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ارزیابی عملکرد کتابداران کتابخانه های دانشگاهی به روش 360 درجه 
)نمونه پژوهی: کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه شهید چمران اهواز(

چڪیده

هدف: ارزیابی عملکرد کتابداران کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز به روش 360 

درجه. 

روش شناسی: این پیمایش از نوع کاربردی و به لحاظ ماهیت توصیفی - تحلیلی است. 

مدیر، کتابداران، همکاران، و کاربران کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز جامعه  

آماری پژوهش بودند. هر کتابدار توسط مدیر، خود کتابدار، همکاران، و 375 نفر از کاربران 

کتابخانه براساس پرسشنامه ارزیابی  شدند و سپس دیدگاه های آنها با هم مقایسه شد. 

یافته ها: میانگین وضعیت عملکرد کتابداران در شاخص مهارت های »دانش و معلومات 

حرفه ای« )4/31(، »اخلاقی- ارزشی« )4/02(، »شخصیتی« )3/94(، »عملکردی« )3/87(، و 

»ارتباطی« )3/85( بالاتر از حد متوسط بوده و مطلوب ارزیابی شده است. 

نتیجه گیری: ارزیابی عملکرد کتابداران می تواند از عوامل اصلی پیشرفت کتابخانه ها باشد. 

بنابراین، ارزیابی کتابداران و شناخت آنها از خود به ارتقای کتابخانه می انجامد. ارزیابی 

کتابداران به روش 360 درجه یا ارزیابی گروهی می تواند روشی نوین برای ارزیابی کتابداران 

باشد.

ڪلیدواژه ها 

کتابداران، کتابخانه های دانشگاهی، دانشگاه شهید چمران اهواز، بازخورد 360 درجه، 
روش های ارزیابی
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ارزیابی عملکرد کتابداران کتابخانه های دانشگاهی به روش 360 درجه 
)نمونه پژوهی: کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه شهید چمران اهواز(

مقدمه
ارزیابی عملکرد به دلیل ارتباط آن با انتخاب کارکنان، جبران خدمات، آموزش پرسنل، و سایر 
موضوعات حوزه  منابع انسانی، از کلیدی ترین رویه های سازمان است )فریس، مانیان، بسیک، 
و باکلی4، 2008(. در راستای اهمیت نقش نظام ارزیابی عملکرد، برخی صاحب نظران، این 
نظام را به ستون فقرات انسان تشبیه کرده اند. دانشور )1385( معتقد است در یک سازمان هر 
فرد برای پیشرفت و نیل به اهداف تعیین شده  شغلی، نیاز به آگاهی از موقعیت خود دارد این 
آگاهی سبب می شود که وی از نقاط قوت و ضعف عملکرد خود مطلع شود و تمهیدات 

لازم را برای اثربخشی بیشتر کوشش هایش به کار بندد. 
فرهنگ ارزیابی عملکرد در سازمان هایی وجود دارد که آگاهی از نتایج کار و میزان 
سازگاری این نتایج با خواسته های مشتریان و کاربران از اهمیت بالایی برخوردار است. 
ارزیابی خوب همواره، مستلزم مشارکت فعال و همه جانبه  کارکنان در تمام سطوح است و 
وجود دیدگاه های متفاوت، یکی از بنیان های فرهنگ خوب ارزیابی است )متیوز5، 1387(. 
ارزیابی، جریانی از بازخورد فعالیت ها و مقایسه  آنها با معیارهای تعیین شده است که طی آن 
واحدها و عوامل انسانی از چگونگی عملکرد خود و تأثیر آن در کارایی سازمان و نظرات 
مسئولان درباره نتایج به دست آمده مطلع می شوند )کاپلان، 1390(. درواقع، سازمان ها به عنوان 
موجودي اجتماعی بنا به ضرورت، نیازمند قاعده اي براي ارزیابی شایستگی هاي کارکنان 
خود هستند تا در تصمیم گیري هاي اجرایی، رشد، بالندگی کارکنان و بازخورد به آنان، و نیز 

و  اطلاعـات  علـم  گـروه  اسـتادیار   .1
دانش شناسی، دانشـگاه شهید چمران 

اهـواز )نویسـنده مسـئول(
 sh_khademizadeh@yahoo.

com 
و  اطلاعـات  علـم  ارشـد  کارشـناس   .2

نش شناسـی دا
 sadegh.yari70@gmail.com

3. دانشـجوی دکتـرای علـم اطلاعـات و 
دانش شناسی، دانشـگاه شهید چمران 

اهواز
 farzaneh.gh.1991@gmail.com
4. Ferris, Munyon, Basik, & 

Buckley
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پژوهش هاي سازمانی از آن استفاده کنند )خوش بخت، میرکاظمی، و پورسلطانی زرندي، 
1392(. هدف از ارزیابی عملکرد، شناسایی نقاط قوت و ضعف سازمان و نیروی انسانی 
به منظور بهبود کارکرد است تا سازمان بتواند در راستای دستیابی به هدف و رسالت خود 

عملکرد بهتری داشته باشد. 
برای ارزیابی افراد، روش های گوناگونی وجود دارد. هر سازمان با توجه به اهداف و 
رسالتی که دارد، نیازمند روش خاصی برای ارزیابی عملکرد کارکنان خود است. به  همین 
دلیل، روشی واحد معرفی نشده است که همه  سازمان ها و نهادها بر آن اتفاق نظر داشته باشند. 
نکته  مهمی که در اینجا می توان بیان کرد این است که هر سازمان برای ارزیابی کارکنان از 
روشی باید استفاده کند که اطلاعات دقیق تری را در اختیارش قرار دهد. ارزیابی هایی که 
به روش سنتی و از بعُد یک منبع به ارزیابی توجه می کنند، به دلیل خطاهای رایج در ارزیابی ها 
ازجمله خطای هاله ای1، خطای تعمیم2، و خطای تأخر )تازگی(3 نمی توانند به طور کامل 
اعتمادپذیر باشند؛ اما ارزیابی به روش 360 درجه ازجمله روش های نوین ارزیابی کارکنان 
در سازمان هاست که در صدد است با جمع آوری نظرات از منابع و اشخاص مختلف، 
شناخت واقعی تری را از افراد ارائه دهد. علاوه بر آن، ارزیابی های سنتی که مبتنی  بر یک منبع 
هستند نمی توانند پاسخ گوی نیازهای پیچیده و متنوع محیط های سازمانی عصر حاضر باشند 

)قرائی پور، 1382(. 
ارزیابی عملکرد به روش 360 درجه برخلاف ارزیابی های سنتی که از بالا به پایین انجام 
می شود، ابتدا فهرستی از شاخص های مدنظر تهیه می شود سپس مافوق، همکار، مشتری، 
و خود فرد ارزیابی را انجام می دهند که نسبت به سایر روش ها دقت بیشتری دارد. نتایج 
ارزیابی ها، جمع بندی و به شکل گزارشی به فرد بازخورد داده می شود که شامل امتیازات 

کسب شده در هر نگاه و نقاط قوت و ضعف فرد است. 
براساس استاندارد 3 نیروی انسانی استانداردهای کتابخانه های دانشگاهی، برای اینکه 
کتابخانه بتواند رسالت آموزشی و پژوهشی خود را به مطلوب ترین شکل ممکن به انجام رساند 
و خدماتی متناسب با برنامه ها و اهداف سازمان مادر ارائه دهد لازم است از خدمات کتابداران 
متخصص، ورزیده، و علاقه مند بهره مند شود )تعاونی، 1390(. با توجه به نقش محوری 
کتابخانه های دانشگاهی در تأمین نیازهای اطلاعاتی اعضای هیئت علمی و دانشجویان و 
نقش کتابداران متخصص در راهنمایی و ارائه اطلاعات باکیفیت به استفاده کنندگان، ضرورت 

دارد که به سنجش و ارزیابی عملکرد کتابداران کتابخانه های دانشگاهی توجه ویژه ای شود.
کتابخانه  مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه شهید چمران اهواز یکی از کتابخانه های مهم 
منطقه جنوب غرب کشور و ازجمله کتابخانه هایی است که چشم اندازهای آن در راستای 

ارزیابی عملکرد کتابداران کتابخانه های 
دانشگاهی به روش 360 درجه... 

ادراک  بر  فرد که  در  1. خصوصیتی 
تأثیر می گذارد.  ارزیابی کننده  فرد 
درواقع، یک صفت پوشاننده صفات 

دیگر می شود.
2. نسبت دادن صفات خود به شخص 

ارزیابی شونده
3.  امتیازدهی به افراد براساس آخرین 
ذهنیتی انجام شود که از شخص 

در نظر ارزیاب موجود است.
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توسعه علمی بوده است و تلاش می کند در راستاي چشم انداز تعریف شده در برنامه راهبردي 
دانشگاه حرکت کند که درنظر دارد جایگاه خود را در سطح دانشگاه های برتر جامع کشور 
در تولید علم و توسعه فناوري ارتقا دهد و از جایگاه معتبری در میان دانشگاه های برتر کشور 
برخوردار شود. در همین راستا، مأموریت کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه شهید چمران 
اهواز تقویت آموزش، پژوهش و فعالیت هاي پژوهشي، و حمایت از تلاش هاي دانشگاه برای 
ارتقاي رتبه در سطح ملی و بین المللی است که از طریق تهیه، توسعه، و تسهیل دسترسي به 
منابع و اطلاعات علمي ضروری دانشگاه و مدیریت بهره برداري از این منابع انجام می شود.

کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه برای اینکه بتواند نقش مهمی در آموزش، 
پژوهش، بالابردن سطح سواد اطلاعاتی اعضای هیئت علمی و دانشجویان، و شکوفایی 
استعدادهای جامعه  دانشگاهی داشته باشد و زمینه  پیشرفت و ارتقای رتبه  علمی دانشگاه را 
فراهم کند نیازمند خدمات باکیفیتی است که از طریق کتابداران خود ارائه می دهد. اهمیت 
دانش و نقش کتابداران به عنوان مهم ترین افرادی که می توانند در آموزش سواد اطلاعاتی و 
ارائه  خدمات اطلاعاتی به کاربران ایفای نقش کنند، لزوم استفاده از ابزارهای کارآمدی چون 
بازخورد 360 درجه را ایجاب می کند. با توجه به نقش و اهمیتی که کتابخانه  مرکزی و مرکز 
اسناد دانشگاه شهید چمران اهواز در فرایند تأمین نیازهای اطلاعاتی کاربران دارد، کتابداران 
این کتابخانه باید از جنبه های مختلف، عملکرد مطلوبی داشته باشند و کاربران را در دستیابی 

به نیازهای اطلاعاتی خود یاری کنند. 
بنابراین، پژوهش حاضر درصدد است کتابداران کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران 
اهواز را به روش 360 درجه از چهار دیدگاه مدیر، همکار، کاربر، و خود کتابدار ارزیابی کند 
تا نقاط قوت و ضعف کتابداران مشخص شود. همچنین نتایج برگرفته از پژوهش می تواند 
مبنای تصمیم گیری های شغلی و آموزشی برای کتابداران و گامی باشد برای هدف اصلی 
کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز که ارائه  خدمات بهتر به مراجعه کنندگان است. 
در ادامه به تعدادی از پژوهش های مربوط به ارزیابی عملکرد به روش 360 درجه داخل و 

خارج از کشور اشاره می شود: 
بازدار )1387( با ارزیابی عملکرد مدیران سازمان امور مالیاتی کشور با استفاده از رویکرد 
بازخورد 360 درجه نشان داد تفاوت معناداری میان ارزیابی مدیران با زیردستان، مشتریان، و 
همکاران وجود ندارد؛ درحالی که میان ارزیابی مدیران میانی و رؤسای آنها اختلاف معناداری 
وجود دارد. آذر و سپهری راد )1390( نیز با ارائه  مدل ریاضی ارزیابی عملکرد 360 درجه در 
سازمان ملی بهره وری بیان کردند مدل 360 درجه از نوع برنامه ریزی خطی بوده و معیارهای 
سنجش عملکرد به دلیل داشتن اوزان مختلف برای هر یک از سطوح سلسله مراتب سازمان 

شهناز خادمی زاده
صادق یاری| فرزانه قنادی نژاد
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متفاوت هستند. همچنین فرم های خودارزیابی کارکنان کمترین میزان انحراف را در میان سایر 
منابع ارزیابی داشته است. فرج پهلو، نوشین فرد، و حسن زاده )1391( با نگاهی دیگر، عملکرد 
کتابداران را به روش 360 درجه در کتابخانه های عمومی استان گیلان ارزیابی کردند. پس از 
اتمام ارزیابی عملکرد کتابداران و مقایسه  نتایج حاصل از دیدگاه چهار گروه ارزیابی کننده 
مشاهده شد اختلاف معناداری در شاخص های »اخلاقی- ارزشی«، میان خودارزیابی کتابداران 
با ارزیابی سه گروه دیگر وجود داشت. در شاخص »فرایندی« نیز بین دیدگاه مراجعه کنندگان 
و دیگر گروه های ارزیابی کننده اختلاف معناداری مشاهده شد. در شاخص »عملکردی« و 
نیز در ارزیابی کلی کتابداران بین دیدگاه چهار گروه ارزیابی کننده اختلاف معناداری مشاهده 
نشده بود. در پژوهشی دیگر، موسوی راد، روزبهانی، و روه )1393( با ارزیابی عملکرد معلمان 
تربیت بدنی شهرستان پارسیان با بازخورد 360 درجه نشان دادند معلمان در مهارت های 
»علمی« و »پژوهشی« پایین تر از حد متوسط و در مهارت های »رفتاری« و »رفتاری و اخلاقی« 
وضعیت مطلوبی داشتند و در مهارت های »آموزشی«، »یاددهی«، و »اجتماعی« و همچنین 
عملکرد کلی در سطح متوسط بودند. موسوی فر، طهماسبی لیمونی، و دائی )1395( نیز 
در پژوهشی با ارزیابی عملکرد کتابداران کتابخانه های عمومی استان مازندران با استفاده 
از بازخورد 360 درجه و ارائه  الگو اذعان داشتند وضعیت عملکرد کتابداران در شاخص 
مهارت های »اخلاقی- ارزشی«، »عملکردی«، و»فرایندی« بالاتر از حد متوسط بوده است. 
همچنین میان نتایج چهارگروه ارزیابی کننده به طور کلی و در تمامی شاخص ها به جز شاخص 

»اخلاقی- ارزشی« تفاوت معنادار بود. 
خارج از ایران نیز ویلکرسون، مانت، روجرز، و موان1 )2000( در پژوهشی عملکرد 
دانش آموزان را درباره خواندن معیارهای مرجع، هنرهای زبان، و ریاضیات و نیز ارتباط بین 
این نتایج با اقدامات معلم توسط مدرسان، دانش آموزان، و خودارزیابی معلمان با رویکرد 
بازخورد 360 درجه بررسی کردند. یافته های پژوهش نشان داد رتبه بندی دانش آموزان از 
معلمان، بهترین پیش بینی کننده موفقیت دانش آموزان در این مطالعه بوده است. نتایج پژوهش 
رای و سینق2 )2013( در ارزیابی متغیرهای میانجی از طریق رابطه  بین بازخورد 360 درجه 
و عملکرد کارکنان نشان داد پشتیبانی از مافوق و مسئولان در سازمان ها و ارتقای زندگی 
کاری آنها باعث رشد خودکارآمدی افراد در سازمان  و نیز سبب می شود شخص فکر کند 
در تعهد و تصمیمات زمینه های مدیریتی سطح بالا دخالت دارد که این امر باعث انگیزش 
در رفتارهای فردی و ارتباطات بین فردی می شود. همچنین هارنج و لین3 )2013( با بررسی 
نیازسنجی آموزشی در هتل با استفاده از بازخورد 360 درجه به منظور توسعه  برنامه های 
آموزشی مبتنی بر شایستگی اذعان می دارند نمرات خودارزیابی کارآموزان کمی بالاتر از 

1. Wilkerson, Manatt, 
Rogers, & Maughan

2. Rai & Singh
3. Horng & Lin
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ارزیابی افراد دیگر است. یکی از دلایل این امر این است که کارآموزان تمایل داشتند در 
ارزیابی از رقیبان خود بهتر باشند یا اینکه معتقد بودند این ارزیابی ممکن است برای بهبود 
رده  آنها مؤثر باشد. در پژوهشی دیگر، مسینگام، نگیون، و مسینگام1 )2011( از روش 360 
درجه برای بررسی دقیق و اندازه گیری اعتبار سرمایه  انسانی نیروی دریایی استرالیا استفاده 
کردند. یافته های پژوهش نشان داد برخلاف نتایج پژوهش های دیگر، امتیازاتی که دیگران 
به ارزیابی شونده دادند از امتیاز خود ارزیابی شونده بیشتر بود. برگمن، لورنالد، اسجوبرگ، و 
وان تیه لی شووارز2 )2014( نیز در پژوهشی ارتباط میان شخصیت و بازخورد چند منبع را با 
استفاده از آزمون شخصیت بالقوه شناختی بررسی کردند و دریافتند پنج متغیر بزرگ به طور 
چشمگیری با رفتار مدیران در تمام ابعاد تغییر 360 درجه، تولید، و کارمند مرتبط است. 
همچنین قدرت رابطه میان شخصیت و رفتار و نیز تنطیم کننده پیش بینی های مختلف به این 
امر وابسته است که چه کسی رتبه بندی کرده و چه جهت گیری رهبری، بررسی شده است.  
همان طور که بررسی پیشینه ها نشان می دهد از بازخورد 360 درجه در حیطه های 
مختلف استفاده شده است؛ اما در حوزه  ارزیابی کتابداران کمتر از این روش استفاده شده 
است. ازآنجاکه ارزیابی عملکرد کتابداران و بهره وری و بهبود عملکرد آنها اهمیت خاصی دارد 
این پژوهش درصدد است تا عملکرد کتابداران کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز 
را به روش 360 درجه ارزیابی کند و با استفاده از روش بازخورد 360 درجه به پرسش های 

زیر پاسخ دهد:
-    وضعیت مهارت های »اخلاقی- ارزشی«، »شخصیتی«، »عملکردی«، »ارتباطی«، و »دانش 
و معلومات حرفه ای« کتابداران کتابخانه های دانشگاه شهید چمران اهواز براساس مدل 

360 درجه چگونه است؟
-   آیا میان دیدگاه چهار گروه ارزیابی کننده )مدیر، همکاران، کاربران، و خود کتابداران( 
درارزیابی عمکرد کتابداران کتابخانه های دانشگاه شهید چمران اهواز اختلاف معناداری 

وجود دارد؟

روش شناسی
این پژوهش کمّی از نوع کاربردی و به لحاظ ماهیت توصیفی - تحلیلی است. مدیر کتابخانه، 
کتابداران، همکاران، و کاربران کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز )15 هزار نفر( 
جامعه  آماری پژوهش بودند که با روش نمونه گیری و با استفاده از جدول مورگان 375 نفر 
به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند. به طور کلی، 13 نفر از کتابدارانی ارزیابی شدند که در 
بخش هایی مثل امانت کار می کردند که با کاربر در ارتباط بودند. درنهایت، هر کتابدار را مدیر 

1. Massingham, Nguyen, & 
Massingham

2.  Bergman, Lornudd, Sjöberg, 
& Von Thiele Schwarz
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کتابخانه، خود کتابدار، همکاران، و 375 نفر از کاربران کتابخانه ارزیابی کردند.
برای گردآوری اطلاعات از پرسشنامه  پژوهشگرساخته استفاده شد که برای حصول 
اطمینان از روایی محتوایی آن، به 8 نفر از متخصصان علم اطلاعات و دانش شناسی داده شد 
که پس از دریافت نظرات آنان و اعمال تغییرات ضروری، نسخه  نهایی پرسشنامه تدوین شد. 
به منظور سنجش پایایی ابزار پژوهش نیز ابتدا پرسشنامه  بین 30 نفر از حجم نمونه توزیع 
و جمع آوری شد و سپس برای برآورد پایایی آن از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد که 

درنهایت، در همه  شاخص ها میزان این ضریب بالای 0/9 بود.
برای تجزیه و تحلیل داده ها در آمار توصیفی از شاخص های فراوانی، درصد فراوانی، 
میانگین، انحراف معیار و در آمار استنباطی از آزمون های تی تک نمونه ای، تی مستقل، تحلیل 

واریانس تک متغیری، و آزمون تعقیبی توکی استفاده شد.

یافته ها
در راستای پاسخ به پرسش اول پژوهش، از آزمون تی تک نمونه ای استفاده شده است )جدول 
1(. با توجه به اینکه برای تجزیه و تحلیل پرسشنامه  از طیف پنج گزینه ای لیکرت استفاده شده 

است، نمره  3 به عنوان نقطه  برش تعیین شد.

•  میزان مهارت های کتابداران

جدول 1.  نتایج آزمون تی تک نمونه ای مهارت ها

 

مطابق جدول 1، نتایج آزمون تی تک نمونه ای نشان می دهد با توجه به سطح معناداری 
)0/000( که کمتر از 0/05 است میانگین تمامی مهارت های »اخلاقی- ارزشی«، »شخصیتی«، 

میانگینمتغیر )مهارت ها(
انحراف 

معیار
مقدار 

t
درجه 
آزادی

سطح 
معناداری

t-test

4/020/810/874720/0003اخلاقی- ارزشی

3/940/813/284730/0003شخصیتی

3/870/847/14720/0003عملکردی

3/850/9011/584720/0003ارتباطی

دانش و معلومات 
حرفه ای

4/311/299/054730/0003
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»عملکردی«، »ارتباطی«، و »دانش و معلومات حرفه ای« کتابداران بیشتر از حد متوسط )3( 
بوده و در سطح مطلوب ارزیابی شده است که از این میان »دانش و معلومات حرفه ای« و 

»ارتباطی« به ترتیب بالاترین و پایین ترین میانگین را داشتند.

•   وضعیت چهار گروه ارزیابی کننده در ارزیابی عملکرد کتابداران
برای پاسخ به این پرسش از آزمون تحلیل واریانس یک طرفه استفاده شده است که نتایج آن 

در جدول 2 آمده است.

جدول 2. نتایج آزمون تحلیل واریانس یک طرفه

نتایج آزمون تحلیل واریانس یک طرفه در جدول 2 نشان می دهد میان دیدگاه مدیران، 
همکاران، کاربران، و خود کتابداران در ارزیابی تمام مهارت های کتابداران )اخلاقی- ارزشی، 
شخصیتی، عملکردی، ارتباطی، و دانش و معلومات حرفه ای( اختلاف معناداری وجود داشت. 
برای اینکه به طور دقیق مشخص شود این اختلاف معناداری مربوط به کدام  یک از گروه های 

ارزیابی کننده است از آزمون تعقیبی توکی استفاده شد که نتایج آن در جدول 3 آمده است.

جدول 3. نتایج آزمون توکی

سطح 
معناداری F میانگین 

مجذورات
درجه 
آزادی

مجموع 
مجذورات مقیاس

0/000 24/97 1407/08 3 4221/24 اخلاقی- ارزشی

0/000 40/85 1362/97 3 4058/92 شخصیتی

0/000 50/53 5419/37 3 16258/13 عملکردی

0/000 46/66 1896/37 3 5689/13 ارتباطی

0/000 214/24 9768/97 3 29306/92
دانش و معلومات 

حرفه ای

مهارت ها
شاخص های آماری

گروه های مقایسه

 تفاوت

میانگین ها

 خطای

استاندارد

 سطح

معناداری

کاربراناخلاقی- ارزشی
6/652/120/01خودارزیابان

6/180/730/000همکاران

کاربرانشخصیتی
5/821/630/02خودارزیابان

6/130/560/000همکاران
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مطابق جدول 3، نتایج آزمون توکی نشان می دهد که میان دیدگاه کاربران با دیدگاه 
خودارزیابان و همکاران در ارزیابی مهارت های »اخلاقی- ارزشی« و »شخصیتی« کتابداران 
اختلاف معناداری وجود دارد. همچنین میان دیدگاه کاربران با خودارزیابان و همکاران و نیز 
مدیران و همکاران در ارزیابی مهارت های »عملکردی«، »ارتباطی«، و »مهارت های دانش و 

معلومات حرفه ای« کتابداران اختلاف معناداری وجود داشت.

نتیجه گیری
مرور متون و منابع مرتبط با علم اطلاعات و دانش شناسی، به منظور تعیین شاخص هایی برای 
ارزیابی عملکرد کتابداران کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز نشان داد نوشته های 
مدون و منظمی وجود ندارد که در آن شرح وظایف کتابداران مشخص باشد. از این رو، 
شاخص ها و مهارت های ضروری با مطالعه  متون مختلف و منابع مرتبط و غیرمرتبط و با 
درنظرگرفتن ویژگی ها و مهارت هایی شناخته شد که از کتابداران کتابخانه های دانشگاهی 
انتظار می رفت. شایان ذکر است نداشتن شرح وظایف و نبود فهرستی از شاخص ها، 
ویژگی ها، و مهارت های مورد انتظار کتابداران کتابخانه های دانشگاهی، ارزیابی عملکرد 
را با مشکل مواجه می کند و سبب می شود کتابداران از وظایف و مسئولیت های خود، 
شناخت و آگاهی درستی نداشته باشند و شاخصی که براساس آن بتوانند عملکرد خود 
را ارزیابی کنند وجود نداشته باشد. طبیعی است که وقتی معیاری برای ارزیابی عملکرد 

عملکردی
کاربران

11/882/930/000خودارزیابان

12/231/010/000همکاران

8/592/880/01همکارانمدیران

ارتباطی
کاربران

8/151/80/000خودارزیابان

7/130/620/000همکاران

51/770/02همکارانمدیران

 دانش و

معلومات فردی

کاربران

10/861/840/000مدیران

16/851/910/000خودارزیابان

16/270/660/000همکاران

5/411/870/02همکارانمدیران

مهارت ها
شاخص های آماری

گروه های مقایسه

 تفاوت

میانگین ها

 خطای

استاندارد

 سطح

معناداری
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کتابداران وجود نداشته باشد و شرح وظایف نیز مشخص نباشد، کیفیت خدمات ارائه شده 
به کاربران پایین می آید. 

با توجه به یافته های پژوهش حاضر مهارت های »اخلاقی- ارزشی« کتابداران کتابخانه  
مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز در سطح مطلوب ارزیابی شده است که با یافته های 
و  موسوی فر   ،)1393( همکاران  و  موسوی راد   ،)1391( همکاران  و  فرج پهلو  پژوهش 
همکاران )1395(، و برگمن و همکاران )2014( همسوست. این بدان معنا است که کتابداران 
کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز سعی می کنند در راستای خدماتی که ارائه 
می دهند اصول اخلاقی- ارزشی خود را در محیط کار رعایت کنند و به آن احترام بگذارند. 
کتابداران کتابخانه های دانشگاهی به  این دلیل که در محیطی فرهنگی و علمی مشغول به کار ند 
و با قشری فرهیخته و تحصیل کرده در ارتباط هستند خود را ملزم می دانند بشاش و گشاده رو 
باشند و در برخورد با کاربران ادب و احترام را رعایت کنند. ازآنجاکه کتابخانه باید محیطی 
آرام برای کاربران خود باشد، کتابداران باید در ساعات اوج کار دقت داشته باشند که به حقوق 
کاربران احترام بگذارند تا تنشی ایجاد نشود. کتابدارانی که سعی می کنند در کتابخانه فضایی 
مملو از اعتماد ایجاد کنند؛ رفتاری همراه با تواضع، احترام، و حسن خلق داشته باشند؛ و در 
ارائه  خدمات به کاربران عدالت را رعایت کنند در میان کاربران محبوبیت بیشتری پیدا می کنند 
که خود این امر باعث می شود کاربران با کتابدار احساس خوبی داشته باشند و راحت تر نیازها 

و خواسته های خود را بیان کنند.
یافته های پژوهش همچنین نشان می دهد مهارت های »عملکردی« کتابداران کتابخانه  
مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز در سطح مطلوب ارزیابی شده است که با یافته های 
پژوهش های فرج پهلو و همکاران )1391(، خوش بخت و همکاران )1392(، موسوی فر و 
همکاران )1395(، ویلکرسون و همکاران )2000(، رای و سینق )2013( هم خوانی دارد. با 
توجه به کمبود نیروی انسانی کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز، کتابداران بایستی 
در ارائه  خدمات به کاربران به ویژه در اوج شلوغی، سرعت بالا همراه با دقت داشته باشد. 
کتابدارانی که در انجام کارهای خود مدیریت زمان داشته باشند، مؤفق تر هستند و وقت 
کافی برای انجام همه  امور خود را دارند. با توجه به اینکه کاربران کتابخانه های دانشگاهی، 
دانشجویان و اعضای هیئت علمی هستند و زمان برای آنها مهم است کتابداران باید در 
کمترین زمان ممکن به کاربران خدمات ارائه دهند. کتابدارانی که با اینترنت و فناوری های 
جدید آشنا هستند و در استفاده از نرم افزار های کتابخانه ای مهارت بالاتری دارند، می توانند 

عملکرد بهتری از خود نشان دهند. 
نتایج پژوهش همچنین مؤید این مطلب است که مهارت های »ارتباطی« کتابداران 
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کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز در سطح مطلوب ارزیابی شده است. یکی از 
مهم ترین عواملی که در سرنوشت کتابخانه ها -    به عنوان یک سازمان- و کتابداران ارزش 
و اهمیت اساسی دارد و آنها را به هدف نهایی خود نزدیک می کند، کیفیت ارتباط آنها 
با کاربران است. امروزه، ارتباطات در زندگی نقش اساسی دارد و کارکنان کتابخانه ها 
و مراکز اطلاع رسانی نیز با همکاران، مدیران، و کاربران خود در ارتباط هستند. به این 
کتابداران  ارتباط  است.  کتابدار ضروری  هر  برای  ارتباطی  مهارت های  داشتن  ترتیب، 
به عنوان سرمایه  انسانی کتابخانه با کاربرانی با ویژگی های متفاوت، اهمیت برخورداری از 
مهارت های ارتباطی را برای کتابداران دوچندان کرده است. بنابراین، کتابداران بایستی از 
مهارت های ارتباطی مناسب به طور مثال، داشتن روحیه  کار تیمی، کمک به کاربران در حل 
مشکلات، توانایی برقراری ارتباط کلامی و غیرکلامی، و اطلاع رسانی مناسب برای ارائه  
خدمات به کاربران برخوردار باشند؛ زیرا مهارت های این  چنینی باعث می شود کتابداران 
در جذب مراجعان به کتابخانه، آشنا کردن کاربران با خدمات کتابخانه، و خدمات رسانی 
به کاربران موفق عمل کنند. اگر کتابداران از مهارت های ارتباطی لازم برخوردار باشند، با 
ایجاد ارتباط سالم با کاربران می توانند جوّ دوستانه ای به وجود آورند و در راستای ترغیب 
کاربران به کتابخانه گام بردارند. از سویی، در جامعه  دانشگاهی به علت تعامل بالای میان 
کتابداران با جامعه  فرهیخته، لازم است کتابدارانی توانمند با مهارت های ارتباطی بالا، 

رسالت ارائه  خدمات به کاربران را برعهده بگیرند. 
نتایج پژوهش همچنین حاکی از آن است که مهارت های »دانش و معلومات حرفه ای« 
کتابداران کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران اهواز در سطح مطلوب ارزیابی شده است. 
یکی از مهم ترین عواملی که سبب می شود کتابخانه ها و کتابداران در جامعه  رو به پیشرفت 
امروز جایگاه خود را حفظ کنند، آموزش مستمر روزآمدی دانش و معلومات حرفه ای 
کتابداران است. مدیران و مسئولان کتابخانه ها باید به طور جدی به آموزش کتابداران در 
کتابخانه ها توجه کنند و بدیهی است که افزایش دانش و معلومات حرفه ای کتابداران 
به افزایش انگیزه، خلاقیت، و رضایت شغلی منجر می شود که نتیجه  آن ارائه  خدمات 
اطلاعاتی دقیق تر و رضایت مندی بیشتر کاربران خواهد شد. امروزه در کتابخانه ها دو 
گروه از کتابداران فعالیت می کنند: گروهی متخصص کتابداری و دیگری بدون تخصص 
کتابداری هستند؛ اما این موضوع باعث نمی شود که فارغ التحصیلان کتابداری نیاز به 
آموزش نداشته باشند. دانش کتابداری به سرعت در حال پیشرفت است و هردو گروه باید 
تلاش کنند دانش خود را به روز نگه دارند. بدیهی است که هرچه کتابداران در این امر 
بیشتر تلاش کنند بصیرت، آگاهی، و شناخت آنها از مشکلات کتابخانه بیشتر می شود و 
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مسائل را راحت تر حل می کنند. همچنین، هرچه کتابداران به روزتر باشند، کاربران بیشتری 
را می توانند به کتابخانه جذب کنند. 

نتایج پژوهش همچنین نشان داد میان دیدگاه کاربران با خودارزیابان و همکاران در 
ارزیابی مهارت های »اخلافی- ارزشی« کتابداران اختلاف معناداری وجود دارد. یافته های این 
بخش با نتایج پژوهش موسوی فر و همکاران )1395( غیرهمسو و با فرج پهلو و همکاران 
)1391( همسوست. همچنین نتایج این بخش از پژوهش که نشان دهنده اختلاف معنادار 
میان دیدگاه کاربران با خودارزیابان و همکاران و نیز مدیر با همکاران در ارزیابی مهارت های 
»ارتباطی« و »دانش و معلومات حرفه ای« کتابداران است با بخشی از نتایج پژوهش موسوی فر 

و همکاران )1395( همسو و با فرج پهلو و همکاران )1391( غیرهمسوست.
به طور کلی یافته های پژوهش نشان داد میان دیدگاه چهار گروه ارزیابی کننده در 
ارزیابی مهارت های مختلف کتابداران کتابخانه  مرکزی دانشگاه شهید چمران تفاوت هایی 
وجود دارد. شاید این تفاوت دیدگاه ها به این دلیل باشد که ادراک هر فرد درباره هریک 
از مهارت های کتابداران متفاوت است و احتمال دارد هر یک از ارزیابی کننده ها براساس 
ذهنیات خود و بدون استاندارد و معیاری مشخص، کتابداران را ارزیابی کرده باشند. از 
سوی دیگر، کتابداران به طور معمول تلاش می کنند مهارت های خود را بالاتر ارزیابی کنند 
و از سوی دیگر، همان طور که پیش تر نیز گفته شد با توجه به انواع خطاها در ارزیابی 
عملکرد کارکنان، در ارزیابی به شیوه خوداظهاری نیز احتمال این خطا وجود دارد که افراد 
از عملکرد خود، تصوری بالاتر از حد واقعی داشته باشند و این امر شاید باعث شود باور 

آنها با سایر گروه ها تفاوت داشته باشد. 
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