
 

 

 

بائی مرکزی دانشگاه علامه طباط کیفیت خدمات کتابخانهسنجش 

 با استفاده از مدل لیب کوآل

 2لیلا جباری، 1علی جلالی دیزجی

 شناسیمطالعات دانش

 216تا  236ص ، 69 پاییز، 21شماره ، سال سوم

 31/31/69تاریخ دریافت: 

 21/30/69تاریخ پذیرش:

 چکیده
 ارتقاء نیازمند خدمت هایمؤلفه شناسایی و طباطبائی علامه دانشگاه مرکزی کتابخانه خدمات کیفیت سنجش

 کافش. است آمده گرد نامهپرسش با هاداده و کوال بودهپیمایشی با مدل لیب پژوهش .بود هدف پژوهش

ین سطوح تحلیل ا بین تفاوت معناداری و دریافت کاربران سطح با انتظارات نیز حداکثر و انتظارات حداقل بین

کاربران  دریافتی خدمت .آمده است ی کاربران گردنفری جامعه 233اطلاعات پژوهش از نمونه . است شده

 داقلح از ترپایین مکان جامعه پژوهش عنوانبه کتابخانه و اطلاعات کنترل، خدمت اثر هایمؤلفههمه  در

دیگر  مؤلفهو د نسبت بهد اثر خدمت اند. حداقل انتظار بیشتری برای بهبوبوده و کاربران ناراضی بوده انتظار

بوده عنوان مکان کتابخانه به مؤلفهوجود دارد. کمترین دریافت خدمت و بیشترین نارضایتی سطح دریافت در 

کان و کنترل اطلاعات عنوان مکتابخانه به هایمؤلفهدر  به ترتیببیشترین نارضایتی سطح حداکثر انتظار . است

ارزش  مداریو مشتری رضایت کاربر، توجیه اقتصادی، یهمگامی با جامعه، عملکرد است. اولین ارزیابی

 .بودپژوهش حاضر 

، اهیدانشگ هایکتابخانه، طباطبائی علامه دانشگاه، خدمات کیفیت ارزیابی: واژگان کلیدی

 کوآللیب

  

                                                           

 یدانشگاه علامه طباطبائ یگروه علم اطلاعات و دانش شناس یاراستاد. 2

1. ی ، دانشگاه علامه طباطبائ یرسانو اطلاع یکارشناس ارشد کتابدارle_jabbari@yahoo.com 
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 مقدمه

ی همگام شدن مداوم با جامعه، رسانیمراکز اطلاعات و اطلاع عنوانبهها بقای کتابخانهلازمه 

ای هاز کتابخانه، های انواع کتابخانهای در مورد همهدر حال تغییر است. این امر تا اندازه

ها کند ولی در مورد بعضی از انواع کتابخانههای تخصصی صدق میآموزشگاهی تا کتابخانه

 عنوانبه های دانشگاهی است کهکتابخانه، هابیشتری دارد. یکی از انواع این کتابخانه اهمیت

جفقلی و ن زادهحسنشود )ی تحقیقات و تولید دانش از آن یاد میمراکز پیشرفت و توسعه

 (.2011، نژاد

ادی تا حد زی ی نوینیکی از ارکان جامعه عنوانبهاهمیت و اعتبار یک نهاد آموزش عالی 

تابخانه هیچ دانشگاهی بدون داشتن ک، شود. در این حیطهبا چگونگی کتابخانه آن سنجیده می

 منزلههبانجام بدهد. کتابخانه دانشگاهی نوین  مؤثریتواند کار نمی، قلب خود منزلهبهمجهز 

کند های مختلف آن نهاد مرتبط میهایش آن را به قسمتچرخی است که محور

 (.2091، )موکهرجی

هم برای مدیران ، هاها هم برای مدیران کتابخانهارزیابی عملکرد کتابخانه، روایناز

حائز اهمیت است. دلیل اصلی ارزیابی ، کنندگان از خدماتو هم برای استفاده سازمان مادر

 رسانیتر شدن به هدف نهایی و خاص هر کتابخانه یا مرکز اطلاعاز سویی نزدیک، عملکرد

ها کتابخانه، ردیگعبارتبههای کتابخانه است. و از سوی دیگر توجیه نمودن اقتصادی فعالیت

ای مستدل و منطقی نشان دهند که خدمات ارائه شده از رسانی باید به شیوهو مراکز اطلاع

 سازد و از طرفی چنین کاریبرطرف می مؤثر ایگونهبهکنندگان را نیاز مراجعه هاآنسوی 

 تناسب دارد.، کنندزان منابع مالی که دریافت میبا می

توجه به کیفیت ارائه خدمات و رضایت کاربر از اهمیت زیادی ، در ارزیابی عملکرد

مداری را کوشند تا اندیشه و فرهنگ مشتریها میمدیران کتابخانه، روازاینبرخوردار است. 

حیح گویی صزهای مشتریان و پاسخخود توسعه دهند و از طریق تمرکز بر نیا هایسازماندر 

 های دستیابی به تعالی عملکرد سازمان خود را فراهم سازند.زمینه، های آنانبه خواسته
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ای العهمط تاکنون، رغم اهمیت موضوعدهد که بهبررسی سوابق پژوهشی موجود نشان می

باطبائی به ط برای شناسایی وضعیت عملکرد و ارائه خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه

رار ای از ابهام قکاربران صورت نگرفته و چگونگی کارکرد آن ناشناخته مانده و در هاله

پژوهشی موجود را پر کند و به این پرسش پاسخ دهد  خلأدارد. پژوهش کنونی سعی دارد 

و مطلوبی در ارائه خدمات و جلب رضایت  قبولقابلکه آیا کتابخانه مذکور عملکرد 

یش داشته است؟ اجرای این پژوهش با تعیین کیفیت خدمات و میزان رضایت کاربران خو

تیابی ریزی کارآمدتر و دسهای برنامهتواند زمینهمی، کاربران و نیز شکاف خدماتی احتمالی

 پیشرفت بیشتر را فراهم سازد.

گاه مرکزی دانش هدف اصلی سنجش سطوح کیفیت خدمات کتابخانه، در این پژوهش

ن کوآل است. سایر اهداف این پژوهش با استفاده از ایعلامه طباطبائی با استفاده از ابزار لیب

 از: اندعبارتمدل 

 ر خدمتهای اثدر مؤلفه موردمطالعهکتابخانه  تعیین وضعیت سطوح ادراکات کاربران ،

 مکان عنوانبهو کتابخانه  کنترل اطلاعات

  از خدمت که نیازمند ارتقاء و بهبود هستند هاییمؤلفهتعیین 

 ارائه پیشنهادهایی برای ارتقای کیفیت خدمات کتابخانه 

 در ادامه بیان شده است: های پژوهشپرسش

  کوآل )اثر خدمتهای لیبدر هر یک از مؤلفه «سطح حداقل انتظارات»وضعیت ،

 چگونه است؟ موردپژوهشمکان( در جامعه  عنوانبهکتابخانه ، کنترل اطلاعات

  کنترل ، کوآل )اثر خدمتهای لیبدر هر یک از مؤلفه «سطح دریافت»وضعیت

 چگونه است؟ موردپژوهشمکان( در جامعه  عنوانبهکتابخانه ، اطلاعات

  کوآل )اثر خدمتهای لیبدر هر یک از مؤلفه «سطح حداکثر انتظارات»وضعیت، 

 چگونه است؟ موردپژوهشمکان( در جامعه  عنوانبهکتابخانه ، کنترل اطلاعات

 هایمؤلفهدر  موردپژوهشهای کاربری جامعه گروه چه تفاوتی بین سطوح ادراکات 

 مکان( وجود دارد؟ عنوانبهکتابخانه ، کنترل اطلاعات، کوال )اثر خدمتلیب
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 روش

است و به لحاظ هدف از نوع توصیفی و  پژوهشی کاربردی، این پژوهش به لحاظ استفاده

ها از نوع پیمایشی است که به سنجش نگرش کاربران از روش اجرا و گردآوری داده ازنظر

 پردازد.می موردمطالعه خدمات کتابخانه

کارشناسی ، و دانشجویان کارشناسی علمیهی تجامعه آماری این پژوهش را اعضای 

 دهند. با توجه به وسعت زیاد تعدادبائی تشکیل میو دکترای دانشگاه علامه طباط ارشد

 کاربران و دوری کتابخانه از پردیس دانشگاه و دسترسی محدود کاربران به مکان کتابخانه

اد نمونه تعد، تری واقعیو انتخاب تعداد نمونه اجراقابلتعیین حجم نمونه آماری  منظوربهو 

ترس در نظر گرفته شد. برای تعیین اندازه نمونه نفری از کاربران در دس 233 قبولقابلپایه 

 ،گیری تصادفی ساده بر مبنای روش درصدگیری استفاده گردیددر طبقات هم از روش نمونه

انتخاب کند که مطم ن شود  ایگونهبهزیرا زمانی که محقق بخواهد نمونه تحقیقی را 

نماینده جامعه در نمونه حضور  عنوانبه، با همان نسبتی که در جامعه وجود دارند هازیرگروه

تصادفی  گیریکند. روش نمونهای استفاده میگیری تصادفی طبقهاز روش نمونه، یابندمی

ی را ی مختلفهازیرگروهقصد مقایسه ، هایی مناسب است که محققای برای پژوهشطبقه

 (.2006، داشته باشد )پاول

ت ابزار اساسی گردآوری اطلاعا عنوانبه، کوآلپرسشنامه استاندارد لیب، در این پژوهش

طابق با آخرین م مورداستفادهقرار گرفته است. پرسشنامه  مورداستفادهها برای پاسخ به پرسش

ستاندارد المللی و اکه ابزاری بین کوآل بوده است. این پرسشنامههای لیبویرایش در گویه

، «تأثیر خدمات»شامل سه بعد  طورکلیبه هامؤلفهمؤلفه است. این  11متشکل از ، است

 است. «مکان عنوانبهکتابخانه »و  «کنترل اطلاعات»

کوآل یک استاندارد جهانی جهت سنجش کیفیت خدمات لیب. کوآل و مفاهیم مرتبطلیب

 مات کتابخانهبهبود خد، کند تا به ارزیابیها کمک میرود و به کتابخانهکتابخانه به شمار می

 پروتکل سنجش شکاف را برای بیان ادراک، کوآلبپردازند. لیب سازمانیگفرهنو تغییر 

ای ابزار سروکوآل جهت سازگاری با محیط ماده 11برد و حاصل بسط کاربران به کار می
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، ماده 11مؤلفه و مجموع  1کوآل از های لیبمؤلفه، کتابخانه است که در ویرایش چهارم آن

 از: اندعبارتماده تقلیل یافته است که  11به سه مؤلفه و مجموع 

  ماده(؛ 1 -مکان )کارایی فضا عنوانبهکتابخانه 

 و  سهولت راهبری، تناسب، روزآمد بودن اطلاعات، کنترل اطلاعات )دامنه اطلاعات

 ماده(؛ 1 -تجهیزات جدید

 ماده(. 6 -قابلیت اعتماد، ضمانت، پاسخگویی، اثر خدمت )همدلی 

شود. این آن کیفیت خدمات کتابخانه ارزیابی می واسطهبهکوآل مدلی است که لیب

ران و سطح حداقل انتظارات کارب سطح دریافت، ارزیابی با سنجش سطح حداکثر انتظارات

طح شود. سمکان انجام می عنوانبهو کتابخانه  کنترل اطلاعات، ی اثر خدمتدر سه مؤلفه

طحی از خدمت است که کاربران در هنگام ورود خود به کتابخانه انتظار س، حداقل انتظارات

تر از آن میزان را در هر مؤلفه ندارند. سطح حداکثر انتظارات )سطح مطلوب( دریافت کم

سطحی از خدمت است که کاربران انتظار دریافت خدمت به آن میزان را دارند. ، خدمت

خدمت است که توسط کتابخانه در اختیار سطحی از ، سطح دریافت )ارائه شده( خدمت

 ،گیرد. از کسر میانگین نمره سطح حداکثر انتظارات و سطح دریافت کاربرانکاربران قرار می

شود و از اجزای اساسی آید که شکاف برتری یا حد رضایت نامیده میرقمی به دست می

ت را تعیین کند. وقتی رود این رقم میزان رضایگمان می چراکهرود؛ اطلاعات به شمار می

آورده انتظارات بر، تر باشدمیزان میانگین سطح حداکثر انتظارات از سطح دریافت کم

اندازه شکاف مثبت است و مشتری راضی است. برعکس اگر میانگین سطح دریافت ، اندشده

اراضی شکاف منفی خواهد بود و مشتری ن، تر از میانگین سطح حداکثر انتظارات باشدپایین

کوآل از تفاوت بین میانگین سطح حداقل انتظارات و میانگین سطح است. نمره دوم در لیب

دهد که یک شود و این میزان نشان میآید و حد کفایت نامیده میدریافت به دست می

فایت حد ک، طورکلیبهترین سطح پذیرش قرار دارد. خدمت در چه طیفی نسبت به کم

آن حداقل انتظارات برآورده شده کاربران نشان داده  واسطهبهشاخصی است که ، خدمت

د کفایت ح، در هر ماده و هر مؤلفه، برای سنجش کیفیت خدمات کتابخانه، بنابراین؛ شودمی

 .شودیمخدمت و حد رضایت محاسبه 
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اطبائی مرکزی دانشگاه علامه طب در تحقیق حاضر کیفیت خدمات کتابخانه، در این راستا

کوال به طریق اشاره شده در بالا مورد ارزیابی قرار ای لیبماده 11با استفاده از پرسشنامه 

 ت:کوال ارائه شده اسدر ابزار لیب کاررفتهبهگرفته است. در ادامه تعاریفی از مفاهیم 

 محصول یا خدمتی را در نظر معمولاً، شودی کیفیت استفاده میاژهوقتی از و .مفهوم کیفیت

و  موردنظر یسازد. این انتظارات مبتنی بر استفادهگیریم که انتظارات ما را برآورده میمی

 هانآتعاریف متفاوتی از کیفیت وجود دارد که به برخی از  قیمت فروش آن محصول هستند.

 .شودیماشاره 

کننده را مورد هدف قرار ی مصرفیفیت باید نیازهای حال و آیندهک 1به نظر دمینگ

؛ به مفهوم کیفیت است ها و الزاماتتطابق کالا یا خدمت با خواسته 2کراسبی و به عقیده دهد

ساخت ، مهندسی، های بازاریابیکیفیت به مفهوم ترکیب جامع ویژگی، 3اما از نگاه فیگن بوام

آن انتظارات مشتری برآورده خواهد شد  کارگیریبهو نگهداری کالا یا خدمت است که با 

 (.2011، )امیدی فر و موسوی زاده

 در میان این تعاریف مشترک است توجه به این دو نکته است: آنچه

 کنندگان خدمات یا کالاهاتوجه به مشتریان یا مصرف 

 کالاها یا خدمات توجه به انتظارات و نیازهای مشتریان 

گونه نتیجه گرفت که هرگاه بخواهیم کیفیت را اندازه بگیریم این توانیم، به این دلیل

ظارات زیرا این نیازها و انت، در نظر گرفتن نیازها و انتظارات مشتری بهترین رویکرد است

 کنند.مشتری هستند که کیفیت را تعریف می

جامعه آماری پژوهش بر  دمات کتابخانهسنجش خ، منظور از کیفیت، در این پژوهش

حداکثر انتظارات و حداقل انتظارات در ، کوآل در سه سطح دریافتاساس ساختار مدل لیب

جهت ترسیم شکاف ، مکان عنوانبهو کتابخانه  کنترل اطلاعات، های اثر خدمتمؤلفه

 احتمالی موجود است.

                                                           

 1. Deming 

 2. Crosby 

 3. Feigen baum 



005 

ال
س

 
وم

س
 ،

ره 
ما

ش
21 ،

ز 
ایی

پ
69

 

 

 … مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی سنجش کیفیت خدمات کتابخانه 

 

 

خدمت یک محصول نامحسوس است و مشتری است که درباره کیفیت خدمت . خدمت

 (.1331، و عبدالمجید 1)بواکوتی کندیمپس از دریافت آن قضاوت 

و  ذخیره و بازیابی، های گردآوریخدمت به معنی مجموعه فعالیت، در این پژوهش

 ردمطالعهموی هکاربران کتابخان لهیوسبهاز طریق سنجش  شدهکسباشاعه اطلاعات و نمره 

 ها است.کوآل برای این فعالیتبا ابزار لیب

 ی خدمت ارائه شده با انتظاراتی اندازهسنجش و مقایسه، کیفیت خدمت. خدمت کیفیت

 دهند:مشتریان است. اصولی که در زیر آمده ابعاد کیفیت خدمت را نشان می

 تر از سنجش کیفیت کالاها است.سنجش کیفیت خدمت بسیار مشکل 

 کیفیت خدمت بر پایه انتظارات مشتری استوار است. 

 یعنی کیفیت یک خدمت در ، متفاوت است، کیفیت خدمت در وضعیت متفاوت

، 1)پاراسورامان شودیمسنجیده ، مواجهه با انتظارات اولیه مشتری در مورد آن خدمت

 (.2611، 1و بری 0زیتامل

 هایازمانس، مرکزی علامه طباطبائی کتابخانه ازجمله، رسانیها و مراکز اطلاعکتابخانه

. کنندگان استخدمت به مراجعه هاآنی وجودی فلسفه درواقعآیند و خدماتی به شمار می

یفیت ک، ایاین خدمات باید به بهترین شکل ممکن ارائه شوند و زمانی خدمات کتابخانه

در این  کند.بهتری برآورده میبیشتری دارد که نیازها و انتظارات مشتریان را به شکل 

ها و هبر اساس مؤلف موردمطالعهای است که کتابخانه منظور از کیفیت خدمت نمره، پژوهش

 کنند.کوآل کسب میسطوح ارزیابی مدل لیب

  

                                                           

1. Bavakutty 

2. Parasuraman 

3. Zeithaml 

4. Berry 
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 هایافته

که به  شامل تحلیل توصیفی و استنباطی است هاتحلیل آماری صورت گرفته در بخش یافته

در بین دانشجویان دانشگاه علامه  شدهعیتوزنامه پرسش 223شد. از  ترتیب تشریح خواهند

 برای تحلیل به کار رفت. هاآن یهادادهآوری گردید و پرسشنامه جمع 233طباطبائی تعداد 

ی هابا استفاده از آمار توصیفی شامل شاخص، شدهیگردآورهای داده، در این قسمت

جنسیت و  ظرازنهای مربوط به نمونه پژوهش افتهمرکزی و پراکندگی تحلیل و به توصیف ی

 شود.های کاربری پرداخته میگروه

 جنسیت

 جامعه آماری پژوهش جنسیت فراوانی درصد و توزیع. 1 جدول

 شاخص آماری 

 جنسیت
 درصد فراوانی

 02 02 مرد

 96 96 زن

 233 233 جمع

های مربوط به توزیع و درصد فراوانی جنسیت نمونه آماری حاوی داده 2جدول 

 2که در جدول  گونههمانکننده در پژوهش از دانشگاه علامه طباطبائی است. شرکت

نفر در این بررسی شرکت داشتند که تعداد  233شود از دانشگاه علامه طباطبائی مشاهده می

 اند.زن بوده هاآندرصد( از  96نفر ) 96 درصد( از افراد مرد و 02نفر ) 02

 جامعه آماری پژوهش تحصیلی مقطع فراوانی درصد و توزیع. 2 جدول

 آماری یهاشاخص

 مقطع تحصیلی
 درصد فراوانی

 1/00 01 کارشناسی

 1/19 11 کارشناسی ارشد

 29 21 دکتری

 233 61 جمع

 جنسیت
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 … مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی سنجش کیفیت خدمات کتابخانه 

 

 

نشان داده شده است. مطابق  1توزیع دانشجویان در مقاطع تحصیلی مختلف در جدول 

درصد( در مقطع تحصیلی  1/00نفر ) 01در دانشگاه علامه طباطبائی ، 1آمار جدول 

درصد(  29نفر ) 21درصد( در مقطع تحصیلی کارشناسی ارشد و  1/19نفر ) 11، کارشناسی

 در مقطع تحصیلی دکتری به تحصیل اشتغال دارند. هاآناز 

 اثر) کوآللیب هایمؤلفه از یک هر در «انتظارات حداقل سطح» وضعیت. 2 پرسش پاسخ

 ؟است چگونه موردپژوهش جامعه در( مکان عنوانبه کتابخانه، اطلاعات کنترل، خدمت

 لیب کوآل هایمؤلفهدر هر یک از  موردمطالعه. وضعیت سطح حداقل انتظارات کاربران 3جدول 

 های آماریشاخص 

 نام سطح
 انحراف معیار میانگین

 2/2 91/1 اثر خدمت مؤلفهسطح حداقل انتظارات در 

 11/2 10/1 کنترل اطلاعات مؤلفهسطح حداقل انتظارات در 

 6/3 1/1 انمک عنوانبهکتابخانه  مؤلفهسطح حداقل انتظارات در 

وضعیت سطح حداقل انتظارات کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه  0جدول 

ی این هاداده کهچنانکشد. لیب کوآل به تصویر می هایمؤلفهطباطبائی را در هر یک از 

دهد میانگین و انحراف معیار سطح حداقل انتظارات کاربران کتابخانه جدول نشان می

 مؤلفهدر ، 2/2و  91/1 بیترتاثر خدمت به  یمؤلفهمرکزی دانشگاه علامه طباطبائی در 

و  1/1مکان به ترتیب  عنوانبهکتابخانه  مؤلفهو در  11/2و  10/1کنترل اطلاعات به ترتیب 

 است. 6/3

 و کنترل اطلاعات، اثر خدمت مؤلفهمقایسه میانگین سطح حداقل انتظارات در سه 

نشان  0مکان در کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی مندرج در جدول  عنوانبهکتابخانه 

ی در ات کاربران دانشگاه علامه طباطبائدهد که تفاوت اندکی بین میانگین حداقل انتظارمی

 ؤلفهمیعنی سطح حداقل انتظارات کاربران دانشگاه علامه طباطبائی در ؛ وجود دارد مؤلفهسه 

کان و م عنوانبهکتابخانه  مؤلفهاثر خدمت بیشترین مقدار را دارد و حداقل انتظار در دو 

اثر  ؤلفهمانتظار بیشتری در ، حکنترل اطلاعات در رتبه دوم و سوم هستند یعنی در این سط

 دیگر برای بهبود وجود دارد. مؤلفهخدمت نسبت به دو 
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، خدمت اثر) کوآللیب هایمؤلفه از یک هر در «دریافت سطح» وضعیت. 1 پرسش پاسخ

 است؟ چگونه موردپژوهش جامعه در( مکان عنوانبه کتابخانه، اطلاعات کنترل

 کوآللیب هایمؤلفهدر هر یک از  موردمطالعه. وضعیت سطح دریافت کاربران 4جدول 

 های آماریشاخص 

 نام سطح
 انحراف معیار میانگین

 11/2 12/1 اثر خدمت مؤلفهسطح دریافت در 

 91/3 11/0 کنترل اطلاعات مؤلفهسطح دریافت در 

 1/2 19/0 مکان عنوانبهکتابخانه  مؤلفهسطح دریافت انتظارات در 

برای کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه  «سطح دریافت»آمار مربوط به وضعیت 

های است. مطابق داده مشاهدهقابل 1کوآل در جدول لیب یهامؤلفهطباطبائی در هر یک از 

میانگین و انحراف معیار سطح دریافت کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه ، 1جدول 

کنترل اطلاعات به ترتیب  مؤلفهدر ، 11/2و  12/1اثر خدمت به ترتیب  مؤلفهطباطبائی در 

است. مقایسه میانگین  1/2و  19/0مکان به ترتیب  عنوانبهکتابخانه  مؤلفهدر  و 91/3و  11/0

مکان  نوانعبهو کتابخانه  کنترل اطلاعات، اثر خدمت مؤلفهو انحراف معیار این سطح در سه 

بیانگر این موضوع است که  1گاه علامه طباطبائی مندرج در جدول در کتابخانه مرکزی دانش

یگر است و این د مؤلفهاثر خدمت با دو  مؤلفهتفاوتی بین میانگین سطح دریافت کاربران در 

مکان است  عنوانبهکنترل اطلاعات و کتابخانه  مؤلفهبیشتر از دو  یاملاحظهقابل طوربه مؤلفه

سطح  نکهیباا، در سطح دریافت، گریدیعبارتبهسوم قرار دارند. که به ترتیب در رده دوم و 

کتابخانه  لفهمؤحداقل انتظار بالاست ولی کمترین دریافت خدمت و بیشترین نارضایتی در 

 مکان بوده است. عنوانبه

 کوآللیب هایمؤلفه از یک هر در «انتظارات حداکثر سطح» وضعیت. 0 پاسخ پرسش

 ست؟ا چگونه موردپژوهش جامعه در( مکان عنوانبه کتابخانه، اطلاعات کنترل، خدمت اثر)
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 کوآللیب هایمؤلفهدر هر یک از  موردمطالعه. وضعیت حداکثر سطح انتظار کاربران 5جدول 

 های آماریشاخص

 نام سطح
 انحراف معیار میانگین

 91/3 11/0 اثر خدمت مؤلفهحداکثر سطح انتظار در 

 91/3 31/1 کنترل اطلاعات مؤلفهحداکثر سطح انتظار در 

 0/3 21/1 کانم عنوانبهکتابخانه  مؤلفهحداکثر سطح انتظار در 

مه کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه علا «حداکثر سطح انتظار»آمار مربوط به وضعیت 

، 1طبق جدول  ارائه شده است. 1کوآل در جدول لیب هایمؤلفهطباطبائی در هر یک از 

میانگین و انحراف معیار حداکثر سطح انتظار کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه 

کنترل اطلاعات به ترتیب  مؤلفهدر ، 91/3و  11/0 اثر خدمت به ترتیب مؤلفهطباطبائی در 

 است. مقایسه میانگین 0/3و  21/1مکان به ترتیب  عنوانبهکتابخانه  مؤلفهو در  91/3و  31/1

مکان در  انعنوبهو کتابخانه  کنترل اطلاعات، اثر خدمت مؤلفهحداکثر سطح انتظار در سه 

دهد که تفاوت نشان می 1کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی مندرج در جدول 

اثر  ؤلفهممکان و کنترل اطلاعات با  عنوانبهکتابخانه  هایمؤلفهبین میانگین  ییاعتناقابل

مکان دارای بیشترین امتیاز در حداکثر انتظار  عنوانبهکتابخانه  مؤلفهخدمت وجود دارد. 

اثر  لفهمؤکنترل اطلاعات با تفاوت اندکی در رتبه دوم قرار دارد و  مؤلفهکاربران است و 

ن ی کاربرابیشترین نارضایت، در این سطح، بنابراین؛ خدمت با نمره کم در مرتبه سوم قرار دارد

 کنترل اطلاعات مطرح است. مؤلفهدر  ازآنپسمکان و  عنوانبهکتابخانه  مؤلفهبرای 

های کاربری جامعه : چه تفاوتی بین سطوح ادراکات گروه1پاسخ به پرسش 

مکان(  عنوانبهکتابخانه ، کنترل اطلاعات، کوال )اثر خدمتلیب هایمؤلفهدر  موردپژوهش

 وجود دارد؟

 شود تا تفاوت میان میانگین سطوح ادراکات کاربران کتابخانهدر این بخش تلاش می

های گروه مذکور به تفکیک مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی از کیفیت خدمات کتابخانه

ا کوآل بررسی شود و بلیب هایمؤلفهدر هر یک از ، شغلی در پژوهش ازنظرکننده شرکت

 .پژوهش پاسخ داده شود 1 سه پرسش فرعی به پرسش
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 های کاربری کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه. چه تفاوتی بین سطوح ادراکات گروه1-2

 اثر خدمت وجود دارد؟ مؤلفهطباطبائی از کیفیت خدمات در 

در  موردمطالعههای کاربری از کیفیت خدمات کتابخانه های سطوح ادراکات گروه. میانگین6جدول 

 اثر خدمت مؤلفه

 شاخص آماری

 کاربریهای گروه
 سطح دریافت سطح حداکثر سطح حداقل

 1/9 1 6/1 علمی یأته

 0/1 1/0 1/1 کارشناسی

 9/1 6/0 0/1 کارشناسی ارشد

 0/1 1/0 1/1 دکتری

های سطوح ادراکات کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه های مربوط به میانگینداده

 طورهماننشان داده شده است.  9اثر خدمت در جدول  مؤلفهطباطبائی از کیفیت خدمات در 

میانگین سطح خدمت دریافتی از کتابخانه مرکزی دانشگاه ، شودمشاهده می 9که در جدول 

ب با کارشناسی ارشد و دکتری به ترتی، دانشجویان مقطع کارشناسی ازنظرعلامه طباطبائی 

ن بوده ولی سطح خدمت دریافتی کمتر از سطح حداقل انتظارشا 0/1و  9/1، 0/1میانگین 

بیشتر از سطح حداقل انتظارشان بوده است.  1/9علمی دانشگاه با میانگین  أتیهاعضای  ازنظر

های کاربری کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه سطح خدمت دریافتی همه گروه، افزون بر این

 بوده است. هاآنطباطبائی کمتر از سطح حداکثر انتظارات 

اربری های کگروه دانشجویی حداقل انتظارات گروه ازنظرها به این معنی است که یافته

ات شود و در مقابل حداقل انتظاراز کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی برآورده نمی

 حالنیرعدشود و علمی از کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی برآورده می أتیهگروه 

را برآورد  هاآنسطح حداکثر انتظارات ، های کاربرییافتی همه گروهسطح خدمت در

 کند.نمی

 های کاربری کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه. چه تفاوتی بین سطوح ادراکات گروه1-1

 کنترل اطلاعات وجود دارد؟ مؤلفهطباطبائی از کیفیت خدمات در 
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گاه مات کتابخانه مرکزی دانشهای سطوح ادراکات کاربران از کیفیت خدآمار میانگین

ارائه شده  0های کاربری در جدول گروه ازنظرکنترل اطلاعات  مؤلفهعلامه طباطبائی در 

 است.

در  موردمطالعههای کاربری از کیفیت خدمات کتابخانه های سطوح ادراکات گروه. میانگین7جدول 

 کنترل اطلاعات مؤلفه

 شاخص آماری

 های کاربریگروه
 سطح دریافت سطح حداکثر سطح حداقل

 1/1 0/1 1/1 علمی یأته

 2/0 6/0 1/1 کارشناسی

 6/0 1 0/1 کارشناسی ارشد

 0/0 1/1 6/1 دکتری

شود میانگین سطح خدمت دریافتی تمامی مشاهده می 0که در جدول  طورهمان

و  6/0، 2/0، 1/1های کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی به ترتیب با میانگین گروه

کمتر از سطح حداقل انتظارشان بوده است. به این معنی که کتابخانه مرکزی دانشگاه  0/0

، ارشناسیک، علمی أتیهها )علامه طباطبائی نتوانسته است سطح حداقل انتظار تمامی گروه

 همه درواقعکارشناسی ارشد و دکتری( را نسبت به خدمات ارائه شده برآورده کند و 

ی نسبت به خدمات ارائه شده رضایت ندارند و این عدم رضایت به ترتیب های کاربرگروه

ین سطح خدمت میانگ، در دو گروه کاربری دکتری و کارشناسی بیشتر است. به همین ترتیب

طح یعنی س، کمتر است هاآنهای کاربری از سطح حداکثر انتظارات دریافتی همه گروه

 صل نشده است.حداکثری انتظارات از خدمات ارائه شده حا

 های کاربری کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه. چه تفاوتی بین سطوح ادراکات گروه1-0

 مکان وجود دارد؟ عنوانبهکتابخانه  مؤلفهطباطبائی از کیفیت خدمات در 

های سطوح ادراکات کاربران از کیفیت خدمات کتابخانه های مربوط به میانگینیافته

ای کاربری هگروه ازنظرمکان  عنوانبهکتابخانه  مؤلفهطبائی در مرکزی دانشگاه علامه طبا

میانگین سطح ، شودمشاهده می 1که در جدول  طورهمانارائه شده است.  1در جدول 
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 کارشناسی ارشد و، دانشجویان کارشناسی، علمی أتیهها )خدمت دریافتی تمامی گروه

( در کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه 1/0و  9/0، 6/1، 0/0دکتری به ترتیب با میانگین 

 مکان کمتر از سطح حداقل انتظارشان بوده است و عنوانبهکتابخانه  مؤلفهطباطبائی در 

 در موردمطالعه کتابخانه خدمات کیفیت از های کاربریگروه ادراکات سطوح هایمیانگین .8 جدول

 مکان عنوانبه کتابخانه مؤلفه

 شاخص آماری

 کاربریهای گروه
 سطح دریافت سطح حداکثر سطح حداقل

 0/0 0/1 1 علمی یأته

 6/1 2/1 1/1 کارشناسی

 9/0 2/1 1/1 کارشناسی ارشد

 1/0 0/1 1/1 دکتری

به این معنی است که کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی نتوانسته است سطح 

 کارشناسی ارشد و دکتری( را نسبت، کارشناسی، علمی أتیهها )حداقل انتظار تمامی گروه

به خدمات ارائه شده برآورده کند. البته شکاف دو سطح خدمت دریافتی و حداقل انتظار 

از مکان  هانآبیشتر است و به مفهوم نارضایتی بیشتر  مراتببهبرای گروه کاربری کارشناسی 

ی کاربران در یافتمیانگین سطح خدمت در، کتابخانه مرکزی دانشگاه است. به همین ترتیب

این کتابخانه بسیار کمتر از سطح حداکثر انتظارات کاربران از خدمات است و به مفهوم 

 فراهم نیامدن حداکثر خدمات مورد انتظار کاربران کتابخانه است.

 گیرییجهنت و بحث

 علامه اهدانشگ مرکزی کتابخانه در خدمت اثر مؤلفه ادراک کاربران در سطوح الف. بررسی

 طباطبائی

 و کنترل اطلاعات، اثر خدمت مؤلفهبرای بررسی سطوح ادراکات کاربران در سه 

مکان در کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی فرضیه برابری  عنوانبهکتابخانه 

از  سطح حداقل انتظار و سطح دریافتی کاربران با استفاده، های سطح حداکثر انتظارمیانگین



023 

ال
س

 
وم

س
 ،

ره 
ما

ش
21 ،

ز 
ایی

پ
69

 

 

 … مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی سنجش کیفیت خدمات کتابخانه 

 

 

. لازم به توضیح است از ه است( بررسی شدANOVAانس یک راهه )آزمون تحلیل واری

ها و توزیع نرمال داده، آزمون تحلیل واریانس ازجملههای پارامتریک های آزمونمفروضه

با آزمون لوین بررسی شده ، هاها است که مفروضه نرمال بودن توزیع دادههمگنی واریانس

ها رعایت نشده بود لذا از مفروضه همگنی واریانس، و از طرفی چون بر اساس آزمون لوین

 .دشویمآزمون تعقیبی گیمز هاول استفاده گردید. در ادامه نتایج این بررسی ارائه 

( حاکی از ناهمگنی (297 و 2)F=106/20و  p<31/3آزمون لوین ) نتایج حاصل از

ائی اه علامه طباطباثر خدمت در کتابخانه مرکزی دانشگ مؤلفهها برای های گروهواریانس

 بوده است.

 انهکتابخ کاربران ادراکات سطوح بین تفاوت تعیین برای واریانس تحلیل آزمون نتایج. 9جدول 

 موردمطالعه

 معناداری Fآزمون  میانگین مربعات درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییر

 333/3 129/263 101/003 1 111/013 هابین گروه

   611/2 160 101/100 هادرون گروه

    166 06/2020 کل

حاکی از آن است که بین میانگین سطح  6لذا نتایج آزمون تحلیل واریانس در جدول 

سطح حداقل انتظار کاربران ، (M=91/11و  SD=99/23حداکثر انتظار کاربران )

(91/29=SD  10/11و=M( و سطح دریافتی کاربران )06/11=SD  11/11و=M به دلیل )

تر است به لحاظ آماری )صفر( از مقدار مفروض کوچک آمدهدستبهمقدار آلفای  کهنیا

F=129/263و  p<31/3تفاوت معناداری وجود دارد )
(160 و 1)

(. نتیجه اجرای آزمون تعقیبی 

ها هم حاکی از آن است که بین سطح خدمت به دلیل همگن نبودن واریانس هاولگیمز 

ظار و سطح حداکثر انتظار کاربران تفاوت معناداری وجود دارد. دریافتی با سطح حداقل انت

بین سطح خدمت دریافتی کاربران با سطح حداکثر خدمت دریافتی و سطح ، دیگرعبارتبه

حداقل خدمت دریافتی کاربران ارتباط وجود دارد. با توجه به میانگین سطوح ادراک 

نتظار ان کتابخانه از میزان سطح حداقل امیزان سطح خدمت دریافتی کاربر، در بالا شدهگفته
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گاه نارضایتی در بین کاربران کتابخانه مرکزی دانش دهندهنشانتر بوده و این کاربران پایین

علامه طباطبائی است. همچنین تفاوت زیاد میانگین سطح دریافتی کاربران با میانگین سطح 

الت فاصله زیاد این کتابخانه از ح هدهندنشاناثر خدمت  مؤلفهحداکثر انتظارات کاربران در 

 مطلوب است.

 مرکزی کتابخانه در اطلاعات کنترل مؤلفه در کاربران ادراک سطوح بررسی. ب

 طباطبائی علامه دانشگاه

F=106/20و  p<31/3آزمون لوین ) نتایج حاصل از
(160 و 1)

کنترل  مؤلفه( برای 

ای هاطلاعات در کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی حاکی از ناهمگنی واریانس

 ها بوده است.گروه

حاکی از آن است که بین میانگین سطح  23نتایج آزمون تحلیل واریانس در جدول 

سطح حداقل انتظار کاربران ، (M=36/11و  SD=12/1حداکثر انتظار کاربران )

(69/29=SD  11/10و=M( و سطح دریافتی کاربران )10/21=SD  11/02و=M به لحاظ )

F=010/000و  p<31/3آماری تفاوت معناداری وجود دارد )
(160 و 1)

(. نتیجه اجرای آزمون 

تعقیبی گیمز هاول حاکی از آن است که بین هر سه سطح تفاوت معناداری وجود دارد. 

بین سطح حداقل دریافت کاربران با سطح حداکثر دریافت و سطح خدمت  دیگرعبارتبه

 دریافتی کاربران ارتباط

های روهگ کتابخانه کاربران ادراکات سطوح بین تفاوت واریانس برای تحلیل آزمون نتایج. 11جدول 

 کاربری

 معناداری Fآزمون  میانگین مربعات درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییر

 333/3 010/000 101/191 1 391/2202 هاگروهبین 

   160/2 160 911/111 هادرون گروه

    166 021/2101 کل

وجود دارد. همچنین بین سطح حداکثر انتظار و سطح خدمت دریافتی تفاوت معناداری 

ان کتابخانه میزان سطح دریافتی کاربر، در بالا شدهگفتهوجود دارد. با توجه به مقادیر میانگین 
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ن کاربران نارضایتی در بی دهندهنشانتر بوده و این از میزان سطح حداقل انتظار کاربران پایین

اربران . همچنین تفاوت زیاد میانگین سطح دریافتی کاستکتابخانه دانشگاه علامه طباطبائی 

له زیاد این فاص دهندهنشان، ثر خدمتا مؤلفهبا میانگین سطح حداکثر انتظارات کاربران در 

 کتابخانه از حالت مطلوب است.

 مرکزی هکتابخان در مکان عنوانبه کتابخانه مؤلفه در کاربران ادراک سطوح بررسی. ج

 طباطبائی علامه دانشگاه

F=916/26و  p<31/3آزمون لوین ) نتایج حاصل از
(160 و 1)

کتابخانه  مؤلفه( برای 

ای هعنوان مکان در کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی حاکی از ناهمگنی واریانسبه

 ها بوده است.گروه

 ردمطالعهمو. نتایج آزمون تحلیل واریانس برای تفاوت بین سطوح ادراکات کاربران کتابخانه 11جدول 

 معناداری Fن آزمو میانگین مربعات درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییر

 333/3 311/012 009/921 1 110/2102 هابین گروه

   929/2 160 611/106 هادرون گروه

    166 161/2022 کل

حاکی از آن است که بین میانگین سطح  22لذا نتایج آزمون تحلیل واریانس در جدول 

 سطح حداقل انتظار کاربران، (M=01/16و  SD=61/1حداکثر انتظار کاربران )

(21/21=SD  0/10و=M( و سطح دریافتی کاربران )0/21=SD  00/03و=M به لحاظ )

F=311/012و  p<31/3آماری تفاوت معناداری وجود دارد )
(160 و 1)

(. نتیجه اجرای آزمون 

تعقیبی گیمز هاول حاکی از آن است که بین سطح خدمت دریافتی با سطح حداکثر انتظار 

اداری وجود دارد. همچنین بین سطح حداقل انتظار با سطح و سطح حداقل انتظار تفاوت معن

بین سطوح ادراک مذکور ، دیگرعبارتبهحداکثر انتظار تفاوت معناداری وجود دارد. 

دهد که میزان سطح دریافتی های ارائه شده در بالا نشان میارتباط وجود دارد. میانگین

ان از میزان سطح حداقل انتظار کاربرکاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی 

همچنین تفاوت  .استنارضایتی در بین کاربران این کتابخانه  دهندهنشانتر بوده و این پایین
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اثر  ؤلفهمزیاد میانگین سطح دریافتی کاربران با میانگین سطح حداکثر انتظارات کاربران در 

 را دارد.خدمت نشان از فاصله زیاد این کتابخانه از حالت مطلوب 

ار بیشتری انتظ، انتظارات حداقلدر سطح توان نتیجه گرفت که در یک ارزیابی کلی می

 نکهیباا ،دیگر برای بهبود وجود دارد. در سطح دریافت مؤلفهاثر خدمت نسبت به دو  مؤلفهدر 

 ؤلفهمسطح حداقل انتظار بالاست ولی کمترین دریافت خدمت و بیشترین نارضایتی در 

ی کاربران بیشترین نارضایت، عنوان مکان بوده است. در سطح حداکثر انتظاراتهکتابخانه ب

 کنترل اطلاعات مطرح است. مؤلفهدر  ازآنپسعنوان مکان و کتابخانه به مؤلفهبرای 

مقایسه نتایج این پژوهش با نتایج تحقیق دیگری از همین نویسندگان در کتابخانه مرکزی 

فاوت اساسی در سطح خدمات دریافتی نسبت به سطح حداقل دانشگاه تهران بیانگر وجود ت

سطح خدمات دریافتی کاربران در کتابخانه ، درمجموعانتظارات است. به این معنی که 

 در موارد جزبه کهیدرحالمرکزی دانشگاه تهران از سطح حداقل انتظارات بالاتر است 

سطح خدمات دریافتی در کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی از سطح ، معدودی

ندکی تفاوت ها همچنین با ابوده و نیازمند توجه بیشتری است. یافته ترنییپاحداقل انتظارات 

های پژوهش دربارهرزمی شندی و نوروزی ، های مطالعه اسفندیاری مقدمبا تلخیص یافته

مومی و ع، های دانشگاهیی نارضایتی عمومی در انواع کتابخانهیعن کوآل در ایرانمدل لیب

خوانی هم سویی وعنوان مکان و کنترل اطلاعات همکتابخانه به مؤلفهدر دو  ویژهبه تخصصی

 دارد.

 پیشنهادها

توان پژوهش و ضعف بیشتر کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی می یهاافتهیبا توجه به 

 رای بهبود و کیفیت عملکرد پیشنهاد کرد:موارد زیر را ب

مدیریت کتابخانه به آموزش حین خدمت کارکنان کتابخانه توجه بیشتری داشته باشد و  .2

 ی خدمات بهینه به کاربران را ایجاد کند.ی لازم در ارائهانگیزه هاآندر 

 هاآنبخانه را با مشکلات کتا، مدیریت کتابخانه با برگزاری جلسات با کارکنان کتابخانه .1

 را در رفع این مشکلات خواستار شود. هاآندر میان گذاشته و مشارکت 
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گیری در اموری که باعث بهبود کیفیت درخواست مشارکت کارکنان برای تصمیم .0

 شود.خدمات می

نیروهای متخصص کتابداری در کتابخانه و تقسیم وظایف بر اساس  کارگیریبه .1

 ها و علائق کارکنان کتابخانه.ارتمه، هاتوانایی

مدیریت کتابخانه باید موضوع انتقال کتابخانه به مکانی در دسترس کاربران در دستور  .1

کار قرار دهد و در اندیشه تسهیلاتی باشد که دسترسی به منابع الکترونیک از منزل یا محل 

اد پذیر کند. البته در مدیریت جدید دانشگاه موضوع ایجکار برای کاربران کتابخانه را امکان

کتابخانه دیجیتالی در دستور کار قرار گرفته است که نیازمند ارزیابی  دوردستو دسترسی 

 از ارائه خدمات است.

ل ممکن ترین شکسایت کتابخانه در شرایطی قرار گیرد که استفاده از آن به سادهوب .9

 پذیر شود.امکان

باید از  امنابع چاپی و منابع الکترونیک مناسب نیازهای افراد تدارک گردد. در این راست .0

 درک شود و بر اساس آن نیازها این منابع هاآنکاربران کتابخانه نظرسنجی شود تا نیازهای 

 تهیه و در اختیار کاربران قرار گیرد.

های اطلاعاتی و مجلات اختصاصی برای های آموزشی در زمینه آشنایی با بانککارگاه .1

مند در این حیح و نظامهای آموزشی به تفکیک و آموزش جستجوی صهر یک از گروه

 ها برگزار شود.پایگاه

مجموعه خدمات ، های متعددای و در طی سنوات و زماندوره صورتبهگردد پیشنهاد می .6

کتابخانه مورد ارزیابی و سنجش قرار گیرد و نتایج حاصل با نتایج پژوهش حاضر مورد 

ورد تطبیق های مختلف مزمانمقایسه قرار گیرد. بدین ترتیب سطح عملکرد کتابخانه در طی 

 قرار گیرد.

 منابع

. ترجمه رسانیسنجش عملکرد در خدمات کتابداری و اطلاع(. 2000کریستین )، ابوت

 رسانی و خدمات علمی جهاد سازندگی.. تهران: مرکز اطلاعیآبادبهمنعلیرضا 



ال
س

 
وم

س
 ،

ره 
ما

ش
21 ،

ز 
ایی

پ
69

 

028 

 شناسیدانشفصلنامه مطالعات 

 

کیفیت خدمات (. 2061یعقوب )، مسعود و نوروزی، علیرضا؛ رزمی شندی، اسفندیاری مقدم

 حقیقاتت فصلنامهکوآل در ایران(. های مدل لیبهای ایران )بررسی پژوهشکتابخانه
 .131-262، (1)10، دانشگاهی رسانیاطلاع و کتابداری

کوآل و کاربرد آن در (. مدل لیب2019زهرا. )، حسن و کاظم پور، اشرفی ریزی

 .121-260، (1)03، کتاب فصلنامههای دانشگاهی. کتابخانه

ی (. سنجش سطوح کیفیت خدمات کتابخانه2011زهرا )، سیروس و موسوی زاده، فرامیدی

ی روانشناسی و علوم تربیتی دانشگاه علامه طباطبایی با استفاده از مدل دانشکده
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