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چكيده
دانشگاهي است. هايهدف اين پژوهش دستيابي به ميزان رضايت كاربران از كتابخانه :هدف
گردآوري اطلاعات در زمره پژوهش كاربردي و از نظر شيوه هاي حاضر از نظر هدف در زمره پژوهش پژوهش :پژوهش روش
ييد متخصصان علم اطلاعاتدآوري شد. روايي پرسشنامه مورد تأها به وسيله پرسشنامه گرگيرد. دادهقرار مي تحليلي-ياي و توصيفكتابخانه
هايهاي دانشگاهي دانشگاهكتابخانه كاربرانگزارش شد و بر اين اساس تاييد شد.  864/0پايايي پرسشنامه نيز  قرار گرفت. شناسيو دانش

پرسشنامه ميان كاربران 60اده و گيري تلفيقي متوالي استفاز روش نمونهآماري اين پژوهش را تشكيل دادند و دولتي شهر تهران جامعه 
به spssافزار استفاده شد. نرمو آزمون تي تك نمونه (ميانگين و فراواني)  هاي توصيفيسخگويي به سوالات، از آمارهتوزيع شد. به منظور پا

ها مورد استفاده قرار گرفت.منظور تحليل توصيفي داده
از ساختمان و تجهيزات كتابخانه، تا) 5/2( ) از منابع كتابخانه، تا حد كمي85/1( كاربران تا حد بسيار كميها نشان داد كه يافته :ها يافته

با توجه به مقاديرهمچنين  ) از خدمات كتابخانه رضايت دارند.24/2( ) از كتابداران كتابخانه، و همچنين تا حد كمي72/2حد كمي (
ن و تجهيزات،ميان وضع موجود و وضع مطلوب رضايت كاربران از منابع، ساختماتوان مدعي شد كه ) مي003/0) و (000/0معناداري (

هاي دانشگاهي تفاوت معناداري وجود دارد.كتابداران، و خدمات كتابخانه
.هاي دولتي رضايت دارنددانشگاه ،هاي دانشگاهياز كتابخانه كاربران تا حد كمي توان مدعي شد كهبه طور كلي، مي :گيرينتيجه

.هاي دانشگاهي رخ دهدبهبود وضعيت كتابخانهبنابراين نياز است تحولي همه جانبه در راستاي ارتقاء و 
، ميزان رضايتكتابخانه دانشگاهي، تهرانكاربر،  :هاي كليدي واژه

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
36الي  25، از صفحه 1398، زمستان 47سال دوازدهم، شماره 
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   مقدمه
 در خدماتي هايسازمان نهايي كاربران علمي و دقيق بررسي
امري مهم و  هاسازمان آن قوت و ضعف نقاط شناخت راستاي

 ابزاري جهت عنوان توان بهمي را كاربران مطالعه .ضروري است
تلقي  مشتريان و اطلاعات آورندهفراهم با گردآورنده رابطه فهم
 نظير مواردي) 2002( 2سيدهار ).1987 ،1هانابس (استوارت كرد

 ارتباطات و رفتار همچنين و اطلاعات انتقال و كاربست اشاعه،
 مطالعات در علاقه مورد هايحوزه جمله از نيز را كاربران
 مطالعات از توان گفت كه هدفآورد. ميمي شمار به كاربران

 به و است كاربر و اطلاعاتي منبع ينب تعامل افزايش ،كاربران
 در كاربران رفتار و ها ويژگي دقيق بررسيجهت  ابزاري عنوان
كند. مطالعه عمل مي كتابخانه خدمات و هاسيستم از استفاده
 و اطلاعاتي خدمات بودن ثرمؤ با مستقيم ارتباط در كاربر

، ديگرانزاده و (حسن است كاربر اطلاعاتي نياز كردن برآورده
ركن بسيار مهمي در چرخه حيات كتابخانه به  ،كاربر. )1399

هاي كتابخانه  يكي از مهمترين وظايف و رسالت آيد.حساب مي
اشاعه اطلاعات و ارائه خدمات به كاربران است. بدون كاربر، 

فايده خواهد بود. تا كاربر هست معنا و بيفعاليت كتابخانه بي
دهد كه كتابخانه بايد تمام تلاش كتابخانه هست؛ اين نشان مي

به كار گيرد. متوليان خود را در راستاي رفع نيازهاي كاربران 
هاي مشخص وضعيت كتابخانه را بررسي و كتابخانه بايد در دوره

هاي مختلف، ميزان تحليل كنند. مسئولين كتابخانه بايد در زمان
رضايت كاربر از وجوه و ابعاد گوناگون كتابخانه را جويا شوند و 

 كتابخانهبرآيند. آن ها و تقويت نقاط قوت درصدد رفع نقيصه
ارتقاي  منظور به رسانخدمت مراكز از يكي عنوان به شگاهيدان

و به عبارت  مراجعه ميزان افزايش و رضايتمندي كاربران ميزان
 نظرات ديگر براي جذب هر چه بيشتر سرمايه اجتماعي، بايد

را ارزيابي و تحليل نمايد. ارزيابي نظرات و  خود نهايي كاربران
تواند لف يك كتابخانه ميميزان رضايت كاربران از اركان مخت

مشخص نه را كتابخا هايها و شكست، قوت، موفقيتنقاط ضعف
دهد كه ارزيابي رضايت كاربران از نكات مذكور نشان ميكند. 

                                                            
1. Stuart Hannabuss 
2.Sidhar 

كتابخانه تا چه اندازه مهم و ضروري است. مضاف بر موارد فوق، 
توان به ت و ضرورت ارزيابي رضايت كاربران ميدر بيان اهمي

غالبا با قشر  كه كتابخانه دانشگاهي نيز اذعان كرداين نكته 
ت علمي سر و كار دارد؛ با توجه به اين كه دانشجو و اعضاي هيأ

ت علمي موتور محركه توليد علم در أدانشجويان و اعضاي هي
كشور هستند لذا بايد در جهت رفع نيازها و همچنين جلب 

واهند كه اين خاگر متوليان كتابخانه مي رضايت آنها تلاش كرد.
سازمان را به مركزي محبوب، مركزي با پايگاه اجتماعي بالا 
تبديل كنند بايد به نظرات كاربران خود توجه نمايند و وجوه 

(زنديان، قرباني،  مختلف كتابخانه را با نظرات آنها تطبيق دهند
تحقيقات بسياري  ،در زمينه رضايت كاربر). 1395زاده، حسن

 3تحقيقات بادتوان به در اين ميان ميصورت گرفته است كه 
 6ايرانتهوه)، سين1997( 5)، كاندراتووا1996( 4)، بوچ1978(
 9)، نگاتا و كلاپفر2010( 8)، كايران2008( 7)، لين2006(
 11)، موهيندرا و كومار2014( 10ديگرانو  )، انكامنبي2011(
 13)، گوريكار و گوريكار2015( 12)، كومار و راجان2015(
 15نا و كوتاريويه)، 2015( 14ديگرانو  آيجي خوآمهن)، 2015(
لازم به ذكر است  د.اشاره كر )2016( 16ديگرانو جيثا و )، 2016(

كه برخي از تحقيقات مذكور در زمينه كتابخانه دانشگاهي و 
 وايرانتهسينه برخي در زمينه كتابخانه عمومي صورت گرفته است.

) طي تحقيقي كه با هدف ارزيابي رضايت كاربر از منابع 2006(
صورت دانشگاهي قابل دسترسي و كيفيت خدمات كتابخانه 

گرفته بود، دريافت كه اكثر كاربران از كتابداران و عوامل انساني 
كتابخانه رضايت دارند. ميزان رضايت كاربران از منابع چاپي، 

                                                            
3. Bud 
4. Buch 
5. Kundratova 
6. Senevirante 
7. Lin 
8. Kiran 
9. Nagata & Klopfer 
10. Nkamnebe et. al 
11. Mohindra & Kumar 
12. Kumar & Rajan 
13. Gurikar & Gurikar 
14. Ijiekhuamhen et. al 
15. Veena & Kotari 
16. Geetha, Shurpani, Kumar & Supriya 
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ضاي مطالعه كم بوده است. متوسط و ميزان رضايت از تهويه و ف
رسد كاربران از سر و صداي محيط كتابخانه گلايه به نظر مي

داشتند. نكته جالب توجه اين تحقيق، رضايت بالاي كاربران از 
) طي 2008( همكاري و مساعدت كتابداران بوده است. لين

پژوهشي پيمايشي ميزان رضايتمندي كاربران از كتابخانه 
. نتايج حاكي از آن بود كه داد رسي قرارتحقيقاتي را مورد بر

ميزان رضايت از  ها بسيار زياد وميزان رضايت كاربران از كتاب
ميزان رضايت  هاي درسي زياد بوده است.هاي كتابنسخه

به  مجلات الكترونيكي و پايگاه اطلاعاتي كاربران از مجلات، 
ان از ميزان  رضايت كاربر بوده است. يادبسيار زترتيب زياد و 

و ميزان رضايت از عدم سر و صدا كمك كتابداران بسيار زياد، 
زياد بوده است. در مجموع رضايتمندي كاربران از كتابخانه بسيار 

) طي تحقيقي پيمايشي رضايت 2010( بالا بوده است. كايران
از نظر  كاربران از كتابخانه دانشگاهي را مورد واكاوي قرار داد.

كتابخانه دانشگاهي فراتر از حد متوسط  كاربران، كيفيت خدمات
ها نشان از آن دارد كه كاربران معتقدند كه كتابداران است. يافته

كاملا كارا و مفيد هستند و حس اعتماد و همدلي را به كاربران 
-تحقيقي توصيفي ) طي2011( كنند. نگاتا و كلاپفرالقا مي

كتابخانه را مورد هاي كاربران از و خواسته پيمايشي پيشنهادها
ها حاكي از آن بود كه كاربران زماني از بررسي قرار دادند. يافته

رضايت خواهند داشت كه آن خدمات  عمومي خدمات كتابخانه
هاي كاربر تطابق نسبي داشته باشد. يعني ملاك كاربران با خواسته

شده با براي امتيازدهي به كتابخانه، ميزان تطابق خدمت معرفي
هاي كاربران بود. هر چه خدمات مورد نظر با خواسته خواسته

داد. كاربر بيشتر تطابق داشت كاربر به آن خدمت نمره بالاتري مي
پيمايشي رضايت -) طي پژوهشي توصيفي2016( نا و كوتاريويه

بررسي  را دانشگاهي كاربر از امكانات، منابع و خدمات كتابخانه
هاي عمومي مجموعه كتاب آنها دريافتند كه كاربران از. كردند

هاي بسيار راضي هستند. ميزان رضايت كاربران از مجموعه كتاب
دهد كه درسي بسيار زياد است. اين ارزيابي در مجموع نشان مي

در كاربران از امكانات، منابع و خدمات كتابخانه رضايت دارند. 
هاي بسياري در اين زمينه انجام شده داخل كشور نيز پژوهش

 هاي مرادپور و مهوشتوان به تلاشدر اين ميان مي است كه

 )،  موتمني، همتي و مرادي1390( پور، حريري)، صراف1390(
)، زارع، گوديني و 1393( فر و فرزين يزدي)، فهيمي1391(

 گرايي و سيامكي)، 1394( ديگرانفر و يعقوبي)، 1394( رياحي
    )، زنديان، قرباني و 1395( زاده و فرامرزي)، هاشم1395(

)، 1396( شاهيني، ميرزايي و مومنيبيگدلي، )، 1395( زادهحسن
زاده حسنالف) ، و )1396( ديگرانافشار و ، )1396( فخارطبسي

 كرد. اشاره )1399( ديگرانزاده و حسنب) ) و 1399( ديگرانو 
هاي عمومي و دانشگاهي تحقيقات مذكور در زمينه كتابخانه

) در پژوهشي 1395( ديگرانو  بيگدلي گرفته است. صورت
هاي عمومي پيمايشي، ديدگاه مردم را نسبت به كتابخانه-توصيفي

كه مردم نگرشي قابل  حاكي از آن بود هابررسي كردند. يافته
قبول نسبت به كتابخانه دارند اما اين سطح مقبوليت را براي 

است كه كتابخانه با  دانند. پيشنهاد مردم اينكتابخانه كافي نمي
هاي نوين و تقويت منابع اطلاعاتي سطح كارگيري فناوريبه

) ديدگاه كودكان و 1396( فخارطبسـيمقبوليت را ارتقا دهد. 
نوجوانان را در مورد عوامل موثر در اشتياق بازگشت به كتابخانه 

را مورد واكاوي قرار دادند. نتايج نشان از آن دارد كه عمومي 
كتابدار تا حد بسيار زيادي بر اشتياق بازگشت به كتابخانه رفتار 

هاي دروني، گذارد. استفاده از سالن مطالعه، انگيزهاثر مي
تاثيرگذاري محيط و امكانات رفاهي و منابع اطلاعاتي از ديگر 

زگشت به كتابخانه از آن تاثير عواملي است كه اشتياق با
ي پژوهشي كيفي، ط )1399( ديگرانزاده و حسنپذيرد.  مي

ها و شرايط جذب ناكاربران به كتابخانه عمومي را بازدارنده
، محتوا، نتايج نشان داد كه از نظر ناكاربرانتحقيق كردند. 

امكانات، و محيط و خدمات كتابخانه ناكارآمد است. همين 
موارد كافي است تا ناكاربران كتابخانه را سازماني ناكارآمد تلقي 

ناكارآمدي را دليلي براي عدم مراجعه به كتابخانه عنوان كرده و 
كنند. علاوه بر اين، موجوديت ضعيف و محيط اطلاع گريز از 
ديگر دلايلي است كه ناكاربران به آن اشاره كردند. ناكاربران 

ها زماني به كتابخانه براي مراجعه به كتابخانه شروطي دارند؛ آن
مات كتابخانه بهبود و توسعه خواهند آمد كه گستره منابع و خد

امكاناتي بر كتابخانه -يابد و همچنين ساختار استاندارد محيطي
به  ) طي پژوهشي ديگر1399( ديگرانزاده و حسن. حاكم شود
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 هـاي گذشـتهنسبت بـه كتابخانـه نگاه مردم كهاين نتيجه رسيدند 
 همين نگاهي كه به با توجه مردم بسياري از منفـي بوده است و

                     بـه  مراجعـه دارنـد، ازا هـنسبت به كتابخانه
كنند. از طرفي امـروزي خودداري مي (عمومي)هـايكتابخانـه

پيشنهاد ها به كتابخانه شونده براي مراجعهمصاحبه ديگر، افراد
كردند كه كتابخانه، منابع و خدمات و امكانات رفاهي را به طور 

هاي ميان هرچند تفاوت اي ارتقا دهد.بهجانگسترده و همه
شود اما بررسي هاي عمومي و دانشگاهي ديده ميكتابخانه

تواند تا حدودي تحقيقات مربوط به كتابخانه عمومي نيز مي
راهگشا باشد. لذا به همين دليل تحقيقات مربوط به كتابخانه 

هاي داخلي و بندي پيشينهجمععمومي نيز مرور و بررسي شد. 
بيشتر با  هايشان دهد كه محققان در پژوهشن ميخارجي نشا

پيمايشي موضوع رضايت -هاي توصيفيمتدولوژي كمي و روش
اند. كرده واكاويرا  هاي عمومي و دانشگاهيكاربران از كتابخانه

اي نيز با رويكرد كيفي و روش نظريه در ميان تحقيقات، عده
تعدد مقالاتي كه در اين  اي به اين موضوع پرداخته بودند.زمينه

 زمينه ارائه شده است نشان از اهميت بالاي اين موضوع دارد.
دهد كه رضايت كاربران ازكتابخانه تحقيقات پيشين نشان مي

داراي نوسانات زيادي است؛ برخي معتقدند كه كاربران از 
كتابخانه تا حد زيادي رضايت دارند برخي به اين نتيجه رسيدند 

روند  ر از كتابخانه در سطح پاييني قرار دارد.كه رضايت كارب
گويا هر تحقيق با هدف پر تحقيقات پيشين نشان از آن دارد كه 

هاي تحقيق قبلي صورت گرفته است. البته در برخي كردن شكاف
از تحقيقات، تنها جامعه آماري تغيير كرده است و ظاهرا هدف 
مقايسه نتايج در جوامع مختلف بوده است. به هر ترتيب در اين 

پيمايشي به منظور -و روش توصيفيكمي تحقيق نيز متدولوژي 
رد استفاده قرار ارزيابي رضايت كاربران از كتابخانه دانشگاهي مو

هاي قبلي با پژوهشنيز گرفت. البته جامعه آماري اين پژوهش 
تفاوت دارد و اين تحقيق از نظر جامعه آماري داراي اصالت 

آيا است. به طور كلي سوال اصلي در اين پژوهش اين است كه 
ميان ميزان رضايت كاربران كتابخانه دانشگاهي از وضع موجود و 

ي پاسخگويي به ؟ براناداري وجود داردوضع مطلوب تفاوت مع
  ذيل پيگيري شده است: هايفرضيهال مزبور، سؤ

فرضيه اصلي: بين وضع موجود و وضع مطلوب رضايت 
هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت معناداري كاربران از كتابخانه

  وجود دارد
رضايت  بين وضع موجود و وضع مطلوبفرضيه فرعي اول:  .1

هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت كتابخانهمنابع  از كاربران 
 .معناداري وجود دارد

فرضيه فرعي دوم: بين وضع موجود و وضع مطلوب  .2
هاي رضايت كاربران از  ساختمان و تجهيزات كتابخانه

 .دانشگاهي شهر تهران تفاوت معناداري وجود دارد

فرضيه فرعي سوم: بين وضع موجود و وضع مطلوب  .3
هاي دانشگاهي شهر كتابخانه ابدارانكترضايت كاربران از  

 .تهران تفاوت معناداري وجود دارد

فرضيه فرعي چهارم: بين وضع موجود و وضع مطلوب  .4
هاي دانشگاهي شهر رضايت كاربران از  خدمات كتابخانه

 .تهران تفاوت معناداري وجود دارد

  
  پژوهش روش

كاربردي و  هاي حاضر از نظر هدف در زمره پژوهش پژوهش
اي و از نظر شيوه گردآوري اطلاعات در دسته تحقيقات كتابخانه

هاي دانشگاهي گيرد. كاربران كتابخانهقرار مي تحليلي-توصيفي
هاي دولتي شهر تهران جامعه آماري اين پژوهش را دانشگاه

گيري تلفيقي مورد گيري، روش نمونهتشكيل دادند. براي نمونه
-گيري تلفيقي متوالي، تركيب نمونهنمونهقرار گرفت.  استفاده

(حسني،  گيري احتمالي و غيراحتمالي به صورت متوالي است
گيري تعيين ). در مرحله اول، دانشگاه به عنوان واحد نمونه1389

ها به صورت تصادفي ساده انتخاب شدند. در مرحله شد و دانشگاه
 6نشگاه تعداد هاي منتخب، از هر دابعد، از ميان كاربران دانشگاه

كاربر به روش در دسترس به عنوان نمونه نهايي انتخاب شدند. در 
هايي كه تعداد كل جامعه آماري در دست نيست بايد از پژوهش

هاي خاصي براي تعيين حجم نمونه بهره برد. ضوابط و استراتژي
هاي توصيفي كه حجم جامعه حداقل حجم نمونه براي پژوهش

). در 1393پور، (سعدي است 50ست، آماري در آن نامشخص ا
نفر به عنوان نمونه نهايي انتخاب شدند. ابزار  60اين پژوهش 
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گويه  28ساخته بود كه اي محققگردآوري اطلاعات، پرسشنامه
گويه  6لفه ارزيابي منابع كتابخانه، گويه مؤ 9كه  شدرا شامل مي

 8گويه كتابداران كتابخانه، و  5ساختمان و تجهيزات كتابخانه، 
به منظور بررسي روايي  .دادگويه خدمات كتابخانه را پوشش مي

ابزار گردآوري اطلاعات از روايي محتوا استفاده شد. پرسشنامه 
شناسي توزيع و و دانشنفر از متخصصان علم اطلاعات  12ميان 

ه منظور بررسي پايايي پرسشنامه از آلفاي ييد شد. بروايي آن تأ
 0.864كرونباخ استفاده شد. پايايي ابزار گردآوري اطلاعات، 

گزارش شد كه اين رقم نشان از پايا بودن پرسشنامه دارد. به 
 (ميانگين، فراواني و درصد) ها از آمار توصيفيمنظور تحليل داده
نرم افزار شد. استفاده  (آزمون تي تك نمونه) و آمار استنباطي

SPSS  ها مورد استفاده قرار گرفته منظور تحليل دادهبنيز.  
  

  هايافته
            هاي در اين قسمت ابتدا نتايج مربوط به ويژگي

  شود.ارائه مي هاي پژوهش شناختي و سپس پاسخ به سوالمعيتج
       در جدول يك ارائه  توصيف آماري نمونه مورد مطالعه

  مي شود 
  

شناختي نمونه مورد هاي جمعيت. توصيف ويژگي1جدول
  مطالعه

  درصد  فراواني  سن  

  كاربر

  %47  28  سال و كمتر 30
31-40  30  50%  

  %3  2  و بيشتر 41
  درصد  فراواني  مدرك تحصيلي
  %60  36  كارشناسي

  %23  14  كارشناسي ارشد
  %17  10  دكتري
  درصد  فراواني  جنسيت
  %25  15  زن
  %75  45  مرد

 45توان گفت در ميان كاربران ) مي1طبق اطلاعات جدول (
نفر در رده سني  28نفر زن بودند كه از اين تعداد،  15نفر مرد و 

نفر در رده  2سال و  40-31نفر در رده سني  30سال و كمتر،  30
نفر  36سال و بيشتر قرار داشتند. از نظر مدرك تحصيلي،  41سني 

نفر  10نفر مدرك كارشناسي ارشد و  14مدرك كارشناسي، 
  اند.مدرك دكتري داشته

  
  دانشگاه حسب بر مطالعه مورد نمونه فيتوص. 2جدول

  
توان گفت كه از هر كدام از ) مي2جدول (به با توجه 

هاي الزهرا، اميركبير، تربيت مدرس، تهران، خوارزمي، دانشگاه
شاهد، شهيد بهشتي، صنعتي شريف، علامه طباطبايي، و علم و 

  كردند.% در پژوهش شركت 10كاربر معادل  6صنعت تعداد 
  هاي پژوهش به صورت زير استنتيجه آزمون فرضيه

بين وضع موجود و وضع مطلوب رضايت : فرضيه اصلي
هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت معناداري كاربران از كتابخانه

  وجود دارد
تك نمونه  هاي پژوهش از آزمون تيجهت بررسي فرضيه
هاي رضايت كاربران از كتابخانه لفهاستفاده شد. ميانگين مؤ

  .مقايسه شد 5/3دانشگاهي با ميانگين نظري 

  
  
  

  درصد  فراواني  دانشگاه  

  كاربر

  %10  6  الزهرا
  %10  6  اميركبير

  %10  6  تربيت مدرس
  %10  6  تهران

  %10  6  خوارزمي
  %10  6  شاهد

  %10  6  شهيد بهشتي
  %10  6  صنعتي شريف
  %10  6  علامه طباطبايي

  %10  6  علم و صنعت  
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  هاي پژوهش. نتيجه آزمون تي تك نمونه جهت بررسي فرضيه3جدول
 شاخص

  سطح معناداري  شدهمشاهدهميانگين   ميانگين نظري  متغير

  000/0  3/2  5/3  دانشگاهيرضايت كاربر از كتابخانه 
  003/0  8/1  5/3  رضايت كاربر از منابع

  000/0  5/2  5/3  رضايت كاربر از ساختمان و تجهيزات
  000/0  7/2  5/3  رضايت كاربر از كتابداران كتابخانه

  000/0  2/2  5/3  رضايت كاربر از خدمات كتابخانه
  

كلي رضايت كاربران از كتابخانه  با توجه به ميانگين
توان ادعا كرد كه كاربران از كتابخانه ) مي32/2دانشگاهي (

دانشگاهي تا حد كمي رضايت دارند.  نتيجه آزمون تي تك 
دهد كه بين ميانگين نظري و ميانگين اي نيز نشان مينمونه

جود دارد. بنابراين فرضيه اصلي شده تفاوت معناداري ومشاهده
توان ادعا كرد كه بين وضع موجود و وضع شود و ميميييد تأ

هاي دانشگاهي شهر تهران مطلوب رضايت كاربران از كتابخانه
  تفاوت معناداري وجود دارد.

فرعي اول: بين وضع موجود و وضع مطلوب رضايت  فرضيه
هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت كاربران از منابع كتابخانه

  معناداري وجود دارد

 
  كتابخانه منابع يابيارز مولفه به كاربران يهاپاسخ يفراوان. 4جدول

  ميانگين  بسيار زياد  زياد  تا حدودي  كم  بسيار كم  گويه
  85/1  ارزيابي منابع كتابخانه                                 

  41/3  17  3  28  12    هاي چاپي. ميزان رضايت از تعداد كتاب1
  96/3  38  12      10  هاي چاپي. ميزان رضايت از تنوع كتاب2

  08/2  3  7  11  10  29  هاي چاپيميزان رضايت از كيفيت كتاب  .3
  15/1        12  48  . ميزان رضايت از تنوع نشريات چاپي4
  16/1        10  50  .ميزان رضايت از كيفيت نشريات چاپي5

  16/1        10  50  شنيداري-منابع ديداري. ميزان رضايت از تعداد 6
  16/1        10  50  شنيداري-.ميزان رضايت از تنوع منابع ديداري7

  16/1        10  50  شنيداري-. ميزان رضايت از كيفيت منابع ديداري8
  41/1    7  1  2  50  . ميزان رضايت از امكانات دسترسي به اينترنت9

  
) منعكس شده 3اي كه در جدول (آزمون تي تك نمونهنتيجه 

دهد كه بين وضع موجود و وضع مطلوب رضايت است،  نشان مي
هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت كاربران از منابع كتابخانه

  شود.ييد ميدارد. بنابراين فرضيه فرعي اول تأمعناداري وجود 

منابع كتابخانه توان گفت، كاربران از ) مي4با توجه به جدول (
     ييد اين ادعا را تأ 85/1ند و ميانگين رضايت بسيار كمي دار

هاي چاپي با كند. ميزان رضايت كاربران از تنوع كتابمي
بيشترين و ميزان رضايت از تنوع نشريات چاپي با  96/3ميانگين 
  كمترين مقدار را دارد. 15/1ميانگين 
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مطلوب رضايت  بين وضع موجود و وضعفرعي دوم:  فرضيه
هاي دانشگاهي شهر كاربران از  ساختمان و تجهيزات كتابخانه

  تهران تفاوت معناداري وجود دارد

  
  كتابخانه زاتيتجه و ساختمان يابيارز مولفه به كاربران يهاپاسخ يفراوان. 5جدول
  ميانگين زيادبسيار   زياد  تا حدودي  كم  بسيار كم  گويه

  5/2  ارزيابي ساختمان و تجهيزات كتابخانه                  
  05/1        3  57  .ميزان رضايت از فضاي داخلي كتابخانه به منظور مطالعه و يادگيري انفرادي1
  9/4  56  2  2      .ميزان رضايت از فضاي داخلي كتابخانه به منظور مطالعه و يادگيري گروهي2
يافته به منظور مطالعه نظير ميز، كيفيت تجهيزات اختصاص .ميزان رضايت از3

  صندلي، سيستم روشنايي و غيره
7  3  48  2    75/2  

  05/4  28  12  15  5    . ميزان رضايت از مكان كنوني كتابخانه از نظر سهولت دسترسي به آن4
  01/1        1  59  بخشميزان رضايت از مناظر مفرح و شادي .5

  1          60  هاي فوق برنامهيافته به فعاليتهاي اختصاصمحوطه.ميزان رضايت از .6
  

) منعكس شده 3اي كه در جدول (نتيجه آزمون تي تك نمونه
دهد كه بين وضع موجود و وضع مطلوب رضايت است،  نشان مي

هاي دانشگاهي شهر كاربران از ساختمان و تجهيزات كتابخانه
نابراين فرضيه فرعي دوم تهران تفاوت معناداري وجود دارد. ب

  شود. تاييد مي
دهد ) منعكس شده است نشان مي5هايي كه در جدول (يافته

كه كاربران تا حدودي از ساختمان و تجهيزات كتابخانه رضايت 

دارند. ميزان رضايت از فضاي داخلي كتابخانه به منظور مطالعه و 
بسيار زياد است. اين در حالي است كه ميزان يادگيري گروهي 

هاي فوق يافته به فعاليتهاي اختصاصرضايت كاربران از محوطه
  برنامه بسيار كم است.

فرضيه فرعي سوم: بين وضع موجود و وضع مطلوب رضايت 
هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت كاربران از  كتابداران كتابخانه

  .معناداري وجود دارد
  

  كتابخانه كتابداران يابيارز مولفه به كاربران يهاپاسخ يفراوان. 6جدول
  ميانگين  بسيار زياد  زياد  تا حدودي  كم  بسيار كم  گويه

  72/2  ارزيابي كتابداران كتابخانه                            
  21/1        13  47  لباس كتابداران كتابخانه. ميزان رضايت از يكدستي پوشش و 1

  18/3  4  3  53      .ميزان رضايت از مرتب بودن كتابدار2
  13/3  3  7  45  5    . ميزان رضايت از رعايت اصول بهداشتي از سوي كتابدار3

  48/3  16  4  35  3  2  مندي و غيرهكتابدار از نظر ادب، منش، علاقه . ميزان رضايت از رفتار4
  63/2  8  5  7  37  3  از دانش كتابدار.ميزان رضايت 5

  
) منعكس شده 3اي كه در جدول (نتيجه آزمون تي تك نمونه

دهد كه بين وضع موجود و وضع مطلوب رضايت است،  نشان مي
هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت كاربران از كتابداران كتابخانه

  شود.ييد ميبنابراين فرضيه فرعي سوم تأدارد. معناداري وجود 
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 حد كمي) نشان از آن دارد كه كاربران تا 6هاي جدول (يافته
از كتابداران رضايت دارند. ميزان رضايت كاربران از يكدستي 
پوشش و لباس كتابداران بسيار كم است. اين در حالي است كه 

ادب،  ر كتابدار از نظرميانگين ميزان رضايت كاربران از رفتا

به دست آمده و اين مقدار نشان  48/3و غيره   علاقمنديمنش، 
  .دهد كه كاربران تا حدودي از رفتار كتابدار رضايت دارندمي

فرضيه فرعي چهارم: بين وضع موجود و وضع مطلوب رضايت 
هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت كاربران از  خدمات كتابخانه

  .معناداري وجود دارد
  

  كتابخانه خدمات يابيارز مولفه به كاربران يهاپاسخ يفراوان. 7جدول
  ميانگين  بسيار زياد  زياد  تا حدودي  كم  بسيار كم  گويه

  24/2  ارزيابي خدمات كتابخانه                                     
راهنماي خوانندگان نظير(تابلوهاي . ميزان رضايت از ارائه خدمات 1

  راهنما، بروشورها و غيره)
20  2  18  22  18  26/4  

  23/1      2  10  48  .ميزان رضايت از فراهم كردن خدمات كپي، پرينت، اسكن و غيره2
  11/3  11  18  11  7  13  . ميزان رضايت از ساعات كاري كتابخانه3
  45/1      10  7  43  .ميزان رضايت از كيفيت وبسايت كتابخانه4

  11/1        7  53  . ميزان رضايت از اطلاعات موجود در وبسايت كتابخانه5
  1          60  .ميزان رضايت از امكانات موجود جهت صرف غذا6
  03/1        2  58  .ميزان رضايت از امكانات موجود جهت استراحت7

  73/4  46  12  2      هاي بهداشتي.ميزان رضايت از سرويس8
  

) منعكس شده 3اي كه در جدول (نتيجه آزمون تي تك نمونه
دهد كه بين وضع موجود و وضع مطلوب رضايت است،  نشان مي

هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت كاربران از خدمات كتابخانه
  شود.معناداري وجود دارد. بنابراين فرضيه فرعي چهارم تاييد مي

توان گفت كه كاربران تا حد كمي ) مي7با توجه به جدول (
رسد كاربران از از خدمات كتابخانه رضايت دارند. به نظر مي

ميزان  بسيار كم رضايت دارند. هت صرف غذاامكانات موجود ج
هاي بهداشتي و ساعت كاري رضايت كاربران از سرويس

  كتابخانه به ترتيب بسيار زياد و متوسط است.
  

  گيرينتيجهبحث و 
- فرضيه مورد بررسي قرار گرفت. طبق يافته 5در اين پژوهش 

توان ادعا كرد كه بين اي ميهاي حاصل از آزمون تي تك نمونه
هاي وضع موجود و وضع مطلوب رضايت كاربران از كتابخانه

ارد. لذا فرضيه دانشگاهي شهر تهران تفاوت معناداري وجود د

شد. همچنين نتايج آزمون تي تك ييد اصلي اين پژوهش تأ
دهد كه بين وضع موجود و وضع مطلوب اي نشان مينمونه

هاي دانشگاهي شهر تهران رضايت كاربران از منابع كتابخانه
-تفاوت معناداري وجود دارد. بنابراين فرضيه فرعي اول تاييد مي

دهد كه بين وضع اي نشان ميشود. نتيجه آزمون تي تك نمونه
وضع مطلوب رضايت كاربران از ساختمان و تجهيزات موجود و 
هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت معناداري وجود دارد. كتابخانه

شود. نتيجه آزمون تي تك بنابراين فرضيه فرعي دوم نيز تاييد مي
دهد كه بين وضع موجود و وضع مطلوب اي  نشان مينمونه

نشگاهي شهر تهران هاي دارضايت كاربران از كتابداران كتابخانه
براين فرضيه فرعي سوم نيز مورد تفاوت معناداري وجود دارد. بنا

اي نشان داد كه بين نتيجه آزمون تي تك نمونه ييد قرار گرفت.تأ
وضع موجود و وضع مطلوب رضايت كاربران از خدمات 

هاي دانشگاهي شهر تهران تفاوت معناداري وجود دارد. كتابخانه
رسد كتابخانه به نظر مي عي چهارم نيز تاييد شد.بنابراين فرضيه فر
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براي تثبيت و ارتقاي جايگاهش در جامعه، بايد به دنبال جلب 
هاي اين پژوهش نشان داد كه كاربران رضايت كاربران باشد. يافته

از منابع كتابخانه تا حد بسيار كمي رضايت دارند. كتابخانه 
- منابع چاپي، و ديداريوع و كيفيت دانشگاهي در زمينه تعداد، تن

دسترسي به اينترنت نتواسته امكانات شنيداري و همچنين در زمينه 
به عبارت دقيقتر ميزان رضايت  رضايت كاربران را جلب كند.

چاپي متوسط  هايكاربران فقط در زمينه تعداد و تنوع كتاب
) تا حدودي همخواني 2006( وايرانتهسينهاست، اين يافته با نتايج 

هاي كاربران از كيفيت كتاب ها حاكي از آن است كهيافته دارد.
چاپي، تنوع نشريات چاپي، كيفيت نشريات چاپي، تعداد منابع 

شنيداري، كيفيت منابع -شنيداري، تنوع منابع ديداري-ديداري
ترنت رضايت كم يا شنيداري، و امكانات دسترسي به اين-ديداري

 .) در تضاد است2008( لينبسيار كمي دارند؛ اين يافته با نتايج 
تواند به صورت مستقيم يا غيرمستقيم ميزان ها مياين نارضايتي

ها نشان يافته مراجعه كاربر به كتابخانه را تحت شعاع قرار دهد.
دهد كه كاربران از ساختمان و تجهيزات كتابخانه نيز در حد مي

لي كمي رضايت دارند. البته ميزان رضايت كاربران از فضاي داخ
كتابخانه به منظور مطالعه و يادگيري گروهي و همچنين ميزان 
رضايت از مكان كنوني كتابخانه از نظر سهولت دسترسي به آن 
زياد است. بر خلاف فضايي كه براي كارهاي گروهي منظور 
شده است، فضايي كه براي كارهاي انفرادي در نظر گرفته شده 

در حقيقت ميزان رضايت رضايت كاربران را در پي نداشته است. 
كاربران از فضاي داخلي كتابخانه به منظور مطالعه و يادگيري 

هاي فوق يافته به فعاليتانفرادي كم است. ميزان فضاي اختصاص
كاربران را به دنبال نداشته است؛ اين يافته با  برنامه نيز رضايت

 توانداين نقاط ضعف مي ) همسو است.2006( وايرانتهسينهنتايج 
در مجموع نتيجه ارزيابي  ميان كاربر و كتابخانه فاصله بيندازد.

دهد كه ميزان رضايت كاربران از ساختمان و تجهيزات نشان مي
كتابخانه كم است. نارضايتي و رضايت پايين كاربران تنها به منابع 

شود. كاربران از و ساختمان و تجهيزات كتابخانه محدود نمي
، اين يافته با نتايج كه بايد رضايت ندارندكتابداران نيز آنگونه 

 هاي كايران، همسو و با يافته)2008( لين ،)2006( وايرانتهسينه
هاي مختلف مربوط به . ارزيابي گويهاست ) در تضاد2010(

مولفه كتابدار نشان از آن دارد كه رضايت كاربر از كتابدار 
حدودي رضايت اي كه تا متوسط رو به پايين است. تنها نكته

ار كتابدار از نظر ادب و منش كاربران را جلب كرده است، رفت
تا  )2010( و كايران )2006( وايرانتهسينهاست، اين يافته با نتايج 

البته در همين يك مورد هم ميزان  حدودي همخواني دارد.
رضايت كاربران، عددي بينابيني و متوسط است. نارضايتي 

جانبه بوده است. كاربران از اي همهگونه كاربران از كتابخانه به
؛ اين يافته با نتايج اندخدمات كتابخانه هم رضايت كمي داشته

. با توجه به ماهيت اين ) تا حدودي همسو است2010( كايران
ها وجود نداشت. به طور مثال با پژوهش، امكان تحليل برخي داده

اي و بسته بود، گزينه 5شده هاي توزيعوجود اينكه پرسشنامه
برخي از كاربران ذيل سوالات توضيحاتي ارائه كرده بودند. يكي 

ناراضي بود بسيار از كاربران كه گويا از وضعيت كلي كتابخانه 
من دانشجوي تحصيلات تكميلي هستم و « اذعان كرد كه: 

خوابگاه فضاي مناسبي نيست براي مطالعه. چرا مسئولين به فكر 
استراحت نيستند؟ تا كي ما بايد بين خوابگاه  ايجاد يه فضايي براي

در نظر  5در  5و كتابخانه در رفت و آمد باشيم؟ چرا يك فضاي 
چرا فضايي در  بزنيم؟چرت گيريد كه وقتي خسته شديم يك نمي

ها مربوط به گيريد براي غذاخوري؟ چرا برخي كتابنظر نمي
كه  حجر هست؟ اگر قرار هست عصرهاي سنگي و عصر پارينه

وقت ما را بگيريد لطفا ديگر پرسشنامه توزيع نكنيد اگر هم فقط  
به معناي واقعي كلمه دلسوز هستيد لطفا براي نظرات ما ارزش 

اي از اظهارات تند كاربران بود. اين . اين نمونه»قائل شويد
اظهارات ضرورت انجام يك تحقيق كيفي در زمينه پيشنهادات و 

 كند.هاي دانشگاهي را القا ميانههاي كاربران كتابخخواسته
همانطور كه گفته شد كاربران از خدمات كتابخانه نيز رضايت 

هاي منابع، رسد كتابخانه علاوه بر مولفهبه نظر ميكمي دارند. 
ساختمان و تجهيزات و كتابدار، بايد به مولفه خدمات نيز توجه 

تابخانه اي داشته باشد. بهتر است در زمينه ساعات كاري كويژه
بازبيني صورت گيرد و ساعات كاري كتابخانه افزايش يابد. 
كاربران از كيفيت وبسايت كتابخانه، اطلاعات موجود در 
وبسايت كتابخانه، امكانات موجود جهت صرف غذا، و امكانات 

در  موجود جهت استراحت آنطور كه بايد رضايت ندارند.
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دانشگاهي تا حد توان گفت كه كاربران از كتابخانه مجموع مي
و با در تضاد  )2008( كمي رضايت دارند. اين يافته با نتايج لين

) و 1395( ديگرانو  بيگدليو  )2016( نا و كوتاريويههاي يافته
    اين پژوهش  نتايجاست. همسو  )1399( ديگرانزاده و حسن
هاي دانشگاهي به كار گرفته تواند به طور مشخص در كتابخانهمي

  شود.
هاي هاي اين پژوهش به مسئولين كتابخانهبا توجه به يافته
  شود:دانشگاهي پيشنهاد مي

 ؛كتب با كيفيتي را در دسترس كاربران قرار دهند 

  امكانات دسترسي به اينترنت را بيش از پيش در اختيار
 ؛كاربران قرار دهند

 ؛ساعات كاري كتابخانه را افزايش دهند 

 يافته به منظور مطالعه نظير ميز، كيفيت تجهيزات اختصاص
 ؛صندلي، سيستم روشنايي و غيره را بهبود بخشند

 ؛بخش براي كتابخانه در نظر بگيرندمناظر مفرح و شادي 

 ؛هاي انفرادي در نظر بگيرندفضايي براي فعاليت 

 ؛هاي فوق برنامه در نظر بگيرندفضايي جهت برنامه 

 ؛كتابداران با دانشي را استخدام كنند 

 ؛پوشش كتابداران را يكدست كنند 

  خدمات كپي، پرينت، اسكن و غيره را به عنوان بخشي از
 ؛فعاليت رسمي كتابخانه ارائه كنند

 ؛كيفيت وبسايت كتابخانه را  بهبود بخشند 

  اطلاعات موجود در وبسايت كتابخانه را به روزرساني
 ؛كنند

 ؛فضا و امكاناتي جهت صرف غذا در  نظر بگيرند 

 مكاناتي جهت استراحت در نظر بگيرندفضا و ا. 
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Abstract: 
Objective: User satisfaction in most organizations is the main component of its dynamics. This is 

doubly important in university libraries that meet the information needs of students and faculty. The 
purpose of this study is to achieve the level of user satisfaction with Academic libraries.

Method: In terms of purpose, the present study is in the category of applied research and in terms 
of data collection method is in the category of library and descriptive-survey research. Data were 
collected by a questionnaire. Users of academic libraries of state universities in Tehran formed the 
statistical population of this study. For sampling, sequential integrated sampling method was used 
and 60 questionnaires were distributed among users. Descriptive statistics (mean and frequency) 
were used to answer the questions. SPSS software was used for descriptive analysis of data. 

Results: The findings showed that users are very little satisfied with the library resources. Users 
are also little satisfied with library buildings and equipment, library librarians, and library services.

The findings also showed that there is a significant difference between the current situation and 
the desired situation of user satisfaction with resources, buildings and equipment, librarians, and 
academic library services 

Conclusion: In general, it can be argued that users are little satisfied with the academic library of 
state universities. Therefore, there is a need for a comprehensive change in order to upgrade and 
improve the condition of academic libraries. It seems that there is a significant difference between 
the current situation and the desired situation of user satisfaction with academic libraries in Tehran. 

Keywords: User, Academic Library, Tehran, Satisfaction measurement 

Quarterly Journal of Knowledge Studies 
(Library and Information Science and Information Technology) 

Islamic Azad University North Tehran Branch
Vol. 12, No. 47, Winter 2019 


