
به مسألههاي چالش  نام اي
�رساني در ايران خدمات اطلاع

رساني ايران، همچنان مفهوم خدمت به كاربران در مراكز اطلاع: چكيده

و بحث ميبه. برانگيز است موضوعي چالشي از رسد كه بخش عمده نظر اي

و پژوهشگر از خدمات كتابخانه و مراكز اطلاع جامعه دانشگاهي رساني ها

مي نامه هاي برخي از پايان راضي نيستند؛ يافته در چند. كند ها اين مطلب را تأييد

و ServQualهايي چون هايي كه با استفاده از مدل نامه سال گذشته، نتايج پايان

LibQual به و آنچه كه طور به ارزيابي شكاف خدماتي ميان انتظارات كاربران

از عملي ارائه شده پرداخته اند، حاكي از آن است كه سطح رضايت كاربران

از. راتي فراتر از وضع موجود دارندخدمات، قابل توجه نيست؛ كاربران انتظا

مي سوي ديگر، يافته هاي عمومي، دهند كه اين وضعيت در كتابخانه ها نشان

.هاي دانشگاهي است تر از كتابخانه مراتب نااميدكننده به

در به لحاظ تاريخي، مقوله ارائه خدمت به جامعه از سوي مراكز دولتي

ض ن يعني زيرا كاربرا داشته است،ترين شكل خود قرار عيفايران در

نيازشناسي،(در برخي از مراحل فرايند مديريت كنندگان از خدمات، استفاده

و طراحي نظام، تعريف روابط عمومي، ارائه خدمات، ارزيابي خدمات،

هاي اين هرچند كه واكاوي ريشه. اند جدي انگاشته نشده) بازخورد به مديران

ن بهرويكرد در مجال نوشته حاضر ميأجر يست، توان ادعا كرد كه دليلت

بر توجهي به خدمات در سازمان عمده بي هاي دولتي، تأكيد بيش از اندازه

و فرايندها، به و خدمت) كننده جامعه استفاده(جاي تأكيد بر كاربران قوانين

اينكه در تحقق. ها سايه افكنده است بوده است؛ به بيان ديگر، فرايندها بر هدف

و خدمات راه دور، زياد موفق نبودهدولت به الكترونيك خاطر ايم بيشتر

و ديدگاه فراموش كردن هدف .هاي جامعه بوده است ها، نيازها، رفتارها،
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به در حوزه خدمات اطلاع مي رساني، گونـه دهنـد ايـن رسد افراد جامعه به خـود اجـازه نمـي نظر

و كتابخانه بودجه، فناوري، نيروي انساني،(ها، با همه امكاناتي كه در اختيار دارند بيانديشند كه مراكز

و فضا و براي كمك به آنها فراهم شده)تجهيزات، كمتر بـر ايـن ديـدگاه تأكيـد. است، متعلق به آنها

همـين دليـل بـه.گونه نهادهاي اجتماعي براي خدمت به افراد جامعه اسـت شده كه فلسفه وجودي اين

و مراكز اطلاع است كه مراجعان به كتابخانه تن ها و وع خدماتي كه بايد بـه آنهـا ارائـه رساني از گستره

و به ساده مي شود ناآگاه هستند مي ترين خدماتي كه ارائه بيـاني ديگـر، احسـاس بـه. كنند گردد، اكتفا

به كتابخانه يا مركز اطلاع"در خدمت بودن" مي رساني، كمتر در كاربران .آيد وجود

و مراكـزي همچـون كتابخانـه هاي نوين در اختيار سـازمان با وجود امكاناتي كه فناوري و هـا هـا

و محافظه رساني گذارده است، تداوم ديدگاه مراكز اطلاع كاري در نوآوري، موجب عـدم هاي سنتي

و هاي درسي رشـته كتابـداري برنامه. وجود آوردن شرايط مناسب براي خدمات بهتر به جامعه است به

و نيز علوم رايانه وزن لازم را براي اطلاع ناخرسـندانه. در نظر نگرفتـه اسـت"محوري خدمت"رساني

و خدمت"بايد اعتراف كرد كه تاكنون مبحث  و تخصصي در همايش"مداري كاربرمداري  هاي ملي

و اطلاع و مغفول مانده است حرفه كتابداري .1رساني مورد توجه قرار نگرفته

و با توجه به آنچه مطرح شد، جا دارد نسبت به مفهومي كه فلسفه وجودي حرفه ما را عينيـت

به.، برخوردي علمي در سطحي ملي پيش گيريم"خدمت"دهد، يعني بازتاب مي مدد تجربه اكنون

توان كاستي گذشته را در راستاي رضـايتمندي جامعـه جبـرانو دانشي كه حرفه در اختيار دارد مي

ب. كرد و توسـعه خـدمات هـاي نـوين مـي ويژه با اسـتفاده از فنـاوريهاين امر، توانـد بـراي طراحـي

و راه دور مورد توجه قرار گيرد كتابخانه برون توجهي واقعيت حاكي از آن است كه بخش قابل. اي

و مراكز اطلاع از كاربران كتابخانه و بـه ها شـكل حضـوري، بـه ايـن واحـدها رساني ماننـد گذشـته

و رويكردهاي آموزشي را با تمركز بر كـاربران اكنون لازم است نه تنها برنامه. نندك مراجعه نمي ها

و در برنامه ريزي براي ارائه خـدمات، كـاربرمحوري را مـورد توجـه قـرار بازنگري كنيم، در عمل

و در طراحي نظام. دهيم به هاي اطلاع در اين راستا وب ويژه پايگـاه رساني، و  هـا نيـز بايـد سـايت هـا

و رفتارهاي اطلاعاتي كاربران پيش گرفت و مبتني بر نيازها بـر ايـن اسـاس،. رويكردي كاربرمدار

و مراكز اطلاع بيشترين تلاش كتابخانه و نيروها بـه ارائـه ها رساني بايد مبتني بر سوق دادن امكانات

تـوان براي مثـال، بـرخلاف آنچـه در حـال حاضـر در جريـان اسـت، مـي. خدمت به كاربران باشد

به مجرب و سفارشات(جاي تمركز در پشت صحنه ترين كاركنان را در)مانند بخش فهرستنويسي ،

و: تنها يك همايش، آن هم در سطحي سازماني، به مسأله خدمات پرداخته است.1 همـايش راهكارهـايي بـراي بهبـود

و مركز اسناد آستان قدس رضوي، مشهد، ها، موزه توسعه خدمات در كتابخانه مجموعه مقالات ايـن همـايش. 1380ها

و اطلاعنامه در ويژه . شر شده استمنت) 1381بهار( رساني فصلنامه كتابداري
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و اطلاع به بخش مرجع به رساني و يا كاركنان را بخش شيوه كار گمارد هاي فنـي اي چرخشي، ميان

و اطلاع و تكميل گرددو خدماتي گردش داد تا دانش فني آنان با دانش مرجع نقـش.رساني ادغام

و اطلاع به رسانان، اكنون بايد بر برون نوين كتابداران و پويـايي بـه جـاي درون گرايي جـاي گرايـي

و كاربرمداري به .1مداري استوار باشد جاي نظام واگرايي

و تجربه ساير بخش ويـژه بخـش خصوصـي، هـاي خـدماتي در جامعـه، بـه با استفاده از دانش

و مديريت توان به مشتري مي تـوان نظـام حتـي مـي. نظام روابط با مشـتري وزن بيشـتري داد مداري

ها مبنـاي مديريت دانش كاربران را با نظام مديريت دانش كاركنان ادغام كرد تا از جمع اين دانش

به تري براي برنامه غني اهميـت توجـه بـه خـدمات در شـرايط. وجود آيـد ريزي خدمات كارآمدتر

و با دسترسي به اينترنت به رفع نيازهاي خود كنوني كه بسياري از كاربران بدون  مراجعه به كتابخانه

مي مي گري را به واسطه2»اي واسطهبي«تواند روند پردازند، از آنچنان حساسيتي برخوردار است كه

و دانشمدار توسط كتابداران تبديل كند از. مجازي اما هدفمند بدون ترديد، در اين رابطه، اسـتفاده

و روانعههاي جام نظريه و بازا شـناختي توانـد مـدار، مـي يـابي در زمينـه خـدمات مشـتريرشـناختي

.راهگشا باشد

 االله فتاحي رحمت
 سردبير

ميههدر اين زمينه، مقال.1 :تواند سودمند باشد اي زير

و مــديريت توســعه خــدمات در كتابخانــرهبرنامــ«. االله فتــاحيترحمــ و اطــلا،»اهــهيــزي 1رســانيعفصــلنامه كتابــداري
ص)1381بهار( ،3-14.

و تحلي«. _________ و بازآفريني نقش كتابـداران مجموعـه مقـالات هفتمـيندر»تحـول سـانان در عصـررعاطـلال

و برنام و: تهـران( 1382اسـفند21-19 يزي كشور، رشترههمايش كتابداران سازمان مديريت مركـز مـدارك علمـي

و برنامه .25-3،)1383يزي كشور،ر انتشارات سازمان مديريت

و مـديريت توسـعه خـدمات برنامـه: پاسخ به تغييـر«. _________ رسـاني اي در مراكـز اطـلاع كتابخانـه بـرون ريـزي

و برنامـه ريـزي كشـور، آذردر، ارائه شـده»تخصصي ، اصـفهان 1383هشـتمين همـايش كتابـداران سـازمان مـديريت

و برنام: تهران( و انتشارات،هسازمان مديريت ص)1384ريزي كشور، مركز مدارك علمي، موزه ،17-34.
2. Dis-intermediation 


