
117

بررسي نقش كيفيت خدمات ارائه‌شده به وسیلة كتابخانه‌هاي 
دانشگاهي در افزايش اعتماد دانشجويان به آن )مورد مطالعه: 

كتابخانة مركزي و مركز اسناد دانشگاه تهران(
 دکتر فاطمه فهیم‌نیا1، حسن منطق*2
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چکیده

هدف: كتابخانه‌ها و مراكز اطلاع رســاني دانشــگاهي نقش اساسي در رفع نيازهاي اطلاعاتي دانشجويان دارند، 
از اين رو كيفيت خدماتي كه ارائه مي‌دهند نيز تأثير مهمي بر اعتماد دانشجويان به آنها دارد. در پژوهش حاضر 
كيفيت خدمات ارائه شده به وسیلة كتابخانة مركزي دانشگاه تهران و نقش آن در اعتماد دانشجويان به آن )اعتماد 

نهادی( بررسی شده است.
روش‌شناسی: ايــن پژوهش با روش پيمايشي و استفاده از پرسشــنامة ساخت‌يافته بين دانشجويان دانشگاه 

تهران انجام گرفته و تعداد نمونه 437 نفر بوده است كه با روش نمونه‌گيري طبقه‌اي نسبي انتخاب شدند.
یافته‌ها: یافته‌های پژوهش نشان مي‌دهد که متغیرهای مستقل تحقيق شامل »كیفیت خدمات، رضایت‌مندی، 
ارزشــیابی اثربخشی خدمات، و انتظارات از خدمات« رابطة معناداری با متغير وابستة »اعتماد نهادي« دارد. از اين 
ميان، دو متغير »رضايت‌مندي« و »كيفيت خدمات« داراي قوي‌ترين رابطه اســت. نتايج تحليل رگرســيوني نشان 
مي‌دهد كه متغيرهاي مســتقل واردشده در معادلة رگرسيون‎ْ‎‏، 54 درصد از واريانس متغير وابسته )اعتماد نهادي( 

را پيش بيني مي‌كنند.
اصالت / ارزش: پژوهش حاضر اولین پژوهشــی اســت که به بررســی نقش كيفيت خدمات کتابخانه‌های 
دانشگاهی در میزان اعتماد نهادی دانشجویان به کتابخانه پرداخته است. سنجش و اندازه‌گیری اعتماد دانشجویان به 
کتابخانه و عوامل مؤثر بر آن از قبیل کیفیت خدمات، نقش بسیار مهمی در پیشرفت و بهبود امور کتابخانه‌ها دارد.

واژه‌های کلیدی: اعتماد نهادي، انتظار‌ها از خدمات، رضایت‌مندی کتابخانه‌هاي دانشگاهي، کیفیت خدمات.
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مقدمه	
اعتماد اجتماعی1، یکی از مهم‌ترین شــاخص‌های ســرمایة اجتماعی2 و اســاس نظــم در یک جامعة 
مدنی اســت. در نظریة ســرمایة اجتماعی نقش اعتماد اجتماعی در کارکرد بهینة جامعة مدنی و تسهیل 
مجموعه‌ای از نتایج مشــارکت مدنی3 و دموکراســی، کلیدی اســت )پاتنام، 2000 و 1993؛ به‌نقل از 
فیروزآبادی، 1389: 158(. به تعبیر زتومکا4 )1999( اعتماد ســازوکار انسجام بخشی است که تجانس 
را در روابط اجتماعی و نظام‌ها ایجاد و حفظ می‌کند. اعتماد تســهیل‌گر مشــارکت، تعاون و همکاری 
اجتماعی اســت که موجب پیوند عمیق شــهروندان با نهادهای مختلف اجتماعی می‌شود و در تقویت، 

ارتقای اثربخشی و مشروعیت نهادهای اجتماعی مؤثر است )غفاری، 1383: 10(.
نظر به اينكه ســطوح اثربخشي5 و ميزان كارايي6 ســازمان‌ها و نهادهاي مختلف جامعه، به ميزان 
عملكرد آنها و ارزيابي مخاطبان بســتگی دارد، مي‌توان آن را به‌صورت علمي بررســي كرد. يكي از 
سازمان‌هاي مخاطب‌محور، كتابخانه‌ها و مراکز اطلاع رسانی هستند که بیشتر به کاربرانشان خدمات 
اطلاعاتی ارائه می‌دهنــد‏. بنابراين مؤلفة اعتماد متقابل بين خدمات دهندگان كتابخانه‌ها، زمينة ايجاد 
اعتماد نهادي7 بين مخاطب و کتابخانه را فراهم مي‌كند. ارزيابي عملكرد كتابخانه‌ها در خدمات‌دهي 
به مشــتريان بيشــتر در سطوح جامعه‌شناختي و روان‌شناســي اجتماعي مطرح و عامل مهمی در ايجاد 

اعتماد است.
يكي از اصلي‌ترين كاركرد‌های كتابخانه‌ها و مراكز اطلاع رساني، ارائة خدمات مناسب به جامعه 
اســت، به همين دليل كتابخانه‌ها نهادهاي فعال هســتند نه منفعل، يعني بايد به ســوي جامعه حركت 
كننــد، نــه آنكه منتظر بمانند تا عناصــر جامعه به آنها رجوع كنند )حــري، 1375: 88(. اين رويكرد 
زماني عملي مي‌شود كه بتوانيم مجموعة عوامل تأثيرگذار در زمينة ارائة خدمات مناسب كتابخانه‌اي 

را بررسي و تبيين کنیم.
كتابخانة دانشگاهي يكي از انواع كتابخانه‌هاست كه با توجه به گستردگي دانشگاه‌ها در هر كشور، 
نقش مهمي در ارائة خدمات اطلاع رساني ايفا مي‌كند. در هر دانشگاهی كتابخانة مركزي وجود دارد 
كه به تمامي دانشكده‌ها، گروه‌ها و بخش‌ها و ساير واحدهاي دانشگاهي خدمات ارائه مي‌كند و جامعة 
كتابخانه‌هاي دانشــگاهي اغلب شــامل دانشــجويان، محققان، اعضاي هيأت علمي و در پاره‌اي موارد 
دانش‌آموختگان دانشــگاه‌ها هستند )محسني، 1385: 87 - 89(. دانشــجويان به عنوان مخاطبان اصلي 
و كاربران مهم كتابخانه‌هاي دانشــگاهي )مركزي( شناخته مي‌شوند. كاربران كتابخانه‌ها اغلب فضاي 
كتابخانه را با گروه‌هايي تقسيم مي‌كنند كه شاید تاكنون آنها را نديده باشند؛ در تقسيم منابع و فضاهاي 
فيزيكي، اشــخاص افرادي را خارج از حلقه‌هاي نزديك ملاقات مي‌كنند و تفاوت‌ها و تشابهات را در 
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محيط‌هاي آشنا تشخيص مي‌دهند، كه به عنوان فضاي امن در نظر گرفته مي‌شود. با در نظر گرفتن تعامل 
و ارتبــاط بين افراد در كتابخانه‌ها، دلايلي براي اهميت دادن به چنين خدماتي به عنوان يكي از كمك 

كنندگان اصلي به حوزه‌هاي سرماية اجتماعي وجود دارد )كوكس8 و ديگران، 2000(.
کتابخانه‌هــای دانشــگاهي با ارائــة خدماتي مانند امانــت منابع اطلاعاتي )از قبيــل كتاب و لوح 
فشــرده و...(، جست‌وجوي منابع اطلاعاتي، خدمات امانت بين كتابخانه‌اي، خدمات مرجع و مشاورة 
اطلاعاتي، و ... براي رفع نيازهاي اطلاعاتي دانشجويان، اقدام مي‌کنند. دانشجويان براي رفع نيازهاي 
اطلاعاتي خود و تسهيل در امور مربوط به مسائل آموزشی و پژوهشي خود و بهره‌مندي از خدمات، به 
اين مراكز مراجعه مي‌كنند و انتظار دارند که رفتارها و كيفيت خدمات ارائه شده، متناسب با نيازهاي 
آنان باشــد. اين مراكز نيز براي ارزيابي و موفقيت بيشــتر در انجام فعاليت‌های خود، به مشــاركت و 

همكاري دانشجويان نیاز دارند. 
موفقيت برنامه‌هاي خدمات كتابخانه‌اي و اطلاع‌رساني تا حد زيادي به نحوة واكنش دانشجويان 
نسبت به خدمات ارائه شده بستگي دارد. دانشجويان كنشگران فعالی هستند كه بايد به گونة معقولی 
هزينه و فايده كنند. در صورت فايدة بيشــتر، تحت تأثير عاملــي به‌نام اعتماد قرار مي‌گيرند. مي‌توان 
گفت كه برآورد انتظار‌های دانشجويان، شاید اعتماد را به همراه داشته باشد و اين اعتماد در شرايطي 
حاصل مي‌شــود که رابطة بين نظام شــخصيت كنشگر )دانشجو( و کتابخانه، بر تأمين تمايلات نيازي 

)انتظارات( مبتني باشد.
به‌طورکلی می‌توان گفت که کتابخانه‌ها براساس رفع نیازهای کاربران خود با آنان در تعامل بوده‌اند 
و با ارائة خدمات‌دهی مناســب، کاربران را در بهره‌مندی سودمندتر از منابع یاری می‌دهند. کتابخانه‌ها 
باید ملزومات و انتظارات کاربرانشــان را در زمینة ارائة خدمات مناسب مد نظر قرار دهند. ارائة راهبرد 
متمرکــزی در نحــوة ارائة خدمات، ابزار مؤثــری برای کمک به کتابخانه‌ها در مســیر خدمت‌دهی به 
کاربرانش اســت )مايو و بیســهام9، 2007(. راهبردی كه برای افزايش كيفيت خدمات، بايد به مســائل 
جامعه‌شــناختی )مانند تنوع فرهنگي، اعتماد و...( و روان‌شناختی )مثل كاهش اضطراب و ...( کاربرانی 

که در تعامل با کتابخانه هستند، نیز بپردازد.
جلب اعتماد دانشــجويان شاید آنها را از حالت انفعال خارج و به همكاري و مشاركت با كتابخانه 
و كاركنان ترغيب کند و از طرفي، اعتماد كاركنان نيز سبب ارتقای سطح خدمات كتابخانه‌اي از قبيل 
كار مرجع و مشــاور اطلاعاتي، راه اندازي سيســتم‌هاي امانت خودكار كتابخانه‌اي، باز كردن سيســتم 
امانت و غیره می‌شــود. مطالعه و تحقيق در زمینة ابعاد مختلف خدمت رساني در حوزة كتابخانه، شاید 
ميزان بهره‌مندي از خدمات كتابخانه را از طريق سياستگذاري‌هاي علمي و پژوهشي ارتقا دهد و مديران 
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را در خدمت‌رســاني مطلوب‌تر و افزايش بهره‌وري كمك کند و از طرف ديگر، نظام مديريتي را هم 
با جلب اعتماد و رضايت دانشــجويان در مسير تعامل مطلوب دانشجويان و كاركنان هدايت کند. نظام 
اطلاع‌رساني، كتابخانه را در ابعاد تخصصي بهبود می‌بخشد و ارتباطی تنگاتنگ و تعاملي بين پرسنل و 
مخاطبان به‌وجود مي‌آورد. پس در اين پژوهش، اعتماد به عنوان مســئله‌اي در كنش متقابل دانشجويان 
با كتابخانه مطالعه می‌شــود و ســطوح اعتماد دانشــجويان به كتابخانه در راستای بهره‌مندي از خدمات 

كتابخانه‌اي و عوامل مؤثر بر آن، با محوريت پاسخ به پرسش زير ارائه خواهد شد:
بین کیفیت خدمات ارائه‌شــده به دانشــجویان در کتابخانه با میزان اعتماد آنان به کتابخانه )اعتماد 

نهادی( چه رابطه‌ای وجود دارد؟

چارچوب نظری تحقیق
»اعتماد هستة مرکزی تمامی روابط است« )میشرا و موریسی10، 2000(. هم‌اکنون بیشترین توافق در این 
زمینه وجود دارد که اعتماد، مؤلفه‌ای ضروری در همة روابط اجتماعی است. اعتماد به دیگران، اعتماد 
به محیط زندگی، اعتماد به نهادها و دولت و برعکس، اعتماد به همة عرصه‌های زندگی اجتماعی برای 
افراد جامعه به منظور برقراری روابط اجتماعی و تداوم آن ضروری اســت )موسوي و علي‌پور، 1390: 

.)112 - 111
به نظر وین اســتوک11 )1999(، صرف اینکه اشــخاص در جامعه کنار هــم زندگی می‌کنند و به 
هم احترام می‌گذارند و در صورت امکان رفتار خیرخواهانه یا دســت‌کم غیر بدخواهانه‌ای نســبت به 
یکدیگر دارند، ناشــی از اعتماد بین افراد اســت. البته اهمیت اساسی اعتماد، فراتر از این دلایل اخلاقی 
است. ارزش کارکردی و سودمندی آن در جلوگیری از به خطر افتادن روابط اجتماعی ظاهر می‌شود 

)سابین12، 2004: 644(. 
در چند دهة اخير صاحب‌نظران بسياري به بحث جامعه‌شناختي دربارة اعتماد، الزامات و پيامدهاي 

آن پرداخته‌اند كه در ادامه به بررسي آراي برخي از آنها خواهيم پرداخت.
پاتنام13، سرماية اجتماعي را شبكه‌هایی از انجمن‌هاي ارادي و خود‌جوش معرفي مي‌كند كه به‌وسيلة 
اعتماد گســترش يافته‌اند. هر چه تعامل افراد بيشتر باشد، آنها اطلاعات بيشتري دربارة يكديگر به‌دست 
می‌آورند و انگيزه‌هاي بيشتري براي اعتماد پيدا مي‌كنند )ايماني، 1381(. نظرية سرماية اجتماعي وي بر 
اين فرض استوار است كه هر چه بيشتر با افراد ديگر ارتباط داشته باشيم، بيشتر به آنها اعتماد مي‌كنيم و 
برعكس )موسوي و علی‌پور، 1390: 124(. بنابراین هر چه سطح اعتماد در جامعه‌ای بالاتر باشد، احتمال 

همكاري هم بيشتر خواهد بود و خود همكاري نيز سبب ايجاد اعتماد مي‌شود )پاتنام، 1390: 294(.
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به نظر پاتنام زندگی انســان، بدون احســاس اعتماد اجتماعی و اعتماد به سازمان‌های پیرامون خود، 
تحمل‌ناپذیر خواهد بود. این امر شاید موجب از‌هم‌پاشیدگی فرد و نابودی وی شود. اعتماد، رشد انسان 
و شــکوفایی اســتعدادها و توانایی‌های او را تســهیل و رابطة او با دیگران و جهان را به رابطة‌ خلاق و 
شکوفایی تبدیل می‌کند تا فرد بتواند، آرامش، امنیت و آزادی و استقلال را در کنار دیگران تجربه کند 

)پاتنام، 1993؛ به نقل از عباس‌زاده و همكاران، 1390: 84(. 
 بــر اســاس ديدگاه نظــري پاتنام مي‌توان گفت اعتماد در ســه ســطح خــود را نشــان مي‌دهد يا 

سه نوع است:
• اولین ســطح؛ اعتماد فردی است مشتمل بر احساســات، عواطف و ارزش‌های فردی كه با صفاتی 	

مانند همکاری، صداقت و صمیمیت ارتباط نزدیک دارد؛
• دومین سطح؛ اعتماد خانوادگی است که گاهی از آن با نام اعتماد ویژه یاد می‌شود و 	
• سومین سطح؛ اعتماد اجتماعی است که خود به اعتماد عمومیتی‌افته و اعتماد مدنی یا نهادی تقسیم 	

می‌شود )زاهدي و اوجاقلو، 1384: 103(.
اعتمــاد در ديدگاه گيدنز14 نه كيفیتي كلي يا وجهي از همبســتگي اجتماعي؛ بلكه شــيوة ضروري و 
اجتناب ناپذير حیات اجتماعي است. وي اعتماد را از مؤلفه‌هاي مدرن شدن مي‌داند. از نظر وي پويايي 
مدرنيته ســه سرچشــمة مهم دارد: »جدايي زمان و مــكان15« ، »تحول ســازوکار‌های از جاكندگي« و 
»تخصيص بازانديشانه«. در ديد وي نشانه‌هاي نمادين و نظام‌هاي تخصصي16 كه در برگيرندة اعتمادند، 
سازوكارهاي اصلي از جاكندگي تلقي مي‌شوند. منظور وي از نظام‌هاي تخصصي، نظام‌هاي انجام دادن 
كار فني يا مهارت تخصصي است كه حوزه‌هاي وسيعي از محيط‌هاي مادي و اجتماعي زندگي كنوني 

را سازمان مي‌دهند )گيدنز، 1377: 33(. 
بــه نظر گيدنــز جدايي فرد از نظام‌هاي تخصصــي، جز در دوره‌هايي صرفــاً كوتاه‌مدت و نامنظم 
امكان‌پذير نيســت. در مقابل، اين نظام‌ها كه به طور مداوم بر بســياري از جنبه‌هاي زندگي انســان تأثير 
مي‌گذارنــد، با فراهم كــردن تضمين‌ها و چشمداشــت‌ها در پهنة زماني و مكاني فاصلــه‌دار، عمل از 
جاكندگي را انجام مي‌دهند )آزاد و كمالي، 1383: 112(. به نظر گيدنز وجه عمدة اعتماد، پايبندي‌هاي 
بي‌چهره‌اي است كه در نظام‌هاي تخصصي معنا مي‌يابند و اين مسئله چنان از اهميت برخوردار است كه 
مي‌توان گفت ماهيت نهادهاي مدرن به شدت وابسته به سازوکارهای اعتماد به نظام‌هاي انتزاعي به‌ويژه 

نظام‌هاي تخصصي است )گيدنز، 1377: 99(.
 از دیــدگاه گیدنــز اعتماد به نظام‌های تخصصــی، انتزاعی‌ترین نوع اعتماد اســت که به نظام‌های 
فن‌شناختی مربوط است. نظام‌هایی مانند ارتباطات از راه دور، حمل و نقل، شبکه‌های رایانه‌ای، شبکه‌های 
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تولید کالاهای صنعتی، بازارهای مالی، شبکه‌های اطلاعاتی و انتظامی از نوع نظام‌های تخصصی هستند. 
اصول و ســازوکارهای عمل آنها برای استفاده‌کنندگان ناشناخته است؛ اما‏، اعضای جامعه عمل آنها را 

بدیهی و مسلم می‌پندارند )غفاری، 1383: 14(.  
به نظر زتومكا17، اعتماد در ارتباط با شــك و ترديد نسبت به كنش‌هاي احتمالي ديگران در آينده 
معنا پيدا مي‌كند. زماني كه ما نسبت به آينده اطمينان قطعي داريم، نياز به اعتماد نداريم. اعتماد با عدم 
قطعيــت و عدم كنترل آينده پيوند پيــدا مي‌كند، به همين دليل آن را منبعــي بنيادي براي عمل كردن 
دانسته‌اند. اعتماد مبتني بر انتظارات مناسب در مورد كنش‌هاي ديگران است، كساني كه نسبت به انجام 
دادن كنــش خود تعهدي دارند. رابطــة متقابل، انتظارات و اقدام به كنش مناســب، محتواي اعتماد را 
تشكيل مي‌دهند، به‌گونه‌اي كه نوع انتظاراتي كه بايد برآورده شوند، محتواي اعتماد را تغيير مي‌دهند و 
به آن خصلت نسبي بودن را اعطا مي‌كنند، زيرا انتظارات مربوط به اعتماد با توجه به ماهيت موضوعاتي 
تغيير مي‌کنند كه معطوف به اعتماد هســتند. انتظار از حكومت با انتظار از يك سازمان، نهاد يا شركت 
تجاري متفاوت اســت و حتي در درون دستگاه حكومتي نيز نوع انتظار از قوا و بخش‌هاي مختلف آن 
يكسان نیست. اين تفاوت‌ها ناشي از وجود انتظارات مختلفي است كه هركدام از آنها با اعتماد وي‍ژه‌اي 

تقارن دارند )زتومکا، 1386: 49 - 51(.
اعتماد اجتماعی تعمیمی‌افته، اعتماد به بیگانگان را شــامل می‌شــود و بر اساس انتظار‌های رفتاری یا 
حسن هنجاری )رعايت مقررات اداري سازمان( مشترک شکل گرفته است )فیروزآبادی، 1389: 160(. 
این نوع اعتماد در زمینه‌ای فراتر از روابط چهره به چهره  قرار می‌گیرد و حامل شــبکه‌هایی در سطوح 
فرافردی است؛ به‌گونه‌ای که اعتماد به اشخاص جای خود را به اعتماد به مقوله‌های اجتماعی انتزاعی‌تر 
مانند گروه‌ها، نهادها و اصناف اجتماعی می‌دهد. حالت انتزاعی‌تر اعتماد مربوط به نهادها و سازمان‌هایی 
مانند مدرســه، دانشــگاه، ارتش، نظام قضایی، نیروی انتظامی، مجلس، دولت و کارخانه‌ها و ... است. 
زتومکا در زمینة اعتماد به نهادها، از اعتمادی با عنوان نظام نامه‌ای یا رویه‌ای18 نیز  نام می‌برد )غفاری، 
1383: 14(. اعتمادی که در اعمال یا رویه‌های نهادی‌شده بر مبنای این اعتقاد وجود دارد که اگر از این 
رویه‌ها و اعمال پیروی شود، بهترین نتایج حاصل خواهد شد؛ مانند اعتماد به شیوه‌های مردم‌سالارانه مثل 
انتخابات، نمایندگی و ... )زتومکا، 1386: 82(. اعتماد نهادی بر اساس دیدگاه جانسون نیز فرآیندهای 
شبکة اجتماعی و اقتصادی را تسهیل می‌کند، چون اعتماد، ساختار مهمی در الگوی کنش متقابل است 

)بات19، 2008: 488(.
به‌طور کلی می‌توان اعتماد را نگرشــی مثبت یا داشــتن حسن ظن، نسبت به فرد گروه، سازمان یا 
امری خارجی دانســت. اعتماد بین‌شــخصی، اعتماد تعمیمی‌افته، و اعتماد نهادی، ابعاد تشــکیل‌دهندة 
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اعتماد اجتماعی هســتند. اعتماد بین‌شــخصی، اعتماد میان افراد و به عبارتی اعتمادی است که شعاع 
آن به رابطة خانوادگی، خویشــاوندی و همسایگی محدود می‌شود. اعتماد نهادی شامل اعتماد افراد 
به نهادها و ســازمان‌های رســمی و غیر‌رســمی و اعتماد تعمیمی‌افته نیز اعتماد افراد به دیگران اســت 
کــه فراتر از مرزهای قومــی، منطقه‌ای و حتی ملی خواهد بود. مجموع ابعادی که ذکر شــد، اعتماد 
اجتماعی را تشــکیل می‌دهند یا به عبارتی می‌توان اعتماد اجتماعی را »انتظارات و تعهدات اکتسابی 
و تأییدشــده به لحاظ اجتماعی دانســت که افراد نســبت به یکدیگر و نهادها و سازمان‌های دولتی و 
غیر دولتی مربوط به زندگی اجتماعی‌شــان دارند« )ازکیا و غفاری، 1383: 99(. همچنین بر اســاس 
 دیــدگاه میلــر می‌توان گفت اعتماد نهــادی در رابطة بین دولت و شــهروندان جایــگاه بالایی دارد 

)تورگلر20، 2008: 4(.
اكنون پس از مرور مفاهيم اساســي نظريه‌هاي پيش‌گفته، به اســتخراج دستگاه نظري مورد نظر بر 

اساس انديشه‌ها و نظريه‌ها )گيدنز‏، زتومكا، و پاتنام( در زمینةا اعتماد و عوامل مؤثر بر آن مي‌پردازيم. 
همان طور كه بيان شــد، گيدنز در نظریه‌هایش اعتماد را به ســه ســطح اعتماد بنیادی، متقابل و 
انتزاعی به نظام‌های تخصصی دســته‌بندي کرد. اعتماد به نظام‌هاي انتزاعي مانند نهادها و ســازمان‌ها 
و نظام‌هــاي تخصصــي، مهم‌ترين بخــش نظريه‌های گيدنز اســت. اعتماد نهــادي در زمينه‌اي فراتر 
از روابــط چهره به چهــره قرار مي‌گيرد و به صورتي اســت كه اعتماد به اشــخاص جاي خود را به 
اعتماد به مقوله‌هاي اجتماعي انتزاعي‌تر مي‌دهد؛ مانند اعتماد به نهادها و ســازمان‌ها )از قبيل مدرسه، 
دانشــگاه، كتابخانه و مراكــز اطلاع رســاني و ...( و گروه‌ها. بنابراين بر اســاس نظريات گيدنز اگر 
خدمات‌گيرندگان )دانشــجويان( تجارب ناخوشايندي در يك نقطة دسترسي به نظام‌هاي تخصصي 
خدماتي داشته باشند و مهارت فني مورد انتظارشان را در سطح پايين ارزيابي كنند‏، رابطة اعتمادآميز 

آنها با نظام انتزاعي قطع خواهد شد. 
از ســوي ديگر، زتومكا اعتماد را در رابطة متقابل، انتظار‌ها و اقدام به كنش مناســب تعريف كرده 
است. انتظار‌ها جوهر اعتماد را تشكيل مي‌دهند. انتظار‌های‌ حاصل‌شده از طريق عمل اعتماد و انتظار‌هایی 
كه پيش از عمل وجود دارند. در نظریة وي ميزان و نوع انتظار‌ها بر حســب موضوعات اعتماد تفاوت 
ميی‌ابند. انتظار انضباط )هماهنگي، انسجام، تداوم و پايداري(. خدمات‌گيرندگان انتظار دارند كتابخانه 
در مدت زمان مناســب همواره آمادة ارائة خدمات كارا و مناســب باشــد و محيط فيزيكي و اجتماعي 
مطلوبي را براي ارائة خدمات ايجاد كند. عنصر كارايي )صلاحيت و عملكرد مناســب( خدمات نيز از 
نظر او ســبب می‌شود اثربخشي خدمات ارتقا يابد. همچنين به عقيدة وي، انواع انتظار‌ها فقط به اهداف 
اعتماد متكي نيســتند، بلكه به ويژگي‌هاي اعتمادكننده نيز وابســته‌اند. ممكن است برخي ويژگي‌هاي 
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شــخصيتي، بر انتظار‌های از نوع ســخت و ابزاري )كارايي و لياقت( و برخي ديگر بر انتظار‌های نرم و 
ارزشي متمايل باشند. جنسيت، شغل و تحصيلات از جمله ويژگي‌هاي تأثيرگذار‌ند. 

چنانكه قبل از این گفته شد، سرماية اجتماعي از ديدگاه پاتنام، شبكه‌هايي از انجمن‌هاي ارادي و خود 
جوش هستند كه با اعتماد گسترش يافته‌اند. هر چه تعامل افراد با هم بيشتر باشد، اطلاعات بيشتري دربارة 
يكديگر به‌دســت می‌آورند و انگيزه‌هاي بيشتري براي اعتماد پيدا مي‌كنند. هر چه سطح اعتماد در يك 
جامعه بالاتر باشد، احتمال همكاري هم بيشتر خواهد بود و خود همكاري نيز سبب ايجاد اعتماد مي‌شود. 
بنابرايــن، مي‌توان گفت در تحقيق حاضر هر چه دانشــجويان به عنوان خدمات‌گيرندگان كتابخانه‌هاي 
دانشگاهي در تعامل خود با عوامل اجرايي و پرسنل كتابخانه به صورت مداوم عمل كنند، سطح اعتماد و 
همكاري بين آنها بیشتر خواهد شد. به عبارت ديگر، در مراحل اولية ارتباط و مراجعة اولية دانشجو،‎‎‎ سطح 
رضايت مبهم است. با مراجعات مكرر، دريافت خدمات و مقايسة آن با مراكز و مؤسسات ديگر، دانشجو 
مي‌تواند به ارزيابي نحوة ارائة خدمات بپردازد. در صورتي كه خدمات دريافتي مطابق انتظار‌های او باشد، 
ســطح رضايت رو به افزايش مي‌گذارد، به‌طوري كه با افزايش رضايت، اعتماد به مجموعة كتابخانه نيز 

افزايش پيدا مي‌كند. در موضوع اعتماد به كتابخانه، اثربخشی و كيفيت خدمات بررسي می‌شود.
يكــي از ابزارهاي ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه‌ها ابزار لیب كوآل21 اســت. اين ابزار كيفيت 
خدمات را در ســه ســطح حداقل، واقعي و حداكثر از ديدگاه كاربران ارزيابي مي‌كند كه با استفاده از 
ابزار ســروكوال22 يا الگوی تحليل شكاف شكل گرفته است. اين ابزار در تحقيقات مختلف در داخل 
كشــور استفاده شده اســت. لیب‌كوآل ابزاري است كه كتابخانه‌ها براي درخواست، پيگيري، درك و 
عمل در مورد نظر‌های كاربران نســبت به كيفيت خدمات بــه‌كار مي‌برند. اين ابزار به كتابخانه كمك 
مي‌كند تا به ارزيابي، بهبود خدمات كتابخانه و تغيير فرهنگ سازماني بپردازد )اميدي‌فر، 1387: 53(. در 

حال حاضر اين ابعاد به سه مؤلفه تقليل يافته است كه عبارتند از: 
كتابخانه به عنوان مكان )كارايي فضا(؛   .11
كنترل اطلاعات23 )دامنة اطلاعات، روزآمد بودن اطلاعات، تناسب، سهولت راهبردي و تجهيزات   .22

مدرن( و 
اثر خدمت )همدلي، پاسخگويي، ضمانت و قابليت اعتماد( )حریری، 1386: 28(.  .33

بر اين اســاس، در نهايت با پالايش مجدد، ابعاد چهارگانة آن شــامل كيفيــت خدمات در بعد منابع 
اطلاعاتي در دســترس، ارائة خدمات از ســوي كاركنان، فضا و مكان كتابخانه و امكانات دســتيابي 
شــخصي به منابع، به سه بعد »تأثير خدمات«24، »كنترل اطلاعات« و »فضا و مکان كتابخانه«25 كاهش 

يافت )همان(.
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 در این تحقیق ســه مؤلفة اين ابزار )لیب کوآل( با عنوان کتابخانه به عنوان مكان )فضای کتابخانه(، 
كنترل اطلاعات )دامنة اطلاعات، روزآمد بودن اطلاعات، تناسب، سهولت راهبردي و تجهيزات مدرن(، و 
اثر خدمت )همدلي، پاسخگويي، ضمانت و قابليت اعتماد( در ارزيابي كيفيت خدمات به‌كار مي‌روند. در 
نهايت با پالايش مجدد ابعاد چندگانة آن، كيفيت خدمات نيروي انساني در بعد »اثر خدمت )كاركنان(«، 
منابع اطلاعاتي مورد دسترس و امكانات دستيابي به منابع، کارايي فضا‏، و نظم و هماهنگي موجود در آن‏، 

در ابعاد »كنترل اطلاعات«، »فضا و مكان«، و »انضباط و هماهنگي« كتابخانه تحليل مي‌شوند.

مرور پيشينة تحقيق
در پژوهش حاضر، آخرین پیشــینه‌های داخلی و خارجي مرتبط بررســی شده‌اند. به‌طور کلی بررسي 

سرمایة اجتماعی، اعتماد اجتماعی، و نهادي در این پژوهش به صورت موارد زير انجام گرفته است:
• نخست، پژوهش‌هایی که به ایجاد سرمایة اجتماعی و عوامل مؤثر بر شکل‌گیری آن پرداخته‌اند. در 	

این پژوهش‌ها اعتماد به عنوان یکی از مؤلفه‌های مهم ســرمایة اجتماعی نیز بررسی و سنجش شده 
است. پژوهش‌های ناطق‌پور و فیروزآبادی در سال‌های 1384 و 1385 از مهم‌ترین آنهاست.

نتايــج تحقيق ناطق‌پور و فیروزآبادی )1384( نشــان مي‌دهد كه در بين ســه عامل اعتماد عمومي،  	
نهادي و مشــاركت رسمي و آگاهي و توجه به يكديگر، همبستگي دو به دو معنادار مستقيم دارند 
و از ميان اين ســه عامل فقط مشاركت‌هاي رســمي و آگاهي و توجه به مشاركت‌هاي غيررسمي 

همبستگي معنادار مستقيم دارند؛ 
• دوم، پژوهش‌هایی که به بررسی نقش کتابخانه‌ها )به‌ویژه عمومی( در جهت افزایش سرمایة اجتماعی و 	

اعتماد اجتماعی پرداخته‌اند. پژوهش ابراهیمی )1389(، زوارقی )1388(، پارسازاده و شقاقي )1388(، 
و پژوهش‌های كوكس و همكارانش )2000(، آودانســون26 و دیگران )2007(، وارهایم، استینمو و 
آید )2008(27، جانســون28 )2010( و وارهایم )2011(، از مهم‌ترین پژوهش‌های صورت‌گرفته در 
این زمینه‌اند. نتایج پژوهش ابراهیمی که با عنوان »بررســي نقش و جايگاه كتابخانه‌هاي عمومي در 
افزايش ســرمایة اجتماعي شــهروندان« در سال 1389 انجام گرفته، نشــان می‌دهد که عواملي چون 
كيفيت پايين خدمات كتابخانه‌اي‏، تعامل اجتماعي كم بين‌ســازماني، عدم دسترســي به اطلاعات و 
پايين بودن سطح اعتماد به سازمان و عدم سرمايه‌گذاري، از مهم‌ترين عوامل كاهش سرماية اجتماعي 
در كتابخانه‌هــا هســتند. همچنین در این پژوهش محقق، راهبردهایــی در جهت چگونگی افزایش 
ســرمایة اجتماعی کتابخانه‌ها از قبیل ایجاد امکانات فنی و عملی در آنها، فراخواندن افراد جامعه با 
تبلیغات، عرضة خدمات و بازاریابی خدمات کتابخانه‌ای و تعامل و برخورد خوب و کارشناسانه به 
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منظور جلب اعتماد و ... را مطرح کرده است. به‌طور کلی بررسی نتایج پژوهش‌های صورت‌گرفته 
در حوزة سرمایة اجتماعی و کتابخانه‌ها نشان می‌دهد که کتابخانه‌ها، تعامل، حس برابری، و اعتماد 

ایجاد می‌کنند، از این‏‌رو نقش بسزایی در ایجاد سرمایه‌ و اعتماد اجتماعی دارند.
• ســوم، پژوهش‌هایی هســتند که به طور مســتقیم به مســئلة اعتماد اجتماعی پرداخته‌اند. بررســي 	

پژوهش‌هــاي کمالی)1383(، کاکاوند )1387(، غفــاری )1380(، مقبول اقبالی )1386( و جریبی 
)1391( و ... نشــان مي‌دهد كه در این پژوهش‌ها در کنار سنجش اعتماد اولیه )اعتماد بنیادی، بین 
شــخصی(، اعتماد اجتماعی نیز در اشکال اعتماد درون‌گروهی و برون‌گروهی، اعتماد تعمیمی‌افته، 
اعتماد اجتماعی به سازمان‌ها و نهاد‌ها )اعتماد نهادی(، اعتماد به مناصب و مشاغل و اعتماد سیاسی، 
بررسی شده است. به‌طور کلی یافته‌های پژوهش‌های صورت‌گرفته، اعتماد در سطح فردی )بنیادی، 
بین شخصی و گروهی( را در حد زیاد و اعتماد در سطوح سیاسی، نهادی را در حد متوسط و کمتر 

از آن یا به عبارتی در حال فرسایش ارزیابی کرده‌اند. 
در نهایت می‌توان نتیجه گرفت که یافته‌های تحقیقات تجربی انجام‌‌گرفته برای تحقیق فوق از سه  	
جنبه حائز اهمیت اســت. جنبة نخست، اهمیت و نقش کتابخانه‌ها در افزایش سرمایة اجتماعی و 
اعتماد اجتماعی را نشان می‌دهد؛ دوم توصیفی بودن که میزان سرمایة اجتماعی، اعتماد اجتماعی، 
و اعتمــاد نهادي را نشــان می‌دهد که خود بر آن دلالت دارد که بعــد اعتماد اجتماعی و به‌ويژه 
نهادي آن، مســئله‌مند اســت و جنبة سوم و مهم‌تر، تبیینی بودن اســت که عوامل مؤثر بر افزایش 
سرمایة اجتماعی، اعتماد اجتماعی و اعتماد نهادي )به‌ویژه اعتماد به نهادها و سازمان‌هاي دولتي( 

را نشان می‌دهد. 

جدول 1. نتايج بررسي متغريهاي مستقل و وابستة پيشينه‌های پژوهش

متغیر وابستهمتغیر)های( مستقلسال نشرنام پدیدآورنده
سرمایة اجتماعی، اعتماد عمومیآیین‌نامه، خط و مشی کتابخانه، فضا و مكان2000کوکس و همکارانش

اعتماد اجتماعي، اعتماد عموميبهره‌مندي از خدمات كتابخانه2008وارهایم، استینمو و آید

بهره‌مندي از خدمات كتابخانه، برنامه‌هاي 2011وارهایم
اعتماد اجتماعي، سرماية اجتماعيآموزشي كتابخانه )برگزاري كلاس‌ها و ...(

اعتماد اجتماعي، اعتماد نهاديكارايي، پاسخگويي، قانون‌مداري1386مقبول اقبالي
اعتماد اجتماعي، سرماية اجتماعيفضا و مكان، بهره‌مندي از خدمات كتابخانه‌اي1388زوارقي

كيفيت خدمات كتابخانه‌اي، تعامل اجتماعي 1389ابراهيمي
سرماية اجتماعي، اعتماد نهاديبين سازماني، كنترل اطلاعات
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فرضیه‌های تحقیق
به منظور دستيابي به اهداف فوق، اين تحقيق بر آن است که به فرضيه‌هاي )كلي، جزيي( زیر پاسخ گويد:

• فرضةي كلي: رابطة معناداري بين بهره‌مندي از خدمات كتابخانه‌اي و ميزان اعتماد نهادي دانشجويان 	
به كتابخانه وجود دارد؛ 

• فرضيه‌های جزيي: بين کیفیت خدمات کتابخانه‌ای و ميزان اعتماد دانشــجويان به كتابخانه رابطة 	
معناداري وجود دارد. 

بين فضا و مكان كتابخانه و ميزان اعتماد دانشجويان به آن، رابطة معناداري وجود دارد؛.11
بين ارزشیابی اثربخشي خدمات و ميزان اعتماد دانشجويان به كتابخانه، رابطة معناداري وجود دارد؛ .22
بين رضایت‌مندی دانشجویان از خدمات ارائه‌شده و میزان اعتماد آنان به کتابخانه، رابطة معناداري .33

وجود دارد.
بين ميزان انتظار‌ها از خدمات و اعتماد دانشجويان به كتابخانه، رابطة معناداري وجود دارد..44

الگوی نظری تحقیق 

روش تحقیق
پژوهش حاضر از نظر هدف‏‏‏‏‏، كاربردي محســوب می‌شــود كه با رويكرد توصيفي – تحليلي29 اجرا شده 
اســت. در اين تحقيق با توجه به ویژگی‌ها و متناسب با مقتضیات، از روش پیمایش30 استفاده شد. تحقیق 
پیمایش بهترین روش موجود برای آن دسته از پژوهندگان اجتماعی است که به جمع‌آوری داده‌های اصلی 
برای توصیف جمعیت‌های بسیار بزرگی علاقه‌مند هستند که نمی‌توان به طور مستقیم آنها را مشاهده کرد. با 

21 
 

 پژيَشي َا پيشيىٍ ۀيابست. وتايج بررسي متغيرَاي مستقل ي 1جذيل 

 متغیر يابستٍ متغیر)َای( مستقل سال وشر روذٌوام پذیذآي

 اجتماعي، اعتماد عمًمي ۀسرماي ، خط ي مشي کتابخاوٍ، فضا ي مکانوامٍ يهيآ 0222 کًکس ي َمکاراوش

 اعتماد اجتماعي، اعتماد عمًمي از خذمات کتابخاوٍمىذي  بُرٌ 0222 يارَايم، استيىمً ي آيذ

 اجتماعي ۀسرماياعتماد اجتماعي،  َا ي ...( کلاسآمًزشي کتابخاوٍ )برگساري َاي  بروامٍابخاوٍ، از خذمات کتمىذي  بُرٌ 0211 يارَايم

 اعتماد اجتماعي، اعتماد وُادي مذاري قاوًنکارايي، پاسخگًيي،  1821 مقبًل اقبالي

 اجتماعي ۀسرماياعتماد اجتماعي،  اي کتابخاوٍاز خذمات مىذي  بُرٌفضا ي مکان،  1822 زيارقي

 اجتماعي، اعتماد وُادي ۀسرماي ، تعامل اجتماعي بيه سازماوي، کىترل اطلاعاتاي کتابخاوٍکيفيت خذمات  1821 ابراَيمي

 تحقيقَاي  فرضيٍ
 :پاسخ گًیذ زیر )کلي، جسیي( َای فرضیٍبٍ  کٍمىظًر دستیابي بٍ اَذاف فًق، ایه تحقیك بر آن است بٍ 
ي میسان اعتماد وُادی داوشجًیان ای  کتابخاوٍاز خذمات ىذی م بُرٌمعىاداری بیه  ۀرابطکلي: فرضیۀ  -

  ؛بٍ کتابخاوٍ يجًد دارد
معىاداری  ۀرابطي میسان اعتماد داوشجًیان بٍ کتابخاوٍ ای  کتابخاوٍبیه کیفیت خذمات جسیي: َای  فرضیٍ -

 يجًد دارد. 

 ؛دارد يجًد ریمعىادا ۀرابط ،آن بٍ داوشجًیان اعتماد میسان ي کتابخاوٍ مكان ي فضا بیه .1

  ؛معىاداری يجًد دارد ۀرابط ،بیه ارزشیابي اثربخشي خذمات ي میسان اعتماد داوشجًیان بٍ کتابخاوٍ .2

 معىاداری يجًد دارد ۀرابطشذٌ ي میسان اعتماد آوان بٍ کتابخاوٍ،  ارائٍداوشجًیان از خذمات مىذی  رضایتبیه  .3
 ي

 معىاداری يجًد دارد. ۀرابط ،ن بٍ کتابخاوٍاز خذمات ي اعتماد داوشجًیا َا اوتظاربیه میسان  .4

  -  وظري تحقيق الگًي

 

 

 

 

 
 از خذمات َا اوتظار مىذي رضايت خذمات اثربخشيارزشيابي 

 اعتماد وُادي

 کيفيت خذمات

 اثر خذمت )کارکىان( -

 کىترل اطلاعات -

 فضا ي مكان -

 اوضباط ي َماَىگي -
 



128

تحقیقات کتابداری و اطلاع‌رسانی دانشگاهی، دوره 47، شماره 2، تابستان 1392

نمونه‌گیری احتمالی دقیق می‌توان گروهی از پاسخگویان را فراهم آورد که ویژگی‌های آنان منعکس کنندة 
ویژگی‌های جمعیت بزرگ‌تر باشد و پرسشنامه‌های استاندارد شدة دقیق، داده‌هایی را به‌دست می‌دهند که 
با داده‌هایی شباهت دارند که از همة پاسخگویان به‌دست می‌آیند )ببی، 1386: 530(. بنابراين در پژوهش 
حاضر به‌منظور سنجش روابط میان متغیرهای مطرح‌شده در چارچوب نظری، از روش ميداني31 با تكنيك 

پیمایش و برای جمع‌آوری اطلاعات نيز از ابزار پرسشنامة خود‌محقق‌ساخته بهره گرفته شده است.

جامعة آماری و نمونه 
در اين تحقيق كتابخانة مركزي دانشــگاه تهران بررســي شده اســت. بنابراين جامعة آماری این تحقیق 
نيز تمامی كاربران کتابخانة مرکزی اســت که به عنوان دانشــجوی دانشگاه تهران به تحصیل مشغولند. 
همچنين با توجه به كليت آمار شــاغلان به تحصيل اين دانشگاه، مقدار حجم نمونه با استفاده از فرمول 

کوکران32، 437 نفر تعیین شده است. 

روش نمونه‌گیری
در پژوهش حاضر از روش نمونه‌گيري تصادفي طبقه‌اي اســتفاده شــد. به‌طوري كه بعد از تعيين حجم 
نمونه به‌وسيلة فرمول كوكران )به تعداد 437 عدد پرسشنامه( فراواني هر طبقه يا گروه )مقطع تحصيلي( 

بر اساس روش طبقه بندي )نسبی( در جدول شمارة 2 مشخص شده است.

جدول 2. نحوة توزيع دانشجويان نمونه )آماري( در مقاطع تحصيلي

آمار نمونه
گروه/ طبقه

جمعيت 
دانشجويان

 درصد از مجموعه 
)سه مقطع تحصيلي(

 تعداد نمونة هر گروه 
)مقطع تحصيلي(

1045%4292مقطع دكتري
45196%18981مقطع ارشد

45196%18690مقطع كارشناسي
100437%41963جمع كل سه مقطع

سنجش پايايي و روایی
در ایــن تحقیق به منظور اندازه‌گیری قابلیت اعتماد یا پایایی، از روش آلفای کرونباخ اســتفاده کردیم 
که با اســتفاده از نرم‌افزار SPSS انجام گرفته اســت. در مرحلة اول نمونة اولیه‌ای شــامل 40 پرسشنامه 
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SPSS 16 پیش‌آزمون و سپس با استفاده از داده‌های به‌دست‌آمده از پرسشنامه و به کمک نرم‌افزار آماری 
میزان ضریب با روش آلفای کرونباخ محاســبه شــد و بعد گویه‌هایی که با هم همســازی داشتند، باقی 
ماندند و گویه‌های ناهمساز حذف شدند؛ در مرحلة دوم پرسشنامة نهايي تدوين و اجرا شد. با توجه به 
نتايج حاصل از پرسشنامة اصلي دوباره پایایی33 و روايي34 مؤلفه‌هاي تحقيق آزمون شدند. همچنین از 
اعتبار سازه35 و تحلیل عاملی نیز در متغیرهای اصلی پژوهش برای افزایش بیشتر اعتبار پژوهش استفاده 
شد.  نتايج آزمون ضریب روایی )KMO(36 و نيز ضريب نهايي آلفاي كرونباخ در جدول‌های زير براي 

هر متغیر ارائه شده است.

جدول 3. ضریب روایی و پایایی متغیرهای پژوهش

ضریب آلفاKMOتعداد گویهمتغیر

100/860/83اعتماد  نهادی

160/830/84کیفیت خدمات

50/820/84انتظار‌ها از خدمات

50/740/71ارزشیابی اثربخشی خدمات

50/710/72رضایت‌مندی

تجزيه‌و‌تحليل يافته‌ها
 فرضةي 1. بين ميزان کیفیت خدمات کتابخانه‌ای و اعتماد دانشــجويان بــه كتابخانه، رابطة معناداري 

وجود دارد.

جدول 4. نتايج آزمون معناداري رابطة بين يفيكت خدمات و اعتماد نهادي 

ضيرب همبستگي پريسونسطح معناداريمتغري وابستهمتغري مستقل
Sig = 0/0000/639اعتماد نهاديكيفيت خدمات

بــا توجه به نتايج جدول 4، می‌توان گفت بین متغیر کیفیــت ارائة خدمات و اعتماد نهادي )اعتماد 
دانشجویان به كتابخانه( رابطة معناداری وجود دارد، بنابراین فرضیة فوق تأیید می‌شود.
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فرضةي 2. بين فضا و مكان كتابخانه و ميزان اعتماد دانشجويان به آن، رابطة معناداري وجود دارد.

جدول 5. نتايج آزمون معناداري رابطه بين فضا و مكان و اعتماد نهادي

ضيرب همبستگي پريسونسطح معناداريمتغري وابستهمتغري مستقل
Sig = 0/0000/336اعتماد نهاديفضا و مكان

همان طور که در جدول 5 مشــاهده می‌شــود، فرضیة وجود ارتباط بین متغیر فضا و مکان و ميزان 
اعتماد نهادي تأیید می‌شود.

فرضةي 3. بين ميزان ارزشــیابی اثر بخشي خدمات و اعتماد دانشجويان به كتابخانه رابطة معناداري 
وجود دارد.

جدول 6. نتايج آزمون معناداري رابطة بين اثر بخشي خدمات و اعتماد نهادي

ضيرب همبستگي پريسونسطح معناداريمتغري وابستهمتغري مستقل
Sig = 0/0000/453اعتماد نهاديارزشیابی اثر بخشي

بر اســاس نتایج جدول 6 می‌توان گفت فرضیة وجود ارتباط بین متغیر ارزشيابي اثربخشی خدمات 
و اعتماد نهادي تأييد مي‌شود.

فرضةي 4. بين ميزان رضايت‌مندي دانشجويان از خدمات ارائه شده و اعتماد دانشجويان به كتابخانه، 
رابطة معناداري وجود دارد.

جدول 7. نتايج آزمون معناداري رضايتم‌ندي و اعتماد نهادي

ضيرب همبستگي پريسونسطح معناداريمتغري وابستهمتغري مستقل
Sig = 0/0000/659اعتماد نهاديرضايت‌مندي

بــا توجه به نتايج جــدول 7 مي‌توان گفت بین دو متغير رضايت‌مندي و اعتماد نهادي رابطة معنادار 
مثبت و قوي وجود دارد. بنابراین فرضية وجود ارتباط بين اين دو متغير تأیید می‌شود. 

فرضةي5. بين ميزان انتظار‌ها از خدمات و اعتماد دانشجويان به كتابخانه، رابطة معناداري وجود دارد.
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جدول 8. نتايج آزمون معناداري رابطة انتظار‌ها از خدمات و اعتماد نهادي 

ضيرب همبستگي پريسونسطح معناداريمتغري وابستهمتغري مستقل
Sig = 0/0000/616اعتماد نهاديانتظار‌ها از خدمات

يافته‌هاي جدول 8 نشان مي‌دهد که بین این دو متغیر رابطة معنادار مثبت و قوي وجود دارد. بنابراين 
مي‌توان گفت که فرضیة وجود ارتباط بین متغیر انتظار‌ها از خدمات و اعتماد نهادي تأیید می‌شود.

تحليل چند متغيره )تحليل رگرسيوني( 
در مرحلة تحليل دو متغيره چنانكه ملاحظه شد، رابطة هر يك از متغيرهاي مستقل با متغير وابسته به‌طور 
جداگانه و به‌صورت دو به دو مقايسه و تحليل شد و در اين ميان برخي از فرضيه‌هاي تحقيق تأييد شدند 
و برخي ديگر نه. در اين بخش به منظور مشخص شدن سهم تأثير هر يك از متغيرهاي مستقل بر متغير 

وابسته، به تحليل رگرسيوني و تحليل مسير داده‌ها پرداخته مي‌شود.

جدول 9. شاخص‌ها و آماره‌های تحلیل رگرسیونی )اعتماد نهادي(

خطای استاندارد ضریب تعیین واقعی ضریب تعیین ضریب همبستگی چندگانه
3/88802 0/540 0/545 0/738

چنانکه در جدول9، ملاحظه می‌شــود ضریب همبســتگی چندگانه برابر بــا 0/738، ضریب تعیین 
مســاوی 0/545 و ضریب تعیین واقعی برابر با 0/540 اســت. مقدار ضریب تعیین واقعی نشــان می‌دهد 

که 54 درصد از واریانس و تغییرات اعتماد نهادي به وسیلة متغیرهای موجود در معادله تبیین می‌شود.

جدول 10. مدل رگرسيون چند متغريه براي تبيين اعتماد نهادي

ضيرب استانداردضيرب غري استاندارد
t مقدارt  سطح معناداري

Bخطاي استانداردBeta

)constant( 10/711/2768/3940/000عرض از مبدأ
0/6500/0740/3968/7870/000رضايت‌مندي

0/1300/0750/0771/7200/086اثر بخشي خدمات
0/2240/0760/1612/9460/003انتظار‌ها از خدمات

0/1460/0360/2324/0230/000كيفيت خدمات
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همچنین نتایج به‌دست‌آمده از آماره‌های موجود در جدول 10 شامل موارد زیر است:
متغیــر »رضایت‌منــدی« با بتــای 0/396 بیشــتر از همة متغیرهای مســتقل دیگر بر اعتمــاد نهادي   .11

تأثیــر می‌گــذارد. بــه عبارتــی، ضریــب بتــای 0/396 نشــان می‌دهد کــه تغییر یــک انحراف 
 اســتاندارد در متغیــر رضایت‌منــدی، ســبب تغییــر 0/396 انحراف اســتاندارد در متغیــر اعتماد 

نهادي می‌شود؛
متغیر بعدی »كیفیت خدمات« است که با بتای 0/232 دومین متغیری است که دارای بیشترین تأثیر   .22

مستقیم بر روی اعتماد نهادي است. این رابطه با متغیر وابسته نیز مستقیم و مثبت است؛
33.   sig = 0/003 متغیر »انتظار‌ها از خدمات« ســومین متغیر اســت که بتای 0/161 در سطح معناداری

دارد. بنابرایــن می‌توان گفت رابطة این متغیر با اعتماد نهادي نیز معنادار و مثبت اســت. همچنین با 
توجه به ســطح معناداری به‌دســت‌آمده برای متغیر ارزشیابی اثربخشــی خدمات )0s/086 = (، که 
از مقدار 5 درصد بیشــتر است، می‌توان گفت بین متغیر اثربخشــی خدمات و اعتماد نهادی رابطة 

)مستقیم( معناداری وجود ندارد. 

تحلیل و پردازش الگو از طریق تحلیل مسیر
در این قســمت به منظور مشــخص شدن تأثیر متغیرهای مســتقل بر متغیر وابسته )اعتماد نهادي( با در 
نظر گرفتن تقدم و تأخر در میان آنها از تحلیل مســیر اســتفاده می‌کنیم تا بدانیم که متغیرهای مستقل 
تا چه میزان به صورت مســتقیم و تا چه میزان به صورت غیرمســتقیم بر متغیر وابسته تأثیر می‌گذارند. 
البته با توجه به اینکه روش رگرســیون چندمتغیره، از متداول‌ترین روش‌هایی اســت که تحلیل مسیر 
از طریــق آن انجام می‌گیرد، در پژوهش حاضر نیز از این روش اســتفاده مي‌کنیم. در این مرحله نیز 
از تحلیل رگرســیونی بر اساس متغیرهای مدل رگرسيون )چندمتغيره( اعتماد نهادي بهره می‌بریم که 
در جدول 10 به‌دســت‌آمده است. بنابراین عمل رگرسیونی را با متغیرهای این جدول ادامه می‌دهیم 
و با توجه به اینکه در جدول مذکور متغیر رضایت‌مندی بیشترین ضریب )بتا( را داراست، جایگزین 
متغیر وابسته )اعتماد نهادي( می‌شود و به همراه دیگر متغیرهای مستقل عمل رگرسیون تکرار خواهد 
شــد. در نهایت شکل 1، دياگرام مســير عوامل مؤثر بر اعتماد نهادی یا اعتماد به کتابخانه را همراه با 

ضریب مسیر نشان می‌دهد.



133

 صي...، هشگاندا ياهنه‌ابخاوسیلة كت ه بهدش‌ائهرادمات خ ش كيفيتق نيبررسبررببرر

شکل 1. الگوی »عوامل مؤثر بر اعتماد نهادي« به همراه ضرایب مسیر

نتیجه‌گیری
نتايج آزمون‌هاي آماري‏، و تحليل چند متغيرة اعتماد نهادي نشان مي‌دهند كه متغيرهاي مستقل پژوهش 
داراي رابطة معنادار با متغير وابستة پژوهش هستند‎‎‏‎، به‌ويژه متغيرهايي كه در مدل رگرسيون براي اعتماد 
ترسيم شده‌اند، همان متغيرهايي هستند كه در بخش اسنادي تحقيق از نظريه‌های استنباط‌شده و به عنوان 
متغيرهاي مســتقل مؤثر در افزايش اعتماد دانشــجويان به كتابخانه بررسي شده‌اند، اما در زمينة تفاوت 
تأثيرات آنها مي‌توان گفت از بين متغيرهاي مســتقل‎‎‏، ســه متغير انتظار‌ها از خدمات، رضايت‌مندي، و 
كيفيت خدمات داراي بيشــترين تأثيرات )مستقيم و غيرمســتقيم( در افزايش اعتماد نهادي دانشجويان 
هستند. مجموع تأثيرات متغير انتظار‌ها از خدمات به صورت مستقيم و غيرمستقيم برابر با 42 درصد بوده 
و تأثير متغير رضايت‌مندي به صورت مستقيم و مساوي با حاصل جمع ضريب تأثير مستقيم و غيرمستقيم 
متغير كيفيت خدمات يعني 39 درصد است. اين امر نشان می‌دهد كه اگر ميزان كيفيت خدمات مطابق 
با سطح انتظار‌های دانشجويان از خدمات افزايش پيدا كند، ميزان اعتماد نهادي دانشجويان نيز افزايش 
بيشتري مي‌يابد. این نتیجه مشابه نتایج سایر پژوهش‌ها )از قبیل پژوهش‌های ابراهیمی، 1389؛ زوارقی، 
1388؛ پارســازاده و شقاقي، 1388 و پژوهش‌های كوكس و همكارانش، 2000؛ آودانسون و دیگران، 
2007؛ وارهایم، اســتینمو و آید، 2008؛ جانسون، 2010 و وارهایم، 2011( در زمینة تأثیرات مهم متغیر 

کیفیت خدمات و بهره‌مندی از خدمات کتابخانه‌ای در افزایش اعتماد اجتماعی و نهادی است.

81 
 

( با در ًظز ًْادی هستقل بز هتغیز ٍابستِ )اعتواد هتغیزّای ثیزأتدر ایي قسوت بِ هٌظَر هطخص ضذى 
تا چِ هیشاى بِ  بذاًین کِ هتغیزّای هستقل تاکٌین  هیدر هیاى آًْا اس تحلیل هسیز استفادُ خز أتٍ م ذتقگزفتي 

. البتِ با تَجِ بِ ایٌکِ گذارًذ ثیز هیأتبز هتغیز ٍابستِ غیزهستقین صَرت هستقین ٍ تا چِ هیشاى بِ صَرت 
، در گیزد هیاست کِ تحلیل هسیز اس طزیق آى اًجام  ییّا تزیي رٍش هتذاٍلرٍش رگزسیَى چٌذهتغیزُ، اس 

ایي هزحلِ ًیش اس تحلیل رگزسیًَی بز اساس هتغیزّای در  .کٌین هیپژٍّص حاضز ًیش اس ایي رٍش استفادُ 
. بٌابزایي عول است آهذُ دستِ ب 01جذٍل کِ در  بزین بْزُ هی ًْادیهذل رگزسیَى )چٌذهتغیزُ( اعتواد 

هٌذی  ٍ با تَجِ بِ ایٌکِ در جذٍل هذکَر هتغیز رضایتدّین  هیرگزسیًَی را با هتغیزّای ایي جذٍل اداهِ 
ٍ بِ ّوزاُ دیگز هتغیزّای ضَد  هی( ًْادی جایگشیي هتغیز ٍابستِ )اعتواد ،ا( را داراستضزیب )بتبیطتزیي 

 اعتواد ًْادی یا بزثز ؤه، دیاگزام هسیز عَاهل 0ضکل  در ًْایت .خَاّذ ضذهستقل عول رگزسیَى تکزار 
 .دّذ هیاعتواد بِ کتابخاًِ را ّوزاُ با ضزیب هسیز ًطاى 

به همراه ضرایب مسیر« اعتماد نهادی برثر ؤمعوامل » الگوی. 1شکل   
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به‌طور کلی با توجه به مقادير حاصل براي اعتماد نهادی، مي‌توان گفت میزان اعتماد دانشجویان به 
کتابخانة مرکزی بیشتر در دو سطح متوسط و زیاد قرار دارد. یعنی اعتماد نیمی از دانشجویان در سطح 
متوســط و حدود نیم دیگر آنها، در ســطح زیاد و مناسب قرار دارد. میزان اعتماد به‌دست آمده با نتایج 
بیشتر پژوهش‌های قبلي مانند: غفاری )1380(، مقبول اقبالی )1386( و جریبی )1391( تفاوت دارد که 
میزان اعتماد به ســازمان و نهاد‌ها را حد متوســط و پایین‌تر از آن یا به عبارتی در حال فرسایش ارزیابی 
کرده‌اند. همچنین تأثیر ســایر متغیرهای زمینه‌ای از قبیل جنس، تأهل و ســن بر ابعاد مختلف اعتماد نیز 

مشابه پژوهش‌های قبلی است. 
در نهایت با توجه به ارتباط مســتقیم بین کیفیت خدمات و اعتماد دانشــجویان به کتابخانه که در 
این پژوهش مشــاهد شده اســت؛ می‌توان نتیجه گرفت که کیفیت خدمات در افزایش رضایت‌مندی 
دانشجویان از کتابخانه و در نهایت افزایش اعتماد آنان به کتابخانه نیز مؤثر خواهد بود. بنابراین ارتقای 

سطح کیفیت خدمات ارائه‌شده در کتابخانه‌ها ضروری است.
همچنیــن بــا توجه به اينكه يكــي از مهم‌ترين فرايندهــاي موجود در جامعه برای ايجاد ســرماية 
اجتماعي و اعتماد،  نظام‌هاي آموزشي هستند، گذر افراد از اين آموزش‌ها نقش اصلي را در ايجاد اين 
سرمايه به خود اختصاص مي‌دهد. بنابراين مي‌توان از دوره‌هاي آموزشي كاركنان به منظور بسترسازي 
براي تقويت اعتماد در جهت افزايش توان تخصصي ارائة خدمات به كاربران و همچنين بهبود روابط 
كاري با دانشــجويان و جلب اعتماد آنان اســتفاده کرد. در ضمن تلاش برای اعتمادســازي بيشتر بين 
كاركنان و مديران دانشگاه )از طريق ايجاد نظام‌هاي مشاركتي‏، برگزاري مراسم و جلسات عمومي با 
كاركنان‏، و حمايت و تشــويق‌هاي مادي و معنوي از كاركنان برای ارائة خدمات مطلوب‌تر( پیشنهاد 
می‌شود. مسئولان دانشگاهی نیز، باید خدمات آموزشی و امکانات رفاهی دانشجویان را جدی بگیرند 
و در جهت جلب اعتماد آنها به نظام و مراکز آموزشــی دانشــگاهی، بیش از پیش برای رفع مشکلات 

این واحدها همت گمارند.
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