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چكيد�:
 z� طلاعا�، تحو? بسـيا� سـريع � پيچيد�� � تحـو? �نيـا� فنـا��
�سـت، تنوN محمل هـا� �طلاعاتي � تنوN نيا�هـا� �طلاعاتي �� حا? 
�فز�يش �سـت، �� حالى كه حجم منابع مر�كز �طلاN �ساني به سرعت 
�� به كاهش مى باشـد. �ستفا�� ����فز�� �� فنا��� �� �مر �طلاعا� 
� �طلاN �ساني، شـيو� ها� ���ئه خدما� � �طلاN �ساني �� كتابخانه ها 
� مر�كـز �طلاN �سـاني �� �سـتخوa تغيير�� بنيا�z ساخته �سـت � 
�يدگا� هـا �� به سـمت مديريت معطو( ��شـته � حتى �مـز موفقيت 
كتابخانه هـا �� �� گـر�  مديريـت كا�� ��نسـته �ند. �� Pنجايى كه �مينه 
كا�z كتابخانه هـا � مر�كـز �طلاN �سـانى ���ئـه خدمـا� مى باشـد، 
مديريت مشـتر� مد�� همر�� با جلـب �ضايت مر�جعا� �� نظر ��لويت 
�� صد� �هد�( �P ها �سـت. بنابر�ين شناخت مر�جعا� � نيا�هايشا�، 
�ضايت مند� مر�جعا�، �حتر�U به نظر�� Pنا�، ��شتن نير�ها� خو	 
� شـيو� مديريت كا�Pمد، كليدها� �ستر�تژ� � �مز موفقيت هر مدير، 

بخصوl مدير�� جو�� � تا�� كا� �ست. 

مقدمه
ــا� مي *هد كه  ــاj ها/ �خير �طلاعا( نش ــي تحولا( س بر�س
ــترr يافته � �ين ��ند *� ساj ها/  خدما( بصو�تي �سيع گس
)تي با سرعت بيشتر توسعه مي يابد. حجم منابع مر�كز �طلاعاتى 
 j" *� حا�" به ��خدما( � �ــد� � تقاضا بر� *� حاj كوچك ش
ــت. مدير�� كتابخانه ها � مر�كز �طلا� �سانى به �ين  �فز�يش �س
ــا مجموعه منابع غنى �  ــيد$ �ند كه بر�/ موفقيت تنها ب با�� �س
ــر�  ــا( فر���� نمي تو�� *� عرصه تحولا( �جتماعى پيش �مكان
ــه ��  ضمن جمع )��/ �  ــا موفق بو*، بلكه بايد كانو� توج � ي
ــا"� �طلاعا( به �ضايت مر�جعا� كه هد~ نهايي  مجموعه س
ــد، معطو~ كر*. *�  ــانى مي باش كتابخانه ها � مر�كز �طلا� �س
ــتر سرلوحه  ــتر�تژ/ ها� مربو� به خدما( �� بايد بيش ��قع �س

ــر�� *�*. كا� ق

�ستر�تژ� ��?: شناخت مر�جعا�
ــو� *� يك  ــتر�تژ/ خدما( خ ــت طر�حي �س ــن گا- جه ��لي
ــر�( مر�جعا�  ــانى، �هتما- � توجه به نقطه نظ ــز �طلا� �س مرك
ــناخت. )نا� چه  ــا �� به خوبي ش ــت. �بتد� بايد )� ه كتابخانه �س
ــت؟ به چه چيزهايي علاقه  ــتند؟ نيا"هايشا� چيس ــاني هس كس
*��ند؟ چگونه مي تو�� )� ها �� به �ستفا*$ بيشتر �" منابع كتابخانه 
ــر$ �ين كه چگونه مي تو�� �ضايت )نا� ��  ترغيب كر*؟ � بالاخ

جلب نمو*؟
سپس بايد �" خو* پرسيد: «كد�- مر�جعا�؟» )يا *�با�$ كل 

مر�جعا�؟ يا �ينكه مقصو* گر�$ يا بخشي خاصي �" )نا� �ست.

�لف ـ نيا�ها� مر�جعا� 
ــا" به منابع  ــز �طلاعاتى مر�جعه مي كنند ني ــاني كه به مر�ك كس
ــخگويي به �ين نيا"هاست كه متأسفانه  �طلاعاتي *��ند، *� پاس

�ستر�تژيك مديريت
 مشتر2  مد��2 �� كتابخانه ها � مر�كز �طلا> �سانى

 zعسگر �كبر ●
عضو هيأ� علمى گر�� كتابد��z � �طلاN �سانى
��نشكد� علوU �نسانى ��نشگا� P��� �سلامى- ��حد ���>
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ــبختانه، فكرها/ نو � بديع � موفقيت ها/ بز�گ حاصل  يا خوش
مي گر**. �ين موفقيت ها حاصل كا�ها/ پژ�هشي نيستند، بلكه 
ــد كتابد���� يا  ــتند كه فكر مي كنن ــكايت مر�جعا� هس گله � ش
ــه �ند�"$ كافي به  ــتي *�} نكر*$ � يا ب ــا/ )� ها �� بد�س نيا"ه
ــت كه فر)يند كشف نيا"ها/  )� ها �هتما- نو�"يد$ �ند. طبيعي �س
ــو� *�} *قيق � توجه  ــب، مره مر�جعا� تا ���ئه خدما( مناس

كامل به �ين نيا"هاست.
بعد �" �طمينا� خاطر �" �نجا- ��لين گا- *� شناخت مر�جعا�، 
ــد. به *ليل  ــه تجزيه � تحليل ها/ *قيق � جامع مي �س نوبت ب
ــته  ــت )� ها �� به *� *س ــي نيا"ها/ مر�جعا�، بهتر �س پيچيدگ

تقسيم بند/ كر*: نيا"ها/ پنها� � نيا"ها/ )شكا�.
ــتند كه مر�جعا� به *لايلي  1. نيا"ها/ پنها� نيا"هايي هس
ــا حتي طر" بيا� )� ها  ــن بيا� نمي كنند ي )� ها �� ��ضح � ��ش

��  نمي *�نند.
ــه مر�جعا� بر�حتي  ــتند ك ــكا� نيا"هايي هس 2. نيا"ها/ )ش
)� ها �� بيا� مي كنند � *� �ظها� بيانشا� مشكلي ند��ند. شناخت 
ــما نيا"ها/ جامعه كتابخانه �/ خو*  مر�جعا� كمك مي كند تا ش
ــته  ــايي كنيد � *� تهيه منابع، هر *� نيا" �� مد نظر *�ش �� شناس

باشيد.

	 ـ با��ها� مر�جعا�
ــا *� مر�كز  ــا *�*� به )� ه ــا� � به ــه با��ها/ مر�جع ــه ب توج
ــانى �" �هميت خاصي برخو�*�� �ست. �گرچه مر�جعا�  �طلا� �س
ــند. مثلاً مر�جعه كنند$ �/ با�� *�شته  ــتبا$ باش *���/ با��ها/ �ش

ــد، يا خدما(  ــب ���ئه نمي *ه ــد كه كتابخانه خدما( مناس باش
عا*لانه نيست. �لبته «*� كتابخانه، همو��$ حق با مر�جعا� �ست! 
ــق �� بر�/ خو* نخو�هند،  ــا چه بهتر، كه مر�جعا� هم همة ح �م
ــهم مختصر/ هم �" )� �� بر�/ *يگر�� بگذ��ند. �عايت  بلكه س
ــت» (4: 376).   حقوS *يگر�� به نفع همة �عضا� كتابخانه  �س
ــد. �ما تنها با يا*)��/  ــتر مر�جعا� هم �ين طو� فكر مي كنن بيش
ــا � تغيير ��"r ها � با��ها/  ــر به مر�جعا�، )مو"r )� ه � تذك
ــا� �� تغيير *�*. پس چر� بايد با بحث  )� ها مي تو�� طر" فكرش
ــه حق با  ــته كنيم. هميش � جدj بيهو*$، )� ها � خو*ما� �� خس

مر�جعه كنندگا� �ست!
ــابه فعلي  ــه تجربيا( مش ــا�، بلك ــي مر�جع ــا( قبل تجربي
ــكل گير/ �ين �نتظا��( � با��ها مي شو*. مثلاً  معمولاً باعث ش
مر�جعه كنند$ �/ كه سه با� به مر�كز �طلا� �سانى مر�جعه نمو*$، 
ــر/ غير �" �ين  ــد، تفك ــد$ باش �گر منبع مو�* نظرr يافت نش
نخو�هد *�شت كه خدما( كتابخانه خو� ���ئه نشد$ �ست. �" �ين 
ــما *� شناسايي  �� )گاهي �" طر" فكر � تجربيا( مر�جعا�، به ش

� *�} �نتظا��( مر�جعا� كمك خو�هد كر*.

x ـ �سته بند� مر�جعا�
ــل نيا"ها � *يدگا$ ها  ــته بند/ مر�جعا�، ��r تجزيه � تحلي *س
ــت، كه با طبقه بند/ مر�جعا� به  � �نتظا��( پيچيد$ مر�جعا� �س
ــابه  گر�$ ها/ همگو� يعني �فر�* خاصي كه نيا"ها � توقعا( مش

*��ند، صو�( مي گير*.
ــانى مدj ها/  ــته بند/ مر�جعا� مر�كز �طلا� �س ــر�/ *س ب

�ستر�تژيك مديريت مشترz  مد��z �� كتابخانه ها � مر�كز �طلاN �سانى



 13
84

- 8
ين5

��
ر�

� ف
ند 

سف


76

"يا*/ �� مي تو�� طر�حي كر*، �لي شايد بهترين مدj بر�/ )�، 
*سته بند/ بر �ساW «نيا"»، «سهولت» � «*قت» باشد.

نيا�: بخش عظيمي �" مر�جعا� كه مشتريا� *�ئمي هم نيستند، 
ــت مي *�نند � به خاطر  ــا/ خو* �� *� ��لوي ــد� نيا"ه بر)��*$ ش
همين �ست كه به كتابخانه مي )يند. �ين *سته فقط خو�ستا� حل 

مشكل خو* مي باشند � به چيز/ *يگر �هميت نمي *هند. 
سهولت: *سته *يگر/ �" مر�جعا�، سهولت � ���ني كا� �� مد 
نظر *��ند، � خو�ستا� *�يافت خدما( كتابخانه �/ بد�� مو�جهه 
با مقر��( � قو�نين *ست � پا گير مي باشند. �ين گر�$ علاقه مند 

هستند تا *� حد�قل "ما� پاسخ مناسب *�يافت كنند.
�قت: بخش *يگر �" مر�جعا� خو�ها� نظم � *قت فر���� *� 
ــند، مثلاً �گر گفته شو* كه فلا� منبع بير�� �ست �  �مو� مي باش
بر�/ شما �"�� مي گر**، يا منبع مو�* نيا" شما *� فلا� ��" تهيه 
ــد، �نتظا� *��ند كه سر �قت معين شد$، منبع مو�* نظر  خو�هد ش
به *ستشا�  برسد. سر لوحه كا� �ين *سته نظم � �نضبا� �ست. 
ــناخت كامل �" خو�سته ها � توقعا( مر�جعا�، عامل  )گاهي � ش

مؤثر/ *� ���ئه خدما( � برنامه �يز/ بر�/ )يند$ �ست.

�ستر�تژ� ��U: �ند��� گير� �ضايت مر�جعا�
�ضايت مند/ �ستفا*$ كنند$ مقياسي �" *�*$ ها/ نظر/ �ست كه 
ــد$ �" سو/ مر�كز �طلاعا( ��  *�  *�منه كيفيت خدما( تهيه ش
كل يا به تفكيك �جز�� تشكيل *هند$ نشا� مي *هد» (1: 122).  
ــه چيز/ بايد  ــن كنيم كه چ ــت كه *قيقاً ��ش �ما �بتد� لا"- �س
��"يابي شو*. )يا مي خو�هيم كيفيت فعلي ���ئه خدما( �� ��"يابي 
ــه مي خو�هيم �يد$ )j ها/  ــيم؟ يا �ينك كنيم � )� �� بهبو* ببخش
ــم؟ )يا مر�كز  ــر�/ )� ها برنامه �يز/ كني ــف � ب مر�جعا� �� كش
 r� با عملكر* قبلي �� r� ــانى مي خو�هد عملكر* فعلي �طلا� �س
ــه كند يا �ينكه مي خو�هد با بر�سي نظر�( � *يدگا$ ها/  مقايس
ــا� � �هتما- به )� ها، كيفيت خدما( خو* �� بالا ببر*؟ )يا  مر�جع
ــما بيشتر به جلب �ضايت همه مر�جعا� خو* توجه *��يد يا به  ش
جلب �ضايت مر�جعا� بالقو$؟ بسته به خو�سته ها � نقطه نظر�( 
ــم �ند�"ها متفا�(  ــيوm ��"يابي �" حيث محتو� � چش مر�جعا�، ش
خو�هد بو*، �لي بايد بطو� كلي هد~ � �نگيزm شما �" �ند�"$ گير/ 
� ��"يابي معلو- � مشخص باشد. �" �بز��ها/ معين � تعريف شد$ 
ــتفا*$  ــل فنو� ��"يابي "ير، بر�/ ��"يابي �ضايت مر�جعا� �س مث

كنيد. 
1. تجزيه � تحليل ��لويت ها � ترجيحا( مر�جعا�؛ (مر�جعا� 

ترجيحا( � ��لويت ها �� �" حيث �هميت طبقه بند/ مي كنند).
2. نظر سنجي كيفي �" مر�جعا�؛ (�ين نظرسنجي مشخص 
ــتند � خدما(  ــد كر* كه مر�جعا� به *نباj چه چيز/ هس خو�ه

فعلي چه كمبو*هايي *��*).
ــنجي كمي �" مر�جعا�؛ (�ين نظرسنجي به كتابد��  3. نظر س

ــا/ مر�جعا� خو*   ــد تا �" نقطه نظر�( � *يدگا$ ه �مكا� مي *ه
نسبت به خدما( مطلع باشد). 

ــد؟ معمولاً هر  ــد ��"يابي بعمل )ي ــا �" كد�- مر�جعا� باي �م
مر�جعه كنند$ �/ كه پا *� كتابخانه يا مر�كز �طلا� �سانى بگذ��*، 
ــد، بايد مر�حل  ــته باش ــتفا*$ �" منابع كتابخانه �� *�ش � قصد �س
«با"يابي»، «*�يافت» � «با"پس» �� طي نمايد. مر�حل سه گانه 
فوS مانند گذ�گاهي مي ماند كه مر�جعا� بر�/ عبو� بايد تك تك 
ــاني كه �ين مر�حل �� طي مي كنند جز�  �" )� بگذ�ند. پس كس
ــو� مي شوند � لا"- �ست كه با �ستفا*$  مر�جعا� كتابخانه محس
ــؤ�لاتي �" �ين قبيل، مو�* سنجش قر��  �" �بز��ها/ ��"يابي، با س

گيرند:
ـ )يا مر�جعا� *� با"يافت منابع مو�* نيا" �" مر�كز �طلا� �سانى 

��ضي هستند؟
ــا� �" نحو$ �مانت گرفتن � تلاr ها/ كا�كنا�  ـ )يا مر�جع

مر�كز �طلا� �سانى ��ضي مي باشند؟
ــل منابع *�يافتي �� *� موعد  ــا  مر�جعا� با �ضايت كام ـ )ي

مقر� به مر�كز �طلا� �سانى با"پس مي )��ند؟
ــطح كلي  ــر �ضايت مر�جعا� *� يك س ــه كنيد كه �گ توج
ــا �� *�  ــا عد- �ضايت )� ه ــو*، نمي تو�� �ضايت ي ــي ش ��"ياب
خصوw مسائل جزيي ��"يابي كر*. مثلاً فر� كنيد كه �ضايت 

مر�جعا� بر�ساW *� بعد "ير ��"يابي شو*: 
1. نحوm عرضه منابع

2. سرعت تحويل منابع به مر�جعا�
ــأله �/ كلا� محسو� مي شو*، � بعد  *� �ينجا بعد ��j، مس
ــانى بستگي  *�- به ��يه ها � �فتا�ها/ كا�كنا� مر�كز �طلا� �س
ــي، بايد �ضايت  ــيوm ��"ياب ــر�/ مفيد بو*� ش ــن ب *��*. بنابر�ي
مر�جعا� �� *� سطحي �نجا- *�* كه بتو�� �" )� �ستفا*$ نمو*. � 
ــا �� طو�/ ���ئه كر* تا مدير�� بخش ها/ مختلف بتو�نند  *�*$ ه
ــته �" �بعا* خدما( كا� كنند كه بر �ضايت مر�جعا�  ��/ )� *س

تأثير بيشتر/ *�شته باشد.

���يابي مرتب �� كا�كنا�، پويايي كتابخانه �� 
 Uيابي، �علا��� �به �نبا? خو�هد ��شت. هد( �

نظر �� خصوl عملكر�ها� مثبت � منفي 
�ست. ���يابي نه تنها كا�كنا� �� بر مي �نگيز� 

بهتر كا� كنند، بلكه نقاطي �� نيزكه نيا� به 
بهبو� ���ند،  مشخص مي سا��. �� حالي كه 

مي تو�� تقدير � تشكر مر�جعا� �� كا�كنا� �� 
منتشر ساخت، بايد به سر�نش ها � �نتقا�ها به 

طو� خصوصي �سيدگي كر�
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�ستر�تژ� سوU: مديريت شكايت ها� مر�جعا�
ــأله *��ند �  ــه مر�جعا� مس ــد كه هم ــن به نظر مي �س گا$ چني
مشكلا( خو* �� با عصبانيت يا نا�ميد/ كامل با كتابد���� مطر� 
ــيدگي به شكايت ها/  ــيوm �س مي كنند (2: 99). بهينه نمو*� ش
ــرمايه گذ��/ فر���/  ــا�، �" جمله بهترين فرصت ها/ س مر�جع
مر�كز �طلا� �سانى  *� �مو� مربو� به خدما( �ساني به مر�جعا� 

بشما� مي ��*.
ــكايت ها *� ��قع �طلاعا( «��يگاني» هستند كه توسط  ش
ــو* كيفيت خدما(  ــوند � مي تو�نند به بهب ــا� تهيه مي ش مر�جع
ــكايت ها/ خو* �قت  ــد. مر�جعاني كه بر�/ طر� ش كمك كنن
ــخ ها/  ــد يا �نرژ/ صر~ مي كنند، �نتظا� *��ند كه پاس مي گذ��ن
ــب بگيرند. بي توجهي به شكايت ها/ )نا� باعث نا�ضايتي  مناس
ــن �طلاعا( توجه كنيد �  ــا� مي گر**. �ما �گر به �ي � *لسر*يش
ــاني مي تو�نيد با  ــا �� با *قت تجزيه � تحليل نماييد، به )س )� ه
ــنو* سا"يد �  صر~ هزينه �/ �ند} هم مر�جعا� نا��ضي �� خش

هم گامي *� بهبو* مر�كز �طلا� �سانى بر*��يد.
ــكايت مي كنند *�ست  ــته باشيد مر�جعاني كه ش به يا* *�ش
ــما هستند نه *شمن شما، )� ها مي خو�هند با �ين كا� خدما(  ش
ــر*�، *فا�  ــد. مجا*له ك ــب تر باش ــما بر�/ )نا� بهتر � مناس ش
ــد� �ضع موجو* مر�كز  كر*�، يا تحقير )� ها كمكي به بهتر ش

�طلا� �سانى نمي كند. 
ــد$ با  ــز/ "ما� بند/ ش ــانى برنامه �ي ــز �طلا� �س *� مر�ك
 rمر�جعا� گو j* *�* ــه ــر*� � ب ــنگ صبو� *�ئر ك عنو�� س
 rــت. بكا�گير/ مها�( ها/ گو *�*� �مر/ بسيا� پسنديد$ �س
ــكايت ها/ شفاهي � *�* *j ها بسيا� با  *�*� به هنگا- طر� ش
ــت. )نچه كه ممكن �ست �" گوr *�*� *قيق حاصل  �هميت �س
ــت كه مر�جعا� ��" بد/ *�شته �ند يا *� جا/ *يگر  شو* �ين �س
�ضعيت بد/ �� تجربه كر*$ �ند � حالا *S � *لي خالي مي كنند. 
ــكايت ها/ مر�جعا� *� كتابخانه  *� نهايت مو�ظب باشيد كه ش

ــخصاً  ــفاهي �� هم خو*تا� ش ــكايت ها/ ش مفقو* نگر**، � ش
جمع )��/ � تنظيم كنيد. �گر هم به كسي قوj *�*يد كه شكايت 
ــن كا� �� �نجا- *هيد. تقريباً  ــر/ خو�هيد كر*، حتماً �ي �� �� پيگي
تأثير هيچ چيز/ بدتر �" �ين نيست كه قوj مساعد( *�*$ شو*، 

�لي به )� عمل نگر**. 

�ستر�تژ� چها�U: كا�كنا� بخش خدما� 
ــانى، تا حد�*/ به ��r برخو�*  كيفيت خدما( مر�كز �طلا� �س
ــتگي *��*. بنابر�ين لا"- �ست كه �" �ين  كا�كنا� با مر�جعا� بس
منظر، ��r مديريت كا�كنا� مو�* ��"يابي � *قت بيشتر/ قر�� 
گير*. )يا مديريت به نيا"ها/ خاw كا�كنا� مر�كز �طلا� �سانى 

توجه مي كند؟
ــت � فر�تر �"  ــما� �س ــا� مديريت صحيح كا�كنا�، بي ش )ث
ــا �نگيز$،  ــد. كا�كنا� ب ــي با *يگر�� مي باش ــا/ تعامل برخو�*ه
ــانى ��  ــا( ميا� مر�جعا� � مر�كز �طلا� �س ــا � ��تباط برخو�*ه
تسهيل مي كنند. *� ��قع، ��تبا� تنگاتنگي بين �نگيزr كا�كنا� 
ــا�كت *�*� � تفويض �ختيا� به  � بهر$ ��/ )� ها �جو* *��*. مش
ــرعت �فع مشكلا( مر�جعا� �� بالا مي بر*،  كا�كنا� نه تنها س
ــو* � برخو�*ها/  بلكه موجب �فز�يش كيفيت خدما( نيز مي ش

تبا*لي � تعاملي �� تسهيل � جذ�� تر مي كند.
ــانى نيا"مند ��تبا�  با توجه به �ينكه خدما( مر�كز �طلا� �س
ــتمر ميا� ���ئه *هندگا� �طلاعا( � مر�جعه كنندگا�  مد��- � مس
ــطح كيفي خدما(  ــت مطمئن شد كه س ــد، لذ� مي بايس مى باش
ــت � كا�كنا� با مر�جعا�  ــا/ مختلف ثابت ماند$ �س *� برخو�*ه
��تبا� خو� � صميمي *�شته �ند. *� هر شر�يطي *� قالب ضو�بط 

� مقر��( كتابخانه با مر�جعا� به شايستگي برخو�* مي نمايند.
ــوw بخش خدما(  ــانى � بخص كا�كنا� مر�كز �طلا� �س
ــي  عمومي بايد بتو�نند مر�جعا� �� ��"يابي، نيا"ها/ )نا� �� بر�س
ــايي � ��$ حل هايي �� پيد�  ــكلا( �� شناس � تجزيه � تحليل، مش
ــخ بدهند � به شكايا(  � ���ئه كنند. هم چنين به مخالفت ها پاس

�سيدگي كنند.
ــب �" كا�كنا�، پويايي كتابخانه �� به *نباj خو�هد  ��"يابي مرت
*�شت. هد~ �" ��"يابي، �علا- نظر *� خصوw عملكر*ها/ مثبت 
� منفي �ست. ��"يابي نه تنها كا�كنا� �� بر مي �نگيز* بهتر كا� كنند، 
ــا"*. *�  ــخص مي س بلكه نقاطي �� نيزكه نيا" به بهبو* *��ند،  مش
حالي كه مي تو�� تقدير � تشكر مر�جعا� �" كا�كنا� �� منتشر ساخت، 

بايد به سر"نش ها � �نتقا*ها به طو� خصوصي �سيدگي كر*.
ــيوm برخو�* كا�كنا� *� بر�سي  ــما مي تو�نيد با نگا$ به ش ش
�نتقا*�( مر�جعا� *�با�m خدما( )نا� قضا�( كنيد. با"خو�*ها/ 
ــتند. *�  ــيا� خوبي هس ــنجش بس ــا� *� �ين خصوw س مر�جع
ــت كه �صلاً با"خو�*/ ���ئه  ــي ها بدترين حالت "ماني �س بر�س
ــو*، يا فقط با"خو�*ها/ منفي ���ئه مي شو*. *�مين پيامد  نمي ش

به يا� ��شته باشيد مر�جعاني كه 
شكايت مي كنند ��ست شما هستند 
نه �شمن شما، �P ها مي خو�هند با 
�ين كا� خدما� شما بر�� Pنا� بهتر � 
 Nمناسب تر باشد. مجا�له كر��، �فا
كر��، يا تحقير �P ها كمكي به بهتر 
شد� �ضع موجو� مر�كز �طلاN �سانى 
نمي كند

�ستر�تژيك مديريت مشترz  مد��z �� كتابخانه ها � مر�كز �طلاN �سانى
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ــه با"خو�*ها �  ــا( پيگير/ يا بي توجهي ب ــي بد، نبو* عملي خيل
ــو* عملكر*  ــلاr كا�كنا� *� بهب ــن تقدير نكر*� �" ت هم چني
 rــومين سنا�يو/ خيلي منفي، پذير كتابخانه �ست. سر�نجا- س
ــتاند��* برخي كا�كنا� بر�/ مد(  ــت كا� � عملكر* "ير �س كيفي
ــت، �ين كا� باعث *لسر*/ بقيه كساني  "ما� خيلي طولاني �س

مي شو* كه خيلي خو� � با �نگيز$ كا� مي كنند.
بر�ساW �صل پنجم �صوj پنجگانه علم كتابد��/، كتابخانه 
ــت، � هر چيز پويا *� حاj ترقي � �شد  ��گانيسمي "ند$ � پوياس
ــت. هر مركز �طلا� �سانى بر�/ �سيد� به هد~ ها/ خو* به  �س
ــخص  كا�كناني كا�)مد � متخصص با *�نش � مها�( ها/ مش

��")مد نيا" *��*. 
ــغلي  ــعه � پويايي ش ــي �" برنامه توس )مو"r بخش �ساس
 j�� ــى گرفته تا كا�كنا� خط ــت كه �" مديريت عال كا�كنا� �س
ــد تا موقعيت  ــو* � به )نا� �ين �مكا� �� مي *ه ــامل مى ش �� ش
ــا� �� تحكيم بخشند يا به سطح بالاتر/ *� هما� شغل  شغليش
ــانى  ��تقا يابند، پس �ين �مكا� �� بر�/ كا�كنا� مر�كز �طلا� �س
خو* فر�هم كنيد. )مو"r خو� باعث مى شو* كا�كنا� با �نگيز$ 

بيشتر� كا� كنند � موجب جذ� مشتر� گر*ند. بنابر�ين: 
ــا� �� ��")مد  ــو"r *هيد � )ن ــه كليه كا�كنا� )م ــف ـ ب �ل

نگهد��يد؛
ــلاr كنيد با )مو"r، تفكر خلاS كا�كنا� �� تقويت  � ـ ت

سا"يد؛
ــا� �� گر�مى بد��يد � *�  ــى كا�كن � ـ موفقيت ها� )مو"ش

�متيا" بند� ها مو�* محاسبه قر�� *هيد.
 rنگيز� � r��پر ،r"، )مو�ها/ جذ� نير r�� نهايت �*
ــي � تجزيه � تحليل نماييد تا به بهترين شيو$  كا�كنا� �� بر�س

مديريت كا�كنا� بخش ها/ كتابخانه *ست يا"يد.

�ستر�تژ� پنجم: ��a مديريت علمي
ــا*$ عبا�( �ست �": كا� با، � بوسيله *يگر��  مديريت به "با� س

*� جهت *ستيابي به �هد�~ سا"ماني. «هنر/ فائوj» چنين �بر�" 
ــامل پنج �ظيفه مهم برنامه �يز/،  مي *��* كه فر)يند مديريت ش

سا"ماندهي، �هبر/، هماهنگي � كنترj �ست.
ــي فر�تر �" پير�/ �"  ــتلز- يك تو�ناي «مدير مؤثر بو*� مس
ــد. بعضي �"  ــي � مهم مديريت مي باش ــد$ كل �صوj پذيرفته ش
ــا� مي )يند.  ــيا� ضر��/ به حس ــا/ فر*/ خاw، بس مها�( ه
ــتي به  ــر�� )يند$ نگر � *�� �نديش، بايس ــاW، مدي بر همين �س
ــخصيت )� ها،  ــبكي �" مديريت توجه كنند كه با توجه به ش س
ــلا�$ بر يا*گير/  ــا� )يد. *� عين حاj ع ــب ترين به حس مناس
ــي، مدير�� بايد بعضي �" مها�( ها � سبك ها �� نيز  �صوj �ساس

پر��r *هند؟» (3: 15)

�لف ـ شناخت جامعه كتابخانه 
ــكل �" گر�$ يا گر�$ هايي �" مر*- �ست كه  جامعه كتابخانه متش
ــت �  ــه بر�/ �فع نيا"ها/ �طلاعاتي )نا� بوجو* )مد$ �س كتابخان
بد�� تر*يد جامعه كتابخانه ها/ مختلف با هم متفا�( �ند، مثلاً 
ــهر  ــهر صنعتي با جامعه كتابخانه يك ش جامعه كتابخانه يك ش
ــي، �قتصا*/، �خلاقي � …  با  ــنتي �" نظر فرهنگي، �جتماع س
ــأ نيا"ها � خو�سته ها/  ــتن منش هم فرS *��ند كه �ين فرS *�ش
متفا�( �ست. شما بايد خصوصيا( مر�جعا� � تو�نايي ها/ )نا� 
ــه �نو�� منابع  ــي � نيا"ها � گر�يش ها/ )� ها �� ب ــه طو� كل �� ب
ــو*� �حتياجا(،  ــا بتو�نيد *� بر)��*$ نم ــيد ت كتابخانه �/ بشناس

��r مديريتي مناسبي �تخا� نماييد. 

	 ـ كا� با كا�كنا�
نير�/ �نساني نقشي بسز� *� تحوj � پيشرفت �مو� جا�/ *��*، 
به همين *ليل يكي �" ��كا� مهم هر سا"ماني بحسا� مي )يد � 
ــت كه �" �ين ميا� توجه به تك تك �فر�*  مو�* توجه مدير�� �س
ــت، "ير� كه �صل مهم *�  �" �هميت خاw مديريتي برخو�*�� �س
���بط بين شخصي توجه به علايق � نگرr ها/ �شخاw �ست. 

بر�سا_ �صل پنجم �صو? 
پنجگانه علم كتابد���، كتابخانه 
��گانيسمي �ند� � پوياست، � هر 

چيز پويا �� حا? ترقي � �شد 
�ست. هر مركز �طلاN �سانى 

بر�� �سيد� به هد( ها� خو� 
به كا�كناني كا�Pمد � متخصص 

با ��نش � مها�� ها� مشخص 
���Pمد نيا� ����
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بر�/ مثاj شما شايد بتو�نيد كسي �� به �نجا- *�*� كا�/ مجبو� 
ــاً �� �� ��*�� كنيد كه )� كا�  ــتيد ��قع ــد، �لي هرگز قا*� نيس كني
ــتن �" *���  ــل � ���*$ �نجا- *هد. ميل بر�/ خو�س �� �" ��/ مي
ــت كه سبب لذ( بر*�  بر مي خيز* � �نگيزr، نير�/ *��ني �س
ــاW خو� *�شتن  ــخصي مي شو*، �حس �" كا� � فعاليت ها/ ش
ــد. پس بر�/ �فز�يش  ــا يكديگر ��تبا� نز*يكي *��ن ــي ب � كا�)ي
ــغلي كا�كنا� خو*  ــه �فز�يش ��حيه � �ضايت ش ��ندما� كا� ب

توجه كنيد � نيا"ها/ )نا� �� *� محيط كا�/ فر�هم )��يد.
ــما بعنو�� مدير  ــته باشيد كه توجه ش *� ضمن عنايت *�ش
ــانى به كا�كنا� � �عايت �صل بر�بر/ � منطق  مر�كز �طلا� �س
ــيدگي به �مو� مر�جعا� �ست. پس *�  *� مو�* )نا� به معنا/ �س

هنگا- برخو�* با كا�كنا�:
ـ �" بله �*�مه بدهيد گفتن، بجا/ نه �*�مه ندهيد؛

ـ �" حر~ "*� بجا/ پرسيد�؛
ـ �" �ياست بجا/ مديريت؛

ـ �" �مر � نهي كر*� بجا/ تشويق كر*�؛
ـ �" )موختن بجا/ يا* *�*� به *يگر��؛

ــا�كت *�*� *يگر�� *�  ــا تصميم گرفتن بجا/ مش ـ �" تنه
تصميم گير/، پرهيز نماييد تا كا�كنانتا� هم �" شما �لگو  بگيرند 

� *� برخو�* با مر�جعا� بكا� گيرند. 

x ـ ���يابي
ــي عملكر* يكي �" �جو$ مهم مديريت كتابخانه ها � مر�كز  ��"ياب
ــتيابي به هد~  ــه منظو� *س ــما� مي )يد كه ب ــاني بش �طلا� �س
ــما  ــي � توجيه پذير نمو*� ���ئه خدما( صو�( مي گير*. ش نهاي
ــا"/ )� �جو*  ــيابي كنيد �مكا� بهس ــر نتو�نيد چيز/ �� ��"ش �گ
ــت. �ستاند��*ها/ فر*/  ند��*. �ين �صل *� هر كا�/ صا*S �س
� گر�هي (مثلاً �ين كه همه كا�ها بايد تا مهلت مشخص �نجا- 
ــاW )� ها  ــوند � بر �س ــوند) �� تعريف كنيد تا �هد�~ عيني ش ش
ــد» (5: 56) . ��"يابي  ــا قضا�( كني ــد *� مو�* عملكر*ه بتو�ني

ــر�/ مديريت كتابخانه �مر  ــو��* "ير بصو�( مرتب ب عملكر* م
حياتي محسو� مي گر**. 

ـ ��"يابي مجموعه كتابخانه؛
ـ ��"يابي �ضايت مر�جعا�؛

ـ ��"يابي �ضايت شغلي كا�كنا�؛
ـ ��"يابي ���ئه خدما( فعلي؛

ـ ��"يابي �يد$ ها، پس �" �سيد� به �يد$ ها/ تا"$ به ��"يابي 
)� ها بپر*�"يد � �يد$ هايي �� �نتخا� كنيد كه *� عملكر* ��تقا/ 
كتابخانه شما مؤثر ��قع شوند. هنگا- تجزيه � تحليل عملكر*ها، 
ــتاند��*هايي ��  ــا/ متعد*/ �� مد نظر قر�� *هيد، � �س ملا} ه
ــته  ــا مز�يا/ ��قعي �� *� پي *�ش ــد كه بهبو* )� ه ــي كني ��"ياب

باشد.

� ـ تعيين ��لويت ها
ــكا( مثبت �  ــخص نمو*� ن ــس �" ��"يابي عملكر*ها � مش پ
ــت �هد�~ كوتا$ � بلند مد(  منفي *� هر مو�*، )� ها �� با فهرس
ــاW �هميت ��لويت بند/ كنيد.  ــه كنيد، � بر �س كتابخانه مقايس
ــت.  ــتلز- �نجا- كا�ها/ كوچك �س تحقق هر هد~ بز�گ مس
ــيج تما-  ــايي � با بس �" ميا� �ين كا�ها مهم ترين )� ها �� شناس

نير�ها بر�/ �نجا- )� �قد�- كنيد.

هـ ـ تقسيم كا�
ــي � با  ــته جمع ــه، كا� *س ــط كا� كتابخان ــا/ محي �" �يژگي ه
ــش خدما(  ــوw نير�ها/ بخ ــر*� كا�كنا�، بخص ــم كا�ك ه
عمومي �ست. پيكر$ �صلي كتابخانه كاملاً به هم متصل مي باشد 
� تفكيك بخش ها � قسمت ها كا� مشكلي �ست. با �ين حاj بر�/ 
�ينكه شر� �ظايف كا�مند�� � �ظايف محوله شا� مشخص شو* 
تقسيم كا� كنيد � �" نير�ها/ خو* گز��r كا� ��"�نه، هفتگي � 

ماهانه �� طلب نماييد.   
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نير�� �نساني نقشي بسز� �� تحو? 
� پيشرفت �مو� جا�� ����، به همين 
�ليل يكي �� ��كا� مهم هر سا�ماني 
بحسا	 مي Pيد � مو�� توجه مدير�� 
�ست كه �� �ين ميا� توجه به تك تك 
�فر�� �� �هميت خاl مديريتي 
برخو���� �ست، �ير� كه �صل مهم �� 
���بط بين شخصي توجه به علايق � 
نگرa ها� �شخاl �ست

�ستر�تژيك مديريت مشترz  مد��z �� كتابخانه ها � مر�كز �طلاN �سانى


