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  مقدمه

 دستخوش تغییرات اساسی و سـریع را ها  کتابخانهو ارتباطات،  تکنولوژي اطلاعاتسریع پیشرفت 
تغییـر حالـت   . هـا مشـهود اسـت    هـا و خـدمات کتابخانـه    بر کارکرد تأثیر این تحولاتاست و  هکرد

لـوح  و از  1حافظه لوح فشـرده هاي چاپی به  ، فهرستهاي الکترونیکی سیستم بههاي کارتی  فهرست
هـاي اطلاعـاتی را    و انتقال به بانکوجو  هاي اطلاعاتی تحت وب که قابلیت جست به پایگاه فشرده

، بـه  عنـوان یـک مکـان    این تحولات، مفهوم کتابخانـه را بـه  . هستند اي از این تحولات نمونهدارند، 
بـا توجـه بـه ایـن تحـولات،       .اسـت  ههـا تغییـر معنـا داد    هـا و سـرویس   اي از کـارکرد  سوي مجموعه
خدمات بهترین و بیشترین  ارایه  اطلاعاتی جدید و فضايخود با  گامی همها باید به منظور  کتابخانه
تـرین   یکـی از مهـم  . هـاي خـود بپردازنـد    کـارکرد هـا و   فعالیـت  ک تـک بازنگري در ت سودمند، به
رسـانی روي داده اسـت،    هایی که در دهه اخیر در امر تحقیق در زمینـه کتابـداري و اطـلاع    پیشرفت

کننـدگان   هاي اسـتفاده  اهمیت دادن به نظرات و خواسته. کنندگان یا کاربران است تأکید بر استفاده
رسـانی بـدون در نظـر گـرفتن      مراکـز اطـلاع  . رود رسانی موفق به شمار می اصل مهم هر نظام اطلاع

نحـو کامـل بـه اتمـام برسـانند، میـزان رضـایت         نـد رسـالت خـود را بـه    نتوا کننده، نمی نقش استفاده
رسـانی اسـت    ها، در یک نظام اطلاع کنندگان شاخص بسیار مهم و مؤثر در پیشرفت فعالیت استفاده

)Hasanzadeh & Najafgholinegad, 2008 .(   رضــایت ، کــه امــروزه  بــا توجــه بــه ایــن  
نهایـت بایـد    نیـز در  هـا  ارایه شده توسـط کتابخانـه   کنندگان مقبولیت جهانی دارد، خدمات استفاده

ه ی ـارا  میزان رضایت نیز بـه کیفیـت خـدمات   . کنندگان ارزیابی شود رضایت استفاده  برحسب میزان
امروزه حجم انبوهی از اطلاعات، در انـواع  ). Khoshro, 2006( شده توسط کتابخانه بستگی دارد

هاي ادواري و منابع پیوسته و ناپیوسته الکترونیکی در  ها، نشریه رسانی، اعم از کتاب ابزارهاي اطلاع
هاي مختلف، بخشی را براي ارایه خدمات الکترونیکی به  ها در کنار بخش دسترس است و کتابخانه
  : از جمله شود در این بخش، خدمات متفاوتی ارایه می. گیرند یکاربران خود در نظر م

   ،هاي اطلاعاتی پذیر ساختن پایگاه دسترس -
  ،ها و منابع الکترونیکی مورد نیاز کاربران وجوي مقاله جست -
  ، وآموزش استفاده از منابع الکترونیکی و ارتقاي سواد اطلاعاتی کاربران -

                                                   
1. Compact Disc  
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هـاي اطلاعـاتی    طی که کاربران با منابع و پایگـاه وجو توسط کتابدار در شرای انجام جست -

  ).Hosseini & Fathian, 2009( آشنایی کافی ندارند

با توجه به  باشد، و از آنجا که هدف اصلی کتابخانه دانشگاهی، حفظ، اشاعه و ارتقاي دانش، می
دهی، و پالایش اطلاعـات کـه عمومـاً اسـتفاده از      افزاري جدید انتقال، سازمان تولید محصولات نرم

کنندگان از خـدمات ارایـه شـده، تحـولی      ارزیابی میزان رضایت استفادهآنها نیاز به آموزش دارند، 
   ). Paol & Boykhorst, 2011( بنیادین و ارزشمند در چگونگی ارایه خدمات را رقم خواهد زد

و بهبود خدمات اطلاعاتی، به منظور برآوردن تقاضـاها و نیازهـاي کـاربران در جهـت      ارزیابی
هاي یادگیري و یاددهی هر سازمان ضـروري   آمیز از اهداف آموزشی براي فعالیت حمایت موفقیت

کـه  طور کلی هدف ارزیابی این است که خدمات و منـابع بـه چـه جهتـی معطـوف شـوند        به. است
آغـاز  ). Hasanzadeh & Najafgholinegad, 2008(مسـتقیماً مـرتبط بـا نیازهـاي جامعـه باشـند       

، بـه عنـوان نقطـه    1940کنندگان از خـدمات کتابخانـه در سـال     مندي استفاده بررسی میزان رضایت
، بیشـتر تأکیـد بـر ارزیـابی خـدمات کتابخانـه       )Moradmand, 2006(هـا   گونه پژوهش عطف این

هاي گوناگون بوده است، ولی پژوهشـی کـه    هاي کمی و کیفی با ابزار و روش ی با روشطور کل به
دانشگاهی پرداخته شود در نوع خود جالب توجه  کتابخانهمنحصراً به خدمات یک بخش خاص از 

، (Mansorian, 1999) ، منصـوریان )Najari, 1996(هـاي نجـاري    در همین راستا، پژوهش. است
 ,Mehrad & Jahanian) جهانیـان مهـراد و  ، )Mosavi Shoshtari, 2003(موسـوي شوشـتري   

 ,Moradimoghadam)مقـدم  مـرادي ، )Radbaveh et al., 2004( همکـاران رادبـاوه و   ،(2003

 & Reesi) ابراهیمـی رئیسـی و  ، )Hasanipour Khaljani, 2006(پـور خلجـانی    ، حسـنی (2005

Ebrahimi, 2007) ــامی ــ)Emami, 2008(، ام  Ghafari & Amini) اري و همکــاران، غف

Sabegh, 200)کننـدگان از   هایی از ارزیابی هستند کـه بـا بررسـی میـزان رضـایت اسـتفاده       ، نمونه
کننـدگان و   هاي مـورد پـژوهش در جهـت شناسـایی نیازهـاي اطلاعـاتی اسـتفاده        خدمات کتابخانه

ی نیز براي اصلاح فرآینـد  یها شناخت آنها از خدمات کتابخانه صورت پذیرفت و در نهایت توصیه
 از سوي دیگر، مطالعاتی حاکی از ارزیابی کاربران کتابخانه. کاري و خدمات ارایه شده، داده شد

، نتـایج ارزیـابی کتابخانـه مرکـز     )Gunasekeraf, 2010(، توسـط گوناسـکرا   1دانشـگاهی پرادنیـا  

                                                   
1. Library University of Peradeniya 
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انجـام  ) Woods, 2011(توسـط ودز   1پژوهشی و آموزشی دانشگاه علوم پزشکی منچسـتر جنـوبی  

سـواد  (نیاز به توسـعه خـدمات و امکانـات بـراي ارتقـاء آگـاهی        بیانگرشده که نتایج ارزیابی آنها 
هـا و ارزیـابی میـزان     تـرین میـزان اسـتفاده از خـدمات کتابخانـه      ، شناسایی بیشترین و کم)اطلاعاتی

، )2010( 2اه واشـینگتن چنین، گـزارش نتـایج ارزیـابی کتابخانـه دانشـگ      هم. رضایت کاربران است
کننـدگان از خـدمات کتابخانـه     ، و گزارش نهایی ارزیـابی اسـتفاده  )2005( 3کتابخانه پردیس والی

بـه اطلاعـات علمـی و پژوهشـی، و میـزان       5، حاکی از نیاز به دسترسی برخط)2011( 4عمومی تین
اي در مـورد   رسـی بر 6دانشگاهی موناش کتابخانه 2011در سال . رضایت از خدمات کتابخانه است

نامه اینترنتی انجام داد که قبلاً  پرسش 3181میزان رضایت کاربران از خدمات کتابخانه با استفاده از 
میـزان  داد نشـان   یافتـه ه بـود و  مـیلادي نیـز انجـام گرفت ـ    2007، و 2005، 2003، 2000هـاي   در سال

  . 7هاي قبل افزایش داشته استرضایت کاربران نسبت به سال
، میـزان  دهـد کـه اکثـر پژوهشـگران     نشـان مـی   در ایـن زمینـه   شـده هاي انجام  بررسیبر مروري 

این در حالی است که میـزان  . اند رضایت کاربران از خدمات کتابخانه را به طور کلی بررسی کرده
هـا تنهـا در برخـی     کتابخانـه ) اي خـدمات رایانـه  (رسـانی   بخش اطـلاع رضایت کاربران از خدمات 

بررسی میزان و عوامل مـؤثر  «پژوهشی با عنوان چنین،  هم .گرفته است سنجش قرارها مورد  پژوهش
رسـانی و کتابخانـه    رسـانی مرکـز اطـلاع    کنندگان از خدمات بخش اطـلاع  مندي استفاده بر رضایت

، از این دسته است )Hosseini & Fathian, 2009( انجام گرفت» مرکزي دانشگاه فردوسی مشهد
رسـانی   کنندگان از خدمات بخش اطلاع مندي استفاده عوامل مؤثر بر رضایت بررسی میزان و که به

در این پژوهش، متغیرهاي رشـته، مقطـع و محـل    . است پرداختهکتابخانه مرکزي دانشگاه فردوسی 
فعالیت مراجعان، امکان دسترسی به منابع الکترونیکی، تجهیزات فیزیکی بخش و نقش کتابـدار در  

کـاربران تـا حـد     ،نتـایج پـژوهش نشـان داد   کـه   موزش کاربران بررسی شدوجو، بازیابی و آ جست
هاي اطلاعاتی و ارتباطی کتابدار  ها و مهارت زیادي از امکان دسترسی به منابع الکترونیکی و پایگاه

  .اند کار بخش، ناراضی بوده اند؛ اما از تجهیزات فراهم شده و ساعت رضایت داشته
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کننـدگان   مندي استفاده هاي انجام شده در خصوص بررسی رضایت بنابراین، با توجه به پژوهش

کنندگان، بخشـی از   مندي استفاده طور کلی، شناسایی عوامل مؤثر بر رضایت از خدمات کتابخانه به
هـاي   که بیشتر در بسترهاي جدید مثل لوح فشرده و پایگـاه ) بخش اطلاع رسانی(خدمات کتابخانه 
توانـد، در   اي که نتایج چنین پژوهشـی مـی   به گونه .رسد به نظر می شود، ضروري اطلاعاتی ارایه می

بهبود کیفیت خدمات کتابخانه و شناخت نیازهاي اطلاعاتی مراجعان استفاده شود و کتابخانه را در 
بـراي ایـن منظـور، پـژوهش حاضـر، بـه شناسـایی میـزان         . یاري رسـاند   روز ارایه خدمات بهینه و به

رسـانی در کتابخانـه مرکـزي و مرکـز اسـناد دانشـگاه مازنـدران، و         عرضایت کاربران بخـش اطـلا  
 پژوهشاین  اصلی هدفدر همین راستا، . مندي، پرداخته است شناسایی عوامل مؤثر بر این رضایت

 کتابخانـه مرکـزي  در  رسـانی  بخـش اطـلاع   کـاربران مندي  عوامل مؤثر بر رضایت تعیین و شناسایی
. پرداختـه شـود  بهبـود کیفیـت خـدمات ایـن بخـش      ها بـه   مازندران است، تا بر اساس یافتهدانشگاه 

  : هاي اساسی مورد توجه در پژوهش حاضر عبارتند از بنابراین، پرسش
 رسانی چیست؟ کنندگان به بخش اطلاع علت مراجعه استفاده .1
اي فراهم  ان تا چه اندازهکنندگ میزان دسترسی به منابع الکترونیکی  با توجه به نیازهاي استفاده .2

 است؟
 کنندگان وجود دارد؟ افزاري براي استفاده افزاري و نرم چه امکانات و تجهیزات سخت .3
 هاي اطلاعاتی مورد استفاده کاربران کدامند؟ بیشترین پایگاه .4
یابی کـاربران بـه منـابع تأثیرگـذار      هاي ارتباطی کتابداران تا چه اندازه در میزان دست مهارت .5

 است؟
 وجوي آنها  بستگی دارد؟ هاي جست یا میزان رضایت کاربران به مهارتآ .6
 رسانی  چیست؟ پیشنهادهاي کاربران براي بهبود خدمات بخش اطلاع .7

  روش 

ــر  ــژوهش حاض ــیفی ،روش پ ــت  -توص ــی اس ــاربران و    . پیمایش ــه ک ــامل کلی ــاري ش ــه آم جامع
در دسـترس  گیـري   ونـه کنندگان به کتابخانه مرکزي دانشگاه مازندران است که بـه شـیوه نم   مراجعه
به کتابخانه مراجعه کردند، بـه   1391-92کنندگان که در طول نیمسال دوم  نفر از مراجعه 260تعداد 

بـه بخـش   مـاه   2کـه در مـدت زمـان     ایـن افـراد کـاربرانی بودنـد    . شـدند عنوان نمونه آماري تعیین 
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پـس از   .نامـه محقـق سـاخته اسـت     ابزار گـردآوري اطلاعـات پرسـش   . دنرسانی مراجعه کرد اطلاع

   .کدگذاري و تحلیل شدند 18نسخه   SPSSها، با استفاده از  نرم افزار  گردآوري و تنظیم داده
بـا ضـریب    1آوري اطلاعات با استفاده از شاخص آلفاي کرونباخپایایی ابزار گرد در این پژوهش،

توسـط چنـد تـن از     گیـري،  روایی ابزار انـدازه . بررسی و تأیید شد که پایایی قابل قبولی دارد 84/0
شناسی و علم اطلاعات و علـوم تربیتـی و کارشناسـان کتابـداري کتابخانـه       هاي دانش استادان رشته

هـاي پـژوهش از    بـراي توصـیف داده  . د بررسی و تأیید قـرار گرفـت  مور مرکزي دانشگاه مازندران
هـا،   چنین به منظور تحلیـل داده  هم. آمار توصیفی شامل جداول فراوانی و درصد استفاده شده است

  .  انجام پذیرفتاي  آزمون خی دو و آزمون تی تک نمونه

   ها  یافته

اند، به دو دسـته تقسـیم    نامه جواب داده هاي کاربرانی که به پرسش از پاسخ آمدهاطلاعات به دست 
گزینه را انتخـاب نمایـد کـه جداگانـه تحلیـل و       گو مجاز بود چند هایی که پاسخ دسته اول داده: شد

ها، با توجه به نوع متغیر و طیف انتخـاب شـده بـراي آنهـا در قالـب دو،       دسته دوم داده. ارزیابی شد
انتخـاب نـوع پایگـاه اطلاعـاتی     : هاي دسته اول شامل داده. اي ارزیابی شدند و پنج گزینه سه، چهار

مورد استفاده؛ پیشنهاد پایگاه اطلاعاتی مورد نیاز براي نیازهاي اطلاعاتی؛ و پیشنهادهاي کاربران در 
  .شود هاي پژوهش ارایه  می باشندکه به ترتیب سؤال رسانی می ارتباط با خدمات بخش اطلاع

  رسانی چیست؟ کنندگان به بخش اطلاع علت مراجعه استفاده:  پرسش اول پژوهش
کننـدگان از خـدمات بخـش     اساس بررسی نظرات کاربران، مشـخص شـد کـه  بیشـتر اسـتفاده      بر 

بیان ) اي دانشکده(، علت مراجعه به کتابخانه مرکزي را نبود کتابخانه اقماري %)5/38(رسانی  اطلاع
نزدیک بودن این کتابخانه به محـل فعالیـت یـا    : دلایل مراجعه کاربران هم به ترتیبسایر . اند داشته
ر هـاي اطلاعـاتی د   و نبود یا کمبود پایگاه، %)7/22( ، مأنوس بودن با این کتابخانه%)2/26( تحصیل

،  %)3/2( نبود یا کمبود کتابدار ماهر در کتابخانه محل فعالیـت یـا تحصـیل   ، %)4/10( تحصیلمرکز 
  .ن شده استبیا

                                                   
1. Cronbach’s Alpha  
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  توزیع نظر کاربران درباره علت مراجعه به بخش اطلاع رسانی. 1 نمودار

کننـدگان تـا چـه     میزان دسترسی به منابع الکترونیکی با توجه به نیازهاي اسـتفاده : پرسش دوم پژوهش
 اي فراهم است؟  اندازه

براي رسیدن به یک نتیجه مطلوب از میزان دسترسی ضرورت دارد که مقولـه نـوع و تناسـب زبـان     
  . منابع الکترونیکی، میزان روزآمدي منابع و مدت زمان بازیابی آنها در نظرگرفته شود
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  فراوانی نظر کاربران  درباره  منابع  الکترونیکی متناسب. 1جدول 

وله
مق

  ها 

زبان منابع مورد 
  استفاده

تناسب زبان منابع با 
  نیاز کاربران

تناسب تاریخ انتشار با 
  میزان رضایت از بازیابی منابع  نیاز کاربران

سخ
پا

سی  ها 
فار

ین  
لات

 دو  
هر

  

لی
ب

لی  خیر  
ب

کم  خیر  
ی 
خیل

  

سط  کم
متو

  

یاد
ز

یاد  
ی ز

خیل
  

  12  21  147  75  5  69  191  62  198  105  8  147  فراوانی
  5  8  56  29  2  26  74  24  76  40  3  57  درصد

طی
تنبا
 اس
مار
آ

  

  اي تک نمونه t  آزمون  آزمون خی دو  آزمون خی دو  آزمون خی دو

2χ  

دي
آزا

جه 
در

  

نی
 مع
طح
س

 
ري
دا

  

2χ  

دي
آزا

جه 
در

ري  
ادا
معن

ح 
سط

  
2χ  

دي
آزا

جه 
در

  

نی
 مع
طح
س

 
ري
دا

  

t 

دي
آزا

جه 
در

  

ح 
سط

نی
مع

 
ري
دا

  

ین
انگ
می

ین  
انگ
 می
لاف

اخت
  

2/
117  

2  000/0  

1/
71  

1  000/0   

2/
57  

1  000/0  

7/5  259  

000/0   

77/2  

27/0  

  
دهند کـه از منـابع فارسـی     شود، اکثر کاربران ترجیح می ملاحظه می 1گونه که در جدول  همان

،  انتخــاب دوم %40بــه میــزان )  دو هــر(اسـتفاده نماینــد هرچنــد اســتفاده از منــابع لاتــین و فارســی  
. کننـدگان تناسـب دارد   نتایج حاکی از دریافت منابعی است که زبان آنها با نیـاز اسـتفاده  . آنهاست
از طـرف دیگـر،   . منابعی متناسب با نیاز زبانی خود را دریافت کردند%) 76(چنین، بیشترکاربران  هم
توانـد، نشـان از روزآمـدي     ایـن مـی  . یاز کاربران داردها دلالت بر تناسب تاریخ انتشار منابع با ن داده
. هاي اطلاعاتی موجود باشد که توانسته از نظر پوشـش زمـانی نیـاز کـاربران را مرتفـع سـازد       پایگاه
ن منـابع  شـود کـه بیشـتر کـاربرا     نتیجه گرفته مـی  000/0اساس آزمون خی دو در سطح معناداري  بر

  . دانند مورد استفاده را مناسب با نیاز خود می
%  29در حـالی کـه   . از مدت زمان بازیابی منابع در حد متوسطی رضایت دارنـد %) 56(اکثر کاربران 

تـوان،   می) 000/0(با سطح معناداري ) t )7/5چنین از نتایج آزمون  هم. اند ابراز رضایت پایینی داشته
   .در زمینه بازیابی منابع کمتر از حد متوسط استضایت کاربران استنباط کرد که میزان ر

 کنندگان در کتابخانه کدامند؟ امکانات و تجهیزات براي استفاده :پرسش سوم پژوهش
حاکی از این اسـت کـه  بیشـتر کـاربران از تعـداد چاپگرهـا و ابزارهـاي ذخیـره          2هاي جدول  داده

کـاربران در زمینـه امکانـات و    چنـین، میـزان رضـایت     هـم . اطلاعات، رضـایت خیلـی کـم داشـتند    
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از % 65از طـرف دیگـر، مجموعـاً    . تجهیزات موجود در کتابخانـه در حـد کـم و خیلـی کـم اسـت      

  . اند ساعات کار کتابخانه مرکزي رضایت کمی داشته کاربران نسبت به
 کار میزان رضایت کاربران از امکانات و تجهیزات و ساعت. 2 جدول

سطح 
 معناداري

میانگین 
مشاهده 
 شده

درجه 
 آزادي

آزمون 
t 

خیلی 
خیلی  زیاد متوسط کم کم

 آماره زیاد
  
 ها گزینه
  

000/0  93/2  259 1/11- رایانه تعداد فراوانی 9 109 104 18 8   درصد 4 44 42 7 3 

000/0 20/4  259 4/22  تعداد فراوانی 0 4 88 55 100 
 درصد 0 2 36 22 40 چاپگرها

000/0 65/3  259 4/10  
 ابزارهاي فراوانی 2 23 88 54 81

 ذخیره
 درصد 1 9 35 22 33 اطلاعات

000/0 53/3  259 8/7  رایت فراوانی 1 15 109 67 54 
سی دي    درصد 1 6 44 27 22 

000/0 46/2  259 9/8- رضایت از  فراوانی 7 41 44 140 28 
 درصد 2 16 17 54 11 ساعت کار

 
نسـبت بـه میـانگین    ) 93/2(با میانگین مشاهده شـده  ) 000/0(در سطح معناداري   tآزموننتایج 

ي هـا  کـاربران از تعـداد رایانـه    نارضـایتی کـه  دهـد   نشـان مـی  تر است و  پایین) 3(درنظر گرفته شده 
) 46/2(چنین در زمینه ساعت کار کتابخانه میانگین مشاهده شده  هم. موجود در کتابخانه زیاد است

تـوان اسـتنباط کـرد کـه کـاربران از       تـر اسـت و مـی    پـایین ) 3(نسبت به میانگین در نظر گرفته شده 
  . اند رسانی ناراضی کار بخش اطلاع ساعت
  هاي اطلاعاتی مورد استفاده کاربران کدامند؟ بیشترین پایگاه :چهارم پژوهشپرسش 

کنند، فهرستی از  هاي اطلاعاتی بیشترین استفاده را می که کاربران از کدام پایگاه به منظور تعیین این
هاي مورد استفاده خود را مشخص کننـد   هاي اطلاعاتی در اختیار آنها قرار گرفت تا اولویت پایگاه

  ). 3جدول (
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  توسط کاربرانهاي اطلاعاتی مختلف  میزان استفاده از پایگاه.  3جدول 

 

  
هـاي لاتـین    از بـین پایگـاه  » Science Direct«پایگـاه اطلاعـاتی    ،3جدول  هاي با توجه به داده

هاي موجـود   این مطلب را گزارش آماري میزان استفاده از پایگاه. را دارد) نفر 68(بیشترین استفاده 
هـاي اطلاعـاتی    پایگـاه  چنـین، از بـین   هـم . کنـد  مازندران نیز تأیید میدر کتابخانه مرکزي دانشگاه 

  .نفر، بیشترین استفاده را داشته است 75با میزان انتخاب  SIDفارسی نیز 
یابی کاربران بـه منـابع    هاي ارتباطی کتابدار، تا چه اندازه در میزان دست مهارت :پرسش پنجم پژوهش
  تأثیرگذار است؟

دو  از آنجـا کـه مقـدار خـی    . عناداري از آزمون مجذور کاي استفاده شده استبراي بررسی رابطه م
توان نتیجـه گرفـت کـه     باشد، می می) 000/0(؛ یعنی، 05/0تر از  دست آمده براي هر دو متغیر کم به

  فراوانی  نام پایگاه اطلاعاتی
Science Direct  68  

Springer link  45  
EBSCO  39  
Scopus  54  

Bio One  12  
ACS  23  
AIP  3  
APS  2  

Magiran  28  
SID  75  

NOOR Mags  45  
Nemaye  14  

  15  رایگانهاي  پایگاه
  19  هاي رایگان مجله

  4  سایر موارد



  51/…بخش از  کاربرانمندي  عوامل مؤثر بر رضایتشناسایی 

 
یابی کاربران به منابع ارتبـاط معنـاداري وجـود دارد     هاي ارتباطی کتابدار و میزان دست بین مهارت

  ).4جدول(
  یابی و اخلاق و تلاش کتابدار رابطه بین میزان دست. 4جدول 

  آزمون استنباطی  ها توصیف داده

خیلی   کم  متوسط  زیاد  زیاد خیلی  آزمون  ها آیتم
  X2  کم

درجه 
  آزادي

سطح 
  معناداري

میزان رضایت از 
  تلاش کتابدار

  000/0  4 42/1  14  18  74  86  68  فراوانی
  5  7  29  33  26  درصد

رضایت از میزان 
  اي اخلاق حرفه

  000/0  4 01/1  6  3  88  52  111  فراوانی
  2  1  34  20  43  درصد

  
یابی کاربران به منـابع تأثیرگـذار    هاي ارتباطی کتابدار، در میزان دست ، مهارت4با توجه به جدول  

هاي ارتباطی کتابدار بالاتر باشد، کاربران از رضایت بیشتري  به این صورت که هرچه مهارت. است
اي  حرفـه کـاربران از اخـلاق   % 43چنـین   هـم . یابی آنهـا نیـز بیشـتر اسـت     برخوردارند و میزان دست

دو در سـطح   کتابداران در حد بسیار زیاد رضایت دارند و این عامـل بـر اسـاس نتیجـه آزمـون خـی      
  . گذار دارد یابی کاربران رابطه مستقیم و تأثیر با میزان دست) 000/0(معناداري 

  هاي آنها  بستگی دارد؟ آیا میزان رضایت کاربران به مهارت :پرسش ششم پژوهش
هـاي   از میزان مهارت آگاهی هاي آنان، ابتدا ضایت کاربران با توجه به مهارتبراي بررسی میزان ر
براي این کار روشی که کاربران براي . کاربران لازم استتوسط وجوي اطلاعات  لازم براي جست

وجـو منـابع    یکی کاربرانی که تمایل به جسـت . برند به دو صورت بررسی شد وجو به کار می جست
وجـو را   کـه تمایـل داشـتند، کتابـداران جسـت     %) 4(و دوم کاربرانی %) 80( توسط خودشان داشتند

توان نتیجه گرفـت کـه بـین     می 000/0بر اساس نتایج آزمون خی دو در سطح معناداري . انجام دهد
هـا و   وجو را انجـام دادنـد و کـاربرانی کـه از راهنمـایی      میزان رضایت کاربرانی که خودشان جست

  ). 5جدول (تند، ارتباط وجود دارد آموزش کتابدار بهره جس
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  وجو و رضایت کاربران  نوع روش جست. 5جدول 

  دو آزمون خی  و جو روش جست   مقوله
  سطح معناداري  درجه آزادي  X2  هردو  کتابدار  کاربر  گزینه
  16  4  80  درصد  000/0  2 9/259  41  11  208  فراوانی

  
کـه   کـاربران در حـد متوسـط از ایـن    % 65 بیـانگر ایـن اسـت کـه     6هـاي جـدول    چنین، داده هم

کـاربران در حـد   % 52از طـرف دیگـر، جمعـاً    . وجو را انجام دادند، رضایت داشتند خودشان جست
 . شـد، رضـایت داشـتند    ی که توسـط کتابـدار ارایـه مـی    یها زیاد و زیاد از آموزش و راهنمایی بسیار 

در سـطح  ) 77/2(و میـانگین بـه دسـت آمـده     ) 3(بـا میـانگین در نظـر گرفتـه شـده       tنتایج آزمـون  
انـد،   وجـو پرداختـه   نشانگر این است که اکثر کاربرانی کـه خودشـان بـه جسـت    ) 000/0(معناداري 

   .اند اطلاعاتی داشتهیابی به منابع  رضایت کمی از میزان دست

  دشانوجو توسط خو میزان رضایت کاربران از جست. 6جدول 

میزان رضایت کاربران از جست و جو   مقوله
  اي نمونه تک tآزمون   توسط خودشان

خیلی   گزینه
خیلی   زیاد  متوسط  کم  کم

 t  زیاد
درجه 
  آزادي

سطح 
اختلاف   میانگین  معناداري

  میانگین
  -22/0  77/2  00/0  259 -78/4  10  9  167  60  14  فراوانی
  4  3  65  23  5  درصد

و میانگین مشاهده ) 3(با میانگین در نظر گرفته شده   tنتایج آزمون 7جدول چنین، بر اساس  هم
شـان توسـط کتابـدار را عـدم      وجـوي  ، دلیل انجـام جسـت  )000/0(در سطح معناداري ) 57/2(شده 

هـاي   چـه میـزان مهـارت    بنـابراین هـر  . انـد  وجوي خودشان اعـلام کـرده   توانایی و رضایت از جست
. رود میـزان رضـایت کـاربران هـم بـالاتر مـی       وجو توسط کاربران یا کتابداران بیشـتر باشـد،   جست

میزان رضایت کاربران از انجام خدمات اطلاع رسانی توسط کتابداران پس از آموزش بالا بنابراین 
  . رود می
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  میزان رضایت بعد از آموزش توسط کتابدار. 7جدول 

میزان رضایت بعد از آموزش توسط   مقوله
  اي نمونه تک tآزمون   کتابدار

خیلی   گزینه
خیلی   زیاد  متوسط  کم  کم

 t  زیاد
درجه 
  آزادي

سطح 
اختلاف   میانگین  معناداري

  میانگین
  16  119  99  13  13  فراوانی

  6  46  38  5  5  درصد  -43/0  57/2  000/0  259 -90/6
  

 رسانی چیست؟ پیشنهادهاي کاربران براي بهبود خدمات بخش اطلاع :پرسش هفتم پژوهش
بـا  . رسـانی ارایـه شـده اسـت     کنندگان از خدمات بخش اطلاع پیشنهادهاي استفاده، 8مطابق جدول 
نامه بـراي دریافـت نظـرات کـاربران در نظـر گرفتـه        که یک سئوال باز پاسخ در پرسش توجه به این

هاي کاربران مشخص شد، بیشتر کاربران به تلاش کتابداران در زمینه  شده بود، پس از تحلیل پاسخ
چنین، بر افزایش ساعت مراجعه به بخش  هم. اند هتر به کاربران ابراز تمایل نشان دادهارایه خدمات ب

  .اند تأکید داشته ،اي هاي رایانه خدمات و افزایش و بهبود امکانات به ویژه  تعداد سیستم

  رسانی نظر کاربران در مورد خدمات بخش اطلاع.  8جدول 

  

   

  فراوانی  هاي مورد نظر کاربران مقوله
  13  تر هاي بیشتر کتابداران براي خدمات بهتر و ارزنده تلاش

  12  افزایش ساعت کار
  11  دریافت هزینه در قبال خدمات اضافی

  10  افزایش امکانات آموزشی لازم براي استفاده بهینه از خدمات
  9  تخصیص مرکز رایانه  جداگانه براي دانشجویان کارشناسی ارشد و بالاتر

  8  هاي تخصصی افزار افزارها و نرم سختافزایش و توسعه 
  6  هایی با سرعت بالا هاي قدیمی و استفاده از رایانه آوري رایانه  جمع

  3  تدارك فرصت براي فارغ التحصیلان جهت مراجعه به بخش خدمات
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 گیري  بحث و نتیجه

هدف اصلی این پـژوهش، شناسـایی عوامـل مـؤثر بـر میـزان رضـایت کـاربران از خـدمات بخـش            
نشـان داد کـه کـاربران در حـد متوسـط از خـدمات       هاي به دست آمده  یافته. باشد رسانی می اطلاع

تاریخ منابع، زبان منابع و تناسب  زمینهمیزان رضایت کاربران در . رسانی رضایت دارند بخش اطلاع
امـا در مـورد میـزان رضـایت از مـدت زمـان       . آن با نیازهاي اطلاعاتی، در حد مطلوب بـوده اسـت  

دلیـل ایـن   . زیرا، آمار در حد متوسط و کم بوده است. توان قضاوت درستی کرد بازیابی منابع، نمی
یین اینترنـت، کامپیوترهـاي فرسـوده و    سـرعت پـا  : ،  نظیـر هـایی گر تـأثیر مداخلـه  بتوان شاید  را امر

این یافته با مطالعه حسینی و فتحیان . وجوي اطلاعات دانست هاي کاربران در جست قدیمی، مهارت
)Hosseini & Fathian, 2009( کـاربران  کـه  نشـان داد  آنهـا  تایج پژوهش چون ن .خوانی دارد هم

هاي اطلاعـاتی و ارتبـاطی    ها و مهارت یگاهتا حد زیادي از امکان دسترسی به منابع الکترونیکی و پا
، ناراضـی  اطـلاع رسـانی   اند؛ اما از تجهیزات فراهم شده و ساعت کار بخش کتابدار رضایت داشته

   .اند بوده
اطلاعـی   پایین بودن میزان رضایت کاربران از امکانات و تجهیزات، به دلیل اطـلاع کـم، یـا بـی    

امکانات و تجهیـزات بخـش در حـد کـم و     . باشد میکاربران نسبت به خدمات ارایه شده در بخش 
هـا، کمبـود    خیلی کم است، نبودن امکاناتی نظیر خدمات چاپ و کپی در بخش، تعداد کـم رایانـه  

ــاي ــتند        ابزاره ــل هس ــاربران دخی ــایت ک ــزان رض ــه در می ــتند ک ــواملی هس ــات ع ــره اطلاع . ذخی
کـم،   هـاي  کنندگان به این بخش در اکثر موارد از ساعت کار بخـش اطـلاع داشـته و پاسـخ     مراجعه
توان به این نتیجه رسـید کـه اکثـر کـاربران از سـاعت کـار بخـش         می. کم، را انتخاب کردند خیلی

. نیـز نتیجـه مشـابهی گرفتنـد     )Hosseini & Fathian, 2009(تحیـان  ناراضـی بودنـد، حسـینی و ف   
هاي اطلاعاتی لاتین از اقبال بیشتري بـراي   هاي اطلاعاتی مشترك فارسی در مقایسه با پایگاه پایگاه

  :دلیل آن. استفاده برخوردار بودند و کاربران رضایت  بیشتري داشتند
بیشـتر کـاربران زبـان فارسـی را     .  باشـد  طلاعاتی میهاي ا خوانی زبان کاربران با زبان پایگاه هم •

 .نفر صرفاً زبان لاتین را انتخاب کردند 8براي پیدا کردن اطلاعات خود انتخاب نمودند و فقط 
هــا بــراي کــاربران، بــه ویــژه کــاربران دوره  میســر بــودن امکــان دسترســی در تمــامی دانشــکده •

رسـانی کتابخانـه ندارنـد، و در     خـش اطـلاع  کارشناسی ارشد و دکتري که نیازي به مراجعه به ب
 . پردازند وجوي اطلاعات می اتاق خود به جست



  55/…بخش از  کاربرانمندي  عوامل مؤثر بر رضایتشناسایی 

 
باشند و این گـروه تـرجیح    بیشتر کاربران از دانشکده علوم انسانی و دانشکده علوم اقتصادي می •

دهند بیشتر از منابع فارسی و عربی اسـتفاده نماینـد؛ یعنـی، منـابع فارسـی و عربـی بیشـتر در         می
 .هاي تحقیقاتی آنها کاربرد دارند پروژه

 .)سواد اطلاعاتی(تمایل نداشتن و یا توانایی محدود کاربران در ترجمه متون لاتین  •
  .هاي اطلاعاتی لاتین در بازده زمانی پژوهش قطع بودن برخی از پایگاه •

ایـن امـر   . هاي ارتباطی کتابدار بالاتر باشد، کاربران از رضایت بیشتري برخـور دارنـد   هرچه مهارت
بـا توجـه بـه    . باشـد  رسانی مـی  هاي مورد نظر کاربران در بخش اطلاع دهنده فراهم بودن پایگاه نشان

 تري در تخصص آنها، این موضـوع  ارشد و وجود منابع کم تخصصی بودن دروس مقطع کارشناسی
  . یابی آنها مؤثر است یابی آنها را شاید با مشکل مواجه سازد که در میزان دست میزان دست

وجـوي منـابع اطلاعـاتی رضـایت      برخـورد کتابـداران در جسـت    و نحوهاز تلاش  اکثر کاربران
یابی کاربران  هاي ارتباطی کتابدار در دست نتیجه بررسی پرسش نشان داد که مهارت. خوبی داشتند

، رئیسـی و  )Moradmand, 2006(مرادمنـد  . ابع اطلاعاتی بـه میـزان زیـادي تأثیرگـذار اسـت     به من
نیـز   )Hosseini & Fathian, 2009(و حسینی و فتحیان ) Reesi & Ebrahimi, 2007(ابراهیمی 
هـاي   کـاربران در ارتبـاط بـا مهـارت     هـاي  پاسخبنابراین . هاي خود به این نتیجه رسیدند در پژوهش

ارتباطی، آموزشی و اطلاعاتی کتابـداران، نشـانگر نقـش حیـاتی و بـالقوه آنهـا در میـزان رضـایت         
دسـت آمـده از ایـن     بـه  نتـایج بـه طـور کلـی    . یابی آنها به منابع مورد نیازشان است کاربران و دست
علت مراجعه خود را نبودن کتابخانـه  رسانی  دهد که اکثر مراجعان به بخش اطلاع پژوهش نشان می

اکثر کاربران منابع فارسی را بـر  . در محل فعالیت و تحصیل خود ذکر نمودند) اي دانشکده(اقماري 
رسـانی   از امکانات و تجهیـزات و نیـز  طـول مـدت سـاعت کـار بخـش اطـلاع        . لاتین ترجیع دادند
چنـین   هم. را داشتند SDو لاتین  SIDرسی بیشترین استفاده را از پایگاه اطلاعاتی فا. ناراضی بودند

به ترتیب به عنوان پایگاه پیشنهادي مناسـب،   ISIو EMERALD و  SIVILICAپایگاه اطلاعاتی 
از طرف دیگر، از نظر زبانی و تاریخ انتشـار منـابعی متناسـب دریافـت     . توسط کاربران اعلام شدند

هنمـایی شـدند، از رضـایت بیشـتري در     شایان ذکر اسـت کـاربرانی کـه توسـط کتابـدار را     . نمودند
هـاي ارتبـاطی کتابـدار و میـزان      اي کـه بـین مهـارت    گونـه  بـه . یابی به منابع برخـوردار بودنـد   دست
هـا   نکته مهم در ارتقاي خدمات کتابخانه. یابی به منابع اطلاعاتی ارتباط معناداري وجود دارد دست



 1392تابستان  /چهارم شماره /سوم  سال /تربیتی علوم در ارتباطات و اطلاعات آوري فن فصلنامه /56

 
کننـدگان از کتابخانـه    ت و نیازهاي اسـتفاده و هماهنگ ساختن خدمات ارایه شده، بر اساس انتظارا

  ). Mirghafori, 2006(است 
از لحـاظ    افـزاري و هـم   هـاي موجـود هـم از لحـاظ نـرم      شـود، سیسـتم   بر همین اساس، پیشنهاد مـی 

التحصیل با کتابخانه  ضرورت دارد، ارتباط دانشجویان فارغ. تر شود افزاري توسعه یابد و غنی سخت
زیرا، دانشگاه تنها جایی است . روز کنند بتوانند، نیازهاي اطلاعاتی خود را به تا ،دانشگاه حفظ شود

روشی منظم و پیشـرفته بـراي ارزیـابی نحـوه     . دهد جا ارایه می که بیشترین خدمات پژوهشی را یک
رسانی، براي شناسایی نیازهاي اطلاعاتی کاربران،  نگرش و استفاده کاربران از خدمات بخش اطلاع

هاي مؤثر در انجام  یکی از راه. آوري امکان دسترسی به  نیازهاي اطلاعاتی تنظیم شود مجهت فراه
هـاي   موریت آموزشی دانشگاه، یادگیري بدون حـد و مـرز اسـت، بـر ایـن اسـاس ایجـاد کـلاس        أم

یابی کاربران بـه   تواند، بر میزان دست هاي آموزشی می آموزشی آنلاین و یا حضوري و حتی پوستر
  .عاتی مورد نیاز خود تأثیر وافري داشته باشدمنابع اطلا

وجـوي خـاص خـود، پیشـنهاد      هـاي جسـت   با توجه به وجود منابع اطلاعـاتی گسـترده بـا شـیوه    
وجو در هریک از این منابع اطلاعاتی به کتابداران و کاربران به صـورت   هاي جست شود، روش می

یزات در میزان رضایت کاربران، ضرورت با توجه به تأثیر امکانات و تجه. مداوم آموزش داده شود
دارد، در کیفیت و کمیت تجهیزات و امکانات بخش خدمات اطلاع رسانی، دقـت زیـادي شـود و    

که؛ براي استفاده بهتر از  ترین نکته این اساسی. رسانی مجهز شود بخش به انواع ابزارهاي نوین اطلاع
ندران، ساعت کار و مدت زمـان اسـتفاده   رسانی کتابخانه مرکزي دانشگاه ماز خدمات بخش اطلاع

 .براي کاربران افزایش یابد
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