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  راهنماي نگارش مقالات
 

شناسي وابسته به دانشگاه آزاد اسلامي واحد  فصلنامه دانش
رساني و  هاي علوم كتابداري و اطلاع تهران شمال در زمينه

هاي وابسته، مقاله به زبان  فناوري اطلاعات و ديگر موضوع
  كند. فارسي منتشر مي

  ت مورد پژوهشالف: انواع مقالا
: اين مقالات بايد )Research articles(مقالات پژوهشي   - 1

هاي متداول  حاوي و حاصل پژوهشي باشند كه به يكي از روش
 15اين مقالات حداكثر تا  علمي ـ پژوهشي انجام شده باشند.

  تايپ شود. A4صفحه 
: اين نوع مقالات بايد )Review articles(مقالات مروري   - 2

هاي رايج در حوزه  اي عالمانه متون يا نظريهه حاصل بررسي
هاي  رساني فناوري و اطلاعات و ديگر موضوع كتابداري و اطلاع

وابسته باشند كه در اين نوع مقالات نويسنده سعي كند يك خط 
ي شخصي را دنبال كند. اين مقالات نيز حداكثر علمي و نظريه

 تايپ شود. A4صفحه  15در 

 
  مقالات ب: راهنماي نويسندگان

مقاله نبايد قبلاً در ديگر نشريات داخل و خارج كشور  - 1
  تايپ شده باشد.

 متن مقالات بايد فاقد اشكالات املايي و دستوري باشد. - 2

معادل لاتين اسامي و مفاهيم مهم در پاورقي هر صفحه  - 3
 آورده شود.

هاي مهم داوري  نثر مقاله و شيوايي نگارش از جمله معيار - 4
 مقاله است.

درستي و نادرستي مطالب و رعايت اخلاقي مسئوليت  - 5
 نگارش، بر عهده نويسنده يا نويسندگان است.

چاپ مقاله در فصلنامه منوط به تأييد داوران است و  - 6
 فصلنامه در ويرايش ادبي، علمي مجاز خواهد بود.

چنين براي  هاي درون متني براي منابع فارسي و هم ستنادا - 1

لف، سال ؤصورت (نام ممنابع لاتين، به صورت لاتين بدين 
 )Askari, 2009(انتشار) نوشته شوند. مثال: 

اندازه قلم   تايپ شود. wordافزار  مقاله با استفاده از نرم  - 2
 Times و قلم انگليسي Bzarو نوع قلم فارسي  12متن بايد 

New Roman .باشد 

 متن مقاله در مقالات پژوهشي  - 3

 
 صفحه اول

روشن، گويا، جامع و تا حد الف ـ عنوان مقاله: عنوان بايد 
 ممكن مختصر باشد.

ب ـ اسامي مؤلف و يا مؤلفين بايد به صورت ستوني نوشته 
رتبه علمي، وابستگي سازماني و نشاني پست الكترونيكي  شود،

  آنها در پاورقي همان صفحه ارائه گردد.
كلمه به  200تا  150ج ـ چكيده: چكيده مقاله به فارسي بين 

ها،  ته شامل (هدف، روش پژوهش، يافتهصورت ساختار ياف
  گيري) باشد.  نتيجه
كليدواژه: بايد با موضوع اصلي مقاله تناسب داشته باشد و  - د

  هاي موضوعي انتخاب شود.بايد از سرعنوان
  
  صفحه دوم مقاله - ذ

شامل: عنوان به لاتين، اسامي نويسندگان به لاتين و سپس 
ها به لاتين خر كليدواژهچكيده ساختار يافته به لاتين و در آ

  اي كه در صفحه اول گفته شد.نوشته شوند. طبق شيوه
  
در ابتدا توضيحي براي آماده ساختن ذهن خواننده  :مقدمه ر ـ

بيان مسئله و  - براي ورود به بحث اصلي و تبيين اهميت مقاله
همراه با حدود ابعاد  .ساز پژوهش شده استموضوعي كه زمينه

 مروري بر –شني و به اختصار بيان شود و جوانب آن به رو
هاي مطالعات ديگر كه مرتبط با مسئله و موضوع پژوهش يافته



بندي اطلاعات ارائه شده در فوق و بيان تحليل و جمع - باشدمي
مشكل اصلي موجود در مورد مسئله مورد پژوهش در راستاي 

در آخر بيان اهداف، سؤالات و  و - ضرورت انجام مطالعه حاضر
  هاي پژوهشفرضيه اي

  
  روش پژوهشز ـ 

اجراي هر طرح پژوهشي مستلزم به كارگيري يك روش 
شناسي است كه پژوهشگر را به اجراي طرح مورد نظر و پاسخ 

بنابراين روش  ؛سازدهاي پژوهش قادر ميگويي به پرسش
هاي پژوهش تعيين پژوهش بايد متناسب با اهداف و پرسش

ه آماري، انتخاب نمونه، ابزار جامع شود. روش پژوهش شامل:
آوري اطلاعات و اعتبار و پايايي آن، شيوه تجزيه و تحليل جمع

  اطلاعات.
  

  هايافتهس ـ 
هاي پژوهش بايد ابتدا توصيف و سپس تجزيه و تحليل يافته

شود. اين بخش شامل چهار سطح توصيف، مقايسه، تحليل و 
هم نويسنده و كه طي اين مراحل به تدريج بر س باشد يمتفسير 
 شود. در اين بخشي او در بيان مطلب افزوده ميانديشه
هاي اصلي بايد بر اساس اهداف مطالعه به روشني و اندازه  يافته

 كافي ارائه گردد. اين بخش شامل جداول و نمودارها نيز
 2باشد. در صورت استفاده از جدول يا نمودار به ازاي هر  مي

صفحه متن يك جدول يا نمودار با عنوان فارسي ارائه شود. 
جداول و نمودارهاي ارسالي بايد دقيق و واضح و داراي عنوان 
باشند. عنوان نمودارها در زير نمودارها و عنوان جداول در بالاي 

ها جزء در مورد  ه در جدولشود. نتايج نوشته شد آنها نوشته مي
مطالب مهم نبايد در متن تكرار شود. در صورت نياز، توضيحات 
لازم براي اطلاعات جدول بايد به صورت زير نويس در زير 
جدول آورده شوند و در متن جدول براي ارجاع به زير نويس 

  جدول صرفاً از علائم * استفاده شود.
 

  گيري بحث و نتيجهح ـ 
هاي برداشت هاي پژوهش وپاسخ پرسش اين بخش شامل:

ها بيان مقايسه پيشينه - كند نهايي خود را از پژوهش مطرح مي
بندي نهايي و مختصر از مطالب بحث جمع –با پژوهش حاضر 

هاي  محدوديت كلي يا فرضيه يا سؤال اصلي در ارتباط با هدف
  پيشنهادهايي جهت انجام مطالعات بعدي. - پژوهش

  
  دانيتشكر و قدر - خ

هايي كه به نحوي در در اين قسمت به نام افراد يا سازمان
 اند قدردانيانجام مطالعه و يا نگارش مقاله همكاري نموده

  گردد. تشكر و قدرداني حداكثر در دو سطر نوشته شود. مي
  

  منابع ت ـ
  متن مقاله در مقالات مروري شامل:

  الف ـ عنوان مقاله
  اني پست الكترونيكيب ـ اسامي مؤلف يا مؤلفين و نش

  ج ـ چكيده
  د ـ مقدمه

  ه ـ مروري بر مطالعات
  گيري و ـ بحث و نتيجه

  ز ـ منابع
 جدول صرفاً از علائم * استفاده شود.

ها و پژوهش  گيري، شامل مقايسه پيشينه ح ـ بحث و نتيجه
  حاضر باشد.
  ت ـ منابع

  متن مقاله در مقالات مروري شامل:
  الف ـ عنوان مقاله

  مي مؤلف يا مؤلفين و نشاني پست الكترونيكيب ـ اسا
  ج ـ چكيده
  د ـ مقدمه

  ه ـ مروري بر مطالعات
  گيري و ـ بحث و نتيجه

  ز ـ منابع
  

  روش نوشتن منابع مقالات
نوشته شود. و  APAنحوه نگارش منابع بايد مطابق با شيوه 
  به ترتيب الفبايي نام خانوادگي آورده شود.

  مثال:
حرف  (ويرگول، يك فاصله) نويسنده نام خانوادگي - مقاله



(نقطه، ]صورت وجود نويسندگان بيشتر در [اول نام كوچك
نقطه ويرگول، يك فاصله) نام خانوادگي و نام نويسندگان همكار 

 (پرانتز بسته، تاريخ نشر به شكل مقلوب (يك فاصله، پرانتز باز)
 عنوان (نقطه، يك فاصله) نقطه، يك فاصله) عنوان به شكل ساده

 دوره (ويرگول، يك فاصله) نشريه به شكل ايرانيك/ ايتاليك
 (پرانتز بسته، ويرگول، يك فاصله) (يك فاصله، پرانتز باز) شماره

  .(نقطه) صفحه شمار
تحليل  ).1393، ع.؛ جعفرزاده، ر. (يمؤمن جلالي ديزجي، ع.؛

استنادي و ترسيم ساختار توليدات علمي جهاني در حوزه حقوق 
فصلنامه دانش . 2010تا  2000 يها سالدر ميان مالكيت فكري 

  .75- 55)، 25(7، شناسي
Mosadeghrad AM. (2003). Comparison of patient 

rights in iran and the world. Journal of social security, 
5(3), 33-52 

حرف  (ويرگول، يك فاصله) نام خانوادگي نويسنده - كتاب

(نقطه، [ يشتربد نويسندگان صورت وجو در [اول نام كوچك 
نقطه ويرگول، يك فاصله) نام خانوادگي و نام نويسندگان همكار 

(پرانتز بسته،  (يك فاصله، پرانتز باز) تاريخ نشر به شكل مقلوب
(نقطه، يك  نقطه، يك فاصله) عنوان به شكل ايرانيك/ايتاليك

مرتبه ويرايش ]صورت وجود ويرايش (يك فاصله) ] درفاصله)
ناشر دو نقطه، يك فاصله) نشر (، يك فاصله) محل (نقطه

  نقطه).(
Aghabakhshi AA. (2007). Indexing homara: concepts 

ands methods.3 rd ed. Tehran, iran: chapar publisher. 
  

  روش ارسال مقالات
توانيد مقالات خود را با رعايت اصول  مؤلفان محترم مي

 ارسال نماييد ت فصلنامهاز طريق ثبت نام در سايذكر شده 
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آميختة بازاريابيهاي مناسب الگوي  شناسايي مؤلفه
ايران هاي عمومي كتابخانه

3محسن حاجي زين العابديني|    2عاطفه زارعي     | 1الهه اميراينانلو

ول)(نويسنده مسئ رانيهمدان، ا ،يواحد همدان، دانشگاه آزاد اسلام ،يشناس علم اطلاعات و دانش يدانش آموخته دكتر -1
inanloo.lis@gmail.com  

atefehzarei@gmail.com.رانيهمدان، ا ،يواحد همدان، دانشگاه آزاد اسلام ،يشناس گروه علم اطلاعات و دانش ارياستاد -2

zabedini@gmail.com. عضو هيئت علمي گروه علم اطلاعات و دانش شناسي دانشگاه شهيد بهشتي -3

25/3/1400تاريخ پذيرش:                     31/1/1400تاريخ دريافت: 

چكيده
و اصول اساس بر ايران عمومي يها كتابخانه براي بازاريابي ةآميخت الگوي مناسب هاي لفهؤم شناسايي هدف با اين پژوهش :هدف
.شد انجام بازاريابي الگوهاي

ها پرسشنامه محقق ساخته ابزار جمع آوري داده .شد مانجا 1397در پاييز  پيمايشي روش به و كاربردي اين پژوهش :پژوهش  روش
 ايران عمومي هاي كتابخانه نهاد آماري،كارشناسان جامعه درجه اي ليكرت قرار دارد. 5در مقياس و  قسمت 12در  گويه 47است كه شامل 

مه بين جامعه آماري به طور كاملنا گيري انجام نشد و پرسش نمونه .بودندكارشناس  248در زمان انجام پژوهش  كه هاست استان مراكز در
به منظور تاييد و ترسيم الگوي بازاريابي مورد تجزيه و تحليل قرار گرفتند.و آمار استنباطي  ها در دو بخش آمار توصيفي توزيع شد. داده

استفاده شد. Smart Plsهاي عمومي ايران از معادلات ساختاري با استفاده از نرم افزار  كتابخانه
هاي عمومي ايران تركيبي از  كتابخانهبازاريابي  الگوي ،2نسخة  PLSافزار  و با استفاده از نرم اي فريدمن  نتايج آزمون رتبه طبق :ها يافته

، عنصر كيفيت وP7عنصر افراد، شواهد فيزيكي و فرايند از مدل P4 ،3هاي تشويقي و ترغيبي از مدل  محصول، مكان و فعاليت عنصر 3
سازي و تعامل كاربران با اعضا از  شخصي عنصر امنيت و، S4الگوي سايت از   ، عنصر وبP8لگوي مديريت منسجم خدمات وري از ا  بهره

است. I7مدل 
غيرسنتي (اينترنتي)سنتي و  آميختة بازاريابيهاي  مؤلفهتركيبي از  ،هاي عمومي  مناسب كتابخانه آميختة بازاريابيالگوي  گيري:  نتيجه

آميختة بازاريابيهاي عمومي از ساير الگوهاي  هاي قابل استفاده براي كتابخانه مؤلفهو هم  P4از بازيابي سنتي  مؤلفه 4گيرنده كه هم در بر
ي عمومي ندارد.ها كتابخانهقيمت جايگاهي در بازاريابي  مؤلفهنظر كارشناسان از  است. كه
ايران هاي عمومي، كتابخانهبازاريابي، آميخته  ،بازاريابي :هاي كليدي واژه

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
18الي  1، از صفحه 1400ر ، بها52سال چهاردهم، شماره 
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مقدمه
پايگاه دريافت هيگان منزلة بههاي متمادي   ها، سال  كتابخانه

اطلاعات در جامعه مطرح بوده و افراد جامعه براي استفاده از منابع
اما كردند.  ها مراجعه مي  كتابخانه   اطلاعاتي مورد نياز خود، به

هاي شبكهورود رقبايي قدرتمند همچون اينترنت و  ،امروزه
سو و تمايل جامعه به  رساني از يك  اطلاع ةدر عرصاطلاعاتي 

سوي ديگر، اينتر به منابع اطلاعاتي از  و سريعتر   دستيابي آسان
دادن  ها را با چالش از دست  انحصار را از ميان برده و كتابخانه

). در1395كاربران مواجه كرده است (ميري، سلامي و مرجاني، 
اطلاعات،رقابت ربراي حضور فعال در بازار پ ي،چنين شرايط

وهاي عمومي  هاي كتابخانه ريزي رپذيري اساسي در برنامهيتغي
خدمات و معرفي محصولات عرضةهاي سنتي   بازنگري در شيوه

ناپذير است؛  القوه ضرورتي اجتنابكاربران بالفعل و ب ةبه جامع
 آن در كه خود سنتي قشن از بايد عمومي هاي  عبارتي، كتابخانه  به

چاپي هاي  رسانه كتاب و قالب در اطلاعات تدارك غيرفعال به
مطالعه شناخته براي صرفاً جايي منزلة به و پردازند  سنتي مي

جامعه در برداشته و گام جديد هاي  نقش سوي به شوند  مي
عهده به را تر  رقابتي و تر  اثربخش نقشي كارآمدتر، اطلاعاتي
كتابخانه يك بقاى بدون ترديد،). 2015، 1الاپانيدوبگيرند (ب
ذهن در تصوير كتابخانه روى بر كه دارد چيزهايى به بستگى
اثربخشى و كيفيت نتيجه تصوير اين گذارد. مي تأثير كاربران

بالفعل و بالقوه نيازهاى و ها خواسته بينى پيش خدمات، توانايى
كه است ابزارى ،»2بازاريابي« و هاست آن تحقق و كاربران
برسد (مدهوسدهان، اهداف اين به تواند مي آن طريق از كتابخانه

منزلة بهرساني كه   ها و مراكز اطلاع  در اين راستا، كتابخانه ).2008
هاي مهم گردآوري، نهادي اجتماعي و يكي از سازمان
روند و نقش  شمار مي  سازماندهي و اشاعه دانش و اطلاعات به

نمايند  تقاي علمي، اقتصادي و پيشرفت جامعه ايفا ميمؤثري در ار
هاي نوين،  آوري  هايي همچون انفجار اطلاعات، رشد فن  چالش با

ها، افزايش توقعات مشتريان و نيز  كاهش بودجه و افزايش هزينه
هاي متنوع دسترسي به اطلاعات و ظهور  گسترش و تنوع راه

1 . BalaPanidou 
2 . Marketing 

هايي،  چالش چنين با مقابله رو بوده كه براي  رقباي متعدد روبه
بقا در براي  -ها سازمان ساير همچون -تا  آن هستند نيازمند
ةنحو و موجودي تا نمايند اتخاذ تدابيري موجود، شرايط

به كاربران تمشاركنبود يا  كاهش ةواسط به عملكردشان
كاربردي مفاهيم جديدترين از يكي . بازاريابي،نيفتد مخاطره
اي  گيري از شيوه  هاي يادشده، بهره  چالش با نددر پيو شده مطرح

؛1998، 3است (نيكلاس»بازاريابي«نوين و راهكاري پايدار با نام 
؛ نوشي، تجعفري و موكاريزي،2016، 5؛ يي4،2006سينگ
1395 .(  
توان ادعا كرد كه بازاريابي، كليد موفقيت كتابخانه است  مي
يت بازاريابي است (ماي وها كليد موفق  دادن به مشتري  و گوش

ةگمشد ةبازاريابي را حلق )،2005(7هندرسون). 6،2006نستا
،ر اين حوزهداند و بر اين باور است كه د رساني مي فرايند اطلاع

كالاها و خدمات، بيشترين ميزان  ةهاي مبادل توان با تحليل شيوه مي
هاي اجتماعي را هاي دخيل در فعاليت مندي افراد و گروه  رضايت

).1394تبار،   (كرجي، جعفري و رشيدي فراهم كرد
ها و مراكز  گير بازاريابي در كتابخانه  با وجود اهميت چشم

ها در حد ضعيفي بوده و  ريابي در بيشتر كتابخانهبازارساني،   اطلاع
ها يا آگاهي كافي از بازاريابي و فوايد و  كتابداران در كتابخانه

دهند،  اهداف آن ندارند و اگر كاري هم در اين رابطه انجام مي
صورت ناخودآگاه و در زمره كارهاي معمول روزانه خود انجام  به
متخصصان از ). بسياري2004، 8دهند (مكلوفين و موريس  مي

غير سازمان يك چون كتابخانه كه كنند  مي احساس كتابداري
 ها  كتابخانه تقاضاي مورد بازاريابي مفهوم رو،  از آن است، انتفاعي

ن  ). آدي1389باشد (خسروي،   نمي اطلاعاتي مراكز و 9اوي

 از جامعه از )، نيز بر اين باور است كه بخش عظيمي2005(

كنند (عليزاده،  نمي عنوان استفاده   هيچ  به ها  كتابخانه خدمات
كه دانست چنين را آن دليل ترين  عمده بتوان ). شايد1385

3 . Nicholas 
4 . singh 
5 . Yi 
6 . Nesta 
7 . Henderson 
8 . Mcloughlin & Morris 
9 . Adeyoyin 
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 به و هستند بازاريابي دانش فاقد ها  كتابخانه مديران از بسياري

دارند  آن به نسبت منفي نگرش حتي و واقف نيستند آن اهميت
با بيان اين مطلب كه  ،)1995(2كافمن). 2012، 1(هلسينكي
ها با اتخاذ رويكردهاي نادرست در زمينه راهبردهاي  كتابخانه

كيد أدهند ت نوين بازاريابي، خود را بيش از پيش در انزوا قرار مي
ها  آوردن در اين فضاي رقابتي، كتابخانه   منظور دوام  كند، به مي

، رميجه صيريان(ب برندببايستي از اصول نوين بازاريابي بهره 
كشور  عمومي هاي  كتابخانه اين در حالي است كه شرايط ).1387
داشته (او.  زيادي فاصله بسيار ديگر با كشورهاي مقايسه در ايران

 جامعه فعلي، شرايط در كه رسد  مي نظر  ) و به2015، 3سي. ال. سي

كند،؛   نمي استفاده كامل طور  مراكز، به اين هاي  پتانسيل از
 عمومي هاي  كتابخانه هاي  بارزترين چالش از يكيطوري كه   به

 اين نوع به مراجعه آمار بودن  پايين و مخاطب كمبود ايران،

اين امر ). 1394عمومي،  هاي  است (نهاد كتابخانه ها  كتابخانه
درك صحيح از جايگاه  تواند ناشي از ناآگاهي و عدم  مي

ني و عدم آشنايي و رسا  ها و مراكز اطلاع  بازاريابي در كتابخانه
هاي   ها و شيوه  گيري از روش  تخصص مديران و كتابداران در بهره

در تدارك و تهيه يك برنامه  گونه مراكز  اين بازاريابي و يا ناتواني
منظور   جامع بازاريابي بر اساس يك آميخته بازاريابي صحيح به

  جذب مخاطبان و رضايت آنان باشد.
هاي عمومي و   رسالت كتابخانه هداف وبنابراين، با توجه به ا 
 كتابداران و مديران هميشگي هاي  دغدغه از يكي كه همواره اين

 كارهايي راه يافتن بحث اخير هاي  سال طي هاي عمومي  كتابخانه

 خدمات از مندي  منظور بهره  به كاربران بيشتر چه هر جذب براي

جه به اهميت ها بوده است و با تو  كتابخانه توسط شده  ارائه
هاي عمومي به اين نوع   هاي بازاريابي و نياز كتابخانه  فعاليت
، مورد 1404انداز   منظور دستيابي به اهداف سند چشم  ها به  فعاليت

هاي   كارهايي جذب مخاطبان به كتابخانه توجه قرار دادن راه
عنوان نهادي فرهنگي ضرورت دارد؛ چرا كه عدم   عمومي به

در جذب مخاطب جديد و يا عدم موفقيت در موفقيت نهاد 
نگهداري مخاطب فعلي، سرمايه زيادي را از سازمان گرفته و 
                                                            
1 . Heliseky 
2 . Kaufman 
3 . Online Computer Library Center (OCLC) 

الگوهاي هرچند  .نمايد  هايي را به فرهنگ جامعه وارد مي  آسيب
هاي  هاي اخير پژوهش بازاريابي متعددي وجود دارد و در سال

ي عمومي اه هفراواني با مضمون ارزيابي وضعيت بازاريابي كتابخان
بر اساس اين الگوها انجام شده است در نهايت مشخص نگرديده 

هاي  عمومي  ناسب با وضعيت كتابخانهتكدام يك از اين الگوها م
ايران است و مي توان به عنوان الگويي واحد جهت پياده سازي 

 هيچ الگوي طرفيو از برنامه بازاريابي مورد استفاده قرار گيرد 
كه هم هاي عمومي ايران  بي كتابخانهمناسبي جهت بازاريا

هاي بازاريابي غيرسنتي و به  هاي بازاريابي سنتي و هم جنبه جنبه
رو،   وجود ندارد از اينعبارتي اينترنتي را در بر گرفته باشد 

هاي  ضرورت انجام پژوهشي در زمينه بررسي و شناسايي ويژگي
با  پذير است.نا  مناسب الگوي بازاريابي براي چنين نهادي اجتناب

قابل انفصال با كه امروزه بازاريابي به اصلي غيرتوجه به اين
ها تبديل شده است، ارائه الگوي بازاريابي براي  كتابخانه
بدون  ).1397العابديني،  ها ضروري است (حاجي زين كتابخانه

 و كتابداران امر، هايي به مسئولان  ترديد چنين پژوهش
 يك پرتو در تا خواهد داد را انامك اين عمومي هاي كتابخانه

 صدد در هرچه بهتر جانبه،  همه و هماهنگ مدون، ريزي  برنامه

 هاي  افق سوي به حركت و ها  كاستي و معايب كردن برطرف

اهميت استفاده از فنون بازاريابي  برآيند. دانش و فرهنگ روشن
ها، موجب   تر در همه كتابخانه  در ارائه خدمات بهتر و منسجم

منظور ارزيابي وجود معيارها و   هاي متعددي به  نجام پژوهشا
يكي از هاي مختلف آن شده است.   هاي بازاريابي از جنبه  مؤلفه

دلايل اصلي انجام پژوهش حاضر مشخص كردن الگوي 
هاي عمومي ايران  هاي مناسب براي كتابخانه بازاريابي با ويژگي

هاي عمومي از سردرگمي  است كه با استفاده از اين الگو كتابخانه
انتخاب از ميان الگوهاي بازاريابي متعدد موجود خارج خواهند 

  شد.
در پژوهشي با عنوان  .)1394بار (ت  كرجي، جعفري و رشيدي

بررسي عوامل مؤثر بر جذب كاربران با استفاده از عناصر آميخته "
كه با  "هاي عمومي شهر سنندج در كتابخانه 4Pبازاريابي مدل 

نفر از اعضاي  366ساخته، در بين  اي محقق اده از پرسشنامهاستف
هاي عمومي شهر سنندج انجام شد. دريافتند كه عناصر  كتابخانه
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هاي عمومي شهر  آميختة بازاريابي در جذب كاربران به كتابخانه
هاي تبليغ، مكان و محصولات  سنندج تأثير دارد. همچنين، مؤلفه

اي عمومي شهر سنندج نقش دارد ه در جذب كاربران به كتابخانه
هاي اين  ولي مؤلفه قيمت در جذب كاربران نقش ندارد. يافته

هاي عناصر آميخته بازاريابي  پژوهش نشان داد با كمك مؤلفه
هاي عمومي شهر سنندج  توان به جذب كاربران كتابخانه مي

 كمك كرد.

بررسي ")، در پژوهشي با عنوان 1394يلي (سعيد و سه
المللي كيش دانشگاه تهران بر اساس   خانه پرديس بينوضعيت كتاب

نفر  222كه به روش پيمايشي و از نگاه  " 4Pاصول بازاريابي مدل 
 هاي  رتبهاز كاربران كتابخانه مورد نظر انجام شد، دريافتند كه 

طوري كه مؤلفه   نيست؛ به بازاريابي يكسان هاي آميخته  مؤلفه
داراي بيشترين » مكان«ؤلفه داراي كمترين رتبه و م» قيمت«

طور كلي، نتايج نشان داد كه در   اي بوده است. به  ميانگين رتبه
 تمامي وضعيتالمللي كيش دانشگاه تهران،   كتابخانه پرديس بين

 در ها  نارسايي پژوهش، مطلوب بوده اما برخي مورد هاي  مؤلفه

ارائه  و اطلاعاتي هاي  فناوري با كتابخانه هاي  فعاليت انطباق
 وجود اطلاعاتي هاي  پايگاه به دسترسي و الكترونيكي خدمات

 .دارد

 بر مؤثر عوامل") در پژوهش خود با عنوان 1395هفتادي يام (

 مدل استفاده با تبريز شهر عمومي يها هكتابخان كاربران جذب

در  4Pكه با استفاده از پرسشنامه استاندارد بازاريابي  "P4بازاريابي
هاي عمومي شهر تبريز انجام داد   از اعضاي كتابخانه نفر 420ميان 

 به كاربران جذب در آميخته بازاريابي عناصردريافت كه 

 هاي  همچنين، مؤلفه دارد. تأثير تبريز شهر عمومي هاي  كتابخانه

 هاي  كتابخانه به كاربران جذب در ترفيع و توزيع محصول،

كاربران  جذب رد قيمت مؤلفه ولي دارد نقش تبريز شهر عمومي
 هاي  مؤلفه كمك با داد نشان پژوهش اين هاي  يافته ندارد. نقش

 هاي  كتابخانه كاربران جذب به توان  مي بازاريابي آميخته عناصر

 كرد. كمك تبريز عمومي شهر

 از استفاده ارزيابيدر  )1395ميرحيدري، غفوري و اصنافي (
 شهر هاي تخصصي  كتابخانه هاي  سايت  وب در بازاريابي آميخته

، كه به روش ارزيابي اكتشافي و بر انساني) علوم تهراى (حوزه

ساخته و پنج شاخص كلي   اساس سياهه وارسي محقق
سازي، توزيع، ترويج، محصول و قيمت) انجام شده   (شخصي

هاي تخصصي در   هاي كتابخانه  سايت  است، دريافتند كه وب
درصد در شاخص  40/15سازي،   درصد در شخصي 4/47مجموع

درصد در  21/30درصد در شاخص ترويج،  32/33توزيع، 
درصد در شاخص قيمت از ابزارهاي  32/24شاخص محصول و 

اند. نتيجه كلي اين پژوهش نشان داد كه   بازاريابي استفاده كرده
هاي اوليه را در   هاي تخصصي  بررسي شده، گام  بيشتر كتابخانه

هاي متبوع خود  عات در سازمانراستاي اجراي بازاريابي اطلا
اند اما بسيار ابتدايي و ضعيف عمل كرده و نياز به   برداشته
هاي اجرايي در   بهبود قابليت هاي بيشتري براي  تلاش
 هاي خود دارند.  سايت  وب

در پژوهشي با عنوان  )1395جوانمرد، نوروزي و ناخدا (
هاي استان   نهشناسايي عوامل مؤثر بر جذب مخاطبان در كتابخا"

، "»چهار سي«مدار   قدس رضوي بر اساس مدل بازاريابي مشتري
از ديدگاه كتابداران، دريافت كه عناصر آميخته بازاريابي در 

هاي عمومي استان قدس رضوي تأثير   جذب مخاطبان به كتابخانه
به ترتيب در جذب » هزينه«و » راحتي«، »ارتباط«ها   دارند و مؤلفه
هاي استان قدس رضوي نقش دراند؛ ولي   تابخانهمخاطبان به ك

، در جذب مخاطبان نقش »هاي مورد انتظار مشتري  ارزش«مؤلفه 
گيري   طور كلي، نتايج اين پژوهش، نشان داد كه با بهره  ندارد. به
توان به جذب مخاطبان   ، مي» 4C«هاي آميخته بازاريابي   از مؤلفه
   كرد. هاي استان قدس رضوي كمك  كتابخانه

 ) پژوهشي را1397انصاري ( و رحماني العابديني، زين حاجي

 دنيا دانشگاهي هاي كتابخانه بازاريابي هاي برنامه تحليل"عنوان  با

هاي  كتابخانه خدمات بازاريابي برنامه پيشنهادي الگوي ارائه و
 هاي كتابخانه بازاريابي برنامه تحليل هدف با "دانشگاهي ايران

 خدمات ارائه الگوي پيشنهادي برنامه بازاريابي و دنيا دانشگاهي

 داد نشان پژوهش نتايج انجام دادند. ايران دانشگاهي هاي كتابخانه

 فاقد كتابخانه 8 بررسي مورد دانشگاهي كتابخانه 25 مجموع از

 بازاريابي كتابخانه برنامه 7 و بودند مدون بازاريابي برنامه گونه هر

 بازاريابي برنامه تحليل .نبود مدون صورت به اما داشتند

 اين ساختاري چارچوب داد بررسي نشان مورد هاي كتابخانه
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مأموريت،  خلاصه، معرفي، شامل مؤلفه 16 از متشكل ها برنامه
 ارزيابي، برونداد، ها، اقدام راهبرد، مخاطبان، هدف، انداز، چشم

 ،همچنين بود. رقبا و بازار، سوات ها، هزينه بندي، زمان مسئول،
 دانشگاهي يها كتابخانه بازاريابي براي راهبردي برنامه ارائه جهت

  .شد ارائه راهبرد 53ايران 
) در پژوهشي با 1398چشمه سهرابي، پشوتني زاده و عروجي(

 در اي كتابخانه خدمات و كالاها بازاريابي ابعاد مطالعة" عنوان

 ادابع وضعيت به تعيين "اصفهان استان دانشگاهي هاي كتابخانه

 استان دولتي هاي دانشگاه هاي كتابخانه خدمات و كالاها بازاريابي

بازارگرمي،  بازارشناسي، از اند عبارت ابعاد اين .پرداخت اصفهان
 بازارسازي، بازارگرايي، بازاريابي، بازارسنجي، بازارداري،

 دهد مي نشان پژوهش نتايج .بازارگرداني است و بازارگردي

 ها كتابخانه در بازاريابي از ابعاد ريكه به مربوط هاي فعاليت

 بعد به مربوط ها فعاليت كمترين و دارند مطلوبي نسبتاً وضعيت

 بعد اين ارتقاي براي تلاش لزوم پژوهش نتايج كه است بازاريابي

 وجود مانند هايي فعاليت همچنين، دهد. مي را نشان ها كتابخانه در

 بهبود به عمومي وابطر واحد وجود يا بازاريابي براي مجزاّ بخش

  .كند مي كمك بازاريابي از بعد اين وضعيت
) در پايان نامه مقطع 1399( مرادي مال اميريهاي  يافته

مقايسه به كارگيري آميخته  "كارشناسي ارشد خود با عنوان
در كتابخانه هاي عمومي شهر  4Cبازاريابي مشتري مداري 

هاي  هد مؤلفهد نشان مي "نكرمانشاه براساس ديدگاه كاربرا
هاي مورد انتظار مشتري دركتابخانه عمومي امام علي(ع) با  ارزش

آقا با  )، هزينه مشتري در كتابخانه عمومي آل83/3ميانگين (
)، راحتي مشتري در كتابخانه عمومي شهيد آويني 59/3ميانگين (

)، ارتباط با مشتري در كتابخانه عمومي شهيد 57/3با ميانگين (
) در وضعيت بهتري نسبت به ديگر 32/3گين (آويني با ميان

ها قرار دارند. نتايج حاصل از سؤالات آزمون پژوهش  كتابخانه
هاي عمومي شهيد آويني با  دهد وضعيت كتابخانه نشان مي

اي  ) و كتابخانه اميركبير با ميانگين رتبه33/13اي ( ميانگين رتبه
نسبت به ديگر  4Cكارگيري آميخته بازاريابي  ) از نظر به33/12(

هاي عمومي شهر كرمانشاه در وضعيت بهتري قرار دارند.  كتابخانه
كارگيري  هاي عمومي شهر كرمانشاه از نظر به كتابخانهدر مجموع 

خصوص در زمينه مؤلفه  به 4Cآميخته بازاريابي مشتري مداري 
اند. بايد كتابداران و  ارتباط با مشتري ضعيف عمل كرده

ين زمينه تلاش بيشتري كنند، زيرا بازاريابي اندركاران در ا دست
ها براي  كند و كتابخانه در جذب و حفظ مشتري بسيار كمك مي

كه بتوانند پابرجا بماند و به فعاليت خود ادامه بدهند نيازمند  اين
  .استفاده از اصول بازاريابي هستند

اي بر  مقايسه") در پژوهشي با عنوان 2012( 1يو و همكاران
هاي  ، شركت"المللي در چين و هند ازاريابي بينآميخته ب

در اين پژوهش مقايسه  دونالد را مورد مطالعه قرار دارند. مك
انجام شد.  )p4مؤلفة قيمت، محصول، مكان و ارتقا ( 4تحليلي بر 

هاي  ها و تفاوت هدف از انجام مطالعه، تحليل و كشف شباهت
ها بود. نتايج آنان  المللي شركت استراتژي آميخته بازاريابي بين

ها در تمركز بر  نشان داد مهمترين عامل موفقيت بازار مكدونالد
گيري و  يابي است كه با انتخاب صحيح محل و شكل روي مكان

هماهنگي مكان و ساختمان شركت با محله و اطراف خود بوده 
است. در مرحلة بعد، نيازشناسي صحيح افراد محلي است كه 

هاي  اي مشتري و هدف ي از انطباق سليقهتوليدات خود را تركيب
  .اند شركت به بازار عرضه كرده

هاي بازاريابي را در  ) استفاده از آميخته2013( 2باميگ بولا
هاي دانشگاهي ديجيتالي نيجريه مورد بررسي  خدمات كتابخانه

گر آن است كه استفاده از   قرار داده است. نتايج اين پژوهش نشان
هاي دانشگاهي اين  و ديجيتالي در كتابخانهخدمات الكترونيكي 

  كشور به دليل استفاده از اصول بازاريابي رو به افزايش است.
و راهبردهاي ") در پژوهشي خود با عنوان2014( 3آناف

ي موردي: كتابخانه و   بازاريابي در خدمات اطلاعاتي: مطالعه
 ، دريافت"عاتي انجمن حسابداران خبره (غنا)خدمات اطلا

هاي تخصصي در غنا با اين چالش مواجه هستند كه   خانهكتاب
شود. از اين رو  خدماتشان درون سازمان مادر ديده نمي

راهبردهاي بازاريابي، روشي است كه از طريق آن خدمات اين 
شود. تمركز اصلي بر   هاي مادر معرفي مي ها به سازمان  كتابخانه

اطلاعات،  هاي بازاريابي  روي بررسي وضعيت كنوني شيوه
                                                            
1. Yeu And et all. 
2. Bamigbola 
3. Anafo 
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تشخيص موانع توسعه و پيشرفت بازاريابي اطلاعات، و ايجاد يك 
منظور   اطلاعات به   هاي ارائه  فعاليت   تحقيقاتي براي مطالعه   برنامه

محصولات و خدمات خود و » فروش«هايي براي   يافتن عرصه
هاي پيشنهادي براي پيشرفت   همچنين يافتن راهبردها و سياست

  است. 
ادراك كتابدار در  ") در پژوهشي با عنوان2018( 1يرامادو

هاي  زمينه بازاريابي منابع اطلاعاتي و خدمات در كتابخانه
براي حل مشكل  "دانشگاهي: مطالعه موردي منطقه آمهارا، اتيوپي

هاي دانشگاهي، تلاش براي ترويج و  عدم استفاده از كتابخانه
هم دانست. در اين ايجاد آگاهي از خدمات كتابخانه را بسيار م

توانند از  ها مي پژوهش خاطر نشان كرد كه كاركنان كتابخانه
طريق ساير ابزارها خدمات كتابخانه را به كاربران ارائه كنند كه 
يكي از اين ابزارهاي مهم را بازاريابي خدمات كتابخانه اي 

ها چرا بايد از  خوانده است. هدف مطالعه وي اين بود كه كتابخانه
نتايج پژوهش نشان داد اكثر كتابداران نظر ابي استفاده كنند. بازاري

هاي دانشگاهي  مثبتي درباره به كارگيري بازاريابي در كتابخانه
  براي خدمات دهي بهتر به كاربران دارند.

بازاريابي  ") در پژوهشي با عنوان2018( 3و الاژيد 2ژاكب
ر هاي عمومي د محصولات و خدمات اطلاعاتي در كتابخانه

پيمايشي و با ابزار -كه به روش توصيفي  "جنوب غربي نيجريه
به اين نتيجه رسيد كه  گردآوري پرسشنامه انجام شده است

ها انجام  بازاريابي محصولات و خدمات ارجاعي در اين كتابخانه
شود  شود اما به خدمات ترجمه و نمايه سازي اهميت داده نمي مي

ها به صورت  ي نمايشگاهو خدمات تبليغاتي از جمله برگزار
شود، تكريم مشتريان در رتبه اول قرار  هدفمند و مكرر انجام مي

  دارد و مديران به آن توجه زيادي دارند.
مطالعه بازاريابي ") در پژوهشي با عنوان 2018( 5و دو 4ژنگ

هاي  هاي دانشگاهي از طريق محيط رسانه خدمات در كتابخانه
ي چين انجام داد. روش پژوهش هاي دانشگاه در كتابخانه"جديد

هاي موجود و مشاهده  ميداني و ابزار گردآوري اطلاعات سياهه
                                                            
1 .Ramadevi 
2 .Jacob 
3 .Olajide 
4 . Zheng 
5 . Du 

كتابخانه دانشگاهي چين بود. در اين  9بود. جامعه مورد پژوهش 
هاي جديد بازاريابي، بازاريابي از طريق وي چت،  پژوهش رسانه

موبايل، وبلاگ و...را بررسي كردند و به اين نتيجه رسيدند كه 
هاي  هاي دانشگاهي از طريق محيط رسانه بازاريابي در كتابخانه

  برد. جديد در چين در دوران كودكي نوپايي به سر مي
دهد كه   هاي پژوهش، نشان مي مروري بر بررسي پيشينه

انواع آميخته بازاريابي در  بازاريابي و هاي زيادي درباره  پژوهش
تلف انجام شده است هاي مخ  داخل و خارج از كشور در كتابخانه

كه اين امر، حاكي از اهميت و توجه به مقوله بازاريابي در 
ها، مشخص شد كه  . بر مبناي اين پژوهشاستها   كتابخانه
ها ـ اعم از عمومي، دانشگاهي، تخصصي و آموزشگاهي  كتابخانه

ـ به دليل كاهش سطح حمايت مالي، افزايش رقابت با ديگر منابع 
هاي آموزشي و تغيير در فناوري  ر نظاماطلاعاتي، تغيير د

اطلاعات، ناچارند وجود خويش را در جامعة مدرن توجيه كنند و 
براي اين كار بايد بيش از پيش بر بازاريابي خدمات و محصولات 

  خود را بيفزايند.
هاي بازاريابي در  مولفهشناسايي اين پژوهش با هدف 

هاي عمومي  ههاي عمومي تحت پوشش نهاد كتابخان كتابخانه
ايران انجام شده و با اين پرسش اساسي شكل گرفته است كه 

ي عمومي ها هي مناسب الگوي آميخته بازاريابي كتابخانها همولف
 ي عمومي كدامند؟ها هايران از نظر كارشناسان نهاد كتابخان

  
  پژوهش  روش

 است؛ كاربردي ، يك تحقيقهدفلحاظ   به پژوهش حاضر

هاي   تصميم اتخاذ براي نتايج كاربرد و كمك آن، هدف كه زيرا
 ديگر، طرف از است. عمومي هاي  كتابخانه مديريت به مربوط

تحقيقات  نوع از ها  داده گردآوري روش لحاظ از پژوهش اين
  پيمايشي مقطعي است.  -توصيفي

هاي   ها و شاخص  ابتدا، با استفاده از منابع مكتوب، مؤلفه
هاي عمومي كشور   ي در كتابخانهمناسب براي آميختة بازارياب

الگوي پركاربرد آميختة  16هاي  ايران با تحليل و بررسي مؤلفه
چهار تركيبي از مؤلفة  12بازاريابي مشخص شد و درمجموع، 

هاي تشويقي و ترغيبي، قيمت)،   عنصر (محصول، مكان و فعاليت
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از  ، سه عنصر (افراد، شواهد فيزيكي و فرايند)P4از مدل بازاريابي 
وري) از الگوي   ، عنصر (كيفيت و بهرهP7مدل آميختة بازاريابي 

الگوي سايت) از   )، عنصر (وبP8مديريت منسجم خدمات (
 عنصر امنيت و، )4Sتحت وب آميختة بازاريابي اينترنتي (

سازي و تعامل كاربران با ساير اعضا از مدل آميختة   شخصي
رشته علم  نظران  صاحباساتيد و با مشورت ) 7Iبازاريابي (

پرسشنامه محقق و  استخراجاطلاعات و دانش شناسي و بازاريابي 
قسمت آماده گرديد كه در  12گويه در  47ساخته اي كه شامل 

از كارشناسان قالب مقياس پنج درجه اي ليكرت قرار دارد و 
ارتباطي كه به عنوان افرادي كه هم از طريق  عمومي هاي  كتابخانه

واسطه بازديدهايي كه در فواصل ه و هم بدارند كتابداران با 
هاي عمومي دارند با وضعيت  زماني مشخص از كتابخانه

آشنا هستند و از طرفي به عنوان نيروهاي  هاي عمومي كتابخانه
عمومي ي ها هدر كتابخانهايي هستند كه  ير تهيه برنامهدرگ ،ستادي

هر يك از خواسته شد تا ميزان اهميت  گردد مياجرا هر استان 
هاي عمومي در قالب طيف   را در بازاريابي كتابخانهها  گويه
اي ليكرت ارزيابي نمايند. با استفاده از آزمون ناپارامتري   درجه  پنج

ها مشخص   ها و مؤلفه    ترين شاخص  اهميت  ترين و كم  فريدمن، مهم
منظور تأييد و ترسيم الگوي بازاريابي   شدند؛ همچنين به

هاي عمومي ايران از مدل معادلات ساختاري با استفاده از   هكتابخان
 اين آماري جامعهاستفاده شد.  2نسخة  Smart Plsافزار  نرم

هاي عمومي ايران   تمامي كارشناسان نهاد كتابخانه شامل پژوهش،
 جامعهحسب تعداد ها بر ها است كه تعداد آن استان در مراكز

 عمومي هاي كتابخانه نهاد كارشناسان شامل پژوهش، اين آماري

 248در زمان انجام پژوهش  كه هاست استان مراكز در ايران
؛ با توجه محدود بودن جامعه آماري در اين بودند كارشناس

گيري انجام نشد و تمامي جامعه مورد مطالعه قرار   پژوهش، نمونه
جا كه پاسخ به هر يك از سوالات، نياز به   اند. از آن  گرفته

رو   آگاهي كامل نسبت به موضوع داشت، از اينتخصص و 
كارشناسان پاسخگو در هر استان بر حسب وظايف به هشت گروه 

 پژوهش از آمده دست هب نتايج درواقع، )1تقسيم شدند (جدول 

 در كارشناس 248 نظرات تجميع و تلفيق حاصل حاضر،

 استان 31 در عمومي هاي نهادكتابخانه گانه هشت هاي حوزه

  .آمده است 1كه در جدول شماره  ستا كشور
  

  گانه كارشناسان نهاد   هاي هشت  . حوزه1جدول 
  ها هاي عمومي استان  كتابخانه

  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ها يافته

الگو و  ةدر اين بخش، به ارائ: الگو و مدل ساختاري پژوهش
سازي معادلات   مدل ساختاري متغيرهاي تحقيق تحت مدل

افزار،  ، با استفاده از نرمابتداشود كه در پرداخته ميساختاري 
گيري است اجرا و پس   دازهتحليل عاملي تأييدي كه همان مدل ان

تعيين مدل ساختاري مرتبه دوم  گيري،  از اصلاح مدل اندازه
به حجم نمونه  . در اين پژوهش، با توجهشود انجام مي ها  مؤلفه

براي برازش  SmartPLS.2.0.3مشاهده) از نرم افزار  31كوچك (
  مدل استفاده شده است.

در : مؤثر بر بازاريابي ةگان  هاي دوازده  گيري مؤلفه  مدل اندازه
 ةگان  هاي دوازده  الات مرتبط با مؤلفهؤاين بخش، بارهاي عاملي س

هاي عمومي تحت پوشش نهاد  ثر بر بازاريابي در كتابخانهؤم
هاي عمومي ايران يعني محصول، قيمت، مكان، شواهد  كتابخانه

هاي تشويقي، فرايند، افراد، كيفيت، وبگاه،   فيزيكي، فعاليت
. شدندبررسي، تأييد و يا اصلاح  ،سازي و امنيت  ، شخصيتعامل
 12گيري   اي از نتايج مدل اندازه  خلاصه  ،2و  1 شمارة هاي  شكل
  دهد.   شده را نشان ميذكر   ةمؤلف

  

  حوزه كارشناسي  رديف
  ها  كارشناس مشاركت  1
  كارشناس اداري  2
  ها  معاون امور كتابخانه  3
  ها  كارشناس امور كتابخانه  4
  كارشناس امور عمراني  5
  وريكارشناس فنا  6
  كارشناس فرهنگي  7
  كارشناس منابع  8
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  گانة پژوهش (بارهاي عاملي)  هاي دوازده  گيري مؤلفه  . مدل اندازه1شكل 

  

  
  داري)   گانة تحقيق (آمارة آزمون معني  ي دوازدهها  گيري مؤلفه  . مدل اندازه2شكل 

  
  گانه مدل  هاي دوازده  مؤلفهشده و پايايي تركيبي   . مقادير بار عاملي، ميانگين واريانس استخراج2جدول 

ميانگين واريانس   )tآماره آزمون (  R2  بار عاملي  شمارة سؤال  مؤلفه
 )AVEشده ( استخراج

پايايي 
 تركيبي

  محصول

1 814/0  662/0  028/37  

703/0  810/0  
2 762/0  580/0  691/34  
3 709/0  502/0  905/33  
4  669/0  447/0  713/10  

  قيمت

5 703/0  494/0  557/22  

561/0  714/0  
6 381/0  145/0  044/3  
7 181/0  032/0  060/2  
8  881/0  776/0  787/43  

  مكان
9  804/0  646/0  308/44  

744/0  790/0  10  824/0  678/0  625/99  
11  837/0  700/0  604/16  
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ميانگين واريانس   )tآماره آزمون (  R2  بار عاملي  شمارة سؤال  مؤلفه
 )AVEشده ( استخراج

پايايي 
 تركيبي

12  692/0  478/0  243/46  

شواهد 
  فيزيكي

13  549/0  301/0  247/14  

649/0  803/0  
14  824/0  678/0  709/94  
15  767/0  588/0  616/18  
16  801/0  641/0  440/90  

هاي   فعاليت
  تشويقي

17  788/0  620/0  076/39  

827/0  896/0  
18  881/0  776/0  063/72  
19  880/0  774/0  948/85  
20  798/0  636/0  807/37  

  فرايند
  

21  663/0  439/0  237/12  

722/0  836/0  
22  556/0  309/0  410/13  
23  753/0  567/0  222/27  
24  865/0  748/0  101/124  

  افراد

25  774/0  599/0  080/43  

702/0  796/0  
26  827/0  683/0  049/42  
27  671/0  450/0  253/13  
28  821/0  674/0  780/74  

  كيفيت

29  914/0  835/0  432/86  

851/0  889/0  
30  917/0  840/0  162/52  
31  860/0  739/0  855/63  
32  831/0  690/0  289/68  

  وبگاه

33 823/0  677/0  685/39  

694/0  739/0  
34 571/0  326/0  515/10  
35 839/0  703/0  440/119  
36  740/0  547/0  403/27  

  تعامل
37  797/0  635/0  161/24  

784/0  842/0  38  751/0  564/0  664/32  
39  825/0  680/0  108/41  

  شخصي
  سازي  

40  889/0  790/0  256/53  

821/0  852/0  
41  766/0  586/0  269/19  
42  891/0  793/0  344/74  
43  887/0  786/0  475/101  

  امنيت

44  818/0  669/0  294/71  
587/0  

  786/0  
45  670/0  448/0  211/25  
46  232/0  053/0  589/3  
47  678/0  459/0  188/14  
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بارهاي عاملي سؤالات محصول، قيمت، مكان، شواهد 
هاي تشويقي، فرايند، افراد، كيفيت، وبگاه،   فيزيكي، فعاليت
دار  معني 05/0ر سطح خطاي سازي و امنيت د  تعامل، شخصي

). متوسط واريانس استخراجي و پايايي مركب <t 96/1هستند (
براي واريانس استخراجي  5/0ها نيز در حد مطلوب (بيش از   مؤلفه

بارهاي عاملي  ،لذا هستند؛براي پايايي مركب)  7/0و بيش از 
هاي   سؤالات محصول، قيمت، مكان، شواهد فيزيكي، فعاليت

سازي و   رايند، افراد، كيفيت، وبگاه، تعامل، شخصيتشويقي، ف
(جدول شمارة  هستندگيري مطلوبي   امنيت داراي اعتبار و اندازه

2.(  

پس از اطمينان از : ها  دوم مؤلفه ةمدل ساختاري مرتب
گيري)،   ها (مدل اندازه  ها بر روي عامل  دار گويه  معنيتأثيرگذاري 

گيري، به بررسي   هاي اندازه  لو همچنين تأييد پايايي مركب مد
بازاريابي در گانه   هاي دوازده  دوم تأثير مؤلفه   مدل ساختاري مرتبه

هاي عمومي  هاي عمومي تحت پوشش نهاد كتابخانه كتابخانه
براي رسيدن به هدف پژوهش از مدل . شود مي   پرداخته ايران

بسته گانه مستقل بر متغير وا 12تركيبي يعني تاثير متغيرهاي 
  .استفاده شده است

  
  هاي پژوهش (ضرايب تأثير)  . مدل ساختاري مرتبه دوم مؤلفه3شكل 

  

  
  

  داري ضرايب)   هاي تحقيق (آماره آزمون معني  . مدل ساختاري مرتبه دوم مؤلفه4شكل 
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  هاي برازش مدل ساختاري پژوهش  . شاخص3جدول 

  
 SPR)797/0(،RSCR)926/0(، NLBCDR هاي  شاخص

هاي نيكويي برازش مدل هستند   ) ملاك905/0(SSR)و 843/0(
آمده از مدل ساختاري ذكر   مقادير مطلوب و مقادير بدست كه

شود كه با توجه به ميزان اين چهار شاخص   شده است. ملاحظه مي
ها از برازش مناسبي   مدل ساختاري پيشنهادي مرتبه دوم مؤلفه

  ). 3شمارة  برخوردار است (جدول
  

  هاي عمومي ايران از نگاه كارشناسان  هاي بازاريابي كتابخانه  ترين مؤلفه  . مناسب4جدول 
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  
  
  

منظور تعيين   فريدمن به اي  آزمون رتبه از نتايج حاصل
هاي عمومي   هاي بازاريابي كتابخانه  ين مؤلفهتر  ترين و مناسب  مهم
ها نيز به ترتيب   مؤلفهاين آزمون، در  نشان داده شده است. ايران

اي و بيشترين ميزان تأثيرگذاري بر   بيشترين مقدار ميانگين رتبه
نتايج آزمون اند.   بندي شده  هاي عمومي، اولويت  بازاريابي كتابخانه

هاي عمومي   هاي بازاريابي كتابخانه  ؤلفهكه م دهد ميفريدمن نشان 
طوري كه از بين   ؛ بهنيستنددر ايران، از اولويت يكساني برخوردار 

» افراد (كاركنان)« ةمورد مطالعه در اين پژوهش، مؤلف ةمؤلف 12
با ميانگين » محصول (خدمات)« ة)، مؤلف60/10اي (  با ميانگين رتبه

به ترتيب با بيشترين ميانگين،  ،»شواهد فيزيكي«) و 5/9اي (  رتبه
هاي   هاي بازاريابي كتابخانه  ترين مؤلفه  اثرگذارترين و مناسب

؛ در اين ميان، هستندعمومي ايران از ديدگاه كارشناسان 
تعامل كاربران با «) و 1اي (  با ميانگين رتبه» قيمت«هاي   مؤلفه

با » ازيس  شخصي«) و مؤلفه 47/2اي (  با ميانگين رتبه» يكديگر
عنوان   بهميانگين، كمترين ) به ترتيب با 03/3اي (  ميانگين رتبه

هاي عمومي ايران   هاي بازاريابي كتابخانه  ترين مؤلفه  نامناسب
  . )4جدول شمارة (اند  شناسايي شده

  برازشوضعيت   مقدار بدست آمده  مقدار مطلوب  اصطلاح  شاخص
SPR SymPson's Paradox ratio  7/0> 797/0 مطلوب 

RSCR  R-squared contribution ratio 9/0> 926/0  مطلوب 

NLBCDR  Nonlinear bivariate causality 
direction ratio  7/0> 843/0  مطلوب 

SSR  Statistical suPPression ratio  7/0> 905/0  مطلوب 

  اي  ميانگين رتبه  هاي بازاريابي  مؤلفه  رديف
  60/10  افراد (كاركنان)  1
  95/9  محصول (خدمات)  2
  10/9  شواهد فيزيكي  3
  45/8  مكان (محل توزيع)  4
  24/8  وري  كيفيت و بهره  5
  73/7  هاي تشويقي  فعاليت  6
  21/6  امنيت  7
  89/5  فرايند (مديريت كتابخانه)  8
  34/5  سايت  وب  9

  03/3  سازي  شخصي  10
  47/2  تعامل كاربران با يكديگر  11
  1  قيمت (هزينه)  12
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  . نتيج آزمون فريدمن5جدول 
  

  
  

اسكوئر   محاسبه مقدار كاي اي فريدمن نيز با  نتايج آزمون رتبه
) و سطح df= 11) با درجه آزادي (=X2 925/248به ميزان (

دهد كه   ، نشان مي)P=000/0( درصد 1داري كوچكتر از  معني
ريابي هاي آميختة بازا  هاي مؤلفه  داري بين ميانگين اختلاف معني
درصد وجود  1داري  هاي عمومي ايران در سطح معني  در كتابخانه

  .)5(جدول شماره دارد
طور كلي، بر اساس ارزيابي صورت گرفته از سوي   به

ها و نيز بر   هاي عمومي هر يك از استان  كارشناسان كتابخانه
اي فريدمن، مشخص شد كه   اساس نتايج حاصل از آزمون رتبه

 به ترتيب در هاي عمومي ايران  كتابخانه ضعف ترين  عمده

سازي و   قيمت، تعامل كاربران با يكديگر، شخصي هاي  مؤلفه
 الگوي ارائه به اقدام زير صورت  به اساس اين بر .است سايت  وب

 آن در كه شد هاي عمومي  كتابخانه بازاريابي در مورد رياضي

عناصر  از هريك تقدم لحاظ با و ترتيب اولويت به اصلي عوامل
در واقع، الگوي  .باشد شده ذكر بازاريابي در اين پژوهش گانه 12

هاي   در كتابخانه آميختة بازاريابيمورد نظر، تابعي از عناصر 
 عمومي است.

طور   به
كلي:                                                                                         

              y=f (x)  
هاي   (متغير وابسته)، الگوي بازاريابي كتابخانه yدر اين حالت: 

ها xعمومي خواهد بود كه در واقع، تابعي از متغيرهاي مستقل يا 
بندي كه قبلا ذكر شد   . بر اساس اولويتاستگانه)   (عناصر دوازده

  خواهيم داشت: 
y= f (x) 
y= f (x1+ x2+ x3+ x4+ x5+ x6+ x7+ x8+ x9+ x10+ x11+ 
x12) 
 

گانه بازاريابي   بندي عناصر دوازده  در اين تابع، بر اساس رتبه
  هاي عمومي، داريم:  در كتابخانه

y= f  (كيفيت و  + مكان + شواهد فيزيكي + محصول + افراد
وري  بهره هاي تشويقي  فعاليت +  سايت  وب + فرايند + امنيت +   + 

سازي  شخصي  ( قيمت + تعامل كاربران با يكديگر + 
  

 الگو و مدل ساختاري پژوهش

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  نتايج آزمون فريدمن
  )P value( Pمقدار   )dfدرجه آزادي (  )X2آماره كاي اسكوئر (

925/248  11  000/0  
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  هاي عمومي گانه مدل بازاريابي كتابخانه  هاي دوازده  دوم مؤلفه   . تحليل تأييدي مرتبه6جدول 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ةنگا  هاي دوازده  دوم مؤلفه ةمدل تحليل تأييدي مرتب ةنتيج
هاي عمومي تحت پوشش نهاد  بازاريابي در كتابخانهمؤثر بر 
شود كه از   دهد. ملاحظه مي  را نشان مي هاي عمومي ايران كتابخانه

داري    معنينقش مؤثر و  ،مؤلفه 11شده،   در نظر گرفته ةمؤلف 12
)96/1 t> هاي عمومي تحت پوشش نهاد  بازاريابي كتابخانه) بر

داراي » قيمت« ةدارند و تنها مؤلف يرانهاي عمومي ا كتابخانه
). همچنين بر اساس نتايج >t 96/1( ستيداري ن   معنيضريب تاثير 

، داراي بالاترين ضريب تأثير و »افراد»   مشخص شد كه مؤلفه
هاي عمومي تحت پوشش نهاد  بازاريابي در كتابخانهاهميت در 

هاي دوم تا   . رتبه)6(جدول شمارهاست هاي عمومي ايران كتابخانه
، »شواهد فيزيكي« ،»محصول«هاي   پنجم نيز به ترتيب به مؤلفه

  اختصاص يافت. »كيفيت«و  »مكان«
  

 گيري نتيجهبحث و 

در  آن اهميت و آميختة بازاريابي اهميت مورد در آنچه از
 كه شود مي شد، ادعا بيان بازاريابي كلان و راهبردي ريزي  برنامه

ها   خدمات كتابخانه ةتوسع و در بهبود مهم و مؤثر عوامل از يكي

آميختة  كارگيري  به تدوين و كشور، رساني  و مراكز اطلاع
نتايج حاصل از  هاي عمومي است.  كتابخانه با متناسب بازاريابي

هاي   هاي بازاريابي كتابخانه  مؤلفههاي پژوهش نشان داد كه   يافته
اني برخوردار از اولويت يكسبه لحاظ اهميت  عمومي در ايران،

مورد مطالعه در اين پژوهش،  ةمؤلف 12از بين طوري كه   ؛ بهنيستند
شواهد «و » محصول (خدمات)«، مؤلفه »افراد (كاركنان)« ةمؤلف

، به ترتيب با بيشترين ميانگين، اثرگذارترين و »فيزيكي
هاي عمومي ايران از   هاي بازاريابي كتابخانه  ترين مؤلفه  مناسب

، »قيمت«هاي   اند؛ در اين ميان، مؤلفه  ناسان بودهديدگاه كارش
، به ترتيب »سازي  شخصي« ةو مؤلف »تعامل كاربران با ساير اعضا«

بازاريابي هاي   ترين مؤلفه  نامناسب ميانگين،كمترين با 
  ند. ايران شناسايي شد هاي عمومي  كتابخانه

 و ها  مؤلفه اهميت جلوه دادن  بايد خاطر نشان ساخت كه كم
 فضاي گيري از  بهره و اينترنتي بازاريابي مرتبط با هاي  شاخص

هاي عمومي را   كتابخانه در ابزارها اين ناكارآمدي مجازي و
  دانست. حوزه اين در لازم هاي  زيرساخت توان در عدم وجود  مي

 )tآماره آزمون ( ضرايب تأثير  هاي مستقل مدل  مؤلفه

 814/3 148/0 محصول

 710/1 039/0 قيمت

 617/3 124/0 مكان

 723/3 130/0 يشواهد فيزيك

 208/3 101/0 هاي تشويقي  فعاليت

 726/2 077/0 فرايند

 129/4 196/0 افراد

 597/3 122/0 كيفيت

 506/2 073/0 وبگاه

 101/2 058/0 تعامل

 317/2 065/0 شخصي سازي

 009/3 086/0 امنيت
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گرفته از سوي   طور كلي، بر اساس ارزيابي صورت  به 
شور در هر استان و نيز بر هاي عمومي ك  كارشناسان كتابخانه

، در اين پژوهش اي فريدمن  اساس نتايج حاصل از آزمون رتبه
ترتيب  كشور به هاي عمومي  كتابخانه مناسب بازاريابي الگوي
عناصر  از هريك تقدم لحاظ با و اصلي عوامل اولويت
گانه بازاريابي ترسيم شد؛ اين الگو كه تركيبي از عناصر   دوازده
  شود:  بازاريابي است به صورت زير نشان داده ميهاي   آميخته

هاي عمومي ايران =   الگوي آميخته مناسب بازاريابي كتابخانه
p7 هاي   + فعاليت4+ مكان3+ شواهد فيزيكي2+ محصول1(افراد

 s1) + 7+ فرايند6وري  + كيفيت و بهره5تشويقي و ترغيبي
  ).11و تعامل 10سازي  + شخصي9(امنيت I3)+ 8سايت  (وب

شده از   هاي استخراج  مؤلفه شود،  طور كه مشاهده مي    همان
، با حذف هاي عمومي ايران الگوهاي بازاريابي براي نهاد كتابخانه

به دليل ميانگين بسيار پايين، تركيبي از سه عنصر  12مؤلفه قيمت
هاي تشويقي و ترغيبي)، از مدل   (محصول، مكان و فعاليت

نل (افراد)، شواهد فيزيكي و فرايند) ، سه عنصر (پرسp4بازاريابي 
وري) از   ، عنصر (كيفيت و بهرهp7از مدل آميخته بازاريابي 

سايت) از   )، عنصر (وبp8الگوي مديريت منسجم خدمات (
 عنصر امنيت و، )4Sتحت وب الگوي آميخته بازاريابي اينترنتي (

سازي و تعامل كاربران با ساير اعضا از مدل آميخته   شخصي
   باشد.  مي) 7Iبي (ارياباز

تر و   همچنين در اين پژوهش، به منظور حصول نتايج اثربخش
هاي عمومي   معتبرتر و ارائه الگوي بازاريابي مناسب براي كتابخانه

 فرآيند روش، اين دراز مدل معادلات ساختاري استفاده شد. 

 مدل برازش ترتيب، بررسي به توان  مي را نتايج تحليل

و برازش مدل كلي دانست.  ساختاري مدل برازش ،گيري  اندازه
                                                            
1. people 
2. product 
3. physical Evidence 
4. place 
5. Promotion 
6. productivity & quality 
7. Process 
8. site 
9. security 
10. personalization 
11. Interactiving 
12. Price 

در  كه است مدل از بخشي به مربوط گيري  اندازه مدل يك
 آن متغير به مربوط سؤالات همراه به مكنون متغير يك برگيرنده

 گيرد  قرار مي بررسي مورد مسأله اين مدل اين در واقع، در است.

 تغييرات حد هتا چ مكنون متغير هر براي شده  مشخص سؤالات كه

 هستند. معيار متغير آن متعلق به حد چه تا و دهند  مي پوشش را آن

 تحليل از حاصل عاملي بارهاي بررسي كار  اين براي نخست

 سؤالات عاملي بارهاي شده،  مدل ارائه تأييدي است. در عاملي

 مدل برازش ادامه، در دارند. قرار بالايي سطح پرسشنامه در

 مدل گرفته است كه در اين بخش قرار يبررس مورد ساختاري

 ارتباطي به سؤالات گيري،  اندازه هاي  مدل خلاف بر ساختاري

مورد  آنها ميان با روابط همراه مكنون متغيرهاي فقط و نداشته
 اين ارزيابي معيار براي ترين  اساسي و اولين قرار گرفت. بررسي

كه اين  است t-values مقادير همان يا معنادار ضرايب مدل،
 درصد معنادار شدند 5سطح خطاي  ها در  مقدار براي تمامي مؤلفه

)96/1 t > .(13ساختاري مقدار  مدل ارزيابي ي  ادامه در R2 مورد 

 كردن بخش  براي متصل معيار اين گرفت. قرار بررسي

 معادلات ساختاري سازي  مدل ساختاري بخش و گيري  اندازه

 متغير يك زا بر  برون متغير يك تأثير دهنده  نشان و رود  مي كار  به

 متغيرهاي ساختاري به معادلات سازي  مدل (در است؛ زا  درون

 زا  درون وابسته، متغير متغيرهاي به و زا  برون متغير مستقل،

 محاسبه زا  هاي درون  سازه براي فقط معيار، اين گويند).  مي

 دارد ساختاري لمد برازش بهتر از نشان آن بيشتر مقدار و شود  مي
براي تمامي  R2در اين تحليل، محاسبه مقادير  ).1998، 14(چاين
نتيجه مدل  دارد. ساختاري مدل برازش خوبها، نشان از   مؤلفه

گانه مؤثر بر   هاي دوازده  ي دوم مؤلفه  تحليل تأييدي مرتبه
مؤلفه در  12كه از  هاي عمومي نيز نشان داد بازاريابي در كتابخانه

) بر < t 96/1(داري   مؤلفه نقش مؤثر و معنا 11شده،   فتهنظر گر
هاي  هاي عمومي تحت پوشش نهاد كتابخانه بازاريابي كتابخانه

داراي ضريب تأثير » قيمت«دارند و تنها مؤلفه  عمومي ايران
). همچنين بر اساس نتايج مشخص > t 96/1( داري نبوده است  معنا

لاترين ضريب تأثير و اهميت در ، داراي با»افراد»   شد كه مؤلفه

                                                            
13. R Square  
14. Chin 
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هاي  هاي عمومي تحت پوشش نهاد كتابخانه بازاريابي در كتابخانه
هاي دوم تا پنجم نيز به ترتيب به   است. رتبه عمومي ايران

 »كيفيت«و  »مكان«، »شواهد فيزيكي« ،»محصول«هاي   مؤلفه
   .اختصاص يافت

ابي در مربوط به حوزه بازاريداخلي هاي  از پژوهشچه   آن
ها، بر   بيشتر اين پژوهش انعكاس يافته اين است كهها،  كتابخانه

عنوان مثال،   اند؛ به  الگوي خاصي از آميخته بازاريابي توجه داشته
در  4Pمطالعه و تأكيد صرف بر مدل سنتي آميخته بازاريابي 

كرجي و )،1394سهيلي()،1399مرادي مال اميري (هاي   پژوهش
)، نمايان است. اين در 1395هفتادي يام ( و )1394همكاران (

حالي است كه زماني كه راهبردهاي بازاريابي كالاهاي توليدي 
گيرد بازاريابي معمولاً چهار عامل اساسي   مورد بحث قرار مي

اما  دهد؛  محصول، قيمت، مكان و تبليغات را مورد نظر قرار مي
محوري استوار   ماهيت بازاريابي خدمات كه امروزه بر پايه مشتري

اين مشكل با  .دارد نياز سنتي بازاريابي از بيش چيزي بهاست 
گانه مناسب براي بازاريابي در اين پژوهش  12هاي  معرفي مولفه

تي و چه غير سنتي را در بر هاي بازاريابي چه سن كه تمامي جنبه
هاي موردي و اندكي نيز   هرچند پژوهش. حل شده است گرفته

هاي ديگر   ها را بر اساس مدل  ه وضعيت كتابخانهشوند ك  يافت مي
در اين ميان اند كه   هاي بازاريابي مورد بررسي قرار داده  آميخته

) با استفاده از مدل 1395جوانمرد و همكاران (   توان به پژوهش  مي
c4ها بسيار اندك بوده و كمبودهاي   ، اشاره نمود. اما اين پژوهش

  كند.  ر اين زمينه منعكس ميپژوهشي بسيار زيادي را د
يك از  هيچ دهد كه  نشان مي هاي خارجي  ينهپيش بررسي

با و يا د نندار خود مخصوص به الگوي در عمل، ها  نهكتابخا
هاي  هاي ترويجي مواجه هستند و سايت كمبود ارائه فعاليت

عنوان يك ابزار بازاريابي برخوردار   از سطح بالايي به ها كتابخانه
توانند در ارتقاي خدمات و مجموعه كتابخانه نقش  و نمينيستند 

) در 2018(2و دو 1ژنگ). 2009(كوار،  مؤثري داشته باشند
هاي  پژوهش خود به مطالعه بازاريابي خدمات در كتابخانه

هاي جديد پرداخته است  دانشگاهي چين از طريق محيط رسانه

                                                            
1. Zheng 
2. Du 

هايي كه  محيط تنها به بررسي يكي از ابعاد بازاريابي و در يكي از
كه موفقيت  امكان بازاريابي وجود دارد پرداخته است در صورتي

يك سازمان در امر بازاريابي بررسي تمامي ابعاد در تمامي 
  در پژوهش) 2018( 4و الاژيد 3هاي ممكن است. ژاكب محيط

خود به اهميت تكريم مشتريان در بازاريابي خدمات پي برده است 
پژوهش خود اهميت نقش كتابداران را  در ) 2018( 5رامادويو 

اي گوناگون جهت بهبود وضعيت بازاريابي در استفاده از ابزاره
  خدمات را بيان كرده است.

نگرفتن  ها و در نظر  بعدي بودن بيشتر پژوهش  بنابراين، تك
هاي ايران، استفاده از   در كتابخانه آميخته بازارابي اركان همه

د كه از جامعيت بيشتري برخوردار بوده طلب  الگوي تركيبي را مي
و با ديدگاه سيستمي، ضمن تحت پوشش قرار دادن چهار عنصر 

هاي ديگر بازاريابي را نيز مورد توجه قرار   اساسي بازاريابي، جنبه
رو، با توجه به شواهد پژوهشي موجود و در نتيجه،   دهد. از اين

ها   يابي كتابخانههاي منسجم و جامع در زمينه بازار  كمبود پژوهش
و تأكيد پژوهشگران بر اهميت موضوع، ضرورت انجام اين 

  پژوهش را بيش از پيش آشكار ساخته است.
 بازاريابي ةآميخت انتخاب در تحليل نهايي، بايد گفت كه

 از يكي همواره هاي عمومي،  پويا براي كتابخانه و مناسب

 سويي، پايايي. ازاست گونه مراكز  مديران اين اساسي هاي  چالش
و  بود كردني نظري تأمل چارچوب يك، شده  ترسيم الگوي

طور كلي،   . بهطلبد  مي زمينه اين در تري را  بيشتر و جامع تحقيقات
در  بازاريابي هاي  آميخته ها بايد گفت كه انتخاب  در تحليل يافته

 تركيبي نيروي از هاي عمومي كشور، در گرو استفاده  كتابخانه

ي بازاريابي نوين (اينترنتي) ها  سنتي با مؤلفه بازاريابي ايه  مؤلفه
 تضعيف باعث دو، اين يك از هر فقدان كه طوري  به است؛

هاي عمومي در بازار رقابتي اطلاعاتي و كاهش   كتابخانه
توان  افزايي  هم سبب ها با يكديگر، تلفيق آن و كنندگان  مراجعه
 كاربران جديد جذب و كاربران حفظ منظور  به ها  كتابخانه

  .شود مي

                                                            
3 . Jacob 
4. Olajide 
5. Ramadevi 
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 كنندگان  مراجعه ميزان به كتابخانه يك پوياييبدون ترديد،  

را  هاي عمومي  كتابخانه پويايي كه در اين راستا، دارد بستگي آن
 و هاي سنتي بازاريابي  كارگيري روش  در چارچوب به بايد
 كرد؛جستجو  اطلاعاتي و خدماتي نوين هاي  فناوري كارگيري  به

 يك بازاريابي ةآميخت ،مناسب راهبردي انتخاب بابنابراين، 

 در بيشتر ايجاد رضايت بااست كه   هم با مرتبط مجموعة

؛ دهد مي افزايشرا ها   به كتابخانه ها آن بازگشت تصميم كاربران،
 از مستقل طور  به بازاريابي آميخته عامل يك به توجه كه چرا

 تأثير اين اما ؛باشد مؤثر برانتصميم كار در هم اگر عوامل ديگر

  مدت نخواهد بود.  است و طولاني مقطعي
تا كنون نه در ايران و نه در جهان الگوي بازاريابي مختص 

ها سعي  و سازمان معرفي نشده استتوليد و هاي عمومي  كتابخانه
ها براي رفع نيازهاي  در استفاده از يكي از انواع اين آميخته

تواند ادعا  الگوي حاضر مييتال خود دارند. بازاريابي سنتي و ديج
هاي عمومي ايران  كند كه الگويي مناسب براي بازاريابي كتابخانه

هاي: محصول، مكان،  هم در جنبه سنتي با داشتن مولفه است
كيفيت هم در جنبه ديجيتال  ،هاي تشويقي، فرآيند  افراد، فعاليت

سازي و  ، شخصيهاي وبگاه، تعامل و غير سنتي با داشتن مولفه
هاي عمومي از اين الگو جهت  شود كتابخانه لذا پيشنهاد مي امنيت.

توانند به  رفع نيازهاي بازاريابي خود استفاده نمايند و همچنين مي
هاي معرفي شده در  ارزيابي وضعيت بازاريابي خود بر اساس مولفه

  اين الگو پرداخته و به رفع نقاط ضعف خود بپردازند.
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Abstract 
Objective: The aim of this study was to identify the appropriate components of a mixed 

marketing model for Iranian public libraries based on marketing principles and models. 
Methodology: This applied research was conducted by survey method in the fall of 1397. The 

data collection tool was a researcher-made questionnaire that included 47 items in 12 sections on a 
5-point Likert scale. The statistical population is the experts of the Iranian Public Libraries in the
provincial centers, who were 248 experts at the time of the research. Sampling was not performed
and the questionnaire was fully distributed among the statistical population. Data were analyzed in
two sections: descriptive statistics and inferential statistics. In order to confirm and draw the
marketing pattern of Iranian public libraries, structural equations were used using Smart Pls
software.

Results: According to the results of Friedman rank test and using PLS software version 2, the 
marketing model of Iranian public libraries is a combination of 3 product elements, place and 
incentive activities of model P4, 3 elements of individuals, physical evidence and process of model 
P7, quality element and Utilization of the P8 Integrated Service Management template, the website 
element of the S4 template, the security and personalization element, and user interaction with I7 
members. 

Conclusion: The appropriate marketing mix model for public libraries is a combination of 
traditional and non-traditional (Internet Based) marketing mix components that includes both 4 
components of traditional P4 retrieval and components that can be used for public libraries from 
other marketing mix models. According to experts, the price component has no place in public 
library marketing. 

Keywords: Marketing Mix ,Marketing, Public Libraries- Iran 
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چكيده
هدف. اهميت بسياري داردند، هست كه با حجم زيادي از اطلاعات مواجه ت علميبراي اعضاي هيأشخصي  مديريت اطلاعات :هدف

ت علمي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان و عوامل مؤثر برسازماندهي اطلاعات شخصي اعضاي هيأهاي شناسايي انواع روش ،پژوهش حاضر
آن بود.

گيري به صورتنمونههاي نيمه ساختار يافته انجام شد. اين مطالعه با استفاده از روش كيفي و از طريق مصاحبه :پژوهش روش
ها بهشدند. تجزيه و تحليل داده مصاحبهنفر  21تعداد  ها ادامه پيدا كرد. ها تا رسيدن به سطح اشباع دادهمصاحبههدفمند صورت گرفت و 

.روش تحليل محتواي موضوعي انجام شد
،تاريخي ،اسمي ،روش موضوعي 5 بررسيت علمي مورد اعضاي هيأدرونمايه فرعي شناسايي شد.  18درونمايه اصلي و  10 :ها يافته

آنان عوامل مؤثر بر نحوه سازماندهي اطلاعات شخصي دسته 5كردند. مياطلاعات شخصي خود استفاده سازماندهي را براي شكلي و زباني 
عوامل مربوط به اطلاعات و منابع عوامل فردي، عوامل شغلي، عوامل مربوط به رايانه و  عوامل مربوط به مديريت اطلاعات شخصي، شامل

.شناسايي شدنيز اطلاعاتي 
تاعضاي هيأ ،هاساير شرايط و توانمندي هاي فردي ونوع اطلاعات، تفاوتبا توجه به متغيرهايي همچون ماهيت شغلي،  :گيرينتيجه

به طور لزوماًشباهت كلي  داشتن ها در عينهها و شيو. اين روشندبردعلمي، شيوه و روش خاص خود را در سازماندهي اطلاعات به كار مي
هايي با يكديگر دارد. همچنين عوامل متعددي چون عوامل فردي، شغلي، مسائل مربوط به رايانه، امل براي همه يكسان نيست و تفاوتك

هاي آموزشي مديريتكارگاهبرگزاري تواند بر چگونگي سازماندهي افراد تأثيرگذار باشد. منابع اطلاعاتي و خود مديريت اطلاعات مي
تواند نحوه سازماندهي اطلاعات شخصي آنان را بهبود دهد.اطلاعات براي اين افراد مي

ت علمي، دانشگاه علوم پزشكي اصفهانعضاي هيأسازماندهي اطلاعات شخصي، مديريت اطلاعات شخصي، ا :هاي كليديواژه

نامه دانش شناسيفصل  
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم  

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال

30الي  19، از صفحه 1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره 



 20                                                   1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره فصل نامه دانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات) ، 

  مقدمه
الكترونيكي مواجه روزانه با طيف وسيعي از اشياي هر فرد 

ه تصادفي با اطلاعات، همواج ياشود و به صورت اختياري مي
بدين ترتيب شود. ناچار به گردآوري اطلاعات پيرامون خود مي

 انباشته خود در مجموعه شخصي را حجم زيادي از اطلاعات 
هر  .ها بسيار مشكل استد كه عملاً بازيابي و استفاده از آنكنمي

ميان حجم انبوه  خود از افتن اطلاعات مورد نيازبه منظور ي فردي
براي سازماندهي  نياز به مديريتي كارآمد اطلاعات ذخيره شده،

اطلاعات شخصي خود را  بتواند دارد تااطلاعات شخصي خود 
چرا . )1393نيا، رياحي و دلقندي( بازيابي كند زمان در كمترين

واع اطلاعات وجود ان وحجم روزافزون اطلاعات توليد شده  كه
نامتجانس، سردرگمي زيادي را براي كاربران اطلاعات به وجود 

شود. تر ميبرانگيزتر و چالشروز به روز پيچيده كهآورده است 
دهد كه افراد معمولاً مديريت دقيقي بر اقلام نشان مي شواهد

اطلاعاتي خود ندارند و اين فقدان آگاهي، به شكست در بازيابي 
د شو ده از اطلاعات توسط آنان منجر مياستفاو ناكامي در 

زيرا  با توجه محدوديت حافظه انسان  .)1391صفايي،  و زوارقي(
اي از اطلاعات چاپي و الكترونيكي كه افراد در و طيف گسترده

به حافظه فردي  ءزندگي روزانه خود با آنان مواجهند ديگر اتكا
تلف عملاً هاي مخدر بازيابي اطلاعات ذخيره شده در محل

؛ 2007، 1؛ السويلر1393نيا، رياحي و دلقنديپذير نيست (امكان
اين جاست كه هر  .)1394كوكبي، مجاور، حيدري، و شكاري، 

فردي نيازمند آشنايي با سازماندهي اطلاعات شخصي است. 
توسط اقلام اطلاعاتي  سازماندهيبررسي چگونگي  بنابراين
در افرادي كه با حجم  آنهاي ها و شيوهروشبه ويژه ، اشخاص

و نيز شناسايي عوامل مؤثر بر  زيادي از اطلاعات مواجهند
   سازماندهي اطلاعات شخصي آنان مفيد خواهد بود.

اطلاعات براي استفاده زماني كه  اطلاعات، بحث سازماندهي
نيازمند زيرا يابد. اهميت بيشتري ميشود، در آينده نگهداري مي

مجدد در زمان نياز به بازيابي  جر به بازيابياست كه منهايي روش
اطلاعات در بحث مديريت اطلاعات  سازماندهي. اطلاعات شود

جايي، گذاري، جابهشامل قرار دادن يا جا دادن، نامشخصي، 

                                                 
1. Elsweiler 

   بهبندي اقلام اطلاعاتي ها، برچسب زدن و طبقهايجاد پوشه
انجام  به درستي و سرعت ه عملكرد بازيابي راهايي است كروش
  ). 2013، 2اُساا و دادزي( دهند

حجم زيادي از اطلاعات در قالب گروهي از افراد كه با 
، آموزشرفع نياز اطلاعاتي خود،  به منظورچاپي و الكترونيكي 

ت علمي اي هيأاعض ،مواجه هستند ساير امور شخصيو  پژوهش
مديريت و  در فرايند رودانتظار ميها هستند كه دانشگاه

به كار را هاي مناسبي سازماندهي اطلاعات شخصي خود روش
  اهميت و ضرورت پژوهش حاضر آن است كه انتظار گيرند.

ترين  ها به عنوان اصليرود اعضاي هيأت علمي دانشگاهمي
ها كه با حجم اندركاران آموزش و پژوهش در دانشگاهدست

توانايي لازم در مديريت بسيار زيادي از اطلاعات مواجه هستند از 
و سازماندهي اطلاعات شخصي خود برخوردار باشند. زيرا  

گيري  استفاده اثربخش و كارا از اطلاعات شخصي، نيازمند بهره
هايي به نام مديريت اطلاعات شخصي هستند  از مجموعه فعاليت

كه بتوانند ورود، پردازش و خروج اطلاعات شخصي را به منظور 
كنترل كنند و سازماندهي اطلاعات در رأس اين سهولت بازيابي 
  .)2011، 3(پير  فرآيند قرار دارد

و  هاي مختلفي به بررسي مديريت اطلاعات شخصيپژوهش
ها اند كه در ادامه به برخي از آنپرداختهچگونگي سازماندهي آن 

پژوهش زوارقي ضرورت و  .شودبه طور مختصر اشاره مي
اطلاعات شخصي را بيان كرد و چگونگي استفاده از مديريت 

هاي مفاهيم مديريت اطلاعات شخصي را مطرح كرد و زمينه
نوظهور، تعاريف، تاريخچه، مزايا و چگونگي عملكرد و انواع 

). 1389مديريت اطلاعات شخصي را به تفصيل بيان نمود (
پژوهش آموزنده و همكاران نشان داد كه وضعيت مديريت 

حصيلات تكميلي دانشگاه الزهرا اطلاعات شخصي دانشجويان ت
(س) در سطح متوسط به بالا قرار دارد. همچنين وضعيت مديريت 
اطلاعات شخصي دانشجويان مقطع دكترا و كارشناسي ارشد هر 

باشد. همچنين از بين عوامل مؤثر بر مديريت دو در يك سطح مي
اطلاعات شخصي، نگرش، بالاترين نقش و سپس دانش كلي 

                                                 
2. Osae, Dadzie  
3. Paré 
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ت اطلاعات شخصي و بعد از آن مهارت در نسبت به مديري
مديريت اطلاعات شخصي در سطح سوم اثرگذاري قرار دارند 

لكترونيكي شكاري نشان داد مديريت اطلاعات ا). پژوهش 1390(
هاي آموزشي علم ت علمي گروهو كاغذي شخصي اعضاي هيأ

شناسي ايران در سطح مطلوبي قرار دارد و ميان اطلاعات و دانش
اطلاعات الكترونيكي و كاغذي تفاوت معناداري وجود مديريت 

طور كلي  بهنژاد و همكاران نشان داد پژوهش صالح ).1394دارد (
رفتار مديريت اطلاعات شخصي در بين دانشجويان تحصيلات 
تكميلي دانشگاه بيرجند كمتر از حد مطلوب است و بين رفتار 

، هاي مختلف تحصيليمديريت اطلاعات شخصي در حوزه
همچنين در بين دانشجويان كارشناسي ارشد و دكترا تفاوت 
معنادار وجود دارد. بيشترين ابزار مورد استفاده براي نگهداري 
مجموعه شخصـي رايانـه، پركـاربردترين روش سـازماندهي 
اطلاعات شخصي بر اساس نوع محتوا و متداولترين روش بازيابي 

هـايي اسـاس يادداشـت از مجموعه اطلاعات شخصـي بازيـابي بـر
پژوهش كوكبي و همكاران نشان داد  ).1395( توضيحي بود

مديريت اطلاعات شخصي دانشجويان تحصيلات تكميلي 
در كل  دانشگاه شهيد چمران اهواز در مجموعه منابع الكترونيكي

 1سينگ و جانسن، كوب،پژوهش  ).1396( درحد مطلوب است
 هاي مديريت اطلاعات شخصيسيستمبه بررسي ديدگاه كاربران 

(پي  هاي شخصيهاي دادهمعروف به فروشگاه 2(پي آي ام اس)
طبقه اي نوظهور از فناوري را پردازد. (پي دي اس) مي 3دي اس)
         دهد كه به دنبال توانمندسازي افراد در رابطه با نشان مي

بر روي حفاظت  پژوهش آنهاه طور خاص، . بهستندشان هايداده
با حقوق و (پي دي اس)  ، از جمله چگونگي ارتباطهاداده از

ها بر (پي دي اس) مباني قانوني براي پردازش، و همچنين تأثير
هاي نظارت ذاتي بصورت آنلاين  عدم تقارن اطلاعات و شيوه

، (پي دي اس) علي رغم مزاياي ادعايي آنها دريافتند دارد.تمركز 
هاي آنلاين / داده همچنان بسياري از مسائل سيستمي اكوسيستم

كشف شيوه به 4پژوهش علي و واريك .)2020( باقي مانده است

                                                 
1. Janssen, Cobbe, Singh 
2. Personal information management systems (PIMS) 
3. personal data stores (PDSs) 
4. Ali, Warraich 

دانشجويان  (پي آي ام) هاي مديريت اطلاعات شخصي
هاي همراه مانند تلفن 5فراگيرهاي كارشناسي دانشگاه در دستگاه

 خودكارآمدي موبايل و شيوه هاي بررسي رابطهشد. در اين انجام 

مبتني بر موبايل پاسخ دهندگان از نظر  شخصي مديريت اطلاعات
مشخص يافتن مجدد، نگهداري و سازماندهي اطلاعات  /يافتن

  ).2021گرديد (
هاي سازماندهي اطلاعات پژوهش بردمن نشان داد روش

). 2004، 6بردمن( كندشخصي توسط افراد در طول زمان تغيير مي
دهي اطلاعات هاي هندرسون مشخص كرد افراد براي سازمانيافته

كنند و سه رويكرد روي هاي مختلفي استفاده مي خود از روش
اطلاعات و راهبرد  8، رويكرد بايگاني كردن7هم انباشتن
شناسايي كرد  آنانرا در مديريت اطلاعات شخصي  9ساختاري

) به 2020( 11پژوهش ويتاكر و ماسي). 2009، 10هندرسون(
بررسي شيوه احساس و حالت رواني بر مديريت و سازماندهي 

. آنها دريافتند كه شيوه سازماندهي تپرداخ 12اطلاعات شخصي
اطلاعات در افراد با خلق و خوي منفي و مثبت متفاوت است. به 

ي سازماندهي در افراد با خلق و خوي منفي اكه ساختاره طوري
شتر، با تعداد پرونده كمتر در هر طبقه هاي بيها يا پوشهحاوي طبقه

و عمق بيشتر است. به بيان ديگر خلق و خوي مثبت باعث ايجاد 
، در حالي كه شودهاي سازماندهي بزرگتر و فراگيرتري ميطبقه

شود (ويتاكر هاي بيشتري ميخلق و خوي منفي باعث ايجاد طبقه
به بررسي ) 2020( 13پژوهش الون و ناكمياس .)2020و ماسي، 
 آلدهيو ا يواقع ياطلاعات شخص تيريرفتار مد نيشكاف ب

مديريت در مورد رفتار  يابتكار يهانشيب آنهاپرداخت. 
آنها دريافتند كه . دادندارائه  تاليجيدر دوره د اطلاعات شخصي

مديريت آل  دهيو ا يرفتار واقع نيبزرگ ب يهااز شكاف افراد
 يها وهياز ش تمايل دارندخود آگاه هستند و  اطلاعات شخصي

                                                 
5 . ubiquitous 
6. Boardman 
7. Pilling strategy 
8. Filling strategy 
9. Structuring strategy 
10. Henderson 
11 . Whittaker, Massey 
12. Mood and personal information management: how 
we feel influences how we organize our information 
13. Alon, Nachmias 
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 يدهند براينسبت به آنچه در حال حاضر انجام م يشتريب
ها استفاده كنند. شكاف خود ياطلاعات شخص يفضا تيريمد
وجود  زين ياختلاف سن نيها بزرگتر است و همچنخانم يبرا

افراد بر نحوه مديريت  لاتيدرك و تما آنها دريافتند كهدارد. 
در  يعاطف تجربه ست، و بنابراين درك واطلاعات شخصي مؤثر ا

(الون و ناكمياس،  است تيحائز اهممديريت اطلاعات شخصي 
دهي هاي سازمانبيشترين روش ديگر، در پژوهشي .)2020

، به ترتيب بر اساس موضوع، نام ت علمياعضاي هيأ اطلاعات
كمترين روش مورد استفاده بر اساس  فايل، تاريخ، نوع فايل و

اعضاي  اي ديگرمطالعهدر . )1390عبداللهي، ( بودحجم فايل 
ت علمي در سازماندهي و بازيابي اطلاعات شخصي نسبت به هيأ

عبداللهي، تهمتن، ( تر بودنددانشجويان مقطع دكترا ماهرتر و موفق
پركاربردترين نژاد . در مطالعه صالح)2012، 1عداللهي، و عبداللهي

دانشجويان تحصيلات روش سازماندهي اطلاعات شخصي 
. ملون نيز دو )1393نژاد، صالح( تكميلي، بر اساس نوع محتوا بود

-نوع سازماندهي مرتب و نامرتب و دو عملكرد يافتن و بخاطر

، 2ملوند (آوري را در سازماندهي ميز كارمندان شناسايي كر
دو عامل فيزيكي پيكربندي فضايي دفتر  در مطالعه كيس ).1983

اسناد در اغلب موارد قبل از موضوع اسناد در تعيين كار و شكل 
، 3كيس( گرفتها مورد توجه قرار ميسازي آنمكان ذخيره

- . در پژوهش جونز و تامس اكثر افراد روش اصلي ذخيره)1991

سازي، سازماندهي و بازيابي اطلاعات را دفتر ثبت يادداشت و 
. ايندرات )1997، 5جونز و توماس( بيان كردند 4خاطرات روزانه

سازماندهي اطلاعات شخصي را به  ،مو و واسيلوا با مرور متون
اي پنج ساختار سلسله مراتبي، مسطح، خطي،  فضايي و شبكه

   .)2008، 6اينداتمو، واسيلوا( اندهتقسيم كرد
نياز به  ضرورت ها حاكي از اين است كه درمرور پيشنيه

ترديدي وجود مديريت كارآمد و سازماندهي شخصي اطلاعات 
دهد كه افراد مديريت ها نشان ميندارد؛ با اين وجود برخي پيشينه

                                                 
1. Abdollahi, Tahamtan, Adolahi, and Abdollahi 
2. Malone 
3. Case 
4. Packet diary 
5. Jones, Thomas 
6. Indratmo, Vassileva 

دقيقي بر اقلام اطلاعاتي خود ندارند و بنابراين در بازيابي 
شوند چرا كه تنها اتكا اطلاعات به هنگام نياز با شكست مواجه مي

ها ها به روشرساز نيست. در برخي پژوهشبه حافظه شخصي كا
دهي اطلاعات پرداخته شد است و بيان شده و مراحل سازمان
كنند و حتي احساس ها در طول زمان تغيير مياست كه اين روش

دهي اطلاعات مؤثر است. افراد بر روش سازمانو حالت رواني 
-نها اشاره به موفقيت و سطح بالاي سازماهمچنين برخي پژوهش

هاي مورد دهي اطلاعات شخصي اعضاي هيأت علمي در جامعه
نحوه سازماندهي اطلاعات اند. پژوهش حاضر بررسي داشته
ت علمي را بررسي كرده و عوامل مؤثر بر مديريت و اعضاي هيأ

سازماندهي مجموعه اطلاعات شخصي را از ديدگاه آنان شناسايي 
  نمود.
  

  پژوهش روش
 ي كيفيوش آن تحليل محتوارويكرد پژوهش، كيفي و ر

ت علمي دانشگاه علوم بود. جامعه پژوهش تمامي اعضاي هيأ
حجم  بااي خود كه به لحاظ زندگي حرفه بودند پزشكي اصفهان

سازماندهي اين اطلاعات و لزوم بسيار زيادي از اطلاعات و 
 گيري به روش هدفمند انجام گرفته و شاملنمونه .هستند مواجه

ت علمي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان اعضاي هيأاز آن دسته 
 واست كه در زمينه مديريت مجموعه اطلاعات شخصي مطلع 

همچنين داراي حداقل . باشند نظربوده و صاحب داراي تجربه
را  خودنيز سواد اطلاعاتي لازم براي مديريت مجموعه اطلاعات 

 باشند هداشت DASنيز بر اساس پرسشنامه استاندارد سواد اطلاعاتي 
در اين راستا ابتدا سنجش مقدماتي سواد  .)1391كريمي، (

  DASاطلاعاتي داوطلبان از طريق پرسشنامه سواد اطلاعاتي 
تعديل شده انجام شد. بدين صورت كه نمرات كسب شده آنان 

ها از زياد به كم مرتب شده و از ابتداي ليست، افراد در پرسشنامه
و مصاحبه انتخاب شدند (تعداد  براي ورود به مرحله دوم پژوهش

درصد از نمره پرسشنامه شرط ورود  60نفر). كسب حداقل  21
-مشاركت 21 ها،تا حد رسيدن به اشباع داده بدين ترتيب بود.

نفر استاد از  1دانشيار و  5استاديار،  11مربي،  4كننده شامل 
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مختلف دانشگاه علوم پزشكي اصفهان، به عنوان هاي دانشكده
  پژوهش مورد مصاحبه قرار گرفتند. نمونه

براي  .بود 1يافته، مصاحبه نيمه ساختارهاداده روش گردآوري
           چهار معيارصحت اطلاعات و ارزيابي كيفيت تحقيق 

بر  5پذيريو تأييد 4، قابليت اطمينان3پذيري، انتقال2پذيرياعتبار
 به عنوان Guba &Lincolnاساس معيارهاي پيشنهاد شده 

 هاي كميدر روش هايي براي معيارهاي اعتبار و پاياييجايگزين
؛ ايمان و نوشادي، 11390؛ فصيحي، 1391زاده، عباس( لحاظ شد

ها از تخصيص زمان كافي به به منظور اعتبارپذيري داده. )1390
كنندگان جهت مصاحبه و جلب اعتماد آنان، درگيري شركت

ها توسط بازبيني مصاحبههاي به دست آمده و طولاني با داده
استفاده از تكنيك  كنندگان استفاده شد.برخي از شركت

ها مورد توجه پذيري يافتهگيري با حداكثر تنوع براي انتقال نمونه
ها نيز وسعت و قرار گرفت. درگيري مستمر نويسندگان با داده

. عمق اطلاعات را افزايش داده و قابليت اطمينان آن را فراهم كرد
طول شش ماه مرتب كدها بازبيني و بازنگري شدند. همچنين در 

ضريب توافق بين رمزگذاران مستقل توسط فرمول ويليام اسكات 
به دست آمد كه نشان از توافق مناسب در تحليل محتواي  91/0

-به منظور تأييدها و قابليت اطمينان به فرآيند آن بود. مصاحبه

كنندگان و ناظرين و كتپذيري نيز از روش بازنگري توسط مشار
  نظارت اصلاحي آنان استفاده شد.

(مانند اطلاعات  ابتدا راهنماي مصاحبه در قالب سؤالاتي كلي
كنيد؟ به نظر شما چه عواملي بر خود را چگونه سازماندهي مي

مطرح و سؤالات بعدي  سازماندهي اطلاعات شما مؤثر هستند؟)
در ن مطرح شد. كنندگاهاي مشاركتمصاحبه مطابق با پاسخ

ي خود دچار مشكل كننده در توصيف تجربهمواردي كه شركت
، محقق بودكمك  مندي خود نيازبراي ذكر تجربها و ي شده
و تا زماني  كرد سازي مطرح الات پيگيري را به منظور شفافؤس

 و ديگر كردهتوصيف  ي خود را كاملاًكننده، تجربهكه شركت
اطلاعات لازم  يافت.صاحبه پايان ، منداشت سازيشفاف نيازي به

                                                 
1. Semi structured interviews 
2. Credibility 
3. Transformability 
4. Dependability  
5. Confirmability 

در مورد موضوع و هدف مطالعه، روش مصاحبه و حق و حقوق 
كنندگان به آنان ارائه شد و اطمينان داده شد كه مشاركت

و نام واقعي، مكان و گزارش اطلاعات آنان محرمانه خواهد ماند 
براي راحتي كار  ها به هيچ وجه در تحقيق استفاده نخواهد شد.آن

ها ضبط شد. شرط نخست براي ورود افراد به مطالعه نيز مصاحبه
در صورت تمايل آنان براي شركت در مطالعه قرار گرفت و 

مدت زمان هر . انصراف در حين مصاحبه از مصاحبه خارج شدند
دقيقه بود و مكان مصاحبه نيز با  30مصاحبه به طور ميانگين 

  هماهنگ شد. كنندگان در مصاحبهشركت
ها بر مبناي روش تجزيه و تحليل تجزيه و تحليل داده

ها بلافاصله بعد از مصاحبه بر صورت گرفت. داده 6موضوعي
ذخيره شد و پس از  چندين بار  رايانهروي كاغذ پياده و در 

ها به هاي معنايي (كد) دادهها، واحدمطالعه و مرور متن مصاحبه
هايي قابل تحليل از دند و به مقولهمعناي اصلي شكسته و فشرده ش

تبديل شدند. بدين ترتيب كدهاي اوليه استخراج و پس از  هاداده
    ها و بر اساس شباهت شده آن موضوعات از يكديگر مجزا

مشخص و  هاي اصلي و فرعيدرونمايهبندي گرديدند و طبقه
درونمايه فرعي  18و  درونمايه اصلي 10در مجموع  .ندتعيين شد

در خصوص چگونگي سازماندهي اطلاعات و عوامل مؤثر بر آن 
  استخراج شد.شناسايي و 

 
  هايافته
مجموعه اطلاعات  ها نشان داد افراد مورد بررسي،يافته

) 1كردند: روش متفاوت سازماندهي مي 5شخصي خود را با 
سازماندهي ) 3سازماندهي اسمي؛ ) 2سازماندهي موضوعي؛ 

 .سازماندهي زباني )5و  شكلي؛ سازماندهي) 4 تاريخي؛
قالب منبع و پسوند  درونمايه فرعيسازماندهي شكلي خود به دو 

شواهدي  ،1بعد از شكل  و در ادامه .)1(شكل  شدفايل تقسيم مي
   گردد.ذكر ميدر اين خصوص ها از مصاحبه

                                                 
6.Thematic Analysis 



 24                                                   1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره فصل نامه دانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات) ، 

 
  اطلاعات شخصي توسط اعضاي هيئت  علمي مورد بررسيهاي سازماندهي مجموعه روش. 1شكل

  
. بعد وارد دهمبراي هر موضوعي يك پوشه اختصاص مي"

 )41(مصاحبه كد  "هاي فرعي دارم.شويد، پوشهاين پوشه كه مي

اساس اسم. براي هر اطلاعاتي يك اسم خاصي  معمولاً بر"
ذهنم ماندگار هست و به اين راحتي ذارم. يه اسمي كه تو  مي

      كنم. باز توي اين فولدر براي هر اطلاعاتفراموشش نمي
ذارم كه تو ذهنم بمونه و به راحتي بتونم اونا  هاي خاص مياسم

  )142(مصاحبه كد  "رو بازخواني كنم.
كنم. مثلاً سال به سال و ترمي. مثلاً از بهمن فولدر فولدر مي"

 )58(مصاحبه كد  ".كنملدر ديگه ايجاد ميباز من يك فو 95

كنم. گذاري ميهاي مشابه باشد با تاريخ ناماگر فايل"
 )27(مصاحبه كد 

هاي هاي آن موضوع، مثلاً پوشههاي مربوط به كتابپوشه"
هاي مختلف تهيه هايي كه در تاريخمربوط به پروپوزال، پروپوزال
تاريخ تهيه و  دارم وهاي قبلي را شده است، من حتي پروپوزال

هاي . فرض كنيد پوشهنويسمويرايش پروپوزال را جلوي آن مي
هاي ها، پوشههاي پاورپوينتها، پوشههاي ارائهگزارشات، پوشه

 ".دهممقالات، خلاصه به اين شكل سازماندهي انجام مي
 )41(مصاحبه كد 

بندي من در اقلام اطلاعاتي بر اساس موضوع و مبناي دسته"
، RTF ،doc ،docxهاي سندي پسوند پسوند هست. مثلاً براي فايل

يا براي تصاوير exlو  savهاي آماري پسوندهاي براي فايل
هاي صوتي يا براي فايل gifيا  jpg، jpeg ،bmdپسوندهاي 
  )86(مصاحبه كد  ".mp3 ،wmaپسوندهاي 

 "هاي زباني دارم. مثلاً عربي، فارسي، انگليسي.پوشه"
 )47ه كد (مصاحب

عوامل مؤثر بر نحوه سازماندهي اطلاعات ها نشان داد يافته
 16و  درونمايه اصلي 5شوندگان به شخصي از ديدگاه مصاحبه

  . )2(شكل  شدندتقسيم مي درونمايه فرعي
  
  

  
  هيئت علمي مورد بررسي: عوامل مؤثر بر نحوه سازماندهي اطلاعات شخصي توسط اعضاي 2شكل 
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هاي اصلي مشخص است، رونمايه 2طور كه در شكل همان
) عوامل مربوط به مديريت اطلاعات شخصي (شامل 1عبارتند از: 

) 3درونمايه فرعي)؛  4) عوامل فردي (شامل 2درونمايه فرعي)؛  4
مربوط به رايانه  ) عوامل4درونمايه فرعي)؛  3عوامل شغلي (شامل 

) عوامل مربوط به اطلاعات و منابع 5درونمايه فرعي)؛ و  2(شامل 
نيز شواهدي از  1درونمايه فرعي). جدول  3اطلاعاتي (شامل 

  كند.هاي انجام شده در اين خصوص را ارائه ميمصاحبه

  
  ت علمي مورد بررسيندهي اطلاعات شخصي توسط اعضاي هيأمؤثر بر نحوه سازماها براي عوامل شواهدي از مصاحبه .1جدول

  شواهد (كد مصاحبه)  درونمايه فرعي  درونمايه اصلي

عوامل مربوط به 
مديريت اطلاعات 

  شخصي

اين كه از ابزارهاي مديريت اطلاعات آگاه باشيم، قطعاً در نحوه سازماندهي ما تأثير   داشتن دانش و تجربه قبلي 
  )106)، نجربه خيلي در نوع سازماندهي اطلاعات ما تأثير دارد (41دارد (

تواند در سازماندهي تأثيرگذار شرايط و نوع مجموعه اطلاعات شخصي من هم مي  شرايط و نوع مجموعه اطلاعاتي
  )142تر است (باشد. طوري كه دسترسي به حوزه غالب مجموعه شخصي مهم

  سازماندهي احساس نياز و نوع نگرش به
نوع نگرش و تفكر فرد به اهميت سازماندهي بدون توجه به مقام يا شغل او در روش 

مان را )، ما تا احساس نياز نكنيم، اطلاعات142سازماندهي اطلاعاتش مؤثر است (
  )106كنيم (سازماندهي نمي

م، خيلي به نظر من آموزش خيلي مهم است. شايد اگر كلاس يا كارگاهي مرتبط برو  آموزش
  )88بهتر بتوانم اطلاعاتم را مديريت و سازماندهي كنم (

عوامل فردي 
درونمايه  4(شامل 

  فرعي

نگرش به نظم مهمترين عامل در سازماندهي اطلاعات است. اگر اين نگرش نباشد،   نظم
  )131حتي اگر وقت هم باشد، آن نظم نخواهد بود (

ها متافوت هستند بر سازماندهي مجموعه اطلاعاتي تأثير آدمهاي فردي و اين كه تفاوت  هاي فرديتفاوت
  )2گذارد (مي

دهيم. تر انجام ميتر باشد، خب ما سازماندهي را منطقيهر چه رشته دانشگاهي مرتبط  رشته دانشگاهي
  )41چون به منابع اطلاعاتي تسلط بيشتري داريم (

  داشتن وقت كافي
شان اطلاعات خيلي تأثيرگذار است. كساني كه وقتوقت كافي داشن براي سازماندهي 

هاي مختلفي دارند، ممكن است نتوانند آن وقت لازم را خيلي شلوغ است و سمت
  )2بگذارند (

  عوامل شغلي

  ماهيت شغل
طلبد. به درصد تأثير دارد. هر شغلي سازماندهي خاص خودش را مي 50شغل به نظر من 
نگاري و هيئت علمي بودن كه با حجم زيادي از هايي مثل روزنامهنظر من شغل

  )29شان با ديگران فرق دارد (اطلاعات سر و كار دارند، نوع سازماندهي اطلاعات

  علاقه به شغل
علاقه به كار و پستي هم كه فرد دارد، خيلي در مديريت اطلاعتش تأثير دارد. هر چه 

كند تا كارش را بهتر و و مرتب ميعلاقه بيشتر باشد، آدم اطاعاتش را بهتر سازماندهي 
  )38زودتر انجام دهد (

تواند به دليل تجربه بيشتر موجب سازماندهي بهتر اطلاعات شود رتبه علمي فرد هم مي  رتبه
  )38تواند باعث ركود و ساكن شدن فرد در انجام كارهايش شود (و هم مي

عوامل مربوط به 
  رايانه

  ايداشتن سواد فناوري و رايانه
سواد فناوري و اين كه از ابزارهاي مديريت و سازماندهي اطلاعات آگاه باشيم و دانش 

افزارهاي )، داشتن اطلاعاتي در مورد نرم41كافي داشته باشيم، خيلي تأثير دارد (
  )27كامپيوتري، كليات كامپيوتر و اطلاعات صحيح در مورد فولدربندي مهم است (

هاي مناسب را تشخيص دهيم، بدانيم با كدام اطلاعاتي و اين كه بتوانيم ديتابيسسواد   داشتن سواد اطلاعاتي
جويي زمان و نحوه موتور جستجو و چگونه اطلاعات را پيدا كنيم، قطعاً در صرفه
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  )27سازماندهي اطلاعات تأثير دارد (

عوامل مربوط به 
اطلاعات و منابع 

  اطلاعاتي

فرد نسبت به اطلاعاتي كه در اختيار دارد و اين كه چقدر برايش ارزش دارد، ديدگاه   ديدگاه فرد نسبت به اطلاعات
  )86مهم است (

شود و كار سازماندهي را سخت نظمي ميحجم زياد و پراكندگي اطلاعات موجب بي  حجم و پراكندگي اطلاعات
  )50كند (مي

تر باشد، سازماندهي را مان مرتبطمجموعه هر چه رشته دانشگاهي ما به منابع اطلاعاتي  تسلط بر منابع اطلاعاتي
  )41دهيم (تر و بهتر انجام ميمنطقي

  
  گيرينتيجهو بحث 

ت علمي دانشگاه علوم اعضاي هيأنتايج پژوهش نشان داد كه 
روش  5مجموعه اطلاعات شخصي خود را با  پزشكي اصفهان،

سازماندهي موضوعي، سازماندهي اسمي، سازماندهي تاريخي، 
تنظيم بر اساس و دو شيوه سازماندهي شكلي و سازماندهي زباني 

اين نتايج در . كردندسازماندهي مي قالب منبع و پسوند فايل
هاي بود كه بيشترين روش )8هاي عبداللهي (راستاي يافته

ام فايل، تاريخ و هاي موضوعي، نسازماندهي اطلاعات را روش
و واسيلوا اينداتمو هاي نوع فايل ذكر كرده است. همچنين با يافته

هاي ) همسو بود كه يكي از روش2008 واسيلوا، اينداتمو و(
مرسوم سازماندهي اطلاعات را اعمال ساختار سلسله مراتبي (از 

بندي بندي موضوعي) و ساختار مسطح (از نوع دستهنوع دسته
) 1393نژاد، صالحنژاد (داند. پژوهش صالحت مياسمي) اطلاعا

نيز روش سازماندهي بر اساس نوع محتوا (موضوع) را يكي از 
هاي رايج براي سازماندهي مجموعه اطلاعات شخصي افراد روش

است ) 11983ملون، (ملون  هاياما مغاير با يافتهذكر كرده است. 
كيس  .كندميدو روش سازماندهي مرتب و نامرتب را معرفي كه 

كي پيكربندي فضايي دفتر كار و يدو عامل فيزنيز ) 1991كيس، (
داند. از شكل اسناد را مقدم بر سازماندهي موضوعي اطلاعات مي

) رويكرد مكاني 1993ناردي،  و بارو( 1و نارديبارو سوي ديگر، 
كنند. و رويكرد منطقي را روشي در سازماندهي اطلاعات ذكر مي

تواند منجر به روي هم انباشته شدن اطلاعات ميرويكرد مكاني 
روي ميز كار يا دسكتاپ رايانه شود. روش روي هم انباشتن و 

ويتاكر و ( 2بايگاني كردن در پژوهش ويتاكر و هيرشبرگ

                                                 
1. Barreau, Nardi 
2. Whittaker, Hirschberg 

و واسيلوا اينداتمو ) نيز ذكر شده است. -2001هيرشبرگ، 
) روش سازماندهي سلسله مراتبي، 2008 واسيلوا، اينداتمو و(

  گذاري، اسمي، تاريخي، ساختار فضايي و ساختار برچسب
هاي سازماندهي مجموعه اطلاعات اي را از ديگر روششبكه

) بيان 2004بردمن، (كند و در نهايت بردمن شخصي افراد ذكر مي
هاي سازماندهي اطلاعات شخصي توسط افراد كند كه روشمي

  كند.در طول زمان تغيير مي
 ت علمي مورد بررسي،اعضاي هيأنتايج پژوهش نشان داد كه 

عامل اصلي فردي، شغلي، مربوط به مديريت اطلاعات، مربوط  5
نحوه سازماندهي و مديريت به رايانه و مربوط به اطلاعات را بر 

افراد بايد بتوانند  دانستند.خود مؤثر مياطلاعات شخصي 
خود باشند و  سازندگان و مديران مجموعه اطلاعات شخصي

بروس، اطلاعات خود را گردآوري، سازماندهي و ذخيره كنند (
). لذا عوامل متعددي  2008، 3(اي.اف) لين، و ساندا ،كرن؛ 2005

 تواند از عوامل مؤثر بر نحوه سازماندهيبسته به شرايط افراد مي
از دسته عوامل نظم  عامل فرعي. اطلاعات آنان در نظر گرفته شود

) 1393مجاور و كوكبي، (هاي مجاور وكوكبي فتهبا يا فردي
همراستا بود كه ميزان نظم افراد را در مديريت مجموعه اطلاعات 

هاي فردي عامل ديگري از دانند. تفاوتشخصي تأثيرگذار مي
)، 2007السويلر، (السويلر، اين دسته بود كه اين نتيجه در راستاي 

مجاور ()، مجاور و كوكبي 2011دنگ و فنگ، ( 4دنگ و فنگ
) بودكه حافظه افراد را -1945بوش، ( 5) و بوش1393و كوكبي، 

دانند. حافظه عاملي مؤثر در سازماندهي و بازيابي اطلاعات مي
هاي اصلي افراد با يكديگر است كه ها و تفاوتيكي از ويژگي

                                                 
3. Karen, Sanda, Lynne (E.F.)  
4. Deng, Feng  
5. Bush 
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تواند در سازماندهي و بازيابي دوباره اطلاعات از مجموعه مي
 ،ات شخصي مؤثر واقع شود. همچنين داشتن وقت كافياطلاع

برگمن، ( 1هاي برگمنيكي ديگر از عوامل مؤثر بود كه با يافته
) كه داشتن زمان كافي را از متغيرهاي مربوط به مديريت 2013

   راستا بود. داند، هم اطلاعات شخصي مي
عامل ديگر حجم و پراكندگي اطلاعات بود كه در راستاي 

) در 1393مجاور و كوكبي، (هاي مجاور و كوكبي پژوهش
خصوص پراكندگي اطلاعات و اندازه بزرگي مجموعه به عنوان 

) در مورد اندازه مجموعه، 2013برگمن، (عوامل مؤثر، برگمن 
   هاردوف يافا، ( يافاسعت و اندازه پوشه، شارون هاردوف و

ص در خصو )2009، 2كويتز، ابوكيشك، برگمن، و ناخمياهرش
ها به عنوان يك متغير براي تشخيص عامل ميانگين اندازه پوشه

 و اُساا( دادزي و اُساا .هاي ساختار آرشيو كاربران بودتفاوت
اندازه مجموعه اطلاعات شخصي و پراكندگي  نيز) 2013دادزي، 

اطلاعات را دليلي براي متفاوت بودن مديريت اطلاعات شخصي 
د. عامل مؤثر ديگر در نحوه سازماندهي اطلاعات شخصي، ندانمي

هاي مجاور و كوكبي  اي افراد بود كه با پژوهشرايانهسواد 
) 1993بارو و ناردي، (و ناردي بارو ) و 1393مجاور و كوكبي، (

  همسو بود. 
ملون، ( هاي ملونماهيت شغل عامل ديگري بود كه با يافته

كه محتواي شغلي را در سازماندهي اسناد كاغذي مؤثر  )1983
هاي ويتاكر و هيرشبرگ دانست، مطابقت داشت اما با يافتهمي

هاي سازماندهي را مستقل ) كه روش2001 هيرشبرگ، و ويتاكر(
) كه در سازماندهي 1991كيس، (داند و كيس از شغل مي

ندي مجموعه اطلاعات توسط مورخان دو عامل فيزيكي پيكرب
فضايي دفتر كار و شكل اسناد را مقدم بر موضوع اطلاعات و 

        باشد. دليل اين تفاوتكند، غيرهمسو ميمدارك ذكر مي
استادان دانشگاه  باتواند ناشي از تفاوت ماهيت شغلي مورخان مي

و نيز همگن بودن و داشتن شغل مشابه در جامعه مورد بررسي در 
ر كار و تجهيزات مشابه نيز اراي دفاتاين پژوهش باشد كه اغلب د

هاي مشابهي را براي سازماندهي اطلاعات خود هستند و لذا روش
                                                 
1. Bergman 
2. Hardof-Jaffe, Hershkovitz, Abu-Kishk, Bergman, 
Nachmia 

برند و عوامل مؤثر بر نحوه سازماندهي آنان نيز تقريباً به كار مي
  مشابه است.

عوامل مربوط به مديريت اطلاعات شخصي، داشتن  دستهاز 
تجربه قبلي در مورد مديريت اطلاعات شخصي با پژوهش يون 

هاي ذهني افراد و تجربيات فرض) كه پيش2012،  يون اوه( 3اوه
قبلي آنان را از عوامل مؤثر بر نحوه مديريت اطلاعات شخصي 

) كه داشتن مهارت 2013دادزي،  و اُساا( دادزي و اُسااداند و مي
)كه داشتن 1393و غائبي،  تاجداران،  آموزنده،(و آموزنده 

مهارت و دانش كلي نسبت به مديريت اطلاعات شخصي را 
كنند، همراستاست. عامل آموزش در راستاي عاملي مؤثر ذكر مي

) است كه 1390فر، سادات، كار، كاشانيانبرزه(كار پژوهش برزه
داند. نوع را عاملي مؤثر در مديريت اطلاعات شخصي مي نآ

هاي آموزنده نگرش به مديريت اطلاعات شخصي موافق با يافته
)  و عامل شرايط و نوع 1393و غائبي،  تاجداران،  آموزنده،(

مجموعه اطلاعات شخصي در راستاي پژوهش مجاور و كوكبي 
نوع  ) در خصوص تأثيرگذار بودن1393 كوكبي، و مجاور(

احساس نياز  مجموعه بر مديريت مجموعه اطلاعات شخصي بود.
هاي مديريت اطلاعات شخصي يكي به آموزش در زمينه فعاليت

استوارت، (هاي استوارت ديگر از عوامل مؤثر بود كه با يافته
هاي ) كه افراد تمايل داشتند مهارت2012، 4بيسيك، اردلز

  همسو بود. مديريت اطلاعات خود را بهبود ببخشند،
مديريت مجموعه اطلاعات شخصي سازماندهي و به طوركلي 

به دليل ماهيت شغلي  اعضاي آندر جوامع دانشگاهي و علمي كه 
خود با حجم زياد و متنوعي از اطلاعات سر و كار دارند، امري 

جويي در زمان و موفقيت و كليدي براي صرفه بوده ضروري
اين پژوهش بر آن بود  .باشدميهاي علمي و سازماني آنان فعاليت

اعضاي  نحوه سازماندهي اطلاعاتها و  نتايج خود تا بتواند با يافته
و  مديريتكرده و عوامل مؤثر بر بررسي  راهيئت علمي 

را از ديدگاه آنان شناسايي مجموعه اطلاعات شخصي  سازماندهي
  .كند

                                                 
3. Eun Oh 
4. Stewart, Basic, Erdelez   
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هاي سازماندهي، اعضاي هيئت علمي مورد روشنتايج، طبق 
هاي پيشين هاي معمول ذكر شده در پژوهشرسي با روشبر

با توجه به متغيرهايي همچون مشابهت زيادي داشت. اين افراد 
اير شرايط و سهاي فردي و  ماهيت شغلي، نوع اطلاعات، تفاوت

را (مانند روش  يخاص هايو روش هاهاي خود، شيوهتوانمندي
سازماندهي اسمي، تاريخي، موضوعي، شكلي و زباني) براي 

داشتن ها در عين ها و شيوهبرد. اين روشاطلاعات به كار مي
الزاماً و به طور كامل براي همه يكسان نيست و  ،شباهت كلي

هايي با يكديگر دارد. آن چه مسلم است اين است كه تفاوت
نظمي ظاهري از نظر ديگران نيز تمامي افراد حتي در عين بي

از سوي  .اطلاعات خود هستندداراي يك نظم در سازماندهي 
عوامل  جايي كه سازماندهي اطلاعات تحت تأثيرديگر، از آن

چون عوامل فردي، شغلي، مسائل مربوط به رايانه، منابع  متعددي
كه احتمال دارد در  باشداطلاعاتي و خود مديريت اطلاعات مي

- روش به پويايي و تغييرات احتماليبايستي طي زمان تغيير كنند، 

  . افراد توجه داشتسازماندهي اطلاعات شخصي  هاي
جايي كه احساس نياز به آموزش و داشتن تجربه قبلي از آن

در مورد مديريت و سازماندهي اطلاعات و نيز داشتن سواد 
اطلاعاتي كافي از ديد افراد مورد بررسي از عوامل مؤثر بر نحوه 

جهت آشنايي بيشتر اعضاي شود سازماندهي آنان بود، پيشنهاد مي
با اين مباحث، هيئت علمي دانشگاه علوم پزشكي اصفهان 

  توسط آن دانشگاه برگزار شود.مناسب  آموزشي هايكارگاه
 

  منابع
 بر موثر عوامل بررسي. )1393(. ا ،غائبي ؛م ،تاجداران ؛م ،آموزنده

 دانشگاه تكميلي تحصيلات دانشجويان شخصي اطلاعات مديريت
 علوم( شناسيدانش. 1390-91 تحصيلي سال در) س( الزهرا

  .19-9، )25(7 ،)اطلاعات فناوري و رسانياطلاع و كتابداري
، پژوهش. كيفي محتواي تحليل. )1390( م ،نوشادي ؛ م ،ايمان
3)2(،15-44.  
-بهره ميزان بررسي. )1390( .ي سادات س.؛ فركاشانيان .؛ح، كاربرزه

، ايران سلامت اطلاعات مديريت. شخصي دانش مديريت از گيري
7)1( ،8-12.  

 شخصي اطلاعات مديريت .)1393( .ن ،نيارياحي ؛ف ،دلقندي
 نور پيام دانشگاه علمي هيئت اعضاي موردي بررسي :آكادميك

، )3(1،شناسيدانش و اطلاعات مديريت فصلنامه. رضوي خراسان
97-106.  
): ام آي پي(شخصي اطلاعات مديريت. )1391( .م ،صفايي ؛ر ،زوارقي

 و علوم پژوهشگاه پژوهشي علمي فصلنامه. مفاهيم بر مروري
   .1053-81، )4(27 ،ايران اطلاعات فناوري

 بين در شخصي اطلاعات مديريت رفتار. )1393( .ز ،نژادصالح
كارشناسي  نامهپايان. بيرجند دانشگاه تكميلي تحصيلات دانشجويان

  ، بيرجند.بيرجند دانشگاه .رسانيرشته كتابداري و اطلاع ارشد
واكاوي رفتار مديريت ). 1395( م ،كياني ؛م، زادههاشم ؛ز، نژادصالح

اطلاعات شخصي دانشجويان تحصيلات تكميلي دانشگاه بيرجند 
  . 18-9)، 2( 2، تعامل انسان و اطلاعات .در فضاي رقومي

 رفتار هاي نظريه). 1383( م ك (اي.اف)، لين ؛ا ،ساندا ؛فا  ،كرن
فيروزه زارع فراشبندي، محسن حاجي زين ترجمه  .اطلاعاتي

 .تهران: كتابدار. ليلا مكتبي فردو العابديني، غلام حيدري، 
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Abstract 
Objective: It is imperative to consider how to manage personal information and how to apply 

this management to people with a large amount of information. The purpose of the present study 
was to identify various methods for organizing the personal information of the faculty members of 
Isfahan University of Medical Sciences and to explore the factors affecting it. 

Methodology:   This study was carried out using qualitative method and through semi-structured 
interviews .Interviews continued to reach the data saturation level and sampling was done 
purposefully. 21 people were interviewed. Data analysis was done by the content analysis method. 

Results: The research community organized their personal information collections into five 
thematic, noun, historical, linguistic and formal methods. From interviewers' point of view, the five 
factors that influenced the organization and management of personal information including factors 
related to personal information management, personal factors, career factors, computer related 
factors, and information related factors and sources of information were identified. 

Conclusion: Given the variables such as the nature of the job, the type of information, individual 
differences, and other conditions and abilities, each faculty member uses its own method and 
method of organizing information. These methods and practices are not necessarily identical to the 
general similarities and are different for each other. Also, several factors, such as individual, 
occupational, computer issues, information resources and self-management information, can affect 
the organization of individuals. 

Keywords: Organization of Personal Information, Personal Information Management, Faculty 
Members, Isfahan University of Medical Sciences. 
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چكيده
يدولت يها در دستگاه تاليجيتحول د يرهبر يانجيو دولت هوشمند با نقش م تاليجيد تيل هوارائه مد پژوهش نيا هدف: هدف

است.ايران 
كيكلاس كرديرو با و اديبن داده هينظر از دنري بهره با و ختهيآم كرديرو از يرويپ با است دهيكوش حاضر پژوهش :پژوهش روش

در هوشمند دولت در تاليجيد تيهو از جامع و روشن يريتصو) يماشيپ-يفيتوص و ياكتشاف( يطرح قالب در ياسترواس و زريگل
كه اول بخش در: است بخش دو شامل مطالعه نيا يآمار جامعه. دينما ارائه تاليجيد تحول يرهبر يانجيم نقش با هاي دولتي ايراندستگاه
تيهو و كيالكترون دولت بخش در خبرگان از نفر 20 با است گرفته انجام اديبن داده هينظر روش يريبكارگ با و يفيك كرديرو قيازطر

د،يگرد عيتوز مختلف يها بخش در دولت كاركنان نفراز 384 نيب در پرسشنامه پژوهش دوم بخش در. آمد عمل به مصاحبه تال،يجيد
.است SPSS  SMARTPLS3افزار نرم با ها داده ليتحل و  هيتجز
دولت به مربوط عوامل و ؛هدف با متناسب انتخاب، حق ارائه من،يجانبه،ا همه ،يودمندسهاي هويت ديجيتال شامل  مولفه: ها افتهي

نقشه تال،يجيد يتال،حكمرانيجيد يده سازمان هوشمند، تعامل هوشمند، منابع هوشمند، تيامن هوشمند، طيمح هوشمند،خدمات: هوشمند
است. تاليجيد راه نقشه تال،يجيد يحكمران تال،يجيديده سازمان: تاليجيد تحول يرهبر به مربوط عوامل ؛تاليجيد راه

كشور با نقش يدولت يدر دولت هوشمند در دستگاه ها تاليجيد تيهو اين است كهنتايج كلي پژوهشي حاكي از: يريگ جهينت
مقدارو   ،485/0 با ابربر نيآفر تحول تاليجيد يرهبر بر تاليجيد تيهو بتا بيضر مقدار كه است رگذاريتاث تاليجيتحول د يرهبر يانجيم

.باشديم256/0 برابر سوم ريمس به مربوط بتا بيضر ،/ 745 برابر هوشمند دولت بر تاليجيد تحول يرهبر مربوط به بتا بيضر
سازمان دهي ديجيتال تعامل هوشمند، ،تاليجيتحول د يرهبر ،دولت هوشمند ،تاليجيد تيهو كليدي:هاي واژه

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
51 الي 31، از صفحه 1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره 
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  مقدمه
اي، از راهبري اثربخش ها با مشكلات پيچيدههر روزه دولت

ي هـاها و ارائه خدمات عمومي تا هـدايت موضـوعمأموريت
مواجه هستند. روندهاي  سياستي و پيشبرد توسعه اقتصادي

هـاي ديجيتـال، انتظارهـاي شـهروندان و جمعيتـي، فنـاوري
، دافزايناي نيز بر پيچيدگي اين وظايف ميهاي بودجهمحدوديت

دنبال راهي هستند تا ضمن كاهش هزينه، امكان ارائه  ها بهدولت
 يخچالي و همكاران( خدمات بيشتر و بهتر به مردم فراهم شود

نحوه ارائه  تغيير اين وضعيت، مستلزم تغيير تفكر دولت به ).1399،
     خدمات دولتي است، تحولي كه فراتر از تغيير سطحي در 

تمركز  سـازي آنهاسـت. پـس بايـد ا بهينـههاي انجام كاري يرويه
ها از بهبود فرايندها به تغيير اساسي روش به دست آوردن خروجي

هاي عمومي، امكان استفاده براي خلق ارزش .و نتايج منتقـل شـود
مـا بـه دولتي  ،ها و دانش و منابع موجود در جامعهاز قابليت

ي فناوري اطلاعات هاموفق نبودن پروژه .كوچكتر نياز داريم
بر دليل پيچيده بودن، بزرگ بودن، زمان دولت الكترونيك به

  .) 2019، 1بودن و پرهزينه بودن است(موخوپادياي
كه به شدت با گسترش  ييهاينولوژواز تك يكي  

شده و در دسترس همگان قرار گرفته  ريفراگ ها،رساختيز
مل منجر به عوا نيا است، تاليجيو محصولات د تاليجيد يفناور
كه همه  يو در عصر  دهيگرد تيهو يبر رو رييتغ يو حت ريتاث
با بعد و  زين تيشدن است، هو تاليجيد و يكيدر حال الكترون زيچ
بروز نموده  نيآنلا تيهو اي تاليجيد تيبا نام هو يديجد تيماه

است  تاليجيد تيهو يدارا زيانسان ن گر،ياست. به عبارت د
 نترنتيا ،ياجتماع يها مطرح شدن شبكهبا  تاليجيد تيشدت هو

، 2فرانكيس( داشته است ياديرشد ز نيو تراكنش داده آنلا اياش
2017(.   

درباره ما  ايكه توسط ما  جيتاليد يهاروزافزون داده تعداد
 جيتاليد تيبه نام هو يديشوند منجربه ظهور مفهوم جديم جاديا

مي است كه ك سيستم هويتي متناسب با هدف سيستيشده است. 
هاي طايي در دادهخدقت: جاي هيچگونه ، موارد زير را ارائه دهد

                                                                 
1. Mukhopadhyay 
2. French 

هويتي وجــود ندارد. اين دقت در تمام جزئيات مهم است و بايد 
فرد بودن: شكي نيست كه در ميان  به منحصر. روزرساني شودبه

اي از كاربران يك سيستم هويتي، هر يك از افراد طيف گسترده
فرد بودن به ويژه در د. نياز به منحصربهفرد هستنمنحصربه
كنند از ريسك را تجربه مي بالاييهايي كه سطح تراكنش

تر غيرقابل انكار است و اين مهم نيز مستلزم تضمين هويت قوي
        هاي هويتي ديجيتال مســتلزمپايداري: بقاي سيستم،است
وري و رويكرد مبتني بر فنا هاي مالي قوي ومندي از مدلبهره

هايي است كه بتواند در آينده نيز به حيات خود ادامه  سياست
ها بايد بتوانند همسو با ارتقاي انتظارات پذيري: سيستمدهدمقياس

 تيچالش در موضوع هو نيترامروزه مهم، و تقاضا رشدكنند
نيز  ندهيامر در آ نيآن است كه ا تيريمد يچگونگ جيتال،يد

   ).3،2018چرتناكس( خواهد داشت يترابعاد وسيع
هاي هويتي در حال ظهور هاي هويتي امروز و سيســتمسيستم

شــوند: متمركز، فدرالي و فردا، عموما به سه دسته كلي تقسيم مي
آيد، زيرساخت غيرمتمركز. همانطور كه از عنوان آنها نيز برمي

سازي براي پذيرش و جلب اعتماد،  ها، پيادههريك از اين مدل
مزاياي هر يك از آنها براي افراد و كاربران اســت كه  ها وچالش

رود، همانطور كه انتظار مي .سازدها را از سايرين متمايز ميآن
ترين طرح براي مدل هويتي مدل متمركز ترين و معمولسنتي

-ها، هويتها يا شركتها، همان دولتاست، كه در آنها سازمان

ا را تثبيت كرده و مديريت هاي مربوط به آنههاي افراد و داده
كنند. اين در حالي است كه در مدل دوم، يعني مدل فدرالي، مي

هاي مختلفي تقسيم شده ها يا شركتاين نقش ميان ســازمان
هايي كه جديدترين مدل يا همان مدل غيرمتمركز را است. سيستم

 كنند، به دنبال دنيايي آرماني براي كاربران هســتند كــهدنبال مي
هاي مربوط به هاي ديجيتال و دادهدر آن، افراد خود روي هويت

    هويتي خود را شخصا مديريت  اطلاعات آن كنترل دارند و
گذاران بايد بتوانند سرعت خود گذاران و سياســتقانون .كنندمي

هاي هويتي آور رشد سيستمديجيتال و شتاب سرسام لاترا با تحو
توري را لاهاي رگووانين و چارچوبهماهنگ كنند تا بتوانند ق

ها فراهم به نحوي تنظيم و تبيين كنند كه زمينه را براي نوآوري

                                                                 
3 .Accenture  



  ... رائه مدل هويت ديجيتال در دولت هوشمند درا                                                                                                                                                  33

    ساخته و موانع پذيرش آنها را بكاهند. ضمن اينكه اين
ها را ها بايد بتوانند در هر زمان و مكاني امنيت دادهچارچوب

 ضمانت كرده، از حريم خصوصي و ساير حقوق قانوني كاربران
   ).14: 2018چر،تن(اكسحفاظت كنند
اطلاعات و ارتباطات و  يهاي اخير و با گسترش فناوردر سال

هاي مورد استفاده آوري حجم بالاي داده ها توسط سامانهنيز جمع
ضرورت حركت از دولت الكترونيك به سوي دولت هوشمند 

هوشمند عموما به عنوان  يهادولت مورد تاكيد قرار گرفته  است.
. امروزه شونديشناخته م كيالكترون يهااز دولت يامجموعهريز

از  شيهوشمند ب يدولت ها اء،ياش نترنتيا يفناور يبا توسعه 
   ).1398 ،(جوانمردي در حال گسترش هستند شيپ

 ييها ياز فناور ياديمجموعه بن كيدر واقع  تاليجيد تيهو
 نيب تاليجيد يها از تعامل يا گسترده فيدر ط تواند ياست كه م

 تياست كه هو نيباشد. نكته قابل توجه ا ليها دخ افراد و سازمان
ها و افراد به صورت  توسط دولت، شركت تواند يم تاليجيد

استفاده  يلذا درك چگونگ ؛رديگ قرارمورد استفاده  ز،ينامناسب ن
دادن درباره  يضمن آگاه تواند يم تاليجيد تياز هو مناسب

ارزش و  ،مرتبط يها طرات و چالشاحتمال سوء استفاده و خ
افراد  تاليجيد تيكند. با استفاده از هو جاديا يمنافع اجتماع

در  گريها و افراد د ها، دولت همزمان با تعامل با شركت توانند يم
دهنده  اتيخرد، مال يها كارگر، شركت،كننده مصرف يها نقش
و  كرده ينيآفر خود ارزش يها برا نقش ريمالك و سا نفع،يو ذ

از  يتر عيوس فيكننده به ط منفعت كسب كنند؛ در نقش مصرف
 يادياصل بن كي تاليجيد تيهو داشته باشند، يخدمات دسترس

بر سر آن به اجماع قابل  افتهيتوسعه  يكشورها شترياست كه ب
و امكانات بالفعل  تيامن ت،يفيو هر روز به ك اند دهيرس يقبول

  .)1،2016نتبرا( شود يوابسته به آن هم اضافه م
تاكنون تعاريف بسياري براي دولت الكترونيك ارائه  

اند، حال آنكه گريستهناي به آن گرديده كه هريك از زاويه
اي از مفهوم دولت الكترونيك وجود تعريف جهاني پذيرفته شده

ه روشن است آن است كه در دولت الكترونيك، چندارد. آن
اطلاعات و بطور ويژه گيري از فناوري نيازمند بهره هادولت

                                                                 
1. brandt 

سازي شهروندان اينترنت براي پشتيباني از عمليات دولتي، درگير
سازي خدمات دولتي خواهند بود  بدين ترتيب دولت و آماده

(كسب  ها، مشتريانالكترونيك به عنوان روابط ميان دولت
(كسب  انگكنندهاي ديگر و شهروندان) و تامينكارها، دولتو
ديگر و شهروندان) با استفاده از راه و روش هاي كارها، دولتو

استفاده از فناوري اطلاعات  .باشدالكترونيك، قابل تعريف مي
ساعت  24براي تحويل خدمات به مشتريان به صورت مستقيم در 

هفت روز هفته از ديگر تعاريف اين حوزه است كه مشتريان اين 
ديگر كسب و كار و يا دولت هاي  ،شهروندان تواندحوزه مي

با اين حال توجه به اين نكته ضروري است كه دولت د، باشن
براي ICT الكترونيك تنها به معني استفاده موسسات عمومي از 

هاي داخلي خودشان كنندگان و بخشبهبود روابطشان با استفاده
نبوده و به بياني ديگر، دولت الكترونيك تنها به معناي مدرنيزه 

توان باشد. بلكه در حقيقت مينمي ICTها به وسيلهساختن دولت
آن را به عنوان توانمندسازي كليدي براي ساخت حكومتي 
شهروند محور، هماهنگ، يكپارچه و در نهايت ايجاد يك 

  ).1398حكومت مدرن چند محوره لحاظ نمود(تقوي فرد، 
هاي از دولت هوشمند به عنوان اصل جديدي در نظام 

رفاه پايدار و برابر مدنظر قرار  حكومتي ياد شده است كه در آنها
گرفته و از حل و فصل مباحث مرتبط با شهروندان، كسب و كار 
و دولت اطمينان حاصل گرديده است بدين ترتيب عمل به اصول 

با قوانين،  كاربرپسندوجود دولتي ، حكمراني خوب نظير سادگي
هاي توسعه يافته ساده توسط و روش مقررات و فرآيندها

وجود يك سيستم جديد مديريتي براساس ( قي بودناخلا،دولت
وليت در ئاف بودن مسف(ش پذيريوليتئمس، هاي اخلاقي)ارزش

(توجه  طراحي راهبردي، توسعه برنامه و اجراي آن)، پاسخگويي
و شفافيت ايجاد  نيازهاي رايج و پاسخ به موقع به نيازهاي خاصبه 

عي نظير كننده برخي از فضايل ضروري براي زندگي اجتما
 باشدعدالت، عمل و حاكميت قانون در دولت مورد توجه مي

 . )2014(حسن،

ها بايد توانايي هاي جديد، دولتموازات ظهور فناوريبه  
شرايط جديد و ايجاد نوآوري در شيوه  ها، انطباق بااستفاده از آن

آن را داشته باشند،  ارائه خدمات دولتي همراه با سرعت و كيفيت
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 هاي باز، شبكهداده ،هاا و راهبردهايي از قبيل ابردادههفناوري
و ... نحوه  و رايانش ابري دولت سيار،  هااجتماعي،بلاگهاي 

به همين  .)2019 1(گيل ـ گارسيا اندكرده حولارائه خدمت را مت
كارهايي مانند دولت باز، دولت  دليل، بسياري از صاحبنظران راه

شدن  اي مواجههوشمند را بر و شهرهوشمند، حاكميت هوشمند 
   ها و حركت در راستاي تغييرات فناورانه ارائه با اين چالش

نيز راهكاري بود كه با ظهور فناوري  دولت الكترونيك .اندنموده
رساني  بهبود كميت و كيفيت خدمت اطلاعات و ارتباطات جهت

هاي نوين متكي بر با رويكرد تكامل دولتدولت مطرح شد. 
هاي نوين براي دولت هايينسل بندي ،و بلوغ اجتماعيفناوري 

بندي دولت  براي اولين بار با نسل )2011(2ارائه شده است. پتروف
الكترونيك به سه نسل، دولت هوشمند را تكامل دولت 

هاي زياد نتايج اطلاعاتي: با هزينه 1نسل  .الكترونيك دانست
 ؛جاميدبه ديجيتالي شدن اطلاعات انمحدودي كسب كرد و 

گرا كه با دو رويكرد شهروند محوري و دولت تحول 2نسل
دولت باز كه داراي  3و نسل  ؛كپارچگي اطلاعات پيش رفتي

هاي گشودگي، مشاركتي، پاسخگو و شهروند محوري ويژگي
 ،-از نظر پتروف دولت خدمت محور دولت هوشمند ،است

چارچوب رسيدن  است. ، شفافخگوپاس ،پذير مسئوليتمدرن، 
(اقتصاد باز، دولت باز و نوآوري  به گشودگي را شامل سه بعد

فناوري و زيرساخت، نوآوري و تأمين  - جزء 8باز) دانسته و 
هاي كاربردي و سازي، برنامهمالي، مشاركت شهروندي، ظرفيت

هاي قانوني، رهبري ها و چارچوبخلق مشترك، نهادها، سياست
در عصر  .كندمعرفي ميعنوان اجزاء دگرگوني گشودگي ـ را به

-هاي نوين، باورهاي سنتي كسبديجيتال، به سبب ظهور فناوري

راه   ها تنها يكوكار به نحوي اساسي دگرگون شده است. سازمان
 رو دارند و آن همگامي با تغييرات موجود است؛ در غير اينپيش

طور كامل از صحنه  صورت از دور رقابت حذف خواهند شد و به
آفرين، تحول ديجيتال هاي تحولشوند. فناورييوجود محو م

عنوان يك مفهوم  اند و تحول ديجيتال بهوكار را رقم زده كسب
وجود در اين عصر،   اين وكار شده است. با  وارد ادبيات كسب

                                                                 
1. Gil�Garcia 
2. Petrov  

خود عامل  خودي كارگيري فناوري اطلاعات بهبيش ازآنچه به
 ين تحول بهها باشد، نحوه مديريت و رهبري اموفقيت سازمان

صورت عام و  به» تحول ديجيتال«مراتب حائز اهميت است. مفهوم  
صورت خاص، مفاهيمي جديد در  به» رهبري تحول ديجيتال«

تحول ديجيتال رويكردي  شوند. وكار محسوب ميعرصه كسب
ها و ابزارهاي  مديريتي است كه به پذيرش رو به رشد فناوري

ها و  صورت بنيادين فعاليت كه به نوعي  وسيله سازمان به ديجيتال به
سازد، اشاره دارد (بنه  فرايندهاي دروني و بيروني را دگرگون مي

  ).2011، 3و نادان
هاي ديجيتال  تحول ديجيتال، اكتساب و استقرار فناوري

هاي  وكار، كانال  اي كه محصولات، فرايندهاي كسب گونه به
وكار  بهاي كس فروش و يا زنجيره ارزش و به بياني مدل

، 4(هس، مت، بنليان و ويزباك شوند بازطراحي و دگرگون مي
). تحول ديجيتال، تحولي بر مبناي فناوري اطلاعات 2016
آفرين است. اين تحول شامل تغييرات بنيادين در فرايندهاي  تحول
و نيز  هاي سازماني هاي عملياتي، قابليت وكار، روتين كسب

بازار جديد است. اگرچه  حضوري متفاوت در بازارهاي كنوني و
طوركلي، شامل تغييرات در استراتژي، ساختار  تحول سازماني، به

طور خاص تأثير فناوري  و توزيع قدرت است، تحول ديجيتال به
ها و ساختار سازماني و  اطلاعات بر جريان اطلاعات، روتين

منظور انطباق با فناوري است (لي، سو،  هاي سازماني به قابليت
 .)2018، 5ائوژانگ و م

هاي مبتنــي بر هاي هويتي نيازمنــد نوآوريسيســتم 
توري، پذيرش و اعتماد عمومي ولاهاي رگفنــاوري، چارچوب

انطباق با نيازهاي  ،گســترده و طراحي هســتند كه به سيســتم
هايي، كاربران و پايداري مالي در دراز مدت بدهد. چنين سيستم

 خصوصي –هاي دولتي ي مشــاركتآل براكانديداهايي ايده
همه افراد در آنها از پيش تعيين شده است و  نقش كه بود خواهند
واضح و مبرهن است. اين  كاملاهاي مشاركت نيز انگيزه

هاي تواند شامل مواردي اعم از تسهيم مسئوليتمشاركت مي

                                                                 
3.  Bonnet and Nandan 
4.  Hess, Matt, Benlian & Wiesböck 
5. Li, Su, Zhang & Mao  
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مالي، همكاري با هم براي طراحي كاربر محور، مالكيت 
ها و هاي مبتني بر هويت ديجيتال و دادهمشــترك سيســتم

پذيري بين دســتاوردهاي آنها، شناخت متقابل از هم و تعامل
ها و در نهايت ساختن اكوسيستمي باشد كه ارزش بيشتري سيستم

از طريق رهبري اين امر  كه  كندايجاد مي دولت و ملترا براي 
در شوند  تواند در دولت هوشمند به درستي بناتحول ديجتال مي

دو سالانه خود گزارشي  ازمان ملل متحد در ارزيابيسحال حاضر 
از شاخص توسعه دولت الكترونيك  در كشورهاي جهان ارائه 

مورد اشاره در  مايد. شاخص توسعه دولت الكترونيكنمي
گزارش سازمان ملل متحد، بر اساس سه مولفه خدمات آنلاين، 

       ني كشورها سنجيده هاي ارتباطي و سرمايه انسازير ساخت
در  2016شود. با توجه به گزارش اخير اين سازمان در سال مي

وضعيت دولت الكترونيك  معادل  نهحال حاضر رتبه ايران در زمي
را كسب  29كشور آسيايي رتبه  47در آسيا از ميان  4649.0

ضروري است كه ايران در نكته نموده است. همچنين توجه به اين 
شاخص توسعه الكترونيك در گروه متوسط بين  بنديگروه

را  106كشور، رتبه  193) جاي گرفته است و از ميان 5/0و  25/0(
كشور برتر دنيا در اين  10باشد. اين در حالي است  كه را ميدا

، انگلستان، استراليا، كره جنوبي را 2016سال  شاخص در 
فرانسه تشكيل سنگاپور،فنلاند، سوئد، هلند، نيوزلند، دانمارك، 

همچنين مقايسه آمارهاي مربوط به وضعيت دولت  دهندمي
دهد نشان مي 2016تا  2010هاي ايران در فاصله سال الكترونيك

، 2012در سال  100به رتبه  2010در سال  102كه رتبه ايران از 
رسيده است. توجه به روند  2016در  106و  2014در سال  105

دهد كه مي چهار سال گذشته نشان توسعه دولت الكترونيك در
ميزان رشد و تغييرات ايران در اين حوزه بسيار ناچيز بوده و رتبه 

لذا ايران نه تنها با  كرده است، تقريبا ثابت ايران تا حدي هم نزول
رشد چنداني در اين زمينه مواجه نبوده، بلكه سرعت رشد آن از 

 ).1398(تقوي فرد، ساير كشورها نيز كندتر بوده است

يگاه نامناسب كشور، انجام ابا توجه به آمار مربوطه و ج 
مطالعات مورد نياز در اين حوزه در كشور در راستاي انجام 

هاي آتي ضروري مي باشد. لازم به ذكر است كه علي  ريزيبرنامه
هايي به عنوان گامدر كشور هوشمند رغم اهميت مبحث دولت 

اي جامع در مطالعه وندر راستاي تحقق دولت هوشمند تا كن
خصوص رهبري تحول ديجيتال و هويت ديجيتال و تاثير آن بر 

مطالعات صورت گرفته از  دولت هوشمند صورت نپذيرفته است.
الگويي براي "عنوان با  ،)1399( ابوالمعالي توان به تحقيقاتمي

هاي كاربست مدل حكومت باز در دسـتگاه هـاي شناسايي پيشران
    اشاره كرد  "وزارت كشور) (مـورد مطالعـه ناجرايـي ايـرا

عنوان يكي از  مثابه پلتفرم، به دولت بهشان داد هاي وي نيافته
در پنج كه  .هاي كاربست حكومت بـاز شناسـايي شده استمؤلفه

اولويت اين مضامين از ديدگاه خبرگان  ،مولفه اصلي كشف شد
ترتيب  به (در بخش كيفي پژوهش) براي كاربست حكومت باز

شدن قانون دسترسي آزاد به اطلاعات، داده   اند از اجرايي عبارت
هاي حكومتي  گيري از داده حاكميتي باز، استفاده از فناوري، بهره
مثابه پلتفرم و در   هاي دولت به و فناوري براي اجرايي كردن برنامه
 .مي باشد نهايت، دسترسي به شفافيت واقعي

 آشكار ساخت ،)1397 ي(رودكره يرحمتپژوهش   نتايج
و  تاليجيد يهبردر حوزه ر  يديكل يهااز بخش يكي كه 

 كهياست؛ به طور يمنابع انسان ي، رهبرآن  رو شيپ يهاچالش
وگذر از   يجد يمستلزم انجام اقدامات عيصنا اتيادامه ح

در عرصه  يرهبر يهاميپارادا رييدر كنار تغ يسنت يندهايفرآ
همراه  يها ملزم هستند براسازمان، اساس نياست. بر ا تاليجيد

را پرورش و توسعه دهندكه منابع  يرهبران يسفر نيشدن با چن
  هماهنگ سازند.  انيجر نيشكل ممكن با ا نيرا به بهتر يانسان

 تيبا عنوان تحقق حاكم يقيتحق)، 1398ي (اسيشجاعان،ال
. داندولت هوشمند انجام داده يبه سو ي: گامرانيا كيالكترون

انجام گرفته در  يهايابياز آن است كه ارز يها حاك افتهي جينتا
دو سالانه سازمان ملل متحد در شاخص  يابيارز ريحوزه (نظ نيا

نامناسب كشور  تيع)، نشان دهنده وضكيتوسعه دولت الكترون
 يهامولفه نيترباشد. مهميم كيدر حوزه توسعه دولت الكترون

شامل  ارتقا   رانيدر ا كيالكترون تيمورد انتظار حاكم يعملكرد
 تيتوسعه حاكم قيارتقا اقتصاد از طر يرسان تو بهبود خدم

  باشد.يم كيالكترون يمشاركت و دموكراس يارتقا ك،يالكترون
هاي ويژگي)، 1398زاده ناييني و فهيم نيا (تقي در پژوهش

ها، محتواي هويت ديجيتال در ده جنبه مختلف شامل پارادايم
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نده، توليد كننده ها، داده، بازنمايي هويت، كنترل، دوام شكل ده
ارائه  ها چالش - خطر سطوح و اطلاع –چرخه عمر، آگاهي  -

شد و بر اساس شناسايي روابط بين كليدواژه ها، آنتولوژي هويت 
ديجيتال ارائه شد و در نهايت بر اساس آنتولوژي استخراج شده از 

   .ال تبيين شدحوزه، تعريفي جديد از هويت ديجيت
 شهرهوشمندحقيقي با عنوان ت، )1399( گودرزيان،يسلمان

 تاليجيد يهايشهردار و كيالكترون دولت ازين شيپ
 مطالعه مورد( هوشمند يشهرها يربنايز و لازمه يكيوالكترون
نتايج اين تحقيق نشان دهنده  اند،هپرداخت)تهران شهر ابر يشهردار
 يشهرها يبعد تك يايدن از را ما هوشمند يشهرها كه آن است

 (چندبعدي) يديجد يايدن به و كرده خارج يامروز و يسنت
راه تحقق و استقرار  كه موانع موجود در كرد، خواهد ييراهنما

شهرداري هوشمند و ديجيتال كلانشهر تهران از جمله، موانع 
موانع  مديريتي، موانع آموزشي، موانع اقتصادي، موانع فني،

سياسي و موانع زيرساختي تاثير مثبت و معناداري فرهنگي، موانع 
   .بر روي عدم تحقق شهرداري هوشمند وديجيتال دارند

تطبيقي دو كشور استوني  بـا بررسـي) 2017( 1مارگتز و نومان
و انگلستان بر مبناي هفت اصلي كه اورايلي ارائه كرده، معتقد 

 از دولت به آنچه مد نظر اورايلي هستند كـه رويكـرد اسـتوني بـه
مثابه پلتفرم بوده نزديكتر است. بر اساس اين پژوهش، باز بـودن، 

كنندگان در روش سـادگي، مشـاركت ويادگيري از استفاده
اجرايي استوني بيشتر مد نظر قرارگرفته است؛ روشـي كـه بـه 

مند از داده و رهبريِ مركزي، منطقي و بهره يـك مـدل هـدايت
ت. در مقابل، مدل انگلستان بيشتر از اصول پايدار منجر شده اس

كاوي كنندگان و دادهآزمايش، يادگيري از استفاده تـرِغيررسمي
استفاده كرده و در اصول باز بودن، سـادگي و مشـاركت ضـعيف 

          كرده است و در حال حاضر نيز با مشكل رهبري عمـل
  روست.روبه

              مفهوم دبا اشـاره بـه وجـو، )2019( 2هنمن و ماراويلا
مثابه پلتفرم توسط هاي مختلف در خصوص دولت بهسازي

تواند مي پژوهشگران و مجريان و ذكر اين مورد كـه ايـن مـدل

                                                                 
1. Margettsf& Naumann 
2. Henman & Maravilla 

هاي مرحله بعدي در دولت ديجيتال باشد، تعدادي از ويژگي
ماژولار  مثابه پلتفرم شامل معماري سراسري دولتي،دولت به

محور، مشاركت باز، شـبكه همكـاري،  بودن، طراحي شهروند ـ
پـذيري،استانداردهاي باز ريـزيمـدل همكـاري منعطـف، برنامـه

و ترغيب به آزمايش را استخراج كرده و با توجه به محدوديت 
نخست در سه كشور پـژوهش خـود، بـه بررسـي سـه ويژگـي

   انـد.انگلستان، آمريكـا و اسـتراليا پرداختـه
    دنبـال يـافتن نقـشبـه) 2019( و همكـارانموخوپاديـا 

هاي دولتي در حل مسئله كارآمدي ارائه خدمات دولتي به پلتفرم
جمعيت  دليـلپـذيري خـدمات بـهخصوص نياز به مقياسفقرا، به

   گيرندگان در هندوستان، با معرفي برخيزياد اين خدمت
موردي،  العهمثابه پلتفرم از طريق مط هاي رويكرد دولت بهويژگي

پذيري خدمات الكترونيك در نقش آن را در افزايش مقياس
  .ردندكبررسي » آدهار«پلتفرم احراز هويت 

مثابه دولت ديجيتال به تحقيقي با عنوان )2019(،3اكاتكين
محـور مـدلي و بر اين مبنا با نگـاهي داده انجام داده است پلتفرم

-وكارها ارائه مي كسبشهروندان و  بـراي خـدمات ديجيتـال بـه

صورت ها معتقدند كه دولت ديجيتال در حال توسعه بهآن،دهند
كه روابط دولتي ـ خصوصي را در  طـوريپلتفرم است، بـه

هاي كـاربردي نوآورانـه سـوق راستاي خلق خدمات و برنامه
  .دداننمحوريت اين پلتفرم را داده مي هـادهـد. ضـمن اينكـه آن
ترين خلاء پژوهشي  ژوهش در پاسخ به مهمهدف اصلي اين پ

و چارچوب دولت  هويت ديجتالعدم وجود «اين حوزه يعني 
ست. اين شكل گرفته شده ا» رهبري تحول ديجيتالهوشمند و 

و  دولت هوشمند ،هويت ديجتال  پژوهش در نظر دارد ابعاد
منظور درك بيشتر اين   هبري تحول ديجيتال را شناسايي و بهر

هاي هر يك از عوامل را ارائه  مؤلفه ترعميقنگاهي موضوع با 
 نمايد.

  پرسش پژوهش  عبارتند از: 
 يانجيدولت هوشمند با نقش م در تاليجيد تيارائه مدل هو

 ديچگونه باايران  يدولت يهادر دستگاه تاليجيتحول د يرهبر
   ؟باشد

                                                                 
3. Achuthan 
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 پژوهش  روش  

متشكل از دو بخش  پژوهش حاضر از رويكرد آميخته در
هاي كيفي كمي و كيفي استفاده شده است و با اتكا به داده

گردآوري شده درصدد آن است كه مدل نوين و بومي به منظور 
دستگاهاي در دولت هوشمند در  تاليجيد تيهومندي از هبهر

 اين ،ارائه دهد تاليجيتحول د يرهبر يانجيبا نقش مايران دولتي 
آن با استفاده از روش  زيرا پژوهشگر درمي باشد پژوهش بنيادي 

دولت داده بنياد، به دنبال ارائه مدلي جديد در عرصه  تئوري
پژوهش از نظر هدف، اكتشافي و به  است. همچنين، اين هوشمند

-اين پژوهش با استفاده از مصاحبه هاي مورد نيازعلت اينكه داده

آوري شده است، از نظر نوع داده مورد هاي ساختاريافته جمع
در فاز اول در  )2012(استرواس  شودكيفي محسوب مياستفاده،

داده بنياد با رويكرد چارچوب كيفي و با بكارگيري روش نظريه
كلاسيك گليزر و استراوس كوبين انجام گرفته است. در اين 

(شناسايي مفاهيم، مشخصه ها،  »كدگذاري باز«ها با روش، تحليل
ي شرايط، بررس( »كدگذاري محوري«ابعاد) آغاز شده، با 

(شكل  »كدگذاري انتخابي«ادامه يافته، و با  راهبردها،پيامدها)
و در مرحله  ادامه پيدا كرده است دادن نظريه حول يك مقوله)

انجام  يفيك يهاداده ليتحل MAXQDAافزار،توسط نرم يبعد
در رويكرد كيفي از نوع غير تصادفي و  گيريمونهاستراتژي ن، شد

گيري گلوله برفي كه  در روش نمونه .ستبه صورت گلوله برفي ا
براي اجراي  گيرد،گيري هدفمند قرار مينمونه هاي جز روش

گيري ابتدا فهرستي از خبرگان و متخصصان تهيه شد و نمونه
ين كار تا زماني ادامه اسپس با آنها مصاحبة عميق برگزار شد. 

هاي نقطة اشباع رسيد؛ جايي كه داده يافت كه پژوهشگر به 
 آوري شدند،جمعقبلا هايي كه شده با دادهآوري جديد جمع

مصاحبه اشباع  15تفاوتي نداشت و به هم شبيه بودند. درنهايت، با 
هاي در مرحله كمي پژوهش، با استفاده از دادهنظري حاصل شد. 

ردآوري شده و با به كارگيري تحليل آماري، مدل گميداني 
 ارزيابي  موردظريه داده بنياد مفهومي به دست آمده از استراتژي ن

شده است. روش پژوهش در اين بخش از نوع قرار گرفته 
گيري در توصيفي پيمايشي است. همچنين استراتژي نمونه

رويكرد كمي، به صورت تصادفي است. در بخش كمي پژوهش، 
جامعه . باشدمي هاخانهرتزاكاركنان وجامعه آماري مشتمل بر 

ه تعداد حجم ك شودحدود محسوب ميمآماري مدنظر از نوع 
با توجه نفر است  385نمونه انتخاب شده بر اساس فرمول كوكران 

مدل استخراج شده در اين ئه راا به نهايي شدن مرحله كيفي و
اي حاصل از نتايج پرسشنامه مرتبط تدوين شد، پرسشنامه بخش،
هاي كيفي انجام شده در بين پنج نفر از خبرگان در تحليل
پرسشنامه  ها توزيع شد كه روايي سوال ايران هاي دولتي گاهدست

از  براي سنجش پايايي توسط آنان به تاييد رسيد در اين تحقيق
براي  .استفاده شدضريب آلفاي كرونباخ و ضريب پايايي مركب، 

نيز خبرگان مورد تاييد  كهبوده  7/0ها بالاتر ازمولفههمه 
 رينظ يآمار يها از مشخصه يفيدر سطح توص. قرارگرفت

استفاده شده است و در  اريو انحراف مع نيانگيدرصد، م ،يفراوان
 قيتحق يرهايغموضوع و مت تيبا توجه به ماه يسطح استنباط

) SEM(يبا استفاده از روش معادلات ساختار رهايمتغ نيروابط ب
مورد نظر مورد مطالعه و آزمون  يشده و مدل عل يبررس

 ياز نرم افزارها يآمار ليو تحل هيتجز نديقرارگرفته است. در فرآ
  استفاده شده است.  PLSو  SPSS يآمار

طبق جدول ي شاغل در ستاد مركز يانسان يروين تيوضع
و  يحفاظت لئمسا ليذكر است به دل انيشا .باشد) مي1شمار(

مسلح  يروهاين يبانيوزارت اطلاعات، وزارت دفاع و پشت ،يتيامن
  اند. در جامعه هدف قرار نگرفته انريا ياتم يو سازمان انرژ
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يهاي دولت ها و سازمان وزارتخانه. 1جدول  
  تعداد نيروي شاغل در ستاد مركزي (نفر)  نام وزارتخانه / سازمان  رديف

  2300  وزارت صنعت، معدن و تجارت  1
  1100  وزارت نفت  2
  350  سازمان اداري و استخدامي كشور  3
  850  سازمان برنامه و بودجه  4
  990  وزارت راه و شهرسازي  5
  830  وزارت ورزش و جوانان  6
  1800  نهاد رياست جمهوري  7
  450  وزارت ارتباطات و فناوري اطلاعات  8
  700  وزارت علوم، تحقيقات و فناوري  9

  1500  وزارت تعاون، كار و رفاه اجتماعي  10
  1800  وزارت امور اقتصادي و دارايي  11
  2900  ي اسلامي ايرانبانك مركزي جمهور  12
  260  وزارت دادگستري  13
  740  وزارت نيرو  14
  1950  وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامي  15
  1800  وزارت جهاد كشاورزي  16
  1400  وزارت آموزش و پرورش  17
  1600  وزارت ميراث فرهنگي، صنايع دستي و گردشگري  18
  900  وزارت كشور  19
  650  بنياد شهيد و امور ايثارگران  20
  1200  وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي  21
  460  وزارت امور خارجه  22
  1200  سازمان حفاظت محيط زيست  23
  340  معاونت علمي و فناوري رياست جمهوري  24

 28070  مجموع

  
براساس  در اين تحقيق، كيفي: هايشيوه كدگذاري داده

هاي اخصباز محوري و گزينش با توجه به ش كدگذاري اوليه،
 هاي دولتيدستگاهدر دولت هوشمند در  تاليجيد تيهو با مرتبط
به طراحي مدل در  تاليجيتحول د يرهبر يانجيبا نقش م ايران

آوري  لازم به ذكر است فرآيند جمع اين زمينه پرداخته شده است.
ها در اين روش تحقيق به صورت همزمان بوده و تحليل داده

ه پيدا كرده است كه محقق جايي ادام ها تاآوري دادهجمع است.
 تيهوها به مرز اشباع برسد و مفاهيم مرتبط با پديده  در داده

كه توسط مصاحبه شوندگان مختلف در دولت هوشمند  تاليجيد

اند، تكراري شده و مطلب جديدي به مدل اضافه مطرح شده
 ،ايها، سوال كردن و تحليل مقايسهنشود. تحليل جزيي داده

ها هستند. براي ي اصلي تحليل در تئوري برخاسته از دادههاروش
محقق به شكل مداوم و هدفمند  دولت هوشمنددر مدل  توسعه

محوري حركت  تحليل داده ها بين كدگذاري باز و طي فرآيند
ها، مقوله هاي در ابتداي كدگذاري انتخابي، مقولهكرده است. 

انجام كدگذاري باز فرعي و ارتباط آنها يكپارچه شده اند. براي 
هاي صوتي ضبط شده ها از روي فايلپس از  پياده نمودن مصاحبه

هاي حين مصاحبه، جداولي به جهت سهولت و يادداشت
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كدگذاري طراحي گرديد. پس از اينكه همه مصاحبه ها در 
ها اختصاص داده جداول مربوط وارد شدند و كدهاي اوليه به آن

انجام شد. كدهايي انتخاب شدند  فرايند كدگذاري نهايي،: شدند
تر و شيواتري باشند. از آنجا كه تر و داراي بيان شفافكه جامع

كدگذاري اوليه بر اساس كلمات اصلي مصاحبه شوندگان 
انتخاب شده بود، كدهاي مورد نظر بارها و بارها پس از بازخواني 
تغيير پيدا كرده و سعي شد كدهايي انتخاب شوند كه علاوه بر 

ديك بودن محتوايي و مفهومي به متن مصاحبه داراي شيوايي و نز
رسايي كامل در انتقال مفهوم بوده و نيز به ادبيات و مفاهيم تحقيق 
نزديك باشند. پس از انجام كدگذاري باز و تعيين مفاهيم و 

كه مي بايست ارتباط ، محققان با مقولاتي مواجه بودند مقولات
هاي واقعي مشخص كنند. اين ادهآنها را با يكديگر در پرتو د

ري محوري صورت گرفته است. براي اقدام در مرحله كدگذا
هاي مرتبط با يك مقوله، روابط و ييد مجموعه روابط با ويژگيتأ

گرچه شكل  ها مشاهده كرد،ها را بايد چندين بار در دادهويژگي
هاي مكرر، آنها ممكن است متفاوت باشد و محقق با بازخواني

هاي مورد نظر با نرم افزار و يكي كردن مفاهيم  م كدگذاريانجا
  مشترك به روابط و مشابهت خاص آنها پي برده است.

  
 هايافته

بندي كدها (پژوهش كيفي) براي بهبود فرآيند طبقه اول فاز
 اي نظري اشتراوس، كوربين  وها از ابزار مقايسهدر قالب مقوله

ست. بر اين اساس، كدهاي شده، استفاده شده ا پيشنهاد زريگل
محور اصلي  12مقوله و  30مفهوم، 154مستخرج نهايي در قالب 

و  هيمورد تجز ييكه در مراحل ابتدا هاييمقوله دسته بندي شدند.

را در ذهن  هاييدهياتفكرات و  ها،دگاهيواقع شدند، د ليتحل
 مطرح كند يبعد هايمصاحبه و هاكردند تا در سوال جاديمحقق ا

ها، محقق ديدگاه و درك ها و تحليل دادهانجام اين مصاحبهبا 
ي مصاحبه شوندگان به دست آورد. تري در رابطه با تجربه عميق

هاي شناسايي شده در مرحله اوليه ها و ويژگيسپس بين مقوله
كدگذاري باز، حركت رفت و برگشتي انجام شده است. مفاهيم 

هاي شدند به مقوله هاي جديد شناساييجديدي كه در مصاحبه
هاي فرعي ها و مقولهشناسايي شده اضافه شدند تا زماني كه مقوله

بندي و انتخاب مقولات و محورها با مختلف شكل گرفتند. دسته
انجام شد. هر  و هوشمندسازي لديجيتاهمكاري خبرگان حوزه 

پس  كدام از خبرگان به طور مستقل اين كار را به انجام رساندند.
ها اقدام به نهايي نمودن حقق با جمع بندي نظرات آناز آن م

موارد نموده است. كدهايي كه از لحاظ مفهومي قرابت و شباهت 
ساختن مفاهيم و مقولات  بيشتري به هم داشتند، در كنار هم براي

مربوطه قرار گرفتند و طي چندين مرحله اين كارها به انجام رسيد 
بندي در اين دسته ولات انجاميد.بندي نهايي مقتا سرانجام به دسته

در حيطه ديجيتال و انتخاب مقولات و محورها از نظر خبرگان 
استفاده شده است و هركدام به صورت مستقل اين كار را به انجام 

كردن بندي نظرات به نهايي پس از آن محقق با جمع .رساندند
ها و موارد اقدام نموده است بر اين اساس، مفاهيم و  مقوله

محورهاي كلي شناسايي شده و حول اين محورها شكل گرفت. 
ها را به طور ) كدهاي نهايي استخراج شده از مصاحبه2جدول (

  دهد.كامل نشان مي

  
  . مفاهيم نهايي شده(مستخرج از مصاحبه ها) 2جدول

  محور  مقوله  مفاهيم
 يبرا ازيموردن يسازمان يها تيقابل يطراح تال،يجيد ياستراتژ ياجرا و نيتدو در يسازمان يها تيقابل يبررس
 و موجود يها تيقابل نيب شكاف ليتحل ،)مطلوب وضع( اساس بر تاليجيد تحول در موردنظر اهداف تحقق

 همزمان توجه وكار، كسب ياستراتژ با تاليجيد ياستراتژ يراستاساز هم تال،يجيد تحول تحقق يبرا مطلوب
 و يبررس  عرضه، رهيزنج عيسر يساز هماهنگ ،يسازمان برون و يسازمان درون عوامل بر تاليجيد ياستراتژ
 ارزش ،يسازمان يلوهايس از فراتر وكار كسب تاليجيد ياستراتژ موجود، وكار كسب يها مدل يموشكاف
 كرديرو نييتع وكار، كسب يندهايفرا شدن يتاليجيد يسنج امكان وكار، كسب ياستراتژ تيزكمر در انيمشتر

 انيجر نييتع و يبررس ،)طلب فرصت اي و رويپ نوآور،( تاليجيد نينو يها يفناور از يريگ بهره در سازمان

 
 

استراتژي 
 ديجيتال

  
  

راه ديجيتال نقشه  
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 وكار كسب تاليجيد يها مدل يبررس د،يجد وكار كسب يها مدل ييشناسا نده،يآ وكار كسب در يدرآمد
 حصول،م يمعرف عيتسر اطلاعات، قيطر از ارزش خلق مدت، انيم و بلندمدت نگاه با ياستراتژ نيتدو رقبا،
 و كنندگان عرضه با يساز شبكه ،يريگ ميتصم عيتسر ع،يسر يها تيموفق كسب يبرا يزير برنامه

 يچندوجه يها مدل از ارزش خلق ستم،ياكوس گرانيباز با رقابت يجا به يهمكار بر تمركز تقاضاكنندگان،
 از يريگ بهره ك،ياستراتژ يكرديرو عنوان به سازمان در تاليجيد پلتفورم يالگو جاديا بر تمركز وكار، كسب
 منابع انبوه از مؤثر يبردار بهره ها، سازمان با مشاركت و يساز شبكه در عيتسر مشترك، ارزش خلق يها مدل

 و متناسب وكار كسب يها مدل قيطر از ارزش خلق تال،يجيد ياستراتژ يريپذ اسيمق منظور به ياطلاعات
  .اقدام و مسئله صيتشخ چرخه در سرعت ار،وك كسب دامنه نييتع و يبررس شبكه، در هماهنگ

شناسايي روندها ، سنجش آمادگي سازمان در جهت پذيرش تحول ديجيتال، ديجيتال انداز چشمتدوين و ترويج 
تكامل ، جيتالدي انداز چشمتدوين  منظور بههاي راهبردي  ييداراشناخت ، تغيير بر سازمان مؤثرو نيروهاي 

انداز ديجيتال  انداز با رويكرد تحول گرايانه و نه بهبود محور، چشم ، تدوين چشمدر طي زمان انداز چشم
  .نگر جامع

چشم انداز 
  ديجيتال

تدوين برنامه عملياتي ديجيتال مبتني بر استراتژي ديجيتال، طراحي و تدوين نقشه سفر مشتري، ترويج طرح 
، وكار كسبيد بر نقش همه ذينفعان بر تحقق آن، تدوين طرح گذار مدل تأكن و گذار ديجيتال در سازما

بررسي ياز در تحول ديجيتال، موردنهاي سازماني  يتقابلتوسعه تدريجي  منظور بههاي انتقالي،  يمعمارتعريف 
در  ، جلب مشاركت ذينفعانچگونگي بازطراحي گزاره ارزشي مشتريان با ديجيتالي شدن خدمات و محصولات

، بررسي چگونگي كاهش هزينه و بهبود تجربه مشتري از طريق اتوماسيون فرايندهاتدوين طرح گذار ديجيتال، 
، تغيير در زنجيره ارزش ي ارتباطي متنوعها كاناليري از گ بهرهبررسي و انتخاب كانال/درگاه ارتباط با مشتري، 

عمليات ديجيتال ، هاي ارتباط با مشتريكانال سازيبازطراحي و يكپارچهجديد،  وكار كسبتناسب با مدل  م
، بسط مرزهاي بررسي چگونگي رفع موانع در مسير ديجيتالي شدن فرايندهاي پيوسته، پذير و چابك ياسمق

هاي ديجيتال،   يفناورين با تأمسازي زنجيره  هاي پويا، بهينه و يكپارچه يستماكوسين به تأمسازمان و زنجيره 
، سندي پويا با توجه به تغييرات ي چندگانهها پلتفرمانجام عمليات بر ستم شركاء تجاري، اكوسي توسعه پلتفورم

  .ي اكوسيستما لحظه

 گذارطرح
  تاليجيد

 و شفاف مشخص، جينتا و اهداف نييتع تال،يجيد انداز چشم تحقق يبرا ها تيمسئول و هانقش فيتعر
 انتخاب ،يسازمان يلوهايس انيم در تاليجيد اقدامات يهماهنگ تال،يجيد اقدامات تياولو نييتع سنجش، قابل

 و ديجد اتيعمل انيم ارتباط يبرقرار تال،يجيد تحول يها طرح دامنه نييتع تال،يجيد يحكمران نهيبه سازوكار
 يچابك اساس بر يزير برنامه ،يسازمان ساختار رييتغ تال،يجيد يگذار استيس ،يسازمان يجار يساختارها
 .تاليجيد رهبران ينيجانش و رشد يزير برنامه ،يسازمان

 و يزير برنامه
  يهماهنگ

 حكمراني ديجيتال
  

 يديكل يها شاخص يهمراستاساز تال،يجيد عمل ابتكار سنجش يبرا عملكرد يديكل يها شاخص نييتع
 جاديا ،ياصلاح اقدامات انجام و تاليجيد اقدامات بر نظارت تال،يجيد تحول كياستراتژ اهداف و عملكرد

 از نانياطم يبرا يسازوكار جاديا تال،يجيد تحول در نهيبه منابع صيتخص از نانياطم يبرا يزوكارسا
 يابيارز منظور به جامع سنجش چارچوب از يريگ بهره تال،يجيد تحول ياجرا از حاصل يها سكير يساز نهيبه

 تحول از حاصل منافع تحقق از نانياطم يبرا يسازوكار جاديا تال،يجيد اقدامات از كي هر بازگشت نرخ
  ،تاليجيد تحول در) يديكل نفعانيذ( شركت سهامداران نزد تيشفاف جاديا يبرا يسازوكار جاديا تال،يجيد

 و نظارت
  كنترل



  ... رائه مدل هويت ديجيتال در دولت هوشمند درا                                                                                                                                                  41

، تاليجيتحول د يسازمان در راستا جيبس، تاليجيد ياستراتژ سازي يادهو پ نيتدوتقويت مهارت مديريت تغيير، 
 راتييتغ ريزي يپ، تاليجيانداز د چشم نيمهارت تدو تيتقوط مدير ارشدديجيتال توس انداز چشمتدوين 

ي، رهبر ميت تاليجيسواد د توسعه، نقش يعنوان الگو ارشد به رانيمد، تاليجيتحول د يبرا يازموردن يفرهنگ
عدم  طيدر شرا گيري يمقدرت تصم تيتقو، كاركنان يبه توسعه فرد توجه،تاليجيمستمر سطح بلوغ د شناخت
ي، مال يهوشمند، سازمان ياعضا يتمام يبرا تاليجيمنافع تحول د ييبازنماپذيري،  يسكر تيتقو، نانياطم

و  ينديتفكر فرا تيتقو، تضاد تيريمدي، محور يمشتر توسعه، انداز جامع چشم ريمهارت تصو توسعه
دانش و  توسعه، كيتفكر استراتژ تيتقو، كاركنان جهت آزمودن يبرا يبستر جادياپژوهي،  يندهآي، ستميس

 جهينت تيقابل توسعه، ارشد ريتوسط مد تاليجيد هاي يتاز موفق ليتجل، اطلاعات يفناور رامونيمهارت پ
از ابتكارات  تيحما، تاليجيتحول د يها ارشد در طرح رانيمد مشاركت، موفق يها از نمونه يريادگي، يمحور

 اي يوهافراد جهت تفكر به ش توسعه، استعداد تيريمد يها و مهارت دانشي، سطوح سازمان يدر تمام تاليجيد
مهارت الهام  تيتقوگيري،  يمسرعت در تصم شيافزا، تاليجيعصر د رامونيپ قيدانش عم توسعه، متفاوت

و  يرگذاريتأث،  شناخت و حل مسئله مهارتگري،  يمربپذيري،  يتمسئول هيروح تيتقوي، زشيو انگ يبخش
 هاي ييتوانا توسعهي،  رهبر يها مهارت توسعهي، پرور نيجانش، تاليجيد يبه فناور تعهد، نفعانيذ بيترغ
يري، پذ انعطاف تيتقوي، سازمان يلوهايكننده س هماهنگ، و مشاركت يهمكار هيروح تيتقوي، ساز شبكه
ي، نوآور هيروح تيتقو، تاليجيتحول د يها مشاركت در طرح يها فرصت تيتقوي، نيكارآفر هيروح تيتقو

ي شناخت خود، ها مهارتي، توسعه ريادگي هيروح تيتقو، تاليجيد هاي ياستفاده از فناورتجارب  ميتسه
  .ارتباط و تعامل يتوان برقرار تيتقو، تيخلاق تيتقو، به بازخور ييمهارت ارائه و پاسخگو تيتقو

 رهبران
  تاليجيد

 يالگوها بيترك از يريگ هبهر  ،ييلويس نه يا فهيوظ فرا يريگ ميتصم مشاركت، بر يمبتن يسازمان ساختار
 يها گروه يريگ بهره رمتمركز،يغ يرهبر ،يمراتب سلسله ريغ ساختار از يريگ بهره  ،يا شبكه و يرسم ساختار

  .طفنعم ساختار خودگردان، رشد

 ساختار
  يسازمان

 با مشاركت جادشده،يا ستمياكوس در تعامل يسازوكارها و قواعد يبرا يكنترل و فعالانه كرديرو اتخاذ
 با مشاركت ،يتيريمد مشاوران با روابط وكار، كسب ديجد مدل يساز ادهيپ جهت در نوآور يها سازمان
 تيريمد تجارب از يريگ بهره و مشابه يها سازمان با مشاركت از،يموردن ياستعدادها از برخوردار يها سازمان

 اطلاعات، يفناور و يافزار نرم كنندگان نيتأم با روابط توسعه، و قيتحق حوزه در ها سازمان با مشاركت ر،ييتغ
 با مشاركت تال،يجيد يفناور از يريگ بهره حوزه در ها سازمان با مشاركت ستم،ياكوس با يرونيب يهمكار
 منظور به شركا به يسپار جمع تال،يجيد يها مهارت اكتساب منظور به تاليجيد يفناور در مطرح يها سازمان

  .انيمشتر و كنندگان نيتأم با ابطرو تال،يجيد يها حل راه ارائه

 شركاء
  تاليجيد

  
  
  

سازماندهي 
  ديجيتال

 در چابك يها ارزش جيترو ،يريادگي و آزمودن كرديرو از يريگ بهره داده، بريمبتن يريگ ميتصم جيترو
 و مشكلات ييشناسا به كاركنان قيتشو  ،يمحور يمشتر جيترو  ،يريپذ سكير و ينوآور جيترو سازمان،

 جيترو تال،يجيد تفكر جيترو ،يميت كار جيترو مستمر، يريادگي جيترو ،يسالار ستهيشا جيترو حل، راه ارائه
 بر كمتر و اقدام بر شتريب تمركز، تال،يجيد قهرمانان و باورمندان بر هيتك با يالگوساز ر،ييتغ مشوق فرهنگ
 ميحر به احترام فرهنگ جيترو ش،دان ميتسه و يهمكار جيترو و تي،تقوييگراجهينت جيترو ،يزير برنامه

  يريپذ انعطاف  نانه،يكارآفر نگرش تيتقو دوجانبه، تعهد جيترو  ،يخصوص

 فرهنگ
  تاليجيد

 طيمح جاديا برنامه يهمراستاساز وكار، كسب ياستراتژ ياساس ركن عنوان به تاليجيد كار طيمح انداز چشم
 از يبرخوردار تال،يجيد كار طيمح يساز ادهيپ زا حاصل منافع نييتع تال،يجيد تحول اهداف با تاليجيد

 تجربه بهبود تال،يجيد كار طيمح انداز چشم جيترو تال،يجيد كار طيمح جاديا يراستا در بلندمدت ياستراتژ
 ليتشك تال،يجيد كار طيمح ياستراتژ نيتدو در كاركنان نظرات بر ديتأك ،يكار طيمح ييكارا و كاركنان
 يپرداز دهيا يبرا مناسب بستر يساز فراهم كاركنان، سفر نقشه ميترس ،يسازمان ياواحده انيم يدانش جوامع
 از استفاده تجربه بهبود قيطر از كاركنان مشتاقانه مشاركت جلب جهت مشخص برنامه نيتدو تال،يجيد
 يها يفناور زا يريگ بهره اطلاعات، يفناور از استفاده با يسازمان يندهايفرا مستمر بهبود اطلاعات، يها يفناور

 كار طيمح
  تاليجيد
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 به يدسترس يبرا واحد درگاه از يريگ بهره ،يسازمان يهمكار و گسترده ارتباطات ليتسه يبرا تاليجيد
 و يانسان منابع مشترك يعملكرد يها شاخص يطراح كاركنان، مشتاقانه مشاركت جلب ،يسازمان يافزارها نرم

 مشوق و بخش الهام يكيزيف طيمح يطراح ،تاليجيد كار طيمح يبرا مشخص يياجرا برنامه اطلاعات، يفناور
 اطلاعات، يفناور خدمات مستمر بهبود و استقرار نوآورانه، يفضا جاديا و ينوآور جيمشاركت،ترو

 تحول رامونيپ ريفراگ يگفتگوها يبرا كاركنان جييته و قيتشو ،يسازمان يها ستميس و اطلاعات يساز كپارچهي
 جيبس يبرا تاليجيد قهرمانان ييشناسا ع،يسر ينوآور از يبانيپشت منظور به ديجد يها يفناور ستقرارا  تال،يجيد

 از يريگ بهره اسناد، و اطلاعات متمركز يجستجو و يگذار هينما امكان منعطف، و يانسان كار طيمح سازمان،
  ).تاليجيد تفكر جيترو يبرا ها نشانه و ها سمبل

 باثبات، اطلاعات يفناور رساختيز توسعه تال،يجيد ياستراتژ و اطلاعات يفناور ياستراتژ يهمراستاساز
 يبانيپشت ،يمشتر تجربه بهبود يبرا يفناور رساختيز توسعه ،ينوآور ليتسه يبرا اتكا قابل و روز به
 يندهايفرا شدن يتاليجيد يبرا يفناور رساختيز توسعه تال،يجيد ياستراتژ از اطلاعات يفناور يها رساختيز

 يبرا ياطلاعات منابع يساز شبكه مستمر، ليتحو و چابك توسعه تيقابل تيتقو ، وكار، كسب ياصل
 ،يبريسا حملات و تيامن يها سكير با مقابله يبرا ازيموردن يها ستميس توسعه موقع، به و عيسر يريگ ميتصم

 پلتفرم از يريگ بهره ،ياطلاعات منابع انبوه از مؤثر يبردار بهره تيقابل توسعه ،يقو و شفاف تاليجيد پلتفرم جاديا
 يها يفناور از يريگ بهره كار، يروين يور بهره بهبود يبرا يفناور رساختيز توسعه ،ييلويس فرا و يا فهيوظ فرا
 و كنندگانعرضه با مشاركت بهبود منظور به يفناور رساختيز توسعه ،يميقد يها يفناور يجا به كپارچهي
 از اطلاعات به كاركنان يدسترس منظور به اطلاعات يفناور رساختيز توسعه ،يوكار كسب يها شبكه جاديا

  شنيكياپل قيطر

 رساختيز
 تاليجيد

  منابع هوشمند

 مطلوب وضع يبررس  استعداد، اتيح چرخه تيريمد تال،يجيد ياستراتژ با استعداد يها برنامه يهمراستاساز
 و يطراح آموزش، يها ياستراتژ نيتدو تال،يجيد يها مهارت موجود وضع يبررس تال،يجيد يها مهارت
 يآموزش يازهاين و خلاء ييشناسا تاليجيد يها مهارت تيتقو يبرا يآموزش مناسب يها طرح ياجرا
 تال،يجيد يها مهارت توسعه تال،يجيد تحول اهداف با ها مشوق و پاداش يهمراستاساز تال،يجيد يها مهارت
 رامونيپ يبخش يآگاه استعدادها، توسعه يزير برنامه استخدام، و جذب نوآورانه يها ياستراتژ از يريگ بهره
 رامونيپ يبخش يآگاه ،يسازمان سطوح همه در فناورانه و نرم يها مهارت انيم تعادل جاديا تال،يجيد ياستراتژ
 ن،يون وكار كسب مدل رامونيپ يبخش يآگاه كاركنان، تبادل يها برنامه از يريگ بهره تال،يجيد تحول ضرورت

 ،ينوآور ليتسه يبرا يسازمان و ينديفرا ،يفن دانش تيتقو و توسعه مسئله، حل يبرا كاركنان يتوانمندساز
 ،يريادگي هيروح تيتقو كاركنان، يريپذ انعطاف تيتقو تال،يجيد تفكر توسعه ،يگروه و يميت كار تيتقو
 ياستعدادها بر ديتأك با ييكارفرما دبرن تيتقو ،يرونيب الزامات بر ديتأك با تاليجيد تحول ضرورت جيترو
 و يابيبازار دانش توسعه و تيتقو تال،يجيد وكار كسب يساز مدل و يطراح تفكر پرورش تال،يجيد
 ،يرياعتمادپذ تيتقو ،يدگيچيپ درك پرورش ،يا رشته انيم تفكر پرورش كاركنان، زشيانگ وكار، كسب
 ييتوانا توسعه ،يارتباط يها مهارت تيتقو تال،يجيد يرهبر يها مهارت توسعه يبرا تاليجيد رهبران جذب

  يكار وجدان تيتقو ،يسازمانده

 استعداد
  تاليجيد

 صيتخص تال،يجيد يگذار هيسرما يويپرتفول تيريتال،مديجيد يراهكارها يمال بار يابيارز بودجه، تيريمد
  تاليجيد يهاآپ تاستار حوزه در ريخطرپذ يگذار هيسرما تال،يجيد ينوآور يبرا منابع يپلكان

 يگذار هيسرما
  تاليجيد

 غيانجام تبل ،افراد به عنوان اعضاي دروني گروه، نشان دادن .وفاداري و احساس وظيفه افراد در گروهتشويق به 
  .موفقيت گروهتوجه به   ي،در چارچوب انتظارات عموم

يكپارچه 
  يساز

  تعامل هوشمند

 ،خدماتياجتماع تعامل شهروندان، ،تعامليريپذ خط،تعامل بر تعامل خدمات، ارائه در خط بر يعموم تعامل
  .يمشتر منفعل،ارتباطات،ارتباط خدمات و يتعامل

  يهمكار

هاي الكترونيكي توسط شهروندان،   در دسترس بودن منافع مورد نياز براي انجام امور با استفاده از سيستم
هاي  خدمات مورد نياز براي استفاده از سيستم دسترسي داشتن شهروندان به سخت افزارها، نرم افزارها و

  خدمات هوشمند  دسترسي
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مجهز بودن  زانيم ،يكيدولت الكترون يريكارگ به منظور به يو مخابرات يا شبكه يها رساختيبه ز الكترونيكي
  . زاتيافزارها و تجه ها به سخت سازمان

  

- ينوآورگوناگون يهاها و مكانات در زمانخاص،ارائه خدم ياز استراتژها تيدر ارائه خدمات،تبع ينوآور
  .لمتداو يكيالكترون ينرم افزارها قياز طر ژهيخدمات و افتيدرو هوشمند  خلاقانه)، غاتي(تبلغاتيتبل در،

كسب و كار 
  هوشمند

توسعه مراكز صدورگواهي الكترونيكي،كاربرد امضاي الكترونيكي براي اصالت بخشيدن به اسناد الكترونيك و 
هاي اجرايي به تمام اجازه پاسخگويي الكترونيكي دستگاهپاسخگويي الكترونيكي، اسناد كاغذي، كاهش

  هاي الكترونيكي.درخواست

مبتني بر 
شهروند 
  هوشمند

  محيط هوشمند

هاي الكترونيكي و كاربرد امضاي اجازه پاسخگويي الكترونيكي دستگاهاي اجرايي به تمام درخواست
 بودن فهم قابل و مشخص بخشيدن به اسناد الكترونيك و كاهش اسناد كاغذيالكترونيكي براي اصالت 

 خدمات از استفاده با امور انجام يبرا مهارت و كسب سهولت ي،كيالكترون يها ستميس با شهروندان
  امور انجام يبرا يكيالكترون يها ستميس از استفاده سهولت ي،كيالكترون

مردم سالاري 
  هوشمند

 زانيم بحران، وقوع زمان در يت يآ قيطر از بحران تيريمد ،يعيطب يايبلا وقوع از شيپ يهشدارها در
 در يت يآ قيطر از بحران تيريمد نهيزم در دولت عملكرد بحران، تيريمد در كشور يت يآ صنعت شرفتيپ

  .مثل كرونارياخ يها بحران

مديريت 
  بحران

  امنيت هوشمند

 توسط استفاده صورت در يكيالكترون يها ستميس يمحرمانگ ،رندانشه يبرا اطلاعات بودن دسترس از نانياطم
 در شهروندان يشخص ميحر حفظ،يسنت يها ستميس به نسبت يكيالكترون يها ستميس شتريب صحت،شهروندان

  .يكيالكترون خدمات از استفاده صورت

حريم 
  خصوصي

 ،يرسان روز به تيوضع ل،يتكم دقت،،ت اجتماعي براي دسترسي به خدمات لاهاي اجتماعي براي تعامپلتفرم
 مورد داده تيفيك سازمان، كي در ،يدسترس مناسب ارائه نان،ياطم تيقابل داده، منابع در يسازگار ارتباط،

 استفاده به نسبت شهروندان يبرا يكيالكترون خدمات از استفاده بودن  ديمف،صحت، عينيت باورپذيري، ،دييتا
 ي،كيالكترون خدمات يريكارگ به با امور انجام ليتسه  -افراد با يكيزيف تماس و يسنت شكل به خدمات از

  .يكيالكترون خدمات از استفاده با امور انجام شتريب سرعت

 سودمندي پذير تعامل
  
  

ها، امنيت دسترسي، تفسير پذيري سادگي درك ثبات در نمايش نمايش خلاصه قابليت دسترسي به داده
  .زش افزوده مرتبط بودن زمانمند بودن كامل بودن كافي بودنبازنمايي داده ها،داشتن ار

  قابل پذيرش

ها؛ براي ارائه دهندگان خدمات نظارت مخابرات براي كاربران مالكيت و استفاده از دستگاهبيشتر شدن خدمات 
  .بدون نياز به نصب هاي شبكهها و دادهبر دستگاه

  پرتابل

 ،برخط صورت به ها درخواست رشيپذ،برخط صورت به ها فرم) وددانل( افتيدر امكان ،برخط ييپاسخگو
 و درخواست ها، نامه يريگيپ ،برخط صورت به ها پرونده و سازمان تيوضع،برخط صورت به شنهادهايپ يبررس

  .برخط صورت به ها پرونده

  پاسخگو

سعه دروني سيستم، سرعت بخشيدن به تو ،دستيابي به دسترسي جهاني و شمول به پذيرش جهاني و گسترده 
  .جهاني  توسعه اقتصادي محيط بيرون گسترده ثبات و پايداري كمك به 

    يجهان
 

 همه جانبه
  

ارائه اطلاعات در خصوص اقشار آسييب پذير جامعه، امكان بهبود تصميم گيري ها و پشتيباني از جوامع  مدني 
  .ردآوملي و محلي در راستاي كمك به اقشار آسيب پذير را فراهم مي

از  يعار
  ضيتبع

هاي الكترونيكي توسط شهروندان،  در دسترس بودن منافع مورد نياز براي انجام امور با استفاده از سيستم
هاي  دسترسي داشتن شهروندان به سخت افزارها، نرم افزارها و خدمات مورد نياز براي استفاده از سيستم

  .الكترونيكي

  يقابل دسترس
 

  يمنا  قابل اعتماد يكيالكترون خدمات عرضه ،شهروندان برداشت اساس بر يكيالكترن خدمات از استفاده بودن ينيب شيپ قابل
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 اساس بر يكيالكترون خدمات از استفاده صورت در شهروندان به كمك،شهروندان برداشت اساس بر مناسب
  .شهروندان منظر از يكل طور به يكيالكترون خدمات بودن اعتماد قابل،شهروندان برداشت

 درگاه يسازخصوصي ،منظوره چند هايدرگاه ي،ادار يطرفه دو يهاتراكنش ،اطلاعات عيتوز و انتشار
  .انتقال و كامل يكپارچگي،يعموم خدمات يسازخوشه، يمركز

قابل 
  حسابرسي

اربران هاي هويتي كدادهماندن مصون توري، لاهاي رگوهاي عملياتي و مديريتاحي مبتني بر فناوري، كنترلطر
 يخصوص ميحر،حفاظت از حقوق كاربران شفاف مديريت توسط كاربر، را از افشا، نقص، نشت و يا نابودي

هاي مناسب از سوي دولت براي ترويج سيستم و كاهش ريسك  طراحي دقيق سيستم و اتخاذ سياست؛ تيسا وب
 مرتبط با اخذ اطلاعات شخصي در مقياس گسترده

حفاظت از 
حقوق 
  كاربران

ه حق انتخابارائ  

هاي هويتي خود، ميزان دسترسي و هدف دسترسي حق انتخاب داشــته باشند و برداري از دادهحوه بهرهن
هاي بيشتري را نيز پيش روي ها و فرصتها، ريسكها چالشفرايندهاي گردآوري، پردازش و استفاده از داده

 استفاده با امور انجام يبرا مهارت و كسب ولتسه  ،يكيالكترون يها ستميس بودن فهم قابل و مشخصكاربران 
  امور انجام يبرا يكيالكترون يها ستميس از استفاده سهولت  -يكيالكترون خدمات از

  محور كاربر

 نياز به منحصربه ،اعطاي نام كاربري.هاي ديجيتال بين توده كاربران فرد بودن هويت ثبيت و توســعه منحصربه
  از ريسك بالاييهايي كه سطح كنشفرد بودن به ويژه در ترا

 متناسب با هدف  فرد منحصربه
  

رشد  ،پذيريمقياسداشتن،هاي مالي قوي مندي از مدلهاي هويتي ديجيتال مســتلزم بهرهبقاي سيستم
  .ها همسو با ارتقاي انتظارات و تقاضا سيستم

  پايداري

  
 هاي كيفي، پاراديم كدگذاري محوري رااز دل تحليل داده

هاي تدوين كرديم كه بر اساس آن، خط ارتباطي ميان مقوله
   شرايط علي، مقوله محوري، بستر، شرايط ملپژوهش شا

پاراديم 1راهبرد و پيامدها مشخص شد نمودار گر،مداخله

كدگذاري محوري و به عبارت ديگر مدل فرآيند كيفي پژوهش 
ريزيم و به دهد. در ادامه كدگذاري انتخابي را پي ميرا نشان مي

  .پردازيممي وهشژبررسي و شرح اجزاي مدل كيفي پ

 

 
 

تاليجيتحول د يرهبر يانجيدر دولت هوشمند با نقش م تاليجيد تيهو هايچالشمدل پاراديمي  .1نمودار   
 

كه  هويت ديجيتال عوامل مربوط به حوزه در قسمت كيفي 
مواردي از  عامل اول ، اند عبارتند از :به دست آمده 1ر جدول د

كه با توجه به  پاسخگو ،پرتابل،رشيپذ قابل ،ريپذ تعامل ،جمله

گذاري شده ) نامسودمنديماهيت عوامل مذكور زير شاخص(
 از يعار ي،جهاناست، عامل دوم كه شامل مواردي مربوط به 

) نامگذاري شده جانبههمهكه تحت عنوان (ي دسترس قابل ،ضيتبع
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كه با توجه به ي قابل حسابرس ،تمادقابل اعشامل  سومعامل است. 
) نامگذاري شده ايمنماهيت عوامل مذكور زير شاخص (

، كه با كاربر محور،حفاظت از حقوق كاربران چهارم عامل است،
 :عامل  پنجم و ) نامگذاري شده استانتخاب حق ارائهعنوان (

ي، كه با عنوان (متناسب با هدف) نامگذاري داريپا ،منحصربه فرد
كه عامل اول با  دولت هوشمندعوامل مربوط به  تشده اس

خدمات كه با نام(و كار هوشمند كسبي،دسترس هايزيرشاخص
بر شهروند  يمبتن) مشخص شده است. عامل دوم: هوشمند
نامگذاري  )هوشمند طيمحكه( هوشمند يسالار مردم ،هوشمند

 ،بحران تيريمدهاي عامل سوم كه با زير شاخص، شده است
 نامگذاري شده است. )امنيت هوشمند(با عنوان  يخصوص ميحر
كه  تاليجيد يگذار هيسرما ،تاليجيد استعداد، تاليجيد رساختيز

عامل ديگر كه با زير  شد،نامگذاري  منابع هوشمند)با شاخص(
 )تعامل هوشمندبا عنوان (ي همكاري،ساز كپارچهيهاي شاخص

كه عامل عوامل مربوط به رهبري تحول ديجيتال ، نامگذاري شد
 طيمح ،تاليجيد فرهنگ ،تاليجيشركاء د هاياول با زيرشاخص

مشخص شده است.  )تاليجيد دهيسازمان كه با نام تاليجيكار د
 ي،و هماهنگ يزير برنامهعامل دوم كه شامل مواردي مربوط به 

كه تحت ي سازمان ساختار ،تاليجيد رهبران ،و كنترل نظارت

اري شد. عامل سوم شامل ) نامگذتاليجيد يحكمران( عنوان
كه با  تاليجيگذار دطرح،تاليجيانداز د چشم،تاليجيد ياستراتژ

) تاليجينقشه راه د( توجه به ماهيت عوامل مذكور زير شاخص
نهايت پرسشنامه تحقيق بر اساس اين  كه در نامگذاري شده است

فاز دوم ، شاخص ها طراحي و در بين جامعه آماري قرار گرفت
يابي  در اين پژوهش از مدلكه باشد ميي كم پژوهش رويكرد

ساختاري با كمك روش حداقل مربعات جزيي و  معادلات
 .جهت آزمون و صحت مدل استفاده شده است Plsافزار  نرم
 يستيدر اولين مرحله، با، شود در دو مرحله انجام مي Plsيابي  مدل

بررسي شود و در  يمعنادار بيگيري از طريق ضرا مدل اندازه
بين  Tبرآورد  يلهمدل ساختاري به وس يستيومين مرحله، باد

  .هاي برازش مدل بررسي شود متغيرها و تعيين شاخص
  

  يافته ها
براي  مد هاي مركزي از جمله ميانهدر جداول زير شاخص

متغيرهاي مختلف محاسبه شده است. بزرگ بودن ميانگين از ميانه 
د زيرا ميانگين تحت دهها نشان ميوجود نقاط بزرگ را در داده

  .يردگتأثير اين مقادير قرار مي

  
  )n=384هاي توصيف كمي متغيرهاي تحقيق ( مقادير شاخص .3جدول
 بيشينه كمينه  انحراف معيار  مد  ميانه  ميانگين  متغير

1/005/00 0/801 00/3 00/3 2/873  سودمندي

1/005/00 4/000/751 75/3  3/695 همه جانبه

1/255/00 3/503/250/734  3/501 بارائه حق انتخا

 5/00 1/00  0/840 4/00 4/00  4/001  منيا
 5/00 1/00  0/911 4/00 3/67  3/627  با هدف متناسب

1/005/00 3/503/750/875  3/452 خدمات هوشمند

1/005/00 3/674/000/918  3/652 محيط هوشمند

1/574/93 3/553/540/545  3/543 امنيت هوشمند

1/645/00 3/573/570/621  3/572 دهي ديجيتالسازمان

1/355/00 3/122/710/724  3/128 حكمراني ديجيتال

 5/00 1/00 0/643 3/03 3/03  3/034  نقشه راه ديجيتال
1.355/00 0/843 4/00 3/80 3/801  تعامل هوشمند

1/005/00 0/732 3/53 3/09  3/092  منابع هوشمند
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بيان كرد بيشترين ميانگين با توان مي 3جدول نتايج  بهبا توجه 
 با مقدار كمترين ميانگين و (ايمن) متغيرمطلق به   4/01مقدار 

  مطلق به متغير سودمندي مي باشد.)  2/87(

 آزمون براي جامع رويكرد يك ساختاري معادلات يابي مدل

   .است  مكنون و شده مشاهده متغيرهاي روابط

  

  
  وهش در حالت معناداري ضرايبمدل پژ. 1شكل  

  

  
  Tمدل پژوهش در حالت معناداري ضرايب .2ل شك
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 است. t معناداري ضرايب ساختاري، مدل برازش بررسي

 مورد سطح در آماره حداقل از آمده بيشتر بدست مقدار چنانچه

شود. در  مي تاييد رابطه آن باشد، شده گرفته نظر در اطمينان

درصد اين مقدار به  99درصد و  95درصد، 90سطح معناداري
  شود. مقايسه مي 58/2، 96/1، 64/1ترتيب با حداقل آماره 

  
 مكنون متغيرهاي بين t مقدار و شده استاندارد عاملي بار ضرايب .4جدول

ضريب مسير   متغيرها
  يا بتا

t-value p-valueنتيجه  

  معنادار شد  0/001  3/80  0/485  آفرينرهبري ديجيتال تحول       هاي هويت ديجيتالچالش
  معنادار شد  0/001  10/29  0/745  دولت هوشمند    آفرينرهبري ديجيتال تحول

  معنادار شد  0/001  3/11  0/256  دولت هوشمند     هاي هويت ديجيتال  چالش
  

برابر با مسير اول  ضريب بتامقدار  اول مدل: مسيربررسي 
درصد معنادار  99و مسير مربوطه در سطح اطمينان  است 485/0
رهبري  بر هاي هويت ديجيتالچالش توجه به . بنابرايناست

 ت.تاثيرگذار اس ديجيتال تحول آفرين

مربوط به مسير دوم ضريب بتا مقدار  دوم مدل: مسيربررسي 
درصد معنادار  99نمسير مربوطه در سطح اطمينا و 745/0برابر 
 ،لت هوشمنددوبر  رهبري ديجيتال تحول آفرين. بنابراين است

   .تاثيرگذار است
سوم مربوط به مسير  ضريب بتامقدار  سوم مدل: مسيربررسي 

درصد معنادار  99مسير مربوطه در سطح اطمينان  و  256/0برابر 
دولت بر هاي هويت ديجيتال چالش توجه به. بنابراين است

   .تاثيرگذار است ،هوشمند
ري ديجيتال رهببا نقش  ،هويت ديجيتال توجه به بنابراين 

با توجه به الگوي  تاثيرگذار است. بر دولت هوشمند آفرينتحول
محاسبه شده  tسازي معادلات ساختاري، مقادير  تفسيري در مدل

موجود در مدل و ميانجي  بين تمامي متغيرهاي مستقل و وابسته 
درصد معنادار هستند و به  99بوده و در سطح  96/1بزرگتر از 

 دهد. مدل ساختاري را نشان ميعبارتي مناسب بودن 

 
  گيري حث و نتيجهب
و دولت  تاليجيد تيارائه مدل هو پژوهش نيا هدف 

 يدر دستگاه ها تاليجيتحول د يرهبر يانجيهوشمند با نقش م
 هايدر قسمت كيفي با شناسايي مولفه ايران است. يدولت

ارائه حق انتخاب، متناسب با هدف)  من،يجانبه،ا همه ،يسودمند(
 عوامل مربوط به دولت هوشمند ،جتاليد تيهو اي متغيربر

ند، منابع هوشم تيهوشمند، امن طمحي هوشمند، (خدمات
 يحكمران تال،يجيد يده سازمان هوشمند، تعامل هوشمند،

تحول  يعوامل مربوط به رهبر )تاليجينقشه راه د تال،يجيد
نقشه راه  تال،يجيد يحكمران تال،يجي ديده (سازمان تاليجيد
مدل مفهومي تحقيق طراحي شد و در قسمت كمي به ) تاليجيد

 محاسبه شده در βاتوجه به بآزمون اين مدل پرداخته شد كه 
محاسبه شده بين تمامي  tمقادير و  )001/0=ي(سطح معنادار

و در مي باشند  96/1بزرگتر از كه متغيرهاي موجود در مدل 
 ويت ديجيتالهكه  گفت توان يم ،درصد معنادار هستند 99سطح 

با نقش ميانجي رهبري تحول ديجيتال در  در دولت هوشمند
روزه در حال ايجاد مهه ،تاثيرگذار استايران هاي دولتي دستگاه

روزه نيز تعداد هاي ديجيتال خود هســتيم و همهو توســعه هويت
شوند. با توجه به نقش بيشــتري از افراد وارد حوزه ديجيتال مي

- كند، به راحتي ميت در جامعه ديجيتال ايفا ميپررنگي كه هوي

ها و مسيرهاي متفاوت و واگرايي كه در آينده نه چندان توان راه
 ،دور و در ميان مدت شكل خواهند گرفت را تصور كرد

در مورد نحوه طراحي و اجراي  دولتها و تصميمات انتخاب
اي ندههاي مبتني بر هويت ديجيتال امروز، تعيين كننده آيسيستم

 انيسلمان اين تحقيق با تحقيقاتهستند كه فردا رقم خواهد خورد
 نيافهيم ،زاده نايينيتقي ،)1398( ياسيال شجاعان، )،1399(
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موخوپاديـا و همكـاران  ،) 2019( هنمن و ماراويلا)، 1398(
توان مي .خواني دارد هم )2019( كاتكين و ياسينووسكايا، )2019(

 يكه برا ييو اســتانداردها هايفناور ها،ينوآور كه كرد تبيين
شــده به ســرعت در  عيتوز يتيهو يهاســتميس توسعه و تكامل

اســت كه  يدر حال نيو اوج گرفتن است. اما ا رشد حال
 ،ياتيعمل يهاو مدل هادستورالعمل ،يتورلارگو يهاچارچوب
و  اندشدهي و متمركز طراح يسنت يهاستميس ياغلب برا

دستورالعمل ني. استنديشــده مدرن ن عيتوز يهاستميس يسخگوپا
در اســرع وقت دستخوش تحول شــده،  ديبا زيها نچارچوب و ها
 يدر رهبر توانايي عدم سبب به هااغلب سازمان يو برا ابندي رييتغ
 تاليجيبه شكست هستند. تحول د  محكوم تاليجيو تحول د رييتغ

ارشد  يياجرا ري. تنها مدشوديغاز مموفق از سطح ارشد سازمان آ
كرده و آن را در كل  جاديرا ا رگذارتأثي اندازچشم توانديم

سازمان،  ياتيعملو  ياني. افراد در سطوح مديسازمان منعكس نما
ي هاتيهو هيدر سا .يندانميم ليتبد تيانداز را به واقع چشم نيا
و به افراد حق  كه ساده و راحت هســتند، قابل اعتمادند يتاليجيد

ها و شركت دهند،يرا م شانيهاداده يرو انتخاب و كنترل
خواهند شــد كه  مندبهرهي هنگفتاطلاعاتي از منابع  زيها نسازمان

. بپوشاند از آمال و اهداف آنها جامه عمل ياريتواند به بســيم
 ،يياطلاعات، به تنها يفناور يو دستاوردها يستفاده از تكنولوژا

ممكن  ،يعبارت به .شود يدر سازمان منجر نم يتاليجيول دبه تح
همان كارها  قاًيدق تال،يجيد يها با استفاده از ابزارها است سازمان

 يشدن را صرفاً با ابزار يتاليجيقبل از دوران د يها تيو فعال
را تجربه  يتاليجيهر نوع تحول د نكهيمتفاوت انجام دهند، بدون ا

كه بر  شود يم جتاليموجب تحول د خوب تاليجيد تيهو كنند.
كه هويت تاثيرگذار است  ديجيتال تحول آفريننوع رهبري 

شد كه اولين مورد  مولفه 5 ديجتال خوب در اين تحقيق شامل
. يك هويت ديجيتال خوب بودن سيستم بود متناســب با هدف

راهكاري قابل اعتماد براي افراد اســت تا بتوانند نســبت به هويتي 
كنند جلب اعتماد كنند و در سايه اين هويت به ادعا ميكه 

ها و حقوق خود دســت يافته يا توانايي شــركت در آزادي
هاي ديجيتال را داشته باشند. با افزايش ت و تراكنشلاتعام
هاي ديجيتال بين افراد، بدون وجود روابط از و تراكنشلات تعام

وعي، اين فرايند هاي هوش مصنپيش تعريف شده و دخالت ربات
يك  باشد جانبه همهاينكه  دوم، با چالش جدي مواجه خواهد شد

دهد تا جانبه، به همه اين امكان را مي هويت ديجيتال جامع و همه
هاي هويتي، هويت ديجيتال فارغ از ريسك تبعيض مبتني بر داده

خود را فعال كرده، تثبيت كنند و از آن بهره بجويند؛ بدون اينكه 
، رو شوندحذف كنند روبهرايندهايي كه ممكن است آنها را با ف
هويت ديجيتال مفيد، عبارت باشد، ييك سيستم م سودمندي سوم

ها و خدمات مفيد را است از هويتي كه دسترسي افراد به تراكنش
سازد و در عين حال تثبيت و استفاده از آن نيز ساده و ميسر مي

هاي ديجيتال داراي ز هويتآسان است. در حال حاضر، بسياري ا
ها را اي هستند كه استفاده از آنپيچيده ملاحظاتالزامات و 

افراد، در صورتي  ارائه حق انتخاب. دشوار و محدود ساخته است
هاي هويتي خود را هاي اســتفاده كننده از دادهكه بتوانند سيســتم

 شناســايي كرده و از اهداف آنها سر در بياورند داراي حق
انتخاب خواهند بود. اينكه قادر باشند خود تصميم بگيرند كه 

ها ها قرارگيرد و از اين دادهها، در اختيار كدام سيستمكدام داده
ها استفاده شود. در غياب با چه هدفي و براي چه مدت زماني داده

اين حق انتخاب، افراد به شكل غيرقابل توصيفي در معرض 
ال شدن حريم خصوصي، سرقت ، پايماطلاعاتي ريسك شكاف

پنجم  ،ها قرار خواهند گرفتهويتي، تقلب و يا ساير سوء استفاده
. امنيت شــامل حفاظت از افراد، باشدبودن سيستم مي ايمن

هاي هويتي، به ها از سرقتها و زيرساختها، دســتگاهسازمان
ها و نقض حقوق هاي غيرمجاز و نامعتبر دادهگذارياشــتراك

حقيقي و جامع  لاســت. چنين امنيتي در حال حاضر به شكبشر 
هاي ديجيتال هويتي، هنوز به سازي نشده است، چرا كه دادهپياده

خلق يك هويت  .شكل قابل استفاده و استناد گردآوري نشــد
ديجيتال خوب يك عمل تصادفي و يا اتوماتيك نيست، طراحي 

ي دولت براي هاي مناسب از سو دقيق سيستم و اتخاذ سياست
ترويج سيستم و كاهش ريسك مرتبط با اخذ اطلاعات شخصي 
در مقياس گسترده از افراد و يا مقابله با محروميت سيستماتيك، 

هاي هويت ديجيتال كه به عنوان  در نهايت مراقبت در برابر چالش
شمشير دو لبه امكان سوء استفاده از سيستم را نيز به موازات 

نمايد، از موارد مهمي است كه براي  ياستفاده خوب تسهيل م
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داشتن يك هويت ديجيتال خوب بايد در نظر گرفته شود. در نظر 
شود كه پذيرش هويت ديجيتال از  گرفتن موارد ياد شده باعث مي

سوي كاربران سرعت يابد. از عوامل كليدي پذيرش هويت از 
سوي كاربران علاوه بر خلق ارزش وجود اعتماد و حفظ حريم 

صي است. همانطور كه پيشتر بيان شد، پذيرش كاربران از خصو
عوامل مهم سرعت بخشيدن به اجراي كامل هويت ديجيتال است. 

هايي كه هويت ديجيتال را به طور  ها و سازمان همچنين شركت
ها را كاهش، تجربه مشتري را  گيرند، هزينه موثري به كار مي

با طراحي و  تكنولوژي هويت ديجيتال درست، بخشند بهبود 
نمايد  هاي درست استفاده مي اهداف درست كه از سياست

ها در برابر سوء استفاده احتمالي  و سرمايه تواند از افراد مي
 به دولتمردان توجه بيشتريشود بنابراين پيشنهاد مي محافظت كند

بهبود شاخص زيرساخت ، سرويس برخط بهبود شاخص
ارتقاء مشاركت ونساني هاي سرمايه ابهبود قابليت، مخابرات

داشته گيري در ابعاد مختلف شهروندان در سياستگذاري و تصميم
  باشند.
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Abstract 
Objective: The purpose of this study is to present the model of digital identity and smart 

government with the mediating role of digital transformation leadership in Iranian government 
agencies. 

Methodology:  The present study has tried to follow a mixed approach and utilize the grounded 
theory with the classical approach of Glaser and Strauss in the form of a design (exploratory and 
descriptive-survey) a clear and comprehensive picture of digital identity in smart government in 
government agencies. Iran with the role of mediator to lead the digital transformation. The 
statistical population of this study consists of two parts: In the first part, which was done through a 
qualitative approach and using the data theory of the foundation, 20 experts in the field of e-
government and digital identity were interviewed. In the second part of the research, a questionnaire 
was distributed among 384 government employees in different departments. The data were 
analyzed using SPSS SMARTPLS3 software. 

Results: components of digital identity include (utility, comprehensive, secure, choice, tailored 
to the purpose), and factors related to smart government (smart services, smart environment, smart 
security, smart resources, smart interaction, digital organization, digital governance, Digital 
roadmap), and factors related to digital transformation leadership (digital organization, digital 
governance, digital roadmap). 

Conclusion: The general results of the study indicate that digital identity in smart government of 
the government agencies with the mediating role of digital transformation leadership is effective 
that the value of beta coefficient of digital identity on transformational digital leadership is equal to 
0.485, and the value of beta coefficient related to transformation leadership Digital on smart 
government is equal to 0.745, the beta coefficient of the third path is equal to 0.256. 

Keywords: Digital Identity, Smart Government, Digital Transformation Leadership, Intelligent 
Interaction, Digital Organization 
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17/3/1400تاريخ پذيرش:               9/2/1400تاريخ دريافت:  
چكيده
هاي عمومي شهر كرمانشاه براساسسي دركتابخانه 4اري مقايسه به كارگيري آميخته بازاريابي مشتري مدهدف از اين پژوهش هدف: 

ديدگاه كاربران است.
اي و حجم نمونهگيري تصادفي طبقهتوصيفي بوده است. روش نمونه -پژوهش از نوع كاربردي و به روش پيمايشيروش پژوهش:  

ها از پرسشنامهبوده است. ابزار گردآوري دادههاي عمومي شهر كرمانشاه اعضاي كتابخانه 21376نفر از  377براساس فرمول كوكران 
محاسبه شد. براي تجزيه و تحليل 913/0استفاده شده است. ضريب پايايي پرسشنامه با استفاده از آلفاي كرونباخ،  ، مرادي و زارعجعفري

اده شده است.هاي تحليل واريانس يك طرفه و آزمون فريدمن استفو همچنين از آزمون spssافزار ها از نرمداده
، هزينه مشتري83/3هاي مورد انتظار مشتري دركتابخانه عمومي امام علي(ع) با ميانگين هاي ارزشدهد مؤلفهها نشان مييافتهها: يافته

در كتابخانه، ارتباط با مشتري 57/3، راحتي مشتري در كتابخانه عمومي شهيد آويني با ميانگين 59/3آقا با ميانگين در كتابخانه عمومي آل
هاي عموميد وضعيت كتابخانهادها قرار دارند. نتايج نشان در وضعيت بهتري نسبت به ديگر كتابخانه 32/3عمومي شهيد آويني با ميانگين 

نسبت به ديگر سي 4از نظر بكارگيري آميخته بازاريابي  33/12اي و كتابخانه اميركبير با ميانگين رتبه 33/13اي شهيد آويني با ميانگين رتبه
هاي عمومي شهر كرمانشاه در وضعيت بهتري قرار دارند.كتابخانه

سي 4كارگيري آميخته بازاريابي مشتري مداري هاي عمومي شهر كرمانشاه از نظر بهنتايج پژوهش نشان داد، كتابخانهگيري: نتيجه
در اين زمينه تلاش بيشتري كنند، زيرا بازاريابي در مديرانداران و اند. بايد كتاببخصوص در زمينه مؤلفه ارتباط با مشتري ضعيف عمل كرده

ها براي اينكه بتوانند پابرجا بماند و به فعاليت خود ادامه بدهند نيازمند استفاده از اصولكتابخانه .كندجذب و حفظ مشتري بسيار كمك مي
بازاريابي هستند.

كرمانشاهشهرسي،  4هاي عمومي، آميخته بازاريابي انهبازاريابي مشتري مداري، كتابخ هاي كليدي:  واژه

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
66الي  52، از صفحه 1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره 
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  مقدمه 
ي فرهنگـي  هاي توسـعه هاي عمومي يكي از شاخصكتابخانه

هاي خـدماتي  عنوان نهادها به. اين نهادندشودر جهان محسوب مي
و غيرانتفاعي، منابع و خـدمات خـود را در دسـترس همگـان قـرار      

عنـوان دانشـگاه مـردم شـناخته     هاي عمـومي بـه   دهند. كتابخانهمي
هايي از هاي خود را در جهت فعاليتاند، پس اهداف و برنامهشده

رساني، آموزش و فراگيري در تمام مراحل زنـدگي،  جمله آگاهي
ايجاد زمينه مناسب بـراي شـكوفايي اسـتعدادها، تشـويق مـردم بـه       

 هر محصـولي بـراي   كنند. مطالعه و غيره، برنامه ريزي و تنظيم مي
اســتفاده و بــراي در دســترس قــرار گــرفتن مشــتريان بــه بازاريــابي 
مناسب نياز دارد. محصول هر كتابخانه نيز منـابع و خـدماتي اسـت    

هـا نيـز از   دهـد. محصـولات كتابخانـه   كه به مشتريان خود ارائه مي
اين قاعده (بازاريابي) مسـتثني نيسـتند. اگـر بهتـرين محصـولات و      

رسـاني  اسـب بـراي مشـتريان اطـلاع    خدمات كتابخانه بـه شـكل من  
شكسـت مواجـه   اي آنـان بـا   ي خـدمات كتابخانـه  نشود، قطعاً ارائه

پـس   )1398(چشمه سهرابي، پشـوتني زاده، عروجـي،    خواهد شد
ي صول و فنـون بازاريـابي بـراي ارائـه    كتابداران ملزم به يادگيري ا

 هـا هسـتند.  محصولات و خدمات اطلاعـاتي موجـود در كتابخانـه   
-انـد، افـراد مـي   ها امروزه شرايط جديدي به وجـود آورده ريفناو

تـرين  ترين زمان، با كمتوانند اطلاعات مورد نياز خود را در سريع
ها به ويژه اينترنت رقيـب جـدي   هزينه تهيه كنند، در نتيجه فناوري

هـا نيـز بـا    شـوند، از طرفـي كتابخانـه   ها محسوب ميبراي كتابخانه
ودجه، افـزايش بهـاي منـابع، انتظـارات     مشكلاتي همچون كمبود ب

كنندگان و غيره مواجه هستند؛ پس اگر كتابداران و جديد مراجعه
ي قبلي به كار خود ادامه ها بخواهند با همان رويهمديران كتابخانه

ي نزديك جايگاه خود را از دست خواهنـد  بدهند، قطعاً در آينده
ه تبـديل خواهنـد   به يك مكان منزوي و بدون مراجعه كننـد  داد و

ي هـاي سـنتي ارائـه   شد. پس كتابداران ملزم به بـازنگري در شـيوه  
خدمات و معرفي بيشتر از خدمات و محصولات كتابخانه خود بـه  

ــنافي،     ــوري، اص ــدري، غف ــتند (ميرحي ــاربران هس ــس ) 1395ك پ
توانند با نگاه به گذشـته و بدسـت آوردن   هاي عمومي ميكتابخانه

دهـي  خاذ روش فعال و مناسب در شكلنقاط ضعف و به كمك ات
آينده، نقش مؤثري بـر عهـده گيرنـد، نـه اينكـه بصـورت انفعـالي        

هــاي اي مـبهم و تــأثير آن بـر كتابخانـه   گيــري آينـده منتظـر شـكل  
ي دو سويه را بازاريابي يك رابطه ).1385عمومي باشند (زوارقي، 

ن گفـت  آورد؛ پس مي تـوا وجود مي ها و مشتريان بهبين كتابخانه
ها ها، فعاليتگيري كالابازاريابي فرآيندي است كه پيش از شكل

شود و تا استفاده مشـتريان از آن كـالا يـا    و ارائه خدمات آغاز مي
(جندقي،  يابدها ادامه ميخدمات و حصول اطمينان از رضايت آن

مشتريان كتابخانه به عنوان افـرادي كـه از   . )1392ايراني، افخمي، 
كند بايد مـورد توجـه قـرار    ها استفاده ميمات كتابخانهمنابع و خد

ها بايد خدمات و محصولات خود را با توجـه بـه   بگيرند. كتابخانه
نياز و علايق مشتري طراحي و تهيه كنند و باعث تشويق و ترغيب 

ها براي استفاده از منـابع و خـدمات كتابخانـه    مشتريان و علاقه آن
كننـدگان بالفعـل   بالقوه را به استفاده كنندگانبشوند؛ و آن استفاده

اي از متغيرهـاي قابـل   ي بازاريـابي مجموعـه  تبديل كننـد. آميختـه  
تواند بر بازار هدف يـا  ها ميكنترلي كه يك كتابخانه به وسيله آن

مشتريان خود تأثير بگذارد، يا به عبـارتي اجـزاي بـه كـار رفتـه در      
بازاريـابي تركيبـي از    هاي). آميخته1392بازاريابي است (تفرشي، 

ابزار عمده بازاريابي مشتمل بر محصول، قيمت، ترويج و مكـان   4
است. يك سازمان موفق نيز براي تمايز از رقبـا نيازمنـد طراحـي و    

هـاي بازاريـابي در   تركيب عناصر آميخته بازاريابي اسـت. آميختـه  
، سـي 4، پي7، پي4هاي گوناگوني از جمله ها داراي مدلكتابخانه

اي كـه توجـه بـه    مـدل جديـد و دوسـويه    سي 4ل است. مد 1يآ7
پـي   4مشتريان و نيازهايشان دارد. اين مدل جـايگزين مـدل سـنتي    

دهنـدگان  پي تنهـا بـه ديـد توليدكننـدگان و ارائـه      4است در مدل 
هاي مشتري سي به ديدگاه 4شود اما در مدل محصولات توجه مي

اقع نظرات مشتريان با د و ممكن است در بعضي موشونيز توجه مي
مؤلفــه  4نظــرات توليدكننــدگان متفــاوت باشــد. ايــن مــدل داراي 

ــه مشــتري ــار مشــتري ، ارزش2هزين ــورد انتظ ــاي م ــا 3ه ــاط ب ، ارتب
هــا، اســت. بــا توجــه بــه ايــن مؤلفــه  5، و راحتــي مشــتري4مشــتري

                                                            
1. 4p, 7p, 4c,7I 
2. Customer cost 
3. Customer value 
4. Customer communication 
5. Customer convenience 
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محصول بايد مطابق با مزاياي مورد انتظار مشتري باشد؛ قيمت بايد 
هاي خريـدار باشـد؛ محصـول بايـد در دسـترس      ناييمتناسب با توا

مشتري قرار گيرد تا در خريد آن دچار مشكل نشـود و در نهايـت   
كننـدگان بـالقوه از   ترفيعات لازم نيز بايد انجـام گيـرد تـا مصـرف    

 ).1394وجود چنين محصولي باخبر شوند (كرجي، 

ــه   ــالت كتابخان ــت و رس ــايت   ماهي ــب رض ــومي جل ــاي عم   ه
ان است پس اين مراكـز بايـد نقـاط قـوت و ضـعف      كنندگمراجعه

خود را پيدا كنند و در جهت رفع نقاط ضعف و بهبود نقاط قـوت  
كوشا باشند، و همواره نيازهاي مشتري را در مدنظر قرار داده و بـه  

ها و نظرات آنان توجه كنند تا موفق شوند. شهر كرمانشـاه  خواسته
نهاد كتابخانه عمومي  كتابخانه عمومي است كه زير نظر 16داراي 

شود، بحثي كه در اينجا وجـود دارد ايـن اسـت كـه ايـن       اداره مي
اند در بكارگيري بازاريـابي بعنـوان يـك    ها چقدر توانستهكتابخانه

ابزار مديريتي موفق باشند، به همـين دليـل در ايـن پـژوهش سـعي      
سي در  4مداري كارگيري بازاريابي مشتريشده است به مقايسه به

هـاي عمـومي شـهر كرمانشـاه براسـاس ديـدگاه كـاربران        بخانهكتا
مؤلفـه بازاريـابي    4ها از نظر پرداخته شود، لازم است اين كتابخانه

هاي مورد انتظار مشتري، مداري يعني هزينه مشتري، ارزشمشتري
ارتباط با مشتري، و راحتي مشـتري مـورد بررسـي و مطالعـه قـرار      

اين مقايسه بـه نقـاط ضـعف و قـوت      گيرند تا اينكه بتوان از طريق
ها برد و در خصوص هر كدام از آنگيري پيهريك براي تصميم

-اقدامات لازم را انجام داد. نتايج اين پژوهش براي نهاد كتابخانـه 

ــداران شــاغل در    ــديران و كتاب ــراي م ــين ب هــاي عمــومي و همچن
هاي عمومي شهر كرمانشاه بسـيار مناسـب خواهـد بـود و     كتابخانه

هــاي شــهر توانــد ســهمي در بهبــود وضــعيت فعلــي كتابخانــه مــي
كرمانشاه و همچنين افزايش  فرهنگ كتاب وكتابخواني در جامعه 

            سي به قرار زير است: 4هاي تعريف مولفهداشته باشد.  
ها بايد محصولات و شركت: ارزش مورد انتظار مشتري  

كنند، نه محصولات و  خدمات مورد نياز مشتريان را توليد و ارائه
خدماتي كه توان توليد آن را دارند. توليدكنندگان محصولات يا 

كارهاي زير ميزان  توانند از طريق راهدهندگان خدمات ميارائه
سازي هاي دريافتي مشتريان خود را بالا ببرند: سفارشيارزش

محصولات يا خدمات، خدمات سريع، خدمات بيشتر و بهتر، 

هاي استثنايي و غيرعادي ه و تضمينآموزش و مشاور
ها در زمينه مولفه ارزش كتابخانهمديران ). 1393(محمدبخش، 

توانند با انجام كارهاي همچون تهيه انواع مورد انتظار مشتري مي
هاي مختلف و يا منابع اطلاعاتي مناسب و كافي و در محمل

و  دانش و اطلاعات مورد نيازبكارگيري كتابداراني كه داراي 
بسيار موفق  كافي جهت ارائه خدمات ثمربخش به اعضا هستند

  عمل كنند. 
سي به قيمت كالا يا خدمت از  4در الگوي  :قيمت مشتري  

شود و از اين رو به آن هزينه گفته ديدگاه مشتري نگريسته مي
دست آوردن يك كالا جايي كه مشتريان جهت بهشود. از آنمي

هاي غيرريالي، نظير ريالي، هزينه هاييا خدمت، به جزء هزينه
  شوند بايد زمان، انرژي، هزينه ذهني و غيره را متحمل مي

هاي مشتريان تلاش نمايند ها در جهت كاهش هزينهسازمان
 هايهزينه مورد در گيري تصميم ).1394(عباسي حسن آبادي، 

 .است بازاريابي مسايل مهمترين از كاربران به خدمات ارائه
 و نيازها و اطلاعات عظيم حجم با از طرفي هاكتابخانه مديران

 خريد و هزينه افزايش و افزون روز تورم ،مشتريان انتظارهاي

 نيز بودجه روبرو هستند. و از طرفي ديگر اطلاعاتي، منابع اشتراك

. هستند كاهش حال در يا مانند مي ثابت يا اغلب كه هاهاي آن
ها، ايد متفاوت بودن كتابخانههاي مالي بپس هنگام ايجاد سياست

هاي سازمان مادر، تنوع جامعه استفاده كننده، را همواره هدف
  ).1385(عليزاده،  مدنظر قرار داد

رقبا كافي  شبيهارائه خدمات يا محصولات  :راحتي مشتري
نيست، بلكه بايد به راحتي مشتري در دسترس به كالا يا خدمت 

هاي مكان فيزيكي يا ل ويژگينيز انديشيد. راحتي در خريد شام
مجازي، سهولت دسترسي، زمان صرف شده براي خريد، ساعات 
دسترسي، جستجوي اطلاعات مربوط به كالا يا خدمت، سرعت 

دهي كالا يا خدمت با در تحويل كالا يا خدمت، امكان سفارش
شود. چنانچه دسترسي به فروشنده، ديدن هاي مختلف مي روش

تر باشد، مشتريان انجام سفارش آسانمحصولات يا خدمات و 
كنند بيشتر و بهتر به خريد از چنان سازماني رغبت مي

  ). 1393(محمدبخش، 
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هاي ترفيع فروش كه فعاليت 4pدر مدل  :ارتباط با مشتري 
مهمترين جنبه آن تبليغات است، يك جريان يك سويه از شركت 

سويه بوده اين جريان دو 4cبه سمت مشتريان است، ليكن در مدل 
و مشتريان صرفاً دريافت كننده اطلاعات از سوي شركت نيستند. 

     هاي دو طرفه داده طبق اين ديدگاه مشتريان فرصت گفتگو
شود تا نيازهاي خود را بيان كنند و با شركت يك رابطه مي

ها با برقراري رابطه بلندمدت برقرار نمايند. همچنين شركت
ان و اخذ بازخورد، سعي در ايجاد صميمانه و خصوصي با مشتري

پيوندهاي اجتماعي با آنان دارند و ارتباط تنگاتنگ با مشتريان 
تواند روي تصوير شركت در ذهن مشتريان و وفاداري آنان مي

 ).1393تأثير زيادي داشته باشد (محمدبخش، 

هاي انجام شده در در اين بخش، به بررسي منابع و پژوهش
پرداخته رساني مراكز اطلاع ها وكتابخانهي بازاريابي در حوزه

ها نيز به اين صورت است، ابتدا نحوه ارائه پژوهش، شده است
ارائه  خارج از ايرانهاي و سپس پژوهش داخل ايرانهاي پژوهش

  شده است.
 

  الف. پيشنيه پژوهش در داخل كشور
) در پژوهشي با 1388(  گوهري، رحمتي تاش، تاجداران

هاي عمومي شهر تهران زان استفاده كتابخانهبررسي مي"عنوان
توصيفي و براساس  -كه به روش پيمايشي "ازاصول بازاريابي

اند. جامعه آماري اين پژوهش تمام انجام داده 4pمدل بازاريابي 
اند، ابزار گردآوري پرسشنامه كتابخانه عمومي شهر تهران بوده

از نظر كاربرد هاي عمومي بوده است. نتايج نشان داد كتابخانه
هاي بازاريابي در وضعيت مناسبي برخوردار نيستند و لازم آميخته

  تري داشته باشد.است در اين زمينه برنامه ريزي جامع
مقايسه به ") در پژوهشي با عنوان 1392تفرشي، صديق (

هاي عمومي در كتابخانه 4pي آميخته بازاريابي كارگيري شيوه
كه به روش پيمايشي و از نوع  "نهادي و مشاركتي استان قم
ها نشان داد، محصول، بها، مكان، و كاربردي بوده است. يافته

هاي نهادي نسبت به هاي تشويقي و ترغيبي كتابخانهفعاليت
هاي مشاركتي وضعيت بهتري دارند. نتايج حاصل از كتابخانه

عنصر محصول، بها،  3ها نشان داد كه بين ميانگين آزمون فرضيه

هاي نهادي و مشاركتي تفاوت معنادار وجود ر كتابخانهمكان د
هاي تشويقي و ترغيبي در اين دارد. اما، بين ميانگين فعاليت

چنين بين ميزان به كتابخانه تفاوت معناداري وجود ندارد. هم
هاي عمومي پي در كتابخانه 4ي آميخته بازاريابي كارگيري شيوه

ود دارد، و وضعيت نهادي و مشاركتي تفاوت معناداري وج
هاي نهادي از نظر ميزان به كارگيري شيوه آميخته كتابخانه

هاي تر از كتابخانه) مطلوب90/53پي با ميانگين ( 4بازاريابي 
 ) است. 67/35مشاركتي(

) در پژوهشي با عنوان 1394جوانمرد، نوروزي، ناخدا ( 
 هاي آستانشناسايي عوامل مؤثر بر جذب مخاطب در كتابخانه"

سي) از 4قدس رضوي براساس مدل بازاريابي مشتري مدار (
اند كه عناصر آميخته به اين نتيجه رسيده "ديدگاه كتابداران

هاي آستان قدس رضوي بازاريابي در جذب مخاطبان به كتابخانه
مؤلفه ارتباط، راحتي، هزينه به ترتيب در جذب  3تأثير دارند. 

هاي مورد انتظار مؤلفه ارزش مخاطبان به كتابخانه نقش دارند. اما
مشتري در جذب مخاطبان نقش ندارد. همچنين به كمك اين 

هاي آستان قدس توان به جذب مخاطبان كتابخانهها ميمؤلفه
  رضوي كمك كند. 

مقايسه ") در پژوهشي با عنوان 1397جعفري، مرادي، زارع ( 
ي هابه كارگيري آميخته بازاريابي مشتري مداري در كتابخانه

مؤلفه  4براساس  دادها نشان يافته "دانشگاهي شهر كرمانشاه
هاي مورد انتظار مشتري، هزينه مشتري، راحتي مشتري و ارزش

انشگاه علوم پزشكي از نظر هاي دارتباط متقابل وضعيت كتابخانه
گيري آميخته بازاريابي مشتري مداري نسبت به كتابخانه به كار

  قرار دارند.  دانشگاه رازي در شرايط بهتري
) در پژوهشي با 1397قاضي مير سعيد، معتمدي، شاهيوند (

هاي دانشگاه علوم پزشكي مقايسه بازاريابي در كتابخانه"عنوان 
يافتند كه  "1396در سال   7pتهران و شهيد بهشتي براساس مدل

كار، مدرك تحصيلي داري به لحاظ جنسيت، سابقهتفاوت معني
هاي مورد بررسي وجود نداشت. ميانگين بين كتابداران دانشگاه

هاي افراد، شواهد فيزيكي، تبليغ و ترويج و فرايند نمره براي مؤلفه
هاي دانشگاه علوم پزشكي شهيد بهشتي بالاتر از علوم در كتابخانه

هاي در كتابخانهي قيمت پزشكي تهران بوده است. تنها مؤلفه
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پزشكي شهيد بهشتي داري از علوم علوم پزشكي تهران بطور معني
داري ميان بالاتر بود. در مؤلفه محصول و مكان تفاوت معني

   هاي مورد مطالعه دو دانشگاه مشاهده نشده است.كتابخانه
  

  پيشنيه پژوهش در خارج از ايران  ب. 
بازاريابي خدمات ") در پژوهشي با عنوان 2008( 6كاور، راني

اهي پنجــاب و هــاي دانشــگو محصــولات اطلاعــاتي در كتابخانــه
ــد  ــديگار هن ــداران و    "چان ــه كتاب ــد ك ــد. دريافتن ــام داده بودن انج
اي نگرش مثبتـي نسـبت بـه بازاريـابي خـدمات و      متخصصان حرفه

هـا بايـد يـك    ها دارند و پذيرفتن كه كتابخانهمحصولات كتابخانه
هاي مرتبط به بازاريابي داشته باشند، اما در بيانيه براي انجام فعاليت

هاي مورد مطالعه يك لوگوي خاص و يك از كتابخانهعمل هيچ 
هـاي مـرتبط بـا بازاريـابي ندارنـد و اكثـر پاسـخ        بيانيه براي فعاليت

دهندگان براي افـزايش اسـتفاده از خـدمات و محصـول كتابخانـه      
هـاي همچـون   پـژوهش داننـد.  هاي تبليغاتي را ضـروري مـي  تلاش

-يسه كتابخانه مير سعيدي و جعفري به مقاپژوهش تفرشي، قاضي

ــدل  ــا براســاس يكــي از م ــابي (ه ــاي بازاري ــي، 4ه ســي) 4پ، 7پ
  اند.  پرداخته

بازاريـابي  ") در پژوهشي با عنـوان  2013( 7نورالاسلام، حسين
    منــــابع و خــــدمات اطلاعــــاتي در وب وضــــعيت موجــــود در  

وب سـايت   57جامعه آماري  "هاي دانشگاه در بنگلادشكتابخانه
هي بنگلادش با استفاده از چك ليسـت معيـار   هاي دانشگاكتابخانه

هـا بـه طـور    ها نشان داد وب سـايت مورد بررسي قرار گرفت. يافته
ــه   ــابع كتابخان ــابي من ــراي بازاري ــل ب ــرار   كام ــتفاده ق ــورد اس ــا م          ه

هـا  ها فعاليت تبليغاتي ندارند، و اكثر كتابخانـه گيرند. كتابخانهنمي
ي سـوادآموزي آنلايـن، پشـتيباني    هـا هيچ تلاشي براي ارائـه دوره 

  زنده، حق چاپ اسناد و نظرسنجي كاربران آنلاين، و غيره ندارند.  
) در پژوهشي با عنوان 2018( 8جو، چوي، هيون باك

هاي اجتماعي و رابطه بين ها از طريق رسانهبازاريابي كتابخانه"
كه  "هاي عموميبوك و جذب كاربر در كتابخانهمحتواي فيس

هاي عمومي بخش كتابخانه 151بوك كه از پست فيس 4637از 
                                                            
1. Kaur & Ran 
2. Anwarul Lslam & Hossain                
3. Joo, Choi & Hyunback  

هاي د پستداها نشان آوري شده است. يافتهسراسر امريكا جمع
بيني شده است. وقايع پيش ها بيشتر مربوط به اعلانكتابخانه

هاي ها بوده است، و پستها در مورد اخبار كتابخانههمچنين پست
  كنند.جذب ميكه داراي تصاوير هستند كاربر بيشتري 

بازاريـابي  ") در پژوهشـي بـا عنـوان    2018( 9ژاكـب و الاژيـد  
ــه  هــاي عمــومي در محصــولات و خــدمات اطلاعــاتي در كتابخان

نتايج پـژوهش نشـان داد خـدماتي همچـون      "جنوب غربي نيجريه
امانت دادن، آموزش كاربر، خـدمات مدرسـه، و خـدمات ارجـاع     

ادآموزي بزرگسـالان،  هـاي سـو  بسيار در دسترس است. اما برنامـه 
در دسـترس   CD-ROMنمايه سازي و خدمات ترجمه و خدمات 

ها به صورت و خدمات تبليغاتي از جمله برگزاري نمايشگاه نيست
شـود، اهميـت دادن بـه مشـتري در رتبـه      هدفمند و مكرر انجام مي

  اول قرار دارد و مديران به آن توجه زيادي دارند.  
ند در جهت شناساندن نقاط قـوت  تواها مياين نوع از پژوهش

هـا مـؤثر باشـند و بـه مـديران وكتابـداران بـراي        و ضعف كتابخانه
هاي هاي آينده كمك كنند. از آنجايي كه به كتابخانه ريزيبرنامه

شوند و به قشر زيادي از جامعـه بـه   عمومي دانشگاه مردم گفته مي
ايـد مـورد   هـا ب پردازند پس ايـن كتابخانـه  ارائه خدمات و منابع مي

هـا شناسـايي   توجه قرار گيرند، و نقاط ضعف و قوت اين كتابخانه
ها و كسب رضايت شوند و در راستاي بهبود خدمات اين كتابخانه

  هـا  هـا اقـدام لازم را انجـام داد، بـا مقايسـه آن     كنندگان آنمراجعه
بـرد و در  هـا پـي  هـاي بسـيار از كتابخانـه   توان به كـم و كاسـتي  مي

هـاي بهتـري را   ريـزي ها تلاش كرد و برنامـه واقص آنجهت رفع ن
بنابراين در اين پژوهش سعي شده است  براي آنان در نظر گرفت. 

سـي در   4مـداري  به مقايسه به كارگيري آميخته بازاريابي مشـتري 
هاي عمومي شهر كرمانشاه پرداخته شـود و پژوهشـگر از   كتابخانه

، مـدل  زيرا ايـن مـدل  ه است سي را انتخاب كرد 4اين جهت مدل 
در نظـر   دوسويه است كه توجه به مشتري و نيازهـاي آنـان دارد و  

  دهد.گرفتن سليقه مشتري را در اولويت كار خود قرار مي
  
  
 

                                                            
4. Jacob & Olajide      
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  عبارتند از پژوهش سوالات
هـاي  هـاي مـورد انتظـار مشـتري دركتابخانـه     ارزش بين. آيا  1

  عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟
هـاي عمـومي شـهر    در كتابخانـه  هاي مشتريآيا بين هزينه . 2

  كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟
ــدمات در   3 ــتفاده از خـ ــتري در اسـ ــي مشـ ــين راحتـ ــا بـ      . آيـ

  هاي عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟كتابخانه
هـاي عمـومي شـهر    مشـتري در كتابخانـه   ارتبـاط بـا  . آيا بين 4

  تفاوت معناداري وجود دارد؟ كرمانشاه
ــه 5 در شــهر كرمانشــاه هــاي عمــومي  .كــدام يــك از كتابخان

سي شرايط مناسب تـري   4هاي آميخته بازاريابي  بكارگيري مؤلفه
  دارد؟
  

  پژوهش  روش
اين پژوهش از نوع كاربردي است، و با توجه به اينكه به       

پردازد  يهاي عمومي شهر كرمانشاه متوصيف و مقايسه كتابخانه
 -هاي اين پژوهش از روش پيمايشيآوري دادهبراي جمع

توصيفي استفاده شده است. جامعه آماري اين پژوهش كليه 

. از آنجايي كه استهاي عمومي شهر كرمانشاه اعضاي كتابخانه
باب كتابخانه شهري است تا زمان انجام  16شهر كرمانشاه داراي 

ده است. در اين پژوهش نفر عضو بو 21376اين پژوهش داراي 
نفر بدست  377با استفاده از فرمول كوكران تعداد حجم نمونه 

ي استفاده اگيري تصادفي طبقهآمده است، همچنين از روش نمونه
آوري از ابزار پرسشنامه براي جمع شده است. در اين پژوهش

 برگرفته از پرسشنامه پرسشنامهاين ها استفاده شده است،  داده
مورد  بوده كه در كتابخانه هاي دانشگاهي مكارانجعفري و ه

مجدداً روايي و  اما در اين پژوهش، قرار گرفته استاستفاده 
پايايي آن سنجيده شد. در اين پژوهش، روايي پرسشنامه تهيه شده 

شناسي مورد علم اطلاعات و دانش توسط چند تن از اساتيد
براي تعيين پايايي بررسي و در نهايت مورد تأييد قرار گرفته است. 

ها اين پرسشنامه ابتدا پرسشنامه بين تعدادي از اعضاي كتابخانه
افزار اس پي اس اس ضريب توزيع شد سپس با استفاده  از نرم

پايايي (آلفاي كرونباخ) آن محاسبه شد كه مقدار آن برابر با 
در جدول  ها نيزديگر مؤلفهآلفاي مقدار  كه بوده است، 913/0

   :داده شده است زير ارائه

  
  سي 4. ضريب پايايي مؤلفه هاي 1جدول 

  ارزش هاي مورد  مؤلفه ها
  آميخته هاي كل  ارتباط با مشتري  راحتي مشتري  هزينه مشتري  انتظار مشتري

  سي 4بازاريابي 
  91/0  83/0  77/0  74/0  79/0  مقدار ضريب پايايي

 
بولي دهد پرسشنامه از پايايي قابل قهاي جدول نشان ميداده

هاي تحليل هاي پژوهش با استفاده از آزمونسؤالبرخوردار بود. 
افزار اس پي اس اس در نرمو آزمون فريدمن  1طرفهواريانس يك

  پاسخ داده شده است. 24نسخه 
  

  ها يافته
نفر  377از مجموع شناختي با توجه به بررسي هاي جمعيت

 150هش، دهندگان به سوالات پژوجامعه آماري پژوهش و پاسخ
 2/60نفر ( 227و  مرددرصد) از پاسخ دهندگان  8/39نفر (

                                                            
1- One- Way Anlyses of Variance (ANOVA) 

نفر  51بودند. از  نظر تحصيلات پاسخ دهندگان  زنها درصد) آن
) تحصيلات ديپلم، 3/44نفر( 167) تحصيلات زير ديپلم، 5/13(

) تحصيلات 2/16نفر ( 61) تحصيلات كارداني، 7/7نفر ( 29
نفر  7كارشناسي ارشد و  ) تحصيلات4/16نفر ( 62كارشناسي، 

دهند. همچنين از  لحاظ ) تحصيلات دكترا را تشكيل مي9/1(
) بين 2/42نفر( 159،  25-10) را بين سنين 1/53نفر ( 200سن

) بين 8/0نفر( 3، و 55-41) بين سنين 4نفر ( 15،  40-26سنين 
نفر  48را داشتند. از نظر شغل پاسخ دهندگان،  77-56سنين 

- ) دانش7/25نفر ( 97) دانشجو، 5/21نفر( 81، ) كارمند8/12(
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  دادند. را ساير تشكيل مي) 4/11نفر( 43) بيكار و 9/14نفر ( 56) آزاد، 8/13نفر ( 52آموز، 
  

  سي 4هاي آميخته بازاريابي . ميانگين و انحراف معيار بكار گيري مؤلفه2جدول 
  برانهاي عمومي شهر كرمانشاه براساس ديدگاه كاردر كتابخانه 

  انحراف معيار  ميانگين  متغير
  54/0  22/3  سي 4آميخته بازاريابي 

  55/0  53/3  هاي مورد انتظار مشتريارزش

  77/0  18/3  هاي مشتريهزينه
  60/0  19/3  راحتي مشتري
  71/0  97/2  ارتباط با مشتري

  
با توجه به يافته هاي پژوهش، ميزان بكار گيري آميخته 

آميخته  انه هاي عمومي شهر كرمانشاه،تابخسي در ك4بازاريابي 
هاي مورد انتظار مشتري ، ارزش22/3سي با ميانگين  4بازاريابي 

و راحتي  18/3هاي مشتري با ميانگين ، هزينه53/3با ميانگين 
است.  97/2و ارتباط با مشتري با ميانگين  19/3مشتري با ميانگين 

 4ميخته بازاريابي توان نتيجه گرفت، در ميان ابعاد متغير آپس مي
هاي مورد انتظار مشتري و سي بيشترين ميانگين مربوط ارزش

عبارتي باشد، و بهكمترين ميانگين مربوط به ارتباط با مشتري مي
  ها كمتر توجه شده است. به اين مؤلفه نسبت به ديگر مؤلفه

  هابررسي نرمال بودن داده
در اين پژوهش جهت انتخاب آزمون مناسب براي 

ها را از نظر نرمال بودند سخگويي به سوالات پژوهش بايد دادهپا
مورد بررسي قرار گيرد، به همين دليل براي بررسي نرمال بودن 
توزيع متغيرهاي پژوهش از دو شاخص چولگي و كشيدگي 
استفاده شده است. اگر مقدار شاخص چولگي براي هر متغير در 

) قرار -2 ,+ 2ازه () و مقدار شاخص كشيدگي در ب-2 ,+ 2بازه (
  باشد. داشته باشد، آن متغير داراي توزيع نرمال مي

  
ها با استفاده از شاخص چولگي و كشيدگي. بررسي وضعيت نرمال بودن داده3جدول   

  كشيدگي  چولگي  متغير

  19/0  -33/0  سي 4آميخته بازاريابي 
  32/0  -29/0  هاي مورد انتظار مشتريارزش

  -37/0  -22/0  هاي مشتريهزينه
  04/0  -27/0  راحتي مشتري
  12/0  -57/0  ارتباط با مشتري

  
شود، شاخص چولگي ملاحظه مي 3طور كه در جدول همان

ها ) و شاخص كشيدگي آن- 2 ,+ 2براي تمامي متغيرها در بازه (
) قرار دارد. بنابراين، تمامي متغير آميخته - 2 ,+ 2در بازه (
كنند. ن از توزيع نرمال پيروي ميسي و هر چهار بعد آ 4بازاريابي 

هاي پارامتريك پژوهش از آزمون هاي الپس براي پاسخ به سو
  شود. همچون تحليل واريانس يك طرفه استفاده مي

 
هاي مورد انتظار مشتري در سؤال اول: آيا  بين ارزش

  هاي عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟كتابخانه
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.طرفه استفاده شدواريانس يكول تا چهار پژوهش از آزمون تحليل جهت پاسخ به سؤال ا  
  

  كرمانشاه  شهر عمومي هاي كتابخانه در مشتري انتظار مورد هاي مؤلفه ارزش طرفه يك واريانس تحليل نتايج آزمون . 4جدول
داريسطح معني Fآماره  ميانگين گروه متغير  

هاي مورد انتظار ارزش
 مشتري

62/3 اميركبير  95/4  001/0  
63/3 شهيد بهشتي  
82/3 شهيد آويني  
54/3 علامه طباطبايي  
36/3 شهيد مطهري  
83/3 امام علي(ع)  
19/3 حجربن عدي  
12/3 خاتم انبياء  
38/3 انديشه  

اياالله خامنهآيت  81/3  
40/3 استاد بهزاد  
64/3 مهر رازي  
04/3 نجومي  

67/3 سيدالشهدا  
36/3 حاج آخوند  
32/3 آل آقا  

  
شود، از نظر مؤلفه طور كه در جدول فوق ملاحظه ميهمان

هاي عمومي امام علي(ع) هاي مورد انتظار مشتري كتابخانهارزش
) با بيشترين 82/3)، و شهيد آويني با ميانگين (83/3با ميانگين (

يت االله نجومي با ميانگين هاي عمومي آميانگين و كتابخانه
) با كمترين ميانگين نسبت 12/3)، و خاتم انبياء با ميانگين (04/3(

اند. مقدار آزمون تحليل واريانس ها قرار گرفتهبه ديگر كتابخانه
 =sigداري كه برابر با ، و مقدار سطح معني95/4يك طرفه برابر با 

% كه مقدار آن 95و با اطمينان  05/0است با ميزان خطاي  0/001
هاي مورد تر شده است، به بيان ديگر، بين ارزشكوچك 05/0از 

هاي عمومي شهر كرمانشاه تفاوت انتظار مشتري در كتابخانه
  معناداري وجود دارد.

هاي عمومي هاي مشتري در كتابخانهسؤال دوم: آيا  بين هزينه
 شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟

  
  كرمانشاه شهر عمومي هاي كتابخانه در مشتري هايهزينه طرفه يك واريانس تحليل آزمون نتايج .5جدول

آماره   ميانگين گروه متغير F داريسطح معني  
هاي مشتريهزينه 24/3 اميركبير   30/5  001/0  

22/3 شهيد بهشتي  
54/3 شهيد آويني  
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45/3 علامه طباطبايي  
94/2 شهيد مطهري  

ي(ع)امام عل  42/3  
20/3 حجربن عدي  
87/2 خاتم انبياء  
96/2 انديشه  

اياالله خامنهآيت  12/3  
09/3 استاد بهزاد  
34/3 مهر رازي  
03/2 نجومي  

29/3 سيدالشهدا  
60/2 حاج آخوند  
59/3 آل آقا  

  
هاي شود، كتابخانهملاحظه مي 5طور كه در جدولهمان

) 54/3) و شهيد آويني با ميانگين (59/3آقا با ميانگين (مومي آلع
هاي عمومي آيت االله نجومي با با بيشترين ميانگين و كتابخانه

) با كمترين 60/2) و حاج آخوند با ميانگين (03/2ميانگين (
اند. مقدار آزمون ها قرار گرفتهميانگين نسبت به ديگر كتابخانه

داري ، و مقدار سطح معني30/5برابر با  تحليل واريانس يك طرفه

و با اطمينان  05/0است با ميزان خطاي  sig= 0/001كه برابر با 
تر شده است، به بيان ديگر، كوچك 05/0% كه مقدار آن از 95

هاي عمومي شهر كرمانشاه هاي مشتري در كتابخانهبين هزينه
  تفاوت معناداري وجود دارد.
هاي عمومي ي مشتري در كتابخانهسؤال سوم: آيا  بين راحت

شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟
  

كرمانشاه شهر عمومي هاي كتابخانه در مشتري طرفه راحتي يك واريانس تحليل آزمون نتايج . 6جدول    
داريسطح معني Fآماره  ميانگين گروه متغير  

40/3 اميركبير راحتي مشتري  02/8  001/0  
36/3 شهيد بهشتي  
57/3 شهيد آويني  
27/3 علامه طباطبايي  
94/2 شهيد مطهري  
45/3 امام علي(ع)  
98/2 حجربن عدي  
86/2 خاتم انبياء  
12/3 انديشه  

اياالله خامنهآيت  30/3  
97/2 استاد بهزاد  
33/3 مهر رازي  
54/2 نجومي  
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16/3 سيدالشهدا  
16/2 حاج آخوند  
03/3 آل آقا  

  
هاي شود، كتابخانهملاحظه مي 6طور كه در جدول همان

) و امام علي (ع) با ميانگين 57/3عمومي شهيد آويني با ميانگين (
هاي حاج آخوند با ميانگين ) با بيشترين ميانگين و كتابخانه45/3(
) 86/2() و خاتم انبياء با ميانگين 54/2) و آيت االله نجومي (16/2(

در كمترين ميانگين از نظر مؤلفه راحتي مشتري قرار دارند. مقدار 
، و مقدار سطح 02/8آزمون تحليل واريانس يك طرفه برابر با 

و با  05/0است با ميزان خطاي  sig= 0/001داري كه برابر با معني
تر شده است. به بيان كوچك 05/0% كه مقدار آن از 95اطمينان 

هاي عمومي شهر كرمانشاه مشتري در كتابخانه ديگر، بين راحتي
  تفاوت معناداري وجود دارد. 

هاي سؤال چهارم: آيا  بين ارتباط با مشتري در كتابخانه
  عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد؟

  
رمانشاهك شهر عمومي هاي كتابخانه در ارتباط با مشتري طرفه يك واريانس تحليل آزمون نتايج . 7جدول    

داريسطح معني Fآماره  ميانگين گروه متغير  

23/3 اميركبير ارتباط با مشتريان  39/9  001/0  
08/3 شهيد بهشتي  
32/3 شهيد آويني  
90/2 علامه طباطبايي  
83/2 شهيد مطهري  
21/3 امام علي(ع)  
63/2 حجربن عدي  
59/2 خاتم انبياء  
03/3 انديشه  

اياالله خامنهآيت  01/3  
04/3 استاد بهزاد  
91/2 مهر رازي  
43/1 نجومي  

12/3 سيدالشهدا  
70/2 حاج آخوند  
25/3 آل آقا  

  
هاي شود، كتابخانهملاحظه مي 7طور كه در جدول همان

) 25/3با ميانگين ( آقا) و آل32/3عمومي شهيد آويني با ميانگين (
هاي آيت ها و كتابخانهرين سطح نسبت به ديگر كتابخانهدر بالات

) و كتابخانه خاتم انبياء با ميانگين 43/1االله نجومي با ميانگين (

  ها قرار ترين سطح نسبت به ديگر كتابخانه) در پايين59/2(
، و 39/9اند. مقدار آزمون تحليل واريانس يك طرفه برابر با گرفته

است با ميزان  sig= 0/001برابر با  داري كهمقدار سطح معني
تر كوچك 05/0% كه مقدار آن از 95و با اطمينان  05/0خطاي 
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هاي شده است. به بيان ديگر، بين ارتباط با مشتري در كتابخانه
  عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد.

  
هاي عمومي شهر كرمانشاه سؤال پنجم: كدام يك از كتابخانه

    سي شرايط  4هاي آميخته بازاريابي يري مؤلفهدر بكارگ
  تري دارد؟مناسب

هاي مورد جهت پاسخ به سؤال پنجم پژوهش، كتابخانه
تا مشخص  شدندبندي فريدمن رتبه آزمونبا استفاده از بررسي 

در  هاي عمومي شهر كرمانشاهكتابخانهيك از  كدامكه شود 
شرايط بهتري داراي  سي 4هاي آميخته بازاريابي بكارگيري مؤلفه

 بهترينكه هايي كتابخانه، هاكتابخانهبندي پس از رتبه .قرار دارند
با رنگ تري قرار دارند و در شرايط مناسبرتبه را كسب كردند 

رتبه را  بدترينكه هايي كتابخانهسبز مشخص شدند و در مقابل 
هاي و در شرايط نامناسبي از نظر بكارگيري مؤلفهكسب كردند 

  با رنگ قرمز مشخص گرديد.سي قرار دارند  4آميخته بازاريابي 
  

با استفاده از روش  هاي عموميكتابخانهبندي رتبه. 8لجدو
  (ميانگين رتبه) فريدمن

هاي عموميكتابخانه  ميانگين رتبه 
33/12 اميركبير  

78/9 شهيد بهشتي  
33/13 شهيد آويني  
33/8 علامه طباطبايي  
 6 شهيد مطهري

م علي(ع)اما  89/11  
56/7 حجربن عدي  
89/4 خاتم انبياء  
11/8 انديشه  

اياالله خامنهآيت  89/9  
56/8 استاد بهزاد  
11/10 مهر رازي  

56/1 آيت االله نجومي  
56/9 سيدالشهدا  
11/4 حاج آخوند  
 10 آل آقا

هاي شود، كتابخانهمشاهده مي 8جدول طور كه در همان
ركبير، امام علي(ع) و مهر رازي از نظر عمومي شهيد آويني، امي

سي به ترتيب در بهترين  4هاي آميخته بازاريابي بكارگيري مؤلفه
     ها قرار داشتند. همچنين، شرايط در ميان ساير كتابخانه

هاي عمومي آيت االله نجومي، حاج آخوند، خاتم انبياء و كتابخانه
سي  4ه بازاريابي هاي آميختشهيد مطهري از نظر بكارگيري مؤلفه

ها قرار ترين شرايط در ميان ساير كتابخانهبه ترتيب در نامناسب
  داشتند.

  
  گيريبحث و نتيجه

نتايج سوال اول آزمون تحليل واريانس يك طرفه نشان داد 
هاي ارزش   هاي عمومي شهر كرمانشاه از نظر مؤلفهبين كتابخانه
كه با نتايج دارد  مشتري تفاوت معناداري وجود مورد انتظار

هاي نهادي و ) كه بين كتابخانه1392پژوهش تفرشي و صديق (
هاي انجام شده مشاركتي به لحاظ وضعيت خدمات و فعاليت

هاي تفاوت وجود دارد، همخواني وجود دارد، اما با نتايج پژوهش
    ) كه بيانگر اين است بين1397جعفري، مرادي، زارع (

هاي علوم پزشكي به لحاظ وكتابخانههاي دانشگاه رازي كتابخانه
 نتظار مشتري تفاوت وجود ندارد.هاي مورد اوضعيت ارزش

) كه 1394همچنين در نتايج پژوهش جوانمرد، نوروزي، ناخدا (
هاي مورد انتظار مشتري بر جذب مخاطبان به  مؤلفه ارزش

هاي آستان قدس رضوي تأثير ندارد، همخواني ندارد. كتابخانه
ها و توان در نوع مديريت اين نوع كتابخانهفاوت نيز ميدليل اين ت

هاي دانشگاهي و آستان قدس همچنين انتفاعي بودن كتابخانه
هاي عمومي دانست. در نتايج پژوهش كتابخانه      نسبت به 
توان دريافت بسياري از كتابخانه عمومي شهر كرمانشاه حاضر مي

نيستند (بخصوص از نظر  از نظر منابع وخدمات از تنوع برخوردار
منابع با كمبود شديدي مواجه هستند) و در واقع نياز سنجي در 

شود از شود و بسياري از منابعي كه تهيه ميها انجام نميكتابخانه
كنند در نتيجه مورد كنندگان نظرخواهي نميكتابداران و مراجعه

با  علاقه مراجعه كنندگان نيست، از طرفي نيز بسياري كتابداران
توجه به امكاناتي را كه در اختيار دارند خدمات مناسب را به 

ها دهند. همچنين تعدادي از كتابخانهكنندگان ارائه نمي مراجعه
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آخوند) هستند و فقط در يك شيفت به (نجومي، حاج تك نيرو
ها پردازند و افراد در استفاده از اين كتابخانهارائه خدمات مي
خش كوچكي از مسائلي هستند كه ها باين محدود هستند،

ها درگير هستند پس مسئولان كنندگان با آنها و مراجعهكتابخانه
  اندركاران بايد به اين مشكلات  توجه دوچندان كنند.و دست
هاي سوال دوم پژوهش نشان داد بين كتابخانهنتايج       

عمومي شهر كرمانشاه از نظر مؤلفه هزينه مشتري تفاوت معناداري 
عضويت، هاي حقهاي عمومي هزينهوجود دارد. در كتابخانه

ها يكسان نيست وكارهاي را دريافت ديركردها، در تمام كتابخانه
و يا اينترنتي و بيشتر بصورت توان بصورت تلفني، كه مي

هاي هست و ياكارهاي حضوري صورت گيرد، داراي كاستيغير
هاي افراد براي هجانبي مانند كپي، فكس و غيره را كه در هزين
جويي خواهد شد بدست آوردن نياز اطلاعاتي مدنظرشان صرفه

شود. نتايج اين پژوهش با نتايج پژوهش تفرشي و انجام نمي
هاي نهادي و مشاركتي به لحاظ ) كه بين كتابخانه1392صديق (

هاي دريافتي تفاوت وجود دارد و همچنين با نتايج وضعيت هزينه
) كه مؤلفه هزينه مشتري 1394وزي، ناخدا (پژوهش جوانمرد، نور

هاي آستان قدي رضوي تأثير دارد، بر جذب مخاطبان در كتابخانه
) 1397سو است، اما با نتايج پژوهش جعفري، مرادي، زارع (هم

هاي دو دانشگاه رازي و علوم پزشكي در به كه بين كتابخانه
جود كارگيري مؤلفه هزينه مشتري در بين مخاطبان تفاوت و

توان گفت نوع مديريت سو نيست. از دلايل آن نيز ميندارد هم
هاي عمومي متفاوت هاي دانشگاهي با كتابخانهكتابخانه

ها عمومي بايد صرفنظر از درآمدزايي بايد خدمات  است.كتابخانه
و منابع خود را گسترش دهند و نياز اطلاعاتي افراد را با كمترين 

  ن كنند. هزينه ممكن براي آنان تأمي
دهد كه بين نتايج سوال سوم پژوهش حاضر نشان مي

هاي عمومي شهر كرمانشاه از نظر مؤلفه راحتي مشتري كتابخانه
هاي عمومي شهر كرمانشاه تفاوت معناداري وجود دارد. كتابخانه

از امكانات و تجهيزات يكسان برخوردار نيستند. مثلاً در 
ند به دليل اينكه از سالن هاي عمومي نجومي و حاج آخوكتابخانه

مطالعه برخوردار نيستند و از نظر مكان، كتابخانه نجومي در 
مجتمع فرهنگي واقع شده است و بسياري از كارهاي فرهنگي اين 

شود و همچنين مجتمع باعث اختلال در كارهاي كتابخانه مي
كننده كتابخانه حاج آخوند در مكان مناسبي قرار ندارد و مراجعه

هاي عمومي رد و باعث شده است نسبت به ديگر كتابخانهكمي دا
تري قرار بگيرند. كه از نظر مؤلفه راحتي مشتري در وضعيت پايين

) 1392هاي تفرشي، صديق (پژوهش نتايج اين پژوهش با نتايج
هاي نهادي و مشاركتي به لحاظ وضعيت مكان يا كه بين كتابخانه

ت وجود دارد، و همچنين ها تفاوبستر توزيع خدمات و فعاليت
) كه ارتباط با 1394نتايج پژوهش جوانمرد، نوروزي، ناخدا (

هاي آستان قدس رضوي مشتري بر جذب مخاطبان در كتابخانه
) كه بين 1397تأثير دارد، و نتايج پژوهش جعفري، مرادي، زارع (

هاي دانشگاه رازي و علوم پزشكي به لحاظ به كارگيري كتابخانه
سو ي مشتري در بين مخاطبان تفاوت وجود دارد هممؤلفه راحت

توان دريافت وجود ومطابقت دارد. با توجه به اين نتايج مي
امكانات و تجهيزات و همچنين از يك موقعيت مكاني خوب 

ها لازم و ضروري است و مسئولان برخوردار بودند براي كتابخانه
انجام دهند، يابي و نيازسنجي دقيق ها مكانبايد در اين زمينه

نت، ها بايد از امكاناتي همچون پاركينگ، بوفه، كافيكتابخانه
هاي مناسب و بصورت مجزا و مطالعهكاري طولاني، سالن ساعت

  غيره برخوردار باشند.
- دهد بين كتابخانهنتايج سوال چهارم پژوهش حاضر نشان مي

وت هاي عمومي شهر كرمانشاه از نظر مؤلفه ارتباط با مشتري تفا
ها در اين زمينه بسيار معناداري وجود دارد. تعدادي از كتابخانه

ضعيف عمل كردند شايد يكي از دلايل اين باشد بسياري از 
تر هستند نسبت به مسائل كاري كتابداران و مسئولان كه باسابقه

حوصله هستند و وقت و انژري كمتري را براي انگيزه و بيبي
گيرند. اين نتايج با نتايج ر نظر ميكنندگان دارتباط با مراجعه

) كه مؤلفه ارتباط با 1394پژوهش جوانمرد، نوروزي، ناخدا (
هاي آستان قدس رضوي مشتري بر جذب مخاطبان در كتابخانه
هاي ديگر بيشترين تأثير را تأثير دارد و اين مؤلفه نسبت به مؤلفه

باب ها تكريم اردر جذب مخاطب دارد زيرا هدف اين كتابخانه
) كه 1397با نتايج پژوهش جعفري، مرادي، زارع ( رجوع است و

ميزان به كارگيري مؤلفه ارتباط متقابل مشتري در بين مخاطبان به 
كتابخانه در دانشگاه علوم پزشكي بيشتر از دانشگاه رازي است 
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سو و مطابقت دارد. اما با نتايج پژوهش تفرشي، صديق هم
نهادي و مشاركتي به لحاظ وضعيت هاي ) كه بين كتابخانه1392(

هاي تشويقي و ترغيبي تفاوت وجود ندارد، مطابقت ندارد فعاليت
توان گفت كتابداران و مسئولان در اين زمينه و دلايل آن نيز مي

ها ي عمل كرده و در زمينه تشويق و ترغيب افراد به كتابخانهسليقه
هش حاضر پيدا طور كه از نتايج پژوكند. همانتلاش چنداني نمي

تري ها از ميانگين پاييناست اين مؤلفه نسبت به ديگر مؤلفه
ها و اقدامات ريزي برخوردار است؛ پس در اين زمينه بايد برنامه

ها براي معرفي منابع و خدمات بهتري را در نظر گرفت. كتابخانه
هاي كتاب و يا نمايشگاه  تازه توانند از برپايي نمايشگاهخود مي

هاي مجازي براي هاي عمومي يا شبكهتي بپردازند، از رسانهمناسب
تشويق و ترغيب افراد به استفاده از كتابخانه استفاده كنند، از نظر 

كنندگان و بازخوردهاي آنان استفاده كنند تا نقاط ضعف مراجعه
  ها اقدام كنند.خود را بشناسند و در جهت برطرف كردن آن

     دمن (مربوط به سوال پنجم) با توجه به نتايج آزمون فري
 33/13شهيد آويني با ميانگين  توان دريافت به ترتيب كتابخانهمي

در بهترين شرايط نسبت به  33/12و كتابخانه امير كبير با ميانگين 
جمله كتابخانه نجومي با  هاي ازهاي و كتابخانهديگركتابخانه

در بدترين  11/4 و كتابخانه حاج آخوند با ميانگين 56/1 ميانگين
سي نسبت به  4هاي آميخته بازاريابي شرايط در بكارگيري مؤلفه

توان دريافت اين ها قرار گرفته است. نكاتي كه ميديگر كتابخانه
مكان قرارگيري كتابخانه، وجود امكانات و تجهيزات است كه 

هاي تشويقي و مناسب، منابع و خدمات متنوع، استفاده از فعاليت
ختلف، استفاده از تجهيزات الكترونيكي براي انجام ترغيبي م

كارهاي مانند تمديد و رزرو تلفني يا اينترنتي و همچنين استخدام 
پرسنل علاقمند به كار و خدمات در كتابخانه از جمله عواملي 

هاي توانند در بالا بردن ميزان بكارگيري آميختههستند كه مي
ر كرمانشاه بسيار مؤثر و هاي عمومي شهبازاريابي در كتابخانه

  مفيد باشند.
توان دريافت كه به از نتايج پژوهش حاضر مي در كل      

سي در جذب و  4مداري كارگيري آميخته بازاريابي مشتري
شود حفظ مشتري به كتابخانه بسيار مؤثر است و باعث مي

ها داشته باشند. اما ميانگين مشتريان رابطه طولاني مدت با كتابخانه

هاي مداري در كتابخانهبكارگيري آميخته بازاريابي مشتري
عمومي شهر كرمانشاه پايين است. اگر مديران و مسئولان شهر 
كرمانشاه با همين روش فعلي به كار خود ادامه دهند قطعاً در 

ها به يك مكان منزوي و بدون آينده نه چندان دور كتابخانه
ئولان و مديران بايد كننده تبديل خواهند شد، پس مسمراجعه

ها با آن مواجه هستند را برطرف بسياري از مشكلاتي كه كتابخانه
    گيري از اصول بازاريابيكنند. پس مسئولان و مديران با بهره

هاي عمومي شهر را ارتقاء دهند و توانند جايگاه فعلي كتابخانهمي
 ها نيز بشوند. درتوانند باعث درآمدزايي كتابخانههمچنين مي

نهايت براي مراجعه كنندگان بايد فضاي را بوجود بياورند كه اين 
ها در هاي اطلاعاتي آنها بوجود بيايد كه نيازاطمينان در آن

  شود.ها حتماً برطرف ميكتابخانه
كه برگفته از نتايج پژوهش است  يدر اين قسمت پيشنهادهاي

  شود: را ارائه داده مي
 انجام نياز سنجي  شتري:هاي مورد انتظار ممؤلفه ارزش

و تأمين منابع و خدمات متناسب با نياز مراجعه كنندگان، باز بودن 
هاي ضمن ها در روزهاي تعطيل، برگزاري كلاسكتابخانه

  تابداران و بالا بردن مهارت آنان؛خدمت براي ك
 هاي سوق دادن بيشتر فعاليت هاي مشتري:هزينه

نام و غيره)  ، ثبتكتابخانه (تمديد، رزرو، جستجوي منابع
بصورت غير حضوري (تلفني، اينترنتي)، انجام كارهاي جانبي 

ها، آموزش كتابداران همچون كپي، اسكن و پرينت در كتابخانه
          در زمينه مصاحبه مرجع ،كمك و راهنماي كردن به 

  كنندگان؛مراجعه
 :تأمين امكانات و تجهيزات رفاهي  راحتي مشتري

بوفه، پاركينگ وغيره، ايجاد سالن مطالعه براي  نت،همچون كافي
هاي ها و آقايان) و همچنين مجزا نمودن بخشهر دو گروه (خانم

هاي توجيهي و مخزن و سالن مطالعه از يكديگر، ايجاد كلاس
كنندگان جهت استفاده از هاي آموزشي براي استفاده كارگاه

  كتابخانه؛
 ت كتابخانه به : معرفي منابع و خدماارتباط با مشتري

هاي گوناگون با استفاده از بروشور، ادارات، مدارس و يا ارگان
ها هاي اجتماعي ، وبلاگ و غيره، استفاده از نظرات، ديدگاهشبكه
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كنندگان در كتابخانه، برگزاري جلسات و بازخوردهاي مراجعه
نقد كتاب، معرفي كتاب، ايجاد نمايشگاه كتاب در ايام مختلف و 

 .ي گوناگونهامناسبت

  
  سپاسگزاري

اين مقاله برگرفته از پايان نامه كارشناسي ارشد سهيلا مرادي  
است. نويسندگان مراتب قدرداني خود را از معاونت محترم 

هاي عمومي استان پژوهشي دانشگاه رازي و اداره كل كتابخانه
  دارند.كرمانشاه به خاطر همكاري در اجراي پژوهش ابراز مي
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Abstract 
Objective: The purpose of this study was to compare the use of 4C customer-oriented mixed 

marketing in public libraries of Kermanshah based on users' views. 
Methodology: The present research is applied and the research method is descriptive-survey. 

Sampling method is stratified random and sample size based on Cochran's formula were 377 out of 
21376 members of public libraries in Kermanshah. Data collection tool was Jafri, Moradi and Zare 
customer orientation marketing questionnaire. The reliability coefficient of the questionnaire was 
calculated to be 0.913 using Cronbach's alpha. For data analysis, SPSS software (version 24) as 
well as one-way analysis of variance and Friedman test were used. 

Results: The research findings show the components of the values expected by the customer in 
Imam Ali (AS) Public Library with an average of 3.83, Customer cost in Alagha Public Library 
with average (3.59), Customer comfort in Shahid Avini Public Library with average (3.57), 
Customer relationship in Shahid Avini Public Library with an average (3.32) are in a better situation 
than other libraries. The results show the status of Shahid Avini Public Libraries with an average 
rating (13.33) and Amir Kabir Library with an average rating (12.33) are in a better condition in 
terms of using a 4C marketing mix compared to others. public libraries in Kermanshah. 

Conclusion: The results showed that public libraries in Kermanshah have performed poorly in 
terms of using the 4C customer-oriented mixed marketing, especially in the field of customer 
relationship component. Librarians and managers need to do more, because marketing helps a lot in 
attracting and retaining customers, and libraries need to use marketing principles in order to stay 
afloat. 

Keywords: Customer Oriented Marketing, Public Libraries-Iran, 4C Mixed Marketing, 
Kermanshah 
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چكيده
هاي  دانشگاه دانشگاهي هاي كتابخانه كاركنان خلاقيت بر سازماني هوش و عدالت فرهنگ، تأثير تعيين حاضر پژوهش هدف :هدف

.است تهران شهر اسلامي آزاد
آماري جامعه. است توصيفي نوع، منظر از و پيمايشي اطلاعات گردآوري نحوه حيث ازو  كاربردي هدف نظر از: پژوهش روش

محدود آماري جامعه حجم كه اين به توجه با ،است تهران شهر اسلامي آزاد هاي  دانشگاه دانشگاهي هاي كتابخانه كاركنانتمامي  شامل
گردآوري .شدند انتخاب نمونه حجم عنوان به نفر 114 و شد استفاده شماري تمام روش از و است برابر نمونه با جامعه تعداد بنابراين باشد مي

ر فرهنگ سازماني، عدالتساخته از هر يك از سه متغي سه پرسشنامه پيش است،  ابزار پژوهش ميداني و اي كتابخانه روش به اطلاعات
محاسبه 78/0 ،81/0 ،84/0 ،79/0 ترتيب به سازماني هوش و عدالت فرهنگ، كرونباخ آلفاي مقدارباشد.  مي سازماني و هوش سازماني

براي و SPSS 25 آماري تحليل افزار نرم از ها داده تحليل و تجزيه براياست.  ها پرسشنامه قبول مورد پايايي دهنده نشان كه گرديد
.گرديد استفاده ليزرل از ساختاري معادلات سازي مدل

سازماني هوش و عدالت فرهنگ، متغيرهاي تأثير ميزان كه دادند نشانپژوهشگران در تحقيق خود  پژوهش، هاي يافته اساس بر: ها يافته
.است 74/0 و 67/0 ،69/0 برابر ترتيب به خلاقيت بر

باشد؛ مي خلاقيت بر سازماني هوش و عدالت فرهنگ، متغير سه هر مثبت و مستقيم تأثير دهنده نشان آمده،  دست به نتايج: گيري نتيجه
.گردند مي تأييد خلاقيت، بر سازماني هوش و عدالت فرهنگ، تأثيرگذاري بر مبني پژوهش، اين فرضيات تمامي لذا

دانشگاهي هاي كتابخانه كاركنان خلاقيت،، سازماني هوش ،سازماني عدالت ،سازماني فرهنگ :كليدي هاي واژه

مقدمه
به نسبت خود ادراك نوع در بايد كه داده نشان تحقيقات

،1شوهام و گبه كلين( تغييراتي و نماييم تجديدنظر ها كتابخانه

1 . Klain Gabbay & Shoham 

در كاركنان كار بر كه را مواردي از برخي است لازم ).2019
متعددي عوامل، كنيم شناسايي گذارد مي تأثير ها كتابخانه

به بايد كه دنباش تأثيرگذار كاركنان فعاليت روي بر تواند مي
اين كاركنان نيروي از بتوان كه شوند بررسي و شناسايي درستي

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
77الي   67، از صفحه 1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره 
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 ).1996 ،1رولي( نمود استفاده بهتري نحو به جامعه از مهم بخش
 خدمات ارائه مسئله با كه هاست سال دانشگاهي هاي كتابخانه
 هستند مواجه سازمان كاركنان و اساتيد، دانشجويان، به خوب

 ويژه به ،ها كتابخانه ارزش ).2014 ،2اسپزي و كريزر(
 مورد بايد مهم موضوع يك عنوان به دانشگاهي، يها كتابخانه
 نشان كه دارد وجود شواهدي ،)2010 اوكليف،( باشد توجه
 منابع دهنده ارائه عنوان به كتابداران؛ و ها كتابخانه دهد مي

 گوشه به عبارتي به شايد و اند نشده شناخته خوبي به اطلاعات
 شته،گذ قرن ربع طي در). 2011 ،3رلاك و رين( اند شده رانده
 است نخورده چشم به چندان ها، نهكتابخا در نوآوري در تغيير

 از استفاده امروزه كه حالي در). 2019 ،4دروير ون و كوك(
 شود، مي استفاده اي گسترده طور به نوآوري، و خلاقيت اصطلاح

 شده درك كمتر آن جزئيات كه رسد مي نظر به ها كتابخانه در اما
 موفقيت براي نوآوري). 2011 ،5كامال و گاوين روبين،( است
 ايجاد بايد بنابراين است، مهم بسيار دانشگاهي كتابخانه يك

 ها نآ حركت منشأ ،ها نهكتابخا كاركنان در نوآوري و خلاقيت
 ).2019 دروير، ون و كوك( باشد توسعه و جلو سمت به

 در آن ضرورت كه آن بر تمركز و خلاقيت چارچوب گسترش
 هاي روش و ها تكنيك است، آمده وجود به ها كتابخانه به ورود

 موسوم هاي روش از ميان اين در است لازم كه طلبد مي را خاصي
 نمود استفاده ها آن آميز موفقيت اجراي براي ؛»تغيير مديريت« به
  ).2015 ،6برندي(

 برخوردار اهميتي چنان از كتابخانه كاركنان و كتابخانه مسئله
 هاي روش ارائه به شروع دانشگاهي كتابداران از تعدادي كه است
 فرد منحصربه محيط در بيشتر خلاقيت پرورش و ايجاد براي جديد

 ،بايد سازمان ).2012 ،8متيوز ؛2015 ،7بايراگل( اند كرده كتابخانه
 از زيادي تا حد را كاركنان و سازماني واحدهاي ميان ارتباطات

 اجازه كاركنان به و نموده خارج دستوري و هرمي حالت

                                                            
1. Rowley 
2. Creaser & Spezi 
3. Rin & Rluk 
4. Cook & Van Der Veer 
5. Rubin, Gavin & Kamal 
6. Brundy 
7. Bieraugel 
8. Mathews 

 اين كه بدهد را كاري مسائل خصوص اظهارنظر در و مشاركت

 سعي و به نوعي شده كاركنان بودن ارزشمند احساس باعث امر

(شامرادي و  دهند پرورش و بروز را خود هاي توانمندي تا دارند
 عوامل كه اند داده نشان سازماني پردازاننظريه ).1397مهاجران، 

 كاركنان ميان دركاركنان  خلاقيت در موفقيت كننده تعيين
 بسيار رهبري: شامل ها آن. هستند يكديگر مشابه كاملاً ها كتابخانه

 روشن، و شفاف هايدرويكر داراي ،پذيريخطرداراي  ،آگاه
 محيط تغييرات مقابل در يپذير انعطاف تيمي، و گروهي كار

 را سازماني ساختار كنند مي كمك عوامل اين كه ،بودند نامطمئن
  ).2016 ،9جانتز( سازد نرم و منعطف
 تغييرات وقوع و جوامع پيچيدگي و روزافزون پيشرفت با
 هاي مهارت و ها دانش بيني پيش اجتماعي، و صنعتي علمي، سريع

 والا، و معظمي( است شده مشكل آينده زندگي براي ضروري
 مبتني ايپديده ،اجتماعي نظام يك خلاقيت كه آنجا از). 1391

 ها آن از نظام كه است افرادي خلاقيت از تابعي و منطقي نظم بر
 بايد خلاق، ايجامعه داشتن براي بنابراين است، شده تشكيل
 ).1397 زاده،همداني( داد آموزش جامعه آن افراد به را خلاقيت

 و نوآوري راستاي در هاسازمان براي موجود هايراه از يكي
 توانايي ارتقاي جهت در ها آن گذاريسرمايه بيشتر، خلاقيت
 با صرفاً كه سازماني. است شدن تر خلاق راستاي در شان كاركنان

 كند، مي كار ثابت و معين رفتارهاي ها، نقشه و ها طرح بر تكيه
 سطح مهارت ارتقاي اب. است پذير آسيب بسيار اجتماعي نظام يك
 نياز مورد آموختگان دانش تربيت و دانش ترويج و علمي

 از سياريب ،)1397 ،داودي محمد و دلاور محمدخاني، معظمي،(
 كه كنند، مي تأييد را ديدگاه اين آكادميك افراد و متخصصين

 سازماني هاي موفقيت به رسيدن در فردي هاي نوآوري و ابتكارات
  ).1397 ،(طوطيان، مهرآرا و بيگدلي است مؤثر بسيار
 و سازي زمينه جامعه، يك در خلاقيت بروز در مؤثر عوامل از

 آن در كه است فرهنگي ايجاد جهت ها انسان بين در بسترسازي
 روي بر تأثير با و ندباش همديگر رشد براي تلاش در همگان
 در سازماني فرهنگ. كنند كمك جامعه پيشرفت به ،يكديگر

 و رفتار بر كه مشترك ايه ارزش و اباوره از اي همجموع بقال

                                                            
9. Jantz 
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 عنوان به تواند مي ،گذارد مي اثر سازمان اعضا هاي انديشه
 و ترويج فضاي و خلاق محيطي به دستيابي براي اي سرچشمه
 ).1388 طبس، مالكي و موغلي( باشد خلاقيت و نوآوري ترغيب
 كه صورتي در كند مي نقش ايفاي نوآوري بستر عنوان به فرهنگ
 و نبوده قائل ارزش ها پردازي ايده و ها ايده بـراي حاكم فرهنگ

 خفه نطفه در بروز از قبل نوآوري و خلاقيت هر ننهد ارج آن به
 تشكيل هايي مؤلفه از سازماني فرهنگ ).2019 ،1شريف( شود مي
) 1: است شده اشاره ها آن به پژوهش اين در كه است شده

 دادن دخالت بر فرهنگ نوع اين اصلي تأكيد: مشاركتي فرهنگ

 حال در انتظارات به توجه با كارها در افراد دادن مشاركت و

ها  سازمان. اين است سازماني برون محيط شتابنده تحولات و تغيير
 اند توانسته جهت اين از و دهند مي زيادي اهميت خود كاركنان به

 اين .دهند تطبيق رقابت پر و تغيير حال در بازارهاي با را خود

 تأكيد خود داخلي محيط حفظ بر كه آن بر علاوه هاسازمان

 انساني، عامل دادن قرار محوريت با تا كنند مي تلاش دارند،

 اعمال بيشتر منافع، از مندي بهره براي را اصلاحات و تغييرات

: كارآفريني فرهنگ) 2 ).1392 شمشيري، و فضايلي( كنند
 براي و است بيرون محيط روي بر سازمان استراتژيك تمركز
 و پويا محيط يك در مخاطبين هاي خواسته و نيازها به دستيابي
زاده و اسماعيلي  (شجاعي، زيويار، غلامعلي كنند مي عمل متغير

 فرهنگ، نوع اين: بروكراتيك فرهنگ) 3 ).1384 ،بيدهندي
 مواردي. است سازگار ثابت محيط با و بوده دروني تمركز داراي
 از كاركنان پيروي از عبارتند است رايج فرهنگ اين در كه

 از پيروي رسمي، هاي كانال طريق از ارتباط مسئولين، دستورات
 لكردعم اند، شده مشخص قبل از كه هايي رويه و ها سنت

 فرهنگ) 4 ).1384 همكاران، و شجاعي( اعضا يكنواخت
 است حاكم آن بر فرهنگي چنين كه سازماني: مأموريتي

 در الزامي ولي كند، تأمين را خارجي محيط نيازهاي تا كوشد مي

 در. گيرد قرار تغييرات خوش دست سرعت به كه بيند نمي خود

 جهت از سازمان اعضاي مشترك ديدگاه به مأموريتي فرهنگ

 در كاملاً افراد .شود مي زيادي توجه سازمان اهداف به دستيابي

 و نقش نوع كند، طي بايد سازمان كه مسيري و امور جريان

                                                            
1. Sharif 

 ديدگاه داراي سازمان رهبران .گيرند مي قرار سازمان هدف

 را آن و نمايند مي ترسيم را سازمان  آينده ها آن ،شوند مي مشترك
 سنجقي، و بوزنجاني فرهي( دهندمي قرار همگان ديد معرض در

1388.(  
 كه باشد داشته اقعيتو مطلب اين اگر ديگر، سوي از
 آن كاركنان سازمان هر پيشرفت و بقا براي عامل ترين كننده تعيين

 و عدالت برقراري لحاظ به سازمان بايستي پس هستند سازمان
 اي گسترده تلاش ،برابر سازماني هاي موقعيت و ها فرصت توزيع
 رفتارهاي به سازماني عدالت ).1395 فر، فروزان( دهد انجام

 و كوانتز( دارد اشاره شان كاركنان با ها سازمان عادلانه و منصفانه
 به سازماني محيط در برابري و عدالت احساس). 2019 ،2بوند

 معناداري، احساس: قبيل از انسان اساسي نيازهاي شدن برآورده
 ،سازمان در بودن مهم و پذيري تعلق احساس و شايستگي احساس
 جزء سه سازماني عدالت واژه ).1395 ديوبند،( كند مي كمك
 و ها داده افراد: توزيعي عدالت) 1 :گيرد مي بر در را متفاوت
 مقايسه ديگران هاي ستاده و ها داده با را خودشان هاي ستاده
 و 3فريت( گيرد شكل توزيعي عدالت از ادراك كه اين تا كنند مي

 از شده ادراك انصاف به: اي رويه عدالت) 2). 2019 همكاران،
 اشاره يابند مي تخصيص پيامدها ها، آن توسط كهيي ها رويه
 مرتبط رسمي گيري تصميم هاي سياست از انصاف با و ندك مي

 و سازماني فرايندهاي اگر كه دنكن مي پيشنهاد تحقيقات. است
 مك( شد خواهند تر راضي شركا شوند ادراك منصفانه ها رويه
 برخورد به: اي مراوده عدالت) 4). 4،2004فلتچر و دوولد
 تصويب رسمي هاي روش قبال در كه شود مي اطلاق اي عادلانه
 مناسب وضع). 1392 دادخواه، و زارع( آيد مي عمل به شده
 كاركنان، هاي داده به ناكافي توجه: رفتار پنج وسيله به ها رويه

 معيار از سازگار استفاده شخصي، تعصب از جلوگيري
 تعريف ،تصميم يك توجيهو  موقع، به بازخور گيري، تصميم

 برابري از كاركنان ادراك در را مهمي نقش عوامل اين. شود مي

                                                            
2. Kwantes & Bond 
3. Frate 
4. Mcdowall  & Fletcher 
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 ،1بيلگيهان و آمماري بحري( دارد سازمان سمت به گرايش و
2017.(  

 بسزايي نقش كه عواملي از يكي است ذكر به لازم همچنين
 دارد، كاركنان براي شده شناخته هاي فرصت آشكارسازي در

 يك هوش اجتماعي نتيجه سازماني، هوش. است سازماني هوش
 يعني خلاقيت كه نجاآ از و شود؛ مي مربوط آن به و است فرد
 در و است هوش نيازمند خلاقيت بنابراين جديد، اي ايده خلق

 به دستيابي در را سازمان سازماني، و فردي هوش نبود صورت
. كند مي ناتواني و سردرگمي و اختلال دچار مشكلات حل راه

 ابهام رپ و آشفته محيط با تقابل در را سازمان سازماني، هوش
 ).2017 همكاران، و 2ثانهوبر( ساخت خواهد توانا امروزي
 به: كند مي تعريف گونه اين را سازماني هوش) 2010( 3پوتاس

 سعي صحيح، و سريع هاي تصميم اخذ براي ها ظرفيت كارگيري
 هاي مهارت نمايش و خلاقيت كارگيري به دائم، يادگيري در

 براي سيستم به كه بحراني و غيرمنتظره هاي موقعيت در متفاوت

 هوش بر تكيه با سازماني هوش .كند مي كمك تغييرات با انطباق
 به اگر كه است فكري سرمايه از نامحدود منبع يك انساني،
 سازمان پذيري انعطاف توانايي شود، مديريت و شناسايي درستي

 دهد مي افزايش جهاني و ملي بومي، نيازهاي با انطباق در را
 ها، انسان مانند ها، سازمان سازماني هوش ميزان ).1397 والانژاد،(

 بيروني و دروني عوامل از اي مجموعه يعني. است متفاوت و متغير
 زمينه در). 1397 نيا، سعيدي( گذارد مي تأثير آن رشد و بروز در

 از ها انسان كه طور همان دارد، مي اذعان 4گاردنر سازماني، هوش
 متعددي هاي هوش نيز ها سازمان برخوردارند، چندگانه هوش
 از بهينه استفاده ها سازمان هدف ترين اصلياز آنجايي كه . دارند
 شامرادي، و اصل رفعتي( است اثربخشي به رسيدن و توليد عوامل
 به مرتبط موضوعات به را سازمان توجه سازماني هوش ،)1399

 نيروهاي كارگيري به در را ها سازمان و دهد مي سوق اثربخشي
  ).2004 استالينسكي،( رساند مي ياري خود هبالقو

                                                            
1. Bahri-Ammari & Bilgihan 
2. Thannhuber 
3. Potas 
4. Gardner 

 همواره در آن وجود كه است امري نوآوري و خلاقيت

 از بخشي و شود نهادينه بايد بنابراين شود، مي احساس سازمان

 تمام). 2014زوري،  شود (خوزايي و كي سازمان فرهنگ و كار
 عوامل كه دارند مي اذعان اند، گرفته صورت كه هايي پژوهش
 تقسيم قابل كلي دسته دو به كه بوده اثرگذار خلاقيت بر مختلفي
 كه ؛)1397 زاده، همداني( سازماني عوامل و فردي عوامل: هستند

 فرهنگ( سازماني عوامل ترين مهم از مورد سه حاضر، پژوهش در
 قرار بررسي مورد) سازماني هوش و سازماني عدالت سازماني،

 تلاش حاضر پژوهش در فوق، مباحث به توجه با لذا. گيرند مي
 بر سازماني هوش و عدالت فرهنگ، تأثيرميزان  شده است كه

 آزاد هاي  دانشگاه دانشگاهي هاي كتابخانه كاركنان خلاقيت
 نتايج اساس بر .قرار گيرد بررسي مورد تهران شهر اسلامي
 هوش هاي لفهمؤ بين از ،)1393( همكاران و قرباني پژوهش
 فشار و دانش كاربرد بيني، خوش و تعهد هاي، لفهمؤ فقط سازماني
) 1397( والانژاد .دادند نشان معناداري رابطه خلاقيت با عملكرد

 با سازماني هوش متغيرهاي همه كه داد نشان خود مطالعه در
 رنج كه مطالعاتي طبق .دارند معناداري رابطه كاركنان خلاقيت
 كه داد نشان ها آن نتايج دادند، انجام )1397( كاظمي و دوست
 آموزش كاركنان خلاقيت بر سازماني فرهنگ و سازماني عدالت

 شده ارائه الگوي و است؛ ثرمؤ شير عجب شهرستان پرورش و
 سازماني، عدالت و سازماني فرهنگ اساس بر خلاقيت براي
طبق پژوهش  .است آن ييدتأ و مدل مناسب برازش دهنده نشان

بررسي شرايط بروز خلاقيت در ميان  )،1394بيرانوند و سهيلي (
هاي نو  ساز بروز ايده تواند زمينه ها مي كتابداران و مديران كتابخانه

وري از  و كارآمد از جانب كتابداران در جهت افزايش بهره
 هاي يافتهها باشد.  مندي كاربران اين كتابخانه ها و رضايت كتابخانه

 و سازماني هوش بين كه داد نشان) 2009( نهمكارا و 5نسبه
 اكرم تحقيق نتايج .دارد وجود داري معني آماري رابطه خلاقيت

 سازماني عدالت اشكال كليه كه دهد مي نشان) 2016( 6حيدر و
 .باشد مي چيني كاركنان خلاقانه رفتار بر مثبت و قوي تأثير داراي
 است آن از حاكي ،)1394( همكاران و بخشنده تحقيق هاي يافته

                                                            
5. Nasabee 
6. Akram & Haider 
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 معنادار و مثبت رابطه كاركنان خلاقيت و سازماني هوش بين كه
)، با انجام 1397فر ( راد و عطايي  حسيني، همتي. دارد وجود

توجه به هوش هيجاني، پژوهش خود به اين نتيجه دست يافتند كه 
ها  وري آن هوش معنوي و خلاقيت سازماني كاركنان بر روي بهره

 و عالمين كه پژوهشي در. باشد ثيرگذار ميأدر محيط كار ت
نتايج نشان داد كه بين حل خلاق  دادند، انجام) 1394( همكارانش

وري مديران آموزش و پرورش  له و فرهنگ سازماني با بهرهأمس
خان و همكاران  .استان لرستان رابطه مثبت و معناداري وجود دارد

 و رهبري سبك سازماني، فرهنگ يانم ند)، نشان داد2012(
مرادي، چشمه  .دارد وجود معناداري رابطه سازماني عدالت

هر چه )، در پژوهش خود نشان دادند 1395( سهرابي و مرادي
نمره فرهنگ سازماني بالاتر باشد ميزان خلاقيت كاركنان نيز 

سازماني به عنوان  دهد كه فرهنگ بيشتر است و اين امر نشان مي
برانگيزنده به طور مستقيم با ميزان كننده و  يك عامل تسهيل

تواند فرهنگ سازماني ميبنابراين ، خلاقيت كتابداران رابطه دارد
     . در افراد گردد موجب بروز خلاقيت
كه در تحقيقات قبلي مشخص شده، فرهنگ  با توجه به اين

سازماني، عدالت سازماني و هوش سازماي بر خلاقيت كاركنان 
  گردد: پژوهش به شرح زير تدوين مي تأثيرگذار است، فرضيات

 هاي كتابخانه كاركنان خلاقيت بر سازماني فرهنگ .1
  .دارد مثبت ثيرتأ تهران شهر اسلامي آزاد هاي  دانشگاه دانشگاهي

 هاي كتابخانه كاركنان خلاقيت بر  سازماني عدالت .2
  .دارد مثبت تأثير تهران شهر اسلامي آزاد هاي  دانشگاه دانشگاهي

 هاي كتابخانه كاركنان خلاقيت بر سازماني هوش .3
  .دارد مثبت تأثير تهران شهر اسلامي آزاد هاي  دانشگاه دانشگاهي

 
  پژوهش  روش
 نحوه حيث از كاربردي، هدف نظر از حاضر پژوهش
 توصيفي پژوهش، نوع منظر از و پيمايشي اطلاعات گردآوري

 دانشگاهي هاي كتابخانه كاركنان شامل آماري جامعه .است
 كه اين به توجه با .باشد مي تهران شهر اسلامي آزاد هاي  دانشگاه
 جامعه تعداد و باشد مي محدودپژوهش  آماري جامعه حجم
 تعيين جهت شماري تمام روش از ،بود خواهد برابر نمونه با آماري
 حجم عنوان به نفر 114 تمامي و ه استشد استفاده نمونه حجم

 آوري جمع منظور به .شده است انتخاب مطالعه مورد نمونه
 خلاقيت پرسشنامه از سازماني، خلاقيت پيرامون اطلاعات
 اين. شد استفاده) 1397( اسطلخي سياه فروز رخ سازماني
 اطلاعات آوري جمع ، براياست السؤ 10 شامل پرسشنامه
 استفاده) 2001( 1دفت پرسشنامه از سازماني، فرهنگ به مربوط

 كارآفريني، فرهنگ( لفهمؤ 4و الؤس 26 داراي پرسشنامه اين. شد
) بروكراتيك فرهنگ و موريتيمأ فرهنگ مشاركتي، فرهنگ

 عدالت به مربوط اطلاعات گردآوري جهت ، همچنينباشد مي
 اين. شد استفاده) 1993( مورمن و نيهوف پرسشنامه از سازماني
 عدالت توزيعي، عدالت( لفهؤم 3 و سوال 20داراي پرسشنامه

 هوش سنجش جهت. باشد مي) اي مراوده عدالت و اي رويه
 استفاده رقابتي و عاطفي بعد دو شامل اي پرسشنامه از سازماني
 و)) 1996( 2گلمن اساس بر( السؤ 10شامل عاطفي هوش گرديد؛
. باشند مي)) 2007(3فاهي اساس بر( السؤ 10 شامل رقابتي هوش
 اساس بر صوري و محتوايي لحاظ به ها پرسشنامه اين روايي
 قرار ييدتأ مورد آموزشي و مديريتي كارشناسان از تعدادي نظرات
 به كرونباخ آلفاي آزمون از آن، پايايي سنجش جهت. گرفت
 كرونباخ آلفاي مقدار كه گرديد استفاده SPSS افزار نرم كمك
خلاقيت  سازماني، هوش و سازماني عدالت سازماني، فرهنگ
 كه گرديد محاسبه 78/0، 81/0 ،84/0 ،79/0 ترتيب به سازماني

 به همچنين. باشد مي ها پرسشنامه قبول مورد پايايي دهنده نشان
 كولموگروف آزمون از ها، داده بودن نرمال بررسي منظور

 داري معني سطح آن، اساس بر كه گرديد استفاده اسميرنوف
 نرمال دهنده نشان كه شد محاسبه 05/0 از بيشتر متغيرها تمامي
 و تجزيه منظور به كه است ذكر به لازم. باشد مي ها داده بودن
 افزار نرم از ها، پرسشنامه آوري جمع از حاصل هاي داده تحليل
 معادلات سازي مدل براي و 25 ويرايش SPSS آماري تحليل

 مورد هاي دانشگاه. گرديد استفاده ليزرل افزار نرم از ساختاري
   .است گرديده ارائه ،)1( جدول در پژوهش

                                                            
1.  Daft 
2. Goleman 
3. Fahey 
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  پژوهش آماري  نمونه. 1جدول
  نمونه حجم  كاركنان تعداد  دانشگاه نام
  12  12  تحقيقات علوم

  9  9  شمال تهران
  11  11  يمركز تهران
  10  10  غرب تهران
  9  9  شرق تهران
  12  12  جنوب تهران
  9  9  الكترونيك واحد

  8  8  ري شهر) ره( خميني امام يادگار
  11  11  تهران پزشكي علوم
  12  12  تهران دارويي علوم
  14  14  پزشكي دندان علوم

  9  9  سما واحد
  114  114  كل جمع

  
  ها يافته
 سازي مدل از پژوهش، يمتغيرها ميان روابط بررسي جهت
 از حاصل نتايج ادامه در. است شده استفاده ساختاري معادلات
 اين در. است شده ارائه شده تفكيك صورت به ،ها داده تحليل
 ليزرل افزار نرم خروجي در پژوهش متغيرهاي ميان روابط مدل،

 سازماني فرهنگ: farhang :مدل اين در كه ؛است مشاهده قابل
: hoosh ،)مستقل متغير( سازماني عدالت: edalat ،)مستقل متغير(

 متغير( خلاقيت: khalagh و ،)مستقل متغير( سازماني هوش
   است.) وابسته

  

  
  استاندارد تخمين حالت در مسير تحليل مدل. 1شكل
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  معناداري اعداد حالت در مسير تحليل مدل .2شكل

  
 دو كاي مقداري فرضيه، اين بررسي جهت شده اجرا مدل در

 مقدار همچنين. است 3 از تر كوچك و 83/2 آزادي درجه به
 و 045/0 برابر) RMSEA( تقريب خطاي واريانس برآورد جذر

 تطبيقي برازندگي شاخص همچنين. است 08/0 از تر كوچك

)CFI(، افزايشي برازندگي شاخص )IFI(، برازندگي شاخص 
 ،)NNFI( هنجارنيافته برازندگي شاخص ،)NFI( هنجاريافته

 نشان را عالي برازش مربوطه مدل پس هستند؛ بيشتر 9/0 از همگي
  .است ييدأت مورد و داده

  
  پژوهش ساختاري مدل تحليل برازش هاي شاخص يبررس .2جدول

  برازش  شده توصيه مقدار  شاخص مقدار  نشانگر يا شاخص
RMSEA 045/0  ≥ 08/0  عالي  

  عالي  2/df(  83/2  ≥ 3( آزادي درجه به اسكوئر كاي نسبت
  عالي  ≤ CFI(  98/0  9/0( تطبيقي برازندگي شاخص

  مطلوب  ≤ AGFI(  89/0  9/0( يافته تعديل برازش نيكويي شاخص
  عالي  ≤ IFI(  98/0  9/0( افزايشي برازندگي شاخص
  خوب خيلي  ≤ NFI(  94/0  9/0( يافته هنجار برازندگي شاخص
  عالي  ≤ NNFI(  96/0  9/0( هنجارنيافته برازندگي شاخص

  
 با ،پژوهش فرضيات مسير تحليل عناداريم اعداد مدل در
 فرهنگ بين روابط براي آمده دست به عدد ميزان كه اين به توجه

 متغيرهاي عنوان به سازماني هوش و سازماني عدالت سازماني،
 است، 96/1 از بزرگتر وابسته، متغير عنوان به خلاقيت با مستقل

 درصد 95 اطمينان سطح در روابط اين كه گرفت نتيجه توان مي
 عدالت سازماني، فرهنگ متغير عبارتي به و هستند معنادار
 سوي از. استي بر خلاقيت، اثرگذار سازمان هوش و سازماني
 براي شده محاسبه معناداري عدد مقدار كه اين به توجه با ديگر
 به خلاقيت، و سازماني هوش و عدالت فرهنگ، متغير بين رابطه
 مستقيم ثيرتأ دهنده نشان است، 97/6 و 81/7 ،34/11 برابر ترتيب

 هوش و سازماني عدالت سازماني، فرهنگ متغير سه هر مثبت و
 پژوهش، اين فرضيات تمامي لذا باشد؛ مي خلاقيت بر سازماني

 هوش و سازماني عدالت سازماني، فرهنگ ثيرگذاريتأ بر مبني
 آمده )1( شكل در آنچه. گردند مي ييدتأ خلاقيت، بر سازماني
 سازماني عدالت سازماني، فرهنگ متغيرهاي ارتباط الگوي است،

. دهد را در حالت استاندارد نشان مي خلاقيت با سازماني هوش و
متغيرهاي مشاهده  ه بينمقايس امكان استاندارد، برآورد حالت در

 تخمين مدل در. دارد وجود پنهان متغيرهاي كننده شده تبيين
ها تعيين  مسير، ميزان ضرايب مسير بين سنجه تحليل استاندارد

 واحد يك ازاي به وابسته متغير تغيير ميزان معناي به اين. شود مي
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 متغيرهاي ثيرر مستقل است. بدين ترتيب ميزان تأمتغي تغيير
 به خلاقيت بر سازماني هوش و سازماني عدالت سازماني، فرهنگ
  .  است 74/0 و 67/0 ،69/0 برابر ترتيب
  

  گيري نتيجه و بحث
 هاي كتابخانه كاركنان خلاقيت مسئله اهميت به توجه با

 عوامل كه است سازمان، لازم هاي ستاده در آن تأثير و دانشگاهي
 بر مختلفي عوامل. گيرند قرار بررسي مورد آن در دخيل مهم

: هستند تقسيم قابل كلي دسته دو به كه بوده اثرگذار خلاقيت
 مورد سه حاضر، پژوهش در كه سازماني؛ عوامل و فردي عوامل

 و سازماني عدالت سازماني، فرهنگ( سازماني عوامل ترين مهم از
 بررسي مورد حاضر، مقاله پژوهشگران نظر طبق ؛)سازماني هوش
 فرهنگ تأثير تعيين حاضر تحقيق هدف .گرفته است قرار

 كاركنان خلاقيت بر سازماني هوش و سازماني عدالت سازماني،
 .بود تهران شهر اسلامي آزاد هاي  دانشگاه دانشگاهي هاي كتابخانه

 سازماني، فرهنگ متغيرهاي ثيرأت ميزان كه داد نشان ها يافته
 برابر ترتيب به خلاقيت بر سازماني هوش و سازماني عدالت

 و قرباني تحقيقات نتايج با ها يافته اين .است 74/0 و 67/0 ،69/0
 و) 2009( همكاران و نسيه ،)1397( نژاد والا ،)1393( همكاران
 دوست رنج سازماني، هوش بعد در ،)1394( همكاران و بخشنده

 سازماني عدالت بعد در )2016( حيدر و اكرم ،)1397( كاظمي و
 همسو سازماني فرهنگ بعد در) 1394( همكارانش و عالمين و

 فرهنگ شد مشخص كه اين به توجه با .دارد همخواني و است
 نتيجه چنين توان مي دارد ثيرتأ كاركنان خلاقيت روي بر سازماني
 توان نمي اثربخش، سازماني فرهنگ يك داشتن بدون كه گرفت
 سازمان شناخت براي بنابراين داشت، را خلاقانه هاي فعاليت انتظار

 خلاقيت با همسو هاي ارزش ايجاد كاركنان، خلاقانه رفتارها و
 اهرم با زيرا است، مهم ضرورت يك ها كتابخانه در كاركنان
 و تسهيل را تغييرات انجام توان مي سادگي به خلاق فرهنگ
 رو اين از. كرد پايدار ها كتابخانه در را جديد هاي گيري جهت

 و موفقيت در اساسي عوامل از يكي عنوان به سازماني، فرهنگ
 خلاقيت از حمايت زمينه در سازمان مدت بلند اهداف تحقق

 دانشگاه يها كتابخانه گردد مي پيشنهاد بنابراين. باشد مي كاركنان

 تطابق سازمان، در موجود باورهاي و ها ارزش سر بر توافق با آزاد
 اهداف كردن همسو و كار در هماهنگي افراد، به توجه تغيير، با

 از. نمايند كمك افراد خلاقيت افزايش به سازماني و فردي
 خلاقيت روي بر سازماني عدالت داد نشان ها يافته كه آنجايي
 تببين چنين توان مي دارد ثيرتأ دانشگاهي يها كتابخانه كاركنان
 از كاركنان ادراك بيانگر سازمان در عدالت كه داشت

 عادلانه رفتارهاي بنابراين اسـت، كـار در منصـفانه برخوردهـاي
 به ها آن بالاتر تعهد به منجـر عمومـاً كاركنان با سازمان سوي از

 خلاقيت كه اين به توجه با لذا شود، مي ها آن عملكرد بهبود و كار
 عدالت درك با است مطرح كاركنان شغل در مهم عوامل از يكي

 خواهند تقويت نيز خلاقانه رفتارهاي كاركنان سوي از سازماني
 دانشگاهي يها كتابخانه كه گردد مي پيشنهاد بنابراين شد،
 با برخورد نحوه ارتباطات، بهبود آموزش، ارتقا، هاي زمينه

 در .نمايند فراهم را برابر شغلي رشد هاي فرصت ايجاد و كاركنان
 كاركنان خلاقيت روي بر سازماني هوش كه شد مشخص نهايت

 كه معناست بدان اين و دارد مثبتي ثيرتأ دانشگاهي يها كتابخانه
 مربوط آن به و است فردي هوش اجتماعي نتيجه سازماني هوش
 و جديد ايده يك ارائه يعني خلاقيت كه آنجا از و شود مي

 را سازمان سازماني، هوش نبود و است هوش نيازمند نيز خلاقيت
 و سردرگمي دچار مشكلاتش خلاقانه هاي حل راه به دستيابي در

 خلاقيت روي بر مستقيمي ثيرتأ سازماني هوش كند، مي ناتواني
 مديران كه گردد مي پيشنهاد بنابراين. داشت خواهد كاركنان
 ميزان گيري اندازه هاي همايش يا جلسات برگزاري با ها كتابخانه
 بر علاوه نو طرح و ايده با مشكلات زمينه در گفتگو يا خلاقيت
 با و كرده شناسايي را نو هاي ايده امور، انجام به مديران تشويق
 كمك سازماني هوش تقويت به سازماني دانش پايگاه يك ايجاد
  .نمايند استفاده آن از و نموده
  

  منابع
 ع.ا. كچبي، بابائي ؛ر. ساعد، ؛.مس. بالادهي، احمدي ؛ا. بخشنده،

. كاركنان خلاقيت و سازماني هوش بين رابطه بررسي). 1394(
 و مهندسي علوم، در ها چالش و ها پيشرفت ملي همايش اولين

  .فناوري
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اي لازم براي بروز  ). شرايط زمينه1394( بيرانوند، ع.؛ سهيلي، ف.
هاي عمومي. مطالعه موردي:  خلاقيت در كتابداران كتابخانه

)، 28(8، فصلنامه دانش شناسياستان فارس.  هاي عمومي كتابخانه
48-29  
 بين رابطه تعيين ).1397( گ. د،را همتي ؛ر. فر، عطايي ؛س.س. حسيني،

 ها آن وري بهره با كاركنان هيجاني هوش و معنوي هوش خلاقيت،
 و شغلي مشاوره. گلستان استان كشاورزي جهاد سازمان در

  155-174)،  36(10، سازماني
 سكوت تبيين در اخلاقي رهبري سبك نقش بررسي). 1395( ا. ديوبند،

 عدالت ميانجي نقش آزمون با كاركنان خلاقيت و سازماني
 نامه پايان .اروميه دانشگاه كاركنان ميان در شده ادراك سازماني
  اروميه اروميه، دانشگاه ارشد، كارشناسي مدرك اخذ جهت

 معيارهاي شناسايي). 1399( س.ن. شامرادي، ؛س.ع. اصل، رفعتي
). ناجا پشتيباني و آماد: موردي مطالعه( ناجا پشتيباني و آماد چابكي
  1-23)، 75(19، آماد انديشه علمي

 بر خلاقيت براي الگويي ارائه). 1397( م. كاظمي، ؛ش. دوست، رنج
 اداره كاركنان بين در سازماني عدالت و سازماني فرهنگ اساس

 ،آموزشي مديريت در نو رهيافتي فصلنامه پرورش، و آموزش
9)36 ،(340-311  
 سازماني عدالت ادراك رابطه بررسي). 1392( ت. دادخواه، ؛ب. زارع،
 و آموزش شناسي جامعهآموزشي.  سازمان دو در شغلي رضايت و

  37-69 ،)4( ،پرورش
 منزلت با سازماني هوش بين رابطه بررسي). 1397( م. نيا، سعيدي

 درمان و بهداشت شبكه كاركنان در شده ادراك اجتماعي
-255 )،1(4 ،حسابداري و مديريت مطالعات فصلنامهكهگيلويه. 

251  
 شايستگي بهبود الگوي ). ارائه1397( مهاجران، ب.؛ شامرادي، س.ن.

 استان پرورش و آموزش سازمان: موردي مطالعه( كاركنان اي حرفه
  47-70)، 25(7، فصلنامه مهارت آموزي. )تهران
 ح. بيدهندي، اسماعيلي ؛ر. زاده، غلامعلي ؛ف. زيويار، ؛م. شجاعي،

 علمي هيات اعضاء سازماني فرهنگ تبيين و بررسي). 1384(
 فرهنگ تهران. دانشگاه علوم پرديس و فني هاي دانشكده پرديس
    5-17)، 11(3 ،مديريت

 ويژگي بين رابطه بررسي). 1397( م. بيگدلي، ؛ا. مهرآرا، ؛ص. طوطيان،
 مديران انساني منابع سازماني عملكرد و خلاقيت با شخصيتي هاي

 در پژوهش فصلنامهتهران.  استان 5 منطقه پرورش و آموزش
  749-766، ويژه نامه بهار، 12 ،آموزشي هاي نظام
 بررسي). 1394( ص. زاده، كريم ؛ف. ناظم، ؛ض. يادگاري، ؛ز. عالمين،

 وري بهره با سازماني فرهنگ در لهمسأ خلاق حل بين رابطه ميزان
 علوم در خلاقيت و ابتكار. لرستان استان پرورش و آموزش مديران
  .162-143 ،)4( 4 ،انساني

 و سازماني سلامت با سازماني عدالت ارتباط). 1395( ا. فر،  فروزان
 جوانان و ورزش ادارات و كل اداره كاركنان خلاقيت
 ارشد، كارشناسي مدرك اخذ جهت نامه پايان. يزد هاي شهرستان
  .تفت واحد اسلامي، آزاد دانشگاه

 هاي روش تحليل و ارزيابي). 1388( م.ا. سنجقي، ؛ب. يوزنجاني، فرهي
  29-54)، 5( ،فرهنگ راهبرد .سازماني فرهنگ سنجش و شناخت

 فرهنگ مدل مفهومي چارچوب ارائه). 1392( ع. شمشيري، ؛ا. فضايلي،
 در انساني كرامت بر مبتني و مدار ولايت محور، فقه سازماني
  35-65 )، 18(5 ،امنيت آفاق فصلنامه نظارتي. هاي سازمان

 سازماني هوش رابطه). 1393( ف. نيستاني، ؛ب. راز، منفردي ؛م. قرباني،
 پزشكي علوم دانشگاه آموزشي هاي بيمارستان كاركنان خلاقيت و

-624 )،3( ،شمالي خراسان پزشكي علوم دانشگاه. شمالي خراسان
611  
). رابطه فرهنگ 1395( .م ،مرادي ؛م. ،چشمه سهرابي؛ .س ،مرادي

هاي عمومي و دانشگاهي  سازماني و خلاقيت كتابداران در كتابخانه
   ).32(9، شناسي دانش. شهر كرمانشاه

). 1397( ، ا.داودي محمد ؛ع. دلاور، ؛ك. محمدخاني، ؛م. معظمي،
 در آموزشي كيفيت ارتقاي هاي لفهمؤ و ابعاد شناسايي

 از يك هر سهم تعيين و اسلامي آزاد دانشگاه سما هاي آموزشكده
  105-126)،1(9  ،آموزشي مديريت در نو رهيافتي. ها آن
 ميزان با فلسفي ذهنيت رابطه بررسي). 1391( .ر والا، ؛م. معظمي،

. شمال تهران واحد اسلامي آزاد دانشگاه كاركنان خلاقيت افزايش
  37-51 )، 2(4 ،آموزشي مديريت تحقيقات

 و سازماني فرهنگ رابطه). 1388( ف. طبس، مالكي ؛ع. موغلي،
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2)6 ،(123-97  
 اداره كاركنان خلاقيت با سازماني هوش رابطه). 1397( ع. والانژاد،

. آغاجاري گاز و نفت برداري بهره شركت عمليات خدمات
 آزاد دانشگاه ارشد، كارشناسي مدرك اخذ جهت نامه پايان

  .گچساران واحد اسلامي،
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Abstract 
Objective: The aim of this study was to determine the effect of culture, justice and 

organizational intelligence on the creativity of the staff of university libraries of Islamic Azad 
universities in Tehran.   

Methodology: In terms of practical purpose and in terms of how to collect survey information 
and in terms of type, it is descriptive. The statistical population includes all staff of university 
libraries of Islamic Azad universities in Tehran, due to the fact that the size of the statistical 
population is limited, so the number of population is equal to the sample and the counting method 
was used and 114 people were selected as the sample size. Data collection is library and field 
method. The research tool is three prefabricated questionnaires from each of the three variables of 
organizational culture, organizational justice and organizational intelligence. Cronbach's alpha 
values of culture, justice and organizational intelligence were calculated to be 0.79, 0.84, 0.81, 0.78, 
respectively, which indicates the acceptable reliability of the questionnaires. SPSS 25 statistical 
analysis software was used for data analysis and LISREL was used for structural equation 
modeling. 

Results: Based on the research findings, the researchers showed that the effect of culture, justice 
and organizational intelligence on creativity is 0.69, 0.67 and 0.74, respectively. 

 Conclusion: The results show the direct and positive effect of all three variables of culture, 
justice and organizational intelligence on creativity; therefore, all the hypotheses of this research, 
based on the effect of culture, justice and organizational intelligence on creativity, are confirmed. 

Keywords: Organizational Culture, Organizational Justice, Organizational Intelligence, 
Creativity, University Library Staff 
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اي اديبان ايران در فاصله هاي نامه تحليل محتواي كتاب
1349تا  1330 هاي سال

3اميررضا اصنافي    |2محسن حاجي زين العابديني|1فرزانه مياندربندي

f.darbandy69@gmail.comكارشناسي ارشد علم اطلاعات و دانش شناسي،  -1

zabedini@gmail.comت و دانش شناسي دانشگاه شهيد بهشتيت علمي گروه علم اطلاعاعضو هيأ -2

 aasnafi@gmail.com(نويسنده مسئول)ت علمي گروه علم اطلاعات و دانش شناسي دانشگاه شهيد بهشتيعضو هيأ -3

23/3/1400تاريخ پذيرش:                   1/2/1400تاريخ دريافت: 

چكيده
شناسي است. يكي از انواع هاي اصلي علم اطلاعات و دانش پذيري در زمره فعاليت ارزيابي، گردآوري، سازماندهي و دسترس: هدف

طلاعاتي وجود دارد كه شايد در هيچ منبعها ا ها هستند. در نامه آيد، نامه منابعي كه به عنوان منبع اطلاعاتي مهم و غير رسمي به شمار مي
هاي خصوصي اديبان به همسرانشان) و اي (نامه هاي نامه شناسايي موضوعات بيان شده در كتاب ها را پيدا كرد. رسمي ديگري نشود آن

معرفي اين محمل  به عنوان يك منبع دست اول اطلاعاتي به استفاده كنندگان بوده است.
فادهتتحليل محتواي كمي اس شر از نظر هدف، كاربردي است و براي اجراي آن از روش پژوهپژوهش حاض :روش پژوهش

عنوان كتاب انتخاب شد كه توسط جلال آل احمد، سيمين 6اي بوده، در اين پژوهش  عنوان كتاب نامه 103است. جامعه پژوهش  شده
مقوله 23ها از  براي تحليل محتواي نامه نامه بوده است. 859بر دارنده زاد نوشته شده كه در  دانشور، احمد شاملو، علي شريعتي و فروخ فرخ
.برگرفته از اصطلاحنامه فرهنگي اصفا استفاده شد

نامه خصوصي اديبان شامل موضوعات مختلفي بود كه با توجه به شرايط سياسي حاكم بر 859هاي پژوهش نشان داد كه  يافته :يافته ها
)256) و مجلات با(390هاي آثار ادبي با ( ) و مقوله400ها مربوط به مقوله سياست با فراواني( ح شده در نامهآن دوره بيشترين موضوع مطر

اند. اين دهد اديبان فارغ از اوضاع مختلف جامعه نبوده آمده از اين پژوهش نشان مي دست هاي به يافته هاي بعدي قرار گرفتند. فراواني در رتبه
هاي مختلفي از اطلاعات( اند كه جنبه هاي گوناگون پرداخته ي خود به انواع  مختلفي از موضوعات در زمينههاي خصوص افراد در نامه

مند به اين حوزه هستند بسيار تواند براي پژوهشگران و كساني كه علاقه گيرد كه مي سياسي، اقتصادي، اجتماعي، ادبي و غيره) را در برمي
.مثمر ثمر باشد

اند اما دربردارنده اطلاعات فراواني براي رفع نياز اطلاعاتي استفاده كنندگان ها با توجه به اينكه خصوصي بوده امهاين ن نتيجه گيري:
تواند در خانه  كتابداران مرجع مي باشد و همچنين معرفي اين منابع به كتابداران مرجع، چرا كه با شناخت انواع منابع موجود در كتاب مي

ي مراجع بهتر عمل كند.جهت رفع نياز اطلاعات
زاد، احمد شاملو، علي شريعتي نگاري، تحليل محتوا، جلال آل احمد، سيمين دانشور، فروغ فرخ نامه: هاي كليدي واژه

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و نيرسا اطلاع و كتابداري (علوم  

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
96الي  78، از صفحه 1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره 
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 مقدمه

در پي راهي بوده تا بتواند همنوعش  يربازبشر نخستين از د     
ا ه انسان. نمايدرا از قصد و نيت خود باخبر و با او ارتباط برقرار 

هاي مختلف، از ابزارهاي متفاوتي براي برقراري ارتباط  در دوره
كردند. نوع ابزارهاي مورد استفاده براي ارتباط،  استفاده مي

ي در آن دوره زماني بوده است. اولين فناّورمتناسب با پيشرفت 
هاي  ها نقش روش برقراري ارتباط به صورت مكتوب بين انسان

زمان اين ابزارها  باگذشتارها بود، شده روي ديوار غ  يكار كنده
هاي ارتباطي مختلفي كه اطلاعات را  توسعه پيدا كردند، و محمل

ها نامه  از آن طريق مبادله كنند به وجود آمد. يكي از اين محمل
ين ابزارها براي برقراري ارتباط ميان تر مهمبود، نامه يكي از 

ا رقعه، كه بدان نامه ي ها در طول ساليان گذشته بوده است. انسان
اي است كه كسي خطاب به  اند، نوشته رساله و مكتوب نيز گفته

ديگري نويسد، و يا گفتگويي است كه مكتوب ميان دو يا چند 
تن، كه ضمن آن غير از مبادله پيام و يا اظهار دوستي و محبت، 
گاه مسائل مختلف سياسي، ادبي، و غيره نيز در آن بحث و مطرح 

 ).1385شود (رزمجو،  مي

استفاده از نامه به عنوان يك وسيله براي انتقال اطلاعات  
باعث شد نامه با گذر زمان به يك سند مهم اطلاعاتي تبديل شود 
ناگفته نماند كه شكل ظاهري نامه در طول زمان با توجه به 

هاي فناوري ارتباطات و اطلاعات دستخوش تغيير و  پيشرفت
ره يك منبع بسيار مفيد تحول شد. اين محمل ارتباطي هموا

نامه در طول هزاران سال تنها وسيله براي برقراري  اطلاعاتي است.
ها را به  ها آن ها بوده و ثبت اطلاعات در نامه ارتباط بين انسان

مفيدي تبديل كرده كه در خور پژوهش و تفحص  (اسناد) منابع
 توان بسياري از مسائل را روشن كرد يكي بوده و از آن طريق مي

شناسي اين است  از كاركردهاي مهم رشته علم اطلاعات و دانش
آوري كرده  كه اطلاعاتي كه در منابع مختلف وجود دارد را جمع

و در اختيار استفاده كنندگان قرار دهد، گاهي اطلاعات در يك 
ها مستتر است اين وظيفه متخصصان علم اطلاعات  سري از محمل

ا به جامعه استفاده كننده شناسي است كه اين منابع ر و دانش
  ها قرار دهد. معرفي و درسترس آن

هاي خصوصي اديبان در طول تاريخ همواره سرشار از  نامه    
موضوعات مهم بوده چرا كه اين افراد فارغ از مسائل مختلف 

ها به دليل خصوصي بودن در يك  اند؛ اين نامه جامعه خود نبوده
كم بر جامعه به صورت برهه زماني به دليل مسائل مختلف حا

اند و با توجه به بررسي اطلاعات  عمومي منتشر نشده
در چند ها  انتشار اين قالب كتاب ،اي هاي نامه شناختي كتاب كتاب

براي يافتن اطلاعات و  افراد مختلف دهه اخير فراوان شده است.
هاي پژوهشي به منابع مختلفي رجوع  پاسخ به بعضي پرسش

يك محمل ارتباطي كه ساليان متمادي  عنوان بهكنند؛ نامه نيز   مي
اقشار مختلف  مورداستفادهبراي برقراري ارتباط و انتقال اطلاعات 

يك سند معتبر براي  عنوان بهتوان  ، را ميقرارگرفتهجامعه 
ذكر يابي به يك سري اطلاعات كه در هيچ منبع ديگري  دست
جستجوهاي   با توجه به حال تابه و داد قراري بررس مورد نشده

هاي  پژوهشگران، پژوهشي دانشگاهي جهت تحليل محتواي نامه
شناسي  خصوصي، اديبان در حوزه پژوهشي علم اطلاعات و دانش

اي يعني  هاي نامه در اين پژوهش كتابصورت نگرفته است. 
هاي خصوصي اديبان، از لحاظ موضوعاتي كه در  مجموعه نامه

همانطور كه از  گرفته استي قرار بررس موردآن موجود است 
ها خصوصي  ها مشخص است  محتواي اين نامه اسم و نوع اين نامه

بوده و اين ذهنيت كه اين افراد تنها به مسائل خصوصي بين 
تحليل محتواي  اند وجود دارد پس فرستنده و گيرنده پرداخته

ي موضوعي و شناخت انواع بند دستههاي اديبان،  مجموعه نامه
هاي خصوصي شاعران و نويسندگان،  رج در نامهاطلاعات مند

ها و دسترسي به  براي آگاهي از موضوعات موجود در نامه
لازم و ضروري  نشده يان باطلاعاتي كه در ساير منابع اطلاعاتي 

پردازد كه  ديگر، پژوهش حاضر به اين امر مي يانب به .است
هاي خصوصي اديبان كه خارج از هر گونه چهارچوب  نامه
است به چه موضوعاتي پرداخته شده،  اي نوشته شده  دود كنندهمح

ها در بردارنده چه نوع اطلاعاتي بوده كه در  و اين نوع نامه
 هاي شخصي ديده نشود. هاي بعد اهميت يابد و به عنوان نامه سال

نگاري  در زمينه نامه و نامهكه هاي مختلفي  پژوهشدر ادامه به 
 ند مورد آن اشارهچبه  تصرطور مخبه  ،است صورت گرفته

   .شود مي
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هاي  ها و تلفن نامه")، در پژوهشي به بررسي 1378بديعي ( 
  "1376 - 1368يها سالهاي تهران در  خوانندگان روزنامه

ها  ها، خواسته پرداخته  است. هدف اين پژوهش شناسايي ديدگاه
ران هاي ته آنان در روزنامه هاي ها و تلفن و نيازهاي مردم در نامه

سوم  نتيجه پژوهش نشانگر اين است كه بيش از يك بوده است.
بعد از جنگ مربوط به  1368هاي مردم در سال ها و تلفن نامه

 1376هاي مردم در سال ها و تلفن اكثر نامهمسائل اقتصادي است. 
در  مورداستفادهمربوط به مسائل سياسي و اقتصادي بوده.روش 

 .تاس بوده محتوااين پژوهش تحليل 

نگاري دو دوست  نامه") در پژوهشي با عنوان 1389( اوز
الدين بلخي به بررسي  الرئيس ابوالحسن ميرزا و سيد برهان شيخ
پرداخته است. در اين پژوهش گزيده "هاي اين دو شخصيت  نامه

الدين بلخي را بيان كرده  الرئيس و برهان كوتاهي از زندگي شيخ
ها در مجموعه  . اين نامهاست دهها را آور هاي آن و سپس متن نامه

خطي به نام دفتر قيودات در كتابخانه مركزي دانشگاه سلجوق 
  شود.  داري مي نگه

)، در پژوهشي به بررسي 1390صحرايي، پيران پور، جليليان (
اند. هدف اصلي اين  پرداخته "ي فردوسي هاي شاهنامه نامه"

ايران پيش از  نگاري در ي نامه و نامه پژوهش آشنايي با پيشينه
ها در  از آن يريگالگوهاي شاهنامه در جهت  اسلام و تحليل نامه

در اين پژوهش كل  موردنظرجامعه مكاتبات امروز بوده و 
، از رفته كار  بههاي موجود در شاهنامه فردوسي بوده و روش  نامه

 نوع توصيفي و تحليلي بوده است.

د خود به بررسي نامه كارشناسي ارش يانپا)، در 1390چوپاني (
هاي ادبي و اجتماعي صادق هدايت، بزرگ  زندگي و ديدگاه"

منتشر هاي  در نامه "علوي، جلال آل احمد و سيمين دانشور
ها را  ي آنان پرداخته است. نتيجه پژوهش اين است كه نامه شده
آورد.  حساب بهتوان جزو آثار نظري اين چهار نويسنده  مي
هاي ادبي و  ها و جوشش وكننده بينشهاي اين چهار تن بازگ نامه

هاي ادبي و اجتماعي  هنري آنان است. بازتابي گسترده از ديدگاه
هاي آنان را در حوزه نقد و  و هنري آنان بوده است و نظريه

 دوراز بهو  بلا واسطهتحليل، با زباني ساده و صميمي، 
گيري از ابزارهاي بلاغي،  هاي داستاني يا بهره پردازي يتشخص

پژوهشي اين نويسندگان را با در  -دهد امتداد خط فكري شان مين
يني هر يك در طرز تلقي از ب جهاننظر گرفتن تنوع نگرشي و 

هاي چشمگير  ها و تفاوت ي؛ شباهتوزندگادبيات، جامعه 
توان  را مي ها آنهاي هر يك از  ياني در نامهوبمحتوايي، سبكي 

نويسنده  4هاي  امهي در اين رساله نموردبررسيافت. جامعه 
صادق هدايت، سيمين دانشور، جلال آل احمد و  ازجملهبرجسته 

هاي را بررسي كرده كه به چاپ  بزرگ علوي است و نامه
هاي ادبي و اجتماعي  اند.  هدف اين رساله بررسي ديدگاه رسيده

در  كاررفته بههاي آنان بوده است. روش  اين نويسندگان در نامه
  تحليلي بوده است.-يفياين پژوهش روش توص

نامه و ")، در پژوهشي به بررسي 1392كشاورزي، توكلي (
است.   پرداخته "نگاري در تاريخ بيهقي و مقايسه آن با شاهنامه نامه

هاي موجود در كتاب بيهقي و  جامعه در اين پژوهش كل نامه
شاهنامه فردوسي است. هدف اصلي در اين پژوهش معرفي دو اثر 

 ازنظرنگاري  ي، بررسي موارد مشترك نامهبزرگ ادب فارس
انگيزه نوشتن، لحن و موضوع بوده است. در اين پژوهش از روش 

  است.  شده  استفادهتوصيفي 
هاي عاشقانه در  نامه ")، در پژوهشي به بررسي1395جعفري (

پرداخته است. هدف  "هاي غنايي ادب فارسي مشهورترين منظومه
هاي موجود  شده در نامه  يانبين اصلي اين پژوهش شناسايي مضام

اثر  16هاي عاشقانه ادب فارسي است. جامعه پژوهشي  در داستان
توصيفي بوده  كاررفته بهمشهور ادب غنايي است. روش پژوهش 

  است.
عناصر توليد هنري در  ")، در پژوهشي به بررسي2015(1آلدا

پرداخته است. نتيجه  "هاي ونگوگ با برادرش تئو ينگار نامه
تنها سند مهمي  گوگ نه مكاتبات ونژوهش حاكي از اين است پ

تواند  شود، بلكه مي از حيات و سير تحول نقاشي محسوب مي
پرداز قابل در حوزه  عنوان يك اثر درخور توجه از يك نظريه به
گيري  كوشد تا با بهره مطرح گردد. مقاله حاضر مي» توليد هنري«

هنري چون غيرشخصي  از چند مفهوم كليدي در حوزه توليد
(عامي) سازي خلاقانه يا پيشامد، به عناصر خاص رفتار نقاش 

                                                      
1 . Aldea 
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برده و نشان  يگوگ پ هاي ون عنوان يك خالق از وراي نامه به
نقص خود با  تواند به لطف همپوشاني بي دهد كه كار او مي

  .شود» تفسير«هاي توليد هنري/بوطيقاي معاصر  شاخص
آيا نامه با توجه به "ا عنوان )، در پژوهشي ب2015( 1استنلي

به بررسي اين  "هاي جديد مرده است؟ ورود و پيشرفت فناوري
پرداخته كه آيا با ورود تكنولوژي نامه از بين رفته يا نه؟ 

هاي كه از گذشته به جا مانده نشان داده  هاي كه روي نامه بررسي
ها در گذشته و حال يكي بوده،  كه سبك غالب موجود در نامه

هاي امروزه كه براي نامه و  هاي گذشته و ايميل واي نامهمحت
ها  شود يكي است و تنها شكل ارسالي نامه نگاري استفاده مي نامه

اي كه از گذشته به جا مانده  نامه بهفرق كرده. براي اين پژوهش 
هاي  اي كه ژنرال هاي عاشاقانه جنگ جهاني دوم و نامه مانند نامه

ي كه در حال حاضر دانشمندان و افراد ها رومي نوشتند و ايميل
   ، پرداخته شده است.كنند نگاري استفاده مي براي نامه

سخنراني غم و اندوه "اي با عنوان  ) در مقاله2017(2استوارت
هاي خانواده مايكل بروان به بررسي  مشترك: تجزيه و تحليل نامه

هاي نوشته شده توسط واندا جانسون و  و تجزيه و تحليل نامه
پرداخته شده، هدف از  "سيبرينا فولتون به خانواده مايكل براون

اين پژوهش كشف فرايند بهبودي در ميان كلمات بيان شده در 
ها بوده است. روش استفاده شده در اين پژوهش يك  نامه

ايجاد اعتبار،ستايش براي  فاكتور از جمله 6چهارچوب كه شامل 
مقابله با مشكل، مقابله  مرحوم، افشاي احساسات، نسخه هايي براي

با هيجانات با تاكيد بر تفكر مثبت بود. نتيجه به دست آمده از اين 
دهد اين سه خانواده يعني براون، جانسون و  پژوهش نشان مي

اند و  فولتون همه قرباني يك جنايت عليه سياه پوستان بوده شده
سات اين سه خانواده از طريق نامه به ابراز همدردي و ابراز احسا

اند و فرايند بهبودي و را از ميان كلمات بيان شده در  پرداخته
  توان به خوبي ديد. ها را مي نامه

هاي كه در مورد نامه موجود است در دو گروه  اكثر پژوهش 
ها براي به دست  تاريخ و ادبيات صورت گرفته همه اين پژوهش

ائل گويي به مس ها جهت پاسخ آوردن اطلاعات از لابه لاي نامه

                                                      
1 .Stanley 
2 stewart 

پژوهشي موجود بوده است و علاوه بر آن هر گروه نيز با توجه به 
اند، در پژوهش حاضر  ها پرداخته ماهيت رشته خود به بررسي نامه

شناسي  هاي اديبان ماهيت رشته علم اطلاعات و دانش در مورد نامه
ها جهت رسيدن به هدف  مد نظر بوده و بررسي محتواي نامه

شناسي كه شناسايي اطلاعات و  شاصلي علم اطلاعات و دان
 .، صورت گرفته استمي باشد  معرفي به جامعه استفاده كننده

ارانه دارد، يعني بررسي ها، ماهيت كتابد نگاه اين پژوهش به نامه
تواند  كه مي عنوان يك محمل اطلاعاتي بهاين اسناد تاريخي 

كنندگان باشد، و فلسفه اصلي  استفاده پاسخگوي بخشي از نياز
كتابداري كه خدمت به جامعه است را در اين پژوهش محقق 

ها بر اساس  هش شناسايي وضعيت ظاهري نامهژوهدف اين پ كند.
اجزاي تشكيل دهنده نامه و شناسايي وضعيت موضوعات بيان 

 است و  1349تا  1330هاي  هاي ادبيان در طي سال شده در نامه
لات زير است: اين پژوهش به دنبال پاسخگويي به سواهمچنين 

چگونه 1349تا 1330هاي  شده در سال  هاي نوشته وضعيت نامه
ها در  است؛ وضعيت فرستنده و گيرنده و نوع پاسخگويي نامه

ها  چگونه است؛ وضعيت پراكندگي نامه 1349تا  1330هاي  سال
  چگونه است؛ وضعيت موضوعات بيان 1349تا  1330ها  در سال

  ها چگونه است؟ شده در نامه
 

 روش پژوهش

پژوهش حاضر از نظر هدف كاربردي است و براي اجراي 
است. واحد زمينه،   آن از روش تحليل محتواي كمي استفاده شده

ها است.  كل متن هر نامه و واحد ثبت موضوعات بيان شده در نامه
ها و واحدها در مرحله بعد صورت گرفته و  انتخاب مقوله

ايي شده است. جهت تحليل متغيرهاي پژوهش از اين طريق شناس
ها داراي  مقوله اختصاص داده شده است. هر يك مقوله23ها،  نامه

يك يا چند واحد ثبت است. با شناسايي موضوعات موجود در 
ها فراهم  ها امكان بررسي و تحليل پيام ها و كدگذاري داده مقاله

اي بوده، در اين  عنوان كتاب نامه 103جامعه پژوهش شده است. 
عنوان كتاب انتخاب شد كه توسط جلال آل احمد،  6ش پژوه

زاد نوشته  سيمين دانشور، احمد شاملو، علي شريعتي و فروخ فرخ
  نامه بوده است. 859شده كه در بر دارنده 
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با توجه به اينكه هدف اصلي و اوليه اين پژوهش تحليل 
بنابراين  ،هاي منتشر شده در قالب كتاب بود محتواي مجموعه نامه

از بود كه اين منابع بازيابي شود، كتابخانه ملي به دليل داشتن ني
مجموعه غني و وجود قانون واسپاري انتخاب شد، و جستجو براي 

عنوان 103در مرحله اول   پيدا كردن منابع موردنياز شروع شد.
اي در اين زمينه، با بررسي اطلاعات كتابشناختي هر  كتاب نامه

ي موردنظر متعلق به افراد داخلي و ها كتاب.عنوان بازيابي شد 
شده   هاي نوشته خارجي بود، پژوهش موردنظر را محدود به نامه

شده از   )، يا همان ترجمه27هاي خارجي( داخلي كرده و عنوان
اي  هاي نامه بندي كتاب حذف شدند. مرحله بعد دسته فهرست

ود، ) بر اساس موقعيت مؤلفان بود نتيجه كار اين ب76( مانده باقي
 هاي مختلف نويسندگان و شاعران اي در گروه هاي نامه كتاب

هاي  ) قرار گرفت. كتاب14) و ساير (18( )، و سياستمداران44(
هاي سرگشاده،  ها بودند من جمله نامه اي شامل انواع نامه نامه

هاي سرگشاده  دانيد نامه خصوصي و رسمي. همانطور كه مي
هاي رسمي نيز براي انجام يك  شود و نامه خطاب به عام نوشته مي

شوند بديهي است  هاي اداري نوشته مي ها در سازمان سري فعاليت
كه در بردارنده نوع خاصي از اطلاعات هستند. اما چيزي كه در 

عنوان كتاب بود كه  6كرد  اي جلب توجه مي هاي نامه بين كتاب
رشناس ها بود و اينها نامه خصوصي افراد س تر از ساير نامه متفاوت

عنوان كتاب مورد نظر براي  6علت انتخاب  به همسرانشان بود.
ها كه مسئله پژوهش نيز از  پژوهش يكي خصوصي بودن نوع نامه
اي  ها در يك فضاي رابطه دل آن بيرون آمده كه اين نوع نامه

اي  خصوصي نوشته شده و فارغ از هر چهار چوب محدود كننده
تواند يك  پيدا كرده و آيا ميبوده چه موضوعاتي در آن انعكاس 

منبع اطلاعاتي مهم باشد؛ آيا تنها دربردارنده مسائل خصوصي اين 
افراد بوده يا نه؟ و همچنين ماهيت فرستنده و گيرنده كه زن و 

اي نوشته  ساله 20ا ها  در بازه زماني تقريب نكه نامهشوهر بودند و اي

ها با هدف  ن نامهها شد در واقع اي اند سبب انتخاب اين نامه شده
اصلي پژوهش يعني يافتن اطلاعات مستتر در اين نوع محمل و 

ها در  شناسايي اين اطلاعات و ارزش مرجعي اين نوع كتاب
 كتابخانه جهت معرفي به دوستداران اين حوزه بوده است

كه توسط اديبان در طي  نامه بررسي شد  859در اين پژوهش،
 6اند و در قالب  خود نوشته به همسران 1349تا  1330هاي  سال

هاي من، برسد به  ( مثل خون در رگ عنوان كتاب با عناوين
هاي سيمين  هاي عاشقانه قلبم، نامه دست پوران عزيزم، اولين تپش

جلد) در دهه اخير به  3دانشور به جلال آل احمد منتشر شده در 
ها، واحد تحليل در  چاپ رسيده است. روش تجزيه و تحليل يافته

ين پژوهش، كل متن هر نامه است. پس از انتخاب واحد تحليل ا
ها پرداخته  هاي نامه ها و زير مقوله يا همان زمينه به تدوين مقوله

آوري شده كدگذاري شده و با  هاي جمع شده است. سپس داده
افزار آماري  ها با كمك نرم هاي پژوهش، داده توجه به سوال

  اند. شدهتحليل  16اكسل و اس. پي. اس. اس 
  

  ها يافته
قرار گرفته  جامعه مورد نظر از دو جهت مورد بررسي     

ها. در سوالات اول تا  ها و بعد محتواي نامه است. بعد ظاهري نامه
مبدا ها كه شامل ( فرستنده و گيرنده، تاريخ ،  سوم بعد ظاهري نامه

ها) به تفكيك مورد  و مقصد، نوع پاسخگويي، و تعداد نامه
(  ها رار گرفته است. در سوال چهارم بخش محتواي نامهبررسي ق

مقوله اصلي كه هر  23ها)  با توجه به  موضوعات بيان شده در نامه
  مقوله داراي واحدهاي ثبتي است، مورد بررسي قرار گرفته است.

تا 1330هاي  شده در سال  هاي نوشته وضعيت نامهسوال اول: 
  چگونه است؟ 1349

  نامه نوشته 859ين پرسش تاريخ ارسال براي پاسخگويي به ا
  شده در بازه زماني موردنظر مورد بررسي قرار گرفت.
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 سال تفكيك به 1349 تا 1330 هايسال طي شده  نوشته هاينامه . 1جدول

  1349  1347  1345  1344  1343  1342  1341  1339  1338  1334  1333  1332  1331  1330  سال      

  1  1  3  65  21  74  211  10  19  8  10  227  205  4  فراواني
  1/0  1/0  3/0  6/7  4/2  6/8  6/24  2/1  2/2  9/0  2/1  4/26  9/23  5/0  درصد فراواني

  
ها كنيد بيشترين نامه مشاهده مي 1-1همانطور كه در جدول 

درصد)  6/24( 1341درصد)،  4/26( 1332هاي متعلق به  سال
 .درصد) بوده است 9/23( 1331

ستنده و گيرنده؛ و نوع پاسخگويي وضعيت فر: پرسش دوم
  چگونه است؟ 1349تا  1330هاي  ها در سال نامه

ها  جهت پاسخگويي به سوال فوق فرستنده و گيرنده نامه
ها مورد بررسي قرار گرفت، و نتايج  همچنين نوع پاسخگويي نامه

  مشاهده است قابل 2مربوط به آن در جدول 

  
 1349 تا 1330 هايسال طي شده  نوشته هاينامه گيرنده و فرستنده .2 جدول

      گيرنده            فرستنده      اسامي
  جلال 
  آل احمد

سيمين 
  دانشور

فروغ   احمد شاملو
  زاد فرخ

علي 
  شريعتي

سيمين 
  دانشور

  جلال
  آل احمد

آيدا 
  سركيسيان

پرويز 
  شاپور 

  پوران
شريعت 
  رضوي

  29  47  30  317  436  29  47  30  317  436  859  جمع
  
 

پرسش دوم نشان داد كه جلال آل احمد، سيمين هاي  يافته
نامه داراي  47و  317، 436دانشور و فروغ فرخزاد به ترتيب با 

 8/50بيشترين نامه ارسالي بودند. از سوي ديگر سيمين دانشور(
 5/5درصد) و پرويز شاپور ( 9/36درصد)، جلال آل احمد (

گويي به اند. براي پاسخدرصد) بيشترين نامه را دريافت نموده
ها به دو قسمت خظابي  قسمت دوم سوال فوق، در اين بخش نامه 

هاي كه  هاي خطابي يعني نامه جوابي تقسيم شده، نامه _و خطابي 
فقط به صورت خطابي براي گيرنده فرستاده شده و هيچ جوابي 

هاي هستند كه بين  جوابي نامه _هاي خطابي  داده نشده، اما نامه
اب به هم نوشته و پاسخ نيز داده شده. نتايج فرستنده و گيرنده خط

هاي در دسترس كه به تعداد  به دست آمده  از بررسي كل نامه
) 3/12) درصد(106بوده نوع پاسخگويي خطابي با فراواني (  859

) كه با توجه به 7/87و درصد( 753جوابي با فراواني  -و خطابي 
هاي  نامه آمار توصيفي به دست آمده بيشترين فراواني براي

باشد.  نويسندگان به تفكيك مورد بررسي  جوابي مي _خطابي 

قرار گرفت نتايج به دست آمده از اين بررسي نشان داد كه در 
فرخ  ) درصد فروغ4/27مورد ( 29هاي از نوع خطابي شريعتي  نامه
) درصد 3/28مورد ( 30) درصد و شاملو 3/44مورد با ( 47زاد 

زاد و كمترين  نوع نامه خطابي براي فرخاند بيشترين  نامه نوشته
جوابي جلال آل  –هاي خطابي  براي شريعتي است. در نوع نامه

مورد با  317) و دانشور با 9/57مورد با درصد( 436احمد با 
هاي خطابي و جوابي براي جلال ال  ) كه بيشترين نامه1/42درصد(

  احمد است.
تا  1330ي ها ها درسال وضعيت پراكندگي نامه: پرسش سوم

  چگونه است؟ 1349
ها  براي پاسخگويي به وضعيت پراكندگي جغرافياي نامه  
هاي ملي  المللي تقسيم شده است نامه ها به دو دسته ملي و بين نامه

شود كه مبدا و مقصد آن يكي از شهرهاي هايي اطلاق ميبه نامه
كه  شود هايي اطلاق مي المللي : به نامه هاي بين ايران است. نامه

  غيراز ايران است. مبدا يا مقصد آن كشوري به
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 در سطح ملي هانقشه حرارتي پراكندگي جغرافيايي نامه. 1تصوير

   

ها شهرهاي هاي نقشه در ميان مبدأ ارسال نامهمطابق با داده
) به ترتيب در رتبه اول تا سوم 5) و تبريز (7)، سنندج (57تهران (

داراي  30و  39ر تهران و اهواز با قرار داشتند. همچنين دو شه

ها بودند. لازم به ذكر است از مجموع بيشترين فراواني مقصد نامه
نامه يكي از شهرهاي ايران  69هاي مورد بررسي مبدا و مقصد نامه

  بوده است.
  

  
  المللي ها در سطح بين . نقشه حرارتي پراكندگي جغرافيايي نامه2تصوير.
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المللي بود و  نامه از نوع بين 790دبررسي هاي موردر ميان نامه
ها متعلق به ايران است، مطابق با  كه تمامي اين نامه ازآنجايي

هاي دريافتي ايران از كشورآمريكا با (  هاي نقشه  بيشترين نامه داده
هاي ارسالي ايران نيز به كشور  ) درصد و بيشترين نامه 3/31

  ) درصد بود. 1/31آمريكا با( 
  

ها  شده در نامه  وضعيت موضوعات بيان: ارمپرسش چه
  چگونه است؟

نامه بررسي و  859منظور پاسخگويي به اين پرسش متن هر  به
هاي هاي اصلي و واحدتحليل محتوا شد. پس از تعيين مقوله

افزارهاي مايكروسافت اكسل و  ثبتي،كدگذاري و با استفاده از نرم
فت. در ادامه وتحليل قرار گر اس.پي.اس.اس مورد تجزيه

هاي  مقوله اصلي به صورت كلي، سپس يافته 23هاي مربوط  يافته
هاي فرعي به  مربوط به هر مقوله اصلي با توجه به زير مقوله

  صورت جداگانه ارائه خواهد شد. 

  
  1330-1349هاياي طي سالهاي نامههاي اصلي كتاب. توزيع فراواني مقوله3جدول 
  فراوانيدرصد   فراواني  مقوله اصلي
  6/46  400  سياست
  4/45  390  آثار ادبي
  8/29  256  مجلات
  8/26  230  هيجان

  24  206  هنر و فرهنگ
  5/18  159  اوضاع اقتصادي

  9/16  145  اديان

  5/13  116  سلامت بهداشت و
  9/12  111  انواع ادبي
  1/12  104  اخلاق
  6/11  100  انتشارات

  2/10  88  ورسوم آداب
  8/8  76  تعليم و تربيت
  4/8  72  روزنامه
  8  69  ها گردهمايي
  5/7  64  ها دانشگاه

  4/6  55  كتابداري و اطلاع رساني
  2/6  53  وسايل ارتباطي

  2/6  53  ها انجمن
  6/5  48  فلسفه

  4/5  46  روان رنجوري
  1/5  44  هاي ادبي سبك

  3/3  28  حقوق
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 23هاي توصيفي براساس تعداد فراواني  وتحليل داده تجزيه
هاي مورد بررسي اصلي حاكي از آن بود كه در ميان نامهمقوله 
) درصد داراي بيشترين فراواني و  6/46( سياست با مقوله
 8/29( ) درصد و مجلات با4/45هاي آثار ادبي با(ازآن مقوله پس

هاي حقوق هاي بعدي قرار داشتند. همچنين مقوله) درصد در رتبه

هاي ادبي و سبك درصد) 6/5درصد)، روان رنجوري ( 3/3(
  درصد) داراي كمترين فراواني بودند. 1/5(

) 1داراي واحدهاي ثبتي مقوله سياست:  .1
) ريس جمهور، 4) نمايندگان مجلس، 3) مجلس، 2سياستمداران، 

) 8)  سازمان امنيت، 7) رهبران سياسي،6) نخست وزير، 5
 ) احزاب است.10المللي و )  معاهدات بين9انقلاب،

  
  سياست مقوله ثبتي واحدهاي فراواني يعتوز .4 جدول

  درصد فراواني  فراواني  زير مقوله
  6/11  100  سياستمداران 

  3/1  11  مجلس
  4/2  21  نمايندگان مجلس

  ½  18  جمهور رئيس
  4/5  46  وزير نخست

  1/2  18  رهبران سياسي
  7/0  6  سازمان امنيت

  6/2  22  انقلاب
  5/0  4  الملليمعاهدات بين
  9/17  154  احزاب
  6/46  400  مجموع

  
كنيد نتايج به دست  همانطور كه در جدول فوق مشاهده مي

ثبتي احزاب  دهد كه واحدهاي آمده از اين بررسي نشان مي
ها ) داراي بيشترين فراواني در ميان نامه100) و سياستمدارن (154(

) داراي كمترين فراواني 4بودند. واحد ثبتي معاهدات بين المللي (
) 400ها مقوله سياست با فراواني ( ها بود. در ميان نامه يان نامهدر م

  بيشترين موضوعي بود كه به آن پرداخته شده بود.
  
واحد ثبتي  6اين مقوله داراي مقوله آثار ادبي:  .2
) آثار 3) آثار سيمين دانشور، 2) آثار جلال آل احمد، 1است:

گان داخلي، ) آثار نويسند5) آثار احمدشاملو، 4فروغ فرخ زاد، 

) آثار نويسندگان خارجي. در مقوله آثار ادبي بيشترين فراواني 6
ها  مربوط آثار جلال آل احمد است. مقوله آثار ادبي در كل نامه

  بار بيان شده است. 390
) مهر 2) مهرگان، 1داراي واحد ثبتي مقوله مجلات:  .3

) نيروي 6) شاهد، 5) تهران مصور، 4) علم و زندگي، 3ايران، 
) ايران ما، 10) هارپر، 9)  لايف اندلترز، 8) ريدردايجست،7وم، س

)  فردوسي، 14)  راهنماي كتاب،13) اخبارروز،12) كتاب ماه، 12
 ) انديشه و هنر است.18) تايم و 17) آرش، 16ها،  ) خواندني15
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   مجلات مقوله ثبتي واحدهاي فراواني توزيع . 5جدول
  وانيدرصد فرا  فراواني  زير مقوله
  9/0  8  مهرگان

  5/1  13  ايران مهر
  2/4  36  علم وزندگي
  4/3  29  تهران مصور

  3/1  11  شاهد
  3/3  28  نيروي سوم
  9/0  8  ريدردايجست
  1  9  لايف اندلترز

  7/0  6  هارپر  
  9/1  16  ايران ما
  3/0  3  اخبار روز
  2/2  19  كتاب ماه

  3/0  3  راهنماي كتاب
  5/1  13  انديشه و هنر
  3/1  11  فردوسي
  2/0  2  ها خواندني
  2  17  آرش

  8/2  24  تايم   
  8/29  256  مجموع

  
كنيد نتايج به دست  همانطور كه در جدول فوق مشاهده مي

)، تهران 36زندگي ( واحدهاي ثبتي علم ودهد  آمده نشان مي
هاي موردبررسي داراي ) در ميان نامه24) و تايم (29مصور (

هاي  ) در ميان نامه2ها( حد ثبتي خواندنيوا. بيشترين فراواني بودند
ضمن اينكه  مورد بررسي داراي كمترين فراواني بوده است.

ها موضوع مرتبط با مقوله درصد از نامه8/29درمجموع حدود
  مجلات داشتند .

واحد ثبتي است كه  7داراي مقوله هيجان:  .4
ري، قرا ) دلتنگي و بي4) رنج، 3) بدبيني، 2) عشق، 1اند از:  عبارت

) رفتار جنسي. در 7) ياس و نا اميدي و 6) محروميت عاطفي، 5
) فراواني به اين موضوع پرداخته شده 230( درصد 8/26حدود 

  است.
) 1واحد ثبتي است.  5داراي مقوله هنر و فرهنگ:  .5

) موسيقي . در مجموع در 5) نقاشي و 4) تĤتر، 3) فيلم، 2موزه، 

د به مقوله هنر فرهنگ ) درص24بار  حدود ( 206ها  كل نامه
  پرداخته شده بود. 

واحد ثبتي كه  4داراي مقوله اوضاع اقتصادي:  .6
) 4) گراني و 3سازي،  ) خانه2) درآمد و هزينه، 1اند از:  عبارت

درصد  5/18هاي مورد بررسي حدود  خريد و فروش. در كل نامه
  ) به مقوله اوضاع اقتصادي پرداخته شده است.159با فراواني(

هاي  ) كتاب1واحد ثبتي است.  5داراي  اديان: مقوله .7
) آداب و رسوم مذهبي و 4) اماكن مأهبي، 3) پيامبران، 2مقدس، 

 9/16هاي مورد بررسي حدود  هاي مذهبي. در كل نامه ) نظام5
  ) به مقوله اديان پرداخته شده است.145درصد با فراواني (

واحد ثبتي كه  3داراي مقوله بهداشت و سلامت:  .8
) مراكز درماني، و بارداري . 2) بيماري و معاينه، 1انداز:  رتعبا

) 116درصد با فراواني( 5/13هاي مورد بررسي حدود  در كل نامه
  به مقوله بهداشت و سلامت پرداخته شده است.
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  ) سناريو است.4نامه و  ) نمايش3مقاله، ) 2) شعر، 1داراي واحدهاي ثبتي  مقوله انواع ادبي: .9
  

  ادبي انواع مقوله ثبتي واحدهاي فراواني يعتوز . 6جدول
  درصد فراواني  فراواني  زير مقوله
  2/5  45  شعر
  1/3  27  مقاله
  8/2  24  نامه نمايش

  7/1  15  سناريو
  9/12  111  مجموع

  
كنيد نتايج به دست  همانطور كه در جدول فوق مشاهده مي

 2/5هاي ثبتي شعر (دهد كه واحد آمده در اين مقوله نشان مي
درصد) داراي  8/2نامه (درصد) و نمايش 1/3درصد)، مقاله (

) 15ها بودند. واحد ثبتي سناريو(بيشترين فراواني در ميان نامه
ها بوده است. ضمن اينكه  داراي كمترين فراواني در ميان نامه

ها موضوع مرتبط با مقوله  درصد از نامه9/12درمجموع حدود 
  انواع ادبي داشتند.

 

) نرم 1واحد ثبتي است.  7داراي  لاق:مقوله اخ .10
) 6) وفاداري، 5) ادب، 4) سپاسگذاري، 3) قناعت، 2خويي، 

 1/12هاي مورد بررسي حدود  ) بددهني. از كل نامه7تعهد، و 
  ) به مقوله اخلاق پرداخته شده بود.104درصد با فراواني (

)  2) اميركبير،1دهاي ثبتي : داراي واحمقوله انتشارات .11
) 7) كارنگي، 6) معرفت، 5) فرانكلين، 4) دانش، 3ابن سينا، 

  )  انديشه است.9) دانش و8كتاب جيبي، 

   انتشارات مقوله ثبتي واحدهاي فراواني توزيع  .7جدول
  درصد فراواني  فراواني  زير مقوله
  8/3  33  اميركبير 

  5/0  4  سينا ابن
  6/1  14  دانش
  5/1  13  نفرانكلي
  5/1  13  معرفت
  6/0  5  كارنگي

  2/1  10  كتاب جيبي
  3/0  3  انديشه
  6/0  5  دانش
  6/11  100  مجموع

  
كنيد نتايج يه دست  همانطور كه در جدول فوق مشاهده مي

) 33دهد كه واحد ثبتي اميركبير ( آمده از اين مقوله نشان مي
) 3( ثبتي انديشه ها بود. مقولهداراي بيشترين فراواني در ميان نامه
ها بود. ضمن اينكه درمجموع  داراي كمترين فراواني در ميان نامه

ها موضوع مرتبط با مقوله انتشارات درصد از نامه6/11حدود
  داشتند.
 

) 1واحد ثبتي است.  5داراي  مقوله آداب و رسوم: .12
) آداب و معاشرت. در 5) اعياد و 4) سوغات، 3) رقص، 2جشن، 
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) به 88درصد با فراواني ( 2/10بررسي حدود هاي مورد كل نامه
  مقوله آداب و رسوم  پرداخته شده است.

واحد ثبتي است كه  4داراي  مقوله تعليم و تربيت: .13
) 3) رساله دكتري، 2)تحصيل در خارج ازكشور، 1عبارتند از: 

هاي بررسي شده  ) امكانات دانشجويي. در كل نامه4آموزگاران و 

) به مقوله تعليم و تربيت پرداخته 76ني( درصد با فراوا 7/8حدود
  شده است.

) اطلاعات، 1داراي واحدهاي ثبتي مقوله روزنامه:  .14
)كيسچن ساينس 5) ديلي ميرو و4) واشنگتن پست، 3) كيهان، 2

 مونتيور است.

 
  روزنامه مقوله ثبتي واحدهاي فراواني توزيع .8جدول

  درصد فراواني  فراواني  زير مقوله
  ½  18  اطلاعات
  5/4  39  كيهان
  7/0  6  پست واشنگتن

  3/0  3  ديلي ميرور
  7/0  6  كريسچن ساينس مونيتور

  4/8  72  مجموع
  

)، 39هاي جدول فوق واحدهاي ثبتي كيهان (مطابق با داده
ها بودند. واحد ) داراي بيشترين فراواني در ميان نامه18اطلاعات (

هاي مورد  ن نامه) داراي كمترين فراواني در ميا3ثبتي ديلي ميرو(

درصد از  4/8بررسي بوده است.  ضمن اينكه درمجموع حدود 
  ها موضوع مرتبط با مقوله روزنامه داشتند.نامه

)  1داراي واحدهاي ثبتيها: مقوله گردهمايي .15
 ) سخنراني است.4) كنگره و3) كنفرانس، 2سمينار، 

  
  هاگردهمايي مقوله ثبتي واحدهاي فراواني توزيع .9جدول

  درصد فراواني  فراواني  ر مقولهزي
  6/2  22  سمينار
  8/2  24  كنفرانس
  1/0  1  كنگره
  6/2  22  سخنراني

    
ها داراي بيشترين فراواني بودند. ) در ميان نامه22) و سخنراني (22)، سمينار(24هاي ثبتي كنفرانس (هاي جدول فوق واحد مطابق با داده

  ها داشتند.ها موضوع مرتبط با مقوله گردهماييدرصد از نامه 8) بود. ضمن اينكه درمجموع 1نگره(كمترين فراواني مربوط به واحد ثبتي ك
هاي  ) سوربن. در كل نامه5) هاروارد، و 4) ييل، 3) استنفرد، 2) تهران، 1انداز  واحد ثبتي كه عبارت 5داراي  مقوله دانشگاه: .16

 شده است. درصد به مقوله دانشگاه پرداخته 5/7مورد بررسي حدود 

هاي مورد  ) كتاب درماني. در كل نامه3) كتابخانه، 2) مطالعه، 1واحدثبتي است.  3داراي  رساني: مقوله كتابداري و اطلاع .17
 ) به مقوله كتابداري و اطلاع رساني پرداخته شده است.55درصد با فراواني ( 4/6بررسي حدود 

) راديو . در 4) تلفن، و 3) تلگراف ، 2) پست، 1اند از  است كه عبارتواحد ثبتي  4اين مقوله داراي  مقوله وسايل ارتباطي: .18
 ) به مقوله وسايل ارتباطي پرداخته شده است.53درصد با فراواني ( 2/6هاي بررسي شده حدود  كل نامه



 90                                                   1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره فصل نامه دانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات) ، 

) انجمن 4رانسه، ) انجمن ايران و ف3)  انجمن فرهنگي ايران و آمريكا، 2) انجمن قلم،1داراي واحدهاي ثبتي ها: مقوله انجمن .19
 ) انجمن دانشجويان ايراني مقيم فرانسه است.6) انجمن ايران و انگليس و 5فرهنگي ايران، 

  
  هاانجمن مقوله ثبتي واحدهاي فراواني توزيع.10 جدول

  درصد فراواني  فراواني  زير مقوله
  6/1  14  انجمن قلم

  7/1  15  انجمن فرهنگي ايران و آمريكا
  6/0  5  انجمن ايران و فرانسه
  3/1  11  انجمن فرهنگي ايران
  6/0  5  انجمن ايران و انگليس

  3/0  3  انجمن دانشجويان ايراني مقيم فرانسه
  2/6  53  مجموع

  
ثبتي انجمن فرهنگي  هايهاي جدول فوق واحد ه مطابق با داد

) داراي بيشترين فراواني 14) و انجمن قلم (15ايران و آمريكا  (
ودند. واحد ثبتي انجمن دانشجويان ايراني مقيم ها بدر ميان نامه

ها بود. ضمن اينكه  ) داراي كمترين فراواني در ميان نامه3فرانسه(
ها ها موضوع مرتبط با مقوله انجمندرصد از نامه 2/6درمجموع 

  داشتند.

اند از  واحد ثبتي بود كه عبارت 2داراي  مقوله فلسفه: .20
هاي مورد بررسي  ر كل نامه) فلاسفه. د2هاي فلسفي، و  ) مكتب1

) به مقوله فلسفه پرداخته شده 48درصد با فراواني ( 6/5حدود
 است.

) 1داراي واحدهاي ثبتي رنجوري:  مقوله روان .21
 ) اضطراب، و فشاررواني است.2افسردگي، 

  
  رنجوري روان مقوله ثبتي واحدهاي فراواني توزيع .11جدول

  درصد فراواني  فراواني  زير مقوله
  2/2  19  گي افسرد

  9/1  16  اضطراب
  3/1  11  فشار رواني
  4/5  46  مجموع

  
 در اين مقوله واحد كنيد همانطوركه در جول فوق مشاهده مي

ها بود. ) داراي بيشترين فراواني در ميان نامه19ثبتي افسردگي (
ها  ) داراي كمترين فراواني در ميان نامه11واحد ثبتي فشار رواني(

ها موضوع مرتبط درصد از نامه 4/5درمجموع  بود. ضمن اينكه
  رنجوري داشتند. با مقوله روان

داراي واحدهاي ثبتي هاي ادبي: مقوله سبك .22
  رئاليسم، رمانتيسم و  رئاليسم است. عرفاني، سور
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  ادبي هايسبك مقوله ثبتي واحدهاي فراواني توزيع  .12 جدول
  درصد فراواني  فراواني  زير مقوله
  8/0  7  عرفاني

  7/0  6  رئاليسم سور
  8/0  7  كلاسيسم
  2/1  10  رمانتيسم
  6/1  14  رئاليسم
  1/5  44  مجموع

  
)، 14هاي ثبتي رئاليسم (هاي جدول فوق واحد مطابق با يافته

ها بودند. واحد ) داراي بيشترين فراواني در ميان نامه10رمانتيسم (
ها بوده  ن نامه) داراي كمترين فراواني در ميا6ثبت سوررئاليسم(

ها موضوع درصد از نامه 1/5است. ضمن اينكه درمجموع حدود 
  هاي ادبي داشتند.مرتبط با مقوله سبك

اند  واحدثبتي است كه عبارت 5داراي  مقوله حقوق: .23
) 5) عشر دولتي، و 4) دادگاه خانواده، 3) طلاق، 2) مهريه، 1از: 

بررسي كمترين هاي مورد  المللي. در كل نامه هاي بين اعلاميه
) مقوله حقوق 28درصد و فراواني ( 3/3مقوله بيان شده با حدود 

 بوده است.

 
  گيري بحث و نتيجه

  هاي نوشته ها در مورد پرسش اول نشان داد كه تعداد نامه يافته
شده توسط اديبان( جلال آل احمد، سيمين دانشور، فروغ 

تا  1330 هاي زاد، احمد شاملو و علي شريعتي) در طي سال فرخ
ها در طي  نگاري نامه بوده، علت اصلي  نامه 859درمجموع  1349

ها سفر سيمين دانشور به آمريكا براي تحصيلات، سفر  اين سال
ها و  جلال آل احمد به اروپا و آمريكا براي شركت در گردهمايي

سياحت، سفر كاري پرويز شاپور به اهواز، سفر علي شريعتي به 
و سفرهاي احمد شاملو به دليل مشكلات  فرانسه براي تحصيلات

ها  ها در طي اين سال خانوادگي بوده و بيشترين فراواني نامه
بوده است. از دلايل  1341و 1331،  1332هاي  مربوط به سال

)  سفر سيمين 1ها كه ميتوان نام برد  ها در طي اين سال فراواني نامه
  ،1332و 1331هاي  دانشور جهت تحصيل به آمريكا در سال

وسيله نامه  ها به سيمين دانشور و جلال آل احمد در طي اين سال
نگاري مربوط به  و بيشترين نامهطور مداوم با هم ارتباط داشتند  به

به   1332زاد در سال  نگاري فروغ فرخ ) نامه2 اين دو شخص بود.
زاد و پرويز شاپور بعد از ازدواج  همسرش پرويز شاپور، فروغ فرخ

رفتند به دليل اينكه محل كار پرويز شاپور آن زمان در  به اهواز
اهواز بود، فروغ بعد از گذشت مدتي براي ديدار خانواده به تهران 

وسيله نامه با همسرش ارتباط برقرار  آمده و در اين مدت به
) سال 1،  1341نگاري در سال  كرد. از دلايل فراواني نامه مي

املو با آيدا سركيسيان آشنا  دقيقاً زماني است كه احمد ش 1341
) جلال آل احمد در 2كند.  نگاري با او مي شده و شروع به نامه

اين سال  براي شركت در گردهمايي و سياحت به اروپا سفر 
طور مداوم  كند، آل احمد و دانشور در طول اين مدت به مي
وسيله نامه با همديگر در ارتباط بودند. تنها محمل ارتباطي و  به

ترين روش برقراري ارتباط در آن دوره،  با توجه  لمعمو
هاي فراواني ميان مردم  نگاري هاي فناّوري نامه بوده و نامه پيشرفت

صورت گرفته، قشر اديبان نيز مستثنا از اين امر نبودند و از اين 
وسيله يعني (نامه) براي برقراري ارتباط و ساير اهدافي كه در پس 

و  دلايل گوناگوني سبب نامه كردند.  مي نگاري بوده استفاده نامه
نگاري ميان اشخاص  بوده يكي از اين عوامل دوري افراد از  نامه

خانواده و دوستان است كه براي برقراي ارتباط و ساير اهداف 
   كردند.  نگاري استفاده مي مورد نظر از نامه و نامه

 ها به ها در مورد پرسش دوم نشان داد فراواني نامه يافته
قرار است جلال آل  تفكيك هر گروه فرستنده و گيرنده از اين 

)، فروغ 30)، احمد شاملو(317)، سيمين دانشور(436احمد (
). در اين ميان بيشترين 29يعني ( )، علي شر47زاد ( فرخ
)، سيمين 436ها به ترتيب متعلق به جلال آل احمد ( نگاري نامه

با توجه به مطالعه  است.) بوده 47زاد ( ) و فروغ فرخ317ر(دانشو



 92                                                   1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره فصل نامه دانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات) ، 

هاي اديبان فراواني زياد نامه در بين اين سه اديب دلايلي دارد  نامه
  شود: اختصار بيان مي كه به
عنوان  نگاري به سيمين دانشور و جلال آل احمد به نامه .1

كردند،  ترين كارهاي روزانه خود نگاه مي كننده يكي از سرگرم
ن نامه به وزانه خود را با نوشتهاي ر درواقع اين دو فرد تمام دغدغه

 دادند؛ همديگر تسكين مي

سيمين دانشور بعد از مدت كوتاهي از شروع  زندگي  .2
زناشويي خود به آمريكا سفر كرد؛ دوري، عشق، وابستگي و 

نگاري فراوان ميان اين دو نفر شد  قراري سبب نامه تنگي و بي دل
ور داشت خصوص وابستگي كه جلال آل احمد به سيمين دانش به

 ها شد؛ احمد به سيمين در اين سال نگاري زياد آل سبب نامه

نگاري زياد  ميان  دانشور و  عامل ديگر كه سبب نامه .3
ها در كارهاي فرهنگي و ادبي بود  آل احمد بود، وجه مشترك آن

ها  در تمام مراحل نوشتن يك اثر ادبي و يا يك كار فرهنگي  آن
دن، پرداختن به اين موضوع در با همديگر در تعامل و مشورت بو

 ها بسيار بارز و پراهميت بود؛ امهن

هاي آل  يكي از خصوصيات بارز و قابل مشاهده در نامه .4
احمد و دانشور فارغ نبودن از اوضاع مختلف جامعه در آن زمان 

نگاري اين  ديگر نامه رساني عامل بود، درواقع خبررساني يا اطلاع
 دو نفر بود؛

اي عيادت خانواده بعد از مدتي به زاد بر فروغ فرخ .5
ر ارتباط نگاري با پرويز شاپو تهران سفركرده و تنها از طريق نامه

نگاري به همسرش نبود؛  كرد، اما اين تنها علت نامه  برقرار مي
زاد به دليل رابطه عاطفي سرد با خانواده پدري، تنها  فرخ  فروغ

ديد و  ر ميمأمن و مأواي خود را در همه شرايط پرويز شاپو
تنگي، عشق فروغ به شاپور سبب  عواملي مانند خلا عاطفي، دل

 شد؛ها  نگاري فروغ به همسرش در اين سال نامه

) و 29نگاري مربوط به علي شريعتي( كمترين تعداد نامه .6
هاي شريعتي يك از  ) است، با توجه به متن نامه30احمد شاملو(

ش مشتاق به نامه نگاري  اين بوده كه همسر هاي كمي نامه علت
هايش از اين كار پوران شريعت  نوشتن نبود و شريعتي در نامه

كرد. اما احمد شاملو در مدت آشنايي با آيدا  رضوي گلايه مي

درگير بسياري از مشكلات خانوادگي بود و اكثر اوقات آيدا را 
 كرد.  صورت حضوري ملاقات مي به

نگاري ميان  ههاي به دست آمده كميت نام با توجه به يافته
اديبان متفاوت بوده و دلايل اين كميت در بالا بيان شد، عواملي 
چون دلتنگي، دوري، علاقه به اين سبك نوشتن  در اديبان بسيار 

ها نيز  نگاري در ميان آن متغير بود وسبب شده كه كميت نامه
ها نشان داده  ها در مورد نوع پاسخگويي نامه متفاوت باشد. يافته

امه نگاري در ميان اديبان مورد مطالعه دو گونه خطابي و كه نوع ن
نگاري  جوابي بوده است در واقع اين افراد در نوع نامه -خطابي 

زاد، علي  به دو گروه تقسيم شدند گروه اول كه شامل فروغ فرخ
هاي اين عزيزان خطابي  شريعتي و احمدشاملو بودند. نوع نامه
آل احمد و سيمين دانشور  بوده، اما گروه دوم كه شامل جلال

جوابي بوده است، كه بيشترين نامه  -هاي آنها خطابي  نوع نامه
خطابي   زاد و بيشترين نامه خطابي از گروه اول مربوط به فروغ فرخ

  و جوابي مربوط به جلال آل احمد بوده است. 
ها  ها در مورد پرسش سوم، در اين بخش پراكندگي نامه يافته

) 69شده، سطح ملي(  المللي تقسيم اي ملي و بينه به دودسته نامه
كه طور  ) نامه ارسال شده است. همان790المللي( سطح بين

ترين وسيله ارتباطي بوده و  در آن دوره زماني معمول  دانيد نامه مي
كردند، اما طول جغرافيايي  بسياري از مردم از آن استفاده مي

ها در يك سرزمين  ها متفاوت بوده گاه اين نامه ارسال نامه
شده  المللي ميان افراد ردوبدل مي (كشور) و يا در سطح بين

 و شهرهاي مبدا و مقصد خارجي)ها( ها در كشور فرواني نامه
حال با توجه به  ها تابه ، و اينكه پراكندگي جغرافياي نامه(داخلي)

جستجوهاي كه صورت گرفته در هيچ پژوهشي انجام نشده و اين 
ها در اين  ختن به وضعيت پراكندگي نامهعوامل سبب پردا

  پژوهش شد.
هاي  هاي پرسش چهارم، جهت تحليل محتواي  نامه اما يافته

اديبان با توجه به هدف اصلي و روشن شدن مسئله پژوهش از 
ها استفاده شد كه  هاي موضوعي براي تحليل محتواي نامه مقوله

 23ا توجه به ها را ب منطبق با هدف اصلي پژوهش بوده و كل نامه
تر بوده  مبحث موضوعي اصلي كه دربردارنده موضوعات فرعي

مورد بررسي قرار داده كه در پرسش چهارم كميت هر مقوله 
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مقوله اصلي  23ها توضيح داده شده است.  اصلي با زير مقوله
هاي ادبي،  شامل مجلات، روزنامه، انتشارات، آثار ادبي، سبك

ياست، اوضاع اقتصادي، وسايل هاي ادبي، س انواع ادبي، مكتب
رنجوري، هيجان، دانشگاه، تعليم و تربيت،  ارتباطي، روان

ها، فرهنگ و هنر، آداب رسوم، اخلاق، فلاسفه،  انجمن
رساني گردهمايي و اديان  هاي فلسفي، كتابداري و اطلاع مكتب

دهد كه مقوله  هاي پرسش چهارم نشان مي يافتهبوده است. 
فراواني را به خود اختصاص داده، بعد از  ) بيشترين400سياست (

) در رتبه دوم و سوم 256( ) و مجلات390( سياست آثار ادبي
قرار دارند. مقوله يا (موضوع) سياست از تعدادي واحد ثبت 

شده، و در اين مقوله بيشتر فراواني مربوط به واحد ثبت   تشكيل
كه  وزير بوده است. دلايلي احزاب سپس سياستمداران و نخست

شرح زير  شده به ها زياد به موضوع سياست در نامه سبب پرداختن
  است:
لحاظ كميت و فعاليت سياسي در بيشترين  احزاب از .1

جمله اين احزاب (حزب  حد خود در آن دوره تاريخي بودند از
توده، نيروي سوم، روشنفكران، سوسياليست، دمكرات، 

ليست ماركسيست، حزب كارگر، مجاهدين خلق، حزب سوسيا
زنان، كمونيسم، حزب كارگر انگليس، حزب سوسياليست 

دمكرات آلمان، حزب زنان دمكرات،  فرانسه، حزب سوسيال
ها، پان  جبهه ملي، حزب زحمتكشان، آريا، ايران ما، سوم

 نيست، نهضت ملي، رستاخيز، ايران)؛ايرا

فعاليت جلال آل احمد در احزاب سياسي مانند حزب  .2
ل آل احمد داراي شخصيت سياسي بود و توده و نيروي سوم؛ جلا

وعات سياسي با سيمين پرداخته يش به يكي از موض ها در اكثر نامه
 بود؛

وتاب سياسي را داشته  ايران در آن زمان دوره پر تب .3
وزير و  عنوان نخست هاي مصدق به مانند: فعاليت احزاب، فعاليت

هاي  نامهساير سياسيون در بسياري از امور كشوري و اين امر در 
 جلال آل احمد و سيمين دانشور بسيار مشهود بود.

ست كه سبب نفوذ زياد موضوع سياست در  موارد بالا دلايلي
هاي خصوصي جمعي از اديبان در آن دوره تاريخي بوده  نامه

اي فارغ از مسائل  است. ناگفته نماند كه اديبان در هيچ دوره

ها،  در يادداشت پيرامون خود نبودند مسائل بسيار مهمي را 
توان يافت مانند مسائل  ها در امور مختلف جامعه مي هاي آن نامه

همچنين بسياري از  سياسي ، اقتصادي، اجتماعي و غيره. 
جامانده از بزرگان جامعه  هاي به پژوهشگران با بررسي نامه

شده آنان به اطلاعات بسيار   هاي نوشته لاي نامه اند از لابه توانسته
جامانده از بزرگان در هر قالب و  ت پيدا كنند. آثار بهمفيدي دس

قصد انتشار باشد يا نه، بعد از  شده باشد؛ چه به  محملي كه نوشته
مدتي بنا به اهداف گوناگون پژوهشگران تبديل به يك سند مهم 

ها را از ميان  توان بسياري از ناگفته شود و مي در طول تاريخ مي
شدن بسياري از امور از آن سود ها يافت و در جهت روشن  آن

  جست. 
هاي  هاي اصلي آثار ادبي، مجلات، انواع ادبي، سبك مقوله

هاي مرتبط به هم بودند ؛  ها مقوله و انتشارات در نامهادبي 
ها در زمينه نوشتن  طور كه از نام اين اديبان مشخص است آن همان

ر ادبي در مجلات گوناگون و صحبت در مورد آثا نشر آثار و
 هاي ادبي خارجي، انواع ادبي، سبكادبي نويسندگان داخلي و 

شده،   هاي آنان بارها بيان بسيار فعال بودند و اين موضوع در نامه
ها معرف يك سري آثار ادبي نويسندگان و  نوعي اين نامه به

است، در زمينه نشر نيز  ه نام تاريخ ادبيات ايران و جهانشاعران ب
فعاليت مجلات، انتشارات، انواع ادبي و  اطلاعات مفيدي درباره

هاي ادبي موجود در آن دوره تاريخي را در اختيار ما قرار  سبك
ها  اي از تاريخ ادبيات و نشر را از ميان اين نامه دهد و گوشه مي
ها به آن    ها مقوله ديگري بود كه در نامه گردهماييتوان يافت.  مي

ه، سخنراني و كه شامل كنفرانس، كنگرپرداخته بودند
ها شركت كرده بودند.  هايست كه اديبان در طول آن سال همايش

، ن، فرهنگ و هنراديا ) ها ها درباره موضوعات (مقوله همحتواي نام
آداب و رسوم، فلسفه، اوضاع اقتصادي، بهداشت و سلامت، 

هر يك از رساني و حقوق كه  ابداري و اطلاعوسايل ارتباطي، كت
ي داراي واحدهاي ثبت مربوط به خود بوده و هاي اصل اين مقوله

اطلاعات مختلفي را در آن حيطه موضوعي در اختيار ما قرار 
هاي فرهنگ و هنر  دهد به عنوان مثال فيلم يكي از زير مقوله مي

هاي كه در آن دوره  ها اطلاعات زيادي را در مورد فيلم بود نامه
سوم كه شامل شد و همچنين اطلاعاتي درباره آداب ر اكران مي
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رقص، سوغات، آداب معاشرت مرسوم ميان مردم را در اختيار ما 
 پرداخته بودند،ها به آن  مقوله ديگري كه در نامهدهد.  قرار مي
است كه در آن دوره تاريخي در ايران  هاي فرهنگي انجمن

ها در  ، اين انجمنتند و به دليل انقلاب سياسي كشورفعاليت داش
هاي ديگري در حال فعاليت  و يا با عنوان ايران يا منحل شدند

ها، موجود بود؛ مقوله  هاي كه در نامه هستند. يكي ديگر از مقوله
است كه اطلاعاتي را درباره  تعليم و تربيت و دانشگاه

هاي كه اين اديبان در حال  وپرورش كه شامل  دانشگاه آموزش
در  جا بودند و وضعيت آموزگان و شرايط بورسيه تحصيل در آن

 اخلاق، هيجان و روان دهد. آن دوره را در اختيار ما قرار مي
ست كه در مجموع  هاي موجود ديگري رنجوري از جمله مقوله

ها به  شده و از طريق همين نامه  ها پرداخته ها بسيار به آن در نامه
روزنامه  .شناختي درباره شخصيت نويسندگان و شاعران رسيد

شده بود، اديبان از   ها به آن پرداخته همقوله ديگري بود كه در نام
ها بسياري از خبرهاي سياسي و فرهنگي را پيگيري  طريق روزنامه

كردند، علاقه زيادي به روزنامه و محتواي اخباري كه در آن  مي
رسد داشتند تا جاي كه  جلال آل احمد و سيمين  به چاپ مي

ها را براي  مهاي از روزنا دانشور زماني كه در ايران نبودند نسخه
  كردند. هم با نامه پست مي

ها را  ها صورت گرفته و نامه هاي مختلفي بر روي نامه پژوهش
هاي نوشتن نامه، انواع  هاي مختلف تاريخي، سبك از جنبه

هاي كه به عنوان يك  اي، بررسي نامه هاي مرسوم در هر دوره نامه
ت به طور سند از يك اتفاق تاريخي به جا مانده پرداخته شده اس

هاي كه در مورد نامه موجود است در دو گروه  كلي اكثر پژوهش
هر گروه نيز با توجه به ماهيت و  تاريخ و ادبيات صورت گرفته 

اند، در پژوهش حاضر در  ها پرداخته رشته خود به بررسي نامه
شناسي  هاي اديبان ماهيت رشته علم اطلاعات و دانش مورد نامه

ها جهت رسيدن به هدف  محتواي نامهمد نظر بوده و بررسي 
شناسي كه شناسايي اطلاعات و  اصلي علم اطلاعات و دانش

معرفي به جامعه استفاده كننده، صورت گرفته است. در اين 
شخصي  هاي اديبان است كه جنبه  پژوهش جامعه انتخاب شده نامه

اند. ماهيت و نگاه  داشته و به قصد انتشار عمومي نيز نوشته نشده
ها جنبه كتابدارنه دارد و از بعد اطلاعاتي  ن پژوهش به نامهاي

ها نيز حاكي از اين بوده كه اين نامه با وجود  بررسي شده، يافته
شخصي بودن در بردارنده موضوعات مختلفي در آن دوره زماني 

شود. اطلاعات  هاي متنوعي از اطلاعات را شامل مي بوده كه جنبه
تر بوده كه در اين پژوهش اين اطلاعات ها مست مختلفي در اين نامه

  بندي آورده شده است.  به صورت دسته
هاي پيشين مانند  بيان داشت اين پژوهش همچون پژوهشبايد 
)، جعفري 1390)، چوپاني (1385)، محبوب (1378بديعي (

) 2017) و استوارت (2015)، استنلي (2014)، استارفيلد (1395(
هاي امرزوه نقش  نامه در پژوهش تأييد كننده اين نكته است كه

هاي مختلف از آن براي رسيده به اهداف  اساسي داشته و گروه
شود  كنند كه به اختصار به اين نتايج اشاره مي خود استفاده مي

شناسي  يكي زبان شناسان براي به دست آوردن اطلاعات زبان
هاي مختلف تاريخي، دوم جامعه شناسان براي به  رايج در دوره

هاي گذشته  آوردن آداب و رسوم و روابطي كه در فرهنگ دست
طي هاي در  براي تبادل اطلاعات بوده، سوم اينكه بابررسي نامه

اي سبك خاصي از  توان فهميد در هر دوره گذشته مي هاي هدور
در واقع نگاه اين پژوهش موضوعي نوشتن نامه موجود بوده است. 

مندان اين  ها به علاقه هنگرانه بوده، در جهت معرفي نام و جامع
بع اطلاعاتي هاي خصوصي به عنوان منا حوزه  و معرفي اين نامه
گون استفاده كنندگان. پژوهش درصدد مفيد جهت اهداف گونا

هاي شخصي يا خصوصي اديبان  يافتن اين مسئله بود كه در نامه
نشده، به چه   قصد انتشار عمومي در آن زمان نوشته كه به 

توان گفت  بندي پژوهش مي اند. در جمع ختهموضوعاتي پردا
خصوصي و بدون قصد انتشار  كاملاً صورت بهها  اين نامه اگرچه

، و برداردموضوعات متنوعي را در   اند شده  نوشتهعمومي 
توان  ها مستتر بوده را مي ها در اين نامه اطلاعاتي را كه مدت

ها) قرار داد اين  مندان به اين حوزه(نامه استخراج و در اختيار علاقه
ها علاوه بر آنكه بيانگر حالات و  دهد كه نامه نشان مي تحليل

اند، معمولا اطلاعات واقعي و  عواطف انساني در زمان دلتنگي
دهند. بسياري از آنچه را كه ما  مفيدي  را در اختيار ما قرار مي

آيد؛  ها به دست مي دانيم از لابه لاي همين نامه امروزه تاريخ مي
گاه به قصد آنكه روزي انتشار يابند نوشته  ها تقريبا هيچ ين نامها

گيرد غالبا  شوند و همچنين دوستي نزديك، مخاطب قرار مي نمي
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شود و همين مسئله  هيچ پرده پوشي بيان مي ها بي مطالب آن
ها با گذر  كند اينگونه نامه نگاري را بيشتر مي اهميت نامه و نامه

توانند در روشن شدن برخي  كنند و مي زمان نقش مهمي پيدا مي
آمده از اين  دست هاي به يافته رويدادها و اتفاقات سودمند باشند

دهد كه اديبان فارغ از اوضاع مختلف جامعه  پژوهش نشان مي
هاي خصوصي خود به انواع  مختلفي از  نبوده و در نامه

في هاي مختل اند و جنبه هاي گوناگون پرداخته موضوعات در زمينه
تواند براي پژوهشگران و  گيرد كه مي از اطلاعات را در برمي

مند به اين حوزه هستند بسيار مثمر ثمر باشد و در  كساني كه علاقه
كار برد. اگر بخواهيم  ها را به جهت اهداف مختلف پژوهشي آن

هاي  شده در نامه  بندي كلي از موضوعات بيان يك جمع
ها اسناد بسيار مهمي  اين نامهتوان گفت  خصوصي داشته باشيم مي

شده در    تههستند كه اطلاعات فراواني را از آن  بازه زماني نوش
، اقتصادي ، رواني و ادبي و غيره ابعاد مختلف اجتماعي، سياسي

ها در آن دوره  دهند. محتواي اين نامه را  در اختيار ما قرار مي
اين اديبان زماني خصوصي بوده در حال حاضر با توجه به جايگاه 

آمده ديگر اين  دست هاي كه از اين اسناد به در جامعه و با اين يافته
شوند و درواقع جنبه  خصوصي شناخته نمي  عنوان نامه ها به نامه

شوند و تبديل به  خصوصي خود را از دست داده و عمومي مي
مندان اين  شوند كه اطلاعات مفيد و فراواني را به علاقه اسنادي مي

هاي افراد به  آوري و انتشار نامه دهند. جمع ساير افراد مي حوزه و
يابي يكجا و جلوگيري از پراكندگي  نام در يك مجلد براي دست

شود كه موسسات انتشاراتي  ، توصيه ميتواند مفيد باشد ميها  نامه
كار اقداماتي را به عمل آورند.با توجه به اينكه  در جهت اين

ها  در قيد حيات  ان و اطرافيان آناديبان و همچنين اكثر دوست
ها در جهت شناخت شخصيت اين  هاي خصوصي آن نيستند نامه

ها  براي  افراد و به تصوير كشيدن زندگي و تيپ شخصيتي آن
تواند مفيد باشد، در واقع جزييات شخصيتي و  فيلمسازان مي

هاي پنهاني زندگي اين افراد را براي شناساندن  و معرفي به   لايه
     توانند استفاده كنند راد جامعه مياف
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Abstract 
Objective: The aim study was to identify the topics mentioned in the letter books (private letters 

of prominent peoples to their spouses) and to introduce their role as a primary source of information 
for users. 

Methodology: Methodology of the research: The present research is applied research in terms of 
its purpose. The qualitative research method has been used which can be done through quantitative 
content analysis. The research population was 103 books. In this study, 6 books were selected, 
which was written by Jalal Al Ahmad, Simin Daneshvar, Ahmad Shamloo, Ali Shariati and Farrokh 
Farrokhzad, containing 859 letters. in order to for analyze the content of the letters, 23 items were 
selected from the ASFA culture thesaurus.  

Results: The results of the research indicated that according to the political conditions of those 
859 private letters included various subjects. The most discussed subjects in the letters were. 
Politics (with frequency of 400,) literary works (with frequency of 390), and journals (with 
frequency of 256). The findings of this study shows that prominent peoples are not at all distant 
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Conclusion: These individuals deal with a variety of topics in a variety of fields in their private 
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چكيده
استان در هاآن هاي ارتباطيبا مهارت هاي عموميكتابخانه كتابداران هاي جمعيت شناختي ويژگي بررسي رابطه وهش ژ: هدف پهدف
است. خوزستان
استفاده شدهتحليلي -و سپس روش پيمايشي آنها و تحليل دسته بندي،با استفاده از مطالعه منابع  : روش فراتركيبپژوهش روش

براي تجزيه و نفر انتخاب شدند. 100گيري انتساب متناسب، تعداد نفر از كتابداران بوده كه با روش نمونه 272. جامعه آماري شامل است
كرامر استفاده شد. Vآزمون في و ها از تحليل واريانس، تحليل داده
و همچنين شهر محل ميان فردي  و ارتباط كلامي، غيركلامي، هاي مهارت ،وضعيت تأهل  ،بين جنسيت  : نتايج نشان داد هايافته

هايسابقه كار پاسخگويان و مهارت بين سن و؛ مقادير ناچيز ضريب همبستگي اسپيرمنبا وجود شود. همچنين اي مشاهده نميرابطهخدمت 
با توجه به مقادير ضريب همبستگي اسپيرمن؛ بين سطحولي  شود. اي مشاهده نميرابطهنيز  ارتباط كلامي، غيركلامي و ميان فردي 

شود.هاي ارتباط كلامي، غيركلامي و ميان فردي رابطة ضعيفي مشاهده ميتحصيلات پاسخگويان و مهارت
ولي بين شود.اي مشاهده نميبا مهارت ارتباط كلامي، غيركلامي، ميان فردي رابطههاي جمعيت شناختي  ويژگي: بين گيرينتيجه

به عبارتي كتابداران فارغ از اينكه درها رابطه ضعيفي وجود دارد كه خود نمايانگر نقش آموزش مي باشد.  سطح تحصيلات با اين مهارت
و به طور كنند جويي ميهاي ارتباطي به طور يكسان براي ارائه خدمات بهره  از مهارت، دارند فردي هاي هستند و چه ويژگي كدام شهر

از طرفي ميانگين سن و سابقه كار حاكي از جوان بودن رابطه مثبت و معناداري وجود دارد. كتابداران با همهاي ارتباطي  كلي بين مهارت
هاي شغلي مستمر دارد. كتابداران و نياز به دوره هاي آموزشي مهارت

- ، كتابخانه هاي عموميهاي ارتباطي مهارت -كتابدرانميان فردي ، ارتباط  غيركلامي،ارتباط : ارتباط كلامي، هاي كليدي واژه
خوزستان

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
113الي  97، از صفحه 1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره 
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  مقدمه
اي اطلاعاتي و هيورآهاي روزافزون در عرصه فنپيشرفت

ها و انتظارات كتابداران و ها بلكه نقشارتباطاتي نه تنها كتابخانه
هاي ارتباطي آنان را با تغييرات زيادي روبرو كرده است مهارت

پذيري نسبت به اين تغييرات كه در صورت نداشتن قابليت انعطاف
هاي سنتي و و اصرار كتابداران و كارشناسان اجرايي بر نقش

هاي عمومي محتمل خواهد قديمي، خطر محو كتابخانهوظايف 
، محيطي كه كتابداران مأموريت اصلي خود را به همچنين بود.

نحوي كه گيري تغيير كرده است. بهطرز چشمرسانند، بهانجام مي
ها و تحقيقات علمي با دور شدن از محققان براي يافتن داده

هاي نوظهور انجمنهاي سنتي حفظ و انتشار دانش، به سمت مكان
اند. ملازم با اين تغييرات، محققان نيز جامعه جديد متمايل شده

هاي تدريس و تحقيق خود را با محيط اطلاعات ديجيتال روش
  )2008، 1(رز و سنيه اندجديد، تطبيق داده

هاي عمومي به عنوان ويژه كتابخانهها و بهامروزه، كتابخانه
هايي خدمات با ارزش، به دنبال راهيكي از نهادهاي ارائه دهندة 

براي بهبود كيفيت خدمات و ارتقاء رضايت كاربران خود هستند. 
چراكه باور دارند، اين كاربران و جلب رضايت آنهاست كه 

نمايد؛ به تعبيري ديگر ها را تبيين ميماهيت و فلسفة وجودي آن
تام و  شان بستگياند كه ادامه حياتهاي عمومي دريافتهكتابخانه

ها دارد. تمامي به حفظ و مراقبت از كاربران و جلب رضايت آن
ويژه كتابداران تلاش دارند تا با ها و بهاز همين رو، نهاد كتابخانه

، كيفيت خدمات خود را بهبود بخشيده هاي ارتباطيارتقاء مهارت
و رضايت كاربران خود را جلب نمايند. اما اين امر به سادگي 

آميز رضايت كاربران و شد چراكه جلب موفقيتمحقق نخواهد 
هاي مهارت هاي ارتباطي ومشتريان بستگي زيادي به مهارت

هاي عمومي ، كتابداران و ديگر مسئولان اجرايي كتابخانهانساني
هاي ايجاد و بازايجاد درك دارد. مهارت ارتباطي در واقع راه

، 2ون(گلدسميت و نوتباشد هاي مختلف ميمشترك در حالت
2011.(  

                                                            
1. Ross and Sennyey 
2. Goldsmitha and Newton 

مهارت ميان  كلامي(سخن از  ارتباط  چهارگانه  هاي 
ناگ ب خواندن)،  نوشتن،  شنيدن،  و فتن،  ضرورت  بر 

و  گفتن  مهارت  دو  كتابداران،  وظيفه  و  كار  ماهيت 
مهارت پرسشنامة  ا استفاده از  ب ارتباطي شنيدن  هاي 

استفاده شده  ليكرت  طيف  از  آن  در  كه  دام  كوئين 
گرفته است.  قرار  سنجش  مورد   است؛ 

كيز و  روش  نظر  بر  ا استناد  در پيام3ب غيركلامي  هاي 
بعد  شامل: اداها، ژست«سه  و تعلامات  حالات  و  ها 

و  چشم  و  صورت  و  سر  و  دست  .»حركات  . زبان «، .
ايستان راه رفتن،  شيوة  شامل:  فاصله عمل  نشستن،   ،

. گرفتن، صحبت . و. دادن  گوش  يا » كردن،  زبان «و 
مو  آرايش  پوشيدن، رنگ لباس،  شامل: طرز لباس  اشياء 

و  صورت  » و  .. سنجش . مورد  ليكرت  طيف  از  ا استفاده  ب
گرفته است.   قرار 

و ميان ارتباط شدن  درك  مهارت  معناي  به  فردي، 
گروه و  افراد  كردن  داخلدرك  و  (همكاران) هاي 

شده  خارج كتابخانه تعريف  از  مشتريان)  و  (كاربران 
ميان ارتباط  مختصر، است.  روشن،  بايد  مؤثر  فردي 

باشد كامل  و  صحيح  سازنده،  انه،   Bryant and(مؤدب

Poustie, 2001 .(  
زيست، معتقد است هابرماس در ذيل تفكيك نظام از جهان

در نظام بايست نه ميهاي ارتباطي و اجتماعي ما كه تمام كنش
زيست زيست صورت بگيرند چراكه تنها جهانبلكه در جهان
تواند مكاني غيرجبري و متعالي به وجود آورد كه است كه مي
ه اجبار و صرفاً بر (گوينده و شنونده) فارغ از هرگون افراد جامعه

و مفاهمه با يكديگر ارتباط برقرار نمايند و به  اساس استدلال
). در نزد 1385و مباركي،  (مهدوي درك مشترك برسند

اي از توافقات زيست عبارت است از پيشينههابرماس جهان
هاي مشترك ما را همراه با گيريزندگي روزانه ما كه جهت

 بخشدفهمي مشترك در زندگي جهت داده و انسجام مي
برآيند كلي نظريه كنش ارتباطي هابرماس  ).1990(هابرماس، 

هاي عمومي، در كم كردن كتابخانه براي كارشناسان و كتابداران

                                                            
3. Ruesch and Kees 
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گرهاي كلامي و فاصله زباني و فرهنگي و ساير عوامل و نشان
هاي مكالمه و گوش دادن غيركلامي و همچنين ارتقاء مهارت

  كند.كارشناسان و كتابداران بروز مي
توان جايگاه نظرية كنش متقابل نمادين در يك نگاه كلي، مي

وجو كرد. (كلامي و غيركلامي) جست فرديرا در ارتباطات ميان
در زندگي روزمره كه قلمرو اصلي كنش متقابل نمادين است، 

دهندة ظرفيت خلاق و رويدادهايي در جريان است كه نشان
پوياي كنش متقابل نمادين در حوزة ارتباطات انساني است. كنش 

افراد جلب  متقابل نمادين توجه ما را به جزئيات ارتباطات بين
ند و اينكه چگونه از آن جزئيات براي فهميدن آنچه ديگران كمي
توانيم استفاده كنيم. نظريه كنش دهند؛ ميگويند و انجام ميمي

متقابل اجتماعي، نظرية ارتباط است؛ ارتباطي كه ميان افراد، اشياء 
ها) و اشياء ها و سازمانفيزيكي، اشياء اجتماعي(مثل گروه

گيرد. مبادلة مذهبي و ...) صورت مي انتزاعي(مفاهيم اخلاقي يا
اطلاعات و معنا در ارتباطات چهره به چهره از طريق اداها، 

وگو با ها، حالات چهره، حركات بدن و گفتحركات، ژست
ويژه نماد زبان در قالب كنش متقابل نمادين استفاده از نمادها و به

  ).163: 1390(انواري،  گيردصورت مي
 ) در تحقيقي بيان كردند1397( يدينبستي و سبهمئي چوب

گيري سازماني و ترين عامل تصميمهاي ارتباطي مهمكه توانايي
 )، در پژوهشي2013( و همكاران 1امجي موفقيت كتابداران است.

نشان دادند كه سطح ارتباطات كتابداران(سواد تحقيقاتي در سطح 
 جستجوگري% و سواد 18واد انتشاراتي در سطح %، سطح س 36

گباجه  تر از حد متوسط قرار داشته است.%) نيز پايين45در سطح 
نشان دادند كه درصد بالايي از  )، در پژوهشي2018(2و همكاران

هاي دسترسي آزاد مخاطبان به منابع علمي كتابداران از سياست
آگاهي داشتند اما از طرف ديگر، درصد كمي از آنها در عمل از 

افخمي و  آگاهي كافي داشتند. هاي كتابشناسيالزامات روش
هاي ارتباطي وضعيت مهارت«) در پژوهشي 2019(3همكاران

    مشهد را مورد ارزيابي قرار» هاي عموميكتابداران كتابخانه
اند هاي تحقيق، نويسندگان مدعي شدهكه بر اساس يافته، اندداده

                                                            
1. Umeji, Ebele C 
2. Gbaje et al. 
3. Afkhami et al. 

هاي ارتباطي كتابداران مورد بررسي در وضعيت كه سطح مهارت
  مطلوبي قرار ندارد.

ها و مشاهدات محقق به عنوان يكي به لحاظ ميداني، بررسي
هاي عمومي استان خوزستان حاكي از آن از كاركنان كتابخانه
هاي عمومي هاي ارتباطي كتابداران كتابخانهاست كه مهارت

استان خوزستان در سطح مطلوبي قرار ندارد. ضمن آنكه تاكنون 
-هاي ارتباطي كتابداران كتابخانهبه مهارت به طور مجزاپژوهشي 

هاي عمومي استان خوزستان پرداخته باشد نيز صورت نگرفته 
هاي جمعيت  در اين راستا به نظر مي رسد بين ويژگياست. 

به ويژه ميان سطح تحصيلات و رشته تحصيلي شناختي كتابداران 
ولي  ؛دتواند رابطه وجود داشته باش آنها ميهاي ارتباطي  با مهارت

لذا تحقيق حاضر به اين  موجود نبود در استان  چون مستنداتي
بنابراين، پژوهش حاضر با علم به فقدان ه پرداخته است. مسئل

هاي ارتباطي هاي علمي در زمينة مهارتتحقيقات و پژوهش
هاي عمومي، تلاش دارد تا در راستاي پر كتابداران كتابخانه

هاي  ويژگي بررسي رابطه به كردن اين خلاء گام بردارد و
هاي  هاي ارتباطي كتابداران كتابخانهمهارتو جمعيت شناختي 

  بپردازد. استان خوزستان عمومي
هاي ارتباطي كتابداران انجام  تحقيقات زير در راستاي مهارت

  شده است:
)، در پژوهشي به 1391( ريزي و همكاراناشرفي
- ارتباط آنها با ويژگيهاي ارتباطي و هاي مهارتمؤلفه"ارزيابي

ابداران كتابخانه دانشگاه شناختي در ميان كتهاي جمعيت
و پرسشنامة استاندارد  پيمايشياند. پژوهش پرداخته "اصفهان
دهد ها نشان ميبوده است. يافته 5كويين دام 4هاي ارتباطيمهارت

هاي ارتباطي به نسبت كه كتابداران مورد بررسي از  مهارت
هاي قاطعيت و بينش، در ميان اند و مؤلفهبرخوردار بودهمطلوبي 

كتابداران با جنسيت مرد بيشتر از كتابداران با جنسيت زن بوده 
سال  47تا  38است؛ تنظيم عواطف در ميان كتابداران گروه سني 

سال بوده است. همچنين  37تا  18بيشتر از كتابداران با گروه سني 
بر حسب مدرك تحصيلي در  اختلاف ميانگين تنظيم عواطف

                                                            
4. Interpersonal Communication Skills Test(CSTR) 
5. Queendom 
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نحوي كه تنظيم عواطف در ميان كتابداران معنادار بوده است؛ به
ميان كتابداران با مدرك ديپلم كمتر از كتابداران با مدرك 

  كارشناسي بوده است. 
ارزيابي ")، در پژوهشي به 1391نژاد(بردبار و فرهنگ

بيين آوري اطلاعات و ارتباطات كتابداران و تهاي فنمهارت
 "هرستان يزدهاي عمومي شعوامل مؤثر بر آن در كتابخانه

هاي اند كه به روش پيمايش انجام گرفته است؛ مهارتپرداخته
آوري اطلاعات و ارتباطات كتابداران در چهار زمينه اصلي فن

     افزاري، هاي سختافزارهاي عمومي، مهارتشامل: نرم
رتباطاتي و هاي اهاي كاربردي و تخصصي و مهارتمهارت

جستجوگري، با توجه به عوامل تأثيرگذاري همچون: سطح 
تحصيلات، آشنايي با زبان انگليسي و نوع نگرش كتابداران نسبت 

آوري اطلاعات و ارتباطات، مورد بررسي قرار گرفته است. به فن
گر آن بوده است نتايج تحليل سلسله مراتبي در اين تحقيق، بيان

افزارهاي كاربردي و تخصصي، در استفاده از نرم كه مهارت
هاي ارتباطاتي و افزارهاي عمومي، مهارتمهارت در نرم

اي افزاري ضمن داشتن رابطههاي سختجستجوگري و مهارت
هاي ترين مهارتمعنادار با عوامل تأثيرگذار فوق، به ترتيب، مهم

  اند. مورد نياز كتابداران بوده
بررسي ميزان "در پژوهشي به )، 1395( عاصمي و همكاران

هاي هاي تحت پوشش نهاد كتابخانهمهارت كاركنان كتابخانه
- پرداخته "2.0ن در استفاده از ابزارهاي وب عمومي استان اصفها

نفر از مديران و  450اند. جامعة آماري اين پژوهش شامل 
نفر به  109هاي عمومي بوده است كه تعداد كتابداران كتابخانه

-نوان نمونه انتخاب شده است. اين پژوهش از نوع توصيفيع
نتايج نشان داده كه ميزان مهارت كتابداران و مديران و  پيمايشي

در استفاده از ابزارهاي تبادل يا اشتراك اطلاعات، مديريت و 
دهي اطلاعات، اشاعه و بازيابي اطلاعات و ابزارهاي سازمان

است و در استفاده از  كمتر از حد متوسط بوده 2.0مرجع وب 
هاي اجتماعي، راهنماهاي موضوعي، موتورهاي كاوش و شبكه

ترين مهارت مشاهده شده است. سيستم از كتابدار بپرس، بيش
هاي مورد  علاوه بر اين، در اين پژوهش بين جنسيت و مهارت

در حالي كه بين  .بررسي تفاوت معناداري مشاهده نشده است

    بداري و غيركتابداري از نظر كاركنان با تحصيلات كتا
هاي مورد بررسي تفاوت معناداري مشاهده شده است. مهارت

همچنين در اين تحقيق، مهارت كاركنان داراي سطح تحصيلي 
تر بوده كارشناسي از كاركنان داراي سطح تحصيلي كارداني بيش

سال از  5است در حالي كه مهارت كاركنان با سابقه كار كمتر از 
  تر بوده است. سال، بيش 20ا سابقه كار بيش از كاركنان ب

الگويابي " )، در پژوهشي به1397بستي و سيدين(بهمئي چوب
هاي ارتباطي كتابداران بر ارتباطات بين ساختاري تأثير مهارت

ي هافردي و نقش آن بر راهبردهاي مديرت تعارض در كتابخانه
روش پيمايش و از اند. اين پژوهش نيز به پرداخته "استان مركزي

هاي ارتباطي كويين دام و ارتباطات بين ابزار پرسشنامه مهارت
فردي گراهام و مديريت تعارض ارتباط سازماني پوتنام و ويلسون 

 هاي ارتباطياستفاده شده است. بر اساس نتايج بين مهارت
(مهارت گوش دادن، توانايي دريافت و ارسال پيام، بينش نسبت 

ط، كنترل عاطفي و ارتباط توآم با قاطعيت) با به فرآيند ارتبا
(قبول بازخورد و ارزيابي، خود تنظيمي و  ارتباطات بين فردي

ها، آگاهي از خود و خودافشايي و شفافيت، كنار آمدن با تفاوت
آگاهي از ديگران) رابطه معناداري مشاهده شده است. همچنين 

رض(عدم هاي ارتباطي و راهبردهاي مديريت تعابين مهارت
 گراييحل(رقابت) و راه مقابله(اجتناب و سازش)، كنترل

(همكاري و مصاحبه)) رابطه معناداري مشاهده شده است. در 
       نهايت باتوجه به معنادار بودن ارتباطات فوق، نويسندگان

ترين عامل هاي ارتباطي مهماند كه تواناييگيري كردهنتيجه
  كتابداران است.گيري سازماني و موفقيت تصميم

  ")، در پژوهشي به بررسي2008(1جروليموس و كنستا
 "هاي كتابداران در محيط اطلاعاتي مدرنها و صلاحيتمهارت
 200هاي اين پژوهش به روش مطالعه مروري از  اند. دادهپرداخته

هاي معتبر كشورهاي انگليس، كانادا، سايتآگهي مندرج در وب
گردآوري شده  2007تا  2006در سال استراليا و ايالات متحده 

 38هاي اين تحقيق منجر به ارائة است. تجزيه و تحليل يافته
ها در دو ها و صلاحيتمهارت و صلاحيت شده است. اين مهارت

هاي عمومي شامل ها و صلاحيتمهارت :اندبندي شدهگروه دسته

                                                            
1. Gerolimos and Konsta 
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يق توانند روزانه و از طرهايي هستند كه كتابداران ميتوانايي
اي هاي روزمرهطور مستقيم با فعاليتمحيط كار بدون آنكه به

ها را توسعه دهند. اين نويسي در ارتباط باشند؛ آنمانند فهرست
هاي مهارت -هاي فردي، ويژگي -دسته شامل چهار مؤلفة: 

آموزش مدام و يادگيري مستمر بوده  -تجربه،  -فردي،  ميان
     اي هستند كههاي حرفهصلاحيتها و است. دستة دوم مهارت

     اي و هاي كار، استانداردهاي حرفهطور مستقيم با شيوهبه
هاي روزانه كتابداران و در رابطه با خدمات فني درك فعاليت

فرآيند مديريت موضوعات  -شوند. اين دسته شامل پنج مؤلفة: مي
هاي مهارت -فرآيند مديريت موضوعات ديجيتال،  -همايش، 

ICT ،- تحصيلات بوده –دهي و هاي مديريت و سازمانمهارت 
 است. 

ها ارتباطي و مهارت")، در پژوهشي 2013و همكاران( 1امجي
كتابخانه  "آوري اطلاعات و ارتباطات كتابدارانسطح سواد فن
نيجريه را به روش پيمايش مورد ارزيابي قرار  2دانشگاه مدونا

نفر بوده است. نتايج اين تحقيق  11اند. حجم نمونه شامل داده
 هاي ارتباطي كتابدارانحاكي از آن است كه سطح مهارت

هاي ارتباط كلامي %، مهارت45هاي شنيداري در سطح (مهارت
هاي % و مهارت18فردي در سطح هاي ميان%، مهارت36در سطح 

تر از حد متوسط قرار داشته است. %) پايين18نوشتاري در سطح 
آوري اين تحقيق نشان داده است كه سطح سواد فن ديگر نتايج

%،  36(سواد تحقيقاتي در سطح  اطلاعات و ارتباطات كتابداران
% و سواد جستجوگري در سطح 18سطح سواد انتشاراتي در سطح 

تر از حد متوسط قرار داشته است. در مجموع %) نيز پايين45
% درصد 18 آوري اطلاعات و ارتباطاتهاي ارتباطي و فنمهارت

% 27هاي از كتابداران در سطح بالا قرار داشته است، مهارت
% درصد 27هاي درصد از كتابداران در سطح خيلي بالا، مهارت

% درصد از كتابداران نيز در سطح 18در سطح پايين و مهارت 
  بسيار پاييني قرار داشته است.      

شخصيت و نياز و تأثير توسعه ")، در پژوهشي 2013(3امين
شهر پنجاب به عنوان  "هاي ارتباطي در آموزش كتابدارانمهارت

                                                            
1. Umeji, Ebele C 
2. Madonna University  
3. Ameen 

اي ارتباطي و اجتماعي كتابداري و هبخشي از آموزش مهارت
رساني را مورد بررسي قرار داده است. اين پژوهش براي اطلاع

ها از پيمايش مبتني بر وب استفاده كرده و از گردآوري داده
در  2007استفاده شده است كه در سال كتابداراني به عنوان نمونه 

 "هاي شخصيتي و ارتباطيمهارت"سه دورة سه ساعته آموزش 
طور اند. نتايج اين تحقيق نشان داده است كه بهمشاركت داشته

هاي مذكور تأثير معناداري بر روي رشد شخصيت، كلي، دوره
هاي اجتماعي كتابداران اصلاح رفتارهاي ارتباطي و مهارت

 است. داشته 

هاي ويژگي") در پژوهش خود نقش 2016( 4جنسن
در ميان كتابداران  "شخصيتي و الگوهاي ارتباط غيركلامي

دانشگاه گوتنبرگ سوئد را به روش پيمايش مورد ارزيابي قرار 
-داده است. در اين پژوهش، از الگوي پنج عامل شخصيتي مك

-(باز بهگرا)، برون -گرا ) كه شامل (درون2006(5كري و كاستا

 -دقت)، (سازگار بي –سنتي)، (باوجدان  -هاي جديد تجربه
كنترل عاطفي) استفاده شده است و  –رنجور خودمحور) و (روان

الگوهاي كلامي و غيركلامي نيز عبارت بوداند از: پرحرفي، 
گري)، ارتباط كلامي، تماس چشمي، (هدايت مواجه مستقيم

مجاورت، گام به عقب يا فاصله با مخاطب، بلندي صدا، ناامني، 
و ارتباط انزوا يا حريم خصوص، صميميت كه مؤيد حالات چهره 

ها و حركات بدني، لباس و ظاهر، فاصله و فضاي ژست بصري،
اند. در اين تحقيق، بين شخصيت شخصي و محيط فيزيكي بوده

ا با برقراري تماس چشمي و بلند كردن تن صدا همبستگي گربرون
گرا با معنادار مشاهده شده؛ در حالي كه بين شخصيت درون

احساس ناامني همبستگي معنادار مشاهد شد است. بين بازبودن به 
كنندگي، تماس چشمي، تجربة جديد با پرحرفي، هدايت

اس مجاورت، فاصله نزديك با مخاطب، بلند كردن صدا، احس
امنيت، صميميت و تكنولوژي همبستگي معنادار مشاهد شده در 
حالي كه بين شخصيت سنتي با فاصله دور با مخاطب همبستگي 

گري، معنادار مشاهده شده است. بين وجدان كاري با هدايت
پرحرفي، ارتباط كلامي، تماس چشمي، مجاورت و تكنولوژي 

                                                            
4. Jensen 
5. McCrae & Costa 
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دقتي با فاصله بيهمبستگي معنادار مشاهده شده در حالي كه بين 
گرفتن، بلند كردن صدا و ناامني همبستگي معنادار مشاهده شده 

گري، فاصله با مخاطب و انزوا است. بين سازگاري با هدايت
همبستگي معنادار مشاهد شده در حالي كه بين خودمحوري با 
بلند كردن صدا، ارتباط كلامي، تماس چشمي، مجاورت و 

شاهده شده است؛ و نهايتاً اينكه بين تكنولوژي همبستگي معنادار م
گري، تماس چشمي و مجاورت كنترل عاطفي با هدايت

رنجوري با همبستگي معنادار مشاهده شده در حالي كه بين روان
پرحرفي، ارتباط كلامي، فاصله با مخاطب، بلند كردن صدا، 

  ناامني و صميميت همبستگي معنادار مشاهده شده است.
)، در پژوهشي به روش پيمايش، به 2018(1گباجه و همكاران

اند. آنها پرداخته "هاي كتابدارانها و مهارتارزيابي شايستگي"
هاي ها و مهارتاند تا شايستگيدر پژوهش خود تلاش كرده

هاي علمي همچون ويژه در زمينة مهارتمورد نياز كتابداران به
درك هاي ارتباطي همچون آشنايي با منابع علمي و توانايي

هاي ارتباطي را شناسايي كنند. نتايج اين بررسي نشان داد فعاليت
هاي دسترسي آزاد كه درصد بالايي از كتابداران از سياست

مخاطبان به منابع علمي آگاهي داشتند اما از طرف ديگر، درصد 
هاي كتابشناسي آگاهي كمي از آنها در عمل از الزامات روش

كه بيش از نيمي از كتابداران  كافي داشتند. همچنين در حالي
درك درستي از روندهاي فعلي از جمله دسترسي آزاد به منابع و 
     شناسايي مراجع داشتند؛ درصد كمي از آنها درك درستي از

ها و منابع و مديريت فضاي كتابخانه روزرساني و پردازش دادهبه
ارتباطي  داشتند. علاوه بر اين، بسياري از كتابداران فاقد توانايي

كافي براي ارتباط مؤثر با مخاطبان بودند؛ در حالي كه از 
هاي تحريم و هاي عدم دسترسي به برخي منابع در دورهسياست

ها و منابع نيز اطلاع كافي نداشتند. نويسندگان با مديريت داده
اند كه براي آنكه كتابداران هاي خود مدعي شدهتوجه به يافته

هاي ثر ايفا كنند؛ لازم است از مهارتطور مؤنقش خود را به
هاي توسعه علمي و ارتباطي كافي برخوردار شوند. بنابراين برنامه

ها آموزشي را به ها و كنفرانساي مانند برگزاري كارگاهحرفه
  اند.عنوان يك فوريت توصيه كرده

                                                            
1. Gbaje et al. 

هاي ضروري مهارت" در پژوهشي )2019(2آشوك واني
را به روش تحليلي مورد  21در قرن  "ايبراي كتابداران حرفه

هايي مانند: ها و صلاحيتبررسي قرار داده است. نويسنده مهارت
درك نياز كاربران، توانايي انتقال از خدمات سنتي به خدمات 

هاي هاي وب، هماهنگي و تعادل ميان مجموعهمبتني بر تكنولوژي
پي به هاي چاچاپي و الكترونيكي، توانايي انتقال از مجموعه

هاي غيرچاپي، خودتحولي در ارائه خدمات، دانش به مجموعه
ها، دانش و مهارت ارزيابي خدمات، روزرساني پايگاه داده

هاي توانايي پذيرش تغييرات، آشنايي با مفاهيم كتابخانه
هاي مناسب ارائه خدمات، الكترونيك، دانش انتخاب تكنولوژي

هاي منابع و پايگاه داده هاي جديد، مديريتاستفاده از تكنولوژي
الكترونيك، توانايي جذب كاربران و مشتريان براي كتابخانه، 

هاي نوشتاري، هاي گفتاري، مهارتهاي شنيداري، مهارتمهارت
فردي، مهارت كار با همكاران و مديران و هاي ارتباط ميانمهارت

هاي ارائه و كنفرانس، هاي ارتباطي، مهارتكارشناسان، مهارت
گري، مهارت حل مشكلات هاي رهبري و هدايتارتمه

   ها و هاي بازاريابي را به عنوان مهارتكاربران، مهارت
    هاي نرمي معرفي كرده است كه براي كتابداران صلاحيت

  ضروري است.   21اي در قرن حرفه
       وضعيت") در پژوهشي 2019(3افخمي و همكاران

مشهد را  "عموميهاي هاي ارتباطي كتابداران كتابخانهمهارت
هاي ارتباط اند. در اين پژوهش مهارتمورد ارزيابي قرار داده

كلامي شامل: يادآوري، اجتناب از تشخيص زودهنگام، 
ها، احساسات بازتابي، بازگويي يا تفسير نظرات، استفاده از مشوق

     اند. و پايان قابل قبول مذاكره و ارائه نظر و پيشنهاد بوده
يركلامي شامل: ارتباط چشمي، حركات و هاي ارتباط غمهارت
ها، موقعيت فيزيكي مناسب، حالت چهره، گوش دادن به ژست

تن صدا، سازگاري احساسات يا تنظيم عواطف و درك صحيح 
-اند كه از منظر همبستگي و رابطه با متغيرهاي جمعيتها بودهپيام

اي مورد  شناختي مانند: جنسيت، سطح تحصيلات و تجربة حرفه
اند. بر اساس نتايج اين پژوهش، تفاوت گرفتهون قرار آزم

                                                            
2. Ashok Wani 
3. Afkhami et al. 



  ... هاي هاي جمعيت شناختي با مهارت ررسي رابطه بين ويژگيب                                                                                                                                  103

هاي مهارت نان و مردان به لحاظ استفاده ازمعناداري ميان ز
ارتباط كلامي و غيركلامي مشاهده نشده است. همچنين تفاوت 

هاي ارتباط كلامي و معناداري به لحاظ استفاده از مهارت
اي حرفهغيركلامي در ميان سطوح مختلف تحصيلي و تجربه 

  كتابداران مشاهده نشده است. 
به طور كلي در تحقيقات داخلي و خارجي تقريبا رابطه  

هاي جمعيت شناختي كتابداران با  معناداري بين ويژگي
و  نها مشاهد نشده است به جز اشرفي ريزيهاي ارتباطي آ مهارت

عامل تحصيلات تفاوت  در عاصمي و همكارانكه ،همكاران
و در تحقيقات انجام شده معتقدند كتابداران نياز به   مشاهده شده

  كسب مهارتهاي ارتباطي و آموزش در اين ارتباط دارند.
  فرضيه هاي پژوهش شامل:

سوابق ي جنسيت، وضعيت تاهل، گروه سني، ها بين مولفه -
كار، شهرستان محل خدمت و سطوح تحصيلي كتابداران و 

  رد.هاي ارتباطي آنها رابطه وجود دا مهارت
هاي كلامي، غير كلامي و ميان فردي كتابداران  بين مهارت -

  .رابطه وجود دارد
  

  روش پژوهش
پژوهش تلاش در اين تركيبي است.  يروش روش پژوهش،

شده است تا با مرور سيستماتيك ادبيات و بررسي سوابق پژوهشي 
هاي ها و شاخصو با استفاده از تكنيك فراتركيب، ابعاد، مؤلفه

هاي ارتباطي كتابداران شناسايي و با تكنيك بر مهارت تأثيرگذار
با استفاده از  بعدمرحلة در  بندي شوند.تحليل محتوا مقوله

پرداخته  ها از كتابدارانبه گردآوري داده تنظيم شدهپرسشنامة 
ها تجزيه و هاي توصيفي و استنباطي دادهآماره شده و با كمك

 110جستجوي گسترده حدود پس از بنابراين .انجام شدتحليل 
 34عنوان پژوهش مورد مطالعه اوليه قرار گرفتند؛ كه از اين تعداد 

مقاله به دليل  20مقاله به دليل چكيده و  26مقاله به دليل عنوان، 
مقالة  30محتوا نامناسب يا نامرتبط حذف شدند و در نهايت 

يب مرتبط با موضوع مورد بررسي اين رساله وارد فرآيند فراترك
بر اساس اجراي مراحل هفتگانه روش فراتركيب، الگوي  .اندشده

از ادبيات و پيشينة تحقيق و » هاي ارتباطيمهارت«تجربي و اوليه 
در قالب همچنين ساير مقالات مطالعه شده استخراج شده است و 

  ارائه شده است.  ) 1( جدول

 هاي ارتباطيمهارت يهامؤلفه .1جدول

  تعداد مفاهيم  هامؤلفه
  26  هاي ارتباط كلاميمهارت  1
  24  هاي ارتباط غيركلاميمهارت  2
  45  هاي ارتباط ميان فرديمهارت  3

  95  جمع كل مفاهيم
  

منبع مرتبط با  15از بررسي، تجزيه و تحليل و فراتركيب 
استخراج شده است كه پس از  مفهوم 95موضوع رساله، 

 24؛ »هاي ارتباط كلاميمهارت«مفهوم ذيل مؤلفة  26كدگذاري، 
  بندي دسته» هاي ارتباط غيركلاميمهارت«مفهوم ذيل مؤلفة 

-هاي ارتباط ميانمهارت«مفهوم نيز در ذيل مؤلفة  45اند و شده

هاي اند و در نهايت سه مؤلفة مهارتبندي شدهدسته» فردي
فردي در ذيل هاي ارتباط ميانكلامي، غيركلامي و مهارت ارتباط

  .)1(جدولاندبندي شدهدسته» هاي ارتباطيمهارت«مقوله اصلي 

در ادامه در راستاي بهبود فرآيند گزينش و انتخاب مفاهيم و 
هاي تحقيق از تكنيك دلفي استفاده شده است. در اين مؤلفه

نفر از  20خبره متشكل از گيري هدفمند تيم مرحله، با روش نمونه
علم اطلاعات و  هيئت علمي دانشگاه متخصص در رشته اعضاء
شناسي و همچنين مديران، كارشناسان و كتابداران با تجربه دانش

هاي ، بر مبناي تحليل محتواي مفاهيم و مؤلفهسپس انتخاب شدند.
 95اي شامل گردآوري شده حاصل از روش فراتركيب، پرسشنامه

 هاي ارتباطي است. درمفهوم مؤلفة مهارت 95بازتاب سؤال كه 
با استفاده از طيف ليكرت از اعضاء و پرسشنامة طراحي شد،  قالب
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هاي تيم خبره خواسته شده است تا ميزان نياز هر يك از مهارت
  هاي عمومي مشخص نمايند.مرتبط را براي كتابداران كتابخانه

بعد از سه دور انجام تكنيك دلفي، با توجه به اجماع نظر 
ذف مولفه هاي نامرتبط در حبالاي اعضاء تيم خبره از يك سو و 

 ،هاي ارتباطيمفهوم از مفاهيم مؤلفة مهارت 44انتها بر اساس 
كارشناسان و كتابداران  بينو شد تدوين  ه نهاييپرسشنام
در اين پژوهش،  .يع شدتوزهاي عمومي استان خوزستان كتابخانه

ابتدا در قالب اجراي تكنيك دلفي، از روايي صوري و محتوايي 
براي سنجش ابزار پژوهش استفاده شده است؛ ابزار سنجش در 

نفر از اساتيد و كارشناسان و متخصصان  20اين پژوهش توسط 

شناسي مورد تأييد قرار گرفته است و حوزة علم اطلاعات و دانش
هاي پرسشنامه از منظر مناسبت با مفهوم مورد همحتواي همة گوي

) مورد تأييد اعضاء گروه خبره 975/0( سنجش با ضريب توافق
گيري پايايي پرسشنامه از روش براي اندازه قرار گرفته است

  پرسش نامه  ضريب براي آلفاي كرونباخ استفاده شده كه
تحقيق آماري اين جامعه. به دست آمد 974/0هاي ارتباطي مهارت
هاي عمومي استان خوزستان كتابخانه نفر از كتابداران 272شامل 

است. متناسب با حجم جامعه آماري هر شهرستان حجم نمونه 
  .)2(جدولمتناسب اختصاص داده شده است

  
  خوزستانهاي استان حجم جامعه آماري و حجم نمونه كتابداران شهرستان. 2جدول

  حجم نمونه كتابداران  حجم جامعه كتابداران  نام شهرستان  رديف
  18  49  اهواز  1
  13  36  دزفول  2
  9  24  بهبهان  3
  6  17  ماهشهر  4
  6  16  شوش  5
  5  15  شوشتر  6
  5  15  انديمشك  7
  4  12  باغملك  8
  4  11  مسجد سليمان  9

  4  11  ايذه  10
  4  11  رامهرمز  11
  4  10  گتوند  12
  3  8  لالي  13
  3  8  باوي  14
  3  7  شادگان  15
  2  6  رامشير  16
  2  5  اميديه  17
  2  5  هنديجان  18
  1  3  آغاجاري  19
  1  2  كارون  20
  1  1  حميديه  21

  100  272  جمع كل
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  هايافته
شناختي تحقيق در ادامه به بررسي رابطة متغيرهاي جمعيت

سن، سابقه كار، شهر محل خدمت  يعني، جنسيت، وضعيت تأهل،
هاي ارتباطي پرداخته و سطح تحصيلات پاسخگويان با مهارت

به لحاظ جنسيت تعداد زنان پاسخگو بيش از مردان  خواهد شد.
درصد مرد  30درصد از پاسخگويان زن و  70اند چراكه بوده
شود كه نسبت كتابداران زن در اند؛ اين امر از آنجا ناشي ميبوده
هاي عمومي بيش از مردان است و طبيعتاً اين نسبت در خانهكتاب

درصد از  82پاسخگويان اين پژوهش نيز نمود داشته است. 
اند. به لحاظ سني درصد نيز مجرد بوده 18پاسخگويان متأهل و 

 35- 39نفر در گروه سني  35بيشترين فراواني پاسخگويان با تعداد 
- قرار داشته 25-29گروه سني  نفر در  4ساله و كمترين فراواني با 

هاي ارائه هاي توصيفي اين بخش از پژوهش با آمارهاند. يافته
هاي عمومي استان خوزستان نيز شده از سوي نهاد كتابخانه
هاي عمومي استان هاي نهاد كتابخانهمطابقت دارد. بر اساس آماره

هاي عمومي استان خوزستان، متوسط سن كتابداران كتابخانه
  سال اعلام شده است.        36تان خوزس

سال  9تا  5نفر، بين  29به لحاظ سابقه كار؛ بيشترين فراواني با 
سال و بالاتر سابقه كار  25نفر، بين  7سابقه و كمترين فراواني با 

هاي ارائه شده هاي اين بخش از پژوهش نيز با آمارهاند. يافتهداشته
ان خوزستان مطابقت دارد. هاي عمومي استاز سوي نهاد كتابخانه

هاي عمومي استان خوزستان، هاي نهاد كتابخانهبر اساس آماره
هاي عمومي استان خوزستان متوسط سابقه كار كتابداران كتابخانه

  سال اعلام شده است.       9
وضعيت سطح تحصيلي پاسخگويان نيز حاكي از آن است كه 

شناسي ارشد و بالاتر نفر داراي مدرك كار 59بيشترين فراواني با 
نفر داراي مدرك ديپلم بوده است.  1اند و كمترين فراواني با بوده

درصد از پاسخگويان در پژوهش حاضر داراي  59در حالي كه 
هاي ها با آمارهاند؛ اين يافتهمدرك كارشناسي ارشد و بالاتر بوده
هاي عمومي استان خوزستان ارائه شده از سوي نهاد كتابخانه
هاي عمومي هاي نهاد كتابخانهمطابقت دارند. بر اساس آماره

هاي عمومي درصد از كتابداران كتابخانه 7/65استان خوزستان، 
استان خوزستان داراي مدرك تحصيلي كارشناسي، كارشناسي 

  اند.  ارشد و بالاتر بوده
  

  ICT هايهاي ارتباطي و مهارتاز مهارتتفاوت جنسيت و برخورداري  .3جدول

  هامؤلفه
  هاميانگين

 Tمقدار   درجه آزادي  هاتفاوت ميانگين
  سطح 
  Fمقدار   معناداري

  زن  مرد
  004/0  683/0  409/0  98  829/0  67/57  50/58  هاي ارتباط كلاميمهارت
  005/0  947/0  067/0  98  110/0  14/47  03/47  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  696/0  747/0  324/0  98  695/0  63/69  93/68  فرديهاي ارتباط ميانمهارت

  
هاي مورد بر اساس تحليل سطح معناداري كه براي همة مؤلفه

برآورد شده است؛ همچنين مقدار آماره تي  05/0بالاتر از بررسي 
تر از مقادير ها كوچكدرجه آزادي كه همگي آن 98با 

) محاسبه شده در جدول مقادير بحراني آزمون تي است 65/1تي(

توان استنباط كرد ها، ميو همچنين مقادير ناچيز تفاوت ميانگين
كه تفاوت معناداري ميان كتابداران مرد و زن به لحاظ 

 ي ارتباط كلامي، ارتباط غيركلامي وهابرخورداري از مهارت
  شود. نمي مشاهدهفردي ارتباط ميان
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  هاي ارتباطي تفاوت وضعيت تأهل و برخورداري از مهارت .4جدول

  هامؤلفه
  هاميانگين

  Fمقدار   سطح معناداري Tمقدار   درجه آزادي  هاتفاوت ميانگين
  زن  مرد

  81/1  232/0  20/1  98  88/2  44/58  56/55  هاي ارتباط كلاميمهارت
  687/0  156/0  43/1  98  77/2  61/47  83/44  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  33/3  272/0  10/1  98  81/2  93/69  11/67  فرديهاي ارتباط ميانمهارت

  
هاي مورد بر اساس تحليل سطح معناداري كه براي همة مؤلفه

همچنين مقدار آماره تي برآورد شده است  05/0بررسي  بالاتر از 
تر از مقادير ها كوچكدرجه آزادي كه همگي آن 98با 

) محاسبه شده در جدول مقادير بحراني آزمون تي است 65/1تي(

توان استنباط كرد ها، ميو همچنين مقادير ناچيز تفاوت ميانگين
كه تفاوت معناداري ميان كتابداران متأهل و مجرد به لحاظ 

 ي ارتباط كلامي، ارتباط غيركلامي وهارتبرخورداري از مها
  شود. مشاهده نميفردي ارتباط ميان

  
  هاي ارتباطيهاي سني به لحاظ برخورداري از مهارتوارايانس بين گروه .5جدول

  ميانگين  هاواريانس بين و درون گروه  هاي ارتباطهاي مهارتمؤلفه
  مربعات

  درجه
  سطح  Fمقدار   آزادي

  معناداري

  هاي ارتباط كلاميمهارت
  5  82/82  414  هابين گروه

970/0  440/0  
  94  39/85  8027  هادرون گروه

  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  5  68/43  218  هابين گروه

767/0  576/0  
  94  93/56  5351  هادرون گروه

  فرديهاي ارتباط ميانمهارت
  5  07/73  565  هابين گروه

751/0  587/0  
  94  28/97  9144  هادرون گروه

  
هاي مورد بر اساس تحليل سطح معناداري كه براي همة مؤلفه

 Fبرآورد شده است همچنين مقدار آماره  05/0بررسي  بالاتر از 
درجه آزادي براي درون  94ها و درجه آزادي براي بين گروه 5با 

محاسبه شده در  Fتر از مقادير ها كوچكها كه همگي آنگروه

توان استنباط )است؛ ميF )37/2جدول مقادير بحراني آزمون 
هاي مختلف سني كتابداران كرد كه تفاوت معناداري ميان گروه
هاي ارتباط كلامي، ارتباط به لحاظ برخورداري از مهارت

  شود.ده نميفردي مشاههاي ارتباط ميانغيركلامي و مهارت
  

  هاي ارتباطيواريانس بين سوابق مختلف كاري به لحاظ برخورداري از مهارت .6جدول

  ميانگين  هاواريانس بين و درون گروه  هاي ارتباطهاي مهارتمؤلفه
  مربعات

  درجه
  سطح  Fمقدار   آزادي

  معناداري

  هاي ارتباط كلاميمهارت
  5  21/79 396  هابين گروه

926/0  468/0  
  94  58/85  5045  هادرون گروه

  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  5  78/45  228  هابين گروه

806/0  548/0  
  94  81/56  5340  هادرون گروه

  فرديهاي ارتباط ميانمهارت
  5  28/50  251  هابين گروه

511/0  768/0  
  94  49/98  9258  هادرون گروه
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هاي مورد بر اساس تحليل سطح معناداري كه براي همة مؤلفه

 Fبرآورد شده است همچنين مقدار آماره  05/0بررسي  بالاتر از 
درجه آزادي براي درون  94ها و درجه آزادي براي بين گروه 5با 

محاسبه شده در  Fتر از مقادير ها كوچكها كه همگي آنگروه

توان استنباط است؛ مي)F )37/2جدول مقادير بحراني آزمون 
كرد كه تفاوت معناداري ميان سوابق مختلف كاري كتابداران به 

هاي ارتباط كلامي، ارتباط لحاظ برخورداري از مهارت
  شود.فردي مشاهده نميهاي ارتباط ميانغيركلامي و مهارت

  
  هاي ارتباطيواريانس بين شهرستان محل خدمت به لحاظ برخورداري از مهارت .7جدول

  ميانگين  هاواريانس بين و درون گروه  هاي ارتباطهاي مهارتمؤلفه
  مربعات

  درجه
  سطح  Fمقدار   آزادي

  معناداري

  هاي ارتباط كلاميمهارت
  20  44/84 1688  هابين گروه

988/0  485/0  
  79  47/85  6752  هادرون گروه

  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  20  72/45  914  هابين گروه

776/0  734/0  
  79  92/58  4655  هادرون گروه

  فرديهاي ارتباط ميانمهارت
  20  76/89  1795  هابين گروه

919/0  565/0  
  79  65/97  7715  هادرون گروه

  
هاي مورد معناداري كه براي همة مؤلفهبر اساس تحليل سطح 

 Fبرآورد شده است همچنين مقدار آماره  05/0بررسي  بالاتر از 
درجه آزادي براي  79ها و درجه آزادي براي بين گروه 20با 

محاسبه  Fتر از مقادير ها كوچكها كه همگي آندرون گروه
توان است؛ مي )F )75/1شده در جدول مقادير بحراني آزمون 

هاي مختلف استنباط كرد كه تفاوت معناداري ميان شهرستان
هاي محل خدمت كتابداران به لحاظ برخورداري از مهارت

فردي هاي ارتباط ميانارتباط كلامي، ارتباط غيركلامي و مهارت
  شود.مشاهده نمي

  
  هاي ارتباطيبرخورداري از مهارت واريانس بين سطوح تحصيلي به لحاظ. 8جدول

  ميانگين  هاواريانس بين و درون گروه  هاي ارتباطهاي مهارتمؤلفه
  مربعات

  درجه
  سطح  Fمقدار   آزادي

  معناداري

  هاي ارتباط كلاميمهارت
  3  60/83 250  هابين گروه

980/0  406/0  
  96  31/85  8190  هادرون گروه

  هاي ارتباط غيركلاميمهارت
  3  6/115  347  هاگروهبين 

12/2  102/0  
  96  40/54  5222  هادرون گروه

  فرديهاي ارتباط ميانمهارت
  3  7/222  668  هابين گروه

41/2  071/0  
  96  10/92  8841  هادرون گروه

  
هاي مورد بر اساس تحليل سطح معناداري كه براي همة مؤلفه

 Fبرآورد شده است همچنين مقدار آماره  05/0بررسي  بالاتر از 
درجه آزادي براي درون  96ها و درجه آزادي براي بين گروه 3با 

محاسبه شده در  Fتر از مقادير ها كوچكها كه همگي آنگروه
توان استنباط است؛ مي )F )76/2جدول مقادير بحراني آزمون 

ري ميان سطوح مختلف تحصيلي كتابداران كرد كه تفاوت معنادا
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  شود.فردي مشاهده نميهاي ارتباط ميانغيركلامي و مهارتهاي ارتباط كلامي، ارتباط به لحاظ برخورداري از مهارت
  

   هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين جنسيت با مؤلفه .9جدول
  سطح معناداري  مقدار في  درجه آزادي  اسكوئركاي   هاي ارتباطيمهارت
  40/0  568/0  30  25/32  هاي ارتباط كلاميمهارت
  30/0  580/0  28  65/33  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  20/0  608/0  33  99/36  هاي ارتباط ميان فرديمهارت

  
هاي مهارت هايدر مؤلفهاسكوئر كاي مقاديربا توجه به 

  توان استدلال كرد كه بين جنسيت و مهارت ارتباط ، ميارتباطي
  

  شود. اي مشاهده نميرابطه ، غيركلامي، ميان فرديكلامي

   هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين وضعيت تأهل با مؤلفه .10جدول
  سطح معناداري  مقدار في  درجه آزادي  اسكوئركاي   هاي ارتباطيمهارت

  871/0  464/0  30  50/21  مهارت ارتباط كلامي
  716/0  483/0  28  32/23  مهارت ارتباط غير كلامي
  744/0  523/0  33  35/27  مهارت ارتباط ميان فردي

  
هاي هاي مهارتدر مؤلفه اسكوئركاي مقاديربا توجه به 

  توان استنباط كرد كه بين وضعيت تأهل و مهارت مي ارتباطي
  

  شود. اي مشاهده نميابطهارتباط كلامي، غيركلامي، ميان فردي 

   هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين شهر محل خدمت با مؤلفه. 11جدول
  سطح معناداري  كرامر Vمقدار   درجه آزادي  اسكوئركاي   هاي ارتباطيمهارت
  844/0  531/0  600  95/564  هاي ارتباط كلاميمهارت
  718/0  520/0  560  29/540  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  460/0  576/0  660  98/662  هاي ارتباط ميان فرديمهارت

  
 V و نتايج آزموناسكوئر بسيار بزرگ كاي مقاديربا توجه به 

باشد؛ مي 05/0كه بسيار بالاتر از  سطح معناداريكرامر و همچنين 
هاي مهارتتوان استنباط كرد كه بين شهر محل خدمت و مي

  شود. اي مشاهده نميرابطهارتباط كلامي، غيركلامي و ميان فردي 
  

   هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين سن با مؤلفه .12جدول 
  سطح معناداري  ضريب اسپيرمن   هاي ارتباطيمهارت
  803/0  025/0  هاي ارتباط كلاميمهارت
  409/0  083/0  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  676/0  042/0  هاي ارتباط ميان فرديمهارت
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د نباشمي 05/0كه بسيار بالاتر از  ح معناداريوبا توجه به سط
توان استنباط كرد ناچيز ضريب همبستگي اسپيرمن؛ مي مقاديرو 

هاي ارتباط كلامي، غيركلامي مهارتكه بين سن پاسخگويان و 
  شود. اي مشاهده نميرابطه و ميان فردي

  
   ارتباطيهاي هاي مهارتبررسي رابطة بين سابقه كار با مؤلفه .13جدول 

  سطح معناداري  ضريب اسپيرمن   هاي ارتباطيمهارت
  342/0  096/0  هاي ارتباط كلاميمهارت
  109/0  161/0  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  183/0  134/0  هاي ارتباط ميان فرديمهارت

  
باشند مي 05/0با توجه به سطوح معناداري كه بسيار بالاتر از 

توان استنباط كرد و مقادير ناچيز ضريب همبستگي اسپيرمن؛ مي
هاي ارتباط كلامي، كه بين سابقه كار پاسخگويان و مهارت

  شود. اي مشاهده نميغيركلامي و ميان فردي رابطه
  

   هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين سطح تحصيلات با مؤلفه .14جدول 
  سطح معناداري  ضريب اسپيرمن   هاي ارتباطيمهارت
  037/0  209/0  هاي ارتباط كلاميمهارت
  049/0  198/0  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  034/0  212/0  هاي ارتباط ميان فرديمهارت

  
و باشند مي 05/0با توجه به سطوح معناداري كه بالاتر از 

توان استنباط كرد كه بين مقادير ضريب همبستگي اسپيرمن؛ مي
هاي ارتباط كلامي، سطح تحصيلات پاسخگويان و مهارت

   شود.غيركلامي و ميان فردي رابطة نسبتاً ضعيفي مشاهده مي
  

  كتابداران هاي ارتباطيهاي مهارتبررسي رابطة بين مؤلفه .15جدول 
  سطح معناداري  ضريب پيرسون  هاي ارتباطيهاي مهارترابطه بين مؤلفه
  000/0  931/0  هاي ارتباط كلاميمهارت
  000/0  951/0  هاي ارتباط غير كلاميمهارت
  000/0  928/0  هاي ارتباط ميان فرديمهارت

  
و مقدار ضريب  05/0با توجه به سطح معناداري كمتر از 

توان استنباط كرد كه بين مهارت همبستگي بالاي پيرسون مي
و  ، ارتباط غير كلامي، ارتباط ميان فردي كتابداران ارتباط كلامي

مثبت و معنادار وجود  يايرابطه كتابداران هاي ارتباطيمهارت
  دارد. 
  
  
  
  

  گيرينتيجهبحث و 
هاي جمعيت  ويژگي بررسي رابطه هدف از اين پژوهش

هاي هاي ارتباطي كتابداران كتابخانهشناختي با مهارت
در پژوهش حاضر  ) است.عمومي(مطالعه موردي: استان خوزستان

به طرز نامعمولي، تفاوت معناداري از منظر جنسيت، وضعيت 
كار، محل خدمت و سطح تحصيلي بين زنان و تأهل، سن، سابقه

هاي ارتباطي مشاهده نشده مهارتمردان به لحاظ برخورداري از 
است. حال آنكه نتايج تحقيقات بورگون، نولر، ريگيو و 



  110                                                   1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره فصل نامه دانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات) ، 

هاي هال، گواه اين واقعيت است كه در بحث ارتباطات فراتحليل
گرهايي مانند: سن، جنسيت و فرهنگ وجود انساني همواره تعديل

ن و مردان را از فردي زنادارند كه رفتار كلامي، غيركلامي و ميان
كند. يك دسته از اين تعديلگرها مرتبط با مييكديگر متمايز 

جهان فرهنگي كنشگران است. واقعيت آن است كه فرهنگ همة 
نحوي كه الشعاع خود دارد؛ بههاي زيست انساني را  تحتزيرلايه
گير در نحوة بيان و تفسير افراد انساني از رفتار هاي چشمتفاوت

فردي نيز نتيجه همين ارتباط ميان هاي غيركلامي وكلامي، نشانه
هاي به بررسي رابطة بين ويژگي ابتدادر  تأثيرات فرهنگي است. 

هاي ارتباطي پرداخته شده است. بر شناختي و مهارتجمعيت
   هاي ارتباطي اساس نتايج اين بخش، بين جنسيت و مهارت

هاي اي مشاهده نشده است؛ به لحاظ برخورداري از مهارترابطه
اطي تفاوت معناداري ميان زنان و مردان مشاهده نشده است. ارتب

اين بخش از نتايج تحقيق، با نتايج پژوهش افخمي و 
) مطابقت دارد؛ چراكه در مطالعة اين پژوهشگران 2019ن(اهمكار

هاي ارتباطي نيز ميان زنان و مردان به لحاظ برخورداري از مهارت
ريزي ر پژوهش اشرفيتفاوت معناداري مشاهده نشده است. اما د

هاي ارتباطي ) نه تنها بين جنسيت و مهارت1391و همكاران(
رابطه مشاهده شده است؛ بلكه تفاوت معناداري نيز ميان زنان و 

هاي ارتباطي از جمله هاي مهارتمردان به لحاظ برخي مؤلفه
به نظر  لذا تنظيم عواطف، قاطعيت و بينش مشاهده شده است. 

مانند اصفهان جنسيت مبناي تفاوت  ها از استانرسد در برخي  مي
هاي ارتباطي  فارغ از  و در برخي ديگر  مانند خوزستان مهارت

هاي فرهنگي  جنسيت يكسان است كه مي تواند ناشي از ديدگاه
  هر استان باشد.     

هاي ارتباطي در پژوهش حاضر، بين وضعيت تأهل و مهارت
هاي ظ برخورداري از مهارتاي مشاهده نشده است؛ به لحارابطه

ارتباطي تفاوت معناداري ميان كتابداران متأهل و كتابداران مجرد 
هاي مشاهده نشده است. اين نتايج قابل مقايسه با نتايج  پژوهش

هاي مورد بررسي اين پيشين نبوده است چراكه در اغلب پژوهش
هاي ارتباطي مورد بررسي رساله، نقش وضعيت تأهل بر مهارت

  ار نگرفته است.قر

ديگر نتايج پژوهش حاضر حاكي از آن است كه بين سن و 
اي مشاهده نشده است؛ به لحاظ هاي ارتباطي رابطهمهارت

     هاي ارتباطي تفاوت معناداري ميانبرخورداري از مهارت
هاي سني مختلف مشاهده نشده است. در حالي كه در گروه

هاي ؤلفه) برخي م1391ريزي و همكاران(پژوهش اشرفي
هاي ارتباطي از جمله تنظيم عواطف در ميان كتابداران مهارت

 37تا  18سال بيشتر از كتابداران گروه سني  47تا  38گروه سني 
لذا نتايج حاكي از تفاوت در استانهاي مختلف سال بوده است. 

   مي باشد .
هاي همچنين در پژوهش حاضر، بين سابقة كار و مهارت

مشاهده نشده است؛ به لحاظ برخورداري از اي ارتباطي رابطه
هاي ارتباطي تفاوت معناداري ميان كتابداران با سوابق مهارت

مختلف كاري مشاهده نشده است. اين بخش از نتايج تحقيق، با 
) مطابقت دارد چراكه در 2019نتايج پژوهش افخمي و همكارن(

اي همطالعة اين پژوهشگران نيز ميان سوابق كاري و تجربة حرف
هاي ارتباطي تفاوت كتابداران به لحاظ برخورداري از مهارت

كه به نظر مي رسد سابقه  در حاليمعناداري مشاهده نشده است. 
  هاي ارتباطي تاثير گذار باشد. تواند در پرورش مهارت كاري مي

هاي در پژوهش حاضر، بين شهرستان محل خدمات و مهارت
است؛ به لحاظ برخورداري از اي مشاهده نشده ارتباطي رابطه

هاي هاي ارتباطي تفاوت معناداري ميان كتابداران كتابخانهمهارت
 هاي مختلف مورد بررسي مشاهده نشده است.عمومي شهرستان

هاي پيشين نبوده است پژوهش اين نتايج قابل مقايسه با نتايج
هاي مورد بررسي اين رساله، نقش چراكه در اغلب پژوهش

هاي ارتباطي مورد مومي محل خدمت بر مهارتكتابخانة ع
  بررسي قرار نگرفته است. 

در نهايت اينكه در پژوهش حاضر، بين سطوح مختلف 
مشاهده شده  ضعيفاي هاي ارتباطي رابطهتحصيلي و مهارت

هاي ارتباطي، است؛ همچنين، به لحاظ برخورداري از مهارت
ف تحصيلي تفاوت معناداري ميان كتابداران با سطوح مختل

مشاهده نشده است. اين بخش از نتايج تحقيق، با نتايج پژوهش 
كه در مطالعة اين  ) مطابقت دارد چرا2019( افخمي و همكارن

پژوهشگران نيز ميان سطوح مختلف تحصيلي كتابداران به لحاظ 
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هاي ارتباطي تفاوت معناداري مشاهده برخورداري از مهارت
 ريزي و همكاران پژوهش اشرفينشده است. در حالي كه در 

هاي ارتباطي رابطه ) نه تنها بين مدرك تحصيلي و مهارت1391(
مشاهده شده است بلكه بين سطوح مختلف تحصيلي كتابداران به 

هاي ارتباطي تفاوت معناداري لحاظ برخورداري از مهارت
هاي ارتباطي در ميان كتابداران نحوي كه مهارتمشاهده است. به

ديپلم كمتر از كتابداران با مدرك كارشناسي بوده  با مدرك
با توجه به نقش آموزش، به نظر مي رسد سطوح تحصيلي است. 

طبق  مي تواند در مهاتهاي ارتباطي نقش داشته باشد ، ولي
در برخي شهرها مانند مشهد كه زائرپذير  تحقيقات انجام شده،

به كه  در استان خوزستان)  و 2019است (افخمي و همكاران، 
و ارتباط گيري آسان معروفند  1دلايل فرهنگي مردم به خونگرمي

  ها با سطوح تحصيلي ارتباطي نداشته است. مهارت اين
هاي جمعيت شناختي و  با توجه به عدم تفاوت بين ويژگي

هاي ارتباطي كتابداران مي توان نتيجه گرفت در استان  مهارت
وضعيت تاهل و سابقه كار خوزستان كتابداران فارغ از جنسيت و 

براي سرويس  به طور يكسان تباطيهاي ار و تحصيلات از مهارت
و اين مورد مي تواند از  مي نمايند خدمات دهي دهي به مراجعان

از اهواز تا  خوزستان كتابخانه هاي عمومي هاي  مثبت ويژگي
    باشد. حميديه 

نتايج هاي استنباطي پژوهش حاضر مربوط به بخش دوم يافته
-هاي ارتباط كلامي، غيركلامي و ميانبررسي روابط بين مؤلفه

دهد هاي ارتباطي است. نتايج اين بررسي نشان ميفردي با مهارت
هاي ارتباط كلامي، ارتباط غيركلامي و ارتباط كه بين مؤلفه

هاي ارتباطي، رابطة مثبت، معنادار و قوي فردي با مهارتميان
نتايج اين بخش از تحقيق با نتايج ). 15(جدول  وجود دارد

)، مطابقت داشته و 1397بستي و سيدين(پژوهش بهمئي چوب
نمايد. چراكه در پژوهش اين هاي آنها را تأييد مييافته

پژوهشگران نيز بين مؤلفة ارتباط كلامي، ارتباط غيركلامي و 
                                                            
1 https://lastsecond.ir/reviews/41287/- 

خون گرم-مردم -با-گرم  -شهر -اهواز  
https://www.mehrnews.com/news/2524882/ 

خوزستان-مردم-نوازي-مهمان-نماد-عربي-هاي-مضيف  
  
  

هاي ارتباطي، رابطة مثبت و همچنين ارتباط ميان فردي با مهارت
ار مشاهده شده است. در همين رابطه، در پژوهش معناد

فردي ) نيز بين الگوهاي كلامي، غيركلامي و ميان2016جنسن(
هاي شخصيتي رابطة مثبت و معنادار با مهارت ارتباطي و ويژگي

  مشاهده شده است. 
  پيشنهادهايي بر اساس يافته هاي پژوهش ارائه مي شود:  

ارت ارتباط كلامي بر نتايج تحقيق حاضر نشان داد كه مه-
    هاي ارتباطي تأثيرگذار است، بنابراين براي ارتقاءمهارت
هاي ها و مهارتهاي ارتباطي ضرورت دارد تا تكنيكمهارت

ها و خوب صحبت كردن نزد كتابداران ارتقاء يابد. تكنيك
هاي خوب هاي متعددي  وجود دارد از جمله: روشمهارت

و مفاهيم كليدي، پرهيز از  صحبت كردن، دانش انتخاب كلمات
اي، گيري شده، پرهيز از بكارگيري كلمات ماشهزبان جهت

 ؛دانش قابل فهم كردن پيام براي شنونده و ...

ارتباط غيركلامي بر  نتايج تحقيق حاضر نشان داد كه مهارت-
  هاي ارتباطي تأثيرگذار است بنابراين براي ارتقاء مهارت
هاي ها و  مهارتدارد تا تكنيكهاي ارتباطي ضرورت مهارت
هاي ها و مهارتتكنيك خوب بودن كتابداران ارتقاء يابد.شنوندة 

د دارد از جمله: اصول شنوندة خوب بودن، آشنايي متعددي وجو
هاي توجه به مخاطب،  با فرآيند رواني گوش دادن، تكنيك

 ل، حساسيت به علائم فيزيكي و ...؛اصول گوش دادن فعا

فردي بر ارتباط ميان قيق حاضر نشان داد كه مهارتنتايج تح-
  بنابراين براي ارتقاء  .هاي ارتباطي تأثيرگذار استمهارت
هاي ها و  مهارتهاي ارتباطي ضرورت دارد تا تكنيكمهارت

فردي مطلوب كتابداران در دو بعد عملگرايانه و ارتباط ميان
 هاي متعدديها و مهارتخشنودي شخصي ارتقاء يابد. تكنيك

ها و از جمله: حالات چهره و ارتباط بصري، ژست وجود دارد
اداها، لباس و پوشش ظاهري، فاصله و حريم شخصي و اجتماعي 

 ؛با مخاطب، شرايط فيزيكي محيط، زمان و موقعيت فرهنگي و ...

ميانگين سابقه  سال و 36ميانگين سن   نتايج تجزيه و تحليل-
هاي معناست كه كتابخانه اينبه ان سال براي كتايدار 9 كار 

عمومي با نسل جديدي از كتابداران مواجه هستند. در اين شرايط 
هاي عمومي با آن هاي مالي كه اغلب كتابخانهو با وجود دشواري
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شاگردي يكي از بهترين -مواجه هستند؛ شيوة مربيگري يا استاد
جديد هايي است كه دانش بين كتابداران باسابقه و نسل شيوه

هاي يابد و از اين طريق امكان ارتقاء مهارتكتابداران انتقال مي
هاي آموزشي مورد نياز ارتقا  و كارگاه شودآنان فراهم مي

   هاي كاري كتابداران به طور روز آمد برگزار گردد. مهارت
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Abstract  
Objective: Public libraries if they want to play their role in a desirable way; It is necessary to 

look for quality criteria not in compliance with internal standards but first and foremost in the level 
of satisfaction of their users and customers. Accordingly, the purpose of this study is to investigate 
the relationship between demographic characteristics and communication skills of librarians in 
public libraries in Khuzestan province.  

Methodology: The method of achieving the research goal was the simultaneous use of meta-
combination technique, content analysis and Delphi method. The statistical population of the study 
included 327 librarians of public libraries in Khuzestan province in 1399. By proportional 
attribution sampling method, 100 people were selected as a sample. Analysis of variance was used 
to analyze the differences between different age, educational and occupational groups. Kramer Phi 
and V tests were also used to examine the relationship between demographic characteristics and 
communication skills components and ICT skills.  

Results: The results showed that according to the chi-square values in the components of 
communication skills, it can be argued that there is no observed relationship between gender and 
marital status and verbal, non-verbal, interpersonal communication skills. Be. Due to the very large 
amounts of Chi-square and the results of the Kramer V test, as well as the significance level, which 
is much higher than 0.05; It can be inferred that there is no relationship between the city of service 
and verbal, non-verbal and interpersonal communication skills. Given the significant levels that are 
much higher than 0.05 and the small values of the Spearman correlation coefficient; It can be 
inferred that there is no relationship between the age and work experience of the respondents and 
verbal, non-verbal and interpersonal communication skills. According to Spearman correlation 
coefficient values; It can be inferred that there is a relatively weak relationship between 
respondents' education level and verbal, non-verbal and interpersonal communication skills.  

Conclusion: It can be stated that there is no relationship between demographic characteristics 
including gender, marital status, age, city of work, work experience with verbal, non-verbal, 
interpersonal communication skills.  

Keywords: Verbal communication skills, non-verbal, interpersonal relationship, demographic 
characteristics. 
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چكيده
هاي اطلاعاتي دانشگاهي در دانشگاه آزاد اسلامي است.پذيري سيستمكنشهاي همبندي شاخصهدف پژوهش حاضر رتبه هدف:

حوزه فناوريخبرگان جامعه آماري  است. پيمايشي -توصيفياز منظر روش هدف كاربردي و  پژوهش از نظر روش پژوهش:
بهكه در تحليل دلفي بودند نفر  25تعداد به  آزاد اسلامي دانشگاه بزرگ و جامعواحدهاي بزرگ، بسيار  هاي اطلاعاتياطلاعات و سيستم

9زيرشاخص)، معنايي ( 8( فنيهاي زوجي براي شاخص قايسهپرسشنامه م باها داده ند.گيري هدفمند و گلوله برفي انتخاب شدروش نمونه
ه روايي آن به شكل صوري و پايايي آن با آلفاي كرونباخك شدآوري جمعاي درجه 9زيرشاخص) در طيف  8( فراينديو  )زيرشاخص

)834/0=α.تاييد شد (
) ،F1) (000/1هاي اطلاعاتي (شاخص فني، به ترتيب قابليت تعامل و تبادل داده با سيستمبرتر  هايمعيار يافته ها نشان داد كه يافته ها:

برتر هايمعيار؛ )9592/0) (F2هاي پشتيبان تصميم (صال و استفاده از سيستم) و امكان ات9664/0) (F3ذخيره اطلاعات در فرمت استاندارد (
نويسيها مستقل از زبان برنامه)، قابليت تعامل با انواع سيستمM1) (000/1شاخص معنايي قابليت كدينگ علائم آموزشي و دانشگاهي (

)M2) (9655/0) و استفاده از اصطلاحات و كدهاي استاندارد (M3) (9557/0 ( به ترتيب شامل سازوكار فراينديشاخص  برتر هايمعيارو
) و سازوكار تغيير و انعطاف9588/0) (FR3)، سازماندهي پويا و انعطاف پذير FR1) (000/1)روزرساني ( هرساني در مورد ارائه و باطلاع
هستند.) FR4) (9585/0روزرساني سرويس (ه براي ب

شاخص فني مبنا قراراست. وقتي كه شاخص ترين و تاثيرگذارترين مهم زيرمعيارهاي آنو  پذيري فنيكنشهم نتيجه گيري:
ايفا مي كنند.پذيري كنشتاثير بيشتري در رسيدن به الگوي هم فراينديمعنايي و  هايشاخص ،گيرد مي

، يكپارچگي.وابستگي متقابل، مديريت هاي اطلاعاتينظامفناوري اطلاعات، : هاي كليدي واژه

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

 دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
129 الي 114، از صفحه 1400، بهار 52سال چهاردهم، شماره 
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  مقدمه
استفاده از فناوري اطلاعات و ارتباطات در تعليم و تربيت 

هاي مرتبط با كه سازمان اي ضروري و غير قابل انكار استمسئله
كيفيت هستند، به ناچار بايستي  يآموزش عالي اگر خواستار ارتقا

). براي موسسات آموزشي و 2013، 1آن را بكار گيرند (ايندراياني
مدرن استفاده از فناوري اطلاعات تنها به  چنين ساير موسساتهم

معناي پشتيباني از مديريت نيست؛ بلكه به عنوان يك عنصر 
گيري در توانمندسازي است كه به ارتقا و بهبود فرايند تصميم

و  2(ايندراجيت كندختلف مديريت دانشگاهي كمك ميسطوح م
 6ليتننو  5، هولمسترو4). به اعتقاد آرويدسون2006، 3جوكوپرانوتو

گذاري راهبردي بر روي فناوري ) ادعاي اين كه سرمايه2014(
ناپذير است، ها امري انكاربلند مدت سازمان يرتقااطلاعات بر ا

به عنوان يك ادعاي كاملا روشن و واضح پذيرفته شده است. 
گذاري بر حقيقتي كه در وراي اين ادعا نهفته است اين كه سرمايه

هاي اين دليل ضروري است كه قابليت روي فناوري اطلاعات به
-عمليات جديد سازمان موفقيت و كارآمدي فناوري اطلاعات در

 ؛ ماركوس2011، 8؛ گاليرز2009، 7و تري (دورتي تاثير دارندها 
، ؛ سامبامورتي2004،  10و وارد پارت؛ پي2004، 9و رابي

  ).2003، 11بهارادواج و گروور
ستند كه منابع را از داخل هايي ههاي اطلاعاتي، سيستم سيستم

 ايـن امكـان را   نمايند وذخيره مي آوري وو خارج از سازمان جمع
ذ اخ ـتبه هنگـام ا  كنندكه تصميماتي بهينه وبراي مديران فراهم مي

هـــاي اطلاعـــاتي سيســـتم). 1396، ليالســـتاني نماينـــد (ميـــرفلاح
 ياتموضـوع  هـا و ندربرگيرنده اطلاعاتي مربوط به افراد مهم، مكا

باشـند  محيطي كه آن را احاطه كـرده، مـي   درون سازمان يا در در
هـاي اطلاعـاتي عبارتنـد از يـك     ). سيستم1385لاودن،  و لاودن(

                                                            
1 Indrayani 
2 Indrajit 
3 Djokopranoto 
4 Arvidsson 
5 Holmström 
6 Lyytinen 
7 Doherty & Terry 
8 Galliers 
9 Markus & Robey 
10 Peppard & Ward 
11 Sambamurthy, Bharadwaj & Grover  

آوري، پـردازش،  مجموعه از اجزاي مرتبط به هم كـه بـراي جمـع   
گيــري،  ذخيــره و توزيــع اطلاعــات بــه منظــور حمايــت از تصــميم

در يك سـازمان، كنـار    هماهنگي، كنترل و تجزيه و تحليل مسائل
نـژاد،  نقل در زنگنه 2005، 12لوكاسآگاروال و كنند ( هم كار مي

). يك سيسـتم اطلاعـاتي عبـارت    1396حيدري و صالحي، حاجي
سازي، تجزيـه و  آوري، پردازش، ذخيرهاست از ابزاري براي جمع

سـاير   بـه ماننـد  تحليل و توزيع اطلاعات براي يك هدف خـاص.  
(داده، دستورالعمل)  اي اطلاعاتي شامل وروديهها، سيستمسيستم

هـاي اطلاعـاتي بـراي    ) است. سيستمبه(گزارش، محاس و خروجي
هــاي مختلــف مثــل كامپيوترهــاي هــا از فنــاوريپــردازش ورودي

هاي حاصله از طريق چنين خروجيكنند و همشخصي استفاده مي
ايـن   گيـرد. در هاي الكترونيكي در اختيار كاربران قـرار مـي  شبكه

 شـود اسـتفاده مـي   دكنترلي به نـام بـازخور   سازوكارفرايند از يك 
  ). 2011، 13ليانگ و توربان(

هاي مربوط  هاي اطلاعاتي از نظر فني به مجموعه پديده سيستم
آوري، بازپروري، پردازش، ذخيره و به يكديگر كه وظيفه جمع

توزيع و مديريت اطلاعات را به عهده دارد و از ابزارهاي 
 ،نياكند تعريف شده است (تدين عات و ارتباطات استفاده مياطلا

با اطلاعات  ييستمسهاي اطلاعات در دانشگاه سيستم ).1397
جامع و يكپارچه براي مديريت اداري و مالي، آموزشي، 

ريزي، نقش حياتي در برنامه كه دانشجويي و پژوهشي است
 و در نتيجهي هاي دانشگاهكنترل عمليات زير سيستم، دهيسازمان

هاي افزايش كيفيت، بهبود كارايي و مديريتي، كاهش هزينه
استراتژي  كند.ايفا مي هااداري و كاهش خطاي كاربران داده

هاي اطلاعات در دو دهه گذشته مسير خود را به سوي سيستم
ها و موسسات آموزش عالي كشورهاي مختلف جهان باز دانشگاه

حاصل تدوين و اجراي آن كه  توان گفتمي نموده است و
افزاري و ارتقاي سطح كيفي هاي گوناگون نرمتعريف پروژه

در عصر انفجار دانش، هرچند  ها بوده است.آموزش عالي در آن
توسعه فناوري اطلاعات يك نياز ضروري براي كارآمدي نظام 

به واسطه يادگيري  -آموزشي و تحول در فرهنگ ياددهي

                                                            
12 Agarwal & Lucas 
13 Liang & Turban 
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كاربرد آن در آموزش  ليكن ؛است جديدهاي فناوريبكارگيري 
تعاملات انساني الزاماً به معناي مخدوش كردن نيست. امروزه در 

هاي ملي به منظور به كارگيري  هاي پيشرفته برنامهاكثر كشور
فناوري اطلاعات و ارتباطات در آموزش ايجاد شده و فناوري 
ر اطلاعات و ارتباطات نه تنها محتواي آموزشي را در جامعه تغيي

 هاي فراگيري را هم متأثر ساخته است. دراصلداده، بلكه روش

هاي به كاربرد رايانه و سيستممديريت هاي اطلاعات سيستم
پردازند. كسب و كار مي فرايندهاي اطلاعاتي در تجارت و توسعه

به نيز مديريت آموزش اطلاعاتي هاي سيستم به همين ترتيب،
در فرايند توليد نيروي انساني ي تهاي اطلاعاكاربرد رايانه و سيستم

  دانشمند و دانا مي پردازد. 
ها عمدتا  با انگاره هاي اطلاعاتي در سازمانتوسعه سيستم

ها، حجم تناسب جريان دادهگيرد و به تكامل تدريجي صورت مي
ها، پيچيدگي وظايف، تعدد ارتباطات، برنامه سازمان و  تراكنش

پس از  .شودسازي مياتي پيادههاي اطلاعمسايل مديريتي سيستم
هاي فرعي ها با تنوع و تعدد سيستمگذشت مدت زماني سازمان

اي ل جزيرهد كه در سرتاسر سازمان به شكنشومواجه مي
فرايند كار ايجاد پيچيدگي ه از طرفي در ئلاند. اين مسپراكنده

به اين مفهوم كه كاربر ممكن است براي تكميل يك  ؛كندمي
هاي اطلاعاتي در ارتباط باشد كه تعداد زيادي از سيستمفرايند با 

خود سبب افزايش ضريب خطاها، ادراك پيچيدگي از تعامل با 
ه ئلشود. مسي كاربران و مراجعان ميهاي مختلف و نارضايتسيستم

افتد اين است كه، نگهداري حجم زيادي از ديگري كه اتفاق مي
كه نوعا مربوط به ها است هاي تكراري در اين سيستمداده

هاي هاي مشتركي است كه خود سبب تحميل هزينهموجوديت
هاي شود. از جمله مشكلات ديگر، گزارشزياد به سازمان مي

ها به لحاظ محتوايي ناهمسان ناهمسان است. از طرفي اين گزارش
ها براي توليد سازي آنهستند؛ از سوي ديگر، تجميع و يكپارچه

اقدام به شيوه  چه بساكاري و ند دوبارهيك گزارش جامع نيازم
 كهسنتي است. نكته ديگري كه در اين ارتباط قابل ذكر است اين

اند؛ لذا هاي فرعي در بافت يك سازمان تبلور يافتهاين سيستم
باشد و نياز است ها در امتداد اهداف كلان سازمان ميفعاليت آن

وارد سيستم ديگر بخشي از برونداد يك سيستم، به عنوان درونداد 

حركت و شده و مورد تجزيه و تحليل و پردازش قرار گيرد. 
هاي نام باهاي اطلاعات دانشگاهي متنوع و ناهمگون ورود سيستم

باعث به مختلف نويسي هاي برنامهمتفاوت و برپايه زبانتجاري 
توانايي دو يا چند سيستم (پذيري  كنشوجود آمدن مشكلات هم

و بدل كردن داده و استفاده از اطلاعات مبادله  يا مؤلفه براي رد
   .شده است) شده

 كــهپــذيري يـك مفهــوم گسـترده و پيجيــده اسـت    كـنش هـم 
هاي مختلـف بـراي آن بيـان شـده     تعاريف متفاوتي از ديد سازمان

بنــا بــه  ).2012،  1جــين و آلفــورس نقــل در  2011(ويگــا، اســت 
) 2012لفـورس،  نقـل در جـين و آ   2005( 2تعريف پارلمـان اروپـا  

بـه منظـور    يوتريبرنامه كامپ كي ييتوانا يبه معنا يريپذكنشهم
و متقـابلا   يوتريكـامپ  يهـا برنامه گريارتباط و تبادل اطلاعات با د

از استفاده از اطلاعـات ردوبـدل شـده اسـت؛ كـه شـامل اسـتفاده        
 يهـا، شـماها و رابـط كـاربر    ها، پروتكلليفرمت فا رييتغ اي ليتبد

بـا   يوتريدهنـد كـه برنامـه كـامپ    يم اجازه نياست. بنابرااطلاعات 
نقل  2005( 3اتحاديه پزشكي از راه دور كار كند. گريد يهابرنامه

 يبه عنوان حـالت  راپذيري كنش) نيز هم2012در جين و آلفورس، 
عملكـرد بـا    كي ـانجـام   يبـرا  يها با منـابع كـاف  از قدرت، مهارت

كـنش پـذيري داراي   هـم د. كن ـيم ـ في ـاثر مناسب تعر كي ديتول
 جنبـه  و )معنايي( نحوي جنبه فني، جنبههاي مختلفي از جمله جنبه

  باشد.مي پذيريكنشهم جنبه سه سازماني
ــاكــنشچــارچوب هــم نقــل در جــين و  2004( 4پــذيري اروپ

پذيري فني را دربرگيرنـده موضـوعات   كنش) هم2012آلفورس، 
پوشش داده  ،هاسرويس هاي كامپيوتري واتصال سيستمفني مانند 

نمـايش و   ،5هـا سـازي داده هاي كليدي آن شـامل يكپارچـه  و جنبه
اتحاديـه  دانـد.  هـاي امنيتـي و دسترسـي مـي     ، سرويسهاتبادل داده

ــورس،   2005پزشـــكي از راه دور ( ــين و آلفـ     ) 2012نقـــل در جـ
توانـايي ارتبـاط و تعامـل بـين دو يـا چنـد       را پذيري  فني كنشهم

آن اجازه تبـادل داده   يهدف كاركرد داند كهمي لفسيستم مخت

                                                            
1 Jin & Ahlfors 
2 European Parliament Source 
3 Telemedicine Alliance (TMA) 
4. European Interoperability Framework (EIF) 
5. Data integration 
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هاي كشـورهاي مختلـف اسـت كـه از تجهيـزات و نـرم       بين پروژه
   كنند.كنندگان مختلف استفاده ميافزارهاي توليد

پذيري بـه اتصـال ميـان كامپيوترهـا مربـوط      كنشجنبه فني هم
، ســبك 1هــاي فنــيموضــوعاتي ماننــد زيرســاختبــه شــود و مــي

 ،5، مبادله داده4هاي امنيتي، سرويس3ها، نمايش داده2يمعماري فن
-هاي ارتباطي مربـوط مـي  هاي اتصال و دستيابي، فناوريسرويس

  ).2012، 6ها، توني و لي(صابوني شود
تضـمين معنـاي دقيـق تبـادل      به دنبال هم كنش پذيري معنايي

هــاي شــده اســت. ايــن معنــا بايــد از نظــر برنامــه  مبادلــهاطلاعــات 
قابـل   اسـت،  دي كه در ابتدا به اين منظور توسعه پيدا نكـرده كاربر

اطلاعـات   بتوانند هاشود كه سيستمفهم باشد. همين امر موجب مي
(چـارچوب   دريافت شده را با اطلاعات منابع ديگر تركيـب كننـد  

). بـه  2012نقل در جين و آلفـورس،   2004پذيري اروپا، كنشهم
ــورس (  ــين و آلف ــاد ج ــم) 2012اعتق ــ ه ــه  نشك ــذيري نحــوي ب پ

چگونگي تبادل فرمت داده بـدون توجـه بـه معنـا اشـاره دارد كـه       
هاي مختلـف را فـراهم   ها و برنامهگروهامكان مبادله اطلاعات بين 

-كـنش بدون توجه به اين بعد از همتوان گفت كه ؛ لذا ميكندمي

بـه   .پـذير نخواهـد بـود   پذيري مبادله اطلاعات و داده عملاً امكـان 
هـاي  ) فراينـد 2013(7د  ايروجو، سـوريان، گـامبو و اولالكـه    اعتقا

نيازمنـد توافـق بـر روي     وحـوزه دانشـگاهي بسـيار پيچيـده     كاري 
سـت. بـراي   هاي مختلـف ا اصطلاحات استفاده شده در بين سيستم

يابـد  ت مـي پذيري معنـايي ضـرور  كنشمفهوم هم همين، توجه به
، تسريع و پيشـبرد  افزايش راندمان سيستم دانشگاهي آنهدف  كه

موثرتر و بهتر امور دانشگاهي و دانشجويي، اشتراك بامعنـا و امـن   
بين  اتهاي نامتجانس، كاهش زمان مراوداطلاعات در بين سيستم

از  .بخشي در سيستم دانشگاه، بهبود كارايي و كاهش هزينه اسـت 
        )2016(8ديــدگاه انجمــن اطلاعــات و رســانه كميســيون اروپــا     

ذيري معنايي قابليت دو يا چند سيستم بـراي مبادلـه داده   پكنشهم
                                                            
1. Technical infrastructures 
2. Technical architecture styles 
3. Data presentation 
4. Security services 
5. Data exchange 
6. Sabooniha, Toohey   &  Lee 
7. Iroju, Soriyan, Gambo, & Olaleke, 
8. European commission information society and media 

روي دو كامپيوتر و مبادله اطلاعات و دانـش انسـاني (قابـل فهـم)     
  .براي انسان است

/سـازماني اسـت كـه بـه     فراينديپذيري كنشاما جنبه سوم هم
سازي فرايندهاي كسب و كـار،  تعريف اهداف كسب و كار، مدل

كـه مايـل بـه تبـادل اطلاعـات،      است   يايجاد همكاري بين مديران
پـذيري  كـنش (چارچوب هم ساختارها و فرايندهاي داخلي هستند

كـنش  هـم ) نيـز   2004). اتحاديه پزشـكي از راه دور ( 2004اروپا، 
هـاي  كه مؤلفـه كند تعريف ميحالتي را سازماني /فرايندي پذيري

   سازمان سيستم سـلامت را قـادر بـه اجـراي يكپارچـه بـا يكـديگر        
كند. يك سيستم يكپارچـه سـلامت، خـدمات شـهروند محـور      مي

       كارآمد، مـؤثر و همـه جانبـه را بـر اسـاس اصـول سـلامت فـراهم        
        بـالاترين سـطح   ) 2014(9 ، چيـو و لـي  بـه اعتقـاد رضـائي    كند.مي
سازماني است. اين جنبه /فرايندي پذيريكنشپذيري، همكنشهم

سازي فرايندهاي كسب و كار و رچهپذيري امكان يكپاكنشاز هم
مـورد بررسـي قـرار     را جريان كاري فراتر از مرزهاي يك سازمان

سـازماني بـه معنـاي توانـايي     /فراينـدي كـنش پـذيري   دهد. هـم مي
(اطلاعـات)، بـا    هاها براي ارتباط مؤثر و انتقال معنادار دادهسازمان

     هــاي اطلاعــاتي مختلــف بــا انــواع    وجــود اســتفاده از سيســتم  
 .اسـت  هاي متفاوتهاي گرافيكي و فرهنگها و محيطزيرساخت

موفقيت در اين سطح نيازمند موفقيت در سـه سـطح    ضمن اين كه
  قبلي است.

هاي اطلاعاتي مورد توجه پذيري سيستمكنشمطالعه هم
مطالعات مختلف داخلي و خارجي بوده است. صدوقي، شاهي، 

اي را با هدف ) مطالعه1393داوري دولت آبادي و ابراهيمي (
هاي اطلاعات بيمارستان مراكز پذيري سيستمكنشبررسي هم

درماني ايران به روش توصيفي انجام دادند. نتايج نشان داد كه 
تواند به دو بعد فني پذيري سيستم مراقبت سلامت ميكنشهم

مرتبط با (عملياتي) و معنايي تقسيم گردد. ضمنا هيچ استاندارد 
پذيري كاملي را فراهم كنشكه هم10 كترونيكي سلامتپرونده ال

پرونده نمايد، وجود ندارد. لذا به منظور ايجاد يك استاندارد 
-اي از قالببايستي مجموعه ملي،الكترونيكي سلامت در سطح 

                                                            
9. Rezaei, Chiew & Lee 
10. Electronic Health Record(HER) 
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در مطالعه ديگري تدوين شود. هاي اطلاعات سلامت سيستمهاي 
هاي پايگاهپذيري كنش) با هدف بررسي ميان1395پازوكي (

اي استفاده هاي پيوندي از روش كتابخانهاطلاعاتي در محيط داده
توجهي هاي سنتي دانش به سبب كمكرد. نتايج نشان داد كه نظام

هاي گوناگون دانش با معظل به روابط ميان مفاهيم و پيوند حوزه
اند. از اين رو، پذيري معنايي مواجهكنشسازي و ميانيكپارچه

هاي گوناگون روابط معنايي، پيوند دادگان پذيري شكلكنشميان
ها را در قالبي پيونديافته فراهم و امكان گسترش و توسعه داده

  كند.مي
) 1395سو، پيمان، سلطاني، طاهاصمد و مفتيان (رضايي هاچه 
پذير كنشگراي هماي را با هدف ارايه طراحي شيمطالعه

ق بر پرونده الكترونيك اي زنان و زايمان منطبمديريت داده
نتايج نشان داد كه  سلامت ايران با روش توصيفي انجام دادند.

، هماهنگي پرونده الكترونيكي سلامتبراي پذيرش همه جانبه 
سازي آن با مراحل استانداردسازي اجزاي مختلف براي پياده

باشد. افزاري، ضروري مي ستفاده از طراحي و آناليزهاي نرما
پذير كنشرائه مدل هم) با هدف ا1396( و ستارهآسوشه  ،زينلي

از   هاي اطلاعات بيمارستانبه منظور ايجاد تعامل در سيستم
رويكرد كمي و به روش سناريو استفاده كردند. نتايج نشان داد 

پذيري در حوزه بهداشت و درمان به دليل كنشدستيابي به همكه 
و استانداردها هاي اطلاعاتي، تنوع اطلاعات پيچيدگي سيستم

 دشوار است.

) 2005( 1در حوزه مطالعات خارجي، كوبيچك و سيماندر
پذيري در دولت كنشخود را با هدف بررسي هم مطالعه

الكترونيك و نيازهاي اطلاعاتي ذينفعان مختلف اتحاديه اروپا با 
روش پيمايشي انجام دادند. نتايج مطالعه نشان داد كه به ترتيب 

/سازماني و شاخص فني به فراينديخص شاخص معنايي، شا
تا سوم قرار گرفتند. اول  ها در رتبهترين شاخصعنوان مهم

          اي را با هدف بررسي) مطالعه2008( 2تراپتيل و همكاران
هاي اطلاعاتي در مديريت بحران با روش پذيري سيستمكنشهم

      توصيفي انجام دادند. نتايج مطالعه نشان داد كه فقدان 

                                                            
1. Kubicek, & Cimander 
2. Truptil et al. 

پذيري به عنوان مانعي در راستاي اقدام بلادرنگ و سريع كنش هم
باشد. متامدل شرايط بحران و هاي دخيل در بحران ميطرف

شناسانه آن با طراحي فرايندهاي مشاركت به پيوندهاي هستي
) با هدف 2011( 3عنوان نتيجه تحقيق ارائه شد. سوارز و آمارال

   پذيريكنشمهاركننده هم كننده و شناسايي عوامل تسهيل
هاي اطلاعاتي در مديريت دولتي از روش دلفي بررسي سيستم

عامل  24عامل مهاركننده و  38كردند. نتايج مطالعه تعداد 
ها توجه به عوامل گر را شناسايي كرد. به اعتقاد آنتسهيل

تواند درك درستي از شرايط ايجاد كند و در مي شناسايي شده
  قرار مناسب سيستم اطلاعات مديريت دولتي بيانجامد.نتيجه است

             ) 2016( 4ريبرو، پريرا، پاچيكو، برناردز و مارتينز
هاي اطلاعاتي موسسات آموزش عالي پذيري بين سيستمكنشهم

پرتقال را با استفاده از روش توصيفي تحليلي مطالعه كردند. نتيجه 
پرتو به عنوان يك پلتفرم مطالعه توسعه پروژه آي.آيي. اس. 

موفقيت آميز و استفاده از فضاي ابر براي پشتيباني بود كه با 
مشاركت موسسات همكار شرايط را براي اقدامات پايدار در 

سازد. فرناندز، نيتو و خصوص منابع و اقدامات آتي فراهم مي
هاي پذيري در سيستمكنش) نيز با هدف هم2018( 5سانتوس

مند انجام دادند. نتايج نشان داد كه مسائل ي نظاماطلاعاتي، مرور
هاي اطلاعاتي پذيري سيستمكنشفني، سازماني و انساني در هم

       پذيري كنشتاثير دارند. در اين زمينه، سازوكارهاي برهم
هاي آن اهميت بسزايي ها و فرصتها در شناسايي چالشسيستم
  دارد.

كه يكپارچگي مد اينآدست آنچه كه از مرور تحقيقات قبلي ب
ها را هاي اطلاعاتي به نحوي كه امكان ايجاد تعامل بين آنسيستم

يكي از  ،مبادله اطلاعات را تسريع و ممكن بسازد تسهيل و
هاي اساسي است. در اكثر تحقيقات به موانع يكپارچگي دغدغه
دهد دغدغه كه نشان مي ؛هاي اطلاعاتي پرداخته شده استسيستم

چنان پابرجاست و اين ها همدهندگان سيستمو توسعهطراحان 
هاي اطلاعاتي دانشگاهي از يك سو ه با توجه به تنوع سيستممسئل

ها از سوي ديگر پيچيده است و در نتيجه و تخصصي بودن آن
                                                            
3. Soares & Amaral 
4. Ribeiro, Pereira, Pacheco, Bernardes & Martins 
5. Fernandes, Neto, & Santos 
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ها را نيز با مشكل مواجه ساخته و تبادل داده و تعامل بين آن
هاي موجود هاي سيستمليتها را براي توسعه قابهاي دانشگاههزينه
هاي جديد هاي موجود با سيستمپذير كردن بين سيستمكنشو هم

ها و مراكز آموزش عالي از جمله دانشگاهرا افزايش داده است. 
هايي هستند كه از تعدادي سيستم در حوزه آموزش، سازمان

كنند و پژوهش، اداري، مالي، دانشجويي و فرهنگي استفاده مي
ها در يك حوزه نيز داراي تنوع است. در د اين سيستمگاها تعدا

افزاري مختلف هاي نرمها از شركتبسياري از موارد اين سيستم
ها و الزامات ها نيازمند زيرساختاند كه استفاده از آنتهيه شده
ها و افزاري خاصي است كه اي بسا تعامل با ساير سيستمفني و نرم

العات سازد. مرور مطميل مواجه جريان تبادل داده را با مشك
ه در مطالعات داخلي مورد توجه قرار ئلپيشين نشان داد كه اين مس

نگرفته است. براي همين مطالعه حاضر در نظر دارد تا به شناسايي 
هاي اطلاعاتي پذيري سيستمكنشهاي همبندي شاخصو رتبه

مطالعه هدف از اين رو، . بپردازد دانشگاه آزاد اسلاميدانشگاهي 
هريك از بندي و اولويت ، وزنتعيين اهميت و تعيين رتبه حاضر

 هاي اطلاعاتي دانشگاهيسيستمپذيري كنشهم هايشاخص
است. لذا سوالات تحقيق بر مبناي هدف  آزاد اسلاميدانشگاه 

  عبارتند از:
پذيري در كنشگانه همهاي سهاهميت و رتبه شاخص .1

طلاعاتي دانشگاه آزاد اسلامي هاي اسطح زيرمعيارها در سيستم
  چگونه است؟ 

پذيري در سطح كنشهاي همآيا بين رتبه شاخص .2
  داري وجود دارد؟زيرمعيارها تفاوت معني

هاي پذيري سيستمكنشگانه همهاي سهدهي شاخصوزن .3
وابستگي دروني اطلاعاتي دانشگاه آزاد اسلامي براساس محاسبه 

 هاي جايگزينن بر روي استراتژيبا توجه به تأثيرشاو ها آنميان 
  چگونه است؟

پذيري كنشهم هاي هريك از شاخصبندي اولويت .4
دانشگاه آزاد اسلامي چگونه  هاي اطلاعاتي دانشگاهيسيستم
  است؟
  
  

 پژوهش روش

اين پژوهش از نظر هدف كاربردي و با توجه به روش 
جامعه باشد. پيمايشي مي-ها از نوع توصيفيگردآوري داده

حوزه فناوري اطلاعات و مطلعين كليدي و خبرگان ماري شامل آ
 واحدهاي بزرگ، بسيار بزرگ و جامع هاي اطلاعاتيسيستم
كه در فرآيند تحليل بودند نفر  25تعداد به  آزاد اسلامي دانشگاه

گيري هدفمند و گلوله برفي انتخاب دلفي از طريق روش نمونه
 هابزار پرسشنامه مقايس ها از آوري دادهبراي جمع شده بودند،

 9زيرشاخص)، معنايي ( 8هاي معنايي (زوجي براي شاخص
اي درجه 9زيرشاخص) در طيف  8( فراينديزيرشاخص و 

توسط متخصصان و  به شكل صوري كه روايي آن استفاده شد
  تاييد شد. ) α=834/0(پايايي آن با روش آلفاي كرونباخ 

بندي بود تا رتبهدر پژوهش حاضر سعي بر آن از آنجا كه 
آزاد  هاي اطلاعاتي دانشگاهپذيري سيستمكنشهاي همشاخص
راي اين كار، محقق با مشورت ب ،مورد پژوهش قرار گيرد اسلامي

، نظرخبره و صاحب و بعضي از اساتيد و مشاور با استاد راهنما
ليستي از كارشناسان و مطلعين كليدي و خبرگان حوزه فناوري 

شاغل در واحدهاي هاي اطلاعاتي طات و سيستماطلاعات و ارتبا
را تهيه نمود و بزرگ، بسيار بزرگ و جامع دانشگاه آزاد اسلامي 

در مرحله كمي نيز به رتبه  در نهايت، از روش دلفي استفاده شد.
بندي و ارائه مدل از منظر كارشناسان و مطلعين كليدي و خبرگان 

هاي اطلاعاتي حوزه فناوري اطلاعات و ارتباطات و سيستم
در نهايت از فرآيند تحليل شد. دانشگاهي پرداخته واحدهاي 

روش كار در فرِآيند تحليل شبكه  استفاده شده است. ANPشبكه 
هاي و معيارهاي استخراج كه شاخص انجام گرفت بدين صورت

بندي دسته ANPشده در مرحله كيفي (دلفي)، در پرسشنامه 
به صورت مقايسه زوجي و دوبه دو  ند. هر معيار با معيار ديگردش

توسط نمونه آماري به هر  تاد گرفتنمورد ارزيابي و مقايسه قرار 
داده شود.  9تا  1كدام بر اساس تحليل شخصي خويش، امتياز از 

ها و شاخص ،هم ها بادر نهايت، از مقايسه همه معيارها و شاخص
 اًروش تقريب ANP .شدندبندي دهي و اولويتمعيارها وزن

 است. برخلاف 1معياره چند گيريتصميم هاياز مدل جديدي

                                                            
1 MCDM 
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 طوربه هستند، مستقل هايفرض پاية بر كه آن سنتي هايروش

 ANPنمايد. مي عمل هم به وابسته هايفرض انواع با سيستماتيك
 انواع با سيستماتيك طوربه كه است تئوري رياضي يك

 هايزمينه در آميزموفقيت طوربه و داشته سروكار هاوابستگي

 است.  شده گرفته كاربه گوناگون

دارد اما به  AHPفرآيند تحليل شبكه شباهت زيادي به روش 
تر بين مراتبي نياز ندارد و در نتيجه روابط پيچيدهساختار سلسله

اي نشان داده و سطوح مختلف تصميم را به صورت شبكه
    وها را درنظرتعاملات و بازخوردهاي ميان معيارها و آلترناتي

گيرد. در مواردي كه سطوح پايين روي سطوح بالا اثر گذارند مي
 ،و عناصري كه در يك سطح قرار دارند از هم مستقل نيستند

ه با اين روش ئلاستفاده كرد. براي حل مس AHPتوان از روش نمي
ها و اي از اهداف، معيارها، زيرمعيارها و گزينهابتدا بايد شبكه

ها شناسايي و رسم شده و در گام بعدي همة آن روابط بين
هاي زوجي انجام گردد. پس از مشخص كردن هدف، مقايسه
با توجه به معيار "ها و معيار كنترلي پرسش اين است كه مقايسه

كنترلي، يك عنصر در مقايسه با عنصر ديگر چه مقدار در عنصر 
  ."گذارد؟مي تأثير سوم 

  
  هايافته

  شامل: دو سوال اول پژوهش منظور پاسخ به به
پذيري كنشگانه همهاي سهاهميت و رتبه شاخص سوال اول:

هاي اطلاعاتي دانشگاه آزاد در سطح زيرمعيارها در سيستم
  چگونه است؟ اسلامي 

پذيري در سطح كنشهاي همآيا بين رتبه شاخص سوال دوم:
  داري وجود دارد؟زيرمعيارها تفاوت معني
نفر از خبرگان و متخصصان  25 ليل دلفي بانتايج تجزيه و تح

هاي اطلاعاتي در حوزه فناوري اطلاعات و ارتباطات و سيستم
دانشگاهي كه در فرآيند تحليل دلفي از طريق روش واحدهاي 

 1در جدول  گيري هدفمند و گلوله برفي انتخاب شده بودندنمونه
  آمده است.  6تا 

  
  )n=25پذيري فني (كنشهاي هممن درباره شاخصبندي فريدنتايج آزمون رتبه. 1جدول

  رتبه كسب شده  معيارها
  1  هاي اطلاعاتيقابليت تعامل و تبادل داده با سيستم

  2  هاي پشتيبان تصميمامكان اتصال و استفاده از سيستم
  3  ذخيره اطلاعات در فرمت استاندارد

  4  امنيت مركزي
  5  نظارت مركزي

  6  ازيپردازش يكپارچه و همنواس
  7  هابرقراري ارتباط آسان با ساير سيستم

  8  هاي از راه دور، مجازي و..گيري از طريق آموزشقابليت بهره
 

           هاي دهد كه از بين شاخصنشان مي 1 نتايج جدول
   قابليت تعامل و تبادل داده با«پذيري فني شاخص كنشهم

گيري قابليت بهره «رتبه نخست و شاخص »هاي اطلاعاتيسيستم
  قرار دارد.در رتبه » هاي از راه دور، مجازي و..از طريق آموزش

  
  پذيري فنيكنشهاي همنتايج آزمون فريدمن براي شاخص .2جدول
  سطح خطا  داريسطح معني  درجه آزادي  آماره محاسبه شده

456/153  7  001/0  05/0  
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فت گتوان مينيز  2با توجه به نتايج به دست آمده در جدول 
                گانههشت هايكه بر اساس نظر خبرگان رتبه شاخص

آزاد اسلامي  هاي اطلاعاتي دانشگاهيسيستمپذيري فني كنشهم
  د. نتفاوت معناداري دار

  
  )n=25پذيري معنايي (كنشهاي همنتايج آزمون رتبه بندي فريدمن درباره شاخص. 3جدول

  رتبه كسب شده  معيارها    
  1  ئم آموزشي و دانشگاهيقابليت كدينگ علا
  2  نويسيها مستقل از زبان برنامهقابليت تعامل با انواع سيستم

  3  استفاده از اصطلاحات و كدهاي استاندارد
  XML 4سرويس ترجمه 

  5  سرويس نگاشت
  6  هاي مختلففراهم ساختن فرمت پيام مشترك براي ارتباط بين سيستم

  7  مسيرياب مبتني بر محتوا
  8  از اصطلاحات و كدهاي استاندارد استفاده

  9  ها در استفاده از گنجبنه واژگانتوجه به درك كاربران و سيستم
 

           هاي دهد كه از بين شاخصنشان مي 3نتايج جدول 
قابليت كدينگ علائم آموزشي «پذيري معنايي شاخص كنشهم

 توجه به درك كاربران و«رتبه نخست و شاخص  »و دانشگاهي
  قرار دارد.در رتبه آخر » سيستم ها در استفاده از گنجبنه واژگان

  
  پذيري معناييكنشهاي همنتايج آزمون فريدمن براي شاخص .4جدول
  سطح خطا  داريسطح معني  درجه آزادي  آماره محاسبه شده

423/126  8  001/0  05/0  

  
توان نتيجه گرفت كه بر مينيز  4جدول هايدادهبا توجه به 

پذيري معنايي كنشهاي همرتبه شاخص 9اس نظر خبرگان بين اس
تفاوت معناداري  آزاد اسلامي هاي اطلاعاتي دانشگاهسيستم

  وجود دارد. 
  

  )n=25( /سازمانيفراينديپذيري كنشهاي همبندي فريدمن درباره شاخصنتايج آزمون رتبه. 5جدول
  رتبه كسب شده  معيارها

  1  روزرسانيه رساني در مورد ارائه و بسازوكار اطلاع
  2  روزرساني سرويسه سازوكار تغيير و انعطاف براي ب

  3  پذيرسازماندهي پويا و انعطاف
  4  مديريت عملكرد تغيير محور

  5  گيري اثربخشي و بازخورد (انجام تغييرات سريع بر اساس عملكرد)اندازه
  6  معماري قابل توسعه

  7  هاي جديده نيازمنديپذير با توجه بتوسعه
  8  گرامعماري سرويس
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           هاي دهد كه از بين شاخصنشان مي 5نتايج جدول 
سازوكار اطلاع رساني «/سازماني شاخص فراينديپذيري كنشهم

معماري «رتبه نخست و شاخص » روزرسانيه در مورد ارائه و ب
  قرار دارد.در رتبه آخر » گراسرويس

  
  /سازمانيفراينديپذيري كنشهاي هميج آزمون فريدمن براي شاخصنتا. 6جدول

  سطح خطا  داريسطح معني  درجه آزادي  آماره محاسبه شده
131/149  7  001/0  05/0  

  
توان نتيجه مي 6با توجه به نتايج به دست آمده در جدول 

         هايرتبه شاخص 8گرفت كه بر اساس نظر خبرگان بين 
آزاد  هاي اطلاعاتي دانشگاهيستمس فراينديپذيري كنشهم

  ي تفاوت معناداري وجود دارد. اسلام
گانه بر اساس فرايند تحليل هاي سهبندي شاخصاولويت

  گانه هاي سهشاخص دهيوزن تعيين وضعيت به منظور: شبكه
هاي اطلاعاتي دانشگاه آزاد اسلامي پذيري سيستمكنشهم

با توجه به تأثيرشان و ها آنوابستگي دروني ميان براساس محاسبه 
هريك از بندي اولويتسپس  و هاي جايگزينبر روي استراتژي

 هاي اطلاعاتي دانشگاهيسيستمپذيري كنشهمهاي شاخص
پژوهش  و چهارم سوم تدانشگاه آزاد اسلامي كه در قالب سوالا

مطرح شده بود، ابتدا الگوريتم فرايند تحليل شبكه به شرح شكل 
چگونگي ارتباط عوامل و زيرعوامل را در مدل ه تشكيل شد ك 1

ANP افزار و نرمSuper Decision دهد.نشان مي  
  

  
  گانههاي سهبندي شاخصجهت اولويت Super Decisionافزار در نرم ANPساختار مدل  .1شكل

  
معنايي، فني و  گانهسه هايي بر اساس شاخصاساختار شبكه

 1يارهاي هركدام  طبق شكل پذيري  زيرمعكنشهم فرايندي
وابستگي دهي معيارها براساس محاسبه وزن. در ادامه تعريف شد

هاي با توجه به تأثيرشان بر روي استراتژيو دروني ميان معيارها 
ها براي هر كدام از نتايج كلي محاسبهبررسي شد. جايگزين 

 آمده است.  4و  3و  2 هايمعيارها در شكل
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  )ANPگي دروني معيارها با توجه به شاخص فني در فرآيند تحليل شبكه (وزن وابست .2شكل 

  
، با توجه به شاخص فني، شاخص 2نتايج شكل  بر اساس

ه را ب 1493/0و شاخص معنايي نيز امتياز  3347/0امتياز  فرايندي
كه شاخص فني مبنا  زمانيتوان گفت . لذا ميدست آورده است

ر بيشتري در رسيدن به الگوي تاثي فراينديشاخص  ،قرار گيرد
 دارد و آزاد اسلامي  هاي اطلاعاتي دانشگاه سيستمپذيري كنشهم

  .است كرده برقرار فني شاخص با بهتري ارتباط
  

  
  )ANPدر فرآيند تحليل شبكه ( فراينديوزن وابستگي دروني معيارها با توجه به شاخص  .3شكل 

  
 فرايندي شاخص هك زماني  3چنين بر اساس نتايج شكل هم

 نسبت بيشتري تاثير 3605/0 امتياز با فني شاخص گيرد، قرار مبنا
-كنشهم الگوي به  رسيدن در  )1733/0( معنايي شاخص به

  . دارد دانشگاه آزاد اسلامي اطلاعاتي هايسيستم پذيري
  

  
  ) ANPشبكه (توجه به شاخص معنايي در فرآيند تحليل  وزن وابستگي دروني معيارها با  .4شكل 

  
 معنايي، شاخص گرفتن قرار مبنا با، 4با توجه به نتايج شكل 

نسبت به   تاثير بيشترين 3717/0 امتياز كسب با فني شاخص
در  است. داده اختصاص خود به ) را1803/0( فراينديشاخص 

پذيري در كنشگانه همهاي سهشاخص درونيدهي نهايت، وزن

 9مقياس   جدول ازاي اين منظور، انجام شد. بر زيرمعيارها سطح
ق اهميت دروني زيرمعيارها از طري استفاده شد تا كميتي ساعتي

  شود. مقايسه دو به دويي عوامل مشخص 
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  )ANPپذيري فني در فرآيند تحليل شبكه (كنشوزن زيرمعيارها براي شاخص هم .7جدول
  رتبه  وزن  معيارها  كد
F1 1  000/1  هاي اطلاعاتيستمقابليت تعامل و تبادل داده با سي  
F2  3  9592/0  هاي پشتيبان تصميمامكان اتصال و استفاده از سيستم  
F3  2  9664/0  ذخيره اطلاعات در فرمت استاندارد  
F4  4  9145/0  امنيت مركزي  
F5  6  8490/0  نظارت مركزي  
F6  5  8522/0  پردازش يكپارچه و همنواسازي  
F7  7  8137/0  هاستمبرقراري ارتباط آسان با ساير سي  
F8  8  7944/0  هاي از راه دور، مجازي و..گيري از طريق آموزشقابليت بهره  

  
بر اساس اولويت بندي معيارهاي شاخص فني، سه معيار برتر 
    اين شاخص به ترتيب شامل قابليت تعامل و تبادل داده با 

) ، ذخيره اطلاعات در F1) (0000/1هاي اطلاعاتي (سيستم
) و امكان اتصال و استفاده از F3) (9664/0ستاندارد (فرمت ا

مي باشند. ضمن اين  )F2) (9592/0هاي پشتيبان تصميم (سيستم
هاي از راه دور، گيري از طريق آموزشكه معيار قابليت بهره

(جدول  ) در رتبه آخر قرار دارد7944/0( ) نيز باF8مجازي و... (
7.(  

  
  )ANPپذيري معنايي در فرآيند تحليل شبكه (كنشاخص هموزن زيرمعيارها براي ش. 8جدول
  رتبه  وزن  معيارها  كد
M1 1  000/1  قابليت كدينگ علائم آموزشي و دانشگاهي  
M2  2  9655/0  نويسيها مستقل از زبان برنامهقابليت تعامل با انواع سيستم  
M3  3  9557/0  استفاده از اصطلاحات و كدهاي استاندارد  
M4  ه سرويس ترجمXML 9342/0  5  
M5  6  8879/0  سرويس نگاشت  
M6  4  9476/0  هاي مختلففراهم ساختن فرمت پيام مشترك براي ارتباط بين سيستم  
M7  7  8521/0  مسيرياب مبتني بر محتوا  
M8  8  8259/0  استفاده از اصطلاحات و كدهاي استاندارد  
M9  9  7946/0  واژگانها در استفاده از گنجبنه توجه به درك كاربران و سيستم  

  
 در رابطه با شاخص معنايي نيز سه معيار برتر به ترتيب شامل

)، M1) (000/1قابليت كدينگ علائم آموزشي و دانشگاهي (
) M2نويسي (ها مستقل از زبان برنامهقابليت تعامل با انواع سيستم

) M3) و استفاده از اصطلاحات و كدهاي استاندارد (9655/0(

توجه به درك كاربران و سيستم . از اين نظر، اشدب) مي9557/0(
) در رتبه آخر 7946/0) با (M9( ها در استفاده از گنجبنه واژگان

  ).8(جدول  قرار گرفته است
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  )ANPدر فرآيند تحليل شبكه ( فراينديپذيري كنشوزن زيرمعيارها براي شاخص هم .9جدول
  رتبه  وزن  معيارها  كد

FR1 1  000/1  روزرسانيه ساني در مورد ارائه و برسازوكار اطلاع  
FR2  3  9585/0  روزرساني سرويسه سازوكار تغيير و انعطاف براي ب  
FR3  2  9588/0  پذيرسازماندهي پويا و انعطاف  
FR4  4  9433/0  مديريت عملكرد تغيير محور  
FR5  5  9259/0  گيري اثربخشي و بازخورد (انجام تغييرات سريع بر اساس عملكرد)اندازه  
FR6  7  8640/0  معماري قابل توسعه  
FR7  6  8894/0  هاي جديدپذير با توجه به نيازمنديتوسعه  
FR8  8  8456/0  گرامعماري سرويس  

  
سه معيار برتر به  فراينديدر نهايت، در رابطه با شاخص 

روزرساني ه ترتيب شامل سازوكار اطلاع رساني در مورد ارائه و ب
)FR1) (000/1ماندهي پويا و انعطاف پذير ()، سازFR3 (
روزرساني سرويس ه ) و سازوكار تغيير و انعطاف براي ب9588/0(
)FR4) (9585/0در اين خصوص، معيار معماري ) بوده است .

) در رتبه آخر قرار گرفته است 8456/0) با (FR8گرا (سرويس
  ).9(جدول 

پذيري باتوجه به ارتباط كنشهاي همبندي شاخصاولويت
بخش نهايي فرآيند تحليل  ،ادامهدر  :دروني معيارها و زيرمعيارها

بندي اولويت يعنيشبكه بر اساس نظرات خبرگان و متخصصين 
پذيري با توجه به ارتباط دروني كل كنشهاي همنهايي شاخص

  پذيري كنشمعيارها و زيرمعيارها جهت نيل به الگوي هم
شكل ( مشخص شد ميهاي اطلاعاتي دانشگاه آزاد اسلاسيستم

5( .  
  

  
  در فرآيند تحليل شبكه آزاد اسلامي هاي اطلاعاتي دانشگاهپذيري سيستمكنشهاي همبندي نهايي شاخصاولويت .5شكل

  
شاخص "، آمده است 5كه در شكل  بنديبرپاية اين اولويت

) به عنوان شاخص 291/0، با بالاترين امتياز ("پذيري فنيكنشهم
گذار مشخص شد. اين بدان معني است كه از اصلي و تاثير

ديدگاه جامعه نمونه (خبرگان و متخصصين) شاخص فني و 
    پذيري كنشزيرمجموعه آن تاثيرگذارترين عامل در هم

 واحدهاي دانشگاه آزاد اسلامي هاي اطلاعاتي دانشگاهيسيستم
  شمار مي رود و در طراحي الگوي تجربي پژوهش و ه ايران ب

در پياده نمودن نتايج علمي پژوهش حاضر به صورت  چنينهم
اجرايي بايد توجه ويژه اي به اين عامل در كنار توجه عمومي به 

گردد. در نهايت، بر اساس معطوف ها و معيارها كليه شاخص
        و » فراينديپذيري كنشهم«هاي شاخصنتايج پژوهش، 

و  218/0زهاي نيز به ترتيب با امتيا» پذيري معناييكنشهم«
  در رتبه دوم و سوم قرار گرفتند. 132/0
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  گيريبحث و نتيجه
           هاي بندي شاخصهدف اصلي پژوهش حاضر رتبه

دانشگاه آزاد واحدهاي هاي اطلاعاتي در پذيري سيستمكنشهم
پذيري به سه كنشهاي هماسلامي بود. در اين پژوهش شاخص

              هايني، شاخصپذيري فكنشهاي همگروه: شاخص
پذيري شكنهاي همپذيري معنايي و شاخصكنشهم

به لحاظ  يدند. نتايج نشان داد كهتقسيم گرد /سازمانيفرايندي
قابليت «پذيري فني شاخص كنشهاي همبندي از بين شاخصرتبه

هاي ، از بين شاخص»هاي اطلاعاتيتعامل و تبادل داده با سيستم
قابليت كدينگ علائم آموزشي «عنايي شاخص پذيري مكنشهم

پذيري كنشهاي هم، و از بين شاخص»و دانشگاهي
رساني در مورد ارائه و سازوكار اطلاع«/سازماني شاخص فرايندي

دهد در رتبه نخست قرار دارند. اين نتايج نشان مي» روزرسانيه ب
هاي فني مبادله داده به عنوان يك در زيرمجموعه شاخصكه 
    غه مهم براي خبرگان و متخصصان مطرح است. به بياندغد
هاي اطلاعاتي دانشگاهي بايستي به تر، در توسعه سيستمساده

ها در ها، توانمندي آنها با ساير سيستمخواني آنقابليت هم
هاي متفاوت ها و در قالب خروجيهاي ساير سيستمپذيرش داده

و البته امكان ارائه  اي مختلف،بر مبناي استانداردهاي داده
 خروجي بر اساس استاندارهاي مختلف بيش از پيش توجه شود.

ساير زيرمعيارهاي فني نيز بايستي مورد توجه قرار كه، ضمن اين 
هاي به دليل كاركردهاي تخصصي سيستم براي همين، گيرند.

 ،هاي معنايياطلاعاتي دانشگاهي لازم است درحوزه شاخص
نگ علائم آموزشي و دانشگاهي را داشته ها توانائي كديسيستم
بازنمون برخي از  ،هاي اطلاعاتيقابليت كدينگ در سيستمباشند. 

هاي كارگيري سيستمه سازي و باصول اساسي در توسعه، پياده
 فراينديپذيري كنشچنين، در حوزه همباشد. هماطلاعاتي مي

زرساني روه مورد ارائه و ب رساني در زيرمعيار سازوكار اطلاع
سازي گذاري و پيادهحائز اهميت است. از آنجا كه سرمايه

عملكرد سازمان و  يهاي اطلاعاتي با هدف بهبود و ارتقاسيستم
    سويي وپذيرد؛ همتسهيل و تسريع جريان اطلاعات انجام مي

ها و فرايندهاي كسب وكار به هاي سيستمي بين قابليتراستايهم
ها در ند. از اين رو، توانايي سيستمكتحقق اين اهداف كمك مي

شود سبب مي روزرساني،ه رساني عمليات ارائه و باطلاع
  فرايندهاي كسب وكار متناسب با شرايط پيش بروند.

نتايج پژوهش نشان بندي زيرمعيارها نيز در خصوص اولويت
معيارهاي شاخص فني، سه معيار زيربندي بر اساس اولويتداد كه 

هاي قابليت تعامل و تبادل داده با سيستمبرتر اين شاخص 
امكان اتصال و  وذخيره اطلاعات در فرمت استاندارد ، اطلاعاتي

به همين ترتيب،  هاي پشتيبان تصميم مي باشند.استفاده از سيستم
 در رابطه با شاخص معنايي نيز سه معيار برتر به ترتيب شامل

يت تعامل با قابل  قابليت كدينگ علائم آموزشي و دانشگاهي،
نويسي و استفاده از ها مستقل از زبان برنامهانواع سيستم

اصطلاحات و كدهاي استاندارد مي باشد. در نهايت، در رابطه با 
    سه معيار برتر به ترتيب شامل سازوكار  فراينديشاخص 

روزرساني، سازماندهي پويا و ه رساني در مورد ارائه و باطلاع
روزرساني ه يير و انعطاف براي بانعطاف پذير و سازوكار تغ

نتايج اين مطالعه با بخشي از نتايج مطالعات  .باشدميسرويس 
فرناندز، نيتو و  و  )2005)، كوبيچك و سيماندر (1395پازوكي (
  ) همسو است. 2018سانتوس (

پذيري كنشهاي همبندي نهايي شاخصاولويتضمن اين كه 
و زيرمعيارها نشان داد كه با توجه به ارتباط دروني كل معيارها 

به است و بالاترين امتياز حائز  "پذيري فنيكنششاخص هم"
پذيري كنشدر هم عنوان شاخص اصلي و تاثيرگذارترين شاخص

از ديدگاه جامعه نمونه (خبرگان و  باشد. به عبارت ديگر،مي
متخصصين) شاخص فني و زيرمجموعه آن تاثيرگذارترين عامل 

ه بآزاد اسلامي  هاي اطلاعاتي دانشگاهسيستمپذيري كنشدر هم
هاي مورد استفاده در كه، بيشتر سيستم. با توجه به اينرودشمار مي

باشند و توسط دانشگاه واحدهاي دانشگاه آزاد اسلامي تجاري مي
هاي جديد سازي سيستمخريداري شده اند، لازم است در پياده

ي موجود مورد توجه هاخواني آن با سيستمپذيري و همكنشهم
سبب  ،پذيري فنيكنشهاي همبه شاخصتوجهي قرار گيرد. بي

        هاي جديد در تحقق اهداف ازخواهد شد توسعه سيستم
پذيري كنشتعيين شده ناتوان باشد. از اين حيث، همپيش

/سازماني نيز در اولويت بعدي قرار گرفت. در اين فرايندي
طلاعات دانشگاه با نيازسنجي خصوص بايد مديران فناوري ا
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هاي فرايندهاي سازماني نسبت به خريداري و يا توسعه سيستم
خواهد شد تا  باعثه توجهي به اين مسئلاطلاعاتي اقدام كنند. بي

راستا نباشد. هاي سيستم با نيازهاي كاركردي دانشگاه همقابليت
از نتايج  هاي مطالعه در اين زمينه نيز با بخشيكه يافتهنتيجه اين

دز، ) و فرنان2005كوبيچك و سيماندر (مطالعات گذشته مانند 
) همسو، و از حيث اولويت بالاي شاخص 2018نيتو و سانتوس (

  باشد.غيرهمسو مي )2014فني با نتايج مطالعه رضائي و همكاران (
در كل نتايج اين پژوهش نشان داد كه معماري و ساختار 

واحدهاي دانشگاه آزاد اسلامي،  هاي اطلاعاتي دانشگاهي سيستم
اي باشد كه يكپارچگي و جامعيت فرايندها و  گونه بايد به

اطلاعات سطح سازمان را فراهم نموده و جرياني روان از 
استفاده ورد. بياهاي مختلف سازمان را فراهم  اطلاعات ميان بخش

 هايپذير كه بتواند همه شاخصكنشهاي اطلاعاتي هم از سيستم
ها و وظايف  فعاليت و معنايي و فراينديپذيري فني، كنشهم

را تحت پوشش قرار داده و اطلاعات لازم و  دانشگاهموجود در 
از  ،كنندگان آن قرار دهد موقع در اختيار استفاده  ضروري را به

   ها از اين  ابزارهاي حياتي است. بدون برخورداري سيستم
هاي سازمان،  ش قابليت) افزايفراينديها (فني، معنايي و شاخص

كنشي، گيري بهتر و دستيابي به مزيت هم بهبود عملكرد، تصميم
پذيري كنش انداز همچشم .يكپارچه و رقابتي غيرممكن است

ها در انجام وظايف مربوطه است هاي تك سيستمفراتر از قابليت
و ها و به توانايي آن در راستاي تعامل و همكاري با ساير سيستم

              توجهي به قابليت پردازد. بييك سازمان مي در بافت
ها در بسا عامل مهمي در ناكارآمدي سيستمپذيري ايكنشهم

ها بايستي  سازمانبرآورده ساختن انتظارات اوليه است. از اين رو، 
هاي فناوري  نسبت به دلايل اصلي موفقيت و موانع موفقيت پروژه

تلف آگاهي كامل داشته تا در وكارهاي مخ  اطلاعات در كسب
صورت هرگونه انحرافي در جهت رفع موانع موفقيت، با كاراترين 

مقدار ممكن   ترين راهكار اثر سوء آن را به حداقل و اثربخش
هرگونه مشكلي قبل، در حين اجرا و بعد  وجودچرا كه، د. نرسانب

 ممكن است تبعات بسيار ،هاي اطلاعات هاي سيستم از اتمام پروژه
ناگواري را براي سازمان به وجود آورد كه علاوه بر موارد 

 ه ويژههاي پيشرفته ب توان يك بدبيني نسبت به فناوري ذكرشده مي

هاي اطلاعاتي در اذهان ذينفعان و حتي افراد عمومي ايجاد  سيستم
نمايد؛ كه حتي ممكن است ساليان سال طول بكشد تا اين ديد 

  از بين برود.  منفي نسبت به فناوري اطلاعات
  شود:لذا پيشنهاد مي

هاي اطلاعاتي براساس نتايج نيازسنجي و توسعه سيستم -
 ل سيستمي فرايندهاي دانشگاه باشد؛تحلي

هاي موجود شناسايي و در هاي فني، معنايي سيستمويژگي -
ها در هاي جديد به توانايي آناندازي سيستمتوسعه و راه

هاي موجود توجه سيستمبا  كنشي و يكپارچگي، همهمسوئي
  ؛شود
 اطلاعات بايد براي مهياسازي اطلاعات مورد هايسيستم -

بكار هاي حال و آينده سازمان  كننده از توانمندي نياز و پشتيباني
  گرفته شود. 
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Abstract 
Objective: The aim of this study is to rank the interoperability indicators of academic 

information systems in Islamic Azad University. 
 Methodology: The research is applied in terms of purpose and descriptive-survey method. The 

statistical population consisted of 25 key informants and experts in the field of information 
technology and university information systems who were selected in Delphi analysis by purposive 
sampling and snowball sampling. Data were collected by paired comparison questionnaire for 
technical indicators (8 sub-indices), semantic (9 sub-indices) and process (8 sub-indices) in a 9-
point spectrum with face validity and Cronbach's alpha reliability. (Α = 0.834) was confirmed. 

Results: The results showed that the top three criteria of the technical index, namely the ability 
to interact and exchange data with information systems (F1) (1.000), information storage in 
standard format (F3) (0.9664) and the Connection and use of decision support systems (F2) 
(0.9592). The top three criteria of semantic index also include the ability to code educational and 
academic signs (M1) (1,000), the ability to interact with a variety of systems independent of the 
programming language (M2) (0.9655) and the use of standard terms and codes (M3) (0.9557) and 
the top three process index criteria including information mechanism about presentation and 
updating (FR1) (1.000), dynamic and flexible organization (FR3) (0.9588) and change mechanism 
And flexibility to update the service (FR4) (0.9585). 

Conclusion: The results showed that technical interaction is the main and effective indicator and 
"process interaction and semantic interaction" are in the next ranks, respectively. 

Keywords: Information technology, management information systems, interdependence, 
integrati 
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