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  چكيده

هاي عمومي درجه يك شهر  درباره كيفيت خدمات كتابخانه كتابداران مقايسه ديدگاه كاربران و بهپژوهش حاضر :هدف
  . است پرداخته تهران

 89 جامعه پژوهش شامل. باشد  ميو ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه لايب كوالبي عملكرد ارزيا :روش پژوهش
  . به صورت تصادفي بر اساس فرمول جولي انتخاب شدند نفر از كاربران381 كه است نفر از كاربران 40556 تعداد كتابدار و
كنترل ، تأثيرگذاري خدمات( كوال لايب كه در هر سه بعد ه شدهاي اساسي نشان داد در پاسخ به پرسش:ها يافته
كدام از ابعاد در  از ديدگاه كاربران و كتابداران در وضع موجود و مطلوب تفاوت معناداري وجود داشته و هيچ) مكان، اطلاعات

 هاي عمومي همچنين ميزان كيفيت ارائه خدمات كتابخانه. دست يابدآناننتوانسته است به حد مورد انتظار  وضعيت موجود
  .استبالاتر از حد مطلوب 
كه در زمينه ابعاد سه گانه پرسشنامه لايب  ها حاكي از آن هستند يافته، در پاسخ به فرضيات پژوهش : نتيجه گيري

 بعد تأثيرگذاري خدمات نسبت به ،از ديدگاه هر دو گروه كاربران و كتابداران، هاي مورد مطالعه كوال مورد استفاده در كتابخانه
از كيفيت ، همچنين از ديدگاه كتابداران زن مورد مطالعه كاربران بيش از حد.د از اهميت بيشتري برخوردار بوده استديگر ابعا

هاي كتابداران و كاربران مورد مطالعه در زمينه كيفيت خدمات  مقايسه ديدگاه. هاي عمومي انتظار دارند خدمات كتابخانه
ين ديدگاه كتابداران و كاربران مورد مطالعه در زمينه ميزان كيفيت خدمات  مابهاي عمومي حاكي از آن بود كه كتابخانه
هاي عمومي در وضع موجود تفاوت معناداري وجود داشته و كتابداران به صورت معناداري بيشتر از كاربران از كيفيت  كتابخانه

  .اند هاي عمومي دروضعيت موجود رضايت داشته خدمات كتابخانه
  .هاي عمومي كتابخانه  ؛كتابداران  ؛كاربران ؛ كيفيت خدمات  ؛ارزيابي عملكرد  ؛كوال لايبمدل : ها هژكليد وا

  
  مقدمه

پـس قبـل از     . كنـد  كيفيت را تعريف مي    بنابراين هر كتابخانه با توجه به مقاصد خود        مقصود است  از آنجايي كه كيفيت مطلوب    
بيـان آرمـان    .اهداف خود تعريف روشـني ارائـه دهـد         ابخانه از آرمان و   تبعيت از استاندارد خاصي براي بيان كيفيت لازم است هر كت          

بايـد گروههـاي اصـلي      ،  درتبيين آرمان .كند  مي ارچوبي است كه كتابخانه در قالب آن حركت        چ كتابخانه به طوررسمي نشان دهنده    
   ).1387، دنژا نجفقلي، زاده حسن(استفاده كننده از كتابخانه و نوع خدمات قابل ارائه به آنان مشخص گردد
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  لهبيان مسا

دانـش و اطلاعـات ازطريـق ارائـه          جامعـه بـا    ها پيونـد   هايي خدماتي هستند كه رسالت اصلي آن       ها سازمان  به طوركلي كتابخانه  
هاي عمومي ارائه خدمات بـا كيفيـت بـه طيـف      خصوص كتابخانهه  ب،ها ترين چالش كتابخانه   دراين ميان بزرگ   .خدمات كارآمداست 

گيـري آنچـه     انـدازه  ،ربه معنـاي ديگ ـ   .در گذشته كيفيت كتابخانه مترادف با ميزان موجودي آن بود         .استاي از افراد جامعه      گسترده
دهد از اهميت بيـشتري برخـوردار شـده          ارزيابي آنچه كتابخانه انجام مي     حاضر اما درعصر .كرد كيفيت آن راتعيين مي    كتابخانه دارد 

  ).،1386كاظم پور ،ريزي اشرفي( آثار نيست اي از  به وجود آمده است و موزه اطلاعاتيئه خدماتازيرا كتابخانه تنها براي ار ،است
فرهنگ و پر نمودن اوقات فراغـت افـراد          ،علم هاي فرهنگي جوامع بوده و نقش موثري در ارتقا         هاي عمومي يكي از پايه     كتابخانه

را تحـت  ... افراد بـدون در نظرگـرفتن جنـسيت، سـن، مـذهب و      اي از همچنين با توجه به اينكه به طيف گسترده      .جامعه خود دارند  
  ).1382 ،فيتز سيمونز( يابد  ميهاي عمومي اهميت بيشتري  كتابخانهدر كيفيت خدمات ارائه شده ،پوشش دارند

 ـ    كتابخانـه  ،هـا  ها از خدمات موجود و تعيين ميزان رضايتمندي آن         در جهت تشخيص انتظارات كاربران كتابخانه      ه سـنجش   هـا ب
هـاي سـنتي و متـداول سـنجش رضـايت كـاربران از               با توجه به كارايي نداشـتن روش       ،درعين حال .كيفيت خدمات خود نيازمندند   

هـاي خـود آگـاهي       ها در ايران از نقاط ضعف و قـوت كتابخانـه            مديران كتابخانه  ،هاي سنجش كيفيت خدمات    ها و دشواري   كتابخانه
  ).1386 ، فتاحي،باباغيبي(انجامد  ها در اين امر به سرانجام درستي نمي نهاي آ گيري و تصميم دقيقي ندارند

هـاي مـورد     كيفيت خدمات نقاط ضعف و قوت كتابخانـه      ارزيابي عملكرد   در اين پژوهش سعي بر اين است تا با استفاده از روش           
لذا جهت اين مهـم نظـرات        . كمك شود  هايشان گيري  هاي عمومي جهت آگاهي در تصميم      بررسي تعيين شده و به مديران كتابخانه      

هاي عمومي در زمينه كيفيت خدمات ارائه شده مورد بررسي قرار گرفته و فاصـله بـين خـدمات ارائـه                      كاربران و كتابداران كتابخانه   
  .شود شده و خدمات مورد نظر ارزيابي گرديده و شكاف موجود تحليل مي

  
  هاي پژوهش سوال
 مومي از ديدگاه كتابداران چگونه است؟هاي ع ارائه خدمات كتابخانه )1
 عمومي از ديدگاه كاربران چگونه است؟ هاي ارائه خدمات كتابخانه )2
هاي عمومي در وضع موجود و مقايسه آن بـا وضـع مطلـوب در                گذاري بعد خدمات دركتابخانه   ثيرأتاز ديدگاه كاربران ميزان      )3

 ؟استچه حد 
هاي عمومي در وضع موجود و مقايسه آن با وضع مطلـوب در              اري بعد خدمات دركتابخانه   از ديدگاه كتابداران ميزان تاثيرگذ     )4

 ؟استچه حد 
هاي مورد بررسي در وضع موجود و مقايسه آن با وضع            گذاري بعد كنترل اطلاعات در كتابخانه     ثيرأتاز ديدگاه كاربران ميزان     ) 5

 ؟استمطلوب در چه حد 
هاي مورد بررسي در وضـع موجـود و مقايـسه آن بـا               گذاري بعد كنترل اطلاعات در كتابخانه     ثيرأتاز ديدگاه كتابداران ميزان     ) 6

 ؟استوضع مطلوب در چه حد 
هاي مورد بررسي دروضع موجود و مقايسه آن با وضع مطلـوب در              گذاري بعد مكان دركتابخانه   ثيرأتاز ديدگاه كاربران ميزان     ) 7

 ؟استچه حد 
هاي مورد بررسي دروضع موجود و مقايسه آن بـا وضـع مطلـوب     گذاري بعد مكان دركتابخانهثيرأتاز ديدگاه كتابداران ميزان   )8

  ؟استدر چه حد 
  ؟استهاي مورد مطالعه در چه حد  از ديدگاه كتابداران ميزان انتظارات كاربران از خدمات كتابخانه )9

  
  هاي پژوهش رضيهف

معنادار وجـود    هاي مورد بررسي درباره كيفيت خدمات تفاوتي       جود كتابخانه وضع مو  بين ديدگاه كاربران با ديدگاه كتابداران در      
  .دارد
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هاي مورد بررسي تفاوتي معنادار وجـود    در كتابخانه  ،ها از كيفيت خدمات     آن اتبين انتظارات كاربران و درك كتابداران از انتظار       
 .دارد

هـاي مـورد مطالعـه تفـاوت      بران از كيفيـت خـدمات كتابخانـه     بين ديدگاه زنان و مردان كتابدار در زمينه ميزان انتظـارات كـار            
 .معناداري وجود دارد

 .هاي مورد مطالعه تفاوت معناداري وجود دارد بين ديدگاه كتابداران در ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه
 .هاي مورد مطالعه تفاوت معناداري وجود دارد بين ديدگاه كاربران در ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه

  
  روش و جامعه پژوهش

درجـه  (هاي عمومي  جامعه آماري شامل تمام كتابداران كتابخانه.  استارزيابي عملكرد روش تحقيق به كار رفته در اين پژوهش         
 89 و تعداد كتابداران    عدد 21ها   تعداد كتابخانه . است1389هاي عمومي در نيمسال اول سال      شهر تهران وابسته به نهاد كتابخانه     ) 1

محاسـبه گرديـده    ) 1983 ،١جولي(ها بر اساس فرمول ارائه شده توسط          نفر از اعضاي فعال اين كتابخانه      381باشند و تعداد      مي نفر
هـا تكميـل     نفر پرسشنامه377 نفر در نظر گرفته شده است كه از اين تعداد     381 احتمال خطا    ٪5 نفربا   5000يعني براي هر    .است
 اسـتاندارد  كه ارزيابي كيفيت خدمات در اين پژوهش از طريق پرسـشنامه  از آنجا. اي است بقهگيري تصادفي ط روش نمونه. اند نموده
بنابراين مـورد  ، مورد استفاده قرار گرفتـه اسـت  ي مشابه در داخل و خارج كشورها دربسياري ازپژوهش كه گيرد  ميانجام كوال لايب

  .تاييد متخصصان بوده و داراي اعتبار است
 كتابـدار   10كـاربر و    10هاي مذكور بـرروي       پرسشنامه ،هاي پژوهش   و به منظور سنجش پايايي پرسشنامه      پيش از اجراي نهايي   

  . گزارش شده است1نتايج به دست آمده در جدول.مورد بررسي قرار گرفت تا آلفاي كرونباخ آن محاسبه گردد
  

  ي پژوهشها نتايج آلفاي كرونباخ جهت تحليل پايايي پرسشنامهـ 1جدول
  انتظارات كاربر از كيفيت خدمات  كيفيت خدمات  وضعيت مورد انتظار  وضعيت موجود  ها هپرسشنام

  81/0  99/0  8/0  7/0  كتابداران
    74/0  76/0  76/0  كاربران

  
 spss آماري مورد اسـتفاده افزار نرم .زياد و خيلي زياد تشكيل شده است ،ها از گزينه از بسيار كم، كم نوع مقياس سنجش پاسخ

  . استدهبو10نسخه 
همچنـين   ،هاي عمـومي جهـت كتابـداران و كـاربران          بررسي ارائه خدمات كتابخانه   براي   تك متغيره    tدر اين پژوهش از آزمون      

بـه منظـور بررسـي     .هاي عمومي استفاده شده اسـت   ديدگاه كتابداران در زمينه ميزان انتظارات كاربران از كيفيت خدمات كتابخانه          
 كوال در وضع موجود و مطلوب نتايج آزمون ويل كاكسون به تفكيك ارائه             ن در زمينه هر يك از ابعاد لايب       ديدگاه كتابداران و كاربرا   

هـا   پس از آن جهت سنجش تفاوت ما بين ديدگاه كتابداران زن و مرد در زمينه ميزان انتظار كاربران از كيفيت خدمات كتابخانـه                       و
  .مان ويتني گزارش داده شده استu نتايج آزمون

  
  ها يشينهپ

هـاي دانـشگاه فردوسـي از ديـدگاه          اي با عنوان مقايسه سنجش كيفيت خدمات كتابخانه         در مقاله  )1387( فتاحي و   باباغيبي
هـدف مقايـسه دانـشجويان مقطـع كارشناسـي ارشـد و كتابـداران دانـشگاه               .اند كوال پرداخته   با استفاده از لايب    كتابداران كاربران و 

نوع پژوهش كـاربردي و از نظـر شـيوه          . كوال است  هاي اين دانشگاه با استفاده از ابزار لايب        ت كتابخانه فردوسي درباره كيفيت خدما   
كه بين انتظارهاي دانشجويان كارشناسي ارشـد و خـدمات ارايـه شـده از                اند  به اين نتيجه رسيده   و. ها پيمايشي است   گردآوري داده 
 بين كيفيت خدمات موجـود از ديـدگاه كتابـداران و خـدمات مـورد انتظـار                  ،هاي مذكور تفاوت معناداري وجود دارد      سوي كتابخانه 

                                                 
1- jolly. 
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 تفـاوت   ،هـا  كوال بر كيفيت خـدمات كتابخانـه        هريك ازابعاد لايب   گذاريثيرأتاز نظراهميت    ،دانشجويان كارشناسي ارشد وكتابداران   

  .فاوتي وجود نداردهاي چهارگانه آموزشي ت  ولي بين ديدگاه دانشجويان كارشناسي ارشد حوزه،وجود دارد
هاي عمـومي وابـسته بـه نهـاد          در پژوهش خود با عنوان ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه        ) 1388( حسن زاده و  محمد بيگي   

هاي پژوهش   يافته. روش پژوهش پيمايشي است   . اند  هاي عمومي كشور در شهر قزوين با استفاده از ابزار ليب كوال پرداخته             كتابخانه
 امـا حـداكثر     ،باشـد   مـي  ها بيشتر  ها از حداقل سطح مورد انتظار آن       طح خدمات دريافتي كاربران در برخي گويه      دهد كه س    مي نشان

تـر   خدمات نـسبت بـه سـاير ابعـاد ضـعيف     گذاري ثيرأتها در بعد  همچنين اين كتابخانه. ها را برآورده نكرده است سطح انتظارات آن 
 پـنج   ،نتايج حاصل از تحليل عـاملي     . انتظارات كاربران را نيز برآورده نساخته است      ها حداقل سطح     طوري كه منابع آن   ه   ب ،باشند مي

شناسايي كرده است كه تمايل و علاقه كارمندان به  اند  را داشتهثيرأتعامل را كه در ارزيابي كيفيت خدمات توسط كاربران بيشترين 
ها تحـت    كه پاسخگويي كاربران را در ارزيابي اين نوع كتابخانه        ها، از عواملي است      منابع و دسترس پذير بودن آن      وجود ارائه خدمت 

  . قرار داده است ثيرأت
 بررسـي   ،هـدف اسـتفاده از ايـن مـدل        .كوال در ارزيابي كتابخانه جفري ولر استفاده كردند         از مدل لايب   )2003 (2 مرفي ،1امپي

 اساتيد و كارمندان دانشگاه در مورد كيفيت خدمات و          ،يان تحليل نظرات دانشجو   ،گويي به انتظارات كاربران    گويي يا عدم پاسخ    پاسخ
روش ايـن   . تخصيص منابع و طراحي فضاي جديد كتابخانـه بـود          ،بهبود خدمات ،گيري كسب نتايجي براي استفاده در فرايند تصميم      

متيـاز بيـشتري بـه      نتايج حاصل از تحقيق نشان داد كه دانشجويان كارشناسي نسبت به دانـشجويان ارشـد ا               . پژوهش پيمايشي بود  
. هـا در نظـر گرفتنـد        امتياز بالاتري بـراي منـابع و ميـزان دسترسـي بـه آن               دادند و دانشجويان ارشد و استادان        تجهيزات كتابخانه 

 نـشريات و همچنـين منـابع        ،هـا  ايـن كمبـود در زمينـه كتـاب        . همچنين مشخص شد كتابخانه به ميزان كافي منابع مناسب ندارد         
  .خورد و در اين كتاخانه بعد دسترسي به اطلاعات نسبت به ساير ابعاد از كيفيت كمتري برخوردار بود  ميالكترونيكي به چشم

ابزار مورد استفاده پرسشنامه ليب كـوال و روش  . كوال در كتابخانه پن استيت اقدام نمود       به اجراي مدل ليب   ) 2004 (3پرابست
ز كيفيت خدمات كتابخانه وجـود دارد و در تمـامي ابعـاد انتظـارات كـاربران      نتايج نشان داد كه رضايت كلي ا      .پژوهش پيمايشي بود  

 اما بخش تحويل منابع و خدمات از طريق وب سايت كتابخانه ،بالاترين سطح كيفيت در بعد كنترل اطلاعات بود. برآورده شده است
  .ها اندكي ضعيف بود و ميزان منابع چاپي و الكترونيكي نسبت به ساير قسمت

روش پژوهش در ايـن تحقيـق       . هاي دانشگاه تگزاس اقدام نمود     كوال در كتابخانه   اي به اجراي ابزار لايب      در پروژه  )2005(4كوك
هـاي كمـي مـشخص شـد كـه بعـد        از داده.هاي كمـي جمـع آوري شـد     همچنين داده،هاي كيفي   داده ،براي ارزيابي . پيماشي است 

اما كتابخانه در بعد كنترل اطلاعات از كيفيـت بهتـري برخـوردار             . رخوردار است از اهميت بيشتري ب   "كتابخانه به عنوان يك مكان    "
پيـشنهاد در  (هـاي كيفـي    داده.  از حداكثرانتظارات كاربران بـالاتر بـود   ،اي كه حتي سطح خدمات دريافتي در اين بعد         است به گونه  

  .كانات فيزيكي و منابع الكترونيكي بيشتر هستند ام، نشان داد كاربران خواستار افزايش ساعات كاركتابخانه)پرسش باز پژوهش
روش .اسـتفاده كردنـد   ) نـوتر دام  (كوال براي ارزيابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه در دانـشگاه               از لايب  )2006(6 جونز ،5كايونگو

را در بيـشتر     نتيجـه نـشان داد كـه كاركنـان انتظـارات كـاربران               .كوال است  پژوهش پيمايشي و ابزار مورد استفاده پرسشنامه لايب       
 نارضايتي گروه كـوچكي از كـاربران از يـك بعـد خاصـي از خـدمات              ،ها تر داده  ك ولي در يك بررسي نزدي     ،كنند  مي ها برآورده  هزحو

هـاي   ها با نتايج كتابخانه    هايي كه كمبود وجود داشت متمركز بود و نتايج اين بررسي           اين مطالعه بيشتر بر حوزه    .كتابخانه آشكار شد  
به علاوه ايـن تحقيـق بـراي         . مقايسه شد  ،كه در همان سال در اين بررسي شركت كرده بودند          7هاي پژوهشي  ن كتابخانه انجمديگر  

كوال براي ابعاد كيفيت خدمات و كنتـرل اطلاعـات نيـز             هاي لايب  هاي انتخاب شده و مقياس     هاي سازمان  تعيين ارتباط بين ويژگي   
هـايي   ي كاركنان كتابخانه در ارتباط با خدماتي كه براي استادان مهم بودند و حـوزه              همچنين اين تحقيق باعث هشيار     .استفاده شد 

  .هايي كه نياز به بهبود داشتند شد كه به طور واضح مشخص شده و حوزه

                                                 
1- Empey. 
2- Murphy. 
3- Probest.  
4- Cook.  
5- kayongo.  
6- Jones.  
7- Association of research libraries (ARL). 
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كـوال    در پژوهشي با عنوان انتظارات كـاربران از خـدمات كتابخانـه بـه اجـراي ابـزار لايـب          )2008(كوك  ،2،كريليدو1تامسون
نمونـه ايـن    .كـوال بـود     مورد مطرح در ابزار لايب     22 مطابق با    ، بررسي ميزان سازگاري كاربران با خدمات كتابخانه       ،هدف. پرداختند
 بودكه يا ويرايش آمريكايي يا ويرايش انگليسي مدل را به           2006 و 2005 ،2004 شركت كننده از سالهاي      297158 شامل   ،پژوهش

 گروه كـاربران    3 وكشور آمريكا و انگليس و     )2006 و   2005 ،2004( سال   3ش كشف تفاوت    بنابراين هدف از اين پژوه    .بردند مي كار
  . كارشناسي ارشد و دكترا بود،شامل دانشجويان كارشناسي

  
  هاي پژوهش يافته

  عمومي از ديدگاه كتابداران و كاربران هاي  تك متغيري جهت بررسي ميزان ارائه خدمات كتابخانهt نتايج آزمونـ 2 جدول
انحراف   ميانگين  غيرمت

ميانگين   تعداد  معيار
  فرضي

تفاضل 
احتمال   درجه آزادي  T  ها ميانگين

  خطا
 ها ارائه خدمات كتابخانه
  000/0  88  75/5  28/1  5/12  89  09/2  78/13  از ديدگاه كتابداران

 ها ارائه خدمات كتابخانه
  000/0  376  11/4  64/0  5/12  377  01/3  14/13  از ديدگاه كاربران

  
هـاي عمـومي از      دهد ميانگين به دست آمده از ميزان كيفيت خدمات كتابخانـه            مي  نشان 2نتايج جدول   : پاسخ به سوال اول   در  

 معنـادار   01/0 در سطح خطاي كمتر از       تك متغيري t ننتايج آزمو .ديدگاه كتابداران مورد بررسي بالاتر از ميانگين فرضي بوده است         
هاي عمومي به صورت     از ديدگاه كتابداران مورد مطالعه ميزان كيفيت ارائه خدمات كتابخانه         در نتيجه   ).88T =75/5و   P>01/0( بود

  .استهاي عمومي بالاتر از حد مطلوب  معناداري بيشتر از حد متوسط بوده و به نظر آنان كيفيت خدمات كتابخانه
هـاي عمـومي از      زان كيفيت خدمات كتابخانه   دهد ميانگين به دست آمده از مي        مي نتايج جدول دو نشان   : در پاسخ به سوال دوم    

 معنـادار   01/0 در سطح خطاي كمتـر از        تك متغيري  tن  نتايج آزمو .ديدگاه كاربران مورد بررسي بالاتر از ميانگين فرضي بوده است         
اي عمـومي بـه     ه ـ در نتيجه از ديدگاه كاربران مورد مطالعه نيز ميزان كيفيت ارائه خدمات كتابخانـه             ).376T =11/4و   P>01/0( بود

  .استهاي عمومي بالاتر از حد مطلوب  صورت معناداري بيشتر از حد متوسط بوده و به نظر آنان كيفيت خدمات كتابخانه
  

 هاي  گذاري خدمات كتابخانهثيرأتمون ويل كاكسون جهت مقايسه ديدگاه كاربران مورد مطالعه در زمينه آزنتايج ـ 3 جدول
  تظارعمومي در وضع موجود و مورد ان

  سطح معنا داري  Z  ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد   در وضع موجود و مطلوبها رتبه
  6114  95/138  44  ي منفيها رتبه
  56721  97/182  310  ي مثبتها رتبه

      23  )ها گره(ها ارتباط
      377  جمع كل

  000/0  ـ15/13

  
. هاي منفي بـوده اسـت      بالاتر از ميانگين رتبه    هاي مثبت  يانگين رتبه بيانگر آن است كه م    3نتايج جدول   : در پاسخ به سوال سوم    

 محاسبه شـده بـه صـورت معنـاداري از           Zعلاوه بر آن نتايج به دست آمده از آزمون ويل كاكسون در اين زمينه نشان داد كه مقدار                 
ان نتيجـه گرفـت كـه مـابين ديـدگاه      تـو   مياز اينرو. تر بوده است  بزرگ01/0در سطح خطاي كمتر از ) Z =32/2( جدول   Zمقدار  

هاي عمومي در وضـع موجـود و مطلـوب تفـاوت معنـاداري وجـود                 كاربران مورد مطالعه در زمينه بعد تأثيرگذاري خدمات كتابخانه        
  .ها در وضعيت موجود نتوانسته است به حد مورد انتظار آنان دست يابد داشته و بعد تأثيرگذاري خدمات كتابخانه

                                                 
1 . Thompson.  
2 . Kyrillidou. 
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 هاي آزمون ويل كاكسون جهت مقايسه ديدگاه كتابداران مورد مطالعه در زمينه تاثير گذاري خدمات كتابخانهنتايج ـ 4 جدول

  عمومي در وضع موجود و مورد انتظار
  سطح معنا داري  Z  ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد   در وضع موجود و مطلوبها رتبه

  5/317  17/21  15  ي منفيها رتبه
  5/2608  76/42  61  ي مثبتها رتبه

      13  )ها گره(ها ارتباط
      89  جمع كل

  000/0  ـ94/5

  
ايـن  .هاي منفي بوده است اي مثبت بيشتر از رتبهه آيد كه ميانگين رتبه  چنين بر مي 4از نتايج جدول    : در پاسخ به سوال چهارم    

در ) Z=32/2(  جـدول Z محاسبه شده از مقدار    Zاردر حالي است كه نتايج آزمون ويل كاكسون نيز در اين زمينه نشان داد كه مقد               
توان چنين گزارش داد كه از ديدگاه كتابداران مورد          با توجه به نتايج به دست آمده مي       .باشد تر مي   بزرگ 01/0سطح خطاي كمتر از     

د داشـته و بعـد   هاي عمومي در وضع موجـود و مطلـوب تفـاوت معنـاداري وجـو               مطالعه در زمينه بعد تأثيرگذاري خدمات كتابخانه      
  .ها در وضعيت موجود نتوانسته است به حد مورد انتظار آنان دست يابد تأثيرگذاري خدمات كتابخانه

  
عمومي  هاي نتايج آزمون ويل كاكسون جهت مقايسه ديدگاه كاربران مورد مطالعه در زمينه كنترل اطلاعات كتابخانهـ 5 جدول

  در وضع موجود و مورد انتظار
  سطح معنا داري  Z  ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد  ع موجود و مطلوب در وضها رتبه

  5/2301  07/100  23  ي منفيها رتبه
  5/56351  65/176  319  ي مثبتها رتبه

      35  )ها گره(ها ارتباط
      377  جمع كل

  000/0  ـ8/14

  
هاي منفي به صورت بارزي بيشتر  بت از ميانگين رتبههاي مث كه ميانگين رتبه نشان داد 5نتايج جدول : در پاسخ به سوال پنجم    

 بحرانـي در سـطح خطـاي    Z محاسبه شده از مقـدار  Zنتايج آزمون ويل كاكسون نيز در اين زمينه حاكي از آن بود كه مقدار   . است
نتـرل اطلاعـات    شود كه مابين ديـدگاه كـاربران مـورد مطالعـه در زمينـه بعـد ك                 بنابراين مشخص مي   .استتر    بزرگ 01/0كمتر از   
هاي عمومي در وضع موجود و مطلوب تفاوت معناداري وجود داشته و بعد كنترل اطلاعـات در وضـعيت موجـود نتوانـسته                        كتابخانه

  .است به حد مورد انتظار آنان دست يابد
  

عمومي  هاي تابخانهنتايج آزمون ويل كاكسون جهت مقايسه ديدگاه كتابداران مورد مطالعه در زمينه كنترل اطلاعات كـ 6جدول 
  در وضع موجود و مورد انتظار

  سطح معنا داري  Z  ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد   در وضع موجود و مطلوبها رتبه
  5/118  17/13  9  ي منفيها رتبه
  5/3202  48/44  72  ي مثبتها رتبه

      8  )ها گره(ها ارتباط
      89  جمع كل

  
  ـ28/7

  
000/0  

  
هـاي   هاي مثبت به صورت بـارزي از ميـانگين رتبـه     ميانگين رتبه6هاي حاصل از جدول  براساس يافته: ل ششمدر پاسخ به سوا   

 بحرانـي   Z حاصله از مقـدار      Zهمچنين نتايج آزمون ويل كاكسون نيز در اين مورد بيانگر آن بود كه مقدار               . منفي بيشتر بوده است   
توان چنين گزارش داد كـه از ديـدگاه كتابـداران مـورد مطالعـه بعـد        نتيجه ميدر  .باشد  ميتر  بزرگ01/0در سطح خطاي كمتر از  
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هاي عمومي در وضع موجود و مطلـوب تفـاوت معنـاداري وجـود داشـته وبعـد كنتـرل اطلاعـات                       كنترل اطلاعات خدمات كتابخانه   
  .وضعيت موجود نتوانسته است به حد مورد انتظار آنان دست يابد ها در كتابخانه

  
  تايج آزمون ويل كاكسون جهت مقايسه ديدگاه كاربران مورد مطالعه در زمينه مكاننـ 7 جدول

  عمومي در وضع موجود و مورد انتظار هاي كتابخانه
  سطح معنا داري  Z  ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد   در وضع موجود و مطلوبها رتبه

  3470  63/84  41  ي منفيها رتبه
  54500  27/182  299  ي مثبتها رتبه

      37  )ها گره(ها ارتباط
      377  جمع كل

  000/0  ـ09/14

  
 به صورت بارزي از ميـانگين       هاي مثبت  شود كه ميانگين رتبه     مي  چنين استنباط  7هاي جدول    از يافته : در پاسخ به سوال هفتم    

 حاصله از اندازه    Zه آن بود كه مقدار      همچنين نتايج آزمون ويل كاكسون در اين مورد نشان دهند         . بيشتر بوده است  هاي منفي    رتبه
Z            توان چنين اظهار نمود كه مـابين        رو مي ين  از ا  .باشد  مي تر  بزرگ 01/0 مبين جدول به صورت معناداري در سطح خطاي كمتر از

اشته و بعد   هاي عمومي در وضع موجود و مطلوب تفاوت معناداري وجود د           ديدگاه كاربران مورد مطالعه در زمينه بعد مكان كتابخانه        
  .هاي عمومي در وضعيت موجود نتوانسته است به حد مورد انتظار آنان دست يابد مكان كتابخانه

  
  نتايج آزمون ويل كاكسون جهت مقايسه ديدگاه كتابداران مورد مطالعه در زمينه مكانـ 8جدول 

  عمومي در وضع موجود و مورد انتظار هاي كتابخانه
  سطح معنا داري  Z  ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد   در وضع موجود و مطلوبها رتبه

  49  25/12  4  ي منفيها رتبه
  2954  47/40  73  ي مثبتها رتبه

      12  )ها گره(ها ارتباط
      89  جمع كل

  
  ـ39/7

  
  

  
000/0  

  
 هاي منفـي  ز ميانگين رتبههاي مثبت بسيار بالاتر ا  حاكي از آن است كه ميانگين رتبه8نتايج جدول : ر پاسخ به سوال هشتمد

 مبين جدول در سـطح خطـاي        Zمحاسبه شده از اندازه     Zعلاوه برآن نتايج آزمون ويل كاكسون دال بر آن بود كه مقدار             .بوده است 
توان چنين گزارش داد كه از ديـدگاه كتابـداران    مي  با توجه به نتايج به دست آمده.استتر  داري بزرگ  به صورت معنا01/0كمتر از

داري وجـود داشـته و بعـد مكـان      هاي عمـومي در وضـع موجـود و مطلـوب تفـاوت معنـا       رد مطالعه در زمينه بعد مكان كتابخانه مو
  .هاي عمومي در وضعيت موجود نتوانسته است به حد مورد انتظار آنان دست يابد كتابخانه

  
  عمومي از ديدگاه كتابداران هاي انه تك متغيري جهت بررسي ميزان انتظارات كاربران كتابخtنتايج آزمونـ 9 جدول

ميانگين   تعداد انحراف معيار  ميانگين  متغير
  فرضي

تفاضل 
احتمال   درجه آزادي  T  ها ميانگين

  خطا
انتظارات كاربران از 

  000/0  88  29/13  66/13  45  89  7/9  66/58  كيفيت خدمات

  
ود ميانگين به دست آمده از ميـزان انتظـار كـاربران از             ش  مي  استنباط 9هاي جدول    كه از يافته   همچنان: در پاسخ به سوال نهم    
 علاوه بر آن نتايج آزمون     .هاي عمومي از ديدگاه كتابداران مورد مطالعه بيشتر از ميانگين فرضي بوده است             كيفيت خدمات كتابخانه  

t  معنـاداري در سـطح خطـاي    اي مشاهده شده و فرضي تفـاوت ه  در اين زمينه نشان دهنده آن بود كه مابين ميانگين  تك متغيري 
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توان چنين عنوان نمود كه از ديدگاه كتابداران مورد بررسي ميزان انتظارات كـاربران                مي با توجه به نتايج    . وجود دارد  01/0كمتر از   

هاي عمومي به صورت معناداري بالاتر از حد متوسط بـوده و كـاربران بـيش از حـد از كيفيـت خـدمات               از كيفيت خدمات كتابخانه   
  .هاي عمومي انتظار دارند ابخانهكت
  

  فرضيات
ويتني جهت مقايسه ديدگاههاي كتابداران و كاربران مورد مطالعه در زمينه كيفيت خدمات  ـ مانuنتايج آزمون ـ 10جدول

  عمومي در وضع موجود هاي كتابخانه
  سطح معناداري U w Z  ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد  ها گروه

  5/18116  56/203  89  كتابدار
  5/90694  57/240  377  كاربر

      466  جمع كل

  
5/14111  

  
5/18116  

  
  020/0  ـ33/2

  
 .بيانگر آن است كه ميانگين رتبـه كـاربران از ميـانگين رتبـه كتابـداران بيـشتر بـوده اسـت            10جدول  : در پاسخ به فرضيه اول    

 05/0 جدول در سـطح خطـاي كمتـر از    Zبه شده از اندازه مبين  محاسZويتني نشان دادكه مقدار ـ   مانuهمچنين نتايج آزمون 
گونه عنوان نمود كه مابين ديدگاه كتابداران و كاربران مورد مطالعـه             توان اين  مي). u89،377 =11/4و   P>05/0(تر بوده است     بزرگ

ه و كتابـداران مـورد بررسـي بـه          هاي عمومي در وضع موجود تفاوت معناداري وجود داشت         در زمينه ميزان كيفيت خدمات كتابخانه     
  .اند وضعيت موجود رضايت داشته هاي عمومي در صورت معناداري بيشتر از كاربران از كيفيت خدمات كتابخانه

  
ويتني جهت مقايسه ميزان انتظارات كاربران و درك كتابداران از انتظارهاي آنان در زمينه  ـ مانu نتايج آزمونـ 11 جدول

  عمومي هاي هكيفيت خدمات كتابخان
  سطح معناداري u w Z  ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد  ها گروه

  17726  17/199  89  كتابدار
  91085  6/241  377  كاربر

      466  جمع كل

  
13721  

  
17726  

  
  007/0  ـ68/2

  
 .يـن زمينـه بيـشتر بـوده اسـت         دهد ميانگين رتبه كـاربران در ا        نشان مي  11همانطور كه نتايج جدول     : در پاسخ به فرضيه دوم    

 01/0 در سطح خطاي كمتـر از  بحراني Zاز مقدار محاسبه شده  Zمان ويتني نيز دال بر آن بود كه مقدار  u نهمچنين نتايج آزمو
شود كه مابين ميزان انتظارات كاربران مـورد بررسـي و درك             چنين نتيجه گرفته مي   ). u89،377=13721و P>01/0 (استتر   بزرگ
هاي  هاي عمومي تفاوت معناداري وجود داشته و كتابداران كتابخانه         ان از انتظارات آنان در زمينه كيفيت خدمات در كتابخانه         كتابدار

  .اند هاي كاربران انتظارات آنان را درك نموده عمومي مورد مطالعه به صورت معناداري بيش از خواسته
 

اه كتابداران زن و مرد در زمينه ميزان انتظارات كاربران از كيفيت  مان ويتني جهت مقايسه ديدگu نتايج آزمون ـ12 جدول
  عمومي هاي خدمات كتابخانه

  سطح معنا داري  u  w  Z  ها جمع رتبه  ها ميانگين رتبه  تعداد  جنسيت
  5/2711  72/41  65  زن
  5/1293  9/53  24  مرد

      89  جمع كل
  048/0  ـ 98/1  5/2711  5/566

  
در ايـن زمينـه از    شـود ميـانگين رتبـه مـردان كتابـدار           مـي   استنباط 12طور كه از نتايج جدول       همان: مدر پاسخ به فرضيه سو    

 Z نيز در اين مورد نشان داد كه مقدارويتني ـ  مان uآزموناين در حالي است كه نتايج . ميانگين رتبه زنان كتابداربيشتر بوده است
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گونـه نتيجـه     توان اين   مي  با توجه به نتايج حاصله     .باشد  مي تر  بزرگ 05/0از   بحراني در سطح خطاي كمتر       Zمحاسبه شده از مقدار     
انـد كـه كـاربران از كيفيـت خـدمات            گرفت كه زنان كتابدار مورد مطالعه به صورت معنا داري بيشتر از مردان كتابدار اعتقاد داشته               

  .هاي عمومي مورد بررسي انتظارات بالايي دارند كتابخانه
  

  ها  آزمون فريدمن به تفكيك ديدگاه كتابداران و كاربران مورد مطالعه در ابعاد كيفيت خدمات كتابخانهنتايجـ 13 جدول
  سطح معنا داري  درجه آزادي  2X  تعداد  ها ميانگين رتبه  ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه  ها گروه

  3  گذاري خدمات
  كتابداران  21/1  كنترل اطلاعات

  79/1  تابخانهمكان ك
89  52/151  2  000/0  

  99/2  تاثير گذاري خدمات
  كاربران  15/1  كنترل اطلاعات
  86/1  مكان كتابخانه

377  63/661  2  000/0  

  
ها مابين كتابداران مورد مطالعه در ابعاد  شود ميانگين رتبه  مي ملاحظه13با توجه به نتايج جدول : در پاسخ به فرضيه چهارم

 از )jX =3( اي كه ميانگين رتبه بعد تأثيرگذاري خدمات  به گونه،ها از يكديگر متفاوت بوده است كتابخانهسه گانه كيفيت خدمات 
تقريبا با توزيع d يبا توجه به اينكه توزيع آزمون فريدمن با درجه آزاد.  بيشتر گرديده استها ديگر ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه

 لذا نتيجه آزمون فريدمن به دست آمده را با آزمون مجذور كاي جدول مقايسه ،استن آزمون مجذور كا با همان درجه آزادي يكسا
r = 21/9(از آنجا كه مقدار آزمون فريدمن محاسبه شده در اين زمينه . نماييم مي

2X ( در سطح خطاي كمتر از 2با درجه آزادي 
كوال  ابداران مورد بررسي از لحاظ ابعاد سه گانه لايبتوان نتيجه گرفت مابين ديدگاه كت  مي بنابراين،تر بوده است  بزرگ01/0

داري وجود داشته و براي كتابداران مورد مطالعه بعد تأثيرگذاري خدمات از اهميت بالاتري نسبت به ساير ابعاد لايبكوال  تفاوت معنا
  .برخوردار بوده است

هاي  هاي به دست آمده در ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه با توجه به نتايج جدول سيزده ميانگين رتبه: در پاسخ به فرضيه پنجم
 از )jX =99/2(كه ميانگين رتبه بعد تأثيرگذاري خدمات   به طوري،استعمومي مابين كاربران مورد مطالعه از يكديگر متفاوت 

  كه مقدار محاسبه شدهكه نتايج كسب شده از آزمون فريدمن نشان داد. ها بالاتر بوده است ساير ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه
)99/2 =2

rX(از مقدار مجذور كاي جدول  )2=21/9X( رو   از اين،استتر   بزرگ01/0 در سطح خطاي كمتر از 2 با درجه آزادي
هاي عمومي  شود كه مابين ديدگاه كاربران مورد مطالعه از لحاظ ابعاد سه گانه كيفيت خدمات كتابخانه چنين نتيجه گرفته مي

ها  ري وجود داشته و براي كاربران مورد بررسي بعد تأثيرگذاري خدمات نسبت به ديگر ابعاد كيفيت خدمات كتابخانهتفاوت معنادا
  .از اهميت بيشتري برخوردار بوده است

  
   گيري نتيجه

ين به دست كه ميانگتوان گفت  هاي اصلي پژوهش در بررسي مقايسه ديدگاه كاربران و كتابداران در مورد ارائه خدمات مي يافته
 و از حد متوسط نمرات بالاتر بوده كتابداران مورد بررسي از ديدگاه كاربران وهاي عمومي  آمده از ميزان كيفيت خدمات كتابخانه

كتابداران مورد  در نتيجه از ديدگاه هر دو گروه كاربران و .هاي مشاهده شده و فرضي تفاوت معناداري وجود دارد مابين ميانگين
هاي عمومي به صورت معنا داري بيشتر از حد متوسط بوده و به نظر آنان كيفيت  ن كيفيت ارائه خدمات كتابخانهمطالعه ميزا

  .باشد  ميهاي عمومي بالاتر از حد مطلوب خدمات كتابخانه
 با هاي عمومي در وضع موجود و مقايسه آن هاي پژوهش در مورد ميزان تأثيرگذاري بعد خدمات دركتابخانه همچنين يافته

علاوه بر آن نتايج به . هاي منفي بوده است ي مثبت بالاتر از ميانگين رتبهها شود كه ميانگين رتبه وضع مطلوب چنين استنباط مي
تر   جدول بزرگZ محاسبه شده به صورت معناداري از مقدار Z دست آمده از آزمون ويل كاكسون در اين زمينه نشان داد كه مقدار
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هاي عمومي در وضعيت موجود   بعد تأثيرگذاري خدمات كتابخانه، ديدگاه هر دو گروه كاربران و كتابدارانبوده است در نتيجه از

  .نتوانسته است به حد مورد انتظار آنان دست يابد
دو هاي مورد مطالعه از ديدگاه هر   در كتابخانه،هاي پژوهش در زمينه ابعاد كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك مكان يافته

. هاي منفي بيشتر بوده است هاي مثبت به صورت بارزي از ميانگين رتبه  ميانگين رتبه،گروه كاربران و كتابداران حاكي از آن بود كه
در .استتر   بحراني بزرگZي حاصله از مقدار ها Zهمچنين نتايج آزمون ويل كاكسون نيز در اين مورد بيانگر آن بود كه مقدار 

هاي عمومي در وضعيت موجود  ري در وضع موجود و وضع مطلوب وجود داشته و بعد كنترل اطلاعات كتابخانهنتيجه تفاوت معنادا
 .نتوانسته است به سطح مورد انتظار آنان دست يابد

شود كه   ميهاي عمومي چنين استنباط كيفيت خدمات كتابخانه همچنين از ديدگاه كتابداران ميزان انتظارات كاربران از
هاي عمومي از ديدگاه كتابداران مورد مطالعه بيشتر از  ه دست آمده از ميزان انتظار كاربران از كيفيت خدمات كتابخانهميانگين ب

در نتيجه به نظر كتابداران زن مورد مطالعه  .هاي مشاهده شده و فرضي تفاوت معناداري دارد ميانگين فرضي بوده و مابين ميانگين
  .هاي عمومي انتظار دارند خدمات كتابخانهاز كيفيت  ،كاربران بيش از حد
هاي عمومي حاكي از آن بود كه  هاي كتابداران و كاربران مورد مطالعه در زمينه كيفيت خدمات كتابخانه مقايسه ديدگاه

رتبه هاي عمومي در وضع موجود از ميانگين  ميانگين رتبه كاربران مورد مطالعه در زمينه ميزان كنترل كيفيت خدمات كتابخانه
 Zبيانگر آن بود كه مقدار  مان ويتني در اين مورد نيزuعلاوه بر آن نتايج به دست آمده از آزمون . كتابداران بيشتر بوده است

توان اينگونه عنوان نمود كه مابين ديدگاه كتابداران و كاربران   ميرو از اين. تر بوده است  جدول بزرگZمحاسبه شده از اندازه مبين 
هاي عمومي در وضع موجود تفاوت معناداري وجود داشته و كتابداران مورد  ه در زمينه ميزان كيفيت خدمات كتابخانهمورد مطالع

  .اند وضعيت موجود رضايت داشته هاي عمومي در بررسي به صورت معناداري بيشتر از كاربران از كيفيت خدمات كتابخانه
هاي عمومي نشان داد كه  ن انتظارات كاربران از كيفيت خدمات كتابخانهمقايسه ديدگاه كتابداران زن و مرد در زمينه ميزا

گونه  توان اين بيشتر بوده است و با توجه به نتايج حاصله مي در اين زمينه از ميانگين رتبه زنان كتابدار ميانگين رتبه مردان كتابدار
اند كه كاربران از كيفيت  مردان كتابدار اعتقاد داشتهنتيجه گرفت كه زنان كتابدار مورد مطالعه به صورت معناداري بيشتر از 

  .هاي عمومي مورد بررسي انتظارات بالايي دارند خدمات كتابخانه
كلي ميانگين  شود به طور  ميها ملاحظه بررسي ديدگاه كتابداران و كاربران مورد مطالعه در ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه

اي   به گونه،ها از يكديگر متفاوت بوده است ورد مطالعه در ابعاد سه گانه كيفيت خدمات كتابخانهها مابين كتابداران و كاربران م رتبه
از آنجا كه مقدار آزمون . ها بيشتر گرديده است كه ميانگين رتبه بعد تأثيرگذاري خدمات از ديگر ابعاد كيفيت خدمات كتابخانه

توان نتيجه   بنابراين مي،تر بوده است  بزرگ01/0سطح خطاي كمتر از  در 2فريدمن محاسبه شده در اين زمينه با درجه آزادي 
كوال تفاوت معناداري وجود داشته و براي آنان  گرفت مابين ديدگاه كتابداران و كاربران مورد بررسي از لحاظ ابعاد سه گانه لايب

  .ر بوده استكوال برخوردا بعد تأثيرگذاري خدمات از اهميت بالاتري نسبت به ساير ابعاد لايب
هاي اين پژوهش نيز بيانگر اين بود كه بين انتظارهاي كاربران و خدمات  در مقايسه با يافته) 1387(هاي باباغيبي و فتاحي  يافته

هاي مذكور تفاوت معناداري وجود داشته و بين كيفيت خدمات موجود از ديدگاه كتابداران و خدمات  ارايه شده از سوي كتابخانه
  . تفاوت وجود دارد،كوال ثيرگذاري هريك ازابعاد لايبأ از نظر اهميت ت، كاربران و كتابدارانمورد انتظار

ها از حداقل  دهد كه سطح خدمات دريافتي كاربران در برخي گويه نشان مي) 1388(نتايج پژوهش محمدبيگي و حسن زاده 
هاي پژوهش نشان داد  همچنين يافته. را برآورده نكرده است اما حداكثر سطح انتظارات آنها ،باشد  ميسطح مورد انتظارآنها بيشتر

 به طوري كه منابع آنها حداقل سطح انتظارات ،باشند  ميتر ثيرگذاري خدمات نسبت به ساير ابعاد ضعيفأها دربعد ت اين كتابخانه
 در ،هاي عمومي مورد مطالعه نهكاربران را نيز برآورده نساخته است و نتايج تحقيق حاضرنشان دهنده آن بود كه خدمات كتابخا

همچنين مشخص شد كه به نظر . اند به حد مورد انتظار كاربران دست يابند  در وضعيت موجود نتوانسته،كوال هيچ يك از ابعاد لايب
  .ها از اهميت بيشتري برخوردار است كاربران مولفه كنترل اطلاعات نسبت به ساير مولفه

نشان داد كه دانشجويان كارشناسي نسبت به دانشجويان ارشد امتياز بيشتري به تجهيزات  )2003( مرفي ،نتايج تحقيق امپي
همچنين . اند كتابخانه دادند و دانشجويان ارشد و اساتيد امتياز بالاتري براي منابع و ميزان دسترسي به آنها در نظر گرفته

در اين كتابخانه بعد .  همچنين منابع الكترونيكي وجود دارد نشريات و،ها هاي بيشتر نشان داد كه كمبودها در زمينه كتاب بررسي
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هاي پژوهش  مقايسه نتايج حاصل ازاين تحقيق با يافته.دسترسي به اطلاعات نسبت به ساير ابعاد از كيفيت كمتري برخوردار بود
 مذكور تفاوت معناداري وجود داشته هاي حاضر نيز بيانگر اين بود كه بين انتظارهاي كاربران و خدمات ارايه شده از سوي كتابخانه

ثيرگذاري هريك أ از نظر اهميت ت،و بين كيفيت خدمات موجود از ديدگاه كتابداران و خدمات مورد انتظار كاربران و كتابداران
   . تفاوت وجود دارد،كوال ازابعاد لايب

د دارد و در تمامي ابعاد انتظارات كاربران ها وجو نشان داد كه رضايت كلي از كيفيت خدمات كتابخانه) 2004(نتايج پرابست 
نتايج اين تحقيق به طوركلي متفاوت از نتايج پژوهش مورد . برآورده شده است و بالاترين سطح كيفيت در بعد كنترل اطلاعات بود

ارات كاربران را برآورده اند انتظ كدام از ابعاد كيفيت خدمات نتوانسته ها در هيچ باشد زيرا درپژوهش انجام شده كتابخانه بررسي مي
  .سازند
اما . مشخص شد كه بعد كتابخانه به عنوان يك مكان از اهميت بيشتري برخوردار است) 2005(هاي كمي كوك  بررسي داده از

 از ،اي كه حتي سطح خدمات دريافتي در اين بعد كتابخانه در بعد كنترل اطلاعات از كيفيت بهتري برخوردار است به گونه
اند انتظارات  كدام از ابعاد كيفيت خدمات نتوانسته ها در هيچ اما در پژوهش انجام شده كتابخانه. تظارات كاربران بالاتر بودحداكثران

  .ثيرگذاري خدمات نسبت به ديگر ابعاد از اهميت بيشتري برخوردار بوده استأكاربران را برآورده سازند و بعد ت
ها   انتظارات كاربران را در بيشتر حوزه،ن داد كه كاركنان كتابخانه مورد مطالعهنشا) 2006(نتيجه تحقيق كايونگو و جونز 

ثيرگذاري أتوان بيان داشت كه كاربران از وضع موجود در بعد ت با توجه به نتايج حاصل از پژوهش حاضر نيز مي. كنند برآورده مي
  .  را برآورده سازند انتظارات كاربراناند ها نتوانسته خدمات رضايت دارند اما كتابخانه

داراي سطح تحصيلات ديپلم بوده به همين  رسد كه اكثر كاربران با توجه به نتايج به دست آمده از اين پژوهش به نظر مي
 همچنين كمترين ،رو از كيفيت خدمات كنوني رضايت دارند ايي را نداشته و از اين خاطر ميزان آشنايي لازم با خدمات كتابخانه

 با توجه به اينكه خود در كتابخانه و. استهاي عمومي در حد انتظارات كاربران با سطح تحصيلات دكتري  در كتابخانهمنابع موجود 
شود كه اكثريت كتابداران داراي تحصيلات كارشناسي  باشم و با نتايج حاصله مشخص مي عمومي وابسته به نهاد مشغول به كار مي
رو   از اين.رداني تعلق دارد همچنين رشته تحصيلي بسياري از كتابداران كتابداري نيستبوده و بعد از آن بيشترين ميزان به كا

هاي كاربران توسط كتابداران و نبودن   شناخت ناكافي نيازها و مهارت از تواند ناشي  ميها ضعف موجود در كيفيت خدمات كتابخانه
  .منابع و تجهيزات كافي و روزآمد باشد

همچنين بيشتر بودن تعداد كتابداران زن و .باشند هايي براي ارائه خدمات بهتر و بيشتر مي  نيازمند آموزش كتابداران نيزبنابراين
توانند از دلايل اعتقاد كتابداران زن نسبت به زياد بودن انتظارات كاربران از خدمات كنوني  ، ميارتباط بيشتر آنان با كاربران

  .هاي عمومي باشد كتابخانه
  : گردد  ميها پيشنهادهاي زيرمطرح ت خدمات در كتابخانهجهت بهبود وضعي

  .هاي آموزشي سمينارها و كارگاه،ها افزايش سواد اطلاعاتي كاربران و كتابداران از طريق برگزاري همايش) 1
ط كاربران در اي و فراهم نمودن زمينه ارزيابي كتابداران توس آموزش كاربران به منظور آشنا نمودن آنان با خدمات كتابخانه) 2 
  .هاي مختلف دوره

  . اسكن و غيره، پرينت،استفاده از تكنولوژي مدرن براي جبران كمبود كتابداران و همچنين فراهم نمودن امكاناتي نظير كپي) 3
  .هاي جديد مكان سنجي براي ايجاد كتابخانه) 4
 صحافي به ،هاي چاپ قديم  و جايگزيني كتابتلاش براي بالابردن تنوع منابع چاپي و خريد منابع جديد منتشر شده روز) 5

  .موقع و وجين
  )نظير سالن همايش(هاي گروهي كاربران اختصاص مكاني جهت فعاليت) 6

ها هاي مطالعه به سيستم تهويه مطبوع وايجاد امكانات رفاهي نظيربوفه درفضاي كتابخانه تجهيز نمودن سالن) 7
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