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   دهيچك
هاي كتابخانه و شبكه پژوهشكده مهندسي جهاد  مندي پژوهشگران از خدمات اداره ميزان رضايتمطالعه : هدف

  . كشاورزي
  .و ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه بوده است استفاده شد  پيمايشياز روش پژوهش در اين  :روش
درصد پژوهشگران حداقل يك بار در ماه از خدمات كتابخانه استفاده  8/73دهد كه پژوهش نشان مي : هايافته
اما از عدم ، راضي هستند "پاسخگويي تلفني و تجهيزات سالن مطالعه نسبتا، آنها از ساعت كار كتابخانه. كنند مي

 "اطلاعاتي در سطح نسبتاميزان رضايت از منابع ، طوركلي به. اند رعايت سكوت در سالن مطالعه كتابخانه ناراضي
درصد و  3/39هاي فارسي با  كتاب، درصد 8/41بيشترين نارضايتي به كمبود نشريات لاتين با . پاييني است

هاي داخلي در  درصد پاسخگويان از عدم برپايي نمايشگاه 1/54. شود درصد مربوط مي 32نشريات فارسي با 
افزار كتابخانه در جستجوي اطلاعات بيش از  از تاثير نرم ميزان رضايت پاسخگويان. كتابخانه ناراضي هستند
 6/33(بيشترين ميزان رضايت ، ي شبكهدر بين خدمات ارائه شده توسط ادراه. دان است رضايت از تاثير برگه

اي و پاسخگويي به  به تعمير تجهيزات رايانه) درصد 8/46(به امكانات شبكه داخلي و كمترين رضايت ) درصد
كنند و فراواني  تمام پاسخگويان از شبكه اينترنت استفاده مي "تقريبا. اي همكاران اختصاص دارد ايانهمشكلات ر

از بين . درصد بيش از ساير كاربران است 5/61كنند با  پاسخگوياني كه چند بار در روز از اينترنت استفاده مي
درصد آنان سرعت كم اينترنت را  4/55. نندك پژوهشگران از پست الكترونيكي و وب استفاده مي، خدمات اينترنت

  . اند مهمترين عامل در عدم استفاده مطلوب از اين شبكه عنوان كرده
ژوهشكده مهندسي جهاد پ ،رساني خدمات اطلاع ،شبكه خدمات ،خدمات كتابخانه :هاي كليديواژ 

  كشاورزي 
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 مقدمه
ت يلب رضاتلاش براي ج ،رساني مراكز اطلاع هاي محوريهدف كي ازي   

ها اعم از  تيفعالبخش مهمي از است و  خدمات مختلف كنندگان از استفاده
متمركز ن هدف يدن به ايدستاوردها و مجموعه عملكردها در جهت رس ،خدمات

كنندگان ركن مهم هر نظام  هاي استفاده دگاهيت دادن به دياهم ،رونياز ا. ندا شده
كنندگان را  بررسي استفاده 1گلدهور). 1376 ،زدانفري( رساني موفق است اطلاع

داند و معتقد است بررسي نظرات و ديدگاه  ها مي تر از ساير بررسي باارزش
كنندگان، باعث ايجاد معيارهايي در زمينه نوع خدمات واقعاً دريافت شده  استفاده
بار به ها بايد هر چند سال يك دليل اهميت اين معيارها، كتابخانه به. شود آنها مي

 ).1968گلدهور، (هايي بپردازند  ين بررسيچن
كنندگان از منابع و خدمات مراكز  بررسي نگرش و ميزان رضايت استفاده  
رساني، ابزار ارزشمندي براي تداوم يا تحول در چگونگي ارائه خدمات  اطلاع
ها علاوه بر روشن ساختن موانع دستيابي مراجعان به منابع  اين بررسي. است

زاده، كاشاني(دهنده ميزان كارايي اين مراكز نيز هست  شانمورد جستجو، ن
رساني، امكان استفاده از خدمات  امروزه، يكي از خدمات مراكز اطلاع). 1380

با توجه به تأثير انكارناپذير . باشد ويژه اينترنت ميفناوري الكترونيكي اطلاعات به
يقات، و با عنايت به شبكه اينترنت در دستيابي به اطلاعات و گسترش روند تحق

ترين معيارهاي ارزيابي سودمندي يك تكنولوژي، استفاده از  اينكه يكي از اساسي
، در اين پژوهش سعي شده است تا علاوه بر ميزان )1997آلن، (باشد  آن مي
مندي پژوهشگران نسبت به خدمات اطلاعاتي، وضعيت استفاده از شبكه  رضايت

تحقيق در اين . هاي اطلاعاتي نيز بررسي شود عنوان يكي از محمل اينترنت به
كنندگان  كند تا درك بهتري از نيازها و مشكلات استفاده زمينه به مديران كمك مي

داشته باشند و با اين آگاهي، بتوانند خدمات مناسب و مفيدتري را به آنان ارائه 
نوع هاي آينده در مورد  همچنين، مديران مجموعه را در سياستگذاري. نمايند

  گيري از اين منابع مورد نياز پژوهشگران و ارائه خدمات كاربردي و مفيدتر با بهره
  كند منابع ياري مي
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  بيان مسئله
كنندگان كالا و خدمات را  ، استفاده1970در دهه  2مداري رشد تفكر مشتري  

موسوي، (كنند سوق داد  تر كيفيت خدماتي كه دريافت مي به مشاهده نقادانه
رساني  ا دقت در ارائه خدمات مفيد و باكيفيت از اهداف مراكز اطلاعلذ). 1382

رساني،  هاي سنجش كيفيت خدمات مراكز اطلاع يكي از راه. رود شمار مي به
بررسي ميزان رضايت . كنندگان از اين خدمات است بررسي ميزان رضايت استفاده

معيار مناسبي براي  تواند گان از خدمات ارائه شده، ميكننده مراجعان و استفاده
هاي موجود،  رساني باشد و در نهايت به تغيير روش ارزيابي نظام اطلاع

گيري هرچه بيشتر مراجعان منجر  رساني و بهره هاي جديد اطلاع كارگيري روش به
 ).1378صياميان، (شود 
ترين تحولات فناوري عصر حاضر،  ترين و مهم بدون شك، يكي از بزرگ  

استفاده از اين . نامند گ اطلاعاتي است كه آن را اينترنت ميپديده شاهراه بزر
هايش آنقدر گسترده و مهم است كه يادگيري و كاربرد آن  ابزار جهاني با قابليت

با ). 1384خداجوي، (پژوهي امري ناگزير شده است  براي هر محقق و دانش
يشتر مراكز و توجه به اينكه استفاده از شبكه اينترنت با سرعت بسيار خوبي در ب

مؤسسات علمي و پژوهشي كشور فراهم شده و شمار كاربران آن در حال 
افزايش است، بررسي ميزان كمي و كيفي استفاده و كاربرد آن در انجام 

  . هاي پژوهشي ضرورت دارد فعاليت
همچنين، نظر به نقش مهمي كه اينترنت در امر دستيابي به اطلاعات روزآمد   

هاي مختلف علوم  نظران حوزهسريع ميان دانشمندان و صاحبو ارتباط مؤثر و 
هاي اين شبكه و مشكلات  كند، ضرورت شناخت بيشتر نسبت به توانايي ايفا مي

طبق قانون مورز . رسد كاربران در استفاده از اين ابزار، امري ضروري به نظر مي
باشد كه كه مشكلات كسب اطلاعات، بيش از مشكلاتي  زماني ) 1373ويسمان، (

دهد كه از نظام  شود، فرد ترجيح مي از عدم دسترسي به اطلاعات ناشي مي
بنابراين، براي استفاده كاربران از اين شبكه لازم . بازيابي اطلاعات استفاده نكند

با توجه به . است مشكلات كاربران در استفاده از خدمات اينترنت شناسايي شود
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مندي  در مورد بررسي ميزان رضايت مطالب ذكر شده، ضرورت انجام تحقيقي
رساني پژوهشكده مهندسي جهاد كشاورزي  پژوهشگران نسبت به خدمات اطلاع

رساني  ترين ابزار شبكه اطلاع عنوان مهم و ميزان استفاده پژوهشگران از اينترنت به
و بررسي موانع و مشكلات كاربران در استفاده از خدمات اين شبكه جهاني در 

نتايج اين بررسي به مديران مجموعه . دسي كاملاً محسوس بودپژوهشكده مهن
هاي پژوهشگران، به گسترش منابع و  كند تا با شناخت صحيح خواسته كمك مي

  .ارائه خدمات مفيدتر اهتمام ورزند
  
  هاي پژوهش پرسش
  :هايي كه پژوهش حاضر درصدد پاسخگويي به آنهاست عبارتند از پرسش  
از منابع اطلاعاتي و خدمات كتابخانه در چه ميزان رضايت پژوهشگران  - 1

 حد است؟
 مراجعان تا چه حد از تجهيزات و امكانات كتابخانه راضي هستند؟ - 2
 مندي از كتابداران در چه حد است؟ ميزان رضايت - 3
دان در راهنمايي مراجعان به  افزار كتابخانه و برگه ميزان رضايت از نرم - 4

  چه ميزان است؟
 از خدمات اداره شبكه در چه حد است؟ميزان رضايت پژوهشگران  - 5
 ميزان استفاده پژوهشگران از اينترنت چگونه است؟  - 6
 كنند؟ پژوهشگران بيشتر از كداميك از خدمات اينترنت استفاده مي - 7
 مشكلات پژوهشگران در استفاده از اينترنت چيست؟ - 8

  
  اهداف پژوهش

هدف اصلي اين پژوهش، بررسي نگرش پژوهشگران نسبت به خدمات   
تعيين رضايت از خدمات، منابع اطلاعاتي، . باشد رساني پژوهشكده مي اطلاع

تجهيزات و كاركنان كتابخانه، رضايت از امكانات موجود در اداره شبكه، ميزان 
  از استفاده از اينترنت و بررسي مشكلات پژوهشگران در استفاده از اين فناوري
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   .   رود اهداف ديگر اين پژوهش به شمار مي
   
  وش و جامعه پژوهشر

جامعه پژوهش، . تحليلي است -روش پژوهش پيمايشي و از نوع توصيفي  
دليل  به. باشند پژوهشگر شاغل در پژوهشكده مهندسي جهاد كشاورزي مي 152

براي گردآوري . گيري خاصي اعمال نشد محدوديت جامعه آماري روش نمونه
ه و در تنظيم پرسشنامه از پرسش استفاد 15اي مشتمل بر  اطلاعات از پرسشنامه

 122پرسشنامه توزيع شده، تعداد  152از . گيري ليكرت استفاده شد مقياس اندازه
هاي فراوان هيچ  رغم پيگيري متأسفانه، علي. پرسشنامه تكميل و عودت داده شد

اطلاعات گردآوري شده با استفاده از . پاسخي از ساير پژوهشگران دريافت نشد
 4افزار اكسل تجزيه و تحليل و نمودارها به كمك نرم 3اس.سا.پي.افزار اس نرم

  . ترسيم گرديد
  

  پيشينه پژوهش در داخل و خارج از كشور
ها و مراكز  مندي از خدمات كتابخانه در زمينه بررسي ميزان رضايت  
رساني، تحقيقات زيادي داخل و خارج از كشور صورت گرفته است كه به  اطلاع

  .شود يبرخي از آنها اشاره م
كنندگان از خدمات  مندي استفاده ، به بررسي ميزان رضايت)1376(فيضي 

هاي تربيت مدرس، صنعتي شريف و اميركبير  هاي مركزي دانشگاه مرجع كتابخانه
كننده از  درصد از جامعه استفاده 1/56نتايج اين تحقيق نشان داد كه . پرداخت

اند و در  يا بسيار راضي بودههاي مورد بررسي راضي  خدمات مرجع در كتابخانه
كنندگان كتابخانه مركزي دانشگاه صنعتي اميركبير بالاترين ميزان  اين ميان استفاده

  . اند مندي را به خود اختصاص داده رضايت
نامه كارشناسي ارشد خود به بررسي استفاده از شبكه  ، در پايان)1377(اخوتي 

علوم پزشكي ايران، تهران، و  هاي اينترنت توسط اعضاي هيأت علمي دانشگاه
دهد كه حدود يك پنجم  هاي پژوهش نشان مي يافته. شهيد بهشتي پرداخته است
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كنندگان از شبكه  استفاده. كردند افراد از شبكه اينترنت استفاده مي) درصد 7/20(
و سپس برقراري ) درصد 2/88(اينترنت بيشتر براي انجام كارهاي پژوهشي 

از اين شبكه استفاده ) درصد 7/66(ود در خارج از كشور ارتباط با همكاران خ
ترين عامل مؤثر در استفاده نكردن از اينترنت، نبود دسترسي آسان و  مهم. اند كرده

  .وجود اشكال فني در خطوط مخابراتي بيان شده است
، به بررسي ميزان رضايت دانشجويان از خدمات )1380(زاده  كاشاني   

نتايج نشان داد كه . ه آزاد اسلامي واحد خوزستان پرداختهاي دانشگا كتابخانه
را به خود ) درصد 35(مندي  ها بالاترين ميزان رضايت مجلات و روزنامه

را ) درصد 2/63(ها رضايت نسبي مراجعان  روزآمد بودن كتاب. اند اختصاص داده
اد ها، صفحات فشرده و مو پاسخگويان در استفاده از ميكروفرم. جلب كرده است

  . اند سمعي و بصري اظهار نارضايتي كرده
، در بررسي ميزان رضايت مراجعان از خدمات )1384(مرادي مقدم    

هاي مركزي دانشگاه شهيد چمران و علوم پزشكي اهواز، دريافت كه  كتابخانه
. هاي مركزي دو دانشگاه تفاوتي وجود ندارد ميان رضايت مراجعان كتابخانه

حصيلي و ميزان رضايت مراجعان كتابخانه، رابطه همچنين، ميان رشته ت
خدماتي كه در بخش امانت بيشترين ميزان رضايت . داري مشاهده نشد معني

ترتيب اولويت عبارتند از استفاده از نظام مخزن  همراه داشته است به مراجعان را به
در بخش . باز در كتابخانه، ساعات كار كتابخانه، اخلاق و رفتار كتابداران

نشريات، مراجعان از خدمات تكثير و فتوكپي و غني نبودن نشريات موجود در 
  .  بخش نشريات ناراضي بودند

كنندگان از  در پژوهشي به بررسي ميزان رضايت استفاده) 1385(خوشرو 
هاي پژوهش وي نشان  يافته. هاي عمومي شهر كرمان پرداخت خدمات كتابخانه

كنندگان و كمبود  بدار، بيشترين رضايت استفادهداد كه برخورد و رفتار مناسب كتا
  . كنندگان را به همراه داشته است منابع كتابخانه، بيشترين ميزان نارضايتي استفاده

ميزان رضايت مراجعين از خدمات كتابخانه ، )1386(مرادمند و اميري   
با هدف كشف نقاط قوت و ضعف موجود بررسي را مركزي شهرستان تبريز 
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مراجعين از خدمات كتابخانه % 3/66در كل  ،آمده دست طبق نتايج به .نمودند
رين ميزان رضايت از خدمات اينترنتي كتابخانه و بانك شتبي. اند راضي بوده

و تعداد كتب امانتي %) 7/86(، مدت زمان ارائه خدمات %)7/90(اطلاعاتي نمايه 
، %)8/52(مطالعه رين ميزان نارضايتي از وضعيت سالن تبيش. بوده است%) 82(

%) 28(و صرف زمان براي دريافت خدمات در كتابخانه %) 31(رفتاركتابداران 
  .بوده است

كنندگان از كتابخانه  ، در پژوهشي ميزان رضايت استفاده)1386(رئيسي   
نتايج تحقيق وي نشان داد كه . مركزي دانشگاه علوم پزشكي ايران را بررسي كرد

مركزي جوابگوي نيازهاي اطلاعاتي مراجعان نيست و منابع موجود در كتابخانه 
روز نبودن اين منابع بيش از تعداد آنها موجب نارضايتي افراد مورد پژوهش به
  .باشد مي
هاي ذيل  توان به پژوهش هاي انجام شده در خارج از كشور مي از پژوهش   

  :اشاره كرد
كنندگان از  استفاده مندي ، به بررسي ميزان رضايت)1993(و همكاران او  5ردي

نتايج تحقيق نشان . نشريات موجود در كتابخانه دانشگاه حيدرآباد هند پرداختند
كه  داد كه اكثر استادان از موجودي نشريات كتابخانه ناراضي هستند؛ به طوري 

ها مراجعه  درصد آنها براي تأمين نيازهاي اطلاعاتي خود به ساير كتابخانه 90
   .كنند مي

نامه دكتراي خود ميزان تأثيرگذاري  ، در پايان)1996(آبادي  شريف ايي سعيد رض 
يابي و رفتارهاي ارتباطي  هاي پژوهشي و الگوهاي اطلاع اينترنت بر فعاليت

دهد كه  هاي پژوهش نشان مي يافته. روانشناسان را مورد مطالعه قرار داده است
هاي روزانه  براي فعاليت طور گسترده از شبكه اينترنت روانشناسان دانشگاهي به

آنها بر اين باورند كه اينترنت بر مراحل پژوهش آنها تأثير . كنند خود استفاده مي
  .   مثبت گذاشته است

مندي  رضايت ، پژوهشي در زمينه بررسي عوامل مؤثر بر)1997( 6موسلي   
ن به ها نشان داد كه آموزش دانشجويا يافته. دانشجويان دانشگاه تگزاس انجام داد
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تواند به افزايش سطح  هاي استفاده از منابع كتابخانه، مي منظور آشنايي با شيوه
 .     مندي آنها كمك كند رضايت

كنندگان از كتابخانه  اي درباره رضايت استفاده ، در مطالعه)1997( 7بوچ  
كنندگان خواهان افزايش  درصد از استفاده 62به اين نتيجه رسيد كه  8مونستر

ترتيب به مفيد و  همچنين بيشترين درصد رضايت به. ار كتابخانه بودندساعات ك
دهنده بودن كاركنان كتابخانه، باز بودن نظام مخزن كتابخانه، و امانت  كمك

 .  نشريات ادواري اختصاص داشت
به اين نتيجه رسيدند كه  ههايي انجام داد طي بررسي ،)2001( 9بلين و ريزي  

ميزان رضايت مراجعان به كتابخانه با عواملي همچون كيفيت و كفايت مجموعه، 
اي،  هاي رايانه ها و پايانه لياقت و شايستگي كاركنان، سهولت استفاده از فهرست

هاي اطلاعاتي روي  بانك هاي اينترنتي، ارتباط مستقيم، و با عواملي همچون پايانه
. تري دارد هاي تكراري كتب، ارتباط كم ها و همچنين با تعداد نسخه رام دي سي

چون شبكه اينترنت و  ؛رسد كه اين ادعا چندان صحيح نباشد ولي به نظر مي
هاي اطلاعاتي از عوامل اصلي جوابگويي به نيازهاي اطلاعاتي مراجعان  بانك
  .باشند مي

كنندگان از خدمات  ، در بررسي ميزان رضايت استفاده)2005( 10هنسون  
درصد از  83هاي وي نشان داد كه  يافته. پرداخت 11كتابخانه دانشگاه گاورنر

) درصد 45(بيشترين رضايتمندي . پاسخگويان از خدمات كتابخانه رضايت دارند
 9/93. ها اختصاص داشت به كتاب) درصد 13(به كتابداران و بيشترين نارضايتي 

  .اند درصد از پاسخگويان وجود كتابخانه را مهم تلقي كرده
كنندگان از خدمات  مندي استفاده ، ميزان رضايت)2008( 12دانشگاه لينگنان  

 73هاي تحقيق حاكي از آن است كه  يافته. اين كتابخانه را مورد بررسي قرار داد
ترين ميزان بيش. اند درصد پاسخگويان خدمات مرجع كتابخانه را مفيد دانسته

 64(هاي لاتين  و پس از آن به كتاب) درصد 78(مندي به روزنامه  رضايت
   .اختصاص داشت) درصد 15(ها و بيشترين ميزان نارضايتي به ميكروفيلم) درصد
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  هاي پژوهش يافته
ها مورد بررسي قرار  هاي استخراج شده از پرسشنامه در اين بخش، يافته  
تفاده پاسخگويان از خدمات كتابخانه را نشان ، ميزان اس1جدول  .گيرد مي
اطلاعات اين جدول نشانگر آن است كه فراواني پاسخگوياني كه يك بار . دهد مي

درصد، بيش از ساير  2/26كنند با  در ماه از خدمات كتابخانه استفاده مي
طوركلي، فراواني پاسخگوياني كه حداقل يك بار در ماه از  به. پاسخگويان است

  .درصد بيش از سايرين است 8/73كنند با  كتابخانه استفاده مي خدمات
  

  توزيع فراواني پژوهشگران برحسب ميزان استفاده از خدمات كتابخانه: 1جدول 
  درصد تعداد ميزان استفاده

  3/3 4 روزانه
  6/15 19 اي دو بارهفته
  7/5 7 اي يكبارهفته

  23 28 دو هفته يكبار
  2/26 32 يك بار در ماه

  8/23 29 كمتر از يكبار در ماه
  8/0 1 كنماستفاده نمي
  6/1 2 بي پاسخ
  100 122 جمع

       
مندي پاسخگويان از ساعات كار كتابخانه، پاسخگويي تلفني به مراجعان،  رضايت 

همانطور كه . شود مشاهده مي 2تجهيزات و سكوت سالن مطالعه در جدول 
اند،  ن از ساعات كار كتابخانه كاملاً راضيدرصد پاسخگويا 7/46شود،  مشاهده مي

درصد پاسخگويان از ساعات كار كتابخانه كاملاً ناراضي  8/14حال آنكه تنها 
درصد پاسخگويان ميزان  9/59در مورد پاسخگويي تلفني به مراجعان، . هستند

درصد گزينه كم و خيلي  8/14اند و  رضايت خود را زياد و خيلي زياد اعلام كرده
درصد پاسخگويان از امكانات و تجهيزات سالن  4/48. اند ا انتخاب كردهكم ر

مندي كم  درصد پاسخگويان ميزان رضايت 9/13اند و تنها در  مطالعه كاملاً راضي
اما در مورد سكوت سالن مطالعه، ميزان رضايت . و خيلي كم عنوان شده است
ويان از عدم رعايت درصد پاسخگ 4/57كه طوري مراجعان بسيار پايين است، به
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درصد پاسخگويان از  6/19سكوت در سالن مطالعه كاملاً ناراضي هستند و تنها 
  .اند اين وضعيت اظهار رضايت كرده

 2ميزان رضايت پاسخگويان از منابع اطلاعاتي موجود در كتابخانه در جدول    
دهد كه در خصوص رضايت از  بررسي اين جدول نشان مي. شود مشاهده مي

هاي فارسي و نشريات فارسي و لاتين، درصد پاسخگوياني كه ميزان  بكتا
 32درصد،  3/39ترتيب با  اند، به رضايت خود را كم يا خيلي كم عنوان كرده

مراتب بيش از پاسخگوياني است كه از اين منابع  درصد، به 8/41درصد و 
رضايت از  در مورد) درصد 7/55(بيشتر پاسخگويان . اند اطلاعاتي كاملاً راضي

تعداد زيادي از پاسخگويان در . اند هاي لاتين، گزينه متوسط را انتخاب كرده كتاب
هاي اطلاعاتي،  هاي فشرده آموزشي، بانك هاي آموزشي، لوح مورد رضايت از فيلم

توان وضعيت  اند و نمي استانداردها، پروانه ثبت اختراعات و مقالات پاسخي نداده
طور مشخص بيان  آنان از اين منابع اطلاعاتي را به مندي رضايت يا عدم رضايت

  .نمود
  

  مندي از تجهيزات و انواع خدمات كتابخانه ميزان رضايت: 2جدول 
سكوت سالن 

 مطالعه
تجهيزات سالن 

 مطالعه
پاسخگويي تلفني ساعات كار

 كتابخانه
ميزان 
 تعداد ددرص تعداد درصد تعداد  درصد  تعداد  درصد  مندي رضايت

8/9 18 8/14 18 7/19 24 5/11 14 خيلي زياد
8/9 52 6/33 41 2/40 49 2/35 43  زياد
2/17 21 7/28 35 18 22 8/32 40  متوسط
6/42 12 7/5 7 6/6 8 4/7 9  كم
8/14 12  2/8  10 2/8 10 4/7 9 خيلي كم
7/5 7 9 11 4/7 9 7/5 7  پاسخ بي

100 122 100 122 100 122 100 122 جمع كل
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  ميزان رضايت از انواع منابع اطلاعاتي موجود در كتابخانه: 3جدول 
كتابهاي لاتين نشريات فارسي نشريات لاتين كتابهاي فارسي ميزان

 تعداد درصد تعداد درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  مندي رضايت
- - - - - - - - خيلي زياد
5/2 3 5/20 25 18 22 7/10 13 زياد

32 39 8/32 40 7/55 68 4/34 42 متوسط
1/22 27 4/16 20 7/5 7 2/17 21 كم
7/19 24 6/15 19 4/7 9 1/22 خيلي كم 27
7/23 29 7/14 18 1/13 16 6/15 19 بدون جواب

100 122 100 122 100 122 100 122 جمع كل

      
ودن آن، ميزان رضايت پاسخگويان از تهيه منابع اطلاعاتي و روزآمد نم 4جدول 

تعداد زيادي از . دهد هاي كتابخانه را نشان مي سازماندهي منابع و ارائه تازه
توان به طور دقيق وضعيت  اند، لذا نمي پاسخگويان به اين سوال پاسخ نداده

هاي  اما با استناد به پاسخ. رضايت يا نارضايتي پاسخگويان را مشخص نمود
گويان ميزان رضايت از اين خدمات را توان اظهار داشت بيشتر پاسخ دريافتي، مي

درصد  36آمد بودن منابع با اين نارضايتي در روز. اند كم و خيلي كم عنوان كرده
درصد كمترين مقدار را به خود  4/25هاي كتابخانه با  بيشترين و در ارائه تازه

  .اختصاص داده است
  ميزان رضايت از خدمات كتابخانه: 4جدول 

  تهيه منابع روزآمد بودن منابع سازماندهي منابع خانههاي كتاب ارائه تازه
ميزان 
 تعداد درصد تعداد درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد منديرضايت

 خيلي زياد 4 3/3 - - 6 9/4 5 1/4
 زياد 21 2/17 17 9/13 20 4/16 26 3/21
 متوسط 34 9/27 37 3/30 32 2/26 38 1/31
 كم 23 9/18 27 1/22 23 9/18 16 1/13
 خيلي كم 14 5/11 17 9/13  13  7/10 15 3/12

 بدون جواب 26 3/21 24 7/19 28 23 22 18
 جمع كل 122 100 122 100 122 100 122 100
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دهد كه در ميان خدماتي كه به نوعي به كتابداران  نشان مي 5اطلاعات جدول 
درصد و كمك  6/33شود، معرفي منابع توسط كتابداران با  و رفتار آنها مربوط مي

درصد، بيشترين ميزان نارضايتي را به خود  3/30كتابداران در يافتن منابع با 
درصد مراجعان از رفتار كتابداران  9/63ها نشان داد كه  يافته. اختصاص داده است
درصد پاسخگويان رضايت خود را از تعداد  1/13تنها . كاملاً راضي هستند

درصد آنان تعداد كتابداران را كافي  6/51كرده و كتابداران كم و خيلي كم عنوان 
  .  دانند مي

  مندي از كتابداران ميزان رضايت: 5جدول 
ميزان  تعداد كتابداران رفتار كتابداران معرفي منابع كمك در يافتن منابع

 تعداد درصد تعداد درصد تعداد  درصد  تعداد  درصد  مندي رضايت

 زيادخيلي  10 2/8 31 4/25 11 9 16 1/13

 زياد 53 4/43 47 5/38 35 7/28 34 9/27
 متوسط 32 2/26 23 9/18 24 7/19 25 5/20
 كم 9 4/7 6 9/4 27 1/22 21 2/17
 خيلي كم 7 7/5 8 6/6 14 5/11  16  1/13
 بي پاسخ 11 9 7 7/5 11 9 10 2/8

 جمع كل 122 100 122 100 122 100 122 100

  
دان  ، تعداد پاسخگوياني كه تأثير برگه6بر اساس اطلاعات مندرج در جدول 

درصد بيش از  5/43اند، با  كم عنوان كرده جستجوي اطلاعات كم و خيلي را در
كم  اي را كم و خيلي افزار كتابخانه پاسخگوياني است كه تأثير استفاده از نرم

جعان افزار نوسا را در راهنمايي مرا درصد پاسخگويان تأثير نرم 23تنها . اند دانسته
لازم به توضيح است كه متأسفانه . اند تأثير خوانده جهت دستيابي به منابع بي

اند كه شايد بتوان علت را در عدم  تعدادي از پاسخگويان به اين سوال پاسخ نداده
آنان در هر . هاي جستجوي منابع دانست آشنايي اين دسته از پاسخگويان با روش
بداران در جستجو و بازيابي منابع مورد بار مراجعه به كتابخانه از كمك كتا

  .كنند نيازشان استفاده مي
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  دان و رايانه در راهنمايي مراجعان ميزان تأثير برگه: 6جدول 

  مندي رضايت
  تأثير رايانه دانتأثير برگه

  درصد  تعداد درصد تعداد
 2/8 0010 خيلي زياد

 1/22 196/1527 زياد
 4/25 314/2531 متوسط
 5/11 247/1914 كم

 5/11 298/2314 خيلي كم
 3/21 196/1526 بي پاسخ
 100 122100122جمع كل

 
 7ميزان رضايت از خدمات ارائه شده توسط واحد شبكه رايانه در جدول  

شود در بين خدمات ارائه شده، بيشترين  كه ملاحظه مي چنان. شود مشاهده مي
و بيشترين نارضايتي ) داخلي(محلي رايانه به شبكه ) درصد 6/33(ميزان رضايت 

اي  و پاسخگويي مشكلات رايانه) درصد8/46(اي  به تعمير جهيزات رايانه
دهد كه  اطلاعات اين جدول نشان مي. شود مربوط مي) درصد -  4/43(  همكاران
پاسخگوياني كه ميزان رضايت از پست الكترونيكي داخلي، تعمير  فراواني

اي  توسط همكاران اين اداره و پاسخگويي به مشكلات رايانهاي  تجهيزات رايانه
اند، بيش از پاسخگوياني است كه از اين  كم اعلام كرده همكاران را كم و خيلي

   .اند خدمات ابراز رضايت نموده
  مندي ازخدمات واحد شبكه ميزان رضايت: 7جدول 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

پاسخگويي به
 مشكلات

تعمير تجهيزات 
 ايرايانه

كترونيكيپست ال شبكه داخلي
ميزان  داخلي

 تعداد درصد تعداد درصد تعداد  درصد  تعداد  درصد  مندي رضايت
 خيلي زياد 10 2/8 7 7/5 7 7/5 5 1/4

 زياد 19 6/15 34 9/27 17 9/13 23 9/18

 متوسط 38 1/31 43 2/35 26 3/21 25 5/20

 كم 19 6/15 21 2/17 23 9/18 31 4/25

 خيلي كم 18 8/14 9 4/7 34 9/27  22  18

 پاسخ بي 18 8/14 8 6/6 15 3/12 16 1/13
 جمع كل 122 100 122 100 122 100 122 100
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  يريگ جهينت
و  يكنندگان از منابع اطلاعات ت استفادهيزان رضايسوالات پژوهش بر م  

افزار  نرمر يثأزان تيم ،ت از كتابداراني، رضاامكاناتزات و يخدمات كتابخانه، تجه
زان يم ،شبكهاداره ت از خدمات يزان رضايم ،مراجعان ييدر راهنمااي  خانهكتاب

ن شبكه جهاني يمشكلات استفاده از او  نترنتيخدمات ا ،نترنتياستفاده از ا
ن سوالات پاسخ داده يپژوهش به ا يها افتهين بخش بر اساس يدر ا .د دارديكأت

  : شودمي
 7/73ن موجود در كتابخانه با يهاي لات ان از كتابيت نسبي پاسخگويرضا - 1

ك از پژوهشگران ي چيه. باشد درصد مي 1/45هاي فارسي با  ز كتابش ايدرصد ب
زان يم. ستنديراضي ن ن موجود در مجموعه كاملاًيهاي فارسي و لات از كتاب

ات يش از نشريدرصد ب 3/53ات فارسي با يان از نشريت نسبي پاسخگويرضا
و ) 1993( هاي پژوهش ردي و همكاران افتهي. باشد درصد مي 5/34ن با يلات

ات يان از موجودي نشريز نشان داد كه اكثر پاسخگوين) 1384( مرادي مقدم
ك از ي  چيز هين نيات فارسي و لاتيت از نشريدر مورد رضا. ناراضي هستند

نكه اشتراك يبا توجه به ا. اند اد را انتخاب نكردهيلي زينه خيان گزيپاسخگو
ات فارسي مورد يلازم است نشر ،ر استيپذ نه كمي امكانيي با هزات فارسينشر

ات ين نشريو با اشتراك ا هازسنجي مشخص شديق نياز پژوهشگران از طرين
ت يزان رضايان مياري از پاسخگويبس. حاصل شودان يت كامل پاسخگويرضا

 ،هاي اطلاعاتي بانك ،هاي فشرده آموزشي لوح ،هاي آموزشي لميخود را از ف
  اند و تعداد كساني پروانه ثبت اختراعات و مقالات مشخص نكرده ،انداردهااست

كي يرسد  به نظر مي. ار اندك استيبس ،اند ت كردهين خدمات ابراز رضايكه از ا
ن منابع در ياطلاع پژوهشگران از وجود اعدم  ،ن سوالياز علل عدم پاسخ به ا

نارهاي يتابخانه در قالب سممعرفي خدمات كلذا ضروري است با . كتابخانه باشد
پژوهشگران را از وجود منابع مختلف در  ،ا انتشار بروشورهاي مختلفيو  داخلي

ز نشان داد كه آموزش ين) 1997( هاي پژوهش موسلي افتهي .كتابخانه آگاه نمود
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تواند  هاي استفاده از آنها مي وهيبا منابع كتابخانه و ش ييآشنامنظور  ان بهيدانشجو
   . مندي مراجعان كمك كند تيش سطح رضايبه افزا
هاي  ت به ارائه تازهيزان رضاين ميشتريب ،ان انواع خدمات كتابخانهياز م  

درصد اختصاص دارد كه  3/21درصد و سازماندهي منابع با  4/25كتابخانه با 
هاي كتابخانه علاوه  بهتر است در تازه .ن استييار پايت بسيزان رضاين ميالبته ا

ن منابع و يبه معرفي اجمالي ا ،افتيين منابع دريدتريعات كتابشناختي جدبر اطلا
سي ينو رسد با فهرست به نظر مي. ز پرداخته شوديذكر فهرست مندرجات منابع ن

ت يزان رضايبتوان م ،منابع اطلاعاتي موجود در كتابخانهتمام بندي  و رده
ان يتي پاسخگوينارضا زانين ميشتريب. ش دادين خدمات را افزايپژوهشگران از ا

ن دسته از مراجعان يت ايرضا. شود مربوط مي) درصد 36(آمد بودن منابع روزبه 
شود  سر ميياز پژوهشگران ميد منابع اطلاعاتي مورد نيش بودجه و خريتنها با افزا

بودجه  ،حد امكان ه توجه نموده و درلن مسئيران مجموعه به ايكه لازم است مد
و ) 1385( هاي پژوهش خوشرو افتهي .ش دهنديي را افزاد منابع اطلاعاتيخر
ز نشان داد جامعه مورد مطالعه آنها از روزآمد نبودن منابع ين) 1386( سييرئ

  . ناراضي هستند
زات سالن يتلفني و تجه ييپاسخگو ،ان از ساعات كار كتابخانهيپاسخگو - 2

ت سكوت در يدم رعااز ع) درصد 4/57(شتر آنان ياما ب ،اند راضي مطالعه نسبتاً
كارمندان كه سالن مطالعه كتابخانه و مكاني كه   يياز آنجا. كتابخانه ناراضي هستند

 تي كاملاًين نارضايا ،استمشترك دهند  ت روزانه خود را انجام مييتمام فعال
ن مشكل اقدام ين دو محل نسبت به رفع ايك ايلازم است با تفك. عي استيطب

  .  نمود
ن يشتريب ،اختصاص داردتي كه به كتابداران و رفتار آنها ان خدمايدر م - 3
افتن منابع يو كمك در ) درصد 6/33( در معرفي منابع ييتي به راهنماينارضا

رسد نبود كتابدار مرجع در  به نظر مي. شود مربوط مي) درصد 3/30(اطلاعاتي 
ن ياهاي  افتهيبرخلاف  .تي شده استين نارضايقسمت امانت كتابخانه موجب ا
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شتر ينشان داد ب) 2008(نگنان يج پژوهش انجام شده در دانشگاه لينتا ،پژوهش
  .  ت داشته انديان از خدمات مرجع كتابخانه رضايپاسخگو

ج يمراجعان، نتا ييدان در راهنما افزار كتابخانه و برگه ر نرميثأت يدر بررس - 4
اي در جستجوي منابع  نهافزار كتابخا ر نرميثأدرصد مراجعان از ت 7/55نشان داد كه 

اي  افزار كتابخانه ان از نرميدرصد پاسخگو 23البته . راضي هستند اطلاعاتي نسبتاً
عدم وجود  ،ستم در اكثر مواقعيت نداشتند و علت را در قطع بودن سيرضا

 3/21. اند زش كاذب عنوان كردهيافزار و ر اطلاعات كتابشناختي تمام منابع در نرم
علت عدم  رسد به اند كه به نظر مي ن سوال پاسخي ندادهيه اان بيدرصد پاسخگو

زان يم. هاي آن باشد تيافزار و قابل ن نرميان با ايه از پاسخگوتن دسيا ييآشنا
درصد  5/43كم است و  باًيها در جستجوي اطلاعات تقردان ت از برگهيرضا

  .دان ر دانستهيثأت ها را در جستجوي اطلاعات بيدان ان برگهيپاسخگو
شبكه داخلي امكانات  ،انهيرا ان خدمات ارائه شده توسط واحد شبكهياز م - 5

ن يشتريب. مندي را به خود اختصاص داده است تين رضايشتريدرصد ب 6/33با 
 درصد 8/46اي توسط همكاران شبكه با  انهيزات راير تجهيتي به تعمينارضا

ن اداره و يموجود در ا روي انسانييش نيرسد با افزا به نظر مي. اختصاص دارد
تي گام ين نارضايبتوان در جهت رفع ا ،وتر به كاركنان پژوهشكدهيآموزش كامپ

  .برداشت
 5/61(شتر آنان يب. كنند نترنت استفاده ميياشبكه ان از يتمام پاسخگو باًيتقر - 6
شبكه استفاده ن يااز طور متوسط چند بار در روز  بهاند كه  اظهار داشته) درصد

شبرد ين محمل اطلاعاتي در پين به معناي آن است كه آنها از ايو ا كنند مي
نترنت يدسترسي به شبكه ا ،نيبنابرا. برند كارهاي علمي و پژوهشي خود سود مي

 ييهاي پژوهش رضا افتهي .سر شوديممكن و متمام پژوهشگران د براي يبا
لازم به  .استن شبكه جهاني يز نشانگر استفاده از اين) 1377( و اخوتي) 1999(

تر و بهتر از منزل از  كنندگان در محل كار راحت شتر استفادهيب ،ح استيتوض
توجهي از آنان  رسد تعداد قابل نظر مي به. كنند برداري مي نترنت بهرهيشبكه ا
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 ،نترنتيه استفاده از شبكه ايهاي اول نهيل عوامل مختلفي مانند بالا بودن هزيدل به
   .را در منزل نداشته باشندكه جهاني ن شبياامكان دسترسي به 

ا همراه ي ييتنها كي بهينترنت از پست الكترونيكنندگان از ا تمام استفاده - 7
علاوه بر پست ان يدرصد پاسخگو 2/81 .كنند نترنت استفاده ميير خدمات ايسا

ل استفاده از پست ين دليتر عمده. كنند استفاده ميز يناز وب كي يالكترون
ان همكاران و محققان براي كسب اطلاعات يبرقراري ارتباط م ،كييالكترون

دارا با اي و  عنوان ابزار چندرسانه وب به. باشد ررسمي و آسان مييصورت غ به
ابي يامكان دست ،مختلفي جهت انجام كارهاي گوناگون در شبكه يبودن ابزارها

اهم ر فريع و آسان كاربران را به مجموعه بزرگي از اطلاعات و تصاويسر
اري از پژوهشگران براي جستجوي اطلاعات مورد يبس ،لين دليبه ا .آورد مي
نترنت مانند ير خدمات ايزان استفاده از سايم .كنند استفاده مي وب ازشان از ين

ن ييل مشكلات ارتباطي مانند پايدل هاي علمي به پروتكل انتقال پرونده و كنفرانس
     .ار اندك استيكار بس نيبودن سرعت انتقال و قطع ارتباط در ح

ن مشكل در يتر نترنت را عمدهيان سرعت كم ايدرصد پاسخگو 4/55 - 8
 4/19وتر مستقل با يعدم دسترسي به كامپ. اند نترنت عنوان كردهياستفاده از ا

گر مشكلات يدرصد از د 8/14نترنت با يدرصد و عدم آموزش استفاده از ا
سي يان عدم تسلط به زبان انگليز پاسخگوكي ايتنها . رود شمار مي پژوهشگران به

ن بودن يياز آنجا كه پا. نترنت عنوان كرده استيرا از مشكلات استفاده از ا
ت خطوط يلازم است با تقو ،مربوط به ضعف خطوط مخابراتي است ،سرعت

ن مشكل اقدام يت انتقال در جهت رفع ايش پهناي باند و ظرفيمخابراتي و افزا
ز نشان داد كه وجود اشكال فني در ين) 1377( هش اخوتيهاي پژو افتهي .شود

    . رود نترنت به شمار ميين مشكل استفاده از ايمهمتر ،خطوط مخابراتي
  
  هاشنهاديپ

  ،مشاهده شده يص و كمبودهايپژوهش، به منظور رفع نقا يها افتهيبا توجه به    
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پژوهشكده لاع رساني اطشتر ارائه خدمات يت نقاط مثبت و بهبود هر چه بيتقو
  :شود يشنهاد ارائه ميعنوان پ ل بهي، موارد ذيمهندس

است كه  يرشد مستمر و منظم مجموعه و روزآمد بودن منابع از موارد  - 1
لازم است مسئولان . را به خود اختصاص داده است يتين نارضايشتريب

نسبت  ،پژوهشكده يقاتيو تحق يپژوهش يها تيبا در نظر گرفتن فعال
مجموعه اقدام  يد و رشد منظم و منطقيجد يمنابع علم يداريبه خر
 .كنند

چ يه ياز پژوهشگران برايمورد ن يه تمام منابع علميكه ته يياز آنجا  - 2
 يا كتابخانهنيست، لازم است امانت بير نيپذ امكان ييبه تنها يا مجموعه

رد و يمورد توجه قرار گ يه منابع علميدر ته يك عامل اساسيعنوان  به
 . آن در نظر گرفته شود يقابل قبول برا يا لانه بودجهسا

 يفن يها و استانداردها در رشته ياطلاعات يها بانك يت بالاينظر به اهم  - 3
روز نمودن ه و بهينسبت به تهپژوهشكده ن ي، لازم است ايو مهندس

 .ديز اقدام نماين ين منابع اطلاعاتيا
 يتيافتن منابع اظهار نارضايكتابداران در  ييان از راهنمايشتر پاسخگويب  - 4

 ييسزا ر بهيثأرسد استخدام كتابدار مرجع متخصص ت ينظر م به. اند كرده
 .ن مشكل داشته باشديدر رفع ا

 ياز منابع اطلاعات يان نسبت به وجود برخياز پاسخگو ياديتعداد ز  - 5
موجود در  ياطلاعات يها ها، استانداردها و بانك لميكروفير مينظ

منابع اطلاعاتي  يمعرف ،ن روياز ا .اند كرده ياطلاع يب كتابخانه اظهار
و انتشار  يآموزش يها ، كارگاهيداخل ينارهايدر قالب سمموجود 
ن يكنندگان از ا استفاده يآگاه يتواند در راستا يم يموضوع يراهنماها

 .د باشديخدمات و منابع مف
تي آنان ازهاي اطلاعايق و مداوم از پژوهشگران در مورد نينظرسنجي دق  - 6

 .استقبال شود آنانسودمند شنهادهاي يپ و ازرد يصورت گ
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 دكي از مواريشبكه اداره اي توسط همكاران  انهيزات راير تجهيتعم - 7
رسد با استخدام متخصص  به نظر مي. ن واحد استيا تي ازينارضا
 ن مشكل گام برداشتياكاهش بتوان در جهت  ، افزارسخت

ن شبكه عنوان ين اييسرعت پا ،نترنتين مشكل در استفاده از ايمهمتر  - 8
ن مشكل ير لازم نسبت به رفع ايلازم است با اتخاذ تداب. شده است
 . اقدام كرد

    هاپي نوشت
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  منابع
بررسي وضعيت استفاده از شبكه اينترنت توسط اعضاي هيأت علمي ). 1377(تي، مريم اخو

نامه كارشناسي ارشد كتابداري و  پايان. هاي علوم پزشكي ايران، تهران و شهيد بهشتي دانشگاه
  . رساني پزشكي، دانشگاه علوم پزشكي ايران اطلاع

هشگران مؤسسات آموزش عالي جهاد استفاده اعضاي هيأت علمي و پژو). 1384(خداجوي، محمد 
  . شماره اول. دوره شانزدهم. فصلنامه كتاب. كشاورزي تهران از اينترنت

هاي عمومي شهر بررسي ميزان رضايت استفاده كنندگان از خدمات كتابخانه). 1385ً(خوشرو، احمد 
  . شماره سوم. دوره هفدهم. فصلنامه كتاب.ً كرمان

كنندگان از كتابخانه مركزي دانشگاه علوم  ميزان رضايت استفاده). 1386( رئيسي، پوران؛ ابراهيمي، عزت
1383پزشكي ايران در رابطه با منابع موجود و خدمات ارائه شده سال  فصلنامه كتابداري و . ً

  . 37، شماره 10دوره . رساني اطلاع
اي  هاي دانشكده بخانهمندي و استفاده دانشجويان از كتا بررسي ميزان علاقه). 1378ً(صياميان، حسن 

. ساري(دانشگاه علوم پزشكي مازندران   74-69 :فصلنامه كتاب، زمستان )ً

هاي  كنندگان از خدمات مرجع كتابخانه مندي استفاده تعيين ميزان رضايت). 1376(فيضي، عليرضا 
 نامه كارشناسي ارشد كتابداري و پايان. هاي تربيت مدرس، شريف و اميركبير مركزي دانشگاه

  .رساني، دانشكده علوم انساني، دانشگاه تربيت مدرس اطلاع
هاي دانشگاه آزاد  بررسي ميزان رضايت دانشجويان از خدمات كتابخانه). 1380(زاده، ايران  كاشاني

  .38-58: فصلنامه كتاب، دوره دوازدهم، شماره چهارم. خوزستان
ت مراجعين از خدمات كتابخانه مركزي بررسي ميزان رضاي). 1386(مرادمند، علي و اميري، محمدرضا 

  .80-61: 23فصلنامه علوم و فناوري اطلاعات، دوره . شهرستان تبريز
هاي مركزي دانشگاه شهيد  ميزان رضايت مراجعان از خدمات كتابخانه). 1384ً(مرادي مقدم، حسين 

  . شماره اول. دوره شانزدهم. فصلنامه كتاب. چمران و علوم پزشكي اهواز
كنندگان از خدمات كتابخانه مركز  بررسي ميزان رضايت استفاده). 1382ً(وشتري، مژگان موسوي ش

  .84-93 :رساني، بهار و تابستان علوم اطلاع. اطلاعات و مدارك علمي ايران
انتشارات : شيراز. ترجمه جعفر مهراد/ رساني ها و خدمات مراكز اطلاعسيستم). 1373(ويسمان، هرمان 

  .نويد
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كنندگان از خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علوم  بررسي رضايت مراجعه). 1376(يمين يزدانفر، س
-64: 4.، شسال اول. مجله دانشگاه علوم پزشكي و خدمات بهداشتي درماني قزوين. قزوين  پزشكي 
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