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چڪیده
استفاده‌كنندگان  رضايت  ميزان  تعيين  هدف  با  حاضر،  پژوهش 

كتابخانۀ‌ مركزى دانشگاه قم از خدمات مرجع آن كتابخانه انجام 

شده است. تعيين انواع خدمات مرجع و شناسايى عوامل رضايتمندى 

استفاده‌كنندگان از هدف‌هاى ويژۀ‌ اين بررسى بوده است. جامعۀ‌ 

آمارى شامل اعضاى هيئت علمى و دانشجويانى است كه از خدمات 

مرجع كتابخانۀ‌‌ مرکزی دانشگاه قم استفاده نموده‌اند. نوع پژوهش 

توصيفى و ابزار گردآورى اطلاعات پرسشنامه بوده كه به بيش از 

53 درصد پرسشنامه‌ها پاسخ داده شده است. براى تجزيه و تحليل 

اطلاعات به‌دست آمده از آمار توصيفى استفاده شده است. يافته‌هاى 

پژوهش نشان داد كه: 1( جامعۀ‌ استفاده‌‌كننده از خدمات مرجع 

ارائه شده در كتابخانه‌‌هاى خود اطلاع دارند، اما ميزان اطلاع آنها 

از خدمات »پاسخگويى تلفنى به سؤالات مرجع« و »ارائۀ‌ خدمات 

گزينشى« در سطح پايينى قرار دارد؛ 2( بيش از نيمى از افراد از 

كمك كتابدار در پيدا كردن اسناد و مدارك مورد نياز خود رضايت 

دارند؛ 3( خوشرو بودن كتابدار و در دسترس بودن آنان در هنگام 

نياز، آموزش فردى در استفاده از كتابخانه، از عوامل اصلى رضايت 

استفاده‌كنندگان به‌شمار مى‌رود. يافته‌هاى پژوهش در مورد ميزان 

داد كه 51  نشان  از خدمات مرجع  استفاده‌كنندگان  رضايت كلى 

درصد از جامعۀ‌ استفاده‌‌كننده از خدمات مرجع در كتابخانه‌ راضى 

و يا بسيار راضى بوده‌اند. در پايان پيشنهادهايى با توجه به نتايج 

به‌دست آمده از پژوهش ارائه شده است.

ڪلیدواژه‌ها 
رضايتمندى؛ ڪتابخانه‌هاى دانشگاهى؛ خدمات مرجع؛ مراجعان؛ ڪتابخانۀ مرڪزی دانشگاه قم

فاطمه زندیان | امیر متقی دادگر 
خدمات مرجع در كتابخانۀ مركزی دانشگاه قم و رضایت مراجعان:  یک نظرسنجی 
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دریافت: 1388/1/28       پذیرش: 1388/6/31

مقدمه 
 مطالعة جامعه و فرهنگ بشری یا بررسی  فرهنگ مستمر بشر در طی اعصار، نشان داده 
است که کتابخانه‌ها در تمامی دوران به منزلة بخشی از بافت اجتماعی بوده‌اند. کتابخانه 
به‌عنوان نهادی اجتماعی، جدا از پیشرفت اجتماعی نبوده، بلکه به منزلة جزئی از کل 

پیشرفت، کارکردهای مهم و قابل ملاحظه‌ای داشته است.
پیشرفت‌های سریع جوامع بشری و نیز افزایش میزان انتشارات در زمینه‌های مختلف 
دانش، ایجاد و گسترش کتابخانه‌ها را امری الزامی ساخته است. بهره‌‌گیری از میراث 
مکتوب فرهنگی عامل پیشرفت معنوی و کسب استقلال فرهنگی است و استفاده از 
اطلاعات علمی و فنی در پژوهش‌ها، تصمیم‌‌گیری‌ها، و برنامه‌ریزی‌ها موجب پیشرفت 
اقتصادی، نیل به خودکفایی، و رشد همه‌جانبه خواهد شد. در این میان، کتابخانه‌‌های  
دانشگاهی، یکی از مهم‌ترین مراکز اطلاع‌رسانی محسوب می‌شوند و می‌توانند اطلاعات 
مورد نیاز پژوهشگران را در زمینه‌های مختلف علمی در اختیار آنها قرار دهند. تحصیلات 
عالی و تحقیق از یکدیگر جدایی‌ناپذیر هستند و کتابخانه‌های دانشگاهی با برنامه‌ریزی 
صحیح در جهت ارائة خدمات، از جمله خدمات مرجع، می‌توانند نقش خود را در  اشاعة 
اطلاعات ایفا کنند. هدف کتابخانه از گردآوری و سازماندهی منابعی که فراهم می‌آورد، 
ارائة خدمات به مراجعه‌کنندگان است. مراجعان کتابخانه با انگیزه‌ها و دلایل متفاوتی جهت 
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کسب اطلاعات و آگاهی، راهی چنین مکانی می‌شوند تا از منابع آن بهره گیرند. خدمات 
مرجع هر کتابخانه از مسئولیت‌های اصلی بخش مدیریت است و باید به‌گونه‌ای سامان 
یابد که نهایت بهره‌جویی از مجموعه‌ها را تضمین کند.  مشخصة بارز این خدمات ارتباط 
با مراجعه‌کنندگان است. انواع خدمات مرجع که در کتابخانه‌‌ها ارائه می‌شود متفاوت است 
و به عواملی چون شرایط جامعه، سنت‌های جامعه، انواع  مراجعه‌کنندگان، نوع و اندازة 
کتابخانه، و منابع آن بستگی دارد. چون بخش مرجع با مراجعه‌کنندگان در تماس مستقیم 
است، تأمين رضايت استفادهك‌نندگان از خدمات ارائه شده مي‌تواند معيار مناسبي براي 
ارزيابي ميزان موفقيت مراکز اطلاع‌رساني باشد. نظام اطلاع‌رساني همانند يک موجود زنده 
نيازمند مراقبت، توجه، و فراهم نمودن شرايط رشد مي‌باشد. پس بايد کتابخانه‌ها و مراکز 
اطلاع‌رساني به‌عنوان عضو پوياي جامعه، مرتباً مورد مشاهده و ارزيابي قرارگيرند تا نقاط 
قوت و ضعف آنها شناخته شود و در جهت ارائة خدمات مطلوب تلاش گردد. امروزه، 
تأکید بر لزوم تأيید رضایت استفاده‌کنندگان اصلی است که قبول جهانی یافته است )کارنا، 

1373، ص 106(.

 اطلاعات، منبع حياتي براي پيشرفت و نيروي اصلي حرکت جامعه و کشورهاست و 
کتابخانه‌ها و مراکز اطلاع‌رساني به‌عنوان گنجينة دانش بشري و اطلاعات از اهميت خاصي 
برخوردارند. موفقيت کتابخانه‌ها و مراکز اطلاع‌رساني در گرو توانايي آنها در شناخت 
نيازهاي مراجعان  و تلاش براي  رفع آن است. مراکز اطلاع‌رساني، بدون در نظر گرفتن 
نقش استفاده‌کنندگان نمي‌توانند به رسالت خود به نحو کامل عمل كنند. از پنج قانون 
کتابداري که رانگاناتان مطرح کرده، چهار قانون آن به نوعي به استفاده‌کنندگان مربوط 

مي‌شود )گروليه، 1371(.

اهمیت پژوهش
از طريق يافته‌هاي اين پژوهش كتابخانة مركزي دانشگاه قم به وضعيت خود در پاسخگويي 
به نيازهاي آموزشي و تحقيقاتي پي برده و ميزان رضايت مراجعهك‌نندگان و نقاظ ضعف و 

قوت كتابخانه بر مسئولان آن روشن مي‌شود.
دربارة  ايران  دانشگاهي  کتابخانه‌هاي  استانداردهاي  پيش‌نويس  شش،  استاندارد 
خدمات مي‌گويد: کتابخانه‌‌هاي دانشگاهي بايد خدمات اطلاع‌رساني جامع و مناسبي را در 
جهت تحقق بخشيدن به برنامه‌ها و اهداف آموزشي سازمان مادر ارائه دهند و استفادة هر 

چه بيشتر از منابع را ميسر سازند )تعاوني، 1374، ص 25(.

فـاطمه زنديان
امير مــتقے دادگر
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اهداف پژوهش
هدف اصلي این پژوهش تعیین میزان رضایتمندي استفاده‌کنندگان کتابخانة مرکزی دانشگاه 
قم از خدمات مرجع این کتابخانه و ارائة پيشنهادهايي براي بهبود يكفيت اين خدمات 

می‌باشد.

سؤالات پژوهش
چه نوع خدمات مرجعي از سوي كتابخانة مركزي دانشگاه قم ارائه مي‌گردد؟ 	.1

آیا مراجعه‌کنندگان با این خدمات آشنایی دارند؟ 	.2
مراجعهك‌نندگان تا چه حد از خدمات ارائه شده رضايت دارند؟ 	.3

پیشینۀ پژوهش 
باد3 )1978(، تحقیقی در دانشگاه لویزیا در شمال شرقی و جنوب شرقی انجام داد. در 
اولی میزان رضایت استادان و در دیگری میزان رضایت دانشجویان را بررسی کرد. در هر 
دو دانشگاه مراجعه‌کنندگان از مجموعه و خدمات مرجع موجود در کتابخانة خود رضایت 

داشتند، اما از محیط کتابخانه و سروصدا و شلوغی آن ناراضی بودند.
دالتن4 )1992(، تحقیقی با عنوان »رهیافت کمی به رضایت استفاده‌کنندگان در ارزیابی 
خدمات مرجع« انجام داد. این تحقیق به منظور اندازه‌گیری میزان رضایت استفاده‌کنندگان 
از کیفیت خدمات مرجع ارائه شده توسط بخش مرجع تخصصی کتابخانة دانشگاه آفریقای 
جنوبی انجام گرفت. هدف دیگر پژوهش تهیة معیاری عملی بود که بتواند به مدیریت 
کتابخانة دانشگاهی در ارزیابی میزان رضایت از خدمات تخصصی یاری رساند. نتایج 
تحقیق نشان داد که دانشجویان کارشناسی ارشد و دکتري از خدمات مرجع کتابخانه 

راضی بودند.
كولن5 )2001(، مباحثي دربارة بررسي‌هاي رضايتمندي استفادهك‌نندگان انجام داد. 
اين مقاله رابطة ميان يكفيت خدمت و رضايتمندي استفادهك‌ننده را بررسي كرده و دربارة 
فاصلة ميان توقعات استفادهك‌ننده و ادراك مديران بحث ميك‌ند. نتايج نشان داد فاصلة 
چشمگيري ميان توقعات استفادهك‌ننده و خدمات كتابخانه وجود دارد. استفادهك‌نندگان از 
يكفيت مجموعه‌ها و دسترسي به آنها، فراهم كردن مكان مطالعه، خدمات و تجهيزات، و 

برخورد كتابداران راضي نبودند.
بلین و روزی6 )2001(، طی بررسی‌هايي که انجام دادند به این نتیجه رسیدند که 
میزان رضایت مراجعه‌کنندگان به کتابخانه با عواملی همچون کیفیت و کفایت مجموعه، 

خدمات مرجع درڪتابخانۀ 
مرڪزى دانشگاه قم و ...

Bud .3
Dalton .4
Cullen .5

Belline & Rizzi .6



132
فصلنامه كتاب | شماره 83 

لیافت و شایستگی کارکنان، سهولت استفاده از فهرست‌ها و پایانه‌های رایانه‌ای، ارتباط 
مستقیم؛ و با عواملی همچون پایانه‌های اینترنتی، بانک‌های اطلاعاتی روی لوح  فشرده و 
تعداد نسخه‌های تکراری کتاب‌ها، ارتباط کمتری دارد. ولی به نظر می‌رسد این ادعا چندان 
صحیح نباشد، چون شبکة اینترنت و بانک‌های اطلاعاتی از عوامل اصلی جوابگویی به 

نیازهای اطلاعاتی مراجعان می‌باشند.
اسمیت7 )2003(، در تحقیقی با نام »طراحی نسخه خدمات مرجع مجازی: مدل 
محدود«8  ابداع خدمات مرجع دیجیتال را در کتابخانة جدید دانشگاه برانزدیک بررسی 
کرده است. نتایج حاصل از این تحقیق، عبارت‌اند از: طراحی نسخه‌ای از اطلاعات کتابخانه 

در محیط مجازی، انواع سؤال‌های مرجع و برطرف کردن مشکل این مدل.
در پژوهش چودهوری و مارگاریتی9 )2004(، با عنوان »خدمات مرجع دیجیتال: 
عادي  فعالیت‌های  از  اسکاتلند«  کتابخانه‌های  در  جاری  فعالیت‌های  از  برداشت  یک 
کتابخانه‌های اصلی اسکاتلند در زمینة خدمات مرجع دیجیتال بحث می‌شود. این خدمات 
توسط سه کتابخانة دانشگاهی، یک کتابخانة عمومی، و یک کتابخانة ملی واقع در ادینبورگ 
ارائه می‌شود. آنها دریافتند که خدمات مرجع دیجیتال، مؤثرترین شیوة ارائة خدمات در 
کتابخانه‌های دانشگاهی، عمومی، و ملی در اسکاتلند است؛ اما هنوز تمام ظرفیت این نوع 

خدمات به‌کار‌گرفته نشده است.
تحقيق و ارزيابي کتابخانه‌ها از موضوعاتي است که خوشبختانه در ايران در سطح 
وسيع و گسترده مورد توجه و نظر بوده است. نگاهي به مطالعات صورت‌گرفته نشان 
مي‌دهد که بررسي و ارزيابي خدمات مرجع به‌صورت تخصصي در ايران کمتر مورد توجه 
بوده است. شايد بتوان گفت دلايل بي‌‌توجهي و يا کم‌‌توجهي به ارزيابي خدمات مرجع اين 
باشد که در اکثر کتابخانه‌ها )البته به جز کتابخانه‌هاي دانشگاهي( بخش مرجع به‌‌صورت 
مستقل تعريف نشده ‌است و بعضي از کتابخانه‌ها با وجود داشتن بخش مرجع پي به 
اهميت آن نبرده و در ادارة اين بخش‌ از کتابداران متخصص استفاده نمي‌کنند. به‌طورکلي، 

مطالعات مربوط به ارزيابي کتابخانه‌ها را مي‌توان در چهار دسته تقسيم‌بندي کرد:
1. تحقيقاتي كه به ارزيابي منابع موجود در كتابخانه‌ها پرداخته‌اند. از نمونه‌هاي اين 

تحقيق مي‌توان به معرف‌زاده )1385(، ستاري )1384( اشاره كرد؛
2. تحقيقاتي كه مربوط به ارزيابي نيروي انساني موجود در كتابخانه‌ها هستند، مانند 

حيدري )1384(، معرف‌زاده )1385(؛
3. تحقيقاتي که به ارزيابي  ميزان رضايت مراجعان از کيفيت خدمات کتابخانه‌ها و 
وضعيت آنها به‌صورت کلي پرداخته‌اند. در اين خصوص تحقيقات متعددي صورت گرفته 
است که از نمونه‌هاي بارز آنها مي‌توان به خوشرو )1384(، كاشاني‌زاده )1380( اشاره كرد. 

فـاطمه زنديان
امير مــتقے دادگر
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با توجه به عمومی بودن تحقيقات ذکر شده و ارتباط کمتر آنها با موضوع تحقیق، از ارائة 
توضیحات مبسوط درخصوص آنها خودداری شده است؛

4. تحقيقات و مطالعاتي که به ارزيابي ميزان رضايت مراجعان از  خدمات مرجع 
به‌صورت اختصاصي پرداخته‌اند. با توجه با ارتباط مستقیم این تحقیقات با نوشتة حاضر، 

به چند نمونه از آنها اشاره مي‌شود:  
مرکزی  کتابخانة  مرجع  خدمت  »بررسی  عنوان  با  پژوهشی   ،)1374( رخشانپور 
دانشگاه  تبریز« با هدف دریافت نحوة ارائة خدمات مرجع و میزان رضایت‌مندی مراجعان 
کتابخانة مرکزی دانشگاه انجام داد. این پژوهش با استفاده از روش پیمایشی و بهره‌گيري 
از ابزار پرسشنامه نظر دانشجويان و اعضاي هيئت علمي را درخصوص خدمات ارائه شده 
جويا شده است. نتیجة پژوهش  روشن ساخت که با توجه به اظهار استادان و دانشجویان، 
خدمات مرجع مطلوبی در این کتابخانه ارائه نمی‌شود و از آن به‌عنوان انبار و مخزن استفاده 

می‌شود و هیچ‌یک از فنون مرجع در آن به‌کار نمی‌رود.
فيضي )1376(، پژوهشي پيمايشي با عنوان »تعيين ميزان رضايت استفاده‌کنندگان 
از خدمات مرجع کتابخانه‌‌هاي مرکزي دانشگاه‌هاي تربيت مدرس، صنعتي شريف، و 
اميرکبير« انجام داد. تعيين ميزان رضايت استفاده‌کنندگان از خدمات مرجع و شناسايي 
عوامل رضايت‌مندي از خدمات مرجع مدنظر بود. يافته‌هاي پژوهش نشان داد جامعة 
استفاده‌کننده از خدمات ارائه شده مطلع هستند، اما ميزان اطلاع از خدمات پاسخگويي 
تلفني سؤالات مرجع و ارائة اطلاعات گزينشي در سطح پاييني قرار دارد، بيش از نيمي 
از افراد از کمک کتابدار و برگه‌دان رضايت دارند، خوشرو بودن کتابداران و در دسترس 
بودن آنها باعث رضايت از خدمات مشاوره و نحوة برخورد کتابداران شده است، تهية 
فتوکپي از مقاله در امانت بين‌کتابخانه‌‌اي، آموزش فردي، سرعت، و استفاده از فناوري‌هاي 
اطلاع‌رساني در ارائة خدمات گزينشي و تهية کتابشناسي و مواردي از اين قبيل در جلب 
رضايت استفاده‌کنندگان مؤثر بوده است. 56/1 درصد از استفاده‌کنندگان از خدمات مرجع 
راضي و يا بسيار راضي بوده‌اند و بيشترين رضايت به کتابخانة اميرکبير تعلق داشته است.

مطالعاتي که در پيشينة پژوهش به آنها اشاره شد، نشان مي‌دهند که در ايران تحقيقات 
فراواني دربارة کتابخانه‌ها انجام گرفته‌ است، اما تحقيقات جداگانه دربارة بخش مرجع و 
خدمات آن بسيار محدود مي‌باشد. اين امر مي‌تواند نشان‌دهندة خلأ پژوهش دربارة بخش 
مرجع و اهميت کمتر اين بخش در کتابخانه‌ها  باشد. اينگونه تحقيقات مي‌توانند به نوعي 
با ارزيابي ميزان رضايت مراجعان از خدمات بخش مرجع در کنار ارزيابي ديگر خدمات 

کتابخانه به‌عنوان مکملي در تحقيقات کتابداري باشد.

خدمات مرجع درڪتابخانۀ 
مرڪزى دانشگاه قم و ...
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روش پژوهش و جامعۀ آمارى
اين پژوهش به روش پيمايش  توصیفی صورت گرفته است. 

جامعة پژوهش در این تحقیق عبارت است از 80 نفر )53 درصد( از مراجعه‌کنندگان 
به کتابخانة مرکزی دانشگاه قم که از خدمات مرجع این کتابخانه استفاده کرده‌اند.

ابزار و شيوه‌هاى گردآوری اطلاعات
ابزار مورد استفاده جهت جمع‌آوری اطلاعات پرسشنامه است. تعداد 150پرسشنامه به‌طور 
تصادفی درطول 4 هفته در خرداد 1386 بین مراجعان بخش مرجع توزیع شد. تعدادی از 
مراجعان به دلایل مختلف تمایل به تکمیل پرسشنامه نداشتند. در مجموع، 80 پرسشنامه 

توسط استفاده‌کنندگان تکمیل و  برگردانده شد.

یافته‌ها و تجزیه و تحلیل داده‌ها
توصیفی   آمار  در  از روش‌های موجود  آنها  از  نتیجه‌‌گیری  و  داده‌ها  بررسی  منظور  به 
بهره‌گرفته شده است. بدین منظور، پاسخ‌های به‌‌دست آمده در جدول‌هاي دوبعُدی، بسته 
به نوع متغیر، خلاصه و ارائه گردیده است. سپس تفسير و توضيحاتي دربارة هركي از 

جدول‌ها ارائه شده است.
با توجه به اینکه دانشگاه قم به‌صورت دو واحد مجزا )واحد خواهران و برادران( اداره 
می‌شود، تمامی مراجعان به بخش مرجع مرد بوده و خانم‌ها جهت استفاده از خدمات مرجع 

و دیگر خدمات کتابخانه‌ای به کتابخانة کوثر واقع در واحد خواهران مراجعه  می‌کنند.
براي مشخص شدن نوع اشتغال مراجعان به بخش مرجع، جدول 1 تنظيم شده است.

                             درصد و فراوانى
درصدتعداد مؤلفه‌ها      

22/5هیئت علمی

7492/5دانشجو

45نامعلوم

80100جمع

توزیع فراوانی استفاده‌کنندگان از 
خدمات مرجع ڪتابخانۀ مرکزی 
دانشگاه قم براساس شغل

جدول 1

فـاطمه زنديان
امير مــتقے دادگر
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با توجه به داده‌هاي جدول 1 مشخص شد که فقط 2/5درصد از پاسخ‌دهندگان را اعضای 
هیئت علمی تشکیل داده‌اند، بقیة پاسخ‌دهندگان، یعنی92/5 درصد، دانشجو می‌باشند. مراجعة 

اعضاي هيئت علمي به بخش مرجع در حد صفر بوده و نيازمند بررسي و تحقيق است.
جهت مشخص شدن مقطع تحصیلی استفادهك‌نندگان، جدول2 تهیه شده است.

اطلاعات به‌دست آمده از جدول 2 نشان‌دهندة  این مطلب است که 75 درصد 
مقطع  در  درصد  کارشناسی و21  مقطع  در  قم  دانشگاه  در  پاسخ‌دهنده  دانشجویان  از 
کارشناسی‌ارشد قرار دارند. با توجه به اينكه اكثر رشته‌هاي موجود در دانشگاه قم در 
مقطع كارشناسي مي‌باشد، مراجعة بيشتر دانشجويان كارشناسي به بخش مرجع طبيعي 
به‌نظر مي‌رسد. لازم به ذکر است که دانشجویان سایر دانشگاه‌ها هم می‌توانند با ارائة كارت 

دانشجويي از خدمات کتابخانة مرکزی دانشگاه قم استفاده کنند.

همانگونه که از جدول 3 استنباط می‌شود بين دانشجویان استفاده‌کننده از خدمات 
بخش مرجع، دانشجویان رشته‌های علوم انسانی با 76/25 درصد دررتبة اول و علوم پایه با 
3/75 درصد در رتبة آخر قرار دارند. با توجه به اینکه دانشگاه قم  دانشگاهي تازه تأسیس 
بوده و اکثر رشته‌های موجود در این دانشگاه مربوط به علوم انسانی می‌باشد طبیعی است 

که اکثر مراجعان به کتابخانه نیز دانشجویان رشته‌های تحصیلی علوم انسانی باشند. 
از پاسخ‌دهندگان خواسته شد كه اطلاعات خود را در مورد ارائه يا عدم ارائة خدمات 

جمعبدون جوابدکتریکارشناسی ارشدکارشناسیکاردانیمقطع  تحصیلی

380-6017-تعداد

75214100-درصد

جدول 2  
 توزیع فراوانی دانشجویان

 استفاده‌کننده از خدمات مرجع
 در کتابخانۀ مرڪزی دانشگاه قم

براساس مقطع تحصیلے

جدول 3 
 توزیع فراوانی دانشجویان 

 استفاده‌ڪننده از خدمات مرجع
براساس رشتۀ تحصیلی

                    فراوانى

رشتۀ  تحصيلى
درصدتعداد

6176/25علوم انسانى

33/75علوم پايه

1012/5فنى و مهندسى

67/5بدون جواب

80100جمع

خدمات مرجع درڪتابخانۀ 
مرڪزى دانشگاه قم و ...
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مرجع در كتابخانة مركزي اعلام كنند. از بررسي پاسخ‌هاي اين افراد نتايج زير به‌دست 
آمده كه در جدول 4 ارائه مي‌شود:

اطلاع از خدمات
مرجع

  خدمات‌مرجع                

جمعبدون جواباطلاعى ندارمارائه نمى شودارائه مى شود

درصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداد

كمك در يافتن اسناد 

و مدارك
769522/522/5--80100

كمك در ارائه منابع 

مرجع
60758108104580100

33/751721/252025405080100امانت بين‌كتابخانه‌اى 

آموزش استفاده از 

كتابخانه
3037/516202632/581080100

2835162032404580100تهيۀ فهرست موضوعى

16203847/51822/581080100تهيۀ فتوكپى

مشاوره در 

اطلاع‌رسانى
364520251417/51012/580100

2430121540504580100ارائۀ خدمات گزينشى

پاسخگويى تلفنى به 

سؤالات مرجع
202512154556/2533/7580100

جست وجوى اطلاعات 

از پايگاه‌هاى اطلاعاتى 

ديسک فشرده
2632/51012/51822/52632/580100

جست وجوى اطلاعات 

از پايگاه‌هاى اطلاعاتى 

پيوسته
3037/5810364567/580100

توزيع فراوانے وضعيت اطلاع از 
خدمات مرجع توسط استفاده‌كنندگان

به  تفكيك نوع خدمات در 
ڪتابخانۀ مركزى دانشگاه قم

 

جدول 4

فـاطمه زنديان
امير مــتقے دادگر
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جدول 4 نشان‌دهندة اين مطلب است كه در كتابخانة مركزي دانشگاه قم حدود 95 درصد 
از پاسخ‌دهندگان از خدمت كمك در يافتن اسناد و مدارك، 75 درصد از كمك در استفاده  
از منابع  مرجع، 45 درصد از مشاوره در اطلاع‌رساني، و 37/5 درصد از آموزش استفاده 

از كتابخانه اطلاع دارند.
 بيشترين ميزان عدم اطلاع مربوط به پاسخگويي تلفني به سؤالات مرجع، تهية 
فتوكپي، امانت بينك‌تابخانه‌‌اي، ارائة خدمات گزينشي اطلاعات، و جست‌وجوي اطلاعات 

از پايگاه‌هاي اطلاعاتي پيوسته مي‌باشد.
به‌منظور بررسي ميزان رضايت افرادي كه از خدمات مرجع مطرح شده در اين پژوهش 
استفاده كرده‌اند، جدول 5 تهيه و تنظيم شده است. اين جدول ميزان رضايت استفادهك‌نندگان 

از خدمات مرجع ارائه شده در كتابخانة مركزي دانشگاه قم را نشان مي‌دهد.

ميزان رضايت

خدمات‌مرجع      

بسيار راضى 

هستم
راضى هستم

تاحدودى راضى‌ 

هستم
جمعبدون جوابراضى نيستم

داد
تع

صد
در

داد
تع

صد
در

داد
تع

صد
در

داد
تع

صد
در

داد
تع

صد
در

داد
تع

صد
در

كمك در يافتن اسناد 
2025405081022/51012/580100و مدارك

كمك در استفاده 
2227/534301012/5451012/580100ازمنابع مرجع

8101012/512153037/5202580100امانت بين‌كتابخانه‌‌اى

آموزش استفاده از 

كتابخانه
67/520251923/751519202580100

تهيۀ فهرست 

موضوعے
4516201417/567/5405080100

67/58101417/53037/52227/580100تهيۀ فتوكپى

مشاوره در 
1012/51620162012152632/580100اطلاع‌رسانى

8101012/512158104252/580100ارائۀ خدمات گزينشى

پاسخگويى تلفنى به 

سؤالات مرجع
8101012/513161417/5354480100

جست وجوى 

اطلاعات از پايگاه‌هاى 

اطلاعاتى لوح فشرده

7910138101215435380100

جست وجوى 

اطلاعات ازپايگاه‌هاى 

اطلاعاتى پيوسته

8101417/59111215374680100

جدول 5
 توزيع فراوانى ميزان رضايت

 استفاده‌كنندگان از خدمات مرجع
در ڪتابخانۀ مركزى دانشگاه قم

خدمات مرجع درڪتابخانۀ 
مرڪزى دانشگاه قم و ...
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براساس داده‌هاي جدول 5، بيشترين درصد رضايت مربوط به خدمت كمك در يافتن 
اسناد و مدارك با 50 درصد و كمك در استفاده از منابع مرجع با 30 درصد مي‌باشد. در اين 
جدول، توجه به تعداد افرادي كه وضعيت رضايت خود را مشخص نكرد‌ه‌اند لازم به نظر 
مي‌‌رسد؛ زيرا همانطور كه مشاهده مي‌شود، عدة زيادي از پاسخ‌دهندگان، در مورد بيشتر 
خدمات، نتوانسته‌اند در مورد ميزان رضايت خود از آن خدمت تصميم قطعي بگيرند. از 
جمله خدماتي كه از طرف استفادهك‌نندگان درجة ناراضي بودن را به خود اختصاص داده 
عبارت‌اند از: تهية فتوكپي با 37/5 درصد، امانت بينك‌تابخانه‌اي 37/5 درصد، و آموزش 

استفاده از كتابخانه 19 درصد.
  به منظور بررسي اين موضوع كه مراجعهك‌نندگان براي يافتن چه نوع اسناد و مداركي 

از كتابدار كمك گرفته‌اند، جدول 6 تهيه و تنظيم گرديده است.

طبق اطلاعات جدول 6، بيشترين مراجعه به كتابدار جهت پيدا كردن كتاب و پايان‌نامه 
و كمترين  مربوط به يافتن مقاله‌هاي نشريات بوده است.

از كساني كه در استفاده از منابع مرجع از كمك كتابدار بهره‌گرفته بوده‌اند، پرسشي 
بدين مضمون به‌‌عمل آمد كه عملكرد كتابدار از كدام جنبه يا جنبه‌ها موجب جلب رضايت 
شما شده است؟ پاسخ‌هاي داده شده به اين پرسش جمع‌بندي گرديد و نتايج آن در جدول 

7 آورده شده است. تعداد پاسخ‌دهندگان به اين پرسش 70 نفر بودند. 

                                       فراوانى

     نوع اسناد و مدارك   
درصدتعداد

2229/8كتاب

810/9نشريه

2128/4پايان نامه

1114/86مقاله در نشريه

912/16يافتن اطلاعات از لوح فشرده

34/05ساير موارد

74100جمع

توزيع فراوانى نوع اسناد و مدارڪى 
كه استفاده‌كنندگان براى يافتن آنها از 
كتابدار ڪمک گرفته‌اند

جدول 6

فـاطمه زنديان
امير مــتقے دادگر
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   فراوانى  
                                   

درصدتعداد جنبه‌هاى ذكر شده

4158/57خوشرو بودن ڪتابدار

3757/8در دسترس بودن ڪتابدار در هنگام نياز

3245/7علاقه و تمايل ڪتابدار به راهنمايى

2028/57تسلط ڪتابدار به محتواى منابع مرجع

1825/71استفاده از فناورى‌هاى اطلاعات در انجام اين خدمت

1622/58معرفى انواع ڪتاب مرجع  در زمينۀ مورد نظر

1521/42دقت و توجه ڪتابدار در راهنمايى از استفاده از منابع مرجع

1318/57حوصلۀ ڪتابدار در شيوۀ آموزش استفاده از منابع مرجع

1014/28روش آموزش شيوۀ استفاده از منابع مرجع

45/71راهنمايي به سايرڪتابخانه‌ها در صورت نبودن منابع مرجع در ڪتابخانه

34/78ساير موارد

جدول7
 توزيع فراوانى جنبه‌‌هايى كه

 موجب رضايت استفاده‌كنندگان از
منابع مرجع گرديده است

از داده‌هاي  جدول 7 چنين برمي‌آيد كه 58/57 درصد از پاسخ‌دهندگان در كتابخانة 
مركزي قم خوشرو بودن كتابدار و 45/7 درصد علاقه و تمايل كتابدار به راهنمايي را عامل 
رضايت خويش در استفاده از منابع مرجع دانسته‌اند و نزدكي به نيمي از آنها )57/8 درصد( 

اظهار داشته‌اند كه در دسترس بودن كتابدار هنگام نياز باعث رضايت آنها شده است. 
لازم به ذكر است در مجموع، گزينه »راهنمايي به ساير كتابخانه‌‌ها در صورت نبودن 
منابع مرجع« كمترين ميزان  از  استفاده  با 5/71 درصد و »آموزش شيوة  منابع مرجع« 

رضايت يعني 14/28 درصد را به خود اختصاص داده است.
كيي ديگر از خدمات مورد بررسي در اين پژوهش، امانت بينك‌تابخانه‌‌اي مي‌باشد. با 
توجه به اينكه كتابخانة مركزي  قم عضو هيچكي‌ از طرح‌هاي امانت بينك‌تابخانه‌اي )طرح 
امين و غدير( نمي‌باشد، اين خدمت نيز در اين كتابخانه به‌طور رسمي انجام نمي‌پذيرد. فقط 
امانت بينك‌تابخانه‌اي بين كتابخانة مركزي و كتابخانة كوثر )واقع در واحد خواهران دانشگاه 
قم( صورت مي‌گيرد و به‌ندرت پيش مي‌آيد كه از كتابخانه‌هاي سطح شهر قم كتابي به‌صورت 
اماني تهيه گردد. به همين دليل، اكثر مراجعهك‌نندگان از نبود اين خدمت در كتابخانة مركزي 

ناراضي بوده و خواستار عضويت كتابخانه در طرح‌هاي غدير و امين بودند.

جدول7
 توزيع فراوانى جنبه‌‌هايى كه

 موجب رضايت استفاده‌كنندگان از
منابع مرجع گرديده است

جدول7
 توزيع فراوانى جنبه‌‌هايى كه

 موجب رضايت استفاده‌كنندگان از
منابع مرجع گرديده است

جدول7
 توزيع فراوانى جنبه‌‌هايى كه

 موجب رضايت استفاده‌كنندگان از
منابع مرجع گرديده است

جدول 7
 توزيع فراوانى جنبه‌‌هايى كه

 موجب رضايت استفاده‌كنندگان از
منابع مرجع گرديده است

خدمات مرجع درڪتابخانۀ 
مرڪزى دانشگاه قم و ...
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جهت مشخص شدن اين موضوع كه چه مواردي از ديدگاه استفادهك‌نندگان از برنامة 
آموزش استفاده از كتابخانه موجب رضايت ايشان گرديده است، جدول 8 تهيه و تنظيم 

شده است. تعداد استفادهك‌نندگان از اين خدمت 20 نفر بوده‌اند.

                       فراوانى 
                                                                                   

  جنبه هاى ذكر شده   
 

درصدتعداد

840آموزش فردی

315آموزش دسته جمعى

210زمان آموزش

15وجود جزوه و راهنماى واضح و روشن در امر آموزش

525عملے بودن آموزش

315آموزش شيوۀ بهره‌گيرى از نمايه‌نامه ها و چكيده‌نامه‌ها

آموزش استفاده از پايگاه هاى اطلاعاتے پيوسته

15آموزش استفاده از پايگاه‌هاى اطلاعاتى ناپيوسته )لوح فشرده(

15آموزش پيدا كردن مقالات و مدارك

210آموزش شيوۀ استفاده از نشريات ادوارى

630آموزش استفاده از ڪتاب هاى مرجع

630آموزش استفاده از كامپيوتر

210آموزش شيوۀ نوشتن پانويس و مآخذ در گزارش هاى تحقيقاتى

210استفاده از فناورى‌هاى اطلاعات در امر آموزش

فـاطمه زنديان
امير مــتقے دادگر

 توزيع فراوانے جنبه هايى كه در 
آموزش استفاده از ڪتابخانه موجب 
رضايت استفاده كنندگان گرديده است

جدول 8
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همانگونه كه در جدول 8 مشاهده مي‌شود در كتابخانة مركزي دانشگاه قم 40 درصد از 
اند.  پاسخ‌دهندگان آموزش فردي را عامل رضايت‌ خويش در استفاده از اين خدمت دانسته‌
سه عامل مهم كه موجبات رضايت استفادهك‌نندگان را از برنامه‌هاي آموزش استفاده از 
كتابخانه فراهم نموده‌اند، به ترتيب آموزش فردي، آموزش استفاده از كتاب‌هاي مرجع، و 

آموزش استفاده از كامپيوتر مي‌باشد.
جهت بررسی این موضوع که در استفاده از خدمات فتوکپی توسط استفاده‌کنندگان 
کتابخانة مرکزی چه عواملی موجبات رضایت خاطر آنها را فراهم نموده است، جدول 9 

تهيه شده است. استفادهك‌نندگان از اين خدمت 32 نفر بوده‌اند.

اکثر  قم  دانشگاه  مرکزی  کتابخانة  در   ،9 جدول  از  آمده  به‌دست  اطلاعات  طبق 
استفاده‌کنندگان از خدمات بخش مرجع از نبود دستگاه زیراکس در کتابخانه و به‌خصوص 
در بخش مرجع ناراضی بودند. مراجعه‌کنندگان  به این امر معتقد بودند که کتابخانه، جهت 
صرفه‌جویی در وقت دانشجویان و سایر مراجعان به کتابخانه، باید بخشی براي تهية  
زیراکس داشته باشد. بعضی از دانشجویان نیز خدمات بخش زیراکس دانشگاه را با امکان 
زیراکس در کتابخانة  مرکزی اشتباه گرفته و نظرات خود را در داخل پرسشنامه قید کرده 
بودند. در کل می‌توان چنین نتیجه گرفت که در ارائة خدمات فتوکپی، عواملی که موجب 
رضایت استفاده‌کنندگان را فراهم می‌آورد. به‌ترتیب مناسب بودن قیمت فتوکپی، کامل بودن 
تعداد صفحات مورد نیاز، و کیفیت فتوکپی بود. لازم به ذکر است که اکثر موارد مطرح 
شده مربوط به بخش زیراکس دانشگاه می‌باشد که در نبود امکان زیراکس در کتابخانه به 

ارائة خدمات فتوکپی می‌پردازد.
رضایت  میزان  گرفت،  قرار  بررسی  مورد  پژوهش  این  در  که  خدماتی  دیگر  از 
استفاده‌کنندگان از خدمات مشاوره در اطلاع‌رسانی می‌باشد. تعداد استفادهك‌نندگان از اين 

                                                                    فراوانى
درصدتعداد         جنبه‌های ذکر شده

2475مناسب بودن قیمت فتوکپی

2067/5کیفیت مناسب فتوکپی

1031/25کامل بودن تعداد کپی صفحات مورد نیاز

1031/25میزان دسترسی به منابع مورد نیاز جهت فتوکپی از آنها

825سرعت در تهیه فتوکپی

618/75عدم محدودیت در تعداد صفحات درخواستی

جدول 9
 توزیع فراوانی جنبه‌هایی که

 موجب رضایت استفاده‌کنندگان
 از  خدمات فتوکپی در ڪتابخانۀ
مرکزی دانشگاه قم  گردیده است

خدمات مرجع درڪتابخانۀ 
مرڪزى دانشگاه قم و ...
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خدمت 26 نفر بوده است. جهت نشان دادن عواملي كه باعث رضايت استفادهك‌نندگان در 
استفاده از اين خدمت شده در جدول 10 تنظيم گردیده است.        

                                                                 فراوان           
درصدتعداد                  جنبه‌های  ذکر شده

2284/6حوصله و خوشرویی ڪتابدار در امر مشاوره

1246/15دقت ڪتابدار در انجام مشاوره

1038/46وقت مناسب و کافی برای مشاوره

830/76محل مناسب برای مشاوره

830/76رازداری ڪتابدار در مشاوره

                                                                                                  فراوانی                                                                                                                   

جنبه های ذکر شده
درصدتعداد

خدمات گزينشی

538/46سرعت در انجام دادن خدمات

323/07دقت در انجام دادن خدمات

646/15نظم در انجام دادن خدمات

323/07ڪيفيت مطالب ارائه شده در خدمات

323/07استفاده از فناوری‌های اطلاعات در ارائۀ خدمات

تهيۀ فهرست موضوعے

550سرعت در تهيۀ فهرست مورد نياز

660دقت در تهيۀ فهرست مورد نياز

330جامعيت در تهيۀ فهرست مورد نياز

330استفاده از فناوری‌های اطلاعات در ارائه اين خدمت

پاسخگويی  تلفنی  

840سرعت در پاسخگويی

630دقت در پاسخگويی

840سهولت دستيابی از طريق تلفن

1050حوصله و خوشرويی ڪتابدار در انجام دادن اين خدمت

از اطلاعات به‌دست آمده از جدول 10 چنین به نظر می‌رسد که استفاده‌کنندگان از 
خدمات مشاوره در اطلاع‌رسانی از حوصله و خوشرویی و دقت کتابدار در امر مشاوره و 

وقت مناسب و كافي كتابدار براي مشاوره بیشترین رضایت را داشته‌اند.
به منظور بررسي اين موضوع كه چه عواملي باعث رضايت استفادهك‌نندگان از خدمات 
گزينشي، تهية فهرست موضوعي، و پاسخگويي تلفني به سؤالات مرجع شده، جدول 11 
تنظيم شده است. تعداد افرادي كه از اين خدمات استفاده كرده‌اند به اين صورت مي‌باشد: 

خدمات گزينشي 13 نفر، تهية فهرست موضوعي 10 نفر، و پاسخگويي تلفني 20 نفر.

فـاطمه زنديان
امير مــتقے دادگر

 توزیع فراوانی جنبه‌های فراهم‌کننده 
رضایت استفاده‌کنندگان از خدمات 
مشاوره در اطلاع‌‌رسانی در ڪتابخانۀ 
مرڪزی دانشگاه قم

جدول 10

 توزیع فراوانی جنبه‌های فراهم‌کننده 
رضایت مراجعان از خدمات گزینشی، 
تهیه فهرست موضوعی و پاسخگویی 
تلفنی به سؤالات مرجع

 توزیع فراوانی جنبه‌های فراهم‌کننده 
رضایت مراجعان از خدمات گزینشی، 
تهیه فهرست موضوعی و پاسخگویی 
تلفنی به سؤالات مرجع

جدول 11
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جدول 11 نشان‌دهندة اين امر است كه 46/15 درصد از استفادهك‌نندگان از منظم بودن، 
38/46 درصد افراد از سرعت در انجام خدمات گزينشي، 50 درصد از پاسخ‌دهندگان از 
سرعت، و 60 درصد از دقت در تهية فهرست موضوعي و اكثر استفادهك‌نندگان از ارائة 

خدمات تلفني توسط كتابخانة مركزي دانشگاه قم رضايت داشته‌اند. 
جست‌وجوی اطلاعات از پایگاه‌های اطلاعاتي به‌صورت لوح فشرده یکی دیگر از 
خدمات مورد بررسی در این پژوهش بوده است. تعداد استفاده‌کنندگان از این خدمات 
در کتابخانة مرکزی دانشگاه قم 24 نفر  بوده است. به منظور بررسی این موضوع که چه 

عواملی باعث رضایت استفاده‌کنندگان شده، جدول 12 تنظیم شده است.

همانگونه كه از جدول 12 استنباط مي‌شود امکان جست‌وجو به‌وسیلة متخصصان 
کتابداری یا موضوعی )66/66 درصد( از عوامل رضايت‌بخش در انجام اين خدمت بوده 
است. يكفيت مناسب فرم چاپي اطلاعات خواسته شده و امكان دسترسي به موقع به 
پايگاه‌ها نيز از ديگر عوامل رضايت‌بخش در استفاده از اين خدمت بوده است. امكان 

جست‌وجوي شخصي كمترين ميزان رضايت را به خود اختصاص داده است.
جست‌وجوی اطلاعات از پایگاه‌های پيوسته آخرین خدمتی است که در این پژوهش 
مورد  تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. تعداد استفاده‌کنندگان از این خدمت در کتابخانة 
مرکزی دانشگاه قم 27 نفر بوده است. جدول 13 جهت بررسی و تعیین عوامل رضایت 

استفاده‌کنندگان از این خدمت تهیه و تنظیم شده است.

                                                          فراوانی

 جنبه‌های ذکر شده                           
درصدتعداد

--امکان جست وجوی همزمان چندین لوح فشرده

625امکان ضبط اطلاعات در خواستی بر روی دیسڪت

414/6امکان جست وجوی شخصی مراجعه‌کننده در پایگاه ها

1666/6امکان جست وجو به وسیلۀ متخصصان کتابداری یا موضوعی

833/33کیفیت مناسب فرم چاپی اطلاعات خواسته شده

833/33امکان دسترسی به موقع به پایگاه ها

416/66جدید بودن اطلاعات مورد نیاز و درخواستی

625رایگان بودن این خدمت

جدول 12
 توزیع فراوانی جنبه‌هایی که 

 موجب رضایت استفاده‌کنندگان
 از پایگاه‌های اطلاعات به‌صورت
 لوح فشرده درڪتابخانۀ مرکزی

دانشگاه قم گردیده است

خدمات مرجع درڪتابخانۀ 
مرڪزى دانشگاه قم و ...
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فراوانى
                                                               

جنبه‌‌های ذکر شده
درصدتعداد

1244/44دسترسے به موقع جهت استفاده از این خدمت

414/8امکان ضبط اطلاعات درخواستی به روی دیسڪت

1037/3ڪیفیت مناسب فرم چاپی اطلاعات درخواستے   

821/6امکان استفاده شخصی مراجعه کننده از این خدمت

821/6رایگان بودن این خدمت

جدول 13 نشان‌دهندة اين امر است كه دسترسي به موقع به پايگاه‌ها جهت استفاده 
و يكفيت مناسب فرم چاپي اطلاعات درخواستي از عوامل رضايت‌بخش در استفاده از 
اين خدمت بوده ‌است. كمترين عامل رضايت‌بخش مربوط به امكان ضبط اطلاعات 

درخواستي بر روي ديسكت مي‌باشد.
به منظور تعیین میزان رضایت کلی استفاده‌کنندگان از خدمات مرجع کتابخانة مركزي 
دانشگاه قم، پرسشی به‌عمل آمد که میزان رضایت آنها از خدمات مرجع کتابخانه را جویا 

می‌شد. نتایج پاسخ‌های دریافتی در جدول 14 نشان داده شده است

همانطور كه از جدول 14 مشخص مي‌شود 51 درصد از مراجعهك‌نندگان از خدمات 
كتابخانه بسار راضي و راضي بوده‌اند. 5 درصد از استفادهك‌نندگان از اين خدمت از خدمات 

مرجع كتابخانة مركزي دانشگاه قم ناراضي بودند.

                                               فراوانى

جنبه‌های ذکر شده
درصدتعداد

1518/75بسيار راضى

3645راضى هستم

1215تا حدودى راضى هستم

45راضى نيستم

1316/25بدون جواب

80100جمع

فـاطمه زنديان
امير مــتقے دادگر

 توزیع فراوانی جنبه‌های فراهم‌کننده 
رضایت استفاده‌کنندگان از پایگاه‌های 
اطلاعاتے پیوسته در بخش مرجع 
ڪتابخانۀ مرکزی دانشگاه قم

جدول 13

 توزیع فراوانی میزان رضایت ڪلی 
استفاده کنندگان از خدمات مرجع  در 
ڪتابخانۀ مرکزی دانشگاه قم

جدول 14
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نتيجه‌گيرى
- مراجعهك‌نندگان به بخش مرجع كتابخانه شامل اين گروه‌ها بودند: دانشجو )92/5 درصد(، 
هيئت علمي )2/5 درصد(، و نامشخص )5 درصد(. یافته‌های تحقیق در این قسمت با 
یافته‌های تحقیق فیضی )1376( همخوانی دارد. در یافته‌های فیضی هم میزان مراجعة 
اعضای هیئت علمی به بخش مرجع در دانشگاه‌های تربیت مدرس، صنعتی شریف، و 
امیر کبیر حدوداً 2 درصد بوده است. آمار کم مراجعة اعضاي هيئت علمي به بخش مرجع 
مي‌تواند چند دليل داشته باشد: ضعيف بودن خدمات بخش مرجع، عدم اطلاع‌رساني 
درست به اعضاي هيئت علمي در مورد خدمات بخش مرجع، عدم نياز اعضاي هيئت 

علمي به حضور در اين بخش، و دور بودن بخش مرجع از فضاهای آموزشی. 
و  كارشناسي  مرجع  از خدمات  استفادهك‌نندگان  از  تحصيلي 75 درصد  مقطع   -
21/25 درصد كارشناسي ارشد بودند. این یافته با یافته‌های تحقیق فیضی همخوانی ندارد. 
در تحقیق فیضی بیش از نیمی از پاسخ‌دهندگان کارشناسی ارشد و 42 درصد از آنها 
دانشجوی کارشناسی بودند. لازم به ذكر است اكثر رشته‌هاي تحصيلي دانشگاه قم در 
مقطع كارشناسي مي‌باشد و به همين دليل ميزان مراجعه بيشتر دانشجويان کارشناسي به 

اين بخش از کتابخانه طبيعي به نظر مي‌رسد.
- پراكندگي مراجعان بر حسب رشتة تحصيلي: بيش از 76 درصد از استفادهك‌نندگان، 
دانشجويان رشته‌هاي علوم انساني و 12 درصد )كمترين( از آنها دانشجويان رشته‌هاي فني 
و مهندسي بودند. با توجه به اينكه رشته‌هاي فني دانشگاه قم نسبت به رشته‌هاي علوم 
انساني از قدمت كمتري برخوردار هستند، پايين بودن آمار مراجعان اين رشته‌ها به نظر 
طبيعي مي‌رسد. این قسمت از یافته‌های تحقیق نیز با تحقیق فیضی همخوانی ندارد. در 
تحقیق فیضی بیش از 75 درصد از پاسخ‌دهندگان را دانشجویان فنی و مهندسی تشکیل 
می‌دادند. علت این امر این است که دانشگاه امیرکبیر و صنعتی شریف درگروه دانشگاه‌های 

فنی و مهندسی قرار دارند.
- دربارة ميزان اطلاع يا عدم اطلاع استفادهك‌نندگان از خدمات مرجع ارائه شده در 
كتابخانة مركزي دانشگاه قم، استفادهك‌نندگان از اكثر خدمات ارائه شده در اين كتابخانه 
بااطلاع هستند. بيشترين درصد اطلاع مربوط به »كمك در يافتن اسناد و مدارك«، »كمك 
در ارائة منابع مرجع«، »آموزش استفاده از كتابخانه«، »تهيه فهرست موضوعي«، مشاوره 
در اطلاع‌رساني«، و بيشترين درصد عدم اطلاع مربوط به »امانت بينك‌تابخانه‌‌اي«، »تهية 
فتوكپي«، »پاسخگويي تلفني به سؤالات مرجع«، و »جست‌وجوي اطلاعات از پايگاه‌هاي 
پيوسته و لوح فشرده« مي‌باشد. مي‌توان اينگونه نتيجه گرفت که بخش مرجع کتابخانه 
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دربارة اطلاع‌رساني انواع خدماتي که ارائه مي‌دهد موفق بوده است و اکثر مراجعان از انواع 
خدمات قابل ارائه توسط اين بخش با اطلاع بوده‌اند. یافته‌های تحقیق در این قسمت نیز با 

نتایج تحقیق فیضی همخوانی دارد.
- دربارة ميزان رضايت از  نوع اسنادي كه استفادهك‌نندگان براي يافتن آنها از كتابدار 
كمك گرفته‌اند،  بيشترين استفادهك‌نندگان از بين گزينه‌‌هاي بسيار راضي، راضي، تا حدودي 
راضي، راضي نيستم، و بدون جواب، گزينة آخر يعني گزينة بدون جواب را انتخاب كرده‌اند. 
اين امرنشان‌دهندة اين است كه استفادك‌نندگان نتوانسته‌اند دربارة ميزان رضايت و يا عدم 

رضايت خود در ارائة خدمات مرجع در كتابخانة مركزي دانشگاه قم تصميم بگيرند.!
گرديده،  مرجع  منابع  از  استفادهك‌نندگان  موجب رضايت  كه  جنبه‌هايي  دربارة   -
بيشترين درصد رضايت مربوط به خوشرو بودن، در دسترس بودن، و علاقه و تمايل 
كتابدار به راهنمايي؛ و كمترين ميزان رضايت مربوط به آموزش شيوة استفاده از منابع 
مرجع، و راهنمايي به ساير كتابخانه‌‌ها در صورت نبودن منابع مرجع در كتابخانه مي‌باشد. 
لازم است كتابداران، دو مورد ذكر شده به‌خصوص آموزش شيوة استفاده از منابع مرجع 
را، جهت دسترسي سريع و آسان مراجعان به اطلاعات، تقويت كنند. این قسمت از یافته‌ها 
نیز  با یافته‌های تحقیق فیضی همخوانی دارد. در تحقیق فیضی نیز 60 درصد از مراجعان 
خوشرو بودن و در دسترس بودن کتابدار، و علاقه و تمایل جهت راهنمایی مراجعان را 
علت رضایت خود اعلام کرده‌اند. با مقایسة نتایج تحقیق حاضر و نتایج فیضی می‌توان 
اینگونه نتیجه گرفت که کتابداران، توانسته‌اند با برخورد خوب، در دسترس بودن، و 

آمادگی جهت راهنمایی مراجعان، رضایت آنها را جلب کنند.
- دربارة آموزش استفاده از كتابخانه، آموزش فردي، آموزش استفاده از كامپيوتر، 
آموزش استفاده از كتاب‌هاي مرجع، و عملي بودن آموزش بيشترين درصد رضايت را 
دارا بوده؛ و كمترين ميزان رضايت مربوط به نبود جزوه‌ و راهنماي واضح و روشن در امر 
آموزش، آموزش پيدا كردن مقالات، و آموزش استفاده از پايگاه‌هاي اطلاعاتي ناپيوسته 
)لوح فشرده( مي‌باشد. در تحقیق فیضی نیز آموزش فردی، آموزش استفاده از برگه‌دان، و 

آموزش پیدا کردن مقالات بیشترین میزان رضایت را به خود اختصاص داده است.
- دربارة ميزان رضايت استفادهك‌نندگان از خدمات فتوكپي بيشترين ميزان رضايت 
مربوط به يكفيت مناسب فتوكپي، مناسب بودن قيمت فتوكپي، و ميزان دسترسي به منابع 

مورد نياز جهت فتوكپي مي‌باشد. 
نيز  اطلاع‌رساني  در  مشاوره  از خدمات  استفادهك‌نندگان  رضايت  ميزان  دربارة   -
بيشترين عامل رضايت مربوط به خوشرويي و حوصلة كتابدار در امر مشاور است. این 
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نتیجه با یافته‌های تحقیق فیضی در سه دانشگاه تربیت مدرس، صنعتی شریف، و امیرکبیر 
یکسان می‌باشد. 

- رضايت استفادهك‌نندگان از خدمات گزينشي ارائه شده از ديگر خدماتي است كه 
در اين تحقيق مورد ارزيابي قرار گرفت. بيشترين عامل رضايت در اين خدمت مربوط به 
نظم و سرعت در ارائة اين خدمت به ترتيب با 46 و 36 درصد مي‌باشد. در تحقیق فیضی 
نیز بیشترین میزان رضایت مربوط به سرعت و استفاده از فناوری اطلاعات در انجام دادن 
این خدمات بود. در تحقیق فیضی کیفیت ارائة مطالب توسط این تحقیق از میزان رضایت 

کمی برخوردار بود.
- از ديگر خدماتي كه در اين تحقيق مورد بررسي قرار گرفت، تهية فهرست موضوعي 
براساس تقاضاي مراجعهك‌ننده مي‌باشد. در اين نوع خدمت سرعت و دقت در تهية فهرست 
مورد نياز به ترتيب با 50 و 60 درصد بيشترين ميزان رضايت را به خود اختصاص دادند. 

میزان رضایت از این خدمت نیز با یافته‌های تحقیق فیضی همخوانی دارد. 
- پاسخگويي تلفني به سؤالات مرجع از ديگر خدماتي است كه در اين تحقيق مورد 
ارزيابي قرار گرفت. در اين خدمت هم حوصله و خوشرويي كتابدار، سهولت دستيابي از 
طريق تلفن، و سرعت در پاسخگويي داراي بيشترين درصد رضايتمندي بودند. كمترين 
ميزان رضايت مربوط به دقت در پاسخگويي با 30 درصد مي‌باشد. میزان رضایت از این 
خدمت نیز با یافته‌های تحقیق فیضی کاملًا همخوانی دارد. به‌نظر می‌رسد میزان رضایت 
مراجعان در این تحقیق و در تحقیق فیضی از میزان دقت کتابداران در ارائة خدمات تلفنی 
کمتر می‌باشد. و شایسته است کتابداران مرجع در ارائة خدمات مرجع تلفنی دقت بیشتري 

داشته باشند.
- »جست‌وجوي اطلاعات از پايگاه‌هاي اطلاعاتي به‌صورت ديسك فشرده« از ديگر 
خدماتي است كه در اين تحقيق مورد بررسي قرار گرفت. نتايج نشان مي‌دهد كه »امكان 
جست‌وجو به‌وسيلة متخصصان كتابداري« با بيش از 66 درصد، »يكفيت مناسب فرم چاپي 
اطلاعات خواسته شده«، و »امكان دسترسي به موقع به پايگاه‌ها« هر كدام با بيش از 33 
درصد بيشترين درصد رضايت را به خود اختصاص داده‌اند. كمترين ميزان رضايت مربوط 
پايگاه‌ها« و »جديد بودن اطلاعات  »امكان جست‌وجوي شخصي مراجعهك‌ننده در  به 
مورد نياز و درخواستي« هر كدام با 16 درصد مي‌باشد. شايسته و بايسته است تا امكان 
جست‌وجوي شخصي توسط مراجعهك‌ننده در بخش مرجع كتابخانة مركزي به‌وجود آيد. 
همچنين، به‌روز بودن اين پايگاه‌ها باید مورد توجه قرار گيرند. یافته‌ها نشان می‌دهد میزان 
رضایت از کیفیت مناسب فرم چاپی اطلاعات در کتابخانة مرکزی دانشگاه قم، با یافته‌های 
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تحقیق فیضی همخوانی ندارد.  زیرا در تحقیق فیضی این خدمت، از میزان رضایت کمتری 
برخوردار بوده است.

- جست‌وجوي اطلاعات از پايگاه‌هاي اطلاعاتي پيوسته از ديگر خدماتي است كه در 
اين پژوهش مورد بررسي قرار گرفت. دسترسي به‌موقع جهت استفاده از اين خدمت با بيش از 
44 درصد و يكفيت مناسب فرم چاپي اطلاعات درخواستي نيز با بيش از 37 درصد بيشترين 
ميزان رضايت را به خود اختصاص داده‌اند. كمترين ميزان رضايت مربوط به امكان ضبط 
اطلاعات درخواستي بر روي ديسكت با 14 درصد، امكان استفادة شخصي مراجعهك‌ننده از 

اين خدمت با 21 درصد، و رايگان بودن اين خدمت با 21 درصد مي‌باشد.
- در مرحلة آخر، از استفادهك‌نندگان خواسته شد تا نظر كلي خود را دربارة ارائة 
خدمات مرجع كتابخانه بيان كنند. نتايج نشان داد 45 درصد از استفادهك‌نندگان از خدمات 
ارائه شده راضي، 18/75 درصد بسيار راضي، 15 درصد تا حدودي راضي، و 5 درصد 
ناراضي بوده‌اند. 16/25 درصد از استفادهك‌نندگان سطوح رضايت و يا عدم رضايت خود 
را از خدمات مرجع ارائه شده مشخص نكرده بودند. یافته‌های تحقیق فیضی نیز بیانگر 
این است که 56 درصد از استفاده‌کنندگان از خدمات ارائه شده در کتابخانه‌های مورد 
بررسی راضی و یا بسیار راضی بوده‌اند. از میزان رضایت استفاده‌کنندگان در این تحقیق 
و تحقیق فیضی می‌توان اینگونه نتیجه گرفت که خدمات مرجع در این کتابخانه‌ها برای 
استفاده‌کنندگان قابل احترام و شناسایی بوده و مسئولان کتابخانه‌ها، برای احترام به مراجعان، 

باید به فکر ارتقای کیفی و کمّی خدمات مرجع کتابخانه‌های خود باشند.

پيشنهادها
با توجه به يافته‌هاي پژوهش پيشنهادهاي زير ارائه مي‌شود:

1. ايجاد امكان تكثير با  کیفیت خوب در محل کتابخانه برای جلوگیری از اتلاف 
وقت مراجعان؛

2. فراهم كردن امكان ضبط اطلاعات درخواستي استفادهك‌نندگان بر روي ديسكت 
يا لوح فشرده؛

3. برگزاری دوره‌های آموزش استفاده از کتابخانه و تهية جزوه‌هاي راهنما براي 
آشنايي دانشجويان با كتابخانه و خدمات آن؛

استفاده‌کنندگان از‌پایگاه‌های اطلاعاتی؛ 4. فراهم آوردن امکان جست‌وجو‌شخصی 
5. تقویت امانت بین‌کتابخانه‌ای و عضويت در طرح‌هاي امين و غدير؛

6. استفاده از كتابداران متخصص، علاقه‌مند، و با تجربه در بخش‌هاي مختلف؛ و
7. استفاده از فناوري اطلاعات در انجام خدمات مرجع.
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پيشنهاد براى پژوهش‌هاى بعدى
با توجه به اينکه بخش مرجع ‌نقش مهمي در موفقيت کتابخانه‌ها در امر اطلاع‌رساني به 
مراجعان داشته باشد؛ و از طرف ديگر، با توجه به اينکه اين بخش در ارتباط مستقيم با 
مراجعان است، پيشنهاد مي‌شود اين بخش و خدماتي که از طريق آن ارائه مي‌شود و، به تبع 
آن، ميزان رضايت استفاده‌کنندگان از خدمات بخش مرجع به‌طور جداگانه در کتابخانه‌هاي 
مرکزي دانشگاه‌ها  مورد بررسي قرار گرفته و نتايج حاصل با يکديگر مقايسه گردد؛ تا 
از این طریق بتوان به توسعة کیفی و کمّی خدمات مرجع پرداخت. بدیهی است با ارائة 

خدمات مرجع باکیفیت‌تر، میزان رضایت مراجعان از کتابخانه افزایش پیدا می‌کند.
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