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 كنندگان از خدمات كتابخانة بررسي ميزان رضايت استفاده
  مركز اطلاعات و مدارك علمي ايران

 
 

 ∗مژگان موسوي شوشتري: نوشته

 
 
 

 ∗:چكيده
هدف از اين پژوهش بررسي ميزان رضايت 

كنندگان از خدمات كتابخانة مركز اطلاعات و  استفاده
ها  ي دادهبراي گردآور. باشد مدارك علمي ايران مي

 نفري از ٢٧٨اي  اي تهيه و به نمونه پرسشنامه
در اين پژوهش بدنبال . كنندگان كتابخانه داده شد استفاده

كنندگان اين  استفاده: پاسخگويي به اين سؤالات بوديم
كنندگان چگونه با اين  كتابخانه چه كساني هستند؟ استفاده

هايي  زمينهكنندگان در چه  اند؟ استفاده كتابخانه آشنا شده
كنند؟ آگاهي  از كتابخانة مركز استفاده مي

كنندگان از خدمات ارائه شده در كتابخانه به چه  استفاده
كنندگان از خدمات ارائه  ميزان است؟ رضايت استفاده

شده در كتابخانه به چه ميزان است؟ كدام يك از خدمات 
كنندگان ايجاد  ارائه شده بيشترين رضايت را در استفاده

ده است؟ كدام يك از خدمات ارائه شده كمترين كر
 كنندگان بدنبال داشته است؟ رضايت را در استفاده

                                                 
  كارشناس ارشد روانشناسي، مركز اطلاعات و مدارك علمي ايران ∗

هاي آماري  با توجه به نتايج حاصل از تحليل
كنندگان به كتابخانة مركز اطلاعات و  بيشترين مراجعه

مدارك علمي ايران را دانشجويان مقطع تحصيلي 
. دهند  تشكيل ميكارشناسي از گروه آموزشي علوم انساني

آشنايي آنها با كتابخانة مركز بيشتر از طريق اساتيد 
هاي استفاده از كتابخانة  بيشترين زمينه. باشد دانشگاه مي

. نامه مركز عبارتند از انجام كارهاي پژوهشي و تهية پايان
كنندگان از خدمات كتابخانة  ميانگين ميزان آگاهي مراجعه

يران نشاندهندة سطح مركز اطلاعات و مدارك علمي ا
آگاهي پايين آنان از خدمات ارائه شده در كتابخانة مركز 

ميانگين ). ٦١/٣٩(باشد  اطلاعات و مدارك علمي ايران مي
مراجعان از خدمات ارائه شده در كتابخانة  رضايتمندي كلي

) ٧٥/٨١(مركز اطلاعات و مدارك علمي ايران بالا 
يازهاي اطلاعاتي ميانگين كلي برآورده شدن ن. باشد مي

كنندگان از منابع اطلاعاتي كتابخانة مركز در حد  مراجعه
 .باشد مي) ٩٠/٣(متوسط 

/ كتابخانه/ كنندگان استفاده/ رضايت: ها كليدواژه
 خدمات
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 :مقدمه
اين . فرهنگ حاكم بر عصر ما، فرهنگ ارزيابي است

 سال ٣٠فرهنگ نتيجه تغييرات اجتماعي كه در عرض 
» خدمات«اعتقاد به اينكه . باشد ست، ميگذشته رخ داده ا
است، نبايد موجب اين شود كه » خوب«به اندازة كافي 

. يك سازمان به بهبودبخشي يا چالش دروني خود نپردازد
 .ادامة بهبودبخشي يا پيشرفت، راهي است براي زندگي

 ‐مشتري(كننده  رشد تفكر توجه به استفاده
ان كالا و خدمات را كنندگ ، استفاده١٩٧٠ در دهة ١)مداري

كنند و  تر كيفيت خدماتي كه دريافت مي به مشاهدة نقادانه
شان شده  شكايت از آنها در صورتي كه باعث نارضايتي

كنندگان،  امروزه اصل رضايت استفاده. باشد، سوق داد
استفاده يا .  اصلي است كه مقبوليت جهاني و عام دارد

. است» گيري تصميم«عدم استفاده ماهيتاً يك 
» تصميم«كننده فردي است كه براي انتخاب خود  استفاده

گيري انسان به ماهيت  ادراكي او  الگوي تصميم. گيرد مي
نزديكي اهداف وي با نتايج مورد «گردد و برمبناي  بازمي

 .پذيرد صورت مي» كند انتظار او از تصميمي كه اتخاذ مي
به نظر لنكستر كارايي خدمات مرجع تا حد زيادي 

كنندگان بستگي دارد و  هاي استفاده ه برآوردن خواستهب
خدمات عمومي كتابخانه در نهايت بايستي برحسب ميزان 

. (Lancaster, 1988)كننده ارزيابي شود رضايت استفاده
اندركاران  روشن است كه براي چنين ارزيابي بايد كه دست

كتابخانه با برقرارنمودن ارتباط تنگاتنگ با جامعة 
ها و نيازهاي اطلاعاتي آنان  كننده از علايق، فعاليت استفاده

آگاه شوند، و از اين آگاهي در جهت رفع نيازها و 
ها و  كنندگان، برطرف نمودن كاستي هاي استفاده خواسته

 .بالا بردن كارآيي كتابخانه بهره جويند
ها تحت تأثير  در جهاني كه تمامي عملكرد كتابخانه

اصول، . ها است ا و ارزيابيه مجموعة جديدي از تحليل
اي  تواند به عنوان پايه اهداف و عملكردهاي كتابخانه مي

 .(Nicholas, 2001)براي ارزيابي استفاده شود 
هايي كه به بررسي رضايتمندي  پژوهش 
 ارتباط ذهني مهم را آشكار ٣اند،  كنندگان پرداخته استفاده
 .اند نموده

رد، عملكرد رضايتمندي تابعي است از انتظارات ف .١
 .ادراك شده و عدم تأئيد عملكرد

ميل به استفادة مجدد تابعي است از رضايت  .٢
 .استفاده كننده

انتخاب و گزينش يك سازمان از طرف استفاده  .٣
كننده تابعي است از انتظارات او و تصميم او به 

 .استفادة مجدد

 اين ارتباطات در يك مدل ذهني به نام مدل 
مند  ، نظام»ار تكرار مصرفرفت«رضايتمندي بر پاية 

اين مدل پوياست و بر رضايتمندي همچون . اند شده
استفادة «يا » رفتار مصرف مجدد«كنندة ابتدايي  تعيين
 ).منبع قبلي(نگرد  مي» مجدد

كنندگان به  بديهي است كه ميزان رضايت استفاده
. كيفيت خدمات ارائه شده توسط كتابخانه بستگي دارد

ر نظام اطلاعاتي، خدمات اطلاعاتي بايد براي استفاده از ه
اي طراحي شود كه اطلاعات صحيح را براي  به شيوه

شخص مناسب، در زمان مناسب و با هزينة معقول فراهم 
و اين يعني در نظر گرفتن ) ١٣٦٥يونسكو، (آورد 

گيري  هاي ذهني مؤثر بر فرآيندهاي تصميم مطلوبيت
 .كننده استفاده

 وظيفة عمده مشخص ٣خانه ، براي هر كتاب٢»برگس«
 :كند مي
 .تأمين حداكثر امكان استفاده از كتابخانه .١

 .كنندگان تأمين رضايت استفاده .٢

 (Katz, 1989)كشف علل عدم استفاده از كتابخانه  .٣

هنگامي كه اين سه وظيفه را براي كتابخانه قائل 
شويم به منظور بررسي ميزان نائل آمدن به اين اهداف 

كيفيت خدمات . ي كيفيت خدمات نداريماي جز ارزياب چاره
دربرگيرندة ارتباط ميان كتابخانه و مردمي است كه 

نحوة آگاهي كتابخانه از . خدمات در رابطه با آنهاست
مراجعانش به وضوح بر روي ماهيت خدماتي كه آنها ارائه 

هايش،  وقتي كتابخانه و مشتري. گذارد دهند اثر مي مي
 كيفيت نداشته باشند، ممكن تعريف و ارزيابي يكساني از

است كتابخانه استانداردهاي دروني خود را اجرا كند، در 
حاليكه آن استانداردها از چشم مراجعان خوب انجام نشده 

در اصل ما ميان موضوعات مطرح براي مراجعان و . باشد
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بكارگيري اين اطلاعات در جهت بهبود ارائة خدمات، شاهد 
 .باشيم هايي مي چالش

تر از  كنندگان را با ارزش  بررسي استفاده٣»هورگلد« 
كنندگان  بررسي استفاده: گويد داند و مي ها مي ساير بررسي

باعث ايجاد معيارهايي در زمينه نوع خدمات واقعاً دريافت 
ها  به دليل اهميت اين معيارها، كتابخانه. شود شدة آنها مي

زند هايي بپردا بايد هر چند سال يكبار به چنين بررسي
(Goldhor, 1968) .»بهترين انگيزه براي ٤»مارتين 
كه «داند  كنندگان را اين نكته مي شروع بررسي استفاده

ها، مؤسسات خدماتي هستند و خدمات بهتر در  كتابخانه
صورتي ارائه خواهد شد كه ماهيت و نيازهاي 

به نظر وي براي ارائة . »كنندگان شناخته شود مراجعه
تي توجه مشابه و يكساني به خدمات كارآمد بايس

 .(Martin, 1976)كنندگان و منابع داشته باشيم استفاده
با توجه به اين مقدمات، از آنجا كه مركز اطلاعات و  

آوري،  مدارك علمي ايران وظيفة شناسايي، جمع
سازي، ذخيره و اشاعة اطلاعات و مدارك علمي را در  آماده

كز در راستاي انجام كشور برعهده دارد و كتابخانة اين مر
كنندگان از اقشار  وظيفة فوق با تعداد زيادي از مراجعه

هاي سنجش كيفيت  مختلف جامعه روبروست، يكي از راه
رساني، بررسي ميزان رضايت  خدمات اين مركز اطلاع

كنندگان از اين خدمات است و اينكه مراجعه  استفاده
طلاعات كنندگان تا چه حد به راحتي  امكان دسترسي به ا

چنانچه ميزان اين رضايت كم باشد، . مورد نيازشان را دارند
بايد دانست علت يا علل آن چيست، مشكل را يافت و در 

رسد ارزشيابي كه توسط  به نظر مي. رفع آن كوشيد
كنندگان از خدمات كتابخانه مركز انجام گيرد يكي  استفاده
ست كه هاي قابل اعتماد به دست آوردن اطلاعاتي ا از راه
دهندة كيفيت كار سيستم، بازدهي آن و در نتيجه  نشان

به . باشد موفقيت در اجراي يكي از وظايف اصلي مركز مي
همين دليل پژوهشي تحت عنوان بررسي ميزان رضايت 

كنندگان از خدمات ارائه شده در كتابخانة مركز  مراجعه
 .اطلاعات و مدارك علمي ايران انجام شد

 
 
 

 وهشروش و جامعه پژ
در اين تحقيق، به توصيف سطح آگاهي و  

كنندگان از خدمات كتابخانة مركز  رضايتمندي استفاده
اين . اطلاعات و مدارك علمي ايران پرداخته شده است

پژوهش براساس روش پيمايشي با استفاده از پرسشنامة 
جامعة آماري پژوهش . انجام گرفته است» محقق ساخت«

گان كتابخانة مركز كه در تاريخ كنند حاضر را كلية مراجعه
اند و   به كتابخانة مركز مراجعه كرده١٨/٣/٨١ تا ١٨/١/٨١

باشد،  در عين حال اين مراجعه اولين مراجعة آنان نمي
اي بود كه  سؤالات و هدف پژوهش به گونه. دهد تشكيل مي

سنجي از مراجعاني كه  سنجي و متعاقب آن رضايت آگاهي
خانة مركز مراجعه نموده بودند، عملاً براي اولين بار به كتاب

هيچگونه اطلاعات مفيدي را در زمينة دستيابي به اهداف 
-PILOTداشت و اين مسئله در  پژوهش دربرنمي

STUDY كه پيش از پژوهش انجام گرفت، به اثبات 
بنابراين با توجه به اين نتيجه و فرمول تعيين حجم . رسيد

 ٥نمونه كوكران
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n) و ) ١٣٧٤پور،  رفيع

 كه به جهت تعيين اندازه نمونه ٦جدول كرجسي و مورگان
، با در نظر گرفتن )١٣٧٩حريري، (تهيه شده است 
كننده در سال براي   مراجعه١٠٠٠٠جمعيت تقريبي 

اي  ، حجم نمونه)با توجه به آمار سالهاي پيش(كتابخانه 
ي تعداد  نفر در نظر گرفته شد پس از پيگير٢٧٨معادل 

دفعات مراجعة آنها و اطمينان حاصل كردن از اين كه 
اند،  بيش از يك بار به كتابخانة مركز مراجعه كرده

 ماه بين آنان توزيع شد كه ٢پرسشنامه به تدريج و در طي 
 . پرسشنامه عودت داده شد٢٥٥از اين بين 

هاي حاصل از پژوهش، از  براي بررسي آماري داده 
افزار  يفي و براي تحليل آنها از بسته نرمهاي آمار توص روش

 . استفاده شده استspssآماري 
 توزيع فراواني جنسيت: ١جدول شماره 

 درصد فراواني جنسيت

 ١/٦٣ ١٦١ زن

 ٩/٣٦ ٩٤ مرد

 ١٠٠ ٢٥٥ جمع
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 كنندگان توزيع فراواني نوع فعاليت استفاده: ٢جدول شماره 
 درصد فراواني نوع فعاليت

 ٩/٥ ١٥ ميهيات عل

 ٥/١٦ ٤٢ كارشناس

 ٢/٧٢ ١٨٤ دانشجو

 ٤/٢ ٦ آموز دانش

 ١/٣ ٨ بي جواب

 ١٠٠ ٢٥٥ مجموع

 
 توزيع فراواني مقطع تحصيلي: ٣جدول شماره 

 درصد فراواني مقطع تحصيلي

 ٤/٠ ١ ديپلم

 ٤/٢ ٦ كارداني

 ٨/٥١ ١٣٢ كارشناسي

 ٤/٣٨ ٩٨ كارشناسي ارشد

 ٦/١ ٤ دكترا

 ٩/٣ ١٠ دكتراي تخصصي

 ٦/١ ٤ جواب بي

 ١٠٠ ٢٥٥ مجموع

 
 توزيع فراواني دانشگاه محل تحصيل: ٤جدول شماره 

 درصد فراواني دانشگاه محل تحصيل

 ٨/٥١ ١٣٢ تهران

 ٩/١٦ ٤٣ شهرستان

 ٤/٠ ١ خارج از كشور

 ٣١ ٧٩ جواب بي

 ١٠٠ ٢٥٥ مجموع

 توزيع فراواني گروه آموزشي: ٥جدول شماره 
 درصد فراواني گروه آموزشي

 ٩ ٢٣ علوم پايه

 ٥٨ ١٤٨ علوم انساني

 ٦/١٧ ٤٥ فني و مهندسي

 ٩/٣ ١٠ هنر

 ٧/٢ ٧ كشاورزي

 ٥/٥ ١٤ پزشكي

 ١/٣ ٨ جواب بي

 ١٠٠ ٢٥٥ مجموع

توزيع فراواني چگونگي اطلاع از وجود : ٦جدول شماره 
 كتابخانة مركز
 درصد فراواني چگونگي اطلاع از وجود مركز

 ٢/٤١ ١٠٥ اناز طريق استاد

 ٨/٤٠ ١٠٤ از طريق دوستان و همكاران

 ٥/٣ ٩ از طريق وسايل ارتباط جمعي

 ٠ ٠ از طريق بازديد از نمايشگاه

 ٤/٢ ٦ توسط كتابداران دانشگاه محل تحصيل

 ١/٧ ١٨ مورد اول و دوم

 ٤/٠ ١ مورد دوم و پنجم

 ٤/٠ ١ مورد دوم؛ سوم و چهارم

 ٣/٤ ١١ جواب بي

 ١٠٠ ٢٥٥ مجموع

 
توزيع فراواني هدف از مراجعه به كتابخانة : ٧شماره جدول 

 مركز اطلاعات و مدارك علمي  ايران
 درصد فراواني هدف از مراجعه به كتابخانه

 ٧/١٥ ٤٠ نامه تهية پايان

 ٩/٥ ١٥ تهية مقاله

 ١/٥ ١٣ كسب اطلاعات تخصصي

 ٦/٣٠ ٧٨ انجام كار تحقيقي

 ٠ ٠ آمادگي براي تدريس

 ٥/٥ ١٤ ١  و٢مورد 

 ٩/٣ ١٠ ١ و ٣مورد 

 ١/٧ ١٨ ١ و ٤مورد 

 ٦/١ ٤ ٢ و ٣مورد 

 ٩/٥ ١٥ ٢ و ٤مورد 

 ٧/٤ ١٢ ٣ و ٤مورد 

 ٧/٢ ٧ ٢ و ٣ و ٤مورد 

 ٥/٣ ٩ ١ و ٢ و ٣ و ٤مورد 

 ٢ ٥ ١ و ٢ و ٣مورد 

 ٩/٣ ١٠ ١ و ٢ و ٤مورد 

 ٢/١ ٣ ١ و ٣ و ٤مورد 

 ٨/٠ ٢ تمام موارد

 ١٠٠ ٢٥٥ مجموع

 



 ٤ و ٣، شمارة ١٨رساني، دورة  علوم اطلاع/٨٨

 
 اند كنندگان را فراهم كرده توزيع فراواني مواردي كه باعث نارضايتي استفاده: ٨ه جدول شمار

 درصد فراواني عوامل نارضايتي

 ١٨ ٤٦ هاي اطلاعاتي لاتين عدم آشنايي مراجعان به انگليسي بمنظور استفادة بهينه از بانك

 ٩/١٦ ٤٣ كنندگان با كامپيوتر عدم آشنايي مراجعه

 ٨/٢٩ ٧٦ هاي اطلاعاتي مركز ن و يا عدم وجود چكيده برخي منابع در بانكناكافي بود

 ١/٢٥ ٦٤ ها عدم دسترسي به متن كامل اطلاعات بازيابي شده در پايگاه

 ٩/٢٥ ٦٦ هاي اطلاعاتي طولاني بودن نوبت انتظار در بخش بانك

 ٨/١٨ ٤٨ هاي اطلاعاتي هزينة بالاي جستجو در بخش بانك

 ٥/٣ ٩ ره منابع با شماره آرشيو آنها در كتابخانهعدم همخواني شما

 ١/٥ ١٣ شماره بودن برخي از منابع بي

 ٣/١٧ ٤٤ عدم دستيابي به اطلاعات مورد نياز

 ١/٧ ١٨ ها نامه كيفيت نامناسب نمايش ميكروفيلم پايان

 ٧/٢ ٧ ها نامه كيفيت نامناسب كپي و چاپ از ميكروفيلم پايان

 ٦/١٠ ٢٧  در بخش ميكروفيلمطولاني بودن انتظار

 ٩/١٢ ٣٣ هزينة بالاي استفاده از بخش ميكروفيلم

 ٥/١٢ ٣٢ محدوديت در تعداد صفحات مورد درخواست براي كپي از بخش ميكروفيلم

 ٧/٦ ١٧ طولاني بودن نوبت تهية فتوكپي منابع

 ٢٢ ٥٦ هزينة بالاي استفاده از بخش فتوكپي و زيراكس

 ١١ ٢٨ ت مورد درخواست براي كپي از بخش زيراكسمحدوديت در تعداد صفحا

 ٤/٢ ٦ طولاني بودن زمان رسيدن سفارشات از خارج كشور

 ١/٥ ١٣ هزينة بالاي سفارش از خارج از كشور

 ١/٧ ١٨ دان الكترونيكي براي جستجوي منابع كتابخانة مركز عدم آشنايي با برگه

 ٦/٨ ٢٢ تعرفه و هزينة بالاي عضويت در كتابخانه

 ٢/٨ ٢١ محدوديت در عضويت كتابخانه و امانت گرفتن كتاب

 ٤/١٨ ٤٧ كمبود فضاي سالن مطالعه در كتابخانه

 ٥/١٢ ٣٢ محدوديت ساعت كار كتابخانه

 ٧/١٣ ٣٥ به روز نبودن منابع كتابخانه

 ٢/١٩ ٤٩ كمبود منابع كتابخانه

 ٢ ٥ تفاوتي و عدم همكاري كاركنان كتابخانه بي



 ٤ و ٣، شمارة ١٨رساني، دورة  علوم اطلاع/٨٩

 راواني آگاهي از خدمات كتابخانه مركز اطلاعات و مدارك علمي ايرانف: ٩جدول شماره 

 مجموع جواب بي اطلاع ندارم شود ارائه نمي شود ارائه مي 

 % F % F % F % F % F آگاهي از خدمات ارائه شده در كتابخانه

 ١٠٠ ٢٥٥ ١/١٦ ٤١ ٤/١١ ٢٩ ٢/١ ٣ ٤/٧١ ١٨٢ تي تهيه شده در مركزجستجوي اطلاعات فارسي از پايگاههاي اطلاعا●

 ١٠٠ ٢٥٥ ٩/٢٥ ٦٦ ٤٩ ١٢٥ ٢ ٥ ١/٢٣ ٥٩ )مانند كتابشناسي ملي( جستجوي اطلاعات فارسي از ساير پايگاههاي داخلي ●

 ١٠٠ ٢٥٥ ٤/٢٩ ٧٥ ٥/٥٢ ١٣٤ ٢ ٥ ١/١٦ ٤١ (CD-ROM) جستجوي اطلاعات لاتين از طريق ●

 ١٠٠ ٢٥٥ ٥/٢٧ ٧٠ ٩/٥٢ ١٣٥ ٨/٠ ٢ ٨/١٨ ٤٨ ROSE-NETعات لاتين از طريق  جستجوي اطلا●

 ١٠٠ ٢٥٥ ٩/٢٥ ٦٦ ٦/٢٨ ٧٣ ٢ ٥ ٥/٤٣ ١١١ جستجوي اطلاعات لاتين از طريق اينترنت

 امكان جستجوي اطلاعات ذكر شده در بندهاي فوق با كمك ●
 كارشناس

١٠٠ ٢٥٥ ١/٢٥ ٦٤ ٨/١١ ٣٠ ٨/٠ ٢ ٤/٦٢ ١٥٩ 

طلاعات ذكر شده در بندهاي فوق بدون كمك  امكان جستجوي ا●
 كارشناس

١٠٠ ٢٥٥ ٤/٣١ ٨٠ ٢/٢١ ٥٤ ٢ ٥ ٥/٤٥ ١١٦ 

 جستجو در پايگاههاي اطلاعات داخلي از طريق وصل شدن به وب ●
 سايت مركز از كليه مراكز و اماكني كه به اينترنت وصل هستند

١٠٠ ٢٥٥ ٣/٢٦ ٦٧ ١/٤٧ ١٢٠ ٢ ٥ ٧/٢٤ ٦٣ 

رساني و معرفي سايتهاي اينترنتي   ساير مراكز اطلاع راهنمايي در مورد●
 ...مربوط به موضوع پژوهش محقق 

١٠٠ ٢٥٥ ٦/٢٨ ٧٣ ١/٣٤ ٨٧ ٩/٥ ١٥ ٤/٣١ ٨٠ 

 ١٠٠ ٢٥٥ ٦/٢٨ ٧٣ ٣/٥٣ ١٣٦ ٣ ٣ ٩/١٦ ٤٣ اي  درخواست اطلاعات فارسي يا لاتين بصورت غيابي يا مكاتبه●

 در كتابخانه مركز  كمك كاركنان در يافتن اسناد و مدارك موجود●
 ..نامه، سمينار، گزارش دولتي، طرح پژوهشي و  كتاب، مجله، مقاله، پايان(

١٠٠ ٢٥٥ ٨/٢٠ ٥٣ ٥/٧ ١٩ ٥/٣ ٩ ٢/٦٨ ١٧٤ 

 ‐سيستم پارس(دان الكترونيكي   كمك كاركنان در استفاده از برگه●
 )آذرخش

١٠٠ ٢٥٥ ٩/٢٥ ٦٦ ٤٩ ١٢٥ ٤/٠ ١ ٧/٢٤ ٦٣ 

ها،  نامه مانند چكيده( منابع مرجع  كمك كاركنان در استفاده از●
 ...)ها و  المعارف ها، دايره ها، واژه نامه نامه نمايه

١٠٠ ٢٥٥ ٢٢ ٥٦ ١٨ ٤٦ ٦/١ ٤ ٤/٥٨ ١٤٩ 

 ١٠٠ ٢٥٥ ٥/٢٧ ٧٠ ١/٤٥ ١١٥ ٥/٣ ٩ ٩/٢٣ ٦١  عضويت در كتابخانه مركز و  استفاده از سيستم امانت كتاب●

 ١٠٠ ٢٥٥ ٠ ٠ ٧/٢٦ ٦٨ ٧/١٣ ٣٥ ٦/٥٩ ١٥٢  استفاده از سالن مطالعه كتابخانه●

 ١٠٠ ٢٥٥ ٨/٢٩ ٧٦ ٣/٣٧ ٩٥ ٧/٦ ١٧ ٣/٢٦ ٦٧  آموزش شيوه استفاده از كتابخانه●

 ١٠٠ ٢٥٥ ٨/٢٩ ٧٦ ٧/٥٥ ١٤٢ ٦/١ ٤ ٩/١٢ ٣٣  پاسخگويي تلفني به سؤالات●

 ١٠٠ ٢٥٥ ٩/٢٥ ٦٦ ٨/٢٠ ٥٣ ٢/١ ٣ ٢/٥٢ ١٣٣ ها جهت مطالعه نامه  استفاده از ميكروفيلم پايان●

 امانت كتب يا سفارش مقالات و ساير منابع اطلاعاتي از داخل و خارج ●
 كشور

١٠٠ ٢٥٥ ١/٢٧ ٦٩ ٧/٥٣ ١٣٧ ٧/٢ ٧ ٥/١٦ ٤٢ 

 ١٠٠ ٢٥٥ ٧/٢٢ ٥٨ ٧/٢٦ ٦٨ ٤/٢ ٦ ٢/٤٨ ١٢٣ اي  فتوكپي از منابع اطلاعاتي كتابخانه به صورت حضوري يا مكاتبه●

 
 
 



                                   مركز اطلاعات و مدارك علمي ايران         ...                                                           كنندگان   بررسي ميزان رضايت استفاده

 ٤ و ٣، شمارة ١٨رساني، دورة  علوم اطلاع/٩٠

 
 

 و مدارك علمي ايرانتوزيع فراواني رضايت از خدمات كتابخانه مركز اطلاعات : ١٠جدول شماره 
تا حدودي  راضي بسيار راضي 

 راضي

 مجموع نظري ندارم بسيار ناراضي ناراضي

 % f % f % f % f % f % f % f رضايت از خدمات ارائه شده در كتابخانه

جستجوي اطلاعات فارسي از پايگاههاي اطلاعاتي  ●
 ر مركزتهيه شده د

١٠٠ ٢٥٥ ١/٣ ٨ ٠ ٠ ٧/٢ ٧ ٩/١٤ ٣٨ ٦/٤١ ١٠٦ ٢٠ ٥١ 

 جستجوي اطلاعات فارسي از ساير پايگاههاي ●
 ١٠٠ ٢٥٥ ١/١٤ ٣٦ ٤/٠ ١ ٨/٠ ٢ ١/٧ ١٨ ١/١٦ ٤١ ٩/٥ ١٥ )مانند كتابشناسي ملي(داخلي 

-CD) جستجوي اطلاعات لاتين از طريق ●

ROM) 
١٠٠ ٢٥٥ ٤/٢٠ ٥٢ ٤/٠ ١ ٨/٠ ٢ ١/٣ ٨ ٤/٩ ٢٤ ١/٣ ٨ 

-ROSE جستجوي اطلاعات لاتين از طريق ●

NET 
١٠٠ ٢٥٥ ٣/١٧ ٤٤ ٠ ٠ ٢/١ ٣ ٥/٣ ٩ ٦/١٠ ٢٧ ٥/٥ ١٤ 

 ١٠٠ ٢٥٥ ٥/١٤ ٣٧ ٠ ٠ ٢ ٥ ٨/٧ ٢٠ ٢/١٩ ٤٩ ٢/١٠ ٢٦ جستجوي اطلاعات لاتين از طريق اينترنت

 امكان جستجوي اطلاعات ذكر شده در ●
 بندهاي فوق با كمك كارشناس

١٠٠ ٢٥٥ ٣/٤ ١١ ٢/١ ٣ ٤/٠ ١ ٩/٣ ١٠ ٤/٢٩ ٧٥ ٧/٢٤ ٦٣ 

 امكان جستجوي اطلاعات ذكر شده در ●
 بندهاي فوق بدون كمك كارشناس

١٠٠ ٢٥٥ ٤/١١ ٢٩ ٤/٠ ١ ٤/٢ ٦ ٩/٥ ١٥ ٦/١٩ ٥٠ ٣/١٥ ٣٩ 

 جستجو در پايگاههاي اطلاعات داخلي از ●
طريق وصل شدن به وب سايت مركز از كليه 

 صل هستندمراكز و اماكني كه به اينترنت و
١٠٠ ٢٥٥ ٣/١٧ ٤٤ ٨/٠ ٢ ٤/٠ ١ ٥/٣ ٩ ٧/١٣ ٣٥ ٧/٦ ١٧ 

رساني و   راهنمايي در مورد ساير مراكز اطلاع●
معرفي سايتهاي اينترنتي مربوط به موضوع 

 ...پژوهش محقق 
١٠٠ ٢٥٥ ٩/١٢ ٣٣ ٨/٠ ٢ ٦/١ ٤ ١/٧ ١٨ ٧/١٣ ٣٥ ١١ ٢٨ 

 درخواست اطلاعات فارسي يا لاتين بصورت ●
 اي تبهغيابي يا مكا

١٠٠ ٢٥٥ ٦/١٩ ٥٠ ٢/١ ٣ ٨/٠ ٢ ١/٣ ٨ ٥/٧ ١٩ ٩/٣ ١٠ 

 كمك كاركنان در يافتن اسناد و مدارك ●
كتاب، مجله، مقاله، (موجود در كتابخانه مركز 

نامه، سمينار، گزارش دولتي، طرح پژوهشي  پايان
 ..و 

١٠٠ ٢٥٥ ٣/٤ ١١ ٨/٠ ٢ ٨/٠ ٢ ٦/٨ ٢٢ ٣/٣٣ ٨٥ ١/٥ ٦٩ 

دان  اده از برگه كمك كاركنان در استف●
 )سيستم پارس آذرخش(الكترونيكي 

١٠٠ ٢٥٥ ٩/١٦ ٤٣ ٠ ٠ ٤/٠ ١ ٥/٣ ٩ ٥/١٢ ٣٢ ٤/١١ ٢٩ 

 كمك كاركنان در استفاده از منابع مرجع ●
ها،  ها، واژه نامه نامه ها، نمايه نامه مانند چكيده(

 ...)ها و  المعارف دايره
١٠٠ ٢٥٥ ١/٧ ١٨ ٨/٠ ٢ ٦/١ ٤ ١/٧ ١٨ ٢٩ ٧٤ ٢٢ ٥٦ 

 عضويت در كتابخانه مركز و  استفاده از ●
 سيستم امانت كتاب

١٠٠ ٢٥٥ ٨/١٨ ٤٨ ٧/٢ ٧ ٤/٢ ٦ ٧/٢ ٧ ٤/٩ ٢٤ ١/٧ ١٨ 

 ١٠٠ ٢٥٥ ٢/٨ ٢١ ٤/٠ ١ ٤/٢ ٦ ٣/١٣ ٣٤ ٢٩ ٧٤ ٧/١٥ ٤٠  استفاده از سالن مطالعه كتابخانه●

 ١٠٠ ٢٥٥ ٥/١٦ ٤٢ ٨/٠ ٢ ٥/٣ ٩ ٥/٣ ٩ ٢/١٢ ٣١ ٢/١٠ ٢٦  آموزش شيوه استفاده از كتابخانه●

 ١٠٠ ٢٥٥ ٢٢ ٥٦ ٠ ٠ ٤/٠ ١ ١/٣ ٨ ٥/٧ ١٩ ٥/٥ ١٤  پاسخگويي تلفني به سئوالات●

ها جهت  نامه  استفاده از ميكروفيلم پايان●
 مطالعه

١٠٠ ٢٥٥ ٣/١٣ ٣٤ ٢/١ ٣ ١/٣ ٨ ٨/٧ ٢٠ ٤/٢٠ ٥٢ ٩/١٢ ٣٣ 

 امانت كتب يا سفارش مقالات و ساير منابع ●
 راطلاعاتي از داخل و خارج كشو

١٠٠ ٢٥٥ ٢٢ ٥٦ ٨/٠ ٢ ٨/٠ ٢ ٤/٢ ٦ ٥/٥ ١٤ ٣/٦ ١٦ 

 ١٠٠ ٢٥٥ ٦/١٠ ٢٧ ٤/٢ ٦ ٣/٤ ١١ ٥/٧ ١٩ ٢٢ ٥٦ ١/١٤ ٣٦ فتوكپي از منابع اطلاعاتي كتابخانه به صورت ●



 ...كنندگان  بررسي ميزان رضايت استفاده                                                                                                      مي ايرانمركز اطلاعات و مدارك عل
 
 

 ٩١/ ٤ و ٣، شمارة ١٨رساني، دورة  علوم اطلاع

 اي حضوري يا مكاتبه

 
 توزيع فراواني رضايت از كاركنان كتابخانه: ١١جدول شماره 

 درصد فراواني رضايت از كاركنان كتابخانه

 ٢/٨١ ٢٠٧ انهبرخورد و رفتار مناسب كاركنان كتابخ

 ٨/٦٠ ١٥٥ علاقه و تمايل به راهنمايي در كاركنان كتابخانه

 ٢٩ ٧٤ ها و مراكز در صورت نبودن منابع در كتابخانة مركز راهنمايي به ساير كتابخانه

 ٧/٢٢ ٥٨ كنندگان به بازگشت و پرسش دوباره از كاركنان تشويق مراجعه

 ٤٠ ١٠٢ جع موجود در كتابخانهحوصلة كاركنان در آموزش استفاده از منابع مر

 ١/٢٣ ٥٩ كمك كاركنان براي استفاده از منابع الكترونيكي

 ٨/١٨ ٤٨ هاي اينترنتي در زمينة مورد نظرشان توسط كاركنان كتابخانه معرفي سايت

 ٨/٤٩ ١٢٧ در دسترس بودن كاركنان كتابخانه در هنگام نياز

 ٦/٣٩ ١٠١  و ساير منابع اطلاعاتيتسلط كاركنان كتابخانه به مجموعة كتابخانه

 ٤/٢٢ ٥٧ هاي ديگر توسط كاركنان دليل به قسمت عدم ارجاع بي

 ١/١٤ ٣٦ هاي راهنما توسط كاركنان كتابخانه ارجاع به بروشورهاي كتابخانه و برگه

 ٥/١٤ ٣٧ آگاه شدن نسبت به بخش سفارشات كتابخانه توسط كاركنان

 ١٨ ٤٦ ت اينترنتي مركز توسط كاركنانراهنمايي شدن براي استفاده از ساي

 ٩/١٢ ٣٣ معرفي كتب مرجع در زمينة مورد نظرشان توسط كاركنان كتابخانه

 
 نتايج پژوهش

 :هاي آماري نتايج زير حاصل شد با توجه به تحليل
كننده به مركز را زنان و  بيشتر جمعيت مراجعه ‐١

هاي كارشناسي مشغول به تحصيل  دانشجويان دوره
آشنايي آنها با كتابخانة . دهند ل ميدر تهران تشكي

مركز بيشتر از طريق اساتيد دانشگاه و بيشترين 
هاي استفاده از كتابخانة مركز انجام كارهاي  زمينه

 .باشد نامه مي پژوهشي و تهية پايان

ها در مورد ميزان آگاهي يا عدم  مقايسه يافته ‐٢
آگاهي از خدمات كتابخانة مركز اطلاعات و مدارك 

دهندة اين است كه بيشترين  ران نشانعلمي اي
آگاهي در زمينة جستجوي اطلاعات فارسي از 

هاي اطلاعاتي تهيه شده در مركز و كمترين  پايگاه
ميزان اطلاع مربوط به عدم آگاهي از امكان 
پاسخگويي تلفني به سؤالات، عدم آگاهي از امكان 
امانت كتب يا سفارش مقالات و ساير منابع 

اطلاعي از  اخل و خارج كشور، و بياطلاعاتي از د

امكان درخواست اطلاعات فارسي يا لاتين به 
 .باشد اي مي صورت غيابي يا مكاتبه

ها در مورد ميزان رضايت از خدمات   مقايسه يافته ‐٣
ارائه شده در كتابخانة مركز نمايانگر  اين است كه 
بيشترين ميزان رضايت مربوط به جستجوي 

هاي اطلاعاتي تهيه شده  اهاطلاعات فارسي از پايگ
 .باشد در مركز مي

ها در  عاملي كه باعث بروز بيشترين نارضايتي ‐٤
كنندگان شده است عبارت است از، ناكافي  استفاده

بودن و يا عدم وجود چكيده برخي منابع در 
 .هاي اطلاعاتي مركز بانك

به طور كلي ميزان رضايت از برآورده شدن نيازهاي  ‐٥
ز منابع موجود در كتابخانة اطلاعاتي مراجعان ا

 ).٩٠/٣(باشد  مركز در حد متوسط مي

كنندگان از خدمات  ميانگين ميزان آگاهي مراجعه
كتابخانة مركز اطلاعات و مدارك علمي ايران 

دهندة سطح آگاهي پايين آنان از خدمات ارائه  نشان
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شده در كتابخانة مركز اطلاعات و مدارك علمي ايران 
 ).٦١/٣٩(باشد  مي

ميانگين رضايتمندي كلي مراجعان از خدمات ارائه 
 كه اين نتيجه قابل قبول ٧٥/٨١شده در كتابخانة مركز 

 .باشد و اعتنا مي

در مورد رضايت از كاركنان كتابخانة مركز، بر طبق  ‐٦
هاي آماري بيشترين ميزان به  جداول و تحليل

ترتيب رضايت از برخورد و رفتار مناسب كاركنان 
ايت از علاقه و تمايل به راهنمايي در كتابخانه، رض

كاركنان كتابخانه و رضايت از در دسترس بودن 
 عنوان اول تا ٣كاركنان كتابخانه در هنگام نياز، 

 .دهند سوم رضايتمندي را تشكيل مي

 
 پيشنهادات

توان در جهت  هاي اين پژوهش مي با توجه به يافته 
قاط رفع نقايص و كمبودهاي مشاهده شده و تقويت ن

مثبت و بهبود هرچه بيشتر ارائة خدمات كتابخانه مركز 
اطلاعات و مدارك علمي ايران، پيشنهادهاي زير را مطرح 

 :نمود
آموزش جستجو در بانكهاي اطلاعاتي مركز به ‐١

و غيرمستقيم ) هاي آموزشي برگزاري پانل(طور مستقيم 
مانند، چاپ بروشورهاي كوتاه و مختصري در زمينة 

ستفاده از بانكهاي اطلاعاتي مركز، تا راهنماي ا
كنندگاني كه اندك آگاهي از كامپيوتر دارند با  مراجعه

مطالعة اين راهنما بتوانند به تنهايي و بدون وابستگي به 
هاي  كارشناسان بخش جستجو، به جستجو در بانك

اطلاعاتي مركز پرداخته بدين وسيله از تراكم مراجعان و 
 .م خواهد شدنارضايتي حاصل از آن ك

از نتايج قابل بحث اين پژوهش عدم آگاهي كافي ‐٢
بر همين اساس . باشد مراجعان در مورد برخي خدمات مي

كنندگان در  تر به استفاده رساني بيشتر و مشخص آگاهي
بدين منظور در . رسد زمينة اين خدمات لازم به نظر مي

نظر گرفتن سيستمي كه در بدو ورود به آگاه كردن، 
هاي  ليزه نمودن و توزيع درست مراجعان به بخشكانا

مختلف كتابخانه بپردازد ضروري است، همچنين نصب 
تابلوهاي مشخصي در هر بخش كه شامل توضيح اجمالي 

فعاليت و هزينة استفاده از هر بخش باشد، لازم بنظر 
 .رسد مي

دار نمودن تدريجي كلية منابع اطلاعاتي  چكيده‐٣
كنندگان علاوه بر  ركز، تا مراجعهموجود در پايگاه وب م

دريافت اطلاعات كتابشناختي در همان بخش جستجو به 
 .چكيدة مطالب نيز دسترسي پيدا كنند

يكي از مواردي كه به رشد تحقيقات و ‐٤
كند  هاي جاري در كشور كمك شايان توجهي مي پژوهش

در دسترس بودن اصل مطالب و مقالات موردنياز 
 از آنجايي كه بخش سفارشات به باشد و پژوهشگران مي
پردازد جا دارد كه به بهترين وجه به  اين مهم مي

و در اين راستا . كنندگان و محققان شناسانده شود مراجعه
تا آنجا كه امكان دارد با هزينة اندك به فراهم آوردن 

در همين زمينه . نيازهاي اطلاعاتي محققان بپردازد
صولي مهيا شود تا تمامي الو شود امكانات سهل پيشنهاد مي

هاي كشور به نحو مقتضي با بخش سفارشات  كتابخانه
 .كتابخانه همكاري نمايند

كنندگان بالقوة كتابخانة  رساني به استفاده آگاهي‐٥
هايي در ارتباط با  مركز از طريق چاپ مقالات يا آگهي

هاي  ها و ماهنامه نامه ها، هفته خدمات مركز، در بولتن
رساني از  ها، به منظور اطلاع ها و وزارتخانه تخصصي سازمان

به قشر متخصص ) تبليغات(خدمات ارائه شده در مركز 
كه خارج از ... جامعه نظير پزشكان، مهندسان و غيره 

هاي علمي  سيستم دانشگاهي و آموزش عالي به فعاليت
 .پردازند مي

هاي آموزشي جهت تقويت بنية  برگزاري دوره‐٦
هاي مختلف كتابخانه  نان بخش تخصصي كارك‐علمي

دهي  جهت روزآمد نمودن اطلاعات آنان به منظور خدمات
 .كنندگان با كيفيت عالي به مراجعه

 بررسي چرايي عدم دستيابي برخي استفاده ‐٧
هاي  كنندگان به اطلاعات موردنياز خود، چرا كه از يافته

قابل تأمل در اين پژوهش مسئلة كمبود اصل منابع 
از راههاي . كنندگان جهت مطالعه است استفادهموردنياز 

رفع اين نقيصه تبليغ همه جانبه و آگاهي بخشي نسبت به  
هاي فارسي و لاتين، مقاله  نامه امكان ثبت اطلاعات پايان

مجلات و سمينارها، گزارشهاي دولتي، كتب فارسي و 
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لاتين توسط خود محققين و دانشجويان و هماهنگي 
يقاتي، پژوهشي، دانشگاهي جهت تهية بيشتر با مراكز تحق

 .باشد هاي انجام گرفته در آن مراكز مي اصل پژوهش
از آنجايي كه توجه و رسيدگي به خدماتي كه 

كنندگان را فراهم نموده است  موجبات نارضايتي استفاده
باشد  در جهت جلب رضايت هرچه بيشتر آنان ضروري مي

اي حاصل از اين ه شود به منظور پيگيري يافته پيشنهاد مي
تحقيق و در جهت حصول حداكثر رضايتمندي حداقل هر 
دو سال يك بار چنين پژوهشي در مركز انجام گيرد تا 
ضمن مقايسة نتايج با يكديگر در جهت ارتقا بخشي بيش 

 .كنندگان گام برداريم از پيش خدمات ارائه شده به مراجعه
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