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كنندگان از  مندي استفاده هدف اصلي اين پژوهش بررسي ميزان و عوامل مؤثر بر رضايت: چكيده

هاي مركزي دانشگاه تربيت مدرس و دانشگاه تهران  رساني كتابخانه ي واحدهاي اطلاع خدمات پيوسته
ي همچون سرعت دريافت اطلاعات، مندي و عوامل مؤثر بر آن از عوامل براي تعيين ميزان رضايت. باشد مي

هاي اطلاعاتي،  هاي بازيابي شده، تعداد دفعات استفاده از پايگاه روزآمد بودن اطلاعات، تعداد پيشينه
هاي اطلاعاتي و راهنمايي و جستجو  ي جستجو در پايگاه مرتبط بودن اطلاعات دريافتي، آشنايي با نحوه

ر با استفاده از روش پيمايشي توصيفي انجام گرفته شده پژوهش حاض. توسط كتابدار استفاده شده است
براساس نتايج حاصله از تجزيه و . است و اطلاعات مورد نياز از طريق پرسشنامه گردآوري شده است

هاي  ها، بيشتر پاسخگويان سرعت دريافت اطلاعات، روزآمد بودن اطلاعات، تعداد پيشينه تحليل يافته
هاي اطلاعاتي و تعداد  ي جستجو در پايگاه لاعات دريافتي، آشنايي با نحوهبازيابي شده، مرتبط بودن اط

همچنين بيشتر پاسخگويان . اند مندي خود مؤثر دانسته هاي اطلاعاتي را در رضايت دفعات استفاده از پايگاه
يوسته در پايان پيشنهادهايي جهت بهتر شدن خدمات پ. اند كه خود عمل جستجو را انجام دهند تمايل داشته

  .هاي آينده ارائه شده است رساني و نيز پيشنهادهايي براي پژوهش اين واحدهاي اطلاع
رساني، دانشگاه تربيت  كنندگان، خدمات پيوسته، واحدهاي اطلاع مندي استفاده رضايت: ها كليدواژه

  .مدرس، دانشگاه تهران
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نتقال و تبادل اطلاعات، از اجزاي هاي ا رساني علمي و پژوهشي، به عنوان راه
هاي  ها و پايگاه ايجاد و شروع به كار شبكه. آيند تي و علمي به شمار مي

ا بي تبادل و انتقال اطلاعات  گردد و از آن زمان تا كنون عرصه
سازي از جمله محلي، ملي،  شبكه سطوح مختلف. است بوده

ها چون علمي، فني، تجاري، صنعتي،  هاي موضوعي اين شبكه
رساني و ايفاي نقش آنها  هاي اطلاع اقتصادي و نظامي همگي از نتايج رشد و توسعه و تنوع شبكه

ها و  دانشگاه ).1378يري، ش(هاي فردي و اجتماعي است هاي مختلف فعاليت
ي اطلاعات سهم مهمي در توسعه و اعتلاي كشور  مراكز پژوهشي به عنوان مراكز توليد و اشاعه

در رساندن منابع اطلاعاتي به  وشوند ا نيز كه قلب مراكز دانشگاهي محسوب مي
ي شروع پژوهش  ي به عنوان نقطهها در هر مملكت دانشگاه. كنند

از اين رو كتابخانه را سنگ بناي آموزش و پژوهش  .)1371پريرخ، 
شود، برآوردن  ها مي آنچه كه در اين بين باعث مهمتر شدن نقش كتابخانه

هاي گزاف و  صرف هزينه. دباش طلاعاتي پژوهشگران و محققان و رضايت خاطر آنها مي
ها، جز در جهت برآوردن نياز و رضايت  رساني كتابخانه بكارگيري متخصصان در مراكز اطلاع

هاي موضوعي  استفاده از تسهيلات فناوري نوين، انتخاب پايگاه
ل به رضايت همگي در جهت ني ...پذيري آسان و رايگان اين امكانات و 

  .باشد كنندگان از اين مراكز، مؤثر مي

با گسترش روزافزون منابع الكترونيكي و اهميت روزآمد بودن و سرعت دريافت اطلاعات در 
ها  به اين نوع كتابخانه” رساني كز اطلاعرم“اي تحت نام  هاي دانشگاهي، زيرمجموعه

با تأسيس  هاي مركزي دانشگاه تربيت مدرس و دانشگاه تهران نيز
تابخانه به ارائه كهاي  در كنار ساير بخش” رساني مركز اطلاع

اي بصورت پيوسته به  رساني رايانه در اين واحدها، خدمات اطلاع
رساني دانشگاهي كه  مركز، اولي به عنوان مركز اطلاع اين دو

٣٢ 

  مقدمه

رساني علمي و پژوهشي، به عنوان راه هاي اطلاع شبكه
تي و علمي به شمار ميااساسي جوامع اطلاع

گردد و از آن زمان تا كنون عرصه بر مي 1960ي  اطلاعاتي به دهه
بوده فراواني روبرو هاي فراز و نشيب

هاي موضوعي اين شبكه يشاالمللي و گر اي و بين منطقه
اقتصادي و نظامي همگي از نتايج رشد و توسعه و تنوع شبكه

هاي مختلف فعاليت در ابعاد و جنبه
مراكز پژوهشي به عنوان مراكز توليد و اشاعه

ا نيز كه قلب مراكز دانشگاهي محسوب ميه دارند و كتابخانه
كنند پژوهشگران نقش مهمي را ايفا مي

پريرخ، (شوند  و توسعه محسوب مي
آنچه كه در اين بين باعث مهمتر شدن نقش كتابخانه .اند به شمار آورده

طلاعاتي پژوهشگران و محققان و رضايت خاطر آنها ميانيازهاي 
بكارگيري متخصصان در مراكز اطلاع

استفاده از تسهيلات فناوري نوين، انتخاب پايگاه. باشد كاربران اين مراكز نمي
پذيري آسان و رايگان اين امكانات و  مناسب، دسترس

كنندگان از اين مراكز، مؤثر مي استفاده

  بيان مسأله

با گسترش روزافزون منابع الكترونيكي و اهميت روزآمد بودن و سرعت دريافت اطلاعات در 
هاي دانشگاهي، زيرمجموعه كتابخانه

هاي مركزي دانشگاه تربيت مدرس و دانشگاه تهران نيز كتابخانه. افزوده شده است
مركز اطلاع“تحت عنوان  اي زيرمجموعه

در اين واحدها، خدمات اطلاع. پردازند اطلاعات مي
اين دو. گردد كنندگان ارائه مي استفاده
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 ...مندي  بررسي ميزان و عوامل موثر بر رضايت

   ٣٣ 

 

شود و دومي به عنوان مركزي كه طيف وسيعي از  قطب تحصيلات تكميلي كشور محسوب مي
دهد، از اهميت  دانشجويان بزرگترين و معتبرترين دانشگاه كشور را تحت پوشش خود قرار مي

ي ارائه خدمات و اطلاعات اين دو مركز  بنابراين لازم بود كه نحوه. باشند خاصي برخوردار مي
ي خدمات اين مراكز، آگاهي از  هاي سنجش ارائه يكي از راه. مورد پژوهش قرار گيرد

در پژوهش حاضر سعي . باشد كنندگان به اين مراكز مي كنندگان و مراجعه هاي استفاده ديدگاه
كنندگان از خدمات پيوسته  دهشود كه ابتدا ميزان رضايت و سپس عوامل مؤثر بر رضايت استفا مي

  .دانشگاه مورد بررسي قرار گيرد ورساني اين د مراكز اطلاع

  هاي اساسي پژوهش پرسش

داري وجود  ي معني كنندگان رابطه آيا بين سرعت دريافت اطلاعات و ميزان رضايت استفاده .1
  دارد؟

  داري وجود دارد؟ معنيي  كنندگان رابطه آيا بين روزآمد بودن اطلاعات و ميزان رضايت استفاده .2
داري  ي معني كنندگان رابطه هاي بازيابي شده و ميزان رضايت استفاده آيا بين تعداد پيشينه .3

  وجود دارد؟
ي  كنندگان رابطه آيا بين ميزان مرتبط بودن اطلاعات دريافتي با ميزان رضايت استفاده .4

  داري وجود دارد؟ معني
رساني و ميزان  اطلاع هاي اطلاعاتي اين واحدهاي آيا بين تعداد دفعات استفاده از پايگاه .5

  داري وجود دارد؟ ي معني كنندگان رابطه رضايت استفاده
هاي اطلاعاتي موجود در  ي جستجو در پايگاه كنندگان با نحوه آيا بين ميزان آشنايي استفاده .6

  داري وجود دارد؟ ي معني كنندگان رابطه ها و ميزان رضايت استفاده شبكه
هاي اطلاعاتي و ميزان رضايت  پايگاه زكتابدار در استفاده ا و جستجوي راهنماييآيا بين  .7

 داري وجود دارد؟ ي معني كنندگان رابطه استفاده
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كنندگان از  مندي استفاده عواملي است كه بر رضايت وميزان 
اي مركزي دانشگاه تربيت مدرس و دانشگاه ه رساني كتابخانه

  :همچنين در اين پژوهش اهداف فرعي ذيل مورد بررسي قرار گرفته است
رساني  ات اين واحدهاي اطلاعمكنندگان از خد عيين ميزان بيشترين و كمترين تعداد استفاده

  .ي محل تحصيل
احدهاي و كنندگان از خدمات اين ن ميزان رضايت استفاده

 .ي محل تحصيل

هاي  رساني علمي در كتابخانه ي گسترده و استقبال پژوهشگران از مراكز اطلاع
مات و آگاهي از عواملي بنابراين ارزيابي خد. دانشگاهي بيانگر اهميت آن براي پژوهشگران است

. اي است ريزان داراي اهميت ويژه تواند بر خدمات اين مراكز تأثير بگذارد براي برنامه
خواست و ديدگاه كاربران در استفاده از اين مراكز، از عوامل تأثيرگذار بر بهبود كيفيت خدمات 

پژوهش . گونه خدمات استگذاري و اجراي اين اين مراكز و توجيهي قابل دفاع براي سرمايه
هرچند كه . مندي كاربران اين مراكز پرداخته است حاضر به بررسي عوامل تأثيرگذار بر رضايت

اند، ولي نتايج اين پژوهش براي ديگر مراكز مشابه با  اين دو مركز به عنوان نمونه انتخاب شده
ند از اين پژوهش جهت توان خدماتي همسان قابل تعميم است و مديران اجرايي مراكز ديگر مي

  .رفع نقاط ضعف و تقويت نقاط قوت مراكزخود بهره گيرند

كنندگان  بررسي ميزان رضايت استفاده«در پژوهشي با عنوان 
با روش پيمايشي به بررسي ميزان رضايت » رساني شهر تهران
هران پرداخته ترساني شهر  مركز اطلاع هشت هاي اطلاعاتي داخلي

ها مرد و داراي  كنندگان اين پايگاه دهد كه بيشتر استفاده هاي پژوهش نشان مي
كنندگان رضايت خود را از  استفاده. اند مدرك كارشناسي با گرايش فني و مهندسي بوده

٣٤ 

  اهداف پژوهش

ميزان  هدف اصلي اين پژوهش تعيين
رساني كتابخانه خدمات پيوسته واحدهاي اطلاع

  . گذارد تهران تأثير مي
همچنين در اين پژوهش اهداف فرعي ذيل مورد بررسي قرار گرفته است

عيين ميزان بيشترين و كمترين تعداد استفادهت .1
ي محل تحصيل براساس دانشكده

ن ميزان رضايت استفادهتعيين بيشترين و كمتري .2
ي محل تحصيل رساني براساس دانشكده اطلاع

  ي پژوهش اهميت و فايده

ي گسترده و استقبال پژوهشگران از مراكز اطلاع استفاده
دانشگاهي بيانگر اهميت آن براي پژوهشگران است

تواند بر خدمات اين مراكز تأثير بگذارد براي برنامه كه مي
خواست و ديدگاه كاربران در استفاده از اين مراكز، از عوامل تأثيرگذار بر بهبود كيفيت خدمات 

اين مراكز و توجيهي قابل دفاع براي سرمايه
حاضر به بررسي عوامل تأثيرگذار بر رضايت

اين دو مركز به عنوان نمونه انتخاب شده
خدماتي همسان قابل تعميم است و مديران اجرايي مراكز ديگر مي

رفع نقاط ضعف و تقويت نقاط قوت مراكزخود بهره گيرند

  ي پژوهش در ايران پيشينه

در پژوهشي با عنوان ) 1376(گرمارودي  صادقي
رساني شهر تهران هاي داخلي مراكز اطلاع پايگاه
هاي اطلاعاتي داخلي كنندگان از پايگاه فادهاست

هاي پژوهش نشان مي يافته. است
مدرك كارشناسي با گرايش فني و مهندسي بوده
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اند و همچنين  ان داشتهيو مرتبط بودن نتايج بازيابي شده با نياز اطلاعاتي خود ب سرعت، روزآمدي
  .اند رضايت خود را از صرف وقت، هزينه و كمك مسئولان اين مراكز ابراز داشته

رساني  زان رضايت كاربران از خدمات اطلاعيدر پژوهشي به بررسي م) 1376(محمد اسماعيل 
دهد كه  نتايج اين پژوهش نشان مي .نظري و رياضيات پرداختاينترنت مركز تحقيقات فيزيك 

هاي رياضي،  ي مورد مطالعه، عمدتاً از اعضاي هيأت علمي و پژوهشگران رشته افراد جامعه
دهد كه آگاهي و آموزش  نتايج بدست آمده نشان مي. باشند كامپيوتر و مهندسي مي

همراهي و كمك مسئولان در دستيابي به  كنندگان در دستيابي به اطلاعات مورد نياز، استفاده
اي و امكان  ها و تجهيزات رايانه اطلاعات، افزايش سرعت انتقال اطلاعات، افزايش تعداد پايانه

  .كنندگان بوده است ضبط و ذخيره نتايج، از عوامل مؤثر بر ميزان رضايت استفاده
كنندگان از خدمات  دهدر پژوهشي عوامل و ميزان رضايت استفا) 1379(همچنين منصوريان 

براساس . هاي دانشگاه فردوسي مشهد را مورد پژوهش قرار داد اي در كتابخانه رساني رايانه اطلاع
ها، سرعت دستيابي و  نتايج بدست آمده بين ميزان همبستگي و ميزان مرتبط بودن تعداد پيشينه

داري مشاهده  گي معنيكنندگان همبست روزآمد بودن اطلاعات دريافتي با سطح رضايت استفاده
  .شده است

  ي پژوهش در خارج يشينهپ

مندي كاربران از خدمات  بررسي رضايت«در پژوهشي با عنوان ) 1988( 1ليون و گيلبرت
ت دريافت كه كاربران از خدما» اي جنوب غربي تايمز هاي منطقه جستجوي پيوسته در كتابخانه

اي با  از جستجوي پيوسته، بطور قابل ملاحظهانتظارات خوانندگان . جستجوي پيوسته راضي هستند
همچنين اهميت . دهند كاربران راحتي و دستيابي آسان را ترجيح مي. يكديگر متفاوت است

  .است آموزش كاربران مورد تأكيد قرار گرفته
به » رضايت كاربران از جستجوي اطلاعات در اينترنت«در پژوهشي با عنوان ) 1998( 2بروس

كه كاربران در هنگام جستجوي اطلاعات انتظار بالاي موفقيت را دارند و بدون اين نتيجه رسيد 

                                                           
1. Elizabeth Lyon & Susan Gilbert 

2. H. Bruce 
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توجه به چگونگي استفاده از اينترنت يا اينكه آموزش رسمي ديده باشند، انتظار دارند كه در 
  .فرايند جستجوي اطلاعات موفق باشند

عنوان سطح  زمان بارگذاري صفحات وب را به) 2000(و همكاران 
در بارگذاري ر ثانيه يا كمت 15بر اساس مشاهدات تأخير . رضايت كاربران مورد ارزيابي قرار دادند

در پايان تأكيد شده است كه نتايج اين . در سطح رضايت عمومي كاربران تأثيري نداشته است
  .تواند در اجراي راهبردي صفحات وب استفاده گردد

عوامل مؤثر در ارزيابي كاربران از «در پژوهشي با عنوان ) 
راي برآوردن نيازهاي شخصي روزانه اعم از بنشان دادند كه استفاده از خدمات اينترنت 

ت و كاربران سزآمد و غيره به سرعت در حال گسترش اوخريد، سرگرمي، دستيابي به اطلاعات ر
ده تدريجي از اينترنت و فناوري نوين اطلاعات، رضايت بيشتري از خود 

  .افراد شده است ناپذير از زندگي شخصي دهند و اينترنت جزئي جدايي
ميزان رضايت دانشجويان در استفاده «پژوهشي را با عنوان ) 2001

ي رضايت  دهنده نتايج اين پژوهش نشان. دادند انجام» براي تحقيق
ي صحت و اعتماد اطلاعات و همچنين كفايت منابع وب  باشد، ولي درباره

هاي فني و پزشكي به نسبت دانشجويان  در مجموع دانشجويان رشته
  .اند را نشان داده هاي علوم اجتماعي، زبان و ادبيات، رضايت بيشتري

  ي آماري

ابزار مورد . ژوهش حاضر از نوع كاربردي و به روش پيمايشي توصيفي انجام گرفته است
 .باشد

دانشجويان تحصيلات تكميلي دانشگاه تربيت مدرس و  شامل
. اند اي مراجعه كرده د كه به اين دو واحد براي جستجوي اطلاعات رايانه

 150گيري تصادفي در هر مركز  ي آماري موجود خيلي گسترده است، بصورت نمونه

                                                           
1. J. R. Otto 

2. John Ambra, & Ronald E. Rice 

3. Herring & Susan Davis 

٣٦ 

توجه به چگونگي استفاده از اينترنت يا اينكه آموزش رسمي ديده باشند، انتظار دارند كه در 
فرايند جستجوي اطلاعات موفق باشند

و همكاران  1در پژوهشي ديگر اوتو
رضايت كاربران مورد ارزيابي قرار دادند

در سطح رضايت عمومي كاربران تأثيري نداشته است
تواند در اجراي راهبردي صفحات وب استفاده گردد پژوهش مي

) 2001( 2سآمبرا و رايهمچنين 
نشان دادند كه استفاده از خدمات اينترنت » اينترنت

خريد، سرگرمي، دستيابي به اطلاعات ر
ده تدريجي از اينترنت و فناوري نوين اطلاعات، رضايت بيشتري از خود به مرور زمان و با استفا

دهند و اينترنت جزئي جدايي مي نشان
2001( 3سرانجام هرينگ و داويس

براي تحقيق) www(از وب جهان گستر 
باشد، ولي درباره دانشجويان از وب مي

در مجموع دانشجويان رشته. اند اظهار ترديد كرده
هاي علوم اجتماعي، زبان و ادبيات، رضايت بيشتري رشته

ي آماري روش پژوهش و جامعه

ژوهش حاضر از نوع كاربردي و به روش پيمايشي توصيفي انجام گرفته استپ
باشد استفاده در اين روش، پرسشنامه مي

شامل ي آماري اين پژوهش امعهج
د كه به اين دو واحد براي جستجوي اطلاعات رايانهباش مي دانشگاه تهران

ي آماري موجود خيلي گسترده است، بصورت نمونه چون جامعه
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 ...مندي  بررسي ميزان و عوامل موثر بر رضايت

   ٣٧ 

 

محقق در زمان . ري مورد نظر توزيع گرديداي آم پرسشنامه و در فاصله زماني سه ماه بين جامعه
ه شخصاً حضور داشته تا از تكميل پرسشنامه توسط پاسخگويان قبلي توزيع و گردآوري پرسشنام

اند، آنها  و اگر احياناً كاربران در مورد پرسشنامه راهنمايي خواسته يا سؤالي داشته جلوگيري شود
  .پرسشنامه تكميل و عودت داده شد 296پرسشنامه توزيع شده،  300از . را راهنمايي كرده است

  لاعاتروش تجزيه و تحليل اط

رساني اين دو  ي واحدهاي اطلاع خدمات پيوسته كنندگان از براي سنجش نگرش استفاده
استفاده شده ) املاً مخالفك نظر، مخالف، كاملاً موافق، موافق، بي(طيف ليكرت  كتابخانه از

 مينهگيري استفاده شده است، به  اي براي اندازه از آنجا كه در اين پژوهش از مقياس رتبه .است
 .بين متغيرها استفاده گرديده است ياي اسپيرمن براي تعيين همبستگ ليل از ضريب همبستگي رتبهد

  .باشد مبناي رضايت جواب به دو گزينه كاملاً موافقم و موافقم مي
خلاصه و  1اس پي اس اس هاي آماري افزار تحليل داده توسط نرمهاي آماري اين پژوهش  داده

   .اساس آن بدست آمد نتايج برو  بندي گرديد طبقه

  هاي پژوهش يافته

هاي اساسي پژوهش به شرح  ها با توجه به پرسش اطلاعات بدست آمده از تجزيه و تحليل داده
  .باشد ذيل مي

براساس اطلاعات مندرج در جدول فوق، بيشترين تعداد پاسخگويان مربوط به دانشجويان 
ي پاسخگو، بيش از يك سوم  جامعهدرصد كل  8/35ي فني و مهندسي است كه شامل  دانشكده

 8/10درصد، علوم پزشكي با  1/30هاي عوم انساني با  دانشكده. باشد ي پاسخگو، مي جامعه
هاي  درصد به ترتيب در رتبه 1درصد و هنر با  4/8درصد، علوم پايه با  8/9درصد، كشاورزي با 

ال هيچگونه ؤو به اين سي پاسخگ درصد جامعه 1/4نفر، يعني  12همچنين . بعدي قرار دارند
  .اند پاسخي نداده

  

  

                                                           
1. SPSS 
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 ي محل تحصيل توزيع فراواني پاسخگويان براساس دانشكده

 ي محل تحصيل توزيع فراواني درصد توزيع فراواني

1/30% 89 

8/35% 106 

4/8% 25 

8/10% 32 

8/9% 29 

1% 3 

1/4%  12  
100% 296 

  ميانگين توزيع فراواني پاسخگويان به پرسش اساسي اول

ن
ينا
طم
ب ا
ري
ض

ي  
تگ
بس
هم
ب 
ري
ض

رد  
دا
تان
اس
ف 
را
ح
ان

  

ن
گي
يان
م

  

ي
وان
را
د ف
ص
در

  

        3/20% 

        2/38% 

        4/28% 

        8/9% 

        7/2% 

        7/0% 

99  887/0  0013/1  6395/3  100% 

براساس اطلاعات بدست آمده از تأثير سرعت دريافت اطلاعات بر ميزان رضايت 
درصد پاسخگويان رضايت خود را از سرعت دريافت  5/58

است كه  = 887/0rهمبستگي بين اين دو متغير برابر با 
حال اينگونه نتيجه . باشد دار مي درصد معني 99اين عدد با اطمينان 

  .كنندگان است مندي استفاده مؤثر بر رضايت گيريم كه سرعت دريافت اطلاعات از عوامل
  

  

  ميانگين توزيع فراواني پاسخگويان به پرسش اساسي دوم

٣٨ 

توزيع فراواني پاسخگويان براساس دانشكده. 1جدول 

ي محل تحصيل دانشكده   رديف

  1 علوم انساني
  2 فني و مهندسي

  3 علوم پايه
  4 علوم پزشكي

  5 كشاورزي
  6 هنر

  7  بدون پاسخ
  8 جمع كل

  
ميانگين توزيع فراواني پاسخگويان به پرسش اساسي اول. 2جدول 

ي
وان
را
ف

  

نه
زي
گ

 
 ي

ي
خاب
انت

  

ف
دي
ر

  

  1  كاملاً موافق 60
  2  موافق 113

  3  نظر بي 84
  4  مخالف 29

  5  كاملاً مخالف 8
  6  بدون پاسخ 2

  7  جمع 296

  
براساس اطلاعات بدست آمده از تأثير سرعت دريافت اطلاعات بر ميزان رضايت 

5كنندگان، معلوم گرديد كه  استفاده
همبستگي بين اين دو متغير برابر با  ضريب. اند كرده ماطلاعات اعلا

اين عدد با اطمينان . دهد را نشان مي زيادهمبستگي 
گيريم كه سرعت دريافت اطلاعات از عوامل مي

ميانگين توزيع فراواني پاسخگويان به پرسش اساسي دوم. 3جدول 
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ن
ينا
طم
ب ا
ري
ض

ي  
تگ
بس
هم
ب 
ري
ض

رد  
دا
تان
اس
ف 
را
ح
ان

  

ن
گي
يان
م

  

ي
وان
را
د ف
ص
در

  

ي
وان
را
ف

  

نه
زي
گ

 
 ي

ي
خاب
انت

  

ف
دي
ر

  

  1  كاملاً موافق 57 3/19%        
  2  موافق 137 3/46%        
  3  نظر بي 80 27%        
  4  مخالف 18 1/6%        
  5  كاملاً مخالف 2 7/0%        
  6  بدون پاسخ 2 7/0%        

  7  جمع 296 100%  7789/3  8519/0  887/0  99

  
كنندگان مورد  مندي استفاده تأثير روزآمد بودن اطلاعات بر ميزان رضايت جدولدر اين 

پاسخگويان رضايت خود را از درصد  6/65براساس اطلاعات موجود، . سنجش قرار گرفته است
ميزان ضريب همبستگي بين دو متغير مذكور برابر با . اند روزآمد بودن اطلاعات اعلام كرده

887/0 =r  دار  درصد معني 99اين عدد با اطمينان . دهد را نشان مي زياداست كه همبستگي
مندي  يتدهد كه روزآمد بودن اطلاعات نقشي مؤثر در رضا نتايج نشان مي. باشد مي

  .كنندگان دارد استفاده
كنندگان مورد  مندي استفاده هاي بازيابي شده در رضايت نقش تعداد پيشينه 4جدول در 

ي پاسخگو از حجم و  درصد جامعه 6/46براساس نتايج بدست آمده، . بررسي قرار گرفته است
بطه هيچگونه نظري اعلام درصد نيز در اين را 5/36اند و  هاي بازيابي شده راضي بوده تعداد پيشينه

را  زياداست كه همبستگي  r= 941/0ميزان ضريب همبستگي بين اين دو متغير برابر با  .اند نكرده
 پرسش،بطور كلي در مورد اين  .دار است درصد معني 99اين عدد با اطمينان . دهد نشان مي

د در رضايت توان هاي بازيابي شده مي توان اينگونه نتيجه گرفت كه حجم پيشينه مي
  .كنندگان مؤثر باشد استفاده
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  ميانگين توزيع فراواني پاسخگويان به پرسش اساسي سوم

ن
ينا
طم
ب ا
ري
ض

ي  
تگ
بس
هم
ب 
ري
ض

رد  
دا
تان
اس
ف 
را
ح
ان

  

ن
گي
يان
م

  

ع 
زي
تو
د 
ص
در

ي
وان
را
ف

  

        4/7% 

        2/39% 

        5/36% 

        5/13% 

        4/2% 

        1% 

99  941/0  8945/0  3618/3  100% 

  ميانگين توزيع فراواني پاسخگويان به پرسش اساسي چهارم

ن
ينا
طم
ب ا
ري
ض

ي  
تگ
بس
هم
ب 
ري
ض

رد  
دا
تان
اس
ف 
را
ح
ان

  

ن
گي
يان
م

زي  
تو
د 
ص
در

ع 

ي
وان
را
ف

  

        7/3% 

        9/64% 

        3/20% 

        1/9% 

        1% 

        1% 

99  941/0  7476/0  6177/3  100% 

نشان كنندگان  مندي استفاده بودن اطلاعات دريافتي بر رضايت
اند و  درصد پاسخگويان از مرتبط بودن اطلاعات دريافتي رضايت داشته

 r= 941/0ميزان ضريب همبستگي بين اين دو متغير برابر با . اند
. دار است درصد معني 99اين عدد با اطمينان . دهد نشان مي 

مندي  توان اينگونه استنباط كرد كه ميزان مرتبط بودن اطلاعات دريافتي در رضايت

٤٠ 

ميانگين توزيع فراواني پاسخگويان به پرسش اساسي سوم. 4جدول 

ي
وان
را
ع ف
زي
تو

  

نه
زي
گ

 
 ي

ي
خاب
انت

  

ف
دي
ر

  

  1  كاملاً موافق 22
  2  موافق 116
  3  نظر بي 108
  4  مخالف 40
  5  كاملاً مخالف 7
  6  بدون پاسخ 3

  7  جمع 296

  
ميانگين توزيع فراواني پاسخگويان به پرسش اساسي چهارم. 5جدول 

ي
وان
را
ع ف
زي
تو

  

نه
زي
گ

 
 ي

ي
خاب
انت

  

ف
دي
ر

  

  1  كاملاً موافق 11
  2  موافق 192
  3  نظر بي 60
  4  مخالف 27
  5  كاملاً مخالف 3
  6  بدون پاسخ 3 

  7  جمع 296

  
بودن اطلاعات دريافتي بر رضايت تأثير ميزان مرتبط 5جدول در 

درصد پاسخگويان از مرتبط بودن اطلاعات دريافتي رضايت داشته 6/68. داده شده است
اند درصد هيچگونه نظري نداشته 3/20

 را زياداست كه همبستگي بسيار 
توان اينگونه استنباط كرد كه ميزان مرتبط بودن اطلاعات دريافتي در رضايت بنابراين مي

  .باشد كنندگان مؤثر مي استفاده
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  ميانگين توزيع فراواني پاسخگويان به پرسش اساسي پنجم. 6جدول 
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ري
ض

  

تگ
بس
هم
ب 
ري
ض

رد  ي
دا
تان
اس
ف 
را
ح
ان

  

ن
گي
يان
م

  

ع 
زي
تو
د 
ص
در

ي
وان
را
ف
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ف
دي
ر

  

  1  كاملاً موافق 99 4/33%        

  2  موافق 162 7/54%        
  3  نظر بي 28 5/9%        

  4  مخالف 3 1%        
  5  كاملاً مخالف 1 3/0%        

  6  بدون پاسخ 3 1%        
  7  معج 296 100%  2116/4  6796/0  869/0  99

  
هاي اطلاعاتي اين دو واحد  به بررسي تعداد دفعات مراجعه و استفاده از پايگاه جدولاين 

درصد پاسخگويان رضايت خود را از  1/88براساس نتايج بدست آمده، . پردازد رساني مي اطلاع
 كنند، ميزان رساني مراجعه مي اند، يعني هر چه بيشتر به اين واحدهاي اطلاع اعلام كرده آن

كنندگان  استفاده پرسشموجود، در اين  هاي اساسي پرسشدر بين . شود رضايت آنها نيز بيشتر مي
ميزان ضريب همبستگي بين دو متغير ياد . اند نشان داده) درصد 1/88(بالاترين ميزان رضايت را 

 99اين عدد با اطمينان . دهد را نشان مي زياداست كه همبستگي بسيار  r=869/0شده برابر با 
  .دار است درصد معني

ي جستجو در  درصد پاسخگويان آشنايي خود را با نحوه 9/61بنابر نتايج بدست آمده، 
توان اينگونه  بنابراين مي. اند مندي خود بيان كرده هاي اطلاعاتي از عوامل مؤثر بر رضايت پايگاه

مندي  اند در رضايتتو هاي اطلاعاتي مي ي جستجو در پايگاه استنباط كرد كه آشنايي با نحوه
است كه  r= 887/0ميزان ضريب همبستگي بين اين دو متغير برابر با . كنندگان مؤثر باشد استفاده

  .دار است يدرصد معن 99اين عدد با اطمينان . دهد را نشان مي زيادهمبستگي بسيار 
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  فراواني پاسخگويان به پرسش اساسي ششم توزيع
مين
اط
ب 
ري
ض
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ي  
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هم
ب 
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ض

رد  
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ف

  

        6/17% 

        3/44% 

        4/26% 

        8/10% 

        1% 

        0 

99  887/0  9240/0  6655/3  100% 

هاي اطلاعاتي بر  تأثير راهنمايي و جستجو توسط كتابدار در استفاده از پايگاه
، بدست آمدهبا توجه به اطلاعات . كنندگان مورد بررسي قرار گرفته است

 ،اند كتابدار اعلام كردهپاسخگويان رضايت خود را با راهنمايي و جستجو توسط 
موجود حاكي از  آمارهاي .اند درصد مخالف بوده 3/21و  اند

. كنندگان مايل هستند كه خود عمل جستجو را انجام دهند اين مطلب است كه اكثريت استفاده
ميزان ضريب . شته باشدكنندگان دا تأثيري در رضايت استفاده

كنندگان، برابر با  همبستگي بين دو متغير راهنمايي و جستجو توسط كتابدار و رضايت استفاده
 99اين عدد با اطمينان . دهد است كه همبستگي منفي بين اين دو متغير را نشان مي

  

  

  

  

  

  

  

  

٤٢ 

توزيعميانگين . 7جدول 

ي
وان
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ف

  

ي
وان
را
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تو
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گ

 
 ي

ي
خاب
انت

  

ف
دي
ر

  

6   1  كاملاً موافق 52
3   2  موافق 131
4   3  نظر بي 78
8   4  مخالف 32

  5  كاملاً مخالف 3
  6  بدون پاسخ 0

  7  جمع 296

  
تأثير راهنمايي و جستجو توسط كتابدار در استفاده از پايگاه جدولدر اين 

كنندگان مورد بررسي قرار گرفته است ميزان رضايت استفاده
پاسخگويان رضايت خود را با راهنمايي و جستجو توسط  درصد 7/23تنها 

اند درصد هيچگونه نظري نداشته 4/52
اين مطلب است كه اكثريت استفاده

تأثيري در رضايت استفاده نتوانسته استابراين اين متغير نب
همبستگي بين دو متغير راهنمايي و جستجو توسط كتابدار و رضايت استفاده

151/0- r= است كه همبستگي منفي بين اين دو متغير را نشان مي
  .دار است درصد معني
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  ان به پرسش اساسي هفتمميانگين توزيع فراواني پاسخگوي.  8جدول 
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  1  كاملاً موافق 21 1/7%        
  2  موافق 49 6/16%        
  3  نظر بي 155 4/52%        
  4  مخالف 56 9/18%        
  5  كاملاً مخالف 7 4/2%        
  6  بدون پاسخ 8 7/2%        
  7  جمع 296 100%  0729/3  8665/0  151/0  99

  پيشنهادها

ه خدمات پيوسته به كاربران عوامل ئشود كه در ارا پيشنهاد ميهاي اين پژوهش  با توجه به يافته
گيري از اين واحدهاي  فوق در نظر گرفته شود تا در جهت هر چه بهتر شدن شرايط بهره

بهبود شرايط مخابراتي براي سهولت در  جهت در لازم است چنينهم .مؤثر باشدرساني  اطلاع
كوشيد كه معتبر هاي اطلاعاتي  آوري پايگاه افزايش سرعت شبكه گام برداشت و در تهيه و فراهم

اطلاعات آنها روزآمد باشد و همچنين حجم وسيعي از منابع و انتشارات الكترونيكي توليد شده 
لاوه بر موارد ذكر شده، بيشتر كاربران اين دو مركز از امكانات ع .رديدر سراسر دنيا را در برگ

اي و محيط آرام و به دور از سروصدا كه توسط  هاي رايانه رفاهي ارائه شده نظير تعداد پايانه
اند و شايد بتوان اين موارد را نيز به  مديران فراهم شده بود در جذب خود به اين مراكز مؤثر دانسته

  . رساني افزود مركز اطلاع نقاط قوت اين دو

   هاي آينده پيشنهادهايي براي پژوهش

هاي اطلاعاتي واحدهاي  كنندگان در استفاده از پايگاه بررسي آموزش كوتاه مدت استفاده .1
  مندي آنها؛ رساني و تأثير آن بر رضايت اطلاع

 ي هاي تحصيلي دانشجويان در سطح رضايت آنان از خدمات پيوسته بررسي تأثير رشته .2
 رساني؛ واحدهاي اطلاع
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رساني وابسته به وزارت علوم،  انجام پژوهشي مشابه اين پژوهش در ديگر مراكز اطلاع

رساني با  ي واحدهاي اطلاع كنندگان از خدمات پيوسته مندي استفاده
 

ها بر سطح  رساني و تأثير اين پايگاه جود در واحدهاي اطلاع

ي آن با  رساني و مقايسه بررسي به كارگيري كتابداران متخصص در واحدهاي اطلاع
بكارگيري متخصصان كامپيوتر و بررسي تأثير هر كدام از اين دو گروه بر سطح رضايت 

 .رساني ي واحدهاي اطلاع سته

هاي  مجموعه سخنراني .هاي دانشگاهي ملاحظاتي پيرامون خدمات در كتابخانه
گاه فردوسي مشهد، ي مركزي و مركز اسناد دانش ه شده پيرامون كتاب و كتابداري در كتابخانه

  .دانشگاه فردوسي
سازمان  :تهران. ، چاپ سوماي بر روش تحقيق در علوم انساني مقدمه

   ).سمت(مطالعه و تدوين كتب علوم انساني دانشگاهها
  .مركز نشر دانشگاهي :تهران. ، چاپ اولروشهاي تحقيق در كتابداري

هاي نظري و كاربردي آن،  ، اينترنت جنبهاينترنت درآمدي بر شبكه جهاني
  .نشر كتابدار :، تهران)و ديگران(…چاپ اول، ابراهيم افشار زنجاني

هاي اطلاعاتي داخلي  كنندگان پايگاه بررسي ميزان رضايت استفاده
  .، تهراننشگاه تهراندا، ي كارشناسي ارشد نامه پايان

رساني اينترنت مركز  بررسي ميزان رضايت كاربران از خدمات اطلاع
  .دانشگاه آزاد اسلامي، ي كارشناسي ارشد نامه پايان .تحقيقات فيزيك نظري و رياضيات

كنندگان از خدمات  همندي استفاد بررسي ميزان و عوامل مؤثر بر رضايت
، ي كارشناسي ارشد نامه پايان .هاي دانشگاه فردوسي مشهد اي در كتابخانه

Ambra, John & Ronald E. Rice (2001). Emergimg factores in user evaluation of 

the World Wide Web. Journal of Information & Manage

384. 
٤٤ 

انجام پژوهشي مشابه اين پژوهش در ديگر مراكز اطلاع .3
 تحقيقات و فناوري؛

مندي استفاده ي سطح رضايت مقايسه .4
 خدمات ديگر بخشهاي كتابخانه؛

جود در واحدهاي اطلاعهاي اطلاعاتي مو ازريابي پايگاه .5
 كنندگان؛ رضايت استفاده

بررسي به كارگيري كتابداران متخصص در واحدهاي اطلاع .6
بكارگيري متخصصان كامپيوتر و بررسي تأثير هر كدام از اين دو گروه بر سطح رضايت 

ستهكنندگان از خدمات پيو استفاده

 منابع و مĤخذ

ملاحظاتي پيرامون خدمات در كتابخانه. )1371( پريرخ، مهري
ه شده پيرامون كتاب و كتابداري در كتابخانهئارا

دانشگاه فردوسي :مشهد. دفتر اول
مقدمه. )1380( ، محمد رضانيا حافظ

مطالعه و تدوين كتب علوم انساني دانشگاهها
روشهاي تحقيق در كتابداري. )1384( حسن دياني، محمد

درآمدي بر شبكه جهاني. )1378( اصغر يري، عليش
چاپ اول، ابراهيم افشار زنجاني

بررسي ميزان رضايت استفاده. )1376( صادقي گرمارودي، شعله
پايان .رساني شهر تهران مراكز اطلاع

بررسي ميزان رضايت كاربران از خدمات اطلاع. )1376( اسماعيل، صديقه محمد
تحقيقات فيزيك نظري و رياضيات

بررسي ميزان و عوامل مؤثر بر رضايت. )1379( منصوريان، يزدان
اي در كتابخانه رساني رايانه اطلاع

  .مشهد ،دانشگاه فردوسي
Emergimg factores in user evaluation of 

Journal of Information & Management. 38 (6), 373- 
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  :به اين مقاله به اين صورت استناد كنيد
 مندي رضايت بر مؤثر عوامل و ميزان بررسي ).1388( علي ،شكويي عليرضا؛ ،گومه رستمي

 دانشگاه مركزي هاي كتابخانه رساني اطلاع حدهايوا ي پيوسته خدمات از كنندگان استفاده
  .47 - 31، )1( 15 .پيام كتابخانه. تهران دانشگاه و مدرس تربيت
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