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ڪلیدواژه‌ها 

نابینایان، کتابخانه، رضایت، آذربایجان شرقی )استان(، خدمات

سنجش رضایت نابینایان از خدمات کتابخانه‌های نابینایان در آذربایجان شرقی

پریناز فرقانی | حسن كیانی | منصور تاجداران

چڪیده

هدف: هدف اصلی این پژوهش بررسی میزان رضایتمندی نابینایان از 
خدمات کتابخانه‌ای نابینایان استان آذربایجان شرقی می‌باشد.

روش/ رویکرد پژوهش: روش پژوهش پیمایشی توصیفی است. کتابخانه‌ها 
ابتدا از نظر منابع اطلاعات و نیروی انسانی و فضا مورد توصیف شده‌اند. 

سپس با استفاده از پرسشنامه از 353 نفر شهروند نابینا كه عضو کتابخانه‌های 

نابینایان در استان آذربایجان شرقی هستند، در مورد كیفیت خدمات 

كتابخانه‌ها نظرخواهی شده است. تحلیل داده‌ها در بخش توصیفی با 

استفاده از جداول فراوانی، و در بخش استنباطی با استفاده از آزمون‌های 

خی‌دو و تی نسبت به آزمون فرضیه‌ها انجام شده است.

یافته‌ها: رضایت نابینایان در سطح متوسطی )65 درصد( قرار دارد و یشترین 
رضایت از رفتار کتابداران )62 درصد( و کمترین رضایت از  دسترسی به 

کتابخانه )68 درصد( است.

نتیجه‌گیری: توسعه مجموعه کتابخانه از نظر مجموعه و تجهیزات، جذب 
نیروی انسانی متخصص در کتابداری، شناساندن اهمیت کتاب و کتابخانه 

است.
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مقدمه
نابينايي عارضه و پديده‌اي است ناخواسته كه براي هر فردي در هر زمان و مكاني ممكن 
است رخ دهد. اما نابينايي نمي‌تواند عامل باز‌دارنده حضور افراد نابينا در صحنه‌هاي گوناگون 
اجتماعي باشد؛ چنان‌كه برخي از اين افراد از ديرباز با تلاش و كوشش خستگي‌ناپذير خود 
توانسته‌اند در زمره افراد برجسته و شايسته اجتماع قرار گيرند و از خود آثار علمي و ادبي 
بسيار باقي بگذارند ، مانند رودكي، از متقدمين، و محمد خزائلي از متأخرين، كه هردو از 

مفاخر ملي كشور ما هستند.
فرد نابينا يک ناتوان ذهني نيست که تنها به خوراک و پوشاک نياز داشته باشد، بلکه مانند 
ساير افراد به پرورش روح و انديشه نيازمندند. در اين بين، کتابخانه‌ها به‌عنوان يکي از مراکز 

فرهنگي و يا کمک‌آموزشي مي‌توانند اين رسالت را عهده‌دار شوند.
نابينايان جزئي از جامعه به‌شمار مي‌آيند، که همانند ساير اقشار به مدرسه و دانشگاه 
مي‌روند؛ بنابراين، به کتاب‌هاي کمک درسي و منابع کمک‌آموزشي نياز دارند. در اوقات 
فراغت خود مي‌خوانند، پس به رمان و شعر و نمايشنامه نياز دارند )قزل اياغ، 1375(. به‌همين 
منظور، کتابخانه‌هاي نابينايان در خدمت رفع نياز‌هاي اطلاعاتي، گسترش فر‌هنگ، ارتقاي 
علم و دانش، و ايجاد امکانات و شرايط مناسب براي پر کردن اوقات فراغت آنان مي‌باشند 

)تعاوني، 1379(.

1.  كارشناس ارشد كتابداری و اطلاع‌رسانی و 

مدرس دانشگاه‌های تبریز )نویسنده مسئول( 

Pariforghani@yahoo.com

2.  دانشیار كتابداری و اطلاع‌رسانی 

دانشگاه الزهرا )س(

 Hkiani2000@yahoo.com

3.  استادیار كتابداری و اطلاع‌رسانی 

دانشگاه الزهرا )س(

سنجش رضــایت نابینایان از خدمات کتابخانه‌های 
نابینایان در آذربایجان شرقی

پریناز فرقانی1 | حسن كیانی2 | منصور تاجداران3

دریافت: 1388/11/17     پذیرش: 1389/6/1
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در اين پژوهش دو فرضيه مطرح است:
1.  ميزان رضايت‌ نابينايان از خدمات کتابخانه‌هاي نابينايان استان آذربايجان شرقي در 

حد متوسط است.
2.  بين رضايت مراجعان)نابينايان( و خدمات ارائه شده از سوي کتابخانه رابطه معني‌دار 

مثبتي وجود دارد.
 سعي بر آن است با آزمودن اين فرضيه‌ها، از نياز نابينايان و نقاط قوت و ضعف کتابخانه‌هاي 

ويژه آنان آگاه شويم.

پرسش‌های پژوهش 
1. استفاده نابينايان از کتابخانه بيشتر با چه هدفي صورت مي‌گيرد؟

2. آيا نابينايان از خدمات ارائه شده توسط کتابخانه‌ها و مجموعه  آن رضايت دارند‌؟
3. آيا عملكرد کتابداران در ميزان مراجعه نابينايان به کتابخانه مؤثر است؟ 

4. آيا کتابخانه‌هاي نابينايان، از نظر سهولت دسترسي در محل مناسبي قرار دارند؟
5. با توجه به پيشرفت‌هاي فناورانه، کتابخانه‌هاي مورد مطالعه چه امکاناتي در اختيار 

اعضا گذاشته‌اند؟
6. کتابخانه‌هاي مورد مطالعه و جامعه استفادهک‌ننده ازآن با چه مشکلاتي مواجه هستند؟
در زمينه كتابخانه‌هاي نابينايان پژوهش‌هايي در ايران و خارج از ايران صورت گرفته كه 

به قرار زير مي‌باشد:
فرج‌‌پهلو )1361(، در پايان‌نامه کارشناسي ارشد خود با عنوان »بررسي مسائل کتاب 
و کتابخواني در رابطه با کودکان نابينا، و ناشنوا و عقب افتاده ذهني« به اين نتيجه رسيد که 
قسمت عمده‌ امکانات براي اين افراد، در پايتخت متمرکز شده و مسئولان نسبت به مسائل 

کتابخواني آنها توجه کافي به‌عمل نمي‌آورند.
ارجمند )1372(، در پايان‌نامه کارشناسي ارشد خود با عنوان »بررسي وضعيت کتابخانه‌ها 
و مراکز اطلاع رساني نابينايان در کشورهاي در حال رشد با تأکيد بر ايران و پيشنهاد شبکه 
اطلاع‌رساني براي نابينايان در کشور« به اين نتيجه رسيد که پرسنل شاغل در کتابخانه‌هاي 
مخصوص نابينايان هيچک‌دام متخصص نبوده‌اند و استقرار کتابخانه‌ها در مراکز استان دستيابي 

نابينايان به آنها را مشکل ساخته است.
بشارتي )1387(، در مقاله‌اي با عنوان »عوامل افزايش ارائه خدمات كتابخانه‌هاي نابينايان« 
براي جلوگيري از عميق‌تر شدن فاصله اطلاعاتي بين نابينايان و افراد بينا به عواملي از جمله 
»نابينا باوري« و نيازهاي اطلاعاتي آنها، آموزش کتابداران و نابينايان، امانت بينک‌تابخانه‌اي، و 

استفاده از فناوري نوين اشاره كرده است.

پریناز فرقانی
حسن کیانی | منصور تاجداران
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اطلسي )1387(، در مقاله‌اي با عنوان »بررسي مفاهيم يادگيري الکترونيکي و کتابخانه‌هاي 
مجازي و بيان اهميت آنها براي نابينايان« بيان کرده است كه مي‌توان با طراحي مناسب 
کتابخانه‌هاي ديجيتالي وتهيه ابزارهاي مورد نياز، استفاده مؤثرتر از اين فناوري را براي نابينايان 

فراهم کرد. 
کومبز )1377(، در مقاله‌اي با عنوان »بزرگراه‌هاي اطلاعاتي و نابينايان« به اين نتيجه رسيد 
که فناوري اطلاعات مي‌تواند در دسترس‌پذير کردن هر‌چه بيشتر اطلاعات عمل نمايد. با 
اين‌همه، کتابخانه‌ها و کتابداران بايد با ارائه نقش محوري، تمام کاربران را در بازيابي و استفاده 

از اطلاعات ياري دهند.
اسکريزوسکي )1381(، در مقاله‌اي با عنوان »ساختار جوامع هوشمند چگونه است 
و چطور مي‌توانند براي نابينايان و معلولان بينايي مفيد باشند« به اين نتيجه رسيد كه ايجاد 
امکانات در جوامع هوشمند، براي نابينايان، به دو شيوه عملي است: نخست، تدوين الگوي 
ساختار سياست عمومي؛ و دوم پيوند نيازهاي نابينايان با بخش تجاري و توليد اطلاعات 

سرگرمک‌ننده و بهره‌وري از امکانات و تسهيلات است. 
 تيلور4 )2006(، در مقاله‌اي با عنوان »خدمات به نابينايان در عصر ديجيتال« به اين 
نتيجه رسيد که خدمات کتابخانه کنگره، به نابينايان، به‌سوي ديجيتالي شدن حرکت ميک‌ند. 
کتاب‌هاي بريل  به »وب‌بريل« تبديل شده‌اند وکاربر نابينا مي‌تواند منبع مورد نياز خود را بدون 

نياز به مراجعه به کتابخانه و کتاب‌هاي حجيم يافته و از آن استفاده کند.
لوکربي5 )2007(، در زمينه »افزايش يادگيري معلولان از طريق دسترسي ديجيتالي به 
مواد يادگيري« به اين نتيجه دست يافت که بايد براي اين قشر، کتاب‌هاي گوياي ديجيتالي 
استاندارد تهيه شوند؛ اين كتاب‌ها، نسبت به منابع چاپي، تأثير بيشتري دارند و ميزان يادگيري 

آنها را افزايش مي‌دهند.

روش پژوهش
 در اين پژوهش، از روش تحقيق پيمايشي استفاده شده است. جمع‌آوري داده‌ها، از طريق 
پرسشنامه بوده است. هر کدام از سؤالات پژوهش،  داراي پنج گزينه »خيليک‌م«، »کم«، 
»متوسط«، »زياد«، و »خيلي‌زياد« هستند )متغيرهاي مورد استفاده از نوع رتبه‌اي هستند( و 

جهت بررسي اين فرضيه از آزمون آماري مقدار كاي اسكوئر استفاده شده است.
در اين پژوهش، تجزيه و تحليل داده‌ها، در بخش آمار توصيفي، با استفاده از نرم‌افزار 
اكسل و از طريق جداول فراواني نسبت به توصيف داده‌ها اقدام و در بخش آمار استنباطي، از 

نرم افزار اس.پي.اس.اس. و آزمون‌هاي مقدار كاي اسكوئر و تي استفاده شد.

سنجش رضایت نابینایان از
خدمات کتابخانه های ...

4. Taylor

 5. Lockerby
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یافته‌های پژوهش 

جدول 1 نشان مي‌دهد: 24 درصد )83 نفر( هر روز به كتابخانه مراجعه مي‌نمايند. 35 درصد 
)123 نفر( هفته‌اي يکبار، 15درصد )54 نفر( بيش از يكبار در هفته، و 26 درصد )93 نفر( هم 

اظهار داشته‌اند که به‌صورت مقطعي و بر حسب نياز به کتابخانه مراجعه مي‌نمايند.
کليه درصدها نسبت به کل جامعه آماري )353 نفر( مورد محاسبه قرار گرفته است.

بر اساس نتايج جدول 2، ميزان رضايت مراجعان از خدمات غير‌حضوري کتابخانه، كمتر 
از حد متوسط است.

 میزان تمایل مراجعان به استفاده از 
کتابخانه‌های مورد مطالعه

جدول 1

میزان رضایت مراجعان از خدمات 
غیر‌حضوری کتابخانه )تلفنی، پستی،
 و پرسش و پاسخ از سایت(

جدول 2

بیش از یكبار در هفتههفته‌ای یكبارهر روز   میزان استفاده
 به‌صورت مقطعی و بر

حسب نیاز
جمع

تعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعدادنام کتابخانه

14471202266819175مدنی

103441218522694مرکزی

4713621443170مرادی

12321000014خزائلی

83241233554159326353جمع

 خدمات
غیرحضوری

جمعخیلی زیادزیادمتوسطکمخیلی کم

تعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعدادنام کتابخانه

82239126210000175مدنی

7246134112000094مرکزی

1444412123000070مرادی

106272000014خزائلی

104291875362180000353جمع

پریناز فرقانی
حسن کیانی | منصور تاجداران
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طبق نتايج جدول 3، درصدهاي محاسبه شده نسبت به کل جامعه آماري )353 نفر(، 
 )df=2 و x2 = 180/686 شخص ميک‌ند ميزان رضايت مراجعان از رفتار کتابدار ) با احتساب

بيشتر از حد متوسط است.

با توجه به جدول 4، درمي‌يابيم ميزان رضايت مراجعان از امکانات رفاهي کتابخانه، 
نسبت به کل جامعه آماري )353 نفر(، و با احتساب x2 =227/861 و df=3 كمتر از حد 

متوسط است.

میزان رضایت مراجعان
 از عملكرد كتابداران

جدول 3

 میزان رضایت مراجعان از امکانات 
رفاهی مخصوص نابینایان )سطح 

شیب دار، آسانسور، ومانند آن(

جدول 4

جمعخیلی زیادزیادمتوسطکمخیلی کمکتابدار

تعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعدادنام کتابخانه

0000123341012937175مدنی

000000226722094مرکزی

00000061179370مرادی

000000628214خزائلی

00001231233521862353جمع

)x2( 180/686مقدار كای اسكوئر

)d.f.( 2درجه آزادی

)sig( 0/000سطح معنی‌داری

جمع خیلی زیادزیادمتوسطکمخیلی کمامکانات رفاهی

تعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعدادنام کتابخانه

1231193444120000175مدنی

00518123820094مرکزی

165471372000070مرادی

215172000014خزائلی

30817650139398200353جمع

)x2( 227/861مقدار كای اسكوئر

)d.f..( 3درجه آزادی

)sig( 0/000سطح معنی‌داری

سنجش رضایت نابینایان از
خدمات کتابخانه های ...
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)x2( 125/538مقدار كای اسكوئر

)d.f..( 3درجه آزادی

)sig( 0/000سطح معنی‌داری

جمعخیلی زیادزیادمتوسطکمخیلی کمفناوری

تعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعدادنام کتابخانه

671910831000000175مدنی

000011383240094مرکزی

725315103000070مرادی

0010341000014خزائلی

742117148257832400353جمع

با توجه به جدول 5، ميزان رضايت مراجعان از امكانات فناورانه موجود در کتابخانه، 
نسبت به کل جامعه آماري )353 نفر( و با احتساب x2 = 125/538 و df =3 كمتر از حد 

متوسط است.

 نبود وسایل ایابمشکلات              
وذهاب

 نبود علائم راهنما
در کتابخانه

 نبود برنامه پستی
ارسال مواد

 نبود نقشه
 ساختمان کتابخانه

 به‌صورت بریل
یا گویا

 نبود خدمات
مرجع تلفنی

 نبود خواندن
داوطلبانه افراد

نام کتابخانه
خیربلهخیربلهخیربلهخیربلهخیربلهخیربله

××××××مدنی

××××××مرکزی

××××××مرادی

××××××خزائلی

 میزان رضایت مراجعان از امكانات 
فناوری موجود در کتابخانه‌های
 مورد مطالعه

جدول 5

مشکلات اظهار شده از سوی
 مراجعان کتابخانه‌های مورد مطالعه

جدول 6

پریناز فرقانی
حسن کیانی | منصور تاجداران
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نتیجه‌گیری و پیشنهادات
براساس آزمون آماري كاي اسكوئر، رضايت نابينايان از خدمات ارائه شده توسط کتابخانه‌هاي 

نابينايان دراكثر موارد مربوط به فرضيه در سطح متوسط است. 
نتايج به‌دست آمده از آزمون آماري تي نشان مي‌دهد بين رضايت نابينايان و خدمات ارائه 

شده از سوي کتابخانه رابطه معني‌دار مثبتي وجود دارد. 
•  بيشترين تمايل افراد براي مراجعه به كتابخانه، هفته‌اي يكبار است و بيشترين زمينه 

استفاده از كتابخانه جست‌وجوي اطلاعات مي‌باشد.
•   بيشترين عامل نارضايتي استفاده‌كنندگان فقدان خدمات تلفني و پستي است و از ساير 

خدمات كتابخانه، ازجمله سازماندهي و امانت، احساس رضايت دارند.
•  درمجموع، منابع كتابخانه، به‌طور متوسط، نيازهاي اطلاعاتي مراجعان را برآورده 

ساخته است.
•   بيشترين رضايت كاربران از عملكرد كتابداران و علاقه آنها به آموزش نحوه استفاده 

از کتابخانه مي‌باشد.
•  بررسي يافته‌هاي به‌دست آمده، درمورد امكانات فيزيكي و رفاهي اين كتابخانه‌ها 
نشان مي‌دهد كه فضا و تهويه هوا ، بيشترين ميزان رضايت را به خود اختصاص داده‌اند و 
بيشترين ميزان نارضايتي به فقدان آسانسور و سطح شيب‌دار و، مهم‌تر از همه، عدم سهولت 

دسترسي به اين كتابخانه‌ها مربوط مي‌شود.
•   استفاده‌كنندگان از امكانات فناورانه موجود در كتابخانه كمترين رضايت را دارند.

باتوجه به يافته‌هاي اين پژوهش و با توجه به خواسته‌هاي نابينايان درجهت رفع كاستي‌ها 
و ارائه خدمات بهتر، پيشنهادات زير را ارائه مي‌شود:

•   تأسيس كتابخانه ويژه نابينايان در مركز شهر جهت دسترسي آسان‌تر.
•   برقراري امكانات اياب و ذهاب نابينايان به کتابخانه‌ها در مرکز شهر.

•  ايجاد سامانه‌اي براي پست کتاب‌هاي بريل و گويا و تحويل منابع اطلاعاتي مورد نياز 
آنها در منزل و يا محل کار.

•   ارائه خدمات تلفني با هدف كمك به رفع مشكلات ناشي از دوري راه.
•   تبديل مخازن بسته به باز و تغيير شيوه سازماندهي به شيوه‌هاي عملي‌تر.

•   ايجاد خدمات امانت بين‌كتابخانه‌اي با ساير كتابخانه‌ها و مراكز آموزشي خاص نابينايان. 
•  ايجاد تسهيلات براي دسترسي به منابع از طريق تهيه فهرست‌ها، فهرستگان‌ها، و 
ساير  ابزارهاي کتابشناختي مربوط به منابع ويژه نابينايان )اعم از موجودي خود کتابخانه‌ها يا 

موجودي کتابخانه‌هاي ساير استان‌ها(.

سنجش رضایت نابینایان از
خدمات کتابخانه های ...
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• همكاري وزارتخانه‌ها و سازمان‌هاي ذي‌ربط در برنامه‌ريزي‌هاي لازم جهت برنامه‌ريزي 
براي اوقات فراغت اين قشر خاص )وزارت آموزش وپرورش، سازمان بهزيستي،و كتابخانه 

ملي(.
• استفاده از طناب‌كشي يا سنگ‌فرش‌هاي برجسته در طول مسير از درِ ورودي کتابخانه 

تا ساختمان کتابخانه.
•  به‌كارگيري سيستم صداگذاري مقابلِ درِ ورودي اصلي، جهت تشخيص بهتر فرد نابينا.
•  استفاده از كفپوش‌هاي مناسب، ميز و صندلي مناسب، و تابلوهاي راهنماي برجسته.
• ايجاد شبكه‌هاي اطلاع‌رساني و كتابخانه‌هاي ديجيتالي براي اين قشر درتمام نقاط كشور.  
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