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مقدمه
نامش   �� كه  هما� گونه  عمومي،  كتابخانة 
پيد�ست، محلي بر�� �شخا� �� هر جنس، 
كه  �ست  تحصيلا%  سطح   + سن،  طبقه، 
مي تو�نند با عضويت 04 3� �� 3مو�2 غير0سمي 
�ين مر�كز بهر9 مند شوند + هرچه �مكانا% �ين 
باسو�4تر،  جامعه  �فر�4  باشد،  بيشتر  مكا� ها 
3گا9 تر، + با فرهنگ تر خو�هند بو4. �� 3نجا كه 

چكيد� 
هد, �ين پژ)هش بر$سي ميز�� $ضايت �ستفا�� كنندگا� �� خدما� كتابخانه ها� عمومي 
 �� نفر�   110 نمونة  بين   ( تهيه  پرسشنامه ��  �� ها ��  �$(3�گر بر��  �ست.  كرما�  شهر 
بيشترين  كه   ��� نشا�  پژ)هش  �ين  يافته ها�  شد.  تو�يع  كتابخانه ها  �ين  �ستفا�� كنندگا� 
مر�جعه كنندگا� به كتابخانه ها� عمومي $� �نا� ��$�� مد$= �يپلم تشكيل مي �هند، 3شنايي 
�مينة  بيشترين  مطالعة �$سي  �� طريق �)ستا� ) همكا$�� �ست؛ )  بيشتر  كتابخانه  با  3نها 
�� �ست. نو$ ) �ما� كا$� كتابخانه مناسب ترين �� Fختصا� ��ستفا�� �� كتابخانه $� به خو
حد   $�  �موجو منابع  به طو$كلي  �ست.  شد�   �بر3)$ كتابخانه  $فاهي  �مكانا�  بر��  معيا$ 
متوسط تو�نسته نيا�ها� �ستفا�� كنندگا� $� برطر, سا��. برخو$� ) $فتا$ مناسب كتابد�$ 
منابع   �كمبو  ( ��شته   Lنبا� به   �$ كتابد�$��   �عملكر  �� �ستفا�� كنندگا�  $ضايت  بيشترين 

كتابخانه بيشترين عامل نا$ضايتي �ستفا�� كنندگا� �ست.

كليد)�ژ� ها 
$ضايت، �ستفا�� كنندگا�، كتابخانه ها� عمومي كرما�، خدما�

سيد�حمد خوشر)1

بر$سي ميز�� $ضايت �ستفا�� كنندگا� �� خدما� كتابخانه ها� 
عمومي شهر كرما� 

�عتلا� فرهنگي با ميز�� كتاC + كتابخانه + 
همچنين كمّيت + كيفيت فعاليت ها� فرهنگي 
 �04 هر جامعه �0تباK مستقيم 40�4، كتابخانه ها
عمومي به عنو�� �بز�0 فعاليت ها� فرهنگي هر 
منطقه جايگا9 +يژ9 �� 04 0شد فرهنگي �فر�4 

جامعه 0�4ند (3).
مجموعة كتابخانه ها� عمومي، كه به همة 
 ��مينه ها  Oتما  04  +  40�4 �ختصا�  �فر�4 

Akhoshroo@knu.ac.ir �0ساني پزشكي كرما Pمديريت + �طلا Q1. عضو هيئت علمي �4نشكد
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مو40 علاقة مرO4 كتاC + مجله 40�4، به همه 
�مكا� مي 4هد كه 04 �مينة مو40 علاقة خو4 

�� 3خرين پيشرفت ها 3گا9 شوند.
تنها  مكا�  �ين  پيشرفته   �كشو0ها  04
�ست  جامعه  �فر�4   �بر� �عتما4  قابل  مرجع 
 04 كشفيا%  تا�9 ترين  مي تو�نند   �3  04 كه 
�مينه ها� 4لخو�9 خو4 �0 جست +جو كنند + 
�ين  �ينجاست كه مسئوليت بسيا0 سنگين   ��

كتابخانه ها نسبت به جامعه 0+شن مي شو4.
مي تو�� گفت +ظيفة هر كتابخانة عمومي 
 �بر� كه   �0 +سايلي  همه گونه  كه  �ست  �ين 
نگهد�0� + �نتقاX �4نش بشر� به كا0 مي 4+0 
تهيه كند، 3نها �0 به جامعة خو4 بشناساند + به 
جريا� بيند��4. كتابخانة عمومي موظف �ست 
كند  خدمت  گوناگو�  طبقا%  �فر�4   Oتما به 
با  + به همين منظو0 بايد همسو + هماهنگ 
توسعة علمي + فرهنگي جامعة �ستفا94 كنند9 
حركت كند تا هرچه بيشتر با نيا�ها� مطالعاتي 
3شنا  خويش   Qستفا94 كنند� جامعة  گوناگو� 
شو4 + 0+شن �ست هرچه �ين 3شنايي بيشتر 
باشد، نوP خدما% ��0ئه شد9 بر�� 0فع نيا� 
 + �ست  مفيدتر   + بهتر  نيز  �ستفا94 كنندگا� 
0ضايت + خرسند� �فر�4 �0 �� مر�جعه به �ين 
مكا� ها به �0مغا� مي 3+40 + �ين خو4 گامي 
مؤثر بر�� 0سيد� به هد_ برپايي + �ستقر�0 
�ين مكا� ها 04 جامعه �ست. بنابر�ين، بر0سي 
+ ��0يابي �ين كتابخانه ها ضر+0% + �هميت 

مي يابد (8).

بيا� مسئله
0ضايت  �صل  �مر+�9  �ينكه  به  توجه  با 
 ،40�4 جهـانـي  مقبوليـت  �ستفـا94 كننـدگـا� 

 �خـدما% ��0ئـه شـد9 توسـط كتـابخـانه هـا
عمـومي نيـز 04 نهـايـت بايد برحسب ميز�� 
 :12) شو4  ��0يابي  �ستفا94 كنندگا�  0ضايت 
خدما%  كيفيت  به  نيز  0ضايت  ميز��   .(13

��0ئه شد9 توسط كتابخانه بستگي 40�4.
 Oنظا هر   �� �ستفا94   �بر� كلي  به طو0 
 ��طلاعاتي، خدما% �طلاعاتي بايد به شيو9 �
 �بر�  �0 صحيح  �طلاعا%  كه  شو4  طر�حي 
شخص مناسب، 04 �ما� مناسب، + با هزينة 

معقوX فر�هم 40+3 (9).
�ين  به  4ستيابي  ميز��  بر0سي  منظو0  به 
هد_ بايد كيفيت خدما% ��0يابي شو4 + �ين 
معيا0 بايد �� نظر �ستفا94 كنند9 سنجيد9 شو4.

كه  3نجا   �� مقدما%،  �ين  به  توجه  با 
تعد�4  با  كرما�  شهر  عمومي   �كتابخانه ها
 �� يكي  0+به 0+ست،  مر�جعه كنند9   ��يا4
مر�كز  �ين  خدما%  كيفيت  سنجش   �9�0 ها
بر0سي ميز�� 0ضايت �ستفا94 كنندگا� �� �ين 
خدما% �ست + �ينكه مر�جعه كنندگا� تا چه 
حد �مكا� 4سترسي به �طلاعا% مو40 نيا� �0 
باشد  كم  0ضايت  �ين  ميز��  چنانچه  0�4ند؛ 
بايد 4لايل 3� بر0سي + بر�� 0فع نا0ضايتي  
مي 0سد  نظر  به  شو4.   kتخا� تصميماتي 
طريق   �� كتابخانه ها  �ين  خدما%  ��0شيابي 
�ستفا94 كنندگا� �� 9�0 ها� قابل �عتما4 به 4ست 
3+40� �طلاعاتي �ست كه نشا� 4هندQ كيفيت 
كا0 سيستم، با�4هي 3�، + ميز�� موفقيت 3� 
�ين   + �ست  مر�كز  �ين  +ظايف   ��جر�  04

پژ+هش به همين منظو0 �نجاO شد9 �ست. 

پيشينة تحقيق 
طر�حي   + هنر   Q�4نشكد  04  1992  Xسا
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نظر   �� پكا240  كتابخانة  كا30يي   ،oكلمبو
 3o+شتر�� �ليز�بت  توسط  �ستفا94 كنندگا�، 
كه   �پرسشنامه  � گرفت.  قر�0  پرسش  مو40 
 04 پرسش هايي  شد  تو�يع  �4نشجويا�  بين 
 + �مكانا%،  كا0،  ساعت  كا0كنا�،  با   K0تبا�
شامل   �0 كتابخانه  مجموعة   + تسهيلا%، 
جمعيت شناختي  �طلاعا%  همچنين  مي شد. 
 + تحصيلي  0شتة  تحصيلي،  پاية  مو40   04
تعد�4 4فعا% �ستفا94 �� كتابخانه 04 پرسشنامه 
گنجاند9 شد9 بو4. پس �� تحليل 94�4 ها هيچ 
 �تفا+% مشخصي ميا� 0ضايتمند� گر+9 ها
 04 شركت كنند9  مختلف  جمعيت شناختي 
پاسخ ها  تحليل  گرچه  نشد.  4يد9  پژ+هش 
شركت كنندگا�  تمامي  بي طرفي   Qنشا� 4هند
 �نسبت به تعد�4 �يا4� �� سؤ�X ها بو4، �ما نيا�ها
مشخص شدQ �ستفا94 كنندگا� �0 كه 04 نتيجة �ين 
پژ+هش حاصل 3مد، مي تو�� 04 فر�يند طر�حي 

3يندQ كتابخانه 04 نظر گرفت (14). 
مو40   04  �0 تحقيقي   (1997) كاند�0تو+�4 
بر0سي ميز�� 0ضايت �� سر+يس ها� كتابخانة 
«گمر»5 04 �سلو+�كي �نجاO 94�4 �ست. 04 �ين 
پژ+هش 257 پاسخ 4هند9 شركت �4شتند. �� �ين 
ميا� 176 پاسخ 4هند9 �� منابع چاپي موجو4 04 
كتابخانه �علاO 0ضايت كر4ند + 3نها كه �� �ين 
جهت نا�0ضي بو4ند به منابع �ختصاصي تر + 
نشريا% �0�+4� مناسب تر بيشتر تمايل �4شتند. 
173 نفر جهت پر كر4� �+قا% فر�غت، 116 نفر 
بر�� بهبو4بخشي به �طلاعا% عمومي + 105 
نفر بر�� مطالعه به كتابخانه مر�جعه مي كر4ند. 
173 نفر هم به 4ليل �ستفا94 �� سر+يس �مانت 

 + فتوكپي،   ،(�بين كتابخانه � �مانت  (شامل 
�� كتابخانة گمر  �مكانا% موسيقي   �� �ستفا94 

�ستفا94 مي كر4ند (11). 
بوچ6 (1997) 04 تحقيقي 04 مو40 0ضايت 
�ين  به  «مونستر»7  ��كتابخانه  �ستفا94 كنندگا� 
نتايج 4ست يافته �ست: 62٪ �� �ستفا94 كنندگا� 
بو4ند.  كتابخانه  كا0  ساعت  �فز�يش  خو�ها� 
بيشترين 04صد 0ضايت به ترتيب 04 مو40 مفيد 
بو4� + كمك  4هند9 بو4� كا0كنا� كتابخانه، با� 
 �بو4� سيستم كتابخانه، �مانت نشريا% �0�+4
 �� �+ 04خو�ست �توماتيك كتا C ها بو4. بسيا0
�ستفا94 كنندگا� 04 مو40 سر+يس �طلاP 0ساني + 
�ينترنت �ين كتابخانه هيچ 3گاهي ند�شتند. برخي 
�ستفا94 كنندگا� خو�ها� �مكانا% + فضا� بيشتر 
بر�� كا0 با كامپيوتر بو4ند كه پس �� �ين تحقيق 

فضا� مو40 نظر �فز�يش يافت (10). 
+ضعيت  «بر0سي   04  (1373) حسن پو0 
نتيجه  لرستا�»  �ستا�  عمومي   �كتابخانه ها
گرفت كه بيشتر جامعة �ستفا94 كنند9 �� �ين مر�كز 
محصلا� 4بيرستاني يا �4نشجوياني هستند كه 
04 فصوX خاصي �� ساX بر�� مطالعة 04سي يا 
مرتبط با موضوعا% 04سي به كتابخانه مر�جعه 
 �نير+ كمبو4  3نها  نظر   �� همچنين  مي كنند. 
متخصص + نوP مديريت �� جمله مشكلا% 
مر�جعا� + كتابد��0� �ست. فضا� سالن مطالعه 
+ ظرفيت 3� �ستاند�40 ��0يابي شد9 �ست (6).

عنو��  با  خو4  تحقيق   04  (1374) �ماني 
«بـر0سـي +ضعيـت كتـابخانه هـا� عمـومـي 
گر+9  بيشترين  كه  04يافت  �40بيل»  �ستا� 
�ستفا94 كنند9 محصلا� + �4نشجويا� هستند + 
2. Pakard

3. Strutz

4. Kundratova

5. Gemer

6. Buch

7. Munster
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نا0ضايتي �� كمبو4 تجهيز�% نكتة مهمي �ست 
بايد مو40 توجه قر�0 گير4 + به طو0 كلي  كه 

�نتظا�0% مر�جعا� �0 بر3+940 نمي سا�4 (1).
+ضعيت  تحقيقي   04  (1375) حاجيا� 
مو40   �0  �مركز �ستا�  عمومي   �كتابخانه ها
بر0سي قر�0 94�4 �ست + به �ين نتيجه 4ست 
 �يافته �ست كه �� 4يد مر�جعه كنندگا� با�نگر
منابع + 0+�3مد شد� 3نها ضر+0� �ست (5).

 �كتابخانه ها «بر0سي  تو�نگر (1376) 04 
عمومي �ستا� چها0محاX + بختيا0�» 04يافت 
كه �كثر مر�جعا� كتابخانه �4نش 3مو��� هستند. 
تجهيز�% نامناسب + كمبو4 پرسنل + ساختما� 
نامناسب مشكلا% �صلي مر�جعه كنندگا� به 

شما0 مي 3يد (3).

سؤ�لا� پژ)هش
كتابخانه ها چه  �ين   �� �ستفا94 كنندگا�   .1

كساني هستند؟
كتابخانه ها  �ين   �� �ستفا94 كنندگا�   .2

چگونه با �ين مكا� 3شنا شد9 �ند؟
منابع   �� �ستفا94   04 مر�جعه كنندگا�   .3

كتابخانه چه هدفي �0 4نباX مي كنند؟
 �نيا�ها حد  چه  تا  موجو4  منابع   .4
ساخته  بر940+3   �0 �ستفا94 كنندگا�  �طلاعاتي 

�ست؟
0فاهي   + فيزيكي  �مكانا%  +ضعيت   .5
كتابخانه �� 4يد �ستفا94 كنندگا� چگونه بو94 

�ست؟
عملكر4   �� �ستفا94 كنندگا�  0ضايت   .6

كتابد��0� كتابخانه ها به چه ميز�� �ست؟ 
كتابخانه  خدما%   �� يك   Oكد� فقد��   .7

باعث نا0ضايتي �ستفا94 كنندگا� شد9 �ست؟

$)Y پژ)هش
 + �ست  توصيفي  پيمايشي  پژ+هش  �ين 
 + �نجاO گرفته �ست  پرسشنامه   �� �ستفا94  با 
محقق با �ستفا94 �� 0+2 ها� 3ما0� �طلاعا% 
جمع 0+3� شد9 �� طريق پرسشنامه �0 مو40 

بر0سي + تحليل قر�0 94�4 �ست.

جامعة پژ)هش ) $)Y نمونه گير�
 �0 حـاضر  پـژ+هـش   �3مـا0 جـامعـة 
مر�جعـه كنندگـا� بـه كتابخانه هـا� عمـومـي 
تا  �ماني 1383/1/20  فاصلة   04 كرما�  شهر 

1383/3/20 تشكيل مي 4هد.
با توجه به فرموX تعيين حجم كوكر��  (7) 
+ جد+X كرجسي + مو0گا� كه بر�� تعيين 
04نظر  با   (2) �ست  تعيين شد9  نمونه   Qند���
مر�جعه كنند9   5000 تقريبي  جمعيت  گرفتن 
04 ساX بر�� �ين كتابخانه ها (با توجه به 3ما0 
ساX ها� پيش) حجم نمونه معاX4 120 نفر 
 2 طي   04  + تد0يج  به  پرسشنامه   + بر40+3 
 110 بين  �ين   ��  + شد  تو�يع  3نها  بين  ما9 
بر0سي  مو40   + شد   94�4 عو%4  پرسشنامه 

قر�0 گرفت.

$)Y گر�3)$� �طلاعا� 
گر0+34� �طلاعا% �� طريق تهيه + تو�يع 
شد.   Oنجا�  Xسؤ�  24 شامل   �پرسشنامه �
مر�جعه كنندگا�  �ختيا0   04 پرسشنامه،  �ين 
كتابخانه ها� عمومي شهر كرما� 04 ساعا% 
0ضايت  ميز��   + گرفته  قر�0  مختلف   �كا0
مر�كز  �ين  توسط  ��0ئه شد9  �� خدما%  3نها 

بر0سي شد.
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�� ها ��تجزيه ) تحليل 
به منظو0 بر0سي + تحليل 94�4 ها �� برنامة 
SPSS + 0+2 ها� موجو4 304ما0 توصيفي 
 �پاسخ ها منظو0  بدين  شد.  گرفته  بهر9 
به 4ست 3مد9 بسته به نوP متغير خلاصه + به 

صو0% جد+X ��0ئه شد.

يافته ها� پژ)هش ) تجزيه ) تحليل 3نها 
                                                                   

 جد
� 1. تو�يع فر	
	ني جنسيت

�$صدفر�)�نيجنسيت
��7669/1
3430/9مر4

P110100مجمو

جد+X 1 مؤيد �ين مطلب �ست كه 76 نفر 
�� �فر�4 جامعة مو40 پژ+هش �0 �ستفا94 كنندگا� 
�� (69/1 04صد) + 34 نفر �0 مر�4� تشكيل 

مي 4هند (30/9 04صد).
جد
� 2. تو�يع فر	
	ني مقطع تحصيلي

�$صدفر�)�نيجنسيت
�41412/7نش 3مو�

45247/3يپلم
1513/6كا�40ني

2926/4كا0شناسي
P110100مجمو

جد+X 2 بيانگر �ين �ست كه 12/7 04صد 
تشكيل  �4نش 3مو���   �0 �ستفا94 كنندگا�   ��
مي 4هند (14 نفر)، 47/3 04صد �0�4� مد�0 
4يپلم (52 نفر)، 13/6 04صد 04 مقطع كا�40ني 

(15 نفر)، + 26/4 04صد 04 مقطع كا0شناسي 
هستند (29 نفر).

 جد
� 3. تو�يع فر	
	ني مقطع تحصيلي بر 	سا� جنسيت

 3  X+جـد  04 منـد�0  �طلاعـا%  طبـق 
04مي يابيم كه 85/6 04صد �� �ستفا94 كنندگاِ� 
مر4  3نا�  04صد   14/3  + ��؛  �4نش 3مو�، 
هستند. 69/2 04صد �فر�4 مقطع 4يپلم �0 �نا� 
+ 30/8 04صد �0 مر�4� تشكيل مي 4هند، + 
04 مقطع كا�40ني 46/7 04صد �نا� + 53/3 
04صد مر�4� قر�0 0�4ند، + 21 نفر �نا� (72/4 

04صد) �0�4� مد�0 كا0شناسي هستند.

 �جد
� 4.  تو�يع فر	
	ني چگونگي 	طلا& 	ستفا#" كنندگا

جو# كتابخانه �	

04صد   3/6 كه  مي 4هد  نشا�   4  X+جد

جنسيت
 مقطع

���مر

�$صدفر�)�ني�$صدفر�)�ني

�41285/6214/3نش 3مو�

43669/21630/8يپلم

746/7853/3كا�40ني

2172/4828/6كا0شناسي

� چگونگي �طلا^ �� )جو
�$صدفر�)�نيكتابخانه

�43/6ستا�4� + 4بير��
49889/1+ستا� + همكا�0�

00+سايل �0تباK جمعي
21/8نمايشگا9
P110100مجمو
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�ستفا94 كنندگا� �� طريق �ستا�4� + 4بير�� با 
�ين مكا� 3شنا شد9 �ند + 04 مو40 98 04صد 
�ست،  ميز��  بيشترين  كه  �ستفا94 كنندگا� 
3شنايي �� طريق 4+ستا� + همكا�0� صو%0 
نمايشگا9  طريق   �� 3شنايي  �ست.  گرفته 
04صد)،   11/8) �0�4ست   �0 04صد  كمترين 
بر مي 3يد   X+طلاعا% جد�  �� كه  �ين طو0   +
3شنايي   04 نمي تو�ند  جمعي   K0تبا� +سايل 

مر�جعه كنندگا� با كتابخانه نقشي �يفا كند.

جد
� 5. تو�يع فر	
	ني #فعا0 مر	جعة 	ستفا#" كنندگا� به 
كتابخانه #6 سا�1383

04صد   5/5 حد+4   04  ،5  X+جد بنابر 
�ستفا94 كنندگا� بر�� يك با0 �� �ين خدما% 
�ستفا94 كنندگا�  كر94 �ند. 9/1 04صد  �ستفا94 
با 2-4 با0 مر�جعه 04 ساX �� خدما% بهر9 
 1/8  + با0؛    7-5 3نها  04صد   7/3 مي برند؛ 
04صد ، 8-10 با0 به كتابخانه مر�جعه كر94 �ند 
 76/4  + �ست  �4شته   �0 بسامد  كمترين  كه 
�ستفا94 كنندگا�  �عظم  قسمت  يعني  04صد 
بيش �� 10 با0 04 ساX  به كتـابخانه مر�جعه 

كر94 �ند (84 نفر).

جد
� 6 . تو�يع فر	
	ني فاصلة �ماني مر	جعة 
	ستفا#" كنندگا� به كتابخانه

نفر   78 كه  برمي 3يد  چنين   6  X+جد  ��
�ين  به  0+��نه  به صو%0  �ستفا94 كنندگا�   ��
كه  04صد)   70/9) مي كنند  مر�جعه  مكا� ها 
بيشترين ميز�� مر�جعه �ست. 1/8 04صد، كه 
كمترين ميز�� �ست، مربوK به �فر�4� �ست 
به   + كر94 �ند  مر�جعه  ماهانه  صو%0  به  كه 
ترتيب 23/6 04صد + 3/6 04صد �ختصا� 
به فاصلة �ماني  هفتگي + 4يگر �ما� ها 40�4.

جد
� 7. تو�يع فر	
	ني هد: 	ستفا#" كنند" 	� مر	جعه به 
كتابخانه

نشا�   7  X+جد �طلاعا%  كه  هما� گونه 
بيشترين  04سي  مطالعا%   Oنجا� 4هد،  مي 
04صد �0 به خو4 �ختصا� 94�4 �ست (65/5 

�$صدفر�)�ني�فعا� مر�جعه به كتابخانه
65/5 يك با0
2109/1-4 با0
587/3-7 با0 

10-821/8
8476/4بيش �� 10 با0

P110100مجمو

�$صدفر�)�نيفاصلة �ماني مر�جعه
07870/9+��نه
2623/6هفتگي
21/8ماهانه

X43/6چند با0 04 سا
P110100مجمو

�$صدفر�)�نيهد, �� مر�جعه به كتابخانه
7265/5 مطالعة 04سي

�1210/9نجاO كا0ها� تحقيقاتي
00مطالعة 0ما�

00مطالعة نشريا% + 0+�نامه ها
2623/6همة مو�40
P110100مجمو
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  �بر� �ستفا94 كنندگا�  04صد   23/6 04صد). 
فعاليت هايي مانند مطالعة 04سي، مطالعة 0ما� 
 �كا0ها  Oنجا�  + 0+�نامه ها،   + نشريا%   +

تحقيقاتي به كتابخانه مر�جعه مي كنند.  
بيانگر �ين �ست كه ساعت كا0   8 X+جد
كتابخانه با 77/3 04صد بالاترين ميز�� 0ضايت 
خو4  به   �0 0فاهي   + فيزيكي  �مكانا%   ��
04صد   31/8 نظر   ��  + �ست   94�4 �ختصا� 
كتابخانه  �03مش   + سكو%  مر�جعه كنندگا� 
04صد   34/5 �ست.  شد9  ��0يابي  نامناسب 
مناسب   �حد+4 تا   �0 فضا  مر�جعه كنندگا� 
��0يابي كر94 �ند + 12/7 04صد 04 �ين مو40 
نا0ضايتي خو4 �0 �علاO كر94 + گزينة نامناسب 
شر�يط  �فر�4  04صد  كر94   �ند.67/3   Cنتخا�  �0
نو0 �0 مناسب �4نسته �ند + �� نظر 53/6 04صد 
�فر�4 شر�يط تهويه نيز مناسب بو94 �ست. 04 
ميز + صندلي 46/5 04صد + 04 مو40  مو40 
گزينة  �ستفا94 كنندگا�  04صد   66/4 نظافت 

مناسب �0 �نتخاC كر94 �ند + �03مش 04 كتابخانه 
تنها 04 نظر 20 04صد �ستفا94 كنندگا� مناسب 

تشخيص 94�4 شد9 �ست.
جد
� 9. تو�يع فر	
	ني ميز	� مفيد بو#� منابع #6 6فع 

�نيا� 	ستفا#" كنندگا

هما� گونه كه 04 جد+X 9 مشاهد9 مي شو4، 
نا0ضايتي   Oعلا� منابع   �� �فر�4  04صد   12/7
كر94 �ند يعني منابع نيا�ها� �طلاعاتي 3نها �0 
كلي  طو0  به  نساخته �ند.  بر940+3  به هيچ +جه 

               چگونگي )ضعيت
�مكانا� فيزيكي ) $فاهي

نظر� ند�$`نامناسبتا حد)�� مناسبمناسب

�$صدفر�)�ني�$صدفر�)�ني�$صدفر�)�ني�$صدفر�)�ني
5449/13834/51412/743/6فضا

7467/31513/62119/100نو0

5953/62724/5222021/8تهويه

4944/55146/4109/100ميز + صندلي

7366/43128/265/500نظافت

22204944/53531/843/6 سكو% + �03مش

8577/31917/343/621/8ساعت كا0

�جد
� 8. تو�يع فر	
	ني كيفيت 	مكانا0 فيزيكي 
 6فاهي 	� #يدگا" 	ستفا#" كنندگا

�$صدفر�)�نيميز�� مفيد بو�� منابع
1412/7هيچ

109/1خيلي كم
109/1كم

5045/5متوسط
�2421/8يا4

21/8خيلي �يا4
P110100مجمو
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�ختصا�  متوسط  گزينة  به  ميز��  بالاترين 
طو0  به  �فر�4  يعني  04صد)؛   45/5)  40�4
 �بر� تنها   + بو94 �ند  �0ضي  منابع   �� متوسط 
1/8 04صد �� �فر�4 منابع 04 حد خيلي �يا4 

تو�نسته نيا�ها� �طلاعاتي �0 بر3+940 سا�4.
جد+X 10 نشا� 4هندQ �ين �ست كه 68/2 
0فتا0   + برخو40   �� مر�جعه كنندگا�  04صد 
مناسب كا0كنا� �0ضي بو94 �ند + 31/8 04صد 
 + علاقه  مو40   04 كر94 �ند.  نا0ضايتي   Oعلا�
تمايل به �0هنمايي كتابد�0 33/6 04صد �0ضي 
+ 66/4 04صد نا�0ضي بو94 �ند. ميز�� 0ضايت 
04 صو%0  كتابخانه ها  ساير  به  �0هنمايي   ��
نبو4� منابع 22/7 04صد �0 به خو4 �ختصا� 
نا0ضايتي   Oعلا� 04صد   77/3  + �ست   94�4
كر94 �ند. 04 مو40 تشويق مر�جعه كنندگا� به 
با�گشت + پرسش 4+با90 �� 3نها 04 صو%0 
نيا� 85/5 04صد �� �فر�4 نا�0ضي بو94 �ند (94 
به  كتابد�0  بو4�   o4ستر  04 مو40   04 نفر). 
هنگاO نيا� 14/5 04صد �علاO 0ضايت كر94  + 
56/4 04صد نا�0ضي بو94 �ند. 04 مو40 تسلط 
منابع  ساير   + كتابخانه  مجموعة  به  كتابد�0 

�طلاعاتي نيز 48/2 04صد نا�0ضي بو94 �ند.

طبق جد+X 11 04 حد+4 50/9 04صد �فر�4 
�ستفا94 كنند9، �� كمبو4 منابع كتابخانه نا�0ضي 
بو94 �ند + به 0+� نبو4� منابع كتابخانه نا0ضايتي 
44/9 04صد �فر�4 �0 به 4نباX �4شته �ست. 04 
مو40 كمبو4 فضا� مطالعه 04 كتابخانه 37/3 
�فر�4  04صد   27/2 بو94 �ند.  نا�0ضي  04صد 
ساعت كا0 كتابخانه �0 نامناسب + كم �4نسته �ند. 
�مانت   + كتابخانه  عضويت   04 محد+4يت 
 Xنا0ضايتي 25/5 04صد �0 به 4نبا Cگرفتن كتا
�4شته + 17/3 04صد �� �فر�4 �ستفا94 كنند9 �� 
 Oطولاني بو4� نوبت �نتظا0 04 بخش �مانت �علا
نا0ضايتي كر94 �ند. 14/5 04صد نيز �� بي تفا+تي 

+ عدO همكا0� كتابد��0� شاكي بو94 �ند.

نتيجه گير�
1. بيشـتـريـن مر�جعـه كنندگـا� بـه �يـن 
 �كتابخانه ها �0 �نا� تشكيل مي 4هند كه �0�4

مد�0 4يپلم بو94 �ند؛
2. 3شنايي �عضا بيشتر �� طريق 4+ستا� + 

همكا�0� بو94 �ست؛
�ين   �� �ستفا94   ��مينه ها بيشترين   .3

كتابخانه ها مطالعة 04سي بو94 �ست؛

              عملكر� كتابد�$                                                       ميز�� $ضايت
$�ضي نيستم$�ضي هستم

�$صدفر�)�ني�$صدفر�)�ني
7568/23531/8برخو40 + 0فتا0 مناسب كتابد�0

3733/67366/4علاقه + تمايل به �0هنمايي مر�جعه كنند9
�02522/78577/3هنمايي به ساير كتابخانه ها 04 صو0% نبو4� منابع

1614/585/594تشويق به با�گشتن + پرسش 4+با90 �� 3نا� 04 صو0% نيا�
044843/66256/4 4سترo بو4� به هنگاO نيا�

5348/25751/8تسلط كتابد�0 به مجموعة كتابخانه + ساير منابع �طلاعاتي

�جد
� 10. تو�يع فر	
	ني 6ضايت 	� عملكر# كتابد	6	
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4. قسمت �عظم �عضا بيشتر �� 10 با0 04 
ساX �� خدما% �ستفا94 كر94 �ند؛

5. �غلـب مـر�جعه كننـدگـا� 0+��نـه بـه 
كتابخانه مر�جعه مي كنند؛

6. مقايسة يافته ها 04 مو40 چگونگي �مكانا% 
 Qعمومي نشا� 4هند �0فاهي + فيزيكي كتابخانه ها
�ين �ست كه نو0 + �ما� كا0� بيشترين ميز�� 
94�4 �ند  �ختصا�  خو4  به   �0 بو4�»   «مناسب 
ميز��  بيشترين  كتابخانه   04 �03مش  نبو4�   +

نا0ضايتي �0 به 4نباX �4شته �ست؛
كتابخانه   04 موجو4  منابع  كلي  به طو0   .7
�طلاعاتي   �نيا�ها مي تو�نند  متوسط  به طو0 

�فر�4 مر�جعه كنند9 �0 بر3+940 سا�ند؛
8. عامل برخو40 + 0فتا0 مناسب كتابد�0 
بيشترين 0ضايت �ستفا94 كنندگا� �� عملكر4 
كتابد��0� �0 به 4نباX �4شته + بيشترين  ميز�� 
نا0ضايتي مربوK به عامل تشويق به با�گشت 

+ پرسش 4+با90 �� كتابد�0 �ست؛ +
�صلي  ترين  كتابخانه ها  منابع  كمبو4   .9
به   + �ست  �ستفا94 كنندگا�  نا0ضايتي  عامل 
 O+4 جايگا9   04 كتابخانه  منابع  نبو4�   �+0

نا0ضايتي قر�0 40�4.

���پيشنها
با توجه به يافته ها� �ين پژ+هش مي تو�� 
04 جهت 0فع نقايص + كمبو4ها� مشاهد9 
هرچه  بهبو4   + مثبت   Kنقا تقويت   + شد9 
بيشتر ��0ئة خدما% كتابخانه ها� عمومي شهر 

كرما� پيشنها4ها� �ير �0 مطر� كر4:
1. �هميت به 3مو�2 �ستفا94 �� كتابخانه با 
برگز�0� كلاo ها� 3مو�شي 04 جهت 3شنا 
با خدما% كتابخانه +  كر4� مر�جعه كنندگا� 

3مو�2 نحوQ �ستفا94 �� منابع؛ 
برخو40   + 0فتا0   Pنو به  بيشتر  توجه   .2

كتابد��0� 04 موقع �ستخد�O؛
منابع  تهية   + كتابخانه  منابع  �فز�يش   .3

0+�3مد بر�� كتابخانه؛
 �4. �ستفا94 �� +سايل �0تباK جمعي بر�
 ��يجا4 �نگيز9 + 3شنا كر4� مرO4 با كتابخانه ها

عمومي؛ + 
5. بالا بر4� �مكانا% فيزيكي + 0فاهي �ين 

مر�كز.

            عو�مل نا$ضايتي                                                            ميز�� $ضايت
$�ضي هستم$�ضي نيستم

�$صدفر�)�ني�$صدفر�)�ني

C2825/58274/5محد+4يت 04 عضويت كتابخانه + �مانت كتا
1917/39182/7طولاني بو4� نوبت �نتظا0 04 بخش �مانت

4137/36962/7كمبو4 فضا� مطالعه 04 كتابخانه
3128/27971/8محد+4يت ساعت كا0 كتابخانه

4944/56155/5به 0+� نبو4� منابع كتابخانه
5650/95449/1كمبو4 منابع كتابخانه

1614/59485/5بي تفا+تي + عدO همكا0� كتابد��0�

جد
� 11. تو�يع فر	
	ني عو	مل نا6ضايتي 	ستفا#" كنند"
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�� 3نجا كه توجه + 0سيدگي به خدماتي كه 
موجب نا0ضايتي �ستفا94 كنندگا� مي شو4، جهت 
جلب 0ضايت هرچه بيشتر 3نا�، ضر+0� �ست. 
 �يافته ها  �پيگير منظو0  به  مي شو4  پيشنها4 
 Xحصو جهت   04  + تحقيق  �ين   �� حاصل 
حد�كثر 0ضايتمند�، حد�قل هر 4+ ساX يك با0 
چنين پژ+هشي �نجاO گير4 تا ضمن مقايسة نتايج 
با يكديگر، 04 جهت �0تقا� خدما% ��0ئه شد9 

به مر�جعه كنندگا� گامي بر�4شته شو4.
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