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 ... مركزي دانشگاه تابخانهكز اكنندگان  ميزان رضايت استفاده

  مركزي تابخانهكز اكنندگان ميزان رضايت استفاده
 دانشگاه علوم پزشكي ايران در رابطه با منابع موجود 

 ١٣٨٣و خدمات ارائه شده سال 
                                  ١دكتر پوران رئيسي

 ٢راهيميعزت اب

 

 چکيده 
 ازمنابع موجود و خدمات ارائه شـده در     کنندگان  استفادهبه منظور ارزيابي ميزان رضايت      

 پرسـشنامه  ٤٠٠ پيمايـشي  –كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي ايران، در يك مطالعـه توصـيفي     
 ـ ارشد و دكتـري مراجعـه     مقاطع كارشناسي   توسط پژوهشگر، بين استادان و دانشجويان        ده بـه   كنن

ابـزار  .  انجـام پـذيرفت  ١٣٨٣ايـن مطالعـه در شـهريور و مهرمـاه     . كتابخانه مركزي توزيع گرديد 
منابع موجود در كتابخانـه مركـزي     هاي پژوهش نشان داد     يافته. گردآوري اطلاعات پرسشنامه بود   

موجـب   آنهـا  بيش از تعداد اين منابع نيست و به روز نبودن      مراجعاننيازهاي اطلاعاتي   جوابگوي  
ضمناً از منابع موجود نيز به دليل ناتواني برخـي ازاعـضاي           . باشدوهش مي نارضايتي افراد مورد پژ   

اي و يـا دسترسـي بـه منـابع الكترونيـك و               هيئت علمي و دانشجويان در انجام جستجوهاي رايانه       
وري در  لذا بـه منظـور ارتقـاي بهـره    .شود دريافت نكردن كمك كافي، استفاده بهينه نمي      احتمالاً

، يندهاي كارياح فراصلاًد ضمن شو توصيه ميدگان،نمراجعه کنكتابخانه مركزي و جلب رضايت    
كوتاه مدت آموزشي براي اعضاي هيئت علمي و دانشجويان و در زمينه آشنايي با منابع        هاي  دوره

 ـ  . اي برگزار گردد    و امكانات موجود در كتابخانه و چگونگي جستجوهاي رايانه         وزش همچنـين، آم
كتابداران و دستياران آنها در كمك رساني مؤثرتر به استادان و دانشجويان در زمينه جـستجوهاي         

 .گردد مياي توصيه  رايانه
 ،خدمات کتابخانه، دانشگاه ايرانكتابخانه مركزيرضايتمندي، : هاواژهكليد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 .رساني پزشكي يار دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني ايران، دانشكده مديريت و اطلاعاستاد. ١
 .ي كارشناسي ارشد مديريت خدمات بهداشتدانشجو. ٢
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 مقدمه 
عـات مناسـب     به اطلا  ي و لزوم دستياب   ي روزافزون جامعه دانشگاه   ي اطلاعات ينيازها

 يهـا   وضـعيت کتابخانـه  يدر زمان مناسب، بويژه در عصر انفجار اطلاعات، ضرورت بررس         
 بـه عنـوان ابـزار    ي مـيلاد ١٩٨٠هـا از دهـه        کتابخانه يارزشياب. نمايد  ي را ايجاب م   يدانشگاه
 عملکـرد  يها آغاز شـد و در حـال حاضـر ارزيـاب         رشد وضعيت کتابخانه   ي برا يگير  تصميم
 . آيد يشمار م  بهرساني اطلاعها و مراکز  ديريت کتابخانه از وجوه مييک

 آن را ي است که قـادر اسـت عملکـرد سيـستم و افـزايش توانـاي          ي تنها ابزار  يارزياب
 يچنـين کـار  . مورد سنجش قرار دهد و نسبت به استفاده بهينه از آن اطمينان حاصـل نمايـد      

دليـل  . از خدمات، حايز اهميت اسـت کنندگان   استفادهي مديران سازمانها و هم برا  يهم برا 
 تـأمين رضـايت   ي يعن ـي عملکـرد کتابخانـه، نزديـک شـدن بـه هـدفهاي غـاي             ي ارزياب ياصل

ارتجـائي  ). ١٣٧٦علومي، ( باشدي عمليات کتابخانه م ي و اثر بخش   يكاربران و افزايش کاراي   
ي اي كـه بـر روي ميـزان رضـايت مراجعـان از خـدمات كتابخانـه مركـز                  در مطالعه ) ١٣٧٢(

ميان رضـايت مراجعـان    اي معنادار  رابطه نشان داد كه،دانشگاه علوم پزشكي ايران انجام داد 
نيز در تحقيق خـود ميـزان   ) ١٣٧٨(قرباني . كتابداران وجود دارد از كتابخانه و نحوه برخورد 

 يرضايت مراجعان از خدمات کتابخانه مؤسسه ژئوفيزيـک دانـشگاه تهـران را مـورد بررس ـ              
 بـودن مجموعـه   يين پژوهش نشان داد که پاسخگويان از روزآمد بودن منابع، غن       ا. قرار داد 

 ي بـودن نـور، روشـناي     ي، کـاف  يا  کتابخانه، مقررات استفاده از خدمات امانت بـين کتابخانـه         
 مطالعـه نـسبت بـه مراجعـان و مقـررات امانـت         ي بودن نسبت فضا   يوسکوت كتابخانه، کاف  

 ديگـر ماننـد خـدمات امانـت، دانـش و تجربـه       يهـا  بـه کتاب عمدتاً راضي بودند، امـا از جن      
 از سيـستم سرمايـشي و گرمايـشي مناسـب،     ي، برخـوردار    کتابداران در کمک بـه مراجعـان      
ها، ارائه خدمات تکثير  اي موجود در کتابخانه، تعداد رايانه      ساعت کار كتابخانه، منابع رايانه    

 .  د، رضايت چنداني نداشتندع ساختن مراجعان از آخرين منابع و مدارک موجوو مطلّ
 ينيز در پژوهش خود تحت عنوان ميزان رضايت دانشجويان خارج   ) ١٣٧٧(درودي  

، نـشان داد کـه دانـشجويان      ياز کتابخانه مرکـز   ) ره(ي امام خمين  يالملل   دانشگاه بين  يو ايران 
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در . داشــتند  از خــدمات کتابخانــه ي رضــايت بيــشتري نــسبت بــه دانــشجويان ايرانــيخــارج
بـه نظـر دانـشجويان،      . وع، رضايت دانشجويان از کليه خـدمات کتابخانـه متوسـط بـود            مجم

 مرتبط يمؤثرترين عامل در بهبود خدمات کتابخانه، افزايش تعداد کتابها و نشريات تخصص   
 پراسـتفاده و  ي کتابهـا يها  کمبود نسخه . با رشته آنها و سپس افزايش کتابدار متخصص بود        

. شـد  ي محسوب مي، از جمله مشکلات اصليکتابها با رشته تحصيل پايين بودن ميزان ارتباط     
ست و دانـشجويان  ي ـ لاتين موجـود پاسـخگوي نيازهـاي آنـان ن       يبه نظر پاسخگويان، کتابها   

 . دارند   از خدمات کتابخانهي نسبت به دانشجويان ايراني رضايت بيشتريخارج
 و ياه علـوم پزشـک   دانشگ يدرباره  نگرش اعضاي هيئت علم     ) ١٣٧٧(مطالعه طبسي   

 وابسته به دانشگاه، نشان داد يها رامون عملکرد کتابخانه ي زاهدان پ  ي درمان يخدمات بهداشت 
افراد، حجم منابع کتابخانه محل خدمت خود را در حد متوسط تـا خـوب ارزيـابي             % ٨٤که  

هـا راضـي     ايـن کتابخانـه  يآنان از كيفيت خدمات ارائه شـده از سـو     % ٩٠نمودند و بيش از     
پاسخگويان نيـز کمـک کتابـداران کتابخانـه محـل خـدمت خـود را در         %  ٩٠بيش از . دندبو

ايـن افـراد کيفيـت نظافـت ،     % ٨٠بيش از  و  دانستندي به اطلاعات مورد نياز مؤثر ميدستياب
 كه موسوي شوشـتري  يا در مطالعه. درحد متوسط ارزيابي کردند   و نور کتابخانه را      يصندل

 از خـدمات كتابخانـه مركـز اطلاعـات و     كننـدگان  اسـتفاده يت  رضـا بر روي ميـزان  ) ١٣٨٣(
مدارك علمي ايران انجام داد، به اين نتيجه رسيد كه ميزان آگاهي مراجعه كنندگان نـسبت     
به خدمات كتابخانه مركز اطلاعات و مدارك علمي ايران در سـطح پـاييني مـي باشـد، امـا              

همچنـين، ميـانگين كلـي     . الايي بـود  ميانگين رضايت آنها از خدمات ارائه شده در سـطح ب ـ          
برآورده شدن نيازهاي اطلاعاتي مراجعه كنندگان از منابع اطلاعاتي كتابخانه ايـن مركـز در     

 از کننـدگان  استفادهت ي رضاي بررس)١٣٧٢(ييارتجاده سال پس از مطالعه     . حد متوسط بود  
گاه علـوم پزشـكي   ت و كيفيت  منابع و خدمات ارائه شده توسط كتابخانه مركزي دانش كمي

 . لذا اميد است پژوهش حاضر جوابگوي اين مهم باشد.  نموديايران موجه م
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هــدف اصــلي پــژوهش حاضــر، تعيــين ميــزان رضــايت مراجعــان كتابخانــه مركــزي 
دانشگاه علوم پزشكي ايران نسبت به كميت و كيفيت منابع موجود و انـواع  خـدمات ارائـه            

 .شده توسط كتابخانه مركزي  است
 : ن پژوهش عبارتند ازي اي فرعهايفهد
 کنندگان از برخورد کمک کتابداران کتابخانه مرکزي  بررسي ميزان رضايت استفاده. ١
 نگام نياز ه بودن رجوع به كتابداران بهمؤثر  درکنندگان استفادهتعيين ميزان رضايت  .٢
 بخشهاي مختلف از سرعت بازيابي اطلاعات در کنندگان استفادهتعيين ميزان رضايت . ٣
 ي از قوانين و مقررات کتابخانه مرکزکنندگان استفادهت يزان رضاي ميبررس. ٤
ــيتع. ٥ ــات فيزيکــکننــدگان اســتفادهت يزان رضــايــن مي ــه، چــاپگر  (ي از امکان رايان

 موجود دركتابخانه مركزي) وامكانات تكثير
 در  روش دسترسي پاسـخگويان بـه منـابع كتابخانـه ومـشكلات موجـود              ييشناسا. ٦

 استفاده از رايانه جهت بازيابي اطلاعات
ن ميزان آشنايي پاسخگويان با مقررات كتابخانه و منابع تخصصي مربـوط بـه              ييتع. ٧

 .  خودرشته تحصيلي
 

 روش پژوهش
جامعه مورد پژوهش را اعضاي هيئـت  .  استي پيمايش  ـياين پژوهش از نوع توصيف

 دانـشگاه علـوم   يهـا  کليـه دانـشکده   يکتـر دو  ارشـد  ي و دانشجويان مقاطع کارشناس يعلم
 .هـد داند، تـشكيل مـي   ايران كه در زمان پژوهش به كتابخانه مركزي مراجعه نموده          يپزشک

کـه از بـين مراجعـان      نفـر بـرآورد شـد   ٣٨٤ ، ١حجم نمونه بـا اسـتفاده از فرمولهـاي آمـاري          
 اطلاعـات،  يگردآورابزار .  انتخاب شدند١٣٨٣ هفته، در شهريور و مهر ماه  ٥ يكتابخانه ط 

درودي، ( مـشابه    ي موجود در پايان نامه ها     ي از الگوها  ، پرسشنامه يدر طراح . پرسشنامه بود 
 دانـشگاه علـوم     ي خاص کتابخانه مرکـز    ياستفاده و سعي گرديد سئوالها با ويژگيها      ) ١٣٧٧

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
٢.)١(/٢ .١ dppzN −= d=٠۵/٠ با   ،  ۵/٠=p  ، %۵=a   
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ته  كه پرسشها با هدفهاي مطالعه حاضر مطابقت داش  ايران تطبيق داده شود، به طورييپزشک
ت فـردي مراجعـان، سـؤالهايي    شخـصاً در اين پرسشنامه علاوه بر سؤالهاي مربوط به م     . باشد
ت و كيفيت منـابع موجـود و انـواع خـدمات طـرح       تعيين نظرهاي آنها در رابطه با كمي     يبرا

طـوري   هدر اين پرسشنامه، از مقياس پنج درجه اي لايكرت استفاده شده است، ب   . شده است 
اطلاعـي  «و » ام اسـتفاده نكـرده  « بـود و دو گزينـه   ٥=  و بـسيار راضـي     ١= كه بسيار ناراضي    

 . هاي قبل اضافه گرديد نيز به گزينه» ندارم
 
 هاي تحقيق يافته

ــده،   ٤٠٠از ــع ش ــشنامه توزي ــه از م  ٣٧٠ پرس ــد ك ــخ داده ش ــورد پاس ــ م % ٨/١٦ان، ي
و كارشناسـي  طع دكتـري  ارا دانشجويان مق% ٢/٨٣   هيئت علمي ويرا اعضادهندگان    پاسخ

داراي %) ٥/٣٤(پاسـخگويان داراي مـدرك دكتـري و مـابقي           % ٥/٦٥. داد ارشد تشكيل مـي   
  مراجعـه ايـن افـراد بـه كتابخانـه مركـزي، بـه        يل اصليدلا.  مدرك كارشناسي ارشد بودند 

 :ترتيب عبارت بود از 
 استفاده از اينترنت. ١
 ياستفاده از نشريات ادوار. ٢
 لعه و بخش مخزن استفاده از سالن مطا. ٣
 . استفاده از بخش مرجع، بخش سمعي و بصري و ساير موارد. ٤

توزيع فراواني رضايتمندي پاسخگويان نسبت به حجم منابع كتابخانه، روزآمدبودن منابع، . ١جدول 
 رخورد كتابداران، سرعت بازيابي اطلاعات در بخشهاي مختلف كتابخانه، ميزان آشنايي پاسخگويان با مقرراتب

 كتابخانه و منابع تخصصي مربوط به رشته تحصيلي خود
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، از كيفيت منابع کتابخانه مركزي      عمده پاسخگويان  دهد  مينشان  هاي پژوهش   يافته
، ١جدول شماره ( نداشته و آن رادر حد بسيار كم تا متوسط ارزيابي نموده           يرضايت چندان 

  لاتـين، هـاي  هنـشري ، لاتـين  يهاباكت يعني (حجم منابع موجود در كتابخانه % ٤٢و    )  ب -ندب
 فارسي، مواد سمعي و بصري و اينترنت را در حد بـسيار  هاي ه فارسي و عربي، نشري   يكتابها

 ). الف-، بند١جدول شماره (كم تا متوسط ارزيابي نمودند 
ل، پاسخگويان ابتدا روش رجوع بـه  ق نشان داد که در ک    يهاي تحق   افتهيگر  يبخش د 

. گزيننـد  يدان را برم ـ ها و در درجات بعد به ترتيب رجـوع بـه کتابـدار، رايانـه و برگـه          قفسه
 ). جـ، بند١جدول شماره(دانستند  علاوه، بيشتر پاسخگويان رجوع به كتابداران را مؤثر مي به
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، بـه ترتيـب عبـارت      اي اطلاعات    رايانه يابين مشکلات پاسخگويان در باز    يعمده تر 
 :از بود

  جستجوهاي پاسخگويان با شيوهيآشناينا .١
  شده در کتابخانهي موجود نبودن اطلاعات بازياب.٢
 اي رايانههاي  برنامهي پيچيدگ.٣
  مطابقت نداشتن اطلاعات موجود در رايانه با منابع موجود در كتابخانه.٤
  کمبود رايانه .٥
 اطلاعــات در بخــش اينترنــت رضــايت كامــل يبپاســخگويان از ســرعت بازيــا% ٥٩

 الـي  ٤٢ بـين  ، بـصري ـ ـ  هاي ديگر مانند امانت، نشريات، مرجع و سمعي       داشتند اما در بخش   
 ). دـبند. ١جدول شماره(احساس رضايت نموده اند پاسخگويان % ٣/٤٧

پاسـخگويان ميـزان آشـنايي خـود را بـا          % ٧/١٤ق نـشان داد کـه       يهاي تحق   افتهيز  يو ن 
به طور كلي   . خوب ارزيابي کردند  % ٨/٥٣متوسط و   %  ٤/٣١ منابع مرجع، ضعيف ،      مقررات

پاسخگويان ميزان آشـنايي خـود را بـا مقـررات كتابخانـه خـوب تـا بـسيار         % ٢/٦٤ الي   ٧/٤٧
آن مربوط ترين به شرايط عضويت و پايين    آن   كه بالاترين درصد     خوب توصيف نموده اند   

 .) هـ-، بند١جدول شماره (شود ميها نامهيانبه آشنايي با مقررات نشريات و پا
 خـود را بـا   ييزان آشنا يان م يدهد که پاسخگو    يق نشان م  ي تحق يها  افتهيگر  يبخش د 

، ١جـدول شـماره   ( داننـد  ي نم ـيي خود در حد بـالا يلي مربوط به رشته تحص  يمنابع تخصص 
ت داشـتند، امـا   پاسـخگويان از امكـان تهيـه كپـي از مقـالات رضـاي      % ٥٣به علاوه،  ). ي ـبند

ــواع د رضــايت آنهــا از  ــاييندر ســطح  گــر خــدمات يان ــود يپ ــي٤/٢٠ و تنهــا ب  %٧/٣١  ال
 ). الفـ، بند٢جدول شماره  (خدمات رضايت داشتندن يا از پاسخگويان
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 نشريات، : توزيع فراواني ميزان رضايت پاسخگويان از خدمات بخش. ٢جدول
 اينترنت، امانت، مرجع و سمعي و بصري

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Archive of SID

www.SID.ir



 
 ١شماره ١٠رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ١٣٤

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Archive of SID

www.SID.ir



 
 ١٣٥ / ... دانشگاه مركزي كتابخانه از كنندگان استفاده رضايت ميزان _________________

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

نترنـت  يپاسخگويان از خدمات مختلـف  بخـش ا  % ٦/٥٥ الي  ١/٢٨به طور كلي، بين     
بالاترين درصد رضايت مربوط به امكان جستجوي شخصي در بايگاني هـا            . رضايت داشتند 

  ). ب-، بند٢جدول شماره (بود 
و درصـد افـرادي كـه از    از خـدمات بخـش امانـت كـم       پاسـخگويان   ميزان رضايت   

جــدول (در نوســان بــود % ٧/١١ الــي ٢/٧د بــين داشـتن خـدمات ايــن بخــش رضــايت كامــل  
 ).  ج-، بند٢شماره

 الي ٣/١٢  بينداشتندرضايت كامل   مرجع  درصد پاسخگوياني كه از خدمات بخش       
ــافتن  زان يــبــالاترين م. يــر بــوديتغ در %٣/٣٩ رضــايت پاســخگويان مربــوط بــه كمــك در ي

جـدول  ( نـسبت بـه سـمينارها بـود     رسـاني  اطـلاع زان متعلق به ياطلاعات موجود و كمترين م    
 ).  د -، بند٢شماره 

 بـصري رضـايت    – پاسخگويان از خدمات مختلف بخـش سـمعي          %٧/٣٩  الي ٤بين  
پاسـخگويان اظهـار   % ٣/٦٨ الـي  ٩/٦٠البته در مـورد خـدمات مختلـف ايـن بخـش،             . داشتند
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 و يـا از آن اطلاعـي ندارنـد       بـصري اسـتفاده نكـرده      ـ نموده اند كه از خدمات بخش سمعي      
 ). هـ-، بند٢جدول شماره (

 
 بحث

ــه را در      ــابع كتابخان ــر پاســخگويان حجــم من ــشان داد كــه اكث ــه ن ــن مطالع ــايج اي نت
يار كم تـا متوسـط    و رضايتي در حد بسخود ناكافي دانسته پاسخگويي به نيازهاي اطلاعاتي

منـابع ماننـد كتابهـا و نـشريات لاتـين و         مجموع  ميزان رضايت پاسخگويان از حجم      . داشتند
 .باشداينترنت نسبت به منابع ديگر بيشتر مي

مراجعان از حجم كتابها كاملاً رضايت داشـتند و  % ٢٥،  )١٣٧٢(در پژوهش ارتجائي    
 بـودن  مهمترين مشكل كتابها را قديميپاسخگويان اين پژوهش، .  ناراضي بودندكاملاً% ٢٠

هـاي   با يافتـه يادين مورد تا حد زيا.  فارسي و لاتين ذكر كرده بودنديآنها و كمبود كتابها  
 .همخواني دارد مطابقت و  )١٣٧٢(ارتجائي 

 ميـزان رضـايت مراجعـان از    ينيز كه بـه بررس ـ   ) ١٣٨٣(در پژوهش مهراد و جهانيان      
ل يــ صـنعت نفـت تهــران پرداخـت، بيـشترين دلا    رسـاني  لاعاطــخـدمات كتابخانـه و مراكـز    

ــدگان اســتفادهنارضــايتي  ــود پايگاه كنن ــابع بخــش مرجــع، نب هــاي اطلاعــاتي  از كمبــود من
 كمبـود   ،، در دسترس نبودن اطلاعات به صورت الكترونيكـي        )هاي فارسي و لاتين    دي سي(

 ،ن اسـاس ي بر ا. شده است  به نياز مراجعان گزارش   آنها  ادواري و پاسخگو نبودن       هاي  هنشري
 .  متفاوت استيها  در کتابخانهيي نارضاي از خاستگاههايکيکمبود منابع 

 منـابع رضـايتي در حـد كـم     يت روزآمديفي عمده پاسخگويان پژوهش حاضر از ک  
رضـايتي در  % ٨/٤٣پاسـخگويان ناراضـي   % ٥/٢٦ لاتـين   يدر مورد كتابها  : تا متوسط داشتند  

رضايت متوسـط   % ٢/٤٦پاسخگويان ناراضي و    % ١/٢٥ريات لاتين   از نش . حد متوسط داشتند  
رضايت متوسـط  % ٥/٤٢ ناراضي و  ي و عرب  ي فارس يان از کتابها  ياز پاسخگو % ٣/٤٠. داشتند
اينترنـت از همـه بيـشتر    سه، ميزان رضايت نسبت به روزآمد بودن منـابع        يدر مقام مقا  . داشتند

ت يزان رضــاي ـن ميتـر  نييپــا. رد قـرار دا نـشريات فارسـي  ، در درجـه بعــد و %) ٤٢(باشـد   مـي 
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ت يزان رضـا ي ـم.  فارسـي بـود  هـاي  ه مواد سمعي و بصري و نيـز نـشري        ياز روزآمد %) ٢/١٧(
. بـود % ١/١٧ آنهـا  يو روزآمـد % ٧/٤٣ يمراجعان از حجم منابع موجود در کتابخانـه مرکـز    

ن منـابع  آمـد بـود  واضح است که تغيير و تحـولات فزاينـده در دنيـاي علـم و فنـاوري، روز                  
تـر  طور جـدي ه  بضرورت انكارناپذير در آورده كه لازم است      صورت يك   ه  كتابخانه را ب  
 . انديشي شود  چارهنسبت به آن

استفاده از نشريات، .  استدسترسي به اينترنتل مراجعات به کتابخانه،   ين دل يمهم تر 
)  ١٣٧٢( ارتجـائي  در پـژوهش  . دوم و سوم قرار دارنـد ي در اولويتهاسالن مطالعهيا مخزن و 

در درجـه اول  ( بـود  جستجوي اطلاعات عنوان گرديـده   بيشترين هدف مراجعه به كتابخانه،    
 ١٣٧٢ البته اين پژوهش در سال )هاتهيه مقالات علمي و در درجه دوم دسترسي به پايان نامه

 .ندا نبودهمجهز  شبكه اينترنت ه كه كتابخانه مركزي دانشگاه بگرديدهانجام 
 امانـت كتابهـا، نـشريات،    يهـا   به بخـشها و قفـسه    يان، مراجعه شخص  يپاسخگواکثر  

 يتهـا يدر اولودان را  و برگـه رايانـه و رجوع به كتابـدار،      ح داده   ي را ترج  هانامهمرجع و پايان  
لويت اول رجـوع  و، ارساني اطلاعبخش سمعي و بصري و  اما در.  دادندي خود قرار م  يبعد

 مجبورنـد كننـدگان  ل که در بخش سمعي ـ بصري اسـتفاده  ين دليبه ا احتمالاً. به كتابدار بود
بيشتر . نمايندبراي گرفتن اطلاعات و دسترسي به منابع اين بخش بيشتر به كتابداران مراجعه              

از دانسته و عـلاوه بـر آن   ثر ؤرا م به اطلاعات يابي دستيبراپاسخگويان رجوع به كتابداران     
، %٤/٦٥، بخـش مرجـع   %٣/٦٦در بخـش امانـت كتـاب     :ند باش يم اضيبرخورد كتابداران ر  

پاسخگويان از رفتار كتابداران رضايت   %  ٦٦و بخش اينترنت    % ٧/٦٣بخش سمعي و بصري     
از % ٣٠نـشان داد كـه   ) ١٣٧٢(هـاي ارتجـائي     کـه يافتـه    يدر حـال  . زياد تا بسيار زياد داشـتند     

ناراضي و يـا تـا   % ٢٠ و كمتر از مراجعان از رفتار كتابداران بسيار راضي، حدود نيمي راضي    
ت يان در کـل رضـا  يات، پاسـخگو  يه شده در بخش نشر    ياز خدمات ارا  . حدي راضي بودند  

  . نداشتنديچندان
 هـاي  لـه  تهيه كپي از مقاها و هدر زمينه امكان تهيه كپي از مقالزان رضايت يمكمترين  

 كتابخانـه   رسـاني   اطلاعز  پاسخگويان ا  .ابراز شده است  هاي داخلي و خارجي     ساير كتابخانه 
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ايـن بـدان معناسـت كـه     . هاي فارسـي هـم رضـايت پـاييني داشـتند      ها و نشريه    در زمينه مقاله  
هـا از سـاير    كتابخانه مركزي كمك زيادي به استادان و دانشجويان در رابطـه بـا تهيـه مقالـه            

ا را بـر آورده  تواند نيازهاي اكثر آنه نمايد يا حداقل نمي   هاي خارجي و داخلي نمي    كتابخانه
 . نمايد

 راضـي   نـسبتاً توسـط كتابـداران     نترنت  يدر بخش ا  پاسخگويان از خدمات ارائه شده      
اينترنـت، آمـوزش   از  استفاده   نحوه    آموزش   : عبارت بودند از   سنجش مورد   خدمات. بودند

جستجوي اطلاعات، كمك جهت بازيابي اطلاعات، امكان ضبط اطلاعات روي ديسكت،           
 .اطلاعات درخواستيچاپ ها و امكان  ي در بايگانيامكان جستجوي شخص

ازامكـان چـاپ اطلاعـات درخواسـتي بـود و      %) ٩/٥٧(بيشترين رضايت پاسخگويان  
 از يمــيش از نيبــ. مربــوط بــه آمــوزش اسـتفاده از اينترنــت بــود %) ١/٢٨(كمتـرين رضــايت  

 .بسيار كم داشتند در سطح متوسط تا يتيکنندگان خدمات مرجع، رضا استفاده
 ١٥پاسخگويان از خدمات مختلف بخش سمعي و بصري راضـي،        % ٧/٣٩ الي   ٤بين  

هم گـزارش  % ٥/٢٢  تا٢٠ و  از اين خدمات استفاده نكرده    %٤٦ تا   ٤٠ بين   ناراضي،% ٢/٢٤تا  
عمـده پاسـخگوياني كـه از    ، يبـه طـور کل ـ  . خـدمات ندارنـد  ايـن   كه اطلاعـي از    ه اند نمود

رضـايتي در سـطح متوسـط    ناراضـي بـوده و يـا     دکـرده ان ـ اسـتفاده  سمعي ـ بصري  خدمات 
ن ايـن بخـش   بـالاتري از مـسئولا  هاي كنندگان انتظار كه نشانگر آن است كه استفاده داشتند
رسـد عمـده نارضـايتي پاسـخگويان بـر روي آمـوزش اسـتفاده از اينترنـت،         نظر مي  هب. دارند

ان و كمـك  آموزش جستجوي اطلاعات و كمك جهت بازيابي اطلاعـات توسـط كتابـدار    
پاسـخگويان راضـي   % ٥/٤٨در مورد امكان ضبط اطلاعـات روي ديـسكت      . كتابداران باشد 

دهـد  هـا نـشان مـي   اين يافته. نباشد براي پاسخگوياناي رسد مشكل عمده  بودند و به نظر مي    
توانايي استفاده از اينترنت و جـستجوي اطلاعـات باشـد و چـون     ناعمده مشكل پاسخگويان   

. گـردد  اين عامـل موجـب نارضـايتي آنهـا مـي     ،کنندنميبداران دريافت كمك كافي از كتا   
متفـاوت   اي رايانه هايكنندگان در استفاده از اينترنت و جستجو  بدون شك، مهارت استفاده   

 كـه  نمايـد زمينه طلب مياين در را اي كمك كتابداران حرفه،باشد و برخي از جستجوها  مي
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يا ناكافي بـودن كمـك دريافـت    نكردن دليل دريافت  هرود بخشي از نارضايتي ب احتمال مي 
 .باشدذکر شده هاي در زمينهاز كتابداران شده 

 تـا  ٧ رضايت مراجعان از خدمات بخـش امانـت، درصـد افـراد راضـي از      يدر بررس 
بيـشترين نارضـايتي پاسـخگويان بـه خـدماتي چـون كمـك در بازيـابي            . در نوسان بود  % ٢٠

بعـد از ايـن مـورد، بيـشترين نارضـايتي بـه       . مربـوط بـود  دان رگهاطلاعات از طريق رايانه و ب    
بـا توجـه بـه     .شـد ديـسكت مربـوط مـي    امكان ضبط اطلاعات روي به سپسو تمديد تلفني   
كمك رسـاني بيـشتر يـا بهتـر     در اين بخش، ت علمي و دانشجويان ئ هي ياعضااولين مشكل   

ز بـيش از  ي ـن) ١٣٧٢( ارتجـائي  در پـژوهش . رسـد  مي به نظر ينه ضرورين زميدر ا كتابداران  
ن افـراد بـا   ي ـکردند كه دليـل عمـده آن آشـنا نبـودن ا    نميدان استفاده   مراجعان از برگه  % ٥٠

نداشـتن   مطابقـت   جـستجو،  ي با شـيوه هـا     ييناآشنا. ان شده بود  يبدان  روش استفاده از برگه   
ن يتـر  ب مهـم ي ـبه ترترايانه،  كمبود  در كتابخانه و منابع موجود رايانه با   اطلاعات موجود در    
 موجــود نبــودن . اطلاعــات بــوديابيــ بازيان در اســتفاده از رايانــه بــرايمــشکلات پاســخگو

اي بـراي جـستجو، از جملـه     رايانههاي اطلاعات بازيابي شده در كتابخانه و پيچيدگي برنامه       
نيـز يكـي   ) ١٣٨٣(در پژوهش موسوي شوشتري .  پاسخگويان ذکر شده بوديمشکلات بعد 

 كمبود رايانه و آموزش نديدن مراجعان براي جستجوي     كنندگان  استفادهل نارضايتي   از دلاي 
 .منابع مورد نياز، عنوان گرديده است

ــين  ــا ٤٢ب ــف    پاســخگويان%٥٩ ت ــابي اطلاعــات در بخــشهاي مختل  از ســرعت بازي
بـالاترين درصـد   . آنها رضـايت متوسـط داشـتند    % ٧/٣٧  تا    ٣/٣٣ه و بين     راضي بود  كتابخانه

 شـد د ناراضي در رابطه با سرعت بازيابي اطلاعات، به بخش سمعي و بصري مربوط مـي  افرا
 .گرديد يپاسخگويان را شامل م% ٢/٢٣كه 

پاسخگويان ميزان  آشـنايي خـود بـا مقـررات كتابخانـه را در سـطح           % ٢/٦٤ تا   ٧/٤٧
، سـاعت كـار كتابخانـه    %)٢/٦٤(شـرايط عـضويت      کـه شـامل    بودنـد  خوب ارزيابي نمـوده   

، %)٣/٥١(، كپــي %)٥/٤٥(، جريمــه تــأخيري %)٤٥(، تعـداد و مــدت امانــت كتـاب   %)١/٥٨(
 يتيبيشترين درصـد نارضـا    . بود %)٨/٥٣(و منابع مرجع    %) ٧/٤٧(، نشريات   %)٢/٤٩ (نامه پايان
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ن ي ـ ايمطالعـه و بررس ـ شـايد بتـوان بـا    . در زمينه تعداد و مدت امانت كتـاب بـود       %) ٢٩/٢٥(
، )١٣٧٢( در پـژوهش ارتجـائي   .ش داد يافـزا  را   انادتجويان و اس ـ   ميزان رضايت دانـش    مورد،
پاسخگويان از مقررات امانت كتاب در كتابخانه مركزي ناراضـي بودنـد و مهـم تـرين         % ٤١

 .عه  گذاشتن كارت دانشجويي در موقع امانت بوديدليل اين نارضايتي آنها اجبار  در به ود
 تـا  »زياد«ا منابع تخصصي رشته خود را ب پاسخگويان ميزان آشنايي     %٤٤تا   ١٥,٣بين  

 هاي ه، نشري%٢٨كه به تفكيك نوع منبع شامل كتب لاتين بودند   گزارش نموده  »بسيار زياد «
، اسـناد و  %٢٣ هـا نامـه ، پايـان %٤٤ فارسـي  هـاي با، كت %٢٨ فارسـي    هـاي   ه، نـشري  %٣/٢٩لاتين  

 . د باشيم% ٥/٣٥و اينترنت % ٢/١٧، مواد سمعي و بصري %٣/١٥مدارك 
 
 
 گيرينتيجه

جدا از نارضايتي استادان و دانشجويان در زمينه كميت و كيفيت منابع و نيـز كميـت       
و كيفيت برخي از خدمات ارائه شده توسط كتابخانه مركزي كـه در ايـن پـژوهش مـشهود          

 موجـود در   و دانشجويان از كليه منابع و امكانات استادانگيري برخي از     عدم بهره  ،باشدمي
 موجبـات كـاهش   ، به سهم خود)به دليل نداشتن مهارت و يا دانش لازم        (خانه مركزي   كتاب
 منـابع   ازاصـولي    يهـا ريزيرا فراهم ساخته كه اميد است با برنامه       وري كتابخانه مركزي    بهره

 ، البته.ست يافتد يوري بالاتر، مواد و تجهيزات  موجود در كتابخانه به بهره     علمي، انساني 
وري در كتابخانـه  ت بخشي از كاستيهاي موجود كـه موجبـات كـاهش بهـره        بايد توجه داش  

ت و كيفيـت و خـدمات ارائـه         كمي فراهم مي آورد، متوجه   را    دانشگاه مورد مطالعه   مركزي
مربـوط  مراجعـان از منـابع موجـود         بهينـه    ةبـه اسـتفاد   ديگـر   بخـش   . شده در كتابخانه است   

وري سـازماني و هـم رضـايت    شـود تـا هـم بهـره    انديشي   چاره دبايدر مورد آن     كه   دباش مي
 . ارتقا يابدبيش از پيش  ،مشتريان در اين واحد دانشگاهي
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 ١٤١ / ... دانشگاه مركزي كتابخانه از كنندگان استفاده رضايت ميزان __________________

 

 منابع
 ، ترجمـه  رسـاني   اطلاع و   يسنجش عملکرد در خدمات کتابدار    . ابوت، کريستين   ـ  

 .ي جهاد سازندگي و خدمات علمرساني اطلاعمرکز : ، تهران)١٣٧٧ (يعليرضا بهمن آباد
 مركـزي  بررسي رضايت مراجعان از خدمات كتابخانـه «).  ١٣٧٢(، سوسن  ارتجائيـ  

 پزشـكي،  رساني اطلاعپايان نامه كارشناسي ارشد كتابداري و . «دانشگاه علوم پزشكي ايران   
 . پزشكيرساني اطلاعدانشگاه علوم پزشكي ايران، دانشكده مديريت و 

 يمات کتابخانـه مرکـز   ميزان رضايت دانـشجويان از خـد       يبررس«. ، فريبرز يدرودـ  
 دانشگاه رساني اطلاع و يارشد کتابدار يپايان نامه کارشناس. »ي امام خمينيالملل دانشگاه بين 
 .١٣٧٧، يآزاد اسلام

 دانـشگاه علـوم     ي نگـرش اعـضا هيئـت علم ـ       يبررس ـ «).١٣٧٦ (يعل ـ  ، محمد يطبسـ  
پايـان  . » وابستهيها  زاهدان نسبت به عملکرد کتابخانه  ي و درمان  ي و خدمات بهداشت   يپزشک

 ايـران،  ي، دانشگاه علوم پزشک   ي پزشک رساني  اطلاع و   ي ارشد رشته کتابدار   ينامه کارشناس 
 .ي پزشکرساني اطلاعدانشکده مديريت و

 سـازمان مطالعـه و تـدوين کتـب       : تهـران  »کتابخانـه اداره  «).  ١٣٧٦ (طاهره ،يعلومـ  
 .انتشارات سمت:يعلوم انسان
 ميـزان رضـايت مراجعـان از خـدمات کتابخانـه      يبررس ـ«). ١٣٧٨(، نـسرين  يقربـان ــ  

، رسـاني  اطـلاع  و   ي ارشـد کتابـدار    يپايان نامه کارشناس  . »مؤسسه ژئوفيزيک دانشگاه تهران   
 .دانشگاه تهران

ــ  ــ«). ١٣٧٥(، محمــد يمحمــدـ ــ( رضــايت مراجعــانيبررس ــشجويان کارشناس  يدان
پايـان  . »)يغير پزشـک (  تهران مستقر در يهاي دانشگاه آزاد اسلام     از خدمات کتابخانه  )ارشد

 .ي، دانشگاه آزاد اسلامي ارشد کتابدارينامه کارشناس
 از خدمات كتابخانـه     كنندگان  استفادهرضايت  ). "١٣٨٣(موسوي، شوشتري مژگان    ـ  

مركـز اطلاعـات و مـدارك     : رسـاني   اطلاعفصلنامه  ". مركز اطلاعات و مدراك علمي ايران     
 . )هار و تابستانب(٤ و ٣، شماره١٨علمي ايران، دوره
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ميزان رضـايت مراجعـان از خـدمات      «). ١٣٨٣(ان  ي جهان يمهراد، جعفر و محمد عل    ـ  
فـصلنامه كتابـداري و اطـلاع سـاني     . » صـنعت نفـت تهـران   رسـاني   اطـلاع كتابخانه و مراكـز     

 .٢ ، شماره٧پزشكي، جلد
 

- Grace C., ling C. Y. and Chun lam l. M. (١٩٨۴). Information-
Seeking Behavior of Health Professional in Hong Kong: a survey of 
thirthy-seven hospitals. Bull Med Lib Ass, vol, ١. pp. ٣٩٢ -٣٨٢. 
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