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چیستیِِ 

پژوهش

رویــداد مهــمی همچــون نمایــشگاه بین المللــی کتــاب تهــران، کــه از آن به عنــوان بزرگ تریــن رویــداد 
فرهنگــی کشــور یــاد می شــود، از یــک ســو، پذیــرای قشــر وســیعی از مــردم بــا نیازهــای متفــاوت بــوده 
و از ســوی دیگــر همــواره زیــر ذره بیــن نخــبگان، سیاســت گذاران و گروه هــای فرهنگی اجتماعــی 
گوناگــون اســت. افزون بــر ایــن ، برگــزاری ســالیانه چنیــن نمایشگاهــی، انتظــار جامعــه را بــرای اجــرای 
کم نقــص آن افزایــش می دهــد. بنابرایــن هوشــیاری و آمادگــی جهــت شــناخت همه جانبــه دیــدگاه 
ــروری  ــای آن ض ــت قوت ه ــتی ها و تقوی ــع کاس ــرای رف ــداد و تلاش ب ــن روی ــوص ای ــان درخص ذی نفع

ــد. ــر می رس به نظ



زی
جا

 م
ش

بخ
ن 

دارا
ری

 خ
 از

جی
سن

ظر
ن

ان
هر

ب ت
کتا

ی 
ملل

ن ال
 بی

اه
شگ

مای
ن ن

می
نج

وپ
ی 

س

11

یکــی از راه هــای دستیــابی بــه ایــن نــوع شــناخت، رصــد و پایــش بی واســطه ذی نفعــان اســت. 
پیمایش هــا، راهــی اســتاندارد و منطــقی در ایــن مسیــر هستنــد. بــا درنظــر گرفتن ســؤالاتی مشــخص 
و لحــاظ کــردن جنبه هــای مختلــف در آن پرســش ها، می تــوان تــا حــد مناســبی بــه ایــن مهــم دســت 
ــترده  ــورت گس ــران به ص ــاب ته ــشگاه کت ــن نمای ــش سی وپنجمی ــتا، پیمای ــن راس ــرد. در همی ــدا ک پی
بــا هــدف نظرســنجی از گروه هــای مختلــف ذی نفعــان شــامل بازدیدکننــدگان نمایــشگاه حضــوری، 
ــر در  ــان حاض ــازی و کتاب فروش ــوری و مج ــش حض ــران در بخ ــازی، ناش ــشگاه مج ــداران نمای خری

بخــش مجــازی انجــام شــده اســت.
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ایــن پیمایــش کــه بزرگ تریــن و گســترده ترین نظرســنجی انجام شــده در تاریــخ برگــزاری نمایــشگاه 
ــا اســتفاده از شیوه هــای متناســب و متنــوع، به صــورت فشــرده طــی یــک مــاه و در  کتــاب اســت، ب

چندیــن مرحلــه اجــرا شــده اســت.

آشــنایی بــا تجربــه مــردم به عنــوان ذی نفعــان و اســتفاده کنندگان اصلــی و نگریســتن بــه ایــن 
رویــداد از دریچــه نگاه و منظــر آن هــا، از آن جهــت اهمیــت دارد کــه مخاطــب اصلــی ایــن نمایــشگاه 
عمــوم مــردم هستنــد. بــدون توجه بــه ایــن موضــوع و نیــز بازخوردگیری مســتقیم، نمی تــوان حس 
و تجربــه مخاطــب را درک کــرد. ایــن شــناخت ناکافــی، منجــر بــه جــدا افتادگــی امــر سیاســت گذاری 
ــد  ــال خواه ــا را به دنب ــی آن ه ــدت نارضایت ــد و در بلندم ــد ش ــان خواه ــاز و درک ذی نفع ــرا از نی و اج

داشــت.

از بخــش مجــازی  نتایــج نظرســنجی خریدارانــی کــه  از  کتابچــه حاضــر گــزارش کاملــی اســت 
کرده انــد. کتــاب  خریــد  بــه  اقــدام  تهــران  کتــاب  بین المللــی  نمایــشگاه  دوره  سی و پنجمیــن 
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چراییِِ انجام

بــا درک عمیــق از وضعیــت فعلــی نمایــشگاه و تجربیــات افــراد درگیــر در آن، می توانیــم راهکارهــایی 
ایــن شــناخت  بــه  ارائــه دهیــم. دستیــابی  تمــام ذی نفعــان  ارتقــای تجربــه  بــرای  واقع بینانــه 
نیازمنــد جمــع آوری داده هــای کامــل و جامــع از منابــع مختلــف اســت. داده هــا بــه تحلیل گــران و 
برگزارکننــدگان نمایــشگاه کمــک می کننــد تــا بــر مبنــای شــواهد و یافته هــای علــمی تصمیم گیــری 
کننــد. ازایــن رو، پیمایــش حاضــر بــرای بــررسی تجربــه خریــداران در بخــش مجــازی نمایــشگاه 
بین المللــی کتــاب تهــران و ارائــه راهکارهــایی بــرای بهبــود آن انجــام شــد. تجزیه وتحلیــل داده هــای 
جمع آوری شــده از ایــن پیمایــش، تصویــری روشــن از دیــدگاه خریــداران مجــازی نمایــشگاه کتــاب 
بــه نمایــش می گــذارد. علاوه بــر ایــن، مشــارکت دادن نظــر بازدیدکننــدگان در طراحــی فراینــد 
برگــزاری و یافتــن راه هــای افزایــش آن از دیگــر دســتاوردهای ایــن طــرح اســت. درمجمــوع، ایــن امــر 
ــمت  ــه س ــت ب ــات و حرک ــفی خدم ــطح کی ــای س ــا، ارتق ــع چالش ه ــایی و رف ــرای شناس ــه ای را ب زمین

ــد. ــم می کن ــگ فراه ــه فرهن ــازی عرص مردمی س
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گزارش نظرسنجی از بازدیدکنندگان 
دهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

گزارش نظرسنجی از بازدیدکنندگان 
دهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

مرکز ملی مطالعات و سنجش 
افکار عمومی

مرکز ملی مطالعات و سنجش 
افکار عمومی

مجری

بازدیدکنندگان

بازدیدکنندگان

1376

1378

10

12

2595

1964

حجمدورهسال
نمونه جامعه آماری

نظرسنجی از بازدیدکنندگان دهمین 
نمایشگاه بین المللی کتاب تهران

نظرسنجی »ارزیابی مردم« درباره 
چگونگی برگزاری دوازدهمین 

نمایشگاه بین المللی کتاب تهران

1

2

معاونت فرهنگی 
جهاد دانشگاهی

مرکز ملی مطالعات و سنجش 
افکار عمومی

معاونت فرهنگی 
جهاد دانشگاهی

مرکز ملی مطالعات و 
سنجش افکار عمومی

بازدیدکنندگان
)بالای 10 سال(

ناشران داخلی

بازدیدکنندگان

1379

1378

1379

1378

13

12

13

12

2200

605

2200

457

نظرسنجی سیزدهمین نمایشگاه 
بین المللی کتاب تهران؛ ارزیابی از 

وضعیت اطلاع رسانی و فعالیت های جانبی

نظرسنجی درباره چگونگی برگزاری 
دوازدهمین نمایشگاه بین المللی کتاب 

تهران؛ ارزیابی ناشران

نظرسنجی از بازدیدکنندگان 
دوازدهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

5

3

6

4

بازدیدکنندگان
)بالای 10 سال(

مرکز ملی مطالعات و 
سنجش افکار عمومی

بازدیدکنندگان
)بالای 16 سال(

1379131171

نظرسنجی سیزدهم نمایشگاه 
بین المللی کتاب تهران؛ 

وضعیت کتاب و کتاب خوانی

7
نظرسنجی از بازدیدکنندگان سیزدهمین 

نمایشگاه بین المللی کتاب تهران
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گزارش نظرسنجی از بازدیدکنندگان 
دهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

گزارش نظرسنجی از بازدیدکنندگان 
دهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

حجمدورهسالمجری
نمونه جامعه آماری

مؤسسه ملی پژوهش
 افکار عمومی

معاونت فرهنگی 
جهاد دانشگاهی

مؤسسه ملی پژوهش
 افکار عمومی

ناشران داخلی و خارجی

ناشران

بازدیدکنندگان

1380

1379

1381

14

13

15

870

318

1960

نظرسنجی از غرفه داران داخلی و خارجی 
چهاردهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

نظرسنجی از ناشران سیزدهمین 
نمایشگاه بین المللی کتاب تهران

نظرسنجی از بازدیدکنندگان پانزدهمین 
نمایشگاه بین المللی کتاب تهران

8

9

نظرسنجی ارزیابی نگرش بازدیدکنندگان 
از شانزدهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

مرکز افکارسنجی دانشجویان 
ایران

بازدیدکنندگان 1382163500

10

ارزیابی ناشران از شانزدهمین 
نمایشگاه بین المللی کتاب تهران 

مرکز افکارسنجی دانشجویان 
ایران

ناشرین داخلی و خارجی 138216188

11

ارزیابی هفدهمین نمایشگاه 
بین المللی کتاب تهران و جشنواره 

مطبوعات

دفتر ارزیابی عملکرد و 
پاسخ گویی به شکایات

بازدیدکنندگان 138317709

12

نظرسنجی تلفنی از خانواده های تهرانی 
درباره بازدید از نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

پژوهشگاه فرهنگ، 
هنر و ارتباطات / 

مرکز افکارسنجی و رصد فرهنگی
خانواده های تهرانی 1388221078

13

14
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گزارش نظرسنجی از بازدیدکنندگان 
دهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

گزارش نظرسنجی از بازدیدکنندگان 
دهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

حجمدورهسالمجری
نمونه جامعه آماری

نظرسنجی میدانی از بازدیدکنندگان 
بیست و سومین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

پژوهشگاه فرهنگ، 
هنر و ارتباطات / 

مرکز افکارسنجی و رصد فرهنگی

بازدیدکنندگان 138923954 16

15

17

18

پژوهشگاه فرهنگ، 
هنر و ارتباطات / 

مرکز افکارسنجی و رصد فرهنگی

پژوهشگاه فرهنگ، 
هنر و ارتباطات / 

مرکز افکارسنجی و رصد فرهنگی

مرکز حراست

پژوهشگاه فرهنگ، 
هنر و ارتباطات / 

مرکز افکارسنجی و رصد فرهنگی

2300ناشر
)بالاترین مقام بالای 18 سال غرفه(

شهروندان تهرانی
)بالای 15 سال مناطق 22گانه( 

بازدیدکنندگان

بازدیدکنندگان
)بالای 16 سال(

1390

1390

1391

1390

24

24

25

24

456

1074

نامشخص

990

نظرسنجی میدانی از غرفه داران 
بیست و چهارمین نمایشگاه 

بین المللی کتاب تهران

نظرسنجی تلفنی از مردم تهران 
درباره بازدید از نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

نظرسنجی از بازدیدکنندگان 
بیست وپنجمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران؛ روز اول

نظرسنجی میدانی از بازدیدکنندگان 
بیست و چهارمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

19

21

20

بازدیدکنندگان     مرکز حراست 139125350
نظرسنجی از بازدیدکنندگان 

بیست و پنجمین نمایشگاه بین المللی 
کتاب تهران؛ روز سوم

نظرسنجی تلفنی از مردم تهران 
درباره بازدید از نمایشگاه 

بین المللی کتاب تهران

پژوهشگاه فرهنگ، 
هنر و ارتباطات / 

مرکز افکارسنجی و رصد فرهنگی
خانواده های تهرانی 1389231091
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گزارش نظرسنجی از بازدیدکنندگان 
دهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

گزارش نظرسنجی از بازدیدکنندگان 
دهمین نمایشگاه بین المللی 

کتاب تهران

حجمدورهسالمجری
نمونه جامعه آماری

پژوهشگاه فرهنگ، 
هنر و ارتباطات / 
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چرا
پیمایش؟

انتخــاب روش مناســب اســت. روشی  از مهم تریــن اقدامــات در اجــرای یــک پژوهــش،  یکــی 
کــه ضمــن اثربخــشی بــالا، کارایی قابل قبولــی نیــز داشــته باشــد. در ایــن پژوهــش بــه دنبــال 
ــاب  ــی کت ــشگاه بین الملل ــازی نمای ــش مج ــداران بخ ــه خری ــم ک ــؤال بودی ــن س ــه ای ــخگویی ب پاس
چــه نظــری در خصــوص ایــن رویــداد داشــته و ســطح رضایت منــدی ایشــان از ابعــاد مختلــف بخــش 
ــد  ــدا بای ــب ابت ــاب روش مناس ــرای انتخ ــت؟ ب ــزان اس ــه می ــه چ ــزرگ ب ــشگاه ب ــن نمای ــازی ای مج
ــا ژرفــا و عمــق  ــر اســت ی تصمیــم گرفتــه می شــد کــه در جمــع آوری داده هــا پهنــا و وســعت مهم ت
ــداران از  ــه خری ــوص جامع ــده در خص ــای زده ش ــه  تخمین ه ــه ب ــا توج ــده؛ ب ــای جمع آوری ش داده ه
نمایــشگاه مجــازی، انتخــاب روشی کــه مــا را بــه داده هــای وسیع تــری می رســاند، در اولویــت قــرار 
ــرای  ــورت اج ــه در ص ــود. روشی ک ــش ب ــاب، روش پیمای ــن انتخ ــور بهتری ــن منظ ــرای ای ــت. ب داش
صحیــح نمونه گیــری، امکان تعمیــم یافته هــای نهــایی پژوهــشی بــه کل جامعــه خریــداران 
ــمولیت  ــت و ش ــی، جامعی ــش اصول ــک پیمای ــت ی ــرد. مزی ــر می ک ــازی را امکان پذی ــشگاه مج نمای

یافته هــای آن اســت.
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یکــی از چالش هــای اصلــی در ارزیــابی جامــع از یــک رخــداد یــا رویــداد اجتماعــی، یکســان نبــودن 
ــش  ــان در گزین ــی انس ــل طبیع ــت. تمای ــی برداشت هاس ــع آن، گوناگون ــابی و به تب ــای ارزی مؤلفه ه
ــناختی  ــوگیری های ش ــده ترین س ــی از شناخته ش ــخصی، یک ــرات ش ــاس نظ ــم براس ــاذ تصمی و اتخ
اســت. پیمایش هــا بــا ارائــه شــاخص های واحــد و پرس وجــوی ایــن ســؤالات یکســان از افــراد 
خــاص  پدیــده  یــک  دربــاره  را  گوناگونــی  دیدگاه هــای  تصادفــی(،  به شــکل  )معمــولاً  مختلــف 
احساســات  شــخصی،  برداشــت های  از  قابل اتکاتــر  داده هــایی  بنابرایــن  می کننــد؛  جمــع آوری 
ــن،  ــرد؛ بنابرای ــد ک ــک خواهن ــوگیری ها کم ــش س ــه کاه ــد و ب ــه می دهن ــاص و... ارائ ــروه خ ــک گ ی
ــت  ــرایطی اس ــن ش ــداول در چنی ــول و مت ــورد قب ــای م ــی از شیوه ه ــش یک ــتفاده از روش پیمای اس
کــه بــه کاهــش تناقضــات و ســوگیری ها در ارزیــابی، افزایــش شــمولیت و تعمیم پذیــری یافته هــا، 
ــن  ــای ای ــر مبن ــی ب ــای مدیریت ــاذ تصمیم ه ــف و اتخ ــار مختل ــراد و اقش ــی اف ــه واقع ــنایی باتجرب آش

ــد.  ــک می کن ــرات کم نظ
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ــشگاه  ــن دوره نمای ــازی سی و پنجمی ــش مج ــداران بخ ــه خری ــش کلی ــن پژوه ــاری ای ــه آم جامع
بین المللــی کتــاب تهــران بــود. همــه خریــداران بخــش مجــازی نمایــشگاه امکان شــرکت در ایــن 
نظرســنجی را داشتنــد. در ایــن پیمایــش بــه تمــام افــرادی  کــه از نمایــشگاه مجــازی، کتــاب خریداری 
ــررسی و  ــالی را ب ــک ارس ــر لین ــد؛ 17019 نف ــال ش ــنجی ارس ــک نظرس ــاوی لین ــک ح ــد، پیام ــرده بودن ک
نهایــتاً 9653 نفــر معــادل 5درصــد از جامعــه 185هــزار نفــری خریــداران بخــش مجــازی نمایــشگاه 

دوره سی وپنجــم، در نظرســنجی شــرکت کــرده و بــه ســؤالات آن پاســخ دادنــد.

نمونه گیری
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پرسـش نامه ها، یکـی از مهمتریـن ابزارهـای جمـع آوری داده هـا در پژوهش هـای علـمی هستنـد. این 
ابـزار، بـه پژوهشـگران کمـک می کنـد تـا داده هـای مـورد نیاز بـرای پیمایـش خـود از نظـرات، نگرش ها، 
دانـش و رفتـار افـراد را بـا سـهولت بیشـتری جمـع آوری کننـد. در پیمایـش حاضـر نیـز از پرسـش نامه 
به عنـوان ابـزار گردآوری داده ها اسـتفاده شـد. برای طراحی پرسـش نامه ابتدا شـاخص های مـورد بررسی 
در کلیـه پیمایش هـای پیشیـن نمایشگاه کتاب احصا شـد. این بـررسی از آن جهت حائز اهمیت اسـت 
کـه نکات برجسـته و کاسـتی های پژوهش هـای پیشیـن شناسـایی  شـده و از ایـن انباشـت دانـشی، 
بـرای طراحـی بهینـه پرسـش نامه اسـتفاده شـد. پـس از آن، بـا بهره گیـری از مشـاوره دستیارهـای هوش 
مصنوعـی زایـا )Generative AI( پیش نویـسی از پرسـش نامه حاضـر شـد و بـرای بـررسی بـه مسـئولین 
سـتاد برگـزاری نمایـشگاه ارائه شـد تا براسـاس نظرات ایشـان تکمیل و نهایی شـود. نهایتاً پرسـش نامه 
محقق سـاخته بـا 16 سـؤال طراحـی گردیـد. نحـوه ارسـال پرسـش نامه بدین سـان بـود کـه پـس از اتمام 
فراینـد خریـد خریـداران و دریافـت تمـامی بسـته های کتاب هایشـان توسـط پسـت، پیامکـی حـاوی 

لینـک پرسـش نامه الکترونیـک برای ایشـان ارسـال می شـد.

گردآوری
داده ها
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تحلیــل داده هــا در ایــن پیمایــش پــس از پایــان مرحلــه جمــع آوری داده انجــام گرفــت. بــرای تحلیــل 
ــر  ــره ه ــف تک متغی ــار توصی ــد. در کن ــتفاده ش ــه اس ــای مربوط ــفی و نموداره ــار توصی ــا، از آم داده ه
یــک از شــاخص ها، ســعی شــد بــا تقاطــع دادن دودویی متغیرهــا بــا یکدیگــر، مــواردی کــه بــه نظــر 
می رســید متضمــن معنــای خــاصی باشــد، احصــا شــود. نهایــتاً در گــزارش حاضــر در بخــش »یافته ها« 
ــمت اول آن  ــه در قس ــده ک ــاص داده ش ــشی اختص ــش نامه، بخ ــاخص های پرس ــک از ش ــر ی ــرای ه ب
توصیــفی کلــی از یافته هــا و در قســمت دوم، تحلیــل مختصــری از وضعیــت آن شــاخص ارائــه شــد. 

پــس از آن و در ادامــه »یافته هــا«، بخــشی نیــز بــه نتایــج تقاطــع متغیرهــا اختصــاص یافــت.

تحلیل
داده ها







تعریف
شاخص ها
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ــنجد و  ــشگاه می س ــانی نمای ــد اطلاع رس ــازی را از فراین ــش مج ــداران بخ ــابی خری ــاخص، ارزی ــن ش ای
ابــزاری کارآمــد بــرای بــررسی میــزان آگاهــی خریــداران مجــازی از اطلاعــات ارائه شــده در مــورد نمایشگاه 
قبــل و حیــن برگــزاری آن اســت. اطلاع رســانی مناســب درمــورد نمایــشگاه می توانــد بــه افزایــش آگاهــی 
مخاطبــان از نمایــشگاه، جــذب مخاطبــان بیشــتر نسبــت بــه حضــور در نمایــشگاه منجــر شــود. ایــن 
امــر شــامل مــواردی ماننــد معرفــی نمایــشگاه در رســانه های مختلــف، ارائــه اطلاعــات کامــل و بــه روز 
در مــورد زمــان، آدرس ســایت و غیــره می شــود. ســؤال نظرســنجی به صــورت »نحــوه اطلاع رســانی 
دربــاره نمایــشگاه مجــازی را چطــور ارزیــابی می کنیــد؟« طراحــی شــده بــود و شــرکت کنندگان در 
ــد«  ــی ب ــا »خیل ــد« ی ــط«، »ب ــوب«، »متوس ــوب«، »خ ــی خ ــخ های »خیل ــا پاس ــد ب ــنجی می توانستن نظرس

ــد. ــوص اعلام کنن ــود را دراین خص ــر خ نظ

این شاخص نشان می دهد خریداران نمایشگاه مجازی از فرایند ثبت نام در این بخش به چه میزان 
رضایت دارند. فرایند ثبت نام در نمایشگاه مجازی، دروازه ای است که بازدیدکنندگان از طریق آن وارد 
این رویداد فرهنگی می شوند. تجربه ای که در این مرحله رقم می خورد، نقشی اساسی در شکل گیری 
اطلاعات  شاخص،  این  می کند.  ایفا  رویداد  این  در  حضور  به  تمایلشان  و  نمایشگاه  از  آن ها  تصور 
ارزشمندی را در اختیار برگزارکنندگان نمایشگاه قرار می دهد تا با درک نیازها و انتظارات بازدیدکنندگان، 
جذب  رضایت،  افزایش  شاهد  به این ترتیب،  و  کنند  بهینه سازی  آینده  سال های  در  را  ثبت نام  فرآیند 
از  »چقدر  به صورت  نظرسنجی  سؤال  باشند.  مجازی  نمایشگاه  جایگاه  ارتقای  و  بیشتر  مخاطب 
فرایند ثبت نام در سایت نمایشگاه مجازی رضایت داشتید؟« طراحی شده بود و شرکت کنندگان در 
نظرسنجی می توانستند با پاسخ های »خیلی زیاد«، »زیاد«، »متوسط«، »کم« یا »خیلی کم« نظر خود را 

دراین خصوص اعلام کنند.

ارزیابیِ از نحوه اطلاع رسانیِ درباره نمایشگاه 1

رضایت از فرایند ثبت نام در سایت نمایشگاه  2
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به  اقدام  ورود،  پس از  افراد  که  است  نحو  بدین  نمایشگاه  مجازی  بخش  سایت  از  خرید  فرایند 
جست وجوی کتاب نموده و از بین نتایج جست وجو، انتخاب می کنند که کتاب های مورد نظر خود را 
براساس قیمت و سایر مؤلفه ها، از کدام ناشر یا کتاب فروشی خرید کنند. این شاخص نشان می دهد 
که از سهولت فرایند جست وجو و انتخاب کتاب چقدر رضایت وجود داشته است. جست وجوی آسان 
و کارآمد و سهولت فرایند انتخاب کتاب، عاملی مؤثر بر جلب رضایت بازدیدکنندگان و تمایل آن ها 
به خرید کتاب از طریق نمایشگاه مجازی است. با یافتن و انتخاب سریع و آسان کتاب های موردنظر، 
می توان تجربه کاربری مثبتی را رقم زد و به افزایش نرخ تبدیل بازدیدکنندگان به خریداران کتاب کمک 
کرد. سؤال نظرسنجی به صورت »سهولت فرایند جست وجو و انتخاب کتاب ها در سایت به چه میزان 
رضایت بخش بود؟« طراحی شده بود و شرکت کنندگان در نظرسنجی می توانستند با پاسخ های »خیلی 

زیاد«، »زیاد«، »متوسط«، »کم« یا »خیلی کم« نظر خود را دراین خصوص اعلام کنند.

3رضایت از سهولت فرایند جست وجو و انتخاب کتاب

4

مجازی  بخش  به  خود  نظر  مورد  کتاب های  تهیه شده  پیش  از  فهرست  با  بازدیدکنندگان  از  بسیاری 
نمایشگاه مراجعه می کنند. موجود بودن کتاب های مورد نظر، یکی از عوامل مهم در جلب رضایت 
و وفاداری ایشان به نمایشگاه کتاب است. اگر مراجعه کنندگان بتوانند کتاب های موردعلاقه خود را 
در سایت بخش مجازی یافته و خریداری کنند، تجربه مثبتی از خرید خود خواهند داشت و احتمال 
مراجعه مجدد آن ها به نمایشگاه مجازی سال های آینده افزایش می یابد. سؤال نظرسنجی به صورت 
»چقدر از موجود بودن کتاب های مورد نظرتان در نمایشگاه مجازی رضایت داشتید؟« طراحی شده 
بود و شرکت کنندگان در نظرسنجی می توانستند با پاسخ های »خیلی زیاد«، »زیاد«، »متوسط«، »کم« یا 

»خیلی کم« نظر خود را دراین خصوص اعلام کنند. 

رضایت از موجود بودن کتاب های موردنظر
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رضایت از قیمت کتاب های عرضه شده

قیمـت کتـاب یکـی از مهم تریـن عوامـل در انتخـاب و خریـد کتـاب توسـط بازدیدکننـدگان نمایـشگاه 
چـه در بخـش حضـوری و چـه مجازی اسـت. قیمت مناسـب کتـاب می تواند بـه جذب تعداد بیشـتری 
از بازدیدکننـدگان بـه نمایـشگاه مجـازی و افزایـش تمایـل آن هـا بـه خریـد کتـاب منجـر شـود. ارائـه 
کتـاب بـا قیمـت مناسـب، دسـترسی عمـوم مـردم بـه کتـاب را تسـهیل می کنـد و عدالـت فرهنگـی را 
نباشـد،  مناسـب  مجـازی  نمایـشگاه  در  کتاب هـا  قیمـت  درصورتی کـه  می بخشـد.  ارتقـا  جامعـه  در 
ممکـن اسـت مشکلاتـی مانند کاهش تعـداد مراجعه کننـدگان، عدم اسـتقبال از کتاب هـا و نارضایتی 
عرضه کننـدگان پیـش بیایـد کـه ایـن امـر می توانـد بـه کاهـش موفقیـت کلـی نمایـشگاه منجـر شـود. 
و  بـود  شـده  طراحـی  داشتیـد؟«  رضایـت  کتاب هـا  قیمـت  از  »چقـدر  به صـورت  نظرسـنجی  سـؤال 
شـرکت کنندگان در نظرسـنجی می توانستنـد بـا پاسـخ های »خیلـی زیـاد«، »زیـاد«، »متوسـط«، »کـم« یا 

»خیلـی کـم« نظـر خـود را دراین خصـوص اعلام کننـد.

5

6

رضایت از حضور کتاب فروشیِ ها در کنار ناشران

حضــور کتاب فروشی هــا در کنــار ناشــران در بخــش مجــازی نمایــشگاه بین المللــی کتــاب، فرصتــی بــرای افزایــش 
ــایی  ــا، کتاب ه ــت کتاب فروشی ه ــن اس ــه ممک ــذارد؛ چراک ــدگان می گ ــار بازدیدکنن ــد در اختی ــدرت خری ــوع و ق تن
را موجــود داشــته باشــند کــه بیــن کتاب هــای عرضه شــده توســط ناشــران یافــت نشــود. از ســوی دیگــر بــه دلیــل 
حضــور کتاب فروشی هــا از سراســر کشــور و پراکندگــی جغرافیــایی آن هــا و همچنیــن رایگان بــودن هزینــه ارســال 
آن بــرای خریــدار، امکان خریــد از کتاب فروشی هــای دورافتــاده و کمتــر شناخته شــده بــرای خریــداران فراهــم 
شــده و اجــازه می داد کــه خریــداران بــا خریــد از ایــن کتاب فروشی هــا از آن هــا حمایــت کننــد. از ایــن نظــر، ســنجش 
شــاخص فــوق اهمیــت پیــدا می کنــد؛ چــرا کــه از ســویی خریــدار را منتفــع می کنــد و از ســوی دیگــر می توانــد کنشی 
ــورت  ــنجی به ص ــؤال نظرس ــد. س ــده باش ــا ش ــه کتاب فروشی ه ــاندن ب ــع رس ــرای نف ــداران ب ــوی خری ــی از س حمایت
»حضــور کتاب فروشی هــا در کنــار ناشــران در بخــش مجــازی نمایــشگاه کتــاب را بــه چــه انــدازه مفیــد می دانیــد؟« 
طراحــی شــده بــود و شــرکت کنندگان در نظرســنجی می توانستنــد بــا پاســخ های »خیلــی زیــاد«، »زیــاد«، »متوســط«، 

»کــم«، »خیلــی کــم« یــا »از حضورشــان اطلاع نداشــتم« نظــر خــود را دراین خصــوص اعلام کننــد.
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رضایت از شیوه اطلاع رسانیِ در فرایند خرید و ارسال 

ارزیابیِ از سرعت ارسال کتاب های خریداری شده

اطلاع دقیــق در مــورد نحــوه ارســال، زمــان ارســال، نحــوه پیگیــری مرســوله و باقــی مــوارد مرتبــط، در 
کاهــش شکایــات، ایجــاد تجربــه بهتــر خریــد، افزایــش اعتمــاد و وفــاداری مخاطبــان و تمایــل آن هــا 
بــه خریــد مجــدد مؤثــر اســت. ازایــن رو ایــن شــاخص به دنبــال ســنجش میــزان رضایــت مخاطبــان 
از شیــوه اطلاع رســانی مربــوط بــه خریدهایشــان بــوده و عملکــرد برگزارکننــدگان نمایــشگاه کتــاب را 
ــؤال  ــد. س ــرار می ده ــررسی ق ــورد ب ــوله ها م ــال مرس ــد و ارس ــد خری ــام فراین ــانی اتم ــر اطلاع رس در ام
و  ثبــت  پیامــک  ارســال )ماننــد  »شیــوه اطلاع رســانی در فراینــد خریــد و  نظرســنجی به صــورت 
ــنجی  ــرکت کنندگان در نظرس ــود و ش ــده ب ــی ش ــود؟« طراح ــش ب ــت بخ ــدر رضای ــفارش( چق ــال س ارس
ــا »خیلــی کــم« نظــر خــود را  ــا پاســخ هــای »خیلــی زیــاد«، »زیــاد«، »متوســط«، »کــم« ی می توانستنــد ب

دراین خصــوص اعلام کننــد.

بــا توجــه بــه ماهیــت بخــش مجــازی نمایــشگاه، سیســتم ارســال و توزیــع بســته ها یکــی از بخش هــای 
ــردی در  ــریک راهب ــک ش ــوان ی ــت را می ت ــرکت پس ــاس، ش ــن اس ــر همی ــت و ب ــدی آن اس ــم و کلی مه
ــرد  ــابی عملک ــرای ارزی ــاخصی ب ــا، ش ــال کتاب ه ــرعت ارس ــت از س ــت. رضای ــشگاه دانس ــزاری نمای برگ
شــرکت پســت در ایــن زمینــه اســت. بــا اطلاع از میــزان رضایــت مشــتریان از ســرعت ارســال کتاب هــا، 
زمــان مناســبی را در جهــت بهبــود تجربــه کاربــری و ارائــه اطلاعــات دقیق تــر بــه آن هــا در نظــر گرفــت. 
ســؤال نظرســنجی به صــورت »آیــا از ســرعت ارســال کتاب هــای خریــداری شــده توســط پســت رضایــت 
داشتیــد؟« طراحــی شــده بــود و شــرکت کنندگان در نظرســنجی می توانستنــد بــا انتخــاب یکــی از 

پاســخ های »بلــه« یــا »خیــر« نظــر خــود را دراین خصــوص اعلام کنند. 

7

8
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10

ایــن شــاخص نشــان دهنده کیفیــت عملکــرد شــرکت پســت در ارســال بســته ها و توجــه بــه سلامــت 
ــش  ــه افزای ــد ب ــداران، می توان ــت خری ــا به دس ــص کتاب ه ــدون نق ــالم و ب ــاندن س ــت. رس ــا اس کتاب ه
ــازی  ــشگاه مج ــتر نمای ــه بیش ــق هرچ ــه رون ــت ب ــش و در نهای ــد رضایت بخ ــه خری ــا، تجرب ــت آن ه رضای
ــا اطلاع از میــزان نارضایتــی خریــداران از سلامــت کتاب هــا می تــوان  کتــاب منجــر شــود. همچنیــن ب
اقداماتــی بــرای کاهــش ضــرر و زیــان نــاشی از آسیب دیــدن کتاب هــا در حیــن ارســال انجــام داد. ایــن 
امــر بــه نفــع خریــداران، ناشــران، کتاب فروشــان و برگزارکننــدگان نمایــشگاه خواهــد بــود. ســؤال 
ــده  ــی ش ــید؟« طراح ــما رس ــت ش ــه دس ــالم ب ــده س ــای خریداری ش ــا کتاب ه ــورت »آی ــنجی به ص نظرس
ــر«  ــا »خی ــه« ی ــخ های »بل ــی از پاس ــاب یک ــا انتخ ــد ب ــنجی می توانستن ــرکت کنندگان در نظرس ــود و ش ب

ــد. ــوص اعلام کنن ــود را دراین خص ــر خ نظ

 ارزیابیِ از سالم بودن کتاب های ارسال شده

میزان استفاده هم زمان از نمایشگاه حضوری و مجازی

نمایــشگاه مجــازی کتــاب تهــران به عنــوان یــک بســتر نــو بــرای عرضــه و فــروش کتــاب، فرصتــی جدیــد 
را بــرای توســعه بــازار نشــر، دســترسی آســان تر مخاطبــان بــه کتــاب و ترویــج فرهنــگ مطالعــه ایجــاد 
ــان  ــه مجری ــوری و توج ــار حض ــازی در کن ــشگاه مج ــزاری نمای ــرورت برگ ــه ض ــه  ب ــت. باتوج ــرده اس ک
ــه  ــترسی ب ــایی در دس ــت جغرافی ــعه عدال ــت توس ــشگاه در جه ــن نمای ــای ای ــه کارکرده ــشگاه ب نمای
کتــاب، ســنجش شــاخص اســتفاده هم زمــان خریــداران بخــش مجــازی از بخــش حضــوری نمایــشگاه 
ــازی در  ــش مج ــی بخ ــی معرف ــای ترویج ــت برنامه ه ــابی موفقی ــرای ارزی ــبی ب ــنجه مناس ــد س می توان
کنــار نمایــشگاه حضــوری باشــد. ســؤال نظرســنجی به صــورت »آیــا امســال به صــورت حضــوری نیــز از 
نمایــشگاه کتــاب بازدیــد کردیــد؟« طراحــی شــده بــود و شــرکت کنندگان در نظرســنجی می توانستنــد 

ــا انتخــاب یکــی از پاســخ های »بلــه« یــا »خیــر« نظــر خــود را در ایــن خصــوص اعلام کننــد. ب
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11

امــروزه، ترکیــب فضــای مجــازی و حقیــقی در برگــزاری رویدادهــا، بــه یــک اســتراتژی رایــج تبدیــل 
شــده اســت. نظــر خریــداران نمایــشگاه مجــازی در مــورد برگــزاری هم زمــان نمایــشگاه مجــازی 
و حضــوری، نشــان دهنده میــزان رضایــت آن هــا از ایــن شیــوه برگــزاری اســت. همچنیــن اطلاع از 
ترجیحــات و نیازهــای مخاطبــان بــه برگزارکننــدگان کمــک می کنــد تــا در برنامه ریزی هــای آتــی، 
تصمیمــات آگاهانــه ای در مــورد نحــوه برگــزاری، تخصیــص منابــع و ارائــه خدمــات بــه بازدیدکننــدگان 
ــی  ــم زمان ــورت »ه ــنجی به ص ــؤال نظرس ــد. س ــاذ کنن ــشگاه اتخ ــازی نمای ــوری و مج ــش حض در دو بخ
برگــزاری نمایــشگاه بــه صــورت حضــوری و مجــازی را چقــدر مفیــد می دانیــد؟« طراحــی شــده بــود و 
شــرکت کنندگان در نظرســنجی می توانستنــد بــا پاســخ های »خیلــی زیــاد«، »زیــاد«، »متوســط«، »کــم« 

ــد. ــوص اعلام کنن ــود را دراین خص ــر خ ــم« نظ ــی ک ــا »خیل ی

ارزیابیِ از مفید بودن برگزاری هم زمان نمایشگاه حضوری و مجازی
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نمونه 9653 نفری این پژوهش براساس پنج شاخص جمعیت شناختی دسته بندی شدند. از این میان 
49/ 49درصد از پاسخ دهندگان، زن و 51/ 50درصد مرد بودند که به لحاظ تحصیلی بیشترین سطح 
تحصیلات به ترتیب متعلق به کارشناسی با  43/14درصد، کارشناسی ارشد با  27/09درصد،  دکتری با 
16/85درصد فراوانی بود. دیپلم و پایین تر از دیپلم با 9/08درصد و کاردانی با 3/83 درصد، کمترین 

میزان تحصیلات در بین پاسخ دهندگان را به خود اختصاص داده بودند.

زن

مرد

جنسیت

%49/49 %50/51
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41 %9/08
%3/83

%43/14

%27.09

%16/85

تحصیلات

        دکتری                          کارشناسی ارشد                    کارشناسی                              کاردانی                        دیپلم و پایین تر

تحصیلات مشارکت کنندگان در پیمایش
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رشته 
تحصیلیِ

%41/07

%20/83

%14/12
%9/45

%6/82%5/03
%2/68

 علوم انسانی     فنی مهندسی     علوم تجربی       علوم حوزوی      علوم تربیتی         علوم پایه                  هنر

رشته های تحصیلی مشارکت کنندگان در پیمایش
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از بیــن افــرادی کــه تحصــیلات دانشگاهــی داشتنــد، بیشــترین ســهم پاســخ دهندگان بــا 41/07درصــد 
ــه  ــربی ب ــوم تج ــدسی و عل ــی مهن ــته های فن ــس رش ــود. سپ ــانی ب ــوم انس ــته های عل ــه رش ــق ب متعل
ترتیــب بــا 20/83درصــد و 14/12درصــد در رتبــه دوم و ســوم قــرار داشتنــد. رشــته های علــوم حــوزوی 
ــود  ــه خ ــارکت کنندگان را ب ــد مش ــه 5/03درص ــوم پای ــد و عل ــی 6/82درص ــوم تربیت ــد، عل 9/45درص
اختصــاص داده بودنــد. کمتریــن تعــداد پاســخ دهندگان نیــز متعلــق بــه رشــته های هنــر بــا فراوانــی 

2/68درصــد بــود.
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استان

از  عبارت انــد  داشــت،  تعلــق  آن هــا  بــه  پاســخ دهندگان  تعــداد  بیشــترین  کــه  اســتانی  چهــار 
ــد و  ــا 49/ 7درص ــوی ب ــان رض ــد، خراس ــا 8/04درص ــان ب ــد، اصفه ــا 30/24درص ــران ب ــتان های ته اس
قــم بــا 5/93 درصــد. کمتریــن میــزان مشــارکت نیــز متعلــق بــه اســتان های ایلام بــا 0/50درصــد و 
کهگیلویــه و بویراحمــد بــا 0/39درصــد بــود. نکتــه قابــل توجــه آن اســت کــه از تمــامی اســتان های 

ــت. ــته اس ــور داش ــده ای حض ــنجی نماین ــن نظرس ــور در ای کش
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2914 خریدار

بین 301 تا 800 خریدار

بین 100 تا 300 خریدار

کمتر از 100

پراکندگی جغرافیایی مشارکت کنندگان در پیمایش
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سال تولد

%16/69

%35/62

%0/95
       نسل آلفا                                      نسل زد                               نسل وای یا هزاره                          نسل ایکس                  نسل بیبی بومر و پیش از آن

)1390 و بعداز آن(                           )1385-1375(                                    )1374-1360(                                     )1359-1341(                                        )1340 و قبل از آن(

%0/37

%46/37
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حضــور قابــل توجــه جوانــان )نســل زد( در نمونــه ایــن پیمایــش کــه 46/37درصــد را تشــکیل 
داده انــد، امــری قابــل توجــه بــه نظــر می رســد. در بیــن ایــن نســل نیــز، متولدین ســال 1381 بیشــترین 
ــنی،  ــروه س ــن گ ــت ای ــوان گف ــوع می ت ــد. درمجم ــاص داده ان ــود اختص ــه خ ــد را ب ــال تول ــی س فراوان
ــا  ــال های 1360 ت ــن س ــا متولدی ــل وای ی ــد، نس ــه بع ــد. در وهل ــشگاه بوده ان ــده نمای ــب عم مخاط
ــا  ــس از آن ه ــد و پ ــارکت را داشتن ــزان مش ــه دوم می ــی، رتب ــد فراوان ــا 35/62درص ــه ب ــد ک 1374 بودن
ــد،  ــا 16/69درص ــد ب ــی می  کردن ــا 1359 را نمایندگ ــال های 1341 ت ــن س ــه متولدی ــس ک ــل ایک ــز نس نی
ــا  قــرار داشتنــد. کمتریــن میــزان مشــارکت نیــز ابتــدا متعلــق بــه نســل بیــبی بومــر و پیــش از آن ب
لفــا بــا 0/37درصــد بــود. حضــور دهــه نودی هــا یــا همــان نســل آلفــا در  0/95درصــد و پــس از آن نســل آ

ایــن نمــودار، احتمــالاً نــاشی  از خریــد بــا کدملــی فرزنــدان توســط والدیــن آن هــا دارد.





یافته ها



نحـــوه اطلاع رسانیِ درباره نمایشگاه 
مجازی را چطور ارزیـــــابیِ میِ کنید؟

سؤال
1 
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توصیف
یافته ها

از نمونه 9653 نفری مشارکت کنندگان در این پیمایش، 9646 نفر به این سؤال پاسخ داده و یک نفر 
تمایلی به پاسخ نداشت. 29/20درصد )معادل 2817 نفر( گزینه »خیلی خوب« ، 37/19درصد )معادل 
3587 نفر( گزینه »خوب«،24/58درصد )معادل 2371 نفر( گزینه »متوسط«، 6/48درصد )معادل 

625 نفر( گزینه »بد« و 2/55درصد )معادل 246 نفر( گزینه »خیلی بد« را انتخاب کرده اند. 
  

%2/55
%6/48

%24/58

%37/19

%29/20

              خیلی خوب                             خوب                                متوسط                                    بد                                   خیلی بد



ش مجازی
نظرسنجی از خریداران بخ

ب تهران
ن المللی کتا

شگاه بی
ن نمای

ی وپنجمی
س

52

نحـوه اطلاع رسانی درباره نمایشگاه مجازی را چطور ارزیابی می کنید؟ 

تحلیل

ــاره برگــزاری یــک رویــداد، نحــوه برگــزاری آن و مســائلی ازاین دســت نقــش  اطلاع رســانی مناســب درب
ــه  ــا، از جمل ــورد رویداده ــانی در م ــداد دارد. اطلاع رس ــی آن روی ــق واقع ــت و رون ــزایی در موفقی به س
نمایشگاه هــا، می توانــد باعــث جــذب بیشــتر مخاطبــان، افزایــش آگاهــی عمــومی و ایجــاد اشتیــاق 
ــد از  ــا می توان ــاره نمایشگاه ه ــانی درب ــتا، اطلاع رس ــن راس ــود. در ای ــا ش ــن رویداده ــرکت در ای ــرای ش ب
ــترسی  ــان دس ــی از مخاطب ــای متنوع ــه گروه ه ــد ب ــا بتوان ــود ت ــام ش ــفی انج ــای مختل ــق مجراه طری
پیــدا کــرده و تأثیرگــذاری بیشــتری داشــته باشــد. براســاس نظرســنجی  انجام شــده، حــدود 66درصــد، 
اطلاع رســانی بخــش مجــازی نمایــشگاه را خیلــی خــوب یــا خــوب ارزیــابی کرده انــد کــه ایــن موضــوع 
نشــان دهنده موفقیــت نســبی در ایــن شــاخص اســت. بااین حــال، حــدود 24درصــد پاســخ دهندگان 
ــن  ــه ای ــته اند ک ــد دانس ــی ب ــا خیل ــد ی ــد آن را ب ــدود 9درص ــط و ح ــد متوس ــانی را در ح ــوه اطلاع رس نح
ــروه  ــن گ ــای ای ــشکلات و دغدغه ه ــایی م ــرای شناس ــتر ب ــق بیش ــررسی و تحقی ــه ب ــاز ب ــوع نی موض

دارد.        
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ــد  ــا ح ــازی ت ــشگاه مج ــانی نمای ــش اطلاع رس ــه پوی ــد ک ــان می ده ــنجی نش ــج نظرس ــوع، نتای درمجم
زیــادی مؤثــر بــوده اســت؛ امــا همچنــان فضــای بهبــود و ارتقــا وجــود دارد. به عنــوان  مثــال، می تــوان 
ــتفاده از  ــرار داد. بااس ــب ق ــد مخاط ــورت هدفمن ــروه را به ص ــر گ ــرده و ه ــدی ک ــان را طبقه بن مخاطب
کانال هــای مختلــف اطلاع رســانی ماننــد شــبکه های اجتماعــی، ســایت ها و ایمیــل، اطلاعــات را 
ــات در  ــه اطلاع ــن، ارائ ــرد. همچنی ــه ک ــان ارائ ــف مخاطب ــواع مختل ــه ان ــم ب ــع و منظ ــورت جام به ص
ــشی  ــتر و تنوع بخ ــترسی بیش ــه دس ــد ب ــو، می توان ــس و ویدئ ــن، عک ــد مت ــف مانن ــای مختل قالب ه
بــه نحــوه ارائــه اطلاعــات کمــک کــرده و مخاطبــان بیشــتری را جــذب کنــد. به طــور کلــی، یــک 
راهبــرد اطلاع رســانی جامــع و متنــوع می توانــد تأثیــر به ســزایی در موفقیــت و رونــق بخــش مجــازی 
ــرای  ــت کــه الزامــات اطلاع رســانی ب ــد توجــه داش نمایــشگاه داشــته باشــد. البتــه در ایــن پویــش بای
بخــش مجــازی نمایــشگاه متفــاوت اســت و اســتفاده از اصــول و ابزارهــای بازاریــابی دیجیتــال 

دراین خصوص ضرورت دارد.       



چــــقدر از فرایند ثبت نام در سایت
 نمایشگاه مجازی رضایت داشتید؟

سؤال
2
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توصیف
یافته ها

از نمونه 9653 نفری مشارکت کنندگان در این پیمایش، 9645 نفر به این سؤال پاسخ داده و هشت 
40/88درصد  زیاد،  خیلی  گزینه  نفر(   3800 )معادل  39/40درصد  نداشتند.  پاسخ  به  تمایلی  نفر 
)معادل 3943 نفر( گزینه زیاد، 15/81درصد )معادل 1525 نفر( گزینه متوسط، 2/67درصد )معادل 

258 نفر( گزینه کم و 1/23درصد )معادل 119 نفر( گزینه خیلی کم را انتخاب کرده اند. 
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چــــقدر از فرایند ثبت نام در سایت نمایشگاه مجازی رضایت داشتید؟

تحلیل

ــد  ــد، می توان ــان باش ــاب در آن آس ــد کت ــت وجو و خری ــام، جس ــه ثبت ن ــند ک ــایت کاربرپس ــک وب س ی
تجربــه خریــد مناســبی بــرای بازدیدکننــدگان رقــم بزنــد؛ در نتیجــه مخاطــب بیشــتری بــه خــود جلــب 
کــرده و موفقیــت نمایــشگاه را افزایــش می دهــد. بــرای انجــام خریــد در بخــش مجــازی نمایــشگاه، 
ثبت نــام و بــاز کــردن حســاب کاربــری در ســایت الــزامی اســت. براســاس يافته هــا، بیــش از 80درصــد 
خریــداران از فراینــد ثبت نــام در ســایت نمایــشگاه رضایــت زیــاد یــا خیلــی زیــاد داشتنــد. ایــن آمــار 
نشــان دهنده وضعیــت بســیار مطلــوب در ایــن بخــش از نمایــشگاه اســت. بــه نظــر می آیــد ســهولت 
نســبی فراینــد در عیــن طولانــی نبــودن آن موجــب دستیــابی بــه چنیــن ســطح رضایتــی شــده باشــد. 
ــن  ــالاً در ای ــا احتم ــؤالات و ابهام ه ــواب س ــردن ج ــدا ک ــوب، پی ــری خ ــه کارب ــام، تجرب ــرعت ثبت ن س
ــت  ــام رضای ــد ثبت ن ــداران از فراین ــدی از خری ــم درص ــاز ه ــود، ب ــت. بااین وج ــته اس ــر داش ــت اث رضای

کمتری داشتند.      
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ــال داد  ــوان احتم ــد، می ت ــررسی فراین ــا ب ــده، ب ــی ش ــان و روان طراح ــام، آس ــد ثبت ن ــه فراین ازآنجایی ک
ــک  ــام الکترونی ــل ثبت ن ــا مراح ــودن ب ــنا نب ــه آش ــایی از جمل ــه چالش ه ــته ب ــن دس ــودن ای راضی نب
و کمبــود اطلاعــات راهنمــا مرتبــط بــوده باشــد. بــرای رفــع ایــن مــشکلات و بهبــود تجربــه کاربــران، 
ــتفاده از درگاه  ــد اس ــام )مانن ــف ثبت ن ــای مختل ــردن گزینه ه ــم  ک ــد فراه ــی مانن ــوان اقدامات می ت
واحــد خدمــات الکترونیــک دولــت( را پیشــنهاد داد. علاوه بــر ایــن، بــه نظــر می رســد راهنمــایی بهتــر 
ــود  ــت بهب ــش و در نهای ــن بخ ــات ای ــردن توضیح ــری ک ــردی و بص ــداول، کارب ــؤالات مت ــش س در بخ
عملکــرد فنــی ســایت نیــز می توانــد بــه بهبــود کلــی تجربــه ثبت نــام کمــک کنــد. اجــرای ایــن راهکارها 

می توانــد منجــر بــه افزایــش رضایــت کاربــران و کاهــش نارضایتــی در ســال های آینــده شــود.



سهــولت فرایند جست وجو و انتخـاب کتاب ها
 در سایت به چه میــــــزان رضایت بخـــش بود؟
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توصیف
یافته ها

ــخ داده  ــؤال پاس ــن س ــه ای ــر ب ــش، 9647 نف ــن پیمای ــارکت کنندگان در ای ــری مش ــه 9653نف از نمون
ــاد،   ــی زی ــه خیل ــر( گزین ــادل 2848 نف ــد )مع ــد. 29/52درص ــخ نداشتن ــه پاس ــی ب ــر تمایل ــش نف و ش
33/65درصــد )معــادل 3246 نفــر( گزینــه زیــاد، 25/51درصــد )معــادل 2461 نفــر( گزینــه متوســط، 
ــم را  ــی ک ــه خیل ــر( گزین ــادل358 نف ــد )مع ــم و 3/71درص ــه ک ــر( گزین ــادل734 نف ــد )مع 7/61درص

انتخاب کرده اند.     
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سهــولت فرایند جست وجو و انتخـاب کتاب ها در سایت به چه میزان بود؟

تحلیل

ــا  ــنایی ب ــرای آش ــی ب ــاد فرصت ــان و ایج ــه مخاطب ــات ب ــه خدم ــاب، ارائ ــشگاه کت ــی نمای ــدف اصل ه
ــدی در  ــشی کلی ــاب نق ــاب کت ــت وجو و انتخ ــد جس ــهولت فراین ــت. س ــا اس ــد آن ه ــا و خری کتاب ه
ــش  ــه افزای ــد ب ــر می توان ــای موردنظ ــان کتاب ه ــن آس ــد. یافت ــا می کن ــدف ایف ــن ه ــه ای ــابی ب دستی
رضایــت مخاطبــان و تجربــه ای مثبــت از نمایــشگاه مجــازی منجــر شــود. در نظرســنجی انجــام شــده 
در مــورد ســهولت فراینــد جســت وجو و انتخــاب کتــاب در نمایــشگاه مجــازی کتــاب تهــران، نتایــج 
ــاب  ــاب کت ــت وجو و انتخ ــد جس ــد، از فراین ــش از 63درص ــت. بی ــت آمده اس ــده ای به دس امیدوارکنن
ــملاً  ــت وجو ع ــور جس ــشگاه، موت ــازی نمای ــش مج ــته اند. در بخ ــاد داش ــی زی ــا خیل ــاد ی ــت زی رضای

به عنوان واسطه بین فروشنده و مشتری عمل می کند و ازاین رو اهمیت بسیار زیادی دارد.
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ــدام  ــه و اق ــود را یافت ــه خ ــورد علاق ــای م ــا کتاب ه ــد ت ــک می کن ــران کم ــه کارب ــت وجو ب ــور جس موت
بــه خریــد از فروشــنده مــورد نظرشــان بــا انتخــاب آن کتاب هــا نماینــد. عملکــرد موتــور جســت وجو 
ــال،  ــد. بااین ح ــته باش ــازی داش ــشگاه مج ــری در نمای ــه کارب ــر تجرب ــهی ب ــل توج ــر قاب ــد تأثی می توان
حــدود 11درصــد از شــرکت کنندگان رضایــت کــم و خیلــی کــم را عنــوان کرده انــد کــه نشــان می دهــد 
ــن از  ــه پیش ازای ــی ک ــه کاربران ــت ک ــر داش ــد در نظ ــه بای ــود دارد. البت ــرفت وج ــای پیش ــان ج همچن
نمایشگاه هــای مجــازی کتــاب اســتفاده کرده انــد، ممکــن اســت در مقایســه بــا کاربــران جدیــد، 
ــا  ــابقه تر ب ــران باس ــت کارب ــن اس ــال ممک ــرای مث ــند؛ ب ــته باش ــی داش ــای متفاوت ــارات و معیاره انتظ
اســتفاده از تجــارب قبلــی، راه اســتفاده بهتــر از موتــور جســت وجو را فراگرفتــه باشــند. مقایســه نظرات 
ایــن دو گــروه می توانــد بــه درک بهتــر نقــاط قــوت و ضعــف فراینــد جســت وجو و انتخــاب کتــاب در 

نمایشگاه مجازی کمک کند.       



چقدر از موجود بودن کتاب های مورد نظرتان 
در نمایشـگــاه مجـازی رضـایـت داشـتیـــد؟

سؤال
4
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توصیف
یافته ها

از نمونه 9653نفری مشارکت کنندگان در این پیمایش، 9647 نفر به این سؤال پاسخ داده و شش نفر 
تمایلی به پاسخ نداشتند. 19/66درصد )معادل1897 نفر( گزینه خیلی زیاد،32/43درصد )معادل 
)معادل1133  11/74درصد  متوسط،  گزینه  نفر(  )معادل2939  30/47درصد  زیاد،  گزینه  نفر(   3129

نفر( گزینه کم و 5/69درصد )معادل549 نفر( گزینه خیلی کم را انتخاب کرده اند.  
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چقدر  از  موجود  بودن کتاب های مورد نظرتان  در نمایشـگــاه  مجـازی  رضـایـت  داشـتیـــد؟

تحلیل

ــودن  ــود ب ــاب، موج ــشگاه کت ــازی نمای ــش مج ــی بخ ــی و فروشگاه ــت بازارگاه ــه  ماهی ــه ب ــا توج ب
ــش  ــا بخ ــه ب ــد در مقایس ــد خری ــت از کل فراین ــر رضای ــتری ب ــر بیش ــران تأثی ــاز کارب ــورد نی ــن م عناوی
ــا  ــه ب ــد در مقایس ــن جدی ــا عناوی ــورد ب ــا و برخ ــف تازه ه ــه کش ــازی، وج ــش مج ــوری دارد. در بخ حض
ــده  ــش تهیه ش ــت های ازپی ــاس فهرس ــدتاً براس ــران عم ــرا کارب ــت، زی ــر اس ــوری کم رنگ ت ــش حض بخ
عمــل می کننــد و فرصــت کمتــری بــرای گشــت و گذار و رصــد کتاب هــا و عناویــن جدیــد دارنــد. 
براســاس یافته هــا، بیــش از 50درصــد خریــداران از موجــودی کتاب هــای نمایــشگاه مجــازی رضایــت 

زیــاد یــا خیلــی زیــاد دارنــد.
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ــود  ــب می ش ــه سب ــت ک ــران اس ــی از ناش ــور برخ ــشگاه، عدم حض ــود در نمای ــشکلات موج ــی از م یک
عناویــن منتشرشــده توســط ایــن ناشــران از طریــق نمایــشگاه بــه دســت مخاطبــان نرســد. از ســوی 
دیگــر برخــی ناشــران بــا تلــقی غلــط، آخریــن کتاب هایشــان را در بخــش مجــازی عرضــه نمی کننــد یــا 
تعــداد چاپشــان آنقــدر کــم اســت کــه فقــط می توانــد بخــش حضــوری را پوشــش دهــد. برخــی دیگــر 
نیــز در روزهــای منتــهی بــه نمایــشگاه، کتاب هــای چــاپ جدیــد داشــته و اعلام وصول کتاب هایشــان 
را نگرفتــه و تبــعاً نمی توانستنــد در نمایــشگاه عرضــه کننــد. از ســویی دیگــر حضــور کتاب فروشــان 
ــر  ــورد نظ ــای م ــد کتاب ه ــداران می توانستن ــرده و خری ــر ک ــران را پ ــی ناش ــور برخ ــدودی خلأ حض تاح

ــد.   ــه کنن ــا تهی ــود را از کتاب فروشی ه خ

خریــداران  50درصــد  وقتــی  کــه  اســت  ایــن  کتاب فروشــان  و  ناشــران  بــرای  قابل توجــه  نکتــه 
نتوانســته اند کتاب هــای مــورد نظــر خــود را بیاینــد، در حقیقــت مــا شــاهد یــک فرصــت و یــک زنــگ 
خطــر توأمــان هستیــم. ایــن یافتــه از طرفــی نشــانگر ناتوانــی ناشــران و کتاب فروشــان بــرای تأمیــن 
نیــاز خریــداران بــوده و از طــرف دیگــر کشــش بــازار را بــرای عرضــه متنوع تــر و بیشــتر نشــان می دهــد. 
در نهایــت، بهبــود بخــش مجــازی نمایــشگاه می توانــد بــه توســعه بیشــتر بــازار کتــاب کمــک کــرده 
ــا تنــوع بیشــتری از کتاب هــا مواجــه شــوند. ایــن اقدامــات می توانــد  و بــه مشــتریان امکان دهــد ب
نمایــشگاه را بــه یــک پلتفــرم جامع تــر و جذاب تــر بــرای خریــداران تبدیــل کــرده و رضایــت بیشــتری از 

آن هــا بــه دســت آورد.



حضور کتاب فروشیِ ها در کنار ناشران در بخش مجازی 
نمایـشـــــگـاه کتـاب را بـه چـه انـدازه مفـید میِ دانـید؟

سؤال
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توصیف
یافته ها

از نمونــه 9653 نفــری مشــارکت کنندگان در ایــن پیمایــش، 9641 نفــر بــه ســؤال پاســخ داده و 12 نفــر 
تمایلــی بــه پاســخ نداشتنــد. 79/43درصــد )معــادل 7658 نفــر( متوجــه حضــور کتاب فروشــان در 
ــور  ــه حض ــر( متوج ــادل 1983 نف ــد )مع ــد و 20/57درص ــده بودن ــازی ش ــش مج ــران در بخ ــار ناش کن

آن هــا نشــده بودنــد.

متوجه شده بودند

متوجه نشده بودند

%79/43

%20/57
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%79/43

%20/57

از 7658 نفــری کــه متوجــه حضــور کتاب فروشــان در بخــش مجــازی نمایــشگاه شــده بودنــد، 
48/18درصــد )معــادل 3689 نفــر( خیلــی زیاد،34/73درصــد )معــادل 2660 نفــر( زیــاد، 13/24درصد 
ــر(  ــادل126 نف ــد )مع ــم و 1/65درص ــر( ک ــادل169 نف ــد )مع ــط، 2/21درص ــر( متوس ــادل 1014 نف )مع

ــد. ــد دانستن ــشگاه مفی ــازی نمای ــش مج ــان را در بخ ــور کتاب فروش ــم، حض ــی ک خیل

                خیلی زیاد                                زیاد                                   متوسط                                    کم                                 خیلی کم

%48/18

%34/73

%13/24

%2/21%1/65

حضور کتاب فروشی ها در کنار ناشران در بخش مجازی 
نمایـشگـاه کتـاب را بـه چـه انـدازه مفـید می دانـید؟
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از میــان افــرادی کــه متوجــه حضــور کتاب فروشــان در بخــش مجــازی نمایــشگاه بین المللــی کتــاب 
ــا خیلــی زیــاد، مفیــد ارزیــابی  تهــران شــده بودنــد، حــدود 83درصــد، ایــن حضــور را در ســطح زیــاد ی
کرده انــد. ایــن رضایــت بــالا را می تــوان بــه دلایــل مختلــفی نسبــت داد. ارزانــی نســبی عناویــن چــاپ 
ــا  ــوسی ارتق ــکل ملم ــران را به ش ــد کارب ــدرت خری ــت، ق ــود اس ــا موج ــه در کتاب فروشی ه ــمی ک قدی
داده اســت. حضــور کتاب فروشــان تنــوع عرضــه را در بخــش مجــازی نمایــشگاه بــه انــدازه چندده هــزار 
عنــوان بالاتــر می بــرد. همچنیــن برخــی ناشــران در نمایــشگاه حضــور نداشتنــد؛ بااین وجــود امکان 
عرضــه کتاب هــای ایــن دســته از ناشــران بــه شــکل غیرمســتقیم از طریــق کتاب فروشی هــا میســر بــود 
و احتمــالاً در میــزان مفیــد دانســتن حضــور ایــن صنــف، مؤثــر اســت. نزدیکــی نســبی کتاب فروشی ها 
بــه مخاطبــان در مقایســه بــا ناشــران کــه معمــولاً در چنــد اســتان خــاص متمرکــز هستنــد، می توانــد 
سبــب شــود کــه مشــتریان احســاس راحتــی بیشــتری در خریــد از کتاب فروشی هــا داشــته باشــند. این 
ــورت  ــازی ص ــش مج ــا در بخ ــور کتاب فروشی ه ــالایی از حض ــتقبال ب ــا اس ــده اند ت ــب ش ــل موج عوام

گرفته و نشان می دهد که این بخش توانسته نیازهای مخاطبان را به خوبی برآورده کند. 
      

تحلیل
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حــد  در  را  کتاب فروشی هــا  حضــور  بــودن  مفیــد  خریــداران،  از  17درصــد  حــدود  بااین حــال، 
متوســط، کــم یــا خیلــی کــم ارزیــابی کرده انــد. ایــن موضــوع می توانــد بــه دلایــل مختلــفی ماننــد 
عدم آگاهــی از مزایــای خریــد از کتاب فروشی هــا در بخــش مجــازی همچــون قیمــت کمتــر 
و تنــوع بیشــتر و یــا تجربــه نامناســب خریــد از برخــی کتاب فروشی هــا همچــون عدم تطابــق 
ــا  ــور کتاب فروشی ه ــه حض ــه  اینک ــه ب ــا توج ــد. ب ــده باش ــاب تحویل ش ــا کت ــفارش ب ــخصات س مش
در بخــش مجــازی نمایــشگاه مزایــای متعــددی بــرای صنعــت نشــر و کتــاب دارد، تلاش بــرای رفــع 
چالش هــای موجــود و تقویــت ایــن بخــش می توانــد بــه رونــق هرچــه بیشــتر نمایــشگاه مجــازی 
ــش  ــا در بخ ــهم کتاب فروشی ه ــش س ــه افزای ــا ب ــا نه تنه ــن تلاش ه ــد. ای ــک کن ــران کم ــاب ته کت
مجــازی کمــک می کنــد، بلکــه موجــب ارتقــای تجربــه کاربــری مخاطبــان و افزایــش تعامــل بیــن 

ــد.  ــد ش ــز خواه ــان نی ــداران و کتاب فروش خری

حضور کتاب فروشی ها در کنار ناشران در بخش مجازی 
نمایـشگـاه کتـاب را بـه چـه انـدازه مفـید می دانـید؟





چقدر از قیمت کتاب ها رضایت داشتید؟

سؤال
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توصیف
یافته ها

%79/43

%20/57

از نمونــه 9653 نفــری مشــارکت کنندگان در ایــن پیمایــش، 9650 نفــر بــه ایــن ســؤال پاســخ 
داده و ســه نفــر تمایلــی بــه پاســخ نداشتنــد. 10/50درصــد )معــادل1013 نفــر( گزینــه خیلــی زیــاد، 
18/86درصــد )معــادل1820 نفــر( گزینــه زیــاد، 39/94درصــد )معــادل3854 نفــر( گزینــه متوســط، 
16/91درصــد )معــادل1632 نفــر( گزینــه کــم و 13/79درصــد )معــادل 1331 نفــر( گزینــه خیلــی کــم را 

انتخاب کرده اند.     
    

              خیلی زیاد                                  زیاد                                    متوسط                                    کم                                  خیلی کم

%10/50

%18/86

%39/94

%16/91
%13/79
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چقدر از قیمت کتاب ها رضایت داشتید؟

ــه کتــاب  ــرای دغدغه منــدان و علاقه منــدان ب حکایــت قیمــت روزافــزون کتــاب در ســالیان اخیــر ب
مســئله ای آشــنا و نگران کننــده اســت. در ایــن پیمایش، بیشــترین میــزان رضایــت اعلامی خریداران، 
گزینــه متوســط بــوده کــه تقریــباً 40درصــد کل فراوانــی پاســخ دهندگان را شــامل می شــود. علاوه بــر 
ــا خیلــی کــم داشــته اند. ایــن آمــار  ایــن، حــدود 31درصــد از افــراد از قیمــت کتاب هــا رضایــت کــم ی
ــته و  ــداران گذاش ــت خری ــر رضای ــفی ب ــر من ــدازه تأثی ــه ان ــا چ ــا ت ــش قیمت ه ــد افزای ــان می ده نش
ــش، از  ــن چال ــش ای ــرای کاه ــف ب ــای مختل ــود تلاش ه ــت. باوج ــه اس ــا را برانگیخت ــی آن ه نارضایت
جملــه تخفیف هــای ویــژه نمایشگاهــی، امکان عرضــه کتاب هــای چــاپ قدیــم بــا قیمت هــای 
ــج  ــاب، نتای ــای کت ــه بن ه ــر و ارائ ــای متنوع ت ــه انتخاب ه ــرای ارائ ــان ب ــور کتاب فروش ــر، حض پایین ت
به دســت آمده حاکــی از آن اســت کــه اقدامــات فعلــی به انــدازه کافــی نتوانســته اند از فشــار مالــی بــر 

دوش علاقه مندان به کتاب بکاهند.      

تحلیل
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بــرای بهبــود ایــن وضعیــت، می تــوان اقدامــات بیشــتری انجــام داد؛ ماننــد ارائــه طرح هــای حمایتــی 
ــا رایزنــی  گســترده تر )به ویــژه بــرای طلاب، دانشــجویان و دانش آمــوزان( و ایجــاد طرح هــای حمایتــی ب
نهادهــای عمــومی و خصــوصی جهــت افزایــش رغبــت بــه خریــد بــرای کارکنــان ایــن نهادهــا در وهلــه 
ــش  ــل افزای ــر دلای ــابی دقیق ت ــررسی و ارزی ــن، ب ــر ای ــد. علاوه ب ــه بع ــردم در وهل ــوم م ــرای عم اول و ب
قیمــت کتاب هــا می توانــد بــه شناســایی راهکارهــای مؤثرتــر بــرای کنتــرل و کاهــش قیمت هــا کمــک 
کنــد. شفاف ســازی فرآیندهــای قیمت گــذاری و تلاش بــرای کاهــش هزینه هــای تولیــد و توزیــع کتــاب 
نیــز می توانــد بــه کاهــش قیمــت نهــایی بــرای مصرف کننــده منجــر شــود. در نهایــت، بــا تلاش هــای 
مــداوم و مؤثــر در جهــت افزایــش قــدرت خریــد کتاب دوســتان، می تــوان انتظــار داشــت کــه رضایــت 
کلــی از خریــد کتــاب افزایــش یافتــه و علاقه منــدان بیشــتری بتواننــد بــه کتاب هــای موردعلاقــه خــود 

دسترسی پیدا کنند.  



شیوه اطلاع رســـــانیِ در فرایند خرید و ارســــــال )مانند 
پیامک ثبت و ارسال سفارش( چقدر رضایت بخش بود؟
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توصیف
یافته ها

%20/57

ــخ داده  ــؤال پاس ــن س ــه ای ــر ب ــش، 9650 نف ــن پیمای ــارکت کنندگان در ای ــری مش ــه9653 نف از نمون
ــاد،  ــی زی ــه خیل ــر( گزین ــادل3805 نف ــد )مع ــد. 39/43درص ــخ نداشتن ــه پاس ــی ب ــر تمایل ــه نف و س
35/17درصــد )معــادل3394 نفــر( گزینــه زیــاد، 16/72درصــد )معــادل1613 نفــر( گزینــه متوســط، 
5/13درصــد )معــادل495 نفــر( گزینــه کــم و 3/55درصــد )معــادل343 نفــر( گزینــه خیلــی کــم را 

انتخاب کرده اند.     
     
     

              خیلی زیاد                                زیاد                                 متوسط                                   کم                                 خیلی کم

%39/43
%35/17

%16/72

%5/13%3/55
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شیوه اطلاع رسانی در فرایند خرید و ارسال )مانند پیامک ثبت و ارسال سفارش( 
چقدر رضایت بخش بود؟

در نمایــشگاه مجــازی کتــاب امســال،  75درصــد از کل خریــداران رضایــت زیــاد یــا خیلــی زیــاد از شیــوه 
اطلاع رســانی فراینــد خریــد داشــته اند. ایــن رضایــت نشــان می دهــد کــه تلاش هــای انجام شــده 
ــر  ــا حــد زیــادی مؤث بــرای اطلاع رســانی مناســب در مــورد وضعیــت ســفارش ها و ارســال مرســولات، ت
ــرآورده کنــد. بااین حــال، حــدود  بــوده و توانســته اســت انتظــارات بخــش گســترده ای از خریــداران را ب
ــن  ــی ای ــته اند. نارضایت ــانی داش ــوه اطلاع رس ــم از شی ــی ک ــا خیل ــم ی ــت ک ــداران رضای ــد از خری 9درص
ــع  ــت به موق ــد عدم دریاف ــر می رس ــه نظ ــردد. ب ــفی برگ ــل مختل ــه دلای ــد ب ــداران می توان ــروه از خری گ
ــص  ــال می رود ناق ــوال، احتم ــن من ــه همی ــد. ب ــر باش ــوص مؤث ــانی دراین خص ــای اطلاع رس پیامک ه
ــط  ــانی برخ ــدم  به روزرس ــی ع ــا حت ــال ی ــت ارس ــل وضعی ــامانه از قبی ــده در س ــات ارائه ش ــودن اطلاع ب
و به هــنگام در ســامانه »تاپیــن« پســت نیــز اثــری مشــابه در نارضایتــی از اطلاع رســانی ایفــا کــرده 
باشــد. ایــن مــشکلات می توانــد منجــر بــه احســاس ســردرگمی و نارضایتــی در میــان خریــداران 

شده و تجربه خرید آن ها را تحت تأثیر قرار دهد.    

تحلیل



زی
جا

 م
ش

بخ
ن 

دارا
ری

 خ
 از

جی
سن

ظر
ن

ان
هر

ب ت
کتا

ی 
ملل

ن ال
 بی

اه
شگ

مای
ن ن

می
نج

وپ
ی 

س

79

مســئولان نمایــشگاه کتــاب تهــران بایــد بــا تمرکــز بــر بهبــود فرآیندهــای اطلاع رســانی، بــه رفــع ایــن 
مــشکلات بپردازنــد. یکــی از راهکارهــای مؤثــر در ایــن زمینــه، اطلاع رســانی زمان بنــدی ارســال 
ــر مبنــای آن، تقریــبی ذهنــی از زمــان تحویــل  ــا ب تعیین شــده در آیین نامــه بــرای خریــداران اســت ت
ــال  ــکل ارس ــه ش ــد ب ــد خری ــه از فراین ــر مرحل ــق در ه ــل و دقی ــات کام ــه اطلاع ــند. ارائ ــته باش داش
اطلاعــات به صــورت برخــط و پیگیــری مســتمر تــا تحویــل نهــایی بــه مشــتریان می توانــد بــه افزایــش 
ــب  ــش ضری ــانی و افزای ــامانه های اطلاع رس ــود س ــد. بهب ــک کن ــداران کم ــان خری ــفافیت و اطمین ش
ــمی در  ــش مه ــد نق ــز می توان ــانی نی ــای اطلاع رس ــا و ایمیل ه ــع پیامک ه ــت به موق ــان دریاف اطمین
افزایــش رضایــت خریــداران داشــته باشــد. یکــی از اقدامــات قابــل تقدیــر ایــن دوره، اطلاع رســانی از 
ــت  ــار داش ــوان انتظ ــا، می ت ــن راهکاره ــرای ای ــا اج ــود. ب ــه ب ــان بل ــانی پیام رس ــازوی اطلاع رس ــق ب طری
کــه در ســال های آینــده شــاهد افزایــش رضایــت کلــی از شیــوه اطلاع رســانی فراینــد خریــد در بخــش 
مجــازی نمایــشگاه کتــاب تهــران باشــیم. بهبــود ایــن بخــش نه تنهــا بــه افزایــش رضایــت مشــتریان 
کمــک می کنــد، بلکــه موجــب افزایــش اعتبــار و جذابیــت نمایــشگاه مجــازی بــرای شــرکت کنندگان 
خواهــد شــد. ارائــه یــک تجربــه خریــد شــفاف، ســاده و قابــل  اطمینــان می توانــد بــه تقویــت ارتبــاط 

خریداران با نمایشگاه و ایجاد انگیزه بیشتر برای شرکت در دوره های آتی کمک کند. 
       

         



آیا از سرعت ارسال کتاب های خریداری شده
 تـوسط پســـت رضـایــت داشـتیــد؟
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توصیف
یافته ها

بــه ایــن ســؤال پاســخ  از نمونــه9653 نفــری مشــارکت کنندگان در ایــن پیمایــش، 9643 نفــر 
داده و 10 نفــر تمایلــی بــه پاســخ نداشتنــد. 76/94درصــد )معــادل 7419 نفــر ( گزینــه »بلــه« و 

23/06درصد)معادل 2224نفر( گزینه»خیر« را انتخاب کرده اند. 
    
    
    
    

بله

خیر

%76/94

%23/06
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آیا از سرعت ارسال کتاب های خریداری شده تـوسط پست رضـایـت داشـتیــد؟

ــت راضی  ــط پس ــا توس ــال کتاب ه ــرعت ارس ــنجی، از س ــن نظرس ــارکت کنندگان در ای ــد از مش 77درص
بوده انــد. ایــن آمــار نشــان دهنده عملکــرد نــسبتاً مطلــوب شــرکت پســت در ارســال کتاب هــای 
ــی  ــای اصل ــی از مزای ــی یک ــل آن ــه تحوی ــه  اینک ــه ب ــا توج ــت. ب ــازی اس ــشگاه مج ــده از نمای خریداری ش
خریــد حضــوری محســوب می شــود، بخــش مجــازی نمایــشگاه کتــاب تهــران توانســته تــا حــد زیــادی 
بــا ارائــه خدمــات ارســال ســریع، نداشــتن ایــن مزیــت را جبــران کنــد. بااین حــال، هنــوز هــم حــدود 
23درصــد خریــداران از ســرعت ارســال کتاب هــا نــاراضی بوده انــد. ایــن موضــوع نشــان می دهــد کــه 
ــه  ــه در حیط ــفارش ک ــنگام س ــت دیره ــر از دریاف ــود دارد.  به غی ــه وج ــن زمین ــرفت در ای ــای پیش ج
اختیــارات پســت نیســت، باقــی مراحــل بیــن دریافــت از فروشــنده تــا تحویــل دادن بــه خریــدار 
برعهــده ایــن شــرکت اســت. پــر واضــح اســت کــه افزایــش چشــمگیر حجــم بــار واردشــده بــه سیســتم 
پســتی در روزهــای نمایــشگاه کتــاب، فشــار زیــادی روی شــبکه توزیــع پســت ایجــاد کــرده و عملکــرد 
را بــه نسبــت رزوهــای عــادی، کندتــر و بــا احتمــال خطــای بیشــتر همــراه می ســازد؛ لــذا شــرکت پســت 

می تواند بهبود عملکرد در این حوزه را از طریق بهینه سازی فرآیندهای ارسال صورت دهد. 
        

تحلیل
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بــا تحلیــل دقیــق داده هــای مربــوط بــه ارســال و شناســایی نقــاط ضعــف در فرآینــد، مثــل اینکــه کدام 
ــد،  ــرف می کنن ــادی ص ــت زی ــایی وق ــه رونده ــا چ ــته ی ــب تری داش ــرد نامناس ــتی عملک ــه پس ناحی
ــوصی  ــرکت های خص ــا ش ــمکاری ب ــوان ه ــن می ت ــرد. همچنی ــت ک ــال را مدیری ــان ارس ــوان زم می ت
پســتی کــه عملکــرد مناســبی در ارائــه خدمــات ســریع و کارآمــد دارنــد را در دســتور کار قــرار داد. ایــن 
ــت  ــرکت های پس ــا ش ــال ب ــه ارس ــه هزین ــت اضاف ــداران و پرداخ ــاب خری ــا انتخ ــد ب ــوع می توان موض
ــوان انتظــار داشــت کــه در ســال های آینــده  ــا اجــرای ایــن راهکارهــا می ت خصــوصی، انجــام شــود. ب
شــاهد افزایــش رضایــت خریــداران از ســرعت ارســال باشــیم. بــا کاهــش زمــان انتظــار بــرای دریافــت 
کتاب هــا، خریــداران تجربــه خریــد بهتــری خواهنــد داشــت و ایــن امــر می توانــد بــه افزایــش تعامــل 

و مشــارکت بیشــتر آن هــا در دوره هــای بعــدی نمایــشگاه کمــک کنــد. 

توجــه بــه ایــن نکتــه ضــروری اســت کــه اگرچــه برگزارکننــدگان نمایــشگاه مســئولیتی در قبــال ارســال 
ــه  ــک ب ــکل و کم ــتی و دارای مش ــته های برگش ــال بس ــهیل ارس ــرای تس ــد،  ب ــتی ندارن ــته های پس بس
تســریع ایــن فراینــد، تمــامی بســته هایی کــه بــه   هــر دلیلــی به دســت خریــداران نرســیده اند را 
ــد.  ــداران تلاش می کنن ــرای خری ــا ب ــدد آن ه ــال مج ــشکلات و ارس ــرای اصلاح م ــرده و ب ــع   آوری ک جم
ــت  ــه سلام ــرعت و چ ــر س ــه از نظ ــتی چ ــات پس ــت خدم ــت از کیفی ــزان رضای ــف، می ــن توصی ــا ای ب
مرســولات، بایــد بــا  توجــه  بــه این کــه برگزارکننــدگان نقــشی در ارســال پســتی نداشــته  و بــرای بهبــود 

این فرایند داوطلبانه وارد عمل شده اند، در نظر گرفته شود.     
    



سؤال
 9

آیا کتاب های خریداری شده،
 سالم به دست شما رسید؟
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توصیف
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پاســخ  ایــن ســؤال  بــه  نفــر  ایــن پیمایــش، 9605  نفــری مشــارکت کنندگان در  از نمونــه9653 
ــه« و  ــه »بل ــر ( گزین ــادل8505 نف ــد )مع ــد. 88/55درص ــخ نداشتن ــه پاس ــی ب ــر تمایل داده و 48 نف

11/45درصد)معادل 1100 نفر( گزینه »خیر« را انتخاب کرده اند. 
    
    
    
    

بله

88/55%خیر

%11/45
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آیا کتاب های خریداری شده سالم به دست شما رسید؟

در نظرســنجی انجام شــده از خریــداران مجــازی نمایــشگاه کتــاب تهــران، مشــخص شــد کــه باوجــود 
امکان محــدود بــرای بــررسی سلامــت کتاب هــا در هــنگام خریــد و واگــذاری تمــام مراحــل ارســال بــه 
اداره پســت، حــدود 89درصــد از خریــداران از سلامــت کتاب هــای دریافتــی خــود رضایــت داشــته اند. 
ایــن آمــار نمایانگــر عملکــرد نــسبتاً مطلــوب سیســتم ارســال کتاب هــا در بخــش مجــازی نمایــشگاه 
اســت. ایــن رضایــت می توانــد بــه دلیــل عوامــل مختلــفی از جملــه بســته بندی مناســب کتاب هــا 
ــه  ــد ک ــولات باش ــایی مرس ــت در جابه ج ــان اداره پس ــئولیت پذیری کارکن ــندگان و مس ــط فروش توس
موجــب شــده کتاب هــا در وضعیــت مناســبی بــه دســت خریــداران برســند. بااین حــال، هنــوز هــم 
ــی  ــن نارضایت ــد. ای ــاراضی بوده ان ــود ن ــی خ ــای دریافت ــت کتاب ه ــداران از سلام ــد خری ــدود 11درص ح
نشــان می دهــد کــه سیســتم ارســال کتــاب در بخــش مجــازی نمایــشگاه جــای پیشــرفت داشــته و 

نیاز به بهبود دارد.   

تحلیل
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 بدیــهی اســت بــا  توجــه  بــه این کــه برگزارکننــدگان نقــشی در ارســال پســتی ندارنــد، نــرخ ایــن 
شــاخص و شــاخص قبلــی، تنهــا متوجــه ارســال کنندگان و شــرکت پســت اســت. بااین حــال از جملــه 
راهکارهــایی کــه می تــوان بــه ناشــران و کتاب فروشی هــا پیشــنهاد داد، اســتفاده از بســته بندی های 
محکم تــر و مقاوم تــر اســت کــه می توانــد بــه محافظــت بهتــر از کتاب هــا طــی مراحــل حمل ونقــل 
ــه  ــم ب ــار ه ــاب دار در کن ــک حب ــه و پلاستی ــای چندلای ــته بندی کارتن ه ــال بس ــرای مث ــد؛ ب ــک کن کم
کاهــش آسیب هــا کمــک می کنــد. همچنیــن، توجیــه و آمــوزش بیشــتر کارکنــان پســت درخصــوص 
بــر کاهــش آسیب هــای احتمالــی داشــته  تأثیــر مثبتــی  نحــوه جابه جــایی کتاب هــا می توانــد 
باشــد. بــا اعمــال ایــن اقدامــات، می تــوان امیــدوار بــود کــه کتاب هــا در سلامــت کامــل بــه دســت 
خریــداران مجــازی نمایــشگاه کتــاب تهــران برســند و تجربــه خریــدی مطلــوب و رضایت بخــش بــرای 

آن ها فراهم شود.       



سؤال
10

آیا امسال به صورت حضوری نیز 
از نمایشگاه کتاب بازدید کردید؟
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از نمونــه 9653 نفــری مشــارکت کنندگان در ایــن پیمایــش، 9650 نفــر بــه ســؤال پاســخ داده و 
ســه نفــر تمایلــی بــه پاســخ نداشتنــد. از میــان 77/96درصــد )معــادل 7523 نفــر( گزینــه »خیــر« و 

22/04درصد )معادل 2127 نفر( گزینه »بله« را انتخاب کرده اند. 
    
    
    
    

بله

77/96%خیر

%22/04
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آیا امسال به صورت حضوری نیز از نمایشگاه کتاب بازدید کردید؟

ــه  ــدان ب ــرای علاقه من ــی را ب ــازی، فرصت ــد مج ــردن امکان خری ــا فراهم ک ــران ب ــاب ته ــشگاه کت نمای
کتــاب کــه امکان حضــور در محــل نمایــشگاه را ندارنــد، ایجــاد کــرده اســت تــا به راحتــی و بــدون نیــاز 
بــه جابه جــایی فیزیکــی، بــه کتاب هــای موردنیــاز خــود دســترسی پیــدا کننــد. براســاس نظرســنجی 
ــه  ــک ب ــازی و نزدی ــورت مج ــا به ص ــا تنه ــد از آن ه ــدود 78درص ــازی، ح ــداران مج ــده از خری انجام ش
ــد.  ــه کرده ان ــود را تهی ــای خ ــازی کتاب ه ــوری و مج ــد حض ــبی از خری ــورت ترکی ــم به ص ــد ه 22درص
ایــن آمــار نشــان دهنده اســتقبال گســترده از خریــد غیرحضــوری کتــاب اســت کــه مزایــای بســیاری 
بــرای گروه هــای مختلــف دارد. بــرای بســیاری از افــراد، از جملــه افــراد شــاغل و دانشــجویان و طلبه هــا 
و دانش آمــوزان، امکان حضــور در نمایــشگاه در طــول روز به علــت مشــغله های کاری و تحصیلــی و 
خســتگی بعــد از آن وجــود نــدارد. همچنیــن، مــادران خانــه داری کــه بایــد از فرزنــدان خــود مراقبــت 
ــد،  ــازی هستن ــش مج ــداران از بخ ــترین خری ــه بیش ــور ک ــهرهای کش ــایر ش ــاکن س ــراد س ــد و اف کنن
ــا چالش هــای زیــادی بــرای حضــور در نمایــشگاه روبــه رو بودنــد. نمایــشگاه مجــازی ایــن  همــواره ب
مــشکلات را برطــرف کــرده و دســترسی بــه کتاب هــا را بــرای ایــن دســته از مخاطبــان بســیار آســان تر 

کرده است.        

تحلیل
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برخــی از ناشــران تنهــا در بخــش مجــازی نمایــشگاه حضــور دارنــد و کتاب فروشــان می تواننــد 
کتاب هــای چــاپ قدیــم یــا عناویــن ناشــران غایــب را عرضــه کننــد. ایــن تنــوع کتاب هــا بــه مخاطبــان 
از  بــا قیمت هــای مناســب تری تهیــه کننــد و  را  تــا کتاب هــای موردنظــر خــود  امکان می دهــد 
خدمــات ارســال رایگان بهره منــد شــوند. همچنیــن، نبایــد انحصــار اســتفاده از بــن کتــاب در بخــش 
مجــازی را از یــاد بــرد. گرچــه ایــن مزایــا باعــث شــده کــه بخــش مجــازی نمایــشگاه کتــاب تهــران بــه 
یکــی از انتخاب هــای محبــوب بــرای خریــد کتــاب تبدیــل شــود؛ امــا بایــد توجــه داشــت کــه همچنــان 
ــن  ــت. ای ــرده اس ــد ک ــز بازدی ــشگاه نی ــوری نمای ــش حض ــازی، از بخ ــدار مج ــج خری ــر پن ــر از ه ــک نف ی
ــی  ــور فیزیک ــازی، حض ــد مج ــه خری ــای قابل توج ــام مزای ــود تم ــا وج ــه ب ــد ک ــان می ده ــوع نش موض
ــشگاه  ــور در نمای ــت. حض ــت اس ــز اهمی ــذاب و حائ ــان ج ــراد همچن ــی اف ــرای برخ ــشگاه ب در نمای
حضــوری امکان تجربــه فضــای فرهنگــی، برقــراری ارتبــاط مســتقیم بــا نویســندگان و ناشــران و بــررسی 
ــوردار  ــاصی برخ ــت خ ــان از جذابی ــشی از مخاطب ــرای بخ ــه ب ــد ک ــم می کن ــا را فراه ــوری کتاب ه حض
اســت. در مجمــوع، نمایــشگاه کتــاب تهــران بــا ارائــه امکان خریــد مجــازی، توانســته اســت نیازهــا و 
توقعــات مختلــف مخاطبــان را به خــوبی پاســخ دهــد و بــا کاهــش هزینه هــا و تســهیل دســترسی بــه 
ــت گذاری  ــورای سیاس ــی ش ــم آورد. حت ــان فراه ــرای آن ــش ب ــت و رضایت بخ ــه ای مثب ــا، تجرب کتاب ه
نمایــشگاه می توانــد در دوره هــای بعــدی، بــه ایده هــای خلاقانه تــری بــرای تلفیــق ایــن دو گونــه نیــز 

فکر کند.   



هم زمــــــانیِ برگـــــزاری نمایشگاه به صورت 
حضوری و مجازی را چقدر مفید میِ دانید؟

سؤال
11
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توصیف
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ــز  ــشگاه نی ــوری نمای ــش حض ــه از بخ ــد ک ــری هستن ــؤال، 2127 نف ــن س ــررسی در ای ــورد ب ــه م نمون
بازدیــد کــرده بودنــد. از بیــن ایــن افــراد، 59/19درصــد )معــادل 1259 نفــر( گزینــه خیلــی زیــاد، 
ــط،  ــه متوس ــر( گزین ــادل 159 نف ــد )مع ــاد،  7/48درص ــه زی ــر( گزین ــادل 628 نف ــد )مع 29/53درص
ــم را  ــی ک ــه خیل ــر( گزین ــادل 25 نف ــد )مع ــم و   1/18درص ــه ک ــر( گزین ــادل 56 نف ــد )مع 2/63درص

انتخاب کرده اند.   

              خیلی زیاد                                     زیاد                                      متوسط                                        کم                                      خیلی کم

%59/19

%29/53

%7/48%2/63%1/18
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براســاس نظرســنجی های انجام شــده از بازدیدکنندگانــی کــه به طــور هم زمــان از بخــش حضــوری 
ــا  ــاد ی ــی زی ــطح خیل ــراد در س ــد اف ــدود 79درص ــد، ح ــرده بودن ــد ک ــازی خری ــش مج ــد و از بخ بازدی
ــشگاه  ــاص نمای ــای خ ــه  ویژگی ه ــه ب ــا توج ــته اند. ب ــد دانس ــش را مفی ــان دو بخ ــزاری هم زم ــاد برگ زی
ــه  ــوان نتیج ــود، می ت ــزار می ش ــوری برگ ــازی و حض ــش مج ــه در دو بخ ــران ک ــاب ته ــی کت بین الملل
گرفــت کــه ایــن دو بخــش نمایشگاهــی نه تنهــا هم پوشــانی ندارنــد، بلکــه هــر یــک مکمــل دیگــری 

هستند.      

درمجمــوع می تــوان گفــت اســتقبال 79درصــدی از برگــزاری هم زمــان نمایــشگاه مجــازی و حضــوری 
سبــب ایجــاد هم افــزایی بیــن دو رویــداد شــده اســت. بــه نظــر می رســد ایــن افــراد بــه دنبــال اســتفاده 
ــاب  ــد کت ــرای خری ــازی ب ــش مج ــود در بخ ــن خ ــال از ب ــرای مث ــد؛ ب ــش بوده ان ــر دو بخ ــای ه از مزای
ناشــران غایــب اســتفاده کــرده و در بخــش حضــوری بــرای اســتفاده از فضــای فرهنگــی فراهم شــده و 
مقایســه بیــن چنــد عنــوان مشــابه کــه نیــاز بــه بــررسی داشــته، حاضــر شــده و بــا ناشــران بــه گفتگــو 
پرداخته انــد. ایــن مــوارد نشــان می دهــد کــه هم زمانــی ایــن دو نمایــشگاه می توانــد تجربــه ای 

جامع و کامل تر برای بازدیدکنندگان ایجاد کند.     

هم زمانی برگزاری نمایشگاه به صورت حضوری و مجازی را چقدر مفید می دانید؟

تحلیل







جمع بندی
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شاخص ها
در یک نگاه

سی وپنجمیــن  مجــازی  بخــش  خریــداران  از  نظرســنجی  پیمایــش  یافته هــای  قبــل،  بخــش  در 
ــن  ــد. ای ــه ش ــود، ارائ ــده ب ــرا ش ــره اج ــه ای 9653 نف ــا نمون ــه ب ــران ک ــاب ته ــی کت ــشگاه بین الملل نمای
ــاخص  ــر ش ــه ه ــوط ب ــای مرب ــه و تحلیل ه ــرار گرفت ــابی ق ــورد ارزی ــک م ــورت یک به ی ــا به ص یافته ه
بیــان شــد؛ امــا بــرای دســت یافتن بــه یــک تصویــر کلــی از آنچــه در بخــش مجــازی نمایــشگاه کتــاب 
ــه  ــزرگ ب ــای ب ــک نم ــت در ی ــود، لازم اس ــده ب ــداران ش ــت خری ــا عدم رضای ــت ی ــب رضای ــب جل موج

ــود.  ــه ش ــز پرداخت ــر نی ــار یکدیگ ــاخص ها در کن ــررسی ش ب

ــت  ــزان رضای ــن می ــدند، بالاتری ــنجیده ش ــش س ــن پیمای ــه در ای ــاخص هایی ک ــامی ش ــان تم از می
به ترتیــب مربــوط بــه شــاخص های »ارزیــابی از مفیــد بــودن برگــزاری هم زمــان نمایــشگاه مجــازی 
و حضــوری«، »رضایــت از حضــور کتاب فروشی هــا در کنــار ناشــران« و »رضایــت از فراینــد ثبت نــام« 
ــاب  ــت وجو و انتخ ــد جس ــهولت فراین ــت از س ــاخص »رضای ــه ش ــه س ــوط ب ــاز مرب ــن امتی و کمتری
کتاب هــای  قیمــت  از  »رضایــت  و  موردنظــر«  کتاب هــای  بــودن  موجــود  از  »رضایــت  کتــاب«، 

عرضه شــده« بــود.
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بیشترین نمره

فایده  برگزاری ترکیبی نمایشگاه 
به دو صورت حضوری و مجازی  

4/43

3/49

2/95

3/78

4/26

4/15

رضایت از حضور کتاب فروشی ها 
در کنار ناشران 

رضایت از موجود بودن 
کتاب های موردنظر  

رضایت از سهولت فرایند 
جست وجو و انتخاب کتاب

رضایت از فرایند ثبت نام 

رضایت از قیمت کتاب های 
عرضه شده 

کمترین نمره
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ــت  ــه رضای ــد، ب ــاد هستن ــی زی ــا خیل ــم ت ــی ک ــت خیل ــادل رضای ــه مع ــا 5 ک ــای 1 ت ــف نمره ه در طی
متوســط نمــره 3 تعلــق می گیــرد. براین اســاس، نمــرات در بــازه 3 تــا 5 را رضایــت بالاتــر از متوســط و 
ــا 3 را رضایــت کمتــر از متوســط می دانیــم. مجموعــه شــاخص هایی کــه رضایــت  نمــرات در بــازه 1 ت
ــزاری  ــودن برگ ــد ب ــابی از مفی ــاخص ارزی ــامل 7 ش ــد،  ش ــب کرده ان ــره 3( کس ــط )نم ــر از متوس بالات
هم زمــان نمایــشگاه مجــازی و حضــوری، رضایــت از حضــور کتاب فروشی هــا در کنــار ناشــران، 
رضایــت از فراینــد ثبت نــام در ســایت نمایــشگاه، رضایــت از شیــوه اطلاع رســانی در فراینــد خریــد 
و ارســال، نحــوه اطلاع رســانی دربــاره نمایــشگاه مجــازی، رضایــت از  ســهولت فراینــد جســت وجو و 

ــد. ــده بودن ــای عرضه ش ــت کتاب ه ــت از قیم ــاب و رضای ــاب کت انتخ

از  پایین تــر  رضایتــی  عرضه شــده،  کتاب هــای  قیمــت  از  رضایــت  شــاخص  از  مقابــل،  نقطــه  در 
ــود. ــده ب ــراز ش ــره 3( اب ــط )نم متوس
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مقایسه
شاخص ها

دســته بندی  گــروه  پنــج  در  آن هــا  ماهیــت  براســاس  می تــوان  را  بررسی شــده  شــاخص های  کل 
ــامانه،  ــا س ــط ب ــاخص های مرتب ــت گذاری، ش ــاخص های سیاس ــامل ش ــروه ش ــار گ ــن چه ــرد. ای ک
ایــن  هستنــد. در  باخریــد کتــاب  شــاخص های مرتبــط  و  و اطلاع رســانی  تبلیــغ  شــاخص های 
حالــت میانگیــن امتیــازات هــر گــروه به ترتیــب بیشــترین تــا کمتریــن این گونــه خواهــد بــود: 
ــغ  ــاخص های تبلی ــامانه: 3/96، ش ــا س ــط ب ــاخص های مرتب ــت گذاری:4/34، ش ــاخص های سیاس ش

و اطلاع رســانی:3/93 و شــاخص های مرتبــط بــا خریــد کتــاب: 3/22.
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4/34سیاست گذاری

3/96

3/93

3/22

سامانه

تبلیغ و اطلاع رسانی

خرید  کتاب

رتبه اول

رتبه دوم

رتبه سوم

رتبه چهارم
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ــان  ــت را در می ــن رضای ــاز 4/34 از 5، بالاتری ــن امتی ــا میانگی ــت گذاری ب ــاخص های سیاس ــروه ش گ
گروه هــای شــاخص های نمایــشگاه بــه خــود اختصــاص داده و نشــانگر آن اســت کــه خریــداران 
ــت  ــد رضای ــش گرفته ان ــشگاه در پی ــزاری نمای ــرای برگ ــئولان ب ــه مس ــت هایی ک ــی از سیاس ــور کل به ط
ــی از  ــا، حاک ــایر گروه ه ــه س ــت ب ــت    گذاری نسب ــاخص های سیاس ــروه ش ــری گ ــته اند. برت ــالایی داش ب
اهمیــت بــالای ســاختار برگــزاری نمایــشگاه و تصمیمــات جدیــد در نــوع برگــزاری آن، در تجربــه کلــی 

خریــداران اســت.

شــاخص ارزیــابی از مفیــد بــودن برگــزاری هم زمــان نمایــشگاه حضــوری و مجــازی، بالاتریــن امتیــاز 
ــزاری  ــداران از برگ ــع خری ــت. در واق ــرده اس ــب ک ــت گذاری کس ــروه سیاس ــاخص های گ ــان ش را در می
هم زمــان ایــن دو بخــش بســیار راضی بوده انــد. ایــن موضــوع می توانــد به دلیــل مزایــایی کــه 
برگــزاری هم زمــان آن بــرای خریــداران فراهــم می کنــد، از جملــه تنــوع کتاب هــا، افزایــش و تســهیل 

ــد. ــترسی و... باش دس

ــت از  ــورد. رضای ــم خ ــاب رق ــازی کت ــشگاه مج ــان در نمای ــور کتاب فروش ــن دوره حض ــال دومی امس
حضــور کتاب فروشی هــا در کنــار ناشــران نیــز نشــان می دهــد کــه خریــداران از ایــن حضــور، رضایــت 
بــالایی ابــراز کرده انــد. حضــور کتاب فروشی هــا، غنــای بخــش مجــازی نمایــشگاه را از لحــاظ تعــداد و 
تنــوع عناویــن کتــاب بــالا بــرده و گســتره قیمت گــذاری را نیــز بــه نفــع خریــدار افزایــش می دهــد. ایــن 

مزایــا می توانــد از عوامــل مؤثــر در رضایــت بــالای خریــداران باشــد.

گروه شاخص های سیاست گذاری
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سیاســت حضــور کتاب فروشــان در راســتای نیازهــا و خواســته های مخاطــب اســت و می بایســت 
ادامــه یابــد؛ درعین حــال اطلاع رســانی ایــن حضــور بــه مخاطبــان و ترغیــب و تشــویق کتاب فروشــان 

بــه شــرکت در ایــن رویــداد می توانــد تجربــه خریــد مخاطــب را بیش ازپیــش ارتقــا دهــد.

ــزاری  ــی در برگ ــز اصل ــازی، دو تمای ــش مج ــه بخ ــان ب ــدن کتاب فروش ــزوده ش ــان و اف ــزاری هم زم برگ
نمایــشگاه بین المللــی کتــاب در دوره هــای اخیــرش بــوده اســت. نتایــج پیمایــش از خریــداران بخش 
مجــازی نشــان می دهــد کــه هــردوی ایــن اقدامــات، رضایــت بســیار بــالایی را بــرای ایشــان ایجــاد کرده 

اســت و ایــن موضــوع می توانــد یکــی از نشــانه  هــای مهــم موفقیــت ایــن سیاســت باشــد.
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گروه شاخص های مرتبط با سامانه با میانگین امتیاز 3/96 از 5، در رتبه دوم از نظر رضایت خریداران 
قرار گرفته است. رضایت از فرایند ثبت نام، بالاترین امتیاز را در میان شاخص های گروه سامانه کسب 
می تواند  موضوع  این  کرده اند.  کسب  خوبی  تجربه  فرایند  این  از  کلی  به طور  خریداران  و  است  کرده 
به  دلیل طراحی کاربرپسند این فرایند، ارائه راهنمایی های جامع و عملکرد بدون مشکل سامانه باشد. 
شاخص رضایت از میزان سهولت فرایند جست وجو و انتخاب کتاب در سایت نیز تاحدودی موفق به 
کسب رضایت خریداران شده است.  به نظر می رسد فرایند جست وجو و انتخاب کتاب، ساده و روان 

بوده است؛ بااین حال نیاز به بهبود و بهینه سازی دارد.

گروه شاخص های مرتبط با سامانه
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گروه شاخص های تبلیغ و اطلاع رسانیِ

سومین رتبه مربوط به گروه شاخص های تبلیغ و اطلاع رسانی با میانگین امتیاز 3/93 از 5 است. به نظر 
می رسد خریداران از شیوه اطلاع رسانی در فرایند خرید و ارسال، رضایت بالایی داشته اند. در خرید 
غیرحضوری، اطلاع  داشتن از مراحل مختلف ارسال و ردیابی مرسوله، اهمیت زیادی دارد و به خریدار 
اطمینان خاطر می دهد. همچنین می تواند به او کمک کند که برای دریافت به موقع آن برنامه ریزی 
کند. این موضوع می تواند دلیل رضایت بالای خریداران از این شاخص باشد. نحوه اطلاع رسانی درباره 
نمایشگاه مجازی نیز رضایت قابل قبولی کسب کرده است. به نظر می رسد اطلاع رسانی درباره بخش 
مجازی نمایشگاه تاحدی جامع بوده است و توانسته از مجاری مختلفی به سمع و بصر خریداران 

برسد و نیازهای اطلاعاتی ایشان را درخصوص نحوه برگزاری نمایشگاه مجازی رفع نماید.
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کسـب امتیـاز 3/22 از 5 بـرای گـروه شـاخص  های مرتبـط بـا خریـد کتـاب، نشـان می دهـد خریـداران 
از مـوارد مربـوط بـه خریـد کتـاب رضایـت متوسـطی داشـته اند. رضایـت متوسـط رو بـه خـوب آن هـا از 
شـاخص موجـود بـودن کتاب هـا ممکن اسـت نـاشی از اتمـام موجـودی ناشـران و کتاب فروشی ها یا 
متأثـر از نیـاز بـه کتاب هـای اختصـاصی باشـد. خریـداران از قیمت کتاب های عرضه شـده نیـز رضایتی 
نزدیـک بـه متوسـط اعلام کرده انـد. این موضـوع می تواند متأثـر از افزایش قیمت کتـاب و تورم آن در 

سـال گذشـته باشـد که بـر بخش هـای مختلـف نمایشگاه اثر گذاشـته اسـت.

گروه شاخص های مرتبط با خرید کتاب
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نمره کلیِ

نمایشگاه

پــس از اینکــه امتیــاز شــاخص ها را تــک بــه تــک مــرور کــرده و در یــک نگاه، نمــایی از آن هــا یافتیــم 
ــشگاه دوره  ــی نمای ــره کل ــبه نم ــه محاس ــت ب ــم، نوب ــه کردی ــم مقایس ــز باه ــا را نی ــازات گروه ه و امتی
سی وپنجــم از نگاه خریــداران حاضــر در بخــش مجــازی اســت. بــرای این منظــور یــک روش، وزن دهی 
بــه هــر یــک از شــاخص ها براســاس اهمیــت آن هــا و محاســبه میانگیــن وزنــی بــرای امتیــازات آن هــا 
ــود. وزن دهــی بــه شــاخص ها موضوعــی پیچیــده و البتــه  ــتاً تعییــن امتیــاز کلــی نمایــشگاه ب و نهای
ســخت اســت و بــرای ایــن کار معمــولاً اول بایــد مشــخص شــود کــه وزن دهــی از منظــر کــدام ذی نفــع 
ــه  ــدام ب ــش اق ــر و مطلوبیت های ــاس نظ ــه وی، براس ــه ب ــا مراجع ــس ازآن ب ــرد و پ ــورت پذی ــد ص بای

وزن دهــی گــردد.

ــی  ــن وزن ــبه میانگی ــر محاس ــشگاه از مسی ــایی نمای ــره نه ــبه نم ــای محاس ــه ج ــش ب ــن پژوه در ای
نمــرات شــاخص ها، مســتقیماً از خریــداران بخــش مجــازی به عنــوان ذی نفعــان کلیــدی نمایــشگاه 
ــد،  ــشگاه داشتن ــن دوره نمای ــه از ای ــتی ک ــر ادراک و برداش ــی ب ــی و مبتن ــورت کل ــه به ص ــم ک خواستی
بــه نمایــشگاه نمــره دهنــد. در پایــان، میانگیــن نمــرات بازدیدکننــدگان بــه کلیــت نمایــشگاه عــدد 
78 از 100 شــد کــه معــادل 3.90 از 5 اســت و بــه نظــر می رســد نمــره خــوبی بــرای نمایشگاهــی بــا ایــن 

وســعت و بــا مخاطبــان بســیار زیــاد باشــد.
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نمره کلی نمایشگاه

78
»از 100«
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زنان و مردان در مقایسه با هم چه نمره ای به نمایشگاه داده اند؟

ن زنــا ن                                                                   ا                          مــرد

79.5

76.9

مقایســه نمــره اعطایی زنان و مردان بــه نمایشگاه
)محور عمودی نمودار از 70 شــروع شــده است.(
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ـــر  ـــت واکاوی دقیق ت ـــازی، نوب ـــش مج ـــداران بخ ـــدگاه خری ـــشگاه از دی ـــی نمای ـــره کل ـــررسی نم ـــس از ب پ
ـــن  ـــه ای ـــراد، ب ـــایی اف ـــره اعط ـــا نم ـــف ب ـــای مختل ـــع دادن متغیره ـــا تقاط ـــه ب ـــت. در ادام ـــره اس ـــن نم ای

ــم. ــوع پرداخته ایـ موضـ

ـــش،  ـــرکت کنندگان در پیمای ـــت ش ـــا جنسی ـــازی ب ـــشگاه مج ـــه نمای ـــده ب ـــره اعطاش ـــزان نم ـــع می در تقاط
مشـــخص شـــد کـــه میانگیـــن نمـــره ای کـــه خانم هـــا بـــه نمایـــشگاه مجـــازی داده انـــد در مقایســـه 
ـــا  ـــتر خانم ه ـــی بیش ـــت اندک ـــانه ای از مطلوبی ـــدود 2/6، نش ـــاوت ح ـــن تف ـــت.  ای ـــتر اس ـــان بیش ـــا آقای ب
در ادراک از وضعیـــت کلـــی نمایـــشگاه اســـت. تجربیـــات قبلـــی خریـــد از نمایشگاه هـــای مجـــازی و 
حضـــوری و همچنیـــن انتظـــارات آن هـــا از ایـــن رویدادهـــا، می توانـــد در ارزیـــابی آن هـــا تأثیرگـــذار باشـــد. 
ـــه و  ـــازی پرداخت ـــشگاه مج ـــد از نمای ـــه خری ـــری ب ـــارات کمت ـــا انتظ ـــا ب ـــت خانم ه ـــن اس ـــن ممک همچنی
ـــوان در  ـــز نمی ت ـــی را نی ـــی و فرهنگ ـــل اجتماع ـــش عوام ـــند. نق ـــته باش ـــری داش ـــه بهت ـــه، تجرب در نتیج
ـــر بـــودن خانم هـــا نیـــز  ـــده گرفـــت. برخـــی ویژگی هـــای اخلاقـــی ماننـــد صبورت تفسیـــر ایـــن یافته هـــا نادی
ـــذار  ـــان تأثیرگ ـــط ایش ـــشگاه توس ـــه نمای ـــتر ب ـــره بیش ـــای نم ـــشکلات و اعط ـــور از م ـــر عب ـــت ب ـــن اس ممک

ـــد. باش
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چه تفاوتی در نمره داده شده به نمایشگاه در بین افراد با تحصیلات مختلف وجود دارد؟

دکتــری                           کارشناسی ارشــد                        کارشــناسی                               کاردانــی                        دیپلــم و پایین تــر
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مقایســه نمــره اعطــایی افراد با تحصــیلات مختلف بــه نمایشگاه
)محور عمودی نمودار از 70 شــروع شــده است.(
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در بیــن افــراد بــا تحصــیلات مختلــف، دو گــروه با مــدرک دکتــری و کارشــناسی ارشــد کمتریــن و دو گروه 
بــا مــدرک کاردانــی و دیپلــم و زیردیپلــم، بیشــترین نمــره را بــه نمایــشگاه داده انــد. به طور کلی بــا افزایش 
ســطح تحصــیلات، میــزان نمــره اعطاشــده از نمایــشگاه کاهــش می یابــد. یکــی از دلایــل محتمــل ایــن 
اســت کــه افــراد بــا تحصــیلات بالاتــر، بــه دلیــل تجربــه و دانــش بیشــتر، انتظــارات بالاتــری از کیفیــت و 
ــه نیازهــای تخصــصی و  محتــوای نمایــشگاه دارنــد. ممکــن اســت ایــن نمایــشگاه نتوانســته باشــد ب
عمیق تــر ایــن گــروه، ماننــد دســترسی بــه منابــع علــمی جدیــد و پیشــرفته یــا تعامــل بــا متخصصــان 
حوزه هــای خــاص، پاســخ دهــد. در مقابــل، افــراد بــا تحصــیلات کمتــر ممکــن اســت انتظــارات کمتــری 

داشــته باشــند و از دســترسی بــه منابــع عمــومی نیــز رضایــت بیشــتری کســب کننــد.

از طــرف دیگــر نمایــشگاه مجــازی، بــه دلیــل ماهیــت آنلایــن خــود، ممکــن اســت بــا محدودیت هــایی 
در ارائــه تجربــه کاربــری مطلــوب بــه افــراد بــا تحصــیلات بالاتــر مواجــه باشــد. ایــن گــروه ممکــن اســت 
بــه دلیــل آشــنایی بیشــتر بــا فنــاوری و اســتفاده از پلتفرم هــای پیشــرفته تر، نسبــت بــه مــشکلات فنــی 

یــا طراحــی نامناســب رابــط کاربــری حســاسیت بیشــتری نشــان دهنــد. 
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ساکنین هر استان چه نمره ای به نمایشگاه مجازی داده اند؟
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مقایسه نمره اعطایی ساکنین استان های مختلف به نمایشگاه
)محور عمودی نمودار از 70 شروع شده است.(
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میانگیــن نمــرات رضایــت در تمــامی اســتان ها بــالای 75 اســت. این موضــوع نشــان دهنده موفقیت 
نســبی بخــش مجــازی نمایــشگاه در جــذب و جلــب رضایــت کاربــران اســت. اســتان ایلام بــا نمــره 84، 
در صــدر جــدول رضایــت قــرار گرفتــه اســت. پــس از آن اســتان های قزویــن، سیســتان و بلوچســتان، 
ــا  ــزگان ب ــهر و هرم ــتان، بوش ــزی، گلس ــتان، مرک ــیلان، خوزس ــربی، گ ــان غ ــوبی، آذربایج ــان جن خراس
ــل،  ــد. در مقاب ــان داده ان ــشگاه نش ــازی نمای ــش مج ــالایی را از بخ ــت ب ــه 80، رضای ــک ب ــی نزدی نمرات
ــه و  ــتان کهگیلوی ــته اند. اس ــشگاه داش ــازی نمای ــش مج ــری از بخ ــت کمت ــز رضای ــتان ها نی ــی اس برخ
بویراحمــد بــا نمــره حــدود 76، کمتریــن میــزان رضایــت را بــه خــود اختصــاص داده اســت. همچنیــن 
ــت  ــا رضای ــتان های ب ــروه اس ــدود 76، در گ ــی ح ــا نمرات ــمنان ب ــدان و س ــران، هم ــم، ته ــتان های ق اس
ــشگاه  ــدگان نمای ــئولین و برگزارکنن ــژه مس ــه وی ــد توج ــتان ها نیازمن ــن اس ــد. ای ــرار می گیرن ــر ق کمت

ــد.  ــش دهن ــران را افزای ــت کارب ــتی ها، رضای ــشکلات و کاس ــر م ــررسی دقیق ت ــا ب ــا ب ــد ت هستن

نکتــه جالــب توجــه ایــن اســت کــه بــه نظــر می رســد رضایــت از بخــش مجــازی نمایــشگاه، ارتباطــی 
بــا پراکندگــی جغرافیــایی و وضعیــت برخــوردار بــودن یــا نبــودن اســتان، نــدارد. ایــن موضــوع نشــان 
ــوط  ــی مرب ــتانی و محل ــای اس ــه ویژگی ه ــتر ب ــران، بیش ــت کارب ــر رضای ــر ب ــل مؤث ــه عوام ــد ک می ده

ــا عوامــل کلــی جغرافیــایی. می شــود ت
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نسبت نمره با رضایت از سلامت بسته هانسبت نمره با رضایت از سرعت ارسال بسته ها

79.6

66.9

رضایت داشتند رضایت نداشتند

80.8

69.2

رضایت یا عدم رضایت از سلامت و سرعت ارسال پستی کتاب ها چه اثری بر نمره 
اعطاشده به نمایشگاه دارد؟

85

80

75

70

65

60

)محور عمودی نمودار از 60 شــروع شــده است.(
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ـــمگیری  ـــر چش ـــا، تأثی ـــع آن ه ـــل به موق ـــتی و تحوی ـــته های پس ـــالم بس ـــیدن س ـــاسی رس ـــل اس دو عام
ـــتلاف  ـــه اخ ـــد ک ـــان می ده ـــج نش ـــررسی نتای ـــته اند. ب ـــازی داش ـــشگاه مج ـــتریان از نمای ـــت مش در رضای
ـــود را  ـــته های خ ـــه بس ـــایی ک ـــود دارد؛ آن ه ـــداران وج ـــوی خری ـــایی از س ـــرات اعط ـــهی در نم ـــل توج قاب
ـــوع  ـــن موض ـــد. ای ـــشگاه می دهن ـــه نمای ـــری ب ـــرات بالات ـــد، نم ـــت کرده ان ـــرر دریاف ـــان مق ـــالم و در زم س
ـــه کلـــی مشـــتری و درنتیجـــه، رضایـــت  به وضـــوح نشـــانگر اهمیـــت ایـــن دو عامـــل در شـــکل دهی تجرب
ـــشگاه  ـــدف نمای ـــر ه ـــه اگ ـــد ک ـــان می دهن ـــنی نش ـــا به روش ـــن یافته ه ـــت. ای ـــازی اس ـــشگاه مج او از نمای
مجـــازی، افزایـــش رضایـــت مشـــتری و در نتیجـــه کســـب نمـــرات بالاتـــر از آن هـــا اســـت، تمرکـــز بـــر 
ـــر  ـــر، مسی ـــارت دیگ ـــت. به عب ـــروری اس ـــری ض ـــته ها ام ـــل بس ـــال و تحوی ـــوزه ارس ـــرد در ح ـــود عملک بهب
ـــتی  ـــال پس ـــد ارس ـــازی فرآین ـــزد او، از بهینه س ـــشگاه در ن ـــایگاه نمای ـــای ج ـــتری و ارتق ـــت مش ـــود رضای بهب

بســـته های کتـــاب می گـــذرد.
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پست

یکـــی از مســـائل جـــدی نمایـــشگاه مجـــازی بحـــث ارســـال بســـته های پســـتی بـــه خریـــداران اســـت. در 
بـــررسی نظـــرات مخاطبـــان، مشـــخص شـــد ســـالم و به موقـــع رســـیدن کتاب هـــای خریداری شـــده 
ـــاخص های  ـــش ش ـــن پیمای ـــد دارد.  در ای ـــد خری ـــدار از کل فرآین ـــت خری ـــزان رضای ـــر می ـــالایی ب ـــر ب اث
مرتبـــط بـــا پســـت به صـــورت ویـــژه مـــورد توجـــه قـــرار گرفـــت و نتایـــج حاصـــل از تحلیـــل داده هـــا 
نیـــز به صـــورت متمرکـــز در ایـــن بخـــش بـــررس خواهنـــد شـــد. در ارزیـــابی تجربـــه خریـــداران 
ــی  ــوان یکـ ــت به عنـ ــط پسـ ــا توسـ ــال کتاب هـ ــرعت ارسـ ــران، سـ ــاب تهـ ــازی کتـ ــشگاه مجـ از نمایـ
ــه  ــت کـ ــی از آن اسـ ــنجی حاکـ ــج نظرسـ ــت. نتایـ ــرار گرفـ ــررسی قـ ــورد بـ ــدی مـ ــاخص های کلیـ از شـ
ـــد.  ـــت کرده ان ـــراز رضای ـــا اب ـــال کتاب ه ـــرعت ارس ـــد( از س ـــادل 77درص ـــرکت کنندگان )مع ـــت ش اکثری
ایـــن آمـــار نشـــان دهنده عملکـــرد نـــسبتاً مطلـــوب شـــرکت پســـت در ایـــن زمینـــه اســـت، به ویـــژه 
ـــمار می رود.  ـــه ش ـــاب ب ـــوری کت ـــد حض ـــی خری ـــای اصل ـــی از مزای ـــی یک ـــل آن ـــه تحوی ـــه اینک ـــه ب ـــا توج ب
ـــت  ـــن مزی ـــد ای ـــادی می توان ـــد زی ـــا ح ـــریع، ت ـــال س ـــات ارس ـــه خدم ـــا ارائ ـــاب ب ـــازی کت ـــشگاه مج نمای
ـــت  ـــن واقعی ـــوان از ای ـــود، نمی ت ـــن وج ـــا ای ـــد.  ب ـــود بخش ـــداران را بهب ـــه خری ـــرده و تجرب ـــران ک را جب
ـــد. ـــاراضی بوده ان ـــا ن ـــال کتاب ه ـــرعت ارس ـــداران از س ـــد از خری ـــدود 23 درص ـــه ح ـــرد ک ـــم پوشی ک چش
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یکـی دیگـر از شـاخص های تأثیرگـذار در رضایت از خدمات پسـت، سلامت بسـته های ارسـالی اسـت. 
در ایـن پیمایـش اکثریـت قریب به اتفاق خریـداران )معادل 89درصد( از سلامـت کتاب های دریافتی 
خـود ابـراز رضایـت کرده انـد. ایـن آمـار گواهـی بـر عملکـرد مطلـوب فراینـد ارسـال کتـاب در بخـش 
مجـازی نمایـشگاه اسـت و نشـان می دهـد کـه ایـن سیسـتم توانسـته اسـت بـا وجـود چالش هـای 
موجـود، رضایـت قابل قبولـی را بیـن خریـداران ایجـاد کنـد. بااین حـال حـدود 11 درصد از خریـداران از 

سلامـت کتاب هـای دریافتـی خـود نـاراضی بوده انـد.

از  نتایـج نظرسـنجی دربـاره تجربـه خریـد  از  بـه تحلیلـی عمیق تـر و جامع تـر  بـه منظـور دستیـابی 
نمایـشگاه مجـازی کتـاب تهـران، تصمیم گرفته شـد تا شـاخص رضایـت از دو مؤلفه کلیدی »سـرعت 
ارسـال« و »سلامـت کتـاب« بـا محـل سـکونت خریـداران مـورد بـررسی و مقایسـه قـرار گیـرد. ایـن 
بـررسی می توانـد بـه سـؤالات مهـمی پاسـخ دهـد، از جملـه اینکـه آیـا خریـداران سـاکن در شـهرهای 
بـزرگ و مراکـز اسـتان ها، بـه دلیـل دسـترسی بهتر بـه زیرسـاخت های پسـتی و حمل ونقـل، نسبت به 
خریـداران سـاکن در مناطـق دورافتـاده و کم برخـوردار، از سـرعت ارسـال و سلامـت بسـته ها رضایـت 
بیشـتری دارنـد یـا خیـر. همچنیـن، ایـن تحلیـل می توانـد نشـان دهـد کـه آیـا تفاوت هـای فرهنگـی، 
اجتماعـی و اقتصـادی در مناطق مختلف کشـور، بر میزان رضایت خریداران از خدمات ارسـال پسـتی 
نمایـشگاه مجـازی کتـاب تأثیرگـذار اسـت یا خیـر؛ و نهایـتاً می توانـد آیینه ای باشـد از عملکرد شـبکه 
گسـترده پسـتی در سراسـر کشـور کـه از عوامـل انسـانی و تجهیـزات متفاوتـی برخوردارنـد و در مقابـل 

ایـن عملیـات یکسـان نمـره متفاوتـی را دریافـت کرده انـد.
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رضایت از سرعت ارسال بسته های پستی در هر استان چگونه بوده است؟
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ـــف  ـــتان های مختل ـــتی در اس ـــته های پس ـــال بس ـــرعت ارس ـــان از س ـــان و ناراضی ـــت راضی ـــه نسب مقایس
در نمـــودار صفحـــه روبـــرو قابـــل ملاحظـــه اســـت. به جـــز شـــهروندان اســـتان قـــم کـــه رضایـــت کمتـــری 
ــته اند و میانگیـــن کلـــی  ــر نـــرخ رضایـــت بـــالای 70درصـــد داشـ ــتان های دیگـ ــراز کرده انـــد، اسـ را ابـ
ـــش  ـــا جمعیت ـــت ب ـــت را در نسب ـــال و دریاف ـــترین ارس ـــم بیش ـــتان ق ـــت. اس ـــوده اس ـــد ب ـــم 77درص ه
ـــد  ـــود. نبای ـــکل می ش ـــار مش ـــازی دچ ـــشگاه مج ـــواره در نمای ـــتان هم ـــن اس ـــت ای دارد و اداره کل پس
ـــل  ـــرعت عم ـــت و س ـــرکت پس ـــرد ش ـــش عملک ـــامل دو بخ ـــته ش ـــال بس ـــرعت ارس ـــرد س ـــوش ک فرام
کتاب فـــروش در ارســـال به موقـــع بســـته اســـت.  باتوجـــه بـــه امکان خریـــد بازدیدکننـــدگان از هـــر 
ناشـــر و یـــا کتاب فـــروشی در ســـطح کشـــور، آنچـــه از تفـــاوت بیـــن نسبـــت راضیـــان و ناراضیـــان در ایـــن 
ـــال  ـــا احتم ـــا ب ـــتان و ی ـــردم آن اس ـــارات م ـــطح انتظ ـــاشی از س ـــد ن ـــود، می توان ـــاهده می ش ـــودار مش نم
ـــد  ـــر می رس ـــه نظ ـــد. ب ـــوده باش ـــه ب ـــت در آن منطق ـــع پس ـــبکه توزی ـــرد ش ـــاشی از عملک ـــتر ن ـــیار بیش بس
ـــرار  ـــران ق ـــت ای ـــی پس ـــرکت مل ـــا ش ـــمندی ب ـــوی ارزش ـــل گفتگ ـــد مح ـــودار می توان ـــن نم ـــای ای داده ه

ـــرد. ـــرار گی ـــتور کار ق ـــه ای در دس ـــی و منطق ـــی مل ـــات اصلاح ـــای آن اقدام ـــر مبن ـــه و ب گرفت
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رضایت از سلامت بسته های پستی در هر استان چگونه بوده است؟
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در نمـــودار صفحـــه روبـــرو مقایســـه نسبـــت افـــراد راضی و نـــاراضی از ارســـال ســـالم بســـته ها 
توســـط پســـت را مشـــاهده می کنیـــم. همـــه اســـتان ها بـــا نرخـــی بالاتـــر از 80درصـــد اعلام سلامـــت 
ـــم،  ـــودار نگاه کنی ـــن نم ـــه ای ـــر ب ـــمی عمیق ت ـــم ک ـــر بخواهی ـــا اگ ـــته اند؛ ام ـــی را داش ـــته های دریافت بس
ـــزگان و  ـــوبی، ایلام، هرم ـــان جن ـــتان، خراس ـــتان و بلوچس ـــتان، سیس ـــتان های کردس ـــد اس ـــم دی خواهی
آذربایجـــان غـــربی و گـــیلان کـــه به ترتیـــب جایگاه هـــای اول تـــا هفتـــم را از لحـــاظ میـــزان دریافـــت 
ســـالم بســـته کســـب کرده انـــد، همگـــی اســـتان هایی مـــرزی به حســـاب می آینـــد. بـــا در نظـــر 
گرفتـــن اینکـــه مبـــدأ بســـته ها مشـــخص نیســـت می تـــوان مهم تریـــن عاملـــی کـــه در ایـــن بخـــش 
ـــوی  ـــت. در س ـــوع دانس ـــن موض ـــت در ای ـــرکت پس ـــق ش ـــزاری موف ـــود را کارگ ـــاد ش ـــه و استن ـــه آن توج ب
ـــه  ـــرار گرفت ـــتان ها ق ـــر اس ـــا دیگ ـــه ب ـــبی در مقایس ـــه ای نس ـــا فاصل ـــم ب ـــتان ق ـــودار اس ـــن نم ـــر ای دیگ
ـــمی(  ـــای ق ـــران و کتاب فروش ه ـــالی )ناش ـــته های ارس ـــتر بس ـــم بیش ـــرار دادن حج ـــم ق ـــار ه ـــا کن ـــه ب ک
و همین طـــور خریـــداران ســـاکن در ایـــن اســـتان، بـــه نظـــر می رســـد بـــا نوعـــی از مســـئله روبـــه رو 

باشـــیم کـــه نیازمنـــد بررسی هـــای بیشـــتر و دقیق تـــر اســـت.
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شکایات 

مردمیِ

مرکــز تمــاس نمایــشگاه، به عنــوان کانــون اصلــی پشتیبانــی غیرحضــوری بخــش مجــازی نمایــشگاه 
بین المللــی کتــاب تهــران، نقــشی مهــم و اثرگــذار در ارتقــای تجربــه خریــد مشــتریان ایفــا می کنــد. 
برگزارکننــده نمایــشگاه، تلاش  بیــن خریــداران و مجموعــه  ارتباطــی  پــل  به عنــوان  ایــن مرکــز 
ــه ای  ــق تجرب ــان را در خل ــرده و آن ــرف ک ــتریان را برط ــشکلات مش ــا و م ــامی دغدغه ه ــا تم ــد ت می کن
رضایت بخــش از خریــد کتــاب یــاری دهــد. بــا توجــه بــه ویژگی هــای خــاص خریــد از بخــش مجــازی 
نمایــشگاه کتــاب، نظیــر خریــد آنلایــن، دریافــت ســفارش ها از طریــق پســت و نبــود امکان مشــاهده 
ــی  ــای گوناگون ــا چالش ه ــت ب ــن اس ــتریان ممک ــد، مش ــش از خری ــا پی ــی کتاب ه ــررسی فیزیک و ب
مواجــه شــوند. ایــن چالش هــا می توانــد از مــشکلات فنــی در وب ســایت نمایــشگاه گرفتــه تــا تأخیــر 
در تحویــل کتاب هــا، عدم تطابــق سفارشــات بــا محصــولات دریافتــی و مــشکلات مالــی ماننــد 
ــشگاه  ــاس نمای ــز تم ــرایطی، مرک ــن ش ــد. در چنی ــفارش باش ــو س ــورت لغ ــه در ص ــت وج عدم بازگش
ــا  ــتریان ایف ــد مش ــه خری ــهیل تجرب ــشکلات و تس ــن م ــه ای ــخ گویی ب ــی در پاس ــیار حیات ــش بس نق
ــرده و  ــررسی ک ــده را ب ــت ثبت ش ــداد 3006 شکای ــرداد 1403، تع ــخ 27 خ ــا تاری ــز ت ــن مرک ــد. ای می کن

ــت. ــرده اس ــیم بندی ک ــی تقس ــته کل ــا را در 15 دس آن ه
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در  ســفارش  »عدم ارســال  طرح شــده،  شکایــت  پرتکرارتریــن  اســت،  مشــخص  کــه  همان طــور 
ــت  ــده اداره پس ــه عه ــا ب ــر تنه ــن ام ــود. ای ــامل می ش ــد را ش ــه 58.88درص ــوده ک ــرر« ب ــد مق موع
نبــوده و تأخیــر ناشــر و کتاب فــروش در تحویــل ســفارش ها بــه پســت نیــز در آن مؤثــر بــوده اســت. 
ــا تحویــل( مرتبــط اســت، حــدود 66درصــد  در مجمــوع، آنچــه بــه حمل ونقــل مرســولات )خریــد ت
کل فراوانــی شکایــات را بــه خــود اختصــاص داده اســت. بــه نظــر می رســد علــت اصلــی ایــن حجــم 
عدم تحویــل  عرضه کننــدگان،  تــوان  از  آن  بــودن  بالاتــر  و  ســفارش ها  بــالای  میــزان  شکایــت، 
به موقــع مرســولات بــه اداره پســت توســط عرضه کننــدگان، ظرفیــت محــدود سیســتم حمل ونقــل 

ــد. ــندگان و... باش ــط فروش ــب توس ــته بندی نامناس ــور، بس ــت کش پس

موضــوع،  پرتکرارتریــن  بوده انــد.  کتاب هــا  بــا  مرتبــط  نیــز  اعلامی  مــوارد  از  32درصــد  حــدود 
»عدم تطابــق عنــوان کتــاب« بــا 14.50درصــد بــوده اســت و پــس از آن »کســری کتــاب ارســالی«، 
»عدم تطابــق نوبــت چــاپ کتــاب«، »مــشکلات چــاپ و صحافــی کتــاب«، »نقــص در ارســال کتــاب 
ــوان  ــر« به عن ــارات دیگ ــال از انتش ــه« و »ارس ــمی و تغییررنگ یافت ــاب قدی ــال کت ــدی«، »ارس چندجل

ــده اند. ــت ش ــاب ثب ــا کت ــط ب ــات مرتب ــایر شکای س
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بــررسی و پیگیــری 3006 شکایــت دریافتــی توســط خانــه کتــاب و ادبیــات، منجــر بــه ثبــت 1271 تخلــف 
بــرای ناشــران و کتاب فروشــان در بخــش مجــازی نمایــشگاه دوره سی و پنجــم گردیــد. تعــدادی کــه در 
مقایســه بــا 280089 ســفارش پردازش شــده کــه طــی آن 1369439 کتــاب در بخــش مجــازی ایــن دوره 

از نمایــشگاه فروختــه شــده، عــددی بســیار ناچیــز )0.005درصــد( اســت.

با  همراه  ممهور  فاکتور  »عدم ارسال  شامل  و  بوده  هزینه ها  به  مربوط  شکایات  از  گروه  سومین 
در  »تفاوت  و  ناشر«  توسط  خریدار  به  وجه  »عودت  ناشر«،  توسط  مازاد  وجه  »تقاضای  سفارش«، 
قیمت سایت و قیمت کتاب تحویلی« می شوند. در مجموع آنچه به هزینه های کتاب مرتبط است، 
کمتر از 2درصد فراوانی کل شکایات را تشکیل می دهد. باتوجه به حجم بسیار کم شکایات ناشی 
از تخلفات در این بخش، تبیین موارد انضباطی آیین نامه و اعمال آن می تواند در حل این مسائل 

مفید واقع شود.





محدودیت ها
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ــت.  ــون نیس ــا مص ــا و محدودیت ه ــی آن، از چالش ه ــعت و پیچیدگ ــارغ از وس ــشی، ف ــچ پژوه هی
ــاب  ــق، از انتخ ــد تحقی ــه از فرآین ــر مرحل ــد و در ه ــر هستن ــی و اجتناب ناپذی ــا، ذات ــن محدودیت ه ای
ــد.  ــان دهن ــود را نش ــد خ ــج، می توانن ــر نتای ــل و تفسی ــا، تجزیه وتحلی ــع آوری داده ه ــا جم ــوع ت موض
شــناخت و بیــان ایــن محدودیت هــا، بخــش ضــروری از هــر پژوهــش علــمی اســت. ایــن امــر کمــک 
ــر  ــی واقع بینانه ت ــا دیدگاه ــا ب ــود، یافته ه ــابی ش ــتی ارزی ــش به درس ــار پژوه ــا ارزش و اعتب ــد ت می کن
تفسیــر گــردد و نقــاط قــوت و ضعــف پژوهــش به درســتی شــناخته شــود. در ایــن بخــش از گــزارش، 
بــه مهم تریــن محدودیت هــا و چالش هــایی کــه گــروه پژوهــشی در مسیــر انجــام ایــن پژوهــش بــا 
آن هــا روبــه رو بــوده، شــامل محدودیت هــای ذاتــی، روشی و اخلاقــی اشــاره می شــود. هــدف از بیــان 
ــده در  ــه خوانن ــک ب ــق و کم ــد تحقی ــه از فرآین ــفاف و صادقان ــری ش ــه تصوی ــا، ارائ ــن محدودیت ه ای

ــت. ــش اس ــای پژوه ــر یافته ه ــر دقیق ت تفسی
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محدودیت های

ذاتیِ

پژوهش در حوزه های علوم انسانی و علوم اجتماعی، دشواری های خاص خود را دارد که ناشی از ماهیت 
پیچیده و سیال موضوعات موردمطالعه در این حوزه هاست. به همین دلیل در چنین پژوهش هایی، 
ذاتی  محدودیت های  جزء  که  است  مواجه  چالش ها  و  محدودیت ها  از  وسیعی  طیف  با  پژوهشگر 

موضوع قرار می گیرد.

پیچیدگیِ 	 

پدیده های اجتماعی و انسانی ذاتاً پیچیده و چندبعدی هستند و عوامل متعددی بر آن ها تأثیر 
می گذارد. این امر مطالعه و درک آنها را با سختی هایی همراه می کند و می تواند منجر به ابهام در 
نتایج پژوهش شود. این موضوع در خصوص پروژه نظرسنجی از خریداران بخش مجازی نمایشگاه 
پیچیدگی های  از  آن،  نیز صادق بوده است؛ زیرا هم نمایشگاه مجازی و هم خریداران در  کتاب 

فراوانی برخوردار هستند. 

مشاهده ناپذیری	 
افراد،  احساسات  و  افکار  مثل  انسانی،  و  اجتماعی  پدیده های  از  برخی  علوم،  سایر  برخلاف 
قابل مشاهده نیستند. این امر جمع آوری داده های دقیق و قابل اعتماد در مورد این پدیده ها و 
صحت سنجی پاسخ ها را با سختی روبه رو می کند. در این پروژه نیز که به سراغ نظرات و دیدگاه های 
از  استفاده  باوجود  دارد.  وجود  ذاتی  محدودیت  این  رفته ایم،  نمایشگاه  مجازی  بخش  خریداران 
ابرازهای گردآوری دقیق، نمی توان به طور قطع، یقین حاصل کرد که همه جواب های پاسخ گویان، 

مطابق با باور واقعی آن هاست و از تأثیر عوامل مختلف دورمانده است.  
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انتخاب روش تحقیق  	 

انتخاب روش تحقیق مناسب برای مطالعه پدیده های انسانی و اجتماعی می تواند چالش برانگیز 
زد.  انتخاب  به  دست  آن ها  به  باتوجه   باید  که  دارد  را  خود  ضعف  و  قوت  نقاط  روشی  هر  باشد. 
پژوهش پیش رو به روش کمی انجام گرفته است که برای پیمایش نظرسنجی خریداران بخش 
دارد  محدودیت هایی  بااین حال  می رسد؛  نظر  به  روش  مناسب ترین  کتاب،  نمایشگاه  مجازی 
از  بخش  این  خریداران  نظرات  و  دیدگاه  از  عمیق  شناختی  به  نیافتن  دست   آن،  بزرگ ترین  که 
با  مقایسه  در  آن ها  از  وسیع تر  حال  عین   در  و  سطحی تر  شناختی  به دست  آوردن  و  نمایشگاه 

روش های کیفی است.

ابزار گردآوری اطلاعات	 

برای انجام این پژوهش از پرسش نامه ای حاوی 16 سؤال استفاده شد که لینک آن پس از دریافت 
و  نظرسنجی  فرایند  کل  بودن  الکترونیکی  به دلیل  می شد.  پیامک  خریدار  به  سفارش  آخرین 
دخالت نداشتن عوامل انسانی در جمع آوری داده، احتمال دارد نرخ مشارکت پاسخ دهندگان 
کمتر شده، تمایل آن ها برای پاسخ حداکثری به سؤالات کاهش  یافته باشد. نبود عامل انسانی 
آن ها  جلب اعتماد  و  اقناع  یا  بیشتر  توضیحات  ارائه  برای  پاسخ دهندگان  با  رودررو  ارتباط  و 
می تواند در این امر اثرگذار باشد.  همچنین به دلیل شیوه خود تکمیلی پرسشنامه، ممکن 
است مخاطبان نسبت به تکمیل تمام موارد اقدام نکرده و یا کیفیت پاسخگویی کمتری داشته 

باشند.
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محدودیت هــای اخلاقــی در پژوهــش، قواعــد و اصــول راهنمــایی هستنــد کــه پژوهشــگران را 
ملــزم می کننــد تــا در طــول فرآینــد تحقیــق، بــه حقــوق و رفــاه مشــارکت کنندگان و جامعــه احتــرام 
بگذارنــد. ایــن محدودیت هــا بــرای اطمینــان از این کــه پژوهــش به صــورت عادلانــه، بــدون آسیــب 
و بــا در نظــر گرفتــن منافــع همــه ذی نفعــان انجــام می شــود، ضــروری اســت. در پژوهــش پیــش رو 
فــرم آنلایــن به گونــه ای طراحــی شــده بــود کــه بــه خواســت پاســخ گویان مبنــی بــر امتنــاع از پاســخ 
بــه برخــی ســؤالات، احتــرام گذاشــته شــود و اجبــاری بــرای پاســخ بــه تمــام ســؤال ها وجــود نداشــت. 
ــه  ــخصی ک ــات ش ــه اطلاع ــخ دهی، هیچ گون ــد پاس ــخ گو، در فراین ــاد پاس ــرای جلب اعتم ــن ب همچنی

ــام و شــماره تمــاس و... خواســته نشــد. فاش کننــده هویــت فــرد باشــد، از قبیــل ن
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نمایشـــگاه   35ام در آیینه  مردم

نظرسنجی از خریداران بخش مجازی
سی وپنجمین نمایشگاه بین المللی کتاب تهران
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