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  1»اسليب«درباره متون آموزشي
بـه  ) رسـاني  هاي تخصصي و دفاتر اطلاع انجمن كتابخانه(» اسليب«ن آموزش متو

رساني و كتابداري و نيز شيوة ارائه مطالب از  لحاظ طرح مباحث نو در حوزة اطلاع
  .اهميت خاصي برخوردار است

در جهـت ارتقـاي سـطح    مناسب به زبان فارسي و كوشـش   شمين منابع آموزتأ
دلايل اصلي اقدام مركز اطلاعات و مدارك علمي . رانرسانان و كتابدا  دانش اطلاع

حاصـل  . آيـد  منابع آموزشي اسليب به شمار مي ايران براي ترجمه و نشر برخي از
  .گيرد دانش پژوهان قرار مياين اقدام به تدريج منتشر و در اختيار 

  :خواهد شد از اين مجموعه، آثار زير به زودي منتشر
  انتخاب منابع اطلاعاتي* 
  رسانان  ان و اطلاعكتابدار دوركاري براي * 
  اي و اطلاعاتي  خانهخدمات كتاب برنامه ريزي استراتژيك براي* 
  هاي فيلم و ويديو  مديريت مجموعه* 
  مديريت خودكارسازي كتابخانه ها* 
  تبليغ كارآمد سايت وب* 
  تهيه راهنما براي خدمات كتابداري و اطلاع رساني* 
  اطلاع رساني مراكزو  ها خانهحوادث در كتاب با مقابله برنامه ريزي* 
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  مرتبط  و عوامل  ارزشيابي  ، دلايل مقدمه .1

   مقدمه
.  كنـيم  مـي   زندگي  ارزشيابي  از فرهنگ  در فضايي  ناخواه  ، خواه1990  ما، در دهة

رشـد  .  است  گذشته  سال  و پنج  تبيس  در خلال  اجتماعي  دگرگوني  حاصل  مسئله  اين
بـا    كرد كه  را تشويق  كالاها و خدمات  كنندگان مصرف 1970  در دهة  مصرفي  جنبش

را ابـراز    ، آن نارضـايتي   بنگرند و در صورت  دريافتي  خدمات  كيفيت  به  تري ديد نقادانه
  لـزوم   دهنـدة  نشـان   عمـومي   هـاي  هزينـه   الگوهـاي   بعد نزول  به 1976  از سال. كنند

امـر معمـولاً نيازمنـد      ايـن   بـود، كـه    هزينـه   قبلي  از الگوهاي  و حمايت  منابع  افزايش
بـا    آن  يافتن  و شدت 1980  در دهة  عمومي  هاي هزينه  كاهش.  ها است داده  گردآوري

  و بـه  كننـد   خرج  تري بيش  با دقت  كرد كه  را ترغيب  كنندگان ، مصرف ركود اقتصادي
  .باشند  داشته  كنند ديد انتقادي مي  خريداري  كه  كالاها و خدماتي

اند، اما  واقف  كاربران  نيازهاي  رفع  اهميت  به  كه  است  ها سال ده  كتابداران  اگر چه
  جايگـاه   بـه   خـاص   توجـه   ايـن   تقويـت   باعـث  90  در دهة  از مشتري  حمايت  جنبش
ها آغاز شد، امـا بـا    ، مانند سوپرماركت فروشي خرده  در بخش  جنبش  اين. شد  مشتري
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هـا و   در بيانيـه » مشـتري «بـر    تأكيـد تـازه  .  يافـت   تسـري   عمومي  بخش  به  موفقيت
وزير  نخست  شخص  كه» منشور شهروندي«.  نمود يافت  از مشتري  حمايت  منشورهاي

  انجمـن "  نمونـة  " اساسـنامة "اد ايج  منجر به  ، از جمله داشت  دخالت  آن] تصويب[در 
  بـه   اساسنامه  اين  كه  مسايلي  از جمله. شد  تهيه  دولت  با تشويق  گرديد كه " كتابداري

  هـاي  و كتابخانـه   عـالي   در آمـوزش .  اسـت   مـنظم   هاي پيمايش  دارد، لزوم  ها اشاره آن
منشـور  «گيـرد، تـأثير    قرار مـي   مورد استفاده  ديگري  ها سازوكارهاي در آن  خاص كه
  و اسكاتلند داراي  در انگلستان  امروزه. خورد مي  چشم  تر به كم  شكل  بدين »يشهروند

  ليورپـول  "مـورز   جـان "  دانشگاه  ها مثل دانشگاه  هستند و برخي  عالي  منشور آموزش
  ر كتابخانهامو  بيني پيش  را به  بخشي  دانشگاه  اين. اند خود را ايجاد كرده  منشور خاص

  . است  داده  اختصاص
نفـوذ    انـد تحـت   مشـغول   فعاليت  به  ها در آن از كتابخانه  مختلفي  انواع  كه  جهاني

، تأكيـد  )1(" نـوين   گرايي مديريت":  است  قرار گرفته  و ارزيابي  از تحليل  جديدي  جهان
  بخـش   بـه   شـده  ضتفـوي   بنـدي  و بودجـه   مشـتريان   ، خدمات راهبردي  ريزي بر برنامه
  )2(مأموريت  هاي بيانيه  رواج  موجب  راهبردي  ريزي برنامه.  است  داده  را افزايش  عمومي
  هـاي  و بخش) 14  ، ص1995  مورگان(  است  شده  سازماني/ ... مقاصد/  اميال/  و اهداف

  خـود داشـته    خاص  مأموريت  توانند بيانية مي -ها  نظير كتابخانه -  سازمان  يك  درون
  بنـدي  بودجـه . سـود بـرد    ارزشـيابي   براي  مبنايي  عنوان  ها به از آن  توان مي  باشند كه
طـور    ، به ارزشمندتر از پول  هرچه  استفادة  ها براي هزينه  شناسايي  و لزوم  شده تفويض
  هـاي  انهدر كتابخ  اجباري  رقابتي  هاي مناقصه. را با خود دارند  ارزشيابي  مفهوم  ضمني
ها را  آن  توان هستند و مي  خوبي  هاي ، نمونه دولتي  هاي بازار در بخش  و آزمون  عمومي

  ماهيـت   كـه   ظهـور تفكـر ارزشـيابي     و به  عمومي  هاي در كتابخانه  كيفيت] كنترل[با 
  نظـام   يـك   مـالي   تـأمين   ، شـوراهاي  عـالي   در آمـوزش .  دانست  دارد، مرتبط  تلويحي

                                                                                                       
1. New managerialism 
2. Mission statements 
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شـوند   مي  ارزيابي  خاصي  موضوعي  هاي ، حوزه آن  در تحت  اند كه ايجاد كرده  يسنجش
  بـه   مربوطـه   موضـوعي   در حـوزة   اي كتابخانـه   و تـداركات  )1(»رفراگي  كيفيت  ارزيابي«

  هاي موارد، كتابخانه  در برخي. گيرند قرار مي  مورد بررسي  ارزيابي  از اين  بخشي  عنوان
قـرار    ارزشيابي  در معرض  آموزشي  هاي بخش  شيوة  همان  به  خاصي  هشيپژو -  علمي
ت   مـديريت   هـاي  ، برنامه تخصصي  هاي در كتابخانه. اند گرفته مـادر بـر     سـازمان   كيفيـ

  در خـدمت   گـذاران  سـرمايه "نظير   كيفيت  رسمي  الگوهاي.  است  اثر گذاشته  كتابخانه
  بـه   عمـومي   هـاي  در كتابخانه "9000ايزو   ان  ائي  اس  يب"و   ، منشور مارك)2(" مردم

هـا   آن  پيمـايش   بـه   هـاي  درصـد از كتابخانـه    در حدود سه  اند، اما فقط شده  كار بسته
، 1995"آشـروود ". (را دارد  رواج  تـرين  كم )3("9000ايزو   ان  ئي  اس  بي". اند پرداخته

  . است  شده  كار گرفته  به  تخصصي  هاي در كتابخانه  ، ولي)272  ص
و   ها بروز كرده كتابخانه  در داخل  ها، تغييراتي از كتابخانه  خارج  با فشارهاي  همراه
  پژوهشـي  -  علمـي   هاي از كتابخانه  در شماري.  است  ظهور رسيده  به  جديدي  خدمات
. انـد  غييـر پيـدا كـرده   يا ت  ، افزايش نوين  مطالعاتي  با الگوهاي  انطباق  كار براي  ساعات

و   قـومي   هـاي  ها، اقليت آن  مخاطب  دهند كه مي  را ارائه  خدماتي  عمومي  هاي كتابخانه
  اثراتـي   موجـب   الكترونيكـي   خـدمات  80  دهة  از اوايل. هستند  خاص  ديگر گروههاي

  درونخطـي   هـاي  فهرست"در   اي خودكار كتابخانه  هاي سامانه  شكل  بدواً به  اند كه بوده
  ، خدمات نوري  هاي روند با ظهور ديسك  بعدها اين. شد مي  ارائه )4(" همگاني  دسترسي

  كتب  كردن رقومي  مستلزم  كه  و توسعه  پژوهش  هاي و برنامه )5("بيدز"نظير   اي شبكه
  بهخود نياز   نوبة  جديد به  هاي پيشرفت  اين.  شده  دنبال  است  مجلات  و مقالات  درسي

                                                                                                       
1. Total Quality Assessment 
2. Investors for People 
3. Charter Mark and BSEN ISO 9000 
4. Online Public Access Catolog (OPAC) 
5. BIDS 
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  شـود و بـراي    هـا آزمـوده   آن  شود تا اثربخشي مي  جديد را موجب  خدمات  اين  ارزيابي
  .گردد  فراهم  موجه  ها دليلي آن  بر روي  پول  صرف

  آن  خـود را دربـارة    و انتقادهـاي   نيـز نظـرات    ، كاربران خدمات  تر شدن با پيچيده
  ارائة  براي  رسمي  امر با رشد سازوكارهاي  اين. كنند ابراز مي  تر از پيش ، صريح خدمات
  هـاي  ها يـا هيئـت   دوره  ها داراي دانشگاه:  است  شده  ها، بسيار تسهيل و شكايت  نظرات
  در صورت -و   نظرات  ارائة  به  هستند كه  دانشجويان  از نمايندگان  متشكل  ريزي برنامه
  امر ممكن  اين. پردازند مي  شده  رائها  آموزش  كيفيت  در خصوص  شكايات  طرح -  لزوم
  كاركنان  هاي كميته. شود  را نيز شامل  اي كتابخانه  خدمات  به  مربوط  هاي گزارش  است

 )1(" ويچ" 1990  فورية  گزارش. دارند  ، كاركرد مشابهي كتابخانه  و كميتة  دانشجويان/ 
  تـوان  ها را مـي  كتابخانه  نوع  اين  بود كه  از آن  حاكي  عمومي  هاي كتابخانه  در خصوص

  كـرد، و نهادهـاي    ارزشـيابي   وزيـن   مصـرفي   مانند سـاير مراكـز، در نشـريات     درست
  .اند كار كرده  عمومي  هاي كتابخانه  خدمات  دربارة )2(" موري"نظير   پيمايشگر تجاري

موجـود    امكانات و  را ايجاد كرده  ارزيابي  ، ضرورت كتابخانه  متغير مديريت  ماهيت
  در دسـترس   اطلاعـات   خودكـار، حجـم    هاي رشد سامانه.  كرده  را تقويت  تحليل  براي

  لـزوم   اسـت   امـر ممكـن    اين.  است  داده  افزايش  زيادي  ميزان  ها را به كتابخانه  مديران
  باحتمـالاً موج ـ  " اوپـك "در   دهد؛ مثلاً وجود آمـار كـاوش    را كاهش  ساده  ارزشيابي

ا در عـين    زائد شمرده " اوپك"  بر روي  اوليه  هاي پيمايش  شود كه مي   حـال   شوند، امـ
  بـه   كارهـا لـزوم    شـدن   ماشـيني . دهـد   را نشـان   خـاص   بهتر مسائل  درك  شايد لزوم
  افراد شـاغل   حذف  باعث  و گاه  داده  كاهش  فنّي  خدماتي  افراد را در عمليات  كارگيري

  جلوخـان "را در   اسـتقرار كاركنـان    تجديـد آرايـش    امر امكـان   اين  گرچه.  است  شده
كننـد   مي  دريافت  كاربران  كه  را بر خدماتي  كند، اما بايد تأثير آن مي  فراهم " كتابخانه

  .قرار داد  مورد ارزيابي
                                                                                                       
1. Which 
2. MORI 
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  بررسـي   نهـايي   زارشگ ـ«  ؛ از جمله است  معتبر منتشر شده  گزارش  اخيراً تعدادي
  ، كه)1995(»  ملي  ميراث  ادارة  و ويلز براي  در انگلستان  عمومي  هاي كتابخانه  خدمات
، ]خـدمات [  كننـدگان  و ارائـه   مـردم   بايد با مشـاركت "  شود كه مي  جداً توصيه  در آن

  كه  اي)1( انگارانه ماشين  محور ايجاد شوند و استانداردهاي و خدمت  فعال  استانداردهاي
  گـروه "كـار    ؛ حاصـل "شـوند   تأكيد دارند كنار گذاشـته   و كيفيت  ، منطقه معيتبر ج

 " گزارش"  به  موسوم) 1993( " مشترك  گذاري سرمايه  شوراهاي  هاي كتابخانه  بررسي
  كتابخانـة "  تـرويج   بـه   كـه   خدماتي  از آمار و بررسي  است  اي مجموعه)  فولت  گزارش(

  برنامـة "  گيـري  شكل  موجب " گزارش"  اين. پردازند مي  عالي  در آموزش " الكترونيكي
در   و توسـعه   كـار پـژوهش    بـراي   لازم  بودجـة   شـد كـه   " الكترونيكـي   هـاي  كتابخانه
  را در ميـان   و ارزشيابي  پژوهش  و فرهنگ  كرده  تأمين  پژوهشي -  علمي  هاي كتابخانه
  مشترك  گذاري سرمايه  ؛ اثر ديگر شوراهاي است  داده  رواج  پژوهشي -  علمي  كتابداران

عملكـرد    ارزيـابي   بـراي   چارچوبي: كارآمد  پژوهشي -  علمي  كتابخانة"  يعني) 1995(
  كه  است " فولت] گزارش[  ديگر از نتايج  يكي "بريتانيا  پژوهشي -  علمي  هاي كتابخانه
  .كند يم  عملكرد را ارائه  سنجش  از معيارهاي  اي مجموعه
  بـالقوة   هـاي  هـا وجـود دارد و حـوزه    آشكارا در كتابخانـه   ارزيابي  از فرهنگ  نوعي
ها  و روش  از موضوعات  اي ايجاد مجموعه  حال  با اين. وجود دارند  توسعه  براي  بسياري
  . امر است  همين  به  نيز پرداختن  كتاب  اين  نمايد و هدف مي  لازم  خصوص  در اين

   رزيابيا  دلايل
 " بلاگـدن ". وجـود دارد   آن  انجام  و دليل  ارزشيابي  چيستي  دربارة  عقايد متفاوتي

،  رويكـرد مـديريتي  .  اسـت   داده  ارائـه   بـاره  درايـن   مفيدي  خلاصة) 2-23  ، ص1990(
  :شود مي  انجام  دو دليل  به  داند كه مي  خوب  مديريت  عملكرد را جزء لاينفك  كنترل

                                                                                                       
1. mechanistic 
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مركـز مـوردنظر     كـه   اين  به  و خدمتگيران  گذاران سرمايه  متقاعد ساختن  براي) 1
  .را دارد  گذاري سرمايه  در هنگام  شده  بيني پيش  سوددهي

  بـه   منابع  كه  از اين  اطمينان  حصول  براي  داخلي  سازوكار كنترل  يك  مثابه  به) 2
  .گيرند قرار مي  كارآمد و مؤثر مورد استفاده  نحوي

  در رويكرد ديگـر بـه  .  است  ها تأييد شده هزينه  كاهش  سال  با ده  رويكردي  چنين
  ، كتابخانـه  شـود؛ و در رويكـرد سـوم    مـي   توجـه   خدمات  ، و ارزش مندي ، صرفه تحليل

را   ارزيـابي   اهميـت ) 1990()1(" باودن". شود مي  ها در نظر گرفته از سامانه  اي مجموعه
دهـد، از   قـرار مـي    و بررسي  را مورد بحث  متنوعي  هاي شناسي و روشدهد  مي  توضيح
  و انگيـزة   توانـايي   وافـزايش   ، بهبود خـدمات  آن  هدف  كه "كاربر محور  ارزيابي"  جمله

،  است  كاربران  از ديدگاه  ارزيابي  سوي  به  حركت  دهندة  امر نشان  اين.  است  كتابداران
  .رود شمار مي  به 1990  دهة  مشخصة  وجه  كه

، 1994( " ابـوت "  به.  شويم  عملكرد تمايز قايل  و سنجش  ارزشيابي  بين  است  لازم
  از طراحـي   هـدف   هستند كه  مديريتي  عملكرد صرفاً ابزاري  هاي شاخصه«) 9و  2  ص
. باشـد  مـي   خدماتشان  انجام  چگونگي  ها در تشخيص كتابخانه  مديران  به  ها، كمك آن
ا    هـا قـرار مـي    قضاوت  مبناي  آورند كه مي  را فراهم  ها شواهدي شاخصه  اين گيرنـد، امـ
عملكرد را بايد   به  مربوط  هاي ها كرد، زيرا داده خود قضاوت  ها را جايگزين آن  توان نمي
  عملكرد، بندرت  هاي شاخصه  بررسي  هنگام. ، تفسير كرد هايي ارزشيابي  از چنين  پيش
  ». سروكار داريم  عياتبا قط

بـر    عـلاوه   ارزيابي  دارند، اما اصطلاح  نقش  عملكرد در فرايند ارزيابي  هاي شاخصه
  در بـالا اشـاره    كـه   گونه همان.  برخوردار است  تري گسترده  عملكرد، از شمول  سنجش

از   ارزيـابي   بـه ) 1988( "لنكسـتر ". وجـود دارد   سنجش  به  متفاوتي  شد، رويكردهاي
در . گيـرد  كار مـي   را به  مندي  كند و رويكرد نظام عملكرد نظر مي  گيري اندازه  ديدگاه

                                                                                                       
1. BAWDEN 
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  شـود، و نشـان   تأكيـد مـي    موجودي  نظير وجين  فني  خدمات  بر موضوعات  روش  اين
و   فنـي   خـدمات   گيـري  انـدازه   ، يعنـي  گيـري  انـدازه   اصـلي   دو نـوع   بين  تنش  دهندة
دارد و بـر    بر كميت  تأكيد زيادي  اول  نوع  گيري اندازه. باشد برمحور ميكار  گيري اندازه

مـورد    منـابع   فهرستنويسـي   سـرعت   مثـل  -شـود   مـي   عرضه  كاربران  به  كه  خدماتي
 ـتر بـر كيف  كاربرمحور بيش  گذارد؛ معيارهاي تأثير مي -  كاربران  جستجوي تأكيـد    تي

  .كنند مي  انتخاب  خود كاربران  باشند كه  هايي همان  است  دارند و ممكن
: شود مي  عرضه  كاربران  به  كه  است  خدماتي  بر ارزيابي  كتاب  اين  توجه  ترين اصلي

  دسـت  هـا بـه   از آن  اي زمينـه   درك  يك  ، چگونه كنيم  ها را شناسايي آن  چگونه  كه  اين
  نحـو مطلـوبي    را به  شده  گردآوري  هاي داده  ، و چگونه كنيم  شان ارزيابي  ، چگونه آوريم

  خدماتي  ، زيرا عمدتاً با ارائة است  ارزيابي  قابل  سهولت  به  ظاهراً كتابداري.  كارگيريم به
با . را در خود دارند  پذيري بيني عنصر پيش  سر و كار دارد كه  و جامع  ، مرتبط مشخص

مـورد    هـاي  دشـوار، و روش   مرجع  دماتتر مانند خ كيفي  هاي بخش  وجود ارزيابي  اين
، بايـد   خـدمت   كاركرد يـك   مطلوبيت  درك  براي.  است  و اختلاف  ، مورد بحث استفاده
  ايـن . داد  وجـود دارد ربـط    آن  بـراي   كـه   تقاضـايي   را به  خدمت  در آن  فعاليت  حجم

را   سـؤال   خـود ايـن    نوبـة   بـه   ايـن   باشـد، كـه    متناسـب   بايد با نيـاز كـاربران    خدمت
هسـتند    مشابه  با نيازهاي  نامشخص  تودة  ؟ آيا كاربران چه  كاربر يعني:  انگيزد كه برمي

  به  كه  خدماتي  در ارزيابي  متضاد؟ گرچه  و حتّي  متفاوت  مجزا با نيازهاي  هايي يا گروه
  ساده  تعاريفي  نياز به ، اما هنوز است  گرفته  صورت  هايي شود پيشرفت مي  ارائه  كاربران

  تلفـن   بـه   فوري  ؟ پاسخ چيست )1(ها صف داده: شود مي  احساس  همگاني  و مورد توافق
 -  علمـي   كتابخانـة "نظيـر    وجـود اسـنادي    لطف  به  دهد؟ خوشبختانه مي  معنايي  چه

  انجمـن " "منشـور "و ) 1995،  مشـترك   گـذاري  سرمايه  شوراهاي( "كارآمد  پژوهشي
  .آيند دارند پديد مي  بتدريج  تعاريفي  چنين )2(" تابداريك

                                                                                                       
1. queue 
2. LA 
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   در ارزيابي  خاص  موضوعات
م      ارزيابي  به  اقدام  براي  بسياري  دلايل ا مهـ هـا در زيـر    آن  تـرين  وجـود دارنـد، امـ
  .اند شده    فهرست

  بـراي   تاطلاعا  ، گردآوري اي كتابخانه  خدمات  ارزيابي  براي  و غالب  اصلي  دليل. 1
موجـود    هـاي  از هزينـه   ها يا دفاع هزينه  افزايش  و توجيه  گيري در تصميم  تسهيل
  . است

ت   ارزيابي. 2 در   بخصـوص   و چـه   طـور كلـّي   بـه   چـه :  شـده   ارائـه   خـدمات   كيفيـ
  و چه  كمي  ، چه پيمايش  كار معمولاً با انجام  اين.  آينده  اطلاعات  براي  ريزي برنامه
  بـه   نيز روبرو شود، كه  عملياتي  با مشكلات  است  پذيرد، و ممكن مي  صورت  يكيف

  . است  شده  اشاره 3-8  ها در اهداف از آن  برخي
  مشخص  با ارزيابي  را كه  مشكلي  حل  گاهي.  حلّ مشكلات  امكان  ميزان  تعيين. 3

  مشـخص   بـا ارزيـابي    را كـه   اگر مشكلي.  نيست  ممكن  و گاهي  است  ممكن  شده
  : موارد زير است  دليل  امر معمولاً به  كرد، اين  حل  نتوان  شده
شـايد    عمومي  كتابخانة  يك  توسط  پيمايش  يك  ، مثلاً انجام منابع  محدوديت)  الف
ا محـدوديت    قومي  هاي از اقليت  از كتابداراني  استفاده  لزوم  دهندة نشان   هـاي  باشد، امـ
  ، ارزيـابي  حالـت   در اين. كند  اندازد يا ناممكن  تعويق  كار را به  اين  است  مكنم  بودجه
  . مؤثر است  ريزي در فرايند برنامه  لااقل

  مجموعـة   مـثلاً ارزيـابي  .  كتابخانـه   نظارت  از حيطة  خارج  هاي طرف  مشاركت)  ب
  نارضـايتي   دهنـدة  نشـان   اسـت   ممكن  دانشگاه  يك  موجود در كتابخانة  امتحاني  اوراق

  دليـل   خـود، بـه    نوبة  به  باشد، كه  مجموعه  آن  بودن  ناقص  دليل  به  چشمگير كاربران
.  است  كتابخانه  براي  از اوراق  كاملي  مجموعة  در تهية  دانشگاه  اجرايي  مسئولان  ضعف
  هـيچ   كتابخانـه   اينكه  لهكند، از جم روبرو مي  امكان  را با چندين  كتابخانه  وضعيت  اين

  .دهد  انجام  زمينه  را در اين  اي كار تازه  نكند، يا اينكه  كاري
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ــخيص. 4 ــاي  تش ــاوت  نيازه ــاي    متف ــاد گروهه ــا متض ــف  ي ــاربران  مختل ــن.  ك   اي
  داراي  از كتابخانـه   كننـدگان  اسـتفاده   همـة   كـه   كنـيم   اگر فـرض   است فاحشي اشتباه

.  اسـت   همگان  مندي بهره  معناي  به  گروه  يك  به  رساندن  د و بهرههستن  مشابه نيازهاي
در   وقـت  پـاره   مجموعة  مثلاً ايجاد يك -شود   گرفته  گروه  نفع  به  كه  تصميمي  هرگونه
سـاير    حـق   تضـييع   معناي  به -  دانشجويان  اختصاصي  استفادة  براي  دانشگاه  كتابخانه
  مجموعـة   موجـود در آن   هـاي  نسـخه /   عناوين  به  از دسترسي  هخواهد بود ك  كاربراني

  .اند محروم  وقت پاره
  اطلاعـي  بـي   گـاهي   ارزيـابي .  اطلاعـات   و اشاعة  عمومي  كار روابط  براي  ريزي برنامه. 5

  بـه   كـه   بـرداري  كپـي   تكثيـر و مقـررات    خدمات  مثل  خاصي  هاي را در حوزه  كاربران
امـر    ايـن . دهـد  مي  شد نشان  مطرح 1998  در سال )1(اثر  انحصاري  حق  قانون  موجب
،  ترتيب  همين  به. شود  تهيه  بروشور مناسب  بايد يك  باشد كه  نشانگر آن  است  ممكن

بايـد    كـه   اسـت   احتمـالاً نشـانگر آن    نـوري   ديسـك   كـارگيري  به  از چگونگي  ناآگاهي
  .وجود آورد  به  پژوهشي -  علمي  كتابخانة  كاربران  در آموزش  تغييراتي

  بـراي   لازم  زمان  مدت  ؛ مثلاً شناخت آنان  بازخورد براي  و تأمين  پيمانكاران  ارزيابي. 6
بر رويكرد   اقداماتي  چنين. ها" اوپك"  ، و كيفيت كتاب  فروشندگان  از سوي  اقلام  تهية

 " اوپـك "اگـر  . در بردارنـد   مهمـي   تلويحات  اربرانك  تأثير دارند، اما براي  فنّي  خدمات
كنند، تنهـا در    استفاده  از آن  راحتي  نتوانند به  باشد يا كاربران  داشته  كاركرد ضعيفي
  دقيـق   شناسـايي . هـا را تغييـر داد   آن  تـوان  ها مي سيستم  آن  كنندگان پيوند با عرضه

  كننـدگان  عرضـه  بـا   و توافـق   ا در مذاكرهر  كتابخانه  مسئولان  دست  كاربران  مشكلات
  .گذارد ها باز مي سيستم

در   كتابـداري   حرفة  پيدايش  از پيامدهاي  يكي.  در مديريت  كاربران  دادن  مشاركت. 7
  تري كم  اندازة  ، و به عمومي  هاي در كتابخانه  زماني  كه  كاربران  بود كه  اين  بيستم  قرن

                                                                                                       
1. Copyright Act 
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كنـار    كتابخانـه   داشـتند، از ادارة   اي برجسـته   نقش  پژوهشي -  ميعل  هاي در كتابخانه
  امكـان   كننـدگان  اسـتفاده   ، بـه  هـر طريـق    ، بـه  خدمات  منظم  ارزيابي. شدند  گذاشته

  را دربـارة   كننـد و ديدگاهشـان    نقش  ايفاي  كتابخانه  بار ديگر در مديريت  دهد كه مي
  يـافتن   كـردن   مـنعكس   بـراي   هـايي  روش  يـافتن . دنماين ـ  اعلام  خدماتي  هاي اولويت

  دريابنـد كـه    وسـيله  بـدين   ، تـا آنـان   اسـت   اهميـت   داراي  خود كاربران  ها به پيمايش
  . است  شده  شنيده  حرفشان

  ناآگـاهي   فقـط   است  ممكن  ارزيابي. تر بيش  و هدايت  پيشرفت  براي  مبنايي  تأمين. 8
امـر    ايـن . تر را آشكار سـازد  كار بيش  ، و ضرورت خاص  اي مسئله از  كتابخانه  مسئولان

  مشـكلات   از قبيـل   مسـايلي   بـه   اغلـب   و فراگيـر، كـه    سـطحي   هاي در پيمايش  بويژه
.دارد  شـود، مصـداق   مـي   اشـاره   وضعيت  اصلاح  و لزوم  پايه  درسي  متون  به  دسترسي



 

  
  
  
  
  
  
  
  

  ارزيابي  عملكرد براي  مسائل  شناسايي. 2

باشـد    كتابخانه  نيازهاي  كنندة  برطرف  كه  سنجش  مند براي نظام  ايجاد دستگاهي
.  است  اهميت  باشد داراي  درك  قابل  نهاد مادر يا كاربران  براي  از كتابخانه  و در بيرون

  مشكلات  شناسايي  براي  سالانه  كلّي  پيمايش  يك  كه  است  آن  امر معمولاً مستلزم  اين
هـا   از روش  ، بـا طيفـي   خاص  موضوعات  كردن  مشخص  براي  شود كه  تر انجام عمومي
  .كند مي  خود ياري  مناسب  جايگاه  كار شما را در يافتن  اين. شود مي  همراه
زيـر را از    بندي طبقه " رساني  اطلاع  واحد آمار كتابخانه"  رييس " سامسيون  جان"

  ):1994،  سامسيون(كند  مي  ها ارايه دانشگاه
  ؛ و متفرقه  تكميلي  هاي دوره  و داراي  بزرگ  هاي دانشگاه) 1
  ؛1960  از سال  پيش  هاي دانشگاه) 2
  ؛1992  از سال  و پيش 1960  از سال  پس  هاي دانشگاه) 3
  ؛) سابق  هاي تكنيك پلي( 1992  سال  هاي دانشگاه) 4
  ؛ و عمومي  زشيآمو:  عالي  آموزش  دانشسراهاي) 5
  . عالي  آموزش  تخصصي  دانشسراهاي) 6

  يك  كه  هايي موضوع  و نوع  اي مقايسه  وجوه  براي  اي ساده  راهنماي  بندي طبقه  اين
  رسـد كـه   نظر مي  به. دهد مي  دست  ها بپردازد به آن  بايد به  خاص  دانشگاهي  كتابخانة
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از   خاصي  مجموعة  تالار را به  محوطة  كه  مسئله  جديد اين  دانشگاهي  هاي در كتابخانه
  كتابخانـة   خـدمات   ارائـة   نقـاط .  نيست  مهمي  مسئلة  چندان  دهيم  ها اختصاص كتاب

  بـه   تـوان  كننـد مـي   مـي   ارائـه   كـه   خـدماتي   و سطح  گسترده  به  را نيز، بسته  عمومي
  بـراي   مبنـايي   توان را مي  هفته كار در  ساعات. كرد  بندي طبقه " متوسط"يا  " بزرگ"

  ).1995، " كتابداري  انجمن"(قرار داد   بندي طبقه
گيـرد بهتـر    قـرار مـي    مورد ارزيابي  چيزي  چه  كه  پرسش  اين  به  از پرداختن  قبل

  ؟ آيـا از منـابع   هسـت   پيمـايش   بـه   آيا واقعاً نيازي:  كه  كنيم  را مطرح  سؤال  اين  است
  كـافي   هـاي  داده  تـوان  گذارند مـي  ما مي  را فرا روي  اي مقايسه  اندازي شمچ  موجود كه

  تكنيـك  پلـي   كتابخانة  ؟ مثلاً يك ساخت  تر را منتفي كار بيش  آورد و ضرورت  دست به
  آمـار ايـن    مقايسـة . كنـد   خود را ارزيـابي   اي كتابخانه  بين  قصد دارد آمار امانت  سابق

 " اسـكُنول "و ) 1994( " سامسيون"در آثار   كه  قبلي  هاي تكنيك ليبا ديگر پ  كتابخانه
و آيـا    اسـت  " عـادي "،  فعاليـت   آيـا سـطح    دهـد كـه   مـي   منتشر شد، نشان) 1994(

تصـوير را    اين. باشند يا خير  محلي  نيازمند بررسي  وجود دارند كه  ديگري  هاي ويژگي
 )1(" اي كتابخانـه   بين  امانت  انجمن". كرد  تقويت  توان مي  كلّي  هاي پيمايش  به  با ارجاع

  بـه   رجـوع   دهد كـه  مي  ها انجام كتابخانه  بين  مواد امانتي  بر روي  هايي منظماً پيمايش
،  فوق  هاي داده  تحليل. دهد را در اختيار ما قرار مي  تري بيش  هاي ها، داده پيمايش  اين

تـر را   كـار بـيش    احتمـالاً ضـرورت    قبلـي   هاي كنيكت خود پلي  هاي با داده  در مقايسه
  بـراي   منـابع . كنـد  مـي   جلـب   نـامعمول   هـاي  مشخصـه   را به  سازد يا توجه مي  منتفي

  :موارد زير هستند  شامل  ارزيابي  به  مربوط  مسائل  شناخت

   محلي/ مĤخد داخلي
  را شـامل   ، اهـدافي مـادر   سازمان  و چه  كتابخانه  به  مربوط  ، چه مأموريت  بيانيه. 1
  ممكـن   دانشـگاه   يـك   مأموريـت   مثلاً در بيانية. باشند  شايد نسبتاً خاص  شوند كه مي

                                                                                                       
1. Forum for Inter Lending (FIL) 
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را   حضـور در كـلاس    مختلـف   هـاي  قصد دارد شيوه  دانشگاه  باشد كه  شده  اعلام  است
  عـادي   صورت  هتوانند ب نمي  را بپذيرد كه  تواند دانشجوياني مي  ترتيب دهد و بدين  ارائه

  در اسـتفادة   احتمـالاً مشـكلاتي    دانشـجويان   ايـن . حاضر شوند  در كلاس  وقت  و تمام
  .كرد  را بررسي  آنان  نيازهاي  توان و مي  خواهند داشت  كتابخانه  از خدمات  بهينه

را   دانشـگاهي   خـاص   هـاي  دوره  برخـي . هـا  برنامـه / هـا  دوره  مـديرة   هيئـت   گزارش. 2
  و نماينـدگان   از دانشـجويان   متشـكّل   كـه   يـا برنامـه    دوره  به  مربوطه  هاي هيئت

  بحث  براي  ، سخنگاهي و دانشجويان  كاركنان  كنند و به مي  هستند اداره  كتابخانه
  ، معمـولاً هـر سـاله    بعـلاوه . گـردد  مي  ارائه  مركزي  خدمات  در خصوص  و شكايت
  خـود را دربـارة    تواننـد نظـرات   مـي   دانشـجويان   هشوند ك مي  تنظيم  هايي گزارش
هستند و   تكراري  ها در عمل گزارش  اين. كنند  ها بيان ، در آن اي كتابخانه  خدمات

  مقـررات   بـه   ، دسترسـي  پايـه   درسـي   نظير وجود متون  از مسائل  شمار محدودي
  با اين. دهند قرار مي  هرا مورد توج  ها، سر و صدا، و امانت صندلي  ترتيب  به  مربوط

كنند، و  مي  را ارائه  كارشناسي  سطح  دانشجويان  از نظريات  مفيدي  وجود مجموعة
ه    كـه   مشكلاتي  ، در شناسايي در كنار ساير منابع  توان مي تـر   بـيش   نيازمنـد توجـ

  . گرفت  ها كمك رسند، از آن نظر مي  به  لاينحل  هستند يا حتّي
  كميتـة   هـا داراي  كتابخانـه   اكثـر انـواع  .  و مĤخذ منتشـر شـده    كتابخانه  هاي كميته. 3

. و مقـرر دارد   مشخص  نقشي  عمومي  هاي دركتابخانه  كميته  اين. هستند  كتابخانه
  هـاي  نقـش   اسـت   ممكـن   ، كميتـه  و تخصصي  پژوهشي -  علمي  هاي در كتابخانه

  خيلـي . و گفتگـو باشـد    بحـث   مكان يا  گيري باشد و نهاد تصميم  داشته  متفاوتي
  كنند يا اين مي  مطرح  را در كميته  آيا اعضا، مسائل  دارد كه  اين  به  چيزها بستگي

  تـر احتمـال   كـم   حالـت   در ايـن   دارند، كـه   امور را در دست  كتابخانه  كاركنان  كه
و بسـيار    خـذ مكمـل  مĤ  يك. وجود آيد به  ارزيابي  براي  اي بالقوه  مسائل  رود كه مي

  هـاي  روزنامه  براي  كه  هايي نامه.  است  داخلي  ها و نشريات روزنامه  تر، متون نامنظم
  عمـومي   هـاي  كتابخانـه   مسـائل   را درخصـوص   هـايي  شود بحـث  مي  نوشته  محلي
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و   بحث  براي  پرطرفداري  سكوي  دانشجويي  هاي ها، روزنامه برانگيزند و در دانشگاه
در بردارنـد،    كـه   با وجود شـور و هيجـاني    منابعي  چنين  متأسفانه. د هستندانتقا

  .نيستند  و موثق  بايد دقيق  كه  چنان  غالباً آن
  شـده   ارائـه   خـدمات   تمـامي   ارزيابي  منظماً به  ، كه ارزيابي  براي  سازماني  هاي برنامه. 4

  بـه   رويكـردي   چنـين . اند نشده  رايج  پردازند، هنوز چندان مادر مي  سازمان  توسط
كند  مي  مقايسه  خدماتي  هاي را با ساير بخش  كتابخانه  كه  سودمند است  دليل  آن

  سـازماني   هـاي  برنامـه . دهـد  مـي   دسـت   به  سازمان  در كل  آن  از جايگاه  و نمايي
و   گيـري  تصـميم   بـراي   دادن نظيـر آگـاهي    آشـكاري   نظر از اهداف ، صرف ارزيابي

  اساسنامه  طرح  براي  مبنايي  عنوان  تر دارند، به بيش  بررسي  براي  مسائل  شناسايي
  كـه   خـدماتي   از سطح  گرايانه واقع  كرد، زيرا تصويري  ها استفاده از آن  توان نيز مي

  .كنند مي  كرد ارائه  عرضه  معين  هاي در عرصه  توان مي
ظهـور  . كـرد   تلقـي   ارزيابي  براي  آغازي  اي نقطه  توان را مي  مديريتي  مĤخذ اطلاعات. 5

.  اسـت   برداشـته   را از ميـان   مقـدماتي   كار پيمـايش   خودكار، ضرورت  هاي سامانه
و   از كـاربران   بخصوصي  هاي طبقه  خودكار دربارة  هاي از سامانه  اطلاعات  استخراج
  اي كننـد كـار سـاده    مـي   اي تابخانهك  بين  و امانت  امانت  از خدمات  كه  اي استفاده

  يـك   ارزش  در خصـوص   آغـاز تحقيـق    نقطـة   تـوان  را مي  آمار كاربرد ساده.  است
  . دانست  مشخص  خدمات

در   كاركنان  سادة  هاي هستند، از جلسه  ساختار جلسات  ها داراي كتابخانه  اكثر انواع. 6
  هـاي  و جلسـه   گروهـي   هـاي  جلسـه   پيچيـدة   تا نظام  گرفته  كوچك  هاي كتابخانه
ت    كاري  هاي گروه  گاهي.  بزرگ  هاي در كتابخانه  مرتبط بـا عمـر   "  و دوايـر كيفيـ
  خاص  مسائل  دربارة  جلسات  گونه  در اين. شوند مي  اضافه  جلسات  اين  به "محدود

هـا   جلسـه   در ايـن   شده  مطرح  مشكلات. شود و گفتگو مي  بحث  عام  يا موضوعات
  .قرار گيرند  ارزيابي  موضوع  است  ممكن
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وجـود   بـه   فرصـتي   كاربران  براي پيشنهادها  و صندوق  الكترونيكي  اعلانات  تابلوهاي. 7
خـاص    مزايا و معايـب . دهند  انتقال  كاركنان  را مستقيماً به  آورند تا نظراتشان مي
، كـاربر را   اقـدام   ايـن   طور كلّي  به. گيرند قرار مي  مورد بررسي 3  امر در فصل  اين

اگر با بسـامد تكـرار شـوند،      كه  كند؛ مسائلي  را مطرح  كيفي  مسائل  دارد كه وامي
هـا   آن  تـر دارنـد از ميـان    بـيش   و تحقيـق   بررسـي   نياز به  راكه  مشكلاتي  توان مي

  .داد  تشخيص
  موجـود امكـان    اگر منـابع :  مورد ارزيابي  مسائل  تشخيص  براي  پژوهشي  هاي برنامه. 8

  در عملكرد كنوني  احتمالي  مسائل  تعيين  براي  پژوهشي  برنامة  يك  دهند، تدوين
  طور كه همان.  ، سودمند است مند ارزيابي نظام  برنامة  يافتن  براي  و تلاش  كتابخانه

  ارزيـابي   ةدهنـد  تشـكيل   اجـزاي     در بـاب   گوناگوني  هاي شد، نظريه  در بالا اشاره
  اي و برنامه  اصلي  نيازهاي  براي  اي برنامه  ها داراي از كتابخانه  وجود دارد و بسياري

  فاقـد يـك    بنابراين. خاص هستند  مسائل  به  با توجه  تكميلي  ارزيابي  براي  موقتي
  ايـن   نقـص   تـرين  مهـم . باشـند  مـي   ارزيـابي   براي "نگر  كلي"و   يكپارچگي  برنامه

  ، مسـائل  سـريع   در عصـر تغييـرات  .  اسـت   آن  ناپـذيري  و انعطـاف   رويكرد، سكون
  .غيرروزآمد بشوند و  قديمي  است  ممكن  شده  مشخص  عملكردي

  : مĤخذ منتشر شده
  در ارزيـابي   مطـرح   بـر رويكردهـاي    مـروري : ؟ اسـت   شما چگونـه   كتابخانة  كليات

  ." اسليب"  )1(رساني و اطلاع  اي كتابخانه  خدمات
  بـراي   خـوبي   شـروع   ، اما هنـوز نقطـة   شده  قديمي  اندكي  اكنون  اگرچه  منبع  اين
و   پيمايش  ، موضوعات اول  در بخش. شود مي  تقسيم  دو بخش  به  كتاب.  است  پژوهش

  مزايـا و معايـب    شوند و بـه  مي  مشخص  مؤثر در ارزيابي  عوامل  به  مختلف  رويكردهاي

                                                                                                       
1. Blagden, J. & Harrington.J.(1990); How good is your Library?: a review of 
approaches to the of Library and information Services: London: Aslib. 
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انگيـز   بحـث   موضوع  دربارة  سودمندي  بحث. شود مي  اشاره  گوناگون  هاي شناسي روش
لي   از كتابنامـة   دوم  بخش.  است  آمده  در كتاب "سر و صدا  بي  آزمون"   تشـكيل   مفصـ

  . است  شده

   عمومي  هاي كتابخانه
  ، بـراي يلـز و و  در انگلستان  عمومي  هاي كتابخانه  بر خدمات  مروري  نهايي  گزارش

   )1( . ملي  ميراث  ادارة
  هـاي  كتابخانـه   راهنمـا در خصـوص    گـزارش   يـك   اسـت   شده  سعي  كتاب  در اين

  هـا و اسـتانداردها، طيـف    اساسـنامه   دربـارة   اطلاعاتي  حاوي  كتاب. گردد  ارائه  عمومي
در   تغييـرات   انجـام   دربـارة   و بحثي  امور مالي  دربارة  ، اطلاعات از موارد آماري  وسيعي
  . است  شده  ارائه  كتاب  ها در پيوست از پيمايش  هايي نمونه.  است  خدمات

  .)2(عمومي  هاي عملكرد در كتابخانه  راهنماي:  موفقيت  كليدهاي
  عمـومي   هاي عملكرد در كتابخانه  هاي شاخصه  در زمينة  موفق  راهنماي  اولين  اين
ي   هـاي  از روش  اسـتفاده   ها بـه  كتابخانه  اين  ابدارانكت  منظور تشويق  بود و به در   كمـ
معيار عملكرد  21از   ، فهرستي كتاب.  عملكرد انتشار يافت  معيارهاي  و سنجش  تعيين

  هـا را ارائـه   آن  كاربسـتن   بـه   نحـوة   دربارة  با توضيحاتي  عملكرد، همراه  شاخصة 16و 
.  است  آماري  و معيارهاي  پيمايش  فنون  دربارة  مفيدي  بخش  شامل  همچنين. كند مي
  . شود مي  محسوب  عملي  مرجع  عمدتاً راهنماي  كتاب  اين

  
  
  

                                                                                                       
1. Review of the public library service in England and Wales for the Department of 
National Heritage: final report. (1995) London: Aslib 
2. King Research Ltd. (1990) Keys to success: performance indicators for public 
libraries. (Library Information series no. 18). London: Office of Arts and Libraries 
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   )1( . شده  انجام  هاي پيمايش  اطلاعات  خلاصة:  عمومي  هاي ابعاد كاربرد كتابخانه
. باشـد  مـي   مبتـديان   بـراي   خـوبي   شـروع   روزآمد و نقطة  پيمايش  ، يك كتاب  اين
  بازاريـابي   شـوراي "و  )2("ليسـو "  توسط  كه  است  آماري  هاي از داده  اي ، خلاصه كتاب
  بـدان   محلـي   و آثـار مسـئولان   "ليسـو "اخيـر    هـاي  و پژوهش  شده  گردآوري " كتاب

  هـايي  پـژوهش   نـوع   ، زيرا نمونة اخير بسيار مفيد است  ويژگي  اين.  است  شده  ضميمه
  حـاوي   كه  شده  نيز ارائه  نمونه  پرسشنامة  يك. باشند مفيد مي  كارورزان  يبرا  كه  است

  .نيز دارد  خوبي  و كتابنامة  و نمايه  است  و پيمايش  پژوهش  بر فنون  موجزي  راهنماي
  هـاي  اثـر داده   ايـن . )3(، پرسشنامه عمومي  هاي كتابخانه 95/1994  آماري  واقعيات

  جزاير انگلسـتان   عملكرد قرار داد و همة  مبناي  توان مي  كند كه مي  را ارائه  اي مقايسه
  .گيرد مي  ايرلند را زير پوشش  جمهوري  از جمله

  منشـور شـهروندي    به  مستند ارجاع  گزارش. 1992 -عملكرد   عملي  هاي شاخصه
عملكـرد و    هـاي  از شاخصـه   هـايي  بـا مثـال    بريتانيا، همراه  عمومي  هاي كتابخانه  براي

  .)4( )5  شمارة  گاهنامة(  مورد استفاده  هاي پيمايش
كنـد و   ايجـاد مـي   " منشـور شـهروندي  "بـا    كتابخانه  ارزيابي  بين  اثر پيوندي  اين
در اينجـا  . دهـد  مـي   دسـت   عملكرد بـه   هاي ها و شاخصه از پيمايش  عملي  هايي نمونه

و  " الزامـي "  دو مقولـة   به " حسابرسي  كميسيون"  به  عملكرد پيشنهادي  هاي شاخصه
  ضـمايم . اند شده  از برآيندها فهرست  اي با خلاصه  و همراه  گرديده  تقسيم " داوطلبانه"

هـا، و   و پرسشـنامه   عملكردي  هاي ، شاخصه آماري  هاي از داده  هايي نمونه  شامل  كتاب
  هـاي  مـوارد، مثـال    اين.  ربوطهم  مسئولان  توسط  گرفته  صورت  از مطالعات  هايي نمونه

                                                                                                       
1.England, L & Sumsion,J (1995) Perspectives of public library use: a compendium 
of survey information. Loughborough: LISU. 
2. LISU 
3. CIPFA (1996) Public library statistics 1994/95 actuals. Questionnaire. London: 
CIPFA 
4. Sumsion, J (1993) Practical performance indicatiors - 1992. Documenting the 
Citizens' Charter consultation for UK public libraries with examples of PIs and 
surveys in use. (Occasional Paper no. 5). Loughborough: LISU. 
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  و نيز گـردآوري   ارائه  نحوة  دهندة روند و نشان شمار مي  به  كارورزان  براي  بسيار خوبي
  .ها هستند داده

  بـراي   گذرد، اما چـون  مي  مطلب  اين  از نگارش  چند سال  كه  آن  رغم  علي. )1( ويچ
  خـدمات   بازاريـابي   لـزوم   و بـه   شـده   شـته نگا  از كتابخانـه   كننـدگان   استفاده  مطالعة

  . است  خواندني  پردازد، مطلبي مي  عمومي  هاي كتابخانه

  دانشسراها  هاي كتابخانه
  )2( .94/1993آمار 

  گرفته  شكل )3(" اسكنول"آمار   بر اساس  كه  است  جديدي  آماري  اثر، مجموعة  اين
بايد   از آن  مستخرج  كلّي  ؛ لذا ارقام است  بخش  ينا  هاي كتابخانه  و اندازة  و بيانگر تنوع

  اغلب  كه  است  كتابخانه 38  در بردارندة  كتاب  اين. قرار گيرند  مورد استفاده  با احتياط
،  ها، مخزن ، صندلي اند از تالار اصلي عبارت  كتاب  عناوين. قرار دارند  ها در انگلستان آن

  هـا، ماشـيني   ، هزينه ، كاركنان اي كتابخانه  بين  ، امانت ابخانهاز كت  ، استفاده رجوع ارباب
  .، و درآمدها كردن

عملكـرد    هـاي  شاخصـه   كـارگيري   بـه   دربـارة   موردي  مطالعات: ها كتابخانه  اصلاح
  براي  مفيد و راهگشايانه  است  اثر، تلاشي  اين )4( .اسكاتلند  دانشسرايي  هاي دركتابخانه

در   تكميلـي   تحصـيلات   دانشسرايي  هاي عملكرد دركتابخانه  هاي شاخصه  كارگيري  به
  منـابع   دراز دچـار ضـعف    ساليان  در طي]  تكميلي  از تحصيلات[   حوزه  اين. اسكاتلند

  مطالعـة . سـازد  مـي   را روشن  موضوع  ، اين در كتاب  گردآمده  مطالعات  و مجموعة  بوده
  ايـن   ويژگـي   ، سـودمندترين  معيار عملكردي 50از   ستفادهدانشسراها با ا  همة  اجمالي

                                                                                                       
1. Public Libraries (1990): Which, February. 108-110. 
2. HEFC Colleges Learning Resources Group (1995) Statistics 1993/94. HCLRG 
3. SCONUL 
4. Improving libraries: case studies on implementing performance indicators in 
Scottish collage libraries. (1995) Glasgow: Scottish Further Education Unit. 
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بسـيار    از تنوع  حاكي  راكه  مختلف  دانشسراهاي  هاي از فعاليت  ، طيفي كتاب.  اثر است
  .گذارد مي  نمايش  به  ها است زياد در روش

   دانشگاهي  هاي كتابخانه
  .)1(1993-94  آمار سالانة

  ، و طيـف  اسـت   دانشـگاهي   هـاي  كتابخانـه   بـراي   ياصـل   آمـاري   اثر، مجموعة  اين
  آمـده   ميـانگيني   هر بخش  در پايان. كند مي  را عرضه  مؤسسه 113از آمار   اي گسترده

  .كرد  مقايسه  را با آن  هر كتابخانه  به  اعداد مربوط  توان مي  كه
    )2(گزارش
  و هم  سودمند است  يد، اثريجد  پيمايش  يك  عنوان  خود به  خودي  به  اثر هم  اين

از   چـارچوبي   كتـاب .  اسـت   ديگـر داشـته    اقدامات  گيري در شكل  كه  خاطر تأثيري  به
  كـارگيري  بـه   ضـرورت   را بـه   خواننـده   كند و توجـه  مي  را ارائه  عملكردي  هاي شاخصه

  .شود نمي  وارد جزئيات  كند؛ هر چند كه مي  جلب  و كيفي  كمي  معيارهاي
 ـ  ارزيابي  براي  چارچوبي: كارآمد  پژوهشي -  علمي  كتابخانة   هـاي  هعملكرد كتابخان

  )3(بريتانيا  پژوهشي -  علمي
،  انســجام: كنــد مــي  هــا را ارائــه از شاخصــه  گــروه  از پــنج»  اي مجموعــه«  كتــاب

  بـه   اثـر از پـرداختن    در ايـن . و اقتصـاد   ، كـارآيي  اطلاعـات   كاربر، تحويل  رضايتمندي
  سنّتي  رويكردي  كتاب. شود مي  استفاده  روشني  و از اصطلاحات  شده  اجتناب  جزئيات

تأكيـد    كـافي   انـدازه   به  الكترونيكي  اطلاعاتي  همگرا يا منابع  ، بر خدمات دارد و در آن
هـا، ماننـد    شاخصـه   و برخـي   نشـده   نيز پرداختـه   پژوهشي  هاي كار كتابخانه  به.  نشده

                                                                                                       
1. SCONUL (1994) Annual statistics 1993 - 94. London: SCONUL 
2. Joint Funding Councils' Libraries Review Group (1993) Report. Bristol. Higher 
Education Funding Council for England (Follett Report). 
3. Joint Funding Councils (1995) The effective academic library: a framework for 
evaluating the performance of UK academic libraries. Higher Education Funding 
Council for England. 
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  شـمرده   ، اختيـاري  است  افراد، بسيار مهم  از نظر بسياري  ها كه قفسه  بازچيني  عتسر
  .اند شده

 )1( .1993بريتانيـا،  :  عـالي   آمـوزش   هـاي  و كاربردهـا در كتابخانـه    منابع  پيمايش
  )6  شمارة  گاهنامة(

  اسـت   ليد شـده تو " فالت"  در تأييد گزارش  آماري  هاي داده  منظور ارائة  اثر به  اين
مورد ترديـد قـرار     آن  هاي ، يافته شده  تهيه  بسيار كوتاهي  در زمان  كه  آن  دليل  اما به
باشند  و پيشنهادها مي  از نتايج  اي خلاصه  اثر، دربرگيرندة 22تا  15  صفحات. اند گرفته

هـا   آن  نوع  سبرا بر ح  دانشگاهي  هاي كتابخانه  از تمامي  ، فهرستي5  شمارة  و پيوست
  .دهد مي  ارائه

   )2( رويكرد عملي  ؛ يك پژوهشي -  علمي  هاي عملكرد كتابخانه  گيري اندازه
از   هـايي  ، و نمونـه  خاص  هاي در حوزه  شده  انجام  هاي از پيمايش  هايي ، مثال كتاب
  داده  د جايها را در خو آن  و تحليل  كارگيري  به  ، و راهنماي كپي  قابل  هاي پرسشنامه

ايجـاد    ها را بـر مبنـاي   آن  كه " اسكنول"و   ها رفت قبلاً ذكر آن  كه )3(" كوپول".  است
  .اند تأثير گرفته  كتاب  ، از اين خود قرار داده  هاي پرسشنامه

  )4(" اسكنول"  خبرنامة
  هـاي  فعاليـت   دربـارة   كوتـاهي   هـاي  گـزارش   حـاوي   كه  جهت  از آن  خبرنامه  اين

  . باشد، ارزشمند است مي  محلي  رزشيابيا

  

                                                                                                       
1. Sumsion, J (1994) survey of resources & uses in higher education libraries: UK 
1993. (Occasional paper no. 6.) Loughborough: LISK 
2. Van House, N, Weil, B T & McClure, C R (1990) Measuring academic library 
performance: a practical approach. Chicago: American Library Association. 
3. COPOL 
4. SCONUL Newsletter 
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   تخصصي  هاي كتابخانه
  )1( .1994بريتانيا،   تخصصي  هاي آمار كتابخانه

ا گزارشـي    نمـي   شـمرده   آمـاري   مجموعة  اثر اولين  اين   ادارة"  بـه   اسـت   شـود، امـ
پـردازد و   دميموجـو   آمـاري   مرور منـابع   به  كه "در بريتانيا  كتابخانه  و توسعة  پژوهش
  در خصـوص   هـايي  بـا توصـيه    كتـاب . دهـد  مـي   موجود را ارائـه   از آمارهاي  اي خلاصه

  بايـد گـردآوري    كـه   آمـاري   هاي داده  مجموعه  و توصية  در آينده  آماري  هاي مجموعه
  .يابد مي  شوند، خاتمه
ت   به  پايبندي هـا و   اليـت فع  دربـارة   پژوهشـي :  تخصصـي   هـاي  در كتابخانـه   كيفيـ

  كتابخانـة   و توسـعة   پـژوهش  6214  شـمارة   گزارش. (در بريتانيا  كنوني  هاي پيشرفت
  .)2(بريتانيا
  تخصصي  هاي كتابخانه  موجود در خصوص  هاي از معدود گزارش  يكي  گزارش  اين

  هـا بـه   رويكـرد آن   و ارائـة )  شده  فهرست(  سازمان 110در   شده  انجام  پيمايش.  است
اثـر    در ايـن   شـده   مـوارد ارائـه    از جملـه   آينده  وضعيت  دربارة  و نكاتي  كيفيت  مسئلة
  .هستند

  )3( تخصصي  هاي كتابخانه  نشرية  ژةوي  هاي شماره
باشـد و    فراگيرمي  كيفيت  مديريت  از جمله  گوناگون  مسائل  دربارة  مقالاتي  شامل

  .كند مي  اهنگ  مسئله  به  آمريكايي  از ديدگاهي
  مأخذ ارزشـمندي   عنوان  نيز به  الكترونيكي  هاي سياهه  به  كه  است  لازم  در خاتمه

و   اي كتابخانـه   مـرتبط   هـاي  سـرويس ( )1(" لينـك  -  لـيس ".  كنـيم   اشـاره   از اطلاعات
                                                                                                       
1. Berridge, P J & Sumsion, J (1994) UK special library statistics, 1994. 
Loughborough: LISU 
2. Webb, S. P. (1995) Pursuing quality in special libraries: a study of current 
activities and developments in the Uniter Kingdom. (British Library R & D Report 
6214). London: British Library Research and Development Department. 
3. Special issue of special Librares. Summer 1993. 
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و   ، انجـام  آن  از طريـق   اي سـاده   هـاي  و غالباً پيمـايش   بسيار مفيد است)  رساني اطلاع
بسـيار    پژوهشـي  -  و علمـي   تخصصـي   كتابـداران   بـراي   سـياهه   اين. شود مي  زارشگ

  . سودمند است

                                                                                                       
1. Lis-link. 



 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  كمي  هاي روش. 3

   و مخالف  موافق: ها پرسشنامه
  اي كتابخانـه   خـدمات   ارزيابي  روش  ترين باشد، رايج  كه  هر شكل  ، به كار پيمايشي

ي   هـاي  داده  گـردآوري   روش  تـرين  جالـب   و پرسشـنامه   است . شـود  مـي   شـمرده   كمـ
و   اجمـالي   ، از پيمـايش  از موضـوعات   اي گسـترده   مجموعة  براي  توان را مي  پرسشنامه

  بـه   از آنان  كوچكي  گروه  نيازهاي  تفضيلي  تا بررسي  كاربران  رضايتمندي  ميزان  سادة
  گـروه   بـه   ، بسـته  از آن  اسـتفاده   و روش  ، سـاختار پرسشـنامه   با وجود اين.  كار گرفت
  .كند گيرند، تغيير مي قرار مي  مورد بررسي  كه  كاربراني

  قايـل   بـارزي   خـود امتيـازات    روش  محور براي و پرسشنامه  رويكرد كمي  مروجان
ها  از داده  اي كرد و گستره  نفر را منعكس  هزاران  نظرات  توان مي  با پرسشنامه. هستند

كـاملاً سـاختار     ، رويكردي روش  اين.  نيست  ممكن  كيفي  هاي در روش  كرد كه  ائهرا ار
  هـاي  و توليـد داده   آمـاري   هـاي  از روش  استفاده  دليل  گيرد و به مي  را در پيش  يافته

، اگـر   پرسشـنامه . شـوند  مي  شمرده  ، صحيح و از نظر عيني " علمي"  آن  ، نتايج عددي
  دسـت   بـه   شـده   مطـرح   هـاي  پرسـش   بـراي   واضحي  هاي د، پاسخشو  طراحي  درست

الظاهر  كرد، علي  را تكميل  ، آن ذينفع  هاي طرف  دخالت  بدون  توان مي  دهد و چون مي
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  تعـداد و شـمار مربـوط     بـه   كه  سؤالاتي  پرسيدن  براي  پرسشنامه. خواهد بود  طرف بي
  اي پرسشنامه.  است  مناسب "زنيد؟ سر مي  انهكتابخ  يكبار به  چند وقت"هستند مانند 

  علامت  براي  محدودي  هاي خير يا خانه/ بلي  هاي پاسخ  براي  محدودي  هاي گزينه  را كه
  .كرد  تحليل  توان مي  تر و سريع باشد، نسبتاً آسان  داشته)  بسته  سؤالات(  زدن

  كه  اين  دليل  به.  خود است  اصخ  و محاسني  معايب  داراي  روش  وجود، اين  با اين
در   كار اشكالي  دارد و اگر در حين  بسيار كمي  پذيري ، انعطاف است  كاملاً ساختاريافته

  تـوان  نمي  پرسشنامه  از طريق. نخواهد بود  كاربرد و استفاده  شود، ديگر قابل  يافت  آن
  وضـوح   شايد بـه   پرسشنامه. برد  پي  است  شده  خاص  پاسخ  آن  منجر به  كه  رفتاري  به

  ممكـن   گرچـه   شـنبه ] مثل  تعطيل  نيم[  در روزهاي  كتابخانه  باز بودن  كند كه  روشن
ا بـه     كننـد جالـب   كـار مـي    هفته  در طول  كه  افرادي  ظاهراً براي  است كـار    باشـد، امـ

  پيچيـدة   نيـاي ، د سـؤالي   چنـين   بـه   پاسـخ   در پشـت . آيـد  نمـي   وقت پاره  دانشجويان
،  ، اجتمـاعي  خـانوادگي   هـاي  با مسئوليت  مجبور است  قرار دارد كه  وقت پاره  دانشجوي

  كـه   هـايي  سـؤال   به  ها فقط ، در پرسشنامه بعلاوه. خود كلنجار برود  و تحصيلي  شغلي
شـد،  با  نشـده   اشـاره   مهم  مسائل  به  اگر در پرسشنامه. شود مي  داده  پاسخ  شده  مطرح
  اي پرسشـنامه   كـه   اسـت   ايـن   حالت  بدترين.  خواهد يافت  نيز كاهش  آن  كيفي  ارزش

كنـد و از    سـؤال   از موضوعات  در مورد برخي  ، فقط سؤالات  با انتخاب  شود كه  طراحي
  مثلاً ممكـن . شود  حاصل  اي كننده گمراه  نتايج  ترتيب  پرهيز كند و بدين  ساير مسائل

داننـد   مـي   هـا را ضـعيف   ، آن كـاربران   كـه   خـدماتي   هاي حوزه  دربارة  پرسشاز   است
  كتابخانـه   يـك   از خـدمات   از حد رضايتبخشي  ، ديد بيش طريق  شود و بدين  اجتناب

هـا   پرسـش   آگاهانـة   انتخـاب   موجـب   ، كـه  عملكردي  مسائل  دقيق  تعيين. گردد  ارائه
، اگـر   كـه   آن  سـرانجام . دارد  اساسي  ، اهميت خوب  پرسشنامة  يك  شود در طراحي مي
ا ايـن    مـي   را موجب  ارزشمندي  كلي  هاي گيري نتيجه  پرسشنامه  تحليل  چه   شـود، امـ

افـراد    كنند و نظـرات  ها را افراد پر مي پرسشنامه. نيستند  گروهي  تجربة  ، حاصل نتايج
  .ها گروه  و نه  است  متجلي  در آن
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   تحقيق  رايب  موضوعاتي
ها  از آن  چند نمونه  در اينجا به. اند مناسب  تحقيق  براي  هستند كه  بسياري  مسائل

  :شود مي  اشاره
،  از آن  هـدف   ، كه عمومي  يا رضايتمندي  كاربران  رضايتمندي  اجمالي  پيمايش) 1

  كتابخانه  اعدر مورد انو  بررسي  اين.  است  كاربران  از رضايت  كلّي  تصويري  ارائة
  هـاي  بررسـي   بـراي   ديگـري   ، مسـائل  طريـق   و غالباً از ايـن   كاربرد است  قابل
  .شوند مي  تر كشف بيش

گردد   شود تا مشخّص مي  ، تلاش آن  در طي  كه  منابع  موجودي  ميزان  پيمايش) 2
  را كـه   يا سـاير منـابعي    ، نشريه ، كتاب روز خاص  معمولاً دريك  آيا كاربران  كه

  . اند يا نه اند، يافته كرده جستجو مي
  ، از كـاربر درخواسـت   آن  در طـي   كـه   مرجـع   از بخش  رضايت  ميزان  پيمايش) 3

. قرار دهد  را مورد ارزيابي  مرجع  از بخش  دريافتي  خدمات  كيفيت  شود كه مي
  .شود مي  مربوط  روز خاص  يك  نيز به  بررسي  اين

شـود   مـي   ، تـلاش  آن  در طـي   كـه   كاربران  آموزش  اثربخشي  نميزا]  سنجش) [4
  .قرار گيرند  مورد ارزيابي  كاربران  آموزش  درخصوص  شده  ارائه  هاي برنامه

  ميـزان   شـناخت   بـراي   عمـومي   هـاي  غالباً كتابخانه:  قومي  خاستگاه] بررسي) [5
  .برند كار مي  را به  تحقيق  نوع  ، اين از كتابخانه  قومي  هاي اقليت  استفادة

  كـاربران   اهميـت   كـه :  و كتابخانـه   از كتـاب   نوجوانان  استفادة  ميزان] بررسي) [6
را   آنـان   نيازهـاي   در رفـع   كتابخانـه   و توانـايي   عمومي  هاي در كتابخانه  جوان

  .كند مي  مشخص
  . كار كتابخانه  ساعاتيا تغيير   افزايش  براي  ريزي برنامه: كار  ساعات] بررسي) [7

در   شـود كـه   مـي   خودكـار موجـب    هـاي  سيسـتم   هـا از طريـق   داده  بـه   دسترسي
  هـا داشـته   داده  گردآوري  به  تري مند هستند نياز كم عنصر روش  داراي  كه  هايي عرصه
  وياز ر  توان را مي  اي كتابخانه  بين  امانت  از خدمات  رضايت  هاي از جنبه  برخي.  باشيم
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  نظـرات   گردآوري  بسا هنوز هم  آورد، اما چه  دست  ديگر به  با مؤسسات  آمار و مقايسه
  زيـادي   موردنظر اهميت  خدمات  براي  و دانشجو كه  شاغل  مانند پژوهشگران  كاربراني

بـا    سـهولت   بـه   تـوان  ها را مـي  صف  مانند طول  مشكلاتي. باشد  هستند ضروري  قايل
  موضـوع   در ايـن   كـاربران   كه  نيست  لازم  وجه  هيچ  كرد و به  اد افراد حلتعد  شمردن
  .شوند  داده  دخالت

   پرسشنامه  طراحي
  از منـابع . را برد  استاندارد حداكثر استفاده  هاي بايد از روش  پرسشنامه  در طراحي

  نظيـر كتـاب    ثاريآ  بويژه.  گرفت  بهره  توان مي  خصوص  در اين 1  در فصل  مورد اشاره
. بسـيار مفيدنـد  ) 1995( " اف  پـي   آي  راهنمـاي "و ) 1990(  و ديگـران  " هاوس  ون"

  مقايسـة   كننـد و زمينـة   منـد مـي   بهـره   ديگـران   استاندارد شما را از تجربة  هاي روش
  .كنند مي  فراهم  مشابه  هاي كتابخانه  هاي شما را با يافته  هاي يافته

شـد و مـثلاً     اسـتفاده  "3آ "  هـا از كاغـذ قطـع    از پرسشـنامه   يبرخ  براي  اگر چه
پيشـنهاد    يـك   عنـوان   را به  قطع  اين )1(" اف  پي  آي  كاربران  پيمايش  استاندارد ملي"

اثـر    و ساختار پرسشـنامه   و بر شكل  تر است رايج "4آ "  قطع  حال  ، با اين كرده  مطرح
ــا بــراي مفيــد اســت  كــاربران  اجمــالي  يشپيمــا  بــراي "4آ "  قطــع. گــذارد مــي ام ،  

و   نيست  جالب  ، چندان است  احتياج  صفحه  چندين  به  كه  تري طولاني  هاي پرسشنامه
  اسـت   ممكـن   طولاني  هاي پرسشنامه  متأسفانه. شود مي  پرسشنامه  شدن  حجيم  باعث

  بـه   نسـبت   كـه   كـوچكي   يها ها را در مورد جمعيت آن  ناخوشايند باشند و بهتر است
  هـاي  كتابخانـه   نظيـر كـاربران   -دارنـد    تـري  تعهـد بـيش    پيمـايش   آن  يا به  كتابخانه
  .كار برد  به -پژوهشگر   نشجويانيا دا  تخصصي

  سؤالات. شوند  خاص ختم  سؤالات  و به  شروع  عام  ها عموماً بايد از سؤالات پرسش
  تـر آمـاده   خاص  سؤالات  نشوند و براي  مرعوب  دهندگان  پاسخ  شود كه مي  موجب  عام

                                                                                                       
1. IPF National Standard User Survey 
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، بـاز   كنيم  تقسيم " از سؤالات  متشكل  واحدهاي"اجزا يا   ها را به اگر پرسشنامه. شوند
  هـا بـه   در برگـه   بهتـر اسـت  . باشد  خاص  به  از عام  سؤالات  در هر واحد بايد توالي  هم

زيـاد    حجـم   با مشاهدة  دهندگان  شود تا پاسخ  هدر نظر گرفت  خالي  فضاي  كافي  اندازه
  . نشوند  ، دچار نگراني چاپي  مطالب

و )  شـده   رمزگـذاري   يـا از پـيش  (  بسـته   سـؤالات : وجود دارد  سؤال  اساساً دو نوع
  دهنـده   در اختيار پاسـخ   پاسخ  هاي گزينه  بسته  در سؤالات). آزاد  يا پاسخ(باز   سؤالات
بـاز،    در سـؤالات . كند مي  مشخص  ها را با علامتي پاسخ  ترين و او مناسبگيرد  قرار مي

). 142-143؛ 1995 " مورگان"(دهند  مي  ها پاسخ پرسش  به  خودشان  دهندگان  پاسخ
ا مناسـب   تـر اسـت   ، بسيار آسان رايانه  با كمك  ، بويژه بسته  سؤالات  تحليل   بـودن   ؛ امـ
در اينجا بايد .  برخوردار است  زيادي  از اهميت  دهندگان  پاسخ  به  شده  ارائه  هاي گزينه

ها مـؤثر   پرسش  در طراحي  را كه  عملكردي  قرار داد و موضوعات  ديگران  مبنا را تجربة
شوند  مي  باز داده  سؤالات  به  كه  هايي پاسخ  خواندن. كرد  دقيقاً تعيين  هستند از پيش
  قابـل   عملكـردي   موضـوعات   ها را بايد به توضيح  ، ولي استتر  تر و جالب بسيار آموزنده

كـار، وقتگيـر و تـا      ايـن . گـردد   هـا ممكـن   آن  كمييت  كرد تا تعيين  تبديل  تشخيص
  عملكـردي   موضوعات  تعيين  به  آمده  دست به  ، نكات با وجود اين.  است  ذهني  حدودي

  .كنند مي  ككم  آينده  هاي پرسشنامه  اصلاح  و در نهايت

   پرسشنامه  در طراحي  خاص  نكات
  هـدف   بـه   همـواره . باشـيد   نياز داشته  آن  پاسخ  به  كه  نپرسيد مگر اين  سؤالي. 1

. پرهيز كنيد  و نامربوط  اي حاشيه  كنيد و از سؤالات  خود توجه  پيمايش  اصلي
در نـزد    آن  افزاينـد و از جـذابيت   مـي   پرسشـنامه   بر حجم  هايي پرسش  چنين
  را نيـز افـزايش    پرسشـنامه   تحليـل   زمـان   و مـدت . كاهند مي  دهندگان  پاسخ
  .دهند مي
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  بـه   امر شايد بـديهي   اين. داد  ها پاسخ آن  به  بتوان  بپرسيد كه  هايي سؤال  فقط. 2
  خـود بـه    دارد كه را وامي  دهندگان پاسخ  كه  هايي نظر برسد، اما بايد از پرسش

  .كرد  ها بپردازند اجتناب داده  گردآوري  به  جديطور 
هـا   آن  بـه   و با صـداقت   واقعگرايانه  صورت  به  بتوان  بپرسيد كه  هايي سؤال  فقط. 3

. نكنيـد   ترغيـب   و نادقيق  تخيلي  اطلاعات  ارائة  را به  دهندگان پاسخ. داد  پاسخ
  .داردباز كاربرد   هاي در مورد سؤال  بويژه  نكته  اين

  هـا را داشـته   آن  بـه   دادن  پاسـخ   آمـادگي   كاربران  بپرسيد كه  هايي سؤال  فقط. 4
  كننـده   هـا را ناراحـت   آن  دهندگان پاسخ  است  ممكن  كه  هايي از سؤال. باشند

را در آخر )  و سن  مانند جنس(برانگيز  حساسيت  هاي سؤال. بشمارند بپرهيزيد
  .بپرسيد

. آينـد  نمـي   دسـت   ديگـر بـه    از طريـق   كنيـد كـه    سؤال  طلاعاتيا  دربارة  فقط. 5
  آمـاري   هـاي  ها و داده از پيمايش  شد، بسياري  اشاره 1  در فصل  طور كه همان

  اختـراع   را دوبـاره   چـرخ "  معـروف   قـول   وجود دارند، به  منتشر شده  در منابع
  ."نكنيد

آيـا از  «ماننـد    هـايي  از سؤال. بپرسيد  دقيق  هاي ، سؤال كلّي  هاي سؤال  جاي  به. 6
  هـا، ضـعيف   سـؤال   اين. پرهيز كنيد» هستيد  ناراضي/  راضي  كتابخانه  خدمات

  از خدمات  خاصي  هاي قسمت  به  نسبت  نارضايتي  رسد كه نظر مي  هستند و به
  .دارند مي  را پنهان

  امانـت   بـه   تـري  بـيش   هستيد تعـداد كتـب    آيا مايل«مانند   دوتايي  از سؤالات. 7
  دو، موضـوعات   ايـن . پرهيز كنيد» تر باشد طولاني  امانت  زمان  بگيريد و مدت

را   ، تحليـل  هـا بـا هـم    آن  طـرح . شوند  مطرح  هستند و بايد جداگانه  متفاوتي
  .كند مي  مغشوش

  فهـم   آسـان  و  ، ساده ها بايد كوتاه سؤال. كنيد  استفاده  و ساده  غيرفنّي  از زباني. 8
  يـك   فنـّي   ، زبان است  تخصص  پر از اصطلاحات  كه  كتابداري  در حرفة. باشند
بـا    زمـاني   نگارنـده . كـرد   اجتناب  از آن  توان مي  و بسختي  است  جدي  مشكل

  در طراحـي   كـه   دانشـگاه   مـدرس   و يـك   روانشناسي  دانشجوي  يك  همكاري
از   رضــايت  ميــزان  پيمــايش  بــراي  اي بــود، پرسشــنامه  متخصــص  پرسشــنامه
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  در زبـان   فنـّي   از وجـود اصـطلاحات    دهندگان كرد، اما پاسخ  طرح )1(" اوپك"
  تلقـي   بررسـي   بـه   كـه   در پيمايشـي   فنّي  پرهيز از زبان. ها انتقاد كردند سؤال

  كـه   يهاي در كتابخانه.  است  پردازد، بسيار مشكل مي  فنّي  از موضوعات  كاربران
  مـوردنظر در ارتبـاط    دائماً با خدمات  وجود دارند كه  از كاربران  خاص  گروهي

  . است  قبول  تر قابل بيش  و تخصصي  فنّي  اند، زبان
  يكشـنبه   در روزهـاي   كتابخانـه   آيـا بـا بـازبودن   «نظير  " تعارفي"  هاي از سؤال. 9

  از چنـين   د نيز قصد اسـتفاده اگر خو  حتّي  دهنده پاسخ. پرهيز كنيد» موافقيد
  ارائـة . دهـد   منفي  پاسخ  پرسش  اين  به  كه  باشد، بعيد است  را نداشته  خدمتي
ا بهتـر     تر مـي  را طولاني  سؤال  ، اگرچه عملي  هاي از گزينه  اي مجموعه كنـد، امـ

  بـاز باشـد؛ اگـر چنـين      ها هم يكشنبه  كتابخانه  كه  در نظر است((؛ مانند  است
  ):بزنيد  را علامت  يكي(دهيد  مي  را ترجيح  ساعاتي  شود چه  انجام  اريك

  بعدازظهر 4تا   صبح 11
  بعدازظهر 1تا   صبح 9
  بعدازظهر 5تا   صبح 1

را   خـدماتي   منطقـاً چـه    كتابخانـه   دهد كـه  مي  نشان  دهنده  پاسخ  به  پرسش  اين
  .كند مي  مسئولانه  انتخابي  به  كند و او را دعوت  تواند ارائه مي

  كننـد توجـه    كشف  در سؤالي  دهندگان پاسخ  است  ممكن  كه  پنهاني  نكات  به.10
دارد اما   محدودي  استفادة  را كه  خدماتي  دربارة  ، بررسي كاربران. باشيد  داشته

  از برچيـده   اي نشـانه   اسـت   ممكـن   ، ارزشمند است از آن  كنندگان نزد استفاده
. شـود  مـي   كننـده  گمـراه   هـاي  پاسـخ   ارائة  امر باعث  اين. كنند  تلقي  آن  شدن

  . مورد است  بارز از اين  اي تيراژ، نمونه  كم  ادواري  نشريات  فايدة  پيمايش
   گيري نمونه

  اين. وجود ندارد  جمعيت  تمام  پيمايش  امكان  شود كه مي  انجام  زماني  گيري نمونه
از   شود با اسـتفاده  مي  سعي  در آن  كه  است  معروف  آمار استنباطي  گردآوري  به  روش

                                                                                                       
1. OPAC 
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نوعاً در   روش  از اين. شود  بيان  اصلي  جمعيت  را در خصوص  هايي ، گزاره شواهد نمونه
هـا   در دانشـگاه   كارشناسي  مقطع  يا دانشجويان  عمومي  هاي كتابخانه  كاربران  پيمايش
  كلّ افراد را مـورد پيمـايش    توان باشد، مي  كوچك  كاربران  هاگر گرو. شود مي  استفاده

يـا    تخصصـي   هـاي  كـار معمـولاً در مـورد كتابخانـه      ايـن ).  سرشماري  انجام(قرار داد 
اجـرا    بـه  -  ماننـد معلـولين   -دارنـد    خاصـي   نيازهـاي   كه  كاربراني  كوچك  هاي گروه
باشـند و اگـر     كوچـك   مقيـاس   در يـك   اصـلي   جمعيت  ها بايد معرف نمونه. آيد درمي
  .آورد  دست  به  جمعيت  كلّ آن  دربارة  نتايجي  توان باشد، مي  موثق  گيري نمونه

بـا    كـه   جمعيـت   از كـل   اي از سـياهه   اسـت   عبارت  گيري نمونه  چارچوب  اصطلاح
  چارچوب  اين .شوند مي  ، تعريف يا شغل  ، نظير جنسيت شده  كار گرفته  به  هاي شاخصه
  دانشـجويان   ، ركوردهـاي  كتـاب   گيرندگان  امانت  از اسامي  صورتي  شامل  است  ممكن

  كنند و از كتابخانة كار مي  شركت  يك  براي  باشد كه  از كاركناني  اي يا سياهه  دانشگاه
لاً در نظر بايد كام  احتمال ]قانون[،  گيري نمونه  بنابر نظرية. كنند مي  استفاده  تخصصي

  .شوند  انتخاب  طور تصادفي  ها بايد به رو نمونه  شود و از اين  گرفته
  :وجود دارد  تصادفي  گيري نمونه  براي  روش  چندين

)  گيـري  نمونـه   چارچوب(  جمعيت  از اعضاي  هر يك:  ساده  تصادفي  گيري نمونه. 1
  نام  توان د زياد نباشد، مياگر تعداد افرا. دارند  شدن  انتخاب  براي  مساوي  بخت
  در صـورتي . كشـيد   بيرون  كيسه  و از درون  كاغذ نوشت  تكه  يك  ها را روي آن
  .كرد  استفاده  اعداد تصادفي  از جدول  توان تعداد افراد زياد باشد، مي  كه

  گيـري  نمونـه   چـارچوب   نيز از يك  روش  در اين: مند نظام  تصادفي  گيري نمونه. 2
  شود و سپس مي  برگزيده  طور تصادفي  به  شروعي  ابتدا نقطة. شود مي  ادهاستف
  نمونه  اندازة  به  ، نسبت...، يا ، دهمين چهارمين  ، يعني از آن  نفر پس  امين nهر 

  .شوند مي  موردنظر، انتخاب
 نظيـر   معيارهايي  بر حسب  گيري نمونه  چارچوب:  اي طبقه  تصادفي  گيري نمونه. 3

شـود، و در   مي  بندي تقسيم  يا دانشكده  آموزشي  در هر گروه  كتابخانه  كاربران



  31  هاي كمي روش
 

  طبقـات   تشـكيل   براي. گيرد مي  صورت  تصادفي  گيري نمونه  انتخابي  هر دستة
  عمـل   ايـن   دقيـق   انجـام .  ديگر اسـت   از گروه  متفاوت  هر گروه  كه  بايد بدانيم

  بـا نظـرات    هـر دسـته    از تنـاظر نظـرات    ناناطمي  حصول  و براي  است  مشكل
  . كنيم  استفاده  نسبي  گيري ازنمونه  ، بهتر است گيري نمونه  چارچوب

  هـاي  وجود ندارد وروش  كتابخانه  مند براي نظام  پيمايش  يك  اجراي  امكان  همواره
  .برخوردارند  اي از كاربرد گسترده  اعتبارتر نيز وجود دارند كه  كم  و بالطبع  غيرتصادفي

  .شود مي  باشد انتخاب  در دسترس  كه  هر كس:  اتفاقي  گيري نمونه. 1
  همچـون   اي شـده   تعيـين   از پيش  هاي ويژگي  بر مبناي:  اي سهميه  گيري نمونه. 2

  باشـد انتخـاب    در دسـترس   كـه   ، هر كـس  و شغل  اجتماعي  ، طبقة سنّ، جنس
. قرار گيرنـد   از افراد بايد مورد پيمايش  مشخصي  تعدادي  شود و در هر گروه مي
  .رود كار مي  به  نظرسنجي  براي  و اغلب  است  آسان  آن  ، و اجراي سريع  روش  اين

از   ، و با اسـتفاده  قبلي  بنابر آگاهي  مورد پيمايش  جمعيت: هدفمند  گيري نمونه. 3
  .شوند مي  برگزيده  شهود و قضاوت

  غيرتصـادفي   هـاي  روش. دارد  بسـتگي   پيمايش  هدف  ها به روش  اين  اعتبار نسبي
ا  . دهند در اختيار ما قرار مي  تري بيش  هستند اطلاعات  در اقليت  كه  نظراتي  دربارة امـ

  از ميـان   تـوان  دارند، نمي  كه  ماهيتي  ، بنا به تصادفي  هاي در روش  رسد كه نظر مي  به
  چنـين .  يافت  دست  زيادي  دهندگان پاسخ  به  است  در اقليت  شان علايق  كه  هايي گروه

  هـا بررسـي   سـاير گـروه    نظرات  تا وقتي  خورد كه مي  چشم  به  عالي  در آموزش  حالتي
منفـرد    گـروه   تـرين  بـزرگ   كـه   كارشناسـي   مقطـع   وقت تمام  دانشجويان  ، آراي نشده

تغييـر    پيمـايش   براي  مناسب  روشي  اي سهميه  گيري نمونه. خواهد بود  هستند، غالب
  بار تكرار شود تا ديـدي   يك  بايد هر چند وقت  پيمايش  اين.  است  عقايد در گذر زمان

  .و ماندگار ايجاد كند  روشن
  ها نمونه  اندازة  دربارة  عملي  هاي توصيه
عـدد    يبـرآورد تخمين ـ (باشند   مشخصي  حجم  حداقل  بايد داراي  ها اگر چه نمونه

هـر  . هسـتند   مهم  از عوامل  و بازنمايي  ، دقت نمونه  يك  اندازة  ، اما در تعيين) است 30
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طلبـد و   مـي   تـري  بـيش   زمان  آمده  دست  به  هاي داده  تر باشد، تحليل بزرگ  نمونه  چه
) 28  ، ص1990(  و ديگـران  " هـاوس   ون".  نيز بالاتر خواهـد رفـت    اجرايي  هاي هزينه

  را توصـيه   شـده   تكميـل   بررسي  فرم 400خود،  " عمومي  رضايتمندي  پيمايش"  ايبر
  ، به" درونخطي  كاوش  ارزيابي"و  " مرجع  از بخش  رضايت  ميزان  پيمايش"در . كردند

  بـراي   كـه  )1(شـفيلد  " تقـدمي   كـاوش   شـركت ".  اسـت   احتيـاج   تـري  تعداد بسيار كم
 500  كنـد حـداقل   توليـد مـي    پيمـايش   افزارهـاي  نرم  شيپژوه -  علمي  هاي كتابخانه

  راهنمـاي   كتـاب . دانـد  مـي   باشد كافي  شده  تكميل  نحو صحيحي  به  را كه  پرسشنامه
  را بـراي  1060و  740  مـوردنظر، تعـداد بـين     جامعـة   انـدازة   بـه   ، بسته" اف  پي  آي"

موارد   جبران  براي  كند كه نهاد ميپيش  كند؛ همچنين مي  توصيه  عمومي  هاي كتابخانه
  انجمـن "  نـام   به  نهاد آمريكايي  يك. شود  ديگر افزوده% 30تعداد   اين  ، به پاسخ  بدون

، تعداد افراد  از آن  مستخرج  جدول  بر اساس  كه  كرده  را ابداع  فرمولي )2(" ملي  آموزش
  نفـر اسـت   1000000تـا   10  تعـداد بـين    ايـن   شـود كـه   مـي   مشخص  نمونه  جامعة

  ).1970،  و مورگان  كرجسي(

   پرسشنامه  توزيع
  تـوانيم  كـار مـي    بـا ايـن  .  كنيم  را آزمايش  آن  بهتر است  پرسشنامه  از توزيع  پيش
هـا   احتمـالاً بـا آن    كـه   مشـكلاتي .  كنيم  رفع  آن  از توزيع  را قبل  پرسشنامه  اشتباهات

  بـه   تعابير در سؤالات  و اختلاف  برگزيده  اصطلاحات  ضعف عبارتند از  شويم مي  مواجه
  هـاي  ديـدگاه   تفـاوت   دليـل   ، يا صرفاً بـه  كننده چندپهلو يا گمراه  هاي وجود واژه  دليل
  ايـن . موردنظر اجرا شـود   از نمونة% 10  بر روي  آزمايش  كه  بهتر است.  دهندگان پاسخ

  صـورت   نباشد؛ در ايـن   باشد و شايد عملي  زيادي بسا تعداد  خود چه  خودي  مقدار به
نظـر    كـه   بهتـر اسـت    همچنين. كرد  مراجعه  نمونه  از افراد گروه  برخي  بايد به  حداقل

                                                                                                       
1. Priority Search Lth. (PSL) of Sheffield 
2. National Educational Association 
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معمـولاً    محلـي   هـا و مسـئولان   ، حرفـه  ها، صنايع دانشگاه. را نيز جويا شد  متخصصين
  با ارائـة   ماهرند و اغلب  يا بازارپژوهي  پيمايش  در فنون  گمارند كه كار مي  را به  افرادي

،  كـار پيمـايش    و سـازماندهي   ريزي خود، در برنامه  مستقيم  با كمك  پيشنهاد يا حتّي
  .كنند مي  كمك

  ، و حتـّي  ، رهيـافتي  عملـي   از موضـوعات   بسياري  بايد به  پرسشنامه  در كار توزيع
گـردد،   نمي  تلقي  اي پسنديده  عمل  كودكان از  تحقيق  در انگلستان. كرد  توجه  اخلاقي
  اطلاعـات . پـر كننـد    پرسشـنامه   كرد كه  درخواست  سال 14از افراد زير   توان لذا نمي

كـار را بـا     اين  كه  آورد و بهتر است  دست  به  با كودكان  مصاحبه  از راه  توان را مي  لازم
  كـه   بـدانيم   بهتر است  همچنين. ذيردپ  ها صورت آن  يا معلم  سرپرست/  حضور والدين
  در جريـان   سازمان  آن  و حوش  يا در حول  مؤسسه  در آن  ديگري  پيمايش  آيا همزمان

باز   كه  اند از اين قرار گرفته  ديگري  تحقيق  قبلاً مورد پيمايش  كه  كساني. يا خير  است
  بـه   پديـده   ايـن . آيـد  نمـي   كننـد خوششـان    پيچشـان  سـؤال   در مـورد كتابخانـه    هم
  كـه   افـرادي .  است  ديگر، بدگماني  عامل.  است  موسوم )1(" پرسشنامه  كنندگي خسته"

ندهد و   روي  تغييري  اند اگر ظاهراً هيچ پر كرده  پرسشنامه  دو سازمان  يكي  بارها براي
معمولاً در   هپديد  اين. شوند  دچار دلسردي  است  خود را نبينند ممكن  همكاري  نتيجة

  از اين  گذشته  سال  من": كند بروز مي  جملاتي  چنين  صورت  به  پرشده  هاي پرسشنامه
  ".ايد اثر نداده  ، اما شما اصلاً ترتيب كردم  گله  موضوع

  هـاي  مـاه   عمومي  هاي در كتابخانه. دارد  نيز اهميت  پرسشنامه  توزيع  زمان  تنظيم
بهـار را    فصـل   صـورت   ، و در غيـر ايـن   تحصـيلي   نيمسـال   ميانة  اكتبر و نوامبر، يعني

  نيازمند ديدار از منزل  پيمايش  اگر انجام.  كار دانست  اين  براي  مناسبي  زمان  توان مي
  نامسـاعد زمسـتان    هـاي  از ماه  ، بهتر است است  عمومي  هاي درمكان  يا مصاحبه  مردم

  صـادر شـود و بهتـر اسـت      شناسايي  علامت  كنندگان مصاحبه  بايد براي. شود  اجتناب

                                                                                                       
1. Questionnaire fatigue 
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  كـه   ، زمـاني  پژوهشـي  -  علمـي   هـاي  در كتابخانه. كار قرار داد  را نيز در جريان  پليس
  هـاي  مـاه   دارد، ولي  شود بستگي  انجام  قرار است  كه  كاري  ماهيت  شود به مي  انتخاب
،  از اقشار مختلف  تعداد كاربران  ترين بيش  زمان  در اين.  است  خوبي  ، زمان سال  آغازين

سـر    را پشـت [   تحصـيلي   يـا نيمسـال    تـرم   يـك   اول  سال  حضور دارند و دانشجويان
را   لازم  زمـان   همچنين. آشنا شوند  كتابخانه  با خدمات  اند كه داشته  وقت] و   گذاشته

  بـااين .  داشـت   در اختيـار خـواهيم    متـر   از پايان  ها تا پيش يافته  و اشاعة  تحليل  براي
  حاصـلي  بـي   كار ماه  اين  براي  ژانويه  شود كه مي  موجب  تحصيلي  سال  بندي ، ترم حال

  شـوند يـا از محوطـة    مـي   آمـاده   امتحانـات   يا براي  ، دانشجويان ماه  باشد، زيرا در اين
  .هستند  غايب  دانشگاه
...) ، پـرديس   محوطـة   هـاي  ، كتابخانـه  فرعي  هاي انهكتابخ(  خدمات  ارائة  نقاط  تمام

  ها مشـخص  از آن  هر يك  خاص  ها يا مشكلات قرار گيرند تا تفاوت  بايد مورد پيمايش
  توانـد از عهـدة   نمـي   اسـت   متعـددي   شـعب   داراي  كـه   بزرگي  عمومي  كتابخانة. شود

هـا را در   شـعبه   بايـد كليـة    حالتي  در چنين. ها برآيد مكان  اين  تمام  همزمان  پيمايش
  تـوان  مي  مختلف  فراخور شرايط  به. قرار داد  مورد پيمايش  ساله  سه  گردشي  دوره  يك

  عمـومي   هـاي  در كتابخانـه . كرد  استفاده  پرسشنامه  توزيع  براي  گوناگوني  هاي از روش
  بـه   ؛ اما اغلـب  گرفت  خدمت  هرا موقتاً ب  افرادي  توان مي  بودجه  بودن  فراهم  در صورت
  علـّت   چـه   بـه   داننـد كـه   مـي   ، زيرا آنان بهتر است  موجود كتابخانه  كاركنان  كارگيري
  تـري  بـيش   از صـلاحيت   كـاربران   براي  آن  و تبيين  شود و در توضيح مي  انجام  بررسي

  توزيـع   نحـوة   بـارة در  دقيقـي   رهنمودهـاي  " اف  پـي   آي"  راهنماي  كتاب. برخوردارند
ي   پژوهشـي  -  علمـي   هـاي  در كتابخانه. كند مي  ارائه  پرسشنامه   هـاي  ، روش و تخصصـ
در هـر دو    كـه   اسـت   روشي  داخلي  از پست  استفاده. كار وجود دارد  اين  براي  بسياري

  ارسـال افـراد    منـازل   بـه   كـه   پسـتي   هاي و از پرسشنامه  اجرا است  قابل  كتابخانه  نوع
هـا در مـورد اخيـر     يافته  ميزان  كه  در حالي. دهند مي  دست  به  بهتري  شوند نتايج مي

  را تا دو برابـر افـزايش    نتيجه  ميزان  اين  داخلي  ؛ پست درصد است 30تا  10  نوعاً بين
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در   و هـم   در داخـل   ها را هـم  پرسشنامه  توان مي  دانشگاهي  هاي در كتابخانه. دهد مي
  بـه   تمايـل   كـه   از مدرسـاني   درس  در كـلاس   تـوان  مـي . كرد  توزيع  از كتابخانه  ارجخ

كننـد و در    توزيـع   كلاس  ها را در ابتداي پرسشنامه  كرد كه  دارند درخواست  همكاري
شـوند،    آوري جمـع   كـلاس   و در خاتمـة   تكميل  ها بموقع اگر پرسشنامه  حالتي  چنين
  سـنجش   بـه   مربـوط   هـاي  پرسشـنامه . شـود  مـي   حاصـل   لـوبي مط  پاسخگويي  ميزان

بار نيـز    كرد و اين  توزيع  آنان  آموزشي  جلسات  در پايان  توان را مي  كاربران  تحصيلات
در . آيـد  مـي   دست به  مطلوبي  پاسخگويي  شوند، ميزان  تكميل  ها بموقع اگر پرسشنامه
  آنـان . هسـتند   پرسشـنامه   توزيـع   فـراد بـراي  ا  آنجـا بهتـرين    ، كاركنان خود كتابخانه

  سـؤال   شوند بدهند و اگـر از آنـان   مي  وارد كتابخانه  كه  كساني  ها را به توانند برگه مي
  شـده   توزيع  هاي تعداد پرسشنامه  كه  بهتر است. دهند  را توضيح  از تحقيق  شد، هدف
  حـداقل . كـرد   را محاسـبه   پاسخگويي  ميزان  توان مي  طريق  شود، زيرا از اين  يادداشت

  .باشيد  را در نظر داشته% 50
  دايمـي   مشـكلات   از جملـه   پيمايش  و مديريت  افراد در كار پيمايش  كارگيري  به

  پيمـايش   هـاي  از يافتـه   استفاده  به  ها مشتاق كتابخانه  مديران  اگرچه. كار هستند  اين
از   برخـي . هستند  كار موردنياز، بيميل  نيروي  براي  ريگذا سرمايه  هستند، اما غالباً به

و   در پژوهش  دارند كه  هايي ها يا گروه ، بخش پژوهشي -  و علمي  عمومي  هاي كتابخانه
ي   كاركنان  ها اغلب بخش  اين. كنند مي  استفاده  عملكرد از معافيت  سنجش   بسيار كمـ

از   بخشـي   عنـوان   بـه   كه  خواست  از كاركنان  ياز يك  توان مي  صورت در غير اين. دارند
كند  مي  را اداره  روند كار پيمايشي  كه  هر كسي. بپردازد  بر كيفيت  نظارت  به  وظايفش

. كنـد   مشـاركت   پيمـايش   باشد تا بتواند در فراينـد و مـديريت    بالايي  رده  بايد داراي
  سازي ، آماده شده  تكميل  هاي پرسشنامه  در كنترل  لازم  اداري  بايد همكاري  همچنين

  در بخـش   گـاه . آيـد   عمل  به... ، و  بندي و جمع  و نگارش  درونداد، تحليل  ها براي داده
خود نيازمند   از كار مطالعاتي  بخشي  عنوان  به  كه  از دانشجوياني  توان مي  عالي  آموزش
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  تنها زمـاني   شرايطي  ، چنين وجود اين با. كرد  هستند استفاده  كار پيمايشي  يادگيري
  .باشد  داشته  همخواني  و كتابداران  دانشجويان  علايق  آيد كه مي  پيش

  ها يافته  ها و ارائة داده  تحليل
  دربـارة  -  و جزئيـات   تفصـيل   بـا كمـي   -  هـا، بحـث   داده  و ارائـة   ثبـت   در هنگام

ا بهتـر اسـت   .  اسـت   هـا اغواكننـده   كـاربرد آن   و چگـونگي   شده  انتخاب  هاي روش   امـ
  هـا و پيشـنهادهاي   داد و بر يافته  كاهش  ممكن  حداقل  را به  شناختي  روش  توصيفات

  بـه   باشـد كـه    مقـداري   بـه   كار بايد فقط  شناسي  روش  دربارة  بحث. تأكيد كرد  عملي
  ها كمـك  يافته  به  ابيدستي  چگونگي  و درك  پيمايش  مجدد از آن  در استفادة  ديگران

،  گيـري  در تصميم  مسئول  خواهند بود از اعضاي  عبارت  نهايي  گزارش  مخاطبين. كند
  از آن  كننـدگان  و اسـتفاده   كتابخانه  ، كاركنان از كتابخانه  در خارج  و چه  در داخل  چه

  بـه   د، و بـويژه عملكـر   بـه   مربـوط   هـاي  پيامدها و توصـيه   افراد اساساً به  اين.  خدمات
  .دارند  درگير هستند علاقه  خود با آن  كه  مواردي
  كـه  )1(" اكسـل "  ، مثل گسترده  صفحه  افزارهاي از نرم  با استفاده  توان ها را مي داده
  چيـزي   يعنـي (  متوسط  هاي و درصد پيمايش  از نظر جمع  مناسبي  آماري  هاي تحليل

افـزار   نـرم   در ايـن . كـرد   دهند، تحليل مي  دست  به)  هشد  تكميل  صد تا هزار فرم  بين
. شود مي  و گرد استفاده  اي ميله  نظير نمودارهاي  جالبي  هاي ها از روش داده  ارائة  براي
معمـولاً    كـه   بسـيار بـزرگ    هاي پيمايش  براي  افزار آماري نرم  يك  كارگيري  بسا به  چه

قرار   بسيار مورد استفاده  كه  افزارهايي از نرم  يكي. دباش  شوند ضروري مي  انجام  بندرت
افـزار   نرم  اين.  است )2( ) اجتماعي  علوم  افزار آمار براي نرم( " اس  اس  پي  اس"گيرد  مي

كـاملاً    اجتمـاعي   در علـوم   پژوهشـگران   و بـراي   اسـت   آمـاري   از فنون  عظيمي  منبع
  . است  نسبتاً آسان  آن  كار بستن  به  و بنابراين  است  شده  شناخته

                                                                                                       
1. EXCEL 
2. Statistical Package for the Social Science (SPSS) 
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. بـاز   و روش  بسـته   روش: وجـود دارد   از نتايج  ديگران  ساختن  آگاه  براي  دو روش
  كـه   هـا و پوسـترهايي   ، خبرنامـه  كتبي  هاي اند از گزارش عبارت  بسته  روش  هاي شيوه

،  كتابخانـه   كاركنان  يها نشست  باز شامل  روش. كنند مي  ها را ارائه از يافته  ايي چكيده
. باشد مي  يافته  سازمان  هاي يا ساير گروه  ها و مراكز فعاليت كميته  اعضاي  هاي نشست

  ، مخـاطبين  عمـومي   هاي در كتابخانه. هستند  ها مناسب يافته  موارد بر اشاعة  اين  همة
  مسـئولان   بمنتخ ـ  ، اعضـاي  كتابخانـه   و مـديران   خـدمات   اند از مديران عبارت  اصلي
  ، بـراي  خبـري   گزارش  شكل  را، به  از گزارش  اي خلاصه  توان مي.  مردم  ، و عموم محلي
  .كرد  ارسال  محلي  روزنامة

باشـد    وجـود داشـته    اي يـا خبرنامـه    داخلـي   ، اگر مجلة تخصصي  هاي در كتابخانه
  را بـراي   از آن  اي سـخه ها منتشـر كـرد و ن   در آن  خلاصه  صورت  را به  گزارش  توان مي

  يـا خبرنامـة    نظيـر مجلـه    متعددي  هاي ها نيز نشريه در دانشگاه. فرستاد  مديره  هيئت
  بـراي   همگـي   شوند كه منتشر مي  التحصيلان فارغ  و مجلة  كتابخانه  ، خبرنامة كاركنان

  اي روزنامـه   دانشـگاه   دانشجويان  انجمن  كه  در صورتي. هستند  مناسب  انتشار گزارش
  را آگـاه   دانشـجويان   طـرز مطلـوبي    بـه   تـوان  مـي   آن  باشد، از طريق  خود داشته  براي

  تـر از دانشـجويان   آسـان   وقـت  تمـام   بـا دانشـجويان    ارتباط  برقراري  متأسفانه.  ساخت
  از حـوزة   خـارج   مختلـف   هـاي  نشـريه   به  اگر اطلاعات  كه  است  بديهي.  است  وقت پاره

خواهد داد   از دست  خصوص  خود را در اين  نظارت  تحريريه  شود، هيئت  ارائه  كتابخانه
  نكـات   كـرد كـه    ريزي برنامه  طوري  بهتر است  نشر خبر در مطبوعات  رو براي  و از اين

  .قرار گيرد  تحريريه  هيئت  ، مورد تأكيد و توجه موردنظر كتابخانه
  گزارش  ارائة  خود شخصاً به  دهد كه مي  فرصت  ير پيمايشمد  به  نظر آزادانه  تبادل

  ارزشـمندي   بـازخورد، مكمـل    ايـن . دهد  ها و انتقادها پاسخ بحث  بپردازد و به  تحقيق
  گـزارش   ارائـة . تأثير دارد  بعدي  هاي پيمايش  براي  ريزي و در برنامه  است  گزارش  براي

  اسـت   بـازخوردي   مثابـه   به  گزارش  ، زيرا اين است  يفكر خوب  هم  كتابخانه  كاركنان  به
  همچنين. كند آشنا مي  در مورد كارشان  و نظر كاربران  را با عملكرد خودشان  آنان  كه
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  بـا ايـن  . برقرار كـرد   تماس  كتابخانه  مشي  خط  تعيين  هاي ها و گروه با كميته  توان مي
  و صـرف   انسـاني   نيروي  به  است  ممكن  مختلف  ايه گروه  به  مفصل  گزارش  ، ارائة حال
را بايـد در    از انتشـار اطلاعـات    جنبـه   رو، اين  باشد و از اين  داشته  بسيار احتياج  وقت

  . در نظر گرفت  ريزي برنامه  هنگام



 

  
  
  
  
  
  

  كيفي  هاي روش. 4
ي   هاي تر از روش كم  كيفي  هاي از روش  طور كلّي  به   ايـن . شـود  مـي   اسـتفاده   كمـ
  چشـم   تـر بـه   اسـتاندارد، كـم    درسـي   هـاي  در كتـاب   ، بويژه مختلف  ها در متون روش
  كيفـي   هـاي  روش. شـوند  مي  و شناخته  كار گرفته  تر به روز بيش  خورند؛ اما روز به مي

 شـود؛  مـي   انجـام   يـك   به  يك  شكل  غالباً به  ، كه مصاحبه: شوند نظير مي  فنوني  شامل
، ماننـد   و دقيـق   يافتـه   كاملاً سازمان  صورت  به  و خواه  نامنظم  صورت  به  ، خواه جلسه
؛ )" اوپك"  از طريق(يا خودكار   دستي  صورت  پيشنهاد، به  صندوق )1(تمركز؛  هاي گروه

و رودررو هستند   مستقيم  تعامل  مستلزم  فنون  از اين  برخي.  روزانه  برداري و يادداشت
  .طور نيستند ديگر اين  برخي  باشند، ولي مي  اي ويژه  و آموزش  نيازمند مهارتو 

  :كنند مي  عمل  دو شكل  به  كيفي  هاي روش
  دهنـدة  نشان  پيمايش  مثلاً اگر يك. داريد  موضوع  دربارة  اطلاعاتي  شما از قبل. 1

نسـازد،    مشـخص را   آن  دلايـل   باشـد ولـي    خدمات  هاي جنبه  از يكي  نارضايتي
  تا علـّت   دهيم  ترتيب  را با افراد مربوط  اي يا جلسه  مصاحبه  كه  است  آن  مناسب

  . را دريابيم  آنان  نارضايتي
  دريـافتن   براي  توان مي  حالت  در اين. كنيد نمي  درك  طور كامل  را به  وضعيت. 2

داد و   ترتيـب   هـا يـا جلسـاتي    ، مصـاحبه  عملكـردي   و مسـائل   احتمـالي   مشكل

                                                                                                       
1. Focus groups 
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  مشـكلات   شناسـايي   در صـورت . كـرد   مطـرح  "چـرا "  صورت  را به  هايي پرسش
  گـردآوري   براي  مبنايي  عنوان  يا به  حلّ مسئله  ها براي از آن  توان مي  عملكردي

شـوند در   مـي   شناسـايي   كـه   مسـايلي . كرد  استفاده )1(" سخت"  كمي  هاي داده
  .خواهند بود مفيد  پرسشنامه  طراحي
  بـراي   داسـتان   ما با گفتن.  است  نهفته  داستان  سادة  ، مفهوم كيفي  روش  در وراي

.  گـوييم  مي  ها نيز ما داستان كتابخانه  در گفتگو دربارة.  كنيم مي  يكديگر، دنيا را درك
افتـاد؟    اتّفـاقي   پيدا كردند؟ چـه   چيزي  بود؟ چه  چه  آمد؟ قصد آنان  چه  فرد براي  آن

  هـاي  صـورت   اسـت   ممكـن   داسـتان ). 7  ، ص1995  هاوس  ون(؟  داشت  چقدر ارزش
  بـه   را كـه   ، سـاعتي  فـراوان   با شور و شوق  كه  خردسالي  كودك. باشد  داشته  مختلفي
مانند   كند، درست مي  تعريف  والدينش  براي  گذرانده  عمومي  كتابخانة  در يك  شنيدن
پردازنـد، يـا ماننـد     مـي   كتابخانـه   خـدمات   دربـارة   بحـث   بـه   مركز كـه ت  گروه  اعضاي
  دربـارة [  مثبـت   كيفـي   ارزيـابي   ساختارمند، مشغول  هاي در مصاحبه  كنندگان شركت
  .هستند  مستقيم  موارد نشانگر تجربة  اين  تمامي.  است] كتابخانه  خدمات

كـار بـا     رويكـرد بـراي    ايـن .  تو امتيـاز اس ـ   ويژگـي   چندين  داراي  رويكرد كيفي
حـلّ    بـراي   دليل  همين  به.  است  ، مناسب مشكلات  عميق  و تحليل  كوچك  هاي نمونه
  نظـارت   مسـتقيم   گـردآوري . شـود  مي  ، مفيد واقع ناشناخته  و تا حدي  پيچيده  مسائل
 "چرا"  پرسش  به  سخپا. سازد مي  را فراهم  زيربنايي  مسائل  به  دستيابي  ، امكان كاربران

مـورد    تواننـد در وقـايع   مـي   ، كه كنندگان شركت  ، بر نقش"چند بار"  پرسش  جاي  به
رويكـرد    وجـود ايـن    بـا ايـن  . كند بيĤيند، تأكيد مي  صحنه  بازيگر به  يك  مثل  بررسي
  مـنظم   هـاي  ستون  تحقيق  در پايان  كمي  پيمايش  يك  و برخلاف  نيست  دقيق  چندان
  آن  بيم  همچنين. شود مي  تلقي  ، غيرعلمي دليل  همين  دهد، و به نمي  دست  به  آماري

  تغيير مصـنوعي   قرار گيرند و توانايي  شفاهي  مورد مصاحبة  كه  هايي اقليت  رود كه مي

                                                                                                       
1. "hard" quantitative data 
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  دسـتكاري   واقعـي   هـاي  در يافته  طريق  اين  را دارند، به  و واقعي  شده  منعكس  شرايط
يـا    گسـترش   نگران  كه  دانشگاه  آموزشي  هاي از گروه  در برخي  گاه  وضعيت  اين. كنند
،  دليـل   همـين   بـه . دهـد  مـي   هستند، روي  بسيار پرمنفعت  خدماتي  بخش  يك  حذف
  كـه   هايي در كتابخانه  موضوع  اين. نمايد مي  لازم  كمي  هاي از داده  اي پسزمينه  داشتن
ا در سـاير     نمـي   محسـوب   دارنـد مشـكلي    ارزيابي  براي  اي فتهيا سازمان  نظام شـود، امـ

نظيـر    اي زمينـه   منتشـر شـدة    از منـابع   ندارند، بعضي  وضعي  چنين  كه  هايي كتابخانه
  اجازه  كاربران  به  همچنين  كيفي  هاي روش. كند مي  كفايت )1("ليسو"  رقمي  هاي داده
در   باشند و حس كنند كـه   داشته  تري بيش  مشاركت  انهكتابخ  دهد تا در مديريت مي

  .هستند  سهيم  طور مستقيم  به  آن  هاي مشي خط  تدوين
كـار و    نيـروي   به  كمي  هاي تر از روش كم  كيفي  هاي روش  شود كه مي  گفته  اغلب

در زيـر    نآ  هاي ويژگي(دارد   حقيقت  تا حدودي  موضوع  اين. دارند  احتياج  وقت  صرف
، نيازمنـد   جلسـات   و تـدارك   ريـزي  برنامـه   همـه   بـا ايـن  ) خواهد شد  بحث  تفصيل  به

باشـند و    فاقـد آن   اسـت   ممكـن   كتابخانـه   كاركنـان   كه  است  مخصوصي  هاي مهارت
و در   مناسـب   از افراد در مكـاني   دلخواه  گروه  گردآوردن  به  مربوط  تداركاتي  مشكلات
  وجـود پيشـاپيش    ضـرورت   مسئله  اين.  گرفت  كم  را نبايد دست  مشخص  يروز و زمان

  را بسـيار مشـخص    ايجاد تمركز در سـازماندهي   براي  از كتابخانه  مستقل  سازمان  يك
  داراي  كـه  " دانشـگاه   دانشجويان  اتحادية"با » هادرسفيلد  دانشگاه«  كتابخانة. كند مي

  افراد را براي  تواند اين و مي  را برقرار كرده  خوبي  روابط  تها اس از كلاس  نماينده 150
  زمـاني ). 79  ، ص1995 " هـارت "(تمركـز فـرا بخوانـد      هـاي  گروه  به  مربوط  كارهاي

  داشت " كيفيتي  در اقدامات  مشاركت"  نام  به  سازماني» گلاسگو  دونيان  كال  دانشگاه«
  كتابخانـه   ، از جملـه  دانشگاهي  مختلف  هاي گروه  تجلسا  و تسهيل  سازماندهي  به  كه
نهـاد    باشـد از يـك    ، شـايد لازم  مناسـب   سـازمان   يـك   فقدان  در صورت.  پرداخت مي
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در  )1(" برنـت   هـاي  هنـر و كتابخانـه  ] گـروه [ "  كـه   ؛ نظير كاري گرفت  كمك  خارجي
، " تـايرمن "و  "بچلـور ". (ادد  انجـام   نـواحي   داخـل   قـومي   هاي اقليت  نيازهاي  بررسي
1994.(  

  تمركز  هاي گروه
ه   تـرين  تمركز احتمالاً بيش  ، گروه كنوني  مختلف  كيفي  هاي روش  از ميان را   توجـ

. كـاربرد را دارد   تـرين  بيش  عالي  در آموزش  روش  ظاهراً اين.  است  كرده  خود جلب  به
هـا ابتـدا    ها، بحـث  در آن  شوند كه مي  ناميدهتمركز   هاي گروه  علت  اين  ها به گروه  اين

. تمركز يابنـد   تحقيق  شوند تا بر موضوع محدود مي  تدريج دارند و به  اي گسترده  شكل
تمركـز در    هـاي  از گـروه . نيستند  و پاسخ  پرسش  خشك  ها جلسات گروه  اين  جلسات
نظـر    بررسـي   براي  اغلب ، وضعيت  در تجارت. شود مي  استفاده  گوناگوني  هاي موقعيت

  اسـتفاده   روش  از ايـن   تلويزيون  تجاري  تبليغات  يا ارزيابي  تازه  كالاي  يك  افراد دربارة
جديد،   هاي انديشه "تبادر"  براي  توان تمركز مي  هاي از گروه  عالي  در آموزش. شود مي

 -تمركز   هاي گروه. كرد  فادهدارد است  زيادي  بودجة  نياز به  كه  بزرگ  نظير آغاز طرحي
  بـه   غيرآمرانه  شكلي  را به  بحث  ، كه يا ناظم  جلسه  رييس  نفر، و يك 12تا  8از  -نوعاً 
  .شوند مي  كند، تشكيل مي  هدايت  مربوط  هاي موضوع  سمت

  تـري  بـيش   از امتيازهـاي   تحقيـق   هـاي  سـاير شـكل    بـه   تمركز نسـبت   هاي گروه
  : است  كرده  خلاصه  مفيدي  شكل  را به  امتيازات  اين) 1993( " ونگي". برخوردارند

خـود  ]   هـاي  و واژه[   خـود از زبـان    اسـتنباطات   بيـان   بـراي   كنندگان  شركت. 1
  .كنند مي  استفاده

  .پرسد مي  ، سؤالاتي نظرات  تر شدن روشن  براي  فرد ناظم. 2
  .برد مي  زمان  كتبي  تر از پيمايش كمتمركز   گروه  فرايند كاري  معمولاً كل. 3
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  .كنند مي  را ارائه  تري كامل  و اطلاعات  نامنتظره  هاي تمركز ديدگاه  هاي گروه. 4
،  شخصـي   هاي مصاحبه  به  افراد نسبت  رسد كه نظر مي  تمركز، به  هاي در گروه. 5

  .كنند مي  خويشتنداري  تر مجبور به كم
  نظـرات   بـرانگيختن   كند غالباً موجب مي  ها اشاره آن  و بهپاسخگ  يك  كه  نكاتي. 6

  شوند و هـر يـك   سرازير مي  مانند بهمن  ، نظرات دليل  اين  گردد و به مي  ديگران
  .كند اظهارنظر مي  ديگران  نظرات  دربارة  از پاسخگويان

  تـوان  مـي  و  برخوردار است  زيادي  پذيري تمركز از انعطاف  در گروه  سؤال  طرح. 7
  .كرد  را حذف  مغشوش  هاي پاسخ

  . است  اوليه  اطلاعات  گردآوري  براي  بسيار خوب  تمركز، روشي  هاي گروه  روش. 8
  پرسشـنامه   هـا در طـرح   از آن  توان مي  كه  نظراتي  شناخت  تمركز به  هاي گروه. 9

  .كنند مي  ، كمك گرفت  كمك
  : را در نظر داشت  نكته 12يد تمركز با  هاي گروه  در سازماندهي

  ممكـن   كننـدگان  شـركت . كنيد  انتخاب  كتابخانه  از محيط  ها را از خارج ناظم) 1
  دربارة  شده  انتخاب  از خود كتابخانه  كه  در حضور ناظمي  نباشند كه  مايل  است

  حـث ب  پيامدهاي  به  وابسته  منافعش  كه  هم  ناظمي  كنند و براي  صحبت  مسائل
  .باشد  بين واقع  كه  است  مشكل  است

ها  مهارت  اين. باشند  تخصصي  هاي مهارت  داراي  كنيد كه  را انتخاب  هايي ناظم) 2
  گروهـي   هاي در فعاليت  تجربه  مؤثر و دارابودن  ارتباط  در برقراري  مهارت  شامل
  . نيسـت   يضـرور   آنـان   بـراي   مـورد بحـث    در موضوع  تخصص  داشتن. شود مي
  خـوب   روش  يـك . باشـيد   داوطلب  دنبال  كار، به  افراد براي  جذب  در هنگام) 3

قـرار    غالبـاً مـورد اسـتفاده     كـه   هـايي  پرسشـنامه   بـه   كه  است  كار آن  اين  براي
  را بـه   دهنـدگان  پاسـخ   ، تمايـل  و در آن  كنـيم   اضافه  كوچكي  گيرند قسمت مي

منظمـاً    نيز كـه   مرتبط  هاي سازمان.  ديگر جويا شويم  هاي در پيمايش  مشاركت
  اسـامي   پردازند شايد بتواننـد در ارائـة   مي  نظرات  گردآوري  به  مؤسسه  در داخل
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افـراد    رود كـه  مـي   آن  كـار بـيم    بـا ايـن    كننـد؛ اگرچـه    ما كمـك   به  داوطلبان
هـر چيـز نظـر      دربـارة   اند كـه  مشتاق  فقط  شوند كه  كار گرفته  به  يي"خودنما"

  .بدهند
  ، و مقطع را از دانشجويان  كاركنان. كنيد  استفاده  شده  بندي طبقه  هاي از گروه) 4

  مسـائل   تمـام   باشد كه  اين  تان سعي. ارشد جدا كنيد  رااز كارشناسي  كارشناسي
  .بگيريد را در نظر  دانشجويان  بودن  وقت يا پاره  وقت موردنظر مانند تمام  جمعيت

ا غالبـاً بايـد ايـن       نفر را جاي 12تا  8تمركز   در هر گروه) 5 تعـداد را    دهيـد، امـ
افراد   به  يادآوري. كنيد كار مي  كارشناسي  اگر با دانشجويان  دهيد، بويژه  افزايش
  ايـن   اساتيد، همـة   وسيلة  به  آنان  يا ترغيب  ، تلفن شخصي  هاي ملاقات  از طريق

  خـاطر داشـت   بايد به. باشد  عالي  افراد در آموزش  ضروري  يد از كارهايها شا راه
  زيـادي   هـاي  روز تمـاس  در طـول  " دانشجويان  نمايندگي  شوراي"  با اعضاي  كه

  . انتظار داشت  كار زيادي  از آنان  توان شود و نمي مي  گرفته
  .در نظر بگيريد،  ، معمولاً تا دو ساعت كافي  و گفتگو زمان  بحث  براي) 6
را در   كنيد و آن  تهيه  بحث  براي  مختصري  ، راهنماي پژوهش  اهداف  بر مبناي) 7

بايـد    كـارآزموده   نـاظم   يك. كنيد  آزمايش  نمونه  جمعيت  بر روي  امكان  صورت
  .باشد  كار را داشته  از اين  زيادي  بخش  انجام  را براي  لازم  توانايي

  از مخـاطبين   هـر گـروه    بـراي   نتيجـه   بهتـرين   كسـب   ، براي نامكا  در صورت) 8
  به  كافي  هاي داده  گروه  يك  است  ممكن. كار بريد  به  يا چهار گروه  موردنظر، سه

  . است  تر، مشكل تعداد بيش  ساماندهي  بار نياورد، ولي
باشـد    رسـي دست  قابـل   سـهولت   و بـه   داشـته   مركزيت  كه  را در اتاقي  جلسات) 9

از   اسـت   ممكـن   را كـه   كنيد و همكـاراني   راهنما استفاده  از علايم. برگزار كنيد
كنيـد    اسـتفاده   از اتاقي  بهتر است. بگذاريد  شود در جريان  پرسيده  نشاني  آنان
  .صدا باشد  ضبط  امكانات  داراي  كه
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  بسياري. دهيد  پاداشكنند  مي  صرف  كه  خاطر زماني  به  كنندگان  شركت  به) 10
،  جـز چـاي    چيزي  ، اغلب ، در عمل ندارند و پاداش  مناسبي  ها بودجة از كتابخانه

و   كـارت   مثـل   كـوچكي   هـاي  از پاداش  توان مي.  نيست  و كيك  ، بيسكويت قهوه
  .كرد  استفاده  اهدا كرده  كتابفروش  يك  كه  كتابي  يا بن  رايگان  فتوكپي

  در طـي   كـه   يـا نظراتـي    تمـايلات   هـا بـه   داده  سازي و خلاصه  حليلت  هنگام) 11
از   بـا اسـتفاده    تـوان  را مـي   جلسـات . كنيـد   اند دقـت  تكرار شده  جلسه  چندين
  هـاي  ، و يادداشـت  كلـي   جـداول   بـه   مربـوط   هـاي  ، برگـه  شـده   ضـبط   نوارهاي

  .كرد  و تحليل  تجزيه  دستنوشت
  ندهيد و آن  افراطي  تمركز را تعميم  هاي گروه  توسط  آمده  دست  به  اطلاعات) 12

  بـه   از نتـايج   بايد در استفاده. كار نبريد  به  مشي  خط  به  مربوط  را در تصميمات
  و امكان  گرفته  انجام  غيرعلمي  شيوة  به  گيري كنيد، زيرا نمونه  ، دقت آمده  دست
  .وجود ندارد  عددي  ورتص  به  شده  گردآوري  اطلاعات  ارائة
  اعـلام   گـاه . اند داشته  مختلفي  اند تجارب تمركز پرداخته  كار با گروه  به  كه  افرادي

  داشته  شركت  نبايد در گروه  افراد كتابخانه  كه) 280  ، ص1995  مانند هارت(اند  كرده
  دانشـجويان ماننـد    كننـدگان   سـاير شـركت    شدن  معذب  كار موجب  باشند، زيرا اين

انتقـاد از    در هنگـام   دانشـجويان   كـه   اسـت   هرگز نديـده   نگارنده  همه  بااين. گردد مي
در ) 1995( " هـارت ". كننـد   نـاراحتي   ، احسـاس  در حضور كاركنان  كتابخانه  خدمات

  زيـر دسـت    نكـات   به  و از جمله  داده  تمركز ترتيب  گروه  هفت  تحصيلي  سال  يك  طي
  : است  يافته

  . ها است افراد گروه  كردن  جمع  براي  خوبي  ناهار زمان  وقت) 1
  . داشت  دوام  ساعت  تا يك  نيم  بين  كار هر گروه) 2
  . وجود داشت  كتابخانه  سازمان  هاي جنبه  همة  در خصوص  هايي سوءتفاهم) 3
  از طريـق   است  ممكن  اند كه مناسب  مشكلاتي  شناسايي  تمركز براي  هاي گروه) 4

  .قرار نگيرند  ديگر مورد توجه
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  . پاسخ  يافتن  تر هستند تا براي مناسب  نظرات  يافتن  تمركز، براي  هاي گروه) 5
ه   مسـئله   ايـن   اگر به  شوند، بويژه نمي  تمام  ارزان  تمركز چندان  هاي گروه) 6   توجـ

  .گيرد را مي  نانكارك  كاري  از اوقات  ساعت 4تا  3  هر جلسه  كه  كنيم
  هـاي  و ديدگاه  كتابخانه  كاركنان  هاي ديدگاه  بين  مهم  هاي تمركز تفاوت  هاي گروه
از   بـردن   بهـره   بايـد بـراي    كتابـداران   كـه   است  چيزي  اين. كنند را آشكار مي  كاربران
  رايگـان   سيمانند دستر  خاصي  زمينة  به  است  ممكن  كاربران. را بپذيرند  ها، آن تجربه

  را مجبـور بـه    كتابخانـه   كنند، و كاركنان  توجه  صحافي  تكثير و تسهيلات  امكانات  به
  توفيق  تمركز معمولاً نوعي  هاي گروه] اندازي راه. [موجود كنند  امكانات  دربارة  بازنگري
  ، گـاهي  ابخانهكت  از امكانات  كاربران  انتظارات  ، زيرا هر چند كه است  عمومي  در روابط
  آنـان   نظـرات   بـه   مستمر كتابخانه  ها نشانگر توجه گروه  اين  ، اما تشكيل است  نامعقول

كـار    را به  افرادي  شود و اگر نتوان  بدل  جدي  مشكلي  به  است  ممكن  بندي زمان.  است
 " برنـت   هنـر و كتابخانـة    مؤسسـة ". بيفتـد   مخـاطره   بـه   بررسي  بسا نتايج  چه  گرفت

  ، نتوانسـت  قـومي   هاي اقليت  نيازهاي  دربارة  در پژوهش) 1994 " تايرمن"و  "بچلور"(
  افـراد بـراي    را پيدا كنـد و يـافتن    كاراييبي -  آفريقايي  تمركزي  گروه  براي  افراد لازم
  لـي مح  بـود، زيـرا بازرگانـان     نيز ناممكن  گاني پيشه  تمركز از جامعة  گروه  يك  تشكيل
هـر    بـه   كه  است  در حالي  قرار دهند، اين  را در اختيار آنان  لازم  وقت  نبودند كه  مايل

  نكتـة  20  همـه   با اين. شد مي  پرداخت  در جلسه  شركت  پوند براي 10  كننده  شركت
  .شد  شناسايي  بهبود خدمات  دربارة  كليدي

  پيشنهاد  هاي صندوق
  در فضـاي   شـود و اكنـون   مـي   كار گرفته  به  كه  است  پيشنهاد دير زماني  صندوق

 " پيشـنهادات   صـندوق "  در واقع.  است  قرار گرفته  ، بار ديگر مورد توجه ارزيابي  كنوني
  باشـد كـه    اي كتابچـه   اسـت   ممكـن :  اسـت   گوناگوني  فيزيكي  هاي شكل  داراي  سنتّي

  از طريق  باشد كه  كنند؛ يا صندوقي مي  يادداشت  خود را در آن  ، پيشنهادهاي كاربران
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اندازنـد؛   مي  آن  درون  اند به نوشته  كاغذي  تكه  روي  خود را كه  ، نظرات آن  روي  شكاف
  شود كـه   استفاده  اي آماده  چاپي  هاي ، از برگه نظرات  كار تحليل  تر شدن منظم  يا براي

ــة 10در حــدود . كننــد مــي  هــا را تكميــل ، آن كــاربران   پژوهشــي -  علمــي  كتابخان
 " اسـكس "  هـاي  كنند و كتابخانه مي  استفاده  روش  از اين) 60  ، ص1995 " مورگان"(

  ؛ اما ترديـدهايي  است  روش  از اين  در امر استفاده  عمومي  هاي از كتابخانه  اي نيز نمونه
  روابـط   ، نـوعي  عمـل   آيـا ايـن    كه  نيست  معلوم: كار وجود دارد  اين  فايدة  در خصوص

  نباشد، ايـن   صادق  دوم  اگر حالت.  از مشتري  حمايت  از برنامة  يا بخشي  است  عمومي
پيشنهادها بايد كـاملاً در    يا صندوق  كتابچه. گردد مي  محسوب  بزرگي  وقت  كار اتلاف

طـور    بايد به پيشنهادها. شود  شناسانده  همه  به  باشد و بخوبي  ديد قرار داشته  معرض
دو . شـوند   شناسايي  قرار گيرد و مسائل  بار مورد بررسي  يك  اي و ترجيحاً هفته  منظم

  : را بايد در نظر داشت  پرسش
  كند؟ مي  دريافت  پيشنهاد، پاسخي  آيا نويسندة) 1
  گيرد؟ قرار مي  مورد ملاحظه  شود، يا حداقل مي  اجرا گذاشته  آيا پيشنهاد به) 2

پيشنهادها   وجود صندوق  براي  باشد، ديگر دليلي " نه"  هر دو پرسش  به  خاگر پاس
ي      داده  پاسخ  با نامه  از سؤالات  هر يك  اما اگر به. وجود ندارد   شـود، كـار بسـيار مهمـ

  . است  گرفته  صورت
پيشـنهادها نظـر     صـندوق   بـه   نسـبت   از كاربران  تعداد زيادي  رسد كه نظر مي  به
  كـه   خودكـاري   هستند، و در روش  زننده  پيشنهادها بيجا يا حتّي  گاهي. ندارند  خوبي

  هـاي  سـؤال   منجر بـه   است  ممكن  فوري  پاسخ  ارائة  شود، عدم مي  داده  در زير توضيح
. "دهـد؟  نمـي   پاسخ  من  هاي سؤال  به  كسي  چرا هيچوقت"  كه  شود مانند اين  ديگري
  هـاي  تـر در صـندوق   بـيش   و توفيـق   پويـايي   موجـب   كتابخانـه خودكـار    هـاي  سامانه

 " اوپـك "  در قالـب   و پاسـخ   پرسـش   امكانـات   برخـي   اند، زيـرا داراي  پيشنهادها شده
  ، كـاربران  آن  از طريق  هستند كه  نمايش  صفحة  يك  ها نوعاً داراي سامانه  هستند؛ اين

  .دهند  ها پاسخ آن  ها به كتابخانه  كاركنان  گاه را وارد كنند و آن  توانند سؤالات مي
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كار باشد تا از   اين  مسئول  فرد خاص  يك  كتابخانه  كاركنان  از ميان  كه  بهتر است
شوند  مي  ، تكراري ها در عمل سؤال. شود  حاصل  ها اطمينان سؤال  همة  به  فوري  پاسخ

  اگـر پاسـخ  .كنـد  پيدا مي  ها مهارت نآ  به  در پاسخگويي  كم كار، كم  اين  و فرد مسئول
  شـود انتقـال   مي  او مربوط  به  سؤال  كه  از كاركنان  فردي  را به  را نداند، بايد آن  سؤالي
  كنـد و امكـان    هـا را گـردآوري   سـؤال   به  مربوط  آماري  هاي بايد داده  سامانه  اين. دهد
  تشـخيص   هـا، امكـان   سؤال  مرور منظم. نمايد  را فراهم  اي كليدواژه  و نيز كاوش  تورق

را   موجـود در سـاير منـابع     عملكردي  هاي ها با داده آن  و مقايسة  عملكردي  موضوعات
  و عبارات  مبتذل  الفاظ  كردن  فهرست  براي  اي برنامه  داراي  اگر دستگاه. كند مي  فراهم

  بـه   هـايي  ويژگـي   چنـين . كرد  را حذف  ها و عبارات واژه  اين  توان ناخوشايند باشد، مي
پيشـنهاد غيرخودكـار، ابـزار      هـاي  صـندوق   به  بازخورد بسيار بهتر نسبت  تأمين  دليل

  :شوند مي  تقسيم  دو دسته  ها عملاً به سؤال. آورند را پديد مي  تري مطمئن  ارزيابي
آيـا  "مانند شوند،  مي  مربوط  كننده  فرد سؤال  مشخصاً به  كه  دقيقي  هاي سؤال. 1

  "؟ بپردازم  بايد جريمه  ندهم  تحويل  معيني  را در تاريخ  امانتي  هاي اگر كتاب
  . تر است ها آسان آن  به  دادن  پاسخ  ، كه خدمات  دربارة  عمومي  هاي سؤال. 2
بـا    يا خودكار، بايـد همـراه    دستي  شكل  به  چه "پيشنهادها  صندوق"  طور كلّي  به
  .شود  استفاده ديگر  هاي روش

   برداري يادداشت  فنون
گيرند،  كار مي  به  امور بازار و اجتماع  را پژوهشگران  برداري يادداشت  روش  اگر چه

  بررسـي   عمـدتاً بـه    رسـاني   اطـلاع   كتابـداري   در علـوم   كاربرد آن  رسد كه نظر مي  به
  از متون  آنان  و استفادة  مطالعه  عادات  بررسي  ها، بويژه دانشگاه  دانشجويان  هاي فعاليت
ــه  درســي ــابع  كتابخان ). 1994 " گــودال"(شــود  محــدود مــي  اطلاعــاتي  و ســاير من

  مـردم "  پـژوهش   در يـك   مطرح  از مشكلات  بسياري  كنندة  منعكس  برداري يادداشت
  رچـه اگ. گـردد   آور تلقـي  ملال  كاري  است  ممكن  روزانه  برداري يادداشت.  است "محور

ا تعـداد افـرادي     از افراد موردنظر انتخاب  تصادفي  اي نمونه  كه  بهتر است   كـه   شود، امـ
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  ها نيز خود داوطلب آن  خواهد بود كه  كوچك  كنند احتمالاً گروهي مي  همكاري  قبول
باشد،   يابد تا ثمربخش  ادامه  طولاني  زمان  دورة  بايد در يك  برداري يادداشت. شوند مي

  رو يـك   را رها كنند؛ از ايـن   از افراد آن  بسياري  شود كه  باعث  است  كار ممكن اما اين
  بـه   هاي داده. آورد بار مي  به  تري رضايتبخش  احتمالاً نتايج  چندروزه  كوتاه  زماني  دورة
  دليـل   همـين   به  هستند و درست  و دقيق  زياد و بسيار جزئي  تنوع  داراي  آمده  دست
.  اسـت   بسيار مشكل  تفضيلي  مشاهدات  از اين  عملكردي  موضوعات  استخراج  كه  است

رود  مـي   باشد احتمـال   داشته  ادامه  طولاني  زماني  مدت  براي  برداري يادداشت  چنانچه
هـا   آن  هـاي  داننـد نوشـته   مـي   كـه   نويسـاني  يادداشت. كند  رسوخ  در آن  خطاهايي  كه

،  ناخودآگـاه   بسـا حتـي    دهـد، چـه   مي  را تشكيل  منظم  پژوهشي  برنامة  از يك  بخشي
  بـرداري  يادداشـت   حـال   بـا ايـن  . كننـد  مي  دهند و تعديل خود را تغيير مي  مشاهدات

ديگـر    طريـق   هـا بـه   آن  گـردآوري   كـه   است  هايي داده  گردآوري  براي  مناسب  روشي
بافتـار    در يـك   را بتـوان   شـده   گـردآوري   هـاي  داده  كـه  آن  بـه   ، مشروط است  مشكل

  . كار گرفت  به  بخصوص
  تصادفي  كار، فعاليتي  اين  اينطور برآيد كه  برداري يادداشت  از اصطلاح  شايد بتوان
ها  بايد كنش  برداري در يادداشت  هرچند كه.  طور نيست ، اما اين است  و ساختار نيافته

ا اغلـب     ثبـت   وقـوع   لحظة در  كاربران  هاي و واكنش   ثبـت   بـه   افـراد عـادت    شـود، امـ
  تـوان  مـي   ، مشـكل  وقايع  ثبت  براي  ساختار معين  يك  خود ندارند و بدون  هاي فعاليت

  دهنـدگان  پاسـخ   هستند و به  معمولاً منظم  روزانه  هاي يادداشت. كرد  ها را تحليل داده
شـود   مي  داده  عملكردي  يا از موضوعات  كنترل  يها از سياهه  فهرستي  حاوي  هايي فرم

  ايـن . ابـراز كننـد    مورد بررسي  هاي حوزه  نظر خود را دربارة  كند كه  را ترغيب  تا آنان
  موجـب   اسـت   ممكن  باشند، زيرا در غير اينصورت  فهم  قابل  سهولت  ها بايد به سياهه

  و فرديتي  عنصر خودانگيختگي  توان مي  روش  با اين. شوند  دهندگان  پاسخ  سردرگمي
ــه ــارش  را ك ــي  يادداشــت  در نگ ــر م ــا اث ــين ه ــذارد از ب ــرد  گ ــوعي  روش. ب ــر، ن   ديگ
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  در اوقـات   دهنـدگان  پاسـخ   هـاي  ، فعاليـت  آن  در طي  كه  است  زماني  برداري يادداشت
  .شود مي  روز ثبت  مختلف
  مـديريت   مركـز پـژوهش  "در   بـرداري  يادداشـت   بـا روش   از پـژوهش   نمونـه   يك

خـود،    كـه   گرفـت   انجـام  " لانكشـاير مركـزي    دانشـگاه "در  " رساني و اطلاع  كتابداري
  مجاز در آموزش  هاي از دوره  اي كتابخانه  حمايت  دربارة  تري گسترده  از مطالعة  بخشي
  در ايـن   اول  سال  دانشجوي 120در حدود ). 1994 " گودال"(شود  مي  محسوب  عالي
  و نحـوة   بـا تسـهيلات    در رابطـه   دانشـجويان   عملـي   تجربـة   ثبت  آن  هدف  ، كه پروژه

  شـد كـه   مي  درخواست  از دانشجويان. داشتند  بود شركت  كتابخانه  منابع  به  دسترسي
تمركـز    گـروه   و گفتگـوي   در بحـث   از آن  و پس  را تكميل  يا چهار دفتر يادداشت  سه

  پوند پرداخت 25  كننده  شركت  از دانشجويان  هر يك  به  كه با وجود اين. ندكن  شركت
  شكل  به  طرح  دربارة  شد كه  نبود و لازم  كافي  نمونه  گروه  شد، باز تعداد افراد براي مي

  داوطلـب   گروه  يك  در نهايت. شود  جلب  آن  به  كافي  شود تا توجه  تبليغ  تري گسترده
پديـد    مشـكلاتي   داشـت   مطالعـه   نياز به  كه  هايي قسمت  ابتدا در تعيين.  تگرف  شكل

  شـد و كـار نظـم     شناسايي  مورد توجه  شد، مسائل  مشخص  وظايف  كه  آمد، اما وقتي
  ، همـراه 4كاغذ آ  برگي  پنج  دفترچة  بود از يك  ها عبارت از يادداشت  هر يك. پيدا كرد

مـورد    هـاي  داده  و مكـان   زمـان .  شده  تكميل  صفحة  از يك  اي هو نمون  با دستورالعمل
و نيـز    زدن  علامـت   بـراي   داري شماره  هاي ها مربع برگه  شد و بر روي مي  ثبت  بررسي
  . تر وجود داشت بيش  توضيحات  براي  خالي  جاي

خود از   تكاليف  دادن  انجام  در هنگام  دانشجويان  كه  لوازمي  ثبت  ها براي يادداشت
  وسـايل   آن  به  در دسترسي  آنان  احتمالي  مشكلات  كردند و نيز ثبت مي  ها استفاده آن
مـوارد موجـود در     بـا تحليـل    سـپس .  قـرار گرفـت    ها مـورد اسـتفاده   يا كاربرد آن/ و

  پژوهشـگران   تمركـز پديـد آمـد كـه      گـروه   هـاي  بحـث   بـراي   ها، چـارچوبي  يادداشت
ــا اســتفادهتوانســتن مــي   هــاي هــا و موضــوع از زمينــه  ، فهرســتي چــارچوب  از آن  د ب

  بحـث   در جريـان . كنند  و تدوين  شد طرح مي  مطرح  بايد در گروه  را كه  اي عملكردي
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  كلّي  جاي  شدند تا به مي  خود ترغيب  هاي از يادداشت  استفاده  به  ، دانشجويان گروهي
  پس. كنند  خود استفاده  اعمال  دقيق  توصيف  براي  مشخص  هاي بتوانند از نمونه  گويي
  :كرد مي  را دنبال  دو هدف  برداري يادداشت  ، پروژة مورد خاص  در اين
  ها؛ داده  ثبت) 1
  .تمركز  گروه  هاي در بحث  تسهيل) 2

هـا   بحـث   كـه   تـري  ها در بافتار گسـترده  موجود در يادداشت  هاي داده  كه  هنگامي
  .شدند، سودمندتر بودند مي  كار گرفته  آوردند به مي  فراهم

   مصاحبه
  انجـام   گـاهي   گـاه   از كتابداران  بسياري  كه  است  از كارهايي  رودررو يكي  مصاحبة

  عملـي   ، بلكـه  نيسـت   معمـولي   گفتگوي  يك  فقط  مصاحبه  كه  اما بايد دانست. اند داده
ا   دانست  جلسه  روش  هاي از شكل  يكي  توان را مي  مصاحبه.  است  ساختاريافته بـا  [، امـ

  هاي و واكنش  تجارب  دقيق  جزئيات  نفر، بررسي  با يك  در گفتگو فقط] كه  تفاوت  اين
  در بـاب   كـاوش   بـراي   روش  ، ايـن  دليـل   همين  به. گردد امكانپذير مي  دهندگان پاسخ
 ـ   انگيز يا محرمانـه  مجادله  مسائل   ، روش بـا كـاربران    كتابخانـه   كاركنـان   طماننـد رواب

دو نفـر    ميـان   هـاي  واكـنش   بـه   و چون  است  تخصصي  ، عملي مصاحبه.  است  مناسبي
.  اسـت   ضـروري   آن  انجـام   بـراي   پيشـرفته   اجتمـاعي   هـاي  مهـارت   پردازد، داشتن مي

ارد و خود بايد تا آنجا واد  زدن  حرف  را به  مردم  چگونه  بداند كه  گر بايد خوب مصاحبه
  كـه   موضـوعاتي   بـه   توجه. تمركز كند  كند و بر شنيدن  تر صحبت كم  است  ممكن  كه

  شـود داراي  نمي  ها اشاره آن  به  كه  موضوعاتي  كند و نيز آن مي  ها اشاره آن  پاسخگو به
  كـه   مگـر آن  شـود،  مـي   انجام  كتابخانه  كاركنان  معمولاً توسط  مصاحبه.  است  اهميت

  را بـه   بگيـري  حقـوق   كنندگان مصاحبه  باشد كه  را داشته  آن  مالي  استطاعت  كتابخانه
  كاركنـان   كـارگيري   اما بـه . افتد مي  اتفاق  بندرت  حالتي  چنين  درآورد؛ البته  استخدام
ود، يـا  ش ـ  دهنده  افراد پاسخ  خويشتنداري  موجب  است  ممكن  مصاحبه  براي  كتابخانه
يا بـا    برداري با يادداشت  توان ها را مي مكالمه. اند بگويند اثر بگذارد خواسته مي  بر آنچه
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دهد  مي  گر امكان مصاحبه  به  صوت  از ضبط  استفاده. كرد  ثبت  صوت  از ضبط  استفاده
كرد،   دهنوارها را بايد پيا  متمركز كند؛ ولي  دهنده  پاسخ  هاي خود را بر گفته  توجه  كه

  ).114-116  ، ص1990 "اسلاتر"(  كار وقتگير است  كرد؛ و اين  تحليل  يا حداقل
  :دارد  نوع  سه  مصاحبه

  هـاي  از پرسش  اي بر مجموعه  مصاحبه  نوع  اين.  ساختارمند يا رسمي  مصاحبة) 1
 ـ  ايـن . كـرد   هـا تخطـي   از آن  توان نمي  كه  استوار است  شده  آماده  از پيش   هگون
در اينجـا    كـه   تفـاوت   دارد، بـا ايـن    پرسشنامه  با روش  زيادي  شباهت  مصاحبه
  .خود، حضور دارند  هاي سؤال  كردن  و روشن  دادن  توضيح  براي  كننده مصاحبه

از   هـاي  از موضـوع   گر بـا فهرسـتي   در اينجا مصاحبه. ساختارمند نيمه  مصاحبة) 2
شـوند   مـي   ها مشتق موضوع  از اين  كه  هايي  السؤ. كند كار مي  شده  آماده  پيش
  داده  اظهـار عقيـده    امكان  پاسخگويان  باشند تا به] و نامحدود [باز   است  ممكن
  .شود

و   شـده   آمـاده   از پـيش   كلي  موضوعي  فقط  حالت  در اين. ساختار بي  مصاحبة) 3
خـود    نظـرات   بيـان   پاسـخگو بـراي    در نتيجه: دارد  غير رسمي  صورت  مصاحبه
باشـد تابتوانـد بـا      داشـته   زيـادي   گر بايد مهارت دارد، اما مصاحبه  فراوان  مجال
كنـد    را عنـوان   شود و موضـوعاتي   از موضوع  انحراف  ، مانع]   و ظرافت[   زيركي

  گـري  مصاحبه). 149  ، ص1995  مورگان(اند  پاسخگو بوده  تر مورد توجه كم  كه
  بدون  هاي مصاحبه  انجام  دارد و براي  زمان  نياز به  آن  يادگيري  كه  تاس  مهارتي

  . ساختار، بسيار مورد نياز است
  و بـراي   است  پژوهش  عمدة  روش  خود يك خودي  به  كيفي  پژوهش  طور كلّي  به
، مفيد  ها پرداخت آن  به  مؤثري  شكل  به  با پرسشنامه  نتوان  كه  حساسي  مسائل  بررسي
  . است

  ها و پيشرفت  مشكلات
ها  يافته.  مورد نيست  در آن  اقدام  پايان  دهندة الزاماً نشان  كار پيمايشي  يك  خاتمة
    پژوهش  بر نتايج  است  ممكن  چندي  واملـباشد، اما ع  نهاديـپيش  اقدامات  بايد شامل
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  .آورند  را فراهم  تغيير آن  اثر بگذارند و موجبات
  لازم  منـابع   است  ممكن. باشد  نشدني حل  مختلف  دلايل  به  است  ممكن  مسئله. 1

  گـروه   نيـاز يـك    دهنـدة  نشان  است  ممكن  پژوهش. ، موجود نباشد آن  حل  براي
  موردنياز بـراي   باشد، اما پول  خاص  توجه  به -  مثلاً معلولين -  از كاربران  خاص
  داد، گـردآوري   نشان " برنت"  مطالعة  طور كه همان. اشدكار موجود نب  اين  انجام

  در شـرايطي .  است  گيرند كار مشكلي قرار مي  گيري تصميم  مبناي  كه  اطلاعاتي
كـار    كـه   نظير كاركناني -  از كتابخانه  خارج  هاي گروه  و حمايت  همكاري  به  كه

  باشد، كار بـا مشـكل    احتياج -  كار كتابخانه  ساعات  افزايش  كنند براي مي  يدي
در   بررسـي   براي  يكدستي  هاي نيز داده  حالت  در اين  شود، اما حداقل مي  مواجه

  . اختيار داريم
. باشـند   شـده   دريافـت   هاي از پاسخ  پيش  شده  مطرح  هاي پرسش  است  ممكن. 2

  موضـوعات   كـه دهـد   مـي   رخ  و كوتـاه   اجمالي  هاي در پيمايش  اغلب  حالت  اين
  ممكن] مثلاً. [تر هستند بيش  نيازمند بررسي  آورند كه را پديد مي  اي كننده گيج
. كننـد   ديگر ابراز نارضايتي  هاي تر از گروه بسيار بيش  از كاربران  گروه  يك  است

نيـاز    ديگـري   پـژوهش   انجـام   امر شايد بـه   اين  علّت  يافتن  براي  شرايط  در اين
  .باشد

در   كـه   كـاربران   توضـيحات .  ناپـذير اسـت   اجتنـاب   ها مشـكلي  بروز سوءتفاهم. 3
  هـا درك  آن  دهند كـه  مي  يابند نشان مي  انعكاس  و در جلسات  پيمايش  هاي فرم

تعـداد افـراد بسـيار      گـاهي . اند ها شده شايعه  دارند يا قرباني  از مسائل  نادرستي
  دچـار چنـين    مشـخص   كـلاس   يك  دانشجويان  همة  كه  دارد؛ مثلاً اين  اهميت
  هـاي  نامه  ارسال  صورت  به  ، كه وضعيتي  چنين  پيامدهاي. باشند  شده  اي مسئله

بـروز    دانشـجويي   در نشـريات   مقالـه   ، يا چـاپ  محلي  هاي روزنامه  به  شديدالحن
 ـ   وضـعيت   شـدن   روشـن   باشـد و بـراي    خطرناك  است  كند، ممكن مي   هبايـد ب

  افـراد سـطح    مورد قبـول   حتّي  خطاها گاه  اين. زد  دست  عمومي  روابط  اقدامات
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  را مشـاهده   دانشگاهي  از افراد عاليرتبة  هايي نمونه  نگارنده. گيرد بالا نيز قرار مي
  .اند را پذيرفته  اساس بي  ، شايعات خوشباورانه  كه  كرده

از   ناشـي   اسـت   امـر ممكـن    ايـن . شـوند  مـي   حاصل  متضادي  هاي يافته  گاهي. 4
  ذينفـع   هاي گروه  هاي خواسته  از حد به  بيش  يا توجه  نادرست  روش  كارگيري به

اند از مبنا  ، عبارت مشكلات  از اين  اجتناب  راه  بهترين. وجود آيد  ها به و فشار آن
  بـراي   اي شـيوه   كـارگيري   ، و بـه  مشـابه   هـاي  با مؤسسه  ، قياس تجربه  قراردادن
  .شود مي  متعدد تشكيل  هاي از روش  كه  ارزيابي

كـار يـا     روش  بـه   را، مـثلاً نسـبت    انتقادهـايي   است  ممكن  پژوهش  هاي يافته. 5
كار وارد   شناسي روش  به  كه  از انتقادهايي  اجتناب  راه  بهترين. پيامدها، برانگيزد

  مضـامين   اگـر پيامـدها داراي  . باشد مي  سبمنا  هاي شيوه  كردن  شود، دنبال مي
مــثلاً از پيشــنهاد . هــا انتقــاد شــود از آن  اســت  شــوند، ممكــن  تلقــي  مخــربّ

بـا    شود، افراد مرتبط مي  اداره  اي افراد حرفه  وسيلة به  كه  در بخشي  تخصصزدايي
،  گـوني ، دگر تعويق  موجب  است  ممكن  وضعيت  اين. كنند نمي استقبال  بخش  آن

  .گردد  پيشنهادي  طرح  ردشدن  يا حتّي
  خود را از دست  روزآمدي  بسرعت  است  ممكن  پيمايش  از يك  حاصل  اطلاعات. 6

  انتظارات  سريع  دگرگوني  باعث  الكترونيكي  خدمات  سوي  به  روند جاري. بدهند
  معـين   حوزة  يك  مسائل  بررسي. شود  نيز بايد فراهم  وضع  اين  شود و امكان مي
  . است  يا متغير، ضروري  تازه  نيازهاي  شناسايي  براي  طور منظم  به

  عملكردي  از موضوعات  دسته  آيد، بايد آن برمي 6  شمارة  از نكتة  طور كه همان. 7
  قرار داد تـا اطمينـان    مورد بازبيني  طور منظم هستند به  ساز ارزيابي زمينه  را كه

  . است  قرار گرفته  مورد توجه  متغير كاربران  نيازهاي  شود كه  حاصل
  كيفـي   هـاي  ، روش اي با كار پرسشـنامه   توان مي  چندساله  زماني  دورة  يك  در طي

  نظيـر صـندوق    فرعي  هاي ديگر، روش  جلسات] انواع[تمركز و   هاي مانند گروه  رسمي
  بـراي   اي سـاختاريافته   ، برنامـة  سـه مؤس  يـك   هـاي  با ديگر بخش  پيشنهادها و مقايسه



  55  هاي كيفي روش
 

  آيند كه پديد مي  عملكردي  از معيارهاي  اي مجموعه  طريق  از اين. كرد  تدوين  ارزيابي
  تـري  كم  نيازمند توجه] و  مقطعي[ديگر   مكرر، و برخي] و   هميشگي[ ها  از آن  برخي

هـا بايـد    آن] پيرامـوني [افتار ب  شناخت  كرد و براي  موارد اخير را بايد ارزيابي. هستند
  ايـن   شود كه مي  گفته. داد  موجود انجام  هاي و داده  مشابه  هاي با مؤسسه  هايي مقايسه
  وسـيعي   ، اما در سطح است  و فاقد نظام  سردستي  ، رويكردي" كاملاً تركيبي"رويكرد 
  ها شناسـايي  از آن  فهد  محور، كه  پژوهشي  هاي روش. شود مي  كار گرفته  به  از جهان
مـورد   5  در فصل  باشند كه مي  ، رويكرد ديگري است  عيني  شكل  به  عملكردي  مسائل
  .گيرند قرار مي  بررسي

ت   مراتب  گذر از سلسله  راهبرد، امكان  اين  بر مبناي   شـود ايـن   مـي   فـراهم   كيفيـ
  : از عناصر زير است  ، متشكل مراتب  سلسله
  ؛ كتابخانه  كاركنان  ناآگاهي  مختلف  هاي زمينه  شناسايي :نياز  تشخيص) 1
  ؛ نياز كاربران  دريافتن) 2
  ؛ آنان  نيازهاي  به  پاسخگويي  براي  خدمات  كردن  هماهنگ) 3
  ها؛ با ساير كتابخانه  مقايسه) 4
  . تطبيقي  هاي از ديدگاه  كاربران  نيازهاي  شناخت) 5

  تعيـين   شـايد بتـوان    باشـد، آنگـاه    ممكـن   مرحلـه   پـنج   ايـن   اگر گذر از تمـامي 
ايجـاد  "از ). 1995  تـاون (كـرد    تلقي  كيفي  ديگر از مراحل  را يكي  نمونه  استاندارهاي

: انـد  كـرده   تعريـف   صـورت   ايـن   ، به را با تعابير بسيار متفاوت )1(" نمونه  استانداردهاي
  عملكـرد ممكـن    ، بهتـرين  آن  از طريق  هك  گاني پيشه  پيشرفت  مند به نظام  رويكردي«

؛ »ارتقـا يابـد    فراتر از عملكرد استاندارد نمونه  كار به  گردد تا روال و اجرا مي  شناسايي
را   آن  صـنعت   بخـش   كـه   شـيوه   ايـن . خواننـد  مي»  بيشرمانه  سرقت«را   نيز آن  گاهي
. پـردازد  بهبود عملكـرد خـود مـي     براي  عملكرد رقيب  بهترين  بررسي  ، به كرده  تدوين

                                                                                                       
1. benchmarking 
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  رضـايت   چگونـه   ديگـران   دريـابيم   شـوند كـه   مـي   موجب  نمونه  استانداردهاي  تعيين
  در حرفـة .  را دريـابيم   ديـد مشـتري    طريـق   كنند و بـدين  مي  خود را جلب  مشتريان
، خود را  عملكرد خويش  جانبة  منظور بهبود همه  توانند به ها مي نيز كتابخانه  كتابداري

  خـدمات   وجود، مقايسة  با اين. كنند  مقايسه  مرتبط  خدماتي  با يكديگر و نيز با صنايع
، )1(" اسـتعلام "سـروكار دارنـد؛ ماننـد      از كيفيت  بالايي  با سطح  كه  مختلفي  نهادهاي

 )2( نـه نمو  معيارها و اسـتانداردهاي   انتخاب  ها نيازمند به كتابخانه  مقايسة.  دشوار است
  بـراي   واحدي  معيارهاي  مجموعة  كه  را يافت  هايي كتابخانه  بتوان  و شايد مشكل  است
شوند تـا    انتخاب  نمونه  استانداردهاي  بايد بهترين  كه  است  روشن. باشد  ها مناسب آن
  ، راهيمورد نيازند  كه  تطبيقي  پيچيدة  فنون  اگرچه  همه  با اين. كار، اعتبار ببخشند  به

  رسـاني  و اطـلاع   كتابـداري   خدمات  گذارند، اما حرفة در اختيار مي  رفتن  پيش به  براي
  موضـوع   ايـن  5  در فصـل . باشـد   نداشـته   آمـادگي   مرحله  اين  هنوز براي  است  ممكن
  .گيرد قرار مي  تر مورد بحث بيش

                                                                                                       
1. Enquiries 
2. benchmarks 



 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  آتي  هاي و پيشرفت  موردي  مطالعه. 5

،  عمـومي   هـاي  كتابخانـه   هاي از فعاليت  جالبي  هاي نمونه  دارد به  نگاهي  فصل  اين
هـا و نيـز    نامـه  ، آيـين  پيمايشي  كارهاي  همچنين.  تخصصي  هاي و كتابخانه  دانشگاهي

  بررسي  مرتبط  پژوهشي  هاي از پروژه  هايي ، و نمونه خدمات  سطح  به  مربوط  هاي توافق
  .شوند مي

   عمومي  هاي در كتابخانه  يكار پيمايش
 1980  دهة  به  دارد كه  ارزيابي  نظام  يك )1(" اسكس  استاني  شوراي  هاي كتابخانه"
  كتابخانـة   و توسـعة   پـژوهش   ادارة"، 1988و  1986  هـاي  سـال   در بـين . گردد باز مي
،  عمـومي   هـاي  در كتابخانـه   اطلاعات  مديريت  سيستم  يك  منظور طراحي  به "بريتانيا
  هـاي  شاخصـه   تلفيـق   بـراي   هـايي  شيوه  ، كشف پژوهش  اين  هدف. داد  انجام  تحقيقي

. بـود   كتابخانـه   خدمات  با فرايند مديريت  خارجي  هاي و داده  ، كار پيمايشي عملكردي
  : است  موارد زير بوده  شامل  بعد هر كار پيمايشي  به 1986  از سال

                                                                                                       
1. Essex County Council Libraries 
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و  1990، 1988، 1987  هــاي در ســال  خصــوص  در ايــن . مشــتريان  پيمــايش. 1
 )1("سـيپفا "  بـا همكـاري   " اسـكس ".  اسـت   شـده   انجـام   هـايي  پيمايش 1993

در مـورد هـر    1993  سال  در پيمايش.  است  كرده  خود تهيه  براي  اي پرسشنامه
 25000 ، تقريباً آن  در كل  ها و هر استان از كتابخانه )2(" مجموعه"، هر  كتابخانه

 )3(" پـلاس   اف  پـي   آي"  شركت 1996  سال  مه  در ماه. شد  و تحليل  ثبت  پاسخ
  .داد  انجام  مشتريان  بر روي  پيمايش

  كتابخانـه  91  پيشـنهاد در تمـامي    هـاي  صندوق. ها پيشنهاد صندوق  پيمايش. 2
  اي خلاصـه شوند و  مي  بار تحليل  يك  ماه  ها هر شش صندوق  اين. اند شده  نصب
  .شود مي  تهيه  استان  ها، و كل كتابخانه  ، گروه هر كتابخانه  براي

  ، و تحليـل  بـار تكميـل    يـك   مـاه   هـر شـش    شكايات  گزارش.  شكايات  تحليل. 3
،  هـا و اسـتان   از كتابخانه  يا مجموعه  ، گروه در مورد هر كتابخانه  سپس. شود مي

  .شود مي  تهيه  اي خلاصه
  در سال  مورد آن  نخستين  ها، كه پيمايش  از اين  هدف.  فعاليت  منطقة  شپيماي. 4

  ، شناسـايي  هر كتابخانـه   فعاليت  منطقة  تعداد جمعيت  شد، تعيين  انجام 1986
  بودنـد، شناسـايي    قـرار نگرفتـه    پوشـش   تحـت   كه»  اسكس»  از استان  مناطقي
  ، و بررسي هر كتابخانه  و بالقوة  كنوني  مشتريان  اقتصادي -  اجتماعي  هاي ويژگي

بـا    كـه   پيمـايش   تـرين  تازه. ها بود كتابخانه  فعاليت  منطقة  بين  كاركرد و تعامل
،  گرفـت   صورت 1995  و مه 1994در اكتبر   شده  گردآوري  هاي از داده  استفاده
آمـار    رسـت در فه  كـه   اي منطقـه  3000از   از بيش  منطقه 5  فقط  داد كه  نشان

بـا    كـه   قبلـي   در پيمـايش   كـه   نداشتند، در حـالي   اي كننده مراجعه  بودند هيچ

                                                                                                       
1.CIPFA 
2. family 
3. IPF Lth. Plus 
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  شـد، فهرسـت    انجـام  1993اكتبـر    در مـاه   شده  گردآوري  هاي از داده  استفاده
  .بود  منطقه 14  شده  سرشماري

  :دارد  طور مستمر نظارت  موارد به  بر اين " اسكس"ها  بر اين  علاوه
  ؛ دهنده  امانت  و كتابخانة  شده  داده  امانت  منبع  وعن. 1
  ها؛ كتابخانه  به  تعداد مرجعات. 2
  ها؛ پرسش  پيمايش. 3
  .ها درخواست  پيمايش. 4
  ابداع  عملكردي  شاخصة  هشت  اي" مجموعه"عملكرد،   گيري اندازه  براي " اسكس"
  : است  كرده

  ؛)دارند  تعلق  خدماتي  منطقة  يك  به  كه  كلّ تعداد افرادي(  فعاليت  منطقة. 1
  كار؛  ساعات. 2
  ؛ مراجعات. 3
  ؛ مشتري  رضايت  ميزان. 4
  ها؛ پرسش. 5
  ؛) فعاليت  منطقة  جمعيت  به  نسبت  گيرندگان درصد امانت(  تأثير خدمات. 6
  ؛]   منابع[  موجودي. 7
  . امانات. 8

مـدد    هـا بـه   داده  و تحليـل   گـردآوري   هاي روش. هستند  معيارها عمدتاً كمي  اين
  در كتـاب   تـوان  ها را مي از خروجي  هايي اند و نمونه كرده  و پيشرفت  بهبوديافته  تجربه

  .كرد  مشاهده) 189-203  ، ص1995( " سامسيون"
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   )1( دارايي  در سازمان  عمومي  هاي كتابخانه  كاربران  پيمايش
  كميسـيون "  هـاي  از فعاليـت   كـاربران   مـايش پي  در خصـوص   استاندارد ملـّي   اين

طـور   بـه   از آن  پيش.  است  گرفته  نشأت 1992  در سال " منشور شهروندي  حسابرسي
و   منـابع   ها در ارائة عملكرد كتابخانه  ارزيابي  براي  آمار متعارف  شد كه حس مي  جدي

  حـلّ ايـن   راه  رسـيد كـه   نظر مي  و به  است  و ناكافي  ، نامناسب مردم  عموم  به  اطلاعات
  دنبـال  بـه . باشـد   از آنـان   بخصوصـي   سـؤالات   بـا پرسـيدن    كـاربران   ، پيمايش مسئله

زير نظـر    كه  آن  متعاقب  اصلي  و كارهاي 1993  در سال  بزرگي  مقدماتي  هاي آزمايش
اسـتاندارد    يـك  1994  شد، در اواخر سـال   انجام " عمومي  هاي آمار كتابخانه  كميتة"

اسـتاندارد    ايـن . شـد   بريتانيا تـدوين   عمومي  هاي كتابخانه  كاربران  پيمايش  براي  ملّي
  از آن  آورد تا بـا اسـتفاده   مي  ها فراهم كتابخانه  مسئولان  را براي  مشتركي  مبناي  ملي

هـا   پيمـايش در   پيشرفت  براي  بحث  كنند و نيز زمينة  خود را مقايسه  هاي بتواند يافته
). 109-110  ، ص1995، " سامسـيون "(كنـد   مي  را فراهم  كتابخانه  مراجعين به  مربوط

  اسـت   اي كتابچـه   شكل  كرد، به  تهيه " اف  پي  آي"را از   آن  توان مي  استاندارد، كه  اين
ــا، توصــيه  حــاوي  كــه ــا و اطلاعــات رهنموده ــه  ه ، و  پيمــايش  در خصــوص  اي زمين

،  از مستندسازي  شده  تجربه  هاي مثال  هاحاوي ضميمه. باشد مي  آن  همراه  هاي ضميمه
  شـده   گـردآوري   هـاي  داده  بر روي  توان مي  كه  است  هايي تحليل  از انواع  هايي و نمونه
ها  داده  گردآوري از پس.  است  شده كار تهيه  اين  نيز براي  افزاري نرم  همچنين. داد  انجام
از   گـرفتن   ، بـا كمـك   خـود سـازمان    داخلـي   از امكانـات   را با استفاده  تحليل  توان مي

  كننده مشاركت  مسئولان. رساند  انجام  به " اف  پي  آي"از   ده، يا با استفا خارجي  مشاورة
  بـه   خود را، بسـته   مسئوليت  حوزة  داخل  خدمات  سطح  به  مربوط  هاي توانند يافته مي
  ديگـر، يـا صـرفاً بـا حـوزة       حـوزة   يـك   انـد، يـا بـا خـدمات     برگزيده  كه  شيپيماي  نوع

  هــاي پرســش شــامل)1تصــوير  كنيــد بــه  نگــاه(پرسشــنامه. كننــد مقايســه  مســئوليتي 
  هاي سؤال  را نيز به  ديگري  هاي سؤال  توان مي " اف  پي  آي"  با همكاري.  است " هسته"

هـا   از آن  كـه   شـده   اضافه  از مسئولين  برخي  توسط  مكمل  سؤال  تعدادي. افزود  هسته
  .كرد  استفاده  توان نيز مي

                                                                                                       
1. Istitue of Public Finance (IPF) Public Library User Survey (Plus) 
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   عمومي  هدر كتابخان  كاربران  پيمايش  استاندارد ملي. 1تصوير 
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در  " اف  پـي   آي"  پيمـايش   بر مبنـاي  "ليدز  اي و كتابخانه  رساني  اطلاع  خدمات"
  عمدة  پيمايش  نخستين 1994در دسامبر)  پلاس(  عمومي  هاي ابخانهكت  مورد كاربران

  ترديدهايي  به  پيمايش  وجود اين). 1995پريچارد، (داد   انجام  كاربران  خود را بر روي
هـا   داده  تنظـيم   ، و شـيوة  گيري نمونه  ، جداول شده  پرسيده  هاي سؤال  در خصوص  كه

  و انجـام   طراحي  چگونگي  هاي جنبه  ، همة شده  ارائه  اتمستند. داد  پايان  وجود داشت
  گـردآوري   هـاي  نظر از خود داده كار، صرف  اين  امتياز اصلي. شد مي  را شامل  پيمايش

  .بود  آماري  لحاظ  ها به داده  ، اعتبار آن شده

   پژوهشي -  علمي  هاي كتابخانه
  حركـت   استانداردسـازي   سـمت   بـه   نيز در كار پيمايشي  دانشگاهي  هاي كتابخانه

عملكـرد    سـنجش   نـام   بـه ) 1990(  و ديگران " هاوس  ون"امر، اثر   كنند و در اين مي
  ، پيمـايش " فولـت "  گزارش  بر طبق.  است  بسيار مؤثر بوده  پژوهشي -  علمي  كتابخانة

در   مناسـب   اصـلاحات  توانـد بـا   ، مي اثر آمده  در اين  كه  كاربران  بر رضايت  شده  انجام
 -  علمـي   هـاي  اسـتاندارد كتابخانـه    هـاي  فرم  سازگار كردن. شود  كار گرفته  بريتانيا به
اسـتانداردها    اعتبار اين). 1995،  رويل(دارد   مزيت  آمريكا با بريتانيا چندين  پژوهشي
  ندارد جديـدي اسـتا   كه  نيست  ها ديگر نيازي آن  كارگيري ؛ با به شده  سنجيده  در عمل
  و نيز در بـين   مختلف  هاي ها و سال را در مكان  كاربران  رضايت  توان ؛ مي كنيم  تدوين
  كمـك   بـه  " اسـكونال "، 1995  سـال   در اوايـل . كـرد   مقايسـه   مختلـف   هـاي  سازمان

را در   كتابخانـه   خدمات  ابعاد مختلف  كرد كه  تهيه  مقدماتي  پرسشنامة  ، پنج داوطلبان
  :موارد بودند  اين  ها دربارة پرسشنامه.  گرفت  برمي

   كاربران  عمومي  رضايت. 1
   خدمات  كيفيت. 2
   منابع  پذيري  دسترسي. 3
  و جو  و پرس  مرجع  خدمات. 4
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  . موجودي ] هاي كتاب[ انتخاب. 5
 از كـار   ، مسـتقل " هـاوس   ون"  از ابتكارات " سي  سوان"  دانشگاهي  كالج  كتابخانة

  ون"  پيمـايش  "گلاسـگو   كالـدونيان   دانشـگاه "  كـرد و كتابخانـة    استفاده " اسكونال"
  برگـة   نمونة 2تصوير .  است  كار گرفته  را به  كاربران  عمومي  رضايت  در زمينة " هاوس

  و ظـاهراً از دانشـگاه    كـرده   اقتبـاس   هـاوس   از ون " اسكونال"  كه  است  اي تغييريافته
  خوانندگان  بسيار مورد علاقة  كه  گرفته  سرچشمه )1(" متروپولتين  پاپلتون"  اي اسطوره

  .باشد مي "تايمز"  نشرية " عالي  آموزش  ضميمة"
  بـه   رويكـرد ذينفـع  "  پژوهشـي   پـروژة   منجر به  كه  مقدماتي  پروژة  يك  در نتيجه

  شـد، نگـارش  ) شـود  مـي   داده  توضـيح   در پايين  كه( )2(" عملكردي  معيارهاي  ساخت
  شـكل   كـاربران   رضـايت   ميزان  پيمايش  براي " هاوس  ون"  از پرسشنامة  اي تغييريافته

  مقــدماتي  در پــژوهش  كــه  از موضــوعاتي  اول  بخــش  عملكــردي  موضــوعات.  گرفــت
  اول  در بخــش  كــه  موضــوعاتي  فهرســت. انــد شــده  بودنــد اســتخراج  شــده  شناســايي
  مطلـوب   نبودند و تحليـل   مرتبط  ، چندان شده  ها اشاره آن  به " هاوس  ون"  پرسشنامة
  هاي در سال "گلاسگو  كالدونيان"  پرسشنامة. شد مي  مواجه  عملاً با مشكل  پرسشنامه

هـا،   مكـان   بـين   مقايسـة   پرسشـنامه   ايـن . اجرا درآمـد   به  با موفقيت 1996و  1995
  ، جـاي  پرسشـنامه   برگـة   در پشـت . سازد مي  را ممكن  رانكارب  هاي ها و گروه دانشكده

  در صـورتي   شـده   درخواست  دهندگان وجود دارد و از پاسخ  نظرات  نوشتن  براي  خالي
خود را در   يا گروه  و كلاس  كنند نام  مشاركت  ديگري  دارند در كار پيمايش  علاقه  كه

  .بنويسند  برگه  پايين
  
  

                                                                                                       
1. Poppleton Metropolitan University 
2. Stakeholder Approach to the Construction of Performance Measures 
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   متروپوليتن  پاپلتن  دانشگاه  اي كتابخانه  خدمات .2تصوير 

  پيمايش رضايت عمومي
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  گلاسگو  يانكالدون  دانشگاه  هكتابخان .3تصوير 
  پيمايش رضايت عمومي
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و   ، يـادگيري  آمـوزش   به  مربوط  خدمات  طور منظم  به  رفته هم ها روي اگر دانشگاه
نيـز احتمـالاً هـر      دانشگاه  قرار دهند، كتابخانة  را مورد پيمايش خود  محوري  خدمات

  مقايسـة   امـر امكـان    اين. شود مي  فرايند پيمايش  از اين  جزئي  عنوان  بار، به  يك  سال
  عمـل   ايـن   البته. سازد مي  كند فراهم مي  ارائه  دانشگاه  را كه  با ساير خدماتي  كتابخانه
ا   نيسـت   مرسوم  چندان   دانشـگاه "و   در بيرمنگـام  " انگلسـتان   مركـزي   دانشـگاه "، امـ
 " نانگلسـتا   مركزي  دانشگاه". مورد هستند  در اين  خوب  دو نمونة "لانكاشاير  مركزي
،  آن  از كاركردهـاي   يكـي   باشـد كـه   ، مي كيفيت] زمينة[در   مركز پژوهش  يك  داراي

  دانشـگاه "  سـالانة   گـزارش .  اسـت   دانشـگاه   وياندانشج  رضايت  ميزان  سالانة  پيمايش
و   اي رايانـه   خـدمات   ، مثـل  دانشگاه  اين  اصلي  خدمات  به) 1994( " انگلستان  مركزي
هـا، كـادر    كـلاس   و نيـز سـازماندهي    دانشـجويي   ها، و خدمات ، غذاخوري اي كتابخانه
  ايـن . بـود   پرداختـه   شـجويان دان  تكـاليف   و ميـزان   آموزش  ها و شيوة و روش  آموزشي
  شـيوة   بـه  1994  در سـال   شد كه  انجام  طولاني  پرسشنامه  از يك  با استفاده  پيمايش

از   بيش. شد  توزيع  شده  نام  ثبت  از كلّ دانشجويان% 25  در ميان  تصادفي  گيري نمونه
  پاسخ  پرسشنامه 1753  تعداد به  شد و از اين  ارسال  پست  از طريق  پرسشنامه 4000
از   قسمت  آن. دهد مي  ها را تشكيل از كلّ پرسشنامه% 40  طور تقريبي  به  شد كه  داده

نسبتاً آشنا را   عملكردي  از موضوعات  شود تعدادي مي  مربوط  كتابخانه  به  كه  پيمايش
  ، ميـزان  تنشـريا   ، تنـوع ] موردنياز [   هاي كتاب  موجود بودن  كند، از جمله مي  مطرح

،  در نهايـت .  كتابخانـه   كاركنـان   كار، و همكاري  ، ساعات مطالعه  سروصدا، وجود مكان
  ايـن .  اسـت   گرفتـه   صورت  گذشته  هاي با سال  هايي و مقايسه  شده  ها ارائه داده  تحليل
  بسيار مهمـي   موردنياز قطعاً موضوع  هاي كتاب  موجود بودن  دهد كه مي  نشان  بررسي
  . است
  رضـايت   خـود دربـارة    سـالانة   هاي پيمايش) 1994( "لانكاشاير  مركزي  دانشگاه"

ــجويان ــال  دانش ــرد  1993  را در س ــاز ك ــال. آغ ــي 1994  در س ــاي   گزارش ــر مبن   ب
  بود تهيـه   شده  فرستاده  دانشگاه  دانشجوي 13,  660  تمامي  براي  كه  هايي پرسشنامه
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، هر چند  گزارش  اين. بود  شده  داده  پاسخ%) 5/21(  سشنامهپر 2,  942تعداد   شد؛ به
  دانشـگاه "  در گـزارش   كرد كه مي  را مطرح  موضوعاتي  همان  مؤجزتر، اغلب  صورتي  به

در   شـده   مطـرح   عملكـردي   موضوعات  مثلاً طيف. بود  شده  مطرح " انگلستان  مركزي
  شـباهت  " انگلسـتان   مركـزي   دانشـگاه "  در بررسـي   مطروحـه   بـا مسـائل    بررسي  اين

، و در  مخـزن   هـاي  كتـاب   موجـودي   نيـز بـار ديگـر جامعيـت      بررسي  در اين. داشتند
  .رفتند شمار مي  به  مورد توجه  مسائل  ها از جمله آن  و روزآمد بودن  دسترس
  توسـط   پيمايش  كه  داشت  اطمينان  توان مي.  است  مزايا و معايبي  داراي  روش  اين

  دانشـگاه   در درون  مقايسـه   هستند و امكـان   ها موثق و داده  شده  انجام  افراد متخصص
، هنـوز   محـدود هسـتند و بنـابراين     شده  گردآوري  هاي وجود، داده  با اين.  است  فراهم
  از ايـن   كـه   اي بـا وجـود بهـره     اما كتابخانـه . وجود دارد  تخصصي  هاي پيمايش  نياز به

  .ندارد  بر آن  نظارتي  گونه هيچ  طور مستقيم  برد، به فرايند مي

   تخصصي  هاي كتابخانه
  اي تـا انـدازه    و دانشـگاهي   عمومي  هاي با كتابخانه  تخصصي  هاي كتابخانه  پيمايش

شـود   مي  امر موجب  اين. باشد  اندك  است  ها ممكن آن  دارد، زيرا تعداد كاربران  تفاوت
در   آمده  دست  به  پاسخ  غالباً ميزان.  پرداخت  سرشماري  به  پيمايش  جاي  به  انبتو  كه
ا در ايـن    مي  كاملاً فراهم  داخلي  مكاتبة  ، زيرا امكان ها بالا است كتابخانه  اين   باشـد؛ امـ

ز ا  توان مي  دليل  همين  به.  زياد نيست  چندان  نيز تعداد كلّ افراد مورد پيمايش  حالت
  دليل  باشد و به  را دربرداشته  و كيفي  هر دو عنصر كمي  كرد كه  استفاده  اي پرسشنامه
. كـرد   را نسبتاً طولاني  پرسشنامه  توان دارند؛ مي  كاربران  كه  زيادي  مسئوليت  احساس

منتشــر   پيمــايش 1996  در ژانويــة "اســكاتلند  كشــاورزي  علــوم  ســازمان"  كتابخانــة
  شـش   داراي  پرسشـنامه   ايـن . آورد  عمل  خود به  از كتابخانة  ز موارد استفادها  اي نشده
  :شد مي  تقسيم  چهار بخش  بود و به  صفحه
  ، كتابخانه  به  مراجعه) 1
  ، شده  ارائه  خدمات) 2
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  ، خدمات  كيفيت) 3
  . آينده) 4

بـاز،    هـاي  ؤالدر س ـ  شد، كـه  مي  و باز تشكيل  بسته  سؤال 23جمعاً از   پرسشنامه
خـود را    كيفـي   بود تا ملاحظـات   قرار گرفته  دهندگان در اختيار پاسخ  مناسبي  امكان
  برگشـت %) 6/49(  مـورد آن  74  شد كه  ارسال  پرسشنامه 149  در مجموع. كنند  ارائه
  ميـزان . شـد   اسـتخراج  " اكسل"افزار  از نرم  با استفاه  آماري  هاي داده  سپس. شد  داده

شـايد  . نيـز آشـكار شـد     هايي بسيار زياد بود، و سوءتفاهم  كتابخانه  از خدمات  رضايت
  امانـت   موضـوع   انگيزتـرين  مجادلـه   تخصصي  كتابخانة  در يك  نباشد كه  شگفتي  جاي

شـد،   مـي   مطـرح   خـدمات   بهتـر شـدن    در باب  كه  هايي پرسش  در پاسخ. بود  مجلات
  شـامل   پرسشـنامه   از ايـن   حاصل  هاي گيري نتيجه. كردند يايفا م  بارزي  نقش  مجلات
  ماننـد لـزوم    شـد؛ مسـائلي   نمي  تخصصي  هاي كتابخانه  به  مربوط  فقط  بود كه  مسائلي
  . اطلاعات  ها، و تأثير فناوري تر كتابخانه بيش  تبليغ

   خدمات  سطح  به  مربوط  هاي نامه ها و توافق نامه آيين
،  بهبود كيفيت. شد  وزير مطرح نخست  توسط 1991  در ژوئن " يمنشور شهروند"
  مـردم   كـه   انتشار اسـتانداردهايي   از طريق  عمومي  در خدمات  انتخاب  ، و امكان ارزش

  عـدم   هنگـام   بـه   خسـارت   پرداخـت   براي  ايجاد نظامي  را دارند، و از طريق  انتظار آن
  عمـومي   خـدمات   اصول. منشور بود  اين  شدة  عنوان  استانداردها، از اهداف  اين  رعايت
  :هستند از  منشور عبارت  در اين  مندرج
  .شوند هستند و منتشر مي  صريح  كه  استانداردهايي. 1
  ،]   در پاسخگويي[  مسئوليت  و احساس  خوشرويي. 2
  ، موجود است  از قبل  كه  اطلاعاتي. 3
  ، انتخاب  امكان. 4
  ، تبعيض  عدم. 5
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  ، دسترسي  قابليت. 6
  . خسارت  ها و پرداخت شكايت  براي  وجود نظامي. 7
  و از ايـن   اسـت   شده  عنوان  عمومي  خدمات  فهرست  در ميان  محلي  مؤسسات  نام
طور   به  عالي  از آموزش. شود مي  را نيز شامل  عمومي  هاي مفاد آشكارا كتابخانه  رو اين

تـأثير    عـالي   منشـور بـر آمـوزش     ايـن   حال  ، اما با اين يامدهن  ميان  به  ذكري  مشخص
  ، يعنــي عمــومي  خــدمات  دربــارة " منشــور شــهروندي"  نخســت  اصــل. دارد  زيــادي

  :دارد  ارتباط  مشتري  حقوق  به  مربوط  محلي  هاي نامه استانداردها، با آيين
و   منتشـر شـده    مشـخص   انتظار اسـتانداردهاي   كه  است  محق  هر شهروندي"

  استانداردها همواره  اين. باشد  داشته]  خدمات[  تحويل  را در نقطة  كاملاً روشن
  سـريع   اقدام  و تعهد به... ،  كاركنان  از سوي  و همكاري  ادب  با رعايت  بايد توأم

انتظـار، تظـاهر     زمـان   موردنظر يا مدت  پاسخ  شكل  به  است  ممكن  باشند، كه
  ".دپيدا كن

  مرجـع  13  حداقل 1992  تا اوت.  قرار گرفت  مورد استقبال  سرعت  منشور به  اين
ديگـر    مرجع 14خود زدند و   هاي كتابخانه  براي  هايي نامه انتشار آيين  به  دست  رسمي
و   بنـدي  ، سازمان ، سبك حجم  لحاظ  ها به نامه آيين  اين  گر چه. بودند  آن  تهية  سرگرم
ت  ، مناسـبت  پـذيري  دسترس  به  بودند، اما همگي  با يكديگر متفاوت  جزئيات و   ، كيفيـ
بعضاً و بعضـاً    هاي از تعهدها و الزام  اي ها آميزه نامه آيين  اين. داشتند  توجه  پولي  ارزش
در . بـود   شـده   بينـي  نيـز پـيش    عددي  ها استانداردهاي از آن  بودند و در برخي  خاص

موجـود در    تعهـدات   و مجموعـه   بـازارپژوهي   ها، پيوند ميـان  نامه آيين  ناز اي  معدودي
  ).1992،  كتابداري  انجمن(مشهود بود   نامه آيين

  كرد كـه   درخواست " كتابداري  انجمن"از   وقت  از وزيران  نيز يكي 1991  در سال
كنـد    شوند تهيـه  مي  تشكيل 1993  در سال  كه  هايي كتابخانه  الگو براي  نامة آيين  يك

  جامعـة [  مشـاركت   بر تعهد به  است  شتملم  نامه آيين  اين). 1993،  كتابداري  انجمن(
  تمام  كه "استانداردها  مجموعة"و انتشار   منظم  هاي پژوهش  ، انجام]در امور  كتابداران
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  موضـوع   به  نامه از آيين  بخش  يك. بگيرد  را زير پوشش] كتابخانه[ خدماتي  هاي بخش
، و نيـز   راهنمـا، تبليغـات    كار، علايم  ساعات  دارد و دربرگيرندة  اختصاص " دسترسي"

و   محـيط   نيـز بـه    هـايي  بخـش   همچنـين .  اسـت   ويـژه   نيازهاي  افراد داراي  دسترسي
،  ، كاركنـان  رسـاني   اطـلاع   ، خـدمات  موجود در مخـزن   ها و ساير اقلام ، كتاب امكانات
.  اسـت   شـده   داده  اختصـاص   بـر خـدمات    و نظارت  از خدمات  استفاده  فراد بها  تشويق

  محسـوب   نامه آيين  اين  متمم) 1995  كتابداري  انجمن( " نمونه  استانداردهاي  بيانية"
  : ، مثل پرداخت مي  خاصي  مسائل  طرح  شد و به مي

  براي  تسهيلات  ، تدارك خدمات  ارائة  نقاط  به  رسيدن  براي  زمان  دقيقه 20  صرف"
  زمـان   ، مـدت  كاري  ساعات  و راهنماها، حداقل  ، علايم جسمي  هاي ناتواني  افراد داراي

،  كودكـان   بـراي   تسـهيلات   ها، تـدارك  و تلفن  كاربران  به  پاسخگويي  براي  شده  صرف
موجـود در    منـابع   ل، حداق و ايمني  و بهدشت  نشستن  فضاي  به  مربوط  استانداردهاي

  كارآيي  و حداقل  تعداد كاركنان  ، حداقل رساني  اطلاع  خدمات  براي  و تسهيلات  مخزن
  هـاي  ، صـندوق  سـالانه   هاي پيمايش  موارد عمدتاً بر لزوم  اين.  و ارزيابي  افراد، بازاريابي

  ."كنند مي  ها دلالت شكايت  به  پيشنهاد و پاسخگويي
  فـراهم   عمـومي   هـاي  كتابخانـه   جهتگيري  را براي  ارزشمندي  نايدو سند مب  اين
خـود    را بـراي   هـايي  نامـه  ، آيـين  مسـئول   مؤسسة 52، 1995  سال  مه  تا ماه. ساختند
  هاي كتابخانه  هاي نامه آيين. ها بودند آن  تهية  ديگر مشغول  مؤسسة 16كردند و   تدوين
كاغـذ    صـفحات   ها را روي آن  گاهي. شوند مي  راحيط  جذابي  شكل  معمولاً به  عمومي

. كنـد   افـراد را جلـب    گيرند تا توجه مي  بهره  مختلف  كنند و از چند رنگ مي  چاپ 5آ
  كـه   اسـت   اي نامـه  آيـين   داراي " سافلك  ايالات  شوراي " هاي و كتابخانه  ميراث"  ادارة

  ، عنـاوين  نامـه  آيين  در اين. گيرد ا در برميها و آرشيوها ر ، موزه ها، آثار هنري كتابخانه
تـا  [انـد   كـرده   چـاپ   درشت  با حروف را  خاص  هاي اند و تضمين شده  فهرست  خدمات
هـا و آرشـيوها    كتابخانـه   مينسـتر بـراي    در شهر وست. ]كند  را جلب  تري بيش  توجه
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  مختصـر و جـذاب    شكلي  را بهها  نامه آيين  اين. شود مي  تهيه  اي جداگانه  هاي نامه آيين
  .گنجانند مي  نيز در آن  خاص  تضمين  تعدادي  كنند و مانند هميشه مي  طراحي

 -  علمـي   هـاي  كتابخانـه .  اسـت   نسـبتاً متفـاوت    وضـعيت   عـالي   آموزش  در بخش
  بخـش   در ايـن   هسـتند و در نتيجـه    تري فشار كم  تحت  نامه آيين  تهية  براي  پژوهشي

و   طـور مسـتقيم    بـه   بخـش   ، ايـن  حـال   با اين.  است  شده  تهيه  تري كم  هاي نامه آيين
  هـايي  نامـه  و اسكاتلند آيين  در انگلستان. زير نفوذ قرار دارد  از چند جهت  غيرمستقيم

  اي نامـه  آيـين  " دانشـجويان   ملـي   اتحاديـة "وجـود دارد و    عـالي   آموزش  براي  عمومي
از   در برخـورداري   حـقّ دانشـجويان  "  بـه   ، از جملـه  در آن  كه  كرده  تدوين  دانشجويي

  رابـرت   ماننـد دانشـگاه    از دانشگاه  برخي.  است  شده  اشاره "مؤثر  آموزشي  هاي حمايت
  هـاي  بخش  به  اند كه كرده  تنظيم  عمومي  هايي نامه آيين  ليورپول "مورز  جان"  گوردن
.  است  كتابخانه  در خصوص  كوچك  قسمتي  شامل  بخش شوند و هر مي  تقسيم  خاصي

  هـا بـه   اگر در آن  گذارد، حتّي اثر مي  خود، بر كتابخانه  ها و تعهدها در كليت بيانيه  اين
  دادن  ، شـركت  از دانشـجويان   حاصـل   از مثلاً اخذ بازخوردهاي  صحبتي  طور مشخص

  اي وايجـاد زمينـه    يـادگيري   بـراي   ناسبم  محيطي  ، تهية گيري در فرايند تصميم  آنان
  مربـوط   خـاص   هاي نامه آيين  ترين از جالب  يكي. باشد  نيامده  ميان  به... انتقاد، و   براي

و   در دو رنـگ   كـه   نامه آيين  اين.  است  لندن  دانشگاه  كتابخانة  نامة ها، آيين كتابخانه  به
عمداً   آن  شد و در نگارش  تهيه 1994  سال  وايل، در ا شده  چاپ 5آ  كاغذ قطع  بر روي

  كليـة   نامه آيين  اين. ماندگار باشد  تري طولاني  مدت  اند تا براي كرده  اختصار را رعايت
و   كـرده   خلاصـه   نكتـه   باشد در شـش   داشته  بايد از خدمات  خواننده  را كه  انتظاراتي
  بـه   نامـه  آيـين   اين.  موجود است  كتابخانه متعدد  بروشورهاي  در مجموعه  آن  جزييات

ت  از مشـتري   و حمايـت   خـدمات   ارائـة : دارد  موارد اشاره  اين   بـه   رجـوع   كـه (  ، كيفيـ
  كـار، و روال   ، محـيط  اطلاعـات   ها، فنـاوري  ، مجموعه)گيرد  ها را نيز در برمي پيمايش
خـود را    بـه   نيز منشور مخصوص  نلند  دانشگاهي  كالج  كتابخانة. انتقادها  به  رسيدگي
را   كاربران  حقوق  نامه آيين  در اين.  است  شده  درج 4كاغذ آ  برگ  يك  بر روي  دارد كه
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  تـرين  اما مفصـل . اند كرده  فهرست  راست  سمت  را در ستون  و تعهدات  چپ  در ستون
  سـندي   صـورت   به 4آ  صفحةچهار   شفليد بر روي  هالام  دانشگاه  را كتابخانة  نامه آيين

،  دسترسـي : شـود  مـي   تقسـيم   بخش  هشت  به  نامه آيين  اين.  است  كرده  تهيه  مبسوط
،  و بصري  سمعي  ، خدمات ، تكثير و فروش رساني  اطلاع  ، خدمات ، مواد و منابع امكانات
  خاصـي   موضوعات  ةدربار  نامه آيين  در اين.  دانشجويان  ، و وظايف با دانشجويان  ارتباط
% 95  ميـزان   تكثير به  عملياتي  ها و وجود امكانات از پرسش% 75  به  فوري  پاسخ  مثل
در   ، هـم  عـالي   آمـوزش   تمـايز منشـورهاي    سبب  كه  آنچه.  است  شده  هايي بيني پيش
  در آمـوزش   كـه   اسـت   شود، ايـن  ها مي كتابخانه  خاص  در وجه  و هم  موضوعات  عموم
،  شـده   داده  وعده  خدمات  ارائة  در قبال  را دارند كه  قراردادهايي  ها حكم نامه آيين  عالي

  عمـومي   هـاي  كتابخانـه   هـاي  نامه اماآيين. كنند مي  طلب  را از دانشجويان  رفتار خاصي
  .هستند  قراردادي  معمولاً فاقد ماهيت

ها  نامه آيين  اين  به  نسبت  بسياري  هاي بدبيني  شود كه  يادآوري  در اينجا بد نيست
  يـا واژگـاني    كننـد كـه   مي  تلقي  توخالي  هايي ها را وعده از افراد، آن  برخي. وجود دارد

  سـازمان   كلـّي   مشـي   خـط   بيهـودة   بـازگويي   گيرند يـا صـرفاً بـه    كار مي  دوپهلو را به
  ها را همچـون  ديگر، آن  برخي. كنند نمي  را ارائه  سنجشي  چيز قابل  پردازند و هيچ مي

  بپردازنـد، روزآمـدي    خـاص   مسـائل   به  كه  مجرد اين  به  اند كه زودگذر دانسته  هوسي
شـوند   مي  تبديل  هدفي  خود به  خودي  ها به نامه لذا آيين. خواهند داد  خود را از دست

ترديـد    ايـن   همچنين. يابند مي  تحقق  ندارند و بسختي  اي رابطه  خدمات  با واقعيت  كه
  هـا موفـق   نامه آيين  كه اين  براي.  آور هستند يا نه الزام  اصلاً آيا از نظر قانوني  كه  هست

  ها عمـل  آن  به  بتوان  بدهند كه  هايي ها باشند و وعده برآيند ارزيابي  باشند، بايد از يك
ترديـد  .  مسـتمر دانسـت    از فراينـد ارزيـابي    ها را بخشـي  ديگر بايد آن  كرد و از سوي

  عنـوان   بازخورد و پيمـايش   ها دربارة نامه غالباً در آيين  كه  خاصي  هاي وعده  كه  نيست
  طراحـي   خـوب   كـه   هـايي  نامه آيين.  است  شده  ارزيابي  تشديد جنبش  شود موجب مي

  :شود  ها حفظ آن  شوند و روزآمدي
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  د؛بخشن را بهبود مي  با كاربران  ارتباط) 1
  هستند؛  كيفيت  به  نشانگر پايبندي) 2
  .كنند مي  جلب  عملكردي  موضوعات  را به  كاركنان  توجه) 3

 ـ  هاي در كتابخانه  خدمات  سطح  به  مربوط  هاي نامه توافق   وزشـآم
   عالي
ا  ) 1994و فـورد،    رويـل (انـد   نشـده   رايج  هنوز چندان  ها اگر چه نامه توافق  اين امـ

تـدريجاً    دهنـد كـه   مـي   ، زيـرا نشـان   كنـيم   ها اشـاره  آن  در اينجا به  دارد كه  آن  جاي
كنـد   مـي   فـراهم   كاربران  براي  كتابخانه  كه  امكاناتي  سطح  دربارة  غيررسمي  هاي وعده

  در مـورد سـطح    سـنجش   و نيـز قابـل    صـريح   هـاي  شوند و تضـمين  مي  كنار گذاشته
شديد   خواست  حاصل  خدمات  سطح  هاي توافقنامه. گردند ها مي آن  ، جايگزين خدمات

  اگـر كتابخانـه  .  دانسـت   دفـاعي   را سازوكاري  آن  توان و مي  ها است ها يا دانشكده گروه
  خـود اسـتناد نمايـد و اعـلام      توافقنامة  تواند به قرار گيرد، مي  و اتهام  مورد بازخواست

حدود   تعيين  براي  توان مي  همچنين  از توافقنامه.  است  كرده  عمل  آن  بر طبق  كند كه
  اهميـت   كارهـا داراي   در ايـن   كتابخانه  كاركنان  دادن  مشاركت. كرد  تقاضاها استفاده

  نامه در توافق  شده  داده  وعده  بايد خدمات  افراد هستند كه  همين  ، زيرا در نهايت است
  ي[هـا   كننـد، و بـا دانشـكده     اقـدام   با كاربران] ظرن  و تبادل[  بحث  كنند، به  را عرضه
مورد   را سالانه  ، بايد آن توافق  از حصول  پس  سرانجام. كنند  همكاري] ، آغاز به مختلف
  را پشـتيباني   ارزيـابي   كلـّي   خـود، مفهـوم    نوبـة   بـه   بـازنگري   اين  قرارداد كه  بازنگري

  كميتـة   مثل  رسمي  سازوكارهاي  مر از طريقمست  گفتمان  بايد يك  همچنين. كند مي
  . برقرار گردد  دانشكده  هاي گردهمايي  از طريق  غيررسمي  شكل  يا به  كتابخانه

  را در موضوع  اي نامه توافق 1994  شهر ليدز در سال  متروپوليتن  دانشگاه  كتابخانة
امروز   ولي  گرفت ا در بر مير  آموزشگاه  يك  در ابتدا فقط  كرد كه  تدوين  خدمات  سطح

  .  است  يافته  ها تسريّ ها و دانشكده آموزشگاه  همة  به
  :كند مي  را دنبال  چهار هدف  نامه  توافق  اين
  كند، مي  ارائه  كتابخانه  كه  آنچه  دقيق  توصيف) 1
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  بـراي   و ايجـاد سـازوكارهايي    كتابخانـه   خـدمات   بـراي   اسـتانداردهايي   تعيين) 2
  استانداردها،  بر آن  ظارتن
  هـا بـه   آموزشـگاه / هـا   و دانشكده  كتابخانه  بين  نزديك  همكاري  تأكيد بر لزوم) 3

  ، كتابخانه  از سوي  كيفيت  داراي  خدمات  منظور تأمين
  . خدمات  آن  كند و استانداردهاي مي  ارائه  كتابخانه  كه  بهبود خدماتي) 4

  براي  سالانه  بايد تغيير كند و بازنگري  نامه توافق  ، اين ازهت  خدمات  ارائة  در صورت
  سـنجش : شـود  مـوارد مـي    ايـن   شـامل   نامـه  توافـق . گيرد مي  امر صورت  همين  تحقق

،  اي كتابخانـه   بـين   ، امانت كتابخانه  ، منابع مطالعه  كار، محيط  ، ساعات كاربران  نيازهاي
  هـاي  موضوع. و تكثير  رساني  اطلاع  ، خدمات از اطلاعات  استفاده  به  مربوط  هاي مهارت
  بـودن   ها، سـر و صـدا، اشـغال    هستند از شكايت  عبارت  شده  مطرح  در آن  كه  اي ويژه

  .ها قفسه  كردن  ها و مرتب صندلي
  هـايي  مـلاك   در ارائـة   مهمـي   آشكار نقش  خدمات  سطح  به  مربوط  هاي نامه توافق

و   كـارگيري   ، به در طراحي -ها  نامه مانند آيين -دارند و   و بهبود خدمات  بيارزيا  براي
بـا  . هسـتند   و كـاربران   كتابخانه  كاركنان  دوجانبة  و حمايت  ، نيازمند مشاركت نظارت

  سـطح   بـه   مربـوط   هـاي  كـرد و توافـق    قرارداد تلقـي   توان را نمي  نامه ، توافق حال  اين
  كـاربران   را بـه   از خـدمات   خاصي  سطح  سازند كه مي  را ملزم  تابخانهك  اگرچه  خدمات

در . [ گذارنـد  نمـي   كـاربران   را بـر عهـدة    اجرايي  قابل  وظيفة  گونه كنند، اما هيچ  ارائه
  از سـوي   الزامـات   برخي  انجام  بدون  كند كه  تواند اعلام مي  كتابخانه]   وضعيتي  چنين

  كـه  ايـن   تواند بدون نمي  ؛ مثلاً كتابخانه نيست  مشخصي  خدمات  ارائة  به، قادر  كاربران
  روگرفت  تعداد كافي  شود، به  تحويل  كتابخانه  به  مورد توافق  در تاريخ  نظرات  فهرست
  .كند و در اختيار بگذارد  ، تهيه معيني  درسي  از متن

   پژوهشي  هاي از پروژه  دو نمونه
  هـا را تـأمين   بريتانيـا آن   كتابخانة " و توسعه  پژوهش  ادارة"  كه  شيپژوه  دو پروژه

  .هستند  كيفيت/  ارزيابي  مبحث  ، بيانگر تفكر موجود دربارة كرده  مالي
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،  رساني  و اطلاع  كتابداري  در حوزة  نمونه  در امر ايجاد استانداردهاي  اقدام  بهترين
 " رسـاني   و اطـلاع   كتابـداري   علـوم   ادارة"در   كـه بـود    سـاله   يك  پژوهشي  پروژة  يك

ــورو"  دانشــگاه ــل(شــد   انجــام "لوب ــارود   كين ــن). 1995و گ ــاربرد   بررســي  در اي ك
  بـراي   آن  ابزار، مناسـبت   از اين  استفاده  ، دلايل كتابخانه  در حوزة  نمونه  استانداردهاي

  اثبـات   بـراي   هـايي  پـروژه   اسـاس   ر اينب.  قرار گرفت  مورد توجه  مختلف  هاي كتابخانه
  هـاي  بر بخش  همكار با يكديگر، با تمركز عمده  رساني موارد در مراكز اطلاع  اين  عملي
  انجام  پروژه  با اين  در ارتباط  كه  پيمايشي. اجرا درآمد  به  و تخصصي  پژوهشي -  علمي
در امـر    مكتـوبي   مشـي   خـط   ندهنـدگا  از پاسـخ % 12  فقط  بود كه  نشانگر آن  گرفت
  بـراي   برنامـه   يـك   ، داراي مشـي   خط  چنين  جاي  به  از آنان% 14دارند و تنها   كيفيت
  بـود از آمـار ميـزان     هـا عبـارت   عملكـرد آن   ارزيابي  روش  ترين عمده. هستند  كيفيت
  از اسـتاندارهاي   دهندگان  از پاسخ% 7و تنها %) 81(  و بازخورد كاربران%) 79(  استفاه
  مـؤثر در توفيـق    فراينـدهاي   عنوان  به  كه  فرايندهايي  همان. كردند مي  استفاده  نمونه

  شدند، در مقايسـة   شناسايي )1( )ها" اف اس  سي"يا   موفقيت  اصلي  هاي عامل(  خدمات
  پرس  دماتو خ  اي كتابخانه  بين  امانت. شد  نيز استفاده " شاخص  هاي كتابخانه"  ميان

  ربـط   ، ميزان دو خدمت  اين. شدند  برگزيده  مقايسه  براي  بودند كه  و جو، دو كاركردي
  را نشـان   رسـاني   و اطـلاع   كتابـداري   خـدمات   تـر در بخـش   گسـترده   نظـري   كارهاي

  زيــادي  بــالقوة  ديگــر نيــز از ارزش  در جاهــاي  مــورد اســتفاده  هــاي روش. دهنــد مــي
  :بودند از  عبارت  پروژه  اين  كلي  نتايج. برخوردارند

  از قبل  شود كه مي  مفيد واقع  هايي در كتابخانه  فقط  نمونه  ايجاد استانداردهاي. 1
ت   مديريت  در خصوص  باشند و اقدام  كيفي  نظارت  متعهد به طـور    را بـه   كيفيـ

  .باشند  آغاز كرده  عملي
  كه  شكلي  ، به كيفيت  مديريت  مرحلة  به  رسيدنها هنوز تا  از كتابخانه  بسياري. 2

  .دارند  ، فاصله يافته  دست  آن  به  تجاري  بخش
                                                                                                       
1. Critical Success Factor (CSF) 
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  ، مبنـاي  است  عملكرد در جريان  و ارزيابي  در امر سنجش  اخير كه  هاي فعاليت. 3
  . است  آورده  فراهم  پيشرفت  براي  خوبي

. هسـتند   زمينـه   در ايـن   عملي  مشكلات از  ، بيانگر بسياري هشياركننده  نتايج  اين
  فنـّي   زبـان   بـه   اي افراد علاقه ]:كرد  مطرح  گونه اين  توان مي را  مشكلات  از اين  برخي[

  مجريان  دهند، برخي مي  را ترجيح  غيررسمي  هاي ندارند و روش  نمونه  استانداردسازي
  بـا يكـديگر شـمرده     هـا متفـاوت   خانهدهند؛ كتاب مي  خرج  به  كاري محافظه  باره در اين

  رود كـه  مي  گمان  ، چنين موردنياز است  اقدامات  اين  بر منافع  دال  شوند، شواهدي مي
  واحـدهاي   استاندارد هسـتند و بـراي    هاي سازمان  ، مختص كيفيت  به  مربوط  اقدامات
  .باشند مي  نامناسب  كوچك

 " عملكـردي   ايجاد معيارهـاي   به  ذينفع  هاي رفرويكرد ط"  با نام  ديگري  در پروژة
  دنبالة  پروژه  اين). 1995كرافورد، (شود  مي  نگريسته  ارزيابي  مسئلة  كاربر به  از ديدگاه
  ايـن ). 1995  و كـالورت   كـولن (  زلانـدنو اسـت    متحده  در ايالات  گرفته  انجام  كارهاي
  بـه   پژوهشـي  -  علمي  هاي اخيراً در كتابخانهو   عمومي  هاي در كتابخانه  در اصل  روش

از   عملكـردي   موضـوعات   ، شناسـايي  آن  كـارگيري   از بـه   اصلي  شد و هدف  كار گرفته
يـا    نفـع   شود كـه  مي  اطلاق  هايي گروه  به )1(" ذينفع  هاي طرف".  است  كاربران  ديدگاه
ا ممكـن    اشاره  كاربران  اً بهعمدت  اصطلاح  اين. دارند  در كتابخانه  خاصي  علقة   دارد، امـ
  در تحقيـق . مادر نيز باشد  ارشد سازمان  و مديران  كتابخانه  خود كاركنان  شامل  است

بود و   پژوهشي -  علمي  كتابخانة 17  بريتانيا شامل  كتابخانة " و توسعة  پژوهش  ادارة"
  :شدند  شناسايي  ذينفع  گروه  ده

  ، كارشناسي  مقطع  وقت هپار  دانشجويان) 1
  ، كارشناسي  مقطع  وقت تمام  دانشجويان) 2
  ،) آموزشي(  بالاتر از كارشناسي  مقطع  وقت پاره  دانشجويان) 3
  ،) آموزشي(  بالاتر از كارشناسي  مقطع  وقت تمام  دانشجويان) 4

                                                                                                       
1. ُُStakeholders 
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  ،) پژوهشي(  بالاتر از كارشناسي  مقطع  دانشجويان) 5
  ، كادر پژوهشي) 6
  ، كادر دانشگاهي) 7
  ،)غير از كادر ارشد  به(  كادر كتابخانه) 8
  ، كادر ارشد كتابخانه) 9

  . ارشد دانشگاه  مديران  گروه  اعضاي) 10
  هـاي  را در كتابخانـه   ذينفع  هاي از گروه  مشابهي  طيف  اگر بتوانيم  كه  است  بديهي

كار   نيز به  عمومي  هاي كتابخانه  ارةرا درب  شيوه  همين  توان ، مي كنيم  شناسايي  عمومي
مورد از  91  حاوي  اي ، پرسشنامه در هر دانشگاه  از هر گروه  برگزيده  هاي نمونه  به. برد

بـر    شـد كـه    خواسـته   ذينفـع   هر گـروه   شد و از نمايندگان  داده  عملكردي  موضوعات
را   عملكـردي   ضـوعات خـود، مو   ، و از ديـدگاه  ليكـرت   تـا هفـت    يـك   مقيـاس   مبناي
  ترتيب  به  عملكردي  از موضوعات  هايي فهرست  كار، تهيه  از اين  هدف. كنند  بندي رتبه

  مختلف  هاي گروه. بود  ذينفع  هاي از گروه  از نظر هر يك  و هم  از نظر كلّي  ، هم اولويت
هـر    حـال   اما در عينداشتند،   اشتراك  از نظرها با هم  در برخي  رفته  هم  ، روي ذينفع
  داشـته   منـافعي   است  ممكن  ذينفع  مختلف  هاي گروه.  خود را داشت  خاص  برنامة  يك

  آن  كتابخانـه   مـديران   وظيفة  شرايطي  در چنين. ، يا متضادند متفاوت  با هم  باشند كه
،  نتيجــهدر . برقـرار كننــد   هـا تفــاهم  آن  ، و ميــان مــوارد را شناسـايي   ايـن   كــه  اسـت 

  عنـوان   بـه   تـوان  مـي   آينـد كـه   مي  دست  به  عام  عملكردي  از موضوعات  هايي فهرست
  بـه   خاصي  هاي فهرست  كرد؛ همچنين  ها استفاده از آن  گيري و تصميم  ارزيابي  مبناي
  كمـك   ذينفـع   هـاي  از گـروه   هـر يـك    تر نيازهـاي  دقيق  بررسي  به  آيند كه مي  دست
  در سـطح   عملكـردي   موضـوعات   شـود كـه   مي  موجب  همچنين  بررسي  ينا. كنند مي

كـار    بـه   نمونه  ايجاد استانداردهاي  را براي  بهتري  فنون  و در نتيجه  كشور را بشناسيم
رهگذر   ، از اين شده  انجام  جهان  در ساير نقاط  مشابهي  هاي پژوهش  از آنجا كه.  گيريم
ا شـايد   .  پرداخـت   مختلـف   هـاي  هـا در فرهنـگ   كتابخانـه   يسةمقا  به  توان مي  حتّي امـ
  هـاي  روش  كـارگيري   بـه   جـاي   بـه   باشـد كـه    رويكرد در اين  اين  گي ويژه  ترين جالب
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  ارزيـابي   ساختارمند بـراي   روند، چارچوبي كار مي  به  اغلب  كه] الساعه و خلق[  موردي
با تغييـر    عملكردي  موضوعات  اهميت  كه  داشت  هوجود بايد توج  با اين. كند ايجاد مي

  باشـد، موضـوعات    وجـود نداشـته    منظمـي   بـازنگري   كند و اگر روال تغيير مي  شرايط
  از ايـن   بـا اسـتفاده  . شوند مي  دهند و كهنه مي  خود را از دست  كارآيي  شده  شناسايي
  كاربرد عمومي  و نيز براي  ختلفم  كاربران  را براي  پرسشنامه  طراحي  همچنين  تحقيق

  . است  بهبود يافته

   غيررايگان  از خدمات  اي نمونه
ا   اسـت   قـرار نگرفتـه    مـورد بررسـي    كتاب  در اين  خدمات  به  هزينه  تخصيص ، امـ

  نشان  داده  انجام) 1995،  گلانسي(  در ادينبورگ "تلفورد"  كالج  كه  مختصري  بررسي
  تحقيـق   در ايـن .  پرداخـت   موضـوعات   از ايـن   برخـي   بـه   تـوان  مي  چگونه  دهد كه مي

  كـه   اسـت   شـده   و تـلاش   قـرار گرفتـه    مـورد بررسـي    كتابخانه  هاي درآمدها و هزينه
 14000در حـدود   "تلفـورد   كـالج ". شـود   تقسـيم   خاصـي   خـدمات   درآمدها در بين

بـا    مخزنـي   ، داراي تـر آن  بـزرگ   انـة كتابخ  كه  است  دو كتابخانه  دانشجو دارد و داراي
.  اسـت   نوري  فشردة  ديسك  و دو كار ايستگاه  مطالعه  مكان 106،  منبع 16000حدود 

دهـد   مي  را تشكيل  از تعداد كلّ دانشجويان% 25در حدود   شده  نام ثبت  تعداد كاربران
  سه  اطلاعات  حالت  ايندر .  موجود است  از مشكلات  تقاضا، حاكي  پايين  سطح  اين  كه

  :موردنياز بود  حوزه
  ، از كتابخانه  كننده تعداد افراد استفاده) 1
  ، كتابخانه  براي  شده  صرف  مقدار بودجة) 2
  . مطالعه  در زمان  حاصله  درآمدهاي) 3

  مربـوط   منابع  تأمين  هاي بخش  عمدتاً به 95/1994  هاي سال  هاي هزينه  سرجمع
  بصـري  -  ، مواد سمعي ادواري  ها، نشريات كتاب  به  مربوط  هاي هزينه:  بيلشد، از ق مي

  هـاي  ؛ هزينـه  تلفنـي   هـاي  و ارتبـاط   پسـت   بـه   مربوط  هاي ؛ هزينه اطلاعات  و فناوري
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ها  هزينه  برخي  ، توزيع كافي  اطلاعات  فقدان  دليل  به.  اي سرمايه  هاي ؛ و هزينه كاركنان
درآمـد    منبـع   تـرين  عمـده . بودند  درآمدها نيز نشانگر مشكلاتي. بود  كندشوار يا نامم

نيـز نظيـر     تري كوچك  منابع  بود و در كنار آن  تكثير و روگرفت  خدمات  ، بخش نقدي
  شـدة   وجـين   هـاي  كتـاب   ها و فروش افزار، جريمه و نوشت  اي رايانه  هاي ديسك  فروش
هـا و از   از سـاير گـروه    بودجه  انتقال  نيز در نتيجة درآمد  مقداري.  وجود داشت  مخزن

  آمده  حساب  از درآمدها به  نيز جزيي  نام ثبت  هاي شهريه. شد عايد مي  مشاوره  خدمات
  درآمـد نقـدي    مجموع. شد نمي  عايد كتابخانه  پولي  هيچ  بابت  از اين  كه  آن  بود، حال
  رسيد كـه  پوند مي 76/9718  به 95/1994  سال در  منابع  از اين  حاصل  شدة  محاسبه
  تعيـين   كشـوري   هـدف   يـك   عنوان  تر به پيش  بود كه  پوندي 10000تر از  كم  اندكي
تعداد   درآمدها با همان  افزايش  براي. ساز بود تر درآمدها مسئله بيش  افزايش. بود  شده

يابد،   افزايش  دريافتي  الزحمة ، حق اتتر از خدم بيش  استفادة  نسبت  ، بايد به از كاربران
بـا  . يابـد   كـاهش   خـدمات   از آن  اسـتفاده   ميزان  رود كه مي  احتمال  صورت  در اين  كه

بـر    فرض  بررسي  در اين.  است  افزايش  قابل  و گروهي  خارجي  عضويت  ، حق وجود اين
  ايـن   كـه   شود، در حالي مي  فمصر  افزايش  موجب  منابع  افزايش  كه  شده  گذاشته  اين

  ايـن   بـه   در خاتمـه   بررسـي   ايـن . نيـاز دارد   گذاري سرمايه  افزايش  خود به  نوبة  امر به
و بـا    موردنيـاز اسـت    تـري  تـر و دقيـق   بسـيار مفصـل    هـاي  داده  رسـد كـه   مـي   نتيجه

ت "  تـوان  نمـي   كـار رفتـه    به  عملكردي  هاي شاخصه را   دهش ـ  عرضـه   خـدمات  " كيفيـ
محـدود    كتابخانـه   يـك   تنهـا بـه    پژوهش  در اين  اگر چه  بررسي  اين. كرد  گيري اندازه
درآمـدها    دقيق  ، محاسبة ها بر خدمات هزينه  موجود در امر تقسيم  ، اما مشكلات شده

  .سازد را آشكار مي  حداكثر بازده  كسب  براي  خدمات  و تبليغ

   آينده  وضعيت
  عملكـرد، و وجـود فضـاي     هـاي  شاخصـه   ، كار بر روي انتشاريافته  يها تعداد كتاب

نيـز    در آينـده   كـه   اسـت   از آن  ، حـاكي  وجود آمده  به  از طريق  كه  و مديريت  ارزيابي
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  عنـوان   كاربر بـه   خواهد بود و بر نقش  موردتوجه  همچنان  اي كتابخانه  خدمات  ارزيابي
  كاربران  هاي نيازها و خواست  بين  ايجاد توازن  حال  ينتأكيد خواهد شد؛ در ع  مشتري

نيـز احتمـالاً     كـاربران   بـه   رسـاني   اطـلاع   در شيوة. خواهد بود  ضروري  اقشار مختلف
بــا وجــود   الكترونيكــي  هــاي پرسشــنامه  امــروزه. گــردد مــي  حاصــل  هــايي پيشــرفت
شـود   مـي   ها اسـتفاده  اند و از آن فتهها قرار گر" اوپك"  دارند، بر روي  كه  هايي نارسايي

،  اي شبكه  خدمات  به  روزافزون  و دسترسي  الكترونيكي  رشد ارتباطات). 1995وبستر، (
  عملكـردي   بايـد معيارهـاي    حـوزه   ؛ در ايـن  است  ارزيابي  براي  جديدي  حوزة  متضمن

  مشكل  نيز بايد به  عالي  در آموزش. قرار گيرد  موردمطالعه  ايجاد شوند و رفتار كاربران
  .شود  همگرا توجه  خدمات  ارزيابي

 " اف  پـي   آي"  پرسشـنامة . كارها خواهد بود  استانداردسازي  سوي  به  كلّي  حركت
در  " كانسـال "  كـه   آورد و كـاري  مي  را فراهم  عمومي  هاي كتابخانه  بين  مقايسة  امكان
  كـه   در شـرايطي . آورد بـار مـي    بـه   عالي  ر آموزشرا د  مشابهي  دارد نتايج  انجام  وست

  تر بـه  بيش  ، توجه است  رسيده  ثبوت  به  نمونه  استانداردهاي  بالقوة  امكانات  محدوديت
تـر و   سـاده   بـه   هـا فقـط   در آن  شـدن   و سـهيم   مشـترك   موضـوعات   شناسايي  امكان

  سؤال  پرسيدن  ، شيوة در واقع  زيابيار. انجامد مي  ها در آينده ارزيابي  تر شدن ثمربخش
  كـه   بتوانند بر سر مـواردي   ، تا كتابداران است  ، مهم هسته  هاي سؤال  و تشخيص  است

؛ اگـر   اسـت   متحـرك   اما عملكرد، هدفي. برسند  توافق  دارند به  تري بيش  تأمل  نياز به
  . باشد  همراه  پذيري با انعطافشود ضرورتاً بايد   تلقي  بخش  سودمند و نتيجه  ارزيابي
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