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 چکیده

با استفاده از ( ع)امام صادق  رساني دانشگاه پژوهش حاضر با هدف آشنایي با کيفيت خدمات کتابخانه و مرکز اطلاع :هدف

 .انجام گرفته استام کوال تي مدل ليب

. است نفراز اعضاي کتابخانه 4343شده و جامعة آماري آن شامل  توصيفي انجام -این تحقيق با استفاده از روش پيمایشي :روش

  افزار آماري  ها از نرم براي تجزیه و تحليل داده. اند نفر است که به روش تصادفي ساده انتخاب شده 433حجم نمونه متشکل از 

SPSS 18  استفاده شده است 0202هاي مایکروسافت ورد و اکسل  افزار جهت ترسيم نمودارها از نرمو. 

، (وجود مکاني مناسب براي مطالعه و یادگيري گروهي در کتابخانه) 00هاي مادّهبيشترین ضعف کتابخانه به ترتيب در  :ها يافته

امکان دسترسي به منابع الکترونيکي از منزل ) 02و( کاربران اشتياق و علاقه براي کمک به) 8، (تک کاربران توجّه ویژه به تک)0

اطّلاعات براي استفاده مستقل به سادگي در ) 03هاي بيشترین نقاط قوت کتابخانه به ترتيب در مادّه. باشد مي (یا محل کار

فضایي آرام براي  وجود) 01، (وجود مجموعة مجلات چاپي و الکترونيکي مورد نياز کاربران)01، (گيرد دسترس قرار مي

 .اندها کتابخانه تقریباً در حد وسط بوده در باقي مادّه. بوده است (کاربران وجود منابع چاپي مورد نياز)00و ( هاي فرديفعاليّت

به . رساني در برآوردن نيازهاي کاربران در کل وضعيت متوسط را کسب نموده است کتابخانه و مرکز اطّلاع :گیري نتیجه

هاي کاربران در سطح حداقل برآورده شده است ولي تا سطح مطلوب و حداکثر انتظارات تفاوت قابل  خواسته عبارت دیگر

 .توجّهي وجود دارد
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 (ع)امام صادق  رساني دانشگاه کوال، کتابخانه و مرکز اطّلاع ارزیابي عملکرد، کيفيت خدمات، ليب :ها واژه کلّید

 مقدّمه

ایفاي نقش  ،ها، آموزش عالي و در نهایت، جامعه روي محرکة پویایي و شکوفایي دانشگاههاي دانشگاهي همچون ني کتابخانه

وري هر  بهره و کارکرد بهينهاي هستند که  کنند و از عوامل مؤثر بر کيفيت آموزش عالي و دخيل در توسعة همه جانبة هر جامعهمي

کشورها  0ها در فرایند توسعة پایدار کتابخانه .نماید راتسهيل مي هاي علمي و فرهنگي جوامع چه بيشتر این نهادها، دستيابي به هدف

رساني قوي و معتبر،  ها و مراکز اطّلاع توان ادعاء نمود بدون وجود کتابخانه کنند به نحوي که مي نقش اساسي و حياتي را ایفاء مي

 (.0483.ميرغفوري . )پذیر نخواهد بود اي امکان دستيابي به چنين توسعه

بتراي دریافتت ختدمات بهتتر،      هتاي دانشتگاهي و افتزایش تقاضتاي کتاربران      کيفيتت در کتابخانته  ه به اهميّت خدمات بابا توجّ

کوشند تا از طریق تمرکز بتر   ها مي مدیران کتابخانه. رود هاي مهمّ آنان به شمار مي دادن سطح کيفيت خدمات، یکي از چالش ارتقاء

هاي دستيابي بته تعتالي کيفيتت ختدمات کتابخانته ختود را فتراهم         هاي آنان، زمينه استهنيازهاي مشتریان و پاسخگویي صحيح به خو

اي دارد، ستنجش   هتا اهميّتت ویتژه    گيري کيفيت خدمات در کتابخانته  در این جهت اندازه .(Brooks & Lings, 1999)سازند

پذیري امکانات و منابع اطّلاعاتي موجود، نه کيفيت خدمات فعلي به قصد ارتقاي سطح رضایتمندي کاربران و افزایش ميزان استفاده

هتاي بهتتر    گيتري ها را آشکار سازد بلکه به مدیران و کتابداران در اتختا  تصتميم  تواند ميزان اثربخشي خدمات این کتابخانهتنها مي

 (.0488.اسفندیاري مقدم) .کمک خواهد کرد

و دانشگاه  0هاي تحقيقاتي انجمن کتابخانهکه با همکاري  کوال استیکي از ابزارها در ارزیابي کيفيت خدمات، مدل ليب

دادن به نظرات کاربران است  این مدل بر اساس دیدگاه کاربران بنا نهاده شده و راه گوش. ایجاد شد 0111در سال 4تگزاس اي و ام

Thompson, 2003)   ،دارد حدفاصل ميان کوال   سعي ¬مدل   ليب(. 0481نقل شده در اشرفي ریزي،کاظم پور و شعباني

نقل  در  (Cook & Heath, 2001 گيري کند خدمات مورد انتظار و خدمات دریافتي را در ابعادي مشخص اندازه

 (0481ریزي،کاظم پور و شعباني،  اشرفي

گيتري و در  نظترات کتاربران در متورد کيفيتت       ها به منظتور تقاضتا، پتي    اي از اقداماتي است که کتابخانه این مدل مجموعه

در این متدل ميتزان ستطح    . کند دهند تا در راستاي ارزیابي، بهبود خدمات و تغيير فرهنگ سازماني به آنها کمک  خدمات انجام مي

 متاده، بعتد انستاني    1) "اثتر ختدمت  "ماده، در سه مؤلفتة   00حداکثر انتظارات، سطح دریافت و سطح حداقل انتظارات مراجعان در 

( ماده، دامنه اطلاعات، روزآمد بودن اطلاعات، تناسب، سهولت راهبري، تجهيزات متدرن  8)، "کنترل اطّلاعات"، (کيفيت خدمات

ماده، محيط فيزیکي کتابخانه به عنوان مکاني براي مطالعة فردي، کار گروهي و ایجاد روحية مطالعه  4) "کتابخانه به عنوان مکان"و 

 (.0481اميدي فر،) .شود سنجيده مي( و پژوهش

هاي حداقل سطح ختدمات متورد    اختلاف ميانگين)یا حد کفایت  3ملا  اصلي دو نمرة شکاف کفایت خدمات کوال در ليب

تترین ستطح ختدمات     هاي مطلوب اختلاف ميانگين)یا حد رضایت  4و شکاف برتري خدمات( قبول و سطح فعلي خدمات کتابخانه

ر نمرة شکاف مثبت باشد، خدمات دریافتي بته انتدازة همتان    در حد کفایت اگ.باشد مي( مورد انتظار و سطح فعلي خدمات کتابخانه

در حتد  . نمره بهتر از سطح حداقل انتظارات است و هر چه اندازة شکاف بيشتر باشد، ميزان کفایت براي مشتري بيشتتر خواهتد بتود   
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تتر خواهتد    ضتي تر است و برعکس هرچه انتدازة شتکاف منفتي باشتد مشتتري نارا      هرچه شکاف مثبت باشد مشتري راضي ،رضایت

 (.0481اميدي فر،).بود

ني دانشگاه رسا اطلاع، کتابخانه و مرکز با هدف وحدت حوزه و دانشگاه شکل گرفت 0430در سال  (ع) صادق مامدانشگاه ا

تي نيز همزمان با تشکيل دانشگاه با هدف پشتيباني فعاليّتهاي آموزشي، پژوهشي و فرهنگي دانشگاه از طریق تأمين نيازهاي اطّلاعا

هاي موجود در دانشگاه  اساتيد، دانشجویان و سایر کاربران و ارتقاء سطح علمي جامعة استفاده کننده، فعاليتّ خود را در حوزة رشته

 . پردازد غني به ارائة خدمات مي يني در فضایي مناسب و منابعرسا اطلاعکتابخانه و مرکز  ،در حال حاضر. آغاز نمود

تواند بر اهداف آموزشي و پژوهشي دانشگاه تأثير گذارد، سنجش کيفيت در این کتابخانه مي ازآنجاکه نحوة ارائة خدمات

، جهتدر این . رسد کنندگان با استانداردهاي علمي ضروري به نظر ميخدمات ارائه شده بر اساس انتظارات و نيازهاي استفاده

را   (ع)رساني دانشگاه امام صادق  و مرکز اطّلاع تابخانهخدمات ککيفيت  کوال حاضردرصدد است با به کارگيري مدل ليب تحقيق

 .ارائه نماید آن دانشگاه ايکتابخانه سطح کيفيت خدمات ءراهکارهایي را به منظور ارتقاسنجيده و 
 پژوهش هاي پرسش

اثر خدمت، ) کوال هاي ليبني در هر یک از مؤلفهرسا اطلاعمراجعان کتابخانه و مرکز  "سطح حداقل انتظارات"وضعيت :0

 ،چگونه است؟(کنترل اطّلاعات، کتابخانه به عنوان مکان

اثر خدمت، کنترل )کوال  هاي ليبني در هر یک از مؤلفهرسا اطلاعمراجعان کتابخانه و مرکز  "سطح دریافت"وضعيت  :0

 ، چگونه است؟(اطّلاعات، کتابخانه به عنوان مکان

اثر خدمت، )کوال  هاي ليبني در هر یک از مؤلفهرسا اطلاعانه و مرکز مراجعان کتابخ"اتانتظارسطح حداکثر "وضعيت :4

 ، چگونه است؟(کنترل اطّلاعات، کتابخانه به عنوان مکان

 ؟نقاط قوت و کدام یک نقاط ضعف محسوب مي شوند از دیدگاه مراجعان کوال هاي ليبکداميک از مؤلفه: 3

  پژوهش پیشینة

ها قرار  ها مورد استفاده تعداد زیادي از کتابخانه جهت سنجش کيفيت خدمات کتابخانه به بعد، 0222کوآل از سال  مدل ليب

 .دهيم هاي داخلي را مورد بررسي قرار مي تفضيل، کتابخانهدر زیر به اختصار، چند نمونه از کتابخانه هاي خارجي و به. گرفته است

 هاینریش، شارکي و ليم
(Heinrichs,  Shrkey, Lim, 2006) هاي بررسي پژوهش روش"خود با عنوان  ةطالعدر م

در این دانشگاه . پرداختند 0کوآل به بررسي رضایت کاربران کتابخانه در دانشگاه ایالتي وینبا استفاده از ليب "دسترسي به اطّلاعات

ي تعيين شکاف برتري سطح حداکثر انتظارات و سطح دریافت برا. بردندها را براي دسترسي به اطّلاعات به کار ميبرخي شيوه

ناسایي شکاف برتري هر یک از پس از ش. مورد ارزیابي قرار گرفت( اختلاف بين سطح حداکثر انتظارات و سطح دریافت)

کردن مشکلات که در بررسي نشان داده شد، رضایت کاربران از کارمندان کتابخانه و  هاي کاربران و تلاش براي برطرف گروه

هاي اطّلاعاتي منتج به بهبود دسترسي کاربران شد و در بررسي آنها تغييرات سازماني مربوط به پایگاه. دعملکرد کتابخانه بيشتر ش

 .  در نتيجه رضایت کاربران و کارآیي عملياتي کتابخانه افزایش یافت

لاعات علمي از کنترل اطّدر  هيأت"در پژوهشي با عنوان   (Kayongo, Jones, 2008)جسيکا کایونگو و شري جونز  

-هاي ليب یکي از شاخص)ي کنترل اطّلاعات علمي در مؤلفهمندي هيأتبه بررسي رضایت "کوآلهاي ليببا استفاده از شاخص

هاي پژوهشي که در هاي عضو انجمن کتابخانهاین پژوهش با مقایسه نتایج داخلي و نتایج حاصل از کتابخانه. پرداختند( کوآل

شود، هایي از خدمت که در آنها خدمت به خوبي عرضه نميشتند، بر کنترل اطّلاعات، حوزهشرکت دا 0223هاي سال پژوهش

هاي مؤسّسه انتخاب تحليل انجام شده به منظور تشخيص ارتباط بين ویژگي. علمي و دانشجویان ناراضي، تمرکز دارداعضاي هيأت
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هاي پژوهشي صورت هاي عضو انجمن کتابخانهم و کتابخانهکنترل اطّلاعات در دانشگاه نتردا ةکوآل در مؤلفشده و نمرات ليب

علمي، آگاهي کتابخانه را از نيازهاي حياتي کوآل از نظر هيأتکنترل اطّلاعات ليب ةاین پژوهش با بررسي دقيق مؤلف. گرفته است

 .کندوشني بيان ميکنترل اطّلاعات را که باید بهبود یابند، به ر هایي در مؤلفةعلمي ارتقاء داده و حوزههيأت

در پژوهش خود به مقایسه اولویت خدمات بين کارکنان  (Jaggars, Jaggars, Duffy, 2009)و دافي ، جاقرسجاقرس

نتایج این . کوال استفاده شده است هاي تحقيقاتي پرداختند در این پژوهش از ليب هاي عضو انجمن کتابخانه و کاربران کتابخانه

کارکنان کتابخانه نسبت به کاربران بعد . تفاوت اساسي در نظرات کاربران و کارکنان وجود دارددهدکه یک  پژوهش نشان مي

 .تري دانستند و همچنين کارکنان نسبت به کاربران بعد تاثير خدمت را در الویت بالاتر دانستند کنترل اطلاعات را در الویت پایين

توسط ( کوآل در ایران هاي مدل ليب بررسي پژوهش)هاي ایران  کتابخانهکيفيت خدمات  بارهبا توجه به اینکه مقالة مفصلي در

هاي  ین بخش صرفاً به پژوهشدر ا ،رساني دانشگاهي ارائه شده است نویسندگان همين مقاله در نشریه تحقيقات کتابداري و اطلاع

 . نمایيم هاي دانشگاهي اشاره مي یافته و نتایج آنها درکتابخانه انجام

 (1929 رزمی، مقدم، اسفندياري) سنجش مورد دانشگاهی هاي کتابخانه خدمات کیفیت یتوضع. 1جدول

 پژوهشگر
سال 

 اجرا
 نام مرکز

 سطح کیفیت خدمات در ابعاد

 تاثیر خدمات
کنترل 

 اطلاعات

کتابخانه به عنوان 

 مکان

 0484 پور کاظم
اميرکبير، )مهندسي تهران  -کتابخانه دانشگاههاي فني

 (صنعتشریف، علم و 
 هر سه در سطح حداقل 0در سطح حداقل 0در سطح حداقل

ميرغفوري و 

 4زاده مکّي
 در سطح حداقل در سطح حداقل در سطح حداقل هاي دانشگاه یزدکتابخانه 0483

 در سطح حداقل در سطح حداقل در سطح حداقل کتابخانه دانشگاه تربيت مدرس 0483 نژاد نجفقلي

 تر از حداقل پائين تر از حداقل پائين تر از حداقل پائين ي دانشگاه فردوسي مشهدها کتابخانه 0483 باباغيبي

 تر از حداقل پائين تر از حداقل پائين در سطح حداقل کتابخانهدانشکدهروانشناسيوعلومتربيتيدانشگاهعلامهطباطبائي 0481 فر اميدي

 0481 حریري و افناني
و دانشگاه  تيدولهاي علوم پزشکي  هاي دانشگاه کتابخانه

 آزاد تهران
 در سطح حداقل تر از حداقل پائين در سطح حداقل

 0481 حریري و افناني
کتابخانه مرکزي دانشکده پزشکي دانشگاه علوم پزشکي 

 تهران
 در سطح حداقل در سطح حداقل در سطح حداقل

 در سطح حداقل اقلتر از حد پائين در سطح حداقل دانشگاه شهيد چمران کتابخانة 0481 اي شمسي اژه

 .شود کوال دیده نمي در این پژوهش نشاني از اجراء ليب کتابخانه دانشگاه پيام نور شهرضا 0481 شهبازي

 در سطح حداقل در سطح حداقل در سطح حداقل دانشگاه علوم پزشکي کرمان 0481 عليرمضاني 

 در سطح حداقل تر از حداقل پائين حداقل تر از پائين هاي دانشگاه آزاد شهرکرد کتابخانه 0488 اشرفي ریزي 

 تر از حداقل پائين تر از حداقل پائين تر از حداقل پائين هاي علوم پزشکي یزد کتابخانه 0488 پور ميبدي رجبي

 در سطح حداقل تر از حداقل پائين در سطح حداقل کتابخانه علوم پزشکي کردستان 0488 رسول آبادي

 کمي بالاتر از حداقل در سطح حداقل تر از حداقل پائين تبریز دانشگاه زيمرک کتابخانه 0412 راستکار

 هاي علوم پزشکي کرمانشاه کتابخانه 0412 غفاري و کراني
کمي بالاتر از 

 (بهترین)حداقل 

کمي بالاتر از 

 حداقل
 کمي بالاتر از حداقل

 کمي بالاتر از حداقل 3در سطح حداقلکمي بالاتر از  هاي شهر ایلام هاي دانشگاه کتابخانه 0412 محمدیاري

                                                           
اميرکبير و شریف بالاي حداقل،  علم و صنعت حداقل - 0  
علم و صنعت بالاي حداقل، اميرکبير و شریف حداقل - 0  

.باشد هر چهار مولفه در حد ضعيف و حداقلي مي. استفاده نموده است 0220ل از مدل سا - 4  

تر از سطح حداقل ولي در دانشگاه پيام نور و موسسه آموزش عالي باختر پایين کمي بالاي حداقلدانشگاه ایلام، علوم پزشکي و آزاد  - 3  
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 اقلحد

 کتابخانه مرکزي دانشگاه کردستان 1931 تيموري
کمي بالاتر از 

 حداقل
 در سطح حداقل در سطح حداقل

 (ع)کتابخانه دانشگاه امام صادق  1931 رزمي
کمي بالاتر از 

 حداقل

کمي بالاتر از 

 حداقل
 کمي بالاتر از حداقل

درصد  42هاي دانشگاهي در مولفة تاثير خدمات،  کيفيت خدمات ارائه شده در کتابخانه ،شود يمشاهده م 0جدول  چنانکه در

 33/33بيشتر از حداقل، در مولفة کنترل اطلاعات،   درصد نيز کمي 00/00تر از حداقل و  درصد پائين 00/00در سطح حداقل، 

بيشتر از حداقل و همچنين در مولفة کتابخانه به  کمي درصد  00/00تر از حداقل و  درصد پائين 88/48درصد در سطح حداقل، 

 است که  درصد کمي بيشتر از حداقل 00/00تر از حداقل و  درصد پائين 33/03درصد در سطح حداقل،  44/44عنوان مکان، 

 .است ابعادتر از بقيه  شده در مولفة کنترل اطلاعات ضعيف نگر آن است که کيفيت خدمات ارائهبيا

 
 دانشگاهی هاي کتابخانه در کوال لیب مولفة سه در کاربران دريافتی خدمات سطح. 1 نمودار

رضایت  هاهاي خارجي، در بيشتر موارد، کاربران از کيفيت خدمات کتابخانه در پژوهششود که ميها مشاهده  با مرور پژوهش

در  .استت  یافتته افتزایش   آنتان  تر مقایسه شده با گذشتت زمتان ميتزان رضتایت     پيشهاي  اند و در مواردي هم که نتایج با سال داشته

به ایتن   ...پور ميبدي، رسول آبادي و  رجبيریزي،  اشرفياي،  حریري و افناني، شمسي اژه، فر اميديباباغيبي،  هاي داخلي نيز پژوهش

 ،بنابراین .هستندتر  ل اطلاعات نسبت به سایر ابعاد ضعيفهاي دانشگاهي مورد بررسي در بعد کنتر نتيجه رسيدند که کيفيت کتابخانه

البته عدم آموزش و عتدم  . تري صورت گيرد ریزي بهتر و منسجم ها در بعد کنترل اطلاعات باید برنامه براي افزایش کيفيت کتابخانه

هاي متورد  شکاف. این موضوع باشد در وثرتواند از عوامل م هاي اطلاعاتي مي اي و فناوري افزارهاي کتابخانه آشنایي کاربران با نرم

ها، تحليل شکاف بين حداقل خدمات متورد انتظتار و ادرا  کتاربران از ختدمات موجتود و تحليتل       بررسي در تمامي این پژوهش

 .شکاف بين حداکثر خدمات مورد انتظار و ادرا  کاربران از خدمات موجود است

 پژوهش شناسی روش

. و از نوع توصيفي است ها، به روش پيمایشي ع، کاربردي و از نظر شيوة گردآوري دادهپژوهش حاضر از نظر هدف و نو

که به شيوة تصادفي  استنفر 433برابر با  0نفر و حجم نمونه بر اساس جدول  کرجسي و مورگان 4343جامعة پژوهش حاضر شامل 

ها از  براي تجزیه و تحليل داده. گردیدبر روي آنها انجام تکميل شد که تجزیه و تحليل   پرسشنامه 434تعداد . اند ساده انتخاب شده

هاي آماري مانند فراواني، درصد، ميانگين و در آمار  در آمار توصيفي از شاخص ، 9(SPSS 18)افزار آماري علوم اجتماعي نرم

 . استفاده شده استt استيودنت و آزمون  هاي تي استنباطي ازآزمون

                                                           
1
. Krejcie & Morgan  

2. 
Spss = Statistical Package for Social Sciences 
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در این پژوهش نيز پرسشنامه مورد استفاده آخرین تغييرات در . شود از طریق پرسشنامه انجام مي ها کوال گردآوري داده در ليب

و مورد تأیيد برخي از  شده کشور استفاده از از آنجا که این پرسشنامه در پژوهشهاي مشابه در داخل و خارج. کوال بوده است ليب

دهد که  نيز نشان مي( درصد 10)محاسبة آلفاي کرونباخ . زم برخوردار استبنابراین، از روایي لا و قرار گرفته متخصصان و استادان

 .(0481، فر اميدي) است بوده پرسشنامه از پایایي لازم برخوردار

  تحقیق هاي يافته

در هر یک از ( ع)ني دانشگاه امام صادق رسا اطلاعکاربران کتابخانه و مرکز  "سطح حداقل انتظارات"وضعيت : سؤال اولّ 

 ، چگونه است؟(اثر خدمت، کنترل اطّلاعات، کتابخانه به عنوان مکان)کوال  هاي ليبلفهمؤ

 کوال هاي لیب رسانی در هريک از مؤلفه سطح حداقل انتظارات کاربران کتابخانه و مرکز اطّلاع. 1جدول 

 هاي آماريشاخص            

 انحراف معیار میانگین نام سطح

 3130/0 3130/3 خدمت فة اثرحداقل انتظارات در مؤلسطح 

 1108/0 3431/3 کنترل اطلّاعات مؤلفة در حداقل انتظاراتسطح 

 1204/0 8233/3 کتابخانه به عنوان مکان مؤلفة در حداقل انتظاراتسطح 

ميانگين و انحراف معيار سطح حداقل انتظارات کاربران کتابخانه و مرکز  ،شودمشاهده مي 0طورکه در جدول  همان

 3431/3، در مؤلفة کنترل اطّلاعات به ترتيب 3130/0و 3130/3در مؤلفة اثر خدمت به ترتيب ( ع)رساني دانشگاه امام صادق  لاعاطّ

 . است 1204/0و  8233/3و در مؤلفة کتابخانه به عنوان مکان به ترتيب  1108/0و 

در هر یک از ( ع)دانشگاه امام صادق ني رسا اطلاعکاربران کتابخانه و مرکز  "سطح دریافت"وضعيت : سؤال دومّ 

 ، چگونه است؟(اثر خدمت، کنترل اطّلاعات، کتابخانه به عنوان مکان)کوال  هاي ليب مؤلفه

 کوال هاي لیب رسانی در هريک از مؤلفه سطح دريافت کاربران کتابخانه و مرکز اطّلاع. 9جدول 

 هاي آماريشاخص

 انحراف معیار میانگین نام سطح

 8810/0 4220/4 اثر خدمت مؤلفه در تدریافسطح 

 8442/0 3380/4 کنترل اطلّاعات مؤلفهدر  دریافتسطح 

 8832/0 8848/4 کتابخانه به عنوان مکان مؤلفه در دریافتسطح 

رساني  کاربران کتابخانه و مرکز اطّلاع دریافتشود ميانگين و انحراف معيار سطح مشاهده مي 0طورکه در جدول  همان

و 8442/0و  3380/4، در مؤلفة کنترل اطّلاعات به ترتيب 8810/0و  4220/4در مؤلفة اثر خدمت به ترتيب ( ع)امام صادق  دانشگاه

 . است 8832/0و  8848/4در مؤلفة کتابخانه به عنوان مکان به ترتيب 

در هر یک از ( ع)م صادق ني دانشگاه امارسا اطلاعمراجعان کتابخانه و مرکز "اتانتظارسطح حداکثر "وضعيت: سؤال سومّ

 ، چگونه است؟(اثر خدمت، کنترل اطّلاعات، کتابخانه به عنوان مکان)کوال  هاي ليبمؤلفه
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 کوال هاي لیب رسانی در هريک از مؤلفه سطح حداکثر انتظارات کاربران کتابخانه و مرکز اطّلاع . 9جدول 

 هاي آماريشاخص                                 

 انحراف معیار میانگین نام سطح          

 1382/0 0134/1 ات درمؤلفة اثر خدمتانتظارسطح حداکثر 

 0023/0 0043/1 ات درمؤلفة کنترل اطلّاعاتانتظارسطح حداکثر 

 8431/0 1030/1 ات درمؤلفة کتابخانه به عنوان مکانانتظارسطح حداکثر 

کاربران کتابخانه و مرکز  اتانتظارحداکثر و انحراف معيار سطح شود ميانگين مشاهده مي 4طورکه در جدول همان

 0043/1، در مؤلفة کنترل اطّلاعات به ترتيب 1382/0و 0134/1در مؤلفة اثر خدمت به ترتيب ( ع)رساني دانشگاه امام صادق  اطّلاع

 . باشندمي8431/0و 1030/1و در مؤلفة کتابخانه به عنوان مکان به ترتيب 0023/0و 

شوند؟  نقاط قوت وکداميک نقاط ضعف محسوب ميکوال از دیدگاه مراجعان  هاي ليبمؤلفه کداميک از:سؤال چهارم

 
 کوال هاي لیب وضعیت میانگین سطوح مختلف در هريک از مؤلفه . 1نمودار 

عنوان مکان با ميانگين يشتري در زمينة مؤلفة کتابخانه بهکاربران انتظار ب،شودهمانطورکه در جدول و نمودار بالا مشاهده مي

وکنترل اطّلاعات با ميانگين  0134/1هاي اثر خدمت با ميانگين  مؤلفه همچنين. اند دارند و اهميتّ بيشتري به این مؤلفه داده 1030/1

 .هاي بعدي ميزان اهميّت هستند در رتبه 0043/1

 مجاز تفاوت محدودة از تفادهاس با بررسی از حاصل هايداده تفسیر

هاي در هر یک از مؤلفه( ع)رساني دانشگاه امام صادق  با توجه به ميانگين سطوح ادراکات کاربران کتابخانه و مرکز اطلّاع

 . باشد ترسيم شد دهندة محدودة تفاوت مجاز مي که نشان 0کوال نمودار  ليب

 

 کوال هاي لیب فههاي تفاوت مجاز در مؤل نمايش محدوده . 9نمودار 



مقدم، یعقوب نوروزی  رضا اسفندیاری مسعود رزمی شندی، علی/ ....... با استفاده( ع)رسانی دانشگاه امام صادق  سنجش کیفیت خدمات کتابخانه و مرکز اصلاع              76 
 

کوال بالاتر از سطح حداقل انتظارات  شود، سطح دریافت کاربران در هر سه مؤلفة ليبطورکه در نمودار بالا مشاهده ميهمان

 . و کمتر از حداکثر انتظار کاربران قرار دارد

 کوال یبل در موجود مادة 99 در برتري حد و کفايت حد میزان و کاربران ادراکات سطوح میانگین تفسیر

بيشترین شکاف ( وجود مکاني مناسب براي مطالعه و یادگيري گروهي در کتابخانه) 00در مادةّ نشان دادکه هاي پژوهش  یافته

بيشترین شکاف براي حد کفایت ( دسترسي به منابع الکترونيکي از منزل یا محل کار) 02و در مادةّ ( -3248/0)براي حد برتري 

کمترین ميزان شکاف براي ( گيرد اطّلاعات براي استفاده مستقل به سادگي در دسترس قرار مي) 03ادةّ در م. وجود دارد( 0143/2)

توان بدین ترتيب مي. شوددیده مي( 4020/0)و نيز در همين مادة کمترین ميزان شکاف براي حد کفایت  (-0143/0) حد برتري

العة گروهي و دسترسي به منابع الکترونيکي از منزل یا محل کار ادعا کرد که کتابخانه از لحاظ ایجاد بستري مناسب جهت مط

 .باشد بهترین عملکرد کتابخانه نيز در ایجاد دسترسي ساده به اطّلاعات مي. کوال دارد مؤلفة ليب 00ترین عملکرد را در ميان ضعيف

 
 هاي حد برتري و حد کفايت در آنها کوال و نمايش شکاف مادّة موجود در لیب 99نمودار عنکبوتی  . 9نمودار 

 00و8،1،02، 0هاي  کوآل بين سطح حداقل انتظارات و سطح دریافت در مادهّ مادةّ ليب 00شود که در مي مشاهده 4نموداردر 

 .استنسبتاً کم  03و  4هاي  فاصله بسيار کم و بين سطح حداکثر و سطح دریافت فاصله در مادهّ

 کوال لیب در موجود مؤلفه سه در خدمات کیفیت از کتابخانه کاربران ادراکات سطوح میانگین اوتتف بررسی

یا به عبارتي در کل . ها از ميانگين سطح حداقل انتظارات بيشتر استهمانطورکه  کر شد ميانگين سطح دریافت تمامي گروه

همچنين، در سطح حداکثر . ظارات کاربران را برآورده کندحداقل انتتوانسته است  کوال، کتابخانه هاي موجود در ليبمؤلفه

القول بودند و ميانگين این سطح از ميانگين سطوح دریافت و حداقل انتظار بيشتر گزارش شده ها تقریباً متفقانتظارات، تمامي گروه

 . است

 
 کوال هاي لیب رسانی در مؤلفه اربران از کیفیت خدمات کتابخانه و مرکز اطّلاعهاي سطوح ادراکات ک نمايش تفاوت میانگین. 4نمودار 
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کوال نشان  هاي سطوح ادراکات کاربران از کيفيت خدمات کتابخانه در سه مؤلفة موجود در ليبتفاوت ميانگين 3درنمودار 

ارشد، دانشجویان دکتري و یان کارشناسيشود کارمندان، دانشجویان کارشناسي، دانشجوهمانطورکه مشاهده مي. داده شده است

سطح حداکثر  ،همچنين. کندعلمي همگي اعتقاد دارند که کتابخانه حداقل انتظار آنها را در هر سه مؤلفه برآورده مي هيأت

ن دانشگاه کارکنا ؛ها به غير از کارکنان بالاتر از سطح حداقل و سطح دریافت قرار داردانتظارات در این مؤلفه در تمامي گروه

 . دانند سطح دریافت خدمات را بيشتر از حداکثر انتظار خود مي

 گیري و نتیجه بحث 

کوال به طور جداگانه بررسي  هاي ليب هاي پژوهش پاسخ داد هر یک از مؤلفه اینکه بتوان به پرسشدر این بخش براي 

 .شوند مي

 خدمت اثر مؤلفة

رساني دانشگاه امام  کاربران کتابخانه و مرکز اطّلاع "سطح دریافت"و  "سطح حداکثر انتظارات"در مؤلفة اثر خدمت بين 

و نشانگر وجود شکاف منفي بين سطح حداکثر است دار وجود دارد که به نفع حداکثر انتظارات کاربران تفاوت معني( ع)صادق 

رساني  بران کتابخانه و مرکز اطّلاعکار "سطح دریافت"و  "سطح حداقل انتظارات"بين  ،همچنين. انتظارات و سطح دریافت است

و نشانگر آن است که عملکرد کتابخانه در این   دار به نفع سطح دریافت کاربران وجود داردتفاوت معني( ع)دانشگاه امام صادق 

 .مؤلفه در حد متوسط بوده است

اشتياق و ) 8، (تک کاربران توجّه ویژه به تک) 0هاي موجود مؤلفة اثر خدمت، به ترتيب مادةّ به این مسأله که در مادهّ با توجهّ

عدم ) 1و ( کاربران توسط کتابداران حل مشکلاتعدم وجود رفتاري دلسوزانه در  ) 3، (کنندگانعلاقه براي کمک به  استفاده

ست تا تمهيداتي دهند، ضروري ا بيشترین اندازة شکاف را در حد کفایت نشان مي( کنندگان توسط کتابداراندر  نيازهاي استفاده

 . ویژه در مورد این چهار مادهّ صورت گيرد

زیرا . نماید برابري مي Fyffe (2007)و ( 0481)فر ،اميدي(0483)نژاد  هاي نجفقلي هاي حاصل از پژوهش این نتيجه با یافته

کند بالاتر از حداقل  رائه ميهاي مورد مطالعه نشان داد که در مؤلفة اثر خدمت آنچه کتابخانه آنها ا بررسي آنها در کتابخانه

 .ولي با حداکثر  انتظارات فاصله دارد انتظارات کاربران است
 اطّلاعات کنترل مؤلفة

رساني دانشگاه امام  در مؤلفة کنترل اطّلاعات، بين سطح حداکثر انتظارات و سطح دریافت کاربران کتابخانه و مرکز اطّلاع

بين سطح حداقل انتظارات و سطح  ،همچنين. نفع حداکثر انتظارات کاربران است و به دار وجود داردتفاوت معني( ع)صادق 

این تفاوت به نفع سطح دریافت . دار وجود داردتفاوت معني( ع)رساني دانشگاه امام صادق  دریافت کاربران کتابخانه و مرکز اطّلاع

 .يز همانند مؤلفة اثر خدمت در حد متوسط عمل نموده استدهد که کتابخانه در این مؤلفه ن این یافته نيز نشان مي. کاربران است

، مادةّ (امکان دسترسي به منابع الکترونيکي از منزل یا محل کار) 02ترین عملکرد کتابخانه مربوط به مادةّ ضعيف ،در این مؤلفه

 ع اطلاعاتي الکترونيکي مورد نيازدسترسي به مناب) 04، مادةّ (وجود تجهيزات مدرن جهت دسترسي آزاد به اطلاعات مورد نياز) 03

بوده است، زیرا در این چهار ( سایت، که دسترسي سریع به اطّلاعات مورد نياز را فراهم سازدوجود یک وب) 00و مادةّ ( کاربران

حد برتري  در همين چهار مادهّ بيشترین ميزان شکاف در ،همچنين. کتابخانه بيشترین شکاف را در حد کفایت نشان داده است ،مادهّ

 .شود و این گواه دیگري براي ناراضي بودن کاربران از این مولفه استدیده مي

زیرا . نماید برابري مي Fyffe ،(2009) Posey (2007)، (0483)نژاد  هاي حاصل از پژوهش نجفقلي این نتيجه نيز با یافته

 کند بالاتر از حداقل انتظارات کاربران است انة آنها ارائه ميهاي آنها نيز نشان داد که در مؤلفة کنترل اطلاعات آنچه کتابخ بررسي

 .ولي با حداکثر  انتظارات فاصله دارد
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 مکان عنوان به کتابخانه مؤلفة

رساني  درمؤلفة کتابخانه به عنوان مکان نيز، بين سطح حداکثر انتظارات و سطح دریافت کاربران کتابخانه و مرکز اطّلاع

بين سطح حداقل انتظارات  ،همچنين. دار وجود دارد که به نفع حداکثر انتظارات کاربران استتفاوت معني( ع)دانشگاه امام صادق 

دار وجود دارد و به نفع حداقل تفاوت معني( ع)رساني دانشگاه امام صادق  و سطح دریافت کاربران کتابخانه و مرکز اطّلاع

 . انتظارات کاربران است

ترین  ضعيف( وجود مکاني مناسب براي مطالعه و یادگيري گروهي در کتابخانه) 00ي در مادةّ رسان کتابخانه و مرکز اطلاع

زیرا بيشترین ميزان شکاف در حد کفایت و همچنين بيشترین ميزان شکاف در . عملکرد را در مؤلفة کتابخانه به عنوان مکان دارد

بخانه بخواهد به مطلوبيت فضا توجّه بيشتري داشته باشد باید نسبت دهد چنانچه کتاشود و نشان ميحد برتري در این مادهّ دیده مي

 .به ایجاد فضایي براي مطالعة گروهي در کتابخانه اقدام نماید

هاي  زیرا بررسي در کتابخانه. کند را تأیيد مي Cook (2005)و  Dole (2002) هاي هاي حاصل از پژوهش این نتيجه یافته

 .ة کتابخانه به عنوان مکان از اهميت بيشتري برخوردار استمورد نظر نشان داد که در مؤلف
 کاربران نظر از کوال لیب هايمؤلفه اهمیتّ

ها از نظر بندي این مؤلفهکوال از نظر کاربران اهميّت بيشتري دارد و اولویت هاي ليبدانستن این که کداميک از مؤلفه

ریزي بهتري اقدام در بهبود کيفيت خدمات کتابخانة خود بتواند برنامه کاربران، به مدیریت کتابخانه کمک خواهد کرد تا براي

کوال انجام  هاي ليبهاي کاربران در مؤلفهبندي نيازاین بررسي به منظور اولویت ،در واقع. هاي کاربران داشته باشدمطابق اولویت

و  "اثر خدمت"هاي ه از نظر کاربران ارزیابي شد و مؤلفهمهّمترین مؤلف "کتابخانه به عنوان مکان"رفت که انتظار ميهمان طور. شد

 . قرار گرفتند "کتابخانه به عنوان مکان "به ترتيب بعد از  "کنترل اطّلاعات "

فضاي اجتماعي مناسبي ) 00مادةّ : ازاند تگيري و اصلاح به ترتيب عبار هاي مورد نياز جهت پي ترین ماده مهمترین و ضروري

مثلاً به نيازهاي خاص هرفرد به دقّت ) توجّه ویژه به تک تک شما دارند کارکنان کتابخانه) 0، مادةّ(ادگيري گروهيبراي مطالعه و ی

دسترسي به منابع ) 02، مادةّ(کنندگان دارنداستفاده اشتياق و علاقه براي کمک به کارکنان کتابخانه) 8، مادةّ((کنندتوجّه مي

 03و مادةّ( دارند کنندگان رفتاري دلسوزانهدر حل مشکلات  استفاده کارکنان کتابخانه) 3مادةّ، (الکترونيکي از منزل یا محل کار

 (.وجود تجهيزات مدرن جهت دسترسي آزاد به اطلاعات مورد نياز)

 در تمامي رساني  هاي پژوهش، کتابخانه و مرکز اطّلاعبر اساس یافتهگيري کلي مي توان بيان داشت که  به عنوان نتيجه

هاي  مادهّبيشترین نقاط ضعف کتابخانه به ترتيب در . کوال توانسته است حداقل انتظارات کاربران را برآورده نماید هاي ليب مؤلفه

اشتياق و علاقه ) 8، (تک کاربران توجّه ویژه به تک) 0، (وجود مکاني مناسب براي مطالعه و یادگيري گروهي در کتابخانه) 00

بيشترین نقاط قوت کتابخانه نيز به  .باشد مي (امکان دسترسي به منابع الکترونيکي از منزل یا محل کار) 02و( به کاربران براي کمک

وجود مجموعه مجلات چاپي و ) 01، (گيرداطلاعات براي استفاده مستقل به سادگي در دسترس قرار مي) 03هاي  ترتيب در مادهّ

بوده  (کاربران وجودمنابع چاپي مورد نياز) 00و ( هاي فرديآرام براي فعاليتّ وجود فضایي) 01، (الکترونيکي مورد نياز کاربران

هاي کتابخانه  به ترتيب در مؤلفه ،کاربران در سطح حداکثر انتظار. ها نيز کتابخانه تقریباً در حد وسط بوده است مادهّ سایردر . است

در سطوح حداقل انتظار و دریافت نيز این . کثر خدمات را دارندبه عنوان مکان، کنترل اطلاعات و اثر خدمت، انتظار دریافت حدا

 . ترتيب وجود دارد

ریزي،  اشرفي، (0483)نژاد  نجفقليخصوص  داخلي و به هاي پژوهشاکثر هاي حاصل از  توان گفت این نتایج با یافته در کل مي

  Heinrichs, Sharkey, & Limو  Dole (2002) ،(0412) راستکار، (0481)حسن و زهرا کاظم پور و احمد شعباني 
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متوسط و  حدها در  وضعيت کتابخانه کليّهاي مورد مطالعه نشان داد که به طور بررسي آنها در کتابخانه. نماید مي برابري (2006)

 .ولي با سطح مطلوب و حداکثر انتظارات کاربران تفاوت وجود دارد ؛انتظارات کاربران در سطح حداقل برآورده شده است

 پژوهش پیشنهادهاي

رساني تدار  دیده شود تا کاربران بتوانند  مکاني جهت مطالعه و یادگيري گروهي در محل کتابخانه و مرکز اطلاع .0

 ؛هاي گروهي خود را دنبال کنند پژوهش

توجه به  رساني و تواند کتابداران را در امر کمک مي هاي ارتباطي اي کتابداري و نيز مهارت برگزاري دورة اخلاق حرفه  .0

 مسائل و مشکلات کاربران یاري رساند؛

تدار  همچون  مندانکارشغلي  رضایتاز طریق افزایش  گيري بهتر از خدمات کتابخانهبه منظور نتيجه اتخا  تمهيداتي .4

زمينة اشتياق و تواند  مي و مهّمتر از همه تقویت منزلت شغلي و اجتماعي ایشان افزایش مزایاي شغلي، خدمات رفاهي مناسب،ة و ارائ

 ؛علاقه براي کمک به کاربران را فراهم نماید

 امکان دسترسي به منابع الکترونيک از منزل یا محل کار براي کاربران کتابخانه ؛ .3

 اندازي کتابخانه دیجيتال؛  تسریع در راه .4

انه مورد بازبيني قرار سيستم تهویه و گرمایش و سرمایش کتابخبا توجه به اهميت مولفة کتابخانه به عنوان یک مکان،  .3

براي جلوگيري از ورود گرد و غبار و آلودگي صوتي ناشي از خيابان کنار  ،همچنين. شودگيرد و قسمت اداري از تالار مطالعه جدا 

 ؛هاي دو جداره استفاده نمود توان از پنجره کتابخانه، مي

 ؛م و سرد در تالار مطالعهاندازي بوفه در کنار کتابخانه و ایجاد امکاناتي از قبيل آب گر راه .1

هاي جدید، آموزش  رساني در مورد خدمات کتابخانه با استفاده از بروشور، تور آشنایي با کتابخانه براي ورودي آگاهي .8

هاي هاي آموزشي در زمينة آشنایي با بانکافزار سيمرغ، برگزاري کارگاه استفاده از امکانات کتابخانه، آموزش استفاده از نرم

 .هاي کتابخانه با کمک بازاریابي ارزشکردن و بيان مطرحهاي آموزشي و سواد اطلاعاتي و  تي، اهتمام به برگزاري برنامهاطّلاعا
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