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  ...های ادواری لاتین از دیدگاه  بررسی عملکرد کارگزاران نشریه

  
  

  
های ادواری لاتین از دیدگاه  بررسی عملکرد کارگزاران نشریه

های وابسته به  های دانشگاه کارشناسان سفارشهای خارجی کتابخانه
  وزارت علوم، تحقیقات و فنّاوری

  
  1دکتر زهیر حیاتی
  2سیدنظام الدین ارسن

  چکیده
سو، لزوم دسترسـیِ بـه موقـع بـه آنهـا، و             های چاپی از یک     افزایش روزافزون هزینۀ نشریه   

دهـد کـه   ها را به سمت انتخاب کارگزاری سوق مـی ها از سوی دیگر، کتابخانه  تکمیل آرشیو نشریه  
انتخاب کارگزار مناسـب،    . ترین زمان ممکن و با قیمت مناسب تهیه کند        ها را در کوتاه     اند نشریه بتو

هدف پـژوهش حاضـر، بررسـی عملکـرد     . ها با آن روبرو هستندچالشی است که بسیاری از کتابخانه   
از دیـدگاه کارشناسـان سفارشـهای        های ادواری چـاپی لاتـین در سـطح کـشور            کارگزاران نشریه 

، براسـاس ملاکهـای کیفیـت       های دانشگاهی وابسته به وزارت علـوم، تحقیقـات و فنـاوری           نهکتابخا
پـژوهش  . هاسـت  پذیری، سرعت عمل و توانایی کارگزاران در تهیـه نـشریه   خدمات، میزان انعطاف  

تجزیـه و   . ها به کمک پرسشنامه صورت گرفته است      حاضر به روش پیمایشی بوده و گردآوری داده       
انجام  (SPSS)افزاری علوم اجتماعی     و به کمک بستۀ نرم     به شیوۀ توصیفی و تحلیلی    ها  تحلیل داده 

داری بـا هـم     نتایج حاصل نشان داد کارگزاران به لحاظ ملاکهای مورد بررسـی اخـتلاف معنـا              . شد
  .دارند و در چند گروه مختلف قرار گرفتند

  .نگلیسیهای ا های انگلیسی، اشتراک مجله  کارگزاران مجله:ها کلیدواژه
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  بخش  علوم کتابداری و اطلاع رسانی، دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی،  دانشگاه شیراز دانشیار. 1

  zhayati@rose.shirazu.ac.ir  
 nezamarsan@gmail.com        دانشجوی فوق لیسانس علوم کتابداری دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی دانشگاه شیراز. 2
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  مقدمه
است، بـا دسترسـی بـه اطلاعـات      در عصری که تغییرات سرعت شگرفی یافته

توانـد ارزشـمند    ایـن اطلاعـات زمـانی مـی       . توان با تغییرات هماهنگ شد    روزآمد می 
این واقعیت جایگـاه  . باشد که در زمان مناسب، در اختیار کاربر مناسب آن قرار گیرد    

رســانی را بــه عنــوان ســازمانهایی کــه وظیفــه لاعهــا و مراکــز اطــو اهمیــت کتابخانــه
تــر گــردآوری، ســازماندهی، بازیــابی و اشــاعۀ اطلاعــات را بــر عهــده دارنــد، نمایــان

رسـانی، زمـانی    پویایی و ارزشمندی کتابخانه بـه عنـوان یـک مرکـز اطـلاع             . سازد می
. محقق خواهد شد که دسترسی به اطلاعات روزآمـد را بـرای کـاربران فـراهم سـازد                 

رشد روزافزون اطلاعـات، کهنـه شـدن سـریع اطلاعـات، افـزایش هزینـۀ تهیـۀ منـابع                    
ها را به سمت انتخـاب و گـزینش         اطلاعاتی، و کاهش یا ثابت ماندن بودجه، کتابخانه       

ها برای تهیه منـابع اطلاعـاتی،       این عوامل سبب شده تا کتابخانه     . منابع سوق داده است   
 زمان و با صرف کمترین هزینه، اطلاعات مورد         ترینروشی را برگزینند که در کوتاه     

های مختلفی برای تهیۀ منابع اطلاعاتی وجـود        اگرچه راه . نیاز کاربران را فراهم سازند    
 خریـد   ها به طور معمـول منـابع اطلاعـاتی خـود را بـه دو روش عمـدۀ                 دارد، کتابخانه 

 .کنندمستقیم از ناشر و خرید از کارگزار،  تهیه می

ها اغلب به دلایل اقتصادی و نیـز        کتابخانه) 59-60: 1999 (1»اشمیت«به اعتقاد   
دهند منابع مورد نیاز خـود را از کـارگزاران تهیـه            ، ترجیح می  2خدمات ارزش افزوده  

  :شمرد که عبارتند ازاو دلایل متعددی را برمی. نمایند
ال ح ـ. تک ناشران مکاتبه کند   در خرید مستقیم از ناشر، کتابخانه باید با تک         •

 .آنکه به هنگام کار با کارگزار، کتابخانه تنها با یک شرکت مکاتبه دارد

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Schmidt. 
2. Value added services. 
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تواننـد از مهـارت و تخـصص کـارگزاران سـود ببرنـد، زیـرا                ها مـی  کتابخانه •
کارگزاران با ناشران متعددی تماس دارند و از موجود بودن منابع، قیمت، چگـونگی              

 . سفارش و ارسال آنها، آگاهی بهتری دارند

 .دهندبه کارگزاران تخفیف بیشتری میناشران  •

ــی   • ــدمات مختلف ــارگزاران خ ــزوده و  (ک ــدمات ارزش اف ــر خ ــه ...) نظی ارائ
 .دهند، حال آنکه بسیاری از ناشران تمایل چندانی به ارائه چنین خدماتی ندارند می

بر خلاف کـارگزاران، تعـداد کمـی از ناشـران، پرداخـت صورتحـساب بـه                  •
ــه مجبــور اســت تــک از ایــن. یرنــدپذ گــذاری را مــیروش ســپرده تــک رو، کتابخان

 . صورتحسابها را از قبل پرداخت کند

به عبارت دیگر، مزایـای حاصـل از همکـاری کتابخانـه بـا کـارگزار، هـم بـه                    
جوییهـای مـستقیم شـامل تخفیفهـای        صـرفه . صورت مستقیم و هـم غیرمـستقیم اسـت        

ر مـستقیم در شـکل کـاهش    جوییهـای غی ـ صرفه. مربوط به هزینۀ مواد ارائه شده است   
 و  1زمان صرف شده توسط کارمندان به منظـور شناسـایی، تأییـد، سـفارش، پیگیـری               

  ). 76: 1999اشمیت،(نحوۀ پرداخت هزینه منابع است 
هـای ادواریِ     تحقیق حاضر برآن است تا با ارزیابی عملکرد کارگزاران نـشریه          

ــینِ فعــال در ســطح کــشور، از دیــدگاه کارشناســان   سفارشــهای خــارجی چــاپیِ لات
ها را در   های دانشگاهی وابسته به وزارت علوم، تحقیقات و فناوری، کتابخانه         کتابخانه

  .انتخاب و شناسایی کارگزار مناسب، یاری دهد
  

 بیان و اهمیت مسئله
برخلاف مطالعـات نـسبتاً زیـادی کـه در زمینـۀ ارزیـابی عملکـرد کـارگزاران                  

ه در زمینـه ارزیـابی عملکـرد کـارگزاران          کتاب انجام شده، مطالعـات صـورت گرفت ـ       
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Claim. 
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ــشریه ــا در ســطح جهــان انگــشت شــمار اســت    ن ــسونجر(ه ؛ انجمــن 240: 1988، 1نی
بـه فـردی اسـت کـه        علـت ایـن امـر، ماهیـت منحـصر           ). 2: 1997کتابداران آمریکـا،    

به عبـارت دیگـر، اگرچـه بـه لحـاظ           . ها در مقایسه با سایر منابع اطلاعاتی دارند         نشریه
ها نوشته شـده،      ب نسبتاً زیادی در مورد ارزیابی عملکرد کارگزاران نشریه        نظری مطال 

ها، آن هم در یک سطح گسترده         تحقیقات عملی انجام شده دربارۀ کارگزاران نشریه      
در صـورت انجـام چنـین تحقیقـاتی نیـز، بیـشتر آنهـا بـه یـک                   . صورت نگرفته اسـت   

حقیقی در زمینۀ ارزیابی عملکـرد      به عبارت دیگر، انجام ت    . اندکتابخانه خاص پرداخته  
ها، علاوه بر اینکه معیارهای نظری موجود را در عمل مورد استفاده              کارگزاران نشریه 

  . قرار خواهد داد، چارچوبی برای انجام تحقیقات آینده نیز فراهم خواهد کرد
های چـاپی     هم اکنون کارگزاران متعددی در سطح کشور در زمینه تهیۀ نشریه          

هـا بـا    کتابخانـه . ل به فعالیت هستند که هر یـک عملکـرد متفـاوتی دارنـد             لاتین مشغو 
وجود تمایل به ارزیـابی عملکـرد کـارگزاران، معیارهـا و روش ارزیـابی مناسـبی در                  

ای  همین عامل سبب شده است تا انتخاب کارگزار مناسب، بـه دغدغـه            . اختیار ندارند 
شود انتخاب  هی اوقات مشاهده می   گا. ها تبدیل گردد  جدی برای بسیاری از کتابخانه    
ها بر اساس آزمون و خطا یا بـر اسـاس سـلیقه و بـدون                کارگزار در برخی از کتابخانه    

مـسلماً انجـام تحقیقـی کـه زمینـۀ شـناخت            . گیـرد داشتن توجیهات کافی صورت می    
ها فراهم سازد، اهمیت زیـادی دارد و مـانع بـروز            کارگزاران مناسب را برای کتابخانه    

ــه، اتــلاف وقــت و نیــروی کارشناســان   مــشکلات ی نظیــر هــدر رفــتن بودجــه کتابخان
بایـد  .  کتابخانه خواهـد شـد     های  هسفارشها، و از همه مهمتر، ناقص ماندن آرشیو نشری        

ها به سمت الکترونیکی شدن، برخـی از کـارگزاران          توجه داشت، با حرکت کتابخانه    
تقال به سـمت فعالیـت در حـوزۀ    های چاپی نیز بتدریج در حال ان  فعال در حوزۀ نشریه   

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Nisonger. 
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به احتمال زیاد، این کـارگزاران      . های اطلاعاتی هستند  های الکترونیکی و پایگاه     مجله
با توجـه بـه     . بسیاری از تجربیات خود را به محیط الکترونیکی نیز منتقل خواهند کرد           

 ثابت بودن برخی از ملاکهای ارزیابی عملکرد در محیط چاپی و الکترونیکـی، نتـایج        
توانــد در ارزیــابی کــارگزاران در محــیط و تجربیــات حاصــل از تحقیــق حاضــر، مــی

  .الکترونیکی نیز سودمند باشد و زمینه تحقیقات آینده را نیز فراهم سازد
بدین ترتیب، هدف این تحقیق بررسی عملکرد کارگزاران فعال در زمینۀ تهیۀ            

ی وابـسته بـه وزارت علـوم،        هـا هـای دانـشگاه   های ادواری لاتین چاپی کتابخانه      نشریه
  .تحقیقات و فناوری در سطح کشور از دیدگاه کارشناسان سفارشهای خارجی است

  
  روش پژوهش

هـا از   پژوهش حاضر بـه روش پیمایـشی انجـام شـده و بـرای گـردآوری داده                
به منظور شناخت جامع معیارهای انتخاب و ارزیـابی         . پرسشنامه استفاده گردیده است   

بررسـی و معیارهـا     ) منـابع تحقیقـی و نظـری      ( مرتبط در ایـن حـوزه        کارگزاران، آثار 
سپس برای اطمینان از جامعیت آنها، دیدگاه متخصصان ایـن رشـته            . استخراج گردید 

سپس موارد شناسایی   . بخصوص کارشناسان بخش سفارش مورد استفاده قرار گرفت       
نامه، از نظـر    به منظور بررسـی روایـی پرسـش       . شده در قالب یک پرسشنامه تدوین شد      

ــران متخصــصان و صــاحب  ــر از    (نظ ــد نف ــز چن ــتادان و نی ــها، اس ــان سفارش کارشناس
به دلیل محدود بـودن جامعـۀ پـژوهش و          . استفاده شد ) کارگزاران فعال در این حوزه    

نبود امکان بازآزمایی مجدد، برای بررسی پایایی پرسشنامه از روش آلفـای کرونبـاخ              
به منظور تجزیه و تحلیل سؤالها، از آمـار         . دست آمد  به   86/0استفاده گردید که عدد     

اسـتفاده  ) تحلیل واریـانس یـک طرفـه      (و تحلیلی   ) میانگین و انحراف معیار   (توصیفی  
  . به کار گرفته شدSPSSافزار برای این منظور نرم. شد
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  جامعۀ پژوهش
هـای  جامعه پژوهش حاضر را کارشناسان بخش سفارشهای خارجی کتابخانـه         

دهنـد کـه بـه دلیـل        ابسته به وزارت علوم، تحقیقات و فناوری تشکیل می        دانشگاهی و 
گیـری  محدود بودن جامعه، پرسشنامه بین تمامی افراد جامعـه توزیـع شـد و از نمونـه                

ای و هــای دانــشکدهکتابخانــه(هــای دانــشگاهی از بــین تمــام کتابخانــه. اســتفاده نــشد
 کتابخانه جزو   54یقات و فناوری،      وابسته به وزارت علوم، تحق    ) های مرکزی کتابخانه

ملاک انتخاب یک کتابخانه و ارسال پرسشنامه به        . جامعه آماری تحقیق حاضر بودند    
نخست، کتابخانه دارای بخشی با عنوان بخش سفارشها بوده    : آن بر این اساس بود که     

هـای لاتـین بـا کـارگزار، در خــود      و کارهـای سـفارش و پیگیـری مربـوط بـه نــشریه     
 2007 تا   2002های سالهای     دوم، کتابخانه مذکور اشتراک نشریه    . ه انجام شود  کتابخان

از آنجا که ممکن بود کارگزاری قادر بـه تهیـۀ           . را از طریق کارگزار انجام داده باشد      
 نـشده باشـد، و در نتیجـه کارشناسـان           2009 و   2008هـای سـالهای       دورۀ کامل نشریه  

 کـارگزاران در ایـن دو سـال ارائـه دهنـد،             سفارشها نتوانند تصویر روشنی از عملکرد     
  . سالهای مذکور، از بازه زمانی این تحقیق حذف گردید

  
  پیشینۀ پژوهش

ها در مقایـسه بـا سـایر منـابع، مطالعـات              با توجه به ماهیت منحصر به فرد نشریه       
ها در سطح جهان انگـشت        صورت گرفته در زمینۀ ارزیابی عملکرد کارگزاران نشریه       

رو، از ایـن  ). 2: 1997؛ انجمن کتابداران آمریکـا،      240: 1988،  1یسونجرن(شمار است   
هـای ادواری،     علاوه بر ذکر تحقیقات انجام شده در زمینۀ عملکرد کارگزاران نـشریه           

انـد نیـز      به تحقیقاتی که به ملاکهای ارزیابی و انتخـاب کـارگزاران را بررسـی کـرده               
  .اشاره شده است

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Nisonger. 
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ــسون« ــال 1»دیک ــه مطال1966 در س ــوان  ع ــا عن ــصمیمات و  «ای را ب ــل ت تحلی
او ملاکهای انتخاب کارگزاران را که از دید        . انجام داد » سیستمهای انتخاب کارگزار  

 مـلاک مـؤثر در      23دانشگاهیان و عـاملان فـروش اهمیـت داشـت، بررسـی نمـود و                
براسـاس  . بنـدی کـرد    رتبـه  شـان انتخاب کارگزار را مشخص و براساس میزان اهمیت       

او، شش ملاک اول به ترتیب اهمیت شامل کیفیت، تحویل، پیشینۀ کـارگزار،             مطالعۀ  
سیاستهای مربوط به پیگیری و ضمانت، توانایی و تسهیلات مربوط به تولیـد و هزینـه                

) یعنی بیست و سومین ملاک    ( روابط طرفین نیز به عنوان آخرین ملاک انتخاب         . بود
  ).1991نقل شده از وبر،(تعیین شد 

 در کتابخانــه 2»گــرین« توســط 1978-1977ای کــه بــین ســالهای طــی مطالعــه
هـا،     نـشریه  کننـدۀ  صورت گرفت، عملکرد کارگزاران تهیه     4 در دانشگاه لیدز   3جنوبی

هـای   به هر کارگزار، جهت دیرکـرد شـماره        5های ارسالی براساس مقایسه درصد نامه   
هـای ارسـالی و    کـل نامـه  در این مطالعه، تعداد اشتراکها، تعداد   . ها، ارزیابی شد    نشریه

های ارسالی به تفکیک ماه اول، دوم و سوم، بـرای هـر کـارگزار تعیـین          نیز تعداد نامه  
تعـداد  به خاطر دیرکـرد،     نتایج بررسی نشان داد کارگزارانی که در هر اشتراک،          . شد

از . نامه کمتری از طرف کتابخانه دریافت کرده بودند، عملکرد کلـی بهتـری داشـتند          
هـای اول، دوم و      های ارسـالی در مـاه     ، میزان پاسخگویی کارگزار به نامه     طرف دیگر 

  .)1981گرین، (سوم نیز نشانگر کارآیی آن کارگزار بود 
تری با موضوع عملکـرد کـارگزاران       ، بررسی دقیق  1981 و   1979طی سالهای   

هـای ارسـالی بـرای هـر        برای هر کـارگزار تعـداد نامـه       . توسط همین محقق انجام شد    
تعـداد  .  به صـورت جداگانـه محاسـبه گردیـد         1981 و   1979 برای سال    6 ه مجله شمار

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dickson. 
2. Green. 
3. South Library. 
4. University of Leeds. 
5. Chaser. 
6. Chasers per issue. 
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 محاسبه شد تـا عـلاوه بـر مقایـسه بـا             1979های ارسالی هر اشتراک نیز برای سال        نامه
هـای ارسـالی هـر      ، مشخص شود که آیا نامه     1979های ارسالی هر شماره در سال       نامه

نتایج نـشان داد هـر چـه تعـداد          . د یا خیر  اشتراک، در نتایج بررسی، تأثیر انحرافی دار      
های ارسالی به کارگزار در هر اشتراک یا هر شـماره، کمتـر باشـد، آن کـارگزار                  نامه

علاوه بر این، مشخص شد نتایج این بررسـی نـسبت بـه بررسـی               . عملکرد بهتری دارد  
سابق دقـت بیـشتری دارد، زیـرا طـی بررسـی گذشـته، اشـتراکهای توزیـع شـده بـین                      

هـای انتـشار متفـاوتی داشـتند و همـین امـر اثـر انحرافـی            ران مختلـف، فاصـله    کارگزا
حـال آنکـه طـی بررسـی حاضـر، ایـن اثـر              . ناچیزی روی نتایج بررسی گذشته داشت     

انحرافــی برطــرف و ســعی شــد اشــتراکهای توزیــع شــده بــین کــارگزاران مختلــف،  
  ).1983گرین، (های انتشار مشابهی داشته باشند  فاصله

آید، در سـطح ایـران و حتـی دنیـا،           که از مطالعات انجام شده بر می      طور  همان
تحقیقـات صـورت گرفتـه در زمینـۀ         . ای مشابه تحقیق حاضر انجام نشده اسـت       مطالعه

های چاپی نیز تمام ملاکهای مربوط بـه عملکـرد را         بررسی عملکرد کارگزاران نشریه   
د تنهـا مـلاک سـرعت عمـل      در مطالعه خـو »گرین«به عنوان مثال،    (اند    بررسی نکرده 

ها به کتابخانه را مد نظر قـرار داده           های نشریه کارگزار در پاسخگویی و ارسال شماره     
بیـشتر جنبـۀ نظـری    ) نظیر مطالعه دیکسون(از طرفی، اکثر مطالعات انجام شده     ). است

  .اند داشته و به ذکر عوامل و ملاکهای مؤثر در انتخاب کارگزار پرداخته
  

  شسؤالهای پژوه
تحقیــق حاضــر بــرآن اســت تــا بــه ســؤالهای زیــر از دیــدگاه مــسئولان بخــش 

  :سفارش، پاسخ دهد
ها در طی دوره مورد بررسی چگونه بوده  توانایی کارگزاران در تهیه نشریه   .1
 است؟
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عملکرد کارگزاران به لحـاظ کیفیـت خـدمات ارائـه شـده، در طـی دوره                  .2
 مورد بررسی چگونه بوده است؟

 عمل، طی دورۀ مورد بررسی چگونه       ه لحاظ سرعت  عملکرد کارگزاران ب   .3
 بوده است؟

پـــذیری در مقابـــل سیاســـتهای عملکردکـــارگزاران بـــه لحـــاظ انعطـــاف .4
 ها، طی دورۀ مورد بررسی چگونه بوده است؟سازی کتابخانه مجموعه

رضایتمندی کارشناسـان سفارشـها از عملکـرد کـارگزاران، در طـی دوره               .5
 مورد بررسی چگونه بوده است؟ 

آیا بین عملکرد کلی کـارگزاران، در طـی دوره مـورد بررسـی، اخـتلاف           .6
 داری وجود دارد؟معنا

  
  های پژوهشتجزیه و تحلیل یافته

در این بخش، سؤالهای تحقیق، براساس آمارهای توصیفی و تحلیلی تجزیـه و             
  .تحلیل شده است

داد براساس اطلاعات جدول زیـر، بیـشترین تع ـ  شود، طور که مشاهده می     همان
  .اند، کار کرده»مهرفلاحت« و »پراش«، »کوکب«ها به ترتیب با شرکتهای کتابخانه

  مختلفها براساس کارگزارانتوزیع فراوانی و درصد کتابخانه. 1جدول
  درصد  تعداد کتابخانه  نام کارگزار
  77/30  20  کوکب
  46/18  12  پراش
  46/18  12  مهرفلاحت

  3/12  8  توربوگلن
  7/7  5  سوئتز
  15/6  4  آبان علم

  15/6  4  آبگونجهان
  100  65  جمع
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ها در طی دورۀ مـورد بررسـی          توانایی کارگزاران در تهیۀ دورۀ نشریه     : سؤال اول 
  چگونه بوده است؟

: ها با چند ملاک سـنجیده شـد کـه عبارتنـد از              توانایی کارگزار در تهیۀ نشریه    
 ؛ میـزان   اسـت  آنهـا شـده   میزان عنوانهـایی کـه کـارگزار موفـق بـه تهیـۀ دوره کامـل                 

میزان اهمیت و هزینۀ    ؛  )کسری عنوانها (عنوانهایی که کارگزار قادر به تهیۀ آنها نبوده         
هـای    هایی که کارگزار قادر به تهیه آنها نبوده و توانایی کارگزار در تهیۀ نشریه               نشریه

  . درخواستی کتابخانه
ن، اخــتلاف نــشان داد از دیــد کارشناســاطرفــه آزمــون آنــالیز واریــانس یــک

براســاس آزمــون دانکــن، . معنــاداری بــین میــانگین توانــایی کــارگزاران وجــود دارد
 بـه لحـاظ توانـایی در تهیـه     »پـراش « و  »سـوئتز «،  »کوکـب «،  »مهـر فلاحـت «شرکتهای  

 B در رده   »آبان علـم  « و   »آبگونجهان«. قرار دارند ) بالاترین رده  (Aها، در ردۀ      نشریه
  .قرار دارند) سومین رده (C نیز در رده »توربوگلن«، و )دومین رده(

  ها آزمون دانکن برای مقایسۀ میانگین توانایی کلیِ کارگزاران در تهیۀ نشریه. 2جدول
 A A A A B B C  رده

جهان   پراش  سوئتز  کوکب  مهر فلاحت  نام کارگزار
  آبگون

آبان 
  توربوگلن  علم

  6  2  4  10  4  16  7  فراوانی کتابخانه
میانگین کیفیت 

  تخدما
131/4  125/4  000/4  750/3  125/3  750/2  653/1  

 
عملکرد کارگزاران به لحاظ کیفیت خدمات ارائه شده، در طی دورۀ : سؤال دوم

 مورد بررسی چگونه بوده است؟

؛ »بنـدی نـشریات   کیفیـت بـسته   «برای سنجش کیفیت خدمات، از سـه مـلاک          
میـزان پاسـخگویی    « و   »هـای ارسـالی     میزان همخوانی محتویات بسته با سـیاهه نـشریه        «

  . استفاده شد»کارگزار به سؤالها و مسائل مربوط به سفارشهای کتابخانه
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طرفه نشان داد از دیـد کارشناسـان، بـین کیفیـت خـدمات              آنالیز واریانس یک  
نتـایج حاصـل از آزمـون دانکـن،         . داری وجـود دارد   کارگزاران مختلف، تفاوت معنا   

م، پـراش، کوکـب و فلاحـت مهـر کیفیـت      دهد شرکتهای سـوئتز، آبـان عل ـ      نشان می 
 کیفیت خدمات   آبگون و توربوگلن نیز   شرکتهای جهان . خدمات نسبتاً یکسانی دارند   

  .تری قرار دارندیکسانی داشته و نسبت به  سایر شرکتها در ردۀ پایین
  آزمون دانکن برای مقایسه میانگین کیفیت خدمات کارگزاران. 3جدول

 A A A A A B B  رده

آبان   سوئتز  رگزارنام کا
جهان   مهر فلاحت  کوکب  پراش  علم

  توربوگلن  آبگون

  8  4  12  21  12  4  6 فراوانی کتابخانه
میانگین کیفیت 

  خدمات
33/4  33/4  31/4  29/4  20/4  00/3  58/2  

  
 عمل، در طی دورۀ مورد بررسی عملکرد کارگزاران به لحاظ سرعت: سؤال سوم

 چگونه بوده است؟

 ــ  ــه س ــوط ب ــای مرب ــد از ملاکه ــل عبارتن ــؤالها و  : رعت عم ــه س ــخگویی ب پاس
درخواستهای کتابخانه، پاسخگویی به پیگیریهای انجام شده پـس از هـر بـار پیگیـری                

  .های سفارش داده شده های نشریهکتابخانه و ارسال به موقع شماره
نتایج حاصل از آزمـون تحلیـل واریـانس یـک طرفـه نـشان داد بـین میـانگین                    

آزمون دانکـن انجـام   .  وجود دارد داریتفاوت معنا   مختلف، سرعت عمل کارگزاران  
مهر، پـراش،   دهد از دید کارشناسان، شرکتهای کوکب، سوئتز، فلاحت       نشان می شده  

. باشـند  تقریبـاً بـه لحـاظ سـرعت عمـل در یـک سـطح مـی                 ،آبگونآبان علم و جهان   
  .تری قرار داردتوربوگلن نیز با اختلاف زیادی نسبت به سایر شرکتها، در سطح پایین

  
  

www.SID.ir

www.SID.ir


Arc
hive

 of
 S

ID

  
  4 شماره13رسانی ـ جلد  کتابداری و اطلاع  /184

 

  کارگزاران عمل سرعت مقایسۀ میانگین یبرا دانکن آزمون. 4جدول
 A A A A A B B  رده

آبان   پراش  مهر فلاحت  سوئتز  کوکب  نام کارگزار
  علم

جهان 
  توربوگلن  آبگون

فراوانی 
  8  4  4  12  12  6  21  کتابخانه

میانگین کیفیت 
  62/1  17/3  58/3  61/3  69/3  78/3  94/3  خدمات

  

  پـذیری در مقابـل سیاسـتهای      عملکرد کارگزاران به لحـاظ انعطـاف      : ال چهارم سؤ
  ها، چگونه بوده است؟سازی کتابخانهمجموعه

هـا از سـه مـلاک       سـازی کتابخانـه   پذیری در مقابل سیاستهای مجموعه    انعطاف
ها بـه محلهـای اعـلام شـده           های نشریه ارسال شماره : تشکیل شده است که عبارتند از     

بخانه، آمادگی کارگزار برای ارسال به موقع و سریع گزارشهای مورد نیـاز             توسط کتا 
  .کتابخانه و پایبندی کارگزار به تعهداتش

طرفــه نــشان داد بــین میــانگین نتــایج حاصــل از آزمــون آنــالیز واریــانس یــک
نتـایج حاصـل از آزمـون       . داری وجـود دارد   پذیری کارگزاران، اختلاف معنا   انعطاف

دهد از دید کارشناسان، شرکتهای سوئتز و کوکـب بـالاترین رده             می دانکن نیز نشان  
مهـر و   دو شـرکت فلاحـت    . انـد را به خود اختـصاص داده     ) Aرده  (پذیری  از انعطاف 

آبگون و آبان علم در سـومین رده         جهان. قرار دارند ) Bرده  (پراش نیز در دومین رده      
  .قرار دارند) ترین ردهنچهارمین و پایی (Dو توربوگلن نیز در رده ) Cرده (

  پذیری کارگزاران از دید کارشناسانآزمون دانکن برای مقایسۀ میانگین انعطاف. 5جدول 
 A A B B C C D  رده

جهان   پراش  مهر فلاحت  کوکب  سوئتز  نام کارگزار
  آبگون

آبان 
  توربوگلن  علم

  8  4  4  12  12  21  6  فراوانی کتابخانه
میانگین کیفیت 

  17/2  92/2  08/3  74/3  92/3  07/4  28/4  خدمات
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رضایتمندی کارشناسان سفارشها از عملکرد کارگزاران، چگونـه بـوده          : سؤال پنجم 
 است؟ 

نتایج حاصل حاکی از آن است که بیشترین میزان رضـایتمندی بـه ترتیـب بـه                 
ــم و فلاحــت    ــان عل ــراش، آب ــوئتز، کوکــب، پ ــزان  شــرکتهای س ــرین می ــر و کمت مه

بـه منظـور   . آبگـون اختـصاص دارد     توربـوگلن و جهـان     رضایتمندی نیز به ترتیـب بـه      
 -داری بین رضایتمندی کارشناسان نیـز از آزمـون ناپـارامتری کروسـکال            بررسی معنا 

  .دهدداری اختلاف رضایتمندی را نشان میوالیس استفاده شده که نتایج حاصل، معنا
  

 اخـتلاف   آیا بین عملکرد کلی کارگزاران، در طی دورۀ مورد بررسـی          : سؤال ششم 
 داری وجود دارد؟معنا

داری اختلاف عملکرد کلی کارگزاران، ابتدا   در این قسمت، برای بررسی معنا     
 میـانگین  یها ملاکهـا  نمرۀ هر یک از ملاکهای عملکرد با هم جمع و از مجموع نمره            

  .گرفته شد
داری اختلاف  نتایج حاصل از آزمون تحلیل واریانس یک طرفه حاکی از معنا          

برای مقایـسۀ ایـن مـلاک نیـز از آزمـون دانکـن              . کرد کلی کارگزاران است   بین عمل 
طور که در جدول زیر نشان داده شده اسـت، شـرکتهای کوکـب،                همان. استفاده  شد  

مربوط به عملکرد کلـی را  )Aرده (مهر و پراش به ترتیب بالاترین رده  سوئتز، فلاحت 
و توربوگلن نیـز در     ) Bرده  (ده  آبگون در دومین ر   آبان علم و جهان   . اندکسب نموده 

  .قرار دارند) Cیعنی رده (ترین رده پایین
  آزمون دانکن برای مقایسۀ میانگین عملکرد کلی کارگزاران. 6جدول 

 A A A A B B C  رده

آبان   پراش  مهر فلاحت  سوئتز  کوکب  نام کارگزار
  علم

جهان 
  توربوگلن  آبگون

  8  4  4  12  12  6  21  فراوانی کتابخانه
گین کیفیت میان

  73/1  06/3  16/3  74/3  01/4  07/4  10/4  خدمات
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  گیریبحث و نتیجه
مهر، کوکب، سـوئتز و      فلاحت شرکتدهد چهار   های سؤال اول نشان می    یافته

داری بـین   هـا داشـته و اخـتلاف معنـا          پراش توانایی تقریباً یکسانی در زمینۀ تهیۀ نشریه       
ترین اش به ترتیب بالاترین و پایین     مهر و شرکت پر   شرکت فلاحت . آنها وجود ندارد  

شـرکت کوکـب بـا اخـتلاف بـسیار          . انـد   میانگین توانایی را در ردۀ اول کسب نموده       
شـرکت سـوئتز بـه لحـاظ        . مهر در رتبۀ دوم قرار دارد     ناچیزی پس از شرکت فلاحت    

ایـن  گفتنـی اسـت،     . میانگین توانایی، جایگاه سوم را بـه خـود اختـصاص داده اسـت             
آبگـون و   از آنجا کـه دو شـرکت جهـان         .دار باشد اای نیست که معن   ندازهاختلاف به ا  

) مهر، کوکب، سوئتز و پـراش     شرکتهای فلاحت (آبان علم نسبت به سایر کارگزاران       
تـری قـرار داشـتند و از طرفـی، تکمیـل            هـا در ردۀ پـایین       به لحاظ توانایی تهیۀ نـشریه     

شود تـا  ها توصیه می دارد، به کتابخانهها نیز برای کتابخانه اهمیت زیادی    آرشیو نشریه 
  . هنگام کار با شرکتهای یاد شده، دقت بیشتری داشته باشند

آبگـون، عملکـرد بقیـه      در سؤال دوم، به غیر از دو شرکت توربوگلن و جهـان           
. شرکتها به لحاظ کیفیت خدمات در یک سطح بوده و اختلاف چندانی باهم ندارنـد              

شـد، امکـان    کهای فرعی کیفیـت خـدمات پاسـخ داده مـی          البته، چنانچه به تمامی ملا    
داری بـین   حتی ممکن بود شـاهد تفـاوت معنـا        . داشت اطلاعات بیشتری به دست آید     

شـود  اما آنچه در حال حاضر مشاهده می      .  نیز باشیم  Aکیفیت خدمات شرکتهای رده     
 چمهـر هـی   این است که بین شرکتهای سوئتز، آبـان علـم، پـراش، کوکـب و فلاحـت                

هـایی کـه بـه        رسـد کتابخانـه    بر این اساس، به نظـر مـی       . داری وجود ندارد  اوت معنا تف
دهنـد، یکـی از شـرکتهای سـوئتز، آبـان علـم،              کیفیت خدمات کارگزار اهمیـت مـی      

 کارشناسان سفارش،   اما به نظر  . مهر را انتخاب خواهند نمود     پراش، کوکب و فلاحت   
رو،    ایـن  از. ینه کیفیت مناسبی نداشـتند    آبگون و توربوگلن در این زم     شرکتهای جهان 
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آبگـون دقـت بیـشتری    شود به هنگام کـار بـا شـرکت جهـان        ها پیشنهاد می  به کتابخانه 
 2006شرکت توربوگلن به دلیل عملکرد ضعیفی که طی سالهای قبل از      (داشته باشند   

  ).میلادی داشت، از فهرست کارگزاران فعال در این حوزه، خارج شده است
هـا  پذیری کارگزار بـرای کتابخانـه     به اهمیتی که ملاک میزان انعطاف     با توجه   

دارد، چنانچه به هنگام انتخاب کارگزار این ملاک به اندازه کافی مـورد توجـه قـرار                 
نگیرد، کتابخانه ممکن است در شرایطی نظیر تأخیر در پرداخـت هزینـه اشـتراک یـا                 

بـر اسـاس    . ای روبـرو گـردد    تغییر ناگهـانی عنوانهـای سفارشـی، بـا مـشکلات عمـده            
توان گفت، شرکتهای سوئتز و کوکـب بـالاترین     های حاصل از سؤال چهارم می      یافته

انـد و   های طرف قـرارداد خـود داشـته       پذیری را با کتابخانه   میزان سازگاری و انعطاف   
آبگـون  دو شرکت جهان  . مهر و پراش، در جایگاه دوم قرار گرفتند       شرکتهای فلاحت 

رسد بـه لحـاظ     رو، به نظر می   از این . اندز جایگاه آخر را به دست آورده      و آبان علم نی   
اولویتهای مد نظر کارشناسان، شرکتهای سوئتز و کوکب در اولویت اول، شـرکتهای           

هـایی کـه بـرای میـزان        بـه کتابخانـه   . مهر و پراش در اولویت دوم قرار بگیرند       فلاحت
شـود در انتخـاب شـرکتهای     اد مـی پذیری، اهمیت زیادی قایـل هـستند پیـشنه    انعطاف
  . آبگون و آبان علم، دقت بیشتری داشته باشندجهان

میزان رضایتمندی کارشناسان از کـارگزار تـا حـدودی           بر اساس سؤال پنجم،   
پـذیری و  هـا، کیفیـت خـدمات، انعطـاف         برگرفته از ملاکهای توانایی در تهیـۀ نـشریه        

توان به آن اشاره کرد، ایـن        که می  نکته دیگری . تواند باشد سرعت عمل کارگزار می   
است که کارشناسان سفارشها علاوه بر ملاکهای مورد بررسی، موارد دیگـری را نیـز               

نحـوۀ برخـورد و روابـط       . دهنـد  به هنگام ارزیابی عملکرد کارگزار مـدنظر قـرار مـی          
. عمومی کارگزار با کتابخانه، بویژه کارشناس سفارشـها، از جملـۀ ایـن مـوارد اسـت                

 ارگزار ممکن است با وجود رتبه بالایی که در ملاکهـای مربـوط بـه عملکـرد           یک ک 
کـسب  ) پـذیری و سـرعت عمـل      ها، کیفیت خدمات، انعطـاف      توانایی در تهیۀ نشریه   (
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کرده، اما مواردی نظیر برخورد نامناسب کارگزار، یا حتی برخی اختلافهـای موجـود    
رشناس سفارشها از کـارگزار منجـر       تواند به نارضایتی کا   بین کارگزار و کتابخانه، می    

  . شود
 واحد اختلاف میانگین نسبت بـه       4دهد شرکت سوئتز با     نتایج حاصل نشان می   

ــزان رضــایتمندی را از ســوی     ــالاترین می ــرار دارد، ب کوکــب کــه در جایگــاه دوم ق
کسب امتیاز بالاتر توسط سوئتز، نشان از توانـایی و          . کارشناسان به دست آورده است    

 واحـد   1شرکتهای کوکـب، پـراش و آبـان علـم بـا             . لای این شرکت دارد   عملکرد با 
ــاً ســطح یکــسانی از رضــایتمندی را کــسب    اخــتلاف میــانگین نــسبت بــه هــم، تقریب

 واحد اختلاف میانگین نسبت به کوکـب، پـراش و           2مهر با   شرکت فلاحت . اند نموده
ینکـه شـرکت    بـا توجـه بـه ا      . آبان علم جایگاه سوم را به خـود اختـصاص داده اسـت            

مهر در تمام ملاکهای عملکرد، نسبت به آبان علـم، امتیـاز بـالاتری را کـسب                 فلاحت
مهر، نیازمنـد   کرده است، کسب رضایتمندی بالاتر شرکت آبان علم نسبت به فلاحت          

آبگون و توربوگلن با اختلاف بسیار فاحـشی  شرکتهای جهان . تحقیقات بیشتری است  
.  در جایگاه چهارم و پـنجم رضـایتمندی قـرار دارنـد            نسبت به سایر شرکتها به ترتیب     

تواند واضح و روشن    البته، رضایتمندی پایین کارشناسان از این شرکتها تاحدودی می        
  .شرکتهای مذکور در سایر ملاکها نیز رتبۀ بسیار پایینی را کسب نموده بودند. باشد

، سـوئتز،   یعنی کوکـب   (Aدر ارتباط با سؤال ششم، اگرچه بین شرکتهای رده          
داری وجود ندارد و تقریباً همـۀ شـرکتها بـه لحـاظ             اختلاف معنا ) مهر و پراش  فلاحت

 میانگین عملکرد کلی موجود بین ایـن     عملکرد در یک سطح قرار دارند، اما اختلاف       
 در کـل    .ست که بتوان بین همین شرکتها نیز دست به انتخـاب زد           هشرکتها، به حدی    

 سان سفارشها، شرکت کوکب بهترین گزینه بـه منظـور         توان گفت، به نظر کارشنا    می
ها بوده است، زیرا ایـن شـرکت بعـد از پـراش، بـالاترین میـزان عنوانهـای                     تهیۀ نشریه 

تعـداد زیـاد    . انـد سفارشی را داشته و بیشترین تعداد کتابخانه نیز با آن قـرارداد داشـته             
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بـه  ( عنوانهـای سفارشـی      اند و نیز تعـداد بـالای      هایی که با کوکب کار کرده     کتابخانه
هـا  تواند نشان از درجه اطمینان بالایی باشد که کتابخانـه         می)  عنوان 175طور میانگین   

پس از شرکت کوکب، کارشناسان سوئتز را بـه عنـوان دومـین              .به این شرکت دارند   
اگرچه شرکت سوئتز به لحاظ میـانگین       . اندها دانسته   گزینۀ پیشنهادی برای تهیۀ نشریه    

هـای کمتـر و نیـز        کلی، اختلاف چندانی با کوکب ندارد، اما تعداد کتابخانه         عملکرد
تواند بـه دلیـل قیمـت بـالایی         میانگین تعداد عنوانهای سفارشی پایین این شرکت، می       

هـایی کـه    تـوان گفـت، کتابخانـه     در کـل مـی    . کندها پیشنهاد می  باشد که به کتابخانه   
 بـا شـرکتهای کوکـب و سـوئتز بهتـرین            محدودیت مالی چندانی ندارند، از همکاری     

هایی با شـرکتهایی نظیـر کوکـب و         رسد، کتابخانه به نظر می  . نتیجه را خواهند گرفت   
هـا و نیـز تکمیـل آرشـیو           کنند که به اهمیت دسترسـی بـه موقـع نـشریه           سوئتز کار می  

  .نداند و به لحاظ مالی نیز مشکل چندانی ندارکتابخانه در قبال هزینه بالاتر پی برده
مهر نیز با اختلاف میانگین ناچیزی نسبت به کوکب و سـوئتز،            شرکت فلاحت 

بـا توجـه بـه تعـداد زیـاد          . جایگاه سوم عملکرد کلی را به خود اختصاص داده اسـت          
، و نیـز عملکـرد کلـی        ) کتابخانـه  12(انـد   هایی که با این شرکت کـار کـرده        کتابخانه

از شـرکتهای کوکـب و سـوئتز،        تـوان گفـت، بعـد       بالایی که کسب کرده است، مـی      
در مجمـوع،   . هـا بـوده اسـت     مهر بهترین گزینه انتخابی برای کتابخانه     شرکت فلاحت 

مهـر در مقایـسه بـا شـرکتهای          پیشنهادی شـرکت فلاحـت     اجماع کلی در زمینۀ قیمت    
هـا بـراین بـاور بودنـد کـه قیمـت            برخـی کتابخانـه   . کوکب و سـوئتز وجـود نداشـت       

ز قیمتهـای پیـشنهادی کوکـب بـالاتر اسـت و برخـی نیـز بـه          مهـر، ا  پیشنهادی فلاحت 
 برخـی نیـز بـر ایـن بـاور         . برابری تقریبی قیمتهای پیشنهادی دو شرکت اعتقاد داشـتند        

. تر اسـت  مهر در مقایسه با کوکب، پایین     بودند که قیمتهای پیشنهادی شرکت فلاحت     
ش نسبت بـه شـرکت      اما اکثر کارشناسان اعتقاد داشتند قیمتهای پیشنهادی شرکت پرا        
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تـوان بـه      به هر حال، بحث مربوط به قیمت پیشنهادی را می         . تر است مهر پایین فلاحت
بـر اسـاس    . فاکتور از این شرکتها حل نمود     راحتی با برگزاری مناقصه و دریافت پیش      

توان گفت، چهارمین و آخرین گزینـۀ انتخـابی توسـط کارشناسـان               نتایج حاصل، می  
  .راش خواهد بودسفارشها نیز شرکت پ

  
  گیری نتیجه

، پـراش بـا بیـشترین عنوانهـای         Aدهـد، از بـین کـارگزاران رده         نتایج نشان می  
مهـر بـا کمتـرین عنوانهـای     هـا؛ و فلاحـت   توانایی در تهیۀ نـشریه  ترینسفارشی، پایین

اما لازم است در ایـن زمینـه کـه آیـا میـزان      . سفارشی، بالاترین توانایی را داشته است 
هـا تأثیرگـذار اسـت یـا خیـر،            ی سفارشی بر توانایی کـارگزار در تهیـۀ نـشریه          عنوانها

همچنـین، مـشخص شـد رضـایتمندی کارشناسـان           .تحقیقات بیشتری صـورت گیـرد     
سفارشها از کـارگزار، تـابع ملاکهـای متعـددی اسـت و صـرف بـالا بـودن عملکـرد                     

پـذیری و   فهـا، کیفیـت خـدمات، انعطـا         کارگزار در ملاکهـای توانـایی تهیـۀ نـشریه         
توانـد موجـب رضـایت از کـارگزار گـردد و مـوارد دیگـری نیـز           سرعت عمل، نمـی   

مهـر و پـراش بـه لحـاظ         اگرچه شـرکتهای کوکـب، سـوئتز، فلاحـت        . اثرگذار هستند 
عملکرد کلی، تقریباً در یک سطح قرار دارند، عامل مهمی که باعث تمـایز بـین ایـن                  

. کننـد ت که ایـن شـرکتها دنبـال مـی    دهی اسهای متفاوت قیمتشرکتها شده، الگوی  
ها، دقت    لازم است کارشناسان سفارش و مسئولان مربوط، به هنگام برگزاری مناقصه          

ای یـا   کافی داشته و تمام ملاکهای عملکرد را مد نظر قرار دهنـد و از انتخـاب سـلیقه                 
 ترین قیمت را در مناقـصه پیـشنهاد کـرده،        انتخاب یک کارگزار به صرف اینکه پایین      

توان گفت، بین برخی از کارگزاران به لحـاظ ملاکهـای         در کل، می  . خودداری کنند 
همچنـین مـشخص شـد عملکـرد        . داری باهم داشـتند   مربوط به عملکرد، اختلاف معنا    
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وجه به معنای عملکرد بـالای آن کـارگزار در          بالای کارگزار در یک ملاک، به هیچ      
به جز در مـلاک     (مهر و پراش    حتشرکتهای کوکب، سوئتز، فلا   . سایر ملاکها نیست  

. در تمـامی ملاکهـا عملکـرد تقریبـاً یکـسانی داشـتند       ) پذیریمربوط به میزان انعطاف   
بجـز در یـک یـا دو مـلاک، در           ) آبگون و توربـوگلن   آبان علم، جهان  (سایر شرکتها   

 اخـتلاف   مهـر و پـراش    سایر ملاکهـا نـسبت بـه شـرکتهای کوکـب، سـوئتز، فلاحـت              
ها بایـد بـه هنگـام        رو، کتابخانه  از این . تری قرار داشتند   در ردۀ پایین   معناداری داشته و  

تحقیـق حاضـر بـه هـیچ وجـه ادعـای          . کار با این شرکتها دقت بیـشتری داشـته باشـند          
بررسی دقیق و همه جانبۀ عملکرد کـارگزاران سـطح کـشور را نـدارد و هـدف تنهـا                    

در .  هنگام انتخاب کارگزار بـود های دانشگاهی بهارائه چارچوبی کلی برای کتابخانه   
نهایت، این کتابخانه است که بر اساس وضعیت و شرایط خود، تـصمیم نهـایی را در                  

  .این زمینه خواهد گرفت
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