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  ...بررسي عوامل مؤثر بر ميزان رضايت كاربران از كتابخانه دانشكده 

  
بررسی عوامل مؤثر بر میزان رضایت کاربران از کتابخانه دانشکده 

  روانشناسی و علوم تربیتی دانشگاه تهران
  

  1صالح رحیمی 
  2طاهره کرمی 
  3مهران فرهادی 
  4منصوره مراد حاصلی 

  

  چکیده
ثر بر میزان رضایت کاربران از کتابخانۀ دانشکدۀ روانـشناسی و            به منظور بررسی عوامل مؤ    
کل دانشجویان و اعضای هیئت     % 10معادل  ( نفر از کاربران     107علوم تربیتی دانشگاه تهران، تعداد      

گیری در دسترس انتخاب و از آنان خواسته شد پرسشنامۀ رضایت کـاربران از               به شیوۀ نمونه  ) علمی
یافته ها نشان داد متغیرهای کفایت مجموعـه کتابخانـه و چگـونگی ارائـۀ               . کتابخانه را تکمیل کنند   

 43/0هـای رضـایت کـاربران از کتابخانـه هـستند و در مجمـوع                بینی کننـده    خدمات، بهترین پیش  
چگـونگی  سایر متغیرهای پژوهش یعنـی،  ). >p 01/0(کنند  واریانس رضایت از کتابخانه را تبیین می

 به تنهایی قادر به پیش بینی سهم معناداری         فضا و تجهیزات،  ، و   ت کتابخانه مقررا،  مساعدت کتابداران 
از میزان رضایت کاربران بودند، اما زمانی که با متغیرهای کفایـت مجموعـه کتابخانـه و چگـونگی                   

همچنـین،  . شدند، سهم معناداری به توانایی پیش بینی اضـافه نکردنـد            ارائۀ خدمات وارد معادله می    
نتایج بـه تفـصیل در مقالـه        . بینی رضایت کاربران نداشت     بع، سهم معناداری در پیش    دسترسی به منا  
  . ارائه شده است

دانـشکده  تجهیزات کتابخانـه، کفایـت مجموعـه،        کتابخانه،  مقررات  رضایت کاربران ،    : ها  کلیدواژه
  . تهرانروانشناسی و علوم تربیتی دانشگاه

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
 Saleh-rahim@yahoo.comرسانی دانشگاه شهید چمران اهواز   دانشجوی دکترای کتابداری و اطلاع. 1
  . شکی و خدمات بهداشتی  درمانی تهرانزرسانی دانشگاه علوم پ کارشناسی ارشد کتابداری و اطلاع. 2
 .عضو هیئت علمی دانشگاه بوعلی همدان. 3
 .رسانی دانشگاه تهران  کتابداری و اطلاعکارشناس. 4
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  مقدمه
، ارائـه خـدمات مناسـب بـه کـاربران           رسـانی   ها و مراکز اطـلاع      هدف کتابخانه 

 برای بقا   .از این رو، توجه به نظرهای آنان در بهبود ارائه خدمات، اهمیت دارد            . است
های دانشگاهی به بهبود کیفیـت خـدمات توجـه            در محیط رقابتی اطلاعات، کتابخانه    

  ). 2001، 1سیموندز و اندلیب(دهند   میبیشتری نشان
. هاسـت    مناسبی برای سنجش خدمات کتابخانـه      بررسی رضایت کاربران، ابزار   

های دانشگاهی مبدل شده است،       ها، به بخش مهمی از حیات کتابخانه        این نوع بررسی  
که نتایج آن نه تنها به مدیریت کتابخانـه در رسـیدن بـه هـدفهای مـورد نظـر کمـک                      

 کند، بلکه به آشکار ساختن ارزش و تأثیر آن خدمات و نیز به مدیریت مؤسـسات              می
انـد و سـنجش       کاربران به مـشتری تبـدیل شـده       . رساند  یاری می ها    برای کاهش هزینه  

چگونگی دریافـت خـدمات موجـود بـرای طراحـی و ارائـه خـدمات مـؤثر بـه آنهـا،                  
یکی از هدفهای بررسـی رضـایتمندی کـاربران کتابخانـه بایـد بهبـود               . ضروری است 

می کـاربران بـرای تبلیـغ       سطح بـالای رضـایت عمـو      . خدمات ارائه شده به آنان باشد     
ها را متقاعـد سـازد کـه          خدمات کتابخانه مناسب است و ممکن است مدیران مؤسسه        

. همه از کتابخانه راضی هستند، اما نباید باعث افـت در کیفیـت ارائـه خـدمات شـوند                  
بررسی خدمات از درون و مقایسه آنهـا بـا سـایر خـدمات و همچنـین بررسـی نمونـۀ                     

های مختلف کـاربران کتابخانـه      گروه. روند  مهم به شمار می   عملکرد خوب، از موارد     
ای خـوب بایـد       انتظارها و اولویتهای متفاوتی از خدمات دارنـد، و خـدمات کتابخانـه            

پذیری لازم را داشته باشند تا تمام تقاضاها را برآورده و رضـایت کـاربران را                  انعطاف
مـدیران  . ران مناسـب نیـست    ای یکسان، برای همه کارب      خدمات کتابخانه . فراهم کنند 

باید به یاد داشـته باشـند کـه بهتـرین ارائـه خـدمات ممکـن اسـت بـه شـرایط خـاص                         
  ).2006، 2کریزر(کتابخانه بستگی داشته باشد 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Andaleeb & Simmonds. 
2. Creaser. 
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رسـانی،    بررسی میزان رضایت کـاربران از خـدمات کتابخانـه و مراکـز اطـلاع              
تبط بـا موضـوع   کننـده بـه منـابع مـر       علاوه بر آسـان نمـودن تـسهیل دسـتیابی مراجعـه           

بر این اساس، میزان رضایت مراجعـان       . شود  پژوهش، باعث کارآیی بهتر کتابخانه می     
از خــدمات کتابخانــه دانــشکده روانــشناسی و علــوم تربیتــی دانــشگاه تهــران بررســی 

  .گردیده است تا مشکلات و موانع احتمالی در حد امکان آشکار شود
رضایت کاربران، ابزارهـای مفیـدی      دارد که بررسی     اظهار می ) 1998 ( 1»لیفر«

ایـن ابزارهـا   . دهـد  را در دست مدیر کتابخانه برای پیش بینی مشکلات بالقوه قرار می       
  :عبارتند از
 تأکید بر حفظ و بازسازی نقاط قوتّ •
   ضعفمشخص کردن نقاط •
پاسخگویی مدیر در مواردی که رضایتمندی کـاربران بـیش از حـد معمـول        •

 باشد

  باب میزان نارضایتی کاربرانارائه معیار عینی در •

 . افزایش اعتماد کارکنان به مدیر •

 1345 در سـال   دانـشگاه تهـران  کتابخانه دانشکده روان شناسی و علوم تربیتـی    
 و هــاباکتابخانــه دارای مجموعــه غنــی و معتبــری از کت ایــن .ه اســت ســیس گردیــدأت

ی، کودکـان    در موضـوعات تعلـیم و تربیـت، مـدیریت آموزشـی، روانـشناس              ها  نشریه
ت ئ ـ هی یاز اعـضا  زیادی   تعداد   ،روزانه. استرسانی   ی و نیز کتابداری و اطلاع     یاستثنا

مجموعـه   .کننـد  از مجموعه مزبور استفاده می     علمی، دانشجویان و کارکنان دانشکده    
 1800 عنوان نشریه فارسـی و حـدود         90 عنوان کتاب،    48000شامل بیش از    کتابخانه  

  .طع کارشناسی ارشد و دکتری استعنوان پایان نامه در مقا

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Leifer. 
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  های خارج از ایران  مرور نوشته
 بـاز   1940 به حـدود دهـه     ،مطالعه در مورد رضایت کاربران کتابخانه در خارج       

 نقطه عطـف رشـد ایـن نـوع تحقیقـات بـه              1960اواخر دهه   ). 2000،  1شی(گردد   می
. عه یافـت  تـری اشـا      تحقیقـات بـه شـکل گـسترده        1980رود و از اواخر دهه       شمار می 

کنندگان   گرچه در ابتدا محققان فقط به قصد سنجش رضایت و عدم رضایت استفاده            
بیـشتر  ) 1980از دهـه    (زدنـد، لـیکن بعـدها         ها دست به چنین تحقیقاتی می       از کتابخانه 

پژوهشها به طرف بررسی رضایت کاربران همراه با مطالعه انتظارها و نیازهـای آنهـا و                
  .مراجعان، گرایش داشتعوامل ایجادکنندۀ رضایت 

در پژوهشی به این نتیجه رسید که کتابخانه دانشگاه جـواهر           ) 2007 (2»کومار«
گفتنـی اسـت، خـدمات اطلاعـاتی        .  در زمینه خدمات کیفی کمبـود نـدارد        3لعل نهرو 

شـان، جلـب      کمک به کاربران در تشخیص نیازهای اطلاعاتی      : کیفی به عواملی مانند   
ز نظامهـای بازیـابی اطلاعـات، و لـذت بخـش نمـودن تعامـل              اعتماد آنها در استفاده ا    

کتابخانه دانشگاه جـواهر لعـل نهـرو بـرای          . کاربران با کارکنان کتابخانه بستگی دارد     
رسیدن به کیفیـت کامـل در خـدمات اطلاعـاتی در کتابخانـه بایـد برنامـه اطلاعـاتی                    

  .  تهیه کند،جامعی مبتنی بر نیازها و فعالیتهای کاربران
ارزیـابی شـغلی تـسهیلات      «در پژوهشی با عنـوان      ) 2006 (4»ن و مودهی  حسنی«
های حاصل از بررسی عناصر اصـلی        به ارائه یافته  » های دانشگاهی و پژوهشی     کتابخانه

کاربردی و فنی عملکرد کتابخانه پژوهشی و دانشگاهی دانشگاه صنعت نفت و معدن             
ــستان ســعودی پرداختنــد6 واقــع در ظهــران5شــاه فهــد ارزشــهای  ،ایــن مطالعــه.  عرب

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Shi. 
2.Kumar. 
3. Jawaharlal Nehru University (jnu). 
4. Hassanain & Mudhei. 
5. King Fahd University of Petroleum and Minerals. 
6. Dhahran. 
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 عامل اجرایی و میزان رضایت مربوط به هر عامل          22شاخصهای رضایت را بر اساس      
ایـن مطالعـه همچنـین برنامـه اجرایـی بـرای بهبـود عملکـرد                . را نیز تعیین نموده است    

  .کتابخانه را مشخص کرده است
از تلقــی کــاربران «در پژوهــشی بــا عنــوان ) 2001 (1»مجیــد، انــور و ایــسنچیز«

بـه بررسـی عـواملی      » هـای کـشاورزی کـشور مـالزی         اثربخشی کتابخانه در کتابخانـه    
. یی کتابخانـه نقـش مثبتـی دارد       ادهی ادراک کاربران از کـار       اند که در شکل     پرداخته

دهد کفایت مجموعه، خدمات و امکانـات، رابطـه نزدیکـی بـا درک         ها نشان می   یافته
 که در درک کارایی کتابخانه مـؤثر بـود،          دیگر عوامل خاصی  . یی کتابخانه دارد  اکار

یی تبلیـغ کتابخانـه، مـشارکت کـاربران در انتخـاب مـواد              اکفایـت و کـار    : عبارتند از 
کتابخانه، موقعیت مناسب مکانی کتابخانه، مشارکت در برنامه های آموزشی، کمک           

. هبه دسترسی برای استفاده از منابع و امکانات کتابخانه، و تخصص کارکنان کتابخان ـ            
کند کـه بـرای هـر مطالعـه مطلـوب کـارایی کتابخانـه، تمـام                   این پژوهش پیشنهاد می   

  .عوامل همکاری کننده در رضایت کاربر باید با هم مطالعه شود
کننـدگان را   رابطۀ میان کیفیت خدمات و رضایتمندی استفاده  ) 2001(» کولن«

کنندگان و خـدمات      بین انتظارهای استفاده  » نتایج پژوهش وی نشان داد    . بررسی کرد 
کنندگان، از کیفیت مجموعـه       استفاده. موجود کتابخانه فاصله چشمگیری وجود دارد     

هـا بیـانگر      یافتـه .  مکان مطالعه و برخورد کتابداران راضی نبودنـد        ،و دسترسی به منابع   
کنندگان و درک کتابداران از نوع نیاز آنها          این مطلب بود که میان انتظارهای استفاده      

ــدفها  فاصــله و ــه ه ــداران ب ــوع نگــرش کتاب ــز ن ــاز  ،جــود دارد و نی ــشه مطــابق نی  همی
  .کنندگان نبوده است استفاده

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Majid , Anwar & Eisenschitz. 
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معتقدند میزان رضایت مراجعان به کتابخانه، با عواملی        ) 2001(» بلین و ریزی  «
 مهـارت کارکنـان و دسترسـی آسـان بـه            ،مانند کیفیت و غنـی بـودن منـابع کتابخانـه          

هــای  ارتبــاط مــستقیم دارد، ولــی بــا عــواملی ماننــد پایگــاهای  فهرســتها و منــابع رایانــه
هـای تکـراری کتابهـا، ارتبـاط کمـی             منابع الکترونیکی و نـسخه     ،اطلاعاتی و اینترنتی  

  .دارد
ــایموند« ــتفاده  ) 2000(» س ــایتمندی اس ــارۀ رض ــشی درب ــدگان از  در پژوه کنن
 از خـدمات    کننـدگان توقعـات بـالایی       های دانشگاهی دریافـت کـه اسـتفاده         کتابخانه

کتابخانه دارند و از نـوع برخـورد کتابـداران راضـی نیـستند و کتابـداران هـم از نیـاز                      
وی پیــشنهاد کــرد دانــشجویان بــرای اســتفادۀ بهینــه از  . دانــشجویان آگــاهی ندارنــد

همچنین، نیاز دانشجویان شناسایی و منابع کتابخانه با نیازهای         . کتابخانه آموزش ببینند  
  . آموزشی دانشگاه تطبیق داده شودهای آنان و برنامه

ــاد «،)1998(» یانـــگ« ــون «،)1978(» بـ ــاران «،)1992(» دالتـ  ،)1993(» ردی و همکـ
ــنو « ــت و آرس ــارتی  «،)1992(» پرال ــک ک ــوچ «،)1995(» م ــدلیب و  «،)1997(» ب ان

هـر یـک در تحقیقـاتی       ) 1983(» لیا و والـش   «و  ) 1997(» موسلی «،)1998(» سایموند
هـای    کنندگان از کتابخانه    ایتمندی و عوامل مؤثر در رضایت استفاده      مشابه، میزان رض  

ی و به نتایجی مشابه موارد یاد شـده         رسهای دانشگاهی را بر     مختلف از جمله کتابخانه   
  .اند دست یافته

  
  های داخلی نوشته

تاکنون درباره میـزان رضـایتمندی از کتابخانـه تحقیقـات زیـادی انجـام شـده                 
ــش    ــن پژوه ــیکن ای ــت، ل ــیفی   اس ــورت توص ــه ص ــب ب ــایتمندی  ،ها اغل ــزان رض  می

 و کمتـر بـه تحلیـل عوامـل مـؤثر در میـزان رضـایتمندی          هکنندگان را سـنجید     استفاده
ای مروری است که فقط       تنها مورد خاص در این زمینه، مقاله      . اند  کاربران توجه داشته  
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. اختـه اسـت   کنندگان پرد   به توضیح و تفسیر عوامل مؤثر بر میزان رضایتمندی استفاده         
های تخصصی را     عوامل مؤثر بر افزایش رضایت کاربران کتابخانه      ) 1386(» طاهریان«

 تنوع خدمات و ارزیابی خـدمات       ، همگامی با تحولات جدید    ، عامل زمان  4در قالب   
از دیدگاه خود کاربر به تفصیل بررسـی کـرده و اهمیـت و ارتبـاط هـر یـک از ایـن                       

ای   از این رو، تنها به ذکر خلاصه      . برشمرده است های تخصصی     عوامل را در کتابخانه   
  .از تحقیقات توصیفی انجام شده در این مورد اشاره شده است

کننــدگان از  در پژوهــشی دربــارۀ میــزان رضــایت اســتفاده) 1386(» مرادمنــد«
خدمات کتابخانه دانشکده ادبیات دانشگاه شهید چمران اهواز، به این نتیجه رسید که             

 رفتـار کتابـداران و      ، سـاعات کـاری    ،بخانه از نحوۀ مدیریت کتابخانـه     مراجعان به کتا  
میزان و زمان کتابهـای امـانتی رضـایت داشـته و عمـدۀ نارضـایتی آنـان نبـود امکـان                      

ــوده اســت ،اســتفاده از اینترنــت ــین .  ضــعف مجموعــه و ســالن مطالعــه ب همچنــین، ب
ابخانه، رابطه معنـاداری    کنندگان به کت    روزآمدی منابع و تعداد دفعات مراجعه استفاده      

کننـدگان از    اما، بـین رفتـار کتابـداران و میـزان رضـایت اسـتفاده            ؛وجود نداشته است  
  .ای معنادار بوده است کتابخانه رابطه

ــه  میــزان رضــایت اســتفاده) 1386(» رئیــسی و ابراهیمــی« کننــدگان از کتابخان
د و خدمات ارائه شـده      مرکزی دانشگاه علوم پزشکی ایران را در رابطه با منابع موجو          

های پژوهش آنها نشان داد منابع موجـود در کتابخانـه       یافته.  بررسی کردند  1383سال  
مرکزی، جوابگوی نیازهای اطلاعاتی مراجعان نیست و به روز نبودن این منـابع بـیش               

ضمناً از منابع موجـود نیـز بـه دلیـل           . باشد  از تعداد آنها، موجب نارضایتی کاربران می      
ای و     برخی از اعضای هیئت علمی و دانشجویان در انجام جـستجوهای رایانـه             ناتوانی

یا دسترسی به منابع الکترونیک و احتمالا دریافت نکردن کمک کافی، استفاده بهینـه              
  .شود نمی
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بــه بررســی چگــونگی و میــزان رضــایتمندی دانــشجویان از ) 1385(» ابــاذری«
نتـایج ایـن پـژوهش نـشان داد     . خته استکتابخانه دانشگاه آزاد اسلامی واحد قم پردا    

 رضـایت از    ، کتابدار و تجهیزات   ، خدمات ، بُعد مجموعه  4بیشترین میزان رضایت در     
  .کتابداران و کمترین میزان رضایت از امکانات و تجهیزات فیزیکی بوده است

پـس از بررسـی میـزان رضـایت مراجعـان از خـدمات              ) 1384(» مرادی مقـدم  «
دانشگاه شهید چمران و علوم پزشکی اهواز، با استفاده از روش           های مرکزی    کتابخانه

هـای مرکـزی شـهید        کتابخانـه از   پیمایشی دریافت که میـان رضـایت کلـی مراجعـان            
 تحـصیلی و    ۀهمچنـین، میـان رشـت     . چمران و علوم پزشکی اهواز تفاوتی وجود ندارد       

  .میزان رضایت مراجعان کتابخانه، رابطۀ معناداری مشاهده نکرد
میـزان رضـایتمندی    «در پژوهـشی بـا عنـوان        ) 1383(» زاده قلعـه جـوق      مهدی«

به این نتیجه رسـید کـه   » های دولتی تبریز های دانشگاه دانشجویان از خدمات کتابخانه 
در میان مقاطع تحصیلی، بالاترین میزان رضایت از خـدمات را دانـشجویان کـاردانی               

ترین میـزان رضـایت بـه دانـشگاه علـوم           های مورد بررسی، بـالا      اند و از دانشگاه     داشته
همچنین، بیشترین علت مراجعـه بـه کتابخانـه و اسـتفاده از           . پزشکی تبریز تعلق داشت   

  . آن، مطالعۀ درسی بوده است
» صیامیان «،)1373(» دهی  ملکی نجه  «،)1380(» زاده  کاشانی «،)1376(» فیضی«

در ) 1372(» رتجـــاعیا«و ) 1379(» محمـــد اســـماعیل «،)1375(» کلانـــی «،)1378(
هـای دانـشگاهی بـه        تحقیقاتی مشابه دربارۀ میزان رضایتمندی دانشجویان از کتابخانـه        

 ،)1366(» سرداری«همچنین  . اند  پژوهش پرداخته و به نتایج تقریباً مشابهی دست یافته        
ــانی« ــصری   «،)1378(» قرب ــصویری قم ــاوه و ت ــوق «،)1383(» رادب ــور ش  ،)1384(» پ
نیـز در   ) 1386(» مرادمنـد و امیـری    «و  ) 1382(» موسوی شوشـتری  « ،)1385(» خوشه«

هـای عمـومی و تخصـصی را          کنندگان از کتابخانـه     پژوهشهایی میزان رضایت استفاده   
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اند که به دلیـل کثـرت مـوارد و تکـرار مطالـب، از ذکـر جزئیـات آنهـا                       بررسی کرده 
  .شود خودداری می

  
  روش

 ابزار و نحوۀ اجرا

هدف پژوهش حاضر، . ز نوع توصیفی ـ تحلیلی است روش پژوهش پیمایشی ا
بررسی عوامل مؤثر بر میزان رضایت کـاربران از کتابخانـه دانـشکده علـوم تربیتـی و                  

  .روانشناسی دانشگاه تهران است
در . برای گردآوری اطلاعات در این پژوهش، از پرسشنامه استفاده شده است          

 الگوهـای  ،ت اسـتفاده شـده اسـت   ای لیکـر   طراحی پرسشنامه که از مقیاس پنج درجه      
مبنای کار قرار گرفت و تلاش شـده پرسـشهای          ) 1378(» قربانی«نامه    موجود در پایان  

مطــرح در آن بــا ویژگیهــای خــاص کتابخانــه دانــشکده روانــشناسی و علــوم تربیتــی  
 SPSSافـزار    اطلاعات گردآوری شده با استفاده از نـرم       . دانشگاه تهران همخوان شود   

  .ستتحلیل شده ا
  جامعه آماری 

جامعه مورد مطالعه ایـن پـژوهش شـامل، دانـشجویان و اعـضای هیئـت علمـی عـضو                
 عـضو هیئـت     52کتابخانه دانشکده روانشناسی و علوم تربیتـی دانـشگاه تهـران شـامل            

 نفـر دانـشجوی     627 نفـر دانـشجوی ارشـد،        326 نفـر دانـشجوی دکتـری،        66علمی،  
بـه روش  )  نفـر  107معـادل   ( از این تعـداد      %10.  نفر بود  1071کارشناسی، در مجموع    

هـای ایـن پـژوهش در هفتـه دوم      پرسـشنامه . انتخـاب شـدند   در دسـترس  گیـری   نمونه
  . توزیع شد1387اردیبهشت ماه 

  سؤالهای پژوهش
   عوامل مرتبط با میزان رضایت کاربران از کتابخانه کدامند؟-1
   کتابخانه کدامند؟های میزان رضایت کاربران از بینی کننده  بهترین پیش-2
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  ها یافته
 64 نفر به سؤالهای پرسشنامه پاسخ دادند کـه از ایـن تعـداد               107 ،  در مجموع 

همچنـین از ایـن     . دهنـد   را مردان تـشکیل مـی     %) 2/40( نفر   43را زنان و    %) 8/59(نفر  
دانشجوی مقطـع   %) 8/30( نفر   33 ،دانشجوی مقطع کارشناسی  %) 9/57( نفر   62تعداد  

اعـضای  %) 7/4( نفـر    5دانـشجوی مقطـع دکتـری و        %) 5/6( نفـر    7 ،دکارشناسی ارش ـ 
ــوده      ــشناسی ب ــوم تربیتــی و روان ــشکده عل ــی دان ــت علم ــد هیئ ــشترین تعــداد  . ان بی

رسـانی و کودکـان    های کتابـداری و اطـلاع   دهندگان به ترتیب دانشجویان رشته  پاسخ
ه آمـوزش و  هـای تـاریخ و فلـسف    استثنایی و کمترین تعداد پاسـخ دهنـدگان در رشـته    

  .اند  نفر بوده2 روانشناسی سلامت و فلسفه تعلیم و تربیت هر یک به تعداد ،پرورش
 فراوانی پاسخ دهندگان بر حسب رشتۀ تحصیلی. 1جدول 

 رشته تحصیلی فراوانی درصد

 کتابداری و اطلاع رسانی 24 4/22
 کودکان استثنایی 15 14

 مدیریت و برنامه ریزی آموزشی 11 3/10
 روانشناسی تربیتی 9 4/8
 روانشناسی بالینی 8 5/7
 تکنولوژی آموزشی 7 5/6
 برنامه ریزی آموزشی 6 6/5
 مشاوره و راهنمایی تحصیلی 6 6/5
 روانشناسی عمومی 5 7/4
 آموزش بزرگسالان 4 7/3
 تحقیقات آموزشی 3 8/2
 مدیریت آموزشی 3 8/2
 رورشتاریخ و فلسفه آموزش و پ 2 9/1

 روانشناسی سلامت 2 9/1
 علیم و تربیتتفلسفه  2 9/1

 جمع 107 100
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  میانگین، انحراف معیار و تعداد نمونه را در متغیرهای پژوهش نـشان              2جدول  
 متفـاوت و اغلـب      ،باید توجه داشت، تعداد سؤالها بـرای متغیرهـای مختلـف          . دهد  می

  .ؤالهای پرسشنامه استها ناشی از تفاوت تعداد س تفاوتهای میانگین
 میانگین و انحراف استاندارد نمره آزمونها به تفکیک متغیرها. 2جدول 

 شاخص                         
 متغیر      

انحراف معیار میانگینتعداد

 27/2 54/10 107 کفایت مجموعه

 20/2 54/10 107 رضایت

 96/2 24/16 107 دسترسی به منابع

 61/1 72/6 107  کتابدارانچگونگی مساعدت

 57/3 88/15 107 مقررات کتابخانه

 09/2 84/7 107 ای خدمات رایانه

 30/3 36/15 107 فضا و تجهیزات

 12/3 99/12 107 ارائه خدمات
  

 بـالاترین همبـستگی را بـا        »رضـایت «دهـد متغیـر        نشان می  3مندرجات جدول   
 نیـز همبـستگی بـالایی بـا         »ارائه خـدمات  « دارد و متغیر نحوه      »کفایت مجموعه «متغیر  

ــزان  ــد  . دارد» رضــایت«می ــداران «متغیرهــای دیگــر مانن ــساعدت کتاب ، »چگــونگی م
 »رضـایت «، نیـز بـا میـزان        »فضا و تجهیـزات   «،  »ای  خدمات رایانه «،  »مقررات کتابخانه «

ه  و نحو  »کفایت مجموعه «اما میزان ضریبها به اندازۀ      . همبستگی مثبت و معنادار دارند    
 همبـستگی   »رضـایت «بـا میـزان     » دسترسی بـه منـابع    «تنها متغیر   .  نیست »ارائه خدمات «

  .همبستگی سایر متغیرها نیز در جدول ارائه شده است. معنادار نداشت
   همبستگی بین متغیرهای مختلف پژوهش.3جدول

 متغیرها
کفایت 
دسترسیرضایتمجموعه

به منابع
چگونگی مساعدت

 کتابداران

مقررات 
 بخانهکتا

خدمات 
رایانه ای

فضا و 
تجهیزات

ارائه 
خدمات

        1 کفایت مجموعه
       57/01** رضایت
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 متغیرها
کفایت 
دسترسیرضایتمجموعه

به منابع
چگونگی مساعدت

 کتابداران

مقررات 
 بخانهکتا

خدمات 
رایانه ای

فضا و 
تجهیزات

ارائه 
خدمات

      1 13/0 18/0 دسترسی به منابع
     23/01*30/0** 21/0*چگونگی مساعدت کتابداران

    1 14/0 23/017/0*35/0** مقررات کتابخانه
   1 35/0** 32/0**24/0*24/0*27/0** خدمات رایانه ای
  1 50/0** 32/0** 20/0* 22/018/0*27/0** فضا و تجهیزات
 1 26/0** 42/0** 37/0** 40/0** 53/013/0**39/0** ارائه خدمات

01/0<P** 

 05/0P<*  
استفاده شد، اما به دلیل ) Enter(برای انجام تحلیل رگرسیون از روش همزمان    

بینـی نداشـتند،     سهم معناداری در پیش»به منابعدسترسی «ها مانند اینکه برخی از متغیر   
مقـررات  «،  »چگونگی مساعدت کتابـداران   «سایر متغیرها شامل    . از مدل حذف شدند   

 در صورتی کـه بـه تنهـایی وارد مـدل            »فضا و تجهیزات  « و   »ارائه خدمات «،  »کتابخانه
 و  »کفایـت مجموعـه   «اصـلی   شدند، سهم معناداری داشتند، امـا بـا ورود دو متغیـر               می

  .کردند  سهم معناداری از واریانس را تبیین نمی»ارائه خدمات«
رضایت «دهد همبستگی چندگانه متغیرها با میزان          نشان می  4های جدول     آماره

.  اسـت 43/0 و 44/0 تعدیل شده بـه ترتیـب   R2 و  R2 و مقدار    66/0 مجموعه» کاربران
توسـط مجمـوع    ) رضـایت کـاربران   (ر وابـسته     از تغییـرات متغی ـ    43/0به عبارت دیگر    
  .شود  تبیین می،بین متغیرهای پیش

 خلاصه مدل رگرسیون. 4جدول

  تعدیل شدهR R2 R2 مدل

1 66/044/0 43/0 
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 ANOVA تحلیل رگرسیون رضایت کاربران بر متغیرهای پیش بین . 5جدول

مجموع   مدل
 مجذورات

درجه 
df آزادی

میانگین 
 یمعنادار Fمجذورات

 000/0 92/11296/40 2 85/225رگرسیون

   7/2 104 71/286باقیمانده
    106 56/512 کل

  
بـرای متغیـر    ) اسـتاندارد شـده    (Bدهد ضریبهای       نشان می   6مندرجات جدول   

استاندارد  (β و ضریبهای    41/0 و   26/0به ترتیب    »کفایت مجموعه «و   »ارائه خدمات «
.  معنادار است01/0 است که برای هر دو متغیر در سطح 43/0 و 37/0به ترتیب  )شده

  .بنابراین، بهتر از سایر متغیرها توان پیش بینی متغیر وابسته را دارند
 ضریبهای رگرسیون. 6جدول

  داریامعن B β t  مدل

 01/0 23/3  81/2 ثابت

 01/0 64/4 37/0 26/0 ارائه خدمات

 01/0 36/5 43/0 41/0 کفایت مجموعه

  
  گیری بحث و نتیجه

طور که پیشتر گفته شد، تاکنون دربـارۀ میـزان رضـایتمندی از کتابخانـه                 همان
تحقیقات زیادی انجام شده است، لیکن اغلب این پژوهشها فقط به صورت توصـیفی              

کنندگان پرداختـه و بـه تحلیـل عوامـل مـؤثر در              به سنجش میزان رضایتمندی استفاده    
هـدف تحقیـق حاضـر ایـن بـود کـه            . اند ر توجه داشته  میزان رضایتمندی کاربران کمت   

عوامل مرتبط و مؤثر بر میزان رضایت کاربران کتابخانه دانشکدۀ روانشناسی دانشگاه            
، »چگـونگی مـساعدت کتابـداران     «نتـایج نـشان داد متغیرهـای        . تهران را بررسی کنـد    

ــه« ــا میــزان رضــایت کــاربران از کت »فــضا و تجهیــزات« و »مقــررات کتابخان ــه  ب ابخان
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همبــستگی معنــادار دارد و چنانچــه بــه تنهــایی وارد مــدل شــوند، ســهم معنــاداری در 
امـا بـا ورود دو متغیـر اصـلی          . دهنـد   بینی میزان رضایت بـه خـود اختـصاص مـی            پیش

. شود   سهم معناداری به تبیین واریانس اضافه نمی       »ارائه خدمات « و   »کفایت مجموعه «
ــه شــد   همــان ــ«طــور کــه گفت ــه خــدمات« و »هکفایــت مجموع ــرین عوامــل »ارائ  بهت
 با میـزان رضـایت      »به منابع دسترسی  «کنندۀ رضایت کاربران بودند، اما متغیر         بینی  پیش

کاربران به طور معنادار همبسته نبود و به تنهایی یا بـه همـراه متغیرهـای دیگـر، سـهم                    
سترسـی  نتایج پژوهش حاضر بجز مورد اخیر، رابطۀ د       . معناداری در پیش بینی نداشت    

ایـن  . کنـد  مطابقت مـی  ) 1386(به منابع با رضایت کاربران، با نتایج پژوهش طاهریان          
 از یـک جنبـه      .دهد رضایت کـاربران بـه عوامـل متعـددی وابـسته اسـت               امر نشان می  

. توان این عوامل را به عوامل روانشناختی و عوامل غیـر روانـشناختی تقـسیم کـرد                  می
، عمـدتاً ابعـاد عـاطفی و         مقـررات کتابخانـه    حتـی ، و   چگونگی مـساعدت کتابـداران    
. کنند  ای احساس می    در هر گونه رابطه    دهند که افراد    روانشناختی موضوع را نشان می    
ــین  ــۀ خــود تعی ــای نظری ــر مبن ــان (1گــری ب ــاط، و  )1985، 2دســی و رای ــه ارتب ــاز ب ، نی

 ایـن  از همـین رو و بـا پـذیرفتن      . خودمختاری از نیازهای اساسی و ذاتی انسان هـستند        
تواند به ترتیب به ایـن دو نیـاز          نکته، نحوۀ مساعدت کتابداران و مقررات کتابخانه می       

فضا و تجهیزات   ،  ارائه خدمات . افراد پاسخ داده و میزان رضایت آنان را افزایش دهد         
 عوامل غیر روانشناختی هستند که نیاز اساسـی و فلـسفۀ وجـودی              ،و کفایت مجموعه  

با در نظر گرفتن .  و در واقع قوام کتابخانه وابسته به آنهاستدهند کتابخانه را نشان می   
ارائه خدمات، مهمتـرین عوامـل       و   توان دریافت که چرا کفایت مجموعه       این نکته می  

  .اند کنندۀ رضایت کاربران بوده بینی پیش

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Self-Determination Theory.  
2-Deci & Ryan. 
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  65 / ... دانشکده کتابخانه از کاربران رضایت میزان بر مؤثر عوامل بررسی _____________

  

از سوی دیگر، در این تحقیق متغیر دسترسی به منابع با میزان رضایت کاربران              
عنادار بـود و نتوانـست سـهم معنـاداری از واریـانس متغیـر وابـسته را                فاقد همبستگی م  

رسد یکی از دلایل این امـر ایـن اسـت کـه اغلـب کـاربران                   به نظر می  . بینی کند   پیش
این دانشجویان از یک سـو      . دهند  کتابخانه را دانشجویان دورۀ کارشناسی تشکیل می      

کننـد و از      بـه منـابع احـساس مـی       های بالاتر نیاز کمتـری        در قیاس با دانشجویان دوره    
در واقـع،   . سوی دیگر قادرند اغلب منابع مورد نیاز خود را از کتابخانه دریافت کننـد             

رسد مسئلۀ اصلی آنها دسترسی به منـابع نباشـد و متغیرهـای دیگـر اهمیـت                   به نظر می  
  .بیشتری دارند

  
  منابع

  
ضـایتمندی  گیـری و میـزان ر       چگـونگی بهـره   ). 1385(   اباذری، محمدرضا    -

-79): 4(17فـصلنامه کتـاب   . دانشجویان از کتابخانه دانشگاه آزاد اسلامی واحـد قـم         
94.  

کنندگان از    میزان رضایت استفاده  ). 1386(  رئیسی، پوران و عزت ابراهیمی       -
وجود و خدمات ارائه    مکتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی ایران در رابطه با منابع           

  .140-123): 1(10. رسانی ی و اطلاعکتابدار. 1383شده سال 
ــصری   - ــصویری قم ــه ت ــی و فاطم ــاوه، عل ــزان رضــایتمندی  ). 1383( رادب می
فـصلنامه  . کنندگان از خدمات کتابخانه پژوهشکده مهندسی جهاد کـشاورزی          استفاده
  .138-129): 2(15. کتاب

ــان- ــه ، طاهری ــزایش رضــایتمندی کــاربران  ). 1386( آمن ــر اف عوامــل مــؤثر ب
  .196-179): 2(18 ،فصلنامه کتاب. های تخصصی ها با تأکید بر کتابخانه نهکتابخا

بررسی میزان رضایت مراجعان از خدمات کتابخانـه        ). 1378( قربانی، نسرین    -
ــران    ــشگاه ته ــک دان ــسه ژئوفیزی ــان. مؤس ــداری و     پای ــد کتاب ــی ارش ــه کارشناس نام

  .تربیتیدانشکده روان شناسی و علوم . رسانی، دانشگاه تهران اطلاع
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بررسی میزان رضـایت دانـشجویان از خـدمات         ).  1380(زاده، ایران      کاشانی -
  .58-38): 4(12. فصلنامه کتاب. های دانشگاه آزاد خوزستان کتابخانه
بررسی میزان رضایت مراجعان از خـدمات کتابخانـه        ). 1386( علی   ، مرادمند -

 .187-204):4(17. ابفصلنامه کت. دانشکده ادبیات دانشگاه شهید چمران اهواز
میـــزان رضـــایت مراجعـــان از خـــدمات ). 1384( مقـــدم، حـــسین   مـــرادی-
فـصلنامه کتـاب،    . های مرکزی دانشگاه شهید چمران و علوم پزشـکی اهـواز           کتابخانه

16)1 :(145-158.  
ــدا   مهــدی- ــشجویان از ). 1383( زاده قلعــه جــوق، لی میــزان رضــایتمندی دان

 .135-123): 1(15فصلنامه کتاب، . های دولتی تبریز های دانشگاه خدمات کتابخانه
- Belline, P., and I. Rizzi (2001). Iso 11620 stimedella. Target 

population indicator B.I.I.I. users satisfaction. Bibliotec Oggi 
19(1): 52-68 
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