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نوشتة �يچا�� �2�ُ
ترجمة �بر�هيم �فشا�3

سنجش خوبى خدما� كتابخانه:
چا�چو* كلى بر�& مقيا' ها& كمّى1

مقدمة مترجم
مقاله �8 كه ترجمة 57 تقديم خو�نندگا5 مي شو�، چا�چوبى كلى �� بر�& تأمل �� مز�يا , 
معايب نسبى مقيا' ها& كمّى بر�8 سنجش خدما�  (بر,ند��) كتابخانه ها عرضه مى كند. 
نويسندF �� 57 به  �ستفا�E� F مقيا' ها8 كمّي به عنو�5 �بز�� كمك به مدير يك كتابخانة 
فرضي مي پر���E. �هميت �ين مقاله، به �غم 7نكه 34 ساE� K �نتشا�J مي گذ��، �� 57 �ست 
كه بر�8 نخستين با� چا�چو* مفهومي محكمي بر�8 سنجش كيفيت خدما� كتابخانه عرضه 
كر�F �ست. فر��يك لنكستر، صاحب �ثر مشهو� <سنجش , ��Eشيابي خدما� كتابخانه>4 
�� <��ير� �لمعا�X تا�يخ كتابد��8>5 به �ين خدمت �يچا�� �ُ� �شا�F كر�F �ست. نويسندگا5 
صاحب نا\ بعد8 �� كتابد��8 , �طلاY �ساني، �Eجمله مايكل باكلند , بر�يا5 ,يكر8 نيز 
�� 7ثا� خو� چا�چو* نظر8 پيشنها�8 ,8 �� محو� سخن قر�� ���F �ند. �� يك جمع بند8 
�E ��بيا� ��Eشيابي كه �سليب �� ساK 1988 منتشر كر�F �ست،  �ين مقاله به عنو�5 يك �ثر 
مهم  معرفي شدF �ست. به خاطر 7نكه �ين مقاله شكل �هندb تفكر �هل حرفه �� كشو�ها8 
پيشگا\ بو�F �ست، خو�ند5 , تأمل �� 57 �� بر�8 ��نشجويا5 فا�سي Eبا5 بي مناسبت نيافتم. 
�, ,يژگي ظاهر�ً متعا�d �� �ين مقاله ,جو� ���� كه مايلم توجه خو�نندF �� به 57 جلب 
كنم، يكي عمق تأمل , �يگر8 �,شني , بي پير�يگي بيا5 57 �ست. نويسندb مقاله  ��i عميق 
, متعا�K خو� �� �E محد,يت  مقيا' ها8 سنجش به نمايش مي گذ��� , �� عين حاK �ين 

ظر�يف �� با Eبا5 , مفاهيم سا�F , ملمو' بيا5 مي كند. 

كليد,�ژF ها
خدما� كتابخانه، سنجش، مقيا' ها8 كمّي، كيفيت خدما�

1. "Measuring the goodness of library services: A general framework for considering quantitative measures". Journal of 
Documentation, Vol (29), No. 3(1973): 315-330. 2. R. H. Orr

  e.afshar@edu.ui.ac.ir نشگا� �صفها��� 
 3. �ستا�يا� گر�� كتابد��
4.  Measurement and evaluation of Library Services (1978?)
5. Encyclopedia of library history (1995)
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مقدمه
كتابد���  �خير  �هة  چند  نگا�� ها� 
بر!���ها�  به  توجه  كه  �ست   �!  '� حاكى 
كمّى �' عملكر� كتابخانه ها � خدما* !نها به 
تد�يج �فز�يش يافته �ست. �ين توجه نتيجه � 
عكس �لعمل فشا�ها� ��'�فز�نى �ست كه �' 
���� � بير�� به حرفة كتابد��� ���� مى شو� 
تا �ين حرفه �بز��ها� علوB مديريت �� �قتبا? 
كند � به كا�گير�. عو�مل بسيا�� �ين فشا�ها �� 
موجب شد� �ند، �' جمله توفيق �ين �بز��ها �� 
ساير عرصه ها � به كا�گير
 !نها �� سا'ما� هايى 

كه كتابخانه ها به !نها متكى هستند.
علا�� بر �ينها عو�مل �يگر
 نيز �جو� ����؛ 
�قابت !شكا�� كه �� تماB سطوI سا'ما� ها 
 � پيچيدگى   �  ،���� جريا�  بو�جه  سر  بر 
فنا���   به   Mمربو  
تصميم ها بو��  پرهزينه 
� شبكه ها
 همكا�
، كتابخانه ها �� ��مي ���� 
تا �' ميا� �نو�Q فنا��
 ها � �مكانا* �ست به 

�نتخاR بزنند.
 Sمـوجـو� نظـر�* متعـا� 
نوشتـه هـا
منعكس  �ين تحولا*   Xقبا  ��  �� �هل حرفه 
مى كنند. نگا�ند� ضمن قبوX خطر سا�� كر�� 
بيش �' حد موضوQ، معتقد �ست �ين نظر�* 
�� مى تو�� به �� مكتب متعا�S منسوR كر�. 
موضع هريك �' �ين �� مكتب به طو� خلاصه 
�ست  معتقد  مكتب  يك  �ست:   Iشر �ين  به 
كه برخى �' منافع �صلى كتابخانه ها ملمو? 
نيستند (يعنى نمى تو�� !نها �� �ند�'� گرفت) � 
كوشش بر�� به عد� � �قم �� !���� !نها به 
يك كاسه كر�� ��حدهايى منجر مى شو� كه �bتاً 
 
�' يك سنخ نيستند. �يگر �ينكه هر كتابخانه �
منحصر به فر� �ست � ��'يابى !� بايد با توجه 

 � �ستفا�� كنندگا�،  محد��يت ها،  پيشينه،  به 
همچنين  مكتب  �ين  گير�.   Bنجا�  �! محيط 
معتقد �ست كه قضا�* bهنى �هل حرفه �� 
بايد محترB شمر�. هو������ �ين مكتب عموماً 
�' �ين شِكو� ���ند كه �fسا به ��قاB بيشتر نظر 
���ند � �ين خو� مى تو�ند گمر�� كنند� باشد؛ 
�� عين حاX ��قاB نمى تو�نند به ��ستي نشا� 
به  �ينا�  مى كند؛  ��قعاً چه  كتابخانه  كه  �هند 
مقيا? ها� كمّى �� بهترين حالت، به چشم 

«شرّ لا'B» نگا� مى كنند.
كه  �ست  معتقد  �يگر  مكتب  مقابل،   ��
كتابخانه  خدما*  خوبىِ  عينىِ  �ند�'� گير� 
  '� !گاهي   � شد  خو�هد  ممكن   Bسر�نجا
محد��يت ها
 �ين مقيا? ها، مى تو�ند مفيد 
 
سا'ما� ها با  كتابخانه ها  !نكه  �يگر  باشد. 
�يگر كه �بز��ها� علم مديريت �� با موفقيت 
قضا�* ها�  ند��ند؛  فرقى  گرفته �ند،  به كا� 
با  بايد  باشد،  ممكن  كه  كجا  هر   �� bهنى 
 '� �ستفا��   � '�؛  محك  عينى  مقيا? ها� 
 '� حمايت  جلب  بر��  كمّى  مقيا? ها� 
كتابخانه ها � ���ئة خدما* بهتر با هزينة قابل 

قبوX تر، مفيد �ست.
موضع هر �� مكتب به صو�* غير�فر�طى 
قابل �فاQ �ست. مشابه همين شكاj ها �� �� 
ساير حرفه ها نيز �� مرحلة حساِ?  گذ�� !نها 
�' فن به علم  كا�بر�� مى تو�� مشاهد� كر�. 
�گر خو� بين باشيم مى تو�نيم بگوييم كه ما 
نيز شاهد چنين مرحله �� �� تكامل كتابد��� 
هستيم.گفت �گو� حاصل �' �ين معا�ضه تا 
!نجا مى تو�ند سالم باشد كه به بر!��� �قيق 
كتابخانه  مديريت   lبا��� سنتى  �يدگا� ها� 
پيش  نو!��� ها،  تا  كند  � كمك  منجر شو� 
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 Xفعا  � !گاهانه  نقد  بوتة   ��  ،
به كا�گير  '�
!'مايش شوند. غرS من �� �ينجا !� نيست 
 �� كمّي   
مقيا? ها  '�  
�نتقا� بر�سي  كه 
ملايم كنم، بلكه برعكس مى خو�هم بر شدّ* 

� حدّ* !� بيفز�يم.
تأمل  بر��   �� كلى  چا�چوبى  مقاله  �ين 
كمّى  مقيا? ها�  نسبى  معايب   � مز�يا   ��
گز��� هايى  به   �!  ��   � مى كند  عرضه 
�ستنا� خو�هد شد تا موضوQ ��شن تر شو� � 
خو�نند� ��يابد كجا مى تو�ند بحث مفصل تر� 
بيابد. �� �ين مقاله ما به �ستفا��   Rبا �! ��
به  �بز�� كمك  عنو��  به  كمّي   
مقيا? ها  '�
�ما  مي پر��'يم.  فرضي  كتابخانة  يك  مدير 
بر��  مقيا? ها  �ين   '� كه  ��شت  توجه  بايد 
پژ�هش هايى كه هدفشا� صرفاً �فز�يش فهم 
ما �' كا� كتابخانه هاست، نيز مي تو�� �ستفا�� 
�سته   �! بر��  مقيا? ها  �ين  همچنين،  كر�. 
 Qلتي كه �� مجمو�� � 
�' نها�ها
 حرفه �
 
�بز��ها نيز  علاقه مندند،  كتابخانه ها  به 

��'شمند
 هستند.

,ظيفة مشترi مدير�5 �� تما\ سطح ها
كمّى،  مقيا? ها�   '� �ستفا��  بر  تأمل   ��
��شتن مدلي نسبتاً عينى �' جريا� �مو�
 مانند 
تصميم گير� �� كتابخانه ها، كه �ين مقيا? ها 
�ست.  مفيد  كنند،  كمك  !نها  به  �ست  قر�� 
 l�سا ساختا�  مقاله  �ين   �� منظو�  همين  به 
يك كتابخانه �� مطرI مى كنيم. �ين كتابخانة 
فرضى، بخشى �' يك سا'ما� بز�گ تر �ست. 
�ئيس كتابخانه گز��� كا� خو� �� مستقيماً 

خدما*  مى �هد.  ما��  سا'ماِ�  �ئيس  به 
كتابخانه �� چند بخشِ عمد� گر�� بند�  شد� 
خو�  به   qمخصو �ئيس   ����� هريك   �
كتابخانه  �ئيس  به  بخش ها   
�fسا �ست. 
 ،rپاسخگو هستند. �� هريك �' سه سطح فو
 B'هر �ئيس �ين �ظايف �� ����: 1) منابع لا
 ��  (�! مانند   � فضا،  �نسانى،  نير��   ،Xپو)
 jصر  �  ���! به �ست  بالاتر   l�� �ئيس   '�
قالب   �� كه  كند  مسئوليت ها� خو�  �جر�� 
هدj ها� معينى تعريف شد� �ند؛ 2) منابعى 
�� كه به �ين صو�* به �ست !���� �ست �� 
ميا� فعاليت ها� ��l پايين تر به نحو� تقسيم 
كند كه تأثير�* ناشى �' !� به بر!���� شد� 
هدj ها� مذكو� بيشترين كمك �� برساند؛ � 
3) يقين يابد كه منابع تخصيص يافته به هريك 
�' فعاليت ها به بهترين �جه مو�� �ستفا�� قر�� 

گرفته �ند.
هريك �' �ين �ظايف، كه !نها �� به ترتيب 
«توجيه»6، «تخصيص»7، � «به حد�كثر �ساني»8 
مى ناميم، به نوبة خو� تصميم گير� هايى �� به 
 lند كه �' يك سو بر !ثا� پيش بينى شد��� Xنبا�
 
سو  '�  � (برنامه �يز�)  بعد�  �قد�ما* 
�يگر بر نتايج تصميما* قبلى (كنترX) مبتنى 
هستند. �ينها �ظايفى �ست كه مدير�� هميشه 
«سنتى»  كا�شا�  سبك  خو��  ���� �ند،   Bنجا�

باشد خو�� «علمى». 
!نچه �� �ين ميا� بسيا� �هميت ���� �ين 
بتو�نيم   ،Xكنتر  � برنامه �يز�   
بر� كه  �ست 
كنيم.  مقايسه  شد�   jمصر منابع  با   �� نتايج 
 '� صرj نظر  �مر  �ين  مى كنم،  تأكيد  مجد��ً 

6. Justification

7. Allocation
8. Maximation
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�ينكه سبك مديريت چه باشد، �هميت ����. 
�ست.  ��يه عمل شد�  �ين  به  نيز  � همو��� 
�ين  كه  �ست   �! كر��   rفر كه   
چيز تنها 
��ند تا چه حد – بيشتر يا كمتر – !گاهانه � 

يا منظم صو�* گرفته �ست.
 � متعد�   
تكنيك ها مديريت  علم   ��
�مر  تا  كر�� �ند  تهيه   jين هد� با   �� مرتبطي 
فوr �� منظم تر � عينى تر كنند � �طمينا� �هند 
كه !� �� به صر�حت �� جريا� برنامه �يز� 
�'�ين  برخي  !���� �ند.   �� �جر�  به   Xكنتر  �
تحليل هزينه-كا�!يى9،   :'� عبا�تند  تكنيك ها 
سيستـم   � سو�بخشـى10،  هزينـه-   تحليـل 
برنامه �يز� -   طرI �يز�- بو�جه بند� (پى.
 �! فنو�  �ين  همة  لا'مة  �ما  پى.بى.�?.)11.  
بلكه خوبىِ  منابع مو�� نيا'،  تنها  نه  �ست كه 
نتايج �� هم بتو�� به صو�* كمّى بيا� كر�. 
با  كه  مد  * هاست  كتابخانه ها  مدير��  �كنو� 
 jمصر منابع   �ِ���!  �� عد�  به  ضر��ِ* 
كنا�   ،Bخا به صو�*  لا�قل  خو�،   l�كر
!مد� �ند. �ين �قلاB به 'عم همگا�، �� جمع، 
�نگشت  �ما  هستند.  هزينه   به  تقويم  قابل 
 �� عمل  طر'ِ  همين  كه  مدير�ني  شما�ند 
مسائل  چه  �گر  گيرند.  به كا�   �� نتايج  مو�� 
مقيا? ها�  به  يافتن  �ست  عملىِ   � فلسفى 
به هيچ �جه  كتابخانه  هزينه ها�  بر��  مناسب 
 Mبي �هميت نيستند، �ما، كمتر �' مسائل مربو
به �ند�'� گير� خوبىِ نتايج، �هميت ���ند. من 
�� �ين مقاله به مسائل مربوM به مقيا? ها� 

.B'��مناسب بر�� �ند�'� گير� منابع نمى پر

JE�� , ها& نهايى بر�& كيفيت iملا
 Bمفهو كه  كر�  تصو�  مى تو��  عينه  به 
مى تو�ند  كتابخانه  مو�� خدما*   �� «خوبى» 
جنبه   �� �ين  باشد.  ��شته  �ساسى  جنبة   ��
كر�:   Iمطر سا��   Xسؤ�  ��  �� مى تو��   ��
مى تو�ند   Rخو  �� كا��  چقد�  1)كتابخانه 
�نجاB �هد؟. 2) كتابخانه �� عمل كا�� �� تا 
چه حد خوR �نجاB مى �هد؟ بر�
 �ختصا�، 
 ��  B�� جنبة   � «كيفيت»12   �� نخست  جنبة 
«��'�»13 مى ناميم. بر�� مقالة حاضر، من �ين 
�� ��ژ� �� بر معا�X ها� ظاهر� !نها كه �� 
��ژگا� �طلاQ �سانا� «�ثربخشي»14 � «بهر�»15 
�صطلاI ها�  'ير�  مى �هم؛  ترجيح   ،����  Bنا
�بهاB معنايي   ،I» به �ضو�كيفيت» � «��'»
غيرفنى  كلما*   '� شخص  كه   �� خاصي 
 Iنتظا� ���� �� خو� ���ند. ظاهر�ً �� �صطلا�
 �  
كتابد��  '� پيش  «بهر�»   � «�ثربخشي» 
�يگر  'مينه ها�   � �شته ها   �� �طلاQ �سانى، 
�گرچه   � �فته �ند،  به كا�  متفا�تي  معانى  به 
نگا�� ها�   �� كه  �سمى  تعريف ها�  �كثر 
�خير كتابد��� !مد� �ند، نسبتاً يكدست هستند 
(11؛ 9؛ 4)، �ما �غلب ناهمگو� مو�� �ستفا�� 
قر�� گرفته �ند. به نحو
 كه برخى �� مى تو�� 
�� معنا� معمولى !نها  � برخى �يگر �� �� 
معناهايى كه �' �قتصا� � علم مديريت به !نها 
��� يافته �ند، پى گرفت. همچنين، به خاطر !نكه 
 �! عمومى   
معنا  �� «�ثربخشي»   '� معمولاً 
�ستگا�  يك  كه  حد�  (نظير  مى شو�،  تعبير 
يا خدمت به هدj ها� معين خو� مى �سد)، 
9. Cost-effectiveness analysis

10. Cost-benefit analysis

11. Planning- Programming- Budgeting System (PPBS)

12. Quality

13. Value

14. Effectiveness

15. Benefit
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 � ند���،  شهو��  معنا�  چند��  ��ژ�  �ين 
به  مي تو�ند - � عملاً هم چنين �ست - كه 
 Iكا�بر�ها� متناقض تن ��  �هد � با �صطلا

«��'�» �� !ميز�16.
�� مفهوB پايه �ِ
 «كيفيت» � «��'�»  �� 
بحث  �ين  �بتد��   �� سا��   Xسؤ�  ��  �� كه 
جزئى  پالايش  يك  با  مي تو��  شدند،   Iمطر
به صو�* ملا� ها� نهايى ��'شيابي خدما* 
جزئى  �صلاI ها�   �! گرفت.  خدمت  به 
ملا�   (1 كر�:  بيا�  �ين گونه  مى تو��   ��
قابليت»   » خدمت  يك  كيفيتِ  تعيينِ  نهايىِ 
�ست  نيا'هايى  �فع  بر��   �! «تو�نمند�»  يا 
كه �ين خدمت به منظو� بر!���� !نها �يجا� 
�ثر�*  نهايت   ��  «�'��»  (2 �ست؛  شد� 
خدمت  يك   '� �ستفا��   '� كه  �ست  مفيد� 
كسانى  بر��   Xحا عين   ��  � مى ���  �نتظا� 
قابل  مى كنند  تأمين   �� !� خدمت  هزينة  كه 
قبوX �ست. چنانكه بعد�ً خو�هيم �يد، �ين �� 
صو�* بند�، به �يژ� �� مو�� «��'�» هنو' 
به  بيشتر  چنانچه  �ما  هستند.  نا�قيق  كاملاً 
پالايش !نها بپر��'يم، بيم !� هست كه مفيد 
با  عنو�� �� �صطلاI سا��  به   �� بو�� خو� 
معانىِ ��ضحِ شهو�� �' �ست بدهند. �ين �� 
�صطلاI �ستاند���ها (ملاِ� ها)يى هستند كه 
به  كه  ملا� هايى  بر  تمركز   Bهنگا مى تو�نند 
جا� !نها بر مى گزينيم، يا به جا� ملا� ها� 
نز�يك به !نها،  به كا� ��ند � �ين �لبته كا�كر� 

�صلى �ين گونه ملا� ها� نهايى �ست.

مقيا' ها& مستقيم , غيرمستقيمِ كيفيت 
JE�� ,

مقيا? ها� كيفيت � ��'� �� !نگا� مى تو�� 
مستقيم ��نست كه بر �� ملا� نهايى «كيفيت» 
��قامشا� مستقيماً  � «��'�» �ستو�� باشند � 
بايد  !نگا�   � مربوM شو�؛   �� ملا�  �ين  به 
 �� �يگر�  ملا� ها�  كه  ��نست  غيرمستقيم 
كه مرتبط بو�� !نها �� مفر�S تلقى مى كنيم، 
ملا� ها�  !'مو��  بر��  كنيم.  !نها  جانشين 
جانشين، مى تو�� كا� �� با گز��� ها�  'ير !غا' 
هستند،  بديهيا*   '� تقريباً  گز��� ها  �ين  كر�؛ 
يكسا�   Mشر به   (1 كيفى �ند:  بى نهايت  'ير� 
ماند� ساير عو�مل، قابليت يك خدمت �� به 
كه  منابعى  چنانچه  گذ�شت،  خو�هد  �فز�يش 
صرj !� مى شو� �فز�يش يابد، �ما نه �لز�ماً به 
نسبت مسا��؛ 2) به شرM يكسا� ماند� ساير 
عو�مل، مجموQ �ستفا�� �� كه �' يك خدمت 
مى شو� (بهر� گير�)17 �� به �فز�يش مى گذ���، 
چنانچه قابليت !� �فز�يش يابد، �ما نه �لز�ماً به 
نسبت مسا��؛ 3) به شرM يكسا� ماند� ساير 
�' يك خدمت  مفيد حاصل  تأثير�*  عو�مل، 
�� به �فز�يش مى گذ���، چنانچه �ستفا�� �' !� 
خدمت �فز�يش يابد، �ما نه به نسبت مسا��؛ 
عو�مل،  ساير  ماند�  يكسا�   Mشر به   (4  �
 ����  qختصا� خدمت  يك  به  كه  منابعى 
مى شو� �فز�يش مى يابد، چنانچه تأثير�* مفيد 
!� خدمت �فز�يش يابد، �ما نه �لز�ماً به نسبت 
مسا��. ���بط مفر�S بين �ين چها� متغير 

�� شكل 1 به نمايش گذ�شته شد� �ست.
 16. بر�
 مثاX، مناسب �ما سر��گمي !�� �ست كه �' تو�نمند بو�� سيستم �طلاعا* مديريتي سخن بگوييم كه هدj مشخص !� 
�فز�يش سطح كا�!يي (هزينه-�ثربخشي) �ست، � يا به خدمتي �شا�� كنيم كه بر�
 �فز�يش ��'� (يا فايد�) حاصل �' گز��� ها
 علمي 

�يجا� شد� �ست.
17. Utilization
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�ين ���بط �� شكل 1 به صو�* يك حلقة 
علت � معلولى نشا� ���� شد� �ند كه «�ثر�* مفيد» 
�� �' �نتها به منابع (�� �بتد�
 شكل) متصل مي 
كند. �' !نجا كه �� جها� ��قعى، «سايرعو�مل» 
هيچ گا� يكسا� باقى نمى مانند، �ين تو�لى �� نبايد 
جز به صو�* سست برقر�� ��نست؛ حتى �گر 

تأخير ميا� علت � معلوX �� �� نظر بگيريم18.
�ست   Bخا  � سا��  بى نهايت   Xمد �ين 
�ثر  مانند  مهم،  تعامل ها�   '� بسيا��   �
 
بهر� بر���� (با�ِ كا�) �� �� كاهش  تو�نمند
نشا� نمى �هد. �ما مى تو�� �' !� بر�� بر�سي 
پشتو�نة منطقى مقيا? ها� غيرمستقيمِ كيفيت 
� ��'� �ستفا�� كر�. �' بين چها� متغير موجو� 
تسليم  بقيه   '� !سا� تر  «منابع»   rفو حلقة   ��
به صو�*  �ند�'� گير� مى شو�، 'ير� �ست كم 
سطحى ��حدها� «طبيعىِ» قابل شما�� ����. 
�' �ين ��ست كه بخش �عظم «!ما�» كتابخانه ها 
بيشتر  منابع مصرj شد� �ست كه  به   Mمربو
�ستخر��  �' سو�بقى  مستقيماً  مى تو��   �� !نها 
كر� كه بر�� منظو�ها� �يگر تهيه شد� �ند. �ما 
�شو��تر  حد�  تا  �ند�'� گير�  «بهر� بر����»، 

 �� جز  �ينكه،  نخست  �ليل:   �� به  �ست؛ 
 �� خدما*  همة  كه  كتابخانه هايى  مو�� 
كا�كنا� كتابخانه خو�شا� مستقيماً �� �ختيا� 
�ستفا�� كنند� مى گذ��ند، تلا� � هزينة 'يا�� 
لا'B �ست تا سو�بق بهر� بر���� به نحو كامل 
��حدها�  �ينكه،   B�� شو�؛  حفظ   � ثبت 
مهم،  خدما*   '� شما��  بر��  بر�ند��19 
'ير�  مي شوند،  تعريف  ناپخته  نسبتاً  ناگزير 
بر�ند�� هريك �' �ين خدمت ها �bتاً نامتجانس 
كه  گز��� هايى   �� �ين  �جو�  با  هستند. 
به منظو� توجيه لز�B پشتيبانى يك خدمت تهيه 
 Bخا ��حدها�  به صو�*  بر�ند��ها  مى شو�، 
 ���� پاسخ  مرجع  سؤ�X ها�  تعد��  (مثلاً 
��نشجويا�  شد� ،  تهيه   
كتابشناسى ها  �
��هنمايى شد� ، � مانند �ينها) عرضه  مي شوند؛ 
� نيز به صو�* ��حدهايى كه بيشتر به صو�* 
سطحي پر��'� شد� �ند، (نظير تعد�� كتاR ها� 
به �مانت �فته � صفحه ها� فتوكپى شد�)، �ين 

كا� ��' به ��' بيشتر ���� مى يابد.
متغير   �� مستقيم  �ند�'� گير�  مقابل،   ��
��B � چها�B �� شكل 1، يعنى «قابليت»20 � 

JE�� كيفيت

�ثر�� مفيدبهرF بر���&قابليتمنابع

تقاضا

شكل 1. ���بط ميا� متغيرها� ملا�

18. با �جو� �ين، !�B خو� بين مى تو�ند گز��l پنجمى �� نيز بپذير�: ميز�� برقر��� تو�لى �� به �فز�يش مى گذ��� هرگا� مديريت بهبو� 
Output .19يابد.

20. Capability
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 �� لذ�  �ست.  �شو��تر  بسيا�  مفيد»21  «�ثر�* 
 ،�'��  � كيفيت  مستقيم  مقيا? ها�   Rغيا
!نها  جانشين  �يگر�  غيرمستقيم  مقيا? ها� 
 jشد� �ند. بدين معني كه مقيا?  «منابع» [مصر
 Iمطر كيفيت  به عنو�� شاخص   عموماً  شد�] 
شد� �ند؛ يعني �عد�� مربوM به ���ند��22، مانند 
نير�� كا�� كه �� كتابخانه نها�� شد�، ميز�� 
تجهيز�تى كه �� !� به كا� �ند�خته شد�، ميز�� 
مو��� كه بر�� مجموعة !� خريد� شد� � يا 
معا�X پولىِ !نها، شاخص ها� قابليت كتابخانه 
 1 lين معنى �� شكل شما�� تلقّى مى شوند. 
به صو�* خط نقطه چين، كه كيفيت �� به منابع 
تفسير  �ست.  شد�   ���� نشا�  مى كند،  �صل 
 Sِفر �ين  پاية  بر  �غلب  «منابع»  مقيا? ها� 
ناگفته �ستو�� �ست كه «به شرM يكسا� ماند� 
ساير عو�مل، قابليت يك خدمت �� به �فز�يش 
 �! jخو�هد گذ�شت، هر گا� منابعى كه صر
نسبت  به  �لز�ماً  نه  �ما  يابد،  �فز�يش  مى شو� 
مسا��» (گز��X�� l �' چها� گز��� �� كه شكل 
1 بر !� �ستو�� �ست؛ با �ين تفا�* �ساسى كه 
�� شرM حسا? مند�� �� �ين گز���، يعني 
«نه   � عو�مل»  ساير  ماند�  يكسا�   Mشر «به 
�لز�ماً به نسبت مسا��» نا�يد� �نگاشته � كنا� 
گذ�شته شد� �ند، 'ير� قبوX !نها نتيجة عملى 

�� بر ند���).
 '� �سته   �! بو��  ناكافى  به  بسيا��   
�شا��  كتابد���   �� ��يج  «�ستاند���»ها� 
توجه  منابع  تخصيص  به  فقط  كه  كر�� �ند 
���ند. مثاX !� �ستاند���هايى �ست كه ميز�� 
 Rكتا جلد  تعد��  (نظير  ��حد  يك  به  منابع 
�ين  �سانند.  مى   �� ��نشجو)  هر  به  نسبت 

«يكسا�   Sفر �پذير نمايانگر  �ستاند���ها 
صو�*  هر   �� هستند.  عو�مل»  ساير  ماند� 
شو�،  �ستفا��  چطو�  منابع   '� كه   Xسؤ� �ين 

همچنا� به قو* خو� باقى �ست.
نوQ �يگر مقيا? ها� غيرمستقيمِ كيفيت، 
كه �� غياR مقيا? ها� مستقيم به كا� مي ��ند، 
 '� نقطه چين  خط  يك  به صو�*  شكل1   ��
«كيفيت» به «بهر� گير�» مشخص شد�  �ست. 
�مانت  به   
كتاR ها تعد��  «مقيا?   �!  Xمثا
 lستفا�� كنند� جمعيت  كل  به  نسبت  �فته 
'يربنايي   
فرS ها �ينجا    �� �ست.  بالقو�» 
 B��  lگز��  �� تعديل كنند�   
ها جمله  به 
 � قابليت  ميا�  ��بطة  �ما  مي شوند،   Mمربو
 Bبهر� گير� نيز نوعي پيچيدگي ���� كه �� مفهو
تقاضا - كه خو� متغير فوr �لعا�� پيچيد� �� 
 �� تقاضا  كه  !نجا   '� مى گذ���.  �ثر  �ست- 
به   Mمربو مقيا? ها�  كر��  منظو�   Bهنگا
قابليت � بهر� گير� بسيا� مهم �ست، تحليل 

ماهيت !� �� به بعد �� مى گذ��يم.
مقيا? ها� مربوM به �ستفا�� �' خدماْ* 
معموX ترين شاخص ها� ��'� هستند، مانند 
 ��  � �فت  bكرشا�  �ين   '� پيش  كه  !نهايى 
گز��� ها� سالانه بر�� توجيه هدj به كا� 
مى ��ند. �ين مقيا? ها� غيرمستقيمِ ��'� بر 
فرS هايى  مشابه  كه  شد� �ند  بنا  فرS هايى 
هستند كه �� توصيف گز��l سوB بيا� كر�يم. 
بالاخر�، نوQ �يگر� مقياِ? غيرمستقيم بر�� 
��'� �جو� ���� كه مى تو�� !� �� با ترسيم 
يك خط �' «��'�» (�� �نتها
 شكل 1) به 
بايد   .��� نشا�   (1 �بتد�
 شكل   ��) «منابع» 
مو��   �� نهايى   ������ كه  ��شت  به خاطر 

21. Beneficial effect 22. Input
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هستند  كسانى  كتابخانه ها  خدما*   �'��
�ين  بر  مى كنند.  تقبل   ��  �! هزينه ها�  كه 
مى تو�ند  نيز  كتابخانه  بو�جة  ميز��  �سا?، 
 lنشا� �هند  � غيرمستقيم  مقيا?  نوعى 
 �! خدما*   '� �ستفا��   '� كه  باشد  ��'شى 
�ين  شايد  �ين  صو�*    �� مى شو�.  حاصل 
كه  نباشد  فرS هايى   '� جسو��نه تر   Sفر
 �  �'�� به   Mمربو غيرمستقيم  مقيا? ها� 
�كر��  كلاً  كتابد����   بنا شد� �ند.   �! بر  منابع 
�ما  بپذيرند،   �� فرS هايى  چنين  كه  ���ند 
كمتر  مو��  �ين   �� �يگر��   � �قتصا���نا� 
به عنو�� مثاX، هامبو�گ23 �  تر�يد مي كنند. 
همكا��� �� ��'� كل خدما* كتابخانة !'�� 
�� فيلا�لفيا24 �� �� ساX 1970 بر �سا? كل 
هزينه ها� !� �� هما� ساX (شامل �ستهلا� 
تخمين  تجهيز�*)   � ساختما� ها،  مجموعه، 
 
سرمايه گذ�� �ين  �ينكه   Sفر با  '�� �ند، 
�جتماعي خاصي شد�  منافع  به  منجر  ��لت 
�ست كه �' حد مو�� �نتظا� 10 ��صد فر�تر 

�فته �ست (5).
منطقى   l�شالو  
�نتقا� بر�سي   '�  jهد
 �!  ،�'��  � كيفيت  غيرمستقيم  مقيا? ها� 
بى ��'�  مقيا? ها  �ين  بگوييم  كه  نيست 
هستنـد. �يـن مقيا? هـا پاسخگـو� نيا'هـا�  
��قعى �ند � تا 'مانى كه مدير�� كتابخانه ها قانع 
�ختيا�شا�   �� بهتر�  مقيا? ها�  كه  نشوند 
�ست، �ستفا�� �' !نها ���مه خو�هد يافت. �� 
 jصر  
عمد� �  
تلا� ها �خير،  ساX ها� 
�ين  �ست.  شد�  جديد   
مقيا? هاِ تهية 
خو�  به   Mمربو مفر�ضا*  نيز  مقيا? ها 
مفر�ضا*  تبيين  طريق   '� تنها  ���ند.   ��

 �� مقيا? ها  !سيب پذير�  فهم   � 'يربنايى 
كه  �ست  حسا?  شر�يط  �ست �ند�'�   Xقبا
مى تو�� �' !نها بر!��� خر�مند�نه �
  به �ست 
��� � �عتبا�  ��قاB حاصل �' به كا�گير
 !نها 
هر  مو��   ��  �� ��يه  همين  كر�.  تعيين   ��

مقيا? جديدِ جانشين نيز بايد به كا�گرفت.

نياEها8 خاo به مقيا' ها& تعيين خوبي 
با'گر�يم  خو�ما�  فرضى  كتابخانة  به 
نظر   �� بيشتر�  جزئيا*  با   �� �ضعيت   �
 Qنو�� به  نيا'   qمو��� خا بتو�نيم  تا   بگيريم 
كا�  كتابخانه  �ين   �� �هيم.  نشا�   �� مقيا? 
تد�ين بو�جه با ��خو�ست  �fسا� بخش ها 
پايين تر   l�� مدير  مسئوليت  مى شو�.  !غا' 
كلي  به صو�*  بالاتر   l�� مدير  معمولاً    ��
تعيين مي كند. �' مدير بخش �نتظا� مى ��� كه 
تعيين    qخا  
هدj ها خو�  عملكر�   
بر�
 '� بو�جه  به   Mمربو مذ�كر�*  جريا�   ��  �
كه  �ست  �ين گونه  كا�  كند. شگر�   Qفا� !نها 
�� موقع مذ�كر� با مدير ��l بالاتر شخص �' 
 Qفا�  Xمستد به صو�*  �جر�يى خو�   jهد��
كند � هزينه ها� لا'B �� نيز تخمين بزند. �ين 
 Rكا� بايد قانع كنند�  باشد، يعني �� چا�چو
��'� ها� مو�� نظر مدير ��l بالاتر بگنجد. 
�� عين حاX لا'B �ست مدير ��� پايين تر تبحر 
خو� �� �� �ستفا�l صحيح �' منابع به نمايش 
بو�جة  هدj ها�  كه  �هد  نشا�   � گذ��� 
���l قبل �� بر!���� � حتى �' !نها فر�تر �فته 
!ما�   '� �ستفا��  با   �� گز��� خو�   �� �ست. 
� ��قامى كه بر�� مدير ��l بالاتر قابل فهم 
باشد، مستدX  مي كند؛ به نحو� كه مدير �خير 
23. Hamburg 24. Free Library of Philadelphia
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نيز بتو�ند هنگاB مو�جهه با مدير ��l بالاتر �' 
خو� �' !نها �ستفا�� كند.

 Rئيس كتابخانه مى ��ند كه به نتيجة مطلو�
هدj ها�  بتو�ند  !نكه  مگر  �سيد،  نخو�هد 
�جر�يى كل كتابخانه �� �� قالب بر�ند��هايى 
فهم �ست،  قابل  ما��  بر�� مدير سا'ما�  كه 
تبيين كند، به طو�� كه �� نيز بتو�ند !نها �� با 
برنامه ها � خط مشى كل سا'ما� مربوM سا'�. 
 Qمجمو  lنشا� �هند بتو�ند  بايد  گز���  �ين 
 Rمساعى كتابخانه باشد � �' �ين طريق جو�
با� مالى �
 �� كه سا'ما� ما�� بابت خدما* 
�ينجا �ئيس  تا  بدهد.  !� تحمل كر�� �ست، 
كتابخانه، خدما* كتابخانة خو� �� بر مبنا� 
!نچه كه نصيب �ستفا�� كنند� مى شو� (بر�ند�� 
بر�ند��ها  �ين  نهايى) طبقه بند� كر�� �ست. 
يا   � ��سطه  با  كه  مي شو�  خدماتى  شامل 
بي ��سطة كتابد�� به �ستفا�� كنند� عرضه شد� 

�ست.
خدما*  طبقه بند�   
��� ها  '� يكي 
كتابخانه كه مى تو�ند خو�ستة �ئيس كتابخانه 
به  كتابخانه  كه خدما*  �ست   �! بر!َ�َ��،   ��
�شخاq حقيقى �� به شش �ستة كلى تقسيم 
مد��25،  تهية  به   Mمربو خدما*   (1 كنيم: 
خدما*   (3 كتابشناختى26،  خدما*   (2
 (5 ��هنمايى28،  خدما*   (4 پاسخگويى27، 
تفصيل  جنبى30.  خدما*   (6  � تسهيلا*29، 
�ين طبقه بند�، همر�� با تعريف عملياتى !نها 
�� جا� �يگر !مد� �ست (16). بر�� منظو� 
كفايت  !نها  مختصر   Iشر به  تنها  حاضر 

مى شو�. 
شامل  مد��»،  تأمين  به   Mمربو «خدما* 
به كا�  كتابخانه  كه  مى شو�  تمهيد�تي   Bتما
مى گير� تا مد��31 خاصى �� كه �ستفا�� كنند� 
!� �� مطالبه مى كند به �� برساند، مشر�M بر 
�ينكه �� مشخصا* كتابشناختى مد�� �� �� 
يا  كتابشناختى»  «خدما*  باشد.  ��شته  �ست 
�ستنا�يابى شامل تماB ��� هايى مى شو� كه 
 Mطي !� �طلاعا* كتابشناختىِ صحيح مربو
به تعد��� �ثر �� يك موضوQ خاq (كا�� 
مى شو�،  تهيه  �ستفا�� كنند�  بر��  موضوعى) 
به   �� كه  ناقصى  كتابشناسى  �طلاعا*  يا   �
كتابخانه عرضه مى كند بر�يش كامل مى شو�. 
نيا'  مو��  �طلاعا*  پاسخگويى»،  «خدما* 
تأمين   �� �ستفا�� كنند�   Xسؤ� به  پاسخ  بر�� 
مى كند. �ين گونه خدمت، يا ��جاQ  �ستفا�� كنند� 
 �� �� �� Xبه مد�كى كه ممكن �ست پاسخ سؤ�
«تسهيلا*»  �ست.  متفا�*  باشد  ��شته  خو� 
بر��  مجهز   � مناسب  فضا�  تأمين  شامل 
 �� كا�هايش  بتو�ند   �� تا  �ست  �ستفا�� كنند� 
�نجاB �هد. «كا�» �� جملة پيشين خيلى �سيع 
تعريف شد� �ست تا هر نوQ فعاليت �� كه قر�� 
 �� كند،  پشتيبانى   ��  �!  Bنجا� كتابخانه  �ست 
شامل  !مو'�»   � ��هنمايى  برگير�.«خدما* 
كا� ها� گوناگونى �ست كه كا�كنا� كتابخانه 
- چه به صو�* فر�� � چه جمعى- طى !� 
مقولة  با'� مى كنند.   �� يا مشا��  معلم  نقش 
كه  مى شو�  خدماتى  شامل  جنبى»  «خدما* 
كمتر �� كتابخانه معموX �ست، نظير �ير�يش، 

25. Document Services

26. Citation Services

27. Answer Services

28. Instruction Services

31. �� �ينجا � �� سر�سر �ين مقاله، �صطلاI «مد��» �� �سيع ترين معنا� !� به كا� مى ��� � شامل هر 
��حد مشخص �' �طلاعاِ* مضبوM �ست، صرj نظر �' نوQ يا شكل !�.

29. Facilities Services

30. Adjunct Services
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ترجمه، تأمين منابع غيرچاپى، � مانند !�. �� 
�ين طبقه بند�، به خدما* فنى نظير تهية مو��، 
فهرستنويسى، � مانند !� به عنو�� فعاليت هايى 
نگريسته شد� كه به بر�ند��ها� خدمت �سانى 
به �ستفا�� كنند� مد� مى �سانند. به  �ين  خاطر، 
برنامه   ها�  يا  خدماتى  بر�ند��ها�  قالب   ��
برنامه �يز� � بو�جه نويسى  به فر�يند   Mمربو
عرضه مى شوند. �' !نجا كه �� �ين طرI فقط 
«خدما* به �فر��» منظو� شد� �ست، لا'B �ست 
�' خدماتى كه به ساير كتابخانه ها ���ئه مى شو�، 
�سته بند
 مشابهي صو�* گير� (مانند �مانت 
بين كتابخانه �� يا فهرستنويسى مركز� مو��، � 
مانند !�). �ين قبيل خدما* بخش قابل توجهى 
جلب  خو�  به   �� كتابخانه ها   
فعاليت ها  '�
مى كنند. �ظايف !�شيو� � مو'� �� كه برخى 
كتابخانه ها به !نها مبا��* مى ��'ند � خدمت 
بايد ��  نيز  به مر�جعه كنند� به شما� نمى !يد 

با'�� كلى خدما* كتابخانه منظو� شو�.
كتابخانة فرضى ما خدما* مختلفي ���ئه 
مى �هد، �ما به منظو� تسهيل �ظايف مديريت، 
�ئيس كتابخانه تفا�* ها� جزئى �� �� نظر 
�سا?  بر   �� كتابخانه  كا�كنا�   �� نمى !���. 
خدما* سا'ما� ���� �ست � خدما* �� نيز 
 Bنا گر��  هر  به   � كر��  معين  گر��  سه   ��
«بخش» ���� �ست. تجزيه � تحليل نيا'ها� 
بخش ها�   '� يكى  �ئيس   � كتابخانه  �ئيس 
تعيين خوبى»،  «مقيا? ها�  فرضى،  كتابخانة 
پايين تر   l��  � بالاتر   l��  qخا نيا'ها�  
مديريت كتابخانه ��  !شكا� مى كند. نخست 

مقيا? ها�   Qنو !نها چه   '� �يد هريك  بايد 
�يد� !لى �� ترجيح مى �هند تا بعد به مقيا? هايى 

كه ��قعاً �� �ختيا� ���ند بپر��'يم.
توجيه  بر��  كتابخانه  �ئيس   X! يد�� �بز�� 
��حد  مقياسى  مى تو�ند  ��خو�ستى  بو�جة 
خدما*  كل   �'�� كه  باشد  فر�گير   �
 lبرگيرند�� نيز   � كند،  منعكس   �� كتابخانه 
جميع ��'� ها� قابل �نتساR به تماB مو��� 
بهر� گير� �' خدما* شش گانة مذكو� � جز 
به  مى تو��   ��  X! �يد�  مقيا?  �ين  باشد.   �!
يكى �' �� ��� 'ير بيا� كر�: 1) به صو�* يك 
عد� كلى32 �� قالب هما� ��حدها� ��'�، 
كه مديريت سا'ما� بر�� توجيه بو�جة خو� 
كه  كسر  يك  به  صو�*   (2 مى گير�؛  به كا� 
به  نسبت   �� يافته  تحقق  ��قعاً   �'�� تمامى 
��'� كل كه مى تو�نست  تحقق يابد (چنانچه 
كتابخانه �' «بالاترين حد» پشتيبانى برخو���� 
مى بو�) عرضه ����. تخمين �خير مى تو�ند �' 
نوQ مدX ها� �ياضى مبتنى بر تجربه باشد � 
�� مو�� هر خدمت نشا� �هد كه چگونه با 
�فز�يش پشتيبانى، به ��'� حاصل �' خدما* 
�فز��� مى شو�. �ئيس كتابخانه مى تو�ند �ين 
�عد�� �� هم �� �فاQ �' بو�جة ��خو�ستى � 
 jهم بر�� نشا� ���� چگونگى نيل به �هد�

بو�جة قبلى عنو�� كند.
�ئيس  باشد،  تجربه  با  بالا   l�� مدير  �گر 
�مر  كه  �هد  نشا�   �� به  مى تو�ند  كتابخانه 
 �� حد�كثر  بهر� بر���ِ�   � منابع  تخصيص 
حو'l مديريت �� چگونه �نجاB شد� �ست33. 
32. Summary figure- of- merit

 33. به منظو� سهولت �� بيا�، «توجيه»، «تخصيص»، � به «حد�كثر �ساني» منافع طو�� عنو�� شد�  �ند كه گويى �ظايف 
جد�گانه �� هستند. ��حالى كه �ينها فوr �لعا�� به هم نز�يك هستند. همچنين، هر نوQ تعاملى ميا� خدما* نا�يد� گرفته 

شد� �ست.
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�� مو�� تخصيص، �ئيس كتابخانه �طلاعا* 
�� �� قالب مقيا? هايي كه توصيف كر�يم، 
!نها  كر��  سر جمع   '� پيش  مي �يز�،.  �ما 
(يعنى به �ست ���� ��قامي كه ��'� تحقق 
 �� خدمت  هر  بر��  خدما*   lبالقو  � يافته 
�طلاعا*  �ين  پاية  بر  كند)،  عنو��  جد�جد� 
 �� كه  عو�ملى   '� فر��  شناخت  مد�  به   �
 �� كر�،  منظو�  نمى تو��  �ياضى  مدX ها� 
ميا� خدما*   �� منابع  همة  تخصيص  مو�� 

شش گانه � جز !�، تصميم   مي گير�.
تخصيص  منابع  �ينكه   '� �طمينا�  بر�� 
يافته به هر خدمت به بهترين �جه به كا� �فته 
كتابخانه  �ئيس  ����  �ست،   �� ثمر  بهترين   �
 
تو�لى  �  ��  .���� نيا'  �يگر�  �طلاعا*  به 
كه  �� شكل 1 مي بينيم، ��بطة بين قابليت (يا 
كتابخانه  �ختيا�   '� بهر� بر����  با   (
تو�نمند
 �� تغيير  ميا�  �غلب  به علا��،  خا��  �ست. 
تو�نمند� � تغيير �� بهر� بر���� تأخير 'ماني 
قابل توجهي �جو� ����؛ 'ير�، چنا� كه بعد�ً 
��سطة  به   Xتصا� �ين  كر�،  خو�هيم  بحث 
��يافت   �� كه  مي شو�  برقر��  تغيير�تى 
نيز   � كتابخانه  قابليت   '� �ستفا�� كنندگا� 
�گر  مى شو�. حاX، حتى  !نها حاصل  عا��* 
�ئيس كتابخانه يك مدX �ياضى ��شته باشد 
يك  به  تخصيص يافته  منابع  ميا�  ��بطة  كه 
خدمت �� با ��'� تحقق يافتة هما� خدمت 
به  ��بطه  �ين  بدهد،  نشا�  نيز  ���'مد*   ��
برقر�� شو� كه �� !�  شرطى مى تو�ند ��قعاً 
34 كتابخانه كه به  �سته �' فعاليت ها� پر��'شىِِ
بر�ند��ِ خدمت مربوM منجر مى شو�، تغيير� 
صو�* گرفته باشد. ضمناً، تنها با تغيير �ين 

 Mمربو بخش  سرپرست  كه  �ست  عمليا* 
مى تو�ند به نتيجة مطلوبى �' بابت منابع جديد 
�ئيس  جهت،  همين  به  باشد.  ��شته  �ميد 
�ئيس  پيشرفت  بتو�ند  !نكه  بر��  كتابخانه 
�جو�  كند،   Xنبا� تلا� هايش   ��  �� بخش 
 �� «تو�نمند�»  سنجشِ  مستقيمِ  مقياِ?  يك 
مو�� !� خدمت �� لا'B مى بيند؛ 'ير� مقيا? 
مستقيم سنجش «تو�نمند�» سريع تر �' مقيا? 
سنجش «��'�» مى تو�ند نسبت به تغيير�تى 
كه �� فعاليت ها� پر��'شى ���� شد� �ست، 
��كنش نشا� �هد � نسبت به �ين گونه تغيير�* 
عو�مل  تحت تأثير  چو�  �ست،  حسا? تر 
مقيا?  �ين  هرگا�  نمى گير�.  قر��  بير�نى 
يا  قابليت  نمايشِ   
بر� �ياضى   Xمد يك  با 
تو�نمند� به كا� ���، مي تو�ند �� تعيين !ثا� 
فر�يند�  �گرگوني   '� ناشى   lپيش بينى شد
موفق  مى �ساند،  مد�  مذكو�  خدمت  به  كه 
 
باشد. �' �ين �� مي تو�ند بر�
 �صلاI �لگو
نمايش تفا�* ميا� تو�� مشاهد� شد� � تو�� 
قبولي  قابل  تجربى  مبنا�  شد�،  پيش بينى 
 �!  ،Xمد مطلوR ترين  عمل،   �� ���ئه  �هد. 
مدلى �ست كه بتو�ند «منابع» �� به «تو�نمند�» 
به   Bسر�نجا  � «بهر� بر����»  به  سپس   �
�بز��  ترتيب  �ين  به   � كند،   Mمربو  «�'��»
 �� Xبر�� برنامه �يز� � كنتر 
چند منظو�� �
�ختيا� بگذ���؛ نه �ينكه صرفاً فرموX يا منحنى 
 ��  «�'��»  �! با  بتو��  كه  باشد  سحر!ميز� 
مستقيماً �' ��� «منابع» تخمين '�. بر�� !نكه 
به  كر�،  تنظيم   � ���سى   �� �خير   Xمد بتو�� 
نيز  «بهر� بر����»  �ند�'� گير�  بر��  مقياسي 

�حتيا� �ست. 
34. Processing activities
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بخو�هيم،   ��  Rمطلو  Xكما �گر  خلاصه، 
به  كتابخانه  �ئيس  كه  �ند�'� گير�  �بز��ها� 
!نها نيا' ����، به جز مقيا? ها� هزينه، شامل 
مقيا? ها� مربوM به تو�نمند�، بهر� بر����، 
� ��'� �� مو�� هريك �' خدما* كتابخانه 
مى شو�. مقيا? ها� تو�نمند� � بهر� بر���� 
پيش بينى ها� مدX ها� �ياضى  بر�سى  بر�� 
 �'��  � بهر� بر����،  تو�نمند�،  به   Mمربو
مى تو�ند  نيز   �'�� مقيا?   � هستند؛  مفيد 
بر�� تبديل شد� به يك مقيا? فر�گير به كا� 
 ��� كه مجموQ ��'�  حاصل �' تماB خدما* 

كتابخانه �� ���ئه كند.
�بز��ها� كمكى  نيا'ها� �ئيس بخش به 
تفصيل  با   �� مديريتش  �جر�� �ظايف  بر�� 
بيشتر
 مي تو�� بر�سي كر�. �� بر�� توجيه � 
تخصيص منابع �� حو'l مسئوليتش مي تو�ند 
�ستفا��  كتابخانه  �ئيس  مقيا? ها�  هما�   '�
فر�گيرِ  مقيا?  به  كا��   �� !نكه  جز  كند؛ 
فوr �لذكر ند���، 'ير� با خدما* معينى سر�كا� 
����. با �جو� �ين، بر�� سنجش بهر� بر���� 
بهينة خو� �' منابع، به مدX ها� جزئى تر تمايل 
خو�هد ��شت كه بتو�ند مطلوR بو�� تك تك 
عمليا* � فعاليت ها� پر��'شى �� �� بخش 
خو� �ند�'� بگير� � هد�يت �ين فعاليت ها �� 

به سو� با'�هي بهتر ميسر سا'�.
�ين كتابخانة فرضى �گر هم مثل � مانند 
��شته باشد، تعد�� !� كم �ست؛ � مقيا? ها� 
 '� �ياضى،  يافتة  پالايش   مدX ها�   �  X! يد��
'ما�  �ين  تا  �فت،  شرحش  كه  !نچه  قبيل 
مقد��
 تهيه شد� � شكل گرفته �ند. با �جو� 
شد  عرضه  مقاله  �ين   �� كه  چا�چوبى  �ين، 
مى تو�ند هدj هايى �� بر�� كا� �� جهت تهية 

 Xمقيا? ها� بهتر مشخص كند � �� عين حا
مو��� به كا�گير� مقيا? ها� تعيين خوبى �� 
نشا� �هد، � نيز نشا� �هد كه به چندگونه 

مقيا? �حتيا� �ست.

مسائل , مشكلا� مقيا' ها& مستقيم
��با�l �هميت تشخيص �قيق ميا� ملا� 
شناخته   �! برمبنا�  مقيا?  كه  مفهومى  يا 
�ند�'� گير�،  عملى  جريا�  خو�ِ  با  مى شو�، 
با  تمايز�  چنين   .(3 �ند(18؛  گفته  بسيا� 
!نكه مقبوليت منطقى ���� (� قطعاً هم خيلى 
سا�� تر �ست كه �نسا� ملاكى �� پيشنها� كند 
 �! بستن  به كا�   lنحو تعيين  !نكه 'حمت  تا 
�� هم به خو� بدهد)، �� عمل پايد�� نيست. 
پيوستا�
 �جو� ���� كه يك سو
 !� پند�� 
 � پند��  �ين  به تد�يج  سپس   � �ست  سا�� 
 �! كر��  عملى  جهت   �� بايد  كه  كا�هايى 
�نجاB شو�، �� قالب جمله ها� �قيق تر تعريف 
مى شوند � سر�نجاB به �ستو��لعمل ها� بسيا� 
با�ها  كه  مي شو�  منتهي  مشخصي   � �قيق 
به  !نها  �قت   �  Iضو� تا  شد� �ند  !'مايش 
�ثبا* برسد. �� كد�B نقطه �' �ين طيف يك 
�گر  مى شو�؟  تبديل  مقيا?  به  سا��  پند�� 
كسى بر�� پاسخ به �ين سؤ�X، تنها «���» 
بيشتر   �� كه  بگير�  ��نظر  كافى  ملا�   ��
علوB �ستاند��� شد� �ست (� عبا�* �ست �' 
�ينكه ��� همر�� با جزئيا* كافى توصيف 
شو� تا �طمينا� حاصل گر�� كه �يگر�� نيز 
نتايج  به   ��� هما�   '� پير��  با  مى تو�نند 
��'يابي  بر��  �يگر  !نگا�  برسند)،  مشابه 
باقى  بيشتر   ��� چند  كتابخانه،  خدما* 
نمى ماند كه ��جد شر�يط مقيا? بو�� باشند. 
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با  مقيا?   Iصطلا� مقاله،  �ين   �� �ين ��،   '�
تساهل به كا� �فته �ست تا بتو�� !� �� به عنو�� 
به كا�  بر�� توصيفِ كمّى  �سيله �
 عملياتى 
به  چه   � صر�حت  به  �سيله  �ين  (چه  بر� 
عين   �� باشد).  تشريح شد�  صو�* ضمنى 
 '� حاصل  كمّى  نتايج  به   Iصطلا� �ين   Xحا
�ين �سايل نيز �طلاr شد� �ست. تا �قتى كه 
مقيا? ها �� سطح �نتز�عي موضوQ بحث قر�� 
بگيرند، چنين عدB �قتى گريزناپذير �ست � 
نبايد موجب سر��گمى شو�. �� بخش بعد 
كه به چگونگى �ند�'� گير� خو�هيم پر��خت 
� بحثِ مقيا? ها� خاصى كه تاكنو� پيشنها� 
شد� � يا بسط يافته �ند مطرI مى شو�، 'مينة 
 Iصطلا� �ين   '�  �� ما  منظو�  مى تو�ند  بحث 

��شن سا'�.
چگونه  كه  �يديم  مقاله  �ين  مقدمه   ��
به   �'��  � كيفيت  غيرمستقيمِ  مقيا? ها� 
مى تو�نند  كه  مقيا? هايى  جانشين  عنو�� 
مستقيماً بر پاية ملا� نهايى كيفيت � ��'� 
 Xحا مى ��ند.   � �فته  به كا�  گيرند،  قر�� 
مناسب �ست به برخى مسائل عمومى �� بيا� 
�ينكه چر� مقيا? ها� مستقيم هنو' جانشين 
مقيا? ها� غيرمستقيم نشد� �ند، توجه شو�. 
مستقيم  مقيا? ها�  مو��   �� �صلى  مسائل 
به  كه  هستند  !نهايى  تو�نمند�،  يا  كيفيت 
مى پر��'ند  نيا'هايى   ِBعمو عملياتىِ  تعريفِ 
بر!َ�َ��،   �� !نها  مى خو�هد  خدمت  يك  كه 
به يك مد�� خاq �جو�  كه  نيا'�  مانند 
����، يا نيا'� كه به يك �طلاQ خاq هست، 
به   qخا خدمت  يك  كه  هرچه  به  نيا'  يا 
قصد تأمين !� �يجا� شد� �ست. مسائل �يگر 
!نهايى هستند كه تعيين مي كنند كد�B يك �' 

نيا'هايى كه به ترتيب فوr شناسايى شد� �ند، 
مى تو�نند  يا  بر!���� شد�  !� خدمت  توسط 
 Bمفهو پيچيدگى   2 شكل  شوند.  بر!���� 
با  نهايت   ��  � تقاضا  با   ��  �! ��بطة   � نيا' 
بهر� بر���� نشا� مى �هد. �ين شكل به مثلث 
بهر� بر����»  تقاضا-   -(
(تو�نمند «قابليت 
توجه ���� كه پيش تر �� شكل 1 نشا� ���� 
شد. نيا' ممكن �ست تا مدتي ناشناخته بماند 
� به  «تقاضا» تبديل نشو�؛ مثلاً تا 'ما� توجه 
توجه  به ��سطة  يا   ،rتفا�  ���  '� شخص 
 «Xفعا» خدما*  به �سيلة  يا   � همكا���، 
كتابخانه �� كه بر�
 تشخيص نيا'ها
 شناخته 
شد� يا خيلي بد شناخته شد� ���ئه مي شوند. 
كل  تعيين  به   Mمربو مسائل   ،Bمفهو �ين  با 
 �� نيا'ها  �ين  نمونه ها�  شناسايى   � نيا'ها 
عمل �شو�� هستند، مگر !نكه �قد�مى �� �ين 
 lمو�� صو�* گير�. مثلاً به جمعى كه نمايند

كل �ستفا�� كنندگا� هستند،  مر�جعه شو�. 
مفهوB �يگر، يك عنصر قو� هنجا�� �� 
بر ����؛ به �ين معنا كه �� !� فرS مي شو� 
تعيين  مى تو�نند  «كا�شناسا�»  يا  «مقاما*» 
كنند كه �ستفا�� كنند� به چه چيز
 نيا' ����. 
�ينكه چنين �يدگاهى قابل �فاQ �ست يا نه، به 
�ين بستگى ���� كه چگونه به كا� گرفته شو�. 
�ين �يدگا� �ين �متيا' �� ���� كه بر �سا? !� 
با سهولت  نيا'ها ��   '� مى تو�� بخش معينى 
بيشتر�، مثلاً با تهيه � يا توصية فهرست منابع 

مناسب بر�
 مطالعه، شناسايى كر�.
هم  يا  شد  شناخته  نيا'ها  !نكه   '� پس 
«�قد�B شد»،  شناخته شد � هم �� مو��شا� 
�ست كم  !نها،   '� بخشى  بى طرفانة  شناسايى 
�' لحا� نظر�، ممكن مى شو�. يعنى مى تو�� 
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�' �ستفا�� كنند� خو�ست نيا'هايش ��، !� طو� 
 كه �� مطالعا* موسوB به «يا���شت ��'�نه» 
��يج �ست، ثبت كند35. !سا� ترين � ��يج ترين 
يا  صر�حت  به   - توجه  كر��  محد��  كا� 
به طو� ضمني - به !� �سته نيا'هايى �ست كه 
بر مبنا� !نها عمل شد� � به كتابخانه «عرضه» 
با  نيا'ها   '� بخش  �ين   2 شكل   �� شد� �ند. 
ناB «نيا'ها� �علاB شد�» !مد� �ست. �ما، جز 
يك  به   Mمربو خدمت  كه  كتابخانه هايى   ��
كا�كنا�  توسط  تمامى  به   � شد�   Bعلا� نيا' 
شناسايى  مى شو�،  عرضه  مر�جعه كنندگا�  به 
 �� نيز  نيا'ها  محد��  مقد��  همين  حتى 
عمل مى تو�ند مشكل !فرين باشد، 'ير� هر جا 
�ستفا�� �' كتابخانه به صو�* مستقيم ممكن 
يعنى  مى شو�،   Iمطر كتابخانه  به  نيا'  باشد، 
كتابخانه مو�� �ستفا�� قر�� مى گير�، بى !نكه 
نيا'ها  �ين  ماهيت   '� كتابخانه  كا�كنا�  �لز�ماً 

مطلع باشند.
مسائل  با'  باشند،  معين  نيا'ها  �گر  حتى 
!نها   '� بخشى  چه  �ينكه  تعيين  به   Mمربو
باقى  خو�  جا�  به  شد�،  «��ضا»  يا  بر!���� 
كه  كتابخانه هايى  بر��  مسئله  لذ�  �ست. 
�ستفا�� كنند� �� !نها �ستقلاX عمل ����، بسيا� 
�شو�� مى نمايد. هما� طو� كه شكل 2 نشا� 
مى �هد، ��� ها� ��يج ثبت «بهر� بر����»، 
�� ��بر مي گير�  ��ضا  شد�  نيا'ها�   Bتما نه 
� نه شامل تماB نيا'ها� ��ضا نشد� مي شو�. 
به علا��، چنين سو�بقى چه بسا ميا� نيا'ها� 
نگذ��ند.  فرقى  ��ضا  نشد�   � شد�  ��ضا  

مى تو�ند  �مانت  مو��  يك  سابقة   ،Xمثا بر�� 
به  كتابي   
جا به  كه  باشد  كتابى  به  متعلق 
نيا' بو�� � يافت  �مانت �فته كه ��قعاً مو�� 
نشد� �ست. �گر كتاRِ به �مانت �فته جانشين 
!نگا�  باشد،  نشد�  يافت   Rكتا  �! نامناسب 
��ضا  نيا'   Rحسا به  بايد   ��  rفو سابقة  !يا 
شد� گذ�شت؟ بر�� تعيين ميز�� �ضايت �� 
مو�� �خير �' «!'مو� ناتو�ني قفسه»36 �ستفا�� 
 '� تعد���  به   ��� �ين   ��  .(20) مي شو� 
�ستفا�� كنندگا� مر�جعه مى شو� � �' !نها �� 
 '� �ستفا��  جريا�   �� كه  فعاليت هايى  مو�� 
مى شو�.  پر? � جو  ���� �ند،   Bنجا� كتابخانه 
�ست»37  مد��  تحويل  «!'مو�  �يگر   ���
كه طى !� كسى نقش �ستفا�� كنند� �� با'� 
مى كند � �ضعيت موجو� مد��كى �� بر�سي 
نيا'   Bعلا� !نها  به  �ستفا�� كنندگا�  مي كند كه 
كر�� �ند (15). �� ��� ها� خاصى كه بر�� 
��'يابى خدما* مربوM به پاسخگويى به كا� 
گرفته شد� نيز كسى به كا� گرفته مى شو� تا 
ميز�� �ضايت  تعيين  بر��   ��  B'طلاعا* لا�

ثبت كند (1: 2؛ 19).
مشكل �يگر بر�� تعيين ميز�� نيا'ها� ��ضا 
تفهيم   lپيچيد تأثير�*   '� به كل،  نسبت  شد� 
تو�نمند� يا قابليت �يشه مى گير�. �� شكل 2، 
مقطع هايي كه با عد� مشخص شد� �ند، مو���� 
 � تقاضا  با  تو�نمند�  كه  مي �هند  نشا�   ��
بهر� بر���� سر � كا� پيد� مى كند. تو�نمند� يا 
قابليت يك كتابخانه، !� طو� كه �ستفا�� كنندگانش 
��يافته �ند، به �ضوI مى تو�ند بر تصميماتى كه 
 35. لاين (شما�� 10 �� منابع) �خير�ً با سا�گي � خلوq بسيا� مسائلي �� كه �� يك چنين مطالعه �
 با !نها مو�جه شد� گز��� كر�� 

�ست. گز��� �
 معايب مقيا? هايي �� كه فقط بر بخشي �' ��خو�ست بالقو� مبتني هستند، مو�� بحث قر�� ���� �ست.
36. Shelf failure survey

37. Document Delivery Test
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بگذ���.  تأثير  مى شو�،   bتخا�  3  �  2  Mنقا  ��
به �ين ترتيب كه به تد�يج كه تو�نمند� كتابخانه 
�� نظر �ستفا�� كنندگا� �فز�يش مى يابد، نسبت 
بالقو�  تقاضا�  كل  به  شد�  عرضه   
تقاضا
(تقاضا� عنو�� شد�+ تقاضا� نهفته) �فز�يش 
مى يابد. �' �ين �� مى تو�� فرS كر� كه با�� 
�ستفا�� كنند� �' تو�نمند� كتابخانه عامل مهمى 
�� تعيين حجم كا� كتابخانه �ست، كه معمولاً 
تقاضا� عنو�� شد�، !� �� بهتر �' بهر� بر���� 
ثبت شد� نشا� مى �هد. تأثير تو�نمند� مو�� 
��ضح  چند��  �ست  ممكن   6 نقطة   �� نظر 
نباشد، �ما معقوX �ست كه بپذيريم هنگامى كه 
�ستفا�� كنند� تو�� كتابخانه �� بالا تصو� كند، �ين 
�حتماX كه تقاضاها� ��ضا نشد� �� با كتابد�� 
مطرI كند، بيشتر مى شو�38. بر حسب تعريف، 
تو�نمند� يك كتابخانه �� عمل بر حاصل نقطة 
4 تأثير مى گذ���؛ � بسته به تصو� شخص �' 
نيا'ها، چه بسا مناسب تر �ست كه �ثر� �� نيز 
بر نقطة1 مفر�S بد�نيم؛  �ثر
 كه، چنا� كه 
پيشتر گفتيم، �ضع � شيو� ها
 خدمت كتابخانه 
!� �� �يجا� كر�� �ست. تأثير خالص تماB �ين 
 lنحو با   �� شخص  !نكه  بر  علا��  تعامل ها، 
نيا'ها  به كل  نيا'ها� ��ضاشد�  تعيين نسبت 
�قيقاً !شنا مي كند، بر تلا� ها
 صو�* گرفته 
بر�
 بهبو� تو�نمند� نيز �ثر متناقض مي گذ���. 
متوجه  تعجب  با  كه  كتابد���نى  تجربة  نظير 
مى شوند كه مساعى !نها بر�� بهبو� خدما* به 
�فز�يش نا�ضايتى �� ميا� �ستفا�� كنندگا� منجر 

شد� �ست.
مشكلا* عظيم تر هنگامى چهر� مى نمايد 

كه بكوشيم بر پاية ملا� نهايى ��'� مقيا? 
يك   �� كه  �ست  !� �قت  بسا'يم.  مستقيمي 
مسئله،  ��لين  مى شويم.  ��گير  فلسفى  بحث 
تقبل   �� «هزينه ها  كه  �ست  كسانى  شناسايى 
بى مو��،  گرفتا��   '� پرهيز  بر��  مى كنند». 
«تلا�   � �قت»   �'��» نظير  چيزهايى 
�ستفا�� كنند�» �� �' �ين مقوله خا�� مي كنيم. 
�ين مقولا* �� مى تو�� �' ��� ها� �يگر بر�سى 
كر�. جز �� مو��� نا�� كه كتابخانه مى تو�ند 
به ��!مد خو� متكي باشد � تماB هزينه هايش 
�ين  كند،  تأمين  خدماتش  فر��   ���  '�  ��
منابع  تأمين  نز�يك  �گر مر�كز ��� �   ،Xسؤ�
�� ��نظر !��يم، مى تو�ند چند جو�R ��شته 
باشد. �ين معنى �� �� گز��l مربوM به ملا� 
نهايى به عمد �� �بهاB گذ�شتم تا كسانى كه 
منابع مالى كتابخانه �� �� كنترX ���ند، نا�يد� 
كتابخانه ها  �غلب  مو��   �� نشوند.  �نگاشته 
�ينكه   .���� پاسخ �جو�   ��  Xين سؤ�� بر�� 
بستگى  �ين  به  �ست،  مناسب تر  پاسخ   Bكد�
�ختيا�  منظو��  چه  بر��  مقيا?  كه   ����
شد� �ست. �گر غرS !� باشد كه �' �قتصا� 
كتابخانه تجزيه � تحليل به عمل بيايد، !نگا� 
مى تو�� كسانى �� مو�� توجه قر�� ��� كه منابع 
كتابخانه �� به طو� نهايى �� �ختيا� ���ند. �ما 
بر�� منظو�ها� عملى مديريت، كسانى بايد 
��خو�ست ها�  كه  گيرند  قر��  توجه  مو�� 
 �! مانند   � فضا،  بو�جه،  مو��   �� كتابخانه 
مر�تب  سلسله   ��  � مى شو�  عرضه  !نها  به 
مديريت �� ��l بالاتر قر�� ���ند. �ين مرجع 
معمولاً يك نفر �ست، گرچه ممكن �ست �' 

 38. نتيجه �� نقطة 6 نيز تا حد��
 توسط ماهيت خدمت � سياست ثبت سو�بق �ستفا�� تعيين مي شو�. �ين عو�مل نيز نقطة 5 �� به طو� 
كامل كنترX مي كنند.
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يك گر�� �هنمو� بگير�.
ملاحظا*  نهايى   ������ �ينكه   Sفر با 
 �! ��يكر�  يك  ���ند،  ��نظر   �� عملي 
�ست كه «نظاB ��'شى»  �ين ������ �� منطقاً 
پس  مي كند.  تعيين  ما��  سا'ما�  هدj ها� 
معين  خدمت  يك  مفيد  �ثر�*  كوشيد  بايد 
يكجا   ��  (�! خدما*   Qمجمو (يا  كتابخانه 
هدj ها  �ين  تحقق  به  كه  كمكى  قالب   ��
مذكو�  كمك  نيست   B'لا كر�.  بيا�  مى كند، 
 ��  ��  �! مى تو��  شو�.  بيا�   Xپو مقيا?  با 
سنجش ناپذير   � متفا�*  ��حدها�  قالب 
عنو�� كر�39. �� مقاB نظريه،  مفر�S بر !نكه 
شد�  تعريف  كافى  �قت  با  سا'ما�   jهد��
مى تو��   �� خدمت  يك  مفيد  �ثر�*  باشند، 
كر�.  تعيين  شد�   Xكنتر تجربى  مطالعا*  با 
تغيير  با  چگونه  كنيم  تعيين  كه  معنى  بدين 
ميز�� پشتيبانى، ��'� حاصل �' !� نيز تغيير 
مى كند. �ما جز بنگا� ها� تجا�� كه هدفشا� 
تأمين  كه  سا'ما� هايى  �ست،  سو�  �فز�يش 
ند�*  به  ���ند،  برعهد�   �� كتابخانه ها  مالى 
�فز�يش سو��هى تعريف  با   �� هدj هايشا� 
 Bتعيين مي كنند. با �جو� �ين، حتى �گر �نجا �
 Sميسر � فر پژ�هش ها� تجربى   Qنو �ين 
 Qشى منطقي نيز قابل �فا'�� Bجو� يك نظا�
بتو��  تهية �سيله �
 عملى كه  با' هم  باشد، 
 
«��'�» �� با !�  �ند�'� گير� كر�، به �شو��
 jِهد�� نبو��  مو��،  يك   �� �ست.  ممكن 
مي تو��   �� معين   � شد�  تعريف  �قت  به 
 Qنو هر  !نكه  بر   Sمفر� گرفت،  نا�يد� 
 �� (يا  �ستفا�� كنند�  �قت   �� صرفه جويى 

خدما*  به  بتو��  كه   ،�� سا'ما�)  بو�جة 
�ستيابي   
بر� كمكي   ،��� نسبت  كتابخانه 
�ين  به  كر�.  قلمد��  هدj هايش  به  سا'ما� 
 �� شد�  بو�جة صرفه جويي   � �قت  ترتيب 
قر��  سا'ما�  موّلدتر   
فعاليت ها خدمت 
مي گيرند. �ين �نديشة �بتد�يى به شيو� ها� بسيا� 
� با قو* � ضعف متفا�* به كا� گرفته شد� 
�ستفا�� كنندگا�   '� ��خو�ست  با  مثلاً  �ست؛ 
بر�� تخمين �ينكه �ستفا�� �' كتابخانه چقد� 
موجب صرفه جويى �� �قت !نها شد� �ست؛ 
� يا با تعيين ميز�� صرفه جويى �� �قت !نها 
�' طريق كا�بر� مدX ها� �ياضى � مانند !�. 
�گرچه �ين تاكتيك كلى مى تو�ند بر�� برخى 
منظو�ها� مديريتى مفيد � قابل توجيه باشد، 

�ما محد��يت ها� �bتى با�'� ����.
��يكر�  با  �سا?   �� كه  �يگر  ��يكر� 
bهنى  �ساساً  ماهيت  �ست،  متفا�*  نخست 
قر��  تأكيد  مو��   �� ��'شى  قضا�* ها� 
يك  !ثا� سو�بخش  ��'يابي  بر��   � مى �هد 
قائل   �! بر��   B�مر كه  ��'شى  به  خدمت، 
هستند مر�جعه مي كند. ��� هايى كه �' �ين 
فرS هايى  به  بسته  مى شو�،  ناشى  ��يكر� 
كه توسط پژ�هشگر �� مو�� ��'� قضا�* 
خدما*  مو��   �� كتابد��  يا  �ستفا�� كنند� 
كتابخانه �� نظر مى گير� � نيز بسته به �ينكه، 
��'� ها �� چطو� بايد معلوB كر�، فرr مى كند. 
مقيا? ها�  مى تو��   �� �ين ��� ها  �ما همة 
با  كه  جايي  تا  �لبته  ��نست،  مستقيم  نسبتاً 
هزينه شد�،  كه  !نچه  با   �'�� ��نستن  بر�بر 
�گرچه  نشويم.   Rمطلو به  مصا���  مرتكب 
39. �� بين �نتشا��تى كه به بر!��� منافع به صو�* غيرمالى پر��خته �ند، يكى �' متين ترين � جالب ترين ها بحث مختصر'ِِ�ژينسكى �� 
باR مقيا? ها� مناسب بر�� بر!��� سهم خدما* �طلاQ �سانى �� يك ��حد مهندسى طر�حى �� يك كشو� با �قتصا� سوسياليستى 

�ست (22). 
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جزئيا*  لحا�   '� �ست  ممكن  ��� ها  �ين 
�جر�يى به كلي متفا�* باشند، �لي همة !نها 
�� مى تو�� �� �� �سته قر�� ���: يا �� !نها �' 
����� كنندگا� سؤ�X مى شو� كه ��'شى �� كه 
!نها شد� �ست به صر�حت مشخص  نصيب 
كنند (= ��'� ها� متصو�)، � يا �ين ��'� ها 
�' ��� �عماX !نها �ستنتا� شو� (= ��'� ها� 
�ستخر�� شد�). به عنو�� مثاX، �� ساX ها� 
 �'� تعيين  به منظو�  پژ�هش،  سه   �� �خير، 
هريك �' خدما* كتابخانه �� �يجا� مقياسي 
كتابخانه،  خدما*  كل  سنجش  بر��  يكسا� 
به   �! طي  كه  شد�  �ستفا��  ��يكر�  �ين   '�
 �'� Rكتابد���� مر�جعه � نظر �يشا� �� با
قر��  �' خدما* سؤ�X  شد� � ملا�  هريك 
 �� ��حالى كه   .(13 17؛  (21؛  �ست  گرفته 
تصميم هايى  يا   Bقد��  '� كا�  �يگر  پژ�هشي 
پيش بينى  كتابخانه  بو�جة   �� كه  شد  !غا' 
شد� بو� � !نگا� بر مبنا� �هميت هر يك �' 
!نها، يك سر� ��'� ها �� با �ستفا�� �' ��يانه 

�ستخر�� كر�ند � ملا� قر�� ���ند (7).
كه  ��'شى  قر�����ِ�  ملا�  �مكا�  گرچه 
مى �هد  نسبت  خدمت  يك  به  �ستفا�� كنند� 
�ستخر��  فكر  �ما  �ست،  شد�  پذيرفته 
بيشـتـر  �ستفـا�� كنند�  �فـتـا�   '� ��'� هـا 
كه  كسانى  نخستين   '� يكى   .���� خو�ها� 
 �� بو�.  مه ير40  كر�،  توجه  ��يكر�  �ين  به 
كه  �قتى  ميز��  كه  كر�  عنو��   1961  ��
خدمت   '� �ستفا��  به  �ستفا�� كنند�  شخص 
خاصي �ختصاq مى �هد، مى تو�ند مبنايى به 

�ست �هد كه با !� بتو�� ��'� خدما* �� 
تهية  به  �يگر��  كر�(12).  �ند�'� گير� 
 Bسطح نظر� �قد� �� Qمقيا? هايى �' �ين نو
كر�� �ند (6؛ 8)،  �ما تا به حاX تنها چند مقيا? 
ناسخته به صو�* عملياتى مو�� !'مايش قر�� 

گرفته �ند (14).

,يژگى ها& مطلو* بر�8 مقيا' ها
�ين بحث لا'B �ست قد��  بر�� تكميل 
نيز به عو�ملى توجه كنيم كه به هنگاB تصميم 
يك  بر��  مقيا?،  يك  !يا  �ينكه   Rبا  ��
بر  �ينكه   � يانه،  �ست  مناسب   qخا مو�� 
 Iمطر نه،  يا   ���� برتر�  �يگر  مقيا? ها� 
�ند. �ين عو�مل عبا�تند �':1) مناسب بو��41، 
��شتن43،   �عتبا�   (3 بو��42،   !گاهگر   (2
مقايسه پذير   (5 بو��44،   با'توليد   قابل   (4

بو��45، �  6) قابل عمل بو��46.
چند�  مسائل  به  بعد�،  توضيحا*   ��  
�' '��ية �يد فر� تصميم گيرند� كه مى خو�هد 
يك مقيا? �� بر�� �ستفا�� �� كتابخانة خو� 
برگزيند، مي پر��'يم. �لبته فرS بر �ين �ست 
كه �ين فر� �ستفا�l خاصى �� ��نظر ����. �ين 
توضيحا* �� منظو� �� �نباX مى كند. منظو� 
نخست مر�� � جمع بند� برخى نكا* �ست 
منظو� �يگر  بو�� �ند.  پيش تر مو�� توجه  كه 
پر��ختن به سؤ�لاتى �� باR عو�ملى �ست كه 
�ما لا'B �ست  !نها �شا�� نشد�،  به  بدينجا  تا 

مو�� توجه قر�� گيرند.
 '� برخى  بو��»،  «مناسب  مو��   ��
40. Meier

41. Appropriateness

42. Informativeness

43. Validity

44. Reproducibility

45. Comparability

46. Practicality
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مناسب  مقيا?  !يا   :'� عبا�تند  سؤ�X ها 
به  منابع  تخصيص   ،Xمثا عنو��  به  �ست؟ 
پيد�  بستگي  مختلف  خدما*  نسبىِ   �'��
�مر  �ين   
بر�  �'�� مقيا? ها�   � مي كند 
!يا  هستند.  كيفيت  مقيا? ها�   '� شاخص تر 
�گر  هستند؟  مناسب  مقيا? ها   � ��حدها 
قر�� �ست ���� ها� حاصل �' �ند�'� گير� با 
�ست   B'يكجا شوند، لا مختلف  مقيا? ها� 
�' يك ��حد باشند � يا به يك ��حد مشتر� 
قابل تبديل باشند. مقيا? ها� �كثر �بز��ها� 
بر   �� خاصى  محد��يت ها�  �ند�'� گير�، 
محاسبا* �عماX مى كنند كه بر�
 �بط ���� 
كيفيت به هزينه پذيرفتني هستند. �ستفا�� �' 
هدj ها�   ���� نشا�  بر��  عد��  مقيا? 
نيا'  مو��  عمليا*  !يا  �ست.  طبيعى  �جر�يى 
بر�� به كا� گرفتن �بز��ها� سنجش، با ��� 
!يا  �ست؟  سا'گا�  كتابخانه  سا'ما�   � كا� 
�يدگا� يا فلسفة خدمتي كه �� پشت مقيا? 
�ست؟  مناسب  كتابخانه ها  بر��   ���� قر�� 
خدمت  فلسفة  بر�سا?  مقيا? ها  برخى 
«فعاX»47 بنا شد� �ند � برخى بر �سا? فلسفة 
«خدمت �نفعالى»48؛ برخى مبتنى بر �ين مقدمه 
هستند كه به كتابخانه بايد به چشم بخشى �' 
تا يك ��حد  يك �ستگا� بز�گ تر نگا� كر� 

مستقل.
«!گاهگر» بو�� به �ين معنى �ست كه برخى 
مقيا? ها قا��ند �يشة مسائل عملى � نيز ��� 
حل !نها �� نشا� �هند، � برخى �ين قابليت 
بر��  كسى  كه  كنيد   Sفر مثلاً  ند��ند.   ��
�ند�'� گير� تو�نمند� يك خدمت خاq، به 

بپرسد  !نها   '�  � كند   Qجو� �ستفا�� كنندگا� 
 Bقد�� خدمت   �!  '� �ستفا��  بر��  با�  چند 
كر�� �ند � چند با� نيا'شا� بر!���� شد� �ست. 
�يشا�  توفيق  ميز��   '� مى تو��  كه  چند  هر 
مقيا?  يك  مر�جعه   �فعا*  كلِ  به  نسبت 
�قمي تهيه كر�، �ما �ين كا� به تشخيص �ينكه 
چه چيز� �� �ين �مر مؤثر بو�� �ست، كمكي 
نمى كند. �' همه بهتر ��شى �ست كه ���� ها� 
يك  گرفتن  به كا�  بر��   �� نيا'  مو��  كليد� 
مدX �ياضى فر�هم كند � به كمك !� بتو�� 
�هميت نسبى مسائل موجو� �� تعيين كر� � 
تأثير محتمل پيش گرفتن ��� ها� �يگر �� 

�� بهبو� �ضع پيش بينى نمو�.
 ��  
�ستاند��� كه   qخا مو���   �� تنها 
پذير� همگا� �ست  ���يم كه مو��  �ختيا� 
 �� 
� مي تو�نيم به كمك !� مقيا? جديدتر
محك بزنيم، مي تو�نيم �' �عتبا� يك مقيا? به 
صو�* عيني سخن بگوييم. �ين �مر همچنين 
كافي  �لايل  كه   ���� �مكا�  نيز   
مو���  ��
يك  �ينكه  بر  مبني  باشيم  ��شته  �ست   ��
فاحش  به  صو�*   � كرّ�*  به  معين  مقيا? 
مقيا? ها�  به �ست مي �هد.  �نحر�في  نتايج 
 '� �ستفا��  كه  هستند  !نهايى  �خير،   Qنو
 ��  �� �ند�'� گير�  مو��   lپديد يا  شيء  !نها 
 jتغيير قر�� مى �هد، ��ست بر خلا Sمعر
�ين عيب   '� مقيا? ها� غيرمد�خله گر49 كه 
مبر� هستند. �� بسيا�� مو���، بر!��� �عتبا� 
�مر� �ساساً bهنى �ست � �� نهايت ��بسته 
نتايج  بايد  كه  �ست  كسانى  قضا�*  به 
قضا�*،   Bهنگا به  بپذيرند.   �� �ند�'� گير� 

47. Active

48. Passive

49. Unobtrusive
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فرS هايى  !يا  پرسيد:  مى تو��   X�� نظر   ��
كه مقيا? بر مبنا� !نها بنا شد� �ست، قابل 
 �! شامل  هم  بايد   Xسؤ� �ين  هستند؟   Xقبو
 Iهايى شو� كه بر�� برپايى ملا� طر Sفر
كر�� �يم � هم شامل !نهايى كه بر�� تسهيل 
كه  مقيا? هايى  هستند.   B'لا گر�!���  �مر 
بر  شد� �ند،  تعريف  بهتر  عملياتى  لحا�   '�
�' جهاتى  !شكا��  كه  بنا شد� �ند  فرS هايى 
«غيرحقيقى» هستند. �يدگا� �يگر !� �ست كه 
سؤ�X كنيم: !يا �گر �� فرS ها �ست ببريم، 
خو�هند  تحريف   Xقبو غيرقابل  به نحو  نتايج 
نز�  كتابد��،  بر  علا��  كه  مقيا? هايى  شد؟ 
سا'ما�  غيركتابد��  �fسا�   � �ستفا�� كنند� 
نيز �' �عتبا� ��ليه برخو����ند، قطعاً �� مو��� 
كتابد��  بر��  فقط  كه  مقيا? هايى  بر  بسيا� 
 '� بسيا��  ��قع،   �� ���ند.  ترجيح  معتبرند، 
مشكلاتي �� كه �� جلب حمايت كافى بر�� 
كتابخانه با !نها مو�جه مى شويم، مى تو�� ناشى 
�' �ستفا�� �' !� �سته �' مقيا? ها� كيفيت � 
��'� ��نست كه �عتبا�شا� نز� غيركتابد���� 

�ند� �ست.
 «قابل با'توليد بو��» يا «قابل �عتما� بو��»50 
!سا� تر ��'يابى مي شو�. سؤ�X �صلى �� �ينجا 
�ين �ست: !يا ��شى كه به هنگاB به كا� بستن 
مقيا? �نباX شد� �ست به �جهى بو�� �ست 
كه بتو�� تكنيك ها� �ستاند��� !ما�� �� بر�� 
تخمين ميز�� خطاها� مو�� �نتظا� !� به كا� 
به  �عتما�  قابليت  !يا  �يگر،  عبا�*  به  بر�؟ 
لحا� !ما�� تعيين شد� �ست؟ همة مقيا? ها 
�� معرS خطا هستند. �ين خطاها تنها 'مانى 

قابل تحمل هستند كه شخص بتو�ند به نحو 
منطقى مطمئن شو� (� �ين �طمينا� �� نيز به 
�يگر�� ثابت كند) كه خطاها !� �ند�'� فاحش 

نيستند كه بر  تصميم ها �ثر عمد� بگذ��ند.
«مقايسه پذير�»  به   Mمربو ملاحظا* 
 jهنگامى نسبتاً سا�� به نظر مى �سند كه هد
به كا�  كه  باشد  ���� هايى   ����! �ست  به 
�نباX كر�� تغيير�* بيايند، � �ين تغيير�* نيز 
شو�51.   Xنبا� كتابخانه  يك   l�محد�  �� تنها 
�� �ينجا سؤ�X �صلي �ين �ست: نتايج تا چه 
 Xحد �' عو�ملى تأثير پذيرفته �ند كه قصد كنتر
!نها مى ���. مثلاً �� نظا�* بر جريا� بهبو� 
يا  �فز�يش گذ��   ،qقابليب يك خدمت خا

 حجم كا� مي تو�ند بر نتايج كا� تأثير � ����

نامطلوR بگذ���.
قر��  كه  مقيا? هايي  بو��»  عمل  «قابل 
�ست به طو� مستمر مو�� �ستفا�� قر�� گيرند، 
�' �هميت بسيا� برخو���� �ست. �ين �مر �� 
مو�� مقيا? هايي كه ممكن �ست فقط يك با� 
چند��  ��ند،  كا�  به   
مو�� «مطالعا*»   ��
 
متعد�  
سؤ�X ها  '� برخى  ند���.  �هميت 
كه �� مو�� قابل عمل بو�� مقيا? مي تو�� 
پرسيد، عبا�تند �': 1) �ستفا�� �' �ين مقيا? 
تا چه حد مانع كا� كتابخانه مي شو�؟ 2) !يا 
 
بر� �عتما�  قابل   
يافته ها به  يافتن  �ست 
 '�  Xقبو قابل   
بها با  مديريتي   
تصميم گير
مالي  هزينة   � كا�كنا�  مصرفي  �قت  لحا� 
ميسر �ست؟ 3) �' �ستفا�� كنند� �نتظا� مي ��� 
�' خو�  چه مقد�� �قت، تلا�، � شكيبايي 
بد��   �� !يا مي تو�� كا�  بگذ���؟ � 4)  مايه 
50. Reliability

51. مع �لوصف، �' !نجا كه مقايسة نتايج به �ست !مد� �� كتابخانه خو�� با نتايج به �ست !مد� �' كتابخانه �يگر�� �غلب مفيد �ست، به 
�مر مقايسة بين كتابخانه �� نيز بايد بها ���.
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پرسنل  توسط  خا�جي  كمك  كمترين  با  يا 
كتابخانه به �نجاB �ساند؟

�ين  من  منظو�  گفتم  مقاله  �ين  !غا'   ��
مديريت   �� بدعت ها   '� �نتقا�  كه  نيست 
تشديد   jهد بلكه  كنم،  تلطيف   �� كتابخانه 
 �� كه   
مفهومي �  Rچا�چو  Bميد���� بو�. 
�ينجا عرضه شد �� خدمت �ين منظو� قر�� 
گير� � بتو�ند �� ��'يابي تلا� ها بر�
 بهبو� 
فر�شند�  هنو'  كه   
عرصه �  �� خدما* 
مسئوX سلامت كالايي كه مي فر�شد نيست، 

��جد ��'� باشد.
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