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ڪلیدواژه‌ها 

حالات روحی، رضایتمندی مراجعان، كتابخانه دانشگاهی، کیفیت خدمات

تأثیرحالات خُلقی کتابداران مرجع و امـــانت بر میزان رضــایت در کتابخانه‌های دانشگاهی

فائزه فرهودی   | منصوره باقری

چڪیده

هدف: هدف این پژوهش بررسی تاثیر حالات روحی کتابداران دانشگاهی 
میز مرجع و امانت  بر میزان رضایت مراجعان از خدمات آنهاست.

روش/ رویكرد پژوهش: روش انجام این پژوهش پیمایشی است. جهت 
بررسی تأثیر عوامل روحی کتابداران، از پرسشنامه شخصیت‌سنج چند‌وجهی 

مینه‌سوتا استفاده شده است. جامعه آماری این پژوهش را 40 نفر از 

کتابداران بخش مرجع و بخش امانت کتابخانه‌های مرکزی10 دانشگاه دولتی 

شهر تهران تشکیل می‌دهند. جهت تجزیه و تحلیل داده‌ها از شیوه‌های 

آمار توصیفی )میانگین، واریانس، درصد، انحراف‌معیار( و آمار استنباطی 

)همبستگی( استفاده شده است.

یافته‌ها: این پژوهش به این نتیجه رسیده است که از بین تمام مقیاس‌های 
ام.ام.پی.آی.، دو مقیاس افسردگی و پسیکاستنی )اضطراب(، رابطه معناداری 

با متغیر میزان رضایت مراجعان از چگونگی ارائه خدمات و کیفیت کار 

چه  هر  که  بدین‌معنی  است؛  معکوس  رابطه  این  که  دارد،  کتابداران 

مقیاس‌های افسردگی و اضطراب در کتابداران افزایش می‌یابد، میزان رضایت 

مراجعان کاهش می‌یابد و بالعکس.

نتیجه‌گیری: کتابدارانی که بیشتر ساعات کاری خود را در ارتباط با مراجعان 
مختلف می‌گذرانند، به حالات روحی خود توجه ویژه‌ای داشته باشند. در 

این میان مدیران کتابخانه‌ها تأثیر بسیار زیادی می‌توانند در ایجاد و حفظ 

شادابی و نشاط در کارمندان خود داشته باشند. مدیران با فراهم آوردن 

شرایط مناسب کاری می‌توانند شرایط روحی مناسبی را برای کارمندان خود 

در کتابخانه ایجاد نمایند که این امر در بلندمدت باعث افزایش میزان رضایت 

مراجعان از خدمات کتابداران خواهد شد. 
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مقدمه
 اعتبار و شهرت يك كتابخانه، نتيجه خدمات و فعاليت بخش‌هاي مختلف آن است كه تبلور 
اين فعاليت‌ها در بخش مرجع منعكس می‌شود. نقش كتابداران مرجع در ارائه اين خدمات 
بسيار حياتي است. لذا بررسي چگونگي پاسخ‌گويي اين كتابداران به سؤالات مراجعان از 
مسائل مهمي است که بايد از جنبه‌هاي مختلف بدان پرداخته شود )فاضلی دهکردی، 1373(. 
کتابداران بخش مرجع در کتابخانه‌هاي دانشگاهي نقش عمده‌اي در مرتفع کردن نيازهاي 
اطلاعاتي مراجعان بر‌عهده دارند. از طرف ديگر، کتابداران بخش امانت نيز نقش مؤثري 
در ارائه خدمات به مراجعان دارند. چنانچه، کتابداران هر دو بخش به نحو احسن بتوانند 
پاسخ‌گوي نيازهاي مراجعان باشند، مي‌توان تا حد زيادي نسبت به رشد صعودي بهره‌وري 
و کارکرد کتابخانه، که در نهايت رضايت مراجعان را در پي‌خواهد داشت، خوش‌بين بود. 
همان‌گونه که در ابتدا براي جذب نيروي مناسب در کتابخانه از سوي مديران، حساسيت‌هايي 
اعمال می‌شود، پس از آن نيز بايد دقت شود تا شرايط براي انجام فعاليت‌هاي کتابداران مساعد 
و مناسب باشد. در‌غيراين‌صورت، کتابداران درگير مسائل حاشيه‌اي شده و پس از گذشت 
مدت زماني دچار فرسودگي شغلي خواهند شد. معمولاًَ، کتابداران، به‌جهت حجم زياد کار و 
مسائل حاشيه‌اي، فرصتي براي توجه به شرايط روحي خود نخواهند داشت و تحت هر‌گونه 
شرايط روحي‌اي به ارائه خدمات به مراجعان خود مي‌پردازند. هدف اصلي در اين پژوهش، 

1. كارشناس ارشد كتابداری و اطلاع رسانی؛ 

مدرس دانشگاه پیام نور مركز تهران

  Faezehfarhoodi2000@yahoo.com

2. استادیار کتابداری و اطلاع رسانی 

دانشگاه الزهراء )س(

mbagheri@alzahra.ac.ir

تأثیرحالات خُلقی کتابداران مرجع 
و امـــانت بر میزان رضــایت 
در کتابخانه‌های دانشگاهی
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بررسي رابطه بين حالات مختلف روحي کتابداران و ميزان رضايت مراجعان از کيفيت خدمات 
ارائه شده توسط آنان مي‌باشد. در‌صورت برخورد نامطلوب کتابداران با استفاده کنندگان، استقبال 
از خدمات کتابخانه و ارج نهادن به تلاش‌هاي کتابداران به‌شدت کاهش خواهد يافت. مراجعان، 
اعم از حضوري يا غيرحضوري، بايد احساس کنند که کتابداراني با آمادگي کامل و با روي باز 
در خدمت آنان هستند )ورع، 1385(. عوامل تأثيرگذار بر رفتار و حالات روحي کارکنان، به‌طور 
كلي، و كتابداران به‌طور خاص را مي‌توان در سه سطح جاي داد: 1( سطح كلان، که مربوط به 
عواملي است که در محيط خارجي سازمان وجود دارند ومعمولاً تحت کنترل سازمان‌ها نيستند 
و از سوي سيستم هاي فرادست به آنها تحميل مي شود؛ 2( سطح مياني، که مربوط به عوامل 
سطح سازماني است و سازمان‌ها معمولاً قدرت مانور خوبي بر روي آنها دارند و بيشتر آنها از 
طريق سياست‌ها و برنامه‌هاي سازماني قابل کنترل هستند؛ و3( سطح خرد، که مربوط به عوامل 
سطح فردي است. اين عوامل در درون کارکنان سازمان جاي دارند و سازمان مي‌تواند از طريق 
تغيير دادن عواملي سطح مياني، روي بعضي از عواملي اين سطح نيز تأثير بگذارد. در سطح کلان، 
برخي عوامل از جمله فرهنگي، اقتصادي، فناورانه، و قانوني بر رفتار اخلاقي و حالات روحي 
كاركنان اثر دارد. در سطح مياني، اصول رفتاري، خصوصيات شغلي، محدوديت‌هاي شغلي، 
ساختار سازمان و رفتار مدير؛ و در سطح خرد، نگرش، قدرت نفس و شيوه تربيت خانوادگي 

فرد بر حالات روحي وي مؤثر هستند.
منظــور از حــالات روحي، در اين پژوهــش، كاهــش توانايي فرد در عمــل كردن 
در سطح مطلوب يا حتي متوسط است )آزاد، 1384، ص 135( که گاهي خود فرد هم متوجه 
اين تغيير عملکرد بر اثر حالت روحي خاصش نمی‌شود. ترس و اضطراب، حالات هيجاني 
ناخوشايندي هستند که گاه افراد بهنجار را هم مبتلا مي‌سازند. اضطراب، معمولاً به‌عنوان 
احساس مبهم و نامطبوع ترس و تشويش تعريف می‌شود )ساراسون، 1382، ص 362-359(. 
اجزاي جسمي و هيجاني اضطراب شبيه اجزاي ترس است، اما شديدتر از آن است )کاستلو، 
1373، ص 158- 159(. اين اشخاص نه‌تنها مشكلاتي در تصميم‌گيري دارند، بلكه پس از 
آن نيز به‌خاطر احتمال اشتباهات و وقايع پيش‌بيني نشده‌اي كه ممكن است منجر به مصيبت 
گردد بسيار نگران مي‌شوند )هاشمیان، 1377، ص 247-254(. شخصيت دوري‌گزين، هر 
چند تنها و تشنه محبت است، از تماس اجتماعي مي‌پرهيزد )کاستلو، 1373، ص 241(. افراد 
افسرده، حادثه‌جو هستند و اغلب آرزو دارند مريض شوند؛ زيرا معتقدند بيماري آنان باعث 
جلب توجه، محبت و مراقبت می‌شود )ولمان، 1375، ص 105(. در بعضي موارد، علائم 
روان‌تني براي پوشاندن و مخفي‌كردن افسردگي به‌كار مي‌رود )ولمان، 1375، ص 105- 106(. 
رضايت استفاده‌كننده درادبيات پژوهش كتابداري، تمركز وسيعي بر ديدگاه كلي استفاده‌كننده 

فائـزه فرهــودی
منصـوره باقری
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از كتابخانه دارد و واكنش عاطفي فرد نسبت به خدمات يا محصولات كتابخانه تعريف 
شده است )محمدبیگی، 1386(. بديهي است كه ميزان رضايت استفاده‌كنندگان، به كيفيت 
خدمات ارائه شده توسط كتابخانه بستگي دارد )برگز3، 2003(. براي هر كتابخانه سه وظيفه‌ 
عمده مشخص شده است که منجر به افزايش ميزان رضايتمندي مراجعان خواهد شد: تأمين 
حداكثر امكان استفاده از كتابخانه، تأمين رضايت استفاده‌كنندگان، و كشف علل عدم استفاده 
از كتابخانه از جمله اين وظايف مي باشد )کتز، 1989(. به عقيده فيگن بام4، كيفيت عبارت 
است از تركيب كلي ويژگي‌هاي محصولات و خدمات بازرگاني، مهندسي و ساخت، حفظ و 
نگهداري محصولات و خدمات استفاده شده‌اي كه انتظارات يك مشتري را برآورده خواهند 
كرد )ورع، 1385(. اين تعريف درباره کيفيت خدمات کتابخانه نيز صدق ميک‌ند. ويژگي‌هاي 
منابع کتابخانه، نوع حفاظت و نگهداري مواد و منابع کتابخانه‌اي و ميزان استفاده از خدمات 
کتابخانه، تعيينک‌ننده ميزان کيفيت مواد و خدمات کتابخانه مي‌باشد. دو فرضيه در اين پژوهش 
وجود دارد: 1( بين حالات روحي كتابداران و ميزان رضايت مراجعان از کيفيت خدمات 
آنان، برحسب مقياس‌هاي ام.ام.پي.آي.5 رابطه وجود دارد و؛ 2( بين ميزان رضايت مراجعان از 
کيفيت خدمات ارائه شده توسط کتابداران سالم و کتابداران دستخوش حالات خاص روحي، 
در يک يا چند مقياس ام.ام.پي.آي. تفاوت وجود دارد. جامعه آماري اين پژوهش را 40 نفر 
از کتابداران بخش مرجع و بخش امانت کتابخانه‌هاي مرکزي 10 دانشگاه دولتي شهر تهران 
تشکيل مي‌دهند. در اين پژوهش، جهت بررسي تأثير عوامل روحي کتابداران، از پرسشنامه 
شخصيت‌سنج چند‌وجهي مينه‌سوتا استفاده شده است. صدها آزمون شخصيتي وجود دارد، 
اما ام.ام.پي.آي. آزموني است كه نسبت به ساير آزمون‌هاي شخصيت‌سنج از اعتبار و روايي 
بالاتري برخوردار است و به طور بین‌المللی در کشورهاي مختلف جهان از جمله ايران، 
پايايي و روايي آن اثبات شده است. تدوين اوليه اين آزمون، درسال 1939، توسط هته‌وي 
و مك‌كين‌لي6 )1943(، در دانشگاه مينه‌سوتا آغاز شد. پژوهش‌هاي گسترده‌اي در حوزه‌هاي 
متفاوت اين پرسشنامه به‌عمل آمد و تحولات جديد به تدوين فرم‌هاي كوتاه و مقياس‌هاي 
جديد منجر شد )آرچر7، 1992(. ام.ام.پي.آي. داراي 565 سؤال است که در ايران ميزان 
سؤالات به 71 پرسش خلاصه شده است. مبناي انتخاب اين سؤالات ويژگي‌هاي شخصيتي 
و فرهنگي ايرانيان بوده است )گراث مارنات، 1384، ص 441(. پس از آنکه مراجعان کتابخانه 
خدمات مورد نياز خود را دريافت نمودند، جهت سنجش ميزان رضايت آنان پرسشنامه‌اي در 
اختيارشان قرار مي‌گيرد که تعيينک‌ننده ميزان رضايت آنها از کيفيت خدمات ارائه شده توسط 
کتابداران مي‌باشد. اين پرسشنامه‌ها به‌طور تصادفي بين 6 نفر از مراجعاني که از کتابداران مورد 
نظر خدمات دريافت کرده بودند، توزيع شد و در همان روز همه پرسشنامه‌ها تحويل داده 

تٲثیر حالات خُلقی کتابداران مرجع
و امانت بر میزان ...

3. Burgs

 4. Feigenbaum

5. پرسشنامه شخصیت سنج

چند وجهی مینه سوتا

6. Hatheway& Mckinley

 7. Archer
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شد. در نهايت، پرسشنامه‌هاي مراجعان)جهت بررسي ميزان رضايت آنان( که تعداد آنها درکل 
کتابخانه‌هاي مورد نظر به 240 پرسشنامه مي‌رسيد و نيز پرسشنامه‌هايي که بين کتابداران توزيع 
شده بود )جهت سنجش حالت روحي آنان(، مورد تجزيه و تحليل قرار گرفت. در زمينه 
بررسي تأثير عوامل مختلف بر خدمات کتابخانه پژوهش‌هاي زيادي انجام گرفته است، اما در 
بررسي تأثير حالات روحي کتابداران در کيفيت خدمات کتابخانه پژوهش‌هاي بسيار اندکي 
صورت گرفته است. يکي از نزدي‌کترين پژوهش‌ها، پژوهش بابايي )1378( است که نشان 
مي‌دهد يکي از مهم‌ترين عواملي که بر جست‌وجو و رفع نياز اطلاعاتي تأثير دارد، حالات 
و ويژگي‌هاي شخصيتي فرد است. هاشمي کوچکسرايي )1384( نيز به اين نتيجه رسيده 
است که اگر فرد بتواند ويژگي‌هاي روحي خود را کنترل کند، بهتر مي‌تواند فعاليت‌هاي 
زندگي اش را انجام دهد، نيز خود را بيشتر از ديگران در معرض اطلاعـات قرار مي‌دهد و 
در نهايت، از عملکرد خود احساس رضايت بيشتري خواهد داشت. هومند )1373(، تأثير 
اضطراب بر عملکرد، نصيري شيخاني )1373(، تأثير عوامل رواني بر نگرش شغلي افراد، 
گلکار )1375( تأثير فشار رواني را بر ميزان ترک محل خدمت افراد و باباپور )1376(، 
تأثير اضطراب بر عملکرد کارمندان را مورد بررسي قرار داده‌اند و به اين نتيجه رسيده‌اند 
که شرايط نامساعد روحي، به‌خصوص اضطراب، بر عملکردهاي گوناگون افراد تأثير منفي 
دارد. در جهت بررسي ميزان رضايت از کتابخانه‌ها پژوهش هاي فراواني انجام شده است و 
هر‌يک از پژوهشگران موارد متعددي را در افزايش ميزان رضايت از کتابخانه اشاره کرده‌اند. 
از جمله عواملي که ارتجايي )1372( در پژوهش خود اشاره کرده، ميزان برآورده شدن نياز 
اطلاعاتي مراجعان و نحوه برخورد کتابداران با آنهاست که در ميزان رضايت آنها از کتابخانه 
مؤثر بوده. حسن‌پور)1373(، تخصص کارمندان و کارآمدي مديريت کتابخانه را در اين زمينه 
مؤثر دانسته است. فيضي )1376(، جهانيان)1382(، شوق‌پور )1384(، خوشرو )1385(، 
محمدبيگي )1386(، و مرادمند )1386( بالاتفاق در پژوهش‌هاي خود به اين نتيجه رسيده‌اند 
که خوشرو بودن کتابدار، در دسترس بودن او، و صبر و حوصله او در پاسخ‌گويي به سؤالات 
مراجعان، به ميزان زيادي در افزايش ميزان رضايتمندي مراجعان کتابخانه نقش دارد. حيدري 
)1378(، رضايت‌مندي مراجعان صرفاً بخش مرجع کتابخانه‌هاي دانشگاهي را بررسي کرده 
و به اين نتيجه رسيده که استفاده از نيروي متخصص کتابدار و برقراري تعامل مثبت گروه‌هاي 
کتابداري با کتابخانه مرکزي دانشگاه از جمله عوامل تأثيرگذار بر رضايت مراجعان است. اولين 
تك‌نگاشت‌ها در موضوعات مربوط به ارزشيابي در حيطه علوم كتابداري و اطلاع‌رساني، 
در خارج از ايران در سال 1968 به چاپ رسيد و از اواخر دهه1980، اين فعاليت‌ها به‌شكل 
گسترده‌اي ادامه پيدا کرد. برخي صاحب‌نظران به جهت اهميت فرايند ارزيابي فعاليت‌هاي 

فائـزه فرهــودی
منصـوره باقری
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کتابخانه‌ها، از جمله باد8 )1978( به بررسي رضايت مراجعان پرداخته‌اند. نتيجه پژوهش او 
نشان داد كه جامعه استفاده‌كننده، از منابع و خدمات مرجع رضايت دارند، ولي از محيط 
كتابخانه و نحوه برخورد کتابداران ابراز نارضايتي كرده‌اند. يانگ9 )1998(، به بررسي بخش 
امانت کتابخانه‌هاي دانشگاهي و نقش آن در تأمين نيازهاي اطلاعاتي استفاده‌كنندگان پرداخته 
است. وي اشاره کرده كه فقر مجموعه و ناتواني آن در برآوردن نيازهاي مراجعان، عامل 
اصلي نارضايتي مراجعان است. همچنين، نتايج تحقيق او نشان داد كه ضعف در برقراري 
ارتباط صميمانه از سوي كتابداران، عامل مهم نارضايتي است؛ بلين و ريزي10 )2001(، طي 
بررسي‌هايي كه انجام دادند به اين نتيجه رسيدند كه به‌طور کلي، ميزان رضايت مراجعان 
كتابخانه با عواملي همچون كيفيت و كميتّ مجموعه، لياقت و شايستگي كاركنان، و نحوه 
ارتباط برقرار نمودن آنان با مراجعان و نيز سهولت استفاده از فهرست‌ها و پايانه‌هاي رايانه‌اي، 
ارتباط مستقيم دارد. با توجه به موارد مذکور مشخص می‌شود که در پژوهش‌هايي که در 
خارج از ايران انجام شده است نيز به‌نحوي برخورد و رفتار کتابداران به‌عنوان يكي از 

مهم‌ترين عوامل تأثير گذار بر رضايت مراجعان به اثبات رسيده است.
برخي از پژوهش‌هاي مذکور، تأثير عوامل روحي را بر عملکرد افراد سنجيده‌اند، برخي 
ديگر عوامل مؤثر بر ميزان رضايت مراجعان از کتابخانه‌ها را بررسي کرده اند؛ اما جاي پژوهشي 
که تأثير عوامل روحي را بر ميزان رضايت مراجعان بسنجد خالي است که اين پژوهش قصد 

دارد که اين فرايند را در بخش امانت و مرجع کتابخانه‌هاي دانشگاهي بررسي کند. 

روش پژوهش
با توجه به اينکه گزارش فرد از حالات روحي خود مبناي علمي ندارد و نمي‌توان بدان استناد 
نمود؛ لذا جهت اعتبار ‌علمي بخشيدن به اين موضوع، بايد حالات روحي کتابداران به‌طور 
علمي مورد سنجش قرار مي‌گرفت؛ بنابراين، از آزمون تشخيصي شخصيت‌سنج چندوجهي 
مينه‌سوتا استفاده به‌عمل آمده است. با استفاده از اين آزمون، به‌صورت علمي و مستند مي‌توان 
ادعا نمود که کتابدار در چه حالت روحي به‌سر مي‌برد. پس از اينکه كتابدار پرسشنامه ام.ام.
پي.آي. را به محقق تحويل داد، مشغول پاسخ‌گويي به مراجعان خواهد شد. پس از گذشت 
مدت زماني که کتابدار مورد نظر به چند مراجعهک‌ننده خدمات ارائه داد، از 6 نفر از مراجعان 
آن کتابدار خواسته می‌شود تا پرسشنامه‌اي را پاسخ دهند که مبينّ ميزان رضايت آنها از 
خدمات کتابدار است. سپس پرسشنامه ام.ام.پي.آي. کتابدار با پرسشنامه‌هاي مراجعان آن 
کتابدار در کنار هم قرار داده می‌شود تا ميزان رضايت مراجعان از کتابدار مورد نظر، تحت 
تأثير حالت روحي‌اي که کتابدار در زمان ارائه خدمات به آنان داشته است سنجيده شود. در 

تٲثیر حالات خُلقی کتابداران مرجع
و امانت بر میزان ...

 8. Bud

9. Young

10. Belline & Rizzi
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ساير کتابخانه‌ها نيز به همين صورت عمل شده، و پرسشنامه‌هاي دريافت شده مورد تجزيه و 
تحليل قرار گرفته است. روش انجام اين پژوهش پيمايشي است. امتياز اصلي اين پژوهش در 
اين است که اگر به‌درستي انجام شود، اين امکان را مي‌دهد که نتايج از يک گروه کوچک به 
گروه بزرگ‌تر تعميم داده شود که اين زير گروه برگرفته از آن است و نمونه خوانده می‌شود 

)پاول، 1379،ص 95(.

یافته‌های پژوهش
همان‌گونه که اشاره شد، در اين پژوهش دو فرضيه وجود دارد که در اين قسمت هريک از آنها 
را بررسي ميک‌نيم. فرضيه اول اين پژوهش اين است که بين حالات روحي کتابداران و ميزان 
رضايت مراجعان ازکيفيت خدمات ارائه شده توسط آنان بر‌حسب مقياس‌هاي ام.ام.پي.آي.
رابطه وجود دارد. با توجه به نتايج به‌دست آمده، مشخص شد که از بين تمام مقياس‌هاي 
ام.ام.پي.آي.، دو مقياس افسردگي و پسيکاستني )اضطراب(، با متغير ميزان رضايت مراجعان 
از چگونگي ارائه خدمات و کيفيت کار کتابداران رابطه معني‌داري دارد، که اين رابطه معکوس 
است؛ بدين‌معني که هرچه مقياس‌هاي افسردگي و اضطراب در کتابداران افزايش مي‌يابد، 
ميزان رضايت مراجعان کاهش مي‌يابد و بالعکس. جهت مشخص نمودن کتابداران سالم و 
كتابداران با مشكلات روحي، پس از جمع‌آوري پرسشنامه‌هاي شخصيت‌سنج و بعد از اينکه 
نتايج به‌دست آمده در »نرم‌افزار سينا« )که مخصوص بررسي نتايج حاصل از اين آزمون است( 
بررسي شد، نمودار شخصيت افراد به‌وسيله اين نرم‌افزار ترسيم شد. اين نمودار مشخص 
ميک‌ند که هرک‌‌دام از مقياس‌هاي اين آزمون در فرد موردنظر به‌چه‌صورتي است. در هر‌يک 
از مقياس‌ها نقطه‌اي به‌عنوان نقطه طبيعي براي افراد مشخص شده است که در واقع مرز بين 
افراد سالم و داراي مشكات روحي را مشخص ميک‌ند. توسط اين نمودار، محقق افرادي را 
که خط نمودارشان بالاتر از حد نرمال باشد، داراي مشكلات روحي؛ و افرادي را که پايين‌تر 
از اين مقدار و يا در همين مرز قرار داشته باشند، افراد سالم در نظر‌گرفته است. بدين ترتيب، 
در اين مقاله، منظور از کتابداران سالم افرادي است که خط نمودارشان پايين‌تر از حد نرمال 
باشد و منظور از کتابداران با مشكلات روحي افرادي است که خط نمودارشان بالاتر از حد 

طبيعي باشد.
نمودار1، نشان مي‌دهد که ميانگين مقياس‌هاي ام.ام.پي.آي. دركتابداران با مشكلات 
روحي بيشتر از كتابداران سالم است و ميزان وجود مقياس‌هاي ام.ام.پي.آي. در كتابداران سالم 

به مراتب كمتر از كتابداران با مشكلات روحي است.

فائـزه فرهــودی
منصـوره باقری
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نمودار 1
 نمودار ستونی به منظور مقایسه

 مقیاس‌های ام.ام.پی.آی. 
در کتابداران سالم و کتابداران

 با مشكلات روحی

جدول 1
محاسبه شاخص‌های آماری میانگین، 

واریانس، و انحراف‌معیار نمرات 
مقیاس‌های ام.ام.پی.آی. درکتابداران سالم 

و كتابداران با مشكلات روحی

گروه‌ها
 شاخص‌های آماری

مقیاس‌های ام.ام.پی.آی.
انحراف معیارواریانسمیانگین

کتابداران  سالم

  

 کتابداران با مشكلات

روحی

)HS(6/013/881/65خود‌بیمار‌انگاری

)D(3/601/351/22افسردگی

)HY(7/564/172/15هیستری

)Pd(7/0621/153/81رفتار ضداجتماعی

)PA(2/212/561/45پارانوییا

)Pt(10/713/111/65پیسکاستنی

)Sc(11/166/662/65اسکیزوفرنیا

)Ma(4/362/121/50مانیا

)HS(7/697/212/62خود‌بیمار‌انگاری

)D(7/6810/773/23افسردگی

)HY(11/058/822/68هیستری

)Pd(8/593/361/84رفتار ضد‌اجتماعی

)PA(3/964/172/10پارانوییا

)Pt(13/897/563/56پیسکاستنی

)Sc(15/502/561/34اسکیزوفرنیا

)Ma(7/373/322/52مانیا

تٲثیر حالات خُلقی کتابداران مرجع
و امانت بر میزان ...
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در جدول 1، افراد جامعه در دو گروه کتابداران سالم و کتابداران با مشکلات روحي 
مشاهده می‌شود. در هر گروه، افراد، بر‌اساس مقياس‌هاي ام.ام.پي.آي. دسته‌بندي شده‌اند و 
ميانگين، واريانس، و انحراف معيار افراد در هر‌‌يک از اين مقياس‌ها اندازه گرفته شده است. با 
توجه به نتايج حاصل مشخص شد که اين مقياس‌ها، در کتابداران با مشکلات روحي، نسبت 

به کتابداران سالم، بيشتر است. 

جدول 2 نشان مي‌دهد كه ميانگين نمره ميزان رضايت مراجعان از خدمات كتابداران سالم 
بيشتر از كتابداران با مشكلات روحي مي‌باشد. بدين‌معني ک‌ه عملكرد خدمت‌رساني و مشاوره 
مرجع كتابداران سالم به‌مراتب بهتر از عملكرد مشابه كتابداران با مشكلات روحي است و 
کتابداران سالم خدمات بهتري را به مراجعان خود ارائه مي‌دهند. اين جدول، تنها به مقايسه 
عملكرد كتابداران سالم و كتابداران با مشكلات روحي بر اساس ميزان رضايت مراجعان 
پرداخته است و مشخص گرديده است كه اين دو كتابدار با حالات روحي متفاوت، درکيفيت 
ارائه خدمات به مراجعانشان نيز با هم تفاوت دارند، اما اين جدول نشان نمي‌دهد که اين تفاوت 

در ارائه خدمات به مراجعان، ناشي از کدام حالت يا حالات روحي کتابدار است. 

براساس‌جدول 3، نتايج تحليل‌ واريانس براي رگرسيون همزمان، ميزان رضايت مراجعان 
از چگونگي کيفيت ارائه خدمات توسط کتابداران بر حسب مقياس‌هاي ام.ام.پي.آي. معني‌دار 
است. لذا وجود رابطه معني‌دار بين مقياس‌هاي ام.ام.پي.آي. و ميزان رضايت مراجعان از کيفيت 
خدمات ارائه شده توسط کتابداران تأييد می‌شود. اما بايد مشخص گردد كه آيا همه مقياس‌هاي 

      شاخص‌های آماری

                          

      گروه‌ها

انحراف معیارواریانسمیانگینتعداد

2141/11125/1211/19کتابداران  سالم

1933/70117/3510/83کتابداران  با مشكلات روحی

محاسبه شاخص‌های آماری میانگین، 
واریانس، و انحراف‌معیار نمره میزان 
رضایت مراجعان از خدمات
 ارائه شده توسط کتابداران

جدول 2

 نتایج تحلیل واریانس برای رگرسیون 
همزمان کیفیت ارائه خدمات توسط 
کتابداران بر حسب مقیاس‌های 
ام.ام.پی.آی.

جدول 3
نسبت Fمیانگین مجذوراتدرجه‌آزادیمجموع مجذوراتمنابع تغییرات

سطح  ‌معناداری

آلفا

465/6531465/65318/1680/01رگرسیون

1008/6873923/864باقیمانده

1404/43840کل

فائـزه فرهــودی
منصـوره باقری



41
فصلنامه كتاب | شماره 85 

متغير وابسته: ميزان رضايت مراجعان از کيفيت خدمات ارائه شده توسط کتابداران 

در جدول 4 مشخص مي‌گردد که کدام حالت روحي در کتابداران بيشترين تأثير را 
در ارائه خدمات به مراجعان دارد. با توجه به نتايج حاصل در جدول 4 ملاحظه می‌شود که 
نسبت‌هاي T در مورد ارتباط دو مقياس‌ افسردگي)D( و پسيکاستني )Pt( با ميزان رضايت 
مراجعان از کيفيت ارائه خدمات توسطک‌تابداران معني‌دار مي‌باشد که با توجه ‌به محاسبه ضريب 
همبستگي‌تفکيکي، به‌منظور ‌حذف اثر ساير متغيرها، ملاحظه می‌شود که ضريب همبستگي 
تفکيکي ميزان رابطه متغيرهاي افسردگي )D( و پيسکاستني )Pt( با متغير ميزان رضايت مراجعان 
از ک‌تابداران )0/21-( و )0/22-( معني‌دار است و در مورد ساير مقياس‌هاي ام.ام.پي.آي. با 
متغير مذکور رابطه معني‌داري ملاحظه نمی‌شود. همچنين، ملاحظه می‌شود ضرايب به‌دست 
آمده از نوع منفي و معکوس است؛ بدين معني که با افزايش نمرات مقياس‌هاي پسيکاستني 
و افسردگي، متغير ديگر )ميزان رضايت مراجعان از کيفيت خدمات کتابداران( کاهش مي‌يابد 
و بالعکس. متغيرهاي اشاره شده در جدول 4 همان مقياس‌هاي ام.ام.پي.آي. هستند و هر‌يك 

مشخص‌كننده نوعي از حالت روحي افراد هستند كه به اختصار به آنها پرداخته می‌شود:

اين آزمون با متغير مورد نظر )ميزان رضايت مراجعان از خدمات کتابداران( داراي رابطه 
معني‌دار هستند يا فقط در مورد برخي از اين مقياس‌ها رابطه وجود دارد.

                   شاخص ‌های

                      آماری

               متغیرها

ضریب

b

خطای معیار

SE
Bt

سطح 

معناداری  آلفا

ضریب  همبستگی 

تفکیکی

7/935101/7737/000/512مقدار ثابت

)HS( 0/1430/0690/2680/860/1330/06خودبیمار انگاری

)D( 0/21-0/010-3/11-0/11-0/3450/052-افسردگی

)HY( 0/3050/1360/0780/810/2220/05هیستری

)Pa( 1/7810/2170/3520/100/2100/06پارانوییا

)Pt( 0/22-2/850/013-1/14-0/6341/126-پسیکاستنی

)Sc( 1/000/2040/3610/610/5240/09اسکیزوفرنیا

)ma( 0/6770/6140/7190/520/5520/12هیپومانی

)Pd( رفتارهای ضد اجتماعی
0/2130/2160/0830/150/1500/04

جدول 4
ضرایب حاصل از تحلیل رگرسیون 
میزان رضایت مراجعان از کیفیت

 ارائه خدمات کتابداران  
بر‌حسب متغیرهای پیش‌بین

تٲثیر حالات خُلقی کتابداران مرجع
و امانت بر میزان ...
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مقیاس HS یا هیپوکندریا: به خصوصياتي اشاره دارد که حول و حوش خود بيمار‌انگاري 

فرد دور مي‌زنند. افرادي که نمرات بالايي در اين مقياس مي‌گيرند، توجه فزاينده‌اي به مشکلات 
جسمي خود دارند و اغلب احساس بيماري و ناراحتي ميک‌نند، بدون اينکه واقعاً مشکل 

جسمي خاصي داشته باشند.
مقیاس D یا افسردگی: نمره فرد در اين مقياس ميزان افسردگي فرد را نشان مي‌دهد. در اين 

بيماري بعضي‌ عوامل‌ زيست‌شناختي‌ مثل‌ بيماري‌هاي‌ جسمي‌، اختلالات‌ هورموني‌، يا بعضي‌ 
داروها مي‌توانند نقش‌ داشته‌ باشند. عوامل‌ اجتماعي‌ و رواني‌ و اختلالات ارثي نيز مي‌توانند 
مؤثر باشند. گوشه‌گيري اجتماعي، احساس‌ بي‌ارزش‌ بودن‌ ومورد نياز نبودن، ‌احساس‌ نااميدي‌، 

بي‌حالي‌ و خستگي‌، و مشکل‌ در تصميم‌گيري‌ و تمرکز از مهم‌ترين علائم اين اختلال است.
مقیاس HY یا هیستری: تمايل به جلب توجه و واکنش‌هاي نمايش‌گونه را نشان مي‌دهد.

مقیاس Pa یا پارانویا: ميزان اعتماد يا بي‌اعتمادي فرد را نسبت به ديگران مي‌سنجد. افرادي 

که نمرات بالايي در اين مقياس دارند، افرادي هستند که اعتماد کلي به ديگران ندارند و افکار 
و رفتار آنها حاکي از سوظن شديد است.

مقیاس PT یا پسیکاستنی: به خستگي و ضعف رواني فرد اشاره دارد.

مقیاس SC یا اسکیزوفرنی: وجود علائم سايکوتيک را مورد بررسي قرار مي‌دهد.

در اسکيزوفرني حاد، هذيان، توهّم، و تداخل در فکر از خصوصيات بارز هستند. اين 
نوع خصوصيت را علائم مثبت مي‌نامند. بعضي از بيماران پس از مرحله حاد بهبود مي‌يابند 
و برخي ديگر وارد مرحله مزمن بيماري مي‌شوند. فقدان احساس و انگيزه و مردم‌گريزي از 
جمله خصوصيات اسكيزوفرني مزمن است. اين خصوصيات را اغلب علائم منفي مي‌نامند. 

پس از تثبيت فرم مزمن بيماري معدودي از مبتلايان ممکن است به‌طور کامل بهبود مي‌‌يابند.
مقیاس Ma یا مانیا: علائم مورد سنجش در اين مقياس بر عکس افسردگي است. افرادي 

که نمرات بالاتري در اين مقياس کسب ميک‌نند، شادتر و پرانرژي‌تر هستند که در برخي 
درجات بالا به‌عنوان يک اختلال شناخته می‌شود.

مقیاس Pd یا سایکوپاتیک: واکنش‌هاي ضد اجتماعي فرد را نشان مي‌دهد.

محاسبه شاخص‌های آماری شامل میانگین، 
واریانس، و انحراف‌معیار نمره میزان 
رضایت مراجعان ازکیفیت خدمات
 ارائه شده توسط کتابداران

جدول 5
       شاخص‌های آماری

ها گروه‌
انحراف معیارواریانسمیانگینتعداد

2140/12105/1110/17کتابداران سالم

1932/60137/2510/83کتابداران با مشكلات روحی
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فرضيه دوم اين پژوهش اين است كه بين ميزان رضايت مراجعان از کيفيت خدمات 
ارائه شده توسط کتابداران سالم و کتابداران داراي اختلال در يک يا چند مقياس ام.ام.پي.آي. 
تفاوت وجود دارد. اين فرضيه نيز تأييد شده است. جدول 5 نشان مي‌دهد كه ميزان رضايت 
مراجعان از کيفيت خدمات ارائه شده توسط كتابداران سالم نسبت به كتابداران با مشکلات 
روحي بيشتر است. يعني هر‌چه كتابداران در شرايط روحي بهتر قرار داشته باشند و در محل 
کار خود بانشاط‌تر باشند، بهتر مي‌توانند به ارائه خدمات بپردازند و نتايج مطلوب‌تري به‌دست 
خواهند آورد و بالطبع رضايت مراجعان از خدمات آنان بيشتر خواهد بود؛ به‌عبارت ديگر، 
کتابداران افسرده و مضطرب به‌خوبي کتابداران سالم نمي‌توانند به ارائه خدمات به مراجعان 
خود بپردازند و حالات روحي آنها )افسردگي و اضطراب( بر عملكرد آنها )كه همان ارائه 
خدمات به مراجعان مي باشد( تأثير مستقيم دارد. جدول 5 نشان مي‌دهد كه ميانگين ميزان 
رضايت مراجعان کتابخانه از کيفيت خدمات ارائه شده توسط كتابداران سالم بيش از كتابداران 
داراي اختلال است. بدين معني كه عملكرد کتابداران سالم در محيط کار خود به‌مراتب بهتر 

از عملكرد کتابداران داراي اختلال است.
بنابراين، هنگام استخدام کتابداران در کتابخانه‌ها بايد عامل ديگري را، علاوه‌بر ساير 
عواملي که به‌طور معمول لحاظ می‌شود )تخصص، مهارت، سابقه کار مفيد، و فعاليت‌هاي 
پژوهشي(، در نظر گرفت و آن بررسي ميزان سلامت روحي و شادابي کتابداران است. البته، 
گاهي، کتابداران در ابتداي استخدام از اين عامل برخوردار مي‌باشند، اما پس‌از گذشت مدت 
زماني دچار فرسودگي شغلي مي‌شوند و ميزان رضايت مراجعان از خدمات آنها کاسته 
می‌شود، در اين زمينه مديران کتابخانه‌ها در سالم نگه‌داشتن محيط کاري کتابداران نقش 

بسزايي مي‌توانند ايفا کنند.

نتیجه‌گیری
اين پژوهش به بررسي رابطه بين حالات مختلف روحي کتابداران هنگام ارائه خدمات 
به مراجعان و ميزان رضايت مراجعان از چگونگي کيفيت خدمات ارائه شده توسط اين 
کتابداران پرداخته است. هدف از پرداختن به اين موضوع اين است ک‌ه اغلب کتابداران بدون 
توجه به موقعيت‌هاي روحي خود اقدام به ارائه خدمات به مراجعان ميک‌نند؛ لذا ضروري 
به‌نظر مي‌رسيد که پژوهشي در اين زمينه صورت گيرد تا با مطالعه اين پژوهش، کتابداران، 
به‌خصوص، کتابداران کتابخانه‌هاي دانشگاهي آگاهي يابند که حالات روحي آنها بر کيفيت 
خدماتي که ارائه مي‌دهند تأثيرگذار است. از ميان تمام حالات مختلف روحي )که آزمون ام.ام.
پي.آي.، معتبرترين آزمون جهت بررسي اين حالات در افراد است(، دو حالت‌ افسردگي و 
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اضطراب تأثير بسزايي بر کيفيت خدمات کتابداران و ميزان رضايت مراجعان از آنان دارد؛ لذا 
با توجه به يافته‌هاي اين پژوهش بهتر است کتابداراني که بيشتر در ارتباط با مراجعان هستند، 
به حالات روحي خود توجه ويژه‌اي داشته باشند. در اين ميان، مديران کتابخانه‌ها تأثير زيادي 
مي‌توانند در ايجاد و حفظ شادابي در کارمندان خود داشته باشند. مديران با فراهم آوردن 
شرايط مناسب کاري از جمله ايجاد امنيت شغلي، پرداخت حقوق و مزاياي مناسب، و ايجاد 
محيطي با کمترين اضطراب مي‌توانند شرايط روحي مناسبي را براي کارمندان خود ايجاد 
نمايند که بالطبع اين امر در بلندمدت باعث افزايش ميزان رضايت مراجعان و نيز افزايش 

بهره‌وري کتابخانه خواهد شد. 
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