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 چکیده
دمات و گسترش خدمات الکترونیکی، توجه به کیفیت خ هاکتابخانهارتباطی و اطلاعاتی در بافت  یهایفناوربا وارد شدن هدف: 

 یهاکتابخانهی خدمات الکترونیک ارزیابی کیفیتبی آن اهمیت بیشتری یافته است. هدف از پژوهش حاضر، الکترونیکی و ارزیا
آنها  اربرانک عنوانبهدانشجویان تحصیلات تکمیلی و  خدمت دهندگان عنوانبه، دانشگاه فردوسی مشهد از دیدگاه کتابداران

 است. 

کترونیکی کیفیت خدمات ال خصوص دردر این پژوهش برای بررسی دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی و کتابداران روش: 
ن پرسشنامه متشکل است. ای شدهاستفادههای ارزیابی کیفیت خدمات ای تلفیقی از مدلی دانشگاه فردوسی، از پرسشنامههاکتابخانه

 . سنجدیمیفیت خدمات موجود و کیفیت خدمات مورد انتظار را گویه است و در دو سطح، ک 84از هشت بعد و 

توانسته است های دانشگاه فردوسی ندر کتابخانه شدهارائهنتایج پژوهش حاضر نشان داد کیفیت خدمات الکترونیکی : هاافتهی
ت الکترونیکی و کیفیت خدماسطح انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی این دانشگاه را برآورده سازد؛ بنابراین ارتقای سطح 

 قرار گیرد.  مدنظر دیباهای دانشجویان نزدیک شدن به خواسته

 اه فردوسیهای دانشگکوال؛ کتابخانهکوال؛ دیجیاسکوال؛ ایکیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه؛ لیبها: کلیدواژه
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 مقدمه

و حفظ و  اههای ارتباطی و اطلاعاتی در کتابخانهحاصل از فناوری همگام شدن با تغییرات منظوربه

خدمات  نیاز به ارزیابی کیفیتخدماتی اطلاعاتی، ی آنهاسازم عنوانبهها کتابخانهخدمات،  ارتقای کیفیت

برای ارزیابی دقیق و صحیح کیفیت خدمات الکترونیکی در نظر گرفتن درک کاربر از . دارند شدهارائه

، یی خدمات الکترونیکسوبههمچنین تغییر در تحویل خدمات و حرکت . تدمات ضروری  اسکیفیت خ

ر دمنابع و خدمات الکترونیکی . داردتر با محیط جدید ابزارهای سنجش روزآمدتر و متناسبنیاز به 

آن ضرورت  موازاتبهاما ، های اخیر روند رو به رشدی داشته استدانشگاهی ایران در سال هایکتابخانه

 دیجیتالیا و هبه تحول در کتابخانه نظر. است شدهخدمات نادیده انگاشته سنجش مداوم عملکرد و کیفیت 

 اند و ابزارهاییمتحول شدهدر سطح جهانی  ی ارزیابی کیفیت خدماتهای اخیر معیارهادر سال، آنهاشدن 

ی طراح دیجیتالیلکترونیکی و های ابرای سنجش خدمات در محیط کوالسروو ای کوالدیجیهمچون 

وسط باباغیبی و فتاحی به ت 1386های دانشگاه فردوسی در سال آخرین ارزیابی عملکرد در کتابخانه. اندشده

یافته  الکترونیکی شدن گسترش یسوبههای این دانشگاه از آن سال تاکنون خدمات کتابخانه. انجام رسید

، بنابراین؛ ها ترکیب شده استالکترونیکی در این کتابخانهپس از گذشت پنج سال خدمات سنتی و . است

 یاصل ئلهمس ، بر این اساس. بهبود خدمات مشهود است منظوربه هاکتابخانهخلأیی در ارزیابی عملکرد این 

از دیدگاه  های دانشگاه فردوسی مشهداین پژوهش این است که آیا کیفیت خدمات الکترونیکی در کتابخانه

 ؟در حد مطلوبی قرار دارد شدهارائه تلفیقی مدل برپایه آنهاران و کاربران اکتابد

 

 هدف پژوهش

گاه دانش یهاکتابخانهخدمات الکترونیکی  هدف اصلی از انجام این پژوهش ارزیابی کیفیت

 عنوانهبدانشجویان تحصیلات تکمیلی و  خدمت دهندگان عنوانبه، فردوسی مشهد از دیدگاه کتابداران

رای در این پژوهش ابزاری ب. است کوالاسایو  کوالدیجیکوال، مدل تلفیقی از لیب برپایه آنها برانکار

وضعیت کنونی خدمات الکترونیکی این ، ارزیابی این نوع از خدمات ارائه خواهد شد تا از این طریق

 . ارزیابی شود هاکتابخانه

 

 ضرورت و اهمیت پژوهش

های متناسب با خدمات الکترونیکی که در حال حاضر در کتابخانهپژوهش حاضر سعی دارد تا 

ها را گزینش و با این مدل های سنجش خدمات کتابخانههایی از مدلجنبه، گردددانشگاهی ایران ارائه می
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اط ضعف و قوت با این ارزیابی نق. های دانشگاهی بپردازدتلفیقی به سنجش خدمات الکترونیکی در کتابخانه

های مؤثر جهت ارتقای کیفیت خدمات ریزیو برنامه شدهییشناسادر ارائه خدمات الکترونیکی موجود 

نتایج این پژوهش علاوه بر ارائه مدلی برای ارزیابی کیفیت خدمات گیرد. الکترونیکی صورت می

ها و انتظارات ها را در شناخت دیدگاهتواند مدیران کتابخانهمی، های دانشگاهی ایرانبخانهاالکترونیکی کت

های ابخانهیران کتتواند مدهمچنین نتایج حاصل از دستیابی به اهداف این پژوهش می. دیاری ده کاربرانشان

را در  آنهاآگاه سازد و  شدهارائهرا از نقاط ضعف و قوت خدمات الکترونیکی  فردوسی دانشگاه

 . کی یاری دهدکیفیت خدمات الکترونیو اصلاح های بهینه و بهبود گیریتصمیم

 

 پیشینه پژوهش

ته اول دس: تقسیم کرد دستهو دتوان به را میارزیابی کیفیت خدمات در حوزه  شدهانجاممطالعات 

ستفاده از عمده با ا طوربهها های اولیه برای ارزیابی کیفیت خدمات سنتی هستند که در کتابخانهپژوهش

کیفیت خدمات الکترونیکی  های حوزهدسته دوم پژوهش اند وکوال انجام شدهروکوال و لیبابزارهای س

به طراحی  آنهای از برخ واند به مفاهیم نظری و شناسایی ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی پرداخته هستند که

 . ابزارهایی برای سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی منجر گردیده است

، بعد اعتماد پنجاز خدمات در  اآنهبه سنجش ادراک مشتریان و انتظارات  کوالمدل سرو

 والککه با استفاده از ابزار سرو یهایاز پژوهشپردازد. ، همدلی و امکانات ملموس میتضمین، پاسخگویی

 1رنونهای نیتکی و هتوان به پژوهشاند میهای دانشگاهی پرداختهبه سنجش کیفیت خدمات کتابخانه

توسط پژوهشی که . اشاره کرد( 2010) 4یراناو ک(، 2009) 3احمد و شعب(، 2008) 2یو و همکارانش(، 2000)

در  نهاآبندی دوباره و گروه کوالهای اصلی سرواصلاح گزاره با شد انجامهای تحقیقاتی انجمن کتابخانه

ن نسخه این جدیدتری. ارائه دادکوال با نام لیبها ابزاری برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه، جدید ابعاد

و کتابخانه  ،کنترل اطلاعات، خدمات بعد )تأثیرگذاری 3گزاره و  22در ابزار کیفیت خدمات کتابخانه را 

های بسیاری با استفاده از ابزار پژوهش. دهدیک مکان( از دیدگاه کاربران مورد ارزیابی قرار می عنوانبه

توان است که از آن جمله می شدهانجامای دانشگاهی هبرای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه کواللیب

                                                
1. Nitecki & Hernon 

2. Yu et al. 

3. Ahmed & Shoeb 

4. Kiran 
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 5و اسمیت ،جگرز، دافی(، 2008) 4میلر(، 2008) 3ریچاردسون(، 2006) 2لین(، 2001) 1های کوکپژوهش

 . را نام برد (2009) 7و جلالی ،صیادی تورانلو، و زارع مهرجردی(، 2008) 6حریری و افنانی(، 2008)

به ، کیشناسایی ابعاد خدمات الکترونی ، پژوهشگران بااطلاعاتی و ارتباطیهای با پیشرفت فناوری

ا تلفیق ابعاد ب پرداختند که در آن سعی نمودند،طراحی ابزارهایی برای سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی 

ان از ارات مشتریادراکات و انتظ برپایهابزارهای ارزیابی خدمات سنتی با ابعاد کیفیت رابط کاربر اینترنتی 

ابزاری  کوالاسیا(. Rowley, 2006مورد سنجش قرار دهند )کیفیت خدمات الکترونیکی را ، خدمات

 به پایه و جبرانی دو مقیاسکه با است ( 2005) 8و ملهورتا ،زایتامل، پاراسورامنطراحی شده توسط 

 چهارگویه در ذیل  22مل که شا کوالاسای هیپامقیاس پردازد. الکترونیکی میگیری کیفیت خدمات اندازه

گویه در  11مقیاس جبرانی که شامل . و محرمانگی ،نظام یریپذدسترس، یریپذتحقق، کارآمدی: استبعد 

هنگام مواجهه کاربران با به کوال اسایمقیاس جبرانی . و ارتباط ،قابلیت جبراندهی، : پاسخستابعد  سه

ویر جامعی تواند تصاشاره شد این ابزار می آنهابه  ترشیپبرخلاف ابزارهای دیگری که . مشکل کاربرد دارد

 . از کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه دهد

ای نظری هپایهکوال طراحی شد. های دیجیتال، دیجیارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه منظوربه

. این است الکوابزار سرو ژهیوبهنظریه تحلیل شکاف کیفیت خدمات و کوال، کوال نیز همچون لیبدیجی

مطالعه  کی صورتبهدارد و های دیجیتال گزاره برای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه 180بعد و  12 ابزار

لی در مورد رضایت ک پرسشو یک  کوالدیجی هایپرسشتصادفی از بانک  پنج پرسشوب پایه شامل 

های همچنین پژوهشکند. ری میگیهای دیجیتال را اندازهکیفیت خدمات کتابخانه تیساوبکاربر از 

از مطالعات برجسته در ( 2004) 10و آنتونی ،سورجادجاجا، و گاش (2003)  9و آنتونی ،گاش، سورجادجاجا

در رساله دکترای خود به ارزیابی کارآمدی و کیفیت نیز  (2008) 11کالورت. رونداین حوزه به شمار می

شگاهی های دانرساله مفهوم کیفیت خدمات در کتابخانههدف اصلی کالورت در این داخت. ها پرکتابخانه

ژوهش پ موردتوجهبخشی از این رساله که بود. و طراحی ابزاری برای سنجش کیفیت خدمات کتابخانه 

                                                
1. Cook 

2. Lin 

3. Richardson 

4. Miller 

5. Duffy, Jaggers & Smith 

6. Hariri & Afnani 

7. Zare Mehrjerdi, Sayyadi Toranlo & Jamali 

8. Parasuraman, Zeithaml & Malhorta 

9. Surjadjaja, Goash & Anthony 

10. Gosh, Sujadjaja & Anthony 

11. Calvert 



 111 ... یکیخدمات الکترون تیفیسنجش ک                                                            1394و زمستان زیی، پا2، شماره 5سال 

در  شدهرائهابرای ارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی  شدهیطراححاضر است تطبیق و سازگاری ابزار 

 .گویه و ده بعد طراحی کرد 104بزاری متشکل از ا بود کههای دانشگاهی کتابخانه

 ،اعتماد ،مجموعه، پیوندها، تیساوبشناختی موارد زیبایی سهولت استفاده:از اندعبارتاین ده بعد 

. سازیشخصی سازی/و سفارشی ی،ریپذانعطاف، سهولت دسترسی، اطمینان محرمانگی/ امنیت/، حمایت

 بامطالعاتی است که معیارهای کلیدی مرتبط  جمله ازنیز ( 2010) 1الحوائجی و همکارانشپژوهش باب

. استوه اصلی گر پنج این سیاهه وارسی شامل. خدمات مبتنی بر فناوری اطلاعات را استخراج کردند تیفیک

 ،یسواد اطلاعات، کارکنان، یکتاب ریغمواد ، خدمات عمومی، تجهیزات و امکانات: از اندعبارتها گروهاین 

 . وزش کاربرو آم

ادعای  برخلاف، های اولیهپژوهش. ها مطرح شدارزیابی خدمات کتابخانه 1370در دهه در ایران 

در  یشاهد انتقال 1380در دهه . ها پرداختندبه سنجش کمی کتابخانه، خود مبنی بر ارزیابی کیفیت خدمات

 اربرمدارو کمی به سمت رویکرد ک ها از رویکرد عینیهای ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانهرویکرد پژوهش

ژوهش جامعی پدر ایران ها و سنجش کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه ،ارزیابی، بررسی نهیدرزمبودیم. 

اهی در های دانشگهایی که تا حدودی به خدمات الکترونیکی کتابخانهاز معدود پژوهش. خوردچشم نمیبه 

( اشاره 1386و پژوهش عظیمی خبازان )( 1384) به پژوهش حیاتی و شهسواری توانیاند مایران پرداخته

ها از ابزار یا نظریه خاصی در سنجش و ارزیابی خدمات استفاده نشده است. از این پژوهش کیچیهکرد. در 

تفاده از های دانشگاهی با اسارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه نهیزمر دتنها پژوهش موجود 

کوال که با استفاده از ابزار ای است( 1388و منصوری ) ،ی دمنهطاهر، پژوهش اردکانی، ابزارهای استاندارد

 اند.های دانشگاه یزد پرداختهبه بررسی کتابخانه

قابلیت  و ،کیفیت تعامل خدمات، بعد اصلی کیفیت اطلاعات سهآخرین ویرایش این ابزار دارای 

د در های دانشگاه یزنتایج این پژوهش نشان داد که کتابخانه. استمؤلفه فرعی  22استفاده بوده و مشتمل بر 

کاربران  اند به انتظاراتنتوانسته کوالدر مدل ای شدهمطرحاز ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی  کیچیه

 . پاسخ داده یا از آن فراتر روند

شود که با ها محدود میبه آن دسته از پژوهش شدهانجامهای در ایران اکثر پژوهش درمجموع

ارزیابی  نهیمز دراند و به ارزیابی کیفیت خدمات سنتی پرداخته کواللیبو  کوالاستفاده از ابزارهای سرو

رد ساخته و در مواز ابزاری محقق آنهادو مورد محدود که در یکی از  جزبهکیفیت خدمات الکترونیکی 

                                                
1. Babalhavaejiet et al. 
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های افتهتوان گفت یدر حالت کلی می. خوردپژوهشی به چشم نمی، فاده شده استاست کوالدیگر از مدل ای

از  مترکها از دیدگاه کاربران ها حاکی از این بود که کیفیت خدمات موجود در کتابخانهاکثر پژوهش

های هشوبنابراین وجود خلأ در پژ. انتظارات آنان بوده است و نتوانسته است انتظارات آنان را برآورده سازد

یفیت های دانشگاهی ایران و نیز نبود ابزاری که بتواند کارزیابی کیفیت خدمات الکترونیکی در کتابخانه

مشهود ، سنجدب آنهاهای دانشگاهی ایران را با توجه به شرایط و بستر خاص خدمات الکترونیکی در کتابخانه

 . است

 

 ی پژوهشهاهیفرض

کی ارائه بین کیفیت خدمات الکترونی، یلی دانشگاه فردوسیاز دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکم  (1

  .تفاوت معناداری وجود دارد آنهاهای دانشگاه فردوسی و خدمات مورد انتظار شده در کتابخانه

از دیدگاه کتابداران دانشگاه فردوسی و خدمات مورد  شدهارائهبین کیفیت خدمات الکترونیکی   (2

 . انتظار دانشجویان تحصیلات تکمیلی آن دانشگاه تفاوت معناداری وجود دارد

یفیت خدمات ک دربارهبین دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی و کتابداران دانشگاه فردوسی   (3

 . معناداری وجود داردتفاوت  یفردوسهای دانشگاه الکترونیکی موجود در کتابخانه

ی دانشگاه هابین انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات الکترونیکی در کتابخانه  (4

 . و برداشت کتابداران از این انتظارات تفاوت معناداری وجود دارد یفردوس

کیفیت ابعاد  یر هر یک ازتأثبین میزان ، از دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی  (5

عناداری های دانشگاه فردوسی تفاوت مدر کتابخانه شدهارائهخدمات الکترونیکی بر کیفیت خدمات 

 . وجود دارد

ابعاد کیفیت  یر هر یک ازتأثبین میزان ، از دیدگاه کتابداران تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی  (6

معناداری  شگاه فردوسی تفاوتهای داندر کتابخانه شدهارائهخدمات الکترونیکی بر کیفیت خدمات 

 . وجود دارد

، لوم پایهع، علوم انسانی) های چهارگانه آموزشیبین دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی حوزه  (7

مهندسی و کشاورزی( درباره میزان تأثیرگذاری هر یک از ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی تفاوت 

 . معناداری وجود ندارد
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 روش پژوهش

ضر    پژو ست و برپایه        ازنظر        هش حا     این   ،   ها                            ملاک ماهیت و روش گردآوری داده                          هدف، کاربردی ا

                                                در این پژوهش برای بررس  ی دیدگاه دانش  جویان تحص  یلات   .                   توص  یفی پیمایش  ی اس  ت   ی           پژوهش پژوهش  

سبت به کیفیت خدمات الکترونیکی کتابخانه سی                                                          تکمیلی و کتابداران ن شگاه فردو شنامه  ،                   های دان س    ای            از پر

  .                  ای استفاده شده است                                های ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه           فیقی از مدل  تل

                  های کارشناسی ارشد                                       گروه نخست کلیه دانشجویان زن و مرد دوره   در                           جامعه آماری این پژوهش را

                     و کشاورزی در نیمسال   ،      مهندسی  ،            علوم انسانی  ،                  های چهارگانه علوم                               و دکترای مشغول به تحصیل در حوزه

                       گروه دوم نیز ش  امل کلیه   .         نفر( اس  ت      4906           )در مجموع                دانش  گاه فردوس  ی      1389 -  90                دوم س  ال تحص  یلی

   سی                 های دانشگاه فردو             ی در کتابخانه    رسان    اطلاع        و خدمات            ، نشریات،    مرجع                             کتابداران شاغل در بخش امانت، 

       ب شدند  ا                            عنوان جامعه آماری پژوهش انتخ                                    این گروه از کتابداران به این دلیل به             نفر( هستند.    54          در مجموع )

        ت افراد                    ای به جهت رعایت نس  ب    طبقه             گیری تص  ادفی         طرح نمونه                                      که در ارتباط مس  تقیم با کاربران هس  تند. 

   .                                                                          در نمونه و مقایس  ه طبقات مختلف جامعه برای اس  تفاده در این پژوهش انتخاب گردید           دانش  جویان       جامعه

    نفر      357  ،               نفری این پژوهش      4906         از جامعه           موردنیاز          حجم نمونه   (     1970 )  1              کرجسی و مورگان     جدول         برپایه

ست شاغل در کتابخانه  .    ا سی                                                   به دلیل محدود بودن جامعه کتابداران  شگاه فردو      امعه              در مورد این ج  ،                   های دان

     شد.                                   گیری اعمال نشد و کل جامعه  مطالعه      نمونه

     افتن  ی      نظور م  به          های مرتبط             متون و پژوهش                                          طراحی ابزار پژوهش، در مرحله اول با بررس   ی       منظور  به

                               های ارزیابی کیفیت خدمات در نظر                   ای برای انتخاب مدل    پایه       عنوان  به           نظریه ش   کاف   ،          های موجود   مدل

شد شده   مدل  .         گرفته  سایی ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی  ،               های انتخاب  شنا ضوع                                          جهت  سش          که مو       پر

                      های مشابه و هم مفهوم  یه  گو  ،   ها                         بعد از بررسی همپوشانی مدل  .          مطالعه شد     دقت  به  ،    است               پژوهش حاضر نیز 

           هایی که با                                       ها و مشورت با متخصصین و کتابداران گویه                          در این مرحله با بررسی گویه    شد.               شناسایی و حذف 

  ،  ت         وجود نداش        آنها                               های دانش  گاه فردوس  ی مص  داقی برای                                           اهداف پژوهش نامرتبط بودند و یا در کتابخانه

                        منابع و مواد الکترونیکی   ،         کتابخانه   ت ی  س  ا  وب   ،   بعد     هش  ت         موض  وع در       های هم        س  پس گویه      ش  دند.     حذف 

         شده توسط                          تجهیزات و امکانات فراهم  ،         کتابخانه      وسته ی پ      فهرست   ،                         خدمات اطلاعاتی الکترونیکی  ،         کتابخانه

  و    ،      ابخانه                    تماس و ارتباط با  کت  ،                          های س   واد اطلاعاتی کتابخانه      برنامه  ،                               کتابخانه برای خدمات الکترونیکی

            کیفیت خدمات   ،     گویه    84                        پرس   ش   نامه طراحی ش   ده ش   امل   .        بندی ش   د    گروه        اجتماع       عنوان  به         کتابخانه 

                                                
1. Krejecie & Morgan 
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     یفیت             ادراکات( و ک )                                                   های دانش  گاه فردوس  ی را در دو س  طح کیفیت خدمات موجود                   الکترونیکی کتابخانه

صیلات     سنجد ی م   ،         انتظارات(       مدنظر )                 خدمات مورد انتظار شجویان تح شده در اختیار دان سشنامه طراحی                                                  . پر

              ن قرار گرفت.                  تکمیلی و کتابدارا

       نفر از       نزده  پا                   نفر از دانش  جویان و     س  ی       بر روی    ی     آزمون ش ی پ                                     برای محاس  به پایایی ابزار پژوهش ابتدا 

سپس با ورود داده           کتابداران شد و                     ضریب آلفای کرونباخ     16       ویرایش   1           اس.پی.اس.اس       افزار         ها در نرم                          اجرا 

     ش از                                    پرسشنامه در تمامی ابعاد پرسشنامه بی                                ضرایب آلفای کرونباخ برای هر دو                نتایج نشان داد  .   شد       محاسبه 

   .     هاست                                                  این امر بیانگر پایایی قابل قبول ابزار گردآوری داده  .    است 0 /  75

 

   ها             و ارائه یافته      آمده   دست  به             تحلیل اطلاعات 

     دمات            بین کیفیت خ  ،                                                 از دیدگاه دانش  جویان تحص  یلات تکمیلی دانش  گاه فردوس  ی           فرضیییه اول: 

       ی وجود              تفاوت معنادار      آنها                                       های دانشگاه فردوسی و خدمات مورد انتظار            در کتابخانه     شده     ارائه           الکترونیکی 

   .     دارد

                                                                جهت آزمون این فرضیه از آزمون ناپارامتریک ویلکاکسون استفاده شد. 
 (n=315) اول پژوهش های حاصل از آزمون فرضیه. یافته1جدول 

 هاشاخص

 میانگین کیفیت

خدمات موجود 

از دیدگاه 

 دانشجویان

میانگین کیفیت 

خدمات مورد 

 انتظار دانشجویان

شکاف 

 هامیانگین
 Zنمره 

سطح 

 معناداری

تأیید یا 

 رد فرضیه

 تأیید 000/0 -383/15 -139/3 298/6 158/3 کیفیت کلی

 تأیید 000/0 -377/15 -322/2 381/6 059/4 تیساوب

 تأیید 000/0 -386/15 -443/2 468/6 025/0 منابع الکترونیکی

 تأیید 000/0 -382/15 -487/3 349/6 861/2 خدمات الکترونیکی

 تأیید 000/0 -383/15 -834/2 37/6 535/3 فهرست پیوسته

 تأیید 000/0 -278/16 -638/3 287/6 648/2 تجهیزات و امکانات

 تأیید 000/0 -305/16 -077/3 304/6 227/3 سواد اطلاعاتی

 تأیید 000/0 -209/16 -91/3 997/5 087/2 تماس و ارتباط

 عنوانکتابخانه به

 اجتماع
 تأیید 000/0 -111/16 -034/3 307/6 273/3

                                                
1. Spss 
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               توان گفت خدمات               بر این اس  اس می  .    ش  ود                  اول پژوهش تأیید می         ، فرض  یه 1         های جدول             بر پایه داده

             جویان تحصیلات     دانش                                             های دانشگاه فردوسی نتوانسته است سطح انتظارات            در کتابخانه     شده     ارائه           الکترونیکی 

سازد شگاه را برآورده  ضیه اول  (P=0.000<0. 05, Z=-15.383, Gap=-3.139 )                                    تکمیلی این دان                   . آزمون فر

     د در                      خدمات الکترونیکی موجو       کیفیت                                                          پژوهش در هر یک از ابعاد مدل تلفیقی نیز حاکی از آن اس   ت که

        میانگین             تحلیل شکاف  .               قرار داشته است       کمتری                 دانشجویان در سطح        مدنظر                          ابعاد از کیفیت مورد انتظار     همه

شان داد که ابعاد        مدنظر                                          کیفیت خدمات الکترونیکی موجود و مورد انتظار شجویان ن   ،         کتابخانه   ت ی  سا  وب                            دان

            ابعاد خدمات                       ین ش کاف نس بت به دیگر  تر  کم                              و فهرس ت پیوس ته به ترتیب دارای    ،                       منابع و مواد الکترونیکی

            کیفیت خدمات           د به س طح                                     ان گفت که س طح کیفیت خدمات در این ابعا  تو                              الکترونیکی بودند و بنابراین می

           بعد تماس و   ،    ش  ود         مش  اهده می   1           که در جدول       گونه    همان  .       تر اس  ت               دانش  جویان نزدیک                   مورد انتظار مدنظر

با بیش   ترین ش   کاف                                        نقش مهمی در معنادار کردن اختلاف میانگین    (Gap=-3.91, Z=-16.209 )                        ارتباط 

                                                                      ی موجود و مورد انتظار دانش  جویان دارد که نش  انگر رابطه ض  عیف کتابداران و                      کیفیت خدمات الکترونیک

                                                           های ارتباطی مناس  ب را جهت ارتباط مؤثر و پیوس  ته با دانش  جویان                                   دانش  جویان اس  ت و کتابداران باید راه

-=Gap=-2.322, Z )      ش   کاف   ن ی  تر  کم            کتابخانه با    ت ی  س   ا  وب    بعد   ،                در س   وی دیگر طیف  .             تقویت نمایند

   .            کارآمد دارد   ی ت ی  سا  وب                                                ( قرار دارد که نشان از موفقیت کتابخانه در طراحی 15.377

    ی و                                  از دیدگاه کتابداران دانش  گاه فردوس       ش  ده     ارائه                           بین کیفیت خدمات الکترونیکی            فرضیییه دو : 

   .                                                                              خدمات مورد انتظار دانشجویان تحصیلات تکمیلی آن دانشگاه تفاوت معناداری وجود دارد

سوی       دریافت       عنوان  به                        دهندگان خدمات و کاربران      ارائه       عنوان  به          کتابداران                          کنندگان خدمات در دو 

                                             تا س   طحی از خدمات الکترونیکی را ارائه کنند که      اند   تلاش             کتابداران در   .                              فرایند ارائه خدمات قرار دارند

     ی از  ح                         کاربران نیز در ذهن خود س   ط  .                حد ممکن رفع کند         بیش   ترین                                     بتواند نیازهای اطلاعاتی کاربران را در 

                    با مقایس  ه س  طح خدمات   .      دارند       مدنظر    ش  ان                                                     خدمات الکترونیکی را برای برآورده ش  دن نیازهای اطلاعاتی

                                                                                              الکترونیکی که کتابداران ادعا دارند در حال ارائه آن هس   تند با س   طح خدمات مورد انتظار دانش   جویان و 

    جهت          توان در             الکترونیکی می                                                           مش  خش ش  دن میزان ش  کاف میان این دو در ابعاد مختلف کیفیت خدمات 

        استفاده     تنی   وی                                 برای آزمودن این فرضیه از آزمون من  .                                              اصلاح و بهبود کیفیت خدمات الکترونیکی اقدام کرد

                                                                 دهند که تفاوت معناداری بین کیفیت خدمات موجود از دیدگاه کتابداران        نشان می   2        در جدول    ها      یافته    شد. 

                     این بدین معنی اس  ت که   .  (P=0.000<0. 05, Z=-10.011 )   د                                      و خدمات مورد انتظار دانش  جویان وجود دار

ضر در کتابخانه سی ارائه می                                                            سطح کیفیت خدماتی که از دید کتابداران در حال حا شگاه فردو     شود                            های دان
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    .                                                                     به سطح انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی دست یابد و یا از آن فراتر رود   ،            نتوانسته است
 

 از آزمون فرضیه دو  پژوهشهای حاصل یافته. 2جدول 

 هاشاخص

میانگین 

کیفیت 

خدمات 

موجود از 

دیدگاه 

کتابداران 

(n=40) 

میانگین 

کیفیت 

خدمات 

مورد انتظار 

دانشجویان 

(n=315) 

 Zنمره  شکاف

نمره 

آزمون 

 من ویتنی

سطح 

 معناداری

تأیید 

یا رد 

 فرضیه

 تأیید 000/0 000/180 -011/10 -139/3 298/6 158/3 کیفیت کلی

 تأیید 000/0 500/504 -491/9 -754/1 381/6 626/4 تیساوب

 تأیید 000/0 500/453 -748/9 -927/1 468/6 54/4 منابع الکترونیکی

 تأیید 000/0 000/196 -007/10 -872/2 349/6 477/3 خدمات الکترونیکی

 تأیید 000/0 500/531 -507/9 -31/2 37/6 059/0 فهرست پیوسته

 تأیید 000/0 500/275 -936/9 -912/2 287/6 375/3 امکاناتتجهیزات و 

 تأیید 000/0 500/1190 -405/8 -802/1 304/6 502/4 سواد اطلاعاتی

 تأیید 000/0 000/429 -709/9 -16/3 997/5 837/2 تماس و ارتباط

 تأیید 000/0 500/816 -151/9 -251/2 307/6 056/0 عنوان اجتماعکتابخانه به

     شده ه    ارائ            کیفیت خدمات              نشان داد که                                      فرضیه دوم پژوهش در هر یک از ابعاد مدل       بررسی        همچنین 

    یکی                   گانه خدمات الکترون                 کدام از ابعاد هش  ت                         های دانش  گاه فردوس  ی در هیچ                  کتابداران کتابخانه        دیدگاه   از 

     شکاف       بررسی    .                                                                          نتوانسته است پاسخگوی سطح انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی این دانشگاه باشد

  .      ( استGap=-3.16, Z=-9.709 )                                                دهد که بیشترین شکاف مربوط به بعد تماس و ارتباط          ها نشان می       میانگین

     شده    رائه ا                              خود کتابداران سطح کیفیت خدمات         دیدگاه   بر   ا                     گونه توجیه کرد که بن  ین ا     توان               این شکاف را می

       شجویان    دان      زیاد         انتظارات   .                 از این بعد دارند       زیادی                                      است و در مقابل دانشجویان نیز انتظارات     کم           در این بعد 

   یت                                        این بعد در فرض  یه یک نیز که به بررس  ی کیف  .                                      نش  انگر اهمیت این بعد برای کاربران اس  ت  ،           در این بعد

                              بیشترین شکاف را به خود اختصاص   ،       پرداخت                                                    خدمات موجود و مورد انتظار از دیدگاه خود دانشجویان می

   .      ( استGap=-1.754, Z=-9.709 )          کتابخانه   ت ی  سا  وب             مربوط به بعد       شکاف   ن ی  تر  کم          . همچنین        داده بود

کیفیت  ربارهدبین دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی و کتابداران دانشگاه فردوسی فرضیه سو : 

 . تفاوت معناداری وجود دارد یفردوسهای دانشگاه خدمات الکترونیکی موجود در کتابخانه



 117 ... یکیخدمات الکترون تیفیسنجش ک                                                            1394و زمستان زیی، پا2، شماره 5سال 

 پردازند آگاهی بیشتری در موردافرادی که به ارائه خدمات می عنوانبهکتابداران ، نظریدر سطح 

تر به تر و نزدیکخدمات دارند و بنابراین ارزیابی آنان عینی یهایوکاستکممیزان و تنوع خدمات و نیز 

 ،کاربران ممکن است به دلیل عدم آگاهی از وجود و ارائه برخی از خدمات کهیدرحال. نمایدواقعیت می

ارزیابی کنند که دلایل احتمالی این امر کافی نبودن آموزش کاربران  کمترکیفیت خدمات را در آن زمینه 

بررسی و  .از سوی کتابخانه باشد... معرفی منابع و، معرفی کتابخانه، و یا مشکلات آموزش سواد اطلاعاتی

های اهروشن شدن تفاوت دیدگکیفیت خدمات الکترونیکی موجود به  دربارهمقایسه دیدگاه این دو گروه 

. انجامدمی، کنندگان از خدماتدهندگان و استفادهیعنی ارائه، دو سوی خدمات الکترونیکی عنوانبهآنان 

ند و سطح کنادراک کاربران از کیفیت خدمات الکترونیکی که دریافت می، هر چه فاصله کمتر باشد

ه خواهد بود و هر چ ترکینزد، آن هستند حال ارائه از دیدگاه خود درخدمات الکترونیکی که کتابداران 

هم  از سوی کتابداران از شدهارائهادراک کاربران از خدمات موجود و سطح خدمات ، این فاصله بیشتر باشد

های آتی برای اصلاح و بهبود کیفیت گیریتصمیم منظوربهها آگاهی از این فاصله. دورتر خواهد بود

 . تواند مؤثر باشدمی، کتابخانهخدمات الکترونیکی 

تفاوت  3جدول  شد. برپایهویتنی استفاده نیز از آزمون ناپارامتریک منسوم  هیفرضآزمون برای 

 .P=0وجود دارد )خدمات موجود  با کیفیتمیان دیدگاه کتابداران و کاربران در رابطه  یمعنادار

000<0.05, Z=-5.744) .های این دو گروه نشان داد که ن دیدگاههمچنین محاسبه شکاف میان میانگی

اند. ی کردهاز کتابداران ارزیاب رگانه مدل تلفیقی کمتدر تمامی ابعاد هشتکاربران کیفیت خدمات موجود را 

-=Gap=-1.275, Z) های سواد اطلاعاتی کتابخانهبیشترین شکاف مربوط به بعد آموزش کاربران و برنامه

 . است( Gap=-0. 515, Z=-3. 172) به بعد مواد و منابع الکترونیکی شکاف مربوط نیترکم( و 6.659

 های حاصل از آزمون فرضیه سو  پژوهشیافته. 3جدول 

ص
خ
شا

ها
 

میانگین 

کیفیت 

وضعیت 

موجود 

خدمات از 

دیدگاه 

 کتابداران

(n=40) 

میانگین 

کیفیت 

وضعیت 

خدمات 

موجود از 

دیدگاه 

 کاربران

(n=315) 

ف
کا
 ش

ه 
مر
  ن

Z
 

ه 
مر
ن

ی
یتن
 و
ن
ن م

مو
آز

 

ی
ار
اد
عن
ح م

سط
ییتأ 

 د
یه
ض
فر
د 
 ر
یا

 

 تأیید 000/0 000/2770 -744/5 -775/0 158/3 934/3 کیفیت کلی

 تأیید 000/0 000/3976 -802/3 -567/0 059/0 626/4 تیساوب

 تأیید 002/0 500/4362 -172/3 -515/0 025/4 54/4 منابع الکترونیکی
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 تأیید 000/0 500/3766 -145/4 -615/0 861/2 477/3 خدمات الکترونیکی

 تأیید 005/0 000/4587 -804/2 -523/0 535/3 059/4 فهرست پیوسته

 تأیید 000/0 000/2849 -649/5 -726/0 648/2 375/3 تجهیزات و امکانات

 تأیید 000/0 500/2230 -659/6 -275/1 227/3 502/4 سواد اطلاعاتی

 تأیید 000/0 000/3368 -815/4 -75/0 087/2 837/2 تماس و ارتباط

 تأیید 000/0 000/3546 -517/4 -783/0 273/3 056/4 عنوان اجتماعکتابخانه به

های بین انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات الکترونیکی در کتابخانه فرضیه چهار :

 . و برداشت کتابداران از این انتظارات تفاوت معناداری وجود دارد یفردوسدانشگاه 

در فرضیه چهارم این پژوهش انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات الکترونیکی با 

اند اه فردوسی توانستههای دانشگبرداشت کتابداران از این انتظارات بررسی شد تا ببینیم آیا کتابداران کتابخانه

ا آنان درک درستی آی گریدیعبارتبهشناسایی کنند و  یدرستبهانتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی را 

 از آزمون ناپارامتریک من چهارمبرای آزمون فرضیه از انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی دارند؟ 

 . ویتنی استفاده شد
 (n=315) هشهای حاصل از آزمون فرضیه چهار  پژویافته. 4جدول 

ص
خ
شا

ها
 

میانگین درک 

کتابداران از 

خدمات مورد 

انتظار 

 دانشجویان

میانگین 

کیفیت 

خدمات مورد 

انتظار 

 دانشجویان
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ی
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ض
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 دییتأعدم 091/0 500/5266 -691/1 -132/0 298/6 43/6 کیفیت کلی

 تأیید 006/0 500/4625 -744/2 224/0 381/6 606/6 تیساوب

 دییتأعدم 151/0 500/5448 -434/1 178/0 468/6 646/6 منابع الکترونیکی

 دییتأعدم 731/0 500/6090 -344/0 -065/0 349/6 284/6 خدمات الکترونیکی

 دییتأعدم 372/0 500/5761 -0893/0 -01/0 370/6 359/6 فهرست پیوسته

 دییتأعدم 51/0 000/5903 -658/0 035/0 287/6 322/6 امکاناتتجهیزات و 

 تأیید 014/0 000/4814 -457/2 211/0 304/6 515/6 سواد اطلاعاتی

 دییتأعدم 237/0 500/5589 -182/1 169/0 997/5 166/6 تماس و ارتباط

 تأیید 032/0 500/5034 -14/2 229/0 307/6 535/6 عنوان اجتماعکتابخانه به

 ,P=0.091>0. 05شود )رد می این پژوهش چهارفرضیه  05/0از  بیشتربا توجه به سطح معناداری 

Z=-1. 691) .این فرضیه بدین معناست که بین انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی از خدمات  دییتأعدم
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وجود  یتوجهقابلهای دانشگاه فردوسی و درک کتابداران از این انتظارات تفاوت الکترونیکی کتابخانه

ات اطلاع برپایههمچنین . ندارد و کتابداران این دانشگاه درک درستی از انتظارات کاربران خود دارند

، یکیرونمنابع و مواد الکتبعد  پنجبین انتظارات کاربران از خدمات الکترونیکی در ، 4در جدول  آمدهدستبه

س و ارتباط و و تما ،یکیخدمات الکترون یات براو امکان زاتیتجه، وستهیپ فهرست، یکیالکترون خدمات

اند نیازها در ابعاد مذکور تفاوت معناداری وجود ندارد و کتابداران توانسته آنهادرک کتابداران از نیازهای 

 . شناسایی کنند یدرستبهبعد  پنجو انتظارات کاربران خود را در این 

، کتابخانه تیساوبدر سه بعد  05/0ها و نیز سطح معناداری کمتر از با بررسی شکاف میانگین

سه  پژوهش در این عنوان یک اجتماع، فرضیهخانه بهو کتاب ،های سواد اطلاعاتیآموزش کاربران و برنامه

 .ها نیز متعلق به این سه بعد استشود که بیشترین شکافمشاهده می 4با نگاهی به جدول . شودبعد تأیید می

عمیق بوده  یقدربه آنهاشکاف میانگین انتظارات دانشجویان و درک کتابداران از انتظارات  بدین معنی که

با مقایسه میانگین انتظارات دانشجویان از خدمات الکترونیکی . است که باعث معناداری تفاوت شده است

ات انتظار، شود که کتابدارانمشاهده می، در این سه بعد و میانگین درک کتابداران از انتظارات آنان

همچنین این . انددانشجویان از خدمات الکترونیکی در این سه بعد را بیشتر از خود دانشجویان ارزیابی کرده

اند شان دادهها نپژوهش. ن ابعاد قائل هستندآبرای  کاربرانتواند ناشی از میزان اهمیتی باشد که تفاوت می

بیشتر باشد میزان انتظارات وی از آن بعد بیشتر خواهد بود و بالعکس  هر چه اهمیت یک بعد برای کاربر

(Van Riel, Semeijn & Janssen, 2003 quoted inBerry et al., 1993  این بدین مفهوم است که .)

افتد ادراک کتابداران از انتظارات دانشجویان بیشتر از انتظارات خود آنان است. چنین حالتی زمانی اتفاق می

ابعاد مدنظر نداشته باشند و یا از خدمات ارائه شده در آن ابعاد آگاهی کافی  نهیدرزمکاربران دانش کافی  که

 نداشته باشند. 

یر هر یک از أثتاز دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی، بین میزان فرضیه پنجم: 

سی تفاوت های دانشگاه فردودر کتابخانهابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر کیفیت خدمات ارائه شده 

 معناداری وجود دارد. 

 1کیفیت خدمات الکترونیکی مفهومی چندبعدی است و پژوهشگرانی همچون ون ریل و همکاران

(، و 2005) 3(، هرنون و کالورت2003) 2(، سانتوس2005(، پاراسورامن، زایتامل، و ملهورتا )2001)

                                                
1. VanRiel et al. 

2. Santos 

3. Hernon & Calvert 
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 عنواناند همواره آن را بهکه به کیفیت خدمات الکترونیکی پرداخته(  2010الحوائجی و دیگران )باب

، اند. یکی از مسائل مورد توجه در رابطه با ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکیای چندبعدی در نظر گرفتهپدیده

میزان تأثیر هر یک از این ابعاد بر روی کیفیت خدمات از دیدگاه کاربر/مشتری است. سطح خدمات مورد 

نتظار کاربر در هر یک از ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی، تحت تأثیر میزان اهمیتی است که کاربر به آن ا

 Van Riel, Semeijn & Janssen,  quoted inBerry et al, 1993دهد )بعد از کیفیت خدمات نسبت می

2003 .) 

أثیرگذاری خش شدن میزان تمششد. استفاده  برای بررسی فرضیه فوق از آزمون ناپارامتریک فریدمن

کند تا از ها را یاری میکتابخانه، ابعاد خدمات الکترونیکی بر کیفیت ارزیابی شده توسط دانشجویان

عادی همچنین شناسایی اب. را شناسایی کنند آنهاهای کاربران آگاهی یابند و نیازها و انتظارات مهم اولویت

اصلاح و  ونیکی دارند این امکان را به کتابداران خواهد داد تا باکه بیشترین تأثیر را بر کیفیت خدمات الکتر

کیفیت خدمات الکترونیکی را بهبود بخشیده و رضایت بیشتر کاربران ، بهبود خدمات ارائه شده در آن بعد

 . خود را جلب کنند
 (n=315)  های حاصل از آزمون فرضیه پنجم پژوهشیافته. 5جدول 

 الکترونیکیابعاد کیفیت خدمات 
ن میانگی

 هارتبه

درجه 

اهمیت 

 ابعاد
Chi-Square 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

رد یا 

تأیید 

 فرضیه

 3 97/3 سایتوب

 تأیید 000/0 7 927/765

 1 03/2 منابع الکترونیکی

 2 32/3 خدمات الکترونیکی

 5 48/4 فهرست پیوسته

 4 25/4 تجهیزات و امکانات

 7 97/5 های سواد اطلاعاتیبرنامه

 6 92/5 تماس و ارتباط

 8 11/6 اجتماع عنوانبهکتابخانه 

یه پا جدول     داده        بر ندرج در  ناداری بین میزان     ،  5                  های م فاوت مع مات    تأث                         ت خد یت  عاد کیف                      یر اب

            ویان تحصیلات      دانشج                             های دانشگاه فردوسی از دیدگاه            در کتابخانه     شده     ارائه                          الکترونیکی بر کیفیت خدمات 

سی وجود دارد شگاه فردو شدن           . همچنین (Chi.000<0.P=0 ,765205=.927 )                                 تکمیلی دان                      با توجه به تأیید 
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ضیه ستفاده از میانگین رتبه  می  ،      فر شان می   5             . نتایج جدول                  بندی ابعاد پرداخت            ها به اولویت                               توان با ا        دهد که        ن

   ن ی  تر  کم       اجتماع       نوان ع  به                               ی بیش   ترین تأثیر و بعد کتابخانه                                               از دیدگاه دانش   جویان بعد منابع و مواد الکترونیک

شته است                  نی بر تأثیر زیاد                 های این پژوهش مب                با توجه به یافته  .                                                 تأثیر را بر روی کیفیت خدمات الکترونیکی دا

          بدیهی اس  ت    ،                                                                              بعد مواد و منابع الکترونیکی بر ارزیابی س  طح کیفیت خدمات الکترونیکی توس  ط کاربران

شتر به نیازهای اطلاعاتی کاربران و برآوردن انتظارات آنان در جنبه           کتابخانه خو ست با توجه بی     های                                                                                    اهد توان

نابع الکترونیکی همچون فراهم آوری  عد مواد و م گاه                                                   مختلف ب ناختی و          های داده       پای تابش    مام م             ک   ،   تن      ت

    ه  ای    ام  ه ن       پ  ای  ان  ،               ه  ای الکترونیکی    کت  اب  ،         تم  ام متن                 مجلات الکترونیکی  ،               ه  ای الکترونیکی    ن  ام  ه     نم  ای  ه

            دئویی و نیز     و وی   ،      تص  ویری  ،         های ص  وتی                         های الکترونیکی همچون فایل               دیگر اش  کال فایل  و    ،          الکترونیکی

     ورت ص     به                              س   طح کیفیت خدمات الکترونیکی را   ،                                              توجه به پایداری در دس   ترس   ی به این مواد و منابع

   .        بالا برد   ی    توجه    قابل

یر هر یک از أثتبین میزان ، ی دانشگاه فردوسیاز دیدگاه کتابداران تحصیلات تکمیلفرضیه ششم: 

سی تفاوت های دانشگاه فردودر کتابخانه شدهارائهابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر کیفیت خدمات 

 . معناداری وجود دارد

خش شدن شبا م. گرفته شد کاربهآزمون فریدمن  پنج،برای بررسی این فرضیه نیز همچون فرضیه 

رونیکی و یفیت خدمات الکتمیزان تأثیرگذاری ابعاد خدمات الکترونیکی بر ک دربارهدیدگاه کتابداران 

گان دهندارائه عنوانبهتوان دریافت که آیا دیدگاه کتابداران های دانشجویان میآن با اولویت مقایسه

 خیر؟ خدمات همسو است یا از کنندگاناستفاده عنوانبهخدمات و دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی 
 (n=40) های حاصل از آزمون فرضیه ششم پژوهشیافته. 6جدول 

 ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی
ن میانگی

 هارتبه

درجه 

 اهمیت ابعاد
Chi-Square 

درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

تأیید یا 

 رد فرضیه

 4 4/4 تیساوب

 تأیید 000/0 7 789/83

 1 42/2 منابع الکترونیکی

 3 98/3 الکترونیکیخدمات 

 2 08/3 فهرست پیوسته

 6 28/5 تجهیزات و امکانات

 5 55/4 سواد اطلاعاتی

 8 32/6 تماس و ارتباط

 7 82/5 عنوان اجتماعکتابخانه به
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ت یر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیکی بر کیفیت خدماتأثتفاوت میان میزان  6ی جدول هایافته برپایه

P=0.0>000 .) های دانشگاه فردوسی از دیدگاه کتابداران این دانشگاه معنادار استدر کتابخانه شدهارائه

789.=83205, Chiاز دیدگاه کتابداران دانشگاه فردوسی ابعاد مختلف خدمات الکترونیکی  (. بدین معنا که

بعد منابع و مواد ، شودمشاهده می 6که در جدول  طورهمان. اندکیفیت این خدمات داشتهتأثیر متفاوتی بر 

بعد تماس و ارتباط  .الکترونیکی بیشترین تأثیر را از دیدگاه کتابداران بر کیفیت خدمات الکترونیکی دارد

اران و دانشجویان ددیدگاه کتاب همقایس. همچنین با تأثیرترین بعد بر کیفیت خدمات الکترونیکی است کم

مواد ) همسو استکه دیدگاه این دو گروه  شودیممشاهده  مؤثرترین بعد خدمات الکترونیکی خصوصدر

کتابداران  ،تأثیر را بر کیفیت خدمات الکترونیکی دارد نیترکمدر خصوص بعدی که و منابع الکترونیکی(. 

 عنوانبهانه دانشجویان بعد کتابخ کهیدرحال؛ اندبعد انتخاب نموده نیاثرترکم عنوانبهبعد تماس و ارتباط را 

 . اندناسایی کردهش، تأثیر را بر کیفیت خدمات الکترونیکی دارد نیترکمبعدی که  عنوانبهیک اجتماع را 
        د بیشتر   ان             تر تشخیش داده                                                                سطح انتظارات کاربران از خدمات در بعدی که آن را تأثیرگذارتر و مهم

                              در بعدی از خدمات که خود آن را          باکیفیت                                                این در حالی است که تلاش کتابداران در ارائه خدمات    .   است

                                                          . همس  و بودن دیدگاه این دو گروه در خص  وص بعد تأثیرگذار باعث          بیش  تر اس  ت  ،        پندارند              تأثیرگذارتر می

    ران              ه دهند و کارب                ی در آن بعد ارائ  تر ت ی ف ی   باک                          عنوان خدمت دهندگان، خدمات                         خواهد ش   د تا کتابداران به

                                                                                        عنوان گیرندگان خدمات، ارزیابی بهتری از س   طح کیفیت خدمات در آن بعد داش   ته باش   ند و در نتیجه   به

        ن منوال                      ین بعد نیز وضع به همی     اثرتر  کم        در خصوص                                          از خدمات ارائه شده در آن بعد بیشتر باشد.       تشان ی   رضا

        ردن سطح                                     ابراین اگر کتابداران تلاشی برای بالا ب             کمتر است و بن     اثر  کم                            سطح انتظارات کاربران از بعد   ؛    است

  ی         عدم آگاه  .                                             موجبات نارض   ایتی کاربران را فراهم نخواهند کرد  ،                                  کیفیت خدمات در آن بعد انجام ندهند

    عدم         و موجب  د                                           کیفیت خدمات را از دیدگاه کاربران پایین آور     س   طح       تواند ی م                       کتابداران از این تفاوت 

   از       گیری                های آنان در بهره                                             کتابداران با آگاهی از دیدگاه کاربران و اولویت  .                  آنان از خدمات ش  ود  ت     رض  ای

                                                                  توانند به بهبود و اص   لاح کیفیت خدمات الکترونیکی پرداخته و س   طح کیفیت                    خدمات الکترونیکی می

   .                  خدمات را بالا برند

  م    علو )                     های چهارگانه آموزش   ی                                       بین دیدگاه دانش   جویان تحص   یلات تکمیلی حوزه            فرضیییه هفتم: 

                                                                     مهندس   ی و کش   اورزی( درباره میزان تأثیرگذاری هر یک از ابعاد کیفیت خدمات   ،          علوم پایه  ،       انس   انی

   .                                     الکترونیکی تفاوت معناداری وجود ندارد

ه ماهیت با توجه ب، از لحاظ نظریشد. برای بررسی این فرضیه از آزمون کروسکال والیس استفاده 
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یازهای اطلاعاتی دانشجویان متفاوت از همدیگر باشد و بر این رود نانتظار می، از این چهار حوزه هرکدام

 رخصوصدبنابراین دیدگاه متفاوتی  .متفاوت باشدن از خدمات الکترونیکی آنا و انتظارات اساس ادراکات

های حاصل افتهبا توجه به ی، حالنیبااد بر روی کیفیت خدمات داشته باشند. میزان تأثیرگذاری هر یک از ابعا

 های آموزشیهای پیشین مبتنی بر عدم وجود اختلاف معنادار بین دیدگاه دانشجویان حوزهوهشاز پژ

های حاصل از آزمون این فرضیه را نشان یافته 7. جدول است شدهطرحمنفی  صورتبهاین فرضیه  ،متفاوت

 . دهدمی
 (n=315) های حاصل از آزمون فرضیه هفتم پژوهشیافته. 7جدول 

 سطح معناداری درجه آزادی Chi-Square خدمات الکترونیکیابعاد کیفیت 
تأیید یا 

 رد فرضیه 

 تأیید  67/0 4 3 545/2 تیساوب

 تأیید  331/0 3 425/3 منابع الکترونیکی

 تأیید  477/0 3 492/2 خدمات الکترونیکی

 تأیید  935/0 3 427/0 فهرست پیوسته

 تأیید  114/0 3 945/5 تجهیزات و امکانات

 تأیید  757/0 3 183/1 های سواد اطلاعاتیبرنامه

 تأیید  08/0 3 763/6 تماس و ارتباط

 رد  000/0 3 184/43 اجتماع عنوانبهکتابخانه 

ی گانه آموزشچهارهای فرضیه پژوهش مبتنی بر عدم تفاوت در میان گروه، 7 اطلاعات جدول برپایه

بر کیفیت  ،اجتماع یک عنوانبهبعد کتابخانه  یاستثنابهدر مورد میزان تأثیرگذاری ابعاد خدمات الکترونیکی 

این بدان مفهوم است که دیدگاه دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه شود. تأیید می شدهارائهخدمات 

یک  عنوانهببعد کتابخانه  جزبهالکترونیکی  فردوسی در خصوص میزان اهمیت و تأثیرگذاری ابعاد خدمات

 . بر کیفیت این خدمات مشابه بوده است ،اجتماع

 

 جهینت

های ر کتابخانهد شدهارائهنتایج پژوهش حاضر نشان داد که کیفیت خدمات الکترونیکی  یطورکلبه

لی این دانشگاه را تکمیکافی سطح انتظارات دانشجویان تحصیلات  اندازهبهدانشگاه فردوسی نتوانسته است 

های دانشجویان بنابراین ارتقای سطح کیفیت خدمات الکترونیکی و نزدیک شدن به خواسته .برآورده سازد

وجود سطح کیفیت خدمات الکترونیکی م درخصوصهمچنین دیدگاه کتابداران . قرار گیرد توجهد مورباید 
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دانشجویان مورد مقایسه قرار گرفت که نتایج حاکی از تفاوت معنادار میان این دو  مدنظربا سطح خدمات 

بر ادعای  اهای دانشگاه فردوسی با سطح خدمات الکترونیکی که بنکتابداران کتابخانه، گریدانیببه. است

یلی را برآورده مانتظارات دانشجویان تحصیلات تک ،که بایسته است گونهآناند دهند نتوانستهخود ارائه می

کتابداران در خصوص سطح کیفیت خدمات الکترونیکی موجود با ادراکی که دانشجویان نظر همچنین . کنند

 .فاصله دارد ،تحصیلات تکمیلی از خدمات الکترونیکی موجود دارند

ها درک درستی از انتظارات کاربران تحصیلات تکمیلی کتابداران کتابخانهنشان داد،  این پژوهش

 .د دارند و تفاوت میان سطح انتظارات دانشجویان و برداشت کتابداران از این انتظارات معنادار نیستخو

رگذاری این ابعاد تأثی، ها نشان داد که از دیدگاه کتابداران و دانشجویان تحصیلات تکمیلییافته علاوه بر آن

همچون  ین معنا که کتابداران نیزبد. بر ارزیابی آنان از کیفیت خدمات الکترونیکی متفاوت بوده است

در این  .معتقد هستند ابعاد خدمات الکترونیکی تأثیر یکسانی بر کیفیت این نوع از خدمات ندارند، کاربران

رین بعد تشخیش تأثیرگذارت عنوانبهبعد مواد و منابع الکترونیکی را ، کتابداران نیز همچون دانشجویان، راستا

 .دادند

فاوت ت باوجودهای چهارگانه آموزشی نشان داد که ذاری ابعاد در میان گروهبررسی میزان تأثیرگ

میان دیدگاه دانشجویان چهار حوزه آموزشی در خصوص ، های مختلف آموزشینیازهای اطلاعاتی رشته

اجتماع تفاوت  عنوانبهبعد کتابخانه  یاستثنابهمیزان تأثیرگذاری ابعاد بر کیفیت خدمات الکترونیکی 

 . اری وجود نداردمعناد

   ان                                               ارتباط دانشجویان و کتابداران از طریق ایجاد امک       شود تا                     های پژوهش پیشنهاد می        به یافته      توجه    با

      با یک         ارتباط                                        برقرار ش  ود. همچنین با فراهم نمودن امکان                                             ارتباط مجازی و برخط دانش  جویان با کتابداران

                                 جهت رفع مشکلات دسترسی به منابع و  ،             برخط و مجازی      صورت  به           در هر زمان        توانند             ، کاربران می       کتابدار

   ری                                      اندازی بخش مدیریت ارتباط با کاربر/مش   ت   راه                                  از راهنمایی کتابداران بهره گیرند.                   خدمات الکترونیکی

        دن کامل             الکترونیکی ش         همچنین      ش  ود.               نیز پیش  نهاد می                     و کارآمد با کاربران   ،    مؤثر  ،            ارتباط س  ریع       منظور  به

نه برای    ،                خدمات الکترونیکی به حض   ور کاربر در محل کتابخا یاز                       س   فارش و دریافت خدمات                                             عدم ن

         واند، به  ت       برخط می      ص  ورت  به     ش  ده    داده          یکی س  فارش                                 امکان اطلاع از روند خدمات الکترون              الکترونیکی، و 

            کمک نماید.     ها        کتابخانه                                  ارتقای سطح کیفیت خدمات الکترونیکی 
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