
   مرکزي تابخانهکز اکنندگان میزان رضایت استفاده
  دانشگاه علوم پزشکی ایران در رابطه با منابع موجود 

  1383و خدمات ارائه شده سال 
                                   1دکتر پوران رئیسی
 2عزت ابراهیمی

  

  چکیده 
و خـدمات ارائـه شـده در کتابخانـه مرکـزي      کنندگان ازمنابع موجود  به منظور ارزیابی میزان رضایت استفاده     

 پرسشنامه توسط پژوهشگر، بین استادان و دانشجویان 400 پیمایشی –دانشگاه علوم پزشکی ایران، در یک مطالعه توصیفی 
 1383این مطالعه در شهریور و مهرماه . کننده به کتابخانه مرکزي توزیع گردید ارشد و دکتري مراجعهمقاطع کارشناسی 

منابع موجود در کتابخانـه مرکـزي       هاي پژوهش نشان داد     یافته. ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه بود    . پذیرفتانجام  
 موجب نارضایتی افـراد مـورد    آنها بیش از تعداد     این منابع  نیست و به روز نبودن       مراجعاننیازهاي اطلاعاتی   جوابگوي  

توانی برخـی ازاعـضاي هیئـت علمـی و دانـشجویان در انجـام             ضمناً از منابع موجود نیز به دلیـل نـا         . باشدوهش می پژ
 لذا .شوداي و یا دسترسی به منابع الکترونیک و احتمالاً دریافت نکردن کمک کافی، استفاده بهینه نمی جستجوهاي رایانه

یندهاي افرد ضمن اصلاحً شو توصیه میدگان،نمراجعه کنوري در کتابخانه مرکزي و جلب رضایت به منظور ارتقاي بهره
کوتاه مدت آموزشی براي اعضاي هیئت علمی و دانشجویان و در زمینه آشنایی بـا منـابع و امکانـات                  هاي  ، دوره کاري

همچنین، آموزش کتابـداران و دسـتیاران آنهـا در          . اي برگزار گردد    موجود در کتابخانه و چگونگی جستجوهاي رایانه      
  .گردد اي توصیه می  زمینه جستجوهاي رایانهکمک رسانی مؤثرتر به استادان و دانشجویان در

 ،خدمات کتابخانه، دانشگاه ایرانکتابخانه مرکزيرضایتمندي، : هاواژهکلید

  مقدمه 
نیازهاي اطلاعاتی روزافزون جامعه دانشگاهی و لزوم دسـتیابی بـه اطلاعـات مناسـب در زمـان مناسـب،            

ارزشیابی . نماید هاي دانشگاهی را ایجاب می   بخانهبویژه در عصر انفجار اطلاعات، ضرورت بررسی وضعیت کتا        
ها آغاز شد و در حـال   گیري براي رشد وضعیت کتابخانه   میلادي به عنوان ابزار تصمیم     1980ها از دهه      کتابخانه

  . آید شمار می رسانی به ها و مراکز اطلاع حاضر ارزیابی عملکرد یکی از وجوه مدیریت کتابخانه
است که قادر است عملکرد سیستم و افزایش توانایی آن را مورد سنجش قرار دهـد     ارزیابی تنها ابزاري    

چنـین کـاري هـم بـراي مـدیران سـازمانها و هـم بـراي         . و نسبت به استفاده بهینه از آن اطمینـان حاصـل نمایـد            
دفهاي دلیل اصلی ارزیابی عملکرد کتابخانه، نزدیک شدن به ه. کنندگان از خدمات، حایز اهمیت است   استفاده

). 1376علـومی،  (غایی یعنی تأمین رضایت کاربران و افزایش کارایی و اثر بخشی عملیات کتابخانـه مـی باشـد               
اي که بر روي میزان رضایت مراجعان از خدمات کتابخانـه مرکـزي دانـشگاه علـوم              در مطالعه ) 1372(ارتجائی  

 یت مراجعـان از کتابخانـه و نحـوه برخـورد       میـان رضـا    اي معنـادار     رابطـه   نشان داد کـه    ،پزشکی ایران انجام داد   
                                                        

  .رساني پزشكي يار دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني ايران، دانشكده مديريت و اطلاعاستاد. ١
  .دانشجوي كارشناسي ارشد مديريت خدمات بهداشت. ۲



نیز در تحقیق خود میزان رضایت مراجعـان از خـدمات کتابخانـه مؤسـسه       ) 1378(قربانی  . کتابداران وجود دارد  
این پژوهش نشان داد که پاسخگویان از روزآمد بودن منابع، . ژئوفیزیک دانشگاه تهران را مورد بررسی قرار داد

اي، کـافی بـودن نـور، روشـنایی      نه، مقررات استفاده از خدمات امانـت بـین کتابخانـه   غنی بودن مجموعه کتابخا   
وسکوت کتابخانه، کافی بودن نسبت فضاي مطالعه نسبت به مراجعـان و مقـررات امانـت کتـاب عمـدتاً راضـی             

رخـورداري  ، ب هاي دیگر مانند خدمات امانت، دانش و تجربه کتابداران در کمک به مراجعـان  بودند، اما از جنبه 
ها،  اي موجود در کتابخانه، تعداد رایانه از سیستم سرمایشی و گرمایشی مناسب، ساعت کار کتابخانه، منابع رایانه

  .  ع ساختن مراجعان از آخرین منابع و مدارك موجود، رضایت چندانی نداشتندارائه خدمات تکثیر و مطلّ
ایت دانشجویان خـارجی و ایرانـی دانـشگاه    نیز در پژوهش خود تحت عنوان میزان رض       ) 1377(درودي  

از کتابخانه مرکزي، نشان داد که دانـشجویان خـارجی نـسبت بـه دانـشجویان ایرانـی       ) ره(المللی امام خمینی  بین
در مجموع، رضایت دانشجویان از کلیه خدمات کتابخانه متوسـط       . داشتند  رضایت بیشتري از خدمات کتابخانه      

رترین عامل در بهبود خدمات کتابخانه، افزایش تعـداد کتابهـا و نـشریات تخصـصی     به نظر دانشجویان، مؤث . بود
هاي کتابهـاي پراسـتفاده و پـایین بـودن      کمبود نسخه. مرتبط با رشته آنها و سپس افزایش کتابدار متخصص بود      

تابهـاي  بـه نظـر پاسـخگویان، ک   . شد میزان ارتباط کتابها با رشته تحصیلی، از جمله مشکلات اصلی محسوب می      
لاتین موجود پاسخگوي نیازهاي آنان نیست و دانشجویان خارجی رضایت بیشتري نسبت به دانشجویان ایرانـی              

  . دارند  از خدمات کتابخانه
درباره  نگرش اعضاي هیئت علمی دانـشگاه علـوم پزشـکی و خـدمات بهداشـتی          ) 1377(مطالعه طبسی   

افراد، حجـم منـابع کتابخانـه    % 84سته به دانشگاه، نشان داد که    هاي واب   درمانی زاهدان پیرامون عملکرد کتابخانه    
آنان از کیفیت خدمات ارائه شـده  % 90محل خدمت خود را در حد متوسط تا خوب ارزیابی نمودند و بیش از             

پاسخگویان نیز کمک کتابداران کتابخانه محل خدمت خود       %  90بیش از . ها راضی بودند    از سوي این کتابخانه   
این افراد کیفیـت نظافـت ، صـندلی و نـور     % 80بیش از  و یابی به اطلاعات مورد نیاز مؤثر می دانستندرا در دست

 رضـایت  بـر روي میـزان  ) 1383(اي که موسـوي شوشـتري    در مطالعه. درحد متوسط ارزیابی کردندکتابخانه را  
داد، به ایـن نتیجـه رسـید کـه     کنندگان از خدمات کتابخانه مرکز اطلاعات و مدارك علمی ایران انجام        استفاده

میزان آگاهی مراجعه کنندگان نسبت به خدمات کتابخانـه مرکـز اطلاعـات و مـدارك علمـی ایـران در سـطح              
همچنـین، میـانگین کلـی    . پایینی می باشد، اما میانگین رضایت آنها از خدمات ارائه شده در سـطح بـالایی بـود          

ده . از منابع اطلاعاتی کتابخانه این مرکز در حد متوسـط بـود  برآورده شدن نیازهاي اطلاعاتی مراجعه کنندگان    
ت و کیفیت  منابع و خدمات ارائـه    کنندگان از کمی     بررسی رضایت استفاده   )1372(ارتجاییسال پس از مطالعه     

لـذا امیـد اسـت پـژوهش حاضـر      . شده توسط کتابخانه مرکزي دانشگاه علـوم پزشـکی ایـران موجـه مـی نمـود        
  . باشدجوابگوي این مهم 

هدف اصلی پژوهش حاضر، تعیین میزان رضایت مراجعان کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی ایران    
  .نسبت به کمیت و کیفیت منابع موجود و انواع  خدمات ارائه شده توسط کتابخانه مرکزي  است

  :  فرعی این پژوهش عبارتند ازهايهدف
  خورد کمک کتابداران کتابخانه مرکزي کنندگان از بر بررسی میزان رضایت استفاده. 1



  نگام نیاز همؤثر بودن رجوع به کتابداران به کنندگان در تعیین میزان رضایت استفاده .2
  کنندگان از سرعت بازیابی اطلاعات در بخشهاي مختلف تعیین میزان رضایت استفاده. 3
  نه مرکزيکنندگان از قوانین و مقررات کتابخا بررسی میزان رضایت استفاده. 4
موجـود  ) رایانه، چـاپگر وامکانـات تکثیـر   (کنندگان از امکانات فیزیکی       تعیین میزان رضایت استفاده   . 5

  درکتابخانه مرکزي
شناسایی روش دسترسی پاسخگویان به منابع کتابخانه ومشکلات موجود در استفاده از رایانـه جهـت               . 6

  بازیابی اطلاعات
  .  خودا مقررات کتابخانه و منابع تخصصی مربوط به رشته تحصیلیتعیین میزان آشنایی پاسخگویان ب. 7
  

  روش پژوهش
جامعه مورد پژوهش را اعضاي هیئت علمی و دانـشجویان  .  پیمایشی است  ـاین پژوهش از نوع توصیفی

هـاي دانـشگاه علـوم پزشـکی ایـران کـه در زمـان پـژوهش بـه           دکتري کلیه دانشکدهو مقاطع کارشناسی ارشد    
 نفـر  384 ، 3 حجـم نمونـه بـا اسـتفاده از فرمولهـاي آمـاري          .هـد داند، تشکیل می   مرکزي مراجعه نموده   کتابخانه

ابزار گـردآوري  .  انتخاب شدند1383 هفته، در شهریور و مهر ماه 5که از بین مراجعان کتابخانه طی      برآورد شد 
) 1377درودي، ( نامـه هـاي مـشابه     از الگوهاي موجود در پایـان ،در طراحی پرسشنامه  . اطلاعات، پرسشنامه بود  

استفاده و سعی گردید سئوالها با ویژگیهاي خاص کتابخانه مرکزي دانـشگاه علـوم پزشـکی ایـران تطبیـق داده                    
در این پرسـشنامه عـلاوه بـر سـؤالهاي     .  که پرسشها با هدفهاي مطالعه حاضر مطابقت داشته باشد         شود، به طوري  

 ـ       مربوط به مشخصاتً فردي مراجعان، سؤ      ت و کیفیـت منـابع   الهایی براي تعیـین نظرهـاي آنهـا در رابطـه بـا کمی
در این پرسشنامه، از مقیاس پنج درجه اي لایکرت استفاده شده است، . موجود و انواع خدمات طرح شده است     

 بـه  نیـز » اطلاعـی نـدارم  «و » ام استفاده نکـرده « بود و دو گزینه 5=  و بسیار راضی 1= طوري که بسیار ناراضی     هب
  . هاي قبل اضافه گردید گزینه

  
 هاي تحقیق یافته

 يرا اعـضا دهنـدگان   پاسـخ % 8/16 مورد پاسخ داده شد کـه از میـان،        370 پرسشنامه توزیع شده،     400از
پاسـخگویان  % 5/65. داد طع دکتـري و کارشناسـی ارشـد تـشکیل مـی       ارا دانشجویان مق ـ  % 2/83  هیئت علمی و  

دلایل اصلی  مراجعه این افـراد      .  داراي مدرك کارشناسی ارشد بودند    %) 5/34(داراي مدرك دکتري و مابقی      
  :به کتابخانه مرکزي، به ترتیب عبارت بود از 

  استفاده از اینترنت. 1
  استفاده از نشریات ادواري. 2
  استفاده از سالن مطالعه و بخش مخزن . 3
  . استفاده از بخش مرجع، بخش سمعی و بصري و سایر موارد. 4

                                                        
1. 2/)1(.2 dppzN −= d=05/0 با   ،  5/0=p  ، %5=a   



توزیع فراوانی رضایتمندي پاسخگویان نسبت به حجم منابع کتابخانه، روزآمدبودن منابع، برخورد کتابداران، . 1 جدول
سرعت بازیابی اطلاعات در بخشهاي مختلف کتابخانه، میزان آشنایی پاسخگویان با مقررات کتابخانه و منابع تخصصی مربوط به رشته 

  تحصیلی خود
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

، از کیفیت منابع کتابخانـه مرکـزي رضـایت چنـدانی     عمده پاسخگویان دهد    نشان می هاي پژوهش   یافته
حجم منابع موجود % 42و  )  ب-، بند1جدول شماره  (نداشته و آن رادر حد بسیار کم تا متوسط ارزیابی نموده            

 فارسی، مـواد سـمعی و   هاي ه کتابهاي فارسی و عربی، نشریتین، لاهاي هنشری، لاتینهاي باکت یعنی (در کتابخانه  
  ). الف-، بند1جدول شماره (بصري و اینترنت را در حد بسیار کم تا متوسط ارزیابی نمودند 

ها و در درجات  هاي تحقیق نشان داد که در کل، پاسخگویان ابتدا روش رجوع به قفسه بخش دیگر یافته
علاوه، بیشتر پاسخگویان رجوع به کتابداران  به. گزینند دان را برمی دار، رایانه و برگهبعد به ترتیب رجوع به کتاب  

  ). جـ، بند1جدول شماره(دانستند  را مؤثر می
  

  :از اي اطلاعات، به ترتیب عبارت بود عمده ترین مشکلات پاسخگویان در بازیابی رایانه
   جستجوهايآشنایی پاسخگویان با شیوهنا .1
  بودن اطلاعات بازیابی شده در کتابخانه موجود ن.2
  اي رایانههاي  پیچیدگی برنامه.3
   مطابقت نداشتن اطلاعات موجود در رایانه با منابع موجود در کتابخانه.4
   کمبود رایانه .5

هـاي  پاسخگویان از سرعت بازیابی اطلاعات در بخش اینترنت رضایت کامل داشتند امـا در بخـش   % 59
احساس رضایت نمـوده انـد   پاسخگویان % 3/47 الی 42 بین ، بصريـ ، نشریات، مرجع و سمعیدیگر مانند امانت  

  ). دـبند. 1جدول شماره(
پاسخگویان میزان آشنایی خـود را بـا مقـررات منـابع مرجـع،       % 7/14هاي تحقیق نشان داد که        و نیز یافته  

پاسـخگویان میـزان    % 2/64 الـی    7/47بـه طـور کلـی       . خوب ارزیابی کردنـد   % 8/53متوسط و   %  4/31ضعیف ،   



بـه شـرایط   آن  که بـالاترین درصـد   آشنایی خود را با مقررات کتابخانه خوب تا بسیار خوب توصیف نموده اند 
  ). هـ-، بند1جدول شماره(شود  میها نامهبه آشنایی با مقررات نشریات و پایانآن مربوط ترین عضویت و پایین

دهد که پاسـخگویان میـزان آشـنایی خـود را بـا منـابع تخصـصی               هاي تحقیق نشان می     بخش دیگر یافته  
پاسخگویان از % 53به علاوه،  ). يـ، بند1جدول شماره   (مربوط به رشته تحصیلی خود در حد بالایی نمی دانند           

 و تنهـا  بود یپاییندر سطح  انواع دیگر خدمات  امکان تهیه کپی از مقالات رضایت داشتند، اما رضایت آنها از 
  ). الفـ، بند2جدول شماره  (خدمات رضایت داشتنداین  از پاسخگویان %7/31  الی4/20

  
  
  
  

  نشریات، : توزیع فراوانی میزان رضایت پاسخگویان از خدمات بخش. 2جدول
  اینترنت، امانت، مرجع و سمعی و بصري

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  



  
  
  
  
  
  

. پاسـخگویان از خـدمات مختلـف  بخـش اینترنـت رضـایت داشـتند       % 6/55 الی 1/28به طور کلی، بین  
  ).  ب-، بند2جدول شماره (بالاترین درصد رضایت مربوط به امکان جستجوي شخصی در بایگانی ها بود 

 بخـش  و درصـد افـرادي کـه از خـدمات ایـن      از خدمات بخش امانـت کـم        پاسخگویان  میزان رضایت   
  ).  ج-، بند2جدول شماره(در نوسان بود % 7/11 الی 2/7د بین داشتنرضایت کامل 

تغییـر   در %3/39 الـی  3/12  بـین داشـتند رضایت کامـل  مرجع درصد پاسخگویانی که از خدمات بخش    
 بالاترین میزان رضایت پاسخگویان مربوط به کمک در یافتن اطلاعات موجود و کمترین میـزان متعلـق بـه       . بود

  ).  د -، بند2جدول شماره (رسانی نسبت به سمینارها بود  اطلاع
البتـه در مـورد   . داشتند بصري رضایت – پاسخگویان از خدمات مختلف بخش سمعی       %7/39  الی 4بین  

 بـصري  ـ ـ پاسخگویان اظهار نموده اند که از خدمات بخش سمعی   % 3/68 الی   9/60خدمات مختلف این بخش،     
  ). هـ-، بند2جدول شماره (  آن اطلاعی ندارندو یا از استفاده نکرده

  
  بحث

نتایج این مطالعه نشان داد کـه اکثـر پاسـخگویان حجـم منـابع کتابخانـه را در پاسـخگویی بـه نیازهـاي                     
میزان رضایت پاسخگویان از حجم .  و رضایتی در حد بسیار کم تا متوسط داشتندخود ناکافی دانسته اطلاعاتی
  .باشدمنابع مانند کتابها و نشریات لاتین و اینترنت نسبت به منابع دیگر بیشتر میمجموع 

کاملاً ناراضـی  % 20مراجعان از حجم کتابها کاملاً رضایت داشتند و     % 25،  )1372(در پژوهش ارتجائی    
رسـی و لاتـین    بودن آنها و کمبود کتابهاي فاپاسخگویان این پژوهش، مهمترین مشکل کتابها را قدیمی. بودند

  .همخوانی دارد مطابقت و  )1372(ارتجائی هاي این مورد تا حد زیادي با یافته. ذکر کرده بودند
نیز که به بررسی میـزان رضـایت مراجعـان از خـدمات کتابخانـه و           ) 1383(در پژوهش مهراد و جهانیان      

کنندگان از کمبود منابع بخش  فادهرسانی صنعت نفت تهران پرداخت، بیشترین دلایل نارضایتی است مراکز اطلاع
، در دسـترس نبـودن اطلاعـات بـه صـورت         )هـاي فارسـی و لاتـین       دي سـی (هـاي اطلاعـاتی     مرجع، نبود پایگاه  

 ، بر این اسـاس .به نیاز مراجعان گزارش شده استآنها ادواري و پاسخگو نبودن     هاي  ه کمبود نشری  ،الکترونیکی
  . هاي متفاوت است ی در کتابخانهکمبود منابع یکی از خاستگاههاي نارضای

در :  عمده پاسخگویان پژوهش حاضر از کیفیت روزآمدي منابع رضایتی در حد کم تا متوسط داشـتند        
% 1/25از نشریات لاتین . رضایتی در حد متوسط داشتند% 8/43پاسخگویان ناراضی % 5/26مورد کتابهاي لاتین 

از پاسخگویان از کتابهاي فارسی و عربی ناراضی        % 3/40. درضایت متوسط داشتن  % 2/46پاسخگویان ناراضی و    



اینترنـت از همـه   در مقام مقایسه، میزان رضایت نسبت به روزآمد بودن منـابع         . رضایت متوسط داشتند  % 5/42و  
از روزآمدي %) 2/17(ترین میزان رضایت  پایین. ردنشریات فارسی قرار دا، در درجه بعدو %) 42(باشد    میبیشتر  
میزان رضـایت مراجعـان از حجـم منـابع موجـود در کتابخانـه       .  فارسی بود  هاي  هسمعی و بصري و نیز نشری     مواد  

واضح است که تغییر و تحولات فزاینده در دنیاي علم و فنـاوري،       . بود% 1/17و روزآمدي آنها    % 7/43مرکزي  
تـر  طـور جـدي  ه  به لازم است ضرورت انکارناپذیر در آورده کصورت یک  ه  آمد بودن منابع کتابخانه را ب     روز

  . اندیشی شود  چارهنسبت به آن
سـالن  یـا  استفاده از نـشریات، مخـزن و   .  استدسترسی به اینترنتمهم ترین دلیل مراجعات به کتابخانه،    

 بیشترین هدف مراجعـه بـه کتابخانـه،   )  1372(در پژوهش ارتجائی  . در اولویتهاي دوم و سوم قرار دارندمطالعه
در درجه اول تهیه مقالات علمـی و در درجـه دوم دسترسـی بـه پایـان             ( بود   عات عنوان گردیده  جستجوي اطلا 

مجهـز   شـبکه اینترنـت   ه که کتابخانـه مرکـزي دانـشگاه ب ـ   گردیده انجام 1372 البته این پژوهش در سال   )هانامه
  .ندا نبوده

 را هـا نامـه ریات، مرجع و پایـان هاي امانت کتابها، نش اکثر پاسخگویان، مراجعه شخصی به بخشها و قفسه       
بخـش   امـا در . در اولویتهاي بعـدي خـود قـرار مـی دادنـد     دان را  و برگه  رایانهو رجوع به کتابدار،     ترجیح داده   

احتمالاً به این دلیـل کـه در بخـش سـمعی ـ      . لویت اول رجوع به کتابدار بودورسانی، ا سمعی و بصري و اطلاع
راي گرفتن اطلاعات و دسترسی به منابع این بخش بیشتر به کتابداران مراجعه          ب مجبورندکنندگان  بصري استفاده 

از برخورد دانسته و علاوه بر آن ثر ؤرا م براي دستیابی به اطلاعات     بیشتر پاسخگویان رجوع به کتابداران      . نمایند
و % 7/63ي ، بخش سمعی و بـصر %4/65، بخش مرجع %3/66در بخش امانت کتاب   :می باشند  اضیکتابداران ر 

هـاي  در حـالی کـه یافتـه   . پاسخگویان از رفتار کتابداران رضایت زیاد تا بسیار زیاد داشتند      %  66بخش اینترنت   
از مراجعان از رفتار کتابداران بسیار راضی، حـدود نیمـی راضـی و کمتـر از     % 30نشان داد که    ) 1372(ارتجائی  

ه شده در بخش نشریات، پاسـخگویان در کـل رضـایت    از خدمات ارای  . ناراضی و یا تا حدي راضی بودند      % 20
   .چندانی نداشتند
هـاي   سایر کتابخانـه هاي له تهیه کپی از مقاها و هدر زمینه امکان تهیه کپی از مقال     میزان رضایت   کمترین  

هم هاي فارسی  ها و نشریه رسانی کتابخانه در زمینه مقاله     پاسخگویان از اطلاع   .ابراز شده است  داخلی و خارجی    
این بدان معناست که کتابخانه مرکزي کمک زیادي به استادان و دانشجویان در رابطه با     . رضایت پایینی داشتند  

تواند نیازهاي اکثر آنها را بـر آورده  نماید یا حداقل نمیهاي خارجی و داخلی نمیها از سایر کتابخانه   تهیه مقاله 
  . نماید

 مـورد  خـدمات . بودند راضی نسبتاًتوسط کتابداران   ینترنت  در بخش ا  پاسخگویان از خدمات ارائه شده      
اینترنت، آموزش جستجوي اطلاعات، کمک جهت بازیـابی  از استفاده  نحوه  آموزش : عبارت بودند از   سنجش

چـاپ  هـا و امکـان    اطلاعات، امکان ضـبط اطلاعـات روي دیـسکت، امکـان جـستجوي شخـصی در بایگـانی                
  .اطلاعات درخواستی



ازامکـان چـاپ اطلاعـات درخواسـتی بـود و کمتـرین رضـایت        %) 9/57( پاسـخگویان   بیشترین رضایت 
 در کنندگان خدمات مرجع، رضایتی بیش از نیمی از استفاده  . مربوط به آموزش استفاده از اینترنت بود      %) 1/28(

  .بسیار کم داشتندسطح متوسط تا 
 ناراضـی، % 2/24 تـا  15ضـی،  پاسخگویان از خدمات مختلف بخش سمعی و بصري را      % 7/39 الی   4بین  

خـدمات  ایـن   که اطلاعـی از  ه اندهم گزارش نمود% 5/22  تا20 و  از این خدمات استفاده نکرده %46 تا   40بین  
ناراضـی بـوده و یـا     کـرده انـد  اسـتفاده  سمعی ـ بـصري   عمده پاسخگویانی که از خدمات به طور کلی، . ندارند

ن ایـن  بـالاتري از مـسئولا  هـاي  کنندگان انتظاراست که استفاده که نشانگر آن رضایتی در سطح متوسط داشتند   
رسد عمده نارضایتی پاسخگویان بر روي آموزش استفاده از اینترنت، آموزش جستجوي          نظر می  هب. بخش دارند 

در مـورد امکـان ضـبط    . اطلاعات و کمک جهت بازیابی اطلاعات توسط کتابداران و کمک کتابـداران باشـد           
 بـراي پاسـخگویان  اي رسـد مـشکل عمـده   پاسخگویان راضی بودند و به نظر می% 5/48ت اطلاعات روي دیسک 

توانـایی اسـتفاده از اینترنـت و جـستجوي اطلاعـات      نادهد عمده مشکل پاسخگویان    ها نشان می  این یافته . نباشد
بـدون  . گـردد  این عامل موجـب نارضـایتی آنهـا مـی    ،کنندنمیباشد و چون کمک کافی از کتابداران دریافت        

باشـد و برخـی از    متفـاوت مـی    اي  رایانـه  هـاي کنندگان در استفاده از اینترنـت و جـستجو        شک، مهارت استفاده  
ه رود بخـشی از نارضـایتی ب ـ     که احتمال می   نمایدزمینه طلب می  این  در  را  اي  کمک کتابداران حرفه  ،جستجوها

  .باشدذکر شده هاي در زمینهان از کتابداریا ناکافی بودن کمک دریافت شده نکردن دلیل دریافت 
. در نوسـان بـود  % 20 تـا  7در بررسی رضایت مراجعان از خدمات بخش امانت، درصـد افـراد راضـی از          

مربـوط  دان بیشترین نارضایتی پاسخگویان به خدماتی چون کمک در بازیابی اطلاعات از طریـق رایانـه و برگـه    
دیسکت مربوط  امکان ضبط اطلاعات روي    به سپسو  ید تلفنی   بعد از این مورد، بیشترین نارضایتی به تمد       . بود
کمـک رسـانی بیـشتر یـا بهتـر      در این بخش، ت علمی و دانشجویان     ئ هی ياعضابا توجه به اولین مشکل       .شدمی

-مراجعان از برگه% 50نیز بیش از ) 1372(در پژوهش ارتجائی   . رسد  در این زمینه ضروري به نظر می      کتابداران  

. بیـان شـده بـود   دان کردند که دلیل عمده آن آشنا نبودن ایـن افـراد بـا روش اسـتفاده از برگـه          نمیدان استفاده   
 کمبـود   در کتابخانه ومنابع موجودرایانه با اطلاعات موجود در   نداشتن   مطابقت   ناآشنایی با شیوه هاي جستجو،    

 موجـود نبـودن   .ي بازیابی اطلاعات بـود ترین مشکلات پاسخگویان در استفاده از رایانه برا  رایانه، به ترتیب مهم   
اي بـراي جـستجو، از جملـه مـشکلات بعـدي       رایانـه هـاي  اطلاعات بازیابی شده در کتابخانه و پیچیدگی برنامـه  

کننـدگان   نیز یکی از دلایل نارضایتی اسـتفاده ) 1383(در پژوهش موسوي شوشتري  . پاسخگویان ذکر شده بود   
  .ان براي جستجوي منابع مورد نیاز، عنوان گردیده استکمبود رایانه و آموزش ندیدن مراجع

ه و بـین   راضی بـود   از سرعت بازیابی اطلاعات در بخشهاي مختلف کتابخانه         پاسخگویان %59 تا   42بین  
بالاترین درصد افراد ناراضی در رابطه با سرعت بازیابی اطلاعات،      . آنها رضایت متوسط داشتند   % 7/37  تا    3/33

  .گردید پاسخگویان را شامل می% 2/23 که شدري مربوط میبه بخش سمعی و بص
- پاسخگویان میزان  آشنایی خود با مقررات کتابخانه را در سطح خوب ارزیـابی نمـوده          % 2/64 تا   7/47
، %)45(، تعـداد و مـدت امانـت کتـاب     %)1/58(، ساعت کار کتابخانه %)2/64(شرایط عضویت    که شامل  بودند

. بـود  %)8/53(و منـابع مرجـع   %) 7/47(، نـشریات   %)2/49 (نامـه  ، پایـان  %)3/51(کپـی   ،  %)5/45(جریمه تأخیري   



مطالعه و بررسی ایـن  شاید بتوان با . در زمینه تعداد و مدت امانت کتاب بود%) 29/25(بیشترین درصد نارضایتی   
 پاسـخگویان از  %41،  )1372( در پـژوهش ارتجـائی       .افـزایش داد   را   انادت میزان رضایت دانشجویان و اس     مورد،

مقررات امانت کتاب در کتابخانه مرکزي ناراضی بودند و مهم ترین دلیل این نارضایتی آنها اجبار  در به ودیعه         
  .گذاشتن کارت دانشجویی در موقع امانت بود

 گزارش »بسیار زیاد« تا »زیاد«با منابع تخصصی رشته خود را  پاسخگویان میزان آشنایی %44تا   15,3بین  
، %28 فارسـی  هـاي  ه، نـشری %3/29 لاتین هاي ه، نشری%28که به تفکیک نوع منبع شامل کتب لاتین        بودند   هنمود
% 5/35و اینترنـت  % 2/17، مواد سـمعی و بـصري   %3/15، اسناد و مدارك %23 هانامه، پایان %44 فارسی   هايباکت

  . می باشد
  
  
  گیرينتیجه

نه کمیت و کیفیت منابع و نیز کمیت و کیفیـت برخـی از      جدا از نارضایتی استادان و دانشجویان در زمی       
 استادانگیري برخی از  عدم بهره،باشدخدمات ارائه شده توسط کتابخانه مرکزي که در این پژوهش مشهود می

، بـه  )به دلیل نداشتن مهارت و یا دانش لازم ( موجود در کتابخانه مرکزي و دانشجویان از کلیه منابع و امکانات      
 ازاصولی هاي ریزیرا فراهم ساخته که امید است با برنامه      وري کتابخانه مرکزي     بهره موجبات کاهش  ودسهم خ 

 بایـد توجـه   ، البتـه .سـت یافـت  د يوري بالاتر، مواد و تجهیزات  موجود در کتابخانه به بهره     منابع علمی، انسانی  
را   دانـشگاه مـورد مطالعـه   ه مرکزيوري در کتابخانداشت بخشی از کاستیهاي موجود که موجبات کاهش بهره  

  بهینـه  ةبـه اسـتفاد  دیگر بخش . ت و کیفیت و خدمات ارائه شده در کتابخانه است        کمی فراهم می آورد، متوجه   
وري سـازمانی و هـم   شود تا هم بهـره اندیشی  چارهدبایدر مورد آن  که دباش میمربوط مراجعان از منابع موجود  

  . ارتقا یابدبیش از پیش  ،انشگاهیرضایت مشتریان در این واحد د
  
  

 منابع
رسانی ، ترجمه علیرضا بهمن آبـادي     سنجش عملکرد در خدمات کتابداري و اطلاع      . ابوت، کریستین   ـ  

  .رسانی و خدمات علمی جهاد سازندگی مرکز اطلاع: ، تهران)1377(
ي دانـشگاه علـوم   بررسـی رضـایت مراجعـان از خـدمات کتابخانـه مرکـز      «).  1372(ارتجائی، سوسـن    ـ  

رسـانی پزشـکی، دانـشگاه علـوم پزشـکی ایـران،        پایان نامه کارشناسی ارشد کتابداري و اطـلاع       . «پزشکی ایران 
  .رسانی پزشکی دانشکده مدیریت و اطلاع

المللی امام  بررسی میزان رضایت دانشجویان از خدمات کتابخانه مرکزي دانشگاه بین  «. درودي، فریبرز ـ  
 .1377رسانی دانشگاه آزاد اسلامی،  ارشد کتابداري و اطلاع مه کارشناسیپایان نا. »خمینی
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