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 چكيده

با هدف بررسی رضایت دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاا  رردوسگی حاضر پژوهش  هدف:

 ی طرح تجمیع انجام شد  است.مشهد از اجرا

ویان نفر از دانشج 120این پژوهش از نظر روش، پیمایشی و از نظر هدف، کاربردی است.  روش:

 صورتبه کردند،تحصیلات تکمیلی که قبل از طرح تجمیع نیز در دانشاا  رردوسی مشهد تحصیل می

سگاخته بگر اسگال ایاگوی محقق نامهها، پرسگشانتخاب شدند. ابزار گردآوری داد  ایتصادری خوشه

 رضایت مشتری کانو بود  است.

ت ارائگه نتایج پژوهش نشان داد که میزان رضایت دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدما ها:يافته

ی شگییدار-های امانت، مرجع، نشریات و دیداریهای عمومی کتابخانه مرکزی در بخششد  در بخش

ر بخگش یاداری کمتر از قبل از اجرای طرح تجمیع بگود  اسگت. دطور معبعد از اجرای طرح تجمیع به

 طوربگهجمیگع ها این تفاوت بعد از اجرای طرح تنامهمعیا و در بخش پایانرسانی این تفاوت بیاطلاع

 معیاداری بیشتر از قبل از اجرای طرح تجمیع بود  است.

دانشگجویان از  ایش نارضگایتینتیجه گررت که طرح تجمیع باعگ  ارگزچیین توان می گيري:نتيجه

 خدمات کتابخانه شد  است.

رسگانی و طلاعارضایت کاربران، طرح تجمیع، دانشاا  رردوسگی مشگهد، مرکگز  هاي كليدي:واژه

 کتابخانه مرکزی، ایاوی سیجش رضایت مشتری کانو.
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 مقدمه
در  شوند و نقشی حیاتیهای دانشااهی بخشی از نظام آموزش عایی محسوب میکتابخانه

(. با 1385رادمید، مکیید )گردآوری و انتقال اطلاعات علمی و پیشبرد اهداف آموزشی ایفا می

میظور توسعه و بهبود هایی بههای دانشااهی، هموار  طرحتوجه به نقش حیاتی کتابخانه

 ها که در دانشاا  رردوسیشود. یکی از این طرحها اجرا میها در دانشاا خدمات این کتابخانه

بود. این طرح، پس  «هاتجمیع کتابخانه»مشهد با هدف استفاد  بهییه از امکانات اجرا شد، طرح 

شکل گررت و  1383های دانشاا  رردوسی مشهد در سال از بررسی اجمایی وضعیت کتابخانه

 14یک کتابخانه مرکزی، )کتابخانه  17های دانشاا  رردوسی مشهد از با اجرای آن، کتابخانه

)یک کتابخانه  کتابخانه 5به  1391( در سال 1کتابخانه پژوهشی 2ای و انه دانشکد کتابخ

تربیتی و ای )ادبیات و علوم انسانی دکتر علی شریعتی، علومکتابخانه دانشکد  3مرکزی، 

ای )مطایعات اسلامی(( شیاسی، و ایهیات و معارف اسلامی( و یک کتابخانه پژوهشکد روان

 .2کاهش یارت

ا برای هخانهجویی در خرید میابع موازی و مکرر، ایجاد دسترسی به تمام میابع کتابصرره

جربه تنش و ها در یک کتابخانه، استفاد  حداکثری از داتمام دانشجویان و اساتید دانشکد 

 خدمت صورت پراکید  در واحدهای مختلف ارائهکتابداران مجرب و متخصص دانشاا  که به

، بخانهتادید در کجها و ارائه خدمات اندازی بخشنیروی انسانی کاری برای را اند، تأمین نمود 

ت، و ای و مدیریت خدماهای کتابخانهگذاری برای برنامهتسهیل در هماهیای و سیاست

کیید  راجعهزمانی بین خرید تا در دسترل قرار گررتن کتاب برای م یحداقل رساندن راصلهبه

 های دانشاا  رردوسی مشهد ذکر شد  است )سعادتمیع کتابخانهاز جمله مزایای طرح تج

 (.1392علیجانی، 

کییدگان است، چرا که بدون یابد، نظر استفاد در ارزیابی خدمات کتابخانه، آنچه اهمیت می

ایسابمی و شکویی، ها وجود ندارد )مکیهای کتابخانهها دییلی برای ادامه رعاییتوجود آن

                                                             
 نااری. علوم گیاهی و یرز 1
خوانگد  « طرح تجمیع»های دانشاا  رردوسی مشهد به اختصار . از این پس در این نوشته، طرح تجمیع کتابخانه2

 است.« رسانی و کتابخانه مرکزی دانشاا  رردوسی مشهدمرکز اطلاع»خواهد شد و میظور از کتابخانه مرکزی، 
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ها در راستای برآوردن نیازهای اطلاعاتی ییل لازم است تمام کوشش کتابخانهد(؛ به همین1372

های مرتبط با طور معمول در بیشتر پژوهشبهکییدگان تیظیم شود. و جلب رضایت استفاد 

با مورقیت در برخی  1شود. ایاوی کانومفهوم رضایت مشتری از ایاوهای معتبری استفاد  می

ریبای، ا؛ گ2008، 2نهای بایراکتوراوغلو و اوزج)مانید پژوهش رهای خارج از کشوکتابخانه

این ایاو،  ( استفاد  شد  است.2015، 4مبو؛ دامیییسی، باسیل و پایو2010، 3گوتی و ریاوئروآ

نظر کییدگان دارد و بهبیدی خدمات و سیجش میزان رضایت استفاد دیدگا  خاصی در دسته

رضای خدماتی کتابخانه برخوردار باشد و درک بهتری از  رسد از قابلیت تطابق میاسبی بامی

تر به بیدی نزدیککییدگان از خدمات مختلف کتابخانه و امکان اویویتمیزان رضایت استفاد 

ها، این ایاو، ایاویی نظری و مفهومی است که از اعتبار آورد. علاو  بر اینواقعیت را رراهم

(. بر این اسال، در 1387ار است )ملکی و دارابی، بیشتری نسبت به ایاوهای عییی برخورد

ی ایاوی کانو بییان یارت. ایاوی پژوهش حاضر، سیجش رضایت کاربران کتابخانه بر پایه

درک عمیق ندای مشتریان و تأمین رضایت مشتری بر اسال  میظوربهکانو، ایاویی اقتصادی 

را بررسی کرد  و عواملِ متفاوتِ مؤثر نیازهای مشتریان این ایاو تجزیه و تحلیل رقابتی است. 

بیدی نیازهای رابطه میان دستههمچیین  (.2011، 5)همتی و قربانیان کیدها را مطایعه میبر آن

های محصول تعریف کرد  و پیج معیار مشتریان و رضایت مشتری را برای هر یک از ویژگی

(. این 2010، 6اکی، اولا  و کوبام)رشید، تام داردهای محصول بیان میبیدی ویژگیبرای دسته

است.  11معکول .5و  10تفاوتیبی .4، 9جذاب. 3، 8بعدیتک .2، 7اجباری .1 پیج معیار شامل

میدی مشخص شد  است. برای وجود و نبود معیار در رضایت تأثیر، 1مطابق با جدول شمار  

رت نبود، رضایت اما در صو ،نمونه، با وجود معیار اجباری، رضایت تغییری نخواهد کرد

                                                             
1 . Kano 

2 . Bayraktaroglu & Ozgen 

3 . Garibay, Gutie & Figueroa 

4 . Dominici, Basile & Palumbo 

5 . Hemati & Ghorbanian 

6 . Rashid, Tamaki, Ullah & Kubom 
7 . Must-be  
8. One-dimensional 
9. Attractive  
10.  Indifferent 
11 . Reverse  
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 کاهش خواهد یارت.

 میدی. معیارهای کانو در پیوند با رضایت1جدول 

 منديتأثير بر رضايت

 معيار     
 در صورت نبود در صورت وجود

 کاهش خیثی (M)اجباری 

 کاهش ارزایش (O)بعدی تک

 خیثی ارزایش (A)جذاب 

 خیثی خیثی (I)تفاوتی بی

 ارزایش کاهش (R)معکول 

 لهمسأ بيان
سیجی آن، دو امکان میظوربههای دانشاا  رردوسی و پیش از اجرای طرح تجمیع کتابخانه

در راستای انتقال میابع، تمام میابع دانشاا  مورد ارزیابی  .1دسته بررسی کلی انجام شد  است: 

زات بر بر تهیه تجهیدر راستای انتقال تجهیزات کتابخانه علاو   .2کمی و کیفی قرار گررت، و 

(. در این 1392)میرزایی، اسال قرارداد میاقصه، تجهیزات مورد نیاز دیار از واحدها میتقل شد 

مستقیم مورد  طوربهکییدگان نهایی رسد نظرات دانشجویان به عیوان استفاد نظر میمیان به

به است. این در حایی است که چهار اصل از اصول رانااناتان به نوعی پرسش قرار ناررته

سو به عیوان (. به بیان دیار، از یک1372ایسابمی و شکویی، گردد )مکیکییدگان باز میاستفاد 

و جلب رضایت او در اوییت قرار گیرد؛ و از  کیید استفاد یک اصل پذیررته شد ، لازم است 

 سوی دیار، تیظیم و تدوین هر برنامه کاری، ابتدا مستلزم شیاخت و آگاهی است، این شیاخت

 (.1380حاصل خواهد شد )میصوریان،  کییدگاناستفاد تیها به مدد بررسی آرای 

رسد استقبال دانشجویان از اجرای طرح تجمیع در دانشاا  رردوسی مشهد اندک می نظربه

پژوهش حاضر نشان داد  یهای اوییه(. مشاهدات عییی و بررسی1392بود  است )ابوعطا، 

ت علمی وجود دارد. این نارضایتی تیها به أانشجویان و اعضای هیهایی از نارضایتی در دنشانه

ها از سوی کتابداران ( به بخشی از این نارضایتی1394کاربران نهایی محدود نشد  و آخشیک )

این دانشاا  نیز اشار  کرد  است. از سویی، این حقیقت وجود دارد که نظرات دانشجویان در 

نظر از نظر مثبت یا میفی مورد توجه نبود  است. صرفمطایعات اوییه طرح و اجرای آن، 
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ریزی شد ، رضایت دانشجویان از اجرای طرح و خدمات برنامه دانشجویان پیرامون این تغییرِ 

عمومی کتابخانه مرکزی پس از اجرای طرح تجمیع مشخص نیست. بر این مبیا، پژوهش 

اجرای طرح تجمیع بر رضایت  رتأثیحاضر بر آن است تا به پاسخ این پرسش دست یابد که 

 کاربران بر اسال ایاوی سیجش رضایت مشتری کانو به چه میزان است؟ 

 هاي پژوهشفرضيه
 پژوهش حاضر به دنبال آزمون دو ررضیه زیر است:

 های عمومیبین میزان رضایت دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات هر یک از بخش .1

 طرح تجمیع، تفاوت معیاداری وجود دارد. کتابخانه مرکزی، قبل و بعد از اجرای

بین میزان رضایت دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات عمومی ارائه شد  در کتابخانه  .2

بر اسال ایاوی کانو، قبل و بعد از اجرای طرح تجمیع، تفاوت معیاداری وجود  1مرکزی

 دارد. 

 پرسش پژوهش

انه های عمومی و ریاست کتابخخشاز دیدگا  دانشجویان تحصیلات تکمیلی، مسئویین ب

  کارهای بهبود ارائه خدمات از سوی کتابخانه مرکزی کدام است؟مرکزی، را 

 پژوهش پيشينه
ه در هایی کشود؛ پژوهشمی تأکیدیه پژوهش، در پیشییه بر دو محور اصلی با توجه به مسأ

 یزان رضایتهایی که در سیجش مها صورت گررته است، و پژوهشباب ادغام کتابخانه

 اند.کاربران به ایاوی کانو توجه داشته

 1رزوم و براسو ،(2005) 2گرانی مانید سوانپولها، پژوهشدر گرو  نخست از این پژوهش

 اند.ها توجه داشته( به بررسی ادغام کتابخانه1394و آخشیک ) (2013)

                                                             
شییداری مورد -ها، نشریات، و دیدارینامهرسانی، پایانعدر پژوهش حاضر شش بخش امانت، مرجع، اطلا .1

 بررسی قرار گررته است.

2 . Swanepoel 
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ی هارانیرات و نانامه و به روشی پیمایشی، انتظابا استفاد  از پرسش (2005سوانپول )

وبی را ی جیریاوری در آرریقا یکارکیان کتابخانه قبل و پس از ادغام سه کتابخانه در حوز 

نه کتابخا رکیانهای کاهای پژوهش نشان داد که انتظارات و نارانیمورد بررسی قرار داد. یارته

تغییر  طول زمان در رود، و ممکن استقطع بعد از ادغام از بین نمی طوربه ،در قبل از ادغام

ه ن هرگونو بدو ها را در طول زمانتوان برخی از انتظارات و نارانیکید یا ارزایش یابد و می

 مداخله عمدی تغییر داد.

و  2یو.ای.در پژوهشی به بررسی ادغام دو کتابخانه دانشااهی سی (2013) رزوم و براسو

های خته است و روند ادغام و دشواریپردا 2010در ایالات متحد  آمریکا در سال  3یو.ال.یو

ها و دهد که علاو  بر چایشها نشان میکید. یارتهآن را از طریق بررسی اسیاد و مدارک بیان می

های انجام شد  پس از گذشت دو سال های رراوان در اجرای ررایید ادغام، در بررسیدشواری

ن وب کتابخانه و ارزایش اهمیت میابع تر شدها، مانید قویاز اجرای این طرح، در بعضی جیبه

 مثبتی به همرا  داشته است. تأثیرایکترونیکی برای دانشجویان و استادان، 

ن مدیرا ( در پژوهش خود با توجه به دیدگا  کتابداران، مدیران میانی و1394آخشیک )

یارت که های دانشاا  رردوسی مشهد، به این نتیجه دستارشد، در خلال طرح تجمیع کتابخانه

در  زدارند برند  و باسازمانی، میدان وسیعی از نیروهای پیش یشد ریزیدر ررایید تغییر برنامه

یید، ررا رراییدی پیچید  و چید بعدی در تعامل یا تقابل با یکدیار حضور دارند. طی این

مک ک  ندبرند  و بازدارزدایی و چسبیدگی دانش به ایجاد نیروهای پیشعواملی چون آموخته

ثبت مگیری نارش بیابراین، برای مورقیت در مدیریت تغییر سازمانی، نه تیها شکل ؛کییدمی

 یر لازمتغی نسبت به تغییر در میان کارکیان سازمان و ایجاد ررهیگ و جو سازمانی میاسب با

یز نانی عد رردی و سازماست، بلکه باید به جایازییی دانش میسوخ با دانش جدید در دو ب

 ه شود.توج

ها به هایی قرار دارند که با توجه به ایاوی کانو در محیط کتابخانهپژوهش ،در دسته دوم

به بررسی خدمات کتابخانه مرکزی دانشاا   (2008اوغلو و اوزجن )اند. بایراکتاراجرا رسید 

                                                                                                                                               
1 . Rozum & Brassow 
2. College of Eastern Utah 
3. Utah State University  
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دا ترکیه با استفاد  از ایاوی کانو پرداخته شد. پژوهشاران در ابت 2در ازمیر 1دوکوز ایلول

ها را به وسیله ترین آنبیدی کردند و مهمهای کیفی را از طریق ایاوی کانو دستهویژگی

گرو  را از طریق ررایید تحلیل  6ها گرو  جای دادند. آن 6میدی، انتخاب و در ی رضایتانداز 

دهی کردند. سپس از ضرایب اهمیت حاصل از مراتبی با یکدیار مقایسه و وزنسلسله

به جای ضرایب اهمیت خوداظهاری، بهر  جستید تا بتوانید شاخص بهبود کیفیت را  3پی.اچ.ای

کیید  برای خدمات های استفاد برای هر ویژگی کیفی محاسبه کیید. در این پژوهش درخواست

 طور راهبردی درهم آمیخت.ها بهترین درخواستطور عمیق بررسی شد، و مهمکتابخانه به

و ایاوی کانو را  4دی.اف.کارگیری ترکیبی کیوبه (2010ئروآ )ریاوگاریبای، گوتی، و 

عیوان ابزاری مفید برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه دیجیتال و سیجش میزان رضایت به

در مکزیک انجام دادند و  5ها مطایعه موردی خود را در دانشاا  گوادالاجاراپیشیهاد کردند. آن

اطلاعاتی جهت  ،آوری اطلاعات پرداختید. پژوهشارانگرد های پیوسته، بهنامهتوسط پرسش

که را  بهبود  کردندآوردند، همچیین پیشیهاد دستبهبود خدمات و ارزایش رضایت مشتری به

است و بیان کردند که  6سپردن به صدای مشتریخدمات و ارزایش رضایت مشتری گوش

در این است که دیدگا  روشیی از  چییییهای ایناهمیت استفاد  از ایاوی کانو در پژوهش

 کید. های رضایت مشتریان را مشخص میاویویت

در پژوهشی کیفی به مطارعه رضایت کاربران  (2015دامیییسی، باسیل و پایومبو )

ای کاربرمدار به تحلیل خدمات دو ها با هدف مطایعههای دانشااهی پرداختید. آنکتابخانه

پرداختید. در گام مقدماتی دو گرو  مصاحبه کانونی تشکیل دادند  کتابخانه دانشااهی در ایتاییا

شوند  از دانشجویان و و همچیین از مصاحبه انفرادی نیز بهر  بردند. ارراد مصاحبه

کردند. در این مداوم استفاد  می صورتبهپژوهشارانی انتخاب شدند که از خدمات کتابخانه 

گررت. پژوهشاران معتقدند که نتایج این پژوهش در  های کیفی مورد تحلیل قرارپژوهش، داد 

                                                             
1. Dokuz Eylul 

2. Izmir 

3. AHP 
4. Quality Function Deployment (QFD) 
5. Guadalajara 
6. Voice of the customer (VOC) 
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های دانشااهی ریزی راهبردی و همچیین در سطح عملیاتی به بهبود خدمات کتابخانهبرنامه

 انجامد.می

ا پژوهش ( با روش پژوهشی مشابه ب1393در ایران، حیاتی، مظفری، مظفری، و میوچهری )

های عمومی استان کییدگان کتابخانهی مراجعهبید( به بخش2008و اوزجن )بایراکتاراوغلو 

 بیدی مراجعان در چهاری نیازهایشان پرداختید. این پژوهشاران ابتدا به خوشهرارل بر پایه

ان ه عیوبنامه بررسی کردند؛ ی پرسشخوشه پرداختید و سپس نیازهای هر خوشه را به وسیله

شی نایزهش، بیشتر نیازهای جذاب و اشد  در این پژوشیاسایی نمونه، نیازهای خوشه اولِ

، ی انسانیمقویه ساختمان و موقعیت، نیروکییدگان در ششیه نیازهای مراجعهبودند. در این مقا

گیری از خدمات، خدمات جیبی و سایر خدمات در چهار خوشه میابع، شرایط بهر 

کییدگان عهکییدگان مورد توجه قرار گررت. به اعتقاد پژوهشاران، تیوع مراجمراجعه

های یک از اجزای مقویه شد  که تفاوت در نظر آنان پیرامون هرهای عمومی باع کتابخانه

اول و دوم  یای برای خوشهتابخانهکخدمات  رسانیِاطلاع ،مثال طوربهگانه پدید آید؛ شش

 بعدی تلقی شد  است.چهارم تک یسوم جذاب و برای خوشه یضروری، برای خوشه

های محدودی از های انجام شد ، پژوهشدی باید گفت که با توجه به بررسیبیدر جمع

بیدی ها نیز دستهآن یهای میتشر شد و در گزارش اندها استفاد  کرد ایاوی کانو در کتابخانه

ها، دیار این است که در این پژوهش یاست. نکته واضح و مشخص ذکر نشد  طوربهخدمات 

-، ایاوی کانو به تیهایی برای دسته(1393) میوچهریو  مظفری مظفری،، مانید پژوهش حیاتی

ها مورد استفاد  قرار گررته است. دییل استفاد  از سایر بیدی استفاد  نشد  و در کیار سایر ایاو

اند )مانید بیدی مراجعان پرداختهها یا به دستههایی آن است که در آنها در چیین پژوهشایاو

(، یا علاو  بر سیجش رضایت از خدمات، تعیین کیفیت خدمات نیز مد 1393، حیاتی و دیاران

؛ و گاریبای، گوتی و 2008بایراکتوراوغلو و اوزجن، های )مانید پژوهش نظر بود  است

خواهد داشت. به این ترتیب، اگر چه  تأثیربیدی ی دستهو این خود بر نتیجه (2010ریاوئروآ، 

ایت کاربران بدون استفاد  از ایاو، مانید مهراد و جهانیان هایی در باب سیجش رضپژوهش

( 1390پور و حریری )(؛ صراف1389(؛ زناوئی، سعادتجو و بیدختی )1385(؛ مرادمید )1383)

های پژوهشو  ؛کشور( در داخل 1391و مهرابیان، تبری، عباسپور و کشاورزمحمدیان )
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در  (2012) 4پائلسون و رمت و (2012) 3ینحس(، 2010) 2کایرن (،2006) 1و دیاران وکولاتور

های پیشین، شد  در پژوهشاما با توجه به کاوش انجام ؛استرسید به انجامخارج از کشور 

رسد که در داخل کشور تاکیون میزان رضایت کاربران از خدمات عمومی کتابخانه می نظربه

 باشد.نرسید دانشااهی بر اسال ایاوی سیجش رضایت مشتری کانو به انجام

های خارج از کشور در زمییه دهد که بخشی از پژوهشهمچیین مرور پیشییه نشان می

هایی همچون کیو اف دی که با کانو تلفیق شد  و ی ایاوسیجش میزان رضایت مشتری بر پایه

های داخلی، استاندارد یا رسد در پژوهشمی نظربهکه مانید آن به انجام رسید  است. در حایی

هایی خاصی برای سیجش میزان رضایت کاربران مورد استفاد  قرار ناررته است. ایاو یایاو

رقط در زمییه سیجش کیفیت خدمات و نه در زمییه سیجش  6کوآلییب و 5مانید سروکوال

طور که در پیشییه پژوهش آمد  است، اند. همانمیزان رضایت کاربران مورد استفاد  قرار گررته

ر چید کتابخانه در خارج از کشور برای سیجش میزان رضایت کاربران مورد ایاوی کانو د

؛ گاریبای، گوتی و ریاوئروآ، 2008های بایراکتوراوغلو و اوزجن، پژوهش) استفاد  قرار گررته

هایی که دارد، و در ایران این ایاو با توجه به قابلیت (2015؛ دامیییسی، باسیل و پایومبو، 2010

 ه کاری قرار ناررته است.هیوز مورد توج

بیدی خدمات و قابلیت از این روی، ایاوی کانو به جهت دیدگا  خاص آن نسبت به دسته

-گیری و اویویتدییل اییکه امکان نتیجهتطبیق میاسب با محیط خدماتی کتابخانه، و همچیین به

حی و تحلیل عیوان چارچوب نظری در طراآورد، بهتر به واقعیت را رراهم میبیدی نزدیک

مورد استفاد  در این پژوهش قرار گررت. همچیین  یشد نامه و اطلاعات گردآوریپرسش

های گذشته قابل مشاهد  است تاکیون پژوهشی در زمییه طور که در مرور پژوهشهمان

سیجش میزان رضایت کاربران از خدمات عمومی کتابخانه مرکزی دانشاا  رردوسی انجام 

 تأثیررود طرح تجمیع بر میزان رضایت کاربران اییکه انتظار می وجه بهنشد  است، و با ت

گذاشته باشد، خلأ سیجش میزان رضایت کاربران از خدمات عمومی کتابخانه مرکزی دانشاا  

                                                             
1 . Truccolo & et al. 

2. Kiran 

3. Hossain 
4. Powelson & Reaumet 

5. Servqual 
6. Libqual 
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نامه ی پرسشوسیلهها بهآوری داد های انجام شد ، گرددر بیشتر پژوهش رردوسی وجود دارد.

 نامه استفاد  شد  است.نیز از پرسش انجام شد ، در این پژوهش

 پژوهش شناسیروش
ز است. اپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربردی است که با روشی پیمایشی به انجام رسید  

 های مربوط به قبل از طرح تجمیعآوری داد جایی که طرح تجمیع اجرا شد  است، گردآن

تاب کای که در ی شیو ن مشکل بر پایهآمدن بر ایرو بود، برای رائقبهقدری با دشواری رو

، در این ( توضیح داد  شد  است عمل شد1387های پژوهش در علوم اجتماعی )دیانی، گلوگا 

رای د، بکییشیو  خود دانشجویان میزان رضایتشان قبل از اجرای طرح تجمیع را برآورد می

ر ظهاری دشد که این خودا ای تیظیمگونهها بهنامه رضایت، گویهانجام این روش در پرسش

بودن نتایج به واقعیت، پژوهشار رقط از ها حاصل شود. همچیین برای نزدیکپاسخ

پیش از . 1مود که سه شرط را دارا باشید: نامه درخواست ندانشجویانی برای پاسخ به پرسش

میع پیش از طرح تج .2اند، ( در دانشاا  رردوسی مشهد دانشجو بود 1391طرح تجمیع )سال 

در کتابخانه  خدماتی را که پیش از طرح تجمیع .3از کتابخانه مرکزی استفاد  کرد  باشید، و 

ست. اای نامشخص ی آماری، جامعهرو جامعهاز اینشد، به خاطر داشته باشید. مرکزی ارائه می

جم ترتیب حتوان از ررمول کوکران برای برآورد حجم نمونه نامشخص استفاد  نمود. به اینمی

عضای نمونه نفر تعیین شد. برای انتخاب ا 120 به تعداد دانشجویان تحصیلات تکمیلی ،نمونه

دانشجویان  که انهکتابخ مختلف هایبخش .شد استفاد  تصادری ایخوشه گیرینمونه روش از

 ،(ها و...امهنمانید امانت، مرجع، پایان) کردندمی مراجعه جاآن به خدمات دریارت جهت

 مختلف زهایرو در پژوهشار ها،داد  گردآوری برای. شدند گررته نظر در آماری ایهخوشه

 به را نامهپرسش کرد و مراجعه کتابخانه مختلف هایبخش به روز متفاوت ساعات در و هفته

 .کرد آن بخش توزیع کیید  بهمراجعه دانشجویان واجد شرایطِ

ه بر اسال ایاوی کانو است. این ساختای محققنامهها پرسشابزار گردآوری داد 

دانشاا   5های سایت کتابخانهنامه بر اسال متون، خدمات عمومی معرری شد  در وبپرسش
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 های خدمات عمومی کتابخانه مرکزی طراحیو نظرسیجی از مسئویین بخش 1برتر جهان

همچیین  نفر( و 5شیاسی )است و از نظر روایی از اساتید رشته علم اطلاعات و دانششد 

رو از روایی میاسبی برخوردار است. برای بود  است، از این تأییدنفر( مورد  1مدیریت )

نفر از دانشجویان تحصیلات  36آزمونی بر روی نامه با انجام پیشبررسی پایایی پرسش

ارزار آماری ها و به کمک نرمنامهآمد  از این پرسشدستهای بهتکمیلی، با استفاد  از داد 
20PSSS های امانت، مرجع، میزان ضریب پایایی قبل از طرح تجمیع و برای بخش

، 75/0، 90/0، 70/0، 87/0شییداری به ترتیب -نامه، مجلات و دیداریرسانی، پایاناطلاع

ها بعد از طرح تجمیع به بخش و برای همین 93/0و رضایت قبل از طرح تجمیع  71/0، 86/0

 ،در نتیجه آمد؛دست، به96/0و  84/0، 87/0، 71/0، 91/0، 90/0، 90/0ترتیب برابر با 

 شد  از پایایی مطلوبی برخوردار است.طراحی ینامهپرسش

مشخصات بخش نخست، بخش  .نامه سیجش رضایت کاربران شامل دو بخش بودپرسش

ر . داست هایی همچون جیسیت، سن، دانشکد ، مقطع تحصیلیشیاختی و شامل گویهجمعیت

هر  برای شود، قرار گررت و دانشجویانوم، خدماتی که در کتابخانه مرکزی ارائه میبخش د

انشجویان ای تیظیم شد که دگونهدادند؛ یعیی گویه هر خدمت بهپرسش پاسخ می 2خدمت به 

به  جمیعبرای پاسخ به این پرسش که میزان رضایتشان از هر خدمت در قبل از اجرای طرح ت

تا  1های ی مقیال ییکرت یکی از شمار در سمت راست هر گویه بر پایهچه میزان بود  است، 

ز هر نان اآکردند. همچیین برای پاسخ به این پرسش که میزان رضایت کیونی را انتخاب می 5

ی های مقیال ییکرت یکی از شمار خدمت به چه میزان است، در سمت چپ هر گویه بر پایه

به  5، و ترین میزان رضایتبه معیای کم 1گذاشته شد، که گویان برای انتخاب پاسخ 5 تا 1

 ترین میزان رضایت بود.معیای بیش

 

 

                                                             
دانشاا  برتر جهان  5، 2015-2014های جهان بیدی دانشاا ی رتبهاز سایت انتشارات تامسون رویترز، صفحه .1

. دانشاا  3. دانشاا  هاروارد، 2تکیویوژی کاییفرنیا )کایتک(،  . مؤسسه1شیاسایی شد که به ترتیب عبارتید از: 
 . دانشاا  کمبریج.5. دانشاا  استیفورد و 4آکسفورد، 
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 ها و بحثارائه يافته
 «زن»گویان، پاسخ ست که بیشترا گویان حاکی از آنشیاختی پاسخهای جمعیتتحلیل یارته

سن  «سال 30زیر »گویان درصد از پاسخ 17/94درصد( بودند. در خصوص سن،  3/57)

هیدگان دو بیش از نیمی از پاسخ «ارشدکارشیاسی»درصد از آنان در مقطع  7/91داشتید و 

یابع و مرود مراجعه و استفاد  از بودند. انتظار می «نامهناارش پایان»درصد( در مرحله  5/52)

 ازین نیتأم خدمات کتابخانه دانشااهی برای این دسته از دانشجویان، بیش از سایرین باشد و

 رسانی و کتابخانه مرکزی دانشاا  رردوسی مشهد است.های مرکز اطلاعها یکی از اویویتآن

 شود:های پژوهش پرداخته میدر این بخش به بررسی هر یک از ررضیه

ز فرضيه نخست: بين ميزان رضايت دانشجويان تحصيلات تكميلی از خدمات هر يک ا

ي د از اجراي طرح تجميع تفاوت معنادارهاي عمومی كتابخانه مركزي، قبل و بعبخش

 وجود دارد.

یا رد این ررضیه رضایت کیونی و رضایت قبل از اجرای طرح تجمیع در  تأییددر جهت 

ای با یکدیار مقایسه نمونهتک tهای عمومی کتابخانه با استفاد  از آزمون هر بخش از بخش

تیجه آزمون در صورت معیادار گزارش شد  است. در ستون ن 2شد. نتیجه آزمون در جدول 

طور آورد  شد ، و در صورت معیادار بودن، اگر به« غیرمعیادار»نبودن نتیجه آزمون، کلمه 

« معیادار**»و بیشتر( بیشتر است کلمه  4معیاداری رضایت کیونی از حد مطلوب )میاناین 

تر است کلمه طور معیاداری از حد مطلوب کمنوشته شد ، و اگر در حال حاضر رضایت به

 آمد  است. 1«معیادار*»

                                                             
 های این پژوهش برقرار است.ی آزمون، در تمامی جدولگذاری و توضیحِ نتیجهاین شیو  از نشانه .1
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های عمومی کتابخانه مرکزی بعد از . رضایت دانشجویان تحصیلات تکمیلی از بخش2جدول 

 (=120nاجرای طرح تجمیع نسبت به قبل از اجرای طرح تجمیع )

 بخش
 بعد از تجميع قبل از تجميع

آماره 

t 

درجه 

 آزادي
مقدار 

P 

نتيجه 

 معيارانحراف ميانگين يارمعانحراف ميانگين آزمون

 معیادار* 001/0 119 90/5 26/0 49/3 17/0 03/4 امانت

 معیادار* 001/0 119 87/11 42/0 18/3 12/0 06/4 مرجع

 غیرمعیادار 084/0 119 74/1 21/0 27/3 20/0 45/3 رسانیاطلاع

 معیادار** 001/0 119 -31/6 14/0 06/4 30/0 43/3 نامهپایان

 معیادار* 001/0 119 51/4 13/0 10/3 25/0 57/3 نشریات

-دیداری

 شییداری
 معیادار* 001/0 119 85/8 42/0 4/3 11/0 18/4

 معیادار* 001/0 119 74/6 38/0 35/3 35/0 78/3 مجموع

های امانت، مرجع، نشریات، و دیداری )بخش 2بخش کتابخانه در جدول  6بخش از  4در 

طور معیاداری کمتر از قبل از بعد از اجرای طرح تجمیع به برانکارشییداری(، میزان رضایت 

های امانت و مرجع که بخش ،اجرای طرح تجمیع است، این در صورتی است که از این میان

های پر استفاد  کتابخانه هستید، قبل از اجرای طرح دارای میاناین رضایت بیشتر از بخش ءجز

کاهش یارته  5/3طرح تجمیع، این میاناین به کمتر از اند و بعد از اجرای سطح مطلوب بود 

 است.

نیز میزان رضایت کاربران به دنبال اجرای طرح تجمیع  «شییداری-دیداری»در بخش 

تواند این باشد که قبل از اجرای طرح کاهش پیدا کرد  است. دییل احتمایی این کاهش می

درب ورود به کتابخانه قرار  شییداری اویین بخشی بود که پس از-تجمیع، بخش دیداری

شد و امکان استفاد  از تمام هایی در دید کاربران ناهداری میداشت، میابع بخش در قفسه

ویی پس از اجرای طرح تجمیع و در  ؛شییداری در این بخش وجود داشت-میابع دیداری

ش شییداری در قسمتی از بخ-های این پژوهش، میابع بخش دیداریهیاام گردآوری داد 

شد و قابلیت استفاد  از میابع در همان محل ها و دور از دید کاربران ناهداری مینامهپایان
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قسمتی مجزا در کتابخانه مرکزی برای بخش  1در حال حاضرایبته ناهداری میابع رراهم نبود. 

 شییداری رراهم شد  است.-دیداری

ز اجرای ای در قبل و بعد تفاوت معیادار «رسانیاطلاع»میزان رضایت کاربران از بخش 

ای هانهطرح تجمیع نداشته است، شاید به این علت که پیش از اجرای طرح تجمیع هم کتابخ

شاا  رسانی در دانها بخش اطلاعاند، و تیرسانی نداشتهطور مجزا بخش اطلاعای بهدانشکد 

 رسانی کتابخانه مرکزی بود  است. بخش اطلاع ،رردوسی

یزان دار متابخانه مرکزی پس از اجرای طرح تجمیع شاهد ارزایش معیاتیها بخشی که در ک

یون شد که اکتواند این باست، یکی از دلایل میا« هانامهپایان»رضایت کاربران بود ، بخش 

ن ی، امکاها در یک مکان در دسترل دانشجویان است. این دسترسهای تمام رشتهنامهپایان

ایی بین جه جابهکید و دیار نیازی بتر رراهم میای را راحتتهرشرسیدن به دیدی جامع و میان

یررته بت پذمث تأثیرها نیست و به دنبال این دسترسی بیشتر، میزان رضایت کاربران دانشکد 

ا و میزان رضایت، ممکن است بهبود رض است، همچیین یکی از دلایل دیار این ارزایشِ

بل از ای قد ای دانشکهها در کتابخانهنامهت به رضای پایانها نسبنامهامکانات استفاد  از پایان

 اجرای طرح تجمیع باشد.

نامه میزان رضایت دانشجویان تحصیلات تکمیلی و همچیین در بخش دیاری از پرسش

ای نداشته باشیم و در از اییکه کتابخانه دانشکد »های میزان رضایت مسئویین به ترتیب درگویه

از محل »، 80/2و  19/2با میاناین « زی قوی داشته باشیم راضی هستمعوض کتابخانه مرک

از »، 30/2و  05/2با میاناین « آمد( راضی هستموکتابخانه مرکزی و دسترسی به آن )مسیر ررت

های مختلف آن )مثلاً بخش امانت، معماری کتابخانه مرکزی و موقعیت مکانی بخش

از امکانات رراهی درون »، و گویه 50/2و  70/3اناین با می« ها و...( راضی هستمنامهپایان

، 80/2و  07/3با میاناین « ...( راضی هستمو کتابخانه مرکزی )بوره، نمازخانه، محل استراحت

ای معیاست که داشتن کتابخانه دانشکد طور معیاداری کمتر از حد مطلوب است، این بدانبه

؛ همچیین از دسترسی، معماری و امکانات رراهی تر استنسبت به داشتن کتابخانه مرکزی مهم

 نظربهترین یارته این بخش آن است که درون کتابخانه مرکزی نیز چیدان راضی نیستید. مهم

                                                             
 1395مهرما   .1
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ای و داشتن کتابخانه رسد هر دو گرو  کتابداران و کاربران از نداشتن کتابخانه دانشکد می

گفت که طرح تجمیع چیدان توان میمرکزی قوی به جای آن رضایت ندارند و با احتیاط 

مورقیتی در ارزایش رضایت کاربران و حتی کتابداران نداشته است. اما برای روشن شدن 

های مختلف کتابخانه، ررضیه دوم پژوهش طرح وضعیت تک تک خدمات ارائه شد  در بخش

بیدی خدمات در پاسخ به ررضیه دوم پژوهش بر اسال ایاوی کانو انجام پذیررته شد. دسته

 است.

لات تكميلی از خدمات عمومی فرضيه دوم: بين ميزان رضايت دانشجويان تحصي

شده در كتابخانه مركزي بر اساس الگوي كانو، قبل و بعد از اجراي طرح تجميع ارائه

 تفاوت معنادار وجود دارد.

شد  خدمات عمومی در هر یک از معیارهای بیدی انجامدر پاسخ به این ررضیه، دسته

 5، 4، 3های انو که توسط کاربران به انجام رسید  است، مدنظر قرار گررت. در جدولایاوی ک

اند. در ستون و سپس بخش مربوطه، آمد  هر یک از خدمات در دو سطح معیار میتخب 6و 

ای برای وجود تفاوت رضایت قبل و نمونهتک tبیان شد  است که آیا آزمون « نتیجه آزمون»

 است یا خیر. ادار شد بعد از طرح تجمیع معی

شد  از گرو  معیار اجباری، قبل و بعد از اجرای طرح . رضایت از خدمات عمومی ارائه3جدول 

(120n=) 

 خدمت بخش
 قبل نيانگيم

 از تجميع

بعد  نيانگيم

 از تجميع
مقدار 

P 

نتيجه 

 آزمون

ت
امان

 

 *معیادار 001/0 59/3 23/4 کتابخانه یهاقفسه در هاکتاب نظم حفظ

 خروج و ورود کیترل)مانید  مجموعه حفاظت

 (میابع
 *معیادار 01/0 89/3 24/4

از  یمیابع اطلاعات دیخر شیهادیارائه پ امکان

 کاربران یسو
 *معیادار 001/0 06/3 058/4

 بهبود یبرا شیهاداتیپ و انتقادات ارائه امکان

 امانت بخش عملکرد
 *معیادار 001/0 42/3 05/4

 *معیادار 02/0 60/3 96/3 یهاو یش یراهیما به یدسترس و وجود



 1397تابستان ، 2 ، شمارهدهماطلاعات. سال مطالعات كتابداري و علم                             182

 خدمت بخش
 قبل نيانگيم

 از تجميع

بعد  نيانگيم

 از تجميع
مقدار 

P 

نتيجه 

 آزمون

 کتابخانه رهرست در جستجو

 *معیادار 01/0 70/3 04/4 یاانهیرا رهرست در میابع یجستجو امکان

)کمک  میابع یجستجو در مراجعان به کمک

 (کتابخانه یاانهیرا رهرست از استفاد  در
 *معیادار 002/0 88/3 35/4

 *معیادار 001/0 71/3 23/4 یابکت میابع دادن امانت

 بودنمشخصامانت میابع )مانید  دستورایعمل

 (گررت امانت توانیم که یمیابع تعداد
 *معیادار 001/0 56/3 02/4

 در و امانت زمان مدت) میابع امانت یبیدزمان

 (لیتعط یروزها گررتن نظر
 *معیادار 001/0 52/3 95/3

مرجع
 

 *معیادار 02/0 96/3 32/4 کتاب یهاقفسه در هاکتاب نظم حفظ

 یابیباز در مراجعان به دادنیاری و ییگوپاسخ

 مرجع میابع
 *معیادار 001/0 25/3 12/4

 آموزش)مانید  کییدگانمراجعه آموزش

 ...(و یپژوهش یهامهارت
 *معیادار 001/0 27/3 16/4

 *معیادار 001/0 00/3 89/3 یآموزش یهاکارگا  یبرگزار

اطلا
ع

رسان
 ی

 جستجو یهاو یش یراهیما ارائه و دیتوی

 ...(و عملارها از)استفاد  
 رمعیاداریغ 687/0 41/3 48/3

 در جستجو یهاو یش یراهیما ارائه و دیتوی

 ...(و عملارها)ی اطلاعات یهااا یپا
 رمعیاداریغ 688/0 40/3 45/3

 و اانی)را یاطلاعات یهااا یپا یمعرر

 (یاشتراک
 رمعیاداریغ 61/0 46/3 54/3

 ریسا و جستجو یموتورها انواع یمعرر

 وب تحت جستجو یابزارها
 *معیادار 04/0 23/3 51/3

 *معیادار 002/0 08/3 51/3 .(..و یپژوهش)مشاور   یاطلاعات مشاور 

 رمعیاداریغ 54/0 37/3 47/3 کاربران توسط جستجو انجام به کمک

يپا
ان

نامه
 رمعیاداریغ 33/0 05/4 89/3 نامهانیپا هوستیپ یجستجو امکان 

در قایب  نامهانیپا کامل متن مطایعه امکان

PDF در محل 
 **معیادار 02/0 02/4 68/3
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 خدمت بخش
 قبل نيانگيم

 از تجميع

بعد  نيانگيم

 از تجميع
مقدار 

P 

نتيجه 

 آزمون

 **معیادار 001/0 85/3 06/3 محل در نامهانیپا یچاپ ینسخه مطایعه امکان

انیپا صفحات یبرخ از یبردارنسخه امکان

 خاص مقررات تیرعا با نامه
 **معیادار 001/0 02/4 42/3

نشر
ي

ت
ا

 

 *معیادار 001/0 02/3 70/3 مجله مقالات وستهیپ یجستجو

 *معیادار 001/0 26/3 75/3 مقالات از یبردارنسخه امکان

 *معیادار 001/0 19/3 77/3 قفسه در مجلات نظم حفظ

 رمعیاداریغ 25/0 2/3 02/3 یجار اتینشر شینما

 به یدسترس کانام و مجلات ویآرش یصحار

 نیشیپ یهاشمار 
 *معیادار 001/0 21/3 71/3

 رمعیاداریغ 33/0 02/3 16/3 اتینشر شاا ینما یبرگزار

يد
دار

-ي
يشن

دار
 در یرکتابیغ مجموعه یناهدار و میتیظ ي

 (هایدیس بخش)مانید  خود ژ یو اا یجا
 *معیادار 001/0 18/3 32/4

 یرارزانرم و یارزارسخت زاتیتجه وجود

 محل در استفاد جهت 
 *معیادار 001/0 26/3 12/4

شود که میزان رضایت از خدمات عمومی مشخص می 3با نااهی اجمایی به جدول 

بیدی شد  در معیار اجباری، بعد از اجرای طرح تجمیع نسبت به قبل از اجرای آن در دسته

طور معیاداری کمتر شد  همه معیارهای اجباری در بخش امانت، مرجع، و دیداری شییداری به

 3معیاداری کاهش رضایت و  طوربهمورد  22خدمت اجباری،  32کلی از مجموع  طوربهاست. 

معیاداری ارزایش رضایت را به دنبال  طوربهاند( ها بود نامهدر بخش پایان همای مورد )که

 اند. ماند  نیز تغییر معیاداری در رضایت ایجاد نکردمورد باقی 7اند. داشته

 بعدی مورد آزمون قرار گررته است. خدمات عمومی گرو  معیار تک 4در جدول 
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بعدی، بعد از اجرای طرح تجمیع شد  از گرو  معیار تک. رضایت از خدمات عمومی ارائه4جدول 

 (=120n) نسبت به قبل از اجرا

 خدمت بخش
قبل  نيانگيم

 از تجميع

بعد  نيانگيم

 از تجميع
مقدار 

P 

ه نتيج

 آزمون

مرجع
 

 *معیادار 001/0 29/3 14/4 مرجع میابع از استفاد ی  نحو آموزش

 میابع یابیارز یارهایمع ارائه و آموزش

 مرجع
 *معیادار 001/0 18/3 02/4

)مانید  پژوهش انجام در کاربران ییراهیما

 میابع یوجوجست میاسب یو یش انتخاب

 (پژوهش یهاهدف یراستا در مرجع

 *معیادار 001/0 03/3 04/4

 و ییشیاسا یمعیا)به  یارجاع خدمات ارائه

 ازین به پاسخ یراستا در ارید مراکز یمعرر

 (کاربر یاطلاعات

 *معیادار 001/0 79/2 06/4

 در مرجع میابع بردنامانت به امکان

 لاتیتعط
 *معیادار 001/0 51/2 81/3

 *معیادار 001/0 05/3 05/4 یکپ ای و عکس اسکن، هیته امکان

اطلاع
رسان

 ی

 آموزش و کتابخانهخدمات  یمعرر

 آن از یریگبهر  یهاو یش
 *معیادار 001/0 05/3 70/3

 *معیادار 001/0 88/2 52/3 یآموزش یهاکارگا  یبرگزار

 *معیادار 009/0 29/3 61/3 یجار یرسانیآگاه

 و وستهیپ یاانهیرا یوجوجست انجام

 ها،اا یپا)مانید  رکتابدا توسط وستهیناپ

 (یکیایکترون میابع ریسا و هایدیس

 رمعیاداریغ 57/0 19/3 29/3

 یهااا یپا در جستجو امکان آمدنرراهم

 کتابخانه محل در یاطلاعات
 **معیادار 009/0 78/3 33/3

 رمعیاداریغ 14/0 32/3 13/3 یعلم مقالات کامل متن هیته امکان

 لیرا ارتیدر انامک /ریو تکث یبردارنسخه

 یتیپر هیته ای و
 رمعیاداریغ 54/0 03/3 95/2

يپا
ان

نامه
 

 کامل متن به وستهیپ یدسترس امکان

 یبرداریکپ ای دانلود تیقابل بدون نامهانیپا
 **معیادار 001/0 23/4 34/3
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 خدمت بخش
قبل  نيانگيم

 از تجميع

بعد  نيانگيم

 از تجميع
مقدار 

P 

ه نتيج

 آزمون

نشر
ي

ت
ا

 

 *معیادار 001/0 95/2 69/3 کتابدار توسط مقالات یجووجست انجام

 *معیادار 001/0 20/3 75/3 جلاتم یابیجا در کمک

 جهت خاص یامجله شیهادیپ امکان

 کتابخانه توسط اشتراک
 *معیادار 001/0 02/3 55/3

 از استفاد ) یآموزش کلال یبرگزار

 (یسینومقایه، دهینحو  استیاد ها،اا یپا
 *معیادار 001/0 83/2 50/3

هیچ خدمتی که جزو  «امانت»قابل مشاهد  است، در بخش  4گونه که در جدول همان

دهد که میزان رضایت از نشان می 4های جدول بعدی باشد وجود نداشته است. یارتهمعیار تک

بعدی هستید در بخش مرجع و نشریات، بعد از اجرای طرح تمامی خدماتی که جزو معیار تک

لی از مجموع ک طوربهطور معیاداری کاهش داشته است. تجمیع نسبت به قبل از اجرای آن به

معیاداری  طوربهمورد  2معیاداری کاهش رضایت و  طوربهمورد  13بعدی، خدمت تک 18

ماند  نیز تغییر معیاداری در رضایت ایجاد مورد باقی 3اند. ارزایش رضایت را به دنبال داشته

 اند.نکرد 

ی دهد ویمعیار جذاب شامل خدماتی است که نبودشان میزان رضایت را کاهش نمی

 تأثیرپس در جهت ارزایش میزان رضایت  ؛شودبودنشان باع  ارزایش میزان رضایت می

 شودمشاهد  می 5طور که در جدول (. همان1390زاد ، صایح و سزایی دارند )شاهینبه

خدمتی که  7ان رضایت از تمامی این معیار نیستید. میز کدام از خدمات بخش امانت جزءهیچ

شییداری، بعد از -رسانی، نشریات، و دیداریهای مرجع، اطلاعدر بخشاند معیار جذاب جزء

 اجرای طرح تجمیع نسبت به قبل از اجرای طرح کاهش معیاداری داشته است.
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شد  از گرو  معیار جذاب، بعد از اجرای طرح تجمیع . رضایت از خدمات عمومی ارائه5جدول 

 (=120n) نسبت به قبل از اجرا

 خدمت بخش
قبل  نيانگيم

 از تجميع

بعد  نيانگيم

 از تجميع
مقدار 

P 

نتيجه 

 آزمون

 مرجع

)مانید  میابع یظاهر شکل بهبود و حفظ

 ...(و یصحار
 *معیادار 02/0 80/3 12/4

 طوربه) خوانیدگان به یامشاور  خدمات

 (اسیاد یشیگز در ییراهیما مثال
 *معیادار 001/0 98/2 14/4

 و کاربر انیم ارتباط یبرقرار و یمعرر

 یموضوع متخصصان ای پژوهشاران
 *معیادار 001/0 70/2 93/3

-اطلاع

 یرسان

 طیمح در یابیجهت یراهیماها وجود

 یمکان تیموقع ی)راهیما کتابخانه

 (هابخش

 *معیادار 01/0 44/3 78/3

 نامهانيپا
 یکیایکترون نسخه ارتیدر امکان

 نامهانیپا ید یچک
24/3 23/4 001/0 

*معیادار

* 

 *معیادار 001/0 10/3 75/3 هاروزنامه مدتکوتا  ویآرش اتينشر

-يداريد

 يداريشن
 *معیادار 001/0 06/3 12/4 ...(و یدیس)مانید  یرکتابیغ میابع امانت

نامه، نشریات، و های پایانیک از خدمات بخشدهد که هیچنشان می 6های جدول یارته

حضور ندارند. میزان رضایت از تمامی خدماتی  اوتیتفدیداری شییداری در گرو  معیارهای بی

شوند، بعد از اجرای طرح تفاوتی هستید و در بخش امانت و مرجع ارائه میکه جزو معیار بی

 تجمیع نسبت به قبل از اجرای آن کاهش معیاداری داشته است.
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اجرای طرح تجمیع تفاوتی، بعد از شد  از گرو  معیار بی. رضایت از خدمات عمومی ارائه6جدول 

 (=120n) نسبت به قبل از اجرا

 خدمت بخش
قبل  نيانگيم

 از تجميع

بعد  نيانگيم

 از تجميع
مقدار 

P 

نتيجه 

 آزمون

ت
امان

 

علت مجموعه میابع درسی توصیه شد  )به

تقاضای زیاد، رقط استفاد  در محل کتابخانه 

 مجاز است(

 معیادار* 001/0 95/2 03/4

کتاب یا سایر میابع  مکانِ  کمک در یارتنِ 

 کتابخانه
 معیادار* 006/0 68/3 10/4

 معیادار* 001/0 34/3 85/3 ای )مانید طرح غدیر(کتابخانه امانت بین

اعمال مقررات دیرکرد و صدمه یا آسیب به 

 میابع )مانید دریارت جریمه(
 معیادار* 001/0 50/3 02/4

- برپایی نمایشاا  در کتابخانه نظیر نمایش تاز

 های کتابخانه
 معیادار* 001/0 24/3 76/3

 معیادار* 048/0 31/3 68/3 امکان انعطاف جهت ارزایش امانت کتاب

مرجع
 

 های مرجع )مثلاً کمک و ارائه پاسخ به پرسش

 ترین رود ایران؟(طولانی
 معیادار* 001/0 92/2 00/4

 صورتبهپاسخاویی غیرحضوری به کاربران 

 تلفیی
 معیادار* 001/0 07/3 17/4

اطلاع
رسانی

 

های ها، دور رسانی برگزاری کارگا اطلاع

های تخصصی و سایر آموزشی، همایش

 رخدادهای علمی

 غیرمعیادار 08/0 26/3 50/3

هاي عمومی و از ديدگاه دانشجويان تحصيلات تكميلی، مسئولين بخشپرسش پژوهش: 

م ز سوي كتابخانه مركزي كداامات كارهاي بهبود ارائه خدرياست كتابخانه مركزي، راه

 است؟ 

کارهایی که موجب ارزایش گویی به پرسش پژوهش و بررسی را پاسخ میظوربه

است که اکیون خدماتی آمد  7شود، در جدول میدی دانشجویان از خدمات کتابخانه میرضایت
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ای مختلف ، این خدمات توسط دانشجویان در معیاره1دنشودر کتابخانه مرکزی ارائه نمی

مقایسه بهتر تفاوت دیدگا  دو دسته دانشجویان و مسئویین، در  میظوربهاند. بیدی شد دسته

ستون چهارم و پیجم، درصد رراوانی درخواست آن خدمت به تفکیک در دو گرو  دانشجویان 

و مسئویین آمد  است. در هر معیار و سپس در هر بخش، خدمات به ترتیب رراوانی 

 اند.ه، میظم شد درخواست ارائ

تابخانه پیرامون خدمات قابل ارائه در ک (=6nمسئویین ) ( و=120n) نظر دانشجویان. 7 جدول

 مرکزی

 خدمت بخش معيار
درصد 

درخواست 

 انشجوياندارائه

درصد 

درخواست 

 ارائه مسئولين

اجباري
 

 امانت

از مطایعه )امکان امانت گررتن میابع بیش از تعداد مج

 دی از روز(برای ساعات محدو
83/15 00/50 

امکان نظرسیجی کاربران در مورد میزان رضایت از 

 خدمات
16/9 00/50 

 مرجع

ها، ها )برای جزو های عمودی و بایاانیوجود رایل

 ها و...(بروشورها، گزارش
16/19 00/50 

توان و ارائه خدمات کمک به مراجعان معلول یا کم

ان یت تیظیم ارتفاع، امکخاص به آنان )میزهای با قابل

 گررتن رتوکپی درشت و...(

33/13 00/50 

 نشريات
ها )مانید تهیه کپی از رسانی مقالات جدید نشریهآگاهی

 ن(عیوان مقالات هر شمار  مجله و ارائه آن به کاربرا
16/29 33/83 

ک
ت

بعدي
تاپ، پد، یپهای دیجیتال )مانید آیامانت دستاا  امانت 

 ال و...(دوربین دیجیت
66/56 33/83 

 33/83 16/24 معرری سایر میابع مرجع مرتبط مرجع

                                                             
چه در بخش های دانشااهی مطابق با آنارائه در کتابخانهدر هیاام تهیه سیاهه خدمات عمومی قابل  .1

ها قرار گررت تا بتوان شیاسی آمد، تمامی خدمات استخراج شد. این خدمات در اختیار مسئویین بخشروش

های شوند و خدمات قابل ارائه انجام پذیرد. در پاسخ به ررضیهتفکیکی برای خدماتی که در حال حاضر ارائه می

شود و در پاسخ به پرسش پژوهش، ماتی مدنظر است که در حال حاضر در کتابخانه مرکزی ارائه میپژوهش، خد

 شوند.تمرکز بر خدماتی است که قابلیت ارائه دارند و در این کتابخانه ارائه نمی
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 خدمت بخش معيار
درصد 

درخواست 

 انشجوياندارائه

درصد 

درخواست 

 ارائه مسئولين

 PDF 66/81 33/33نامه در قایب امکان دریارت متن کامل پایان نامهپايان

طور های دیار )بههای دانشاا نامهامکان خرید پایان

 (Proquestمثال از طریق 
50/52 00/50 

 00/50 16/39 نامهنسخه چاپی پایان ای برایکتابخانهامانت بین

 66/66 83/35 سیاهه موضوعی از نشریات موجود در کتابخانه نشريات

ب
جذا

 

 66/66 16/34 صدور کارت امانت سایر اعضای خانواد  امانت

-اطلاع

 رسانی

 33/33 33/63 ارائه خدمات ترجمه

 00/50 00/45 نمایش و نقد ریلم

 66/66 33/38 ههای مطایعبرگزاری دور 

 33/83 83/30 برگزاری جلسات نقد کتاب

 00/50 66/46 نامه با اجاز  مؤیفامکان خرید پایان نامهپايان

بی
تفاوتی

 

 امانت
 66/66 50/12 امکان تمدید تلفیی میابع در دست امانت

 66/66 66/11 امکان پیشیهاد ارائه خدمات جدید

 خدمت مانیدبودند،  نظرهم مسئویین و دانشجویان ت،از خدما برخی انتخاب در تقریباً

 ینو مسئوی یاندانشجو کهاز خدمات جذاب،  رسانیاطلاع بخش در «ریلم نقد و نمایش»

از انتخاب خدمات  ی موارد،در برخ ی. ویدانیدمی مفید انداز  یک بهخدمت را  ینا یارائه

 کامل متن دریارت امکان»ه خدمت مانید ارائ است؛برخلاف هم  ینو مسئوی یاندانشجوسوی 

 یخدمت هستید، وی ینخواستار ارائه ا دانشجویاندرصد  66/81که  «PDF قایب در نامهپایان

 اند.کاری میاسب انتخاب کرد ارائه این خدمت را به عیوان را  یندرصد مسئوی 33/33تیها 

 «مرتبط مرجع میابع یرسا معرری» خدمت ارائه موارق مسئوییندرصد  33/83در مقابل  همچیین

اطلاع از این تفاوت دیدگا   .هستید خدمتی چیین ارائه خواستار دانشجویان درصد 16/24 تیها

بین مسئویین و دانشجویان در مورد میزان درخواست ارائه برخی خدمات، به مدیریت و 

ه در مقایسه رساند. حفظ و بهبود موقعیت کتابخانریزی خدمات آتی در کتابخانه یاری میبرنامه

 طلبد. تواند با نظر کتابداران متفاوت نیز باشد، میکاربران را، که می نظربهبا سایر رقبا، توجه 
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 و پيشنهادهاگيري نتيجه
ت و های امانت، مرجع، نشریاهای پژوهش نشان داد که میزان رضایت از بخشیارته

خش کاهش یارته است. ب طور معیاداریشییداری، بعد از اجرای طرح تجمیع به-دیداری

ت نسب رسانی تیها بخشی است که میزان رضایت از این بخش پس از اجرای طرح تجمیعاطلاع

 ارزایش ه شاهدکها نیز بخشی است نامهبه قبل از اجرای آن تفاوت معیاداری ندارد. بخش پایان

 ها،امهنیانش پاعبارتی میزان رضایت دانشجویان از بخمیزان رضایت دانشجویان بود  است، به

ت. د  اسطور معیاداری بیشتر بوبعد از اجرای طرح تجمیع نسبت به قبل از اجرای طرح به

ز به پیش ا ها نشان داد  است که بعد از اجرای طرح تجمیع نسبتکلی تحلیل داد  طوربه

  د.هستی های عمومی کتابخانه مرکزی ناراضیاجرای این طرح، دانشجویان در مجموع از بخش

ز معیاداری کمتر ا طوربههای خدمات عمومی کتابخانه میزان رضایت کلی از خدمات بخش

یری پور و حر؛ صراف(2012) های حسینسو با پژوهشسطح مطلوب است که این یارته، هم

؛ (2010) ؛ کایرن(2012) های پائلسون و رمت( است و با پژوهش1385(؛ و مرادمید )1390)

( 1383یان )( و مهراد و جهان1389)زناوئی، سعادتجو و بیدختی ؛ (2006) توروکولا و دیاران

 مغایرت دارد. 

ها از خدمات ( اعضا در بیشتر زمییه1389)زناوئی، سعادتجو و بیدختی در پژوهش 

به میزان زیادی رضایت داشتید، همچیین در  کتابخانه مرکزی دانشاا  علوم پزشکی بیرجید

رسانی و کتابخانه صیعت نفت ( میزان رضایت از مراکز اطلاع1383پژوهش مهراد و جهانیان )

مشاهد   (2012) های پژوهش پائلسون و رمتدرصد( قرار دارد. در یارته 73در سطح خوبی )

 شود، راضی هستید. کایرناز خدماتی که ارائه می 1شود که کارکیان خدمات بهداشتی آیبرتامی

های دانشااهی که رضایت کلی از خدمات کتابخانهنیز در پژوهش خود نشان داد  (2010)

در کتابخانه بیماران سرطانی،  (2006) کیید  است. در پژوهش توروکولا و دیارانمایزی راضی

 کییدگان از خدمات کتابخانه راضی بودند.درصد از مراجعه 91

نه ( میزان رضایت کلی کاربران از خدمات کتابخا1390پور و حریری )در پژوهش صراف

و در پژوهش مرادمید  ؛مرکزی شرکت ملی گاز ایران در سطحی بین متوسط و بالا قرار دارد

                                                             
1 . Alberta 
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ی ادبیات دانشاا  شهید چمران ی دانشکد ( بیش از نیمی از دانشجویان از کتابخانه1385)

یارت دستنتیجه در پژوهش خود به این  (2012)اهواز و خدمات آن ناراضی بودند. حسین 

-بیالادش، بیشتر خدمات، نیازهای کاربران را به انداز  کاری برطرف نمی 1داکا که در دانشاا 

 کید و میزان رضایت کم است.

 یو در.ال.وییو و .ای.به بررسی ادغام دو کتابخانه دانشااهی سیکه  (2013)رزوم و براسو 

پس از دغام اند که این ااند به این یارته رسید پرداخته 2010ایالات متحد  آمریکا در سال 

سایت کتابخانه و ارزایش اهمیت میابع ها، مانید تقویت وبگذشت دو سال، در بعضی جیبه

های پژوهش تهمثبتی به همرا  داشته است. یار تأثیرایکترونیکی برای دانشجویان و استادان، 

رسانی تفاوت چیدانی دهد که در بخش اطلاعحاضر در راستای این پژوهش نیست و نشان می

 .رای طرح استنامه رضایت به شکل معیاداری بیش از اجاصل نشد  اگر چه در بخش پایانح

انو کل ایاوی بیدی خدمات براساشود که به دستههای پژوهش پیشیهاد میبا توجه به یارته

ضایت ی مرکزی توجه شود و امکان ارائه این خدمات برای ارزایش میزان ردر کتابخانه

 کمیلی تسهیل شود.دانشجویان تحصیلات ت

ستفاد  اتمال نیازهای قطعی کاربران هستید، و اگر برآورد  نشوند، اح خدمات اجباری، جزء

ری ات اجبااید به خدمیذا برای کاهش نارضایتی کاربران کتابخانه ب یابد؛از کتابخانه کاهش می

 توجه کرد.

ین خدمات او وجود شوند صریح توسط کاربران بیان می طوربه بعدی معمولاًخدمات تک

ن بود آنبعدی موجب ارزایش میزان رضایت کاربران و باع  بقاست. همچیین ارائه خدمت تک

بعدی ت تکشود. به این ترتیب، توجه به خدماها میخدمت باع  کاهش میزان رضایت آن

 یابد.برای کاهش نارضایتی و ارزایش رضایت کاربران اهمیت می

انایزی شافت طوربهی در رقابت، کلیدی و مهم هستید، و های جذاب برای پیروزویژگی

دهید و ارائه این خدمات، سازمان را در رقابت با سایر میزان رضایت کاربران را ارزایش می

ترتیب، برای جذب کاربران به کتابخانه و ارزایش رضایت سازد. به اینها مورق میسازمان

تفاوتی، خدماتی هستید که خدمات بی یشتر پرداخت؛ وایشان از کتابخانه، باید به این خدمات ب

                                                             
1 . University of Dhaka 
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برای مدیریت  ،رواز این ؛ی بر ارزایش یا کاهش میزان رضایت نداردتأثیرها وجود یا نبود آن

رضایتی کاربران دارند، ناچیزی در میزان رضایت و نا تأثیرتفاوتی که بهتر بودجه، خدمات بی

بعدی و شود و بودجه به سمت خدمات اجباری، تکهای کتابخانه حذف تواند از برنامهمی

 بسیار بالاتری در میزان رضایت کاربران دارند، هدایت شود. تأثیرکه  جذاب،

 فهرست منابع
 شهرآرا(. نامه دانشااهیان به وزارت علوم برای توقف طرح تجمیع. 1392ابوعطا، محمدجواد )

 .14 ،روزنامه مردم مشهد

 کتابخانه در شد ریزیبرنامه تغییر ررایید بر موثر عوامل تحلیل (.1394) ساداتسمیه آخشیک،
 و دانش چسبیدگی یوین، میدانی نظریه اسال بر مشهد رردوسی دانشاا  مرکزی

 مشهد. ،رردوسی دانشاا  ،دکتری نامهپایان .زداییآموخته

 یدیببخش(. 1393) ایهروح میوچهری، ارسانه؛ مظفری، عظیمه؛ مظفری، زهیر؛ حیاتی،

 عصبی شبکه از استفاد  با نیازهایشان مبیای بر عمومی هایکتابخانه کییدگان،مراجعه

 ،عمومی هایکتابخانه و رسانیاطلاع تحقیقات. کانو مدل و مراتبیسلسله تحلیل مصیوعی،

20 (3)، 513-533. 

ات ی ادبیی دانشکد (. میزان رضایت مراجعان از خدمات کتابخانه1385رادمید، علی )م

(، 4) 17 ،مطایعات ملی کتابداری و سازماندهی اطلاعاتدانشاا  شهید چمران اهواز. 

187-204. 

کییدگان از (. میزان رضایت مراجعه1389بیدختی، حسین ) ؛سعادتجو، علیرضا ؛زناوئی، رخری

مجله علمی دانشاا  علوم پزشکی پزشکی بیرجید. خدمات کتابخانه مرکزی دانشاا  علوم

 .322-316(، 4) 17 بیرجید،

های تاز های ریی. های دانشاا  و چایش(. تجمیع کتابخانه1392علیجانی، علیرضا )سعادت
 .7-6، 36یابی، رسانی و مهارتهای اطلاعاطلاع

بیدی نیازهای مشتریان و تجزیه و تحلیل ررتار (. طبقه1390زاد ، رضا )صایح شاهین، آرش؛

(، 2) 1 تحقیقات بازاریابی نوین،ی کانو و قوانین انجمیی. ها با استفاد  از ایاوی تلفیقآن

1-16. 
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کییدگان از خدمات (. سیجش میزان رضایت استفاد 1390حریری، نجلا ) ؛پور، سحرصراف

 .94-83(، 1) 1 ها و خدمات اطلاعاتی،نظامکتابخانه مرکزی شرکت ملی گاز ایران. 

های مساجد در ررهیگ و تمدن تابخانهنقش ک(. 1372شکویی، علی ) ؛ایسابمی، محمدمکی

 . تهران: سازمان مدارک ررهیای.اسلامی

مهیدسی  .گیری رضایت مشتریهای مختلف انداز (. روش1387دارابی، ماهان ) ؛ملکی، آناهیتا

 .32-27 ،(3) 27خودرو و صیایع وابسته، 

های ن در پژوهشکییدگا(. مروری بر مفهوم و سیجش رضایت استفاد 1380میصوریان، یزدان )

 .41-34(، 1) 11، های عمومیرسانی و کتابخانهتحقیقات اطلاع رسانی.کتابداری و اطلاع

 بررسی(. 1391) سکییه کشاورزمحمدیان، حسن؛ عباسپور، رسول؛ تبری، رردین؛ مهرابیان،

 دانشاا  هایکتابخانه میابع از آنان میدیرضایت و علمی تهیأ اعضای استفاد  میزان

 .57-52 ،(83) 21 گیلان، پزشکی علوم دانشاا  مجله. گیلان پزشکیعلوم

(. میزان رضایت مراجعان از خدمات کتابخانه و مراکز 1391جهانیان، محمدعلی ) ؛مهراد، جعفر

 .75-71(، 2) 7 رسانی،کتابداری و اطلاعرسانی صیعت نفت تهران.  اطلاع

، 36 ،یابیرسانی و مهارتهای اطلاعهای اطلاعز تانحو  انتقال میابع.  .(1392میرزایی، میصور )
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