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عو�مل مؤثر بر �فز�يش �ضايتمند� كا�بر�� كتابخانه ها با تأكيد بر 
كتابخانه ها� تخصصي

$منه طاهريا�1

چكيد%
�ضايت كا�بر�� )� هر سا0ماني محو� �ساسي پويايي $� به حسا( مي $يد. )�كتابخانه ها� 
تخصصي به عنو�� نها)هايي كه 4ظيفة بر$�4)� نيا0ها� �طلاعاتي 4 ��تقا� )�نش 4 $گاهي 
كا�كنا� سا0ما� متبو? �� برعهد% )��ند، �ين �مر �هميتي )4 چند�� مي يابد. «كيفيت خدما;» 
مفهومي عيني 4 قابل ��0يابي 4 شناخت �ست كه به منظو� ��0يابي عملكر) كتابخانه به كا� 
��0يابي  با  كه  �ست  �حساسا;  بر  مبتني   4 Eهني  عاملي  �ضايتمند�  )�حالي كه  مي �4). 
بر �ضايت  )ليلي  كيفيت خدما;  برخي،  �عتقا)  به  بنابر�ين،   .(��(  Gتبا�� بر�4 )�) سا0ما� 
كا�بر�� نيست. به �ين ترتيب ��هكا�ها� )ست يابي به �ضايت كا�بر�� )� مو�) سا0ما� ها� 
مختلف، متفا4; �ست 4 به نو? مر�جعا� $نها بستگي )��).  )� يك كتابخانة تخصصي ���ئة 
خدما; به موقع به كا�بر��، به �04 كر)� فر��4)% ها 4 خدما;، ���ئة �نو�? متفا4تي �0 خدما; 
��0يابي  با0خو�)شا� )�  �0 همه مهم تر )خيل )�نستن مر�جعا� 4  به �Q4 ها� متفا4;، 4 
مؤثر خدما; 4 فر��4)% ها� كتابخانه ��، محو�ها� �ساسي بر�� كا�برمد�� بو)� 4 )� نتيجه 
پويايي �ين نو? كتابخانه �ست 4 بايد هر نو? ��هكا�� )� �ين 0مينه حوS �ين محو�ها ���ئه 
شو). )� �ين مقاله گزينه ها� مؤثر بر �فز�يش �ضايتمند� كا�بر )� قالب چها� عامل 0ما�، 
به  �0 )يدگا% خو) كا�بر��،  ��0يابي خدما;  تنو? خدما;، 4  با تحولا; جديد،  همگامي 

تفصيل بر�سي 4 �هميت 4 ��تباG هر يك �0 عو�مل فوU مو�) توجه �4قع شد% �ست.

 كليد�4ژ% ها 
كتابخانه ها� تخصصي، �ضايتمند�، كيفيت خدمت، �4يكر) كا�برمد��، تحولا; فنا��4، 

مطالعة كا�بر��

ataherian_shirazu@yahoo.com 1. كا�شنا� ��شد كتابد��� � �طلا� �ساني ��نشگا� شير��
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مقدمه
كا��يي  �فز�يش   �� مؤثر  عاملي  پژ�هش 
خدما/ � محصولا/ سا�ما- ها � تعيين كنند( 
�طلاعا/ مو�� نيا� بر�� كتابخانه ها � مر�كز 
����فز�-  توسعة   � �شد  �ست.  تخصصي 
علو; � فنو- � نيا� �فر��،  توسعة سا�ما- ها � 
كتابخانه  ها �� به همر�� ��شته � هر مؤسسه �� 
�� تلا? �ست تا همگا; با �هد�< سا�ماني 
كا�كنانش  بر��  تخصصي  كتابخانه ��  خو� 

�يجا� كند.
�� حـقيـقـت، كـتـابـخانه هـا� تخصصي 
مر�كز� هستند كه توسط �شخاD، �نجمن ها 
 ����يا سا�ما- ها� مختلف، به منظو� فر�هم 
مو��  جامعة  نيا�  مو��  �طلاعا/  �شاعة   �
كتابخانه ها  �ين  �سالت  مي شوند.  �يجا�  نظر 
حمايت �� �هد�< سا�ما- ما�� � تهية منابع 
مو�� نيا� مرتبط با كا�كر� سا�ما-، به منظو� 
مشا�كت �� پيشبر� �هد�< سا�ماني � ����مد 
نگهد�شتن �طلاعا/ سا�ما- �ست. مر�جعا-، 
منابع، � خدما/ �ين كتابخانه ها خاD �ست 
� �� نتيجه �� �ين لحاO با هم متفا�/ هستند 

.(1)
خاD بو�- جامعة �ستفا�� كنند( كتابخانة 
تخصصي، �هميت �ين جامعه �� �� �ين نو� 
كـتـابخانه هـا بـه خـوبي نـمايا- مي سا��. �� 
هـر سـا�مـا-، �ستفـا�� كنـندگا- محصولا/ 
نقش   -� پويايي   � تد��;   �� خدما/،   �
تعيين كنند� �� ���ند � نا�يد� �نگاشتن �نها �� 
معنا�  به  برنامه �يز� ها   � سياست گذ��� ها 

نا�يد� �نگاشتن محو� �صلي فعاليت هاست. 
عرضة   � توليد  �ست  شد�  ثابت  �مر��� 
كـالاهـا � خـدمـا/ بـد�- جـلـب �ضايت 

حقيقت   ��  � بو��  بيهو��  �ستفا�� كنندگا- 
به   �ساسي  توجه  سا�ماني،  موفقيت  كليد 

مصر< كنند� �ست (1).
 Wطلاعا/» هم به عنو�- يك «كالا» مشمو�»
همين �صل �ست. چنانچه كا�بر�- �طلاعا/ 
��يافت  �نچه   �� �طلا� �ساني  خدما/   �
مر�كز   � كتابخانه ها  نباشند،  ��ضي  مي كنند 
مجموعة   � فر�يندها   �� بايد  �طلا� �ساني 
به  توجه  با  �مر  �ين  كنند.  تجديدنظر  خو� 
 -� به كا�گير�   � �طلاعا/  محو��  نقش 
با  نيز   � جديد،  ��نش  توليد   � پژ�هش   ��
به  خدمت  يعني  كتابد���،  فلسفة  به  توجه 
 �� مي يابد.  ��چند�-  �هميت  مر�جعه كنند�، 
كتابخانه ها�   Dبه خصو كتابخانه ها،  نتيجه 
تخصصي، بايد �� تلا? مد��; جهت �فز�يش 

�ضايتمند� كا�بر�- خو� باشند.

 Xضايتمند� 4 كيفيت خدما;: )4 مفهو�
مرتبط �ما متفا4;

 ������� فرهنگ لغت  «�ضايتمند�» �� «بر
معنا  شد-»   ��ضا   � خشنو��  ماية  يا  كر�- 
كر�� �ند (1). پيش تر پژ�هش �� با^ �ضايت 
كا�بر كتابخانه مبتني بر تعريف لفظي بو� كه 
��شت:  ��گانه  بيا-  يك  تشخيص   �� سعي 
�يا كا�بر ��ضي شد� �ست يا خير؟ �� 1980 
به بعد پژ�هش �� �مينة �ستفا�� كنند� �� �ين 
مطالعة �ضايت  كنا�� گرفت �  لفظي  معنا� 
كا�بر �� �� مقوله ها� توصيف كنند( تجا�^ 
كا�بر�- پيگير� كر�. به علا�� مفهو; �ضايت 
بر  �� پيش  ��بيا/ كتابخانه بيش  كا�بر�- �� 
�يدگا� كلي �ستفا�� كنند� �� كتابخانه متمركز  

شد� �ست (12).



(8
6 �

ستا
(تاب

 70
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

181

 �پل گيت2 �ضايت �ستفا�� كنند� �� ��كنش 
 Wمحصو يا  خدمت  به  نسبت  فر�  عاطفي 
كتابخانه تعريف كر�� �ست (7: 64). به نظر 
توييد3 كتابخانه ها سه نو� مر�جعه كنند� ���ند: 
توقعشا-  حد   �� كمتر  كه  نا��ضي،  مر�جعا- 
كــر�� �نـد؛  ��يـافـت  �طلاعا/  سيستم   ��
مر�جعا- ��ضي، كه �قيقاً هما- چيز� �� كه 
مر�جعا-   � كر�� �ند؛  ��يافت  ��شته �ند  توقع 
مجذ�^، كه بيشتر �� حد توقعشا- خدما/ 

��يافت كر�� �ند (7: 64).
 بـيتـنر � هـابـر/4 بـيـا- مـي كنـنـد كـه 
يا  ��يا��يي   �� �ضايت  شامل  «�ضايتمند� 
�ضايت  �ست».  يك خدمت  با  مو�جه شد- 
همة  بر�سا�  كا�بر  كلي  �ضايت  عد;  يا 
يك  با  ��بطه   ��  �� تجربيا/   � برخو��ها 

سا�ما- خاD مشخص مي شو�. 
يكي �� مفاهيم بسيا� مرتبط با �ضايتمند�، 
 -� جا�  به  حتي   �  -� كنا�   �� �غلب  كه 
خدما/»  «كيفيت  مفهو;  مي شو�،  �ستفا�� 
�ست. علي �غم �جو� ��تباo، مفهو; «كيفيت 
�ست.  متفا�/  �ضايتمند�  با  خدما/» 
كه  ��هنماست  گزينة  يك  خدما/  كيفيت 
پيشنها� شد�  ���يابي عملكر� كتابخانه  بر�� 
«�ند��(»  �غلب يك  ميز�- �ضايتمند�  �ست. 
كوتا� مد/ �ست كه �� �ثر تجربة يك خدمت 
خدمت  كيفيت  �ما  مي گير�،  شكل   Dخا
با   � مي يابد  تكوين  بيشتر�  �ما-  مد/   ��
گر�يش �يجا� شد� �� �ستفا�� كنند� نسبت به 
��تباo ����. تعريف ��حد� ��  يك خدمت 
كيفيت كتابخانه �جو� ند���، گرچه �ين مفهو; 

�ضايتمند�  مفهو;   �� �نتظا��/  بر  تمركز  با 
مفهو;  كتابد���  علم   �� �ست.  شد�  مجز� 
به   oمربو مقوله ها�   �� خدما/»  «كيفيت 
«كاهش شكا< بين �نتظا��/ �ستفا�� كنندگا- 
خدما/   �� �نها   p��  � عالي  خدما/   ��

��يافت شد�» تعريف شد� �ست (12).
�نجا كه تجربه كر�- يك موقعيت �يژ�  �� 
يا مجموعه �� �� تجا�^ توسط فر�، يك مو�� 
شخصي �ست،  �ضايتمند� مي تو�ند با عملكر� 
كتابخانه مرتبط باشد يا نباشد. �ين �مكا- �جو� 
���� كه �� �ستفا�� كنند� �� يك خدمت يكسا-، 
�بر�� كنند �  ميز�- متفا�تي �� �ضايتمند� �� 
�� حالي كه يكي �� �نها �� خدمت ���ئه شد� 
ند�شته  �حساسي  چنين  �يگر�  �ست  ��ضي 
يك  توصيف  خدما/،  كيفيت  هد<  باشد. 
قضا�/ يا گر�يش كلي �ست. كيفيت خدمت، 
كتابخانة كامل �� به عنو�- يك شبكة همبسته 
 -� تشكيل �هند(  ��حدها�  همة  كه  مي نگر� 
�� كنا� هم موجو�يت كامل سا�ما- �� شكل 
 �����مي �هند � �سالت � بينش خدمت �� بر

مي سا�ند (13: 172-171).
كيفيت  تفا�/   � ��بطه  �لتمن5   � هرنو- 
بيا-  گوياتر   �� �ضايتمند�   � خدما/ 
تعاملا/   �� �ضايتمند�   vسطو» مي كنند: 
 oتبا��  �� شخص  يك  كه  برخو��هايي  يا 
با يك سا�ما- خاD تجربه مي كند تشكيل 
مي شو� � نشانه �� �� كيفيت خدما/ �� بر�� 
�- شخص به �جو� مي ����. تجا�^ جمعي 
شهر/  يك   ،Dشخا�  �� بسيا��  تعد�� 
مي سا��»   �� خدما/  كيفيت  بر��  سا�ماني 

2. Applegate

3. Tweed

4. Bitner and Hubbert

5. Hernon and Altmon
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.(554-537 :10)
به  مي تو�ند   ،w� كتابخانه خدما/  كيفيت 
�� بعُد تقسيم شو�: بعُد فني يا «با���» � بعُد 
ملمو�  يا  فني  كيفيت  «فر�يند».  يا  عملياتي 
با كيفيت � جلدها� متو-  كتابخانه مي تو�ند 
موجو� �� كتابخانه � نظير �- بيا- شو�. كيفيت 
عملياتي يا غيرملمو� به ��? ���ئة خدما/ 
�ستاند���ها�  �فتر  مي شو�.   oمربو كتابخانه 
����كي،   Oلحا  �� كر�  �علا;   1999  �� هند، 
خدمت، �ماني به كيفيت مي �سد كه عملكر� 
 ������- سطح �نتظا��/ �ستفا�� كنندگا- �� بر
سا��. بر �ين �سا�، كيفيت به عنو�- تو�نايي 
خدمت �� ��ضا� كا�بر�- تعريف شد� �ست. 
كيفيت خدمت مفهومي عيني، سنجشي، � 
شناختي �ست؛ �� حالي كه �ضايت عنصر� 
�نفعالي �ست.  بر �حساسا/، �  مبتني  zهني، 
كيفيت خدما/ � �ضايت �ستفا�� كنند� بر�� 
حفظ � جذ^ �ستفا�� كنندگا-  �جتنا^ ناپذير 
ملمو�  جنبه ها�  مي شو�.  قلمد��  قطعي   �
سطح  بر  نيز  خدما/  عملكر�  ناملمو�   �
كيفيت خدما/ � �ضايت �ستفا�� كنند� تأثير 
مي گذ��� � �� نتيجه مشخص مي كند كه �يا 
مر�جعه  كتابخانه  به  مجد��ً   �ستفا�� كنندگا- 
توصيه  �يگر�-  به  نيز  �يند�   ��  � مي كنند 
يا خير   كنند  مر�جعه  كتابخانه  به  كه  مي كنند 

 .(554-537 :10)
مفاهيم zكر شد� شامل تما; سا�ما- ها� 
تأمين كنند( خدمت �� جمله كتابخانه ها مي شو�. 
پويايي هر سا�ما- به عكس �لعمل � �ضايت 
تا;  بستگي  خدمت  ��يافت   �� پس  كا�بر�- 
���� � كتابخانه ها � مر�كز �طلا� �ساني نيز �� 
�ين �مر مستثنا نيستند. �� �ين ميا- كتابخانه ها 

�هميت   �� تخصصي  �طلا� �ساني  مر�كز   �
�يژ� �� برخو����ند، چر� كه مر�جعا- �نها �� 
قشر� خاD � همگن � علاقه مند � ��گير 
�سالت   � �هد�<  جهت   �� پژ�هش هايي 
 Dبه خصو مي �هد؛  تشكيل  ما��  سا�ما- 
�گر سا�ماني ��گير برنامه �يز� � تصميما/ 
كشو�  ��تقا�   � پيشرفت  جهت   �� مهمي 
�ين نقش حسا� توجه �يژ� ��  باشد.  خو� 
به كتابخانه ها� تخصصي سا�ما- مديريت � 

برنامه �يز� كشو�، ضر��� مي نمايد.
 � كتابد���-   � مدير�-  �سا�،  �ين  بر 
متخصصا- �طلا� �ساني سا�ما- بايد �� جهت 
�فز�يش �ضايتمند� كا�بر�- �ين كتابخانه ها � 
بهترين نحو ممكن حد�كثر  به  ���ئة خدما/ 
تلا? �� ��شته باشند. به كا� گير� ��هكا�ها� 
�صولي � �ستاند��� � تلا? �� جهت تغيير 
�� نگر? ها �� تما; �بعا� مربوo به �طلاعا/ 
� خدما/ �طلا� �ساني � به طو� كلي خدما/ 
�فز�يش �ضايتمند�  نتيجه،   �� كا�بر�- �  به 
�نها �مر� حياتي � مهم �ست. به �ين منظو�، 
��هكا�هايي  �ست  شد�  سعي  مقاله  �ين   ��
�ين  ��شتن  نظر   �� شو�.  ���ئه  با^  �ين   ��
تخصصي  كتابخانه ها�   �� تنها  نه  ��هكا�ها 
بلكه �� ساير كتابخانه ها نيز مفيد � ضر��� 
�ست. به خاطر ��شته باشيم كه �ستفا�� كنند� 
همو��� به �طلاعاتي هدفمند، صحيح،  جامع، 

�مد،  به موقع، � مربوo نيا�مند �ست.���

«تنو?» عاملي مهم )� �فز�يش �ضايتمند�
كوتا� مد/   � zهني  مفهومي  �ضايتمند� 
�ست. ��حالي كه كيفيت مفهومي عيني �ست 
كه �� مد/ �ما- طولاني تر� تكوين مي يابد. 
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�� طرفي ��بطة �ين ��،  به خصوD �� �مينة 
���ئة  (نحو(  خدمت  كيفيت  غيرملمو�  بعُد 
خدمت)، غيرقابل �نكا� �ست. كيفيت خدمت 
تعريف  كا�بر  ��ضا�   �� تو�نايي خدمت   ��
�ضايتمند�  مفهو;  پيچيدگي  �ما  كر�� �ند. 
�� يك  نمايا- تر مي شو� كه �� كا�بر  �ماني 
ند�شته  يكساني  �ضايتمند�  يكسا-  خدمت 
باشند � �ين �شكا� مي سا�� كه كيفيت خدمت 
بر��   �� تو�نايي  حد�كثر  بتو�ند  �نكه  بر�� 
�ضايتمند� كا�بر به �ست ���� نيا�مند �بز�� 
تقويت كنند� �� به عنو�- تنو� �ست. تنو� هم 
�� بعُد ملمو� يا فني � هم �� بعُد ناملمو� 

� نحو( ���ئة خدما/ ضر��� �ست.
 �� همگن  ظاهر�ً  مر�جعاِ-  �جو�  شايد 
يك   �� همگي  كه  تخصصي،  كتابخانه ها� 
سا�ما- خاD فعاليت مي كنند، �هميت عامل 
�گر  مسلماً  �ما  �هد،  جلو�  كمرنگ   �� تنو� 
�ضايتمند�  مفهو;  تعريف  به  بيشتر  قد�� 
��كنش  با  مرتبط  كاملاً  مفهو;  عنو�- يك  به 
عاطفي �نسا- بنگريم، �هميت �ين عامل بيشتر 
موجو��  عنو�-  به  �نسا-  شو�.  مشخص 
پيچيد� �����  �نو�� نيا�ها� شناخته شد� � 
ناشناخته � نيز تو�نايي ها� فيزيكي � ���ني 
متفا�/ �ست � بنابر�ين بر�� تضمين نسبي، 
� نه مطلق �ضايتمند� مي تو�نيم �� �ين عامل 
بدين  ���يم.  عمل  به  توجهي  قابل  �ستفا�( 
نيا�ها�  �كثريت  هم  �ينكه   Wحتما� ترتيب، 
شو�   �����بر مر�جعه كنند�  يك  �طلاعاتي 
 �� مر�جعا-   �� بيشتر�  تعد��  كل   �� هم   �
خدما/ ��ضي باشند، �فز�يش خو�هد يافت.

�� يـك كتـابخـانـة تـخصصي مـر�جعا- 
كتابخانه �شخاصي با علايق پژ�هشي � نيا�ها� 

قابليت ها�   � �ستعد��ها  حتي   � گوناگو- 
علا��،  به  هستند.  متفا�/  ���ني   � فيزيكي 
نا�يد�  نبايد  نيز  �نها �سالت سا�ما- خو� �� 
بگيرند. چر� كه مسائل � مشكلا/ مختلفي كه 
�- سا�ما- خاD ��گير �- �ست، � �� كل 
�يژ� ��  �هميت   �� سا�ماني،   Dنيا�ها� خا
برخو���� �ست. �ستفا�� كنندگا- كتابخانه ها� 
 -�  �� كه  خاصي  سا�ما-  بنابر  تخصصي، 
پژ�هش ها�  به  توجه  با   � مي كنند  فعاليت 
�نجا;   oمربو �مينه ها�   �� كه  مختلفي 
حو�� ها�   �� �صلي  نقش �فرينا-  مي �هند، 
 �� فرهنگي   � �جتماعي،  علمي،  مختلف 
تلا?  هيچ گونه   �� بايد   � مي باشند  كشو� 
بر��  مناسب  بستر�  كر�-  فر�هم  �� جهت 
�نها فر�گذ�� نكنند.  بر��  پژ�هش � تحقيق 
علا�� بر �ين، هرگونه يكنو�ختي � نقص �� 
بر��  �نگيز�   � خلاقيت  مي تو�ند  كتابخانه 
پشتكا� � پيگير� تحقيقا/ خلاقانه �� كاهش 
���� � چه بسا �� بين ببر�. �يد� ها� پژ�هشي 
بسيا�� هستند كه به علت كمبو� �مكانا/ � 
فر�هم نشد- �مينة لا�; �� �بعا� مختلف �� 
هما- �بتد�� ��� با شكست مو�جه شد� �ند يا 

�ساساً  به مرحلة �جر� گذ�شته نشد� �ند. 
تـغيـيـر �� سيـاسـت هـا� مـربـوo بـه 
كـليـة خدما/ فني � عمومي كه كتابخانه ���ئه 
مي �هد، به خصوD �مر مجموعه سا��، � نيز 
سياست ها� كلي سا�ما- چه ��  �مر �ستخد�; 
� گزينش كتابد�� � متخصص �طلا� �ساني � 
چه ساير �مو�، �مر� مهم �ست. به طو� كلي 
��� حل ها� مفيد� كه �� �مينة تنو� مي تو�- 

���ئه كر� به شرv �ير �ست:
�مكانا/ فيزيكي كتابخانه ها �  1. تقويت 
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گـرفتن  نـظر   �� بـا  �طـلا� �سـاني  مـر�كـز 
�ستفا�� كنندگا-  كلية  تو�نايي ها�   � شر�يط 
 � شر�يط   ����� �فر��   Dبه خصو سا�ما- 

.Dمحد��يت ها� خا
 � مو��  قالب   � شكل   �� تنو�  �يجا�   .2
�ستفا�� �� كلية قالب ها� ممكن �عم �� چاپي 

� �لكتر�نيكي. 
3. تـنـو� �� مـاهـيت خـدمـا/ � ���ئـة 
خدما/ به صو�/ ها� مختلف �عم ��: �صل 
خدما/  خلاصه،  گز��?،  چكيد�،   ،pمد�
�گاهي �ساني جا�� � �شاعة گزيد( �طلاعا/، 

.-��مانت بين كتابخانه ��، � مانند 
4. �يجا� تنو� �� نحو( ���ئة خدما/. �ين 
موضو� بايد هم �� بعُد �نساني مو�� توجه قر�� 
گير� � هم �� لحاO �مكانا/ فيزيكي. منظو� 
�� بعُد �نساني �ستفا�( همزما- �� متخصصا- 
كـتـابـد��� � �طـلا� �سـانـي � متخصصا- 
موضوعي �� ��بطه با �مينة كا�� �- سا�ما- 
�ست. �جو� �فر�� �گا� چه �� �مينة موضوعي 
� چه �� حرفة كتابد��� � �طلا� �ساني، �� 
به نحو�  �ستفا�� كنند�  به  �طلاعا/   Wنتقا�
كا�برپسند نقش مهمي ����. بعُد فيزيكي �� 
�ين مو�� به تنو� �� مجر�ها� �نتقاW �طلاعا/ 
�ماني  خصوصاً  مي شو�،   oمربو كا�بر�-  به 
كه �مكا- مر�جعة حضو�� به كتابخانه �جو� 
ند���. كتابخانه بايد �� مجر�ها� �نتقاW متفا�تي 
گفت �گو  �لكتر�نيكي،   پست  پست،  چو- 
 �� Dبه خصو (چت)، � ��هكا�ها� �يگر، 

�مينة خدما/ مرجع، بهر� جويد. 
5. تنو� منابع مرجع چاپي � �لكتر�نيكي. 
�� يك كتابخانة تخصصي بايد �نو�� كتا^ ها� 
گرفته  ��ژ� نامه   � ��ير� �لمعا�<   �� مرجع 

�نو��  �ضافة  به  �ستنامه ها   � �ستو�نامه ها  تا 
غيرپيوستة   � پيوسته  �طلاعاتي  پايگا� ها� 
�جو�  كا�بر�-  نيا�ها�  با  متناسب  مرجع، 

��شته باشد.
مطالعة  فنو-   � �نو�� ��? ها   �� تنو�   .6
كا�بر�- � شناخت نيا�ها� �طلاعاتي � سنجش 
�ضايتمند� �نها متناسب با موقعيت ها� مختلفي 
 -�كه بر�� سا�ما-، كتابخانه، � �ستفا��  كنندگا- 
به �جو� مي �يد. مدير�- � كتابد���- كتابخانه ها 
�ين   �� كه  مختلفي  فنو-   � ��? ها   �� بايد 
�مينه �جو� ���� - چه �ستاند���ها� جهاني 
�گاهي   - �يگر  كتابخانه ها�  تجربيا/  � چه 
��شته باشند � �نها �� مطالعه كر�� � متناسب 
با شر�يط كتابخانة خو� �� �- بهر� گيرند. �ين 
��شن تر�   � بهتر  نتايج  �نكه  بر  علا��  �مر 
 � �يجا� مشكلا/  به �ست مي �هد �� �ما- 
مسائل خاD �� كتابخانه، �� �نتخا^ ��� حل 
مناسب نيز مؤثر خو�هد بو�. يكنو�ختي �� فنو- 
مطالعاتي به كا� گرفته شد� �� كتابخانه ها � عد; 
تجديد نظر �� �ين فنو- � نيز عد; �گاهي �� 
 wهكا�ها� گزينه،  حاصلي جز نتايج تكر����
چهر� ��  بو�  نخو�هد  قا��   � ��شت  نخو�هد 
�قيق � ��قعي �� مسائل � مشكلا/ موجو� �� 

كتابخانه �� به تصوير كشد.
پوشش   Wحتما� كه  جهت   -�  �� تنو�، 
 ،����  �� بيشتر�  كا�بر�-  �طلاعاتي  نيا�ها� 
 �� كلي  �ضايت  �فز�يش  جهت   �� مي تو�ند 

كتابخانه مفيد ��قع شو�.

«0ما�» عـامـلي ��0شـمند بر�� كا�بر�� 
كتابخانه ها

�ما-  با  مستقيمي  ��بطة  �طلاعا/   ?��� ..
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���� � �ما- مي تو�ند عامل مؤثر� �� ميز�- 
�ضايتمند� كا�بر تلقي شو�. همچنين، �ما-، 
�ست،  ���شمند�  عامل  �يگر  �ليل  چند  به 
شو�  با�يابي  سريع تر  چه  هر  �طلاعا/  �ير� 
���? بالاتر� ����؛ هر چه ����مدتر باشد با 
���? تر �ست؛ � �� �ما- ها� متفا�/ ���? 

متفا�تي ���� (2: 180-165).
بـه طـو� كـلي �ما- �� �� جهت بـر�� 
نخست   :���� �هميت  كتابخانه  كا�بر�- 
به  نيا�مند   � �ستفا�� كنندگاْ- علاقه مند  �ينكه 
بايد  �نها  مي باشند.  به ���  �طلاعا/  ��يافت 
�مينه ها�   ��  ���� �� تحولا/  �خرين   ��
�گا�  خو�  پژ�هش ها�   � حرفه  به   oمربو
شوند. �ين �مر به خصوD بر�� كتابخانه ها� 
تخصصي �� �هميت �يژ� �� برخو���� �ست؛ 
چر� كه �طلاعا/ ����مد � �گاهي �� �خرين 
��با�� كا��   �� تنها  نه  شد�  �نجا;  تحقيقا/ 
باعث   � مى كند  جلوگير�  تحقيق  �نجا;   ��
نير��   � هزينه ها   � �قت   �� صرفه جويي 
�نساني مي شو�، بلكه منجر به �گاهي � متعاقباً 
بهر� جويي ��نتايج حاصله  �� �مينه ها� مشابه 

خو�هد شد. 
�ست  نيا�مند  كتابخانه  كا�بر  �ينكه،   ;��
كند.  پيد�  �سترسي  �طلاعا/  به  موقع  به  كه 
برسد  به �ست كا�بر  هر چه �طلاعا/ �يرتر 
�هميت  بو�.  خو�هد  كمتر�   ?���  �����
�طلاعا/  كه  �ست  حد�  تا  مسئله  �ين 
�قيق،  هدفمند،  جامع،  صحيح،  �گر  حتي 
نرسد،  كا�بر  به  به موقع  �ما  باشد،  به ���   �
�ين  به طو� كلي  فاقد ���? �ست.    �� بر�� 
مخا�-   � منابع  بو�-  �ستر�   �� به  مسئله 
 �  -� � خدما/  مو��   � (كتابخانه  �طلاعا/ 

با�يابي  سرعت  �نها)،  به  �سترسي  سهولت 
با�يابي  �نتقاW �طلاعا/  �طلاعا/، � سرعت 
�ينجاست كه  شد� به كا�بر بستگي ����. �� 
عامل �ما- به صو�/ جزئي � �قيق با تما; 
سياست گذ��� ها، برنامه �يز� ها، خط مشي ها، 
گزينش   � �ستخد�;  به   oمربو فر�يندها�   �
تجهيز�/   � ساختما-   � معما��  كتابد��، 
 ����كتابخانه، مجموعه سا�� منابع � فر�هم 
سا�ماندهي   � zخير� سا��  �طلاعاتي،  منابع 
 � �طلاعا/  با�يابي   � پر���?،  �طلاعا/، 
�نتقاW �طلاعا/ به �ستفا�� كنند� � نيز ��? ها 
 oتجهيز�/ به كا� �فته �� �ين �مينه ��تبا �
پيد� مي كند � �� نتيجه پيوند� عميق با عامل 
تنو� مي يابد. كتابد���- � مدير�- باتجربه بايد 
سعي كنند بستر� �� فر�هم سا�ند كه كا�بر�- 
به  ممكن  �ما-  سريع ترين   ��  � �ساني  به 
�طلاعا/ لا�; �ست يابند. تشخيص �هميت 
 �� �ما-،  عامل  بر��  شد�  zكر  جنبة   ��
مرحلة جست � جو� �طلاعا/ بر�� مر�جعا- 
نيا�مند �قت � تجربة كتابد�� � تشخيص نيا� 

�طلاعاتي ��ست.
عامل �ما- �� جهت �سترسي به �طلاعا/ 
با  «همگامي  نا;  به  �يگر�  عامل  با  �مد ���
كه  مي كند  پيد�  ��بطه  فنا��� ها»  تحولا/ 
 ���� vين مبحث شر� �� oهكا�ها� مربو��

مي شو�.

«همگامي با تحولا; فنا��4» عاملي )� 
جهت �فز�يش �ضايتمند� كا�بر��

 �� بي �قفه  تحولا/   � پيشرفت  �مر��� 
فنا��� ها� �طلاعاتي � همر�� با �- �فز�يش 
قابل توجه �طلاعا/ �� �مر بديهي �ست. �� 
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طرفي ��بطة �ين �� �� نمي تو�- نا�يد� گرفت. 
با�يابي،  فنا��� خو� عاملي مهم �� zخير�، 
 �  Wكنتر همه   �� مهم تر   � �شاعه،  پر���?، 
مديريت �طلاعا/ �ست كه �ين خو� مي تو�ند 
به بهر� گير� مؤثر � توليد �طلاعا/ جديد نيز 
منجر شو�. به هما- نسبت، �فز�يش �طلاعا/ 
�- خلق ��نش جديد خو� منجر  Wنبا� به   �
به تحوW فنا��� ها � شكل گير� فنا��� ها� 
نو مي شو�. �ين �مر به نوبة خو� كتابخانه ها � 
 �� مهمي  نقش  -كه   �� �طلا� �ساني  مر�كز 
��نش  صحيح   Wنتقا�  � سا�ماندهي،  zخير�،  
تحت  ���ند-  �طلاعا/  �ستفا�� كنندگا-  به 
با �ين  تأثير قر������ � �نها ناگزيرند خو� �� 
تحولا/ همگا; سا�ند؛  خصوصاً كتابخانه هايي 
كه كا�بر�- �نها محققا- � برنامه �يز�- كشو�ند. 
�نها ��يافته �ند كه �ين همگامي � تغيير مد��;، 
چه �� لحاO نظر� � چه كا�بر��، شرo لا�; 
جامعة  توسعة   � ماندگا��  بر��  � ضر��� 
�هميت  �نجا   �� نكته  �ين  بو�.  بشر� خو�هد 
تحولا/  �ين  با  همر��  كه  مي يابد  بيشتر� 
نيا�ها� �ستفا�� كنندگا- نيز تغيير مي يابد. �نها 
نيا�مند �- هستند كه �� جهت �ين تحولا/ 
� متناسب با �- به  �طلاعا/ �ست يابند. �ين 
مسئله نيز به مقولة ��تباo �طلاعا/ � فنا��� 
�ستفا�� كنندگا-  كه  چر�  مي شو�؛   oمربو
به  مي تو�نند  فنا���   ���� با  كه  مي ��نند 
شيـو� ها� بـهـتر� بـه �طلاعـا/ ��� �مدتر، 
صحيح تر، جامع تر، �قيق تر، � هدفمندتر � �� 
�ما- مناسب تر � سريع تر� �ست يابند. �ين 
�گاهي مسلماً توقعا/ � �نتظا��/ �نها �� بالا 
�نهايي  Dمي بر�. �� طرفي كا�بر�-، به خصو
سطح   �� برنامه �يز�   � پژ�هش  ��گير  كه 

تحولا/  با   �� خو�  كه  ناگزيرند  كشو�ند، 
همگا; سا�ند � �ين نيا� �� كاملاً  �� خو� � 
محيط فعاليت خو� �حسا� مي كنند؛ چر� كه 
بد�- بهر� گير� �� �ين تحولا/، خلق ��نش 
 � مستقيم  صو�/  به  مي تو�ند  خو�  كه  نو، 
فنا��� ها�  �يجا�  بر��  �مينه ��  غيرمستقيم 
جديد شو�، بر�� �نها �مكا- پذير نخو�هد بو�.

�� �ين �مينه توجه به نكا/ �ير مفيد به 
نظر مي �سد:

1. تـلا? �� جـهت ����مـدسا�� �نو�� 
منابـع �طلاعاتي چـاپي � �لكتر�نيكي موجو� 

�� كتابخانه.
�مينة   �� جديد  �لگوها�   �� �گاهي   .2
كلية عمليا/ � خدما/ كتابخانه �� �� جمله 
مـانـنـد   � فـهرستنـويسي،  مجموعه سـا��، 
با�يابي، � �شاعة  �- كه zخير�، سا�ماندهي، 

�طلاعا/ �� ��برمي گير�.
3. تلا? �� جهت �يجا� تغيير �� ساختا� 
� محتو�� برنامه ها� محافل علمي � �مو�شي 
كتابد��� � �طلا� �ساني، به �يژ�، ��نشكد� ها 
� گر�� ها� �مو�شي. �� �ين �مينه مدير�- � 
به طو�  كتابد���- حرفه �� كه �� عرصة كا�، 
عيني � پيوسته با تحولا/ ��به �� هستند، �� 
��قع جلو��� � پيشاهنگ پيا�� كر�- طرv ها 
� برنامه ها� جديد مي باشند. به همين خاطر، 
توجيه چا�چو^ ها، سياست ها، � ��? ها� 
�يجا� تحوW �� كا� � با�نگر� �� شيو� ها� 
نيا�ها� �� به تحوW كا�بر�- بر��  به  پاسخ 
 �� �ست.  برخو����  �يژ� ��  �هميت   �� �نها 
حقيقت يكي �� �ظايف �صلي مدير�- بر�سي 
تغيير�/ � تحولا/ � سنجش �ثر �نها ��� 

كا�كنا- � كا�بر�- �ست (8).
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نظا�/   � �مو�شي  برنامه ها�  �يجا�   .4
هم  �مو�شي  برنامه ها�  �ين  �نها.  بر  �قيق 
با��مو�� � �مو�? مد��; مدير�- � نير�� 
�نساني ��خصوD مباحث جديد � چگونگي 
فنا��� ها�   � ��هكا�ها،  يافته ها،   �� �ستفا�� 
�طلا� يابي  مها�/ ها�  �مو�?  هم   � جديد 
به كا�بر�- �� ��برمي گير�. نقش منابع �نساني 
ماهر � �مو�? �يد� به قد�� مهم �ست كه 
كا��مد  �ستفا�(   � «تو�يع  مي گويد:  لنكستر 
�نساني  منابع  �جو�  به  �طلاعا/[بيشتر]   ��
تكنولوژ�».  تا   ���� بستگي  با�نگيز�   � ماهر 
نه   �  - ماهر،  �نساني  منابع   �� نظرية  طبق 
نقشي  �طلاعا/  مؤثر   Wنتقا�  ��  - تجهيز�/ 
 �� �طلاعا/  هميشه  كتابد���-  ���ند.  �ساسي 
���ئه كر�� �ند � به طو� كلي فنا��� جديد نيا� 
به مديريت منابع �نساني � مديريت كتابخانه 
فنا��� ها�  با  لذ�  نمي سا��.  برطر<   ��
�طلاعاتي  مـر�كز  بـه  كتـابخانـه هـا  جديد، 
��منة  نتيجه   �� شد� �ند.  تبديل   w�  پيچيد�
مدير�-   � كا�كنا-  نيا�  مو��  مها�/ ها� 
كتابخانه گستر�� تر �� هميشه �ست. همچنين 
فر�يند   �� كتابخانه  كا�كنا-  بيشتر  �خالت 
به منظو� گستر? ��هبر�ها�  تصميم گير�، 
�ستفا�� كنند�،  �حتياجا/  �فع  جهت  مناسب 
 �� كتابخانه  كا�كنا-  چو-  �ست.  نيا�  مو�� 
���ئة خدما/ به �ستفا�� كنندگا- تأثير متقابل 
���ند � مي تو�نند �� تنظيم خدما/ متناسب با 
�نتظا��/ �ستفا�� كنندگا- نقش تعيين كنند� �� 

��شته باشند (4: 91-80).
5. برقر��� كا�گا� ها� �مو�شي حضو�� 
 � خو��مو��  برنامه ها�  �يجا�  مجا��.   �

�مو�? مجا�� �� طريق �^ سايت كتابخانه ها 
�� �ين �مينه مي تو�ند مفيد باشد. �مو�? سو�� 
�طلاعاتي هم يك خدمت جديد كتابخانه �� 
�ست � هم منجر به بهر� ��� �� ��� ��� �� 
كا�بر�-  �قت   �� صرفه جويي   � �طلاعا/ 
خو�كفايي   �� كا�بر�-  �مو�?  شد.  خو�هد 
�نها  wنها � �� نتيجه �� �فز�يش �ضايتمند�
�نجا; شد�  �يفا مي كند. پژ�هش  نقش مهمي 
توسط �ستاماتوپلو� � ماكو�6 �� 1998 بر 
��� كا�بر�- كتابخانة ��نشگاهي نشا- ��� كه 
كا�بر�-  ����كي  تغيير�/   � كا�بر�-  �مو�? 
�ضايتمند�  �يجا�  به  منجر  �مو�?    �� بعد 
شد  خو�هد  ����مد/   �� كتابخانه   �� كلي 

 .(333-322 :14)
 � كتابخانه ��  خدما/  بر�- سپا��   .6
�ين  كا�بر�-.  به  ��سطه  بد�-  خدما/  ���ئة 
�قد�; منجر به صرفه جويي �� �قت كا�بر�- 
� �� نتيجه �فز�يش �ضايتمند� �نها خو�هد 
كتابخانه ها�  كا�بر�-  بر��  كه  به �يژ�  شد، 
كتابخانه ها�  كا�بر�-  برخلا<  تخصصي، 
��نشگاهي، �لـز�مـي بـر�� مـر�جعـة مستـمر 
نو�  �ين  ند���.  �جو�  كتابخانه  به  مرتب   �
مي تو�ند  مجا��  �مو�?  بر  علا��  خدما/ 
بـه  �سترسي   ����فر�هم  مانند  خدماتي 
شبكه ها، نظا; ها، پايگا� ها � منابع �طلاعاتي با 
مجهز كر�- كتابخانه به جديدترين �مكانا/ 
سخـت �فـز��� � نـر;  �فـز���، �گـاهي �ساني 
جا��، �گـاهي �سـاني تـخصصي �� طـريـق 
��هنمايي   � مشا���  �طلاعا/،  گزيد(  �شاعة 
 ���  ��  pمد� تحويل  خدما/  پژ�هشگر�-، 
تد�ين  �ستاند���ها�   � منابع   Wسا��  ،���

6. Stamatoplos & Mackoy
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گـز��? هـا� پـژ�هـشي � نـگا�? عـلمي، 
مر�جعة  �ينترنتي،   � تلفني  مرجع  خدما/ 
حضو�� كتابد���- به محل كا� پژ�هشگر�- 
 �� به �يژ�  ��جاعي  كا�شناسا-، � خدما/   �

طريق پست �لكتر�نيكي �� ��برگير� (8). 
7. تغيير ��يكر� سيستم مد�� به كا�برمد��. 
تغيير  نيا�مند  �طلاعا/  عصر  به  مؤثر   Wنتقا�
نظا; ها� �طلاعاتي «تكنيك مد��» به نظا; ها� 
«كا�بر مد��» �ست. بنابر�ين، گستر? محد��( 
 p�� شامل  كه  كتابخانه  مديريت  سنتي 
�ست،  مصر< كنند�  نيا�ها�   � �نگيز? 

�ساسي مي باشد  (4: 91-80).
�ما نكته �� كه �� �ين �مينه بايد مو�� توجه 
قر�� گير�، توجه عميق به مسائل نظر� � پر 
كر�- شكا< بين عمل � نظر �ست. �� 1986 
���ين � نيلا-7 نقد� ��<��يست> به چاپ 
�ساندند كه �� �- بسيا�� �� مو��� ناخشنو�� 
نيا�ها�  به   oمربو تجا�^   � تحقيقا/   ��
�طلاعاتي مطرv شد. �شد � توسعة سيستم ها 
موجب سر��گمي يا نا��حتي كا�بر�- شد� � 
نسبت به ��p صحيح نيا�ها� كا�بر�- تر�يد 
نگر�- كنند� �� �جو� ��شت. �ين نكا/ موجب 
يأ� متخصصا- �طلا� �ساني شد. نبو� بنيا- 
نظر� قو� بر�� طر�حي سيستم ها � خدما/، 
فقد�- تحقيقا/ همسا- �� يك �مينه، � متكي 
نبو�- عملكر�ها بر تحقيقا/ موجو� محققا- 

�� نگر�- مي كر� (9: 72-71).
هماهنگي عمل � نظر هما- چيز� بو� كه 
���ين بد�- �هميت �يا� مى ���. �نچه كه ما 
�يجا� خدما/  �نجا; �هيم  بايد  ميا-  �ين   ��
�ست.  سنتي  بستر  يك   �� جديد  �طلاعاتي 

لا�; �ست كه خدما/ كتابخانه �� چا�چو^ 
��يكر� كا�برمد���نه مجد��ً تعريف شوند � 
�ين به هيچ �جه كا� سا�� �� نيست. �� �ين 
ميا- �تخاz يك ��يكر� معنا��� كا�سا� �ست. 
�تخاz يك ��يكر� تفهيمي بر�� پي بر�- به 
چگونگي جست � جو، كسب، فهم، � �ستفا�� 
�� �طلاعا/ توسط كا�بر�- مستلز; �ين �ست 
��� ها�   � سنتي  خدما/  گر�� بند�   �� كه 
تجديدنظر  �هد�فما-   � سنجش   � ���يابي 
كنيم. نهايتاً �ينكه لا�; �ست �� ��� ها� تربيت 
متخصصا- �طلا� �ساني � نيز �� بر��شتي كه 
كا�بر�- �� خدما/ ما � كتابخانه به طو� عا; 

���ند، تجديد نظر شو� (9: 72).
تعريف   vضو� به  «كا�برمد��»   vصطلا�
 �� vنشد� �ست. به طو� متعا�< �ين �صطلا
 � مي ���  به كا�  �مر���  �طلاعاتي  نظا; ها� 
كا�بر�-  نيا�ها�  به  فز�يند�  توجه  �نديشة  به 
سيستم ها مربوo مي شو�؛ �ما �� عصر فنا��� 
كه  �ست  ��يكر��   vصطلا� �ين   �� منظو� 
مي ��ند،  كا�بر�-  ساختة  غالباً   �� �طلاعا/ 
تأثير �يژگي ها� متعا�< �نساني �� پر���? 
 � پيد�يش  شر�يط   � مي پذير�،   �� �طلاعا/ 
مهمي  عو�مل   �� �طلاعاتي  نيا�ها�  �شد 
نظا; ها�   � خدما/  طر�حي   �� كه  مي بيند 

�طلاعاتي كا�برمد�� مؤثرند (9: 73-72).
�� �مينة �يجا� تغيير�/ بايد هشيا��نه عمل 
���ين  ��يكر�  به  توجه  ميا-  ���ين   � كر� 
�صلي  هستة  باشد.  خوبي  ��هنما�  مي تو�ند 
��يكر� ���ين �� �� �لگو� سنتي �طلاعا/ 
تشكيل  سا�ند� گر�  �لگو�  يك  جايگزيني   �
مي �هد. �� �لگو� سنتي، �طلاعا/ �� جها- 
7. Dervin & Nilan
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قابل  �كتشا<،  قابل  كه   ���� �جو�  منظمي 
تعريف، � قابل �ند��� گير� �ست � هنگامي كه 
با �ستفا�� �� �لگو� سنتي به كا�? �طلاعا/ 
پر��خته مي شو�، هد<، يافتن يك «��قعيت 
نيا�ها�  با  كه  �ست  خا�جي»  �طلاعاتي 
���ني ما مطابقت ����. علي �غم با�� ��شتن 
تصو��تي  �طلاعا/،   � �نسا- ها  مد��;  تغيير 
همچنا-  شد�،  �يجا�  كتابد���  جها-   �� كه 
بر مبنا� �لگو� سنتي �طلاعا/ �ستو�� �ست. 
�طلاعا/ �� طريق نظا; ها� �سمي �طلاعاتي 
 wمانند كتا^ ها، نشريا/، � پايگا� ها� ���� ها
بايد عيني  پيوسته به �ست مي  �يند. �طلاعا/ 
باشند تا بتو�- ���? �نها �� سنجيد. كا�بر�- ما 
بهترين �طلاعا/ �� مي خو�هند ( � �ستحقا� 

�- �� نيز ���ند)(9: 74-73).
�لگـو�  بـر  مـبـتـني  تـصـو��/  �يــن 
مي كنيم  عرضه  كه   �� خدماتي  نو�  سنـتـي، 
به  كر�� �يم  ��ير  كه   �� كتابخانه هايي  نو�   �
نظا; ها�   �� �فو�  حد  به  ما  كر�� �ند.  �لقا  ما 
جسته �يم  بهر�  نمايه سا��   � فهرستنويسي 
��شته  �سترسي  مجموعه ها  �ين  به  بتو�نيم  تا 
باشيم � �مكا- �سترسي به پايگا� ها� ���� ها� 
بي شما�� كه �ستنا�ها � حتي متو- كامل �� 
 �� توليد مي كنند فر�هم كر�� �يم. ما مي تو�نيم 
منابعي كه خو� �� �ختيا� ���يم يا منابعي كه 
مقالا/  ���ند  ما �جو�  �� مؤسسة  �� خا�� 
غافل  نيز  كا�بر   �� كنيم.  تكثير  يا  با�يابي   ��
��با�(  كه  كا�بر�- مي خو�هيم   �� ما  نبو�� �يم. 
كه  مي كنيم  پيشنها�   � بدهند  نظر  خدماتما- 
چگونگي �ستفا�� �� خدما/ � مر�كزما- �� به 
�يشا- بيامو�يم. بر مبنا� �لگو� سنتي، هد<-
گير� به سمت كا�بر�ِ- ميانه �ست: �نهايي كه 

نه كاملاً خبر� � متخصص هستند � نه كاملاً 
نا�گا�.

كا�بر�-  كه  مي �سد  نظر  به  مجمو�   ��
غالباً ��خدما/ ما ��ضي هستند. �نهايي كه به 
قيد  مكـر��ً  مي �هند  پاسخ  ما  پرسشنامه ها� 
مي كنند �� �نچه ما �نجا; مي �هيم �ضايت ���ند. 
گله مند� ها نيز مشخص �ست. كا�ها سرعت 
كتابخانه ها  بين  �مانت  شيو(  ند��ند،   �� لا�; 
فهرستنويسي  قو�عد  �ست،  �شو��  بسيا� 
كه   �� كتابي  ما   � مي �سد،  نظر  به  تصنعي 
گله مند� ها  �ين  پاسخ   � ند��يم.  مي خو�هيم 
نيز به هما- ميز�- �شناست. �گر منابع بيشتر� 
�� �ختيا� ��شتيم مي تو�نستيم نير�ها� بيشتر� 
بهتر  خدما/  مي تو�نستيم  كنيم،  �ستخد�;   ��
بهتر  چيز  همه   � كنيم،  ���ئه   �� سريع تر�   �
با  نگرفتن  يا  نتيجه گرفتن  �صلي  مسئلة  بو�. 
�ين �قد�ما/ نيست، بلكه نكتة �صلي �ين �ست 
كه �يا به ��ستي مي خو�هيم مدW ��ستي بر�� 

عرضة خدما/ ���ئه كنيم يا نه؟(9: 74). 
متغير  شر�يط  كه  �ست  �ين  ��قعيت 
�قتصا�� � �طلاعاتي بر�� موقعيت ما به عنو�- 
��سطه ها� سنتيِ �طلاعا/ تهديدها� جد� 
به �جو� ����� �ست؛ به �يژ� �� كتابخانه ها� 
تخصصي، �ين كا�گز���- �طلاعاتي هستند كه 
خدما/ خو� �� به سمت كا�بر�- هد�يت � 
بر�� �نا- با���يابي مي كنند. �نفجا� �طلاعا/ 
�لكتر�نيكي �سترسي به همه گونه �طلاعا/ �� 
�مكا- پذير كر�� � �طلاعا/ چند�سانه �� �� 
به شكل �لخو�� �� �ختيا� �فر�� قر�� مي �هد. 
 �� خو�  نقش  بخو�هند  �گر  نيز  كتابخانه ها 
ناچا�  كنند  حفظ  �طلاعا/   ����فر�هم   ��
خو�هند بو� كه تغيير �� بپذيرند. يكي �� ��� ها 
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�ين �ست كه كتابخانه ها محو�يت �فر�� �� به 
�سميت شناخته � طبيعت متغير �طلاعا/ �� 
��p كنند. ��� سي تي مو�يس معتقد �ست 
بنيا��  كه �قو� �ين �مر مستلز; �يجا� تغيير 

�� �لگوهاست(9: 75-74).
�طلاعاتي   Wمد به  توجه  ميا-  �ين   ��
سنتي،  �لگو�  ��مقابل  ���ين  سا�ند� گر�� 
�طلاعا/  تنها  نه   �� باشد.  ��هگشا  مي تو�ند 
�� عيني � خا�جي مي بيند، بلكه �- �� ساخته 
شد( كا�بر نيز مي ��ند. �� �ين مدW �طلاعا/ 
 � ند��ند  �نتز�عي �جو� خا�جي  به صو�/ 
بايد �- �� تفسير كر�. علا�� بر �ين �� �فر�� 
 �� ��ئماً  كه  �ما-،  فضا-  محو�  ���متد��   ��
حاW تغيير �ست، �� حركت مي بيند. �ندگي 
فهم  قابل  �� جهت  تلا?  جهاني  چنين   ��
كر�- خو� � محيطما-، �� طريق تطبيق ها  � 
�صلاحا/ مستمر �� �يجا^ مي كند(9: 75). 

مدW معنا���� كه �� �ين �لگو� سا�ند� گر� 
 �� شناختي   w�يكر�� �صولاً  مي شو�  مشتق 
جست �جو� �طلاعا/ �ست. �� �ين ��يكر�، 
��خلي  فر�يندها�  �طلاعا/ چيز� �ست كه 
فقط  تفهيم   � ���ند  �خالت   -�  �� شناختي 
يا �حساسا/  �مر zهني نيست. عو�طف  يك 
نيز �� پاسخ شناختي �فر�� بر �طلاعا/ تأثير 
مهمي  عامل  مي تو�ند  �مر  �ين  مي گذ��ند. 
�هميت   ،Wمد �ين   �� باشد.  �بط  ���يابي   ��
�طلاعا/   � مي يابد  مركزيت  مصر< كنند� 
�گاهي بخش  فر�  �نچه  به هر  تبديل مي شو� 
مي شما��. مدW تفهيمي، �طلاعا/ �� zهني، 
مبتني بر ��قعيت، كلي گر�، � شناختي مي بيند. 
بر   � سا�ند� گر�ست  مدلي  تفهيمي،   Wمد
مشخصي  �مينه ها�   �� �طلاعا/  فهميد- 

تأكيد ����. همچنين �� �ين مدW بر فهميد- 
�طلاعاتي  نيا�ها�  شكل گير�  چگونگي 
مي شو�.  تأكيد  نيا�ها  �ين  �فع  ��� ها�   �
��يافت كنند(  تنها  نه  �طلاعا/  مصر< كنند( 
منـفعـل �طـلاعـا/ �� مـحيـط خـا�� تـلقي 
 Wنمي شو�، بلكه �� مركز يك فر�يند تغيير فعا
�ين فر�يند، �طلاعا/  � مد��; قر�� ����. �� 
موجب تغيير�/ ����كي �� كا�بر شد�، � �ين 
تغيير�/ خو� موجب �گرگوني �� بر��شت 

كا�بر �� �طلاعا/ مي شو� (9: 76-75).
با   Wمد �ين  �شكا�  ��بطة  به  توجه  با   
مفهو; �ضايتمند� � �نتظا��/ كا�بر، مطالعه 
� پژ�هش بيشتر �� �ين �مينه � تمركز بر �ين 
��يكر� مي تو�ند �� تحوW �يدگا� ها� مدير�- 
� كتابد���- ما تأثير قابل توجهي ��شته � نهايتاً 

�ضايتمند� كا�بر�- �� موجب شو�.

پـژ4هش )�بـا�c كـا�بر�� عاملي بـر�� 
�فز�يـش �ضـايتمند�

 � پژ�هش ها   �� كا�بر�-  ��نستن  سهيم 
تمركز بر �نها �� �ين �مينه �مز �ست يابي به 
هد< �صلي كتابخانه، يعني خدمت �ساني به 
كا�بر � جلب �ضايت ��ست. تما; عو�ملي كه 
قبلاً مو�� بحث قر�� گرفت � به عنو�- عو�مل 
مؤثر �� ��تقا� �ضايتمند� مطرv شد بد�- 
�نها   �� با�خو��  ��يافت   � كا�بر�-  مطالعة 

نمي تو�ند �ضايتمند� �نها �� تضمين كند.
�يربنا�  �طلا� �ساني   � �طلاعا/  تأمين 
مي ���.  شما�  به  جو�مع  پيشرفت   � توسعه 
پايگا�  كه  �طلا� �ساني  مر�كز   � كتابخانه ها 
متخصصا-  نيا�  مو��  �طلاعا/  ���ئة  �صلي 
�شاعة  �ظيفة  كر�� �ند  سعي  همو���  هستند، 
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هر  هد<  كنند.  �يفا  به خوبي   �� �طلاعا/ 
نيا�ها�  �فع  �طلا� �ساني  مركز   � كتابخانه 
همة   � �ست  �ستفا�� كنند�  جامعة  �طلاعاتي 
 � �ستا���ها،  خدما/،    �� �عم  فعاليت ها 
مجموعة عملكر�ها،  �� جهت �سيد- به �ين 
 � فعاليت ها،  علايق،   �� �گاهي  �ست.  هد< 
نيا�ها� �طلاعاتي �ستفا�� كنندگا- عامل مهمي 
�� �فع نيا�ها � خو�سته ها� �ستفا�� كنندگا-، 
بر�- كا��يي  بالا  برطر< كر�- كاستي ها، � 
مر�كز  �ين  كه  صو�تي   �� �ست.  كتابخانه 
شنـاخت كـامـلي �� مـر�جـعا-، ��? هـا، � 
منابع مو�� نيا� �نها ��شته باشند،  مي تو�نند با 
تصميم گير� ها� ��ست � به موقع �� صر< 
بو�جه ها� غيرضر��� كاسته � تغيير�/ لا�; 
 Wعما� �نها  ���ئة  نحو(   � نو� خدما/   ��  ��
كنند. به طو� كلي،  كا�بر�- �� به �� طريق �ير 

مي تو�- محو� پژ�هش قر�� ���:
1. مطالعة كا�بر�� �0 لحاe �فتا� �طلا? يابي 

$نها
�ين مسئله به �يژ� �مر��� كه شاهد حضو� 
�نو�� فنا��� ها� �طلاعاتي �� كتابخانه ها � 
مر�كز �طلا� �ساني هستيم �  به خصوD بر�� 
محققا- � پژ�هشگر�-، كه ساعا/ �يا�� �� 
به �طلا� يابي مي پر���ند، �هميت �يا�� ����. 
محيط �طلاعاتي �شفته � �ستخو? �گرگوني 
�طلاعا/، جست � جو� مستمر� �� مي طلبد 
تا �� بر����� شد- نيا�ها� �طلاعاتي كا�بر�-، 
به گونه �� �ضايت بخش �طمينا- حاصل شو� 
فايق  بر��   �� لا�;  خبرگي  حرفه ��  �فر��   �
�طلا� �ساني  منابع  عملياتي  مسائل  بر  �مد- 
���ند.  به �ست  �يند�   بر��  برنامه �يز�   �
به  مبر;  نيا��  نكته  �ين   �� �طمينا-  بر�� 

شناسايي  پيچيد(  فر�يند  ��يافت   �  p��
نيا�ها� �طلاعاتي �جو� ���� كه �� �نجير( 
�طلاعا/،  تو�يع  تا   ����گر�  �� عمليا/، 
بر  �فز�-  مي �يد.  به شما�  حياتي  پيوند� 
 Wنسا- �قت، تلا?، � پو� ���� Wين، �حتما�
بسيا�� صر< كا�? منابع �طلاعاتي فر���- 
كند  بسيا��  مناسب  �طلاعا/   ����گر�  �
يا  به تصميم گير�   oبه پرسش ها� مربو كه 
��ندها� �قد�ما/ عملى پاسخي ندهد. بدين 
هر  توسعة   � �بتكا�، ساخت،   �� ترتيب پس 
��تباo � مناسبت  يا مركز �طلا� �ساني  نظا; 
بايد كاملاً ���سي شو�  نيا�،  �طلاعاتي مو�� 
نيا�ها�  تعيين  با  خو�  نوبة  به  مهم  �ين  كه 
�طلاعاتي ��تباطي تا; � تما; ����. به علا��، 
كا��يي نظا; �طلا� �ساني به �- حد � حد��� 
شر�يط  با  نظا;  �يژگي ها�  كه  �ست  ��بسته 

كا�بر همخو�ني ����.
�� حقيقت ��يج ترين نو� مطالعة نيا�ها� 
�طـلاعـاتي، مـطالعـة كـا�بـر�- �سـت. برخي 
�لايـل �يـگر �يـن �هـميت بـدين قر�� �ست: 
مركز  يا  كتابخانه   �� كه  فعاليت هايي  محو� 
�طلا� �ساني �نجا; مي گير� �ضايتمند� كا�بر�- 
�ست؛ عينيت بخشيد- به مفهو; كا�بر� منابع 
�طلاعاتي بستگي به �فتا� كا�بر�- ����؛ �يجا� 
��هكا�ها� مناسب بر�� �ستفا�( بهينه �� منابع 
منوo به ��p �فتا� �طلا� يابي كا�بر�- �ست؛ 
��p بهتر� �� فر�يند �نتقاW �طلاعا/ �� سيستم 
�طلا� �ساني به كا�بر�- مو�� نيا� �ست؛ � �zئقة 
كا�بر�- با توجه به پويايي مد��; نيا�ها� �نا-، 
 �� ناگزير  �طلا� �ساني  � سيستم  �ست  متغير 

تطبيق نيا�ها� خو� با كا�بر�- �ست.
عا;  به طو�  �طلاعاتي  نيا�ها�  شناخت 



(8
6 �

ستا
(تاب

 70
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

192

بر�� طر�حي نظا; ها� �طلا� �ساني � به طو� 
خاD �� جهت تد��p خدما/ �طلا� �ساني 

مؤثر � �ساسي �ست (5: 34-12).
هما- طو� كه �� مسائل گفته شد� بر مي �يد 
خدما/  بهبو�  ��� ها�  مؤثرترين   �� يكي 
 � كا�بر�-  �قيق  شناخت  �طلا� �ساني، 
�يژگي ها� �نهاست. تلقي برخي �ين �ست كه 
مطالعة كا�بر�-، هما- مطالعة �ضعيت كتابخانه 
� �ستفا�� �� �- �ست. �ما مقصو� ما �� مطالعة 
تحليل   �  ����گر�  �� �ست  عبا�/  كا�بر�- 
�طلا� يابي  �فتا�   � كا�بر�-  ��با�(  �طلاعا/ 
�نها. �� مطالعة كا�بر�- فر� بر �ين �ست كه 
�يژگي ها� �فتا� �طلا� يابي كا�بر �� كيفيت 
��ضا� نيا�ها� �طلاعاتي �� مؤثر �ست. هد< 
كلي مطالعه ��با�( كا�بر�-، ��p ��قعي � بهتر 
�� فر�يند �نتقاW �طلاعا/ �ست. �� �ين مطالعه 
مي تو�- �نتظا� ��شت كه تحقيق به سو� �نو�� 
تو�يع   � �طلاعا/   Wنتقا� سيستم  محيط ها� 
منابع � ���بط بين سيستم ها � نيز هد�يت � 

كا�بر�ها� �- بر�سي شو�.
كا�بر�-  مطالعة  �طلا� �ساني  حو�(   ��

ممكن �ست به �� صو�/ �نجا; گير�: 
به  توصيفي  مطالعة  توصيفي.  مطالعة  �لف. 
 � كا�بر�-   �� تصوير�  به  �ست يابي   Wنبا�
مو��  يا  موقعيت  يك  به  �نا-  ��كنش ها� 
مطالعة  �ست.  �طلاعا/  پديد(   ��  Dخا
 Wنتقا� �ينكه  ترسيم   �� همچنين  توصيفي 
�طلاعا/ به كا�بر�- چگونه صو�/ مي گير�، 

كا�بر� ����.
(. مطالعة تجويز�. مطالعة تجويز� قدمي 
�- �ست كه �طلاعا/ �  Wفر�تر نها�� � به �نبا
 Wمكانا/ موجو� �� سيستم به گونه �� متحو�

شو� يا تكامل يابد كه نيا�ها� �طلاعاتي كا�بر�- 
�� �� حد بالاتر � مناسب تر� ��ضا � �ضايت 
كامل �نا- �� جلب كند. مطالعة تجويز� ممكن 
�ست پيشگير�نه، يا ��كنشي باشد. �� مطالعة 
تجويزِ� پيشگير�نه، بر�� پيش بيني مشكلا/ 
�مكانا/   �� �ستفا��  بر��  ��هنمايي   � �يند�، 
تلا?  سيستم،  توسعة   � جديد  توليد�/   �
مي شو�. �ما مطالعة تجويزِ� ��كنشي با توجه 
به �نتقا��/ � شكايا/ ��با^ �جو� � كا�بر�- 
سيستم، به بهبو� �ضعيت كنوني بر�� جلب 

�ضايت �نا- مي پر���� (3: 8-7).  
�لبته قابل zكر �ست كه برخي پژ�هشگر�- 
كا�بر�-  �طلا� يابي  �فتا�  مطالعة  معتقدند 
نيا�ها�   �� بايد  يا تجويز�  �� توصيفي  �عم 
�طلاعاتي �نا- متمايز باشد (11: 556-541).  
شناخت  ��با�(  مفهومي  ��? شناسي 
نيا�ها� �طلاعاتي كا�بر�-، شامل بر�سي ها� 
مرتبطي مي شو� كه مي تو�ند �� �ين �مينه به 
ما كمك كند، مانند بر�سي موضوعا/ مو�� 
علاقة سا�ما-/كا�بر، بر�سي سا�ما- � محيط 
مطالعة  كا�بر�-،  بلافصل  محيط  بر�سي   ،-�
كا�بر�-، مصاحبة �سمي با كا�بر�-، شناسايي 
� ثبت نيا�ها� �طلاعاتي، � تحليل � پالايش 
نيا�ها� �طلاعاتي شناسايي شد� (5: 34-12).
2. بر�سي �ضايتمند� كا�بر�� �0 كتابخانه

پيا;  توليد   �� �طلاعاتي،  چرخة  هر   ��
�- به ��يافت كنند( نهايي، تنها  Wگرفته تا �نتقا
نهايي  �ستفا�� كنند(  سو�   �� با�خو��  عامل 
�طلاعا/ �ست كه مي تو�ند ما �� �� تأثير كل 

فر�يند �نتقاW �طلاعا/ �گا� سا��. 
كا�بر  �ضايت  كه  مي كنند  تصو�  برخي 
هد<  كه  چر�  �ست،  ثانو�  �هميت   �����



(8
6 �

ستا
(تاب

 70
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

193

�طلا� �ساني  خدما/  كر�-  فر�هم  كتابخانه 
 -�  �� بايد  فقط  كتابخانه  ���شيابي   � �ست 
�يدگا� صو�/ گير�. �ما برخي نيز تشخيص 
���� �ند كه شكست �� �ضايتمند كر�- كا�بر 
به معنا� شكست �� ���ئة خدمت به ��ست. 
�ين مسئله فقط به خاطر �يجا� يك �حسا� 
�صلي  �ليل  بلكه  نيست،  كا�بر�-   �� خو^ 
 �� كه  �ست  �ين  كا�بر  �ضايت  بر  تمركز 
خدمت �ساني  نحو(  مو��   �� قاضي  بهترين 
�ست. كمترين �ظيفة كتابد�� همين �ست كه 
كا�بر  با �ضايت  بايد  نيز  «حد�قل»  �ين  �لبته 

همر�� باشد (14: 333-322).
 بر�سي ميز�- �ضايتمند� �ستفا�� كنندگا- 
�� منابع � خدما/ كتابخانه، �بز�� ���شمند� 
چگونگي   ��  Wتحو �يجا�  يا  حفظ  بر�� 
به  �مينه  �ين  ���ئة خدما/ �ست. تحقيق �� 
كتابد���- كمك مي كند تا �� نيا�ها � مشكلا/ 
 � باشند  ��شته  بهتر�   p�� �ستفا�� كنندگا- 
مشكلا/  حل   � علت يابي   � �گاهي  �ين  با 
كا�بر�- بتو�نند خدماتي مناسب تر � مفيدتر� 
به �نا- ���ئه كنند. همچنين مدير�- مجموعه 
نو�  ��با�(  �يند�  سياست گذ��� ها�   ��  ��
منابع مو�� نيا� پژ�هشگر�- � ���ئة خدما/ 

مفيدتر يا�� مي كند (6: 138-129).
پژ�هش هايي كه به بر�سي �ستفا�� كنندگا- 
پر��خته �ند، بر سه �صل �ساسي تأكيد ��شته �ند:

�لف. �ضايتمند� تابعي �ست �� �نتظا��/ 
عد;  يا  تأييد   � شد�،   p���� عملكر�  فر�، 

تأييد عملكر�؛
2. گر�يش �ستفا�( مجد�،  تابعي �ست �� 

�ضايت �ستفا�� كنند�؛ �

5. �نتخا^ � گزينش يك مؤسسه �� طر< 
 �  �� �نتظا��/   �� �ست  تابعي  �ستفا�� كنند�، 

تصميم �� به �ستفا�( مجد� (7: 74-63).
بر  محققا-  كه  بو�   1970  �� بعد  تنها 
به  با���يابي   � كـا�بـر�-  �فـتا�  �ميـنه ها� 
منظو�تشخيص �ضـايـت، مـتمركـز شـدند. 
�ضايتمند� به عنو�- عامل مهمي �� جهت 
بر��  قو�نيني   � شد�  تلقي  سا�ما-  �هد�< 
 � شد  �ضع  �مريكا  ��لت  توسط  كيفيت 
ليكن  گرفت.  قر��  تشويق  مو��  عامل  �ين 
كه  گرفت  قر��  توجه  مو��  مهم  مسئلة  �ين 
 ���� بسز�يي  تأثير  كيفيت   �� �ضايتمند� 

.(333-322 :14)
بر  مبتني  ���شيابي ها�  بين   �� �مر��� 
 � �تبه بند�  بر  �كثر�ً  كه  كتابخانه ��،  سنجش 
 � بو�جه  چو-  ملموسي  �ند��� ها�  مقايسة 
�ند��( مجموعه � مو��� مشابه متمركز هستند، 
�ضايتمند� كا�بر نقش مهمي يافته � به �ين 
�نجا;  كتابخانه  يك  �نچه  كا��يي  كه  حقيقت 
كا�بر  تجربة  با  نز�يكي  بسيا�  ��بطة  مي �هد 
����، پي بر�� شد� � مقا�ير �ين تجا�^ يكي 
�� �ند��� ها� جديد� �ست كه بايد به همر�� �� 
نشانة �يگر بر�� كا��يي كتابخانه يعني تعد�� 
تعاملا/ كتابخانه � كيفيت خدما/  بر�سي 

شو�. 
 �� نيز  تحقيقاتي8  كتابخانه ها�  �نجمن 
 � تشويق  بر��  �يا��  �خير تلا?  ساW ها� 
كتابخانه ها�  كا�بر�-  �ضايتمند�  سنجش 
تلا? ها�  علي �غم  �ما  �ست.  ��شته  خو� 
مجز�يي كه هر كتابخانة خاD �نجا; مي �هد، 
بر��  پيشرفتي  ��به  هماهنگ  تلا?  هنو� 

8.  Association of  Research Libraries (ARL)
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توسعة �ند��� ها� �ضايت كا�بر � يا مقايسة 
نتايج �ضايت كا�بر �� مؤسسا/ �ين �نجمن 

�جو� ند��� (10: 554-537).
تعريف  جهت   �� تلا? هايي   -�  �� پس 
باعث  �نچه   �  -� �ند��� گير�  �ضايتمند�، 
�ضايتمند�  مي شو�، صو�/ گرفت. �مر��� 
�ضايتمند�  كه  ���ند  تو�فق  محققا-  �كثر 
 �� كا�بر  zهني  ���شيابي  جهت   �� ��كنشى 
تعد���  سا�ما-  عملكر�  كه  �ست  ��جه �� 
�ستاند���ها� ���ني شد� � نها�ينه شد� توسط 
كا�بر �� بر����� مي سا�� � �ين تعريف مي تو�ند 
��هنما� ما �� نحو( �ند��� گير� �ضايتمند� 
باشد. �� �نجا كه تنها كا�بر �ست كه مي تو�ند 
يك   �� بايد  �ضايتمند�  پس  كند،  قضا�/ 
��شاخه ��  مقيا�  جا�   به  پيوسته،  مقيا� 
(�ضايتمند� � عد; �ضايتمند�)، �ند��� گير� 
��جه ها�   ��  �� �ضايت  �فر��  �كثريت  شو�. 
كمتر يا بيشتر تجربه مي كنند (14: 333-322). 
�� �كثر پژ�هش ها �� �هيافت نمونه گير�، 
 �� كا�بر�-  تعد��  بو�-  كم  صو�/   ��  �
سرشما�� �ستفا�� مي شو� � جمع ���� ���� ها 
بر�سا� مقيا� پنج گزينه �w ليكر/ صو�/ 
مي گير� � �� �- نمر( بالا نشانة �ضايتمند� 
بالا � نمر( پايين نشانة �ضايتمند� پايين �ست. 
سؤ�لا/ مو�� نظر �� �ند��� گير� �ضايتمند� 
�قلا; خاصي �� مو�� توجه قر�� مي �هد كه با 
كتابخانه، خدما/  مجموعة  �صلي  مقولة  سه 
كتابخانه  تجهيز�/  يا  �مكانا/   � كتابخانه، 
 Wپيمايش ها يك سؤ�  �� �خير�ً  �ست.  مرتبط 
�ضافي مبني بر سنجش �ضايت كلي كا�بر نيز 

مطرv مي شو�.

�ضايتمند�  بر�� سنجش  �يگر  �هيافت 
كا�بر توسط �ند�ليب � سايموند�9 �� 1998 
 Wنها يك متغير �� �� مد�به �جو� �مد. مطالعة 
بيا-  بر��  عاملي  پنج  مدلي  كه   ،10W�سر�كو
�ضايت كا�بر �ست، �� سه كتابخانة ��نشگاهي 
بيا-  پنسيلو�نيا ��مايش كر�. پنج عامل بر�� 
 :�� بو�ند  عبا�/  �نها  نظر   �� كا�بر  �ضايت 
 (2 كتابخانه،  منابع   �� شد�   p�� كيفيت   (1
تفاهم كا�كنا- كتابخانه، 3) مها�/ ��p شد� 
�� كا�كنا- كتابخانه، 4) �فتا� � كر��� كا�كنا- 
كتابخانه، � 5) ظاهر فيزيكي كلي ��p شد� 
�� كا�كنا- كتابخانه. مطالعة �نها نشا- ��� كه 
چها� عامل ��W تأثير يكساني بر �ضايت كا�بر 
قابل  به طو�  كتابخانه  فيزيكي  ظاهر   � ��شته 
ملاحظه ��، نسبت به ساير متغيرها� معنا���، 
تأثير پايين تر� ��شته �ست (10: 554-537).
به طو� كلي �� �هيافت ها� سنجش  �ما 
�ضايتمند� به صو�/ كمّي �� مشكل �جو� 
����. ��W �ينكه �� �ين مقيا� ها پايايي مقا�ير 
چند متغير� �� با يك �ند��( تك متغير�، يعني 
كا�بر،  �ضايت  به  ��جع  كلي   Wسؤ� هما- 
�ين  �تكا�  ضعف،  ��مين   � مي سنجند. 
فنو- بر مقيا� ها� �ند��� گير� ��� �� �ست 
 �� �ستفا��  با  مي شو�  خو�سته  كا�بر   ��  �
مقيا� ها� پنج يا هفت گزينه �w مختلفي، كه 
فر� مي شو� �ضايت �� �� عملي مي سا��، 

پاسخ �هد (11: 556-541).
 � �هيافت ها   �� �ستفا��  كه  �ست  طبيعي 
مطالعا/ فو� تا حد��� مي تو�ند ��هنما� ما 
�� �نجا; پژ�هش ها� خو� باشد. �ما �� �كثر 
كا�بر�- خاصي   � كتابخانه  كه  پژ�هش هايي 

9. Andaleeb & Simmonds 10. SERVQUAL (Service Quality)
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چنين   vصلا�  � تغيير  ��شته �ند،  مدنظر   ��
مقيا� ها � فاكتو�هايي �مر� ضر��� بو�� � 
نو� � ميز�- �ين �صلاحا/ �� كتابخانه �� به 
كتابخانة �يگر متفا�/ �ست. �ين �مر خصوصاً  
�� كتابخانه ها� تخصصي كه �ستفا�� كنندگا- 
خاD خو� �� ���ند �هميت بيشتر� مي يابد.

مقيا� ها  كر�-  نز�يك تر   ��  �� ما  �نچه 
�ستاند���ها�  به  �ند��� گير�  عامل ها�   �
مي �ساند،   يا��  كا�بر�-  zهني  شد(  ���ني 
با كا�بر�-  ��تباo هر چه نز�يك تر  تما� � 
�� طريق مطالعه � شناخت نيا�ها� �طلاعاتي 
�نها، سنجش ميز�- �ضايتمند� �نها، ��يافت 
با�خو�� �� سو� �نها، � نيز نظرخو�هي �� �نها 
�� �مينة ��? ها� سنجش � مقيا� ها� به 

كا� �فته �� مطالعا/ � پژ�هش هاست.

نتيجه گير�
�ضايتمند� مفهومي كاملاً zهني �ست � 
با   oتبا��  �� كا�بر  عاطفي  ��كنش  بيا- كنند( 
با يك خدمت  برخو��   �� كه  �ست  تجا�بي 
توجه   .����مي  به �ست  كتابخانه   Wمحصو يا 
با  همگامي  �ما-،  تنو�،  چو-  عو�ملي  به 
فنا���، شناخت نيا�ها� كا�بر�-، � سنجش 
 �� ما  مي تو�ند  �نها  �ضايتمند�  ميز�-  مد��; 
كا�بر�-  ميز�- �ضايتمند�  �فز�يش  �� جهت 
يا�� كند. �يدگا� كلي كا�بر �� كتابخانه يك 
مقيا� پيوسته بو�� � �ين نكته  بايد همو��� �� 

سنجش �ضايتمند� مو�� توجه قر�� گير�.
 � متقابل   oتبا�� كه  �ست  zكر  قابل 
 �� يكديگر  با  شد�  zكر  عو�مل  همپوشاني 
نمي تو�- �نكا� كر�. همچنين ��هكا�ها� zكر 
 �� حاصل  پيشنها��/   � نظر�/  صرفاً  شد� 

مطالعة نويسند( �ين نوشته �� �نعكا� مي �هد 
� قطعاً ��هكا�ها� مناسب �يگر� نيز �جو� 
پوشش   �� �نها  مقاله  �ين  كه  ��شت  خو�هد 
ند��� �ست � �يگر�- به �نها خو�هند پر��خت. 
zكر �ين نكته نيز حائز �هميت �ست كه �ساساً 
�نسا- موجو�� پيچيد� �ست � �ضايتمند� 
 oمربو بسيا��  پديد� ها�   � عو�مل  به   ��
مي شو� � نيا� به بر�سي، مطالعه، � پژ�هش 
بيشتر �� �ين �مينه كاملاً  �حسا� مي شو� � 
طبيعتاً ��هكا�ها� مناسب تر � بيشتر� �� �ين 

�مينه مي تو�- يافت.
محو�يت  �مر���  �نكه  �يگر  مهم  نكتة 
�ستفا�� كننـد� �� هـمـة سـا�مـا- هـا � حـتى 
كتابخانه ها � مر�كز �طلا� �ساني نيز ثابت شد� 
فنا���  �نكه تحولا/ سريع  �ست. علي �غم 
zخير�،  توليد،  جهت   �� سا�ند� ��  تغيير�/ 
موقعيت  نوعي  به   ،���� �طلاعا/  �شاعة   �
كتابد���- � متخصصا- �طلا� �ساني �� نيز تهديد 
مي كند � �نها بايد به سو� خدما/ �طلاعاتي 
كا�بر مد�� گر�يش يابند � ��صد� تغيير �لگوها 
�مينه ها�  تمامي   �� خويش  ��يكر�ها�   �
مربوo به �طلاعا/ � �ستفا�� كنندگا- �طلاعا/ 
باشند. �ين موضو� حقيقتي �نكا�ناپذير �ست كه 
كا�بر مد��� تنها ��� پويايي كتابخانه ها � حفظ 
موقعيت كتابد���- � متخصصا- �طلا� �ساني 
 ��  Dبه  خصو �مر،  �ين  به  توجه   � �ست 
�نها  Dكتابخانه ها� تخصصي � كا�بر�- خا
هستند  سا�ما- ها  محققا-   � پژ�هشگر�-  كه 
پيشرفت  به نقش حساسي كه ��  با توجه   �
كلي �جتماعي- �قتصا�� � سياسي جامعه �يفا 

مي  كنند، به خوبي نمايا- �ست.
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