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  »و تشكر تقدير «
خداوندى را  بى پسين را،  آن نخستين بى پيشين را و آن آخرين حمد و سپاس خداى را،

حمد و سپاس . واصفان از نعت او فروماند  كه ديده بينايان از ديدارش قاصر آيد و انديشه
ابواب اش را به ما الهام كرد و  سپاسگزارى  خداوندى را كه خود را به ما شناسانيد و شيوه

روى ما بگشاد و ما را به اخلاص در توحيد او راه نمود و از الحاد   ت خويش را بهعلم ربوبي
چنان سپاسى كه چون در ميان  او را سپاس گوييم، .و ترديد در امر وى به دور داشت

همواره با ما باشد و به يارى آن از همه آنان كه خواستار  سپاسگزارانش زيستن گيريم،
آن چنان سپاسى كه تابشش تاريكى .ميبرباي  خشايش او هستند گوى سبقتخشنودى و ب

وحشت افزاى گور بر ما روشن گرداند و راه رستاخير براى ما هموار سازد و در آن روز كه 
خويش   به جزاى عمل خويش رسد و بر كس ستم نرود و هيچ دوستى از دوست  هر كس
منزلت  بازخواست ايستيم،  چون در موقف ت نتواند و كس به كس يارى نرساند،دفع مضرّ

  .  ما برافرازد و بر مرتبت ما بيفزايد
  هی سجادیّفرازهایی از صحیفه

با انجام خدمتي ناچيز و كاري كوچـك   ارم كه به من توفيق عطا فرمود تاپروردگار مهربان را سپاسگز
اما سهم من از اين توفيق در مقابل كساني كـه در ايـن راه يـاريم دادنـد بـس      . نسبت به او اظهار بندگي كنم

دكتـر   از خـانم . ا از اين عزيزان اعـلام نمـايم  دانم تا مراتب سپاس خويش ريبر خود فرض م. اندك است
بـه   نشادلسوزانهه و توج انشياي هاي ارزندهبه خاطر راهنمايي ،، استاد فرزانه و صبورزادهزهرا موسوي
كـه همـواره مـرا مـورد لطـف و       علي جلالي ديزجـي دكتر از جناب آقـاي  . ر را دارمحقير كمال تشكّ

از جنـاب آقـاي    .بسـيار سپاسـگزارم   ل نمودنـد ي اين رساله را تقبعنايت خويش قرار داده و زحمت مشاوره
 جنـاب آقـاي   زا .ايـن رسـاله را تقبـل نمودنـد بسـيار سپاسـگزارم       داوري زحمـت   كه حسن كيانيدكتر 
-هايشان كمال استفاده را بـرده راهنمايي، كه از سركار خانم مرضيه خالوئي،  كتابخانه استري  زندي

   .كمال تشكر را دارم ام،

كـه در طـول    نيـا افخـم ، و باقري، موحدها و خانمفخاري ، خمسه و شمس همچنين از دوستانم آقايان 
ي فخـر و مباهـات مـن بـوده اسـت كمـال       همواره مايهبا آنها  اند و دوستيق راهم بودهتحصيل همواره مشو

 . ر را دارمتشكّ
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  كوآل، ليبهاي دانشگاهيكتابخانهخدمات ت خدمات، ت، كيفيارزيابي كيفي :ها كليدواژه

  چكيده
دانشـگاه  تربيتـي  نشناسـي و علـوم  رواسنجش كيفيت خدمات كتابخانه دانشـكده   اين پژوهشهدف 

 .باشندمينيازمند ارتقاء و بهبود كتابخانه  اين دراست كه هايي از خدمت مؤلفهشناسايي  علامه طباطبايي و
كه ابزاري بـراي سـنجش سـطوح مختلـف ادراكـات       ،)ويرايش نهايي(كوآل تي ام در اين پژوهش از ليب
روش پـژوهش   .، استفاده شـده اسـت  هاي دانشگاهي استانهت خدمات در كتابخكاربران كتابخانه از كيفي

در ايـن ابـزار    .ها از پرسشنامه استفاده شـده اسـت  پيمايشي و از نوع توصيفي است و براي گردآوري داده
كيفيت خدمت با ارزيابي شكاف موجود بين سطح حداقل انتظارات با سـطح دريافـت، و سـطح حـداكثر     

ت نقاط ضـعف و قـو   ،شود، و بررسي معناداري تفاوت بين سطوحيانتظارات با سطح دريافت مشخص م
، "كنتـرل اطّلاعـات  "، "خـدمت  اثـر "( سـه مؤلفـه   شـامل  كوآلي ليبپرسشنامه. دهدكتابخانه را نشان مي

ي نفـر از كـاربران كتابخانـه    346ي آماري  مـورد پـژوهش   حجم نمونه. است) "كتابخانه به عنوان مكان"
نفـر   110نفر عضو هيـأت علمـي،    71شامل (تربيتي دانشگاه علامه طباطبايي دانشكده روانشناسي و علوم

نفـر   70نفـر دانشـجوي كارشناسـي و     1875نفر دانشـجوي كارشناسـي ارشـد،     1450دانشجوي دكتري، 
 نتظـارات احـداقل  سـطح   ،"اثـر خـدمت  " يدر مؤلفـه نتايج پژوهش نشان داد  .بوده است) كاركنان اداري

كـاربران و سـطح دريافـت كـاربران از     انتظـارات  و بين سطح حداقل  است كمتر از سطح دريافت كاربران
ي اين است كه كتابخانـه در ايـن مؤلفـه    دهندهكه نشان جود داردت خدمات كتابخانه تفاوت معنادار وكيفي

لاعات و كتابخانه به عنـوان مكـان،   هاي كنترل اطّدر مؤلفه. حداقل انتظارات كاربران را برآورده كرده است
-تك مؤلفهها در تكهپس از آزمون فرضي .كتابخانه نتوانسته حداقل انتظارات كاربران خود را برآورده كند

، و بين انتظاراتسطح حداقل  باسطح دريافت  ، بينمؤلفه هر سهپژوهشگر دريافت كه در  ،كوآلهاي ليب
همچنـين    .معنادار وجـود دارد  تفاوتكاربران از كيفيت خدمات  سطح دريافت با سطح حداكثر انتظارات

در آخـر   .ها از اهميت بيشتري برخوردار اسـت به نظر كاربران، مؤلفه كنترل اطلاعات نسبت به ساير مؤلفه
مذكور داده شده است يت خدمات كتابخانهنيز پيشنهاداتي جهت بهبود كيفي.  
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ت خدمات ميانگين هاي سطوح ادراكات كاربران از كيفي. 16- 4جدول 

  121  كوآللفه موجود در ليبؤكتابخانه در سه م

       

ح ادراكات كاربران از ميانگين نمرات و انحراف معيار سطو. 17-4جدول 

ي دانشكده روانشناسي و علوم تربيتي ميزان كيفيت خدمات كتابخانه

  123  دانشگاه علامه طباطبايي

در ) MANOVA(آزمون تحليل واريانس چند متغيري  .18- 4جدول   

متغير وابسته سطح حداقل انتظارات، سطح حداكثر انتظارات، و سه 

تربيتي كده روانشناسي و علومدانش سطح دريافت كاربران كتابخانه

-ي ليبهر سه مؤلفه( كوآلي ليبماده 22دانشگاه علامه طباطبايي در 

  124  )كوآل

نتايج تحليل واريانس عامل تكراري مربوط به سطوح ادراكات . 19-4جدول 

تربيتي دانشكده روانشناسي و علومي كاربران از كيفيت خدمات كتابخانه

  125  دانشگاه علامه طباطبايي

ي ميانگين سطوح ادراكات كاربران با استفاده از روش مقايسه. 20- 4جدول 

  126  پيگيري توكي



 
ل 

    جداولفهرست 

ميانگين نمرات و انحراف معيار سطوح ادراكات كاربران از . 21-4جدول 

تربيتي علومدانشكده روانشناسي و ي ميزان كيفيت خدمات كتابخانه

  128  خدمت اثري در مؤلفه دانشگاه علامه طباطبايي

در سه ) MANOVA(آزمون تحليل واريانس چند متغيري . 22-4جدول 

متغير وابسته سطح حداقل انتظارات، سطح حداكثر انتظارات، و سطح 

تربيتي دانشگاه دانشكده روانشناسي و علوم يدريافت كاربران كتابخانه

  129  خدمت اثري در مؤلفه علامه طباطبايي

نتايج تحليل واريانس عامل تكراري مربوط به سطوح ادراكات . 23-4جدول 

تربيتي دانشگاه علامه دانشكده روانشناسي و علومي كاربران كتابخانه

  129  خدمت اثري در مؤلفه طباطبايي

ي ميانگين سطوح ادراكات كاربران با استفاده از روش مقايسه .24- 4جدول 

  130  خدمت اثري يگيري توكي در مؤلفهپ

ميانگين نمرات و انحراف معيار متغيرهاي سطح دريافت، سطح . 25- 4جدول 

دانشكده ي حداكثر انتظارات، و سطح حداقل انتظارات كاربران كتابخانه

كنترل  يدر مؤلفه تربيتي دانشگاه علامه طباطباييروانشناسي و علوم

  132  اطّلاعات

در سه ) MANOVA(ون تحليل واريانس چند متغيري آزم .26-4جدول 

متغير وابسته سطح حداقل انتظارات، سطح حداكثر انتظارات، و سطح 



 
م 

    جداولفهرست 

تربيتي دانشگاه دانشكده روانشناسي و علومدريافت كاربران كتابخانه 

  133  ي كنترل اطّلاعاتدر مؤلفه علامه طباطبايي

ربوط به سطوح ادراكات نتايج تحليل واريانس عامل تكراري م .27-4جدول 

تربيتي دانشگاه علامه دانشكده روانشناسي و علومي كاربران كتابخانه

  133  ي كنترل اطّلاعاتدر مؤلفه طباطبايي

ي ميانگين سطوح ادراكات كاربران با استفاده از روش مقايسه .28- 4جدول 

  134  ي كنترل اطّلاعاتپيگيري توكي در مؤلفه

ات و انحراف معيار متغيرهاي سطح دريافت، سطح ميانگين نمر .29-4جدول 

دانشكده ي حداكثر انتظارات، و سطح حداقل انتظارات كاربران كتابخانه

ي كتابخانه در مؤلفه تربيتي دانشگاه علامه طباطباييروانشناسي و علوم

  136  به عنوان مكان

در سه ) MANOVA(آزمون تحليل واريانس چند متغيري  .30-4جدول 

وابسته سطح حداقل انتظارات، سطح حداكثر انتظارات، و سطح متغير 

تربيتي دانشگاه دانشكده روانشناسي و علومدريافت كاربران كتابخانه 

  136  ي كتابخانه به عنوان مكاندرمؤلفه علامه طباطبايي

نتايج تحليل واريانس عامل تكراري مربوط به سطوح ادراكات  .31-4جدول 

تربيتي دانشگاه علامه نشكده روانشناسي و علومداي كاربران كتابخانه

  137  ي كتابخانه به عنوان مكاندر مؤلفه طباطبايي



 
ن 

    جداولفهرست 

ي ميانگين سطوح ادراكات كاربران با استفاده از روش مقايسه .32- 4جدول 

  138  ي كتابخانه به عنوان مكانپيگيري توكي در مؤلفه



 
س                            نمودارهافهرست   

 

  فهرست نمودارها

  35  هاي تحليل كمي يك مجموعهمؤلفه. 1- 2نمودار 

كننده در توزيع درصد فراواني نسبي جنسيت افراد شركت. 1-4نمودار 

  98  بررسي

-توزيع فراواني و درصد فراواني نسبي استفاده از وب. 2-4نمودار 

اي در هاي اطّلاعاتي غير كتابخانهي مركزي و سايتسايت كتابخانه

      102    راد مورد بررسياف

هاي مختلف درصد استفاده افراد مورد بررسي از بخش. 3- 4نمودار 

  103  كتابخانه

وضعيت سطح حداقل انتظارات كاربران كتابخانه دانشكده . 4- 4نمودار 

 هر يك ازروانشناسي و علوم تربيتي دانشگاه علامه طباطبايي در 

  105  كوآلهاي ليبمؤلفه

سطح دريافت كاربران كتابخانه دانشكده وضعيت . 5- 4نمودار 

 هر يك ازروانشناسي و علوم تربيتي دانشگاه علامه طباطبايي در 

       107  كوآلهاي ليبمؤلفه


