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  چکیده  

ابخانه تأثیري رسانی امري است که در بخشهاي مختلف کت گیري از علم کنترل در حوزة کتابداري و اطلاع          بهره
یکی از بخشهایی که قادر است مجري ایـن  . توان از آن به نحو مطلوب و کارآمد استفاده کرد       بسزا خواهد داشت و می    

پیشنهاد شیوة کنترلی در بخش امانت کتابخانۀ مؤسسۀ عالی بانکداري، با استفاده از . شیوة کنترلی باشد، بخش امانت است 
طـی ایـن تحقیـق،    . ادل در مجموعه و فرایند عملی آن، موضوع اصلی این مقاله است     بازخورد مراجعان براي ایجاد تع    

هاي کنترلی در بخـش   شود؛ سپس کتابخانۀ مؤسسه و رسالت آن و در ادامه، شیوه       ابتدا مؤسسۀ عالی بانکداري معرفی می     
 در خاتمه، پیشنهادهایی بـراي  شود و     امانت کتابخانه براي ایجاد تعادل در مجموعه، خدمات و مدیریت کنترل، بیان می            

  .گردد بهتر شدن فرایند اجرایی امانت، ارائه می
  .سیبرنتیک، میز امانت، مؤسسۀ عالی بانکداري، شیوة کنترل کنترل، بازخورد،: ها کلیدواژه

  
        مقدمه 

تحولات جدید در قرن اخیر، باعث شده بخش خدمات، با سرعت بسیار زیادي گـسترش پیـدا کنـد؛ بـه       
از حجم نیروي کـار، در بخـش خـدمات مـشغول بـه کـار         % 70ري که براساس آمارهاي موجود، نزدیک به        طو

اي پیـدا    بهبـود کیفیـت خـدمات آن نیـز اهمیـت ویـژه      ،با توجه به اهمیـت ایـن بخـش   . )1997 ،2باتسون(هستند 
خدماتی به شـمار مـی   کند، به نحوي که ارائه خدمات با کیفیت، از چالشهاي مهم قرن حاضر در سازمانهاي              می
در همین زمینه، روشهاي کنترلی براي بهبود عملکرد وظایف بخش امانت نیـز یکـی از مبـاحثی اسـت کـه           . رود

هاي کنترلی مناسب و راهبردهـاي صـحیح    ها با آن مواجه هستند و در صورت تدوین شیوه          امروزه اکثر کتابخانه  
در . تـر خواهـد شـد    ها کارآمدتر و مطلوب مدیریت کتابخانهفرایند امانت، تعادل مجموعه، ارائه خدمات بهینه و     

این راستا، مواردي از قبیل ارتقا و کسب رضایت مراجعان و پاسخگویی سریع به نیازهاي آنان، از مسائلی اسـت      
یکی از این موارد، پیشنهاد شیوه . اند رسانی اهمیت دو چندان یافته      که در حوزة مطالعات علم کتابداري و اطلاع       

  . ي کنترلی در بخش امانت کتابخانه ها از منظر علم سیبرنتیک استها
گویند که به معناي علم بررسی فرایند کنتـرل و ارتباطـات در حیـوان و ماشـین           در تعریف سیبرنتیک می   

است؛ اما امروزه مفهوم این واژه گسترش یافته و مطالعات مربـوط بـه رایانـه اي کـردن، ارتباطـات و کنتـرل در               
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علاوه بر این، امروزه مسائلی انتزاعـی از  ). 1382آزاد؛ حسن زاده، (گیرد    ماشین و جامعه را نیز در بر می        انسان و 
اند که دقیقاً در چارچوب علم سیبرنتیک جاي  شناسی پدید آمده قبیل ریاضیات، زبان شناسی، آموزش و ریخت   

آن، نتــایج مــورد انتظــار در قالــب اگــر کنتــرل، شـامل فعــالیتی مــنظم باشــد کــه ضـمن   ). 1386 نــشاط،(دارنـد  
به عـلاوه، کنتـرل، هـدایت یـک     . شوند باز در چارچوب سیبرنتیک است  استانداردهاي انجام عملیات، معین می    

در یـک سـازمان، افـراد    . متغیر و یا متغیرها را به عهده دارد؛ خـواه یـک فـرد، سـازمان و یـا یـک ماشـین باشـد                  
افـرادي کـه ایـن    . شـوند   رسیدن به هدفهاي کلـی سـازمان ترغیـب مـی      متغیرهایی هستند که رهبري شده و براي      

بنـابراین از مجمـوع   . ) 1372ضیایی بیگدلی، (وظیفه را بر عهده دارند، در حقیقت، نمایندة مدیریت خواهند بود
توان استنباط کرد که سیبرنتیک، علم کنتـرل سیـستمها بـا بازخوردهـاي بهنگـام اسـت              گونه می   این عبارتها، این  

رسـانی نیـز    با استناد به موارد مزبور، می توان از این علم کنترلی در حوزة کتابداري و اطلاع      ). 1386فرج پهلو،   (
یکـی از بخـشهایی   . بهره جست و از آن در بخشهاي مختلف کتابخانه ها به نحو مطلوب و کارآمد استفاده کـرد  

نهاد شیوة کنترلی در بخـش امانـت کتابخانـۀ    پیش. که می تواند مجري این شیوه کنترلی باشد، بخش امانت است        
مؤسسۀ عالی بانکداري، با اسـتفاده از بـازخورد مراجعـان بـراي ایجـاد تعـادل در مجموعـه و فراینـد عملـی آن،               

ارگانیسمی پویاست و این سیـستم،    » امانت«از آنجا که کتابخانه بخصوص بخش       . موضوع اصلی این مقاله است    
تـوان معیارهـاي کنترلـی را بـر آن اعمـال کـرد و پـس از دریافـت          اسـت، مـی  به صورت دایمی مشغول فعالیـت   

تر، اقدامهاي لازم را بـه   مطلوب بازخوردهاي مربوط، براي بهبود مجموعه، ارائۀ خدمات بهتر و مدیریت کنترلی    
  . عمل آورد

سـسه و  شـوند؛ سـپس کتابخانـۀ مؤ    طی این مقاله، ابتدا مؤسسۀ عالی بانکداري و هدفهاي آن معرفـی مـی         
هاي کنترلی در بخش امانت کتابخانه براي ایجـاد تعـادل در مجموعـه، خـدمات و          رسالت آن و در ادامه،  شیوه      
  .گردد شود و در خاتمه، پیشنهادهایی براي بهتر شدن فرایند اجرایی امانت، ارائه می مدیریت کنترل، مطرح  می

  
  پیشینه تحقیق

لکترونیکی و اینترنت، مشخص شد در این زمینۀ بخـصوص    پس از بررسیهاي گوناگون در منابع چاپی، ا       
و با محدود کردن دامنۀ تحقیق به یک بخش کتابخانه، مانند بخش امانت و کنتـرل، تـاکنون پژوهـشی صـورت               

  :توان اشاره کرد هاي موضوعی دیگر، به موارد زیر می نگرفته است؛ ولی در مورد پیشینۀ کنترل در زمینه
بررسـی سیـستم نظـارت و کنتـرل در بانـک ملـت و مقایـسۀ آن بـا           «یقی با عنـوان     در تحق ) 1385(» فرنیا«

واحدهاي اجرایی شعب بانک ملـت را بررسـی       » سیستمهاي نوین کنترل با هدف ارتقاي سلامت عملیات بانکی        
نتایج تحقیق وي مشخص کرد شرح وظایف، روش و شیوه کنترل فرایند عملیات بانکی، بـر مبنـاي             . کرده است 

طباق و حضور فیزیکی بازرس در محل انجام گرفتـه و گزارشـگري آن بـه جـاي کنتـرل انـواع ریـسک،        اصل ان 
  .  کفایت سرمایه و چگونگی دستیابی به هدفها، بیشتر بر جنبۀ بازرسی تأکید دارد

نظام کیفیت کنترل عملیات   : بررسی کامیابی و ناکامی   «در پژوهش خود با عنوان      ) 1374(» موسی خانی «
افزارهـاي کنتـرل، کارشناسـان متخـصص و      ه این نتیجه رسیده که نبود معیارهاي کنترلی دقیق، نظیر نرم        ب» بانکی



پـذیري کارکنـان، عامـل کامیـابی      ناکامی عملیات بـانکی اسـت و مـسئولیت   ساختار مدرن در نظام بانکی، از جمله عوامل  
  .  در این عملیات است

آنهـا در  . ، اشـاره کـرد  )2005 (1»نیلـسن و ایـروال  «حقیـق  از نظر پیشینۀ پژوهش در خارج، می تـوان بـه ت   
ابزار عملـی، بـا ارائـۀ    : پذیر کردن کتابخانه ها براي معلولان پیشنهاد شیوة کنترلی براي دسترس«تحقیقی با عنوان  

، امکان دسترسی افراد نـاتوان را  »اي و خدمات ارتباطی شیوة کنترلی در سه شکل دسترسی فیزیکی، قالب رسانه      
هـا و   شیوة کنترلی آنها براي ترغیب افراد نـاتوان بـه منظـور اسـتفاده از کتابخانـه        . انواع کتابخانه مطرح کردند   به  

گیرند که بـا دادن آموزشـهاي لازم ـ بـا توجـه بـه نـوع معلولیـت افـراد نـاتوان ـ             حمایت از آنها بوده و نتیجه می
از نظر پیشینۀ تحقیق در ایران نیـز،  . رتباطی میسر کرداي و ا توان دسترسی آنها را در سه شکل فیزیکی، رسانه      می

چنانکه گفتیم تحقیق خاصی در این زمینه انجام نشده و تحقیقـات مربـوط، همگـی در حـوزة ارزیـابی خـدمات           
  . کتابخانه بوده است

  
  تاریخچۀ مؤسسه

ور، از فکر تأسیس مرکزي براي آموزش بانکداري به عنوان یک نیـاز قطعـی و مـسلم نظـام بـانکی کـش                
 بانـک ملـی ایـران برداشـت و     1320براي تحقق این منظـور، نخـستین گـام را در سـال            . دیرباز مطرح بوده است   

دورة این کلاسها دو سال بود و مـواد مختلـف مربـوط بـه امـور           . کلاسهاي بانکداري در همین سال تأسیس شد      
شد و صرفاً بـه کارمنـدان     منتهی نمیکلاسهاي مذکور، به اخذ درجۀ علمی. شد بانکی، در این دوره تدریس می 

توانست نیروي انسانی لازم براي نظام در حال توسعۀ بـانکی را        در نتیجه، نمی  . بانک ملی ایران اختصاص داشت    
را بنیـان نهـاد کـه ضـمن یـک دورة سـه       » انستیتوي علوم بانکی  «، بانک سپه،    1338در سال   . تأمین و تربیت کند   

در ایـن سـالها، خـدمات آموزشــی    . کـرد  ز تخـصص در امـور بـانکی آمـاده مـی     سـاله، کارمنـدان را بـراي احـرا    
گرفـت؛   هاي یاد شده، منحصر به کارمندان خود آنها بود و علاوه بر اینکه در سطحی محدود انجـام مـی         مؤسسه

، بانـک مرکـزي ایـران تأسـیس شـد و بـا فـراهم کـردن          1339در سـال    . جنبه دانشگاهی و آکادمیک نیز داشت     
 مرکزي، ملی ایران و سـپه، گـامی   –با مشارکت بانکهاي » مؤسسۀ علوم بانکی ایران   «قدماتی تأسیس   تمهیدات م 

  .اساسی در تربیت کادر ورزیده براي نظام بانکی برداشته شد
پس از تصویب اساسنامۀ مرکز آموزش بانکداري ـ که چند سال بعد، نام آن با تأیید هیئت امناي مؤسسه  

هـاي آموزشـی ایـن مرکـز، از سـال       تغییر یافـت ـ برنامـه   » مؤسسۀ عالی بانکداري ایران«، به )هیئت عالی نظارت(
 کـه مؤسـسه بـراي    1369 – 70از سـال تحـصیلی   .  دوباره آغاز شـد و همچنـان ادامـه دارد      1365 – 66تحصیلی  

دانشجویان شاغل به تحصیل روزانـه، زیـر پوشـش وزارت فرهنـگ و آمـوزش عـالی وقـت قـرار گرفـت، ایـن                    
ها و مؤسسات آمـوزش عـالی، را بـراي ادامـۀ      تخانه تعدادي از پذیرفته شدگان در آزمون سراسري دانشگاه     وزار

اکنون چند سالی است دانشجویان مؤسسۀ عالی بانکداري ایران، منحصراً از میان . تحصیل به مؤسسه معرفی کرد    
اضر، کلاسهاي مؤسسه در سـطوح  در حال ح. شوند کارمندان شبکۀ بانکی کشور و از طریق آزمون، انتخاب می 

  .کاردانی، کارشناسی ناپیوسته و کارشناسی ارشد، در نوبت بعدازظهر، دایر است
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  کتابخانۀ مؤسسۀ عالی بانکداري و رسالت آن

اي اسـت دانـشگاهی ـ تخصـصی کـه در اردیبهـشت        کتابخانۀ مؤسسۀ عالی بانکداري ایـران، کتابخانـه     
هدف از ایجـاد آن، تهیـه و گـردآوري،    .  هزار جلد کتاب، آغاز به کار کرد12 اي با  بینی مجموعه  با پیش  1368

رسانی جامع در نظـام بـانکی، ایجـاد تـسهیلات لازم بـراي         براي اطلاع . آماده سازي و تنظیم مواد کتابخانه است      
لت رسـا . مطالعات و تحقیقات و اعتلاي سطح علوم اقتصادي ـ اجتماعی، بخصوص، دانش بانکداري در کـشور  

  . کتابخانه در راستاي خدمت به استادان و دانشجویان تعریف شده است
  

  تعداد اعضا
 نفـر عـضو هیئـت علمـی و اسـتادان مـدعو        40 نفر عضو دارد کـه       1140در حال حاضر، کتابخانه حدود      

  نفـر دانـشجوي  330 نفر دانشجویان دورة کارشناسی ارشد و 360 نفر دانشجویان دورة کارشناسی، 410مؤسسه ، 
  .دورة کاردانی هستند

  تعداد منابع موجود
) افزار پـارس آذرخـش   نرم(منابع موجود در کتابخانه مؤسسه براساس دفاتر ثبت و آمار نرم افزار موجود      

  : به شرح زیر است
  جلد  14150  تعداد کتابهاي فارسی
  جلد  8535  تعداد کتابهاي انگلیسی

  عنوان  95  هاي فارسی تعداد نشریه
  عنوان  25  هاي فارسی جاري هتعداد روزنام
  عنوان  19  هاي انگلیسی تعداد نشریه
  عنوان  375  نامۀ دوره کارشناسی ارشد تعداد پایان

  کاست  170  تعداد نوار کاست و ویدئو
  

با توجه به نیاز دانشجویان، بخصوص در مقطع تحصیلات تکمیلی، به منابع روزآمد و دسترسی بیشترآنها 
 نیـز بـه عنـوان یکـی دیگـر از انـواع منـابع        1»جی اسـتور «و الکترونیکی، پایگاه الکترونیکی هاي پیوسته   به پایگاه 

 الـی  8در نهایت،  کتابخانۀ مؤسسۀ عالی بانکـداري ایـران، از سـاعت    . اطلاعاتی، مورد استفادة دانشجویان است   
  . دهد اجعان ارائه می خدمات لازم را به مر12 الی9ها از ساعت    روزهاي شنبه تا چهارشنبه و پنجشنبه18

  
  ماهیت کنترل

در زیربناي فرایند کنترل، این امر تعریف شده که کنترل، هدایت یک متغیر یا متغیرها را بر عهـده دارد،            
در سـازمان، افـراد، متغیرهـایی هـستند کـه رهبـري شـده و بـراي         . خواه یک فرد، سازمان و یا یک ماشین باشـد     

افرادي که این وظیفه را بر عهده دارنـد، در حقیقـت نماینـدة    . شوند  ب می رسیدن به هدفهاي کلی سازمان، ترغی     
  .کند که آثار خاصی در سازمان دارند مدیریت خواهند بود؛ در حالی که مدیریت، کارهاي دیگري می
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  :هر نظام کنترل، چهار جزء دارد

این شیوه، اصطلاحاً . شود گیري می  شیوة مشاهده و بازبینی عملیاتی که کنترل شده و مشاهده و اندازه           .1
  .نامیده می شود» کننده دریافت«و یا » کننده کشف«، »مشاهده کننده«

شیوة برآورد که کارکرد یک فعالیت و یا سـازمان را ارزیـابی مـی کنـد و معمـولاً بـه اسـتانداردهاي                 . 2
، »کننـده  رزیـابی ا«ایـن شـیوه، در اصـطلاح،     . خاصی بستگی دارد و شرایط خارج از کنترل را مشخص می کنـد            

 . شود خوانده می» کننده انتخاب«و یا » برآوردکننده«

کـه در  ) در صـورت نیـاز  (شیوة رفتاري که به تغییر و یا تعدیل کـارکرد یـک سـازمان مربـوط اسـت            . 3
 . معروف شده است» تأثیرگذارنده«و یا » اصلاح کننده«، »کننده راهنمایی«اصطلاح، به 

 .موسوم است» شبکۀ ارتباطات«مذکور در فوق که به ) جزء(ن سه شیوه ارتباط اطلاعات موجود بی. 4
» تأثیرگذارنـده «و از آن، بـه  » انتخـاب کننـده  «به » کشف کننده«تبادل اطلاعات و گردش آن، از مرحلۀ       

شود و در مجموع، این اجزا را نظام و یـا سیـستم مـی نامنـد کـه عبـارت اسـت از         نامیده می » بازخورد«اصطلاحاً  
هـر یـک از اجـزاي یـک نظـام، تحـت تـأثیر        . کننـد   از فرایندهاي مرتبط که هدف مشترکی را دنبال می گروهی

هـر نظـام   . ساختار اصلی نظامهاي کنترل، در نمودار زیـر نـشان داده شـده اسـت    . گیرند اجزاي دیگر آن قرار می    
به طور مثـال، نظـام کنتـرل    . کنترل، ممکن است فرمهاي متفاوتی داشته باشد و هدفهاي گوناگونی را دنبال کنند  

بدن انسان براي کنتـرل  (، نظام کنترل بیولوژیک     )دستگاه تنظیم گرما براي تنظیم درجۀ حرارت اتاق       (الکتریکی  
  ).مغز و یا عضو حسی براي کنترل رفتار انسانی(و نظام کنترل روحی و روانی ) درجۀ حرارت

  
  کنترل در سازمانها

 اجزایی را دارند که نظامهاي کنتـرل الکتریکـی، بیولـوژیکی و روانـی        نظامهاي کنترل در سازمانها همان    
دارند؛ البته قبل از اجراي نظام کنترل در سازمان و براي انتخاب بهتـرین مـشاهدات، برآوردهـا و رفتـار، شـرایط       

  .زیر باید مدنظر قرار گیرند
  فرایند کنترل

ریزي عملیـات، اجـراي عملیـات و ارزیـابی     برنامه : فرایند کنترل مدیریت، شامل سه مرحلۀ اساسی است   
عملیات، این مراحل، ممکن است قبل، حین و یا بعد از عملیات صورت بگیرند و بـه سـطوح مختلـف سـازمانی      

  ).از مدیران در سطوح بالاي سازمان تا کوچک ترین واحد عملیاتی( مربوط باشند 
  :آید ه میان میریزي سخن ب در این قسمت، از سه نوع فرایند کنترل و برنامه

گیري و ارزیابی هدفهاي کلی سـازمان و    فرایندي است براي تصمیم   : ریزي استراتژیک   کنترل و برنامه  . 1
  .تدوین، یا تدوین دوبارة راهبردهاي بلندمدت در رسیدن به هدفهاي سازمان

ردها را اجـرا  یابد که سازمان راهب فرایندي است که از طریق آن، مدیریت اطمینان می  : کنترل مدیریت . 2
 .کرده است

فرایندي اسـت بـراي اطمینـان از اینکـه وظـایف مـشخص سـازمان، بـه طـور مـؤثر و            : اي  کنترل وظیفه . 3
  .مناسب، انجام شده است

  



  مفهوم کنترل  
کنترل، عبارت است از فعالیتی منظم که ضمن آن، نتایج مورد انتظار، در قالب  ،)1385 (2»استونر«از نظر 
شود، عملیات پیش بینی شـده   سیستم دریافت اطلاعات طراحی می   . شوند  نجام عملیات، معین می   استانداردهاي ا 

شـود و سـرانجام، بـراي     شوند، اختلافها و انحرافها مشاهده، ارزیابی و اهمیت آنها مـشخص مـی   با هم مقایسه می   
بنـدیهاي   مـدیریت، طبقـه  دانـشمندان حـوزة   . شود  تحقق هدفها و مأموریتهاي سازمان، اصلاحات لازم، انجام می        

  :اند متفاوتی از کنترل ارائه داده
  کننده کنترل بازدارنده و کنترلهاي کشف -1
 کنترلهاي گذشته نگر و کنترلهاي آینده نگر -2
و ) کنترل به صـورت چـک لیـست   (کنترلهاي قبل از اجرا، کنترلهاي ضمن اجرا و کنترلهاي بله و نه            -3

کید مقالۀ حاضر بر نوع سـوم کنتـرل، یعنـی کنترلهـاي قبـل از اجـرا،       تأ). 1982، 3اگراول(کنترلهاي پس از اجرا     
ها از طریق بـازخورد، بـراي تـأمین     ضمن اجرا و کنترلهاي پس از اجراست که بر مبناي آن، با هدف کسب داده   

براي اجراي کنتـرل، تـدابیر و روشـهاي زیـادي وجـود      . شود خدمات بهینه در بخش امانت، اقدام لازم انجام می       
گزارشهاي آماري، گزارشها و تحلیلهاي خاص، بازرسی عملی و مشاهدات شخصی         :  که عمدتاً عبارتند از    دارد

از میان روشها و تـدابیر گونـاگون کنتـرل، در مقالـۀ حاضـر، فراینـد کـار بـا اسـتفاده از کنتـرل                      ). 1385،  4مکی(
  . مشاهدات شخصی اجرا شد

آورنـد، در مقایـسه بـا      مشاهدة شخصی به دسـت مـی    هر چند درجۀ اعتبار اطلاعاتی که مدیران از طریق        
سایر روشهاي کنترلی همواره مورد تردید است؛ ولی با توجه بـه نـوع تحقیـق، متغیرهـاي گونـاگون آن و عـدم            

 در بررسی و تفکیـک متغیرهـا، اهمیـت کنتـرل از طریـق مـشاهدة       5اي پارس آذرخش  کارایی نرم افزار کتابخانه   
تـوان روشـهاي گونـاگونی بـه کـار بـرد، ایـن روش         ینکه براي اجراي کنتـرل، مـی  شخصی در این تحقیق و نیز ا  

تمـام  . کنترل، فنون مختلفی دارد که مدیریت، برحـسب موقعیـت، مـی توانـد از آنهـا اسـتفاده کنـد        . انتخاب شد 
ننـد کـه   ک ریزي هستند؛ در نتیجه ایـن واقعیـت را تأییـد مـی      روشهاي کنترل، در وهلۀ اول، ابزارهایی براي برنامه       

 : تعدادي از فنون مهم کنترل، عبارتند از . هاست اساساً کمک به موفقیت برنامه
  تدابیر سنتی کنترل . 1
 7  و نمودار گانت6سر تحلیل نقطه سربه. 2
از میان فنون مطرح شده، تأکید مقالـۀ حاضـر بـر فنـون        . (8 کنترل از طریق فنون تجزیه و تحلیل شبکه        -3

  ).هاي آن، یعنی روش مشاهدة شخصی است  زیر مجموعهتدابیر سنتی کنترل و از
  Transaction Log Analysis  (TLA)  تحلیل داد و گرفت :»آ.ال.تی« روش -4

                                                        
1. Stoner. 
2. Agrawal.    
1. Mackay, Ian.  

و اجراي آنها بـه طـور    ، قابل اجرا )پارس آذرخش(افزار موجود در کتابخانه  ام فعاليتهاي مربوط به شمارش فرمها، با نرمرفت تم شايد در نگاه اول، انتظار مي. ٢
افزار، در حوصلة اين پژوهش نيست؛ ولي ذکـر ايـن نکتـه خـالي از      بررسي  قابليتها و توانمنديهاي نرم. دليل باشد گير و بي دستي براي شمارش مراحل کار، وقت   

افزار مزبور قادر به انجام  ده  نخواهد بود که طي بررسيهاي مکرر در مورد قابليتهاي نرم افزارپارس آذرخش موجود در کتابخانة مورد تحقيق، مشخص شد نرم  فاي
 .تک تک مراحل کار نيست

3. Break even Point (BEP). 
4. Gount chart. 
5. Network Analysis.  



معتقد است از کنترل می توان به صورت کاربردي در فعالیتهاي گوناگون یـک سـازمان اسـتفاده           » ساته«
. منابع، نیروي انسانی، مواد و خدمات مربـوط باشـد    طراحی و اجراي نظامهاي مختلف که به        -1: کرد؛ از جمله  

 اسـتفاده از رویـه   -4 کمک به مدیران از طریق تجزیه و تحلیـل گزارشـها    -3 تهیه و تنظیم  گزارشهاي مالی    -2
  . آموزش کارکنان-5هاي کنترل براي اطمینان از صحت اطلاعات 

 
   9مفهوم بازخورد

سازي کارایی فرایند گزینش و یا تصمیم گیري      اي بهینه  در نظام بر   10بازخورد، سازوکاري درون ساخت   
هدف آن، نظارت و بالابردن سطح مجموعه است تا انتظارهاي کاربران را برآورده و نیازهاي متغیر آنـان            . است

بنابراین، با استفاده از عقاید و نظرات کاربران، بر مبنـایی یکدسـت و هماهنـگ،     ). 1378پائو،  (را پاسخگو باشد    
 ، 11سـوکیم (هاي کسب شده، براي افزایش سودمندي نظام و ارائـۀ خـدمات بهینـه اسـتفاده کـرد          ن از داده  توا  می

در همین راستا، پژوهش پیمایشی در مورد کاربران و بررسیهاي کاربردي، روشهایی است که اطلاعات           ). 2006
نتایج پـژوهش  . اي است رهیکی از این روشها، پژوهش پیمایش دو. تواند به دست بدهد    بازخوردي ارزشمند می  

اغلب، چنین ابزارهاي پژوهشی را مـی  . هاي کسب شده، هماهنگ کرد گاه با داده  توان سخت تفسیر و آن      را می 
با اسـتفاده از بـازخورد، نـه    ). 1378پائو، ( نظام و کاربران تکمیل کرد      12توان با مبادلات غیر رسمی میان عاملان      

تـر، اقـدام کـرد، بلکـه، پرونـدة       ائۀ خدمات بهتر و مدیریت کنترلی مطلـوب   توان براي بهبود مجموعه، ار      تنها می 
  . توان بازنگري و براي نیازهاي بعدي آنها اصلاح نمود هاي مورد علاقۀ افراد را می زمینه

به عبارت دیگر، دو فـرض اساسـی در   . از دیگر فواید بازخورد، تضمین بقا و پابرجا بودن کتابخانه است    
ن است که ماندگاري بـه سـازگاري وابـسته اسـت و ایـن سـازگاري بـه بـازخورد، یعنـی دربـارة                نظریۀ نظامها ای  

اي که سازمان قادر باشـد بدانـد کـی و چگونـه      باشد؛ به گونه اطلاعات آنچه در حال رخ دادن است، وابسته می    
کننـد    آنچه را جستجو مـی ها اغلب در موقعیتی نیستند که بدانند آیا کاربران   اما کارمندان کتابخانه  . سازگار شود 

ت     ها اغلب نمی به سخن دیگر، کتابخانه. اند، چه رسد به اینکه آنچه را که نیاز دارند           یافته ت و کیفیـ تواننـد کمیـ
بنـابراین، مـدیران بـا اسـتفاده از     ). 1382باکلنـد،  (بازخوردي را که براي سازگاري لازم است، به دسـت آورنـد      

خورد مراجعان را در بخش امانت، تجزیه و تحلیل کنند تا از طریق نتـایج حاصـل       توانند باز   هاي کنترل، می    شیوه
  . بتوانند اقدامهاي بهتر و بیشتري براي تأمین رضایت مراجعان انجام دهند

  
  تعریف متغیرهاي عملیاتی 

   ساعت مراجعه
عت مراجعـه،   عصر اسـت، منظـور از سـا   18 صبح الی 8  با توجه به اینکه شروع کار کتابخانه از ساعت         

 16-18 و 14-16، 12-14، 10-12، 8-10 سـاعته، یعنـی   2زمان حضور دانشجویان بـه میـز امانـت در نوبتهـاي              
  . است

                                                        
1. Feed Back . 
2. Built-in Mechanism.  
3. Sukim, D. 
4. Operators. 



  تاریخ مراجعه 
لازم .  اسـت 1386 و خاتمۀ آن، خـرداد  1385بندي ماهانه است که تاریخ شروع آن، مهر            شامل زمان 

تـوان تـاریخ مراجعـه را بـه روزانـه، هفتگـی و دوهفتگـی نیـز             بنـدي مـی     به یادآوري است، براي این نـوع زمـان        
  .بندي ماهانه برگزیده شده بندي کرد؛ ولی در مقالۀ حاضر، تقسیم تقسیم

  ) بانک عامل(نام محل کار 
دانـشجویان  . منظور، دانشجویان شاغل به تحصیل بانکهاي عامل دولتی و خصوصی سـطح کـشور اسـت          

  . انت، کارمندان بانکهاي مختلف هستندکننده به میز ام مؤسسه و مراجعه
  مقاطع تحصیلی  

هر سال براي تمام بانکهاي سطح کـشور،  . شامل سه مقطع کاردانی، کارشناسی و کارشناسی ارشد است    
  . یک آزمون ورودي یکسان و در سه مقطع برگزار می شود

  رشتۀ تحصیلی  
ا مـشغول تحـصیل هـستند؛ مثـل     منظور، حوزة موضـوعی اسـت کـه دانـشجویان مقـاطع مختلـف در آنه ـ        

کاردانی امور بانکی، کارشناسی مدیریت، اقتصاد پول و بانک، حسابداري، ریـسک و بازارهـاي مـالی، حقـوق              
  .اقتصادي مالی و حسابداري بانکی

  بانک عامل 
شامل بانکهاي دولتی وخصوصی است که کارمندان آنها به عنوان دانشجو در مؤسسۀ عـالی بانکـداري،             

بانک ملی، بانک سپه، بانک صادرات، بانـک تجـارت، بانـک    : این بانکها عبارتند از  . تحصیل هستند مشغول به   
ملت، بانک مسکن، بانک توسعۀ صادرات، بانک کشاورزي، بانک رفاه، بانک پاسارگاد، پست بانـک، بانـک              

  ....معدن و پارسیان، بانک اقتصاد نوین، بانک سامان، بانک سرمایه، بانک کارآفرین، بانک صنعت و 
  

  روش گردآوري داده ها و اجراي کنترل
» دفتر آمار مراجعان به میز امانـت «هاي موردنظر در این تحقیق، با استفاده از فرمهاي آماري با عنوان    داده

 بـراي اعمـال   1386 تا آخـر خـرداد   1385 ماهه از اول مهرماه 9که نمونۀ آن پیوست مقاله است، طی یک دورة       
محتـواي  ) علامت گذاشتن(خواسته شد تا با تیک زدن ) آزمودنیها(در فرم موردنظر، از    . ي شد آور  کنترل، جمع 

فرمها، گزینه هاي مورد نظر را از قبیل تاریخ مراجعه به میز امانت، نام محل کار، رشـته و مقطـع تحـصیلی، نـوع            
هایی  داده.  را تکمیل کنندمنبع مورد استفاده، علت حضور در میز امانت و ساعت مراجعۀ خود را مشخص و فرم  

که در فرمهاي از پیش تعیین شده در کتابخانۀ مؤسسۀ عالی بانکداري ارائه شده بود و دانشجویان آنها را تکمیل      
آوري و پس از بررسیهاي اولیه، شمارش تک تک متغیرها در سه نوبت روزانـه، هفتگـی و ماهانـه           کردند، جمع 

هاي مربوط، از هفت متغیر تأثیرگذار، شامل، رشتۀ تحصیلی، سـاعت      داده آوري  در ادامۀ کار، با جمع    . آغاز شد 
مراجعه، نوع منبع مورد استفاده، مقطع تحصیلی، علت حضور در میز امانـت، نـام محـل کـار و تـاریخ مراجعـه،                    

  . ها آغاز شد تحلیل داده



، بیشترین و کمترین کارکرد و تأثیر متغیرهاي دیگر، تحلیـل  )مثل متغیر ماه(داشتن یک متغیر  هبا ثابت نگ  
 ماهـه  9هاي سال، بیشترین و کمترین نـوع منبـع مـورد اسـتفاده طـی یـک دورة             داشتن ماه     شد؛ یعنی با ثابت نگه    

قطع تحصیلی و نـام محـل   روند کار براي پنج متغیر دیگر، شامل ساعت مراجعه، رشتۀ تحصیلی، م           . مشخص شد 
دلیل این کار ایـن بـود   . کار نیز اجرا شد و فقط براي متغیر ماه، تعداد حضور افراد، به صورت رقم، مشخص شد  

کمتـرین تعـداد   که دریافت اطلاعات دربارة تعداد و آمار مراجعان مدنظر بود و اینکـه مـشخص شـود بیـشترین و            
  . ، در کدام ماه سال تحصیلی، بیشتر استکننده به میز امانت کتابخانه افراد مراجعه

  

  سؤالهاي تحقیق 
 : به سؤالهاي زیر، الزامی است براي انجام تحقیق، پاسخگویی

 کدام رشتۀ تحصیلی، بیشترین مراجعه به کتابخانه را داشته است؟ -1

  قدر است؟ ساعت اوج کار چه زمانی است و بسامد مراجعان در آن ساعت به کتابخانه چه -2
 کـدام  1386 تا پایان خرداد 1385 و کمترین نوع منبع مورد استفاده طی فاصلۀ زمانی مهرماه          بیشترین -3
 است؟

  پرکارترین و کم کارترین مقاطع تحصیلی کدامند؟ -4
 مهمترین علت مراجعه به میز امانت، طی فاصلۀ زمانی مزبور، چیست؟ -5

 ؟اند عه را به میز امانت، داشتهطی فاصلۀ زمانی تحقیق، دانشجویان کدام یک از بانکها بیشترین مراج -6

 ؟هایی از سال تحصیلی، دانشجویان بیشتر در میز امانت حضور دارند در چه ماه -7
  

  هدفهاي تحقیق
  تر به کاربران، با استناد به نتایج تحقیق گیري صحیح و بهینه براي ارائه خدمات بیشتر و مطلوب تصمیم. 1
 گوناگون استفاده کنندگان و میزان تقاضاهاي آنهاکنترل بیشتر مدیریت کتابخانه بر نیازهاي . 2

از نظـر مـاه و سـاعت    (تقسیم کار بهتر توسط مدیریت کتابخانـه در زمـان پـر ترافیـک کـار کتابخانـه            . 3
 )کاري

 آوري مجموعۀ کتابخانه، متناسب با نیازهاي دانشجویان، رشته و مقطع تحصیلی آنها  تهیه و فراهم. 4

  کتابخانه و توزیع مناسب نیروي انسانی در بخشهاي مختلف کتابخانهکارآمدي اقتصادي چرخۀ. 5

  
  تحلیل موضوع

  : زیر است به شرح ، آماريهايدر قالب جدولسؤالهاي تحقیق برخی اطلاعات مربوط به 
  کدام رشتۀ تحصیلی، بیشترین مراجعه به کتابخانه را داشته است؟ 

  هاي تحصیلی بیشترین مراجعۀ انوع رشته. 1جدول 
  رشتۀ تحصیلی

حسابداري   اریخ ماهانهت
  بانکی

مدیریت امور 
  بانکی

ریسک و 
  بازارهاي مالی

اقتصاد پول 
  و بانک

حقوق 
  اقتصادي



1/7/1385  *  *  *  *  *  
1/8/1385    *  *      
1/9/1385  *  *    *    
1/10/1385  *  *  *    *  
1/11/1385  *  *    *    
1/12/1385  *    *      

15/1/1386    *    *  *  
1/2/1386  *  *  *      

31/3/1386  *  *    *  *  
کننده به میز امانت، مدیریت امور بانکی و پـس   ، بیشترین رشتۀ تحصیلی مراجعه1بر مبناي جدول شمارة    

با استناد بـه ایـن   . کننده، حقوق اقتصادي است از آن، حسابداري بانکی است و   کمترین رشتۀ تحصیلی مراجعه          
 نوع منابع و کتابهاي مربوط به هر رشـته، حـساسیت بیـشتري نـشان     موارد، کتابدار بخش امانت، در هنگام امانت  

دهد و با هدف تعادل در مجموعه و دسترسی تمام دانشجویان رشتۀ امور بانکی و حسابداري بانکی بـه منـابع        می
در همین راسـتا، بخـش سفارشـهاي کتابخانـه نیـز در خـصوص       . مورد نظر، دقت و نظارت بهتري خواهد داشت  

تـر و بهتـر تقـسیم     هاي تحصیلی، منابع را با استناد به اطلاعات کـسب شـده، آسـان    ۀ منابع براي رشته   تجهیز و تهی  
  . نماید کند و با آگاهی و دانش لازم، خرید و تجهیز منابع و ایجاد تعادل در مجموعه اقدام می می

  پر بسامدترین نوبت و ساعت کاري در کتابخانه 
 جعان در آن ساعت در کتابخانهاوج ساعت کار و بسامد مرا. 2جدول 

  تاریخ ماهانه  ساعت مراجعه
10-8  12-10  14-12  16-14  18-16  

1/7/1385      *  *  *  
1/8/1385  *  *    *    
1/9/1385        *  *  
1/10/1385      *  *    
1/11/1385  *      *  *  
1/12/1385    *  *    *  

15/1/1386  *      *  *  
1/2/1386      *  *    

31/3/1386  *    *  *  *  
  

 مـشخص شـده اسـت و همچنـین، شـمارش سـاعتهاي       2رسی فرمهاي مربوط که در جـدول شـمارة         با بر 
از آنجـا کـه سـاعت    . مراجعه به میز امانت، اوج ساعات کاري و بسامد مراجعان، طی آن سـاعت مـشخص شـد            

دهـد، کلاسـهاي     است و مؤسسه عالی بانکداري، دانشجویان شـاغل را پوشـش مـی          18 الی   8کاري کتابخانه از    



پربسامدترین ساعت مراجعه بـه میـز     14-16بنابراین، نوبت کاري    . شود  وزشی مؤسسه بعداز ظهرها تشکیل می     آم
  .  ترین ساعت کاري شناخته شد ، خلوت10-12امانت بود و بازه زمانی 

ریـزي،   گیري صـحیح مـدیریت کتابخانـه در مـورد برنامـه           تواند تصمیم    می 2نتیجه بررسی جدول شمارة     
نسانی و تقسیم کار کارمندان براي پاسخگویی به مراجعان و حضور دایمـی کارکنـان در سـاعات       توزیع نیروي ا  

رسـانی جـاري و امثـال آن     هاي جنبی، نظیر برپایی نمایشگاه، نصب پوستر، آگهی  مشخص شده و نیز ارائه برنامه     
  . در زمان اوج حضور افراد در میز امانت باشد

  ن مؤسسۀ عالی بانکداري انواع منابع مورد استفاده دانشجویا
  بیشترین و کمترین نوع منبع مورد استفاده. 3جدول

  نوع منبع مورد استفاده
  تاریخ ماهانه

  اینترنت  نشریات  پایان نامه  کتاب انگلیسی   فارسی کتاب

1/7/1385  *    *      
1/8/1385  *      *  *  
1/9/1385    *  *      
1/10/1385  *      *  *  
1/11/1385  *    *    *  
1/12/1385  *      *    

15/1/1386  *    *      
1/2/1386    *      *  

31/3/1386  *    *      
   

 نشان می دهد، بیشترین منبع مورد استفاده در فاصلۀ زمـانی اول مهـر مـاه         3گونه که جدول شمارة        همان
 بـه . ، کتاب فارسی و کمترین منبع مورد استفاده، کتاب انگلیسی و نشریات است       1386 تا پایان خرداد ماه      1385

گونه بود کـه از طریـق شـمارش دسـتی،      علت حساسیت سؤال تحقیق و تأثیر نتایج ناشی از آن، شیوة کنترل این        
نوع منبع مورد استفادة روزانه و تفکیک آنها به هفتگـی و ماهانـه میـزان اسـتفاده طـی یـک مـاه، مـشخص و در            

ش منـابع اسـتفاده شـده در هـر روز،     ، پس از شـمار 1385به طور مثال، در مهر ماه .  گنجانده شد3جدول شماره   
مشخص شد بیشترین منبع استفاده شده در آن روز، کتابهـاي فارسـی و کمتـرین منبـع، کتابهـاي انگلیـسی بـوده                

بندیهاي روزانه و هفتگی، در قالب جدول ماهانه تنظیم و مشخص شد استفاده از         در نهایت، ماحصل جمع   . است
» زاده قاضـی «توان به تحقیـق   در مورد استفادة بیشتر از کتاب فارسی، می. کتاب فارسی، بیشتر از سایر منابع است    

تـرین   اشاره کرد که آنهـا نیـز کتابهـاي فارسـی را پراسـتفاده        ) 1379(» خشنود«و  ) 1376(» نورمحمدي«،  )1383(
تر این نوع منـابع  موجود بودن بیش: استفادة بیشتر از کتابهاي فارسی را می توان به عواملی نظیر       . منبع دانسته بودند  
ها، تسلط کافی نداشتن دانشجویان مؤسسۀ بانکداري به زبان انگلیسی و نحوة تدریس اسـتادان          در قفسۀ کتابخانه  

  .کنند در کلاسهاي آموزشی مربوط دانست که بر کتابهاي فارسی، بیش از سایر منابع تأکید می
  مقاطع تحصیلی پرکار                             



   پرکارترین و کم کارترین مقاطع تحصیلی.4جدول 
  مقاطع تحصیلی

  کارشناسی ارشد  کارشناسی  کاردانی  تاریخ ماهانه
1/7/1385  *  *  *  
1/8/1385  *      
1/9/1385  *  *  *  
1/10/1385  *    *  
1/11/1385  *    *  
1/12/1385    *  *  

15/1/1386  *    *  
1/2/1386  *    *  

31/3/1386  *  *    
شمار مقاطع تحصیلی مراجعه کننده به میز امانت کتابخانۀ مؤسسۀ عالی بانکـداري       با شمارش دستی روز     

چنانکه از جدول . بندي آن به هفته و ماه، پرکارترین و کم کارترین مقطع تحصیلی مشخص شد و تفکیک زمان  
 در میـز  آید، دو مقطع کاردانی و کارشناسی ارشد، بیشترین مقطع کارشناسی، کمترین حـضور را          برمی 4شمارة  

داشتن . کارترین مقطع، در دورة زمانی مزبور، مقطع کارشناسی بوده است اند و به عبارت دیگر، کم امانت داشته 
انگیزه براي ورود به مقاطع بالاتر براي دانـشجویان کـاردانی و لـزوم ارائـه رسـاله بـراي دانـشجویان کارشناسـی               

توانـد جـزء    اي رفع مشکلات بانکهاي عامل، در آنها مـی      ارشدو همچنین علاقه به ارائه راهکارهاي گوناگون بر       
  .مهمترین دلایل پر کاري مقاطع تحصیلی آنان باشد

  دلایل مراجعه به میز امانت 
  بیشترین علت مراجعه به میز امانت. 5جدول 

  علت حضور
امانت و   تاریخ ماهانه

  عودت کتاب
استفاده از 
  پایان نامه

تمدید 
  کتاب

رزرو 
  سایر  نماییراه  عضویت  کتاب

1/7/1385  *    *    *  *    
1/8/1385  *  *    *  *    *  
1/9/1385  *  *    *        
1/10/1385  *      *      *  
1/11/1385  *  *  *      *    
1/12/1385    *      *      

15/1/1386  *  *  *  *      *  
1/2/1386      *    *      

31/3/1386  *  *    *      *  
  



با شمارش دلایل روزانه به صـورت  طی بررسی تک تک روزهاي کاري تقویم آموزشی مؤسسۀ مزبور،   
مهمتـرین علـت   .  تنظـیم شـد  5دستی، بیشترین و کمترین علت حضور اعـضا در میـز امانـت، در جـدول شـماره           

کمترین دلیل . نامه حضور اعضا در میز امانت، عبارت بود از تحویل و عودت منابع و پس از آن، استفاده از پایان
  . بودمراجعه به میز امانت، کسب راهنمایی 

توانـد دلایلـی    اینکه چرا تحویل و بازگشت کتابها، در صدر دلایل حضور اعضا در میز امانت بـوده، مـی   
اي و  رزرو منابع، راهنمـایی، امانـت بـین کتابخانـه    (داشته باشد؛ نظیر آشنا نبودن دانشجویان با وظایف میز امانت        

  . نت در کتابخانهرسانی دقیق و مؤثر دربارة اهمیت میز اما و عدم اطلاع...) 
  بانکهاي عامل و میزان مراجعه آنها 

  بانکهاي عامل و بیشترین مراجعه آنها. 6جدول 
  نام بانک

  تاریخ ماهانه
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ر
گاد  

سار
پا

ک  
 بان
ت

پس
  

ان
رسی

پا
ین  
 نو

صاد
اقت

  
ان

سام
ایه  

رم
س

ین  
آفر

کار
دن  

 مع
ت و

صنع
 

1/7/1385  *      *  *    *    *  *      *    *      
1/8/1385    *    *  *  *      *    *      *      *  
1/9/1385    *  *    *  *  *  *  *  *  *          *    
1/10/1385    *    *  *        *            *      
1/11/1385      *    *  *    *  *          *        
1/12/1385    *    *  *        *  *    *      *    *  

15/1/1386  *    *    *  *    *      *      *    *    
1/2/1386    *    *  *    *    *  *    *  *      *    

31/3/1386      *    *  *    *  *    *    *    *    *  
  

معمولاً دانشجویان بانکهاي عامل با توجه به سیاست هر بانک، در زمینه حضور در کلاسهاي آموزشـی،       
با مشکلات زیادي مواجه هستند؛ یعنـی در عرصـۀ خـدمات بـانکی، حـضور دانـشجویان در محـل کـار و ارائـه                 

در همین راستا، حـضور دایمـی دانـشجویان    . ز حضور آنان در کلاسهاي آموزشی است تر ا   خدمات بانکی، مهم  
بانکهاي عامل به ساختار بانکی آنان مربوط است و هر بانک عامل با توجه به ویژگیها، سوابق دانشجویان قبلـی،   

، 6شـمارة  بـا مـشاهدة نتـایج جـدول     . آنان را براي حضور در کلاسهاي آموزشی مجاب مـی کنـد   ... نوع کار و    
مشخص شد دانشجویان دو بانک ملت و رفاه، در مقایسه با سایر بانکهاي عامل، بیشترین حضور را در میز امانت  

  .اند دو بانک ملی و سامان، کمترین حضور را در میز امانت داشته. گیرند اند و از خدمات کتابخانه بهره می داشته
تواند در ارائۀ خدمات مناسب، با توجه به ماهیت و  نه می، مدیریت کتابخا  6با مطالعۀ نتایج جدول شمارة      

وظایف هر کدام از بانکهاي عامـل، عملکـرد بهتـري داشـته باشـد و حتـی بـا انجـام مکاتبـات لازم بـا مـسئولان               



آموزشی بانکهاي عامل مزبور، تـسهیلات لازم را بـراي حـضور دانـشجویان آن بانکهـاي عامـل، در کلاسـهاي                  
  . آموزشی مهیا کند

  ماههاي تحصیلی پرمراجعه  
  هاي سال تحصیلی بیشترین حضور دانشجویان طی ماه. 7جدول 

  درصد  تعداد مراجعان  ماه تحصیلی
1/7/1385  245  22  
1/8/1385  135  12  
1/9/1385  110  10  
1/10/1385  85  7  
1/11/1385  140  12  
1/12/1385  55  5  

15/1/1386  45  4  
1/2/1386  95  8  

31/3/1386  230  20  
  100  1140  جمع

  
هاي پرمراجعـه و کـم مراجعـه،     کننده به میز امانت، ماه   با یک بررسی ساده و شمارش دقیق افراد مراجعه        

در مهر و خرداد، بیـشترین حـضور و در اسـفند و فـروردین، کمتـرین حـضور دانـشجویان در میـز           . مشخص شد 
  . امانت، ثبت شده است

ازه وارد به دانشگاه و یـا تکلیـف دانـشجویان بـراي تحقیقـات         شروع سال تحصیلی و علاقۀ دانشجویان ت      
کلاسی و تهیه کتابها و منابع براي مطالعه در طی دورة تحصیلی و همچنین لزوم گذراندن امتحانات پایان تـرم و       

تواند از جمله دلایل بیشترین حـضور دانـشجویان در میـز امانـت، در مهـر و خـرداد            اضطرابهاي ناشی از آن، می    
 و در مقابل، تعطیلات تقویم آموزشی و به تبع آن، تعطیلات میان تـرم و غیبـت دانـشجویان در کلاسـهاي                باشد

اواسط اسفند ماه و عدم حضور آنها تا اواسط فروردین، شاید دلیل کمترین حضور دانشجویان در میز امانـت در   
بیـشترین و  % 20 و 22رداد به ترتیب بـا  دهد، مهر و خ   نشان می  7گونه که جدول شمارة       همان. باشد  ها می   این ماه 

  . اند کمترین میزان حضور دانشجویان را در میز امانت داشته% 4 و 5اسفند و فروردین، به ترتیب با 
تواند کسب اطلاعات صحیح براي   می7یکی از فواید این پروژة تحقیقی در نتیجه بررسی جدول شماره         

  . مۀ دقیق، منسجم و مقتضی با استفاده از این اطلاعات باشدمدیریت کتابخانه و به تبع آن، ارائۀ برنا
  توالی حالتهاي استفاده از میز امانت 

توالی حالتهاي کلی استفاده از میز امانت کتابخانۀ مؤسسۀ عالی بانکداري، در یک نگاه کلی در جـدول            
  :  چنین است8شمارة 

   ماهه9دورة توالی حالتهاي کلی استفاده از میز امانت طی یک . 8جدول 
تاریخ 
  ماهانه

رشته 
  تحصیلی

ساعت 
  کاري

نوع منبع 
  مورد استفاده

مقطع 
  تحصیلی

علت حضور به 
  بانک عامل  میز امانت



تاریخ 
  ماهانه

رشته 
  تحصیلی

ساعت 
  کاري

نوع منبع 
  مورد استفاده

مقطع 
  تحصیلی

علت حضور به 
  بانک عامل  میز امانت

امانت و عودت   کاردانی  کتاب فارسی  14-16  بانکداري  1/7/85
  بانک ملت  کتاب

  "  "  14-16  بانکداري  1/8/85
امانت و عودت 

  بانک ملت  کتاب

امانت و عودت   کارشناسی  ن نامهپایا  16-14  "  1/9/85
  بانک رفاه  کتاب

  بانک ملت  استفاده از پایان نامه  کاردانی  کتاب فارسی  16-18  حسابداري  1/10/85

کارشناسی   نشریات  16-18  بانکداري  1/11/85
  بانک رفاه  راهنمایی  ارشد

  بانک رفاه  استفاده از پایان نامه  "  کتاب انگلیسی  10-12  حسابداري  1/12/85

مدیریت   15/1/86
کارشناسی   کتاب فارسی  14-16  ریسک

  بانک ملی  "  ارشد

حقوق   1/2/86
امانت و عودت   کاردانی  "  14-16  اقتصادي

  بانک رفاه  کتاب

امانت و عودت   کاردانی  "  14-16  بانکداري  31/3/86
  بانک ملت  کتاب

  
 گیري  نتیجه

هـا    عملکرد بخشها، براي مدیران کتابخانه نقش کنترل در بخشهاي کتابخانه و تأثیر آن بر میزان شناسایی          
این پژوهش، مشخص کرد که با اعمال شیوه هاي کنتـرل بـر   . گیري بهینه، بر هیچ کس پوشیده نیست در تصمیم 

بخش امانت کتابخانۀ مؤسسۀ عالی بانکـداري، بـا اسـتفاده از بـازخورد مراجعـان نـسبت بـه کیفیـت مجموعـه و                
بـر مبنـاي نتـایج    . و سودمندي براي مدیران و تصمیم گیران حاصل مـی شـود  خدمات ارائه شده، اطلاعات مفید      

طوري که دو رشتۀ  تحقیق، نوع رشتۀ تحصیلی و مقطع آن، در تعادل مجموعۀ کتابخانه تأثیرگذار خواهد بود؛ به   
ۀ حقـوق  اند و رشت کنندگان به میز امانت بوده تحصیلی مدیریت امور بانکی و حسابداري بانکی، بیشترین مراجعه      

آوري  این امـر مـی توانـد معیـار مهمـی در تهیـه و فـراهم       . اقتصادي، کمترین مراجعه را به میز امانت داشته است      
دو مقطـع تحـصیلی کـاردانی و کارشناسـی ارشـد نیـز جـزء مقـاطع         . منابع براي مجموعۀ کتابخانه به شـمار آیـد       

 شدند و این نتیجه نیز به نوبـۀ خـود در   تحصیلی پرکار و مقطع کارشناسی، کم کارترین مقطع تحصیلی مشخص  
  . تعادل مجموعه، نقش بسزایی ایفا خواهد کرد

کتابهـاي  . هاي کنترل، نتایج انواع منابع مورد اسـتفاده در میـز امانـت نیـز مـشخص شـد       با استفاده از شیوه 
بع مورد اسـتفاده معرفـی   ها، کمترین نوع منا  فارسی، بیشترین نوع منابع مورد استفاده و کتابهاي انگلیسی و نشریه          

ظهور اطلاعات و پیدایش انواع منابع، تسهیلات زیادي براي بخش سفارشها و مدیریت کتابخانه خواهـد               . شدند
با استفاده از روش کنترل، بیشترین دلایل حضور در میز امانت کتابخانۀ مؤسسۀ عالی بانکداري نیز معلوم . داشت
  . شد



نامه، مهمترین دلایل، و کسب راهنمایی از میـز امانـت،    اده از  پایان   تحویل و عودت منابع وهمچنین استف     
آشنا نبودن دانشجویان با وظایف میز امانـت، سـبب شـده وظـایفی     . کمترین دلیل حضور اعضا در میز امانت بود     

بـراي دانـشجویان ناشـناخته بمانـد و مراجعـان، فقـط بـا دو          ... نظیر تمدید کتاب، عـضویت، راهنمـایی، رزرو و          
بر اساس نتایج کـسب شـده   . نامه آشنا باشند کارکرد بخش امانت، یعنی تحویل، عودت کتاب و استفاده از پایان 

 پربسامدترین ساعت مراجعه و بازه 14-16در مورد بیشترین و کمترین ساعت مراجعه به میز امانت، نوبت کاري 
ي آموزشـی در نوبـت عـصر و حـضور     برگزار شدن کلاسـها . بسامدترین ساعت کاري بودند ، کم10-12زمانی  

  . دانشجویان در اوایل ظهر، براي شرکت در کلاسهاي آموزشی، مهمترین دلیل این امر بود
هـاي مهــر و خـرداد، شـاهد بیــشترین حـضور دانــشجویان و اسـفند و فـروردین ماههــایی بودنـد کــه         مـاه 

% 20 و 22هـر و خـرداد، بـه ترتیـب بـا      م. انـد  دانشجویان کمتر از همیشه به بخش امانت کتابخانـه مراجعـه کـرده       
بیـشترین و  . انـد  کمترین میزان حضور دانشجویان را داشته% 4 و 5بیشترین و دو ماه اسفند و فروردین، به ترتیب با    

اـه،     . کمترین زمان مراجعۀ دانشجویان بانکهاي عامل نیز از طریق شیوة کنترل، مـشخص شـد          دانـشجویان دو بانـک ملـت و رف
  . اند مراجعه و دانشجویان بانک ملی و سامان، کمترین زمان حضور در بخش امانت را به خود اختصاص دادهبیشترین زمان 

  
  

  پیشنهاد
با توجه به نتایج به دست آمده از تحقیق حاضر،  با استفاده از علم کنترل و سیبرنتیک، بـراي بهتـر شـدن         

  :داد که عبارتند ازفرایند اجرایی بخش امانت، می توان راهکارهاي مناسبی ارائه 
همسو کردن بیشتر بخش مجموعه سازي کتابخانۀ مؤسسۀ عالی بانکداري با بخش امانت، از نظر تهیه  -1

  و فراهم آوري منابع
تهیه و خرید منابع براي کتابخانۀ مؤسسۀ مورد تحقیق، با استناد به رشته ها و مقاطع تحصیلی موجـود             -2

 و میزان تقاضاي آنها

 براي ارائه خدمات بهتر و سریعتر) 14-16(ارمندان، در ساعت کاري پر بسامد حضور بهتر و بیشتر ک -3

 رسانی دربارة بخش فرایند امانت و قابلیتهاي آن، توسط مدیریت کتابخانه رسانی و آگاهی اطلاع -4

تشخیص انگیزه هاي گوناگون دانشجویان در استفاده از کتاب فارسی ـ غیر از دلایل مطرح شده، از   -5
 .اي دیگر و نیز دلیل استفاده نکردن آنها از سایر منابعطریق پژوهشه
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