047( حيث بل  عدد الاستبيانات التي تم اعتمادها 40.400)

%  متن 20منها، كما تتم الاعتمتاد علتي عينتة عشتوائية متن أعضتاء هيئتة التتدريس ومعتاونيهم بنستبة بلغتت 
 استتبيانا 97 اعتمادها تم التي الاستبيانات عدد بل  ( حيث134ينة )اجمالي اعضاء هيئة التدريس بكليات الع

 مكتملة والمفقودة منها. الغير استبعاد بعد

ورغم الإستجابة الضعيفة للإستبيان إلا أن بعض نتائجته جتاءت ذات دلالتة حيتث أظهترت متدي حاجتة 
يم ختتدمات جديتدة، ومتتن المستتخدمين متن الطتتلاب وأعضتاء هيئتة التتتدريس لتفعيتل ختتدمات المكتبتات وتصتم

 ارتيادهتتا علتتي ويشتتجع المكتبتتة متتن وضتتع أبتترز الجوانتتب التتتي يتتري المستتتخدمون أن الإهتمتتام بهتتا يحستتن
 واستخدامها ما يلي: 

 جتذاب موقتع %(، تصتميم62.9الإنترنتت ) بشتبكة وتوصتيلها حديثتة آلتي حاستب بأجهزة المكتبة دعم
 بالشتتكل المكتبتتات أخصتائي %(، تأهيتتل61الختتدمات )و الأنشتطة كافتتة يعكتتس الإنترنتت شتتبكة علتتي للمكتبتة
للمستتفيد  بالنستبة مرضتي وبشكل فاعلية أكثر بصورة متطورة للمستفيد خدمات تقديم علي قادرا يجعله الذي

(، دعتم %52.1) مصتادرها متن والإفتادة المكتبتة استخدام علي المستفيد لتدريب دورات ، تنظيم%(53.4)
 التقليديتة وخدماتها بمصادرها المكتبة مفهوم من المكتبة ،(تنتقل%(48.4يثة )المكتبة بمصادر إلكترونية حد

  %(.45)للمستفيدين  إبتكارية وأنشطة وخدمات أكاديمية برامج بتقديم يهتم بالكلية تعليمي مركز إلي

ومن أبرز المعلومات التي تم الحصول عليها ما يتعلق بإجابات المستخدمين عن السؤال المفتتوح التذي 
المستتقبل، حيتث شتملت إتاحتة ختدمات  فتي المكتبتة له تقدمها أن يرغب المستخدم التي يستفسر عن الخدمات

الإنترنتت، والإحاطتة الجاريتتة، والبتث الإنتقتائي للمعلومتتات، الختدمات المرجعيتة والتترد علتي الإستفستتارات، 
 والخدمات الإلكترونية عبر الموقع الإلكتروني.    

الختتدمات الحاليتتة المقدمتتة فتتي مكتبتتات جامعتتة طنطتتا تقتصتتر علتتي الختتدمات كمتتا لاحظتتت الباحثتتة أن 
مكتبتات  مواقتع والتصوير في بعض المكتبات. وبتحليل -والإعارة الخاريجية -التقليدية مثل الإطلاع الداخلي

 أي يعكتس ولا المصترية المكتبتات اتحتاد لفهرس واجهة وجد أنها مجرد الجامعة علي شبكة الإنترنت كليات
 المكتبات.   بتلك أنشطة أو ماتخد

 ثانيا: مرحلة التصميم

تم في هذل المرحلة استثمار النتائج التي تم الحصول عليهتا فتي المرحلتة الستابقة وترجمتهتا فتي صتورة 
تخطيط لتصميم مبدئي لخدمات تحل المشتكلات التتي تتم تحديتدها متن جانتب المستتخدمين والملاحظتات ذات 
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يتتم  (.7مين، وتبعا لأراء ومقترحات المستخدمين أنفسهم كما يعكسته شتكل رقتم )العلاقة بإحتياجات المستخد
 في هذل المرحلة ما يلي:

تصميم موقع للمكتبة يتم من خلاله التعرف علي خدمات وأنشطة المكتبة المختلفة مع الإسترشاد  .1
 بتجارب مكتبات الجامعات العالمية. 

 الإنترنت. بشبكة وتوصيلها حديثة آلي حاسب بأجهزة المكتبة دعم .2

حيث يتم توفير خدمات الإنترنت وأجهزة حاسب آلي بالمكتبات الجامعية، والتي يمكن من 
خلالها البحث في الفهرس المباشر للمكتبة، والبحث في قواعد البيانات ومصادر المعلومات 

 للربط لازمةال الإتصالات وأجهزة الضوئية، والماسحات الطابعات الإلكترونية بالإضافة إلي توفير
 والبرمجيات الأجهزة ونوعيات كميات أن (2008)العقلا، ويري . الإنترنت وشبكة المحلية بالشبكات

 المستفيدين وحجم الموارد المادية والبشرية المتوافرة. وعدد المعلومات مؤسسة حجم على تعتمد
 وبشكل فاعلية كثرأ بصورة للمستخدم الخدمات تقديم علي قادرا ليصبح المكتبات أخصائي تأهيل .3

من خلال توفير دورات وورش عمل لأخصائي المكتبات الجامعية لتطوير مهاراتهم  مرضي.
المعرفية والمهنية والتكنولوجية، والتأكيد علي أهمية دورهم كعمال معرفة وتعزيز دور المكتبات 

 م لتطويرالجامعية في المجتمع المعرفي، فضلا عن استطلاع آراءهم  بإستمرار بشأن حاجاته
 مهاراتهم المختلفة.

رينو لإنشاء قسم "للوصول وإكتشاف المعرفة"  نيفادا جامعة يمكن الإستعانة بتجربة مكتبات
بالمكتبات يضم عدداً من أخصائيي المكتبات والمعلومات بمكتبات الجامعة المتميزين الذين تم تأهيلهم 

 المكتبات خدمات جعل وفي إطار تخدمينبالمس الصلة وتدريبهم للمشاركة في أنشطة المكتبات ذات
المستخدمين مثل اختبار قابلية الاستخدام ومجموعات التركيز وغيرها، وأيضا  على تركيزا أكثر

الأنشطة ذات الصلة بإكتشاف سلوك المستخدمين في استخدام أدوات المكتبات للوصول لما يحتاجون 
      (Yue & Beisler, 2014 ) إليه.

 حديثة.  إلكترونية صادربم المكتبة دعم .4
تعتبر مصادر المعلومات الإلكترونية أحد المقومات الهامة التي تعتمد عليها المكتبات في تقديم 
خدمات فعالة للمستخدمين، ويمكن تقديمها من خلال الإتصال بقواعد البيانات التي يقدمها إتحاد 

والتي سيمكن استخدمها دخل  المكتبات المصرية، وأيضا من خلال المستودع الرقمي للجامعة،
المكتبات بعد توافر أجهزة الحاسبات المناسبة وإتاحة خدمات الإنترنت بمكتبات الجامعة فضلا عن 

 امكانية الوصول إليها من خارج المكتبات.
 مصادرها. من والإفادة المكتبة استخدام علي المستخدم لتدريب دورات تنظيم .5

بات الكليات أو علي الخط المباشر لتدريب وتعليم حيث يتم تنظيم دورات وورش عمل بمكت
المستخدم كيفة الإفادة من المكتبة بمصادرها المختلفة، وكيفة استخدم الفهرس المباشر، وكيفية استخدام 
قواعد البيانات، فضلا عن دورات داعمة للوعي المعلوماتي ومهارته المختلفة والتي تحقق الإفادة 

 مكتبات.المثلي من خدمات وموارد ال
 بتقديم يهتم ،بالكلية تعليمي مركز إلي التقليدية وخدماتها بمصادرها المكتبة مفهوم من المكتبة تنتقل .6

للمستخدمين، فيما يتعلق بإتقان مهارت التعلم والبحث مثل )استخدام  الأكاديمي والتوجيه السديد الدعم
الإقتباس المختلفة..إلخ(، ومهارات  توثيق المصادر وفقا لأساليب -تجنب الإنتحال -قواعد البيانات

الإتصال مثل )مهارات القراءة بأنواعها، مهارات تقديم العروض التقديمية....إلخ(، ومهارات دعم 
النجاح الأكاديمي...إلخ(، من خلال تدريب فريق من أخصائيي  -ورش العمل -الذات )إدارة الوقت

رها والتي تمس بشكل مباشر المستخدمين، ويمكن المكتبات لتقديم الدعم الكافي في هذل الجوانب وغي
تصميم هذل الخدمة بحيث يتم تقديمها علي الخط المباشر أو أن يتم  تقديمها بعد ساعات الدراسة 
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بقاعات المحاضرات كحل لمشكلة ضيق المساحات المتوافرة بالمكتبات والمخصصة لتقديم الأنشطة 
 المختلفة. 

 تقديم خدمات الإحاطة الجارية: .7

يتم تصميم خدمات الإحاطة الجارية بالمكتبات بالشكل الذي يمكن المستخدمين من معرفة أحدث 
مصادر المعلومات بالمكتبة، وكل ما يستجد من أنشطة وخدمات يمكن أن يستفيد منها المستخدم 

في  بأساليب فورية ومباشرة مثل النشر علي موقع الإلكتروني للمكتبة أو من خلال البريد الإلكتروني
 حالة تقديمها لمستخدم بعينه )البث الإنتقائي للمعلومات(.  

 تقديم الخدمات المرجعية: .8
يتم تدريب عدد من أخصائيي المكتبات بكل مكتبة بجامعة طنطا للرد علي أسئلة وإستفسارات 

ثل المستخدمين بدرجة عالية من السرعة والإيجابية أما بشكل مباشر أو باستخدام التقنيات الحديثة م
المباشرة وغير  Chattingأو الدردشة   SMSالبريد الإلكتروني أو التليفون أو الرسائل القصيرة

المباشرة. ويتم الإحتفاظ بهذل الإستفسارات والأسئلة المرجعية بقاعدة البيانات خاصة بالمكتبة. علي أن 
 يتم تقييم الخدمة المقدمة من جانب المستخدم بشكل مستمر لضمان جودتها. 

 من أبرز الأساليب التي يمكن الإستعانة بها في هذه المرحلة:و

 : حيث يشارك الطلاب وأعضاء هيئة التدريس في عملية تصميم الخدمات.التصميم التشاركي -

التدريس واستطلاع ارائهم في الخدمات  هيئة وأعضاء يتم مقابلة الطلاب حيث المقابلة: -
 المقترحة بعد تجريبها. 

 اة هامة في استطلاع آراء المستخدمين في الخدمات المصممة بعد تجريبها.أد  وهو الإستبيان: -

يمكن الإستفادة منها خاصة عند تصميم مواقع الكليات علي شبكة الإنترنت،    بطاقات الفرز: -
علي المستخدمين بكل  فبعد أن ينتهي مصممي هذل المواقع من تحديد محتوي الموقع ، يوزع

علي أن  منظم غير بشكل الموقع صفحات من صفحة محتوي علي منها كل تحوي كلية بطاقات
 الذي من البطاقات العنوان مجموعة كل وإعطاء لهم، بالنسبة منطقية الأكثر بالشكل ترتيبها يتم 
 تصميما المواقع تصميم عند منها والإفادة احصائيا الإقتراحات هذل تحليل يتم ثم عنها، يعبر

 أكثر قابلية للإستخدام.  المستخدم، مما يجعلة علي يرتكز

من الأساليب الهامة لقياس مدي تفاعل الطلاب وأعضاء هيئة التدريس  الإستخدام: قابلية اختبار -
مع مواقع الكليات الإلكترونية، حيث يطلب من المستخدمين انجاز مهام معينة مثل استخدام 

ت، أو معرفة ساعات الفهرس الآلي للمكتبة والوصول لكتاب في موضوع تكنولوجيا المعلوما
فتح المكتبة، أو توجيه استفسار لأخصائي المعلومات بالمكتبة...إلخ ويتم ملاحظة المستخدم 

 والزمن والمشكلات التي قد تقابلة لإنجاز المهام المطلوبة. clicksوحساب عدد النقرات 

متتن أبتترز عنتتد إنجتتاز المهتتام، وهتتو  Think Aloudوقتتد يطلُتتب متتن المستتتخدم التفكيتتر بصتتوت عتتال 
وبنتاء علتي نتتائج هتذل الأستاليب يتتم إعتادة   (Tidal, 2012)الطرق المستخدمة في اختبار قابلية الاستتخدام 

 تصميم الموقع الإلكتروني مرات عدة حتي يتم حل كل العقبات والمشكلات التي قد تواجه المستخدم.

 



 هبه فتحي دنيا د./    تصميم الخدمات المعلوماتية وفقا لاحتياجات المستفيدين من مكتبات كليات جامعة طنطا: دراسة تخطيطية

 

 

 - 187  -                                                              (  2018يونيو    –ابريل    ) 2، ع 5المكتبات والمعلومات . مج المجلة الدولية لعلوم

 

 تخدمي مكتبات كليات جامعة طنطا( تصور للخدمات المصممة وفقا لإحتياجات مس7شكل رقم )         

 ثالثا: مرحلة النشر

ومتتدي  وستترعتها ودقتهتتا مستتواها متتن للتأكتتد المصتممة الختتدمات اختبتتار وتقيتتيم يتتم فتتي هتتذل المرحلتة
وعنتد  .الإستتخدام قابليتة وإختبتار والمقابلات الإستبيانات منها عدة أساليب علي بالإعتماد للإستخدام، قابليتها

 ا لإحتياجات المستخدمين بفعالية وكفاءة يتم نشر وإطلاق الخدمات. التأكد من تلبيته

 حيث تتتم عملية تصميم الخدمات المقترحة لتنفيذ خطة ومن الضروري الإشارة إلي أنه لابد من وضع
 مثتل العوامل من على مجموعة اعتماداً  وذلك محددة، زمنية فترات على فيه المهام وفقا لجدول زمني توزع

 لإنجازهتا وذلتك بالنستبة لكتل اللازم الوقت وتحديد اللازمة التكلفة وتقدير توفيرها وفرص مطلوبةال الموارد
 وتصميم ونشر الخدمات. تحليل مراحل من مرحلة

 لاحتياجات وفقا المعلومات طنطا عند تصميم خدمات جامعة كليات مكتبات التحديات التي تواجه
  مستخدميها

 ه مكتبات كليات جامعة طنطا عند تصميم وتنفيذ خدمات المعلومات مايلي:من أبرز التحديات التي قد تواج
والتي يمكن تخطيها من خلال فرض رسوم مقابل الإفادة من بعض  ارتفاع التكلفة المادية: -

 الخدمات المصممة.
ويمكن تخطيها من خلال تنظيم الدورات وورش  الحاجة لتأهيل القوي البشرية في المكتبات: -

د تساعدهم في هذا المجال، ويأتي هنا دور أقسام المكتبات والمعلومات بالجامعات العمل التي ق
 المصرية لتأهيل الخريجين لتحمل هذل المسئولية الجديدة.

والتي يمكن تخطيها  محدودية مساحات المكتبات لتنفيذ الخدمات والأنشطة التي تم تصميمها: -

الإستفادة من  عل مع المستخدمين، وكذلك قد يتمبالإعتماد علي شبكة الإنترنت في التواصل والتفا
 المختلفة.  والأنشطة لتقديم الخدمات الدراسة ساعات بعد قاعات المحاضرات

ويمكن تخطيها من خلال خطة زمنية محددة بعدد من  قصور البنية التكنولوجية بالمكتبات: -
نطا من السير نحو هذا السنوات يتم خلالها تبني بنية تكنولوجية جيدة تمكن مكتبات جامعة ط

 الإتجال في تصميم الخدمات. 
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 ملخص نتائج الدراسة:

 يمكن إيجاز أبرز ما انتهت إليه الدراسة فيما يلي:

 علي المكتبات بناء خدمات بتصميم هو نهج يهتم المستخدم علي المرتكز المكتبات خدمات تصميم -
 تفكيرل، وطريقه واهتماماته عمله أو دراسته وطبيعة لاحتياجاته وتحليل للمستخدم، دقيق نوعي فهم

 هذل الخدمات. عن رضال ومدي خدمات المكتبات، استخدام مع تجربته علي والتعرف

الإستبيان، المقابلة، الملاحظة،  المستخدم علي عدة أدوات منها: علي المرتكز التصميم يعتمد -
ز، واختبار قابلية الاستخدام مجموعات التركيز، الوثيقة الشخصية، التصميم التشاركي، بطاقات الفر

 في المناسب التوقيت واختيار الإستخدام، من الغرض علي منها الإفادة وغيرها، والتي يتوقف
 السليم. بالشكل وتطبيقها التصميم، عملية

 المستخدمين احتياجات علي ترتكز معلوماتية خدمات تميز مكتبات الجامعات العالمية التي نفذت -
عم النشر العلمي، وخدمات الإنترنت، ودعم الوعي المعلوماتي وما يرتبط به فيما يتعلق بخدمات د

الإلكترونية، وتقديم الخدمات المرجعية  المعلومات مصادر بإتاحة البال  من مهارات، والإهتمام
 بفعالية كبيرة وغيرها.

 خدمات تقديم خلال من الكليات مكتبات دور تفعيل إلي طنطا جامعة بكليات المستخدمين حاجة -
 علي والرد المرجعية الخدمات للمعلومات، الإنتقائي والبث الجارية، والإحاطة الإنترنت،

     .الإلكتروني الموقع عبر الإلكترونية والخدمات الإستفسارات،

يتم التخطيط لتصميم خدمات مكتبات كليات جامعة طنطا وفقا لإحتياجات المستخدمين علي ثلاث  -
 على والتعرف المستخدمين، احتياجات رحلة التحليل التي يتم فيها تحديدمراحلا المرحلة الأولي م

 تطوير بشأن مقتراحاتهم وأهم طنطا، بجامعة مكتبات استخدام عند تواجههم التي المشكلات
والمرحلة  وخبراتهم، ومؤهلاتهم، بالمكتبات المعلومات أخصائيي أعداد وتحديد. المقدمة الخدمات

يتم فيها استثمار النتائج التي تم الحصول عليها في المرحلة السابقة وترجمتها الثانية التصميم التي 
في صورة تخطيط لتصميم مبدئي لخدمات تحل المشكلات التي تم تحديدها من جانب المستخدمين 

 وتقييم وتبعا لأراء ومقترحات المستخدمين أنفسهم، المرحلة الثالثة النشر التي يتم فيها اختبار
 من التأكد وعند للإستخدام، قابليتها ومدي وسرعتها ودقتها مستواها من للتأكد مصممةال الخدمات
 .الخدمات وإطلاق نشر يتم وكفاءة بفعالية المستخدمين لإحتياجات تلبيتها

 مساحات المكتبات، ومحدودية في البشرية القوي لتأهيل يعتبر إرتفاع التكلفة المادية، والحاجة  -
 كليات مكتبات تواجه قد التي التحديات بالمكتبات من أهم التكنولوجية يةالبن المكتبات، وقصور

 .النهج لهذا تبنيها عند طنطا جامعة

   التوصيات:

 في ضوء ما انتهت إليه الدراسة من نتائج تقترح الدراسة مايلي: 
ضرورة تبني مكتبات كليات جامعة طنطا لنهج يركز علي المستخدم عند تصميم الخدمات،  -

 كة المستخدم في كل مرحلة من مراحل التصميم.ومشار

ضرورة إعادة تفكير مكتبات جامعة طنطا في خدماتها التقليدية والتوجه نحو الخدمات بشكلها  -
 الإلكتروني ونحو المكتبات الإلكترونية.

إهتمام مكتبات جامعة طنطا بمعرفة احتياجات المستخدمين بإستمرار ومعرفة ما قد يطرأ عليها   -
 يرات.من تغي

إهتمام مكتبات جامعة طنطا بطرق قياس واختبار الخدمات المقدمة ومدي قابليتها للإستخدام من  -
 جانب المستخدمين. 
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 جامعة مكتبات تمكن جيدة تكنولوجية بنية تبني خلالها العمل علي وضع خطة زمنية محددة يتم -
 الخدمات الإلكترونية. من تطوير خدماتها والتحول نحو  طنطا

النظر في أساليب تأهيل وتدريب أخصائيي المعلومات بالمكتبات الجامعية، وأن تهتم أقسام إعادة  -
المكتبات والمعلومات بالجامعات بتخريج أخصائيي معلومات وعمال معرفة لديهم من المعرفة ما 

 يمكنهم من إجراء دراسات المستفيد وفقا للطرق العلمية المتعارف عليها.  
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