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  چكيده
واحد علوم  اسلاميدانشگاه آزاد  وابسته به هاي كتابخانه عملكردابي ارزي، پژوهش حاضرهدف  :هدف

   .است سيرزبا استفاده از مدل  تهران تحقيقاتو 
 191 نمونه اي به تعداد و كتابدار 42جامعه پژوهش شامل  و تحليلي پيمايشي پژوهش، روش :روش
پرسشنامه متفاوت  8از سيرز بر اساس مدل ها  جهت گرداوري داده. استه كتابخانه كاربران از نفر

  .ه استاستفاده شد
 ، در سطحكتابداران) 9/99(و تعهد سازماني ) 6/49(، خودباوري )19(شغلي  رضايت ميانگين :ها يافته
از  حاكي ها يافته. به سطح متوسط است نزديك) 2/74(عملكرد كتابداران  ميانگينو  تر از متوسطبالا

بالاتر از ) 7/54( رضايت ،نتيجهاست كه در ) 3/26و  2/55(بخانه خدمات كتا تر از متوسطبالا كيفيت
هاي دانشگاه آزاد اسلامي واحد  به استفاده از خدمات كتابخانه) 7/17(كاربران و وفاداري آنان  متوسط
  . تهران را به دنبال داشته است تحقيقاتعلوم و 

مــدل تهــران،  تحقيقــاتعلــوم و دانشــگاه آزاد اســلامي واحــد عملكــرد،  ارزيــابي :يكليــدهــاي  واژه
  رضايت كاربران، رضايت شغلي،سيرز
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   مقدمه
 مراكزدر  يپژوهشو  يآموزش يبازوبه عنوان  يرسان اطلاع مركزو  كتابخانه
 يغناو به گردش انداختن آن، موجب  ياطلاعات، با فراهم نمودن منابع يدانشگاه

 يكبدون داشتن  ينشگاهدا يچه، يدتردبدون . گردد يم يدانشگاهجامعه  يفكر
انتظار  را يچندان يپژوهشمثبت  كار تواند ينم، يقو كتابخانهو  يرسان اطلاع مركز

در  يخدمات يها سازمان يرانمد، يراخ يها سالدر  ).1379 ،يابرام( داشته باشد
 يازهاينخود، بر  يها سازماندر  يمحور يمشتر يشهانداند تا با گسترش  تلاش
خود را  ياثربخشو  ييكارآ، يرقابت يبرتر يجاداو ضمن  هكرد تمركز يانمشتر
توسعه  يندفرادر  يمحوربه واسطه داشتن نقش  يزن ها كتابخانه. دهند يشافزا
در جهت بهبود مستمر و مداوم خدمات  يدباو  يستندنامر مستثنا  ينااز  يدارپا

 يتاهمو  كتابخانهو منزلت  يگاهجاحفظ  ).1385، يرغفوريم(خود گام بردارند 
و  يتموقع يابيارزبه صورت منظم به  يآموزشنهاد  ينا كه كند يم يجاباآن 
  .)1380، يچهعلو يبرات( خود بپردازد يتوضع

شده  ذكردر متون و منابع  ها كتابخانهخدمات  يابيارز يبرا يمتعدد يلدلا
 يلتسه يبرا اطلاعات يگردآور به مواردي مانند توان يماز جمله آنها  كهاست 

و خدمات ارائه شده  يفيتك يابيارز ،ها ينههز يشافزا يهتوج و گيري يمصمت
عملكرد  يابيارز ).1384 مقدم، يمراد( ، اشاره كرديريتمد در كاربران مشاركت

 كتابخانه ينفعذ يها گروهاز  يكهر  انجام بگيرد و تواند يممتفاوتي  هاي يدگاهداز 
  .كنند يماستفاده  يابيارز يابر يمختلف يها شاخصخود از  يدگاهدبسته به 

 ياجراو  يطراحبه  كمك يبرا يمتعدد يراهكارها، يراخدر دو دهة 
 كارت ها روش ينا ينتر معروف كهارائه شده است  عملكرد يابيارز هاي يستمس
 در متوازن يازيامت كارت مدل ).1386 ،يگراندمشبكي و ( متوازن است يازيامت
 ينينو يافته توسعه يها مدل قالب در و فتهيا توسعه و بسط گذشته يانسال يط
سنجش  يبرا سيرزشركت  اين مدل توسط .است يدهگرد يمعرف 1سيرز مدل يرنظ

 يكو سهامداران را در  يانها توسعه داده شده و كاركنان، مشتر عملكرد سازمان



 121    __________________________   هاي وابسته به دانشگاه آزاد اسلامي ارزيابي عملكرد كتابخانه

 

؛ روسي، 1977يانگ و برمان، (دهد  يم يوندپ يكديگربه  يچرخة علت و معلول
ي سه گانه اي به شرح زير ها بخشمدل سيرز داراي ). 1998، 2ينكوئيرن و ك

  :است
يت كاركنان و نحوه برخورد آنان در قبال رضاين بخش، ادر : بخش كاركنان

يرهايي از متغين بخش، ابراي سنجش عملكرد . شود يده ميسنجكار و سازمان 
ي در دو يت شغلي، تعهد سازماني، خودباوري، رفتار شهروندي سازمانرضايل قب

  .شود يري ميگ اندازهين شغل حسطح فردي و سازماني و عملكرد 
يان مشتررفتار كاركنان به نوبه خود، بر روي رفتار و حفظ : يانمشتربخش 

گردد كه  يميين تعيفيت خدمات كيله سطح وسيت مشتري به رضا. گذارد يمير تاث
حساس كه در ين اا. شوند يجاد احساس رضايت در وي منجر ميايت به نهادر 

شود،  يميده سنجيفيت خدمات كيان و سطح مشتريت رضايرهاي متغقالب 
يد جديان متقاضيافتي به دريه خدمات توصكننده وفاداري و بقاي مشتري و  يينتع

  .است
يق سه نسبت طريت سهامداران از رضا ):نيه گذاراسرما(بخش سهامداران 
ين ا. گردد يين ميتعدرآمد  ياتي و رشدعمليه حاشيه، سرمامالي شامل بازگشت 

، 3مكوور(يت سازماني قرار دارد ماموريم با استراتژي و مستقبخش در ارتباط 
و  گذاران يهسرما«منظور از سهامداران همان  ها كتابخانهدر حوزه ). 2003

كتابخانه به  يدنرس ينههستند كه زم» ها كتابخانه يمنابع اطلاعات كنندگان ينتأم
، نمايند يكننده را فراهم م جامعه استفاده ينعه اطلاعات در بخود و اشا يها هدف

كنندگان در  توسط كاربران و استفاده ياز منابع اطلاعات ينهكه استفاده بهي طور به
هاي  سهامداران كتابخانه .بخش را به دنبال خواهد داشت ينا يتواقع رضا

هاي  كتابخانهيرا بر اساس استانداردهاي زدانشگاهي در واقع دانشگاه است 
درصد از كل بودجه جاري آموزشي و اداري هر  3يران لازم است ادانشگاهي 

يزان متواند تا  يمين مقدار ادانشگاه يا دانشكده به كتابخانه آن اختصاص يابد كه 
   ).1386طاهري، (يش يابد افزادرصد از كل بودجه سازمان مادر  5
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  .ان داده شده استين مولفه هاي مدل سيرز نشبارتباط  1در شكل 
  
  
  
  
  
  
  

  )1998ين، كوئيرن و كروسي، ( Searsين مولفه هاي بارتباط . 1شكل 
   

ي دانشگاهي ها هاي كتابخانه يابيارزدهد كه اكثر  يمبررسي متون و منابع نشان 
يت رضااكثر مطالعات در حوزه . از سطح كلان خارج است ها يابي كتابخانهارزاز 

با  ها آنيابي ارزي دانشگاهي با استانداردها و يا ها هيسه كتابخانمقاكاربران، 
يب كوال بوده است و در ايران تنها يك ليابي سروكوال و ارزي ها مدلاستفاده از 

به ارزيابي كتابخانه با مدل ) 1388(يعني تحقيق منصوري و آجي بيشه ش پژوه
هد يت شغلي و تعرضاين بسيرز پرداخته است كه تحقيق فوق نشان داد كه 

يت آنان رابطه رضايافتي توسط كاربران و دريفيت خدمات كسازماني كتابداران و 
  . يم وجود داردمستق

ترين  يغنيقات تهران از تحقهاي واحد علوم و  از آن جا كه كتابخانه
هاي دانشگاهي دانشگاه آزاد اسلامي هستند و ضمن ارايه خدمات به  كتابخانه

هيأت علمي اين واحد دانشگاهي، همواره  جمع كثيري از دانشجويان و اعضاي
رساني به جامعه علمي  خدمت در تلاش بهبود عملكرد و ارتقاء استاندارهاي

اقدامي اساسي در جهت آگاهي از  ها كتابخانه، ارزيابي عملكرد اين اند بوده
وضعيت موجود و فراهم آوري زمينه هاي لازم براي ايجاد تحولات مثبت در 

  .رايه خدمات اطلاعاتي به جامعه كاربران استجنبه هاي مختلف ا
  

 خودباوري

 تعهد

 رضايت شغلي

 رفتار سازماني

 عملكرد شغلي

 وفاداري مشتري

 رضايت مشتري

 كيفيت خدمات

 لفه هاي بخش كاركنانمؤ  مؤلفه هاي بخش مشتريان
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  پژوهش سوالات
هـاي وابسـته بـه دانشـگاه آزاد      يت شغلي كتابـداران كتابخانـه  رضايزان م .1

  يقات تهران چقدر است؟ تحقاسلامي واحد علوم و 
ي اسـلام دانشـگاه آزاد   ي وابسته بهها كتابخانهيزان خودباوري كتابداران م .2

  در چه حد است؟ يقات تهرانتحقواحد علوم و 
ي اسـلام دانشـگاه آزاد   ي وابسـته بـه  هـا  كتابخانهتعهد سازماني كتابداران  .3

  يقات تهران تا چه حد است؟تحقواحد علوم و 
دانشگاه  ي وابسته بهها كتابخانهعملكرد شغلي و رفتار سازماني كتابداران  .4
 ير گذار است؟تأثيقات تهران تا چه حد تحقي واحد علوم و اسلامآزاد 
هاي وابسته به دانشگاه آزاد اسـلامي   كاربران از خدمات كتابخانه تيرضا .5

 تهران تا چه حد است؟ قاتيتحقواحد علوم و 
هاي وابسته به دانشگاه آزاد اسلامي واحد علـوم   خدمات كتابخانه تيفيك .6

 تهران چگونه است؟ قاتيتحقو 
بـه   هـاي وابسـته   به استفاده از خـدمات كتابخانـه   كاربراني وفادار زانيم .7

 تهران تا چه حد است؟ قاتيتحقدانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و 
هـاي وابسـته بـه     از خـدمات كتابخانـه   كـاربران يي و اسـتفاده  آشنا زانيم .8

 تهران تا چه حد است؟ قاتيتحقدانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و 
  

  ي پژوهشها هيفرض
ي اسلامنشگاه آزاد دا ي وابسته بهها كتابخانه از كاربران يترضا يزانمين ب .1

رابطه معنـاداري   ها كتابخانهيفيت خدمات كيزان ميقات تهران و تحقواحد علوم و 
  .وجود دارد

ي اسلامدانشگاه آزاد  ي وابسته بهها كتابخانهخدمات  تيفيك زانيم نيب .2
 .تهران و وفاداري كاربران رابطه معناداري وجود دارد قاتيتحقواحد علوم و 
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 پژوهش روش

) 1: (شـامل دو گـروه اسـت    يآمـار  يلي و جامعهتحليمايشي پ هش،پژو روش
 ياسـلام  آزاد دانشگاه به وابسته يها كتابخانهنفر كاركنان  42 شامل كتابدارانگروه 
 هـا  كتابخانـه شـامل مراجعـان    كـاربران گروه ) 2(تهران، و  يقاتتحق و علوم واحد

 و علـوم  واحـد  ياسـلام  آزاد دانشـگاه  ياندانشـجو يـأت علمـي و   هيعني اعضاي 
بـا توجـه بـه    . نفـر اسـت   932 هـا  كتابخانهتعداد مراجعان روزانه . تهران يقاتتحق

به عمل آمد و حجم نمونه با  4يري سهميه ايگ نمونهكثرت تعداد مراجعان روزانه، 
   .نفر تعيين گرديد 191استفاده از فرمول كوكران به تعداد 

پـس از   آناعتبـار   كـه  مدل مورد استفاده در اين پـژوهش مـدل سـيرز اسـت    
 است يدهگرد ييدتأ سازي يادهو پ ياقتصاد هاي يلفراوان، تحل يها داده يآور جمع

ابزار گـردآوري اطلاعـات   ). 5،1998ينكوئيرن و ك؛ روسي، 1977يانگ و برمان، (
  .توزيع گرديد ها كتابخانهيي است كه بين كتابداران و كاربران ها پرسشنامه

  
  نپرسشنامه هاي كتابدارا

�6هپرسشنام: كاركناني شغليت رضاپرسشنامه  .1  OJS )يفيلد وبرا 
 كـاملا (اي  ينـه گز 5يكـرت  ليـف  طمشتمل بر پـنج گويـه در   ) 1951، 7راث

 ؛)مخالفم كاملاي ندارم، مخالفم و نظرموافقم، موافقم، 
يگــز و ر(  PEBS8پرسشــنامه : كاركنــاني خودبــاورپرسشــنامه  .2

مـوافقم،   كـاملا (اي  ينـه گز 6يكرت ليف طگويه در  10شامل ) 1994، 9يتنا
 مخالفم؛ كاملاي مخالفم، مخالفم و تاحدي موافقم، حدموافقم، تا 

ي سـازمان پرسشـنامه اسـتاندارد تعهـد    : يسازمانپرسشنامه تعهد  .3
ACNC10 ) ي، عـاطف بعد تعهد  3گويه در  20مشتمل بر ) 1997، 11يرمآلن و

وافقم، مـوافقم، تـا   م ـ كـاملا (اي  ينـه گز 7يـف  طيكرت ليفي در تكلمستمر و 
 ؛)مخالفم كاملاي مخالفم، مخالفم و تاحدي ندارم، نظري موافقم، حد
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يليــامز و و( EP12پرسشــنامه : كاركنــان عملكــردپرسشــنامه  .4
، كـار ين ح ـي شغل عملكردبعد  3گويه در  21مشتمل بر  )1991، 13اندرسون

ي از سـازمان ي شـهروند ي و رفتـار  فـرد يدگاه دي از سازماني شهروندرفتار 
ي نظـر مـوافقم، مـوافقم،    كاملا(اي  ينهگز 5يكرت ليف درطي، سازمانيدگاه د

 ).مخالفم كاملاندارم، مخالفم و 
 

 پرسشنامه هاي كاربران

خدمات و وفاداري  تيفيكپرسشنامه : كاربران تيرضاپرسشنامه  .1
ي هـا  بخـش گويه و شـامل   28مشتمل بر ) 2002، 14گرانيدي و رادب(كاربران 

خـدمات بـه طـور     تيفيكخدمات،  تيفيك، كاربران تيرضاجداگانة سنجش 
 ؛)9تا  1(ي ا نهيگز 9 كرتيل فيط، در كاربراني وفاداري و كل

شـامل دو   هـا  كتابخانهي اطلاعاتاستفاده از منابع  زانيمپرسشنامه  .2
 .ها كتابخانهاستفاده از منابع اطلاعاتي  زانيميي و آشنا زانيمسوال در رابطه با 

 
بـه شـرح    هـا  پرسشنامههر يك از  حداكثراقل، متوسط و يازهاي حدامتحدود 

  .است 1جدول 
  ي پژوهشهاپرسشنامه  حداكثري حداقل، متوسط و ازهايامت. 1جدول 

  حداكثر  متوسط  حداقل يرهاي پژوهشمتغ  يفرد
  25  17  9 يت شغلي كتابدارانرضا  1
  60  5/45  31 خودباوري كتابداران  2
  120  91  62 تعهد سازماني كتابداران  3
  90  5/76  63 عملكرد كتابداران  4
 90  50  10 يت كاربرانرضا  5
  90  50  10 يافتي توسط كاربراندريفيت خدماتك  6
 45  25  5 يفيت خدمات به طور كليك  7
 27  15  3 وفاداري كاربران  8

  
پژوهش در مطالعات گوناگون  ينمورد استفاده در ا يها از آنجا كه پرسشنامه

يليامز و و، )2002(يگران دي و رادباز جمله پژوهشگران بارها مورد استفاده 
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يفيلد و راث برا، )1994(يت نايگز و ر، )1997(ير و آلن م، )1991(اندرسون 
يي قرار گرفته است، روا) 1382(ه يعشو ) 1388(يشه ب، منصوري و آجي )1951(

با اين حال، در اين پژوهش نيز جهت آزمون  مورد تأييد است؛ها  پرسشنامه
يد دانشگاه و اساتاز نظر متخصصان، ) ييمحتوااز نظر صوري و (يي روا

  .ي بهره گرفته شدرسان اطلاعي و كتابدارخبره  كارشناسان
. يب آلفاي كرونباخ استفاده شده استضراز  ها پرسشنامهجهت بررسي پايايي 

بـه دسـت    2به شرح جـدول   ها پرسشنامهيب آلفاي كرونباخ هر يك از ضريج نتا
  .ه نشان دهنده پايايي ابزارهاي اندازه گيري در اين پژوهش استآمد ك
  

  هاي پژوهش آلفاي كرونباخ پرسشنامه. 2جدول 
  آلفاي كرونباخ پرسشنامه هاي پژوهش يفرد

  810/0 يت شغلي كتابدارانرضا 1
  822/0 خودباوري كتابداران 2
  892/0 تعهد سازماني كتابداران 3
  836/0 عملكرد كتابداران 4
 918/0 يت كاربرانرضا 5
  943/0 يافتي توسط كاربراندريفيت خدماتك 6
 908/0 يفيت خدمات به طور كليك 7
  897/0 وفاداري كاربران 8

  
  ي پژوهشها افتهي

پرسشنامه و از مجموع  39، كتابدارانين بيع شده توزپرسشنامه  42از مجموع 
يل و عودت داده شد تكمها  ، كل پرسشنامهكاربرانين بيع شده توزپرسشنامه  191

% 100و در كابران % 93كه با توجه به اين آمارها، نرخ پاسخگويي در كتابدران 
  . است

  شغلي كتابداران تيرضا ريمتغي آماري ها شاخص. 3جدول 
  يارمعانحراف   يانگينم حداكثر حداقل يرمتغ

 4/3 92519 يت شغليرضا
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يعنـي   19غلي كتابـداران برابـر   يت ش ـرضايانگين م كهدهد  يمنشان  3جدول 
  . است) 17(بيشتر از مقدار متوسط 

  
  خودباوري كتابداران ريمتغي آماري ها شاخص. 4جدول 

انحراف   يانگينم حداكثر حداقل يرمتغ
  يارمع

 9/6 6/49 60 31 خودباوري

يشتر بيعني  6/49يانگين خودباوري كتابداران برابر م كهدهد  يمنشان  4جدول 
  . است) 5/45(متوسط  از مقدار

  
  تعهد سازماني كتابداران ريمتغ اريمعي آماري ها شاخص -5جدول 

انحراف   يانگينم حداكثر حداقل يرمتغ
  يارمع

  4/13  9/99 120 62تعهد سازماني
  2/5  23 35 5 تعهد هنجاري
  3/5  3/33 44 23 تعهد مستمر
  5/9  46 56 21 تعهد عاطفي

ي عاطفو تعهد ) 23(ي هنجارگين دو بعد تعهد يانم كهدهد  يمنشان  5جدول 
از مقـدار   كمتـر ) 3/33(يانگين بعد تعهد مسـتمر  ميشتر و باز مقدار متوسط ) 46(

يـز از مقـدار   ن 9/99يـانگين  ميجه تعهد سازماني كتابـداران بـا   نتدر . متوسط است
  . يشتر بوده استب 91متوسط يعني 

  دارانعملكرد كتاب ريمتغي آماري ها شاخص -6جدول 
   حداقل  يرمتغ

 حداكثر
انحراف   يانگينم    

  يارمع
 13/6 63902/74عملكرد

 22/3 27404/34 رفتار شهروندي سازماني

 12/3 17304/22 رفتار شهروندي فردي

 11/3 22358/30 ين كارحعملكرد شغلي
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و ) 4/34(ي سازماني شهرونديانگين دو بعد رفتار م كهدهد  يمنشان  6جدول 
يـانگين بعـد رفتـار    ميشـتر از مقـدار متوسـط و    ب) 8/30( كارين حي شغل عملكرد
يجـه عملكـرد   نتاز مقـدار متوسـط اسـت كـه در      كمتـر ) 4/22(ي فردي شهروند

بـوده   5/76اما نزديك بـه مقـدار متوسـط     تر كماندكي  2/74يانگين مكتابداران با 
  .است

اربران، كيفيت خدمات، كيفيت خدمات به طور كلي و هاي آماري متغيرهاي رضايت ك شاخص. 7جدول 
  وفاداري كاربران

  يارمعانحراف   يانگينم  حداكثر حداقل يرمتغ
7/54 90 10 يت كاربرانرضا  2/14  

2/55 90 10 يفيت خدماتك  5/14  

يفيت خدمات به طورك
 كلي

5 45 3/26  5/7  

7/17 27 3 كاربرانوفاداري  4/5  

يشتر از بيعني  7/54يت كاربران برابر رضايانگين م كهدهد  يمنشان  7جدول 
باشد  يم 2/55برابر  ها كتابخانهيفيت خدمات كيانگين م. است) 50(مقدار متوسط 

 ها كتابخانهيفيت خدمات كيانگين م. تيشتر بوده اسب 50ازمقدار متوسط يعني  كه
يانگين م. است) 25(يشتر از مقدار متوسط ب كهباشد  يم 3/26ي برابر كلبه طور 
يشتر از مقدار متوسط باست كه  7/17ي برابر كليان به طور پاسخگوي وفادار
  .باشد يم 15يعني 

  ها كتابخانهيي با منابع موجود در آشنا زانيمي فراوان عيتوز. 8جدول 
يي با منابعآشنايزان م

 موجود در كتابخانه
  ناآشنا  نسبتا آشنا كاملا آشنا

  درصد  تعداد  درصد تعداد درصد تعداد
3/6 12 ينلاتكتب   98 3/51  81 4/42  
9/5 11 ينلاتياتنشر  76 1/41  98 53 
1/71 32 يات فارسينشر  118 1/63  37 8/19  

2/33 63 كتب فارسي  121 7/63  6 2/3  
5/22 42 يان نامهپا  86 46 59 6/31  
6/21 40 يگاه اطلاعاتيپا  110 5/59  35 9/18  
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درصد كاربران با نشريات فارسي كاملاً آشنا  1/71 كهدهد  يمنشان  8جدول 
  .است 2/3ين ميزان ناآشنايي كاربران با كتب فارسي به ميزان تر كمهستند و 

  ها كتابخانهاستفاده از منابع اطلاعاتي  زانيم. 9جدول 
ــ استفاده از منابع زانيم اريبسـ

 اديز
ــ  كم متوسط اديز  اريبسـ

  كم
انحراف   نيگانيم  جمع

  اريمع
 -ها كتاببخش 
 مخزن

1869/3 765439116 يفراوان  07/1  
100 9/409/2820/96/23/1 درصد

1864/2 1016567034 يفراوان ياتنشربخش   05/1  
100 5/18/830/26/3718/3 درصد

1868/3 705037218 يفراوان بخش مرجع  1/1  
100 8/378/269/19114/5 درصد

ي رسانبخش اطلاع 
 يجيتالد كتابخانهو 

1867/3 6648332910 يفراوان  2/1  
8/359/257/1715/42/5 درصد  100

1866/3 6846342117 يفراوان  يان نامهپا  3/1  
36/58/244/182/119/1 درصد  100 

  
با ( ها كتابا از بخش كاربران بيشترين استفاده ر كهدهد  يمنشان  9جدول 

به عمل ) 4/2با ميانگين (ت ين استفاده را از بخش نشرياتر كمو ) 9/3ميانگين 
  .آورند يم

  
  هاي پژوهش هيفرضآزمون 

و همچنين  ها كتابخانهخدمات  تيفيككاربران و  تيرضاجهت آزمون رابطه 
ستگي و وفاداري كاربران از آزمون همب ها كتابخانهرابطه ميان كيفيت خدمات 

  .شود يممشاهده  10استفاده شد كه نتايج آن در جدول  رسونيپ

   رسونيپي همبستگي ها آزموننتايج . 10جدول 
يب ضر يرهامتغ

  همبستگي
سطح
 معناداري

يجه نت
  آزمون

  ييدتا 000/0  888/0 هاكتابخانهيفيت خدماتكيت كاربران بارضايزان م
  ييدتا 000/0  476/0 كاربرانبا وفاداريهاكتابخانهيفيت خدماتكيزان م
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تـوان گفـت كـه هـر دو      در جـدول مـي  ) 000/0(ي معنـادار باتوجه به سـطح  
  .گيرد يمفرضيه پژوهش مورد تأييد قرار 

  يريگ جهينتبحث و 
تر اشاره شـد، رضـايت شـغلي، تعهـد و خودبـاوري       يشپمدل سيرز چنان كه 

را  ها مؤلفهداند و اين  يممؤثر  ها آنكاركنان را در عملكرد شغلي و رفتار سازماني 
بر اساس . كند يمقلمداد  ها آنعامل كيفيت خدمات، رضايت مشتريان و وفاداري 

اين مدل، رضايت مشتريان نيز به نوبه خود موجب رضـايت سـهامداران سـازمان    
با در نظر گرفتن اين چرخه علت و معلولي، بحث و نتيجه گيري از يافته . شود يم

  .شود يمرح زير ارايه هاي پژوهش حاضر به ش
يكـه در  حاليت شغلي كتابداران بيشتر از مقدار متوسط اسـت در  رضايانگين م

يت شـغلي كتابـداران   رضايانگين م، )1388(بيشه  يآجپژوهش منصوري و نجاتي 
يانگين خودباوري كتابـداران نيـز   م. يين استپاكتابخانه مركزي دانشگاه يزد نسبتا 

بيشه  يآجها با مطالعه منصوري و نجاتي  ه اين يافتهيشتر از مقدار متوسط است كب
ي از مقـدار  عـاطف ي و تعهـد  هنجاريانگين دو بعد تعهد م. همخواني دارد) 1388(

از مقـدار متوسـط يعنـي اسـت و      كمتريانگين بعد تعهد مستمر ميشتر و بمتوسط 
يكـه  حاليشتر بوده است، در بتعهد سازماني كتابداران در مجموع از مقدار متوسط 

يـانگين عملكـرد كتابـداران    م) 1388(يشـه  بدر مطالعه منصوري و نجـاتي آجـي   
يافته هاي پژوهش حاضر . يف استضعنسبتا ) 8/2(كتابخانه مركزي دانشگاه يزد 

دهد كه مؤلفه هاي مربوط به كاركنان در كتابخانـه هـاي واحـد علـوم و      يمنشان 
  . متوسط قرار دارد تحقيقات تهران در وضعيت مناسب يعني بالاتر از حد

يشـتر از  ب كارين حي شغل عملكردي و سازماني شهرونديانگين دو بعد رفتار م
مقـدار  ز اندكي كمتر ا) 4/22(ي فردي شهرونديانگين بعد رفتار ممقدار متوسط و 

نزديك بـه   2/74يانگين ماست و در مجموع، عملكرد كتابداران با ) 5/23(متوسط 
) 1388(يشـه  بدر مطالعه منصوري و نجاتي آجـي  . بوده است) 5/76(حد متوسط 
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يف ضـع نسـبتا  ) 73/2(يانگين عملكرد كتابداران كتابخانه مركزي دانشـگاه يـزد   م
  .برآورد گرديد
يت كــاربران رضــايــانگين مهــاي پــژوهش حاضــر نشــان داد كــه  ســاير يافتــه

مــرور . يشــتر از مقــدار متوســط اســتبهــاي واحــد علــوم و تحقيقــات  كتابخانــه
دهـد كـه در برخـي     يم ـنشـان   ها كتابخانهي مربوط به رضايت كاربران اه پژوهش
نيـز بـيش از پنجـاه درصـد كـاربران از       )1376( يضـي فمانند پـژوهش   ها پژوهش

و  يفشـر  يمدرس، صنعت يتترب يها دانشگاه يمركز يها كتابخانهخدمات مرجع 
شد كـه   نيز مشخص) 1375(ي كلاندر پژوهش . اند داشتهيركبير رضايت ام يصنعت

يرپزشـكي دانشـگاه آزاد   غي هـا  كتابخانه، از خدمات كنندگان مراجعهدرصد از  35
 ـداري  يمعن ـي هستند و رابطـه  راضي و يا راضيار بسي مستقر در تهران اسلام ين ب

اما در مطالعه . وجود دارد كتابدارانو نحوه برخورد  كنندگان مراجعهيت رضايزان م
كتابخانـه مركـزي    كـاربران يت رضايانگين م) 1388(يشه بمنصوري و نجاتي آجي 

  .يين بوده استپادانشگاه يزد نسبتا 
يفيت خدمات دريافتي كيانگين مهاي پژوهش حاضر،  بر اساس ساير يافته

و همچنين ميانگين وفاداري  ها كتابخانهيفيت خدمات كي كليانگين و مكاربران 
ي ها پژوهشدر  ها كتابخانهكيفيت خدمات . يشتر از حد متوسط استبكاربران 

 90يش از ب) 1376(در پژوهش طبسي . متعددي مورد سنجش قرار گرفته است
 يو درمان يو خدمات بهداشت يدانشگاه علوم پزشكدرصد اعضاي هيأت علمي 

. اند يف كردهتوصخدمات ارائه شده از سوي كتابخانه را خوب يا متوسط ، زاهدان
مانند  اند كردهخدمات را گزارش  ي ديگر ضعف در كيفيتها پژوهشنتايج برخي 

ي سازمان مركز كتابخانهيفيت خدمات كيابي ارزكه در ) 1384(پژوهش درخشان 
داري بين سطح  نتيجه گرفت كه تفاوت معني كشوريزي ريريت و برنامه مد

هاي مطالعه  يافته. موجود و سطح مطلوب خدمات از ديدگاه كاربران وجود دارد
يفيت كيانگين م نيز حاكي از اين بود كه) 1388( يشهبمنصوري و نجاتي آجي 

 يفيتمطالعه ك. يين استپانسبتا ) 5/2(خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه يزد 
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يمي حكتوسط و بلوچستان  يستاندانشگاه س يها خدمات انجام شده در كتابخانه
از  يك يچمورد مطالعه در ه يها كه كتابخانه نيز نشان داد) 1384( و صمدزاده

  .كنندگان را برآورده كنند مراجعه ياند انتظارها عاد مدل سروكوآل نتوانستهاب
با منابع  كاربرانيي آشناي فراوان كهدهد  يمهاي پژوهش همچنين نشان  يافته

ييد تايز آن را ن) 1379(راد  يشگامپيق تحق كهين است لاتيشتر از منابع بي فارس
  . نمايد يم

هاي مدل سيرز  ر و با در نظر گرفتن مؤلفههاي پژوهش حاض با توجه به يافته
شود كه رضايت شغلي، تعهد و خودباوري كتابداران واحد علوم و  يممشاهده 

تحقيقات تهران در حد بالاتر از متوسط بوده و منجر به عملكرد شغلي نزديك به 
) 1375(مانند پژوهش كلاني  ها پژوهشبرخي . شده است ها آنحد متوسط در 

 كتابدارانيت مراجعان و نحوه برخورد رضاين بداري  يمعن، رابطه دهند يمنشان 
از رفتار  كنندگان استفاده يترضا يبررسنيز ضمن  )1993( 15يكولزن. وجود دارد
 يابيارزرا خوب  كتابخانه يزمان كنندگان استفاده نتيجه گرفت كه كتابداران

لازم  ها يافتهه به اين با توج .داشته باشند يترضا كتابداراناز رفتار  كه كنند يم
است در زمينه ارتقاي عملكرد كتابداران در كتابخانه هاي واحد علوم و تحقيقات 

  .تهران تمهيدات لازم انديشيده شود
 ها كتابخانه ياطلاعاتاستفاده از منابع  يزانمبه دست آمده از  يجنتابا توجه به 

آشنا ساختن كاربران با دد درص يدبا همربوط يها كتابخانه كه كرداستنباط  توان يم
مناسب بيشتري منابع  يهتهو  منابع يروزآورو به  ها كتابخانهخدمات و امكانات 

  .باشند كاربران يبرا
به  يمعلولچرخة علت و  يكو سهامداران را در  يانمشتر، كاركنان، سيرزمدل 
 يانمشترو حفظ  يترضا يزانمرفتار و برخورد كاركنان بر . دهد يم يوندپ يكديگر

سهامداران و  يترضابر  يانمشتر، رفتار و برخورد يگرداز سوي . گذار است يرتاث
در مـورد   ها آن، ديدگاه كاربران يترضا ينكهابا توجه به . گذارد يم يرتاثحفظ آنان 

، در حد بالاتر از متوسـط اسـت   ها آنكيفيت خدمات و همچنين ميانگين وفاداري 
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دانشگاه آزاد اسلامي واحـد علـوم و    يعنيها  نهسهامداران كتابخا يترضا يجهنت در
   .شود يمبرآورد  نسبتا بالا در حد يزنتهران  يقاتتحق
  :از عبارتند نمود مطرح توان يم حاضر پژوهش يجنتا به توجه با كه يشنهاداتيپ

، يازندر مورد منابع مورد  ها كتابخانهنظرسنجي مداوم از كاربران  .1
موعه كتابخانه و استفاده از رساني و مج خدمات اطلاع يفيتك
 ؛ها آن يشنهادهايپ

 يشافزاو  هاي مختلف كتابخانه از نظر مكاني بخش يكپارچگي .2
بر استفاده بيشتر از  تواند يماين اقدامات كه ساعات كار كتابخانه 

 .كتابخانه اثرات مثبتي داشته باشد
تواند براي  آگاه كردن كاربران از نوع خدماتي كه كتابخانه مي .3
  ن انجام دهد؛آنا

كاربران  يشتربو وفاداري  يناناطمبراي جلب اعتماد و  يداتيتمه .4
 ؛)CRM(مانند ايجاد سامانه مديريت ارتباط با مشتري 

به منظور تبادل اطلاعات  كتابداران يبراجلسات منظم  يبرگزار .5
هاي مستمر به منظور  ارائه خدمات بهتر و آموزش يبرا ياتتجربو 

 كتابداران؛  هاي ييتواناارتقاي 
متفاوت در  موضوعي يها تخصصبا  كتابداران يريكارگبه  .6

 كتابخانه هاي دانشكده اي؛
توجه به تمهيدات تشويقي براي كتابداران فعال كه اين اقدامات  .7

را به دنبال داشته  ها آنتعهد شغلي  و افزايش رضايت كتابداران تواند يم
 .باشد

  
  

1 Sears 

2 Rucci, Kirn & Quinn 

3 Makover 

4 Quota sample 

5 Rucci, Kirn & Quinn 

6 Overall Job Satisfaction (OJS) 
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7 Brayfield & Rothe 

8 Personal Efficacy Beliefs Scale (PEBS) 

9 Riggs & knight 

10 Affective, Continuance, and Normative Commitment (ACNC) 

11 Allen & Meyer 

12 Employee Performance (EP) 

13 Williams & Anderson 

14 Brady, et al. 

15 Nichols 
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