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  چکیده

-)اعضاء( در کتابخانهرضايتمندی کاربرانمرتبط با : هدف اساسی پژوهش حاضر، بررسی عوامل هدف

 می باشد.  سروپرفمدل کيفيت خدمات  اساس برستان های عمومی استان لر
ی اعضای ی آماری اين پژوهش کليهجامعهمقطعی است.  -روش تحقيق اين پژوهش، پيمايشی : روش
گيری نفر با استفاده از فرمول نمونه 383از بين آن ها  که های عمومی استان لرستان استکتابخانه
و از  نظامند بودگيری تصادفی نمونه ها،دستيابی به نمونه روش شدند.انتخاب  ، به عنوان نمونهکوکران
نرم  آوری شده با کمکی جمعهاداده های مورد نظر استفاده شد.آوری دادهبرای جمعپرسشنامه  ابزار
  .مورد تجزيه و  تحليل قرار گرفت   16spss زار اف

، قابليت اعتماد، ملموساتمات يعنی بعد کيفيت خد پنچها، بين هر دادهبر اساس تحليل  :هایافته
دار )اعضاء( همبستگی مستقيم و معنیو اطمينان خاطر، با ميزان رضايتمندی کاربران پاسخگويی، همدلی
نيز افزايش  اعضاء، ميزان رضايتمندی آن 5بالا رفتن سطح  کيفيت خدمات در هر  وجود دارد. يعنی با

درصد از واريانس  295/0 توانستند، مورد بررسی بعد 5 ،چندمتغيره تحليل رگرسيونبر اساس يابد. می
بعد ملموسات قويترين و بعد  اطمينان خاصر ضعيفترين  کنند. پيشبينیرا  کاربرانميزان رضايتمندی 

 تاثير را بر ميزان رضايتمندی داشتند.
ازمان ن سبر آن، می تواند مسئولان ايمندی و تاثير ابعاد کيفيت خدمات سنجش رضايت ارزش/اصالت:

رضايتمندی اعضای اين کتابخانه ها آگاه ساخته و راه را برای اصلاح و رفع  را از عوامل تاثيرگذار بر
  .کمبودها و برطرف نمودن نقاط ضعف در اين زمينه هموار سازد

 ، رضايتمندی کاربران، ابزار سروپرفلرستان های عمومی، کتابخانهخدماتکيفيت  ها:كلیدواژه
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 مقدمه 
زمينه های  در رقابت بودن محدود و عرضه بر تقاضا فزونی نظير متعددی به دلايل شتهدرگذ

 کالاها يا بودند مجبور افراد و شدنمی چندانی توجه مشتريان نيازهای و هاخواسته به مختلف،

 و افزايش عرضه علت به اخير، سالهای در. کنند دريافت کيفيتی هر با را خود نياز مورد خدمات

 سهم بازار و سودآوری افزايش و ءبقا حفظ جهت خدماتی و توليدی یهاانسازم رقابت،

 و ها، تمايلاتخواسته با متناسب و ترباکيفيت تر،متنوع خدماتی و کالاها ارائه به مجبور خويش

 و يافته نيز افزايش خدمات و کالاها از مشتريان آگاهی ديگر، سويی از .شدند مشتريان هایسليقه

 دنباله ب امروزی مشتريان .باشندنمی خدمتی يا کالا نوع هر پذيرای ديگر ،ءرقبا تعداد يشافزا با

را  هاآن هایسليقه و هاخواسته نيازها، وجه بهترين به که باشندمی تیمحصولا خدمات و

 و کيفيت کالاها ارزيابی رو، اين از .باشد برخوردار نيز مناسبی قيمت و کيفيت از و سازد برآورده

-انبنابراين، سازم  .است يافته اهميت پيش از بيش خدماتی و توليدی یهاانسازم برای خدمات

 و کيفيت کالاها بهتر هرچه بتوانند که می باشند کارهايیراه يافتن دنبال به اغلب امروزی یها

 ترابی گودرزي ، علی رستمی، انواري ).برآيند آن ارتقای جهت در و بسنجند را خود خدمات

 (1384،مدلومح

نيز به عنوان يک کالای فرهنگی  هابع خواندنی مانند روزنامه و مجلهکتاب و ساير منا

گاه به عنوان يکی  ،مطالعهدارای اهميت اساسی در زندگی افراد در جامعه کنونی هستند. ميزان 

شود. اهميت و جايگاه کتاب در عصر فت و رفاه جوامع در نظر گرفته میهای پيشراز شاخص

بر اين  تاريخی گذشته است. هایمحور کنونی حتی بسيار بيشتر از اعصار و دوره-دانش

توان می که نحوی به دارند، عهده به پايدار توسعه در فرايند اساسی نقشی نيز هاکتابخانه ،اساس

 پايدار توسعه به دستيابی معتبر، قوی و رسانیاطلاع مراکز و هاکتابخانه وجود بدون نمود ادعا

 مورد ساختن اطلاعات فراهم طريق از را اساسی نقش اين هاکتابخانه .بود نخواهد پذير امکان

 منابع فزاينده توليد مانند عواملی حاضر، ر عصرد. کنندمی ايفا توسعه و تحقيق بخش نياز

 فناوری نقش افزونروز گسترش پژوهشی، و علمی هایعرصه در هاآن به و نياز اطلاعاتی

 کنند عمل ترموفق بتوانند هايیکتابخانه تا است شده باعث ... و رسانیاطلاع بحث رد اطلاعات
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 ایملاحظه قابل حد در را خدمات خود کيفيت سطح و داده وفق جديد شرايط با را خودکه 

 (1389نمايند)ميرغفوری ، حفظ

وانند تمی آوری حجم وسيعی از اطلاعاتبا فراهمهای عمومی از طرف ديگر، کتابخانه

افراد و اشاعه  ها به واسطه نقشی که در آموزشناگون داشته باشند. اين کتابخانهکارکردهای گو

ای روشنگرانه، به حيات فرهنگی و توانند به شيوههای مختلف دارند، میاطلاعات در زمينه

های عمومی به عنوان به عبارت ديگر، کتابخانه (.1386 اجتماعی جامعه شکل بخشند)جيمز،

توانند نقش بود سطح رفاه فردی عمل کرده و میمرکزی جهت توسعه اجتماعی و فرهنگی و به

ها در تنموثری در تغيير و تحول جامعه داشته باشند. البته بديهی است، کتابخانه عمومی 

، به فراهم آوری مواد صورتی قادر به ايفای نقش خود در اين زمينه خواهد بود که: اولاً

ت نيل به اهداف جامعه بپردازند. ثانياً، امکان دسترسی به اين مواد را برای تمام ی جهاانهکتابخ

آحاد يک جامعه فارغ از نژاد، مذهب، قوميت و طبقه اجتماعی افراد، فراهم سازد و ثالثاً، افراد 

های اطلاعاتی خود از اين مواد استفاده کنند. معه به صورت بالفعل جهت رفع نيازجا

 (1391،ی، پورترکارونی، کوهی رستمی رضادوست، فاضل)

بر اين  است. کنندگان خودو مراجعه کاربران جلب رضايتمندی، ی عمومیهاهدف کتابخانه

هميات و ضارورت   از اتوانند سبب افزايش رضاايتمندی شاوند،   توجه به عواملی که میاساس 

در  هاا يت کتابخاناه کاربران، نه تنها باه مادير   مندیبررسی رضايتنتايج  .اساسی برخوردار است

کناد، بلکاه باه آشاکار سااختن ارزش و تا ثير       کمک مای  خود های مورد نظررسيدن به هدف

باياد   ،بررسای رضاايتمندی کااربران کتابخاناه     اهداف. يکی از رساندياری می آنان نيز خدمات

عماومی کااربران بارای تبليا       مندیبهبود خدمات ارائه شده به آنان باشد. سطح بالای رضاايت 

هاای  های مختلف کااربران کتابخاناه انتظارهاا و اولويات    خدمات کتابخانه مناسب است. گروه

پذيری لازم را داشته باشند بايد انعطاف ،ی خوبانهامتفاوتی از خدمات دارند و خدمات کتابخ

باديهی اسات کاه    (. 2006تا تمام تقاضاها را برآورده و رضايت کاربران را فراهم کنناد)کريزر،  

هاا شاده  و در   های عمومی، سبب کاهش مراجعه به اين کتابخانهتی از خدمات کتابخانهنارضاي

را در حوزه های مختلف جامعه با موانع  جدی مواجه می کند.  هاآننتيجه نقش فعال و حياتی 

تواند پيامدهای زيانباری خصوصا برای حاوزه فرهنا    های عمومی میبه حاشيه رفتن کتابخانه

ی مطالعه در جامعه، کاهش منزلت اجتمااعی کارکناان   کاهش ميزان سرانه ه باشد.به همراه داشت
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، پاژوهش حاضار    بر اين اساس  تواند باشد.... از جمله اين پيامدها می های عمومی وکتابخانه

بار   کتابخاناه هاای عماومی اساتان لرساتان      خادمات  کيفيات  تااثير  ميزانسعی دارد به بررسی 

 خادمات  کيفيات  مادل  هاای همؤلفا  باه  توجاه  باا  هابران اين کتابخانهرضايتمندی اعضاء يا کار

 .  بپردازد سروپرف

 به که خدماتی شد. اين مدل ارائه 2تيلور و کرونين توسط 1990 سال در 1مدل سروپرف

 در دهد.می قرار سنجش مورد ( را3عملکرد )يعنی شودمی استفاده يا کاربران مشتريان وسيله

يا  مشتريان سوی شده از ادراک عملکرد با است برابر مدل اين در دهش ادراک کيفيت ،حقيقت

( اين مدل شامل دو متغير کيفيت خدمات و 1389.)فلاح شمس،امامی و هاشمی،کاربران

رضايتمندی است. در واقع اين مدل به بررسی تاثير کيفيت خدمات بر رضايتمندی کاربران يا 

ر از رضايتمندی)يا همان متغير وابسته مدل( در اعضای سازمان ها و شرکت می پردازد. منظو

دانوتا، نيتيکی، آيد)هرنون و احساس رضايتی است که از يک تجربه واقعی به وجود می اينجا

منظور از کيفيت خدمات به عنوان متغير مستقل اين مدل نيز، سازه ها و  (1999،آلتمن

ريان ايجاد شده است.)اسکس و قراردادهايی است که برای توضيح تمايلات رفتاری آتی مشت

مولفه می باشد که عبارتند:  5(. متغير کيفيت خدمات در اين مدل داری 1998ماگال ،

. منظور از ملموسات اين 8پاسخگويیو  7همدلی، 6خاطر اطمينان، 5اعتماد قابليت، 4ملموسات

و مسيرهای  وادآلات، پرسنل، مبه تاسيسات فيزيکی، ابزار، ماشين است که مراجعان به سازمان

اين  مايل هستندمنظوراز  قابليت اعتماد اين است که مراجعان سازمان ارتباطی توجه دارند؛ 

ء داشته باشد؛ ت وعده داده شده را به نحو درست و قابل اتکااسازمان توانايی اجرای خدم

مندی کارکنان به فراهم ساختن خدمت مناسب و در کل کمک منظور از پاسخگويی، علاقه

ت است؛ منظور از اطمينان خاطر، توانايی و اازمان به مراجعان جهت دريافت بهترين خدمس

                                                           
1  . Servperf(service performance) 

2  . Cronin, J. J. and Taylor, S. A 

3  . Performance 

4  . Tangible 

5  . Reliability 

6  . Assurance 

7  . Empathy 

8  . Responsiveness 
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است؛ منظور از همدلی،   هاآندانش کارکنان در جلب اعتماد کاربران جهت بازگشت مجدد 

 احساس تعلق و تعهد سازمان نسبت به فرد فرد کاربران است.
 

 پیشینه پژوهش
 منابع و کارکنان منظر مراجعان، از که داد ( نشان1390و دهقانی ) نشاط نتايج پژوهش

 به . سازند برآورده را مراجعان انتظارات حداقل برخی موارد در اندتوانسته حدودی تا کتابخانه

 سؤالات به پاسخ بيشتری  برای آمادگی کتابخانه کارکنان که دارند انتظار مراجعان کارکنان، نظر

نشان داد ( 1388) کرمی، فرهادی، مرادحاصلیرحيمی و  نتايج پژوهش .باشند داشته  آنان

های کنندهبينیگی ارائة خدمات، بهترين پيشمتغيرهای کفايت مجموعه کتابخانه و چگون

کتابخانه خدمات واريانس رضايت از از  43/0رضايت کاربران از کتابخانه هستند و در مجموع

 با را رابطه بيشترين ،تضمين داد که  بعد ( نيز نشان1388پژوهش لطيفيان)کنند. را تبيين می

 پژوهش های يافته .دارد کيفيت خدمات با را رابطه کمترين ملموسات بعد و خدمات کيفيت

 و محيط فيزيکی کيفيت نظر تنها از دانشگاه پيام نور شهرضا ، که داد ( نشان1385شهبازی)

 های پژوهش، مؤلفه ساير در و است برخوردار کاربران برای قابل قبولی درجة از پذيریاطمينان

 پذيری، مسئوليت کاربر، با مناسب کتابخانه، برخورد محيط آن، به دسترسی و مجموعه يعنی

نتايج  .گرفته است قرار بحران وضعيت مختلف درجات در ترتيب تضمين، به و ضمانت

 از يک هيچ در زاهدان علوم پزشکی نشان داد که کتابخانه )1384 (سوری و پژوهش حکيمی

 در کتابخانه سطح خدمات کند و برآورده را خود کاربران انتظارات نتوانسته خدمت کيفيت ابعاد

 حداقل سطح از تر، پاييناطمينان قابليت و پذيریمسئوليت کاربران، با متناسب برخورد ابعاد

 کيفی ابعاد قوت و ضعف نقاط بيانگر مطالعه اين نتايج. قرار داشت کاربران انتظار مورد خدمات

 کيفی نظر از ابعادی چه در مطالعه مورد کتابخانه که داد نشان و بود کاربران ديدگاه از تاخدم

و  1نتايج پژوهش لندرام .شد مشخص کتابخانه ضعف نقاط و قبولی ندارد قابل خدمات

 سروپرفگانه ابزار بعد از ابعاد پنج چهار( حاکی از آن است که 2007) پريبوتاگ، زان 

تبيين کنند)بعد اطمينان خاطر تاثير معناداری  درصد از واريانس سودمندی را 50نستند توا

درصد از واريانس  72بينی توان پيشاز اين ابعاد پنجگانه، نداشت(. همچنين چهار بعد 

                                                           
1  . Landrum 
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رضايتمندی نشان دادند)بعد پاسخگويی تاثير معناداری نداشت(.همچنين در مورد ابزار مگال 

درصد از  61 ،مدی کاربرکيفيت خدمات کارکنان و خودکارآاد که دو متغير نيز نتايج نشان د

بينی کردند)تاثير کيفيت اطلاعات معنادار نبود( و هر سه متغير، واريانس سودمندی را پيش

در پژوهش  (1995سدن و کيو )بينی کردند. درصد از واريانس رضايتمندی را پيش 79حدود

دمندی، کيفيت اطلاعات و کيفيت خدمات بر متغير خود نشان دادند که سه متغير سو

کنند. دو متغير درصد از واريانس آنرا تبيين می 75رضايتمندی کاربران اثر دارند و حدود 

کيفيت اطلاعات و کيفيت خدمات هم به شکل مستقيم و هم از طريق متغير سودمندی بر 

(در نهادهای 2010)علی، ردامآزمن هارضا علی و نتايج پژوهش گذارند. رضايتمندی اثر می

گذارد. شده بر رضايتمندی مشتری تاثير میی نشان داد که کيفيت خدمات ادراکدولتی مالز

شده  تاثير مثبت دل سروکوال بر کيفيت خدمات ادراکگانه کيفيت خدمات مپنجهمچنين ابعاد 

د که قابليت ( نشان دا2012)کوفی، توماس، بشيرو، منکازی، نوسوادارند. نتايج پژوهش 

امکانات اينترنت قابل  های مناسب کاربران،وزشعناصرمربوطه،آم دسترسی در زمان حاضر و

تند که بر ، چهار بخش خدمات کتابخانه هسدوستانه کارکنان کتابخانه اعتماد و همچنين رفتار

 گذارند. رضايت کاربران تاثير می

 پنج و دانشگاه اندلس نشان داد کهگزی ( در دانشگاه عثمان 2007) 1نتايج پژوهش فيليز

 47 ،ملموسات، قابليت اعتماد، پاسخگويی،اطمينان خاطر و همدلیمولفه کيفيت خدمات يعنی 

نتايج پژوهش سيواتاسان و  .را تبيين کردند کتابخانه مندی از خدماترضايتدرصد از 

عامل در  پنجکه  سريلانکا حاکی از آن استدر ( در کتابخانه دانشگاه جفنا 2013چندراسکار)

ينت، نشريات ادواری، ميز و تعيين رضايتمندی مشتريان موثر بودند که عبارتند از: تجهيزات پر

های مطالعه، ساعات کار کتابخانه و برنامه راهنمايی)جهت يابی( کتابخانه. همچنين صندلی

ا تبيين درصد از کل واريانس رضايتمندی ر 64حدود  ،عوامل استخراج شده از تحليل عاملی

ملموسات، قابليت ( نيز در تحقيق خود نشان دادند که 2006)  3و جن شی2وان  کردند.

نتايج  .کننده دارنداثر مثبت معناداری بر رضايت مصرف اعتماد،اطمينان خاطر و همدلی

                                                           
1  . Filiz 

2  . Wang 

3  . Jen shieh 
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 کنترل خدمات، بعد) ت ثيرگذاری سه هر در که داد ( نشان1391مولوی ) و تفرشیپژوهش 

 معناداری تفاوت مطلوب و موجود وضع در کتابداران و ديدگاه کاربران مکان(از اطلاعات،

 دست آنان موردانتظار حد به است نتوانسته موجود وضعيت در ابعاد از کدام هيچ و وجود داشته

  يابد.

 بعد از پاسخگويان انتظار حداکثر و حداقل که نشان می دهد (1392)تاجرنتايج پژوهش 

نتايج  .قرار دارد مکان و اطلاعات کنترل بعد آن از پس و است ديگر عدب دو از خدمات بيش ت ثير

 انتظار حداقل ازنه خدمات کتابخا کيفيت موجود وضع از پاسخگويان نمره نشان ميدهد ميانگين

 اين خدمات کيفيت واقعی سطح و پاسخگويان حداقل انتظارات بين و است کمتر نيز هاآن

شکاف  نهکتابخا اين خدمات کيفيت واقعی سطح و هاآن تانتظارا نيز حداکثر و نهکتابخا

 .دارد وجود معناداری
 

 هاي پژوهشفرضیه
های عمومی استان ميزان رضايتمندی اعضای کتابخانه : بين کيفيت خدمات واولفرضيه 

 لرستان رابطه وجود دارد.

ان لرستان رابطه عمومی استهای کتابخانهبا رضايتمندی کاربران  ملموسات:  بين 1فرضيه فرعی

 دارد.وجود 

 عمومی استان لرستان رابطههای کتابخانه: بين همدلی با رضايتمندی کاربران 2فرضيه فرعی

 دارد. وجود

عمومی استان لرستان های کتابخانه: بين اطمينان خاطر با رضايتمندی کاربران 3فرضيه فرعی

 دارد. وجود رابطه

عمومی استان لرستان رابطه های کتابخانهدی کاربران : بين پاسخگويی با رضايتمن4فرضيه فرعی

 دارد.وجود 

عمومی استان لرستان های کتابخانهبا رضايتمندی کاربران  قابليت اعتماد: بين 5فرضيه فرعی

 دارد.وجود رابطه 

های بينی رضايتمندی کاربران کتابخانهی کيفيت خدمات توان پيشگانهفرضيه دوم: ابعاد پنج

 ن لرستان را دارند.عمومی استا
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 پژوهش شناسیروش 
برای گردآوری داده « پرسشنامه»ابزار از و انجام گرفته «یپيمايش» به روش پژوهش حاضر

های کتابخانهجامعه آماری اين پژوهش شامل کليه اعضاء)کاربران( . است استفاده کردهها 

بر  هاآندارد که تعداد  باراعت  1392تا پايان سال هاآنمی استان لرستان که کارت عضويت عمو

ای اين هنفر است. داده 17106ان برابر با عمومی استان لرستهای کتابخانهاساس آمار اداره کل 

بر اساس  است که نفر  383 حجم نمونه،. استوری شده گردآ 1392پژوهش در زمستان 

 دوست که در ا نظامندتصادفی گيری، نمونهانتخاب شدند. روش  کوکرانگيری فرمول نمونه

هر های کتابخانهمرحله انجام گرفته است؛ بدين صورت که در مرحله اول بر اساس فهرست 

انتخاب گرديد و در  به شکل تصادفی،ها کتابخانه، تعدای از استان لرستان کدام از شهرهای 

زيع حجم نمونه، اقدام به تو با توجه به  اعضای هر کتابخانهبا مراجعه به فهرست  دوممرحله 

نرم افزار  استفاده از با ی اين پژوهشهاتجزيه و تحليل دادهپرسشنامه در بين اعضا گرديد. 

SPSS 16 .گويه 29حاوی جمعاً  )مقياس سروپرف(پژوهش  یپرسشنامه انجام گرفته است 

های اين گويه .طراحی شده اندليکرت  ارزشی پنجدر قالب طيف  هاآنتمامی  است که

 .است( اقتباس شده 2007پژوهش لندروم و ديگران) از نيز پرسشنامه

بدين ترتيب که با متخصصان و اساتيد  ؛استفاده شده است صوری اعتباردر اين پژوهش از 

پرسشنامه، های رت شد و نظرات آنان در خصوص گويهمشو ،حوزه کتابداری و مديريت

استفاده گرديد. نتايج اين  خآلفای کرونبااز روش   نيز يی. برای تعيين ميزان پاياپرسيده شد

عمومی استان لرستان های کتابخانهنفر از کاربران  40آزمون در مطالعه مقدماتی که بر روی 

قابليت (، 75/0) ملموسات(، 84/0به شرح ذيل است: متغير کيفيت خدمات) گرفتانجام 

ضايتمندی ر ،( 79/0) همدلی(، 72/0)اطمينان خاطر ( ، 81/0) پاسخگويی(، 78/0) اعتماد

 (91/0کاربران)

متناسب تعداد  نسبت به  ،مندتصادفی نظام گيرینمونه از استفاده بادر اين پژوهش 

عمومی استان لرستان، اقدام به انتخاب های کتابخانههر شهر، از ميان فهرست کليه های کتابخانه

ود، کوهدشت و آباد، بروجرد، دورشهر پرجمعيت استان يعنی خرم 5در )کتابخانه 15تعداد 

 حجم به توجه با گرديد. سپس کتابخانه( 1کتابخانه و در ساير شهرها تعداد  2اليگودرز، تعداد 
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کتابخانه  هر در پاسخگويان تعداد ها،کتابخانه اين از کدام هر کاربران تعداد نسبت و نمونه

ها، به شکل تصادفی، بر مراجعه به فهرست اعضای کتابخانه در اين مرحله نيز با. شد تعيين

آوری شده های جمعسپس داده اساس حجم نمونه اقدام به توزيع پرسشنامه در بين اعضا شد.

در بخش توصيفی، تحليل شدند. در دو بخش )توصيفی و استنباطی(  spssبا کمک نرم افزار  

ز با کمک ر بخش استنباطی ني. دها، به کار رفتوانی، درصدهای آماری از قبيل: فراتحليل

های آماری نظير، ضريب همبستگی پيرسون و تحليل رگرسيون ارتباط بين متغيرها تحليل

 بررسی گرديد.
 

 هاآزمون فرضیه
 ضريب از متغيرها بين رابطه برای بررسی شد ذکر نيز تحقيق روش بخش در که طور همان

 آمده زير داولج در خلاصه طور به آن اين نتايج که پيرسون استفاده شده است همبستگی

 :است
 

 پژوهش هايیهنتایج حاصل از همبستگی پیرسون در آزمون فرض :1جدول

 همبستگی ها فرضیه
 پیرسون

 معنی سطح
 داري

 سطح
 آزمون نتیجه خطا

 رضايتمندی و  ملموسات بين -1
 تاييد فرضيه 01/0 000/0 599/0 .دارد وجود رابطه  کاربران

 است شده
 و  اعتماد قابليت بين -2
 وجود رابطه  کاربران ندیرضايتم

 .دارد
 تاييد فرضيه 01/0 000/0 593/0

 است شده

 رضايتمندی و پاسخگويی بين -3
 تاييد فرضيه 01/0 000/0 538/0 .دارد وجود رابطه  کاربران

 است شده
 و خاطر اطمينان بين -4

 وجود رابطه  کاربران رضايتمندی
 .دارد

 تاييد فرضيه 01/0 000/0 505/0
 است شده

 رضايتمندی و  دلیهم بين -5
 تاييد فرضيه 01/0 000/0 578/0 .دارد وجود رابطه  کاربران

 است شده
 و  کل خدمات کيفيت بين -6

 وجود رابطه  کاربران رضايتمندی
 .دارد

 تاييد فرضيه 01/0 000/0 520/0
 است شده
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کيفيت خدمات)  بين تمام ابعاد همبستگی ضريب همانگونه که مشاهده می شود،

با متغير رضايتمندی در سطح  ابليت اعتماد، پاسخگويی، اطمينان خاطر و همدلی(ملموسات، ق

 کيفيت بين ابعاد توان بيان کرد کهبر اين اساس می. درصد پذيرفته شده است 99بالاتر از 

بدين معنا که با افزايش سطح متغير دارد.  وجود مثبت و دار معنی رابطه رضايتمندی و خدمات

بنابراين تمام فرضيات  يابد.ام ابعاد آن، ميزان رضايتمندی نيز افزاش میکيفيت خدمات در تم

ترين بيان کرد که قویتوان می 1توجه به جدول باگيرد. محقق مورد تاييد قرار قرار می

ترين آن مربوط به بعد اطمينان و ضعيف ملموسات همبستگی مشاهده شده، مربوط به بعد

است، به طور ( -)1تا  0امنه ضريب همبستگی پيرسون بين از آنجا که د همچنينخاطر است. 

 ها در حد متوسطی قرار دارد.کرد که شدت تمامی همبستگیتوان ادعا کلی می

های بينی رضايتمندی کاربران کتابخانهی کيفيت خدمات توان پيشگانه: ابعاد پنجفرضیه دوم

 عمومی استان لرستان را دارند.

( استفاده شده است. 1ز تحليل رگرسيون)به روش ورود همزمانبرای آزمون اين فرضيه ا

 ميزان تبيين در مستقل متغيرهای اثر سهم و ميزان يافتن از کابرد تحليل رگرسيون، هدف

 چند رگرسيون از استفاده با ديگر عبارت به. باشد می به عنوان متغير وابسته رضايتمندی

  .شود می پرداخته رضايتمندی واريانس درصد بينیپيش و تعيين به متغيره،

 )پيشبين(مستقل متغيرهای با رضايتمندی رگرسيون تحليل به مربوط نتايج 2 جدول در

و   000/0 داری معادله رگرسيون برابر بامعنی که سطح دهدمی نشان نتايج. است شده ارائه

است. به   295/0است. همچنين مقدار ضريب تعيين برابر با  047/31نيز برابر با   Fمقدار

 بينیپيش مستقل متغيرهای کليه وسيله به وابسته متغير واريانس از درصد  295/0 عبارت ديگر

ی محقق مبنی بر توانايی متغيرهای مستقل توان ادعا کرد که فرضيهبر اين اساس می. شده است

 از آمده بدست نتايجبينی واريانس متغير وابسته، مورد تاييد قرار می گيرد. همچنين در پيش

و متغير اطمينان  ت ثير بيشترين  (=269/0beta) ملموسات متغير که دهدمی نشان بتا ضرايب

 است. کاربران داشته رضايتمندی کمترين تاثير را بر-=beta)046/0خاطر)

 

                                                           
1 Enter 
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 متغیرهاي پژوهشرگرسیون  تحلیل: نتایج حاصله از2جدول 
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- - - - - - 

B - - - - 288/0 075/0 272/0 066/0- 289/0 819/2 

اشتباه 
 230/1 083/0 094/0 124/0 079/0 059/0 - - - - استاندارد

Beta - - - - 269/0 066/0 148/0 046/0- 219/0 - 

 P - - - - 000/0 344/0 029/0 484/0 001/0 022/0احتمال

 T - - - - 875/4 947/0 190/2 709/0- 474/3 292/2مقدار 

 

  گیرينتیجهو  بحث
های عمومی استان لرستان نهکتابخاپژوهش حاضر با هدف سنجش ميزان رضايت کاربران 

کننده واکنش دی مفهومی کاملا ذهنی است و بيانرضايتمنبر آن انجام گرفت.  و عوامل موثر

عوامل . دارد ت خاصیخدمنسبت به  خدمات يا عاطفی کاربر در ارتباط با تجاربی است که 

کيفيت خدمات  توانند بر رضايتمندی کابران موثر واقع شوند.  در اين ميان نقشمتعددی می

 در گانه کيفيت خدماتپنجاين اساس، تحقيق حاضر به بررسی رابطه ابعاد  بر .برجسته است

 .رضايتمندی کاربران پرداخت بامدل سروپرف 

نشان داد که بين تمام ابعاد کيفيت خدمات و رضايتمندی  هاحاصل از آزمون فرضيه نتايج

سه نشان داد که  نيز د. نتايج تحليل رگرسيونبران همبستگی مستقيم و معناداری وجود داررکا

 اين سه بعد تاثير نيرومندی بر رضايتمندی کاربران دارند. ملموساتو پاسخگويی ، همدلیبعد 

که اثر دو بعد درحالی کنندمیبينی پيشدرصد از واريانس رضايتمندی را  295/0 رفتههمروی
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( در 1995سدن و کيو )در اين راستا . استديگر يعنی قابليت اعتماد و اطمينان خاطر ناچيز 

پژوهش خود نشان دادند که کيفيت خدمات بر متغير رضايتمندی کاربران اثر دارد. نتايج 

های مناسب کاربران، امکانات اينترنت ( نشان داد که آموزش2012پژوهش کوفی و ديگران)

. گذارندت کاربران تاثير میقابل اعتماد و همچنين رفتار دوستانه کارکنان کتابخانه، بر رضاي

، پاسخگويی قابليت اعتماد، ملموساتنيز نشان داد که  ( 2007لندرام و ديگران )نتايج تحقيق 

های پژوهش يافته .اريانس رضايتمندی کاربران را دارنددرصد از و 72و همدلی توان تبيين 

، پاسخگويی،اطمينان ادقابليت اعتم، ملموساتکه  نشان داد( نيز 2010هارضا علی و همکاران)

نيز در تحقيق  (2006و جن شی ) تاثير مثبت دارند. وان   رضايتمندیبر  خاطر و همدلی 

اثر مثبت معناداری بر  ،اطمينان خاطر و همدلیقابليت اعتماد، ملموسات خود نشان دادند که

قابليت  ،ملموسات نيز (2007) فيليزبر اساس يافته های تحقيق کننده دارند. رضايت مصرف

را رضايتمندی کاربران واريانس  درصد از 47 ، پاسخگويی،اطمينان خاطر و همدلی،اعتماد

 کنند.تبيين می

ملموسات بر رضايتمندی کاربران يا اعضای کتابخانه تاثير يکی از نتايج پژوهش حاضر، 

يزيکی وسايل و تاسيسات ف توجه به عواملی مانندتوان ادعا نمود که میبود. بر اين اساس 

کتابخانه از ميز و صندلی گرفته تا سيستم سرمايشی و گرمايشی آن، ظاهر آراسته و مرتب 

تواند سرعت لاعاتی و ارتباطی به روزتر که میاط هایآوریفنکارکنان و همچنين استفاده از 

دسترسی کاربران به اطلاعات مورد نياز خود را بالا ببرد، سبب افزايش رضايت کاربران از 

ی اينکه به امور از طرف ديگر، اين بعد از کيفيت خدمات به واسطه بخانه خواهد شد.کتا

ظاهری و محسوس مربوط است، در اولين برخورد و مواجهه کاربر با کتابخانه و کارکنان آن، 

نتايج از ديگر دهد. مورد ارزيابی قرا گرفته و تاثير خود را خيلی سريعتر از ساير ابعاد، نشان می

حاضر، تاثير بعد همدلی بر رضايتمندی کاربران کتابخانه است. بر اساس اين يافته  پژوهش

توجه  هاآنتک به تک کتابخانه احساس نمايند، در صورتی که کاربرانتوان استدلال کرد، می

داند و به کاربران و اعضای از خود میرا بخشی  هاآند و به عنوان يک وجود جمعی، ندار

اين امر  سوال اينجاست که کنند. اماارد،  احساس رضايتمندی بيشتری میخود تعلق خاطر د

شود؟ رفتار و نحوه برخورد کارکنان کتابخانه با کاربران، نشانگر آن است ص میچگونه مشخ

-آنتا چه حد برای وجود اعضای خود ارزش قائل است و نسبت به رفع نيازهای  ،که کتابخانه
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هايی راين در اين زمينه بايد بر مولفهکند. بنابعلق خاطر میس مسئوليت و تعهد و تاحسا ها

کمک به کاربران در يافتن اطلاعات  ربران،کارکنان با کا و توام با احترام برخورد مناسبمانند 

و سنجش مداوم کيفيت  ای متناسب با نيازهای اطلاعاتی کاربران، تهيه مجموعهمورد نياز

جلب رضايت رفع نقاط ضعف موجود و در نهايت منظور به بران، رخدمات و رضايتمندی کا

بر رضايتمندی  پاسخگويی های پژوهش حاضر، تاثير بعديکی ديگر از يافته تاکيد کرد. کاربران

مناسب به  خدماتمندی کارکنان کتابخانه به ارائه علاقه پاسخگويی به معنای کاربران است.

بيشتری به مندی علاقهت هرچه کارکنان کتابخانه بديهی اس .استمراجعان  يا کاربران کتابخانه 

دهند، کاربران خود را در عمل نيز نشانمندی علاقهه خدمات به کاربران داشته باشند و اين ارائ

تر هند داشت و کيفيت خدمات را مطلوبخوا کتابخانه کتابخانه رضايتمندی بالاتری از خدمات

 ارزيابی خواهند نمود.

، بر رضايتمندی يت آن دارد که ابعاد متغير کيفيت خدماتحاضر حکادر کل نتايج پژوهش 

هرچه کاربران کتابخانه،   می استان لرستان تاثير مثبت دارد؛های عمواعضاء)کاربران( کتابخانه

 کيفيت خدمات ارائه شده را بهتر ارزيابی کنند، ميزان رضايتمندی آنان نيز بالاتر خواهد بود. 
 

 هاپیشنهاد
، لزوم توجه به ظاهر آراسته و کاربران رضايتمندی بر ملموسات بعد تاثيره با توجه ب

با کاربران از اهميت فراوان  ی عمومی استان لرستانهااسب کارکنان کتابخانهبرخورد من

تجهيزات کتابخانه شامل رايانه، به کيفيت گردد پيشنهاد می  برخوردار است. از طرف ديگر

 از کتابخانه ءکه بر راحتی و استفاده بهينه اعضاو ... يز و صندلیسيستم گرمايش و سرمايش و م

 .توجه جدی شودهستند، تاثيرگذار  هاآنو نهايتا رضايتمندی 

های متنوع کاربران توجه عملی به نياز با توجه به تاثير بعد همدلی بر رضايتمندی کاربران،

ن راستا می توان انجام داد، انجام رسد. يکی از کارهايی که در ايکتابخانه ضروری به نظر می

 های مختلف است.پژوهش در بين اعضای کتابخانه، پيرامون کيفيت خدمات در حوزه

به منظور  گردد،، پيشنهاد میکاربران رضايتمندی با اطمينان خاطربعد  یرابطهدر راستای 

 مداوم با به شکل ن سازمانمسئولای عمومی لرستان، هابازگشت مجدد کاربران کتابخانه

های آموزشی ضمن خدمت، مهارت و توانايی کارکنان را جهت راهنمايی و برگزاری دوره
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نظران توان از اساتيد و صاحبدر اين زمينه می، تقويت نمايندها تابخانهمشاوره به کاربران ک

 کمک گرفت.رسانی کتابداری و اطلاعحوزه 

تمندی، اجرای درست و به موقع خدمات رضاي باقابليت اعتماد بعد ی رابطهبا توجه به 

-وعده ضروری است. بديهی است در صورتی که سازمان نتواند به ،وعده داده شده به کاربران

 .های خود عمل کند، گسترش نارضايتی کاربران امری دور از انتظار نخواهد بود

 

 فهرست منابع  
 (. بررسی1384) مسلم محمدلو، ترابی گودرزی، مريم، علی رستمی، علی اصغر، انواری

کارکنان. فصلنامه مدرس علوم  و ديدگاه مشتريان از بانکی خدمات کيفيت مقايسهای

 .53-77، (6)3انسانی، ويژه نامه مديريت،

 با  کتابخانه از خدمات هاآن رضايتمندی ميزان و کاربران انتظارات بررسی .(1392) تاجر، پگاه

 فناوری و رسانی اطلاع و کتابداری )علوم شناسی دانش کوال، فصلنامهلايب ابزار استفاده از

 .23-37 (، 21)6.اطلاعات(

 عمومی های کتابداران کتابخانه و مقايسه ديدگاه کاربران .(1391) شکوه، مولوی، مينو تفرشی،

 خدمات کتابخانه، فصلنامه کيفيت درباره شهر تهران وابسته به نهاد کتابخانه های عمومی

  .19-30(، 16)5.اطلاعات( فناوری و رسانی اطلاع و کتابداری )علوم شناسی دانش

های عمومی: رهنمودهای ايفلا و يونسکو برای توسعه. (. خدمات کتابخانه1386جيمز، فيليپ )

 ترجمه علی شکويی، تهران: چاپار.

(. کيفيت خدمات ارائه شاده در کتابخانه مرکازی 1384) زهره، سوری نظامی ، حکيمی، رضا 

 .267-273. (7)4. شگاه علاوم پزشاکی زاهادان. طبياب شارقدانا

بررسی عوامل (. 1388)رهادی، مهران، مرادحاصلی، منصوره رحيمی، صالح، کرمی، طاهره، ف

مؤثر بر ميزان رضايت کاربران از کتابخانه دانشکده روانشناسی و علوم تربيتی دانشگاه 

 .52-66، (13)4. فصلنامه کتابداری و اطلاع رسانی، تهران

(. 1390) رضادوست، کريم، فاضلی، عبدالله، کوهی رستمی، منصور، پورترکارونی، محمد

ی افراد از منابع و خدمات ی فرهنگی والدين و ميزان استفادهی بين سرمايهبررسی رابطه
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. مطالعات کتابداری و علم های عمومی شهرستان اهوازی در بين اعضای کتابخانهانهاکتابخ

 .121-142، (18)2ت، اطلاعا

بررسی کيفيت خدمات ارايه شده در کتابخانه دانشگاه پيام نور (. 1387) شهبازی، مهری

 .3-10، (6)2 ،پيک نورشهرضا با استفاده از مقياس سنجش کيفيت کتابخانه. 

 کيفيت تطبيقی (. ارزيابی1389) هاشمی، نازنين رضا، محمد فلاح شمس، ميرفيض، امامی،

 .45-60، (6)2 ،مديريت کسب و کار خودپردازها. سيستم خدمات

(. بررسی اثربخشی ورابطه ابعاد کيفيت خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه 1388) لطيفيان، احمد

فصلنامه پژوهش فردوسی مشهد )بر اساس مقياس سروکوآل وروش معادلات ساختاری(. 

 .18-34،  (4)2و توسعه فناوری ،

 شرکت خدمات کيفيت سنجش در شکاف تحليل مدل (. کاربرد2005) الهغفوری، حبيبمير

(. بيستمين کنفرانس بين يزد شهرستان برق مشترکين امور:مورد ق)بر نيروی توزيع های

 المللی برق، ايران ، تهران.

 از کاربران انتظارات و ميان ادراکات موجود فاصله تعيين. (1390) ژدهم نرگس، دهقانی، نشاط،

نشريه تحقيقات کتابداری و اطلاع  .آنان از انتظارات کارکنان استنباط و دريافتی خدمات

  .97-118 (،56)45رسانی دانشگاهی، 
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