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با���يابي خدما	 � محصولا	 �طلاعاتي
!�كتابخانه ها � مر�كز �طلا� �ساني

!كتر حسن �شرفى �يز"1
�هر� كاظم پو�2

چكيد,
با��گانى  برنامه ها"  ��كا3  �ساسى ترين   �� يكى  با���يابى،  مديريت،  نوين  ��6 ها"   �!
سا�ما3 ها محسو= مي شو!. همچنين، تفا�	 سا�ما3 ها �� !� �سيد3 به �هد�7 خو!، بايد 
!� چگونگى با���يابى 3B ها جستجو كر!. با جستجو !� !لايل �نجا< با���يابى، مى تو�3 به 
كسب سو! يا !�يافت بو!جة بيشتر �شا�, كر!؛ �ما �ين تنها !ليل �ستفا!, �� با���يابى نيست. 
كه خو!  �ست  مشتريا3  �ضايت  �فز�يش  با���يابي،  �نجا<  !ليل  مهم ترين  گفت  بتو�3  شايد 
به �فز�يش تمايل به �ستفا!, � پر!�خت پوL بر�" خدما	 !�يافتي خو�هد �نجاميد. �مر��, 
با���يابى !� كتابخانه ها به !ليل �شد فن ��B" �طلاعا	 � ��تباطا	، تغيير !� �ضعيت بو!جة 
كتابخانه ها، �شد سريع !�نش � �ستفا!, �� 3B، � تنو� كا�بر�3 با نيا�ها" متفا�	، به عنو�3 
عاملى مهم تلقى مي شو! � مسئوليت كتابد���3 �� بر�" پر!�ختن به 3B بيشتر كر!, �ست؛ �ير� 
با���يابى �بز��" بر�" بهبو! �ضايت كا�بر � ��تقاT �ستفا!, �� خدما	 كتابخانه مى شو!. 
بر �ين �ساV، با �فز�يش �قابت !� جها3 �طلاعاتى، با���يابى عاملى مهم بر�" �!�مة حيا	 
با���يابى،  فعاليت ها"  با���يابى �طلاعا	،  بر�سى  به  مقاله  �ين  بو!. !�  كتابخانه ها خو�هد 
�صوL مديريت با���يابى، فنو3 با���يابى، �يجا! با��� � مها�	 ها" حرفه �" بر�" با���يابى 

مى پر!��يم. !� پايا3، توصيه هايي بر�T با���يابي !� كتابخانه هاT �ير�3 ���ئه مي شو!.

كليد��ژ, ها
با���يابي �طلاعا	، �ضايت مشتر"، محصولا	 � خدما	 �طلاعاتي، كتابخانه ها � مر�كز 

�طلا� �ساني.

   hassanashrafi81@yahoo.com .سلامي شهركر�� ���� �طلا� �ساني � عضو هيئت علمى ��نشگا�  "�1. �كتر" كتابد�
 zahra_kazempour2004@yahoo.com .شهرضا �� �طلا� �ساني � عضو هيئت علمي ��نشگا� پيا' نو "�2. كا�شنا( ��شد كتابد�
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مقدمه
 �� �طلاعا+   � ��نش  بيشترين  كه  جامعه �3 
توليد � مصر9 مى كند، قد�تمندترين جامعه 
�ست (11: 9). �� �ين جامعه كيفيت �ندگى، 
گسترC �گرگونى �جتماعى، � توسعة �قتصا�3 
 3�����فز�E به �طلاعا+ � بهر� �به گونه �3 
جامعة   ،�� جامعه  �ين  �ست.  متكى   E  ��
�طلاعاتى مى  نامند (14: 677). �يژگى �صلى 
�طلاعا+،  كه  �ست  �ين  �طلاعاتى،  جامعة 
تو�نمندترين عامل �جتماعى � �قتصا�3 �ست 
 E�ميز به   ،E  �� �ستفا��   � توليد   �  (20:4)
�سا(،  �ين  بر  �ست.  كر��  �شد   3�بسيا
 �� چشمگير"   �به طو �طلا� �سانى  صنعت 
مد � �نسجا'، �� �هه ها3 ��مينة خدما+، �

گذشته توسعه يافته �ست. 
�طلاعاتى،  خدما+  با���يابى  �گرچه 
 E�به عنو Eكنو�ما �ست، �مفهو' نسبتاً جديد3 
مر�كز   � كتابخانه ها  بر�3  مهم  حو�� �3 
�طلاعا+  �ير�  مي شو�.   Xمطر �طلا� �سانى 
 +�به عنو�E محصوZ كتابخانه، عنصر3 �� تجا
محسو[ مي شو�، � �فر�� � حرفه هايي موفق 
�ند كه �� +�هستند كه �طلاعا+ �� تحت نظا
شامل مو��� توسعه، �سترسى، تجزيه � تحليل، 
با���يابى،   .(1  :8) �ست  �طلاعا+  �شاعة   �
 Eسا�ما كه  �ست  فعاليت هايى   Cپوشش �هند
� مصر9 �طلاعا+،  _��� بر�3 خريد � فر
 �هماE طو مى سا��.  مرتبط   E�بير  Eجها به 
مانند  سا�ماE هايى  شد�،   ��يا� «كاتلر»3  كه 
مو�� ها، ��نشگا� ها، كتابخانه ها � مؤسسه ها3 
 �  ��مو �مينة   �� با���يابى  نيا�مند  خيريه، 

محصولا+ خو� بر�" كسب حمايت سياسى، 
�جتماعى � �قتصا�3 هستند. �ما يكى �� مو�نع 
بز�گ بر�3 فعاليت �� �مينة تجا�+ سو�مند 
 Eميا �� +��طلاعا+، كمبو� متخصص تجا
�ست.  �طلا� �سانى   Eشناسا�كا  �  E��كتابد�

 (1 :17)
كتابخانه ها � مر�كز �طلا� �سانى، شناسايي 
 ��با���ها3 خدما+ � محصولا+ �طلاعاتى 
�ين بخش مكمل مديريت،  غا� كر�� �ند كه 
كا�بر  �ضايت  بهبو�  بر�3   3��بز� به �يژ�   �
 �� بالقو�   E�بر�كا  "�بهر� بر�� �تقا" �  �
يعنى  مهم  عو�مل   .(9  :18) �ست  خدما+ 
�3، �گرگونى ��نفجا� �طلاعا+، �نقلا[ فن 
نيا�ها3  با   E�بر�كا  � كتابخانه  هزينه ها3 
توسعة  بر�3   ��  E��كتابد� مسئوليت  متنو�، 
�ست.  كر��  بيشتر  محصولا+  با���يابى 
�حسا(  �طلاعاتى،  خدما+   E�مدير برخى 
فعاليت ها3  طبيعت  به  با���يابى  كه  مى كنند 
E ها سيب مى �ساند. با �ين حاZ، با �فز�يش 
عاملى  با���يابى  �طلاعاتى،   Eجها  �� �قابت 
بر�3 پويايي � سرپا ماندE كتابخانه ها � مر�كز 

�طلا� �سانى �ست. (30:6) 

با���يابى �طلاعا	
متفا�تي  تعريف ها"   ،Eگوناگو  Eمتو  ��
�ست  شد�  ��ئه � �طلاعا+4  با���يابي   ��
 �� مي شو�.   ���شا E ها   �� برخي  به  كه 
 �� �ست   +�عبا با���يابى   ،5«Eتيلسو» نظر 
با   Eسا�ما  nتبا�� مديريت   � برنامه �يز3 
نيا�ها3  بر�سي  شامل  با���يابى،   .Eمشتريا
3. Kotler.

4. Information marketing.

5. Tilson.
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 � خدما+  بر�3  برنامه �يز3  هد9،   �با��
 ،3�محصولا+ مناسب، �ستفا�� �� قيمت گذ�
 �� تو�يع مؤثر به منظو� �طلا� �ساني،  nتبا��

�يجا� �نگيز� بر�3 با��� �ست. (19: 7) 
 �� با���يابى  �مريكا»6،  با���يابى  «�نجمن 
 Eمجموعة فعاليت هايى تعريف كر�� كه جريا
 Zنبا� تا مصر9  توليد   ��  �� � خدما+  كالا 
 .p  .q» نظر   ��  .(10:3) مى كنند  هد�يت   �
�صطلاحى  �طلاعا+،  با���يابى  جستين»7، 
جامع �ست كه ��بر���ندC فر�يندها � تعاملاتى 
مد��يى ��  �  E�بر�كا �ضايت  به  كه  �ست 
بر�3 كتابخانه � مر�كز �طلا� �سانى مى �نجامد 
پيوند  با���يابى،  �ساسى  مفهو'  �ما   .(2  :17)
تو�نـايي هـا" سا�مـاE با نيا�هـا3 مشتـر3، 
�سيدE به �هد�9 هر �� طر9 �ست.  �به منظو

(14 :16)

فعاليت  ها" با���يابى
سا�ماE ها، محصولا+ خو� �� با قيمتى تعيين 
�_ ها3 �شد� عرضه مى كنند � با بهر� گير3 �� 
ترفيع � تر�يج � با �ستفا�� �� بسترها" تو�يع، 
� مكاE ها3 مناسب به � �� Eخدماتشا �كالا 
�ين  همة   .(11  :3) مى �سانند  خو�   Eمشتريا
فعاليت ها، تحت عنو�E فعاليت ها3 با���يابى 

شناخته مى شو� كه عبا�تند ��:

�لف ـ پر�ند` با���8؛
پر�ندC با���، فعاليت مهم با���يابى �ست كه 
به منظو� كسب �طلاعا+ ��با�C با��� به �نجا' 

 �منظو به    ،�با�� �هد�9  �ست  لا�'  مى �سد. 
تشكيل خط مشى ها3 مناسب شناسايى شو�. 

�بربگير�:� ���ين پر�ند�، بايد نكا+ �ير 
-  قابليت � تو�نايى ها3 كا�بر�E؛

-  گستر� � ميز�E �ستفا��؛
�بط � پيوند خدما+ به كا�بر�E؛  -

�نظر گرفتن ��لويت ها3 كا�بر�E؛�  -
-  تأمين كا�كناE (�ستخد�'). (17: 2)

= ـ برنامه �يز" محصو9L؛
كتـابخـانـه   Zمحصـو �ينكـه   ��مـو  ��
�مـا   .���� �جو�  متفا�تى  نظر�+  چيست، 
كـه  �نـد �� �تفاw نظر  گفتـه  �ين  بر   3�بسيا
 � �ست،   E «خدما+»  كتابخانه،   Zمحصو
خدما+، فر�هم كر�C كتابد���E �ست كه به 
�ضايتمند3 كا�بر � تأييد E ها �� كتابخانه 
خدما+  «گالوين»10،   .(12  :3) مى �نجامد 
كتابخانه   Zمحصو �لين �  E�به عنو  �� مرجع 
معرفي كر�� �ست. هر چند با نگاهي �قيق تر 
محصولاتي  كتابخانه،  خدما+  تا�يخچة  به 
قابل  مرجع  خدما+   �� بيشتر  قدمت  با 

شناسايي �ست. (5: 3)
 +�با �ين تعريف، برنامه �يز3 محصوZ، عبا
�ست �� فعاليت با���يابى كه با توسعة محصولا+ 
 .���پي ��� �� Eضايت مشتريا� �مرتبط �ست 

بنابر�ين، مدير بايد تصميم بگير� كه:
-  گر�� ها3 كا�بر چه كسانى باشند؟

-  بر�3 چه كسانى، خدما+ � محصولا+ 
�طلاعاتى ��نظر گرفته شو�؟

6. American Marketing Association.

7. K. J. Jestin.

8. Market profiling.

9. Product planing.

10. Galvin.
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-  چه محصولا+ � خدماتى بهتر �ست 
 � توليد  هد9،  مختلف  گر�� ها3  بر�3 

با���يابى شو�؟ (17: 2)

e ـ قيمت گذ��"11؛
كه  �ست  با���يابى  فعاليت   ،3�قيمت گذ�
نيز   � هزينه ها  بر�سا(   ��  Zمحصو قيمت 
 �ساختا تو�يع،  بسترها"  مانند   �با�� عو�مل 
تخفيف �هى، قيمت ها3 �قابت كنند�، تو�نايى 
 � هزينه  پر��خت  بر�3   Eمشتريا تمايل  يا 
 ،3�غير�، تعيين مى كند (21: 28). قيمت گذ�
 3�قيمت گـذ� تصميمـا+   � �ست  هنـر 
 ]�تجا بصير+،   �� تركيبى   Cمنعكس كنند
گذشته، � تجزيه � تحليل ها3 پيچيد� �ست. 
قيمت گذ��3، هرگز �� خلأ �نجا' نمى پذير�، 
بلكه بيشتر فر�يند" پويا � چند�جهى �ست. 
�ين �قد�' علا�� بر �نعكا( �هد�9 سا�مانى، 
شمر��  نيز  با���يابى  ��هبر�   �� عنصر3 
به  مى تو�ند  مناسب،  قيمت  تعيين  مي شو�. 
برعكس،  بينجامد.  مد ��  �پايد�  Eجريا يك 
�ست  ممكن  پايين،  خيلى   3�قيمت گذ�
 �� هزينه ها  �لى  كند  �يجا�   ��كا كسب 
 �� تصميم گير"   .(103  :7) ندهد  پوشش 
 ،E�بر�كا به  خدما+  ��ئة � هزينه ها"   ��مو
 E�مدير �ست.  با���يابي  مسائل  مهم ترين   ��
� هستند؛ �� سويي ��به �با شر�يط حساسي 
�نتظا�ها"   � نيا�ها   � �طلاعا+  �نبو�  حجم 
E ها �� به ���ئة خدما+ با حد�كثر  ،Eمشتريا
�سترسي ملز' ساخته �ست � �� سو" �يگر، 
 '�� به كاهش، تو�بو�جه ها" غالباً ثابت يا 
 q�شتر� ��فز�يش هزينة خريد   � E����فز�

 ����  �قر� تنگنا   ��  �� E ها  �طلاعاتي،  منابع 
�ست. (5: 4)

� كا� قيمت گذ��3، بهتر �ست پوشش ها3 �
�ير مدنظر قر�� گير�:

-  هزينه ها3 توليد خدما+ � محصولا+،  
چه ميز�E �ست؟

-  چه عو�ملى �� تعيين هزينه ها �خالت 
��؟��

�طلاعاتى،  خدما+   � محصولا+  يا    -
بايد ��يگاE باشد؟ �گر چنين �ست، بر�3 چه 

كسانى � چر�؟
چه  شو�،  ��ئه �  Eيگا��  Zمحصو �گر    -

��_ محصوZ مى   گذ���؟� �تأثير3 �
-  چه معيا�3 بر�3 قيمت گذ��3 مناسب 

�ست؟ (7: 103- 104)
�هـد�9  �سـت  ممكـن   3�قيـمت گـذ�

چندگانه �3 ��شته باشد، �� جمله:
-  مها� تقاضا؛

-  پوشش هزينه ها؛
-  همگا' شدE با قيمت ها3 �قابتى؛

� با���؛� �-  بهبو� يا حفظ حضو
برگشت   � سو�   Eساند� حد�كثر  به    -

مبالغ سرمايه گذ��3 شد�؛
(104 :7) .3�-  تحكيم �ضعيت جا

فر�يندها3   ��  "�بسيا �قتصا�3،   Eمتو
 �� نمونه  �بر���ند كه چند �  ��  3�قيمت گذ�

E ها به قر�� �ير �ست:
هـزينـه هـا:  بـر�سـا(   3�قيمت گـذ�  -
توليد  كل  هزينه ها3  تحليل  بر  �ست  مبتنى 
جهت   ��  3�قيمت گذ� بعد   � محصولا+ 

با�گر��ندE هزينه ها � كسب سو�.
11. Pricing.
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-  قيمت گذ��3 مبتنى بر تقاضا: بر�سا( 
�ين �صل عمل مى كند كه �فز�يش تقاضا بر�3 

محصولا+، قيمت �� بالا مى بر�.
-     قيمـت گـذ��3 مبتنـى بـر �قـابـت: �� 
�ضعيت جا�3 نر� ها بر�3 محصولا+ � يا 

خدما+ پير�3 مى كند.
-    قيمـت گـذ��3 بهينـه يـا قيمت گـذ��3 بر
 �� قيمت  تعيين  عامل  چندين   :_��� مبنا3 
نيا�   ،Zمحصو  _��� شامل  كه  �برمى گير� �
� تقسيم با��� مى شو�. (7: 104) ،Eمصر9 كنندگا

! ـ ترفيع12؛
فعاليت ها"  مهم ترين   �� فعاليت،  �ين 
با  متر��9   ��  E عد� �"،  �ست.  با���يابي 
گرفته �ند.ترفيع،  عمومي  ��بط � يا  �تباطا+ �
فعاليتى �ست كه �� جهت فر�_ محصولا+ 

� خدما+ �نجا' مى شو�. (12: 5) 
بيشتر  تقاضا3  بر�3   ��  E�بر�كا ترفيع، 
�فز�يش مى �هد.   �� _�ترغيب مى كند � فر
 Eبه سو3 مشتريا �� Zترفيع،  معمولاً محصو
پيش مي بر� � شامل سا� �كا�هايى �ست كه 
 � منابع، خدما+   C��با�  �� هد9  گر�� ها3 
محصولا+ قابل �سترسى - كه �� كتابخانه ها 
��ئه شد� - �طلا� �ساني مى كند (17: 3). بر �
�ين �سا(، �ين فعاليت بر جنبة گاهي �ساني 
�� �� منافع  Eمشتريا � ،��� با���يابي تأكيد ���
شنا   E كا�بر�ها"  با   � گا�  محصولا+، 

مي سا��. (5: 4)
�_ ها3 �  �� ترفيع،  �هد�9  تحقق  بر�3 

�ير �ستفا�� مى شو�:
يا   Zمحصو معرفى  گهى:   � تبليغا+   -

خدما+ �� طريق �سانه ها3 مختلف.
 � محـرq هـا  شامـل   :_�فـر ترفيـع   -
مشوw ها3 كوتا� مد+ بر�3 تشويق به خريد 

يا فر�_ محصوZ يا خدما+.
� ماننـد ����� nتبا�� :3��_ حضـو�  -
� نمايشگا� ها، بر�3 �نتقاZ �طلاعا+ � �حضو
 �� ،Eخدما+ به مشتريا ��با�C محصولا+ �
E ها به خريد محصوZ يا  Eجهت متقاعد كر�

�ستفا�� �� خدما+. 
 Eسا�ما Eبط ميا�����بط عمومى: به �  -
 Eسا�ما با  مرتبط  مختلف  گر�� ها3   �
��بط �مى پر���� (3: 13  -    15)؛ يا به عبا�تى، 
به كمك  �� ��نشى كه  عمومى عبا�+ �ست 
E، سا�ماE ها گاهانه مى كوشند به مسئوليت 
�جتماعى خويش عمل كنند تا بتو�نند تفاهم 
�ند كه بر�3 �� حمايت �فر��3 �� به �ست 

مؤسسه �هميت ���ند. (14: 16-15)
پاسخ  بايد  ترفيع   C��با� كه  پرسش هايى 

���� شو�، عبا�تند ��:
-  مو�� ترفيعي بر�3 چه كسانى فرستا�� 

شو�؟
-  موضو� پيا' ��سالى چيست؟

-  چه سا� �كا�ها3 ترفيعى قابل �سترسى 
�ست؟

-  چه نكاتى �� طر�حى بستة ترفيعى بايد 
مو�� توجه قر�� گير�؟

-  نقش كا�كناE كتابخانه �� فعاليت ها3 
ترفيعى چيست؟ (21: 93- 94)

ترفيع   �به منظو گفت  بايد  نهايت،   ��
مايلند  شما   Eمشتريا كه  كنيد  توجه   ،_�فر
 ����� با شما   ��با چه شيو� �3 تجا�+ خو� 
12. Promotion.
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پست  طريق   �� �ند �� علاقه  E ها  يا  كنند. 
 nتبا�� شما  با   ]� صفحة  يا  �لكتر�نيكى 
 Zسا�� يا   ������ تما(   �� يا  كنند،   �برقر�
مى خو�هند  يا  هستند؟  ��حت تر   ��نگا��
ترجيح  �ينكه  يا  كنند،   �برقر� ��قعى   nتبا��
 3�مى �هند شما �� به سا�گى به عنو�E كا�گز�
��ئه � ��ببينند كه خدما+ �� با كمترين برخو
تجهيز�+،   Xسطو ��فر��  �ستخد�'  مى كند؟ 
 �به موقع   �با كيفيت   �� نيا�ها3 E ها  بايد 
� تحويل  nتبا�� �E ها �� �� لحا +���نتظا
 Eمشتريا با  ��قعى  ��بط � سا��.   ����بر
برقر�� سا�يد � با صد�قت با E ها �فتا� كنيد. 
بهتر   �� يكديگر  تا  كنيد  جستجو  ��� هايى 
بشناسيد. چنين كوشش هايى، مشترياE فعلى 
�� تشويق مى كند تا �� خدما+ شما �ستفا�� 
كنند. �� �ين صو�+، تجا�+ بيشتر3 جذ[ 

خو�هيد كر�. (10: 74-73)

ه ـ مكا133 يا بستر تو�يع14؛
كه  �ست  با���يابى   �� فعاليتي  تو�يع، 
محصولا+ �� �� توليدكنند� به مصر9 كنند� 
 � محصولا+  تو�يع،  ��طريق  مى  �ساند. 
 3�خدما+، �ستر( پذير � به سهولت خريد�
 �مى شوند (17: 3). مكاE، گسترC تو�يع مو�� 
خدما+ كتابخانه �ست. ��با�C كتابخانه ها" 
�مر��"، بايد گفت كه لفظ مكاE، �يگر تنها 
نيست،  منحصر  كتابخانه  حقيقي  جايگا�  به 
بلكه هرگونه گستر� �" �� شامل مي شو� كه 
 �E خدما+ كتابخانه �" �� �ستر( قر� ��
مي گير�. �صطلاX كتابخانه، بر�" بعضي �فر�� 
متر��9 مكاني �� �نز��ست � برخي �� به يا� 

قفسه ها" بسته مي �ند���. �ما �مر��� چرخش 
 +�عظيمي �� تصو� �� مفهو' كتابخانه صو
مثل  تعا�يفي  �سا(،  همين  بر  �ست.  گرفته 
توصيف كتابخانه به عنو�E يك مكاE مجا�" 
��ئه شد� �ست كه بر پاية E، پا" خدما+ �
 Eجديد (مثل خدما+ مرجع مجا�") به ميا
پند�شته ها"   �� بنابر�ين، مجموعه �"  مي يد. 
 Eمكا كه  �ست  جديد  �مكانا+   � پيشين 

كتابخانه �� مي سا��. (5: 3)
 �� يافتن  �شاعة �طلاعا+، مستلز' گاهى 
نگه  مد ���  �  E��بهر� بر�� علايق   � نيا�ها 
��شتن ��نش ناE يا تو�يع به موقع �طلاعا+ 
ساختن   ����بر بر�"  مناسب،   � مرتبط 

نيا�ها3 متخصصاE �ست. (15: 208)

شيو, ها" �شاعه � تو�يع �طلاعا	
 Xنيا�ها، سطو �چوE �فر�� � سا�ماE ها �� لحا
�طلاعا+  �شاعة  متفا�تند،  مالى  � ملاحظا+ 
مى پذير�.   +�صو مختلف  شيو� ها3  به  هم 
�ين شيو� ها، �� لحا� نو� �سانه � منابع، به 
� گر�� عمدC چاپى (�ستى) � �لكتر�نيكى �

تقسيم مى شوند:
�لف ـ �شاعة �طلاعا	 چاپى(!ستى)؛

� �ين شيو�، �نو�� منابع �طلاعا+ چاپى �
ممكن  كه  مى يابد  �شاعه  �ستى   +�به صو

�ست شامل مو��� �ير باشد:
منابع جديد (خبرنامة  فهرست  تو�يع    -

گاهى �سانى جا�3)؛
-  �شاعة �طلاعا+ گزيد�؛

-  �شاعة منابع گزيد�؛
-  �مانت سپا�" منابع؛

13. Place. 14. Distribution.
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-  نمايش منابع جديد �� كتابخانه؛
-  نمايشگا� كتا[؛

�تباn ها3 فر�3 (حضو�3 يا تلفنى).�  -

= ـ �شاعة �لكتر�نيكى �طلاعا	؛
�شاعة �لكتر�نيكى �طلاعا+، به شيو� ها3 
 Eگوناگو �بز��ها3   �� �ستفا��  با   � متنو� 

صو�+ مى گير� كه عبا�تند ��:
-  �ينترنت؛
-  �ينتر�نت؛

-  �كستر�نت؛
-  پست �لكتر�نيكى؛

-  تله تكس؛
�يدئوتكس؛  -

-  تابلو �علانا+ �لكتر�نيكى؛
(211 -209 :15) .��نگا��  -

�ستفا�� �� هر يك �� �ين شيو� ها، به نو� 
�ضعيت  همچنين   �  ،E �مكانا+  كتابخانه، 

.���يافت كنندگاE �طلاعا+ بستگي ���

�صوL مديريت با���يابى
مر�كز   � كتابخانه ها  خدما+  �ست  بهتر 
با���يابى   Zصو� بر�سا(  نوين،  �طلا� �سانى 

�ير باشند:
 Zفعا �-  كتابخانه ها، بايد نگر_ مثبت 
 ��نتظا نبايد  باشند.  ��شته   �با�� به  نسبت 
 3�خريد� ��حتى  به  محصولى  كه  ��شت 
بر�سى   ��  �با�� فعالانه  بايد  مديريت،  شو�. 
نمايد؛  ترغيب  خريد  به   ��  Eمشتريا  � كند 
 ���� بالا ببر� � نظا' تو�يع  Zكيفيت محصو

سا�ماE �هى � هماهنگ سا��.
 Eظايفى همچو�- با���يابى حد�قل �� حد 

�3، توليد3، � مالى �هميت ��شته باشد.���
بايد  با���يابى،  (عملكر�)  �ظايف   -
�ين �صل، بدين  باشند.  هماهنگ � يكپا�چه 
مختلف  با���يابى  ملاحظا+  كه  �ست  معنى 
 �قر� مدنظر   E�مدير همة  تصميما+   �� بايد 
با  مستقيم   �به طو كه  E هايى  فقط  نه  گير�، 

فر�_ مرتبط هستند. (17: 4)
بايد  �طلا� �سانى،  مر�كز   � كتابخانه ها 
كنند  با���يابى  مؤثر   �به طو  �� خدما+ خو� 
 �� كتابخانه  نا'  كه  باشد  �ين  E ها  هد9   �
15 ��p كنند. �ين فر�يند، جز �� ��� كتا[ ��
�مكاE پذير  با���يابى،  مديريت صحيح  طريق 

نخو�هد بو�. (1: 59 - 60)

فنو3 با���يابى
 Eفنو �مديريت، نيا�مند �ستفا�� �� مها�+ ها 
خـا� �� با���يـابى �ست كه �غلب �� طـريق 
تجربـة عملـى صنعتـى � �� علـو' �جتمـاعى 
��E شنـاسى � � �جديـد ماننـد �قتصـا�، مـا
 Eفنو �كا�بـر�3 نشئت مـى گير�. مها�+ هـا 
با���يابـى ��، مى تـو�E به چها� گر�� گستر�� 

تقسيم كر�:
� مها�+ هايي كه به منظو� به  �ست  Eفنو -

��E ���� ها ��با�C با��� �ستفا�� مى شوند.�
 �� مها�+ هايى كه به منظو� �يجا�  Eفنو -

ترغيب تقاضا، �ستفا�� مى شوند.
� مها�+ هايى كه به منظو� تجزيه  Eفنو -
با���يابى،  عو�مل  �يگر   � هزينه ها  تحليل   �

�p شد� �ست.� E �15. كتا[ ���، كتابى �ست كه نا' � شما�C تلفن مؤسسا+ � شركت ها3 خدماتى �
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�ستفا�� مى شوند.
- �يگر مها�+ ها � فنوE عملى. (17: 4)

بر �ين �سا(، مديريت كتابخانه با شناخت 
 � E�بر�فنوE با���يابي، به شناخت نيا�ها" كا

� نهايت تأمين نيا�ها" E ها �قد�' مي كند.�

�يجا! با���
با���يابى،   Eفنو  �� مؤثر   � صحيح   Cستفا��
كه  مى كند  فر�هم   ��  3�با�� �يجا�   Eمكا�

��ست:�� ��پيامدها3 �ير 
��كد �� به  �-  با �يجا� با���، مى تو�E با��

با��� �ند� � پويا تبديل كر�.
-  با �يجا� با���، مى تو�E تقاضاهايى �يجا� 

كر� كه �صلاً �جو� ند�شته �ست.
 E�مى تو ،_�-  با �فز�يش حجم فعلى فر

به �يجا� با��� �ست يافت.
 � مى شوند  توليد  محصولا+  بنابر�ين، 
� نتيجة ��هبر� با���يابى مؤثر به �جو� � ،�با��

خو�هد مد. (17: 4)

مها�	 ها" حرفه �" بر�" با���يابى
كا�كناE كتابخانه، نيا�مند ��نش � مها�+ ها3 
حرفه �3 بر�3 با���يابى �طلاعا+ � خدما+ 

كتابخانه هستند كه به E ها �شا�� مى شو�:
بر�3  تو�نايى   � كا�بر  نيا�ها3   q��  -

كسب با�خو�� �� كا�بر�E؛
 �� �ستفا��  تو�نايى  مانند  فنى،  ��نش   -

�ينترنت؛
مختلف،  با���يابى  ��هبر�ها3  ��نش   -
بر�3 ��تقا" مها�+ ها3 �طلاعاتى. (20: 65)

مفهو' �هنى �طلاعا+، با���يابى �� مشكل 
مى سا��. ���_ �طلاعا+ با توجه به هد9، 

�طـلاعا+،   ��  q��  +�تفـا  ،Eمكـا  ،Eمـا�
 _��� �طلاعا+،   Eبو� عمومى � خصوصى 
نامعلو' �طلاعا+، � �ستقلاZ هزينة �طلاعا+ 
 :2) �ست   +�متفا تقاضا  مقيا(  نسبت  به 
�يز3  Xطر �� �ين خو� مانعى � (283- 284
�ست؛  �طلاعا+  با���يابى  سو�مند3 ها3 
مشا�كت  تخمين  بر�3  مانعى  همچنين 
 � توسعه،   � تحقيق  فعاليت ها3  �طلاعا+، 
بى ميلى   ،��به علا �ست.  حرفـه �3  پيشرفت 
� �يگر متخصصاE �طلا� �سانى به  E��كتابد�
مشكلا+  بر  با���يابى  ��� �ند��3   � �نتخا[ 

موجو� �فز��� �ست.

 Tبا���يابي !�كتابخانه ها Tتوصيه هايي بر�
�ير�3 

 �با��  ��  Eما� گذشت  بر�ثر  كه  تغيير�تي 
 Cنحو ��طلا� �ساني پديد مد� �ست، بايد �
 �به مديريت كتابخانه ها � نگر_ ما نسبت 
با  كه   - تغيير�+  �ين  كند.  پيد�  نمو�   E�ير�
�تباطا+ � ��" �طلاعا+ �بهر� گير" �� فن 
نيا�ها"   - �ست  يافته  بيشتر"  سرعت 
 �  Eبيا شيو� ها"   ،E�بر�كا �طلاعاتي 
E ها  �نتظا�ها"   � نيا�ها  �ين  جستجو" 
�سترسي)  سهولت   � سطح  نظر   ��)  ��
 ����مر �طلاعا+،  �ست.  ساخته   Eگرگو�
مي شو�.  عرضه  پر��منه   � سريع  به گونه �" 
با  E ها  سا�ماE �هي   �  Zكنتر  ،�����ين  
�_ ها" سنتي سا�ماE �هي منابع �تكيه بر 
بر  صر9  تكية  نيست.  ممكن  كتابخانه ها 
�ست   ��  � شكست  به  سنتي،  شيو� ها" 
بنابر�ين،  �نجاميد.  با��� خو�هد   ��فتن  مها
كه  پر��خت  شيو� هايي  طر�حي  به  بايد 
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 ��  Eمشتريا �ضايت   E�ميز ��يابي � ضمن 
 E�به عنو كتابخانه ها،  � خدما+  محصولا+ 
� خلق خدما+ � �� E�تمند، مدير��بز��" قد
 ��  "�بسيا  ،����مر برساند.   "�يا جديد 
��نش   � �طلاعاتي  سو��   "����  E�بر�كا
�لكتر�نيكي  �طلاعاتي  منابع   �� بهر� گير" 
 pحتيا� خدماتي   � منابع  به  E ها،  هستند. 
متن  (مثلاً   Eبو� كامل  عين   �� كه  �ند ��
مطالب  به  پيوند  با  همر��  مقاله  كامل 
�ستفا��   � شد�  طر�حي  به خوبي  مرتبط)، 
به  توجه  با  مسئله،  �ين  باشد.   Eسا  E  ��
 �با�� �طلاعا+،   "�تجا  Eتهيه كنندگا  �ظهو
كتابخانه ها،  �ست.   ���� به �جو�  پر�قابتي 
حرفه �"   wخلا�  � نظر"   Zصو� مي تو�نند 
�ضـايت  بر�"  تلا_  (حـد�كثر   "�كتابد�
 ��" جديد تكميل كنند �كا�بر) �� با فن 
تنها  كه  بپر���ند   "�تجا بخش  با  مقابله  به 
كتابخانه ها   .���� �نظر �  �� خويش  سو� 
 ،E�بر�بايد با پژ�هش �� نيا�ها" جديد كا
پايه �يز"   E بر�سا(   �� خويش  خدما+ 
عرصة   ��  "�تجا سا�ماE ها"   �ظهو كنند. 
بـر�"  نـوعـي  به  مي تـو�ند  �طلا� �سـاني، 
بـا   E�مي تـو بـاشد.  نويدبخش  كتابخانه هـا 
 � با���يابي   Eفنو  � �_ ها �  �� بهر� گير" 
E تسلط  �تبليغا+ E ها - كه �� �يربا� �
�ين �مينه   �به تكامل خويش � ��شته �ند     - 

�قد�' كر�.
سرعت  پر�قابت،   �با�� خصوصيا+   ��
�مر  �ين  �ست.   �با�� به  كالا  ��ئة �  �� عمل 
�يربا�   �� �طلا� �ساني،   C�حو  �� به �يژ� 
 ���هميت ��شته �ست. كتابخانه ها، بايد علا
��ئة خدما+، به «سرعت عمل» � �بر �قت �

به  بايد  ��نش،   � �طلاعا+  بدهند.  بها  نيز 
كا�بر  �ستر(   �� به سرعت  نيا�  هنگا' 
خدما+،  طر�حي   �� �صل  �ين  گير�.   �قر�
كتابخانه  فعاليت ها"  همة  سرلوحة  بايد 

باشد.(5: 5)
بايـد  كتابخانه هـا   E��كتابـد�  �  E�مديـر
با  با���يابـي  كـه،  كنند  توجه  مسئله  �ين  به 
نمي �سد،   Eپايا به  كتابخانه  �شاعة خدمـا+ 
نيز  �شاعه   �� پس  كه  �ست  فر�يند"  بلكه 
بيشتر  بهر� گير"   .���� پيوستگي   Eهمچنا
با  خدما+  مطابقت  كتابخانه،  منابع   ��
منابع   �� �ستفا��  ��حتي   ،E�بر�كا نيا�ها"  
خدما+   �� �ستفا��  هزينة   ،E�بر�كا بر�" 
�سترسي   �  E�بر�كا با   nتبا�� شيو� ها"   �
مسائلي  همگي  خدما+،  ��ئة �  ��با�خو به 
بديهي  گير�.   �قر� مدنظر   بايد  كه  �ست 
پاسخ گو"  كتابخانه ها  سنتي   �ساختا �ست، 
مها�+ ها   �  Eفنو �طلاعا+،  �نبو�  حجم 
تحت  جد�گانه �"  بخش  تأسيس  نيست. 
��بط �  � با���يابي  «بخش  فرضي   E�عنو
بو�  خو�هد  مفيد  كتابخانه ها،   �� عمومي» 
�ين  بر  حرفه �"   +�به صو   Eمتخصصا تا 
فر�يند نظا�+ كنند � نقاn ضعف �� كشف 

� برطر9 سا�ند. 
بخش ها"   � هد9   �با��  C��با� تحقيق 
متنو�  نيا�ها"   �� گاهي  بر�"   ،E مختلف 
�ين   �� �ست.  �لز�مي  كتابخانه ها،   Eمشتريا
كا�كناني  تجربيا+   � نظرها  به  بايد  ��ستا، 
هستند،   E�بر�كا با  تما(   Z�� � صف � كه 
 � نظرها   w�صند  �� �ستفا��  شو�.  توجه 
فضايي  گذ�شتن   ��ختيا  �� يا  پيشنها�ها، 
 � نظرها   Xطر بر�"  كتابخانه ها  �بگا�   ��
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 �پيشنها�ها همر�� با �نجا' تحقيقا+ منظم �
مو�� كا�بر�E، �� �بز��ها" شناخت نيا�ها" 
پژ�هش  �نجا'  كتابخانه هاست.   Eمشتريا
بر�"  منابع  خريد   ��فتا  � شيو� ها   C��با�
 Eمسئولا كه  مي سا��  مشخص  كتابخانه ها، 
شنا  با���يابي   Zصو� با  �ند���  چه  تا  خريد 
 �هستند � به E �هميت مي �هند. بر�سي �
به  مي تو�ند  كتابخانه،  خدما+   �با�� �مينة 
شنا با �ين  E�هشگر�� پژ Eهمت متخصصا
حو�� �نجا' شو�. �ستفا�� �� نتايج پژ�هش ها، 
بر�"  برنامه �يز"   �� كتابخانه ها   E�مدير به 

خدما+ مناسب با���يابي كمك مي كند.

Tنتيجه گير
 �كتابخانه �� مي تو�E به عنو�E با��� �طلاعا+ 
 Cمصر9 كنند E�نيز، به عنو ��كا�بر كتابخانه 
منبع  �طلاعا+،  گرفت.  �نظر � �طلاعا+ 
توسعة   � �ست  ملى  توسعة  بر�3   3��ضر
�نيا3   �� بقا   nشر �طلاعا+،  توليد   � علم 
كنونى �ست (7:13)؛ بر همين �سا( �ست 
هد9   ،1993 فو�ية   �� مريكا  �لت � كه 
بنيا�3،  تحقيقا+  بر�3   �� خو�  فر�گير 
 � �ياضيا+  پايه،  علو'   ��  Eجها �هبر3 
بـر�3  تأكيـد كر� كه   �مهندسـى برشمـر� 
بـايد   ،Eجهـا  �� �هبـر3  �ضعيت  حفظ 
 ��  E�نشمنـد�� تو�نايـي هـا"   � موقعيت هـا 
� توليد �طلاعا+  3���فز�يش ��� تا به نو
 �مو�_ �هنـد  ��بپر���ند � نسل ينـد� 
كتابخانه ها � مر�كز �طلا� �ساني نيز موظفند 
 "��گر�  �� �طلاعاتي  محصولا+  �ين 
به  نيا�،  تناسب  به   � كنند  سا�ماE �هي   �

نقش  �فز�يش  لذ�   .(2:9) برسانند   Eمتقاضيا
�طلاعاتى  نظا' ها3  �يجا�  به  �طلاعا+، 
محصولا+   � خدما+  �نو��  كه  مي �نجامد 
خو�،  �ين   � مي سا��  فر�هم   �� �طلاعاتى 
�يز3  Xطر برنامه �يز3،   ��  3��ضر گامى 
� �ستفا�� �� �ين گونه خدما+ � محصولا+ 
بر�3 �ستفا�C بهينه �� �طلاعا+ �ست. شايسته 
كه  كنند  توجه  نكته  �ين  به   E��كتابد� �ست 
�3، سا�ماE �هى � �شاعة �طلاعا+ �فر�هم 
جديد  مفهو'  بر�سا(  بايد  كتابخانه ها،   ��
بهر� بر��� فر�هم  تا �ضايت  باشد،  با���يابى 
به  فرصتى  با���يابى  �ينكه،  سر�نجا'  شو�. 
تسهيلا+   �� تحولاتى  تا  مي �هد   E��كتابد�
فيزيكـى، مـو�� � خدمـا+ ���ئـه كـر�� به 

�ند.�كا�بر�E پديد 
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