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 وموفقیت  ا در راه ایجاد ارزش افزوده مثبت، جهت کسبهنمودن دانش موجود در سازمانکاربردی

کارگیری معیارهای مدیریت دانش در هدف پژوهش بررسی بهشدن به اهداف سازمانی است، نائل

 ن کرمان است.های عمومی استاارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی کتابخانه

ع گیری تصادفی، با توزیه: روش پژوهش پیمایشی است. اطلاعات مورد نیاز به صورت نمونروش 

های های عمومی استان کرمان وابسته به نهاد کتابخانهنفر از کارکنان کتابخانه 144نامه در بین پرسش

 آوری شده است. عمومی کشور، جمع

دهد معیارهای مدیریت دانش نشان می SPSSافزار رمها با استفاده از ن: تجزیه و تحلیل دادههايافته

ت با کیفی نادارازمانی، استراتژی، منابع انسانی و فناوری اطلاعات رابطه مستقیم و معشامل فرهنگ س

 وجود دارد. های عمومی استان کرمانخدمات اطلاعاتی کتابخانه

های عمومی، کیفیت خدمات ابخانهکارگیری معیارهای مدیریت دانش در کته: با بگيريو نتيجه بحث

 ریب تعییناوری اطلاعات با ضیابد. در تحلیل رگرسیونی متغیرهای فنها ارتقاء میاطلاعاتی کتابخانه

  .اندها داشتهخانهبیشترین تأثیر را بر کیفیت خدمات اطلاعاتی کتاب 30/0و استراتژی ضریب تعیین  37/0

 ت اطلاعاتیکیفیت خدما فناوری اطلاعات،استراتژی، فرهنگ سازمانی،  هاي كليدي:واژه

 ت دانش، منابع انسانی ها، مدیریکتابخانه
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 مقدمه
وان کیفیت خدمات نیز به عن شد مقوله از زمانی که نقش خدمات در زندگی روزمره آشکار

کند ( بیان می1998) 1مایر و زاک .ها مورد توجه قرار گرفتمشخصه اصلی رقابت بین سازمان

نش کارکنان خود بستگی گیری اطلاعات و داها در بهرهها، به توانایی آنکه موفقیت کتابخانه

 شود. ورده میو سازمان مادر به نحوه بهتری برآ چرا که از این طریق، نیازهای کاربران ؛دارد

معتقد است که پیش از اقدام به ایجاد دایره کیفیت، مدیریت باید کیفیت جامع و  2کاواایشی

ی گسترده درمورد کیفیت نحوه کارکرد این دایره را بفهمد. اعضای این دایره نیز باید دورنمای

ر سازمان، مدیریت باید به دمسأله در کل سازمان داشته باشند. برای حفظ فرهنگ حل 

 .(62-61ص ، 1382 )فرجی،های کیفیت اقدام کند کردن و ارزیابی فعالیتهماهنگ

های سازمان شامل بازاریابی، داند که بین کلیه بخشسازمانی را اثر بخش می 3فیگنباوم

 ... هماهنگی و همکاری وجود داشته باشدو تولید، بازرسی، فروش و اداری طراحی،

طراحی  ی( معتقدند که تحقیق و دانش درباره1996ر و زاک )مای(. 19، ص 1376زاده، )ایران

 تواند به حوزه محصولات فکری تعمیم داده شود. محصولات فیزیکی می

ی در رسانکز مهم اطلاعنوان یکی از مرابه عهای عمومی با توجه به اینکه نقش کتابخانه

روری آموزش و فرهنگ امری مسلم و ض اطلاعات مورد نیاز جامعه، ارتقای مینتأتهیه و 

 های عمومی از لحاظ کمی وکند که کتابخانهدر صورتی این امر تحقق پیدا می ،بنابراین ؛است

دمات خیفیت . لذا ارزیابی کگویی به نیازهای مراجعان خود را داشته باشندکیفی توان پاسخ

وت قوسیله نقاط ضعف و بدین رسد تاها ضروری به نظر میاین کتابخانهارائه شده از سوی 

 شود.  شیدهکیفیت و رفع نقایص احتمالی اندی کار شود و راهکارهایی برای ارتقایمجموعه آش

دمات فیت خکارگیری معیارهای مدیریت دانش در ارتقای کیهدف این پژوهش بررسی به 

 چه این است که ال اصلی پژوهشؤست. سهای عمومی استان کرمان ااطلاعاتی در کتابخانه

تی در کارگیری معیارهای مدیریت دانش و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعامیان به ارتباطی

 د؟ های عمومی استان کرمان وجود دارکتابخانه

                                                             
1. Meyer & Zack 

2. Ishikawa 
3. Fegenbum 
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 رسی بههای موجود و قابل برمؤلفهشده تا با توجه به رو در پژوهش حاضر تلاشاز این

ای ی ارتقکارگیری معیارهای مدیریت دانش پرداخته شده و از نتایج آن در راستابهتحلیل 

 های عمومی استان کرمان بهره گرفته شود و مشخصکیفیت خدمات اطلاعاتی در کتابخانه

 تان موثر است. های این اسای در کتابخانهشود که این عوامل تا چه حد در پیشرفت حرفه

 پژوهش پيشينه
های ( با عنوان بررسی وضعیت مدیریت دانش در کتابخانه1384) خوانساریپژوهش 

 ،گردآوری هایمؤلفهتخصصی امور برق وزارت نیرو و ارائه الگوی پیشنهادی با عنایت به 

 .بینندنمی مناسب را موجود وضع انسانی نیرویدر کنار  دانش اشاعهو  سازماندهی

عات بر ارائه بررسی تأثیر سیستم فناوری اطلا( با عنوان 1386زاده )هش رضائیان و تقیپژو

نشان داد،  ها و مرکز اسناد آستان قدس رضویها، موزهسازمان کتابخانه در خدمات مطلوب

بر اثربخشی های مدیریت دانش لفهؤاز م به عنوان یکیکارگیری سیستم فناوری اطلاعات به

 ارد.ثیر دتأسازمان 

بررسی تطبیقی ( در پژوهشی با عنوان 1388چوق )هزاده قلعالحوائجی و مهدیباب

بعه ی تاهاهای مرکزی واحدهای دانشگاه آزاد اسلامی و دانشگاهمدیریت دانش در کتابخانه

 عناداریبطه م، نشان دادند راهای کشوروزارت علوم، تحقیقات و فناوری واقع در مراکز استان

منابع  انش وددانش و گردآوری منابع دانش، سازماندهی منابع دانش، اشاعه منابع بین مدیریت 

 انسانی دانش وجود ندارد. 

 مرکزی هایکتابخانه بر سازمانی حاکم فرهنگ بررسی با عنوان (،1388) عباسی یمطالعه

 هابخانهکتا این در که دهدنشان می دانش، مدیریت اجرای میزان بر هاآن تأثیر و هادانشگاه

 و ینکارآفر فرهنگ سازمانی الگوهای بین و ندارد قرار مطلوبی وضعیت در دانش مدیریت

 .دارد وجود مثبت همبستگی دانش مدیریت اجرای میزان و گروهی

انش در دبا عنوان بررسی و تحلیل عوامل موثر بر چرخه مدیریت  (1388) پژوهش عطاپور

اد، های تهران( نشان دهای مرکزی دانشگاهکتابخانه)مطالعه موردی  های دانشگاهیکتابخانه

های بخانهکارگیری دانش( در کتا)ایجاد، اشاعه، ذخیره و به ابعاد چهارگانه چرخه مدیریت

 مورد بررسی در وضعیت مطلوبی قرار ندارد. 
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مطالعه راهبردى مدیریت ( با عنوان 1388) غفاری، زنجیردار و حقدادینتیجه پژوهش 

که تعامل میان سه عامل فناورى، حاکی از آن بود  دانشگاهى شهر اراک هایابخانهدانش در کت

دانشگاهى شهر اراک  یهااى مؤثر مدیریت دانش در کتابخانهفرهنگ و نیروى انسانى در اجر

 .استثیرگذار أت

های ارزیابی وضعیت مدیریت دانش در کتابخانهن ( با عنوا1390) حسینائیپژوهش 

نشان داد  های ساختمان دانشهای دولتی شهر تهران بر اساس مدل پایهمرکزی دانشگاه

. اما وضعیت استطور کلی کمتر از متوسط هها بوضعیت مدیریت دانش در این کتابخانه

های اهداف، شناسایی، کسب، توسعه، تسهیم و ارزیابی دانش کمتر از حد متوسط و لفهمؤ

 باشد.های استفاده و نگهداری دانش بیشتر از حد متوسط میمؤلفه

بررسی و تبیین نقش مدیریت ( در پژوهشی با عنوان 1391) کریمی و منصوریانحاجی

ها، توسعه دانش و ه دریافت دادهکنشان دادند  دانش مشتری در بهبود عملکرد سازمانی

 مشخص شد که گذارد. همچنینثیر میأمدیریت ارتباط با مشتری بر بهبود عملکرد سازمانی ت

 ها، پردازش داده و توسعه دانش مشتری بر مدیریت ارتباط با مشتری اثرگذارند. دریافت داده

نگرش کتابداران  بررسی( با عنوان 1391)الحوائجی و باب صیامیان، شهرابیپژوهش 

که بین نگرش به مدیریت نشان داد  های عمومی استان مازندران به مدیریت دانشکتابخانه

بین اعتماد کتابداران  ؛های عمومی استان مازندران با اشتراک دانشکتابداران کتابخانهدر دانش 

رویی شادهگ بین ؛ وهای عمومی استان مازندران و همکاری آنان در اشتراک دانشکتابخانه

همکاری کتابداران  های پاداش وبین سیستم و نیز کتابداران با همکاری آنان در اشتراک دانش

 .در اشتراک دانش رابطه وجود دارد

های ن بررسی زیرساختبا عنوا (1391)آبادی شریفپور، غائبی و رضاییهاشم پژوهش

میان سه  ،نشان داد می ایرانمدیریت دانش در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلا

  .فناوری با یکدیگر همبستگی معنادار وجود داردو رآیندها ف ،زیرساخت افراد

بررسی رابطه بین فرهنگ سازمانی و کیفیت خدمات  ( با عنوان1392زاده )پژوهش حسن

های میان ویژگینشان داد  های عمومی در شهر مشهدنهاد کتابخانههای وابسته به در کتابخانه

 فرهنگ سازمانی و ابعاد کیفیت خدمات رابطه معناداری وجود ندارد. 

http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/11725
http://ganj.irandoc.ac.ir/researchers/11725
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/605395
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/605395
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/670732
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/670732
http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/670732
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مدیریت با عنوان بررسی نقش  (1392) رضایی، رضایی، رضایی و منوچهری پژوهش

قیهی ید فارستان شهمطالعه موردی: بیم)دانش و سرمایه فکری در بهبود کیفیت ارائه خدمات 

کیفیت  نیزامبا  ند آاطور کلی بین مدیریت دانش، سرمایه فکری و ابعبه که(، نشان داد شیراز

 .معناداری وجود داردو رابطه مستقیم  نکنندگامراجعه هدیدگا زارائه خدمات ا

ی ی بین اثربخشرسی رابطه( با عنوان بر1393) آبادیفرحو رضاییپژوهش رحمانی 

اد ن دنشا فرینی سازمانی در بخش خدمات عمومیآاز فرآیند مدیریت دانش با کار دهاستفا

 .است مانزسا یفرینرآفرآیند مدیریت دانش با کا یو مثبت بین اثربخش ری معناداابطهر

در  دانش مدیریت برد( با عنوان کار1394)مقدم بیرجندی، شریفاخوتی، کاشفپژوهش 

 مرکزی هایکتابخانه و الکترونیکی چاپی منابع سازماندهی به مربوط خدمات توسعه

ها با انواع نه، میزان آشنایی مسئولان کتابخانشان داد 1390سال  در ایران دولتی هایدانشگاه

ن سئولامدار بود. از نظر اختلاف معنی در دانش صریح و دانش ضمنی دارای ،مدیریت دانش

ا رعناداری منابع چاپی و الکترونیکی تفاوت م زماندهیها، کاربرد مدیریت دانش در ساکتابخانه

ر نابع ذکهی منشان داد. تسهیل کار جمعی از جمله دلایل استفاده از مدیریت دانش در سازماند

 شده است. 

های نش در کتابخانههای مدیریت دا( با عنوان بررسی فعالیت2004) 1پژوهش ماپونیا

اشتراک دانش حدودی به ها تاچه کتابخانه نشان داد، اگرآفریقای جنوبی  2دانشگاه ناتال

ها کم است. مند در کتابخانهحال میزان اشتراک دانش به شکل نظام اند ولی در عینپرداخته

ها توجهی نشده است و همچنین مدیریت دانش به عنوان جزئی از رسالت و اهداف کتابخانه

بری مشخص جهت مدیریت دانش مشی و استراتژی مکتوب و مدون و رهقد خطها فاکتابخانه

روشی برای ضبط و از هیچشاره داشتند که کتابخانه دهندگان ادرصد پاسخ 87هستند و 

 است.نکردهنگهداری دانش و تخصص کارکنان خود استفاده

( با عنوان بررسی ابزارهای مدیریت دانش و خدمات 2009) 3گوپتاآسوا و پژوهش 

های ها از جمله کتابخانهتوسعه اطلاعات و دانش بر سازمان های دانشگاهی نشان داد،کتابخانه

                                                             
1. maponia 

2. Natal 

3. Aswath & Gupta 
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 مدیریت دانشعنوان یک ابزار هبالقوه ببه طور اینترانت  توان گفت کهمیدانشگاهی تأثیر دارد. 

و ای مدیریت دانش به یک رویکرد چند رشتهاستفاده نشده است. طور کامل بهها در کتابخانه

 دارد. کار دانش/ اطلاعات نیاز رک درستی از ابعادو د جامع برای فرآیند مدیریت

های مدیریت ثر بر شیوهؤعوامل م( با عنوان 2011) 1، کالثیدا و کولاباتپژوهش پیاوان

داری معنی تأثیرمختلف نشان داد، عوامل  های دانشگاهی تایلندیارتباط با مشتری در کتابخانه

های دانشگاهی تایلندی داشته است. دانش ابخانهدر کت 2های مدیریت ارتباط با مشتریانبر شیوه

ها، فرهنگ و و رهبری مدیران کتابخانه مدیریت ارتباط با مشتریان ازو درک کارکنان کتابخانه 

ارتباطات سازمان، فرایندهای مدیریت مشتری، فناوری برای حمایت از مدیریت مشتری، کانال 

از کارکنان و مدیریت ارتباط با مشتریان از دانش و درک  تبرای خدمات کتابخانه و ارتباطا

رهبری مدیران کتابخانه، شامل درک و آگاهی از کیفیت خدمات با تمرکز بر ارتباط با مشتری 

 کتابخانه، کلید موفقیت آن بود.

دهد با توجه به اهمیت مدیریت دانش در تسهیم و اشتراک اطلاعات ها نشان میپژوهش

تا هایی که ر کتابخانهدبا این حال  ،شده است کمی توجهضوع موها به این خدماتی کتابخانه

به مات ائه خداند تأثیر مدیریت دانش در بهبود عملکرد و ارحدودی به مدیریت دانش پرداخته

 و خدمات سطح ارتقای برای مؤثر کاریراه دانش مدیریتبوده است. قابل تشخیص خوبی 

 ییار سازمان افزودة ارزش به توانمی آن قطری از و شودمی محسوب سازمانی ولیدهایت

 تبدیل و سازمان بالقوه توان حفظ راستای در هدفمند فعالیتی دانش مدیریت همچنین .رساند

 .است سازمانی هایسرمایه به کارکنان اطلاعات

 
 

 هاي پژوهشفرضيه
 فرضيه اصلی

می های عموخانهبین معیارهای مدیریت دانش و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی در کتاب 

 استان کرمان رابطه معناداری وجود دارد.

                                                             
1. Piyawan, Kulthida & Cholabhat 

2. Customer relationship management (CRM) 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1057231711000580
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1057231711000580
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1057231711000580
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 هاي فرعیفرضيه

های عمومی و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی در کتابخانه «فناوری اطلاعات»بین  .1

 استان کرمان رابطه معناداری وجود دارد.

های عمومی و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی در کتابخانه «فرهنگ سازمانی»بین  .2

 کرمان رابطه معناداری وجود دارد. استان

های عمومی و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی در کتابخانه «آموزش کارکنان»بین  .3

 استان کرمان رابطه معناداری وجود دارد.

های خانهو ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی در کتاب «ریزی مدونبرنامه»بین داشتن  .4

 دارد.عمومی استان کرمان رابطه معناداری وجود 

 پژوهش مدل تحليلی
 توان مدل تحلیلی پژوهش را مشاهده نمود.می 1در شکل 

 . مدل تحليلی پژوهش1شكل 
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 شناسی پژوهشروش
 که است همبستگی نوع از و توصیفی روش نظر از و کاربردی هدف نظر از حاضر پژوهش

 پژوهش در ،اساس این بر که ؛باشدمی متغیرها رابطه میزان و جهت کردنمشخص آن هدف

 استانهای عمومی معیارهای مدیریت دانش بر ارتقای خدمات اطلاعاتی کتابخانه تأثیر حاضر

 .است گرفته قرار ررسیکرمان مورد ب

های عمومی کشور به نهاد کتابخانههای عمومی وابسته جامعه آماری شامل کارکنان کتابخانه

براساس  ،از جامعه آماری مورد نظر. اشدبمی نفر 236ها که تعداد آنکرمان است  استاندر 

گیری نفر تعیین گردید، که به روش نمونه 144ای به حجم جدول کرجسی و مورگان، نمونه

 گردد.ای، تعداد مورد نظر انتخاب میتصادفی طبقه

خود  نامهرسش، پاطلاعات گردآوری ابزارروش گردآوری اطلاعات، از نوع پیمایشی و 

هر کدام از  .باشدگویه با طیف لیکرت می 26است که شامل  ساخته توسط پژوهشگر

گویه،  4گویه، فرهنگ سازمانی با  6متغیرهای مورد بررسی شامل فناوری اطلاعات با 

 گویه بررسی شد. 5کیفیت خدمات اطلاعاتی با  گویه و 4گویه، منابع انسانی با  5 استراتژی با

، از تخصص استادان و نظر کارشناسان و پژوهشنامه این جهت اطمینان از روایی پرسش

 پایایی سنجش برایپژوهش  ها استفاده شد. درنامهمقالات و پرسشنیز مطالعه کتب، 

 در نامهپرسش 30 تعداد ابتدا که صورت بدین .گرفت انجام آزمونپیش مرحله یک نامه،پرسش

 افزاراز نرم استفاده با ا،هداده واردکردن از پس و گردید آوریجمع و توزیع نظر مورد جامعه

SPSS 1تا  0دامنه آزمون آلفای کرونباخ بین . گردید محاسبه (کرونباخ آلفای)پایایی  ضریب 

های مورد استفاده از تر باشد گویهدر نوسان است. هر چه این ضریب به عدد یک نزدیک

 .(6 ، ص1390)غیاثوند،  روایی بالاتری برخوردارند

 ایج آزمون آلفای کرونباخ درباره متغیرها را مشاهده نمود.توان نتمی 1در جدول 
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 تایج آزمون آلفای کرونباخ درباره متغیرها. ن1 جدول

 تعداد گويه آلفا هايضريب متغيرها

 5 74/0 فناوری اطلاعات

 4 81/0 منابع انسانی

 4 60/0 فرهنگ سازمانی

 5 40/0 استراتژی

 6 90/0 کیفیت خدمات اطلاعاتی

 هاو تحليل يافته تجزيه
بین معیارهای مدیریت دانش و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی در فرضيه اصلی: 

 های عمومی استان کرمان رابطه معناداری وجود دارد.کتابخانه

عناداری بین مدرصد رابطه  99نتایج حاصل از آزمون پیرسون بیانگر آن است که با اطمینان 

 . ش و کیفیت خدمات اطلاعاتی کتابخانه وجود دارددو متغیر، معیارهای مدیریت دان
 خانهتی کتابنتایج آزمون همبستگی پیرسون بین معیارهای مدیریت دانش و کیفیت خدمات اطلاعا. 2 جدول

 فناوري اطلاعات/كيفيت خدمات اطلاعاتی كتابخانه آزمون آماري

 569/0 ضریب همبستگی پیرسون

 000/0 سطح معناداری

 143 تعداد معتبر

ر دبین فناوری اطلاعات و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی  .1فرضيه فرعی شماره 

 رمان رابطه معناداری وجود دارد.کهای عمومی استان کتابخانه

معناداری  درصد، رابطه 99نتایج حاصل از آزمون پیرسون بیانگر آن است که با اطمینان 

 بین دو متغیر فناوری اطلاعات و کیفیت خدمات اطلاعاتی کتابخانه وجود دارد. 

 تابخانهکنتایج آزمون همبستگی پیرسون بین فناوری اطلاعات و کیفیت خدمات اطلاعاتی . 3 جدول

 اطلاعات/كيفيت خدمات اطلاعاتی كتابخانهفناوري  آزمون آماري
 511/0 ضریب همبستگی پیرسون

 000/0 سطح معناداری
 142 تعداد معتبر
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های بین فرهنگ سازمانی و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی در کتابخانه .2فرضيه فرعی شماره 

 عمومی استان کرمان رابطه معناداری وجود دارد.

درصد، رابطه معناداری بین دو  99ن بیانگر آن است که با اطمینان نتایج حاصل از آزمون پیرسو

 متغیر فرهنگ سازمانی و کیفیت خدمات اطلاعاتی کتابخانه وجود دارد. 

 نتایج آزمون همبستگی پیرسون بین فرهنگ سازمانی و کیفیت خدمات اطلاعاتی کتابخانه. 4 جدول

 ی كتابخانهفرهنگ سازمانی /كيفيت خدمات اطلاعات آزمون آماري

 204/0 ضریب همبستگی پیرسون

 019/0 سطح معناداری

 142 تعداد معتبر

ریزی مدون)استراتژی( و کیفیت خدمات اطلاعاتی ارتباط بین داشتن برنامه .3فرضيه فرعی شماره 

 معناداری وجود دارد.

اداری بین دو درصد، رابطه معن 99نتایج حاصل از آزمون پیرسون بیانگر آن است که با اطمینان 

 متغیر استراتژی و کیفیت خدمات اطلاعاتی کتابخانه وجود دارد. 

 نتایج آزمون همبستگی پیرسون بین استراتژی و کیفیت خدمات اطلاعاتی کتابخانه. 5 جدول

 استراتژي /كيفيت خدمات اطلاعاتی كتابخانه آزمون آماري

 347/0 ضریب همبستگی پیرسون

 000/0 سطح معناداری

 142 د معتبرتعدا

بین آموزش کارکنان و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی در  .4فرضیه فرعی شماره 

 های عمومی استان کرمان رابطه معناداری وجود دارد.کتابخانه

درصد، رابطه معناداری  99نتایج حاصل از آزمون پیرسون بیانگر آن است که با اطمینان  

 دمات اطلاعاتی کتابخانه وجود دارد. بین دو متغیر منابع انسانی و کیفیت خ

 نتایج آزمون همبستگی پیرسون منابع انسانی و کیفیت خدمات اطلاعاتی کتابخانه .6 جدول

 منابع انسانی /كيفيت خدمات اطلاعاتی كتابخانه آزمون آماري

 515/0 ضریب همبستگی پیرسون

 000/0 سطح معناداری

 142 تعداد معتبر
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دمات خکیفیت  تحلیل رگرسیون در باره تأثیر معیارهای مدیریت دانش برنتایج آزمون  .7 جدول

 هااطلاعاتی کتابخانه

 Metod=stepwise هاروش ورود گام به گام متغير

 =54/0R ضریب همبستگی چند گانه

 2R=29/0 ضریب تعیین

 adj2R.= 26/0 ضریب تعیین تعدیل یافته

 =ANOVA 13/0 تحلیل واریانس یک طرفه

 =Sig 000/0 عناداریسطح م

درصد از تغییرات توسط  29یعنی  است؛ 29/0بر اساس جداول ارائه شده، ضریب تعیین  

نیامده  شود و مابقی تغییرات مربوط به متغیرهایی است که در این تحقیقمتغیرهای وارده تبیین می

 است.

ت خدما کیفیت انش برضرایب آزمون تحلیل رگرسیون درباره تأثیر معیارهای مدیریت د .8 جدول

 هااطلاعاتی کتابخانه
 b Beta T sig متغيرهاي مستقل

 032/0   4/8 مقدار ثابت

 001/0 38/3 37/0 58/0 فناوری اطلاعات

 008/0 75/2 30/0 57/0 استراتژی

در مقایسه با منابع انسانی،  37/0 و فناوری اطلاعات 30/0 شود که استراتژیدر اینجا ملاحظه می

 ها دارد.سازمانی، سهم بیشتری در تبیین کیفیت خدمات اطلاعاتی کتابخانهفرهنگ 

 گيرينتيجه

بین معیارهای مدیریت دانش و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی در فرضيه اصلی: 

 های عمومی استان کرمان رابطه معناداری وجود دارد.کتابخانه

معیارهای ی معنادار بین این پژوهش یعنی وجود رابطه نتایج حاصل از فرضیه اصلی

با  کرمان، استانهای عمومی مدیریت دانش و ارتقای کیفیت خدمات اطلاعاتی در کتابخانه

، پیاوان(، 1394)مقدم بیرجندی، شریفاخوتی، کاشف(، 2009نتایج پژوهش گوپتا و آسوا )

زاده مهدی الحوائجی و(، باب1388) (، عطاپور1384) ری(، خوانسا2011)کالثیدا و کولابات 
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الحوائجی ، بابصیامیان، شهرابی(، 1393آبادی)فرح(، رحمانی و رضایی1388) چوققلعه

(، 1391)آبادی شریفپور، غائبی و رضاییهاشم(، 1391کریمی و منصوریان )(، حاجی1391)

باشد؛ که بر تأثیر سو می( هم1392رضایی و همکاران )( و 1388) غفاری، زنجیردار و حقدادی

دهند با اند و نشان میارتقای کیفیت خدمات تأکید داشته کارگیری مدیریت دانش درهب

ت خدمات سازمان از جمله توان در ارتقای کیفیکارگیری معیارهای مدیریت دانش، میبه

 های عمومی تحول ایجاد کرد. کتابخانه

ندهی، انتشار و در شناسایی، انتخاب، ساما هاسازمانمدیریت دانش فرآیندی است که به 

به طریق  اًهستند و عموم نمازسابقه سا زهایی که بخشی اعات مهم و مهارتلاانتقال اط

یک  نهمچنین، مدیریت دانش به عنوا .رساندوجود دارند، یاری می نمازساختارنیافته در سا

ابزار پیشرفت برنامه کلی یک  کند وعمل می نمازدر کل سا نمازطور همراهبرد کاری به

  .شودمحسوب می نمازاس

 زادهرضائیان و تقی و( 1388) غفاری، زنجیردار و حقدادینتایج فرضیه اول با پژوهش 

سازد فناوری اطلاعات مدیران را قادر می ،هاباشد. با توجه به نتایج پژوهشسو می( هم1386)

تر در بیشتر و بهتری برقرار کنند. مشارکت تا با سازمان، محیط و یکدیگر ارتباط بیش

گیری، افزایش سرعت شناسایی مسائل، کاهش ارتفاع هرم گیری، افزایش سرعت تصمیمتصمیم

سازمان، بهبود هماهنگی و افزایش کارکنان متخصص، تنها برخی از تأثیراتی هستند که فناوری 

 .گذارندمی ها تأثیراز جمله کتابخانه هاهای اطلاعاتی بر سازماناطلاعات و سیستم

غفاری، زنجیردار و ، (1388) ( و عباسی1388) پوربا  نتایج پژوهش عطا ج فرضیه دومنتای

ی دهندهنشان پیشینهای پژوهش نتایجباشد. سو میهم( 1392زاده )( و حسن1388) حقدادی

 گیری،تصمیم در کارکنان مشارکت میزان سازمانی، عملکرد بر سازمانی فرهنگ نوع که است آن

بر ارتقای کیفیت  سازمانی فرهنگی ارتقا. همچنین دارد سزاییبه تأثیر ییکارا و وریبهره

 ها تأثیر دارد.خدمات اطلاعاتی کتابخانه

دهد استراتژی بر کیفیت خدمات یک سازمان تأثیر مثبتی دارد. نتایج فرضیه سوم نشان می

ر اهداف های سازمانی را بدهی روشن ایجاد و تمامی فعالیتداشتن استراتژی، یک جهت

مدیریت نیازمند است تا یک استراتژی را توسعه دهد و نقش  .کندمتداول سازمان متمرکز می
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استفاده کند و چگونه با  فناورینوآوری را در سازمان بیان کند و تصمیم بگیرد که چگونه از 

 .شود کیفیت خدماتهای مناسب عملکرد باعث بهبود استفاده از شاخص

رسانی و صداقت و اطلاع شفافیتدهد آموزش کارکنان، ان مینتایج فرضیه چهارم نش

 ودانش  ابع انسانی، مدیریتنمبر کیفیت خدمات یک سازمان اثرگذار است. بیشتر کارکنان 

تکمیل  ر رامدیریت استراتژیک از مفاهیمی هستند که کاملاً با هم در ارتباط بوده و همدیگ

یش افزا جب افزایش توانمندی منابع انسانی وافزایی دارند و هر سه موکرده و خاصیت هم

 هاز آنر یک اتوانند بدون توجه به هگردند. بنابراین، مدیران نمیها میقدرت رقابت سازمان

ج نتای .دباشن نهایت، تحقق مطلوب اهداف سازمانی را داشته در انتظار موفقیت در امور دیگر و

 خوانی دارد.هم( 1388) دیغفاری، زنجیردار و حقدادر این بخش با پژوهش 

 ي پژوهشپيشنهادها
کرد، رعملبا توجه به وابستگی سازمان به فناوری اطلاعات و تأثیر اثبات شده آن ب .1

و  بکهشهای پشتیبانی نظیر امنیت سرور، ای جامع در زمینه اقدامشود برنامهپیشنهاد می

جرا ام به در صورت لزو همچنین در مواجهه با بحران و حوادث غیرمترقبه تدوین گردد تا

 درآید. 

شود یمهای فناوری اطلاعات پیشنهاد با توجه به میزان استفاده از انواع سیستم .2

 گیرند، متمرکز باشد.قرار می هایی که بیشتر مورد استفادهگذاری بر سیستماولویت سرمایه

دید جای ها، از کاربردهشده سیستمناساییگیری بیشتر از امکانات شهعلاوه بر بهر .3

ور، دراه  فناوری اطلاعات نظیر آموزش الکترونیک، سیستم مکاتبات بدون کاغذ، کنفرانس

 ... استفاده شود. و Excel ،Accessهای داده تحت هپایگا

ی هااز نیروهای متخصص و دارای دانش فنی در حوزه فناوری اطلاعات و سیستم .4

کارگیری های موجود و همچنین بهگیری از سیستمنمودن بهرهمنظور کاملاطلاعاتی به

صورت به کارکنانو برنامه آموزش  ای جدید در سازمان، استفاده شودهای رایانهسیستم

  ای انجام پذیرد.دوره
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منظور استفاده بیشتر از فناوری یشتر در بین مدیران و کارکنان بهسازی بفرهنگ .5

 . انجام شود اطلاعات

های فناوری اطلاعات، در خصوص سیستم های لازم به مدیرانارائه آموزش .6

لام نیازهای اطلاعاتی ها در اعمنظور آگاهی بیشتر آنها بهها و خروجیکاربردها، گزارش

 خودشان.

 یهه( در زمینسال 5وان مثال عنبلندمدت )به یگذاری و تدوین یک برنامهستسیا .7

ری سیستم فناوری کارگیبه یهت در سازمان در قالب سه محور عمدفناوری اطلاعا

ها، شامل افراد، زیرساخت و کاربردها. بر مبنای این برنامه، ممکن اطلاعات در سازمان

 بینی شود.غییرات ساختاری هم پیشاست ت

 فهرست منابع
(. کاربرد مدیریت دانش در 1394مقدم، هادی )شریف ؛مهدیه ،بیرجندیکاشف ؛اخوتی، مریم

های مرکزی نابع چاپی و الکترونیکی کتابخانهمتوسعه خدمات مربوط به سازماندهی 

 2، رسانی پزشکیریت و اطلاعدانشکده مدیمجله . 1390های دولتی ایران در سال دانشگاه

(2 )113-121. 

 .23-18، 71 .تدبیر(. مدیریت بهسازی سازمان. 1376زاده، سلیمان )ایران

تطبیقی مدیریت دانش در  بررسی (.1388چوق، لیدا )زاده قلعهمهدی؛ الحوائجی، فهیمهباب

های تابعه وزارت علوم، های مرکزی واحدهای دانشگاه آزاد اسلامی و دانشگاهکتابخانه

شناسی )علوم کتابداری و دانش. های کشورتحقیقات و فناوری واقع در مراکز استان

 .32-19(، 5) 2، رسانی و فناوری اطلاعات(اطلاع

بررسی و تبیین نقش مدیریت دانش مشتری  (.1391ن، تالین )منصوریا ؛باسعلیکریمی، عحاجی

 .75-92(، 8) 4، های مدیریت بازرگانیکاوش .در بهبود عملکرد سازمانی

زمانی و کیفیت خدمات در بررسی رابطه بین فرهنگ سا (.1392زاده، محمد )حسن

ارشد، نامه کارشناسی. پایانهای عمومی در شهر مشهدی وابسته به نهاد کتابخانههاکتابخانه

 .دانشگاه امام رضا )ع(، مشهد

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/670732
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های مرکزی ارزیابی وضعیت مدیریت دانش در کتابخانه(. 1390حسینائی، صدیقه )
نامه . پایانهای ساختمان دانشن بر اساس مدل پایهولتی شهر تهراهای ددانشگاه

 .، تهرانارشد، دانشگاه علامه طباطباییکارشناسی

 های تخصصیکتابخانه در دانش مدیریت وضعیت بررسی(. 1384، جیران )خوانساری

د واحاسلامی،  دانشگاه آزاد ،دکتری هرسال .پیشنهادی الگوی ارائه و وزارت نیرو برق امور

 ، تهران.یقاتعلوم تحق

ی بین اثربخشی استفاده رسی رابطه(. بر1393آبادی، ملیحه )فرحرضایی ؛ینالعابدرحمانی، زین

وعه مجم :در .مومیفرینی سازمانی در بخش خدمات عآمدیریت دانش با کار از فرآیند

 ،4ج ) ارمدیریت و کارآفرینی دانشگاه پیام نور مرکز خوانس سومین همایش ملی مقالات

 .(230-211 ص

بر ارائه  بررسی تأثیر سیستم فناوری اطلاعات(. 1386زاده، ابراهیم )تقی ؛رضائیان، علی

. ها و مرکز اسناد آستان قدس رضویموزه ،هادرسازمان کتابخانه خدمات مطلوب

 .292-273(، 4) 10 ،رسانیکتابداری و اطلاع

نقش  بررسی(. 1392فاطمه )منوچهری،  ؛رضایی، لیلا؛ رضایی، حمیدرضا ؛رضایی، غلامرضا

ستان یمارمطالعه موردی: ب ،مدیریت دانش و سرمایه فکری در بهبود کیفیت ارائه خدمات

 .22-33 (،1) 2 ،متلاحسابداری س. شهید فقیهی شیراز

بداران ررسی نگرش کتا(. ب1393الحوائجی، فهیمه )، بابافسانهشهرابی،  ،صیامیان، حسن

 وبداری شناسی )علوم کتادانش. زندران به مدیریت دانشهای عمومی استان ماکتابخانه
 .116-103 (،25) 7 ،رسانی و فناوری اطلاعات(اطلاع

مقاله . هاانسازم در دانش مدیریت سازیپیاده هایمدل بر مروری (.، بهمن1386عباسی، زهره )

 .تهران ،اولین کنفرانس ملی مدیریت دانشارائه شده در 

انش در دراهبردى مدیریت مطالعه (. 1388مریم )حقدادی،  ؛ر، مجیدزنجیردا ؛غفاری، سعید

 .42- 35(، 26) 3 ،رسانىیابى و اطلاعاطلاع. هاى دانشگاهى شهر اراککتابخانه

 .62-58 ،137 ،تدبیر(. مقاله رهبران نظریه کیفیت. 1382) رضافرجی، حمید

http://ganj.irandoc.ac.ir/articles/605395
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 سهمؤس خدمات کتابخانه از کنندگانرضایت مراجعه میزان (. بررسی1379) نسرین قربانی،

-65(، 1) 11مطالعات ملی کتابداری و سازماندهی اطلاعات، ژئوفیزیک دانشگاه تهران. 

75. 

های بررسی زیرساخت(. 1391آبادی، سعید )شریفرضایی ؛غائبی، امیر ؛پور، لیلاهاشم

لی مطالعات م. مدیریت دانش در سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران

 .88-74(، 1) 23، کتابداری و سازماندهی اطلاعات
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