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دهيچك
 آنهـاتيرضـا زانيـم بـرآوردو كـاربران دگاهيدازيعموميها كتابخانهيابيارز حاضر پژوهش هدف: هدف

.استيعموميها كتابخانه خدماتزينو كتابداران زات،يتجهو ساختمان منابع،اريمع چهاربه نسبت

يآمـار جامعـة. است شده انجام ساخته محقق پرسشنامه ابزاراز استفادهبايشيمايپ روشبه پژوهشنيا: روش

از اسـتفاده بـا آمـاري نمونـة تعداد. گرديد نفر 1000 شاملكه بودزدي شهريعموميها كتابخانه فعال كاربران پژوهش

.ديگردعيتوز پرسشنامه تعداد همانبهوشد محاسبه نفر 226 كوكران فرمول

و كتابـداران دانـش«از كـاربرانتيرضـا زانيـم ها، مولفههيكل مجموعاز پژوهش،يها افتهي اساسبر:ها افتهي

»كتابخانـه خـدمات«اريـمعاز»كتابخانـهيكـار سـاعات«از رضـايت ميـزانو،»كتابـداران«يابيارزاريمعاز»آنها رفتار

اريـمع چهـار بـاسهيمقادر كاربرانكه داد نشان پژوهشيها افتهينيهمچن. دادند اختصاص خودبهراتيرضانيبالاتر

 اعــلام كتابــدارانازرا خـودتيرضــا زانيـمنيشــتريب كتابخانــه، خـدماتو كتابــداران، زات،ي ـتجهو ســاختمان منـابع،

.اند داشته

 منـابع ارزش ارزيـابي بـرايها استانيعموميها كتابخانه فعال كاربرانتيرضا زانيميابيارز: ارزش/اصالت

 كـه اسـت شـده انجـام كـوال ليـب ابـزار طريـقاز عموماً عملكردو رضايت ميزان سنجش. است مهم بسيار نهاد داخلي

.كند كمك منابع حوزهدرياستگذاريسبه تواندمي حاضر ارزيابيباها ارزيابيآن نتايج مقايسة

،كتابـداران زات،ي ـتجه سـاختمان، مجموعـه،،كـاربران،تيرضـا زد،يـيعمـوميهـا كتابخانـه:ها دواژهيكل

.خدمات

Research on Information Science and Public Libraries عموميهايوكتابخانهرسانياطلاعتحقيقات
The Quarterly Journal of Iran Public Libraries Foundation پژوهشي-علمي فصلنامة  
Vol. 20, No.1, Successive No.76    Spring 2014  1393بهار،76، پياپي1، شمارة20دورة 
Pp. 113-126                                                                                                  126- 113صص 
Indexed in ISC, SID & MagIran             MagIran و SID ,ISC  در شده نمايه



114

1شماره20دوره 1393 بهار

 مقدمه

و مطالعـه اهـداف پيشبردو رساني اطلاع خدمات ارائه منظوربه عموماً عمومي هاي كتابخانه

 موجـب عمـومي هاي كتابخانهدر شده ارائه خدماتاز كاربران رضايت. شوندمي ايجاد يادگيري

شدمؤثرتريريگ بهرهو آنها حضور تداوم  بـرايي عمـومي هـا كتابخانه. از منابع اطلاعاتي خواهد

و نيـز جـذب تعـداد بيشـتري از كـاربران خـود نيازمنـد توجـه بـهزير برنامه و هـايازمنـديني بهتر

نگـرشةدهنـد يي كـه نشـان هـا پـژوهش انجـام اسـت بنـابراين خـود نفـعيذ هـاي انتظارات گروه

م  و بــرآورد و انتظـارات آنـان اسـت خواهــد كـاربران نسـبت بـه كتابخانـه عمـومي يـزان رضـايت

درزير برنامهتوانست در  درها سالي مديريتي بـا. شـودي عمـومي مـوثر واقـعها كتابخانهي آينده

ايـران، پايگـاه اطلاعـات علمـي متن، مـگ اطلاعاتي در داخل كشـور نظيـر نمـايها گاهيپابررسي 

و مجلات مرتبط با حوز و اطلاةجهاد دانشگاهي پژوهشـي بـه مشخص شد كـه رسانيعكتابداري

و انـدازها چشـمي عمـومي يـزد، بـه منظـور ترسـيم هـا كتابخانـه ارزيابي سطح رضايت كاربران از 

درآن مديريتيةنديآيها افق و پژوهش حاضر .بپردازد مسئلهصدد است به اين نپرداخته است

ي اساسيها پرسش

آنييقصد پاسخگوحاضر كه پژوهشييها پرسش :به قرار زير است را داردهابه

يعموميها كتابخانهكاربرانتيرضا•  چگونه است؟ها از منابع موجود در كتابخانهزدي

 است؟ چگونهها كتابخانه تجهيزاتو ساختماناز يزد عمومي هاي كتابخانه كاربران رضايت•

يعموميها كتابخانهكاربرانتيرضا•  چگونه است؟ها از كتابداران كتابخانهزدي

يعموميها كتابخانهكاربرانتيرضا•  چگونه است؟ها از خدمات كتابخانهزدي

 روش پژوهش

و بـراي سـاخته محقـقةاز پرسشـنام هـا دادهگـردآوري روش پژوهش حاضر پيمايشي است

و فريـدمن بـه منظـور تحليـل نتـاي. استفاده شده است دسـت آمـده از آمـارهبـجآزمـون اسـپيرمن

.ه استمورد استفاده قرار گرفتهاآنو درك اهميت،توصيفي

و تعـداد اعضـاي فعـالها كتابخانهآگاهي از تعداد براي ابتـدا بـه نهـاد، هـانآي عمومي يـزد

و سپس آمارزدياستانيعموميها كتابخانه بـهزدي ـشـهريعمـوميها كتابخانهتمام مراجعه شد



115

...وكتابدارانزات،يكاربران از مجموعه، ساختمان، تجهتيرضايابيارز

اديـزو هـا كتابخانهي مكاني پراكندگليدلبه.شد افتيدر 1391در سالهاآن كاربرانهمراه تعداد

درآمارةشدن حجم جامع آمـاري مقـدورةعنـوان جامعـ بـه هـا كتابخانهةكلي نظرگرفتنِ ي، امكان

ازها كتابخانهةنبود بنابراين كلي عنـوان نفر بودنـد بـه 1000يي كه در شهر يزد داراي اعضايي بيش

كه.شدجامعه انتخاب  و بـا نـد داراي بـالاترين ميـزان عضـويت بود هـا كتابخانـه اين علت آن بود

و دهكريــاةجــينتتوجــه بــه معكــوس تعــداد اعضــا بــا ســطحةرابطــو) 1391(نپــژوهش غياثونــد

سـطح رضـايت تواننديميي كه تعداد اعضاي بيشتري دارند، بهترها كتابخانه رسيدنظر رضايت، به

،يزديـيفرخـ،يعلـنيالـد شـرفيها كتابخانه:از عبارت بودندها كتابخانهينا. كنندرا منعكس 

يطباطبائر،يغد سـپس.يزدي ـآذريمهـدو)س( زهرا حضرت،)ع(يعل، امامينيخم امام،يزدي

و غيرفعال كتابخانه، از مديران كتابخانه در رابطه بـا ميـانگينربا توجه به تفاوت آما كاربران فعال

تعداد كاربران فعال در كتابخانه به صورت روزانه سوال شد، زيرا براساس نظر مـديران تعـداد بـي 

براسـاس. كننـديم ـيا به ندرت از كتابخانـه اسـتفادهوشماري از افراد صرفاً عضو كتابخانه هستند 

ن حجـم نمونـه بـراي هـر كتابخانـه مشـخص درصد،5با درصد خطاي گيري كوكران مونهفرمول

و آخر هفته(سه روزطيهپرسشنامنفر 226به. شد شد) اول، وسط كـه در مجمـوع تعـداد توزيع

شد 218  212تعـداد،هـا پرسشـنامه برخـي دار مشكل هاي در پايان با توجه به داده. عدد پاسخ داده

و تحليل نهايي استفادهدر از آنها عدد .گرديدتجزيه

و پرسشنامهتدوين براي ي ارائـه شـده در منـابع معتبـر مختلـف اعـم از هـا مولفـه از معيارهـا

و اسـتانداردهاي عمـومي نظيـر هـا كتابخانـه عملكـردةنيزماستانداردهاي موجود در يرهنمودهـا

ي ارائـه هـا نامـهو نيـز پايـانها كتاب، مقالات،)1381ي كوئينزلند،ها كتابخانهشوراي(1نزلنديكوئ

ــاري،(شــده در ايــن حــوزه وگيمحمــدب؛ 1380غف ــل،1388 زاده حســني ،2ســنگت؛1371؛ كمب

از،بعد از مطالعه منـابع گونـاگون. گرديدستفادها) 4،1998؛ جكمن3،1970؛ كروم2007 بـيش

شد 70  بـراي از كـاربر تقاضانيزوها شاخصدليل اين كه ذكر تمامي اينبه. شاخص جزئي يافت

از نظردهي اسـت، تصـميم گرفتـه شـد كننـده خسـتهوريـگ وقـت بسيارهاآندر خصوص هر يك

و  و ميـزان اهميـت هـر يـكازيتريكليها لفهؤممعيارها از آنهـا در نظر گرفته شود بـا اسـتفاده

معيـار اصـلي4ةرنـديگ بـردرپرسشـنامه،. مـورد سـنجش قـرار گيـرد) مقياسـي5(طيف ليكرت 

و خدمات( در كنـار هـر. اصـلي بـراي هـر معيـار بـودةو تعدادي مولف) منابع، ساختمان، كاركنان

 
1. Guidelines and standards for Queensland public libraries             2. Tseng          3. Crum       4. Jackman 
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. دهنـد دربـارة آن توضـيح مكتـوب نيـز ارائـه لفه از كاربران خواسته شـد كـه در صـورت نيـازؤم

و پايـايي از روايي پرسشنامه از طريق نظرات متخصصان حاصل شـد آلفـاي پرسشـنامه بـا اسـتفاده

آن پاياييةدهند دست آمد كه نشانهب 0.7كرونباخ  .است مناسب

ها افتهي
ــژوهش ــان حاضــر پ ــه داد نش ــاً درصــد ك ــابهي تقريب ــاناز مش ــردانو%)51( زن از%)49( م

و آمـوزان، دانـش پرسشـنامه، بـه دهندگان پاسخ اكثر. كنندمي استفاده فعالانه عمومي هاي كتابخانه

 بازنشسـته نفريكو دار خانه نفريك تنهاكه داد نشان پرسشنامه هاي داده. بودند دانشجويان سپس

 عمـومي هاي كتابخانه بنابراين. كردندمي استفاده فعالانه عمومي كتابخانهاز دهندگان پاسخ ميان در

. دهد ترتيب كتابخانه سمتبه كاربراناز قشر اين جذب برايرا هايي برنامه بايد

ب همچنين، هـر هفتـه بـه كتابخانـه دهنـده پاسـخ دست آمده نشان داد كه اكثريت افرادهنتايج

گويـاي ميـزان رضـايت هـاآنكه ميـزان رضـايت رسديمبنابراين به نظر. كننديمعمومي مراجعه 

كل جامعه كتابخانه عمومي است، زيرا اين افراد نسبت به ساير افراد بيشتر بـا كتابخانـه در ارتبـاط 

و  . كننديي متناسب با وضعيت كتابخانه ارائهها پاسخبا صحت بيشتري تواننديمهستند

 ارزيابي منابع كتابخانه
وها كتابخانهكاربران بـا توجـه بـه. از اقشار متنوع جامعه هسـتندي عمومي در سنين مختلف

، سـوگيري در پـژوهشو نيـز عـدمه در سه روز مختلـف هفتـه انجـام شـد اين كه توزيع پرسشنام

با اين وجود نتايج توزيع شغلي نشـان داد كـه. به حداقل رسيد پژوهشةنمونورود برخي اعضا به

و دانشجويان بيش از سايرين از خدمات كتابخ دانش . كردنـديم ـهـاي عمـومي اسـتفاده انهآموزان

وةيي خاص خـود بـا عنـوان كتابخانـها كتابخانهبا وجود اين كه اين دو قشر داراي آموزشـگاهي

تمايـل بيشـتر ايـن افـرادةنشاندهند، اما نتايج اين پژوهش بودندايهدانشگاهي يا دانشكدةكتابخان

 هـانآشـايد علـت حضـور بيشـتر. بـود عموميةاستفاده از كتابخان براينسبت به ساير اقشار جامعه 

و نيز امكان استفاده از كتابخانـه در سـاعاتي سهولت دسترسي، نزديكي محل سكونت به كتابخانه

و دانشگاه است . خارج از مدرسه

درنيترمهمدر حقيقت يكي از ي هـا مجموعـهي عمـوميها كتابخانهدلايل حضور كاربران

و تواننـديمـي عمـومي هـا كتابخانهمنابع.ستاهاآنمتناسب با نياز اطلاعاتي در دو محمـل چـاپي
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و تعـداد ايـن نـوع منـابع، كيفيـت. الكترونيكي قابل دسترس باشند بايد دانست كه در كنـار تنـوع

و ميزان رضايت كاربران از منـابع كتابخانـههاآن ميـزانةدهنـد نشـان توانـديم ـنيز بسيار مهم است

م درؤرعايت معيارهاي و سـفارش منـابع ثر درا كتابخانـه انتخـاب و نيـز برتـري دانـش كتابـدار ي

.ي باشدساز مجموعه كارگيري عملي الگوهاي به

 چـاپي، هاي كتاباز رضايت ميزان مولفة5 دربردارندة كتابخانه منابع ارزيابيبه مربوط معيار

از رضـايت ميـزان اينترنـت،به دسترسي امكاناتاز رضايت ميزان چاپي، نشرياتاز رضايت ميزان

 بصريو سمعي منابعو ها، داده هاي بانك الكترونيكي، هاي كتاب نظير الكترونيكي اطلاعاتي منابع

 تعـدادو تنـوع كيفيـت، نظير هايي شاخص دربردارندة آنهاازيكهر ها، مؤلفه نوعبه توجهبا. بود

 هـاي مؤلفـهاز يـك هـراز رضـايت ميزان دهد،مي نشان1 جدولكه طور همان مجموع،در. بودند

 تعـداداز صـرفاً عمـومي هـاي كتابخانه كاربران. بود متوسط سطحدر تقريباً كتابخانه منابعبا مرتبط

 امكانـاتاز رضـايت ميـزان كـه داد نشـان نتـايج. دادند نشان اندكي رضايت بصريو سمعي منابع

. است داده اختصاص خودبه كاربران مياندررا مقبوليت بالاترين كتابخانهدر اينترنتبه دسترسي

 ميـزان دهنـدة نشـان كـه آمد دستبه3 عدد كتابخانه منابع ارزيابي معيار هاي ميانه ميانةكلي طور به

.شد داده پاسخ پژوهش اول پرسش ترتيب بدين. است عمومي هاي كتابخانهاز نسبي رضايت

ي مرتبط با ارزيابي منابع كتابخانهها مولفهبندي رتبه.1جدول

 شاخص مولفه
تجمعيفراوانيدرصد
)زيادبسياروزياد(رضايت

 بندي رتبه ميانه

 چاپي هاي كتاباز رضايت ميزان

3333كيفيت

2935تعداد

3333تنوع

 چاپي نشرياتاز رضايت ميزان
3832كيفيت

3134تنوع

و سمعي منابعاز رضايت ميزان

 بصري

1937كيفيت

1439تنوع

1528تعداد

نظيرالكترونيكياطلاعاتمنابعازرضايتميزان

الكترونيكيهايكتاب
21 36

4731اينترنتبهدسترسيامكاناتازرضايتميزان
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و تنـوع متوسـط چـاپي،يهـا كتـاب با توجه به اين كـه ميـزان رضـايت كـاربران از كيفيـت

به داده ترِقيعمفهم برايارزيابي شد،  و نيز منظور افزايش سـطح اطمينـان از منتسـب هاي توصيفي

 مشـخص شـود آمار استنباطي اسـتفاده شـد تـا هاي از آزمون،كاربرانةنتايج تحقيق به جامع بودنِ

ب و كيفيت رضايتي در سطح متوسط از كه كاربران از هر دو . دارنـدي چـاپي هـا كتـاب عد كميت

ي زيـر هـاهيفرض ـبنـابراين. قـرار گرفـت اسـتفاده نشريات نيز مـورد بارةدرها آزموناين علاوه،هب

:مطرح شد

ازنيب- دريچاپيها كتابو تنوعتيفيكميزان رضايت زدي ي ـعموميها كتابخانهموجود

.وجود دارديمعنادارةرابط

نتـايج. از آزمـون اسـپيرمن اسـتفاده شـد مـذكوراي ميان دو متغير رتبـهةسنجش رابط براي

دسـت آمـده برابـر بـا صـفرهبPمقدار درصد اطمينان،99با 0.01نشان داد كه در سطح معناداري 

. دهـديم ـنشـانراي چاپيها كتابو تنوعتيفيكدار بين معنيةبنابراين آزمون وجود رابط. است

باهب و متوسـط بـينةرابطةدهنده نشانك بود 0.51علاوه مقدار ضريب همبستگي برابر  هـانآمثبـت

را رضايتيزدي عموميها كتابخانهدر نتيجه.ستا هـم،ي چـاپي هـا كتاب در خصوص متوسطي

.اند ساختهبرآورده،و هم به لحاظ كيفيت محتوايي تنوعبه لحاظ 

ازنيب- زدي ي ـعمـوميهـا دركتابخانـه موجوديچاپاتيو تنوع نشرتيفيك ميزان رضايت

.وجود دارديمعنادارةرابط

درصـد99دسـت آمـده بـاهي ب ـمعنـادار سـطح آزمـون اسـپيرمن نشـان داد كـه ميـزانجنتاي

به. است صفراطمينان برابر با  يداربـودن ايـن مقـدار از سـطح معنـي تـر كوچكبنابراين با توجه

ب ار ضــريعــلاوه مقـدهبـ. شــوديمـرد داريمعنــة، فـرض صــفر مبنـي بــر عـدم وجــود رابط ـ0.01

كه 0.66همبستگي برابر با ان ايـن بـد. دهـد را نشـان مـي مثبـت داريمعنـةوجـود رابطـ شده است

پيشـرفت در كنـار هـمي عمـومي يـزد، هـا كتابخانـه كميت نشريات چـاپيو ست كه كيفيت معنا

. است نموده

كل ميزان رضايت كـاربران از كتـاب چـاپي، نشـريات چـاپي، منـابعةانيمبا توجه به اين كه

و بصري عدد  و منابع سمعي دست آمد، بنـابراين نتـايج آمـار توصـيفيهب3اطلاعاتي الكترونيكي

رد براي. استبين ميزان رضايت از آنها عدم وجود اختلافة دهند نشان و اين پـيش اثبات يا بينـي
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شداز آزمون فريدمن،چهار نوع منبع اطلاعاتي مقايسة ميزان رضايت از اين نتـايج نشـان. استفاده

ازهبPمقدار،درصد95داد كه با سطح اطمينان  و كمتـر . اسـت 0.05دسـت آمـده برابـر بـا صـفر

رد بنابراين فرض صفر مبني بر عدم وجود اختلاف معني و فـرض تحقيـق شوديمدار ميان متغيرها

مي شوديماثبات گو و بصـري كمتـرين ميـزان رضـايت را بـه خـود فـت كـه توان منـابع سـمعي

.اند دادهاختصاص 

و تجهيزات كتابخانه  ارزيابي ساختمان

و برگردانـدن كتـاب كتابخانه هـا نيسـتند، بلكـه هاي عمومي تنهـا امـاكني بـراي امانـت دادن

ن كتابخانـه بـه هـاي طـولاني را در مكـا دهنـد سـاعت تعداد زيادي از كاربران كتابخانه ترجيح مي

دل كتابخانه. مطالعه بپردازند و كـاربرانةانگيـزي را بـراي مطالعـ هاي عمومي بايد محـيط جـذاب

آرام بــراي وجــود فضــاي.)1380،يفــارغ؛1388 ي، حســن زاده،گيمحمــدب( خــود آمــاده كننــد

و نيز فضايي اجتماعي براي مطالعةمطالع نظـران توصـيه گروهي همواره از سوي صاحبةانفرادي

هـاي علاوه همواره توصيه شده اسـت كـه كتابخانـههب.)1388 زاده، ي، حسنگيمحمدب( شده است

ت عمومي در مكان يهـا كتابخانـه شوراي( آسان باشدهاآندسترسي به سيس شوند كه امكانأهايي

مناسب كتابخانه نظير وجـود صـندلي هاي ساختمان، تجهيزات در كنار ويژگي.)1381،كوئينزلند

و  و شنيداري، نـور مناسـب بـراي مطالعـه نيـز موجـب غيـرهو ميزهاي مناسب، تجهيزات ديداري

شداستمرار حضو و تجهيـزات.ر كاربران در كتابخانه خواهد معيار مربـوط بـه ارزيـابي سـاختمان

از لفه تقسيم شده استؤم6كتابخانه به   هـايي فرعـي شـاخص ها بنا به ضرورت دارايآنكه برخي

و بـراي كـاربران كتابخانـه از فضـاي داخلـي كتابخانـه،2بـا توجـه بـه جـدول. نيز هستند مطالعـه

و نيز تجهيزات اختصاص و بصـري رضـايت يادگيري گروهي يافته جهت استفاده از منابع سـمعي

مي. دارند اندكي يزد، به فعاليت يادگيري گروهـي كـه هاي عمومي كتابخانهكل ادارهرسد به نظر

و نيز خلق دانش هاي نو است، به انـدازه كـافي يكي از راهكارهاي تبديل مطالعه انفعالي به فعالانه

همهب. توجه نكرده است مي علاوه بـه طـور روزافـزون بـه كنيم كه منـابع اكنون در عصري زندگي

و منتشر مي هـا بخواهنـد در محـيط كتابخانـه كتابخانـه اگر كاربران.شوند شكل الكترونيكي توليد

دهـد نشـان مـي2جـدول. ها وجود نداردآناز اين منابع استفاده كنند، تجهيزات لازم براي مطالعه 
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البتـه. انـد بيشتر محيطـي بـراي يـادگيري انفـرادي افـراد تهيـه كـرده،هاي عمومي يزد كه كتابخانه

مي به هاي دانشـگاهي، عمـومي ايران به خصوص كتابخانه هاي انواع كتابخانهةدر كليكه رسد نظر

 كـه دهنـد عـلاوه نتـايج نشـان مـيهبـ. هايي در نظر گرفته نشده اسـت چنين محيط،و آموزشگاهي

و خارجي كتابخانه و شـاديةهاي عمـومي يـزد بـه انـداز فضاي داخلي . بخـش نيسـت كـافي زيبـا

آنهتوج ـمتناسب با نياز كاربران،ةبنابراين در كنار مجموع و تجهيـزات روي بـه ظـاهر كتابخانـه

و تجهيــزات. خواهــد بــود مطالعــه بســيار مــؤثر در مجمــوع ميــزان رضــايت كــاربران از ســاختمان

پرسـش دوم بـدين ترتيـب. در سـطحي متوسـط قـرار دارد،3هـاي كتابخانه با كسب ميانـه ميانـه 

.پژوهش پاسخ داده شد

و تجهيزات كتابخانهها لفهؤمارزيابي.2جدول ي مرتبط با ساختمان

 شاخص مولفه

درصد فراواني
تجمعي رضايت

و بسيار زياد( )زياد
 ميانه

رتبه
 بندي

ميزان رضايت از فضاي داخلي

:منظور كتابخانه به

و يادگيري مطالعه

 انفرادي
59 31

و يادگيري مطالعه

 گروهي
20 25

ميزان رضايت از تجهيزات

 يافته به منظور مطالعه اختصاص

و( :از نظر ...)ميز، صندلي، نور

33 34 كيفيت

34 27 تعداد

يافته جهت استفاده منابع تجهيزات اختصاص ميزان رضايت از

و بصري  سمعي
12 28

 سهولت منظوربه كتابخانهي كنون مكانازتيرضا زانيم

آنبهي دسترس
50 32

و و شادي ميزان رضايت از وجود مناظر 26 17 آفرين تصاوير مفرح

هاي يافته به فعاليت هاي اختصاص ميزان رضايت از محوطه

 برنامه فوق
11 27
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 ارزيابي كتابداران كتابخانه
و نيز آمـاده بـودن بـراي پاسـخگويي بـه نيـاز كـاربران، روابط عمومي مناسب، دانش كافي

. اســتهــاي عمــومي از ديــدگاه كــاربران يكــي از عناصــر مهــم در افــزايش مطلوبيــت كتابخانــه 

دسـت آوردن اطلاعـات، هاي اصلي كتابداران را نظم، دقت، اشتياق براي بـه خصوصيت1ويلسون

و نظـاير آن مـي پـذيري، مطيع بودن، كنش وي معتقـد اسـت كـه ايـن خصوصـيات. دانـد فروتنـي

ــداران  ــويراز كتاب ــر تص ــاربراندر نظ ــيرا ك ــان م ــد نش ــنگ،(دهن ــر). 2007تس ــاربران از نظ ك

و رفتــار مناســب عمــوميهــاي كتابــداران كتابخانــه هــاي عمــومي يــزد كتابخانــه از دانــش كــافي

م و سطح رضايت خود را از اين  بـراي آمـادگي كتابـداران. عنوان كردندها زياد لفهؤبرخوردارند

س ).3 جـدول( الات كاربران نيز سطح متوسط رضـايت را بـه خـود اختصـاص دادؤپاسخگويي به

م ميانهةميان بنـابراين. دهـد را نشـان مـي4هاي مربوط به ارزيابي كتابداران كتابخانه، عدد لفهؤهاي

انـد ميـزان رضـايت بـالايي را بـراي يـزد توانسـته هـاي عمـومي در مجموع كتابداران در كتابخانـه 

ت شد بدين ترتيب.مين نمايندأكاربران خود .پرسش سوم پژوهش نيز پاسخ داده

هاي ارزيابي كتابداران كتابخانهها مولفهبندي رتبه.3جدول

 لفهؤم
درصد فراواني تجمعي

و بسيار زياد(رضايت )زياد
 بندي رتبه ميانه

ميزان رضايت از حضور كتابداران با دانش كافي

 در كتابخانه
54 42

ميزان رضايت از آمادگي كتابداران براي

 پاسخگويي به سوالات
49 33

مهرباني، علاقه(ميزان رضايت از رفتار كتابداران

و  ...)مندي، ادب
61 41

 ارزيابي خدمات كتابخانه

و بـاز بـودن كتابخانـه، خـدمات راهنمـاي خواننـدگان، فـراهمةساعات مكفي ارائ خـدمات

و پرينت، وجود  وةارائـ منظـوربهكتابخانه برايتيساوبنمودن امكانات كپي، اسكن اطلاعـات

و نيز كتاب پر معرفي منابع و جديد از جمله خـدمات مهمـي اسـت كـه كتابخانـه هاي هـاي بازديد

 
1. Wilson  
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چـه خـدمات متنـوعي از سـوي اگـر. جلب رضايت كاربران خود فراهم نمايند برايعمومي بايد

مي كتابخانه هاي عمومي حداقل ايـن خـدمات رود كتابخانه هاي عمومي قابل ارائه است، اما انتظار

م. را به كاربران در سطح بالا ارائه دهند هاي مورد سـنجش، كـاربران بيشـترين سـطح لفهؤدر ميان

بـا ايـن وجـود).4جـدول( دهنـد بـه سـاعات كـاري كتابخانـه نشـان مـي رضايت خـود را نسـبت 

بعـلاوه خـدماتي. ها نتوانستند امكان رفاهي مورد نياز را براي كـاربران خـود تـامين كننـد كتابخانه

بـه نظـر. ها نتوانسته است رضايت كاربران را بـه دنبـال داشـته باشـد نظير كپي نيز در اكثر كتابخانه

ك مي هـاي هـاي مولفـه ميانه ميانه. شود ها اين نوع خدمات به كاربران ارائه نمي تابخانهرسد در اكثر

بدست آمد، بنابراين كاربران سطح رضـايت متوسـطي از خـدمات كتابخانـه3معيار خدمات عدد 

و پرسش چهارم نيز در اين قسمت پاسخ داده شد .دارند

ها خدمات كتابخانهيارزيابيها لفهؤمبندي رتبه.3جدول

 مولفه
درصد فراواني تجمعي

و بسيار زياد(رضايت )زياد
بندي رتبهميانه

نظير(خدمات راهنماي خوانندگانةميزان رضايت از ارائ

و  ...)تابلوهاي راهنما، برشورها
26 32

24 21 كردن خدمات كپي، اسكن، پرينت ميزان رضايت از فراهم

41 52 از ساعات كاري كتابخانهميزان رضايت

33 23 سايت كتابخانه ميزان رضايت از اطلاعات موجود در وب

صرف(ميزان رضايت از امكانات موجود جهت امور رفاهي

)هاي بهداشتي غذا، استراحت، سرويس
12 25

از منظور آگاهي از اين امر كه كتابخانه به سـاختمان عـد منـابع،ب4هاي عمومي در كداميك

و خدمات توانستهو تجهيزات ميزان رضايت بالاتري را براي كاربران خـود فـراهم اند، كتابداران،

كه. مورد محاسبه قرار گرفتها انهيمةانيمنمايند،  ةكتابـداران بـا كسـب ميان ـمؤلفة نتايج نشان داد

و بالاترين سـطح،4 .دن ـنمودا كسـبر3 نـةايمبقيـه معيارهـا رضـايت را بـه خـود اختصـاص داد

و واقعـي بـودن نتـايج توصـيفي از آزمـون فريـدمنردا سنجش وجود اختلاف معنيبراي بنابراين

ش كهن.داستفاده بمعنادارسطح تايج نشان داد ازهي و كمتـر اسـت، 0.05دست آمده برابر با صـفر
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دار بـين ميـزان رضـايتو فرض تحقيق مبني بر وجـود اخـتلاف معنـيشدبنابراين فرض صفر رد

انـد بـالاترين كتابداران كتابخانـه توانسـتهپس. معيارهاي اصلي پژوهش مورد پذيرش قرار گرفت

ر باميزان سطح رضايت .دست آورندهنسبت به سه معيار ديگر

 گيري نتيجه

و نيـزها كتابخانهبا توجه به اين كه ي عمومي نقش بسيار مهمي در افزايش عادت به مطالعـه

، بايـد بتواننـد بـالاترين سـطح رضـايت دارنـد خـودةكـاربران جامعـةندگاري آن در ميان كلي ـما

و نيز فقدان منـابع متنـوع،. برآورده سازندهانآممكن را براي فضـاهاي عدم وجود منابع با كيفيت

و كسـل  در دلگيـر كننـده، عـدم وجـود امكانـات رفــاهي بـه خصـوص بـه هنگـام مانـدن طــولاني

و بازيابي اطلاعـات، همـه كتابخانه، حض و ناآشنا به منابع همـه از عوامـلو ور كتابداران بداخلاق

م و و نيز پايين بودن سطح رضـايتؤمهم نقـد. اسـت هـانآثر در عدم حضور كاربران در كتابخانه

را بـا انتظـارات هـا كتابخانـه مديران تواندميهاآني عمومي با توجه به ديدگاه كاربرانها كتابخانه

دسـت آمـده،هبـيهـا انـهيمتوجـه بـه بـا.و نقـايص موجـود را آشـكار سـازد كنـد ربران آشـنا كا

ويداخلـيفضـا«،»يو بصـريمنـابع سـمع كـافي بـودنِ«يها لفهؤم كتابخانـه بـه منظـور مطالعـه

وجـود«،»يو بصـريبه منظور استفاده از منابع سمع افتهي اختصاص زاتيتجه«،»يگروهيريادگي

و تصا و فرحريمناظر »فـوق برنامـهيهاتيفعالانجاميبرا افتهي اختصاصيها محوطه«،»بخش شاد

كپ«و م،يفراهم كردن خدمات و امكانات را نسـبتتيرضـا زانيمنيكمتر»يوجود رفاهاسكن

.نددادبه خود اختصاصها لفهؤمريبه سا

ازتيرضا زانيم و رفتـار نـشدا«كـاربران مع»هـاآنكتابـداران و،كتابـدارانيابي ـارزاري ـاز

مع»كتابخانهيساعات كار«معيار را بـهتيرضا زانيمنيبالاتر خدمات كتابخانه در مجموعارياز

ةي عمـومي يـزد بودج ـهـا كتابخانهاصلي رانيگميتصمكه شوديمپيشنهاد.نددادخود اختصاص 

اخةسيس فضاهاي مطالعأت برايمناسبي را  همچنـين. تصاص دهنـد گروهي در قسمتي از كتابخانه

ب  بـه هنگـام خريـد تجهيـزاتها كتابخانهكه مديران شوديمدست آمده، پيشنهادهبا توجه به نتايج

وها كتابخانهبراي اي را انتخـاب نكننـد يي بـه رنـگ كـرم يـا قهـوههايصندلي خود، صرفاً ميزها

در بـراي مناسـب بلكه  نيهمچنـ. انتخـاب كننـدد شـاييهـا رنـگ،هـا كتابخانـه افـزايش جـذابيت
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و تجهاريـمع چهـار بـا سـهيپژوهش نشان داد كه كاربران در مقا هاي يافته  زات،ي ـمنـابع، سـاختمان

ب و خدمات كتابخانـه، در.دنداشـت اعـلام خـود را از كتابـدارانتيرضـا زانيـمنيشـتريكتابداران

ــا و دهكري ــد ــژوهش غياثون ــايج پ ــ) 1391(نحاليكــه نت ــه ب ــت ك ــدماتر روي ســنجش كيفي خ

 بـه نسـبت مراجعـان كـه هاي عمومي وابسته به شهرداري تهران انجام شده بود، نشـان داد كتابخانه

خـوبي آنهـا بـه انتظـارو ندارنـدتيرضـا آنـانيعمـومي هـا كتابخانـه كتابداران خدماتتيفيك

مشـغول ست كتابـدارپدر كتابداران مناسبي در شهر يزد رسديمبه نظر بنابراين.شود برآورده نمي

مبه كار هستند  و تجهيـزاتةلفؤو در رابطه با سه درتو خـدما،منابع، سـاختمان ميـزان رضـايت

ي عمـومي يـزد هـا كتابخانـه كه وضعيت رسديمبنابراين به نظر. سطح متوسط ارزيابي شده است

ي موجود با توجه به امتيازات كسـب شـده، مرتفـعها نقص روديمدر حد مناسبي است، اما انتظار

و. گــردد ــايج پــژوهش محمــدبيگي ــا آن كــه نت ــ) 1388( زاده حســنب ة ارزيــابي كيفيــت در زمين

ب خدمات كتابخانه اَ هاي عمومي شهر قزوين نشان داد كـه بعـاد عـد كيفيـت منـابع نسـبت بـه ديگـر

اترنييپامورد سنجش سطح  ما نتايج پـژوهش حاضـر نشـان دادي را به خود اختصاص داده است،

و تعداد منابع بيـان  و تنوع 1مـن جـك. انـد داشـته كه كاربران سطح رضايت متوسطي را از كيفيت

ازها شاخصخود سهم برخيةدر پايان نام) 1998( ي عمـومي هـا كتابخانـه را بر رضايت كاربران

وي تركيبيِها كتابخانهو ب.ي بررسي كردا مدرسهعمومي ةه اين نتيجه رسـيد كـه مجموع ـوي نيز

و نيـز سـطح تحصـيلات كـاربران از تنيتـرممهكتابخانـه ثيرگـذار بـر رضـايت كتابخانـهأعوامـل

ازةكـه نتيجـ در حالي. شونديممحسوب  نيتـر مهمايـن پـژوهش نشـان داد كـه معيـار كتابـداران

تهــا شـاخص دري عمــومي هــا كتابخانـه كــاربران. اســتأثيرگـذار در ميــزان رضــايت كـاربراني

را توضيحات كتبي خود ذيـل هـر مؤلفـه، پيشـنهاد هـا كتابخانـه بهبـود كيفيـت بـراي عوامـل زيـر

سـاعت، بـاز بـودن كتابخانـه در روزهـاي تعطيـل،24افزايش ساعات كاري كتابخانـه تـا: اند داده

و طبـوعمةگروهـي، تهويـةمناسب بـراي مطالعـةمحوط ، وجـود فضـاي مناسـب بـراي اسـتراحت

ي هـايصـندل، وجـود برنامـه فـوق هاي فعاليتوها كلاسةرساني وسيع در زمين ذا، اطلاعغصرف

و بـودن محـيط تميـز ايجـاد نظـم بيشـتر، بـرايي مطالعـه هـا سـالنن در نرم، حضـور مسـئولا زيبا

اسـتفاده از آن، افـزايش تعـدادةو كـاهش هزينـ هـا كتابخانهسرعت اينترنت در افزايش كتابخانه، 
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وو،ها كتاب روزآمديِ كامپيوترها،  مـن جـك. محـيط كتابخانـه آرايـيِ گـل وجود تصـاوير شـاد

ي زنـدگ محـلةفاصـل كتابخانـه، جـو كتابخانـه، نـوع كتابخانـه،ةمجموعنيز عواملي نظير)1998(

و سن كـاربران را در افـزايش يـا كـاهشلاتيتحص سطح كتابخانه، ساعات كتابخانه،از كاربران

نتيجـه گرفـت كـه تـوانيم ـبنابراين. دانديمدار هاي عمومي معني از كتابخانههاآنسطح رضايت

و پــژوهش  ــه در پــژوهش وي و ســاعات كــاري كتابخان ــه از جملــه عوامــل حاضــر جــو كتابخان

و كـاواي همـان. اسـت ثيرگذار در افزايش ميـزان رضـايت كـاربرانأت 1طـور كـه ناگاتـا، سـاكاي

در جـذب كـاربران توانـديم ـخـدمات كتابخانـهةحضور ابتكاراتي در ارائـ،كنديمبيان) 2007(

منـابع،يهـا بخـشي عمـومي در كنـار تقويـت هـا كتابخانـه بنـابراين بهتـر اسـت. ثر واقع شـودؤم

و خـــدمات،  و تجهيـــزات، و حفـــظ جـــذب بـــرايابتكـــاراتي را ســـاختمان در هـــاآنكـــاربران

.مدت در نظر گيرند طولاني

 منابع
و است).1381( كوئينزلندابخانه هاي شوراي كت ةترجم. ينزلندهاي عمومي كوئ انداردهاي كتابخانهرهنمودها

.دبيزش: تهران. حسين قاسمي علي

.80-76،)3(11،كتابخانه پيام.عمومي هاي كتابخانه ثيرأتو اهميت). 1380( سعيد،غفاري
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Abstract  
Purpose: This article aims to investigate library users' satisfaction in the areas 

of resources, building and equipment, librarians and services within the public 
libraries of Yazd city. 

Methodology: This is a Survey research project that uses a researcher- made 
questionnaire. Data was collected by a supervised and paper-based questionnaire. 
The research population includes active users of public libraries in Yazd city (more 
than 1000 users). The sample size is calculated using the Koukran formula and a 
total of 226 questionnaires were released.  

Findings: Public libraries have satisfied users to an average degree which is 
promising. Librarians achieved the highest level of user satisfaction as a result of 
their own knowledge and behavior. Moreover, the lowest level of user satisfaction of 
public libraries was related to the lack of space for group study, inadequate library 
environments, insufficient welfare facilities, etc. 

Originality/Value: The authors found no evidence that any research into 
evaluation of users’ satisfaction of public libraries in Yazd had already been 
conducted. Moreover, most of the research studies to date on the evaluation of 
public libraries have been conducted based on LibQual. 

Keywords: public library, users' satisfaction, library evaluation.
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