
 

 

 

های هو وفاداری کاربران کتابخان رابطه بین مدیریت کیفیت جامع

 )مطالعه موردی: کتابخانه موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه( دانشگاهی

 3محمدرضا اباذری، 2، فرنوش عظیمی خبازان1نیاعطیه جعفری

 شناسیمطالعات دانش

 326تا  313، ص 69زمستان  ،31سال چهارم، شماره 

 31/62/69تاريخ دريافت: 

 32/36/69تاريخ پذيرش:
 چکیده

هدف کلی اين پژوهش تعیین رابطه بین مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربران کتابخانه موسسه آموزش 

ی جامعه آمار. بود. اين تحقیق توصیفی از نوع همبستگی بوده استعالی حوزوی معصومیه )خواهران( 

رمول اند که با استفاده از فودهپژوهش، کاربران کتابخانه موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه در شهر قم ب

وده و نامه بابزار گردآوری داده پرسشگیری تصادفی ساده انتخاب شدند. نفر با روش نمونه 591کوکران 

های آماری توصیفی و ضريب همبستگی پیرسون استفاده شده است. از روش هاداده وتحلیلتجزيهبرای 

بالاترين  12/5با « تمرکز بر مشتری» مؤلفهريت کیفیت جامع، مدي هایمؤلفهها نشان داد که در میان يافته

و « ريترهبری در مدي»، «مديريت فرآيند»به ترتیب  هامؤلفهمیانگین را به خود اختصاص داده است. ديگر 

وفاداری » مؤلفهوفاداری کاربران نیز  هایمؤلفهگیرند. در در جايگاه بعدی قرار می« مديريت منابع انسانی»

نتايج تحقیق بیانگر . داشتقرار  63/3با میانگین « وفاداری رفتاری» مؤلفهبالاتر از  53/5با میانگین « نگرشی

اين است که بین مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربران در کتابخانه موسسه آموزش عالی حوزوی 

ه دو متغیر نیز رابط هایمؤلفه. همچنین در بین داشتمعصومیه )خواهران( رابطه مستقیم و معناداری وجود 

یشترين رابطه مديريت کیفیت جامع ب هایمؤلفهمستقیم و قوی وجود دارد که تمرکز بر مشتری نسبت به ديگر 

 .داشتوفاداری کاربران  هایمؤلفهرا با 

 حوزوی عالی آموزش موسسه قم، کتابخانه علمیه حوزه اسلامی غاتیدفتر تبل :واژگان کلیدی

 کاربران جامع، وفاداری کیفیت ، مدیریتمعصومیه )خواهران(
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 مقدمه

 وانعنبهآن  شدنمطرحو  شاهد افزايش اهمیت مشتری محوری شیازپشیب هاسازمانامروزه 

 هاازمانس، يکی از اهداف عملیاتی در استترين عنصر در موفقیت و کارآيی بهترشان مهم

ات اطلاعآوری بروز فن های مشتری است که بابدون شک توجه به انتظارات و خواسته

 ،3163نیز بیشتر شده است )حداديان و همکاران،  هاآنهای درخواست مشتريان تغییر و انتظار

آوری، عصر توقعات ايجاد شده است و علمی و فن هایپیشرفتکه با  یاگونهبه(، 312.ص

 امامی فر،) اشندبامروزه مانند گذشته مشتريان حاضر به پذيرش هر نوع کالا و يا خدمتی نمی

 (.3166و مهدی زاده، یبیمج

با مشتريان و همچنین ارائه خدمات با  بلندمدتبايد در جهت حفظ روابط  هاسازمان

تلاش کنند. در همین راستا اگر خدمات ارائه شده بیش از انتظار مشتری باشد باعث  کیفیت،

روزه وفاداری مشتری يکی (. ام3163 گردد )حداديان و همکاران،خشنودی و وفاداری او می

شود و اهمیت اين موضوع تا حدی است که در بقای از ارکان مديريت محسوب می

 هاسازمان(. 3161تی تبديل شده است )غفاری، حائز اهمیت بوده و به امری حیا هاسازمان

برداری از مزايای داشتن مشتريان وفادار تلاش نمايند، در اين محیط، بهره منظوربهبايد 

 هایفعالیترا سرلوحه  3هايی خدماتی بايد وفاداری کاربرانسازمان عنوانبهها نیز کتابخانه

 هاآنها اين اصل بر کاربران و درک نیازهای حال و آينده خود قرار دهند. در کتابخانه

ی کاربران افزايش رضايتمند درنتیجهها و گويی سريع کتابخانهتمرکز دارد که باعث پاسخ

 (.5669، 5)والزشود می

نند احساس ک اًيقوافتد که مشتريان معتقدند وفاداری زمانی اتفاق می 1شوماکر و لیس

الهی د )کنتواند نیازهای اطلاعاتی آنان را برطرف به بهترين وجه ممکن می موردنظرسازمان 

ها فراهم کردن اطلاعات با هدف نهايی کتابخانه کهيیازآنجا(. 322ص ، 3122و حیدری،

، برای درک بهتر تقاضاها و نیازهای کاربران وجود يک روش استیفیت برای کاربران ک

                                                           

1.Loyalty user 

2. Valls 

3. Shomaker&Lewis 
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های نوين مديريتی مؤثر و کارآمد، مديريت مديريتی مناسب ضروری است. يکی از روش

است. مديريت کیفیت جامع يک استراتژی فراگیر سازمانی است که در  3کیفیت جامع

 رواقعديابد. مديريت کیفیت جامع ازمان جريان میگرفته و در س سطوح عالی مديريت شکل

شده  تأکید فراگیر و جدی صورتبهفرآيندی است که بر اساس آن بر بهبود مستمر کیفیت 

توان ها و فنون خاص آن میگیری از دستورالعملشود و با بهرهو موجب تقويت سازمان می

بالا بردن کیفیت خدمات و درنهايت وری از منابع و خدمات را در جهت امکان بالاترين بهره

 (.3166د )طاهرخانی و فتحی زاده،وفاداری مشتريان ايجاد کر

ها جهت مديريت کیفیت جامع در مراکز خدماتی مانند کتابخانه کارگیریبهشک بی

هرگونه تغییر بنیادين، نوآوری، دستیابی به اهداف و سطح بالای کیفیت خدمات ارائه شده 

ها به مدد روش بسیاری از کتابخانه درواقع(. 3126د بود )فرنیا و يامچی، هخوا مؤثربسیار 

اند. توجه به مقوله مديريت از يک روش مديريتی ثابت خارج شده« مديريت کیفیت جامع»

های دانشگاهی امری حیاتی بوده و موجب شناسايی وضع موجود، کیفیت جامع در کتابخانه

 رنتیجهديش مشارکت کارکنان، بهبود کیفیت خدمات و پی بردن به نقاط قوت و ضعف، افزا

( و وفاداری کاربران 3122کشمیری، تفرشی و يوسفی،  وزيرپور) یتمنديرضاافزايش 

 گردد.می

موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه )خواهران( يکی از خدمات نهاد دفتر تبلیغات 

اين  یهافعالیتشده و سیس های آن تأاسلامی حوزه علمیه قم است که در راستای مأموريت

موسسه، آموزش علوم حوزوی به بانوان جامعه اسلامی است. کتابخانه اين موسسه از سال 

کنندگان شروع کرده است. کار خود را در جهت ارائه خدمات مناسب با نیاز مراجعه 3165

زشی و پژوهشی وهای آمهدف اين کتابخانه به مانند هر کتابخانه دانشگاهی، پشتیبانی از برنامه

موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه است. به همین سبب ارائه خدمات با کیفیت به 

ن و همچنین مديريت اي استهای مهم نیروی انسانی اين کتابخانه کاربران، يکی از دغدغه

 توسعه دهد و از تا انديشه و فرهنگ کاربر محوری را در سازمان خود مرکز درصدد برآمده

                                                           

1. Total Quality Management (TQM) 
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های ، زمینههاآنهای گويی صحیح به خواستهکز بر نیازهای کاربران و پاسخطريق تمر

( معتقد است مديريت کیفیت 5661دستیابی به تعالی عملکرد سازمان را فراهم سازد. گلمن )

مدار است که در آن کلیه افراد به شکل مستمر در جهت بهبود جامع روش مديريت مشتری

نند تا خدمات و کالاهايی با کیفیت بهتر به همه مشتريان کفرآيندهای کاری خود تلاش می

 (.3126خود عرضه کنند )جهانیان، 

در اين راستا، پژوهشگر درصدد است تا در اين پژوهش به بررسی رابطه بین مديريت 

کیفیت جامع و وفاداری کاربران کتابخانه موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه 

اربران تری را از انتظارات کدرک و شناخت بهتر و مناسب ترتیباينبهبپردازد تا  3)خواهران(

، با ستاها کتابخانه به دست آورد و برای راضی کردن مراجعان که هدف اساسی کتابخانه

های صحیح مديريت کیفیت جامع، اين کتابخانه را به وضعیت بهتری گیری از شیوهبهره

 نزديک کند.

قل صورت مستکیفیت جامع يا وفاداری مشتری بههای زيادی درباره مديريت پژوهش

ارزيابی »نامه خود با عنوان ( در پايان3122توان به مواردی اشاره کرد: بیات )می که انجام شده

های انههای تحت پوشش نهاد کتابخو تعیین سطح مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه

ه دريافت ک« فیت اروپايیعمومی کشور در سطح شهر تهران بر اساس مدل مديريت کی

نابع م درمجموعاما ؛ نسبت به امتیازهای پیشنهادی مدل کمتر است شدهکسبامتیازهای 

ترين معیار بوده است. ترين معیار و فرايندها ضعیفقوی موردمطالعهدر جامعه  یانسان

ارائه الگوی مناسب »( در پژوهشی با عنوان 3122کشمیری، تفرشی و يوسفی )وزيرپور

ت به اين نتیجه دس« شهید بهشتیهای دانشگاه ( در کتابخانهTQMيريت کیفیت فراگیر )مد

. ستايافتند که مديريت کیفیت فراگیر در اين کتابخانه در زمینه بهبود مستمر نیازمند تقويت 

ها بر مبنای تبیین الزامات چابکی کتابخانه»( در تحقیقی با عنوان 3166زنجیرچی و همکاران )

ند که با توجه دريافت« های عمومی شهرستان يزدمديريت کیفیت فراگیر در کتابخانهرويکرد 

                                                           

در اين پژوهش از « کتابخانه موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه )خواهران(»ايجاد اختصار برای  منظوربه 3.

 استفاده خواهد شد.« کتابخانه معصومیه»
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ا جايگاهی هچابکی سازمانی در سیستم مديريتی امروزی، کتابخانه توجهقابلبه جايگاه 

سانی به رتواند در ارتقا کیفیت خدماتسازی اين دانش دارند. اين امر میمناسب برای پیاده

( در تحقیقی، به مقايسه 3166زاده و میرغفوری )ها نیز مفید واقع شود. مکیکاربران کتابخانه

های دانشگاهی يزد در اجرای مديريت کیفیت فراگیر وضعیت موجود و مطلوب کتابخانه

(TQM)  پرداختند و نتايج نشان داد که نظرات کارمندان و مديران نسبت به کیفیت موجود

( 3163زاده )اند. طاهرخانی و فتحیبهتر برآورد کرده متفاوت است و مديران وضع موجود را

انه، موزه مديريت کیفیت فراگیر در کتابخ هایمؤلفه کارگیریبهمیزان »در پژوهشی با عنوان 

ريت مدي هایمؤلفه کارگیریبهدريافتند که میزان « اسناد مجلس شورای اسلامی و مرکز

مفاهیم  رازدوبهو کارکنان کتابخانه  نگرش مديران درواقع. استکیفیت فراگیر پايین 

مديريت کیفیت فراگیر است. در زمینه توجه به کاربران نیز دريافتند که توجه و تمرکز نسبی 

مديريت اين سازمان مشتری محور است و در  درواقعگیرد، بر نیازهای کاربران صورت می

( به ارزيابی 3165سهرابی و مرشدلو )حول رضايت مشتری تمرکز دارد. سهیلی، چشمه

فیت مدل مديريت کی بر اساسسینا همدان های دانشگاه بوعلیوضعیت مديريت کتابخانه

بر سینا همدان های دانشگاه بوعلیجامع پرداختند که نتايج نشان داد سطح مديريت کتابخانه

بوده و از سطح مناسبی برخوردار است. کشوری  موردقبولمدل مديريت کیفیت جامع  اساس

ی های عموم( با تدوين مدل عوامل اثرگذار بر وفاداری مشتريان کتابخانه3165رايی )و گ

تواند استان لرستان دريافتند که شناسايی و تقويت عوامل اثرگذار بر وفاداری مشتريان می

انی بیشترين های انسسبب افزايش نرخ بازگشت مشتريان به کتابخانه شود و همچنین از جنبه

خود روی وفاداری  نوبهبهباشند که مشتری می شدهادراکوی ارزش عامل اثرگذار ر

 کارگیریبهبررسی میزان »ای با عنوان ( در مطالعه3161مشتريان اثرگذار هستند. کاظمی )

دريافت که  «های دانشگاهی شهر بندرعباسمديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه هایمؤلفه

ا از وضعیت مطلوبی برخوردار نیستند و لازم است بآن  هایمؤلفهمديريت کیفیت فراگیر و 

ها و توجه بیشتر مديران به اين مهم، در ارتقای وضعیت مديريت کیفیت فراگیر ريزیبرنامه

بر وفاداری  مؤثر( در بررسی عوامل 3161های اين شهر تلاش کرد. غفاری )در کتابخانه

بر  رمؤثهر يک از عوامل  رگیریکابههای عمومی شهر قم دريافت که کاربران کتابخانه
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ازمان های سهای عمومی زير سطح متوسط و در کتابخانهوفاداری کاربران در نهاد کتابخانه

( با 3162زاده )فرهنگی هنری شهرداری قم در سطح متوسط قرار دارد. امینی و پشوتنی

اه تهران نسبت گانسانی دانشسنجش سطح وفاداری کاربران کتابخانه دانشکده ادبیات و علوم 

خانه بر آن دريافتند که وفاداری کاربران کتاب مؤثر هایشاخصبه خدمات کتابخانه و تعیین 

خدمات ارائه شده  های خدمات، کیفیت کلیهزينه هایشاخصهمچنین  زياد بوده است.

 نی،مظلوم، سلطااند. وفاداری به خود اختصاص داده بالاترين امتیاز را در رابطه با متغیر

، رضايت و شدهادراکخدمات ارائه شده بر ارزش  ریتأث( به بررسی 3169نژاد )سلطانی

اربران ک شدهادراکهای عمومی کشور پرداختند نتايج نشان داد که ارزش وفاداری کتابخانه

نسبت به حضور  هاآنوفاداری  درنتیجهاز خدمات ارائه شده موجب ايجاد حس رضايت و 

 شود.ز خدمات کتابخانه میبرداری مجدد او بهره

کارهای ارتقای خدمات کتابخانه در مديريت کیفیت فراگیر را ( راه5662) 3بگوم

 کزبهتر است کتابخانه بر يک يا دو خدمت تمر قرار داد و به اين نتیجه رسید که موردبررسی

صوص های لازم در خرا ارتقا دهد تا توجه مخاطبان را به خودش جلب کند. آموزش هاآنو 

چگونگی استفاده از خدمات کتابخانه بايد به کاربران داده شود و بازخوردهای لازم نیز از 

سازی مديريت پیاده»( در پژوهشی با عنوان 5669) 5منظم گرفته شود. ژان و ژانگ طوربهآنان 

کز بر در چین به اين نتیجه رسیدند که تمر« کیفیت فراگیر در کتابخانه دانشگاهی هاينان

مديريت  زیآمتیموفقسازی کنان و آموزش آنان و همچنین مشارکت کاربران برای پیادهکار

روری است. منظور استاندارد کردن فرآيندها ضکیفیت فراگیر در کتابخانه و ايجاد کیفیت به

روپا اهای کیفیت در دو کتابخانه دانشگاهی در ( در تحقیقی به معیارهای نظام5666) 1بالاگ

هر دو کتابخانه  که افتيدستپرداخت و به اين نتیجه  (و کوپووی فنلاند بارسلوناآتونوما در )

 1با استفاده از مديريت کیفیت توانستند خدمات کتابخانه را توسعه دهند. چانگ و چنگ

تايوان  ایهای دانشکده( در بررسی کیفیت خدمات و وفاداری مشتريان در کتابخانه5636)

                                                           

1.Begom 

2.Zhan & Zhang 

3.Balague 

4. Chuang & Cheng 
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ارد. دار و مثبتی با وفاداری کاربران دکیفیت خدمات رابطه معنابه اين نتیجه رسیدند که 

ارزش  و ای بین کیفیت خدمات و وفاداری مشتریهمچنین رضايت مشتری يک اثر واسطه

و  رگنبین رضايت و وفاداری مشتری دارد. کی کنندهليتعددرک شده نیز يک اثر 

ی: آيا کیفیت خدمات کافی وفاداری مشتر»( در پژوهش خود با عنوان 5633) 3ديجلیت

 و به اين نتیجه دست يافتند که کیفیت خدمات و ارزش خدمات بر رضايت مشتری« است؟

 5کالای و ياداوسیوان است. رگذاریتأثمستقیم بر وفاداری مشتری  طوربهرضايت مشتری نیز 

هند با  در «های دانشگاهیمديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه»( در پژوهشی با عنوان 5635)

ديريت م کارگیریبهکه  افتيدسترسانی به اين نتیجه از متخصصین اطلاع ینظرسنج

تواند در جهت رفع نیازهای در حال تغییر کاربران در محیط فناوری کیفیت فراگیر می

( با تحلیل وفاداری مشتريان کتابخانه: نقش 5631) 1سودمند باشد. يودا باکی و سومائدی

تیجه دانشگاهی اندونزی به اين ن هایيت مشتری در يکی از کتابخانهکیفیت خدمات و رضا

ين امر معناداری بر رضايت مشتريان کتابخانه دارد که ا ریتأثدست يافتند که کیفیت خدمات 

( بیان کردند که 5631) 1معنادار و مثبتی دارد. سیواکومار و دومینیک ریتأثبر وفاداری آنان 

 های دانشگاهی راهی است که به کمک آنر در کتابخانهکاربرد مديريت کیفیت فراگی

ها هپذيری کتابخانه را نسبت به ساير کتابخانتواند اثرگذاری، بازدهی، انعطافمديريت می

ضايتمندی به ارتقای میزان ر تاًينهاکنند که مديريت کیفیت فراگیر اشاره می هاآن ارتقا دهد.

یت توانند استانداردهای کیفاين شیوه مديريتی می ها باشود. کتابخانهکاربران منجر می

( به رابطه بین کیفیت خدمات، رضايت مشتری 5632) 2را نیز بهبود بخشند. ونتارا خدماتشان

و وفاداری مشتری در خدمات کتابخانه دانشگاهی ترنوجويو در مالزی به اين نتیجه رسید که 

ین تی با وفاداری مشتريان دارد. همچنکیفیت خدمات و رضايت مشتری رابطه معنادار و مثب

بین کیفیت خدمات و وفاداری دانشجويان نیز رابطه معنادار و مثبتی وجود دارد. راجا و 

                                                           

1.Kiran&Diljit. 

2.Sivankalai&yadav. 

3.Yuda Bakti,Sumaedi. 

4.Sivakumar & Dominic. 

5.Wantara. 
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های معتبر مديريت کیفیت و گواهینامه ايزو ( با بررسی تطبیقی روش5639) 3ماهالاکشمی

ه اقدام به هايی کانههای دانشگاهی هندوستان به اين نتیجه رسیدند که کتابخدر کتابخانه

های خانهطور چشمگیری عملکرد بهتری نسبت به کتاباند بهسازی مديريت کیفیت کردهپیاده

 مديريت کیفیت فراگیر»( در تحقیقی با عنوان 5632) 5اند. مونايودارای گواهینامه ايزو داشته

شجوی دوره دان 121با بررسی « هاو خدمات کتابخانه هافعالیتو رضايت کاربران در 

فريقا به اين آ متحدهالاتيا المللیبینکارشناسی، تحصیلات تکمیلی و کارکنان دانشگاه 

بران طور چشمگیری رضايت کارمديريت کیفیت فراگیر به هایمؤلفهنتیجه رسید که 

 دهد.کتابخانه را افزايش می

(؛ 3122 )وزيرپورکشمیری، تفرشی و يوسفی، هایابتدا سعی شد تا با بررسی پژوهش

(؛ )سهیلی، چشمه سهرابی و 3163زاده، (؛ )طاهرخانی و فتحی3166)زنجیرچی و همکاران، 

موجود در زمینه مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربران  هایمدل( 3161مرشدلو، 

ترين ها، مناسبشناسايی و پس از ارزيابی و بررسی نقاط قوت و ضعف هر يک از اين مدل

مدل نظری پژوهش انتخاب شود. مبنای کار در اين  عنوانبهين پژوهش مدل با معیارهای ا

چی و همکاران در زنجیر محمدجامع ارائه شده از سوی سید کیفیتپژوهش، مدل مديريت 

فراگیر کیفیت  ها بر مبنای رويکرد مديريتتبیین الزامات چابکی کتابخانه»پژوهشی با عنوان 

رهبری در  مؤلفهکه چهار  است 3166در سال « ن يزدهای عمومی شهرستادر کتابخانه

شود. از را شامل می 9و تمرکز بر مشتری 2، مديريت فرايند1، مديريت منابع انسانی1مديريت

، بر اساس تاسدر بازگشت مشتريان  مؤثرعاملی مهم و  عنوانبهطرفی ديگر وفاداری کاربران 

 از دو( وفاداری کاربران 3122) نژادیمداح(؛ حسینی و 3121کار )مطالعات اعرابی و ورزش

                                                           

1.Raja& Mahalakshmi. 

2.Munyao. 

3.Leadership 

4. Human resources management 

5. Process management 

6.Customer – based concentration 
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بنابراين با توضیحات ؛ است مشاهدهقابل 5و وفاداری نگرشی 3رويکرد وفاداری رفتاری

 زير معرفی کرد: صورتبهتوان ها را میمدل مفهومی اين پژوهش و فرضیه ادشدهي

 
 

 تابخانهدر ک رسد بین مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربرانفرضیه اصلی: به نظر می

 موسسه آموزش عالی حوزوی معصومیه )خواهران( رابطه معناداری وجود دارد.

 است از: های فرعی اين پژوهش عبارتبه مدل مفهومی تحقیق فرضیه با توجه

 رسد بین رهبری در مديريت و وفاداری رفتاری کاربران رابطه معناداری وجود دارد.می به نظر .3

 ت منابع انسانی و وفاداری رفتاری کاربران رابطه معناداری وجود دارد.رسد بین مديريمی به نظر .5

 رسد بین مديريت فرآيند و وفاداری رفتاری کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظر می .1

 رسد بین تمرکز بر مشتری و وفاداری رفتاری کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظر می .1

 در مديريت و وفاداری نگرشی کاربران رابطه معناداری وجود دارد. رسد بین رهبریبه نظر می .2

 رسد بین مديريت منابع انسانی و وفاداری نگرشی کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظر می .9

 رسد بین مديريت فرآيند و وفاداری نگرشی کاربران رابطه معناداری وجود دارد.به نظر می .2

 ر مشتری و وفاداری نگرشی کاربران رابطه معناداری وجود دارد.رسد بین تمرکز ببه نظر می .2

  

                                                           

1. Behavior Loyalty 

2. Attitude Loyalty 

 مدل مفهومی

وفاداری  

 کاربران

ت  مدیری

 کیفیت جامع

رهبری در  

 مدیریت

 مدیریت فرآیند

مدیریت منابع 

 انسانی

 نگرشی

 رفتاری

تمرکز بر  

 مشتری
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بین  تعیین رابطه روش پژوهش مطالعه حاضر توصیفی از نوع پیمايشی است که با هدف

مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربران کتابخانه معصومیه در شهر قم انجام شده است. 

 بارکيای کتابخانه بودند که حداقل هفته های عضوجامعه آماری اين پژوهش تمامی طلبه

بر کار هاآنکردند که در اين پژوهش به به کتابخانه مراجعه و از خدمات آن استفاده می

تعیین تعداد  منظوربهنفر بوده است.  231در زمان پژوهش  هاآناطلاق گرديد و تعداد 

سپس با استفاده از روش  نفر محاسبه شد، 591ها، با استفاده از فرمول کوکران، نمونه

 منظوربههمچنین  ها در بین کاربران توزيع گرديد.نامهگیری تصادفی ساده پرسشنمونه

( و 3122نامه مديريت کیفیت جامع )مقیمی، گردآوری اطلاعات با مبنا قرار دادن، پرسش

 السؤ 16ای مشتمل بر نامه( پرسش5633نامه وفاداری مشتری )زهیر و همکارانش،پرسش

نیازهای  های فردی بر اساسنامه مربوط به ويژگیتهیه و تنظیم گرديد. بخش نخست پرسش

 یموردبررسو بخش دوم برای متغیرهای  هاپژوهش به اطلاعات مربوط به ويژگی آزمودنی

برای وفاداری کاربران با  سؤال 2برای سنجش مديريت کیفیت جامع و  سؤال 55به ترتیب 

نامه، از همچنین برای تعیین درجه پايايی پرسشدر نظر گرفته شد.  ای لیکرتدرجه 2طیف 

 ( استفاده شد.621/6ضريب آلفای کرونباخ )

های معمول در آمار توصیفی نظیر تهیه جدول فراوانی، از روش هاداده برای توصیف

 آماری میانگین و انحراف استاندارد و رسم نمودار استفاده شده است و هایشاخصمحاسبه 

و آمار استنباطی از آزمون ضريب همبستگی پیرسون  هاداده وتحلیلتجزيهچنین برای هم

ام آزمون های تحلیلی، قبل از انجدر بررسی برای بررسی رابطه بین متغیرها استفاده گرديد.

در  α=63/6-62/6(، برابر مقدار α قبولقابلها، سطح آزمون )حداکثر خطای نوع اول فرضیه

ای را با فرضیه دهآمدستبهداری توانیم با توجه به سطح معنیمی ترتیباينبهشد. نظر گرفته 

 کنیم. ديیتأرد يا  62/6يا  66/6ادعای 

ان میزان تحصیلات و رشته تحصیلی کاربر شناختی: توزيع فراوانی جنسیت، تیآمار جمع

 نشان داده شده است. 3پس از بررسی به تفکیک در جدول 
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 شناختی کاربران کتابخانه معصومیهعات جمعیت. اطلا1جدول 

 درصد فراوانی هاگزينه مشخصات اصلی

 جنسیت

 مرد

 زن

 جمع کل

52 

519 

591 

9/36 

1/26 

6/366 

 میزان تحصیلات

 سطح دو

 سطح سه

 سطح چهار

 پژوهشگر

 جمع کل

26 

61 

23 

13 

591 

6/56 

5/12 

1/36 

2/32 

6/366 

 رشته تحصیلی

 اخلاق

 میاخلاق و تربیت اسلا

 تاريخ اسلام

 تفسیر و علوم قرانی

 فقه و اصول

 فلسفه اسلامی

 کلام اسلامی

 مطالعات اسلامی

 ساير

 جمع کل

16 

53 

16 

13 

11 

56 

16 

16 

16 

591 

1/33 

6/2 

1/33 

2/33 

2/35 

6/33 

1/33 

1/33 

1/33 

6/366 

 .ارائه شده است 5میانگین و انحراف معیار متغیرهای تحقیق در جدول  متغیرهای تحقیق:

 های تحقیقو متغیر هامؤلفهمیانگین و انحراف استاندارد  .2جدول 

 انحراف استاندارد میانگین تعداد هامؤلفه

 6.29 3.62 591 رهبری در مديريت

 6.26 3.22 591 مديريت منابع انسانی

 3.62 5.56 591 مديريت فرآيند

 3.63 5.12 591 تمرکز بر مشتری

 6.26 3.63 591 وفاداری رفتاری

 3.62 5.53 591 وفاداری نگرشی

 6.6 5.66 591 مديريت کیفیت جامع

 6.62 5.62 591 وفاداری کاربران



052 

 شناسیدانشفصلنامه مطالعات 

 

ال
س

 
رم

چها
، 

ره 
ما

ش
31، 

ن 
ستا

زم
69

 

برای بررسی وجود همبستگی میان متغیرهای تحقیق از آزمون پیرسون  ها:آزمون فرضیه

ارائه شده است. لازم به ذکر است که در صورت فقدان  1نتايج آزمون در جدول  استفاده و

 طورمانهخواهد شد.  نظرصرف موردنظره میان متغیرهای تحقیق در ادامه بررسی فرضیه رابط

مشخص است، میان تمامی متغیرهای تحقیق همبستگی وجود دارد، بنابراين  1که از جدول 

 قرار داد. موردسنجشهای تحقیق را توان فرضیهمی

 تحقیق هایمؤلفههمبستگی بین متغیرها و  .8جدول 

 نتیجه آزمون سطح معناداری ضريب همبستگی تعداد فرعی هاییهفرض

 فرضیه يیدتأ 666/6 113/6 591 با وفاداری رفتاری رابطه بین رهبری در مديريت

 فرضیه يیدتأ 666/6 112/6 591 رابطه بین مديريت منابع انسانی با وفاداری رفتاری

 فرضیه يیدتأ 666/6 196/6 591 رابطه بین مديريت فرآيند با وفاداری رفتاری

 فرضیه يیدتأ 666/6 292/6 591 رابطه بین تمرکز بر مشتری با وفاداری رفتاری

 فرضیه يیدتأ 666/6 161/6 591 با وفاداری نگرشی رابطه بین رهبری در مديريت

 فرضیه يیدتأ 666/6 139/6 591 رابطه بین مديريت منابع انسانی با وفاداری نگرشی

 فرضیه يیدتأ 666/6 121/6 591 يند با وفاداری نگرشیرابطه بین مديريت فرآ

 فرضیه يیدتأ 666/6 292/6 591 رابطه بین تمرکز بر مشتری با وفاداری نگرشی

 نتیجه آزمون سطح معناداری ضريب همبستگی تعداد فرضیه اصلی

 فرضیه يیدتأ 666/6 932/6 591 رابطه بین مديريت کیفیت جامع با وفاداری کاربران

 گیریو نتیجه بحث

رهبری در مديريت از حد متوسط بالاتر بود و با وفاداری رفتاری رابطه  بر اساس فرضیه اول،

 یسومائد(؛ يودا باکی و 5632ونتارا )مستقیم و معناداری دارد و اين امر با نتايج تحقیقات 

(؛ 3163زاده )(؛ طاهرخانی و فتحی3161(؛ کاظمی )5635(؛ سیوانکالای و ياداو )5631)

 رهبری در مديريت، مؤلفهبنابراين، با پذيرش ؛ ( مطابقت دارد3166زنجیرچی و همکاران )

ها و اجرای سیستم مديريت کیفیت جامع در کتابخانه، موجب افزايش توسط روسای کتابخانه

 گردد.است می مؤثراثربخشی که همانا رهبری و اداره 

طه حد متوسط بود و با وفاداری رفتاری رابفرضیه دوم، مديريت منابع انسانی در  بر اساس

مظلوم، (؛ 3161کشوری و گرايی )نتايج تحقیق مستقیم و معناداری دارد. اين نتايج همسو با 
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کاربران از منابع  شدهادراک( است زيرا نتايج نشان داد که ارزش 3169نژاد )سلطانی، سلطانی

رداری بنسبت به حضور و بهره هاآنوفاداری  درنتیجهانسانی موجب ايجاد حس رضايت و 

های انسانی و خدمات کتابداران ، جنبهديگرعبارتبهشود. مجدد از خدمات کتابخانه می

 گذار روی وفاداری کاربران است.بیشترين عامل اثر

بر اساس فرضیه سوم، مديريت فرآيند از حد متوسط بالاتر بود و با وفاداری رفتاری رابطه 

( با اعمال مديريت 5639) 3دارد و اين امر با نتايج راجا و ماهالاکشمی مستقیم و معناداری

 کند، همچنین مديريت فرآيند محور موجبکیفیت جامع خروجی فرآيندها تسريع پیدا می

 .رسدیمرضايت کاربران به پايان  نیتأمگردد و با تغییرات با ارزشی در کیفیت خدمات می

شتری از حد متوسط بالاتر بود و با وفاداری رفتاری بر اساس فرضیه چهارم، تمرکز بر م

(؛ 5633رگن و ديجلیت )رابطه مستقیم و معناداری دارد و اين امر با نتايج تحقیقات کی

(؛ زنجیرچی و 3163زاده )(؛ طاهرخانی و فتحی3161(؛؛ کاظمی )5636چانگ و چنگ )

 ازنظرده است. همچنین ( همسو بو3122کشمیری و همکاران )(؛ وزيرپور3166همکاران )

( معتقدند که بايد توجه داشت که 3126بعد پاسخگويی به مراجعان زنجیرچی و همکاران )

نیازهای مشتريان شناسايی شود و با آگاهی از اهمیت ارضای نیازهای مراجعان در راستای  اولاً

( معتقد 5669و توانمند انجام گیرد. رولی ) دهيدآموزشهای لازم توسط کتابداران آن تلاش

ها در شناخت مشتريان نیاز به تحلیل دقیق دارند و بايد در جهت رفتار هر است که کتابخانه

 (.21، ص.3163هدفی جداگانه حرکت کنند )کشوری، عبدالهی،  عنوانبهمشتری، 

بر اساس فرضیه پنجم، رابطه رهبری در مديريت و وفاداری نگرشی معنادار و مستقیم 

معتقد  هاآن( همسو است، زيرا 5631ا نتايج تحقیقات سیواکومار و دومینیک )بوده و اين امر ب

اير پذيری کتابخانه را نسبت به ستواند اثرگذاری، بازدهی، انعطافهستند که مديريت می

ها ارتقا دهد. همچنین با تمرکز بر نیازهای کاربران موجب افزايش تعداد کاربران و کتابخانه

 شود.می هاآننیز بازگشت مجدد 

                                                           

1.Raja& Mahalakshmi. 



054 

 شناسیدانشفصلنامه مطالعات 

 

ال
س

 
رم

چها
، 

ره 
ما

ش
31، 

ن 
ستا

زم
69

 

بر اساس فرضیه ششم، مديريت منابع انسانی در حد متوسط بود و با وفاداری نگرشی 

(؛ 3161(؛ کاظمی )5669رابطه مستقیم و معناداری دارد و اين امر با نتايج ژان و ژانگ )

توان از طريق کار تیمی (؛ مطابقت دارد. وفاداری کاربران را می3166زنجیرچی و همکاران )

 به دست آورد. هاآنت بین کارکنان در جهت ارائه خدمات با کیفیت به و مشارک

فرضیه هفتم، مديريت فرآيند از حد متوسط بالاتر بود و با وفاداری نگرشی  بر اساس

 همکاران(؛ زنجیرچی و 5632اين امر با نتايج مونايو ) ؛ ورابطه مستقیم و معناداری دارد

های کتابخانه موجب بهبود مستمر فرآيندها و ( مطابقت دارد. بازنگری فرآيند3166)

شود. هدف مديريت فرآيند برآورده ساختن نیازهای کاربران برداری صحیح از منابع میبهره

 است.

هشتم، تمرکز بر مشتری بالاتر از حد متوسط بود و با وفاداری نگرشی  هیفرضبر اساس 

اربران بر مشتری، وفاداری نگرشی ک با افزايش تمرکز درنتیجهرابطه مستقیم معناداری دارد. 

نی و های پژوهش طاهرخامشابه يافته مؤلفهاز اين  آمدهدستبهيابد. نتیجه نیز افزايش می

 .است (3166(؛ زنجیرچی و همکاران )3163زاده )فتحی

توان گفت بین مديريت کیفیت جامع و وفاداری کاربران کتابخانه موسسه می درمجموع

اين امر با نتايج  ؛ ومعصومیه )خواهران( رابطه معناداری وجود دارد آموزش عالی حوزوی

ظر های پژوهش حاضر به نبوده. بدين ترتیب، با توجه به يافته ( همسو5632) ويموناپژوهش 

رسد تقويت عواملی از قبیل رهبری در مديريت، مديريت منابع انسانی و دسترسی به می

افزايش میزان  درنهايتش رضايت از خدمات و تواند سبب افزاياطلاعات مناسب، می

 وفاداری و احتمال استفاده مجدد کاربران از خدمات باشد.

 پیشنهادها

جامع و  مديريت کیفیت هایمؤلفههای اين پژوهش مشخص شد با افزايش با توجه به يافته

ران بکارگیری اين نوع مديريت در کتابخانه موجب رضايت و وفاداری هر چه بیشتر کاربه

ه مديريت شود کبه دلیل متوسط بودن سطح رهبری در مديريت پیشنهاد می درنتیجهشود، می

نین مستمر حمايت نمايد همچ طوربهکتابخانه از اقدامات مربوط به بهبود کیفیت خدمات 
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نامه و چه از طريق کاربران چه از طريق پرسش ازنظرای کیفیت خدمات ارزيابی دوره

زاری برای ارتقای اب عنوانبهو انتقادات کتابخانه و نیز ايمیل مدير کتابخانه،  هاشنهادیپصندوق 

 کیفیت خدمات استفاده نمايند.

نابراين ب؛ کارکنان نقش بسزايی در مديريت کیفیت جامع و ارتقای آن به عهده دارند

 نيترکينزدمشارکت آنان در تحقق اجرای مديريت کیفیت جامع امری حیاتی است. اگر 

الت داشته دخ هاآنهای مربوط به ارتقای گیریفراد به فرآيندها در تحلیل عملکرد و تصمیما

باشند، ارتقای مستمر کیفیت عملی خواهد شد. مشارکت کارکنان حاکی از وجود يک جو 

تواند همه کارکنان را در راستای پاسخگويی به نیازها و مناسب فرهنگی است که می

 مراتبسلسلهشود با حفظ رعايت نمايد. همچنین پیشنهاد میانتظارات کاربران بسیج 

ها یریگدر تصمیم هاآن از نظراتسازمانی، اخذ تصمیمات با مشارکت کتابداران باشد و 

 استفاده نمايند.

مستمر و ثابت فرآيندهای انجام کار بررسی و مطالعه گردند و در تمامی  طوربههمچنین 

به  تصوير و متن، کاربران را نسبت صورتبهلوهای راهنما های کتابخانه با نصب تاببخش

با  ی نشرهاچگونگی استفاده از خدمات کتابخانه آگاه ساخت. همچنین هنگام تغییر تازه

نصب بر تابلوی اعلانات در داخل کتابخانه، کاربران را مطلع ساخت. بخشی از وفاداری 

هاد ت، نور کافی و...( رابطه دارد. پیشنتجهیزا لیقبکاربران با وضعیت امکانات رفاهی )از 

 در اين کتابخانه به بهترين نحو موردنیازشود جهت افزايش رضايت کاربران امکانات می

 تدارک ديده شود.

ی هاهمچنین بروشورهای آموزشی از تمامی منابع اطلاعاتی کتابخانه اعم از پايگاه

ی در چاپ صورتبه اه بروشورهای فوقکتابخانه تهیه گرديده و هر م افزارنرماطلاعاتی و 

نه های آموزشی توسط کتابخاها قرار داده شود. برگزاری کارگاهسالن مطالعه و ديگر بخش

راهنمايی کاربران و همچنین ايجاد تنوع در ارائه  منظوربهو حضور مشاوران تخصصی 

شد.  ان خواهدتری از کاربرطیف گسترده منجر به جلب هاآنبودن  فردمنحصربهخدمات و 

ر کند، تمام نیازهای اطلاعاتی او دانتظار کاربر آن است که وقتی به کتابخانه مراجعه می

 های مشابه نداشته باشد.حوزه پژوهشی وی برآورده شود و نیازی به کتابخانه



056 

 شناسیدانشفصلنامه مطالعات 

 

ال
س

 
رم

چها
، 

ره 
ما

ش
31، 

ن 
ستا

زم
69

 

 منابع

بر حفظ و تقويت وفاداری مشتری.  مؤثر(. بررسی عوامل 3121اعرابی، م.؛ ورزشکار، م. )

 .52-3(، 19) 35ات مديريت بهبود و تحول،مطالع

. تهران: موسسه مطالعات و مديريت ارتباط با مشتری(. 3122الهی، ش.؛ حیدری، ب. )

 های بازرگانی شرکت چاپ و نشر بازرگانی.پژوهش

(. ارزيابی میزان آمادگی 3166امامی فر، م.؛ مجیبی میکلايی، ع.؛ مهدی زاده اشرفی، ع. )

های فعال تولیدی بخش ( در تعاونیTQMت کیفیت جامع )اجرای سیستم مديري

 .359-66(، 2، )تعاونصنعت استان مازندران. 

(. سنجش سطح وفاداری کاربران کتابخانه دانشکده ادبیات 3162زاده، م. )امینی، م.؛ پشوتنی

بر  مؤثر هایشاخصو علوم انسانی دانشگاه تهران نسبت به خدمات کتابخانه و تعیین 

 .21-22(، 1) 36،رسانیاطلاعلنامه کتابداری و فصآن. 

های تحت (. ارزيابی و تعیین سطح مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه3122بیات، آ. )
های عمومی کشور در سطح شهر تهران بر اساس مدل بنیاد پوشش نهاد کتابخانه

و علوم  شناسیرواننامه کارشناسی ارشد، دانشکده . پايانمديريت کیفیت اروپائی

 علامه طباطبايی. دانشگاه تربیتی،

(. 3163زاده، ف.؛ احسانی، ح. )، ی.؛ رضايیدرهآسمانحداديان، ع.؛ کفاشان، م.؛ 

ها: طراحی الگوی وفاداری و پیامدهای وفاداری مراجعان کتابخانه هاشرطشیپ

کتابداری و  نامهپژوهشمراجعان کتابخانه مرکزی آستان قدس رضوی. 

 .312-322(، 5) 5، نیرسااطلاع

رضايتمندی مشتری، اعتماد مشتری به نام  ریتأث(. بررسی 3122نژاد، م. )حسینی، م.؛ احمدی

تجاری در وفاداری رفتاری و نگرشی مشتری؛ مطالعه  نامهژهيوتجاری و ارزش 

 .23- 15(، 11) 9 های بازرگانی،بررسیموردی بانک رفاه. 

(، 19، )ستانپیام بهار. هاکتابخانهفراگیر و بازاريابی در (. مديريت کیفیت 3121حیدری، آ. )

2-36. 
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مديران در مدارس  یاثربخش(. بررسی رابطه مديريت کیفیت جامع و 3126جهانیان، ر. )

 .26-12(، 1) 1، فصلنامه رهبری و مديريت آموزشیمتوسطه شهر تهران. 

(. تعیین الزامات 3166. )م ژاد،نزنجیرچی، م.؛ حاتمی نسب، ح.؛ نجاتیان قاسمیه، م.؛ فرهنگ

های عمومی ها بر مبنای رويکرد مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانهچابکی کتابخانه

-23(، 3)32، عمومی یهاکتابخانهو  رسانیاطلاع. فصلنامه تحقیقات شهرستان يزد

62. 

 هایانه(. ارزيابی وضعیت مديريت کتابخ3165سهرابی، م.؛ مرشدلو، ز. )سهیلی، ف.؛ چشمه

ريت فصلنامه مديدانشگاه بوعلی سینا همدان بر اساس مدل مديريت کیفیت جامع. 

 .96-25(، 1)3، شناسیاطلاعات و دانش

ر مديريت کیفیت فراگی هایمؤلفه کارگیریبه(. میزان 3163زاده. ع. )طاهرخانی، ل.؛ فتحی

حقیقات فصلنامه تدر کتابخانه، موزه و مرکز اسناد مجلس شورای اسلامی. 

 .522-592(، 5) 32، عمومی یهاکتابخانهو  رسانیاطلاع

م: عمومی شهر ق یهاکتابخانهبر وفاداری کاربران  مؤثر(. بررسی عوامل 3161غفاری، س. )

، مديريت اطلاعات و دانش شناسی. CRM)بر اساس مديريت ارتباط با مشتری )

(1 ،)21-25. 

های يابی سطح مديريت کیفیت فراگیر در کتابخانه(. ارز3126يامچی، س. )فرنیا، م.؛ مفضفی

تحقیقات . هاآنعمومی استان آذربايجان شرقی و ارائه راهکار جهت ارتقای 
 .522 -592(، 36) 1،عمومی. پیام کتابخانه یهاکتابخانهو  رسانیاطلاع

 ت(. ارائه الگوی مناسب مديريت کیفی3122م.؛ تفرشی، ش.؛ يوسفی، ن. ) وزيرپورکشمیری،

(، 1)5ی،شناس. فصلنامه دانشدانشگاه شهید بهشتی یهاکتابخانه( در TQMفراگیر )

61-369. 

مديريت کیفیت فراگیر در  یهامؤلفه کارگیریبهبررسی میزان (. 3161کاظمی، الف. )

کارشناسی ارشد، دانشکده علوم تربیتی و  نامهپايان. دانشگاهی یهاکتابخانه

 .نور مشهد، دانشگاه پیام شناسیروان
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(. تدوين مدل عوامل اثرگذار بر وفاداری مشتريان 3165کشوری، م.؛ گرايی، الف. )

 ،رسانیلاعاط. فصلنامه کتابداری و های عمومی مطالعه موردی: استان لرستانکتابخانه
39(1 ،)32- 12. 

های (. مقايسه وضعیت موجود و مطلوب کتابخانه3166زاده، ف.؛ میرغفوری، ح. )مکی

فصلنامه علمی پژوهشی . (TQM)شگاهی يزد در اجرای مديريت کیفیت فراگیر دان
 ها و مراکزنامه مديريت کتابخانهپژوهشگاه علوم و فناوری اطلاعات ايران، ويژه

 .59-1: 3.رسانیاطلاع

خدمات ارائه شده بر ارزش  ریتأث(. بررسی 3169نژاد، ن. )مظلوم، ج.؛ سلطانی، م.؛ سلطانی

مطالعه کشور )های عمومی رضايت و وفاداری کاربران کتابخانه، شدهادراک

-333(، 3) 51، های عمومیرسانی و کتابخانهتحقیقات اطلاعموردی: شهر رشت(. 
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