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Abstract 

Propose: The purpose of this study is to investigate the relationship between users' 
information literacy and their satisfaction with the central Library services of the University 
of Mohaghegh Ardabili. 

Methodology: This is application research and a survey study. The research methodology is 
a correlation type. The statistical population consists of 11647 students (undergraduate, graduate, 
and postgraduate) and faculty staff at University of Mohaghegh Ardabili. The sampling approach 
is convenience or accidental sampling and the sample size includes 253 persons. 

The data-gathering instrument, in this research, includes user satisfaction questionnaires, 
LibQUAL for local library services, Webqual 4 for web services, and an information literacy 
questionnaire, based on information literacy competency standards for higher education, 
developed by ACRL. Data were analyzed by descriptive & inferential statistics (U-Mann 
Whitney & Kruskal-Wallis test and spearman’s correlation) using SPSS software. 

Finding: The findings of this study showed that there is a significant positive correlation 
between the first standard of information literacy and the second dimension of users satisfaction with 
local library services, namely, (the ability to determine the nature and extent of the information & the 
effect of services), the second standard of information literacy and the second dimension of users 
satisfaction with local library services, namely, (the ability to effectively access the information & the 
effect of service), the fourth standard of information literacy and the first and second dimensions of 
users satisfaction with local library services, namely (the ability to effectively use information & the 
information control) and (the ability to effectively use information & effect of service). In the website 
section, there is a significant positive correlation between the second standard of information literacy 
and the first and the second dimensions of satisfaction with the website services, namely,(the ability to 
effectively access information & website usability), (the ability to effectively access the information & 
the information quality), the third standard of information literacy and the first dimension of 
satisfaction with the website services (The ability to critically evaluate information and the usability), 
the fourth standard of information literacy and the first, second and third dimensions of satisfaction 
with the website services of this library (ability to effectively use information & the usability), (the 
ability to effectively use information & information quality) and (the ability to effectively use 
information & service interaction).On the other hand, the finding of this research showed that in 
general, users' satisfaction with library services (both website and local services) is relatively 
desirable, but their information literacy is undesirable. In addition, there is a significant difference 
between the users' satisfaction on the basis of age and gender, and there is a significant difference 
between users’ information literacy by age, educational level, and position. 

Conclusion: The result of this research showed that in general, there was a significant 
positive correlation between users' information literacy and their satisfaction with library 
services, and this correlation was more tangible on library web services. 

Keywords: User satisfaction, Information literacy, Central library, University of 
Mohaghegh Ardabili, libqual, Webqual, ACRL Standard. 
                                                                                                                   
1The present study is taken from: Salimi, Neda (1396). Investigating the relationship between users' information 
literacy and their satisfaction with library services (Case study: Mohaghegh Ardabili University Central Library). 
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بررسي رابطه بين سواد اطلاعاتي كاربران و رضايت آنان از 

  ١خدمات كتابخانه
  (پژوهش موردي: كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي)

 ٤عليرضا نوروزي/٣نيا فاطمه فهيم/٢ندا سليمي
  چكيده

 يل ـياردب محققدانشگاه  يكاربران كتابخانه مركز يسواد اطلاعات نيب تعيين رابطههدف پژوهش حاضر : هدف
  بود.   اين كتابخانه از خدمات انآن تيو رضا

اـربردي بـوده و     روش پژوهش تـگي اسـت. جامعـه      يش ـيمايپ ،روش پـژوهش : پژوهش حاضـر از نـوع ك و از نـوع همبس
اـر (در  انيدانشـجو  يپژوهش تمام يآمار اـي هيئـت علمـي    و دكتـري) و   ارشـد  ي كارشناس ـ ،يكارشناس ـ كـارداني،  مقطـع  چه اعض

تـفاده شـد.      نفر است، كـه در آن از روش نمونـه   ٢٥٣. حجم نمونه نفر بود ١١٦٤٧شامل  يلياردب محقق دانشگاه تـرس اس گيـري در دس
اـ   ،پـژوهش  ني ـدر اي رگي ـ ابزار انـدازه  نـامه رض اـربران  تيپرسش بـراي رضـايت از خـدمات محلـي كتابخانـه،      كـوال   بي ـل، شـامل  ك

اـت   هـاي  تي ـبر استاندارد قابل يمبتن يو پرسشنامه سنجش سواد اطلاعاتكتابخانه  اي رضايت از وبگاهبر ٤كوال وب  يبـرا  يسـواد اطلاع
آمــار اسـتـنباطي (آزمــون  و يفيبـا اسـتـفاده از آمـاـر توص ــ شپــژوه هــاي داده اســت.) ٢٠٠٠. (ال.آري.ســي.ا نيتــدو ،يآمـوزش عــال 

  تجزيه و تحليل شد. ٢٢افزار اس.پي.اس.اس. نسخه  واليس، و ضريب همبستگي اسپيرمن) در نرم ويتني، آزمون كروسكال من
هاي پژوهش نشان داد كه بين استاندارد اول از سواد اطلاعاتي و بعد دوم رضايت از خـدمات محلـي كتابخانـه     يافته :ها يافته

اـتي و بعـد دوم رضـايت از خـدمات       »تعيين وسعت ماهيـت اطلاعـات و تـأثير خـدمات    توانايي «يعني  تـاندارد دوم از سـواد اطلاع ، اس
اـت و تـأثير خـدمات    «محلي كتابخانه يعني  اـتي و بعـد اول و دوم      » توانايي دسترسي مؤثر بـه اطلاع اـرم از سـواد اطلاع تـاندارد چه و اس

اـربرد هـدف  توانـاي «رضايت از خدمات محلي كتابخانه يعني  اـت و كنتـرل اطلاعـات     ي ك اـربرد هـدف   «و » منـد اطلاع منـد   توانـايي ك
تـاندارد دوم از سـواد اطلاعـاتي و بعـد اول و     »اطلاعات و تأثير خدمات ، رابطه مثبت و معنادري وجود دارد. در بخش وبگاه نيز بين اس

تـفاده وبگـاه    توانايي دسترسي مؤثر به اطلاعـات و «دوم رضايت از خدمات وبگاه، يعني بين  اـيي دسترسـي مـؤثر بـه     «و » قابليـت اس توان
اـه يعنـي     »اطلاعات و كيفيت اطلاعات وبگاه توانـايي ارزيـابي   «، استاندارد سوم از سواد اطلاعاتي و بعد اول رضـايت از خـدمات وبگ

اـتي و بعـد اول، دوم     »نقادانه اطلاعات و قابليت استفاده وبگاه اـه     ، و استاندارد چهـارم از سـواد اطلاع اـيت از خـدمات وبگ و سـوم رض
اـت و كيفيـت اطلاعـات وبگـاه     توانايي كاربرد هدف«، »مند اطلاعات و قابليت استفاده وبگاه توانايي كاربرد هدف«يعني  و » مند اطلاع

اـداري وجـود دارد.    » مند اطلاعات و كيفيت تعامل خـدمات وبگـاه   توانايي كاربرد هدف«در نهايت، بين  ين همچن ـ رابطـه مثبـت و معن
بـتاً مطلـوب            اـه) كتابخانـه مركـزي دانشـگاه محقـق اردبيلـي در سـطح نس رضايت كاربران از خدمات (هم خدمات محلي و هـم وبگ

اـس  اردبيلـي  محقـق  دانشگاه مركزي كتابخانه كاربران رضايت بين است، ولي سواد اطلاعاتي آنان در سطح نامطلوب قرار دارد.  براس
  .دارد وجود معناداري تفاوت سمت و تحصيلي مقطع سن، براساس كتابخانه اين كاربران اطلاعاتي سواد بين و جنسيت، و سن

توان گفت كه در اين پژوهش بين سـواد اطلاعـاتي كـاربران و رضـايت آنـان از       : به طور كلي ميگيري نتيجه
  تر بود. ملموسخدمات كتابخانه رابطه مثبت و معناداري مشاهده شد و اين رابطه در بخش خدمات وبگاه كتابخانه 

كـوال،   رضـايت كـاربران، سـواد اطلاعـاتي، كتابخانـه مركـزي، دانشـگاه محقـق اردبيلـي، ليـب          ها: كليدواژه
    كوال، استاندارد اي.سي.آر.ال. وب

                                                                                                                   
 ٠٩/٠٢/١٣٩٨:رشيپذ خيار؛ ت٢٥/١٠/١٣٩٧: افتيدر خيتار. 

). بررسي رابطه بين سواد اطلاعاتي كاربران و رضايت آنان از خدمات كتابخانه (پـژوهش  ١٣٩٦(دا سليمي، ن پژوهش حاضر برگرفته از: ١
  باشد. مي، نامه كارشناسي ارشد. تهران: دانشگاه تهران، دانشكده مديريت موردي: كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي). پايان

دانشـگاه تهـران، تهـران،     ت،يريدانشكده مد ،يشناس اطلاعات، گروه علم اطلاعات و دانش تيريكارشناس ارشد مد. ٢
 neda.salimi@ut.ac.ir .  رانيا

 ـدانشـگاه تهـران، تهـران، ا    ت،يريدانشكده مد ،يشناس گروه علم اطلاعات و دانش ار،يدانش ٣  سـنده ي(نو راني
 fahimnia@ut.ac.ir مسئول).

 .  رانيدانشگاه تهران، تهران، ا ت،يريدانشكده مد ،يشناس گروه علم اطلاعات و دانش ار،يدانش. ٤
  noruzi@ut.ac.ir 
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  مقدمه
هـا، از جملـه در    هاي زندگي انسان ي جنبه طي دو دهه اخير، تحولات شگرفي در همه

هاي نوين اطلاعـات و ارتباطـات    فناوريت. در واقع حوزه اطلاعات و ارتباطات رخ داده اس

را رقـم  » جامعـه اطلاعـاتي  «پس از سست كردن بنيان جامعه صـنعتي، شـالوده نـويني بـه نـام      

اي را كه در آن كيفيت زندگي، گستره دگرگوني اجتماعي و توسعه اقتصـادي   زدند. جامعه

سـت. در ايـن جامعـه، معيارهـاي     وري از آن متكي ا اي روزافزون به اطلاعات و بهره گونه به

هـاي اقتصـادي و بازرگـاني، امـور     زندگي، الگوهاي كار و فراغت، نظام آموزشي و فعاليت

نشانه اين امر، توليد رو بـه  پذيرد.  سياسي و نظامي از پيشرفت اطلاعات و دانش فني تأثير مي

اي از  گسـترده هـا از طريـق حلقـه     گسترش كالاها و خدمات مرتبط با اطلاعات و اشـاعه آن 

اي الكترونيك و به طور كلي غلبه فنـاوري اطلاعـات    هاي چندرسانهويژه فناوري ها، به رسانه

، ٢٠٠٥، ١باشـد (پكـاري   سازي، پردازش و انتقال اطلاعات در سطح جهاني مي در امر ذخيره

هـاي   )، به طوري كه اطلاعات به سرعت در حال توليد و نشر در قالـب ٢٠٠٩، ٢؛ فاينلي٢ص

سـازي، سـازماندهي و دسترسـي     ناگون و در ابعاد وسيع جغرافيايي است. امكانات ذخيرهگو

هاي مربوط به دسترسـي   تر شده و مهارت ها نيز پيچيده يافته و دسترسي به اين مجموعه تغيير 

  ).٢١، ص١٣٨٦و استفاده از اطلاعات در دنياي كنوني، اهميت زيادي يافته است (پريرخ، 

                                                                                                                   
1. Pakari  
2.  Finely 



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١١٧ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

ترين منبع در دگرگوني فرهنگ و اقتصاد جهاني  عات به كاربرديدر حال حاضر اطلا

رساني  هاي اطلاع ). زندگي در چنين شرايطي، نظام٢٤، ص٢٠١٢، ١گودر(تبديل شده است 

طلبــد كــه همگــام بــا توليــد اطلاعــات بــه طــور فعــال بتوانــد اطلاعــات را   اثربخشــي را مــي

، انتقال اثربخش آن نيز در ترويج علوم پذير نمايد، چرا كه علاوه بر توليد اطلاعات دسترس

به لحاظ تـاريخي،   ). ٣، ص١٣٧٣ معين،باشد ( جانبه كشورها مؤثر مي  و در نتيجه توسعه همه

ترين نهادهاي مسئول سـازماندهي اطلاعـات و منـابع دانـش بشـري بـه        ها از برجسته كتابخانه

سازند. اين نوع  دانش فراهم ميهاي دسترسي همگان را به اطلاعات و  روند كه راه شمار مي

هـاي مختلـف سـازگار     مراكز اطلاعاتي همواره در طـول تـاريخ، خـود را بـا تغييـرات دوره     

سابقه بوده است. در طـول دو دهـه گذشـته بـا ظهـور       هاي اخير بي اند؛ اما تغييرات سال كرده

هـا   بخانـه هـاي جديـدي بـراي كتا    ها و فرصت هاي نوين اطلاعاتي و ارتباطي، چالش فناوري

هـاي اطلاعـاتي ايجـاد شـده اسـت. بنـابراين،        مثل توسعه و پيشرفت سريع و استقرار فنـاوري 

داده و حفـظ جايگـاه خـود، نيـاز بـه ارزيـابي        ها براي همگام شـدن بـا تغييـرات رخ    كتابخانه

هـاي دانشـگاهي    اند. در اين ميان كتابخانـه  كيفيت خدمات ارائه شده و ارتقاي آن پيدا كرده

ظ ارتباطات علمي كه آموزش و پژوهش به آن وابسـته اسـت، مسـئوليت بيشـتري بـر      در حف

عهده داشته و به همـين دليـل بـه راهبردهـاي جديـدي در تعيـين كيفيـت و حفـظ رضـايت          

تــوان مفهــومي دانســت كــه در تعــاملات متقابــل  كــاربران خــود نيــاز دارنــد. كيفيــت را مــي

زاده نجـدي   ؛ يوسـف ١٢، ص١٣٨٧شـعباني،  شـود (  ها و كـاربران آن، تعريـف مـي    كتابخانه

  ). ١٤-١٢، ص١٣٩٢تبريز، 

ــته  ــرات و خواس ــه نظ ــت دادن ب ــتفاده اهمي ــاي اس ــام    ه ــر نظ ــم ه ــل مه ــدگان، اص كنن

رسـاني بـدون در نظـر گـرفتن نقـش       رود و مراكـز اطـلاع   رساني موفـق بـه شـمار مـي     اطلاع

رو، بررسـي   برسـانند. از ايـن  توانند رسالت خود را به نحو كامـل بـه پايـان     كننده نمي استفاده

هـا در يـك نظـام     كنندگان، شاخص مهم و مؤثري در پيشرفت فعاليت ميزان رضايت استفاده

هـا، خـدمات،    سـازد مجموعـه   ها اسـت كـه آنـان را قـادر مـي      رساني همچون كتابخانه اطلاع

                                                                                                                   
1.  Guder 
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تابخانـه  هاي امكانـاتي ك  نياز كاركنان كتابخانه، ويژگي   هاي مورد ساختار سازماني، مجموعه

هـاي مـورد نيـاز كـاربران بـراي اسـتفاده از خـدمات كتابخانـه را بـازبيني و           و حتي آمـوزش 

تعريف كنند. موضوع ديگري كه بايـد در نظرگرفتـه شـود ايـن اسـت، كـه تغييـرات عصـر         

هاي جديد ايجـاد كـرده و آنچـه در گذشـته آمـوزش سـاده        حاضر براي كاربران نيز چالش

اد مهارت و قابليت مورد نياز براي بهبود اسـتفاده از اطلاعـات، نـام    اي به منظور ايج كتابخانه

هاي سواد اطلاعاتي تغيير مسير داده اسـت، كـه محـدوده آن     داشت، امروزه به سوي مهارت

گردد. بنابراين، كاربران نيز بايد  بسيار وسيع بوده و آموزش آن تنها به محيط كتابخانه برنمي

به آن مجهز گردند تا بتوانند از اطلاعات و مراكز اطلاعـاتي بـه   ها آشنا شده و  با اين مهارت

؛ ١٣، ص٢٠٠٨، ١؛ ميلـر ٢٣، ص١٣٨٧زاده و نجفقلـي نـژاد،    طور مؤثر استفاده كننـد (حسـن  

  ).٣، ص٢٠١٠، ٢پينتو، آنتونيو، و گومز

  بيان مسئله و ادبيات پژوهش
هاي مورد نيـاز   اييدر زندگي روزمره امروزي، سواد اطلاعاتي، به عنوان مجموعه توان

افراد براي تشخيص اطلاعات مورد نياز، توانايي جايابي، ارزيابي، و استفاده مؤثر و اخلاقـي  

ــه اســت (اي.ســي.آر.ال.  ــاحي، ٢، ص٢٠٠٠ ٣از اطلاعــات، جايگــاه خاصــي يافت ، ١٣٧٩؛ فت

ــه ســواد ٣٩ص ــه طــوري ك ــاتي )، ب ــا اطلاع ــت ي  از اطلاعــات، از اســتفاده و دســتيابي قابلي

 هـاي  مهـارت  شناسـايي تسـهيلات   منظـور  بـه . است افراد به آموزشي هاي برنامه رينت اساسي

اطلاعات،  ماهيت و وسعت تعيين توانايي شوند: مي زير معرفي استانداردهاي اطلاعاتي سواد

 كـاربرد  اطلاعـات، توانـايي   نقادانـه  ارزيـابي  اطلاعـات، توانـايي   بـه  مـؤثر  دسترسـي  توانايي

، ٤سـان ( اطلاعـات  كـاربرد  اقتصـادي  و حقـوقي  موارد درك توانايياطلاعات، و  مند هدف

در جديدترين تعريف ارائه شده از سـوي    .)٦، ص١٣٩٥؛ نقل در: قاسمي و نوروزي، ٢٠٠٢

هــاي دانشــگاهي و پژوهشــي آمريكــا، ســواد اطلاعــاتي عبــارت اســت از:   انجمــن كتابخانــه
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كـه بـر ارتقـاي فهـم افـراد از فضـاي       هـا،   هـا و بازتـاب   هـا، فعاليـت   اي از توانمندي مجموعه«

هاي بازيابي، تحليـل و كـاربرد داده، اطلاعـات و دانـش      اطلاعاتي متمركز است و با مهارت

ها باشد و  گوي پرسش آميزد تا با مشاركت اخلاقي در جوامع آموزشي و علمي، پاسخ درمي

                     ).٣، ص٢٠١٦(اي.سي.آر.ال.، » هاي نو و دانش جديدي را ايجاد كند پرسش

محـور در حـال توسـعه و فنـاوري      محـور و دانـش   در عصر حاضر كه امـور اطلاعـات  

اطلاعات و ارتباطات در تاروپود جامعه ريشه دوانده است، افراد به سـطح متفـاوتي از سـواد    

)، ١، ص١٣٨٣زاده،  اطلاعاتي نياز دارند تا بتوانند از عهده انجام وظايف خود برآيند (حسـن 

فقـدان سـواد اطلاعـاتي در نـزد كـاربران منجـر بـه اسـتفاده نـاموفق از منـابع           «وري كـه  به ط

و هرچه سواد اطلاعاتي كـاربران افـزايش يابـد، شـيوه اسـتفاده مطلـوب        ١»شود اطلاعاتي مي

، ١٣٩٢ها از اطلاعات و مراكز اطلاعاتي بيشـتر و بهتـر خواهـد بـود (بيگـدلي و آبيـاري،        آن

آن را بـه   ٢)٢٠١٠تـوان گفـت كـه يونسـكو(     سواد اطلاعاتي مي). در توصيف اهميت ١٨ص

اي بـه منظـور افـزايش     العمـر، وسـيله   عنوان يكي از حقوق اساسي بشر، پايه يـادگيري مـادام  

سطح سـلامت، درآمـد، كيفيـت زنـدگي و ضـروري بـراي توسـعه ملـي، رفـاه شـهروندي،           

.  )١٢، ص٢٠١٠(يونسـكو،  اقتصادي و استانداردهاي آموزشي، مورد تأييـد قـرار داده اسـت    

كننده اثربخشي نهادهاي موجود در جامعه  توان گفت كه سواد اطلاعاتي تضمين در واقع مي

اثربخشـي عبـارت اسـت از درجـه يـا       و رشد اقتصادي كشورها از طريق توليد دانش بوده و

اد، نـژ  پور، منظري توكلي و رجائي هاي مورد نظر نائل آيد (نيك ميزاني كه سازمان به هدف

رسـاني   تـرين هـدف مراكـز اطـلاع     دانـيم يكـي از مهـم    طور كه مـي ) و همان١٤٦، ص١٣٩٠

ها اسـت. رضـايت    ها، تأمين نيازهاي اطلاعاتي كاربران و ايجاد رضايت آن همچون كتابخانه

مشتري يك متغيـر احساسـي و نگرشـي اسـت يـا بـه عبـارت ديگـر يـك متغيـر غيرمشـهود            

ت كه پس از مصرف محصول يا استفاده از خدمت براي باشد. رضايت مشتري حالتي اس مي
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كننـده خـدمت يـا     شود، واكنشي احساسي كه از تعامل با سـازمان عرضـه   مشتري حاصل مي

  ). ٧، ص١٣٩١؛ نياكان لاهيجي، ١٣٩٢گردد (كاووسي و سقايي،  محصول حاصل مي

عقيده دارد ترين پژوهشگران در زمينه رضايت مشتري  از جمله معروف ١ريچارد اليور

مندي مشتري يا عدم رضايت او از تفاوت ما بين انتظارات مشتري و كيفيتي كه  كه، رضايت

، رضايت مشـتري را بـه عنـوان يـك ديـدگاه      ٢شود. راپ او دريافت كرده است، حاصل مي

كند كه از انجـام مقايسـات دائمـي بـين عملكـرد واقعـي        فردي از جانب مشتري تعريف مي

شود. در تعريف ديگري، رضايت مشتري به  ورد انتظار مشتري ناشي ميسازمان و عملكرد م

عنوان پاسخ وي در رابطه با رفع نيازش و قضاوتش درباره ويژگـي محصـول يـا خـدمت يـا       

، ٣؛ ايليسـكا ١٣٩٢خود محصول يا خدمت در نظر گرفتـه شـده اسـت (كاووسـي و سـقايي،      

املي ذهني و مبتنـي بـر احساسـات    مندي ع توان گفت رضايت ). بنابراين، مي٣٢٨، ص٢٠١٣

است و به توانايي و قابليت سازمان در تأمين كيفيت مورد انتظار مشتري بستگي دارد. اما، از 

مندي، عاملي ذهني و مبتني بر احساسات بوده، علاوه بـر كيفيـت خـدمات     آنجا كه رضايت

اين در حـالي اسـت    ).١٧٩، ص١٣٨٦شده، به نوع مراجعان نيز بستگي دارد (طاهريان،   ارائه

شـود افـرادي كـه بـه كتابخانـه مراجعـه نمـوده و بـه دليـل كمبـود سـواد             كه بسيار ديده مـي 

هـايي كـه    ويژه دركتابخانه توانند به اطلاعات مورد نياز خود دسترسي يابند (به اطلاعاتي نمي

م موفقيـت  كنند و چه بسا به دليـل عـد   نظام قفسه باز دارند) و با ناكامي كتابخانه را ترك مي

در جستجو و دسترسي به منابع مورد نياز، ممكن است خيلي كمتر به كتابخانه مراجعه كنند، 

رود كه رضايت چنين افرادي از خدمات كتابخانه نيز كمتـر باشـد. پـس از آنجـا      احتمال مي

كه سطح سواد اطلاعاتي كاربران مختلف كتابخانه نسبت بـه هـم متفـاوت اسـت و افـراد بـا       

تري دارند، آيا اين احتمال وجـود دارد كـه    عاتي بالاتر، رفتارهاي اطلاعاتي موفقسواد اطلا

  .رضايت كاربران با سواد اطلاعاتي بالاتر، از خدمات كتابخانه بيشتر باشد

از آنجا كه هر دو مقوله سواد اطلاعاتي و رضايت كاربران، نقش مهمي در دستيابي و 
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نين اثربخشي مراكز اطلاعاتي دارند، پـژوهش حاضـر   استفاده مؤثر از منابع اطلاعاتي و همچ

اي بـين سـواد اطلاعـاتي كـاربران      درصدد است تا به اين پرسش پاسخ دهـد كـه چـه رابطـه    

   كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي و رضايت آنان از خدمات كتابخانه وجود دارد؟

 ارائـه  مختلفـي  هـاي  مـدل   تـاكنون  خدمات، كيفيت از مشتريان رضايت سنجش براي 

 شده، متداول اخيراً اي كتابخانه خدمات كيفيت ارزيابي در كه ابزارهايي از يكي. است شده

اي  كتابخانـه  نهادهـاي  سراسـر  در اسـتاندارد  گيـري  انـدازه  مقيـاس  يك كه است ١كوال ليب

 دانشــگاه« هــاي كتابخانــه و »تحقيقــاتي هــاي كتابخانــه انجمــن« توســط ابــزار ايــن. باشــد مــي

 از اقتباسـي  مـدلي  ايـن . اسـت  يافتـه  تكامل  و شده ايجاد ١٩٩٩در سال  ،٢»تگزاس. ام.اند.اي

 قالـب  در كـوال  ليـب . باشد مي همكاران و ٤پاراسورامان كار پايه بر اساساً و بوده ٣سروكوال

 بعـد  دو و ،»محـل  بـه عنـوان   كتابخانـه « و »اطلاعـات  كنتـرل « ،»خدمات تأثير« اصلي بعد سه

 ييشناسـا  يپرسش باز برا كيبه اضافه  »كلي رضايت« و »اطلاعاتي سواد« اختياري و فرعي

  اسـت  مطـرح  هـا  كتابخانـه  خـدمات  كيفيـت  ارزيابي نهايي ابزار ، به عنوانانتظارات كاربران

  ).٤٧، ص٢٠١٥ ،٦ميسيل و ؛ كريليديو٢٤، ص٢٠١٢، ٥(گرين و كريليديو

 و پاراسـورامان  گفتـه  بـه  اي كه بايد مورد توجه قرار گيرد، آن اسـت كـه بنـا    اما نكته 

 غير محيط يك با مقايسه در وب محيط يك در كاربران برداشت نحوه) ٢٠٠٥( همكارانش

است. امروزه امكان ورود مجازي به خـدمات كتابخانـه از طريـق وبگـاه      متفاوت بسيار وب

تواننـد وارد كتابخانـه الكترونيكـي شـده و از      كنـون كـاربران مـي   اي فراهم بوده و ا كتابخانه

بسياري از خدمات آن از راه دور، در محل كار و يا خانه اسـتفاده نماينـد، لـذا، بـا توجـه بـه       

هـاي متفـاوت كـاربران، طبيعـي اسـت       العمل هاي موجود بين اين دو محيط، و عكس تفاوت

متفاوت، تفاوت وجود داشته باشد. بنـابراين،   كه بين رضايت كاربران كتابخانه در دو محيط

لازم است كه براي سنجش رضايت كاربران از وبگاه كتابخانه از ابزار متناسب با اين محـيط  
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هـاي كـاربران از كيفيـت     استفاده گردد. يك مقياس معتبر جهـاني جهـت ارزيـابي دريافـت    

 ١كـوال  ، كه به اي٤كوال كوال است. آخرين نسخه اين ابزار يعني وب ها، وب خدمات وبگاه

، در مورد كيفيت محتـواي  »كيفيت اطلاعات«گزاره در سه بعد  ٢٢نيز معروف است، شامل 

در مـــورد تجربـــه كـــاربران در تعامـــل بـــا وبگـــاه و » كيفيـــت تعامـــل خـــدمات«وبگـــاه، 

). در ٢٧، ص٢٠٠٥، ٢وبگاه است (بارنز و ويـدجن  طراحي در مورد كيفيت» پذيري استفاده«

گيـري رضـايت    كـوال بـه انـدازه    كـوال و وب  ر تلاش شد تا بـا دو ابـزار ليـب   پژوهش حاض

) بــه ٢٠٠٠كــاربران در بخــش خــدمات محلــي و وبــي و بــا اســتانداردهاي اي.ســي.آر.ال. (

گيري سـواد اطلاعـاتي كـاربران پرداختـه شـود و رابطـه سـواد اطلاعـاتي كـاربران بـا            اندازه

  .رضايت آنان از خدمات كتابخانه بررسي گردد

  پيشينه پژوهش
، »رضـايت كـاربران  «هـاي   هـا كـه جسـتجو از طريـق كليـدواژه      براساس مطالعه پيشـينه 

ــه« ــه«،  »خــدمات كتابخان ، »هــاي اطلاعــاتي مهــارت«، »ســواد اطلاعــاتي«، »كــاربران كتابخان

هاي اطلاعـاتي معتبـر داخـل و     به فارسي و انگليسي در پايگاه »استانداردهاي اي.سي.آر.ال.«

سـواد  «خارج از كشـور انجـام شـد، مـورد مشـابهي يافـت نگرديـد كـه بـه رابطـه دو متغيـر            

  آنان از خدمات كتابخانه پرداخته باشد.» رضايت«كاربران و » اطلاعاتي

د اطلاعـاتي و  شـده در مـورد سـوا     هـاي انجـام   ترين پژوهش در ادامه برخي از مرتبط 

 رضايت كاربران از خدمات كتابخانه آمده است.

صـدا و   يهـا  خانـه بكتا گاهينقش و جا«با عنوان  ي) در پژوهش١٣٨٩( يو تفرش يافضل

ــ ــات  مايس ــواد اطلاع ــاء س ــاربران يدر ارتق ــوزش  »ك ــش آم ــي نق ــه بررس ــمي   ب ــاي غيررس ه

 ني ـا جينتـا پرداختنـد.   هاي صدا و سيما در ارتقـاء سـطح سـواد اطلاعـاتي كـاربران      كتابخانه

 ٥٧و  اديو ز اديز يليدرصد كاربران در حد خ ٤٣ يسواد اطلاعات پژوهش مشخص كرد كه
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. كاربراني كه سـواد اطلاعـاتي بـالايي دارنـد، ميـزان      باشد يم كم يليدرصد در حد كم و خ

داننـد. همچنـين    شان در حد زياد و خيلي زياد مي تأثير كتابخانه را در رفع نيازهاي اطلاعاتي

  كاربران مؤثر است. ياطلاعات   سواد شيدفعات مراجعه به كتابخانه بر افزا شيافزا

 ييكاربران از كـارا  تيرضا زانيم نييعت«خود با عنوان  نامه انيدر پا ،)١٣٩٠( يميابراه

كـاربران   تيرضـا  نياست كه ب دهيرس جهينت نيبه ا» (ع) اصفهانتياهل ب يتاليجيكتابخانه د

 يو سـواد اطلاعـات   ،لاتيبراساس سن، سطح تحص (ع)تيب اهل يتاليجيكتابخانه د يياز كارا

  دارد.   دوجو يتفاوت معنادار

 يسواد اطلاعـات  ينرابطه ب يبررس«با عنوان  ) در پژوهش خود١٣٩٢آبياري و بيگدلي(

بـه ايـن   » چمـران  يدشـگاه شـه  ندا يل ـيتكم لاتيتحص انيشجوندر دا يا نهو اضطراب كتابخا

صورت معناداري در دانشجويان زن نسبت به مـرد،   اي به نتيجه رسيدند كه اضطراب كتابخانه

عين حال سواد اطلاعـاتي   باشد، در و دانشجويان كارشناسي ارشد نسبت به دكتري بالاتر مي

به طور معناداري در دانشجويان دكتري نسبت به دانشجويان كارشناسـي ارشـد بـالاتر نشـان     

اي و مهارت استفاده از رايانه، رابطه منفـي و   داده شده است. همچنين بين اضطراب كتابخانه

از رايانـه و   معنادار وجود داشت و نيز بين سطح سواد اطلاعاتي و ميزان مهـارت در اسـتفاده  

زبان انگليسي، رابطه مثبت و معنادار بـود، و بـين سـطح سـواد اطلاعـاتي و ميـزان اضـطراب        

  اي رابطه معنادار و منفي وجود داشت.  كتابخانه

رابطـه سـواد    يبررس«نامه دوره كارشناسي ارشد خود با عنوان  ) در پايان١٣٩٢نياز ( بي

 شناسـي و  روان دانشكدهيان دانشجو يليتحص دملكرع و اي يانهرا ارآمديخودك اب اتياطلاع

نشان داد كه بين سواد اطلاعاتي با خودكارآمدي رايانـه، سـواد    »نتهرا اهدانشگ يتيعلوم ترب

اي با عملكرد تحصيلي رابطه مثبـت و   اطلاعاتي با عملكرد تحصيلي، و خودكارآمدي رايانه

ــالاتر باشــد،    ــا كــه هرچــه ســواد اطلاعــاتي دانشــجويان ب معنــاداري وجــود دارد، بــدين معن

ارند و همچنين هر چقدر خودكارآمـدي  خودكارآمدي رايانه و عملكرد تحصيلي بالاتري د

  باشند، عملكرد تحصيلي بهتري نيز خواهند داشت. اي بالاتري داشته  رايانه

سـنجش  «بـا عنـوان    ي راپژوهش ـ ،)١٣٩٢(و نـوروزي  مقـدم  يارياسـفند شندي،  رزمي



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ١٢٤ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

دانشـگاه امـام صـادق بـا اسـتفاده از مـدل        يرسـان  خدمات كتابخانـه و مركـز اطـلاع    تيفيك

 ني ـكه ا دنديرس جهينت نيبه ا توصيفي انجام دادند و در نهايت -ه روش پيمايشيب» لكوا بيل

. داردرساني در برآوردن نيازهاي كاربران در كل، وضعيت متوسـط   كتابخانه و مركز اطّلاع

ولـي تـا سـطح     ،هاي كاربران در سطح حداقل برآورده شـده اسـت   خواسته ،گريبه عبارت د

  وت قابل توجهي وجود دارد.تفا ،مطلوب و حداكثر انتظارات

كـوال براسـاس    ابعـاد وب  يبنـد  طبقـه « در پژوهش خود با عنوان ،)١٣٩٤(آزادر كارگ

 ي: وبگـاه آمـوزش مجـاز   يكانو، مطالعه مـورد  يمشتر تيعملكرد نامتقارن مدل رضا ريتأث

ابعـاد و   مـدل رضـايت مشـتري كـانو،    و  ٠/٤كـوال   وب، با اسـتفاده از مـدل   »دانشگاه تهران

توجـه مـديران وبگـاه آمـوزش مجـازي       براي اختصـاص منـابع و  را دار  هاي اولويت ويژگي

  است. شناسايي كرده اندانشگاه تهر

) در پژوهش خود، با ارائه يـك دوره كتابشناسـي شـيمي، بـه     ٢٠٠٧( ١دي   ام امت و اي

ايالات متحـده   هاي سواد اطلاعاتي فارغ التحصيلان شيمي دانشگاه كانساس ارزيابي مهارت

) پرداختند. ابزار سنجش سواد اطلاعـاتي  ٢٠٠٦ -٢٠٠٤(سه ساله  آمريكا در يك بازه زماني

هاي سواد اطلاعاتي براي آموزش عـالي، اي.سـي.آر.ال.،    پرسش بر مبناي مهارت ٢٩شامل 

د. شها ثبت نام كرده بودند، در آغاز و پايان دوره داده مي بود كه به افرادي كه در اين دوره

در ميـانگين نمــره  ي پيشـرفت قابـل تــوجه  دهـد كــه   مـي نتـايج ارزيـابي هــر سـه سـال نشــان     

  .استوجود داشته قبل و بعد از آزمون  جوياندانش

ي ها كتابخانهكوال در  انجام يك نظرسنجي با استفاده از ابزار ليببا  ،)٢٠١٢(٢جيوورب

هم  ياديز ليدر اروپا گسترده بوده و پتانس كوال بينشان داد كه استفاده از لاروپا  تحقيقاتي

آسـان   تيريمـد  ،كـوال  بينقطه قوت لطبق نتايج اين پژوهش،  د.وجود دار شتريرشد ب يبرا

كـاربر اسـت. در    يو نقطـه ضـعف آن ناسـازگار    بـوده زدن   محك يآن و فرصت دادن برا

                                                                                                                   
1. Emmett & Emde 
2. Voorbij 



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٢٥ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

شـدن پرسشـنامه    لي ـمتك ،را دارنـد  كوال بيها كه تجربه كار با ل پنجاه درصد كتابخانه عواق

  اند.    توسط كاربران را مشكل دانسته

) در پژوهشي به ارزيابي سواد اطلاعـاتي در بـين   ٢٠١٣(١لايكنر، پيتر، ماير و كرامپيين

گـزاره اسـت، كـه دو     ٢٢دانشجويان فيزيـك آلمـان پرداختنـد. ابـزار ايـن پـژوهش شـامل        

ــتجوي اطلاعــات و  ٢٠٠٠ال.  آر. ســي. اســتاندارد از اي. ــامل  (جس ــابي اطلاعــات) را ش ارزي

ها حاكي از آن است كـه دانشـجويان دكتـري نسـبت بـه دانشـجويان ارشـد و         شود. يافته مي

دانشجويان ارشد نسبت به دانشجويان كارشناسي از سواد اطلاعاتي بالاتري برخوردار بودند 

عنـاداري بـا   اند. همچنين نمره دانشجويان در مقياس ارزيابي، ارتبـاط م  و نمرات بهتري گرفته

  ها داشت.   تجربه پژوهشي آن

-) در پژوهش خود بـا اسـتفاده از ابـزار ليـب    ٢٠١٤( ٢كمارادين، بهارادين، و مصطفي

در منطقـه دره كلانـگ    يعمـوم  يهـا  ابعـاد خـدمات كتابخانـه    تيفيك يريگ اندازهكوال به 

داران كمتـر  كتاب ـ داد كـه نشـان  پرداختنـد. نتـايج   از نظر (درك و انتظارات) كاربران  يمالز

ــاين ــاربران را درك مـ ـ يازه ــ نيكننــد. همچنـ ـ يك ــدگان خ از پاســخ ياريبس  اســتارودهن

كتابخانه و توسـعه   يساعات كار شي، افزاروزآمد بيشتر يها مجموعه و مرجع يها مجموعه

  محل مطالعه بودند.  

هـدف   ،اسـت  يو ارتباط يرسانه اطلاعات كيوبگاه  كه نيا انيبا ب ،)٢٠١٧(٣توپولوينوپ

كيفيـت  «، »قابليـت اسـتفاده  «يعنـي  كوال  وبثير متغيرهاي مستقل أتعيين تخود را پژوهش ز ا

اين . نتايج داند ميبر رضايت كاربران از كيفيت وبگاه  »كيفيت تعامل خدماتي« و »اطلاعات

 يدار يمثبت و معن ـ ريتأث »تعامل خدمات«و  »استفاده تيقابل«نشان داد كه متغيرهاي پژوهش 

 ريكـاربران تـأث   تيبـر رضـا   »اطلاعـات  تيفيك« ريحال، متغ نيبر رضايت كاربران دارند. با ا

تـا   ابـد يدر وبگـاه بهبـود   نيـز   »اطلاعـات  تي ـفيك«ندارد، اگرچه لازم است كه  يقابل توجه

  .كند جاديكاربران را ا تيبتواند رضا

                                                                                                                   
1. Leichner, Peter, Mayer & Krampen 
2. Kamaruddin,  Baharuddin, Mustaffar 
3. Napitupulu  



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
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 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

ــي و ــدبان الجنب ــا  ٢٠١٨(١الح ــي ب ــاتي و «)، در پژوهش ــواد اطلاع ــوان س ــايت  عن رض

بـه ارزيـابي  تجربـي    » هـاي اجتمـاعي   يادگيرندگان و نقش ميانجي استفاده از فناوري شـبكه 

ــين  ــاط ب ــاتي«ارتب ــاوري شــبكه «، »ســواد اطلاع رضــايت «، و »هــاي اجتمــاعي اســتفاده از فن

از آموزش عـالي در بـين دانشـجويان دانشـگاه علـم و صـنعت كومـار عـراق         » يادگيرندگان

ش آنها نشـان داد كـه هـم سـواد اطلاعـاتي و هـم اسـتفاده از فنـاوري         پرداختند. نتايج پژوه 

هاي اجتماعي، تاثير معناداري روي رضايت يادگيرندگان دارنـد. همچنـين اسـتفاده از     شبكه

هاي اجتماعي، نقشي ميانجي بين سواد اطلاعاتي و رضايت يادگيرندگان دارد  فناوري شبكه

ضايت يادگيرندگان از طريق استفاده (مطلـوب) از  و سواد اطلاعاتي داراي توانايي تقويت ر

  فناوري شبكه هاي اجتماعي است.

  هاي اساسي پژوهش پرسش
. سطح سواد اطلاعاتي كاربران كتابخانه مركـزي دانشـگاه محقـق اردبيلـي براسـاس      ١

  به چه ميزان است؟  .ال. آر .سي استانداردهاي اي

دانشگاه محقق اردبيلي بـه چـه    . سطح رضايت كاربران از خدمات كتابخانه مركزي٢

  ميزان است؟

شـناختي تفـاوتي وجـود     . آيا بين سواد اطلاعاتي كاربران  براسـاس عوامـل جمعيـت   ٣

 دارد؟ 

. آيا بين رضـايت كـاربران از خـدمات كتابخانـه مركـزي دانشـگاه محقـق اردبيلـي         ٤

  شناختي تفاوتي وجود دارد؟ براساس عوامل جمعيت

از اسـتانداردهاي سـواد اطلاعـاتي و هـر يـك از ابعـاد        اي بـين هـر يـك    . چه رابطـه ٥

  رضايت از خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي وجود دارد؟

شـان از خـدمات كتابخانـه     اي بـين سـواد اطلاعـاتي كـاربران و رضـايت      . چه رابطـه ٦

  مركزي دانشگاه محقق اردبيلي وجود دارد؟ 

                                                                                                                   
1. Aljanabi & AL-Hadban 



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٢٧ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

  روش پژوهش
 يبـرا  يـرا (ز يلـي تحليفي و توص ـ(همبسـتگي دو متغيـري)،    پيمايشـي حاضر، پژوهش 

) و از نـوع  ده شـده اسـت  اسـتفا نيـز   ياز آمـار اسـتنباط  چهار پرسـش آخـر پـژوهش    آزمون 

 چهـار مقطـع كـارداني، كارشناسـي،     در( دانشـجويان  جامعه آماري، تمامي كاربردي است.

 نفر ١١٦٤٧ شامل يلياردب محقق دانشگاه علمي هيئت اعضاي و) دكتري و ارشد كارشناسي 

هاي پژوهش بودند) بـه   گويي به پرسش نفر كاربر (افرادي كه حاضر به پاسخ ٢٥٣است، كه 

  گيري در دسترس، به عنوان حجم نمونه انتخاب شدند.  روش نمونه

در پژوهش حاضر براي مرور مباني نظري و دستيابي به چـارچوب اوليـه پـژوهش، از    

هـاي   هـاي معتبـر در پايگـاه    نامـه  ها و پايـان  ها، مجله ها، مقاله اي يعني از كتاب روش كتابخانه

المللي و در روش پيمايشـي و ميـداني نيـز از پرسشـنامه بـه عنـوان ابـزار         اطلاعاتي ملي و بين

  پژوهش استفاده شد. 

  اي است كه از چهار بخش تشكيل شده است:  ابزار اين پژوهش، پرسشنامه

 اختي است.شن هاي جمعيت بخش اول، شامل پرسش 

       سـواد  باشـد، كـه پرسشـنامه    بخش دوم، مربـوط بـه متغيـر سـواد اطلاعـاتي مـي 

 براسـاس  كـه  ) اسـت ١٣٨٨سـيامك (  و داورپنـاه  توسط شده طراحي اطلاعاتي

ال. .آر.ايِ.سـي  تدوين عالي، آموزش براي اطلاعاتي سواد هاي قابليت استاندارد

 تـدوين  دانشـجويان،  واقعـي  و پايـه  اطلاعـاتي  سـواد  گيـري  اندازه براي ،٢٠٠٠

 .است گرديده

 سـوم  بخـش  است، كه در كاربران رضايت متغير به مربوط چهارم، و سوم بخش 

 دانشـگاه  مركـزي  كتابخانـه  محلـي  خـدمات  از كاربران رضايت ابزار پژوهش به

 اصـلي  بعـد  سـه  بـا  كوال ليب پرسشنامه نسخه آخرين از استفاده با اردبيلي محقق

گـزاره   ٢٢در  »محل به عنوان كتابخانه« ،»خدمات تأثير« ،»اطلاعات كنترل« يعني

 در و اسـت  شده  گزاره پرداخته ٥در  ،»اطلاعاتي سواد« يعني اختياري بعد يك و

 آخـرين  از اسـتفاده  با كتابخانه اين وبگاه از كاربران رضايت به نيز چهارم بخش
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 بخـش  دو اسـت. هـر   شـده  پرداخته ،٤ كوال وب يعني كوال وب پرسشنامه نسخه

 انتخـاب  انـد و  شده تنظيم اي نقطه ٥ ليكرت طيف با كوال مطابق كوال و وب ليب

  .است بوده كاربران نظرات بر مبتني و جهاني اعتبار دليل به ابزار دو اين

هاي ابـزار پـژوهش (سـواد اطلاعـاتي      در پژوهش حاضر با توجه به تعداد زياد پرسش

منظـور پيشــگيري از    پرسـش)، و بـه   ٢٢ل كــوا پرسـش، وب  ٥+ ٢٢كـوال   پرسـش، ليـب   ٥٥

دهـي، در سـه بخـش اصـلي از پرسشـنامه، از تعـداد        خستگي دانشجويان و اسـاتيد در پاسـخ  

 ١٥كـوال   پرسـش، وب  ٢٥كـوال   پرسـش، ليـب   ٢٥ها كاسـته شـد (سـواد اطلاعـاتي      پرسش

هـا بـه تأييـد متخصصـان (اسـتاد       پرسش) كه روايي صوري و محتوايي هر يك از اين بخش

بـراي سـنجش پايـايي ابـزار نيـز از روش      نظران) رسيد و  هنما، استاد مشاور و ساير صاحبرا

بـه ترتيـب بـراي سـواد      هاي متداول است، استفاده شد كـه  آلفاي كرونباخ كه يكي از روش

و بـراي رضـايت در بخـش     ٠.٩٥٢، براي رضايت در بخش خدمات محلي ٠.٨١٣اطلاعاتي 

  گر آن است كه از پايايي بالايي هم برخوردارند. شانآمد كه ن  دست به ٠.٨٩خدمات وب 

، ٢٢افـزار اس.پـي.اس.اس.    ها در اين پژوهش، با اسـتفاده از نـرم    تجزيه و تحليل داده

شـناختي و   هـاي جمعيـت   انجام شد. به اين ترتيب كه از آمار توصيفي، بـراي تعيـين ويژگـي   

  .تعيين نمره سواد اطلاعاتي و رضايت كاربران استفاده شد

در انجام آمار استنباطي نيز، ابتدا بـراي تعيـين نـوع آزمـون، از آزمـون كولمـوگروف       

هـا   بـود، و داده  ٠.٠٥استفاده شد و با توجه به ايـن كـه سـطح معنـاداري كمتـر از       ١اسميرنف

هاي غير پارامتريك استفاده شد كـه ايـن موضـوع نيـز بـه       توزيع غيرنرمال داشتند، از آزمون

  گردد.  اي بودن متغيرها برمي رتبه

 و اتي،اطلاع سواد براساس كاربران مختلف هاي گروه بين تفاوت تعيين براي ادامه در

  يـو  آزمـون  دو از اردبيلـي  محقـق  دانشـگاه  مركزي كتابخانه خدمات از آنان رضايت سپس

ــن ــي م ــون و ٢ويتن ــكال آزم ــيس كروس ــين   ٣وال ــتگي ب ــزان همبس ــين مي ــراي تعي ــپس ب ، و س

                                                                                                                   
1 Kolmogorov- Smirnov test 
2 Mann-Whitney U test 
3 kruskal wallis test 



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٢٩ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

استانداردهاي سواد اطلاعاتي و ابعاد رضايت كـاربران از خـدمات كتابخانـه و سـپس تعيـين      

اطلاعاتي كاربران و رضايت آنان از خدمات كتابخانه، هم در همبستگي بين نمره كل سواد 

بخش خدمات محلي، و هم وبگاه روش آزمـون همبسـتگي (ضـريب همبسـتگي اسـپيرمن)      

  مورد استفاده قرار گرفت.

  ها يافته
پرسش اول. سطح سواد اطلاعاتي كاربران كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي به 

  چه ميزان است

ــژوهش حاضــ ــاي ســنجش ســواد پرسشــي،  ٢٥ ســواد اطلاعــاتيپرسشــنامة ر در پ مبن

كه به هر پاسخ درست مربـوط بـه   به اين ترتيب بود  گذاري نمره اطلاعاتي قرار گرفته است.

گـو بـه    (يك) داده شـد. بـدين ترتيـب، اگـر پاسـخ     ١اي نمرة هاي يك يا چند گزينه پرسش

(يك) و اگر بـه پرسشـي بـا چنـد     ١داد، نمرة صحيح پاسخ درست مي يك گزينة پرسشي با

(سـه)   ٣داد، نمـرة  گزينه صحيح مثلاً پرسشي كه سه گزينة صحيح داشت، پاسخ صحيح مي

اسـتاندارد شـامل اسـتاندارد اول، توانـايي تعيـين       ٥نمره كامل سواد اطلاعاتي در  گرفت.مي

سـتاندارد  وسعت و ماهيت اطلاعات، استاندارد دوم، توانايي دسترسـي مـؤثر بـه اطلاعـات، ا    

مند اطلاعات  سوم، توانايي ارزيابي نقادانه اطلاعات، استاندارد چهارم، توانايي كاربرد هدف

و استاندارد پنجم، توانايي درك موارد حقوقي و اقتصادي كاربرد اطلاعات به ترتيـب برابـر   

صحيح هاي هاي پرسشنامه و گزينه با توجه به تعداد پرسشبوده است.  ٧و  ١٨،  ١١،  ٨، ٦با 

اسـت، و   ٢٥% آن نيـز  ٥٠و نقطه  ٥٠مربوط، نمرة كل براي يك دانشجوي باسواد اطلاعاتي 

)، حد وسط نمـره كـل، مبنـاي قضـاوت بـراي نمـره       ١٣٨٨بنابر پژوهش سيامك و داورپناه (

  سواد اطلاعاتي كاربران خواهد بود.
   



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ١٣٠ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

  محقق اردبيلي . تعيين نمرات سواد اطلاعاتي كاربران كتابخانه مركزي دانشگاه١جدول
  نمره كل  ٥استاندارد   ٤استاندارد   ٣استاندارد   ٢استاندارد   ١استاندارد  

  ٢٥٣  ٢٥٣  ٢٥٣  ٢٥٣  ٢٥٣  ٢٥٣  مجموع

  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  پاسخ نداده

  ١٨.٢٨  ٢.٦٨  ٦.٨٢  ٣.٧٠  ٢.٩٣  ٢.١٥  ميانگين

  ١١  ٣  ٤  ٣  ٤  ٢  مد

  ٧.٧٦٤  ١.٤٣٦  ٣.٤٩١  ١.٩٤٤  ١.٧٤٠  ١.٢٦٧  انحراف معيار

  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  ٠  كمترين نمره

  ٣٩  ٧  ١٧  ١٠  ٧  ٦  بيشترين نمره

نشان داده شده است، بيشـترين نمـره، كمتـرين نمـره، مـد،       ١طور كه در جدول  همان

ميانگين و انحراف معيار براي نمرات سواد اطلاعـاتي كـاربران آورده شـده اسـت. ميـانگين      

تـر از   نمره كاربران كتابخانه مركزي دانشگاه محقـق اردبيلـي، در تمـامي اسـتانداردها پـايين     

(حد  ٢٥بوده، كمتر از  ١٨.٢٨ه كل سواد اطلاعاتي هم كه برابر با درصد بوده و نمر ٥٠نقطه

وسط بـراي نمـره كـل سـواد اطلاعـاتي)، اسـت و لـذا سـواد اطلاعـاتي كـاربران در سـطح            

سـطح، شـامل سـطح     ٥نامطلوبي قرار دارد. در جدول زير نمره سواد اطلاعاتي كـاربران در  

) و بســيار ٣٠-٤٠)، خــوب (٢٠-٣٠) ، متوســط، (١٠-٢٠)، ضــعيف (٠-١٠بســيار ضــعيف (

  بندي و آمده است.  )، دسته٤٠-٥٠خوب (

. توزيع فراواني كاربران كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي براساس سطح سواد ٢جدول
   اطلاعاتي

  فراواني تجمعي  درصد فراواني  فراواني  
  ١٦.٢  ١٦.٢  ٤١  بسيار ضعيف

  ٦٢.٥  ٤٦.٢  ١١٧  ضعيف

  ٩١.٧  ٢٩.٢  ٧٤  متوسط

  ١٠٠  ٨.٣  ٢١  خوب



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٣١ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

  
. توزيع فراواني كاربران كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي براساس سطح سواد ١نمودار

   اطلاعاتي

پرسش دوم. سطح رضـايت كـاربران از خـدمات كتابخانـه مركـزي دانشـگاه محقـق        

  اردبيلي به چه ميزان است؟

بگاه  با اسـتفاده از  در پژوهش حاضر رضايت كاربران از خدمات محلي كتابخانه، و و

كوال به صـورت مجـزا آمـده اسـت، كـه در هـر دو نمـرات رضـايت          كوال و وب ابزار ليب

بـراي سـطح بسـيار ضـعيف، ضـعيف،       ٥تـا   ١اي از  نمـره  ٥كاربران براساس طيـف ليكـرت   

متوسط، خوب، و بسيار خوب در نظر گرفته شده است. در اينجا با استفاده از آمار توصـيفي  

  شود. رسش به بررسي اين موضوع پرداخته ميبا طرح دو پ

سطح رضايت كاربران از خدمات محلي كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلـي بـه   

  چه ميزان است؟

بعد اصلي، كنترل اطلاعات (بعـد يـك)،    ٣در جدول زير ميانگين نمره رضايت براي 

 ٢.٥، و  ٣، ٢.٥٩ترتيب برابـر بـا   تأثير خدمات (بعد دو)، كتابخانه به عنوان محل (بعد سه) به 

است. همچنين بعد چهارم (بعد چهار) كه مربوط به رضايت كـاربران از كتابخانـه در زمينـه    

طور كه مشخص اسـت، بـه جـز بعـد دوم      باشد، همان مي ٢.٥٧سواد اطلاعاتي است، برابر با 

سطح متوسـط   يعني تأثير خدمات كه مربوط به ارائه خدمات از سوي كتابداران است، و در

و سطح متوسـط   ٣تر از  فرضي قرار دارد، ميانگين رضايت كاربران از ديگر ابعاد كمي پايين

  .فرضي قرار دارد

  



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ١٣٢ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

. تعيين نمرات و سطح  رضايت كاربران كتابخانه مركزي  دانشگاه محقق اردبيلي از ٣جدول
 خدمات محلي اين كتابخانه

  كمترين نمره  بيشترين نمره  انحراف معيار  ميانگين  فراواني  
  ١.٠٠  ٥.٠٠  ٠.٩٤٨٤٠  ٢.٥٩١٦  ٢٥٣  بعد يك

  ١.٠٠  ٥.٠٠  ١.١٢٥٧١  ٣.٠١٩١  ٢٥٣  بعد دو

  ١.٠٠  ٥.٠٠  ١.١٢٢٦٩  ٢.٥٠٩٣  ٢٥٣  بعد سه

  ١.٠٠  ٥.٠٠  ١.٠٧٢٧٤  ٢.٥٧٠٥  ٢٥٣  بعد اصلي) ٣كوال ( ليب

  ١.٠٠  ٥.٠٠  ٠.٩٠٢٨٥  ٢.٧٠٦٦  ٢٥٣  بعد) ٤كوال ( ليب

  ١.٠٠  ٥.٠٠  ٠.٩١٤٦٤  ٢.٦٧٢٦  ٢٥٣  مجموع

اما براي قضاوت در مـورد تعيـين سـطح مطلوبيـت بايـد از مقيـاس اسـتانداردي بهـره         

)، اسـتفاده شـده   ١٣٨٧جست، كه در اين پژوهش از طيف استاندارد بازرگان، و همكـاران ( 

 ٥است. براساس اين طيف، از آنجايي كه پرسشـنامه مـورد اسـتفاده پـژوهش، داراي طيـف      

شـود، كـه در ايـن    به سه قسمت مسـاوي تقسـيم مـي    ٥تا  ١اد اي است، فاصله بين اعد گزينه

  آيد.  بدست مي ٣٣/١پژوهش فاصله طيف مطلوبيت 

  مطلوب            نسبتاً مطلوب        نامطلوب

  

١                 ٣٣/٢                 ٦٦/٣                 ٥  

رضـايت كـاربران از خـدمات    توان گفـت كـه براسـاس طيـف بازرگـان،       بنابراين، مي

بعـد   ٤) و هـم در  ٢.٧محلي كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي هم در سه بعد اصـلي ( 

  )، در سطح نسبتاً مطلوب قرار دارد.  ٢.٦(

سطح رضايت كاربران از وبگاه كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي به چه ميـزان  

  است؟

يت كاربران از وبگـاه در سـه بعـد، شـامل بعـد      ، ميانگين نمره رضا٤با توجه به جدول 

تعامـل  «، و بعـد سـه يعنـي    »كيفيـت اطلاعـات  «، بعـد دو يعنـي   »قابليـت اسـتفاده  «يك يعني، 



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٣٣ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

طـور كـه در ايـن جـدول مشـاهده       اسـت. همـان   ٢.٨، و ٢.٨، ٢.٧به ترتيب برابر بـا  » خدمات

اسـتاندارد بازرگـان   ) است. پس بنـابر طيـف   ٢.٨شود، ميانگين رضايت كل از وبگاه نيز ( مي

توان گفت كـه ميـانگين رضـايت كـاربران از وبگـاه كتابخانـه مركـزي دانشـگاه محقـق           مي

  اردبيلي نيز در سطح نسبتاً مطلوب قرار دارد.

. تعيين نمرات و سطح رضايت كاربران كتابخانه مركزي  دانشگاه محقق اردبيلي از وبگاه ٤جدول 
  اين كتابخانه

  كمترين نمره  بيشترين نمره  انحراف معيار  ميانگين  فراواني  ابعاد
  ١.٠٠  ٥.٠٠  ١.٠٣٦٩٣  ٢.٧٤٢١  ٢٤٩  بعد يك

  ١.٠٠  ٥.٠٠  ١.٠٦٤٨٩  ٢.٨٦٩١  ٢٤٩  بعد دو

  ١.٠٠  ٥.٠٠  ١.٠٥٢٦٨  ٢.٨٩٣٩  ٢٤٩  بعد سه

 ٣كوال ( وب

  بعد)
١.٠٠  ٥.٠٠  ١.٠٠٥٢٣  ٢.٨٣٥٠  ٢٤٩  

  ٢٤٩  مجموع

شـناختي   آيا بين ميزان سواد اطلاعاتي كاربران براسـاس عوامـل جمعيـت    پرسش سوم.

  ها تفاوتي وجود دارد؟ آن

ها آمـده   ، ميانگين سواد اطلاعاتي و سطح معناداري براي هر يك از گروه٥در جدول

باشـد، اگـر مقـدار     معنـادار مـي   ٠.٠٥است، با توجه بـه ايـن كـه تفـاوت ميـانگين در سـطح       

هاي مورد بررسي معنـادار بـوده، امـا     كمتر باشد، تفاوت بين گروه ٠.٠٥معناداري آماري از 

هاي مورد بررسي معنادار نيسـت. از   بيشتر باشد، تفاوت ميان گروه ٠.٠٥چنانچه مقدار آن از 

اسـت،   ٠.٠٥هاي سني، سمت، و مقطع تحصـيلي كمتـر از    آنجا كه سطح معناداري در گروه

اطلاعاتي كاربران براساس سن، سمت، و مقطع تحصيلي لذا تفاوت معنادار بوده و بين سواد 

تفاوت معناداري وجود دارد، اما براساس جنسيت و ميزان اسـتفاده از كتابخانـه ايـن تفـاوت     

  معنادار نيست.
   



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ١٣٤ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

  شناختي . بررسي تفاوت در سواد اطلاعاتي كاربران براساس عوامل جمعيت٥جدول 
  معناداري سطح  ميانگين سواد اطلاعاتي كاربران  ها گروه

  ٠.٦٢٢  ١٨.٦١  مرد  جنسيت

  ١٧.٩٨  زن

  ٠.٠٠٣  ١٦.٢٠  ٢٠زير   سن

١٧.٥٤  ٢٠-٢٥  

٢١.٠٥ ٢٦-٣٠  

  ٢١.٠٨  ٣٠بالاي 

  ٠.٠٤٥  ١٨.٠٨  دانشجو  سمت

  ٢٢.٩١  استاد

  ٠.٠٠٠  ١٦.٦٩  كارشناسي  مقطع تحصيلي

  ١٨.٩٥  كارشناسي ارشد

  ٢٤.١١  دكترا

  ٠.٢٨٩  ١٦.٥٨  روزانه  ميزان استفاده از كتابخانه

  ١٩.٤٧  هفتگي

  ١٨.٥٨  ماهانه

  ١٧.٩٩  ترمي

پرسش چهارم. آيا بين ميزان رضايت كاربران از خدمات كتابخانـه مركـزي دانشـگاه    

  شناختي تفاوتي وجود دارد؟ محقق اردبيلي براساس عوامل جمعيت

معنـاداري  ، ميانگين رضايت كاربران از خدمات محلـي كتابخانـه و سـطح    ٦در جدول

، ميانگين رضايت كاربران از وبگـاه ايـن كتابخانـه و    ٧ها و در جدول  براي هر يك از گروه

كـه در هـر دو جـدول     هـا آمـده اسـت، همـان طـور      سطح معناداري براي هر يك از گـروه 

اسـت، لـذا،    ٠.٠٥هاي سـني و جنسـيت كمتـر از     شود، سطح معناداري در گروه مشاهده مي

و گروه معنادار بوده و بايد گفت بين رضايت كـاربران از خـدمات   تفاوت رضايت در اين د

كتابخانه، هم در بخش محلي و هم وبگاه، براساس سن و جنسيت تفـاوت معنـاداري وجـود    

  دارد.   



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٣٥ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

. بررسي تفاوت در رضايت كاربران از خدمات محلي كتابخانه مركزي دانشگاه محقق ٦جدول
  شناختي اردبيلي براساس عوامل جمعيت

  ها هگرو
ميانگين رضايت كاربران از 

  خدمات محلي كتابخانه
  سطح معناداري

  جنسيت
  ٢.٥٢  مرد

٠.٠٤١  
  ٢.٨٠  زن

  سن

  ٣.٠٩  ٢٠زير 

٠.٠٣٦  
٢.٥٨  ٢٠-٢٥  

٢.٥٤ ٢٦-٣٠  

  ٢.٨٨  ٣٠بالاي 

  سمت
  ٢.٦٧  دانشجو

٠.٩٠  
  ٢.٦٨  استاد

  مقطع تحصيلي

  ٢.٦٨  كارشناسي

  ٢.٦٨  كارشناسي ارشد  ٠.٧٧

  ٢.٥١  دكترا

  ميزان استفاده از كتابخانه

  ٢.٤٢  روزانه

٠.٠٥١  
  ٢.٨١  هفتگي

  ٢.٨٧  ماهانه

  ٢.٥٤  ترمي

. بررسي تفاوت در رضايت كاربران از وبگاه كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي ٧جدول
  شناختي براساس عوامل جمعيت

  ها گروه
ميانگين رضايت كاربران از 

  وبگاه كتابخانه
  سطح معناداري

  جنسيت
  ٢.٦٦  مرد

٠.٠٢٠  
  ٢.٩٨  زن

  سن

  ٣.٣٠  ٢٠زير 

٠.٠٢٤  
٢.٦٨  ٢٠-٢٥  

٢.٩٢ ٢٦-٣٠  

  ٢.٩٨  ٣٠بالاي 

  سمت
  ٢.٨٤  دانشجو

٠.٧٩  
  ٢.٧٥  استاد



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ١٣٦ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

  ها گروه
ميانگين رضايت كاربران از 

  وبگاه كتابخانه
  سطح معناداري

  مقطع تحصيلي

  ٢.٨١  كارشناسي

  ٢.٨٠  كارشناسي ارشد  ٠.٥٦٧

  ٢.٩٦  دكترا

اسـتانداردهاي سـواد اطلاعـاتي و ابعـاد رضـايت از      پرسش پنجم. آيا بين هـر يـك از   

  خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي رابطه معناداري وجود دارد؟

براي پاسخ به اين پرسش در ابتدا رضايت كاربران از محيط كتابخانه، با رضايت آنـان  

تي كـاربران و  از وبگاه تفكيك شده است. به اين ترتيب كه ابتـدا رابطـه بـين سـواد اطلاعـا     

رضايت آنان از خدمات محلي كتابخانه آورده و بررسي شده و در قدم بعدي به رابطـه بـين   

سواد اطلاعاتي كاربران و رضايت آنان از وبگاه پرداخته شده است. بنابراين به ايـن پرسـش   

  نيز در دو بخش پاسخ داده شد.

ابعـاد رضـايت آنـان از    آيا بين هر يك از اسـتانداردهاي سـواد اطلاعـاتي كـاربران و     

  خدمات محلي كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي رابطه معناداري وجود دارد؟

توانـايي تعيـين   «گانه سـواد اطلاعـاتي شـامل     براي بررسي رابطه بين استانداردهاي پنج

توانـايي ارزيـابي نقادانـه    «، »توانايي دسترسي مـؤثر بـه اطلاعـات   «، »وسعت ماهيت اطلاعات

توانايي درك موارد حقوقي و اقتصـادي  «و » مند اطلاعات توانايي كاربرد هدف«، »تاطلاعا

، و ٤، اســتاندارد ٣، اســتاندارد ٢، اســتاندارد ١هــاي (اســتاندارد  بــا نــام» » كــاربرد اطلاعــات

) و ابعاد چهارگانه رضايت كاربران از خدمات محلي كتابخانه مركزي دانشـگاه  ٥استاندارد 

كمـك  «و » كتابخانه به عنـوان محـل  «، »تأثير خدمات«، »كنترل اطلات« محقق اردبيلي شامل

، از آزمـون  ٨) در جدول ٤، بعد ٣، بعد ٢، بعد ١بعد هاي ( با نام» كتابخانه در سواد اطلاعاتي

  هاي ناپارامتريك است، استفاده شد.  همبستگي اسپيرمن، كه از آزمون

ــدول    ــه در ج ــور ك ــان ط ــه   ٨هم ــان رابط ــده، در مي ــخص ش ــين   مش ــود ب ــاي موج ه

هـا   مورد آن ٤گانه سواد اطلاعاتي و ابعاد چهارگانه رضايت كاربران، تنها  استانداردهاي پنج

است، كه عبارتنـد   ٠.٠٥چهار مورد، كمتر از   دار است، چرا كه سطح معناداري در آن معني



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٣٧ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

تـأثير  «، رابطـه بـين   »توانـايي تعيـين وسـعت ماهيـت اطلاعـات     تأثير خدمات و «از: رابطه بين 

تـأثير خـدمات و توانـايي كـاربرد     «، رابطه بين »خدمات و توانايي دسترسي مؤثر به اطلاعات

». منـد اطلاعـات   كنترل اطلاعات و توانايي كاربرد هـدف «، و رابطه بين »مند اطلاعات هدف

ها ضعيف بـوده،   ر است، ولي شدت اين رابطهدا هاي ياد شده مثبت و معني  اگرچه اين رابطه

اسـت) و چـه بسـا ممكـن اسـت در رضـايت كلـي آشـكار          ٠.٥(ضريب همبستگي كمتر از 

  نگردند كه اين موضوع در پرسش شش پژوهش مورد بررسي قرار گرفت.

. آزمون اسپيرمن، بررسي همبستگي بين هر يك از استانداردهاي سواد اطلاعاتي و ابعاد ٨جدول 
  از خدمات محلي كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي رضايت

  ٥استاندارد   ٤استاندارد   ٣استاندارد   ٢استاندارد  ١استاندارد  آزمون اسپيرمن
  ٢٥٣  ٢٥٣  ٢٥٣  ٢٥٣  ٢٥٣  فراواني كل

  ١بعد 

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

  

٠.٠٢٩  

٠.٦٤٢  

٢٥٣  

  

٠.٠٩١  

٠.١٥٠  

٢٥٣  

  

٠.٠٠٥  

٠.٩٣٥  

٢٥٣  

  

٠.١٥٧  

٠.٠١٢  

٢٥٣  

  

٠.٠٣٦  

٠.٥٦٦  

٢٥٣  

  ٢بعد 

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

  

٠.١٥٦  

٠.٠١٣  

٢٥٣  

  

٠.١٤٢  

٠.٠٢٤  

٢٥٣  

  

٠.٠٩٣  

٠.١٣٩  

٢٥٣  

  

٠.١٥٢  

٠.٠١٥  

٢٥٣  

  

٠.٠٨٨  

٠.١٦٢  

٢٥٣  

  ٣بعد 

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

  

٠.٠١٠  

٠.٨٧٥  

٢٥٣  

  

٠.٠١٠-  

٠.٨٧٣  

٢٥٣  

  

٠.٠٧٩-  

٠.٢٠٩  

٢٥٣  

  

٠.٠٠١-  

٠.٩٩٣  

٢٥٣  

  

٠.٠٩٠-  

٠.١٥٢  

٢٥٣  

  ٤بعد 

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

  

٠.٠٥٠  

٠.٤٢٧  

٢٥٣  

  

٠.٠١١  

٠.٨٦٦  

٢٥٣  

  

٠.٠٤٨-  

٠.٤٤٤  

٢٥٣  

  

٠.٠٤٠  

٠.٥٢٣  

٢٥٣  

  

٠.٠٦٢  

٠.٣٢٥  

٢٥٣  

  

  



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ١٣٨ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

آيا بين هر يك از اسـتانداردهاي سـواد اطلاعـاتي كـاربران و ابعـاد رضـايت آنـان از        

  دانشگاه محقق اردبيلي رابطه معناداري وجود دارد؟وبگاه كتابخانه مركزي 

در اين پرسش نيز با استفاده از آزمون اسـپيرمن بـه بررسـي رابطـه بـين اسـتانداردهاي       

توانـايي دسترسـي   «، »توانايي تعيين وسعت ماهيـت اطلاعـات  «گانه سواد اطلاعاتي شامل  پنج

» مند اطلاعـات  توانايي كاربرد هدف«، »توانايي ارزيابي نقادانه اطلاعات«، »مؤثر به اطلاعات

، ١هـاي (اسـتاندارد    بـا نـام  » توانايي درك مـوارد حقـوقي و اقتصـادي كـاربرد اطلاعـات     «و 

شامل  گانه رضايت از وبگاه ) و ابعاد سه٥، و استاندارد ٤، استاندارد ٣، استاندارد ٢استاندارد 

، و ٢، بعـد  ١بعـد  هاي ( با نام »كيفيت تعامل خدمات«و » كيفيت اطلاعات«، »قابليت استفاده«

پرداخته شده است. همان طور كه در اين جدول مشخص شده، از ميـان   ٩) در جدول ٣بعد 

گانـه رضـايت    گانـه سـواد اطلاعـاتي و ابعـاد سـه      هاي موجود بـين اسـتانداردهاي پـنج    رابطه

نـاداري  دار هستند، چـرا كـه سـطح مع    كاربران از وبگاه تنها شش رابطه وجود دارد كه معني

توانـايي  «تـوان گفـت بـين     باشد. با توجه بـه جـدول مـذكور، مـي     مي ٠.٠٥ها كمتر از  در آن

توانايي ارزيـابي نقادانـه   «، بين »دسترسي مؤثر به اطلاعات و رضايت از قابليت استفاده وبگاه

منـد اطلاعـات و    توانـايي كـاربرد هـدف   «، بين »اطلاعات و رضايت از قابليت استفاده وبگاه

منـد اطلاعـات و رضـايت از     توانايي كـاربرد هـدف  «، بين »ت از  قابليت استفاده وبگاهرضاي

توانايي دسترسي مؤثر به اطلاعات و بعـد رضـايت از كيفيـت    «، بين »كيفيت اطلاعات وبگاه

منـد اطلاعـات و بعـد رضـايت از      توانـايي كـاربرد هـدف   «و در نهايت بين » اطلاعات وبگاه

رابطه مثبت و معناداري وجود دارد. با اين حـال شـدت رابطـه     »كيفيت تعامل خدمات وبگاه

در هر شش مورد ضعيف بوده و ممكن است در رضايت كلي از وبگاه آشكار نگـردد، كـه   

  در پرسش بعدي پژوهش به اين موضوع پرداخته شده است.  
   



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٣٩ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

 ابعاد و اطلاعاتي سواد استانداردهاي از هر يك بين همبستگي بررسي اسپيرمن، آزمون. ٩  جدول
  اردبيلي محقق دانشگاه مركزي كتابخانه از وبگاه رضايت

  ٥استاندارد   ٤استاندارد   ٣استاندارد   ٢استاندارد  ١استاندارد  آزمون اسپيرمن
  ٢٥٣  ٢٥٣  ٢٥٣  ٢٥٣  ٢٥٣  فراواني كل

  ١بعد 

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

  

٠.٠٨٣  

٠.١٩٠  

٢٤٩  

  

٠.١٢٦  

٠.٠٤٧  

٢٤٩  

  

٠.١٢٦  

٠.٠٤٧  

٢٤٩  

  

٠.١٧١  

٠.٠٠٧  

٢٤٩  

  

٠.٠٢٩  

٠.٦٥١  

٢٤٩  

  ٢بعد 

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

  

٠.٠٨٤  

٠.١٨٦  

٢٤٩  

  

٠.١٥٣  

٠.٠١٦  

٢٤٩  

  

٠.١١٩  

٠.٠٦١  

٢٤٩  

  

٠.١٨٢  

٠.٠٠٤  

٢٤٩  

  

٠.٠٤٩  

٠.٤٤٥  

٢٤٩  

  ٣بعد 

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

  

٠.٠٩١  

٠.١٥٢  

٢٤٩  

  

٠.٠٨٩  

٠.١٦٣  

٢٤٩  

  

٠.٠٥٢  

٠.٤١٨  

٢٤٩  

  

٠.١٥٥  

٠.٠١٥  

٢٤٩  

  

٠.٠١٨  

٠.٧٧٥  

٢٤٩  

از خـدمات   شـان تيكـاربران و رضـا   يسـواد اطلاعـات   نيب ـ ايآپرسش ششم پژوهش: 

  وجود دارد؟ يرابطه معنادار يليدانشگاه محقق اردب يكتابخانه مركز

هـاي   براي پاسخ بـه ايـن پرسـش نيـز، از آزمـون همبسـتگي اسـپيرمن كـه از آزمـون          

است، اسـتفاده شـد و رضـايت كـاربران از كتابخانـه مركـزي دانشـگاه محقـق         ناپارامتريك 

  اربيلي در دو بخش خدمات محلي و وبگاه كتابخانه مورد بررسي قرار گرفت.

 يكتابخانـه مركـز  خـدمات محلـي   از  شـان تيكاربران و رضـا  يسواد اطلاعات نيب ايآ

  وجود دارد؟ يرابطه معنادار يليدانشگاه محقق اردب

   



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ١٤٠ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

بعد  ٣. آزمون اسپيرمن، بررسي همبستگي بين سواد اطلاعاتي كاربران و رضايتشان  (١٠جدول
  اصلي) از خدمات محلي كتابخانه

  )٣كوال ( ليب  سواد اطلاعاتي  آزمون اسپيرمن

  سواد اطلاعاتي

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

  

١.٠٠٠  

-  

٢٥٣  

  

٠.٠٦٢  

٠.٣٢٤  

٢٥٣  

  )٣كوال ( ليب

  ضريب همبستگي

  معناداريسطح 

  فراواني

  

٠.٠٦٢  

٠.٣٢٤  

٢٥٣  

  

١.٠٠٠  

-  

٢٥٣  

 بعد ٣(  رضايتشان و كاربران اطلاعاتي سواد بين همبستگي بررسي اسپيرمن، آزمون. ١١جدول
  محلي كتابخانه خدمات از) سواد اطلاعاتي به مربوط بعد يك+ اصلي

  )٤كوال ( ليب  سواد اطلاعاتي  آزمون اسپيرمن

  سواد اطلاعاتي

  همبستگيضريب 

  سطح معناداري

  فراواني

  

١.٠٠٠  

-  

٢٥٣  

٠.٠٣٦  

٠.٥٧٢  

٢٥٣  

  )٤كوال ( ليب

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

٠.٠٣٦  

٠.٥٧٢  

٢٥٣  

  

١.٠٠٠  

-  

٢٥٣  

، رابطه بين متغير سواد اطلاعاتي با رضايت از خدمات محلي كتابخانه بـا  ١٠در جدول 

طـور كـه در ايـن جـدول ديـده       سه بعد اصلي خـدمات، مـورد بررسـي قـرار گرفـت. همـان      

باشد و دليلي براي  است، بنابراين، رابطه معنادار نمي ٠.٠٥شود، سطح معناداري، بالاتر از  مي

بر عدم وجـود رابطـه بـين دو متغيـر سـواد اطلاعـاتي كـاربران و        رد كردن فرض صفر مبني 

شـود   رضايت آنان از خدمات محلي كتابخانه وجود ندارد. در جدول بعدي نيز مشاهده مـي 

با در نظر گرفتن رضايت براي چهار بعـد، كـه شـامل سـه بعـد اصـلي و يـك بعـد اختيـاري          



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٤١ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

وت تكـرار شـده اسـت. بنـابراين، در     مربوط به سواد اطلاعاتي است، اين نتايج با اندكي تفـا 

  حالت كلي بين سواد اطلاعاتي كاربران و رضايت آنـان از خـدمات محلـي كتابخانـه رابطـه     

  معناداري مشاهده نشد. 

دانشـگاه   يكتابخانـه مركـز  وبگـاه  از  شـان تيكاربران و رضـا  يسواد اطلاعات نيب ايآ

  وجود دارد؟ يرابطه معنادار يليمحقق اردب

طه بين سواد اطلاعاتي كاربران و رضايت آنان از وبگاه كتابخانه مركـزي  با بررسي راب

)، مشـخص شـد كـه بـين ايـن دو متغيـر رابطـه مثبـت و         ١٢دانشگاه محقق اردبيلـي (جـدول   

  ). = ٠.١٣٧rمعناداري وجود دارد (

شان از وبگاه  . آزمون اسپيرمن، بررسي همبستگي بين سواد اطلاعاتي كاربران و رضايت١٢جدول 
  كتابخامه مركزي دانشگاه محقق اردبيلي

  كوال وب  سواد اطلاعاتي  آزمون اسپيرمن

  سواد اطلاعاتي

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

  

١.٠٠٠  

-  

٢٥٣  

  

٠.١٣٧  

٠.٠٣٠  

٢٤٩  

  كوال وب

  ضريب همبستگي

  سطح معناداري

  فراواني

٠.١٣٧  

٠.٠٣٠  

٢٤٩  

  

١.٠٠٠  

-  

٢٤٩  

  گيري  نتيجه
توان گفت كه در اين پژوهش بين سواد اطلاعاتي كاربران و رضـايت   به طور كلي مي

آنان از خدمات كتابخانه رابطه مثبت و معناداري مشاهده شد و اين رابطه در بخش خـدمات  

 .) (r = 0.137تر بود  وبگاه كتابخانه ملموس

يت كـاربران از  از آنجا كه بين برخي از اسـتانداردهاي سـواد اطلاعـاتي و ابعـاد رضـا     

، ولي اين رابطه در رضايت كلي )r = 0.15( خدمات محلي كتابخانه نيز رابطه وجود داشت



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ١٤٢ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

هـا   هاي ديگر با مـدل  رسد، انجام پژوهش از خدمات محلي كتابخانه مشاهده نشد، به نظر مي

هـاي   هـاي ايـن پـژوهش، بـا يافتـه      گر نتايج اين پژوهش باشد. يافتـه  هاي ديگر ياري و روش

) كه به نـوعي بـه وجـود رابطـه ضـمني بـين سـواد        ١٣٩٠)، ابراهيمي(١٣٨٩لي و تفرشي(افض

هـاي   اطلاعاتي كاربران و رضايت آنان از خدمات كتابخانه اشاره دارند، و همچنين بـا يافتـه  

) مبنـي بـر وجـود رابطـه آشـكار بـين سـواد اطلاعـاتي و رضـايت          ٢٠١٨الجنبي و الحـدبان( 

 همخواني دارد.يادگيرندگان در آموزش عالي، 

هاي اين پژوهش همچنين نشان داد كه ميانگين سواد اطلاعاتي كاربران كتابخانـه   يافته

هـاي افضـلي و    مركزي دانشگاه محقق اردبيلي در سـطح نـامطلوبي قـرار دارد، كـه بـا يافتـه      

)، در بيان اين كـه سـواد اطلاعـاتي بيشـتر كـاربران در حـد كـم و خيلـي كـم          ١٣٨٩تفرشي(

  خواني دارد.  باشد، هم مي

از طرف ديگر، ميزان رضايت كاربران از خدمات كتابخانـه مركـزي دانشـگاه محقـق     

اردبيلي، هم در سطح خدمات محلي و هم در سطح خدمات وبگاه، در سطح نسبتاً مطلـوب  

) كـه بـه ايـن نتيجـه     ١٣٩٢شندي، اسفندياري مقدم، و نـوروزي (  هاي رزمي است كه با يافته

در بـرآوردن نيازهـاي   دانشـگاه امـام صـادق(ع)    رسـاني   و مركز اطّـلاع كتابخانه رسيدند كه 

هاي كاربران در  خواسته گريبه عبارت د و هكاربران در كل، وضعيت متوسط را كسب نمود

تفـاوت قابـل    ،ولي تا سطح مطلوب و حـداكثر انتظـارات   ،سطح حداقل برآورده شده است

، همخواني دارد. در اين راستا، كتابخانه مركزي دانشگاه محقق اردبيلـي  توجهي وجود دارد

هـاي مـؤثر سـواد     اولاً، بايد در جهت بهبـود خـدمات خـود برآيـد، ثانيـاً، بـه ارائـه آمـوزش        

  اطلاعاتي براي كاربران خود بپردازد. 

 مركـزي  كتابخانـه  كـاربران  رضـايت  هاي اين پژوهش آن بـود كـه بـين    از ديگر يافته

 اطلاعـاتي  سـواد  بـين  ديگـر،  طـرف  از و جنسـيت،  و سـن  براسـاس  اردبيلـي  محقق دانشگاه

دارد،  وجـود  معنـاداري  تفـاوت  سـمت  و تحصيلي مقطع سن، براساس كتابخانه اين كاربران

) مبني بـر وجـود تفـاوت    ٢٠١٣)، لايكنر و همكاران(١٣٩٢هاي آبياري و بيگدلي( كه با يافته

 هـاي  يافتـه  براسـاس سـطح تحصـيلات، همخـواني دارد، امـا بـا      بين سواد اطلاعاتي كاربران 



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٤٣ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

 ميـزان  براسـاس  كـاربران  اطلاعاتي سواد بين تفاوت وجود بر مبني) ١٣٨٩(تفرشي و افضلي

) مبني بر وجود تفـاوت  ١٣٩٠همچنين با يافته ابراهيمي(. ندارد همخواني كتابخانه به مراجعه

بين رضايت كاربران براساس سن همخواني دارد، اما براسـاس سـطح تحصـيلات همخـواني     

  ندارد. 

در ادامه پيشنهادهايي براي بهبود وضعيت كتابخانه مركزي دانشگاه محقـق اردبيلـي و   

  هاي دانشگاهي آمده است.  بهبود سطح رضايت و سواد اطلاعاتي كاربران كتابخانه

  هـا، بـا    نظرسنجي از كاربران براي ايجاد پوشش موضوعي در منابع مورد نيـاز آن

 گرفته شده.   هاي تحويل هاي مكرر كاربران در پرسشنامهتوجه به درخواست

         تقويت (غني كـردن و روزآمـد كـردن) منـابع چـاپي و الكترونيكـي كتابخانـه و

 و اطلاعـات موجـود  ابع تـر من ـ  دن هرچه بيشتلاش در جهت دسترس پذيرتر كر

 در كتابخانه، در جهت افزايش سطح مطلوبيت در بعد كنترل اطلاعات

 هاي فردي، گروهـي، و آموزشـي، و مجهـز    توسعه فضاي كتابخانه براي فعاليت 

آن در جهـت   نظـاير  و رفـاهي،  فيزيكـي،  امكانـات  لحـاظ  بـه  كتابخانـه  كـردن 

 عنوان محل ابخانه بهافزايش سطح مطلوبيت در بعد كت

 هاي آموزش نـوين بـراي كاركنـان كتابخانـه در جهـت افـزايش        برگزاري دوره

 سطح مطلوبيت در بعد تأثير خدمات

 رساني در مورد خدمات كتابخانه با اسـتفاده از بروشـور، تـور آشـنايي بـا       آگاهي

 كتابخانه براي كاربران

   ات كتابـداران و كـاربران   گيـري از نظـر   ارتقاء عملكرد و خدمات وبگاه بـا بهـره

 براي رسيدن به سطح مطلوب جهت استفاده بهينه از آن

 هاي آموزشي هفتگي و يا ماهانـه سـواد اطلاعـاتي بـه تفكيـك       برگزاري كارگاه

 مقطع تحصيلي كاربران جهت افزايش سطح سواد اطلاعاتي كاربران

 ي بـراي  ها درباره اهميت آمـوزش سـواد اطلاعـات    برگزاري سمينارها و سخنراني

 ها در اين زمينه بالابردن آگاهي



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ١٤٤ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

 استخدام كتابداران متخصص براي آموزش سواد اطلاعاتي 

  ــه موضــوع ســواد و مهــارت ــت دادن ب ــود خــدمات   اهمي هــاي اطلاعــاتي، و بهب

ــه ــه  كتابخان ــداف و برنام ــيم اه ــه اي در تنظ ــاي كتابخان ــديران و  ه ــوي م اي از س

  مسئولان

 ــرمايه ــراي   س ــادي لازم ب ــذاري اقتص ــهگ ــدمات   برنام ــود خ ــه بهب ــزي در زمين ري

  اي و آموزش سواد اطلاعاتي  كتابخانه

 ها در ادوار مختلف و تـلاش جهـت    فراهم كردن زمينه ارزيابي خدمات كتابخانه

 رفع نقاط ضعف

   



  
 
 

 

 آنان از خدمات كتابخانه تيكاربران و رضا يسواد اطلاعات نيرابطه ب يبررس
١٤٥ 

   ينوروز رضاي/علاين مي/فاطمه فهيميسل ندا

  منابع 
 ـاهـل ب  يتـال يجيكتابخانـه د  ييكاربران از كـارا  تيرضا زانيم نييتع ).١٣٩٠ابراهيمي، ب. ( .١ (ع) تي

 شناسي. نامه كارشناسي ارشد. تهران: دانشگاه علامه طباطبايي، دانشكده علوم تربيتي و روان يان. پااصفهان

 .كـاربران  يدر ارتقـاء سـواد اطلاعـات    مايصـدا و س ـ  يهـا  كتابخانـه  گاهيقش و جا). ن١٣٨٩افضلي، ط.؛ تفرشي، ش. ( .٢

 .١-١٢): ١٠(٣، شناسي دانش

 دانشجويان تحصـيلات  اي در كتابخانه اضطراب و اطلاعاتي سواد بين رابطه ). بررسي١٣٩٢بيگدلي، ز.؛ آبياري، آ. ( .٣

 .  ١٧-٣٦): ١١(٥، مطالعات كتابداري و علم اطلاعاتچمران.  شهيد دانشگاه تكميلي

 ـ يبررس). ١٣٩٢نيـاز، ه. (  بي .٤  ـ اتيرابطه سواد اطلاع  ـ ملكـرد ع و اي يانـه را ارآمـدي خودك اب  يليتحص

نامه كارشناسي ارشد. تهـران: دانشـگاه    . پاياننتهرا اهدانشگ يتيتربعلوم  شناسي و روان دانشكدهيان دانشجو

 شناسي و علوم تربيتي.   تهران، دانشكده روان

 .تهران: كتابدار ها. ها و برنامه آموزش سواد اطلاعاتي: مفاهيم، روش .)١٣٨٦(م. پريرخ،  .٥

مجموعه مقالات در:  سازمانهاي سواد اطلاعاتي در مديريت دانش  كاربرد مؤلفه). ١٣٨٣، م. (زاده حسن .٦

سـازمان   :مشـهد . ها رساني و موزه ها، مراكز اطلاع كنندگان و توسعه سواد اطلاعاتي در كتابخانه همايش آموزش استفاده

 ي.  ها و مركز اسناد آستان قدس رضو ها، موزه كتابخانه

. تهـران: نشـر   رسـاني  اطـلاع  ها و مراكـز  سنجش و ارزيابي كتابخانه). ١٣٨٧نژاد، ا. ( زاده، م.؛ نجفقلي حسن .٧

 .                    كتابدار

ــي .٨ ــفندياري  رزم ــندي، م.؛ اس ــوروزي، ي. (  ش ــدم، ع.ر.؛ ن ــنجش ك). ١٣٩٢مق ــفيس ــز   تي ــه و مرك ــدمات كتابخان خ

 .  ٦٩-٨٠): ٤(٢ ها و خدمات اطلاعاتي، نظام. كوال بيدانشگاه امام صادق با استفاده از مدل ل يرسان اطلاع

). سـاخت و اعتباريـابي سـنجش سـواد اطلاعـاتي پايـه و واقعـي دانشـجويان مقطـع          ١٣٨٨سيامك، م.؛ داورپنـاه، م. (  .٩

 .١١٩-١٤٦): ص ١(١٢، رساني فصلنامه كتابداري و اطلاعكارشناسي. 

هـاي   بررسي رابطه هوش هيجاني و كيفيت ارائه خدمات كتابـداران كتابخانـه  ). ١٣٨٧شعباني، ع. ( .١٠

تربيتـي،   شناسي و علوم  نامه كارشناسي ارشد. تهران: دانشگاه تهران دانشكده روان . پايانشگاه تهراناي دان دانشكده

 رساني.   گروه علوم كتابداري و اطلاع

هـاي   هـا بـا تأكيـد بـر كتابخانـه      ). عوامل مؤثر بر ارتقـاي ميـزان رضـايتمندي كـاربران كتابخانـه     ١٣٨٦طاهريان، آ. ( .١١

 .١٧٩-١٩٦: ٧٠، ري و سازماندهي اطلاعاتمطالعات ملي كتابداتخصصي. 

رساني در ايران بـا توجـه    هاي كتابداري واطلاع ). الگويي براي بازنگري و تجديد ساختار آموزش١٣٧٩فتاحي، ر. ( .١٢

 .٢١-٤٤): ١(٣، رساني كتابداري و اطلاعبه تحولات جديد در محيط اطلاعاتي. 

ــوروزي، ع.ر. (  .١٣ ــمي، پ.؛ ن ــواد اطلا ١٣٩٥قاس ــي س ــان. ). بررس ــاتي معلم ــلاع  ع ــداري و اط ــات كتاب ــاني  تحقيق رس

   .٦-٦٦): ص ١(٥٠دانشگاهي، 



   
  
  

 

  اطلاعات تيريفصلنامه علوم و فنون مد
 ١٤٦ 

 ١٨ ياپي، شماره پ١٣٩٩سال ششم، شماره اول ـ  بهار  
 

 تيعملكـرد نامتقـارن مـدل رضـا     ريكوال بر اساس تأث ابعاد وب يبند طبقه). ١٣٩٤كـارگرآزاد، ز. (  .١٤

نامـه كارشناسـي ارشـد. تهـران:      پايـان  .دانشگاه تهـران  ي: وبگاه آموزش مجازيكانو، مطالعه مورد يمشتر

 شناسي. دانشگاه تهران، دانشكده علم اطلاعات و دانش

 . تهران: آمه.گيري رضايت مشتري هاي اندازه روش). ١٣٩٢كاووسي، م.ر.؛ سقايي، ع. ( .١٥

             .٣-٥): ص١(١١رساني، اطلاع رساني در پژوهش و توسعه. ). نقش اطلاع١٣٧٣معين، م. ( .١٦

، هـاي جهـان بيمـه    تـازه هـاي زنـدگي.    ). بررسي عوامل مؤثر بر رضايت مشتريان در بيمـه ١٣٩١هيجي، ن. (نياكان لا .١٧

  .٤-١٨: ص١٧٤

). بررسي رابطه بين سـواد اطلاعـاتي كاركنـان و اثربخشـي     ١٣٩٠نژاد، م. ( پور، ا.؛ منظري توكلي، ع.ر.؛ رجائي نيك .١٨
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