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 چکیده

ارزیابی  ها و سپسبندی عوامل مؤثر بر بهبود کیفیت خدمات در کتابخانهلویتهدف اصلی این پژوهش  او هدف:

رائه راهکارهای ا همچنین،  مرکزی  و مرکز اسناد  دانشگاه شیراز بر اساس مدل بدست آمده  ووضعیت موجود کتابخانه 

 مؤثر در بهبود کیفیت خدمات آن  بوده است. 

تحلیلی و از -و از حیث شیوه گردآوری و تحلیل اطلاعات توصیفی این پژوهش از نظر هدف کاربردی است روش:

رزیابی وضعیت اها براساس نظر خبرگان و خدمات کتابخانه کیفیت ابعاد بندیباشد که به  اولویتنوع همبستگی می

عوامل کیفیت  اساس، موجود کتابخانه مرکزی  و مرکز اسناد دانشگاه شیراز  از دیدگاه کاربران آن پرداخته شد. برهمین

بندی عوامل تکارشناسان و خبرگان کتابخانه در ارتباط با اولوی خدمات از مدل سروکوآل استخراج گردید و نظرات

همچنین، ؛ رفتگمؤثر در بهبود کیفیت خدمات کتابخانه، از طریق  بکارگیری روش دیمتل، مورد تجزیه و تحلیل قرار 

  طریق پرسشنامه استاندارد سروکوآل بررسی شد.وضعیت موجود کتابخانه مورد ارزیابی  از 

یرگذارترین عامل و همدلی نتایج بدست آمده با توجه به روش دیمتل نشان داد که، قابلیت اطمینان به عنوان تأث ها:یافته 

تجزیه و روند. ر میها به شماترین عوامل مؤثر در بهبود کیفیت خدمات کتابخانهبه عنوان تأثیرپذیرترین عامل از مهم

رکزی و مرکز اسناد تحلیل نظرات کاربران کتابخانه نیز نشان داد، که بعد همدلی بیشتر از سایر عوامل در کتابخانه م

د کتابخانه از نظر دانشگاه شیراز مورد توجه قرار گرفته است  و کتابخانه موردنظر بایستی در جهت بهبود وضعیت موجو

 ، پاسخگویی و تضمین اقدامات مؤثرتری را به عمل آورد.ابعاد عوامل فیزیکی، قابلیت اطمینان

مرکز  و روش  دیمتل؛کتابخانه مرکزی  سروکوال؛ های دانشگاهی؛ مدلکتابخانه خدمات؛ کیفیت: کلیدی واژگان
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  مقدمه  
 طوری داکند، بهپی گسترش زیادی بسیار سرعت با خدمات بخش تا شده، باعث جدید تحولات حاضر، قرن در

. هستند بکار مشغول خدمات بخش در کار نیروی حجم از درصد 79 به قریب موجود، آمارهای براساس که

 بخش اهمیت به توجه با. دهدمی نشان را توسعه در آن مهم نقش و خدمات بخش بالای اهمیت آمار این

 با خدمات ارائه که نحوی به کند،می پیدا ایویژه اهمیت نیز بخش این در خدمات کیفیت تعالی خدمات،

 .(1386 مکی، و میرغفوری) رودمی شمار به خدماتی هایسازمان در حاضر قرن مهم هایچالش از کیفیت،

 نهایتا   و داشته همراه به هاسازمان برای را ایارزنده نتایج خدمات، کیفیت بهبود دهد، کهمی نشان هابررسی

 شد خواهد سازمان بیشتر سودآوری نتیجه در و بیشتر بازار سهم کسب ن،مشتریا وفاداری و رضایت به منجر

.گرددمی محسوبآنازطبیعتا  جزییواستآنسرشتازبخشیهرچیزیکیفیت (.1،2007ایزنگریچ و بل)

نیازهایکنندگیتأمینهایویژگیدارایکهمحصولیهر. است دشوار و مبهم کیفیت، واژهازدقیقیتوصیف

 هستند،فیزیکیماهیتدارایکهکالاهاییکیفیتسنجشوتعریف. استکیفیتیبامحصول باشد،انمشتری

کردنمطرحاما. نمودارزیابی وتعیینراها آنکیفیتکمی،استانداردهایتعیینباتوانمیونیستمشکل

 باشدمیخدماتخاصهایویژگیازناشیدشواری اینواستدشواربسکاریخدماتبخشدرکیفیت

ازعبارتندهاویژگیاین(. 2،1994کاتلر)

استرؤیتقابلغیروناملموسفعالیتیخدمت1

استنشدنیجداآندهندةارائهازکهمعنابدین،استناپذیرتفکیكخدمت2

انزموددرفردیك حتیوآیدنمیدرگستردهاستانداردهایتحتیعنیاست،تغییرپذیرخدمت3

 هددمیارائهمتفاوتراخودخدمتمتفاوت

 .(1386مکی، و میرغفوری)رسد میمصرفبهشدنارائهمحضبهیعنیاست؛فناپذیرخدمت4
( 2003) 3جواهر و روس نظر از. گیردمی بر در را رفتاری و موقعیتی فیزیکی، بعد سه خدمات کیفیت

 ارائه آن در خدمات که موقعیتی شود،می داده تحویل یانمشتر به که چهآن از است ترکیبی خدمات، کیفیت

 سازمان مستمر توجه را خدمات کیفیت( 2007)4باشام و مایو. شودمی ارائه چگونه خدمات آن کهاین و شودمی

 خدمات کیفیت( 1990)5میشل و لوییز و نموده تعریف خود مشتریان هایخواسته و نیازها ساختن برآورده به

 .نمودند قلمداد شود می برآورده خدمات توسط که مشتری، انتظارات و نیازها از ایمحدوده و دامنه را

 با همیشه خدمات کیفیت. است امروز کار و کسب اصلی مسائل از خدمات، کیفیت حفظ و ایجاد درک،

 و دنآور بدست و افزاینده رقابت در اطمینان قابلیت( افزایش)توسعه خدمات، کیفیت بهبود جدی چالش سه

                                                           
1 Bell & Eisingerich 
2 Kotler 
3 Ross & Juwaheer 
4 Miao  & Bassham 
5 Lewis & Mitchell 
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 حال در اخیر سال چند در خدمات کیفیت اگرچه(. 1،1994ازمنت و مراش) است بوده روبرو مشتری نگهداشت

خدمات  کیفیت اهمیت از خدماتی مراکز آگاهی برای خدمات کیفیت از انتظارات ارزیابی است، توسعه

 ارزیابی جهت شده گرفته نظر در عوامل بر شده انجام مطالعات از ایملاحظه قابل تعداد. رسدمی نظربه ضروری

 (.3،2007تزنگ و لیو ؛2،2009تسنگ) کنندمی تأکید خدمات، کیفیت

 و آموزشی هایکانون حیاتی هایشریان و آموزشی نظام در راهبردی نقشی دانشگاهی هایکتابخانه

 خدمات کیفیت و هبهین کارکرد. دارند ایویژه اهمیت فرهنگی و علمی هایجنبه از و کنندمی ایفا پژوهشی

(. 1390لطیفیان،) کندمی تسهیل را امعهج فرهنگی و علمی هایهدف به دستیابی نهادها، این بیشتر هرچه

 اما نیست؛ مطرح اصلی هدف عنوان به سودآوری ها،کتابخانه جمله از دولتی، بخش هایسازمان برای اگرچه

 یا 4سروکوال مدل(. 1391شاکرزاده،) داشت برخواهد در را عمومی رضایت افزایش کیفیت، سطح ارتقای

 هایسازمان شده ارائه خدمات کیفیت سنجش جهت استفاده، مورد هایمدل از کیی« شکاف تحلیل» مدل

 و هامل زیت پاراسورامان،)ارائه شده است  5هامل و بریزیت پاراسورامان، توسط، که است خدماتی

 معتبری هایمدل جمله است؛ اما ازبوده  استوار بازرگانی و اریتج مبانی هر چند که این مدل  بر  (.1985بری،

 و دهقانی ؛1388الحوائجی، باب و مقدم اسفندیاری) ارزیابی نمود را هاکتابخانه آن براساس توانمی که است،

 عنوان به خدمت کیفیت که دارد، جایی در خدمات کیفیت گیریاندازه در سعی این مدل (. 1390نشاط،

 از مناسب درک منظور به خدمات، کیفیت گیریاندازه رود.می بکار مشتری درک جهت تضرور یك

 و خیر  یا است اثربخش مشتریان دید از خدمات این آیا کهاین و نمایند ارائه باید هاسازمان که خدماتی

 ابعاد توانمی اساس، این بر .شودمی انجام دیگر، هایسازمان با سازمان یك خدمات کیفیت مقایسه همچنین

 ،8پاسخگویی ،7اطمینان قابلیت ،6عوامل ظاهری .نمود ارزیابی دانشگاهی هایدر کتابخانه را کیفیت مهم

پنج بعد اصلی است، که توسط محققان بازاریابی شناسایی شد. آنان معتقد بودند که،  10همدلی و 9تضمین

 شامل ابزار این(. 2006کنند )شاهین، تفاده میمشتریان از این پنج بعد برای قضاوت درباره کیفیت خدمات اس

 کتابخانه و کتابداری عوامل متخصصان نظر از استفاده با توانمی پرسشنامه یك قالب در که است گویه 22

 . (1994همکاران،  و پاراسورامان) داد قرار سنجش مورد را ایکتابخانه خدمات بهبودکیفیت در تأثیرگذار

ها موجب شده، که کتابداران همواره به دنبال بهبود کیفیت رات کاربران از کتابخانهافزایش روزافزون انتظا

                                                           
1 Morash & Ozment 
2 Tseng 
3 Liou & Tzeng 
4 SERVQUAL 

5 Parasuraman   , Zeithaml & Berry 

6 Tangibles 

7 Reliability 
8 Responsiveness 

9 Insurance 

1 0 Empathy 
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های (. در کتابخانه2011ها باشند )کشتکار، شبانی و سیادت، خدمات خود در راستای توجه به درخواست آن

و تأثیرگذار ای کلیدی دانشگاهی کیفیت ارائه خدمات به کاربران، از جمله دانشجویان و پژوهشگران نکته

که گیری سطح کیفیت، ضمن این(. سنجش و اندازه2017، 1هاست )کیرن و دیلجیتروی عملکرد آن کتابخانه

گیری مقدار پیشرفت و بهبود و نیز نقش بسیار مهم در درک درست از مقدار کیفیت ارائه شده دارد، به اندازه

کند )شاکرزاده، موجود کمکی شایان توجه نیز می هایهای کلی از بهترین نمونهالگوگیری از بهترین نمونه

 شود:های زیر پاسخ داده می(.  در همین راستا در این پژوهش به پرسش2012

 ست؟ها چگونه امیزان اهمیت هر یك از عوامل اصلی کیفیت خدمات در ارائه خدمات کتابخانه .1

 ست؟اها چگونه کتابخانهمیزان اهمیت هر یك از ابعاد فرعی کیفیت خدمات در ارائه خدمات   .2

 ها چگونه است؟تأثیرات متقابل عوامل اصلی و ابعاد فرعی در ارائه خدمات کتابخانه  .3

ست آمده وضعیت کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه شیراز بر اساس عوامل و ابعاد مدل بد  .4

 چگونه است؟

 پیشینه پژوهش 

 را ماتخد کیفیت به مربوط مطالعات پیشتازان نبتوا شاید خدمات، کیفیت بحث پیشینه نظرنقطه از

 شامل؛ ماتخد کیفیت دهگانه ابعاد ها،آن تحقیقات اولیه نتایج. دانست بری و هامل زیت پاراسورامان،

 ،تضمین باطات،ارت دسترسی، قابلیت اعتبار، تواضع، شایستگی، پاسخگویی، اطمینان، قابلیت فیزیکی، عوامل 

 در ارانشهمک و پاراسورامان تجربی و موشکافانه عمیق، نگرش .کندمی ارائه را مشتری به توجه و درک

 عوامل یمبنا بر را خدمات کیفیت که گردید، منجر سؤال 22 بر مشتمل ای مهپرسشنا طرح به 1988 سال

 همکارانش و انپاراسورام. دهدمی قرار ارزیابی مورد همدلی و ضمانت پاسخگویی، اطمینان، قابلیت فیزیکی،

 از هاآن دراکا و خدمات از مشتریان منطقی انتظارات بین اختلاف میزان عنوان به را خدمات کیفیت( 1988)

 .(2006 جعفرپور،) نمودند توصیف عملکرد

 خدمات کیفیت سنجش منظور به متعددی هایپژوهش ،(1988) همکارانش و پاراسورامان از پس

 خدمات کیفیت سروکوال، مقیاس با که هاییپژوهش نخستین. گرفت انجام مختلف کشورهای در هاکتابخانه

 ایپدیده به هاکتابخانه در سروکوال مدل از استفاده. گردندبر می 1990 دهه اوایل به سنجیدند، را هاکتابخانه

( 2،2001برونه و ادوارد) استرالیا در انگلستان، و متحده ایالات بر افزون مثال، برای .است شده مبدل المللیبین

 شده انجام هایپژوهش از یکی در. گرفته است قرار استفاده مورد( 2006، شریکر، جانگه و سانگام) هند و

 ماهاساراخام دانشگاه( ایرایانه رسانیاطلاع و مرجع خدمات امانت،) کتابخانه خدمات ،(1997) 3ارد-سریسا

 ارزیابی( کتابخانه کارمندان و علمی یئته اعضای کارشناسی، دانشجویان) کاربران دیدگاه از را تایلند4

                                                           
1 Kiran & Diljit 
2 Edward & Browne 
3 Srisa-Ard 
4 Mahasarakham 
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 شده ارائه خدمات اعتماد قابلیت و کتابداران پاسخگویی برای کاربران داد، نشان آمده دست به نتایج. نمود

 بیان به .دارد وجود نسبی تفاوت کاربران، انتظار مورد خدمات و موجود خدمات بین و قایلند زیادی ارزش

 ارزیابی به( 2001) 1ینیتک. نماید بیشتری تلاش باید کاربران مطلوب وضع به رسیدن برای کتابخانه دیگر،

 نفری 430 گیرینمونه از پس و پرداخت سروکوال مدل اساس بر مریلند دانشگاه در کتابخانه خدمات کیفیت

 مورد کیفی، خدمات بعد عوامل فیزیکی فقط که رسید نتیجه این به پژوهشگران و علمیهیأت  دانشجویان، از

 کتابخانه خدمات کیفیت ارزیابی» عنوان تحت پژوهشی( 2001) 2فاز عبدالله .باشدمی دهندگانپاسخ قبول

عوامل  و تضمین ابعاد در مطالعه مورد کتابخانه که داد، نشان وی مطالعه نتایج. داد انجام« آمریکایی دانشگاه

 قابل کیفی خدمات از نتوانسته و داشته فاصله انتظار مورد خدمات حداقل از درصد 45 و 72 ترتیب به فیزیکی

 دانشگاه درکتابخانه خدمات کیفیت ارزیابی» عنوان تحت پژوهشی (2002) 3آلتمن و پیتر. باشد برخوردار قبولی

 مورد کتابخانه داد، نشان مطالعه این نتایج. دادند انجام دانشجویان از نفری 523 نمونه یك روی بر« شیکاگو

. کند تأمین را کاربران انتظارات حداقل تضمین و پاسخگویی عوامل فیزیکی، ابعاد در است هنتوانست مطالعه

های های عمومی با استفاده از تلفیق روش( به سنجش سطح کیفیت خدمات در کتابخانه2012شاکرزاده )

ها نشان افتهسروکوال و شش سیگما پرداخت و بر این اساس کتابخانه سنایی جزیره کیش را ارزیابی نمود. ی

داد، که بیشترین رضایت در بعد قابلیت اطمینان است و ابعاد عوامل فیزیکی، همدلی پاسخگویی و تضمین به 

-( در ارزیابی عملکرد کیفیت خدمات کتابخانه2016) 4یولیهای بعدی قرار دارد. مین و دونگترتیب در رتبه

که  ،هی انجام شده بود به این نتیجه رسیدندکتابخانه دانشگا 14های پژوهشی کشور کره جنوبی که در 

( 1384) سوری و حکیمی نیز ایران های پژوهشی در اولویت قرار دارند. درراهکارهای بهبود خدمات کتابخانه

 مدل براساس زاهدان پزشکی علوم کتابخانه دانشگاه  خدمات کیفیت ارزیابی» عنوان تحت تحقیقی

 خدمت کیفی ابعاد از یك هیچ در مطالعه مورد کتابخانه که داد، نشان تحقیق نتایج. دادند انجام «سروکوال

 5کوال لایب رویکرد از استفاده با( 1386) مکی و میرغفوری. کند برآورده را خود کاربران انتظارات نتوانسته

 کیفی سطح داد، نیز نشان هاآن هاییافته. پرداختند «یزد دانشگاه هایکتابخانه کیفیت سطح ارزیابی» به

 این و دارد وجود شکاف کاربران هایادراک و انتظارها میان و نیست کاربران مطلوب حد در خدمات

 بررسی به( 1387) دوستدار و محمدی .است ترعمیق شخصی کنترل و اطلاعات به دسترسی ابعاد در شکاف

 تکمیلی تحصیلات یاندانشجو اطلاعاتی نیازهای تأمین در (ع) صادق امام دانشگاه مرکزی کتابخانه نقش

 اطلاعات دریافت برای امکانات محدودبودن کتابخانه، کار ساعات پرداختند، که محدودبودن دانشگاه آن

 عدم عوامل ترینمهم اطلاعاتی را از منابع نبودن روزآمد و اطلاعاتی منابع نبودن موجود خارج دانشگاه، از

 کتابخانه خدمات کیفیت ابعاد رابطه و اثربخشی بررسی به( 1390) لطیفیان .عنوان کردند مؤثر منابع به دسترسی

                                                           
1 Nitecki 
2 Abdollah Fawz 
3 Peter  & Altman 
4 Min & Dong youli 
5 libqual 
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حاکی  هایافته. پرداخت ساختاری معادلات روش و سروکوال مقیاس اساس بر مشهد فردوسی دانشگاه مرکزی

 با را رابطه کمترین عوامل فیزیکی بعد و خدمات کیفیت با را رابطه بیشترین تضمین بعد آن است که از

های کیفیت خدمات کتابخانه دانشگاه علوم پزشکی شهید ( ابعاد و مؤلفه1393پارسائیان ). دارد خدمات کیفیت

های کوال و تحلیل سلسله مراتبی مورد تجزیه و تحلیل قرار داد. یافتهصدوقی یزد را با بکارگیری مدل لایب

ات توانسته حداقل انتظارات های مربوط به بعد تأثیر خدمداد، کتابخانه مورد بررسی در تمامی جنبهوی نشان 

وزیری، کاربران را برآورده نماید اما بعد دسترسی به اطلاعات نتوانسته انتظار کاربران را برآورده نمایند. عظیمی

-های دانشگاه رازی را با بکارگیری روش کتابخانه( کیفیت خدمات در کتابخانه1394روحانی و مرادی )فامیل

ها نشان داد، که  شکاف کوال مورد تجزیه و تحلیل قرار دادند. نتایج تحقیق آنبای و میدانی و پرسشنامه لای

کیفیت خدمات مثبت بوده وکتابخانه مورد مطالعه توانسته حداقل انتظارات کاربران را برآورده کنند اما شکاف 

سطح مطلوب دارند. ها فاصله زیادی تا تأمین انتظارات در مقایسه با برتری خدمات منفی است یعنی کتابخانه

های دانشگاه علوم پزشکی همدان را مورد ارزیابی قرار دادند. ( کتابخانه1394بهاری موفق، حمیدی و گیتی )

-باشد. احمدیها نشان داد، کتابخانه مرکزی و بیمارستانی دارای بیشترین شکاف کیفیت مینتایج تحقیق آن

انشگاه علم و فرهنگ را مورد بررسی قرار داده و به این ( کتابخانه مرکزی د1394میرقائد، ملکی و مؤمنی )

نتیجه رسیدند، که تفاوت معناداری میان حداقل و حداکثر انتظارات کاربران با سطح دریافت خدمات وجود 

های علوم پزشکی کوال به بررسی کیفیت خدمات کتابخانه( بر اساس مدل لایب1395اباذری و همکاران )دارد. 

های کنترل های علوم پزشکی قم به ترتیب در مؤلفهها نشان داد، که کتابخانهنتایج پژوهش آنقم پرداختند. 

اند حداقل انتظار کاربران خود را اطلاعات و کتابخانه به عنوان یك مکان بیشترین ضعف را داشته و نتوانسته

زنگنه و خدادادی اند. یاریردهکوال ضعیف عمل کهای لایبها در تمامی مؤلفهبرآورده کنند و این کتابخانه

-( به بررسی نقش استراتژی شش سیگما به عنوان یك سیستم مدیریتی در بهبود کیفیت خدمات کتابخانه1396)

ها کتابداران با رشته تحصیلی های آنهای دانشگاه آزاد اسلامی از دیدگاه کتابداران زن پرداختند. بر اساس یافته

های تمرکز واقعی بر مشتری، مدیریت مبتنی بر حقایق و توجه بیشتری به مؤلفهکتابداری و تحصیلات بالاتر 

ها مشخص شدکه در اند. در بررسیها  و مدیریت کنشی در افزایش کیفیت خدمات کتابخانه داشتهداده

بداران های مورد بررسی از دیدگاه کتاهای مدل  شش سیگما در کتابخانههای مورد مطالعه تمامی مؤلفهکتابخانه

 دار از حد بهینه بیشتر است. ای معنیزن به گونه

دهد، که بیشتر تحقیقات از ابزارهای سروکوال و برخی از   لایب های  تحقیق نشان مینتایج بررسی پیشینه

های دانشگاهی استفاده نموده و با طرح پرسشنامه و بکارگیری کوال در سنجش کیفیت خدمات کتابخانه

صرفا  دیدگاه کاربران را در بررسی سطح ها به تجزیه و تحلیل نتایج پرداختند. این پژوهش های آماریآزمون

کیفیت خدمات ملاک تفسیر و تجزیه و تحلیل قرار دادند؛ اما در پژوهش حاضر از نظر متخصصان نیز  استفاده 

سپس به ارزیابی کیفیت د؛ شوزمان از فنون آماری و تحقیق در عملیات نرم استفاده میخواهد شد و به شکل هم

 شود. خدمات کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه شیراز پرداخته می
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 گردید مطرح بری و هالپاراسورامان، زینت توسط 1985 سال در خدمات مفهومی مدل. سروکوال مدل

 ابزار این .شد تبدیل خدمات کیفیت گیریاندازه جهت استانداردی ابزار به گروه، این مطالعات از پس و

 دنبال به(. 1985 همکاران، و پاراسورمان) است گردیده معروف سروکوال نام با خدمت کیفیت ادبیات در

 خدمات کیفیت کننده تعیین عوامل توجه به ، (1985) همکارانش و پاراسورامان توسط سروکوال مدل معرفی

در  سروکوال مدل در خدمات کیفیت تلفمخ ابعاد .بیشتر شد خدمات ارائه فرایند روی ویژه تأکید با و

 :آمده است 1تصویر 

 

 

 

 

 

 

 

 
 سروکوال مدل در خدمات کیفیت مختلف . ابعاد1 تصویر

 

ظاهر  سازمان، عمومی فضای تسهیلات، تجهیزات، کلیه برگیرنده در شاخص این :عوامل فیزیکی -1

 .شودمی ارتباطی مجراهای نهایتا  و کارکنان،

 قابل ،صحیح صورت به است، شده داده وعده مشتریان به که خدمتی ارائه توانایی :اطمینان قابلیت -2

 خدماتی سازمان اگر یعنی ؛است اولیه تعهدات به کردن عمل اطمینان قابلیت دیگر معنای. مداوم و اطمینان

 .نماید عمل آن به باید دهد می مشتریان به خدمات زمینه در هاییوعده

 خدمات کیفیت از بعد این .است موقع به خدمت ارائه و مشتری به کردن کمك به تمایل :پاسخگویی -3

 محصول بودن حساس گرفتن نظر در با. دارد تاکید مشتریان نظرات و انتقادات مشتریان، داشتن روی بر

 باشد، کوتاه زمان مدت این چه هر که است واضح تولید، خط این در مشتری مستقیم حضور نیز و خدماتی

  .کندمی ایجاد مشتری در را مندیرضایت

 اطمینان و اعتماد حس انتقال برای پرسنل شایستگی و توانایی میزان دهندهنشان شاخص این: تضمین -4

 یربالات اهمیت درجه از که خدماتی صنایع در .باشدمی شده تعیین زمان در مشتری خدمات انجام به نسبت

 .است مهم بسیار کیفیت از بعد این غیره و بانکی خدمات وقی،حق خدمات درمانی، خدمات نظیر دارد، قرار

 مشتری هر با که برخوردی که است معنی این به شاخص این ( :مشتری به خاص توجه) همدلی-5

 که بپذیرند مشتریان که ایگونه به است، شخصیتی هایویژگی کلی طور به و خو و خلق با متناسب شودمی

 عوامل فیزیکی

 اطمینان قابلیت

 تضمین

 پاسخگویی

 همدلی

 خدمات کیفیت
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 پاراسورامان) است نموده درک را هاآن سازمان و بوده مهم اند،کرده مراجعه آن به که خدماتی سازمان برای

  (.1390نرگسیان، و ضیایی زیویار، ؛1985 همکاران، و

دمات خطور که در پیشینه پژوهش آمده است، در برخی از مطالعات به منظور ارزیابی کیفیت همان

منظور تهیه مدل  حوزه کتابداری به رخی از   پژوهشگرانکوال استفاده شده است. بها از مدل لایبکتابخانه

کوال بر یبها به تجدید ساختار مدل سروکوال پرداختند و  سرانجام مدل لاتحلیل شکاف خدمات کتابخانه

لایش آن سه های پژوهشی تدوین، آزمون و پالایش شد. آخرین پااساس نظر کاربران توسط انجمن کتابخانه

طراحی مدل و در  گیرد. در این پژوهش به منظورترل اطلاعات و فضا و مکان را در بر میبعد تأثیرخدمات، کن

 ده شده است. برگیری ابعاد بیشتر به منظور ارزیابی و  با توجه به عمومیت کاربرد، مدل سروکوال استفا

 

 پژوهش شناسیروش

 و یتحلیل-توصیفی  عاتاطلا تحلیل و گردآوری شیوه حیث از و کاربردی هدف نظر از حاضر پژوهش

یج غنی و کاربردی، این پژوهش با هدف انجام تجزیه و تحلیل دقیق و دستیابی به نتا. باشدمی همبستگی نوع از

 :دو گروه را به عنوان جامعه آماری پژوهش در نظر گرفت

شگاهی و اندمتخصص  10ها تعداد ها بودند، که از میان آنگروه اول: کارشناسان و متخصصان کتابخانه

کیفیت خدمات،  هایبندی شاخصها تجربه کافی در این امر داشتند با هدف اولویتای، که سالکتابدار حرفه

 دند. براساس مدل سروکوآل و با استفاده از تکنیك دیمتل به عنوان نمونه خبرگی پژوهش انتخاب ش

لات کتابخانه مرکزی و هم از مرکز بود، که هم از تسهی کاربران بالفعل کتابخانه شامل کلیه  گروه دوم:

نمودند؛ به همین دلیل دانشجویان مقطع کارشناسی ارشد و دکتری مورد مطالعه اسناد دانشگاه شیراز استفاده می

نفر به  181ها از میان آن   1نفر بود و بر اساس جدول کرجسی و مورگان 380ها قرار گرفت، که تعداد آن

ها، از پرسشنامه استاندارد سروکوآل استفاده آوری دادهبه منظور جمع خاب شد.عنوان نمونه آماری پژوهش انت

، قابلیت اطمینان، پاسخگویی، تضمین و عوامل فیزیکی بخش شامل مقیاس 5شد. این پرسشنامه مشتمل بر 

همدلی در مقیاس لیکرت بود، که به قصد سنجش وضعیت موجود کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه 

به منظور سنجش پایایی پرسشنامه از ضریب آلفای کرونباخ استفاده شد، که این مقدار از در نظر گرفته شد. شیر

 دهد که پایایی کل ابعاد قابل قبول به بالاست. آمده است. نتایج نشان می  1برای ابعاد مختلف کیفیت در جدول 
 . آلفای کرونباخ عوامل1جدول 

 آلفای کرونباخ عوامل      

 7/0 وامل فیزیکیع

 91/0 قابلیت اطمینان

 88/0 پاسخگویی

 9/0 تضمین

                                                           
1 Krejcie & Morgan 
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 87/0 همدلی

 

گیری چندمعیاره است، که برای شناسایی الگوی روابط های تصمیمدیمتل از روش روش .دیمتل روش

 باطاتارت ساختار ساختن مجسم این روش برای  گیرد. علی میان متغیرهای مورد مطالعه مورد استفاده قرار می

 ارتباط نمودارها و هاماتریس. است کاربردی و مفید نمودارها و هاماتریس بکارگیری طریق از پیچیده، علی

 زیر صورت به دیمتل  روش های گام ادامه در. دهندمی نشان  را ها آن میان اثر شدت و سیستم عناصر میان

 .(2012 ،1چن و چو) :گرددمی ارائه

شود شود؛ ابتدا تأثیرگذاری معیارها دو به دو بر روی هم بررسی میاولیه محاسبه می ینمیانگ ماتریس اول در گام

بررسی  تأثیرگذاری معیارها بر روی هم از  منظور گردد.  بهو از میانگین حسابی نظرات خبرگان استفاده می

سازی ماتریس وم نرمالشود. در گام د( استفاده می4( تا تأثیرگذاری خیلی زیاد )0طیف کلامی بدون تأثیر )

 همان  I  آن در شود. کهشود  و در گام سوم ماتریس ارتباطات کل   محاسبه میارتباط مستقیم انجام می

 ارتباطات ماتریس در هاستون مجموع و سطرها مجموع دهنده نشان ترتیب به iR و iD. باشد می یکه ماتریس

 دریافت و شده داده کل اثرات  همان یا و افقی مختصات محور که صورتی به. باشد می کل

 را سیستم کل در  iنسبت اهمیت درجه و بوده توجه قابل ارزش. دهدمی نشان را i نسبت شده

 نمایش را کند می ایفا سیستم در i نسبت که خالصی اثر همان یا و عمودی محور. دهدمی نشان

( کردن تثبیت)کردن فیلتر جهت در ایآستانه ارزش 2اثر-علت نمودار ترسیمارم  به منظور  در گام چه. دهدمی

 عوامل این که تأثیری میزان و عوامل شدت نمودارها وسیله به و شودمی ایجاد اهمیتبی و جزئی اثرات برخی

 شود. نشان داده می کنند،می اعمال یکدیگر بر

 

 نتایج 

 تدوین یمتلد روش اساس بر زوجی مقایسه هایماتریس شکل به ایپرسشنامه هش،پژو شناسیروش به توجه با

 ارائه کدیگر،ی بر ها آن تأثیر شدت و آن هاینسبت خدمات، کیفیت عوامل درباره را نظرشان متخصصان و شد

 .نمودند

 . است شده سازیپیاده زیر گام 4 در تحقیق انجام اجرایی روند

 خدمات؛ کیفیت اولیه میانگین ماتریس شش ایجاد 

 شده؛ نرمالیزه اولیه مستقیم ارتباط ماتریس محاسبه 

 ؛ معیار 22 و عامل 5 غیرمستقیم و مستقیم اثرات تعیین 

 ماتریس عناصر میانگین محاسبه T مرتبط؛ نمودارهای ترسیم و ایآستانه ارزش براساس  

                                                           
1  

2 Cause and Effect Diagrams 
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ها چگونه تابخانهمیزان اهمیت هر یک از عوامل اصلی کیفیت خدمات در ارائه خدمات ک

 است؟

 

 1Fبه طوری که  شد؛اصلی مشخص  اولیه عوامل  میانگین ابتدا ماتریس برای پاسخگویی به این سؤال 

 همچنین اثرات باشد.همدلی می 5Fتضمین و  4Fپاسخگویی،  3Fقابلیت اطمینان،  2F، عوامل فیزیکیبیانگر 

 .دهدمی نشان را اصلی عوامل تاثیرات مجموع  2 تعیین شد. جدول اصلی عوامل میان مستقیم غیر و مستقیم
 

 اصلی عوامل تأثیرات مجموع. 2جدول

RD RD  عوامل 

 (1F) عوامل فیزیکی 63/1 63/1

 (2F) اطمینان قابلیت 85/1 33/1

 (3F) پاسخگویی 70/1    057/0

 (4F) تضمین 75/1 38/0

 (5F) همدلی 03/2 -03/2

 

؛ باشدمی« همدلی»عامل   ترینمهم ،RD شاخص اساس بر که دهد،می نشان 1 جدول از حاصل نتایج

  بیشتر RDمقدار چه هر به عبارت دیگر مسئله اصلی سیستم جهت مطالعه و بهبود، معیار همدلی است. زیرا

 تریناهمیتکم« عوامل فیزیکی»  نهمچنی کند. می کسب را بالاتری اهمیت عامل  آن باشد، کمتر  RD و 

را  به خود اختصاص داده است.   D+Rزیرا کمترین مقدار  آید؛جهت انجام اصلاحات به حساب می عامل

هر چه این   و کندمی ایجاد را در سایر عوامل  تأثیر را دارد،  بیشترین RDعاملی  که بیشترین مقدار مثبت 

تری( داشته باشد، میانگین اثرگذاری بیشتر است. بنابراین همدلی بیشترین تأثیر را از ر) منفیشاخص مقدار کمت

 کند. سایر عوامل دریافت می

 سازی ماتریس روابط مستقیم برای عوامل اصلی در ادامه نشان داده شده است: نرمال

 
 . ماتریس روابط مستقیم برای عوامل اصلی3جدول 

 جمع    F1 F2 F3 4F 5F جمع

F1 0 125/2 625/2 2 125/2 875/11 

F2 5729/0 125/3 5/3 25/3 125/3 4479/10 

F3 3958/0 3 0 375/3 3 0728/7 

F4 5833/0 125/3 3229/. 0 125/3 3541/4 

5F 5625/0 0 3545/1 3958/0 0 6457/1 

  375/11 0208/9 802/6 375/11 1145/2 جمع
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 بر اساس رابطه زیر 

𝑆 = 𝑀𝑖𝑛 [
1

max
1<𝑖<𝑛

∑ |𝑎𝑖𝑗|
𝑛
𝑗=1

,
1

max
1<𝑗<𝑛

∑ |𝑎𝑖𝑗|
𝑛
𝑖=1

] 

 برای نرمال کردن ماتریس روابط مستقیم بدست می آید Sمقدار 

𝑆 = 𝑀𝑖𝑛 [
1

10.44
,
1

9.02
] = 0.095 

 با استفاده از رابطه زیر ماتریس نرمال شده بدست می آید:

𝐷 = 𝐴 × 𝑆 
 نرمال شده عوامل اصلی . ماتریس4جدول 

 1F 2F F2 F4 F5 

1F 0 20339/0 251247/0 191426/0 20339/0 

2F 054834/0 0 334996/0 311067/0 299103/0 

3F 037883/0 028905/0 0 323031/0 287139/0 

4F 055829/0 030906/0 030906/0 0 299103/0 

5F 05383/0 03190/0 03389/0 03788/0 0 

ها چگونه ر یک از ابعاد  فرعی کیفیت خدمات در ارائه خدمات کتابخانهمیزان اهمیت ه

 است؟

گانه با توجه عامل اصلی مرتبط با آن  22فرعی  ابعاد هر یك از  اولیه میانگین زمان با عوامل اصلیهم

 ثیراتتأ مجموع از حاصل نتایج 5تعیین شد. جدول  فرعی ابعاد میان مستقیم غیر و مستقیم اثرات مشخص شد و

 نشان را بعد تأثیرپذیرترین و تأثیرگذارترین و عوامل از یك هر با مرتبط ابعاد اهمیت بندی،رتبه فرعی ابعاد

 . دهدمی
 فرعی ابعاد تأثیرات .  مجموع5جدول

RD RD (هانسبت) فرعی ابعاد 

 (1R) کاربران نیاز مورد اطلاعات به ساده دسترسی برای شرفتهپی و مدرن تجهیزات از استفاده 55/1 47/1

 (2R) توجه قابل فیزیکی امکانات 08/1 45/0

 (3R) آراسته و تمیز ظاهر با( کتابداران) کارکنانی 11/1 -30/0

 (4R) منظم و مرتب مدارک 66/1 -62/1

 (5R) معین زمان تا شده داده وعده خدمت یا کار انجام 56/0 48/0

 (6R) تکمیلی تحصیلات دانشجویان مشکلات حل برای خالصانه علاقه دادن نشان 45/0 21/0

 (7R) شکل نبهتری به خدمت ارائه و زمان اولین در خدمات انجام 49/0 -2/0
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RD RD (هانسبت) فرعی ابعاد 

 (8R) است شده داده وعده که زمانی در خدمت انجام و ارائه 57/0 -55/0

 («9R) داد خواهند انجام را خدماتی چه» دقیقا که گویندمی کاربران به کتابداران 43/0 42/0

 (10R) دهندمی ارائه کاربران به زمان ترینکوتاه در را لازم خدمات کتابداران 37/0 21/0

 (11R. )دارند تمایل کاربران به کمك برای همیشه کتابداری اخلاق رعایت با کتابداران 36/0 05/0

 (12R) هستند کاربران سؤالات به پاسخگویی آماده حال، هر در کتابداران 39/0 -19/0

 (13R) دهند می ارائه خدمات کاربران به نشاط با و معطلی بدون کتابداران 49/0 -49/0

 (14R) شودمی شده، ارائه خدمات از کاربران اعتماد جلب موجب کتابداران رفتار 52/0 51/0

 (15R) کنندمی خاطر آرامش و امنیت احساس خدمت کننده ارایه با دخو تعاملات در کاربران 45/0 14/0

 (16R)  کنندمی تلاش همواره نقص و عیب بی اطلاعات کردن فراهم برای کتابخانه کتابداران 43/0 -13/0

 (17R) هستند کافی انشد دارای کاربران سئوالات به پاسخگویی برای کتابداران 53/0 -52/0

 (18R) کنند می درک را کاربران خاص اطلاعاتی نیاز کتابداران 43/0 42/0

 (19R) دارند کاربران نیاز با متناسب کاری هایساعت کتابداران 38/0 22/0

 (20R) نمایندمی ارائه خدمات کاربران به ردیف توجه و مراعات با کتابداران 35/0 044/0

 (21R) هستند کاربران برای خرسندی و مطالعه اوقات بهترین خواستار کتابداران 37/0 -17/0

 (22R) کنندمی تأمین را کاربران نیاز مطلوب انسانی روابط با کارکنان 52/۰ -5/0

 

 RDکه دارای بیشترین « منظم و مرتب مدارک»،  «عوامل فیزیکی»پژوهش در بعد  هاییافته به توجه با

ترین موضوع جهت اصلاح سیستم می باشد و باید توسط مدیران را داراست؛ مهم RDترین بوده و منفی

متغیر کلیدی جهت اصلاح « پیشرفته و مدرن تجهیزات از استفاده»مچنین مجموعه بر روی آن تمرکز شود؛ ه

 «داده شده وعده که زمانی در خدمت انجام و ارائه» ، «قابلیت اطمینان»در بعد  آید.این وضعیت به شمار می

در  آن اقدامات اساسی صورت گیرد. بوده و لازم است بر رویRDترین و منفی RDدارای بیشترین 

باشد ترین موضوع در انجام خدمت میاصلی «نشاط با و معطلی بدون ارائه خدمت کتابداران»،  «پاسخگویی»بعد 

ای که اعلام زمان دقیق انجام خدمت توسط آنان بیشترین تأثیر را در این بعد پاسخگویی خواهد داشت. گونهبه

ترین مسأله برای بررسی مهم «کاربران سئوالات به پاسخگویی برای افی کتابداراندانش ک»،   «تضمین»در بعد 

 را کاربران نیاز مطلوب انسانی روابط با کارکنان»،  شاخص «همدلی»توسط مدیران است. در نهایت در بعد 

لی در سیستم مورد متغیر اص« همدلی»باشد و با توجه به این که بعد بالاترین اهمیت را دارا می« کنند.می تأمین

های کلیدی توسط مدیران مورد پایش قرار آید ضرورت دارد، به عنوان یکی از شاخصمطالعه به حساب می

 گیرد. 

 

 ها چگونه است؟تأثیرات متقابل عوامل اصلی و ابعاد فرعی در ارائه خدمات کتابخانه
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 داده نشان اثر-علت  نمودار طریق از املع هر با مرتبط فرعی ابعاد و عوامل میان ارتباط و اهمیت ادامه در

 .شودمی

 از استفاده» عامل چهار هر. است کشیده تصویر به را «عوامل فیزیکی» به مربوط  اثر-علت  نمودار  2 تصویر

 ظاهر با کتابدارانی » ،«فیزیکی امکانات» ،«نیاز مورد اطلاعات به ساده دسترسی برای پیشرفته و مدرن تجهیزات

 از استفاده» که طوری به. دارند یکدیگر بر را متقابلی تأثیرهای «منظم و مرتب مدارک» و «ستهآرا و تمیز

 .پذیردمی تأثیر بعد این در عوامل سایر از «پیشرفته و مدرن تجهیزات

 

 
 عوامل فیزیکی نمودار .2تصویر

 

 خالصانه علاقه دادن نشان» ،«معین زمان تا شده داده وعده خدمت یا کار انجام» دهد، که می نشان  3 تصویر

 انجام و ارائه» و «شکل بهترین به خدمت ارائه و زمان اولین در خدمات انجام» ،«دانشجویان مشکلات حل برای

 خدمت انجام و ارائه» که طوری به. دارند یکدیگر بر را متقابلی تأثیرهای «داده شده وعده که زمانی در خدمت

 .پذیردمی تأثیر بعد این در عوامل سایر از «شده داده وعده که زمانی در

 
 اطمینان قابلیت نمودار  3تصویر
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 ،«خواهند داد انجام را خدماتی چه دقیقا   که گویند،می کاربران به کتابداران» دهد،می نشان 4 تصویر

 کتابداری اخلاق عایتر با کتابداران» ،«دهندمی ارائه کاربران به زمان کوتاهترین در را لازم خدمات کتابداران»

 کاربران سؤالات به پاسخگویی آماده حال، هر در کتابداران» ،«دارند تمایل کاربران به کمك برای همیشه

 یکدیگر بر را متقابلی تأثیرهای دهند می ارائه خدمات کاربران به نشاط با و معطلی بدون کتابداران» و «هستند

 تاثیر بعد این در عوامل سایر از کاربران سئوالات به پاسخگویی رایب کتابداران کافی دانش که طوری به دارند؛

 پذیرد. می

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 پاسخگویی نمودار  .4 تصویر

 ،«شودمی شده ارائه خدمات از کاربران اعتماد جلب موجب کتابداران رفتار» که ،دهدمی نشان  5 تصویر

 کتابخانه کتابداران» ،«کنندمی خاطر آرامش و امنیت ساساح خدمت کننده ارایه با خود تعاملات در کاربران»

 سئوالات به پاسخگویی برای کتابداران» و «کنندمی تلاش همواره نقص و عیب بی اطلاعات کردن فراهم برای

 پاسخگویی برای کتابداران کافی دانش» .دارند یکدیگر بر متقابلی تأثیرات «هستند کافی دانش دارای کاربران

 .کندمی دریافت عوامل سایر از را تأثیر بیشترین «کاربران تسئوالا به
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 تضمین نمودار  5تصویر 

 ،«کنندمی درک را کاربران خاص اطلاعاتی نیاز کتابداران» که دهد،می نشان  6 تصویر نهایت در

 کاربران به فردی توجه و مراعات با کتابداران» ،«دارند کاربران نیاز با متناسب کاری هایساعت کتابداران»

 کارکنان» و «هستند کاربران برای خرسندی و مطالعه اوقات بهترین خواستار کتابداران» ،«نمایندمی ارائه خدمات

  با کارکنان» شاخص. دارند یکدیگر بر متقابلی تأثیرات «کنندمی تأمین را کاربران نیاز مطلوب انسانی روابط با

 نیاز کتابداران» شاخص و کندمی دریافت را تأثیر بیشترین «کنندمی تامین را رانکارب نیاز مطلوب انسانی روابط

 کند. می ایجاد را تأثیر بیشترین «کنندمی درک را کاربران خاص اطلاعاتی

 

 

 

 
 همدلی نمودار .6تصویر

         

 22 این مطالعه یات، درهای خدمات کتابخانه در مطالعه ادببراساس معیارهای کیفیت خدمات و ویژگی 

نفر از کاربران  185معیار براساس مدل سروکوآل استخراج گردید و سپس پرسشنامه استاندارد سروکوآل میان  

ها با هدف دانشجویان کارشناسی ارشد و دکتری( توزیع شد. سپس تجزیه و تحلیل داده) بالفعل کتابخانه

 بخانه مورد نظر انجام گرفت. سنجش پایایی پرسشنامه و بررسی وضعیت موجود کتا

به منظور سنجش وضعیت موجود هر یك از عوامل و ابعاد، از آزمون تی استفاده شد که نتایج آن همچنین 

 آمده است: 6در  جدول 
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 برای تعیین وضعیت ابعاد کیفیت خدمات  t. نتایج آزمون6جدول

درجه  میانگین 

 آزادی

انحراف  (tتی)

 استاندارد

سطح 

 اریمعناد

تفاوت 

 میانگین

1F 30/3 184 33/3 67/0 002/0 31/0 

2F 41/3 184 35/3 88/0 001/0 41/0 

3F 32/3 184 83/2 83/0 007/0 33/0 

4F 40/3 184 27/3 89/0 002/0 4/0 

5F 15/3 184 29/1 84/0 203/0 15/0 

1R 2/3 184 53/1 91/0 13/0 19/0 

2R 9/2 184 13/0- 05/1 89/0 02/0- 

3R 5/3 184 68/3 98/0 001/0 5/0 

4R 6/3 184 77/5 69/0 000/0 56/0 

5R 59/3 184 41/4 97/0 000/0 59/0 

6R 31/3 183 27/2 99/0 028/0 31/0 

7R 3/3 184 27/2 98/0 028/0 3/0 

8R 42/3 184 188/3 96/0 002/0 42/0 

9R 3 183 000/0 94/0 000/0 000/0 

10R 25/3 183 83/3 99/0 074/0 25/0 

11R 5/3 184 76/3 96/0 000/0 5/0 

12R 59/3 184 32/4 99/0 000/0 59/0 

13R 28/3 182 137/2 93/0 038/0 28/0 

14R 44/3 184 92/2 09/1 005/0 44/0 

15R 35/3 183 39/2 05/1 021/0 35/0 

16R 62/3 183 676/4 96/0 000/0 62/0 

17R 21/3 184 6/1 96/0 117/0 21/0 

18R 06/3 184 49/0 85/0 627/0 06/0 

19R 23/3 184 52/1 09/1 135/0 23/0 

20R 19/3 184 43/1 97/0 159/0 19/0 

21R 2/3 184 3/1 03/1 184/0 19/0 
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22R 07/3 184 599/0 92/0 552/0 07/0 

 

 

 عنادارم سطح که درصد 95 اطمینان سطح در «همدلی» بعد که دهد،می نشان تی آزمون از حاصل نتایج

 اساس بر کاربران پاسخ دیگر عبارت به. است مرکزی کتابخانه در مناسبی وضعیت دارای  دارد، 05/0 بالای

. دارد خوانیهم دیمتل تکنیك شده ارائه نتایج در پژوهش این خبرگان تمرکز سطح با کاملا  موجود وضع

 عوامل فیزیکی،  ابعاد نظر از رکزیم کتابخانه درصد، 95 اطمینان سطح در که گفت توانمی اساس برهمین

 هاشاخص از بسیاری معنادار سطح و نیست برخوردار مناسبی وضعیت از تضمین و پاسخگویی ، اطمینان قابلیت

بایست به همین جهت، کتابخانه مرکزی دانشگاه شیراز می .است آمده بدست  05/0  از کمتر ابعاد از یك هر در

ب در جهت بهبود کیفیت خدمات، اقدامات مؤثرتری به منظور بهبود رضایت های مناساز طریق اعمال سیاست

 ها انجام دهد. کاربران از این شاخص

  شیراز دانشگاه مرکزی کتابخانه که دهد،می نشان « عوامل فیزیکی» به مربوط تی آزمون از حاصل نتایج

 برخوردار مطلوبی وضعیت از «منظم و رتبم مدارک» و «آراسته و تمیز ظاهر با کتابدارانی »معیارهای  نظر از

 نتایج خروجی که آن ضمن گیرد صورت معیار  دو این در بهبود برای بیشتری تمرکز دارد ضرورت و نیست

 در این، بر علاوه   .همراستاست هایافته این با نیز داشت «منظم و مرتب مدارک» اهمیت بر دلالت که دیمتل

 عبارت به. نیست کاربران رضایت مورد «اطمینان قابلیت» فرعی ابعاد نظر از کتابخانه درصد، 95 اطمینان سطح

 علاقه دادن نشان» ،«معین زمان تا شده داده وعده خدمت یا کار انجام »یعنی بعد این شاخص چهار هر دیگر

 ارائه» و «شکل بهترین به خدمت ارائه و زمان اولین در خدمات انجام» ،«دانشجویان مشکلات حل برای خالصانه

 با مرتبط فرعی ابعاد با ارتباط در .شود داده بهبود دارد ضرورت«  شده داده وعده که زمانی در خدمت انجام و

 گویندمی کاربران به کتابداران»ابعاد   جز به ترتیب به که گفت توان می نیز «تضمین» و «پاسخگویی» بعد دو

 دانش دارای کاربران سئوالات به پاسخگویی برای بدارانکتا» و «داد خواهند انجام را خدماتی چه دقیقا که

 نهایت در و اندداده اختصاص خود به بالفعل کاربران نظر از را بیشتری مطلوبیت هاشاخص سایر  «هستند کافی

 مرتبط هایداده از حاصله نتایج بنابراین. است کاربران رضایت مورد هاشاخص تمامی نظر از «همدلی» بعد نیز

 قرار توجه مورد کتابخانه در اصلی ابعاد سایر از بیشتر «همدلی» بعد که دهدمی نشان کتابخانه کاربران راتنظ با

 ابعاد، سایر از نسبی مطلوبیت کسب جهت در بایستی شیراز دانشگاه مرکزی کتابخانه جهت همین به.  گیردمی

 .دهد انجام را مؤثرتری اقدامات

 

 

  گیرینتیجه. 5

له سعی شد،  با بکارگیری فنون تحقیق در عملیات نرم و تجزیه و تحلیل آماری، کیفیت خدمات در این مقا  

بندی ابتدا با هدف اولویت کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه شیراز مورد بررسی و ارزیابی قرار گیرد. در
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نه و کتابداری  با استفاده حوزه کتابخا متخصصان عوامل مؤثر در بهبود کیفیت خدمات در کتابخانه، نظرات

سپس با استفاده از پرسشنامه استاندارد ؛ گرفت قرار تجزیه و تحلیل دیمتل، مورد سروکوال و روش ابزار از

 سروکوآل،  وضعیت موجود خدمات کتابخانه از دیدگاه کاربران آن تحلیل و بررسی شد.

 کیفیت بهبود در بعد ترینمهم «دلیهم»  که دهد،می نشان دیمتل روش به توجه با آمده بدست نتایج

 کاربران نظرات که این ضمن. باشند داشته آن به نسبت بیشتری توجه باید هاکتابخانه و رودمی شمار به خدمات

» ، «همدلی»ابعاد فرعی عامل   .دارد مطالعه مورد کتابخانه در مناسبی وضعیت «همدلی» بعد که داد، نشان نیز

جا که بر اساس نظریه است و از آن «انجام خدمات مناسب در رفع نیاز کاربران»و « ردرک نیاز اطلاعاتی کارب

1بلکین و ویکری نیاز اطلاعاتی درون ذهن افراد است، باید هنگام جستجو و یا بعد از آن توسط کتابداران  

2کیساستنباط شود )  ها و انتظارات مراجعان توانند به درک نیاز(.  بنابراین کتابداران با تقویت همدلی می1393،

سازمانی را در راستای نیازها و انتظارات کاربران هدایت کنند. درک نیازهای حال بپردازند و ارتباطات درون

و آینده  کاربران علاوه بر تقویت بعد همدلی موجب پاسخگویی منعطف و سریع و در نهایت منجر به رضایت 

 «اطمینان قابلیت» و «عوامل فیزیکی»شود. ستای اهداف سازمان مادر میها در راکاربران و ارتقاء کیفیت کتابخانه

 همچنین. پذیردمی عوامل سایر از را تاثیر بیشترین همدلی»« و کندمی اعمال عوامل دیگر بر را تأثیر بیشترین

 از یك هر در بهبود به دستیابی منظور به هاکتابخانه که دهد،می نشان معیارها بررسی از آمده بدست نتایج

 یا کار انجام» ،«منظم و مرتب مدارک» از عبارتند ابعاد این. نماید بیشتری توجه معیارهایی چه به بایستی عوامل

 کافی دانش» ، «کاربران به نشاط با و معطلی بدون خدمات ارائه» ،«معین زمان تا شده داده وعده خدمت

کاربران در رفع نیاز  با کارکنان مطلوب انسانی ابطرو»و  «کاربران سئوالات به پاسخگویی برای کتابداران

 .«هاآن

کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد دهد که، همچنین،  تجزیه و تحلیل نتایج حاصل از نظرات کاربران نشان می

( 2002از نظر سایر عوامل وضعیت مناسبی ندارد. در پژوهش پیتر و آلتمن )« همدلی»دانشگاه شیراز بجز 

اند حداقل انتظارات کاربران را مورد بررسی به لحاظ  ابعاد همدلی و قابلیت اطمینان توانسته هایکتابخانه

( نیز بیشترین 2012برآورده کنند که به لحاظ بعد همدلی با پژوهش حاضر همراستاست. در پژوهش شاکرزاده )

و نیست.  در  برخی از رضایت از بعد قابلیت اطمینان بود، که با نتایج بدست آمده در پژوهش حاضر همس

( و اباذری و همکاران 1386(، میرغفوری و مکی )1384های انجام شده از جمله حکیمی و سوری )پژوهش

اند در هیچ یك از ابعاد انتظارات کاربران را برآورده کنند.  در برخی های مورد مطالعه نتوانسته( کتابخانه1395)

های مورد مطالعه  ( کتابخانه1394وزیری و همکاران )(  و عظیمی1393های پارسائیان )دیگر از جمله پژوهش

اند در تمامی ابعاد حداقل انتظارات کاربران را برآورده کنند.  با توجه به نتایج حاصل کتابخانه مرکزی توانسته

لیت و مرکز اسناد دانشگاه شیراز باید اقدامات مقتضی در جهت کسب رضایت کاربران از عوامل فیزیکی، قاب

که از دیدگاه خبرگان، عوامل فیزیکی و اطمینان، پاسخگویی و تضمین اعمال نماید،  به ویژه با توجه به این

                                                           
1 Belkin & Vickery 

2 Case 
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رود و بر بهبود کیفیت خدمات کتابخانه نقش مؤثرتری را ایفا قابلیت اطمینان تأثیرگذارترین عامل به شمار می

قابلیت »و « عوامل فیزیکی»به عوامل فرعی مؤثر بر  های مناسب به منظور توجه بیشترکند؛ اعمال استراتژیمی

به جهت « انجام کار یا خدمت وعده داده شده تا زمان منظم»و « مدارک مرتب و منظم»و به ویژه  « اطمینان

رسد. در ارتباط با اهمیت قابل توجه آن  نسبت به سایر عوامل فرعی)از دیدگاه خبرگان( مناسب به نظر می

از دیدگاه خبرگان دانشگاهی و رضایت نسبی کاربران از این عامل در کتابخانه « همدلی»بعد اهمیت قابل توجه 

بایست بیان نمود، که در این شرایط کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد مرکزی و مرکز اسناد دانشگاه شیراز می

د. همچنین با توجه به دانشگاه شیراز  بایستی در جهت حفظ و بهبود این عامل اقدامات مداومی را انجام ده

توان از طریق جلب رضایت کاربران از سایر ابعاد  بر بهبود این عامل اثر قابل نقش تأثیرپذیری این  بعد، می

گرای مبتنی بر دهد، که رویکرد عینیبررسی تحقیقات داخلی و خارجی نشان میقبولی را اعمال نمود. 

تواند با رویکرد حاکم است و از این حیث پژوهش حاضر میهای آماری در بیشتر تحقیقات توصیفات و تحلیل

شناسی نوینی را برای رفع خلأ بوجود آمده و بکارگیری رویکردهای ذهنی مانند تحقیق در اتخاذ شده، روش

  عملیات نرم پیشنهاد دهد.

های دیگر کتابخانه ها بهپذیری برخی یافتهتوان به عدم امکان تعمیمهای اصلی این تحقیق میاز جمله محدودیت

های کتابداری انجام داده و مانند دانشگاه شیراز در زمینه کتابداری الکترونیکی و دانشگاهی که صرفا  فعالیت

 تحقیق این از حاصل نتایج راستای های اطلاعاتی فعال نیستند اشاره نمود. در ادامه، درارائه خدمات در پایگاه

 گردد:می مطرح زیر عملی پیشنهادات کتابخانه خدمات فیتکی اثربخشی به دستیابی منظور به و

 (کتابداران) کارکنان آراسته و تمیز ظاهر به توجه 

 و سازیمرتب جهت ها زیرساخت بهبود و کتابخانه گوناگون هایبخش نوسازی و توسعه 

 مدارک؛ سازماندهی

 بازه در خدمت ارائه و ارک انجام تحقق جهت کاربران نیاز با متناسب کتابخانه کاری ساعات تنظیم 

 شده؛ مشخص قبل از زمانی

 مشکلات حل برای خالصانه خدمت ارائه با روابط عمومی بالا جهت دلسوز کتابداران بکارگیری 

 دانشجویان؛ 

 خدمات جهت مختلف زمانی های بازه در نیاز مورد کتابداران تعداد دقیق تعیین جهت سنجی ظرفیت 

  ران؛کارب به نشاط با و معطلی بدون

 به پاسخگویی برای کتابداران نیاز مورد دانش ارتقاء جهت آموزشی تخصصی هایدوره برگزاری 

  کاربران؛ سئوالات
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