
كيفيت خدمات كتابخانه مركزي از دانشجويان رضايتمندي بررسي ميزان
و تحقيقات بر اساس مدل سروكوال دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم

2فرزين اعتمادي|1حجت االله حسن لاريجاني

گروه علم اطلاعات و دانش شناسي –استاد يار دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال  -1
farzinetemadi1973@gmail.com(نويسنده مسئول) كارشناس كتابداري دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران -2

  
15/7/1399تاريخ پذيرش:      7/9/1398تاريخ دريافت: 

چكيده
آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه در شده ارائه هدف پژوهش حاضر تعيين ميزان رضايتمندي دانشجويان از كيفيت خدمات  هدف:

  تحقيقات بر اساس مدل سروكوال است. و علوم واحد اسلامي
نفر انتخاب 381 استفاده شد كه كوكران فرمول از   نمونه حجم تعيين توصيفي است  براي – پژوهش پيمايشي روش روش پژوهش:

949/0آمده از تحليل پرسشنامه از  آلفاي كرونباخ به دست  پرسشنامه پايايي تعيين . برايبود پارسومن پرسشنامه از پرسشنامه برگرفته شدند. 
و SPSS22 افزار نرم توسط ها پرسشنامه گردآوري از حاصل هاي داده تحليل و كه نشان دهنده قابليت اطمينان بالاي پرسشنامه است. تجزيه

تهيه Excel برنامه از هاستفاد با نمودارها و فراواني توزيع جداول قالب در و گرفته انجام) فريدمن آزمون تي، آزمون( آماري هاي آزمون
گرديده است.

لفهمؤ ، ميانگين رتبه 84/2، ميانگين رتبه قابليت اعتماد و اطمينان  71/3ميانگين رتبه عوامل ملموس مؤلفه نشان داد ها  يافته  ها: يافته
در رتبه  است. 38/1و ميانگين رتبه همدلي  07/2پاسخگو بودن 

و مثبت بهبود كيفيت خدمات ارائه شده و ميزان رضايت دانشجويان رابطه بين كه نمود گيري نتيجه چنين توان مي نتيجه گيري:
بهبود كيفيت خدماتدر هاي كيفيت خدمات عوامل ملموس بيشترين تاثير را  مؤلفهنتايج آزمون هم نشان داد از بين . دارد وجود معناداري

گانندكن مراجعه و دارد قرار متوسط سطح از تر پايين سطح در كتابخانه اين در شده ارائه خدمات كيفيت ارائه شده در كتابخانه دارد سطح
.ندارند رضايت كتابخانه اين در شده ارائه خدمات از

ارزشيابي، مدل سرو كوال-اطلاع رساني، مشتري شناسي، كتابخانه هاي دانشگاهي ، خدمات خدمات هاي كليدي: واژه

نامه دانش شناسيفصل
اطلاعات) فناوري و رساني اطلاع و كتابداري (علوم

دانشگاه آزاد اسلامي واحد تهران شمال
11الي  1، از صفحه 1398، زمستان 47سال دوازدهم، شماره 
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  مقدمه
 جامعه پيوند دانشگاهي كتابخانه هر رسالت و وجودي دليل

 كارآمد خدمات ارائه طريق از اطلاعات و دانش با دانشگاهي
 در تلاش رساني اطلاع مركز و كتابخانه هر نهايي هدف و است
  است.مختلف  خدمات از كنندگان استفاده رضايت مينتأ جهت

 به و كافي ميزان به نيز ها كتابخانه كه است ضروري بنابراين
 فراهم هستند، آن خواهان جامعه افراد كه را خدماتي مؤثر، شكلي
 باهدف كه است اي شده بيني پيش تلاش خدمت،. سازند
 براي كتابخانه مجموعه و امكانات از صحيح و مفيد گيري بهره
 ايجاد افراد، فراغت اوقات بهبود جامعه، اطلاعاتي نيازهاي تأمين

 دهنده ارائه هاي سازمان ميان دوسويه هماهنگي و تفاهم حفظ و
 آن متداول و مختلف هاي شكل به كنندگان، استفاده و خدمات

 عماد( گيرد مي صورت پاسخگويي و مرجع كار امانت، مانند
  ).1392 خراساني،

 مراجعه رضايت همان كه خاصي هدف براي ها كتابخانه
 هدف اين به رسيدن براي بنابراين  اند، شده ايجاد است كنندگان

 ينا براي. بكوشند كنند مي ارائه كه خدماتي بهبود جهت در بايد
 گيرد صورت آن اهداف راستاي ركتابخانه د هاي فعاليت كه

 تا گيرند صورت زماني فواصل در كه است هايي بررسي نيازمند
 گيرد مي صورت ها فعاليت در اشكالي يا و كمبود چنانچه
 مراجعه. شود تلاش وضعيت بهبود جهت در و شود شناسايي
 ايفا كتابخانه در خدمات دريافت در را اصلي نقش كه كنندگان

 و ارتقا راستاي در تا باشند ارزيابي اين از بخشي بايد كنند مي
 عملكرد ارزيابي از حاصل نتايج كتابخانه، عمومي شرايط بهبود
 در و بيانجامد ها آن قوت و ضعف نقاط شناسايي به ها آن

 جهت در باشد، خدمات ارائه نحوه در تغيير نيازمند كه صورتي
در . شود برداشته گامبرآورده ساختن نيازهاي مراجعه كنندگان 

داراي موقعيت منحصر دانشگاهي ميان انواع كتابخانه ها، كتابخانه 
بزرگ حيات خود را دانشگاه هاي  . در حقيقت، به فردي است

پايه و اساس  ها هستند. زيرا منابع اطلاعاتي، مديون كتابخانه
آموزش و يادگيري موثر است. در واقع  كتابخانه هاي  پژوهش، 

ي دانشگاه دانشگاهي بخش لاينفك ماموريت آموزشي و پژوهش

موزشي و پژوهشي دانشگاه هاي آ محسوب شده و از فعاليت
  ).1386بازان، كنند (عظيمي خ حمايت مي
 شده ادراك خدماتتاثير آن بر  و محصولات تيفيك امروزه

 شده باعثمي باشد و  كار و كسب يايدن در يرقابت عامل كي
 بدانند ديبا ها سازمان. بنامند تيفيك عصر را كنون عصر كه است
 باشد يم سازمان يبرا سودآورراهبرد   كي خدمات تيفيك كه

 تيفيك در يگذار هيسرما كه برسند باور نيا به ديبا سازمان ها
 نظر در ديبا كنيل.  گردد يم سازمان يسودآور به منجر خدمات
 ساده رابطه كي سود و خدمات تيفيك نيب ارتباط كه داشت

 شده ديجد انيمشتر جذب به منجر خدمات تيفيك بهبود ست،ين
 يكنون كنندگان مراجعه تا سازد يم قادر را سازمان نيچن هم و

 نيب مثبت ارتباط دهنده نشان قاتيتحق جينتا .دينما حفظ را اش
 تيفيك است، سازمان يعملكردها و شده اك ادر تيفيك

 به صرفاً. دارد يخاص تياهم زين ها كتابخانه حوزه در خدمات
 خوب شهرت اما ،شود ينم مربوط سازمان شهرت و يمشتر حفظ
 رااستفاده كننده  جامعه يتمنديرضا مناسب خدمت با همراه قطعاً
 كتابخانه ها كه رسد يم نظر به يضرور لذا داشت خواهد يپ در
 يها خواسته و انتظارات و ازهاين ييشناسا و تجربه كسب يپ در

 چه مختلف افراد كه ندينما درك تا باشند خود كنندگان استفاده
كتابخانه ها بايد  جهت نيهم به. دارند يادراكات و انتظارات

 خدماتكنندگان  استفاده دگاهيد ازارائه شده را  خدمات تيفيك
رضايت  به رسيدن براي بنابراين .مورد ارزيابي قرار دهند

 كنند مي ارائه كه خدماتي بهبود جهت در بايد كنندگان استفاده
 آن اهداف راستاي در كتابخانه هاي فعاليت كه اين براي. بكوشند
 زماني فواصل در كه است هايي بررسي نيازمند ، گيرد صورت
 ها فعاليت در اشكالي يا و كمبود چنانچه تا، گيرند صورت
 تلاش وضعيت بهبود جهت در و شود شناسايي ،گيرد مي صورت

 در خدمات دريافت در را اصلي نقش كه كنندگان مراجعه. شود
 در تا باشند ارزيابي اين از بخشي بايد كنند مي ايفا كتابخانه
 از حاصل نتايج كتابخانه، عمومي شرايط بهبود و ارتقاء راستاي
 ها آن قوت و ضعف نقاط شناسايي به ها آن عملكرد ارزيابي
 خدمات ارائه نحوه در تغيير نيازمند كه صورتي در و بيانجامد
 واكنش رضايتمندي، .شود برداشته گام آن جهت در باشد،
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 يا كننده عرضه سازمان با تعامل از كه است مشتري احساسي
 آستانه افزايش باعث و شود مي حاصل محصول كننده مصرف
 خدمات و محصولات بيشتر بهاي پرداخت براي او تحمل
 بهبود و ها سازمان موفقيت براي مشتري رضايت. گردد مي

 سيستم سازي پياده بنابراين. است كننده تعيين ها آن سودآوري
 مهم از يكي عنوان به مشتري رضايت پايش و گيري اندازه هاي
 هاي سازمان اساسي نيازهاي از كيفيت، بهبود هاي جنبه ترين

 حساب به خدمات كيفيت ارزيابي در كه معياري .است امروزي
 ساير و گردد مي تعيين مشتريان توسط تنها شود مي آورده
 ارزش فاقد و نامربوط كاملاً آنان از غير كساني توسط ها ارزيابي
 بر خصوصي و دولتي از اعم ها سازمان كليه نيز اكنون و است
 كهگيرند.  مي قرار خود مشتريان قضاوت مورد معيارها اين اساس
 اطمينان، ليتقاب ملموسات، شامل پژوهش اين در معيارها اين

 اين در ملموسات از منظور باشد مي همدلي و پاسخگويي
 ابزار و كاركنان فيزيكي، تجهيزات و تسهيلات ظاهر پژوهش،
 قابليت از منظور. است خدمت عرضه محل در موجود ارتباطي
 قابل و كامل دقت با شده تعهد خدمات انجام توانايي اطمينان،
 براي كتابخانه تمايل يعني كتابخانه پاسخگويي. است اعتماد
 و است وقت فوت بدون خدمات ارائه و مراجعان به كمك
 مراجعان به گرم و خاص توجه اعمال و دادن نشان يعني همدلي
 بر  شده ارائه خدمات كيفيت ثيرتأهدف كلي اين پژوهش است. 

 اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه از دانشجويان رضايتمندي
 واحد اسلامي آزاد دانشگاه كتابخانه استتحقيقات  و علوم واحد
گاهي دانشگاه بزرگترين كتابخانه دانش عنوان به تحقيقات و علوم

 كتابخانه ساير براي الگوو همواره به عنوان  آزاد اسلامي است
 اين و گرفت خواهد قرار بررسي مورد اسلامي آزاد دانشگاه هاي

 را كنندگان استفاده رضايت ميزان كه است آن دنبال به پژوهش
  .نمايد بررسي كتابخانه در شده ارائه خدمات كيفيت از

در اين پژوهش سعي شده است در منابع مختلف داخلي و 
جوي كاملي در ارتباط با ميزان رضايت و و  خارجي جست

  خدمات انجام گيرد به عنوان مثال: كيفيت
 عنوان" تحت پژوهشي در) 1394( همكاران و فيروز يمين
 مطالعه: اي كتابخانه خدمات از مراجعان رضايتمندي ميزان

به بررسي ميزان  "بابل پزشكي علوم دانشگاه در موردي
 نمره كل ميانگين داد نشان ها يافتهرضايتمندي مراجعان پرداختند. 

 علوم دانشگاه اي كتابخانه خدمات از كاربران رضايتمندي
 از معناداري طور به كه آمد دسته ب 77/3_/. +66 بابل پزشكي
 بررسي، مورد ي كتابخانه 8  بين از است بوده بيشتر متوسط
 و رضايتمندي ميزان شترينبي اميركلا كودكان بيمارستان كتابخانه
 خود به رو رضايتمندي ميزان كمترين ميانگين با زهراوي كتابخانه
 ابعاد در ترتيب به مندي رضايت ميزان بيشترين. اند داده اختصاص

 امكانات بعد به رضايتمندي ميزان كمترين و انساني  نيروي
 كه داد نشان نيز آنوا آزمون نتايج و. دارد تعلق اي كتابخانه
 كتابخانه تمامي در مختلف ابعاد در كاربران رضايتمندي ميانگين

 در و است داشته بايكديگر معناداري تفاوت بررسي مورد هاي
 دانشگاه اي كتابخانه خدمات از مراجعان رضايت ميزان نتيجه
 حد از بالاتر بررسي، مورد ابعاد تمامي در بابل پزشكي علوم

  است.   متوسط
 عنوان تحت پژوهشي در) 1393( يزدي فرزين و فر فهيمي

 تجهيزات، ساختمان، مجموعه، از كاربران رضايت ارزيابي"
 ارزيابي به "يزد عمومي هاي كتابخانه خدمات و كتابداران
 رضايت ميزان برآورد و كاربران ديدگاه از عمومي هاي كتابخانه

 و كتابداران تجهيزات، و ساختمان منابع، معيار چهار به نسبت آنها
 از داد نشان ها يافته. پرداختند  عمومي هاي كتابخانه خدمات نيز

 كتابداران دانش« از كاربران رضايت ميزان ها، مؤلفه كليه مجموع
 از رضايت ميزان و ،»كتابداران« ارزيابي معيار از »آنها رفتار و
 بالاترين »كتابخانه خدمات« معيار از »كتابخانه كاري ساعات«

 پژوهش هاي يافته همچنين. دادند اختصاص خود به را رضايت
 و ساختمان منابع، معيار چهار با مقايسه در كاربران كه داد نشان

 رضايت ميزان بيشترين كتابخانه، خدمات و كتابداران، تجهيزات،
  . اند داشته اعلام كتابداران از را خود

 بررسي" عنوان تحت پژوهشي در) 1392(و همكاران  نوروزي
 و علوم واحد مركزي كتابخانه خدمات ارائه از رضايت ميزان

بررسي  به "بازاريابي رويكرد با اسلامي آزاد دانشگاه تحقيقات
 هاي يافته .پرداخت خدمات ارائهدانشجويان  رضايتميزان 
 دروس با مرتبط و نياز مورد اطلاعات كسب كه داد نشان پژوهش
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 اطلاعات كردن روزآمد تخصصي، منابع شناسايي دانشگاهي،
 از و بوده، كنندگان مراجعه دليل ترين مهم اي حرفه و تخصصي

. كنند مي استفاده منابع ساير از بيشتر ها كتاب و ها نامه پايان
 و دارند كتابخانه هاي برنامه ترويج در را نقش ترين مهم كتابداران
 مشاركت ميزان. دارد قرار بعدي نوبت در بروشور از استفاده

. است متوسط حد در نيز اطلاعاتي منابع انتخاب در دانشجويان
 منابع حجم و خدمات تنوع بين كه دهد مي نشان پژوهش نتايج

 به بين. دارد وجود معناداري رابطه كتابخانه از استفاده با اطلاعاتي
 خدمات ارائه ميزان و كتابخانه در ترويجي هاي برنامه كارگيري
 مورد پژوهش هاي فرضيه و بوده معنادار رابطه نيز اي كتابخانه

  .است گرفته قرار تاييد
 ديدگاه" عنوان تحت پژوهشي در) 2015( همكاران و 1داهان
 كيفيت بررسي به "كتابخانه خدمات كيفيت خصوص در مراجعان
 نتايج. ندپرداخت مالزي دانشگاهي كتابخانه در شده ارائه خدمات

 بيش كتابخانه اين در شده ارائه خدمات كيفيت سطح داده نشان
 ارائه خدمات از دگاننكن مراجعه و باشد مي قبول قابل سطح از

   دارند. رضايت كتابخانه اين در شده
 بررسي"در پژوهشي تحت عنوان  همكاران و) 2013( 2مهاتما 

 بر خدمات كيفيت نقش در كتابخانه با تاكيد بر  مشتري وفاداري
نتايج نشان  پرداخت. "اندونزي موردي: مطالعه مشتري، رضايت

 رضايت بر مستقيم ثيرتأ ها كتابخانه خدمات كيفيت كه داد
 مديريتندارد.  معناداري ثيرتأ آنها وفاداري با اما دارد مشتري
 هاي جنبه بلكه ، كتابخانه خدمات كيفيت تنها نه بايد كتابخانه
 مانند ، گذارند مي تأثير كتابخانه مشتري رضايت بر كه را ديگري
  ببخشند. شخصي بهبود عامل و موقعيت عامل ، شده تمام قيمت

 رضايت ميزان" عنوان تحت پژوهشي در) 2012( 3لارسون
 بررسي به "غنا هوينب دانشگاه كتابخانه خدمات از دانشجويان

 طريق از كتابخانه خدمات از كنندگان استفاده رضايت ميزان
 رضايت خدمات از دانشجويان داد نشان نتايج .پرداخت پرسشنامه
 بودجه داشتند رضايت مطالعه سالن تعداد از همچنين داشتند و
 در هم اي كتابخانه بين امانت و شتدا قرار پاييني حد در كتابخانه

                                                            
1. Dahan 
2. Mahatma 
3. Larson 

 ساعت افزايش خواستار شوندگان آزمون و شتدا قرار پاييني حد
 در دانشجويان براي چاپگر و كپي دستگاه تهيه و كتابخانه كاري

   .بودند كتابخانه
 ميزان بررسي"عنوان  تحت پژوهشي در) 2007( 4كومار
 نتيجه اين به "هند دانشگاهي هاي كتابخانه در خدمات كيفيت
 خدمات زمينه در نهرو لعل جواهر دانشگاه كتابخانه كه رسيد
: مانند عواملي به كيفي اطلاعاتي خدمات. ندارد كمبود كيفي
 جلب شان، اطلاعاتي نيازهاي تشخيص در كاربران به كمك
 لذت و اطلاعات، بازيابي هاي نظام از استفاده در آنها اعتماد
. دارد بستگي كتابخانه كاركنان با كاربران تعامل نمودن بخش

 كامل كيفيت به رسيدن براي نهرو لعل جواهر دانشگاه كتابخانه
 جامعي اطلاعاتي برنامه بايد كتابخانه در اطلاعاتي خدمات در

با بررسي  نمايد. تهيه كاربران هاي فعاليت و نيازها بر مبتني
 سنجش زمينه در متعدديهاي  پژوهش  دهد نشان ميها  پيشينه
 است گرفته صورت دنيا مختلف كشورهاي در خدمات كيفيت

 بهره شكاف تحليل و تجزيه مدل از و سروكوال مدل از غالباً  كه
 ادبيات مطالعات با كه خدمات كيفيت مديريت ابعاد. اند گرفته
 مختلف دانشمندان كه دهد مي نشان گرديده استخراج موجود
 ارائه آن سنجش و خدمات كيفيت مديريت براي را متفاوتي ابعاد
 و سورمنپار بر علاوه دانشمندان اين جمله از اند نموده

 ،2001 گرونروس به توان مي) 1988 و 1985( همكارانش
 هر كه نمود اشاره هيورد گاستر والش، استورات، ،1993 گاروين
 بيان خدمات كيفيت مديريت استقرار جهت را مختلف ابعاد كدام
 معدودي تعداد اي كتابخانه خدمات كيفيت زمينه در اما. اند كرده
 ليب  براساس نيز تحقيقات اين غالب كه است گرفته انجام تحقيق
. اين پژوهش است شده نهاده بنا بازاريابي و شكافت تحليل كوال،

اس ابعاد پارسومن انجام داده كيفيت خدمات كتابخانه را بر اس
 ، اطمينان قابليت ، ملموس كه اين ابعاد شامل عوامل است

  همدلي مي باشد. و تضمين پاسخگويي،
 خدمات كيفيتاين است آيا سوال اصلي پژوهش حاضر  

 با(كتابخانه مركزي دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات 
 پاسخگويي، اطمينان، قابليت ملموس، عوامل هاي مؤلفه محوريت

                                                            
4. Kumar 
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؟ كه ير داردب رضايت دانشجويان تأثذجبه ) همدلي و تضمين
براي پاسخگويي به سوال اصلي سوالات فرعي زير تدوين 

  گرديد:
 اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه در ملموس عوامل. 1
 تاثير دانشجويان رضايتبر چه اندازه  تحقيقات و علوم واحد
  دارد؟

 كتابخانه در شده ارائه خدمات داشتن اطمينان يتقابل. 2 
 برچه اندازه  تحقيقات و علوم واحد اسلامي آزاد دانشگاه مركزي
   ؟تاثير دارد دانشجويان رضايت

 واحد اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه بودن پاسخگو. 3
   دارد؟ تاثير   دانشجويان رضايت برچه اندازه  تحقيقات و علوم
 در دانشجويان رضايت بر چه اندازه  دانشجويان با همدلي. 4

 تحقيقات و علوم واحد اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه
   دارد؟ تاثير

  
  روش پژوهش

 روش از نظر و كاربردي ،هدف نظر از حاضر پژوهش
ري در اين اتوصيفي و تحليل از نوع پيمايشي است. جامعه آم

از دانشجويان دانشگاه آزاد اسلامي واحد  45069شامل پژوهش 
نفر  381علوم و تحقيقات بود كه با استفاده از فرمول كوكران 

برگرفته از پرسشنامه تعيين شد. ابزار جمع آوري اطلاعات 
مي باشد كه پنج رتبه اي ليكرت  اسبا مقي ق1پرسشنامه پارسومن

 اين از و گرفته قرار استفاده مورد كرات به قبلي هاي در پژوهش
آلفاي كرونباخ  .است محتوايي و صوري روايي داراي حيث

بود كه نشان دهنده قابليت  949/0بدست آمده از تحليل پرسشنامه 
براي تجزيه و تحليل داده هاي  اطمينان بالاي پرسشنامه مي باشد.

آزمون آمار توصيفي از آمار استنباطي ( جمع آوري شده علاوه بر
 SPSS افزار نرم از استفاده با )آزمون فريدمن تي تست مستقل، 

 ها نمودار و جداول ارائه و گرفت قرار تحليل و تجزيه مورد   22
 عرضه Excel افزار نرم طريق از نيز توصيفي آمار به مربوط

  گرديد.
  

                                                            
1. Parasuraman 

  يافته ها
  

  ويژگي هاي جمعيت شناختي پاسخگويان . 1جدول
  درصد  فراواني     

  جنسيت
  57%   223  زن
  43%  171  مرد
  100%  394  كل

  سن

21 – 30  302  %76.6  
31 – 40  78  %20  
41 – 50  13  %3.2  
  0.2%  1  به بالا 50

  100%  394  كل

  تحصيلات

  43%  169  كارشناسي 
  50%  199  ارشدكارشناسي 
  7%  26  دكتري
  100%  394  كل

  
 171 و زن نفر 223 پژوهش، مورد نمونه نفر 394 مجموعه از
 را كتابخانه به مراجعان بيشترين دهد مي نشان كه بودند مرد نفر
  اند. داشته زنان
 30 تا 21 نفر 302پژوهش،  مورد نمونه نفر 394 مجموعه از
 و سن سال 50 تا 41 نفر 13 ، سن سال 40 تا 31 نفر 78 سن، سال
كه نشان مي دهند بيشترين  .اند داشته سن سال 51 بالاي نفر يك

  سال بودند. 30تا  21مراجعان به كتابخانه در رده سني 
 169 تحصيلي پژوهش، مقطع مورد نمونه نفر 394 مجموعه از
 بوده دكتري نفر 26 و ارشد كارشناسي نفر 199 كارشناسي، نفر

 دانشجويان كتابخانه به مراجعان بيشترين دهد مي نشان كه است
  .اند بوده ارشد كارشناسي مقطع
 آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه در ملموس عواملوال اول: س

 دانشجويان رضايت چه اندازه بر تحقيقات و علوم واحد اسلامي
  دارد؟ تاثير
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  براي سوال اول پژوهش tاي  نتايج آزمون تك نمونه. 2جدول

 خطاي ميانگين  معيار انحراف  واقعي نگينامي  نمونه تعداد  
  استاندارد

  26354/0  12386/5  5450/14  394  عوامل ملموس
 5/22 فرضي= ميانگين

  تفاوت از اطمينان فاصله درصد 95  ميانگين اختلاف  داري معني سطح  آزادي درجه  tمقدار   
  بالاترين  ترين پايين

 -4368/7  -4732/8  -95503/7  000/0  377  185/30  عوامل ملموس

  
 در مراجعان تيرضا زانيمتاثير عوامل ملموس بر براي آزمون 

در  تحقيقات و علوم واحد اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه
تك نمونه با محاسبه ميانگين فرضي  tبين جامعه آماري از آزمون 

مندي از براي بررسي وضعيت رضايت tاستفاده شد. نتايج آزمون 
تك  tعوامل ملموس حاكي از اين است كه مقدار آزمون 

دهد كه با اطمينان  نشان مي 2) در جدول شماره 185/30اي( نمونه
تفاوت آمار  001/0تر از  درصد و سطح خطاي كوچك 99

) وجود دارد. كه نشان مي دهد بين عوامل 000/0داري ( معني
اختلاف ملموس و ميزان رضايت مراجعان رابطه وجود دارد. 

ميانگين جامعه ) -95503/7ميانگين نمونه با مقدار مورد آزمون (
) پايين تر است 5/22) از ميانگين مفروض (5450/14آماري (

منفي باشد ميانگين از مقدار فاصله اطمينان هرگاه حد پايين و بالا 
توان گفت از نظر  از اين رو ميآزمون كوچك تر است. 

كتابخانه مراجعان به رضايت عوامل ملموس بر  دانشجويان تاثير
  در سطح پايين تر از سطح متوسط قرار دارد.

 در شده ارائه خدمات داشتن اطمينان قابليتسوال دوم: 
چه  تحقيقات و علوم واحد اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه
  دانشجويان تاثير دارد؟ رضايت اندازه بر 

  
  براي سوال دوم پژوهش tاي  نتايج آزمون تك نمونه .3جدول

ميانگين خطاي   انحراف معيار  نگين واقعيامي  تعداد نمونه  
  استاندارد

  24518/0  63259/4  1289/12  394  قابليت اطمينان
 5/17 ميانگين فرضي

  اختلاف ميانگين  سطح معني داري  درجه آزادي  tمقدار   
  درصد فاصله اطمينان از تفاوت 95

  بالاترين  پايين ترين
 -8890/4  -8533/5  -37115/5  000/0  356  -907/21  قابليت اطمينان

  
 در مراجعان تيرضا زانيمثير قابليت اطمينان بر براي آزمون تأ

در  تحقيقات و علوم واحد اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه
تك نمونه با محاسبه ميانگين فرضي  tبين جامعه آماري از آزمون 

براي بررسي وضعيت رضايت مندي از  t. نتايج آزمون استفاده شد
قابل اعتماد و اطمينان بودن خدمات ارائه شده حاكي از اين است 

  3) در جدول شماره 907/21اي( تك نمونه tكه مقدار آزمون 
تر  درصد و سطح خطاي كوچك 99دهد كه با اطمينان  نشان مي

كه نشان  ) وجود دارد000/0داري ( مار معنيتفاوت آ 001/0از 
دهد بين قابل اعتماد و اطمينان بودن خدمات ارائه شده و  مي

بين عوامل ملموس و ميزان رضايت  وميزان رضايت مراجعان 
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مراجعان رابطه وجود دارد. اختلاف ميانگين نمونه با مقدار مورد 
از  )1289/12(است ميانگين جامعه آماري  )- 37115/5(آزمون 

گاه حد پايين و بالا پايين تر است هر )5/17(ميانگين مفروض 
منفي باشد ميانگين از مقدار آزمون كوچك تر فاصله اطمينان 

عوامل تاثير  دانشجويانتوان گفت از نظر  است. از اين رو مي

مراجعان به كتابخانه در سطح پايين تر رضايت قابليت اطمينان  بر 
  از سطح متوسط قرار دارد.

 آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه بودن پاسخگوسوال سوم: 
  دانشجويان رضايت چه اندازه بر تحقيقات و علوم واحد اسلامي

  دارد؟ تاثير 
  

  براي سوال سوم پژوهش tاي  نتايج آزمون تك نمونه .4جدول

ميانگين خطاي   انحراف معيار  نگين واقعيامي  تعداد نمونه  
  استاندارد

  27214/0  05475/5  1159/15  394  پاسخگو بودن
 20 ميانگين فرضي

  اختلاف ميانگين  سطح معني داري  درجه آزادي  tمقدار   
  درصد فاصله اطمينان از تفاوت 95

  بالاترين  پايين ترين
 -3488/4  -4193/5  -88406/4  0.000  344  -947/17  پاسخگو بودن

  
 در مراجعان تيرضا زانيمبراي آزمون تاثير پاسخگو بودن  بر 

در  تحقيقات و علوم واحد اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه
تك نمونه با محاسبه ميانگين فرضي  tبين جامعه آماري از آزمون 

براي بررسي وضعيت رضايتمندي از  tنتايج آزمون  استفاده شد
تك  tتر بودن حاكي از اين است كه مقدار آزمون پاسخگو
دهد كه با اطمينان  نشان مي 4) در جدول شماره 947/17اي( نمونه

تفاوت آمار  001/0تر از  درصد و سطح خطاي كوچك 99
تر دارد كه نشان مي دهد بين پاسخگو) وجود 000/0داري ( معني

 اختلاف بودن و ميزان رضايت مراجعان رابطه وجود دارد.

است ميانگين  )-88406/4(ميانگين نمونه با مقدار مورد آزمون 
پايين تر است  )20(از ميانگين مفروض  )1159/15(جامعه آماري 

هرگاه حد پايين و بالا فاصله اطمينان منفي باشد ميانگين از مقدار 
توان گفت از نظر  آزمون كوچك تر است. از اين رو مي

مراجعان به كتابخانه در رضايت  پاسخگو بودن برثير تأدانشجويان 
  سطح پايين تر از سطح متوسط قرار دارد.

 رضايت دانشجويان چه اندازه بر با همدلي : سوال چهارم
 علوم واحد اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه در دانشجويان

  دارد؟ تاثير تحقيقات و
  

  براي سوال چهارم پژوهش tاي  نتايج آزمون تك نمونه. 5جدول

ميانگين خطاي   انحراف معيار  نگين واقعيامي  تعداد نمونه  
  استاندارد

  22063/0  24960/4  6146/10  394  همدلي
 15 ميانگين فرضي

  اختلاف ميانگين  سطح معني داري  درجه آزادي  tمقدار   
  درصد فاصله اطمينان از تفاوت 95

  بالاترين  ترينپايين 
 -9516/3  -8193/4  -38544/4  000/0  370  877/19  همدلي
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 در مراجعان تيرضا زانيمبراي آزمون تاثير همدلي بر 
در  تحقيقات و علوم واحد اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه

تك نمونه با محاسبه ميانگين فرضي  tبين جامعه آماري از آزمون 
مندي از براي بررسي وضعيت رضايت tنتايج آزمون استفاده شد 

تك  tهمدلي با دانشجويان حاكي از اين است كه مقدار آزمون 
دهد كه با اطمينان  نشان مي 5) در جدول شماره 877/19اي( نمونه

مار تفاوت آ 001/0تر از  درصد و سطح خطاي كوچك 99
كه نشان مي دهد بين قابل همدلي  ) وجود دارد000/0ري (دا معني

اختلاف  با دانشجويان و ميزان رضايت مراجعان رابطه وجود دارد.
است ميانگين  )-38544/4(ميانگين نمونه با مقدار مورد آزمون 

پايين تر است  )15(از ميانگين مفروض  )6146/10( جامعه آماري 
ينان منفي باشد ميانگين از مقدار هرگاه حد پايين و بالا فاصله اطم

توان گفت از نظر  آزمون كوچك تر است. از اين رو مي
مراجعان به كتابخانه در سطح رضايت همدلي بر تاثير دانشجويان 

  پايين تر از سطح متوسط قرار دارد.
   

  گيري نتيجهبحث و 
 با تعامل از كه است مشتري احساسي واكنش مندي، رضايت 

 و شود مي حاصل محصول كننده مصرف يا كننده عرضه سازمان
 بيشتر بهاي پرداخت براي او تحمل آستانه افزايش باعث

 موفقيت براي مشتري رضايت. گردد مي خدمات و محصولات
 پياده بنابراين. است كننده تعيين آنها سودآوري بهبود و ها سازمان
 عنوان به مشتري رضايت پايش و گيري اندازه هاي سيستم سازي
 اساسي نيازهاي از كيفيت، بهبود هاي جنبه مهمترين از يكي

 خدمات كيفيت ارزيابي در كه معياري.است امروزي هاي سازمان
 و گردد مي تعيين مشتريان توسط تنها شود مي آورده حساب به

 فاقد و نامربوط كاملاً آنان از غير كساني توسط ها ارزيابي ساير
 خصوصي و دولتي از اعم ها سازمان كليه نيز اكنون و است ارزش

. گيرند مي قرار خود مشتريان قضاوت مورد معيارها اين اساس بر
 ميزان بر شده ارائه خدمات كيفيت ثيرتأ پژوهش اين كلي هدف

 اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه از دانشجويان رضايتمندي
 tحاصل از اجراي آزمون و نتايج  باشد مي تحقيقات و علوم واحد

تك  tدهد كه مقدار آزمون  مي نشاندر زمينه ملموسات 

درصد و سطح خطاي  99) كه با اطمينان 185/30اي( نمونه
 ) وجود دارد000/0داري ( مار معنيتفاوت آ 001/0تر از  كوچك

كه نشان مي دهد بين عوامل ملموس و ميزان رضايت مراجعان 
عوامل ملموس مندي از رضايتوضعيت رابطه وجود دارد. 

 اين كتابخانه در سطح پايين تر از سطح متوسط قرار دارد. نتايج
 همخواني 2012 ؛ لارسون،1390 هاي شاهوار، يافته با پژوهش

  .دارد
در زمينه قابليت اطمينان  tهاي حاصل از اجراي آزمون  يافته
) كه با 907/21اي ( تك نمونه tدهد مقدار آزمون  مي نشان

تفاوت  001/0تر از  درصد و سطح خطاي كوچك 99اطمينان 
 كه نشان مي دهد بين قابل ) وجود دارد000/0داري ( آمار معني

و ميزان رضايت  شده ارائه خدمات بودن اطمينان و اعتماد
 اعتماد قابلوضعيت رضايت مندي از مراجعان رابطه وجود دارد. 

در كتابخانه در سطح پايين تر  شده ارائه خدمات دنبو اطمينان و
اين نتيجه رسيد كه به  2007از سطح متوسط قرار دارد . كومار ، 

 در كاربران به كمك: مانند عواملي به كيفي اطلاعاتي خدمات
 از استفاده در آنها اعتماد جلب شان، اطلاعاتي نيازهاي تشخيص

 كاربران تعامل نمودن بخش لذت و اطلاعات، بازيابي هاي نظام
  .دارد بستگي كتابخانه كاركنان با

 نشانذر زمينه پاسخگويي   tهاي حاصل از اجراي آزمون  يافته
 99) كه با اطمينان 947/17اي( تك نمونه tدهد مقدار آزمون  مي

تفاوت آمار  001/0تر از  درصد و سطح خطاي كوچك
 كه نشان مي دهد بين پاسخگوتر دارد ) وجود000/0داري ( معني
وضعيت و ميزان رضايت مراجعان رابطه وجود دارد.  بودن
تر از سطح  كتابخانه در سطح پايين بودن پاسخگوترمندي از رضايت

نشان داد مراجعان  2012متوسط قرار دارد. نتايج تحقيق لارسون 
  از خدمات ارائه شده در كتابخانه رضايت داشته اند.

 مي نشاندر زمينه همدلي   tصل از اجراي آزمون هاي حا يافته
 99) كه با اطمينان 877/19اي( تك نمونه tدهد مقدار آزمون 

مار تفاوت آ 001/0تر از  درصد و سطح خطاي كوچك
 همدلي كه نشان مي دهد بين قابل ) وجود دارد000/0داري ( معني

يت وضعدانشجويان و ميزان رضايت مراجعان رابطه وجود دارد.  با
تر  در كتابخانه در سطح پايين دانشجويان با همدليمندي از رضايت
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 هاي شاهوار، يافته با پژوهش اين از سطح متوسط قرار دارد. نتايج
  .دارد همخواني1390

براي بررسي وضعيت رضايت مندي از كيفيت  tنتايج آزمون 
تك  tحاكي از اين است كه مقدار آزمون  خدمات
درصد و سطح خطاي  99) كه با اطمينان 248/23اي( نمونه

 ) وجود دارد000/0داري ( مار معنيتفاوت آ 001/0تر از  كوچك
كه نشان مي دهد بين كيفيت خدمات ارائه شده به دانشجويان و 
ميزان رضايت مراجعان رابطه وجود دارد. نتايج اين پژوهش با 

 2015  همكاران، ؛ مت داهان و1392يافته هاي نوروزي، 
  همخواني دارد.

به نظر مي رسد مراجعان به كتابخانه مركزي دانشگاه آزاد 
اسلامي واحد علوم و تحقيقات از وضعيت برخورد كتابداران، 

 شغلشان، راحت و كار محيط با  كتابداران لباس بودن متناسب
 ، امانت اسناد و به موقع كتاب ، تحويل صندلي و ميزها بودن
 گرمايش و سرمايش مرجع، سيستم خدمات ارائه و كتاب

 و كتابخانه فيزيكي بهداشتي و فضاي هاي كتابخانه، سرويس
در سطح پاييني دارند. به نظر رضايت  مطالعه هاي سالن

ارائه خدمات امانت، مرجع و پايان نامه با تاخير گان كنند مراجعه
انجام مي پذيرد. در طول مراجعه اطلاعات كافي در مورد 

كنند و از سرعت  نه و بخش هاي مختلف آن دريافت نميتابخاك
. هاي مختلف كتابخانه در سطح پايين  رضايت دارند عمل بخش

مراجعان خواستار برآورده شدن سريع خواسته هايشان هستند و 
ها را از عوامل  همچنين كمبود تعداد كتابداران شاغل در بخش

  دانند مي كاهش سرعت انجام امور توسط كتابداران
 كيفيت پژوهش اين در آماري هاي آزمون از حاصل نتايج
 اسلامي آزاد دانشگاه مركزي كتابخانه در شده ارائه خدمات
 ييدتأ مورد مراجعان رضايت جهت در را تحقيقات و علوم واحد
 پاسخگوتر اطمينان، و اعتماد قابليت ملموس، عوامل. داد قرار
    پاييني سطح در را كتابخانه اين در همدلي و كتابخانه بودن
 موارد به توجه باو از خدمات ارائه شده رضايت ندارند.  اند دانسته
  :گردد مي ارائه ذيل پيشنهادات فوق

 كتابداران شود مي پيشنهاد كتابخانه در ملموس عوامل براي
 و مناسب هاي لباس و باشند داشته مراجعان را مناسبي برخورد

 تهيه برايشان باشد داشته همخواني كتابخانه محيط با كه يكدست
 قرار هم راحتي هاي مبل سالن هر در مطالعه ميزهاي كنار در. شود
 تنظيم مناسب طور به را كتابخانه گرمايش و سرمايش. شود داده
 مطالعه فضاي. نباشد  زمستان در پنجره كردن باز به نياز كه كنند
 به كه دانشجوياني تا شود گرفته نظر در گروهي مطالعات براي

  .نشوند  افراد ساير مزاحم دهند مي انجام فعاليت گروهي صورت
 در را كتابداران عمل سرعت اطمينان و اعتماد قابليت براي

 افزايش كتابخانه هاي بخش تمامي در مراجعان به پاسخگويي
 كتابخانه ور در مورد آيين نامه هاي و قوانين هر بخش از دهند

  .شود داده مراجعان به كافي اطلاعات
 تعداد كه هايي بخش در كتابخانه بودن پاسخگوتر براي
پيشنهاد مي شود در ساعاتي كه مراجعه كننده  است زياد مراجعان

 صرفه مراجعان وقت در تا شود فرستاده كمكي رويبيشتر است ني
  . شود جويي

 وقت كافي اندازه به مراجعان تك تك براي شود مي پيشنهاد
 و شكايات. نشود گذاشته فرق مراجعان بين و شود گذاشته

 كاركنان از. شود بررسي سرعت به مراجعان شده مطرح مشكلات
 را رجوع ارباب با تكريم طرح دورهاي كه حفاظت و خدمات
  .شود استفاده باشند گذرانده

  
  منابع

 هاي گروه رضايت وضعيت بررسي .) 1387( .ش شاهوار، .1
 و صنعتي مديريت سازمان مركزي كتابخانه خدمات از كاربران

 مديريت الگوي از استفاده با رضايت سطح بهبود راهكار ارائه
پايان نامه كارشناسي ارشد كتابداري و اطلاع  مشتري. با ارتباط
  ، تهران. دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات ،رساني

 رساني اطلاع خدمات توسعه طرح). 1386. (ف ،خبازان ظيميع .2
 تحقيقات. اسلامي آزاد دانشگاه گانه يازده مناطق هاي كتابخانه در

  )47(42 ،دانشگاهي رساني اطلاع و كتابداري
         ات عمومي كتابخانه وخدم. )1392( .عماد خراساني، ن .3

  تهران: نشر كتابدار. .شيوه هاي آن
. رسانيفرهنگ فشرده كتابداري و اطلاع  .)1378( .كينن، ا .4

  تهران: نشر كتابدار.ترجمه فاطمه اسدي گرگاني. 



 ...بررسي ميزان رضايتمندي دانشجويان از كيفيت                                                                                                                                                           10

 رضايت ارزيابي). 1393( ، م.يزدي فرزين س.؛  ،فر فهيمي .5
 خدمات و كتابداران تجهيزات، ساختمان، مجموعه، از كاربران
 كتابخانه هاي رساني اطلاع تحقيقات. يزد عمومي هاي كتابخانه
   .126-113 ،)1(20 ،عمومي

 ميزان بررسي). 1392. (، آمقصودي و .ح ،عربلو؛ .ي ،نوروزي .6
 تحقيقات و علوم واحد مركزي كتابخانه خدمات ارائه از رضايت
: )23(6 ،شناسي دانش. بازاريابي رويكرد با اسلامي آزاد دانشگاه

89-100.  
 از مراجعان رضايتمندي ميزان )1394(.ديگرانو  .، مفيروز يمين .7

 پزشكي علوم دانشگاه در موردي مطالعه: اي كتابخانه خدمات
   .12-7، )1(2 ،كاسپين سنجي علم. بابل

8. Dahan, S. M., Taib, M. Y., Zainudin, N. M., & 
Ismail, F. (2016). Surveying users' perception of 
academic library services quality: A case study in 
Universiti Malaysia Pahang (UMP) Library. The 
Journal of Academic Librarianship, 42(1): 38-43. 

9. Kumar, S. A (2007). Measuring service quality in 
an academic library: an Indian case study. Library 
Review, 56(3): 234-243 

10. Larson, G. A., & Owusu-Acheaw, M. (2012). 
Undergraduate Students Satisfaction With Library 
Services in A Faculty Library in University of 
Education, Winneba. Ghana. Library Philosophy 
and Practice (e-journal), 1027. 

11. Mahatma, I. G., Bakti, Y., & Sumaedi, S. (2013). 
An analysis of library customer loyalty: The role 
of service quality and customer satisfaction, a case 
study in Indonesia. Library management, 34(6/7): 
397-414 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

Assessing students' satisfaction of the quality of library services 
based on SERVQUAL model: Case study of Islamic Azad University, 

Science and Research Branch 

Hojatallah Hasan Larijani1   |    Farzin Etemadi2 

1- Assistant Professor, Islamic Azad University, Tehran North Branch - Department of Information Science
2- Librarian of Islamic Azad University, Science and Research Branch of Tehran .( Corresponding author)

farzinetemadi1973@gmail.com 

Abstract 
Objective: The purpose of this study was to investigate the level of students' satisfaction with the 

quality of services provided in the Central Library of the Islamic Azad University, Science and 
Research Branch based on SERVQUAL model. 

Method: The research method is descriptive-survey. To determine the sample size using 
Cochran's formula, 381 people were obtained and through a questionnaire taken from Parsoman 
questionnaire. To determine the reliability of the questionnaire, Cronbach's alpha was used with 
0.949 which shows the high reliability of the questionnaire. The data obtained from the collection of 
questionnaires were performed by SPSS22 software and statistical tests (t-test, Friedman test) and 
were prepared in the form of frequency distribution tables and graphs using Excel. 

Results: The average component of tangible factors is 3.71, the average rank of reliability is 
2.84, the average component of responsiveness is 2.07 and the average empathy rank is 1.38. 

Conclusion: It can be concluded that there is a positive and significant relationship between 
improving the quality of services provided and student satisfaction. The test results also showed that 
among the components of service quality, tangible factors have the greatest impact on improving 
the quality of services provided in the library. 
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SERVQUAL Model
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