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  دانشگاهي: مطالعه موردي هايكتابخانهانتظارهاي دانشجويان از كتابداران 
  دانشگاه شهيد چمران اهواز هايكتابخانه

  

 3مهناز كمايي 2*،زاهد بيگدلي ،1شبنم شاهيني

 25/9/95رش يخ پذيتار 2/4/1394افت يخ دريتار

 چكيده

  .است بررسي انتظارهاي دانشجويان از كتابداران دانشگاه شهيد چمران ن پژوهشيهدف ا :هدف
پيمايشي است. شش پرسش باز ميان اعضاي نمونه توزيع و بسامد هر گويه -تحقيق حاضر توصيفي روش:

  انجام شد. هااستنتاجو  هاتحليلمحاسبه و سپس 
 هايپايگاهتخصصي، مؤلفان هر رشته، تسلط بر اينترنت و  هايموضوعكتابداران با  آشنايي: هايافته

و  پذيريمسئوليت، صبوري، اخلاقيخوش، ايكتابخانه افزارهاينرمو  اطلاعاتي، آموزش سواد اطلاعاتي
آراستگي از انتظارهاي دانشجويان است. آشنا كردن دانشجويان كتابداري در طول دوره تحصيل با 

 تواندميلازم در طول دوران خدمت كتابداران،  هايآموزشو ارائه  مورد انتظار دانشجويان هايويژگي
  سرمايه اجتماعي شود. و افزايش ايكتابخانهموجب پيشرفت خدمات 

و  ايكتابخانه: كتابداران؛ انتظارهاي دانشجويان؛ دانشگاه شهيد چمران؛ خدمات يديلك واژگان
  اطلاعاتي
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  مقدمه

و  هاهدفدانشگاهي  هايكتابخانه ◌ٔ همه و بايدلسفه وجودي كتابخانه آموزش و پژوهش ف
پيش روند (حري،  ريزيبرنامهراهبردهاي خود را همسو با رسالت سازمان مادر تعيين و با جديت و 

1375.(  
متناسب  هاآنبه  شدهارائهانتظار دارند كه رفتارها و كيفيت خدمات  هاكتابخانهدانشجويان از  

بهبود  منظوربهدانشگاهي  هايكتابخانهبنابراين،  ؛)2007، 1با نيازهاي آنان باشد (ميائو و بسهام
مستمر خدمات مورد انتظار  صورتبهخود بايد  هايهدفبه  دررسيدنعملكرد و موفقيت بيشتر 

اين نتيجه  ) به1389دانشجويان را جويا شوند تا رضايت آنان تأمين گردد. رحيمي و همكاران (
رضايت  هايبينپيشرسيدند كه متغيرهاي كفايت مجموعه و چگونگي ارائه خدمات، بهترين 

  .كنندميواريانس رضايت از كتابخانه را تبيين  43/0 درمجموعكاربران كتابخانه هستند و 
  ) معتقد است كه:6، ص. 1380( 2لامبرت 

 رسانياطلاع و مراكز هاكتابخانه زآنچهابسياري از كاربران امروزه انتظارهاي بسياري «... 
 كهآن، ضمن شوندمي ترپيچيده ايفزاينده طوربهارائه نمايند، دارند... نيازهاي كاربران  توانندمي

  ».كه منتظر اطلاعات درخواستي بمانند خواهندمييا  توانندميكاربران كمتر 
اتصال از راه  استفاده از كتابخانه، اغلبدانشجويان در  ) نشان داد كه2003( 3پژوهش كووي 

) دريافتند كه 2014( 4و همكاران . آسوگوادهندميدور را بر مراجعه حضوري به كتابخانه ترجيح 
و پايين  خدمات داراي نمره منفي بودند هايشاخصدر تمام  توسعهدرحالكشورهاي  هايكتابخانه

 هاييمثالدارد. در  هاكتابخانهيت خدمات اين بودن كيفيت مديريت الكترونيكي اثر منفي بر كيف
) بر منوط بودن استفاده مجدد به رضايت كاربر، 2000( 5ديگر در اين راستا، مك كويتي و وايلي
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) بر استقبال كاربران از موتورهاي جستجو و ترجيح 2003) و كووي (2002( 1سي .آل.سي او.
، نقل در مهراد و 2002( 2خانه، كرتيسدادن استفاده از راه دور از منابع و خدمات كتاب

) بر ضرورت آگاهي كتابداران از نيازهاي sananews ،1394از سايت  برگرفته، پوراسماعيل
 عنوانبه) بر رضايت كاربران نهايي 2007( 3اطلاعاتي و سطح سواد اطلاعاتي كاربران، ملي و پايرز

  داشتند. تأكيددانشگاهي  هايكتابخانهمعيار ارزيابي  ترينمهم
) 2000( 4، ميشرا و موريسروازاينآگاهي از نيازهاي كاربران مستلزم برقراري ارتباط است.  

) و سلطاني 1390مركزي تمامي روابط (نقل در موسوي و علي پور،  ◌ٔ هسته عنوانبهبر اعتماد 
 5و جنريش و جنريش انتابداركلازم براي ات ياز خصوص يكي عنوانبه روييخوش) از 1377(
 .اندداشته تأكيدكتابداران  تعهد بر) 1373(

در هزاره جديد، «) معتقد است كه 12و  11، ص. 1390،نصراللهي، ترجمه 2000( 6نيكلاس 
 هايگذرنامه«اينترنت، نيازهاي اطلاعاتي را به بالاترين حد خود خواهد رساند.  رسانياطلاعنظام 

را به  هابينيخوش، زمينه برخي سازدميموجود كه سفر به فضاهاي مجازي را ميسر  »7اطلاعاتي
افراد، اين وسايل راه  تكتك، بدون ارزيابي نيازهاي اطلاعاتي حالبااينوجود آورده است. 

لاعاتي جامعه به يا ابزارهاي مشابه ديگر، مطمئناً آينده اط هاگذرنامهنخواهد برد. بدون اين  جاييبه
  ».خطر خواهد افتاد

) نتيجه گرفتند كه كيفيت خدمات كتابداران در افزايش رضايت 1392فهيم نيا و منطق ( 
 هاينظامدانشجويان از كتابخانه و نيز افزايش اعتماد آنان به كتابخانه و كتابداران تأثير دارد؛ و 

نابراين، با استفاده از ب ؛ايفا كنند 8نقش اصلي را در ايجاد سرمايه اجتماعي توانندميآموزشي 
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هم  تواندميخود  نوبهبهو اين  آموزشي بستر لازم براي تقويت اعتماد فراهم خواهد شد هايدوره
  باعث افزايش سرمايه اجتماعي و هم افزايش توان تخصصي ارائه خدمات به كاربران شود.

)، منصوري و نجاتي 1387)، حريري و افناني (1387و فتاحي ( بابا غيبي هايپژوهشنتايج 
)، غفاري 1389)، رجبي ميبدي و رجبي ميبدي (1388و قرباني ( مؤمني، كمال )1388آجي بيشه (

)، شريف 1391( زادهحسن)، هاشميان، آل مختار و 1390و محبوبي ( زادهشريف)، 1389و كراني (
حاكي از شكاف بين انتظارهاي  )1392نجدي تبريز (و يوسف زاده  )1391مقدم و مرداني (

دانشگاهي و نارضايتي آنان است؛ گزارش  هايكتابخانهدر  شدهارائهدانشجويان و سطح خدمات 
دانشگاهي در ايران و شيوع پايين بودن كيفيت اين  هايكتابخانهمكرر نارضايتي از خدمات 

 هايكتابخانهكه به انتظارهاي دانشجويان از  خدمات در سطح كشور، همراه با نبود پژوهشي مستقل
داشت تا از دانشجويان دانشگاه  بر آندانشگاهي در ايران پرداخته باشد، پژوهشگران حاضر را 

شهيد چمران اهواز بپرسند آنان چه انتظاري از كتابداران دانشگاه دارند. ضرورت انجام چنين 
ت مطلوب، شناخت جامعه خدمتي و انتظارهاي ارائه خدما ◌ٔ لازمهپژوهشي به دليل اين است كه 

، هدف اصلي پژوهش حاضر كسب نظرات روازاينكاربران و نيازهاي اطلاعاتي آنان است. 
انتظارهاي آنان از كتابداران دانشگاه است.  دربارهدانشجويان دانشگاه شهيد چمران اهواز 

دانش «، »دانش عمومي« ازنظراز: تعيين انتظارهاي دانشجويان  اندعبارتويژه نيز  هايهدف
 و» رفع نيازهاي اطلاعاتي كاربران«، »ارتباطي هايمهارت« ،»فناوري هايمهارت«، »تخصصي

دستيابي به  منظوربهو  هاهدفپژوهش نيز بر پايه همين  هايپرسشكتابداران.  »وضعيت ظاهري«
 .آن تنظيم شد

  روش پژوهش

 پرسش اول: دانش عمومي
  با وظايف خود كلي كتابداران و آشناييدانش عمومي  .1جدول 

  در صد تجمعي در صد فراواني  فراواني ويژگي مورد انتظار از كتابداران
  77/30  77/30 52 هاآنبا منابع و محل آشنايي

  53/48  75/17 30 هاشيگراوهارشتهداشتن اطلاعات مناسب در مورد
  33/63  80/14 25 داشتن اطلاعات عمومي خوب
  53/77  20/14 24 داشتن دانش كتابداري قوي

  13/91  60/13 23 راهنمايي دانشجويان و معرفي كتاب به آنان
  45/96  32/5 9 آنانموردنيازتوانايي شناخت نياز اطلاعاتي دانشجويان و ارائه اطلاعات

  100  55/3 6 جديد و بازار نشريهاكتاببا  آشنايي
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    100  169  مجموع

 هاآندر تعيين محل  هاآنكه شناخت كتابداران از منابع و توانايي  دهدمينشان  1جدول  
  گويه اين مقوله است. ترينمهمدانشجويان  ازنظردر صد)  77/30(

  
  پرسش دوم: دانش موضوعي

  دانش موضوعي كتابداران .2جدول 
  تجمعيدر صد   در صد فراواني  فراواني ويژگي مورد انتظار از كتابداران

  77/27  77/27 40 درسي دانشكدهيهارشتهوهاموضوعبا  آشنايي
  77/36  9 13 هارشتهتخصصي و درسييهاكتاببا موضوع آشنايي
  87/56  1/20 29 تحصيلييهارشتهبا مؤلفان و مترجمان معروف در آشنايي

  29/67  42/10 15 هارشتهتخصصي و مهميهاكتابتوانايي معرفي
  29/76  9 13 آنانموردنيازمنابع تخصصيدريافتنراهنمايي دانشجويان

  93/83  64/7 11 تخصصييهاكتابنشر و تهيهيهاتازهبا  آشنايي
  35/94  42/10 15 به دانشجويانهاآنجديد هر رشته و معرفييهاكتاببا  آشنايي
  100  65/5 8 هارشتهيهاهينشروهامقاله،هاگاهيپابودن نسبت بهروزبهو  آشنايي

    100 144  مجموع

  
و  هاموضوعآشنا بودن كتابداران با  دهندگانپاسخ ازنظرگويه  ترينمهم، 2طبق جدول  
  در صد) است. 77/27مربوط ( هايگرايشتحصيلي دانشجويان و  هايرشته

  فناوري هايمهارتپرسش سوم: 

  فناوري كتابداران يهامهارت .3جدول 
  درصد تجمعي درصد فراواني  فراواني مورد انتظار از كتابدارانويژگي 

  00/38  00/38 76 اطلاعاتييهاگاهيپاتسلط بر اينترنت و
ازموردنيازيهاكتابوهامقالهپيدا كردنتوانايي آموزش دانشجويان براي

 اينترنتي و الكترونيكي منابع
53 50/26  50/64  

  50/87  00/23 46 ياكتابخانهافزارهاينرمآفيس وافزارهاينرمتسلط بر مجموعه
  00/93  50/5 11 علمي به دانشجويانيهاتيساوهاگاهيپامعرفي و آموزش

  00/97  00/4 8 پيش مي ايدهاسامانهكه درييهامشكلتوانايي رفع 
دانشيروزرسانبهآموزشي جهتيهاكارگاهوهادورهتوانايي برگزاري

 افزارهانرموهاگاهيپادانشجويان در مورد
6 00/3  100  

    100  200  مجموع

 
 38اطلاعاتي  هايپايگاهحاكي از آن است كه تسلط كتابداران بر فناوري اينترنت و  3جدول 
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 دانشجويان است. ازنظرفناوري  هايمهارت ◌ٔ مقوله موضوع ترينمهمدر صد 

 

 

  ارتباطي هايمهارتپرسش چهارم: 

  ارتباطي كتابداران يهامهارت .4جدول 
  در صد تجمعي در صد فراواني  فراواني ويژگي مورد انتظار از كتابداران

  04/29  04/29 88 بودناخلاقخوش
  45/54  41/25 77 صبور بودن

  58/74  13/20 61 احترام به محيط علمي و دانشجويان
  49/83  91/8 27 مهربان بودن

  43/89  94/5 18 بودن روخنده
  73/92  30/3 10 داشتن روابط عمومي بالا

  03/96  30/3 10 بودن باادب
  35/98  31/2 7 داشتن روابط دوستانه با اطرافيان

  100  65/1 5 نيمراجعتبعيض قائل نشدن بين
    100  303  مجموع

در صد) را  04/29بودن كتابداران ( اخلاقخوشكه دانشجويان،  دهدمينشان  4جدول  
  .دانندميويژگي شخصيتي آنان  ترينمهم

  پرسش پنجم: رفع نيازهاي اطلاعاتي دانشجويان

  مشاوره دادن و رفع نيازهاي اطلاعاتي دانشجويان .5جدول 
  در صد تجمعي در صد فراواني  فراواني ويژگي مورد انتظار از كتابداران

  38/59  38/59 19 موردنيازكمك به دانشجويان جهت جستجوي منابع
  38/84  25 8 كردنمسئوليتو احساسبودن گوپاسخ

اختيار گذاشتن حداكثر ممكن اطلاعاتو درحبس نكردن اطلاعات
 دانشجويان موردنياز

5 62/15  100  

    100 32  مجموع

آنان  موردنيازكه كمك به دانشجويان جهت جستجوي منابع  دهدمينشان  5از جدول  
  در صد) واجد بيشترين اهميت نزد دانشجويان است. 38/59(

  پرسش ششم: وضعيت ظاهري
  وضعيت ظاهري .6جدول 

  در صد تجمعي  در صد فراواني فراواني ويژگي مورد انتظار از كتابداران
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  14/38  14/38 74 مرتب و آراسته بودن و آرايش در حد متعارف
  60/86  46/48 94 حجاب و پوشش اسلامي و مناسب با محيط كار

  85/94  25/8 16 لباس فرم كارپوشيدن 
  100  15/5 10 بودنتيپخوشو  ظاهرخوش
   100 194  مجموع

  
در  46/48كه داشتن حجاب و پوشش اسلامي و مناسب با محيط كار ( دهدمينشان  6جدول  

  وضعيت ظاهري در نگاه دانشجويان است. ازنظرمورد  ترينمهمصد) 

  گيرينتيجهبحث و 

با منابع  آشنايي« ،»دانش عمومي« دارند كتابداران از نشان داد كه دانشجويان انتظار هايافته 
 »و هاگرايشو  هارشتهداشتن اطلاعات مناسب در مورد « ،»هاآنكتابخانه و محل قرار گرفتن 

دانشجويان از آنان انتظار دارند در جايابي منابع چاپي و برخوردار باشند. اطلاعات عمومي خوب 
منابع چاپي بهتر عمل كنند و سرعت عمل بيشتري داشته  موقعبهدر قفسه و تحويل  هاآنپيدا كردن 

) و تناسب 1375باشند. اين انتظار دانشجويان در راستاي ارائه خدمات مناسب به جامعه (حري، 
) است. اين يافته 2007با نيازهاي اطلاعاتي دانشجويان (ميائو و بسهام،  شدهارائهكيفيت خدمات 

) در يك 1388) و نجاتي و آجي بيشه (1390و محبوبي ( زادهشريف هاييافتههمچنين با 
  راستاست.

وقت كتابخانه مركزي دانشگاه شهيد چمران هنگام  رئيس( حاضرسه پژوهشگر  مشاهدات 
علم اطلاعات و  گروه ارشدكارشناسي و كارشناسي  هايدورهجوي اجراي پژوهش، دانش

بخش نشريات ادواري كتابخانه  مسئولو  شناسي در دانشگاه شهيد چمران به مدت هفت سالدانش
 هايكتابخانهكه در بسياري از  دهدميسال سابقه در كتابخانه مركزي) نشان  13 ازمركزي با بيش 

مهندسي و اقتصاد نيز در آن  هايكتابخانهكتابخانه مركزي كه  ويژهبهدانشگاه شهيد چمران، 
شده  مراجعيناست، كندي سرعت بازيابي منابع چاپي موجب انتظار طولاني و نارضايتي  شدهادغام

و نبودن نيروي  گردوغباراز  هاقفسهو مملو بودن  هاقفسه و حجم گسترده هاكتابزياد  است. تعداد
عواملي است كه موجب كم  محيطيزيست تأثيرگذارو مسائل  هاقفسهم خدماتي براي نظافت منظ

رغبتي كتابداران ميز امانت به جستجو و كنكاش زياد و دقيق براي جايابي منابع چاپي شده است. 
موجود « كوتاهبا پاسخ  ناخواسته طوربهاحتمال دارد گاه كتابداران ميز امانت از روي استيصال و 
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و  مراجعينو نارضايتي  انگيزگيبيموجب  تواندميتكرار اين پاسخ  !ازندخود را رها س »نيست
  سلب اعتماد آنان گردد.

و  هارشتهو  هاموضوع، دانشجويان انتظار دارند كتابداران در مورد نيز» دانش موضوعي« ازنظر 
مهم تخصصي و درسي  هايموضوعبا  ودرسي دانشكده اطلاعات كافي داشته  هايگرايش

موضوعي را بشناسند و بتوانند  هايحوزهو مؤلفان و مترجمان سرشناس  دانشجويان آشنا باشند
شهرزادي  ◌ٔ گفتهمهم تخصصي آنان را به دانشجويان معرفي كنند. اين يافته همسو با  هايكتاب

وط به استفاده از را مشر هاكتابخانهاز  كنندگاناستفاده) است كه تأمين حداكثر رضايت 1394(
درسي  هايبرنامهو  هادرس هايسرفصلبا توجه به  رسدمي. به نظر داندميكتابداران موضوعي 

رشته علم اطلاعات و دانش شناسي، در شرايط كنوني نظام آموزشي كتابداري در ايران، دستيابي 
بيشتر بر منابع  فعلي آموختگاندانشبه تربيت كتابداران متخصص موضوعي دور از دسترس است. 

، در حالي تجربه حضور و تحصيل كنندميو اطلاعات مرتبط با حوزه كاري اين رشته تسلط پيدا 
كه در بسياري از كشورهاي ديگر  دهدمييكي از پژوهشگران حاضر در خارج از كشور نشان 

به  ابداريعلمي مختلف، در مقطع كارشناسي ارشد كت هايرشتهامريكا و استراليا، افراد  ازجمله
. آنان پس از فراغت از تحصيل، با توجه به تحصيلات دوره دهندميتحصيل در اين رشته ادامه 

كتابدار حقوق، علوم  عنوانبهو  شوندميكارشناسي خود در حوزه مشخصي صاحب تخصص 
. كسب تجربه كاري در پي اين پردازندمياجتماعي، پزشكي و غيره به ارائه خدمات در كتابخانه 

 نظرصاحبرا به كتابداران متخصص موضوعي و  مندعلاقهكتابداران  تواندميرايند، معمولاً ف
تبديل كند. اين شكاف عميق در آموزش كتابداري ايران همچنان باقي است و لازم است به آن 

  توجه شود.
در صد از پاسخگويان نوشته بودند كه  85/4در پرسش مربوط به دانش موضوعي كتابداران، 

چنين استنباط نمود كه دانشجويان،  توانمياز كتابداران ندارند. از اين عبارت  »هيچ انتظاري«
و بنابراين، از دريافت هرگونه  دانندميمربوط به رشته خود  يكتابداران را فاقد دانش موضوع

. چنين استنباطي دور اندنمودهقطع اميد  كليبهموضوعي از كتابداران  ◌ٔ درزمينهراهنمايي و كمكي 
از ذهن و منطق نيست، زيرا در آموزش كتابداري در ايران اصولاً كتابداران متخصص موضوعي 

. شايد تنها موردي كه تا حدي به اين مهم متمايل شده است كتابداري پزشكي شوندنميتربيت 
 تأمليقابليت به موفق تاكنوناين شاخه از آموزش كتابداري در ايران  رسدمياست كه به نظر 

عوامل  ازجملهرا  ) استفاده از نيروي متخصص كتابدار1385حيدري ( كهدرحاليدست نيافته است. 
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) محيط كتابخانه و برخورد 1978( ، بادعلاوهبهدانسته است.  مراجعينبر رضايت  تأثيرگذار
 ريزيلين و ، بمراجعين) فقر مجموعه و ناتواني آن در برآوردن نياز 1998كتابداران، يانگ (

و  مراجعينارتباط با  ◌ٔ نحوه) كيفيت و كميت مجموعه، لياقت و شايستگي كاركنان، 2001(
رضايت يا عدم رضايت  كنندهتعيينعوامل  را از ايرايانه هايپايانهو  هافهرستاستفاده از  سهولت
  .اندبرشمرده مراجعين

اطلاعاتي، توان  هايپايگاهنترنت و ، تسلط كتابداران به اي»فناوري هايمهارت«در رابطه با  
و  ايكتابخانه افزارهاينرمآفيس و  افزارهاينرمو تسلط كامل بر مجموعه  آموزش سواد اطلاعاتي

امروزي  آموختگاندانشاست كه  هاييتوانايي هامهارتموتورهاي جستجو مورد انتظار است. اين 
ضرورت  غيرحضوريتا با ارائه خدمات اطلاعاتي  بر آن مسلط باشند خوبيبهرشته كتابداري بايد 

) 2002( سي .آل.سي اين يافته تأييدي بر پژوهش او. كنند. تركمحضور كاربران در كتابخانه را 
از راه دور به منابع اطلاعاتي را  در صد از دانشجويان در امريكا دستيابي 90 داداست كه نشان 

) در مورد لزوم آموزش سواد اطلاعاتي به 2002تيس (كر هاييافته. همچنين، با دهندميترجيح 
) نيز متذكر شده است كه دانشجويان مراجعه به موتورهاي 2003. كووي (راستاستهمدانشجويان 

جستجوي مشهور براي رفع نيازهاي اطلاعاتي خود و اتصال از راه دور را بر مراجعه حضوري به 
) ارزيابي خدماتي كه 2010ب الحوائجي و همكاران (. در همين راستا، بادهندميكتابخانه ترجيح 

چنان چه  معتقدند) هم 2014. آسوگو و همكاران (اندشدههستند را يادآور  هافناوريبر پايه 
مديريت منابع و خدمات الكترونيكي ضعيف باشد، تأثيري منفي بر خدمات كتابخانه و رضايت 

از  تدريجبهكه ما  كندمي) اظهار 7، ص. 1380كاربران خواهد داشت. در همين ارتباط، لامبرت (
، به سمت يك شدميموقعيتي كه در آن مدارك خريداري و در حصار كتابخانه نگهداري 

كه در آن، بيشتر اطلاعات، مورد تملك نيست، بلكه از طريق يك  رويمميموقعيت دوگانه 
انتخاب و كنترل  ◌ٔ شيوه ◌ٔ درباره. اين تغيير، طبعاً مسائل دشواري را گرددمي دسترسقابلخدمات 

  .شودميبا موجودي كنوني موجب  هاآناطلاعات الكترونيكي و تركيب 
اطلاعاتي و ارتباطي كه در اطراف  هايفناوريدر زمان حاضر، افراد با بسياري از ابزارها و  

و  شوندميدانشجويان جامعه  درآيند. برخي از اين افراد شوندميآنان وجود دارد، آشنا و بزرگ 
 از ترپيشرفتهو  ترپيچيده، ترمتنوعانتظارهاي آنان از كتابداران دانشگاهي در آينده بسيار  ترديدبي

 تأكيد، تربيت كتابداران بايد به اين بعد بسيار بيشتر از پيش درنتيجهدانشجويان زمان حال است. 
براي اين امر را فراهم  موردنيازكتابداري بايد تمام امكانات و تجهيزات  هايگروهداشته باشد و 
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آورند. پژوهشگران حاضر بر اين باورند كه نظام آموزشي كتابداري در دوره كارشناسي بايد كاملاً 
متحول شود و دو سال نخست دوره كارشناسي اين رشته بر تجهيز دانشجويان به دانش و 

كاربردي  هايجنبهو ساير  افزارهاسخت، افزارهانرمعملي رايانه و اينترنت، ارتباطات،  هايمهارت
اطلاعاتي متمركز  هاينظامبراي تربيت افراد جهت مديريت و استفاده از انواع ابزار و  موردنياز

  گردد.
برقراري ارتباط  ◌ٔ درزمينه، دانشجويان انتظار دارند كتابداران »ارتباطي هايمهارت«در رابطه با  

. اين بگذارنداحترام  ه دانشجويانو صبور باشند و ب اخلاقخوشبين فردي و شيوه برخورد مسلط، 
مصاحبه در بخش مرجع «كه در كتاب  والاي انساني و اخلاقي و عشق و احترام هايويژگييافته با 
) همسو است. در 1377سلطاني ( هاييافتهو همچنين با  شدهمطرح) 1373(ترجمه دياني،  »كتابخانه

ارتباطي ضعيف... موجب  هايمهارت«) معتقد است كه 16، ص. 2000همين راستا، نيكلاس (
را مشكل  هاآنو برقراري ارتباط براي  شودميدر سازمان  رسانياطلاعپايين آمدن شأن متخصصان 

  ».نقش فعالي ندارند در تبادل اطلاعات طورمعمولبهافراد  گونهاين كهطوريبه. كندمي
را به خود  درصد ترينكم »مراجعينتبعيض قائل نشدن ميان «البته در پژوهش حاضر  

در جهت نيل  حالبااينتلقي شود.  تعامل كتابداراننكته مثبتي در  تواندمياختصاص داده است كه 
ارتباط بين  هايرتمهاتقويت  منظوربه تواندميبه ارتقاء بيشتر كيفي خدمات كتابخانه، دانشگاه 

فردي كتابداران با برگزاري كارگاه و دعوت از متخصصان موضوع نسبت به آموزش كتابداران و 
 تريمطلوب، محيط هاكتابخانهمورد انتظار و گسترش سرمايه اجتماعي در  هايويژگيتقويت 

  ايجاد كند.
ر كمك كتابداران در دانشجويان است. دانشجويان ب »رفع نيازهاي اطلاعاتي«پنجمين مورد  

را  تأكيداز سوي كتابداران بيشترين  مسئوليتبودن و احساس  گوپاسخو  موردنيازجستجوي منابع 
در صد در اين مقوله را به خود  ترينپاييناز سوي كتابداران  »حبس اطلاعات« اگرچهداشتند. 

چنين استنباط كرد كه شايد برخي از كتابداران از توانايي كافي و  توانمياختصاص داده است، 
يا ارائه اطلاعات كافي و  هاآنلازم براي تشخيص نيازهاي اطلاعاتي دانشجويان و برآوردن 

بيشتري  هايقابليتبه دانشجويان برخوردار نيستند و دانشجويان انتظار دارند كتابداران  كنندهقانع
 زادهشريفو  )1389رحيمي و همكاران ( هاييافتهمل مؤثرتر باشند. اين يافته با داشته باشند و در ع

بهترين  عنوانبهو كمك كتابداران  خصوص چگونگي ارائه خدمات ) در1390و محبوبي (
  .راستاستهمرضايت كاربران  هايبينپيش
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ونيكي، از ملزومات و منابع الكتر هامحيطبازآموزي، درگير كردن آنان با  هايدورهبرگزاري  
يكي از  1394سال  خردادماهدر  كهاينامروزي ارائه خدمات بهتر و بيشتر است. با توجه به 

معروف تحت وب در دانشگاه نصب گرديده است، دانشگاه بايد با  ايكتابخانه افزارهاينرم
كتابداران را منسجم و نظارت دقيق و مدام، آموزش عملي كتابداران را اجرا و  هايريزيبرنامه

 هايگواهيآموزشي كند و از صدور  هايدورهدر  مسئولانهو شركت فعال و  افزاييدانشملزم به 
به جد جلوگيري كند و ارتقاء شغلي افراد منوط به گذراندن  هادورهمرسوم فرماليته شركت در 

ودار سازماني عملي و موفقيت در آزمون پايان دوره باشد. در همين راستا، تدوين نم هايدوره
سازماني جديد و شرح وظايف شغلي بايستي با دقت و سرعت  هايسمتجديد و ايجاد و تعريف 

  گيرد. صورتتمام
در محيط كار است. دانشجويان از كتابداران انتظار  »وضعيت ظاهري كتابداران«آخرين مقوله  

باشند.  حضورداشتهاسب دارند آنان در محيط كار آراسته و مرتب، با پوشش اسلامي و ظاهر متن
و به ديگران  هاستآنپوشش و ظاهر افراد مربوط به خود « بوديكي از دانشجويان نوشته  اگرچه

كتابداران در محيط  ازجملهكه پوشش و ظاهر كاركنان  انتظار دارند، اما دانشجويان »مربوط نيست
در  كهازآنجاييبراي محيط كار باشد.  شدهوضعيا  مورداحترامو معيارهاي  هاباارزشكار، متناسب 

قبلي به اين موضوع پرداخته نشده است، امكان مقايسه اين بخش از  هايپژوهشاز  كدامهيچ
  پژوهش حاضر با تحقيقات پيشين مقدور نيست. هاييافته
حاكي از ناراضي بودن  اين حوزه هايپژوهشتمام  تقريباًكلي اين است كه  گيرينتيجه 

)، 1387( فتاحيو  بابا غيبيبراي مثال  دانشگاهي است؛ هايكتابخانهمات از كيفيت خد دانشجويان
). از 1392و يوسف زاده نجدي تبريز ( )1391)، شريف مقدم و مرداني (1387حريري و افناني (

سوي ديگر، تحولات شگرف و مستمر اجتماعي، اقتصادي و فناوري، هم فضاي جامعه و هم 
را گريزي از آن نيست. اين امر  هاكتابخانهدانشگاهي را متأثر ساخته است و  هايكتابخانهفضاي 

نخواهد  هاكتابخانهبرخورد انفعالي حاصلي جز انزواي بيشتر براي  وگرنهمستلزم برخورد فعال است 
موجود بين كشور  تأملقابلشكاف  كردن پرداشت. سرعت توليد علم در دنيا و ضرورت رقابت و 

براي  تعصببيدقيق، علمي، مستمر و  هايارزيابيملي براي  ايارادهيشرفته نياز به ما و دنياي پ
دانشگاهي و ارتقاي كمي و كيفي خدمات  هايكتابخانهنيازهاي اطلاعاتي متنوع و متحول كاربران 

  .هاستآنبه  شدهعرضه
، اما با توجه به شباهت وضعيت هاستيافتهتعميمپژوهش حاضر عدم امكان  هايمحدوديتاز  
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دانشگاهي  هايكتابخانهنتايج را به ساير  توانميدانشگاهي ما، با قيد احتياط  هايكتابخانهكلي 
 ايران تعميم داد.
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-29)، 2(17. فصلنامه كتابدانشگاه رازي.  هايكتابخانه). ارزيابي نيروي انساني 1385حيدري، غلامرضا (
40.  

). استفاده از مدل تحليل شكاف براي بررسي 1389رجبي پور ميبدي، عليرضا؛ رجبي پور ميبدي، بتول ( 
مطالعات ملي كتابداري كي شهيد صدوقي يزد. كيفيت خدمات كتابخانه: گزارشي از دانشگاه علوم پزش

  .77-60)، 3( 21 و سازماندهي اطلاعات.
). بررسي عوامل مؤثر بر 1389رحيمي، صالح؛ كرمي، طاهره؛ فرهادي، مهران؛ و مرادحاصلي، منصوره ( 

بداري . فصلنامه كتاميزان رضايت كاربران از كتابخانه دانشكده روانشناسي و علوم تربيتي دانشگاه تهران
  .66-51)،4(13. رسانياطلاعو 

. تهران: دبيرخانه خودآموز كتابداري، يا چگونه يك كتابخانه كوچك بسازيم). 1378سلطاني، شيفته ( 
  عمومي كشور. هايكتابخانههيأت امناي 

). تحليل عاملي موانع استفاده مطلوب دانشجويان از 1390، ابوالقاسم؛ محبوبي، محمدرضا (زادهشريف 
. رسانياطلاعفصلنامه كتابداري و ات كتابخانه در دانشگاه علوم كشاورزي و منابع طبيعي گرگان. خدم

14 )2 ،(131-153.  
دانشگاه علوم  هايكتابخانه). ارزيابي كيفيت خدمات 1391شريف مقدم، هادي؛ مرداني، اميرحسين ( 

فصلنامه كتابداري و  .ياس لايب كوالپزشكي تهران از ديدگاه كاربران و كتابداران: با بهره گيري از مق
 .58-47)، 47(15 .رسانياطلاع

  از 1394 /15/5. بازيابي دانشگاهي هايكتابخانهنياز به كتابداران موضوعي در ) 1394شهرزادي، ليلا ( 
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دانشگاه علوم پزشكي  هايكتابخانه). بررسي كيفيت خدمات در 1389غفاري، سعيد؛ كراني، اكرم ( 

  .143-121)، 51(4 دانشگاهي. رسانياطلاعتحقيقات كتابداري و كرمانشاه از طريق مدل لايب كوال. 
 هايكتابخانهبه وسيله  شدهارائهررسي نقش كيفيت خدمات ). ب1392فهيم نيا، فاطمه؛ منطق، حسن ( 

مورد مطالعه: كتابخانه مركزي و مركز اسناد دانشگاه ( آندانشگاهي در افزايش اعتماد دانشجويان به 
  .137-117)، 2(47دانشگاهي.  رسانياطلاعتحقيقات كتابداري و  تهران).

مه مهري صديقي. تهران: مركز اطلاعات و مدارك . ترجانتخاب منابع اطلاعاتي). 1380لامبرت، جيل (
  علمي ايران.

: ابزاري نوين جهت ارزيابي sears). اجرا و پياده سازي مدل 1388منصوري، حسين؛ نجاتي آجي بيشه ( 
  .246-233)، 3(12. رسانياطلاعفصلنامه كتابداري و دانشگاهي.  هايكتابخانهعملكرد 

برخط مركز  هايپايگاهكاربران راه دور  مسائلبررسي  ).1394( رضيهمهراد، جعفر؛ اسماعيل پور،  
گرفته  بر 15/5/1394. بازيابي علوم وفناوري رسانياطلاع ايمنطقه

 .http://www.sananews.ir/Contents/Simple/125/از
. تهران: تأملي بر نظريه سرمايه اجتماعي در جامعه شناسي ).1390پروين (موسوي، ميرطاهر؛ علي پور،  

  جامعه شناسان.
). بررسي و ميزان رضايتمندي دانشجويان از 1388و قرباني، راهب ( مرجان؛ كمال، شهين؛ ،مؤمني

و  رسانياطلاعكتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي سمنان. فصلنامه دانش شناسي (علوم كتابداري و 
  .83-73)، 7(2فناوري اطلاعات). 

 .مديريت اطلاعات سلامت). 1391(، اكبر زادهحسنهاشميان، محمدرضا؛ آل مختار، محمد جواد؛ و  
9)3،(440-444. 

دانشگاه  هايكتابخانه). سنجش كيفيت خدمات الكترونيكي 1392يوسف زاده نجدي تبريز، الهام ( 
فردوسي مشهد از ديدگاه كتابداران و دانشجويان تحصيلات تكميلي بر اساس مدل تلفيقي ليب كوال، 

 اس كوال. پايان نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه فردوسي مشهد.-و اي ديجي كوال
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