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 چكيده
كتابخانه هاي دانشگاهي يكي از مهمترين مراكز اطلاع رساني محسوب مي شوند كه مي توانند اطلاعات مورد

و پژوهشگرا و با برنامه ريزي صحيح،نياز دانشجويان نقش خود را در اشاعهن را در اختيار آنان قرارداده
تحقيق حاضر به منظور دستيابي به ميزان رضايت دانشجويان از خدمات مختلف ارائه.اطلاعات ايفا نمايند

روش تحقيق پيمايشي از نوع.شده در كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي سمنان انجام شده است
و جامعه آماري دانشجويان عضو كتابخانه مركزي مي باشدتوصي نفر از دانشجويان عضو 290نمونه آماري.في

و SPSSداده ها پس از جمع آوري توسط نرم افزار.ابزار گردآوري داده ها پرسشنامه است. كتابخانه هستند
و تحليل قرار گرفت .جداول آماري توصيفي مورد تجزيه

درصد از دانشجويان از خدمات ارائه شده در كتابخانه به ميزان زيادي9/45ر كلي نتايج نشان داد به طو
درصد از دانشجويان از وجود سيستم كامپيوتري جهت جستجوي منابع كتابخانه آگاهي5/56.رضايت دارند

و نيز كافي نبودن.نداشتند تعداد روز آمد نبودن كتاب هاي مرجع، كم بودن تعداد نسخه هاي كتابهاي فارسي
.كامپيوتر در كتابخانه از مهمترين دلايل ايجاد عدم رضايت در دانشجويان بوده است

امكانات فيزيكي كتابخانه، خدمات كتابخانه، دانشگاه علوم پزشكي سمنان، رضايت دانشجويان، عملكرد:كليد واژه ها

 كتابداران

1,2,3قدمهم

هاي كتابخانه هاي دانشگاهي يكي از مهم ترين بخش
دانشگاه ها هستند كه براي حمايت از برنامه هاي آموزشي 

كتابخانه هاي.و پژوهشي دانشگاه ها بوجود آمده اند
دانشگاهي داراي انواع مختلفي هستند مانند كتابخانه 

و كتابخانه هاي آموزشس مركزي، كتابخانه دانشكده اي
، كه به تمامي دانشكده ها كتابخانه اي است مركزي كتابخانه

و مدير كتابخانه مركزي كارشناس ارشد كتابداري� و اطلاع رساني

mmomeni386@yahoo.com دانشگاه علوم پزشكي سمنان
و عضو هيات علمي دانشگاه علوم پزشكي2 دكتراي بهداشت عمومي

 shk1333@Yahoo.Com سمنان
ي سمنانو عضو هيات علمي دانشگاه علوم پزشك دكتراي آمار3

ghorbani raheb@yahoo.com 

و ساير واحدهاي دانشگاهي خدمات و بخش ها گروهها
اما كتابخانه دانشكده اي براي ارائه خدمات. مي كند ارائه

و ساير كاركنان يك  به دانشجويان، اعضاي هيات علمي
رسالت كتابخانه دانشگاهي گرد. دانشكده تاسيس مي شود

و اشاعه اطلاعات است كتابخانه. آوري، توليد، سازماندهي
نشگاهي موفق كتابخانه اي است كه تمامي امكاناتش را دا

و مراجعين آن بتوانند  در خدمت اطلاع رساني به كار گيرد
. از مسيرهاي مختلف به اطلاعات مورد نيازشان دست يابند
از آنجا كه هدف نهايي كتابخانه ها در بستر جامعه
اطلاعاتي فراهم كردن وسايل دسترسي به هرنوع اطلاعات 

و مكان استبراي  ارزيابي عملكرد. هر كس در هر زمان
و مراكز  بعنوان يكي از وجوه مهم مديريت كتابخانه ها

 اطلاع رساني مطرح مي شود



و راهب قرباني/..... بررسي وميزان رضايتمندي دانشجويان از كتابخانه مركزي 74 مرجان مومني، شهين كمال
 بيان مساله
و لزوم نيازهاي اطلاعاتي روزافزون جامعه دانشگاهي

در دستيابي به اطلاعات مناسب در زمان مناسب، بويژه
ي وضعيت عصر انفجار اطلاعات، ضرورت بررس

مي هاي كتابخانه ارزشيابي. نمايد دانشگاهي را ايجاب
به 1980ها از دهه كتابخانه عنوان ابزار ميلادي
در گيري براي رشد وضعيت كتابخانه تصميم و ها آغاز شد

ارزيابي عملكرد يكي از وجوه مديريت حال حاضر
و مراكز اطلاع كتابخانه رئيسي.(شمار ميرودبه رساني ها

از).1383هيمي،،ابرا كتابخانه هاي دانشگاهي يكي
مي توانند كه محسوب مي شود رساني مهمترين مراكز اطلاع

و پژوهشگران را در اختيار  اطلاعات مورد نياز دانشجويان
از. آنان قرار دهند و تحقيق از آنجا كه تحصيلات عالي

و با توجه به اينكه جايگاه گردآوري يكديگر جدائي ناپذيرند
 زماندهي انبوه اطلاعات كتابخانه ها هستندو سا

كتابخانه هاي دانشگاهي با برنامه ريزي صحيح براي ارائه
خدمات مي توانند نقش خود را در اشاعه اطلاعات ايفا 

.كنند
كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي سمنان داراي

جلد كتاب لاتين، 14973جلد كتاب فارسي، 32131
فا 107 ،63رسي، عنوان مجله  805عنوان مجله لاتين

و و طرح تحقيقاتي دانشجوي عضو 824عنوان پايان نامه
بديهي است كه با توجه به تنوع. كتابخانه مي باشد

خدمات ارائه شده در كتابخانه مشكلاتي در ارائه خدمات 
از نمونه اين مشكلات مي توان به مدت.بروز مي نمايد

خ و تسلط دمات دهندگان، زمان امانت كتاب،مهارت
و بانكهاي  شرايط فيزيكي كتابخانه، دسترسي به اينترنت

و  جهت. اشاره نمود... اطلاعاتي، دسترسي به كتب مرجع
و سپس  رفع اين مشكلات بايد ابتدا آنها را شناسايي

.برطرف نمود
در حال حاضر در كتابخانه مركزي دانشگاه علوم

و در پزشكي سمنان مشكلات بصورت موردي بررسي  شده
اما روش اصولي براي رفع. صورت امكان برطرف ميگردد

و برنامه ريزي صحيح در مرحله اول شناسايي  مشكلات
و  و سپس ملاحظه و تعيين اولويت آنها اين مشكلات

حل اين مشكل مي باشد لذا انجام. يافتن راهكارهايي براي
تحقيقي در مورد ميزان رضايت دانشجويان از خدمات ارائه 

ده توسط كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي سمنانش

ضروري به نظر مي رسيد كه با توجه به ضرورت مذكور 
.اين طرح تحقيقاتي تدوين گرديد

: هدف پژوهش
بررسي رضايت خدمات گيرندگان از خدمات ارائه شده

 در كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي سمنان 

:اهداف اختصاصي
ان رضايت دانشجويان از قسمت امانت تعيين ميز.1

 كتابخانه
تعيين ميزان رضايت دانشجويان از اينترنت.2

.كتابخانه
.تعيين ميزان رضايت دانشجويان ازمخزن كتابخانه.3
تعيين ميزان رضايت دانشجويان ازبخش مجلات.4

.كتابخانه
تعيين ميزان رضايت دانشجويان از بخش مرجع.5

.كتابخانه
ميزان استفاده دانشجويان ازسيستم تعيين.6

.جستجوي منابع داخلي كتابخانه
تعيين ميزان رضايت دانشجويان ازمحيط فيزيكي.7

.كتابخانه
.تعيين ميزان رضايت دانشجويان ازكتابداران.8
تعيين ميزان رضايت دانشجويان از خدمات كتابخانه.9

.به تفكيك ويژگيهاي دموگرافيك آنها

:سي پژوهشپرسشهاي اسا
ميزان رضايت دانشجويان از قسمت امانت-1

 كتابخانه چقدر است؟
ميزان رضايت دانشجويان از اينترنت كتابخانه-2

 چقدر است؟
ميزان رضايت دانشجويان از مخزن كتابخانه چقدر-3
 است؟
ميزان رضايت دانشجويان از بخش مجلات كتابخانه-4

 چقدر است؟
ن از بخش مرجع كتابخانه ميزان رضايت دانشجويا-5

 چقدر است؟
ميزان رضايت دانشجويان ازسيستم جستجوي-6

 منابع داخلي كتابخانه چقدر است؟
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ميزان رضايت دانشجويان از ازمحيط فيزيكي-7

 كتابخانه چقدر است؟
 ميزان رضايت دانشجويان ازكتابداران چقدر است؟-8
ب-9 ه ميزان رضايت دانشجويان از خدمات كتابخانه

 تفكيك ويژگيهاي دموگرافيك آنها چقدر است؟

و جامعه پژوهش  روش
براي انجام اين تحقيق از روش مطالعه پيمايشي نوع

جامعه مورد مطالعه در اين.توصيفي استفاده شده است
تحقيق كليه دانشجويان عضو كتابخانه مركزي دانشگاه 

از%40نمونه، حجمعلوم پزشكي سمنان بودند كه براي 
6و دقت P=%5درصد95شجويان كه با اطمينان دان

اين حجم.نفر مي شدند، انتخاب گرديدند 267درصد
نمونه با توجه به امكان عدم پاسخگويي بعضي از نمونه هاو 

.نفر افزايش يافت 290رعايت دقت بيشتر به 

 ابزار گردآوري اطلاعات
گرد آوري داده ها با استفاده از پرسشنامه محقق

ا شدساخته و. نجام نحوه پاسخ دهي به اشكال مختلف
. دلايل عدم رضايت با سوالات مختلف سنجيده شده بودند

- رشته تحصيلي-جنس(در پرسشنامه سوالات زمينه اي
) سوال3(سوالاتي در مورد بخش امانت) مقطع تحصيلي
بخش) سوال3( مخزن كتابخانه) سوال4(سايت اينترنت

راههاي) سوال4(ع كتابخانهبخش مرج) سوال4(مجلات
محيط) سوال3(مختلاف جستجوي داخلي منابع كتابخانه

و برخورد كتابداران مطرح كه با توجه به اهداف  فيزيكي
پس.طرح براي هر هدف سوالاتي در نظر گرفته شده است

از تهيه پرسشنامه تعدادي از آنها در بين گروهي از
م و پس از بررسي و ترتيب اثر دانشجويان توزيع شد جدد

از.نظرات دانشجويان پرسشنامه نهايي طراحي گرديد پس
و تدوين پرسشنامه نهايي ،پرسشگران طرح آموزش  تهيه
و سپس پرسشنامه ها توسط پرسشگران در  لازم را ديده
و يا در خوابگاه  بين دانشجويان انتخاب شده در كلاس
و در همان زمان پس از تكميل جمع آوري  توزيع

، جداول، SPSSسپس داده ها با استفاده ازنرم افزار.دشدن
و تحليل شدند .شاخصهاي آمار توصيفي مناسب تجزيه

 پيشينه پژوهش

 در پايان نامه خود با عنوان) 1380(شهسواري
و رضايت دانشجويان" بررسي ميزان شناخت، استفاده

تحصيلات تكميلي از خدمات رايانه اي كتابخانه مركزي 
ص و رضايت"نعتي اصفهاندانشگاه به شناخت، استفاده

دانشجويان تحصيلات تكميلي از خدمات رايانه اي موجود 
در كتابخانه مركزي دانشگاه صنعتي اصفهان با هدف 
و تامين رضايت دانشجويان  پيشبرد ارائه خدمات

و. تحصيلات تكميلي پرداخته است نوع پژوهش پيمايشي
مي.ه استابزار گردآوردي داده ها پرسشنام نتايج نشان

دهد كه دانشجويان تحصيلات تكميلي از خدمات رايانه اي 
و بيشترين  ارائه شده در اين كتابخانه با اطلاع هستند
اطلاع از خدمات رايانه اي در بخش امانت كتابخانه مركزي 

سطح استفاده هم از نظر تعداد استفاده. بوده است
و هم از نظر ميزان استفاده  دروضعيت مطلوبي كنندگان

و استفاده از اين خدمات. قرار دارد مهمترين هدف مراجعه
و پروژه هاي درسي است ارزيابي. انجام طرحهاي پژوهشي

از60كمي نشان داد كه بيش از درصد از پاسخگويان
عوامل اصلي رضايت عبارتند. خدمات موجود راضي هستند

بودن امكان جستجوي شخصي در پايگاه ها، رايگان: از
و امكان جستجوي همزمان چندين ديسك فشرده  خدمات

عدم آگاهي: عواملي كه باعث عدم رضايت بودند عبارتند از
از وجود چنين خدماتي در كتابخانه مركزي، عدم آگاهي از 

يافته هاي تحقيق.نوع منابعي كه در اين مركز موجود است
ان وجود رابطه معني دار بين ميزان رضايت استفاده كنندگ

و همچنين استفاده  و آگاهي از خدمات رايانه اي ارائه شده
نتايج نشان مي دهد. از اين امكانات را نشان مي دهد

چنانچه ميزان آشنايي استفاده كنندگان با خدمات متنوع 
و رضايت آنها نيز افزايش  كتابخانه بالا رود، ميزان استفاده

)1380شهسواري،.(خواهد يافت
 طرح پژوهشي با عنوان) 1382(موسوي شوشتري

بررسي ميزان رضايت مراجعه كنندگان از خدمات«
و مدارك علمي ايران  . انجام داد» كتابخانه مركز اطلاعات

نتايج حاصله نشان.ابزار گرد آوري اطلاعات پرسشنامه بود
: داد

را-1 بيشتر جمعيت مراجعه كنندگان به مركز
ول به تحصيل دانشجويان زن دوره هاي كارشناسي مشغ

. در تهران تشكيل مي دهند



و راهب قرباني/..... بررسي وميزان رضايتمندي دانشجويان از كتابخانه مركزي 76 مرجان مومني، شهين كمال
بيشترين آگاهي در زمينه جستجوي اطلاعات-2

فارسي از پايگاه هاي اطلاعاتي تهيه شده در مركز 
وكمترين ميزان اطلاع مربوط به عدم آگاهي از امكان 

.پاسخگويي تلفني به سوالات مي باشد
بيشترين ميزان مربوط به جستجوي اطلاعات-3

 يگاه هاي اطلاعاتي تهيه شده در مركزفارسي از پا
.مي باشد

در-4 و يا عدم وجود چكيده برخي منابع نا كافي بودن
بانكهاي اطلاعاتي مركز باعث بروز بيشترين نارضايتي در 

.استفاده كنندگان شده است
به طور كلي ميزان رضايت از بر آورده شدن نياز-5

كتابخانه مركز هاي اطلاعاتي مراجعان از منابع موجود در 
.در حد متوسط مي باشد 

و-6 بيشترين ميزان رضايتمندي، رضايت از برخورد
موسوي(رفتار مناسب كاركنان كتابخانه مي باشد 

).1382شوشتري 
ميزان«مهدي زاده قلعه جوق پژوهشي با عنوان

دانشگاه هاي كتابخانه هاي خدمات از دانشجويان رضاينمندي
دا» دولتي تبريز ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه.دانجام

يافته هاي پژوهش نشان داد در ميان مقاطع. بود
تحصيلي، بالا ترين ميزان رضايت از خدمات را دانشجويان 
و از دانشگاههاي مورد بررسي بالاترين  كارداني داشته
. رضايت متعلق به دانشگاه علوم پزشكي تبريز بوده است

دولتي تبريز از خدمات رضايت دانشجويان دانشگاههاي
رضايت دانشجويان از غني. درصد است71/69كتابخانه ها 

5/67درصد، منابع مرجع63و روزآمد بودن مجموعه 
درصد، خدمات6/92درصد، دسترسي به منابع مورد نياز

درصد،2/73درصد، همكاري كتابداران9/52عمومي 
درصد88،درصد مقررات كتابخانه4/42خدمات رايانه اي 

بيشترين. درصد است1/77و فضا وتجهيزات كتابخانه 
و استفاده از آن مطالعه درسي  علت مراجعه به كتابخانه

،(.بوده است )1383قلعه جوق
و سايموند در تحقيق خود با عنوان)1998(1اندليب

توصيف رضايت استفاده كنندگان از كتابخانه هاي"
و تحقيقاتي فاده كنندگان سه رضايت است"دانشگاهي

كتابخانه دانشگاهي را در پنسيلوانيا براساس پنج فرضيه 
از. ارزيابي كردند كيفيت:اين پنج فرضيه عبارت بود

 
1Andaleeb and simmand  

مجموعه كتابخانه ها وبرخورد كتابداران با مراجعه 
و شايستگي كتابداران، توجه كتابداران كنندگان، مهارت

و تاثير شرايط فيزيكي كت ابخانه به مراجعه كنندگان
نتايج نشان داد ارتباط. برميزان رضايت مراجعه كنندگان

و مستقيمي ميان هر يك از اين عوامل با رضايت  معنادار
،(مراجعه كنندگان وجود دارد ).1998اندليب

و بابرگ در دو دانشگاه ايالات متحده) 2001(2تاونلي
امريكا به توصيف تغيير نقش كتابخانه هاي فني در 

ختن نيازهاي اطلاعاتي استفاده كنندگان برآورده سا
بر. پرداختند  ارزيابي اين دو، سه موضوع اصلي را در
و, آموزشي- منابع اطلاعاتي: مي گيرد استفاده از كتابخانه

. رضايت استفاده كنندگان از خدمات ارائه شده در كتابخانه
داده هاي حاصل از پژوهش، بيانگر تغيير منابع اطلاعات

خدمات ارائه شده در كتابخانه فزاينده رشد پژوهشي،
چاپ,ارتباط مثبت ميان استفاده از اطلاعات الكترونيكيو

و رضايتمندي استفاده كنندگان مي باشد  اما فرضيه.آنها
از مبني بر رابطه و رضايت مثبت ميان استفاده از كتابخانه

)2001تاونلي،( آن در اين تحقيق تأييد نشد
در) 2006(4دانشگاه ماكوآري دركتابخانه3هاون

استراليا بررسي رضايت مراجعه كنندگان را انجام
و قبل از آن در سال هاي 2004آخرين آن در سال.داد

اكثر كتابخانه هاي.اين كار انجام شذه بود 2002و 2001
دانشگاهي در استراليا اين بررسي را به عنوان معياري در 

پاسخ دريافت 1455اخير در تحقيق.بين خود پذيرفته اند
نتايج اين تحقيق نشان داد مجموعه كتابخانه پوشش.شد

به.كافي از مواد مورد نياز را برآورده نموده است دسترسي
منابع اطلاعاتي الكترونيكي در خارج از محوطه دانشگاه 

و.فراهم است منابع اطلاعاتي الكترونيكي براي دانشكده
ب استفاده از فهرست. اشدگروه هاي تحقيقاتي مناسب مي

. ساعات كار كتابخانه كافي است. كتابخانه آسان است
و مفيد كاركنان كتابخانه دوستانه، به دور از تبعيض

و سرويس هاي تخصصي را فراهم مي آورند به. هستند
و آن را مي فهمند . نياز مراجعه كنندگان گوش مي دهند

انات مطالعه امك. استفاده از وب سايت كتابخانه آسان است
دسترسي به كامپيوتر براي نياز هاي.گروهي فراهم است

 
1Townley and Boberg   
2Haven 
3Macquarie 



كت(فصلنامه دانش شناسي و فناوري اطلاعاتعلوم و اطلاع رساني 77 1388زمستان)7(، شماره دوم سال) ابداري
كتابخانه در رساني كاركنان اطلاع.تحقيقاتي فراهم است
و خصوص سرويسهاي مجموعه ها جديد، سياست ها، منابع
)2006هاون،(. مناسب مي باشد

:يافته هاي پژوهش
دانشجو مورد سوال قرار 290در اين مطالعه تعداد

و بقيه پسر بودند6/71د كه گرفتن و درصد آنها دختر
)1( وضعيت نمونه ها بر حسب رشته تحصيلي در جدول

.ارائه شده است
و درصد نمونه پژوهش بر حسب رشته-1جدول توزيع فراواني

 تحصيلي

درصدتعدادرشته تحصيلي
148/4هوشبري
638/21پرستاري
776/26پزشكي

196/6گفتاردرماني
321/11فيزيوتراپي

213/7علوم ازمايشگاهي
61/2فوريتهاي پزشكي
148/4مدارك پزشكي
44/1فيزيولوژي
91/3راديو لوژي
152/5اتاق عمل
289100جمع

از: پاسخ به پرسش اول ميزان رضايت دانشجويان
 قسمت امانت كتابخانه چقدر است؟

و درصد-2جدول ميزان رضايت دانشجويان از توزيع فراواني
 بخش امانت كتابخانه

درصدتعدادميزان رضايت
589/20خيلي زياد
1357/48زياد

637/22متوسط
168/5كم

59/1به هيچ وجه
277100جمع

درصد دانشجويان از بخش امانت كتابخانه5/95
درصد آنان7/48)2(استفاده كرده بودند كه طبق جدول

مهمترين دليل. زان زياد از اين بخش رضايت داشتندبه مي

نارضايتي از بخش امانت كتابخانه كافي نبودن مدت امانت 
.بوده است)درصد2/40(كتابها 

از:پاسخ به پرسش دوم ميزان رضايت دانشجويان
 اينترنت كتابخانه چقدر است؟

از-3جدول و درصد ميزان رضايت دانشجويان توزيع فراواني
 اينترنت كتابخانه سايت

درصدتعدادميزان رضايت
217/7خيلي زياد
535/19زياد

1335/48متوسط
419/14كم

264/9به هيچ وجه
274100جمع

درصد دانشجويان از سايت اينترنت كتابخانه6/91
درصد از دانشجويان5/48استفاده كرده بودند كه رضايت 

).3جدول(بوده استمورد مطالعه در حد متوسط 
مهمترين مورد استفاده از سايت اينترنت توسط

و مهمترين)درصد4/93(دانشجويان جستجوي اطلاعات 
دليل عدم رضايت از سايت كافي نبودن تعداد كامپيوترها

.ذكرشده است) درصد6/51(

از تعيين:پرسش سومپاسخ به ميزان رضايت دانشجويان
 مخزن كتابخانه چقدر است

و درصد ميزان رضايت از مخزن-4جدول توزيع فراواني
 كتابخانه

 درصد تعداد ميزان رضايت
254/13 خيلي زياد
704/37 زياد

623/33 متوسط
206/10 كم

103/5 به هيچ وجه
 100 187 جمع

به6/67 درصد از دانشجويان از مخزن كتابخانه كتاب
آ )4(نان در جدول امانت گرفته بودند كه ميزان رضايت

مهمترين دليل عدم رضايت از مخزن. ارائه شده است
كتابخانه از نظر دانشجويان كمبود تعداد نسخه هاي 

و قديمي بودن تاريخ كتابها  ) درصد8/40(كتابهاي فارسي
.بوده است



و راهب قرباني/..... بررسي وميزان رضايتمندي دانشجويان از كتابخانه مركزي 78 مرجان مومني، شهين كمال
از:پاسخ به پرسش چهارم ميزان رضايت دانشجويان

 بخش مجلات كتابخانه چقدر است؟

و درصد ميزان رضايت از بخش مجلاتت:5جدول وزيع فراواني
 كتابخانه

درصدتعدادميزان رضايت
101/5خيلي زياد
568/28زياد

9549متوسط
243/12كم

98/4به هيچ وجه
194100جمع

درصد از دانشجويان از بخش مجلات كتابخانه5/62
لاتين استفاده كرده بودند كه ميزان استفاده از مجلات

و31درصد، مجلات فارسي7/13 درصد18درصد
و لاتين(دانشجويان از هر دو گروه مجلات  ) فارسي

از8/28استفاده كرده بودند كه درصد از آنها در حد زياد
مهمترين دليل).5جدول(بخش مجلات رضايت داشتند

عدم رضايت از بخش مجلات كتابخانه روزآمد نبودن مقالا 
.ذكر شده است)درصد3/43(ت فارسي 

از:پاسخ به پرسش پنجم ميزان رضايت دانشجويان
 بخش مرجع كتابخانه چقدر است؟

و درصد ميزان رضايت از بخش-6جدول توزيع فراواني
 مرجع كتابخانه

درصدتعدادميزان رضايت
159خيلي زياد
6036زياد

7746متوسط
159كم

00به هيچ وجه
168100جمع

درصد از دانشجويان از بخش مرجع كتابخانه4/56
درصد از آنها درحد متوسط8/45استفاده كرده بودند كه 

بيشترين مورد).6جدول(از اين بخش رضايت داشتند 
استفاده از منابع بخش مرجع استفاده از كتب لاتين به 

و مهمترين دليل عدم رضايت از بخش1/41ميزان  درصد
ذكر) درصد8/44(كتابهاي مرجع مرجع امانت ندادن 

.شده است

ميزان رضايت دانشجويان:پاسخ به پرسش ششم
 ازسيستم جستجوي منابع داخلي كتابخانه چقدر است؟

و درصد روش هاي يافتن منابع در كتابخانه:-7 جدول  توزيع فراواني

درصدتعدادروش پيدا كردن منابع
737/26سيستم كامپيوتري كتابخانه

799/28فاده از برگه داناست
1764/64مراجعه به كتابدار
1561/57مراجعه به قفسه

و برگه دان در كتابخانه، با وجود سيستم كامپيوتري
) درصد4/64(دانشجويان بيشتر از طريق مراجعه به كتابدار

مهمترين دليل عدم. منابع مورد نياز خود را پيدا مي كنند
و بر گه دان عدم استفاده از سيستم كامپ يوتري كتابخانه

و5/56آگاهي از وجود آنها در كتابخانه به ترتيب با  درصد
).7جدول(درصد بوده است3/58

از:پاسخ به پرسش هفتم ميزان رضايت دانشجويان
 ازمحيط فيزيكي كتابخانه چقدر است؟

و درصد ميزان رضايت از محيط-8جدول توزيع فراواني
 فيزيكي كتابخانه

محيط
 فيزيكي

خيلي
 زياد

خيليكممتوسطزياد
 كم

7/349/385/232/27/0نور
7/221/413/277/52/3تهويه
و سكوت
 آرامش

11183/407/1911

1/196/407/2896/2زير بنا
تعداد ميز
و صندلي

8/154/322/347/139/3

4/279/504/172/31/1نظافت
8/192/322/273/115/9ساعت كار
سرمايش
 گرمايش

8/214/399/296/53/3

در مورد محيط فيزيكي كتابخانه بالاترين ميزان
و كمترين آن مربوط به  رضايت مربوط به نور كتابخانه

و آرامش ذكر شده است ).8جدول(سكوت
ميزان رضايت دانشجويان:پاسخ به پرسش هشتم

 ازكتابداران چقدر است؟



كت(فصلنامه دانش شناسي و فناوري اطلاعاتعلوم و اطلاع رساني 79 1388زمستان)7(، شماره دوم سال) ابداري
و برخورد كتابداران-9جدول و درصد ميزان رضايت از همكاري  توزيع فراواني

خيلي كمكممتوسطزيادخيلي زيادنوع برخورد
2/389/386/182/31/1همكاري كتابداران
9/286/434/217/44/1برخورد كتابداران
7/258/403/283/39/1دانش كتابداري

5/275/436/192/72/2راهنمايي كتابداران

كه)9(جدول درصد ازدانشجويان5/43نشان مي دهد
و برخورد كتابداران در حد زياد رضايت داشته  از راهنمايي

.اند

از:پاسخ به پرسش نهم ميزان رضايت دانشجويان
خدمات كتابخانه به تفكيك ويژگيهاي دموگرافيك آنها 

 چقدر است؟

:ميزان رضايت بر حسب جنسيت: الف
و-10ل جدو  دانشجويان از بخشهاي مختلف كتابخانه بر حسب جنسيترضايت درصدتوزيع فراواني

وضعيت رضايت

 جنسيت

به هيچ وجهكممتوسطزيادخيلي زياد
پسردخترپسردخترپسردخترپسردخترپسردختر

2/61/116/195/181/483/493/163/128/98/8سايت اينترنت
7/112/175/335/461/353/292/131/55/69/1بخش مخزن
3/55/66/248/478/523/267/138/106/36/8بخش مجلات
4/66/168/364/332/478/426/92/700بخش مرجع
6/64/115/444/492/412/346/68/31/12/1رضايت كلي

ميزان رضايت از سايت اينترنت كتابخانه برحسب
و پسران جن سيت در حد متوسط به ترتيب دختران
در حاليكه ميزان رضايت. درصد بوده است3/49و1/48با
حد1/35 درصد دختران از بخش مخزن كتابخانه در

و ميزان رضايت  درصد پسران از اين بخش5/46متوسط
درصد پسران از بخش8/47و نيز. در حد زياد بوده است

د رضايت داشتند در حاليكه مجلات كتابخانه در حد زيا
درصد از دختران رضايتي در حد متوسط از اين8/52

در مورد رضايت از بخش مرجع هر دو گروه.بخش داشتند
و پسران به ترتيب با  درصد رضايتي8/42و2/47دختران

دو.در حد متوسط داشتند به طور كلي ميزان رضايت هر
و پسران ازخدمات ارائه شده  در كتابخانه به گروه دختران

.درصد در حد زياد بوده است4/49و5/44ترتيب با 
وضعيت رضايت دانشجويان از بخشهاي)10(جدول

. مختلف كتابخانه بر حسب جنسيت را نشان مي دهد
ميزان رضايت از سايت اينترنت كتابخانه برحسب
و پسران  جنسيت در حد متوسط به ترتيب دختران

در حاليكه ميزان رضايت.ه استدرصد بود3/49و1/48با
حد1/35 درصد دختران از بخش مخزن كتابخانه در

و ميزان رضايت  درصد پسران از اين بخش5/46متوسط
درصد پسران از بخش8/47و نيز. در حد زياد بوده است

مجلات كتابخانه در حد زياد رضايت داشتند در حاليكه 
ط از اين درصد از دختران رضايتي در حد متوس8/52

در مورد رضايت از بخش مرجع هر دو گروه.بخش داشتند
و پسران به ترتيب با  درصد رضايتي8/42و2/47دختران

دو.در حد متوسط داشتند به طور كلي ميزان رضايت هر
و پسران ازخدمات ارائه شده در كتابخانه به  گروه دختران

.درصد در حد زياد بوده است4/49و5/44ترتيب با 
)10(جدول

:رضايت بر حسب رشته تحصيلي_ب
وضعيت رضايت دانشجويان از بخشهاي مختلف-11جدول

 كتابخانه بر حسب رشته تحصيلي

ميزان رضايت
 نوع خدمت

كمترينبيشترين

گفتاردرمانيفيزيوتراپيسايت اينترنت

گفتاردرمانيفيزيوتراپيبخش مخزن

فيزيوتراپيپرستاريبخش مجلات

فيزيوتراپيپرستاريخش مرجعب



و راهب قرباني/..... بررسي وميزان رضايتمندي دانشجويان از كتابخانه مركزي 80 مرجان مومني، شهين كمال
و مخزن بالاترين ميزان رضايت از سايت اينترنت
كتابخانه بر حسب رشته تحصيلي مربوط به دانشجويان 
و كمترين آن مربوط به دانشجويان رشته  رشته فيزيوتراپي

ساير رشته ها از اين بخش. گفتار درماني بوده است
ب. رضايتي در حد متوسط داشتند الاترين ميزان در حاليكه

رضايت از بخش مجلات كتابخانه بر حسب رشته تحصيلي 
و كمترين آن مربوط  مربوط به دانشجويان رشته پرستاري

رضايت ساير.به دانشجويان رشته فيزيوتراپي بوده است
بالاترين ميزان.رشته ها از اين بخش در حد متوسط بود

 رضايت از بخش مرجع كتابخانه بر حسب رشته تحصيلي
و كمترين آن مربوط مربوط به دانشجويان رشته پرستاري

رضايت ساير.به دانشجويان رشته فيزيوتراپي بوده است
)11جدول.(رشته ها از اين بخش در حد متوسط بود

:ميزان رضايت بر حسب مقطع تحصيلي–ج

وضعيت رضايت دانشجويان از بخشهاي مختلف-12جدول
 كتابخانه بر حسب مقطع تحصيلي

ميزان رضايت
 نوع خدمت

كمترينبيشترين

كارشناسيكارشناسيسايت اينترنت

دكتراكارشناسيبخش مخزن

دكتراكاردانيبخش مجلات

دكتراكارشناسيبخش مرجع

بالاترين ميزان رضايت دانشجويان از سايت اينترنت
كتابخانه بر حسب مقطع تحصيلي مربوط به دانشجويان 

و  كمترين ميزان رضايت از اين بخش نيز مقطع كارشناسي
در.متعلق به همين مقطع بوده است ساير مقاطع رضايتي
بالاترين ميزان رضايت.حد متوسط از اين بخش داشتند

دانشجويان از مخزن كتابخانه بر حسب مقطع تحصيلي 
و كمترين ميزان  مربوط به دانشجويان مقطع كارشناسي

.ع دكترا بوده استرضايت از اين بخش مربوط به مقط
.ساير مقاطع رضايتي در حد زياد از اين بخش داشتند

بالاترين ميزان رضايت دانشجويان ازبخش مجلات
كتابخانه بر حسب مقطع تحصيلي مربوط به دانشجويان 
و كمترين ميزان رضايت از اين بخش  مقطع كارداني

در.مربوط به مقطع دكترا بوده است ساير مقاطع رضايتي
بالاترين ميزان رضايت.وسط از اين بخش داشتندحد مت

دانشجويان ازبخش مرجع كتابخانه بر حسب مقطع 
و كمترين  تحصيلي مربوط به دانشجويان مقطع كارشناسي
ميزان رضايت از اين بخش مربوط به مقطع دكترا بوده 

ساير مقاطع رضايتي در حد متوسط از اين بخش.است
).12جدول.(داشتند

و نتي  جه گيريبحث
درصد دانشجويان7/48با توجه به سوال اول پژوهش

از قسمت امانت كتابخانه به ميزان زيادي رضايت 
مهمترين دليل عدم رضايت از اين بخش كافي.داشتند

در پژوهشي.بوده است) درصد2/40(نبودن مدت امانت 
كه در كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي ايران توسط 

و ابرا و خدمات ارائه رئيسي هيمي در رابطه با منابع موجود
شده انجام شد، يافته ها نشان داد ميزان رضايت 
و درصد افرادي كه  پاسخگويان از خدمات بخش امانت كم

الي2/7از خدمات اين بخش رضايت كامل داشتند بين 
 ابراهيمي رئيسي،( درصد در نوسان بوده است4/11
راه براي ارتقاي ميزان به نظر مي رسد بهترين). 1383،

رضايت مراجعه كنندگان از بخش امانت كتابخانه در 
و نيز  پژوهش حاضر اضافه نمودن مدت امانت كتابها

.افزايش تعداد مجاز كتابها جهت امانت مي باشد
درصد دانشجويي كه از سايت اينترنت6/91از

حد5/48كتابخانه استفاده كرده بودند  درصد رضايتي در
مهمترين.درصد رضايت كامل داشتند7/7و تنها متوسط

موارد استفاده از سايت اينترنت مربوط به جستجوي 
و پس از آن چك كردن4/93اطلاعات با  با mailدرصد

يكي از مهمترين عواملي كه باعث. درصد بوده است9/31
ايجاد نارضايتي سايت اينترنت شده است كافي نبودن 

كه5/51با تعداد كامپيوترهاي سايت درصد بوده است
افزايش تعداد كامپيوترها مي تواند باعث افزايش رضايت 

.دانشجويان از اين بخش گردد
درصد4/37در خصوص ميزان رضايت از بخش مخزن

مهمترين دلايل.دانشجويان رضايتي در حد زياد داشتند
عدم رضايت از اين بخش كمبود تعداد نسخه هاي كتاب 

و قديمي با فارسي درصد ذكر8/40بودن كتابها هر دو
در پژوهشي كه در كتابخانه مركزي دانشگاه.شده است

علوم پزشكي ايران انجام شد مشخص گرديد كه عمده 
پاسخگويان از كيفيت منابع كتابخانه مركزي رضايت 
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و آن را در حد بسيار كم تا متوسط ارزيابي چنداني نداشته

ل عدم رضايت كم بودن نموده بودند كه عمده ترين دلي
ذكر شده) درصد42(حجم منابع موجود در آن كتابخانه

است كه اين وضعيت تقريبا مشابه وضعيت تحقيق حاضر 
به نظر مي رسد كه با ). 1383رئيسي ،ابراهيمي،(مي باشد

و نيز روزآمد نمودن آنها  افزايش تعداد نسخه هاي كتابها
و ارت قاء سطح بتوان گامي در جهت رفع اين مشكل

.رضايتمندي استفاده كنندگان برداشت
درصد دانشجويان از بخش مجلات كتابخانه 49

رضايتي در حد متوسط داشتند كه مهمترين دليل عدم 
رضايت روزآمد نبودن مجلات فارسي عنوان شده 

مجلات فارسي كه در كتابخانه وجود دارند همگي.است
و وجهي جهت دريافت آنها پرداخ ت رايگان بوده

اكثر اين مجلات مربوط به دانشگاه هاي علوم.نمي شود
 پزشكي سراسر كشور است كه براي كتابخانه ارسال 

شايد دليل روز آمد نبودن اين نشريات نيز. مي گردد
به نظر مي رسد لازم است تمهيداتي جهت.همين امر باشد

. ترغيب دانشجويان به مطالعه نشريات لاتين انجام گيرد
بهي توسط اصلاني در كتابخانه مركزي دانشگاه تحقيق مشا

4/30علوم پزشكي اصفهان انجام شد كه نشان داد 
درصد دانشجويان از تنوع موضوعي نشريات رضايت داشته

درصد دانشجويان از خدمات ارائه شده در اين8/73و 
).1376اصلاني،(بخش آگاهي در حد ضعيف دارند

يان از بخش مرجع در رابطه با ميزان رضايت دانشجو
، نتايج حاكي از آن است كه  درصد46كتابخانه

دانشجويان از اين بخش رضايتي در حد متوسط 
به.دارند بيشترين موارد استفاده از اين بخش مربوط

و كمترين آن مربوط1/41استفاده از كتب لاتين با  درصد
درصد بوده6/15به مطالعه طرح هاي تحقيقاتي با 

دليل عدم رضايت از بخش مرجع ،امانت مهمترين.است
و امانت ندادن8/44ندادن كتابهاي اين بخش با  درصد

و طرح هاي تحقيقاتي با  درصد بوده7/35پايان نامه ها
از آنجا كه سياست كتابخانه در اين مورد امانت. است

، شايد بازنگري در  ندادن منابع بخش مرجع مي باشد
ش سطح رضايتمندي در اين قوانين كتابخانه باعث افزاي

در پژوهشي كه توسط فيضي با عنوان. بخش گردد
تعيين ميزان رضايت استفاده كنندگان از خدمات مرجع"

كتابخانه هاي مركزي دانشگاه هاي تربيت مدرس، صنعتي 

و اميركبير  شد"شريف درصد1/56انجام گرفت مشخص
ه ها از جامعه استفاده كنندگان از خدمات مرجع كتابخان

و راضي ترين استفاده كنندگان راضي يا بسيار راضي بوده
مربوط به كتابخانه مركزي دانشگاه اميركبير بوده اندكه 
مهمترين عواملي كه سبب افزايش رضايتمندي استفاده 
و  كنندگان شده است ارائه خدمات امانت بين كتابخانه اي

ايدش). 1376فيضي،(آموزش استفاده از كتابخانه بوده است
بتوان با اجراي اين موارد در كتابخانه مركزي دانشگاه علوم 
پزشكي سمنان نيز گامي در جهت افزايش رضايت 

.مراجعان برداشت
در مورد روشهاي يافتن منابع در كتابخانه نتايج نشان

جهت يافتن منابع) درصد4/64(دادكه اكثر دانشجويان 
و پس از آن به مورد نياز خود به كتابدار مراجعه مي كنند 

، استفاده از برگه)درصد1/57(ها ترتيب مراجعه به قفسه
و استفاده از سيستم كامپيوتري) درصد9/28(دان

در) درصد7/26(كتابخانه به عنوان روشهاي يافتن منابع
از.كتابخانه ذكر شده است مهمترين دليل عدم استفاده

و برگه دان، آگ سيستم كامپيوتري كتابخانه اهي از عدم
جهت رفع اين مشكل. وجود آنها در كتابخانه بوده است

پيشنهاد مي شود كارگاه هاي آموزشي در فواصل زماني 
هر(معين و آموزش) ماه يك بار3مثلا به منظور معرفي

و سيستم كامپيوتري كتابخانه برگزار  استفاده از برگه دان
بررسي ميزان"پژوهشي توسط كلاني با عنوان. گردد

درر ضايت دانشجويان كارشناسي ارشد از خدمات كتابخانه
"كليه واحد هاي دانشگاه آزاد اسلامي مستقر در تهران 
انجام شد كه يافته ها نشان داد در جستجوي منابع مورد

و  نظر برگه دان در اولويت اول، كتابدار در اولويت دوم
). 1375كلاني،(قفسه هاي كتاب در اولويت سوم قرار دادند

شايد دليل اين امر برگزاري كلاسهاي آموزشي استفاده از 
.برگة دان در اين كتابخانه ها باشد

يكي از مهمترين مواردي كه باعث افزايش سطح
رضايت دانشجويان مي شود ارائه خدمات فتوكپي در 

درصد از دانشجويان9/89در پژوهش حاضر.كتابخانه است
ب با. ودندوجود چنين خدماتي را ضروري دانسته تحقيقي

بررسي ميزان رضايت استفاده كنندگان از كتابخانه"عنوان 
شد 2005در سال" در دانشگاه متروپوليتن منچستر انجام

كه آمار سطوح پايئني از رضايت در مورد تعداد كپي هاي 
كتابهاي درسي، دستگاه هاي فتوكپي، ساعت كار كتابخانه 



و راهب قرباني/..... بررسي وميزان رضايتمندي دانشجويان از كتابخانه مركزي 82 مرجان مومني، شهين كمال
بود بخشيدن بهاين امرو جريمه ها را نشان داد كه براي به

در سالهاي اخير كارهاي زيادي انجام شده از جمله تهيه 
 دانشگاه متروپليتن( دستگاه فتوكپي براي تمام كتابخانه ها

،2005 .( 
و برخورد در تحقيق حاضرميزان رضايت از همكاري

و آرامش. كتابداران در حد زياد بوده است كمبود سكوت
است كه باعث احساس عدم در كتابخانه يكي از مواردي 

براي.رضايت در مراجعه كنندگان به كتابخانه شده است
و  و جهت افزايش سكوت بهبود بخشيدن با اين مساله
آرامش در كتابخانه بهتر است ابتدا عواملي راكه باعث بروز 
و سپس در  سرو صدا در كتابخانه مي شوند شناسايي كرده

از طرفي.شتجهت برطرف نمودن آن مشكلات گام بردا
مي توان از مراجعه كنندگان درخواست نمود تا در هنگام 
مراجعه به كتابخانه تلفن هاي همراه خود را در حالت 
و از صحبت نمودن با آن در  خاموش يا بي صدا قرار داده

از.كتابخانه خودداري نمايند اما بالاترين ميزان رضايت
7/34ه با محيط فيزيكي كتابخانه مربوط به نور كتابخان

قرباني در پژوهشي با عنوان بررسي. درصد بوده است
ميزان رضايت مراجعه كنندگان از خدمات كتابخانه 
موسسه ژئوفيزيك دانشگاه تهران انجام داد مشخص نمود 

و روشنايي، و كافي بودن فضاي اطلاعاتي كه نور سكوت
نسبت به مراجعه كنندگان رضايت خاطر آنها را نسبتا به 

و همراه و سرماي كافي داشته است در حالي كه گرما
ساعت كار كتابخانه رضايت مراجعان را جلب نكرده 

).1378قرباني،(است
9/45با توجه به يافته هاي پژوهش مشخص شد كه

درصد از دانشجويان به طور كلي از خدمات ارائه شده در
درصد رضايت در حد خيلي1/8.كتابخانه رضايت داشتند

و  درصد به هيچ وجه از خدمات كتابخانه راضي3/1زياد
.نبودند

 پيشنهادات
با توجه به نتايج به دست آمده براي افزايش ميزان
رضايت استفاده كنندگان از كتابخانه مركزي پيشنهادات 

:زير ارائه مي گردد
كامپيوتري كردن سيستم امانت يا به عبارتي-1

وگيري از اتلاف برقراري امانت خودكار در كتابخانه براي جل
.وقت مراجعه كنندگان در ميز امانت

از-2 برگزاري كلاسهاي آموزشي نحوه استفاده
.بانكهاي اطلاعاتي براي دانشجويان

افزايش تعداد كامپيوترهاي موجود در سايت-3
.كتابخانه

و افزايش تعداد نسخه هاي-4 روز آمد نمودن
.كتابهاي فارسي

ج-5 و ايگزين روز آمد نگه داشتن كنابهاي مرجع
و انتقال كتابهاي قديمي به مخزن .نمودن كتابهاي جديد

آگاه نمودن دانشجويان از وجود سيستم-6
و آموزش نحوه  جستجوي داخلي منابع موجود در كتابخانه

.استفاده به آنان
و-7 برگزاري دوره هاي آموزشي ضمن خدمت

كوتاه مدت براي كتابداران، خصوصا در زمينه آشنايي با 
و بانكهاي اط و نيز نحوه جستجوي منابع در آنها لاعاتي

.ياجستجو درسايتهاي رايگان

:منابع
و رضايت"اصلاني، محسن بررسي ميزان آگاهي

دانشجويان عضو كتابخانه مركزي دانشگاه علوم 
پزشكي اصفهان از خدمات كتابخانه در سال 

طرح تحقيقاتي دانشگاه علوم پزشكي."1376
.1376.اصفهان
پ ، عزت;ورانرئيسي، ميزان رضايت استفاده".ابراهيمي

كنندگان از كتابخانه مركزي دانشگاه علوم پزشكي 
و خدمات ارائه شده  ايران در رابطه با منابع موجود

و اطلاع رساني."1383سال  سي كتابداري ،دوره
.شماره اول وهفتم،

و بررسي ميزان".شهسواري، ويدا شناخت، استفاده
 ان تحصيلات تكميلي از خدمات رضايت دانشجوي

."رايانه اي كتابخانه مركزي دانشگاه صنعتي اصفهان
و اطلاع رساني، پايان نامة كارشناسي ارشد كتابداري

.1380. دانشگاه شيراز: شيراز
از".فيضي، عليرضا  عيين ميزان رضايت استفاده كنندگان

خدمات مرجع كتابخانه هاي مركزي دانشگاه هاي
و امير كبيرتربيت مدرس پايان نامه."، صنعتي شريف

و اطلاع رساني، تهران : كارشناسي ارشد كتابداري
.1376.دانشگاه تربيت مدرس، دانشكده علوم انساني



كت(فصلنامه دانش شناسي و فناوري اطلاعاتعلوم و اطلاع رساني 83 1388زمستان)7(، شماره دوم سال) ابداري
از".نسرين قرباني، بررسي ميزان رضايت مراجعان

."خدمات كتابخانه موسسه ژئوفيزيك دانشگاه تهران
و . اطلاع رسانيپايان نامه كاشناسي ارشد كتابداري

.1378.دانشگاه تهران، دانشكده علوم تربيتي: تهران
بررسي ميزان رضايت دانشجويان".كلاني، فاطمه

كارشناسي ارشد از خدمات كتابخانه در كليه واحد 
غير,هاي دانشگاه آزاد اسلامي مستقر در تهران

و."پزشكي  پايان نامه كارشناسي ارشدكتابداري
دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران: تهران.اطلاع رساني

.1375.شمال، دانشكده علوم انساني
بررسي ميزان رضايت مراجعه".موسوي شوشتري، مژگان

و مدارك  كنندگان از خدمات كتابخانه مركز اطلاعات
،18دوره, 1382فصلنامه اطلاع رساني،."علمي ايران

ص4و3شماره ،93-84.
ميزان رضايتمندي".زاده قلعه جوق، ليدا مهدي

دانشجويان از خدمات كتابخانه هاي دانشگاههاي 

، شماره15، دوره 1383فصلنامه كتاب،."دولتي تبريز
ص1 ،135-123.
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