
 
 

  

  

  

  

  

        به نام خدابه نام خدابه نام خدابه نام خدا
  

  

  

  

  

  

  



 
 

  

 

 

 دانشگاه ع	مه طباطبايی

 دانشکده علوم تربيتی و روانشناسی

 گروه آموزشی کتابداری و اط	ع رسانی

 

 پايان نامه جھت اخذ درجه ی کارشناسی ارشد کتابداری و اط	ع رسانی

 

:عنوان  

ارزيابی کيفيت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه تبريز با استفاده 
 از مدل ليب کوآل

 

: استاد راھنما  

 دکتر زھرا موسوی زاده

 

:استاد مشاور  

ر حسن کيانیتدک   

 

:پژوھشگر  

يعقوب راستکار   

 

١٣٩٠خرداد  



 
 

  

 

 

 

 

 

 تقدير و تشکر

بدون شك هيچ پايان نامه اي بدون كمك ها و راهنمايي هاي استادان و دوستان عزيز كامل نخواهد 

دارم كه راهنمايي هاي  دكتر زهرا موسوي زادهمن تشكر ويژه ازاستاد راهنماي خود، خانم . بود

تي ايشان در اين پايان نامه گره گشاي مشكلات پيش روي اين پژوهش بود و از صبر و حوصله و دق

دكتر كه براي به انجام رساندن اين پژوهش داشتند، كمال تشكر را دارم و از استاد مشاور خود آقاي 

كه همواره مرا مورد لطف و عنايت خويش قرار داده و زحمت مشاوره اي اين پايان  حسن كياني

  . نامه را تقبل نمودند بسيار سپاسگزارم

كه با همكاري هاي به موقع  و محمد اكبري علي شرفي ، عين الهياحد همچنين از دوستانم آقايان 

  .خودشان باعث دل گرمي بنده در انجام اين پژوهش شدند كمال تشكر را دارم
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  يعقوب: نام                                               راستكار                          : نام خانوادگي

 ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه تبريز با استفاده از مدل ليب كوآل: عنوان پايان نامه

 دكتر حسن كياني: استاد مشاور       ر زهرا موسوي زاده                               دكت :استاد راهنما

 اطلاع رساني: گرايش             كتابداري و اطلاع رساني: رشته      ارشد كارشناسي: درجه تحصيلي

 علوم تربيتي و روانشناسي: دانشكده                   دانشگاه علامه طباطبايي تهران    : محل تحصيل

 132:تعداد صفحات                                                   1390تير : تاريخ فارغ التحصيلي

 ،تحليل شكافكيفيت خدمات؛ مدل ليب كوآل؛ كتابخانه مركزي دانشگاه تبريز؛ ارزيابي :واژه هاكليد 

 هچكيد

. هدف از انجام پژوهش حاضر ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه تبريز از ديدگاه دانشجويان است
پرسشنامه ليب كوآل . است روش پژوهش پيمايشي توصيفي و ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه ليب كوآل

در اين ابزار كيفيت . است» كتابخانه به عنوان يك محل«و » كنترل اطلاعات«، »اثرخدمت«شامل سه مولفه ي 
) حدكفايت(خدمت با ارزيابي شكاف موجود بين حداقل سطح خدمت مورد قبول با سطح فعلي خدمات كتابخانه

جامعه . مشخص مي شود) حدبرتري(خدمات كتابخانهو مطلوب ترين سطح خدمت مورد قبول با سطح فعلي 
نفر به  378نفر از دانشجويان مقاطع مختلف در دانشگاه تبريز مي باشد كه از بين آنها  23000پژوهش شامل 

براي تجزيه و تحليل يافته ها از آزمون توكي . روش نمونه گيري تصادفي طبقه اي به عنوان نمونه انتخاب شدند
نتايج پژوهش نشان مي دهد خواسته هاي كاربران در حداقل سطح . استفاده شده استمستقل  t و آزمون

شكاف منفي مطلوب ترين سطح خدمات مورد قبول خدمات مورد قبول تا حدودي برآورده شده است ولي با 
و حداقل سطح خدمات سطح فعلي خدمات كتابخانه زيادي وجود دارد در بيشتر موارد تفاوت معني داري بين 

تفاوت معني داري مشاهده شده  ورد قبول وجود نداشته، فقط در مورد مولفه كتابخانه به عنوان يك محلم
تفاوت سطح فعلي خدمات كتابخانه و مطلوب ترين سطح خدمات مورد قبول در تمامي مولفه ها بين . است

ر حداقل سطح خدمات بين ديدگاه دانشجويان زن ومرد در تمامي مولفه ها د. معني داري وجود داشته است
مطلوب ترين سطح خدمات و سطح فعلي خدمات كتابخانه مورد قبول تفاوت معني داري وجود دارد ولي در 

بين دانشجويان مقاطع مختلف تحصيلي در مورد مولفه  ضمناٌ. تفاوت معني داري مشاهده نشده استمورد قبول 
از نظر دانشجويان . داردمعني داري وجود فقط در سطح حداقل خدمات مورد قبول تفاوت  هاي ليب كوآل

و بيشترين سطح كيفيت خدمات مربوط به اثرخدمت پايين ترين سطح كيفيت خدمات مربوط به مولفه ي 
) الكترونيكي اطلاعاتي منابع به دسترسي(13در مورد ماده هاي . مي باشد كتابخانه به عنوان يك محلمولفه ي 

حد كفايت  و بطور كلي وضعيت ،بيشترين شكاف منفي وجود دارد) كيالكتروني و چاپي مجلات مجموعه(17و

 .اشدبضعيت حد برتري منفي مي و و براي هر سه مولفه مثبت
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  مقدمه .1-1

دانشگاه از مهمترين نهادها براي پيشرفت جامعه و از مهمترين عناصر دگرگوني هر جامعه 

هاي هر دانشگاه علاوه بر آموزش علم و دانش، تربيت يكي از اساسي ترين مشخصه . به شمار مي رود

نيروي انساني متخصص، پرورش قدرت خلاقيت و ابتكار افراد و افزايش دامنه علوم از طريق تحقيق 

يكي از اصلي ترين بخش هاي هر محيط به ويژه دانشگاه ها و دانشكده ها، كتابخانه . و پژوهش است

گاه محسوب مي شود و منابع علمي روزآمد را مطابق نياز مي باشد كه در واقع قلب تپنده دانش

مراجعان در اختيار آنان قرار مي دهد تا بتوانند با توان علمي بالا به انجام پژوهش 

  .)113.، ص1387عليرمضاني، جوادي، عباس زاده، (بپردازند

لازمه بقاي كتابخانه ها به عنوان مراكز اطلاعات و اطلاع رساني، همگام شدن مدوام با 

از كتابخانه  - اين امر تا اندازه اي در مورد همه انواع كتابخانه ها. جامعه در حال تغيير است

صدق مي كند، ولي در مورد بعضي از انواع كتابخانه ها  -آموزشگاهي تا كتابخانه هاي تخصصي

يكي از اين نوع كتابخانه ها، كتابخانه هاي دانشگاهي است كه به عنوان مراكز . بيشتري دارد اهميت

در قرن ). 2، ص1387نجفقلي نژاد، (پيشرفت و توسعة تحقيقات و توليد دانش از آن ياد مي شود 

حاضر، تحولات جديد باعث شده است تا بخش خدمات با سرعت بسيار زيادي گسترش پيدا كند؛ به 

از حجم نيروي كار در بخش خدمات مشغول به % 70ري كه براساس آمارهاي موجود، نزديك به طو

اين آمار، اهميت بالاي بخش خدمات و نقش مهم آن در توسعه كشورها را نشان  .كار هستند

با توجه به اهميت بخش خدمات،تعالي كيفيت خدمات در اين بخش نيز اهميت ويژه اي . دهد مي

ه نحوي كه ارائه خدمات با كيفيت از چالشهاي مهم قرن حاضر در سازمانهاي خدماتي كند، بپيدا مي

محوري را در سازمانهاي كوشند تا انديشه و فرهنگ مشتري مديران اين سازمانها مي. رود به شمار مي

هاي آنان، خود توسعه داده و از طريق تمركز بر نيازهاي مشتريان و پاسخگويي صحيح به خواسته

ايجاد مزيت رقابتي، زمينه هاي دستيابي به تعالي عملكرد سازمان خود را فراهم ضمن 

  ).161. ،ص1385ميرغفوري،(سازند

در . است كننده رساني رفع نيازهاي اطلاعاتيِ جامعه استفاده  هدف هر كتابخانه و مركز اطلاع

- داشته باشند، مي نهاصورتي كه اين مراكز شناخت كاملي از مراجعان، روشها و منابع مورد نياز آ

ضروري بكاهند و تغييرات لازم  هاي غيرگيريهاي درست و به موقع، از صرف بودجهتوانند با تصميم
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كننده و رفع نيازهاي ارتباط با جامعه استفاده حفظ. را در نوع خدمات و نحوه ارائه آنها ايجاد نمايند

- اهميت دادن به نظرات جامعه استفاده. ستهاي دانشگاهي اكتابخانه ترين وظايفآنان، يكي از مهم

توانند كانون اصلي تأمين هاي دانشگاهي ميكتابخانه .يك نظام اطلاعاتي است كننده، عاملي مهم در

و پژوهشگران باشند، مشروط بر آنكه هم داراي منابع روزآمد بوده  منابع اطلاعاتي مورد نياز محققان

  .نيازهاي رو به رشد جامعه استفاده كننده خود باشند و هم از لحاظ كمي و كيفي جوابگوي

بررسي نگرش وميزان رضايت استفاده كنندگان از منابع و خدمات مراكز اطلاع رساني، ابزار 

ارزشمندي براي تدوام يا تحول در چگونگي ارائه خدمات است اين بررسي ها علاوه بر روشن ساختن 

تجو، نشان دهنده ميزان كارايي اين مراكز نيز موانع دستيابي مراجعان به منابع مورد جس

 ).78. ،ص1388تصويري قمصري،(هست

  

  بيان مسئله .1-2

كيفيت خدمات كتابخانه هاي دانشگاهي ارتباط نزديكي با كيفيت خدمات آموزشي 

دانشجويان و اعضاي دانشگاهها دارد و از همين روست كه تأمين خدمات با كيفيت مطلوب براي 

كتابخانه هاي دانشگاهي با .هيئت علمي، همواره از اهداف اساسي كتابخانه هاي دانشگاهي بوده است

ارائه خدمات بهنگام، كارآمد و مفيد براي دانشجويان و اعضاي هيئت علمي رضايت آن ها از تجارب 

  ).25، ص1387حريري،افنايي،(آموزشي را موجب مي شوند 

دف يك كتابخانه ، برطرف نمودن انتظارات مراجعه كنندگان است، بنابراين از آنجا كه ه

بررسي نظرات كاربران نيز داراي ارزش خاصي است و موجب ايجاد معيارهايي در زمينة نوع خدمات 

به دليل اهميت اين معيارها، كتابخانه ها بايد به چنين بررسي هايي بپردازند . دريافت شده مي شود

ارزيابي كيفيت خدمات ). 199،ص1386، نقل شده دراشرفي ريزي و كاظم پور، 1،1972گلدهور(

كتابخانه ها، زمينه اي را فرآهم مي كند كه خدمات جاري و تغيير اولويت ها، براي تأمين نيازهاي 

وقتي كه اطلاعات پيوسته درباره چگونگي استفاده كاربران . خدمات بيشتر و مناسب تر تقويت شوند

كتابخانه مي تواند فرآيندهايش را براي ارائه پشتيباني بيش تر  ،ه و خدمات آن وجود دارداز كتابخان

  .به كاربرانش تعديل كند

                                                           
1. Goldhor 


