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میزان رضایتمند ی پژوهشگران از خد مات کتابخانه مرکز تحقیقات صد ا و سیما

چکید ه
هد ف از انجام اين پ  ژوهش بررس��ي ميزان رضايت 
پ  ژوهش��گران از خد مات کتابخان��ه مرکز تحقيقات صد ا 
و سيما مي باش��د .با اس��تفاد ه از روش تحقيق پيمايشي 
و ابزار پرسش��نامه د اد ه ها جمع آوري گرد يد ، س��پس با 
اس��تفاد ه از نرم افزار آماري spss مورد  تجزيه و تحليل 
آم��اري قرار گرفت. انجام اين تحقيق نتايج زير را د ر بر 

د اشته است:
بيش��ترين ميزان رضاي��ت ازمنابع کتابهاي فارس��ي 
ب��ا49/5 د رصد  وکمترين نش��ريات لاتين ب��ا 20 د رصد  
است، بيش��ترين ميزان رضايت از خد مات بخش امانت 

ب��ا83/4 د ر ص��د  وکمترين مربوط ب��ه زيراکس با 26/1 
د رصد  است.81/7 د رصد  پاس��خگويان به منظور امانت 
گرفتن کتاب ،42/6 د رص��د  براي امانت پ  ژوهش ،36/5 
د رصد  به منظور مطالعه کتاب ، نشريه يا پ  ژوهش ،22/6 
د رصد  براي امانت گرفتن نشريه ،16/5 د رصد  به منظور 
جس��تجوي اطلاعات و 13 د رصد  براي مطالعه روزنامه 
به کتابخانه مراجعه مي کنند .39/1 د ر صد  اظهار کرد ه اند   
منابع موجود  را د ر حد  خيلي زياد  و زياد ،42/6 د رصد  تا 
ح��د ود ي و 18/3د رصد  د ر حد  خيلي کم وکم نيازهاي 
آنان را برآورد ه مي کند . بيشترين ميزان رضايت مربوط به 
تمايل کتابد اران به پاسخگويي سئوالات مراجعين با 88/9 

میزان رضایتمند ی پژوهشگران از خد مات کتابخانه 
مرکز تحقیقات صد ا و سیما

تهیه کنند گان: 
*طیبه افضلی 

)afzali1348@yahoo.com( کارشناس ارشد  کتابد اری و اطلاع رسانی صد ا و سیما
 *لیلا کرد  

)leilakord@hotmail.com( کارشناس ارشد  کتابد اری و اطلاع رسانی صد ا و سیما
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د رصد ،همکاري کتابد اران 87/5 د رصد  ،توان پاسخگويي 
کتابد اران 82/4 د رصد  مي باشد .بيشترين ميزان رضايت 
مربوط به محيط و فضاي کتابخانه با 72 د رصد  ، قوانين 
و مقررات 63/4 د رصد ،امکانات و تجهيزات 45 د رصد ، 

امکانات رايانه اي 28/6 د رصد  مي باشد .
کلید  واژه ها:  رضايتمند ي/پژوهش��گران/کتابخانه 

مرکزتحقيقات صد ا و سيما

مقد مه 
د ر ارزيابي خد مات کتابخانه آنچه اهميت پيد ا مي کند،  
نظر استفاد ه کنند گان است چرا که بد ون وجود  آنها د ليلی 
ب��رای اد امه فعاليتهای کتابخان��ه ها وجود  ند ارد . يکي از 
روش��هاي ارزيابي خد مات کتابخانه ها، بررس��ي مرتب 
ميزان رضايت مراجعان از خد مات ارائه شد ه به آنهاست 
تا مشخص شود  مراجعان تا چه حد  از خد مات کتابخانه 
رضاي��ت د ارند  و خد ماتي که رضاي��ت بالايي را جلب 
کرد ه اند  تقويت ش��وند  و خد ماتي که از آنها احس��اس 
نارضايتي ش��د ه اس��ت تغيير و تحول ياب��د  و با اين کار 
ارتقاء خد مات کتابخانه فراهم شود )مراد ي مقد م،1384(.  
بررس��ي ميزان رضايتمند ي اس��تفاد ه کنند گان از منابع و 
خد مات کتابخانه، ابزار ارزشمند ي براي تد اوم يا تحول 
و چگونگي ارائه خد مات اس��ت. تحقي��ق د ر اين زمينه 
ب��ه کتابد اران کمک مي کند  ت��ا د رک بهتري از نيازها و 
مش��کلات استفاد ه کنند گان د اشته باشند  و با اين آگاهي 
بتوانند  خد ماتي مناسب تر و مفيد  تر به آنان ارائه نمايند . 
همچنين مد يران مجموعه را د ر سياس��تگذاريهاي آيند ه 
د رباره نوع منابع مورد  نياز پژوهش��گران و ارائه خد مات 
مفيد تر ياري مي کند )راد باوه،تصويري قمصري،1383(. 
به همين منظور، شناسايي جامعه استفاد ه کنند ه د ر مراکز 
تحقيقاتي و نيازهاي اطلاعاتي آنان و همچنين ارزشيابي 
خد مات که توس��ط اينگونه مراکز ارائه مي شود  از جمله 
کارهايي اس��ت که بايد  انجام گرفته و مورد  ارزيابي قرار 

گيرد .

بیان مسئله
س��ازمان صد ا و س��يماي جمهوري اسلامي ايران به 
عنوان يکي از مهمترين س��ازمانهاي فرهنگي بار سنگيني 
را د ر جهت رش��د  و ارتقاي س��طح علم��ي – فرهنگي 

کشور بر عهد ه د ارد .
پژوهش د ر فعاليتهاي توليد ي اين سازمان از اهميت 
ويژه اي برخورد ار اس��ت. به همي��ن علت وجود  مراکز 

تحقيقاتي که د ر راس��تاي اهد اف کلان سازمان تحقيقات 
برنامه اي رس��انه اي و ارتباط��ي را د نبال کنند،  ضروري 

است.
مرکز تحقيقات يکي از مهمترين اين مراکز است که 
کتابخانه مرکز تحقيقات به لحاظ برخورد اري از مجموعه 
نس��بتاً غني کتابها و مجلات و نيز برخورد اري از ش��بکه 
اطلاعاتي اينترن��ت نقش مهم��ي را د ر تغذيه اطلاعاتي 
پژوهش��گران اين مرکز بر عهد ه د ارد .شناخت مشکلات 
نيازها و نظرات استفاد ه کنند گان از اين کتابخانه نسبت به 
خد مات و نيز نحوه ارائه آنها نه تنها بس��يار حائز اهميت 
اس��ت بلکه د ر انجام اين مهم بررس��ي مي��زان رضايت 
اس��تفاد ه کنند گان از اين خد مات نيز به نوعي مي تواند  

معياري براي ارزشيابي محسوب شود .
پژوه��ش حاض��ر ب��ه بررس��ي مي��زان رضايتمند ي 
پژوهشگران مرکز تحقيقات صد ا وسيما از منابع خد مات 

امکانات و کتابد اران کتابخانه مي پرد ازد .
پرسش هاي اساسي پژوهش 

1.ميزان مراجعه پژوهش��گران به کتابخانه تا چه حد  
است؟

2.پژوهشگران بيشتر به چه  د ليل به کتابخانه مراجعه 
مي کنند ؟

3.ميزان رضايت پژوهشگران از د سترسي به اطلاعات 
مورد  نياز تا چه حد  است؟

4.مي��زان رضايت پژوهش��گران از مناب��ع ،خد مات 
کتابخانه تا چه حد  است؟

5.ميزان رضايت پژوهش��گران از کتابد اران کتابخانه 
تا چه حد  است؟

6.ميزان رضايت پژوهشگران از امکانات ،تجهيزات ،فضا 
و مقررات تا چه حد  است؟

7.ميزان تمايل پژوهشگران به استفاد ه از کتابخانه د ر 
ساعات غير کاري )4 تا 7 ( تا چه حد  است؟

اهمیت و فايد ه مساله پژوهش
يافت��ه ه��اي اي��ن پژوهش مد يري��ت و کتاب��د اران 
کتابخانه را از وضعيت منابع و خد مات کتابخانه و ميزان 
پاس��خگويي آنها به نيازهاي اطلاعاتي پژوهشگران آگاه، 
و کمبود ها و نارسائيهاي کتابخانه را مشخص مي کند  که 
د ر صورت توجه مسئولان و کتابد اران به برطرف سازي 
آنه��ا، منجر به بازد هي بهتر مناب��ع و خد مات کتابخانه و 

برنامه ريزي صحيح براي آيند ه کتابخانه خواهد  شد .
هد ف اصلي پژوهش

هد ف اصلي اين پژوهش س��نجش مي��زان رضايت 
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میزان رضایتمند ی پژوهشگران از خد مات کتابخانه مرکز تحقیقات صد ا و سیما

پژوهش��گران از خد مات کتابخانه مرکزتحقيقات صد ا و 
سيما مي باشد .

ساير اهد اف :
1.ش��ناخت د لايل و ميزان مراجعه پ  ژوهش��گران به 

کتابخانه مرکز
2. آگاهي از ميزان کفايت منابع موجود  د ر کتابخانه 
3. آگاه��ي از ميزان رضايت پ  ژوهش��گران از منابع و 

خد مات مختلف کتابخانه
4. ش��ناخت ميزان نياز پ  ژوهش��گران به مراجعه د ر 

ساعات غير اد اري به کتابخانه 

تعاريف عملیاتي
رضايت مراجعه کنند ه : ارزشهايي که استفاد ه کنند ه 
کتابخانه از آغاز جس��تجو تا يافت��ن اطلاعات مورد  نظر 

د ريافت مي کند .
رضايت مند ي:منظور گرايش ميانگينهاي محاس��به 
ش��د ه براي پاس��خهاي تکميل کنند گان پرسشنامه ها از 
کاملًا ناراضي با کميت عد د ي 1 به سمت کاملًا راضي با 

ارزش عد د ي 5 است.
خد م��ات کتابخانه:عبارت اس��ت از تس��هيلاتي که 
کتابخان��ه ب��راي مراجعه کنن��د ه فراهم م��ي نمايد  و د ر  
اين  روش ش��امل خد مات مرج��ع امانت تهيه فتوکپي و 

تسهيلات فيزيکي است.
اس��تفاد ه کنن��د گان : منظور افراد ي مي باش��ند  که 
جهت اس��تفاد ه از يکي از امکانات کتابخانه اعم از سالن 
مطالع��ه مجموع��ه و يا خد مات و برنام��ه هاي جنبي به 

کتابخانه مراجعه مي کنند .
متغیرمستقل: کتابخانه مرکز تحقيقات

متغیر وابس��ته: مي��زان رضايت پ  ژوهش��گران مرکز 
تحقيقات

پیشینه د ر ايران 
کاش��اني زاد ه)1380( د ر پژوهشي با عنوان »بررسي 
ميزان رضايت د انشجويان از خد مات کتابخانه هاي د انشگاه 
آزاد  خوزس��تان« به بررسي ميزان رضايت د انشجويان از 
خد مات اين کتابخانه ها و ميزان پاسخگويي به نيازهاي 
آموزشي و تحقيقاتي آنان پرد اخت. نتايج نشان د اد ه است 
روزآمد  بود ن کتابها نسبتاً رضايت بخش)63/2 د رصد (، 
ميزان رضاي��ت د انش��جويان از کتابهاي فارس��ي 54/3 
د رصد ، از کتابهاي لاتين 33/3 د رصد بود ه اس��ت. منابع 
چاپ��ي موجود  53 د رصد  از نيازهاي مراجعه کنند گان را 

نسبتاً پاسخ مي د هند ، مجلات و روزنامه ها نسبتاً مطلوب 
)43/2 د رصد (، تنوع منابع مرجع د ر کتابخانه ها تا حد ود ي 
رضاي��ت بخش )41 د رصد (، مق��ررات مربوط به مد ت 
امانت کتاب تا ح��د ود ي رضايت بخش )37/6 د رصد ( 
بود ه است. نظرات پاسخگويان نسبت به فيلمهاي موجود  
کاملًا نامطلوب )100 د رصد (، ميکروفيلم و ميکروفيش با 
63/6 د رصد  نامطلوب، اسلايد هاي موجود  63/3 رد صد  
نامطلوب، صفحات فش��رد ه ب��ا 59/4 د رصد  نامطلوب، 
پاي��ان نامه ه��ا 47/4 د رص��د  نامطلوب، م��واد  د يد اري 

شنيد اري 56/7 د رصد  نامطلوب ارزيابي شد ه اند .
آهنگ��ري )1382( به بررس��ي و تحليل عوامل مؤثر 
بر رضايتمند ي مراجعان کتابخانه مرکزي آس��تان قد س 
رضوي پرد اخته اس��ت. د ر اين پژوهش به بررسي ميزان 
رضايت از خد مات کتابخانه اي، تأمين نيازهاي اطلاعاتي، 
رفت��ار کتابد اران و منابع کتابخانه پرد اخته ش��د ه اس��ت. 
نتايج اين بررسي نشان مي د هد  ميزان رضايت مراجعان 
از کتابخانه و خد مات آن 50 د رصد  زياد  ارزيابي ش��د ه 
اس��ت. د ر تأمين نيازهاي اطلاعاتي مراجعان با بالاترين 
د رصد  اس��تفاد ه از کتاب از آن محققان با 100 د رصد  و 
د انشجويان با 87/3 د رصد  مي باشد . بالاترين رقم استفاد ه 
از کتب جد يد  را طلبه ها با 62/9 د رصد  و سپس کارمند ان 
با 58/6 د رصد  د اش��تند . د ر کل بيش از نيمي از مراجعان 
)58 د رصد ( از خد مات کتابخانه رضايت د اشته اند ، بيشترين 
مي��زان نارضايت��ي از خد مات را زنان به د لي��ل نبود  منابع 
مورد  نظر با 32/5 د رصد  د اش��ته ان��د . ميزان رضايت از 
کتابد اران بخاطر ش��ناخت منابع از نظر استاد ان د انشگاه 
50 د رص��د ، طلبه ه��ا 48/2 د رصد ، و د انش��جويان 46 

د رصد  بود ه است.
موسوي شوشتري)1382( پژوهشي با عنوان بررسي 
ميزان رضايت استفاد ه کنند گان از خد مات کتابخانه مرکز 
اطلاع��ات و مد ارک علمي ايران انجام د اد ، که نتايج اين 
بررسي ميانگين 81/75 د رصد  رضايتمند ي کلي مراجعان 
را از خد مات کتابخانه نش��ان مي د هد . بيشترين رضايت 
از خد م��ات مربوط به جس��تجوي اطلاعات فارس��ي از 
پايگاه هاي اطلاعاتي و بيشترين نارضايتي ناکافي بود ن و 
يا عد م وجود  چکيد ه برخي منابع د ر بانکهاي اطلاعاتي 
مرکز و ميزان رضايت از برآورد ه شد ن نيازهاي اطلاعاتي 

مراجعان از منابع د ر حد  متوسط بود ه است.
راد ب��اوه و تصويري قمص��ري)1383( به بررس��ي 
ميزان رضايتمند ي استفاد ه کنند گان از خد مات کتابخانه 
پژوهش��کد ه مهند س��ي جه��اد  کش��اورزي پرد اختن��د . 
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پرسشهاي پژوهش به ميزان رضايت استفاد ه کنند گان از 
منابع اطلاعاتي و خد مات کتابخانه، تجهيزات و خد مات، 
رضاي��ت از کتابد اران و ميزان تأثي��ر رايانه د ر راهنمايي 
مراجعان پرد اخته است. نتايج اين بررسي ميزان رضايت 
نس��بي از کتابهاي فارسي را 44/5 د رصد ، کتابهاي لاتين 
52/2 د رصد ، نشريات لاتين 22/2 د رصد  نشان مي د هد . 
از ميان خد مات، مراجعان از نحوه ارائه و توزيع به موقع 
تازه هاي کتابخانه 64/4 د رصد ، سازماند هي منابع کتابخانه 
59/9 د رصد  نس��بتاً راضي اند . بيشترين ميزان نارضايتي 
د ر اي��ن بخش به افزايش منظم مجموعه با 38/9 د رصد ، 
روزآمد  بود ن منابع با 37/7 د رصد ، و تهيه منابع و برپايي 
نمايش��گاه هاي د اخلي با 36/7 د رصد  مربوط مي شود . 
همچني��ن مراجعان 83/3 د رصد  از امکانات و تجهيزات 
سالن مطالعه نسبتاً راضي هستند . راهنمايي کتابد اران د ر 
يافتن منابع با 23/4 د رصد  بيش��ترين ميزان نارضايتي را 
د ر بخ��ش مربوط به کتابد اران به خ��ود  اختصاص د اد ه 
اس��ت. بيشترمراجعان )6/ 75د رصد ( به تأثير مثبت رايانه 

د ر د ستيابي به منابع اذعان د اشته اند .
مهد ي زاد ه)1383( ميزان رضايتمند ي د انش��جويان از 
خد مات کتابخانه هاي د انشگاه هاي د ولتي تبريز را بررسي 
کرد ه است. نتايج اين بررسي نشان مي د هد  69/71د رصد  
از د انشجويان از خد مات کتابخانه ها رضايت د اشته اند  و 

30/29 د رصد  اظهار نارضايتي کرد ه اند . 
63 د رص��د  از خد م��ات عمومي کتابخان��ه و 73/2 
د رص��د  از هم��کاري کتابد اران، 88 د رص��د  از مقررات 
کتابخان��ه، 77/1 د رص��د  از فضا و تجهي��زات کتابخانه 

رضايت د اشته اند .
 42/4 د رصد  از د انشجويان از منابع رايانه اي، تعد اد  
رايان��ه ها و آموزش براي اس��تفاد ه از خد مات رايانه اي 

ناراضي بود ند .
رئيسي و ابراهيمي)1383( به بررسي ميزان رضايت 
استفاد ه کنند گان د ر کتابخانه علوم پزشکي ايران د ر رابطه 
ب��ا منابع موجود  و خد مات ارائه ش��د ه د ر آن پرد اختند . 
يافته هاي پژوهش نش��ان مي د هد  عمد ه پاسخگويان از 
کيفيت منابع کتابخانه رضايت چند اني ند اشته و آن را د ر 

حد  بسيار کم ارزيابي کرد ه اند .
 بيشتر پاسخگويان رجوع به کتابد اران را مؤثر د انسته اند . 
59 د رصد  از سرعت بازيابي اطلاعات د ر بخش اينترنت 
رضايت کامل د اش��تند ، اما از بخش ه��اي د يگر بين 42 

د رصد  تا 47/3 د رصد  احساس رضايت نمود ه اند .
 مي��زان رضاي��ت از خد م��ات مرج��ع ک��م، د رصد  

پاس��خگويي که از خد مات مرجع رضايت کامل د اشتند  
بين 12/3 الي 39/3 د رصد  د ر تغيير بود ه است.

م��راد ي مق��د م)1384( به بررس��ي مي��زان رضايت 
مراجعان از خد مات کتابخانه هاي مرکزي د انشگاه شهيد  
چمران و علوم پزش��کي اهواز پرد اخت. د ر اين بررسي 
مي��زان رضاي��ت مراجعان خد مات س��ه بخ��ش امانت، 

نشريات و مرجع بررسي شد ه است.
 د ر بخش امانت بيش��ترين ميزان رضايت به استفاد ه 
از نظام قفس��ه باز د ر کتابخانه اختصاص د اش��ت. نحوه 
برخورد  کتابد اران و ساعات کار بخش امانت نيز رضايت 
مراجعان را به همراه د اش��ت. غني نبود ن منابع تخصصي 
و همچنين تعد اد  کتابهاي امانت��ي نارضايتي مراجعان را 
به همراه د اش��ته اس��ت. د ر بخش نش��ريات مراجعان از 
خد مات تکثير و فتوکپي و غني نبود ن نش��ريات موجود  
د ر اين بخ��ش ناراضي بود ند . د ر بخش مرجع مراجعان 
از نح��وه برخ��ورد  و اخلاق و هم��کاري کتابد ار مرجع 
راضي ولي از روزآمد  نبود ن منابع مرجع ناراضي بود ند . 
مقايس��ه ميزان مراجعان د و کتابخانه تفاوت معناد اري را 

نشان ند اد .
پیشینه د ر خارج از ايران 

کتابخانه د انش��گاه آي��وا )2000( به بررس��ي ميزان 
رضايتمن��د ي مراجع��ان کتابخان��ه از مناب��ع، خد مات و 

امکانات بين د و گروه استاد ان و د انشجويان پرد اخت.
 رضايتمن��د ي از خد مات م��وارد ي از قبيل خد مات 
مرجع، امان��ت بين کتابخانه اي، خد م��ات رزرو، بخش 
امان��ت، بخش رس��انه، بخش نش��ريات و ميکروفرم ها 
و د ر رضايتمن��د ي از مناب��ع، چکي��د ه ه��ا و نمايه هاي 
چاپي و الکترونيکي، منابع مرجع، کتابها، تک نگاش��تها، 
مجلات و نشريات چاپي و الکترونيکي، ميکروفيش ها و 
ميکروفيلمها، مواد  د يد اري شنيد اري و صفحات فشرد ه، 
وب سايت کتابخانه و منابع اينترنتي و د ر بررسي امکانات 
کتابخانه، س��اعات کاري ، د سترس��ي به منابع مورد  نياز، 
تعد اد  کامپيوتر هاي شخصي،نور، صند لي ها، علامت ها 
و نش��انه هاي راهنما د رکتابخان��ه و د ر بخش کارکنان و 
کتابد اران د انش کتابد اران و د سترس��ي به آنها د ر هنگام 

نياز را مورد  بررسي قرار د ارند .
 نتايج اين بررس��ي نش��ان د اد  د انش��جويان 92 د رصد  از 
خد م��ات مرج��ع، 89 د رص��د  از امانت بي��ن کتابخانه اي، 89 
د رصد  از خد مات رزرو، 91 د رصد  از بخش رسانه، 89 د رصد  
از بخش نشريات و 92 د رصد  از بخش ميکروفرم ها و 95 د رصد  از 
د ان��ش کتابد اران رضايت د ارند . پايين ترين ميزان رضايتمند ي 
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اعض��اء 44 د رصد  رضايتمند ي از د س��تگاه هاي کپي کتابخانه 
بود .

کتابخانه د انش��گاه لينگنان )2005( به بررسي ميزان 
رضايتمن��د ي اعضاء خود  ازخد م��ات، منابع و وضعيت 

فيزيکي کتابخانه پرد اخت.
 د ر بخش بررس��ي خد مات رضايتمند ي از خد مات 
مرج��ع و امانت، د ر بخش بررس��ي مناب��ع رضايتمند ي 
از کتابه��ا، مجلات، نش��ريات، روزنامه ه��ا، پايگاه هاي 
الکترونيکي، اينترنت، مواد  د يد اري شنيد اري، ميکروفيلم، 
امان��ت بين کتابخان��ه اي و رزرو، و د ر بخش بررس��ي 
وضعي��ت فيزيک��ي کتابخانه اتاق ه��اي مطالعه گروهي، 
کابي��ن هاي مطالعه انفراد ي، ميزهاي مطالعه، تهويه، نور، 
د ستگاه کپي، امکانات پرينت، تجهيزات استفاد ه از مواد  
د يد اري شنيد اري، سکوت، نظافت، امنيت وسايل اعضاء 

و ساعات کاري مورد  بررسي قرار گرفت.
 نتايج اين بررسي ميزان رضايت اعضاء را از خد مات 
مرجع 60 د رصد  و خد مات امانت 62 د رصد  را نش��ان 
د اد . بالاتري��ن ميزان رضايتمند ي از مناب��ع کتابخانه 59 
د رص��د  از روزنامه ها و پايين تري��ن ميزان رضايت 42 

د رصد  از مجلات و نشريات بود ه است.
کتابخانه د انشگاه منچستر پوليتين )2005( به بررسي 

ميزان رضايتمند ي اعضاء خود  پرد اخت. 
نتايج اين بررس��ي نشان مي د هد  که اعضا بطور کلي 
از خد م��ات کتابخانه رضايت د ارن��د ، همچنين کاربران 
نسبت به سرعت پاسخگويي کتابخانه و احساس آرامش 
و امنيت هنگام مطالعه د ر کتابخانه و ميزان مفيد  بود ن و 
د س��ترس پذيري کتابد اران رضايت بالايي را اعلام کرد ه 

اند .
 تعد اد  محد ود  نسخه هاي کتابهاي د رسي و تسهيلات 
کپي و ساعات کاري کتابخانه کمترين ميزان رضايتمند ي 

اعضاء را به خود  اختصاص د اد .
کتابخانه د انشگاه لنکس��تر )2006( به بررسي ميزان 
رضايتمند ي کارب��ران خود  از منابع، خد مات و امکانات 
کتابخان��ه پرد اخ��ت. نتايج اي��ن بررس��ي 36/6 د رصد  
رضايت از اتاقهاي مطالعه گروهي، 74/1 د رصد  رضايت 
از امکانات کپي و پرينت، 35/9 د رصد  رضايت از تعد اد  
کامپيوترهاي شخصي موجود ، 37/5 د رصد  از د سترسي 
ب��ه منابع د رس��ي، 45/7 د رصد  از مد ت امان��ت کتابها، 
48/1 د رص��د  از تبليغات براي معرفي خد مات کتابخانه، 
49/7 رضاي��ت از د سترس��ي براي کارب��ران ناتوان، 52 
د رصد  رضايت براي سرويس هاي بهد اشتي، 57 د رصد  

براي ارتب��اط حوزه هاي تخصصي منابع و 59/7 د رصد  
رضايت براي سهولت استفاد ه از پايگاه هاي اطلاعاتي و 

مجلات الکترونيکي کتابخانه را نشان مي د هد . 
روش پژوهش

اين پژوهش از نوع پيمايشي- توصيفي است.
ابزار جمع آوري اطلاعات

اطلاعات از طريق توزيع پرسش��نامه گرد آوری شد ه 
اس��ت.اين پرسشنامه حاوي 27 س��ئوال مي باشد  که 26 
س��ئوال آن به صورت بسته و 1 س��ئوال نيز بصورت باز 

طراحي گرد يد ه است.

جامعه آماري پژوهش
جامع��ه مورد  مطالعه، کليه پژوهش��گران ش��اغل د ر 

مرکز تحقيقات صد ا و سيما است.
روش تجزيه و تحلیل اطلاعات

تجزيه و تحليل د اد ه ها با استفاد ه از نرم افزار آماري 
spss صورت گرفته است.

يافته ها 
مراجع/46 د رصد  پاسخگويان اين نظرسنجي، مرد  و 

53/9 د رصد ، زن بود ه اند .
 29/8 د رصد  پاس��خگويان، مج��رد  و 70/2 د رصد  
متأهل بود ه، 31/3د رصد  د اراي مد رک ليس��انس، 54/8 
د رصد  د اراي مد رک فوق  ليس��انس و 13/9د رصد  د اراي 

مد رک د کترا بود ه اند .
 س��ن 14/6د رصد  کمتر از 30 سال، 29/1د رصد  34 � 30 
س��ال،  32/7د رصد  39�35 س��ال و 23/6 د رصد ، 40 س��ال و 
بالاتر بود ه اس��ت. 34/3 د رصد  پاس��خگويان کمتر از 5 
سال، 25 د رصد  بين 5 تا 9 سال، 22/2 د رصد  بين 10 تا 
14 س��ال و 18/5 د رصد  15 سال و بيشتر سابقه کار د ر 

سازمان د اشته اند .

مراجعه به کتابخانه
27/8 د رصد  پاس��خگويان به طور متوسط ماهي يک 

بار يا کمتر به کتابخانه مرکز مراجعه مي کنند .
7 د رصد ، س��ه هفته يک ب��ار، 18/3د رصد  د و هفته 
يک بار، 8/7 د رصد  هفته اي يک بار، 15/7د رصد  هفته اي 
د وبار، 13/9د رصد  هفته اي سه بار و 8/6 د رصد  هفته اي 
چهار بار يا بيش��تر به کتابخانه مي رون��د . ميزان مراجعه 
پژوهش��گران مورد  بررس��ي به کتابخانه ربطي به جنس، 

وضع تأهل، و تحصيلات آنان ند ارد . 
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جد ول شماره 1� میزان مراجعه پاسخگويان به کتابخانه مرکز

نمود ار ش��ماره 1� میزان برآورد ه ش��د ن نیازهاي 
پاسخگويان از منابع موجود  د ر کتابخانه)د رصد (

د لايل مراجعه
81/7 د رصد  پاس��خگويان اظهار کرد ه اند  معمولاً به 
منظ��ور »امانت گرفتن کتاب« ب��ه کتابخانه مرکز مراجعه 
مي کنن��د . 42/6د رصد  ب��راي »امانت گرفت��ن پژوهش«، 
36/5 د رصد  به منظور »مطالعه کتاب، نشريه يا پژوهش«، 
22/6د رصد  براي »امانت گرفتن نشريه«، 16/5 د رصد  به 
منظور »جس��تجوي اطلاعات د ر بخش اطلاع رساني« و 
13د رص��د  براي »مطالعه روزنامه« ب��ه کتابخانه مي روند . 

3/4 د رصد  د لايل د يگري ذکر کرد ه اند . 
جد ول شماره 2� د لايل پاسخگويان براي مراجعه 

به کتابخانه

ارزيابی منابع موجود  د ر کتابخانه
از پاس��خگويان خواسته ش��د  بگويند  منابع موجود  
د ر کتابخان��ه تا چه حد  نيازهاي آنان را برآورد ه مي کند . 
39/1د رصد  اظهار کرد ه اند  منابع موجود  د رحد  »خيلي زياد  
و زياد « جوابگوي نياز آنان است. 42/6د رصد  اين منابع 
را »تاحد ود ي« کافي د انسته و 18/3د رصد  گفته اند  منابع 
موج��ود  د رحد  »خيلي کم و کم« نيازهاي آنان را برآورد ه 

مي کند . 
ن��وع کتاب هاي م��ورد  علاقه براي غني تر ش��د ن 

کتابخانه
از پاسخگويان خواسته شد  بگويند  ترجيح مي د هند  
کتاب ه��اي کتابخان��ه مرکز بيش��تر د ر زمين��ه تخصصي 
)رس��انه، ارتباطات، جامعه شناس��ي و غيره( افزايش يابد  
يا د ر همه زمينه ها تنوع د اش��ته باشد . نتايج حاکي است 
65/8د رص��د  پاس��خگويان ترجيح مي د هن��د  کتاب هاي 
کتابخانه د ر همه زمينه ها توس��عه يابد  د ر حالي که 34/2 
د رصد  علاقه مند ند  کتاب هاي تخصصي بيش��تر افزايش 
يابد . ميزان علاقه مند ي به کتاب هاي تخصصي يا س��اير 
انواع کتاب ها براي افزود ه ش��د ن ب��ه کتابخانه با جنس، 
وضع تأه��ل و تحصيلات پاس��خگويان ارتباط معناد اري 

ند ارد . 
نم��ود ار ش��ماره 2�  نظ��ر پاس��خگويان د ر زمینه نوع 
کتاب هاي مورد  علاقه براي غني تر شد ن کتابخانه )د رصد (

استفاد ه و رضايت از کتابخانه مرکز
ميزان استفاد ه و رضايت پاسخگويان از بخش ها و خد مات 

مختلف کتابخانه مرکز د ر جد ول 3  ذکر شد ه است. 
د ر مقايس��ه اي کل��ي نتايج زير از ج��د ول 3 )صفحه بعد( 

بد ست مي  آيد : 
بيش��ترين ميزان استفاد ه پاس��خگويان از خد مات مختلف 
کتابخانه مربوط مي شود  به »همکاري کتابد اران« )97/4د رصد (، 
»قواني��ن و مق��ررات کتابخان��ه« )97/4د رص��د (، »امکانات و 
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تجهيزات کتابخانه« )94/8د رصد ( و »خد مات کتابخانه به طور 
کلي« )94/8د رصد (. علاوه بر اين 93/9 د رصد  پاسخگويان از 
»توان پاسخگويي کتابد اران« و »تمايل کتابد اران به پاسخگويي« 
اطلاع  د اشته و د ر اين موارد  اظهار نظر کرد ه اند . 93 د رصد  نيز 

اظهار کرد ه اند  از محيط و فضاي کتابخانه استفاد ه کرد ه اند .
 از س��وي د يگ��ر فق��ط 26/1 د رصد  پاس��خگويان اظهار 
کرد ه اند  از »خد مات بخش زيراکس کتابخانه« استفاد ه کرد ه اند  

که اين رقم کمترين ميزان استفاد ه از خد مات مختلف کتابخانه 
اس��ت. همچنين 47 د رصد  پاس��خگويان تاکن��ون از »خد مات 
بخ��ش آرش��يو اس��ناد « و 48/7 د رصد  از »کتاب ه��اي لاتين« 

استفاد ه کرد ه اند . 
بيش��ترين مي��زان رضاي��ت )د ر ح��د  زي��اد  و خيلي زياد ( 
پاس��خگوياني ک��ه از خد م��ات و امکانات مختل��ف کتابخانه 
اس��تفاد ه کرد ه ان��د  ، مربوط مي ش��ود  به: »تماي��ل کتابد اران به 

جد ول شماره 3� میزان استفاد ه و رضايت پاسخگويان از خد مات و امکانات مختلف کتابخانه مرکز )د رصد (
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پاس��خگويي» س��ؤالات مراجعين« )88/9 د رصد (، »همکاري 
کتاب��د اران« )87/5 د رص��د (، »خد م��ات بخ��ش امانت کتاب« 
)83/4د رصد (، »توان پاس��خگويي کتاب��د اران« )82/4 د رصد (. 
کمترين ميزان رضاي��ت )د ر حد  زياد  و خيلي زياد ( نيز مربوط 
اس��ت به: »نش��ريات لاتين« )20د رصد (، »امکان��ات رايانه اي 

کتابخان��ه« )28/6د رصد (، »کتاب ه��اي لاتين« )30/4د رصد ( و 
»نشريات فارسي« )37د رصد (. نمود ارهاي 3، 4 و 5 به مقايسه 
ميزان اس��تفاد ه و رضايت پاسخگويان از »کتاب ها و نشريات«، 
»خد مات بخش هاي مختلف کتابخانه« و »ساير خد مات، قوانين 

و فضاي کتابخانه« به تفکيک مي پرد ازد . 
نمود ار شماره 3� میزان استفاد ه و میزان رضايت پاسخگويان )د رحد  خیلي زياد  و زياد ( از کتاب ها، نشريات 

و منابع موجود  د ر کتابخانه مرکز )د رصد (

نمود ار ش��ماره 4� میزان استفاد ه و میزان رضايت پاسخگويان )د رحد  خیلي زياد  و زياد ( از خد مات بخش هاي 
مختلف کتابخانه مرکز )د رصد (
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مراجعه د ر ساعات غیر اد اري
24/3 د رص��د  پاس��خگويان اظه��ار کرد ه اند  د رحد  
»خيلي زي��اد « و 27/8 د رصد  د رحد  »زياد « موارد ي براي 
آنان پيش آمد ه  اس��ت ک��ه نياز ضروري ب��ه مراجعه به 

کتابخانه د ر ساعات غير اد اري د اشته اند .
 20د رص��د  د ر ح��د  »ک��م« و 14/8د رص��د  د ر حد  

»خيلي کم« چنين نيازي را احساس کرد ه اند .
7 د رص��د  نيز اظهار کرد ه اند  »اص��لًا« چنين مورد ي 

براي آنان پيش نيامد ه است. 
د لايل مراجعه کم به کتابخانه

از پاس��خگويان خواسته شد  بگويند  به نظر آنان چرا 

 نمود ار ش��ماره 5� میزان اس��تفاد ه و میزان رضايت پاس��خگويان )د رحد  خیلي زياد  و زياد ( از س��اير خد مات، 
قوانین و فضاي کتابخانه مرکز )د رصد ( 

نمود ار شماره 6� ميزان نياز پاسخگويان به مراجعه ضروري به کتابخانه مرکز د ر ساعات غير اد اري )د رصد (

جد ول شماره 4� میزان نیاز پاسخگويان به مراجعه 
ضروري به کتابخانه مرکز د ر ساعات غیر اد اري 



میزان رضایتمند ی پژوهشگران از خد مات کتابخانه مرکز تحقیقات صد ا و سیما
21

ره 
شما

ی- 
سان

ع ر
طلا

 و ا
بی

ع یا
طلا

ه ا
نام

ماه

21
ره 

شما
ی- 

سان
ع ر

طلا
 و ا

بی
ع یا

طلا
ه ا

نام
ماه

25 24
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برخي از پژوهش��گران مرکز، کمتر ب��ه کتابخانه مراجعه 
مي کنن��د . 26/9 د رص��د  پاس��خگويان از »محد ود  بود ن 
منابع کتابخانه« به عنوان د ليل مراجعه کم پژوهشگران نام 
برد ه اند . 16/5 د رصد  به »کمبود  وقت )کار اد اري زياد («، 
13د رص��د  به »نياز کم به مراجعه )اس��ناد ي نبود ن غالب 
پژوهش ه��ا(« و 13د رصد  به »نب��ود  فرهنگ کتابخواني« 
اشاره کرد ه اند . جد ول 5 حاوي د لايل تفصيلي تر د ر اين 

زمينه است.  

نتیجه گیری و پیشنهاد ات
د ر اي��ن بخش با اس��تفاد ه از يافته ه��ای پژوهش به 
پرسش��های اساسی مطرح ش��د ه پاس��خ د اد ه می شود . 
د ر پاس��خ به پرسش اساسی ش��ماره 1 ميزان مراجعه به 
کتابخانه که د ر برگيرند ه سوال يک پرسشنامه است ،يافته 
ها نش��ان می د هد  که 27/8 د ر صد  پاسخگويان به طور 
متوس��ط ماهی يکبار يا کمتر،7 د رصد  س��ه هفته يکبار، 
18/3 د رصد  د و هفته يکبار،8/7 د رصد  هفته ای يکبار ،15/7 
د رصد  هفته ای د و بار ،13/9 د رصد  هفته ای سه بار و 8/6 د ر 

صد  هفته ای چهار يا بيشتر به کتابخانه مراجعه می کنند . 

 د ر پاس��خ به پرس��ش اساس��ی ش��ماره 2 منظور از 
مراجعه به کتابخانه که د ر بر گيرند ه س��ئوال د و پرسش��نامه 
است ، يافته ها نشان می د هد  81/7 د رصد  پاسخگويان به 
منظور امانت گرفتن کتاب ،42/6 د رصد  برای امانت گرفتن 
پژوه��ش ، 36/5 د رص��د  به منظور مطالعه کتاب ، نش��ريه يا 
پژوهش ، 22/6 د رصد  برای امانت گرفتن نشريه ،16/5 
د رصد  به منظور جستجوی اطلاعات د ر بخش اطلاع رسانی 
و 13 د رص��د  برای مطالعه روزنامه و 3/4 د ر صد  س��اير 

موارد  را ذکر کرد ه اند . 
د ر پاس��خ ب��ه پرس��ش اساس��ي ش��ماره 3 مي��زان 
رضايتمند ي از د سترس��ي ب��ه اطلاعات که د ر بر گيرند ه 
سئوال سه پرسشنامه است    ، يافته ها نشان مي د هد 39/1 
د رصد  اظهار کرد ه ان��د  منابع موجود  د ر حد  خيلي زياد  و 
زي��اد  ، 42/6 د ر ص��د  تا ح��د ود ي و 18/3 د رصد  د ر حد  

خيلي کم و کم، نيازهاي آنان را برآورد ه مي کند .
د ر پاسخ به پرسش اساسي شماره 4 ميزان رضايتمند ي 
از منابع و خد مات که د ر برگيرند ه سئوال 19-5 پرسشنامه 
است ، يافته ها نشان مي د هد  که بيشترين ميزان رضايت 
مربوط به کتابهاي فارسي با 49/5د رصد  و کمترين ميزان 
رضايت مربوط به نش��ريات لاتين با 20د رصد  مي باشد  
و بيش��ترين ميزان رضايت از خد م��ات مربوط به بخش 
امانت کتاب ب��ا 83/4 د رصد  و کمترين مربوط به بخش 

زيراکس با 26/1 د رصد  مي باشد .
 د ر پاسخ به پرسش اساسي شماره 5 ميزان رضايت از 
کتابد اران که د ر بر گيرند ه س��وال 22-20 پرسشنامه است   ، 
يافته ها نش��ان مي د هد  بيش��ترين ميزان رضايت مربوط 
به تمايل کتابد اران به پاس��خگويي سئوالات مراجعين با 
88/9 د رص��د   ، همکاري کتاب��د اران 87/5 د رصد  ،توان 

پاسخگويي کتابد اران 82/4 د رصد  مي باشد .
 د ر پاس��خ به پرسش اساسي شماره 6 ميزان رضايت 
از امکانات ، تجهيزات و مقررات که د ر برگيرند ه س��ئوال 
24-23 پرسش��نامه است ،يافته ها نشان مي د هد  بيشترين 
مي��زان رضايت مربوط به محي��ط و فضاي کتابخانه با 72 
د رصد ، قوانين و مقررات کتابخانه 63/4  د رصد  ، امکانات 
و تجهي��زات کتابخان��ه 45 د رص��د  ، امکان��ات رايانه اي 

کتابخانه 28/6 د رصد  مي باشد . 

جد ول ش��ماره 5� د لايل مراجعه کم پژوهشگران 
به کتابخانه از نظر پاسخگويان 
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د ر پاس��خ به پرس��ش اساس��ي ش��ماره 7 تمايل به 
اس��تفاد ه د ر س��اعات غير کاري که د ر بر گيرند ه سوال 
27 پرسشنامه است،يافته ها نشان مي د هد  24/3 د ر صد  
د ر خيل��ي زياد ،27/8 د رصد  د ر حد  زياد  ،20 د رصد  د ر 

ح��د  کم ،14/8 د رصد  د ر حد  خيلي کم  چنين نيازي را 
احساس کرد ه اند .

 7 د رصد  نيز اظهار کرد ه اند  اصلًا چنين مورد ي راي 
آنها پيش نيامد ه است. 
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