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، و فضاي ارزيابي مجموعه، كاركنان
     دانشگاه تربيت مدرس  مركزيكتابخانة

  »كوال ليب«بر اساس ابزار 
               رساني  ارشد كتابداري و اطلاعكارشناس  نژاد اعظم نجفقلي

   سازمان اسناد و كتابخانه ملي ايران

                                       رساني دكتراي كتابداري و اطلاع  *زاده محمد حسن
   دانشگاه تربيت مدرساستاديار

 . بوده استان روز نزد پديدآور21 ماه و يكمقاله براي اصلاح به مدت   25/07/1388:  پذيرش  14/04/1388:  دريافت

پژوهش حاضر با هدف ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه مركزي      :چكيده
 در سه »كوال ليب«دانشگاه تربيت مدرس از ديدگاه كاربران، با استفاده از ابزار 

ي اين پژوهش شامل جامعة آمار. سطح حداقل، حداكثر، و واقعي انجام گرفته
سازماني كتابخانه مركزي دانشگاه تربيت مدرس،  سازماني و برون كاربران درون

. باشد مشتمل بر دانشجويان كارشناسي ارشد و دكتري، و اعضاي هيئت علمي مي
شده از سوي  تر موارد بين انتظارات كاربران و خدمات ارائه در بيش: نتايج نشان داد

هاي كاربران در سطح حداقل تا  خواسته. وجود داردكتابخانة مذكور تفاوت 
 ولي با سطح مطلوب و حداكثر انتظارات كاربران ،حدودي برآورده شده است

اعم از استاد و (هاي مختلف كاربري  بين گروه. اي وجود دارد ملاحظه  تفاوت قابل
جود شده، تفاوت معناداري و به لحاظ شكاف بين انتظارات و خدمات ارائه) دانشجو
سازماني به لحاظ شكاف بين انتظارات و  سازماني و برون بين كاربران درون. دارد

و » كاركنان«در كيفيت مربوط به . شده، تفاوت معناداري وجود ندارد خدمات ارائه
سازماني تفاوتي وجود  سازماني و برون ، بين نظرات كاربران درون»فضاي كتابخانه«

سازماني و  ، بين نظرات كاربران درون»بعمنا«در كيفيت مربوط به . ندارد
  .سازماني تفاوت وجود دارد برون

بودن  پذير دسترسوجود منابع و «با استفاده از روش تحليل عاملي، چهار عامل 
مطلوبيت فضا براي مطالعه و «، »پذير وجود كاركنان شايسته و مسئوليت«، »ها آن

به عنوان عوامل » اطلاعات به  آساندسترسي امكان«، »گروهي يادگيري انفرادي و
 .مؤثر بر كيفيت خدمات كتابخانه شناسايي شد

 مركـزي دانـشگاه     كتابخانـة  ؛»كـوال   ليـب «ابـزار   ؛  كيفيت خدمات :     ها  كليدواژه
   ارزيابي؛تربيت مدرس
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  مقدمه. 1
رساني، همگام شدن مداوم با      عات و اطلاع  ها به عنوان مراكز اطلا      لازمة بقاي كتابخانه  

 از -هــا اي در مــورد همــة انــواع كتابخانــه ايــن امــر تــا انــدازه. جامعــة در حــال تغييــر اســت
كند، ولي در مـورد بعـضي       صدق مي  -هاي تخصصي   هاي آموزشگاهي تا كتابخانه     كتابخانه

هـاي    هـا، كتابخانـه     انـه يكـي از انـواع ايـن كتابخ       . تـري دارد    ها اهميت بيش    از انواع كتابخانه  
دانشگاهي است كه به عنوان مراكز پيشرفت و توسـعة تحقيقـات و توليـد دانـش از آن يـاد                  

  .شود مي
اهميت و اعتبار يك نهاد آموزش عالي به عنوان يكي از اركان جامعة نـوين، تـا حـد                   

در ايـن حيطـه، هـيچ دانـشگاهي بـدون           . شـود   زيادي با چگونگي كتابخانة آن سنجيده مـي       
كتابخانـة  . تواند كـار مـؤثري انجـام بدهـد          اي مجهز به منزلة قلب خود، نمي        شتن كتابخانه دا

هـاي مختلـف آن      دانشگاهي نوين به منزلة چرخي است كـه محورهـايش آن را بـه قـسمت               
و رسالت اصلي آن، پيوند جامعة دانشگاهي بـا         ) 39،  1996موكهرجي(كند    نهاد، مرتبط مي  

ايـن خـدمات بايـد در همـاهنگي         . ة خدمات كارآمـد اسـت     دانش و اطلاعات از طريق ارائ     
هاي   كه برخاسته از ظهور فناوري    (تر با انتظارها و نيازهاي در حال تغيير كاربران            بيش   هرچه

در جهـت تـشخيص انتظارهـاي       . آوري شـوند    فـراهم ) نوين و توليد فزايندة اطلاعات اسـت      
هـا بـه      هـا، كتابخانـه     رضـايتمندي آن  ها از خدمات موجود و تعيـين ميـزان            كاربران كتابخانه 

  ).1387باباغيبي و فتاحي(هاي خود نيازمندند  سنجش كيفيت خدمات كتابخانه
كتابخانة مركزي دانشگاه تربيت مدرس به عنوان يك كتابخانـة دانـشگاهي، در سـال               

دانــشگاه تربيــت مــدرس دانــشگاهي اســت كــه تنهــا .  فعاليــت خــود را شــروع كــرد1362
دانـشجو  (باشـد   دهد و يكي از ده دانشگاه برتر جهان اسلام مـي    ارائه مي تحصيلات تكميلي   

توليد  رو بديهي است كه نحوة ارائة خدمات در اين كتابخانه تا حد زيادي بر               اين از). 1386
باشد و بنابراين بررسي كيفيت ارائة خـدمات          اطلاعات و دانش توسط كاربران آن مؤثر مي       

انـدركاران    توانـد بـه دسـت       ه از يـك ابـزار اسـتاندارد، مـي          علمي و بـا اسـتفاد      صورت     به آن
  .كتابخانة مذكور در راستاي ارتقاي كيفيت خدمات، كمك كند
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  تعريف مسئله. 2
ريـزي در جهـت بهبـود         برنامـه بـراي    ضـروري    زمينـة   سنجش كيفيت خـدمات، پـيش     

خــدمات هـاي مختلــف    كيفيـت جنبــه هرچنــد مطالعــة.  اسـت هــا كيفيـت خــدمات سـازمان  
هـاي متعـددي بـوده، ايـن         گان، از ديرباز موضوع پژوهش      كنند  ها از ديدگاه استفاده    نسازما

 ، دستخوش تحـول بنيـادين  1شدن مدل تحليل شكاف مطرح و با 1980ها از دهه    نوع بررسي 
هـاي خـدماتي از ايـن تحـول           ها نيز به عنوان سـازمان        كتابخانه .)1387حريري و افناني     (شد
تــأمين رضــايت كــاربران و مراجعــان از ســوي كتابخانــه در ادوار ميــزان . بهــره نماندنــد بــي

تر موارد از آمـار   البته در بيش.  مورد سنجش قرار گرفته استهاي مختلفي   ، به شيوه  مختلف
د و در واقع كيفيت بـه عنـوان تـابعي    شو راي ارزيابي مجموعه استفاده مي    و ابزارهاي كمي ب   

  . دشو  اده، ارزيابي ميوجودي، و دفعات استفاز مجموعه، ميزان م
        ي بـه كـاربر بـه عنـوان محـور خـدمات،         اما واقعيت اين است كه در اين ابزارهاي كم

بنـابراين لازم اسـت      .شـود   شود و كاربر به نحو چشمگيري ناديده گرفته مي          تر توجه مي   كم
 ها  از سوي آن   شده  ارائهها، به كيفيت خدمات       علاوه بر كميت مجموعه و خدمات كتابخانه      

انـداز مناسـبي بـراي       چـشم توانـد     هـا مـي     خـدمات كتابخانـه   ارزيابي كيفيـت    . نيز توجه شود  
هاي اخير ابـزاري بـه        در سال . ها قرار دهد    هاي آتي، پيش روي مديران كتابخانه       ريزي  برنامه

 هـا ارائـه شـده كـه بـر مبنـاي ابـزار                خـدمات كتابخانـه     كيفيت  براي ارزيابي  »كوال  ليب«نام  
 رسـد ايـن ابـزار، وسـيلة         به نظر مي  . شكل گرفته است  ) »ايزو«رگرفته از مدل    ب (2»سِروكوال«

هـاي جديـد     در واقـع در مـدل      .هـا باشـد     مناسبي براي سنجش كيفيت خدمات در كتابخانـه       
 نـه بـه ميـزان منـابع و          شـود   دهد توجه مـي      مي رائهارزيابي كيفيت، به خدماتي كه كتابخانه ا      

 هـا   دل مخصوص سنجش كيفيت خـدمات در كتابخانـه        اين م . امكانات موجود در كتابخانه   
نتايج حاصل از تمامي تحقيقات، نشانگر توانايي بالاي اين مدل در سـنجش كيفيـت               . ستا

، نقل شده در بابـاغيبي  (Waller, Hoseth, and Kyrilidou 2003ست  اها خدمات در كتابخانه
  ).1387 و فتاحي

-كـاربر « نظـام    ،ي دانشگاه تربيت مدرس    مركز  كه ايدة اصلي كتابخانة    با توجه به اين   
ترين  بيش« و بر اساس آن، شعار        است »هاي كاربران   و خواسته  اتبرآوردن نظر « و   »محوري

                                                                                                                                
1 gap analysis  
2 ServQUAL  
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انـد و     را براي اين كتابخانه برگزيده    » ترين تعداد كاربران    ترين زمان، به بيش    خدمات در كم  
بـا اسـتفاده از يـك ابـزار         تاكنون كيفيت خدمات اين كتابخانه از ديد كـاربران و            از طرفي، 
و از ديدگاه كـاربران     كيفيت خدمات   مورد ارزيابي قرار نگرفته، در اين پژوهش        استاندارد  

  .گرفته استمورد ارزيابي قرار  »كوال ليب«با استفاده از ابزار 
 و دانـشگاه    1»هاي تحقيقـاتي    انجمن كتابخانه «ابزاري است كه با همكاري       »كوال  ليب«

يك ابزار ارزيابي براي سنجش و ارزيابي كيفيت خدمات به وجود آمده            تگزاس، به عنوان    
اين ابزار در سه سطح حداكثر، حداقل، و واقعي، ميزان انطباق  .(Shi and Levy 2005)است 

  :باشد سنجد و داراي سه بعد مي شده را با انتظارات كاربران مي خدمات ارائه
  ،)اي از كاركنان عهمثابه مجمو كتابخانه به( اثرگذاري خدمات -
  ،)اي از منابع  مثابه مجموعه كتابخانه به( كنترل اطلاعات -
 .مثابه يك مكان  كتابخانه به-

كـاربر ارائـه كنـد، او    كـه اگـر كتابخانـه بـه      اسـت   سطحي از خدمات     »سطح حداقل «
  . را هم جلب نخواهد كرد كاربرد شد اما رضايت كاملناراضي نخواه

 ارائـه  كـاربر كه اگـر كتابخانـه بـه    است   و سطحي    ،انتظارسطح مورد    »سطح حداكثر «
  .كاملاً راضي خواهد بوداو  ،كند

  .كند ميزان خدماتي است كه كتابخانه در حال حاضر به كاربر ارائه مي »سطح واقعي«
كننـدگان از يـك سـو و           از طريـق سـنجش انتظارهـاي اسـتفاده         »مدل تحليل شكاف  «

 شـكاف ميـان   افتي از سـوي ديگـر، امكـان محاسـبة      ري ـها از خدمات د    تصور و برداشت آن   
گيري عيني خـدمات بـه        سازد و بدين ترتيب اندازه      انتظارها و خدمات دريافتي را فراهم مي      

  ).1387حريري و افناني(شود  پذير مي تر امكان اي دقيق شيوه
  :اند از هاي اين پژوهش عبارت پرسش

    مركـزي دانـشگاه  بخانـة  سـوي كتا    از شـده   ارائـه انتظـارات كـاربران و خـدمات        آيا بين    .1
  وجود دارد؟ معناداري تربيت مدرس تفاوت

كتابخانة مركزي دانشگاه تربيت مدرس تا چه اندازه توانسته است خدمات مورد انتظار              .2
 كاربران خود را ارائه دهد؟

                                                                                                                                
1 ARL: Association of Research Libraries  



 ديگراننژاد و  نجفقلي   |   ارزيابي مجموعه، كاركنان و فضاي كتابخانه  

 135 

شده از سوي كتابخانـة مركـزي         ارائهآيا ميزان شكاف بين انتظارات كاربران و خدمات          .3
   متفاوت است؟ان،ي مختلف كاربرها در گروه

سـازماني، در مـورد خـدمات كتابخانـة           سـازماني و بـرون      آيا بين ديدگاه كاربران درون     .4
 مركزي دانشگاه تربيت مدرس تفاوت معناداري وجود دارد؟

سـطح خـدمات   و كـاربران  هكارهايي را براي رفع شكاف بين انتظـارات  چه راكاربران   .5
 د؟نده  مركزي ارائه ميكتابخانة

ــؤ .6 ــابيعوامــل م ــر ارزي ــة ثر ب ــ مركــزي دا كــاربران از كيفيــت خــدمات كتابخان         شگاهن
 ؟ ندا مدرس كدام  تربيت

هـا بـا اسـتفاده از         براي انجـام پـژوهش حاضـر از روش پيمايـشي اسـتفاده شـد و داده                
 گـردآوري، و بـا اسـتفاده از نظـرات متخصـصان علـوم كتابـداري و                  »كوال  ليب«پرسشنامه  

جامعة آماري اين پژوهش شـامل      . ي، از روايي اين پرسشنامه اطمينان حاصل شد       رسان  اطلاع
از  .باشد  سازماني كتابخانة مركزي دانشگاه تربيت مدرس مي        سازماني و برون    كاربران درون 

 6690 زمـان پـژوهش،    دانـشگاه تربيـت مـدرس در   ظر آماري تعداد كل اعضاي كتابخانـة      ن
. بـود )  نفـر دانـشجوي دكتـري      1411رشـد و    اسـي   كارشنا نفر دانشجوي    3760شامل(عضو  

 نفر عضو   92 نفر در دورة دكتري و       119 نفر در مقطع كارشناسي ارشد،       131بنابراين تعداد   
 5 تصادفي در طول صورت     به  پرسشنامه 342.هيئت علمي به عنوان نمونة آماري انتخاب شد       

تكميـل و   )  درصـد  9/83( پرسـشنامه    287از ايـن تعـداد      . هفته در محل كتابخانه توزيع شـد      
 2 براي پاسخ به پرسـش  و ،ويتني از آزمون من 4 و 1 پاسخ به پرسش  براي   .عودت داده شد  

  .از آزمون فريدمن استفاده شد 3و 

   پژوهشپيشينة. 3

  پيشينه در ايران. 3-1
 در زمينـة ارزيـابي خـدمات        هـايي كـه در داخـل كـشور         به طور كلـي اكثـر پـژوهش       

؛ 1370پـور     احمـدي (اند    هايي هستند كه كميت را سنجيده       شپژوهند  ا   انجام گرفته  كتابخانه
؛ احمــدزاده 1375؛ كلانــي 1372دهــي  ؛ ملكــي نوجــه1373جهرمــي  ؛ اشــراق1372علــوي 

هـا    پـژوهش تـر   بيشچه ادعاي  اگر.)1380؛ غلامي 1379؛ پيشگام راد    1377؛ طبسي   1377
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تـر از كيفيـت در        كميـت بـيش    ، ولـي در عمـل     ،اند اين بوده كه كيفيت خدمات را سنجيده      
به عبارت ديگر كيفيت خدمات با استناد بـه آمـار   . ها مورد سنجش واقع شده است     كتابخانه

مــورد ارزيــابي و قــضاوت قــرار گرفتــه و كيفيــت ... و ارقــام منــابع، كــاربران، امكانــات، و 
هـاي    يـشينه مـرور پ  ). »تر، بهتر   هر چه بيش  «(= خدمات، تابعي از كميت و تعداد دانسته شده         

ها بـا رويكـردي       دهد كه در چند سال اخير ارزيابي خدمات كتابخانه          داخل كشور نشان مي   
اين رويكرد ابتدا در كـشورهاي      . نسبتاً متفاوت و از ديدگاه خود كاربران انجام گرفته است         

ز هـايي ا  در ادامه نمونه.  به بعد در ايران مورد استفاده قرار گرفته است      1385ديگر و از سال     
  .شود ها آورده مي اين پژوهش

 ارزيابي كيفيت خـدمات كتابخانـه مركـزي سـازمان و      بهدر پژوهش خود    » درخشان«
وي ابتدا كتابخانة مـذكور را بـا اسـتانداردهاي       . ريزي كشور پرداخته است    مديريت و برنامه  

و  دوم به بررسي خـدمات ايـن كتابخانـه در د           تطبيق داد و در مرحلة    هاي تخصصي    كتابخانه
. سازماني و غيرسـازماني پرداخـت    سطح مطلوب و موجود به تفكيك در دو گروه كاربران           

هـا نـشان      يافتـه . دها استفاده كر    براي گردآوري داده  » سِروكوال« در اين مرحله از پرسشنامة    
ش  در ايــن پــژوه.داد كــه تفــاوت معنــاداري بــين دو ســطح واقعــي و مطلــوب وجــود دارد

 كـه بـه   ،شده از ديد كاربران مورد بررسـي قـرار گرفـت       مطرح همچنين ترتيب اهميت ابعاد   
 هميت از نظر كـاربران كتابخانـه بـود   ترين ا  داراي بيش،طور كلي خدمات اطلاعاتي مرتبط   

  . )1385درخشان (
در پژوهش خـود بـا عنـوان ارزيـابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه مركـزي                  » پور كاظم«
ف و علـم و     كبير، شـري   اميردانشگاه صنعتي    ( دولتي شهر تهران    مهندسي  و هاي فني  دانشگاه

هـاي   بـه ارزيـابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه          »كـوال   ليب« ، با استفاده از ابزار    )صنعت ايران   
هاي حاصل از اين پـژوهش، نـشانگر موفقيـت نـسبي            يافته. مذكور از ديد كاربران پرداخت    

همچنـين  . سـت  ا بـوده  تآوري ابزارهاي دسترسي به اطلاعـا      هاي مذكور در فراهم    كتابخانه
در . م نمايـد  تري توانسته رضـايت كـاربران را فـراه         ها به ميزان بيش    سايت اين كتابخانه   وب

 داراي  ،هـاي گروهـي    ها، بخصوص براي ارتباطات جمعي و فعاليـت        مقابل، فضاي كتابخانه  
ه ها همچنين نشان داد كه تفـاوت نظـرات كـاربران نـسبت ب ـ               يافته. كيفيت نسبتاً پاييني است   

مثابه مكان، در كـل نمونـه و          خدمات دريافتي جز در بعد كنترل اطلاعات و بعد كتابخانه به          
  . )1385پور  كاظم (باشد دار نميدر كتابخانة مركزي دانشگاه اميركبير، در ديگر موارد معنا
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هاي دانشگاه يـزد را بـا رويكـرد           سطح كيفي خدمات كتابخانه   » مكي« و   »ميرغفوري«
سطح كيفي خدمات در حد مطلـوب       كه  نتايج حاصل نشان داد     . رسي كردند  بر »كوال  ليب«

كــاربران نيــست و ميــان انتظارهــاي كــاربران شــكاف وجــود دارد و ايــن شــكاف در ابعــاد 
بعــد دسترســي بــه در رابطـه بــا  . تــر اســت دسترسـي بــه اطلاعــات و كنتــرل شخـصي عميــق  

هـاي مـورد نيـاز و     ي، كتـاب هاي چـاپ    اطلاعات، شكاف، ناشي از دسترسي محدود به مجله       
در بعد كنترل شخصي، نبـود تجهيـزات نـوين بـراي            . منابع اطلاعات الكترونيكي بوده است    

دستيابي به اطلاعات، محدود بودن دسترسي به منابع الكترونيكي از منـزل يـا محـل كـار، و               
 نبــود ســايت اينترنتــي بــراي دسترســي بــه منــابع كتابخانــه، باعــث شــكاف گرديــده اســت  

  . )1386رغفوري و مكي مي(
هــاي دانــشگاه  بــه مقايــسة ســنجش كيفيــت خــدمات كتابخانــه» فتــاحي«و » بابــاغيبي«

در ايـن  . پرداختنـد » كـوآل  ليـب «فردوسي از ديدگاه كاربران و كتابداران با استفاده از ابزار     
جامعـة آمـاري    .  بررسي شـد   - موجود و مورد انتظار    -پژوهش كيفيت خدمات در دو سطح     

هـاي مهندسـي، ادبيـات،         را دانشجويان كارشناسي ارشد و كتابداران دانـشكده        اين پژوهش 
ها نشان داد كـه بـين         نتايج يافته . علوم پايه، و كشاورزي دانشگاه فردوسي مشهد تشكيل داد        

در كليـة مـوارد بـين       . دو گروه در مـورد كيفيـت خـدمات، تفـاوت معنـاداري وجـود دارد               
هـاي مـذكور،    شده از سوي كتابخانه د و خدمات ارائه  انتظارهاي دانشجويان كارشناسي ارش   

ها تفاوت    بر كيفيت خدمات كتابخانه   » كوآل  ليب«از نظر اهميت اثرگذاري هر يك از ابعاد         
  .)1387باباغيبي و فتاحي  (وجود دارد

مركـزي  ة  بررسـي كيفيـت خـدمات كتابخان ـ      در پژوهش خود به     » حريري«و  » نيافنا«
از ران، شهيد بهشتي و دانشگاه آزاد واحد علوم پزشكي تهران            اي هاي علوم پزشكي   دانشگاه

 و ابــزار »پيمايــشي تحليلــي«روش ايــن پــژوهش . نـد ا طريـق مــدل تحليــل شــكاف پرداختــه 
هـاي پـژوهش نـشان داد خـدمات           يافتـه . بـود  »كـوال   ليـب «  پرسشنامه ،گردآوري اطلاعات 

هـاي دو دانـشگاه ديگـر         هكتابخانة مركزي دانشگاه علوم پزشكي ايـران نـسبت بـه كتابخان ـ           
خدمات هر سه كتابخانه در بعد كنترل اطلاعات، نسبت به ابعاد ديگر            . كيفيت بالاتري دارد  

هـا، بـه      تـرين نارسـايي كتابخانـه       بـيش . كننـدگان دارد    تري با انتظارهاي اسـتفاده      فاصلة بيش 
 ربـوط اسـت   كننـدگان م    پذير كردن منابع الكترونيكي در منزل يا محل كار استفاده           دسترس

  .)1387افناني و حريري (
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ــدبيگي« ــسن«و » محم ــدمات       »زاده ح ــت خ ــابي كيفي ــدف ارزي ــا ه ــشي ب ــه پژوه ب
نشان داد  پژوهش  .  پرداختند »كوال  ليب«هاي عمومي شهر قزوين با استفاده از ابزار           كتابخانه

 منابع تر هستند و ها در بعد اثرگذاري خدمات، نسبت به ديگر ابعاد، ضعيف         كه اين كتابخانه  
زاده  محمـدبيگي و حـسن   (ها حداقل سطح رضايت كاربران را نيز برآورده نكرده اسـت      آن

1388(.  

   از كشورپيشينه در خارج. 3-2
 ارزيـابي كيفيـت خـدمات        زيـادي در زمينـة     اي نـسبتاً  ه ـ  در خارج از كـشور پـژوهش      

هـا كـه از        از آن   كه در اينجا به برخي     انجام شده است   »كوال  ليب«بر اساس ابزار     ها  كتابخانه
  .شود مي به بعد انجام شده اشاره 2004سال 

نتـايج نـشان    .  اقدام نمـود   1استيت كتابخانة پن  در   »كوال  ليب« به اجراي مدل     »پرابست«
 انتظـارات   ،داد كه رضايت كلي از كيفيت خدمات كتابخانه وجود دارد و در تمـامي ابعـاد               

هـاي     كتابخانه ديگرات اين كتابخانه با     در مقايسة كيفيت خدم   . كاربران برآورده شده است   
هاي تحقيقاتي، مشخص شد كه اين كتابخانه از كيفيت بـسيار بـالايي               عضو انجمن كتابخانه  

 اما بخش تحويل منـابع      ،بالاترين سطح كيفيت در بعد كنترل اطلاعات بود       . برخوردار است 
 ميـزان منـابع      و ، نگهـداري و گـسترش تجهيـزات       ،سـايت كتابخانـه    وبو خدمات از طريق     

  .(Probst 2004)ها اندكي ضعيف بود   قسمتديگرچاپي و الكترونيكي نسبت به 
 26 بـه ارزيـابي      2004 و   2003 در سـال هـاي       »كـوال   ليـب « ابـزار  با استفاده از     »گاتن«

هـا تنهـا بـر روي دو     در اين ارزيابي تحليـل داده . در طي دو دوره پرداختكتابخانة منتخب  
كوال  ليب« رابزاعد از ابعاد    ب«،  عد دسترسي به اطلاعات و كنترل شخصي متمركز شد         يعني ب .

هاي مورد مطالعه بر اساس تفكيك نوع دانشگاه         در اين تحقيق كيفيت خدمات در كتابخانه      
اي بـا    هـاي شـعبه    هاي مردمي و دانـشگاه      هاي خصوصي، كالج   شامل دانشگاه عمومي، كالج   

 و  2003هـا در سـال       آمده از ارزيـابي كتابخانـه      دست بررسي نتايج به  . يگر مقايسه شدند  يكد
 از سطح بالاتري برخوردار بـوده       2004ها در سال      نشان داد كيفيت خدمات كتابخانه     2004
  .(Gatten 2004) است

                                                                                                                                
1 Penn state  
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ــوك« ــس«، »ك ــسون« و »ه ــدمات   »تامپ ــت خ ــابي كيفي ــه ارزي ــة ب ــشگاه كتابخان  دان
دانـشجويان  (دهندگان دو گـروه   پاسخ. ند پرداخت»كوال ليب« با استفاده از ابزار    1ويسكانسين
هـا بـا    آمـده از نظـرات آن    دسـت   ه و نتـايج ب ـ    ند بود ) و دانشجويان ارشد و دكترا     ،كارشناسي

   .(Cook, Heath, and Thompson 2004)يكديگر مقايسه شد 
 هـاي دانـشگاه      كتابخانـه   را در جامعـة    »كـوال   ليـب « در پژوهشي گسترده، ابزار      »آدام«

نتـايج ايـن بررسـي نـشان داد كـه در بعـد كنتـرل اطلاعـات،                  . ي اجـرا نمـود    اونتاريوي غرب ـ 
تـري    نارضايتي بيش  عضاي هيئت علمي  در اين زمينه بخصوص ا    . ها ضعيف هستند   كتابخانه

 Adam)بوده اسـت  ها براي انجام تحقيقات كافي ن منابع كتابخانهها،  نشان دادند و از نظر آن

2004) .  
 ابـزار  مركزي دانشگاه ميشيگان غربـي را بـر اسـاس    انةكتابخ كيفيت خدمات  »دنيس«

 ابعـاد مـدل در      مـة نتايج حاصل نـشان داد كيفيـت خـدمات در ه          .  ارزيابي نمود  »كوال  ليب«
 ابعـاد در سـطح   ديگـر عد دسترسـي بـه اطلاعـات نـسبت بـه       و كيفيت در ب   ،سطح قابل قبول  

  .(Dennis 2004)رد  قرار دايبالاتر
هـاي دانـشگاه تكـزاس         در كتابخانـه   »كـوال   ليب«راي ابزار   اي به اج     در پروژه  »كوك«

تـري برخـوردار      از اهميت بيش   »مكانمثابه    كتابخانه به «ها نشان داد كه بعد        يافته. اقدام نمود 
 سطح خدمات دريـافتي در      د و اما كتابخانه در بعد كنترل اطلاعات كيفيت بهتري دار        . است

  . (Cook 2005) الاتر بودبران براين بعد، از حداكثر انتظار كا
 وابــسته بــه  كتابخانــة20 بــه ارزيــابي 2005 و 2004، 2003هــاي   در ســال»گــودوين«

نتـايج نـشان داد     .  پرداخـت  »كـوال   ليب« ابزاردانشگاه علوم بانكداري جنوب لندن بر اساس        
 نــسبت بــه دو ســال قبــل در ســطح بــالاتري قــرار دارد و  2005كيفيــت خــدمات در ســال 

ر نسبت به ديگ ـ   بهتر ي داراي عملكرد  ،گذاري خدمات  در هر سه سال در بعد اثر       ها  نهكتابخا
  . (Godwin 2005) ابعاد بودند

انتظارات كـاربران از خـدمات      «در پژوهشي با عنوان      »كوك« و   »كريليدو«،  »تامسون«
  سـال  3دف اين پـژوهش كـشف تفـاوت         ه.  پرداختند »كوال  ليب« ابزار به اجراي    »كتابخانه

 گـروه كـاربران شـامل دانـشجويان     3 كشور آمريكا و بريتانيـا و      2و  ) 2006،  2005،  2004(
 همچنين نتايج نشان داد كه در طول سـه سـال،            .كارشناسي، كارشناسي ارشد و دكتري بود     

                                                                                                                                
1 Wisconsin University  
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ــت        ــوده اس ــزايش ب ــال اف ــه در ح ــدمات كتابخان ــت خ ــاربران از كيفي ــايت ك ــزان رض مي
(Thompson, Kyrillidou, and Cook 2007).  

 كيفيـت خـدمات      پـژوهش در زمينـة     گيري كرد كـه اولاً     توان نتيجه  رور نتايج مي  از م 
هـاي    در پـژوهش   به خارج از كشور بسيار ناچيز است؛ ثانياً       كتابخانه در داخل كشور نسبت      

 ،تـر مـوارد    تـرين رضـايت را كـسب كـرده و در بـيش              بيش »كنترل اطلاعات «عد  رجي، ب خا
انـد و در مـواردي هـم كـه نتـايج بـا               ضـايت داشـته   كاربران از كيفيت خـدمات كتابخانـه ر       

  .تر مقايسه شده بود، با گذشت زمان ميزان رضايت افزايش داشته است هاي پيش سال

 هاي پژوهش ها و پاسخ به پرسش تحليل يافته. 4

 كتابخانـة  از سـوي     شـده   ارائـه تا چه انـدازه بـين انتظـارات كـاربران و خـدمات                   .1پرسش  
 يت مدرس تفاوت وجود دارد؟ دانشگاه تربمركزي

  تفاوت بين انتظارات كاربران  جدول نتايج آزمون   .1جدول 

  كاربران   انتظارات كاربرانفاصلة  ويتني من  pمقدار   نتيجه آزمون

  سطح حداقل با سطح واقعي  000/288  003/0  ي تفاوتمعنادار
  سطح حداكثر با سطح واقعي  000/25  000/0  ي تفاوتمعنادار

  استاد

  سطح حداقل با سطح واقعي  000/20718  620/0  ي تفاوتمعنادارم عد
  سطح حداكثر با سطح واقعي  000/3395  000/0  ي تفاوتمعنادار

  دانشجو
         

شود، جز در مورد انتظارات دانـشجويان در دو            مشاهده مي  1طور كه در جدول       همان
، pاشد و توجـه بـه مقـدار         ب  سطح حداقل با سطح واقعي، در ديگر موارد، تفاوت معنادار مي          

تر موارد بين انتظارات كـاربران و خـدمات           به عبارت ديگر، در بيش    . مؤيد اين مطلب است   
  .شده از سوي كتابخانة مركزي دانشگاه تربيت مدرس، تفاوت وجود دارد ارائه

) اعم از اسـتاد و دانـشجو  (كننده  كه كدام گروه بر اساس نوع استفاده     منظور بيان اين    به
  . ارائه شده است2تري دارند، اطلاعات مربوطه در جدول شماره  دمات، رضايت بيشاز خ

كيفيـت مربـوط    (هر سه مـورد     در  د،  شو  مشاهده مي  2طور كه در جدول شماره       همان
بـا  . تـري دارنـد    رضـايت بـيش   دانشجويان در مقايسه با اسـاتيد،       ،  )و فضا ، منابع،   به كاركنان 
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گفـت كـه كتابخانـة دانـشگاه در بـرآوردن انتظـارات       تـوان   مـي  2 و   1هـاي     توجه به جدول  
  .كاربران خود، به ويژه اعضاي هيئت علمي، ضعيف عمل كرده است

  كننده ايت كاربران بر اساس نوع استفاده ميانگين رض  مقايسة. 2جدول 

  انحراف استاندارد تعداد  ميانگين وابستگي سازماني  عناصر
  88414/1  36  6667/4  استاد
  81981/1  240  2927/5  دانشجو

  كيفيت مربوط به كاركنان

  83701/1  276  2111/5  كل
  33256/1  34  7680/4  استاد
  32812/1  216  8632/5  دانشجو

  كيفيت مربوط به منابع

  37837/1  250  7142/5  كل
  08580/1  34  9202/5  استاد
  42152/1  237  1621/6 دانشجو

  كيفيت مربوط به فضا

  38449/1  271  1318/6  كل
          

تـوان گفـت كـه كيفيـت          مـي ،  1 توضيحات مربوط بـه پرسـش     و   1با استناد به جدول     
 معناداري از حداقل انتظارات اعـضاي هيئـت         صورت     به شده از سوي كتابخانه     خدمات ارائه 

شـده از حـداقل       تر بوده؛ اما در مورد دانشجويان، هرچنـد سـطح خـدمات ارائـه               علمي پايين 
در . تر بوده، ولي اين تفاوت به لحاظ آماري معنادار نبـوده اسـت          نانتظارات دانشجويان پايي  

هر دو مورد، تفاوت معنادار بين خدمات كتابخانه و حداكثر انتظارات كاربران وجود داشته              
  . روشن توضيح داده شده استصورت   بهپرسش بعدياين مورد در پاسخ به . است

ه اندازه توانسته است خدمات مورد انتظـار         دانشگاه تربيت مدرس تا چ     كتابخانة.     2پرسش  
   خود را ارائه دهد؟كاربران

  و واقعي،هاي توصيفي كلي در سه سطح حداقل، حداكثر  داده  .3جدول 

  انحراف استاندارد  اختلاف ميانگين با سطح حداكثر  ميانگين  گويه
  34833/1  2343/2  8843/5  سطح حداقل
  98938/0 -  1186/8  سطح حداكثر

  24457/1  4515/2  6671/5  قعيسطح وا
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شده به كيفيـت       بيانگر اين مطلب است كه ميانگين امتياز داده        3نظر اجمالي به جدول     
تنها از حداكثر انتظار كاربران، بلكه از حـداقل انتظـار كـاربران               خدمات در سطح واقعي، نه    

اده شد كـه نتـايج      ها از آزمون فريدمن استف     تفاوتتر    براي بررسي بيش  . باشد  تر مي   نيز پايين 
  . آورده شده است4آن در جدول 

  جدول نتايج فريدمن  .4جدول 

 تعداد  X2  درجه آزادي  pمقدار 

000/0  2  994/315  236 

  تفاوت بـين سـه  ،تر است  درصد كوچك05/0 از pكه مقدار    به دليل اين   4در جدول   
 سـطح حـداقل،     ر سـه  به طور كلـي د    ) كاركنان، منابع، و فضاي كتابخانه     ( اصلي تحقيق  بعد

به عبارت ديگر تفاوت بين انتظارات كاربران و خـدمات           .باشد حداكثر و واقعي معنادار مي    
  .باشد دار مي شده از سوي كتابخانة دانشگاه تربيت مدرس، تفاوت معنا ارائه

 يـا حـداكثر انتظـار     ميـانگين سـطح مطلـوب   شـد،  ملاحظه 3گونه كه در جدول     همان
شـده    ، ميانگين امتيـازات داده    1نمودار  .  از سطح موجود بالاتر است     45/2 به ميزان    كاربران،

  . دهد را نشان مي )حداكثر، حداقل و واقعي(به كيفيت خدمات كتابخانه در سه سطح 

  

   و واقعي، كلي سه سطح حداقل، حداكثرمقايسة.   1دار نمو

88/5
 

66/5
 

11/8
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تنهـا   وضعيت واقعي و موجود كتابخانه نـه  ،شود مي مشاهده 1طور كه در نمودار     همان
 بلكه حتي ايـن كتابخانـه حـداقل         ،اي دارد   تفاوت قابل ملاحظه   ،با سطح مطلوب يا حداكثر    

 9 نيز اين وضعيت را در يك قالـب          2 نمودار   .نيز برآورده نكرده است     را انتظارات كاربران 
  .1دهد نشان مي) ودهاي پرسشنامه بر مبناي آن شكل گرفته ب كه پرسش(طيفي 

  
  

   دانشگاه تربيت مدرسكتابخانة مركزيجايگاه    .2نمودار 

 از حـد    فقـط كمـي    دانشگاه تربيت مـدرس،      شود، كتابخانة   گونه كه مشاهده مي    همان
ساختن نيازهـاي كـاربران و       برآورده ارتقاي كيفي كتابخانه در      است؛ بنابراين متوسط بالاتر   

  .باشد تر مسئولين مي ه بيشها، نيازمند توج جلب رضايت آن
شـده از سـوي كتابخانـة     ارائهآيا ميزان شكاف بين انتظارات كاربران و خدمات       .3پرسش  

   متفاوت است؟انهاي مختلف كاربر مركزي در گروه
» اعضاي هيئت علمـي و دانـشجو  «بر اساس  هاي مختلف كاربري در اين پرسش  گروه

هـاي حـداقل و حـداكثر     نمـره ين پرسش شكاف بين براي پاسخ به ا. اند  از هم تفكيك شده   

                                                                                                                                
 و  ،و در سـه سـطح حـداقل، حـداكثر         صـورت اسـتاندارد         و به  تايي   9 در يك طيف     »كوال  ليب«پرسشنامه   1

ــرار مــي  ،واقعــي ــورد ســنجش ق ــه ســايت   . دهــد  كيفيــت خــدمات را م ــراي ديــدن شــكل پرســشنامه ب ب
www.LibQUAL.org مراجعه كنيد.  



 1 شمارة   |   25دورة    |   1388 پاييز 

 144  

 ارائـه شـده و معنـاداري        6 و   5هـاي    جـدول انتظارات با سطح واقعي خدمات محاسبه، و در         
  . ها مورد آزمون قرار گرفته است تفاوت آن

  دهنده مربوط به شكاف بين سطوح بر اساس نوع پاسخهاي توصيفي  داده   .5جدول 

ها شكاف تانداردانحراف اس ميانگين   

  62889/1  2171/0  شكاف بين حداقل انتظارات و سطح واقعي خدمات
  53269/1  4515/2  شكاف بين حداكثر انتظارات و سطح واقعي خدمات

شود، بين حداقل و حداكثر انتظـارات اعـضاي          مشاهده مي  5گونه كه در جدول       همان
و براسـاس نتـايج   هيئت علمي و دانشجويان، با سـطح واقعـي خـدمات تفـاوت وجـود دارد            

  . در هر دو مورد، اين تفاوت به لحاظ آماري، معنادار است) 6جدول (آزمون فريدمن 

 براي آزمون معناداري تفاوتجدول نتايج فريدمن    .6جدول 

   حداكثر و واقعيشكاف بين نمرة   حداقل و واقعيةشكاف بين نمر  نوع شكاف

X2 987/12  475/15  
  1  1  درجه آزادي

  p 00/0  00/0مقدار 

سازماني در مورد خدمات  سازماني و برون درونآيا بين ديدگاه كاربران      .4پرسش 
   تفاوت معنادار وجود دارد؟،كتابخانة مركزي دانشگاه تربيت مدرس

براي پاسخگويي به اين پرسش از آزمون من ويتني استفاده شـده و نتـايج آزمـون در                  
شـود، نظـر كـاربران        مـشاهده مـي   جـدول    اين   گونه كه در    همان . آورده شده است   7جدول  
 گانـه   در سـطوح سـه     ،كيفيـت مربـوط بـه كاركنـان       مورد  در  سازماني    سازماني و برون    درون

 چون مقدار   ،ولي در مورد كيفيت منابع در سطح حداكثر        معنادار متفاوت نيست؛     صورت    به
p واقعي، تفاوت   دو سطح حداقل و    در    و باشد دار مي ا تفاوت معن  ، است 05/0تر از     كوچك 

سازماني   سازماني و برون    كاربران درون  در مورد كيفيت مربوط به فضا نيز         .باشد معنادار نمي 
  .اند نظرات يكساني داشته

  



 ديگراننژاد و  نجفقلي   |   ارزيابي مجموعه، كاركنان و فضاي كتابخانه  

 145 

 مربوط به كاركنان، منابع و فضا بر اساس وابستگي سازمانيآزمون كيفيت    .7جدول 

 pمقدار   يو من ويتني  ها گويه

  834/0  5952   حداقل سطح-كيفيت مربوط به كاركنان
  058/0  500/5086   سطح حداكثر-كيفيت مربوط به كاركنان
  711/0  500/5741   سطح واقعي-كيفيت مربوط به كاركنان

  190/0  4569   سطح حداقل-كيفيت مربوط به منابع
  001/0  500/3710   سطح حداكثر-كيفيت مربوط به منابع
  860/0  5035   سطح واقعي-كيفيت مربوط به منابع
  287/0  5703   سطح حداقل-كيفيت مربوط به فضا

  030/0  500/5144   سطح حداكثر-فضاكيفيت مربوط به 
  040/0  5210   سطح واقعي-كيفيت مربوط به فضا

  238/0  4153   حداقل-كل
  004/0  500/3427   حداكثر-كل
  362/0  4135   واقعي-كل

سازماني از خدمات     ي و برون  سازمان  كه كدام گروه از كاربران درون       به منظور بيان اين   
  . آورده شده است8هاي مربوطه در جدول  اند، داده تري داشته رضايت بيش

   ميانگين رضايت كاربران بر اساس وابستگي سازماني  مقايسة. 8جدول 

  انحراف استاندارد  تعداد  ميانگين  وابستگي سازماني  عناصر

  36736/1  201  1315/6  نيسازما وندر
  38380/1  59  2542/6  نيسازما ونبر

  كيفيت مربوط به كاركنان

  36939/1  260  1593/6  كل
  42995/1  186  7330/5  نيسازما وندر
  20383/1  55  6889/5  نيسازما ونبر

  كيفيت مربوط به منابع

  37934/1  241  7229/5  كل
  84893/1  203  1281/5  نيسازما وندر
  62520/1  62  6855/5  نيسازما ونبر

  كيفيت مربوط به فضا

  81160/1  265  2585/5  كل
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 هــاي كــاربران  ميــانگينشــود بــا مقايــسة ه مــي مــشاهد8 كــه در جــدول گونــه همــان
، »فـضا « و   »كاركنان« در كيفيت مربوط به       كه توان فهميد  سازماني مي  سازماني و برون   درون

، »ابعمن ـ« در كيفيـت مربـوط بـه         لـي  و انـد؛   تـري داشـته     سازماني رضايت بـيش      برون كاربران
   .ندا  بودهتر ني راضيسازما ونكاربران در

كاربران و خـدمات    كاربران چه راهكارهايي را براي رفع شكاف بين انتظارات          :     5پرسش  
  ؟دهند كتابخانة مركزي ارائه مي

ال ؤكاربران به يك س ـ   شدة    ارائه هاي پيشنهاد ، تمامي براي پاسخ به اين پرسش اساسي     
اند   بودهترين فراواني     و مواردي كه داراي بيش     هدگرديآوري   مع، ج باز در انتهاي پرسشنامه   

  .اند  آورده شده9در جدول 

   از سوي كاربران كتابخانهشده ارائه هايپيشنهاد.   9جدول 

  فراواني پيشنهاد

  12  هاي مختلف تر و بازتر براي مطالعه در بخش اختصاص فضاي بيش
  8  هاي مختلف در اين زمينه ستفاده از نظرات گروهافزايش منابع از طريق خريد منابع جديد و ا

  5  برداري از منابع كپيدر سهولت 
  3  هاي چاپي غني كردن منابع و بالا بردن تنوع كتاب

  3  ترين زمان  نشريات جديد در كوتاهتهية
  2  ها توجه يكسان به تمامي رشته
  2  ها نامه دسترسي به خلاصة پايان

  2  در خارج از محل كتابخانهاز منابع  اينترنتي و امكان استفاده  ديجيتالي وكتابخانةاحداث 
  2  هاي معتبر جهان  دانشگاهگوبرداري از كتابخانةال

  2   خريد كتاببرايتر   بيشاختصاص بودجة
تري براي امور  تمديد وقت كاري كتابخانه در روزهاي پنجشنبه كه دانشجويان فرصت بيش

  پژوهشي دارند
2  

  2  كاركنان براي پاسخگويي به كاربرانافزايش تعداد 
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: بودنـد خواسـتار   موارد زيـر را     كاربران همچنين   ،  9علاوه بر موارد مندرج در جدول       
رساني؛ امكان دسترسي به مجلـة الكترونيكـي نمايـه          اطلاعهاي بخش     بردن كيفيت رايانه   بالا

هـاي   يوه آمـوزش ش ـ ؛ پزشـكي  تـر در زمينـة      هـاي بـيش     دسترسي بـه سـايت     از طريق سايت؛  
هـاي داخلـي و خـارجي؛         دسترسـي آسـان بـه اطلاعـات كتابخانـه          امكـان    ؛جستجوي نـوين  
 هماننـد روزي  دهـي شـبانه   سـرويس  ؛گيـري از منـابع و جـستجو     هـاي بهـره     آموزش تكنيك 

ها در مخازن؛ اختصاص       سازماندهي منظم و مرتب كتاب     هاي معتبر دنيا؛    بسياري از دانشگاه  
 روزآمـدِ  ؛ تـلاش در جهـت خريـد كتـب منتـشرة           هاي مختلـف   تر در بخش   هاي بيش  رايانه
گيـري نيروهـاي    كـار  ؛ بـه خيري؛ پيگيري كتب تـأ نامه ؛ جداسازي واحد مرجع از پايان   لاتين

هاي مختلـف در سـاعات خاصـي از          كارگيري افراد متخصص رشته    ؛ به متخصص كتابداري 
  .  هفته و اعلام آن در بين دانشجويان

شگاه ن ـ مركـزي دا  كتابخانـة بر ارزيابي كاربران از كيفيت خـدمات  ثر  مؤعوامل  :     6پرسش  
  ند؟ا تربيت مدرس كدام

هـايي ارزيـابي      عامـل كه چه    به منظور بررسي اين   براي پاسخ به اين پرسش پژوهش و        
استفاده دهند، از روش تحليل عاملي        قرار مي تأثير    را تحت  خدمات   كاربران از كيفيت ارائة   

 مشخص ، خدماتت ارائةدر سنجش كيفيثر ؤم فاكتورهاي  ،ليل عاملي با استفاده از تح    .شد
تـرين    مذكور، داراي بيش   كتابخانةي از خدمات    عواملو استخراج گرديد تا معلوم شود چه        

 . استبودهتأثير در سنجش كيفيت ارائه خدمات 
هـايي    ها را در قالـب گـروه        تحليل عاملي با استفاده از تجانس بين اجزاي مختلف، آن         

ت ارائة خدمات، مشخص و استخراج       موثر در سنجش كيفي     عامل 4 بنابراين، .كند  نظيم مي ت
. تواند مديران كتابخانه را در ارتقاي كيفيت خدمات ياري دهد          نتايج اين تحليل مي   . گرديد

 گانـة مـذكور را بـه شـكل زيـر          4هـاي     محققان حاضر با استفاده از نظر متخصـصان، گـروه         
  :نامگذاري كردند

 ،ها پذير بودن آن منابع و دسترسد وجو .1
 ،پذير  شايسته و مسئوليتوجود كاركنان .2
 ، گروهيبراي مطالعه و يادگيري انفرادي وفضا مطلوبيت  .3
 .اطلاعات به  آساندسترسي امكان .4
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   و بحثگيري نتيجه. 5
  :گيري كرد توان چنين نتيجه از آنچه گفته شد مي

شده از سوي كتابخانة مـذكور،        ات ارائه تر موارد، بين انتظارات كاربران و خدم        در بيش  .1
تفاوت وجود دارد و بنـابراين لازم اسـت كـه مـسئولان كتابخانـه در راسـتاي بـرآورده                 

رسـد كـه ايـن     از سوي ديگر به نظر مي     . تري كنند   ساختن توقعات كاربران، تلاش بيش      
ان به عنـو  . كند  هاي تخصصي و دانشگاهي ديگر نيز خودنمايي مي         وضعيت در كتابخانه  

نيز در پژوهش خود معناداري اخـتلاف بـين سـطح موجـود و سـطح                » درخشان«نمونه،  
ــژوهش  . )1385درخــشان  (مطلــوب را گــزارش داد ــايج حاصــل از پ ــور كــاظم«نت ، »پ

ــوري« ــري«، »مكــي «،»ميرغف ــاني«، »حري ــاغيبي«، »افن ــاحي« ،»باب ــدبيگي«، »فت و  ،»محم
ن خدمات دريافتي و انتظارات كـاربران را        تفاوت بي  نيز مشابه اين پژوهش،    »زاده  حسن«

؛ حريـري و افنـاني      1386؛ ميرغفـوري و مكـي       1385پـور     كـاظم  (گزارش كرده بودند  
از بررسي ايـن نتـايج،      . )1388زاده    ؛ محمدبيگي و حسن   1387؛ باباغيبي و فتاحي     1387

آيـد كــه وجـود شـكاف بـين انتظــارات كـاربران و خـدمات كتابخانــه در        چنـين برمـي  
البته براي اثبات اين گفته     .  شايع است   نسبتاً ،هاي دانشگاهي و تخصصي كشور      انهكتابخ

 .تري نياز است به تحقيقات بيش
 مربوط به نظرات اعضاي هيئت علمي و دانشجويان مشخص شـد كـه            با مقايسة ميانگين   .2

در كيفيت مربوط به كاركنان، منابع، و فضا، دانشجويان نسبت به اعضاي هيئـت علمـي         
» هيلـر «اين يافتـه بـر عكـس آن چيـزي اسـت كـه در تحقيـق                  . تري دارند    بيش رضايت

در گـزارش وي اسـاتيد نـسبت بـه دانـشجويان از كيفيـت خـدمات،                 . گزارش شده بود  
كــه بــه » فتـاحي «و » بابــاغيبي«در پـژوهش  . (Hiller 2001) تـري داشــتند  رضـايت بــيش 

اه كاربران و كتابداران    هاي دانشگاه فردوسي از ديدگ      سنجش كيفيت خدمات كتابخانه   
تــر از  ارشــد كيفيــت خــدمات موجــود را پــايين پرداختــه بــود، دانــشجويان كارشناســي

 .)1387باباغيبي و فتاحي  (كتابداران ارزيابي كردند
كتابخانة دانشگاه تربيت مدرس در بـرآوردن نيازهـاي كـاربران، تقريبـاً امتيـاز متوسـط              .3

هاي كـاربران تـا حـدودي بـرآورده شـده            به عبارت ديگر، حداقل خواسته    . كسب كرد 
امـا  . است، ولي با سطح مطلوب و انتظارات حداكثري كاربران تفـاوت معنـاداري دارد             

ازآنجاكه اين دانشگاه، دانشگاه تحصيلات تكميلـي اسـت، ايـن وضـعيت رضـايتبخش        
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انجــام (نيــست؛ زيــرا دانــشجويان تحــصيلات تكميلــي بــا توجــه بــه ماهيــت كــار خــود 
 . تر از ديگر دانشجويان به كتابخانة باكيفيت نياز دارند ش، بي)تحقيقات

بـه  ) اعم از استاد و دانشجو    (كننده    هاي مختلف كاربري بر اساس نوع استفاده        بين گروه  .4
از طرفي  . شده، تفاوت معناداري وجود دارد      لحاظ شكاف بين انتظارات و خدمات ارائه      

ــين گــروه ــستگي ســاز   ب ــر اســاس واب ســازماني و  درون(ماني هــاي مختلــف كــاربري ب
شـده، تفـاوت معنـاداري        به لحاظ شكاف بين انتظارات و خـدمات ارائـه         ) سازماني  برون

نيز در پژوهش خود به اين نتيجه دست يافته بود كـه دو             » درخشان«. وجود نداشته است  
شـده    سـازماني، در زمينـة كيفيـت خـدمات ارائـه            سـازماني و بـرون      گروه كاربران درون  

شـده، معنـادار نبـوده        اند و تفاوت بين انتظـارات و خـدمات ارائـه             داشته نظرات يكساني 
ر كيفيت مربـوط بـه كاركنـان و فـضا، بـين نظـرات كـاربران           د). 1385درخشان  (است  
 كيفيت مربـوط بـه منـابع،         در  ولي ؛ني تفاوتي وجود نداشته   سازما  ونني و بر  سازما  وندر

وجـود تفـاوت بـين كـاربران        . تايـن دو گـروه، تفـاوت معنـادار بـوده اس ـ           بين نظرات   
سـازماني هرچنـد ممكـن اسـت از نـوع نگـاه دو نـوع كـاربر بـه                      سازماني و بـرون     درون

اي اسـت كـه      خدمات كتابخانه سرچـشمه گرفتـه باشـد، ولـي نيازمنـد تحقيقـات ويـژه               
در » فتـاحي «و  » بابـاغيبي «در پـژوهش    . تواند زوايا و علل اين تفـاوت را نـشان دهـد            مي

شـده از سـوي    ين انتظارهاي دانشجويان كارشناسي ارشد و خـدمات ارائـه    كلية موارد، ب  
بـر كيفيـت    » كوآل  ليب«هاي مورد مطالعه، از نظر اهميت تأثير هر يك از ابعاد              كتابخانه

 .)1387باباغيبي و فتاحي  (ها، تفاوت وجود دارد خدمات كتابخانه

  ي اجراييپيشنهادها. 6
 زيـر  هاي پيـشنهاد ، مـذكور شـده در كتابخانـة   ائهاربه منظور بالا بردن كيفيت خدمات  

  :دشو ارائه مي
 نتوانـسته اسـت      كتابخانـه  »منـابع «آمده در اين پژوهش، كيفيت        دست  با توجه به نتايج به     .1

 :؛ بنابراينحتي حداقل انتظارات كاربران را برآورده كند
  و الكترونيكي موجود در كتابخانه،كردن و به روز كردن منابع چاپي غني 
 بع و اشتراك مجلات معتبر هر رشته،ش براي بالا بردن تنوع مناتلا 
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ابع و اطلاعـات موجـود در       تر من ـ  بيش  پذيرتر كردن هرچه    لاش در جهت دسترس   ت 
 كتابخانه،

  سطح كيفي تجهيزات كتابخانه،ارتقاي 
  آنلاين مورد نياز كاربران،امكان دسترسي به منابع 
 خش مواد سمعي و بصري و نظاير آن بتوسعة 

 .شود پيشنهاد مي

 :»كاركنان«آمده در اين پژوهش در مورد كيفيت  دست با توجه به نتايج به .2
پذير، شايسته و متخصص و با دانش كـافي در جهـت              استفاده از كاركنان مسئوليت    

 راهنمايي صحيح كاربران در پاسخ به نيازهاي اطلاعاتي كاربران، 
هاي آموزش نوين بـراي كاركنـان    استفاده از كتابداران متخصص و برگزاري دوره       

 كتابخانه، 
آوردن زمينة ارزيابي كاركنان كتابخانه توسـط كـاربران در ادوار مختلـف و               فراهم 

 كنترل كاركنان توسط مديريت مركز،
 . تواند كتابخانه را در بالا بردن سطح رضايت كاربران ياري كند مي

ي كتابخانـه، بـه     »فـضا «د كيفيـت    آمده در اين پژوهش در مور       دست  با توجه به نتايج به     .3
 :رسد كه نظر مي

هـاي   توسعة فضاي داخلي كتابخانه و تلاش براي ايجـاد فـضاي آرام بـراي فعاليـت        
 انفرادي و اختصاص فضاي مناسب ديگر براي استفادة كاربران در صورت امكان،

 هاي گروهي كاربران،  اختصاص فضاي كافي براي فعاليت 
 اظ امكانات فيزيكي، رفاهي، و نظاير آن، كردن كتابخانه به لح  مجهز 

  .تواند شكاف بين انتظارات كاربران و وضعيت موجود را تقليل دهد مي

 منابعفهرست . 7

. هـاي تخصـصي شـهر تهـران        هـاي بانـك     ارزيـابي مجموعـه و خـدمات كتابخانـه        . 1377. احمدزاده، سعادت 
  .اه تهران دانشگ،رساني  كارشناسي ارشد كتابداري و اطلاعنامه پايان
 نامــه پايــان. اي دانــشگاه مازنــدران هــاي دانــشكده بررســي و ارزيــابي كتابخانــه. 1370 .پــور، مهــدي احمــدي

 . دانشگاه تهران،رساني كارشناسي ارشد كتابداري و اطلاع
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 .هاي مراكز تربيت معلم شهر تهـران       ارزيابي مجموعه و خدمات كتابخانه    . 1373. اشراق جهرمي، محمد ناصر   
  . دانشگاه تهران،رساني  كارشناسي ارشد كتابداري و اطلاعامهن پايان

هاي دانشگاه فردوسـي از       فيت خدمات كتابخانه  ي سنجش ك  مقايسة. 1387. االله فتاحي   باباغيبي، نجمه و رحمت   
 .255-257): 4(11 رساني كتابداري و اطلاع. ديدگاه كاربران و كتابداران با استفاده از ابزار لايب كوآل

 مركـزي   كتابخانـة كننـدگان نـسبت بـه منـابع و خـدمات             بررسـي نظـرات اسـتفاده     . 1379. اهرهراد، ط پيشگام  
  . دانشگاه تربيت مدرس،نامه كارشناسي ارشد مديريت دولتي پايان. دانشگاه تربيت مدرس

هـاي علـوم پزشـكي تابعـه وزارت           بررسـي كيفيـت خـدمات كتابخانـه       . 1387 .حريري، نجلا و فريـده افنـاني      
، درمان و آمـوزش پزشـكي و دانـشگاه آزاد اسـلامي مـستقر در تهـران از طريـق مـدل تحليـل                         بهداشت
 . 25-29):2(11 رساني كتابداري و اطلاع. شكاف

اظهارات رئيس دانشگاه در جمع اعضاي هيأت علمي دانشكده منـابع طبيعـي و علـوم                . 1386 .دانشجو، فرهاد 
 .120: 22 خبرنامه دانشگاه تربيت مدرس .دريايي نور

ريـزي     مركزي سازمان و مـديريت و برنامـه        كتابخانةارزيابي كيفيت خدمات    . 1384 .السادات درخشان، مريم 
  .نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه تربيت مدرس پايان. كشور

بررسي نگرش اعضاي هيأت علمـي دانـشگاه علـوم پزشـكي و خـدمات بهداشـتي              . 1377. طبسي، محمدعلي 
 علوم پزشـكي   دانشگاه،نامه كارشناسي ارشد پايان .هاي وابسته لكرد كتابخانهسبت به عمدرماني زاهدان ن  

 .و خدمات بهداشتي درماني ايران

 . مير:  تهران.هاي تحقيق علوم اجتماعي در مديريت كاربرد روش. 1378 .ظهوري، قاسم

 كارشناسـي ارشـد     امـه ن  پايـان . اي دانشگاه اروميه   هاي دانشكده   بررسي وضعيت كتابخانه  . 1372 .علوي، سهيلا 
 . دانشگاه تهران،رساني كتابداري و اطلاع

 كارشناسـي   نامـه    پايـان  .هاي دانشگاهي شـهر اصـفهان       ارزيابي كيفي مجموعه كتابخانه   . 1380 .غلامي، طاهره 
 . دانشگاه تهران،رساني ارشد كتابداري و اطلاع

هاي فنـي و مهندسـي دولتـي شـهر            گاه مركزي دانش  كتابخانةارزيابي كيفيت خدمات     .1385 .پور، زهرا  كاظم
 . دانشگاه تهران،رساني نامه كارشناسي ارشد كتابداري و اطلاع پايان .Libqualتهران با استفاده از مدل 

بررسي ميزان رضايت دانشجويان ارشد از خدمات كتابخانه در كلية واحدهاي دانشگاه    . 1375 .كلاني، فاطمه 
 رسـاني،   كارشناسـي ارشـد كتابـداري و اطـلاع         نامـه   پايـان . )زشـكي غيـر پ  ( آزاد اسلامي مستقر در تهران    

  .، واحد علوم و تحقيقات تهراندانشگاه آزاد اسلامي
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هاي عمـومي وابـسته بـه نهـاد      كتابخانهارزيابي كيفيت خدمات . 1388 .زاده محمدبيگي، فاطمه و محمد حسن   
 .7-29):.1(15 پيام كتابخانه. كوال ببزار ليهاي عمومي كشور در شهر قزوين با استفاده از ا كتابخانه

هاي مركزي علوم پزشـكي     ارزيابي سطح مديريت كيفيت فراگير در كتابخانه      . 1386 .مشهدي تفرشي، شكوه  
،  دانـشگاه آزاد اسـلامي     ،رساني نامه دكتري كتابداري و اطلاع      يانپا. ايران و ارائه راهكار براي ارتقاء آن      

 .واحد علوم و تحقيقات

هـاي دانـشگاه شـهيد     بررسي نظرات دانـشجويان در مـورد خـدمات كتابخانـه         . 1373 .هي، مجيد د  ملكي نوجه 
 ،رسـاني  نامه كارشناسـي ارشـد كتابـداري و اطـلاع     پايان .1372-73بهشتي در نيمسال دوم سال تحصيلي    

 .دانشگاه تهران

  .كتابدار:  تهران.1382 . ترجمه اسداالله آزاد.تاريخ و فلسفه كتابداري. 1996 .موكهرجي، آجيت كومار
هاي آموزشي با رويكرد به  بررسي سطح كيفي خدمات كتابخانه. 1386 .ميرغفوري، سيدحبيب و فاطمه مكي 
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