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 چكيده

هاي مقيـاس سـروكوآل و    لفهؤخدمات بر اساس م يفيتك ابعادرابطه بين هدف اين مقاله بررسي اثربخشي و 
كتابخانه مركزي دانشگاه فردوسـي از ديـدگاه دانشـجويان تحصـيلات تكميلـي       در ساختاري معادلات مدل
جامعه آماري تحقيق شامل كليه دانشجويان تحصـيلات  .پيمايشي است -روش تحقيق حاضر توصيفي . است

روش نمونه گيـري ، تصـادفي طبقـه اي متناسـب بـا حجـم جامعـه         .باشد تكميلي دانشگاه فردوسي مشهد مي
ييـد صـاحب نظـران قـرار     أمورد تپرسشنامه روايي است كه  ابزار جمع آوري اطلاعات پرسشنامه بوده. است

هـاي   براي آزمـون فرضـيه   .گرديد حاسبهم. /92 كرانباخ آلفاي ازروش ضريببا استفاده  آن وپاياييگرفت 
هاي عمـده تحقيـق    يافته. ي آزمون تي و مدل سازي معادلات ساختاري استفاده شدهاي آمار تحقيق از روش

نشان داد بعد تضمين بيشترين رابطـه را بـا كيفيـت خـدمات و بعـد ملموسـات كمتـرين رابطـه را بـا كيفيـت           
، كـه بـه بهبـود نيـاز دارنـد     كيفيـت خـدمات كتابخانـه     هـايي از جنبـه در خاتمـه، در رابطـه بـا    . خدمات دارد

 .نهادهايي ارائه شده استپيش
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Abstract 
This article aimed to study the efficiency and relationship between service quality 
dimensions of central library in Ferdowsi University by using Servqual Scale and 
Structural Equation Modeling. The method of this research is descriptive-survey. 
The statistical population includes all complementary education level students 
(postgraduate & Ph.D students).  The random- classify sample method is used in this 
research. The validity of questionnaire approved by experts and the reliability of the 
questionnaire is %92 and it was calculated through Cronbach's Coefficient method. 
The  findings of the present study  shows that, there is a strong relationship  between 
assurance dimension  and  service quality and  little relationship  between tangibles 
dimension  and  service quality . 
 
Keywords: Service Quality Dimensions, Servqual Scale, Central Library, Structural 
Equation 

  مقدمه
هـاي   كـانون  هـاي حيـاتي   آموزشـي و شـريان   نظـام در  يراهبـرد  ينقش ـهاي دانشگاهي كتابخانه

كـاركرد  . اي دارنـد فرهنگي اهميـت ويـژه   هاي علمي وو از جنبه كنند ايفا ميآموزشي و پژوهشي 
را امعـه  هـاي علمـي و فرهنگـي ج    دستيابي به هدف هرچه بيشتر اين نهادها، كيفيت خدماتبهينه و 

رفـع نيازهـاي اطلاعـاتيِ    به عنوان مركز در صورتي كه هر كتابخانه )Hariri, 2002(كند هيل ميتس
هـاي درسـت و بـه موقـع، از      گيـري توانند بـا تصـميم  باشند، مي داشته كاربرانشناخت كاملي از نياز

خـدمات و نحـوة ارائـه    بهبودكيفيـت  بكاهند و تغييـرات لازم را در   هاي غير ضروريصرف بودجه
كننده و رفع نيازهـاي آنـان، يكـي از    با جامعه استفاده حفظ ارتباطو اهميت دادن . ها ايجاد نمايندآن

) Zamani & allah dadian .2007(. شـود  محسوب مـي دانشگاهي  هايترين وظايف كتابخانهمهم
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رشـته تحصـيلي در مقـاطع     150و پژوهشـي  -دانشگاه فردوسي مشهد با شش دهه تجربه آموزشـي  
قطب عظيم علمـي و فرهنگـي و شـاخص آمـوزش عـالي در       تخصصي و كارشناسي ارشد،دكتري 

با عنايت به ايـن مـوارد، جايگـاه مركـز     . (Ferdowsi University, 2011) شمال شرق كشور است
 .اطلاع رساني و كتابخانه مركزي در جهت اطلاع رساني علمي و تخصصي ، جايگاهي خاص است

و  تحصـيلات تكميلـي  هـاي   و افـزايش كمـي دانشـجويان دوره    هاي مختلف تحصـيلي  توسعه رشته
ضرورت دستيابي سريع و بدون دغدغه اين دانشـجويان بـه منـابع علمـي و پژوهشـي جهـت تهيـه و        

كانون اصلي تأمين منابع اطلاعاتي عنوان  بهدانشگاه  مركزي كتابخانههاي پژوهشي،  تدوين گزارش
، مشروط بر آنكه هم روزآمـد  شود كاربران تلقي ميجهت توسعه دانش فني و تخصصي نياز  مورد

 )Fatahi, 1998(باشـند  كـاربران   كيفي جوابگوي نيازهاي رو بـه رشـد   بوده و هم از لحاظ كمي و
كتابخانه مركزي فراهم آوري، سازماندهي و ارائه خدمات دسترس پذير منـابع و اطلاعـات    هدافا

 در راسـتاي اهـداف فـوق،   . ش و پـژوهش اسـت  جهت پيشـبرد امـر آمـوز    كاربرانعلمي مورد نياز 
گـردآوري مـواد كتابخانـه اي اعـم از     : وظايف زير براي كتابخانه مركزي در نظر گرفته شده است

) فهرست نويسـي، سـازماندهي و نمايـه سـازي    ( چاپي، غيرچاپي و الكترونيكي؛ انجام خدمات فني 
راهنمـايي و آمـوزش    ،كتابـداري  زشهـاي آمـو   برگـزاري دوره هاي دانشـگاه ؛  كليه منابع كتابخانه

 .(Ferdowsi University, 2011 ). مراجعان در بازيابي و استفاده از منابع اطلاعاتي
با عنايت . يك نظام اطلاعاتي است كننده، عاملي مهم دراهميت دادن به نظرات جامعه استفاده 

كننـدگان   هم براي استفاده و سئولين كتابخانه هاهم براي ماثربخش  كيفيت خدمات فوق، به موارد
زيرا زماني كه با تنوع وظايف و تقاضا مواجهيم واحدهاي خـدماتي   .از خدمات، حايز اهميت است

 اثربخشي،مفهوم . )Katler & armstrang. 2000( .شوند با مسايل و مشكلات عديدهاي روبرو مي
 بـه بيـان  ) Rezaeian, 2006: 178( ".انجام كارهاي درست يا نيل به اهـداف و تحقـق هـدف   يعني 

هاي انجام شده ، نتايج مورد انتظار حاصـل شـده    دهد تا چه ميزان از تلاش نشان مي ،ديگر اثربخشي
اثربخشـي كيفيـت   ارزيابي تنهـا ابـزاري اسـت كـه قـادر اسـت        )Kazemi & abtahi, 2000(است 

 يفيـت خـدمات  اثربخشـي ك  منظـور از . دانشگاهي را مورد سنجش قرار دهد هايكتابخانه خدمات

). Oloomi, 1997(اسـت  تـأمين رضـايت كـاربران    و هـاي غـايي    به هـدف  كتابخانه، نزديك شدن
: عبارتنـد از ترين آنهـا   اما مهم ،ها وجود داردخدمات كتابخانهاثربخشي ارزيابي  دلايل زيادي براي

 ه به طوربررسي كيفيت خدمات ارائه شده چ )2 ؛گيريگردآوري اطلاعات براي تسهيل تصميم) 1
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زيـرا بـا    ،تعيين ميزان امكان حـل مشـكلات  ) 3 ؛هاي آينده ريزي براي پيشرفتكلي و چه در برنامه
هـاي  متضاد گـروه  تشخيص نيازهاي متفاوت يا) 4 ؛شودارزيابي مشكلات، حدود آنها مشخص مي

ان خـدمات بـه كـاربر    در واقـع، ارزيـابي مـنظم   . مشاركت كاربران در مديريت) 5مختلف كاربران 
هـاي   را دربـارة اولويـت  خـود   ديـدگاه  كننـد و   در مـديريت كتابخانـه ايفـاي نقـش     دهدامكان مي

تـأمين مبنـايي بـراي    ) 6 ؛شنيده شـده اسـت   خدماتي اعلام نمايند و بدين وسيله دريابند كه حرفشان
ي اآگـاهي مسـئولان كتابخانـه از مسـئله    عـدم   توانـد مياثربخشي ارزيابي . پيشرفت و هدايت بيشتر

توجه به دلايل فوق، ضـرورت  با . )Moetaref, 2001( خاص و ضرورت كار را بيشتر آشكار سازد
 بـه كـارگيري روش   و نيسـت  اي بر هيچ كـس پوشـيده  كيفيت خدمات كتابخانهاثربخشي سنجش 
هـاي   امكـان دارد مـدل   اي دارد، زيـرا كيفيت خدمات اهميت ويـژه  اثربخشي سنجشبراي  مناسب

 ديـدگاه هاي اخير،  در سال.اي باشداند پاسخگوي جبران كيفيت خدمات كتابخانهمورد استفاده نتو
هـاي نـوين    ، تحـت تـأثير مؤلفـه   در خصوص كيفيت خـدمات  رساني و كتابداري  متخصصان اطلاع
زمـاني گـردآوري منـابع    . هاي فراواني يافته اسـت  هاي علمي و پژوهشي، دگرگوني حاكم بر حوزه

كوشيدند در  اهميت بسياري داشت و كتابداران ميه عنوان ملاك كيفيت ب اطلاعاتي براي كتابخانه
كمبود فضا، تجهيزات، بودجه، نيروي انسـاني  (هاي مجموعه  راه تكميل مجموعة منابع، بر دشواري

در نتيجـه، گسـترش مجموعـة منـابع كتابخانـه، مسـتلزم حـل مشـكلات مـرتبط بـا           . غلبه كنند...) و 
در رويكردي ديگر و با توجه به مشكلاتي از اين قبيـل، متخصصـان   . دبو» مداري مجموعه«رويكرد 

رساني چارة كار را در آن ديدند كـه اصـول كـار و وظـايف شـغلي هـر يـك از         كتابداري و اطلاع
كتابداران را به روشني تعريف و هر يك از كاركنان كتابخانه را به انجام وظايف خود ملزم نمايند؛ 

د، موجب تثبيت نظم و نظام كتابخانه گـردد و كتابخانـه بتوانـد وظـايف     با اين هدف كه اين رويكر
امـا ايـن   . رسـاني و اشـاعة محتـواي منـابع اطلاعـاتي ـ را بـه خـوبي انجـام دهـد           خود ـ يعنـي اطـلاع   

 هـاي  مـداري موجـب نفـوذ گـرايش     هاي مثبت و منطقي، پس از مدتي دگرگون و مأموريـت  هدف
و پايبنـدي بـه انجـام وظـايف، بـيش از نيازهـاي كـاربران         ديوان سالاري در ايـن رويكـرد گرديـد   

اكنون نوبت بـه رويكـردي جديـد، در    . كتابخانه و تلاش در راه تأمين آنها، مورد توجه قرار گرفت
جـوهرة ايـن رويكـرد در رابطـه بـا كـاربر،       . »كاربرمـداري «: اي رسيده است ارائة خدمات كتابخانه

در زمان مناسب؛ دانستن اين كه كاربر چه وقـت، كجـا و    انتخاب اطلاعات مناسب: عبارت است از
در رابطـه بـا   . چگونه بايد به جستجو بپردازد و چگونه به اكتشاف آنچه قـبلاً كشـف شـده، نپـردازد    

خواهند و  كتابداران، اين رويكرد بدين معناست كه اطلاعات مورد نياز كاربران را به شكلي كه مي



 1390نيمه اول  4 شمارةدانش و فناوري    34

در اينجا، نكتة اساسي چيزي است كه مورد تقاضـاي كـاربر   . رار داددر زمان لازم، در اختيار آنان ق
 .دهد است، نه اينكه كتابدار به عنوان متصدي اطلاعات، چه چيزي را ارائه يا چه كاري را انجام مي

Bahmanabadi & Ghasemi, 2007).( ،محققــان ابزارهــاي در راســتاي رويكــرد كــاربر محــور
ايـن مـدل هـا عمـدتا در قالـب پرسشـنامه       . دمات ارائه نموده انـد كيفيت خ گوناگوني براي ارزيابي

پاراسورامن و همكاران جهـت   1988در سال . شوند هستند كه به وسيله مشتريان خدمات تكميل مي
هـاي   شناسايي عوامل اصلي تشـكيل دهنـده اسـاس مفهـوم كيفيـت خـدمات ، بـا اسـتفاده از گـروه         

هاي اين ارزيابي در چنـد مرحلـه پـالايش     داده. م دادندصنعت خدماتي مطالعاتي انجا4متمركز، در 
بعـد كيفيـت خـدمات شناسـايي و تعريـف       5گرديدند و سرانجام در مرحله نهايي بررسي داده هـا،  

مـدل ديگـري تحـت عنـوان      .استهمدلي  ،تعهد ،اعتماد ،قابليت،ملموس ها  شاملاين ابعاد .شدند 
كـه  در چهار بعد را رد تا كيفيت خدمات كتابخانه لايب كوآل نيز همانند مدل سروكوآل تلاش دا

كنترل شخصـي، دسترسـي بـه اطلاعـات     ، شامل تأثيرگذاري خدمات ، كتابخانه به عنوان يك محل
از خـدمات را  كـاربران  مؤلفه حول اين ابعاد چهارگانـه، ادراك  25اين مدل بر اساس . كندارزيابي 

 ).,Mackyzadeh & Mirghafoori (2007 .دهــد بــا اســتفاده از پرسشــنامه مــورد ســنجش قــرار 
ابعاد مـدل   ،نشان داد سنجش كيفيت خدماتهاي  گرفته در مورد كاربرد مدل هاي صورت بررسي

با توجه بر اينكـه تـاكنون پژوهشـي بـا اسـتفاده      . سروكوآل با مسائل مطرح در كتابخانه انطباق دارد
در اين تحقيـق  بدين منظور .جام نشده استهاي دانشگاه فردوسي ان كتابخانه مذكور در مدلازابعاد 

از ديـدگاه  فردوسـي   دانشـگاه كتابخانـه مركـزي   اثر بخشي كيفيت خدمات ، ميزان سعي شده است
هـاي مـدل كيفيـت خـدمات سـروكوال سـنجش        لفهؤبا توجه به م) تحصيلات تكميلي  (دانشجويان

قيـق يـا اسـتفاده ازمـدل     و رابطه معني داري بين ابعاد كيفيت خدمات در چـارچوب نظـري تح   شود
 در اهم آوري اطلاعـات زمينـه اي لازم  رتواند بـا ف ـ  مي اين بررسي .معادلات ساختاري تبيين گردد

شناخت نقاط ضعف و قـوت خـدمات از ديـدگاه كـاربران بـه صـورت علمـي و روشـمند شـالوده          
 .كتابخانه باشد خدمات  تهاي راهبردي در جهت بهبود كيف مطمئني براي برنامه ريزي

  
  مباني نظري

 كيفيت خدمات 

شايد ارائه يك تعريف جامع و دقيق از كيفيت خدمات در مقايسه با كيفيت كالا كـار مشـكلي   
عـده اي بـه بـرآورده سـاختن     . شـود  زيرا ارائه خدمات ، عوامل رفتاري فراواني را شـامل مـي   .باشد
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عني جلـب رضـايت مشـتري و    احتياجات و نيازهاي مشتريان تأكيد دارند ؛ مثلاً خدمات با كيفيت ي
در  .اينكه در مواقع ضروري اين خدمت در دسترس مشتري باشد و هزينه بالايي را هم تحميل نكند

حقيقت كيفيت ارايه شده، اختلاف انتظارات مشتري با خدماتي است كـه دريافـت و درك نمـوده    
هستند، اما توليـد و   شوند قابل لمس كارگرفته مي اگر چه عواملي كه در توليد يك خدمت به. است

گيـرد و آنچـه كـه مشـتري از      فروش يا ارائه خدمات در يك زمان و در حضور مشتري صورت مي
درستي  هشود مؤسسات نتوانند ب اين امر باعث مي. كند نا ملموس است كيفيت اين خدمت درك مي

ذهنيـت بوجـود    در نتيجـه ايـن  . نظرات مشتريان خود را در رابطه با خدمات ارايه شده درك نمايند
بـا ملاحظـه مطالـب     .آيد كه نمي توان اكثر خدمات را از نظـر كيفيـت مـورد ارزيـابي قـرار داد      مي

هـاي كيفيـت خـدمات دشـوارتر از تعريـف كيفيـت        مذكور درمي يابيم كه ارائه تعريفي از ويژگي
  ) .Kazazi & Dehghani y, 2003(شود  كالايي است كه اشكال ظاهري آنان به وضوح ديده مي

  
 1مدل سروكوال

طراحـي  ) 1991 ,1988 ,1985(و همكـارانش  » پاراسـورامان «سـنجي توسـط   اين ابـزار كيفيـت  
هاي توسعه يافته در اندازه گيري كمي كيفيت خدمات در  در واقع مدل سروكوال يكي از مدل.شد

مـدل  . تاس ـ) Parasuraman, et. al., 1998 (2بخش دولتي متعلق به پاراسورامان ،زيتهامـل و بـري  
عنـوان يـك    سروكوال سعي در انـدازه گيـري كيفيـت خـدمات در جـايي كـه كيفيـت خـدمت بـه         

اندازه گيري كيفيت خدمات به منظور درك مناسـب  . رود كار مي مشتري به ضرورت جهت درك
ها بايد ارائه نمايند و اينكه آيا اين خدمات از ديد مشتريان اثربخش اسـت يـا    از خدماتي كه سازمان

  شــود هــاي ديگــر انجــام مــي همچنــين مقايســه كيفيــت خــدمات يــك ســازمان بــا ســازمان خيــر و 
 )Parasuraman  et. al., 1988:12-40( .        بر طبق نظـر پاراسـورامان مشـتري بـه هنگـام مراجعـه بـه

درك درسـت كاركنـان از انتظـارات    :سازمان در وهله اول انتظارات زيـر را از سـازمان توقـع دارد    
ادب و ( ته مشـتري از خـدمات سـازمان ،شـيوه ارتبـاط سـازمان بـا مشـتري         مشتري ،تجربيات گذش

فهم دقيق سازمان از ديدگاه مشتري موجب بر قراري ارتباط مطلوب سازمان با مشتريان ) شخصيت 
________________________________________________________________ 

1- servqual 
2- (PZB) 
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پاراسورامان معتقد است فقدان وجود موارد ذكـر شـده موجـب كـاهش كيفيـت خـدمات       . شود مي
. ها نيازمند مكانيزمي بـراي انـدازه گيـري ايـن عوامـل هسـتند       نبه همين دليل سازما.شود سازمان مي

اين ابعاد به شـرح  . ده بعد كيفيت خدمت را شناسايي كردند 1985پاراسورامان و همكاران در سال 
ارزيابي ،ارتباطات ،صـلاحيت ، احتـرام ، اعتبـار ، مسـئوليت ، پاسـخگويي، ايمنـي،       : باشند  ذيل مي

در تحقيقـات بعـدي     (Parasurman et al., 1985: 47))مشـتري  شـواهد فيزيكـي، درك نيازهـاي   
هـاي مشـترك كيفيـت     پاراسورامان و همكاران با آزمون روان سنجي و بررسي صـفات و مشخصـه  

هـا كـاربرد دارد بـه شـرح ذيـل       بعد گسترده كيفيت خدمات را كـه در اكثـر سـازمان    5خدمات در 
ــد  ــي كردن ــف:معرف ــوس -ال ــل محس ــات(عوام ــام:  1)ملموس ــي   ش ــات فيزيك ــزات ،امكان ل تجهي

توانايي سـازمان خـدمت دهنـده    2قابل اعتماد بودن  -موجود،كاركنان و مدارك مرتب و منظم، ب
تمابل و اشتياق سازمان بـه كمـك   : 3پاسخگويي-هاي خود بطور دقيق و مستمر؛ ج در عمل به وعده

 در و سـازمان  كاركنـان  شايسـتگي  ، نزاكت و دانش :4تضمين-د به مشتريان و ارائه بموقع خدمات

و همدلي با مشتري و توجه  دلسوزي): دلسوزي(همدلي -ه مشتري؛ به اطمينان و اعتماد حسن القاي
بـر ايـن اسـاس،    ) Alvani&riahi ,2003(ويژه به او و تلاش جهت درك و تامين نيازهاي مشـتري  

. ارزيـابي كـرد   هـاي آمـوزش عـالي   در كتابخانـه  RATERسـرنام   را بـا توان ابعاد مهـم كيفيـت   مي
اين ابـزار شـامل   ). پاسخگويي(10و ) همدلي(9، )ملموسات(8، )تضمين(7، )اعتمادقابليت (6 مخفف5

اي ليكـرت، كيفيـت   رتبـه  پـنج لب يك پرسشـنامه و بـا اسـتفاده از مقيـاس      كه در قا استگويه  22
ل مفهـومي  بر ايـن اسـاس، مـد   ).Parasuraman et al., 1994(سنجد خدمات را از نظر كاربران مي

  :است )1(نحقيق به صورت نمودار 

________________________________________________________________ 

1- Tangibles 
2- reliability  
3- Responsivenes 
4- Assurance 
5- RATER 
6- Reliability 
7- Assurance 
8- Tangibles 
9- Empathy 
10- Responsiveness 
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  مدل مفهومي: 1نمودار 
  
  تحقيق ةپيشين

  تحقيقات داخلي
ســروكوال هــا بــا اســتفاده از مــدل  بــا ســنجش كيفيــت خــدمات كتابخانــه ارتبــاطدر ايــران در 

 قـي در تحقي.شوداشاره ميبرخي از آنها به شرح زير انجام گرفته است كه به  هاي معدودي پژوهش
علـوم  ارزيـابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه     (تحت عنوان  1384درسال  كه توسط حكيمي و سوري

مـورد   كتابخانـه  كـه  انجام گرديد اين نتيجـه حاصـل شـد   ) زاهدان براساس مدل سروكوالپزشكي 
وسـطح  هيچ يك از ابعاد كيفي خدمت نتوانسته انتظارات كاربران خـود را بـرآورده كند  ه در مطالع

به ترتيـب   ، مسئوليت پذيري و قابليت اطمينانكاربرانابعاد برخورد متناسب با  انه درخدمات كتابخ
تـر قـرار    پـائين كـاربران  مـورد انتظـار    خـدمات  حـداقل سـطح  از 08/0و  68/0، 70/0هـاي   با فاصـله 
نتايج اين مطالعه بيانگر نقاط ضعف و قوت ابعاد كيفي خدمت از ديدگاه كاربران خطاب به .داشت

قابـل قبـولي    خـدمات  چه ابعادي از نظـر كيفـي   در مورد مطالعه كتابخانه ود و نشان داد كهمديران ب
نقش كتابخانـه  به بررسي  1387در سال دوستدار  و محمدي. مشخص شد كتابخانه دارد و نقاط ضعفن

در تأمين نيازهـاي اطلاعـاتي دانشـجويان تحصـيلات تكميلـي آن دانشـگاه       ) ع(مركزي دانشگاه امام صادق
توصيفي استفاده شده و ابزار گردآوري اطلاعـات پرسشـنامه    –در اين پژوهش از روش پيمايشي . داختندپر

، وضـعيت كتابـداران را در بازيـابي اطلاعـات     كارشناسي ارشد ودكتري  دانشجويان در هر دو مقطع. است
انـد   ع مـؤثر بـوده  تـرين عـواملي كـه در عـدم دسترسـي بـه منـاب        اند و مهـم  مورد نيازشان متوسط عنوان كرده

 خدماتكيفيت

 همدلي

 ملموسات

 قابليت اطمينان

 پاسخگويي

 تضمين



 1390نيمه اول  4 شمارةدانش و فناوري    38

موجودنبـودن   محدودبودن ساعات كار كتابخانه، محدودبودن امكانات براي دريافـت اطلاعـات از خـارج،   
 ميرغفوري.كارشناسي ارشد ودكتري است منبع اطلاعاتي و روزآمد نبودن منابع اطلاعاتي در هر دو مقطع

هـاي دانشـگاه يـزد    انـه كتابخ ارزيابي سطح كيفيـت خـدمات  در تحقيق خودبه 1386درسال و مكي 
هـيچ  هـا در خدمات اين كتابخانـه  تسطح كيفينتايج تحقيق نشان داد از ديدگاه كاربران، .پرداختند 

بـه بررسـي وضـعيت و     خـود  تحقيـق  در1380در سـال   مجـدي . اثـربخش نبـوده اسـت    يك ازابعاد
كاملاً «بران كار% 18نتايج تحقيق نشان داد . پرداختعملكرد كتابخانة مركزي آستان قدس رضوي 

كننـدگان از   در اين پژوهش، مراجعه. اند بوده» ناراضي«% 4و » متوسط«% 22، »راضي«% 57، »راضي
» زيـاد «، %10» خيلـي زيـاد  «: انـد  گونه اعلام داشته رضايت خود را اين نظر تأمين نيازهاي اطلاعاتي،

اران بــا مراجعــه در مــورد نحــوة برخــورد كتابــد%. 3» خيلــي كــم«و % 5» كــم% 44» متوســط«، 38%
  ) Majdi, 2004 (.اند آنها رضايت لازم را از برخورد كاركنان نداشته كنندگان، اكثر

تـوان بـه    كـوآل مـي   هـا بـا اسـتفاده از ابـزار لايـب      در زمينة سـنجش كيفيـت خـدمات كتابخانـه    
 بابـاغيبي  ،)2007(درخشان  ،)2007(» ادهز ميرغفوري و مكّي«؛ )Kazempour )2006ي ها پژوهش

با هدف مقايسة  1387در سال  فتاحيو  باباغيبي كه توسط  در تحقيقي.اشاره نمود) 1998(فتاحيو 
ــت خــدمات      ــارة كيفي ــداران دانشــگاه فردوســي درب دانشــجويان مقطــع كارشناســي ارشــد و كتاب

دانشـجويان  نشـان داد ، هاي پژوهش  هيافت انجام گرديد ،كوآل  هاي با استفاده از ابزار لايب كتابخانه
كتابـداران بـه    .انـد  تر از كتابـداران ارزيـابي كـرده    ارشناسي ارشد كيفيت خدمات موجود را پايينك

ولـي دانشـجويان كارشناسـي ارشـد      ،هاي صرف شده بيشتر توجه دارند كارهاي انجام شده و هزينه
نشـان داد كيفيـت   هـم چنـين    فـوق پـژوهش   .ندهسـتن متوجه رفع نشدن نياز خود با خـدمات موجود 

هــاي مــورد بررســي در دانشــگاه فردوســي پاســخگوي انتظارهــاي دانشــجويان   تابخانــهخــدمات ك
درخشان و همكـاران  توسط پژوهشي كه  .كوآل نيست كدام از ابعاد لايب كارشناسي ارشد در هيچ

 ريـزي كشـور بـين دو   هدف ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه مركزي سازمان مديريت و برنامـه  با

بـين سـطح    ي و غير سازماني مورد انجام گرديد،نشان داد اختلافـي معنـادار  گروه از كاربران سازمان
كـاربران در   همچنين نظرهاي اين دو گروه از. موجود و سطح مطلوب كيفيت خدمات وجود دارد

دهـد  نشـان مـي   هـا مورد وجود فاصله بين وضعيت موجود و مطلوب جداگانه بررسي شد كـه يافتـه  
است و به طور كلي از  ا مقدار اين اختلاف در هر دو گروه متفاوتنظرهاي هر دو گروه يكسان، ام
ــه   ــاربران كتابخانــ ــر كــ ــرتبط «نظــ ــاتي مــ ــدمات اطلاعــ ــت را » خــ ــترين اهميــ   .دارد بيشــ
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 Derachshan & peers, 2007)(.  خـدمات  كيفيـت  انجـام شـده در زمينـة سـنجش      هـاي  پـژوهش
هـا بـر اسـاس     به تعيين مشكلات كتابخانه صرفاًكوآل، لايببا استفاده از مدل سرو كوال و كتابخانه 
 بـه هـاي انجـام شـده وجـود دارد كـه       بنابراين، اين خلأ در پژوهش .پردازد هاي كاربران مي ديدگاه

ديدگاه كتابداران و ادراك آنها از كيفيت خدمات موجود، و اينكه تفاوتي ميان ديدگاه كتابـداران  
  .است شدهبا كاربران وجود دارد، توجه ن

 
  ت خارجيتحقيقا

هـاي متعـدد و بسـيار وسـيعي در      كـوال پـژوهش   در چند سال اخيـر، بـا اسـتفاده از ابـزار لايـب     
هـايي   نخستين پـژوهش .شود هايي از آنها اشاره مي كشورهاي مختلف انجام گرفته است كه به نمونه

ــا   ــه ب ــروكوال،  ك ــاس س ــه مقي ــدمات كتابخان ــت خ ــه    كيفي ــل ده ــه اواي ــنجيدند، ب ــا را س  1990ه
بـراي  . المللي مبدل شـده اسـت   اي بين ها به پديدهدر كتابخانه مدل سروكوالاستفاده از .دندگر برمي

، هنـد  )Edwards & Browne, 2001(مثـال، افـزون بـر ايـالات متحـده و انگلسـتان، در اسـتراليا        
)Sherikar et al., 2006 (  هـاي انجـام شـده،     در يكـي از پـژوهش   .مورد استفاده قرار گرفتـه اسـت

دانشـگاه  ) ايرسـاني رايانـه  امانت، خدمات مرجع و اطـلاع (، خدمات كتابخانه )1997( ـ ارد  سريسا
دانشجويان كارشناسي، اعضاي هيئت علمي و كارمنـدان  (ماهاساراخام تايلند را از ديدگاه كاربران 

ابليت نتايج به دست آمده نشان داد كاربران براي پاسخگويي كتابداران و ق. ارزيابي نمود) كتابخانه
همچنين بين خدمات موجود و خدمات مورد انتظـار  . خدمات ارائه شده ارزش زيادي قايلند عتمادا

به بيان ديگر، كتابخانه براي رسيدن بـه وضـع مطلـوب كـاربران     . كاربران، تفاوت نسبي وجود دارد
تحـت عنـوان ارزيـابي كيفيـت خـدمات      )Niteck, 2001( تحقيـق نيتكـي  .بايد تلاش بيشتري نمايـد 

نفري مركب از  430كتابخانه دانشگاه مريلند براساس مدل سروكوال نشان داد ازديدگاه يك نمونه 
خـدمات   فقط در بعد ملموسـات  سه گروه دانشجو ،هيات علمي  و پژوهشگر،كتابخانه مورد مطالعه

كيفي قابل قبولي داشته و در بررسي مشابه ديگري تحت عنوان ارزيابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه    
انجام گرفـت نشـان داد از نظـر    (Nimsomboon, 2003)نيمسومبون  نشگاه تاماسات تايلند توسطدا

كاربران دسترسي به منابع اطلاعاتي وعوامل محسوس كتابخانه از نظر انجام خدمات كيفي پر مسئله 
درصـد از حـداقل خـدمات درسـطح      45و  80است و خدمات ارائـه شـده در آن ابعـاد بـه ترتيـب      

تحقيـق ديگـري   . له دارد، اما در ساير ابعاد خدمات كيفي قابل قبـولي ارئـه داده اسـت   اثربخش فاص



 1390نيمه اول  4 شمارةدانش و فناوري    40

 ( تحت عنـوان ارزيـابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه دانشـگاه آمريكـايي لبنـان توسـط عبـداالله فـاز           

Abdollah Fawz, 2001 (        انجام گرفت نشـان داد كـه كتابخانـه مـورد مطالعـه در ابعـاد تضـمين و
در صـد از حـداقل خـدمات مـورد انتظـار فاصـله داشـته و نتوانسـته از         45و  72ملموسات به ترتيب 

ــد     ــوردار باش ــولي برخ ــل قب ــي قاب ــدمات كيف ــتمن    .خ ــر و آل ــط پيت ــه توس ــري ك ــي ديگ   پژوهش
 )Peter & Altman 2002(    تحت عنوان ارزيابي كيفيت خدمات دركتابخانه دانشـگاه شـيكاگو بـر

گرفت نشان داد كتابخانه مـورد مطالعـه نتوانسـته در     نفري ازدانشجويان انجام 523روي يك نمونه 
از  كـه هايي  پژوهش .مين كندأابعاد ملموسات وپاسخگويي و تضمين حداقل انتظارات كاربران را ت

بـا رويكـرد كـاربر محـور     هـاي مختلـف    كيفيـت خـدمات كتابخانـه   سنجش  برايكوآل  مدل لايب
؛ كـوك و  )2003( 2»باترزبـاي «؛ )2002(» هيـث « و 1»وبسـتر «پژوهش استفاده نموده اند، عبارتند از 

 7؛هين ريچز) 2005( 6»تويس بروكس«؛ )2004( 5»پرابست«، )2004(4» دنيس«؛ )2004(3همكارانش
انجـام شـده نشـان داد در وضـعيت فعلـي      خـارجي  هـاي   پـژوهش . ندهست) 2006(و ديگران  7ريچز

اند خدمات مطلوب و  ن خود، نتوانستهبق با نياز كاربرا كوآل مطا ها در همة ابعاد مدل لايب كتابخانه
دهند و در بعضي موارد به حداقل خدمات مورد انتظـار كـاربر جـواب داده      ارائهبه كاربران  آرماني

البته، اينكه كتابخانه در چه ابعادي توانسته به حداقل انتظارهاي كاربران پاسـخ دهـد، بـه    . شده است
  .موقعيت آن بستگي دارد

 
  اهداف پژوهش

در كتابخانه مركزي از ديدگاه دانشـجويان   ين ميزان اثر بخشي كيفيت خدمات ارائه شدهتعي-1
  تحصيلات تكميلي  بر اساس مقياس سروكوال؛ 

تعيين رابطه معني داري بين ابعاد كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانـه مركـزي از ديـدگاه    -2

________________________________________________________________ 

1- Webster, Heath  
2- Battersby 
3- cook 
4- Dennis 
5- Probst 
6- Twiss-Brooks , 
7- Heinrichs 
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  دانشجويان تحصيلات تكميلي  بر اساس مقياس سروكوال؛
 
 هاي تحقيق هفرضي

  )1جدول (باشد  اين تحقيق شامل دو فرضيه اصلي و يازده فرضيه فرعي مي
  

 هاي تحقيق فرضيه : 1جدول 

  هاي فرعي فرضيه هاي اصلي فرضيه

  
دانشجويان تحصيلات تكميلي  يهكتابخانه مركزي در دمات ارائه شدهخ-1

  .اثر بخش بوده است
 

كيفيت خدمات ارائه شده به لحاظ قابليت 
  .طمينان اثر بخش بوده است ا

كيفيت خدمات ارائه شده به لحاظ پاسخگويي 
  .اثر بخش بوده است 

كيفيت خدمات ارائه شده به لحاظ تضمين اثر 
  .بخش بوده است 

كيفيت خدمات ارائه شده به لحاظ برخورد 
  .مناسب اثر بخش بوده است 

كيفيت خدمات ارائه شده به لحاظ عوامل 
  استمحسوس اثر بخش بوده 

از ديدگاه در كتابخانه مركزي  شدهارائه  بين ابعاد كيفيت خدمات- 2
  .دانشجويان تحصيلات رابطه معني دار وجود دارد

 

رابطه  كيفيت خدماتو ملموسات خدمتبين 
 .معناداري وجود دارد 

رابطه  كيفيت خدماتبين قابليت اعتماد و 
  .معناداري وجود دارد 

رابطه  كيفيت خدماتو  پاسخگوييبين 
  معناداري وجود دارد

رابطه معناداري  كيفيت خدماتو  تضمينبين 
  .وجود دارد 

رابطه معناداري  كيفيت خدماتو  همدليبين 
  .وجود دارد

وضعيت متغيرهاي كيفيت خدمات در جامعه 
  .مورد نظر مطلوب است

 
  
  حجم نمونه آماري وآماري  جامعه

ويان تحصـيات تكميلـي در دانشـگاه فردوسـي     جامعه آماري اين تحقيق متشكل از كليه دانشـج 
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از آنجا كه تعـداد ايـن گـروه از اعضـاي     .باشد نفر مي 4337تعداد آنها 1388در سال كه است مشهد
جامعه آماري محدود بود اقدام به استفاده از روش محاسـبه حجـم نمونـه در حالـت محـدود بـودن       

  : ص شدحجم نمونه با استفاده از فرمول زير مشخ. جامعه شده است

188
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  :كه در اين فرمول 

 N - مجمـوع دانشـجويان تحصـيلات    ( نفر است  4337باشد كه در اين تحقيق  حجم جامعه مي
 ). تكميلي دانشگاه فردوسي مشهد

α- در نظر گرفته شده است% 5باشد كه در اين تحقيق  سطح خطا مي. 
 P- دهند ا در خصوص متغير مورد نظر پاسخ ميه ميزان احتمال مواردي است كه به پرسش. 
 Z - از جـدول مربوطـه،   %) 5(باشد كه با توجه به سطح خطـا   احتمال توزيع نرمال استاندارد مي

 .محاسبه شده است 96/1شود كه در اين تحقيق  گرفته مي
 - e   ددر نظرگرفتـه ش ـ  07/0باشـدكه در ايـن تحقيـق     مقدار اشتباه مجاز در برآورد پـارامتر مـي  

( Khaki, 2000, 244)  
  .است آمده دست بهنفر  188 نمونه حجم ، شده انجام محاسبات مطابق

  
  گيري نمونه روش 

 كـه، ابتـدا   ترتيب بدين. است شده اي استفاده طبقه تصادفي گيري نمونه روش از تحقيق اين در
ه هـا بـه صـورت    ،پرسشـنام  وسـپس نموده  طبقه هايي بر حسب انواع دانشكده ها تقسيم به را جامعه

براي توزيع . توزيع گرديد)داراي دانشجويان تكميلي (دانشكده10تصادفي ساده بين دانشجويان در 
هـاي مربـوط بـه     بايسـت ابتدانمونـه   اي تصـادفي سـاده مـي    گيري طبقه روش نمونه پرسشنامه ها طبق

دسـت   مختلف بهرا با استفاده از تخصيص متناسب به حجم طبقات ) دانشكده ها(هركدام از طبقات 

n :شود لذا از فرمول زير استفاده مي. آوريم مي
N
Nn i

i حجم جامعة هر طبقه يعني  iNكه درآن=.
ازاين رو جدول برآورد حجم نمونه در هركدام از طبقات  .باشد ام مي  iحجم نمونة طبقة  inتعداد،

  : واهد بودخ 2به صورت جدول 
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  متناسب با حجم اي گيري طبقه نمونه :2جدول 
  حجم نمونه  حجم جامعه  دانشكده ها رديف

 23  550  ادبيات 1
 13 300  الهيات 2
  4  101  تربيت بدني  3
  3  70 دامپزشكي 4
 28  647 علوم 5
  12 286 علوم اداري و اقتصادي  6
  14 320  رياضي 7
  13 303  علوم تربيتي 8
  32 764  كشاورزي 9

  46 1084  مهندسي 10
 188 4337  جمع كل

 
  متغيرهاي تحقيق 

–تضـمين  -پاسخگويي -قابل اعتماد بودن-)ملموس بودن(محسوس بودن در اين تحقيق عوامل  

 . استمتغير وابسته  و عامل اثربخشيهاي مستقل  همدلي متغير
 
   پايايي پرسشنامهو  ييروا

 و متغيرهـا  دقيقـاً  آن در منـدرج  الاتؤس ـ بـا  شـنامه پرس محتـواي  كـه  اسـت  نيا ييروا از منظور
 شـده  حاصـل  يايمحتـو  طريـق  به ها پرسشنامه روايي تحقيق اين در .بسنجد را مطالعه مورد موضوع
 ارشـد  كارشناسـان و صـاحب نظـران رشـته كتابـداري     نظـر  از ييمحتـوا  روايـي  تعيـين  براي و است

 از كـه  پرسشنامه پايايي. است گرفته قرار ييدأت مورد پرسشنامه روايي و گرديدهكتابخانه ها استفاده 
 انـدازه  معيـار  يـك  اگـر  اينكه از است عبارت شود، مي تعبير نيز پذيري اعتماد و دقت اعتبار، به آن

 ديگـري  مكـان  و زمـان  در مشـابه  شـرايط  در شود مي ساخته صفتي و متغير سنجش براي كه گيري
 پايايي آزمون براي).Khaki, 2000: 245( شود حاصل آن از مشابهي نتايج گيرد قرار استفاده مورد

 بـراي  شـده  انجـام  محاسـبات  مطـابق . اسـت  شده استفاده باخنوكر آلفاي ازروش ضريب پرسشنامه
 پرسشنامه 20 از تصادفي نمونه يك بين پرسشنامه آزمون، پيش طريق از ابتدا پرسشنامه پايايي تعيين
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 ضـريب  .گرديـد  محاسبه كرونباخ آلفاي ضريب Spss زاراف نرم از استفاده با سپس و گرديد توزيع
 از پرسشـنامه  ميدهـد  نشـان  ارقـام  ايـن  كـه  گرديـد  محاسبه 92/0 با برابربدست آمده  كرانباخ الفاي
 .برخوردارند بالايي پايايي
 

    اثربخشي ملاك ارزيابيطريقه تعيين  
 5در پرسشـنامه  تيـازات  ميـانگين ام  ازدر ايـن تحقيـق    تعيـين مـلاك ارزيـابي اثربخشـي     بـراي  
 .شده است  استفاده ملاك اثربخشي به عنوان باشد مي 3كه معادل عدد  اي ليكرت گزينه
 

  هاي پرسشنامه تعريف عملياتي گزينه
الات ؤامتياز بندي س ـطور كه ذكر شد،  همان ها، جهت سهولت در بيان نتايج حاصله ازپرسشنامه

اثربخشـي  خيلـي زيـاد بـه ايـن معناسـت كـه        گزينـه .درتبه انجام گردي 5براساس مقياس ليكرت در 
بـالاتر ازسـطح   (خيلـي خـوب   در حوزه فعاليت مربوطه در سـطح  كتابخانه مركزي  كيفيت خدمات

در كتابخانـه مركـزي    اثربخشي كيفيت خـدمات گزينه زيادبه اين معناست كه . قرار دارد )اثربخش
كيفيـت   توسط بـه ايـن معناسـت كـه    گزينه م.است، )اثربخش(خوبسطح در حوزه فعاليت مربوطه 

كـه ميـانگين    )درحـداثربخش (متوسـط  در حوزه فعاليت مربوطه در حـد  كتابخانه مركزي  خدمات
كتابخانـه   كيفيت خـدمات به اين معناست كه  گزينه كم. قرار دارد باشد، امتيازات طيف ليكرت مي

ن اقـدام  آبت بـه بهبـود   نس ـ وراًف ـ دباي ـ اسـت كـه    در حوزه فعاليت مربوطه غيـر قابـل قبـول   مركزي 
در حـوزه فعاليـت   كتابخانـه مركـزي    كيفيـت خـدمات   گزينه خيلي كم به اين معناسـت كـه  .گردد

اقـدامات جـدي و    دباي ـ است كه براي بهبود آن  )غير اثربخش(مربوطه آنقدرناچيز و غير قابل قبول
 .اي انجام داد ريشه
 

 دسته بندي سؤالات و ابعاد پرسشنامه 
گانه كيفيت خدمات مدل سروكوال به شـرح زيـردر جـدول     5براساس ابعاد  سؤالات پرسشنامه

                       :دسته بندي شده است)3(
  
  
  



  45 كيفيت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه فردوسي مشهد ورابطه ابعاد بررسي اثربخشي

 دسته بندي سؤالات و ابعاد پرسشنامه :3جدول 

ابعاد 
  سؤالات  كيفيت

  ملموسات

دانشجويان (ربراندسترسي ساده به اطلاعات مورد نياز كابرايو پيشرفته تجهيزات مدرناستفاده از  1
  ) تحصيلات تكميلي

2  
طراحي ، سيستم تهويه مناسب ، مناسببرخورداري از دكوراسيون .(امكانات فيزيكي قابل توجه

 هاي راحتي ، آبسرد كن ، مكان مناسب براي مبلمان و صندلي كاراستانداردومحيط آرام براي مطالعه ،
  .)............كي مناسبقفسه ها و فضاهاي فيزي،انفرادي و گروهي مطالعه

  .با ظاهر تميز و آراسته)كتابداران(كاركناني  3

- نمايه سازي و چكيده نويسي .برگه آرايي- ها،، زونكنفهرست نويسينظير(مدارك مرتب و منظم  4
 خدمات مرجع ، اطلاع رساني،امانت

قابليت 
  اعتماد

 . انجام كار يا خدمت وعده داده شده تا زمان معين  5
 .دانشجويان تحصيلات تكميلي نشان دادن علاقه خالصانه براي حل مشكلات  6
  .و ارائه خدمت به بهترين شكل انجام اصلاحات در خدمات در اولين زمان  7

 .ارائه و انجام خدمت در زماني كه وعده داده شده است  8

  پاسخگويي

  .را انجام خواهند دادچه خدماتي "گويند كه دقيقاميكاربرانكتابداران به  9
  .دهندبه كاربران ارائه مي ترين زمانكتابداران خدمات لازم رادر كوتاه  10
  .كتابداران با رعايت اخلاق كتابداري هميشه براي كمك به كاربران تمايل دارند  11
  .كتابداران در هر حال آماده پاسخگويي به سؤالات كاربران هستند  12
  .دهندارائه مي خدمات و با نشاط به كاربرانبدون معطليكتابداران  13

  تضمين
  
  
  

  .ز خدمات ارائه شده ،مي شودا موجب جلب اعتماد كاربرانرفتار كتابداران  14
  .كنندميو آرامش خاطر كننده خدمت احساس امنيت در تعاملات خود با ارايهكاربران  15
 .كنندمي تلاشهموارهاطلاعات بي عيب و نقص كتابخانه براي فراهم كردنكتابداران  16
  .داراي دانش كافي هستند كاربرانكتابداران براي پاسخگويي به سئوالات  17

  همدلي

 .كنند كتابداران نياز اطلاعاتي خاص كاربران را درك مي  18
 .هاي كاري متناسب با نياز كاربران دارندكتابداران ساعت  19
  .نمايندمراعات و توجه فردي به كاربران خدمات ارائه ميكتابداران با  20
  .كاربران هستند براي خرسنديو اوقات مطالعهكتابداران خواستار بهترين  21
  .كنند كاركنان با روابط انساني مطلوب نياز كاربران را تامين مي  22

  
  تحقيق روش

 توصـيفي  تحقيـق . يمايشـي اسـت  پ – توصـيفي  روش نظر از و كاربردي نظرهدف از تحقيق اين
 پيمايشـي  روش. باشـد  موثر گيري تصميم فرآيند به دادن ياري و موجود وضع شناخت در تواند مي
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 سـاده  پرسشـنامه  و باشـد  عملـي  راهكارهـاي  بهبـود  جهت مناسبهاي  حل راه كننده ارائه تواند مي
ثانويـه از روش كتابخانـه    اطلاعـات در اين تحقيق براي جمع آوري  .ستها داده اين تهيه راه ترين

مبتنــي بــر مقيــاس (از پرسشــنامه و بــراي جمــع آوري داده هــا واطلاعــات ميــداني ... اي و اينترنــت
 .استشده  استفاده) سروكوال

 
 هاي تحقيق مدل آزمون فرضيه

هاي پرسشنامه وبراي آزمـون   هاي آمارتوصيفي جهت توصيف داده در تحقيق حاضراز شاخص
هـاي آمـار اسـتنباطي ، آزمـون تـي اسـتيودنت و آزمـون معـادلات          شـاخص هـاي تحقيـق از    فرضيه

هـاي   نـرم افـزار  ، هـاي جمـع آوري شـده     تجزيـه و تحليـل داده  جهت . ه استاستفاده شدساختاري 
  .به كار گرفته شده است Lisrel و SPSSآماري 

  
  هاي پرسشنامه نتايج حاصل از داده

گانـه كيفيـت خـدمات كتابخانـه را از     5، ابعـاد  گزينـه اي  5سؤال  22پرسشنامه تحقيق حاضر با 
هـاي   نفرآزمودني مورد سنجش قرار داد ه است كه بر اسـاس محاسـبات محقـق وداده    188ديدگاه 

سـال  2درصد آزمودني هـا كمتـر از   22سال و  2درصد آزمودني ها بيشتر از 78حاصل از پرسشنامه 
ان دهنده صـائب بـودن نظـر آزمـودني هـا      اين ارقام نش. ازخدمات كتابخانه مركزي استفاده نمودند

  )4جدول ( . درپاسخ به سؤالات پرسشنامه است
بـالاترين  شـود، در كليـه ابعـاد كيفيـت خـدمات،       مشاهده مـي  4طور كه در جدول شماره  همان
را گزينه خيلي زياد تشـكيل ميدهـد   ها  پاسخگزينه متوسط و پايين ترين ميانگين ها را  پاسخميانگين 
ن مطلب است كه اكثر كاربران اثربخشي كيفيـت خـدمات كتابخانـه مركـزي را در حـد      و بيانگر اي

فقط دربعضي ابعاد به شرح زير اكثر پاسخ دهندگان بعضـي گويـه هـا را    . متوسط ارزيابي نموده اند
براي مثال دررابطه با سؤالات بعد قابل اعتماد بودن اكثر پاسخ دهنـدگان  .ضعيف ارزيابي نموده اند 

را )كتابداران براي حل مشـكلات دانشـجويان تحصـيلات تكميلـي     علائق خالصانه(  6اره سؤال شم
 9كمتر از متوسط سنجش نمودندو دررابطه با بعد پاسخگويي اكثر پاسـخ دهنـدگان سـؤال شـماره     

را كمتـر از متوسـط   )تصريح و تشريح دقيق نوع خدمات قابل ارائه توسـط كتابـداران بـه كـاربران     (
  .ارزيابي نمودند
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  توزيع فراواني و ميانگين پاسخ كاربران به سؤالات پرسشنامه : 4جدول 

  سؤال  متغير
ــداد  تعــ
پاســـــخ 
  دهندگان

  بدون پاسخ  كم خيلي كم   متوسط زياد گزينه خيلي زياد

  فراواني
  فراواني  درصد  

  فراواني  درصد  
  فراواني  درصد  

  فراواني  درصد  
  

  درصد

  فراواني
  درصد  

  ملموسات

1  188  0  0  26  8/13  122 9/64 30 
0/

16 
10  5/3  0  0  

2  188 0  0  25  13/3  96  51/1  54  28/7  13  6/9  0  0  
3  188  3  1/6  34  18/1  115  61/2  34  18/1  2 1/1  0  0  
4  188  0  0  38  20/2  98  52/1  38  20/2  14  7/4  0 0 

 0 0  175/5  75/9  75/20  39  325/75  75/107  32/16  75/30  4/0  75/0  188  ميانگين

ت قابليـــــــ
  اعتماد

5  188  2  1/1  49  26/1  79  42/0  40  21/3  18  9/6 0 0 

6  188  1  /5  32  17/0  56  29/8  75  39/9  24 12/8 0 0 

7  188  1  /5  34  18/1  84  44/7  64  34/0  5  2/7 0  0  
8  188  5  2/7  39  20/7  87  46/3  50  26/6  7 3/7 0  0  

  0  0 2/7 5/13  45/30  25/75  7/40  5/76  475/20  5/38  2/1  25/2  188  ميانگين

  پاسخگويي

9  188  8  4/3  81  43/1  50  26/6  46  24/5  2  1/1  1  5  
10  188  5  7/2  51  1/27  60  31/9  51  27/1  21  11/2  0  0  
11  188  1  .5  40  21/3  75  39/9  66  35/1  6  3/2  0  0  
12  188  2  1/1  34  18/1  60  31/9  80  42/6  12  6/4  0  0  
13  188  6  3/2  47  25/0  85  45/2  44  23/4  5  2/7  1  5  

  0/2  0/4  4/92  9/2  30/56  57/4  35/1  66  26/92  50/6  2/36  4/4  188  ميانگين

  تضمين

14  188  3  1/6  31  16/5  83  44/1  55  29/3  16  8.5  0  0  
15  188  3  1.6  47  25/0  67  35/6  57  30/3  13  6/9  1  5  
16  188  6  3/2  58  30/9  81  43/1  30  16/0  12  6/4  1  5  
17  188  3  1/6  33  17/6  92  48/9  54  28/7  5  2/7  1  5  

  375/0  0/75  6/125  11/5  26/075  49  42/5  80/75  22/5  42/25  2  3/75  188  ميانگين

  همدلي

18  188  1  .5  30  16/0  75  39/9  66  35/1  16  8.5  0  0  
19  188  1  .5  28  14/9  76  40/4  60  31/9  23  12/2  0  0  
20  188  1  .5  25  13/3  97  51/6  52  27/7  11  5/9  0  0  
21  188  0  0  33  17/6  68  36/2  75  39/9  12  6/4  0  0  
22  188  0  0  20  10/6  94  50/0  54  28/7  20  10/6      

  0  0  75/8  4/16  66/32  4/61  43/62  82  14/48  27/2  3/0  6/0  188  ميانگين

  
   آماري و نتايج آزمون فرضيه هاتجزيه و تحليل 

شـي و رابطـه معنـي داري بـين ابعادكيفيـت      با توجه به اينكه در اين تحقيـق بـراي بررسـي اثربخ   
بايسـت جهـت تحليـل نتـايج      خدمات كتابخانه ازروش نمونه گيري استفاده شده است، بنابراين مـي 
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ازآمـاره آزمـون تـي اسـتيودنت      1بدين منظـوربراي آزمـون فرضـيه    .ازآمار استنباطي استفاده نمود 
 معـادلات سـاختاري بـه شـرح زيـر     از روش  2وبراي آزمـون فرضـيه   ) آزمون ميانگين يك جامعه(

  ).5جدول  (استفاده شده است 
  

  ) t-testازمون (آزمون ميانگين يك جامعه  : 5جدول 

  
T در جه آزادي  آماره سطح معني 

 داري
اختلاف ميانگين

 درصد 95سطح اطمينان 

 حد بالا  حد پايين ميانگين متغير

كيفيت خدمات 818/2 535/4- 182 000/0 181/0- 2599/0- 1023/0- 

 ) ملموسات(
عوامل محسوس 860/2 478/3- 187 001/03 1396/0- 2188/0- 0604/0- 

 -1193/0 -3195/0 -2194/0 000/0 187 -324/4 780/2 قابليت اعتماد

 0082/0 -1802/0 -08602/0 000/0 187 -801/1  914/2 پاسخگويي

 -0215/0 -2190/0 -1202/0 017/0 184 -403/2 879/2 تضمين

 -2616/0 -4523/0 -3569/0 000/0 185 -386/7 643/2 همدلي

 
  t-test ازمونبر اساس  1 خلاصه نتايج حاصل از آزمون فرضيه : 6جدول 

 P -Value  فرضيه ها
درصد  95نتيجه آزمون با 
  اطمينان

دانشجويانبهكتابخانه مركزيدركيفيت خدمات ارائه شده -1
 .ستاثر بخش بوده ا تحصيلات تكميلي

  رد فرضيه  000/0>05/0

كيفيت خدمات ارائه شده به لحاظ عوامل محسوس اثر بخش بوده - 1-1
0013/0>05/0  .است   رد فرضيه 

اثر بخشبعد قابليت اعتمادلحاظازكيفيت خدمات ارائه شده- 2-1
  رد فرضيه  000/0>05/0  .بوده است

ش بودهاثر بخبعد پاسخگوييلحاظازكيفيت خدمات ارائه شده-  1-3
 .است

  رد فرضيه  000/0>05/0

اثر بخش بودهبعد تضمينلحاظازكيفيت خدمات ارائه شده - 1-4
  رد فرضيه  017/0>05/0  .است

اثر بخش بودهبعد همدليلحاظازكيفيت خدمات ارائه شده - 1-5
 .است

  رد فرضيه  000/0
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 1ه اي در رابطه فرضـيه  تك نمون tنتايج آزمون شود،  مشاهده مي6و 5ول اجد طور كه در همان
 05/0ازمشـاهده شـده   معنـي داري   عـدد يـا   pرمقـدا  دهـد  نشـان مـي   )كيفيـت خـدمات   اثربخشـي (

در  .مي باشـد )ميزان متوسط( 3نيز پايين تر از كيفيت خدمات ارائه شده و ميانگين  است تر كوچك
كيفيـت  دهنـدگان  به اين معنا كه از نظر پاسـخ   .مي گرددرد مقابل و فرض تاييد صفرفرض نتيجه، 

نتايج حاصل از اين مطالعه با نتايج بسياري از تحقيقات داخلي و . اثربخش نيست خدمات ارائه شده
 زاده ميرغفـوري و مكّـي  «؛ )1385(پـور   كـاظم «،)  1384 (خارجي مانند تحقيـق حكيمـي و سـوري   

) 2003(ي باترزبــا ،)2002(وبســتر و هيــث ). 1387(فتــاحيو  بابــاغيبي ،)1386(درخشــان ،)1386(
؛هـين  ) 2005(تـويس بـروكس   «؛ )2004(، پرابسـت  )2004( ،دنـيس  ،)2004(كوك و همكارانش

هـيچ يـك از ابعـاد كيفـي     در كيفيـت خـدمات كتابخانـه     ، كه نشان دادنـد )2006(ريچز و ديگران 
  .همخواني دارد.سازدخدمت نتوانسته انتظارات كاربران خود را برآورده 

مشاهده معني داري  عدديا  pارمقد، دهد نشان مي  5درجدول 1-1فرضيهنتايج حاصل از آزمون 
و ميانگين ملموسات خدمت نيز  است تر كوچك 05/0 از چون اين عددو باشد مي 013/0برابر شده 

 .مي گـردد رد مقابل و فرض تاييد صفرفرض  ،توان نتيجه گرفت بنابراين مي .باشد مي 3پايين تر از 
 نتايج حاصـل از . اثربخش نيست) ملموسات( عوامل محسوسدهندگان به اين معنا كه از نظر پاسخ 

، پيتـر و آلـتمن    (Nimsomboon, 2003)آزمون اين فرضيه با نتايج تحقيق عبداالله فـاز، نيمسـومبون  
)Peter & Altman, 2002( هـاي   كه نشان داد از نظر كاربران كيفيت خدمات كتابخانه در دانشـگاه

  .همسويي دارد توانسته از خدمات كيفي قابل قبولي برخوردار باشدبعد ملموسات ن مورد بررسي در
 تـر  كوچـك  05/0مشـاهده شـده از   pدارمق ـ، دهد نيزنشان مي1-2فرضيهنتايج حاصل از آزمون 

 صفرفرض  ،توان نتيجه گرفت بنابراين مي .است 3و ميانگين بعد قابليت اعتماد نيز پايين تر از  است

به اين معنا كه از نظر پاسخ دهندگان بعد قابليت اعتمـاد اثـربخش    .مي گرددرد مقابل و فرض تاييد
دركتابخانـه دانشـگاه شـيكاگو كـه     ) Peter & Altman, 2002(نتايج پژوهش پيتر و آلتمن . نيست

مين كند أحداقل انتظارات كاربران را ت قابليت اعتمادنشان داد كتابخانه مورد مطالعه نتوانسته در بعد 
  .همسويي دارد

 05/0ازمشـاهده شـده   معنـي داري   عـدد ا ي ـ pمقـدار ، دهـد  نيز نشان مي 1-3فرضيه ايج آزموننت
 ،توان نتيجه گرفت بنابراين مي .باشد مي 3و ميانگين بعد پاسخگويي نيز پايين تر از  است تر كوچك

به اين معنا كه از نظر پاسخ دهندگان بعد پاسـخگويي   .مي گرددرد مقابل و فرض تاييد صفرفرض 
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هم چنين نتايج پژوهش پيتر و آلتمن دركتابخانه دانشگاه شيكاگو كه نشـان  .مت اثربخش نيستخد
داد كتابخانه مورد مطالعـه نتوانسـته در بعـد پاسـخگويي حـداقل انتظـارات كـاربران را تـامين كنـد          

  .همسويي دارد
شـده   مشـاهده معنـي داري   عـدد يا  pمقدار، دهد نيزنشان مي1-4-فرضيهنتايج حاصل از آزمون 

 .باشـد  مـي  3و ميانگين بعـد تضـمين نيـز پـايين تـر از       است تر كوچك  05/0ازاست و  017/0برابر 
به اين معنـا كـه از نظـر     .مي گرددرد مقابل و فرض تاييد صفرفرض  ،توان نتيجه گرفت بنابراين مي

مـي و  با نتـايج تحقيـق حكي   نتايج حاصل از اين آزمون. پاسخ دهندگان بعد تضمين اثربخش نيست
خـدمت   تضـمين  در بعـد زاهـدان  علـوم پزشـكي   كيفيت خدمات كتابخانـه   ،سوري كه نشان دادند

هـم چنـين نتـايج پـژوهش پيتـر و       .همخواني دارد.سازدنتوانسته انتظارات كاربران خود را برآورده 
آلتمن دركتابخانه دانشگاه شيكاگو كه نشـان داد كتابخانـه مـورد مطالعـه نتوانسـته در بعـد تضـمين        

  .حداقل انتظارات كاربران را تامين كند همسويي دارد
و  است تر كوچك 05/0از pمقدار، دهد نشان مي 5درجدول 1-5 فرضيه نتايج حاصل از آزمون

و  تاييـد  صـفر فـرض   ،توان نتيجـه گرفـت   بنابراين مي .باشد مي 3ميانگين بعد همدلي نيز پايين تر از 
نتـايج  . نظر پاسخ دهندگان بعد همدلي اثـربخش نيسـت   به اين معنا كه از .مي گرددرد مقابل فرض

در علـوم پزشـكي   كتابخانـه   ، با نتايج تحقيق حكيمي و سوري كه نشان دادند حاصل از اين آزمون
  .همخواني داردسازدخدمت نتوانسته انتظارات كاربران خود را برآورده  همدلي بعد

 
  2فرضيه اصليآزمون 
بين ابعاد كيفيت خدمات شده در كتابخانـه  ني بر اينكه كه مب تحقيق 2اصلي فرضيه آزمون براي

مسـيرو   تحليـل  روش از .مركـزي از ديـدگاه دانشـجويان تحصـيلات رابطـه معنـي دار و جـوددارد       
 ايـن  نمايش براي اي وسيله عنوان به توان را مي مسير نمودار .شده است معادلات ساختاري استفاده

 كه مدلي اگر .شود مي ديگر متغيرهاي در جب تغييراتيمو متغيرها كدام كه گرفت نظر در مطلب

 نمودار آن از شود، تاييد مدل برازندگيهاي  شاخص گردد توسط مي ترسيم مسير نمودار شكل به

 تمـودار  در موجـود  متغيرهـاي  بـين  علي رابطه وجود مورد در آزمون فرضيات براي توان مي مسير

 نمـودار  ،)3(و نمـودار  ) 2(نمودار .است مدل برازندگي تعيين اول گام بنابراين. كرد استفاده مسير

تحقيـق در حالـت تخمـين اسـتاندارد و معنـاداري پارامترهـا        فرضـيات  آزمون براي نظر مورد مسير
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 كلـي  مـدل  دهنـده  تشـكيل  كـه  است تحقيق متغيرهاي بين روابط نمودار مسير شامل اين .باشد مي

  .آمده است 7برازندگي براي مدل در جدول هاي  شاخص.است آنهاي  مجموعه فرضيه و تحقيق
متغيـر تضـمين بيشـترين همبسـتگي را بـا كيفيـت        دهـد  نشـان مـي   8ل همان طور كه اعداد جدو

هم چنـين متغيـر ملموسـات كمتـرين     . باشد خدمات دارد، زيرا بالاترين ضريب استاندارد را دارا مي
هـاي   شـاخص . دارد را داراسـت همبستگي را با كيفيت خدمات دارد، زيـرا كمتـرين ضـريب اسـتان    

 x2/dfو مقـدار   075/0برابـر بـا    RMSEAباشد كه در اين مدل  مي  x2/df و RMSEAمدل  برازش
. است 92/0و 95/0ترتيب  كه مقدار آنها به AGFI ، و  GFIهاي  است و همچنين شاخص 18/2آن 
رامترهـاي مـدل معنـادار    شود كليه اعداد معناداري مربوط به پا مشاهده مي 8طور كه در جدول همان

  . باشد مي) -96/1، 96/1(آنها خارج از  T-valueشده است، زيرا مقدار 
  

  2ييد يا رد فرضيهأت
  .گردد حاصل مي 9 نتايج زير در جدول 3با توجه به خروجي ليزرل در نمودار

 
  )تحليل عاملي تاييدي مرتبه دوم(هاي برازش مدل تحقيق  شاخص: 7 دولج

  ضعيت فعليو  معيار سنجش  شاخص
 df  )204  تر از صفر بزرگ  )درجه آزادي  

2 /df χ   18/2  3تر از  كوچك  
Value  - p )000/0 -   )سطح معني داري  

RMSEA )072/0  08/0تر از  كوچك  )مجذور خطا  
GFI )95/0  9/0تر از  بزرگ  )شاخص برازندگي  

AGFI )92/0  9/0تر از  بزرگ  )شاخص تعديل يافته برازندگي  
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  تحليل عاملي مرتبه دوم كيفيت خدمات در حالت تخمين استاندارد :2رنمودا

  

  
 تحليل عاملي مرتبه دوم كيفيت خدمات در حالت معناداري پارامترها :3نمودار
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  نتايج حاصل از تحليل عاملي تاييدي مرتبه :8 جدول
  عدد معناداري  تخمين استاندارد  متغيرها

  22/5 69/0 ملموسات خدمت
  61/7 91/0 عتمادقابليت ا

  90/6 98/0 پاسخ گويي
  97/8 99/0 تضمين
  77/7 82/0 همدلي

 
 2نتايج حاصل از آزمون فرضيه   :9جدول 

  عدد معناداري فرضيه   متغير مستقل  متغير وابسته
p-value

  رد فرضيه  تاييد فرضيه
     22/5 اول ملموسات خدمت 
     61/7 دوم قابليت اعتماد 

     90/6 سوم وييپاسخ گ كيفيت خدمات
     97/8 چهارم تضمين 
     77/7 پنجم همدلي 

  
همـان  . باشـد ) -96/1، 96/1(است كه بايد خارج از  T- valueآزمون فرضيات براساس مقادير 

تمـامي فرضـيات تاييـد شـده انـد، زيـرا عـدد معنـاداري آنهـا           دهد نشان مي 9طور كه ارقام جدول 
بـالاترين عـدد معنـاداري را دارا    ) تضـمين (ت فرضيه چهارم در ميان فرضيا. است 96/1تر از  بزرگ

  .باشد و فرضيه اول بعد ملموسات كمترين عدد معناداري را داردمي
 

  نتيجه گيري 
بـه  دانشـجويان تحصـيلات تكميلـي     در اين تحقيق سعي شده است ازطريق دستيابي به ديـدگاه 

كتابخانه مركزي از ديدگاه دانشجويان در  كيفيت خدمات ارائه شدهآيا -1: سؤال پاسخ داده شود2
رابطـه معنـي داري بـين ابعـاد      -2تحصيلات تكميلي  بر اساس مقيـاس سـروكوال اثـربخش اسـت؟    

كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه مركزي از ديدگاه دانشجويان تحصيلات تكميلي  بر اسـاس  
ر به نتيجه گيري در رابطـه  در زي.براين اساس دو فرضيه مطرح شد  مقياس سروكوال چگونه است؟
هـاي تحقيـق از طريـق آمـار توصـيفي در       تجزيه و تحليـل داد ه . شود با فرضيات تحقيق پرداخته مي

اكثر كاربران اثربخشي ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه مركزي را در حد متوسـط  نشان داد  4جدول 
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بعد قابل ( 6دگان سؤال شماره، اكثر پاسخ دهندهد همچنين جدول فوق نشان مي.ارزيابي نموده اند 
را كمتـر از متوسـط ارزيـابي نمودنـد كـه نشـان       ) بعد پاسـخگويي  ( 9و سؤال شماره ) اعتماد بودن 

و تمايلات جدي جهـت حـل مشـكلات كـاربران از خـود نشـان        دهد كتابداران علائق خالصانه مي
به دقت تصـريح و تشـريح    نداده اندو نوع وظايف و خدمات قابل ارائه توسط كتابداران به كاربران

بـه شـيوه اسـتنباطي ، ايـن نتيجـه حاصـل شـد كـه از ديـدگاه          1با آزمون فرضـيه اصـلي    .نشده است
سـال از خـدمات كتابخانـه اسـتفاده      2كـه اكثريـت آنهـا بـيش از     (دانشجويان تحصـيلات تكميلـي  

. بوده استنش اثر بخدر كتابخانه مركزي در هيچ يك از ابعاد  كيفيت خدمات ارائه شده، )نمودند
،  ميرغفـوري و مكـي   حكيمـي و سـوري، نيمسـومبون، نيكتـي،    هـاي   نتايج اين آزمـون بـا پـژوهش   

درخشان و به ويژه باباغيبي و فتاحي ، وبسياري از تحقيقات خارجي كـه در ايـن زمينـه انجـام شـده      
ابخانه باشد كه دليل اين امر شايد انتظارات آرماني و نه واقعي كاربران از كت. است هم خوا ني دارد

بـه تطـابق وضـعيت موجـود بـا اسـتانداردهاي ذهنـي خـود كـه نشـأت گرفتـه از             آنهـا موجب شده 
تـر ارزيـابي    را پـايين بپردازنـد و كيفيـت خـدمات كتابخانـه     قضـاوت  به آنهاست  آرمانيانتظارهاي 

 اننش ـ 5جـدول  در آزمون اثربخشي كيفيت خدمات به تفكيك هريك ازابعاد هم چنين . اند نموده

 ،)عوامـل محسـوس  ( ملموسـات  ، تضـمين ،  پاسـخگويي  به ترتيب ابعـاد از ديدگاه كاربران  كه داد
در ميـان ابعـاد پنجگانـه كيفيـت     . اثربخشـي دارنـد   بـا حـد  را كمترين فاصله  همدلي،  قابليت اعتماد

خدمات، بعد همدلي ، ضعيفترين بعد محسوب شده در حالي كه بعد پاسخگويي در بهترين حالـت  
شـايد  بر اساس ايـن نتـايج ،   .پيتر و آلتمن و عبداالله فاز همسويي دارداين نتايج با مطالعات  ر داردقرا

هاي انساني خدمات و همچنـين بـروز    بتوان گفت كتابداران از نظر اخلاق كتابداري و رعايت جنبه
قبـول   اي در شرايطي قرار دارند كه در بيشتر مـوارد، دسـت كـم در حـد مـورد      هاي حرفه توانمندي

ها، اميـدواري بيشـتري را در    اين يافته .پردازند اي مي به فعاليت حرفه دانشجويان تحصيلات تكميلي
بـا  را فاصله بيشترين بعد همدلي كه درباره با  .كنند فراهم ميمركزي   رابطه با بهبود شرايط كتابخانه

تي خـاص كـاربران ،   هـاي درك نيـاز اطلاعـا    گويـه دهد، نيز نشان مـي  4جدول ، اثربخشي دارد حد
هاي كـاري متناسـب بـا نيـاز     و مشاور جهت حل مشكلات كاربران، ساعت نيروي انساني متخصص

كاربران ، روابط انساني مطلوب، مراعات و توجه فـردي بـه كـاربران،فراهم كـردن بهتـرين اوقـات       
اكثـر كـاربران   ، ملموسـات در بعـد  . مطالعه براي كاربران بيش از ساير عوامل مورد انتقاد بوده است

نمايه سازي و چكيـده نويسـي   . از قبيل فهرست نويسي ،برگه آرايي مدارك مرتب و منظم( 4سؤال
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هم چنين نتايج حاصل از آزمون . را ضعيف ارزيابي نمودند)خدمات مرجع ، اطلاع رساني،امانت -
 9جـدول   از طريق روش معادلات ساختاري در 2معني داري رابطه ابعاد كيفيت خدمات در فرضيه 

ت دارد  بعد تضمين بيشترين رابطه و بعد ملموسات كمترين رابطه را با كيفيت خـدما . دهد نشان مي
چنانچه كتابداران كتابخانه مركزي به بعد تضـمين، كـه بيشـترين رابطـه معنـي داري را بـا كيفيـت        .

  .اثربخشي كيفيت خدمات بيشتري را شاهد خواهند بود خدمات دارد اهميت دهند،
  
 نهادهاي كاربرديپيش

در راستاي نتايج حاصل از اين تحقيق و به منظور دستيابي به اثربخشي كيفيت خدمات كتابخانه 
 .گردد هاي زير مطرح مي مركزي ،با توجه به وضعيت هريك از ابعاد توصيه

هاي تخصصي آموزشي كوتـاه مـدت بـراي كتابـداران و كمـك كتابـداران        برگزاري دوره -1
   .بايد به كاربران ارائه نمايند ظايف خود و نوع خدماتي كه جهت آشنايي با و

به كارگيري و گزينش كتابداران و كمك كتابداران دلسوز و علاقمند به شغل كتابداري بـر  -2
  .هاي علمي اساس روش

در  خدمات ويـژه هاي اطلاعاتي خاص و تخصصي كاربران از طريق تشكيل واحد  تامين نياز-3
  . هاي مختلف باشد ز كتابداران و  نيروي انساني متخصص رشتهكتابخانه كه متشكل ا

  .ي كاربران تغيير و افزايش يابد هاي كار كتابخانه متناسب با نيازها ساعت-4
هـاي كوتـاه مـدت     دوره ،كيفيـت خـدمات  بهبود هاي انساني در  با توجه به نقش مهم ارتباط -5

  .آموزشي روابط انساني در كتابخانه برگزار شود
عملكرد كتابداران براساس نظركاربران به صورت دوره اي ارزيابي گردد و بر اساس نتـايج   -6

  .حاصل ،اقدامات اصلاحي انجام شود 
متناسـب بـا كميـت روز افـزون      مكانات و تجهيزات فيزيكـي و رفـاهي موجـود دركتابخانـه    ا-7

طـولاني دچـار   ي و گروه ـدر مطالعـات   كـاربران  تـا مهندسي و طراحي گـردد   اي گونه به كاربران
هـاي   ويا در صورت امكان به تو سـعه و نوسـازي بخـش    جسمي نشوند و فكري خستگي و كسالت

  . گوناگون كتابخانه پرادخته شود
  .مناسب براي استفاده كاربران تهيه شود هاي اطلاعاتيبروشورهاي خدمات و بسته-8
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كتابـداري  ي تـازة علـوم   اي و دسـتاوردها  هـاي جـاري و حرفـه    كتابداران شاغل از پيشـرفت -9
  .هاي لازم فراهم شود آموزشدر اين زمينه  شده و آگاه
 

  هاي آينده  ا براي پژوهشهپيشنهاد
به منظـور بهبـود   انجام تحقيق حاضر به صورت دوره اي در كتابخانه مذكور و مقايسه نتايج  -1

  هاي كيفيت خدمات؛ شاخص
هـاي دانشـگاه    انشـكده هـا و پژوهشـكده   دهـاي   كتابخانـه كليـه  انجام تحقيق حاضـر در مورد -2

  ؛گيري چند معياره تصميمبر اساس روش  فردوسي
هـاي   كتابخانـه (هاي مشابه  اي براي بررسي وضعيت كيفيت خدمات كتابخانه پژوهش مقايسه -3

  ؛به منظور پي بردن به نكات مشابه و يا متفاوت در عرضة خدمات) هاي ديگر دانشگاه
مدلسازي ساختاري  بر اساس روش  كيفيت خدمات كتابخانهلوب مط شناسايي و ترسيم مدل-4

 ؛تفسيري
خـدمات امانـت بـين    (به طـور جداگانـه     هاي مختلف كتابخانه ـ بررسي كيفيت خدمات بخش5

 ...)رساني و  اي، خدمات مرجع، خدمت امانت، خدمات اطلاع كتابخانه
  دگاه كاربران و كتابداران ؛اي در دانشگاه  ازدي  كيفيت خدمات كتابخانه آسيب شناسي -6
بـر اسـاس مـدل تحليـل سلسـله       هاي كيفيـت خـدمات كتابخانـه    بندي مؤلفه رتبهشناسايي و  -7

  ؛)به منظور طراحي مدل مناسب كيفيت خدمات ( AHPمراتبي 
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