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  چکیده
سنجش اثربخشی تولیدات و خدمات، همواره یکی از مؤثّرترین روشهاي شناسایی میزان موفقیت هر سازمان در               

روش مبتنی بـر  «دهد استفاده از  ترین تحقیقات نشان می نتایج تازه. رود اي خود به شمار میدستیابی به هدفها و مأموریته   
 نیز شهرت دارد، به دلیل این که چند گروه را »روش مبتنی بر شاخصهاي اساسی« که به »نفع هاي ذي نظرسنجی از گروه
 بخصوص سازمانهاي غیرانتفاعی به شمار دهد، مؤثّرترین روش سنجش اثربخشی خدمات هر سازمان و مورد توجه قرار می

تـرین    از این رو، در پژوهش حاضر با همین رویکرد به سنجش اثربخشی تولیدات و خدمات چند مـورد از مهـم       .رود  می
 »مـوردي  چنـد « و از نـوع  »تحقیق مـوردي «از روش شود که براي اجراي آن  مراکز ملّی اطلاعات علمی پرداخته می 

 »اي کتابخانـه « و »تاریخی«، »پیمایشی« حاضر، از روشهاي »موردي چند«استاي اجراي تحقیق  در ر . استفاده شده است  
، امکان استفادة همزمان از اطلاعـات کمـی و کیفـی    »موردي تحقیقات چند«با توجه به اینکه در  . شده است نیز استفاده   

از طرفی، براي تجزیه و تحلیل و . ار گرفتوجود دارد، در تحقیق حاضر نیز هر دو نوع اطلاعات مذکور مورد استفاده قر
 که در بین دهد نشان میهاي کیفی و کمی تحقیق  نتایج هر دو نوع یافته.  استفاده شد»روش تطبیقی«ها، از    تطبیق یافته 

 بیـشترین  »اي علـوم و تکنولـوژي شـیراز    کتابخانـۀ منطقـه  «مراکز ملّی اطلاعات علمی مورد مطالعه، تولیدات و خدمات       
  .اند  را داشته کمترین اثربخشی »پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران«خشی و تولیدات و خدمات اثرب

اي علـوم و تکنولـوژي شـیراز، پژوهـشگاه اطلاعـات و            مراکز ملّی اطلاعات ایران، کتابخانه منطقـه      : ها  کلیدواژه
اي علوم و تکنولوژي، اثربخشی تولیدات و  مدارك علمی ایران، دفتر فناوري اطلاعات و شبکه علمی کشور، مرکز منطقه          

  خدمات 
 مقدمه

ترین اهداف هر سـازمان و مرکـز اطلاعـات علمـی بـه       ارائۀ تولیدات و خدمات مطلوب، بخشی از اصلی     
از این رو، سنجش اثربخشی خدمات، همواره مورد توجه متخصصان علم مدیریت و سازمان قرار      . رود  شمار می 

رویکـرد سـنتی   در . هـاي مختلفـی اسـتفاده کـرد     تـوان از شـیوه     خشی خدمات، می  براي سنجش اثرب  . داشته است 
روش « و 4»روش مبتنـی بـر تـأمین منـابع         «،3»روش مبتنی بر هدف   «سنجش اثربخشی سازمان، روشهایی همچون      

 به جنبۀ محصول یـا تولیـد سـازمان و    ،»روش مبتنی بر هدف «در. مورد توجه بوده است    5»مبتنی بر فرایند درونی   
روش « در .شد  توجه می، خود رسیده است یا خیرياینکه آیا با توجه به سطح تولید مورد نظر، سازمان به هدفها     

ینکه آیا سازمان براي ارائۀ عملکرد بسیار خوب خود  ا، به نقطۀ آغاز فرایند تولید سازمان و         »مبتنی بر تأمین منابع   
   .شد اید یا خیر، توجه میتوانسته است منابع لازم را به صورتی مؤثرّ تأمین نم

                                                        
 .رساني دانشگاه شاهد طّلاعاستاديار گروه علوم كتابداري و ا. ۱
 .رساني دانشگاه فردوسي مشهد استاد گروه علوم كتابداري و اطّلاع. ۲

1. Goal approach. 
2. System resource approach. 
3. Internal process approach. 



، به فعالیتهاي درون سازمان توجه و با استفاده از شاخصهاي کـارایی و       »روش مبتنی بر فرایند درونی    «در  
ا امـروزه بـراي    . )105 -104 ، ص1377دفـت،  (شـد    گیري می سلامت درون سازمان، اثربخشی سازمان اندازه      امـ

روش مبتنـی بـر   «ندین مقیـاس یـا شـاخص دیگـر، در قالـب      سنجش اثربخشی سازمان، به صورت همزمان، از چ      
 6»روش مبتنی بر شاخصهاي اساسی«از این روش، تحت عنوان . شود   استفاده می  »نفع  هاي ذي   نظرسنجی از گروه  

نفـع   هـاي ذي  توان اثربخشی سـازمان را از نظـر گـروه     میبر این اساس،). 114. ، ص1377دفت، (شود  نیز یاد می 
 مـورد  ،، که هر یک در عملکرد سازمان نقـش یـا سـهمی برعهـده دارنـد        )کنندگان  ن و استفاده  مدیران، کارکنا (

 از دیدگاه کسانی کـه در خـارج از سـازمان         محاسبۀ اثربخشی سازمان  ). 124، ص 1377دفت،  (ارزیابی قرار داد    
 در عـین حـال،   .توانـد در ارزیـابی عملکـرد سـازمان نقـشی اصـلی ایفـا کنـد              مـی ،  7کنندگان  هستند، مثل استفاده  

نظرسنجی از کسانی که در داخل سازمان هستند، نظیر کارکنان و یا نظرسنجی از کسانی که مدیریت سازمان را         
ز یتواند حا برعهده دارند، نظیر مدیران سازمان، در خصوص دستیابی سازمان به هدفها و مأموریتهاي خود نیز می      

هـاي مختلـف    گـروه هـاي  نفع، جلـب نظر  هاي ذي ی از گروه  از این رو، در روش مبتنی بر نظرسنج       . اهمیت باشد 
آیـد و در آن بـه نقـشی کـه      مـی شمار کنندگان، کارکنان و مدیران به عنوان شاخص عملکرد سازمان به      استفاده

ایـن روش، بخـصوص در سـازمانهاي    ). 124. ، ص1377دفـت،  (شود   توجه می،عهده دارد سازمان در جامعه بر 
کنند، ولی هدفهایی دارند که به صورت ارائۀ خـدمت بـه     را بر حسب سود تعیین نمیغیرانتفاعی که هدف خود 

  ). 84.، ص1377دفت، (شود   بسیار به کار گرفته می،شود اعضا بیان می
نفـع ایـن اسـت کـه در اجـراي ایـن روش، بـا دیـدگاه بـسیار               هـاي ذي    مزیت روش نظرسـنجی از گـروه      

در . گیـرد  د و عوامل بیرونی و درونی سازمان مورد ارزیابی قـرار مـی  شو  تري به اثربخشی سازمان توجه می       وسیع
یعنـی چیـزي کـه بـه صـورت رسـمی در       (این روش، همچنین استنباط جامعه از مـسئولیتهاي اجتمـاعی سـازمان            

در اجـراي روش مزبـور، عـلاوه بـر نظرسـنجی از      . گیـرد  مورد ملاحظه قرار می) روشهاي سنتّی مورد توجه نبود    
زمـان شاخـصهاي متعـدد     آیـد، بـه طـور هـم     هاي کمی به دست می نفع که معمولاً به صورت یافته    يهاي ذ   گروه

دیگري همچون همسو بودن تولیدات و خدمات با مأموریتهاي سازمان که عمدتاً با استفاده از مطالعات کیفی به        
توانـد   اخـصی بـه تنهـایی نمـی    شود که هیچ ش گیرد و بر این نکته تأکید می آید نیز مورد توجه قرار می      دست می 

دهـد اگـر    ترین تحقیقات نشان می با توجه به اینکه تازه). 115. ، ص1377دفت، (اثربخشی سازمان را تعیین کند      
بویژه اینکه محیط همواره در حال تغییر است (در سنجش اثربخشی سازمان، چند گروه مورد ارزیابی قرار گیرد        

هاي کیفی نیـز در کنـار    ، و علاوه بر آن از یافته )116. ، ص 1377دفت،  ) (دو سازمان باید خود را با آن وفق ده        
. تـري حاصـل خواهـد شـد     نتیجۀ بسیار دقیـق ) 215. ، ص1384اسمیت؛ ثورپ؛ لو، (هاي کمی استفاده شود     داده
  .  استحقیق حاضر نیز براي قوام بخشیدن به نتایج خود، استفاده از همین رویکرد را در دستور کار قرار دادهت

 
  تحقیقهايهدف

                                                        
4. Stakeholder approach= Constituency approach. 

شـود،   رساني استفاده مـي  است و به دليل اين كه از واژة مزبور كمتر در متون علوم كتابداري و اطّلاع    به كار رفته     »مشتري «در اثر اصلي، واژة   . ۵
  ).نگارنده( جايگزين آن شده است »استفاده كننده«واژة  



بـر  . هدف کلی مقالۀ حاضر، بررسی اثربخشی تولیدات و خدمات هر یک از مراکز مـورد مطالعـه اسـت      
هــاي ایـن اســاس، بررسـی کیفیــت و کمیــت تولیـدات و خــدمات هـر یــک از ایــن مراکـز و آشکارســازي نظر     

 ایـن  کننـدگان جمعـی   منفـرد و اسـتفاده  کننـدگان    هاي هر یک از آنها، اعم از مدیران، کارکنان، استفاده           نفع ذي
، پـژوهش  دربارة وضعیت تولیدات و خدمات آنها در زمان انجام ایـن       ،)ها  هاي مرکزي دانشگاه   کتابخانه(مراکز  
  .رود  این تحقیق به شمار میهاياز هدف

  
 روش اجراي تحقیق

 چنــد«وع  و از نــ8»تحقیــق مــوردي«پــژوهش حاضــر از نــوع کــاربردي اســت و در اجــراي آن از روش 
، 10»پیمایــشی« حاضــر، از روشــهاي »مــوردي چنــد«در راســتاي اجــراي تحقیــق .  اســتفاده شــده اســت9»مــوردي

هـا، از   از طرفی، براي تجزیه و تحلیل و تطبیق یافتـه .  نیز استفاده به عمل آمده است12»يا   کتابخانه« و   11»تاریخی«
هـایی   توان از شش منبـع، داده   تحقیق موردي، می  به طور معمول، براي انجام      .  استفاده شده است   »روش تطبیقی «

 مـصاحبه، مـشاهدة مـستقیم،     هـا و سـوابق بایگـانی، اسـناد،         پرونـده : آن شش منبع عبارتند از    . آوري کرد   را جمع 
بـر ایـن اسـاس، در تحقیـق     ). 121. ، ص1376یـن،  (مشاهدة مشارکتی در تحقیق، و شواهد و مـدارك فیزیکـی            

  . راي یک دسته از واقعیتها یا دستاوردها، به بیش از یک منبع مراجعه شودحاضر سعی شد تا حد امکان ب
  گیري  پژوهش، حجم نمونه و شیوة نمونهعۀجام

 ـ     »مـوردي  تحقیقات چنـد  «با توجه به اینکه در       ی و کیفـی وجـود دارد   ، امکـان اسـتفاده از اطلاعـات کم
 بـه دسـت آوردن هـر دو نـوع اطلاعـات      ، محققّ سعی کرده تا در راستاي   )215، ص 1384 لو،   ، ثورپ ،اسمیت(

 اطلاعـات مـورد نیـاز ایـن تحقیـق را از چنـدین منبـع         مذکور و همچنین با هدف قوام بخشیدن به نتـایج تحقیـق،   
ی و کیفـی بـه دسـت آمـده در            لۀدر مرح . آوري کند   جمع  تجزیه و تحلیل نهـایی، هـر دو بخـش اطلاعـات کمـ

روش «قـرار گرفـت و در نهایـت نیـز نتـایج حاصـل بـا اسـتفاده از              راستاي قوام بخشیدن یکدیگر مورد اسـتفاده        
 به عنوان یکـی از مـؤثرّترین روشـهاي تجزیـه و تحلیـل      »مطالعۀ تطبیقی «لازم به توضیح است     .  ارائه شد  »تطبیقی
توانـد   در این روش، استفاده از اطلاعات کیفی مـی . ي داردا  کاربرد ویژه»روش تحقیق چند موردي«ها، در     یافته
در این روش، محققّ بـا مقایـسه و تطبیـق دو یـا چنـد      ). 23، 1376ین، (گیرد  هاي کمی مدنظر قرار      ر کنار داده  د

بنـدي و   پدیدة نظري یا عینی، بـه بررسـی وضـعیت آنهـا پرداختـه و ضـمن تحلیـل شـباهتها و تفاوتهـا، بـه جمـع                
 تحقیـق حاضـر     یا منابع کسب اطلاعات بر این اساس، جامعه   ). 267. ، ص 1362دوورژه،  (پردازد    گیري می   نتیجه

  :عبارت است از
اسـناد و  . دهنـد  مستندات رسمی که این مراکز بر اساس آنها شکل گرفته و به فعالیت خـود ادامـه مـی        . 1

مدارك چاپی و غیرچاپی بر جـاي مانـده از تـصمیمات و فعالیتهـاي گذشـته، تولیـدات و خـدمات اطلاعـاتی و          
  :زیرسایتهاي وب مربوط به مراکز 

                                                        
1. Case study Method. 
2. Multiple case study Method. 
3. Survey Method. 
4. Historical Method. 
5. Library Method. 



  . (SRLST)اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه) الف
 .(IRANDOC)پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران   ) ب

  .(IROST)دفتر فنّاوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور . سازمان پژوهشهاي علمی و صنعتی ایران) ج
یـن مراکـز، بـراي تکمیـل پرسـشنامۀ      کلیۀ رؤسا، مدیران بخشها، کارکنان با درجۀ کاردانی به بـالاتر ا           . 2

  ). 1جدول ( آنها مورد استفاده قرار گرفتند »سنجش عملکرد با مأموریت«
از این مراکز که طی سه ماه پـیش  ) کنندگان سازمانی استفاده(کننده  هاي استفاده  کلیۀ مدیران کتابخانه  . 3

 آنهـا  »سـنجش عملکـرد بـا مأموریـت    «رسشنامۀ  براي تکمیل پ  ،اند  از توزیع پرسشنامه از این مراکز استفاده کرده       
  ). 1جدول (مورد استفاده قرار گرفتند 

  تعداد نفرات جامعۀ آماري پژوهش. 1جدول 
  تعداد  جامعۀ آماري  ردیف

  54  »اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه«کننده از  هاي استفاده مدیران کتابخانه  1
  60  »پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران« از کننده هاي استفاده مدیران کتابخانه  2
  30  »دفتر فناّوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور«کننده از  هاي استفاده مدیران کتابخانه  3
  60  کنندگان حضوري هر مرکز مراجعه  4
  60  کنندگان غیرحضوري هر مرکز استفاده  5
  49  »ك علمی ایرانپژوهشگاه اطلاعات و مدار«کارکنان کارشناسی به بالاتر   6
  39  »دفتر فناّوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور«کارکنان کارشناسی به بالاتر   7
  53  »اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه«کارکنان کارشناسی به بالاتر   8
  70  »پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران«مدیران و کارکنان کاردانی به بالاتر   9

  45  »دفتر فناوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور« کارکنان کاردانی به بالاتر مدیران و  10
  60  »اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه«مدیران و کارکنان کاردانی به بالاتر   11

کنند، به منظور تکمیـل   کنندگانی که به صورت حضوري از این مراکز استفاده می         اي از مراجعه    نمونه. 4
  ). 1جدول ( آنها مورد استفاده قرار گرفت »سنجش عملکرد با مأموریت«پرسشنامۀ 
کنندگانی که به صورت غیرحضوري و از طریق سایت وب این مراکز به اطلاعات  اي از استفاده نمونه. 5

  ). 1جدول ( برگزیده شد ،آنها دسترسی دارند
ات هـر یـک از ایـن مراکـز،     تر در خصوص سوابق، تولیـدات و خـدم          به منظور کسب اطلاعات دقیق    . 6
کنندگان حضوري این مراکـز ترتیـب داده    هاي مجزایی نیز با برخی از مدیران، کارکنان ارشد و استفاده  مصاحبه

هاي مزبور سعی شد تا اطلاعات بیشتري در خصوص عملکـرد، تولیـدات و خـدمات هـر             در انجام مصاحبه  . شد
  .یک از این مراکز به دست آید

تر در خصوص تولیدات و خدمات هر یک از این مراکز و آگـاهی از         اطلاعات دقیق به منظور کسب    . 7
نحوة استفاده و نوع توجه کاربران هر یک از این مراکز به تولیدات و خدمات آنها، در برخی از موارد سعی شد 

تیـب، محقـق در   ین تردب ـ.  نیز استفاده شود»مشاهده مشارکتی«تا در بستر محیط واقعی هر یک از این مراکز، از            
کنندگان این مراکز حاضر  کنندة معمولی، در محیط واقعی و در کنار سایر استفاده موارد لازم و به عنوان استفاده    

این قسمت . شد و به مشاهدة نحوة استفاده و نوع توجه کاربران به انواع خاص تولیدات و خدمات آنها پرداخت   



ع تولیـدات و خـدمات هـر یـک از ایـن مراکـز و همچنـین شناسـایی         تـرین نـو   ها در شناسـایی پراسـتفاده       از یافته 
بـرداري نتـایج    محقـّق پـس از یادداشـت   .  بـسیار مـؤثرّ بـود   ،کردنـد  ترین مشکلاتی که کاربران مطـرح مـی        عمده

هـا   مشاهدات خود، آنها را در کنار سایر اطلاعات کیفی تحقیق و در راستاي تجزیه و تحلیل این بخـش از یافتـه     
  .اده قرار دادمورد استف
  

  ابزار گردآوري اطلاعات و روایی و پایایی آن
تواند با استفاده از فنون کمی یا کیفی، یا با استفاده از هر      می »تحقیق موردي «تر اشاره شد،      پیشکه    چنان

 هـا از  آوري داده پـذیرد، فراینـد گـرد    در تحقیقاتی که با استفاده از فنون کمی صورت مـی      . دو روش انجام شود   
به طـور معمـول، بـه    ). 215. ، ص1384 لو، ، ثورپ،اسمیت(شود  فرایند تجزیه و تحلیل آن مشخصّ و متمایز می  

گیري و مـشاهده   اندازه هاي کمی را با استفاده از فنون مصاحبه، پرسشنامه، آزمون آن دسته از تحقیقاتی که داده    
ی  «کنند    گردآوري می  در مقابـل، بـه   ). 216. ، ص1384 لـو،  ،رپ ثـو ،اسـمیت (شـود    اطـّلاق مـی    »تحقیقات کمـ

ی    آوري داده تحقیقاتی که به طور معمول از فنون مصاحبه، مشاهده و ثبت وقایع و اسناد براي گرد              هـاي غیرکمـ
هـر چنـد هـم در    ). 143. ، ص1384 لـو،    ، ثـورپ  ،اسـمیت (شـود      گفتـه مـی    »تحقیقـات کیفـی   «کنند    استفاده می 

  ا  ها استفاده می ی، از فنون مصاحبه و مشاهده براي گردآوري دادهتحقیقات کیفی و هم در تحقیقات کمشود، ام
ی   دهندگان و به منظور جمع تحقیقات کمی، فنون یاد شده را در راستاي نظرسنجی از پاسخ    آوري اطلاعات کمـ

مصاحبه و در مقابل، تحقیقات کیفی، از فنون ). 216. ، ص1384 لو، ، ثورپ،اسمیت(دهد  مورد استفاده قرار می  
ا هها، اظهارنظرها، استنتاج آوري اطلاعات کیفی، همچون تجزیه و تحلیل، تفسیر و جلب ایده     مشاهده براي جمع  

با توجـه بـه مطالـب یـاد     ). 142. ، ص1384اسمیت؛ ثورپ؛ لو، (کند  دهندگان استفاده می و شناسایی رفتار پاسخ 
  :ي اطلاعات کمی و کیفی استفاده شده استشده، در تحقیق حاضر از ابزارهاي زیر به منظور گردآور

کـه بـر اسـاس تحلیـل مأموریتهـا، وظـایف، عملکردهـا و               » مأموریـت  یـا سنجش عملکـرد    «مۀ  پرسشنا. 1
 نفـر از مـدیران ارشـد ایـن مراکـز و نیـز       20 اظهارات رئیس هر یک از این مراکز تهیه شده بود، ابتدا در اختیـار           

تناسب هر مجموعه از پرسشها براي سنجش عملکرد هر مرکز اظهـارنظر       ریاست هر مرکز قرار گرفت تا دربارة        
دوبـاره   اصلاح شـده مۀپس از این مرحله، پرسشنا. سپس با دریافت بازخوردها، اصلاحات لازم اعمال شد       . کنند

 ایـن . در اختیار همان افراد قرار داده شد تا روایی پرسشهاي نهایی را براي سنجش عملکرد هر مرکز تأیید کننـد         
نظــر مــدیران ) 2نظــر مــدیران و کارکنــان، ) 1 پرســشهایی کــه. پرســشنامه حــاوي چهــار گــروه پرســش اســت 

کنندگان غیرحضوري هر یـک   نظر استفاده) 4(کنندگان حضوري، و  نظر استفاده ) 3 کننده،  هاي استفاده   کتابخانه
هر گروه پرسش از پرسشنامۀ اولیه پس از این مرحله، . شود اي جویا می  از این مراکز را بر روي طیفی پنج گزینه        

بـا دریافـت پاسـخها، همـان     . اي مجزّا بین چهار گروه مخاطـب مـورد نظـر توزیـع شـد       به عنوان پرسشنامه وجدا  
. ی ابزار با روش آزمون بازآزمون سنجیده شودی نفر از هر گروه قرار گرفت تا پایا20 پرسشنامه دوباره در اختیار   
ین ترتیـب، ثبـات درونـی پرسـشنامه نیـز      د به دسـت آمـد و ب ـ  86/0ي اولیه، به میزان   ها  آلفاي کرونباخ پرسشنامه  

 . مشخص شد



 تولیدات و خدمات هر مرکـز بـه عنـوان الگـوي        ةنکات مورد توجه دربار   ) چک لیست  (هوار  فهرست. 2
ایـن مراکـز   وارة مذکور، به اطلاع مدیران هر یـک از   موارد مطرح در فهرست. مقایسه مورد استفاده قرار گرفت    

.  آنها مـورد بـازنگري و اصـلاحات لازم قـرار گرفـت     ياهرسانیده شد و سپس نکات مورد توجه، بر اساس نظر   
واره، از طریق مطالعه و بررسی اسناد، مـدارك و منـابع موجـود بـه دسـت         بیشتر اطلاعات مربوط به این فهرست     

 ةمـشاهد « و »مـصاحبه « نیاز بود نیز از فنـون  تري  عنوان شد، در مواردي که به کسب اطلاعات دقیق      چنانکه. آمد
واره کـه   آن بخـش از فهرسـت  .  در بستر محیط واقعی هر یـک از ایـن مراکـز اسـتفاده بـه عمـل آمـد          »مشارکتی

  :  شامل موارد زیر بود،داد تولیدات و خدمات هر یک از این مراکز را مورد توجه قرار می
  

  : هر یک از این مراکز» تولیدات و خدمات«توصیف و ارزیابی تطبیقی 
 .خدمات هر یک از این مراکز با مأموریتهاي محوله به آنهاارزیابی تطبیقی تطابق تولیدات و  •

 . تطبیقی تولیدات و خدمات همپوشان هر یک از این مراکز با یکدیگرارزیابی •
 

  بررسی متون در ایران
  ارزیابی خدمات سازمانها و مراکز

کز، به عنوان یکـی از شاخـصهاي کنتـرل کیفیـت، همـواره مـورد توجـه            ارزیابی خدمات سازمانها و مرا    
رسـانی صـورت پذیرفتـه     برخی از این تحقیقـات در حـوزة علـوم کتابـداري و اطـّلاع     . محققّان کشور بوده است 

  . است
 دوم سیماي جمهوري اسلامی ایران ۀ شبکۀکتابخان«در تحقیق خود با عنوان   ) 1367 (»رضواندخت ضاد «
، با استفاده از روش مطالعۀ موردي، ضمن بررسی و ارزیابی بافت »سازي برنامه ن در رابطه با نیازهايیی آاو کار

سـازان شـبکۀ دوم سـیما، بـه تجزیـه و تحلیـل میـزان           و چارچوب این کتابخانه و همسویی آن با نیازهـاي برنامـه           
  .ایران پرداختکارایی این کتابخانه در راستاي نیازهاي شبکۀ دوم سیماي جمهوري اسلامی 

تاریخچه، اهداف، وظـایف و تـشکیلات   «گیري از روش مطالعۀ موردي        نیز با بهره  ) 1366 (»ژاله صوفی «
مختلفـی از  هـاي   ابتـدا تعریف  را مورد مطالعـه و تجزیـه و تحلیـل قـرار داد و سـعی کـرد           »ی ایران سازمان اسناد ملّ  

 و در  بپردازدی ایران تشکیلات و وظایف آرشیو ملّ،ها هدف،گاه به تاریخچه آن کند، سند و مدرك بیان ،آرشیو
را اسـتانداردهاي جهـانی   بـر اسـاس    المللـی    سازمان و ارتبـاط آن بـا مجـامع بـین          و فعالیتهاي این     هاانتها عملکرد 

 ـ       خود کـاملاً هايق هدف سازمان در تحقّآنی به طور کلّ   وي با این مطالعه نشان داد که          . نمایدارزیابی   ق موفّ
عـدم شـناخت جامعـه نـسبت بـه       ازاست عبارت نیز ین مرکز موفق نبودن ار ثّؤم عواملترین   و اصلیده استنبو
امـور    بـه سـازمان  ایـن مرکـز   اجتماعی، فرهنگی و اقتصادي، وابستگی ابعاد اسناد در ةکنند تعیین ت و نقشماهی

 ـ م بـین مراکـز فرهنگـی و سـاز    ارتباط منظّنداشتن اداري و استخدامی کشور،  کمبـود  همچنـین  و  یمان اسـناد ملّ
  . معرّفی شدص متخصکارکنان
 ـ   وضعیۀمطالع«در  ) 1376 (»شکاري« ۀال آمـوزش بزرگـسالان در برنام ـ  ت و عملکـرد سـازمانهاي فعل  او
 بررسـی   راهـدف از ایـن پـژوهش   ، عملکرد و خدمات این سازمانها را مورد ارزیـابی قـرار داد و           » کشور ۀتوسع



راهبردهـا و الگوهـاي مطلـوب در    ئـۀ بزرگـسالان و ارا  ازمانها و نهادهاي فعال در آموزشت و عملکرد سوضعی 
  . اعلام کردی ی و محلّسطح ملّ

  اي نظرسنجی در خصوص کمیت و کیفیت خدمات کتابخانه
کـه نگـرش   را بسیاري از تحقیقـاتی  . اي در این زمینه به انجام رسیده است  در ایران نیز تحقیقات گسترده    

توان جزء همین گروه تحقیقات قرار   می،اند کنندگان و میزان رضایتمندي آنها را مورد سنجش قرار داده        استفاده
  . داد

رسـانی در   کننـدگان نـسبت بـه خـدمات اطـلاع       نگرش استفاده بررسی«در  ) 1375 (»سلیمانی  سیداشرف«
رسـانی ایـن    نـر را از خـدمات اطـلاع      هـاي دانـشگاه ه      کنندگان کتابخانـه    ، نظر استفاده  »هاي دانشگاه هنر   کتابخانه

رسـانی در   دانشگاه مـورد مطالعـه قـرار داد و هـدف از اجـراي ایـن تحقیـق را سـنجش کیفیـت خـدمات اطـلاع            
 .هاي دانشگاه هنر ذکر کرد کتابخانه

هـاي   پایگـاه  کننـدگان  بررسی میـزان رضـایت اسـتفاده      «با عنوان   ) 1376 (»صادقی گرمارودي «در تحقیق   
، میـزان رضـایتمندي ایـن گـروه از کـاربران مـورد سـنجش و        »شهر تهـران  رسانی  مراکز اطلاعاطلاعاتی داخلی

 .ارزیابی قرار گرفت

به منظور بررسی کیفیت و کمیت خـدمات در آرشـیوهاي شـبکۀ اول          ) 1377 (»باسمه رضایی «همچنین،  
ل سـیماي جمهـوري   او ۀکننـدگان از آرشـیوهاي شـبک    میزان رضـایت اسـتفاده   «سیماي جمهوري اسلامی ایران،   

  . را مورد ارزیابی قرار داد»اسلامی ایران
کننـدگان از خـدمات    تعیـین میـزان رضـایت اسـتفاده    «عنـوان  بـا  در تحقیق خود  ) 1377 (»علیرضا فیضی «

 خدمات مرجع را در این سه » صنعتی شریف و امیرکبیر،تربیت مدرس هاي هاي مرکزي دانشگاه مرجع کتابخانه
ــه  ــورد برکتابخان ــرار داد م ــل    . رســی ق ــایی عوام ــع و شناس ــواع خــدمات مرج ــین ان ــر  تعی ــؤثرّ ب ــایتمندي م رض
 هـاي  پـس از کـسب نظر     »فیـضی «.  از اهداف ویژة این پـژوهش بـوده اسـت          ،از خدمات مرجع   کنندگان استفاده
 »طـوطی «.  به مقایسۀ میزان رضایت در این سه کتابخانه پرداخـت ،ها  کنندگان در هر یک از این کتابخانه        استفاده

اطلاعاتی مـدلاین بـر    از پایگاهدانشگاه علوم پزشکی مشهد کنندگان  بررسی میزان رضایت استفاده«در ) 1379(
ترین هدف خود مطـرح   ، کسب آگاهی از عوامل مؤثرّ بر این رضایتمندي را به عنوان اصلی           »CD-ROM روي
  .کرد

ت علمـی  ئ ـرضـایت اعـضاي هی   بررسـی میـزان     «در پـژوهش خـود بـا عنـوان          ) 1384 (»نوروزي چاکلی «
هاي دانشگاه  هاي مختلف خدمات کتابخانه ، به ارزیابی جنبه»هاي آن دانشگاه دانشگاه شاهد از خدمات کتابخانه   

  .کنندگان پرداخت شاهد از نظر استفاده
ز اهمیـت  یهاي دیگـري حـا    مدیران در خصوص کمیت و کیفیت خدمات نیز از جنبه    هاياستفاده از نظر  

ریـزان   گـذاران و برنامـه   هاي مدیران، به عنوان مجریان و حتی در برخی از موارد به عنوان سیاست            دیدگاه. است
نکتۀ قابل توجه در این نوع تحقیقات این اسـت کـه بیـشتر    . کننده باشد تواند مفید و هدایت    اصلی هر سازمان می   

آنها را در مورد نقش برخـی از   مدیران داشته است، نظر هايهایی که به طور مستقیم سعی در کسب نظر      بررسی
اي دیگـر از تحقیقـات نیـز     در پـاره . هاي عوامل محیط بیرونی در کیفیت و کمیت خدمات جویا شده است      جنبه



با تکیه بر بعضی از عوامل بیرونـی و یـا بـا    که تلاش شده است نظر مدیران را در خصوص آن دسته از خدماتی            
  ).1379غفاري آذر، ( جویا شود دد،گر میاستفاده از خدمات سایر مراکز عرضه 

هـاي   هـاي مرکـزي بـه کتابخانـه      خـدمات کتابخانـه  ۀت ارائ ـرسـی وضـعی  رب«در  ) 1376 (»محمدزاده ببـر  «
، در خـصوص  »ن مربوط نسبت به وضعیت موجـود  مسئولاهايهاي دولتی شهر تهران و نظر      اي دانشگاه  دانشکده
  .دها اهتمام ورزی  مدیران این کتابخانههايکسب نظر
ــا نامــۀ کارشناســی ارشــد خــود نیــز در پایــان) 1379 (»غفــاري آذر«  مــدیران هــاي نظربررســی«عنــوان  ب
، »ت لاتـین و تـأمین مـدرك   لاها و مراکـز تحقیقـاتی در مـورد طـرح تمرکـز مج ـ          هاي مرکزي دانشگاه    کتابخانه

ت علـوم، تحقیقـات و    مدیران بیش از هفتـاد کتابخانـۀ مرکـزي دانـشگاه و مراکـز تحقیقـاتی تـابع وزار              هاينظر
لاتین و تأمین مدرك جویا شـد و بـه ارزیـابی کمیـت و کیفیـت          هاي    هطرح تمرکز مجل  فناوري را در خصوص     

  .خدمات این طرح پرداخت
  

  بررسی متون در خارج
  ارزیابی خدمات سازمانها و مراکز

 از کـشور مـورد   ارزیابی خدمات سازمانها و مراکز، همـواره در بـین محققّـان خـارج    تحقیقات مربوط به  
  .توجه بوده است

، بـه تجزیـه و   »رسـانی کتابخانـۀ بریتانیـا      مدیریت سازمان اطـّلاع   « در مطالعۀ موردي     (2004) 13»وانگس«
تحلیل و مقایسه خدمات با اهداف، راهبردها، خدمات، سیاستها و ساختار سـازمانی آن کتابخانـه پرداخـت و در      

  . صیف کردنهایت خدمات آن را بسیار روزآمد و قوي تو
تحقیق گسترده، میزان هماهنگی راهبردها و خدمات کتابخانه و مرکـز  در یک  (1998) 14»لوري دنگلر «
هـاي   سازي راهبـردي بـراي پـروژه    طرح پیاده«در این تحقیق که . کردالمللی تسانامی را ارزیابی   رسانی بین   اطلاع

رسانی تسانامی از نظر همسویی بـا   رکز اطلاع  نام داشت، چگونگی ارائه خدمات کتابخانه و م        15»کاهش تسانامی 
رسـانی بـه مراکـز      تـسانامی و همچنـین از نظـر ارائـه خـدمات اطـّلاع              هـاي مأموریتهاي برنامۀ ملـّی کـاهش خطر      

جی، هاوایی، ژاپن، پرتغـال،   تحقیقاتی مستقر در مناطق مختلف جهان همچون کالیفرنیا، کلمبیا، چین، جزایر فی           
  .گردید روسیه و مانند آن بررسی

ــۀ (1996) 16»نیتکــی« ــدازه « در مقال ــوم و ان ــه  تحــول در مفه ــت خــدمات در کتابخان ــري کیفی ــاي  گی ه
هـا،   ، علاوه بر مطرح نمودن نیاز به استفاده از روشـهاي جدیـد بـراي ارزشـیابی خـدمات کتابخانـه                   17»دانشگاهی

ري و انتظارات از خدمات  که به عنوان ابزاري تخصصی براي تشخیص تفاوت بین درك مشت      را 18»سروکیووال«
  .معرفی نمود ،شود تعریف شده تعبیر می

                                                        
1. Suang. 
2. Dengler. 
3. Strategic Implementation Plan for Tsunami Mitigation Projects. 
1. Nitecki. 
2. Changing the concept and measure of service quality in academic libraries. 
3. SERVQUAL. 



 و بـا  20نامۀ دکتراي خود که در دانشگاه ایالتی فلوریدا      در پایان  (2001) 19»مارجی جین کلینک توماس   «
اي در سـه   اي کتابخانۀ مدرسه و یکپارچگی دورة تحصیلات دانشگاهی و آمـوزش حرفـه   خدمات رسانه «عنوان  

اي سـه دبیرسـتان جـامع      بـه اجـرا درآمـد، خـدمات کتابخانـه     21»اي یک مطالعۀ موردي مقایسه : یدادبیرستان فلور 
 هايپشتیبانی از هدفکه  ـ تأسیس آنها  هايیی خدمات ارائه شده با مأموریتها و هدفسوفلوریدا را از نظر میزان هم

اطلاعـات ایـن   . ابی انتقـادي قـرار داد  مورد تجزیه و تحلیل، مقایسه و ارزیـ نهاي یاد شده عنوان شده بود  ادبیرست
 و مـشاهدة خـدمات ایـن     نفـع  ذيافراد تحقیق از طریق بررسی مدارك موجود، مصاحبه با معلمان، نظرسنجی از        

هـا بـا    هاي آن نیـز در راسـتاي بهبـود میـزان همـسویی خـدمات ایـن کتابخانـه         ها به دست آمد و از یافته       کتابخانه
  .نهاي آنها بهره برداري شداي دبیرستها  و برنامههامأموریتها، هدف

مطالعـۀ مـوردي   : مرکز نگهداري مـدارك شـمال شـرقی    «در تحقیق خود با عنوان(1982)  22»ان راسل«
 آمریکـا را کـه در   24، عملکرد و خدمات مرکز نگهداري مدارك شمال شرقی در نیوانگلند        23»نگهداري تعاونی 

و بهبـود نگهــداري مـدارك بـراي تمـامی مؤســسات     پــذیر سـاختن اطلاعـات     و بـه منظـور دسـترس   1973سـال  
در این پـژوهش، خـدمات تعریـف شـده و انجـام      . کرد بررسی و مطالعه    ،غیرانتفاعی این ناحیه تأسیس شده بود     

براي این مرکز و میزان مطابقت این خدمات با نیازهـاي مؤسـسات غیرانتفـاعی منطقـه مطالعـه و در پایـان           گرفته  
توانـد از نظـر ایجـاد     چگونـه مـی  اکزي همچون مرکز نگهـداري مـدارك شـمال شـرقی     سعی شد نشان داده شود مر   
  . به دیگر مناطق یاري رساند،تسهیلاتی براي نگهداري مدارك

: مطالعـۀ مـوردي توسـعه   : اي پیترزبـورگ   مرکـز کتابخانـۀ منطقـه     « در مقالۀ    (1980) 25»اسکات برانتجن «
اي  هـاي آینـدة مرکـز کتابخانـۀ منطقـه      یـشرفت و برنامـه    ، نحوة عملکرد خدمات، میزان پ     26»شبکۀ خدمات کامل  

 بـه عنـوان یـک کتابخانـۀ     1967اي در سـال   ایـن مرکـز منطقـه   .  را مورد بررسی و ارزیابی قرار داد  27پیترزبورگ
، آر ال 28اي به چند ایالت تأسیس شد و عرضۀ خدمات او سی ال سی چندگانه و با هدف ارائۀ خدمات کتابخانه   

 مستمرّ مراجعان، مشاوره، خرید تعاونی، امانت متقابل و خدمات دیگري از این قبیل را بـه       ، آموزش 29رلین/ جی
  .  ایالت بر عهده داشتسه کتابخانۀ عضو در سطح 65

  اي نظرسنجی در خصوص کمیت و کیفیت خدمات کتابخانه
سـی اثربخـشی    اسـت، در فراینـد برر   »کننـده  اسـتفاده «از آنجا که مقصد نهایی کلیۀ سازمانهاي خدماتی،         

به طـور معمـول، ایـن تحقیقـات در     . داردهاي آنها اهمیت خاصی  ا و دیدگاههتولیدات و خدمات نیز کسب نظر 
بـه اعتقـاد   .  مطرح شده اسـت »بررسی میزان رضایتمندي مراجعان«رسانی با عنوان  حوزة علوم کتابداري و اطلاع   

کی« کننـدگان بـه    ژوهشهاي مربوط به رضـایتمندي اسـتفاده  ، از آنجا که نتایج به دست آمده از پ (1999) 30»نیتِ
                                                        

4. Thomas. 
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ی و کیفـی خـدمات مـورد اسـتفاده قـرار مـی         عنوان یکی از عوامل مؤثرّ در ارزیـابی       گیـرد، در هنگـام    هـاي کمـ
کی«به نظر . ز اهمیت استیتحقیقات ارزیابی خدمات، توجه به این نوع پژوهشها بسیار حا ، پژوهشهاي حوزة »نیتِ

  :بندي است ندگان در سه گروه زیر قابل تقسیمکن رضایت استفاده
  کنندگان مرتبط با مجموعۀ کتابخانه رضایت استفاده ) 1
  رضایت از خدمات کتابخانه ) 2
 رضایت از امکانات و تجهیزات کتابخانه ) 3

البتّه برخی از پژوهشگران نیز به طور همزمان به ایـن سـه جنبـه پرداختـه و تمـامی عوامـل تأثیرگـذار بـر                  
 ( Andaleeb and Simmonds, 1998)                       انـد  کننـدگان را مـد نظـر قـرار داده     رضایت استفاده

(Shin, 1997).  
کننـدگان، بیـشتر بـه یـک      ، تحقیقـات رضـایت اسـتفاده   1980ل دهـۀ  ی ـ تـا اوا 1960از سالهاي اولیۀ دهـۀ     

ه ایـن سـؤال بـود کـه آیـا      ین ترتیب که در اغلب این پژوهـشها، هـدف پاسـخ ب ـ    د ب ؛وضعیت دوگانه مربوط بود   
 ,Nitecki (؟کنندگان یک کتابخانه از خدمات دریافتی، مجموعۀ موجود یا تسهیلات آن راضی هستند استفاده

. شد گیري می ها به طور سنتّی و بر اساس شاخص اندازة آنها اندازه  ارزشهاي کتابخانه،تا آن زمان) 484 ,1999
ارکنان، بودجۀ کتابخانه و موارد مشابه را معیارهاي ارزیـابی در نظـر        داد ک  بزرگی مجموعه، تع   ،در این پژوهشها  

تواند تصویر درستی از تأمین نیازهاي اطلاعـاتی   نمیهیچ یک  اما به زودي معلوم شد که این معیارها ،گرفتند  می
پژوهـشگران ایـن حـوزه    ). Nitechi and Franklin, 1999(کننـدگان و رضـایت آنهـا ارائـه نمایـد       مراجعـه 

کننـدگان را بـا منـابع و خـدمات      ریافتند تأثیر کتابخانه را باید بـه کمـک روشـهایی کـه میـزان تعامـل اسـتفاده                د
ز ی آنچـه حـا  ،کننـدگان  در ارزیابی خدمات ارائه شـده و سـنجش رضـایت مراجعـه    . گیري کنند  اندازه،سنجد  می

یـابی تنهـا زمـانی صـادق اسـت کـه       این ارز. اند اهمیت است، نظر آنها نسبت به خدماتی است که دریافت کرده        
 ;Nitecki, 1996(کنندگان به کتابخانـه، دربـارة خـدمات، مجموعـه یـا تـسهیلات آن قـضاوت کننـد          مراجعه

Hernon and Calvert, 1996 .( رکت پژوهشهاي مربـوط بـه رضـایت    سمت و سوي ح به بعد، 1980از دهۀ
 Nitecki and(عوامـل رضـایتمندي آنهـا معطـوف شـد      ا و ه ـ بیشتر به تشریح و مطالعۀ انتظار،کنندگان استفاده

Franklin, 1999 .(ــه ــوان   در مقال ــايانتظار«اي تحــت عن ــشتريه ــدمات   :  م ــراي خ ــایی ب ــاهیم و واقعیته مف
هـاي دانـشگاهی    کنندگان کتابخانـه   ، عوامل مؤثرّ بر کیفیت خدمات استفاده      (1995) 31»هاي دانشگاهی   کتابخانه
  .گردیدبررسی 
المللـی بـراي    رهنمودهـاي بـین  : ارزشیابی کیفی«در کتاب خود با عنوان   ) 1378 (»ستبوي خور « و   »پل«

 اثربخـشی ایـن نـوع سـنجش،     -، ضمن تجزیه و تحلیل فوایـد و هزینـه  »هاي دانشگاهی سنجش عملکرد کتابخانه 
. انـد  ردههاي دانشگاهی را معرّفی ک شاخصهاي عملکردي قابل استفاده در فرایند ارزیابی کیفی خدمات کتابخانه  

نفع در خصوص کیفیت تولیـدات   يهاي افراد ذ  در این بخش از کتاب حاضر، شاخصهاي مربوط به بررسی نظر          
  . و خدمات مطرح شده است

 

                                                        
1. Customer Expectations: Concepts and Reality for Academic Library Services. 



 هاي کیفی و کمی تجزیه و تحلیل یافته
  هاي کیفی تجزیه و تحلیل یافته: بخش اول

  مأموریتهاي محوله به آنهاارزیابی تطبیقی تطابق تولیدات و خدمات هر یک از این مراکز با
بـدون  آنهـا را  مجموعۀ مأموریتهاي توان  مطالعات انجام شده بر روي مأموریتهاي این مراکز نشان داد می 

  : ۀ زیر جاي دادمقول 9 ، دردر نظر گرفتن کمیت این مأموریتها
  مبادلۀ اطلاعاتتأمین و  . ١
 گردآوري و سازماندهی اطلاعات . ٢

 رسانی مرکز  اطّلاعمعرّفی ضرورت و اهمیت خدمات . ٣

 اندازي گروه آموزشی راه . ٤

 فعالیتهاجغرافیایی گسترش دامنۀ  . ٥

 المللی هاي ملیّ یا بینیجلب مشارکت محققّان، متخصصان و سازمانها براي همکار . ٦

 پژوهش . ٧

 اشاعۀ اطلاعات . ٨

اي ه ـ رسانی، مراکـز تحقیقـاتی و دانـشگاه      ها، مراکز اطلاعات علمی، نظام اطلاع      پشتیبانی از کتابخانه   . ٩
  .کشور

دست براي تطابق تولیدات و خدمات هر یک از این مراکز با  به منظور رعایت چارچوبی مشخصّ و یک   
ردة موضـوعی  9آنها، سعی شد تمامی تولیدات و خدمات این مراکز در قالـب همـان    شده به    مأموریتهاي محول 

  . شود بندي  دسته
پژوهـشگاه اطلاعـات و   «اد مأموریتهـاي  تجزیه و تحلیـل موضـوعی مأموریتهـاي ایـن سـه مرکـز نـشان د            

، مبادلـۀ اطلاعـات، اشـاعۀ       پـژوهش ، بـر محورهـاي گـردآوري و سـازماندهی اطلاعـات،             »مدارك علمی ایران  
رسـانی،   ها، مراکز اطلاعات علمی، نظام اطـّلاع   پشتیبانی از کتابخانه  اطلاعات، گسترش دامنۀ جغرافیایی فعالیتها،    

صان و سـازمانها بـراي همکاریهـاي         کـشور هاي   مراکز تحقیقاتی و دانشگاه     و جلـب مـشارکت محققّـان، متخصـ
  . متمرکز است

آن عمـدة  دهد فعالیتهـاي    نیز نشان می»پژوهشگاه«این در حالی است که بررسی تولیدات و خدمات آن      
، مراکـز  در حوزة اشاعۀ اطلاعات، گردآوري و سازماندهی اطلاعات، مبادلۀ اطلاعات و پشتیبانی از کتابخانه ها    

پژوهـشگاه اطلاعـات و   «. هـاي کـشور قـرار دارد    رسانی، مراکز تحقیقاتی و دانشگاه اطلاعات علمی، نظام اطلاع   
هــاي اطلاعــاتی  ، از طریــق گــردآوري و ســازماندهی اطلاعــات و تبــدیل آن بــه پایگــاه»مــدارك علمــی ایــران

  . پردازد تخصصی، به اشاعۀ اطلاعات می
 بـر اطلاعـات   »پژوهـشگاه «خاص مأموریتهاي مندرج در اولین اساسنامۀ ایـن        تأکید  با وجود   با این حال،    

، تمرکـز چنـدانی   »پژوهشگاه«، در بین دامنۀ موضوعی تولیدات و خدمات این      هاي علوم و علوم اجتماعی      حوزه
از طرفـی، بیـشتر تولیـدات و    . شـود  بر سازماندهی و اشاعۀ منـابع اطلاعـاتی در موضـوعات یـاد شـده دیـده نمـی        

بـر ارائـۀ اطلاعـات کتابـشناختی و چکیـدة        متن کامل مدارك را در بر نـدارد و بیـشتر         »پژوهشگاه«خدمات این   



، مبادلۀ اطلاعـات علمـی و فنـّی    »پژوهشگاه«این در مأموریتهاي که  با توجه به این    ،همچنین. تمرکز دارد مدارك  
ت، در بـین عملکردهـاي آن هـیچ اقـدام     در منطقۀ آسیاي جنوب غربی و خاورمیانه مورد تأکید قرار گرفتـه اس ـ      

اي بـا کـشورهاي منطقـۀ آسـیاي جنـوب غربـی و        جدي مبنی بـر ایجـاد شـبکۀ انتقـال اطلاعـات، ارتبـاط شـبکه              
از طرفی، در عین اینکـه بـسیاري از   .  این کشورها یافته نشد  خاورمیانه، یا تأمین اطلاعات مناسب با توجه به زبان        

 براي جامۀ عمـل  »پژوهشگاه«راستاي مأموریتهاي محوله به آن قرار دارد، اما این  در  »پژوهشگاه«فعالیتهاي فعلی   
  .پوشانیدن به بسیاري از مأموریتهاي خود، اقدام مناسبی به عمل نیاورده است

     بر محورهـاي  »دفتر فناوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور«له به  از طرفی دیگر، عمدة مأموریتهاي محو ،
رســانی، مراکــز تحقیقــاتی و  هــا، مراکــز اطلاعــات علمــی، نظــام اطــلاع یبانی از کتابخانــهمبادلــۀ اطلاعــات، پــشت

، اشـاعۀ  پـژوهش هاي کشور، گردآوري و سازماندهی اطلاعـات، گـسترش دامنـۀ جغرافیـایی فعالیتهـا،                  دانشگاه
 رسانی و جلب مـشارکت محققـان، متخصـصان و سـازمانها           اطلاعات، معرّفی ضرورت و اهمیت خدمات اطلاع      

  . المللی استوار است براي همکاریهاي ملی و بین
 در راسـتاي آن دسـته از مأموریتهـایی کـه بـه      »دفتر«این در حالی است که بیشتر تولیدات و خدمات آن      

پـردازد   مـی هـا   رسـانی، مراکـز تحقیقـاتی و دانـشگاه         ها، مراکز اطلاعات علمی، نظام اطـلاع        پشتیبانی از کتابخانه  
مبادلـۀ  ، اشاعۀ اطلاعات، پژوهش بر محورهاي  »دفتر«اي از مأموریتهاي آن        بخش عمده  همچنین،. متمرکز است 
کلیـۀ  با وجـود آنکـه   بنابراین، .  تمرکز داردرسانی معرّفی ضرورت و اهمیت خدمات اطلاع و همچنین   اطلاعات

نکـه در مأموریتهـاي   شود، با توجه به ای  در راستاي مأموریتهاي محولۀ آن ارائه می      »دفتر«تولیدات و خدمات آن     
جایگـاه  هـا   رسـانی، مراکـز تحقیقـاتی و دانـشگاه     ها، مراکز اطلاعات علمی، نظام اطلاع  پشتیبانی از کتابخانه  آن،  
  . شود  نیز در راستاي همین دسته از مأموریتها عرضه می»دفتر«بیشتر تولیدات و خدمات آن ،  دارداي ویژه

تـر بـه     زمینۀ موضوعی که پـیش 9 در تمامی »تکنولوژي شیرازاي علوم و    کتابخانۀ منطقه «از سوي دیگر،    
ا مأموریتهـاي آن   ؛ از مأموریتهایی برخوردار است،آن اشاره شد  جلـب  ، اشـاعۀ اطلاعـات   بـاره  در»کتابخانـه « امـ

، بـیش از سـایر   مبادلـۀ اطلاعـات   و المللـی  مشارکت محققّان، متخصصان و سازمانها براي همکاریهاي ملیّ و بین  
دامنـۀ جغرافیـایی    گـسترش ، پـژوهش همچنـین، مأموریتهـاي مربـوط بـه     . تها مورد توجه قرار گرفته است   مأموری
هاي رسـمی   اندازي دوره راه، گردآوري و سازماندهی  ،  رسانی  معرّفی ضرورت و اهمیت خدمات اطلاع     ،  فعالیتها

ها،  ی، مراکز تحقیقاتی و دانشگاهرسان ها، مراکز اطلاعات علمی، نظام اطلاع پشتیبانی از کتابخانه و آموزش عالی 
 نیـز  »کتابخانـه «بررسـی تولیـدات و خـدمات ایـن         .دهد   را تشکیل می   »کتابخانه«بخشی دیگر از مأموریتهاي این      

، اشـاعۀ اطلاعـات   در راسـتاي مأموریتهـاي مربـوط بـه     »کتابخانه«دهد که در عمل، بیشتر فعالیتهاي این        نشان می 
 گـسترش دامنـۀ   ،ها رسانی، مراکز تحقیقاتی و دانشگاه کز اطلاعات علمی، نظام اطلاعها، مرا  پشتیبانی از کتابخانه  

ت خـدمات        ، مبادلـۀ اطلاعـات    ، گردآوري و سازماندهی اطلاعات    ،جغرافیایی فعالیتها   معرّفـی ضـرورت و اهمیـ
 و همچنـین ، المللـی   جلب مشارکت محققّان، متخصصان و سازمانها براي همکاریهـاي ملـّی و بـین          ،رسانی  اطلاع
  . استوار است پژوهش
اي علـوم و تکنولـوژي    کتابخانـۀ منطقـه   « تولیـدات و خـدمات         تمامی ،توان نتیجه گرفت    ین ترتیب می  دب
 قرار دارد و در این بین، تولیـدات و خـدمات مربـوط بـه     »کتابخانه«، در راستاي مأموریتهاي محوله به آن    »شیراز



رســانی، مراکــز تحقیقــاتی و  ، مراکــز اطلاعــات علمــی، نظــام اطــلاعهــا از کتابخانــه، پــشتیبانی اشـاعۀ اطلاعــات 
هـاي   ، بـیش از دیگـر زمینـه     گـردآوري و سـازماندهی اطلاعـات       و   گسترش دامنۀ جغرافیایی فعالیتها   ،  ها  دانشگاه

  . بوده است»کتابخانه«فعالیت، مورد توجه آن 
  یکدیگرارزیابی تطبیقی تولیدات و خدمات هم پوشان هر یک از این مراکز با
 مقولـۀ موضـوعی منـدرج در    9براي انجام این مقایسه، تمامی تولیدات و خـدمات سـه مرکـز، در قالـب              

  :بندي شد و پس از انجام تجزیه و تحلیلهاي کیفی، نتایج زیر به دست آمد مبحث قبل دسته
شـود بـه صـورت      عرضه مـی  »پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران     «بیشتر اطلاعاتی که توسط      . 1

چکیده، اطلاعات کتابشناختی یا راهنماست و دریافت متن کامل از طریق وب سایت آن میسر نیست و تنها متن        
شـود و همچنـین مـتن کامـل برخـی از        تولید و  منتـشر مـی     »پژوهشگاه«کامل آن قسمت از اطلاعاتی که توسط        
 از سـالها پـیش روزآمـد     »وهـشگاه پژ«هـاي ایـن    بیشتر پایگـاه . پذیر است   گزارشهاي دولتی از طریق شبکه امکان     

در اکثـر مـوارد،   زیـرا  نگـر محـسوب کـرد،     هـاي اطلاعـاتی گذشـته    توان آنهـا را پایگـاه      از این رو می    ،شود  نمی
التحّـصیلان   هـاي فـارغ   نامـه  پایـان «بـه عنـوان نمونـه، حتـّی در پایگـاه       . گیـرد   اطلاعات سالهاي اخیر را در بر نمی      

شـود،    محـسوب مـی  »پژوهـشگاه «تـرین تولیـدات ایـن     ، کـه از محـوري    » ایران ها و مراکز آموزش عالی      دانشگاه
ها و مراکز آموزش عالی کشور را بـا تـأخیر تقریبـی دو سـاله بـه ایـن پایگـاه وارد           هاي ارسالی دانشگاه    نامه  پایان
ی و لاتـین، از   نیز به دلیل خرید محدود نـشریات و منـابع علمـی فارس ـ     »پژوهشگاه«هاي این     بقیۀ پایگاه . نماید  می

اي علـوم و   کتابخانـۀ منطقـه  «این در حالی است کـه بیـشتر رکوردهـاي اطلاعـاتی      . شود  سالها پیش روزآمد نمی   
 اکثـر تولیـدات ایـن   .  از طریق وب سـایت آن و بـه صـورت مـتن کامـل قابـل دریافـت اسـت                »تکنولوژي شیراز 

از ایـن  . شـود   خریـداري مـی  »کتابخانه«ط این  مبتنی بر متن کامل نشریات و منابع علمی است که توس     »کتابخانه«
تـر و    بـسیار گـسترده  »اي کتابخانـۀ منطقـه  «رو، باید اذعان داشت که هم عمـق و هـم حجـم فعالیتهـاي خـدماتی                   

 . است»پژوهشگاه«تأثیرگذارتر از خدمات 

 چکیـدة « و » ایـران  هـاي    موجـود در کتابخانـه       لاتـین    ادواري  ات نـشری   فهرسـتگان «هـاي     به جز پایگاه   . 2
پژوهـشگاه اطلاعـات و مـدارك علمـی     «هـاي    پایگاه، بقیۀ   » از کشور    خارج   ایرانی  التحصیلان   فارغ  هاي  نامه  پایان
ه زبان فارسی و مربوط به گـزارش تولیـدات علمـی و پژوهـشی دانـشجویان تحـصیلات تکمیلـی، سـایر               ب »ایران

اي علـوم و   کتابخانـۀ منطقـه  «ر حالی است که این د. محققان و برخی از تحقیقات سازمانهاي دولتی کشور است      
، اشاعۀ اطلاعات متن کامل نشریات ادواري، کتابهاي الکترونیکـی، اسـناد و مـدارك و سـایر          »تکنولوژي شیراز 

پژوهـشگاه  «تـر،   به عبـارت سـاده  . دهد اطلاعات موضوعی را از میان منابع اطلاعاتی پراستفاده مورد نظر قرار می   
، اشـاعۀ اطلاعـات کتابـشناختی و چکیـدة تحقیقـات علمـی ایرانیـان را کـه در         »می ایراناطلاعات و مدارك عل  

دهـد و در   ها و مراکز تحقیقاتی داخل و خارج از کشور به انجام رسیده است، تحـت پوشـش قـرار مـی             دانشگاه
منابع اطلاعـاتی  ، اطلاعات کتابشناختی، چکیده و متن کامل »اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه «مقابل،  

بنابراین، از این نظر نیـز تولیـدات و خـدمات ایـن دو      . کند  المللی را عرضه می     فارسی و لاتین معتبر داخلی و بین      
 .پوشان کاملاً متفاوت است مرکز در زمینۀ اشاعۀ اطلاعات هم



اي  هکتابخانـۀ منطق ـ « و   »پژوهشگاه اطلاعات و مـدارك علمـی ایـران        «اینکه در مأموریتهاي    با وجود    . 3
پژوهـشگاه اطلاعـات و   «، بر اشاعۀ اطلاعات در سطح منطقه نیز تأکید شده است، امـا          »علوم و تکنولوژي شیراز   

، تنها گردآوري، سازماندهی و اشـاعۀ اطلاعـات را بـراي رفـع نیازهـاي ملـّی مـدنظر قـرار             »مدارك علمی ایران  
 قابل عرضه است، بـه دلیـل   »پژوهشگاه« اي از اطلاعات فعلی که از طریق وب سایت این        دهد و بخش عمده     می

اي علـوم و   کتابخانـۀ منطقـه  «در مقابـل،  . فارسی زبان بودن، در راسـتاي نیازهـاي کـشورهاي منطقـه قـرار نـدارد       
اي، علاوه بر توجه به اطلاعات فارسی، حجـم وسـیعی    ، با در نظر گرفتن نیازهاي ملیّ و منطقه   »تکنولوژي شیراز 

 تحت پوشش قرار ،شود ات، کتابها و منابع علمی پراستفادة عربی و لاتین استخراج میاز اطلاعات را که از نشری 
 .بنابراین، از این نظر نیز تولیدات و خدمات این دو مرکز از یکدیگر متمایز است. دهد می

هر چند بسیاري از تولیدات و خدمات مربوط به اشاعۀ اطلاعـات کـه بـه صـورت حـضوري توسـط               . 4
پژوهـشگاه اطلاعـات و   «شـود بـا تولیـدات و خـدمات        عرضه مـی   »عات و شبکۀ علمی کشور    دفتر فنّاوري اطلا  «

ا بـه دلیـل اینکـه تولیـدات و خـدمات مزبـور در            مشابه به نظر مـی     »مدارك علمی ایران   دفتـر فنـاوري   «رسـد، امـ
تـوان   نمیدهد،   را تحت پوشش قرار می1374، عمدتاً اطلاعات سالهاي پیش از »اطلاعات و شبکۀ علمی کشور  
 که اطلاعـات سـالهاي پـس از آن را    »پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران«بین آن و تولیدات و خدمات      

 .، تفاوت قایل شدگیرد نیز در بر می

 »گـردآوري و سـازماندهی  «، تا چندي قبل به     »دفتر فنّاوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور      «هر چند     . 5
ت   منجـر  رسـانی کـشور    هـا و مراکـز اطـلاع    ود در کتابخانـه   اطلاعاتی که به شناسـایی اطلاعـات موج ـ        شـود همـ

کنون اشاعۀ اطلاعات از طریق شبکۀ علمی کشور را مد نظر قـرار  ا فوق همگماشت، اما با توجه به اینکه دفتر    می
اطلاعات سایتهاي درج داده است، رویکرد خود را از گردآوري و سازماندهی اطلاعات به شیوة قبلی، به سوي    

تـوان   بنابراین، می. علمی، خبري و نشریات الکترونیکی و عرضۀ آن از طریق شبکۀ علمی کشور تغییر داده است  
پـذیرد، در   ، به صورتی که در دو مرکز دیگر صـورت مـی  »گردآوري و سازماندهی اطلاعات«اذعان داشت که  

درگاه علمی «ین بخشی از خدمات در عین حال، ب. شود   انجام نمی  »دفتر فناوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور      «
شـبکۀ  «شـود و بخـشی از خـدمات       ارائـه مـی   » دفتر فناوري اطلاعات و شـبکۀ علمـی کـشور         « که توسط     »کشور

 »اي علـوم و تکنولـوژي شـیراز    کتابخانـۀ منطقـه  « کـه توسـط   »هاي دانشگاهی و مراکز تحقیقاتی کـشور       کتابخانه
 . همپوشانی وجود داردگردد،  عرضه می

، به دلیل نوپا بـودن شـبکۀ علمـی کـشور،     )1385دي ماه   (به اینکه در زمان انجام این تحقیق        با توجه    . 6
شـود چنـدان گـسترده نیـست، بـین کمیـت و کیفیـت          حجم اطلاعات علمی که از طریق این شـبکه عرضـه مـی            

عـات و  پژوهشگاه اطلا« با تولیدات و خدمات »دفتر فنّاوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور   «تولیدات و خدمات    
 . تفاوتهاي بسیار آشکاري وجود دارد»اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه« و »مدارك علمی ایران

اي علـوم و   کتابخانۀ منطقه« فعال هستند، اما گسترة فعالیتهاي     »مبادلۀ اطلاعات   «هر سه مرکز در زمینۀ       . 7
 .اي گسترده است  در سطح ملیّ و منطقه»تکنولوژي شیراز

پـشتیبانی از  «ه به متفاوت بودن بـسیاري از تولیـدات و خـدماتی کـه ایـن سـه مرکـز در زمینـۀ              با توج  . 8
تـوان   کننـد، نمـی    ارائه مـی  »یرسانی، مراکز تحقیقاتی و دانشگاه     ها، مراکز اطلاعات علمی، نظام اطلاع      کتابخانه



تـرین   عمـده . تلقـّی کـرد  تولیدات و خدمات آنها را مبنی بر تکـراري و غیرضـروري بـودن آنهـا          مشابهت اسمی   
گـردد   رسانی باز مـی  ها و مراکز اطلاع اي به کتابخانه   همپوشانیهاي موجود در این زمینه، به ارائۀ خدمات مشاوره        

اي  کتابخانۀ منطقـه «اي این نوع فعالیتهاي  در عین حال، گسترة ملیّ و منطقه. شود که توسط هر سه مرکز ارائه می 
 .تر است با دریافت وجه همراه است، نسبت به سایر مراکز مورد مطالعه وسیع که »علوم و تکنولوژي شیراز

سازي نظامها و خـدمات    به منظور بهینه»پژوهش«هر سه مرکز در راستاي مأموریتهاي خود، در زمینۀ    . 9
انۀ کتابخ«مدار،   به پژوهشهاي گزارش»پژوهشگاه«. رسانی، داراي تولیدات و خدماتی هستند اي و اطلاع   کتابخانه
مـدار    به پژوهشهاي واسطه»دفتر فناوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور  «مدار و      به پژوهشهاي محصول   »اي  منطقه

 .توجه دارد

. دارنـد  تولیـدات و خـدماتی   »رسانی معرّفی ضرورت و اهمیت خدمات اطلاع«هر سه مرکز در زمینۀ     . 10
 در ؛موزشی اسـتفاده از کتابخانـه و منـابع اطلاعـاتی    هاي آ  ، بیشتر این موارد به برگزاري دوره      »پژوهشگاه  «اما در   

 »اي کتابخانۀ منطقـه «هاي آموزشی استفاده از شبکۀ علمی کشور و در     به برگزاري دوره   »دفتر فناوري اطلاعات  «
 متفـاوت بـودن   بـا وجـود  از طرفـی،  . گـردد  به برگزاري و حمایت از همایـشهاي تخصـصی و ماننـد آن بـاز مـی         

 فعالیتهـا بـراي تمـامی مراکـز ملـی       ن مراکز در این مقوله، به دلیل ضـرورت انجـام ایـن نـوع          هاي فعالیت ای    زمینه
 .ل شدیتوان از این نظر بین آنها همپوشانی قا اطلاعات علمی، نمی

سـایت و پـست     علاوه بر عرضۀ اطلاعات از طریـق وب »اي علوم و تکنولوژي شیراز      کتابخانۀ منطقه « . 11
گسترش عملی دامنۀ جغرافیـایی فعالیتهـاي خـود    «به در داخل و خارج از کشور به        اندازي شع   الکترونیکی، با راه  

اي را از  ها، مؤسسات پژوهشی داخلی و منطقـه   پرداخته و در عمل بسیاري از دانشگاه»المللی در سطح ملیّ و بین    
دفتـر فنـاوري   « و »هپژوهـشگا  «در مقابـل،  . نیاز سـاخته اسـت   متن بی آوري بخش قابل توجهی از منابع تمام       فراهم

 و تنها به ارائۀ اطلاعات از طریـق وب سـایت و پـست    ندارداي در داخل و خارج از کشور       شعبه   هیچ »اطلاعات
 . نماید الکترونیکی بسنده می

  

 هاي کمی تجزیه و تحلیل یافته.بخش اول
 »هـاي توصـیف نظر «گانه، در ایـن بخـش، ابتـدا         نفع مراکز سه    ذيگروههاي   هايبه منظور آشنایی با نظر    

هاي مورد  گیرد و سپس با توجه به پرسشهاي کمی و فرضیه دهندگان هر یک از مراکز مورد توجه قرار می پاسخ
 »هـاي توصیف نظر«کند  تلاش میبر این اساس، محققّ . شود  آنها پرداخته می»هايتحلیل نظر«نظر در تحقیق، به   

بر اسـاس انـواع تولیـدات و خـدمات هـر یـک از ایـن مراکـز         بندي شده و     دهندگان را در چارچوبی دسته      پاسخ
 ،هـاي تحقیـق    نیز، نتایج آزمونهاي مربوط به پرسشهاي اساسـی و فرضـیه         »هاتحلیل نظر «لۀ  در مرح . صورت دهد 

  . ارائه شده است
 ها توصیف نظر

و  مراکز ملیّ اطلاعات علمـی مـورد مطالعـه، در خـصوص تولیـدات       نفع هاي ذي   گروه هايتوصیف نظر 
نفـعِ   هـاي ذي   گـروه هـاي شـود، نظر  ملاحظـه مـی  چنانکـه  .  ارائه شده است    4 و   3،  2هاي  خدمات آنها، در جدول   

 ،نفـع سـایر مراکـز مـورد مطالعـه      هـاي ذي   نسبت بـه نظـرات گـروه       »اي علوم و تکنولوژي شیراز      کتابخانۀ منطقه «



مرکـز دیگـر حـاکی از آن اسـت کـه       مربوط بـه دو       همچنین، مقایسۀ پاسخهاي  . تر نشان داده شده است      مطلوب
 نمرات بیـشتري را  »دفتر« براي تولیدات و خدمات آن    »دفتر فناوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور      «هاي    نفع  ذي

  . اند  ارائه نموده»پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران«هاي  نفع نسبت به ذي
 دربارة تولیدات، »عات و مدارك علمی ایرانپژوهشگاه اطلا « نفع ذيهاي  هاي گروهخلاصۀ توصیف نظر. 2جدول

  )کلیۀ ارقام جدول بر اساس درصد ارائه شده است(خدمات و عملکرد آن 
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  0  0  67/6  3/8  3/18  0  22/12  3/18  3/18  0  راضی  2
  45  4/71  67/41  7/46  7/61  7/51  22/47  40  60  7/41  تا حدودي راضی  3
  55  6/28  83/40  3/18  3/18  3/48  78/32  3/28  3/13  7/56  ضینارا  4
  0  0  83/10  7/26  7/1  0  22/7  3/13  7/6  7/1  بسیار ناراضی  5
  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  ام استفاده نکرده  6
  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  جمع  7

 
  

 دربـارة تولیـدات،   »طلاعات و شبکۀ علمـی کـشور  دفتر فنّاوري ا«نفع    ذيهاي    هاي گروه خلاصۀ توصیف نظر  . 3جدول  
  )کلیۀ ارقام جدول بر اساس درصد ارائه شده است(خدمات و عملکرد آن 
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  0  0  0  0  0  0  56/0  7/1  0  0  بسیار راضی  1
  10  7/45  22/32  30  3/23  3/43  44/14  7/26  5  7/11  راضی  2
  3/43  6/48  34/63  7/66  7/66  7/56  56/45  30  60  7/46  تا حدودي راضی  3
  7/46  7/5  33/3  3/3  7/6  0  33/28  35  3/18  7/31  ناراضی  4
  0  0  11/1  0  3/3  0  11/11  7/6  7/16  10  بسیار ناراضی  5
  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  ام استفاده نکرده  6
  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  جمع  7
  

 دربارة تولیدات، » علوم و تکنولوژي شیرازاي کتابخانۀ منطقه «نفع ذيهاي  هاي گروهخلاصۀ توصیف نظر. 4جدول 
  )کلیۀ ارقام جدول بر اساس درصد ارائه شده است(خدمات و عملکردهاي آن 
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  5/81  100  62/77  3/63  3/68  7/76  7/81  3/78  90  85  62/62  3/58  65  65  3/58  7/66  3/63  7/61  بسیار راضی  1

  5/18  0  81/18  3/18  30  3/23  3/18  20  10  15  05/19  3/23  3/18  3/18  7/21  3/13  15  3/23  راضی  2

  0  0  62/2  3/13  7/1  0  7/1  7/1  0  0  23/10  7/6  7/6  3/8  7/11  3/13  3/13  7/11  تا حدودي راضی  3

  0  0  95/0  5  0  0  7/1  0  0  0  43/6  7/6  3/8  3/8  7/6  5  7/6  3/3  ناراضی  4

  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  67/1  5  7/1  0  7/1  7/1  7/1  0  بسیار ناراضی  5

  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  0  ام استفاده نکرده  6

  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  100  جمع  7

 هاتحلیل نظر
گانـه در خـصوص تولیـدات و خـدمات آنهـا، بـر مبنـاي         نفـع مراکـز سـه       ذيهـاي     هاي گـروه  تحلیل نظر 

ین دب ـ. پـذیرد  پاسخهاي ارائه شده به پرسش اساسی زیر و همچنین بـا توجـه بـه دو فرضـیۀ تحقیـق صـورت مـی              
هـاي تحقیـق پرداختـه      بر اساس پرسش اساسـی و سـپس بـه تحلیـل فرضـیه     هارتیب، در ادامه ابتدا به تحلیل نظر ت

 .شود می

 دربارة تولیدات و خـدمات  ،)کنندگان سازمانی استفاده(کننده  هاي استفاده  ارزیابی مدیران کتابخانه   . 1
 رسانی ایران چیست؟ این مراکز در نظام اطلاع

اي علـوم و   کتابخانـۀ منطقـه  «کننده از تولیـدات و خـدمات    هاي استفاده  ن کتابخانه  مدیرا هايمیانگین نظر 
در . کننده از دو مرکز دیگر بالاتر است هاي استفاده  مدیران کتابخانههاينظرمیانگین   نسبت به    »تکنولوژي شیراز 

وهـشگاه اطلاعـات و   پژ «کننـده از تولیـدات و خـدمات    هـاي اسـتفاده   مـدیران کتابخانـه  هـاي   میانگین نظر مقابل،
  . )5جدول  (تر است ینی نسبت به بقیه پا»مدارك علمی ایران

  کننده دربارة  هاي استفاده مدیران کتابخانههاي نظرتوصیف . 5جدول 
  »تولیدات و خدمات هر یک از این مراکز«

فاصلۀ اطمینان 
 در  تفاوتبراي

 میانگین فراوانی دهنده هاي پاسخ گروه %95 سطح

  
  انحراف
 استاندارد

 
حد  
 پائین

حد  
 بالا

  حداقلّ
 امتیاز

  حداکثر
 امتیاز

  کننده از هاي استفاده مدیران کتابخانه
 پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران

60 89/1 40/0 79/1 10/1 26/1 72/2 

  کننده از هاي استفاده مدیران کتابخانه
 55/3 09/1 39/1 90/1 65/0 15/2 30 دفتر فناّوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور

 00/5 71/3 65/4 44/4 39/0 55/4 54  کننده از هاي استفاده مدیران کتابخانه



 اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه
 00/5 09/1 16/3 72/2 33/1 94/2 144 جمع

 

دمات هر یـک از  تولیدات و خ«کننده دربارة  هاي استفاده   مدیران کتابخانه  هاينتایج تحلیل واریانس نظر   
هــاي   مــدیران کتابخانــههــاي بــین نظر،بنــابراین . اســت05/0 کــوچکتر از Pمقــدار دهــد  نــشان مــی »ایــن مراکــز

همچنـین، نتـایج   . وجـود دارد در جهـت مثبـت   دار  ا معنیکننده از تولیدات و خدمات این سه مرکز تفاوت  استفاده
کننـده از تولیـدات و خـدمات     هـاي اسـتفاده   خانـه  مـدیران کتاب هـاي بـین نظر دهد  نشان می شفهآزمون  حاصل از   

کننـده از تولیـدات و    هـاي اسـتفاده    مـدیران کتابخانـه  هـاي  بـا نظر »اي علـوم و تکنولـوژي شـیراز    کتابخانۀ منطقه «
 میانگین پاسـخهاي ارائـه   این در حالی است که  .  وجود دارد  دار در جهت مثبت     امعن یخدمات سایر مراکز تفاوت   

 »پژوهـشگاه اطلاعـات و مـدارك علمـی ایـران     «کننده از تولیدات و خـدمات      هاي استفاده   هشدة مدیران کتابخان  
کتابخانـۀ  «کننـده از   هـاي اسـتفاده   توان اذعان داشت که مدیران کتابخانه  بنابراین، می.کمتر از سایرین بوده است    

ز سـایر مراکـز ملـّی اطلاعـات     کننـده ا  هاي اسـتفاده   ، بیش از مدیران کتابخانه    »اي علوم و تکنولوژي شیراز      منطقه
  ). 6جدول (اند  بخش ارزیابی نموده  را رضایت»کتابخانه«علمی مورد نظر، تولیدات و خدمات این 

  کننده دربارة  هاي استفاده مدیران کتابخانه هايبراي نظرشفه  نتایج آزمون .6جدول 
  »تولیدات و خدمات هر یک از این مراکز«

 3 2 1 اوانیفر دهنده هاي پاسخ گروه ردیف 05/0هاي فرعی بر اساس آلفاي  گروه

1 
  کننده از هاي استفاده مدیران کتابخانه

 پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران
60 89/1   

2 
  کننده از هاي استفاده مدیران کتابخانه

 دفتر فناّوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور
30  15/2  

3 
 نده ازکن هاي استفاده مدیران کتابخانه
 اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه

54   55/4 

4 Sig.  000/1 000/1 000/1 
  

هـاي تحقیـق مـورد تجزیـه و تحلیـل قـرار        همان گونه که اشاره شد، در ادامۀ مباحث ایـن قـسمت، فرضـیه            
  . گیرد می

ــان  .1هفرضــی ــابی مــدیران و کارکن ــین نمــرات ارزی ــن مراکــز ( ب ــا) خــود ای ــدیران و نمــرات ارزی بی م
، فعالیتهـا و خـدمات هـر یـک از ایـن مراکـز       ها از هـدف   ،)کنندگان سـازمانی    استفاده(کننده    هاي استفاده  کتابخانه
  .دار وجود دارد ا معنیتفاوت

اي علـوم   کتابخانۀ منطقه«میانگین نمرات ارزیابی مدیران و کارکنان با توجه به پاسخهاي به دست آمده،      
 . اسـت 55/4کننـدة آن   هاي استفاده  و میانگین نمرات ارزیابی مدیران کتابخانه  93/4 با   ، برابر »و تکنولوژي شیراز  

 و 27/2 »پژوهـشگاه اطلاعـات و مـدارك علمـی ایـران           «در مقابل، میانگین نمرات ارزیابی مـدیران و کارکنـان         
همچنـین، میـانگین   .  اسـت 89/1 »پژوهـشگاه «کننـده از آن   هـاي اسـتفاده   میانگین نمرت ارزیابی مدیران کتابخانه 

دفتر فنّاوري اطلاعات و شـبکۀ علمـی کـشورِ سـازمان پژوهـشهاي علمـی و            «نمرات ارزیابی مدیران و کارکنان      
.  اسـت 19/2 »دفتـر «کننـده از آن   هـاي اسـتفاده     و میانگین نمرات ارزیابی مـدیران کتابخانـه        86/2،  »صنعتی ایران 

کننـده از   هـاي اسـتفاده   ز این مراکز بیـشتر از مـدیران کتابخانـه    بنابراین، میانگین نمرات ارزیابی مدیران هر یک ا       



اي علـوم و   کتابخانـۀ منطقـه  «هـاي   همچنـین، میـانگین ارزیـابی   . تولیدات و خدمات آنهـا نـشان داده شـده اسـت           
 »پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمـی ایـران  «هاي   نسبت به بقیۀ مراکز بیشتر و نمرات ارزیابی  »تکنولوژي شیراز 

اطمینـان  % 95، بـا  Tاز طرفـی، بـر اسـاس نتـایج آزمـون        . تر بـوده اسـت      ینی به سایر مراکز مورد مطالعه، پا      نسبت
هر یک از مراکز مورد مطالعه از  ةکنند هاي استفاده نمرات ارزیابی مدیران کتابخانهتوان اظهار داشت که بین        می

ین ترتیـب، بـا توجـه بـه     دب .وجود دارد هت مثبت در جدار  ا معن یتفاوتآنها  و نمرات ارزیابی مدیران و کارکنان       
  .گیرد  قرار میتأییدمورد تحقیق ) 1(توضیحات ارائه شده در این قسمت، فرضیۀ 

  هـاي بـرون     و ارزیـابی  ) کننـدگان حـضوري     اسـتفاده (سـازمانی     هـاي درون    بین نمرات ارزیابی   .2 هفرضی
هر مرکـز مجـزا از مراکـز    ( هم به طور انفرادي ،اکزاز خدمات این مر) کنندگان از طریق سایت   استفاده(سازمان  
در هـاي بـه دسـت آمـده      میـانگین  .دار وجـود دارد  ا معن ـی، تفاوت)هر سه مرکز باهم(و هم به طور جمعی   ) دیگر

کننـدگان حـضوري     بیش از کل استفاده،کنندگان غیرحضوري سه مرکز استفادهمجموع دهد   نشان می  7جدول  
  . اند حضوري و حضوري آنها ابراز رضایت نمودهغیرخدمات از به ترتیب  ،این مراکز

  کنندگان شخصی حضوري و غیرحضوري   استفادههاينظرتوصیف . 7جدول
  آنها»خدمات حضوري و غیرحضوري «کل این مراکز در خصوص

 انحراف استاندارد فراوانی میانگین دهنده هاي پاسخ گروه

 22/0 180 5/3 نظرات کل کاربران غیرحضوري سه مرکز

 51/0 180 2/3 نظرات کل کاربران حضوري سه مرکز

کننـدگان حـضوري و    دهـد اسـتفاده    نـشان مـی  8هـاي توصـیفی منـدرج در جـدول           یافتـه در عین حـال،     
از خـدمات  کننـدگان سـایر مراکـز       بـیش از اسـتفاده     ،»اي علوم و تکنولوژي شیراز      کتابخانۀ منطقه «غیرحضوري  

کننــدگان حــضوري و  همچنــین، اســتفاده. انــد ابــراز رضــایت نمــوده »انــهکتابخ«حــضوري و غیرحــضوري ایــن 
نـسبت بـه دو مرکـز دیگـر، داراي کمتـرین میـزان        »پژوهشگاه اطلاعات و مـدارك علمـی ایـران       «غیرحضوري  
اي علـوم و تکنولـوژي     کتابخانۀ منطقه «علاوه بر این، مقایسۀ کاربران حضوري و غیرحضوري         . اند  رضایت بوده 

کمـی   از کـاربران غیرحـضوري آن   ،»کتابخانـه «دهد میانگین رضایت کاربران حضوري این  نشان می نیز   »شیراز
  . استبیشتر 

  کنندگان شخصی هر یک از این مراکز در خصوص توصیف نظرات استفاده. 8جدول 
   آن مرکز»خدمات حضوري و غیرحضوري«

 اطمینان فاصلۀ
 در  تفاوتبراي

 میانگین فراوانی دهنده هاي پاسخ گروه %95 سطح

  
  انحراف
 استاندارد

 
حد  
 پائین

حد  
 بالا

  حداقلّ
 امتیاز

  حداکثر
 امتیاز

  کاربران حضوري
 پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران

60 71/1 39/0 61/1 81/1 74/0 61/2 

  کاربران غیرحضوري
 پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران

60 70/1 36/0 61/1 80/1 94/0 45/2 

  کاربران حضوري
 دفتر فناّوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور

60 25/2 71/0 06/2 43/2 94/0 83/3 

  کاربران غیرحضوري
 دفتر فناّوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور

60 04/3 27/0 97/2 11/3 50/2 61/3 

 97/4 31/1 38/4 88/3 97/0 13/4 60  کاربران حضوري



 اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه
  کاربران غیرحضوري

 اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه
60 35/4 27/0 28/4 42/4 88/3 93/4 

 97/4 74/0 99/2 74/2 21/1 86/2 360 جمع
  

 کل کـاربران حـضوري و غیرحـضوري    هاي اینکه آیا تفاوت بین نظر   بررسیدر همین راستا و به منظور       
ن دیب ـ.  اسـتفاده شـده اسـت   t از آزمـون  ،دار است یـا خیـر   امعن) اس هر مرکزبدون تفکیک بر اس(این سه مرکز    

اربران حضوري و غیرحـضوري مجموعـۀ   ک هاينظرمجموع توان به   می9 هاي مندرج در جدول  ترتیب، از یافته  
با توجه به اینکـه در  .  پی برد،این سه مرکز در یک جا، در خصوص کل خدمات حضوري و غیرحضوري آنها       

 ارزیـابی  هـاي  هنمـر   کـه گرفتتوان نتیجه  اطمینان می% 95 است، با   05/0 کوچکتر از    P، مقدار   9رة  شماجدول  
  داشـته  در جهـت مثبـت  دار ا معن یکلّ کاربران حضوري و غیرحضوري مجموعۀ این سه مرکز با یکدیگر تفاوت           

  .ستا 
  کنندگان شخصی   استفادههاي براي تفاوت میانگین نظرtنتایج آزمون . 9جدول 

  خدمات حضوري و غیرحضوري آنها"حضوري و غیرحضوري کل این مراکز در خصوص 
  ها  براي تشخیص تفاوت بین میانگینtآزمون 

فاصلۀ اطمینان 
 در  تفاوتبراي

 %95 سطح
 دهنده هاي پاسخ گروه

 
  تفاوت
 ها میانگین
  حد

 پائین
 حد
 بالا

t 
 

  
  

درجۀ 
 آزادي

 

Sig. 
(2-

tailed) 

در حالت 
مساوي فرض 
 شدن واریانسها

ضوري و کل کاربران ح 000/0 118 -59/5 -22/0 -46/0 -34/0
غیرحضوري مجموع این سه 

 مرکز در یک جا
در حالت 

مساوي فرض 
  نشدن واریانسها

34/0-  46/0-  22/0-  59/5-  326/79  000/0 

  

وري ایـن سـه    کاربران حضوري و غیرحضهايدر ادامه و به منظور مشخص کردن دقیق تفاوت بین نظر         
 از آزمـون تحلیـل واریـانس    ،تر اینکه تفاوت بین کدام مراکـز بیـشتر یـا کمتـر بـوده اسـت              رسی دقیق رمرکز و ب  

 بـین  ،تـوان نتیجـه گرفـت     مـی بـر ایـن اسـاس،   . شـود   ارائه می10 نتایج این آزمون در جدول    .استفاده شده است  
ي در دار امقایسه با یکدیگر نیـز تفـاوت معن ـ  کنندگان حضوري و غیرحضوري این سه مرکز در        استفاده هاينظر

کننـدگان حـضوري و     اسـتفاده هـاي بنـابراین، نظر . کنـد   هم آن را تأیید می    F وجود دارد که مقدار      جهت مثبت 
  .غیرحضوري این سه مرکز در خصوص خدمات آنها یکسان نبوده است

رکز در خصوص خدمات حضوري و کنندگان شخصی سه م نظرات استفاده«نتایج تحلیل واریانس براي . 10جدول
  »غیرحضوري این مراکز

 
جمع 
 مجذورات

درجۀ 
 .F Sig مجذور میانگین آزادي

 000/0 64/262 77/82 5 93/413 ها بین گروه
   32/0 354 58/111 ها درون گروه
    359 51/525 جمع

ا غیرحـضوري هـر   دهندگان حـضوري ی ـ  همچنین، براي نشان دادن اینکه تفاوت بین کدام دسته از پاسخ  
 استفاده شده اسـت  دانکن از آزمون ها،  با توجه به یکسان بودن تعداد فراوانی      یک از این سه مرکز وجود دارد،      



اي  کتابخانـۀ منطقـه  « کـاربران غیرحـضوري   هـاي ین ترتیب، بین نظردب. شود  ارائه می  11که نتایج آن در جدول      
 هـاي همچنـین، بـین نظر  .  وجـود دارد  در جهـت مثبـت  دار اعن ـ می تفـاوت هـا،  با بقیۀ نظر»علوم و تکنولوژي شیراز 

ه نیـز تفـاوت    »اي علـوم و تکنولـوژي شـیراز       کتابخانۀ منطقه «کاربران حضوري    در جهـت مثبـت   دار  ا معن ـی بـا بقیـ
 کننـدگان حـضوري و غیرحـضوري     گرفتن میانگین نظرات اسـتفاده مجزا قراربر همین اساس، . شود  ملاحظه می 

دهنـدگان    این دو گروه از پاسـخ هايست که بین نظراین معند نیز ب» و مدارك علمی ایران   پژوهشگاه اطلاعات «
دهنـدگان   از پاسختوان پاسخهاي این دو گروه   می، به عبارت دیگر.وجود ندارددر جهت مثبت   دار    ا معن یتفاوت

دهنـدگان کـه خـدمات     سخ این دو گروه از پاهاي، میانگین نظراین در حالی است که . مشابه تلقیّ کرد  هم   بارا  
نـسبت بـه   ، دهند  را مورد ارزیابی قرار می»پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران    «حضوري و غیرحضوري    

توان نتیجه گرفـت کـه خـدمات حـضوري و غیرحـضوري        در نهایت، می   .دهندگان کمتر بوده است     سایر پاسخ 
دي توانـسته اسـت رضـایت کـاربران حـضوري و      ، بـه میـزان زیـا      »اي علوم و تکنولـوژي شـیراز        کتابخانۀ منطقه «

 2توان نتیجه گرفت که فرضیۀ  ، میبا عنایت به توضیحات ارائه شده     .  را جلب نماید   »کتابخانه«غیرحضوري این   
 مجـزاي  هـاي  جمعی کاربران حضوري و غیرحضوري سه مرکز و هـم در مـورد نظر  هاي نظربارةتحقیق، هم در 

  .شود از سه مرکز تأیید میکاربران حضوري و غیرحضوري هر یک 
کنندگان شخصی سه مرکز در خصوص خدمات   استفادههاينظر «نتایج آزمون تعقیبی دانکن براي. 11جدول 

  »زحضوري و غیرحضوري این مراک
 05/0هاي فرعی بر اساس آلفاي  گروه

 5 4 3 2 1 فراوانی دهنده هاي پاسخ گروه ردیف

  يرکاربران غیرحضو 1
 عات و مدارك علمی ایرانپژوهشگاه اطلا

60 70/1     

  کاربران حضوري 2
 پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران

60 71/1     

  کاربران حضوري 3
 دفتر فناّوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور

60  25/2    

  کاربران غیرحضوري 4
 دفتر فناّوري اطلاعات و شبکۀ علمی کشور

60   04/3   

  کاربران حضوري 5
 اي علوم و تکنولوژي شیراز ابخانۀ منطقهکت

60    13/4  

  کاربران غیرحضوري 6
 اي علوم و تکنولوژي شیراز کتابخانۀ منطقه

60     35/4 

7 Sig.  97/0 000/1 000/1 000/1 000/1 

  
 گیري نتیجه

 ف صـورت  هاي حاصل از منابع اطلاعـاتی مختل ـ  تحقیق حاضر که با تکیه بر یافته ی مطالعات کیفی و کم
، در مقایسه با سایر مراکز اطلاعات علمی مـورد  »اي علوم و تکنولوژي شیراز    کتابخانۀ منطقه «پذیرفت، نشان داد    

 از قبیل تقویت استفاده از منابع هایی با اقدام  »کتابخانه «این.  است داشتهتري    مطالعه، تولیدات و خدمات اثربخش    
نهـاي شـرقی و لاتـین،    ا عمـومی و تخصـصی تمـام مـتن بـه زب     الکترونیکی، اشاعۀ حجم وسـیعی از منـابع متنـوع        

هاي اطلاعاتی و موارد مشابه دیگر، رضایت درصد قابل توجهی از مراجعان و سـایر            روزآمدسازي مداوم پایگاه  



ریـزي بلندمـدتی کـه      بـا دارا بـودن برنامـه   »کتابخانه«همچنین، این . نفع خود را فراهم آورده است   هاي ذي   گروه
کند در راستاي اهداف و مأموریتهـاي خـود حرکـت      سعی می،ریزي راهبردي آن تهیه شده است رنامهمبتنی بر ب 

آن نسبت به سایر مراکز ملیّ اطلاعات علمی، در قریب یک و نیم دهه فعالیت توانـسته  کم کند و در عین سابقۀ    
کتابخانـۀ  «ین تولیدات و خدمات تر علاوه بر موارد مذکور، از جمله اثربخش. است به بسیاري از آنها دست یابد    

هاي مختلف علـوم و   متن در حوزه هاي اطلاعاتی تمام توان به ایجاد پایگاه  می»اي علوم و تکنولوژي شیراز     منطقه
  تئ ـهایی به منظور فراهم نمودن امکان سنجش تولیدات علمی پژوهـشگران و اعـضاي هی   فناوري و ایجاد پایگاه   

 علمی کـشور و همچنـین حرکـت در راسـتاي     هاي هقاتی ایران، اعتبارسنجی نشری ها و مراکز تحقی     علمی دانشگاه 
بـه  .  کشورهاي منطقه اشاره کـرد هاي هسازي ابزارهاي لازم براي سنجش و ارزیابی تولیدات علمی و نشری       فراهم

ات علمی کـشور   و تولیدها ه در زمینۀ سنجش اعتبار علمی نشری»کتابخانه«، این 1385همین دلیل، از مهرماه سال   
ارت علـوم،  وز«هاي دیگر، به عنوان یک نهاد اجرایی و مـشورتی تأثیرگـذار بـراي       و همچنین در برخی از زمینه     

ارت علوم، وز«اکنون به عنوان نمایندة    هم »کتابخانه«در همین راستا، این     . شود   محسوب می  »تحقیقات و فناوري  
 .کند رتر کشورهاي اسلامی نیز فعالیت می دانشگاه ب20 در زمینۀ تعیین »تحقیقات و فناوري
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