
  
  
  
  
  

  : آوري ملاحظات نيروي انساني در عصر فن
  عناصر اصلي در مديريت تغيير جهت توسعة خدمات

  ١ايرج رداد

  چكيده

رساني كتابخانه به مراجعان را تغيير داده اسـت و شـواهد موجـود نـشان       آوري در چند سال اخير نحوة خدمات        فن
نيز به واسطة ارائة خدمات جديد صورت متفـاوتي  نقش كتابداران . دهند كه اين تغيير كماكان ادامه خواهد داشت         مي

بـسيار حيـاتي   »  مدار–آوري  فن«در اين راستا عامل نيروي انساني براي موفقيت در ارائة خدمات   . به خود گرفته است   
اند كه چگونه در كنار ارائة خدمات سنتي خود خدمات جديد را توسعه و بهبـود       ها درگير اين چالش     است و كتابخانه  

اي از مهارتهاي  پوشش دادن خدمات الكترونيكي مستلزم مجموعه.  بدون آنكه بر تعداد كاركنان خود بيافزايند    بخشند
اي بايـد   در ايـن خـصوص هـر كتابخانـه    . طلبـد  تخصصي است و در بسياري مـوارد سـاعات كـار بيـشتري را نيـز مـي            

هادي كه در آن سه عنصر اساسي در تقابل بـا  راهكارهاي فردي را براي حل اين معما به كار برد، اما يك الگوي پيشن      
به كارگيري كتابـداران باتجربـة موجـود، اسـتخدام     : اين سه عنصر عبارتند از  . كنند مفيد خواهد بود     يكديگر عمل مي  

  .هدفدار كتابداران جديد و نظارت خلاق

  مقدمه

 كتابداران در حالي كـه خـدمات سـنتي    .كشاند ها را به دنبال خود مي  آوري كتابخانه   امروزه جريان سريع تغييرات فن    
اي را در  ها و وظايف تازه هاي جديد بوده و نفش اي از مهارت دهند، بايد به دنبال توسعه مجموعه  رساني را ارائه مي     اطلاع

هـاي كـار    آوري تقريبـاً تمـامي جنبـه    فـن . مدار ضروريـست -آوري خود پرورش دهند كه براي پوشش دادن خدمات فن     
آوري اكنون بايد به دنبال تأمين دسترسي مراجعان بـه منـابع     كتابداران فراهم : حت تأثير خود قرار داده است     كتابخانه را ت  

پذير سازند و كتابداران مرجـع نيـز ضـمن كمـك بـه مراجعـان در        ديجيتال باشند؛ فهرستنويسان بايد اين منابع را دسترس      
  .اشندداخل كتابخانه بايد پاسخگوي ارباب رجوعان از راه دور ب
آوري ابعاد جديدي به  ّا فن رساني به مراجعان است تغيير نيافته ام  رسالت كتابداران كه همان ارائة خدمات عالي اطلاع       

اي كـه   اي بـسيار مـشكل اسـت بـه گونـه      ايفاي چنين رسـالت افـزوده  ). Grodzins-lipow, 1997(اين وظيفه افزوده است 
هـا تقريبـاً ثابـت بـوده و نـسبت بـه        بودجـة كتابخانـه  . انـد  يير سريع قـرار نگرفتـه  ها در موقعيت چنين تغ بسياري از كتابخانه 

ها تغيير ساختار نيروي انساني كنـد بـوده و پاسـخگوي تغييـرات          در بيشتر كتابخانه  . هاي ويژه تناسب كمتري دارد      فعاليت

                                                        
ها و مركز اسـناد آسـتان    ها، موزه  سازمان كتابخانه رئيس اداره خدمات كتابداري   ،  اطلاع رساني  كارشناس ارشد كتابداري و      -۱

  قدس رضوي



مـدار جديـد بـيش از    -آوري نخـدمات ف ـ . هاي سازماني جديد معمولاً مشكل است     ُست  هاي پ   سريع نيست و تأمين هزينه    
در چنـين  . دهـد  آنكه موجب كاهش نيروي انساني مورد نياز جهت توسعه خدمات مؤثر به مراجعان گـردد، افـزايش مـي         

هـاي   اگـر چـه گزينـه   . ها بايد از راهكارهاي فردي مناسب با شرايط محلي خود استفاده نمايند     موقعيتي است كه كتابخانه   
هـا مـشترك بـوده     ّا چنـد عنـصر اساسـي كـه در بـسياري از كتابخانـه           شنهاد شده است، ام   بسياري در تحقيقات مختلف پي    

  .هاي پيچيده به كار برده شوند توانند به عنوان راهكارهاي مديريتي در بسياري از موقعيت مي
 كند تـا ضـمن تـأمين خـدمات جـاري بـراي       ها كمك مي   تركيب مناسب اين استراتژيهاي مديريت تغيير به كتابخانه       

  .ريزي كنند مدار در آينده را پايه-آوري مراجعان پوشش مداوم خدمات فن

  وظايف جديد

سرعت تغيير بـه ويـژه   . هاي متفاوت در حركتند امروزه با روي كار آمدن خدمات جديد كتابداران نيز به سمت نقش       
آوري تقريباً در حال تغيير دادن تمام  فن. گير است اند نفس ها عادت كرده هائي كه به ثبات سازماني و هزينه براي كتابخانه

  :باشد هاي كتابخانه مي مسؤوليت
بـا ايـن وجـود بايـد درگيـر      . انـد  آوري مواد كماكان در حال خريدن كتابها و نشريات به روش سنتي كتابداران فراهم 

 خـدمات دسترسـي بـه    هاي الكترونيكي، باشند كه مربوط به پايگاه» دسترسي بدون مالكيت«بسياري از مسائل به اصطلاح  
  .شوند آوري مي مقالات تمام متن و ديگر خدماتي كه به صورت مجازي فراهم

آنها اينـك  . ورزند به سمت وظايف نو در حركتند فهرستنويسان نيز كه براي تأمين دسترسي به منابع جديد تلاش مي        
نظامهاي خودكار . اي را نيز بايد فهرست كنند اي و اقلام چندرسانه نه تنها كتابها را بلكه صفحات فشرده، ديسكهاي رايانه    

هاي خاصـي را در مـورد مـسائل نظيـر      يابند كه فهرستنويسان بايد مهارت اي رشد مي ها در آينده نزديك به گونه       كتابخانه
لـف  كنند كه از طـرق مخت  هايي ايجاد مي    امروزه فهرستنويسان پيشينه  . هاي مختلف اطلاعاتي كسب نمايند      پيوند با پايگاه  

هايي را خواهند داشت كه شامل منـابع   سازند اما مراجعان در آينده انتظار پيشينه دسترسي به يك منبع خاصل را فراهم مي  
هـا نـه تنهـا بـا فهرسـتگان       چاپي موجود، ميكروفرمها و پيوند مستقيم با نسخة الكترونيكي يك مدرك باشد و اين پيـشينه     

عـلاوه بـر   . هاي مختلف رو به رشد و خدمات الكترونيكي تمام متن در تقابل باشـند        بلكه با نمايه  ) opac(پيوسته كتابخانه   
  .اي است كه بر كتابداران تحميل شده است آن فهرستنويسي منابع اينترنت نيز به نوبة خود وظيفه

اي درگير توليـد   هها به طور فزايند ُرمتها و اشكال متنوع جديد، كتابخانه   آوري و سازماندهي منابع در ف       علاوه بر فراهم  
هـاي   ابتكارات مربوط به كتابخانه الكترونيكي مربوط به توليد منابع اطلاعاتي بـسياري اسـت كـه مـستلزم برنامـه          . اند  منابع

  .كنترل كتابشناختي متفاوتي است
جعان در بسياري از ايشان ماداميكه به مرا. كنند آوري، كتابداران مرجع نيز چالش مضاعفي را تجربه مي با گسترش فن

كساني كه تقاضاهاي . نمايند امروزه بايد پاسخگوي ارباب رجوعان از راه دور هم باشند         داخل كتابخانه ارائه خدمات مي    
كننـدگان اغلـب نيازمنـد     اينگونـه اسـتفاده  ). Retting, 1993(بسيار و صبر كمتر و در عين حـال توقعـات بـسياري دارنـد     

باشند، حتـي اگـر از منـابع الكترونيكـي مـشابه و آنچـه مراجعـان در داخـل               حمايت خاصي از سوي كتابداران مرجع مي      
كـه امـروزه   -سؤالاتي كه از طريق پست الكترونيكي و پيوندهاي صفحات وب        . كنند، استفاده كنند    كتابخانه استفاده مي  

گيرتر از  تر و وقت چيدهتواند پي اين تعامل مجازي مرجع مي.  نيازمند توجه كتابداران مرجع است-بسيار متداول شده است
كند، كتابـداران مرجـع    آوري پيشرفت مي  به همان نسبت كه فن   . شود، باشد   خدمات سنتي كه در داخل كتابخانه ارائه مي       

  .شوند مي» سوادآموزي اطلاعاتي«نيز بيشتر درگير كار 
تفاده از آن چندين نقش و وظيفـة  شوند و اس ها تلقي مي   اي استاندارد براي كتابخانه     امروزه وب سايت به عنوان وسيله     

هـا در حـال حاضـر از وب     بسياري از كتابخانه. جديد براي كتابداران ايجاد كرده است كه در گذشته وجود نداشته است       
درونـداد كتابـدار در   . نماينـد  سايت خود به عنوان پايگاهي منحصر به فرد براي ارائـه خـدمات الكترونيكـي اسـتفاده مـي         

تقابل وب سايتي و ساختار پيوندهاي مـؤثر در هـر صـفحه كـه باعـث تـسهيل در اسـتفاده مـؤثر از             طراحي و توسعة يك     



شـود امـا وقـت مـستمري از نيـروي انـساني را جهـت         اگر چه وب سايت يكبار ايجاد مي   . گردد، ضروريست   خدمات مي 
نـد و بعـضي از امـور از طريـق     ك اگر چه اتوماسيون قسمتي از بار را بر دوش مـي . طلبد نگهداري و روزآمد كردن آن مي    

ها حجم انبوه كار توسعه و نگهداري وب سـايت بـر دوش كتابـداران      شود اما در بسياري از كتابخانه    ها انجام مي    تكنيسين
  .است

ها نيازمند آنند كه از نيروي انساني محدود خود براي مواجه شدن با بسياري از چالشهاي ناشي   با اين تفاصيل كتابخانه   
بازانديشي در خصوص الگوهاي نيروي انساني موجود، استخدام نيروهـاي انـساني   . وري به طور مؤثر استفاده كنند آ  از فن 

كند تا راهكارهايي  جديد در راستاي تغيير و تركيب مجموعة مهارتها و به كار بردن نظارت خلاق به كتابخانه كمك مي           
  .پذيري با تغييرات آينده نيز همخوان باشد در نهايت انعطافكند بلكه  را بيابند كه نه تنها مشكلات جاري را حل مي

  به كارگيري كتابداران با تجربه موجود

هـا قـادر نيـستند     بـسياري از كتابخانـه  . باشـند  كتابداران با تجربه عامل مهمي در مديريت تغيير و گسترش خدمات مي     
ترين كار اين است  بنابراين اصولي. ستخدام نمايندتعداد زيادي نيروي انساني جديد براي انجام وظايف و خدمات جديد ا

ايـن كتابـداران بـا    . آوري اسـتفاده نماينـد   كه از وجود كتابداران باتجربه قديمي در راستاي طرحهاي جديد ناشـي از فـن      
 آوري جديـد در كنـار خـدمات    اند نقش مهمي را در قرار دادن فـن  دانشي كه در اثر ساعتها كار در سازمان بدست آورده  

به همان سرعتي كه تغيير در حال رخ دادن است، توازن بين تغيير و ثبات نيز بايد برقرار گردد تا     . كنند  سنتي خود ايفا مي   
  .از ارائه بهترين خدمات به مراجعان مطمئن بود

ري كتابداران قديمي به نظر غيرقابل انعطافند اما پس از آنكه مدت زمان مديدي را در يك پست سازماني جديـد سـپ    
كارهـا و  «. دهنـد  آوري پاسـخ مثبـت مـي    نمودند نسبت به چالش جامعه از تركيب مسؤوليتها و وظايف جديد ناشي از فن        

اي مناسـب جهـت    آوري جديد است در كتابداران قديمي ايجاد انگيـزي نمـوده وسـيله    هاي نو كه مرتبط به فن      مسؤوليت
توانند به عنوان آموزگار در هنگام  كتابداران قديمي همچنين مي). Boyer, 1990(» باشد جلوگيري از ركود و كسالت مي

كنـد چـرا كـه كتابـداران      كارمند قديمي نقشي كليدي در جهت موفقيت ايفـاد مـي          . جذب كتابداران جديد عمل نمايند    
هـا محـو    ابخانـه ها را نداشته و به نـوعي در جـو كت   التحصيل شده تجربة كار در كتابخانه   جديدي كه تازه از دانشكده فارغ     

توان آنها را بـه تـدريج بـه سـمت شـرايط ارائـه خـدمات مطلـوب و          شوند اما با استفاده از تجربة كتابداران قديمي مي      مي
  .وري آنها افزود برخورد با مراجعان سوق داده و در نهايت بر ميزان بهره

  استخدام كتابداران جديد

آيـد، ملاحظـات دقيقـي     ها فراهم مي روي انساني براي كتابخانه  هاي نادري كه امكان استخدام و جذب ني         در موقعيت 
افـرادي كـه مـسؤول    . توانند مهارتهاي جديدي را با خود به كتابخانـه بياورنـد   بايد معطوف استخدام افرادي گردد كه مي      

بـسياري از  . ندگزينش نيروهاي جديد هستند منطقاً بايـد انتظـارات هدفـدار و بـالايي از كتابـداران تـازه وارد داشـته باش ـ        
باشند كه اين مهارتهـا تـا چنـد سـال      آوري جديد مي التحصيلان رشتة كتابداري داراي مهارتهاي خاصي نسبت به فن    فارغ

گردد كه كتابداران تازه استخدام بـه صـورت مـؤثر در يـك      هاي خاص سبب مي اينگونه مهارت. قبل وجود نداشته است 
  .نددهي داشته باش كار غيرسنتي و جديد بهره

تواند علاقة كتابداران قديمي را تحريك كرده به آنهـا   ها و شور و اشتياق يك كتابدار تازه استخدام مي         بعضاً مهارت 
هـاي جديـد را درك نماينـد و بـدين ترتيـب همكـاري و هميـاري توسـعه           كمك كند ارزش فراگيري و كاربرد مهارت      

  .يابد مي
ستخدام نيروي جديد براي يك پست سازماني خـاص موقعيـت      فرصت اضافه كردن يك پست سازماني جديد و يا ا         

آيد كه كتابخانه  خيلي مواقع پيش مي. مغتنمي است تا در سازمان و الگوهاي نيروي انساني يك كتابخانه تجديد نظر شود



سـت امـا   شـده ا  كنند كه اگرچه در گذشته مؤثر واقع مـي  اي اشتباه خود را اسير الگوهاي جذب نيروي انساني مي   به گونه 
موقعيت استخدام يك كتابدار جديد عـاليترين فرصـت   . ممكن است براي شرايط حاضر و يا آينده بهترين الگوها نباشند      

تحليـل دقيـق نيازهـاي جـاري در     . براي بازنگري در چارت سازماني و ترميم مجدد شرح وظايف كارمندان موجود است 
  .گردد يك عضو واقعاً مؤثر به مجموعه اضافه گردد وجب ميتلاش براي جذب نيروي جديد ثمربخش بوده و بالطبع م

  به چالش فراخواندن مديران ناظر

هاي مديريت تغيير  تواند تأثير مثبت و منفي بر روي تلاش روش رهبري و هدايت يكي ديگر از عناصري است كه مي
بـه عقيـدة   . هاي آينده وجود نخواهند داشت بيني بودن مطمئناً در كتابخانه ثبات و قابل پيش. آوري داشته باشد  ناشي از فن  

» هاي رهبري سنتي بتواند مـؤثر افتـد   تر از آن است كه روش تر و تفرقه افكن تر، پيچيده تغيير بسيار سريع«گلن برورويگ  
)Brudvig, 1992 .( در در چنين شرايطي مديران كتابخانه بايد تلاش كنند تركيبي از نيروي انساني بنا كنند كه همزمان قـا

  .باشند ضمن برآوردن نيازهاي جاري آنقدر قابل انعطاف باشند كه در آيندة نامعلوم نيز به طور مؤثر عمل كند
باشـد را مقايـسه     مديران ناظر بايد در اولين گام نيازهاي مراجعان و مهارتهايي كه در نزد كاركنان فعلي موجودي مـي  

هاي ضـروري را كـه در حـال حاضـر      آيد تا مجموعه مهارت    فراهم مي هنگاميكه اين مقايسه انجام شد، اين امكان        . كنند
  :در اين زمان مديران ممكن است چندين انتخاب را پيش روي خود داشته باشند. وجود ندارد، مشخص نمود

دو . بازانديشي در خصوص استفاده از نيروهاي موجود، جذب نيروهاي جديد و يا بـازنگري در خـدمات قابـل ارائـه          
اي را فـراروي مـديران قـرار     امـا بـازنگري در خـدمات چـالش ويـژه        . آنگونه كه قبلاً ذكر شد قابل اجراسـت       عنصر اول   

  .دهد مي
دهند و معمولاً بسيار مشكل است كه يك نوع از خدمات خاص كلاً حـذف   ها خدمات مختلفي را ارائه مي      كتابخانه«
يد نظر نمايند، به هنگام تعيين شرح وظايف كاركان با به خاطر همين مديراني كه سعي دارند در مورد خدمات تجد       . شود

» ريزي نمايند كـه بـين خـدمات سـنتي و خـدمات جديـد تـوازن ايجـاد شـود               شوند و بايد طوري برنامه      مشكل مواجه مي  
بنـدي شـده، و    ساختارهاي خدماتي طبقه. بيني شده است پاسخهايي براي حل اين مشكل پيش  «). ۱۹۹۹كتابخانه كنگره،   (

در چنين ساختارهاي سازماني ). Retting, 1993(» ها رايج شده است  مجدد شرح وظايف كاركنان در اكثر كتابخانهتعيين
توانند بر آن دسته از خدمات تأكيد داشته باشند كه بيشتر مورد نياز مراجعان بـوده و بيـشترين سـازگاري را بـا          مديران مي 

وظايفي كـه بيـشتر در   «: توان در سطح متعادل ارائه داد   مات ديگر را مي   خد. هاي كتابخانه دارند    رسالت، اهداف و قابليت   
هـاي   شرح وظايف كارمند در نظر گرفته نشده بودند، ممكن است به عنوان وظايف جديد بـراي كاركنـاني كـه آمـوزش     

ويان كتابـداري  از نقش كـارورزان و دانـشج  . اند در نظر گرفته شده و يا حتي به صورت خودكار ارائه شوند          لازم را ديده  
گردد از نيروي انـساني محـدود بـه     ترتيب دادن چنين وضعيتي باعث مي). Benefiel, 1997(» نيز نبايد به سادگي گذشت

  .روش مناسب استفاده نمود تا بهترين خدمات به مراجعان ارائه شود
. شـود  هـا اجـرا مـي    ههنگاميكه بهترين تركيب خدمات، سطح پوشش و ساختار سازماني مشخص شد، طرحها و برنام ـ  

ّا زمـان و   پس از تصدي خلاقانة وظايف فردي، كتابداران ممكن است به سمت شرح وظايف جديد سوق داده شوند، ام           «
ها و الگوهاي سنتي جذب نيروي  روش). Boyer, 1990(» بودجه براي آموزشهاي رسمي و غيررسمي در نظر گرفته شود

آورند استخدام شوند و با   كتابداران جديد به واسطة مهارتهايي كه با خود به همراه مياي تغيير يابند تا  انساني بايد به گونه   
نكتة قابل ذكر ديگر . دهند كه پاسخگوي تغييرات آينده باشد اين اوصاف اين ملاحظات كتابخانه را در موقعيتي قرار مي    
رين توجه خـود را بـر انعطـاف در جـذب نيـروي      ها بايد بيشت در استفاده از الگوهاي مديريت تغيير اين است كه كتابخانه       

مـستمر  » فراگيـري «انساني و ساختار سازماني متمركز نمايند و يك فرهنـگ سـازماني را در خـود پـرورش دهنـد كـه از             
حمايت كرده تا دوش به دوش پيشرفتهاي جديد حركت نمايند و به طور فزاينده بهتـرين خـدمات را بـه مراجعـان ارائـه              

  .نمايند
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دهد كه بدين واسـطه بعـضي اسـتقبال كـرده و بعـضي ديگـر        آوري كتابداران را به سمت وظايف جديد سوق مي        فن
در بـسياري از مـوارد ايـن وظـايف جديـد اضـافه بـر        . ها و نيز مراجعان اسـت    نگران هستند اما در نهايت به سود كتابخانه       

ها اينك براي برآوردن نيازهاي خدماتي فزاينده بـا نيـروي    انهكتابخ. خدمات سنتي بوده و به معناي جايگزيني آنها نيست 
توان با استفاده از يك برنامة مديريت تغيير مبتنـي بـر سـه     اند اما اين تغيير را مي انساني و بودجة محدود دچار چالش شده 

كليد موفقيت اسـت و  پذيري  انعطاف. عنصر اساسي كتابداران باتجربة قديمي، نيروهاي جديد و نظارت خلاق اداره كرد     
پذيري جهت  هاي فردي نظير مهارتها و استعدادها و افكار در تأمين اين انعطاف نقش اطلاعات و مديريت و نيز شايستگي  

آوري، تركيب عناصر مناسب مـديريت تغييـر و روش    از طريق استقبال از فن   . تداوم موفقيت در آينده بسيار حياتي است      
هاي ناشـي از ارائـه خـدمات     ها قادرند خود را به بهترين نحو در مقابل چالش     اوم كتابخانه صحيح قرار گرفتن در تغيير مد     

  .ّا سازند مدار در آينده مهي-آوري فن
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