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 چکیده

هایی از خدمت است که در  هدف این پژوهش سنجش کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران و شناسایی مولفههدف: 

 باشند.  این کتابخانه نیازمند ارتقاء و بهبود می

ها از پرسشنامه استفاده شده  پژوهش از نوع توصیفی و روش پژوهش پیمایشی است و برای گردآوری داده پژوهش:روش 

نفر نمونه انتخاب شدند. از ابزار لیب کوآل برای سنجش سطوح مختلف  205نفری دانشگاه تهران،  31000است. از جامعه 

 است. ادراکات کاربران از کیفیت خدمات کتابخانه استفاده شده 

 حداقل سطح از بالاتر تهران کتابخانه مرکزی دانشگاه دریافتی خدمت سطح خدمت، اثر مولفه در ها نشان داده یافته ها: یافته

 عنوان به کتابخانه و اطلاعات کنترل دو مولفه در .باشدمی مولفه این در کاربران رضایت دهنده نشان که است کاربران بوده انتظار

 رضایت دهنده نشان که بوده کاربران انتظار حداقل سطح از بالاتر کتابخانه مورد مطالعه در دریافتی خدمت سطح مکان نیز

های کاربری کتابخانه برآورده شده  ی گروه است. در مولفه اثر خدمت، سطح حداقل انتظارات برای همه ها مولفه این در کاربران

تر بوده و ابراز  برای دانشجویان کارشناسی از سطح حداقل انتظارشان پایین است. خدمات ارائه شده در مولفه کنترل اطلاعات،

اند. خدمات ارائه شده در مورد مولفه کتابخانه به عنوان مکان برای دانشجویان دکتری در حد سطح حداقل نارضایتی کرده

ی کاربری، در هر سه مولفه، تا سطح ها ی گروه انتظارشان بوده و به نوعی مطالباتی دارند. سطح خدمات دریافتی برای همه

 حداکثری مورد انتظار فاصله دارد.

: به دلیل کاربرد لیب کوال در سنجش شکاف موجود بین سطوح ادراکات کاربران و تعیین نقاط ضعف و اصالت پژوهش

 قوت کتابخانه در سه مولفه خدمت اهمیت دارد. 

 

 .تهران دانشگاه کوآل، لیب دانشگاهی، های کتابخانه خدمات، کیفیت کیفیت، ارزیابی ها: کلید واژه
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  مقدمه

ها و مراکز خدماتی، نقش مهمی در توسعه کشورها به عهده دارند؛ با توجه به جایگاه ویژه بخش خدمات در  امروزه، سازمان

دمات با کیفیت مطلوب، از ای که ارائه خ یابد؛ به گونه ای می فرایند توسعه، تعالی کیفیت خدمات در این بخش نیز اهمیت ویژه

 (.1389رود )حریری و شاهوار،  های خدماتی به شمار می های مهم قرن حاضر در سازمان چالش

ی متمدن بوده و برای برطرف کردن نیازهای  ها، جز جدا نشدنی جامعه شود که کتابخانه با نگرشی بر تاریخ تمدن مشخص می

کارکرد و خدمات آنها، بر اساس نیازهای جامعه مشخص شده است. این تاکید  اند؛ و اهداف، شکل، جامعه خود به وجود آمده

پذیر  کنندگان خود، اقدام به تهیه منابع اطلاعاتی و دسترس بدان معناست که این گونه مراکز، همواره باید با توجه به نیازهای استفاده

 (.1387 کردن آنها نمایند تا بتوانند جوابگوی این نیازها باشند )امیدی فر،

ای در تامین منابع اطلاعاتی مورد نیاز کاربران خویش  ها از اهمیت ویژه های دانشگاهی به عنوان یکی از انواع کتابخانه کتابخانه

ها و اهداف علمی و پژوهشی اعضای هیئت علمی، پژوهشگران و دانشجویان دانشگاه متبوع  داشته و نقشی جدی در پیشبرد برنامه

 مک موثری در دستیابی به ارتقای کمی و کیفی آنها و افزایش جایگاه دانشگاه بر عهده دارد. کند و ک ایفاء می

کنندگان  ها، هم برای مدیران سازمان مادر، و هم برای استفاده ها هم برای مدیران کتابخانه از این رو، ارزیابی عملکرد کتابخانه

تر شدن به هدف نهایی و خاص هر کتابخانه یا مرکز  از سویی، نزدیکاز خدمات، حائز اهمیت است. دلیل اصلی ارزیابی عملکرد 

رسانی  ها و مراکز اطلاع های کتابخانه است. به عبارت دیگر، کتابخانه رسانی و از سوی دیگر، توجیه نمودن اقتصادی فعالیت اطلاع

ای موثر برطرف  کنندگان را به گونه مراجعه ها نیاز ای مستدل و منطقی نشان دهند که خدمات ارائه شده از سوی آن باید به شیوه

 کنند، تناسب دارد. سازد و از طرفی چنین کاری با میزان منابع مالی که دریافت می می

ای اساسی برای رسیدن به تعالی سازمانی در کیفیت  هاست و وسیله ارزیابی عملکرد سازمانی از وظایف اصلی مدیریت سازمان

ها به منزله یک نهاد خدمات اطلاعاتی، توجه به  شود. در ارزیابی عملکرد کتابخانه ها محسوب می انخدمات و رقابت با سایر سازم

کوشند تا اندیشه و فرهنگ  ها می کیفیت ارائه خدمات و رضایت کاربر از اهمیت زیادی برخوردار است. از این رو، مدیران کتابخانه

های آنان،  گویی صحیح به خواسته ز طریق تمرکز بر نیازهای مشتریان و پاسخهای خود توسعه دهند و ا مداری را در سازمان مشتری

 های دستیابی به تعالی عملکرد سازمان خود را فراهم سازند. زمینه

اما تاکنون تحقیقی برای  دهد عضو ثابت به تعداد کثیری از مراجعان ارائه خدمت می 50000کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران با 

ی  از آن جا که نحوهارزیابی کیفیت خدمات این کتابخانه از دید کاربران و با استفاده از یک ابزار استاندارد انجام نشده است. 

 ها تاثیر گذارد، سنجش کیفیت خدمات ارائه شده تواند بر اهداف آموزشی و پژوهشی دانشگاه ی خدمات در این کتابخانه می ارائه

کوال مدل، ابزاری را برای  لیب رسد. بر اساس انتظارات و نیازهای استفاده کنندگان با استانداردهای علمی ضروری به نظر می

سازد که در ادامه توضیح داده  ها را با استفاده از شکاف برتری و حد رضایت کاربران فراهم می سنجش کیفیت خدمات کتابخانه

 شود. می

 

 کوآل  لیب

کند تا به  ها کمک می رود و به کتابخانه یک استاندارد جهانی جهت سنجش کیفیت خدمات کتابخانه به شمار میکوآل  لیب

کوآل، پروتکل سنجش شکاف را برای بیان ادراک  ارزیابی، بهبود خدمات کتابخانه، و تغییر فرهنگ سازمانی بپردازند. لیب

ر سروکوآل جهت سازگاری با محیط کتابخانه است که در ویرایش چهارم ای ابزا ماده 22برد، و حاصل بسط  کاربران به کار می

 ماده تقلیل یافته است که عبارتند از: 22ماده، به سه مؤلفه و مجموع  25مؤلفه و مجموع  4کوآل از  های لیب آن، مؤلفه

 ماده(؛ 5 -کتابخانه به عنوان مکان )کارایی فضا 
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 ماده(؛ 8 -دن اطلاعات، تناسب، سهولت راهبری، و تجهیزات جدیدکنترل اطلاعات )دامنه اطلاعات، روزآمد بو 

 ماده(. 9 -اثر خدمت )همدلی، پاسخگویی، ضمانت، قابلیت اعتماد 

 

شود. این ارزیابی با سنجش سطح حداکثر انتظارات،  واسطه آن کیفیت خدمات کتابخانه ارزیابی می کوآل مدلی است که به لیب

ی اثر خدمت، کنترل اطلاعات، و کتابخانه به عنوان مکان انجام  ارات کاربران در سه مؤلفهسطح دریافت، و سطح حداقل انتظ

تر از آن  شود. سطح حداقل انتظارات، سطحی از خدمت است که کاربران در هنگام ورود خود به کتابخانه انتظار دریافت کم می

خدمت، سطحی از خدمت است که کاربران انتظار دریافت میزان را در هر مؤلفه ندارند. سطح حداکثر انتظارات )سطح مطلوب( 

خدمت به آن میزان را دارند. سطح دریافت )ارائه شده( خدمت، سطحی از خدمت است که توسط کتابخانه در اختیار کاربران قرار 

اف برتری یا حد آید که شک گیرد. از کسر میانگین نمره سطح حداکثر انتظارات و سطح دریافت کاربران، رقمی به دست می می

رود این رقم میزان رضایت را تعیین کند.  رود؛ چرا که گمان می شود و از اجزای اساسی اطلاعات به شمار می رضایت نامیده می

اند، اندازه شکاف مثبت و مشتری  تر باشد، انتظارات برآورده شده وقتی میزان میانگین سطح حداکثر انتظارات از سطح دریافت کم

تر از میانگین سطح حداکثر انتظارات باشد، شکاف منفی خواهد بود و  رعکس اگر میانگین سطح دریافت پایینراضی است. ب

آید  کوآل از تفاوت بین میانگین سطح حداقل انتظارات و میانگین سطح دریافت به دست می مشتری ناراضی است. نمره دوم در لیب

ترین سطح پذیرش قرار دارد. به  هد که یک خدمت در چه طیفی نسبت به کمد شود و این میزان نشان می و حد کفایت نامیده می

شود. بنابراین،  طور کلی، حد کفایت خدمت، شاخصی است که به واسطه آن حداقل انتظارات برآورده شده کاربران نشان داده می

 محاسبه می شود. برای سنجش کیفیت خدمات کتابخانه، در هر ماده و هر مؤلفه، حد کفایت خدمت و حد رضایت

کوال به  ای لیب ماده 22در این راستا، در تحقیق حاضر کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران با استفاده از پرسشنامه 

 کوال ارائه شده است: طریق اشاره شده در بالا مورد ارزیابی قرار گرفته است. در ادامه تعاریفی از مفاهیم به کار رفته در ابزار لیب

 مفهوم کیفیت

سازد. این  گیریم که انتظارات ما را برآورده می شود، معمولا محصول یا خدمتی را در نظر می ی کیفیت استفاده می وقتی از واژه

 تعاریف متفاوتی از کیفیت وجود دارد.  ی مورد نظر و قیمت فروش آن محصول هستند. انتظارات مبتنی بر استفاده

تطابق کالا یا  2کراسبی کننده را مورد هدف قرار دهد، و به عقیده ی مصرف یازهای حال و آیندهکیفیت باید ن 1به نظر دمینگ

های بازاریابی،  کیفیت به مفهوم ترکیب جامع ویژگی ،3به مفهوم کیفیت است. اما از نگاه فیگن بوام ها و الزامات خدمت با خواسته

فر و  ارگیری آن، انتظارات مشتری برآورده خواهد شد )امیدیمهندسی، ساخت و نگهداری کالا یا خدمت است که با به ک

 (.1388زاده،  موسوی

  آن چه در میان این تعاریف مشترک است توجه به این دو نکته است:

  کنندگان خدمات یا کالاها توجه به مشتریان یا مصرف •

  توجه به انتظارات و نیازهای مشتریان کالاها یا خدمات •

 

توان اینگونه نتیجه گرفت که هرگاه بخواهیم کیفیت را اندازه بگیریم در نظر گرفتن نیازها و انتظارات مشتری به این دلیل، می 

  کنند. بهترین رویکرد است، زیرا این نیازها و انتظارات مشتری هستند که کیفیت را تعریف می

                                                           
 1. Deming 

 2. Crosby 
 
3. Feigen baum 
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کوآل در سه  بر اساس ساختار مدل لیبجامعه آماری پژوهش   در این پژوهش، منظور از کیفیت، سنجش خدمات کتابخانه

های اثر خدمت، کنترل اطلاعات، و کتابخانه به عنوان مکان، جهت  سطح دریافت، حداکثر انتظارات و حداقل انتظارات در مؤلفه

 ترسیم شکاف احتمالی موجود است.

 

 خدمت مفهوم

کند  یافت آن قضاوت میخدمت یک محصول نامحسوس است و مشتری است که درباره کیفیت خدمت پس از در

Bavakutty & Abdul Majeed, 2005) (. 

های گردآوری، ذخیره و بازیابی، و اشاعه اطلاعات و نمره کسب شده از  در این پژوهش، خدمت به معنی مجموعه فعالیت

 ها است. کوآل برای این فعالیت طریق سنجش به وسیله کاربران کتابخانه مورد مطالعه با ابزار لیب

 

  خدمت کیفیت مفهوم

ی خدمت ارائه شده با انتظارات مشتریان است. اصولی که در زیر آمده ابعاد کیفیت  ی اندازه کیفیت خدمت، سنجش و مقایسه

  دهند: خدمت را نشان می

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

 کیفیت خدمت بر پایه انتظارات مشتری استوار است. •

کیفیت خدمت در وضعیت متفاوت، متفاوت است، یعنی کیفیت یک خدمت در مواجهه با انتظارات اولیه مشتری در  •

  . (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)مورد آن خدمت، سنجیده می شود 

 

آیند و در واقع  به شمار میهای خدماتی  مرکزی دانشگاه تهران، سازمان  رسانی، از جمله کتابخانه ها و مراکز اطلاع کتابخانه

کنندگان است. این خدمات باید به بهترین شکل ممکن ارائه شوند و زمانی خدمات  ی وجودی آنها خدمت به مراجعه فلسفه

در این پژوهش، منظور از  کنند. ای، کیفیت بیشتری دارند که نیازها و انتظارات مشتریان را به شکل بهتری برآورده می کتابخانه

 کند. کوآل کسب می ها و سطوح ارزیابی مدل لیب ای است که کتابخانه مورد مطالعه بر اساس مؤلفه دمت نمرهکیفیت خ

خارج از کشور، به میزان نسبتاً وسیعی انجام گرفته است. در ذیل به تعدادی از تحقیقاتی که ی ارزیابی خدمات در کتابخانه ها

 انجام گرفته است اشاره می شود: ابزار لیب کوآلدر خارج از کشور با روش کیفی و با استفاده از 

(Pasey, 2009)  در پژوهش خود هدف را کشف انتظارات و میزان رضایت دانشجویان از کیفیت خدمات کتابخانه دانشکده

یق نشان ارتباطات والتر استیت دانسته است. در این پژوهش از روش پیمایشی و ابزار لیب کوال استفاده شده است. یافته های تحق

کتابخانه دیگر دانشکده های ارتباطات در ابعاد لیب کوآل بالاتر است.  4داد که نمره کتابخانه دانشکده ارتباطات والتراستیت از 

  همچنین یافته ها نشان داد که ارتباطات قوی بین بودجه کتابخانه و بعد کنترل اطلاعات وجود دارد.

 (Greenwood, 2011)عملکرد کتابخانه دانشگاه می سی سی پی با استفاده از ابزار لیب کوآل در طی  یک بررسی ده ساله از

صدور گزارش های ارزیابی که بصورت متناوب  های کمی و کیفی و آوری داده از جمع پس به عمل آورد. 2009-2001های  سال

نشان داد که هر چند عملکرد کتابخانه ها  انجام گرفت، نتایج این بررسی 2009و  2007، 2005، 2003، 2001های  و در طی سال

ها  از این سال ها مخصوصا در مولفه کتابخانه به عنوان یک مکان توقف داشته؛ یا در بعضی مولفه دانشگاه می سی سی پی در بعضی

 داشته ولی به طور کلی روند رو به رشدی در طی این ده سال در این کتابخانه گزارش شده است. رشد اندکی
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که در زیر به آنها ها بیشتر با دید کمی انجام شده است.  های داخل کشور نشان می دهد ارزیابی خدمات در کتابخانه همرور پیشین

 شود: اشاره می

( عملکرد پنج کتابخانه مرکزی دانشگاه های شهر ایلام را مورد ارزیابی قرار داد.  عملکرد این پنج کتابخانه 1390محمد یاری )

ه علوم پزشکی ایلام، دانشگاه آزاد ایلام، دانشگاه پیام نور ایلام و مؤسسه آموزش عالی باختر، به طور کلی گویای آن است دانشگا

و در بعد احساس کاربر از خدمت پذیرفتنی، در بعد کنترل اطلاعات کتابخانه مرکزی دانشگاه ایلام، دانشگاه علوم پزشکی ایلام، 

ه مرکزی دانشگاه پیام نور و مؤسسه آموزش عالی باختر ضعیف و در بعد کتابخانه به دانشگاه آزاد ایلام، پذیرفتنی ولی کتابخان

 عنوان یک مکان، عملکرد هر پنج کتابخانه پذیرفتنی است.

( در پژوهشی که کتابخانه و مرکز اطلاع رسانی دانشگاه امام صادق )ع( را مورد ارزیابی قرار داد به این نتیجه 1391) رزمی

ه و مرکز اطلاع رسانی دانشگاه امام صادق )ع( در برآوردن نیازهای کاربران در کل وضعیت متوسطی داشت. به رسید که کتابخان

عبارت دیگر خواسته های کاربران در سطح حداقل برآورده شده است، ولی با سطح مطلوب و حداکثر انتظارات تفاوت شایان 

 توجهی وجود دارد.

رکزی دانشگاه علوم پزشکی کردستان را مورد ارزیابی قرار داد، که به ترتیب در ابعاد ( در پژوهشی کتابخانه م1391تیموری )

کنترل اطلاعات و موثر بودن خدمات، بیشترین شکاف وجود داشت؛ ولی در بعد کتابخانه به عنوان یک مکان، سطح دریافت 

عیف ترین بعد نیز مولفه کنترل اطلاعات برآورد شده کاربران نسبت به سایر ابعاد، بسیار بیشتر از سطح حداقل انتظارات آنهاست. ض

 ماده منفی است. 22است. در مجموع کتابخانه نتوانسته حداقل انتظارات کاربران را برآورده نماید و شکاف حد برتری در تمامی 

سنجش کیفیت خدمات ( در پژوهشی به شناسایی و معرفی پژوهش های انجام شده در ایران، در زمینه 1392اسفندیاری مقدم )

ها  دهد در وضعیت فعلی، کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی بر اساس مدل لیب کوآل پرداخته است. نتایج پژوهش نشان می کتابخانه

دهند و در بسیاری از موارد حداقل خدمات را دارند و گاهی حتی خدمات ارائه  در همه ابعاد، خدمات مطلوب و آرمانی ارائه نمی

های دانشگاهی از نظر کنترل اطلاعات، در  تر است.کیفیت خدمات در کتابخانه حداقل انتظارات کاربران هم پائینشده از 

های تخصصی از جنبه کنترل اطلاعات و کتابخانه به عنوان یک مکان ضعیف  ها و در کتابخانه های عمومی، در تمامی مولفه کتابخانه

 هستند.

مرکزی دانشگاه تهران با استفاده از معیارهای سنجش   یفیت خدمات کتابخانههدف اصلی این پژوهش، سنجش سطوح ک

 شود: کوآل شامل موارد زیر می کوآل است. سایر اهداف این پژوهش با استفاده از مدل لیب کیفیت خدمات لیب

نه مورد مطالعه از کوال )اثر خدمت، کنترل اطلاعات، کتابخانه به عنوان مکان( در کتابخا های لیب تعیین وضعیت مؤلفه .1

 دیدگاه کاربران 

 هایی از خدمت که نیازمند ارتقاء و بهبود هستند تعیین مولفه .2

  ارائه پیشنهادهایی برای ارتقای کیفیت خدمات کتابخانه .3

 

 های پژوهش برای دستیابی به اهداف مذکور به شرح زیر است: پرسش

کوآل )اثر خدمت، کنترل اطلاعات، کتابخانه به عنوان  لیبهای  در هر یک از مؤلفه "سطح حداقل انتظارات"وضعیت  -1

 مکان( در جامعه مورد پژوهش چگونه است؟

کوآل )اثر خدمت، کنترل اطلاعات، کتابخانه به عنوان مکان( در  های لیب در هر یک از مؤلفه "سطح دریافت"وضعیت  -2

 جامعه مورد پژوهش چگونه است؟
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کوآل )اثر خدمت، کنترل اطلاعات، کتابخانه به عنوان  های لیب ک از مؤلفهدر هر ی "سطح حداکثر انتظارات"وضعیت  -3

 مکان( در جامعه مورد پژوهش چگونه است؟

کوال )اثر خدمت، کنترل  های لیب های کاربری جامعه مورد پژوهش در مولفه گروه چه تفاوتی بین سطوح ادراکات -4

 اطلاعات، کتابخانه به عنوان مکان( وجود دارد؟

 

ار مدل لیب کوآل سه سطح )سطح دریافت، سطح حداکثر انتظارات و سطح حداقل انتظارات( برای پاسخگویی به هر در ساخت

ماده، و در مولفه ی کتابخانه به  8ماده، در مولفه ی کنترل اطلاعات  9ماده موجود در هر مولفه وجود دارد. در مولفه ی اثر خدمت 

 بر پایه ی ساختار لیب کوآل فرضیه های این پژوهش به صورت زیر قابل طرح است: ماده وجود دارد. بنابراین، 5عنوان مکان 

های لیب کوال بین سطح حداکثر انتظارات و سطح دریافت کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران تفاوت معنادار  در مولفه

 وجود دارد. 

بران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران تفاوت در مولفه ی اثر خدمت، بین سطح حداکثر انتظارات و سطح دریافت کار .1

 معنادار وجود دارد.

در مولفه ی کنترل اطلاعات، بین سطح حداکثر انتظارات و سطح دریافت کاربران کتابخانه  مرکزی دانشگاه تهران تفاوت  .2

 معنادار وجود دارد.

کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران  در مولفه ی کتابخانه به عنوان مکان، بین سطح حداکثر انتظارات و سطح دریافت .3

 تفاوت معنادار وجود دارد.

 

 روش پژوهش

های این پژوهش، پژوهش حاضر از نوع کاربردی است و به روش پیمایشی توصیفی اجرا شده  با توجه به ماهیت و ویژگی

 است. 

رشد، و دکترای دانشگاه تهران تشکیل جامعه آماری این پژوهش را اعضای هیئت علمی و دانشجویان کارشناسی، کارشناسی ا

دهند. در پژوهش حاضر با توجه به وسعت زیاد تعداد کاربران، برای تعیین حجم نمونه آماری قابل اجرا و واقعی، از روش نمونه  می

انتخاب شدند؛  نفر به عنوان نمونه تعیین و به صورت تصادفی طبقه ای 205گیری تصادفی طبقه ای استفاده شد و بر این اساس تعداد 

ها با همان نسبتی که در جامعه  ای انتخاب کند که مطمئن شود زیر گروه زیرا زمانی که محقق بخواهد نمونه تحقیقی را به گونه

کند. روش  ای استفاده می گیری تصادفی طبقه یابند، از روش نمونه وجود دارند، به عنوان نماینده جامعه در نمونه حضور می

های مختلفی را داشته باشد )پاول،  هایی مناسب است که محقق، قصد مقایسه زیر گروه ای برای پژوهش فی طبقهگیری تصاد نمونه

  کوآل است. ها، پرسشنامه لیب ها جهت پاسخگویی به پرسش (. ابزار گردآوری داده1379
 

 های پژوهش یافته
 220استنباطی است که به ترتیب ارائه خواهند شد. از ها شامل تحلیل توصیفی و  تحلیل آماری صورت گرفته در بخش یافته

های آنها برای تحلیل به  آوری گردید و دادهنامه جمع پرسش 205نامه توزیع شده در بین دانشجویان دانشگاه تهران تعداد  پرسش

 کار رفت. 
 

 شناختی جمعیت توصیفی های یافته

 های مرکزی و پراکندگی، تحلیل و به مار توصیفی شامل شاخصهای گردآوری شده، با استفاده از آدر این قسمت، داده
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 شود.های مربوط به نمونه پژوهش پرداخته می توصیف یافته

 

 جنسیت

کننده در پژوهش از دانشگاه تهران  های مربوط به توزیع و درصد فراوانی جنسیت نمونه آماری شرکت حاوی داده 1جدول 

 نفر از دانشگاه تهران در این بررسی  205شود،  می مشاهده 1است. همان گونه که در جدول 

 
  تهران دانشگاه در بررسی در کننده شرکت افراد جنسیت نسبی فراوانی درصد و فراوانی توزیع. 1 جدول

 

 های آماری شاخص

 جنسیت

 دانشگاه تهران

 درصد فراوانی 

 6/35 73 مرد

 4/64 132 زن

 100 205 جمع

 

اند. بدین ترتیب تعداد زنان  درصد( از آنها زن بوده 4/64نفر ) 132درصد( از افراد مرد و  6/35) نفر 73که شرکت داشتند 

 کننده در تحقیق در دانشگاه تهران قریب به دو برابر مردان است. شرکت

 

 توزیع دانشجویان در مقاطع تحصیلی مختلف

 ، تعداد 2نشان داده شده است. مطابق آمار جدول  2توزیع دانشجویان در مقاطع تحصیلی مختلف در جدول 

 
  تهران دانشگاه در بررسی در کننده شرکت دانشجویان تحصیلی مقطع نسبی فراوانی درصد و فراوانی توزیع. 2 جدول

 

 های آماری شاخص

 مقطع تحصیلی
 دانشگاه تهران

 درصد فراوانی

 8/63 127 کارشناسی

 6/25 51 کارشناسی ارشد

 6/10 21 دکتری

 100 199 جمع

 

 6/25نفر ) 51درصد( از دانشجویان انتخاب شده برای پژوهش در دانشگاه تهران در مقطع تحصیلی کارشناسی،  8/63نفر ) 127

 کنند.  درصد( از آنها در مقطع تحصیلی دکتری تحصیل می 6/10نفر ) 21درصد( در مقطع تحصیلی کارشناسی ارشد و 

 . است تهران دانشگاه بسیار بیشتر از تعداد دانشجویان کارشناسی ارشد درکننده در پژوهش  تعداد دانشجویان کارشناسی شرکت

 

 های پژوهش پاسخ به پرسش

 اطلاعات، کنترل خدمت، اثر) کوآل لیب های مؤلفه از یک هر در "انتظارات حداقل سطح" وضعیت. 1 پرسش پاسخ

 است؟ چگونه پژوهش مورد جامعه در( مکان عنوان به کتابخانه

کوآل به  های لیب سطح حداقل انتظارات کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران را در هر یک از مولفه وضعیت 3جدول 

 کشد. تصویر می

 

 

 جنسیت
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 . وضعیت سطح حداقل انتظارات کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران در هر یک از مولفه های لیب کوآل3جدول
 

 آماری/دانشگاههای شاخص                               

 نام سطح

 دانشگاه تهران

 انحراف معیار میانگین

 17/1 81/5 سطح حداقل انتظارات در مولفه اثر خدمت

 77/1 03/5 سطح حداقل انتظارات در مولفه کنترل اطلاعات

 35/1 33/5 سطح حداقل انتظارات در مولفه کتابخانه به عنوان مکان 

 

دهد میانگین و انحراف معیار سطح حداقل انتظارات کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه  میهای این جدول نشان  چنان که داده

، و در مولفه کتابخانه به 77/1و  03/5، در مولفه کنترل اطلاعات به ترتیب 17/1و  81/5ی اثر خدمت به ترتیب تهران در مولفه

 است. 35/1و  33/5عنوان مکان به ترتیب 

ل انتظارات در سه مولفه اثر خدمت، کنترل اطلاعات، و کتابخانه به عنوان مکان در کتابخانه مرکزی مقایسه میانگین سطح حداق

دهد که بین میانگین حداقل انتظارات کاربران دانشگاه تهران در سه مولفه تفاوت نسبتا  نشان می 3دانشگاه تهران مندرج در جدول 

ولفه اثر خدمت بیشترین مقدار را دارد و حداقل انتظار در دو مولفه کتابخانه به قابل توجهی وجود دارد. به این ترتیب که میانگین م

 عنوان مکان و کنترل اطلاعات رتبه دوم و سوم میانگین را دارند. 

 به کتابخانه اطلاعات، کنترل خدمت، اثر) کوآل لیب های مؤلفه از یک هر در "دریافت سطح" وضعیت. 2 پرسش پاسخ

 است؟ چگونه پژوهش مورد جامعه در( مکان عنوان
 

 کوآل های لیب . وضعیت سطح دریافت کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران در هر یک از مولفه4جدول

 های آماری/دانشگاه شاخص

 نام سطح

 دانشگاه تهران

 انحراف معیار میانگین

 49/1 4/6 سطح دریافت در مولفه اثر خدمت

 3/1 22/5 اطلاعاتسطح دریافت در مولفه کنترل 

 41/1 71/5 سطح دریافت انتظارات در مولفه کتابخانه به عنوان مکان 

 

 4کوآل در جدول  های لیب آمار مربوط به وضعیت سطح دریافت کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران در هر یک از مولفه

کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران در مولفه اثر میانگین و انحراف معیار سطح دریافت  4عرضه شده است. طبق جدول 

و  71/5در مولفه کتابخانه به عنوان مکان به ترتیب  و 3/1و  22/5در مولفه کنترل اطلاعات به ترتیب  ،49/1و  4/6خدمت به ترتیب 

 است. 41/1

عنوان مکان در دانشگاه تهران مندرج در  مقایسه میانگین و انحراف معیار سه مولفه اثر خدمت، کنترل اطلاعات، و کتابخانه به

بیانگر این موضوع است که میانگین سطح دریافت کاربران در مولفه اثر خدمت به مراتب بیشتر از دو مولفه دیگر است.  4جدول 

 ند. های کتابخانه به عنوان مکان و کنترل اطلاعات به لحاظ میانگین سطح دریافت کاربران رتبه دوم و سوم را دار مولفه

 اطلاعات، کنترل خدمت، اثر) کوآل لیب های مؤلفه از یک هر در "انتظارات حداکثر سطح" وضعیت. 3 پاسخ پرسش

 است؟ چگونه پژوهش مورد جامعه در( مکان عنوان به کتابخانه
 

 کوآل لیبهای  . وضعیت حداکثر سطح انتظار کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران در هر یک از مولفه5جدول

 شاخص های آماری/دانشگاه

 نام سطح 

 دانشگاه تهران

 انحراف معیار میانگین

 27/1 33/8 حداکثر سطح انتظار در مولفه اثر خدمت

 21/1 05/8 حداکثر سطح انتظار در مولفه کنترل اطلاعات

 1/1 98/7 حداکثر سطح انتظار در مولفه کتابخانه به عنوان مکان 
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 5کوآل در جدول های لیبوضعیت حداکثر سطح انتظار کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران در مولفه های مربوط بهداده

شود، میانگین و انحراف معیار حداکثر سطح انتظار کاربران کتابخانه مشاهده می 5طور که در جدول نشان داده شده است. همان

و در مولفه  21/1و  05/8، در مولفه کنترل اطلاعات به ترتیب 27/1و  33/8مرکزی دانشگاه تهران در مولفه اثر خدمت به ترتیب 

 است. 1/1و  98/7کتابخانه به عنوان مکان به ترتیب 

مقایسه میانگین حداکثر سطح انتظار در سه مولفه اثر خدمت، کنترل اطلاعات، و کتابخانه به عنوان مکان در دانشگاه تهران 

که بین میانگین حداکثر انتظار کاربران دانشگاه تهران تفاوت کمی وجود دارد و مولفه اثر خدمت دهد  نشان می 5مندرج در جدول 

بیشترین مقدار  حداکثر انتظار کاربران کسب کرده است و دو مولفه کنترل اطلاعات و کتابخانه به عنوان مکان رتبه دوم و سوم 

 اند.   حداکثر انتظار کاربران را بدست آورده
 

کوال )اثر  های لیب های کاربری جامعه مورد پژوهش در مولفه . چه تفاوتی بین سطوح ادراکات گروه4پاسخ پرسش

 خدمت، کنترل اطلاعات، کتابخانه به عنوان مکان( وجود دارد؟

 مرکزی دانشگاه تهران از کیفیت خدمات  شود تا تفاوت میان میانگین سطوح ادراکات کاربران کتابخانه در این بخش تلاش می

کوآل بررسی شود و با های لیب کننده از نظر شغلی در پژوهش، در هر یک از مولفه های شرکتمذکور به تفکیک گروه کتابخانه

 پژوهش پاسخ داده شود. 4 سه پرسش فرعی به پرسش 
 

ولفه اثر های کاربری کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران از کیفیت خدمات در م . چه تفاوتی بین سطوح ادراکات گروه4-1

 خدمت وجود دارد؟

دهد.  های کاربری نشان می میانگین سطوح ادراکات کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران را به تفکیک گروه 6جدول 

ها شود، میانگین سطح خدمت دریافتی از کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران از نظر تمامی گروهمشاهده می 6همانطور که در جدول 

 دانشجویان کارشناسی، کارشناسی ارشد و دکتری به ترتیب )هیات علمی،

  
های  های سطوح ادراکات کاربران از کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران در مولفه اثر خدمت به تفکیک گروه . میانگین6جدول 

 کاربری

 شاخص آماری

 مقطع تحصیلی
 سطح دریافت سطح حداکثر سطح حداقل

 3/6 3/8 8/5 هیات علمی

 0/5 9/6 7/4 کارشناسی

 1/5 9/7 9/4 کارشناسی ارشد

 3/5 8 2/5 دکتری

 

( بیشتر از سطح حداقل انتظارشان و کمتر از سطح حداکثر انتظارشان بوده است. به این معنی 3/5، و 1/5، 0/5، 3/6با میانگین 

کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران برآورده شده است ولی های کاربری، سطح حداقل انتظارات کاربران از  ی گروه که از نظر همه

 هنوز با سطح حداکثر انتظار فاصله وجود دارد.
 

های کاربری کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران از کیفیت خدمات در مولفه  . چه تفاوتی بین سطوح ادراکات گروه4-2

 کنترل اطلاعات وجود دارد؟
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های  کاربران از کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران در مولفه کنترل اطلاعات به تفکیک گروههای سطوح ادراکات  . میانگین7جدول

 کاربری

 شاخص آماری

 مقطع تحصیلی
 سطح دریافت سطح حداکثر سطح حداقل

 6/5 6/8 5 هیات علمی

 5/5 2/8 6/5 کارشناسی

 55/5 1/8 2/5 کارشناسی ارشد

 7/5 4/8 5/5 دکتری

 

های سطوح ادراکات کاربران از کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران در مولفه کنترل  مربوط به میانگین های یافته

شود، میانگین مشاهده می 7ارائه شده است. همانطور که در جدول  7های کاربری این کتابخانه در جدول  اطلاعات از نظر گروه

ها )اعضای هیات علمی، کارشناسی ارشد و دکتری به ه تهران از نظر تمامی گروهسطح خدمت دریافتی از کتابخانه مرکزی دانشگا

بیشتر از سطح  5/5( به جز گروه دارای تحصیلات کارشناسی با میانگین 7/5، و 55/5، 6/5ترتیب با میانگین به ترتیب با میانگین 

ناسی دانشگاه تهران، خدمات ارائه شده در مورد کنترل حداقل انتظارشان بوده است. به این معنی که از نظر دانشحویان مقطع کارش

ها رضایت بخش  اند ولی خدمات ارائه شده برای بقیه گروهاطلاعات از سطح حداقل انتظارشان پایین تر بوده و ابراز نارضایتی کرده

آنها بوده است یعنی سطح  های کاربری کمتر از سطح حداکثر انتظار بوده است. اما میانگین سطح خدمت دریافتی در همه گروه

 خدمت دریافتی با سطح حداکثر انتظارات فاصله دارد و حداکثر انتظار آنها از خدمات برآورد نشده است.

 

های کاربری کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران از کیفیت خدمات در مولفه  . چه تفاوتی بین سطوح ادراکات گروه4-3

 کتابخانه به عنوان مکان وجود دارد؟

های سطوح ادراکات کاربران از کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران در مولفه کتابخانه  های مربوط به میانگین فتهیا

 نشان داده شده است. 8های کاربری در جدول  به عنوان مکان از نظر گروه
 

 تفکیک به مکان عنوان به کتابخانه مولفه در تهران دانشگاه مرکزی کتابخانه خدمات کیفیت از کاربران ادراکات سطوح های میانگین. 8 جدول

 کاربری های گروه

 شاخص آماری

 مقطع تحصیلی
 سطح دریافت سطح حداکثر سطح حداقل

 1/6 8 2/5 هیات علمی

 3/7 9/8 2/6 کارشناسی

 2/6 6/8 5/5 کارشناسی ارشد

 6/5 6/8 6/5 دکتری

 

میانگین سطح خدمت دریافتی در مولفه کتابخانه به عنوان مکان در کتابخانه مرکزی شود، مشاهده می 8همانطور که در جدول 

( 2/6، و 3/7، 1/6ها )هیات علمی، دانشجویان کارشناسی، و کارشناسی ارشد به ترتیب با میانگین دانشگاه تهران از نظر تمامی گروه

اقل انتظارشان بوده و برای دانشجویان مقطع دکتری برابر با بیشتر از سطح حد 6/5به جز گروه دارای تحصیلات دکتری با میانگین 

سطح حداقل انتظارات است. به این معنی که از نظر دانشجویان مقطع دکتری دانشگاه تهران، خدمات ارائه شده در مورد مولفه 

افزون بر این، میانگین سطح خدمت  اند.کتابخانه به عنوان مکان در حد سطح حداقل انتظارشان بوده و به نوعی ابراز نارضایتی کرده

دریافتی کاربران این کتابخانه از سطح حداکثر انتظارات کمتر است، یعنی سطح دریافتی تا سطح حداکثری مورد انتظار خدمات 

 فاصله دارد و این سطح خدمات فراهم نیامده است.
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 مولفه ها در سطوح ادراکات کاربران بررسی
 تهران دانشگاه مرکزی کتابخانه در خدمت اثر مولفه در کاربرانسطوح ادراکات  الف. بررسی

برای بررسی سطوح ادراکات کاربران در سه مولفه اثر خدمت، کنترل اطلاعات، و کتابخانه به عنوان مکان در کتابخانه مرکزی 

تی کاربران با استفاده از آزمون های سطح حداکثر انتظار، سطح حداقل انتظار و سطح دریافدانشگاه تهران فرضیه برابری میانگین

های پارامتریک از جمله های آزمون. لازم به توضیح است از مفروضهه است( بررسی شدANOVAتحلیل واریانس یک راهه )

ها، با آزمون لوین بررسی  ها است که مفروضه نرمال بودن توزیع دادهها و همگنی واریانس آزمون تحلیل واریانس، توزیع نرمال داده

ها رعایت نشده بود لذا از آزمون تعقیبی گیمز هاول استفاده شده و از طرفی چون بر اساس آزمون لوین، مفروضه همگنی واریانس

 گردید. در ادامه نتایج این بررسی ارائه می شود.

 
 تهران شگاهدان مرکزی کتابخانه کاربران ادراکات سطوح بین تفاوت تعیین برای واریانس تحلیل آزمون نتایج.  9جدول

 

 معناداری Fآزمون  میانگین مربعات درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییر

929/835 ها بین گروه  2 964/417  1/179  0 

883/1418 ها درون گروه  608 334/2    

812/2254 کل  610    

 

F=74/8و  p<05/0نتایج حاصل از آزمون لوین )
(608 و 2)

ها برای مولفه اثر خدمت در گروههای ( حاکی از ناهمگنی واریانس

حاکی از آن است که بین میانگین سطح حداکثر  9کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران بوده است. لذا نتایج تحلیل واریانس در جدول 

( و سطح دریافتی کاربران SD=19/17و  M=07/55(، سطح حداقل انتظار کاربران )SD=76/15و  M=08/88انتظار کاربران )

(18/61=M  43/21و=SD از مقدار مفروض )تر است به لحاظ  کوچک 05/0( به دلیل این که مقدار آلفای بدست آمده )صفر

F=1/179و  p<05/0آماری تفاوت معناداری وجود دارد )
(608 و 2)

(. نتیجه اجرای آزمون تعقیبی گیمز هاول به دلیل همگن نبودن 

دریافتی با سطح حداقل انتظار و سطح حداکثر انتظار کاربران تفاوت  ها هم حاکی از آن است که بین سطح خدمت واریانس

بین سطح خدمت دریافتی کاربران با سطح حداکثر خدمت دریافتی و سطح حداقل خدمت  ،معناداری وجود دارد. به عبارت دیگر

کات کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه های ارائه شده در بالا میزان تفاوت سطوح ادرا دریافتی کاربران ارتباط وجود دارد. میانگین

دهد که میزان سطح حداقل انتظار کاربران کتابخانه کمترین میزان و سطح حداکثر انتظار کاربران بالاترین مقدار تهران را نشان می

 اند. را داشته

 

 تهران دانشگاه مرکزی کتابخانه در اطلاعات کنترل مولفه در کاربران ادراک سطوح بررسی. ب
F=9/5و  p<05/0آزمون لوین ) نتایج حاصل از

(608 و 2)
( برای مولفه کنترل اطلاعات در کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران حاکی 

 ها بوده است.های گروهاز ناهمگنی واریانس
 

 تهران دانشگاه کتابخانه کاربران ادراکات سطوح بین تفاوت واریانس، تحلیل آزمون نتایج.  10جدول
 

 معناداری Fآزمون  میانگین مربعات درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییر

255/980 ها بین گروه  2 127/490  228/254  0 

168/1172 ها درون گروه  608 928/1    

423/2152 کل  610    
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و  SD=7/15)حاکی از آن است که بین میانگین سطح حداکثر انتظار کاربران  10لذا نتایج آزمون تحلیل واریانس در جدول 

49/90=M( سطح حداقل انتظار کاربران ،)87/17=SD  26/56و=M( و سطح دریافتی کاربران )38/18=SD  54/57و=M به لحاظ )

F=228/254و  p<05/0آماری تفاوت معناداری وجود دارد )
(608 و 2)

(. نتیجه اجرای آزمون تعقیبی گیمز هاول حاکی از آن است 

ار خدمت با سطح خدمت دریافتی و سطح حداقل انتظار خدمت تفاوت معناداری وجود دارد. به که فقط بین سطح حداکثر انتظ

عبارت دیگر بین سطح حداکثر انتظار کاربران با سطح حداقل انتظار و سطح خدمت دریافتی کاربران ارتباط وجود دارد. مقادیر 

دهد که میزان سطح  کتابخانه دانشگاه تهران را نشان می های ارائه شده در بالا میزان تفاوت سطوح ادراکات کاربرانمیانگین

دریافتی کاربران کتابخانه از میزان سطح حداقل انتظار کاربران تفاوت اندکی دارد که نشان دهنده میزان رضایت اندک در بین 

داکثر انتظار کاربران دانشگاه کاربران کتابخانه دانشگاه تهران است. همچنین با توجه به فاصله زیاد سطح خدمت دریافتی با سطح ح

 توان سطح ارائه خدمات تا مطلوبیت را قابل توجه دانست.تهران می

 

 تهران دانشگاه مرکزی کتابخانه در مکان عنوان به کتابخانه مولفه ادراک کاربران در سطوح ج. بررسی

F=244/33و  p<05/0آزمون لوین ) نتایج حاصل از
(610 و 2)

به عنوان مکان در کتابخانه مرکزی دانشگاه  ( برای مولفه کتابخانه

 ها بوده است.های گروهتهران حاکی از ناهمگنی واریانس

 

 تهران دانشگاه کتابخانه کاربران ادراکات سطوح بین تفاوت واریانس، تحلیل آزمون نتایج.  11جدول
 

 معناداری Fآزمون  میانگین مربعات درجه آزادی مجموع مربعات منبع تغییر

065/577 ها گروه بین  2 533/288  758/109  0 

579/1603 ها درون گروه  610 629/2    

644/2180 کل  612    

 

و  SD=49/14حاکی از آن است که بین میانگین سطح حداکثر انتظار کاربران ) 11لذا نتایج آزمون تحلیل واریانس در جدول 

51/91=M( سطح حداقل انتظار کاربران ،)55/20=SD  97/61و=M( و سطح دریافتی کاربران )53/24=SD  46/74و=M به لحاظ )

F=758/109و  p<05/0آماری تفاوت معناداری وجود دارد )
(610 و 2)

(. نتیجه اجرای آزمون تعقیبی گیمز هاول حاکی از آن است 

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

انتظار با سطح حداکثر انتظار تفاوت معناداری وجود دارد. به عبارت دیگر، بین سطوح ادراک مذکور ارتباط وجود دارد. مقدار 

دهد که میزان سطح های ارائه شده در بالا میزان تفاوت سطوح ادراکات کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه تهران را نشان میمیانگین

ریافتی کاربران کتابخانه نسبت به میزان سطح حداقل انتظار کاربران و سطح حداکثر انتظار کاربران متعادل بوده و شرایط نسبتا د

 مطلوب است. 

 
 گیری نتیجه

میانگین مولفه اثر خدمت بیشترین مقدار را دارد و حداقل انتظار در دو مولفه کتابخانه به در مجموع می توان نتیجه گرفت که 

عنوان مکان و کنترل اطلاعات رتبه دوم و سوم میانگین را دارند. میانگین سطح دریافت کاربران در مولفه اثر خدمت به مراتب بیشتر 

های کتابخانه به عنوان مکان و کنترل اطلاعات به لحاظ میانگین سطح دریافت کاربران  از دو مولفه دیگر است. در این سطح، مولفه

دارند. بین میانگین حداکثر انتظار کاربران دانشگاه تهران تفاوت کمی وجود دارد و مولفه اثر خدمت بیشترین رتبه دوم و سوم را 

مقدار  حداکثر انتظار کاربران کسب کرده است و دو مولفه کنترل اطلاعات و کتابخانه به عنوان مکان رتبه دوم و سوم حداکثر 
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های کاربری، سطح حداقل انتظارات کاربران از کتابخانه مرکزی دانشگاه  ی گروه همه اند. از نظر انتظار کاربران را به دست آورده

 تهران برآورده شده است ولی هنوز با سطح حداکثر انتظار فاصله وجود دارد. 

مقایسه نتایج این پژوهش با نتایج تحقیق دیگری از همین نویسندگان در کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی بیانگر وجود 

تفاوت اساسی در سطح خدمات دریافتی نسبت به سطح حداقل انتظارات است. به این معنی که در مجموع سطح خدمات دریافتی 

تهران از سطح حداقل انتظارات بالاتر است در حالی که به جز در موارد معدودی، سطح کاربران در کتابخانه مرکزی دانشگاه 

 تر بوده و نیازمند توجه بیشتری است.  خدمات دریافتی در کتابخانه مرکزی دانشگاه علامه طباطبائی از سطح حداقل انتظارات پائین

 کیفیت عملکرد پیشنهاد کرد: توان موارد زیر را برای بهبود و های پژوهش می با توجه به یافته

مدیریت کتابخانه مرکزی دانشگاه، با مشارکت دادن کارکنان در مسائل مختلف کتابخانه و استفاده از نظرات و آرای آنها  .1

 های کاری در آنها به وجود آورد. در امور کتابخانه، انگیزه لازم را جهت فعالیت

های کاربران و تلاش در راستای بهبود سیستم  سریع به مشکلات و خواستهایجاد انگیزه در کارکنان به منظور پاسخگویی  .2
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ها و علائق کارکنان  ها، مهارت به کارگیری نیروهای متخصص کتابداری در کتابخانه و تقسیم وظایف بر اساس توانایی .3

 کتابخانه.

های متعدد، مجموعه خدمات کتابخانه مورد ارزیابی قرار گیرد و نتایج  و در طی زمان ای پیشنهاد می شود به صورت دوره .4
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 شود. می
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