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 خدمة الرد عمى الاستفسارات بمکتبات جامعة الفيوم في ظل جائحة کورونا

 دراسة حالة 

 يسحر عبدالمولى أبوسحم
sas13@fayoum.edu.eg 

 صلخم

حيف يؤدى  يى يأف "أسعد لحظة في حياة المكتب رانجاناثانانطلاقًا مف مقولة عالـ المكتبات 
الخدمة المرجعية، وتكوف سعادتو القصوى حيف ترسـ ملامح الفرح عمى وجو  يعممو كأختصاص

ىذه  تأتي(، 64، ص5102)جابر،  ة المرجعية التي تمقاىا"المستفيد، تعبيرًا عف رضاه عف الخدم
بداية  COVID-19انتشار فيروس حيث لاحظنا مع  ية؛الجامعمكتبات خدمات الالدراسة لدعـ 

وىنا الصمة المباشرة بالمستفيديف،  وانقطاعالاغلاؽ التاـ لجميع مكتبات جامعة الفيوـ  5151عاـ 
لمدراسة ساسي الأيدؼ الفيبرز دور خدمة الرد عمى الاستفسارت كبديؿ عف الحضور الفيزيقى؛ 

بجامعة  المعمومات يتمثؿ في استطلاع ورصد سُبؿ تقديـ خدمة الرد عمى الاستفسارات بمؤسسات
، والتعرؼ عمى التحديات التي تواجو أخصائي الخدمة، ثـ عرض مقترح تقنى لتقديـ الخدمة  الفيوـ

اعتمدت الدارسة عمى  عمى أخصائيي المكتبة المركزية وسفارة المعرفة ورصد مدى تجاوبيـ معو،
المنيج المسحي بشقة الوصفي التحميمي، كما اعتمدت عمى الاستبياف كأداة أساسية لجمع 

تمثمت عينة الدراسة فى المكتبة المركزية وسفارة المعرفة بجامعة الفيوـ كنماذج المعمومات، و 
 يلممكتبات التي تعتمد عمى المقتنيات التقميدية والإلكترونية في تقديـ الخدمة، خلاؿ الفصؿ الدراس

تمقت المكتبة ، وتوصمت الدراسة إلى عدة نتائج أبرزىا: 5151/5150 يالأوؿ لمعاـ الجامع
، أثناء جائحة كورونا والسفارة العديد مف الأسئمة مف المستفيديف والتي زاد عددىا وتنوع محتواىا

أكثر الوسائؿ استخدامًا مف قبؿ المستفيديف لطرح وتوجيو الأسئمة الزيارة أف أوضحت السفارة 

                                                                 

 كلية الآداب جاهعة الفيوم -هذرس علن الوكتبات والوعلوهات   
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الياتؼ الشخصي و  البريد الإلكترونيثـ  WatsAppالتواصؿ عبر برنامج مييا يالشخصية 
 ياكتفت المكتبة والسفارة بدعـ التواصؿ الالكترونو ، خصائيف، وأخيرًا ماسنجر صفحة الفيسبوؾللا

أفكار ابتكارية مستحدثة لتقديـ الخدمة، كما أنيا ظمت فى انتظار  ةمع المستفيديف دوف تقديـ أي
 وسائؿمع وجود تضارب مع خاصة  جذاب لمخدمة تواصؿ المستفيديف معيا دوف عمؿ تسويؽ

 .لمخدمة التسويؽ المتاحة

جائحة  – سفارات المعرفة –المكتبات الجامعية  –خدمة الرد عمى الاستفسارات  ممات مفتاحية:ك
 .  QRcodeتقنية –كورونا 

 :تمييد 
 يحياة المكتب فيأف "أسعد لحظة  رانجاناثانمف مقولة عالـ المكتبات  انطلاقًا

الخدمة المرجعية، وتكوف سعادتو القصوى حيف  يىى حيف يؤدى عممو كأختصاص
 التيترسـ ملامح الفرح عمى وجو المستفيد، تعبيرًا عف رضاه عف الخدمة المرجعية 

خدمات المكتبات ىذه الدراسة لدعـ  تأتي (،64، ص5102تمقاىا" ) جابر، 
 5151بداية عاـ  COVID-19انتشار فيروس مع لاحظنا حيث  ية؛الجامع

 ـ وىنا الصمة المباشرة بالمستفيديف،  وانقطاعالاغلاؽ التاـ لجميع مكتبات جامعة الفيو
يدؼ يبرز دور خدمة الرد عمى الاستفسارت كبديؿ عف الحضور الفيزيقى؛ فال

مدراسة يتمثؿ في استطلاع ورصد سُبؿ تقديـ خدمة الرد عمى الاستفسارات لساسي الأ
، المعمومات بمؤسسات  أخصائيواجيت  التيالتحديات والتعرؼ عمى  بجامعة الفيوـ
 إلى والمحنة زمةلأا تحويؿ بيدؼ وذلؾ ،لياتقنية يجاد حموؿ إومحاولة المكتبات 

 الجامعية. لممكتبات مضافة وقيمة ومنحة فرصة
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مف  رساؿلإما تعتمد عمى انتظار ا الاستفسارات غالبًاتقديـ خدمة الرد عمى 
 زمة الحالية يتطمبلأظؿ ا فيتقديـ نفس الخدمة  فيوالتميز المستفيد؛ بينما الابداع 
 لمرأي اودعمً  ،ينما كاف وبجودة عاليةأتاحتيا لممستفيد إبؿ سُ  فيالتفكير بشكؿ مختمؼ 

ف نفكر أعمينا  كورونا، قبؿ كاف كما يكوف لف كورونا فيروس بعد العالـ أف يقوؿ الذى
لجوانب القوة  يوواقع يتطوير وتحسيف الخدمة ولف يتأتى ذلؾ دوف رصد حقيق في

حتى يكوف  الجامعيةالخدمة الفعمية المقدمة بمؤسسات المعمومات  فيوالضعؼ 
وتتناسب مع  رض الواقعأفتكوف النتائج قابمة لمتطبيؽ والفاعمية عمى  يالتشخيص حقيق

 .المادية والبشريةمكانيات وقدرات المؤسسة مف الناحية إ

 الدراسة المنيجية: .1

 مشكمة الدراسة: 1.1

صمتيا بمستفيدييا دوف أي سابؽ المكتبات جائحة كورونا حدثت فجأة؛ فقطعت 
 الإجراءاتضمف الاغلاؽ التاـ ، وكاف إنذار أو استعداد، فمنعتيا مف تقديـ خدماتيا

 الأحد يوـ جامعة الفيوـ رئيسنفيذىا عمى مستوى الدولة، ثـ أعمف تتـ  التيحترازية لاا
 الأعمى المجمس بقرار ورد لما اطبقً  المقترحة والآليات القواعد 5151مايو 3 الموافؽ

 يالثان الدراسيلكؿ مقرر لاجتياز الفصؿ  بحثيًا لمجامعات لإعداد الطلاب مشروعًا
بشكل ة المركزية لاعتماد الطلاب عمى مقتنيات مكتبة الكمية والمكتب ونظرًا، بنجاح
حيرة من أمرىم كيف  فيأصبح الطلاب  من قبل بحاثيم وتكميفاتيمإعداد أ في يأساس

لميدؼ؛ عانى فييا  وسمؾ الطلاب طرقًا ودروبًا مختمفة تحقيقًا ينجزون أبحاثيم،
قاـ  التيالطلاب وبعض أعضاء ىيئة التدريس، وللأمانة العممية ومف واقع الأبحاث 
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مستويات كاف مستوى الغالبية العظمى مف ىذه الطلاب بتقديميا عمى مختمؼ ال
الأبحاث المقدمة  بعض خاصةً  مية مطمقًابحاث لا يرقى لأف نصفة بالأبحاث العملأا

تصريحاتو عبر  فيالوزير سيادة رفض  ىذه الرؤية ويدعـ، ىالأولمف طلاب الفرقة 
جتيار لإبحاث لأاتقديـ لفكرة  53/00/5151صفحة الوزارة عمى الفيسبوؾ بتاريخ 

والاعتماد عمى الامتحانات  5151/5150 يمف العاـ الجامع الأوؿ يالدراس ؿالفص
 -تتوفر لدييا الامكانيات التقنية  التيلمجامعات  – يو الالكترونأ يبشكميا التقميد

الوقائية ومتابعة مستجدات  الإجراءاتمع الالتزاـ ب؛ الأوؿ يجتياز الفصؿ الدراسلإ
 كثر مف مرة.أترتب عمى ذلؾ تأجيؿ موعد الامتحانات انتشار الفيروس ف

ىذا التوقيت خدمة الرد عمى الاستفسارات لم تكن تعمل بالشكل  فيوللاسف 
 أيضًاالمأمول لتمبية الاحتياجات البحثية لمطلاب وأعضاء ىيئة التدريس ومعاونييم 

خدمة الرد  نجاز أبحاثيم ورسائميم العممية؛ لذا أصبح تقديمل انصرف بعضيم  يالذ
من المعتاد ضرورة لابد منيا لتكون المكتبات  كثرعمى الاستفسارات بكفاءة وجودة أ

المعمومات وصول  يف يوالبحث يقادرة عمى مواصمة عمميا وتأدية دورىا المعرف
تفعيميا  إلىنحتاج  يالتبمقولة "مكتبات بلا جدران"  لممستفيدين، وذلك دعمًا وعملًا 

 تمرار الجائحة. خاصة مع اسبشكل أكبر 

، وبدأ العاـ مف تحديات بما لو وما عميو 5109/5151 يوانتيى العاـ الدراس
الاحترازية عمى مستوى  الإجراءاتوسط استمرار فرض  5151/5150 يالجامع

احسنت الاستعداد لبداية الدراسة وسط قد  الجامعيةف تكوف المكتبات أالدولة، ويفترض 
لذا سعت ، يوعدلت خطة العمؿ لتتماشى مع مستجدات الوضع الصح جواءلأىذه ا
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مى تقديم المكتبات لخدمة طرأت ع يورصد التغيرات الت استطلاع الوضع إلىالدراسة 
  .الأول يالرد عمى الاستفسارات خلال الفصل الدراس

 :أىمية الدراسة 1.1

 يالسعيتمثؿ في الأىمية  غاية في موضوع تتناوؿ مف أنيا الدراسة أىمية تنبع
اعتمادًا عمى  تقديـ خدمة الرد عمى الاستفسارات بصورة أكثر جودة ودقة وكفاءةل

 ـ بعد رصدتقنيات المعمومات المجانية المتاحة، وذلؾ  نجاح تفعيؿ ف الخدمة؛واقع تقدي
بمثابة نجاح فى ظؿ جائحة كورونا بصورة رقمية خدمة الرد عمى الاستفسارات 

 ومصادر المستفيد بيف الوصؿ حمقة يمثؿالمكتبة المتميز لكونو  لأخصائي
 ي، مما يدعـ تحوؿ دوره ووظائفة مف الشكؿ التقميدنواعياأ اختلاؼ عمى المعمومات

لتصبح جامعات  يمعات الحكومية لمتحوؿ الرقمدعـ توجو الجايو  الإلكتروني إلى
 في 03/01/5151تصريحات رئيس جامعة الفيوـ بتاريخ  فيا لما جاء ذكية وفقً 

عضاء المجنة المشكمة مف مركز الخدمات الإلكترونية بالمجمس لأ اؿ سيادتواستقب
في زيارة  الأعمى لمجامعات وىيئة تنمية تكنولوجيا المعمومات بوزارة الاتصالات

الرقمي وتحوليا تقييـ قدرات جامعة الفيوـ لمتحوؿ  بيدؼ، لمدة ثلاثة أياـ استمرت
وضع خطة زمنية لتحويؿ الجامعات ضرورة  إلىشار سيادتو أ، كما جامعة ذكية إلى

جامعات ذكية عمى المستوى التعميمي والإداري باستخداـ وسائؿ  إلىالمصرية 
)موقح التكنولوجيا الحديثة والبرمجيات في تطوير التعميـ الجامعي بشتى جوانبو

 (.31/31/0101،جامعة الفيوـ
 في بما القطاعات جميع عمى سمبًا كورونا جائحة تأثر  العالمي، الصعيد عمىو 
 الإغلاؽ عمى والمكتبات الأكاديمية المؤسسات جميع أجبر مما التعميـ، نظاـ ذلؾ
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 الوضع ليذا اللاحقة الآثار أف عف العممية المجتمعات أعربتو  ،السلامة أجؿ مف
 مف العديد الطارئة الحالة ىذه أتاحت ذلؾ، ومع. قبؿ ذي مف بكثير أوسع الوبائي
 (Muhammad Rafiq,2021.)الرقمي لمتحوؿ والدعوات الفرص

 أىداف الدارسة:  1.1

سُبؿ  رصداستطلاع و  فييتمثؿ  يتحقيؽ ىدؼ أساس إلى تيدؼ ىذه الدراسة
، ب المعمومات بمؤسساتتقديـ خدمة الرد عمى الاستفسارات  والتعرؼ عمى جامعة الفيوـ

لتقديـ الخدمة عمى  يعرض مقترح تقنثـ ، الخدمة أخصائيتواجو  التيتحديات ال
 هتحقؽ ىذتو  المعرفة ورصد مدى تجاوبيـ معو، سفارةالمركزية و  المكتبة ييأخصائ

  تساؤلات الدراسة التالية بشئ مف التفصيؿ.عف  الإجابةؼ مف خلاؿ اىدلأا

 تساؤلات الدراسة: 1.1

 استفسارات عمى بالرد يقوموف الذيف المكتبة ييأخصائ ومؤىلات عدد ما .0
 المستفيديف؟

 ؟ونيايستخدم وسيمة أيو  أسئمة توجيو ليـ المسموح المستفيديف فئات ما .5
 الفصؿ خلاؿ المستفيديف مف السفارة/المكتبة تمقتيا يالت سئمةالأ عدد جمالىإ ما .3

 ؟الأوؿ يالدراس
 سئمةالأ عف الإجابة في عمييا الاعتماد يتـ التي المعمومات مصادر أشكاؿ ما .6

 المستفيديف؟ قبؿ مف المطروحة
 ؟ الاستفسارات عمى الرد خدمة لتسويؽ السفارة/المكتبة تستخدميا التي الوسيمة ما .2
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 الفصؿ خلاؿ  الاستفسارات عمى الرد خدمة أداء عمى طرأت التي التغيرات ما .4
 ؟ الأوؿ الدراسي

 لممستفيديف؟ الاستفسارات عمى الرد خدمة تقديـ في تواجيؾ التي التحديات ما .7
 ظؿ في الثانى الدراسي الفصؿخلاؿ  نشطتياأ دارةلإ السفارة/ المكتبة خطط ما .8

  كورونا؟ جائحة استمرار

 منيج الدراسة وأدوات جمع البيانات:  1.1

، كما اعتمدت يالتحميم فيبشقة الوص ياعتمدت الدارسة عمى المنيج المسح
 إلىفتـ إعداد استبانة موجية  ؛أساسية لجمع المعموماتالدراسة عمى الاستبياف كأداة 

وبعد تحكيميا ومراجعتيا تـ عرضيا عمييـ  ،تقديـ الخدمة بالمكتبة والسفارة يأخصائي
تكونت و ، 5150في نياية الفصؿ الدراسي الأوؿ وتحديدًا في شير فبراير جاباتيا لإ

بنود، تناوؿ البند الأوؿ  2موزعة عمى  سؤالاً  57مف في شكميا النيائي الاستبانة 
، وأوضح الثالث الخدمة تقديـ سس، وعرض الثاني لأالاستفسارات عمى الرد ييأخصائ
 جائحة ظؿ فى والفعاليات الأنشطة، وأشار الرابع إلى مخدمةل الموجية سئمةلأاطبيعة 
 .داخؿ المجتمع الجامعي الخدمة تسويؽعرض الخامس لوسائؿ  ، وأخيرًاكورونا

 حدود الدراسة:  1.1

التعرؼ عمى واقع تقديـ خدمة الرد عمى  فيتتمثؿ  الحدود الموضوعية: -
، الاستفسارات بالمكتبة المركزية ورصد التحديات  وسفارة المعرفة بجامعة الفيوـ

 .الرد عمى الاستفسارات أخصائيتواجو  التي
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سفارة المعرفة بجامعة الفيوـ كنماذج  –المكتبة المركزية  الحدود المكانية: -
تقديـ الخدمات  فيلكترونية لإتعتمد عمى المقتنيات التقميدية وا التيلممكتبات 

 الاستفسارات الواردة مف المستفيديف. عف الإجابةو 
 5151/5150 الجامعيمف العاـ  الأوؿ الدراسيبداية الفصؿ  الحدود الزمنية: -

 وحتى نيايتو.
 سئمةالألغة أخرى ترد بيا  ي وأيساسأالمغة العربية بشكؿ  الحدود المغوية: -

 المكتبة المركزية وسفارة المعرفة. ييخصائلأ

 عينة الدراسة:  1.1

 الجامعية  كنموذج لمؤسسات المعمومات بجامعة الفيوم: المكتبة المركزية
المقتنيات  مصادرىا عمى تقتصر التي، و عمى مستوى الجامعةالضخمة 
 .والرسائؿ الجامعية الكتب فيالمتمثمة المطبوعة التقميدية 

 :الرقمية، الجامعية كنموذج لمؤسسات المعمومات  سفارة المعرفة بجامعة الفيوم
صوؿ لأ"مستودع ا فيتعتمد عمى مصادر المعمومات الرقمية المتمثمة  التيو 

العريقة،  الأسكندريةمكتبة ب "Digital Assets Repository (DAR)الرقمية
تاحة الكتب والرسائؿ العممية أو فصوؿ منيما بصورة إوذلؾ مف خلاؿ 

نتياء حقوؽ الممكية إعمى الموقع ببالكامؿ وتتسـ الكتب المتاحة الكترونية، 
 بحقوؽ المحمية الممؾ العاـ، بينما الكتب فيتقع  يالفكرية ليا ومف ثـ في

 يقؿ ألا عمى محتواىا مف فقط% 2 عمى يطمع أف المستفيد فبإمكاف الممكية
)موقع فقط المكتبة مبني تاحة الكاممة لمكتاب داخؿلإصفحات، مع ا 01 عف
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لحركة  ا حقيقيًابذلؾ تمثؿ دعمً  يوى، (5150صوؿ الرقمية،لأمستودع ا
 الوصوؿ الحر العالمية. 

 الدراسات السابقة:  1/8

تمس  عناصرعرضت  التيالعديد مف الدراسات المثيمة بي الانتاج الفكر يزخر 
يعرض  الأوؿمحوريف:  إلىدينا، ويمكف تقسيـ ىذه الدراسات يبيف أ التيالدراسة  موضوع

المكتبات الجامعية فقط؛ حيث اسفر  فيتناولت الخدمة المرجعية الرقمية  التيلمدراسات 
خرى مثؿ مكتبات أ فيدمة المرجعية الرقمية البحث عف وجود دراسات تناولت الخ

: يعرض يعرضيا، والمحور الثان إلىالوطنية ومراكز التوثيؽ والاعلاـ و... لف نتطرؽ 
المكتبات الجامعية،  فيالخدمات تقديـ تناولت تأثير جائحة كورونا عمى  التيلمدراسات 

 :يوذلؾ عمى النحو التال
  في الرقمية المرجعية الخدمة تناولت التي لمدراسات يعرض :الأولالمحور 

 :الجامعية المكتبات
الدراسة التعريؼ بالخدمة المرجعية الرقمية وأساليب  ىدفت "1111"الاسدى،  دراسة -0

 التيالعراؽ  فيتقديميا وبياف متطمباتيا، كما استيدفت تحديد المكتبات الجامعية 
تقدـ الخدمة المرجعية الرقمية والتعرؼ عمى واقع ىذه الخدمة، ولجمع البيانات تـ 

رساؿمواقع المكتبات عمى الانترنت و  فيفحص وتحميؿ صفحات تقديـ الخدمة   ا 
ىذه المكتبات، وتوصمت الدراسة لعدة نتائج أبرزىا: تقدـ الخدمة  إلىاستبياف 

العراؽ فقط، اثنتاف منيا مكتبات  فيثلاث مكتبات جامعية  فيالمرجعية الرقمية 
 فيىمية، تستخدـ كؿ مف المكتبة المركزية ت حكومية والثالثة مكتبة جامعية أجامعيا

نموذج الويب كأسموب وحيد لتوفير جامعة الكوفة  فيجامعة بغداد والمكتبة المركزية 
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يسوا الخدمة بالمكتبتيف ىـ ل فيف أغمب العامميف ، وأالخدمة المرجعية الرقمية
 مجاؿ المكتبات والمعمومات. فيمتخصصيف 

 المرجعية الخدمات واقع عمى ؼالتعر  إلى الدراسة ىدفت "1111 جابر،" دراسة -5
 المبادئ» إلى استنادًا الخدمات ىذه وتقويـ لبناف، في الأكاديمية المكتبات في الرقمية

 لجمعيات الدولي الاتحاد عف الصادرة «الرقمية المرجعية لمخدمة التوجييية
 استخداـب التجريبي؛ المنيج عمى الدراسة اعتمدت،  IFLAالمكتبات ومؤسسات

 فتكو  وقد. الرقمية المرجعية الخدمات ممارسات تقويـ بيدؼ المستترة، التجربة
 لبناف، في العالي التعميـ لمؤسسات تابعة مكتبة وأربعيف ثلاث مف الدراسة مجتمع
 شكؿ أي المكتبة رتوف أف يامأى التي البحث، شروط منيا مكتبات ثماني فيواستو 
 موقعيا عمى الخدمة ىذه عف تعمِف وأف الرقمية، المرجعية الخدمة أشكاؿ مف

 خدمة رتوف التي الأكاديمية المكتبات نسبة إف الدراسة نتائج وكانت أبرز ،الإلكتروني
 لجمعيات الدولي الاتحاد بمعايير التزامًا الخدمة ؽتحقِ  لـ ،%09 ىي رقمية مرجعية

 .المستترة التجربة في الفعالية الخدمة ؽقتح لـ ،IFLA المكتبات ومؤسسات
التعريؼ بماىية الخدمة الرقمية ومتطمبات تقديميا  إلىىدفت  "1111"محمد، دراسة  -3

 المستخدمة الجودة ومعايير والقياسات الإحصاءات المكتبات الجامعية، ومعرفة في
 تـ التي بالمكتبات الرقمية المرجعية الخدمة واقع عمى الضوء لتقييميا، وتسميط

،) جامعة مكتبة وىي الدراسة لمجتمع كعينة اختيارىا  الأحفاد النيميف، الخرطوـ
 فرع المفتوحة العربية والتقانة، المستقبؿ، الجامعة العموـ لمبنات، السوداف المفتوحة،

بشقيو التحميؿ والمسح،  فيوالوص يخدمت الدراسة المنيج التاريخت، اس(السوداف
برزىا: أولجمع البيانات تـ الاعتماد عمى الاستبانة، وقد توصمت الدراسة لعدة نتائج 

كوسيط لتقديم الخدمة  اللكترونيعينة الدراسة تعتمد عمى البريد ف مكتبات أ
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 ـالاعتماد عمييا عند  التيالمصادر  فيف ىناؾ تنوع أ، و %11بنسبة  عف  الإجابةيت
 %.31.6فكاف الاعتماد عمى قواعد البيانات الالكترونية بنسبة  سئمةالأ

 بمواقع الرقمية المرجعية الخدمة قياس إلى ىدفت الدراسة" 1111"المحروقى، دراسة  -6
 مدى عمى لمتعرؼ المتحدة العربية وجامعة الإمارات قابوس السمطاف جامعة مكتبات
 في القوة والضعؼ جوانب عمى والتعرؼ ،RUSA وضعتيا يتال لممعايير تطبيقيا
 المعايير عمى بناءً  تطويرىا متطمبات عمى الوقوؼ بالتالي و الخدمة ىذه تقديـ

التجريبي، وكانت  والمنيج المحتوى تحميؿ عمى منيج واعتمدت الدراسة المذكورة،
 بيا الالتزاـ تـ  التي المعايير بعض ىناؾأف توصمت ليا الدراسة  التيبرز النتائج أ

 إرشادات في الحاؿ وكذلؾ ،المستفيديف ىويةمثؿ عدـ طمب  ،المكتبتيف مف
 كما ،المكتبات مواقع مف أي يتضمنيا لـ حيث الخدمة مستوى تحديد و الاستخداـ

 تـ يتال الإيجابية العناصر مفبينما  ،لمخدمة التسويق في اضعفً  ىناك أن اتضح
 عمى الرد سرعة إيجابية في نتيجة حققت الدراسة قيد المكتبات أف إلييا التوصؿ

 .الإنجميزية و العربية بالمغتيف الروابط توافر و ،الاستفسارات
 في الخدمة تقديـ جودة مستوى عمى لمتعرؼ سعت الدراسة" 1112"بامفمح، دراسة  -1

 المكتبات تمؾ التزاـ ومدى الخميجي، التعاوف مجمس لدوؿ الجامعية المكتبات
 تقييـ إلى ذلؾ وراء مف ةسالدرا وىدفت الخدمة تقديـ عند مراعاتيا اللازـ بالمعايير
 عمى والتعرؼ الخميجية، الجامعية المكتبات في المقدمة الرقمية المرجعية الخدمة
 وتحديد ة،سالدرا مجاؿ المكتبات في الخدمة تمؾ تقديـ في والضعؼ القوة جوانب

واعتمدت الدراسة عمى المنيج التجريبى، وتوصمت  أدائيا، مستوى تحسيف بؿسُ 
 لممستفيديف إرشادات المكتبات مف% 21 قدمتبرزىا: عدة نتائج أ إلىالدراسة 
 العديد ؽتطبي إلى المكتبات افتقرت، الخدمة تخداـسا عند الملائـ بالسموؾ لتعريفيـ
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 كثرلأ الأسموب ا ىي الطمب نماذج عدت  ، الخدمة سيبمقاي المتعمقة المعايير مف
 المكتبات. في الرقمية المرجعية الخدمة لتقديم استخدامًا

 تقديم  عمى كورونا جائحة تأثير تناولت التي لمدراسات يعرض: الثانى المحور
نجازات فعمية حققتيا تمك إىذه الدراسات تمثل  – الجامعية المكتبات في الخدمات

 :-رض الواقعأالمكتبات عمى 
 إدراؾ بيف العلاقة ىدفت إلى دراسة"Raeda Anderson,2021"دراسة -

 العوامؿ مف متنوعة ومجموعة المستفيد استشارات لصعوبة المكتبات أخصائيى
 تأثير كيفية حوؿ ثاقبة نظرة الدراسة تقدـ. كبيرة عامة جامعة في أكاديمية بمكتبة

 عمى العالمي COVID-19 جائحة بسبب المكتبة خدمات عمميات في التغييرات
 ولاية جامعة المكتبية، تمثمت عينة الدراسة في مكتبة للاستشارات المتصورة الصعوبة
 01111 مف أكثر تضـ كبيرة عامة جامعة وىيطالب  1113مف  GSU جورجيا
 لا تفاصيؿ تسجؿ أداة GSU مكتبة موظفوا يستخدـ جامعية، أحرـ سبعة في طالب

 ونوع الجامعي والحرـ التاريخ ذلؾ في بما الفردية، استشاراتيـ حوؿ تحصى ولا عدتُ 
 المستفيد، نفذت وقسـ السؤاؿ وتنسيؽ يقضيو الذي والوقت السؤاؿ وصعوبة المستفيد
 31 مف اعتبارًا الموظفيف مف الساحقة للأغمبية المنزؿ مف العمؿ سياسة المكتبة
، كانت أبرز نتائج الدراسة 0101 مايو 2 الدراسي الفصؿ نياية حتى 0101 مارس

 صعوبة أكثر باستمرار تكوف العميا الدراسات المستفيديف مف طلاب أف استفسارات
 مديرو توقعكما النماذج،  تركيبات جميع الطلاب الجامعييف في باستفسارات مقارنةً 
 5151 خريؼ الدراسي الفصؿ في مرتفعة صعوبة معدلات يروا أف المكتبة خدمات
 إلى بحاجة المكتبات الإنترنت، وأف أمناء وعبر بعيدة المستفيديف خدمات تظؿ حيث
 مع الفردية لمتفاعلات وقتيـ مف أكبر أجزاء تخصيص عمى قادريف يكونوا أف



2222)يناير(  4، ع44مج         () الانسانيات والعلىم الاجتماعية       مجلة كلية الآداب جامعة الفيىم   

 

أبوسحلي عبذالوولى سحرد.    ( ...الفيوم جاهعة بوکتبات الاستفسارات على الرد خذهة)  

3811 

 الحفاظ أجؿ مف أخرى واجبات في يقضونو الذي الوقت حساب عمى المستفيديف
 .صحي عمؿ جدوؿ عمى

 في طلاؿ بف الحسيف بمكتبة التعريؼ إلىىدفت الدراسة  "1111دربية،  أبو "دراسة  -4
 ،لممستفيديف تقدميا التي والخدمات وتطورىا نشأتيا حيث مف ،جامعة اليرموؾ

، كما تبيف الدراسة مكتبة نتيجة جائحة كوروناالواجيتيا  التيالكشؼ عف التحديات و 
مف حيث تأميف أوعية المعمومات  زمة، سواءً لأااتبعتيا المكتبة لتجاوز  التيالوسائؿ 

و مف حيث تقديـ أنواعيا لضماف استمرار العممية البحثية والدراسية، أعمى اختلاؼ 
قواعد البيانات  إلىتاحة الدخوؿ ا  و "الاعارة عف بعد"،  خدمات مساندة كابتكار فكرة

 التينشطة الثقافية لأاستعراض ا إلىضافة لإباالمشتركة فييا المكتبة مف المنزؿ، 
أخرى نجازات إبعده، كما استعرضت قدمتيا المكتبة خلاؿ فترة الحظر الشامؿ و 

عداد قناة خاصة بالمكتبة عمى منصة إرونا مثؿ و زمة فيروس كمواجية أ فيلممكتبة 
YouTube تاحتيا لممستفيديف، وتوصمت الدراسة ا  امج الثقافية والارشادية و ع البر لرف

القدر المطموب مف  لياتوافرت  ذاإالمكتبات الجامعية قادرة ف أبرزىا: أعدة نتائج  إلى
 تقديـ خدماتيا عمى النحو المطموب. فيزمات والمضى لأالمرونة عمى مواجية ا

التعريؼ بمكتبة الجامعة الياشمية، مف  إلىالدراسة ىدفت  "1111"الشرمان، دراسة  -7
تقدميا لممستفيديف، كما تسمط الضوء عمى  التيحيث نشأتيا وتطورىا والخدمات 

المكتبة لمجتمع المستفيديف مف طمبة وأعضاء ىيئة  اقدمتي التينشطة والخدمات لأا
وقد استطاعت المكتبة تقديـ خدمات ثناء جائحة كورونا، أالتدريس والباحثيف وغيرىـ 

تاحتيا لممستفيديف بكؿ سيولة ويسر، ا  الكترونية متطورة مف خلاؿ رقمنة مصادرىا و 
عارة والارجاع الذاتى مف لإوامجاؿ الحماية  فيحدث الوسائؿ التكنولوجية أواستخداـ 

 RFIDذاعى لإدارة وحماية المقتنيات المكتبية بتقنية التردد اإخلاؿ نظاـ 
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نشطة خلاؿ لأوقدمت المكتبة العديد مف اىذا المجاؿ،  فيحدث لأالمتخصص وا
العديد مف  إلىضافة لإزمة مثؿ تجديد الاشتراؾ ببعض قواعد البيانات الجديدة، بالأا

تسييؿ وحؿ المشاكؿ التقنية والفنية لمدخوؿ لمبوابة الاشتراكات المجانية التجريبية، 
نشاء منصة خاصة بوحدة المكتبة عمى وسائل التواصل إ لكترونية لممكتبة،لإا
، توفير خط ساخف )لمطوارئ( والرد عمى الاستفسارات Facebookجتماعى لا

 ZOOMعقد العديد من الورش التدريبية من خلال منصة لمتواصؿ مع المكتبة، 
عارة والارجاع بدوف غرامات وتجديد فترات لإ، تقديـ خدمات الموضوعات متنوعة

 ا.عارة الكترونيً لإا
  :تعميق عمى الدراسات السابقة 

السابقة والمثيمة لموضوع الدراسة الحالية  الدراسات الاطلاع عمىمف المؤكد أف 
 عف الموضوع وطبيعة دراستوعممية لدى الباحثة فى تكويف خمفية بشكؿ كبير ساىـ 

تقديـ خدمة تفاؽ بيف الدراسة الحالية والدراسات السابقة في لانقاط اتمثمت ومعالجتو، وقد 
جراء و ، وىو ما تـ عرضو فى المحور الأوؿ بالمكتبات الجامعية الرد عمى الاستفسارات ا 

 ـعرضو الدراسة فى ظؿ استمرار جا ئحة كورونا عمى المستوى المحمي والعالمي وىو ما ت
 أما ؛استخداـ الاستبياف كوسيمة لجمع بيانات الدراسةبالإضافة إلى  ،يفى المحور الثان
سات السابقة لدراا وجدنا، حيث مكاف تطبيؽ الدراسةفى تمثمت فقد نقاط الاختلاؼ 

...الخ؛ وجورجيا ومارات ودوؿ الخميج العربى لإالخدمة فى العراؽ ولبناف واتقديـ تناولت 
، بالإضافة إلى حدى محافظات مصرإالفيوـ تقديـ الخدمة ببينما الدراسة الحالية تناولت 

خر الآيقتصر عمى تقديـ مصادر تقميدية و  يف، الأوؿتطبيؽ ىذه الدراسة عمى نموذج
 يقتصر عمى تقديـ مصادر الكترونية.
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 الطار النظرى لمدراسة :  .1
 الخدمة المرجعية الرقمية:  1.1

 في الجامعيةنياية الثمانينات، ثـ بدأت المكتبات  فيظيرت الخدمة المرجعية 
بداية التسعينات ظيرت خدمات تحمؿ  في، و الإلكترونيشكؿ البريد  فيتقديميا 

كما ظيرت بعض  Ask a Librarianالمكتبة  أخصائيسأؿ أميف/إمصطمح 
 Ask a question – Ask anجنبية لمدلالة عمى نفس المعنى مثؿ لأالمصطمحات ا

E-mail – Ask Us – Ask your library ،  وظؿ ىذا المصطمح ىو الشائع حتى
ستتبناه الدراسة ( وىذا المعنى ىو الذى 301،ص0112الآف )البسيونى، ضميمى، 

 يدينا.أبيف  التي
بأنيا الخدمة المرجعية المقدمة  ALAوعرفتيا جمعية المكتبات الأمريكية 

 أخصائي، يستخدـ فييا المستقيد الحاسبات الآلية لمتواصؿ مع الإلكترونيبالشكؿ 
لممكتبة، ويتـ التواصؿ مف خلاؿ عدة قنوات  يالحضور الفعم إلىالمراجع دوف الحاجة 

، الإلكترونيلفيديوكونفرانس، البريد أو تقنيات مثؿ برامج الدردشة، مؤتمرات ا
-ALA)التسجيلات الصوتيو، التصفح المشترؾ، الرسائؿ الفورية، النص

RUSA,2017,p1). 
عدة عناصر تتمثؿ في: المستفيد  مكتبة عمى أي فيوتُبنى الخدمة المرجعية 

والاستفسار وسياسة الخدمة ومعايير تقييـ الخدمة وتسويؽ الخدمة وترويجيا وأخصائى 
 (.0466، ص5106قسـ المراجع)محمد، 
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 (: 18، ص1111سدى، لأأساليب تقديم خدمة الرد عمى الاستفسارات)ا 1.1.1
 شكاؿ:أوىى خدمة غير تزامنية ويمكف تقديميا بثلاثة : Email اللكترونيبالبريد  -1

حيث تخصص المكتبة بريدًا الكترونيًا يكوف  البسيط:Emailاللكترونيالبريد  - أ
لممكتبة، ويقوـ المستفيد بتنشيط الرابط وكتابة  الإلكترونيالموقع  ىعم متاحًا

رسالسؤالو و  مكاف  يوقت وأ أي في رساؿلإمكانية اإة لممكتبة، يتميز ىذا النوع با 
الرد والتفاعؿ مع  فيولا يحتاج مجيود أو وقت كبير، ويعيبيا عدـ الفورية 

 المستفيد.
لممكتبة، يقوـ  الإلكتروني: تكوف متاحة عمى الموقع web form نماذج الويب  - ب

حالة المستفيد )عضو ىيئة  –المستفيد بتعبئة مجموعة مف المعمومات مثؿ الاسـ 
 – الإلكترونيالبريد  –رقـ التميفوف  –العنواف  –طالب، موظؼ(  تدريس،

موضوع السؤاؿ... الخ، يتميز ىذا النوع بمنح المستفيد فرصة لمتفكير العميؽ 
 جابة السؤاؿ.إ فيقبؿ ارساؿ السؤاؿ، ويعاب عميو عدـ الفورية والبطء 

 Frequently لأكثر تداولاً ا سئمةالأ: عبارة عف قوائـ بالشائعة سئمةلأقائمة ا - ج

Asked Questions (FAQ)  عنيا، فيتـ حفظ  الإجابةسبؽ أف تمت  التيو
جاباتيا توفيرًاو  سئمةالأوعرض   الإجابةلموقت والجيد وتجنب تكرار البحث و  ا 

 لمسؤاؿ نفسو.
المراجع  أخصائي: ىذا النوع يتطمب وجود المستفيد و  Chatباستخدام الدردشة   -1

 في خصائينفس الوقت، حيث يتـ توجيو الاستفسارات مف المستفيد للأ فيا معً 
، يتميز ىذا النوع التفاعمية بالصوت والصورة والتصفح ياتصاؿ مباشر وتفاعم
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رساؿالمشترؾ و  صفحات الويب مباشرة، ويعاب عمييا ضرورة توفر نفس برنامج  ا 
 الاتصاؿ وجياز حاسوب متصؿ بالانترنت. فيالتواصؿ لدى طر 

ساليب الرد عمى الاستفسارات، وتتـ بتخصيص أ: أحدث ستخدام اليواتف الذكيةبا -3
 – SMSمنياشكاؿ أمف خلاؿ عدة  الإجابةو  سئمةالأرقـ ىاتؼ لممكتبة يتـ تمقى 

Skype – Telegram – Whatsapp . 

تسعى الذراسة التي بين ايذينا الى دمج العذيذ من تلك الىسائل واستخذامها فى 

 المقذم بنهاية الذراسةالمقترح 

)موقع وزارة الصحة  Corona Virus (COVID-19)جائحة كورونا  1.1
 : (0103المصرية،

وتطبيقات عمى مختمؼ وسائؿ  Egypt Care موقع انشأت وزارة الصحة المصرية
 – Facebook – Twitter – Instagram – LinkedIn  هثل يجتماعلإالتواصؿ ا

YouTube   عراض الفيروس أكتوعية لممواطنينف ب متنوعةمعمومات عمييا ، واتاحت
تخصيص خط ساخف لتمقى  إلىضافة لإ، بامع تحديثيا باستمرار بؿ الوقاية منووسُ 
  : مف المواطنيف مكالماتال

 كبيرة فصيمة ضمف جديد فيروس ىو (COVID-19) المستجد كورونا فيروس
 مف حدتيا وتتراوح التنفسي الجياز تصيب والتي" كورونا" التاجية الفيروسات تسمى
 يتـ ولـ ،"ميرس"و" سارس" مثؿ خطورة الأشد الأمراض إلى الشائعة البرد نزلات

 الذي الرذاذ في لانتقالو الرئيسية الطريقة الآف، تتمثؿ حتى" 32-كوفيد"لػ علاج اكتشاؼ
 يمتصؽ أف ويمكف السعاؿ، عند بالفيروس المصاب الشخص فـ أو أنؼ مف يتناثر

 عند بالمرض الآخريف إصابة عنو ينتج مما بالشخص، المحيطة والأسطح بالأشياء
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 فمف ولذا. فميـ أو أنفيـ أو أعينيـ لمس ثـ الأسطح أو الأشياء ليذه ملامستيـ
 .الأقؿ عمى واحد متر بمسافة المريض الشخص عف الابتعاد الأىمية

 بعض يعاني وقد الجاؼ، والسعاؿ والإرىاؽ الحمى فيالإصابة  تتمثؿ أعراض
 الإسياؿ، أو الحمؽ، ألـ أو الرشح، أو الأنؼ، احتقاف أو والأوجاع الآلاـ مف المرضى

فيروس صابة باللإا مف موقايةول، تدريجيًا وتزداد خفيفة الأعراض ىذه تكوف ما عادة
 أو كحولي بمطير بفركيما باستمرار اليديف : تنظيؼرشادات منياإتباع عدة إيجب 
 أو المثني بمرفقؾ والأنؼ الفـ تغطية عمى حرصأ والصابوف، بالماء جيدًا غسميما
 بالحمى المصابيف الأشخاص مف الاقتراب تجنب والعطس، السعاؿ ورقي عند بمنديؿ

 بالحمى امصابً  كنت إذا، أقداـ( 3) واحد متر عف تقؿ لا بمسافة والاحتفاظ والسعاؿ،
 .مبكرًا الطبية العناية بأماكف بالتوجو بادر التنفس، وصعوبة والسعاؿ

 : بمصر الجامعاتالعممية التعميمية بتداعيات فيروس كورونا عمى  1.1.1

تأثرت  ؛المتوترة نسبيًا حداثلأمف ا زخمًا كثيرًا 5151/5150 الجامعيشيد العاـ 
وزارة بشكؿ كبير بالمستجدات المحظية لجائحة كورونا عمى مستوى الدولة، مما دفع 

لمشائعات  فيالعديد مف القررات ون رااصد إلىالتعميـ العالى والبحث العممى المصرية 
نذكر ، عمى الفيسبوؾمف خلاؿ صفحتيا الرسمية عمى السوشياؿ ميديا تـ اتاحتيا 

 العممى والبحث العالى التعميـ وزراةموقع )عمى سبيؿ المثاؿ:  برزىاأ
 :(5150،المصرية

التعميـ العالى تعمف الاطلاؽ التجريبى لمنصة التعمـ عف  50/9/5151بتاريخ  -0
وهواعيذ   hub.edu.eg-https://Egypt لجميع الجامعات المصريةعد بُ 

 لذورات تذريبية على استخذاهه.

https://egypt-hub.edu.eg/
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 فيالتعميـ العالى تبدأ التدريب عمى تطبيؽ التعميـ اليجيف  53/9/5151بتاريخ  -5
بسبب الظروؼ الحالية  5151/5150 الدراسيالجامعات المصرية خلاؿ العاـ 

 لجائحة كورونا.
خيرة عمى لأيضع الممسات ا يوزير التعميـ العال 06/01/5151بتاريخ  -3

 الجديد. ياستعدادات الجامعات لمعاـ الدارس
 الدراسةموعد بدء شائعة تأجيؿ  تنفي العالي وزارة التعميـ 04/01/5151بتاريخ  -6

نيا ستبدأ بكافة الجامعات عمى مستوى أ، و  5151/5150 يلمعاـ الجامع
نيا تبدأ السبت أوالمقرر  عمف عنو لمخريطة الزمنيةموعدىا المُ  فيالجميورية 

  حترازية.لإا الإجراءاتمع اتخاذ كافة  07/01/5151الموافؽ 
 يتابع العالي التعميـ وزير ،الدراسي العاـ أياـ أوؿ في 07/01/5151بتاريخ  -2

قاـ بزيارة تفقدية ، و مشددة احترازية جراءاتإ وسط التعميمية العممية سير انتظاـ
 .الجامعتيف في تحية العمـ وعيف شمس وأدىالقاىرة لجامعتى 

اغلاؽ الجامعات والمعاىد شائعة  تنفي العالي وزارة التعميـ  6/00/5151بتاريخ  -4
الاحترازية  الإجراءاتتطبيؽ كافة  فيمنتصؼ نوفمبر وتشدد عمى الاستمرار  في

 الوقائية.
نفت وزارة التعميـ العالى الغاء امتحانات الميدترـ  05/00/5151بتاريخ  -7

ا لمخطة الزمنية موعدىا وفقً  فيبالجامعات، مع التأكيد عمى عقد الامتحانات 
 ا.عمف عنيا مسبقً المُ 

 الأعمى المجمس اجتماع خلاؿ يؤكد العالي التعميـ وزير 50/00/5151بتاريخ  -8
 الاحترازية الإجراءاتو  الامتحانات وأعماؿ الدراسة بانتظاـ الالتزاـ عمىلمجامعات 

 المخالفيف. ومعاقبة
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 الدراسيمتحانات الفصؿ إالغاء  فيوزارة التعميـ العالى تن 53/00/5151بتاريخ  -9
ف أو بحاث، أالحالى واستبداليا ب الدراسيبالجامعات والمعاىد لمعاـ  الأوؿ

 اا لنظاـ التعميـ اليجيف سواء ورقيً جراء الامتحانات وفقً لإالجامعات عمى استعداد 
 الإجراءاتمف خلاؿ المنصة التعميمية، مع الالتزاـ بتطبيؽ كافة  و الكترونيًاأ

 ظؿ أزمة كورونا. فيالاحترازية والوقائية 
 الدراسة شائعة تعطيؿ العالي نفت وزارة التعميـ 54/05/5151بتاريخ   -01

كاف  والذي عزؿ مستشفيات إلى الجامعية المستشفيات جميع وتحويؿ بالجامعات
 مف اتمامً  عار   قرار نوأو  بقوة، الاجتماعي التواصؿ منصات عمى تداولو يتـ

 الشائعات، ىذه مروجي ضد القانونية الإجراءات كافة اتخذت الوزارة الصحة، وأف
 ومروجيو القرار مزوري ضد القانونية الإجراءات تخاذلإ المعنية الجيات إبلاغ وتـ
 .جتماعيلإا التواصؿ مواقع عمى

عد وتأجيؿ عاجؿ باستكماؿ الدراسة عف بُ صدر قرار  30/05/5151بتاريخ  -00
ف تبدأ أكاف مف المقرر  التيمتحانات الشفوية والعممية والتحريرية، و لإجميع ا

 فيجازة نصؼ العاـ إنتياء إليتـ تأجيميا لتبدأ بعد  9/0/5150السبت الموافؽ 
51/5/5150. 

 الجامعات رؤساء السادة العالي التعميـ وزير وجو 53/0/5150بتاريخ  -05
 مف الأوؿ الأسبوع خلاؿ الأوؿ الدراسي الفصؿ متحاناتإ جداوؿ علافإ بضرورة
 مؤكدًا مباشرة، العاـ نصؼ إجازة انتياء عقب تبدأ أف تقرر والتي فبراير، شير
 بشأف الراىف الموقؼ لتقييـ دائـ انعقاد حالة في لمجامعات الأعمى المجمس أف

 .يومي بشكؿ المستجد كورونا فيروس جائحة
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 أسبوع، لمدة الدراسي العاـ نصؼ أجازة صدر قرار بمد 03/5/5150بتاريخ  -03
 مع الأوؿ الدراسي الفصؿ مف المؤجمة الامتحانات أعماؿ استئناؼ يتـ أف عمى
ف تبدأ أعمى والمعاىد   الكميات ستعمنيا التي لمجداوؿ اطبقً  الدراسة عودة

 .5150 فبراير 57 الموافؽ السبت يوـالامتحانات 
 الامتحانات لجاف انتظاـ يتابع العالي التعميـ وزير 57/5/5150بتاريخ   -06

بعض ل تفقدية بجولة الوزير وقاـ، شمس وعيف القاىرة بجامعتي الدراسة واستئناؼ
 الإجراءات كافة تنفيذ جولتو خلاؿ متابعًا كمياتال بعضب الامتحانات لجاف

 .والوقائية حترازيةلإا

 نبذة عن المكتبة المركزية وسفارة المعرفة: 1.1
  :(5150)موقع المكتبة المركزية،  :المكتبة المركزية 1.1.1

تشجيع ودعـ  في، وتمثمت رؤية المكتبة 5103تـ افتتاح المكتبة المركزية عاـ 
 ـ تاحة مصادر المعمومات التي تخدـ التعمي والبحث العممي بالجامعة عف طريؽ توفير وا 

أىداؼ الجامعة وتؤىؿ الطلاب والباحثيف لمتعامؿ مع مجتمع المعمومات المعاصر 
توفير مصادر المعرفة  في، كما أف رسالتيا تمثمت والمساىمة في بنائو وتطويره

ة والخطط البحثية وتأىيؿ المجتمع وخدمات المعمومات المرتبطة بالمناىج الدراسي
ويمكف ، كاديمى بالجامعة لمتعامؿ معيا مف خلاؿ أدوات البحث في البيئة الرقميةلأا

 لممكتبة الإلكتروني والبريد فاكس ورقـ رضىأ تميفوف رقـالتواصؿ مع المكتبة مف خلاؿ 
vppgr@fayoum.edu.eg  ، التالي فيوتمثمت أىداؼ المكتبة : 

 بالجامعة. المختمفة العممية التخصصات لخدمة الإنسانية المعرفة مصادر توفير -0

mailto:vppgr@fayoum.edu.eg
mailto:vppgr@fayoum.edu.eg
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 المكتبات خدمات مجاؿ في الحديثة التطورات مع يتفؽ بما المكتبية تطوير النظـ -5
 والمعمومات.

 مف وذلؾ والاسترجاع البحث بؿسُ  لتيسير والمكتبية المعموماتية الخدمات تقديـ -3
 وغيرىا. كشافات، أدلة، ببميوجرافية، فيارس مطبوعات، مف تصدره ما خلاؿ

 والخارج. بالداخؿ العممية والمؤسسات الجامعات مع الجامعة مطبوعات تبادؿ -6
 تقدميا التي بالخدمات والطلاب التدريس ىيئة لأعضاء تعريفية برامج إعداد -2

 المتوفرة. المعمومات مصادر استخداـ وكيفية

 (5150)موقع سفارة المعرفة،  :سفارة المعرفة 1.1.1

 وثقافة والعممية، الثقافية المعارؼ نشر في بدورىا الأسكندرية مكتبة مف إيمانًا
 مف العديد لتشمؿ الثقافية أذرعيا تمد أف عمى المكتبة حرصت والتسامح، الحوار

 Embassies of الوعرفة سفارات مبادرة خلاؿ مف وىذا مصر محافظات

Knowledge، 5102 يونيو 02 الموافؽ الإثنيف يوـ تـ النجاح درب في ومضيًا 
 مكتبة بيف القائـ التعاوف إطار في الفيوـ بجامعة لممعرفة سفارة إنشاء إتفاقية توقيع

 تقدميا التي والمعارؼ الثقافة نشر إلى تيدؼ والتي المصرية، والجامعات الأسكندرية
 ـالتواصؿ مع المستفيديف مف خلاؿ البريدمصر،  ربوع شتى في المكتبة  الإلكتروني ويت

fueok@fayoum.edu.eg. 
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 : الخدمات المقدمة من سفارة المعرفة بالفيوم -
 مصادر مف الأسكندرية مكتبةب متاح ىو ما مف العديد في الإلكترونيالبحث  إتاحة .0

 المعارؼ دعـ في المصرية الجامعات تدعـ فأ يمكنيا بيانات وقواعد ومعمومات
 .والتكنولوجيا العموـ ودعـ

 مكتبات أو الجامعي الحرـ بدخوؿ لو يسمح مف كؿ السفارة ىذه بدخوؿ يسمح .5
 .مقابؿ وبدوف الجامعة

 DAR الرقمية الأصوؿ مستودع عمى كاممة الكتب قراءة المعرفة سفارات تتيح .1

Digital Assets Repository  

 .لمكتب رقمية مجموعة أكبر عمى حاليًّا الرقمية الأصوؿ مستودع موقع يحتوي .6
 تكنولوجية ... الخ(. –تنمية مجتمعية  –ثقافية  –أنشطة متنوعة )فنية  .2

 

  :الدراسة التطبيقية 

 فيبؿ تقديـ خدمة الرد عمى الاستفسارات استطلاع ورصد سُ  إلىىدفت الدراسة 
لمعاـ  الأوؿ الدراسيخلاؿ الفصؿ المكتبة المركزية وسفارة المعرفة بجامعة الفيوـ 

ى تقديـ الخدمة يخصائأ؛ لذا تـ عرض الاستبياف عمى 5151/5150 الجامعي
)بعد  5150شير فبراير  فيا وتحديدً  الأوؿ الدراسينياية الفصؿ  فيبالمكتبة والسفارة 

(، بالدولة وفقا لتداعيات انتشار فيروس كورونا الدراسيقرار رئيس الوزراء بمد العاـ 
 :التاليوقد جاءت نتائج تحميؿ الاستبياف ك

و أى تغير طارئ أ ىى عدم وجود الدراسة توصمت الييا التيساسية لأالنتيجة ا
خلال جائحة كورونا الرد عمى الاستفسارات  خدمةلتقديم  أفكار ابتكارية مستحدثة
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عمى الرغم من  ؛1111/1111 الجامعيمن العام  الأول الدراسيخلال الفصل 
 الجراءاتتطبيق  في؛ فما تم استحداثة يتمثل القائمين عمى الخدمة وميارة كفاءة

زيادة و، بالدولة المنشأت كافة فيفرضتيا وزارة الصحة لمعمل  التيالاحترازية 
السابق استخداميا التواصل نفس وسائل عمى  اعتمادًا اللكترونيالتفاعل والتواصل 
 (. اللكترونيالبريد  –صفحة الفيسبوك –الواتساب الشخصى ) مثلمع المستفيدين 

 الرد عمى الاستفسارات:  أخصائي: الأولالبند  1.1

 الرد عمى الاستفسارات ييخصائالسمات الديموجرافية لأ استكشاؼحاوؿ ىذا البند 
 : يكالتال الإجابة، وكانت بكؿ مف المكتبة المركزية وسفارة المعرفة

 الاستفسارات عمى الرد أخصائي( بياف بعدد ومؤىلات 0جدوؿ )

 سفارة المعرفة المكتبة المركزية السؤال
  1  3 العدد
 ذكور 1 ذكور 1إناث + 1 النوع

 Big –ماجستير عموم الحاسب  قسم مكتبات –ليسانس آداب  مؤىلات

Data 
  التاليبقراءة ىذا الجدول نلاحظ: 

يـ عوجمي 3خدمة الرد عمى الاستفسارات بالمكتبة المركزية  أخصائيعدد بمغ  -
تقديـ  فيومياراتيـ عد عنصر قوة لقدرتيـ خريجى قسـ المكتبات؛ وىذا يُ مف 

  وكفاءة. أكثر وعيًاالخدمة بصورة 
وىما فقط  5خدمة الرد عمى الاستفسارات بسفارة المعرفة  أخصائيعدد بمغ  -

 Big Data قسـ العامميف بالسفارة، وحصوليـ عمى ماجستير عموـ الحاسب
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ويدعـ تقديـ الخدمة بشكؿ الكترونى بكفاءة ووعى أكثر مف غيرىـ؛ يتناسب مع 
المصادر والتعامؿ مع  إلىمكنيـ مف الوصوؿ توذلؾ لامتلاكيـ ميارات تقنية 

وواضحة، رشاد المستفيديف بصورة مبسطة إوقدرتيـ عمى  ،الرقمية المتنوعة
جابة عف لإالكترونية متنوعة مع المستفيديف لتواصؿ واستخداـ وسائؿ 

 . استفساراتيـ
%، فى 41ذكور بنسبة  3 نجدسيطرة الذكور في القياـ بأداء الخدمة حيث  -

 %.61إناث بنسبة  5مقابؿ 

 : الخدمة تقديم أسسالبند الثانى:  1.1

، وتبيف المعرفة وسفارةالمركزية تبة كبالمالعمؿ وتقديـ الخدمة  أسسالبند  اىذتناوؿ 
 :التالي

 تقديـ الخدمة أسس( 5جدوؿ )
 سفارة المعرفة المكتبة المركزية السؤال

 نعم نعم وجود سياسة واضحة ومكتوبة
 ملائمة ملائمة  الحاسب الآلى أجيزة ملائمة

 نعم نعم الخدمةمجانية 
 عمى لمحصول مطموبة بيانات

 الجابة
 نعم

 نعم

 نوع البيانات المطموبة

 المؤىل. -
 التخصص. -
اظيار ما يثبت  -

الشخصية أو الجية 
 التابع ليا.

 طالب أم باحث. -
 الكمية والتخصص. -
 –نوع البحث )عربى  -

 لغة اخرى( –انجميزى 
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  التاليبقراءة ىذا الجدول نلاحظ: 
سياسة  ىذا البند عمى وجود فيجابات المكتبة المركزية وسفارة المعرفة إاتفقت  -

اللائحة  في ، تمثمتفضؿأمياميـ بصورة  أداءواضحة ومكتوبة لدييـ تمكنيـ مف 
الداخمية لمجامعة ومعايير العمؿ بالمكتبات الجامعية، وكذلؾ الحاؿ مع سفارة المعرفة 

تعميماتيا بشكؿ تتمقى و الداخمية لمجامعة اللائحة بحيث تمتزـ بكافة تعميمات العمؿ 
 . الأسكندريةدارة مكتبة مف إ مباشر

 الحاسب الآلى أجيزة ملائمة فيجابات المكتبة المركزية وسفارة المعرفة إاتفقت  -
مف حيث الذاكرة والنظاـ  الكترونيًا الاستفسارات عمى الرد خدمة لتقديـ المخصصة

تقديـ الخدمة بالمكتبة والسفارة، كما  أخصائيخاص ب، حيث يتوفر جياز والشاشة
جابة عف لإنترنت بقاعة المكتبة المركزية للأيتوفر جياز كمبيوتر متصؿ بشبكة ا

جياز كمبيوتر بقاعة  51استفسارات المستفيديف الحضور بالمكتبة، كما يتوفر عدد 
 .ريًاالمستفيديف حضو متاحة لاستخداـ  سفارة المعرفة جميعيا متصمة بالانترنت

يف عمى اختلافيـ لممستفيدالخدمة تقديـ مجانية  إلى نتائج الاستبياف شارتأكما  -
 .تاحةلإعمى الاستخداـ وا ية رسوـأدوف فرض  تمامًا يبشكؿ مجان

تحتاج المكتبة المركزية وسفارة المعرفة الحصوؿ عمى بعض البيانات عف المستفيد؛  -
 في، ويظير ذلؾ جابة عف استفسارهلإل دؽأسرع و أبيدؼ القدرة عمى مساعدتو بشكؿ 

الكمية والتخصص، ومستواه  فيتمثمت  التييتـ السؤاؿ عنيا و  التينوع البيانات 
ليا، ونوع البحث و ...الخ، طمب البيانات عف المستفيد  يينتم التي، والجية يالدارس

الرد عمى الاستفسارات الاحتياجات المعرفية  أخصائيفيـ  فييساعد بشكؿ كبير 
مع توفير  ما يريد بسرعة ودقة وكفاءة عالية إلىرشاده إوالمعموماتية لممستفيد ليقوـ ب

 .الوقت والجيد لكؿ منيما
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 يعرض لفئات المستفيدين من تقديم خدمة الرد عمى الاستفسارات يالجدول التال 
واستفسارات لكل من المكتبة المركزية وسفارة  أسئمةوالمسموح ليم بطرح وتوجيو 

 : المعرفة
 خدمةتقديـ ال( المستفيدوف مف 3جدوؿ )

 سفارة المعرفة المكتبة المركزية المستفيدون
 √ √  التدريس ىيئة عضاءأ -

 √ √  العميا الدراسات طلاب -

 √ √ الميسانس/البكاليوريوس طلاب -

 √ √  الموظفون -

 √ √ الجامعة  خارج من آخرون -

 باحثين من خارج الجميورية × تذكر أخرى -

 يبقراءة ىذا الجدول نلاحظ التال: 
خدمة الرد عمى  خصائيلأ أسئمةمسموح ليـ توجيو  يجميع فئات المجتمع الجامع -

 فيتقديـ الخدمة  أخصائيكفاءة وميارة  إلىىذا يشير ؛ و المكتبة والسفارةالاستفسارات ب
 بشكؿ تقميدىمف خلاؿ التواصؿ الفعاؿ ممستفيديف والبحثية لالمعرفية حتياجات لااتمبية 

 باستخداـ وسائؿ التواصؿ الالكترونية المتنوعة. الإلكترونيالتوصؿ و داخؿ القاعات أ
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 :الخدمة تقديم فاعمية البند الثالت: مدى 1.1

حيث يتناوؿ  ،ىو محور الدراسة ودليؿ تفعيؿ وفعالية تقديـ الخدمةيُعد ىذا البند 
ينتمى  التيوالكميات  ،تمقتيا واجابت عنيا المكتبة والسفارة التي سئمةالأعدد أنواع و 

والوسائؿ المستخدمة مف قبؿ المستفيدوف ، سئمةالأعف  الإجابةومدة يا المستفيدوف، يال
 الإجابة فييتـ الاعتماد عمييا  التي، أشكاؿ مصادر المعمومات سئمةالألطرح وتوجيو 

 :يوكانت النتائج كالتال، المطروحة سئمةالأعف 

 الخدمةتمقتيا  التي سئمةالأنواع أ( 6جدوؿ )

 سفارة المعرفة المكتبة المركزية سئمةالأأنواع 
 √ √ مواعيد الفتح والاغلاق

 × √ وجود مصادر بعينيا من عدمو

 √ √ كيفية البحث والاستخدام لممصادر المتاحة

 خدمة التصوير أخرى تذكر
قواعد  فيالارشاد والتوجيو لمبحث 

 البيانات الالكترونية وكيفية استخداميا

  التاليبقراءة ىذا الجدول نلاحظ: 
مف المستفيديف، وكاف محتوى  سئمةالأنيا تمقت العديد مف أالمكتبة المركزية  شارتأ -

زاد ىذا التساؤؿ مع حيث غلاؽ لاعف مواعيد الفتح وايتنوع بيف السؤاؿ  سئمةالأ
تدور حوؿ الاستفسار عف وجود مصادر بعينيا مف  أسئمةوجدت  كورونا، كما جائحة

 والاستخداـ البحث كيفيةعف  أسئمة إلىضافة لإعدمو وخاصة الرسائؿ الجامعية، با
تاحة خدمة التصوير إعف  أسئمةالمكتبة وجود  أخصائيؼ اضأ، و المتاحة لممصادر

 ومواعيدىا.
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مف المستفيديف، وكاف محتوى  سئمةالأنيا تمقت العديد مف أسفارة المعرفة  شارتأ -
يتنوع بيف السؤاؿ عف مواعيد الفتح والاغلاؽ حيث زاد ىذا التساؤؿ مع  سئمةالأ

 لممصادر والاستخداـ البحث كيفيةتدور حوؿ  أسئمةكما وجدت كورونا،  جائحة
 رشادلإا تطمب استفسارات وجود السفارة أخصائيؼ اضأ، و المتاحة الالكترونية
 أخصائيتمقى يلـ و  ،ااستخدامي وكيفية لكترونيةلإا البيانات قواعد في لمبحث والتوجيو
تاحة مصادر المعمومات لإا ظرً نعف وجود مصادر بعينيا مف عدمو  أسئمةالسفارة 
سواء كاف  وعمى المستفيد انتقاء ما يتناسب مع احتياجاتو المعرفية والبحثية االكترونيً 

 .وىو قادر عمى ذلؾ ويمتمؾ الميارةداخؿ مقر السفارة أو خارجيا 

 الواردة وكميات اصحابيا سئمةالأ( عدد 2جدوؿ )

 سفارة المعرفة المكتبة المركزية السؤال

 تمقتيا من المستفيدين التي سئمةالأعدد 
 الأول الدراسيخلال الفصل 
1111/1111 

والاستفسارات  سئمةالأالرد عمى العديد من 
ظل الظروف الحالية  في بشكل يومى خصوصًا

زمة كورونا سواء عن طريق وسائل التواصل أ
جتماعى صفحة المكتبة المركزية لا

Facebook   أو عبر الياتف، ويقوم بالرد
مجال التخصص  فيعمى كافة الاستفسارات 

 ى مجال معموماتى متاح لدينا.أو أ

111 

 111 سئمةالأجميع  أجابت عنيا التي سئمةالأعدد 

 سئمةالأينتمى ليا أصحاب  التيالكميات 
 الواردة

- 
 التربية – الآداب –جتماعية لالخدمة ا

رياض  –تربية نوعية  –دار عموم  –
 اليندسة -الصيدلة  –الطب  –طفال أ

 يوم واحد يوم واحد أو يومان سئمةالأعن  الجابةمدة 
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 لممكتبة المركزية وسفارة المعرفةالواردة  سئمةالأ( عدد 0شكؿ )
  التاليبقراءة ىذا الجدول نلاحظ: 
تمقتيا مف  التي سئمةالأعدد عف  حصائية دقيقيةإبصورة المركزية لـ تجب المكتبة  -

ضعؼ اىتماـ ينـ عف ، وىذا 5151/5150 الأوؿ الدراسيالمستفيديف خلاؿ الفصؿ 
 تقديـ الخدمةلحصر دقيؽ و  حصائيةإ اتبيانالقائميف عمى أمر الخدمة بإعداد 

 فيبينما تنفيذ المقترح الوارد ، تطويرىابشكؿ دوري مما يساىـ بلا شؾ فى  ياتقييمو 
ذلك بمنتيى السيولة والدقة ودون  أداء فينياية الدراسة يساعدىم بشكل كبير 

  ضافية.إتدريب مسبق أو موارد مالية  إلىالحاجة 
تمقتيا مف المستفيديف خلاؿ الفصؿ  التي سئمةالأعدد ف أشارت سفارة المعرفة أ -

ا، سؤاؿ شيريً  041استفسار بمتوسط  460بمغت  5151/5150 الأوؿ الدراسي
 لكونياالمصادر الالكترونية استخداـ  إلىاتجاه المستفيديف  إلىوىذه النتيجة تشير 

 الإجراءاتتطبيؽ ب التزاميـمع عداد تكميفاتيـ البحثية لإتمثؿ مصدر النجاة لمطلاب 

 المكتبة المركزية
19% 

 سفارة المعرفة
81% 

 2020/2021عدد الأسئلة التى تلقتها من المستفيدين خلال الفصل الدراسى الأول 
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بالإضافة إلى تفاعؿ القائميف عمى  ظؿ استمرار انتشار جائحة كورونا فيالاحترازية 
 .الخدمة

، وىذا ينـ عف وعى كبير بمدى تمقتيا التي سئمةالأالمكتبة والسفارة عف كافة جابت أ -
لتفاعمية لمميارات االسفارة المكتبة و  أخصائي متلاؾإىمية تقديـ الخدمة وينـ عف أ

 والتقنية لتقديـ الخدمة والقدرة عمى التواصؿ مع المستفيديف وكسب ثقتيـ.
مع  كثر الكميات تفاعلًا أنسانية كانت لإكميات العموـ اف أوضحت سفارة المعرفة أ -

 إلىداب؛ وقد يرجع ذلؾ لآجتماعية والتربية والإالخدمة، وعمى رأسيا كمية الخدمة ا
بحاث مف الطلاب كمتطمبات دراسية أتكميفات و عداد إتتطمب  التيطبيعة الدراسة 

طلاب الدراسات العميا مف نفس الكميات  إلىضافة لإ، ىذا باالفصؿ الدراسيخلاؿ 
كثر؛ بينما الكميات العممية تركز عمى أالمصادر المرجعية  إلىتكوف احتياجاتيـ 

لتوفر كبر أ، كما يتـ الاستعانة بمكتبات كمياتيـ بصورة يالمعمم يالجانب العمم
 فضؿ.أة بصورة ياحتياجتيـ المعموماتية والمعرف يمصادر متخصصة تمب

ا رً الواردة، نظ سئمةالأصحاب أينتمى ليا  التيلـ تجب المكتبة المركزية عف الكميات  -
بينما تنفيذ المقترح الوارد الواردة،  سئمةبعممية الجمع والحصر بدقة للألعدـ الاىتماـ 

ذلك بمنتيى السيولة والدقة ودون  أداء فينياية الدراسة يساعدىم بشكل كبير  في
 ضافية.إتدريب مسبق أو موارد مالية  إلىالحاجة 

بالسفارة ليوـ واحد فقط؛ بينما المكتبة  عف استفسارات المستفيديف الإجابةتتراوح مدة  -
يوميف وىذا موعد مناسب لمرد عمى الاستفسارات  إلىالمركزية تتراوح مف يوـ واحد 

استيا وتجييز الرد المناسب عمييا، وتتفؽ ىذه النتيجة مع نتيجة دراسة بعد در 
 الدراسات السابقة. فيسبؽ عرضيا  التيو  "1111"المحروقى، 
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  يستخدميا المستفيدون لطرح وتوجيو  التييوضح الوسائل المتنوعة  التاليالجدول
 :سئمةالأ

 سئمةالأالمستفيدوف لطرح وتوجيو  وسائؿ( 4جدوؿ )

 سفارة المعرفة المكتبة المركزية السؤال
 111 √ الزيارة الشخصية

 11 √ اللكترونيالبريد 
 11 √ رقم ىاتف خاص

 1 √ ماسنجر صفحة الفيسبوك

 أخرى تذكر
من خلال التواصل عمى 

 WatsAppبرنامج 

111  
من خلال التواصل عمى 

 WatsAppبرنامج 
 111 - جمالىلا

 

 

 الأسئمة وتوجيو لطرح المستفيدوف وسائؿ( 5) شكؿ
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  التاليبقراءة ىذا الجدول نلاحظ: 
تطبيؽ  إلىضافة لإباوسائؿ كافة الالمستفيديف لستخداـ ا إلىالمكتبة المركزية  شارتأ -

حصائية لإالبيانات ا ؿعداد مما يدؿ عمى عدـ اكتمالأدوف تحديد االواتساب، ولكف 
لمعرفة نقاط قوتيا وضعفيا، الخدمة  أداء، وىذا يعنى عدـ القدرة عمى تقييـ لدييا

امتلاؾ المعمومة  أفب مفؤ ف تتغير فى عصر المعرفة الذى يأىذه النتيجة يجب و 
نياية  فيبينما تنفيذ المقترح الوارد  لا يستياف بيا، قوة وتحميميا والاستفادة منيا

ذلك بمنتيى السيولة والدقة ودون الحاجة  أداء فيالدراسة يساعدىم بشكل كبير 
 ضافية.إتدريب مسبق أو موارد مالية  إلى

ف المستفيدوف عمى اختلاؼ فئاتيـ يستخدموف كافة الوسائؿ لطرح أوضحت السفارة أ -
يتناسب مع كؿ مستفيد،  ا لمافقً ذلؾ و و سفارة المعرفة،  خصائيلأ سئمةالأوتوجيو 

مع الالتزاـ ا مف قبؿ المستفيديف الزيارة الشخصية كثر الوسائؿ استخدامً أكانت ف
حيث تتميز بحصوؿ المستفيد % 76.0بنسبة بمغت الاجراءات الاحترازية تطبيؽ ب

عمى  حصولو إلىضافة لإبا Full Textعمى احتياجاتو المعموماتية بشكؿ كامؿ 
برنامج ، يأتى بعدىا التواصؿ عبر يبشكؿ فور الفعاؿ  المساعدة والتوجيو

WatsApp  فيبنوع مف الاريحية التطبيؽ  حيث يتميز% 09.4بنسبة بمغت 
ا لاستخداـ واعتماد المستفيديف عمى ى وقت نظرً أ فيالتعامؿ وسيولة التواصؿ 

البريد ، ثـ التواصؿ مف خلاؿ تقريبًا طواؿ اليوـوذات التطبيؽ اليواتؼ الذكية 
 بعض الميارات لدى المستفيدتوفر  إلىا لحاجتو % نظرً 3.0بنسبة بمغت  الإلكتروني
بنسبة بمغت  للاخصائيف يالشخص عمى الياتؼ يالشخص ؿثـ التواص، والأخصائي

 .%1.8بنسبة بمغت  صفحة المكتبة عمى الفيسبوؾماسنجر تى أا يخيرً أ، و 5.3%
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من التشتت   نياية الدراسة يعفييم فيى السفارة لممقترح الوارد يخصائأتفعيل 
ن كان ىذا ا  استخدام عدة وسائل لمرد عمى استفسارات المستفيدين؛ و  فيوالتنوع 

شكال متنوعة مع أميارة وقدرة عمى التواصل ب مالتنوع يدل عمى امتلاكي
مر الاعتماد لأ، ولكن يعيب ىذا اوسيمة يفضمونيا أيبيدف خدمتيم ب المستفيدين

بيانات  عدادإوصعوبة  ينيخصائلأالشخصية والميارات الفردية لعمى العلاقات 
 إلىعمى التوصل  ينقدرة المستفيد وتفاوت ،ة وتقييميامحصائية دقيقة عن الخدإ

عن الوسائل ا تقديم الخدمة بعيدً  إلىضافة لبا ،المختمفة الفعالة وسائل التواصل
قادرة عمى غير بحيث تكون  الأسكندريةالمؤسسية التابعة ليا السفارة وىى مكتبة 

سموب واضح أن استخدام أالعمل بشكل منيجى موحد، كما  أداءقييم متابعة وت
مزم المستفيد وترويجو ي  ومحدد لمرد عمى الاستفسارات والعمل عمى نشره 

 التين المستفيد من مصادر المعمومات الرقمية أومما لا شك فيو  باستخدامو؛
تتيحيا سفارة المعرفة يمتمك الحد المطموب من التعامل مع تقنيات المعمومات 

  المقترح المقدم بالدراسة.  فيية المستخدمة الأول
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  فييتم الاعتماد عمييا  التيأشكال مصادر المعمومات  يوضح  التاليالجدول 
 المطروحة: سئمةالأعن  الجابة

 ـالاعتماد عمييا  التيأشكاؿ مصادر المعمومات  ( 7جدوؿ )  سئمةالأعف  الإجابة فييت
 المطروحة

 سفارة المعرفة المكتبة المركزية السؤال
% لمرسائل 11 –% لمكتب 11 مصادر تقميدية )مطبوعات(

 × العممية

 √ √ مصادر الكترونية مجانية
 √ × مصادر الكترونية غير مجانية

 × × تذكر أخرى مصادر

  التاليىذا الجدول نلاحظ وتحميل بيانات بقراءة: 
لتقديـ  يساسأبشكؿ  العمميةالكتب المطبوعة والرسائؿ  تعتمد المكتبة المركزية عمى -

 لكترونية المجانيةلإمصادر المعمومات ا إلىضافة لإخدمة الرد عمى الاستفسارات با
 .المتاحة

 يتـ التقميديةلسفارة عمى مصادر المعمومات الرد عمى الاستفسارات با أخصائياعتماد  -
 الأسكندريةبعض المطبوعات الصادرة عف مكتبة  فيتتمثؿ يفة، حيث بصورة ضع

ىذا  فقط، يدولاب واحد بمقر السفارة ومقتنياتيا متاحة للاطلاع الداخم فيتوجد و فقط 
 التيو غير المجانية و  لكترونية المجانيةلإاالمصادر  الاعتماد عمى إلىضافة لإبا

وبنؾ المعرفة  الأسكندريةقواعد البيانات المتنوعة المتاحة مف خلاؿ مكتبة  فيتمثمت 
يمزـ لاستخداميا التواجد داخؿ السفارة فقط وذلؾ لاتصاليا بشبكة  التيالمصرى، و 

 .المكتبة المركزية بالجامعة
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  سئمةالأجابات إباحتفاظيـ د سؤاليـ عف خصائيى المكتبة والسفارة عنأجابات إاتفقت 
قد يرجع "دائما" يحتفظوف بيا؛ و  الإجابةوكانت خرى أعادة استخداميا مرة لإالسابقة 

تتمحور حوؿ مواعيد  التيالموجيو لممكتبة و خاصةً ا نسبيً  سئمةالأذلؾ لثبات نوع 
تاحة رابط موقع اتحاد الجامعات المصرية ا  تاحة خدمة التصوير و وا   الاغلاؽ والفتح

كيفية حوؿ مواعيد الفتح والاغلاؽ و  سئمةلأاوكذلؾ الحاؿ مع السفارة تتمحور ...الخ، 
ورابط صفحة  الأسكندريةموقع مكتبة لإلكترونية المتاحة ورابط المصادر ا فيالبحث 
 ...الخ. السفارة

  خدمة الرد عمى الاستفسارات،  أداءيوضح الاساليب المتبعة لتقييـ  التاليالجدوؿ
 :التاليك

 الاساليب المتبعة لتقييـ أداء خدمة الرد عمى الاستفسارات( 8جدوؿ )
 سفارة المعرفة المكتبة المركزية الاساليب

 √ × حصائيات الاستخداماتحميل 

الواردة من  سئمةالأتحميل 
 المستفيدين

√ √ 

قياس رضا لممستفيدين )التغذية 
 المرتدة(

√ × 

 × × خرى تذكرأ

 
  التاليىذا الجدول نلاحظ وتحميل بيانات بقراءة: 
ي، خدمة الرد عمى الاستفسارات بشكؿ دور  أداءتقييـ  فياتفقت المكتبة والسفارة  -

الواردة مف  سئمةالأتحميؿ  فيالمكتبة  فيساليب تمثمت ويتحقؽ ذلؾ باستخداـ عدة أ
ساليب البسيطة لأالمستفيديف و قياس رضا لممستفيديف )التغذية المرتدة( وىى مف ا
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 سئمةحصائى للأإ؛ ويوكد ىذا عدـ ورود عدد نيا غير احصائيةلأولكنيا غير دقيقة 
ساليب تحميؿ أ، بينما السفارة تستخدـ الأوؿ الدراسيوردت لممكتبة خلاؿ الفصؿ  التي

لتوفر بياف  ؾ، وذلالواردة مف المستفيديف سئمةالأاحصائيات الاستخداـ و تحميؿ 
والاستفادة منيا فى  يسيؿ عممية تحميميا التاليلدى السفارة وب سئمةالأاحصائى بعدد 

( 4جدوؿ ) في؛ ولكف تواجو السفارة تنوع وسائؿ التقييـ كما سبؽ عرضيا التطوير
 . خصائيالحصر والتحميؿ للأ فيمما يسبب صعوبة 

مر يتعارض لأوىذا ا ؛ينيا تقوـ بتقييـ الخدمة بشكؿ دور أجابت المكتبة المركزية أ -
عداد إا لعدـ اىتماـ المكتبة ب( نظرً 2النتيجة التى تـ عرضيا فى الجدوؿ رقـ )مع 

ف أ ـوعمى ىذا يتضح يالخدمة مما يساعد عمى فاعمية التقي أداءبيانات احصائية عف 
 مـ قد تكوف تتـ بصورة شخصية غير منيجية.يعممية التقي
 نياية الدراسة يعفييم فيرح الوارد السفارة لممقتالمكتبة و ى يخصائأتفعيل بينما 

عدة وسائل لمرد عمى استفسارات  تحميل نتائج فيمن التشتت  والتنوع 
يعدىا  التيالاطلاع عمى البيانات الاحصائية  إلى سيتحول؛ حيث المستفيدين

Google drive خصائيدنى جيد من الأأدقيق ودون  يلمبيانات بشكل الكترون. 
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 كورونا: جائحة ظل في والفعاليات الأنشطة البند الرابع: 1.1

ظؿ العمؿ مع استمرار  فيالاحترازية المتخذه  الإجراءاتيتناوؿ ىذا البند نوع 
، 5151/5150 الجامعيلمعاـ  الأوؿ الدراسيانتشار جائحة كورونا خلاؿ الفصؿ 

خاصة المقدمة الأنشطة وتوضيح الخدمة،  أداءطرأت عمى  التيالتغيرات ورصد 
خلاؿ خطط المكتبة/ السفارة لإدارة أنشطتيا والتعرؼ عمى  ،بجائحة كورونابالتوعية 
 :التاليجابات كلإظؿ استمرار جائحة كورونا، وكانت ا في الثاني الدراسيالفصؿ 

 كورونا جائحة ظؿ في والفعاليات الأنشطة( 9دوؿ)ج

 سفارة المعرفة المكتبة المركزية السؤال

 الاحترازية الجراءاتنوع 

 %.11الالتزام بنسبة دخول المترددين  -
الجموس داخل  فيالالتزام بالتباعد  -

 القاعات.
 الالتزام بارتداء الكمامة. -

ا مع الباحثين التواصل الكترونيً  -
رسالو   بحاثيم عمى الميل.أ ا 

رتداء الكمامة والتعقيم وقت إالالتزام ب -
 زيارة السفارة.

نشطة مع نياية الفصل لأ الغاء ا -
 .الأول الدراسي

 أداءطرأت عمى  التيالتغيرات 
 الخدمة

يتم التواصل بشكل دائم عبر الياتف  -
جتماعى لو وسائل التواصل اأالشخصى 

 لمرد عمى كافة الاستفسارات الواردة.
 كبر عمى التصوير.أالاعتماد بشكل  -

 بدلاً  لكترونيًاالتواصل ا إلىالمجوء  -
 من زيارة السفارة.

تقديم أنشطة خاصة بالتوعية 
 بجائحة كورونا

 لا
  نعم

 رونا.وحملات توعية عامة بك فيتمثمت  
 لا لا Onlineعقد أنشطة 

 الدراسيخطط إدارة أنشطة الفصل 
 الثانى

دوام التواصل مع المستفيدين لمرد عمى  -
كافة الاستفسارات سواء بالاتصال 

جراءات إالمكتبة مع مراعاة  فيالمباشر 
و من خلال وسائل لأمن والسلامة أا

 .يالتواصل الاجتماع

ا مع الباحثين التواصل الكترونيً  -
 والطلاب.

 Online عمل  أنشطة -
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  التاليىذا الجدول نلاحظ وتحميل بيانات بقراءة: 
فرضتيا وزارة الصحة  التيالاحترازية  الإجراءاتالتزاـ المكتبة والسفارة بتطبيؽ  -

بالنسبة لمرواد  كبيرحد  إلىوجامعة الفيوـ عمى كافة المنشأت، وىذا شئ مطمئف 
 .المستفيديف والعامميف

ا لتداعيات كورونا ىى زيادة الخدمة وفقً  أداء عمى طرأت التي التغيرات برزأكانت  -
 الإجابةمع المستفيديف لتقديـ الخدمات وتمقى الاستفسارات و  الإلكترونيالتواصؿ 

كتبة الم مر معتاد تقديمو مفأزمة ولكنو لأظؿ ىذه ا في يعنيا، وىو تغير طبيع
محاولة جذب  فيية خطوة واضحة الملامح أو السفارة والسفارة؛ لـ تتخذ المكتبة أ

لخدمة خرى باستخداـ تقنيات المعمومات أخدمات  استحداثو أمستفيديف جدد 
 المستفيديف.

 الدراسيكورونا خلاؿ الفصؿ  بجائحة بالتوعية خاصة أنشطة يةألـ تعقد المكتبة  -
 بكورونا عامة توعية حملات فينشطة تمثمت أ؛ بينما عقدت السفارة الأوؿ

 .لممستفيديف داخؿ مقر السفارة
؛ عمى الأوؿ الدراسيخلاؿ الفصؿ  Online أنشطةية أ عقدلـ تيتـ المكتبة والسفارة ب -

خاصة لدى  الأكاديمية مكانيات التقنية والميارات التكنولوجيةلإالرغـ مف توفر ا
 المعرفة.خصائيى سفارة أ
بالسير عمى نفس  يالثان الدراسي مفصؿالمكتبة المركزية ل أنشطة إدارة خططتمثمت  -

الإعداد  فيضافت السفارة رغبتيا أ؛ بينما الأوؿ الدراسيالخطى المتبعة بالفصؿ 
استعدادىا  إلى؛ وىذا يشير لموضوعات تيـ المستفيديف Online أنشطةلعمؿ 

تقنية الميارات الخاصة مع توفر  محمود مرأتقديـ الخدمة وىو  فيلمتطوير 
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 فينشطة والخدمات المنفذة لأا، وىذا النشاط يتفؽ مف ي السفارةخصائالاكاديمية لأ
 الدراسات السابقة. فيسبؽ عرضيا  التيو  "1111"الشرمان، دراسة 

 

 تسويق الخدمة:البند الخامس:  1.1

والوسائؿ المستخدمة مف ليات لآتوضيح ا إلىخير مف الاستبياف لأيسعى البند ا
تفيديف، والتعرؼ بيف المس لرد عمى الاستفساراتالمكتبة والسفارة لتسويؽ خدمة ا قبؿ

 ـالخدمة، ومقترحاتيـ لجذب مزيد مف المستفيديف. فيتواجييـ  التيعمى التحديات   تقدي

ف لدييـ خطة واضحة لتسويؽ أخصائيى المكتبة المركزية وسفارة المعرفة أوضح أ
 فييستخدمونيا  التيف الوسائؿ لمستفيديف، وأالرد عمى الاستفسارات بيف اخدمة 

 :التالي فيالتسويؽ تمثمت 

 الاستفسارات عمى الرد خدمة تسويؽ في المستخدمة الوسائؿ( 01جدوؿ )

 سفارة المعرفة المكتبة المركزية الوسائل
  الخاص بالمكتبة/ السفارة  اللكترونيالموقع √ 

√ 

  لمجامعة  اللكترونيالموقع × × 

  صفحة الفيسبوك الخاصة بالمكتبة/ السفارة √ 
√ 

 صفحات الفيسبوك لمجامعة والكميات × × 

 ندوات تعريفية √ 
√ 

 الاعلانات لوحة √ × 

  ممصقات ورقية √ 
√ 

 مطويات ونشرات لمتوزيع × √ 

 مجموعة مختارة من الطلاب × × 

 أخرى تذكر
  المستفيدين واعلاميم الاتصال المباشر مع

 بالخدمات والانشطة المتاحة بالمكتبة
× 
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  التاليىذا الجدول نلاحظ وتحميل بيانات بقراءة: 
نياية  فيلوارد مقترح االطرح  فيساس التفكير أىذا السؤال يمثل محور و 

لتسويق خدمة الرد  متنوعة وسائلتستخدم المكتبة والسفارة ن أدراسة، فقد تبين ال
عد عنصر قوة ودافع قوى لتنفيذ المقترح لجذب ، وىذا ي  عمى الاستفسارات
الخدمة  آلية تقديمتوحيد  نو معأحيث  فادة من تقديم الخدمة،لإمستفيدين جدد ل

علان عنيا يستطيع المستفيد التعامل معيا لبياناتيا وتنوع وسائل اثبات و 
مكان واحد يستطيع  فيلتصب نتائج الاستخدام  يفضميا،وسيمة أي باستخدام 

الخدمة بما يعود  أداءتقييم وتطوير  فيبياناتو والاستفادة منو  تحميل خصائيالأ
لاعتمادىا عمى التقنيات  بكل سيولة ودقة واستمرارية وذلك لجميععمى ابالنفع 

 .التكنولوجية
  :السفارة/ بالمكتبة الخاص اللكتروني الموقعأولًا: 

 بطريقتيف: الإلكترونيموقع المكتبة المركزية  إلىيتاح الوصوؿ  -0
تبويب "مراكز ووحدات"  فيلجامعة الفيوـ   الإلكترونيالموقع  مف خلاؿ - أ

  /http://www.fayoum.edu.eg/nlibrary  إلىالمتحرؾ ليحيؿ المستفيد 

ية وسائؿ لمتواصؿ وطرح التساؤلات مف أ غير متاح عميوسؼ لألىذا الموقع و 
ـ يتـ ربطيا ف صفحة الفيسبوؾ لممكتبة لأعمى المكتبة، كما  قبؿ المستفيديف

 .الإلكتروني تاحتيا عمى الموقعا  و 
 مباشرة مف خلاؿبالبحث موقع المكتبة المركزية  إلىالوصوؿ مف خلاؿ   - ب

موقع  إلىليحيؿ المستفيد   Googleجوجؿ
http://www.fayoum.edu.eg/pgsr/CntLib.aspx،  وىذا الموقع متاح

العنواف الفيزيقى عدة وسائؿ لمتواصؿ مثؿ تتيح  التيايقونة "اتصؿ بنا" و عميو 

http://www.fayoum.edu.eg/pgsr/CntLib.aspx
http://www.fayoum.edu.eg/pgsr/CntLib.aspx
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لمكتبة الخاص با الجامعي الإلكترونيرضى ورقـ فاكس والبريد أرقـ تميفوف و 
vppgr@fayoum.edu.eg. 

 فيبطريقتيف مف داخؿ موقع الجامعة و موقع سفارة المعرفة  إلىيتاح الوصوؿ  -5
تاحة ا  يتـ اتاحة صفحة ثابتة توضح نبذة عف السفارة وخدماتيا و  اكؿ منيم
 التالي الإلكترونيمف خلاؿ البريد ية استفسارات أجابة عف لإلالتواصؿ 

eok.fayoum@gmail.com، الفيسبوؾ لمسفارة لـ يتـ ربطيا ف صفحة كما أ
 يف ىما:توالطريقتاحتيا عمى الموقع، وا  
ثـ ايقونة  "قطاع الدراسات العميا"ثـ تبويب  "القطاعات"مف خلاؿ تبويب  - أ

 ."سفارة المعرفة" إلىومنيا  "بحاثلأتبة واكالم"
 إلىومنيا  "خدمات الطلاب"ثـ ايقونة  "الخدمات الالكترونية" ايقونةمف خلاؿ   - ب

 ."سفارة المعرفة"
 لمجامعة: اللكترونيالموقع : ثانيًا 

اتفقت المكتبة المركزية وسفارة المعرفة عمى عدـ تسويؽ الخدمة مف خلاؿ موقع 
ستاذ الدكتور رئيس لأخبار اأحداث و أنشر  الأوؿالجامعة؛ حيث يكوف اىتمامو 

الكميات بشكؿ حداث والفعاليات اليامة بلأاو  تتـ بالجامعة التيثـ الفعاليات الجامعة 
مراسلات  إلى يحتاجف النشر عمى الموقع لا يتـ بصورة مباشرة ولكنو أعاـ، كما 

 دارية ينتج عنيا تأخر النشر عف موعد الحدث.إ
 ًالسفارة/ بالمكتبة الخاصة الفيسبوك صفحة: ثالثا: 

 5106أبريؿ  31 بتاريخ  المركزية نشاء صفحة الفيسبوؾ الخاصة بالمكتبةإتـ  - أ
تـ ربط موقع المكتبة المركزية و ، مف الأشخاص 6692ويبمغ عدد المتابعيف ليا 

الرابط  تاحة إمف خلاؿ عمى الصفحة 

mailto:vppgr@fayoum.edu.eg
mailto:vppgr@fayoum.edu.eg
mailto:eok.fayoum@gmail.com
mailto:eok.fayoum@gmail.com
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http://www.fayoum.edu.eg/library/   يتيح نو أوبالدخوؿ عميو تبيف
لمجامعة  الإلكترونيبيانات المكتبة عمى الموقع  فيوتختمؼ عما ورد قؿ أبيانات 

 الإلكترونيالبريد بشكؿ مختصر و  يالعنواف الفيزيقمثؿ 
، وتتمثؿ وسيمة التواصؿ عمى الصفحة مف  CntLb@fayoum.edu.eg التالي

 ". يوـ خلاؿ  الرد يتـ ما عادةً نو "وورد بيا أ خلاؿ الماسنجر فقط
ويبمغ عدد  5104مارس  7بتاريخ المعرفة نشاء صفحة الفيسبوؾ لسفارة إتـ   - ب

تـ ربط موقع السفارة عمى الصفحة مف ، الأشخاصمف  3062المتابعيف ليا 
وبالدخوؿ عميو تبيف   /http://www.bibalex.org التاليتاحة الرابط إخلاؿ 

بكؿ خدماتيا  الأسكندريةموقع مكتبة الصفحة الرئيسية ل إلىو يحيؿ المستفيد نأ
مف خلاؿ البريد مع المستفيديف ويتـ التواصؿ ، ومصادرىا المتميزة والمفيدة

رقـ تميفوف  إلىبالاضافة   fueok@fayoum.edu.eg التالي الإلكتروني
 .يرضأ

 
بمراجعة وفحص صفحة الفيسبوك الخاصة بالمكتبة والسفارة تبين عدم 

عمن م   يتقديم خدمة الرد عمى الاستفسارات لممستفيدين بشكل رسم إلىالاشارة 
، حيث 1111/1111 الجامعيمن العام  الأول الدراسيلممستفيدين خلال الفصل 

 تى:لأ تبين ا
ارات سعمف عف تقديـ خدمة الرد عمى الاستفصفحة فيسبوؾ المكتبة المركزية لـ تُ  -

حد المتابعيف أعمى الصفحة بشكؿ مستقؿ، ولكنيا قامت بالرد عمى استفسار 
تاحة لتوضيح مواعيد العمؿ وا   04/8/5151علانية عمى الصفحة بتاريخ 

 التصوير بالمكتبة.

https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.fayoum.edu.eg%2Flibrary%2F%3Ffbclid%3DIwAR0K8aBl50lMAdPUO6fo_wxpufbzWisCIR3VKdU84TY13J5Lcj5uFexLbh8&h=AT3Dcyckq9nnu7Z7Dz1OCMSqvoFukBmsVNL7YG2N8SJ4JBj8l6eeoXXYXSMU3bPaXUnlkDPW3RMGz7YmNhKzF3LCdls2ezgaMWDoViheVwo9Q4R5wzK4FcfNdXgcWea6ownQ
https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.fayoum.edu.eg%2Flibrary%2F%3Ffbclid%3DIwAR0K8aBl50lMAdPUO6fo_wxpufbzWisCIR3VKdU84TY13J5Lcj5uFexLbh8&h=AT3Dcyckq9nnu7Z7Dz1OCMSqvoFukBmsVNL7YG2N8SJ4JBj8l6eeoXXYXSMU3bPaXUnlkDPW3RMGz7YmNhKzF3LCdls2ezgaMWDoViheVwo9Q4R5wzK4FcfNdXgcWea6ownQ
mailto:CntLb@fayoum.edu.eg
https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.bibalex.org%2F%3Ffbclid%3DIwAR02rMtUEuIOLVglo5xe-7XsbaOU8rL9ghIOCwZYHHJxrnTWwJUohKn5ub4&h=AT3Dcyckq9nnu7Z7Dz1OCMSqvoFukBmsVNL7YG2N8SJ4JBj8l6eeoXXYXSMU3bPaXUnlkDPW3RMGz7YmNhKzF3LCdls2ezgaMWDoViheVwo9Q4R5wzK4FcfNdXgcWea6ownQ
mailto:fueok@fayoum.edu.eg
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ارات سلاستفعمف عف تقديـ خدمة الرد عمى اصفحة فيسبوؾ سفارة المعرفة لـ تُ  -
منشورات  فيتمثمت المنشورات عمى الصفحة وقد ، عمى الصفحة بشكؿ مستقؿ
 التيورش العمؿ والندوات و نشطة لأو اأ الأسكندريةمشاركة مف صفحة مكتبة 

.عُ   قدت بمقر السفارة بالفيوـ
 "1111"المحروقى، الييا دراسة  تتوصم التيوىذه النتيجة تتفؽ مع النتيجة 

 الدراسات السابقة. فيسبؽ عرضيا  التيو 

وسائل التواصل الرسمية لممكتبة والسفارة يعطى انطباع  فيىذا التضارب 
 التواصل عمى أي في بالحيرةوشعوره عدم الاىتمام بتقديم ىذه الخدمة، بلممستفيد 

التعامل المباشر  فيحالة عدم قدرتو  فيجابة عن تساؤلاتو إمنيا لمحصول عمى 
% مرة 11و فرض حظر التجوال والعمل بطاقة ألممقر  يمن خلال الحضور الفيزيق

أحد الوسائل فيتواصل المستفيد عمى ار فيروس كورنا، خرى ضمن تداعيات انتشأ
فماذا ، يذه الوسيمةل خصائيا لعدم استخدام الأعمى رد نظرً دون الحصول المعمنة 

 :أن ن يفعل عندما يجدأعمى المستفيد 

 مثؿجتماعى لإكثر مف ايميؿ متاح عمى وسائؿ التواصؿ األممكتبة  -
vppgr@fayoum.edu.eg  -   CntLb@fayoum.edu.eg  

 كثر مف ايميؿ متاح عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعى مثؿلمسفارة أ -
eok.fayoum@gmail.com - fueok@fayoum.edu.eg   

 
 
 

mailto:vppgr@fayoum.edu.eg
mailto:vppgr@fayoum.edu.eg
mailto:CntLb@fayoum.edu.eg
mailto:eok.fayoum@gmail.com
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 صفحات الفيسبوك لمجامعة والكميات:: رابعًا 
المكتبة والسفارة لمخدمة مف خلاؿ صفحات الفيسبوؾ  يرجع سبب عدـ تسويؽ

مر لأذلؾ اعدـ قدرتيا عمى النشر بشكؿ مباشر حيث يحتاج  إلىلمجامعة والكميات 
ج عنيا تأخر النشر عف موعد الحدث، ولأف اليدؼ دارية ينتوموافقات إمراسلات  إلى

 الأوؿ ليذه الصفحات ىو التركيز عمى الأحداث العامة بالجامعة أو الكمية.
 ندوات تعريفية:خامسًا : 

؛ الندوات التعريفية كوسيمة لمتسويؽ لمخدمةاستخداـ  في المكتبة والسفارةاتفقت 
الارشاد والتوجيو  إلىضافة لإبا ،بداية العاـ فيوذلؾ بعقد ورش عمؿ تعريفية 

 لممستفيديف داخؿ القاعات.
 الاعلانات: : لوحةسادسًا 

تاحة بيانات إ، ويتـ لمتسويؽ لمخدمة الاعلانات لوحةاستخدمت المكتبة المركزية 
نشطة وفعاليات عمى لوحة الاعلانات الخاصة بالمكتبة، بينما سفارة المعرفة أ يةأ

 التسويؽ لمخدمة. فيخدـ ىذه الوسيمة تلا تس التاليليس لدييا لوحة للاعلانات وب
 ممصقات ورقية:سابعًا : 

كوسيمة لمترويج لمخدمة؛  ورقيةالممصقات استخداـ ال فياتفقت المكتبة والسفارة 
، لجذب انتباة المستفيديف ماكف مميزة بالقاعةأ فيوذلؾ بوضع تمؾ الممصقات 

 الإلكترونيتاحة البريد إسفارة المعرفة حيث تقوـ ب فيبوضوح الباحثة  ولاحظتيا
ممصقات ورقية وعمى بنر موزعة  فيخصائيف لأرقاـ اليواتؼ الشخصية لأو  يالجامع

 عمى الحائط بقاعة السفارة.
 مطويات ونشرات لمتوزيع:: نًاثام 
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لمتعريؼ بالسفارة  عمى المستفيديف مطويات ونشرات لمتوزيعاستخدمت السفارة 
مف خلاليا وسائؿ التواصؿ بالسفارة، بينما لـ تاحت أنشطتيا وخدماتيا بشكؿ عاـ و أو 

  .تستخدـ المكتبة ىذه الوسيمة
 مجموعة مختارة من الطلاب:: تاسعًا 

التسويؽ والترويج  فياتفقت المكتبة والسفارة عمى عدـ استخداـ ىذه الوسيمة 
مموف تحت طلاب متطوعيف يع إلىربما لكونيا تحتاج  ؛لمخدمة بيف المستفيديف

خصائيى المكتبة أو لعدـ ورود الفكرة نفسيا لمعمؿ بيا لدى المكتبة والسفارة، أأشراؼ 
 والسفارة.

 تتبعيا المكتبة والسفارة لمتسويق: التيخرى لأالوسائل ا: عاشرًا 
مع بعض المستفيديف  بالاتصاؿ المباشر نيا تقوـأالمكتبة المركزية اضافت 

ة وسائؿ أيضافة إبالمكتبة، ولـ تقـ السفارة بنشطة المتاحة لأخدمات واعلاميـ بالا  و 
 خرى لتسويؽ الخدمة.أ
  شارت المكتبة المركزية أالاستبياف،  أسئمةونحف عمى مشارؼ الانتياء مف عرض نتائج

 فيتقديـ خدمة الرد عمى الاستفسارات تمثمت  أخصائيتواجو  التيف التحديات أ
مف  يبينما سفارة المعرفة لا تعانا؛ حيانً أشبكة الانترنت  فيعطاؿ لأوجود بعض ا

ذلؾ بسبب توفير ودعـ الجامعة لشبكة الانترنت الخاصة بالسفارة والتواصؿ السريع 
ى مشكلات تقنية أحالة حدوث  فيالسفارة ومسئولى الشبكات بالجامعة  أخصائيبيف 

 بالسفارة.
 ئيى خصاأومقترحات  كاف بصدد طمب رؤيةخير مف استمارة الاستبياف لأا السؤاؿ

جذب مزيد مف المستفيديف لممشاركة والاستفادة مف خدمة  وسائؿ فيالمكتبة والسفارة 
حاطة إعمؿ  فيالمكتبة المركزية  أخصائيالرد عمى الاستفسارات، وتمثؿ اقتراح 
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نشطة وخدمات مف خلاؿ صفحة المكتبة أجارية بشكؿ منتظـ بكؿ ما ىو جديد مف 
 مف سفارة المعرفة طمب المساعدة أخصائي؛ بينما اقترح Facebookالمركزية عمى 

 كمية كؿ في الطمبة مف مختارة مجموعة لعمؿ بالجامعة التدريس ىيئة أعضاء السادة
 عدد كبرأ إلى لموصوؿ( المعرفة سفارة صدقاءأ مجموعة) السفارة بخدمات لمتعريؼ

جذب  فيا يساعد والباحثيف، وىى اقتراحات منطقية وتنفيذىا فعميً  الطمبة مف
 الخدمة. فيمستفيديف جدد لممشاركة 

 

  خدمة الرد عمى الاستفسارات بالمكتبات  أداءمقترح تقنى لتطوير
 :الجامعية

كثير مف المكتبات التى تؤمف برسالتيا اتجيت أثناء جائحة كورونا لاستخداـ 
ف يظؿ تقديـ خدمات أ يمف غير المنطق؛ فالتقنيات التكنولوجية لاستمرار تقديـ خدماتيا

الاستفادة مف التقنيات التكنولوجية، والجامعات  بالمكتبات الجامعية بعيدًا عفالمعمومات 
ف تمؾ أويشجع عمى ذلؾ ويدعمو لمجامعات الذكية،  وصولاً  يتسعى لمتحوؿ الرقم
تكمفة مادية عمى الميزانية، كؿ ما  أيةيتـ استخداميا دوف  حيثا التقنيات مجانية تمامً 

خاصة ستخداميا لاخدمة الرد عمى الاستفسارات  ييأخصائ تفاعؿ واستجابةنحتاجو ىو 
 لديوالأكاديمية الميارات التقنية الحاسبات الآلية المتصمة بالانترنت وتوفر  مع توفر

 .وتشجيع المستفيديف عمى استخدامياوالقدرة عمى مساعدة  أخصائيى الخدمة 

تنفيذ ىذا أخصائيى المكتبة المركزية وسفارة المعرفة ل وحماس تفاعؿتتوقع الباحثة 
 مكنيـ مفلأنو يتقديـ الخدمة؛ أداء و  مستوىـ في تطوير ورفع ساىيحيث أنو  ؛المقترح

احصائية الحصوؿ عمى مخرجات سيولة و مف المستفيديف،  سئمةالأ يتوحيد شكؿ تمق
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مع الاستمرار  الواردة سئمةالأتحميؿ بعد منيجى  يدور  تقييـ الخدمة بشكؿتساعدىـ في 
 اتفى استخداـ نفس ادوات التواصؿ السابقة والتى يفضميا المستفيدوف مف تطبيق

تقوية ودعـ العلاقة بيف المكتبة و  ،...الإلكترونيو البريد أو الماسنجر أالواتساب 
المقترح يتفؽ مف نتائج  أف ىذاكما  ،والبحثية والمستفيد لتمبية الاحتياجات المعموماتية

المقدمة المنيجية، مثؿ  فيسبؽ عرض نتائجيا  التيبعض الدراسات السابقة 
 ."1112"بامفمح،  -"1111"محمد،  -"1111سدى، لأ"ادراسة

 تقديم الخدمة: تطوير التقنيات المقترح استخداميا ل 1.1

 يمؤسس يجامع يبريد الكترون Email امتدادػب يينتيdomain   الجامعة؛ وىذا لأنو

مؤسسية  فييعطى ثقة لممستفيد  أنو كماثبات الخدمة انطباع لدى المستفيد ب ييعط

 المركزية لممكتبةالبريد الالكتروني المؤسسي  ،خصائيالخدمة وليس تحيزىا للأ

المعرفة ة ر لسفاو   -CntLb@fayoum.edu.eg ىو

  fueok@fayoum.edu.egىو

  جوجؿ درايؼ مكانياتإاستخداـ Google drive بالبريد الإلكتروني الخاصة 

Email يالجامع. 

 نماذج الويب عدادإweb form  الإلكترونيالبريد  عمىEmail  لتمقى استفسارات

مف الاعتماد عمى الميارات الشخصية  تقديـ الخدمة بدلاً ل بشكؿ موحدالمستفيديف 

 لطرح السؤاؿ. خصائيالوصوؿ لوسيمة التواصؿ مع الأ فيلممستفيديف 

mailto:CntLb@fayoum.edu.eg-
mailto:CntLb@fayoum.edu.eg-
mailto:fueok@fayoum.edu.eg
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 فيحالة الرغبة  في( خصائيالأ –ذكى )خاص بالمكتبة/السفارة  ىاتؼضافة رقـ إ 

التواصؿ عبر تطبيؽ واتساب؛ حيث تبيف مف نتائج الاستبياف تفضيؿ المستفيديف 

لتو وتعامؿ المستفيديف معو بصورة شبو يومية ودوف الحاجة لاستخدامو نتيجة سيو 

 تدريب. إلى

 نماذج الويب فيتاحة سؤاؿ إ web form   الإجابة تمقي فيالوسائؿ تفضميا  أي 

 عف استفسارؾ: 

 ( الإلكتروني ؾ)ادخؿ بريد الإلكترونيالبريد  -0

 دخؿ رقـ تميفونؾ(رسائؿ الواتساب )ا  -5

وعدـ  سرية البيانات الواردة مف المستفيدعمى مع التأكيد  خرى تذكر ...أ -3

 .تبادليا مع أي جيات أخرى

 نماذج الويب وضع رابط استمارة web form   عمى رمزQR code   باستخداـ أحد

موقع  نشاء الرموزإمكانيات لإمتميزة وممتعة  نشاء الرمز وارشح عف تجربةمولدات إ

monkey.com-https://www.qrcode/. 
 ماكف أ فيوراؽ قابمة لمصؽ ويتـ توزيعيا ولصقيا أوراؽ عادية و طباعة الرمز عمى أ

لجامعة لجذب الطلاب متميزة داخؿ المكتبة والسفارة وكافة الكميات والمواقع المتميزة با

 لمتفاعؿ معيا.

https://www.qrcode-monkey.com/
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  تقنية ب عمؿ لمتعريؼعقد ورشQR code   تعامؿ كيفية و عمى مستوى الكميات

 في البيئة المحيطة بنا سواءً  في؛ عمى الرغـ مف انتشارىا الكثيؼ معياالمستفيديف 

  .و التجاريةأو الاستيلاكية العممية التعميمية أ

  مثؿ طباعة رمز  علاف عف الخدمةلإفضؿ الوسائؿ التسويقية لأدراسةQR code 

 الإلكترونيالموقع تاحة الرمز عمى إ، بكؿ كميات الجامعة ماكف مميزةأ فيولصقة 

، عمؿ لممكتبة المركزية وسفارة المعرفةلمجامعة، وصفحات التواصؿ الإجتماعى 

  الكميات. فيمخدمة لمجموعة مصغرة مف الطلاب لمتسويؽ 

  مف كؿ الكميات بيدؼ  منيـلاختيار عدد فتح باب التطوع بالمشاركة لمطلاب

ات الطلاب وجود خمفية معرفية بعمؿ التقني فيالاعلاف والترويج عف الخدمة ويشترط 

 ا قادريف عمى الشرح والتوجيو لمطلاب بكيفية ومميزات الاستخداـو ليكون المستخدمة

 .لكافة التقنيات المستخدمة فى المقترح

 الاستفساراتأخصائيى تقديم خدمة الرد عمى  مدى تفاعل 1.1

  :مع مقترح الدراسة بالمكتبة/السفارة

  عمى أخصائيى تقديـ خدمة الرد عمى بكافة تفاصيمو تـ عرض المقترح التقنى السابؽ

لمقياـ الباحثة  تطوع، مع التأكيد عمى وسفارة المعرفة المكتبة المركزيةبالاستفسارات 

ولكن التعامؿ معو،  لكيفيةخصائيف لأبمراحؿ التنفيذ كاممة مع التوضيح المفصؿ ل
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رغـ بساطتو وعدـ  للأسف لم يمقى الاقتراح الترحيب والتفاعل الذى توقعتو الباحثة

تكمفة  يأ تحمؿ المكتبة/السفارةتدريب خاص أو الاخصائييف أي حاجتو إلى تمقي 

بعدة  الرفضوتـ تعميؿ ، لمجانية التقنيات المستخدمة بالمقترح إضافية نظرًا مالية

 :فيما يمينجمميا أسباب 

 :إلى أن المكتبة المركزيةخصائيى أأشار  1.1.1

سئمة التى ترد لممكتبة تكرارية تتمثؿ فى مواعيد الفتح والاغلاؽ )زادت لأطبيعة ا -

 و رسالة ما بالمكتبة.أوجود كتاب  –توفر خدمة التصوير  –كورنا(  جائحةبعد 

خدمات المكتبة وخاصة الرد لتقديـ  إضافيةميزة  لف يضيؼ تنفيذ المقترح أي -

 .عمى الاستفسارات

خصائي والمستفيد لاستخداـ وسائؿ التواصؿ الاجتماعى مثؿ الواتساب لأتفضيؿ ا -

 .دوف تعقيد الفيسبوؾو 

وسائؿ التواصؿ المستخدمة مع المستفيديف تقوـ بنفس الدور، فما الداعى مف  -

 تنفيذ المقترح؟

بيانات احصائية لتقديم  بتوفيرم نلاحظ من تحميل الرد السابق عدم الاىتما

ا فى عدم ذكر عدد محدد لممستفيدين حصرىا منذ البداية؛ وظير ذلك جميً و الخدمة 
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لى عدم إضافة ل(، با1ول)راجع جدول رقملأا يمن الخدمة خلال الفصل الدراس

ا؛ وقد يكون ىذا كاديميً أالرغبة فى التغيير عمى الرغم من توفر كفاءات بشرية مؤىمة 

لتقديم الخدمات المكتبية  يالأمر بمثابة نقطة مقاومة لتطبيق التحول الرقم

 بالجامعات.

 :إلى أن سفارة المعرفةأشار أخصائيى  1.1.1

رئيس الجامعة  عمى موافقات مفالباحثة حصوؿ وتنفيذ المقترح يحتاج إعداد  -

دارة المكتبة او  دارة الموقع ا  دارة مكتبة الأسكندرية وا   لمجامعة الإلكترونيلمركزية وا 

 .قبؿ تطبيقة بالسفارة

يسبوؾ يحتاج موافقة إدارة مكتبة فتسويؽ المقترح عمى صفحة السفارة عمى ال -

 الاسكندرية أولًا.

وسائؿ التواصؿ المستخدمة مع المستفيديف تقوـ بنفس الدور، فما الداعى مف  -

 تنفيذ المقترح؟

 أيدارية لمقيام بلالموافقات انلاحظ من الرد السابق التركيز عمى الحصول عمى 

؛ عمى الرغم من عدم عودة تطبيق ىذا المقترح خطوات اجرائية لتقديم خدمات متطورة

 المكتبة/السفارة نفع، حيث كان اليدف من طرح المقترح ىو دعم يعمى الباحثة بأ
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باستخدام تقنيات المعمومات المجانية المعموماتية الخدمات نمط تقديم لتطوير 

ئيى خصالدى أبشكل كبير ة خاصةً مع توفر الميارات التقنية والتفاعميالمتاحة 

ودعمًا وجذب مستفيدين جدد ومحاولة الاستفادة من الأزمة واستمرار العمل،  ،السفارة

  .المصرية الجامعاتالذى تنشده لمتحول الرقمى 

     :توصيات الدراسة. 1

  لا تقدـ خدمة الرد عمى الاستفسارات عمييا تبنى مبادرة باسـ  التيالمكتبات الجامعية

لتمبية احتياجات المستفيديف  فورًا...الخ  المكتبة " أخصائيو "إسأؿ أ"إسأؿ مكتبتؾ" 

واستمرار الدراسة  زاد الطمب عمييا مع استمرار جائحة كورنا التيالمعرفية والبحثية و 

 .بالجامعات عف بُعد

  يالمقترح التقنلتنفيذ دراسة متأنية إلى وسفارة المعرفة ة المكتبة المركزية إدار تحتاج 

داب لآالمعمومات بكمية او  المكتباتالاستعانة بطلاب قسـ  ويمكف ،المقدـ في الدراسة

 ، وىـ يمتمكوف الميارات الأكاديمية والتقنية لتنفيذ ذلؾليا للانضماـ لممبادرة والتسويؽ

  .عمى أكمؿ وجو

  الدراسة لمتنفيذ مف قبؿ طلاب قسـ المكتبات المقترح التقني المقدـ بترشيح

 فكرة مشروع بحثي ضمف مشروعات تخرج الطلاب بالقسـ. بمثابة كوف يوالمعمومات ل
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 صوير تاحة خدمة التإالتفكير خارج الصندوؽ وذلؾ بOnline وىى خدمة مطموبة (

ف ما يتـ الموافقة عمى يث أح؛ ظؿ الظروؼ الحالية وانتشار جائحة كورونا( فيا جدً 

رسالورفعو و  هف يتـ تصوير أداخؿ القاعة يمكف  تصويره لمستفيد ا Email مف خلاؿ وا 

 .مرلأبعد دفع رسوـ تقديـ خدمة التصوير العادية، مع مراعاة وضع ضوابط ليذا ا

 طة يبس سئمةالأعف  الإجابةخرى لمخدمة بحيث لا تقتصر عمى أضافة امكانيات إ

 خرى تحت مظمة خدمة الرد عمى الاستفسارات.أالمحتوى، ولكف يمكف تقديـ خدمات 

 عضاء ىيئة التدريس لأ الجامعي لكترونيلإالبريد ارسائؿ الكترونية عمى  إرساؿ

 خرى.لألتعريفيـ بخدمة الرد عمى الاستفسارات وعرض خدمات المكتبة والسفارة ا

 الإجتماعى التواصؿ وسائؿ عمى /السفارةالمكتبة بوحدة خاصة منصة إنشاء 

Facebook مر لأتاحة المقترح السابؽ عرضو، وىذا ابعد إ الاستفسارات عمى والرد

 ( السابؽ عرضيا فى الدراسات السابقة.5151الشرماف، )يتفؽ مع نتيجة دراسة 

  عرض المقترح المقدـ بالدراسة بكؿ تفاصيمو عمى أخصائيي الرد عمى الاستفسارات

الكميات بجامعة الفيوـ وغيرىا مف الجامعات لدراستو ومحاولة تطبيقة لتقديـ بمكتبات 

الخدمة بشكؿ أكثر تميزًا وكفاءة وقدرة عمى تطوير الأداء نتيجة الاستفادة مف تحميؿ 

البيانات الواردة مف المستفيديف خاصة مع استمرار انتشار جائحة كورونا واستمرار 

 الدراسة عف بُعد في الجامعات.
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 نشطة أمؿ عOnline تصميـ وقراءة رموز  موضوعات عامة تيـ الجميع مثؿ فيQR code 

 .الخ...وطرؽ الوقايةالتوعية بالفيروس و 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2222)يناير(  4، ع44مج         () الانسانيات والعلىم الاجتماعية       مجلة كلية الآداب جامعة الفيىم   

 

أبوسحلي عبذالوولى سحرد.    ( ...الفيوم جاهعة بوکتبات الاستفسارات على الرد خذهة)  

3114 

   قائمة المصادر 

 أحمد عماد ياميف، و محمد، المجذوب، عمر، الغوؿ، سوزاف، ردايدة، سامي، دربية، أبو
 طلاؿ بف الحسيف مكتبة: الأزمات مواجية في الجامعية المكتبات(. 5151. )الشيخ
 لممكتبات الأردنية المجمة. المستجد كورونا فيروس وأزمة اليرموؾ جامعة في

. 45 - 25 ، 3ع، 22مج ،الأردنية والمعمومات المكتبات جمعية: والمعمومات
 http://search.mandumah.com/Record/1091531 :التالي الرابط عمى متاح

 في الجامعية بالمكتبات الرقمية المرجعية الخدمة(. 5102. )داود جودي سمماف سدي،لأا
 المكتبات جمعية: والمعمومات لممكتبات الأردنية المجمة. استطلاعية دراسة: العراؽ

  متاح عمى الرابط التالي:. 86 - 00ص ص  ، 3ع، 21مج ،الأردنية والمعمومات
mandumah.com/Record/747748http://search. 

 المرجعية الخدمة مف الأكاديمي المجتمع احتياجات(. 5100. )يحيى محمد إبراىيـ،
 الرابط عمى متاح. 54 - 50 ،3 ع، 05 مج ،كوم ايبس: نت مكتبات. التفاعمية
 http://search.mandumah.com/Record/154143:التالي

 الجامعية المكتبات في الرقمية المرجعية الخدمة(. 5119. )سعيد بنت فاتف بامفمح،
 غريب دار: المعمومات وعمم المكتبات في عربية دراسات. تقويمية دراسة الخميجية،
 الرابط عمى متاح. 033 - 91 ، ص ص 0 ع، 06 مج والتوزيع، والنشر لمطباعة
 search.mandumah.com/Record/127266http//: :التالي

 في الأكاديمية المكتبات في الرقمية المرجعية الخدمة(. 5102. )أحمد جميمة جابر،
: العربي العالم في والتوثيق والمعمومات المكتبات مجمة. تجريبية دراسة: لبناف

http://search.mandumah.com/Record/747748
http://search.mandumah.com/Record/747748
http://search.mandumah.com/Record/154143
http://search.mandumah.com/Record/127266
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 والتوثيؽ المعمومات ادارة - والاتصاؿ الأعماؿ قطاع - العربية الدوؿ جامعة
 :التالي الرابط عمى متاح. 67 - 31 ، 5ع والترجمة،

- http://search.mandumah.com/Record/777916 

 والمعاصرة الأصالة: الياشمية الجامعة مكتبة(. 5151. )عبدالباسط الشرماف،
 لممكتبات الأردنية المجمة. مثالا كورونا جائحة ظؿ في العمؿ: والتحديات
. 71 - 43 ، 3ع، 22مج ،الأردنية والمعمومات المكتبات جمعية: والمعمومات

 http://search.mandumah.com/Record/1091536 :التالي الرابط عمى متاح

، متاح عمى الرابط 5150وزراة التعميـ العالى والبحث العممى المصرية ، لالصفحة الرسمية 
 التالي :

- https://www.facebook.com/MOHESREGYPT/ 

 الخدمة(. 5103. )حمد بف زىراف بف خمفاف الحجى، و مسمـ، بف سميـ المحروقي،
 العربية الإمارات جامعة ومكتبات قابوس السمطاف جامعة بمكتبة الرقمية المرجعية
 الحواجز كسر:  المينة مستقبل: عشر التاسع المؤتمر. استطلاعية دراسة: المتحدة
: الرقمية المينية البيئة مستقبل نحو والتحول والمعمومات المكتبات لمينة التقميدية
 المكتبات معية: ظبي أبو العربي، الخميج فرع - المتخصصة المكتبات جمعية

 :التالي الرابط عمى متاح. 253 - 210 ، ص صالعربي الخميج فرع المتخصصة
http://search.mandumah.com/Record/383929 

 الجامعية المكتبات في الرقمية المرجعية الخدمة(. 5106. )حمزة إسماعيؿ عادؿ محمد،
 في داءالأ جودة: والعشرون الخامس المؤتمر. تقييمية دراسة: الخرطوـ بولاية

 - والمعمومات لممكتبات العربي التحاد: والأرشيف المعمومات ومراكز المكتبات
، الوطنية الكتب دار و(  أعمم)  والمعمومات لممكتبات العربي الاتحاد: تونس اعمم،

http://search.mandumah.com/Record/777916
https://www.facebook.com/MOHESREGYPT/
http://search.mandumah.com/Record/383929
http://search.mandumah.com/Record/383929
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 :التالي الرابط عمى متاح. 0424 - 0437ص ص 
mandumah.com/Record/652068http://search. 

  :التالي الرابط عمى متاح 03/01/5151 بتاريخ الفيوـ جامعة موقع

- http://www.fayoum.edu.eg/newsdetails.aspx?id=36940 

ومتاح  09/3/5150موقع مستودع الاصوؿ الرقمية. إخلاء المسئولية. تـ الاطلاع في 
 عمى الرابط التالي:

- http://dar.bibalex.org/webpages/disclaimer.jsf 

 : التاليمتاح عمى الرابط ( ، 5150)، موقع وزاة الصحة المصرية

- https://www.care.gov.eg/EgyptCare/Index.aspx 

ALA- RUSA Reference Guidelines(2017). Reference and User 

Services Association - RUSA Reference Guidelines- Guidelines 

for Implementing and Maintaining Virtual Reference 

Services.(Approved by RUSA Board June 13, 2017) available at:  

- http://www.ala.org/rusa/sites/ala.org.rusa/files/content/GuidelinesVirt

ualReference_2017.pdf 

Muhammad Rafiq a,*, Syeda Hina Batool a, Amna Farzand Ali b, 

Midrar Ullah c. University libraries response to COVID-19 

pandemic: A developing country perspective. The Journal of 

Academic Librarianship 47 (2021) 102280. Available at:  

- https://08101ohij-1103-y-https-www-sciencedirect-

com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S0099133320301713  

Raeda Anderson, Katherine Fisher, Jeremy Walker. Library 

consultations and a global pandemic: An analysis of 

consultation difficulty during COVID-19 across multiple 

http://search.mandumah.com/Record/652068
http://search.mandumah.com/Record/652068
http://www.fayoum.edu.eg/newsdetails.aspx?id=36940
https://www.care.gov.eg/EgyptCare/Index.aspx
http://www.ala.org/rusa/sites/ala.org.rusa/files/content/GuidelinesVirtualReference_2017.pdf
http://www.ala.org/rusa/sites/ala.org.rusa/files/content/GuidelinesVirtualReference_2017.pdf
https://08101ohij-1103-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S0099133320301713
https://08101ohij-1103-y-https-www-sciencedirect-com.mplbci.ekb.eg/science/article/pii/S0099133320301713
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factors. The Journal of Academic Librarianship, 47 (2021) 

102273. Available at:  

- www.elsevier.com/locate/jacalib 
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Inquiries Response Service in University Libraries During Corona 

Pandemic 

 A Survey Study 

Abstract 

Based on the saying of librarian Ranganathan that “the 

happiest moment in the life of the librarian is when he performs 

his work as a reference service specialist; and his ultimate 

happiness is when the features of joy are drawn on the face of 

the beneficiary, an expression of his satisfaction with the 

reference service he received” (Jaber, 2015). This study comes to 

support university library services. With the spread of the COVID-

19 virus at the beginning of the 2020, we noticed the complete 

closure of all Fayoum University libraries, and as a result the 

direct contact with the beneficiaries was cut off, and here the 

role of the inquiry service appears as an alternative to physical 

attendance. The main goal of this study is to explore and monitor 

ways to provide a service to respond to inquiries in Fayoum 

University information institutions, and to identify the challenges 

facing the service specialist, then present a technical proposal to 

service specialists in the Central Library and the Embassy of 

Knowledge and monitor their response to it. The study relied on 

the survey method in both its  analytical and descriptive basis; 

and also relied on the questionnaire as a basic tool for collecting 

data. During the first semester of the academic year 2020/2021, 

the study reached several results, the most prominent of which 

are: The library and the Embassy of Knowledge received many 

questions from the beneficiaries, which increased in number and 

diversity of their content during the Corona pandemic. They 

show that the methods used most are: personal visit questions 
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followed by contact via WhatsApp, e-mail and personal phone 

for specialists, and finally the Messenger of the Facebook page. 

The Library and the Embassy were satisfied with supporting 

electronic communication with the beneficiaries without 

presenting any innovative ideas to provide the service, and they 

were waiting for the beneficiaries to communicate with them 

without making attractive marketing for the service, especially 

with the presence of a conflict with the marketing methods 

available for the service.  

* Keywords: Inquiries response service - university libraries - 

embassies of knowledge - QRcode technology - Corona 

pandemic. 

 


