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  چكيده

عه با هدف مطالاين . موفق است رساني اطلاع ستميس كي ركن مهم ،كنندگان استفاده يها دگاهيدادن به د تياهم :و هدف زمينه
  .كنندگان از خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي بيرجند انجام شد بررسي ميزان رضايت مراجعه

به  كتابخانه يو ساير اعضا منظمگيري  نفر از دانشجويان از طريق نمونه  400در اين مطالعه توصيفي تحليلي،  :تحقيقروش 
تهيه و روايي محتوايي توسط تعدادي از  ،مطالعه شنامه خودساخته بر اساس اهدافپرس. مورد مطالعه قرار گرفتند ،صورت سرشماري

  .تجزيه و تحليل شدند >05/0P داري در سطح معني  SPSSافزار با استفاده از نرم ها داده. گرديد تاييد نظر صاحب افراد
 زانيم. آزاد كتابخانه بودند ياعضا% 4و  يعلم تأيعضو ه% 16كارمند، % 27دانشجو، % 53نفر افراد مورد مطالعه،  696از  :ها يافته
 يو رفاه يكيزي، امكانات ف%8/84 ، خدمات امانت منابع%2/85 ، نحوه برخورد كاركنان%88//6 يآموزش يها اعضا از كارگاه تيرضا

، يعلم تأيه باعضا .به دست آمد% 6/51اتيو مرجع و نشر% 4/53منابع  تي، كم%7/54 منابع تيفي، ك%5/65 يرسان ، اطلاع2/82%
نمره  نيانگيم نيو نحوه برخورد كاركنان بالاتر يآموزش يها كارگاه ،يو رفاه يكيزي، امكانات فاتيدر بخش امانت منابع، مرجع و نشر

 ريرضايت دانشجويان نسبت به سا. كردند يابيو تا حدودي مناسب ارز سبساعت كار كتابخانه را منا ،اعضا% 7/76. رضايت را داشتند
  .)>01/0P(كمتر بود  يدار يطور معنه ها ب اعضا در بيشتر زمينه

 تيفيو ك تيمستمر كم يارتقا يبرا. دبوزياد  ،ها زمينهدر بيشتر مركزي دانشگاه  ي كنابخانهاعضاميزان رضايت متوسط  :گيري نتيجه
ت زمان استفاده از ها و مد نت، تعداد رايانهت و تعداد مدارك قابل اماشود ساعت كار كتابخانه، مد ميخدمات كتابخانه، پيشنهاد 

  .داده شود شيافزا نترنتيا
  يدانشگاه يها كتابخانه كننده، استفاده تيخدمات كتابخانه، رضا :هاي كليدي واژه
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  مقدمه
ي دانشگاهي به عنوان بخشي از نظام آموزش ها كتابخانه

ي در گردآوري و و نقش حياتي و مهمشوند  ميعالي محسوب 
؛ كنند ميپيشبرد اهداف آموزشي ايفا  انتقال اطلاعات علمي و

مين منابع اطلاعاتي مورد أتوانند كانون اصلي ت مي همچنين
كه هم  مشروط بر آن ؛باشندنياز محققان و پژوهشگران 

ي و كيفي جوابگوي نيازهاي رو كمنظر د و هم از اشنروزآمد ب
ي ها يكي از روش .)1(كننده باشند  به رشد جامعه استفاده

ميزان رضايت  ارزيابيارزيابي خدمات كتابخانه، 
از خدمات كتابخانه و نظرخواهي از آنان در كنندگان  همراجع

ون هدف اصلي كتابخانه چ ؛بهبود خدمات استمورد 
در  .)2( ان استكنندگ هجوابگويي به نيازهاي اطلاعاتي مراجع

و تحقيقاتي كه دراين زمينه انجام شده، دلايل  ها ارزيابي
گردآوري اطلاعات براي تسهيل در  دي از جملهمتعد

، ارزيابي كيفيت ها گيري و توجيه افزايش هزينه تصميم
 ،در مديريت كنندگان تفادهاسدادن  شده، شركت خدمات ارائه

  .)3(ذكر شده است  ها براي ارزيابي خدمات كتابخانه
دسته تقسيم سه توان به  را مي ها ن كتابخانهكنندگا همراجع

اند خدمات  مراجعان ناراضي كه كمتر از آنچه انتظار داشته: دكر
همان مقدار كه  مراجعان راضي كه دقيقاً اند؛ دريافت كرده
شده  و مراجعان جذب ؛اند خدمات دريافت كرده ،دان انتظار داشته

بهترين و . )4( اند انتظار خدمات دريافت كرده كه بيشتر از حد
و جلب رضايت  ها ترين راه براي جذب افراد به كتابخانه عملي

آنها، فراهم كردن زمينه تبليغ خدمات كتابخانه توسط خود 
 چون طبق ؛ان و از زبان خود آنهاستكنندگ همراجع
نفر  10كننده ناراضي به  ي انجام شده، هر مراجعهها بررسي

كننده مجذوب  كند و در مقابل يك مراجعه مياظهار نارضايتي 
 3/3به عبارتي، حدود  ؛كند مينفر اظهار رضايت  3به 

كننده ناراضي،  كننده مجذوب، در مقابل يك مراجعه مراجعه
  .)4( لازم است تا بتواند اثر آن را خنثي كند

را  كنندگان استفاده نظرات نظران بررسي عضي از صاحبب
تر و كارسازتر از بررسي مجموعه كتابخانه و عوامل  با اهميت

باعث ايجاد معيارهايي در زمينه  ؛ چرا كه اين امردانند ميديگر 
شود و به همين  مي نشده آنا نوع و ميزان خدمات دريافت

لف به چنين بايد در فواصل زماني مخت ها كتابخانه دليل
  .)5(يي اقدام كنند ها ارزيابي

ن از خدمات كتابخانه كنندگا هبررسي ميزان رضايت مراجع
كننده  علاوه بر تسهيل و دستيابي مراجعه رساني اطلاعو مراكز 

به منابع مرتبط با موضوع پژوهش، موجبات كارايي كتابخانه 
مندي  در اين مطالعه ميزان رضايت. آورد ميرا فراهم 

كنندگان از خدمات كتابخانه دانشگاه علوم پزشكي  عهمراج
بيرجند مورد بررسي قرار گرفت تا مشكلات و موانع احتمالي 

امكان آشكار شود در حد.  
  

  تحقيقروش 
 اعضاي كتابخانه تماميتحليلي  -توصيفي اين مطالعهدر 
 30( و آزاد ) نفر 319( كارمند ،)نفر 108( ت علميأهي اعم از

به  دانشجويان دانشگاهنفر از  400سرشماري و  از طريق )نفر
  . گرفتند مورد مطالعه قرارمنظم گيري  نمونهروش 

 استفاده شد كه  اي از پرسشنامه ها دادهآوري  براي جمع
 7(شناختي  مشخصات جمعيتسؤالاتي مربوط به شامل 
 5( ، مرجع و نشريات)سؤال 13( ، امانت و گردش كتاب)سؤال
 9( يت منابع، كيفيت و كم)سؤال 9( يرسان ، اطلاع)سؤال
 هاي آموزشي كارگاه و )سؤال 4(كاركنان ، نحوه برخورد )سؤال

  . بود) سؤال 4(
اي ليكرت و از  پرسشنامه بر اساس مقياس هفت درجه

راضي تنظيم و براي هر سطح از پايين  ناراضي تا كاملاً شديداً
   .منظور گرديد 6تا  صفربه بالا نمره 

و ساعت  سؤال 6 ،كانات فيزيكي و رفاهيدر مورد ام
از مقياس چهار قسمتي به صورت  ،كاري كتابخانه مركزي

و مناسب تنظيم  حدودي مناسب و نظري ندارم، نامناسب، تا
 .منظور گرديد 3تا  صفربراي هر سطح از پايين به بالا نمره 

آن حيطه در نظر  جمع نمرات هر حيطه به عنوان نمره كلّ
را كسب  30كه نمره كمتر از صدك  س افراديسپ ؛گرفته شد
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 ،60تا  30رضايت كم، صدك به عنوان گروه با  ،كرده بودند
رضايت زياد در  ، گروه با60رضايت متوسط و بالاتر از گروه 

  . ندنظر گرفته شد
يد ينظر مورد تا نفر افراد صاحب 4روايي پرسشنامه توسط 

ز روش آزمون قرار گرفت و براي بررسي پايايي پرسشنامه ا
د، استفاده شدمجد .  
هاي آماري  و آزمون SPSS ز نرم افزاربا استفاده ا ها ادهد
سطح در  طرفه مستقل و آناليز واريانس يك تي دو، كاي
كه  در مواردي تجزيه و تحليل شدند؛ >05/0P داري معني

از آزمون تعقيب توكي  ،دار بود نتيجه آزمون آماري معني
   .دشاستفاده 
  
  ها هيافت

نفر  219 كننده در اين مطالعه، شركتدانشجويان از بين 
 ومقطع كارشناسي %) 21(نفر  84، در مقطع كارداني )8/54%(

 ياعضااز بين . دكتري بودند در مقطع) %25/24(نفر  97
 و استادياريا  رتبه دانشياردر  %)86/51(نفر  56 ت علمي،أهي
 از) %17/55(نفر  176. ي بودندمرب )%14/48(نفر  52

  .كارشناس بودند نيز كارمندان مورد مطالعه
 ، نحوه برخورد%)6/88(هاي آموزشي  اعضا از كارگاه

 و %)8/84(، خدمات امانت منابع %)2/85(كاركنان كتابخانه 
بيشترين ميزان رضايت را %) 2/82(امكانات فيزيكي و رفاهي 

 رساني اطلاعهاي  رضايت اعضا از خدمات بخش. داشتند
 و %)4/53(يت منابع ، كم%)7/54(،كيفيت منابع )5/65%(

متوسط  در كتابخانه مركزي در حد%) 6/51(مرجع و نشريات 
  ).1جدول ( بود 

در ت علمي أهي ياعضا نظراتبالاترين ميانگين نمره 
امانت منابع، مرجع و نشريات، امكانات فيزيكي و رفاهي، مورد 
اعضاي . بود تابخانههاي آموزشي و برخورد كاركنان ك كارگاه

يت و كيفيت منابع، بالاترين كم و رساني اطلاعبخش  درآزاد 
دانشجويان در همه موارد  .ميانگين نمره رضايت را داشتند

كه اختلاف  داشتندكمترين ميانگين نمره رضايت را 
بين  ها داري از نظر ميانگين نمره رضايت در همه حيطه معني

نتيجه آزمون . )>01/0P( ه شدچهار گروه مورد مطالعه مشاهد
تفاوت مشاهده شده  ،توكي نشان داد كه در همه موارد فوق

 و ت علمي، آزادأهي(كتابخانه  يبين دانشجويان با ساير اعضا
  ).2جدول (داري بود  از نظر آماري معني) كارمند
نفر كه در مورد ساعت كار كتابخانه اظهار نظر   621از 

تا حدودي را مناسب و  آن %)1/76(نفر  476 ،كرده بودند
درصد بيشتري از دانشجويان نسبت به . ارزيابي كردند مناسب

ساعت كار كتابخانه را نامناسب ارزيابي  ،ي شغليها ساير رده
داري بين  كه در اين زمينه نيز اختلاف آماري معني كردند
جدول ( )>001/0P( مختلف كتابخانه مشاهده گرديد ياعضا

3.(  
  رضايت از خدمات كتابخانه مركزي در بين افراد مورد مطالعهسطح  -1جدول 

  كلّ  زياد  متوسط  كم  خدمات
  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد تعداد درصد تعداد

  100  696  8/84  590  9/12  90  3/2  16  امانت منابع
  100  696  6/51  359  7/28  200  7/19  137  مرجع و نشريات

  100  696  5/65  456  8/22  159  6/11  81  رساني اطلاع
100  696  4/53  372  9/35  250  6/10  74  يت منابعكم  

  100  696  7/54  381  3/35  246  9/9  69  كيفيت منابع
  100  696  2/82  572  2/17  120  6/0  4  امكانات فيزيكي و رفاهي

  100  696  6/88  617  3/3  23  8  56  هاي آموزشي كارگاه
  100  696  2/85  593  1/10  70  7/4  33  كاركناننحوه برخورد 
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  هاي مختلف شغلي مقايسه ميانگين نمره رضايت از خدمات كتابخانه مركزي در گروه –2جدول 

 شغل
  خدمات

 داري سطح معني  آزاد  كارمند ت علميأهي دانشجو
 ميانگين و انحراف معيار ميانگين و انحراف معيار ميانگين و انحراف معيار ميانگين و انحراف معيار

  >01/0P  10/5±58  96/4±69/0  20/5±62/0  54/4±83/0  امانت منابع
 >01/0P  34/4±28/1  45/4±99/0  72/4±10/1  7/3±05/1  مرجع و نشريات

 >01/0P  83/4±91/0  54/4±06/1  79/4±88/0  4±07/1  رساني اطلاع
01/0  7/4±86/0  34/4±96/0  45/4±0/1  03/4±97/0  يت منابعكمP< 

 >01/0P  71/4±83/0  35/4±93/0  57/4±94/0  04/4±0/1  كيفيت منابع
 >04/0P  63/2±53/0  64/2±48/0  2//64±4/0  5/2±54/0 امكانات فيزيكي و رفاهي

 >04/0P  37/5±94/1  13/5±02/1  86/5±03/1  96/4±19/1  هاي آموزشي كارگاه
 >01/0P  36/5±92/0  33/5±86/0  45/5±72/0  8/4±1  كاركناننحوه برخورد 

 هاي مختلف شغلي كتابخانه در ردهمقايسه سطح رضايت از ساعات كار  -3جدول 

ميزان رضايت مناسب تا حدودي مناسب نامناسب كلّ
 تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد تعداد درصد شغل

 دانشجو 81 8/24 142 6/43 103 6/31 326 100
 هيأت علمي 58 8/59 25 8/25 14 4/14 97 100
 كارمند 91 5/53 58 1/34 21 4/12 170 100
 آزاد 14 50 7 25 7 25 28 100
 كلّ 244 3/39 232 4/37 145 3/23 621 100

  

  بحث
ي گوناگون ها دهد در حيطه مياين پژوهش نشان 

هاي  بيشترين ميزان رضايت مربوط به كارگاه ،رساني خدمات
نحوه برخورد  ،آموزشي برگزارشده توسط كتابخانه مركزي

ت فيزيكي و امانت، امكاناكاركنان كتابخانه، خدمات بخش 
پايين بودن سرعت رفاهي و كمترين ميزان رضايت مربوط به 

 ها اطلس دادن عدم امانتها،  اينترنت، كافي نبودن تعداد رايانه
زمان امانت منابع، تعداد مدارك قابل  تو كتب مرجع، مد

هاي  زمان كارگاه تمد و هاي مطالعه امانت، سكوت سالن
  .باشد مي برگزارشده

ميزان رضايت  دهد كه ي نشان ميمطالعات قبل
ن به كتابخانه با عواملي همچون كيفيت و كنندگا همراجع

كفايت مجموعه، لياقت و شايستگي كاركنان، سهولت استفاده 
 . )6( اي ارتباط مستقيم دارد ي رايانهها و پايانه ها از فهرست

مندي  نامه خود به برررسي رضايت امامي در پايان

 ؛كتابخانه سازمان مديريت صنعتي پرداختن از كنندگا همراجع
افراد مورد پژوهش از بخش از  %9/91 رضايت به ترتيب

در از بخش مرجع  %7/77از بخش مجلات و  %2/82امانت، 
  .)7(د بومتوسط سطح 
هم در  ،دانشجويان بيشترپور خلجاني،  مطالعه حسني در

از  ها جستجوي منابع و هم در دستيابي به منابع كتابخانه
بيش  ؛ردندك ميدان استفاده  به جاي روش برگه اي رايانهروش 

 ها ها و خدمات كتابخانه دانشجويان با فعاليتاز % 75از 
به  ها مشكل اصلي در بخش امانت كتابخانه. ندشتآشنايي دا

ناقص و بموقع نرسيدن  ،در بخش مجلات ،ها روز نبودن كتاب
هاي مرجع و به روز  كمبود كتاب ،در بخش مرجع و مجلات

ي ها ميزان رضايت در بخش مرجع از بخش و نبودن آنها
   .)8(بود امانت و مجلات بيشتر 

دانشجويان نسبت به  ها زمينهبيشتر در حاضر پژوهش در 
مطالعه  ؛ درداشتندساير اعضا كمترين ميانگين نمره رضايت را 
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ن از خدمات كنندگ همراجعاز  %91، در مجموع محمد اسماعيل
 .)9(مركز تحقيقات فيزيك نظري و رياضيات رضايت داشتند 

مندي  ميزان رضايتبررسي  منظور اي كه به در مطالعه
سسه مطالعات پيشرفته مكتب ؤاز خدمات م كنندگان استفاده

ها  مندي از كتاب ميزان رضايت ،شدجام ان قانون دانشگاه لندن
، %56/81هاي درسي  ي كافي از كتابها ، نسخه58/94%

مندي  ، ميزان رضايت%38/94 مجلاتمندي از  ميزان رضايت
 ،%98/91هاي اطلاعاتي  الكترونيكي و پايگاه مجلاتاز 

ي آموزش ها جلسه ،%41/99كمك كاركنان كتابخانه 
% 76/79سر و صدا در محيط مطالعه و  %73/91الكترونيكي 

 بالا و كنندگان مراجعه ميزان رضايت مجموع سطحدر ؛ بود
  .)10( ب بوده استبسيار خو

كيفيت خدمات  ،Athabascaدر گزارش دانشگاه 
التحصيل تا  كتابخانه آن دانشگاه توسط دانشجويان غير فارغ

خيلي  %87التحصيل تا  خوب و توسط دانشجويان فارغ 95%
كيفيت خدمات مرجع توسط دانشجويان . خوب ارزيابي گرديد

ن خوب و توسط دانشجويا %91التحصيل تا  غير فارغ
تعداد زيادي از . خيلي خوب ارزيابي شد %89التحصيل تا  فارغ

التحصيل خدمات امانت داخلي كتابخانه  دانشجويان غير فارغ
التحصيل نيز  دانشجويان فارغ بيشتربخش و  را خوب و رضايت

 .)11(بخش ارزيابي نمودند  خيلي خوب و رضايت
ل افراد، حجم منابع كتابخانه مح% 84در مطالعه طبسي، 

متوسط تا خوب ارزيابي نمودند و بيش از  خدمت خود را در حد
 ها اين كتابخانه توسطشده  آنان از كيفيت خدمات ارائه% 90

پاسخگويان نيز كمك كتابداران % 90بيش از . راضي بودند
كتابخانه محل خدمت خود را در دستيابي به اطلاعات مورد 

  راد كيفيت اين اف% 80دانستند و بيش از  ثر ميؤنياز م
متوسط ارزيابي كردند  نظافت، صندلي و نور كتابخانه را در حد

)12(.  
ساعت كار  %)7/76(بيشتر اعضا  در مطالعه حاضر
بيشتر . ارزيابي كردند تا حدودي مناسبكتابخانه را مناسب و 

ي شغلي ساعت كار كتابخانه ها دانشجويان نسبت به ساير رده

ه با توجه ب ،مطالعه يزدانفر در .را نامناسب ارزيابي كردند
خصوص ب ،دانشجويان محدود بودن ساعت كار بخش امانت،

خواستار افزايش ساعت كار و عدم  ،دانشجويان مقاطع بالاتر
كه با نتايج مطالعه حاضر  )13(اند  تعطيلي ميان روز بوده

دانشجويان از از % 84 ،مطالعه مرادمند در .همخواني دارد
نيز مطالعه خوشرو نتايج  ؛)2(راضي بودند ساعات كار كتابخانه 

ساعت كار كتابخانه را نامناسب  ،افراداز % 2/27نشان داد كه 
  .)14( اند و كم دانسته

پاسخگويان از روزآمدبودن منابع، غني  ،مطالعه قربانيدر 
بودن مجموعه كتابخانه، مقررات استفاده از خدمات امانت بين 

روشنايي و سكوت كتابخانه، كافي بودن نور،  و اي كتابخانه
ي ديگر مانند خدمات امانت، ها اما از جنبه ؛راضي بودند عمدتاً

 ها دانش و تجربه كتابداران در كمك به مراجعان، تعداد رايانه
نتايج  ساعت كار كتابخانه، رضايت چنداني نداشتند كه با و

  .)15( مطالعه حاضر همخواني دارد
  
  گيري نتيجه

از خدمات كتابخانه مركزي  ها نهاعضا در بيشتر زمي
رضايت دانشجويان . دانشگاه به ميزان زياد رضايت داشتند

و  تيارتقاء مستمر كم يبرا. اعضا كمتر بود رينسبت به سا
شود ساعت كار  ميخدمات كتابخانه، پيشنهاد  تيفيك

وها  ت و تعداد مدارك قابل امانت، تعداد رايانهكتابخانه، مد 
يها داده شود و كارگاه شيافزا نترنتيده از ات زمان استفامد 

و  يچاپ اتينشر(استفاده از منابع مرجع به منظور  يآموزش
 يتر در سطح گسترده...) و  ياطلاعات يها و بانك يكيالكترون

  .برگزار گردد
  

  تقدير و تشكر
 يپژوهش يب شورامصو يقاتيمقاله حاصل طرح تحق نيا

مراتب تشكر  سندگانينو .است رجنديب يدانشگاه علوم پزشك
پرسشنامه  ليتكم ب،يكه در امر تصو يزانيعزتمامي از  خود را
   .دارند اعلام مياطلاعات مساعدت نمودند،  يآور و جمع
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Library users' satisfaction rate at the central library of 

Birjand University of Medical Sciences 

 
F. Zangoee1, S.A. Saadatjoo2, H. Beydokhti3 

 

Background and Aim: Respecting the clients is an important element for every successful information 
system. This study was done to determine the users' satisfaction rate with the services offered by the Central 
Library of Birjand University of Medical Sciences. 

Materials and Methods: In this descriptive analytical study, 400 students, through systematic sampling, and 
other members, by means of census, were studied. A self-made questionnaire was designed based on the 
study goals and its content validity was approved by a number of professionals. The obtained data were 
analyzed by means of SPSS software using statistical tests, at the significant level of P<0. 05. 

Results: Out of 696 cases studied, 53% were students, 27% were employees, 16% were faculty members and 
4% were ordinary members of the library. Satisfaction rate of the users were in the order of: educational 
workshops (88.6%), personnel treatment (85.2%), book loaning services (84.8%), Physical and welfare 
facilities (82.2%), information services (65.5%), quality of sources (54.7%), quantity of sources (53.4%) and 
references and journals (51.6%). Faculty members had the highest mean satisfaction scores regarding book 
loaning services, references and journals, physical and welfare facilities, educational workshops, and 
personnel treatment. The working period of the library was appropriate for %76.7 of the library users. 
Students' satisfaction was significantly lower than other users in most of the fields (P<0.01). 

Conclusion: The average satisfaction rate of Central Library's members in most of the aspects was high. In 
order to improve the quantity and quality of the library services, it is suggested that the library activity hours, 
number and period of the sources' loaning, number of the computers and period of using the Internet be 
increased. 
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