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‌چکیده

کننده خدمات اهمیت زیادی  از کاربران دریافت سنجی رضایتنمایند،  میها خدمات گوناگون و متنوعی را ارائه  در دنیای کنونی که کتابخانه

 جهت توسعه خدمات دارد.

 . استکننده خدمات کتابخانه دیجیتال و همچنین پشتیبانی از خدمات ارائه شده  هدف از این پژوهش دریافت نظرات کاربران دریافت

پرسش از کاربران دریافت شده است در خصوص نحوه ثبت نام در سایت کتابخانه دیجیتال،  7های این پژوهش که با استفاده از یافته

کیفیت منبع ارسالی، هزینه خدمات و در آخر رضایت کلی کاربر از  درخواست منبع، رفتار کتابداران با کاربران، سرعت پاسخگویی به کاربران،

 آوری شده است. خدمات دریافتی جمع

،  0011دست آمده، مشخص گردید که رضایتمندی کاربران از خدمات دیجیتال در سال ه های نظرسنجی و میانگین نتایج ب بر اساس داده

دازی واحد ارتباط با مخاطبین و در نتیجه پیگیری مستمر وضعیت خدمات ارائه شده، ان برآیند راه ،. این سطح از رضایتاستدرصد  77/39

رضایت کاربران از خدمات دریافتی در دهد  است که نشان می 0011همچنین برطرف شدن بخش زیادی از مشکلات فنی سامانه، در سال 

 سطح بالایی قرار دارد.

 

 .، پشتیبانیسنجی رضایتکتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی، خدمات، کاربران،  ها:کلیدواژه
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 ها و مرکز اسناد آستان قدس رضوی ها، موزه سازمان کتابخانه

 . 95-06، صص. 0011، پاییز و زمستان 79 -75، شماره 09نشریه الکترونیکی شمسه، دوره 
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‌مقدمه

ها به  رسانی است. این نوع بررسیها و مراکز اطلاع بررسی رضایت کاربران، ابزار مناسبی برای سنجش خدمات کتابخانه

های مورد ها مبدل شده است که نتایج آن نه تنها به مدیریت کتابخانه در رسیدن به هدف از حیات کتابخانه  میبخش مه

ها یاری  تأثیر آن خدمات و نیز به مدیریت مؤسسات برای کاهش هزینهکند بلکه به آشکار ساختن ارزش و  نظر کمک می

اند و سنجش چگونگی دریافت خدمات موجود برای طراحی و ارائه خدمات مؤثر  رساند. کاربران به مشتری تبدیل شده می

 ها، ضروری است.  به آن

ئه شده به آنان باشد. سطح بالای های بررسی رضایتمندی کاربران کتابخانه باید بهبود خدمات ارایکی از هدف

ها را متقاعد سازد که  کاربران برای تبلیغ خدمات کتابخانه مناسب است و ممکن است مدیران مؤسسه  میرضایت عمو

ها همه از کتابخانه راضی هستند، اما نباید باعث افت در کیفیت ارائه خدمات شوند. بررسی خدمات از درون و مقایسه آن

های مختلف کاربران  روند. گروه عملکرد خوب، از موارد مهم به شمار می هو همچنین بررسی نمونبا سایر خدمات 

پذیری لازم را داشته  ای خوب باید انعطاف های متفاوتی از خدمات دارند و خدمات کتابخانه انتظارها و اولویت ،کتابخانه

ای یکسان، برای همه کاربران مناسب  نند. خدمات کتابخانهباشند تا تمام تقاضاها را برآورده و رضایت کاربران را فراهم ک

نیست. مدیران باید به یاد داشته باشند که بهترین ارائه خدمات ممکن است به شرایط خاص کتابخانه بستگی داشته باشد 

 (.5116، 0)کریزر

پیشرفته جهانی و رسانی  اطلاعها و مرکز اسناد آستان قدس رضوی نیز مشابه دیگر مراکز ها، موزهسازمان کتابخانه

اندازی به ایفای نقش خود پرداخته است. این مسئله با راهرسانی  اطلاعها و شاید پیشتاز از بسیاری از مراکز  همگام با آن

ای بالغ بر سی ای مجازی بیشتر نمود پیدا کرده است. این سازمان با مجموعهکتابخانه دیجیتال و ارائه خدمات کتابخانه

های چاپی و ...  به  های چاپ سنگی، نشریات ادواری، کتاب های خطی، اسناد، کتاب ون منبع اطلاعاتی همانند نسخهمیلی

 ،مندان به این منابع نظران، پژوهشگران و علاقه منظور صیانت از منابع اطلاعاتی مذکور و دسترسی اندیشمندان، صاحب

سازی منابع را آغاز نموده است و اکنون با ارائه  از دهه هشتاد دیجیتال از ابتدای دهه پنجاه، تهیه میکروفیلم از منابع و

ای بالغ بر دو میلیون و پانصد هزار منبع اطلاعاتی در سامانه کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی، برای حضور  مجموعه

 نماید.  میپذیری بهتر منابع تلاش  حداکثری در فضای مجازی و دسترس

 توان برشمرد: میبرخی از مهمترین اهداف سازمان را از ایجاد کتابخانه دیجیتال به شرح زیر 

های مختلف مانند خدمات تحویل مدرک، امانت دیجیتال، ارتباط مستقیم  . ارائه خدمات پژوهشی در زمینه0

 روز نهکتابداران و اندیشمندان با یکدیگر، حل مشکلات پژوهشی و آموزشی در تمام ساعات شبا

. ایجاد امکانات دسترسی به منابع موجود در کتابخانه سازمان )خصوصاً منابع نایاب و کمیاب( برای افراد مختلف 5

 به منظور پژوهش و نیز آموزش.

 
1. Creaser 
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 (.0011های خطی، اسناد و مطبوعات )کریمی،  . حفاظت از منابع باارزش موجود در کتابخانه سازمان مانند نسخه9

‌

‌دیجیتالخدمات‌کتابخانه‌

‌خدمات‌تحویل‌مدرک

سساات  ؤهاا یاا م   برداری از مدارک یا تهیه نسخه الکترونیکی آن به منظور ارسال به شرکت خدمات تحویل مدرک، نسخه

 .استخارج از سازمان جهت انتفاع و یا دریافت هزینه عملیاتی 

 بر درخواسات   ونیکی بنال مدرک شامل )تهیه مدرک منتشر شده یا نشده، در شکل چاپی یا الکتریخدمات تحو

 گیاری از ایان   سسه است کاه از مزایاای بهاره   ؤکاربر در قبال وجه یا مفاد یک قرارداد برای یک فرد یا یک م

تر کاربر  به انواع منابع اطلاعاتی و ارائه کیفیت بالای  پذیری آسان دسترس فرایند سرعت بالا در ارائه خدمات،

 توان نام برد .  میمنابع به مراجعان غیرحضوری را 

 هاای دیگار(    سازمان: شامل انواع مدارک، کتب )چاپی ، نسخ خطی، لاتین، به زباان  منابع دیجیتالی موجود در

هاا(، تصااویر از    ، مواد دیداری و شنیداری، منابع جغرافیاایی )نقشاه   ها، میکروفیلم نامه ها، پایان مقالات، ادواری

آوری و ارائاه خادمات بارای ایان      ی موضوعی کاه ساازمان در فاراهم   ها ای، اسناد. به همراه حوزه اشیاء موزه

 )اسلام، تاریخ، اهل بیت، قرآن، آستان قدس، خراسان و ایران(. موضوعات اهمیت قائل است

های فنی و محتوایی درخواسات، تطبیاب باا قاوانین      تحویل مدرک الکترونیکی دارای مراحلی است از جمله، بررسی

نظر به متقاضی و دریافت بازخوردهاای   سازی و تحویل منبع مورد نهایت، آماده کارشناسان مربوطه و درسازمان، تعامل با 

 ایشان است.

بندی اما در این میان زمان ؛ها با توجه به نوع عملکرد ادارات متفاوت است گویی در سازمان کتابخانه زمان پاسخ

شود. چنانچه این  باعث ارتقاء سطح کیفی خدمات به کاربران میشده برای ارسال مدارک،  کاملاً مشخص و از پیش تعیین

سزایی داشته باشد. کتابخانه  هتواند در جذب کاربران )مشتریان( تأثیر ببندی مشخص و منظم در ارسال مدارک میزمان

اری، تصاویر و روز ک 7الی  9دیجیتال ارسال فایل پی دی اف منابع برای کتب چاپی فارسی و عربی و همچنین لاتین را 

روز )در صورت نفاست نسخه  01روز کاری و نسخ خطی حداقل  7الی  9روز کاری، کتب چاپ سنگی  01الی  7اسناد 

خطی، در شورای نفایس اداره مخطوطات، مورد بررسی قرار گرفته که با توجه به ارزشمندی نسخه مشمول زمان بیشتری 

 خواهد شد( را در نظر دارد.

؛ عکاس و ساند( باه     -فارسی، عربی و لاتاین  -یهای رسیده و ارجاع هر گروه از منابع )چاپ واستبررسی اولیه درخ

 درخواست از طرف کاربران تنها از طریب سامانه دیجیتال دریافت شده است. 50376کارشناس مربوطه تاکنون بالغ بر 

‌

‌
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 خدمات‌امانت‌دیجیتال

و عموم در زمان شیوع بیماری کرونا، سازمان در ابتکاری عملی در  های سازمان برای اعضابا توجه به تعطیلی کتابخانه

اندازی نمود. در این ، امانت الکترونیک منابع را از طریب سامانه کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی راه0931اسفندماه 

از طریب وب به صورت طرح، بیش از ده هزار کتاب چاپی فارسی و عربی که دارای مشکل کپی رایت بود و امکان ارائه 

دسترسی آزاد مقدور نبود، از طریب این سیستم مشخصات منابع برای درخواست امانت، در دسترس عموم مردم قرار 

توانند منابع مورد نیاز خود را از طریب این سیستم درخواست نموده تا نسخه  میگرفته و پژوهشگران در اقصی نقاط جهان 

کتاب چاپی از طریب خدمات امانت دیجیتال به  0067ت امانت واگذار شود. تاکنون ها به صور دیجیتال منابع به آن

 کنندگان قرار گرفته است. صورت آنلاین در اختیار درخواست

 

 خدمات‌تحویل‌مقالات

دوران کرونا و عدم امکان استفاده حضوری پژوهشگران و محققان کتابخانه و دریافت  با توجه به تعطیلی کتابخانه در

آغاز کرده است. با  0931منابع اطلاعاتی مورد نیاز خود، کتابخانه دیجیتال ارائه خدمات تحویل مقالات را نیز از سال 

این خدمات از درخواست های اطلاعاتی معتبر حاوی مقالات فارسی و لاتین در سطح کشور،  توجه به اشتراک پایگاه

که پس از شود  میها برای کاربران ارسال  ت مرتبط با کلیدواژهدریافت و لیست مقالا  0طریب شبکه اجتماعی واتساپ

مقاله و لینک مقاله جهت کاربران  177/00گردد. تاکنون  میانتخاب مقاله از سوی کاربر، مقاله منتخب دانلود و ارسال 

 این خدمات ارسال شده است.

 

 خدمات‌پرسش‌از‌کتابدار

مندی پژوهشاگران و   ستان قدس رضوی با هدف ارتقای سطح خدمات، رضایتها و مرکز اسناد آ ها، موزه سازمان کتابخانه

رسانی و راهنمایی بهتر به اندیشمندان، استادان و دانشجویانی که امکان استفاده حضوری و مساتقیم از مناابع و    نیز اطلاع

هاای خاود را از طریاب محایط مجاازی       ای را ندارند، فرصتی را فراهم نموده است که کاربران، پرساش  امکانات کتابخانه

 اینترنت و کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی مطرح نمایند.  

 پرسش‌از‌کتابدار‌آنلاین

شود. به این ترتیب که به زمان ارائه می صورت پیوسته و هم  هدر سیستم پرسش از کتابدار آنلاین، خدمات ب

از کتابدار بلافاصله پاسخگوی مخاطب محض ارسال پرسش از سوی مخاطب، کارشناس سیستم پرسش 

 
البته این خدمات از طریب  .نظرسنجی از کاربران انجام شده و با توجه به رأی اکثریت، این شبکه اجتماعی به عنوان بستر این خدمات انتخاب گردیده است .0

 .استهای اجتماعی داخلی نیز با توجه به اعلام کاربران قابل ارائه  شبکه
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که خدمات در فاز آزمایشی قرار دارد، تاکنون  در قالب چت دو نفره خواهد بود. در حال حاضر با توجه به این

 دریافت و پاسخگویی مناسب انجام گرفته است. «کتابدار آنلاین»پرسش از طریب  5711بالغ بر 

 پرسش‌از‌کتابدار‌آفلاین

الات تخصصی کاربران اختصاص دارد، پس از طرح پرسش، ؤکتابدار آفلاین که به س در سیستم پرسش از

پرسش به متخصصین موضوعی ارجاع و پس از دریافت پاسخ از سوی ایشان، برای مخاطب ارسال 

های پرسش از کتابدار به سامانه ارسال و پاسخگویی  پرسش از طریب فرم 311گردد. تاکنون بیش از  می

 ردیده است.مناسب ارائه گ

 

 پشتیبانی‌خدمات

ای دارد. برای این منظور باید  با توجه به ارائه خدمات متنوع در بستر فضای مجازی، پشتیبانی از خدمات جایگاه ویژه

 های ارتباطی متنوع و متفاوتی برای کاربران این خدمات فراهم گردد.  راه

پشتیبانی از خدمات کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی از چندین راه برای کاربران فراهم شده است که در ادامه 

 گردد: میذکر 

  دیجیتال کتابخانه سایت «ارتباط با ما»قسمت  -1

 ایمیل کتابخانه دیجیتال -2

 خدمات پرسش از کتابدار )آنلاین و آفلاین( -3

 گیرد(. ساپ نیز پاسخگویی انجام می)از طریب وات 13173397677شماره تماس  -4

 .ستصورت روزانه و مرتب در حال اجراه با توجه به نیاز به پشتیبانی از خدمات به صورت مداوم این خدمات ب

 

‌ها‌مدیریت‌ارتباط‌با‌مشتری‌در‌کتابخانه

اصل در مورد دهنده خدمات هست. این  ، سرلوحه فعالیت مراکز ارائه«حب با مشتری است»از قدیم همواره اصل 

خدمات آن پیوند نزدیکی با  هعنوان سازمانی که کیفیت ارائ  کند. کتابخانه به طور کامل صدق می  ها نیز به کتابخانه

ترین   مطلوب هو فرهنگی جامعه دارد، نیازمند اتخاذ تمهیدات لازم برای ارائ  میتحقیب و توسعه و مسائل بنیادی عل

ها در جهت  ها تحقب اهداف کتابخانه خدمات شخصی به آن هخدمات ممکن است. برقراری ارتباط نزدیک با کاربران و ارائ

کند. مدیریت ارتباط با مشتری راهبرد مناسبی در جهت  تری تضمین می خدمات کارآمد و اثربخش را به نحو مطمئن هارائ

و متقابل میان کتابخانه و   میای دائ کلی ایجاد رابطه طور  ها و به های آن و خواسته شناخت کاربران و آگاهی از نیازها

 .فعلی کتابخانه و جذب کاربران جدید را به دنبال خواهد داشت این راهبرد، جلب اعتماد و رضایت کاربران .کاربران است



 53                                                                                                   3044 ، پاییز و زمستان21-25شماره ، 31دوره ، شمسه

 :عبارتند ازها  برای کتابخانه مدیریت ارتباط با مشتریبعضی از مهمترین مزایای 

 گویی به نیازهای کاربران بهبود کیفیت ارائه خدمات و سرعت بخشیدن به فرایند پاسخ  -0

 و کیفی خدمات  میاستفاده از اطلاعات و سوابب کاربران کتابخانه در جهت ارتقای ک  -5

 کاربران وری کتابخانه به دلیل کاهش مراجعات حضوری صرفه جویی در وقت کتابداران و افزایش بهره -9

 ها در کمترین زمان ممکن تعامل مستمر کاربران با کتابخانه و انعکاس نیازها و درخواست -0

 های لازم برای جذب کاربران بیشتر و حفظ کاربران فعلی کتابخانه فراهم شدن زمینه -7

و فرهنگی در گرو جلب   میعل هها در مسیر خدمت به جامع که تحقب هدف نهایی کتابخانهاست ذکر این نکته ضروری 

 .سازد میمسیر تحقب هدف را هموارتر  مدیریت ارتباط با مشتریو سامانه  استرضایت کاربران 

‌

‌نظرسنجی‌از‌کاربران‌

همگام با تغییر و تحولات حوزه فناوری اطلاعات سعی در ایجاد کتابخانه دیجیتال و رسانی  اطلاعها و مراکز  کتابخانه

توجه به ارائه خدمات متنوع در کتابخانه دیجیتال، لزوم  اند. با خود در این بستر جدید نمودهارائه منابع اطلاعاتی 

از دریافت خدمات ارائه شده به کاربران ضروری است. از این رو کتابخانه  سنجی رضایتنظرسنجی و دریافت نظرات و 

نموده است و در حال حاضر با یک نفر  0مشتریهای واحد مدیریت ارتباط با  شروع به ایجاد زمینه 0931دیجیتال از سال 

 .استنیرو در حال ارائه خدمات 

که در  «ارتباط با ما»نظر گرفته شده شامل: گزینه  های مختلف ارتباطی در در این قسمت نظرات کاربران که از راه

ایمیل سازمانی و  سایت کتابخانه دیجیتال در قسمت بالای صفحه سایت تعبیه شده است، خط تلفن ثابت و همراه،

شوند. در این موارد مشکلات  میهای اجتماعی، دریافت و پیگیری  همچنین فراهم نمودن امکان ارتباط از طریب شبکه

خصوص جستجوی منابع،  الات متداول درؤکاربران نظیر مشکلات فنی، دریافت لینک درخواست و دسترسی به منبع، س

 شود.  میرح شده از سوی کاربران پیگیری پیگیری منابع درخواستی و دیگر موارد مط

توجه به بیماری کرونا و  فرم نظرسنجی تعبیه و با همکاری دو نفر از خادمیاران )البته با 0011ماه  همچنین از خرداد

از نفر از کاربران که  011ن چندان موفب نبوده است( سعی شده است در ماه از راتجربه استفاده از خادمیا ،خطر  ابتلاء آن

تواند تحلیل و در  میاند نظرسنجی انجام و این نظرات ثبت و ضبط شود. این اطلاعات  خدمات ارائه شده استفاده کرده

 خدمات استفاده گردد.  میجهت رشد و توسعه کیفی و ک

 
1. CRM (Customer Relationship Management) 
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طبع توجه به ضرورت انجام خدمات ارتباط با مشتری در کتابخانه دیجیتال و گستردگی خدمات این کتابخانه و به  با

ای در این خدمات ضروری است. در  وجود نیروی انسانی کافی و حرفه ،ها و دریافت نظرات کاربران آن گستردگی پیگیری

 گردد.  میادامه مدل پیشنهادی این خدمات ارائه 

در ادامه با توجه به گذشت چندین ماه از اجرای نظرسنجی از کاربران کتابخانه دیجیتال نتایج به تفصیل بیان 

 شود. می

 

‌هایافته

نفر از کاربران که از خدمات کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی استفاده  751تعداد  ،تا پایان بهمن ماه 0011از تیرماه 

نفر، پاسخگو نبودند )عدم پاسخ به تماس و یا عدم تمایل به شرکت در  77از این تعداد   اند مورد ارزیابی قرار گرفتند. کرده

 . نظرسنجی(

گیرد و با توجه به این مسئله و  میدر حال حاضر نظرسنجی از خدمات کتابخانه دیجیتال به صورت تلفنی انجام 

 7هایی که در این روش به جهت پاسخگویی و وقت کاربران وجود دارد، اهداف اساسی نظرسنجی در قالب  محدودیت

 گردد. میال تعبیه شده که در ادامه ذکر ؤس

 اطلاعات فردی بخش اول:

 کاربران بر حسب جنسیت .3جدول 

 درصد تعداد جنسیت

 70 970 زن

 03 970 مرد

 011 751 جمع

 

 

 

51% 49% 

 کاربران بر حسب جنسیت. 1نمودار 

 زن

 مرد
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 03نفر مرد ) 970درصد( و  70نفر زن ) 970 ،نفر پاسخگو به نظرسنجی 751دهد که از تعداد  مینشان  0جدول 

 درصد( هستند.

 کاربران بر حسب تحصیلات .5جدول 

 درصد تعداد تحصیلات

 03 000 دکتری

 99 501 کارشناسی ارشد

 91 506 کارشناسی

 5 00 فوق دیپلم

 0 51 دیپلم

 05 11 حوزوی

 011 751 جمع

 

 

 

بیشترین تعداد مربوط به مقطع کارشناسی ارشد  ،نفر 751دهد. از تعداد  میتحصیلات کاربران را نمایش  ،5جدول 

اند. در مقطع  درصد( از کاربران را تشکیل داده 91نفر ) 506کارشناسی با درصد(، سپس مقطع  99نفر،  501باشد ) می

 اند.  درصد( بوده 03نفر ) 000دکتری تعداد 

 خدمات مورد استفاده .1جدول 

 درصد تعداد نوع خدمت

 00 955 دریافت مقاله

 91 550 تحویل مدرک

 03 097 امانت دیجیتال

 7 71 پرسش از کتابدار

 011 751 جمع

19% 

33% 
30% 

2% 4% 

12% 

 کاربران بر حسب تحصیلات.2نمودار

 دکتري

 کارشناسي ارشد

 کارشناسي

 فوق ديپلم

 ديپلم

 حوزوي
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باشد. در این نظرسنجی تعداد  میکننده از خدمات مختلف کتابخانه دیجیتال  نمایشگر تعداد افراد استفاده 9جدول 

اند. تعداد  گردد استفاده کرده میدرصد( از خدمات دریافت مقاله که از طریب شبکه اجتماعی واتساپ ارائه  00نفر ) 517

 ،اند )شامل: نسخ خطی، اسناد، کتب چاپ سنگی و عکس( استفاده کردهدرصد( از خدمات تحویل مدرک  90نفر ) 517

درصد( از خدمات امانت دیجیتال که برای کتب چاپی فراهم  01نفر ) 001دهنده تعداد  نفر پاسخ 670همچنین از تعداد 

کتابخانه دیجیتال بهره درصد( از خدمات پرسش از کتابدار آنلاین و آفلاین  6نفر ) 09اند و تعداد  شده است استفاده کرده

 اند. برده

 منابع مورد استفاده .0جدول

 درصد تعداد منبع دریافتی

 00 950 مقاله

 50 070 نسخ خطی

 55 077 کتاب چاپی

 7 79 پاسخ ارسال می شود

 5 07 اسناد

 0 6 چاپ سنگی

 1 9 عکس

 1 0 3154کتاب چاپی قبل 

 011 751 جمع

 

 

 

44% 

30% 

19% 
7% 

 خدمات مورد استفاده. 3نمودار

 دريافت مقاله

 تحويل مدرک

 امانت ديجیتال

 پرسش از کتابدار
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کننده در این نظرسنجی نمایش داده شده است. بیشترین منبع مورد  دریافتی کاربران شرکتنوع منابع  0در جدول 

دهد. در رتبه بعدی نسخ خطی قرار گرفته  مینفر( از کاربران را تشکیل  511درصد ) 00ست که امقالات  ،استفاده کاربران

خدمات امانت دیجیتال و استفاده از کتب چاپی  اند همچنین درصد( از این منابع استفاده کرده 50نفر ) 070است که تعداد 

شود در  میدرصد( قرار دارد. خدمات پرسش از کتابدار که پاسخ برای کاربران ارسال  55نفر ) 000تعداد  در رتبه سوم با

و اند. اسناد، کتب چاپ سنگی، عکس  درصد( از کاربران از این خدمات استفاده کرده 7نفر ) 07باشد که  میرتبه بعدی 

 های بعدی قرار دارند. در مرتبه 0951کتب چاپی قبل 

 

 نظرسنجی بخش دوم:

 نحوه برخورد همکاران کتابدار با شما چگونه بوده است؟ .الف

 ارزیابی نحوه برخورد همکاران کتابدار با کاربران .2جدول 

 درصد تعداد نحوه برخورد همکار

 77 975 خیلی خوب

 05 570 خوب

 0 7 متوسط

 1 0 ضعیف

 011 670 جمع

 

درصد بالای  ندهده نحوه برخورد و رفتار کتابداران با کاربران مورد پرسش قرار گرفته است. نتایج نشان 7در جدول 

نفر  975تعداد  ،ها دهنده به پرسش نفر پاسخ 670باشد. از تعداد  میاند،  رضایت کاربران از ارتباطی که با کتابداران داشته

44% 

24% 

21% 

7% 2% 
1% 

 منابع مورد استفاده. 4نمودار

 مقاله
 نسخ خطي
 کتاب چاپي
 پاسخ ارسال مي شود
 اسناد
 چاپ سنگي
 عکس

 1320کتاب چاپي قبل 
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نفر  1اند و  درصد( این برخورد را خوب ارزیابی کرده 05نفر ) 570؛ اند برخورد را خیلی خوب ارزیابی کردهدرصد( این  77)

 اند.  درصد( هم این برخورد را در سطح متوسط و ضعیف ارزیابی کرده 0)

ان درصد از کاربران از نحوه برخورد همکار 33شود که  میبا توجه به آمار نمایش داده در این جدول مشخص 

 کتابدار کتابخانه دیجیتال رضایت دارند.

 

 اید؟ آیا منبع مورد نظر را دریافت کرده .ب

 دریافت منبع مورد نظر .2جدول 

 درصد تعداد نحوه برخورد همکار

 03 951 خیلی خوب

 09 511 خوب

 1 1 متوسط

 1 70 ضعیف

 011 670 جمع

 

نفر(  70درصد ) 1اند و  منبع مورد نظر را دریافت کرده نفر(  611درصد ) 35شود که  میمشخص  6بر اساس جدول 

 اند.  منبع مورد نظر را دریافت نکرده

توان با توجه به نوع منبع مشخص کرد. برخی کتب چاپی که مورد نیاز خدمات  میدلیل این عدم دریافت منبع را 

 هنگامباشد، در  میحضوری هم  ، با توجه به این که مجموعه مخزن چاپی جوابگوی خدماتهستندامانت دیجیتال 

تواند موقتی بوده و پس از طی مدت زمانی با درخواست مجدد منبع یافت  میاین مسئله  ؛اند درخواست کاربر موجود نبوده

تواند دلیل عدم ارسال منبع  میعدم تأیید کارشناسان  ،شود. همچنین در خصوص درخواست نسخ خطی و کتب عطف زرد

 باشد.

 

 کنید؟ میکیفیت منبع دریافتی را چگونه ارزیابی  .ج

 ارزیابی کیفیت منبع ارسالی .1 جدول

 درصد تعداد کیفیت منبع ارسالی

 05 575 خیلی خوب

 70 991 خوب

 7 01 متوسط

 1 0 ضعیف

 011 670 جمع
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ارسالی برای کاربران مشاهده کیفیت منابع ارسالی برای کاربران، مورد سنجش قرار گرفته است. منابع  7در جدول 

همچنین تصویر کتب چاپی برای خدمات امانت دیجیتال  ،شامل فایل نسخ خطی، کتب چاپ سنگی، اسناد و مقالات

 .است

طور که  گردد. همان میسازی  زوم روی تصاویر آماده 9اسکن منابع با توجه به استانداردهای لازم تهیه و با امکان 

اند.  کیفیت منبع دریافتی خود را خیلی خوب ارزیابی کرده ،درصد( از کاربران 05نفر ) 575تعداد  استدر جدول مشخص 

 اند. درصد( کیفیت منبع را متوسط اعلام کرده 7نفر ) 01درصد( خوب و  70نفر ) 991

درصد از کاربران  39شود که در خصوص کیفیت منبع ارسالی نیز  میهای جدول مشخص  توجه به داده با

اند یعنی از وضوح تصویر و قابلیت خوانایی آن  کننده خدمات کتابخانه دیجیتال، از کیفیت منبعی که دریافت کرده ریافتد

 اند. رضایت داشته

 

 سرعت ارسال منبع )پاسخگویی( چگونه بوده است؟ .د

 ارزیابی سرعت ارسال منبع )پاسخگویی( .1جدول 

 درصد تعداد سرعت ارسال منبع

 01 907 خیلی خوب

 06 911 خوب

 6 96 متوسط

 1 1 ضعیف

 011 670 جمع

 

های کاربران با توجه به لزوم طی کردن فرایند اداری و فنی  ارسال منبع و پاسخگویی به درخواستجهت 

گردد. یافتن منبع در مخزن، مشکلات فنی بخش اسکن و ...  میبه طور متوسط یک هفته زمان تعیین  ،سازی منبع آماده

ارزیابی سرعت ارسال منبع بررسی شده  ،1طور که مشخص است در جدول  . همانگذارد میبر زمان این فرایند تأثیر 

ت خود اند سرعت ارسال منبع یا پاسخگویی به درخواس درصد( از کاربرانی که مورد ارزیابی قرار گرفته 01نفر ) 907است. 

نفر هم  96اند و  درصد( از کاربران سرعت ارسال منبع را خوب تعیین کرده 06نفر ) 911اند.  را خیلی خوب ارزیابی کرده

 اند. سرعت پاسخگویی را متوسط ارزیابی کرده

ه کننده از خدمات کتابخان درصد از کاربران استفاده 30شود که  میمشخص  7با توجه به آمار ارائه شده در جدول 

طور که  نظرسنجی، از سرعت ارسال منبع و یا پاسخگویی کتابداران رضایت دارند. هماندر دیجیتال در دوره مورد نظر 

سازی، حدود یک هفته زمان لازم  قبلاً هم ذکر شد ارسال منبع با توجه به نیاز به طی کردن فرایندهای اداری و فنی آماده

 دارد.
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 کنید؟ میکتابخانه دیجیتال را چگونه ارزیابی  فرایند ثبت نام و درخواست منبع .ه

در سایت کتابخانه دیجیتال آستان قدس رضوی ثبت نام نموده سپس از طریب  جهت دریافت منبع باید ابتدا کاربر

 دهد.  اساس نوع منبع مورد نظر، درخواست خود را ارائه  منبع خود را جستجو و بر ،امکانات جستجوی سایت

اسناد و  و کتب چاپ سنگی،  میبر اساس نوع منبع متفاوت هست. برای نسخ خطی، کتب قدیروش درخواست منبع 

دریافت »شود. بعد از یافتن کتاب از طریب فرایند جستجو با انتخاب گزینه  میعکس از خدمات تحویل مدرک استفاده 

های مربوط به نیاز کاربر  کمیل گزینهشود و با ت میکه در پایین مشخصات منبع قرار دارد فرم درخواست باز  «نمونه منبع

 شود.  میبه این منبع و ثبت درخواست، فرایند آماده سازی و ارسال منبع برای کاربر آغاز 

به دلیل وجود قانون حب مؤلف و عدم امکان ارسال فایل منبع برای کاربر متقاضی،  ،ها نامه برای کتب چاپی و پایان

 ،درخواست این نوع منابع پس از یافتن منبعجهت گردد.  میهفته برای کاربر مهیا  5امکان مطالعه آنلاین منبع به مدت 

سازی و ارسال منبع آغاز  ایند آمادهانتخاب و بدین وسیله فردر سایت از سوی کاربر  «درخواست امانت دیجیتال»گزینه 

 شود.  می

ال شده ؤس ،خصوص پیچیدگی فرایند ثبت نام در سایت و درخواست منبع از کاربران با توجه به توضیح ارائه شده در

 گردد. میارائه  3است که نتایج آن در جدول 

 فرایند ثبت نام و درخواست منبع .1جدول 

 درصد تعداد ثبت نام و درخواست منبع

 06 911 خیلی خوب

 03 903 خوب

 7 95 متوسط

 1 1 ضعیف

 011 670 جمع

 

 درصد از کاربران از فرایند ثبت نام و درخواست منبع سایت کتابخانه 37شود که  می، مشخص 3با توجه به جدول 

استفاده از فرایند پشتیبانی از اند که با  نفر از فرایند ثبت نام و درخواست منبع رضایت نداشته 95 و دیجیتال رضایت دارند

 برطرف گردیده است.   این مشکل ،خدمات
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 کنید؟ میهزینه خدمات را چگونه ارزیابی  .و

 هزینه خدمات .34جدول

 درصد تعداد رضایت از خدمات

 90 511 خیلی خوب

 77 976 خوب

 6 01 متوسط

 1 77 ضعیف

 011 670 جمع

 

از  ،نفر خوب( از کاربران 976نفر خیلی خوب و  511) درصد 16مشخص گردید که  01های جدول  با توجه به داده

نفر(  77درصد ) 1اند و  نفر( این هزینه را متوسط ارزیابی کرده 01درصد ) 6هزینه خدمات دریافت منبع رضایت داشته اند، 

 اند. این هزینه را بالا برآورد کرده

 

 میزان بوده است؟ رضایت شما از خدمات استفاده شده به چه .ز

 میزان رضایت از خدمات .33جدول 

 درصد تعداد رضایت از خدمات

 61 939 خیلی خوب

 96 597 خوب

 9 51 متوسط

 1 0 ضعیف

 011 670 جمع

 

طور که مشخص است  میزان رضایت کاربران از خدمات استفاده شده نمایش داده شده است. همان 00در جدول 

درصد( از کاربران رضایت خیلی خوب از خدمات دارند.  61نفر ) 939اند.  از این خدمات داشته کاربران رضایت بسیار خوبی

اند. این مسئله  درصد( هم رضایت متوسط داشته 9) نفر 51اند و  درصد( رضایت در سطح خوب را اعلام کرده 96نفر ) 597

برای دوران بیماری کرونا و کمتر شدن  ها مخصوصاً دهنده جایگاه درست خدمات و همچنین کاربردی بودن آن نشان

 .استاستفاده حضوری کاربران از خدمات کتابخانه 

درصد  36های این جدول  ارزیابی شده است. با توجه به داده ،رضایت کلی کاربران از خدمات دریافتی 00در جدول  

 دارند. از دریافت این خدمات رضایت ،کننده خدمات کتابخانه دیجیتال از کاربران دریافت
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‌نتایج

های ارائه شده در هر سازمان است کنندگان رکن اساسی ادامه فعالیت نظرسنجی از خدمات و یافتن میزان رضایت استفاده

 .استها در بهبود کیفیت خدمات بسیار مؤثر  و مشخص شدن نتایج حاصل از این نظرسنجی

صدد برآورده ساختن نیازهای اطلاعاتی  همواره درها و مرکز اسناد آستان قدس رضوی  ها، موزه سازمان کتابخانه

های  روز با استفاده از فناوری هبرسانی  اطلاعمراجعان و کاربران خود بوده و برای رسیدن به این جایگاه، ارائه خدمات 

 .اطلاعاتی را بزرگترین هدف خود ساخته است

. در حال حاضر این استنمود این هدف  ،مجازیای به صورت  ایجاد کتابخانه دیجیتال و ارائه خدمات کتابخانه

های درخواستی کاربران(،  )ارسال نسخ خطی، کتب چاپ سنگی، اسناد و عکس خدمات شامل خدمات تحویل مدرک

های چاپی که مشمول قانون حب مؤلف هستند و امکان ارسال فایل  خدمات امانت دیجیتال )امکان مطالعه آنلاین کتاب

های مورد درخواست  دمات تحویل مقالات از طریب شبکه اجتماعی واتساپ )جستجو کلیدواژه(، خیستها ممکن ن آن

های اطلاعاتی مقالات و یافتن مقالات و ارسال برای آنان(، خدمات پرسش از کتابدار )پاسخ به  کاربران از پایگاه

 .است( و تخصصی ارائه شده کاربران از طریب پرسش آنلاین و پرسش آفلاین میهای عل پرسش

ادامه ارائه این خدمات و بهبود کیفیت آن نیاز به نظرسنجی و دریافت میزان رضایت کاربران از خدمات دریافتی 

این مطالعه  افزار طراحی شده کار نظرسنجی شروع شده است که در با استفاده از نرم 0010دارد. بدین منظور از تیرماه 

 نتیجه این نظرسنجی تقدیم شد. 

 توان گفت که: نتایج نظرسنجی که در قسمت قبل بیان شد میبا توجه به 

درصد از کاربران از نحوه برخورد همکاران کتابدار کتابخانه  33کند که  مشخص می 7آمار نمایش داده در جدول 

درصد  35شود که  میمشخص  6درصد خوب(. بر اساس جدول  05درصد خیلی خوب و  77دیجیتال رضایت دارند )

توجه به  اند. همچنین با نفر( منبع مورد نظر را دریافت نکرده 70درصد ) 1اند و  نظر را دریافت کرده نبع موردنفر( م 611)

کننده خدمات  درصد از کاربران دریافت 39شود که در خصوص کیفیت منبع ارسالی نیز  میمشخص  7های جدول  داده

 05) اند نی از وضوح تصویر و قابلیت خوانایی آن رضایت داشتهاند یع کتابخانه دیجیتال، از کیفیت منبعی که دریافت کرده

درصد از کاربران  30شود که  میمشخص  1خوب(. با توجه به آمار ارائه شده در جدول درصد  70درصد خیلی خوب و 

پاسخگویی  کننده از خدمات کتابخانه دیجیتال در دوره نظرسنجی، از سرعت ارسال منبع که معمولاً یک هفته و یا استفاده

 درصد خوب(.  06درصد خیلی خوب و  01) کتابداران رضایت دارند

نتایج این که مورد ارزیابی قرار گرفت نیز رضایت کاربران از فرایند ثبت نام و جستجو در سایت کتابخانه دیجیتال 

از کاربران از نفر(  603درصد ) 37شود که  می، مشخص 3با توجه به جدول  .مشخص شده است 3ارزیابی در جدول 

نفر از فرایند ثبت نام و درخواست منبع  95فرایند ثبت نام و درخواست منبع سایت کتابخانه دیجیتال رضایت دارند. 

هزینه ، 01اند که با استفاده از فرایند پشتیبانی از خدمات این مشکل برطرف گردیده است. در جدول  رضایت نداشته

نفر خوب( از  976نفر خیلی خوب و  511)از کاربران  درصد 16گردید که خدمات مورد پرسش قرار گرفت و مشخص 
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نفر(  77درصد ) 1اند و  نفر( این هزینه را متوسط ارزیابی کرده 01درصد ) 6اند،  هزینه خدمات دریافت منبع رضایت داشته

 اند. این هزینه را بالا برآورد کرده

درصد  36 ،های این جدول ارزیابی شده است. با توجه به داده رضایت کلی کاربران از خدمات دریافتی ،00در جدول 

درصد  96درصد خیلی خوب،  61) کننده خدمات کتابخانه دیجیتال از دریافت این خدمات رضایت دارند از کاربران دریافت

 خوب(.

ن، مشخص الات مطرح شده از کاربراؤدست آمده از سه های نظرسنجی و محاسبه میانگین نتایج ب بر اساس داده

این سطح از رضایت کاربران  .استدرصد  77/39، 0011رضایتمندی کاربران از خدمات دیجیتال در سال  گردید که

اندازی واحد ارتباط با مخاطبین و در نتیجه پیگیری مستمر وضعیت خدمات ارائه شده، همچنین برطرف شدن  برآیند راه

رضایت کاربران از خدمات دریافتی در سطح  0011در سال  است که باعث شد بخش زیادی از مشکلات فنی سامانه

 باشد. بالایی 

است با توجه به رضایت نسبتاً بالای کاربران از خدمات کتابخانه دیجیتال و پشتیبانی خوب مسئولین و  امید

 ها و مشکلات نیز مرتفع گردد. کتابداران کتابخانه دیجیتال از کاربران، این چالش
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