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سرمایه فکری کتابخانه‌های دانشگاهی براساس مدل 
بونتيس و ارتباط آن با عملکرد سازمانی

حسین منصوری

هدف: سنجش سرمایه فکری کتابخانه‌های دانشگاهی براساس مدل بونتيس و ارتباط 

آن با عملکرد سازمانی. 

روش‌شناسی: پژوهش حاضر توصيفی- پيمايشی از نوع کمّی است که با دو پرسشنامه 

سرمايه فکری و عملکرد سازمانی از تمامی مديران و کارکنان کتابخانه‌های دانشگاه‌های 

دولتی و آزاد اسلامی شهرهای اصفهان، بندرعباس، و یزد نظرسنجی شده است. تجزيه و 

تحليل داده‌ها با فن تحليل عاملی با استفاده از آزمون‌های کولموگرف-اسميرنوف، ضريب 

نرم‌افزار  به‌کمک  ميانگين‌ها  مقايسه  و  لون،  واريانس‌ها،  برابری  پيرسون،  همبستگی 

اس‌پی‌اس‌اس22 انجام شد. 

منتخب مطلوب  کتابخانه‌های  کارکنان  و  مديران  ديدگاه  از  فکری  يافته‌ها: سرمايه 

بود. از میان ابعاد سه‌گانه سرمايه فکری، فقط بعُد "سرمايه ساختاری" در کتابخانه‌ها 

وضعيت چندان مناسبی نداشت. سرمايه فکری و مؤلفه‌های تشکيل‌دهنده آن )سرمايه 

مشتری، سرمايه انسانی، و سرمايه ساختاری( با عملکرد سازمانی کتابخانه‌ها ارتباط 

مثبت و معناداری داشت. همچنین، نتایج یافته‌ها بر یکسان‌بودن دیدگاه‌های مدیران 

و کارکنان درباره سرمایه فکری دلالت داشت. 

و  سرمايه‌گذاری  با  آموزشی  مراکز  و  دانشگاه‌ها  متوليان  و  مسئولان  نتيجه‌گيری: 

در  سازمانی  عملکرد  بيشتر  هرچه  ارتقای  شاهد  می‌توانند  فکری  سرمايه  مديريت 

کتابخانه‌ها باشند.

سرمايه فکری، سرمايه انسانی، سرمايه ساختاری، سرمايه مشتری، عملکرد سازمانی، 

کتابخانه دانشگاهی
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سرمایه فکری کتابخانه‌های دانشگاهی براساس مدل بونتيس 
و ارتباط آن با عملکرد سازمانی

حسین منصوری1

تاریخ دریافت: 97/04/24

تاریخ پذیرش: 97/07/01

مقدمه
"مديريت  و  است  علم  فلسفه  زاده‌  فکري2  سرمايه‌  پارادايم  معتقدند  صاحب‌نظران 
دانش"، پايه و زيربناي آن را تشکيل می‌دهد. اين سرمايه نامشهود، محرک موفقيت‌ها 
 .)2018 پولکینی3،  و  نیکولو،  )روسي،  می‌شود  محسوب  سازماني  قابليت‌هاي  و 
و  متعدد  ملموس  مزاياي  سرمايه،  اين  می‌دارند  اذعان  فکري  سرمايه  پيشگامان 
چشمگيري ازجمله ارتقای اثربخشی براي سازمان دارد )هاريسون و ساليوان4، 2000(؛ 
به‌طوری‌که براساس دیدگاه ونکترامان و رامنوجام5 )1986( اثربخشی، مفهوم عملکرد 
سازمانی را دربردارد. به‌زعم این صاحب‌نظران، عملکرد سازمانی زیرمجموعه‌ای از 
سازمانی،  اثربخشي  تسهيل  در  عملكرد  ارزيابي  می‌رود.  به‌شمار  سازمانی  اثربخشی 
وظيفه مهم مديريتی تلقي می‌شود. در سال‌هاي اخير به نقش ارزيابي عملكرد توجه 
در  اخیر  پیشرفت‌های  مهم‌ترین  از  عملکرد  مدیریت  است.  شده  معطوف  زيادي 
سازمان‌هاست )آرمسترانگ6، 2010(. این اصطلاح را نخستین بار بیر و روه7 )1976( 
ارائه کردند )نقل در عباس‌پور، 1384(. به‌زعم آماراتنگا و بالدری8 )2002(، مدیریت 
عملکرد عبارت است از استفاده از اطلاعات ارزیابی عملکرد به‌منظور تغییر مثبت و 
مؤثر در فرهنگ سازمانی، نظام‌ها، و فرایندها برای کمک به تعیین اهداف منطبق با 
عملکرد؛ تخصیص و اولویت‌بندی منابع؛ آگاهی‌دادن به مدیران به‌منظور تثبیت/ تغییر 
راهبرد‌ها و جهت‌دادن به برنامه‌ها برای رسیدن به اهداف و تسهیم نتایج عملکرد برای 

1. استاديار گروه مديريت، دانشگاه هرمزگان
h.mansouri@hormozgan.ac.ir
2. Intellectual Capital (IC)
3. Rossi, Nicolò, & Polcini
4. Harrison & Sullivan
5. Venkatraman & Ramanujam
6. Armstrong
7. Beer & Ruh
8. Amaratunga & Baldry
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تحقق آن اهداف )فولان و براون1، 2005(. براي بهره‌گيري از مزاياي سرمایه فکری 
تأثیرگذار بر  باید مؤلفه‌هاي  اثربخشی و عملکرد سازمانی، سازمان‌ها  ارتقای  جهت 
سرمايه فکري را شناسايي و آنها را به‌عنوان منبع راهبردی و حياتي تلقي و اهميت آن 

را به‌وضوح درک کنند )روسي و همکاران، 2018(. 
صاحب‌نظري به‌نام مچلوپ2 براي نخستین بار در سال 1962 واژه "سرمايه فکري" 
را استفاده کرد )کوزو، دامی، پالماکیو، و لومباردی3، 2017(. سرمايه فکري از دهه 
1990 توجه سازمان‌هاي خصوصي را به‌خود جلب کرد و با گذشت زمان سازمان‌هاي 
اهم   .)2018 دامی4،  و  لومباردی،  )سکاندو،  کردند  توجه  آن  به  عمومي  و  دولتي 

تعاريفی که پيشگامان این عرصه ارائه‌ داده‌اند عبارت است از:
-	 شرکت بيمه اسکانديا، سرمايه فکري را مالکيت دانش، تجربه کاربردي، فناوری 

سازماني، روابط با مشتريان، و مهارت‌هاي حرفه‌اي مي‌داند که سازمان را براي 
رقابت در بازار آماده مي‌کند )ادوينسون و مالوان5، 1997(.

-	 ايتامي6 )1987(، از پيشگامان سرمايه فکري، این سرمايه را دارايي‌هاي نامشهود 
تعريف مي‌کند که شامل فناوری، اطلاعاتي درباره مشتريان، نشان تجاري، شهرت 

سازمان، و فرهنگ آن است و قدرت رقابتي سازمان را بالا مي‌برد. 
-	 استوارت7 )1997( از دیگر پژوهشگران مشهور است که سرمايه فکري را دانش، 

اطلاعات، و مالکيت فکري و تجربه تعريف می‌کند که موجب ارزش‌آفريني براي 
سازمان می‌شود. 

که  است  شده  ارائه  مختلفي  مدل‌هاي  فکري  سرمايه  اثربخش  مديريت  درباره 
ادينسون  فکري  سرمايه  ارزش  "مدل  سوليوان"8،  فکري  سرمايه  "مدل  به  می‌توان 
اسکانديا"9، "مدل سرمايه فکري سانيت آنجه10"، و "مدل سرمايه فکري بونتيس11" 

اشاره کرد )کوزو و همکاران، 2017(. 
با توجه به مدل‌هاي ارائه‌شده، درباره سرمایه فکری هیچ اشتراک نظر و توافق عمومی 
وجود ندارد )مار و مستغفر12، 2005(؛ با این حال بیشتر تعاریف و طبقه‌بندی‌های ارائه‌شده 
در مدل‌های سرمایه فکری نشان می‌دهد؛ باوجودی‌که این مدل‌ها از ساختار و عناوین 
مختلفی برای شناسایی سرمایه فکری استفاده می‌کنند، همگرایی کلی‌ای میان این تعاریف 
و گروه‌بندی‌ها وجود دارد )کاوفمن و اشنایدر13، 2004(. برمبنای این همگرایی، بیشتر 
پژوهشگران و صاحب‌نظران به سنجش سرمايه فکري مبتنی‌بر مدل بونتیس براساس 
به‌همین دلیل، در  اجزاي تشکيل‌دهنده آن اجماع نظر دارند )مار و مستغفر، 2005(. 
این پژوهش برای سنجش سرمایه فکری از مدل بونتیس استفاده شد. مدل بونتيس از 

1. Folan & Browne
2. Machlup
3. Cuozzo, Dumay, 
    Palmaccio, & Lombardi
4. Secundo, Lombardi, & 

Dumay
5. Edvinsson & Malone
6. Itami
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8. Sullivan’s model
9. The Skandia Intellectual 

Capital Value Scheme’s 
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10. Hubert Saint-Onge’s 
model

11. Bontis’s model
12. Marr & Moustaghfer
13. Kaufmann & Schneider
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معروف‌ترين و پرکاربردترين مدل‌های سرمایه فکری است که صاحب‌نظری با همین 
نام در سال 1998 آن را طرح‌ريزي کرد. براساس اين مدل، اجزاي تشکيل‌دهنده سرمايه 

فکري عبارت‌اند از )کوزو و همکاران، 2017(:
سرمايه انساني نشان‌دهنده دانش افراد كي سازمان است  انساني"1:  "سرمايه  الف( 
موضوع  اين  بر  فکري  سرمايه  جزء  اين   .)2002 هالیند2،  و  کروسن،  )بونتيس، 
"سرمايه فكري" از طريق شايستگي، نگرش، و توانايي  دارد که  تأکيد ويژه‌اي 
فكري کارکنان ايجاد می‌شود )روس و روس3، 1997(. سرمايه انساني سبب شده 
است سازمان‌ها تا حد زيادي براي کسب درآمد، تعالي سازماني، افزايش كارآيي، 
و ارتقاي بهره‌وري به دانش و مهارت‌هاي كاركنان خود متكي شوند )وستفالن4، 

 .)1999
نمودارهاي سازماني،  سرمايه ساختاري، پايگاه‌هاي داده،  ساختاري5:  سرمايه  ب( 
دستورعمل‌هاي اجرايي فرايندها، راهبرد‌ها، برنامه‌هاي اجرايي، و به‌طور كلي هر 
آنچه كه ارزش آن براي سازمان بالاتر از ارزش مادي‌اش باشد، شامل می‌شود 

)روس و روس، 1997(.
مشتريان،  دانش  شامل  مشتري  رابطه‌ای/  سرمايه  مشتري6:  رابطه‌ای/  سرمايه  ج( 
عرضه‌کنندگان، دولت يا تشکیلات مرتبط با صنعت است )بونتيس و همکاران، 
است  ذي‌نفع  گروه‌هاي  با  سازمان  روابط  کل  دربردارنده  سرمايه  اين   .)2002

)سندرا و کيامنکيس7، 2007(. 
بونتيس )1998(، اولين پژوهش را در زمينه بررسي تأثیر سرمايه فکري بر عملکرد 
سازماني انجام داد. وي در اين مطالعه شواهد تجربي را مطرح کرد که فرضيه تأثیر 
سرمايه فکري بر عملکرد را حمايت و تأييد کرد. در پژوهش ديگري که بونتيس، 
نتايج  نيز  دادند  انجام  مالزي  در کسب‌وکار   )1999( و روس8  دراگونتی، جاکبسن، 
مشابهي به‌دست آمد. یافته‌ها حاکی از آن بود که شدت روابط بين مؤلفه‌هاي سرمايه 
بلکوي9  رياهي-  همچنين،  است.  متفاوت  ديگر  صنعتی  به  صنعت  يک  از  فکري 
شرکت‌هاي  در  عملکرد  و  فکري  سرمايه  ارتباط  بررسي  برای  مطالعه‌اي   )2003(
و  مثبت  ارتباط  عملکرد  و  فکري  سرمايه  میان  داد  نشان  که  داد  انجام  چندمليتي 
معناداری وجود دارد. يوندت و سل10 )2004( نيز با بررسي روابط سرمايه فکري و 
عملکرد سازماني در ايالت متحده امريکا بیان کردند سرمايه مشتري بر سرمايه ساختاري 
اثر مي‌گذارد و همچنين، سرمايه‌هاي انساني، مشتري، و ساختاري به‌طور مستقيم بر 

عملکرد سازماني ثأتيرگذارند.
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وانگ و چانگ1 )2005( نيز ضمن پژوهشي به‌منظور بررسي تأثیر عناصر سرمايه 
سرمايه  به‌جز   - مستقيم  به‌طور  فکري  سرمايه  عناصر  دریافتند  عملکرد  بر  فکري 
انساني - بر عملکرد تأثیرگذارند. آنان همچنين وجود رابطه علت - معلولي را میان 
زيرمعيارهاي سرمايه فکري نشان دادند. در پژوهش ديگري نيز روابط متقابل اجزاي 
سرمايه فکري و تأثیر آن بر عملکرد در صنعت بانکداري کشور پرتغال بررسی شد و 

نشان داد اجزاي سرمايه فکري بر عملکرد تأثیر دارد )کابريتا و واز2، 2006(. 
همچنین، تجربه حاصل از پژوهشي درخصوص مديريت سرمايه فکري دانشگاه‌هاي 
دولتي اسپانيا دلالت بر آن دارد که دانشگاه‌ها باید سرمايه فکري و دارايي‌هاي نامشهود 
خود را بررسي کنند. در اين پژوهش، سرمايه فکري، ابزاري برای مواجهه با چالش‌هاي 

جديد دانشگاه‌هاي اسپانيا شناخته شده است )راميرز، لردای، و روجاس3، 2007(. 
در مطالعه ای که لاونن و هوتاری4 )2007( درباره سرمایه فکری کتابخانه دانشگاه 
انجام دادند به این نتیجه رسیدند که سرمایه فکری سه بعُد سرمایه انسانی، سرمایه 
ساختاری، و سرمایه ارتباطی دارد. آنها پیشنهاد دادند نوع خاصی از درک حرفه‌ای 
و دانش برای ادغام سرمایه فکری کتابخانه با سرمایه فکری دانشگاه استفاده شود. 
ادعا می‌شود که این ادغام سهم کتابخانه را در عملکرد کلی دانشگاه افزایش می‌دهد. 
در  مهمی  نقش  دانشگاهی  کتابخانه  فکری  سرمايه  رشد  داد  نشان  نتایج  همچنین، 

عملکرد و نتایج دانشگاه در زمان کاهش بودجه عمومی ایفا خواهد کند.
پتروز و آنستسیا5 )2014( با تجزیه و تحلیل منابع سرمایه فکری کتابخانه برای 
به درک سناریوهای قوی،  پیشنهادی  دادند چهارچوب  نشان  کتابخانه‌ای  شبکه‌های 
منابع  از  در حمایت  کتابخانه‌ها  رقابت  و  همکاری  درخصوص  و ضعیف  متوسط، 

سرمایه فکری منجر می‌شود.
در داخل کشور پژوهش‌هایی درباره بررسی سرمایه فکری در کتابخانه‌ها انجام 

شده است که به نتایج مرتبط‌ترین آنها اشاره می‌شود:
نیازی و ابونوری )1390( با رتبه‌بندی شاخص‌های سرمایه فکری در کتابخانه‌ها 
این مراکز اهمیت  و مراکز اطلاع‌رسانی نشان دادند شاخص‌های سرمایه فکری در 
یکسانی ندارد. مهرعلی‌زاده، شاهی، و حسینی )1390( نیز برای تدوین شاخص‌های 
سنجش سرمایه فکری و بررسی وضعیت این شاخص‌ها در دانشگاه شهید چمران 
اهواز بیان کردند بیشتر شاخص‌های سرمایه فکری مطابق با اهداف دانشگاه بوده و 
وضعیت کلی شاخص‌های سرمایه فکری مطلوب است. همچنین، سرمایه ساختاری 

از وضعیت بهتری نسبت به سرمایه انسانی و رابطه‌ای برخوردار است.

1. Wang & Chang
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3. Ramírez, Lorduy, & Rojas
4. Iivonen & Huotari
5. Petros  & Anastasia
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عصاره، یزدانفر، و قاسمی )1393( در پژوهشی با استفاده از رویکرد سرمایه‌های 
مزیت  دادند سرمایه فکری بر خلق  مزیت رقابتی پایدار نشان  فکری برای ارتقای 
رقابتی پایدار تأثیر مثبت دارد. همچنین، در میان سازه‌های مربوط به سرمایه فکری 
نیز تأثیر مثبت و معنادار سرمایه انسانی و ساختاری بر مزیت رقابتی پایدار تأیید شد؛ 

درحالی‌که تأثیر مثبت و معنادار سرمایه رابطه‌ای بر مزیت رقابتی پایدار تأیید نشد.
فخروی، میرحسینی، و اباذری )1394( با هدف تعیین وضعیت سرمایه فکری در 
سازمان کتابخانه‌ها، موزه‌ها، و مرکز اسناد آستان ‌قدس‌ رضوی پژوهشی انجام دادند و 

نتیجه گرفتند وضعیت سرمایه فکری به‌طور معناداری در حد مطلوب نیست. 
مقایسه  و  بررسی  با   )1394( استانی  محمدی  و  رجایی‌پور،  جعفری،  شعبانی، 
سرمایه فکری در کتابخانه‌های عمومی و دانشگاهی شهر اصفهان در سال تحصیلی 
1391-1392 براساس دیدگاه بونتیس به این نتیجه رسیدند که میزان سرمایه فکری 
در کتابخانه‌های عمومی و دانشگاهی شهر اصفهان در وضعیت مناسبی قرار ندارد و 
از کتابخانه‌های دانشگاهی است. وضعیت  بیشتر  میزان آن در کتابخانه‌های عمومی 
سرمایه ساختاری نسبت به سرمایه انسانی و رابطه‌ای در این کتابخانه‌ها مناسب‌تر و 

اختلاف بین مؤلفه‌های سرمایه فکری معنادار بود.
مطالعه زارعی، صدیقی‌فر، و جمشیدی‌ نوید )1397( نشان داد میان عناصر سرمایه 
فکری و تمامی مؤلفه‌های سرمایه فکری )سازمانی، انسانی، و ارتباطی( با عملکرد 
غیرمالی ارتباط مثبت و معناداری وجود دارد و سرمایه انسانی بیشترین تأثیر را بر 

عملکرد غیرمالی کتابخانه‌ها دارد. 
از سوی دیگر، شرح وظایف، گسترده و جایگاه بسیار حساس کتابخانه‌ها و نیز 
داشتن کارکنان و مـدیران مجرب و زبردست در زمینه کاری خود بر اهمیت مدیریت 
سـرمایه فکـری در ایـن کتابخانه‌ها در جهت موفقیت هرچه بهتر در اجرای اهداف، 
وظایف، و مأموریت‌های محوله می‌افزاید. اين امر مهم، مديران ارشد و برنامه‌ریزان 
را متوجه اين واقعيت کرده است كه اگر کتابخانه‌ها بر توان و  راهبردی کتابخانه‌ها 
عملکرد خود نيفزايند، چالش‌هاي محيطي دوام و ادامه حيات آنها را زير سؤال خواهد 
برد. این مسئله در کتابخانه‌های دانشگاهی نیز بسیار پررنگ است. بر اين اساس، یكي 
از مهم‌ترين دغدغه‌های اصلی مدیران این کتابخانه‌ها، فراهم‌كردن محيط مناسب برای 
ارتقای عملکرد سازمانی است. با توجه به اینکه درباره نحوه عملکرد و میزان کارایی 
اساتید،  پژوهشگران،  دانشگاه،  مدیران  و  مسئولان  سوی  از  دانشگاهی  کتابخانه‌های 
دانشجویان، و سایر ذی‌نفعان پرسش می‌شود و باوجود اهميت مديريت سرمايه فکري 
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در موفقيت، بالندگي، و تعالی عملکرد سازمان‌ها، براساس بررسي‌هاي به‌عمل‌آمده تاکنون 
پژوهش جامعي مشاهده نشد که عملکرد مبتنی‌بر مفاهيم پارادايم سرمايه فکري را در 
حوزه مراکز اطلاع‌رساني به‌ويژه کتابخانه‌های دانشگاهی از دیدگاه کارکنان و مدیران 
مقایسه و تجزیه و تحلیل کرده باشد. بنابراین، انجام پژوهش علمی برای حل‌کردن این 
مشکل کارساز است. درنتیجه، هدف اصلی پژوهش حاضر، بررسي و سنجش سرمايه 
فکري و ارتباط آن با عملکرد کتابخانه‌هاي منتخب دانشگاه‌هاي دولتي و آزاد اسلامي 
)شهرهاي اصفهان، بندرعباس، و یزد( است. براساس مباني نظري و اهداف پژوهش، 

مدل مفهومي پژوهش طراحي شد )شکل 1(. 

شکل 1. مدل مفهومي پژوهش

زير  به‌شرح  پژوهش  پرسش‌های  پژوهش،  مفهومی  مدل  و  اهداف  به  توجه  با 
تدوین شد:

- آیا وضعیت سرمايه فکري و ابعاد آن در کتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي منتخب مطلوب 
است؟

کتابخانه‌هاي  سازماني  عملکرد  و  آن  ابعاد  و  فکري  سرمايه  میان  رابطه‌ای  آیا   -
دانشگاه‌هاي منتخب وجود دارد؟

- آیا تفاوتی میان ديدگاه مديران و کارکنان کتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي منتخب درباره 
سرمايه فکري و ابعاد آن وجود دارد؟

٧ 
 

  
  پژوهشمدل مفهومي  .١ شكل

  

 شرح زير تدوين شد:هاي پژوهش به، پرسشپژوهشو مدل مفهومي با توجه به اهداف 

  هاي منتخب مطلوب است؟ي دانشگاههابخانهكتا و ابعاد آن در آيا وضعيت سرمايه فكري -

هاي منتخب وجود ي دانشگاههابخانهو عملكرد سازماني كتاو ابعاد آن سرمايه فكري  مياني ابطهراآيا  -

  دارد؟

 و ابعاد آن سرمايه فكري دربارههاي منتخب ي دانشگاههابخانهمديران و كاركنان كتا آيا تفاوتي ميان ديدگاه -

  ؟وجود دارد

  

  شناسيروش

 تماميجامعه آماري  .تاساز نوع كميّ  يشيمايپ - داف، توصيفيموضوع و اهروش پژوهش با توجه به ماهيت 

اصفهان، اي دولتي و آزاد اسلامي سه شهر ههي دانشگاهابخانهنفر) كتا ٣٥٧نفر) و كاركنان ( ١١٦مديران (

، قضاوتي پژوهشجامعه عنوان به اين سه شهر ي دانشگاهيهابخانهيزد بوده است. منطق انتخاب كتابندرعباس، و 

شوند كه يي انتخاب ميهايقضاوتي، آزمودن روشدر  .اندشده انتخابپژوهشگر دسترسي  برمبنايو است ه بود

 د كه در دسترس هستندشوميانتخاب  و گروه نمونه از ميان آنهايي دهندميپژوهشگر اطلاعات بهتري را به 

 يهابخانهكتاهركدام از  كهطوريهب است؛ بوده يتصادف -ياطبقه، يريگوه نمونهيش ).١٠ص  ،١٣٨١(سكاران، 

كل به نسبت سهم هر طبقه از ، به آنهامراجعه با كه  اندف شدهيطبقه تعرعنوان بهن شهرها يا ياههدانشگا

  ١شاخص 
.  
.  
.  

 ١٨شاخص 

  ١شاخص 
.  
.  
.  

 ١٢شاخص 
 

 ١شاخص 
.  
.  
.  

  ١٥شاخص 
 

  يه انسانيسرما

  يه مشتريسرما

 سرمايه فكريدهنده تشكيلاجزاي 

  يه ساختاريسرما

عملكرد 
سازماني 

هاي كتابخانه
  دانشگاهي

سرمايه 
 فكري

  هاكتابخانه مديراندگاه يد

 

  هادگاه كاركنان كتابخانهيد
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روش‌شناسی
روش پژوهش با توجه به ماهيت موضوع و اهداف، توصيفي- پيمايشي از نوع کمّی 
کتابخانه‌هاي  نفر(   357( کارکنان  و  نفر(   116( مديران  تمامی  آماري  جامعه  است. 
دانشگاه‌هاي دولتي و آزاد اسلامي سه شهر اصفهان، بندرعباس، و يزد بوده است. منطق 
انتخاب کتابخانه‌های دانشگاهی این سه شهر به‌عنوان جامعه پژوهش، قضاوتی بوده است 
و برمبنای دسترسی پژوهشگر انتخاب شده‌اند. در روش قضاوتی، آزمودنی‌هایی انتخاب 
آنهایی  میان  از  نمونه  پژوهشگر می‌دهند و گروه  به  را  بهتری  می‌شوند که اطلاعات 
انتخاب می‌شود که در دسترس هستند )سکاران، 1381(. شيوه نمونه‌گيري، طبقه‌اي- 
شهرها  اين  دانشگاه‌هاي  کتابخانه‌هاي  از  هرکدام  به‌طوری‌که  است؛  بوده  تصادفي 
به‌عنوان طبقه تعريف شده‌اند که با مراجعه به آنها، به نسبت سهم هر طبقه از کل 
جامعه، پرسشنامه‌هاي پژوهش میان مديران و کارمندان کتابخانه‌هاي منتخب توزيع 
شد. در دو بخش مديران و کارکنان حجم نمونه به‌کمک فرمول کوکران به‌ترتيب برابر 
با 26 و 73 نفر به‌دست آمد. برای دستیابی به این تعداد مطلوب پرسشنامه تکمیل‌شده، 
150 پرسشنامه )50 پرسشنامه میان مدیران و 100 پرسشنامه میان کارکنان( توزیع 
شد؛ به‌طوری‌که درنهایت تعداد 28 پرسشنامه از مدیران و 62 پرسشنامه از کارکنان 
مبناي  بود و در کل 85 پرسشنامه  ناقص  میان 5 پرسشنامه  این  از  جمع‌آوری شد. 
تجزيه و تحليل قرار گرفت. داده‌ها به‌کمک پرسشنامه‌هاي استاندارد زیر که بونتیس 
)1998( تهيه کرده است، پس از بومي‌سازي براساس قلمرو کتابخانه‌های دانشگاهی 

جمع‌آوري شد:
- پرسشنامه سرمايه فکري: شامل 45 پرسش بوده و از سه بعُد سرمايه انساني )18 
پرسش(، سرمايه ساختاري )12 پرسش(، و سرمايه مشتري )15 پرسش( تشکیل 

شده است.
- پرسشنامه عملکرد سازماني: این پرسشنامه 11 پرسش دارد.

شايان ذکر است مقياس اندازه‌گيري پرسشنامه‌ها از نوع طيف ليکرت هفت‌گزينه‌اي 
خيلي کم )1( تا خيلي زياد )7( بود. باوجود استانداردبودن پرسشنامه‌ها، بایست با 
از  پس  بنابراین،  می‌شد.  بومي‌سازي  کتابخانه‌ها  محيط  و  پژوهش  قلمرو  به  توجه 
به‌زبان  سازماني  عملکرد  و  بونتیس  فکري  سرمايه  استاندارد  پرسشنامه‌هاي  ترجمه 
فارسي، از نظرات خبرگان و اساتيد دانشگاه برای تأييد روايي صوري  و محتوايي 
براي  اوليه  نتايج استخراج مؤلفه‌هاي  اينکه  به  با توجه  از سوي ديگر،  استفاده شد. 
ساخت عوامل کلي و بررسي روايي سازه پرسشنامه‌ها به‌کارگيري فن "تحليل عاملي" 



139
فصلنامه مطالعات ملی ڪتابداری و سازماندهی اطلاعات | دوره 29 ، شماره 3 )پاییز 1397( 

سرمایه فکری کتابخانه‌های 
دانشگاهی براساس مدل بونتيس 

و ارتباط آن با عملکرد سازمانی

واريماکس  چرخش  طريق  از  اصلي  مؤلفه‌هاي  به‌روش  فن  این  از  داشت،  نیاز  را 
سرمايه  پرسشنامه  سؤالات  تمام  براي  عاملي  تحليل   .)1384 )نگهبان،  شد  استفاده 
با  برابر  به‌ترتيب  آزمون پرسشنامه‌ها  مقدار  اجرا شد که  فکري و عملکرد سازماني 
0/861 و 0/785 به‌دست آمد که نشان‌دهنده مناسب‌بودن فن تحليل عاملي در تحليل 
داده‌هاست. همچنين، مقدار مشخصه آزمون کرويت بارتلت آنها به‌ترتيب برابر 532/5 
و 643/5 در سطح معناداري کمتر از 0/000 به‌دست آمد؛ به‌طوری‌که يافته‌ها حاکي 
است.  عاملي  تحليل  اجراي  براي  پرسشنامه‌ها  سؤالات  همبستگي  مناسب‌بودن  از 
براي پرسشنامه سرمايه فکري نشان می‌دهد  آماري  اين فن  نهايي اجراي  يافته‌هاي 
شد.  منجر  کلي  عامل  دسته  سه  به  پرسشنامه  سؤالات  دسته‌بندي  به  عاملي  تحليل 
اين عامل‌ها به‌همراه مقادير ويژه و مقداري از واريانس کل که هر عامل اندازه‌گيري 

مي‌کند در جدول 1 نشان داده شده است. 

جدول 1. نتايج به‌کارگيري تحليل عاملي

مقدار ويژهعواملرديف
درصد واريانس

مقدار ويژه
فراوانی تجمعی
درصد واريانس

2/87527/23427/234اول1

2/46224/21351/447دوم2

1/20315/56967/016سوم3

به  با توجه  تبيين مي‌کنند.  از واريانس کل را  اين عامل‌ها درمجموع، 67 درصد 
محتواي پرسش‌ها، سه عامل به‌ترتيب: 1- سرمايه انساني )27/234 درصد(، 2- سرمايه 
مشتري/ رابطه‌ای )24/213 درصد(، و 3- سرمايه ساختاري )15/569 درصد( استخراج 
شدند. اين عوامل کلي 67 درصد سازه کلي سرمايه فکري کتابخانه‌هاي دانشگاهي را 
توضيح می‌دهند. همچنين، نتايج اجراي اين فن آماري براي پرسشنامه عملکرد سازماني 
کتابخانه‌ها حاکي از آن است که پرسش‌های باقيمانده از اجراي تحليل عاملي 75 درصد 
از واريانس کل را توضيح می‌دهد. نتايج اجراي تحليل عاملي نشان می‌دهد با توجه 
اينکه مقدار واريانس توضيحي سرمايه فکري )67 درصد( و پرسشنامه عملکرد  به 
سازماني )75 درصد( بيش از 60 درصد هستند، اين امر نشان‌دهنده تأييد روايي سازه 
پرسشنامه‌هاي پژوهش است. براي سنجش پايايي ابزار گردآوري داده‌ها، يک مرحله 
پيش‌آزمون انجام شد. بدين صورت، نخست 30 پرسشنامه در جامعه مدنظر توزيع و 
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جمع‌آوري شد. پس از واردکردن داده‌ها به نرم‌افزار اس‌پی‌اس‌اس22، ضرايب آلفاي 
کرونباخ پرسشنامه‌هاي پژوهش و تمامی ابعاد آن بزرگ‌تر از 0/7 به‌دست آمد که پايايي 

اين ابزار را نشان می‌دهد )جدول 2(. 

جدول 2. نتايج محاسبه ضرايب آلفاي کرونباخ

آلفای کرونباخپرسشنامه‌ها

0/811پرسشنامه سرمايه فکری

0/765بعُد )1(: سرمايه انسانی

0/731بعُد )2(: سرمايه مشتری/رابطه‌ای

0/786بعُد )3(: سرمايه ساختاری

0/845پرسشنامه عملکرد سازمانی

یافته‌ها
کولموگرف-  آزمون  از  نخست  پژوهش،  متغيرهاي  نرمال‌بودن  تشخیص  برای 

اسميرنوف1 استفاده شد. نتايج به‌کارگيري اين آزمون در جدول 3 آمده است. 

جدول 3. نتايج آزمون کولموگرف- اسميرنوف
شاخص‌های آماری

متغيرها

آماره آزمون

Z کولموگروف- اسميرنوف

سطح معناداری 
)Sig(

تصميم‌گيری

نرمال‌‌بودن توزيع متغير0/7110/143سرمايه فکری

//0/6650/167سرمايه انسانی

//0/7310/151سرمايه مشتری

//0/8180/134سرمايه ساختاری

//0/8550/121عملکرد سازمانی

همان‌گونه که يافته‌هاي جدول 3 نشان می‌دهد توزيع داده‌هاي پژوهش در سطح 
معناداري 5 درصد نرمال هستند؛ بنابراین می‌توان از آزمون‌هاي پارامتريک )ازجمله  1. Kolmogrov-Smirnov 

(K-S)
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مقايسه  و  لون1،  واريانس‌ها،  برابري  پيرسون،  همبستگي  ضريب  تک‌نمونه‌اي،  تي‌ 
بافت‌های  باوجودی‌که  استفاده کرد.  به پرسش‌های پژوهش  پاسخ  برای  ميانگين‌ها( 
تحلیل‌های  است،  متفاوت  مطالعه‌شده  شهر  سه  کتابخانه‌های  اجتماعی  و  فرهنگی 
آماری نشان داد اختلاف معناداری میان متغیرهای پژوهش )سرمايه فکري، سرمايه 
انساني، سرمايه ساختاري، سرمايه مشتري، و عملکرد سازماني( کتابخانه‌های سه شهر 
وجود ندارد. به‌همین دلیل، تجزیه و تحلیل داده‌ها به‌تفکیک کتابخانه‌های هر شهر 

به‌صورت مجزا و جداگانه انجام نشده و یکپارچه بوده است.

• وضعیت سرمایه فکری و ابعاد آن در کتابخانه‌ها	
متوسط(  )ميزان   4 نمره  ليکرت،  هفت‌گزينه‌اي  اندازه‌گيري  مقياس  به  توجه  با 
وضعیت  بررسي  نتايج  شد.  گرفته  درنظر  فکري  سرمايه  مطلوبيت  سنجش  مبناي 
سرمایه فکری کتابخانه‌ها و ابعاد آن با استفاده از آزمون تي تک‌نمونه‌ای در جدول 

4 آمده است. 

جدول 4. نتايج آزمون تي تک‌نمونه‌ای

سرمایه ساختاریسرمایه مشتریسرمایه انسانیسرمایه فکریشرح

4/344/654/533/81ميانگین

t 5/9956/7686/2432/652آماره آزمون

)Sig( 0/0000/0000/0000/102سطح معناداری

فکري  مطلوبيت سرمايه  بر  نتايج دلالت  است  آمده   4 در جدول  که  همان‌طور 
کتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي منتخب دارد. همچنين بررسی وضعيت ابعاد سه‌گانه سرمايه 
مشتري وضعيت  و سرمايه  انساني  ابعاد سرمايه  در  کتابخانه‌ها  می‌دهد  نشان  فکري 

مناسب و مطلوبي دارند؛ اما سرمايه ساختاري آنها وضعيت چندان مناسبي ندارد.

• رابطه میان سرمایه فکری و ابعاد آن و عملکرد سازمانی در کتابخانه‌ها	
با توجه به نرمال‌بودن توزيع متغيرهاي پژوهش برای بررسی رابطه میان سرمایه 
از ضريب همبستگي  ابعاد آن و عملکرد سازمانی در کتابخانه‌های منتخب  فکری و 

Levene .1پيرسون استفاده شد. 
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جدول 5. نتيجه آزمون همبستگي پيرسون
شاخص‌های آماری

شرح
ضريب 

همبستگی
سطح معناداری 

)Sig(
تصميم گيری

تأييد رابطه0/6130/000**رابطه سرمايه فکری و عملکرد سازمانی

//0/4550/000*رابطه سرمايه انسانی و عملکرد سازمانی

//0/4760/000*رابطه سرمايه مشتری و عملکرد سازمانی

//0/5150/000**رابطه سرمايه ساختاری و عملکرد سازمانی

* در سطح 5 درصد معنادار است. ** در سطح 1 درصد معنادار است.

جدول 5 نشان می‌دهد میان دو متغير سرمايه فکري و عملکرد سازماني در کتابخانه‌هاي 
دانشگاه‌های منتخب در سطح اطمينان 99 درصد ارتباط مثبت و معناداري وجود دارد؛ 
بنابراين ضريب همبستگي با استفاده از آزمون پيرسون P <0/01( r =0/613( تأييد 
می‌شود. همچنين نتايج نشان داد میان ابعاد سرمایه فکری و عملکرد کتابخانه‌ها ارتباط 
مثبت و معناداری وجود دارد و بعُد سرمايه ساختاري از ميان ابعاد سرمايه فکري، 

بيشترين ارتباط را با عملکرد سازماني کتابخانه‌ها داشته است.

• تفاوت دیدگاه مدیران و کارکنان کتابخانه‌ها درباره سرمایه فکری و ابعاد آن	
جامعه  دو  ميانگين‌هاي  مقايسه  آزمون  از  داده‌ها،  توزيع  نرمال‌بودن  به  توجه  با 
با آزمون لون در  نتايج بررسي برابري واريانس‌هاي دو جامعه  مستقل استفاده شد. 

جدول 6 آمده است. 

جدول 6. نتايج آزمون‌هاي مقايسه ميانگين‌هاي دو جامعه مستقل و لون

آزمون tآزمون لون 

F سطح معناداریآمارهt سطح معناداریآماره
2/5650/211-2/5330/105با فرض برابری واريانس‌ها
2/3410/117-با فرض نابرابری واريانس‌ها
2/0470/133-1/990/123با فرض برابری واريانس‌ها
2/3520/127-با فرض نابرابری واريانس‌ها
2/1350/225-5/8750/211با فرض برابری واريانس‌ها
2/3160/111-با فرض نابرابری واريانس‌ها
2/8030/214-2/2980/138با فرض برابری واريانس‌ها
2/3210/108-با فرض نابرابری واريانس‌ها
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ازآنجا‌که سطح معناداري بيشتر از 5 درصد است، فرض برابري واريانس‌هاي دو 
جامعه تأييد می‌شود. بنابراين، با شرط برابري واريانس‌هاي دو جامعه، نتايج جدول 
6 نشان می‌دهد اختلاف معناداري بين ميانگين نظرات دو گروه )مديران و کارکنان 
مدیران  دیدگاه‌های  یکسان‌بودن  بر  نتایج  دیگر،  به‌عبارت  ندارد.  وجود  کتابخانه‌ها( 
ابعاد سرمایه  و کارکنان درباره سرمایه فکری دلالت می‌کند. همچنين، درخصوص 
فکری )سرمایه انسانی، مشتری، و ساختاری(، نتايج حاکی از یکسان‌بودن دیدگاه‌های 

دو گروه است.

نتيجه‌گيري
هدف پژوهش حاضر سنجش سرمایه فکری کتابخانه‌های دانشگاهی شهرهای اصفهان، 
بندرعباس، و یزد براساس مدل بونتيس و ارتباط آن با عملکرد سازمانی است. یافته‌ها 
حاکي از آن است که سرمايه فکري کتابخانه‌هاي دانشگاه‌های منتخب مطلوب و از 
ميزان متوسط بيشتر است. به‌عبارت ديگر، مسئولان کتابخانه‌هاي این دانشگاه‌ها موفق 
به مديريت اثربخش سرمايه فکري شده‌اند. این یافته‌ها با نتایج پژوهش فخروی و 
سازمان  در  فکری  سرمایه  وضعیت  داد  نشان  که  نیست  سازگار   )1394( همکاران 
کتابخانه‌ها، موزه‌ها، و مرکز اسناد آستان ‌قدس‌رضوی به‌طور معناداری در حد مطلوب 
مطلوبیت  مبنی‌بر   )1390( همکاران  و  مهرعلی‌زاده  پژوهش  نتایج  با  لیکن  نیست؛ 
شاخص‌های سرمایه فکری هم‌خوانی دارد. ازطرفی، شعبانی و همکارانش )1394( نیز 
به این نتیجه رسیدند که میزان سرمایه فکری در کتابخانه‌های عمومی و کتابخانه‌های 

دانشگاهی شهر اصفهان در وضعیت مناسبی قرار ندارد. 
علاوه بر اين، نتايج تحليل وضعيت ابعاد سه‌گانه سرمايه فکري نشان داد سرمايه 
فکري اين کتابخانه‌ها در ابعاد "سرمايه انساني" و "سرمايه مشتري" وضعيت مناسبي 
داشتند؛ اما کتابخانه‌ها در بعُد ساختاري به‌نحو شايسته‌اي مديريت نشده‌اند؛ درحالی‌که 
سرمایه  به  نسبت  ساختاری  سرمایه  دریافتند وضعیت   )1394( همکاران  و  شعبانی 
انسانی و رابطه‌ای در کتابخانه‌های عمومی و دانشگاهی اصفهان مناسب‌تر و اختلاف 

بین مؤلفه‌های سرمایه فکری معنادار بود.
سازماني  عملکرد  با  فکري  رابطه سرمايه  داد  نشان  پژوهش حاضر  نتایج  دیگر 
می‌توان  فکري  سرمايه  اثربخش  مديريت  با  که  معنا  بدين  است؛  معنادار  و  مثبت 
یافته‌های پژوهش‌های بونتیس  با  امر  ارتقا داد که این  عملکرد سازماني را بهبود و 
 ،)2006( واز  و  کابريتا   ،)2004( سل  و  بوندت   ،)2003( بلکوي  رياهي-   ،)1998(
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لاونن و هوتاری )2007(، زارعی و همکاران )1397(، و عصاره و همکاران )1393( 
همسوست. 

همچنين، میان ابعاد سه‌گانه سرمايه فکري و عملکرد کتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي 
منتخب ارتباط مثبت و معناداری مشاهده شد که این مسئله با نتایج مطالعات بونتیس 
 ،)2006( واز  و  کابريتا   ،)2004( سل  و  بوندت   ،)2003( بلکوي  رياهي-   ،)1998(
زارعی و همکاران )1397(، و عصاره و همکاران )1393( هم‌خوانی دارد و با نتایج 
مطالعه کابريتا و واز )2006( مبنی‌بر نبود ارتباط میان سرمایه انسانی و عملکرد مالی 

همسو نیست.
از ميان ابعاد سرمايه فکري، بعُد "سرمايه ساختاري" بيشترين ارتباط را با عملکرد 
سازماني کتابخانه‌ها و نسبت به سرمايه‌هاي انساني و مشتري بيشترين تأثیرگذاري را 
در ارتقاي عملکرد کتابخانه‌هاي دانشگاهي دارد. این موضوع با نتایج پژوهش نیازی 
و ابونوری )1390( سازگار است که نشان می‌داد ابعاد سرمایه فکری در سازمان‌های 
مختلف اهمیت یکسانی ندارند. همچنین، با نتایج پژوهش مهرعلی‌زاده و همکاران 
)1390( هم‌خوانی دارد که نشان می‌داد سرمایه ساختاری از وضعیت بهتری نسبت 
به سرمایه انسانی و رابطه‌ای برخوردار است. از سوی دیگر، برخلاف نتیجه پژوهش 
تأثیر را بر عملکرد کتابخانه‌ها دارد  بیشترین  اینکه سرمایه ساختاری  حاضر مبنی‌بر 
ابعاد سرمایه فکری، سرمایه  میان  از  پژوهش زارعی و همکاران )1397( نشان داد 

انسانی بیشترین تأثیر را بر عملکرد کتابخانه‌ها دارد.
براساس یافته‌های پژوهش بين ديدگاه مديران و کارکنان درباره وضعيت سرمايه 
معناداري  اختلاف  منتخب،  دانشگاه‌هاي  کتابخانه‌هاي  در  آن  ابعاد سه‌گانه  و  فکري 
موجود  وضعيت  درباره  کتابخانه‌ها  این  کارکنان  و  مديران  به‌عبارتی،  ندارد.  وجود 
سرمايه فکري، سرمايه انساني، سرمايه مشتري، و سرمايه ساختاري متفق‌القول هستند 
و ديدگاه مشترکي دارند. بنابراین، با توجه به اينکه مديريت اثربخش سرمايه فکري، 
عامل حياتي بالندگي و بقاي سازماني شناخته شده است )مار و همکاران، 2002(، 
مديران و مسئولان کتابخانه‌هاي مطالعه‌شده باید برای بهبود عملکرد و تضمين ارائه 

خدمات متعالي تلاش مضاعف کنند. 
اسلامي شهرهاي  آزاد  و  دولتي  دانشگاه‌هاي  کتابخانه‌هاي  فکري  هرچه سرمايه 
منتخب بيشتر شود، عملکرد سازماني آنها نيز بهبود خواهد يافت. می‌توان با بهبود 
اثر مثبت آن را در عملکرد سازماني  و سرمايه‌گذاري در مؤلفه‌هاي سرمايه فکري، 
مشاهده کرد. درنهايت، اين امر موجب می‌شود مزيت راهبردی و متمايزي برای ارائه 
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خدمات متعالي براي سازمان‌هاي مادر )دانشگاه‌ها( ايجاد شود. بنابراين، از يافته‌هاي 
و  فکري  ميزان سرمايه  افزايش  به‌منظور  که  می‌شود  استنباط  چنين  پژوهش حاضر 
و  تدابير  ذي‌ربط،  متولیان  و  سياست‌گذاران  است  لازم  سازماني  عملکرد  بهبود  نيز 
تمهيدات مناسب‌تري ازجمله استقرار رويکردهاي دانش‌محور در سطح کتابخانه‌هاي 
نهادهاي  اين  مديران  و  مسئولان  است  ضروري  نتیجه،  در  کنند.  اتخاذ  دانشگاهي 
تربيتي، با استقرار و پياده‌سازي سازوکار‌هاي ساختاري در اين کتابخانه‌ها و نيز توجه 
به عوامل و شاخص‌هاي مؤثر در افزايش سرمايه فکري، عملکرد خويش را بهبود 
بخشند تا از اين طريق دانشگاه‌ها با مديريت اثربخش آموزشي، در دنياي دانش‌محور 
و محيط به‌شدت متغير نيازهاي کاربران به‌خصوص اساتيد و دانشجويان را شناسايي 
کنند و درصدد برآورده‌کردن آن نيازها باشند؛ به‌طوري‌که درنهايت، در راستاي ارائه 
خدمات آموزشي، افق و رهيافتي نو برای تحقق مأموريت‌های کتابخانه‌ها پيش روي 

دانشگاه‌ها قرار گيرد. 
اجزای  و  ابعاد  به‌تفکیک  ذیل  کاربردی  پیشنهادهای  پژوهش،  نتايج  براساس 
تشکیل‌دهنده سرمایه فکری برای بهبود عملکرد مدیران و سیاست‌گذاران کتابخانه‌های 

بررسی‌شده ارائه می‌شود: 
الف( پیشنهادهایی برای بهبود اجزای سرمایه ساختاری:

1- بهبود کار گروهی کتابخانه: 
-	 آموزش کار گروهی و استفاده از معیارهای عملکرد گروهی در بخش‌های 

مختلف کتابخانه؛
-	 به‌کارگماری افراد با مهارت‌های فنی و گروهي بیشتر در کتابخانه.

2- بهبود فرایندهای کتابخانه: 
-	 برای  ارزش  بیشترین  دارای  کتابخانه  کلیدی  فرایندهای  شناسایی 

مراجعه‌کنندگان و کاربران؛
-	 ویژگی‌های  بهبود  هدف  با  آنها  مستندسازی  و  فرایندها  مجدد  مهندسي 

برای  ارزش  افزایش  به‌منظور  و...(  پاسخ‌گویی  کیفیت،  )زمان،  فرایندها 
جامعه هدف.

3- نظام‌ها:
-	 استفاده از نظام‌های اطلاعاتی ازجمله نظام مدیریت دانش در کتابخانه برای 

دستیابی آسان به اطلاعات؛
-	 ایجاد یکپارچگی بین نظام‌های کتابخانه با سایر نظام‌های مدیریتی دانشگاه.
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4- بازسازی و بهبود: 
-	 توجه ویژه به امر پژوهش و توسعه کاربردی در کتابخانه؛
-	 نظرات جامعه  دریافت  برای  کتابخانه  در  پیشنهادها  اثربخش  نظام  اجرای 

هدف.
ب( پیشنهادهایی برای بهبود اجزای سرمایه مشتری:

1- مشتری‌محوری:
-	 آموزش رفتار مشتری‌محوری به کتابداران و کارکنان کتابخانه؛
-	 بین  در  مشتری‌محوری  نگرش  تقویت  و  جامعه هدف  نیازهای  شناسایی 

کارکنان کتابخانه؛
-	 استقرار نظام مدیریت ارتباط با مشتری1 در کتابخانه.

2- بازارگرایی: 
-	 تدوین یا بازنگری برنامه راهبردی کتابخانه‌ها برای شناسایی فرصت‌ها و 

تهدیدهای محيط بیرونی و نقاط قوت و ضعف درون کتابخانه؛ 
-	 ارتباط  برقراری  برای  اثربخش  و  مناسب  ارتباطی  مجراهای  از  استفاده 

کتابخانه با جامعه هدف.
ج( پیشنهادهایی برای بهبود اجزای سرمایه انسانی:

1- شایستگی کارکنان کتابخانه‌ها:
-	 شناسایی مشاغل راهبردی و کلیدی کتابخانه؛
-	 اندازه‌گیری  نیز  و  کتابخانه  راهبردی  مشاغل  شایستگی  مدل  طراحی 

مستمر سطوح شایستگی بر آن اساس برای اجرای برنامه‌های بهبود سطح 
مهارت‌های کارکنان. 

2- رضایت کارکنان کتابخانه‌ها: 
-	 طراحی نظام اندازه‌گیری و پايش رضایت شغلی در کتابخانه؛
-	 بازه‌های زمانی مشخص و تجزیه و  اندازه‌گیری مستمر رضایت شغلی در 

تحلیل این اطلاعات و تعریف طرح‌های بهبود.
3- عملکرد کارکنان کتابخانه‌ها:

-	 برای  عملکرد  مدیریت  جامع  نظام  طراحی  و  عملیاتی  برنامه  تدوین 
آن  بر  زمانی  بازه‌های  در  کتابخانه  کارکنان  عملکرد  مستمر  اندازه‌گیری 

اساس؛
-	 استانداردهای  با  آن  مقایسه  و  اندازه‌گیری عملکرد  نتایج  تحلیل  تجزیه و 

1. Customer relationship 
management (CRM)
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مربوط و انجام کارهای لازم ازقبیل تشویق و تنبیه و بازخورهای مناسب و 
استفاده از بازخورد 360 درجه.

4- نظام‌های بهبود کارکنان کتابخانه‌ها: 
-	 جداول  و  شغلی  مسیرهای  تهیه  و  جانشین‌پروری  جامع  الگوی  طراحی 

جانشینی برای مشاغل کتابخانه؛
-	 اجرای اثربخش نظام تشویق و ترغیب در کتابخانه.
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