
  
  ٩٥ / ... کنندگان استفاده رضايتمندي بر مؤثر عوامل و ميزان بررسي __________________

  

  ...کنندگان  بررسي ميزان و عوامل مؤثر بر رضايتمندي استفاده

  
  
  
  
  

  
کنندگان از  بررسي ميزان و عوامل مؤثر بر رضايتمندي استفاده

رساني و کتابخانه مرکزي  رساني مرکز اطلاع خدمات بخش اطلاع
  دانشگاه فردوسي مشهد

  
  ١وجيهه حسيني
  ٢اکرم فتحيان

  چکيده
زان و عوامل مؤثر بر رضـايتمندي اسـتفاده کننـدگان از    بررسي مي پژوهش حاضر با هدف     

رساني کتابخانه مرکزي دانشگاه فردوسي بـه روش پيمايـشي و بـا اسـتفاده از       خدمات بخش اطلاع  
رشته، مقطع و محل فعاليت مراجعان، امکان       در اين پژوهش، متغيرهاي     . پرسشنامه انجام شده است   

زيکي بخش و نقش کتابدار در جستجو، بازيابي و آموزش دسترسي به منابع الکترونيکي، تجهيزات في
 که به قصد جستجو و بازيابي اطلاعات  استديافرجامعة آماري، شامل کلية ا    . کاربران بررسي شد  

  .  نفر به عنوان نمونه انتخاب شدند۷۰، »مورگان«اند که بر اساس جدول  کردهبه اين بخش مراجعه 
حد زيادي از امکان دسترسي بـه منـابع الکترونيکـي و            نتايج پژوهش نشان داد کاربران تا       

اند؛ اما از تجهيزات فـراهم شـده و    ها و مهارتهاي اطلاعاتي و ارتباطي کتابدار رضايت داشته   پايگاه
  .اند ساعت کار بخش، ناراضي بوده

  .رساني، دانشگاه فردوسي مشهد رضايتمندي، خدمات بخش اطلاع: ها کليدواژه
  

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  . مشهدي دانشگاه فردوسي و اطلاع رساني ارشد کتابداري کارشناسيدانشجو. ١
  .رساني دانشگاه فردوسي مشهد و اطلاع ي ارشد کتابداري کارشناسيدانشجو. ۲
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  مقدمه
 اجتماعي، اقتصادي، فرهنگـي و سياسـي       ةرساني در توسع     و مراکز اطلاع   ها  کتابخانه

 را منـابع اطلاعـاتي  انـد   بـوده  همـواره درصـدد    متـصديان آنهـا   دارنـد و ييجامعه نقش بـسزا  
  .خدمات ارائه دهند به مراجعان خود گردآوري كنند و 

ز كتابهـا،   رسـاني، اعـم ا      امروزه حجم انبوهي از اطلاعات، در انواع ابزارهاي اطـلاع         
هـا در   هاي ادواري و منابع پيوسته و ناپيوسته الكترونيكي در دسترس است و كتابخانـه       نشريه

كنار بخشهاي مختلف، بخشي را براي ارائه خدمات الكترونيكي بـه كـاربران خـود در نظـر                
  : شود، مانند در اين بخش، خدمات متفاوتي ارائه مي. گيرند مي

  اطلاعاتيهاي دسترس پذير ساختن پايگاه •

 نياز کاربرانمورد  و منابع الکترونيکي ها هجستجوي مقال •

 آموزش استفاده از منابع الکترونيکي و ارتقاي سواد اطلاعاتي کاربران •

هــاي  انجـام جـستجو توسـط کتابــدار در شـرايطي کـه کـاربران بــا منـابع و پايگـاه         •
  .اطلاعاتي آشنايي کافي ندارند

اسخگويي به نيازهاي اطلاعاتي کـاربران اسـت،       از آنجا که هدف اصلي کتابخانه، پ      
اي در کتابخانـه، ابـزاري    رايانـه ت بررسي ميزان رضايت استفاده کننـدگان از منـابع و خـدما    
به همـين منظـور،    .شود شناخته ميارزشمند براي تداوم يا تحول در چگونگي ارائه خدمات          

 مرکـزي  ةي کتابخان ـرسـان  بخـش اطـلاع  خـدمات   کاربران از پژوهش حاضر، ميزان رضايت 
  .را بررسي نموده استبر اين رضايتمندي مؤثر وامل عمشهد و  دانشگاه فردوسي

  
  پيشينة پژوهش

 آغـاز  ۱۹۴۰ از سـال    ،بررسي ميزان رضايت استفاده کننـدگان از خـدمات کتابخانـه          
 موجود است، اما اواخـر  ۱۹۳۰ها از دهه  سنجي در کتابخانه   يتهايي از کم   گرچه نمونه ا. شد
  ).۱۹۰ ، ص۱۳۸۵مرادمند،  (هاستگونه پژوهش  براي رشد ايني عطفة نقط۱۹۶۰ه ده
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ــارکوران« ــود از  ) ۲۰۰۱( »ک ــژوهش خ ــاربر در ۶۳۰۰در پ ــنعتي در  ۲۰ ک ــه ص  حرف
اي و نيـز خـدمات شـبکه اي        ميـزان رضـايت کـاربران از خـدمات کتابخانـه           ةمريکا دربـار  آ

رسـاني صـرف    ن بخش خدمات اطلاع   از وقت کارمندا   %۱۶ نتايج نشان داد  . نظرسنجي نمود 
 %۶۸همچنــين . شــود  مــياطلاعــات تجزيــه و تحليــل و روزآمــد کــردن ،بــه دســت آوردن

 دريافـت کننـد و فقـط تعـداد کمـي      دادند اطلاعات خارجي را شخصاً    کارمندان ترجيح مي  
. كمـك دريافـت كننـد   اي     از کارکنان بخش اطلاعات و يا خدمات کتابخانـه         داشتندانتظار  

ي از خـدمات  م ـ بيـشتر كـاربران بـه ميـزان ك    ،داشـتند تابخانـه  هـا ك   هسـس ؤ اين م  %۵۰اگر چه   
دادند منـابع الكترونيكـي را از طريـق اينترانـت و          كردند و ترجيح مي     اي استفاده مي    كتابخانه

  . اينترنت دريافت كنند
 كيفيـت  ، انجـام گرفـت  LibQual و با كمك ابـزار     ۲۰۰۵در پژوهشي كه در اكتبر      

در اين پژوهش، علاوه بـر دسترسـي    . تعيين شد هاي بهبود وضعيت كتابخانه     خدمات و روش  
 توسـط كتابخانـه كـويين در كانـادا     ۲۰۰۴كيفيت خدمات، با پژوهش مشابهي كـه در سـال         

  . اي صورت گرفت انجام شد، مقايسه
 نفـر  ۳۱۶۰ سؤال در سايت كتابخانه قرار داده شـد و       ۲۷اي با     بدين منظور، پرسشنامه  

يان كارشناســي، كارشناســي ارشــد، كارمنــدان دانــشگاه، كارمنــدان كتابخانــه و  از دانــشجو
نتايج به دست آمـده نـشان داد كاركنـان دانـشگاه و     . اعضاي هيئت علمي به آن پاسخ دادند 

امـا ميـزان رضـايت دانـشجويان     . اعضاي هيئت علمي از خدمات ارائه شـده رضـايت دارنـد          
اجعان كتابخانـه از وضـعيت دسترسـي بـه رايانـه،      مر. كارشناسي در سطح پاييني قرار داشت     

  . افزار رضايت چنداني نداشتند اينترنت و نرم
 كتابخانه دانشگاهي مونـاش بـراي بررسـي ميـزان كـاربران از كيفيـت        ۲۰۰۷در سال   

خدمات كتابخانه، پژوهشي را انجام داد كه چهارمين بررسي در مورد رضايت كاربران ايـن      
ابــزار .  انجــام گرفــت۲۰۰۵ و ۲۰۰۳، ۲۰۰۰ي قبلـي در ســالهاي  هــا بررســي. كتابخانـه اســت 

 نفر از كاربران به صورت اينترنتي در طول دو     ۳۹۹۳گردآوري اطلاعات، پرسشنامه بود كه      
 ۳۸نتايج به دست آمـده از ايـن پـژوهش بـا پژوهـشهاي مربـوط بـه         . هفته به آن پاسخ دادند    
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مقايـسه و مـشخص شـد ايـن كتابخانـه بـه       كتابخانه دانـشگاهي ديگـر در اسـتراليا و نيوزلنـد         
ها در سـطح   هاي ارتباطات، تسهيلات و تجهيزات، در مقايسه با ساير كتابخانه          استثناي حوزه 

هاي اين پژوهش نشان داد ميزان رضايت كاربران در مقايسه با  يافته. متوسط به بالا قرار دارد    
و %) ۳/۸۵(مينه نيـروي انـساني   بيشترين رضايت كاربران در ز  .  افزايش يافته است   ۲۰۰۵سال  

  . بوده است%) ۵/۶۷(كمترين رضايت در زمينه تسهيلات و تجهيزات كتابخانه 
در ايران نيز پژوهشهاي مختلفي در اين زمينه انجام شده است که در ادامه بـه برخـي    

  .از آنها اشاره مي کنيم
ن از  كننـدگا    بررسـي ميـزان رضـايت اسـتفاده        بـا هـدف   ) ۱۳۸۲(» موسوي شوشتري «

بـراي  . انجـام داد پژوهـشي را     ،مركـز اطلاعـات و مـدارك علمـي ايـران           ةخدمات كتابخان ـ 
كننـدگان كتابخانـه داده     نفري از استفاده٢٧٨اي تهيه و به نمونه       ها پرسشنامه  گردآوري داده 

 مركز هكنندگان به كتابخان  بيشترين مراجعه،با توجه به نتايج حاصل از تحليلهاي آماري       . شد
. دادنـد  شجويان مقطع تحصيلي كارشناسي از گروه آموزشي علوم انـساني تـشكيل مـي    را دان 

 ميانگين . بودنامه پايانه   انجام كارهاي پژوهشي و تهي     نه،هاي استفاده از كتابخا     بيشترين زمينه 
از خـدمات  را  سطح آگاهي پايين آنـان  ه،كنندگان از خدمات كتابخان ميزان آگاهي مراجعه  

مراجعان از خدمات   ميانگين رضايتمندي كلي). ٦١/٣٩(نشان داد    هكتابخان اينارائه شده در    
ــه شــده  ــود  ،ارائ ــرآورده شــدن نيازهــاي اطلاعــاتي      و) ٧٥/٨١ (زيــاد ب  ميــانگين كلــي ب

  . )٩٠/٣(  قرار داشتكنندگان از منابع اطلاعاتي در حد متوسط مراجعه
جعــان از خــدمات هــدف تعيــين ميــزان رضــايت مرابــا ) ۱۳۸۳ (»مهــراد و جهانيــان«

رسـاني شـرکت ملـي      شامل مرکز اطـلاع   (نفت تهران    رساني صنعت   کتابخانه و مراکز اطلاع   
 کتابخانه پژوهـشگاه صـنعت    ورساني شرکت ملي صنايع پتروشيمي    نفت ايران، مرکز اطلاع   

 و بـراي  بـود  از نـوع توصـيفي    و روش پـژوهش، پيمايـشي    . پژوهـشي را انجـام دادنـد      ) نفت
 عـضو مراکـز     ۶۲۵۰ ، مـورد مطالعـه    هجامع ـ. اسـتفاده شـد   ه   از پرسـشنام   گردآوري اطلاعات 

نـسبت رضـايت مراجعـان زن و    در ايـن پـژوهش،   . شـد  را شامل مي رساني و کتابخانه      اطلاع
مرد، نسبت رضايت مراجعـان بـا مـدارک مختلـف و نـسبت رضـايت مراجعـان سـه مرکـز،              
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رسـاني و کتابخانـه در    کـز اطـلاع   ميزان رضايت از مرا  دادنتايج تحقيق نشان    . گرديدبررسي  
بـه رفتـار و تـوان کتابـداران و          ) %۷۸(رضـايت   ميزان  بيشترين   .قرار دارد ) %۷۳(سطح خوبي   

  .بوداز منابع بخش مرجع ) %۶۷(رضايت ميزان کمترين 
ــصويري قمــصري « ــاوه و ت ــوان  ) ۱۳۸۳ (»رادب ــا عن ــزان«پژوهــشي ب ــايتمندي  مي رض
.  انجـام داده انـد  »پژوهشکده مهندسي جهاد کشاورزيکنندگان از خدمات کتابخانه   استفاده

اسـتفاده    توصيفي و ابزار گردآوري اطلاعـات پرسـشنامه بـود كـه ميـان همـه                ،نوع پژوهش 
ــه توزيــع شــد     ــدگان و كاركنــان كتابخان ــژوهش نــشان داد بيــشترين     . كنن ــه هــاي پ يافت

 از ميـان منـابع   .انـد  داشـته كنندگان از خدمات، مدرك تحصيلي كارشناسي و بـالاتر     استفاده
 لاتـين  هـاي  هاطلاعاتي موجود در كتابخانه، كتابهاي لاتين بـالاترين ميـزان رضـايت و نـشري        

از ميان خدمات ارائه شـده، بيـشترين     . بالاترين ميزان نارضايتي را به خود اختصاص داده اند        
ايش مـنظم  هاي كتابخانه و بيشترين ميـزان نارضـايتي بـه افـز      ارائه تازهةميزان رضايت به نحو 

از تجهيزات موجود و كاركنان كتابخانـه اظهـار         ،  كنندگان استفاده. مجموعه اختصاص دارد  
  .اند رضايت كرده

ميزان رضايت مراجعان از خدمات      «در پژوهش خود با عنوان    ) ۱۳۸۴ (»مقدم مرادي«
 ميـزان رضـايت   »ي مركزي دانشگاه شهيد چمران اهـواز و علـوم پزشـكي اهـواز            ها  کتابخانه
از نوع توصيفي و ابزار     روش تحقيق، پيمايشي و    .را بررسي نمود  ها   عان از اين كتابخانه   مراج

ضايت مراجعـان از بخـشهاي مختلـف كتابخانـه     رميزان . بودگردآوري اطلاعات، پرسشنامه  
بررسي و سپس در اين پژوهش  و سالن مطالعه كتابخانه، ها هشامل بخش امانت، مرجع، نشري

نتايج تحقيق نشان داد ميان . شدجعان از اين كتابخانه ها با هم مقايسه  ميزان رضايت كلي مرا   
 ميـان رشـته تحـصيلي و    ،همچنـين . رضايت مراجعان از اين دو كتابخانه تفاوتي وجود ندارد 

  .  معنادار مشاهده نشده استاي  رابطه،ميزان رضايت مراجعان
يت دانــشجويان از ميــزان رضــا«عنــوان بــا پژوهــشي ) ۱۳۸۶ (»زمــاني و الــه داديــان«

روش .  انجـام دادنـد  »هاي علوم تربيتي و مركزي دانشگاه اصفهان       اي كتابخانه  خدمات رايانه 
هـاي علـوم    تحقيق آنها پيمايشي و جامعه آماري شامل دانشجويان مراجعه كننده به كتابخانه        
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ان  نفـر از دانـشجوي  ۱۰۰نمونه آماري ايـن پـژوهش نيـز    و  تربيتي و مركزي دانشگاه اصفهان      
فاده پرسـشنامه اسـت   از ابـزار    هـا    آوري داده  جمـع بـراي    .بـود ها   مراجعه كننده به اين كتابخانه    

ثير رايانـه بـر ارائـه خـدمات      أنتايج تحقيق نشان داد نگـرش دانـشجويان در مـورد ت ـ           . گرديد
 از جملـه  ، دسترسي آسـان و سـريع بـه منـابع اطلاعـاتي گونـاگون      واي، مثبت بوده   كتابخانه
در هر دو كتابخانه نواقص و . استبوده اي نسبت به نظامهاي سنتي       نظامهاي رايانه  هايامتياز

 افـزايش منـابع   ةهايي در زمين ـ اي مشاهده شد و در پايان توصيه  كاستيهايي در امكانات رايانه   
رايانه اي، آموزش مراجعان، غنـي و روزآمـد كـردن منـابع و تقويـت و تـرويج امانـت بـين              

   .ديدگراي ارائه  كتابخانه
بـه منظـور ارزيـابي ميـزان رضـايت          در پـژوهش خـود      ) ۱۳۸۶(» رئيسي و ابراهيمـي   «
منابع موجود و خدمات ارائه شـده در کتابخانـه مرکـزي دانـشگاه علـوم           کنندگان از   استفاده

ارشد و دکتري مقاطع کارشناسي بين استادان و دانشجويان    را   پرسشنامه   ٤٠٠پزشکي ايران،   
 و بـه  ١٣٨٣ايـن مطالعـه در شـهريور و مهـر       . کردندانه مرکزي توزيع    کننده به کتابخ   مراجعه

هـاي  يافتـه .  پرسـشنامه بـود    ،ابزار گـردآوري اطلاعـات    . شد انجام    پيمايشي -روش توصيفي 
 جوابگوي نيازهاي اطلاعـاتي مراجعـان   ، مرکزيةپژوهش نشان داد منابع موجود در کتابخان 

را در پـي  عداد آنها نارضايتي افراد مورد پـژوهش    بيش از ت   ،نيست و به روز نبودن اين منابع      
ت علمــي و دانــشجويان در انجــام ئــاعـضاي هي   بــه دليــل نــاتواني برخــي ازدر ضـمن،  .دارد

 و احتمـالاً دريافـت نکـردن کمـک      ياي و يا دسترسي به منابع الکترونيک        جستجوهاي رايانه 
وري در کتابخانـه   ارتقـاي بهـره  لذا بـه منظـور    . شود  بهينه نمي  ةاستفاداز منابع موجود    کافي،  

شود ضمن اصلاح فراينـدهاي کـاري،      کنندگان، توصيه مي   مرکزي و جلب رضايت مراجعه    
 آشنايي با منابع و امکانـات موجـود در کتابخانـه و    ةهاي کوتاه مدت آموزشي در زمين      دوره

 .ت علمـي و دانـشجويان برگـزار گـردد    ئ ـبـراي اعـضاي هي  ، اي چگونگي جستجوهاي رايانه  
همچنــين، آمــوزش کتابــداران و دســتياران آنهــا در کمــک رســاني مــؤثرتر بــه اســتادان و   

  .گردد  توصيه مي،اي دانشجويان در زمينه جستجوهاي رايانه



  
  ١٠١ / ... کنندگان استفاده رضايتمندي بر مؤثر عوامل و ميزان بررسي __________________

  

 ميزان رضايت کاربران از ،بررسي هاي انجام شده بيانگر آن است که بيشتر پژوهشها
ميـزان رضـايت   الي اسـت کـه   ايـن در ح ـ . اند كردهخدمات کتابخانه را به طور کلي بررسي      

ها تنها در برخي پژوهشها مـورد سـنجش قـرار گرفتـه      کاربران از خدمات رايانه اي کتابخانه  
  .است

  
  پژوهشدفهاي ه

ثر بر رضايتمندي ؤبررسي ميزان و عوامل ماين است که با     اين پژوهش   هدف اصلي   
 مرکـزي دانـشگاه   رسـاني و کتابخانـه    رسـاني مرکـز اطـلاع       کنندگان از بخش اطـلاع     استفاده

  .، گامي در جهت بهبود کيفيت خدمات اين بخش برداردفردوسي مشهد
  :بندي کرد  زير دستهمعيارسه بر اساس مي توان نيز  فرعي اين پژوهش را هايهدف
بررســي تــأثير رشــته و مقطــع تحــصيلي بــر ميــزان رضــايت   :مراجعــاناز لحــاظ  . ۱
اجعــه کننـده ماننـد دانــشجويان،   گـروه هـاي مختلـف مر     تعيـين ميـزان رضــايت   ؛ مراجعـان 

  . ...پژوهشگران خارج از دانشگاه و 

  .ميزان رضايت مراجعان تعيين نقش کتابدار در :نيروي انسانياز لحاظ   .۲
 منـابع اطلاعـاتي بـر    ر امکـان دسترسـي بـه   بررسي تأثي :منابع و تجهيزات  از لحاظ     .۳

 بـراي  فـراهم شـده در کتابخانـه        بررسي ميزان امکانات و تجهيزات    ؛  ميزان رضايت مراجعان  
هـا از طريـق    تعيين ميزان دسترسي بـه منـابع اطلاعـاتي و پايگـاه    ؛  رساني   اطلاع  ارائه خدمات 
 .گيرند هايي که بيشتر مورد جستجو قرار مي شناسايي پايگاه؛ رساني بخش اطلاع

  
  ، نمونه و ابزار گردآوري اطلاعاتجامعه

 بـه قـصد جـستجو و بازيـابي اطلاعـات و         که  است ديافرکليه ا  اين پژوهش،    ةجامع
بـا مـشورت کتابـداران بخـش، بـرآورد تقريبـي از        . کرده انـد  مقالات، به اين بخش مراجعه      

 نفر بـه عنـوان جامعـه تعيـين و بـر اسـاس جـدول          ۸۵تعداد اعضاي جامعه صورت گرفت و       
گيـري   در ايـن پـژوهش، از روش نمونـه    .  نفر به عنوان نمونـه انتخـاب شـدند     ۷۰»  مورگان«

رسـاني مراجعـه     روز به بخش اطـلاع ۱۰تصادفي استفاده و به هر کاربري که در مدت زمان     



  
  ۲شماره ۱۲رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ١٠٢

 

 : تقـسيم شـدند  از سوي ديگـر، کـاربران بخـش بـه دو گـروه        . کرده بود، پرسشنامه داده شد    
و کـاربراني کـه از راهنماييهـاي    )  نفـر ۳۰(کاربراني که به تنهايي به جـستجو مـي پرداختنـد       

       .) نفر۴۰(تجو استفاده کرده بودند کتابدار براي جس
  

  گيري ابزار اندازهروايي و پايايي 
در اين مرحله، . گيري، پرسشنامه به آزمون گذاشته شد براي اثبات پايايي ابزار اندازه   

 نفر از کاربران که به صورت تصادفي انتخاب شده بودند، بـه پرسـشنامه پاسـخ دادنـد و                  ۲۰
بـر اسـاس نظرهـاي کـاربران، اصـلاحاتي در      .  نيز مطرح کردند  نظرها و پيشنهادهاي خود را    

هـاي   همچنين، از آنجا که تعدادي از سؤالها بـر اسـاس پرسـشنامه      . پرسشنامه صورت گرفت  
ها  اي کتابخانه پژوهشهاي قبلي در زمينة سنجش ميزان رضايتمندي کاربران از خدمات رايانه     

  .  تأييد مي شودگيري بيشتر طرح شده بود، پايايي ابزار اندازه
گيري، با استادان گروه کتابداري، مسئول و کارمنـدان           براي تعيين روايي ابزار اندازه    

  .رساني مشورت شد و نظرهاي آنان در پرسشنامه اعمال گرديد بخش اطلاع
  

  محدوديتهاي انجام پژوهش
 رساني  آشنا نبودن برخي از دانشجويان با خدمات بخش اطلاع . ۱
 اني براي توزيع پرسشنامهمحدود بودن بازة زم . ۲
 هاي اطلاعاتي در زمان توزيع پرسشنامه به طور موقت  قطع بودن برخي از پايگاه . ۳
  .کاهش تعداد کاربران به دليل برگزاري آزمون کارشناسي ارشد.   ۴
  

   پژوهشلهاياؤس
  رساني چيست؟ علّت مراجعه کاربران به بخش اطلاع. ۱
مکان دسترسـي بـه منـابع الکترونيکـي فـراهم      رساني ا  تا چه ميزان در بخش اطلاع     . ۲

 شده است؟
امکانــات و تجهيــزات را بــراي دسترســي بــه تــا چــه ميــزان  رســاني بخــش اطــلاع. ۳

 اطلاعات فراهم کرده است؟
بيـشتر مـورد   رسـاني،    هاي اطلاعاتي موجود در بخـش اطـلاع         پايگاهکدام يک از    . ۴

 استفادة کاربران قرار مي گيرد؟



  
  ١٠٣ / ... کنندگان استفاده رضايتمندي بر مؤثر عوامل و ميزان بررسي _________________

  

  ي پژوهشفرضيه ها
اي معنادار وجـود   بين رشتة تحصيلي کاربران و ميزان دستيابي آنان به منابع، رابطه   . ۱

 .دارد
بين مقطع تحصيلي کاربران و ميزان دستيابي آنان به منابع، رابطه معناداري وجـود        . ۲

 .دارد
کاربران دانشگاه به منابع اطلاعاتي و اربران خارج از دانشگاه دستيابي کبين ميزان . ۳
 . معنادار وجود داردي تفاوت،فردوسي
بين ميزان رضايت کاربراني که خود به تنهايي به جستجوي منابع مي پردازنـد، بـا         . ۴
 . تفاوت معناداري وجود دارد،کنند که انجام جستجو را به کتابدار واگذار ميگروهي 
 لاعاتي،به منابع اط آنان دستيابي کتابدار با کاربران و ميزان    مهارتهاي ارتباطي بين  . ۵
 .  معنادار وجود دارداي رابطه

 دسـتيابي  کتابـدار و ميـزان        توسـط  جـستجوي منـابع اطلاعـاتي     نحوة آموزش   بين  . ۶
 . معنادار وجود دارداي رابطهبه منابع، کاربران 
  

  ها  تحليل داده
هـا بـا رويکـرد تحليلـي و بـا اسـتفاده از آمـار توصـيفي و                 در اين بخش، تحليل داده    

اطلاعات جمعيت شناختي، اطلاعات به دست آمده   :  قسمت ارائه مي شود    استنباطي، در سه  
در . از پاسخ به سؤالهاي پژوهشي و اطلاعات مربوط به نتيجة آزمون فرضـيه هـاي پژوهـشي     

  .نهايت، يافته هاي حاصل از پژوهش، ارائه خواهد شد
  

  رساني چيست؟ علّت مراجعه کاربران به بخش اطلاع. ۱سؤال پژوهشي
  

  رساني توزيع فراواني نظرهاي کاربران در مورد علت مراجعه به بخش اطلاع. ۱-۱جدول 
  درصد  فراواني  علت مراجعه

  ۳/۹  ۷  تحصيل/ نبود يا کمبود کتابدار ماهر  در کتابخانة محل فعاليت. ۱
  ۷/۴۲  ۳۲  تحصيل/ هاي اطلاعاتي در کتابخانة محل فعاليت نبود يا کمبود پايگاه. ۲
  ۷/۱۴  ۱۱  اين کتابخانهمأنوس بودن با . ۳
  ۳/۳۳  ۲۵  تحصيل/ نزديک بودن اين کتابخانه به محل فعاليت. ۴
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علـت مراجعـه بـه بخـش     )  نفـر ۳۲(دهـد بيـشتر کـاربران     هاي جـدول نـشان مـي      داده
هاي اطلاعاتي در کتابخانه محل فعاليت يا تحصيل ذکر  رساني را نبود يا کمبود پايگاه       اطلاع

هـاي اطلاعـاتي مـورد نيـاز      هـاي مربـوط، پايگـاه    دهـد کتابخانـه   اين امر نـشان مـي   . کرده اند 
. اند هايي مطلع نبوده کاربران خود را در اختيار نداشته يا اينکه کاربران از وجود چنين پايگاه    
نزديـک بـودن ايـن    : ساير دلايل مراجعه کاربران بـه بخـش، بـه ترتيـب اولويـت عبارتنـد از          

أنوس بودن با اين کتابخانه و نبـود يـا کمبـود کتابـدار     کتابخانه به محل فعاليت يا تحصيل، م      
  . ماهر در کتابخانه محل فعاليت يا تحصيل

   

رساني امکان دسترسي به منابع       تا چه ميزان در بخش اطلاع     . ۲سؤال پژوهشي 
  الکترونيکي فراهم شده است؟

نابع، متغيرهاي نوع و تناسب زبان مدسترسي به منابع الکترونيکي براي بررسي امکان    
تاريخ انتشار و مدت زمان بازيابي منابع در نظر گرفتـه شـد کـه بـه تحليـل هـر يـک از آنهـا           

  . پردازيم مي
  توزيع فراواني نظرهاي کاربران در مورد زبان منبع. ۱ -۲جدول 

  درصد  فراواني  زبان منبع
  ۹/۶۲  ۴۴  فارسي. ۱
  ۶/۸  ۶  لاتين. ۲
  ۶/۲۸  ۲۰  هر دو. ۳
ثـر کـاربران، منـابع فارسـي را بـر منـابع لاتـين تـرجيح         دهـد اک  جدول فوق نشان مـي  

  . دهند مي
  (N=70)توزيع فراواني نظرهاي کاربران در مورد تناسب زبان منابع با نياز آنان . ۲ -۲ جدول

  درصد  فراواني  تناسب زبان منابع با نياز کاربران
  ۸۰  ۵۶  بلي. ۱
  ۱۰  ۷  خير. ۲
 نظر زباني، منابعي متناسـب بـا نيـاز خـود     دهد بيشتر کاربران از   نتايج جدول نشان مي   

  . اند دريافت کرده
  (N=70)توزيع فراواني نظرهاي کاربران در مورد تناسب تاريخ انتشار با نياز آنان . ۳ -۲جدول 

  درصد  فراواني  تناسب تاريخ انتشار منابع با نياز کاربران
  ۶۰  ۴۲  بلي. ۱
  ۹/۳۲  ۲۳  خير. ۲



  
  ١٠٥ / ... کنندگان استفاده رضايتمندي بر مؤثر عوامل و ميزان بررسي _________________

  

از نظـر تـاريخ انتـشار،    آن اسـت کـه اکثـر مراجعـان      هاي به دست آمده بيـانگر         داده
هـاي اطلاعـاتي از    دهد پايگاه اين امر نشان مي . منابعي متناسب با نياز خود دريافت کرده اند       

  .اند نيازهاي اطلاعاتي اکثر کاربران را برآورده سازند نظر پوشش زماني، توانسته
  (N=70)يابي منابع توزيع فراواني رضايت کاربران از زمان باز. ۴ -۲جدول 

  ميزان رضايت   بسيار زياد  زياد  متوسط  کم  بسيار کم
 از زمان بازيابي منابع

  فراواني  ۴  ۱۴  ۴۰  ۹  ۱
  درصد  ۷/۵  ۲۰  ۱/۵۷  ۹/۱۲  ۴/۱

هاي جدول، از آنجا که اکثر کاربران به طـور متوسـط از مـدت زمـان         بر اساس داده  
  . به روشني اظهار نظر نمودبازيابي منابع رضايت دارند، در اين رابطه نمي توان

  
تا چه ميزان کتابخانه امکانات و تجهيزات را براي دسترسي          . ۳سؤال پژوهشي 

  به اطلاعات فراهم کرده است؟
 متغيرهـاي تعــداد  ،رســاني  بخــش اطـلاع امکانــات و تجهيـزات بـراي بررســي ميـزان   

ظر گرفتـه شـده    و ساعت کار در نCDها، چاپگرها، ابزارهاي ذخيرة اطلاعات، رايت    رايانه
  . است

  
  
  
  
  
  
  
  

  توزيع فراواني ميزان رضايت كاربران از امكانات و تجهيزات. ١ـ١نمودار 
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هـا، چاپگرهـا، ابزارهـاي ذخيـره        دهـد اکثـر کـاربران از تعـداد رايانـه            نتايج نشان مي  
  .اند  نسبتاً ناراضي بودهCDاطلاعات و رايت 
  (N=70)کاربران از ساعت کار توزيع فراواني ميزان رضايت . ۱ -۳جدول 

  ميزان رضايت   بسيار زياد  زياد  متوسط  کم  بسيار کم
 از ساعت كار

  فراواني  1  14  26  14  10
  درصد  4/1  20  1/37  20  3/14

  
  . اند رساني ناراضي بوده بيشتر کاربران از ساعت کار بخش اطلاع

  
هاي اطلاعاتي موجود در بخـش        پايگاهکدام يک از    . ۴سؤال پژوهشي 

  گيرد؟ بيشتر مورد استفاده کاربران قرار ميرساني،  اطلاع
هـاي رايگـان تحـت وب و     ، پايگـاه طور که در نمـودار نـشان داده شـده اسـت        همان

  . ها استفاده شده اند پايگاه نمايه، بيشتر از ساير پايگاه
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  اتيهاي اطلاع گاهيتوزيع فراواني ميزان استفاده از پا. ۲ـ ۱نمودار 

پایگ    اه ھ    ای اطلاع    اتی  
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 هاي اطلاعاتي پايگاه

هاي  مجله
رايگان 
 تحت وب

هاي  پايگاه
رايگان 
 تحت وب

 نمايه



  
  ١٠٧ / ... کنندگان استفاده رضايتمندي بر مؤثر عوامل و ميزان ررسيب _________________

  

  ها آزمون فرضيه
اي معنادار  بين رشتة تحصيلي کاربران و ميزان دستيابي آنان به منابع، رابطه          : ۱ فرضيه
، رابطة بين رشته تحصيلي دانشجويان و ميزان دستيابي آنان به منابع ۳ -۱نمودار  .وجود دارد
 اجتماعي همان طور که مشخص است، بيشتر کاربران گروه علوم انساني و         . دهد  را نشان مي  

در گـروه علـوم پايـه،    . به ميزان زيادي منابع مورد نظر خود را به دسـت آورده انـد   %) ۹/۵۶(
کـاربران در گـروه فنـي ـ     % ۶/۶۳همچنـين  . اند را انتخاب کرده» متوسط«همه کاربران پاسخ 

مهندسي و همه کاربران گروه کشاورزي، به ميزان کمـي بـه منـابع مـورد نيـاز خـود دسـت               
   .اند يافته

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ميزان دستيابي كاربران به منابع به تفكيك رشته تحصيلي. ۳ـ۱نمودار 
  

  
  

رش         تھ تحص         یلی
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  علوم انساني و اجتماعي      علوم پايه             ورزي     فني ـ مهندسي    كشا
 رشته تحصيلي

ک    م
متوس      ط
زی    اد
بس       یار زی       اد 



  
  ۲شماره ۱۲رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ١٠٨

 

  آزمون فرضيه
 (N=70)آزمون رابطه بين رشته تحصيلي دانشجويان و ميزان دستيابي آنان به منابع مورد نياز. ۱ -۴جدول

  رابطه ميزان دستيابي 
  به منابع با متغير

P 
significance 

Chi-square  
  )نمره مجذور کاي(

df 
  )درجه آزادي(

  ۱۶  ۱۴۴/۱۰۴  ۰  رشته تحصيلي
  

آزمون مجذور کاي، يک آزمون آمار استنباطي است که براي بررسـي روابـط بـين           
در ايـن  ). ١١٩، ص ١٣٨٤واگـان،  (دو متغير با داده هاي اسمي يا رتبـه اي بـه کـار مـي رود       

عني نبودن رابطه بـين دو متغيـر را    احتمال درست بودن فرض صفر است؛ ي pآزمون، مقدار
 فـرض صـفر رد مـي شـود و در نتيجـه بـا تأييـد فـرض مخـالف،           >۰۵/۰pاگر. دهد  نشان مي 

  .   توان نتيجه گرفت بين متغيرها رابطه وجود دارد و فرضيه تأييد مي شود مي
در اين فرضيه نيز به اين دليل که رشته تحصيلي يک متغير اسـمي و ميـزان دسـتيابي               

اي است، براي بررسي رابطه بـين آنهـا از ايـن آزمـون اسـتفاده          ن به منابع متغيري رتبه    کاربرا
 به دست آمد و ايـن مقـدار    ۰ برابر با    Pدهد، مقدار     چنانكه جدول فوق نشان مي    . شده است 

به عبـارت  . بنابراين، فرض صفر رد و فرض مخالف تأييد مي گردد  .  کوچکتر است  ۰۵/۰از  
  .  بران در ميزان دستيابي آنها به منابع تأثيرگذار استديگر، رشتة تحصيلي کار

 اي  بين مقطع تحـصيلي کـاربران و ميـزان دسـتيابي آنـان بـه منـابع، رابطـه                  :۲فرضيه  
 .معنادار وجود دارد

رابطه بين مقطع تحصيلي کاربران و ميزان دسـتيابي آنـان بـه منـابع، در نمـودار ذيـل             
دهـد، در مقطـع کارشناسـي بيـشتر کـاربران بـه           يها نشان م    چنانكه داده . مشخص شده است  

ميزان زيادي منابع مورد نياز خود را به دست آورده اند؛ در حالي که در مقطـع کارشناسـي             
  .محدود بوده است% ۳/۵۳  به ميزانارشد، دستيابي بيشتر کاربران

  
  
  
  



  
  ١٠٩ / ... کنندگان استفاده رضايتمندي بر مؤثر عوامل و ميزان بررسي _________________

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   تحصيليميزان دستيابي كاربران به منابع به تفكيك مقطع. ۴ـ۱نمودار
 آزمون فرضيه

  (N=70)آزمون رابطه بين مقطع تحصيلي دانشجويان و ميزان دستيابي آنان به منابع . ۱ -۵جدول 
  رابطه ميزان دستيابي 

  به منابع با متغير
P 

significance 
Chi-square  

  )نمره مجذور کاي(
df 

  )درجه آزادي(
  ۸  ۳۷/۶۶  ۰  مقطع تحصيلي

  
حصيلي کاربران و ميزان دستيابي آنان بـه منـابع مـورد    رابطه بين مقطع ت براي بررسي   

 به دست مـي آيـد و   ۰ برابر pمطابق جدول، مقدار . نياز، از آزمون مجذور کاي استفاده شد 
پس نتيجه مي گيـريم کـه  مقطـع تحـصيلي دانـشجويان در      . بنابراين فرضيه پذيرفته مي شود    

  .دستيابي آنها به منابع مؤثر استميزان 
کاربران به منابع اطلاعاتي و  اربران خارج از دانشگاه     دستيابي ک ين ميزان   ب :۳فرضيه  
  . معنادار وجود داردي تفاوت،دانشگاه فردوسي
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  ۲شماره ۱۲رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ١١٠

 

  :آزمون فرضيه
به منابع اطلاعاتي و  آزمون معناداري بين ميزان دستيابي کاربران خارج از دانشگاه. ۱-۶جدول 

  N=70)(کاربران دانشگاه فردوسي 
تيابي رابطة ميزان دس

  به منابع با متغير
P 

significance 
Mann-

Whitney U  Wilcoxon W z 

  -۵۸۴/۱  ۱۰۵  ۹۰  ۱۱۳/۰  محل فعاليت
) غير مرتبط(براي سنجش فرضية تفاوت ميان دو جامعة مستقل » مان ـ ويتني «آزمون 

، ص ۱۳۸۴واگـان،  (زماني که داده ها در مقياس اسمي يا رتبه اي هستند، بـه کـار مـي رود            
کـاربران خـارج   (براي تعيين رابطة معنادار ميان دستيابي به منابع در دو گروه کاربران    ). ۲۱۴

 pمقدار . استفاده شده است» مان ـ ويتني«از آزمون ) از دانشگاه و کاربران دانشگاه فردوسي
بنابراين، فرضـيه سـوم رد مـي شـود و ايـن نـشان       . است ۱۱۳/۰به دست آمده از اين آزمون 

  . ين ميزان دستيابي دو گروه کاربران به منابع، تفاوتي معنادار وجود ندارددهد که ب مي
کاربراني که خود به جستجوي منـابع مـي پردازنـد، بـا          دستيابي  بين ميزان    :۴فرضيه  

 . معنادار وجود داردي تفاوت،کنند آنان که انجام عمليات جستجو را به کتابدار واگذار مي
  آزمون فرضيه

، اسمي و متغير ميزان دستيابي بـه    )کتابدار يا کاربر  ( فرد جستجوگر    از آنجا که متغير   
  . استفاده مي شود» مان ـ ويتني«منابع، رتبه اي است؛ براي بررسي اين فرضيه، از آزمون 

  و ميزان دستيابي به منابع) کتابدار يا کاربر(آزمون معناداري رابطه بين فرد جستجوگر . ۱ -۷جدول 
ميزان بين رابطة 

  و يابي به منابع دست
P 

significance 
Mann-

Whitney U  
Wilcoxon 

 W z 

  فرد جستجوگر 
  -۱۴۶/۰ ۵۳ ۵۰ ۸۸۴/۰  )کتابدار يا کاربر(

  
بنـابراين، فرضـيه رد   .  بـه دسـت آمـد   ۸۸۴/۰ برابـر بـا   pدر آزمون اين فرضيه، مقدار   

 تجوي منـابع کـاربراني کـه خـود بـه جـس     دهد که بين ميزان دسـتيابي   شود و اين نشان مي  مي
، تفـاوت  کننـد  پردازند، با آنـان کـه انجـام عمليـات جـستجو را بـه کتابـدار واگـذار مـي               مي

  .معناداري وجود ندارد



  
  ١١١ / ... کنندگان استفاده رضايتمندي بر مؤثر عوامل و ميزان بررسي __________________

  

بـه منـابع    آنـان  دسـتيابي  کتابدار با کاربران و ميزان مهارتهاي ارتباطي بين   :۵فرضيه  
  .  معنادار وجود دارداي  رابطهمورد نياز،
  

  آزمون فرضيه
  . طه موجود در اين فرضيه، از آزمون مجذور کاي استفاده شده استبراي بررسي راب

  (N=70)آزمون رابطه بين مهارتهاي ارتباطي کتابدار و ميزان دستيابي کاربران به منابع . ۱ -۸جدول 
  رابطه ميزان دستيابي 

  :هايبه منابع با متغيركاربران 
P 

significance 
Chi-square  

  )نمره مجذور کاي(
df 

  )زاديدرجه آ(
  ۲۴  ۶۴۹/۱۸۶  ۰  ميزان رضايت از تلاش کتابدار
  ۲۰  ۹۶۵/۱۱۵  ۰  ميزان رضايت از برخورد کتابدار

  
 است، فرضـيه صـفر رد و   ۰۵/۰ به دست آمده در هر دو متغير کمتر از    pاز آنجا که    

کتابـدار بـا کـاربران و ميـزان      فرضيه مخالف تأييد مي شـود؛ يعنـي بـين مهارتهـاي ارتبـاطي        
  .اي معنادار وجود دارد ان به منابع مورد نياز، رابطهدستيابي آن

و بـه کـاربران   کتابدار  توسط جستجوي منابع اطلاعاتينحوة آموزش  بين   :۶فرضيه  
  . معنادار وجود دارداي  رابطهدستيابي آنان به منابع مورد نياز،ميزان 

  
  :آزمون فرضيه

ي توسـط کتابـدار و     براي بررسي رابطه بين نحوة آموزش جـستجوي منـابع اطلاعـات           
  . ميزان دستيابي کاربران به منابع، از آزمون مجذور کاي استفاده مي شود

ميزان  کتابدار و توسط جستجوي منابع اطلاعاتيآزمون رابطه بين نحوة آموزش . ۱ -۹جدول 
   به منابعکاربراندستيابي 

  رابطه ميزان دستيابي 
  به منابع با متغير

P 
significance 

Chi-square  
  )نمره مجذور کاي(

df 
  )درجه آزادي(

  ۱۶  ۱۴۶/۷۸  ۰   کتابدارآموزشميزان 
  

دهـد و ايـن بيـانگر آن      به دست آمده از اين آزمون مقدار صفر را نـشان مـي         Pعدد  
است که فرضية ششم پذيرفته شده و  بين نحوة آموزش جـستجوي منـابع توسـط کتابـدار و       

  .معنادار وجود دارداي  ميزان دستيابي کاربران به منابع، رابطه



  
  ۲شماره ۱۲رساني ـ جلد  كتابداري و اطلاع / ١١٢

 

  ها نتايج و يافته
يکي از هدفهاي ايـن پـژوهش، بررسـي تـأثير امکـان دسترسـي بـه منـابع اطلاعـاتي                  

دهـد رضـايت    يافته هاي به دست آمـده نـشان مـي      . دريافتي بر ميزان رضايت مراجعان است     
د مطلـوب  کاربران در زمينة زبان منابع، تاريخ انتشار و تناسب با نيـاز اطلاعـاتي آنهـا در ح ـ                

بوده است؛ اما براساس پاسخهاي به دسـت آمـده، در زمينـة ميـزان رضـايت از مـدت زمـان          
شـايد علـت ايـن امـر را بتـوان تـأثير       . بازيابي منابع نمـي تـوان قـضاوت درسـتي ارائـه نمـود         

گرهايي مانند سرعت اينترنت، موضوع مورد بررسي و مهارت کـاربر در جـستجوي              مداخله
  . اطلاعات، دانست

انـد در   انـد، توانـسته   فته ها نشان داد کاربراني که به منابع فارسي يا لاتين نياز داشته             يا
دهـد در ايـن بخـش     اين امـر نـشان مـي   . حد مطلوب به منابع متناسب با نياز خود دست يابند    

براي کاربران امکان دسترسي به منابع فارسي و لاتين مورد نياز به طور مناسـبي فـراهم شـده      
در بررسي ميزان رضايت کـاربران  ) ۱۳۸۲ (»موسوي شوشتري« حالي است که اين در . است

هاي اطلاعاتي، به اين نتيجه مي رسد که بيشترين ميزان رضايت در بين کاربران، به        از پايگاه 
از سوي ديگـر، رضـايت کـاربران از تناسـب     . بوده استمربوط جستجوي اطلاعات فارسي   
رسـاني   هـاي اطلاعـاتي بخـش اطـلاع     شش زمـاني پايگـاه    دهد پو   تاريخ انتشار منابع نشان مي    

» منـصوريان «. توانسته است تا حد زيـادي نيـاز اطلاعـاتي بيـشتر کـاربران را بـرآورده سـازد              
دهنـدگان معتقدنـد    پاسـخ % ۷/۵۷نيز در پژوهش خود به اين نتيجه رسيده است کـه        ) ۱۳۷۹(

» رئيـسي و ابراهيمـي  «ي کـه  هـا روزآمـد بـوده اسـت؛ در حـال            اطلاعات دريافتي از کتابخانه   
در پژوهش خود نتيجه گرفتند ميزان رضايت بيـشتر کـاربران از کيفيـت روزآمـدي       ) ۱۳۸۶(

  . منابع، در حد کم تا متوسط بوده است
پايين بـودن ميـزان رضـايت کـاربران از امکانـات و تجهيـزات، مـي توانـد بـه دليـل                   

تر کـاربران نـسبت بـه خـدمات ارائـه      رسد بيـش  به نظر مي. تبليغات محدود در اين زمينه باشد   
همچنـين، شـايد بـه ايـن علـت کـه       . اطلاع بوده يا اينکه اطلاع کمي دارند شده در بخش بي  

کننـد، اطـلاع دقيقـي در مـورد       رساني مراجعـه مـي      برخي از کاربران بندرت به بخش اطلاع      



  
  ١١٣ / ... کنندگان استفاده رضايتمندي بر مؤثر عوامل و ميزان بررسي _________________

  

فتن پاسـخهاي  اما با ناديده گـر    . اند  ارائه داده » متوسط«ساعت کار بخش نداشته و پاسخهاي       
توان به اين نتيجه رسيد که بيـشتر کـاربران از سـاعت کـار بخـش              اين گروه از کاربران، مي    

مهـدي  «و ) ۱۳۸۳(» رادبـاوه و تـصويري قمـصري   «اين در حالي اسـت کـه      . اند  ناراضي بوده 
اند بيـشتر کـاربران از سـاعت کـار      در پژوهشهاي خود نتيجه گرفته    ) ۱۳۸۳(» زاده قلعه جوق  

  . اند شتهرضايت دا
هاي رايگان تحت وب و پايگاه نمايه،       هاي اشتراکي لاتين در مقايسه با پايگاه        پايگاه

شايد بتوان گفت به اين دليل که تعداد کمـي از کـاربران     . اند  رفتهگکمتر مورد استفاده قرار     
ين در هاي اشتراکي لات ـ ترجيح مي دهند از منابع لاتين استفاده کنند، ميزان استفاده از پايگاه      

از سـوي ديگـر، از آنجـا کـه امکـان دسترسـي از راه دور بـه ايـن         . اين بخش محدود اسـت  
ها در اکثـر دانـشکده هـاي دانـشگاه فردوسـي بـراي دانـشجويان وجـود دارد، بيـشتر                       پايگاه

دليل ديگر . ها، نيازي به مراجعه به بخش ندارند   کاربران براي جستجوي اطلاعات در پايگاه     
 آنـان توان تمايل نداشتن يا توانايي محدود  هاي لاتين را مي    ويان از پايگاه  استقبال کم دانشج  

  . در ترجمة متون لاتين دانست
بيشتر کاربران گروه علوم انساني به ميـزان زيـادي بـه منـابع مـورد نيـاز خـود دسـت               

کي ي. اند؛ اما دستيابي به منابع در ميان کاربران گروه فني ـ مهندسي، محدود بوده است  يافته
 مهندسـي در  -هاي مربوط به گـروه فنـي   توان قطع بودن برخي پايگاه از دلايل اين امر را مي   

همچنين از آنجـا کـه    . ACS و   ASME  ،ASCE  ،APSمانند  . طول زمان پژوهش دانست   
ها در بازة زماني مورد نظر پـژوهش بـه ميـزان کمـي بـه بخـش مراجعـه                 کاربران ساير گروه  

نتيجه آزمـون فرضـية   . د ميزان دستيابي آنها به منابع، قضاوت کردتوان در مور اند، نمي   کرده
دهد بين رشتة تحصيلي کـاربران و ميـزان دسـتيابي آنـان بـه منـابع اطلاعـاتي،              يک نشان مي  

نـشان داده رشـتة     ) ۱۳۸۴(» مقـدم   مـرادي «در مقابـل، پـژوهش      . اي معنادار وجـود دارد      رابطه
  .ر نيستتحصيلي کاربران در ميزان رضايت آنان مؤث

دانـشجويان  . مقطع تحصيلي کاربران بر ميزان دستيابي آنان به منابع مؤثر بـوده اسـت      
ايـن امـر نـشان    . مقطع کارشناسي به ميزان زيادي منابع مورد نياز خود را به دست آورده اند             
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ها و منابع مورد نياز براي اين گروه از کاربران به ميزان زيـادي    دهد در اين بخش، پايگاه      مي
در مقابل، دانشجويان مقطع کارشناسي ارشد به ميزان کمي به منابع خـود     . اهم آمده است  فر

به نظر مي رسد تفاوت در سطح درسـهاي مقـاطع کارشناسـي و کارشناسـي     . دست يافته اند  
از آنجـا کـه دانـشجويان مقطـع     . ارشد، در ميزان دستيابي اين دو گروه به منـابع مـؤثر اسـت       

با موضوعات تخصصي تـري سـروکار دارنـد، ممکـن اسـت بـراي       کارشناسي ارشد معمولاً  
له مـي توانـد بـر    ئدستيابي به منابع مورد نظر خود با دشواري بيشتري روبرو شوند و ايـن مـس             

  .روي ميزان دستيابي آنان به منابع، اثرگذار باشد
ميان دستيابي کاربران خارج از دانشگاه فردوسي و کاربران داخل دانشگاه به منـابع،        

رسـاني، در   اين امر مي تواند نشانه آن باشد که بخـش اطـلاع     . فاوت معناداري وجود ندارد   ت
ارائه خدمات به گروه هاي مختلف کـاربران، اعـم از دانـشجويان داخـل و خـارج، تفـاوتي            

  .قايل نشده است
دهد بين ميزان دستيابي کاربراني که بـه   نتايج حاصل از آزمون فرضيه چهار نشان مي  

انـد،    جستجوي منابع پرداخته و گروهي که جـستجو را بـه کتابـدار واگـذار کـرده           تنهايي به 
اما نتيجه حاصل از آزمون اين فرضـيه را نمـي تـوان بـه طـور        . تفاوت معناداري وجود ندارد   

در پـژوهش خـود بـه دسـت     ) ۱۳۸۵(» ابـاذري «اي کـه   در اين زمينـه، نتيجـه    . قطعي پذيرفت 
ابـداران بـه کـاربران و تـلاش آنـان در يـافتن منـابع        دهـد ميـزان کمـک کت        آورده، نشان مي  

نيـز  ) ۱۳۸۶(» رئيـسي و ابراهيمـي  «همچنـين، پـژوهش     . اطلاعاتي، در حد زيادي بوده اسـت      
دهد بيـشتر کـاربران، مراجعـه بـه کتابـداران را بـراي دسـتيابي بـه اطلاعـات، مـؤثر               نشان مي 
وهـشها را وجـود برخـي عوامـل     شايد بتوان علت اختلاف اين پژوهش با سـاير پژ    . اند  دانسته
مثلاً ممکن است برخي از کاربران، بـا مهارتهـاي جـستجو آشـنا بـوده و             . گر دانست   مداخله

اند، يا اينکه به طور غيرمستقيم از راهنماييهـاي کتابـدار در      نيازي به راهنمايي کتابدار نداشته    
  . اند حين جستجوي خود استفاده کرده

 برخــورد کتابــدار در جــستجوي منــابع اطلاعــاتي بيــشتر کــاربران از تــلاش و نحــوة
و ميـزان  ر  کتابـدا مهارتهاي ارتباطيبين نتيجة آزمون فرضيه پنج نشان داد . اند  رضايت داشته 
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بنابراين، مهارتهاي ارتباطي .  معنادار وجود دارداي  رابطهبه منابع مورد نياز،  کاربران  دستيابي  
، )۱۳۸۵(» مرادمنـد «،  )۱۳۷۲(» ارتجـايي «. ؤثر اسـت  کتابداران در دستيابي کاربران به منابع م      

يج مـشابهي  انيز در پژوهشهاي خـود، بـه نت ـ     ) ۱۳۸۶(» رئيسي و ابراهيمي  «و  ) ۱۳۸۵(» اباذري«
  . اند دست يافته

نتيجة حاصل از آزمون فرضيه شـش نيـز وجـود رابطـه معنـادار بـين نحـوة آمـوزش                  
ايـن در  . ان به منابع را اثبات مـي کنـد       جستجوي منابع توسط کتابدار و ميزان دستيابي کاربر       

دهد علت  نشان مي) ۱۳۸۶(» رئيسي و ابراهيمي«حالي است که يافته هاي حاصل از پژوهش    
عمدة نارضايتي کاربران از خدمات بخش ديداري ـ شنيداري در مورد آموزش، اسـتفاده از   

   .اينترنت و آموزش جستجو و بازيابي اطلاعات توسط کتابداران بوده است
به طور کلي، پاسخهاي کاربران در مورد مهارتهاي ارتباطي، اطلاعـاتي و آموزشـي             

اي را در ميـزان رضـايت     رساني نقش عمـده     دهد کتابداران بخش اطلاع     کتابداران، نشان مي  
  .کنند مراجعان و دستيابي آنان به منابع مورد نيازشان، ايفا مي

علت : ه طور خلاصه چنين بيان کردنتايج به دست آمده از اين پژوهش را مي توان ب   
هاي اطلاعاتي در کتابخانـة محـل     رساني، نبود يا کمبود پايگاه      عمدة مراجعه به بخش اطلاع    

از نظر امکـان دسترسـي بـه منـابع الکترونيکـي، اکثـر        . فعاليت يا تحصيل کاربران بوده است     
ران از نظر زباني و تـاريخ  بيشتر کارب. کاربران منابع فارسي را بر منابع لاتين ترجيح مي دهند         

کاربران از امکانات و تجهيزات فـراهم     . اند  انتشار، منابعي متناسب با نياز خود دريافت کرده       
هاي رايگان تحت وب و پايگاه  از پايگاه. اند شده و نيز ساعات کار بخش نسبتاً ناراضي بوده

صيلي کـاربران، بـر ميـزان    رشته و مقطع تح ـ. ها استفاده شده است    نمايه، بيش از ساير پايگاه    
بين ميزان دستيابي کاربران داخل و خارج از دانشگاه       . دستيابي آنان به منابع مؤثر بوده است      

بين ميزان رضايت کاربراني که به تنهـايي جـستجو     . فردوسي، تفاوت معناداري وجود ندارد    
فـاوت معنـاداري   انـد، ت  اند و کساني که جـستجو را بـه کتابـدار واگـذار نمـوده      را انجام داده  
بين مهارتهاي ارتباطي کتابدار با کاربران و ميزان دستيابي آنان بـه منـابع مـورد     . وجود ندارد 
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بين نحوة آموزش جستجوي منابع توسط کتابدار و ميـزان     . اي معنادار وجود دارد     نياز، رابطه 
  . وجود دارديدستيابي کاربران به منابع نيز رابطة معنادار

  
  پيشنهادها
هـايي را انتخـاب      هاي اطلاعاتي، کتابـداران بايـد پايگـاه         هنگام گزينش پايگاه  در  . ۱

  .کنند که داراي بيشترين ميزان استفاده و مرتبط ترين موضوعات مورد نياز کاربران باشند
هـاي   هاي اطلاعاتي بايد به گونه اي باشد که نيازهاي اطلاعاتي گـروه  تنوع پايگاه . ۲

ازد، زيرا گاهي دسترسي نداشتن به اطلاعـات مـورد نيـاز، بـه     مختلف کاربران را برآورده س 
  .دليل نبودِ منابع مربوط است

هاي  هاي اطلاعاتي، ابزارهاي جستجو و منابع و مجله از آنجا که هر يک از پايگاه    . ۳
الکترونيکي، شيوة جـستجو و بازيـابي خـاص خـود را دارنـد، پيـشنهاد مـي شـود روشـهاي                    

  .نابع به کتابداران و کاربران آموزش داده شودجستجو در هر يک از اين م
از آنجا که اکثر کاربران، منابع فارسي را بر منابع لاتين ترجيح مي دهند؛ پيـشنهاد    . ۴

هـاي فارسـي را در سـطح        هاي اطلاعاتي مقالـه     رساني، پايگاه   مي شود مسئولان بخش اطلاع    
  .گسترده تري تهيه كنند و در اختيار کاربران قرار دهند

هـاي مختلـف    ضروري است در مـورد فعاليتهـا و خـدمات ايـن بخـش، بـه گـروه        . ۵
  .رساني و تبليغات صورت گيرد کاربران داخل و خارج از دانشگاه، اطلاع

رسـاني در ميـزان    با توجه به تأثير امکانات و تجهيزات سخت افزاري بخش اطلاع . ۶
... نند رايانه ها، چاپگرها و رضايت کاربران، ضروري است تجهيزات رايانه اي اين بخش ما    

بـراي   افـزايش يابـد تـا بـه کـاربران فرصـت کـافي        -ـ بويژه در بخش مربوط به پايگاه نمايه      
  . استفاده از ابزارهاي نوين داده شود

براي استفادة بهينه از خدمات بخش و برآورده شـدن نيازهـاي کـاربران، پيـشنهاد      . ۷
در ضـمن، بهتـر اسـت روزهـاي     . يش يابـد شود ساعتهاي کار بخش تـا حـد ممكـن افـزا         مي

  .رساني فعال باشد پنجشنبه نيز بخش اطلاع
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  پيشنهادهايي براي پژوهشهاي آينده
مقايسة ميـزان رضـايت کـاربراني کـه از طريـق تلفـن و ايميـل خـدمات دريافـت                . ۱

  . نمايند کنند با کاربراني که به صورت حضوري از خدمات بخش استفاده مي مي
 تأثير مهارتهاي کـاربران در زمينـة جـستجو و بازيـابي اطلاعـات بـر           بررسي ميزان . ۲

  .رساني ميزان رضايتمندي آنان از خدمات بخش اطلاع
بررسي ميزان تأثير مهارتهاي زبان انگليسي کاربران بر ميزان رضـايتمندي آنـان از     . ۳

  .رساني اطلاع خدمات بخش
رسـاني بـر    ز بخـش اطـلاع  بررسي تأثير برگزاري کلاسـهاي آموزشـي و بازديـد ا        . ۴

  .ميزان رضايت کاربران از خدمات بخش
به کارگيري روشهاي مختلف آموزش نحوة جستجوي اطلاعات بـه کـاربران بـه              . ۵

  . روش تجربي و کشف مؤثرترين روشها
  

  منابع
چگونگي بهره گيري و ميـزان رضـايتمندي دانـشجويان از       ). ۱۳۸۵ (اباذري، محمد ـ  

  . ۹۴ -۷۹، )۴(۱۷، فصلنامه كتاب. سلامي واحد قمكتابخانه دانشگاه آزاد ا
کنندگان  استفاده ميزان رضايتمندي   .)۱۳۸۳( قمصري تصويري و فاطمه  علي رادباوه،ـ  

ــشکده مهندســي جهــاد کــشاورزي   ــه پژوه ــاب . از خــدمات کتابخان ــصلنامه کت             ،)۲ (۱۵، ف
۱۲۹- ۱۳۸.  

 رضــايت اســتفاده کننــدگان از ميــزان). ۱۳۸۶(ـــ رئيــسي، پــوران و عــزت ابراهيمــي 
کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکي ايران در رابطه با منابع موجود و خدمات ارائه شـده               

  .١٤٠-١٢٣، )١ (١٠،کتابداري و اطلاع رساني فصلنامه . ١٣٨٣سال در 
ميـزان رضـايت دانـشجويان از       . )۱۳۸۶ (داديـان  الـه طـاهره   بي عـشرت و      زماني، بي ـ  

 ۱۷، فصلنامه کتـاب . هاي علوم تربيتي و مرکزي دانشگاه اصفهان   ي کتابخانه خدمات رايانه ا  
)۱( ،۱۵۳- ۱۶۶.  
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ميـزان رضـايت مراجعـان از خـدمات کتابخانـه دانـشکده             . )۱۳۸۵ (مرادمنـد، علـي     ـ
 .۲۰۴ -۱۸۷، )۴ (۱۷، فصلنامه کتاب. ادبيات دانشگاه شهيد چمران اهواز

هـاي     مراجعـان از خـدمات کتابخانـه       ميـزان رضـايت   . )۱۳۸۴ (مرادي مقدم، حسين  ـ  
 -۱۴۵ ،)۱ (۱۶، فـصلنامه کتـاب  . مرکزي دانشگاه شهيد چمران اهواز و علوم پزشکي اهـواز   

۱۵۸.   
کننـدگان از   بررسـي ميـزان رضـايت اسـتفاده    ). ۱۳۸۲(ـ موسـوي شوشـتري، مژگـان      

، )۴ و ۳ (۱۸، رساني فصلنامه اطلاع. خدمات کتابخانه مرکز اطلاعات و مدارک علمي ايران     
۸۴-۹۳.  

 ثر بــر رضـــايتمندي ؤبررســي ميــزان و عوامــل مـ ـ   . )۱۳۷۹ (منــصوريان، يــزدان   -
. هاي دانشگاه فردوسي مشهد کتابخانه اي در   رساني رايانه   کنندگان از خدمات اطلاع    استفاده
  .دانشگاه فردوسي، مشهدنامه کارشناسي ارشد،  پايان

تمندي دانـشجويان از خـدمات      ميـزان رضـاي   . )۱۳۸۳ (زاده قلعـه جـوق، ليـدا       مهديـ  
  .۱۳۵ -۱۲۳، )۱ (۱۵، فصلنامه کتاب. هاي دانشگاه هاي دولتي تبريز کتابخانه

 ميـزان رضـايت مراجعـان از خـدمات        ). ۱۳۸۳(مهراد، جعفر و محمدعلي جهانيـان       ـ  
، )۲ (۷، رساني فصلنامه کتابداري و اطلاع. رساني صنعت نفت تهران   کتابخانه و مراکز اطلاع   

۹۵- ۱۰۰.  
: رسـاني  اطلاع کتابداري و هاي آماري براي متخصصان    روش). ۱۳۸۴(ـ واگان، ليون    

ترجمـه محمدرضـا قـانع،    . رويکرد کاربردي و ساده براي درک استفاده و تفسير علـم آمـار    
  .چاپار: تهران. ويراستار حميدرضا حسن آبادي. کيوان کوشا
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