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Abstract 

Objectives: This study aimed to investigate the effect of job satisfaction on the relationship between 

employee empowerment and the quality of information services in academic libraries of Khuzestan 

Province. 

Method: This applied study employed a descriptive-survey design with a causal-correlational approach. 

Using simple random sampling, 132 employees were selected from a population of 200 employees 

working in academic libraries in Khuzestan Province. Data were collected using the Minnesota Job 

Satisfaction Questionnaire, the Spreitzer and Mishra Empowerment Questionnaire (1997), and the 

Service Quality Questionnaire developed by Moghimi and Ramadan (2011). The data were analyzed 

using regression analysis, path analysis, and structural equation modeling (SEM) with LISREL 8.8. 

Findings: The results showed significant linear relationships among the study variables. Employee 

empowerment had both direct and indirect effects on the quality of information services, and its 

indirect effect increased through job satisfaction as a mediating variable. Empowerment had a 

stronger effect than job satisfaction on the quality of information services. 

Conclusion: Employee empowerment and job satisfaction had positive and significant relationships 

with the quality of information services. Together, empowerment and job satisfaction explained 

approximately 40% of the variance in the quality of information services. Employee empowerment 

made a greater contribution than job satisfaction to predicting the quality of information services. 

The findings also indicated that job satisfaction mediated the relationship between employee 

empowerment and information service quality. 
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  مقاله پژوهشی  
 

 

بررسی تأثیر رضایت شغلی بر رابطه بین توانمندسازی کارکنان و کیفیت خدمات  

 های دانشگاهی استان خوزستان اطلاعاتی در کتابخانه 
 

 3یبرز فروتنفر ،*2محمدرضا فرهادپور ،1زاده دزفولینجمه پوستی
 

 .رانیاهواز، ا ،یاطلاعات، واحد اهواز، دانشگاه آزاد اسلام تیریرشته مد یدانشجو  .1

 .رانیاهواز، ا ،یاطلاعات، واحد اهواز، دانشگاه آزاد اسلام تیریمد گروه .2

 .رانیاهواز، ا ،یاطلاعات، واحد اهواز، دانشگاه آزاد اسلام تیریمد گروه .3

 
 

 اطلاعات مقاله 

 19/01/1399 تاریخ پذیرش: 06/07/98 تاریخ دریافت:

 چکیده

های  رابطه بین توانمندسازی کارکنان و کیفیت خدمات اطلاعاتی در کتابخانه  تأثیر رضایت شغلی بر  پژوهش حاضرهدف    هدف:

 است.  دانشگاهی استان خوزستان

نمونه   با رویکرد علی همبستگی انجام شده است.پیمایشی   –روش توصیفی و با    تحقیق به لحاظ هدف کاربردی  روش شناسی:

. انتخاب شدهای دانشگاهی استان خوزستان  کارکنان کتابخانه  نفر  200گیری تصادفی از مجموع  نفر با روش نمونه  132مطالعه  

( و پرسشنامه کیفیت خدمات 1997)  و میشرا  اسپریتزر  سوتا، توانمندسازیاستاندارد رضایت شغلی مینه  هایها از طریق پرسشنامهداده

مورد تجزیه و تحلیل قرار    8/8افزار لیزرلمعادلات ساختاری با نرم  و با استفاده از آزمون    آوری( جمع1390و رمضان )  مقیمی 

 .گرفت

نشان نتایج تحلیل مسیر    و   نتایج آزمون معادلات ساختاری نشان داد که روابط خطی بین متغیرهای پژوهش وجود دارد   ها:یافته

باشد.   صورت مستقیم و غیرمستقیم می که، متغیر توانمندسازی بیشترین تأثیر را بر کیفیت خدمات اطلاعاتی دارد. این تأثیر به  داد

 صورت غیرمستقیم افزایش می یعنی با وجود متغیر میانجی )رضایت شغلی( تأثیر متغیر توانمندسازی بر کیفیت خدمات اطلاعاتی به 

 یابد.

؛ به نحوی توانمندسازی و کیفیت خدمات اطلاعاتی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد،  که بین رضایت شغلی این    گیری:نتیجه

درصد از میزان کیفیت خدمات اطلاعاتی و توانمندسازی کارکنان به رضایت شغلی آنها   40که بر اساس ضریب تعیین، حدود  

 .دارد کیفیت خدمات اطلاعاتی توانمندسازی به مراتب سهم بیشتری در مقایسه با سایر متغیرها در پیشگویی  و  بستگی دارد

 های دانشگاهی. توانمندسازی، رضایت شغلی، کیفیت خدمات اطلاعاتی، کتابخانه  ها:کلیدواژه 
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 و بیان مسئله  مقدمه

ها و در نهایت کل جامعه است، سیستم توسعه منابع انسانی در  وری در سازمانترین عامل بهره اگر بپذیریم، منابع انسانی مهم

وری کارکنان دارد، های جدیدی را برای اصلاح مدیریت نیروی کار که تأثیر مستقیمی بر عملکرد و بهره هر سازمانی باید راه 

عنوان زیر  ها به  سازمان  و  انگیزی همراه است  های شگفتکنونی حیات بشری با تحولات و دگرگونی   دوره   .به وجود آورد

حیات انسانی، باید برای بقا و بالندگی، خود را در رویایی با این تحولات عظیم آماده نمایند، در غیر این صورت از    مجموعه

و تجهیزاتی نیست بلکه آنها باید کارکنان    انهآمادگی فناورتنها  شوند. منظور از این آمادگی،  دنیای رقابتی خارج می  گردونه 

دلیل این امر تغییرات سریع، پیچیده    (.1386  نوه ابراهیم و عبداللهی، )  های اصلی و ارزشمند سازمان را آماده سازند یعنی سرمایه

ها و  بینی به تاسی از رقابت روزافزون جهانی، توسعه و گسترش فناوری اطلاعات و بروز تغییرات در ویژگیو غیرقابل پیش

های عصرحاضر،  تغییر در شرایط سازمان  (6200)2و شینا   1. به اعتقاد روی ها با آن مواجهندهای مشتریان است که سازمانخواسته 

 . ها نسبت به نیروی انسانی شده استمنجر به تغییر در نگرش 

باشد که در کانون توجه  ها برای رویارویی با چالش تغییرات سریع میتوانمندسازی از جمله سازوکارهایی فراروی سازمان

تری نیاز  های امروزی نه تنها به دانش و اطلاعات بسیار وسیعهای حوزه مدیریت قرار گرفته است. سازمانبسیاری از پژوهش

نیاز دارند بیشتری  ابتکار  و  نفس و خلاقیت  به  اعتماد  استقلال، خوداتکایی،  به  بلکه  برای  (.  1386  ابطحی و عباسی،)  دارند، 

  4، سالام 3ارجنلی ) عامل رقابتی خود، یعنی نیروی انسانی را توانمند کند ترین منبع وها، سازمان باید مهمدستیابی به این ویژگی

مدار و رفتارمدار تغییر یافته،  گردد تا کارکنان وظیفه مدار به کارکنان رابطهتوانمندسازی کارکنان موجب می (.  2007  ،5وسلین

ابعاد مختلفی برای توانمندسازی در  (.  1389  زاده،الحوائجی و آقاکیشیباب )  شان افزایش یابد پذیری و اثربخشیمیزان مسئولیت

، احساس داشتن  (خود اثربخشی)  (، چهار بعُد شناختی احساس شایستگی1995)6ابتدا اسپریتز. مطالعات پیشین لحاظ شده است

،  (ارزشمند بودن )  ، احساس معنی دار بودن یا مهم بودن( پذیرفتن شخصی نتیجه)  ، احساس مؤثر بودن(خود سامانی)  حق انتخاب

( بعد احساس داشتن اعتماد را به ابعاد  1997)  7های بعدی اسپریتزر و میشرا را برای توانمندسازی شناسایی کرد؛ اما در پژوهش 

 قبلی افزودند و تاکید داشتند که برای توفیق در توانمندسازی دیگران، باید پنج ویژگی فوق در آنان ایجاد شود. 

با مهارت انجام دهد اشاره داردای که یک فرد میشایستگی به درجه احساس    9و کمرون   8وتن .  تواند وظایف شغلی را 

( اعتقاد دارند که افراد توانمند نه تنها احساس شایستگی بلکه  1389نقل در: علی احمدی، احمدی و حاتمی ناغانی،    1998)

کنند و معتقدند که در  آنان احساس تسلط شخصی می.  طور مؤثر انجام دهنده  توانند وظایف را بکنند و می احساس اطمینان می 

 1998) ه زعم وتن و کمرون(. ب1990،  11و ولتهوس  10)توماس توانند بیاموزند و رشد کنند های جدید، می رویارویی با چالش 

ها و نظام بخشیدن  ( احساس خودمختاری به معنی تجربه احساس انتخاب در آغاز فعالیت1389نقل در: علی احمدی و همکاران،  

توانند تعیین کنند که  کنند، زیرا آنان می در مورد  کارهای خود احساس مالکیت می  افراد توانمند  های شغلی است.به فعالیت 

رود. احساس کارها چگونه باید انجام شوند و با چه سرعتی پایان یابند. داشتن حق انتخاب، جزء اصلی خودمختاری به شمار می
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بودن  است که    مؤثر  این معنی  به  بیرونی،نیز  موانع  دارند که  باور  توانا  نمیفعالیت   افراد  کنترل  را  آنان  بلکه خود  های  کند، 

کنند. برخلاف  های خود همسو میمحیط را با خواسته و    دارند"کنترل فعال"توانند آن موانع را کنترل کنند. آنان احساس  می

شود. داشتن احساس مؤثر بودن، کاملا با احساس خودکنترلی  های افراد با تقاضای محیط همسو می که خواسته   "کنترل منفعل"

فرصتی است که افراد احساس کنند اهداف شغلی مهم و با  نیز    احساس معنی دار بودن  (.1990رابطه دارد) توماس و ولتهوس

کنند که وقت و نیروی آن با ارزش ای حرکت میکنند در جاده کنند، بدین معنی است که احساس میارزشی را دنبال می

کنند برای نتایج کار، ارزش قائلند و بدان باور دارند. آنان در آن شغل، از نیروی روحی یا روانی استفاده می  افراد توانمند.  است

اند،  دار بودن شغل توانمندشده کنند. همچنین افرادی که با احساس معنیو از مشارکت خود در کار، احساس مهم بودن می 

تری  دار بودن شغل، امتیازات پایین تر از کسانی هستند که از لحاظ معنیآهای بالاتر تأثیرگذارتر و شخصا کار، بر رده رنوآورت

)اعتماد مدیر به کارمند و    اعتماد به روابط بین بالادستان و زیردستان  احساسنهایتا این که،    (.2،1998هانگرو    1)اپلبام   دارند

به علاقه اعتماد  دارد.  اشاره  می بالعکس(  مربوط  دیگران  به  اطمینان  و  میشرا،    )اسپریتزر  شودمندی، شایستگی، گشودگی  و 

7991 .) 

افراد سازمان استفاده    دهد که از دانش، مهارت و تجربه همههرچند توانمندسازی نیروی انسانی، به مدیران این امکان را می

از طریق  . هایی که راه و رسم ایجاد فرهنگ توانمندسازی را بدانند، اندک استرسد تعداد مدیران و گروه به نظر می   کنند؛ اما

با توجه به  .  توانند طور دیگری باشندو می  شود توانمندسازی، اثربخشی مدیران چند برابر و کارآمدی سازمان آنها محقق می

بر کیفیت خدمات و تولیدات    اینکه احساس ناتوانی کارکنان سبب ایجاد نارضایتی، احساس سستی و ناتوانی است، این موضوع  

  سازد.تاثیر گذاشته و هم چنین موجبات نارضایتی مشتریان و ارباب رجوع را نیز فراهم می

توانمندی کارکنان از ابعاد مختلفی ممکن است بر سازمان و عملکرد آن تأثیر بگذارد که کیفیت خدمات و محصول و  

های خود  یک نیروی توانمند از یک سو با رضایت و طیب خاطر بر انجام وظایف و مسئولیت .  اندرضایت شغلی از آن جمله 

کند. این مسأله در مطالعات مختلفی  پردازد؛ و از سوی دیگر، نقش مهمی در ارائه خدمات و محصولات باکیفیت ارایه میمی

  1951)و همکاران    3تواند به رضایت از شغل منجر شود. گینزبرگتوانمندی در انجام وظایف می  .مورد بررسی قرار گرفته است

های گوناگون بررسی و به دو نوع رضایت شغلی شامل رضایت رضایت شغلی را از دیدگاه (  1387نقل در: مهدوی و اسدی،  

اول احساس لذتی که انسان، صرفاً از  .  شودکنند. رضایت درونی که از دو منبع حاصل میدرونی و رضایت بیرونی اشاره می

های اجتماعی و به  و دوم لذتی که بر اثر مشاهده پیشرفت و یا انجام برخی مسئولیت   .شوداشتغال به کار و فعالیت عایدش می

رضایت بیرونی که با شرایط اشتغال و محیط کار ارتباط  .  دهدهای فردی به انسان دست میها و رغبت ظهور رساندن توانایی

توان در کیفیت کار، رغبت در  به بیان دیگر، نتیجه رضایت کارکنان از شغل را می. دارد و هر آن، در حال تغییر و تحول است

 پذیری آنان مشاهده کرد که ممکن است به صورت غیر مستقیم بر کیفیت خدمات نیز تاثیرگذار باشد.  انجام کار و مسئولیت

به اعتقاد نوه ابراهیم  کاهش داده شود.   انههدف اصلی توانمندسازی کارکنان این است که سلسله مراتب سنتی دیوان سالار

( نیازهای مشتریان(  1386و عبداللهی  به  افراد موجب    توانمندسازی  توانمند کردن  نیازهای سازمان( تأکید دارد.  )و نه صرفاً 

تا مدیران و سازمان سریعمی توانمندسازی موجب میشود  نایل شوند.  اهداف  به  اتلاف منابع  بدون  شود که کارکنان،  تر و 

. از آنجا که برآوردن نیازها و تلاش برای وفاداری مشتریان از  سازمان و شغل را از آن خود بدانند و از کار کردن در آن ببالند

  2010باشد؛ توجه به کیفیت خدمات از جمله راهکارهای تحقق این مهم است )خرازی، های امروزی میجمله اهداف سازمان
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. در واقع  ( که خود ممکن است تحت تاثیر ]رفتار[ شخص ارائه کننده خدمات )کارکنان( باشد1393نقل در صفری و رادی،  

گرایی به مشتری مداری، سبب شده است تا کیفیت خدمات در راستای رشد سریع و سودآوری در کانون  تغییر الگو از صنعت

سازمان )کورنینتوجه  گیرد  قرار  تایلور  1ها  برنامهو  (؛  1992،  2و  از  داشتن  بسیاری  توجه  خدمات  کیفیت  بهبود  جهت  ای 

 (.1991، 4و وایکوف  3) فاربر نماید های خدماتی را به خود جلب سازمان

این که، کتابخانه به  با مشتریان و  های خدماتی محسوب میها جزو سازماننظر  ارتباط بلافصل و بلاواسطه  شوند که در 

های دانشگاهی  با توجه به ماهیت خدماتی بودن کتابخانه ؛ لذا از یک سو،  (2013  باب الحوائجی و فرهادپور،)   مراجعان قرار دارند

و وابستگی شدید آنها به مراجعان، انتظارات روزافزون آنها، تغییرات سریع در حوزه فناوری اطلاعات، تولید، ذخیره و اشاعه  

های فردی و دانشی کارکنان است، ضرورت دارد که در روابط و تاثیر این متغیرها در بافت  مهارت   اطلاعات که نیازمند توسعه 

از سوی دیگر، نادیده انگاشتن این ارتباط، ممکن است تبعات ناخوشایندی    .های دانشگاهی نیز مورد بررسی قرار گیردکتابخانه 

از قبیل نارضایتی از شغل، کاهش کیفیت خدمات، از دست دادن مشتریان و مراجعان و ناتوانی مهارتی کارکنان را در پی داشته  

از این رو، با توجه به ارتباط متغیرهای پژوهش، این مطالعه در پی پاسخ به این مسأله است که آیا رضایت شغلی بر رابطه    .باشد

 های دانشگاهی استان خوزستان تأثیر دارد؟ بین توانمندسازی کارکنان و کیفیت خدمات اطلاعاتی کتابخانه 
 

 کتابداران دانشگاهی و توانمندسازی

سازی اطلاعات و تسهیل دسترسی و  انتخاب، گردآوری و ذخیره   های دانشگاهیکتابخانهرسالت  و خاص  به طور سنتی  

های دانشگاهی معمولا مستقل نبوده و حداقل به لحاظ  از آنجایی که کتابخانه.  (1377)بیگدلی،است  استفاده از این اطلاعات  

و میزان توفیق آن وابستگی بسیار به برداشت مدیران    راهبردیریزی  گیری از برنامهد، امکان بهره ن باشمنابع مالی تابع دانشگاه می

برنامه این     (.1374،  های خویش قرار دهند )طبیبیریزی دارد که اهمیت اجرای آن را در اولویت تصمیم دانشگاهی از این 

های  های خاص از قبیل کارمندگزینی و یا برنامه گیری و یا اتخاذ سیاستوابستگی، ممکن است، در بسیاری از موارد تصمیم

های سازی سیستمگستری و یا پیاده آموزش ضمن خدمت و یا توانمندسازی نیروی انسانی را همانند تصمیماتی از قبیل مجموعه

ای که با مراجعان خود ارتباط بلاواسطه دارد تاثیر  اطلاعاتی به تاخیر بیاندازد. ای بسا این اتفاق ناخوشایند بر سرنوشت کتابخانه

امروزه کیفیت خدمات کتابخانه و تاثیر آن بر استقبال یا  شود که بپذیریم تر میمنفی بگذارد. اهمیت این موضوع وقتی برجسته

 مورد بحث قرار داد.  را توان آن های مدیران محسوب می شود که از چند منظر میعدم استقبال مراجعان از مهمترین دغدغه

  پیشرفتاست.    تضادها و الزاماتمراجعان؛    فناورانه کنونی و انتظارات متنوع -ساختار سنتی، بافتار اجتماعینخست مساله  

با توجه به رشد سریع اطلاعات  .  (1394)محمدی،    ها را نیز متحول ساخته استهای جدید، نوع ارائه خدمات کتابخانه فناوری

بتوانند همگام با امکاناتی که توسط فناوریو تحولات فناورانه و تأثیر آن بر عصر اطلاعات، کتابخانه  باید  به  ها  های جدید 

ها و خدمات کنند. در واقع ظهور و به کارگیری فناوری جدید در خدمات کتابخانه مانند استفاده از پایگاه   وجود آمده ارائه 

های دانشگاهی ضروری  ی خدمات مرجع از طریق اینترنت و مانند آن برای پیشبرد اهداف کتابخانه های اطلاعاتی، ارائه بانک

شان بهبود خواهد  ها از دانش استفاده کنند و آن را به اشتراک گذارند، خدماتچه کتابخانه   چنان.  (1385)محمدی نژاد،    است

 (.1391 ،، پریرخ و محمودی)دیانی بران قادر خواهند بود دانش خود را در سطح گسترده به اشتراک بگذارند ریافت و کا
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تغییر نقش کتابداران  ( در باب 8691) 1مارسترسون نظر است.  های فنی و تجهیزات لزوم بازسازی در زیرساختمساله دوم، 

اند و باید کار با تجهیزات فنی را فرا گیرند. کتابداران باید بینش  رسانی شده فرایند اطلاع  آنان بخشی از زنجیره   این است که

های جدید در سطح بین المللی به  خویش را نسبت به حرفه تغییر دهند و بتوانند منابع مورد نیاز جامعه را با استفاده از روش

دست آورند. کتابداران نیاز دارند به منظور سازگاری با تحولات جدید، وضعیت شغلی خود را ارتقا دهند. این مسئله نه تنها به  

 . ی استفاده کننده از خدمات نیز بسیار سودمند استسود خود آنهاست بلکه برای جامعه

ناپذیر و از  نیروی انسانی جزء جدایی  است. های دانشگاهیلزوم بازاندیشی و توجه به سرمایه انسانی در کتابخانه نکته سوم، 

باشد و مطالعه رفتار در محیط کار به دلیل اهمیت زیاد نیروی انسانی  ترین ابزارها برای پیشبرد اهداف در هر سازمانی میمهم

دنیای جدید عرصه رقابت شدید    .(1388،  پورو کاظم  )اشرفی ریزی  باشد مقایسه با سایر منابع درون سازمانی حائز اهمیت می  در

ها از تمام انواع و اقسام آنها است. در چنین شرایطی اتکا به فکر، ذکاوت و دانش انسان در سازمان به عنوان یک  بین سازمان

ها جزو ضروریات  منبع استراتژیک منحصربفرد و غیرقابل تقلید اصلی غیرقابل انکار است و توجه به آن در کنار سایر سرمایه

 کند. هدفمند را جز الزامات برای سازمان تعریف می است که توانمندسازی 

 
 پژوهش پیشینه

در حوزه مدیریت مطالعات مختلفی در خصوص توانمندسازی و ارتباط آن با متغیرهای مختلف از قبیل خودکارآمدی،  

رضایت شغلی، عوامل فردی، کیفیت خدمات، سبک مدیریتی و عملکرد سازمانی، تسهیم اطلاعات، اختیار و پشتیبانی و ...  

دهنده پیچیده و چند بعدی  م توجه به آن است؛ و از طرف دیگر نشانانجام شده است که از طرفی بیانگر، اهمیت موضوع و لزو

رابطه  با عنوان بررسی  (  1387)  ، خداپناهی و صالح صدق پوراصغریبودن آن است. در حوزه مطالعات داخلی، نتایج مطالعه  

وجود  مدی  آحاکی از است که رابطه دوسویه بین توانمندسازی و خودکار  ،بین توانمندسازی و خودکارآمدی با رضایت شغلی

و خودکارآمدی    یای که با افزایش توانمندتوانمندسازی و خودکارآمدی بر رضایت شغلی تأثیر دارند. به گونه   چنین. همدارد

( با موضوع بررسی رابطه توانمندسازی نیروی انسانی  1387گرجی و رئیسی )  در مطالعه توان رضایت شغلی را افزایش داد.  می

و بهبود عملکرد سازمان نیز نتایج نشان داد که بین توانمندسازی نیروی انسانی و بهبود عملکرد در شعب دادگستری رابطه معنی 

های توانمندسازی و  بررسی وضعیت شاخص خصوص( در  1388زاده )سیدعامری و محرمهای مطالعه یافته داری وجود دارد.  

ه شاخص کل توانمندسازی در جمعیت  نشان داد ک ی تربیت بدنی شهر ارومیه  ارتباط آن با عوامل فردی در بین مربیان اداره 

های هویت بخشی و قدردانی  با افزایش سابقه کار و سطح تحصیلات، شاخص .درصد در سطح زیاد است  6/71مورد بررسی  

ی مربیان بیشترین و رشد ارتباطات، کمترین تأثیر را در شاخص  داری یافتند و سطح روحیه و سلامت محیط کار کاهش معنی

دارد. توانمندسازی  مرادی   کل  و  طاهرپور  معمارزاده،  توانمندسازی  1389)   نتایج مطالعه  بر  موثر  بررسی عوامل  با موضوع   )

کارکنان شرکت مجتمع گاز پارس جنوبی که با استفاده از تحلیل عاملی انجام شد،  نشان داد که دو دسته از متغیرها شامل  

بر توانمندسازی  الف( توجه به رشد قابلیت های فردی و پیشرفت سازمانی؛ و ب( توجه به سبک مدیریت و راهبری منابع انسانی  

تاثیر دارند. به اعتقاد وی اگر شرایط مناسبی برای شکوفا شدن استعدادهای فردی فراهم شود، دارایی مذکور کارایی و عملکرد  

بهتری خواهد داشت. به نحوی که یکی از موثرترین عوامل در بهبود عملکرد سازمان، رشد احساس توانمندی در بین آنهاست.  

  بررسی رابطه توانمندسازی و رضایت کارکنان با کیفیت خدمات در بین مشتریان ( با عنوان  1392های مطالعه کاظمیان )یافته

اما توانمندسازی با در    ؛که توانمند سازی کارکنان با کیفیت خدمات رابطه مثبت و معناداری دارد  دادنشان    شرکت ایرانسل نیز
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توانمند سازی و رضایت  ضمن این که، نظر گرفتن متغیر رضایت شغلی به عنوان میانجی تاثیر بیشتری بر کیفیت خدمات دارد. 

   باشد. داشته  مهم و اثرگذار بر ادراک مشتریان یک سازمان از کیفیت خدمات آن سازمان    ،تعیین کننده نقش  کارکنان می تواند  

مطالعات خارجی،   کارسوندر حوزه  فلیپس 1نتایج مطالعه  هانبوری 2،  کارسون   3،  توانمندسازی  1996)  4و  که  داد  نشان   )

شناس کاشانی، رمضانی نقل در: حق  2004)  5راندولت نتایج مطالعه  کتابداران بر رضایت شغلی و تعهد سازمانی آنان تاثیر دارد.  

نشان داده است که تسهیم  مؤسسه که توانمندسازی کارکنان را تجربه کرده بودند،    10( بر روی  1393و جمشیدی اوانکی،  

ها قصد توانمندسازی کارکنان را دارند سیستم های  هنگامی که سازمان  باشد؛ ودر توانمندسازی می  مهمترین عامل  اطلاعات

امکان دسترسی بیشتر به اطلاعات را برای سطوح    که عنوان یک رکن مهم در این زمینه مطرح گردند  اطلاعاتی می توانند به 

توانمندسازی کارکنان یا توانمند کردن آنها در کارشان تا حدودی می تواند    به اعتقاد وی، پایین سلسله مراتب فراهم آورند.  

 7و مازدرانی   6پیترزدر مطالعه دیگری،    ناشی از استفاده صحیح و درست از فناوری اطلاعات و سیستم های اطلاعاتی باشد. 

ها، مشتریان  داند. در این گونه سازمانهای خدماتی میی بسیار مهم برای سازمان( توانمندسازی کارکنان را یک مساله2008)

شود کارمندان در برابر  اند و ناتوانی مدیریت در کنترل خدمات باعث میزمان در تولید خدمت مشغول و کارکنان به طور هم

کارکنان کیفی که  کند  حاصل  اطمینان  مدیریت،  اینکه  برای  منظور  بدین  باشند.  مسئول  مشتریان  به  شده  ارائه  خدمات  ت 

دهد که این مساله نشان  دررویارویی با مشتریان خود موفق هستند، به کارکنان اختیارات و پشتیبانی لازم برای موفقیت را می

تأثیر توانمندسازی    برای بررسی  (2013)  9و ابوبکر   8تیموتیدر مطالعه دیگری که    مندسازی کارکنان است.  دهنده اهمیت توان

نتایج نشان داد که توانمندسازی تأثیر مثبت و معناداری    انجام دادند؛ کارکنان بر کیفیت خدمات در صنعت بانکداری نیجریه  

است.   داشته  کیفیت خدمات  مطالعه  یافتهبر  الاومیام   10ناصرالرجا های  راقع  درباره  (  2013)  11و  در  نیز  اطلاعات  فناوری  اثر 

توانمندسازی کارکنان بخش    بر  فناوری اطلاعات   دهد کهنشان می  توانمندسازی کارکنان بخش عمومی )شهرداری عمان( 

 دارد.  تاثیردولتی 

های  ( با عنوان عوامل موثر بر توانمندسازی کتابداران زن نشان داد که مهارت2015)   13و رحیمیان   12های مطالعه ناخدا یافته

شغلی، مشارکت و کار گروهی، تحلیل وظایف، دسترسی به اطلاعات، انگیزه، شرح وظایف، بازشناسی و قدردانی از جمله  

عوامل موثر بر توانمندسازی است. ضمن این که، سیستم ارتباطات سازمانی ضعیف، نگرش منفی نسبت به کارکنان و سبک  

باشند. های عمومی میتوانمندسازی کتابداران زن از دیدگاه مدیران کتابخانه   مدیریت دستوری نیز در زمره عوامل بازدارنده در

با بهره 2015های مطالعه زارع، زرمهر و اشرفی ریزی )یافته بیانگر وجود رابطه مستقیم بین توانمندسازی  نیز  به  (  وری است. 

توانمندسازی، کارگروهی و آموزش کارکنان   کند که( تاکید میb2016و  a 2016) 14های مطالعه دیگری، هنایشه عنوان یافته 
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تاثیر مثبت و معنی تعهد سازمانی و رضایت شغلی  نتایج مطالعه اشرفداری دارد. هم بر  برابری،  2017)  1چنین،  با موضوع   )

مشارکت و توانمندسازی از طریق مدیریت الکترونیکی نشان داد که مدیریت الکترونیکی حس برابری، مشارکت و توانمندی  

توانند به عنوان  ها میکند که، با وجود شکاف دیجیتالی عظیم، کتابخانه دهد. وی با تاکید بر این نتایج تاکید میرا افزایش می

( در  2017)  4و چرنیاک  3، بارت 2اف ای در کاهش فاصله ایفا کنند. نتایج مطالعه حبیبمراکز توانمندساز نقش بارز و برجسته

ها و  های آن در جمهوری آذربایجان نیز حاکی است که رابطه بین منابع، شاخصه خصوص درک توانمندی زنان و شاخصه

تشکیلات توانمندسازی مشهود است و این مساله به ویژه در ارتباط با زنانی که در مقایسه با شریک زندگی خود از تحصیلات  

 و یا درآمد بالاتر و یا برابری برخوردار هستند، کاملا مشهود است.  

نتیجه این که، توانمندسازی از جمله متغیرهای بسیار مهم و ملازم مدیریت موفق است که نتایج مطالعات گذشته به ارتباط  

، دوسویه آن با خودکارآمدی و تاثیر آن بر رضایت شغلی، عملکرد، پیشرفت فردی و سازمانی، کیفیت خدمات، تعهد سازمانی

اند. ضمن این که روحیه افراد، فناوری اطلاعات، مدیریت الکترونیکی، آموزش، تسهیم  وری صحه گذاشتهکارگروهی و بهره 

 اطلاعات، سبک مدیریت و رهبری منابع انسانی نیز از جمله عواملی هستند که بر توانمندسازی تاثیرگذارند.
 

 روش تحقیق

با رویکرد علی  پیمایشی  –توصیفی    پژوهش از نظر هدف کاربردی است که با روش از روش    همبستگی انجام شد.   -و 

 200ی آماری تحقیق  امعهجهای لازم استفاده شد.  ای جهت تدوین مبانی نظری و از روش میدانی برای گردآوری داده کتابخانه

های دانشگاهی استان خوزستان )دارای تحصیلات کتابداری و یا غیرکتابداری شاغل در یکی از قسمتهای  کارکنان کتابخانهنفر  

به عنوان نمونه  روش نمونه گیری تصادفی ساده  نفر با استفاده از 132تعداد که  بود خدمات عمومی، فنی  و یا اداری کتابخانه( 

(، 1997شامل پرسشنامه توانمندسازی  اسپریتزر و میشرا )ها با استفاده از چهار فقره پرسشنامه اعتباریابی شده  داده   انتخاب شدند.

. با توجه به ماهیت بافت مطالعه، با  استفاده شد  (1390و رمضان )و پرسشنامه کیفیت خدمات مقیمی    رضایت شغلی مینه سوتا

نفر از متخصصان حوزه مدیریت و    5)با اعمال نظرات  ها اعمال و روایی آنها با روش صوری نظر متخصصان تغییراتی در گویه

به ترتیب در مقدار  نفر از متخصصان علم اطلاعات و دانش  10 ، 87/0،  86/0شناسی( و پایایی آن با آزمون آلفای کرونباخ 

  لیزرلنرم افزار    آزمون معادلات ساختاری  برای آزمون فرضیه پژوهش از  که  ضمن این  مورد تایید قرار گرفت.  89/0و    81/0

 .گردیداستفاده 
 

 ها یافته

از   برای آزمون فرضیه پژوهش مبنی بر تاثیر رضایت شغلی بر رابطه بین توانمندسازی کارکنان و کیفیت خدمات اطلاعاتی 

 آزمون تحلیل رگرسیون و سپس تحلیل مسیر استفاده گردید.

 ی اطلاعات خدمات تیفیک و ی شغل تیرضاتوانمندسازی، نتایج تحلیل رگرسیون  1جدول 

 خطای برآورد  ضریب تعدیل ضریب تعیین  ضریب همبستگی  مدل

1 636/0 404/0 395/0 99015/1 
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2 Habibov 
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ی  توانمندسازی،  شغل   ت یرضاتوان نتیجه گرفت که بین  به دست آمده می  R=636/0با توجه به ضریب همبستگی    1در جدول  

دهد  نشان می  R=4/40چنین، ضریب تعیین به دست آمده  رابطه مثبت و معناداری وجود دارد. همی  اطلاعات  خدمات   تی فیک   و

 بستگی دارد.  کیفیت خدمات اطلاعاتی و رضایت شغلی به توانمندسازی کارکنان  درصد از 40که 

 ی اطلاعات خدمات تیفیک و ی توانمندساز و ی شغل تی رضا انسیوار لیتحل جینتا 2 جدول

 سطح معناداری  Fآزمون میانگین مجذورات  درجه آزادی  مجموع مجذورات  مدل 

 828/2551 2 353/346 رگرسیون  
724/43 000/0 

 877/83 129 928/510 باقیمانده  

    131 281/857 تعداد کل 

 

سطح  و     F=724/43با توجه به مقدر  دار بودن رگرسیون و رابطه خطی بین متغیرها را نشان می دهد.  معنی  2های جدول  داده 

داری با احتمال  توان نتیجه گرفت که، سطح معنیمی،  کوچکتر است  α=05/0که از     Sig=000/0 داری به دست آمده معنی

  شیدر پ  و رضایت شغلی  توانمندسازیابعاد  از    یکیحداقل  شود، این نتایج گویای این هست که  تأیید میاطمینان  درصد    95

 است. مؤثر  کیفیت خدمات اطلاعاتیی نیب

 ی اطلاعات خدمات تیفیک و ی توانمندساز و ی شغل تیرضا نتایج مربوط به ضریب تعیین پیش بینی  3جدول

 مدل 

 ضرایب استاندارد  ضرایب غیر استاندارد

 Tماره آ

ح  
سط

عن
م

ی
ی

ار
د

 

 Bآماره 

 غییراتتپیش بینی 
 ضرایب بتا خطای استاندارد

 000/0 811/6 -  013/1 899/6 )ثابت(  

 000/0 308/5 428/0 048/0 254/0 توانمندسازی 

 000/0 650/3 294/0 054/0 199/0 رضایت شغلی 

 

متغیر وابسته در معادله رگرسیون است و ضریب    مقدار تغییرات پیش بینی شده   Bضریب    3نتایج اصلی رگرسیون در جدول  

T دهد. با توجه به سطح معناداری به دست  ها را نشان میتک ضرایب رگرسیون محاسبه شده همراه با سطح معناداری آنتک

کیفیت خدمات  باشد و تأثیر بالایی در پیشگویی متغیر وابسته )دار میمعنیرضایت شغلی و   توانمندسازی اثرات دو متغیر آمده 

استفاده شد، با توجه    Beta( دارد. به جهت اهمیت و نقش متغیرهای مستقل در پیشگویی معادله رگرسیون از مقادیر اطلاعاتی

به مراتب سهم بیشتری در مقایسه با متغیر دیگر )رضایت   توانمندسازیتوان نتیجه گرفت که متغیر  به ضرایب به دست آمده می

ی  توانمندساز  ریمتغ( دارد. زیرا یک واحد تغییر در انحراف معیار  یاطلاعات  خدمات  تیفیک شغلی( در پیشگویی متغیر وابسته ) 

 درصد تغییر کند. 42/0به اندازه ( به ترتیب ی اطلاعات خدمات ت یفیک شود تا انحراف معیار متغیر وابسته )باعث می

 ی اطلاعات خدمات تیفیکی بر توانمندساز و ی شغل تیرضامحاسبه اثرات مستقیم و غیرمستقیم  4جدول
 میزان اثر مسیر نوع اثر

 294/0 کیفیت خدمات اطلاعاتی             رضایت شغلی مستقیم

 428/0 کیفیت خدمات اطلاعاتی            توانمندسازی مستقیم

 235/0 ی             رضایت شغلی            توانمندسازی اطلاعات خدمات تیفیک غیرمستقیم

 957/0 مجموع اثرهای مستقیم و غیرمستقیم 
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دهد که روابط خطی بین متغیرهای پژوهش وجود دارد. همچنین، نتایج جداول  نتایج آزمون معادلات ساختاری نشان می

 ی دارد. اطلاعات خدمات ت یفیک ی بیشترین تأثیر را بر توانمندسازتحلیل مسیر حاکی از آن هستند که، متغیر 
 

 ی اطلاعات خدمات تیفیکی بر توانمندساز و ی شغل تیرضامحاسبه اثرات مستقیم و غیرمستقیم  5جدول

 مجموع اثرهای مستقیم و غیرمستقیم  اثرهای غیرمستقیم  اثرهای مستقیم  متغیرهای مستقل 

 0/ 663 0/ 235 0/ 428 توانمندسازی 

 0/ 294 - 0/ 294 رضایت شغلی 

 

با وجود متغیر میانجی )رضایت  دهد که تأثیر به صورت مستقیم و غیرمستقیم مینشان می  5های جدول  داده  باشد. یعنی 

 (.1یابد )شکل شغلی( تأثیر متغیر توانمندسازی بر کیفیت خدمات اطلاعاتی به صورت غیرمستقیم افزایش می

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 یاطلاعات  خدمات تیفیک ی بر توانمندساز و ی شغل ت یرضاتحلیل روابط میان متغیرهای  1شکل 

 

 نتیجه گیری 
شود که نتیجه آن در قالب  ها تعریف میتوجه به کیفیت خدمات امروزه به عنوان یک دغدغه مهم برای مدیران سازمان

رضایت، طول عمر و وفاداری مشتریان نسبت به خدمات/محصول مشهود است. کیفیت خدمات اطلاعاتی در این مطالعه با 

ها و نیازهای او، ارائه خدمات/منابع اطلاعاتی  هایی مانند ایجاد حس اطمینان و اعتماد به خدمات، توجه به کاربر، مهارتمقیاس

های کیفی مکان کتابخانه، انجام مشاوره اطلاعاتی مورد بررسی قرار گرفت. از  در اشکال مختلف، روزآمدی، توجه به ویژگی

شود و نقش کلیدی در کمیت و کیفیت  ترین سرمایه کتابخانه مانند هر سازمان دیگر محسوب میآنجا که عامل انسانی مهم

تواند تضمین کننده موفقیت خدمات اطلاعاتی به لحاظ کیفیت و در  های مرتبط با آن میخدمات دارد، به ناچار توجه به مولفه

در این بین، رضایت شغلی یکی از متغیرهاست. به طوری که در یک سازمان با ماهیت    نتیجه رضایت و وفاداری مراجعان باشد.

خدماتی مانند کتابخانه، بکارگیری یک کتابدار کم حوصله و بد اخلاق در پشت میز امانت و یا بخش مرجع که به داشتن  

نهایتا شکست و و  باعث کسالت، خستگی، سرخوردگی  دارد،  نیاز  با مراجعان  عنوان  روابط خوب  هیچ  به  ی خواهد شد و 

رضایت شغلی او را تامین نخواهد کرد و باعث خواهد شد که کار خود را با بی علاقگی و بی حوصلگی انجام دهد و این تاثیر  

  (. رضایت شغلی ریشه در احساس لذت درونی فرد از انجام کار 1379بسیار منفی روی عملکرد وی خواهد داشت )سلیمانی،  

 رضایت شغلی 

 توانمندسازی

کیفیت خدمات  

 اطلاعاتی

76/0  

39/0  

31/0  
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پذیرد و شرایط محیط کار فرد )لذت بیرونی( دارد که در این مطالعه مدنظر بوده  هایی که میها، مسئولیت با توجه به توانایی

های دیگری از  دهد که رضایت شغلی خود به عنوان یک متغیر وابسته ممکن است تحت تاثیر مولفهاست. این مساله نشان می

و توانایی لازم    های افراد باشد. به بیان دیگر، به همان اندازه که سپردن کار به فردی که فاقد مهارتها و توانائیجمله مهارت

نیز می افراد  تواند در فرد  برای انجام آن است، ممکن است مقاومت منفی درپی داشته باشد، مهارت افزایی و توانمندسازی 

تواند بر رضایت شغلی و هم بر  د. از این رو، توانمندسازی به عنوان عاملی که هم میاحساس لذت و رضایت از کار ایجاد کن

 کیفیت خدمات تاثیر بگذارد، در این مطالعه تعریف شد. 

شود و مانند همه عناصر مدیریت کیفیت فراگیر، منظورش نه  توانمندسازی با هدف نهایی بهبود عملکرد سازمان دنبال می 

است. هدف   بهتر  هرچه  تصمیمات  اتخاذ  منظور  به  کارکنان  افکار  گرفتن  کار  به  بلکه  مستمر،  طور  به  عملکرد  بهبود  فقط 

است.    توانمندسازی افزایش شایستگی به منظور خلق ایده های جدید و حل مشکلات از طریق تعامل هم افزای اعضای تیم

هدف بلندمدت توانمندسازی بهبود مستمر در عملکرد کلی سازمان و به کارگیری صلاحیت هایی است که در اعضای سازمان 

(. این مهم با مشارکت همگانی در اطلاعات، ایجاد خودگردانی با تعیین  1387وجود دارد )کینلاو نقل در: گرجی و رئیسی،  

، ترجمه ایران  2001، 3و راندولف  2، کارلوس1جای سلسله مراتب )بلانچارد  مرز و حدود، و جایگزینی تیم های خودگردان به

-شود. توانمندسازی نیز در این مطالعه با ابعاد احساس شایستگی، خودمختاری، موثر بودن، معنی( محقق می1381نژاد پاریزی،  

 ار بودن، و اعتماد مورد بررسی قرار گرفت.د

آمده  دست  به  رگرسیون  از    نتایج  اطلاعاتی،  توانمندسازیتحلیل  خدمات  کیفیت  و  شغلی  که ،  رضایت  داد  بین    نشان 

درصد    40  ؛ به نحوی که حدودرضایت شغلی و کیفیت خدمات اطلاعاتی رابطه مثبت و معناداری وجود دارد،  توانمندسازی

. با توجه به ضرایب بتا به دست  (1)جدول    توانمندسازی کارکنان بستگی داردرضایت شغلی به  از کیفیت خدمات اطلاعاتی و  

نتیجه گرفت که متغیر توانمندسازی به مراتب سهم بیشتری در پیشگویی متغیر وابسته )مینیز    (3)جدول    آمده  کیفیت  توان 

اطلاعاتی  دارد.خدمات  معادلات ساختاری  (  رابطه خطی1)شکل    نتایج آزمون  بر وجود  نیز  پژوهش    (  متغیرهای  صحه  بین 

بیشترین تأثیر را بر کیفیت خدمات  به طور مستقیم  متغیر توانمندسازی    نشان داد که   نیز   تحلیل مسیر (4)  نتایج جدول   گذاشت. 

با وجود   اطلاعاتی دارد به   ولی  توانمندسازی بر کیفیت خدمات اطلاعاتی  تأثیر متغیر  صورت  متغیر میانجی )رضایت شغلی( 

توان گفت که توجه به توانمندسازی تاثیری دوگانه دارد. از یک طرف بر کیفیت  می  به عبارتی  یابد.غیرمستقیم افزایش می

تواند تاثیر بگذارد و از طرف دیگر به رضایت کارکنان از شغل خود منجر شود. ضمن این که  خدمات به صورت مستقیم می

 تواند به افزایش کیفیت خدمات منجر شود.  تاثیرپذیری رضایت شغلی هم می

( به لحاظ تاثیر متغیر میانجی رضایت شغلی بر رابطه  1392های مطالعه کاظمیان )یافته  نتایج به دست آمده در این تحقیق با

 مطالعه  های سایر مطالعات از قبیلبخشی از یافته   خوانی دارد. ضمن این که بابین توانمندسازی و کیفیت خدمات کاملا هم

  تأثیر به لحاظ  (،  2013تیموتی و ابوبکر )؛ پژوهش  توانمندسازی بر رضایت شغلی  به لحاظ تاثیر  (1387)  اصغری و همکاران

کیفیت خدمات بر  کارکنان  مطالعه  توانمندسازی  نتایج  و همکاران؛  )1996)  کارسون  هنایشه  و  و   )b  2016  تاثیر لحاظ  به   )

 نیز همسو است. توانمندسازی بر رضایت شغلی 

حل دهد، راه به تصمیمات سازمانی شکل می  های یک سازمان است کهعامل مهم و بخش غیرقابل انکار سازه   نیروی انسانی

شود و نتیجه اینکه  می  سبب کارایی و اثربخشی  ،بخشدوری را عینیت میپردازد، بهره کند، به حل مشکلات سازمان میارائه می
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3 Randolph 
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کند و به عنوان یک ارمغان وفاداری  رضایت مشتریان را افزایش و طول عمر آنان را بیشتر می  با ارائه خدمات/محصول با کیفیت 

ها و توانائی کارکنان، مقاومت در برابر تغییرات  توانمندسازی از طرفی با افزایش مهارت  .مشتریان را به سازمان هدیه می کند 

بخشد و از سوی دیگر به طور غیرمستقیم بر کیفیت خدمات  دهد و رضایت شغلی کارکنان را بهبود میسازمانی را کاهش می

 شود:گذارد. لذا به عنوان نتایج کاربردی پژوهش پیشنهاد میتاثیر می

های  ریزان کتابخانهتوانمندسازی کارکنان به جهت تاثیر مثبتی که بر رضایت شغلی دارد بایستی مورد توجه مدیران و برنامه -

های آموزشی و ضمن خدمت با در نظر گرفتن شرایط شغلی و تغییرات سریع به  دانشگاهی باشد. و در این بین لازم است دوره 

برگزار شود تا از طرفی موجبات رضایت کارکنان از انجام وظایف سازمانی   های اطلاعات و ارتباطاتویژه در حوزه فناوری

 را سبب شود و از طرف دیگر، آنها را به ارائه خدمات با کیفیت و متناسب با شرایط و نیازهای کاربران و مراجعان ترغیب کند. 

های مدیریت هر سازمانی است. رضایت شغلی رضایت شغلی کانون توجه بساری از مطالعات بوده است و از جمله دغدغه -

به واکنش اشاره دارد. عواملی مانند حقوق و  شرایط پویای کاری را می طلبد و  به شغل  نسبت  یا احساسی فرد  های عاطفی 

های سازمانی، سبک رهبری، کارگروهی، شرایط کاری، تنوع و گستردگی کار، سطح دستمزد، شرایط ترفیع و خط و مشی

های اصلی و مهم فرد در زمینه بلوغ فرد، نگرش و نیازها از جمله عوامل موثر بر رضایت شغلی هستند. مهم این که اگر انگیزه 

شود. این مساله به کاهش فاصله بین نیازهای  دهد، تامین و ارضاء شوند رضایت شغلی بیشتر میشغل او با کارهایی که انجام می

وری، تعهد سازمانی، سلامت  گردد. ضمن این که  رضایت شغلی موجب افزایش بهره فرد و ادراک او از توانائیهایش منجر می

های دانشگاهی  گذاران کتابخانه شود. از این رو، لازم است سیاستفیزیکی و روانی، افزایش روحیه و کیفیت خدمات منجر می

توانند بخشی از شرایط مطلوب  های آموزشی و توانمندسازی کارکنان میتوجه لازم را به این مساله معطوف کنند که با برنامه

برای بروز رضایت شغلی را فراهم سازند و از ما به ازای آن ارائه خدمات با کیفیت توسط کتابداران و کارکنان کتابخانه را  

 انتظار داشته باشند. 

ریزان باشد که از طرفی در کتابداران احساس شایستگی و توانمندی را سبب  توانمندسازی از آن جهت باید سرلوحه برنامه -

هم این احساس را در آنها ایجاد  شود، و از طرف دیگر، هم حس اعتماد آنها نسبت به همکاران و سازمان را تقویت نموده و   می

به حساب می موثر  و  ارزشمند  مهم،  سازمان یک سرمایه  برای  که  کند  آنها  می  توانمندی  راستای  در  است  که حاضر  آیند 

برابر  گذاری نماید. به همین ترتیب، کارکنان توانمند آمادگی لازم را برای پذیرش مسئولیت سرمایه ها خواهند داشت و در 

 های پذیرفته، پاسخگو هم خواهند بود. مسئولیت 

ها ماهیتا سازمان خدماتی هستند و به جهت ارتباط بلافصل و بلاواسطه با مراجعان اهمیت داشتن کارکنان توانمند  کتابخانه -

قابلیت پاسخگویی  شود به توانمندسازی کارکنان به صورت هدفمند توجه شود بتواند  اهمیت بسیاری دارد. از این رو، پیشنهاد می

از   برخورداری  از آنجا که  باشد.  و  امکانات و راهکارهای موجود و مرسوم داشته  به  با توجه  نیازهای متنوع مراجعان را  به 

از دغدغه ارتباطی کلامی و غیرکلامی همواره  توانمند کردن مهارتهای  بوده است،  های مطرح شده در متون علمی مربوطه 

تواند به ایجاد ارتباط خوب و مبتنی بر احترام با کاربران، به روزرسانی توانایی دانشی و مهارتی کارکنان، تسهیم  کارکنان می

 وری کتابخانه منجر شود.اطلاعات و دانش بین همکاران، ارائه خدمات با کیفیت و سودمند و در نتیجه بهره 
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