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  چکیده

هدف پژوهش حاضر بررسی میزان ارائه خدمات کتابخانه مرکزي واحد علوم و تحقیقات دانشگاه آزاد اسلامی با رویکرد  هدف:
هاي  اتی و برنامهبازاریابی و از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی است. در این پژوهش دو مؤلفه تنوع خدمات و حجم منابع اطلاع

  کید قرار گرفته است.أترویجی به عنوان دو مؤلفه بازاریابی مورد ت
پیمایشی و با استفاده از ابزار پرسشنامه به اجرا در  -  پژوهش حاضر یک پژوهش کاربردي است که به روش توصیفیروش پژوهش: 

تصادفی از بین جامعه آماري دانشجویان واحد علوم و تحقیقات  -  اي گیري طبقه آمده است. در این پژوهش با استفاده از روش نمونه
  مورد آزمون قرار گرفت. tهاي آزمون با استفاده از آزمون  نفر انتخاب شد. فرضیه 378اي با حجم  نمونه
ی، روزآمد کردن هاي پژوهش نشان داد که کسب اطلاعات مورد نیاز و مرتبط با دروس دانشگاهی، شناسایی منابع تخصص یافته :ها یافته

کنند.  ها بیشتر از سایر منابع استفاده می ها و کتاب نامه و از پایان ،کنندگان بوده  ترین دلیل مراجعهاي مهم اطلاعات تخصصی و حرفه
رکت و استفاده از بروشور در نوبت بعدي قرار دارد. میزان مشا ،هاي کتابخانه دارند ترین نقش را در ترویج برنامهکتابداران مهم

  دانشجویان در انتخاب منابع اطلاعاتی نیز در حد متوسط است.
دهد که بین تنوع خدمات و حجم منابع اطلاعاتی با استفاده از کتابخانه رابطه معناداري وجود دارد.  نتایج پژوهش نشان میگیري:  نتیجه

یید أهاي پژوهش مورد ت اي نیز رابطه معنادار بوده و فرضیه ههاي ترویجی در کتابخانه و میزان ارائه خدمات کتابخان بین به کارگیري برنامه
  قرار گرفته است.
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  مقدمه

فناورانه چند دهه اخیر، نوعی نگاه جدید را نسبت به نقش و جایگاه کتابخانه و تحولات اجتماعی و فرهنگی و به ویژه تحولات 
افزون، نهادهاي اجتماعی، براي حفظ و بقاي  هاي روز عملکرد آن ایجاب کرده است. امروزه، همگام با تحولات فناوري و دگرگونی

ها به شکلی کارآمد، خدماتی را  راین ضروري است که کتابخانهثرتر نیاز دارند. بنابؤهاي نوین و راهکارهاي م خود، به استفاده از شیوه
که افراد جامعه خواهان آن هستند را فراهم سازند. در غیر این صورت، آراء و نظرات کتابداران در مورد با ارزش بودن خدمات 

د عملکرد موفقی داشته باشند که خدمات توانن ها زمانی می بنابراین کتابخانه ).Shapoori, 2007(ها، فاقد ارزش خواهد بود  کتابخانه
مناسبی بر پایه انتظارات و نیازهاي مراجعین (کاربران) خود ارائه دهند. ذکر این نکته حائز اهمیت است که دستیابی به عملکرد موفق 

لی از استفاده از یک مندي، ارزیابی و پاسخ عاطفی مخاطبین به تجربه ک  لازمه رضایتمندي مخاطبین کتابخانه است. در واقع رضایت
به عبارت دیگر، ). Oliver, 1992(کند  را تقویت می -هاي بعديو در اینجا استفاده –باشد که اقدام به خرید  محصول یا خدمت می

عملکرد ذهنی وي، در قیاس با انتظارات  ي هند یا ناخوشایند شخص که از مقایسمندي مشتریان عبارت است از: احساسات خوشای رضایت
 ,Oliver( کند هاي بازاریابی نقش مهمی ایفا می چنان در طراحی برنامه مندي مشتري، هم رضایت ).Kotler, 1995(شود  او ناشی می

شتریان و مراجعان خود بینی و کنترل رویگردانی م ها و مراکز خدماتی از جمله کتابخانه آن را به عنوان ابزار اصلی پیش و شرکت) 1992
  ).Anton and etal,2005(گیرند  در نظر می

ارائه خدمات به  ،هاي دانشگاهی کند، هدف از ایجاد کتابخانهمطرح می )Soltani,2000(گونه که پوري سلطانی  از سوي دیگر، همان
اهمیت و ضرورت است.  رسانی اشاعه اطلاعات اطلاعها و مراکز  ترین رسالت کتابخانه مهمدانشجویان و استادان است که در این راستا 

جویی در وقت و  هاي مختلف علمی؛ توجه به صرفه تواند در لزوم روزآمد نگاه داشتن دانش متخصصان حوزهارائه و اشاعه اطلاعات می
ها و مراکز  ع مالی براي کتابخانهرسانی و کسب مناب کنندگان؛ و تلاش براي افزایش تقاضا و بازاریابی براي خدمات اطلاع هزینه استفاده

کنندگان   کنند که استفاده  اي فعالیت ها باید به گونه اي، کتابخانه ریزي براي خدمات کتابخانه در برنامه ،بنابراین .باشد رسانی اطلاع
تا بتوانند به طرق مختلف و براي رفع نیازهاي اطلاعاتی، اطلاعات مناسب را در اختیار آنان قرار دهند. این  ،همواره در مرکز توجه باشند

، زیرا .د امانت، کپی و مرجع) بسنده کنندتوانند به خدمات سنتی (مانن امر نیازمند توسعه و تنوع خدمات کتابخانه است و کتابداران نمی
که کتابخانه با توجه به نیازهاي کنندگان باشد. بلکه خدماتی نیاز است   ازهاي اطلاعاتی جدید استفادهتواند پاسخگوي نی این خدمات نمی

جو در متون و منابع، و آوري و گردش اخبار، جست نماید. این کار از طریق فراهم از پیش تعیین شده کاربران براي آنان تهیه و ارائه می
رود مورد علاقه  و انتظار می ،گیرد لات موجود در نشریات ادواري جاري و غیره انجام میفهرست منابع خواندنی، چکیده نویسی، مقا

توان بر اساس سطح دسترسی کاربران به دو دسته  شوند را می خدمات اطلاعاتی که توسط کتابخانه عرضه میکاربر بالقوه کتابخانه باشد. 
برداري هستند، نظیر خدمات مرجع،  وم کاربران قابل دسترسی و بهرهبراي عم ل خدمات اطلاعاتی هستند کهتقسیم نمود: دسته او

هاي اطلاعاتی کتابخانه و  جو در پایگاهو اطلاعات توصیفی و چکیده منابع اطلاعاتی، راهنماي استفاده از کتابخانه، آموزش نحوه جست
هاي  خاص قابل دسترس هستند. دسترسی به پایگاهم خدماتی قرار دارند که براي کاربران داراي شرایط شبکه اینترنت؛ در دسته دو

هاي پژوهش در این گروه  ها، دسترسی به گزارش هاي الکترونیکی، دسترسی به پایان نامهاطلاعاتی تمام متن مقالات، دسترسی به کتاب
  .گیرند قرار می

کند، بیان می )Jestin, 2002(گونه که جستین  هاي لازم از آنها همان کنندگان و کسب بازخورد  چنین درك نیازهاي استفاده هم
کنندگان و   هاي استفاده هاي اطلاعاتی، شناخت گروه نیازمند برخورداري از دانش راهبردهاي مختلف بازاریابی براي ترویج مهارت

هاي اطلاعاتی و ترویج استفاده از  ها، برخورداري از دانش فنی لازم، مانند استفاده از اینترنت و پایگاه ها و غیر ممکن محیط بازار و ممکن
آگاهی به اصول بازاریابی، داشتن حس تعهد در امر ، )Siess, 2003(چنین به نقل از سیس  کنندگان است. هم  آنها در بین استفاده
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از جمله  ،هاي شخصیتی لازم براي بازاریابی و برقراري ارتباط، شناخت محصولات و خدمات اطلاعاتی رسانی، داشتن ویژگی اطلاع

  رسانی براي بازاریابی خدمات اطلاعاتی باید از آنها برخوردار باشند.  هایی هستند که متخصصین اطلاع مهارت
اي  خدمات و نیز کیفیت ارائه خدمات حرفه، ه تغییر در امکانات فیزیکی، موادسازد تا بها فراهم می بازاریابی فرصتی را براي کتابخانه

گونه  کنندگان بالقوه خود را به بالفعل تبدیل کنند. همان  توانند استفادهها با استفاده از راهکارهاي بازاریابی می خود بپردازند. کتابخانه
 ،وري بیشتر کند بازاریابی کارآمد و ثمربخش، منجر به افزایش استفاده و در نهایت بهره  نیز بیان می) Hariri, 1999(که حریري 

ترین واحد دانشگاه آزاد دانشگاه آزاد واحد علوم و تحقیقات تهران از این جهت که در پردیس مهم ها خواهد شد. کتابخانه کتابخانه
سایر مراجعین داراي اهمیت خاصی در برآورده ساختن نیازهاي اطلاعاتی مراجعین در سطح دانشگاه آزاد و  ،اسلامی واقع شده است

هاي ارزشمند  را به یکی از محمل هاي موجود آن ها و رساله نامهفرد این واحد دانشگاهی مانند پایانه منحصر بهاي مجموعه .دارد
رو هدف از انجام پژوهش حاضر بررسی میزان رضایت از ارائه خدمات کتابخانه  اطلاعاتی در نوع خود تبدیل کرده است. از این
هاي مخاطبین و ارزیابی  می با رویکرد بازاریابی در راستاي شناخت نیازها و خواستهمرکزي واحد علوم و تحقیقات دانشگاه آزاد اسلا

هاي مشابه  تواند الگوي مناسبی براي سایر کتابخانهچنین نتایج حاصل از این پژوهش می اثرات آن بر میزان استفاده از کتابخانه است. هم
  باشد.

هاي مختلف  د اسلامی با برخورداري از منابع غنی داخلی و خارجی در حوزهکتابخانه مرکزي واحد علوم و تحقیقات دانشگاه آزا
کتابخانه  16بخشی از مجموعه دانشگاه و در خدمت اهداف آن است. این مرکز به عنوان یک کتابخانه مادر همراه با  ،دانش و اطلاعات

بهترین خدمات به بیشترین کاربر در کمترین زمان  اي در خدمت اساتید، دانشجویان و سایر متخصصان با اصول کاري ارائه دانشکده
ترین واحد تحصیلات تکمیلی ترین کتابخانه مرکزي بزرگ به عنوان غنی ،نماید. این کتابخانه با توجه به موقعیتی که دارد فعالیت می

به  ،دانشجویان و مراجعین این واحددانشگاه آزاد اسلامی، سعی نموده است تا علاوه بر برآوردن نیازهاي اطلاعاتی و پژوهشی اساتید، 
هاي دولتی و پژوهشگران کشور و دانشجویان خارج از کشور ارائه  کنندگان از واحدهاي دانشگاه آزاد اسلامی و دانشگاه  سایر مراجعه

مکان دسترسی تحت ها دانشگاه آزاد اسلامی در این مرکز و ا هاي کلیه واحد نامه آوري پایان خدمات نماید و در این راستا طرح جمع
  وب به این منابع را شروع نموده است.

علاوه بر روشن ساختن موانع دستیابی مراجعه کننده  ،ها و مراکز اطلاع رسانیبررسی میزان رضایت استفاده کننده از خدمات کتابخانه
لازم است در فواصل زمانی مختلف اقدام به بررسی میزان  ،جو، نشان دهنده میزان کارایی این مراکز است. بنابراینو به منابع مورد جست

هاي هاي اطلاعاتی و منابع مورد نیاز آنان تعیین و تهیه گردد. نیازها و خواستهخواست رضایت استفاده کنندگان شود تا به نحوي مؤثر در
 ،حد علوم و تحقیقات دانشگاه آزاد اسلامیهاي زمانی مختلف متفاوت است. یک مرکز آموزش عالی مانند وااطلاعاتی افراد در دوره

و در فواصل  ،میزان رضایت اعضاي خود توجه ویژه داشته باشد ،براي پاسخگویی بهتر به نیازهاي آموزشی و پژوهشی خود ناگزیر است
هاي مختلف  ررسی جنبهزمانی مختلف نسبت به این کار اقدام کند. از همین رو براي سنجش میزان رضایت استفاده کنندگان، ناگزیر از ب

له اصلی ئکنند. بنابراین مس حساس رضایت میعملکردهاي کتابخانه هستیم تا بدانیم مراجعه کنندگان در استفاده از هر کدام چقدر ا
 مندي اعضاي کتابخانه با توجه به بعد تنوع خدمات، حجم منابع اطلاعاتی و ترویج ابعاد بازاریابی پژوهش حاضر بررسی میزان رضایت

مندي دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات  از این رو تعیین ارتباط میان تنوع خدمات و حجم منابع اطلاعاتی و میزان رضایت .است
هاي ترویجی و میزان رضایت دانشجویان از خدمات ارائه شده در این کتابخانه مد نظر  ارائه شده؛ تعیین ارتباط میان به کارگیري برنامه

 Tadiuon( توان به پژوهش ترشیزي اند در داخل ایران می هایی که به رضایت از خدمات کتابخانه پرداختهپژوهش در خواهد بود.

tarshizi, 1995 ،( درودي)Doroudi,1998،(  قربانى)Ghorbani, 1999(   ، موسوي شوشتري)Mosavi shoshtari, 2003(پور ، شوق 
)Shoghpour, 2005( خوشرو ،)Khoshro,  2006( شاپوري ،)Shapoori,  2007( مرادمند ،)Moradmand, 2007(بصیریان جهرمی ، 
)Basirian Jahromi, 2008،(  شاهوار)Shahvar, 2009 ( و عربلو)Arablo, 2010 (ها بیشترین مراجعه براي اشاره کرد. در اکثر پژوهش
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      و در  ،اندو در تحقیقات انجام یافته مراجعین از نوع برخورد کتابدار رضایت داشته ،انجام کارهاي پژوهشی و پایان نامه بوده

ها خواستار اداره مجموعه به صورت قفسه باز بودند. در ادامه به برخی از این پژوهش ،شدهایی که به صورت قفسه بسته اداره میکتابخانه
هاي عمومی شهر مشهد را با هدف تشخیص نقاط قوت و ضعف  وضعیت کتابخانه )Tadiuon tarshizi, 1995( شود. ترشیزياشاره می

فرد کتابخانه آستان قدس رضوي در زمینه بازاریابی بوده است. ه آنها مورد بررسی قرار داد. نتایج حاصل حاکی از ویژگی منحصر ب
ود مطالعه رابطه در رساله دکتري خ) Shapoori, 2007(کید خاصی را بر فضا و مکان داشت. شاپوري أهاي پژوهش ت ضمن اینکه یافته

در و ارائه راهکارهاي مناسب را مورد بررسی قرار داد.  ،هاي عمومی کشورهاي بازاریابی و استفاده از کتابخانهشیوه کارگیري میان به
گرفت. نتایج نشان داد که میان امکانات ارتباطی و   و ترفیع در بر می لفه اصلی مکان، قیمت، محصولؤاین پژوهش آمیخته بازاریابی م

 ها رابطه معناداري وجود دارد. در پژوهشی که توسط بصیریان جهرمیعمومی با میزان استفاده از کتابخانهارائه خدمات و نیز روابط 
)Basirian Jahromi,2008 (هاي اي دانشگاههاي مرکزي و دانشکدهکتابخانه سنجی اجراي اصول بازاریابی درصورت گرفت، امکان

هاي پژوهش حاکی از این بود که میزان اطلاع مدیران ها مورد بررسی قرار گرفت. یافتهدولتی شهر تهران از دیدگاه مدیران این کتابخانه
   ترتیب مربوط به محصول، مکان، چنین اولویت در اعمال هر یک از متغیرها به از مفهوم بازاریابی در حد متوسطی قرار دارد. هم

هاي مورد شدن اصول بازاریابی در کتابخانه هاي تشویقی و ترغیبی و بهاء بود. یافته دیگر پژوهش نشان داد که امکان اجراییفعالیت
هاي در کتابخانهبررسی کاربرد اصول بازاریابی در ارائه خدمات اطلاعاتی  )Arablo,2010( مطالعه در حد متوسط قرار دارد. عربلو

گانه مورد  هاي چهارلفهؤرا مورد مطالعه قرار داد. نتایج پژوهش نشان داد که از میان م دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم و تحقیقات
پذیري و امکانات رفاهی)، به کارگیري هاي: تنوع خدمات و حجم منابع اطلاعاتی، موقعیت مکانی (دسترسلفهؤبررسی به ترتیب م

بر اساس نتایج حاصل از اجراي آزمون مقایسه چند  ،از سوي دیگر ل تا چهارم شدند.هاي ترویجی و قیمت (هزینه) داراي رتبه اوبرنامه
لفه اصلی بازاریابی و ؤم 4بین  ،اما دست نیامد.ه داري بلفه جنسیت و سن هیچ رابطه معنیؤم ،هاي مذکورلفهؤگانه دانکن بین میانگین م

سطح خدمات ارائه شده  ،با افزایش سطح تحصیلات ،به عبارت دیگر داري وجود داشت.مونه مورد پژوهش رابطه معنیتحصیلات ن
 یافت. افزایش می ،مورد انتظار در کتابخانه

بلین و ریزي ، )Dalton, 1992(، دالتن )Spalding, 2006(و وانگ  هاي انجام یافته در خارج از ایران توسط اسپالدینگ در پژوهش
)Belline, 2001( اي بین میزان رضایت از کتابخانه و میزان استفاده از  در خصوص رضایت از خدمات کتابخانه نشان داد که هیچ رابطه

 ،که قبلاً ،شودزمانی باعث رضایت استفاده کنندگان از خدمات می ،چنین استفاده از وسایل ارتباط از راه دور کتابخانه وجود ندارد. هم
باعث رضایت استفاده  ،به افراد داده شود. از سوي دیگر کتابدارانی که داراي روابط اجتماعی بالا هستند ،هاي لازم در این زمینه آموزش

در پژوهشی به چگونگی ارائه  )Ward, 2007(شود. وارد و همکارانش ها اشاره می در ادامه به برخی از این پژوهش. شوندکنندگان می
نشان داد که   3و پوردو 2، رایس1هاي دانشگاهی پرداختند. نتایج پژوهش در سه دانشگاه کلرادوبر هزینه در کتابخانه خدمات مبتنی

و بازاریابی محصولات  ریزي، استخدام کارکنانله برنامهها باید در سطوح مختلف از جمرویکردهاي تجاري در خدمات کتابخانه
هاي دانشگاهی در کنیا را اي، کتابخانهبازاریابی خدمات کتابخانه )Kavulya, 2004(ها انجام شود. در پژوهشی دیگر کاولیا کتابخانه

مدار اشاره دارد. زایی از طریق ارائه خدمات مشتري ها براي درآمدهاي او به تحت فشار بودن کتابخانه مورد بررسی قرار داد. نتایج یافته
رهایی چون قیمت، مکان و محصول در آمیخته بازاریابی بیشترین توجه مربوط به رغم وجود متغیا نشان داد که علیه چنین یافته هم

به  ،ها رسانی در کتابخانه در پژوهشی در مورد منابع بازاریابی و خدمات اطلاع) Kaane, 2006(هاي تشویقی و ترغیبی است. کن فعالیت
  هاي دانشگاهی در مشارکت دادن کارکنان در فرآیند بازاریابی خدمات مرجع ومدیران کتابخانههاي تبیین نقطه نظرات و دیدگاه

                                                             
1. Colorado 
2. Rice 
3. Purdue 
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نسبت به اهمیت  ،هاي کتابخانه نماید. نتایج نشان داد که کارکنان کتابخانه تنها در صورت مشارکت در فعالیت رسانی اشاره میاطلاع

نقشی  هاي مرجع داراي هاي بازاریابی در فعالیت لفهؤکارگیري مه کند که ب  یگیري م چنین نتیجه بازاریابی آگاهی خواهند یافت. هم
هاي کره  رسانی در کتابخانه در پژوهشی به تحلیل بازاریابی منابع کتابخانه و خدمات اطلاع )Kim,2006(اساسی هستند. کیم و پارك 

 گرفت. نتایج نشان داد که  بر می عمومی و تخصصی را درهاي آموزشگاهی، دانشگاهی، جنوبی پرداختند. جامعه پژوهش، کتابخانه
نمایند. هاي بازاریابی به جز بها (هزینه) را به شکل مطلوبی رعایت میکننده در این پیمایش همه آمیخته هاي مشارکتتمامی کتابخانه

می و آموزشگاهی در به کارگیري اصول هاي عموهاي تخصصی و دانشگاهی نسبت به کتابخانهچنین پژوهش نشان داد که کتابخانه هم
  تري دارند.  بازاریابی عملکرد موفق

طور ه رسانی جدید نیست. آغاز مطالعات مربوط به بازاریابی در این حوزه ب در کتابداري و اطلاع اي ایده بازاریابی خدمات کتابخانه
 پیشرفت در ارتباط"اي تحت عنوان  مقاله 1سوویت گرینگردد که ساموئل باز می انجمن کتابداران آمریکا 1876علمی به کنفرانس 

در منابع مختلف  مفاهیم اساسی بازاریابیدریافت و درك  رسد را ارائه داد. با این وجود به نظر می 2"میان کتابداران و خوانندگان فردي
ه هاي صورت گرفته ب مروري به پژوهشاند،  نیز مطرح کرده )Kim,2006(طور که کیم و پارك  همان ، هماهنگ و منسجم نیست. اما

 ویژه در سطحه اي ب و اهمیت آن در ارائه خدمات کتابخانه ،هاي بازاریابی هاي جدید، نشان از اهمیت شیوه ویژه بعد از پیدایش فناوري
هاي صورت گرفته  پژوهشهایی در این زمینه صورت گرفته است. بر اساس مطالعه  چند در داخل کشور نیز فعالیت بین المللی دارد، هر

از آمیخته بازاریابی نیز  اند. در زمینه بررسی استفاده ردهتوصیفی مبتنی بر پرسشنامه استفاده ک - مشاهده شد که اکثر آنها از شیوه پیمایشی
عمومی  دانشگاهی و هاي اند. در بین جامعه پژوهش نیز کتابخانه بیشتر چهار بعد مکان، قیمت، محصول، و ترفیع مورد بررسی قرار گرفته

 اند.  بوده  مراجعین و تنوع نیازهاي آنها بیشتر مورد توجه قرار ،با توجه به تنوع کاربران

هاي زیر تدوین  هاي ترویجی) فرضیه کارگیري برنامهه در ارتباط با دو جزء بازاریابی (تنوع خدمات و حجم منابع اطلاعاتی و ب
  گردیده است.

  ع اطلاعاتی و میزان رضایتمندي از خدمات در کتابخانه رابطه معناداري وجود دارد.بین تنوع خدمات و حجم مناب .1
 هاي ترویجی در کتابخانه و میزان رضایتمندي از خدمات در کتابخانه رابطه معناداري وجود دارد.بین به کارگیري برنامه .2

  
  روش پژوهش 

و قابل تعبیر به موارد مشابه است. از  ،دانشگاهی قابل استفاده بودههاي  نتایج حاصل از این پژوهش به صورت کاربردي در کتابخانه
  پیمایشی اجرا شده است. جامعه آماري این پژوهش کلیه مراجعه -این رو پژوهش حاضر پژوهش کاربردي است که به روش توصیفی

گیري استفاده شده است. براي تعیین کنندگان به کتابخانه مرکزي واحد علوم و تحقیقات است. براي اجراي پژوهش از روش نمونه
در نظر  05/0برابر  dخطاي مطلق برآورد پارامتر است که در این تحقیق  dحجم نمونه از فرمول کوکران استفاده شد که در این رابطه 

نان از دستیابی به دست آمد که براي اطمیه ب 374حداقل حجم نمونه لازم برابر  ،گرفته شده است و با جایگذاري مقادیر در رابطه فوق
پرسشنامه جمع آوري شد. مراحل تدوین  378که از این تعداد  ،پرسشنامه بین افراد توزیع گردید 400حداقل اطلاعات لازم، در نهایت 

ینه، هاي صورت گرفته در این زم منطبق با منابع و پژوهش ،پرسشنامه بدین صورت بود که ابتدا پس از شناسایی ابعاد اصلی پژوهش
لفه، تنوع خدمات و ؤالات مربوط به هر یک از ابعاد تدوین شد. در این راستا براي بررسی وضعیت ارائه خدمات از بعد مکان پنج مؤس

لفه اختصاص یافت. براي سنجش پایایی پرسشنامه با توجه به محقق ساخته ؤلفه و بعد قیمت نیز پنج مؤلفه، ترفیع نه مؤحجم منابع هشت م
  درصد بوده است. 43/74تایی از ضریب آلفاي کرونباخ استفاده شد که ضریب آن براي این پرسشنامه  37ونه بودن آن، در یک نم

                                                             
1. Samual Swett Green  
2. Improved personal relations between librarians and readers 
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اي تصادفی با تخصیص متناسب براي انتخاب اعضاي نمونه استفاده شد. بر این اساس  گیري طبقه در این پژوهش از روش نمونه

نفر دانشجوي نمونه  378اسلامی، واحد علوم و تحقیقات هستند که از بین دانشجو در دانشگاه آزاد  378دهندگان نهایی شامل  پاسخ
اند. براي  نفر در مقطع دکتري بوده 90 نفر در مقطع کارشناسی ارشد و 288گرفته شده در دانشگاه آزاد اسلامی، واحد علوم و تحقیقات 

هاي  ط با اهداف تحقیق تنظیم شده است که پاسخال بسته و در ارتباؤس 15اي حاوي  هاي این پژوهش، پرسشنامه گردآوري داده
در  اي، فریدمن و رگرسیون مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته است. تک مؤلفه tبا آزمون  SPSSافزار  آوري شده با استفاده از نرم جمع

با درجه آزادي مربوط متناظر و سطح  t، میانگین حاصل از اجراي پرسشنامه با میانگین نظري خود پرسشنامه مقایسه و مقدار tآزمون 
ها و تک  بوده است. در آزمون فریدمن میانگین مؤلفه P>0/05داري برابر داري آن نیز تعیین شده است. در این آزمون سطح معنی معنی

مورد آزمون  ،شهاي جمعیت شناختی نمونه مورد پژوههاي با ویژگی و در آزمون رگرسیون (دانکن) ارتباط میان مؤلفه ،هاتک گویه
  گیرند. قرار می

  
  ي پژوهشها یافته

هاي آماري نشان داد بیشترین مراجعه افراد نمونه پژوهش به کتابخانه براي شناسایی  هاي پژوهش از طریق آزمون تجزیه و تحلیل یافته
و بررسی میزان استفاده از منابع  ،باشدمی» 48/10«و کمترین آن براي تهیه، انتشار و ترجمه مطالب علمی  ،بوده» 27/16«منابع تخصصی 

هاي موجود در کتابخانه مرکزي  و استفاده از پایان نامه ،باشدمی» 46/12«ها و منابع مرجع موجود در کتابخانه بیشترین مراجعه براي کتاب
دستی  نظام ابخانه علاوه براند و کتباشد. بیشتر مراجعین به کتابخانه در انتخاب منابع اطلاعاتی همکاري داشتهدر کمترین می» 15/11«

کند و براي آشنایی مراجعین با فعالیت براي پاسخگویی به مراجعین استفاده می» 93/12«بیشترین استفاده را از تلفن و فاکس و دور نگار 
  فید واقع شده است. م» 18/9«هاي آشنایی با کتابخانه چنین دوره و هم)» 18/9«هاي کتابخانه از طریق بروشور و راهنماها  بخش
  

 هاي پژوهش گویه  نتایج آزمون آماري  -1جدول 

خیلی   گویه هاي پژوهش
  زیاد

خیلی   کم  متوسط  زیاد
  کم

  آزمون
  فریدمن

اتی
لاع

ع اط
مناب

جم 
و ح

ت 
دما

ع خ
تنو

  

خانه
کتاب

 به 
جعه

مرا
 از 

دف
ه

   

 40/5  کسب اطلاعات مورد نیاز مرتبط با دروس و دانشگاه

48/1 

8/7 

1/9 

0/8 60/
11

 

 32/0  روزآمدن کردن اطلاعات تخصصی و حرفه اي

40/5 

18/8 

7/1 

1/6 41/
13

 

 32/3  شناسایی منابع تخصصی

45/5 

15/3 

5/0 

1/9 27/
16

 

 27/2  تهیه، انتشار و ترجمه مطالب علمی

33/6 

18/0 

17/5 

3/7 48/
10

 

خانه
کتاب

 از 
اده

ستف
ن ا

میزا
  

 25/9  ها و منابع مرجعکتاب

43/4 

20/9 

6/6 

3/2 46/
12

 

 20/6  نشریات علمی و تخصصی

30/7 

24/9 

13/5 

10/3 

25/
10

 

 32/8  ها پایان نامه

41/3 

16/1 

7/4 

2/4 15/
10
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26/5  هاي اطلاعاتی(از قبیل کتابخانه دیجیتال و نمامتن) پایگاه

 36/1
 18/6
 12/2
 

6/6
 

77/
11

 
امه

 برن
ري

رگی
 کا

به
خانه

کتاب
در 

جی 
روی

ي ت
ها

  

نده
 کن

جعه
مرا

  

  هاي مشارکت در انتخاب منابع اطلاعاتی کتابخانه

9/
20

  

8/
27

  

6/
15

  19
  

7/
16

  

91/
13

  

  راهنمایی کتابداران جهت دستیابی به منابع

7/
34

  

6/
33

  

5/
13

  

8/
13

  

5/4
  18/
9  

وین
ي ن

آور
ز فن

ده ا
ستفا

ا
  

  استفاده از پست و اینترنت براي تحویل منابع

8/
22

  

3/
23

  

5/
18

  

3/
19

  

1/
16

  

85/
11

  

از تلفن و فاکس یا دورنگار براي پاسخگویی به استفاده 
/4  مراجعین

21
  

3/
24

  22
  

2/
17

  

1/
15

  

93/
12

  

  استفاده از پست الکترونیکی براي پاسخگویی به مراجعین

7/
21

  23
  

7/
17

  

5/
23

  14
  54/
12

  

خانه
کتاب

ی با 
شنای

آ
  

23  از طریق بروشور و راهنماهاي چاپی موجود
  

2/
27

  

3/
18

  

9/
20

  

6/
10

  

18/
9  

  طریق دوره آشنایی با کتابخانهاز 
4/

16
  19
  

2/
13

  

8/
22

  

6/
28

  

18/
9  

  
ارائه شود.  1هاي مورد استفاده در پژوهش حاضر در جدول هاي پژوهش لازم بود آزمون گویهدر راستاي پاسخ گویی به فرضیه

م نیز و براي آزمون فرض دو ،اطلاعاتیالات مربوط به تنوع خدمات و حجم منابع ؤس ،ل پژوهشچنین در ادامه براي آزمون فرض او هم
  هاي ترویجی در کتابخانه مورد استفاده قرار گرفت. کارگیري برنامهه ببه،  الات مربوطؤس

مندي از خدمات در کتابخانه رابطه معناداري وجود  ل پژوهش: بین تنوع خدمات و حجم منابع اطلاعاتی و میزان رضایتفرضیه او
  دارد.

مندي از خدمات در کتابخانه رابطه معناداري  بین تنوع خدمات و حجم منابع اطلاعاتی و میزان رضایت«ون فرضیه نتایج حاصل از آزم
  باشد. می 2به شرح جدول شماره » وجود دارد

  
  نتایج آزمون فرضیه اول پژوهش -2 جدول

  داريسطح معنی  t df  خطاي معیار  انحراف معیار  میانگین  تعداد  موضوع
  000/0  377  201/6  2016/0  5237/1  7586/4  378  فرضیه

  در این جدول با توجه به فرض آماري تحقیق و فرض صفر 
H : 1 5    H : 50  

  
توان  می ،(sig=0.000)داري  تر است و سطح معنی بزرگ 05/0بحرانی جدول در سطح خطاي  t محاسبه شده که از مقدار tبا توجه به 

که بین تنوع خدمات و حجم منابع اطلاعاتی و  ،گیري کردتوان چنین نتیجه می ،شود. به عبارت دیگر رد می H0 چنین تفسیر که فرض
مندي دانشجویان از تنوع  سطح رضایت ،به بیان دیگر رابطه معناداري وجود دارد. ،مندي دانشجویان از خدمات در کتابخانه میزان رضایت

  ابع اطلاعاتی در حد مطلوبی قرار دارد.و حجم من



 1392، زمستان 23فصلنامه دانش شناسی (علوم کتابداري و اطلاع رسانی و فناوري اطلاعات) سال ششم، شماره                                    96

 
رابطه معناداري  ،مندي از خدمات در کتابخانه هاي ترویجی در کتابخانه و میزان رضایتم پژوهش: بین به کارگیري برنامهفرضیه دو
  وجود دارد.

مندي از خدمات در کتابخانه رابطه  هاي ترویجی در کتابخانه و میزان رضایتبین به کارگیري برنامه« نتایج حاصل از آزمون فرضیه
  باشد. می  3به شرح جدول شماره » معناداري وجود دارد.

  
  م پژوهشنتایج آزمون فرضیه دو  -3جدول 

  سطح معنی داري  t  df  خطاي معیار  انحراف معیار  میانگین  تعداد  موضوع
  000/0  377  419/8  2499/0  3455/1  1034/5  378  فرضیه

  فرض آماري تحقیق و فرض صفر در این جدول با توجه به
H : 1 5    H :  50 

  
توان  می ،(sig=0.000) داريتر است و سطح معنیبزرگ 05/0بحرانی جدول در سطح خطاي  t محاسبه شده که از مقدار tبا توجه به 

هاي ترویجی در که بین به کارگیري برنامه ،گیري کرد توان چنین نتیجه می ،شود. به عبارت دیگر رد می H0که فرض  کرد، چنین تفسیر
مندي  سطح رضایت ،رابطه معناداري وجود دارد. به بیان دیگر ،مندي دانشجویان از خدمات در کتابخانه کتابخانه و میزان رضایت

  هاي ترویجی در کتابخانه در حد مطلوبی قرار دارد. دانشجویان از برنامه
  

  ها آزمون فریدمن ویژه مؤلفه -4 جدول
  میانگین رتبه  مؤلفه  رتبه
  67/8  تنوع خدمات و حجم منابع اطلاعاتی  1
  33/7 هاي ترویجیبه کارگیري برنامه  2

  
دهد بعد تنوع خدمات و حجم منابع  هاي مورد پژوهش در جدول بالا نشان می مؤلفه ،گونه که نتایج حاصل از آزمون فریدمن همان

ل و بعد به کارگیري برنامهاطلاعاتی رتبه اوباشند. م را دارا میهاي ترویجی رتبه دو  
  

  گیري بحث و نتیجه
سازمانی است که در جهت مشخص نمودن  و هاي فردي کند، بازاریابی شامل فعالیت  بیان می )Kotler,1994(گونه که کاتلر  همان   

گیري آن تسهیل مبادلات با توجه به اهداف فردي و سازمانی با تأکید است و جهت نیازهاي مشتري و بر طرف ساختن آنها طراحی شده
ضروري  ،متغیر امروزيها در محیط بسیار  ثر در اداره کتابخانهؤها و عوامل م مندي کاربر است. استفاده از بهترین شیوه رضایت بر جلب

برتري خود را در این محیط  ریزي مناسب شرایط بقا و و با برنامه ،ها باید نسبت به تغییرات محیط واکنش نشان داده و کتابخانه ،بوده
یا مدیریت  ثر بازاریابی است. بازاریابیؤبرقرار نمایند. یکی از آن عوامل مهم، شناسایی عوامل اثر گذار محیطی و استفاده از عوامل م

ها در بازار دارد. بازاریابی شامل  که نقشی حیاتی در حضور استراتژیک این سازمان ،ها است هاي سازمان بازار، بخشی از فعالیت
و  ،ها طراحی شده است و بر طرف ساختن آن ،هاي فردي و سازمانی است که در جهت مشخص نمودن نیازهاي مشتري فعالیت
ها براي حضور  مندي کاربر است. کتابخانه ت با توجه به اهداف فردي و سازمانی با تأکید بر جلب رضایتگیري آن تسهیل مبادلا جهت

لفعل و و معرفی محصولات خویش به جامعه کاربران با ،هاي سنتی ارائه خدمات فعال در بازار پر رقابت اطلاعات، به بازنگري در شیوه



 97                         میزان رضایت از ارائه خدمات کتابخانه مرکزي واحد علوم و تحقیقات دانشگاه آزاد اسلامی با رویکرد بازاریابیبررسی 

 
و این امر نقش این نهاد را که به طور  ،ی، کتابخانه دیگر یگانه مرجع اخذ اطلاعات نیستهاي اطلاعات د محملبالقوه نیازمندند. با تعد

ها به شدت تحت فشار  امروزه کتابخانه .رنگ کرده است سنتی مسئولیت رهبري در حوزه اطلاعات و ارتباطات را به عهده داشته، کم
  و بازاریابی براي خدمات بیشتر، توجیه کنند. هستند تا موجودیت خود را با ارائه خدمات با کیفیت به کاربران

هاي دانشگاه آزاد  دهد که بین تنوع خدمات و حجم منابع اطلاعاتی کتابخانه ل نشان میهاي مربوط به فرضیه او تجزیه و تحلیل داده
که براي ارائه  ،دین معنی استو این ب ،و میزان ارائه خدمات در کتابخانه رابطه معناداري وجود دارد ،اسلامی واحد علوم و تحقیقات

هاي  خدمات بیشتر و بهتر به مراجعان، کتابخانه مرکزي باید تنوع خدمات و حجم منابع اطلاعاتی خود را افزایش دهد. بنابراین یافته
و  )Shapoori,2007(، شاپوري )Tadiuon tarshizi,1995( هاي مورد مطالعه از جمله ترشیزي پژوهش حاضر ضمن همسویی با پیشینه

توان  می ،طور خاص است. لذاه ، نشان از اهمیت بازاریابی خدمات اطلاعاتی به طور عام و بازاریابی تحت شبکه ب)Arablo,2010(عربلو 
که میزان یابد. باید خاطر نشان کرد  میها نیز افزایش  میزان استفاده از آن ،ها انتظار داشت که با افزایش منابع اطلاعاتی در کتابخانه

) نشان داده است. شاید بتوان تا حدود زیادي 003/0میزان تأثیر این متغیر را بر متغیر وابسته کم ( ،همبستگی نشان داده شده در رگرسیون
  هاي بیشتري است. که این امر خود نیازمند پژوهش ،این امر را مرتبط با کیفیت منابع اطلاعاتی و پوشش موضوعی آنها دانست

هاي واحد علوم و  هاي ترویجی در کتابخانهدهد که بین به کارگیري برنامه م نیز نشان میهاي مربوط به فرضیه دو حلیل دادهتجزیه و ت
 ،هاي ترویجی و میزان ارائه خدمات در کتابخانه رابطه معناداري وجود دارد. از همین رو استفاده از برنامه ،تحقیقات دانشگاه آزاد اسلامی

هاي  ها نباید از نظر دور نگاه داشته شود. حتی در مواردي که هزینه ري عملی براي افزایش تعداد مراجعان کتابخانهبه عنوان راهکا
هاي ترویجی، مانند استفاده از راهنماها، بروشورها، تابلوي اعلانات و  توان از سایر شیوه ها زیاد باشد، می اي براي کتابخانه تبلیغات رسانه

تواند با توجه به نقش آگاهی دهنده و آموزشی خود، تأثیرات مثبتی براي ترویج استفاده از کتابخانه  موارد فوق می غیره استفاده نمود.
 مورد توجه چندانی قرار  اشاره کرد که معمولاً "هاي آشنایی با کتابخانه بحث راهنمایی و دوره" توان بهدارا باشند. در این رابطه می

هاي  ویژه در کتابخانهه اي، ب به ماهیت محیط پژوهش و متغیر بودن مراجعه کنندگان و کاربران کتابخانه گیرد. این امر با توجهنمی
و کن  )Ward, et.al. 2007(، وارد و همکارانش )Kavulya, 2004(گونه که کاولیا   اي است. بنابراین همان دانشگاهی نیازمند توجه ویژه

)Kaane, 2006( نیازهاي استفاده کنندگان در این زمینه شناسایی شده  ،هاي بازاریابی موجود اساس شیوه لازم است بر ،کنند  نیز مطرح می
  و راهکارهاي لازم به اجرا در بیاید.

ثیر قابل أتواند ت  که در صورت اجرا می ،نظر قرار داد اجرایی را نیز مد هايشنهادتوان پی  هاي پژوهش حاضر می چنین براساس یافته هم
  هاي مشابه داشته باشد. هاي مورد مطالعه و سایر کتابخانه اي را در عملکرد کتابخانه ظهملاح

  هاي دانشگاهی باید در مرکز و یا مکانی در دسترس در فضاي پردیس دانشگاهی بنا شوند در غیر این صورت باید  کتابخانه
هاي ارتباطی از جلمه  توان از سایر کانال  میچنین در این رابطه  امکانات لازم براي دسترسی راحت فراهم آید. هم

  ؛هاي جدید نیز بهره برد فناوري
  رسانی شده و آموزش  اطلاع بینی شود و چگونگی استفاده از آنها نیز تابلوهاي راهنما براي سهولت دسترسی به کتابخانه پیش

  ؛داده شود
  هر گروه  اساس نیازهاي اي تخصصی تشکیل شود، تا بر کمیته هاي دانشگاهی شود براي تهیه منابع کتابخانه پیشنهاد می

  ؛آموزشی و دانشکده نسبت به تأمین منابع مورد نیاز اقدام شود
  مین منابع مورد أهاي ت ها به چرخه رشد محصول (تولد، رشد، بلوغ و نابودي) توجه بیشتري شود و در سیاست در کتابخانه

  ؛توجه قرار گیرد
  ها، نسبت به منابع موجود در سایر  هاي همگانی پیوسته کتابخانه فناوري مانند استفاده از فهرستاستفاده از امکانات  با

  ؛ها آگاهی لازم کسب شده و در تأمین نیازهاي اطلاعاتی مراجعان کتابخانه مورد استفاده قرار گیرد کتابخانه
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  ؛بیشتري قرار گیرد رد توجههاي دانشگاهی مو تنوع منابع اطلاعاتی از نظر شکل و رسانه در کتابخانه  
  ؛هاي انجام شده در مقابل میزان استفاده بر اساس تعداد اعضا، مراجعان مورد سنجش قرار گیرد هزینه ،لازم است  
  ؛تواند بر عملکرد کتابخانه تأثیر مثبت داشته باشد تهیه کند هایی که ارتباط با آنها می کتابخانه باید فهرستی از سازمان  
  و در نسخه چاپی و الکترونیکی  ،نامه مخصوصی را تهیه هاي مرکزي خبر ویژه کتابخانهه هاي بزرگ ب کتابخانهبهتر است

  انتشار دهند. 
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