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 شده در كتابخانة دانشگاه پيام نور شهرضا بررسي كيفيت خدمات ارائه

  1 با استفاده از مقياس سنجش كيفيت كتابخانه
  *مهري شهبازي

  

اين مطالعـه بـا اسـتفاده از مقيـاس سـنجش كيفيـت              : چكيده
 پيام نـور    كتابخانه و با هدف بررسي كيفيت كتابخانة دانشگاه       

شده در آن، و با در نظـر گـرفتن ايـن              شهرضا و خدمات ارائه   
هاي باكيفيـت     عنوان يكي از كتابخانه     مسئله كه اين كتابخانه به    

هاي پيام نور در مراكز كوچك مطـرح اسـت، انجـام              دانشگاه
هاي پژوهش نشان داد كه كتابخانة مورد نظـر، تنهـا             يافته. شد

پذيري  از درجـة قابـل    طمينانازنظر كيفيت فيزيكي محيط و ا   
هـاي    قبولي براي كاربران برخوردار اسـت و در سـاير مؤلفـه           

پژوهش، يعني مجموعه و دسترسي بـه آن، محـيط كتابخانـه،            
پذيري، ضمانت و تضمين،      برخورد مناسب با كاربر، مسئوليت    

به ترتيب در درجات مختلف بحـران وضـعيت قـرار گرفتـه             
  .است

  

خدمات، دانشگاه پيام نور، سنجش  سنجش كيفيت :كليدواژه
  .هاي دانشگاهي اي، كتابخانه كيفيت كتابخانه،  خدمات كتابخانه

  
  مقدمه

آور پيشرفت علم و فناّوري و رسيدن به  سرعت سرسام
هاي  كتابخانهلاعات در كمترين زمان ممكن،بهترين اط

امروزي جهان را بر آن داشته است تا جهت رساندن 
ن اطلاعات مورد نيازشان تلاش كاربران خود به بهتري

به اين . كرده، همواره به ارزيابي خدمات خود بپردازند
منظور و پس از طراحي مقياسي به نام سنجش كيفيت 

   جهت بررسي كيفيت خدمات 1995 در سال 2خدمات
  

1. Library Quality (LIBQUAL) 
  شهرضا، مركزت علمي دانشگاه پيام نورئعضو هي*

2. Service Quality (SERVQUAL)  
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   ت كتابخانهـكيفي مراكز خدماتي، مقياسي با نام سنجش 
ها طراحي شد  و ساختاري متناسب با وضعيت كتابخانه

به بررسي  توانستند كه كتابداران با استفاده از آن مي
پژوهش حاضر بر . هاي خود بپردازند خدمات كتابخانه

يت آن است تا از طريق اين مقياس به بررسي كامل كيف
اي از  عنوان نمونه كتابخانة دانشگاه پيام نور شهرضا، به

هاي پيام نور كشور  هاي مراكز كوچك دانشگاه كتابخانه
  .شده در آن بپردازد و خدمات ارائه
  1356 دانشگاه پيام نور شهرضا در سـال           ةكتابخان

عنوان يكي از اولين  با نام كتابخانه دانشگاه آزاد ايران و به       
هـاي آمـوزش بـاز و از راه دور،           ي دانـشگاه  هـا  كتابخانه

  بـا    1366 تا سـال     ،شروع  به كار نمود و بعد از انقلاب        
  تـاكنون     1366  و از سـال       ، علامه طباطبايي  ةنام كتابخان 

 18420 عضو،   1560 با   ، دانشگاه پيام نور   ةبا  نام  كتابخان    
 445اب لاتين و    ـد كت ـ جل 1365ي و   ـلد كتاب فارس  ـج

 2 فارسي و    ة عنوان نشري  31دانشجويي و   عنوان تحقيق   
 متر مربع و    370عادل  ـ لاتين، در مساحتي م    ةعنوان نشري 

 خدمت بـه    ـةيفه و ارائ  ـغول انجام وظ  ـبا روش بسته مش   
  .كنندگان مي باشد مراجعه

اين است  هاي طرح شده در اين باره         پرسشاكنون  
 با اين قدمت    اي  ده در كتابخانه  ش  ت خدمات ارائه  كه كيفي 

 با اين خصوصيات تا چه انـدازه رضـايت كـاربران را             و
هـايي دچـار    كند؟ كتابخانـه در چـه قـسمت      برآورده مي 

شده در سطحي متناسـب      ؟ آيا خدمات ارائه   استضعف  
شـده بـا      خـدمات ارائـه    ةبا نياز كاربران قرار دارد؟ فاصل     

سطح مطلوب و مورد انتظار كاربر چه انـدازه اسـت؟ و            
 اسـت   كـه باعـث شـده      يص ـ مـشكلات خا   ،طور كلي  هب

از  بناشده   ها مطلوب  شده در بعضي قسمت    خدمات ارائه 
كنندگان چيست و چه كمبودهـايي در ايـن          د مراجعه دي

  ؟شود زمينه مشاهده مي
  

  هدف پژوهش
  هدف اصلي از انجام اين پژوهش درواقع، ارزيابي 

  بندي  تهـايي و دسـده، شناسـش كيفيت خدمات ارائه

ود در كتابخانـه دانـشگاه      مشكلات و معضلات موج   
هاي  عنوان يكي از بيشمار كتابخانه     پيام نور شهرضا به   

مراكز كوچك دانشگاهي پيام نور سراسر كـشور، بـا          
   .است 3اي استفاده از مقياس سنجش كيفيت كتابخانه

  
  سؤالات پژوهش

پژوهش حاضر در جهت پاسخگويي به سؤالات زير        
  :انجام شده است

ه منابع اطلاعاتي موجود در     آيا مجموعه و دسترسي ب     . 1
تواند سطح انتظارات كاربران را       كتابخانه مورد مطالعه مي   

  برآورده سازد؟
آيا محيط كتابخانة مورد مطالعه، ازنظر فضا و مكان و           . 2

  القاي خلاقيت در كاربران مناسب است؟
پـذير    آيا در كتابخانة مورد مطالعه، كاركنـان مـسئوليت         . 3

  هستند؟
 مطالعـه، برخـورد مناسـبي بـا      آيا در كتابخانـة مـورد      . 4

  شود؟ كاربران مي
هاي كاركنان كتابخانة     هاي علمي و مهارت     آيا توانايي  . 5

مورد مطالعه، پاسخگويي به سؤالات كاربران را ضمانت        
  كند؟ و تضمين مي

آيا كتابخانة مورد مطالعه، ازنظـر تـسهيلات فيزيكـي           . 6
  مناسب است؟

 قابـل   آيا در كتابخانة مورد مطالعه، خدمات به شـكل         . 7
  ؟شود مياطميناني ارائه 

طور كلي در پاسخ به سؤالات بالا، پژوهش حاضر           به
  :به دنبال يافتن پاسخي براي اين پرسش است

كــاربران در هنگــام اســتفاده از ايــن كتابخانــه بــا چــه . 8
 شوند؟ رو مي مشكلاتي روبه

 
  مروري بر پيشينه پژوهش

 و )Zeithaml( پروفـــسور زيتهمـــل1985در ســـال 
 در پـي    ،با استفاده از يك تحقيـق ميـداني        ،رانهمكا

  ـت خـدماتهايي جهت ارزيابي كيفي لفهؤم شناسايي
3. LIBQUAL  
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  )1382عرض، مقبل با. (ظر مشتري  برآمدندازن
متخصص ) Parasuraman( پاراسورامن 1995در سال   

 ـ ـابي، پن ـ ـازاري ــتة ب ـرش ينان، ـيت اطم ـ ـابل ــق: فةـج مؤل
تضمين، برخورد مناسـب و     پذيري، ضمانت و      مسئوليت

گيـري كيفيـت      ابعاد فيزيكي را جهت بررسـي و انـدازه        
هـا بـا      او عنوان كرد كه اين مؤلفه     . خدمات درنظرگرفت 

. گيـرد    پرسش در سه سطح، مورد بررسي قـرار مـي          22
سطح مـورد انتظـار مـشتري، سـطح دريافـت خـدمات           
توسط مشتري و سطح كيفيـت خـدمات كـه از طريـق             

اين ابزار سـنجش    .  شود  ت ارزيابي مي  گذاري ليكر   نمره
د ـروف ش ـ ـ مع ـ 4روكوالـِام س ـ ـه ن ـات ب مـيت خد ـكيف

)Parasuraman at.al., 1995(.  
 از اين ابزار جهت     1995در سال   ) Nitecki(نيتكي

.  دانشگاه استفاده كرد   ةسنجش خدمات كيفي كتابخان   
ــه ــاي  او مؤلف ــه خــدمت «ه ــان ب ــت اطمين   را »قابلي
 را »ابعاد فيزيكي مربوط بـه خـدمت   «ترين و    پرمسئله

ترين ابعاد كيفيـت خـدمت ازنظـر مـشتري           مسئله كم
  .)Nitecki, 1995(معرفي كرد 

 مقياس سرِوْكوال در يك پـژوهش       1999در سال   
جهت بررسي كيفيت   5مقدماتي در دانشگاه اي ام تگزاس     

هــاي عــضو انجمــن  شــده در كتابخانــه خــدمات ارائــه
نتـايج  . كـار گرفتـه شـد       ا به هاي پژوهشي آمريك    كتابخانه

آمــده از ايــن پــژوهش در كنفــرانس انجمــن  دســت بــه
در سـال   .  ارائـه گرديـد    2000كتابداران آمريكا در سـال      

كوال در پروژة ديگـري در         اين مقياس با نام لايب     2001
ها، در سطح كارشناسي ارشـد بـه بـالا،            بين اين كتابخانه  

 2001ي  ها  هاي بعدي و در سال      در پژوهش . بررسي شد 
هاي اوهايو، مقياس سِـروْكوال بـه نـام            دانشگاه 2002و  

 موضـوع اصـلي بـه بررسـي كيفيـت           4كـوال، در      لايب
ايـن موضـوعات عبـارت      . اي پرداخت   خدمات كتابخانه 

هـاي    كيفيت خدمات، مكـان كتابخانـه، كنتـرل       : بودند از 
  ).Blixrud, 2002(شخصي، دسترسي به اطلاعات

 )Nimsomboon & Nagata (نيمـسامبون و ناگاتـا  
 ة پي بردند كه سـه مؤلف ـ      2003در پژوهشي در سال     

 و  »پـذيري   مـسئوليت «،  »محيط كتابخانه «اين مقياس، يعني    
اي برخـوردار     از اهميـت ويـژه     »ضمانت و تـضمين   «

 در  ،كـارلوت .  اشاره كردند كه فيليپ جي     نآنا. است
هـاي   كارگيري اين مقياس در كتابخانه     ه با ب  ،پژوهشي

 بـه ايـن نتيجـه رسـيده         ،چين و نيوزيلنـد   دانشگاهي  
هـاي   كننـدگان از خـدمات كتابخانـه       است كه استفاده  

 & Nimsomboon(دانشگاهي انتظارات شبيه به هم دارند 

Nagata, 2003(.  
  

   آماري ةجامعه و نمون
 ـ  گكنند  استفاده ةكلي  دانـشگاه پيـام نـور       ةان از كتابخان

بـين    كه از  هستندشهرضا جامعه آماري اين پژوهش      
طور تصادفي و با حضور در محـل كتابخانـه،           ه ب نآنا

 خـود،   ةكنندگاني كه به گفت      نفر از مراجعه   200تعداد  
 انـد،   كـرده   طور معمول از  خدمات كتابخانه استفاده مـي          به

  .دهند  آماري پژوهش حاضر را تشكيل ميةنمون
  

  نجام پژوهشاابزار گردآوري اطلاعات و روش 
نامة    در پژوهش حاضر، پرسش    ابزار گردآوري اطلاعات  

بود ) 1384(مورد استفاده در پژوهش حكيمي و صمدزاده      
كه چند پرسش، بنا به نياز و به تشخيص پژوهشگر، بـه            

نامة حكيمي و صمدزاده، درواقـع        پرسش. آن اضافه شد  
نامة سـنجش كيفيـت خـدمات     يافته پرسش   همان توسعه 

وهش خود اي است كه نيمسامبون و ناگاتا در پژ        كتابخانه
نامه، عـلاوه بـر       اين پرسش . كار گرفتند    به 2003در سال   

پنج مؤلفة اصـلي سـنجش كيفيـت خـدمات، داراي دو            
مجموعـه و   «و  » محـيط كتابخانـه   «مؤلفة الحاقي بـه نـام       
  جهت سنجش نوع»  دسترسي به منابع آن

 
4. SERVQUAL 

5. Texas A & M University  
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در كل، هفت مؤلفـه     اي نيز بود و       خاص خدمات كتابخانه  
ــ ـــت سنجـــرا جه اي  انهـدمات كتابخـــفيت خـــش كي
هاي مربوط به ايـن هفـت         مجموع پرسش . گرفت  دربرمي
 پرسش توسط پژوهشگر بـه آن       4 مورد بود كه     29مؤلفه  

نامـة پـژوهش حاضـر        اضافه شد و بدين ترتيب، پرسـش      
 . پرسش شد33جمعاً شامل 
 1شمارة  هاي مذكور به روش ليكرتي و از          نامه  پرسش

گذاري كمترين تا بيشترين، توسط پاسـخگو          با ارزش  9تا  
پاسخگو در سه سطح به هـر پرسـش         . شماره گذاري شد  

تواند ارائـه شـود،       آلي كه خدمات مي     سطح ايده : پاسخ داد 
شده و سطح حـداقل خـدمات قابـل           سطح خدمات ارائه  

              9 تـا  1قبول ازنظر كاربر، كه هر سطح توسط او از شمارة           
 .گذاري شد شماره

نامة مذكور قبلاً در پژوهش نيمسامبون        پايايي پرسش 
و حكيمـي و  ) Nimsomboon & Nagata, 2003(و ناگاتا 

مورد تأييد قرار گرفته بود، با وجود اين        ) 1384(صمدزاده  
و با توجه بـه اضـافه شـدن چهـار پرسـش جديـد بـه                 

نامه، جهت سنجش اعتبـار آن از ضـريب آلفـاي             پرسش
 بـوده و    95/0 استفاده شد كه اين ضريب برابر        6كرونباخ

  .گيري است حاكي از اعتبار بالاي ابزار اندازه
مورد ارزيـابي    SPSSافزار    ها، با كمك نرم     نامه  پرسش

هاي آمـاري     ها از روش    قرار گرفت و جهت تحليل داده     
 . استفاده گرديد7 هوتلينگ tآزمون ميانگين و 

 در هر گزينه با ميـانگين       ميانگين سطح ارائة خدمات   
حداقل سطح مورد انتظار كاربر سنجيده شد و اين نمـره          
مبناي پاسخ بـه سـؤالات مـورد نظـر پـژوهش حاضـر              

علاوه، در اين پژوهش، از مقايسة بين ميانگين          به. گرديد
ترين سطح ارائـه،      سطح ارائة خدمات و ميانگين مطلوب     

رد توان ميـزان فاصـلة سـطح خـدمات كتابخانـة مـو            مي
سـطح خـدمات مـورد انتظـار        ترين   مطالعه را با مطلوب   
  .كاربر مشاهده كرد

  

  تجزيه و تحليل يافته ها
شـده در سـه       هاي پژوهش حاضر، ميانگين محاسبه      يافته

شده توسـط     سطح مورد انتظاركاربر، سطح خدمات ارائه     
كتابخانه و كمترين سطح مورد انتظار كـاربر را در مـورد            

طوركه مشاهده    ، همان )1جدول.(دهد  هر گزينه نشان مي   
شـده توسـط      شود، با مقايـسة سـطح خـدمات ارائـه           مي

كتابخانه با كمترين سطح خدمات مورد انتظار كـاربر، در     
مورد مردود يا قابل قبول بودن گزينة مورد نظـر از ديـد             

مقايسة سـطح خـدمات     . گيري شده است    كاربر، تصميم 
طح مـورد   تـرين س ـ    شده توسط كتابخانه با مطلـوب       ارائه

انتظار كاربر نيز ميزان فاصـلة هركـدام از خـدمات را بـا         
بـر  . دهـد   ترين سطح مورد انتظار كاربر نشان مي        مطلوب

وجـود ابزارهـاي بازيـابي      اين اساس، در اين كتابخانـه،       
، )دان، نمايـه    برگـه (صـورت دسـتي     اطلاعات كتابخانه به  

مـشي و دسـتورالعمل اسـتفاده از مجموعـة            وجود خـط  
موقــع مــدرك، ســرعت در ارائــة  ، تحويــل بــهكتابخانــه

خدمات، فروتني و ادب كتابدار، ايجاد احساس آرامـش         
ــاربران هنگــام درخواســت،  ــودن ظــاهر در ك مرتــب ب

تعهـد كتابـدار در     ،  تميز و پاكيزه  بودن محـيط      ،  كاركنان
دهد، ارائـة صـحيح       برابر خدماتي كه قول ارائة آن را مي       

مـشخص    ،ن مراجعـه  كـاربر در اولـي      خدمات كتابدار بـه   
از خدمات قابل قبول و بعضي      بودن زمان ارائة خدمات،     

ترين سطح انتظار كـاربر از كتابخانـة مـورد            معادل پايين 
  .مطالعه است

 نيـز نـشان    2شـده، جـدول       با توجه به تحليل انجـام     
 پژوهش، با   7 و   6طور كلي پاسخ سؤالات       دهد كه به    مي

ت، مثبـت   تـرين سـطح خـدما       اختلاف اندكي بـا پـايين     
به ترتيب بـا      پژوهش، 5 تا   1باشد و پاسخ سؤالات      مي
  ترين  ينـ  با پاي1/0، 92/0، 61/0،  94/0، 45/1لاف ـاخت

                   
6.  Cronbach's Alpha 
7. Hotelling T-Squared 
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  7 ...نيازهاي اطلاعاتي دانشجويان

بنـابراين كتابخانـه    . سطح خدمات قابل ارائه منفي است     
سترسـي بـه آن،     مورد بررسي از نظر مجموعه و ميزان د       

پـذيري، برخـورد متناسـب بـا      محيط كتابخانه، مسئوليت 
تـرين   نيكاربر و ضمانت و تضمين در حدي كمتر از پاي         

  . سطح توقع كاربر قرار گرفته است
هـاي   علاوه جهت مقايـسة ميـانگين نمـرة فرضـيه         به

.  هوتلينگ استفاده شد   2tژوهش در سه سطح از آزمون         پ
دف از اجراي اين آزمـون، مقايـسة معنـادار بـودن يـا              ه

بـر  . هاي هر سه سـطح اسـت        نبودن تفاوت بين ميانگين   
 P≥01/0 در سـطح     شـده    مشاهده fاساس آزمون مزبور،    

نيـست و    بنابراين تفاوت ميانگين يكـسان       ،دار بوده  معني
ربر و  دهد كه بالاترين سطح مورد انتظـار كـا          اين نشان مي  

ترين سطح مـورد انتظـار        شده و پايين    سطح خدمات ارائه  
  ).2جدول (ها يكسان نيست  كاربر در هيچ يك از مؤلفه

در پاسخ به سؤال پژوهش مبني بر مشكلات موجود         
عنوان   در استفاده از كتابخانه، پاسخگويان موارد زير را به        

  :ترين مشكلات مطرح كردند مهم
 اطلاعاتي؛ عدم دسترسي سريع به منابع  •
اي بـه منظـور        مجهز نبودن كتابخانه به سيستم رايانه      •

 افزايش سرعت بازيابي اطلاعات؛
  وجود فضايي نامناسب و پرسرو صدا براي مطالعه؛  •
  ؛عدم وجود كتاب  و منابع روزآمد و جديد •
  ؛عدم وجود نشريات روز آمد و كافي •
 كم بودن  ساعات كار بخش امانت و نشريات؛ •
 بخـشيدن   نـساني جهـت سـرعت     كمبود نيـروي ا    •

  .خدمات و افزايش ساعات كار كتابخانه
  

  گيري بحث و نتيجه
 در ، مـورد بررسـي    ةهاي پژوهش نشان داد كه كتابخان      يافته
پذيري از خـدمات قابـل       هاي ابعاد فيزيكي و اطمينان      مؤلفه

طح انتظـار كـاربران برخـوردار       ترين س  ينيقبولي در حد پا   
هاي حاصل از پژوهش حكيمي و        با يافته  ،اين نتايج . است

   وكه محيط و ابعاد فيزيكي كتابخانه را جز) 1384(صمدزاده 

خــدمات قابــل قبــول كتابخانــه ارزيــابي كــرده بودنــد و  
) Nimsomboon & Nagata, 2003(نيمسامبون و همكـاران  

 خدمات قابل قبول ارزيابي كرده      وپذيري را جز   كه اطمينان 
  . بودند، مطابقت دارد

ــه ــه در  عــلاو ب ــشان داد ك ــژوهش حاضــر ن ه، پ
عنـوان يكـي از بهتـرين         كتابخانة مورد بررسي، بـه    

نــور در مراكــز  هــاي پيــام هــاي  دانــشگاه كتابخانــه
كوچك كشور، مؤلفة مجموعه و دسترسي به آن با         

تـرين سـطح انتظـار        پـايين   فاصله با  45/1اختلاف  
نتيجــة . هــا اســت تــرين  مؤلفــه كــاربر، از بحرانــي

آمده از پژوهش حكيمي و       دست  ايج به حاصل، با نت  
هـاي    ترين مؤلفه   در مورد  بحراني   ) 1384(صمدزاده  

ــدارد؛  ــه مطابقـــت نـ ــود در كتابخانـ ــان  موجـ آنـ
پذيري و ضمانت و      ترين مؤلفه را مسئوليت     بحراني

اين در حالي اسـت كـه       . تضمين عنوان كرده بودند   
ــورد    ــه، برخ ــيط كتابخان ــر، مح ــژوهش حاض در پ

پــذيري، ضــمانت و   مــسئوليتمناســب بــا كــاربر،
دار كتابخانـة     از خدمات مـشكل    تضمين، به ترتيب  

مورد مطالعه عنوان شده و ضـمانت و تـضمين در           
تـرين سـطح توقـع        از پـايين  ) 1/0(كمترين فاصله   

نتايج حاصـلة بـا پـژوهش       . كاربر قرار گرفته است   
ــا  ــسامبون و ناگات  ,Nimsomboon& Nagata(نيم

رجـوع را جـزو       ربـاب كه برخـورد بـد بـا ا       ) 2003
دار كتابخانه ارزيابي كـرده بودنـد         هاي مشكل   مؤلفه

شـده    مـشكلات فـراوان مطـرح      .نيز مطابقـت دارد   
 عنوان مـشكلات موجـود در كتابخانـه، و نتـايج            به
دهد كه صرف بودجه مناسـب       آمده شان مي    دست  به

انــدازي  و كــافي جهــت روزآمدســازي منــابع و راه
پذيرتر كردن    نظور دسترس م  اي، به   هاي رايانه   سامانه

 كـارگيري نيروهـاي     كتابخانة مذكور و همچنين بـه     
ودي مشكلات ايـن كتابخانـه را بـه عنـوان           حد اـت

  .خانه دانشگاهي پيام نور برطرف كنديك كتاب
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   مقايسه ابعاد خدمات در سه سطح در كتابخانه مورد مطالعه:1جدول 

لفه
مؤ

  ها 

ين  ابعاد خدمات
انگ

مي
ح ت  
سط

ن 
تري
لوب
مط

قع 
و خانه

كتاب
 از 

ربر 
ا ك

ت   
دما

ح خ
سط

ن 
نگي

ميا
خانه

كتاب
در 

ده 
ه ش

ارائ
ح   

سط
ن 
تري
 كم

ين
انگ

مي
خانه

كتاب
 از 

ربر
 كا
وقع

ت
  

ري
 گي
ميم

تص
  

  قبول  96/5  42/6  5/8  )برگه دان، نمايه (وجود ابزارهاي بازيابي اطلاعات كتابخانه به صورت دستي  .1
تم هاي  رايانه اي و نرم افزار كتابخانه  جهت مجهز بودن كتابخانه به سيس .2

  مردود  57/5  51/1  37/8  جستجو

  مردود  25/5  72/1  14/8  دسترس پذيري مجموعه ديجيتالي در كتابخانه .3
  مردود  91/5  25/5  46/8  دسترسي مناسب كاربر به اطلاعات مورد نيازش و مجموعه كتابخانه .4
از طريق سيستم ( شود ه يافت نميدسترسي كاربر به اطلاعاتي كه در كتابخان .5

  مردود  37/5  46/2  16/8  )اي هاي امانت بين كتابخانه

  مردود  75/5  37/4  46/8  وجود اطلاعات جديد در كتابخانه .6
  قبول  87/5  87/5  31/8  وجود خط مشي و دستورالعمل استفاده از مجموعه كتابخانه .7

 آن
ي به

رس
دست

 و 
وعه

جم
م

  

  قبول  08/6  59/6  47/8  تحويل به موقع مدرك .8
  مردود  72/5  32/4  03/8  القاي خلاقيت محيط كتابخانه در كاربر .9

  مردود  53/6  39/5  62/8  مناسب بودن فضا براي مطالعه آرام و مناسب .10
كتاب  مردود  31/6  52/5  49/8  جذابيت و راحتي محيط كتابخانه .11

ط 
محي

  مردود  16/6  73/5  42/8  استفاده مناسب از رنگ محيط داخلي كتابخانه جهت ايجاد آرامش در كاربر .12  خانه
  قبول  17/6  17/6  52/8  سرعت در ارائه خدمات .13
  مردود  25/6  81/5  38/8  آمادگي دائمي كتابدار براي پاسخگويي به نيازهاي اطلاعاتي كاربران .14
  مردود  65/5  67/4  13/8  نگهداري درخواست ها و اطلاعات كاربران .15

ري
پذي

ت 
ئولي

مس
  مردود  12/6  12/5  46/8  زهاي اطلاعاتي اوعلاقه كتابدار به حل مشكلات متقاضي و رفع نيا .16  

  مردود  98/5  71/4  21/8  درك نيازهاي خاص كاربر .17
  مردود  87/5  56/4  15/8  انجام مصاحبه با كاربر به منظور تشخيص بهتر سوال او .18
  مردود  12/6  06/5  19/8  اظهار علاقه به حل مشكل كاربر با ابراز رفتار مناسب .19
  مردود  93/5  17/5  30/8  اد علاقه در كاربر جهت مطالعه و بررسي بيشترايج .20

 با 
سب

متنا
رد 

خو
بر

ربر
كا

  
  مردود  55/6  34/6  58/8  برخورد مناسب و مهربان كتابدار با كاربر .21
  مردود  34/6  6  5/8  ايجاد اعتماد در كاربران .22
  مردود  35/6  6  59/8  وجود دانش لازم در كتابدار براي پاسخگويي به سوالات .23
 و   قبول  73/6  7  62/8  وتني و ادب كتابدارفر .24

ت
مان
ض

ين
ضم

ت
  

  قبول  47/6  48/6  5/8  ايجاد احساس آرامش در كاربران هنگام درخواست .25
  مردود  42/6  5/5  53/8   مورد استفاده در محيط جديد و سالم بودن تجهيزات .26
  مردود  88/6  5/6  68/8  )نور، صدا، حرارت(مطلوب بودن تسهيلات فيزيكي  .27
كي  قبول  68/6  48/7  56/8 كاركناندن ظاهر مرتب بو .28

يزي
د ف
ابعا

  قبول  84/6  35/7  76/8  تميز و پاكيزه  بودن محيط .29  
  قبول  4/6  5/6  55/8  تعهد كتابدار در برابر خدماتي كه قول ارائه ميدهد .30
 ارائه صحيح خدمات كتابدار در اولين مراجعه به كاربر .31
  قبول  55/6  6/6  51/8  

ري  قبول  66/6  7/6  57/8  ئه خدماتمشخص بودن زمان ارا .32
پذي

ان 
مين
اط

  مردود  54/6  38/6  59/8  ارائه خدمات در زمان وعده داده شده .33  
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   مقايسه مؤلفه هاي اصلي پژوهش در كتابخانه مورد مطالعه:2جدول 
  

  
  پيشنهادهاي تحقيق

اي در  افزايش بودجه مربوط به خريـد منـابع كتابخانـه      ـ  
  نشگاهي پيام نور؛كتابخانه هاي دا

ـ بهبود وضعيت محيطي و اختصاص فضاهاي مناسـب         
 هاي دانشگاهي پيام نور به كتابخانه

  هاي  سازي كتابخانه اي كارگيري فناّوري روز و سامانه ـ به
  

  
  منظور افزايش سرعت بازيابي و  دانشگاهي پيام نور، به

كـه از   ) ديجيتـالي (هاي رقـومي    نزديك شدن به كتابخانه   
 هاي اصلي در اين مراكز بايد باشد؛كاربرد

اي به دليل كمبود      كتابخانه  ـ استفاده از خدمات امانت بين     
  بعضي از منابع اطلاعاتي؛

  ـ تمهيداتي جهت بهبود وضعيت برخورد كتابدار با 
  

 
تصميم گيري

  

تفاوت ميانگين  سطح  
ارائه خدمات  با ميانگين 
كمترين سطح توقع كاربر

 

 
ميانگين كمترين سطح 

توقع كاربر 
از كتابخانه

ميانگين سطح ارائه   
خدمات در كتابخانه

  

ميانگين
  

مطلوب
 

ترين سطح توقع 
كاربراز كتابخانه

  

P F 

H
otelling T

-
Squared

 

 مؤلفه ها

  
  رد 
 

45/1  71/5 26/4 35/8  0/0  
609/
955  

87/1920  
مجموعه و دسترسي 

  به آن
  ) پژوهش1سؤال (

  رد 
 

94/0 17/6 23/5 38/8 0/0  
219/
390  

379/784  
  محيط كتابخانه

 ) پژوهش2سؤال (

  رد 
 

61/0 04/6 43/5 37/8 0/0  
924/
318  

070/641  
  مسئوليت پذيري

  ) پژوهش3سؤال (

  رد 
 

92/0 08/6 16/5 28/8 0/0  
187/
285  

254/573  
برخورد متناسب با 

  كاربر
  ) پژوهش4سؤال (

  رد 
 

1/0 47/6 37/6 55/8 0/0  
249/
266  

186/535  
  ضمانت و تضمين

  )ژوهش پ5سؤال (

تاييد    0/0 62/8 70/6 70/6 قابل قبول
837/
237  

076/478  
  ابعاد فيزيكي

  ) پژوهش6سؤال (

تاييد    0/0 55/8 55/6 53/6 قابل قبول
593/
794  

212/
1597  

  اطمينان پذيري
  ) پژوهش7سؤال (
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 .رجوع و افزايش نيروي كاري در كتابخانه ارباب
  

  منابع
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ــستان ــاني، »بلوچ ــلاع رس ــداري و اط ــصلنامة كتاب ): 1 (8 ، ف
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كيفيت خدمات ارائه شده در مراكز خـدمات درمـاني اسـتان            
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