
 
 

 از خدمات ني مراجعتيزان رضاي ميسربر
  زي شهرستان تبريکتابخانة مرکز

  
  

  يريمحمد رضا ام) ۲  مرادمنديعل) ۱
  

با هدف كـشف نقـاط   ز ي شهرستان تبريمرکزدر اين مقاله ميزان رضايت مراجعين از خدمات كتابخانة         :دهيچک

مات کتابخانـه   دن از خ ـ  يمـراجع % ۳/۶۶ل   در ک ـ  مـده آ  ستد  هطبق نتايج ب  . قوت و ضعف موجود بررسي شده است      

مدت زمان  ،  )%۷/۹۰(ه  ي نما ي کتابخانه و بانک اطلاعات    ينترنتيت از خدمات ا   يزان رضا ين م يتر  بيش. اند   بوده يراض

ت سـالن مطالعـه     ي وضع  از يتيزان نارضا ين م يتر  بيش.  بوده است  )%۸۲( ي و تعداد کتب امانت    )%۷/۸۶(ارائة خدمات   

  . بوده است)%۲۸(افت خدمات در کتابخانه ي دري و صرف زمان برا)%۳۱(اران  رفتارکتابد،)۸/۵۲%(

  خدمات، كتابخانة مركزي شهرستان تبريز كنندگان، رضايت، استفاده: ها كليدواژه

  مقدمه . ۱

 سـطح  ي و اعـتلا ي توسعة فرهنگ ـي در راستاها ن ابزاريتر  اثربخش از يکي ي عموم يها  کتابخانه

 دهنـد،   مـي  به تمام اقـشار جامعـه خـدمات          ها  ن کتابخانه يچون ا . هستند افراد جامعه  يها يآگاه

 مختلـف   يهـا  از افـراد و گـروه     ي مورد ن  يات فراهم آوردن مواد و منابع اطلاع      ها،  آن يفة اصل يوظ

ژه توجـه بـه منـابع    يدر عـصر حاضـر بـو   . باشد ي ميکي و الکترون  يجامعه در اشکال مختلف چاپ    

 در  ي اطلاعـات  يهـا   و بانـک    جهانگـستر وب   ق شـبکة  ي ـ از طر  رسـاني   اطلاع و خدمات    يتاليجيد

  . برخوردار استياديار زيت بسي از اهمموضوعات مختلف

 يخـواه ن و نظر  يت مراجع يزان رضا ي م ي خدمات کتابخانه، بررس   يابي ارز يها  از روش  يکي

، يت اطلاعـا يازهـا ي بـه ن يي جوابگـو  هـا   ن کتابخانـه  يجاد ا يکه هدف از ا   ا از آنج  .باشد  مي از آنان 
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 خدمات کتابخانه،   از ها  آنت  يزان رضا ي م يباشد، بررس   مي کنندگان  استفاده يحي و تفر  يپژوهش

ن ي ـبـا انجـام ا     . ببرنـد  يت و ضعف موجود پ    کند تا به نقاط قو     يم    کمکران  يمد  و به کتابداران 

 را کـه از     يت و خـدمات   ي ـ، تقو انـد    کسب کرده  ييت بالا ي را که رضا   يتوان خدمات   مي ها  يبررس

 سطح خدمات کتابخانه    ين کار امکان ارتقا   ير داد و با ا    يي شده است، تغ   يتي احساس نارضا  ها آن

   .را فراهم آورد

   تحقيقةمسئل. ۲

 فرهنـگ    ادارة ر وقـت  يمد(  دهقان يش به ابتکار مرحوم عل    . ه۱۳۳۵ز در سال    ي تبر ي مل ةکتابخان

 و  ين نخجوان ياج حس  چون حاج محمد و ح     يريو با همت و تلاش مردان خ      ) يجان شرق يآذربا

 بـرادران   ييس شـد و بـا کتـب اهـدا         ي تأس ـ يجـان يدوسـت آذربا   خواه و فرهنـگ   ري افراد خ  ديگر

ل ي ـس بـه دل   يس ـأن کتابخانه از بدو ت    يا. پرور شروع به کار کرد     گر عناصر فرهنگ  ي و د  ينخجوان

و سندگان ي ـ همواره محل مراجعـه و مـورد توجـه محققـان، نو         ،فرد  و منحصربه  يداشتن منابع غن  

 نقـاط   يدر اقـص  اي     و کتابخانـه   ي مراکز مهم علم ـ   ديگر بوده و با     ي و خارج  يشمندان داخل ياند

 ۱۳۴۴ونـسکو در سـال   ي يهـا  تي ـ فعال ة کـه ادار   ي به طـور   ؛کشور و جهان در ارتباط بوده است      

 ةي ـو حـق اسـتفاده از کل       ونسکو شـناخت  ي امانتدار   ةز را به عنوان کتابخان    ي تبر ي مل ةش کتابخان .ه

 خـود  يکتابخانه از مکـان اصـل  ، ۱۳۶۰در سال . ن کتابخانه قائل شدي ابرايونسکو را  يات  انتشار

 از  يدي ـ دور جد   و افـت يز انتقال   ي واقع در باغ گلستان تبر     يز به ساختمان  يدر مجاورت ارک تبر   

  . آغاز کرديت اداره کل فرهنگ و ارشاد اسلاميري خود را تحت مديها تيفعال
ز آغاز شـد و  يز در منطقه لاله تبري تبري مرکزختمان کتابخانة کار احداث سا   ۱۳۶۹ در سال 

ز بـه   ي ـ تبر ي مل ـ با انتقال کتابخانة  . ديان رس يال به پا  يارد ر يلي م ۲۰بالغ بر   اي    نهي با هز  ۱۳۸۰در سال   

ع بـه   گـر شـرو   ي منابع د  ةيته با و ،ني تأم ي مرکز ها و منابع کتابخانة      بخش اعظم کتاب   ،ن محل يا

 يجهـان اي     کتابخانـه  يشکوه کتابخانه که مطـابق بـا اسـتانداردها        رگ و با  ساختمان بز . کار کرد 

 هکتار واقـع    ۵به مساحت   اي    ربنا در داخل محوطه   ي متر مربع ز   ۱۰,۰۰۰، با   خته شده  و سا  يطراح

  . طبقه ساخته شده است۳گر در ي دي طبقه و بخش۵ن بنا در ي از ايقسمت .است



  ٦٣  ... ررسي ميزان رضايت مراجعين از خدمات كتابخانة ب. محمدرضا اميري. علي مرادمند

 

 يش، اعـلام و اطفـا     يش و سـرما   يه، گرما ي تهو  برق، يها  ستميساختمان کتابخانه مجهز به س    

 و حفاظـت    يمن ـي ا يها  ستميانه، س ي جامع را  ، شبکة ي صاعقه، تلفن مرکز   يق، اطفا يحرهوشمند  

  .شرفته استيزات مدرن و پير تجهديگ و ،يبرق اضطرارشبکة  ،منابع

 ۳۰۰ جلـد کتـاب و حـدود        هـزار  ۴۰۰ ش حـدود  ي مخزن با گنجا   ۵ ي دارا ي مرکز ةکتابخان

 ژةي ـ، تـالار مطالعـه و     يصـندل  ۴۰۰  ب بـه  ي ـقر شي مجلد، تالار مطالعه بـا گنجـا       ةينشر جلدهزار  

 ، مرجـع  يگـان ي بخـش با   ،هـا    و اطلـس   هـا   بخش نقـشه   ،يات جار ي نشر ةپژوهشگران، تالار مطالع  

ک ي ـبخـش خـدمات انفورمات     ،يش خـدمات فن ـ   خ ـب ، کتـاب  ةخان ،يساز هي و نما  يبخش عکاس 

ات يمخـزن نـشر    ،سي و نف ـ  يموزه و مخـزن کتـب خط ـ       ،)يا  و چندرسانه  رساني  اطلاعخدمات  (

بخـش   ،ي و بازسـاز   يبخش صـحاف   ،جانير آذربا يو مشاه يآرش،  و عکس و پوستر   يآرش،  يادوار

 يهـا   شيتـالار همـا   ،   منابع مرجع  ةتالار مطالع ،  يساز بخش مرمت و پاک    ،نهيشگاه و قرنط  يآزما

 و ي، فن ـ ي، خدمات يساتيسألف ت  مخت يها   و قسمت  ،ي به نام حاج محمد نخجوان     ي فرهنگ -يعلم

   . سبز گسترده استي و فضاي مرکزة، بوفيادار

زان ي ـز و بـرآورد م    ي ـ شهرسـتان تبر   ي خدمات کتابخانـة مرکـز     يهدف پژوهش حاضر بررس   

 در جهـت بهبـود      ييشنهادهاي ـت استفاده کنندگان و کشف نقاط قوت و ضـعف و ارائـة پ             يرضا

  .باشد  ميخدمات و رفع مشکلات موجود

ن يــدر ا.  اســتفاده شــده اســت از پرســشنامه در ايــن پــژوهش، اطلاعــاتيردآور گــيبــرا

مديريت و  ت مجموعه، ساختمان کتابخانه،     ي خدمات، وضع  تيفيت و ک  ي کم  در مورد  پرسشنامه

کننـدگان و    فادهاز اسـت  ) از خيلي کـم تـا خيلـي زيـاد         (رفتار کتابداران، بر اساس مقياس ليکرت       

 يه شد و حاو   يسندگان مقاله ته  ين پرسشنامه توسط نو   ي ا .ستا شده   ي کتابخانه نظرخواه  ياعضا

 کرونبـاخ پرسـشنامه     يب آلفـا  ي و ضـر   ، اعتبار قابـل قبـول     داراي پرسشنامه   ييايپا . سؤال بود  ۳۴

  . باشد  مي۸۵/۰
 ي اعـضا ،جامعـة مـورد پـژوهش   .  استيفي از نوع توصيشيمايپاين پژوهش، ق يروش تحق 

ک ي ـن جامعـه    ي ـاز ا .  نفر بودند  ۱۴۷۰۰ که در کل     هستند زي شهرستان تبر  يفعال کتابخانة مرکز  

ن ي ـه در ا   ك ـ آنجـا  از.  شـد  انتخاب کتابخانه    فعال يکنندگان و اعضا    از استفاده  ي نفر ۲۲۵ نمونة

ن يتواننـد عـضو شـوند، در ب ـ         مـي  پلم به بـالا   يلان فوق د  يالتحص ان و فارغ  يکتابخانه فقط دانشجو  

نامة  نييت با آ  ين اعمال محدو  ي ا البته. ندارندپلم وجود   ير د يپلم و ز  يجامعة مورد پژوهش افراد د    
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 مگـر  .ستي ـن کار چيل و فلسفة ا  ي سؤال دارد که دل    ي و جا  ندارد مطابقت   ي عموم يها  کتابخانه

ام افـراد    بـه تم ـ   ،يليد بدون درنظرگرفتن سن و مدرک تحـص       ي با ي عموم يها  که کتابخانه  نينه ا 

  جامعه خدمات ارائه کنند؟

   قينة تحقيشيپ. ۳

گرچه   آغاز گرديد و   ۱۹۴۰كنندگان از خدمات كتابخانه از سال        بررسي ميزان رضايت استفاده   

 ة نقط ـ ،۱۹۶۰ اما اواخر دهه   ،موجود است ۱۹۳۰ از دهه    ها  سنجي در كتابخانه   يتيي از كم  ها  نمونه

ي هـا   هـا در موضـوع     نگاشـت  تـك اولين  . باشد مي ها گونه پژوهش  عطف مناسبي براي رشد اين    

 ۱۹۸۰ به چاپ رسيد و از اواخر دهه       ۱۹۶۸داري در سال     علوم كتاب  ة ارزشيابي در حيط   مربوط به 

 ،۱۹۸۰ تـا  ۱۹۶۰هـاي   در جريـان سـال  . اشـاعه يافتنـد  اي  ها به شكل گـسترده  بود كه اين فعاليت  

 بـه ايـن     ؛شـدند   مـي  شده در اين زمينه به بررسي يـك وضـعيت دوگانـه مربـوط              تحقيقات انجام 

هـا، پاسـخ بـه ايـن سـؤال بـوده كـه آيـا در يـك            اغلب اين پـژوهش درهدف اصلي ترتيب كه  

كنندگان از خدمات دريافتي و امكانات و تسهيلات موجود راضـي هـستند يـا          كتابخانه، استفاده 

يي چون حجم مجموعه، نيروي انساني، ميزان بودجـة  ها  شاخصها در اين مطالعات و بررسي   . نه

محققـان و   . گرفتنـد   مـي  ز اين قبيـل مـورد ارزيـابي قـرار          و مواردي ا   ،يافته به كتابخانه   تخصيص

هـا و معيارهـاي      پژوهشگران بعـدها بـه ايـن نتيجـه رسـيدند كـه تنهـا بـا درنظرگـرفتن شـاخص                    

كنندگان و رضايت آنان ترسيم      توان تصوير درستي از نيازهاي اطلاعاتي استفاده        نمي الذكر فوق

امكانـات و  ند ميزان تعامل بين منابع كتابخانـه و     هايي را ايجاد كرد كه بتوا       بلكه بايد روش   ،كرد

درست از  . كنندگان و نيازهاي اطلاعاتي آنان را بسنجد       شده و استفاده   تسهيلات و خدمات ارائه   

هاي مربـوط بـه رضـايت        هايي در اين زمينه برداشته شد و پژوهش         به بعد بود كه گام     ۱۹۸۰دهة  

 .هاي آنان و عوامل ايجاد رضـايت معطـوف گرديـد           به مطالعة انتظارات و نياز     تر  بيش ،مراجعان

) ۱ :کنندگان ذکر شـده اسـت      دگاه مراجعه ي خدمات کتابخانه از د    يابي ارز ي برا يل متعدد يدلا

ت يفي ک يابيارز) ۲،  ها  نهيش هز يه افزا ي و توج  يريگ ميل در تصم  ي تسه ي اطلاعات برا  يگردآور

  .)۱۳۸۰معترف ( ت کتابخانهيرير مدکنندگان د دادن استفاده شرکت) ۳شده، و  خدمات ارائه

  : ها سه نوع هستند نويسد که مراجعين کتابخانه  مي١»ديتو«به نقل از ) ۱۳۷۲ (»ييارتجا«
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انـد، خـدمات دريافـت        تـر از آنچـه انتظـار داشـته           ايـن مراجعـان کـم      -مراجعين ناراضي ) ۱

  اند؛ کرده

انـد، خـدمات دريافـت         داشته  اين مراجعان دقيقاً همان مقدار كه انتظار       -مراجعين راضي ) ۲

  ؛ اند كرده

  . اند تر از حد انتظارشان خدمات دريافت كرده  مراجعيني كه بيش-مجذوب مراجعين )۳

و جلـب رضـايت      ترين راه براي جذب افراد به كتابخانـه        تأكيد كرده كه بهترين و عملي     او  

از زبـان خـود آنـان       ها، فراهم كردن زمينة تبليغ خدمات كتابخانـه توسـط خـود مراجعـان و                  آن

 ۱۰ بـه   ، ناراضـي  ةكننـد  كه هر مراجعـه    شده، مشخص گرديده   هاي انجام    طبق بررسي  ؛ زيرا است

 نفـر اظهـار رضـايت       ۳كنندة مجـذوب بـه        يك مراجعه  ،كند و در مقابل     نفر اظهار نارضايتي مي   

اضي كنندة نار  كنندة مجذوب در مقابل يك مراجعه       مراجعه ۳/۳ حدود    ديگر  به عبارت  .كند  مي

   . را خنثي كند اولازم است تا بتواند اثر

تـر    کنندگان را با اهميـت       بررسي استفاده  (1967) ٢»گلدهور«بعضي از صاحبنظران از جمله      

کننـدگان    بررسـي اسـتفاده   «گويـد     او مـي  . دن ـدان  از بررسي مجموعة کتابخانه و عوامل ديگر مي       

شـود و بـه همـين         شـدة آنـان مـي       يافـت باعث ايجاد معيارهايي در زمينة نوع و ميزان خدمات در         

  .»هايي اقدام کنند ها بايد در فواصل زماني مختلف به چنين ارزيابي خاطر کتابخانه

 بــه بررســي رضــايت مراجعــان در دو دانــشگاه لويزيانــاي شــمال شــرقي و  (1978) ٣»بــاد«

ت در اولي ميـزان رضـايت اسـاتيد و در دومـي ميـزان رضـاي               . لويزياناي جنوب شرقي پرداخت   

ــشگاه      ــر دو دان ــه در ه ــشان داد ك ــژوهش او ن ــة پ ــرد نتيج ــي ك ــشجويان را بررس ــة ،دان  جامع

 و از وضعيت فيزيكـي و محـيط كتابخانـه           رندكننده از منابع و خدمات مرجع رضايت دا        استفاده

  .اند  ابراز نارضايتي كرده)خصوصاً از سروصدا و شلوغي آن(

كننــدگان   مفهـوم رضــايت اسـتفاده  بـارة بـه تحقيقــي در  ٥»والــش«و  ٤»ليـا د «۱۹۸۳ در سـال  

كننـدگان از      رضـايتمندي اسـتفاده    ةكنندگان يـا درج ـ      رضايت استفاده  ،به نظر اين دو   . پرداختند

هـاي    نظري ازعملكرد كتابخانـه     يك ارزيابي ذهني و     اظهاري، -خدمات كتابخانه براساس خود   

 در مورد خـدمات مختلـف   از اين مفهوم براي ارزيابي عملكرد كتابخانه  . شود  مي عمومي فرض 

. شود  شده، استفاده مي   هاي گزارش داده     كتابخانه ديگر سطوح عملكرد اين كتابخانه با       ةو مقايس 

 مثبت با ميزان اسـتفاده از كتابخانـه         ةكننده يك رابط   شود كه رضايت استفاده     همچنين تصور مي  
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ثابـت  » رمـزي كانـت   « عمـومي    ةكنندة كتابخان ـ  مراجعه ۶۲۳گزارش نتايج تحقيق بر روي      . دارد

از آنجـا كـه     .  بالقوه براي ارزيابي خدمات در يك كتابخانه مفيـد اسـت           ،كند كه اين مفهوم     مي

كننـدگان قـرار دارد، نبايـد بـراي           ي اسـتفاده  ختشـنا  جمعيـت  اين مفهوم تحت تأثير خصوصيات    

هــاي مختلــف  هــايي كــه مــورد اســتفاده جامعــه  كتابخانــهة ســطوح عملكــرد تــصورشدةمقايــس

 ة ديگر اين تحقيق اين بود كه اين مفهوم رابط         ةنتيج. گيرند، استفاده شوند    كننده قرار مي   ادهاستف

   .مثبتي با ميزان استفاده از كتابخانه ندارد

هـا در تـأمين    هاي دانـشگاهي و نقـش آن    به بررسي بخش امانت كتابخانه (1998) ٦»يانگ«

نشان كرد كـه فقـر مجموعـه و نـاتواني           وي خاطر   . كنندگان پرداخت   نيازهاي اطلاعاتي استفاده  

همچنين . باشد  كننده مي   عامل اصلي نارضايتي جامعة استفاده     ،آن در برآوردن نيازهاي مراجعان    

نتايج تحقيق او نشان داد كه ضعف در برقراري ارتباط صميمانه از سوي كتابداران، عامـل مهـم       

 و نيـاز    بـرد   نميكننده پي    ي مراجعه صورت كتابدار به نياز اطلاعات      چون در اين   ؛نارضايتي است 

در ايـن بررسـي     . شـود و طبيعتـاً از كتابخانـه ناراضـي خواهـد بـود               كننده بـرآورده نمـي     مراجعه

 عاملي براي افـزايش ميـزان رضـايت مراجعـان و جـذب              ،دسترسي مستقيم به مجموعة كتابخانه    

  . شده است تر آنان به كتابخانه معرفي هرچه بيش

يي كه انجام دادند به اين نتيجه رسيدند كـه ميـزان            ها   طي بررسي  (2001) ٧»ريزي« و   »بلين«

رضايت مراجعان به كتابخانه با عواملي همچون كيفيت و كفايت مجموعه، لياقـت و شايـستگي          

 و بـا عـواملي      ،ارتبـاط مـستقيم    ،اي  ي رايانـه  هـا   هـا و پايانـه     كاركنان، سهولت استفاده از فهرست    

 و همچنــين بــا تعــداد هــا رام دي هــاي اطلاعــاتي روي ســي  بانــكي اينترنتــي،هــا همچــون پايانــه

 صـحيح   چندانرسد كه اين ادعا       مي  ولي به نظر   .ي دارد تر  كم ارتباط   ،ي تكراري كتب  ها  نسخه

هـاي اطلاعـاتي از عوامـل اصـلي جوابگـويي بـه نيازهـاي              نباشد، چون شـبكة اينترنـت و بانـك        

  . باشند  مياطلاعاتي مراجعان

بررسـي اجمـالي    .  نشده اسـت   درخور توجه   ،بررسي رضايت مراجعين  ه مقولة   در ايران ب  اما  

   .كند  مي اين نكته را روشنرساني اطلاعچكيدة مقالات كتابداري و 

يي كه در كتابخانة مركـز تحقيقـات مـسكن انجـام داد بـه        ها  طي بررسي ) ۱۳۶۶ (»سرداري«

دهـد كـه عوامـل        مـي  و نـشان  نتايج پـژوهش ا   .  پرداخت كنندگان  استفادهبررسي ميزان رضايت    

 جـستجوي آزاد در بـين       هـا و    قفـسه بـاز بـودن     ) ۱ :ند از ا  اصلي افزايش رضايت مراجعين عبارت    



  ٦٧  ... ررسي ميزان رضايت مراجعين از خدمات كتابخانة ب. محمدرضا اميري. علي مرادمند

 

  بـراي دم وضع قوانين و مقـررات سـخت و دشـوار       ع )۲ ؛ و دسترسي مستقيم به مجموعه     ها  قفسه

  . امانت

ابخانـه و ميـزان     دارد كه ميان رضـايت مراجعـان از خـدمات كت            مي ابراز) ۱۳۷۲  (»ييارتجا«

ي خـود پـي     هـا   او در بررسي  . داري وجود دارد  معنابرآورده شدن نيازهاي اطلاعاتي آنان رابطة       

  و تـرجيح   نيـستند دان آشـنا      بـا طـرز اسـتفاده از برگـه         كننـدگان   اسـتفاده برد كه بيش از نيمي از       

ن رضايت مراجعين دهد كه بي  مينتايج تحقيق او نشان.  مراجعه كنند ها  دهند مستقيماً به قفسه    مي

  .داري وجود داردا به كتابخانه رابطة معنها آنو نحوة برخورد كتابداران و تعداد دفعات مراجعة 

 از خدمات كتابخانـة     كنندگان  استفادهبه بررسي ميزان رضايت     ) ۱۳۸۲ (»موسوي شوشتري «

 دهـد كـه     مـي  نتـايج تحقيـق او نـشان      . مركز اطلاعـات و مـدارك علمـي ايـران پرداختـه اسـت             

ة ي ـ انجـام كارهـاي پژوهـشي و ته        :نـد از  ا  ي استفاده از كتابخانة مركـز عبـارت       ها  ين زمينه تر  بيش

كنندگان از خدمات كتابخانة مركز اطلاعات و مدارك  ميانگين ميزان آگاهي مراجعه. امهن پايان

عـاملي كـه باعـث      . باشـد   مي شده علمي ايران نمايانگر آگاهي پايين آنان نسبت به خدمات ارائه         

 چكيـدة برخـي منـابع    نبودناكافي بودن يا    شده،   كنندگان  استفاده در   ها  ين نارضايتي تر  بيشبروز  

ين ميزان رضايت مربوط به جستجوي      تر  بيشهمچنين  . هاي اطلاعاتي مركز بوده است     در بانك 

  .شده در مركز بوده است اطلاعات فارسي از پايگاه اطلاعاتي تهيه

 ي عمـوم  يهـا   کنندگان به کتابخانـه     مراجعه يتمنديان رضا زي م يبه بررس ) ۱۳۸۴ (»پور شوق«

ن اسـتفادة   يتـر   بـيش دهـد کـه       مـي  او نـشان   ج پـژوهش  ينتـا .  پرداخـت  يجـان شـرق   ياستان آذربا 

ن از  ي مـراجع  يتي عمـدة نارضـا    ،ن پـژوهش  ين طبق ا  يهمچن.  از سالن مطالعه بوده است     ،نيمراجع

ژه در بخـش مرجـع   يبـو (از ي ـنابع مـورد ن  از ميربرداري و تصو  ي فتوکپ يفقدان امکانات لازم برا   

 ةکننـد  ن بـه نقـش کمـک      يمـراجع  اکثـر . نترنـت بـوده اسـت     يادسترسي به    و فقدان    )ها  کتابخانه

 اذعـان  ،ازي ـ منـابع مـورد ن  يابي ـ در بازهژينـه از مجموعـة کتابخانـه و بـو    يکتابداران در استفادة به  

 ي و رفتـار مؤدبانـه و انـسان        ، کتـب  ن از نحوه و مدت زمان امانت      ين اکثر مراجع  يهمچن. اند  داشته

  . اند ت کردهي اعلام رضاها  و ساختمان کتابخانهيکيزيط في و مح،کتابداران

 ي عمـوم  يهـا   کننـدگان از کتابخانـه     ت اسـتفاده  يزان رضـا  ي ـ م يبـه بررس ـ   )۱۳۸۵ (»شرووخ«

ن از رفتار خوب و     يت مراجع ي اکثر  كه دهد  مي پژوهش او نشان  . شهرستان کرمان پرداخته است   

 ،ت کاملي رضا)ژه نور سالن مطالعه  يبو( يکيزيط ف ين، ساعات کار کتابخانه، مح    ا کتابدار يانسان
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ن ي ـبـر اسـاس ا    . انـد    داشـته  يت نـسب  ي رضـا  ، کتابخانـه و روزآمـد بـودن آن        ةاما از منابع مجموع   

  .ن کمبود منابع کتابخانه اعلام شده استي مراجعيتي عمدة نارضا،پژوهش

ات دانـشگاه   ي ـت از خدمات کتابخانة دانـشکدة ادب      يزان رضا ي م يبه بررس ) ۱۳۸۶ (»مرادمند«

ن از تعـداد کتـب      يدهد کـه مـراجع      مي ج پژوهش او نشان   ينتا. د چمران اهواز پرداخته است    يشه

 و  ،ت کتابخانـه، سـاعات کـار، رفتـار کتابـداران          يري، مدت زمان امانت کتـب، نحـوة مـد         يامانت

ن، ي مـراجع  يتيل عمـدة نارضـا    ين پژوهش دلا  يان در   يهمچن. اند  ت داشته ي رضا يمطبوعات جار 

 ،نترنت، ضعف مجموعة کتابخانه، فقدان سالن مطالعة مناسب       يفقدان امکانات استفاده از شبکة ا     

ن ي ـان بـه ا   ي دانـشجو  يد و عـدم دسترس ـ    يد و مهم توسـط اسـات      يمدت کتب جد   يو امانت طولان  

 خواسـتار ادارة    ) درصـد  ۶/۷۵(ان  يب بـه اتفـاق دانـشجو      ي ـت قر ي اکثر .ها اعلام شده است    کتاب

ان روزآمـد بـودن منـابع و        ي ـن پژوهش م  يبر اساس ا  . اند  وة قفسة باز بوده   يمجموعة کتابخانه به ش   

ان رفتار کتابداران   ي اما م  ،دار وجود ندارد  اان به کتابخانه رابطة معن    يتعداد دفعات مراجعة دانشجو   

  .د داردوجو) ميمستقو (دار ات از کتابخانه رابطة معنيزان رضايو م

  جير نتايو تفس ها ل دادهيتحل. ۶

 ز به پرسـشنامة پـژوهش حاضـر       ي تبر ي فعال کتابخانة مرکز   ي نفر از اعضا   ۲۲۵در مجموع تعداد    

 ،سانسي مدرک ل يدهندگان به پرسشنامه دارا    ت پاسخ يکثر ا ۱ طبق جدول شمارة     .اند  پاسخ داده 

   .اند  مختلف بودهيها  در رشتهي دورة کارشناسيا دانشجوي

 يليک مدرک تحصيبه تفک  کتابخانهي اعضايپراکندگ    ۱دول ج

  دکترا  سانسيفوق ل  سانسيل  پلميفوق د  يليمقطع تحص/ مدرک
بدون 
  جواب

  جمع کل

  ۲۲۵  ۱۵  ۱  ۶  ۱۶۶  ۳۷  يفراوان

  ۱۰۰  ۷/۶  /۴  ۷/۲  ۸/۷۳  ۴/۱۶  يدرصد فراوان

 نفـر  ١٢٩ »د؟ي ـا هدي ـا تـاکنون آمـوزش اسـتفاده از کتابخانـه د    ي ـآ«ن سؤال که يدر پاسخ به ا  

 از  يريگ  بهره يها  در خصوص روش   يچگونه آموزش ي که ه  اند  دهندگان گفته  پاسخاز  %) ٣/٥٧(

ج فـوق لازم    يبا توجه به نتا   . اند  دهي آموزش د  %)٢/٦ ( نفر ١٤ و تنها    اند  دهيکتابخانه و منابع آن ند    
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 آمـوزش   ي بـرا  يياه ـ   برنامـه  )بـار   دو يمثلاً سـال  (ن  ي مع ي در فواصل زمان   ياست کتابخانة مرکز  

در اول مهـر    ايـن برنامـه      بزرگ معمولاً    يها در دانشگاه . داجرا كن استفاده کنندگان از کتابخانه     

  .شود  مي اجرا»تور کتابخانه« عنوان و با دالوروديجد اني دانشجويهر سال برا

 نفـر   ۱۲۹،  انـد   ل کـرده  ي ـفعال کتابخانه کـه پرسـشنامه را تکم        ي نفر از اعضا   ۲۲۵از مجموع   

ت خـود را    ي نفر هم وضـع    ۳. اند  ل بوده يفارغ التحص % ۳/۴۱ نفر معادل    ۹۳ دانشجو و    ۳/۵۷ادل  مع

  .اند ل بودن، مشخص نکردهي فارغ التحص اياز نظر دانشجو 

.  بودنــد زن) نفــر۹۵ ( درصــد۲/۴۲و مــرد  جامعــة پــژوهش ) نفــر۱۲۶( درصــد ۵۶کــل  در

کـه   نيبا توجه به ا. دهند  ميلي تشکافراد جامعة مورد پژوهش را مردان   از   يميش از ن  ين ب يبنابرا

 فـر زن  ن۷۲۰۰ و  نفـر مـرد  ۷۵۰۰ن تعـداد  ي ـبـوده و از ا   نفـر    ۱۴۷۰۰ کتابخانـه    يتعداد کل اعضا  

زان ي ـ م يد تـا امکـان بررس ـ     يع گرد ي توز ن مردان و زنان   ي در ب  يسبت مساو  به ن   پرسشنامه هستند،

  .اند  پرسشنامه را عودت نداده از زناني تعداديگردد، ولفراهم  يقيت به صورت تطبيرضا

  کتابخانه يچاپ  از مجموعة منابعني مراجعتيزان رضايم. ۶-۱
ز، نظـرات   ي ـ شهرستان تبر  يکنندگان از منابع کتابخانة مرکز     ت استفاده يزان رضا ي م يابي ارز يبرا

 يتـازگ : ند از ا  مقوله عبارت  ۷ن  يا. ميديت مجموعه پرس  يفي مقولة مرتبط با ک    ۷در مورد   را   ها  آن

ه ، ب ـ ير فارس ـ ي ـ و روزآمد بودن مجموعة کتب غ      يتازگ ،يو روزآمد بودن مجموعة کتب فارس     

 مجموعـة مجـلات     يروز بـودن و سـودمند     ه  ، ب ي مجموعة مجلات فارس   يروز بودن و سودمند   

ن زاي ـکننـدگان، م    مراجعـه  يلي مربوط بـه رشـتة تحـص       يت از منابع فارس   يزان رضا ي، م ير فارس يغ

ت از  يزان رضـا  ي ـ مراجعـه کننـدگان، و م      يلي مربوط به رشـتة تحـص      ير فارس يت از منابع غ   يرضا

براسـاس   ...).  وهـا  هـا، سـالنامه   هـا، اطلـس   المعارف رهي، دا ها  نامه مانند واژه (مجموعة منابع مرجع    

ة ي ـد در تهي ـن کتابخانـه با يرسد که مسئول  مي به نظر درج شده،۲كه در جدول    ن  ينظرات مراجع 

  .  بکننديتر بيشن تلاش ياز مراجعيبراساس نمنابع روزآمد 

   ين از مجموعة منابع چاپيت مراجعيزان رضايم    ۲جدول 

 ميزان رضايت به درصد
  مجموعة منابع چاپي

خيلي 
  کم

  زياد  متوسط  کم
خيلي 
  زياد

بدون 
  جواب

  مجموع

  ۱۰۰  ۲/۶  /۴  ۶/۷  ۱/۴۷  ۶/۲۳  ۱/۱۵  يمجموعة کتب فارس
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چون در کل ميزان رضايت مراجعين نسبت به مجموعـة منـابع مرجـع و غيـر مرجـع، متوسـط و                      

رضايت مراجعين زمـاني تـأمين خواهـد شـد کـه کتابخانـه اولاً درک       . باشد متوسط به پايين مي   

اي براسـاس نيازهـاي       و ثانيـاً منـابع کتابخانـه      . هـا داشـته باشـد       ي اطلاعـاتي آن   درستي از نيازهـا   

  . سازي کتابخانه نيز بايد نظرات مراجعين را جويا شد در مجموعه. ها تهيه شوند گوناگون آن

   کتابخانهيها ياز توانمندن يمراجعت يزان رضايم. ۶-۲
موقع   د به ي خر -هابخانه در چهار مقول    کت يها ين از توانمند  يت مراجع يزان رضا ين قسمت م  يدر ا 

موقـع    و امانت بـه    يساز  پژوهش، آماده  ياز برا ي مورد ن  يات علم ية نشر يشده، ته منتشر  کتب تازه 

 -کتابخانـه در ادارة کارآمـد و مـؤثر امـور کتابخانـه           ري مد ييت و توانا  يري و نحوة مد   ،کتب تازه 

  در ت خـود را   يزان رضـا  ي ـگان م کننـد  مراجعـه % ۴۰،  ۳بـا توجـه بـه جـدول          . شده است  يابيارز

ن هـم از    يمراجع% ۷/۲۶. اند   اعلام کرده  »متوسط«ت و ادارة امور کتابخانه      يريخصوص نحوة مد  

ت کتابخانـه از    يري در کل نحـوة مـد      ۳با توجه به جدول     .  هستند ي راض »اديز«ت کتابخانه   يريمد

ت کتابخانـه نقـش     يريمـد  .باشد  مي بخشتي شده و رضا   يابي به بالا ارز    متوسط ،نيدگاه مراجع يد

تجربـه و  ر بايمد. ن دارديت مراجع ي در ارائة مؤثر خدمات کتابخانه و جلب رضا        ي و مهم  يديکل

زة خـدمت   ي ـگدر کارکنان ان  تواند    مي ر خاص، ي و تداب  ي قو يتيريمتخصص با استفاده از شم مد     

تلـف   مخ يهـا   منـد بـه ارائـة خـدمات در بخـش           هزه و علاق ـ  ي و وجود کارکنـان بـاانگ      جاد کند يا

   . خواهد شد نسبت به خدمات کتابخانهنيت مراجعي رضا جلبت منجر بهي در نها،کتابخانه

   کتابخانهيها ين از توانمنديت مراجعيزان رضايم    ۳جدول 

  ۱۰۰  ۴/۲۰  ۳/۱  ۷/۶  ۸/۲۹  ۴/۲۴  ۳/۱۷  يفارسر يمجموعة کتب غ

  ۱۰۰  ۱۶  ۹/۴  ۲۸  ۶/۳۵  ۹/۱۲  ۷/۲  يمجموعة مجلات فارس

  ۱۰۰  ۶/۲۷  /۹  ۲/۱۰  ۱/۲۷  ۸/۲۱  ۴/۱۲  ي فارسري غمجموعة مجلات

 مربوط يمجموعة منابع فارس

  يليبه رشتة تحص
۷/۳۰  ۸/۲۵  ۱/۲۳  ۸/۹  ۷/۲  ۸  ۱۰۰  

 ير فارسيجموعة منابع غم

  يليمربوط به رشتة تحص
۲۸  ۶/۲۳  ۲۰  ۴  ۳/۱  ۱/۲۳  ۱۰۰  

  ۱۰۰  ۲۴  ۴/۴  ۴/۲۰  ۶/۳۵  ۶/۱۱  ۴  مجموعة منابع مرجع کتابخانه
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   از ساختمان کتابخانهني مراجعتيزان رضايم. ۶-۳
 جذاب، مفـرح و سـاکت       يطيجاد مح ي سبز کتابخانه در ا    يفضا و   يروني ب ي و نما  يط داخل يمح 

ن يبنـابرا . ن کننـده دارد   يـي  است نقش مهـم و تع      ي پژوهش ي مطالعه و کارها    امر و آرام که لازمة   

دستور  د در ي کتابخانه با  ي داخل ي فضا ي مناسب و منطق   يبند ه و بخش  يتوجه به نور، رنگ، تهو    

ن ي مراجع ي مناسب برا  يطي مح ، موجود ي با استاندارها  رد و مطابق  ين کتابخانه قرار گ   يکار مسئول 

 از حـد    تـر   بـيش  ي کتابخانـه کم ـ   يک ـيزيط ف يت از مح  يزان رضا ي در کل م   .کتابخانه فراهم کنند  

ر بـودن   يپـذ   و دسـترس   ت مراجعان از محل قرار گرفتن کتابخانه      ي اکثر .متوسط اعلام شده است   

ن کتابخانـه   يدگاه مـراجع  ي ـهـم از د    کتابخانـه    ي ظـاهر  ي سـبز و نمـا     يفـضا  .ت دارنـد  ي رضا آن

  ).۴جدول( دارد يت مطلوبيعوض

  ن از ساختمان کتابخانهيت مراجعيزان رضايم    ۴جدول 

 ميزان رضايت به درصد
  هاي کتابخانه توانمندي

خيلي 
  کم

  زياد  متوسط  کم
خيلي 
  زياد

بدون 
  جواب

  مجموع

  ۱۰۰  ۸  ۸/۱  ۹/۸  ۹/۴۴  ۴/۴  ۱۲  د کتب تازهيخر

 ياز برايات مورد نيه نشريته

  پژوهش
۳/۹  ۳/۲۹  ۹/۳۶  ۱/۱۱  ۳/۱۰  ۳  ۱۰۰  

  ۱۰۰  ۳/۵  ۸  ۸/۲۵  ۱/۴۳  ۴/۱۲  ۳/۵  امانت به موقع کتب تازه

  ۱۰۰  ۸/۵  ۱/۳  ۷/۲۶  ۴۰  ۲/۱۴  ۲/۱۰  ت کتابخانهيرينحوة مد

 ميزان رضايت به درصد
  ساختمان کتابخانه

خيلي 
  کم

  زياد متوسط  کم
خيلي 
  زياد

بدون 
  جواب

 مجموع

العه، طسالن م( کتابخانه يکيزيط فيمح

  .)..  ويز و صندليه، مينور، تهو
۶/۱۹  ۶/۱۹  ۲۴  ۳/۲۵  ۷/۱۰  ۹/  ۱۰۰  

 ي داخلياحساس آرامش در فضا

  کتابخانه
۲/۶  ۱/۱۹  ۳۶  ۴/۲۸  ۳/۹  ۹/  ۱۰۰  

محل قرار گرفتن کتابخانه در شهر از نظر 

  يسهولت دسترس
۶/۷  ۲/۱۰  ۷/۲۲  ۱/۲۷  ۳۲  ۴/  ۱۰۰  

  ۱۰۰  ۷/۲  ۳/۹  ۷/۳۸  ۸/۲۹  ۲/۱۰  ۳/۹   ساختمانيبند نحوة بخش
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 و يتي شخصيها يژگي و وها يي از تواناني مراجعتيزان رضايم. ۶-۴
   کتابداران رفتار

در  هـا   آن ارتبـاط کتابـداران بـا        ين کتابخانه از نحوة برقرار    يت مراجع يزان رضا ين بخش م  يدر ا 

ن در استفاده از ي کمک به مراجعن درا کتابدار يمند هزان علاق ين م يهنگام ارائة خدمات و همچن    

، يي، توانا ي و تخصص  ي منابع، در استفاده از منابع مرجع عموم       ي جستجو يافزار کتابخانه برا   نرم

ر  قـرا يابي ـزان صبر و حوصله در ارائة خـدمات مـورد ارز      يم، و   ت در انجام کار   يتخصص و جد  

   .)۵دول ج( ه استگرفت

   ارتباط و رفتار کتابدارانيرقرارن از نحوة بيت مراجعيزان رضايم    ۵جدول 

ترين مراجعـان و بـه        البته در خصوص رفتار کتابداران بويژه کتابداران بخش امانت که بيش          

ار وجود نداشته باشد، اگر     تبع آن حجم کار فيزيکي زيادي هم دارند، اگر به تعداد کافي کتابد            

ترين افراد هم باشند، به مـرور بعـد از مـدتي بـا فـشار روحـي و جـسمي                اخلاق  کتابداران خوش 

هـا تـأثير منفـي خواهـد      فراواني مواجه خواهند شد و طبيعتاً اين امر در نحوة برخورد و رفتار آن            

عـات در طـول روز، بـه     لازم است مسئولين کتابخانه باتوجه به حجم کـار و ميـزان مراج            . داشت

  . تعداد کافي نيروي انساني و کتابدار متخصص استخدام کنند

   از خدمات کتابخانه ني مراجعتيزان رضايم. ۶-۵

  ۱۰۰  ۸/۱  ۴/۲۸  ۲/۴۲  ۴/۱۶  ۱/۷  ۴  ساختمان يروني بيو نما  سبزيفضا

 ميزان رضايت به درصد
  ها و  توانايي
  شخصيتي کتابداران هاي ويژگي

خيلي 
  کم

  زياد متوسط  کم
خيلي 
  زياد

بدون 
  جواب

مجمو
  ع

  ۱۰۰  ۱/۳  ۳/۵  ۴/۲۴  ۲۸  ۴/۲۰  ۷/۱۸  کنندگان  با مراجعه ارتباطينحوة برقرار

  ۱۰۰  ۸/۹  ۶/۳  ۱/۱۱  ۳/۲۹  ۳/۲۱  ۹/۲۴   منابعي به کمک در جستجويمند هعلاق

  ۱۰۰  ۶/۳  ۴/۴  ۳/۱۷  ۹/۴۰  ۹/۲۰  ۹/۱۲  ت در کاري و جدييتوانا

  ۱۰۰  ۴  ۴  ۲/۱۴  ۳۲  ۸/۲۱  ۲۴  صبر و حوصله
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 بـه   امـا    .ت دارنـد  ين کتابخانه از ساعات کار کتابخانه رضـا       ي مراجع تر  بيش،  ۶با توجه به جدول     

د تعداد کتـب    يابست و کتابخانه    ي ن ين کاف يدگاه مراجع ي از د  يرسد که تعداد کتب امانت      مي نظر

ت خـود را در  يزان رضـا ين ميمراجع% ۱/۴۳ ،در مورد مدت امانت کتاب. ش دهدي را افزا يامانت

  .اند حد متوسط اعلام کرده

  ن از خدمات کتابخانهيت مراجعيزان رضايم    ۶جدول 

توان گفت که ميزان رضـايت        در خصوص نحوة امانت و خدمات بخش امانت کتابخانه مي         

  .باشد تر از حد متوسط مي کلي کمي بيشمراجعين از خدمات ميز امانت بطور 

از . بخش مرجع کتابخانه هم از ديدگاه مراجعين وضعيتي مـشابه وضـعيت ميـز امانـت دارد                

ــه اســت و جوابگــوي نيازهــاي اطلاعــاتي   آنجــا کــه بخــش مرجــع مهــم  تــرين بخــش کتابخان

 کتابداراني  اي غني و روزآمد باشد و       باشد بايد داراي مجموعه     پژوهشگران و محققان جامعه مي    

که در بخش مرجع به ارائـة خـدمات مـشغول هـستند، بايـد حتمـاً متخـصص و داراي مـدرک                       

ترين کتابـدار کتابخانـه در        به طور کلي بايد ماهرترين و مجرب      . رساني باشند   کتابداري و اطلاع  

بخش مرجع به ارائة خدمات بپردازد تا به مدد تخـصص و تجربـة خـود و بـا اشـراف کامـل بـه                        

 ميزان رضايت به درصد
  خدمات کتابخانه

خيلي 
  کم

  زياد  متوسط  کم
خيلي 
  زياد

دون ب
  جواب

  مجموع

  ۱۰۰  ۸/۱  ۶/۱۵  ۴/۴۰  ۱/۲۳  ۱/۱۱  ۸  ساعات کار کتابخانه

 به طور يتعداد کتب امانت

  همزمان
۹/۸  ۲/۲۲  ۶/۳۹  ۹/۱۶  ۱/۳  ۳/۹  ۱۰۰  

  ۱۰۰  ۳/۵  ۸  ۸/۲۵  ۱/۴۳  ۴/۱۲  ۳/۵  مدت زمان امانت کتاب

  ۱۰۰  ۸/۵  ۱/۳  ۷/۲۶  ۴۰  ۲/۱۴  ۲/۱۰  يطور کله نحوة امانت کتاب ب

ور طه خدمات بخش مرجع ب

  يکل
۷/۲  ۴/۱۲  ۱/۳۹  ۷/۱۸  ۲/۶  ۹/۲۰  ۱۰۰  

  ۱۰۰  ۱/۳۱  ۷/۲  ۳/۱۳  ۶/۲۷  ۸/۱۳  ۶/۱۱  رساني اطلاعخدمات 

 و ين جسميخدمات به معلول

  يحرکت
۴/۴  ۲/۲  ۳/۵  ۸/۱  ۹/  ۳/۸۵  ۱۰۰  
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هـا، جوابگـوي نيازهـاي اطلاعـاتي محققـان و             گيـري از آن      منابع مرجـع و شـيوة بهـره        مجموعة

  . پژوهشگران باشد

رساني و کيفيت و کميت خدمات آن بايد به اين نکته اشاره کنيم که مـا                  درخصوص اطلاع 

هاي نوين اطلاعاتي و ارتباطي را به نحو مـؤثري   بريم و بايد فناوري  در عصر اطلاعات به سر مي     

هاي متمدن عصر     هاي سنتي اطلاعات جوابگوي نيازهاي انسان       کار گيريم؛ چون ديگر محمل      به

هــاي اطلاعــاتي در  بنــابراين بايــد از اينترنــت و شــبکة جهانگــستر وب و بانــک. حاضــر نيــست

ها از جمله  رساني درتمام کتابخانه کننده و متخصصان اطلاع     موضوعات مورد نياز جامعة استفاده    

 عمومي استفاده کنيم تا از جريان تند و رو به رشد اطلاعات در سطح جهان عقب                 هاي  کتابخانه

کتابخانة مرکزي تبريز، تنها کتابخانة عمومي است که در سطح استان توجـه خاصـي بـه                 . نمانيم

اما طبق نظرات مراجعين،    . رساني داشته است    هاي اطلاع   گيري از فناوري    رساني و بهره    امر اطلاع 

  .  باشد ها نمي ده کافي و در حد نياز آنش خدمات ارائه

افـراد جامعـة پـژوهش ايـن     %) ۳/۸۵(در مورد خدمات ويـژة افـراد معلـول، چـون اکثريـت           

  . اند اند، به اين پرسش جواب نداده ويژگي را نداشته

  ستم ادارة کتابخانهيس .۶-۶
ار ادارة   خواسـت  افـراد مـورد پرسـش     ) %۶۱(ت  ي ـشود کـه اکثر     مي ، مشخص ۷با توجه به جدول     

  . کتابخانه به روش باز هستندةمجموع

  

  ن در مورد روش ادارة مجموعة کتابخانهينظرات مراجع   ۷جدول 

  مجموع  بدون جواب  بسته  باز  ستم اداره کتابخانهيس

  ۲۲۵  ۱۵  ۷۱  ۱۳۹  يفراوان

  ۱۰۰  ۷  ۳۲  ۶۱  يدرصد فراوان

  ارزيابي ميزان رضايت كلي مراجعين. ۶-۷
يت کلـي مـراجعين از خـدمات کتابخانـة مرکـزي شهرسـتان تبريـز،                براي ارزيـابي ميـزان رضـا      

عـدد صـفر نـشانگر       (۷پرسـشنامة پـژوهش قـرار داديـم کـه روي آن از صـفر تـا                  در  پيوستاري  
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دهنـدگان   از پاسـخ . گذاري شده بـود  شماره)  بيانگر رضايتمندي کامل۷نارضايتي کامل و عدد  

ور کلي، کتابداران، و مديريت کتابخانـه را        خواسته شد ميزان رضايت کلي خود از کتابخانه بط        

 را  ۴تـر از      در تحليل اين پيوستار اعـداد مـساوي يـا بـزرگ           . در روي اين پيوستار مشخص کنند     

طبـق  .  را نارضـايتي کلـي در نظـر گـرفتيم          ۳تـر از      رضايتمندي کلي و اعداد مساوي يا کوچک      

و بطور کلـي از خـدمات        اند  رده را انتخاب ک   ۷ تا   ۴اعداد  %) ۳/۶۶(، اکثريت مراجعين    ۸جدول  

  .اند کتابخانه راضي بوده

   ميزان رضايت کلي مراجعين از کتابخانه، کتابداران و مديريت کتابخانه     ۸جدول 

  ۷  ۶  ۵  ۴  ۳  ۲  ۱  ۰  ميزان رضايت
بدون 
  جواب

  مجموع

  ۱۰۰  ۲/۲  ۶/۳  ۱/۷  ۹/۲۴  ۷/۳۰  ۱/۱۵  ۸  ۱/۷  ۳/۱  درصد فراواني

صـرف زمـان     از فقدان سالن مطالعة مناسب و        تر  بيشتابخانه  ن ک ي مراجع ٩با توجه به جدول     

 ديگـر  از   يتمنديت رضـا  يوضـع . انـد   منـد بـوده    ز امانـت گلـه    ي ـافت منـابع در م    ي در ي برا يطولان

  . ارائه شده است٩خدمات در جدول 

  

  

  

 دلايل عمدة رضايت و عدم رضايت مراجعين از خدمات کتابخانة مرکزي شهرستان تبريز  ۹جدول 

  درصد فراواني  فراواني  وضعيت رضايتمندي  کتابخانهخدمات 

  ۱۸  ۴۲  ناراضي
  شده هاي امانت داده تعداد كتاب

  ۸۲  ۱۸۳  راضي

  ۳/۱۳  ۳۰  ناراضي
  مدت زمان امانت

  ۷/۸۶  ۱۹۵  راضي

  ۷/۲۱  ۴۹  ناراضي  نحوة مديريت كتابخانه
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  ۲/۷۸  ۱۷۶  راضي

  ۳/۹  ۲۱  ناراضي
  خدمات اينترنتي

  ۷/۹۰  ۲۰۴  راضي

قت براي دريافت صرف و  ۲۸  ۶۳  ناراضي

  ۷۲  ۱۶۲  راضي  اطلاعات و خدمات

  ۱/۲۳  ۵۲  ناراضي
  ساعات كار كتابخانه

  ۹/۷۶  ۱۷۳  راضي

  ۵/۳۱  ۷۱  ناراضي
  رفتار كتابداران

  ۵/۶۸  ۱۵۴  راضي

  ۸/۵۲  ۱۱۹  ناراضي
  سالن مطالعه

  ۲/۴۷  ۱۰۶  راضي

  ۸/۲۰  ۴۷  ناراضي
  دوري محل كتابخانه از منزل

  ۲/۷۹  ۱۷۸  راضي

  ۴/۱۲  ۲۸  ناراضي
  ها وضعيت مطبوعات و روزنامه

  ۶/۸۷  ۱۹۷  راضي

  نقاط قوت و ضعف كتابخانة مركزي. ۶-۸
هـاي    نقاط قوت کتابخانه دارا بودن امکانـات مناسـب اسـتفاده از شـبکة اينترنـت، نمـايش تـازه                   

رداري از فـضاي     برخو ،)مانند تهية کتب گويا و بريل      (کتابخانه، ارائة خدمات به جامعة نابينايان     

انـد از تـأخير       اما نقاط ضعف کتابخانه عبارت    . فيزيکي مناسب و کتابداران متخصص بوده است      

در تحويل کتب امانتي به مراجعـان در ميـز امانـت، کوچـک بـودن سـالن مطالعـه بـا توجـه بـه                          

التحـصيلان دانـشگاه، بـه روز نبـودن           جمعيت مراجعين، عضوگيري فقط از دانـشجويان و فـارغ         

 ايـن البتـه در حـال حاضـر        . سازي مشخص و مـدون      مشي مجموعه   بع مجموعه و نداشتن خط    منا

هـاي    رسـد نهـاد کتابخانـه       هاي عمومي کشور وجود دارد و به نظـر مـي            مشکل در تمام کتابخانه   

هاي عمومي نبايـد بـا توجـه بـه            عمومي کشور در اين زمينه بايد پاسخگو باشد که چرا کتابخانه          

اده کنندگان به تهية کتب، مجلات و ديگر منابع اطلاعاتي بپردازنـد و چـرا               نيازهاي جامعة استف  
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هـاي عمـومي کـشور        اصولاً بايد خريد منابع به صورت متمرکز و صرفاً از طريق نهـاد کتابخانـه              

 .انجام شود

  شنهادهايپ .۷

  بـا   و متناسـب   ي مرجع و امانت به تعداد کـاف       يها  بخش ين متخصص برا  ااستخدام کتابدار  .۱

زان ي ـن دو بخـش م ي ـکه در ا ني به علت ا؛ع در ارائة خدمات   ي به منظور تسر   ني مراجع تعداد

 انآن ـ يتي و موجـب نارضـا  اسـت اد ي ـن زيافت خدمات توسط مراجع ي در ياتلاف وقت برا  

 ،کـار گرفتـه شـوند     ه  دکتابداران متخـصص و مجـرب ب ـ      يژه در بخش مرجع با    يبو. دشو مي

  .ان هستنديسندگان و دانشجويان، نون کتابخانه اکثراً محققين به ايچون مراجع

 بـه علـت اسـتفاده از        ؛ برنامة آموزش استفاده کنندگان، دست کـم دو بـار در سـال             ياجرا .۲

 بـوده و    »کاوش« يافزار مورد استفاده که زمان     ض نرم ي و تعو  ، جستجو يبرااي    انهيستم را يس

افـزار کتابخانـه      نـرم  ضي تعـو  هم ب ـ ي تصم هراً دوبار ي و اخ  تعويض شده » هينما«افزار   نرم با   بعد

  .اند گرفته
ژه ي بـو   مختلـف  کتابخانـه از طـرق    ن در خـصوص انـواع خـدمات         ي بـه مـراجع    رساني  اطلاع .۳

 يشده مشخص شد که تعداد قابل تـوجه         انجام ي در بررس  ؛و پوستر  بروشور   انتشارخبرنامه،

 .اطلاع هستند يده توسط کتابخانه بش ن از انواع خدمات ارائهياز مراجع
 يبـرا  ژه کتـاب و مجلـه     ي بـو  ية انـواع منـابع اطلاعـات      ي ـ ته به منظور ن  ياز مراجع  ينظرخواه .۴

 يباشـد و در بررس ـ     مـي   مـدون  يسـاز   مجموعـه  يمـش  متأسفانه کتابخانه فاقد خط    ؛کتابخانه

 ت دادهي ـاهماي   ة انـواع منـابع کتابخانـه      ي ـن در ته  يحاضر مشخص شد که به نظرات مـراجع       

 .شود نمي
شـده مـشخص     انجامي در بررس؛به روش باز ية کتب امانت  ادارة مجموع  ،در صورت امکان   .۵

 .هستند باز روش قفسهمند به  هعلاق%) ۶۱(ن يب به اتفاق مراجعيت قريشد که اکثر
 . منابع کتابخانهداشتن مجموعة شده و روزآمد نگهشرع کتب تازه منت  ية سر يژه به ته  يو توجه .۶

 و  اسـت اد  يشده ز  يداريخر کتب تازه    يساز  حاضر مشخص شد که زمان آماده      يدر بررس 

د ي ـايش ن ين مـشکل پ ـ   يکه ا  ني ا يبرا. شوند  مي نير آمادة امانت به مراجع    ي د يليها خ  کتاب

 . استفاده شوديبند  و ردهيسي در بخش فهرستنوياديد از کتابداران زيبا
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