
ڪلیدواژه ها 

افراد با آسیب بینایی، میزان رضایت کاربران کتابخانه، کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران، 

خدمات کتابخانه ای، کاربران خاص

رضایت کاربران با آسیب بینایی از خدمات

بخش نابینایان کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران

فاطمه فهیم نیا | بهروز رسولی

چڪیده

هدف: شناسایی میزان رضایت کاربران دانشجوی با آسیب بیناییِ 
دانشگاه تهران از خدمات کتابخانه ای بخش نابینایان کتابخانه مرکزی 
و مرکز اسناد دانشگاه تهران و ارائه پیشنهاداتی برای بهبود این خدمات 

است.
روش/ رویكرد پژوهش: این پژوهش با استفاده از روش پیمایش 
توصیفی انجام  شده  است. داده ها با استفاده از ابزار پرسشنامه و 
از طریق مصاحبه تلفنیِ ساختاریافته با 38 نفر از کاربران بخش 
نابینایان کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران گردآوری شده اند. 
همچنین، برای تحلیل داده ها در بخش اطلاعات جمعیت شناختی از 
آمار توصیفی، در بخش میزان رضایت از خدمات موجود از طیف 
بازرگان و همکاران با استفاده از نرم افزار SPSS، و در بخش مشکلات 

و پیشنهادات از روش تحلیل محتوا استفاده شده  است. 
رضایت  میزان  که  می دهد  نشان  پژوهش حاضر  نتایج  یافته ها: 
کاربرانِ با آسیب بینایی از خدمات کتابخانه ای بخش نابینایان کتابخانه 
مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران با میانگین 3/11 در سطح نسبتاً 
مطلوبی است. همچنین، بیشترین مشکلات و مهم ترین پیشنهادات 
پاسخ دهندگان نیز در مورد ضبط متون و فایل های صوتی بوده  است.

نتیجه گیری: با وجود اینکه میزان رضایت از کتابداران و کارمندان بخش 
نابینایان در سطح خوبی قرار دارد، معماری، فضا، و همچنین علائم 
هدایت کننده این بخش متناسب با نیاز این کاربران نیست. نتایج این 
پژوهش با پژوهش های قبلی تا حدود زیادی همسو است. برای بهبود 
خدمات کتابخانه ای براساس یافته های پژوهش و نظرات کاربران، 

پیشنهاداتی نیز مطرح شده  است.
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اطلاعات/دانش قدرت است. توانایی دسترسی به اطلاعات در مورد هر موضوعی، فرصت 
انتخاب یک راه از میان راه های متعدد را به شخص خواهد داد و او را به چند راه و احتمالاً 

انتخاب های ناخواسته محدود نمی کند)فولمر و مجامدر3 ، 1991(.

مقدمه
انسان بعد از اینکه خط را اختراع کرد، توانست اطلاعات و اندوخته های خود را به نسل های 
بعدی و به  صورت مضبوط و مکتوب منتقل کند. از این زمان به بعد توانست با به  کارگیری 
انواع محمل های اطلاعاتی از قبیل لوح سنگی، طومار پاپیروس، کتاب، و...، حجم عظیمی از 
منابع را گردآوری کند. لذا برای حفاظت و نگهداری از این منابع اطلاعاتی لازم شد تا مراکزی 
تأسیس شود؛ و بدین ترتیب اولین کتابخانه ها و مراکز آرشیوی به وجود آمدند )مزینانی، 
1386، ص 5(. سیر تحول کتابخانه ها در گذر زمان وجود دارد، و حتی می توان مشاهده کرد 
که نوع و تعداد افرادی که به این مراکز دسترسی داشتند در گذر زمان تغییر و تحول بسیاری 
کرده  است. زمانی استفاده از کتابخانه ها تنها محدود به شاهان و شاهزادگان می شد، و زمانی 
این استفاده در اختیار معابد بود، اما امروزه این استفاده در اختیار همگان قرار گرفته و یکی 
از اهداف کتابخانه ها خدمت به همه افراد است. این مسئله تا جایی پیش  رفت که برخی از 
صاحب نظران کتابداری جایگاه اصلی کتابخانه ها را دسترسی آزادانه به منابع آن می دانستند. 

1.   دانشیار گروه علم اطلاعات و دانش  شناسی 

دانشکده کتابداری و اطلاع رسانی، دانشگاه تهران 

fahimnia@ut.ac.ir

2.   دانشجوی کارشناسی ارشد علم اطلاعات و 

دانش  شناسی دانشکده کتابداری و اطلاع رسانی، 

دانشگاه تهران )نویسنده مسئول(

rasuli@ut.ac.ir  

3. Fullmer & Majumder

رضایت کاربران با آسیب بینایی از 
خدمات بخش نابینایان کتابخانه مرکزی

 و مرکز اسناد دانشگاه تهران

فاطمه فهیم نیا 1| بهروز رسولی2 

دریافت: 1390/11/12        پذیرش: 1391/2/23
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به  عنوان مثال، گابریل نوده می گوید: »وارد شوید ای شیفتگان خواندن، آزادانه وارد شوید« 
)تامپسون، 1381، ص64(؛ یا در جایی دیگر، جان دوری اظهار می دارد که: »کتابخانه ای که 
تنها به جمع آوری منابع و محمل های اطلاعاتی بپردازد و از اشاعه اطلاعات آن غافل بماند 

همانند گنجینه ای مدفون در دل خاک است« )مزینانی، 1386، ص 93(.
اما کتابخانه ها بسته به اهداف، منابع، و جامعه استفاده کننده به انواع مختلفی تقسیم 
می شوند. یکی از مهم ترین انواع کتابخانه ها، کتابخانه های دانشگاهی هستند. شکل گیری این 
نوع کتابخانه ها به مفهوم امروزی به قرن نوزدهم در اروپا و امریکا برمی گردد. در بررسی 
کتابخانه دانشگاهی باید به کتابخانه های مؤسسات آموزش عالی اعم از دانشکده ها، مدارس 
عالی و دانشسراها نیز اشاره کرد. اهداف کتابخانه دانشگاهی دقیقاً منطبق با اهداف سازمان مادر 
آن یعنی دانشگاه است؛ و درواقع، برای کمک به برنامه های آموزشی در کلیه رشته هایی که در 
دانشگاه تدریس می شود، کمک به برنامه های پژوهشی دانشگاه و کمک به برنامه ریزی های 
آموزشی دانشگاه به وجود می آیند. جامعه اصلی استفاده کننده از کتابخانه های دانشگاهی 

دانشجویان، اساتید، و کارمندان دانشگاه ها هستند )مزینانی، 1386، ص 190-179(.
از طرف دیگر، به  منظور برابرسازی فرصت های آموزشی، دانشگاه تهران و برخی دیگر 
از دانشگاه های کشور، اقدام به پذیرش دانشجویانی می کنند که دارای مشکلات و آسیب های 
بینایی4 )از قبیل نابینایی، کم بینایی، و...( می کنند. هرچند برای آموزش این افراد مدارس و 
فضاهای ویژه ای طراحی شده است، اما برای تحصیل در رشته های تخصصی تر، این افراد 
باید در دانشگاه ها پذیرش شوند؛ به همین منظور همانند سایر دانشجویان پس از گذراندن 
آزمون های ورودی می توانند در مقاطع مختلف تحصیلی وارد دانشگاه ها شوند )برابرسازی 
فرصت  های آموزشی برای نابینایان، 1381(. طبق ماده 25 پیمان نامه حقوق افراد کم توان نیز 
حقوق افراد کم توان برای آموزش باید به رسمیت شناخته شود، و این گروه به دلیل کم توانی 
نباید از سیستم آموزشی عمومی کنار گذاشته شوند )معاونت توانبخشی بهزیستی استان 

زنجان، 1388(.
در ابتدای مهرماه سال 1387 حدود 800 نفر دانشجوی با آسیب بینایی تنها در دانشگاه های 
دولتی مشغول به تحصیل بوده اند. به گزارش سرپرست سازمان بهزیستی کشور در سال 1389 
تعداد دانشجویان نابینای سراسر کشور به 3 هزار نفر رسیده است )پایگاه جامع اطلاع رسانی 
معلولان،1390(. افراد با آسیب بینایی نیز مانند سایر افراد بینا دارای نیازهای اطلاعاتی ای 
هستند که باید به آنها به شکلی مؤثر پاسخ داده  شود. همانند سایر افراد، آنها نیز ممکن است 
روزنامه بخوانند، به یک سی دی گوش دهند، و یا اینکه یک منبع اطلاعاتی الکترونیکی را از 
اینترنت دانلود کنند. همچنین، افراد با آسیب بینایی می خواهند به اطلاعات مورد نیاز خود در 

 4 .  منظور از افراد با آسیب بینایی، هم 

افراد نابینا و هم افراد كم  بیناست.

فاطمه فهیم نیا   
بهروز رسولی
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فرمت هایی که خودشان انتخاب می کنند دسترسی داشته  باشند )کاواناگ و اسکلد5، 2005(. 
بنابراین، طبق آنچه گفته شد، کتابخانه های دانشگاهی و دانشکده ای باید بتوانند مجموعه، 
امکانات، و تسهیلاتی را فراهم کنند که پاسخ گوی نیازهای اطلاعاتی دانشجویان با آسیب 
بینایی باشند. گسترش خدمات کتابخانه ای کارآمد برای این افراد از اهمیت ویژه ای برخوردار 
است، به این دلیل که محمل های اطلاعاتی ای که مخصوص این افراد به  طور تجاری منتشر 
می شود، در مقایسه با محمل هایی که برای افراد عادی منتشر می شود بسیار ناچیز است و 
بنابراین این گروه احتمالاً به  طور گسترده ای به کتابخانه های دانشگاهی متکی خواهند بود. 
دانشگاه تهران، به  عنوان بزرگترین دانشگاه ایران )دانشگاه مادر( در حدود 70 دانشجوی با 
آسیب بینایی دارد. کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران - به  عنوان مهم ترین کتابخانه 
دانشگاهی کشور- در پیشبرد اهداف آموزشی و پژوهشی دانشگاه تهران نقش بسزایی دارد، 
و قاعدتاً باید بتواند نیازهای اطلاعای کاربران خود - دانشجویان، اساتید و کارمندان دانشگاه- 
را به شکلی مؤثر مرتفع کنند. مجموعه این کتابخانه براساس نیازهای اطلاعاتی کاربران آنها 
طراحی و گردآوری شده  است. این مجموعه باید به طور مداوم مورد ارزیابی قرارگیرد تا 

به روز بماند و فرصت  های برابری در اختیار همه کاربرانش قرار دهد.
با این وجود، آیا این کتابخانه توانسته  است که رضایت کاربران با آسیب بیناییِ خود را 
جلب کند و به نیازهای اطلاعاتی این افراد پاسخ دهد؟ آیا این گروه از کاربران در استفاده از 
مجموعه این کتابخانه راحت هستند؟ آیا شرایط خاص این گروه در طراحی و مجموعه سازی 
این کتابخانه درنظرگرفته شده  است؟ آیا کتابداران شاغل در این کتابخانه توانسته اند با این 
گروه ارتباط مؤثری برقرار کنند؟ و به طور کلی، میزان رضایت این گروه کاربران از خدمات 
بخش نابینایان کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران، سؤالاتی هستند که این پژوهش 
در پی پاسخ گویی به آنها برآمده  است. همچنین، در پایان راهکارهایی نیز برای بهبود کیفیت 

خدمات کتابخانه ای به این گروه به صورت پیشنهاد مطرح خواهد شد.
در ارتباط با بررسی میزان رضایت کاربران با آسیب بینایی از کتابخانه های دانشگاهی در 
ایران پژوهشی صورت نگرفته  است. و به  طورکلی، در رابطه با موضوع خدمات کتابخانه ای به 
افراد با آسیب بینایی در کتابخانه های دانشگاهی تاکنون تحقیقات کمی صورت گرفته  است. 
اما در یک نگاه کلی تر، می توان به پژوهش ارجمند )1372( که به بررسی وضعیت کتابخانه ها 
و مراکز اطلاع رسانی نابینایان در کشورهای در حال رشد پرداخته اشاره کرد. تأکید او در 
این پژوهش بر کشور ایران، و هدف او ارائه پیشنهاد شبکه اطلاع  رسانی برای نابینایان در 
ایران بود. نتیجه گیری او از این پژوهش این است که افرادی که در کتابخانه  های مخصوص 
Kavanagh & Sköld .5نابینایان مشغول به کار هستند، هیچ کدام متخصص نبوده و همین امر موجب نارسایی  هایی 

رضایت کاربران با آسیب بینایی
 از خدمات بخش نابینایان کتابخانه
 مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران
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در ارائه خدمت به افراد با آسیب بینایی می شود. همچنین، به این دلیل که عمده کتابخانه ها 
در مراکز استان ها مستقر هستند، دسترسی این گروه را به آنها با مشکل مواجه کرده است. 
ضیایی و بشارتی )1383( در تحقیقی به معرفی جنبه های مختلف بخش نابینایان کتابخانه 
مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران ازجمله مباحثی چون نحوه ایجاد بخش نابینایان، امکانات 
و تجهیزات، و چگونگی ارائه خدمات به دانشجویان نابینا و کم بینا پرداختند؛ و در ادامه 

پیشنهاداتی را برای بهبود ارائه خدمات به این گروه از کاربران مطرح می  کنند.
مجلس شواری اسلامی در بخشی از گزارش 15 صفحه ای خود در مورد نابینایان و 
فناوری اطلاعات و ارتباطات، پیشنهاد می کند که در تمام کتابخانه ها، دانشگاه ها، ادارات، 
مؤسسات، و نهادها از تجهیزات سخت  افزاری و نرم افزاری کمکیِ نابینایان، کمک گرفته 
 شود )نابینایان و فناوری اطلاعات و ارتباطات، 1385(. بشارتی )1387( در مقاله ای، با نگاهی 

گذرا به تاریخچه کتابخانه های نابینایان و نقش کتابخانه ها در ارائه خدمات به این گروه، برای 
جلوگیری از عمیق تر شدن فاصله اطلاعاتی بین نابینایان و افراد بینا به بررسی عواملی ازجمله 
نابینا باوری و نیازهای اطلاعاتی آنها، آموزش کتابداران و نابینایان، امانت بین  کتابخانه ای، و 
استفاده از فناوری های نوین می پردازد. اطلسی نیز در همان سال در مقاله خود اظهار می دارد 
که با طراحی مناسب و مؤثر کتابخانه های دیجیتالی و تهیه ابزارهای مورد نیاز، استفاده مؤثرتر 
از فناوری های جدید را برای نابینایان فراهم  کرد )اطلسی، 1387(. فرقانی، کیانی و تاجداران 
)1389( پژوهشی در رابطه با سنجش رضایت نابینایان از خدمات کتابخانه های نابینایان در 
آذربایجان شرقی انجام دادند. آنها با استفاده از ابزار پرسشنامه نظر 353 نفر شهروند نابینای 
عضو کتابخانه ها را مورد پیمایش قرار دادند؛ و درنهایت به این نتیجه می رسند که رضایت 
نابینایان در سطح متوسطی )65 درصد( قرار دارد، که بیشترین رضایت از رفتار کتابداران )62 

درصد( و کمترین رضایت از دسترسی به کتابخانه )68 درصد( است.
خرامین و صیامیان6  )2011( در مقاله ای که در کنفرانس بین المللی فناوری های اطلاعاتی 
آتی ارائه کردند، به پیمایشی بر روی خدمات کتابخانه ای کتابخانه های عمومی استان مازندران 
به افراد با آسیب بینایی و نابینا پرداختند. هدف اصلی این پژوهش بررسی این موضوع 
بوده است که آیا کتابخانه های مورد مطالعه توانسته اند رضایت کاربران نابینای خود را جلب 
کنند یا خیر؟ جامعه  مورد مطالعه آنها 40  کاربر با آسیب بینایی کتابخانه  ها بوده  است. نتایج 
پژوهش آنها نشان می دهد که رضایت کاربران از خدمات کتابخانه ای پایین تر از سطح انتظار 
بوده  است، اما کتابداران و کارمندان مربوطه تا حدی توانسته اند رضایت خاطر این کاربران 

را جلب کنند.
در خارج از کشور نیز تحقیقاتی در رابطه با این موضوع انجام شده است که ازجمله آنها  6 . Kharamin & Siamian

فاطمه فهیم نیا   
بهروز رسولی
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می توان به مواردی اشاره کرد. به  عنوان مثال، در سال 1987 مبااکانی7 به نبود و فقدان خدمات 
کتابخانه ای و سرویس های اطلاعاتی به نابینایان اشاره می کند. او بعد از اشاره به مشکلات 
کتابخانه ای افراد نابینا، پیشنهاداتی برای بهبود و توسعه خدمات کتابخانه ای به افراد با آسیب 
بینایی در کتابخانه های دانشگاهی و آموزشگاهی مطرح می کند )مبااکانی، 1987(. براول8  
)1998( نیز  با استناد به لایحه تبعیض معلولیت انگلستان9 به مشکلات دانشجویان با آسیب 
بینایی در یکی از دانشگاه های شمال انگلستان می پردازد. هدف او از انجام این پژوهش ارائه 
یک رویکرد عملی برای ارائه خدمات کتابخانه ای به این گروه بوده  است. او پس از ارائه  این 
مدل، در نتیجه گیری ذکر می کند که برگزاری دوره های ضمن خدمت می تواند کمک زیادی 
به کتابداران در انجام وظایف مربوطه کند. کاواناگ و مودی10 در مقاله ای که در شصت و 
چهارمین کنفرانس ایفلا در آمستردام ارائه کردند، با اشاره به محدودیت هایی که افراد با آسیب 
بینایی در استفاده از اطلاعات دارند، برای از بین بردن شکاف اطلاعاتی میان این گروه و 
سایر افراد جامعه پیشنهاد می کنند که کتابخانه ها باید امکانات امانت بین کتابخانه  ای را تسهیل 
بخشند. محققان، ظهور و گسترش تکنولوژی را فرصتی مناسب برای افزایش خدمت رسانی 
کتابخانه ها به کاربران با آسیب بینایی می دانند )کاواناگ و مودی، 1998(. اپ11ِ )1999( در 
مقاله ای طیف خدماتی که می توان در کتابخانه های دانشگاهی به دانشجویانی که در مطالعه 
منابع چاپی با مشکل مواجه هستند )مانند: نابینایان، کم بینایان، معلولان جسمی، و ناتوانی های 
یادگیری( را مورد توجه قرار داد. او پس از تبیین نیاز این گروه از کاربران برای دسترسی 
به اطلاعات و تشریح خدمات سی آی ال اس12، به ارائه پیشنهادهایی برای افزایش کمیتّ و 

کیفیت خدمات به این گروه از کاربران می پردازد.
به طورکلی می توان گفت که اکثر تحقیقات و پژوهش هایی که تاکنون - چه در خارج 
از کشور و چه در داخل کشور- انجام شده  است، بیشتر بر جنبه های نیازهای اطلاعاتی افراد 
با آسیب بینایی و فرصت های جدیدی که در عصر فناوری های اطلاعاتی برای این افراد 
به وجود آمده و همچنین چگونگی استفاده از این تکنولوژی های جدید برای کمک به این 
گروه از کاربران تأکید داشته  است. از لحاظ نوع کتابخانه نیز، تمرکز پژوهش ها بیشتر بر روی 
کتابخانه های عمومی و یا کتابخانه های خاص این افراد بوده  است. بنابراین، میزان رضایت 
این افراد از خدماتی که برای آنها طراحی شده ، نسبتاً کمتر مورد توجه پژوهشگران حوزه 

کتابداری و اطلاع رسانی بوده است.

روش پژوهش
بررسی میزان رضایت کاربران دارای آسیب بینایی با استفاده از روش تحقیق پیمایشی توصیفی 

7. Mbaakanyi

 8. Browell

 9. The UK Disability 

Discrimination Act

 10. Moodie

11. Epp

12. British Columbia 

College and Institute

 Library Services )CILS(

رضایت کاربران با آسیب بینایی
 از خدمات بخش نابینایان کتابخانه
 مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران
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و با به  کارگیری تکنیک مصاحبه تلفنیِ ساختاریافته با دانشجویان با آسیب بینایی کتابخانه  
مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران انجام شده  است. جامعه مورد مطالعه این پژوهش 
تمام دانشجویان با آسیب بینایی )نابینا و کم بینا( دانشگاه تهران بوده و با استفاده از تکنیک 
سرشماری، همه جامعه مورد پژوهش در مطالعه حاضر مشارکت داده شده  اند. به  طورکلی، 
61 دانشجوی با آسیب بینایی در دانشگاه تهران مشغول به تحصیل هستند، که از این تعداد 
10 نفر )16 درصد( از آنها هیچ تجربه ای از استفاده از خدمات بخش نابینایان کتابخانه مرکزی 
و مرکزی اسناد دانشگاه تهران نداشته و 13 نفر )21 درصد( نیز به دلائل مختلف )ازجمله، 
در دسترس نبودن تلفن، خاموش بودن دستگاه تلفن، و پاسخ ندادن تماس( در مصاحبه 
شرکت نکرده اند. درنهایت، 38 کاربر )63 درصد جامعه مورد مطالعه( با آسیب بینایی بخش 
نابینایان در این پژوهش مشارکت کرده اند. برای دسترسی به شماره تلفن جامعه مورد مطالعه 
از مسئول بخش نابینایان کمک گرفته شد، و پس از هماهنگی با دفتر مدیریت کتابخانه با 
هرکدام از مشارکت کنندگان به  طور میانگین حدود 10 دقیقه مصاحبه  انجام  شد. در ایام فرجه 
امتحان بودن کاربران )دی ماه1390(، یکی از محدودیت هایی بود که باعث شد تا ما نتوانیم 
همه دانشجویانی که در استفاده از خدمات این بخش تجربه داشته اند را در این پژوهش 

مشارکت دهیم. 
برای آگاهی از خدمات و مجموعه بخش نابینایان کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه 
تهران، لیست کنترلی13 به بخش مدیریت این مجموعه ارائه  شد که توسط مدیر کتابخانه 
مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران قبل از طراحی سؤالات پرسشنامه مربوط به کاربران 
با آسیب بینایی تکمیل  شد. این لیست کنترل که شامل 26 سؤال می شد در سه بخش 
سیاست گذاری، مدیریت، و خدمات و تجهیزات تنظیم شده  بود. داده های حاصل از این 
پرسشنامه در قسمت بخش نابینایان کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران این مقاله 

توصیف و تشریح شده  است.
همان  طور که ذکر شد، ابزار گردآوری اطلاعات مربوط به میزان رضایت کاربران، 
پرسشنامه بوده  است. سؤالات این پرسشنامه نیز پس از طراحی، در سه بخش تنظیم شد؛ 
بخش اول )اطلاعات جمعیت شناختی- 9 سؤال( شامل سؤالاتی از قبیل جنسیت، سن، نوع 
آسیب بینایی، مقطع و رشته تحصیلی، میزان و هدف استفاده از بخش نابینایان کتابخانه، نوع 
خدمات مورد استفاده؛ بخش دوم )میزان رضایت از وضعیت موجود- 15 سؤال( که سؤالات 
آن با استفاده از طیف لیکرت پنج ارزشی نمره گذاری شده  بود، که شامل سؤالاتی از قبیل 
میزان رضایت از کتابداران، خدمات، امکانات، ساختمان، و...؛ و بخش سوم )پیشنهادهایی 
برای بهبود خدمات کتابخانه ای- 2 سؤال( نیز شامل سؤالاتی در باره  پیشنهادهایی برای بهبود 

 Check List  .13: برای طراحی سؤالات این 

لیست کنترل از منبع زیر استفاده شده است. 

لازم به ذکر است که روایی این لیست در این 

منبع مورد بررسی قرار گرفته  است.

 M. K. Evans, L. Yu, C. Creaser

 )2000(. Public library services for
visually impaired people. Lough-

 borough: Loughborough University,

 Department of Information Science,

 Library & Information Statistics

 Unit. Retrieved 12 December, 2011,

from :www.lboro.ac.uk/departments/

 ls/lisu/downloads/op26.pdf

فاطمه فهیم نیا   
بهروز رسولی
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خدمات کتابخانه ای بوده  است. البته در طراحی این پرسشنامه از پژوهش فرقانی، کیانی و 
تاجداران )1389( که میزان رضایت کابران با آسیب بینایی از کتابخانه های آذربایجان شرقی را 
بررسی کرده  بودند نیز کمک گرفته شده  است. روایی محتوایی پرسشنامه در مرحله آخر و با 
استفاده از نظر سه متخصص موضوعی و استاد رشته کتابداری و اطلاع رسانی سنجیده شده  

است. این پرسشنامه، هم دارای سؤالات بسته و هم سؤالات باز بوده است.
برای تحلیل داده های گردآوری  شده در بخش اطلاعات جمعیت شناختی، از آمار 
توصیفی و بسته نرم افزاری اکسل؛ در بخش میزان رضایت از وضعیت موجود، از آمار 
توصیفی )جداول و نمودارهای فراوانی( و طیف بازرگان و همکاران )با استفاده از بسته 
نرم افزاری SPSS(، و در بخش پیشنهادهایی برای بهبود خدمات از روش تحلیل محتوا استفاده 

شده  است.

یافته ها
ایران  ایران، از مهم ترین کتابخانه  دانشگاهی  دانشگاه تهران، به  عنوان بزرگترین دانشگاه 
برخوردار است. مهم ترین هدف کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران، خدمت رسانی 
به همه کاربرانش- شامل، دانشجویان، کارمندان، و اساتید دانشگاه- است. این کتابخانه دارای 
بخش های مختلفی می باشد که بخش نابینایان یکی از آنهاست. در آبان ماه 1377 نامه ای از 
سوی مدیرکل امور دانشجویان داخل وزارت علوم، تحقیقات، و فناوری مبنی بر تأمین لوازم 
کمک آموزشی دانشجویان با آسیب بینایی به معاونت دانشجویی و فرهنگی دانشگاه تهران 
ارسال شد. این نامه سرآغازی برای تشکیل و راه اندازی بخش نابینایان کتابخانه مرکزی و 
مرکز اسناد دانشگاه تهران شد. سرانجام با تلاش  مسئولین مربوطه، این بخش در نیمه دوم 
سال 1387، با مساعدت وزارت علوم، تحقیقات و فناوری و همکاری شرکت پکتوس 
تأسیس شد که هم اکنون فضایی به وسعت 16 مترمربع را در طبقه همکف کتابخانه مرکزی و 

مرکز اسناد دانشگاه تهران شامل می شود )ایزدی، 1389؛ ضیایی و بشارتی، 1383(.
سیاست گذاری و خط مشی کلی این بخش از خط مشی کلی کتابخانه مرکزی پیروی 
کرده و دارای خط مشی مستقلی نیست، البته بودجه بخش نیز هنوز از بودجه کلی کتابخانه 
مستقل نشده  است. درخواست های کاربران، رهنمودهای ارائه خدمات کتابخانه ای به افراد 
با آسیب بینایی، تأثیر گرفتن از سایر سازمان ها و نهادهای مربوطه، و ایده ها و خلاقیت های 
فردی، ازجمله عوامل تأثیرگذار بر تصمیم گیری مدیران برای اداره این بخش است. یک نفر 
به  عنوان کارمند )کتابدار( و دو نفر به عنوان کار دانشجویی، نیروی کار بخش را تشکیل داده اند 
و تا حد بسیار زیادی با مسائل مربوط به کاربران با آسیب بینایی آشنا هستند. این بخش 

رضایت کاربران با آسیب بینایی
 از خدمات بخش نابینایان کتابخانه
 مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران
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ارتباط خوبی با سایر سازمان های مرتبط دارد، که ازجمله می توان به تعدادی ناشر ویژه کتب 
بریل، ناشران حوزه کتاب های صوتی، برخی از سازمان ها و مراکز مهم )از قبیل: کتابخانه 
ملی نابینایان سازمان اسناد و کتابخانه ملی، بنیاد رودکی، شهرداری تهران، سازمان بهزیستی 
کشور، و...( اشاره  کرد. ارزیابی خدمات کتابخانه ای در این کتابخانه بر طبق رهنمودهای ملی 
و خدمات کتابخانه ای کتابخانه نابینایان سازمان اسناد و کتابخانه ملی، و همچنین با استفاده از 
انجام پیمایش های مختلف در این رابطه صورت می گیرد؛ اگرچه در زمینه انتخاب منابع و 
مجموعه سازی، خرید تجهیزات و وسائل، آموزش کاربران، و همکاری با سایر سازمان ها و 
نهادهای مربوطه، از نظر متخصصان استفاده می شود. در حال حاضر، 61 دانشجوی با آسیب 

بینایی کاربران این بخش از کتابخانه را تشکیل می دهند.
مجموعه این کتابخانه دارای منابع فارسی و منابع انگلیسی زبان است، و از منابعی که 
در مجموعه قرار دارند، می توان به مواردی از قبیل: کتاب های بریل، کتاب های بزرگ سایز، 
کتاب های گویا، مجلات بریل، و روزنامه های بریل اشاره  کرد. اما این بخش، از خط مشی 
مدوّنی برای مجموعه سازی و گسترش مجموعه برخوردار نیست، لذا این رویه براساس 
تصمیم کارمندان و کتابداران متخصص بخش و همچنین نیازهای گوناگون کاربران انجام 
می  شود. منابع مرجع، منابع خبری، کتاب های دانشگاهی، و مجموعه های رمان و داستان، از 
انواع منابعی هستند که در این بخش یافت می شوند. هرچند، هنوز رویه مشخصی برای وجین 

منابع در این بخش تعیین نشده  است.
این بخش، تجهیزاتی از قبیل ضبط صوت )بیش از سه عدد(، اسکنر نوری )بیش از سه 
عدد(، کامپیوترهای مخصوص نابینایان )بیش از سه عدد(، بسته های نرم افزاری نابینایان )بیش 
از سه عدد(، مگنیفایر )بزرگ کننده متن(، و یک عدد چاپگر بریل را برای استفاده کاربران 
خود فراهم کرده  است. از خدمات این بخش نیز می توان صوتی کردن منابع، چاپ کردن منابع 
به شکل بریل، بازیابی منابع از مخزن، ارائه خدمت از راه دور و در منزل، آموزش استفاده 
از تجهیزات و خدمات به کاربران، ارائه فهرست منابع در فرمت های خاص، دسترسی به 
اینترنت و بانک های اطلاعاتی علمی با استفاده از تکنولوژی های انطباقی، استفاده از قفسه های 
مخصوص نابینایان، و ارائه خدمت دستیار پژوهشی را نام برد. همچنین از کانال هایی مانند 
کتابخانه های دانشکده ای، وب سایت رسمی دانشگاه تهران، و امکانات موجود در کتابخانه 
مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران، برای بازاریابی برای خدمات این بخش استفاده می شود.

بررسی داده ها نشان می دهد که از 38 نفر پاسخ دهنده به پرسشنامه، 30 نفر )79 درصد( 
مرد و 8 نفر )21 درصد( زن بوده اند، که از این تعداد 71 درصد )27 نفر( نابینا و 29 درصد 
)11 نفر( کم بینا بوده اند؛ همچنین بیشتر این دانشجویان در مقطع کارشناسی ارشد )18 نفر، 

فاطمه فهیم نیا   
بهروز رسولی
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47 درصد(، سپس در مقطع کارشناسی )14 نفر، 37 درصد(، و بعد از آن در مقطع دکتری 
)6 نفر، 16 درصد( مشغول به تحصیل بوده اند. توزیع سنی پاسخ دهندگان بیشتر در محدوده 
25 - 30 سال )15 نفر، 39 درصد(، سپس در محدوده 20 - 25 سال )14 نفر، 37 درصد(، 
بیشتر از 40 سال )5 نفر، 13 درصد( بود، و در هر کدام از محدوده های 30 - 35 و 35 - 40 
سال تنها 2 نفر )هرکدام 5 درصد( قرار داشتند. به علاوه، تمام کاربران شرکت کننده در پژوهش 
از رشته های علوم انسانی، همچون علوم اجتماعی، روان شناسی و علوم تربیتی، مدیریت، 
حقوق، فلسفه، الهیات، ادبیات و تاریخ بودند، و هیچ کدام از آنها از رشته های علوم و مهندسی 
نبوده اند. لازم به ذکر است که 82 درصد پاسخ دهندگان )31 نفر( به جز بخش نابینایان از 
مجموعه های کتابخانه های دیگر )اکثراً کتابخانه نابینایان مؤسسه رودکی( نیز استفاده می کنند.

به طور کلی، 71 درصد )27 نفر( از کاربران تنها برحسب نیاز خود از کتابخانه استفاده 
می کنند، 13 درصد )5 نفر( از آنها نیز به  طور متوسط ماهی یک بار، و 2 نفر به صورت روزانه، 
2 نفر هفته ای دو بار، و 2 نفر هفته ای یک بار )هرکدام 5 درصد(  برای رفع نیازهای خود به 

کتابخانه مراجعه می کنند.

همان طور که در نمودار 1 نشان داده  شده  است، اکثر کاربران )34 نفر، 89 درصد( 
به  منظور دسترسی به کتاب  ها و منابع درسی به کتابخانه مراجعه می کنند. دسترسی به بانک های 

اطلاعاتی نیز عامل مهم دیگری است که باعث می شود کاربران به کتابخانه مراجعه کنند.

 انگیزه های کاربران دارای آسیب بینایی برای 

استفاده از بخش نابینایان کتابخانه مرکزی و 

مرکز اسناد دانشگاه تهران

نمودار 1

رضایت کاربران با آسیب بینایی
 از خدمات بخش نابینایان کتابخانه
 مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران
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همچنین، باتوجه به نمودار 2، بیشتر کاربران )32 نفر، 84 درصد( نیز تجربه استفاده از 
بخش ضبط کتاب و فایل های صوتی را داشتند. استفاده از رایانه های مخصوص نابینایان نیز 

موردی است که کاربران زیادی آن را تجربه کرده  بودند )47 درصد(.
در این بخش از پرسشنامه، محققان به بررسی میزان رضایت کاربران از امکانات و 
خدمات توسط بخش نابینایان کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد پرداخته اند. 15 سؤال در این 
بخش گنجانده شده بود، و هرکدام از این آیتم ها با 5 امتیاز )طیف لیکرت: از خیلی کم تا 
خیلی زیاد( در اختیار پاسخ دهندگان برای ارزشیابی قرار گرفت. جدول 1 مشروح پاسخ های 

کاربران را در رابطه با میزان رضایت شان از وضعیت موجود، به تصویر می کشد.

مؤلفه های مورد ارزیابی
میزان رضایت

خیلی زیادزیادتاحدیکمخیلی کم

3%10%37%29%21%طراحی و معماری بخش نابینایان کتابخانه

علامت ها و نشانه های راهنمایی برای هدایت 

کاربران
%50%21%21%8%0

کیفیت منابعی که برای استفاده درنظرگرفته شده 

 است
%3%13%31%45%8

کمّیت منابعی که برای استفاده در نظر گرفته 

شده  است
%8%12%61%16%3

5%24%24%39%8%راه های دسترسی و بازیابی منابع

 توزیع میزان استفاده کاربران از امکانات و 

خدمات مختلف بخش نابینایان

نمودار  2

میزان رضایت کاربران از امکانات و 

خدمات بخش نابینایان کتابخانه مرکزی و 

مرکز اسناد دانشگاه تهران

جدول  1

فاطمه فهیم نیا   
بهروز رسولی
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همان طور که در جدول 1 مشاهده می شود، بیشترین میزان رضایت در مورد برخورد 
و تخصص کتابداران و کارمندان بخش وجود دارد، درحالی  که بیشترین میزان نارضایتی، در 
مورد علامت ها و نشانه هایی است که کاربران را به بخش نابینایان هدایت  کند. برای قضاوت 
در مورد میزان مطلوبیت رضایت کاربران، باتوجه به اینکه میانگین ها براساس طیف لیکرت از 
1 تا 5  گزارش شده است، ولی براساس طیف بازرگان و همکاران )سرمد، بازرگان، حجازی، 
1386( عمل شده است. بدین صورت که با محاسبه میانگین مربوط به هر سؤال، امتیاز هر 
یک از سؤالات مشخص می شود. برای محاسبه میانگین سؤالات، ابتدا ارزش عددی هر کدام 
از گزینه ها ) بسیار زیاد 5-  زیاد 4- تاحدی 3- کم 2- بسیار کم 1(، در تمامی نمونه ها جمع 
زده شده و سپس بر تعداد سؤالات تقسیم شده است و برای تعیین طیف مطلوبیت برای هر 
سؤال این گونه عمل شده است )سرمد، بازرگان، حجازی، 1386(. از آنجایی که پرسشنامه 

سرعت ارائه منابع و اطلاعات از درخواست تا 

دسترسی
%3%18%50%21%8

37%32%18%8%5%برخورد و تخصص کتابداران و کارمندان بخش

21%37%18%24%0%خدمات غیرحضوری کتابخانه

11%29%50%10%0%ساز و کار قسمت امانت بخش نابینایان

3%26%60%8%3%امکانات فناوری موجود

3%26%50%16%5%عملکرد بانک اطلاعات علمی نابینایان

3%45%28%16%8%قوانین و مقررات بخش مربوطه

میزان توجه کارمندان بخش به درخواست ها و 

نیازها
%0%0%29%47%24

نحوه اطلاع رسانی و ترویج خدمات کتابخانه ای 

بخش
%18%37%24%13%8

به  طورکلی تا چه میزان از وضعیت فعلی رضایت 

دارید؟
%0%8%53%34%5

مؤلفه های مورد ارزیابی
میزان رضایت

خیلی زیادزیادتاحدیکمخیلی کم

میزان رضایت کاربران از امکانات و خدمات 

بخش نابینایان کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد 

دانشگاه تهران

ادامه جدول  1

رضایت کاربران با آسیب بینایی
 از خدمات بخش نابینایان کتابخانه
 مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران
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میزان رضایت کاربران با آسیب بینایی دارای طیف پنج گزینه ای لیکرت هستند و همچنین از 
آنجایی که میانگین هیچ سؤالی نمی تواند کمتر از یک باشد، بنابراین فاصله طیف مطلوبیت 
برای پرسشنامه میزان رضایت کاربران با آسیب بینایی 1/33 به  دست آمده است. در ضمن 
پس از محاسبه امتیاز مربوط به هر سؤال معینّ می کنیم که امتیازات مورد نظر در کدام قسمت 

پیوستار 1تا 5 قرار می گیرد.

در پرسشنامه میزان رضایت کاربران با آسیب بینایی چنانچه امتیاز سؤال بین 1 تا 2/33 
باشد، وضعیت نامطلوب، چنانچه امتیاز سؤال موردنظر بین 2/33 تا 3/66 به  دست آید 
وضعیت نسبتاً مطلوب، و چنانچه امتیاز سؤال موردنظر بین 3/66 تا 5 باشد وضعیت مطلوب 
ارزیابی می  شود. درنهایت، باتوجه به اینکه میانگین میزان رضایت کاربران عدد 3/11 به دست 
آمد، بنابراین می توان گفت که رضایت کاربران با آسیب بینایی از خدمات کتابخانه ای بخش 

نابینایان کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران در سطح نسبتاً مطلوبی است.
در بخش پایانی پرسشنامه از پاسخ دهندگان خواسته  شد تا مشکلاتی )در صورت 
وجود( که تاکنون با آنها در استفاده از خدمات کتابخانه ای مواجه بوده اند را برشمرده و 
همچنین پیشنهاد خود را برای بهبود این خدمات اظهار کنند. پاسخ های هر کدام از کاربران 

ثبت  شده و سپس با استفاده از روش تحلیل محتوا مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته  است.
باتوجه به اینکه اکثر افراد پاسخ دهنده به پرسشنامه از بخش ضبط کتاب و فایل های 
صوتی استفاده کرده بودند، دور از انتظار نبود که اکثر مشکلات و پیشنهادات هم در این رابطه 
مطرح  شود. برخی از کاربران، به دلیل پایین بودن کیفیت ضبط فایل های صوتی، در استفاده 
از متون ضبط  شده دچار مشکل بوده اند. کم توجهی گویندگان فایل های ضبط شده هم، یکی 
دیگر از مشکلاتی بود که پاسخ دهندگان به آن اشاره کرده  بودند. از دیگر مشکلات موجود، 
می توان به سرعت کم دسترسی به منابعی که برای ضبط در اختیار بخش مربوطه قرار می گیرد 
اشاره  کرد. به علاوه، ضبط نکردن تمامی منابع، از قبیل جزوات، یکی دیگر از عواملی است 
که برای کاربران مشکل ایجاد کرده  است. کمبود فضای کافی در بخش نابینایان و در دسترس 
نبودن یک سالن مجزا برای مطالعه کاربران، پایین بودن کمیتّ منابع در زمینه های تخصصی، 

میانگین میزان رضایت کاربران

معنی  داری

مطلوب
نامطلوبنسبتاً مطلوب

نا مطلوب*مطلوب3/11

سطح مطلوبیت رضایت کاربران از خدمات 

کتابخانه ای بخش نابینایان کتابخانه مرکزی 

و مرکز اسناد دانشگاه تهران

جدول  2

فاطمه فهیم نیا   
بهروز رسولی
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وضعیت نامناسب مسیر رفت  وآمد به کتابخانه، و هماهنگ نبودن بخش با گروه های آموزشی 
موجود از دیگر مشکلاتی است که از نظر پاسخ دهندگان مهم بوده است.

همان طور که ذکر شد، بیشتر پیشنهاد مطرح شده هم در رابطه با بخش ضبط کتاب  بود. 
بعضی از کاربران پیشنهاد کرده  بودند به دلیل اینکه برخی از گویندگان در تلفظ و به کاربردن 
واژه های تخصصی مشکل دارند، از گویندگان تخصصی نیز برای ضبط منابع استفاده شود؛ 
و همچنین تعداد گویندگان نیز بیشترشود و کیفیت فایل های صوتی هم افزایش یابد و به 
شیوه ای کارآمد در بانک اطلاعاتی نابینایان سازماندهی شوند. برخی نیز پیشنهاد کرده  بودند که 
منابع مهمی مانند مقاله و جزوات نیز در دستور کار بخش ضبط منابع قرار گیرد. بهبود سرعت 
خدمت رسانی، افزایش کارمندان بخش دررابطه با مسائل پژوهشی برای کمک به نابینایان، 
ارائه خدمات به افراد غیردانشجوی دانشگاه تهران، و اختصاص فضایی ویژه با امکانات 

مخصوص نابینایان برای مطالعه از دیگر پیشنهاداتی بود که توسط کاربران مطرح شده  بود.
همکاری با شرکت های مربوطه در رابطه با ساخت نرم افزارهای کاربردی ویژه این گروه 
از کاربران در استفاده از متون، و به طورکلی، همکاری با سایر نهادهای مرتبط با افراد با آسیب 
بینایی، به خصوص سایر کتابخانه های نابینایان نیز از نظر برخی از کاربران می تواند به بهبود 
کیفیت و کمیتّ خدمات این بخش کمک شایانی کند. درنهایت، تعدادی از پاسخ دهندگان 
نیز فکر کرده  بودند که برگزاری جلسات و کنفرانس های درون سازمانی- توسط کتابخانه 
مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران- با افراد با آسیب بینایی و استفاده از نظرات خود آنها در 

این راستا کاربردی خواهد بود و درنهایت منجر به اثرگذاری بیشتر این بخش خواهد شد.

نتیجه گیری
ارزیابی و برآیندهای خدماتی یکی از مؤلفه های جدایی ناپذیر هر فعالیتی است. ارزیابی خدمات 
کتابخانه ای در جهت بهبود کمیتّ و کیفیت خدمات، یکی از مهم ترین فعالیت هایی است که 
کتابخانه ها و مراکز اطلاع  رسانی باید آن را در دستور کار خود قراردهند. باتوجه به اینکه کتابخانه 
مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران، بزرگترین کتابخانه دانشگاهی کشور تلقی می شود؛ و 
همچنین، باتوجه به مادر بودن دانشگاه تهران، بخش نابینایان این کتابخانه نیز باید به نسبت سایر 
خدمات آن، رضایت کاربران خاص خود را جلب  کند. میزان نسبتاً مطلوب رضایت کاربران، 
باتوجه به سابقه نه چندان طولانی آغاز فعالیت های این بخش، اگرچه نتیجه ای قابل انتظار و شاید 
موفقیت آمیز برای این بخش است، اما از طرف دیگر نشان دهنده این است که این بخش هنوز 
نتوانسته است به طور کامل به کاربران خود خدمت رسانی کند. هرچند، امید است با رویه ای که 

این بخش درپیش  گرفته است، در سال های آتی وضعیت موجود بهبود یابد.

رضایت کاربران با آسیب بینایی
 از خدمات بخش نابینایان کتابخانه
 مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه تهران



52
فصلنامه مطالعات ملی ڪتابدا ری و سازماندهی اطلاعات | شماره 95 

مهم ترین و بیشترین نیاز کاربران مربوط به ضبط منابع و متون است و درنتیجه این بخش 
در مرکز خدمات کتابخانه ای بخش نابینایان قرار خواهدداشت. تعداد و نوع منابعی که باید 
صوتی شوند، کیفیت مواد ضبط  شده، مهارت های گویندگان متون، و سازماندهی این منابع 
باید بهبود یابد تا این بخش به اهداف مورد نظرش نزدیک  تر شود. شاید آموزش گویندگان و 
برگزاری دوره های ضمن خدمت نیز در این زمینه کاربردی باشد. معماری بخش مربوطه، و 
علائم و نشانه هایی که بتواند کاربران با آسیب بینایی را به بخش نابینایان کتابخانه هدایت کند 
تا آنها به کمک افراد بینا نیازی نداشته  باشند، از موارد مهمی است که باید مدّ نظر مسئولان 
بخش قرار گیرد. برگزاری جلسات متعدد با این گروه کاربران می تواند کمک شایانی به بهبود 
کمیتّ و کیفیت خدمات کتابخانه ای بکند؛ هرچند، پژوهش در این زمینه نیز امری ضروری 

خواهد بود.
طراحی ساختمان و مکان مناسب برای این گروه کاربران و همچنین استفاده از نشانه ها و 
علائمی که این عزیزان را به راحتی به مکان کتابخانه هدایت کند، از مهم ترین عواملی هستند 
که به شدت بر روی میزان رضایت کاربران این بخش تأثیرگذار بوده  است. توجه بیشتر 
مسئولان به این دو مسئله می تواند به طور قابل توجهی روی میزان رضایت کاربران تأثیرگذار 
باشد و این میزان را افزایش دهد. همچنین، یافته های این تحقیق با نتایج تحقیق های گذشته 
)فرقانی، کیانی، و تاجداران، 1389؛ خرامین و صیامیان، 2011( در مورد میزان رضایت کاربران 
از عملکرد و برخورد کتابداران و کارمندان همخوانی دارد، هرچند که نوع کتابخانه های مورد 

مطالعه در این تحقیقات متفاوت بوده  است.
گروه های کتابداری و اطلاع رسانی دانشگاه های سراسر کشور باید توجه بیشتری به ارائه 
خدمات کتابخانه ای به گروه های خاص- ازجمله افراد با آسیب بینایی- داشته  باشند. یکی از 
نمودهای این توجه می تواند در سرفصل های آموزشی رشته کتابداری و اطلاع رسانی باشد. 
به این منظور، می توان از کمک سایر متخصصان رشته های گوناگون مرتبط نیز استفاده کرد تا 

بتوان به طور شایسته ای نیازهای اطلاعاتی گروه های خاص را مرتفع  کرد.
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