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  چكيده
كنندگان از خدمات حضوري مركز اطلاعات و مدارك علمي  استفاده مندي هدف اصلي اين پژوهش بررسي ميزان رضايت :هدف

رساني، امكانات و تجهيزات فني، وضعيت منابع اطلاعاتي  كنندگان درباره خدمات اطلاع آگاهي از نظرات مراجعه. كشاورزي است
  .رود شمار مي داف پژوهش حاضر بهكنندگان، از ديگر اه چاپي و الكترونيكي موجود در مركز و نحوه برخورد كتابداران با مراجعه

جامعه آماري . ه استنامه استفاده شد از پرسشها  دادهاست و براي گردآوري  توصيفي - روش پژوهش پيمايشي :روش پژوهش
  .ندهست) افراد درون و برون سازماني(كتابخانه مركزي كشاورزي اعضاي از نفر  350اين پژوهش 

، مطالعه مركز كنندگان از خدمات حضوري استفادههاي مختلف  ه از ميان علل و انگيزهدهد ك مينشان هاي پژوهش  يافته :ها يافته
 درصد 07/0ترين انگيزه و خواندن روزنامه، مرور پست الكترونيكي و گذراندن اوقات فراغت با  درصد مهم 9/35با  منابع علمي 

 5/41هاي اطلاعاتي با  خدمات حضوري مركز، خدمات كاوش در پايگاهاز انواع . دهند را تشكيل مي كنندگان استفادهكمترين انگيزه 
 درصد 43/2با ) ها نامه هاي تحقيقاتي و بخش پايان هاي نهايي طرح مانند خدمات بخش گزارش(خدمات ساير درصد بيشترين و 

درصد  07/0مواد ديداري شنيداري با درصد بيشترين و  4/55از ميان منابع علمي موجود در مركز، كتاب با . رده را دااستفادكمترين 
  .ندركمترين كاربرد را دا

حاكي از آن است كه خدمات كاوش در  كنندگان از خدمات حضوري مركز استفادهمندي  مطالعه وضعيت رضايتنتايج  :گيري نتيجه
هاي تحقيقاتي و  هايي طرحهاي ن بخش گزارشخدمات مانند (ساير خدمات درصد بيشترين رضايت و  2/93هاي اطلاعاتي با  پايگاه

گان در اغلب مراجعاتشان كنند درصد از مراجعه 2/82به طور كلي . نندك ميكمترين رضايت را فراهم درصد  4/71با ) ها نامه بخش پايان
  .آورند ميدست  اطلاعات مورد نياز خود را بهبه مركز، 
رساني،  كنندگان، خدمات حضوري، خدمات اطلاع مندي استفاده مركز اطلاعات و مدارك علمي كشاورزي، رضايت :كليديهاي واژه

  .منابع اطلاعاتي
    

 نامه دانش شناسيفصل
 )اطلاعات فناوري و رساني اطلاع و كتابداري علوم(

  دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
  16الي  1، از صفحه 1394 پاييز، 30تم، شماره شسال ه
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   قدمهم
مراكز و ها  كتابخانهگيري  ف از شكلترين هد مهم
 كنندگان استفاده، تهيه و تأمين نيازهاي اطلاعاتي رساني اطلاع

ننده ك استفادهرضايت جامعه موجب ، راهاين توفيق در است و 
كنندگان از  مندي استفاده ن رضايتبررسي ميزا. شدواهد خ

و ها  كتابخانهرساني، معيار مناسبي براي ارزيابي  خدمات اطلاع
مطالعه و پژوهش در حوزه تاريخچه . است رساني مراكز اطلاع

. گردد بر مي 1940كنندگان، به سال  مندي استفاده تعيين رضايت
اما با توجه به رشد و گسترش دانش در دو سه دهه اخير و 

در  رساني مراكز اطلاعو ها  تابخانهفزايش اهميت و نقش كا
ارتباط با ذخيره و انتقال دانش، مطالعه در زمينه ارزيابي ميزان 

. يافته استي اخير افزايش ها سالرضايت كاربران نيز طي 
مندي  طالعاتي كه با عنوان بررسي ميزان رضايتم

انجام  رساني يك مجموعه كنندگان از خدمات اطلاع استفاده
ها كمك  رساني و كتابخانه شود به مديران مراكز اطلاع مي
كنندگان  كند تا شناخت دقيقي از مسائل و مشكلات استفاده مي
دليل . دست آورند و بتوانند خدمات بهتري به آنها ارائه دهند به

هاي  اصلي ارزيابي عملكرد كتابخانه، نزديك شدن به هدف
و افزايش كارايي و اثربخشي  غايي يعني تأمين رضايت كاربران

سي سال پيش  مطالعاتي كه از بيش از ).1376درودي، ( است
رساني  كنندگان از خدمات اطلاع استفادهتا به امروز در مورد 

كنندگان  دهد كه آنچه استفاده صورت گرفته است نشان مي
واقعاً به دنبال آن هستند دستيابي به اطلاعات با بالاترين كيفيت 

  كنندگان را به منزله استفاده 2“رانگاتان" ).2000، 1كسترلن( است
پيوسته بر اين  ،هاي كتابخانه نگريسته فعاليت  مركزي كليه  هسته

ها بايد در راستاي برآوردن  همه تلاش”ورزد كه  اصل تاكيد مي
اهميت  به همين دليل،.  ندگان صورت پذيردكن استفاده هاينياز

كنندگان ركن مهم هر نظام  ي استفادهها هدادن به ديدگا
  .رساني موفق است اطلاع

از مراكز  ييك ،مركز اطلاعات و مدارك علمي كشاورزي
گردآوري و كه با  رساني تخصصي كشاورزي است اطلاع

                                                 
1 .Lancaster 
2. Ranganathan 

چاپي و  منابع اطلاعاتياي غني از  سازماندهي مجموعه
پژوهشگران و كارشناسان  ها نفر از دهروزانه به  الكترونيكي،

كز تحقيقاتي وابسته به سازمان تحقيقات، امر و اتسسؤم
ها  دانشگاه استادان و دانشجويانآموزش و ترويج كشاورزي و 

ارائه  رساني اطلاع خدمات، بخش خصوصيو مؤسسات علمي 
 توان به طور كلي مي را بهرساني مركز  خدمات اطلاع. دهد مي

  :تقسيم كرددو بخش 
  ؛حضوري غيرخدمات  - الف
  .ريخدمات حضو -ب

خدمات تحويل شامل رساني غيرحضوري  خدمات اطلاع
نويسي  و فهرست 4نويسي اشتراكي ، فهرست3الكترونيكي مدرك

و تهيه و تكميل اطلاعات فهرستگان جهاد  5از راه دور
كشاورزي كه مخاطبان اين خدمات اغلب پژوهشگران شاغل 

يا متخصصان  وتابعه سازمان تحقيقاتي و مركز ه مؤسس 112در 
كه  باشند رساني مي رساني مستقر در واحدهاي اطلاع طلاعا

توانند به صورت آنلاين و از راه دور از اين خدمات استفاده  مي
  .كنند

برخي ديگر از خدمات مركز، خدمات حضوري است كه 
مندي از اين  كننده براي بهره مراجعه و حضور كاربر يا استفاده

رو و  ورت رودرص بهاين خدمات كه . خدمات الزامي است
 :ازند عبارتگيرد  كنندگان قرار مي مستقيم در اختيار مراجعه

هاي اطلاعاتي و كاوش در محيط  جو در پايگاهو خدمات جست
صورت با كمك متخصصان بخش كاوش كه  )اينترنت(وب 
و استفاده از منابع اطلاعاتي چاپي موجود در كتابخانه گيرد  مي

يا مطالعه ب، خدمات مرجع كتاامانت  مانندمركزي كشاورزي 
در حال حاضر اين مركز با گردآوري و . در سالن مطالعه

چاپي و (منابع علمي تخصصي  اي غني از مجموعه سازماندهي
هاي وابسته به آن و  در حوزه كشاورزي و رشته) ديجيتالي

حوزه كشاورزي، هاي اطلاعاتي  خريد و اشتراك پايگاهچنين  هم
نفر پژوهشگر شاغل در  10000يش از رساني به ب وظيفه اطلاع

                                                 
3. Electronic Document Delivery (EDD). 
4. Sharing Cataloging 
5. Online Cataloging 
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نفر عضو  2400از اين تعداد  - مؤسسات و مراكز تابعه سازمان
با وجود گستردگي . را بر عهده دارد -  هيأت علمي هستند

با كنندگان و  رساني و كثرت مراجعه ها و خدمات اطلاع فعاليت
رساني اين مركز در قبال طيف وسيعي از  وظيفه اطلاعتوجه به 

تاكنون  ران حوزه كشاورزي در سراسر كشور،هشگپژو
مندي  گونه مطالعه و پژوهشي در ارتباط با ميزان رضايت هيچ

خصوص  رساني مركز، به از خدمات اطلاع كنندگان استفاده
هدف اصلي بنابراين  .خدمات حضوري، صورت نگرفته است

مندي  ميزان رضايت ارزيابيو بررسي پژوهش حاضر از انجام 
اطلاعات و مدارك  از خدمات حضوري مركز كنندگان استفاده

آگاهي از نحوه برخورد علاوه بر اين،  .است علمي كشاورزي
كنندگان از  كنندگان، ميزان رضايت مراجعه كتابداران با مراجعه

وضعيت دستيابي به منابع اطلاعاتي و امكانات و تسهيلات 
ين ا ترين مباحثي است كه در مهماز  ،موجود در كتابخانه

  .ارزيابي قرار خواهد گرفتمطالعه و  موردپژوهش 
كنندگان از  مندي استفاده بررسي ميزان رضايته در زمين 

در تاكنون مطالعات زيادي رساني،  ا و مراكز اطلاعه كتابخانه
برخي از اين . و ساير كشورها صورت گرفته استايران 

شكل  مطالعات در قالب كتاب يا مقاله منتشر شده و برخي به
ي دانشجويي ها تحقيقاتي و يا پايانامه هاي ژهورپگزارش نهايي 

در گام نخست . استتدوين و در اختيار علاقمندان قرار گرفته 
و ) ي مقدماتيها در مراحل مطالعه و بررسي(انجام اين پروژه 

بسياري از اين منابع ، در مرحله تدوين گزارش نهايي پروژه
به علت در اين مقاله . گرفته استمورد استفاده و استناد قرار 
به چند  اًصرفبا رعايت اختصار، و محدوديت در حجم مقاله 

هاي اخير  در سالتر هستند و  مرتبطهايي كه  پژوهشاز  نمونه
است، و منتشر شده انجام ) 1390منتهي به سال انجام پژوهش (

  .شود اشاره مي
ر منظو پژوهش خود به در )1386( رئيسيدر داخل كشور 

كنندگان از منابع موجود و  ارزيابي ميزان رضايت استفاده
خدمات ارائه شده در كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي 

نامه را بين استادان و دانشجويان مقاطع  پرسش 400ايران، 
بخانه مركزي كننده به كتا ارشد و دكتري مراجعه كارشناسي

منابع موجود در  دهد ميهاي پژوهش نشان  يافته. توزيع كردند
كنندگان  گوي نيازهاي اطلاعاتي مراجعه كتابخانة مركزي، جواب

نبودن اين منابع، بيش از تعداد آنها نارضايتي  روز نيست و به
ه دليل ناتواني در ضمن، ب. افراد مورد پژوهش را در پي دارد

ت علمي و دانشجويان در انجام أبرخي از اعضاي هي
دسترسي به منابع الكترونيكي و  اي و يا جوهاي رايانهو جست

 هداحتمالاً دريافت نكردن كمك كافي، از منابع موجود استفا
 ميزان ي به بررسيدر پژوهش )1386( مرادمند .شود بهينه نمي

 شهرستان مركزي كتابخانه خدمات از كنندگان مراجعه رضايت

ارزيابي ميزان رضايت اين پژوهش كه با هدف . پرداختند تبريز
چنين  و همكنندگان از منابع موجود و خدمات ارائه شده  دهاستفا

كتابخانه مركزي رساني در  كشف نقاط قوت و ضعف خدمات
بيشترين ميزان . انجام شده است، به اين نتايج دست يافت

 بانك و كتابخانه خدمات اينترنتي رضايت به ترتيب از

 ، مدت زمان ارائه خدمات بادرصد 7/90نمايه با  اطلاعاتي
گزارش شده  درصد 82و تعداد كتاب امانتي با  درصد 7/86

 ميزان هاي پژوهش نشان داد كه بيشترين چنين يافته هم. است

و  درصد 8/52مطالعه با  نارضايتي مربوط به وضعيت سالن
 دريافت براي زمان و صرف درصد 31رفتار كتابداران با 

 3/66كلي  طور به. است بوده درصد 28كتابخانه با  در خدمات
كنندگان از خدمات كتابخانه ابراز رضايت  درصد از مراجعه

در پژوهشي با عنوان بررسي ميزان  )1388( آقاخاني. اند كرده
كنندگان كتابخانه دانشكده پرستاري و  مندي مراجعه رضايت

 120اي بر روي  مامايي دانشگاه علوم پزشكي اروميه، مطالعه
هاي پژوهش  يافته. ه انجام دادندكنندگان كتابخان نفر از مراجعه

نشان داد كه منابع موجود در كتابخانه جوابگوي نيازهاي 
نبودن منابع اطلاعاتي   روز  كنندگان نيست و به اطلاعاتي مراجعه

كنندگان شده  بيش از كمبود آنها موجب نارضايتي مراجعه
رساني، بيشترين ميزان  هاي مختلف خدمات در حوزه. است

به نظافت سالن مطالعه و كمترين ميزان رضايت  رضايت مربوط
مربوط به تنوع و تعداد كتب، عدم آرامش سالن مطالعه، كمبود 

بين نظرات دختران و پسران . جا و ساعات كار كتابخانه است
كننده به كتابخانه و رشته تحصيلي آنها اختلاف  مراجعه
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به بررسي ) 1387( امامي. وجود دارد) p=04/0(داري  معني
كنندگان از كتابخانه سازمان مديريت  مندي مراجعه رضايت

دهد به ترتيب  نتايج پژوهش نشان مي. صنعتي پرداخته است
درصد  2/82د مورد پژوهش از بخش امانت، درصد افرا 7/91

وسط درصد از بخش مجلات در حد مت 7/77 از بخش مرجع و
بين رضايت از بخش مرجع و سن، . اند ابراز رضايت كرده

. داري وجود ندارد س و مدرك تحصيلي افراد رابطه معنيجن
بين رضايت از بخش مجلات و جنس و مدرك تحصيلي رابطه 

اما بين رضايت از بخش مجلات و  .داري وجود ندارد معني
ميانگين نظرات در مورد . دار است سن افراد رابطه معني

هاي همكاري كتابداران در  رضايت اعضا از كتابداران در بخش
دستيابي به منابع، ميزان آموزش به اعضا در استفاده از منابع 

زنان بيش از مردان از . و در حد نسبتاً زياد است 84/3برابر 
. كتابداران كتابخانه سازمان مديريت صنعتي رضايت دارند

مندي در سه بخش مرجع، مجلات  چنين بين ميزان رضايت هم
كلي بيش از نيمي  طور به. داري وجود دارد و امانت رابطه معني

كنندگان از كتابخانه سازمان مديريت صنعتي رضايت  از مراجعه
 18ميزان رضايت كاربران در پژوهشي  )1389( كوكبي .دارند

را مورد ارزيابي قرار  هاي علميه استان خوزستان حوزهكتابخانه 
هاي حوزوي استان در اين پژوهش وضعيت كتابخانه. اند داده

مجموعه، سازماندهي منابع،  اظ نيروي انساني،خوزستان، به لح
و ساختمان و تجهيزات بررسي شده، و سپس ميزان  خدمات

هاي ياد شده از وضعيت موجود مورد رضايت كاربران كتابخانه
پژوهش، هاي آماري مورد نياز نمونه. سنجش قرار گرفته است

هاي علميه  از ميان تعداد كل طلاب شاغل به تحصيل در حوزه
رد مطالعه به شيوه تصادفي از بين سه سطح حوزوي انتخاب مو

هاي ها نشان داد كه هيچ يك از كتابخانهبررسي. شده است
متخصص در زمينه حوزوي استان خوزستان از وجود افراد 

برند كه اين موضوع موجب رساني بهره نمي كتابداري و اطلاع
شده تا شاخص دانش و تخصص كاركنان، پس از شاخص 

درصد فراواني، بيشترين ميزان نارضايتي  9/37اد كاركنان، با تعد
آمارها نشان داد . گويان به خود اختصاص دهد را در ميان پاسخ

نوع هاي حوزوي عمدتاً از كه منابع نگهداري شده در كتابخانه

، از طريق وقف و اهدا موارد چاپي هستند كه آن هم در غالب
كتابخانه  18اد كه از مجموع ها نشان دبررسي. اند فراهم آمده

شنيداري،  -مورد از منابع ديداري 6حوزوي مورد مطالعه، تنها 
طبق آمارهاي . برندآن هم به تعداد بسيار محدود، بهره مي

هاي مربوط به گويان از بين شاخص دست آمده، پاسخ به
هاي موجود در كتابخانه مورد استفاده، بيش از همه از  كتاب

) درصد فراواني 57با (هاي فارسي  ابتنوع موضوعي كت
هاي سازماندهي منابع،  از حيث شيوه. احساس نارضايتي دارند

هاي حوزوي استان يك از كتابخانه ها نشان داد كه هيچبررسي
المللي  خوزستان از اصول و قواعد شناخته شده ملي و بين

و  5/41كنند و اين موضوع موجب گرديده است تا پيروي نمي
بندي  گويان، به ترتيب از شيوه رده رصد از پاسخد 9/40

 .كتابخانه و فهرست كتابخانه احساس نارضايتي داشته باشند
موزش حضوري و آ"پژوهشي با عنوان  )1389( ناركيا نعمتي

: رساني در ايران اطلاع و غيرحضوري دانشجويان كتابداري
دهد هاي تحقيق نشان مي يافته. اند ، انجام داده"مطالعه تطبيقي

كه كمتر از نيمي از دانشجويان دانشگاه پيام نور از شيوه 
يان آموزشي خود رضايت دارند كه اين ميزان در دانشجو

هاي پيام نور در دانشگاه. باشددرصد مي 69 هاي دولتيدانشگاه
يوه حضوري از ش درصد دانشجويان غير 5/54به ترتيب 

از شيوه عملكرد  درصد 49 مشاوره و آموزش استادان خود،
 9/35درصد از فضاي آموزشي نامناسب،  2/37كادر آموزشي، 

هاي كتاب اي نامناسب و منابع ودرصد از خدمات كتابخانه
هاي دولتي  در دانشگاه .درسي بيشترين ميزان نارضايتي را دارند

درصد دانشجويان از شيوه مشاوره و آموزش  3/59تهران، 
درصد از شيوه عملكرد كادر آموزشي ناراضي  1/8استادان و 

كه درصد كمتري از دانشجويان حضوري از هستند؛ در حالي
ان رضايت از توانايي ميز. امكانات رفاهي نارضايتي دارند

استادان در تدريس در هر دو نظام آموزشي در حد متوسط بوده 
دهد كه ميزان رضايت دانشجويان حضوري از نشان مي. است

) پيام نور( يغيرحضوردانشجويان  شيوه آموزشي خود بيشتر از
هاي آموزشي و مواد كمك كارگيري بيشتر فناوريبه. باشد مي

مكانات در افزايش ميزان رضايت درسي و نيز تجهيزات و ا
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 )1390( خادميان .تواند تأثيرگذار باشد دانشجويان پيام نور مي
هاي  كنندگان كتابخانه يازهاي اطلاعاتي و ميزان رضايت مراجعهن

را  ها و مركز اسناد آستان قدس رضوي ها، موزه سازمان كتابخانه
كنندگان بيشترين نياز خود را مراجعه .مورد ارزيابي قرار دادند

   هاي درسي وها، به كتابو در بين انواع كتاببه كتاب؛ 
ترتيب داستان ها، بهدر بين موضوع. اند درسي اعلام كردهكمك

و رمان، رايانه و اينترنت، ديني و مذهبي عمومي، شعر و نثر، 
نتايج . رياضيات، فيزيك، و شيمي در اولويت قرار دارند

، درصد 1/9ها ترتيب، كيفيت كتاب هدهد كه ب پژوهش نشان مي
موضوعي يت و جامع درصد 2/5 هاداد نسخهيا تعكميت 
را فراهم كرده كنندگان مراجعهرضايت  درصد 6/2ها كتاب
موضوعي  رسد كيفيت، كميت و جامعيت به نظر مي. است
را به نحو مطلوبي برآورده  كنندگان مراجعهها نياز  كتاب
 .كند نمي

با  ر پژوهشيد) 2004( 1دانشگاه آتاباسگادر خارج از ايران، 
، "دانشجويان و استفاده از كتابخانهمندي  ميزان رضايت"عنوان 

رضايت دانشجويان و استفاده از كتابخانه دانشگاه آتاباسگا از 
بر اساس . دادمورد بررسي قرار را ايالت آلبرتاي كانادا 

هاي پژوهش كيفيت خدمات كتابخانه توسط دانشجويان تا  يافته
درصد خيلي  87التحصيلان تا  توسط فارغ درصد خوب و 95

درصد دانشجويان، منابع الكترونيكي  88. خوب ارزيابي شد
التحصيل نيز منابع  درصد دانشجويان فارغ 94كتابخانه را مفيد و 

تعداد . بندي نمودند الكترونيكي كتابخانه را خيلي مفيد درجه
وب و زيادي از دانشجويان خدمات امانت داخلي كتابخانه را خ

التحصيل نيز خيلي  بخش و اكثريت دانشجويان فارغ رضايت
در ) 2006( 2پتينت. بخش ارزيابي نمودند خوب و رضايت

كنندگان از خدمات  مندي استفاده پژوهشي ميزان رضايت
كه يك كتابخانه مركزي در دانشگاه  3كتابخانه بهداشت نيوكاسل

ارزيابي  موردواقع در شهر نيوكاسل انگلستان است را  4كيل
مندي  هدف از اين پژوهش، بررسي ميزان رضايت. قرار داد

                                                 
1. Athabasca University 
2. Patient 
3. New Castel 
4. Keel 

. هاي بهداشت بوده است كنندگان از خدمات كتابخانه استفاده
كنندگان  مندي استفاده دست آمده نشان داد كه رضايته نتايج ب

تر  در مقايسه با سال قبل بيشتر و مثبت) 2006(در سال جاري 
و كوشش كاركنان كتابخانه دهنده سعي  بوده و اين امر نشان

باز  افزايش ساعات كار كتابخانه،: پيشنهادهاي از قبيل. است
نمودن  ، فراهم)يكشنبه(بودن كتابخانه در روزهاي تعطيل 

تسهيلات و امكانات فناوري اطلاعات، راهنمايي و كمك بيشتر 
هاي اطلاعاتي و كاهش سروصدا در  پايگاهدر استفاده از 

در كشور . كنندگان مطرح شده است ستفادهسوي ا از كتابخانه،
 منظور هبپژوهشي  )2007( 5موناش كتابخانه دانشگاه ،كانادا

انجام  كاربران از كيفيت خدمات كتابخانهرضايت بررسي ميزان 
، كه چهارمين بررسي در مورد رضايت كاربران اين كتابخانه داد
جام ان 2005و  2003، 2000هاي  هاي قبلي در سال بررسي. بود

 3993نامه بود كه  ابزار گردآوري اطلاعات، پرسش. شده بود
صورت اينترنتي در طول دو هفته به  بهكتابخانه نفر از كاربران 
نتايج به دست آمده از اين پژوهش با . آن پاسخ دادند

كتابخانه دانشگاهي ديگر در استراليا  38هاي مربوط به  پژوهش
ابخانه به استثناي و نيوزلند مقايسه و مشخص شد اين كت

هاي ارتباطات، تسهيلات و تجهيزات، در مقايسه با ساير  حوزه
هاي اين  يافته. ها در سطح متوسط به بالا قرار دارد كتابخانه

پژوهش نشان داد ميزان رضايت كاربران در مقايسه با سال 
بيشترين رضايت كاربران در زمينه . افزايش يافته است 2005

و كمترين رضايت در زمينه ) درصد 3/85(نيروي انساني 
 6لين. بوده است) درصد 5/67(تسهيلات و تجهيزات كتابخانه 

كنندگان از  مندي استفاده ي، ميزان رضايتپژوهشدر  )2008(
سسه مطالعات پيشرفته مدارس حقوقي دانشگاه خدمات مؤ

دف اين پژوهش سنجش ه. را مورد بررسي قرار داد 7لندن
كنندگان از مجموعه كتابخانه و  هدمندي استفا ميزان رضايت

ها كه در چهار مقياس براي  پاسخ. رساني بود اطلاع خدمات
ندرت برآورده  نيازهايي كه به( 1مندي آنها از  سرعت رضايت

                                                 
5 .Monash University Library 
6 .Lin, Maurice B. 
7. Institue of advanced legal studies school of advanced study 
University of London (IALS) 



 ...ده كنندگان مطالعه موردي مندي استفاحضوري و رضايتدمات خ
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در ). شوند نيازهايي كه معمولاً برآورده مي( 4تا ) شوند مي
نتايج . نامه تكميل شده برگشت داده شد پرسش 167نهايت 

درصد،  58/94 د كه ميزان رضايت از كتابخانهدان پژوهش نشا
درصد، ميزان  56/81هاي درسي  هاي كافي از كتاب نسخه

هاي اطلاعاتي  مندي از مجلات الكترونيكي و پايگاه رضايت
درصد،  74/95دان كتابخانه  درصد، استفاده از برگه 98/91

هاي آموزشي  درصد، جزوه 41/99كمك كاركنان كتابخانه 
مندي  در كل ميزان رضايت. درصد است 73/91نيكي الكترو

 بين يدار معني ارتباط و كنندگان بالايي در بين مراجعه

  .داشت وجود مسئولان و راناكتابد و كنندگان مراجعه
يي كه در ها پژوهشدهد،  بررسي سوابق تحقيق نشان مي 

مندي كاربران انجام  در زمينه بررسي ميزان رضايتداخل كشور 
 مندي از خدمات كتابخانه رضايتبه موضوع  بيشتراست،  شده

عداد تاند و  ها پرداخته كتابخانه و منابع اطلاعاتي موجود در
اي  ها ميزان رضايت كاربران از خدمات رايانه پژوهشاندكي از 
دست آمده از اين  نتايج به .اند را بررسي كردهها  كتابخانه
رضايت مربوط به  دهد كه بيشترين ها نيز نشان مي پژوهش

نحوه برخورد كتابداران يا كاركنان كتابخانه و منابع اطلاعاتي 
مانند كتاب و مجله است و بيشترين نارضايتي مربوط به 
مشكلات دسترسي به شبكه اينترنت، چگونگي ارائه خدمات 

رساني، عدم آگاهي از برخي خدمات، نداشتن خدمات  اطلاع
ني در دسترسي به منابع جنبي مانند كپي و پرينت و ناتوا

هايي  در همين زمينه، پژوهش. گزارش شده است "الكترونيكي
دهد كه كتابداران  كه در خارج از كشور انجام شده نيز نشان مي

مندي كاربران  رضايتدر افزايش ميزان ها  كتابخانهو كاركنان 
مندي مربوط به  نقش زيادي دارند و معمولاٌ بيشترين رضايت

بيشترين عدم رضايت به عواملي مانند ناتواني در كتابداران و 
دسترسي به منابع الكترونيكي و نبود راهنما و آموزش كافي 

هاي اطلاعاتي، عدم امكان دسترسي كافي  براي استفاده از پايگاه
به اينترنت، روزآمد نبودن منابع اطلاعاتي و ساعات كار 

وابق هايي كه در بخش س پژوهش .كتابخانه اعلام شده است
رساني  تحقيق آمده است، معمولاً به بررسي خدمات اطلاع

پژوهش حاضر به خدمات  اند در حالي كه  ها پرداخته كتابخانه

مركز اطلاعات و مدارك علمي كشاورزي پرداخته است و 
رساني مركز، فراتر از خدماتي است كه  چون خدمات اطلاع

ضوري و گردد و به دو شكل ح صرفاٌ در كتابخانه ارائه مي
است، بنابراين مطالعه حاضر ) خدمات از راه دور(غيرحضوري 

از اين جهت با مطالعات مورد اشاره در بخش سوابق تحقيق، 
رساني  براين، تاكنون خدمات اطلاع علاوه. متفاوت است

حضوري مركز، مورد بررسي قرار نگرفته و هدف اصلي 
 كنندگان استفادهمندي  پژوهش حاضر نيز بررسي ميزان رضايت

  .خدمات استاين از 
  

  :پژوهش حاضر عبارتند از هاي اساسي پرسش
مركز به ه مراجعكنندگان از  همراجعترين انگيزه  مهم .1

  چيست؟
كنندگان از كدام خدمات حضوري مركز بيشترين  مراجعه .2

  رضايت را دارند؟
 كنندگان مراجعهاطلاعاتي، بيشتر مورد استفاده  كدام منابع .3

  گيرد؟ قرار مي
گويي منابع اطلاعاتي به نيازهاي اطلاعاتي  ان پاسخميز .4

  كنندگان چگونه است؟ استفاده
 ,E-book( دسترسي به منابع الكترونيكي كاربران، وضعيت .5

E-journal, Internet(  ؟كنند ميرا چگونه ارزيابي  
رايانه، چاپگر، (كنندگان، امكانات و تجهيزات فني  استفاده .6

  ؟كنند ميا چگونه ارزيابي موجود در مركز ر...) تكثير و 
 ،نور ،فضا(كتابخانه  يامكانات فيزيكشرايط و  .7

تا چه ميزان رضايت ) ساعات كار آرامش، ،هوا
  ؟كند ميكنندگان را فراهم  مراجعه

كنندگان از نحوه برخورد كتابداران رضايت  آيا استفاده .8
  دارند؟

كنندگان در اغلب مراجعاتشان به مركز،  آيا استفاده .9
 اند؟ ورد نيازشان را بدست آوردهاطلاعات م

  
  پژوهش روش

است و براي روش پژوهش پيمايشي از نوع توصيفي  
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ر اساس ب. ستاستفاده شده ا  نامه گردآوري اطلاعات از پرسش
مركز اطلاعات و مدارك علمي كشاورزي مبني بر تأمين وظيفه 

اطلاعات مورد نياز پژوهشگران و كارشناسان شاغل در ستاد 
چنين  مؤسسه و مركز تابعه سازمان و هم 112سازمان و 

اين  ،يآموزش - ها و مؤسسات علمي كنندگان از دانشگاه مراجعه
تمامي  هاز آنجا ك. دارد كننده نفر مراجعه ها دهروزانه  مركز

كتابخانه مركزي  عضو ،گان خدمات حضوريكنند استفاده
ر نف 3785اين پژوهش هم  آماري جامعهكشاورزي نيز هستند، 

ت علمي سازمان متبوع، شامل اعضاي هيأ(اعضاي كتابخانه 
پژوهشگران درون و برون سازماني و كاركنان سازمان و 

با توجه به  .در نظر گرفته شد) ها استادان و دانشجويان دانشگاه
روش  به با استفاده از جدول موكهرجي وكثرت جامعه آماري، 

انتخاب جامعه آماري نفر به عنوان  350 گيري، تعداد نمونه
 پرسش 14 يحاواي  نامه براي پژوهش حاضر پرسش. شدند

از طريق ميز  و شدطراحي ) باز پرسش 3 +بسته  پرسش 11(
نفر از اعضاي  350ار در اختي يكشاورز يامانت كتابخانه مركز

منظور سنجش روايي  به .قرار گرفت )جامعه آماري(كتابخانه 
نسخه تهيه و بين  20نامه اوليه به تعداد  نامه، ابتدا پرسش پرسش

نظرات اصلاحي و . شدرساني توزيع  متخصصان حوزه اطلاع

. نامه نهايي تكميل و نهايي شد آنها اعمال و پرسش پيشنهادهاي
مشخص نمودن ميزان پايايي ابزار پژوهش چنين براي  هم

عدد  اس پي اس اسافزار آماري  ، با استفاده از نرم)نامه پرسش(
بدست آمد كه مؤيد /. 823آلفاي كرونباخ محاسبه و عدد 

پس از سنجش روايي و . استابزار پژوهش مناسب  روايي
نامه تكثير و در  نسخه از پرسش 350نامه، تعداد  پايايي پرسش

 287، تعداد كه در مجموع آماري قرار گرفت نمونه اختيار
. تكميل و عودت گرديدها  نامه از پرسش) درصد 82(نسخه 

با استفاده  نامه تكميلي نسخه پرسش 287اطلاعات مندرج در 
، اس پي اس اسافزار  نرمبه كمك آمار توصيفي و  هاي از روش

سيم براي تر. تجزيه و تحليل قرار گرفته استبررسي و مورد 
  .استفاده شده است اكسلافزار  نمودارها از نرم

  

  
  

  ي پژوهشها  هيافت
به ه مراجعكنندگان از  همراجعترين انگيزه  مهم :1پرسش 

  ؟چيستمركز 
در ارتباط با پرسش اساسي شماره يك تنظيم  1نمودار 

  .اند شده

  

  
  به مركز از مراجعه كنندگان مراجعهو دليل ترين انگيزه  مهم .1نمودار

  
و در پاسخ به  1با توجه به اطلاعات مندرج در نمودار 

از ) درصد 9/35(نفر  103تعداد ، نامه ل پرسشاو پرسش
ترين انگيزه خود را از مراجعه به مركز  مهم دهندگان پاسخ

انجام پژوهش و ) درصد 3/31(نفر  90 ،يمطالعه منابع اطلاعات
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خواندن  .ندا كردهذكر نگارش كتاب و مقاله ) درصد 9(نفر  26
هر (و گذراندن اوقات فراغت  يروزنامه، مرور پست الكترونيك

كنندگان  عنوان كمترين انگيزه مراجعه به 2 يبا فراوان )سه مورد

  .ذكر شده است
كنندگان از كدام خدمات حضوري مركز  مراجعه :2پرسش 

  ترين رضايت را دارند؟ بيش
  

 
  مركز يخدمات حضوراز  كنندگان استفادهميزان رضايت  .2نمودار

  
 2در پاسخ به پرسش ، 2نمودار بر اساس اطلاعات 

فراواني  هاي اطلاعاتي با خدمات كاوش در پايگاه ،نامه پرسش
 را ايجاد كرده است رضايت ينتر بيشدرصد  7/38 نفر و 111
 5/18(نفر  53جو در اينترنت با و در مراتب بعدي جستو 

و خدمات مرجع با ) درصد 17(نفر  49و ميز امانت با ) درصد

شامل خدمات (ساير موارد . قرار دارند) درصد 16(نفر  46
با ) ها نامه نهايي و بخش پايان هاي گزارشبخش رساني  اطلاع

  .داشته استكمترين رضايت را درصد  7/1نفر و  5فراواني 
اطلاعاتي، بيشتر مورد استفاده  بعاكدام من :3پرسش 

  ؟گيرد قرار مي كنندگان مراجعه
 

  
  مركزميزان استفاده از منابع اطلاعاتي موجود در . 3نمودار
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 3 در رابطه با پرسش شماره 3 نموداربا توجه به اطلاعات 
موجود در  ميزان استفاده از منابع اطلاعاتي نامه، پرسش

و اينترنت با  )درصد 4/55( مورد 159كتاب با  كتابخانه،
بيشترين ، 36ني هاي اطلاعاتي با فراوا و پايگاه 41فراواني 

را استفاده ، كمترين مورد 2با  مواد ديداري شنيداري ه واستفاد
  .اند نفر به اين گزينه پاسخ نداده 3تعداد  .اند داشته
گويي منابع اطلاعاتي به نيازهاي  ميزان پاسخ :4پرسش  

  كنندگان چگونه است؟ اطلاعاتي استفاده
  

  

  
  كنندگان استفاده ياطلاعات يبه نيازها يتمنابع اطلاعا يميزان پاسخگوي. 4نمودار

  
منابع  دهد كه نشان مي 4اطلاعات موجود در نمودار 

از  )درصد 9/12(نفر  37 از نظرموجود در مركز  ياطلاعات
 2/43(نفر  124 ، از نظرزيادبسيار  به ميزان كنندگان استفاده
به ميزان  )درصد 6/37( نفر 108 از نظر به ميزان زياد، )درصد

 كم، نفر بسيار 3 نفر كم و از نظر 16 از نظرسط و متو
  .است كنندگان استفاده ياطلاعات ينيازهاگوي  پاسخ

دسترسي به منابع الكترونيكي  كاربران، وضعيت :5پرسش 
)E-book, E-journal, Internet(  ؟كنند ميرا چگونه ارزيابي  

  

  
  يمنابع الكترونيكبه  ياز وضعيت دسترس كنندگان استفادهرضايت ميزان  .5رودانم
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 و پرسشنامه تنظيم شده 5در پاسخ به پرسش  5نمودار 
از ) درصد 9/12( نفر 37تعداد كه  حاكي از آن استنتايج 
به  يبه منابع الكترونيك يوضعيت دسترساز كنندگان  استفاده
 6/28( نفر 82همچنين تعداد . زياد رضايت دارند بسيارميزان 

متوسط و درصد  5/43ا زياد و ميزان رضايت خود ر )درصد
  .اند بسياركم اعلام كرده درصد 4/1

رايانه، (ي كنندگان، امكانات و تجهيزات فن استفاده :6پرسش 
  ؟كنند ميمركز را چگونه ارزيابي ...) چاپگر، تكثير و 

  

  
  از امكانات و تجهيزات موجود در مركز كنندگان استفادهرضايت  ميزان .6نمودار

  
پاسخ به ارتباط با اهداف فرعي پژوهش و در در  6نمودار 

از  كنندگان استفادهميزان رضايت نامه،  پرسش 6پرسش شماره 
مانند رايانه، چاپگر، (موجود در مركز  يامكانات و تجهيزات فن

 7/39( نفر 114كه  دهد مينشان را  )...، اسكنر و يدستگاه كپ
) درصد 8/33( نفر 97ميزان رضايت خود را متوسط و  )درصد

  .اند زياد اعلام كرده ميزان رضايت خود را
 ،نور ،فضا(كتابخانه  يامكانات فيزيكشرايط و  :7پرسش 

كنندگان  تا چه ميزان رضايت مراجعه) ساعات كار آرامش، ،هوا
  ؟كند ميرا فراهم 

 

  
  يكشاورز يكتابخانه مركز يميزان رضايت از شرايط فيزيك. 7نمودار

  
رعي پژوهش و در پاسخ به پرسش در ارتباط با اهداف ف

دهد  نشان مي 7نمودار هاي مندرج در  دادهنامه،  پرسش 7شماره 
زياد،  كنندگان به ميزان بسيار از استفاده )درصد 24( نفر 69كه 

نفر هم به ميزان  8و  ميزان زياد به  )درصد 8/41( نفر 120



  كولائيانفردين  | شهميرزاديطيبه  | گيلوريعباس  | جواد بشيري

                     11                                                                                                                                      1394 اييزپ  ،30م، شمارههشتسال دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال، 

كه يكي  يكشاورز يمركزكتابخانه  يشرايط فيزيككم از  بسيار
كنندگان خدمات مركز  هاي مورد مراجعه استفاده ز بخشا

  .درضايت دارن اطلاعات و مدارك علمي كشاورزي است،

كنندگان از نحوه برخورد كتابداران  آيا استفاده :8پرسش 
  رضايت دارند؟

 

  
  كاركنان مركزاز نحوه برخورد كتابداران يا  كنندگان استفادهميزان رضايت  .8نمودار

  
ال ؤس اب هبطاردر  8شماره نمودار ج در اطلاعات مندر

 از كنندگان استفادهميزان رضايت نامه مبني بر  پرسش 8شماره 
اط با و در ارتبنحوه برخورد كتابداران يا كاركنان مركز با آنها 

) درصد 48(نفر  138كه  دهد اهداف فرعي پژوهش، نشان مي
 26 زياد،به ميزان  )درصد 3/38(نفر  110 ،به مقدار بسيار زياد

نفر به مقدار بسيار كم ابراز رضايت  4و نفر به ميزان متوسط 
  .اند كرده

 ،كنندگان در اغلب مراجعاتشان به مركز آيا استفاده :9پرسش 
  اند؟ دست آوردهه اطلاعات مورد نيازشان را ب

  
  كنندگان به اطلاعات مورد نيازشان در مراجعه به مركز دستيابي استفاده. 9نمودار

  
ميزان نامه،  پرسش 9 در پاسخ به پرسش شماره 9دار نمو

كنندگان بر اساس دستيابي به اطلاعات مورد  رضايت استفاده
بر اساس . كند نياز در اغلب مراجعاتشان به مركز را ارزيابي مي

كنندگان گزينه  از استفاده) درصد 83(نفر  236اطلاعات موجود 

نفر گزينه  10و  "خير"گزينه ) درصد 5(نفر  14، "بله"
 پرسشنفر هم به اين  27اند و  را انتخاب كرده "تاحدودي"

  .اند پاسخ نداده
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  كنندگان از خدمات حضوري مركز ارزيابي كلي ميزان رضايت استفاده .1جدول
 موارد 

  ميزان رضايت
پاسخگويي 
  به نيازها

منابع 
  الكترونيكي

امكانات و 
  تجهيزات فني

  شرايط
  فيزيكي 

برخورد 
  كتابداران

  ميانگين

  %4/21  %48  %24  %4/9  %9/12  %9/12  بسيار زياد
  %9/36  %3/38  %8/41  %8/33  %6/28  %8/42  زياد

  %1/31  %9  %8/25  %7/39  %5/43  %6/37  متوسط
  %34/4  %07  %5/3  %7/7  %2/4  %6/5  كم

  %94/1  %4/1  %8/2  %1/3  %4/1  %1  بسيار كم
  %4  %4/2  %1/2  %3/6  %4/9  0  بدون پاسخ

  %100  %100  %100  %100  %100  %100  جمع
  

ميزان  1هاي ارائه شده در جدول شماره  بر اساس داده
مورد از خدمات  5دهنده درباره  نفر پاسخ 287رضايت 

از بسيار (ها با استفاده از روش ليكرت،  حضوري مركز كه پاسخ
اند، به اين صورت است كه  بندي شده دسته) زياد تا بسيار كم
 بسيار كنندگان از استفادهدرصد  4/21 رضايت در مجموع ميزان

. درصد متوسط اعلام شده است 1/31زياد و  درصد 9/36زياد، 
كنندگان  استفادهبيش از دو سوم  بنابراين با توجه به اينكه

متوسط را انتخاب ، زياد و زيادبسيار  ايه هگزين) درصد 4/89(
ده از خدمات ننك هتوان ميزان رضايت جامعه استفاد اند، مي كرده

  .ارزيابي كردقبول  را قابلحضوري مركز، 
  

  گيري نتيجهبحث و 
شناسايي،   هدفمركز اطلاعات و مدارك علمي كشاورزي با 

مورد نياز   علمي اطلاعات و اشاعه   سازماندهي  ،آوري فراهم
منظور حصول  به. گران سازمان، شكل گرفته است پژوهش

ن اهداف محقق شده است يا اطمينان از اينكه آيا تاكنون اي
: خير، پژوهش حاضر انجام شده و نتايج ذيل بدست آمده است

 82(نفر  287تعداد  ژوهشپ ينفر جامعه آمار 350از مجموع 
 يها يافته .اند دادهنامه را تكميل و عودت  پرسش) درصد

به  كنندگان مراجعهترين انگيزه  كه مهم دهد ميپژوهش نشان 
 ؛)درصد 9/35( با  يممطالعه منابع عل: ند ازبه ترتيب عبارتمركز 

 نامه پايانارش كتاب، مقاله، گن؛ )درصد 3/31( انجام پژوهش با

، خواندن )Email( يمرور پست الكترونيك؛ )درصد 9(با ... و 
مورد پاسخ و  2با  يذراندن اوقات فراغت و سرگرمگ؛ روزنامه

دگان ذكر كنن انگيزه مراجعه عنوان بهي كه موارد. درصد/ 07
كمترين انگيزه مراجعه به مركز  تابيشترين ترتيب از  اند و به شده

هاي  پژوهش برخي ازهاي پژوهشي  يافته، با اند شدهمرتب 
مرادمند پژوهش است مانند  داخلي كه در سوابق پژوهش آمده

البته لازم است اشاره شود كه . مطابقت دارد )1386(
مولاً پژوهشگران تشكيل كنندگان به اين مركز را مع مراجعه

دهند و مراجعه آنها بيشتر با هدف مطالعه منابع علمي است  مي
چرا كه مقوله سرگرمي در اين پژوهش و نه مطالعه و سرگرمي، 

هاي  در كنار گذراندن اوقات فراغت ذكر شده و در محيط
كنندگان است،  پژوهشي، مقوله سرگرمي كمتر مدنظر مراجعه

ترين بسامد را  بيشمطالعه منابع علمي لذا از اين رو گزينه 
جزو سرگرمي و گذراندن اوقات فراغت و گزينه  دهد نشان مي

 .استموارد ترين بسامد مك

 يحضوراز خدمات  كنندگان استفاده ترين رضايت بيش
 يها پايگاهخدمات كاوش در مربوط به به ترتيب مركز 
 9/92 جو در اينترنتو جستدمات خ ،درصد 2/93ا ب ياطلاعات

و درصد  7/90درصد، امانت كتاب  92درصد، خدمات مرجع 
ها و  هاي نهايي طرح زارشگشامل خدمات (گزينه ساير موارد 

 4/71با ) ها نامه هاي تحقيقاتي و خدمات بخش پايان پروژه
 70بنابراين تمامي خدمات حضوري مركز بيش از  .استدرصد 
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ند و از اين ا كنندگان را فراهم نموده درصد رضايت مراجعه
اين مركز با توجه به اهداف هاي  فعاليتتوان گفت كه  حيث مي
رضايت  از نظر ميزان. است بوده بخش رضايت ش،و وظايف
با توجه به اينكه اغلب  ،رساني اطلاع كنندگان از خدمات استفاده

درصد از  70خدمات حضوري مركز، رضايتمندي بيش از 
 نتايج برخيبا  كنندگان را تأمين كرده است، مراجعه
و ) 2004( ، آتاباسگا)2008( د لينماننديگر  يها پژوهش
مانند  ها پژوهشبرخي از نتايج ابقت و با طم ،)1386( مرادمند
كه حاكي از نارضايتي  )1388(آقاخاني و  )1386( رئيسي
در علاوه بر اين . تفاوت داردكنندگان است،  مراجعه
امانت و مرجع  خدمات )1387( امامي مانندي يها پژوهش

در حالي كه در اين پژوهش  ،ندا هرضايت را داشت نيتر شيب
هاي اطلاعاتي بيشترين  خدمات كاوش در اينترنت و پايگاه

از ميان منابع اطلاعاتي موجود  .رضايت را حاصل نموده است
از ) درصد 4/55(پاسخ  159، كتاب با اختصاص مركزدر 

د و از هد نشان ميده را ي دري بيشترين استفاها پاسخمجموع 
پس از آن . گيرد مياول قرار  نظر ميزان كاربرد در جايگاه 

 5/12(هاي اطلاعاتي با  و پايگاه) درصد 3/14(اينترنت با 
كمترين استفاده . گيرند ميم قرار سوم و دودر جايگاه ) درصد

در اكثر  .استمورد  2مربوط به مواد ديداري شنيداري با 
ه در زمينه بررسي ميزان رضايت كاربران در مطالعات انجام شد

و از جمله پژوهش حاضر،  )1390( خادميانمانند  داخل كشور
هاي  نترنت و پايگاهو اي گيرد ميكتاب در جايگاه نخست قرار 
كه است حالي  دراين . گيرند مياطلاعاتي در مراتب بعدي قرار 

نشان  )2008( از جمله ليني خارج از كشور ها پژوهشنتايج 
 ,Ebook, Internet( منابع الكترونيكياستفاده از كه  دهد مي

Ejournal( هاي بعدي  در جايگاه نخست و منابع چاپي در رتبه
با استناد به نتايج اين پژوهش در اين خصوص . گيرند ميقرار 

كنندگان هنوز  همراجع رسد نظر مي بههاي داخلي،  و اكثر پژوهش
اعتماد و  )خصوص به كتاب به(به منابع اطلاعاتي چاپي 

 خيليمنابع الكترونيكي اطمينان بيشتري دارند و استفاده از 
ي هم ديگردلايل تواند  مياين مسئله چند  هر .رايج نشده است
هاي  اربران با شيوهآشنايي كعدم  :از جملهداشته باشد، 

جو و بازيابي اطلاعات، فراهم نبودن امكانات و و جست
در ...) مانند رايانه، چاپگر و (تجهيزات كافي و مناسب 

شبكه ، عدم سرعت بالاي رساني ها و مراكز اطلاع كتابخانه
 بايد خاطربته ال .از اين قبيلمواردي  و ي در سطح كشورينترنتا

اين منابع و  وضعيتهاي اخير  كه در سال نشان ساخت
با و  استه شدجايي  تغيير و جابه خوش بندي آنها دست رتبه

توان موجب افزايش  ميمناسب  و امكانات نمودن شرايط  فراهم
منابع  يگوي در مورد ميزان پاسخ .دشمندي كاربران  رضايت
درصد از  7/55 ،كنندگان ادهاستف ياطلاعات يبه نيازها ياطلاعات
بالاتر از حد زياد و ميزان را به  يمنابع اطلاعات ،دهندگان پاسخ

و  اند كرده يخود ارزياب ياطلاعات ينيازها يگو پاسخ ،متوسط
به  يمنابع اطلاعات يگوي ميزان پاسخدرصد از افراد  6/6 از نظر
) كم و بسيار كم(تر از حد متوسط  پايين ياطلاعات ينيازها
به منابع  يدسترسميزان رضايت از در مورد  .شده است يارزياب

ضايت ميزان ر دهندگان پاسخدرصد از  53بيش از ، يالكترونيك
كم و بسيار (تر از حد متوسط  حد متوسط و پاييندر ا رخود 
با توجه به اطلاعات موجود ميزان  .اند كرده يارزياب) كم

و بيشتر  رضايت از منابع الكترونيكي در اين پژوهش
هايي كه در داخل كشور انجام شده و نتايج آن در  پژوهش

در حالي كه . بخش نيست پيشينه آمده است، خيلي رضايت
نشان  )2004( آتاباسگا دانشگاه و )2008( ليننتايج پژوهش 

كنندگان، نحوه دسترسي به منابع الكترونيكي را  دهد استفاده مي
تا حدودي  )1386( دمرادمنهاي  نتايج يافتهو بخش  رضايت
در مورد ميزان رضايت از . اند ارزيابي نمودهبخش  رضايت

كه يكي  يكشاورز يمركزكتابخانه  يشرايط و امكانات فيزيك
كنندگان مركز  هاي مهم و پر مراجعه براي استفاده از بخش

 يمانند فضاشود امكانات موجود در اين بخش  محسوب مي
ش محيط و ساعات كار ، آراميكتابخانه، نور، صدا، صندل

درصد  66نتيجه حدود در  .، مورد ارزيابي قرار گرفتكتابخانه
 ياز شرايط و امكانات فيزيكمركز، ه به كنند از افراد مراجعه
رضايت زياد و بسيار زياد حد  تا يكشاورز يكتابخانه مركز

در رابطه با ميزان رضايت از شرايط و امكانات فيزيكي  .نددار
نتايج نتايج پژوهش حاضر با  كشاورزي كتابخانه مركزي
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 موناشنتايج كتابخانه دانشگاهي و  )1386(د پژوهش مرادمن
در ارتباط با نحوه برخورد  .خواني بيشتري دارد هم )2007(

درصد  86، بيش از كنندگان همراجعكتابداران يا كاركنان مركز با 
را ز نحوه برخورد كتابداران يا كاركنان مرككنندگان  مراجعهاز 

نتايج اين پژوهش با  .اند كردهتوصيف  بخش رضايتبسيار 
و  )2007( و كتابخانه دانشگاهي موناش )2008( نتايج لين

 مرادمندهاي پژوهشي  خواني و با يافته هم )2006( پتينت
در رابطه با اين كه . مغايرت دارد )1388(آقاخاني و  )1386(

مركز، اطلاعات  كنندگان در اغلب مراجعاتشان به آيا مراجعه
) درصد 2/82(نفر  236 ؟اند آوردهمورد نيازشان را به دست 

در . اند پاسخ منفي داده) درصد 9/4(نفر  14پاسخ مثبت و 
كنندگان حاصل  مندي مراجعه درصد، رضايت 82نتيجه بيش از 

 .شده است

هاي پژوهش، كه در قالب  در مجموع با استناد به يافته 
كه  5ائه شده است و به خصوص جدول نمودار و جداول ار

بندي، برخي از مهمترين موارد ارزيابي ميزان  شكل جمع به
كنندگان از خدمات حضوري مركز را  مندي استفاده رضايت

گيري كرد كه ميزان  توان چنين نتيجه دهند، مي نشان مي
كنندگان از خدمات حضوري مركز، با  مندي استفاده رضايت

يف مركز كه در ابتداي اين بخش به آن توجه به اهداف و وظا
مواردي هم . بخش و در حد قابل قبول است اشاره شد، رضايت

تواند  مندي كمتري داشته است، مي كه در اين پژوهش، رضايت
از طريق انجام برخي اقدامات و فراهم نمودن امكانات و 

 .شرايط لازم، افزايش يابد

  :گردد يمرائه پژوهش ا يها افتهيپيشنهادهايي مطابق با 
عنوان مركز تخصصي در  اهداف و وظايف اين مركز كه به

شود، ايجاب  حوزه كشاورزي و علوم وابسته محسوب مي
منظور افزايش  اندركاران مركز به كند كه مديران و دست مي

ميزان رضايت كاربران، همواره نسبت به روزآمدسازي و غناي 
روزسازي دانش  هچنين پويايي و ب منابع اطلاعاتي آن و هم

هاي  اين مهم از طريق برگزاري كارگاه. كاركنان خود بكوشند
آموزشي تخصصي، خريد يا اشتراك منابع اطلاعاتي جديد، 

ساختن امكان دسترسي آسان به منابع اطلاعاتي موجود  فراهم

ساختن فضاي مناسب و مطلوب براي  در مركز و فراهم
 .پذير خواهد بود پژوهشگران، امكان

  

  ابعمن
 و ؛.محمدي، ف ؛.رهبر، ن ؛.محمدي، ر ؛ و علي.؛ اميني، ع.آقاخاني، ن
مندي  بررسي ميزان رضايت). 1388( .، خاسمعيلي ؛.، سزاده تقي

كنندگان به كتابخانه دانشكده پرستاري و مامايي دانشگاه  مراجعه
 ).3(14 ،ماهنامه الكترونيكي ارتباط علمي. علوم پزشكي اروميه

كنندگان از خدمات  بررسي رضايت مراجعه). 1387(.امامي، س
ارشد  نامه كارشناسي پايان. كتابخانه سازمان مديريت صنعتي

  .رساني، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد همدان كتابداري و اطلاع
شناسائي نيازهاي اطلاعاتي و ). 1390(.اخواجه نامقي،  ؛.مخادميان، 
، ها هاي سازمان كتابخانه ن رضايت مراجعه كنندگان كتابخانهميزا
فصلنامه ملي مطالعات  .ها و مركز اسناد آستان قدس رضوي موزه
  .109-86، )4( 22 ابداري و سازماندهي اطلاعات،كت

ان از خدمات دانشجوي ميزان رضايت بررسي). 1377( .درودي، ف
نامه  پايان .المللي امام خميني مركزي دانشگاه بينه كتابخان

ه آزاد اسلامي رساني، دانشگا ارشد كتابداري و اطلاع كارشناسي
 .واحد تهران شمال

كنندگان از  استفاده ميزان رضايت). 1386( .و ابراهيمي، ع. رئيسي، پ
در رابطه با منابع ان مركزي دانشگاه علوم پزشكي اير كتابخانه
داري و كتابفصلنامه . 1383ارائه شده در سال خدمات  موجود و

  .140-123 ،)1(10، رساني اطلاع
جش ميزان ررسي وضعيت و سنب). 1389( .، رمختارپور؛ .م، كوكبي

 .وزستانخهاي علميه استان  هاي حوزه رضايت كاربران كتابخانه
، )1( 21 .فصلنامه ملي مطالعات كتابداري و سازماندهي اطلاعات

93-112.  
افراطي برخي از  يها دگاهيدانتقاد لنكستر از . )1379( لنكستر

كتابداران در خصوص تكنولوژي و فراموشي نيازهاي استفاده 
 ،رساني پژوهشنامه اطلاع .محمدييداريوش علترجمة . كنندگان

4)3( 

 رضايت ميزان بررسي). 1386( .ر.؛ و اميري، م.ند، عمرادم

. تبريز شهرستان مركزي خدمات كتابخانة از كنندگان مراجعه
  .)2و  1( 23 ،اطلاعات فناوري و علوم

موزش حضوري و آ). 1389(.؛ اباذري، ز.، لاناركي نعمتي
: رساني در ايران اطلاع غيرحضوري دانشجويان كتابداري و
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