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  چكيده
  . است كنندگان از خدمات كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايرانميزان رضايت استفاده هدف پژوهش تعيين :هدف
گيري، تصادفي ساده  روش نمونه. سشنامه محقق ساخته استها پرروش پژوهش پيمايشي تحليلي و ابزار گرداوري داده :روش

ها با استفاده از نرم افزار  داده. پرسشنامه بين اعضاي كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران توزيع شد 88بوده، تعداد 
  .بود tتحليل شد و آزمون آماري مورد استفاده آزمون   SPSSآماري
امكانات فيزيكي و رفاهي كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران بين بالا و بسياربالا،  سطح رضايت كاربران در بعد :هايافته

هاي  در بعد انواع منابع اطلاعاتي در سطح متوسط، در بعد خدمات كتابخانه در سطح بين متوسط و بالا و در بعد ويژگي
ابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران، در سطح در مجموع، رضايت كلي كاربران از كت. كاركنان كتابخانه، در سطح بالاست
  . بين متوسط و بالا  ارزيابي شده است

در پايش ميزان رضايت كاربران كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران، بيشترين سطح رضايت مربوط به  :گيرينتيجه
به كاركنان  يو آمادگ ليتماعلاقه و هاي فردي،  ، نظافت، فضاي ساكت و آرام براي فعاليتنور، هوا، فضاهاي  شاخص
و حوصله كاركنان  ازيدسترس بودن كاركنان هنگام ن دركاركنان،  و رفتار مناسب برخورد، الاتؤبه س ييو پاسخگو ييراهنما

كمترين ميزان رضايت . است) 4بالاتر از (در آموزش استفاده از منابع مرجع كتابخانه با كسب سطح رضايت بين بالا و بسياربالا 
ي با كسب سطح رضايت بين پايين و اطلاعات يها بانكي و فشرده آموزش يها لوح، نيلات اتينشرهاي  ط به شاخصمربو

  .با توجه به نتايج حاصل شده پيشنهادهايي جهت بهبود عملكرد كتابخانه مورد نظر ارائه شد. است) 3و 2بين (متوسط 
  

  .كنندگان ان، كتابخانه مركزي، مطالعه استفادهكنندگان، شركت ملي گاز اير رضايت استفاده: ها كليدواژه
  

                                                           
 .اين پژوهش با حمايت شركت ملي گاز ايران به اجرا درآمده است *

 saharsarafpour@yahoo.com نويسنده رابط .١
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  مقدمه و بيان مسأله
ها و كمبود بودجـه از عـواملي اسـت كـه موجـب شـده       انتظارات مشتريان، انفجار اطلاعات، گسترش ارتباطات، بالا رفتن هزينه

، رضـايت مشـتريان را از مجموعـه    هـا كتابخانـه . هاي مربوط به ارزيابي، بخشـي از كارهـاي مرسـوم مـديريت كتابخانـه باشـد       فعاليت
  ســنجندينــده مشــتريان مــيآهــاي اطلاعــاتي جهــت حصــول اطمينــان از بــرآورده شــدن نيازهــاي فز  كتابخانــه، خــدمات و اولويــت

) Liu, 2008 .(صـي بـه عنـوان     در كتابخانـه . شـود  رضايت كاربران در هر سازماني محور اساسي پويايي آن محسوب ميهـاي تخص
فه برآوردن نيازهاي اطلاعاتي و ارتقاي دانش و آگاهي كاركنان سازمان متبوع را بر عهده دارند، ايـن امـر اهميتـي    نهادهايي كه وظي
ها و خدمات، ارائة انواع متفـاوتي از  در يك كتابخانه تخصصي ارائه خدمات به موقع به كاربران، روزآمدي فرآورده. مضاعف دارد

اي، محورهـاي اساسـي بـراي    هـاي كتابخانـه  مراجعان در ارزيابي مؤثر خدمات و فرآوردههاي متفاوت، و بازخورد  خدمات به روش
طاهريـان،  (كاربرمدار بودن و پويايي اين نوع كتابخانه است و بايد هر نوع راهكـاري در ايـن زمينـه حـول ايـن محورهـا ارائـه شـود         

كان تشخيص نقاط ضعف و قـوت آن كتابخانـه و اتخـاذ    همچنين بررسي ميزان رضايتمندي كاربران از خدمات كتابخانه، ام). 1386
  . سازد راهكارهاي مفيد را ممكن مي

شود و هدف اولية تمام خدمات اطلاعاتي، جلب رضايت كاربران و  جامعه كاربران مهمترين جزء هر كتابخانه محسوب مي
بر اين اساس، احراز درك روشني از . تي استتحقّق اين هدف در واقع معياري براي تعيين اثربخشي خدمات اطلاعا. مخاطبان است

هاي  ها و مراكز اطلاعاتي براي آگاهي از ميزان رضايت كاربران و به تبع آن رفع نقاط ضعف جنبه ديدگاه كاربران در مورد كتابخانه
ت تخصصي آوري و اشاعه اطلاعاهاي تخصصي از طريق فراهمكتابخانه. مختلف خدمات اطلاعات تخصصي امري ضروري است

ها طور كلي، كتابخانه به. كنندمورد نياز كاركنان، نقش مهمي را در آموزش و پژوهش سازمان مادر و نهايتاً بازگشت سرمايه ايفا مي
در ). Poll, 2007(سنجند  هاي مختلف مي جهت آگاهي از كيفيت خدمات و منابع، ميزان رضايت كاربران را در قالب مقياس

پيمايش . ي، ارزيابي نيازهاي كاربران و رضايت آنها از مجموعه و خدمات كتابخانه موضوع حائز اهميتي استهاي تخصص كتابخانه
كتابخانه مركزي . هاي خدمات دهندة عمومي كاراتر خواهد بودهاي تخصصي با جامعه تعريف شده، از كتابخانهكاربر در كتابخانه

ست كه به ارائه خدمات اطلاعاتي تخصصي به كاركنان و مديران سازمان مادر اي تخصصي اشركت ملي گاز ايران نيز كتابخانه
رساني و كتابخانه تخصصي صنعت گاز، براي پشتيباني از امور تحقيقات مديريتي به عنوان نهاد اطلاع اين كتابخانه. كند مبادرت مي

گيري از ريزان، كارشناسان و پژوهشگران، با بهرهشركت ملي گاز ايران و كمك به افزايش سطح دانش و كارايي مديران، برنامه
  .كند دانش روز صنعت نفت و گاز انجام وظيفه مي

كنندگان از خدمات كتابخانه بررسي ميزان رضايت استفادهبا توجه به آن چه مطرح شد، پژوهش حاضر بر آن است تا به 
كنندگان كتابخانه مذكور را در چارچوب ابعاد تفادهبدين ترتيب كه سطح رضايت اس. بپردازد مركزي شركت ملي گاز ايران

هاي كاركنان كتابخانه ارزيابي كرده است تا ضمن  امكانات فيزيكي و رفاهي، انواع منابع اطلاعاتي، خدمات كتابخانه، و ويژگي
ه ريزي در جهت رفع آگاهي از ميزان رضايت كاربران از ابعاد مختلف، با روشن شدن نقاط ضعف و قوت كتابخانه، امكان برنام

  .نقاط ضعف و تقويت نقاط مثبت كتابخانه فراهم شود
  

  سؤالات پژوهش
 كنندگان كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران در بعد امكانات فيزيكي و رفاهي چقدر است؟ميزان رضايت استفاده .1

  منابع اطلاعاتي چقدر است؟كنندگان كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران در بعد انواع ميزان رضايت استفاده .2
  كنندگان كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران در بعد خدمات كتابخانه چقدر است؟ميزان رضايت استفاده .3
 هاي كاركنان كتابخانه چقدر است؟ كنندگان كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران در بعد ويژگيميزان رضايت استفاده .4
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  پيشينه پژوهش

  ه در ايران هاي انجام شد پژوهش
هاي متعددي مورد توجه قرار گرفته كنندگان و مراجعان از خدمات كتابخانه در ايران در پژوهشبررسي ميزان رضايت استفاده

كنندگان از خدمات كتابخانه مؤسسه ژئوفيزيك دانشگاه بررسي ميزان رضايت مراجعه«در پژوهشي با عنوان ) 1379(قرباني . است
هاي مختلف خدمات كتابخانه از جمله غني و در اين پژوهش جنبه. انه مذكور را ارزيابي كرده است، خدمات كتابخ»تهران

كنندگان، قوانين و توان و تمايل كتابداران در پاسخگويي به سؤالات مراجعه ،روزآمدبودن مجموعه، دسترسي به منابع مورد نياز
بخانه و مهمترين دلايل نارضايتي مراجعان از خدمات اين كتابخانه بررسي كنندگان به كتامقررات كتابخانه، دلايل مراجعه استفاده

درصد يعني بالاترين درصد پاسخگويان، در  5/45اند،  پاسخ داده ها نفر عضو كتابخانه كه به پرسشنامه 123از ميان تعداد . شده است
ين نظرات مثبت و مخالف مراجعان را به همراه خدماتي كه به طور ميانگين بيشتر. مورد غني بودن نشريات رضايت نسبي دارند

ناكافي بودن تعداد و پاسخگويان از  )درصد 60/49با (كتابداران از دانش و تجربه مناسبي برخوردارند : داشته به ترتيب عبارتند از
  . )درصد 40/50با(در كتابخانه ناراضي هستند  هارايانه

هاي مركزي دانشگاه شهيد چمران و علوم پزشكي اهواز را دمات كتابخانهميزان رضايت مراجعان از خ) 1384(مقدم مرادي
رضايت كاربران از در اين پژوهش، . روش تحقيق، پيمايشي از نوع توصيفي و ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه بود. بررسي كرد

سي و سپس ميزان رضايت كلي مراجعان ي مختلف كتابخانه شامل بخش امانت، مرجع، نشريات و سالن مطالعه كتابخانه بررها بخش
نتايج تحقيق نشان داد كه ميزان رضايت . ي شهيد چمران و علوم پزشكي اهواز با هم مقايسه شدها هاي مركزي دانشگاهاز كتابخانه

كتابخانه همچنين ميان رشته تحصيلي و ميزان رضايت مراجعان . ي مذكور، تفاوتي نداردها هاي مركزي دانشگاهمراجعان كتابخانه
  .رابطه معناداري مشاهده نشد

) 1385(توسط خوشرو  ها شهر كرمان از ديدگاه كاربران و ميزان رضايت آنان از خدمات كتابخانه ميهاي عموخدمات كتابخانه
هاي پژوهش يافته .ها بودكنندگان اين كتابخانهنفر از استفاده 110و نمونه مورد مطالعه  ها پرسشنامهابزار گردآوري داده. بررسي شد

ترين كه مطالعه درسي بيشترين زمينه استفاده از كتابخانه را به خود اختصاص داده و نور و زمان كاري كتابخانه مناسب ادنشان د
مين أبه طور كلي منابع موجود در حد متوسط قادر به ت ،ي پژوهشها بر اساس يافته. معيار براي امكانات رفاهي كتابخانه است

كنندگان از عملكرد كتابداران را به دنبال برخورد و رفتار مناسب كتابدار بيشترين رضايت استفاده. كنندگان بوداستفادهنيازهاي 
  . كنندگان مطرح شدداشته و كمبود منابع كتابخانه به عنوان بيشترين عامل نارضايتي استفاده

، با »ن از خدمات كتابخانه مركزي شهرستان تبريزيت مراجعابررسي ميزان رضا« در تحقيقي با عنوان) 1386( و اميري مرادمند
. ندنفري از اعضاي فعال كتابخانه مركزي شهرستان تبريز را مطالعه كرد 225استفاده از روش پيمايشي ميزان رضايت يك نمونه 

از خدمات اينترنتي  بيشترين ميزان رضايت. ن از خدمات كتابخانه راضي بودندامراجع% 3/66طبق نتايج بدست آمده در كل 
بيشترين  و) درصد 82(و تعداد كتب امانتي ) درصد 7/86(، مدت زمان ارائه خدمات )درصد 7/90(كتابخانه و بانك اطلاعاتي نمايه 

و صرف زمان براي دريافت خدمات در ) درصد 31(، رفتار كتابداران )درصد 8/52(ميزان نارضايتي مربوط به وضعيت سالن مطالعه 
  . بود) درصد28( كتابخانه

  
  هاي انجام شده در خارج پژوهش

در . هاي لوئيزياناي شمال شرقي و لوئيزياناي جنوب شرقي پرداخت به بررسي رضايت مراجعان در دانشگاه) Bud, 1978(باد 
. ن بررسي شددانشگاه لوئيزياناي شمال شرقي ميزان رضايت اساتيد و در دانشگاه لوئيزياناي جنوب شرقي ميزان رضايت دانشجويا
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كننده از منابع و خدمات مرجع رضايت دارند و از وضعيت فيزيكي و نتيجه پژوهش نشان داد كه در هر دو دانشگاه، جامعه استفاده
  . اندمحيط كتابخانه خصوصاً از سروصدا و شلوغي آن ابراز نارضايتي كرده

درصد از  62به اين نتيجه رسيد كه » مونستر«تابخانه كنندگان از كطي تحقيقي درباره رضايت استفاده) Buch, 1996(بوچ 
همچنين بيشترين درصد رضايت به ترتيب به كمك و همكاري . كنندگان خواهان افزايش ساعات كار كتابخانه بودنداستفاده

. اختصاص داشتها  كاركنان كتابخانه، نظام بازمخزن كتابخانه، امانت نشريات ادواري، و خودكار بودن امانت و درخواست كتاب
همچنين برخي . گونه آگاهي نداشتندرساني و اينترنت اين كتابخانه هيچكنندگان درباره خدمات اطلاعبسياري از استفاده

  .كنندگان خواهان امكانات و فضاي بيشتر براي كار با رايانه بودند استفاده
در اين . در اسلوواكي انجام داد» گمر«مات كتابخانه تحقيقي در زمينه ميزان رضايت از خد) Kundratova, 1997(كاندراتووا 

دهنده از منابع چاپي موجود در كتابخانه اعلام رضايت كردند و آنها كـه از  پاسخ 176از اين ميان . نفر بود 257پژوهش حجم نمونه 
نفـر   116جهـت پـر كـردن اوقـات،     نفـر   173. تر تمايل داشتندو نشريات ادواري مناسب اين بابت ناراضي بودند، به منابع اختصاصي

نفر هم به دليل استفاده از خـدمات   173. كردندنفر براي مطالعه به كتابخانه مراجعه مي 105براي بهبودبخشي به اطلاعات عمومي، و 
  . كردند، فتوكپي، و استفاده از امكانات موسيقي از كتابخانه گمر استفاده مي)ايكتابخانهشامل امانت بين(امانت 
در پژوهش خود به بررسـي رضـايت كـاربر بـه عنـوان راهنمـايي جهـت بهبـود مجموعـه و          ) Senevirante, 2006(نويرانته سي

هدف اين بررسي، ارزيابي رضايت كاربران از منابع قابل دسترسي، كيفيت خـدمات و ارزيـابي نيازهـاي    . خدمات كتابخانه پرداخت
. كـاربر پخـش شـد    120اي تصـادفي از  پرسشنامه بـين نمونـه  . بود 2واقع در پرادنيا  1اطلاعاتي آينده كاربران كتابخانه پي جي آي ام

ميزان رضايت از مجموعه چاپي، متوسط و حداقل ميـزان رضـايت   . دهندگان از خدمات و عملكرد كاركنان راضي بودند اكثر پاسخ
مكاري و مساعدت كاركنان كتابخانه بهترين رتبـه  ه. كاربران از فضا و تهويه، كمبود فضاي مطالعه و محيط پر سر و صدا بوده است

  .سازي، و خدمات و مشتري مداري ارايه شدها، پيشنهادهايي جهت اصلاح يا تغيير مجموعهبر پايه يافته. را از آن خود كرده است
تانداردها و ملـي اس ـ  سسـه ؤم كتابخانـه تحقيقـاتي  از كننـدگان اسـتفاده  مندييترضـا  ميـزان  مـورد  تحقيقي در )Lin, 2008(لين 

 رسـاني اطلاعخدمات  و كتابخانه مجموعه از كنندگاناستفاده منديرضايت ميزان سنجش تحقيق اين هدف. م دادانجا 3تكنولوژي

 58/94 هـا  كتـاب  از كننـدگان يتمندي اسـتفاده رضـا  ميـزان  د كهدا نشان تايجشد و ن داده عودت پاسخنامه تكميل و  167تعداد . بود
 و الكترونيكي درصد، مجلات 38/94  مجلات از منديرضايت ميزاندرصد،  56/81هاي درسي  هاي كتابسخهدرصد، كافي بودن ن

هاي  درصد، جلسه 41/99 كتابخانه كاركنان كمكدرصد،  74/95دان كتابخانه درصد، استفاده از برگه 98/91 اطلاعاتي هاي پايگاه
در كـل ميـزان   . درصـد اسـت   76/79 مطالعـه  محـيط  در صـدا  روس ـدرصـد، و ميـزان رضـايت ازعـدم      73/91آموزش الكترونيكـي  

  .كنندگان وجود داشترضايتمندي بالايي در بين مراجعه
هدف پژوهش . را در يك دانشگاه مالزيايي بررسي كرد كيفيت خدمات و رضايت مشتري از كتابخانه) Kiran, 2010(كايران 

ايـن تحقيـق همچنـين اثـر     . وزشي در مورد كيفيت خدمات كتابخانـه بـود  توصيف نتايج حاصل از مطالعه آزمون نظرات كاركنان آم
پژوهش بـا اسـتفاده از   . خدمات كتابخانه را بر انجام وظايف كاركنان و سطح رضايتشان از خدمات كتابخانه دانشگاهي ارزيابي كرد

نتـايج پـژوهش   . بود 4عاد سروكوالروش پيمايشي صورت گرفت و ابزار پژوهش، پرسشنامه بر مبناي يك بررسي كيفيت بر اساس اب
اند؛ كاركنان كتابخانه كاملا كارا و مفيد بـوده و قـادر   نشان داد كه كاركنان آموزشي كيفيت خدمات را بالاي متوسط ارزيابي كرده

                                                           
1. PGIM 
2. Peradeniya 
3. NIST 
4. SERVQUAL 
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ادگيري و همچنين كاركنان آموزشي معتقدند كتابخانه  اثري مثبت بـر آمـوزش، ي ـ  . به القاي حس اعتماد به كاربران كتابخانه هستند

  .در مجموع رضايت كلي كتابخانه در حد رضايتبخش بود. پژوهش دارد
در تحقيق خود، تحـت عنـوان ارزيـابي كتابخانـه عمـومي در وجـه مشـتري،        ) Nagata and Klopfer, 2011(نگاتا و كلاپفر 

ريان و بر پايـه ارزيـابي آنهـا از    هاي مشتهاي بيان شده توسط گروههدف را آزمون و بحث درباره تصميمات مديريت براساس گزينه
كنند  و فعاليتهاي واقعي نويسندگان بررسي كردند كه چگونه مشتريان عملكرد كتابخانه را درك مي. كنندخدمات كتابخانه بيان مي

مات متعـدد  نتايج پژوهش نشان داد كه در كل، كاربران، مطالبات بالايي براي خـد . از ديدگاه آن ها چگونه است ١كتابخانه اچيگاوا
  .كتابخانه دارند و در صورت دريافت خدمات مورد نظر خود كتابخانه را با  نمره خوب ارزيابي مي كنند

  
  روش شناسي پژوهش
 در .عضو كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران، شامل اعضاي ستادي شركت ملي گاز ايران بود 962جامعه مورد مطالعه، 

، نمونه فرمول بهبا توجه كوكران استفاده شد و  فرمول از كاربران، رضايت سنجش منظور به ازني مورد نمونه حجم تعيين راستاي
  .نفر تعيين شد 88مورد نياز 

با استفاده از . اي است كه بين نمونه آماري توزيع شدها پرسشنامه محقق ساخته روش پژوهش پيمايشي و ابزار گردآوري داده
 رفاهي، و فيزيكي خدمات از كاربران رضايت بود، ليكرت گيرياندازه طيف اساس بر ايينهگز پنج سؤال 50 داراي كهپرسشنامه 

سنجيده  ايران گاز ملي شركت مركزي كتابخانه كاركنانهاي  ويژگي و كتابخانه خدمات كتابخانه، در موجود اطلاعاتي منابع انواع
  .درصد  است100خ پاسخگويي توزيع شده، نر  پرسشنامه 88با توجه به تكميل و بازگشت كل  .شد

به منظور سنجش پايايي . اعتبار صوري و محتوايي پرسشنامه با استفاده از نظرات متخصصان كتابداري و اطلاع رساني تأييد شد
 SPSS نرم افزار 14نفري از كاربران كتابخانه توزيع و سپس با استفاده از ويرايش  30ها در بين يك نمونه  پرسشنامه، ابتدا پرسشنامه

 .دهنده پايايي پرسشنامه مورد استفاده استاين مقدار، نشان. محاسبه شد 84/0آلفاي كرونباخ برابر ميزان 

هاي قابل انتخاب بهـره گرفتـه شـد كـه طـي آن      اي ليكرت به عنوان گزينه درجه 5در سؤالات طرح شده در پرسشنامه، از طيف 
پـس از محاسـبه   . خيلي كم، كم، متوسط، زياد و خيلي زياد در نظر گرفتـه شـده بـود   هاي به ترتيب براي گزينه 5و  4، 3، 2، 1اعداد 

هـاي رضـايت از كتابخانـه، بـه منظـور تعيـين سـطوح رضـايت،          ميانگين و انحراف معيار رضايت كاربران از هر يك از ابعاد و مؤلفه
مقادير ميانگين رضايت جامعـه بـا سـطح رضـايت      جهت مقايسه. هاي به دست آمده با مقادير تعيين شده رضايت مقايسه شد ميانگين

 SPSSافـزاري  در محـيط نـرم   tبـراي ايـن منظـور، از آزمـون آمـاري       مقايسـه و  4ها با عدد  هاي حاصل از تحليل داده زياد، ميانگين
هـا   مقايسه ميـانگين  ميانگين و انحراف معيار رضايت كاربران از كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران و 4تا  1جداول . استفاده شد
لازم به ذكر است در صورت وجود تفاوت معني دار بين ميانگين حاصل . دهد را كه نشانگر رضايت زياد است نشان مي 4با ميانگين 

يعنـي سـطح متوسـط انجـام شـده اسـت تـا سـطح رضـايت           3ها با ميانگين  يعني رضايت زياد، مقايسه ميانگين 4ها و ميانگين  از داده
  . ها مشخص شود ر هر يك از ابعاد و مؤلفهكاربران د

 
  هاي پژوهش يافته

درصد زن و بيشترين تعداد كاربران كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران 18/43درصد كاربران مرد،  81/56ها،  بر اساس يافته
داراي مدرك دكتري  درصد 27/2درصد داراي مدرك كارشناسي و كمترين تعداد با درصد فراواني  45/45با درصد فراواني 

از كاربران شاغل در شركت گاز هستند و بيشترين درصد فراواني نحوه آشنايي كاربران با كتابخانه مركزي  درصد 18/93 .هستند

                                                           
1 Echigawa  
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بيشترين . درصد است 13/1و كمترين آن از طريق نمايشگاه با  درصد 09/59شركت ملي گاز ايران از طريق دوستان و همكاران با 
كسب اطلاعات تخصصي و كمترين  ايران را هدف از مراجعه به كتابخانه مركزي شركت ملي گاز) درصد 68/55(ن تعداد كاربرا

در سال گذشته كتاب يا منبع ) درصد 27/77(همچنين بيشترين درصد كاربران . نامه عنوان كردند تهيه پايان) درصد 68/5(آنها 
در بررسي تعداد دفعات مراجعه كاربران به كتابخانه مركزي . اندامانت گرفتهديگري را از كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران 

  .كنند بار در هفته به كتابخانه مراجعه مي 2-1 از كاربران ايران مشخص شده كه بيش از نيمي شركت ملي گاز
  

  سطوح رضايت كاربران
استفاده شد و نرمال بودن كل  اسميرنوف -وگروفكولمو نرمال بودن آن، از آزمون  هاابتدا براي بررسي وضعيت توزيع داده

در مورد سؤالات ابعاد مختلف پرسشنامه ارزيابي رضايت كاربران، مورد آزمون قرار گرفت و بر اساس  ها و نرمال بودن نمونهنمونه
  . كندملاحظه شد كه توزيع همه متغيرها، از الگوي نرمال تبعيت مي ها يافته

  

 فاهي بعد امكانات فيزيكي و ر •
 tي آن را همراه با نتايج آزمـون  ها مؤلفهي بعد امكانات فيزيكي و رفاهي و هر يك از ها لفهؤميانگين و انحراف معيار م 1جدول 

  .دهد ميرا نشان  4جهت مقايسه ميانگين با سطح رضايت زياد يعني مقدار 
  

  ن سطح رضايت كاربران در بعد امكانات فيزيكي و رفاهيجهت تعيي tهاي ميانگين و انحراف معيار و نتايج آزمون  شاخص.  1جدول 
انحراف ميانگين هاي رضايتمؤلفه  رديف

  معيار
 tآماره 

  4مقدار مقايسه 
sig  سطح رضايت  

 4بيشتر از  /000 07/5 /64 37/4 فضا  1

  4بيشتر از  /007 76/2 /74 23/4  هوا   2
  4بيشتر از  /000 69/3 /70 29/4  نور  3
  4برابر /08 74/1 /84 16/4  ميز و صندلي  4
  4بيشتر از /000 99/5 /59 40/4  نظافت  5
  4برابر /72 -/35 /96 96/3  ساعات كار  6
  4بيشتر از /000 41/5 /69 43/4 فضاي ساكت و آرام براي مطالعه فردي  7
  4برابر  /08  -76/1 10/1 77/3 براي يادگيري و مطالعه گروهي فضاي عمومي  8

  4بيشتر از  003/0  07/3 58/0 20/4 و رفاهيبعد امكانات فيزيكي
  

  :هاي قابل طرح براي اين آزمون در مورد سؤالات مختلف مطروحه در پرسشنامه، عبارتند از فرض
H0  : سؤال از نظر كل نمونه اخذ شده، ميانگين نمراتi است 4يا مساوي  ام بزرگتر .  
H1  : از نظر كل نمونه اخذ شده ميانگين نمرات سؤالi است   4م، كمتر از ا  

i =1 to 8 
به علت كمتر بودن عدد معنا دار محاسـبه شـده   (رد  H0است، فرض  05/0در مورد هر سؤالي كه مقدار عدد معنادار كوچكتر از 

  .شودرد مي H1تأييد و  H0تأييد شده، در غير اينصورت  H1و ) 05/0از 
مبنـي بـر    H1رد و فـرض   H0سه سؤال زيـر در ايـن آزمـون فـرض      ، در مورد تمامي سؤالات، به جز1هاي جدول  بر اساس داده

  :شود تأييد مي 4و مقدار % 95وجود تفاوت ميان  ميانگين در سطح اطمينان 
 ،)ميز و صندلي( 4سؤال  -
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 و) ساعات كار( 6سؤال  -

 ).براي يادگيري و مطالعه گروهي فضاي عمومي( 8سؤال  -

اما در مورد ساير سؤالات، بايد به بررسي تفاوت ميانگين موجـود  . است 4ه برابر با بنابراين در مورد ابعاد ذكر شده ميانگين جامع
اگر هر دو حد بالا و پايين بزرگتر از صـفر باشـند،   . قرار دارد، پرداخت 1كه در بازه حد بالا و پايين ذكر شده در جدول  4از مقدار 

بـه جـز سـؤالاتي كـه فـرض      (با توجه به اينكه در مورد تمامي سؤالات . اذعان كرد 4ستي به بزرگتر بودن مقدار ميانگين جامعه از باي
 4توان نتيجه گرفت كه مقـادير ميـانگين از   ، هردو حد بالا و پايين از صفر بزرگتر هستند، مي)تأييد شد 4برابري ميانگين آنها با عدد 

گيري كرد كه  سطح رضايت نسـبت بـه   توان نتيجهترتيب در مورد هشت سؤال بعد امكانات فيزيكي و رفاهي مي به اين. بيشتر است
همچنين در كـل ميـانگين ميـزان رضـايت كـاربران در بعـد امكانـات فيزيكـي و         . يا بزرگتر از آن قرار دارد 4همة سؤالات در سطح 

  .بزرگتر است 4رفاهي، از 
 

  اتي بعد انواع منابع اطلاع •
 4براي مقايسـه وضـعيت ميـانگين كنـوني جامعـه بـا مقـدار مـورد نظـر           tنيز آزمون  مؤلفه بعد انواع منابع اطلاعاتي 8در مورد 

عـلاوه بـر    ها ن بوده است، مقايسهآيا كمتر از  4ي رضايت كاربران نزديك به مقدار ها با توجه به اين كه ميانگين. ه استاستفاده شد
 قابل 2در جدول  ها ي اين آزمونها داده. يعني متوسط نيز مقايسه شده است 3زمون ديگر با مقدار آبا اجراي يك  ،4مقايسه با مقدار 

  .ده استاهشم
  جهت تعيين سطح رضايت كاربران در بعد انواع منابع اطلاعاتي tهاي ميانگين و انحراف معيار و نتايج آزمون  شاخص.  2جدول

انحراف نگينميا رضايت از انواع منابع  رديف
  معيار

 tآماره

  4مقدار مقايسه 
sig   آمارهt 

  3مقدار مقايسه 
sig  سطح

  رضايت
 4و3بين  /000 51/5 /000 -97/3 /90 58/3  هاي فارسي كتاب 1

 4و3بين  /005 92/2 /000 -01/7 /29 29/3  هاي لاتين كتاب 2

  3برابر /08 77/1 /000 -60/6 /96 21/3  نشريات فارسي 3
  3و2بين  /000 -14/4 /000 -78/11 005/1 45/2  لاتيننشريات  4
 3و2بين  /001 -67/3 /000 -09/12 /93 56/2 هاي فشرده آموزشي لوح 5

  3و2بين  /01 -42/2 /000 -79/9 08/1 67/2  هاي اطلاعاتي بانك 6
  3برابر /062 -89/1 /000 -48/9 05/1 75/2  ها استاندارد 7
  3برابر /91 -/10 /000 -79/6 20/1 98/2 هاي تحقيقاتي گزارش 8

  3برابر 81/0 -/23  000/0 -78/11 75/0 97/2  بعد منابع اطلاعاتي
  

  :ي قابل طرح براي اين آزمون در مورد سؤالات مطروحه در پرسشنامه، عبارتند ازها فرض
H0  : از نظر كل نمونه اخذ شده،  ميانگين نمرات سؤالi  41. است  4ام  مساوي =µ  
H1  : از نظر كل نمونه اخذ شده ميانگين نمرات سؤالi  41متفاوت است   4ام، با مقدار ≠µ  

i =1 to 8 
به علت كمتر بودن عدد معنا دار محاسـبه شـده   (رد  H0است، فرض  05/0در مورد هر سؤالي كه مقدار عدد معنادار كوچكتر از 

  .شودرد مي H1تأييد و  H0غير اينصورت تأييد شده، در  H1و ) 05/0از 
مبني بر تفاوت  ميـانگين    H1شود و فرض رد مي H0، در مورد تمامي سؤالات در اين آزمون فرض 2هاي جدول   بر اساس داده
  . تأييد مي شود 4با مقدار %  95در سطح اطمينان 

تـوان  ، عددي كوچكتر از صفر اسـت، مـي  4از مقدار  جوداز آنجاكه در مورد تمامي سؤالات حد بالا و پايين تفاوت ميانگين مو



90  سحر صراف پور و نجلا حريري / كنندگان از خدمات كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايرانسنجش ميزان رضايت استفاده

بنابر اين در مورد . كوچكتر است 4پرسشنامه از مقدار   بعد انواع منابع اطلاعاتيگرفت كه ميانگين تمامي هشت سؤال  اينگونه نتيجه
سؤال مذكور نياز به مقايسه  8مورد به منظور بررسي سطح رضايت كاربران در . تر استاين سؤالات ميزان رضايت از حد زياد پايين

، ميانگين رضايت كاربران در بعد انواع 2توان گفت كه بر اساس مقادير موجود در جدول همچنين مي. وجود دارد 3ميانگين با عدد 
 .كوچكتر است 4منابع اصلاعاتي، از مقدار 

  
 بعد خدمات كتابخانه  •

 4براي مقايسه وضعيت ميانگين كنوني جامعه با مقـادير   tند موارد قبل، آزمون مؤلفه بعد خدمات كتابخانه، نيز مان 18در مورد 
  .ارائه شده است 3ها در جدول   هاي جداگانه انجام و اطلاعات اين آزمون  با آزمون 3و 

  خانهجهت تعيين سطح رضايت كاربران در بعد خدمات كتاب tهاي ميانگين و انحراف معيار و نتايج آزمون   شاخص.  3جدول 
انحراف ميانگين رضايت از انواع خدمات رديف

  معيار
 tآماره 

مقدار 
  4مقايسه 

sig   آمارهt 
مقدار 
  3مقايسه 

sig  سطح
  رضايت

  3برابر  /65 -/45 /000 -93/216/197/6 خدمات تكثير منابع اطلاعاتي كتابخانه 1
  4برابر  /000 95/9 /30 -90/372/02/1 پاسخگويي تلفني به سؤالات 2
  4و3بين  /000 42/5 /005 . -65/395/90/2 آموزش شيوه استفاده از كتابخانه 3
  4برابر  /000 81/11 /42 /07/475/79 استفاده از سالن مطالعه كتابخانه 4
  4برابر  /000 65/8 /30 -89/383/04/1 عضويت در كتابخانه و استفاده از سيستم امانت 5
  4و3بين  /000 06/4 /000 -50/397/93/3 كنندگانستفادهمنابع چاپي مورد نياز ا 6
  4و3بين  /009 68/2 /000 -08/6-30/389 كنندگانمنابع الكترونيكي مورد نياز استفاده 7
  4و3بين  /004  96/2 /000 -35/394/39/5 سايت كتابخانهدسترسي مستقيم به وب 8
خدمات ارايه اطلاعات در صـورت درخواسـت 9

 ايورت غيابي يا مكاتبهبه ص
  4و3بين  /01 46/2 /000 -37/310/119/4

هايامكان جستجوي اطلاعات فارسي از پايگاه 10
 اطلاعاتي تهيه شده دركتابخانه

  4و3بين  /000 39/4 /001 -56/399/36/3

امكان جستجوي اطلاعات لاتين از طريـق سـي 11
  دي رام

90/202/190/7- 000/ 65/- 
 

  3بر برا /51

ــترس 12 ــرايدس ــات ب ــان اطلاع ــاختن آس پذيرس
  استفاده مستقل 

  4و3بين  /03 21/2 /000 -31/304/182/4

پـذيري منـابع الكترونيكـي در منـزل يـادسترس 13
  محل كار

  3برابر  /20 -27/1 /000 -81/210/135/8

ازاسـتفادههنگـامبـه دسـتورالعمل  وجـود  14
  مجموعه

  3برابر /49 -/68 /000 -89/217/107/7

  4و3بين  /01 60/2 /000 -36/311/153/4 هاي كتابخانه ارائه تازه 15
  4و3بين  /03 16/2 /000 -27/306/159/5  روزآمد بودن منابع 16
  4برابر  /000 27/8 /53 -/93/395/61  مدت زمان امانت 17
  4ابربر /000 70/7 /735 -/95/304/134 نظام قفسه باز كتابخانه 18

  4و3بين   000/0  75/5  000/0 -08/6 73/0 48/3 بعد خدمات كتابخانه
 

  :هاي قابل طرح براي اين آزمون در مورد سؤالات مطروحه در پرسشنامه، عبارتند از فرض
H0  : از نظر كلّ نمونه اخذ شده،  ميانگين نمرات سؤالi  است  4ام، مساوي .  
H1  : نمرات سؤال از نظر كل نمونه اخذ شده ميانگينi  متفاوت است   4ام، با مقدار  

i =1 to 18 
به علت كمتـر بـودن عـدد معنـا دار محاسـبه      (رد  H0است، فرض  05/0در مورد هر سؤالي كه مقدار عدد معنادار كوچكتر از 
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  .شودرد مي H1تأييد و  H0تأييد شده، در غير اينصورت  H1و ) 05/0شده از 

  H1رد و فـرض   H0به جز موارد زير، در اين آزمـون فـرض    ، در مورد تمامي سؤالات3 بر اساس اطلاعات موجود در جدول
  . شودتأييد مي 4با مقدار %  95مبني بر تفاوت  ميانگين در سطح اطمينان 

 ،)پاسخگويي تلفني به سوالات( 2سؤال  -

 ،)استفاده از سالن مطالعه كتابخانه( 4سؤال  -

 ، )از سيستم امانت كتاب عضويت در كتابخانه و استفاده( 5سؤال  -

 و) مدت زمان امانت( 17سؤال  -

 ). نظام قفسه باز كتابخانه( 18سؤال  -

 4و  در مورد ساير سؤالات كه پيش از اين شرح آنهـا ارائـه شـد، بـا مقـدار       4بنابراين مقدار ميانگين در موارد بالا برابر مقدار 
به جز مواردي كه مقـدار  (در مورد تمامي سؤالات  4ميان ميانگين و مقدار  متفاوت است و از آنجاكه مقادير حد بالا و پايين تفاوت

به عبارت ديگـر سـطح رضـايت كـاربران در     . است 4كوچكتر از صفر است، مقادير ميانگين كوچكتر از ) است 4ميانگين آنها برابر 
توان بر اسـاس مقـادير   همچنين مي. كمتر است 4از مقدار ) است 4به جز مواردي كه مقدار ميانگين آنها برابر (مورد تمامي سؤالات 

 .كوچكتر است 4بيان كرد كه ميزان رضايت كاربران در بعد خدمات كتابخانه از مقدار  3موجود در جدول 
 

 هاي كاركنان كتابخانه  بعد ويژگي •
بـراي مقايسـه وضـعيت ميـانگين      tنيز به مانند سه بعد ذكر شـده، آزمـون    هاي كاركنان كتابخانه ويژگيمؤلفه بعد  16در مورد 

  .ارائه شده است 4ها در جدول   انجام و اطلاعات اين آزمون 3و نيز با سطح متوسط يعني  4كنوني جامعه با مقدار مورد نظر 
 

 انههاي كاركنان كتابخ جهت تعيين سطح رضايت كاربران در بعد ويژگي tهاي ميانگين و انحراف معيار و نتايج آزمون   شاخص.  4جدول 
انحراف ميانگين رضايت از كاركنان كتابخانه رديف

  معيار
 tآماره 

مقدار 
  4مقايسه 

sig   آمارهt 
مقدار 
  3مقايسه 

sig  سطح
  رضايت

  5و4بين  /000  32/18 /000 38/465/10/5 علاقه و تمايل و آمادگي به راهنمايي و پاسخگويي 1
  5و4بين  /000  48/23 /000 56/457/43/8 برخورد و رفتار مناسب 2
  5و4بين  /000 90/17 /000 45/470/58/5 در دسترس بودن كاركنان هنگام نياز 3
تسلط كاركنان بـه مجموعـه كتابخانـه و سـاير منـابع 4

  اطلاعاتي
  4برابر  /000 87/10 /66 /04/481/43

هـا در صـورت موجـودراهنمايي بـه سـاير كتابخانـه 5
  نبودن منابع 

  4و3بين  /000 67/5 /002 -64/394/15/3

  4و3بين  /000 75/3 /01 -60/323/150/2 هاي ديگر كتابخانهعدم ارجاع بي دليل به قسمت 6
  4برابر /000  92/6 /22 -84/399/23/1 تشويق به بازگشت و پرسش دوباره در صورت نياز 7

  4و3بين  /000 20/4 /006 -59/308/188/2 هاي راهنماهاي كتابخانه و برگه راهنمايي به بورشور 8
حوصله كاركنان در آموزش استفاده از منابع مرجـع 9

  كتابخانه
  5و4بين  /000 94/13 /01 21/472/49/2

  4برابر  /000 38/6 /20 -83/301/127/1 ارجاع به بخش سفارش، درصورت عدم وجود منابع 10
  4برابر  /000 56/6 /26 -85/301/113/1 كمك براي استفاده از منابع الكترونيكي 11
  4و3بين  /000 97/3 /004 -57/307/198/2 رسانيراهنمايي در مورد ساير مراكز اطلاع 12
  4و3بين  /000 17/4 /001 -53/3003/167/3 مرجع در زمينه مورد نظر هاي معرفي كتاب 13
  4برابر  /000 49/7 /28 -87/393/07/1 كمك كاركنان در استفاده از منابع مرجع 14
  4و3بين  /000 14/5 /03 -70/306/115/2 دان الكترونيكيكمك كاركنان در استفاده از برگه 15
  4برابر  /000 52/7 /71 -/95/302/136 كمك در يافتن اسناد و مدارك موجود در كتابخانه 16

  4برابر   000/0  41/12 70/0 -37/0 68/0 91/3 هاي كاركنان كتابخانه بعد ويژگي
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  :هاي قابل طرح براي اين آزمون در مورد سؤالات مطروحه در پرسشنامه، عبارتند از فرض
H0  : از نظر كل نمونه اخذ شده،  ميانگين نمرات سؤالi  است  4ام  بزرگتر يا مساوي .  
H1  : از نظر كل نمونه اخذ شده ميانگين نمرات سؤالi  متفاوت است   4ام، با مقدار  

i =1 to 16 
به علت كمتـر بـودن عـدد معنـا دار محاسـبه      (رد  H0است، فرض  05/0در مورد هر سؤالي كه مقدار عدد معنادار كوچكتر از 

  .شودرد مي H1تأييد و  H0تأييد شده، در غير اين صورت  H1و ) 05/0شده از 
مبنـي بـر    H1رد و فـرض   H0فـرض  به جز مـوارد زيـر، در ايـن آزمـون      ، در مورد تمامي سؤالات4هاي جدول   بر اساس داده

 . تأييد مي شود 4با مقدار %  95تفاوت  ميانگين در سطح اطمينان 

  
 ، )تسلط و دانش كافي كاركنان به مجموعه كتابخانه و ساير منابع( 4سؤال  - 1

 ، )تشويق به بازگشت و پرسش دوباره در صورت نياز( 7سؤال  - 2

  ،...)آگاه كردن شما نسبت به بخش سفارش( 10سؤال  - 3

 ،)كمك براي استفاده از منابع الكترونيكي( 11سؤال  - 4

 و ) كمك كاركنان در استفاده از منابع مرجع( 14سؤال  - 5

 ). كمك كاركنان در يافتن اسناد و مدارك موجود( 16سؤال  - 6
 

ائـه شـده اسـت، بـا     و  در مورد ساير سؤالات كه پيش از اين شرح آنهـا ار  4بنابراين مقدار ميانگين در موارد بالا برابر با مقدار 
مقادير حد بـالا و پـايين تفـاوت     هاي كاركنان كتابخانه، ويژگيبعد  9و  3، 2، 1از آنجاكه در مورد سؤالات . متفاوت است 4مقدار 

همچنـين در مـورد   . بزرگتـر اسـت   4گيري كرد كه مقادير ميانگين از مقدار توان نتيجهبزرگتر از صفر هستند، مي 4ميانگين و مقدار 
تـوان كـوچكتر بـودن    ، مـي 4، با توجه به كوچكتر بودن حدود بالا و پايين تفاوت ميـانگين بـا مقـدار    15و  13، 12، 8، 6، 5لات سؤا

نيـز صـورت    3بايست تست مقايسه مقدار ميـانگين بـا مقـدار    در مورد سؤالات اخير مي. را نتيجه گرفت 4ها از مقدار  مقادير ميانگين
هاي قابل انتخاب بهـره گرفتـه شـده و در     ر سؤالات طرح شده در پرسشنامه از طيف ليكرت به عنوان گزينهبا توجه به اينكه د. پذيرد

هاي خيلي كم، كم، متوسـط، زيـاد و خيلـي زيـاد هسـتند، جهـت مقايسـه         به ترتيب جايگزين گزينه 5و 4، 3، 2، 1اين طيف، اعداد 
همچنين بر اساس مقادير جـدول  . شوند مقايسه مي  3ها با عدد  نگين پاسخمقادير ميانگين رضايت جامعه با سطح رضايت متوسط، ميا

 .است 4هاي كاركنان كتابخانه برابر مقدار  توان گفت كه ميزان رضايت كاربران در بعد ويژگيمي 4

  
 بعد سنجش رضايت كاربران 4سطح رضايت كاربران در  •

  . هاي رضايت نشان داده شده است  ، سطح رضايت كاربران در مورد هر يك از مؤلفه5در جدول 
دهد كه سطح رضايت كاربران در بعد امكانات فيزيكي و رفاهي كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران نشان مي 5جدول 

الا ، در بعد انواع منابع اطلاعاتي در سطح متوسط، در بعد خدمات كتابخانه در سطح بين حدمتوسط و ب)5و4بين (بين بالا و بسياربالا 
بعد بين متوسط و  4و در نهايت ميزان رضايت كلي كاربران در . هاي كاركنان كتابخانه در سطح بالا است و در بعد ويژگي) 4و3(

  .باشدبالا مي
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  ميزان رضايت كاربران در ابعاد پرسشنامه رضايت  كاربران كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران.  5جدول

 ابعاد رضايت

سطح رضا
يت برابر 

1 )
بسيار پايين

( 
سطح رضايت بين 

1)
بسيار پايين

و ) 
2)

پايين
(  

سطح رضايت برابر 
2 )

پايين
(  

سطح رضايت بين 
2 )

پايين
و ) 

3 )
متوسط

(  

سطح رضايت برابر 
3 )

متوسط
( 

سطح رضايت بين  
3 )

حد متوسط
و ) 

4)
بالا

( 
سطح رضايت برابر 

4 )
بالا

( 
سطح رضايت بيشتر از 

4 )
بين بالاوبسياربالا

( 
سطح رضايت برابر 

5 )
بسيار بالا

(  

    ×               امكانات فيزيكي و رفاهي
          ×         انواع منابع اطلاعاتي
        ×           خدمات كتابخانه

      ×             هاي كاركنان كتابخانهويژگي
        ×           رضايت كلي

  

  گيري نتيجه
، هوا، فضاهاي  ران، بيشترين رضايت مربوط به شاخصدر پايش ميزان رضايت كاربران كتابخانه مركزي شركت ملي گاز اي

، الاتؤبه س ييو پاسخگو ييبه راهنماكاركنان  يو آمادگ ليعلاقه و تماهاي فردي،  ، نظافت، فضاي ساكت و آرام براي فعاليتنور
ده از منابع مرجع و حوصله كاركنان در آموزش استفا ازيدسترس بودن كاركنان هنگام ن دركاركنان،  و رفتار مناسب برخورد

  .است) 4بالاتر از (كتابخانه با كسب سطح رضايت بين بالا و بسياربالا 
ي نيز با كسب اطلاعات يها بانكي و فشرده آموزش يها لوح، نيلات اتينشرهاي  كمترين ميزان رضايت مربوط به شاخص

امكانات فيزيكي و رفاهي كتابخانه مركزي سطح رضايت كاربران در بعد . است) 3و 2بين (سطح رضايت بين پايين و متوسط 
كه  نشان دهندة عدم رضايت از )  Bud, 1978(است و نسبت به پژوهش باد ) 5و4بين (شركت ملي گاز ايران بين بالا و بسياربالا 

كه )   Senevirante, 2006(هاي دو دانشگاه لوئيزياناي شمال شرقي و لوئيزياناي جنوب شرقي بود، و پژوهش سينويرانته  كتابخانه
حداقل رضايت كاربران را از امكانات فيزيكي و رفاهي كتابخانه پي جي آي ام نشان داد و همچنين پژوهش مرادمند و اميري 

رضايت از بعد انواع . بيشتر از حد متوسط از كتابخانه مركزي شهرستان تبريز، وضعيت بهتري دارد با سطح رضايت كمي) 1386(
) 1385(شهر كرمان در پژوهش خوشرو  هاي عمومي پژوهش حاضر در سطح متوسط و تقريباً مشابه كتابخانهمنابع اطلاعاتي در 

اين ميزان رضايت در پژوهش مرادمند و اميري . ميزان رضايت از منابع چاپي مورد نياز كاربران بين متوسط و زياد است. است
متوسط است و نتيجه پژوهش حاضر تقريباً )  Senevirante, 2006(متوسط و متوسط به پايين و در پژوهش سينويرانته ) 1386(

كه در پژوهش  در حالي. است) 4و3(سطح رضايت در بعد خدمات كتابخانه بين حدمتوسط و بالا . هاي مذكور است مشابه پژوهش
هاي  ان تبريز و دانشگاهكاربران بطور كلي از  خدمات كتابخانه مركزي شهرست) Bud, 1978(و باد ) 1386(مرادمند و اميري 

كاركنان آموزشي خدمات ) Kiran, 2010(لوئيزياناي شمال شرقي و لوئيزياناي جنوب شرقي راضي بوده و در پژوهش كايران 
هاي كاركنان كتابخانه،  در بعد ويژگي. اند؛ لذا نتايج تقريبا مشابه استكتابخانه دانشگاه مالزيايي را بالاي متوسط ارزيابي كرده

از نظر كاربران، كاركنان كتابخانه ) Kiran, 2010(در پژوهش كايران . رضايت كاربران در پژوهش حاضر در سطح بالاست سطح
كمك كاركنان كتابخانه پي جي آي ) Senevirante, 2006(اند و در پژوهش سينويرانته دانشگاه مالزيايي كاملا كارا و مفيد بوده

در نهايت ميزان رضايت . هاي صورت گرفته همخواني دارد ين بعد پژوهش حاضر تقريباً با پژوهشاز ا. ام در رتبه بهترين قرار دارد
  . بعد، در سطح بين متوسط و بالا قرار دارد 4كلي كاربران در 
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كنندگان از خدمات كتابخانه مركزي شركت ملي گاز ايران، با توجه به نتايج حاصل از بررسي ميزان رضايت استفاده
  :شوداي زير جهت بهبود عملكرد كتابخانه مزبور ارائه ميپيشنهاده
 ؛)نفت، گاز و پتروشيمي(هاي تخصصي اشتراك نشريات لاتين در زمينه •

 ؛هاي تحقيقاتي و نشريات فارسي آوري تعداد بيشتري از استانداردها، گزارشفراهم •

 ان؛هاي اطلاعاتي تخصصي مورد نياز كاربر اشتراك تعداد بيشتري از پايگاه •

 پذيرساختن اطلاعات به صورت مجازي و از راه دور؛  ارتقاي خدمات مربوط به دسترس •

 ارتقاي خدمات مربوط به تكثير منابع در محل كتابخانه؛ •

 افزايش علائم و راهنماي مربوط به نحوه استفاده از مجموعه كتابخانه؛ •

 .كتابخانه و نيروهاي تازه استخدام سازمان آموزشي مطابق با نيازهاي اطلاعاتي كاربران هاي فشرده ارائه لوح •
 

پژوهشگران تشكر و قدرداني خود را از كليه . اين پژوهش با حمايت شركت ملي گاز ايران به اجرا درآمده است :قدرداني
  . دارند مسؤولان شركت ملي گاز ايران كه در اجراي اين پژوهش همكاري كردند، ابراز مي
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