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 بررسي ميزان رضايتمندي كاربران از تمايل با كتابداران و تعيين عوامل موثر برآن:مطالعه موردي دانشگاه فردوسي مشهدنام مقاله:

 فصلنامه كتابداري و اطلاع رساني (اين نشريه در www.isc.gov.ir نمايه مي شود)نام نشريه:

 62 _ شماره 2, جلد 16شماره نشريه:

 دكتر رحمت الله فتاحي ,دكتر محمدحسين دياني ,ساناز رهنماپديدآور:

 مترجم:

 

چكيده

انجام شده زمينه٬  اين  در  و عوامل مؤثر  كتابداران  با  تعامل  از  كاربران  بررسي وضعيت رضايتمندي  با هدف  پژوهش حاضر  هدف: 
است.

آماري پژوهش٬ براي گردآوري داده ها استفاده شده است. جامعه  از پرسشنامه  روش شناسي:روش پژوهش پيمايشي است و 
دانشجويان مقطع كارشناسي دانشگاه فردوسي مشهد در سالهاي سوم و چهارم تحصيل مي باشند.

يافته ها: يافته هاي پژوهش نشان داد مهمترين عوامل مؤثر بر رضايتمندي دانشجويان از تعامل با كتابداران٬ عبارتند از: مراجع پذير
بودن٬ اشارات و حركات٬ اعلام آگاهي از حضور ديگران٬ اجتناب از كاربرد واژگان خاص٬ گوش دادن فعّال٬ پايان رضايت بخش به تعامل٬
لحن صدا و تنظيم عواطف. همچنين٬ ميان سطح برخورداري كتابداران از مهارتهاي ارتباطي و ميزان رضايتمندي دانشجويان٬ رابطه
با كتابداران خوب بوده و بين از تعامل  يافتۀ ديگر پژوهش نشان داد٬ ميزان رضايتمندي دانشجويان  معنادار و مستقيم وجود دارد. 
ميزان رضايتمندي در ميان حوزه هاي چهارگانه (به استثناي دو حوزۀ علوم انساني و كشاورزي) تفاوت معنا داري مشاهده مي شود.
علاوه بر آن٬ بنا بر يافته هاي حاصل از سنجش تأثير متغير جنسيت بر رضايتمندي دانشجويان٬ مشخص شد جنسيت كتابدار در اين

رابطه تأثيرگذار نيست.

كليدواژه ها: رضايتمندي٬ تعامل بين فردي٬ مهارتهاي ارتباطي٬ دانشجويان٬ كتابداران.

 

مقدمه

دانشجويان٬ دارند٬ مورد مراجعه  پژوهش  و  آموزش  امر  در  به نقش مهم و سرنوشت سازي كه  توجه  با  دانشگاهي  كتابخانه هاي 
نيازهاي رفع  در  ارتباط مناسب٬ سعي  برقراري  با  كتابخانه ها  نوع  اين  در  كتابداران شاغل  و  قرار گرفته  كاركنان  و  اعضاي هيئت علمي 

اطلاعاتي كاربر و تأمين رضايت وي دارند. در اين رابطه٬ بسياري از دانشمندان

(موكهرجي٬ باد ... فتاحي1388 ٬) بيان مي كنند٬ فلسفۀ وجودي و همۀ كاركردهاي تخصصي كتابخانه براي آن است كه بتواند خدمات
مورد نياز افراد جامعه را به آنها ارائه دهد. به همين دليل٬ مهم ترين معيار قضاوت جامعه دربارۀ كتابخانه٬ نه در تعداد كتابهاي آن بلكه در
ارتباط كتابدار با ارائه مي دهد٬ مستلزم  انواع خدماتي كه كتابخانه  از  ميزان و چگونگي خدمت شكل مي گيرد. از سوي ديگر٬ بسياري 

افراد است. اين ارتباط ارزشمند و لذت بخش است٬ بويژه وقتي كتابدار احساس كند خدمات وي نتيجه داده و اثربخش است.

از يكي  كتابدار٬  از سوي  مناسب  فردي  بين  تعامل  برقراري  طريق  از  كاربر  رضايت  تأمين  گفت  بيان شد٬ مي   توان  آنچه  به  توجه  با 
هدفهاي اصلي فعّاليت كتابخانه هاي دانشگاهي است. در عين حال٬ مشخص نيست دانشجويان چه ديدگاهي درباره چگونگي تعامل
كتابداران براي  مي تواند  آن  دربارۀ  پژوهش  كه  مسئله اي  است؛  تأثيرگذار  رابطه  اين  در  عواملي  چه  اصولا  و  دارند  آنها  با  كتابداران 
دانشگاهي ارزشمند باشد. در اين راستا٬ نظرسنجي از انواع كاربران به ويژه دانشجويان در زمينۀ نوع برخورد كتابداران٬ مي تواند تصوير
مي رود انتظار  همچنين٬  دهد.  قرار  اختيار  در  زمينه  اين  در  مؤثر  عوامل  تعيين  و  كتابدار  و  كاربر  فردي  بين  تعاملات  وضعيت  از  روشني 
مسئولان دانشگاه  ها نيز با دريافت نظرهاي كاربران و مقايسه وضعيت موجود و مطلوب٬ تصميمات لازم در زمينه تأمين حداكثري رضايت
از يكي  كتابداران)  از  اظهارنظر بسياري  به  (بنا  كارشناسي  دوره  دانشجويان  اينكه  به  توجه  با  و  اين اساس  بر  نمايند.  اتخاذ  را  كاربران 
از گروه  اين  رضايتمندي  ميزان  تعيين  با هدف  پژوهش حاضر  به شمار مي روند٬  كتابدار  و  كتابخانه  به  مراجعه  پر  و  پرمخاطب  گروه هاي 
كاربران از چگونگي ارتباط كتابداران با آنها و شناسايي عوامل مؤثر در اين زمينه در چهار حوزه تحصيلي در دانشگاه فردوسي مشهد٬

انجام گرفت.

 

مروري كوتاه بر پيشينۀ پژوهش

گوناگوني صورت پژوهشهاي  مرجع٬  بخش  در  كتابداران  رفتار  ويژه  به  و  كتابخانه  از خدمات  كاربران  رضايت  ميزان  زمينه سنجش  در 
گرفته است كه بر نحوه تعامل كتابدار با كاربر تمركز داشته و آن را در جلب رضايت كاربر از خدمات كتابخانه مؤثر دانسته اند. از جملۀ اين
پژوهشها مي توان به پژوهش «نيكلاس» (Nicholas,1993) با عنوان «مطالعه اي در خصوص رضايتمندي كاربر از خدمات كتابخانه: رابطه
ميان رفتار كتابدار در خلال مصاحبه مرجع و رضايتمندي كاربر» اشاره كرد. اين پژوهش با هدف بررسي رضايت استفاده كنندگان از رفتار
كتابداران در حين ارائه خدمت در بخش مرجع صورت گرفت. يافته ها نشان داد كه استفاده كنندگان زماني كتابخانه و سطح خدمات آن را

خوب ارزيابي مي كنند كه از چگونگي رفتار كتابداران رضايت داشته باشند.

نظرخواهي از كاربران درباره نحوه رفتار كتابداران مي تواند بازخوردي مناسب از شيوه تعامل كتابداران در اختيار مديران كتابخانه ها قرار
دهد. «تسينگ و يولاي» (Tseng and Yu Ly, 2007) در پژوهشي با عنوان «نقطه نظرات كاربران كتابخانه و ارزشيابي آنان از كتابداران در
كتابخانه عمومي چين تايپه[1]» نظام كتابخانه عمومي تايپه را به عنوان موضوع مورد مطالعه انتخاب كردند. يافته هاي پژوهش نشان داد
مديران كتابخانه هاي اقماري باور دارند كه پوشيدن لباس فرم مي تواند در شناساندن كتابداران به عنوان افراد حرفه اي كمك كند. كاربران
كه نمودند  عنوان  مراجعه كننده  با  برخورد  نحوۀ  از جمله  كتابداران  حرفه اي  تواناييهاي  بهبود  براي  را  پيشنهاهايي  و  نظرها  نيز  كتابخانه 
شامل: آموزش كتابداران٬ ايجاد نظام ارزشيابي از كاربران براي كمك به شكل دهي تصوير مثبت از كتابدار٬ تاسيس برنامه هاي آموزشي
بلند مدت براي كاركنان تازه وارد و ارائه برنامه هايي براي مديريت هيجانها مي شد. بنابراين٬ كتابداران قادر به يادگيري روشهاي مناسب
براي برقراري ارتباط با كاربران و رهايي از فشار و استرس خواهند بود. علاوه بر آن٬ دوره هاي آموزشي در مورد مهارت هاي ارتباطي و

علم آداب و معاشرت مي تواند موجب بهبود تعامل ميان كتابداران و كاربران شود.

يكي از روشهاي ارزيابي خدمات كتابخانه ها٬ بررسي منظم ميزان رضايت مراجعان از خدمات ارائه شده به آنها و از جمله نحوه برخورد
و رفتار كتابداران است. «ارتجايي» (1372) در پايان نامه كارشناسي ارشد خود  به «بررسي رضايت مراجعان از خدمات كتابخانه مركزي
دانشگاه علوم پزشكي ايران» پرداخت. نتايج تحقيق وي روشن ساخت كه ميان رضايت مراجعان و نحوه برخورد كتابداران و تعداد دفعات

مراجعه و استفاده از كتابخانه٬ رابطه  اي معنادار وجود دارد.

در همين راستا٬ «موسوي شوشتري» (1382) در پژوهشي به سنجش ميزان رضايتمندي كاربران از خدمات دريافتي كتابخانه مركز
اطلاعات و مدارك علمي ايران پرداخت. يافته ها نشان داد در مورد رضايت از كاركنان كتابخانه مركز٬ بيشترين ميزان به ترتيب رضايت از
«برخورد و رفتار مناسب كاركنان كتابخانه»٬ رضايت از «علاقه و تمايل به راهنمايي در كاركنان كتابخانه» و رضايت از «در دسترس بودن

كاركنان كتابخانه در هنگام نياز»٬ سه عنوان اول تا سوم رضايتمندي را تشكيل مي داد.

«هاديان قزويني» (1388) نيز در پژوهش خود به بررسي عوامل مؤثر بر رضايتمندي مراجعان پرداخت. يافته هاي پژوهش نشان داد
كه نحوه برخورد كتابداران و سطح دانش آنان٬ سطح تحصيلات مراجعان٬ نيز كيفيت و كميّت منابع رابطه اي مستقيم با رضايت مراجعان از

كتابداران بخش مرجع٬ برخورد  نحوه  از  افزايش درصد رضايت مراجعان  با  داد٬  پژوهش نشان  اين  ديگر  يافته  دارند.  خدمات بخش مرجع 
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كتابداران بخش مرجع٬ برخورد  نحوه  از  افزايش درصد رضايت مراجعان  با  داد٬  پژوهش نشان  اين  ديگر  يافته  دارند.  خدمات بخش مرجع 
رضايت آنها از خدمات اين بخش افزايش مي يابد و با كاهش اين مقدار٬ رضايت مراجعان از خدمات بخش مرجع هم كاهش مي يابد. لذا

مي توان دريافت كه رابطه اي معنادار بين رضايت مراجعان و نحوه برخورد كتابداران بخش مرجع وجود دارد.

در پژوهش «زنديان و متقي دادگر» (1388)  كه با هدف تعيين ميزان رضايت استفاده كنندگان كتابخانه مركزي دانشگاه قم از خدمات
مرجع صورت گرفت٬ از افرادي كه در استفاده از منابع مرجع از كمك كتابدار بهره گرفته بودند٬ پرسشي بدين مضمون به عمل آمد كه
كه: داد  نشان  پرسش  اين  به  داده شده  پاسخ هاي  است؟  رضايت شما شده  جلب  موجب  جنبه ها  يا  جنبه  كدام  از  كتابدار  عملكرد 
عامل را  راهنمايي»  به  كتابدار  تمايل  و  7/45% «علاقه  و  كتابدار»  بودن  «خوشرو  قم  مركزي  كتابخانه  در  دهندگان  پاسخ  از   %57/85
آنها (8/57%) اظهار داشته اند كه «در دسترس بودن كتابدار از  نيمي  به  نزديك  و  از منابع مرجع دانسته اند  رضايت خويش در استفاده 
هنگام نياز» باعث رضايت آنها شده است. اطلاعات به دست آمده نشان داد كه استفاده كنندگان خدمات مشاوره در اطلاع رساني٬ از

حوصله و خوشرويي و دقت كتابدار در امر مشاوره و وقت مناسب و كافي وي براي مشاور٬ بيشترين رضايت را داشته اند.

به طور كلي٬ يافته هاي پژوهشها حاكي از آن است كه توجه به نحوه برخورد كتابدار هنگام مواجهه با كاربر٬ يكي از عوامل مهم و
تأثيرگذار بر رضايتمندي مراجعه كننده است اين عامل٬ مهمترين عامل رضايتمندي كاربران از كتابخانه و ارائه خدمات آن توسط كتابداران در
نظر گرفته شده است كه نمونه هايي از آن را مي توان در پژوهشهاي نيكلاس٬ يانگ٬ تسينگ و يولاي و سايرين مشاهده كرد. افزون بر
از استفاده  با  كتابخانه  مجموعه  از  بهره گيري  و  كتابدار  نام  به  متخصصي  فرد  به  مراجعه  كه  داد  نشان  پژوهش ها  بررسي  و  مرور  آن٬ 
راهنمايي هاي وي٬ مستلزم برخورد مناسب و شايسته آنها هنگام رويارويي با انواع مراجعان در موقعيت هاي گوناگون است٬ به طوري
كه اين عامل مي تواند عاملي مهم در ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه از ديدگاه كاربر تلقي شود. به نظر مي رسد بي توجهي مسئولان و
مديران مراكز اطلاع رساني و كتابخانه هاي دانشگاهي در امر استخدام و يا آموزش مهارتهاي بين فردي مورد نياز به كاركنان در برخورداري
از مهارتهاي ارتباطي مناسب و كسب رضايت كاربر از سوي كتابدار تأثيرگذار است به نحوي كه در پژوهش  صورت گرفته توسط تسينگ و
كتابداران براي  اين ضرورت  بنابراين٬  نيز اشاره شده است.  پژوهش  كاربردي  پيشنهادهاي  از  به عنوان يكي  كاركنان  آموزش  به  يولاي٬ 
وجود دارد تا مهارتهاي ارتباطي مورد نياز در هنگام تعامل با كاربر را كسب كنند و توانايي حفظ و نگهداشت روابط بين فردي مناسب را به
منظور فراهم آوري خدمات بهينه٬ دارا باشند. با توجه به اهميت مهارت هاي ارتباطي براي كتابداران دانشگاهي و بر پايه مسئله پژوهش٬

مطالعه حاضر بر سؤال و فرضيه هاي زير تمركز دارد.

 

سؤال و فرضيه هاي پژوهش

ارتباط با كتابداران در كتابخانه هاي دانشگاه از برقراري  پژوهش: مهمترين عوامل رضايتمندي دانشجويان دوره كارشناسي  سؤال 
فردوسي مشهد كدامند؟ هر يك تا چه ميزاني بر رضايت دانشجويان تأثير دارند؟

رابطه ارتباطي مناسب٬  از مهارت هاي  كتابداران  برخورداري  ميزان  و  كتابداران  با  تعامل  از  دانشجويان  ميزان رضايت  بين   :1 فرضيه 
وجود دارد.

فرضيه 2: بين ميزان رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران در حوزه هاي تحصيلي مختلف٬ تفاوت معنا داري وجود دارد.

فرضيه 3: بين ميزان رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران همجنس و غير همجنس٬ تفاوت معنا داري وجود دارد.

 

نوع و روش پژوهش

اين پژوهش از نوع كاربردي بوده و از روش پيمايشي براي انجام آن بهره گرفته شده است. پيمايش٬ روشي در تحقيق است كه طي
آن وضعيت موجود بررسي مي شود و از نظر هدف ممكن است توصيفي يا تبييني باشد (آري٬ جيكوبز و رضويه1380 ٬). با توجه به اينكه
اين تعيين مهمترين عوامل مؤثر در  و  با كتابداران  تعامل  از  بررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان دوره كارشناسي  پژوهش٬  اين  هدف 

زمينه است٬ از روش پيمايشي و تحليل نظرهاي كتابداران بهره گرفته شده است.

 

جامعه مورد پژوهش

جامعه آماري اين پژوهش را دانشجويان مقطع كارشناسي در سالهاي سوم و چهارم دانشگاه فردوسي مشهد تشكيل مي دهند.
سوم سال  دانشجويان  براي  و  نفر   2790 جمعا   (86­87 سال  (ورودي  چهارم  سال  دانشجويان  براي  پژوهش  آماري  جامعۀ  كل  تعداد 
«مورگان» و  نمونه «كرجسي»  و  جامعه  اندازه  براساس جدول  پژوهش  اين  نمونه  بودند. حجم  نفر   2872 جمعا   (87­88 (ورودي سال 
مقطع سوم  سال  دانشجويان  براي  نفر   339 و  كارشناسي  مقطع  چهارم  سال  دانشجويان  براي  نفر   338 مجموعا   (1387 (دياني٬ 
به دانشجويان مقطع كارشناسي در سالهاي سوم و اين پژوهش نمونه مربوط  بعد  اين اساس٬ در مرحلۀ  بر  تعيين شد.  كارشناسي 
چهارم به روش تصادفي طبقه اي ساده براساس فرمول ذيل و به تفكيك جنسيت و حوزۀ تحصيلي مشخص گرديد. جدول شماره 1 تركيب

جمعيت شناختي نمونه آماري را نشان مي دهد.   

حجم نمونه موردنظر × (حجم كل جامعه ÷ حجم جامعه طبقه موردنظر) = حجم نمونه هر طبقه

 

جدول1. نمونه آماري جامعه پژوهش (دانشجويان)

جنسيت

 

حوزه 

تحصيلي

دانشجويان ورودي سال ­88دانشجويان ورودي سال86­87
87

كلمردزنكلمردزن

28مهندسي
(8%)(15%) 5179

(23%)
31
(9%)

53
(16%)

84
(25%)

37علوم پايه
(11%)(3%) 1148

(14%)
29
(8%)

14
(4%)

43
(12%)

علوم
انساني

131
(39%)(9%) 31162

(48%)
131
(39%)

34
(10%)

165
(49%)

29كشاورزي
(9%)(6%) 2049

(15%)
29
(8%)

18
(5%)

47
(13%)

225كل
(67%)(33%)113338

(100%)
220
(65%)

119
(35%)

339
(100%)

 

ابزار گردآوري اطلاعات

رضايتمندي پرسشنامه  –يك  پرسشنامه  دو  رابطه٬  اين  در  شد.  گردآوري  پرسشنامه  طريق  از  پژوهش  اين  نياز  مورد  داده هاي 
نيز و  تخصصي  متون  مبناي  بر  ساخته)  محقق  دو  (هر  كتابداران  ارتباطي  مهارتهاي  پرسشنامه  يك  و  كارشناسي  مقطع  دانشجويان 
و اشارات  بودن٬  مراجع پذير  از:  بودند  عبارت  رضايتمندي  عوامل  مهمترين  نخست٬  پرسشنامه  در  گرديد.  طراحي  پيشين٬  پژوهش هاي 
خاص٬ واژگان  كاربرد  از  اجتناب  محتوا٬  نقل  يا  بازگويي  صدا٬  لحن  ديگران٬  حضور  از  آگاهي  اعلام  خدمت٬  ارائه  به  علاقمندي  حركات٬ 
خود٬ با  هم جنس  كتابدار  با  تعامل  پيشنهاد٬  ارائه  و  اظهارنظر  باز٬  پرسشهاي  از  استفاده  فعّال٬  دادن  گوش  تماس چشمي٬  برقراري 
اجتناب از تشخيص پيش از موقع٬ انعكاس كلامي احساسات مراجعه كننده٬ استفاده از مشوّقها٬ تنظيم عواطف و پايان دادن رضايت بخش
مهارتهاي از  كتابداران  برخورداري  ميزان  با هدف سنجش  كه  بود  كتابداران  ارتباطي  مهارتهاي  پرسشنامه  دوم٬  پرسشنامه  تعامل.  به 
ارتباطي مناسب٬ هنگام تعامل با كاربر تهيه شد. از آنجايي كه خرده مهارتهاي ارتباطي را مي توان در دو دسته كلي كلامي و غيركلامي
تقسيم بندي كرد گويه هاي اين پرسشنامه مهار هاي ارتباطي كتابداران را در دو طبقه كلي مهارتهاي كلامي و غيركلامي٬ مورد سنجش

قرار مي دهد.

 

روايي و پايايي ابزار گردآوري اطلاعات

هيچ سنجشي از خطا مصون نيست و ابزار اندازه گيري مورد استفاده در يك پژوهش هر قدر هم كه دقيق طراحي شده باشد و هر
قدر در استفاده از آن دقت شود٬ باز هم سنجش نهايي آميخته با خطاست (ازكيا و دربان آستانه1382 ٬). به اين منظور٬ هر پژوهش در
دو در طراحي  بپردازد.  اطلاعات خود  گردآوري  ابزار  پايايي  و  روايي  بررسي  به  بايد  احتمالي  از خطاي  ماندن  براي مصون  انجامي  حال 
پرسشنامه مورد استفاده در اين تحقيق٬ از مطالعه متون تخصصي٬ ديدگاه هاي نظري و نيز پژوهش هاي مشابه كه در حوزۀ تعامل بين
جمله: (از  شد  استفاده  بودند٬  شده  انجام  كاربران  رضايتمندي  بر  تأثيرگذار  عوامل  و  كتابدار  و  كاربر  ميان  فردي 

ارتباطي٬ مهارتهاي  پرسشنامه   در  استفاده  مورد  گويه هاي  از  برخي   ,٬Nicholas[3]Tseng & Yu Ly, 2007٬ و...).  جنريش[2]٬كتز1993
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ارتباطي٬ مهارتهاي  پرسشنامه   در  استفاده  مورد  گويه هاي  از  برخي   ,٬Nicholas[3]Tseng & Yu Ly, 2007٬ و...).  جنريش[2]٬كتز1993
براساس پرسشنامه هاي استاندارد موجود در پژوهشهاي مشابه طراحي گرديد كه نمونه بارز آن آزمون مهارتهاي ارتباطي كوئين دام[4]
علوم و حوزه هاي  داخل كشور  پژوهشهاي مشابه  در  آن  روايي  و  بوده  بين المللي  در سطح  آزموني شناخته شده  آزمون٬  اين  است. 
پرسشنامه محتوايي٬  روايي  از  اطمينان  كسب  براي  ديگر٬  سوي  از  است.  گرفته  قرار  تأييد  و  سنجش  مورد  نيز  پزشكي  و  تربيتي 
«مهارتهاي ارتباطي كتابداران» و پرسشنامه «كاربران» در چند مرحله در اختيار افراد صاحب نظر (اساتيد راهنما٬ مشاور و كتابداران مركز

اطلاع رساني و كتابخانه مركزي دانشگاه و كتابخانه دانشكده علوم تربيتي) قرار گرفت.

نشان زمان  طول  در  را  استفاده  مورد  ابزار  توسط  شده  گردآوري  داده هاي  يكدستي  يا  ثبات  درجۀ  كه  است  مشخصه اي  پايايي٬ 
مي دهد (پائو1379 ٬). براي سنجش پايايي پرسشنامه «دانشجويان»٬ اين پرسشنامه به روش تصادفي طبقه اي ساده در اختيار 50 نفر
آلفاي نرم افزار SPSS وارد و ضريب  از پرسشنامه در  قرار گرفت. داده هاي حاصل  از دانشجويان سال سوم و چهارم مقطع كارشناسي 
كرونباخ آن محاسبه گرديد. ضريب آلفاي كرونباخ به دست آمده92/0 ٬ بوده كه نشان دهنده هماهنگي دروني سؤالهاي پرسشنامه به
ميزان مطلوب است. براي تعيين پايايي پرسشنامه «مهارتهاي ارتباطي كتابداران» تعداد 10 پرسشنامه به روش تصادفي طبقه اي ساده
و با توجه به نسبت جمعيت كتابداران شاغل در هر حوزه به كل كتابداران در چهار حوزه مورد بررسي٬ توزيع گرديد. داده هاي به دست
پرسشنامه اين  پايايي  بالاي  از سطح  آمد كه نشان  به دست  با 86/0  آن مساوي  آلفاي كرونباخ  وارد و ضريب   SPSS نرم افزار در  آمده 

است.

 

يافته هاي پژوهش

دانشگاه كتابخانه هاي  در  كتابداران  با  ارتباط  برقراري  از  كارشناسي  دوره  دانشجويان  رضايتمندي  عوامل  مهمترين  پژوهش:  سؤال 
فردوسي مشهد كدامند؟ هر يك تا چه ميزاني بر رضايت دانشجويان تأثير دارند؟

تأثير هر از ديدگاه دانشجويان و سنجش ميزان  با كتابداران  از طرح اين سؤال٬ شناسايي مهمترين عوامل رضايتمندي تعامل  هدف 
در كتابداران  با  ارتباط  برقراري  از  كارشناسي  دوره  دانشجويان  رضايتمندي  عوامل  متغير  آنكه  به  توجه  با  است.  رضايتمندي  بر  عامل 
كتابخانه هاي دانشگاه فردوسي داراي توزيع نرمال نيست٬ لذا از آزمون غير پارامتري علامت[5]يك نمونه اي براي آزمون فرض زير استفاده

خواهد شد.

كتابخانه هاي در  كتابداران  با  ارتباط  برقراري  از  كارشناسي  دوره  دانشجويان  رضايتمندي  عوامل  متغير  ميانۀ   ٬M :كه كنيم  فرض  اگر 
دانشگاه فردوسي٬ در جامعه مورد بررسي باشد٬ از آنجايي كه متغير عوامل رضايتمندي دانشجويان در طيف 5 گزينه اي مقياس ليكرت
ارائه شده است (از هرگز تا هميشه) مقاديري بين 1 تا 5 را به خود اختصاص مي دهد؛ بنابراين مقادير كمتر و يا مساوي 3 را به عنوان

عدم تأثير و بالاتر از 3 را به عنوان وجود تأثير در نظر مي گيريم لذا بايستي فرضهاي زير را آزمون كنيم:

                                                                                  

قاعدۀ آزمون فرض صفر در مقابل يك٬ به صورت زير است.

اگرو فقط اگر P­value < 0.05 آنگاه فرض صفر را رد و فرض يك را مي پذيريم.

نتايج حاصل از انجام آزمون علامت٬ در جدول 2 مشاهده مي شود.

 

(n=585) جدول 2. آزمون علامت براي متغير عوامل رضايتمندي دانشجويان از برقراري ارتباط با كتابداران

متغير
ميانه
در
نمونه

تعداد
كمتر
از
ميانه

تعدادمساوي
ميانه

تعدادبيشتر 
از ميانه

سطح
معنا داري
آزمون

متغير
ميانه
در
نمونه

تعداد
كمتر
از
ميانه

تعداد
مساوي
ميانه

تعداد
بيشتر
از
ميانه

مراجع پذير
25/3211802940001/0بودن

استفاده از
پرسشهاي

باز
3199176210

اشارات و
47897410000/0حركات

اظهارنظر و
ارائه

پيشنهاد
325674255

علاقمندي
به ارائه
خدمت

33/24312512999/0
تعامل با
كتابدار

همجنس با
خود

3224149212

اعلام
آگاهي از
حضور
ديگران

31761812280056/0
اجتناب از
تشخيص
پيش از
موقع

3214170201

3151167267000/0لحن صدا
انعكاس
كلامي

احساسات
مراجعه
كننده

5/2340109136

بازگويي يا
استفاده از66/23486417399/0نقل محتوا

3291164130مشوق ها

اجتناب از
كاربرد
واژگان
خاص

تنظيم495122368000/0
3160184241عواطف

برقراري
تماس
چشمي

322319716599/0
پايان
رضايت
بخش به
تعامل

314076369

گوش
     4113152320000/0دادن فعّال

 

حضور از  آگاهي  اعلام  حركات٬  و  اشارات  بودن٬  مراجع پذير  عوامل  معنا داري  مي گردد٬ سطح  مشاهده  بالا  جدول  در  كه  همانطور 
ديگران٬ اجتناب از كاربرد واژگان خاص٬ گوش دادن فعّال٬ پايان رضايت بخش به تعامل٬ لحن صدا و تنظيم عواطف كمتر از 05/0 بوده است؛
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ديگران٬ اجتناب از كاربرد واژگان خاص٬ گوش دادن فعّال٬ پايان رضايت بخش به تعامل٬ لحن صدا و تنظيم عواطف كمتر از 05/0 بوده است؛
لذا فرض صفر را رد و فرض مقابل را مي پذيريم؛ به اين كه عوامل ذكر شده٬ مهمترين عوامل مؤثر بر رضايتمندي دانشجويان از تعامل با
كتابداران است و ساير عوامل تأثير چنداني ندارند. در مرحله بعد و در قالب جدول 3 ميزان رضايتمندي دانشجويان از هر يك از عوامل مؤثر

به طور كلي بررسي مي شود.

 

جدول 3. ميزان رضايتمندي دانشجويان از برقراري ارتباط با كتابداران در كتابخانه هاي دانشگاه فردوسي

ميانگين كلمتغير
ميانگين كلمتغيرگويه ها

گويه ها

99/2استفاده از پرسشهاي باز14/3مراجع پذير بودن

02/3اظهار نظر و ارائه پيشنهاد74/3اشارات و حركات

98/2تعامل با كتابدار همجنس با خود43/2علاقمندي به ارائه خدمت

اعلام آگاهي از حضور
اجتناب از تشخيص پيش از06/3ديگران

93/2موقع

انعكاس كلامي احساسات28/3لحن صدا
52/2مراجعه كننده

61/2استفاده از مشوّقها64/2بازگويي يا نقل محتوا

اجتناب از كاربرد واژگان
16/3تنظيم عواطف65/3خاص

پايان دادن رضايت بخش به84/2برقراري تماس چشمي
45/3تعامل

  43/3گوش دادن فعّال

 

در پاسخگويي به بخش دوم سؤال و با توجه به داده هاي جدول 3 مي توان گفت٬ ميزان رضايت دانشجويان از عواملي چون مراجع پذير
ارائه و  اظهارنظر  فعّال٬  دادن  گوش  خاص٬  واژگان  كاربرد  از  اجتناب  صدا٬  لحن  ديگران٬  از حضور  آگاهي  اعلام  حركات٬  و  اشارات  بودن٬ 
پيشنهاد٬ تنظيم عواطف و پايان دادن رضايت بخش به تعامل با كسب ميانگين بيش از عدد ٬3 در حدّ خوبي است. در ميان عوامل فوق نيز
ميانگين ميزان رضايت از تعامل با كتابدار همجنس با خود و استفاده از پرسشهاي باز به ترتيب 98/2 و 99/2 بوده كه با توجه به نزديكي
اين ارقام به حد وسط و عدد 3 مي توان گفت رضايت نسبي از اين دو عامل وجود دارد. در مورد ساير عوامل نيز كه ميانگيني بين 43/2 تا
در سطح دانشجويان  رضايت  عوامل٬  برخي  مورد  در  چه  اگر  گرفت٬  نتيجه  مي توان  بنابراين٬  ندارد.  وجود  چنداني  رضايت  دارند٬   93/2
به طور كلي ميزان ادعا كرد٬  بالاست٬ مي توان  به  بيشتر جنبه ها در حد متوسط  در  آنجا كه ميزان رضايتمندي  از  اما  مناسبي نيست 
رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران خوب بوده و كتابداران در زمينۀ برخورد مناسب و شايسته با كاربران خود بويژه دانشجويان٬ در

سطح قابل قبولي ظاهر شده اند.

 

پاسخ به فرضيه هاي پژوهش

­1 بين ميزان رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران و ميزان برخورداري كتابداران از مهارتهاي ارتباطي مناسب٬ رابطه وجود دارد.

هدف از طرح اين فرضيه٬ بررسي رابطه ميان رضايتمندي دانشجويان و ميزان برخورداري كتابداران از مهارتهاي ارتباطي است٬ زيرا در
بسياري از متون تخصصي كتابداري اشاره شده است كاربران زماني كتابخانه و سطح خدمات آن را خوب ارزيابي مي كنند كه از رفتار

كتابداران رضايت داشته باشند.

ارتباطي٬ وY متغير وابسته ميزان رضايت دانشجويان از از مهارتهاي  برخورداري كتابداران  X متغير مستقل ميزان  كه  كنيم  فرض  اگر 
تعامل با كتابداران باشد٬ آنگاه قاعده آزمون فرض صفر در مقابل يك به صورت زير است:

اگرو فقط اگر P­value < 0.05 آنگاه فرض صفر را رد و فرض يك را مي پذيريم.

از آنجايي كه متغيرهاي موردنظر از نوع فاصله اي مي باشند٬ براي بررسي وجود رابطه ميان آن دو از آزمون همبستگي پيرسون[6]
استفاده مي كنيم. ضريب همبستگي پيرسون از 1 تا ­1 مي  تواند متغير باشد. علامت منفي در ضريبهاي همبستگي به اين معناست كه
مستقيمي ارتباط  كه  مي دهد  نشان  همبستگي  ضرايب  در  مثبت  علامت  و  دارد  وجود  متغير  دو  ميان  (منفي)  غيرمستقيمي  ارتباط 
(مثبتي) ميان دو متغير مورد مطالعه وجود دارد (واگان1384 ٬). نتايج حاصل از انجام آزمون همبستگي پيرسون در جدول 4 قابل مشاهده

است.

جدول 4. نتيجه آزمون همبستگي پيرسون جهت بررسي رابطه دو متغير ميزان رضايت دانشجويان و ميزان برخورداري كتابداران از
مهارتهاي ارتباطي مناسب

 

 
ميزان برخورداري كتابداران از مهارتهاي ارتباطي

مهارت
مهارتمهارت كلاميغيركلامي

ارتباطي
رضايت دانشجويان

از تعامل با
كتابداران

ضريب همبستگي
635/0616/0652/0پيرسون

Sig (2­tailed)036/0044/003/0
(N) 111111تعداد

همان طور كه در جدول فوق مشاهده مي شود:

­1 ضريب همبستگي بين دو متغير رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران و مهارت غيركلامي برابر با 635/0 بوده و مقدار احتمال
مورد متغير  دو  بين  معناداري  و  مستقيم  رابطه  بنابراين٬  است.  كمتر   05/0 از  كه  مي باشد   036/0 برابر  آن  معناداري  به سطح  مربوط 

مطالعه وجود دارد.

با  616/0 بوده و مقدار احتمال برابر  با كتابداران و مهارت كلامي٬  تعامل  از  بين دو متغير رضايت دانشجويان  ­2 ضريب همبستگي 
مربوط به سطح معناداري آن برابر 044/0 است كه از 05/0 كمتر است. بنابراين٬ رابطه مستقيم و معناداري بين دو متغير مورد مطالعه

وجود دارد.

­3 ضريب همبستگي بين دو متغير رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران و مهارتهاي ارتباطي مناسب٬ برابر با 652/0 بوده و مقدار
رابطه مستقيم و معناداري بين دو متغير مورد بنابراين٬  از 05/0 كمتر است  برابر 03/0 است كه  آن  معناداري  به سطح  مربوط  احتمال 
مطالعه وجود دارد؛ يعني با اطمينان 95% مي توان گفت كه با افزايش ميزان مهارتهاي ارتباطي كتابداران٬ بر ميزان رضايت دانشجويان

افزوده مي شود.

برخورداري با كتابداران و ميزان  تعامل  از  بين ميزان رضايت دانشجويان  تأييد مي شود؛ يعني  نتايج فوق٬ فرضيه پژوهش  به  با توجه 
براساس است.   (Nicholas,  1993) «نيكلاس»  يافته هاي  مشابه  يافته  اين  دارد.  وجود  رابطه  مناسب٬  ارتباطي  مهارتهاي  از  كتابداران 
يافته هاي وي٬ استفاده كنندگان زماني كتابخانه و سطح خدمات آن را خوب ارزيابي مي كنند كه از رفتار كتابداران رضايت داشته باشند.
و «هاديان (Tseng & Yu Ly, 2007)٬ «ارتجايي» (1372)  يولاي»  و  از جمله «تسينگ  نتيجه اي رسيدند؛  به چنين  نيز  پژوهش ها  ديگر 

قزويني» (1388).

­2 بين ميزان رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران در حوزه هاي تحصيلي مختلف٬ تفاوت معناداري وجود دارد.

هدف از طرح اين فرضيه٬ بررسي وجود يا نبود تفاوت ميان ميزان رضايتمندي كاربران از تعامل با كتابداران در چهار حوزه مورد بررسي
است. با توجه به اينكه متغير ميزان رضايت دانشجويان نرمال نيست٬ از آزمون كروسكال واليس[7] براي بررسي وجود يا نبود وجود تفاوت
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است. با توجه به اينكه متغير ميزان رضايت دانشجويان نرمال نيست٬ از آزمون كروسكال واليس[7] براي بررسي وجود يا نبود وجود تفاوت
ميان ميزان رضايتمندي كاربران در چهار حوزه استفاده مي شود.

 

جدول 5. آزمون معناداري تفاوت ميزان رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران در چهار حوزه تحصيلي

مقدارآماره
368/74كي دوي كروسكال واليس

3درجۀ آزادي
(P­value) 000/0سطح معناداري

 

با توجه به نتايج آزمون كروسكال واليس٬ چون سطح معناداري معادل 000/0 است و كمتر از 05/0 مي باشد٬ در سطح خطاي 05/0
فرض صفر را رد و فرض مقابل را مي پذيريم؛ يعني بين ميزان رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران در حوزه هاي مختلف تحصيلي تفاوت
معناداري وجود دارد. در مرحله بعد و براي مشخص نمودن تفاوت ميان حوزه ها از آزمون تعقيبي استفاده مي شودكه نتايج حاصل از آن در

جدول 6 قابل مشاهده است.

جدول 6. نتايج آزمون تعقيبي براي تعيين تفاوت ميان حوزه هاي مختلف تحصيلي براي متغير رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران

سطحگروه 2گروه 1متغير
معناداري

 

رضايت
دانشجويان از
تعامل با
كتابداران

مهندسي
000/0علوم پايه

000/0علوم انساني
000/0كشاورزي

علوم پايه
000/0مهندسي

000/0علوم انساني
000/0كشاورزي

علوم
انساني

000/0مهندسي
000/0علوم پايه
885/0كشاورزي

كشاورزي
000/0مهندسي
000/0علوم پايه

885/0علوم انساني

 

همانطور كه از جدول 6 ملاحظه مي شود٬ در خصوص رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران ميان تمامي حوزه هاي چهارگانه با توجه
و انساني  علوم  حوزۀ  دو  در  اما  مي شود  مشاهده  معناداري  اختلاف  است٬   05/0 از  كمتر  و  بوده   000/0 معناداري  سطح  اينكه  به 

.(P­value = 0/885) كشاورزي٬ تفاوتي وجود ندارد

­3 بين ميزان رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران همجنس و غير همجنس٬ تفاوت معناداري وجود دارد.

نيز اين فرضيه  از طرح  لذا هدف  تعامل است٬  بر ميزان رضايتمندي هنگام  از عوامل مؤثر  آنجا كه متغير جنسيت٬ به عنوان يكي  از 
كتابداران با  تعامل  از  دانشجويان  رضايت  متغير  آنكه  به  توجه  با  بود.  دانشجويان  رضايتمندي  بر  كتابداران  تأثير جنسيت  ميزان  سنجش 

همجنس نرمال نيست٬ بايد فرض بالا را با آزمون غير پارامتري مان ويتني[8] آزمون كنيم:

ميانه واقعي متغير رضايت با كتابداران همجنس مرد و  از تعامل  ميانۀ واقعي متغير رضايت دانشجويان  كنيم كه  اگر فرض 
دانشجويان از تعامل با كتابداران همجنس زن باشد٬ آنگاه بايد فرضهاي زير را آزمون كنيم.

                                                                                                           

جدول 8. نتايج آزمون مان ويتني براي مقايسه متغير رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران همجنس

u آمارهZ سطح معناداري آزمونآماره

36355­404/116/0

 

با توجه به نتايج حاصل از جدول بالا٬ چون سطح معناداري آزمون معادل 16/0 بوده و بزرگتر از 05/0 مي باشد٬ لذا  فرض صفر را رد
نمي كنيم و مي پذيريم؛ يعني بين ميزان رضايت دانشجويان از تعامل با كتابداران همجنس و غير همجنس تفاوت معناداري وجود نداشته
است. به بيان ديگر٬ جنسيت اثر معناداري بر رضايت دانشجويان ندارد. به بيان ديگر٬ يكي از عوامل مؤثر بر تعامل بين فردي و در نتيجه
ميزان رضايت از آن٬ جنسيت است. در اين راستا٬ «هارگي» (Hargie, 1997) عوامل مؤثر بر تعامل بين فردي را به دو دسته كلي عوامل
فردي و موقعيتي تقسيم  مي كند  و عوامل فردي را شامل شخصيت٬ جنسيت٬ سن و وضعيت ظاهري مي داند. بدين ترتيب٬ با توجه به
وجود چنين ديدگاه هاي نظري در اين حوزه٬ چنين فرضيه اي مطرح شد كه نتيجۀ به دست آمده نشان داد ارتباط معناداري ميان جنسيت

كتابداران و ميزان رضايت دانشجويان از تعامل با آنها وجود ندارد.

 

نتيجه گيري كلي

اين ميان ارائه خدمات هستند. در  انواع كاربران تشكيل شده و در حال  با هدف خدمت رساني به  كتابخانه ها و مراكز اطلاع رساني 
بايد به امر خدمت رساني و تلاش در امر آموزش و پژوهش دارند٬  با توجه به رسالت و جايگاه ويژه اي كه در  كتابخانه هاي دانشگاهي 
به كارگيري با  اين مهم حاصل نخواهد شد مگر  توجه بيشتري كنند.  بويژه دانشجويان  كاربران  انواع  ارتقاي رضايتمندي  و  جهت كسب 
نيروي انساني متخصص٬ با انگيزه و مجهز به مهارتهاي مورد نياز. با توجه به اهميت كتابخانه هاي دانشگاهي و تلاش كتابداران در جهت
تامين رضايت كاربران در ارائه خدمات و با توجه به اينكه تاكنون پژوهش مستقلي دربارۀ وضعيت رضايتمندي كاربران از تعامل با كتابداران
ميزان بين  داد:  نشان  پژوهش  يافته هاي  پرداخت.  مهم  اين  به  حاضر  پژوهش  است٬  نگرفته  صورت  زمينه  اين  در  مؤثر  عوامل  تعيين  و 
رضايتمندي دانشجويان از تعامل با كتابداران و ميزان برخورداري كتابداران از مهارتهاي ارتباطي مناسب رابطه وجود دارد. به بيان ديگر٬ با
افزايش سطح مهارتهاي ارتباطي كتابداران٬ ميزان رضايت از نحوۀ برخورد كتابدار و در نتيجه رضايت از تعامل با كتابدار افزايش مي يابد. از
براي كسب رضايت اگرچه عوامل رضايتمندي بسياري  با كتابداران خوب مي باشد.  از تعامل  سوي ديگر٬ ميزان رضايتمندي دانشجويان 
وجود داشت٬ بيشتر دانشجويان عواملي چون  مراجع پذير بودن٬ اشارات و حركات٬ اعلام آگاهي از حضور ديگران٬ اجتناب از كاربرد واژگان
خاص٬ گوش دادن فعّال٬ پايان رضايت بخش به تعامل٬ لحن صدا و تنظيم عواطف را انتخاب كرده بودند كه به نظر مي رسد يكي از دلايل
آن اهميت توجه كامل به كاربر در اين عوامل است. علاوه بر آن٬  بين ميزان رضايتمندي در ميان حوزه هاي چهارگانه (به استثناي دو حوزه
امر نشان مي دهد سطح رضايت دانشجويان در دو حوزه علوم اين  تفاوت معناداري مشاهده مي شود كه  انساني و كشاورزي)  علوم 
انساني و كشاورزي نزديك به هم بوده اما در حوزه هاي ديگر ميزان رضايتمندي دانشجويان نسبت به ساير حوزه ها متفاوت است كه مي
برآورده كردن آن توسط كتابداران در هر حوزه باشد. تفاوت در ميزان  نتيجه  انتظارهاي دانشجويان و در  تفاوت در سطح  بر  تواند دليلي 
متون برخي  در  چه  اگر  دانشجويان مشخص شد  رضايتمندي  بر  جنسيت  متغير  تأثير  از سنجش  حاصل  يافته هاي  بر  بنا  آن٬  بر  علاوه 
اين رابطه تأثيرگذار بر تعامل بين فردي مي دانند اما جنسيت كتابدار در  موجود  هارگي (Hargie, 1997) جنسيت را به عنوان عاملي 

تأثيرگذار نيست به عبارت ديگر٬ دانشجويان بيشتر به نحوۀ برخورد و شيوۀ ارتباط كتابداران توجه دارند تا جنسيت آنها.

 

پيشنهاد كاربردي پژوهش

است٬ آنان  از  نظرخواهي  و  مراجعان  رضايت  ميزان  بررسي  كلي٬  طور  به  كتابخانه  خدمات  ارزيابي  روشهاي  از  يكي  كه  آنجا   از 
همچنين با توجه به نقش كتابخانه هاي دانشگاهي در امر آموزش و پژوهش٬ پيشنهاد مي شود در بازه هاي زماني مشخص٬ نسبت به
نظرسنجي از رفتار ارتباطي كتابداران از انواع كاربران (دانشجويان تمامي مقاطع تحصيلي٬ كاركنان و استادان دانشگاه) اقدام شود. به

اين ترتيب٬ مي توان از نتايج حاصل از اين نظرسنجي ها براي پي بردن به نقاط قوت و ضعف خدمات رساني استفاده نمود.  به اين ترتيب٬
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اين ترتيب٬ مي توان از نتايج حاصل از اين نظرسنجي ها براي پي بردن به نقاط قوت و ضعف خدمات رساني استفاده نمود.  به اين ترتيب٬
و كتابخانه  خدمات  ارتقاي سطح  نتيجه  در  و  قوّت  نقاط  تقويت  و  ضعف  نقاط  رفع  به  نسبت  تا  نمود  خواهند  تلاش  كتابداران  و  مديران 
رضايتمندي كاربران اقدامات لازم را انجام دهند. در اين راستا٬ مي توان كارگاه هاي آموزشي در زمينۀ مهارتهاي ارتباطي براي كتابداران

دانشگاهي برگزار كرد تا دانش لازم را براي اين امر كسب كنند.

 

پيشنهاد براي پژوهشهاي آينده

(كه كارشناسي  مقطع  چهارم  و  دانشجويان سال سوم  ديدگاه  از  كتابدار٬  با  تعامل  رضايتمندي  عوامل  مهم ترين  پژوهش٬  اين   در 
عوامل مي توان  ديگر  تحقيقي  در  گرديد.  بررسي  دارند)  را  كتابدار  و  كتابخانه  به  مراجعه  ميزان  بيشترين  كتابداران٬  اظهارات  براساس 
رويكردي با  و  كرد  بررسي  را  استادان  و  كاركنان  تكميلي٬  تحصيلات  دانشجويان  جمله  از  كاربران  ديگر  انواع  رضايتمندي  بر  تأثيرگذار 
از تأثيرگذار  بر رضايتمندي كاربران به طور كلي را مشخص نمود. شناسايي عوامل  با پژوهش حاضر٬ مهمترين عوامل مؤثر  مقايسه اي 
ديدگاه گروه هاي مختلف مراجعان مي تواند در آموزش كتابداران و توجه به همۀ عواملي كه باعث رضايت بيشتر مراجعان شود٬ بسيار
سودمند باشد. نظير اين پژوهش را مي توان در كتابخانه هاي عمومي نيز اجرا نمود تا چگونگي تعامل ميان كتابداران و مراجعان و عوامل

عمده تأثيرگذار بر اين تعامل را در اين نوع كتابخانه ها مورد بررسي قرار دهد.
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