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ميز�� �ضايت ��نشجويا� �� خدما� ��يانه �� كتابخانه ها� علو� 
تربيتي & مركز� ��نشگا# �صفها�

�كتر بي بي عشر� �ماني1 
 طاهر# �له ���يا�2 

چكيد#
��يانه �� كر�� كتابخانه �� يك سو، سرعت & �قت مو�� تقاضا� �ستفا�# كنندگا� & كا�كنا� 
كا�ها�  يا حذ6  كاهش  با  �يگر،  �� سو�   & مي كند  تأمين  ���ئة خدما�   ��  �� كتابخانه  
�ستي & تكر��� هزينه ها� �جر�يي كتابخانه �� �� عصر كمبو� منابع مالي پايين مي ?&��. 
پژ&هش حاضر به منظو� بر�سي ميز�� �ضايت ��نشجويا� �� خدما� ��يانه �� كتابخانه ها� 
پيمايشي & جامعة  �نجا� شد# �ست. �&K تحقيق  تربيتي & مركز� ��نشگا# �صفها�  علو� 
?ما�� شامل ��نشجويا� مر�جعه كنند# به كتابخانه ها� علو� تربيتي & مركز� ��نشگا# �صفها� 
�ست.  نمونة ?ما�� نيز 100 نفر  �� ��نشجويا� مر�جعه كنند# به �ين كتابخانه ها هستند. �بز�� 
جمع ?&�� ���# ها پرسشنامه �ست. نتايج تحقيق نشا� �هندP ?� �ست كه نگرK ��نشجويا� 
�� مو�� تأثير ��يانه بر ���ئة خدما� كتابخانه  �� مثبت بو�# �ست. �سترسي ?سا� & سريع 
نظا� ها� سنتي  به  نسبت  ��يانه ��  نظا� ها�  �متيا���  �� جمله  گوناگو�  �طلاعاتي  منابع  به 
�ست.  �لبته تفا&� هايي �� ميز�� �ضايت ��نشجويا� �� مقولة �سترU پذير� بين كتابخانة 
علو� تربيتي & مركز� �يد# مي شو�. �� هر �& كتابخانه، نو�قص & كاستي هايي �� �مكانا� 
��يانه �� نظير كمبو� تعد�� ��يانه ها، ند�شتن مها�� كافي بر�� �ستفا�# �� خدما� ��يانه ��، 
كمبو� �مكانا� مربوY به چاپ & تكثير، �&�?مد نشد� �طلاعا� با &جو� خدما� ��يانه ��، 
& پايين بو�� ميز�� همكا�� ها� بين كتابخانه �� مشاهد# مي شو�. �� پايا� مقاله، توصيه هايي 
�� �مينة �فز�يش منابع ��يانه ��، ?مو�K مر�جعا�، غني & �&�?مد كر�� منابع، & تقويت & 

تر&يج �مانت بين كتابخانه  �� ���ئه شد# �ست. 

كليد &�ژ# ها
به  �ستيابي  ��نشگاهي،  كتابخانه ها�   �� ��يانه ها  نقش  �ضايتمند�،  ��نشگاهي،  كتابخانة   

�طلاعا�، �مكانا� ��يانه ��

  bzamani@edu.ui.ac.ir1.  �ستا�يا� ��نشكد� علو� تربيتي � ���نشناسي ��نشگا� �صفها�
2. كا�شنا' تكنولوژ$ #مو!شي
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مقدمه
جامع  �شتة  يك  منزلة  به  �طلا0 �ساني 
 !� تأثيرپذير$  با  كه  �ست  چند$  علمي، 
 �� جديد$  چالش ها$  جهاني،  تحولا? 
تجربه مي كند � �ين تحولاْ? �گرگوني ها$ 
 ����# پديد  گوناگو�   �بعا�   ��  �� جديد$ 

�ست، مانند:
 � شگفت �نگيز  پيشرفت   � توسعه  ��! �فز�� فنا��$ ها$ �طلاعا? � ��تباطا?، · 
� تأثير #� بر ماهيت، حجم، � محتو�$ ��نش 

� �طلاعا?؛
 !� ملت ها   � ��لت ها  ��!�فز��  #گاهي  �هميت �طلاعا? � تأثير #� بر تصميم گير$ �� · 

سطح ملي،منطقه �$، � بين �لمللي؛
!ندگي  بر  �طلاعا?  تأثير  �فز�يش  شخصي مر�� � توسعة جو�مع �طلاعاتي؛· 
به · �شد ��!�فز�� عرضه كنندگا� �طلاعا?  �طلاعا?  عرضة   � بين �لمللي  �بعا�   ��

شيو� ها$ نوين؛ 
 � �طلاعاتي  شتابند� شبكه ها$  توسعة  ��تباطي �T جها� گستر؛· 
 � �سانه ها  ماهيت   �� �سيع  تغيير�?  كا�بر� �سانه ها$ جديد �� �طلا0 �ساني؛· 
منزلة  به  �طلاعا?   !� �ستفا��  �فز�يش  منبعي بر�$ كسب ��#مد ملي؛ �· 
 � هدW ها   �� بنيا�ين  تغيير�?  مأمو�يت ها$ ��حدها$ �طلا0 �ساني (6: 94).· 
سهولت   � سرعت  كا�بر��،  �نتظا�  تغيير 
به  �طلاعا?  ��يافت   � منابع،  به  �سترسي 
�شكا[ گوناگو� �! منابع �لكتر�نيكي، نو0 � 
��ند كا� كتابخانه ها �� متحو[ ساخته �ست. 
�� ��قع، فنا��$ �طلاعا? با تغيير�تي كه �� 

�طلاعا?  مديريت   � با!يابي،  `خير�،  ��ند 
شكل   � كتابد����  نقش  �ست،   كر��  �يجا� 
سنتي خدما? عمومي كتابخانه ها �� نيز تغيير 
���� � #نها �� �! بافت سنتي خو� خا�b كر�� 
�ست(7: 43). كتابخانه ها$ ��نشگاهي جزئي 
حياتي  شريا� ها$   � #مو!شي  نظا�   !� مهم 
به  جو�مع  پژ�هشي   � #مو!شي  كانو� ها$ 
شما� مي ��ند � �! جنبه ها$ علمي � فرهنگي 
�هميت �يژ� �$ ���ند. كا�كر� بهينه � بهر� ��$ 
 Wهد�� به  نها�ها �ستيابي  �ين  بيشتر  هر چه 
علمي � فرهنگي جو�مع �� تسهيل مي كند (3: 
مي تو�نند  ��نشگاهي  كتابخانه ها$   .(91-72
مو��  �طلاعاتي  منابع  تأمين  �صلي  كانو� 
 hمشر� باشند،  پژ�هشگر��   � محققا�  نيا! 
بر#نكه هم ��!#مد بو�� � هم �! لحاj كمّي 
� كيفي جو�بگو$ نيا!ها$ ��به �شد جامعة 
بسيا�  �قت   � سرعت  باشند.  �ستفا�� كنند� 
!يا� ��يانه ها �� فر�هم #��$، `خير� � با!يابي 
�نساني،  نير�$   �� صرفه جويي  �طلاعا?، 
گوناگو�،  نيا!ها$  بر�بر   �� �نعطاW پذير$ 
�سترسي يكپا�چه به �طلاعا? همة بخش ها، 
كتابخانه ها  ساير  �طلاعا?   !� �ستفا��  �مكا� 
 � ��!#مدكر��  �مكا�  ���� ها،  پايگا� ها$   �
�صلاl �طلاعا? به شكلي سا�� � سريع، � 
�شتر�m �� منابع �! �لايل مهم �ستفا�� �! ��يانه 

�� كتابخانه ها به شما� مي ��� (8: 63-49).
 �� �طلاعا?  فنا��$   � ��يانه ها  كا�بر� 
�� مي تو�� �� �� مرحله خلاصه  كتابخانه ها 
كر�: مرحلة ��[، �! !ما� پيد�يش ��يانه ها �� 
تا   � طو[ جنگ جهاني ��� شر�0 مي شو� 
�هه ها$ 1940 � 1950 ���مه مي يابد. �� �ين 
مرحله ��يانه ها به عمليا? پرحجم � تكر��$ 
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كتابخانه ها   �� مو��  ��شتند،    rختصا�
بر�$  تنها  ��يانه   � بو�ند،  چاپي  به صو�? 
 mكنتر[ سو�بق � تهية فهرست ها$ �ين مد��
به كا� مي �فت. مرحلة ���، �! !ماني شر�0 
تحليل   � تجزيه  قد�?  ��يانه ها  كه  مي شو� 
�طلاعا?، برقر�� كر�� ��تباطا? �لكتر�نيكي، 
با   � كر�ند(14)  پيد�   �� يا�گير$  تو�نايي   �
�ستدلا[،  قد�?  مصنوعي   tهو  !� �ستفا�� 
� حتي ��m خر�  پيش بيني، شناخت صد�، 

جمعي �� يافته �ند(13). 
 ��يانه ها با تغيير �� ��t ها$ كا� � �نجا� 
سه   �� تو�نسته �ند  �شو��   � پيچيد�  كا�ها$ 

حيطة گوناگو� به كتابخانه ها كمك كنند:
به منظو� �فز�يش كا�#يي؛· خو�كا�سا!$ فر�يندها$ عمليا? �ستي 
بر�$  نيا! مدير��  ���ئة �طلاعا? مو��  تصميم گير$ به منظو� �فز�يش �ثر بخشي؛ �· 
منظو�  به   كا�  ماهيت  �گرگو� سا!$  نو#��$ � �يجا� حو!� ها$ جديد فعاليت(17).· 
هيكس3، كا�بر� ��يانه ها �� تغيير فر�يندها 
 � پشتيباني،  جايگزيني،  عنصر  سه   ��  ��
فر�يند  جايگزيني  مي كند:  خلاصه  نو#��$ 
�نسا�  كه  �ست  فر�يندهايي  خو�كا�سا!$ 
�نجا� مي �هد، پشتيباني شامل حمايت � كمك 
به �نجا� فر�يندهاست، � نو#��$ شامل خلق 
فر�يندها$ جديد � يا حمايت �! فر�يندها$ 

نوين �ست(11: 17). 
�فز�يش   � ��تباطي  فنا��$ ها$  پيشرفت 
كمك  �طلاعا?،  فنا��$  به  �فر��  �سترسي 
 t!مو# با  �سمي   t!مو# تا  كر�  خو�هد 
غير�سمي � �! طريق �سانه ها يكپا�چه شو�. 

با  سا!ما�  يك  ميا�  مر!  �ضعيت،  �ين   ��
 bخا� سا!ما� ها$   � همكا�  سا!ما� ها$ 
شد(84-73:5).  خو�هد  كمرنگ  كشو�   !�
بر حو!� ها$  ��تباطا?،   � �طلاعا?  فنا��$ 
گوناگوني �! فعاليت ها$ كتابخانه ها �! جمله 
ساختا�  كتابد����،  كا�  �طلاعا?،  ماهيت 
گذ�شته  تأثير  كا�بر��  �نتظا��?   � كتابخانه، 
�ست(16: 353-375). با كمك �ين فنا��$ ها، 
�نتشا� �طلاعا? به صو�? �لكتر�نيكي �نجا� 
�ستفا��  بر  علا��  مي تو�نند  كا�بر��  مي شو�. 
�! �ين �طلاعا?، #� �� ��$ لوl ها$ نو�$ 
`خير� � يا چاپ كنند � كتابخانة �لكتر�نيكي 
كوچكي �� منز[ ��شته باشند. �سترسي �! ��� 
�! �يگر  منابع كتابخانه ها،   !� به بسيا�$   ���
كه  �ست  ��تباطا?   � �طلاعا?  فنا��$  #ثا� 
بي نيا!  كتابخانه ها  به  مر�جعه   !�  �� كا�بر�� 
�ين  كا�بر��  بر�$  �طلاعا?،  فنا��$  مي كند. 
�مكا� �� فر�هم كر�� �ست كه خدماتي مانند 
پايگا� ها$  جست �جو$   �  mمد��  tسفا�
�طلاعا? ��، كه پيش �! �ين به �سيلة كتابد���� 
�ين  به  �نجا� �سانند.  به  عرضه مي شد، خو� 
ترتيب، #مو!t كا�بر�� بر�$ �ستفا�� � كا�بر� 

�ين سيستم ها مطرl مي شو�. 
علم   Tپرشتا �فز�يش  صنعت،   tگستر
علمي  نشريه ها$   � كتاT ها،  ��نستني ها،   �
با �مكانا? محد�� پست �  موجب شد� تا  
تلگر�W � تلفن � ساير �سانه ها$ ���يويي � 
تلويزيوني نتو�� به نـقاh ����ست يـافت � 
مشكل �يگر �ين �ست كه بسيا�$ �! كتابخانه ها 
�ين  نگهد��$   �گنجايش  خريد  مالي  تو�� 
 �� ��يانه ها  ند��ند.   �� چاپي  مو��  همه 
3. Heeks
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تنظيم  كتاT ها،  كر��  #ما��   � فهرستنويسي 
نشريه ها$ �����$،  نمايه سا!$، ��تباh ميا� 
 ،Tكتابخانه ها،  ضبط � ����� بخش �مانت كتا
� �� بسيا�$ �! �مو� ����$ � مالي كتابخانه 

نيز نقش مؤثر$ ���ند (1: 113).
�مر�!�، سيستم ها$ ��يانه �$ �گر به ��ستي 
مو�� بهر� بر���$ قر�� گيرند �بز��$ مؤثر بر�$ 
پيشبر� �مو� كتابخانه � �ستفا�� هر چه بيشتر 

�! #� خو�هند بو�.
�طلا0 �ساني  مركز   � كتابخانه  هر   Wهد
�ستفا�� كنند�  جامعة  �طلاعاتي  نيا!ها$  �فع 
�ست. �� صو�تي كه �ين مر�كز شناخت كاملي 
�! مر�جعا�، ��t ها، � منابع مو�� نيا! #نها 
تصميم گير$ ها$  با  مي تو�نند  باشند،  ��شته 
بو�جه ها$   Wصر  !� موقع  به   � ��ست 
غيرضر��$ بكاهند � تغيير�? لا!� �� �� نو0 

خدما? � نحو� ���ئة #نها �يجا� كنند. 
كتابخانه ها$  �ظايف  مهم ترين   !� يكي 
��نشگاهي حفظ ��تباh با جامعة �ستفا�� كنند� 
به   ���� �هميت  �ست.  #نا�  نيا!ها$  �فع   �
 �� مهم  عاملي  �ستفا�� كنند�  جامعة  نظر�? 

يك نظا� �طلاعاتي �ست. 
 � ��نشجويا�  �ضايت  ميز��  بر�سي 
�ستفا�� كنندگا� �! منابع � خدما? ��يانه �$ �� 
كتابخانه ، �بز��$ ��!شمند بر�$ تد��� يا تحو[ 
���ئة خدما? �ست. تحقيق ��  �� چگونگي 
�ين !مينه به كتابد���� كمك مي كند تا �! نيا!ها 
بهتر$   m�� �ستفا�� كنندگا�  مشكلا?   �
��شته باشند � با �ين #گاهي بتو�نند خدماتي 
مناسب تر � مفيد تر به #نا� ���ئه كنند. همچنين 
سياست گذ��$ ها$   ��  �� مجموعه  مدير�� 
#يند� ��با�� نو0 منابع مو�� نيا! پژ�هشگر�� 

علا��  كنند.  يا�$  مفيد تر  خدما?  ���ئة   �
خو�هد  نكاتي  ��شنگر  پژ�هش  نتايج  بر#�، 
بو� كه �� صو�? توجه مسئولا�، مسير بهبو� 
 � ��نشگاهي  كتابخانه ها$  ��يانه �$  خدما? 
 �� پژ�هش   �  t!مو# توسعة   ���  ،�# تبع  به 
�� كشو� همو�� خو�هد ساخت � به با!�هي 
بهتر خدما? ��يانه �$ �� كتابخانه ها �� عصر 

فنا��$ �طلاعا? خو�هد �نجاميد. 
��يانه �$  خدما?  تأثير  حاضر  مقالة   ��
مركز$   � تربيتي  علو�  كتابخانه ها$   ��
مي گير�  قر��  بر�سي  مو��  �صفها�  ��نشگا� 
حيطه ها$   �� تأثير�?  �ين  مي شو�  سعي   �
خدما? عمومي، �ستر' پذير$، ��تباh بين 
كتابخانه �$، � �مكانا? ��يانه �$ ��  نظا� سنتي 
� نظا�  ��يانه �$ مقايسه شو�. نتايج �! طريق 
نظرسنجي ��نشجويا� �! ميز�� �ضايت #نها �� 
�ين حيطه ها به �ست #مد� �ست. لا!� به `كر 
�ست تا !ما� �نجا� �ين بر�سي، پژ�هشي �� 
�ين !مينه � با �ين عنو�� �� ��نشگا� �صفها� 
� ساير ��نشگا� ها$ �ير�� �� مو��� يا� شد� 

�نجا� نشد� �ست.

�هد�6 پژ&هش
هدW �صلي �ين پژ�هش #گاهي �! ميز�� 
 �� ��يانه �$  خدما?   !� ��نشجويا�  �ضايت 
تربيتي � مركز$ ��نشگا�  كتابخانه ها$ علو� 
�صفها� �ست. �هد�W �يژ� #� نيز عبا�تند �!:

 !� ��نشجويا�  �ضايت  ميز��  تعيين   .1
�مكانا? فني (��يانه �$) �� كتابخانه ها$ علو� 

تربيتي �  مركز$ ��نشگا� �صفها�؛
 !� ��نشجويا�  �ضايت  ميز��  تعيين   .2
��تباطا?   � منابع  به  #سا�   � �ستيابي سريع 
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بين كتابخانه �$؛ �
3. تعيين ميز�� �ضايت ��نشجويا� �! نظا� 

جديد ��يانه �$ نسبت به نظا� سنتي.

سؤ�b ها� پژ&هش
�مكانا?   !� �ند�!�  چه  تا  ��نشجويا�   .1
 � تربيتي  علو�  كتابخانه ها$  (��يانه �$)  فني 

مركز$ ��ضي هستند؟
خدما?   !� �ند�!�  چه  تا  ��نشجويا�   .2
تربيتي � مركز$  كتابخانه ها$ علو�  عمومي 

��ضي هستند؟
3. ��نشجويا� تا چه �ند�!� �! �ستيابي سريع 
بين كتابخانه �$  ��تباطا?   � منابع  به  #سا�   �

��ضي هستند؟
4. ��نشجويا� تا چه �ند�!� �! نظا� جديد 
��يانه �$ نسبت به نظا� سنتي ��ضي هستند؟

�&K تحقيق، جامعه، & نمونة ?ما��
#ما�$،  جامعة   � پيمايشي  تحقيق   t��
كلية ��نشجويا� مر�جعه كنند� به كتابخانه ها$ 
علو� تربيتي � مركز$ ��نشگا� �صفها� �ست. 
به  مر�جعه كنند�  ��نشجويا�   !� نفر   100
 Tنتخا� تصا�في  به طو�  مزبو�  كتابخانه ها$ 
شدند � پرسشنامه ها ميا� #نها تو!يع شد (50 

نفر �!هر كتابخانه). 
با �ستفا�� �! ���يانس به �ست #مد� �� مطالعة 
مقدماتي �� مو�� 30 نفر �! جامعة #ما�$، كه 
به طو� تصا�في به �جر� �� #مد، پايايي پرسشنامه 
#لفا$ كر�نبا� محاسبه شد.  فرمو[  �! طريق 
بر�$ سنجش  ���يي سؤ�[ ها$ پرسشنامه �! 
چند   ��  � شد  �ستفا��  محتو�  تحليل   t��
نوبت به �سيلة ��نشجويا�، �ستا��� گر�� علو� 

تربيتي � كتابد��$، � ساير متخصصا� �� #نها 
تجديد نظر � �صلاl به عمل #مد.

پيشينة پژ&هش
پژ�هشي   (1383) قلعه جو�  مهد$ !��� 
 !� ��نشجويا�  �ضايتمند$  «ميز��  عنو��  با 
��لتي  ��نشگا� ها$  كتابخانه ها$  خدما? 
پژ�هش   t�� �ست.   ���� �نجا�  تبريز» 
پيمايشي توصيفي � �بز�� گر�#��$ �طلاعا? 
پژ�هش  جامعة  �ست.  بو��  پرسشنامه 
كتابخانه ها$  عضو  ��نشجويا�   !� نفر   582
با  كه  بو�� �ند  تبريز  ��لتي  ��نشگا� ها$ 
نو0   !� طبقه �$  تصا�في  نمونه گير$   t��
پژ�هش  يافته ها$  �نتخاT شد� �ند.  ��صد$ 
نشا� ���� �ست كه �� ميا� مقاطع تحصيلي 
�! خدما?  �ضايت  ميز��  بالاترين  مختلف، 
�� ��نشجويا� كا���ني ��شته �ند(74/3 ��صد) 
بالاترين  بر�سي  مو��  ��نشگا� ها$   !�  �
�ضايت(78/1 ��صد) متعلق به ��نشگا� ها$ 
بيشترين  همچنين  بو�.  تبريز  پزشكي  علو� 
 �#  !� �ستفا��   � كتابخانه   به  مر�جعه  علت 
تحقيق  �ين   �� �ست.  بو��  ��سي  مطالعة 
پيشنها�هايي نظير خو�كا� كر�� كتابخانه ها ، 
تهية منابع ��يانه �$ ، #مو!t �ستفا�� �! ��يانه 
� �ينترنت، � �يجا� خدما? فتوكپي � �مانت 
بين كتابخانه �$ بر�$ بهبو� �ضعيت كتابخانه 

���ئه شد� �ست (9: 134-123).
  (1383) قمصر$  تصوير$   � ���با�� 
�ضايتمند$  «ميز��  عنو��  با  پژ�هشي 
�ستفا�� كنند گا� �! خدما? كتابخانة پژ�هشكد� 
مهندسي كشا��!$» �نجا� ���� �ند. نو0 پژ�هش 
توصيفي � �بز�� گر�#��$ �طلاعا? پرسشنامه 
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بو�� �ست كه ميا� همة �ستفا�� كنندگا� كتابخانه 
تو!يع شد� �ست. يافته ها$ پژ�هش نشا� ���� 
�ست كه بيشترين �ستفا�� كنندگا� �! خدما? 
كتابخانه ����$ مد�m تحصيلي كا�شناسي � 
بالاتر بو�ند. �� بر�سيِ تأثير ��يانه �� ��هنمايي 
مر�جعا�   بيشتر  كه   ��� نشا�  نتايج  مر�جعا�، 
تأثير مثبت ��يانه �� �ستيابي به منابع �� تأييد 

كر�� �ند(4: 129 - 138).
كتابخانه ها$  ��با��  �يگر$  پژ�هش 
كشا��!$  جها�   ?��!� عالي   t!مو#
كتابخانه ها   !� ��صد   80 كه  مي �هد  نشا� 
�ستفا��  ��يانه   !� مختلف  �مو�  �نجا�  بر�$ 
نشريا?  ��صد)،   30) �مانت  مانند  مي كنند، 
(18/5 ��صد)، فهرستنويسي (18/5 ��صد)، 
 � �سنا�  ��صد)،   17/1)  tسفا�  �  Tنتخا�
مد��m (15/7 ��صد) � �� مجمو0 �! ��يانه، 
 � خدما? �هي  كا�ها$  �نجا�  بر�$  بيشتر 
�مانت منابع، � كمتر �� بخش ها$ تخصصي 

� فني �ستفا�� مي شو� (2: 90).
كتابخانة ��شينگتن �! سا[ 1991، هر سه 
سا[ يك با� نظر�? � ميز�� �ضايت كا�بر�� 
�ست.  كر��  بر�سي  پيمايشي  صو�?  به   ��
هدW �! �نجا� �ين نظرسنجي ها عبا�? �ست 
�!:  كا�بر�� كتابخانه چه كساني هستند، چر� � 
چگونه �! كتابخانه �ستفا�� مي كنند؟ چه منابعي 
�! كتابخانه �� بيشتر مو�� �ستفا�� قر�� مي �هند؟ 
مهم ترين نيا!ها$ ��نشجويا� � �عضا$ هيئت 
علمي چيست؟ چگونه ��نشجويا� � �عضا$ 
هيئت علمي �� مي تو�� ��ضي نگهد�شت؟ � 
 � ��يانه �$  شبكة  ��تباطا?   !� �ستفا��  �لايل 
منابع �طلاعاتي �ين كتابخانه چيست � ميز�� 

�ستفا�� �! #� چقد� �ست؟
�ين نظرسنجي ها با ��t ها$ ��سا[ با پست، 
تلفني، � حضو�$ �نجا� شد. نتايج نشا� ��� 
كه ميز�� برگشت پرسشنامه هايي كه �� ��خل 
كتابخانه تو!يع شد� بو� �! �يگر ��t ها (پست 
� تلفن) بيشتر بو�� �ست. نتايج �ين نظر سنجي ها 
به صو�? جد��[ جد�گانه �$ �� سا[ ها$ 1991، 
1994، 1998، �  2002 ���ئه شد� �ست � سير 
تحولي خدما? � ميز�� �ضايت كا�بر�� �� طي 
مد? 12 سا[ �� كتابخانة ��نشگا� ��شينگتن 

نشا� مي �هد (12: 605).
پيمايش �يگر$ �� 1997، بر ��$ 1073 
نفر �! كا�بر�� عا�$ شبكة فر$ نت4 كانا�� ، �� 
مو�� �يژگي ها$ جمعيت شناختي، ��t ها$ 
�ستيابي به �ينترنت، � ميز�� �ضايت #نها �نجا� 
گرفت. نتايج پژ�هش نشا� ��� كه كا�بر�ْ� گر�� 
خاصي �! جامعه نبو�ند. بيشتر �يژگي ها$ #نها �! 
نظر سني، ميز�� تحصيلا?، � ��#مد شبيه ساير 
�فر�� جامعه بو�. �كثر كا�بر�� �! مو�� خانگي 
بر�$ �تصا[ به �ينترنت �ستفا�� كر�� � �سايل 
� �بز�� �تصا[ به �ينترنت �� شخصاً خريد��$ 
كر�� �ند. #نا� به طو� منظم �! خدما? �ين شبكة 
�طلا0 �ساني �ستفا�� مي كر�ند � ميز�� �ستفا�� 
#نها به عو�مل � �يژگي ها$ جمعيت شناختي 
#نها بستگي ند�شت. كا�بر�� �! خدما? سيستم 
�ظها� �ضايت كر�� �ند. يافته ها$ پژ�هش نشا� 
��� كه �ين شبكة �طلا0 �ساني كا�بر� �سيعي 
��شته � چنين شبكه هايي تأثير !يا�$ ��$ فر� 

� جامعه به جا$ مي گذ��� (15: 305).
كا�كو���5  به �سيلة  شد�  �نجا�  پژ�هش 
(2001) �! 6300 كا�بر �� 20 حرفة صنعتي 

5. Corcoran4. Free net
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�� #مريكا، كه نمونه �$ �! كا�بر�� بخش صنعت 
#مريكا بو�ند، ��با�� ميز�� �ضايت كا�بر�� �! 
شبكه �$  خدما?  نيز   � كتابخانه �$  خدما? 
�نجا� گرفت. نتايج نشا� ��� كه 16 ��صد �! 
�طلا0 �ساني  خدما?  بخش  كا�مند��  �قت 
صرW به �ست #���� �طلاعا?، ��!#مد كر�� 
�طلاعا?، � تجزيه � تحليل #� مي شو�. به طو� 
متوسط بخش صنايع، هزينه �$ معا�[ 10,000 
�طلاعا?  به  كا�مند  هر  �ستيابي  بر�$  �لا� 
ها$  شركت  بر�$  �قم  �ين  مي كر�.  هزينه 
#مريكايي، سالانه به 107 بيليو� �لا� مي �سيد. 
نتايج �ين پژ�هش نشا� ��� كه 68 ��صد �! 
كا�مند�� ترجيح مي ���ند كه �طلاعا? خا�جي 
�� شخصاً ��يافت كنند � فقط تعد�� كمي �! 
كا�مند�� �نتظا� ��يافت كمك �! كا�كنا� بخش 
�طلاعا? � يا خدما? كتابخانه �$ �� ��شتند. 
كتابخانه  مؤسسا?  �ين  ��صد   50 �گرچه 
��شتند، �لي �كثر كا�بر�� �! خدما? كتابخانه �$ 
به ميز�� بسيا� كم �ستفا�� مي كر�ند � ��يافت 
منابع �لكتر�نيكي �� �! طريق �ينتر�نت � �ينترنت 

ترجيح مي ���ند(10: 90). 
شد�  �نجا�  تحقيقا?  نتايج  به طو�كلي، 
�� ��خل � خا�b �! كشو� نشا� مي �هد كه 
كتابخانه ها � مر�كز �طلا0 �ساني تلاt � كوشش 
!يا�$ �� جلب �ضايت كا�بر�� ���ند � سعي 
مي كنند  عو�مل مؤثر بر �ضايت �� بشناسند � 

خدما? بيشتر$ �� �ين با�� ���ئه �هند.

يافته ها� پژ&هش 
سؤ�لا? پرسشنامه �� 4 حيطة موضوعي 
كتابخانة   ��  �� كه  �ست  شد�  تقسيم بند$ 
مقايسه �$  به صو�?  مركز$   � تربيتي  علو� 

نشا�  پژ�هش  يافته ها�  مي شو�.  بر�سي 
تربيتي  علو�  كتابخانة   �� كه  مى �هند 
بيشترين فر���ني �� گزينه ها$ !يا� � خيلي 
!يا�، مربوh به سؤ�[ 1 (كامپيوتر نسبت به 
برگه ��� �� جست �جو$ منابع سريع تر عمل 
مي كند) با 84 ��صد؛ � كمترين فر���ني �� 
گزينه ها$ !يا� � خيلي !يا�، مربوh به سؤ�[ 
 (tستيابي به منبع مو��نظر با يك با� كا��) 4
�يد� مي شو�. �ين �مر نشا� �هند� �ين مسئله 
 tكا� مها�? ها$  به  ��نشجويا�  كه  �ست 

��يانه �$ مجهز نيستند. 
فر���ني  بيشترين  مركز$  كتابخانة    ��
گزينه ها$ !يا� � خيلي !يا� مربوh به سؤ�[ 
�قيق تر عمل  برگه ���  به  نسبت  (كامپيوتر   2
مي كند) با 80 ��صد � كمترين  فر���ني �� 
 4 به سؤ�[   hمربو !يا�  � خيلي  !يا�  گزينة 
�ست  مو��نظر   Tكتا به   tكا� يك با�  (با 

مي يابيد) با 22 ��صد �يد� مي شو�.
نتايج جد�[ 1 نشا� مي �هد كه ��نشجويا� 
��نشكد�  ��يانه �$  خدما?   !� �ستفا�� كنند� 
علو� تربيتي � كتابخانة مركز$ به مها�? ها$ 

كا�t تسلط كامل ند��ند.
مركز$  كتابخانة  بين  ميانگين ها  تفا�? 
 � تربيتي  علو�  ��نشكد�  كتابخانة   �  (3/54)
سؤ�[   �� �صفها�،  ��نشگا�  ���نشناسي(2/9) 
13 (�فز�يش همكا�$ ها$ بين كتابخانه �$) به 
چشم مي خو�� � هما� طو� كه ملاحظه مي شو� 
با ��يانه �$ شد� كتابخانه ها، �فز�يش همكا�$ 
به  نسبت  مركز$  كتابخانة   �� بين كتابخانه �$ 
منابع  به  �سترسي  �ست.  بيشتر  تربيتي  علو� 
علمي نيز �� كتابخانة مركز$ نسبت به كتابخانة 

��نشكد� علو� تربيتي بيشتر �ست.
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جد�* 1. ميز�� !ضايت ��نشجويا� �& خدما# عمومي !�يانه �
 كتابخانة علو� تربيتي � كتابخانة مركز
 ��نشگا� �صفها�
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هما� گونه كه �� جد�[ 2 �يد� مي شو�  
«خيلي   � «!يا�»  گزينه ها$  فر���ني  بيشترين 
!يا�» �� هر �� كتابخانه مربوh به سؤ�[ ها$ 
7 � 8 �ست. كا�بر�� هر �� كتابخانه عقيد� 

�نجا�   !� كتابخانه  كر��  ��يانه �$  كه  ��شتند 
جلوگير$  تكر��$   � �ستي  شيو�  به  كا�ها 
نيا! خو�  به  مي كند. ��نشجويا� �� سؤ�[ 6 
به #مو!t بر�$ �ستفا�� �! خدما? ��يانه �$ 
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«#يا  سؤ�[  با  نيا!  �ين  كه  كر�� �ند  �شا�� 
كا�كنا� كتابخانه، ��نشجويا� �� بر�$ �ستيابي 
به خدما? ��يانه �$ #مو!t مي �هند» تكميل 
كا�بر��  پاسخ ها$  كه  هما� طو�  مي شو�. 
نشا� مي �هد كا�كنا� هيچ يك �! كتابخانه ها، 
#مو!شي �� حد مطلوT پير�مو� نحو� �ستفا�� 

�!خدما? ��يانه �$ ���ئه نمي �هند. 
��يانه ها �� هيچ يك  تعد��   !� ��نشجويا� 
�ين  �! كتابخانه ها �ضايت ند��ند � ميانگين 

سؤ�[ �! حد متوسط پايين تر �ست.
�طلاعا? جد�[ 3 نشا� مي �هد كه ميانگين 
خدما?   � �مكانا?   !� ��نشجويا�  �ضايت 
��يانه �$ �� هر �� كتابخانه �! حد متوسط كمي 
كتابخانة   �� مقوله  �ين  ميانگين  �ست.  بالاتر 
مركز$ (3/32) نسبت به كتابخانة علو� تربيتي 
��نشگا� �صفها�(3/09) بيشتر �ست. بيشترين 
!يا�»  «خيلي   � «!يا�»  گزينه ها$   �� فر���ني 
�� كتابخانة علو� تربيتي مربوh به شاخص 7 
(با ��يانه �$ كر�� كتابخانه به �طلاعاتي نظير 
پديد#��ندگا� �ثر �ست مي يابيد) با ميانگين 
(4/18)، � بيشترين فر���ني �� گزينة «كم» � 
«خيلي كم» �� ��نشكد� علو� تربيتي مربوh به 
شاخص 10 (�مكا� �نتقا[ نتايج كا�t بر ��$ 
شاخص  �ين  ميانگين  مي شو�.  �يد�  چاپگر) 
�� كتابخانة مركز$ �� حد متوسط قر�� ����. 
ميانگين شاخص �ستيابي به نشريا? �����$ 
ساير  ميانگين  به  نسبت  كتابخانه   �� هر   ��

شاخص ها كمتر �ست. 
�طلاعا? جد�[4 نشا� مي �هد كه ميانگين 
�ستر' پذير$ � ��تباطا? بين كتابخانه �$ �� 
پايين تر �ست �   (3) متوسط  �! حد  كتابخانه 
نشا� �هند� ��تباطا? ضعيف �ين �� كتابخانه 

با ساير كتابخانه ها$ خا�b �! ��نشگا� �صفها� 
مي باشد. بيشترين ميانگين �� هر �� كتابخانه 
مربوh به شاخص 2 �ست � نشا� مي �هد كه 
�فر�� مر�جعه كنند� به �ين �� كتابخانه �! خدما? 
��يانه �$ مربوh به �سترسي به مجموعة ساير 
��ضي   �صفها�  ��نشگا�   ���� كتابخانه ها$ 
هستند.  كمترين ميانگين �ين حيطه مربوh به 
�ستيابي به منابع كتابخانه �$ ساير كشو�هاست. 
ميانگين �ين شاخص �� ��نشكد� علو� تربيتي 

1/96 � �� ��نشگا� �صفها�2/32 �ست. 
نشا�    5 جد�[  �طلاعا?  كه  هما� طو� 
�ضايت  «ميز��  حيطة  ميانگين  مي �هد 
��نشجويا� �! خدما? عمومي» �� ��نشكد� 
بيشتر  علو� تربيتي � مركز$ �! حد متوسط 
 �� هر  كا�بر��  كه  مي �هد  نشا�   � �ست 
كتابخانه �! خدما? عمومي �� هر �� كتابخانه 
��ضي هستند � �ين ميز�� �� كتابخانة علو� 
تربيتي كمي بيشتر �! كتابخانة مركز$ �ست. 

ميانگين ميز�� �ضايت �� بخش «خدما? 
فني» نيز �� كتابخانة علو� تربيتي �! كتابخانة 
 �� �ست.  بيشتر  �صفها�  ��نشگا�  مركز$ 
كتابخانة  ميانگين  «�ستر' پذير$»  بخش 
مركز$ بيش �! كتابخانة علو� تربيتي �ست � 
�� مو�� «��تباطا? بين كتابخانه �$» هم هما� 
طو�كه جد�[ 5 نشا� مي �هد ميانگين �! حد 
متوسط كمتر �ست � تفا�? چند�ني بين �� 

كتابخانه مشاهد� نمي شو�.
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جد�* 2. ميز�� !ضايت �& �مكانا# � خدما# !�يانه �
 كتابخانة علو� تربيتي � كتابخانة مركز
 ��نشگا� �صفها�
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جد�* 4. نگر> ��نشجويا� نسبت به تأثير !�يانه بر �!تباطا# بين كتابخانه �
 ��نشكد- علو� تربيتي � كتابخانة مركز
 ��نشگا� 
�صفها�
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جد�* 5. مقايسة خدما# !�يانه �
 �� كتابخانة علو� تربيتي � مركز

كتابخانة مركز�كتابخانة علو� تربيتيحيطه ها
13/93/72.  ميز�� �ضايت ��نشجويا� �! ��يانه ها �� بخش خدما? عمومي 

23/082/99.  ميز�� �ضايت ��نشجويا� �! �مكانا? � خدما? ��يانه �$ 
33/093/32.  ميز�� �ضايت ��نشجويا� �!�ستر' پذير$ سريع � #سا�

42/772/75.  نگرt ��نشجويا� نسبت به ��تباطا? بين كتابخانه �$
3/213/19ميانگين كل
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نتيجه گير�
فنا��$ �طلاعا? � ��تباطا? بر حو!� ها$ 
گوناگوني �! فعاليت ها$ كتابخانه ها �! جمله 
ساختا�  كتابد����،  كا�  �طلاعا?،  ماهيت 
���بط  نيز   � كا�بر��،  �نتظا��?   � كتابخانه 
بين كتابخانه ها تأثير گذ�شته �ست. همچنين با 
كتابد����   !� �نتظا��?  تنو0 خدما?،  �فز�يش 
 t!فز�يش يافته �ست. �ين �فز�يش، نيا! به #مو�
� يا�گير$ مها�? ها$ جديد �� نيز بر�$ #نا� 
بيشتر كر�� �ست؛ نيا!$ كه ��!به ��! نيز تغيير 
مي كند � �مكا� �تكا به #مو!t ها$ ��ليه �� بر�$ 
���� به �ين حرفه �! ميا� مي بر� � #مو!t ها$ 
 !� مي سا!�.  �لز�مي   �� كا�  حين   �� مد��� 
بر�سي ها$ �نجا� شد� چنين �ستنباh مي شو� 
كه خدما? ��يانه �$ �� كتابخانة علو� تربيتي 
� كتابخانة مركز$ ����$ �متيا!�? � همچنين 
كاستي ها � نو�قصي �ست. �! جمله �متيا!�? 
كتابخانة   �� ��يانه  كا�بر�  به  مي تو��   �#
علو� تربيتي � مركز$، جلوگير$ �! كا�ها$ 
�ستي � تكر��$، صرفه جويي �� �قت، ���ئة 
�طلاعا? كتابشناختي، ���ئة خدما? سريع � 
مطلوT �� بخش �مانت، �سترسي به مجموعة 
كتابخانه ها$ �يگر �� ��نشگا� � سرعت عمل 
� �قت كامپيوتر نسبت به برگه ��� �شا�� كر�.

�! كاستي ها � نو�قص ���ئة خدما? ��يانه �$ 
نيز مي تو�� به كمبو�  تعد�� كامپيوترها ، ند�شتن 
مها�? كافي بر�$ �ستفا�� �! خدما? ��يانه �$، 
كا�كنا�   Wطر !� #مو!t ها  �ين  نشد�  ���ئه 
كمبو�  مر�جعه كنند�،  ��نشجويا�  به  كتابخانه 
�مكانا? مربوh به چاپ � تكثير، � همچنين 
 �  $����� نشريا?  به  �ستيابي  �مكا�  كمبو� 
پايا� نامه ها �! طريق كامپيوتر، ��!#مد نشد� 

�طلاعا? با �جو� خدما? ��يانه �$، �ضايت 
�سيد�،  تا!� ها$  فهرست  بخش   !� ند�شتن 
خير� �طلاعا? بر ��$ �يسك  ند�شتن �مكا�̀ 
يا فلاپي، نبو� �مكا� ��تباh بين كتابخانه �$ با 
��يانه  طريق   !� �يگر  كشو�ها$   � شهرها 
همكا�$ ها$  ميز��  كمبو�   � كتابخانه،   ��

بين كتابخانه �$ �شا�� كر�.

پيشنها���
با توجه به يافته ها$ پژ�هش،  پيشنها�ها$ 

!ير ���ئه مي شو�:
كا�بر�   � �طلاعا?  فنا��$   tگستر  .1
جديد$  �ظايف  كتابخانه ها،   ��  �# گستر�� 
بر�$  �ست.  كر��  ترسيم  كتابد����  بر�$   ��
كتابد����،  جديد  نيا!ها$  به  پاسخگويي 

#مو!t مد��� #نا� ضر��? ����.
�فز�يش  �طلاعا?  به  �ستيابي  سرعت   .2
 � �شاعه  با  كتابخانه  مو��  �ين   �� يابد. 
 !� مقالا? تخصصي  كامل  متن  `خير� سا!$ 
طريق `خير� سا!$ �� �سانه ها$ �لكتر�نيكي 
 � ��يانه  طريق   !� �طلاعا?  به  �ستيابي   �
فشر��   lلو كند.  �قد��  ��تباطي  شبكه ها$ 
كتابشناسي ها$   � نمايه ها،  چكيد� نامه ها، 
مر�جعا�   �ختيا�   ��  � شو�  تهيه  تخصصي 
�ستفا�� ��حت �  �مكا�  گير�. همچنين  قر�� 

سريع �! �ينترنت بر�$ مر�جعا� فر�هم شو�.
3. برگه ��� ها � ��يانه  ها با منابع كتابخانه ها 
همخو�ني ��شته باشد � �سترسي سريع � #!�� 
جست �جو$   � ��يانه  �مكانا?  به  مر�جعا� 

�طلاعا? فر�هم شو�.
4. به منظو� غني � ��!#مد كر�� مجموعة 
كتابخانه ها  مديريت   � سا!ما�  كتابخانه ها، 
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به  توجه  با   � مر�جعا�  نظر  ��يافت  با  بايد 
به  �قد��  #نا�  #مو!شي   � ��سي  برنامه ها$ 
��نشجويا�  مو��نيا!  ��!#مد  كتاT ها$  تهية 
 !�� به  تخصصي  نشريا?  همچنين  كنند. 

بر�$ كتابخانه تهيه كنند.
5. تر�يج � تقويت �مانت بين كتابخانه �$ 
به منظو� �سترسي به حجم �سيعي �! �نتشا��? 

كه �� كتابخانه ها$ �يگر موجو� �ست.
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