
(8
5 �

ستا
(�م

 68
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

187

ميز�� �ضايت مر�جعا� �� خدما� كتابخانة ��نشكد� ��بيا� 
��نشگا$ شهيد چمر�� �هو��

علي مر��مند1

چكيد$
   �� �ين مقاله ميز�� �ضايت مر�جعا� �� خدما� كتابخانة ��نشكد� ��بيا� ��نشگا$ شهيد 
به  پژ/هش  �ست.  شد$  بر�سي  موجو�  / ضعف  قوّ�  نقا8  هد9 كشف  با  �هو��  چمر�� 
�/B پيمايشي بو�$ / جامعة تحقيق 94 نفر �� ��نشجويا� ��نشكد� ��بيا� مي باشد. بر�: 
 SPSS :ما�C فز��� Eطلاعا� �� پرسشنامه، / بر�: تجزيه / تحليل ���$ ها �� نر� :�/Cگر�
�ستفا�$ شد$ �ست. طبق نتايج به �ست Cمد$، ��نشجويا� �� تعد�� كتاK ها: �مانت ���$ شد$  / 
مد� �ما� �مانت / نحو� مديريت / ساعا� كا� كتابخانه / �فتا� كتابد���� / /ضعيت فعلي 
مطبوعا� جا�: ��ضي بو�$ �ند / �لايل عمد� نا�ضايتي Cنا�، نبو� �ينترنت، �مانت طولاني 
كتاK ها، ضعف  �ين  به  ��نشجويا�  �سترسي   Eعد  / �ستا���  توسط  مهم  كتاK ها:  مد� 
مجموعة كتابخانه / نبو� سالن مطالعة مناسب بو�$ �ست. 75/6 ��صد ��نشجويا�، خو�ستا� 
����� مجموعة كتابخانه به �/B قفسه با� بو�$ �ند. بيش �� نيمي �� ��نشجويا� �� كتابخانه 
/ خدما� �C نا��ضي بو�$ �ند. بين تعد�� مر�جعا� ��نشجويا� به كتابخانه / ميز�� �ضايت 
�� كتابخانه ��بطة معني ���: مشاهد$ نشد. بين �فتا� / /يژگي ها: كتابد�� / ميز�� �ضايت 
 Yمر�جعا� به كتابخانه ��بطة معني ��� (مستقيم) /جو� ����، /لي ��بطة معني ���: ميا� معد
مر�جعا� / تعد�� مر�جعا� Cنها به كتابخانه مشاهد$ نشد. ميا� �/�Cمد بو�� منابع / تعد�� 
�فعا� مر�جعة ��نشجويا� به كتابخانه نيز ��بطة معني ���: �يد$ نشد / بالاخر$ بين خدما� 

كتابخانه به مر�جعا� / ميز�� �ضايت Cنها �� كتابخانه ��بطة  معني ��� /جو� ����.

كليد/�ژ$ ها
�ستفا�$ كنندگا�، �ضايت، كتابخانة ��نشكد� ��بيا� ��نشگا$ شهيد چمر��، خدما�

ali_moradmand2003@yahoo.com بايجا� شرقي��1. كا�شنا+ ��شد كتابد��' " �طلا$ �ساني " عضو هيئت علمي ��نشگا� تربيت معلم 
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مقدمه
بخشي  عنو��  به  ��نشگاهي  كتابخانه ها' 
 " شد�  محسو0  عالي  مو56  نظا7   6�
�نتقا9   "  '�"�� گر� مهمي   " نقش حياتي 
�طلاعاC علمي " پيشبر� �هد�@ مو6شي �يفا 
مي كنند. �ين كتابخانه ها مي  تو�نند كانو� �صلي 
��نشجويا�،  نيا6  �طلاعاتي مو��  منابع  تأمين 
نكه  Jمحققا�، " پژ"هشگر�� باشند، به شر
به طو� مرتب كمّ " كيف خدماC ���ئه شد� 
 "  Cقو  Jنقا  " گرفته  قر��  ��6يابي  مو�� 

ضعف نها مشخص شو�.
 Cخدما ��6يابي  �"5 ها'   6� يكي 
مر�جعا�  �ضايت  ميز��  بر�سي  كتابخانه، 
نا�   6� نظرخو�هي   " كتابخانه   Cخدما  6�
چو�  �ست،   Cخدما بهبو�   Wخصو��
نيا6ها'  به  كتابخانه جو�بگويي  �صلي  هد@ 
�ين  �نجا7  با  �ست.  مر�جعا�  �طلاعاتي 
�ضايت  كه   �� خدماتي  مي تو��  بر�سي ها 
كه  " خدماتي  تقويت  كر�� �ند  بالايي كسب 
بهبو�  �ست،  نا�ضايتي شد�  �حسا+  نها   6�
 Cخدما ��تقا'  �مكا�  كا�  �ين  با   " بخشيد 

.��"كتابخانه �� فر�هم 
�ين   �� كه  تحقيقاتي   " ��6يابي ها   ��
بر�'  متعد�'  �لايل  شد�،  �نجا7  6مينه 
�ست:  شد�  �كر  كتابخانه ها   Cخدما ��6يابي 
 �� تسهيل  بر�'   Cطلاعا�  '�"گر�  (1»
 (2 هزينه ها،  �فز�يش  توجيه   " تصميم گير' 
��6يابي كيفيت خدماC ���ئه شد�، " 3) شركت 

���� �ستفا�� كنندگا� �� مديريت» (8).
تويد2،     6� نقل  به   (1372) ��تجايي 
سه  كتابخانه ها  «مر�جعا�  كه  مي كند  �شا�� 

كمتر  كه  نا��ضي  مر�جعا�   (1 هستند:  نو$ 
��يافت   Cخدما ��شته �ند  �نتظا�  نچه   6�
هما�  �قيقاً  كه  ��ضي  مر�جعا�   (2 كر�� �ند، 
��يافت   Cخدما ��شته �ند  �نتظا�  كه  مقد�� 
كر�� �ند، " 3) مر�جعا� جذ0 شد� كه بيشتر 
كر�� �ند.  ��يافت   Cخدما �نتظا�شا�  حد   6�
عملي ترين   " بهترين  كه  مي كند  تأكيد   '"
��� بر�' جذ0 �فر��  به كتابخانه ها " جلب 
 Cنها، فر�هم كر�� 6مينة تبليغ خدما�ضايت 
كتابخانه توسط خو� مر�جعا� " �6 6با� خو� 
نهاست، چو� طبق بر�سي ها' �نجا7 شد�، 
مشخص شد� كه هر مر�جعه كنندh نا��ضي به 
10 نفر �ظها� نا�ضايتي مي كند " �� مقابل يك 
مر�جعه كنندh مجذ"0 به 3 نفر �ظها� �ضايت 
 hمر�جعه كنند  3/3 حد"�  عبا�تي  به  مي كند 
مجذ"0 �� مقابل يك مر�جعه كنندh نا��ضي 
لا76 �ست تا بتو�ند �ثر � �� خنثي كند» (1).

 بعضي �6 صاحبنظر�� �6 جمله «گلدهو�»3 
 " �هميت تر  با   �� �ستفا�� كنندگا�  بر�سي 
 " كتابخانه  مجموعة  بر�سي   6� كا�سا6تر 
«بر�سي  مي گويد:   "� مي ��نند.  �يگر  عو�مل 
 �� معيا�هايي  �يجا�  باعث  �ستفا�� كنندگا� 
نها  hيافت شد�� C6مينة نو$ " ميز�� خدما
مي شو� " به همين خاطر كتابخانه ها بايد �� 
فو�صل 6ماني مختلف به چنين ��6يابي هايي 

�قد�7 كنند» (14: 16).
با توجه به �ينكه كتابخانه ها' ��نشگاهي " 
خصوصاً كتابخانه ها' ��نشكد� �' نقش بسيا� 
مهمي �� فر�يند تحقيق " تفحص ���ند، لا76 
خو�  موجو�   Cمكانا�  "  Cخدما كه  �ست 
�� به مر�جعا� " جامعة �ستفا�� كنند� معرفي 

2. Tweed 3.  Goldhor
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كنند " سعي كنند با كسب گاهي �6 نيا6ها' 
 �� مطلو0   " كا�مد  به طو�  نا�  �طلاعاتي 
�هد�@  پيشبر�   " پژ"هشگر  جامعة  خدمت 
مو6شي " پژ"هشي باشند. بر�' نيل به �ين 
هد@ مهم لا76 �ست كتابخانه ها' ��نشگاهي 
 Cمكانا� " C6يابي خدما�مرتب به � �به طو
 C��نتظا�  " نيا6ها  با   � مقايسة   " كتابخانه 
شيو� ها'   6� �ستفا��  با   " بپر��6ند  مر�جعا� 
بر�سي  جمله   6� نيا6سنجي   " نظرسنجي 
پيد�  �ست  هد@  �ين  به  مر�جعا�  �ضايت 

كنند.
 �� �ليل  �ين  به  مو��'  بر�سي  �ين 
�ين  كه  �ست  گرفته  �نجا7   Cبيا��  hنشكد��
به  نسبت  بيشتر'  قدمت   6� هم  ��نشكد� 
ساير ��نشكد� ها برخو���� �ست " هم تعد�� 
��نشجويا� 6يا�' ��شته " �شته ها' مختلفي 
� ��ير �ست " �ين ��نشكد� �" كتابخانه  ��
 Cنشريا بخش   "  ���� مطالعه  سالن  يك   "

��نشكد� هم بسيا� فعا9 �ست. 
 1352 سا9   ��  Cبيا��  hنشكد�� كتابخانة 
تأسيس شد� " به طو� �سمي فعاليت خو� �� 
 hشر"$ كر�� �ست. مجموعة كتابخانه به شيو
بسته ����� مي شو�. كتابخانه به شيوh ��� بند' 
 " فهرستنويسي   ،  (LC) كنگر�  كتابخانة 
كتا0 ها'  كل  تعد��  �ست.  شد�  ��� بند' 
فا�سي " عربي موجو� 40,460 جلد " تعد�� 
كل كتا0 ها' لاتين 52,721 جلد �ست تعد�� 
 " عنو��  فا�سي 90  نشرياC جا�'  عنا"ين 
لاتين 50 عنو�� �ست. تعد�� ��نشجويا� �ين 
��نشكد� 1500 " تعد�� �ستا��� 44 " تعد�� 

كا�مند�� ��نشكد� 35 نفر �ست.

هد9 پژ/هش
 Cسي "ضعيت خدما�هد@ �ين مقاله بر
ميز��   ��"بر  "  Cبيا��  hنشكد�� كتابخانة 
 Cقو Jضايت �ستفا�� كنندگا� " كشف نقا�
" ضعف خدماC كتابخانه " ���ئة پيشنها��تي 
 Cمشكلا �فع   "  Cخدما بهبو�  جهت   ��

موجو� �ست.
 

�/B تحقيق / جامعة مو�� پژ/هش
توصيفي  نو$   6� پيمايشي  تحقيق   5"�
 6� نفر   94 پژ"هش  مو��  جامعة  �ست. 
��شد  كا�شناسي   " كا�شناسي  ��نشجويا� 

��نشكدh ��بياC هستند. 

�بز�� گر�C/�: �طلاعا� 
پرسشنامه   6�  Cطلاعا�  '�"گر� بر�' 
بر  سؤ�9   35 حا"'  كه  �ست  شد�  �ستفا�� 
�سا+ مقيا+ ليكرC  " يك سؤ�9 با6 بو�. 
بر�' تجزيه " تحليل ���� ها �6 نر7 �فز�� ما�' 
SPSS �ستفا�� شد� �ست.  پايايي پرسشنامه 
با �� نظر گرفتن سؤ�لاC 1-35 محاسبه شد 
 (α =0/9057) 0/9057 9نها معا�كه ضريب 
بو�كه �6 �عتبا� بسيا� بالايي برخو���� �ست. 

فرضيه ها: پژ/هش
 C6 خدما� مر�جعا�   6� نيمي   6� بيش   .1

كتابخانة ��نشكدh ��بياC ��ضي نيستند.
2. �ضايت مر�جعا� �6 خدماC كتابخانه 
نها ����. C' با تعد�� مر�جعا�بطة معني ����
3. ميا� �ضايت مر�جعا�  " نحوh برخو�� 

كتابد���� ��بطة معني ���' "جو� ����.
4. ��بطة معني ���' ميا� معد9 ��نشجويا� 
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نها به كتابخانه "جو� ����. Cبا تعد�� مر�جعا
5. ميـا� �"6مـد بـو�� منـابـع " تـعـد�� 
مر�جعاC ��نشجويا� ��بطة معني ���' "جو� 

 .����
 Cمو56 مر�جعا� " تعد�� �فعا6. ميا� 
معني ���'   ��بطة  كتابخانه  به  نها  مر�جعة 

"جو� ����.

پيشينة پژ/هش
�ستفا�� كنندگا�  �ضايت  ميز��  بر�سي 
�6 سا9 1940 غا6 شد  �6 خدماC كتابخانه 
 �� سنجي  كميتّ   6� نمونه هايي  گرچه   "
�ما  �ست،  موجو�   1930 �هة   6� كتابخانه ها 
بر�'  مناسبي  عطف  نقطة  �هة1960  �"�خر 
سر'  �"لين  پژ"هش هاست.  �ين گونه  �شد 
تك نگاشت ها �� مو�� موضو$ ها' مربوJ به 
��6شيابي �� حيطة علو7 كتابد��' �� 1968 به 
چاپ �سيد " �6 �"�خر �هة1980 بو� كه �ين 
فعاليت ها به شكل گستر�� �' �شاعه يافتند. �� 
جريا� سا9 ها' 1960-1980 تحقيقاC �نجا7 
"ضعيت  يك  بر�سي  به  6مينه  �ين   �� شد� 
كه  ترتيب  �ين  به  مي شدند،   Jمربو �"گانه 
�� �غلب �ين پژ"هش ها، هد@ �صلي، پاسخ 
كتابخانه،  يك   �� يا  كه  بو��  سؤ�9  �ين  به 
 Cيافتي " �مكانا�� Cِستفا�� كنندگا�، �6 خدما�
 �� نه.  يا  هستند  ��ضي  موجو�   Cتسهيلا  "
�ين مطالعاC " بر�سي ها شاخص هايي چو� 
حجم مجموعه، نير"' �نساني، ميز�� بو�جة 
تخصيص يافته به كتابخانه ها " مو���' �6 �ين 
قبيل مو�� ��6يابي قر�� مي گرفتند. محققا� " 
كه  نتيجه �سيدند  �ين  به  بعدها  پژ"هشگر�� 

تنها با �� نظر گرفتن شاخص ها " معيا�ها' 
فو� �لذكر نمي تو�� تصوير ��ستي �6 نيا6ها' 
نها  �ضايت   " �ستفا�� كنندگا�  �طلاعاتي 
�يجا�   �� �"5 هايي  بايد  بلكه  كر�،  ترسيم 
كر� كه بتو�ند ميز�� تعامل بين منابع كتابخانه 
" �مكاناC " تسهيلاC " خدماC ���ئه شد� 
نا�  �طلاعاتي  نيا6ها'   " �ستفا�� كنندگا�   "
بعد  به   1980 �هة   6� ��ست   " بسنجد   ��
شد  بر��شته  6مينه  �ين   �� گا7 هايي  كه  بو� 
مر�جعا�  �ضايت  به   Jمربو پژ"هش ها'   "
 " نا�  نيا6ها'   "  C��نتظا� مطالعة  به  بيشتر 

عو�مل �يجا� �ضايت معطو@ شد.
�ضايت  بر�سي  به   (1978) با�4  جا� 
شما9  لوييزيانا'  ��نشگا�   "�  �� مر�جعا� 
پر��خت.  لوييزيانا' جنو0 شرقي   " شرقي 
�"مي   ��  " �ستا���  �ضايت  ميز��  �"لي   ��
ميز�� �ضايت ��نشجويا� �� بر�سي كر� نتيجة 
��نشگا�   "� هر   �� كه   ��� نشا�   "� پژ"هش 
جامعة �ستفا�� كنند� �6 منابع " خدماC مرجع 
�ضايت ��شته " �6 "ضعيت فيزيكي " محيط 
 �كتابخانه خصوصاً �6 سر"صد� " شلوغي 

�بر�6 نا�ضايتي كر�� �ند (12: 84-71).
�� 1983، �ليا " "�لش5، به تحقيقي �� مو�� 
به  پر��ختند.  �ستفا�� كنندگا�  مفهو7 �ضايت 
نظر �ين �" �ضايت �ستفا�� كنندگا� يا ��جة 
 Cخدما  6� �ستفا�� كنندگا�  �ضايتمند' 
به  گز��5 �هي   ـ خو�   بر�سا+  كتابخانه 
صو�C يك ��6يابي �هني " نظر' �6عملكر� 
كتابخانه ها' عمومي فر� مي شو�. �6 �ين 
مفهو7 بر�' ��6يابي عملكر� كتابخانه �� مو�� 
خدماC مختلف " مقايسة سطو�  عملكر� 
4. John Bud 5. Elia & Walsh
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�ين كتابخانه با ساير كتابخانه ها' گز��5 ���� 
شد�، �ستفا�� مي شو�. همچنين تصو� مي شو� 
با  �ستفا�� كنند� يك ��بطة مثبت  كه �ضايت 
ميز�� �ستفا�� �6 كتابخانه ����. گز��5 نتايج 
كتابخانة   hمر�جعه كنند  623'"� بر  تحقيق 
�ين  كه  مي كند  ثابت  كانت»  عمومي«�مز' 
يك   ��  Cخدما ��6يابي  بر�'  بالقو�  مفهو7 
مفهو7  �ين  كه  نجا   6� �ست.  مفيد  كتابخانه 
جمعيت شناسي   Cخصوصيا تأثير  تحت 
�ستفا�� كنندگا� قر�� ����،  نبايد بر�' مقايسة 
سطو� عملكر� تصو� شد� كتابخانه هايي كه 
مو�� �ستفا�h جامعه ها' مختلف �ستفا�� كنند� 
قر�� مي گيرند، �ستفا�� شوند. نتيجة �يگر �ين 
تحقيق �ين بو� كه �ين مفهو7 ��بطة مثبتي با 

ميز�� �ستفا�� �6 كتابخانه ند��� (13: 109) .
�مانت  بخش  بر�سي  به   (1998) يانگ6 
كتابخانه ها' ��نشگاهي " نقش نها �� تأمين 
پر��خت.  �ستفا�� كنندگا�  �طلاعاتي  نيا6ها' 
 " مجموعه  فقر  كه  كر�  نشا�  خاطر   '"
مر�جعا�  نيا6ها'   ���"بر  ��  � ناتو�ني 
�ستفا�� كنند�  جامعة  نا�ضايتي  �صلي  عامل 
 ��� نشا�   "� تحقيق  نتايج  مي باشد. همچنين 
 6� صميمانه   Jتبا�� برقر��'   �� ضعف  كه 
�ست،  نا�ضايتي  مهم  عامل  كتابد����،  سو' 
چو� �� �ين صو�C كتابد�� به نيا6 �طلاعاتي 
مر�جعه كنند�  نيا6   " نبر��  پي  مر�جعه كنند� 
بر"��� نمي شو� " طبيعتاً چنين شخصي �6 
كتابخانه نا��ضي خو�هد بو�. �� �ين بر�سي 
�سترسي مستقيم به مجموعة كتابخانه عاملي 
بر�' �فز�يش ميز�� �ضايت مر�جعا� " جذ0 
شد�  معرفي  كتابخانه  به  نا�  بيشتر  هرچه 

�ست(15: 128-120). 
طــي   (2001 ) �يــز'7   .'�  " بـلايـن 
نتيجه  �ين  به  ���ند  �نجا7  كه  بر�سي هايي 
�سيدند كه ميز�� �ضايت مر�جعا� به كتابخانه 
با عو�ملي همچو� كيفيت " كفايت مجموعه، 
لياقت " شايستگي كا�كنا�، سهولت �ستفا�� 
 Jتبا�� ��يانه �'  پايانه ها'   " فهرست ها   6�
مستقيم ���� " با عو�ملي همچو� پايانه ها' 
لو� ها'   '"� �طلاعاتي  بانك ها'  �ينترنتي، 
فشر�� " همچنين با تعد�� نسخه ها' تكر��' 
نظر  به  "لي   ،���� كمتر'   Jتبا�� كتا0 ها 
نباشد،  صحيح  6يا�  ��عا  �ين  كه  مي �سد 
 6� �طلاعاتي  بانك ها'   " �ينترنت  چو� 
عو�مل �صلي جو�بگويي به نيا6ها' �طلاعاتي 

مر�جعا� �ند(11: 68-52). 
فر�"�ني   Cمطالعا  "  Cتحقيقا برخلا@ 
كه �� كشو�ها' خا�جي  �� 6مينة بر�سي 
�ضايت مر�جعا� �نجا7 شد� �ست؛ �� �ير�� 
�ست.  نشد�  چند�ني  توجه  مقوله  �ين  به 
 " كتابد��'   Cمقالا  hچكيد �جمالي  بر�سي 

�طلا$ �ساني �ين نكته �� �"شن مي كند.    
كه  بر�سي هايي  طي   (1366) سر���' 
�نجا7  مسكن   Cتحقيقا مركز  كتابخانة   ��
��� به بر�سي ميز�� �ضايت �ستفا�� كنندگا� 
نتايج پژ"هش �" نشا� مي �هد كه  پر��خت. 
عو�مل �صلي �فز�يش �ضايت مر�جعا� عبا�تند 
 �� ��6�6: 1) با6 بو�� سيستم " جست "جو' 
بين قفسه ها " �سترسي مستقيم به مجموعه؛ 
 " سخت   C��مقر  " قو�نين  "ضع  عد7   (2

�شو�� �مانت(4). 
ميا�  كه  مي ����  �بر�6   (1372 ) ��تجايي 
6. Young 7. Belline & I. Rizzi
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�ضايت مر�جعا� �6 خدماC كتابخانه " ميز�� 
��بطة  نا�  �طلاعاتي  نيا6ها'  شد�   ���"بر
معني ���' "جو� ����. �" �� بر�سي ها' خو� 
�ستفا�� كنندگا�   6� نيمي   6� بيش  كه  بر�  پي 
 " نبو��  شنا  برگه ���   6� �ستفا��  طر6  با 
مر�جعه  قفسه ها  به  مستقيماً  مي �هند  ترجيح 
بين  كه  مي �هد  نشا�   "� تحقيق  نتايج  كنند. 
كتابد����  برخو��   hنحو  " مر�جعا�  �ضايت 
" تعد�� �فعاC مر�جعة نها به كتابخانه ��بطة 

معني ���' "جو� ����(1).
ملكي نوجه �هي (1373) �� بر�سي ها' 
 Cضايت مر�جعا� �6 خدما� Wخصو�خو� �
كتابخانه ها' ��نشكد� �' ��نشگا� شهيد بهشتي 
عو�مل �ضايت مر�جعا� �� �� مقولاتي چو� 
 Cبه سؤ�لا پاسخگويي  كتابد���� ��  تو�نايي 
مر�جعا�، سهولت �ستيابي به منابع �6 طريق 
برگه ���، " عد7 سخت گير' �� �مانت منابع 
 hمعرفي مي كند. "' خاطر نشا� مي كند كه عمد
عو�مل نا�ضايتي �ستفا�� كنندگا� �6 كتابخانه، 
6مـد نبـو�� نشـريـاC، نـاتو�ني كتابخانه "�
�� ��تـقـا' سطـح علمـي ��نشـجويا�، عد7 
برگز��' �"�� ها' مو56 �ستفا�� كنندگا� " 
6ير�كس)   " (فتوكپي  تكثير   Cتسهيلا فقد�� 

بو�� �ست(9).
�مامز��� (1374) �� تحقيق خو� به بر�سي 
نويسندگا�   " �"6نامه نگا���  �ضايت  ميز�� 
مؤسسة كيها� �6 �شيو موضوعي � مؤسسه 
پر��خت. هد@ �6 �ين تحقيق، بر�سي ميز�� 
 6� كيها�  مؤسسة  �"6نامه نگا���  �ضايت 
 Jمؤسسه " �ستيابي به نقا ��شيو موضوعي 
�شيو مذكو� به منظو� شنايي  Cضعف " قو
�"6نامه نگا���   Cنظريا با  مؤسسه  مدير�� 

 Cطلاعا�  '�"گر�  hشيو 6مينة   �� خو� 
�"6نامه نگا���  مطالعه  مو��  جامعة  �ست. 
طريق   6� پيمايشي  تحقيق   5"�  " كيها� 
 Cنظريا  '�"گر� جهت  پرسشنامه  تو6يع 
�"6نامه نگا��� بو�. يافته ها نشا� مي �هد  كه 
14/4 ��صد �6  پاسخ �هندگا� �� با6يابي �6 
����' مشكل هستند. 100  موضوعي  �شيو 
��صد پاسخ �هندگا� مشكل با6يابي �� �شيو 
موضوعي كيها� �� ناشي �6 تأخير 6يا�، سنتي 
عد7   "  Cطلاعا� �نباشتگي  بو��،  �ستي   "
برخو����' �6 نير"' �نساني متخصص �كر 
كر�ند. 92/8 ��صد جامعة تحقيق لز"7 �يجا� 
 Cساني مطبوعا�مركز �طلا$  " Cبانك �طلاعا
�� مو�� تأكيد قر�� ���ند. به كا�گير' گر"� ها' 
كامپيوتر'   " نمايه سا6'  بر�'  تخصصي 
كر��  كامل  كيها�،  موضوعي  �شيو  كر�� 
�ين �شيو با "��� كر�� �طلاعاC مند�� �� 
مو56 �"6نامه نگا���  ،C6نامه ها " نشريا"�
بر�' شنايي " �ستفا�� �6 كامپيوتر، نصب يك 
 " �"6نامه  سر"يس  هر   �� كامپيوتر  �ستگا� 
 6� به شبكه ها' �يگر  �تصا9 كامپيوتر كيها� 
 �� شد�  ���ئه  پيشنها�ها'   6� �ينترنت  جمله 

�ين تحقيق �ست(2).
فيضي (1376) �ظها� مي ���� كه برخو�� 
مناسب كتابد��، �� �ستر+ بو�� �" �� هنگا7 
نيا6، �مكا� ضبط يا كپي �طلاعاC ��خو�ستي، 
�صلي  عو�مل   6�  Cخدما بو��  ��يگا�   "

�ضايت �ستفا�� كنندگا� �ست(5).
نظر  به  كه  مي ����  بيا�   (1377)  '�"��
 Cبهبو� خدما �نشجويا� مؤثرترين عامل ���
�فز�يش  مر�جعا�،  �ضايت  " جلب  كتابخانه 
كتا0 ها " مجلاC تخصصي مرتبط با �شتة 
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كتابد����  به كا�گرفتن   " نها  تخصصي 
متخصص �ست. "' خاطر نشا� مي كند كه 
با6  قفسه  نظا7   6� ��نشجويا�   6� ��صد   75

جانبد��' كر�� �ند(3).
 قرباني (1378) به بر�سي ميز�� �ضايت 
مر�جعه كنندگا� �6 خدماC كتابخانة  مؤسسة 
تعيين  هد@  با  تهر��  ��نشگا�  ژئوفيزيك 
 " �ضايت   �� مؤثر   " مهم  عو�مل   " علل 
 �� "� �ست.  پر��خته  مر�جعا�  عد7 �ضايت 
مر�جعا�  �ضايت  بر�سي   hفايد خو�  مقالة 
 " نا�سايي ها   " كمبو�ها  شد�  �"شن   ،��
��يافت پيشنها�ها' �ستفا�� كنندگا� " تجزيه 
" تحليل " �نعكا+ � به مديريت كتابخانه 
جهت به كا� گرفتن نقطه نظر�C مر�جعا� " 
 �� بهتر  با�6هي  نهايت   ��  " كمبو�ها  �فع 
 hكتابخانه مي ��ند. �" عو�مل عمد Cمرخدما�
�ضايت �ستفا�� كنندگا� �� غني بو�� مجموعة 
بين كتابخانه �'،  �مانت   Cخدما كتابخانه، 
كافي بو�� نو� " �"شنايي كتابخانه، ساكت 
بو�� سالن مطالعه، كافي بو�� نسبت فضا' 
عد7   " مر�جعا�،  به  كتابخانه  مطالعاتي 
 h�"� طو9   " كتا0  �مانت   �� سخت گير' 
�مانت، مجر0 بو�� كتابد����، برخو���� بو�� 
گرمايش،   " سرمايش   Cتجهيز�  6� كتابخانه 
 " كمك  كتابخانه،  كا�  ساعت  بو��  كافي 
جست "جو'  6مينة   �� كتابد����  ��هنمايي 
مر�جعا�  همچنين  مي كند.  معرفي  ��يانه �' 
كتابخانه،   �� ��يانه �' موجو�  منابع  ميز��   6�
 Cيانه ها، " فقد�� خدما��كافي نبو�� تعد�� 
��صد   60  6� بيش  بو�� �ند.  نا��ضي  تكثير 
مر�جعا� گفته �ند كه عمدتاً بر�' �نجا7 تحقيق 

به كتابخانه مر�جعه مي كنند(6).

ميز��  بر�سي  به   ،(1379) كاشاني ���6 
�ضايت مر�جعا� �� بين �عضا' كتابخانه ها' 
��نشگا� ��6 �سلامي منطقة 6 پر��خته �ست. 
 �� خو�  تحقيق   hعمد  " �صلي  هد@   "�
 C6 خدما� ��نشجويا�  ميز�� �ضايت  تعيين 
 6 منطقة  �سلامي   ��6 ��نشگا�  كتابخانه ها' 
�هد�@   " �ستفا�� كنند�  بين  مو�نع  يافتن   "
مو��  كتابخانه ها'   �� مر�جعا�  �طلاعاتي 
نتايج  بخش   ��  "� �ست.  كر��  بيا�  مطالعه 
�ضايت  ميز��  كه  �ست  كر��  �بر�6  تحقيق 
كتابخانه ها'   Cخدما  6� �ستفا�� كنندگا� 
مو�� بر�سي 60/3 ��صد بو�� �ست " 35/5 
 35/9  " ��ضي  كتابد����  �فتا�   6� ��صد 
بو�� �ند. همچنين ��نشجويا�  نا��ضي  ��صد 
�6 "ضعيت مو�� غيرچاپي " سمعي " بصر' 

�بر�6 نا�ضايتي كر�� �ند(7).
بر�سي  به   (1382) شوشتر'  موسو'    
 Cخدما  6� �ستفا�� كنندگا�  �ضايت  ميز�� 
كتابخانة مركز �طلاعاC " مد��� علمي �ير�� 
�" نشا� مي �هد  نتايج تحقيق  پر��خته �ست. 
كه بيشترين 6مينه ها' �ستفا�� �6 كتابخانة مركز 
تهية   " پژ"هشي  كا�ها'  �نجا7   :6� عبا�تند 
پايا� نامه. ميانگين ميز�� گاهي مر�جعه كنندگا� 
�6 خدماC كتابخانة مركز �طلاعاC " مد��� 
علمي �ير�� پايين بو�� " نمايانگر گاهي پايين 
نا� نسبت به خدماC ���ئه شد� �ست. ميانگين 
�ضايتمند' كلي مر�جعا� �6 خدماC ���ئه شد� 
علمي  مد���   "  Cطلاعا� مركز  كتابخانة   ��
ميانگين  "لي  �ست.  بو��   (81/70) بالا  �ير�� 
كل بر"��� شد� نيا6ها' �طلاعاتي مر�جعا� 
باعث  كه  عاملي  �ست.  بو��   (3/90) متوسط 
بر"6 بيشترين نا�ضايتي ها �� �ستفا�� كنندگا� 
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يا  بو��  ناكافي   6� �ست   C�عبا �ست،  شد� 
عد7 "جو� چكيدh برخي منابع �� بانك ها' 
�طلاعـاتـي مـركـز. همچـنين بيشتريـن ميز�� 
 Cبه جسـت "جو' �طـلاعا Jضايت مربـو�
فا�سي �6 پايگا� �طلاعاتي تهيه شد� �� مركز 
بو�� �ست. محقق �� پايا� بر�' �فع نو�قص 
 ���� ���ئه  پيشنها�هايي  موجو�  كمبو�ها'   "
�ست: 1) مو56 �ستفا�� كنندگا� �6 بانك ها' 
 Wخصو�ساني "سيع ��گاهي �طلاعاتي " 2) 
خدماC ���ئه شد� توسط كتابخانه تهية چكيد� 

 Cئة مقالا��حتي �لامكا� � " Cبر�' تما7 مقالا
تما7 متن به همر�� چكيد� (10: 93-84).

تجزيه / تحليل ���$ ها
هما� طو�كه �شا�� شد، جامعة پژ"هش 94 
��نشگا�   Cبيا��  hنشكد�� ��نشجويا�   6� نفر 
مقاطع   " �شته ها   �� �هو�6  چمر��  شهيد 
پاسخ �هندگا�   6� نفر   24 بو�ند.  مختلف 
��نشجويا� �شتة جغر�في " 20 نفر تا�يخ، 20 
نفر �بير' 6با� �نگليسي، 6 نفر 6با� فر�نسه 

جد"! 1. پر�كندگي  ��نشجويا� به تفكيك �شتة تحصيلي
��صد تعد�� �شتة تحصيلي
25/5 24 جغر�فيا " برنامه �يز' شهر'
21/3 20 تا�يخ
21/3 20 �بير' 6با� �نگليسي
12/8 12 Cبيا��
11/6 11 مترجمي 6با� �نگليسي
6/4 6 6با� فر�نسه
1/1 1 بي جو�0
100 94 جمع

جد"!  2.  پر�كندگي ��نشجويا� به تفكيك تر$

��صد تعد�� Eتر
47/9 45 تر27
1/2 2 تر37
10/6 10 تر47
1/1 1 تر57
8/5 8 تر67
22/3 21 تر87
7/4 7 بد"� جو�0
100 94 جمع
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بو�ند، يك نفر هم �شتة خو� �� �� پرسشنامه 
قيد نكر�� بو�. 45 نفر �6 پاسخگويا� �� تر7 
�"7؛ 21 نفر، تر7 هشتم؛ 10 نفر، تر7 چها�7؛ 
8 نفر، تر7 ششم، " يك نفر تر7 پنجم بو�ند؛ 

7 نفر هم تر7 خو� �� �كر نكر�� بو�ند. 
مقطع   �� پاسخ �هندگا�   6� نفر   88
كا�شناسي " 4 نفر �� مقطع كا�شناسي ��شد، 
مشغو9 به تحصيل بو�� �ند " 2 نفر هم مقطع 
 6� نفر   45 نكر�� �ند.  �كر   �� خو�  تحصيلي 
پاسخ �هندگا� مؤنث " 48 نفر مذكر بو�� �ند 
" يك نفر هم جنسيت خو� �� مشخص نكر�� 
�ست. �كثر پاسخ �هندگا� بين 22 تا 24 سا9 
��شته �ند. همة پاسخ �هندگا� �� �"�h �"�6نه 
��صد    8/5 فقط   " بو��  تحصيل  به  مشغو9 
بو�� �ند. كمترين معد9 12/32 "  نها شاغل 

جد"!  3. �فعا+ مر�جعة ��نشجويا� به كتابخانه �� طو! يك نيمسا! تحصيلي

��صد تعد�� �فعا� مر�جعه
27/7 26 1-4
20/2 19 5-8
23/4 22 9-12
22/3 21 بيش �6 12 با�
6/4 6 �صلاً مر�جعه نمي كند
100 94 جمع

به طو�  پاسخ �هندگا�   " بو��   20 بيشترين 
متوسط ����' معد9 16 بو�� �ند.

كه  گفته �ند  پاسخ �هندگا�  ��صد   69
�نگليسي  6با�  به  نها  �شتة  علمي  مطالب 
منتشر مي شو�. 50 ��صد  �بر�6 ��شته �ند كه 
 27 �ست.  متوسط  نها  �نگليسي  6با�  سطح 
تحصيلي  نيمسا9  هر   �� كه  گفته �ند  ��صد 
 " مي كنند  مر�جعه  كتابخانه  به  با�   4 �لي   1
20/2 ��صد، 5-8 با�؛ 23/4 ��صد، 9ـ 12 
با� �� هر  با�؛ " 23/4 ��صد،  بيش �6 12 
نيمسا9 تحصيلي به كتابخانه مر�جعه مي كنند. 
6/4 ��صد نيز گفته �ند كه �صلاً  به كتابخانه 

مر�جعه نمي كنند. 
66 ��صد پاسخگويا� گفته �ند كه تا به حا9 
�� 6مينة �ستفا�� �6 كتابخانه مو56  نديد� �ند 

جد"! 4.  تمايل ��نشجويا� به برنامه ها5 4مو0شي �حتمالي كتابخانه

cمجمو Kبى جو� شركت نمي كند شركت مي كند برنامه ها
100 - 70/2 29/8 �"5 �ستفا�� �6 برگه ���
100 1 27/7 71/3 �"5 �ستفا�� �6 نر7 �فز��ها
100 1 65 28 �"5 �ستفا�� �6 چكيد� نامه ها " نمايه نامه ها
100 - 48/9 51/1 �"5 �ستفا�� �6 منابع مرجع
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" 31 ��صد  مو56 هايي �يد� �ند. �� پاسخ 
مو56  بر�'  كتابخانه  «�گر  سؤ�9  �ين  به 
 Cخدما  Cخدما  " منابع   6� �ستفا�� كنند� 
ببيند؛  تد���   Cكوتا� مد برنامه ها'  كتابخانه 
كر�؟»؛  خو�هيد  شركت  برنامه ها  كد�7   ��
 6� �ستفا��   5"�» ��نشجويا�  ��صد   71/3

نر7 �فز��ها» �� �نتخا0 كر�� �ند.
�� جد"9 5 ميز�� �ضايت �ستفا�� كنندگا� 
�6 مجموعة منابع كتابخانه �� هشت مو�� كه 
�6 سؤ�لاC �"9 تا هشتم پرسشنامه �ستخر�� 
��صد   39/4 �ست.  شد�  �كر  شد� �ند، 
فا�سي  كتا0 ها'  مطالب  تا6گي  ��نشجويا� 
كتابخانه �� متوسط ��6يابي كر�� �ند. " �� كل 
�كثر ��نشجويا� مجموعة كتابخانه �� �6 لحا� 
تا6گي مطالب كتا0 ها' فا�سي " غير فا�سي 
" مجموعة مجلاC فا�سي " تعد�� كتا0 ها 
مرجع  منابع   " غيرفا�سي   " فا�سي   6� �عم 
متوسط  تا  كم   �� غير تخصصي   " تخصصي 

��6يابي كر�� �ند.

��نشجويا�  �ضايت  ميز��   6 جد"9   ��
مقولة  تهية  كتابخانه �� چها�  تو�نايي ها'   6�
مو��  كتا0 ها'  تهية  6مد، "� كتا0 ها' 
��نشجويا�  �تكا'  ميز��  پژ"هش،  بر�'  نيا6 
 Cتحقيقا �نجا7   �� كتابخانه  مجموعة  به 
 �� كتابخانه  �قت  ميز��   " پر"ژ�  هايشا�،   "

مجموعه سا6' مد� �ست. 
��نشجويا� به طو� متوسط تو�نايي كتابخانه 
�� �� بر "��� مقولاC فو� �لذكر، بين كم تا 
 Wخصو �ين   �� كر�� �ند.  ��6يابي  متوسط 
(خيلي  گزينة  ��نشجويا�  ��صد   8/75
گزينة  ��صد   27/92 ترتيب،  به  بعد   " كم) 
(متوسط)، 18/9  (كم)، 37/47 ��صد گزينة 
��صد گزينة (6يا�)، " 4 ��صد گزينة ( خيلي 
��صد   2/75  " كر�� �ند  �نتخا0   �� 6يا�)  
بيشترين �ضايت  ند��� �ند.  پاسخ  ��نشجويا� 
�6 تهية كتا0 ها' مو��نيا6 بر�'  ��نشجويا� 
نها  كمترين �ضايت   " �ست.  بو��  پژ"هش 
 hمد» بو�� �ست. عمد�6 «تهية كتا0 ها' �"6

جد"! 5.  ميز�� �ضايت �0 مجموعة منابع كتابخانه

cمجمو Kبى جو� خيلي 
�يا� �يا� متوسط كم خيلي 

كم

/ضعيت �ضامند:

نوc خدمت
100 5 1/1 13/8 39/4 26/6 12/8 تا6گي مطالب كتا0 ها' فا�سي
100 3/3 10 11/7 41/5 28/7 14/9 تا6گي مطالب كتا0 ها' غير فا�سي
100 2/1 3/4 18/1 36/2 26/6 12/8 مجموعة مجلاC غير فا�سي
100 8/5 1/2 18/1 39/4 21/3 10/6 مجموعة مجلاC فا�سي
100 8/5 1/1 20/2 41/5 21/3 7/4 تعد�� كتا0 ها' فا�سي
100 6/4 3/4 16 39/4 22/3 11/7 تعد��كتا0 ها' غيرفا�سي
100 4/3 6/4 19/1 40/4 19/1 10/6 منابع مرجع
100 2/1 8/5 33 37/2 16 3/2 منابع غيرتخصصي
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نا�ضايتي ��نشجويا� �6 قديمي " كهنه  بو�� 
كتا0 هاست.

��نشجويا�  �ضايت  ميز��   ،7 جد"9   ��
�6 "ضعيت فيزيكي كتابخانه �كر شد� �ست. 
بيشترين نا�ضايتي (62/8) ��صد، مربوJ به 
به طو�  �ست.  بو��  كتابخانه  فيزيكي  محيط 
متوسط ميز�� �ضايت ��نشجويا� �6 "ضعيت 
كم)،  (خيلي  ��صد   21 كتابخانه  فيزيكي 
20/75 ��صد (كم)، 31/37 ��صد (متوسط)، 

18/9 ��صد (6يا�) " 7/2 ��صد خيلي 6يا� 
��6يابي شد� �ست. 1/62 ��صد �6 ��نشجويا� 

نظر' ند�شته �ند.
 Cخدما  6� �ضايت  ميز��   ، 8 جد"9   ��
تعد��  كا�،   Cساعا جمله   6� كتابخانه، 
�مانت   " �مانت،   Cمد �مانتي،  كتا0 ها' 
بين كتابخانه �' مد� �ست. �كثر ��نشجويا� �6 
حد"�  بو�� �ند.  ��ضي  كتابخانه  كا�   Cساعا
50 ��صد پاسخ �هندگا�، ميز�� �ضايت خو� 

جد"! 6.  ميز�� �ضايت �0 تو�نايي ها5 كتابخانه

cمجمو Kبي جو�  خيلي
�يا� �يا� متوسط كم  خيلي

كم

/ضعيت �ضامند:

نوc خدمت

100 1/1 1/1 5/3 31/9 46/8 13/8 تهية كتا0 ها' �"6 مد
100 4/1 1/2 12/8 43/6 30/9 7/4 تهية كتا0 ها' مو�� نيا6 بر�' پژ"هش

100 4/1 11/2 39/3 25/4 13/6 6/4
 ميز�� �تكا به مجموعة كتابخانه �� �نجا7

پژ"هش
100 4/3 1/1 18/1 48/9 20/2 7/4 �قت مجموعه سا6'
ــ 2/75 4 18/9 37/47 27/92 8/75 ميانگين

جد"! 7. ميز�� �ضايت �0 "ضعيت  فيزيكي كتابخانه

cمجمو Kبي جو�  خيلي
�يا� �يا� متوسط كم  خيلي

كم

/ضعيت �ضامند:
نوc خدمت

100 1 1/2 3/2 7/4 23/4 62/8 تناسب محيط فيزيكي
100 1 11/7 30/9 36/2 12/8 7/4 محيـط  �� ��مـش  �حسـا+   ميـز�� 

كتابخانه
100 3 3/3 10/6 45/7 34 6/4 " كتـا0 هـا  بـه  �ستـرسي   سهـولت 

Cنشريا
100 1 11/7 30/9 36/2 12/8 7/4  سهولت �سترسي به كتابخانه
ـ 1/62 7/2 18/9 31/37 20/75 21 ميانگين
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�� �6 تعد�� كتا0 ها' �مانتي " مدC �مانت، 
متوسط �علا7 كر�� �ند.

 به طو� متوسط 7/2 ��صد ��نشجويا� �6 
 " نا��ضي  خيلي  كتابخانه  فيزيكي  "ضعيت 

جد"! 8. ميز�� �ضايت �0 خدما+ كتابخانه

cمجمو Kبي جو�  خيلي
��ضي ��ضي متوسط نا��ضي  خيلي

نا��ضي

/ضعيت �ضامند:

نوc خدمت
100 1/1 8/5 33 38/3 14/9 3/4 ساعاC كا�
100 1/1 1/2 20/2 48/9 21/3 6/4 تعد�� كتا0 ها' �مانتي

100 1/2 1/2 22/3 51/1 13/8 8/5 مدC �مانت
100 7/4 3/2 18/1 35/1 26/6 9/6 �مانت بين كتابخانه �'

- 2/92 3/97 23/4 43/35 19/15 7/2 ميانگين

19/15 ��صد نا��ضي بو��، " 43/35 ��صد 
متوسط   �� كتابخانه  فيزيكي  "ضعيت  نا� 
��6يابي كر�� �ند. �� مقابل 23/4 ��صد ��ضي  
" 3/97 ��صد خيلي ��ضي بو�� �ند  " 2/92 

جد"! 9. ميز�� �ضايت �0 "يژگي ها5 شخصي كتابد����

cمجمو Kبى جو�  خيلي
��ضي ��ضي متوسط نا ��ضي  خيلي

نا��ضي

/ضعيت �ضامند:
نوc خدمت

100 2/1 5/3 23/4 40/4 17 11/7 خدماC ���ئه شد� توسط كتابد����
100 1/1 6/4 19/1 42/6 17 13/8 سهولت برقر��' ��تباJ با كتابد����

100 1/1 11/7 31/9 21/3 20/2 13/8
6� كمك  ��خو�ست  به  تمايل   ميز�� 

كتابد��

100 2/1 8/5 19/1 45/7 12/8 11/7
 ميز�� علاقه مند' كتابد���� به پاسخگويي

Cبه سؤ�لا

100 1/1 5/3 17 29/8 36/2 10/6
 ميز�� مفيد بو�� كتابد���� �� پيشرفت

تحصيلي

100 1/1 1/1 8/5 39/4 31/9 18/1
Cبا موضوعا ���شنـايي كتابـد� ميـز�� 

پژ"هش

100 2/1 2/1 4/3 38/3 41/5 11/7
 ميز�� "قتي كه كتابد���� صر@ پاسخگويي

به سؤ�لاC مي كنند
ــ 1/52 5/77 17/61 36/78 25/22 13/05 ميانگين
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��صد هم نظر' ند�شته �ند.
�� جد"9 9 ميز�� �ضايت �6 "يژگي ها' 
خاW كتابد���� كتابخانه ��6يابي شد� �ست. 
 Cين 6مينه مدنظر بو��، خدما� �مقولاتي كه �
���ئه شد� توسط كتابد����، سهولت برقر��' 
تمايل  ميز��  كتابد����،  با  ��نشجويا�   Jتبا��
ميز��  مر�جعا�،   Cسؤ�لا به  پاسخگويي  به 
تحصيلي  پيشرفت   �� كتابد����  بو��  مفيد 
با  كتابـد����  شنايي  ميـز��  ��نشـجويـا�، 
كه  "قتـي  ميز��    " پژ"هـش،   Cموضوعـا
 Cبه سـؤ�لا پاسخگويـي  كتابـد���� صـر@ 
��6يابي  ��نشجويا�  نظر   6� مر�جعا� مي كنند 
شد� �سـت. �� كـل، �كثـر ��نشجويـا� ميز�� 
�ضايت خو� �� ��خصوW مقولاC فو� �لذكر 
متوسط �علا7 كر�� �ند. به طو� متوسط 13/05 

جد"! 10.  "يژگي ها5 جامعة �ستفا�E كنندE �0 كتابخانه

��صد Kبى جو� خيلي 
�يا� �يا� متوسط كم خيلي 

كم

/ضعيت �ضامند:

/يژگي ها: �ستفا�$ كنندگا�
100 - 12/8 27/7 34 19/1 6/4 شنايي با برگه ���

100 - 3/2 10/6 27/7 36/2 22/3
تأثير خدماC كتابخانه بر گذ��ند� 

"�حدها' ��سي
100 - 14/9 23/4 31/9 16 13/8 تأثير كتابخانه �� بالا بر�� سطح علمي

100 1/1 6/9 25/5 42/6 12/8 8/5
تأثير كمبو� "قت بر ميز�� �ستفا�� �6 

كتابخانه

100 - 23/4 29/8 28/7 9/6 8/5
ميز�� نا��حتي �6 تعطيلي �حتمالي 

كتابخانه

100 2/1 34 37/2 18/1 5/3 3/2
6مد بر�' موفقيت "� Cطلاعا� C�"ضر

تحصيلي
100 1/1 8/5 21/3 50 14/9 4/3 سطح 6با� �نگليسي

شخصي  "يژگي ها'   6� ��نشجويا�  ��صد 
��صد   25/22 نا��ضي،  خيلي  كتابد���� 
نا��ضي، 36/78 ��صد متوسط، 17/61 ��صد 
��ضي، " 5/77 ��صد خيلي ��ضي بو�� �ند. 

1/52 ��صد هم نظر' ند�شته �ند.
جامعة  كلي  "يژگي ها'   10 جد"9   ��
��نشجويا�  خو�  �يدگا�   6� �ستفا�� كنند� 
��نشجويا�   Cنظر�  " �ست.  شد�  ��6يابي 
برگه ���  با  نا�  شنايي  ميز��   Wخصو��
كتابخانه   Cخدما تأثير  كتابخانه،  فهرست   "
تأثير  نا�،  ��سي  "�حدها'  گذ��ند�   ��
نا�،  علمي  سطح  بر��  بالا   �� كتابخانه 
 6� �ستفا��  ميز��  بر  "قت   كمبو�  تأثير 
بر�'  6مد "�  Cطلاعا�  C�"ضر كتابخانه، 
�نگليسي  6با�  سطح   " تحصيلي،  موفقيت 
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نا� منعكس شد� �ست.
��نشجويا�  ��صد   27/7 جد"9  �ين   ��
فهرست   " برگه ���  با  كه  كر�� �ند  �علا7 
" 34 ��صد  ���ند  6يا�'   شنايي  كتابخانه 
بيشتر  ��شته �ند.  متوسطي  شنايي  نا� 
��نشجويا� �6 تعطيلي �حتمالي كتابخانه �علا7 
فقط 6/4 ��صد گفته �ند  نا��حتي كر�� �ند " 
�6 تعطيلي �حتمالي كتابخانه خيلي كم "  كه 

19/1 ��صد كم نا��حت مي شوند.
كلـي  �ضـايـت  ميـز��   11 جـد"9   ��
�سـا+  بر  كتابخـانـه   6� �ستفـا�� كنندگـا� 
تا 7 نمر� گذ��' شد�  �6 صفر  پيوستا�' كه 
بو�، "��� شد� �ست. �� �ين پيوستا� صفر 
�ضايت  بيانگر   7  " كامل  نا�ضايتي  بيانگر 
كلي  �ضايت  ميز��  ��نشجويا�   بو�.  كامل 
خو� �� با �نتخا0 يكي �6 �عد�� �"' پيوستا� 
 Cنمر� �تحليل �ين پيوستا �علا7 كر�ند.  ��
كلي  نا�ضايتي   ��  3 مسا"'  يا  كوچك تر 
�ضايت   ��  4 مسا"'  يا  بز�گ تر   Cنمر�  "
كلي �� نظر گرفتيم " مشخص شد كه 48/3 
 " كتابخانه   Cخدما  6� ��نشجويا�  ��صد 
 " ��ضي   �  �� موجو�   Cطلاعا�  " منابع  
نتيجه  �ين   " �ند  بو��  نا��ضي  ��صد   51/7
فرضية شما�h 1 �� �ثباC مي كند، 6ير� بيش �6 
 Cبيا�� hنيمي �6 مر�جعا� �6 كتابخانة ��نشكد

نا��ضي هستند.
 hعمد عو�مل  يا  �لايل   ،12 جد"9   ��

جد"! 11. ميز�� �ضايت كلي �ستفا�E كنندگا�

cمجمو Kبى جو� 7 6 5 4 3  2 1 0 ميز�� �ضايت
100 6/3 2/1 7/4 18/1 20/2 20/2 18/1 6/4 1/2 ��صد فر�"�ني

�ضايت " عد7 �ضايت ��نشجويا� �6 كتابخانه 
 6� ��نشجويا�  كل   �� �ست.  شد�  منعكس 
 Cمد  " شد�    ���� �مانت  كتا0 ها'  تعد�� 
 " كتابخانه  مديريت   hنحو  " �مانت  6ما� 
 " كتابد����  �فتا�   " كتابخانه  كا�   Cساعا
��ضي  جا�'   Cمطبوعا فعلي  "ضعيت 
نبو�  نا�،  نا�ضايتي   hند " �لايل عمد� بو�� 
�ينترنت، �مانت طولاني مدC كتا0 ها' مهم 
��نشجويا�  �سترسي  عد7   " �ستا���  توسط 
به �ين كتا0 ها،  ضعف مجموعة كتابخانه، " 

نبو� سالن مطالعة مناسب بو�� �ست.
�كثر ��نشجويا� (75/6 ��صد)، خو�ستا� 
����h مجموعة كتابخانه به �"5 سيستم قفسه 
با6 بو�� �ند " لا76  �ست كه مسئولا� به �ين 
خو�ستة ��نشجويا� ترتيب �ثر ���� " كتابخانه 

�� به سيستم با6 تبديل كنند. 

نتايج / پيشنها���
فرضية  شد،  �شا��  قبلاً  هما� طو�كه 
 6� بيش  گر�يد.   Cثبا� بر�سي  �ين   1  h�شما
 � Cنيمي �6 ��نشجويا� �6 كتابخانه " خدما
تعد��  بين  معني ���'  ��بطة  بو�� �ند.  نا��ضي 
ميز��   " كتابخانه  به  ��نشجويا�   Cمر�جعا
�ضايت �6 كتابخانه مشاهد� نشد. بين �فتا� " 
"يژگي ها' كتابد�� " ميز�� �ضايت مر�جعا� 
به كتابخانه ��بطة معني ���' "جو� ����، "لي 
نها به  Cميا� معد9 مر�جعا� " تعد�� مر�جعا
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جد"! 12. عو�مل �ضايت " عد$ �ضايت �ستفا�E كنندگا� كتابخانه

��صد /ضعيت �ضامند: نوc خدمت
73/4 ��ضي تعد��كتا0 ها' �مانت ���� شد� 
26/6 نا��ضي
71/3 ��ضي مدC 6ما� �مانت 
28/7 نا��ضي
61/7 ��ضي نحوh مديريت كتابخانه
38/3 نا��ضي
24/5 ��ضي نبو� �ينترنت
75/5 نا��ضي
63/8 ��ضي Cيافت �طلاعا�صر@ "قت 6يا� بر�' �
36/2 نا��ضي
38/1 ��ضي  ��مانت طولاني مدC كتا0 ها' مهم توسط �ستا��� " عد7 �سترسي به 

68/1توسط ��نشجويا� نا��ضي
84 ��ضي ساعاC كا� كتابخانه 
16 نا��ضي

57/4 ��ضي ضعف مجموعة كتابخانه
42/6 نا��ضي
69/1 ��ضي �فتا� كتابد����
9/30 نا��ضي
29 ��ضي فقد�� سالن مطالعة مناسب
71 نا��ضي

76/6 ��ضي "ضعيت فعلي مطبوعاC �"�6نه
23/4 نا��ضي

كتابخانه ��بطة معني ���' مشاهد� نشد. ميا� 
مر�جعة   Cفعا� تعد��   " منابع  بو��  مد  6"�
معني ���'  ��بطة  نيز  كتابخانه  به  ��نشجويا� 
 Cخدما بين  معني ���'  ��بطة   نشد.  �يد� 
كتابخانه به مر�جعا� " ميز�� �ضايت نها �6 

كتابخانه "جو� ����. 

�� كل، �لايل عمدh نا�ضايتي ��نشجويا� 
شهيد  ��نشگا�   Cبيا��  hنشكد�� كتابخانة   6�
برگه ���،  نبو��  مرتب   :  6� عبا�تند  چمر�� 
به طو�' كه خيلي �6 ��نشجويا� �علا7 كر�� �ند 
 �� فهرستبرگه �'  كتا0 ها    6� بسيا�'  كه 
برگه ��� ند��ند " بسيا�' �6 فهرستبرگه ها' 
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 " مكانيز�  ند��ند؛  قفسه ها   �� كتابي  موجو� 
�تلا@  موجب  كه  كتابخانه   نبو��  ��يانه �' 
"قت كتابد���� " ��نشجويا� مي شو�؛ فقد�� 
كتابد����  بو��  بي حوصله  �ينترنتي؛   Cخدما
�� جو�بگويي به سؤ�لاC مر�جعا� " ند�شتن 
�طلاعاC كافي؛ كمبو� نير"' �نساني كتابخانه؛ 
فقد��  6ير�كس؛   " فتوكپي   Cتسهيلا فقد�� 
برنامه ها' مو56 �"5 �ستفا�� �6 كتابخانه 
كتابخانه؛  سيستم  بو��  بسته  مر�جعا�؛  به 
كمبو� فضا'  كتا0 ها؛  بو��  قديمي   " كهنه 
جو��   �� مطالعه  سالن  فقد��   " كتابخانه 
به  موجو�  مطالعة  سالن  تخصيص  كتابخانه؛ 
كلا+ ��+؛ �لبا6  " مفر� نبو�� " حالت 
جر  كتابخانه؛  محيط   �"خفقا�   " بي �"� 
يكديگر  با  كتابخانه  كا�كنا�  كر��  بحث   "
كتا0 ها'  كمبو�   " ��نشجويا�،  حضو�   ��

تخصصي �"6مد بو�� �ست.
بر�'  ��نشگاهي  كتابخانه ها'  كه  نجا   6�
خدمت به ��نشجويا� " پژ"هشگر�� " �ستا��� 
 �به "جو� مي يند " هد@ �صلي " �ساسي 
پيشبر� �هد�@ مو6شي " پژ"هشي ��نشگا� 
" ��تقا'  ��نش " گاهي ها' مر�جعا� �ست، 
بر�' بهبو� خدماC كتابخانه " جلب �ضايت 
 Cپيشنها�� Cبيا�� hمر�جعا� كتابخانة ��نشكد

6ير ���ئه مي شو�: 
جست "جـو  سنتـي  سيستـم  تبـديل   .1
به سيستـم مكانيـز� " مـد�� "  (برگـه ���) 
��يانه �' كر�� عملياC كتابخانه بر�' تسريع 
�� ���ئة خدماC " جلوگير' �6 �تلا@ "قت 

مر�جعا� " كتابد����؛ 
تبديل سيستم بسته  �مكا�   C�صو �2. �

به سيستم با6؛ 

3. �ختصاW فضايي �� ��خل كتابخانه بر�' 
خو�ها�  كه  پژ"هشگر�ني   " مر�جعا�  مطالعة 

�ستفا�� �6 منابع مرجع " پايا� نامه ها  هستند؛
 Cمر�عا  " �"ستانه  �"�بط  4.برقر��' 
�صو9 �نساني " �خلاقي �6 سو' كتابد���� " 
��56 قائل شد� بر�'  ��نشجويا� كه هد@ 

�صلي كتابخانه ���ئة خدماC به نا� �ست؛
 Wخصو�5. نظرخو�هي �6 ��نشجويا� �

خريد منابع �طلاعاتي بر�' كتابخانه؛ 
6. �ستفا�� �6 منابع �"6مد �� مجموعه؛

 ���"7. �گر كتابخانه ��خصوW فر�هم 
مناسبي  �قد�7   6ير�كس   " فتوكپي   Cتسهيلا
�نجا7 �هد، خدمت بز�گي �� حق مر�جعا� 
بيشتر ��نشجويا�  باعث جذ0  �نجا7 ���� " 
به كتابخانه خو�هد شد چو� �كثر ��نشجويا� 

خو�ستا� چنين تسهيلاتي شد� �ند؛
 Cتسهيلا " C8.  �گر كتابخانه �6 خدما
به  جو�بگويي   �� شو�،  برخو����  �ينترنتي 
موفق  مر�جعا�  ��خو�ست ها'   "  Cسؤ�لا
سريع تر  مر�جعا�  �طلاعاتي  نيا6ها'   " بو�� 

بر"��� خو�هد شد؛
 Wخصو�� بايد   Cنشريا بخش   .9
كر��  كامل   "  Cنشريا 6مد "�  '�"فر�هم 
�"�� ها' گذشته �قد�ماC مؤثر' �نجا7 �هد؛ 

"
10.  لا76 �ست  كتابخانه محل مناسبي بر�' 
 Wمعرفي " نمايش تا�6 ها' كتابخانه �ختصا
�هد " �6 تابلوها گل " گيا� " مناظر مفرحي 
�6 حالت  تا  كنند  �ستفا��  كتابخانه  تزيين   ��

كسل كنندگي  موجو� بير"� يد.
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