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ڪلیدواژه ها 

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

سنجش رضایت نابینایان از خدمات کتابخانه های نابینایان در آذربایجان شرقی

پریناز فرقانی | حسن كیانی | منصور تاجداران

چڪیده

هدف: هدف اصلی این پژوهش بررسی میزان رضایتمندی نابینایان از 
خدمات کتابخانه ای نابینایان استان آذربایجان شرقی می باشد.

روش/ رویکرد پژوهش: روش پژوهش پیمایشی توصیفی است. کتابخانه ها 
ابتدا از نظر منابع اطلاعات و نیروی انسانی و فضا مورد توصیف شده اند. 

سپس با استفاده از پرسشنامه از 353 نفر شهروند نابینا كه عضو کتابخانه های 

نابینایان در استان آذربایجان شرقی هستند، در مورد كیفیت خدمات 

كتابخانه ها نظرخواهی شده است. تحلیل داده ها در بخش توصیفی با 

استفاده از جداول فراوانی، و در بخش استنباطی با استفاده از آزمون های 

خی دو و تی نسبت به آزمون فرضیه ها انجام شده است.

یافته ها: 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.

نتیجه گیری: 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 پديده اي است ناخواسته كه براي هر فردي در هر زمان و مكاني ممكن 
است رخ دهد. اما نابينايي نمي تواند عامل باز دارنده حضور افراد نابينا در صحنه هاي گوناگون 
اجتماعي باشد؛ چنان كه برخي از اين افراد از ديرباز با تلاش و كوشش خستگي ناپذير خود 
توانسته اند 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 كه تنها به خوراک و پوشاک نياز داشته باشد، بلكه مانند 
ساير افراد به پرورش روح و انديشه نيازمندند. در اين بين، كتابخانه ها به عنوان يكي از مراكز 

فرهنگي و يا كمک آموزشي مي توانند اين رسالت را عهده دار شوند.
نابينايان جزئي از جامعه به شمار مي آيند، كه همانند ساير اقشار به مدرسه و دانشگاه 
مي روند؛ بنابراين، به كتاب هاي كمک درسي و منابع كمک آموزشي نياز دارند. در اوقات 
فراغت خود مي خوانند، پس به رمان و شعر و نمايشنامه نياز دارند )قزل اياغ، 1375(. به همين 
منظور، كتابخانه هاي نابينايان در خدمت رفع نياز هاي اطلاعاتي، گسترش فر هنگ، ارتقاي 
علم و دانش، و ايجاد امكانات و شرايط مناسب براي پر كردن اوقات فراغت آنان مي باشند 

)تعاوني، 1379(.

1.  كارشناس ارشد كتابداری و اطلاع رسانی و 

مدرس دانشگاه های تبریز )نویسنده مسئول( 

Pariforghani@yahoo.com

2.  دانشیار كتابداری و اطلاع رسانی 

دانشگاه الزهرا )س(

 Hkiani2000@yahoo.com

3.  استادیار كتابداری و اطلاع رسانی 

دانشگاه الزهرا )س(

سنجش رضــایت نابینایان از خدمات کتابخانه های 
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 كتابخانه هاي نابينايان استان آذربايجان شرقي در 

حد متوسط است.
2.  بين رضايت مراجعان)نابينايان( و خدمات ارائه شده از سوي كتابخانه رابطه معني دار 

مثبتي وجود دارد.
 سعي بر آن است با آزمودن اين فرضيه ها، از نياز نابينايان و نقاط قوت و ضعف كتابخانه هاي 

ويژه آنان آگاه شويم.

پرسش های پژوهش 
1. استفاده نابينايان از كتابخانه بيشتر با چه هدفي صورت مي گيرد؟

2. آيا نابينايان از خدمات ارائه شده توسط كتابخانه ها و مجموعه  آن رضايت دارند ؟
3. آيا عملكرد كتابداران در ميزان مراجعه نابينايان به كتابخانه مؤثر است؟ 

4. آيا كتابخانه هاي نابينايان، از نظر سهولت دسترسي در محل مناسبي قرار دارند؟
5. با توجه به پيشرفت هاي فناورانه، كتابخانه هاي مورد مطالعه چه امكاناتي در اختيار 

اعضا گذاشته اند؟
6. كتابخانه هاي مورد مطالعه و جامعه استفاده كننده ازآن با چه مشكلاتي مواجه هستند؟
در زمينه كتابخانه هاي نابينايان پژوهش هايي در ايران و خارج از ايران صورت گرفته كه 

به قرار زير مي باشد:
فرج  پهلو )1361(، در پايان نامه كارشناسي ارشد خود با عنوان »بررسي مسائل كتاب 
و كتابخواني در رابطه با كودكان نابينا، و ناشنوا و عقب افتاده ذهني« به اين نتيجه رسيد كه 
قسمت عمده  امكانات براي اين افراد، در پايتخت متمركز شده و مسئولان نسبت به مسائل 

كتابخواني آنها توجه كافي به عمل نمي آورند.
ارجمند )1372(، در پايان نامه كارشناسي ارشد خود با عنوان »بررسي وضعيت كتابخانه ها 
و مراكز اطلاع رساني نابينايان در كشورهاي در حال رشد با تأكيد بر ايران و پيشنهاد شبكه 
اطلاع رساني براي نابينايان در كشور« به اين نتيجه رسيد كه پرسنل شاغل در كتابخانه هاي 
مخصوص نابينايان هيچ كدام متخصص نبوده اند و استقرار كتابخانه ها در مراكز استان دستيابي 

نابينايان به آنها را مشكل ساخته است.
بشارتي )1387(، در مقاله اي با عنوان »عوامل افزايش ارائه خدمات كتابخانه هاي نابينايان« 
براي جلوگيري از عميق تر شدن فاصله اطلاعاتي بين نابينايان و افراد بينا به عواملي از جمله 
»نابينا باوري« و نيازهاي اطلاعاتي آنها، آموزش كتابداران و نابينايان، امانت بين كتابخانه اي، و 

استفاده از فناوري نوين اشاره كرده است.

پریناز فرقانی
حسن کیانی | منصور تاجداران
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اطلسي )1387(، در مقاله اي با عنوان »بررسي مفاهيم يادگيري الكترونيكي و كتابخانه هاي 
مجازي و بيان اهميت آنها براي نابينايان« بيان كرده است كه مي توان با طراحي مناسب 
كتابخانه هاي ديجيتالي وتهيه ابزارهاي مورد نياز، استفاده مؤثرتر از اين فناوري را براي نابينايان 

فراهم كرد. 
كومبز )1377(، در مقاله اي با عنوان »بزرگراه هاي اطلاعاتي و نابينايان« به اين نتيجه رسيد 
كه فناوري اطلاعات مي تواند در دسترس پذير كردن هر چه بيشتر اطلاعات عمل نمايد. با 
اين همه، كتابخانه ها و كتابداران بايد با ارائه نقش محوري، تمام كاربران را در بازيابي و استفاده 

از اطلاعات ياري دهند.
اسكريزوسكي )1381(، در مقاله اي با عنوان »ساختار جوامع هوشمند چگونه است 
و چطور مي توانند براي نابينايان و معلولان بينايي مفيد باشند« به اين نتيجه رسيد كه ايجاد 
امكانات 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 

سرگرم كننده و بهره وري از امكانات و تسهيلات است. 
 تيلور4 )2006(، در مقاله اي با عنوان »خدمات به نابينايان در عصر ديجيتال« به اين 
نتيجه رسيد كه خدمات كتابخانه كنگره، به نابينايان، به سوي ديجيتالي شدن حركت مي كند. 
كتاب هاي بريل  به »وب بريل« تبديل شده اند وكاربر نابينا مي تواند منبع مورد نياز خود را بدون 

نياز به مراجعه به كتابخانه و كتاب هاي حجيم يافته و از آن استفاده كند.
لوكربي5 )2007(، در زمينه »افزايش يادگيري معلولان از طريق دسترسي ديجيتالي به 
مواد يادگيري« به اين نتيجه دست يافت كه بايد براي اين قشر، كتاب هاي گوياي ديجيتالي 
استاندارد تهيه شوند؛ اين كتاب ها، نسبت به منابع چاپي، تأثير بيشتري دارند و ميزان يادگيري 

آنها را افزايش مي دهند.

روش پژوهش
 در اين پژوهش، از روش تحقيق پيمايشي استفاده شده است. جمع آوري داده ها، از طريق 
پرسشنامه بوده است. هر كدام از سؤالات پژوهش،  داراي پنج گزينه »خيلي كم«، »كم«، 
»متوسط«، »زياد«، و »خيلي زياد« هستند )متغيرهاي مورد استفاده از نوع رتبه اي هستند( و 

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

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

سنجش رضایت نابینایان از
خدمات کتابخانه های ...

4. Taylor

 5. Lockerby
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یافته های پژوهش 

جدول 1 نشان مي دهد: 24 درصد )83 نفر( هر روز به كتابخانه مراجعه مي نمايند. 35 درصد 
)123 نفر( هفته اي يكبار، 15درصد )54 نفر( بيش از يكبار در هفته، و 26 درصد )93 نفر( هم 

اظهار داشته اند كه به صورت مقطعي و بر حسب نياز به كتابخانه مراجعه مي نمايند.
كليه درصدها نسبت به كل جامعه آماري )353 نفر( مورد محاسبه قرار گرفته است.

بر اساس نتايج جدول 2، ميزان رضايت مراجعان از خدمات غير حضوري كتابخانه، كمتر 
از حد متوسط است.

 میزان تمایل مراجعان به استفاده از 
کتابخانه های مورد مطالعه

جدول 1

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

جدول 2

بیش از یكبار در هفتههفته ای یكبارهر روز   میزان استفاده
 به صورت 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 كل جامعه آماري )353 نفر(، 
 )df=2 و x2 = 180/686 شخص مي كند ميزان رضايت مراجعان از رفتار كتابدار ) با احتساب

بيشتر از حد متوسط است.

با توجه به جدول 4، درمي يابيم ميزان رضايت مراجعان از امكانات رفاهي كتابخانه، 
نسبت به كل 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 معنی داری

جمع خیلی زیادزیادمتوسطکمخیلی کمامکانات رفاهی

تعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعدادنام کتابخانه

1231193444120000175مدنی

00518123820094مرکزی

165471372000070مرادی

215172000014خزائلی

30817650139398200353جمع

)x2( 227/861مقدار كای اسكوئر

)d.f..( 3درجه آزادی

)sig( 0/000سطح معنی داری

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

)d.f..( 3درجه آزادی

)sig( 0/000سطح معنی داری

جمعخیلی زیادزیادمتوسطکمخیلی کمفناوری

تعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعداددرصدتعدادنام  کتابخانه

671910831000000175مدنی

000011383240094مرکزی

725315103000070مرادی

0010341000014خزائلی

742117148257832400353جمع

با توجه به جدول 5، ميزان رضايت مراجعان از امكانات فناورانه موجود در كتابخانه، 
نسبت به كل 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

 به صورت 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 کتابخانه های
 مورد مطالعه

جدول 5

مشکلات اظهار شده از سوی
 مراجعان کتابخانه های مورد مطالعه

جدول 6

پریناز فرقانی
حسن کیانی | منصور تاجداران
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نتیجه گیری و پیشنهادات
براساس آزمون آماري كاي اسكوئر، رضايت نابينايان از خدمات ارائه شده توسط كتابخانه هاي 

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

شده از سوي كتابخانه رابطه معني دار مثبتي وجود دارد. 
•  بيشترين تمايل افراد براي مراجعه به كتابخانه، هفته اي يكبار است و بيشترين زمينه 

استفاده از كتابخانه جست وجوي اطلاعات مي باشد.
•   بيشترين عامل نارضايتي استفاده كنندگان فقدان خدمات تلفني و پستي است و از ساير 

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

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

از كتابخانه مي باشد.
•  بررسي يافته هاي به دست آمده، درمورد امكانات فيزيكي و رفاهي اين كتابخانه ها 
نشان مي دهد كه فضا و تهويه هوا ، بيشترين ميزان رضايت را به خود اختصاص داده اند و 
بيشترين ميزان نارضايتي به فقدان آسانسور و سطح شيب دار و، مهم تر از همه، عدم سهولت 

دسترسي به اين كتابخانه ها مربوط مي شود.
•   استفاده كنندگان از امكانات فناورانه موجود در كتابخانه كمترين رضايت را دارند.

باتوجه به يافته هاي اين پژوهش و با توجه به خواسته هاي نابينايان درجهت رفع كاستي ها 
و ارائه خدمات بهتر، پيشنهادات زير را ارائه مي شود:

•   تأسيس كتابخانه ويژه نابينايان در مركز شهر جهت دسترسي آسان تر.
•   برقراري امكانات اياب و ذهاب نابينايان به كتابخانه ها در مركز شهر.

•  ايجاد سامانه اي براي پست كتاب هاي بريل و گويا و تحويل منابع اطلاعاتي مورد نياز 
آنها در منزل و يا محل كار.

•   ارائه خدمات تلفني با هدف كمک به رفع مشكلات ناشي از دوري راه.
•   تبديل مخازن بسته به باز و تغيير شيوه سازماندهي به شيوه هاي عملي تر.

•   ايجاد خدمات امانت بين كتابخانه اي با ساير كتابخانه ها و مراكز آموزشي خاص نابينايان. 
•  ايجاد تسهيلات براي دسترسي به منابع از طريق تهيه فهرست ها، فهرستگان ها، و 
ساير  ابزارهاي كتابشناختي مربوط به منابع ويژه نابينايان )اعم از موجودي خود كتابخانه ها يا 

موجودي كتابخانه هاي ساير استان ها(.

سنجش رضایت نابینایان از
خدمات کتابخانه های ...
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• همكاري وزارتخانه ها و سازمان هاي ذي ربط در برنامه ريزي هاي لازم جهت برنامه ريزي 
براي اوقات فراغت اين قشر خاص )وزارت آموزش وپرورش، سازمان بهزيستي،و كتابخانه 

ملي(.
• استفاده از طناب كشي يا سنگ فرش هاي برجسته در طول مسير از درِ ورودي كتابخانه 

تا ساختمان كتابخانه.
•  به كارگيري سيستم صداگذاري مقابلِ درِ ورودي اصلي، جهت تشخيص بهتر فرد نابينا.
•  استفاده از كفپوش هاي مناسب، ميز و صندلي مناسب، و تابلوهاي راهنماي برجسته.
• ايجاد شبكه هاي اطلاع رساني و كتابخانه هاي ديجيتالي براي اين قشر درتمام نقاط كشور.  
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