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هاي عمومي شهر قزوين با استفاده از زيابي كيفيت خدمات كتابخانهبا هدف ار حاضرپژوهش : چكيده
كوآل استفاده  ها از پرسشنامه ليبدر اين پژوهش براي گردآوري داده. كوآل انجام گرفته است ابزار ليب

. پردازداين پرسشنامه ابزاري استاندارد است كه به ارزيابي كيفيت خدمات از ديد كاربران مي. شده است
ها از حداقل سطح مورد دهد كه سطح خدمات دريافتي كاربران در برخي گويههاي پژوهش نشان مييافته

هاي همچنين يافته. باشد، اما حداكثر سطح انتظارات آنها را برآورده نكرده استانتظار آنها بيشتر مي
باشند، تر ميد ضعيفبعد تأثيرگذاري خدمات نسبت به ساير ابعا درها پژوهش نشان داد كه اين كتابخانه

نتايج حاصل از تحليل . است بطوري كه منابع آنها حداقل سطح انتظارات كاربران را نيز برآورده نساخته
اند شناسايي كرده عاملي، پنج عامل را كه در ارزيابي كيفيت خدمات توسط كاربران بيشترين تأثير را داشته

و وجود منابع و دسترس پذير بودن آنها، از عواملي است  است كه تمايل وعلاقه كارمندان به ارائه خدمت
در نهايت با استفاده از . ها تحت تأثير قرار داده استكه پاسخگويي كاربران را در ارزيابي اين نوع كتابخانه

ها راهكارها و هاي بدست آمده و به منظور ارتقاء سطح كيفيت خدمات در اين نوع از كتابخانهيافته
  .ارائه شده است يياهپيشنهاد
  كوآل  هاي عمومي، كاربران، كيفيت خدمات، ابزار ليبارزيابي، كتابخانه :هاواژهكليد
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هاي عرضه خدمات فرهنگي، آموزشي و علمي به همه گروه
به . آيندمي ها به شمار يكي از معيارهاي رفاه اجتماعي ملت

هاي عمومي در ه اجتماعي، وجود و ميزان توسعه كتابخانه
هاي گيرد و آن را يكي از شاخصداشت و درمان قرار مي

  .آورند
ن بود، اما امروزه در عصر انقلاب ي براي استفاده همگا

درآمدها، هاي مصرف نظير كمي پاسخگويي به نيازهاي گروه
از اين رو چند دهه پيش محققي . را نيز برعهده دارند... ن و

رت مركز زندگي انديشمندانه و معنوي ي عمومي بايد به صو
  ).1371، 1كمپل("آيد

رساني در تهيه و تأمين اطلاعات وان يكي از مراكز مهم اطلاع
بنابراين درصورتي اين . امري مسلم و ضروري است فرهنگ

ي عمومي از لحاظ كمي و كيفي توان پاسخگويي به نيازهاي
ها رزيابي كيفيت خدمات ارائه شده از سوي اين كتابخانه

يله نقاط ضعف و قوت مجموعه آشكار شود و راهكارهايي
  .مالي انديشيده شود

رسد اين مراكز به لحاظ كيفي  ي عمومي در كشور، به نظر مي
بنابراين لازم است تدابيري انديشيده شود تا با ارتقاء كيفيت 

هاي انجام شده دراين نوع  گذاريموع سرمايهتفاده از مج
ف نهايي هركتابخانه در بستر جامعه اطلاعاتي، فراهم كردن

  .باشد در هر زمان و هر مكان مي ،ت براي هركس
قزوين نيز مانند ساير شور در شهر هاي عمومي كهاد كتابخانه

�����������������������������������������������������������
1. H. C. Champbel 
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  مقدمه
هاي عمومي با عامروزه كتابخانه

جامعه، در سطوح شهري و روستايي
طوري كه در تحليل معيارهاي رفاه
رديف مسكن، آموزش، اشتغال، بهد

آيافتگي كشورها به حساب ميتوسعه
هاي عموميدر گذشته كتابخانه 

ي تكنولوژيكي، علاوه بر اين، وظيفه
سالمندان، جوانان، كودكان، بيماران

ي كتابخانه": دراين زمينه چنين نوشت
ي نفوذ خود درآ رساني منطقهخدمت

هاي عمومي به عنونقش كتابخانه 
ارتقاء آموزش و ف  مورد نياز جامعه،

هايكند كه كتابخانه تحقق پيدا ميامر 
لذا ا. مراجعان خود را داشته باشند

رسد تا بدين وسي ضروري به نظر مي
اء كيفيت و رفع نقايص احتمبراي ارتق

هايبا وجود رشد كمي كتابخانه 
.داراي نقايص و كمبودهايي هستند

ها بهترين است خدمات اين كتابخانه
عمل آيد، زيرا هدف ها بهكتابخانه

وسايل دسترسي به اطلاعات با كيفيت
هاي عمومي وابسته به نهكتابخانه 
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كنند، اما تاكنون هاي مختلف اجتماعي خدمات ارائه ميهاي عمومي به كاربران از طيفكتابخانه
تحقيقي براي ارزيابي كيفيت خدمات آنها از ديد كاربران و با استفاده از يك ابزار استاندارد انجام 

، 1كوآل يكرد كيفي و با استفاده از ابزار ليبدر اين پژوهش تلاش شده تا با يك رو. نشده است
- هاي مذكور از ديد كاربران و به صورت علمي و روشمند مورد ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه

هاي تواند ميزان شكاف بين انتظارات كاربران و خدمات كتابخانهنتايج اين ارزيابي مي. قرار گيرد
اندركاران و ريزي بهينه دست هايي براي برنامهنهبدين وسيله زميعمومي را شناسايي كند و 

  .مسئولان فراهم آورد

  هدف پژوهش
هاي عمومي وابسته به نهاد هدف اصلي اين پژوهش، ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه

همچنين با بررسي . ل استكوآ ليبهاي عمومي كشور در شهر قزوين با استفاده از ابزاركتابخانه
ي  توان در جهت رشد و توسعه عمومي شهر قزوين و تحليل نتايج آن مي هايوضعيت كتابخانه

  :علاوه بر اين، اهداف فرعي زير نيز منظور شده است. شهر گام برداشت هاي عمومي اينكتابخانه
هاي عمومي شهر قزوين و تلاش براي شناسايي ميزان انتظارات كاربران از كتابخانه. الف

  كاربران و خدمات ارائه شده؛پركردن فاصله بين انتظارات 
  شناسايي فاصله بين انتظارات كاربران و خدمات ارائه شده؛. ب
  ؛كوآل ليبشناسايي نقاط قوت و ضعف خدمات كتابخانه با توجه به ابزار. ج
هاي كارهايي براي ارتقاء سطح كيفيت خدمات و رفع نقايصِ احتمالي دركتابخانهارائه راه. د

  .عمومي شهر قزوين

  هاي اساسي شپرس
اند خدمات مورد انتظار كاربران خود هاي عمومي شهر قزوين تا چه اندازه توانستهكتابخانه.1

  را ارائه دهند؟
هاي عمومي شهر آيا بين انتظارات كاربران و كيفيت خدمات ارائه شده از سوي كتابخانه.2

  قزوين تفاوت وجود دارد؟
���������������������������������������� �������������������
1. Libqual 
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هاي ت خدمات ارائه شده از سوي كتابخانه كاربران و كيفي
  ي مختلف كاربري متفاوت است ؟

هاي  رفع فاصله بين انتظارات و كيفيت خدمات كتابخانه
؟كنند

ي سازمان مديريت و  ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه ود به
مطلوب  وضعموجود و  وضعداري بين ت كه اختلاف معني

ش خود، به اين نتيجه دست يافته بود كه دو گروه كاربران
اند و ات ارائه شده نظرات يكساني داشتهي كيفيت خدم مينه

اما در اين پژوهش فاصله بين . باشددار نميت ارائه شده معني
  . دهدداري را بين اين دو گروه نشان ميمعنيفاوت

مركزي ي  بي كيفيت خدمات كتابخانه خود با عنوان ارزيا
با استفاده از مدل ) اميركبير، شريف، علم و صنعت(ر تهران

روش اين . هاي مذكور از ديد كاربران پرداختت كتابخانه
هاي حاصل از اين پژوهش تهياف.  اطلاعات پرسشنامه است

. آوري ابزارهاي دسترسي به اطلاعات است مذكور در فراهم
اما . به ميزان زيادي توانسته رضايت كاربران را فراهم نمايد

هي داراي كيفيت نسبتاً هاي گروارتباطات جمعي و فعاليت

مركزي ي  ش خود با عنوان ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه
ي مركزي اين دانشگاه از ديد  به ارزيابي كتابخانه كوآل ليبر

مايشي و ابزار گردآوري اطلاعات ر رفته در اين پژوهش پي
سازماني سازماني و برونين پژوهش شامل كاربران درون

ارشد و دكتري و س بوده كه شامل دانشجويان كارشناسي
بخانه تا حدودي هاي اين پژوهش كاركنان كتاتوجه به يافته

١٠�

آيا ميزان فاصله بين انتظارات.3
هايعمومي شهر قزوين درگروه

كارهايي براي كاربران چه راه.4
ك پيشنهاد ميعمومي شهر قزوين 

  ي پژوهش در ايران پيشينه
در پژوهش خو) 1385(درخشان  

ريزي كشور پرداخت و دريافتبرنامه
وي همچنين در پژوهش. وجود دارد

سازماني در زمسازماني و بروندرون
تفاوت بين انتظارات كاربران و خدما
تفانتظارات كاربران بين زنان و مردان 

در پژوهش) 1385(پور كاظم 
هاي فني مهندسي دولتي شهردانشگاه

به ارزيابي كيفيت خدمات كوآل ليب
پژوهش پيمايشي و ابزار گردآوري

هاي منشانگر موفقيت نسبي كتابخانه
ها بهسايت اين كتابخانه همچنين وب

ها، بخصوص براي افضاي كتابخانه
  .پاييني است

در پژوهش) 1386(نجفقلي نژاد  
دانشگاه تربيت مدرس بر اساس ابزار

روش به كار. كاربران پرداخته است
جامعه آماري ا. باشدپرسشنامه مي

مدرسي دانشگاه تربيت  كتابخانه
با ت. باشداعضاي هيأت علمي مي
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ي موارد  اند به جز موارد معدود، حداقل انتظارات كاربران را برآورده سازند، ولي در همهتوانسته
كيفيت منابع . هنوز با سطح حداكثر انتظارات اعلام شده از سوي كاربران فاصله زيادي دارند

، به عبارت است تر بودهاقل انتظار كاربران نيز پايينكتابخانه در سطح واقعي خدمات از سطح حد
همچنين كيفيت . اقل انتظارات كاربران را برآورده كندحتي حد ديگر منابع كتابخانه نتوانسته

  .تر استفضاي كتابخانه در سطح واقعي خدمات از حداقل انتظارات كاربران نيز پايين

  ي پژوهش درخارج  پيشينه
در ايالت كانزاس آمريكا را با  2ه واشبرناي، خدمات كتابخانه دانشگادر نمونه) 2002( 1دول

ها نشان داد به طور كلي ديد مثبتي نسبت به تحليل داده. ارزيابي كرد كوآل ليباستفاده از ابزار
هاي چاپي، ي مجموعه هاي كتابخانه در سه حوزهضعف. كيفيت خدمات كتابخانه وجود دارد

ر دو بعد از ابعاد مدل يعني همچنين د. هاي كامل مجلات، و صحت ركوردها بوددوره
افزار،  افزار و سخت ي نرم در حوزه. تأثيرگذاري خدمات و كنترل شخصي نيز ضعف مشاهده شد

  . بخش كامپيوتر كتابخانه از كيفيت بالايي برخوردار بود
ي مركزي  در پژوهشي به ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه) 2002( 4و كني3هيچينگهام 

 25داراي  2002در سال  كوآل ليبابزار . پرداختندكوآل  ليببا استفاده از ابزار  5دانشگاه ويرجينيا
نتايج حاصل از اين . كرد بعد بررسي مي 4گزاره بود و كيفيت خدمات اين كتابخانه را از 

هاي چاپي، ابزارهاي دسترسي سريع به اطلاعات، و تعداد نشريات پژوهش، در بخش مجموعه
كاربران، دانشجويان كارشناسي بعد كنترل شخصي و دانشجويان  .هايي را نشان دادضعف

اساتيد نيز به بعد دسترسي . تحصيلات تكميلي بعد كتابخانه را به عنوان يك مكان ضعيف دانستند
در اين بررسي نظر افراد بر اساس جنس . به اطلاعات نسبت به ساير ابعاد مدل، امتياز كمتري دادند

نتايج نشان داد كه زنان نسبت به مردان كيفيت خدمات كتابخانه را در  مورد توجه قرار گرفت و
  .اندتري ارزيابي كرده سطح پايين

���������������������������������������� �������������������
1. Dole 
2. Washburn University 
3. Hichingham 
4. Kenney 
5. Virginia Tech University 
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نتايج نشان داد . اقدام نمود 2استيتدر كتابخانه پن كوآل ليب
كاربران  ت كتابخانه وجود دارد و در تمامي ابعاد انتظارات

هاي عضو انجمن فيت خدمات اين كتابخانه با ساير كتابخانه
. د كه اين كتابخانه از كيفيت بسيار بالايي برخوردار است
ق ل اطلاعات بود، اما بخش تحويل منابع و خدمات از طري

  . ها اندكي ضعيف بودي و الكترونيكي نسبت به ساير قسمت
در پژوهشي با عنوان انتظارات ) 2007( 5و كولن كوك 4

هدف از اين پژوهش، بررسي . پرداختند كوآل ليباي ابزار
  .بود كوآل ليبمورد مطرح در ابزار  22كتابخانه، مطابق با

  گيري ي نمونه ، حجم نمونه و شيوه
در اين پژوهش . ست كه به روش پيمايشي انجام گرفته است

مي شهر قزوين، تلاش شده است به بررسي و كشف هاي عمو
ي  جامعه. ها پرداخته شوددمات ارائه شده توسط اين كتابخانه

ي زماني  در دوره(هاي عمومي شهر قزوين كاربران كتابخانه
از نظر آماري تعداد كل اعضاي . اندها درآمدهت اين كتابخانه

نفر،  2059ي شهدا  نفر، كتابخانه 4400)ره(ي امام خميني نه
، 2702باشد كه به ترتيب نفر مي 1220ي عارف  و كتابخانه
ي  گيري به ترتيب كتابخانه پس از انجام نمونه. نده مرد هست

پرسشنامه عودت  87و  94، 92، 98توزيع شد كه از اين تعداد
  .شده است

�����������������������������������������������������������
1. Probst 
2. Penn state 
3. Bruce Thompson 
4. Martha Kyrillidu 
5. C.Collen Cook 
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به اجراي مدل) 2004( 1پرابست 
كه رضايت كلي از كيفيت خدمات

ي كيف در مقايسه. برآورده شده است
هاي تحقيقاتي، مشخص شدكتابخانه

بالاترين سطح كيفيت در بعد كنترل
سايت كتابخانه و ميزان منابع چاپي وب
4، مارتا كريليدو3بروس تامسون 

كاربران از خدمات كتابخانه به اجرا
سازگاري كاربران با خدمات كميزان 

ي آماري روش پژوهش، جامعه
پژوهش حاضر از نوع كاربردي ا

هي كاربران كتابخانه با پيمايش جامعه
ديدگاه كاربران در مورد كيفيت خد

ي ك آماري اين پژوهش شامل كليه
باشد كه به عضويتمي) مورد مطالعه

ها به تفكيك شامل كتابخانكتابخانه
نفر و 2336رفيعي ي علامه  كتابخانه

نفر زن و بقيه 1220و  1496، 1236
پرسشنامه تو 91و  97، 95، 98مذكور 

نشان داده ش 1داده شد كه در جدول 
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در اين پژوهش . گيري تصادفي است گيري مورد استفاده در اين پژوهش، نمونهروش نمونه
از . گيري كوهن، مورگان و كرجساي استفاده شده استتعيين حجم نمونه از جدول نمونهبراي 

هاي مشابه در داخل و خارج كشور استفاده گرديده و نيز آنجايي كه پرسشنامه مذكور در پژوهش
مورد تأييد برخي از متخصصان و اساتيد قرار گرفته است، بنابراين از روايي لازم برخوردار مي

دهد كه پرسشنامه از پايايي لازم نشان مي) 86/0( 1ي ضريب آلفاي كرونباخ حاسبهم. باشد
.باشد برخوردار مي

  
هاي توزيعي و عودت داده شده توزيع فراواني پرسشنامه. 1جدول  

هاي  تعداد پرسشنامه  گروه هاي پاسخگو
  توزيع شده

هاي عودت  تعداد پرسشنامه
  داده شده

هاي  درصد پرسشنامه
  شدهعودت داده 

 100 98 98 )ره(كتابخانه امام خميني
 84/96 92 95 كتابخانه كتابخانه شهدا

 90/96 94 97 كتابخانه علامه رفيعي
 60/95 87 91 كتابخانه عارف

  371 381 جمع
  

هاي صبح و عصر در  ي حاضر در مدت سه هفته در فواصل زماني متفاوت در نوبت پرسشنامه
آوري شده  ن و به صورت گزينش تصادفي كاربران توزيع و جمعها بين كاربرامحل كتابخانه

  :پرسشنامه مورد استفاده در اين پژوهش متشكل از اجزاي زير است. است
ي پركردن پرسشنامه و توضيح مواردي از قبيل  ي نحوه بخش اول شامل اطلاعاتي درباره.1

  .باشد سطوح حداقل، حداكثر و واقعي خدمات مي
ت شخصي و عمومي كاربران كه مشتمل بر سئوالاتي از قبيل بخش دوم شامل اطلاعا.2

.باشد مي... جنسيت، مقطع تحصيلي، سن و
سئوال در سه سطح حداقل خدمات، حداكثر  20بخش سوم، متن اصلي پرسشنامه، شامل .3

.پردازدتايي به ارزيابي نظر كاربران مي9كه در طيفي . باشدخدمات و خدمات دريافتي مي

���������������������������������������� �������������������
1. Alpha Cronbach 
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ظرخواهي براساس ميزان موافقت كاربران طراحي شده است
.پردازدتايي به ارزيابي نظرات كاربران مي 9ي در طيف

دهندگان خواسته شده تا باشد كه از پاسخ سئوال باز مي 2
.ا تا حد امكان منعكس كنند پيشنهادات خود ر

هاي عمومي  تعداد لازم تكثير و در اختيار كاربران كتابخانه

 
. مطالب استخراج شد و از آزمون خاصي استفاده نشده است

اين آزمون نوعي آزمون . استفاده شده است 1ويتنيمن u ون
اي مفروض گيرد كه دو نمونه مستقل از جامعهفاده قرار مي

اي، يعني در هاي آماري، كيفي رتبهوقتي داده. تيبي باشند
ي از يك آزمون ناپارامتري استفاده شود، بنابراين اين آزمون

اين آزمون . شودويتني استفاده ميمن uو  2 كروسكال واليس
نظير اينكه باشد، اما برخلاف آن نيازي به مفروضاتي طرفه مي

آمده باشد و يا اينكه انحراف معيار يكساني داشته باشند وجود
ها بيش از دو گروه باشد گيرد كه تعداد نمونهاده قرار مي

ارزيابي كاربران را از كيفيت  اييهر بررسي اينكه چه عامل
عاملي نامي عمومي تحليل . هد از تحليل عاملي استفاده شد

هاست، ي چند متغيره كه هدف اصلي آن خلاصه كردن داده
يرها در تعداد محدودي از ملي تلخيص تعداد زيادي از متغ

ر اين فرايند كمترين ميزان گم شدن اطلاعات وجود داشته
�����������������������������������������������������������
1. Mann-Whitney test 
2. Kruskal-Wallis test 

١٤�

سئوال نظ 6ل بخش چهارم شام.4
كه اين مورد هم به صورت كلي

آخرين بخش پرسشنامه شامل.5
نقاط قوت و ضعف كتابخانه و
اين پرسشنامه پس از ويرايش به

  .شهر قزوين قرار گرفت

روش تجزيه و تحليل اطلاعات
در واقع از كل م 1پاسخ پرسش 

از آزمو 2 ولي براي پاسخ به پرسش
ناپارامتري است كه زماني مورد استف
باشد و متغيرهاي آن به صورت تر

اشند بايستياي بيان شده بمقياس رتبه
  .مورد استفاده قرار گرفته است

از آزمون 3براي پاسخ به پرسش 
در واقع معادل تحليل واريانس يك ط

ها از يك جامعه نرمال بدست آ نمونه
اين آزمون زماني مورد استفا. ندارد

  ).1382كلانتري، (
به منظو 4براي پاسخ به پرسش  

دهارائه خدمات، تحت تأثير قرار مي
هاي آمارياست براي برخي از روش

عا به بيان ديگر هدف اصلي تحليل
باشد، به طوري كه درها ميعامل
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پردازد و در نهايت آنها را اين روش به بررسي همبستگي دروني تعداد زيادي از متغيرها مي. باشد
  ).1382لانتري، ك(بندي كرده و تبيين مي كند هاي عمومي محدودي دستهدر قالب عامل

  هاي پژوهشارائه يافته
  هاارائه توصيفي داده

ي آماري، براساس جنسيت، كتابخانه، مقطع تحصيلي،  هاي كلي نمونهدر اين قسمت ويژگي  
.اي آورده شده استسن، ميزان استفاده از منابع و هدف از مراجعه به كتابخانه در جداول جداگانه

  
  دهندگان بر اساس جنسيتپاسخ توزيع فراواني و درصد. 2جدول 

 جنسيت فراواني درصد فراواني درصد فراواني تجمعي
7/70 7/70  زن 251

100 3/29 104  مرد
100 355  كل

- ، اكثر شركتدهندگانپاسخشود در توزيع فراواني مشاهده مي 2همانگونه كه در جدول 

  .دهنديل ميتشك) درصد7/70( 251كنندگان اين پژوهش را زنان با فراواني 

  
  توزيع فراواني و درصد تعداد پاسخگويان بر اساس كتابخانه. 3جدول 

 درصد فراواني تجمعي درصد فراواني فراواني نام كتابخانه
 8/26 8/26 95 )ره(امام خميني

 5/51 8/24 88 شهدا
 6/76 1/21 89 علامه رفيعي

 100 4/23 83 عارف
  100 355 كل

ي پاسخ داده شده مربوط به  شود بيشترين تعداد پرسشنامهمشاهده مي 3ل همانگونه كه در جدو
  .باشدمي) ره(خمينيكتابخانه امام
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   فراواني و درصد پاسخگويان بر اساس مقطع
 ي درصد فراواني درصد فراواني تجمعي

7/19  7/19 
60 3/40  

2/97 2/37 
4/99 3/2 

100  6/0 
100  

ع فراواني و درصد پاسخگويان بر اساس سن
ي درصد فراواني درصد فراواني تجمعي

1/25  1/25 
6/65 6/40  
8/91  2/26 
6/98  8/6 

100  4/1 
100  

-دهندگان افراد داراي مدرك ديپلم مي  كه بيشترين پاسخ

دهندگان، داراي مدرك  درصد پاسخ 2/97راواني تجمعي،

در رده ) درصد 6/40(دهندگان د كه توزيع سني اكثر پاسخ
شد كه احتمالاً علت آن ميزان مراجعه اين افراد براي مطالعه

سال ت و كمترين ميزان مراجعه را افراد بالاتر از چهل و پنج

١٦�

توزيع. 4جدول
فراواني  مقطع

70  زير ديپلم
143  ديپلم
132  كارشناسي

 كارشناسي ارشد 8
 دكتري 2

355  كل
  

توزيع. 5جدول
فراواني  سن

89  زير هجده سال
144  هجده تا بيست و دو
93  بيست و سه تا سي
 سي و يك تا چهل و پنج 24
بالاتر از چهل و پنج 5

355  كل
  

دهدنشان مي 4اطلاعات جدول 
همچنين با توجه به ستون فر. باشند

  .شندبا تر مي كارشناسي و پايين
دهدنشان مي 5اطلاعات جدول  

باشسني هجده تا بيست و دو سال مي
درسي و كنكور به كتابخانه بوده است

  .دهندتشكيل مي )درصد 4/1(
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اند حداقل انتظارات كاربران را ها در تمام موارد توانستهن كتابخانه
به عبارت . وارد نيز با سطح حداكثر انتظارات كاربران فاصله دارند

ي موارد حداقل انتظارات آنها را برآورده  ر همهها د كتابخانه
ريزي د مطلوب و برآوردن حداكثر انتظارات كاربران نياز به برنامه

  . باشدو توانمند با دانش كافي و به روزمي

  ي در مورد كيفيت كاركنان كتابخانهوح حداقل، حداكثر و واقع

شود ،مشاهده مي2وط به منابع در پرسشنامه و با توجه به نمودار 
 كتابخانه از حداقل سطح انتظارات كاربران بيشتر بوده، اما در

سايت در كتابخانه، وجود  ، وجود وبعاتي الكترونيكي مورد نياز
ي به منابع آنلاين نتوانسته است حداقل سطح انتظارات آنها را

، كاركنان1با توجه به نمودار 
ي مو برآورده كنند، ولي در همه

ديگر از ديد كاربران، كاركنان
اند، ولي براي رسيدن به حدكرده

و به كارگيري نيروهاي مجرب و
  

مقايسه فواصل بين سطو .1نمودار 
  

هاي مربو پس از بررسي گويه
كه در اكثر موارد كيفيت منابع

مواردي چون وجود منابع اطلاعا
منابع سمعي و بصري و دسترسي

  . برآورده سازد
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وح حداقل، حداكثر و واقعي در مورد كيفيت منابع كتابخانه

كثر و واقعي در مورد كيفيت فضاي كتابخانهطوح حداقل حدا

١٨�

  

مقايسه فواصل بين سطو.2نمودار  
  

مقايسه فواصل بين سط. 3نمودار
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  هاي اساسي پژوهش پاسخ به پرسش
تر است و ها در سطح واقعي از حداكثر سطح مورد انتظار كاربران پايينكيفيت فضاي كتابخانه

تا مجموع، در . در مواردي به مقدار بسيارجزئي از حداقل سطح انتظارات كاربران بالاتر است
  ).3نمودار (فاصله زيادي وجود دارد هاي اساسي پژوهش  سشپاسخ پررسيدن به 

اند خدمات مورد انتظار هاي عمومي شهر قزوين تا چه حد توانستهكتابخانه: 1پرسش اساسي 
  كاربران ارائه دهند؟

هاي شود و ديدي كلي در مورد اينكه كتابخانهپاسخ به اين پرسش از كل مطالب استخراج مي 
اند خدمات مورد انتظار كاربران خود را ارائه دهند، را چه اندازه توانسته عمومي شهر قزوين تا

به صورت كلي ميانگين امتيازات اختصاص داده شده توسط كاربران را در  6جدول . دهد نشان مي
  .دهدكل ارائه مي

  
) بر اساس سه عنصر كاركنان، منابع، و فضا(هاي توصيفي كلي داده. 6جدول 

  ل، حداكثر و واقعي در سه سطح حداق

  اختلاف ميانگين   ميانگين  گويه
  با سطح حداكثر

انحراف 
  استاندارد

چارك 
  اول

چارك 
  دوم

چارك 
  سوم

 9/6  35/5 65/3 0775/2 142/3 092/5 سطح حداقل-كل
 55/8  95/8 85/7 22925/1 0 234/8 سطح حداكثر-كل

 45/7  95/5 35/4 99035/1 386/2 848/5 سطح واقعي-كل
  

هاي توصيفي بر اساس سه عنصر كاركنان، منابع و فضا در سه اين جدول اطلاعات و دادهدر 
دهد هاي اين جدول نشان ميداده. حداكثر و واقعي، به طور كلي ارائه شده است  سطح حداقل،

كه كل واقعي از حداقل سطح انتظارات كاربران كمي بالاتر است، اما فاصله زيادي با سطح 
ميانگين امتيازات مربوط به كيفيت ارائه خدمات در وضعيت . ات كاربران داردحداكثر انتظار
هاي ي اين مطلب است كه خواسته دهنده اين امر نشان. به دست آمده است 84/5موجود برابر 

كاربران تا حدودي برآورده شده است، ولي با اين وجود با سطح مطلوب انتظارات كاربران 
ود دارد كه اين ميزان اختلاف لزوم توجه مسئولان را به امر اي وجاختلاف قابل ملاحظه

ريزي دقيق و به كارگيري مؤثر منابع و امكانات در جهت برآوردن انتظارات كاربران  برنامه
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اند ها و اينكه چه مقدار توانستهوضعيت موجود اين كتابخانه
را ارائه دهند، نموداري فراهم شده است كه در آن جايگاه

با نظري . ها ترسيم شده استاي اين كتابخانه موقعيت رتبه
-ها مشخص ميه شدن انتظارات كاربران توسط اين كتابخانه

  
  هاي عمومي شهر قزوينجايگاه كتابخانه

  
هاي ت كاربران و كيفيت خدمات ارائه شده از سوي كتابخانه

  رد؟
ويتني استفاده شده است و جنسيت من uآزمون ناپارامتري

فواصل انتظارات كاربران درسه سطح . رار گرفته است توجه ق
  .ارائه شده است 7ه مرد و زن در جدول

  ج آزمون تفاوت بين انتظارات كاربران زن و مرد
  نتيجه آزمونPمقدار   من ويتنيU  ان
 داري تفاوتمعني 0/0 22222 عي
 داري تفاوتمعني 0/0 1751 عي
 داري تفاوتمعني 0/0 3811 عي
 داري تفاوتمعني 0/0 363 عي

حداقل با (بران ي موارد بين انتظارات كار شود در همههده مي
نيز مؤيد اين مطلب  P توجه به مقدار. باشددار ميت معني

٢٠�

براي نشان دادن و. سازدضروري مي
رخدمات مورد انتظار كاربران خود 

هاي عمومي شهر قزوين وكتابخانه
اجمالي به اين نمودار، ميزان برآورده

  .شود

ج. 4نمودار

آيا بين انتظارات: 2پرسش اساسي 
عمومي شهر قزوين تفاوت وجود دار

براي پاسخ به اين پرسش، از آ 
دهنده، اعم از زن و مرد، موردپاسخ

حداقل، حداكثر و واقعي در دو گروه
  

جدول نتايج.7جدول 
فاصله انتظارات كاربرا  كاربران

ح واقعسطح حداقل با سط  زن
سطح حداكثر با سطح واقع

سطح حداقل با سطح واقع  مرد
سطح حداكثر با سطح واقع

  

مشاه 7همانطور كه در جدول 
تفاوت) واقعي و حداكثر با واقعي
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هاي عمومي به عبارت ديگر بين انتظارات كاربران و خدمات ارائه شده از سوي كتابخانه. باشد مي
  .داري وجود داردشهر قزوين تفاوت معني

كننده، اعم از زن و مرد، از خدمات اساس جنسيت استفاده به منظور بيان اينكه كدام گروه بر 
.طراحي شده است 8رضايت بيشتري دارند جدول 

  
 مقايسه ميانگين رضايت كاربران از كاركنان، منابع، و فضا بر اساس جنسيت. 8جدول 

تعدادميانگينجنسيتابعاد

 كيفيت مربوط به كاركنان
36/5251زن
26/5104مرد
31/5355كل

 كيفيت مربوط به منابع
89/4251زن
98/4104مرد
93/4355كل

 كيفيت مربوط به فضا
00/5251زن
16/5104مرد
08/5355كل

  
توان هاي زنان و مردان ميي ميانگين شود با مقايسهمشاهده مي 8همانطور كه در جدول  

اما در مورد منابع و . يشتر از مردان رضايت دارندفهميد كه در كيفيت مربوط به كاركنان، زنان ب
  .فضا رضايت مردان بيشتر از زنان است

آيا ميزان فاصله بين انتظارات كاربران و كيفيت خدمات ارائه شده از سوي : 3پرسش اساسي
  هاي مختلف كاربري متفاوت است؟هاي عمومي شهر قزوين در گروهكتابخانه

دهنده، ين پرسش بر اساس انتظارات كاربران، جنسيت پاسخهاي مختلف كاربري در اگروه 
هاي مختلف از هم تفكيك هاي مختلف و مقاطع مختلف تحصيلي و از طريق آزمونكتابخانه

  .اند و پاسخ به اين پرسش نيز با در نظر گرفتن اين موارد انجام شده استشده
ويتني به دست من uه از آزمون هايي كشود ميانگين رتبهمشاهده مي 9همانطور كه در جدول 

هاي زن و مرد به لحاظ يعني بين گروه. انددهد كه مرد و زن به يك نسبت ناراضيآمده، نشان مي
  .داري وجود نداردشكاف بين انتظارات كاربران و خدمات ارائه شده اختلاف معني
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  من ويتني بر اساس نوع پاسخ دهندهuي آزمون
 ي آزموننتيجهمقدار-pمن ويتنيuهاميانگين رتبه

داريعدم معني  489/0  5/12443 42/180
 15/172 تفاوت

داريعدم معني  825/0  0/12857 78/178
 13/176 تفاوت

 

دي آزمون كروسكال واليس بر اساس كتابخانه
ميانگين  تعداد

هارتبه
2

χ مقدار-  p ي آزمون نتيجه  

9508/190

06/40  00/0 داري تفاوتمعني   8861/172
8935/127
8319/224
9533/158

629/6  085/0  
داري  عدم معني

 تفاوت
8815/189
8990/192
8372/172

)هاي كاربريگروه(اساس مقاطع  ن كروسكال واليس بر
2ها  ميانگين رتبه تعداد

χ مقدار-  p ي آزمون نتيجه  

7029/200

227/12  007/0 داري تفاوتمعني   14370/188
13260/158
1015/125
7099/154

350/12  006/0 داري تفاوتمعني   14305/167
13278/198
1035/221

ي سطح  رهمقدار در شكاف بين نم -pشود، چونهده مي
هاي باشد يعني بين گروهدار مياست بنابراين تفاوت معني 0

مورد مطالعه به لحاظ شكاف بين انتظارات كاربران و خدمات

٢٢�

بندي رتبه. 9جدول 
تعداد جنسيت هاكافانواع ش

شكاف بين نمره
 واقعي كل-حداقل

 251 زن
 104 مرد

شكاف بين نمره
 واقعي كل-حداكثر

 251 زن
 104 مرد

بند رتبه. 10جدول   
 كتابخانه انوع شكاف

  - ي حداقل شكاف بين نمره
 واقعي كل

امام
شهدا

علامه رفيعي
عارف

 - ي حداكثر شكاف بين نمره
 واقعي كل

امام
شهدا

علامه رفيعي
عارف

 
بندي آزمون رتبه. 11جدول  

 مقاطع انوع شكاف

ي  شكاف بين نمره
واقعي كل -حداقل  

زير ديپلم
ديپلم

كارشناسي
شد واركارشناسي

ي  شكاف بين نمره
واقعي كل -حداكثر  

زير ديپلم
ديپلم

كارشناسي
ارشد وكارشناسي

مشا 10همانطور كه در جدول 
/05حداقل و واقعي كوچكتر از 
هاي ممختلف كاربري در كتابخانه
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و ي سطح حداكثر  مقدار در شكاف بين نمره -pاما . داري وجود داردارائه شده اختلاف معني
.باشد دار نميباشد بنابراين شكاف در اين سطح معنيمي 05/0واقعي بزرگتر از 

مقدار در شكاف بين سطح حداقل و واقعي كل و سطح حداكثر و واقعي كل كمتر  -pچون  
هاي مختلف كاربري در مقاطع دهد، يعني بين گروهداري تفاوت را نشان مياست معني 05/0از 

داري وجود ن انتظارات كاربران و خدمات ارائه شده اختلاف معنيمختلف به لحاظ شكاف بي
  .دارد

هابندي آزمون كروسكال واليس بر اساس سن گروهرتبه. 12جدول  
هاسن گروه انوع شكاف 2ميانگين رتبه ها  تعداد 

χ-مقدار p ي آزمون نتيجه  

ي  شكاف بين نمره
واقعي كل -حداقل  

8938/192سال18زير

905/8  064/0 داري  عدم معني 
 تفاوت

14455/186سال18-22
9322/154سال23-30
2458/159سال31-45

560/206سال45بالاتر از

ي  شكاف بين نمره
واقعي كل -حداكثر  

8978/162سال18زير

369/
11 023/0 داري تفاوت معني   

14483/174سال18-22
9304/196سال23-30
2452/204سال31-45

550/77سال45بالاتر از
  

  ها ازديد كاربراننقاط ضعف كتابخانه. 13جدول 
 فراواني نقاط ضعف كتابخانه ها

 23 )قرائتخانه(كمبود سالن مطالعه
 18 كمبود منابع روزآمد

 15 هاي اينترنت و تهيه مقالاتبالا بودن هزينه
 13 هاي عمومي شهر قزوينعدم دسترسي به اطلاعات الكترونيكي در كتابخانه

 13 سايتنداشتن وب
 11 عدم ارائه كتب در روزهاي پاياني سال

 9 هاي آموزشيCDعدم دسترسي به
 7 عدم وجود فضايي براي مطالعات گروهي

 4 ...عدم ارائه منابع درسي، تست كنكور و
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باشد پس تفاوت مي 05/0سطح حداقل و واقعي كل بيشتر از
 05/0مقداركمتر از  -pف بين سطح حداكثر و واقعي كل

هاي مختلف كاربري در سنين متفاوت به لحاظ ني بين گروه
  .داري وجود دارد شده اختلاف معني

-كارهايي براي رفع فاصله بين انتظارات و خدمات كتابخانه

هند؟  پيش از پاسخ به اين پرسش اساسي ابتدا نقاط ضعف
  .گردد ارائه مي13

 اساسي، كليه پيشنهادهاي ارائه شده توسط كاربران كه به
آوري گرديد و مواردي كه رسشنامه مطرح شده بود، جمع

  . ارائه شده است 14
  

  
  هاههادات ارائه شده از سوي كاربران كتابخان

 فراواني
  25  ي

  20  كردن مجموعه اقدام نسبت به خريداري آنها و غني
18  

  16  آثار
  15  ر بسته براي افزايش سكوت

  15  روزي با سالن قرائت به صورت شبانه
  12رساني در مورد كتب جديد با استفاده از ها و اطلاعخانهع كتاب

  10   و وجين يا جايگزيني كتب فرسوده
DVD10ي مسائل و علوم جديد هاي روزآمد درباره  

  9  ضاي كتابخانه
  8  هاي پژوهشيشگران و كاهش هزينه

8  
  6  هاي زماني و مكانيحدوديت

  5  هاي خاصمات نامحدود به گروه
  5  هاي مطالعهي صوتي در سالن

3  

٢٤�

در شكاف بين سمقدار  - pچون
اما در مورد شكا. باشد دار نميمعني

دار است يعني است، پس تفاوت معني
ائهشكاف بين انتظارات و خدمات ار

كاربران چه راه: 4پرسش اساسي
دههاي عمومي شهر قزوين ارائه مي

ها از ديد كاربران در جدولكتابخانه
اسخ به چهارمين پرسشبراي پ

صورت يك سئوال باز در انتهاي پر
داراي بيشترين فراواني بود در جدول

پيشنها. 14جدول 
 پيشنهادات ارائه شده كاربران

ها جهت افزايش منابع اطلاعاتيارتباط با ساير كتابخانه
تهيه فهرست كتب مورد نياز كاربران و درحد امكان

  فراهم كردن امكاناتي نظير كپي، پرينت و اسكن 
علمي جهت مطالعه، نقد و بررسي آ هايتشكيل گروه
هاي مدارهاي مطالعه با استفاده از دوربينكنترل سالن

ايافزايش ساعات كاري كتابخانه يا احداث كتابخانه
سايت در كتابخانه و امكان آگاهي از منابعايجاد وب

جايگزيني كتب چاپ قديم و صحافي به موقع كتب
DوCDامكان استفاده از مواد سمعي و بصري و ارائه 

ير مفرح و شادي آفرين در فضاستفاده از مناظر و تصاو
ايجاد امكانات اينترنت رايگان براي محققان و پژوهش

  ي گروهي  احداث فضاي مطالعه
هاي عمومي و از بين بردن محاي شدن كتابخانهشبكه
كتابخانه و ارائه خدم بندي كاربران و مراجعان بهطبقه
هاي دوجداره براي جلوگيري از آلودگيي شيشه تهيه

  تشكيل بخش مرجع به صورت جداگانه 
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  هاي تأثيرگذارشناسايي عامل
خدمات تحت تأثير  هايي ارزيابي كاربران را از كيفيت ارائهبه منظور بررسي اينكه چه عامل 

هايي چند دهد، از تحليل عاملي استفاده شد تا به اين وسيله تعداد زياد متغيرها را به عاملقرار مي
در نتيجه انجام  .خلاصه نموده و از اين طريق درك بهتري از موضوع مورد بررسي داشته باشيم

متخصصان و نتايج تحليل  محقق با استفاده از نظر. گروه جداگانه شناسايي شد 5تحليل عاملي 
  :هاي پنجگانه مذكور را به شكل زير نامگذاري كردعاملي گروه

  پذير بودن آنها ي خدمت و وجود منابع و دسترس تمايل و علاقه كارمندان به ارائه.1
مطلوبيت محيط كتابخانه يا وجود فضايي مناسب در آن جهت مطالعه.2
تجهيزات مدرن دسترسي به اطلاعات الكترونيكي با استفاده از.3
دسترسي به منابع غير چاپي و نشريات.4
امكان دسترسي آسان به اطلاعات.5

  گيري نتيجه
  :شود عبارتند ازگيري ميمواردي كه از بخش توصيفي نتيجه 

اند حداقل سطح انتظارات كاربران را برآورده ها در موارد معدودي توانستهكتابخانه.1
  .ثر سطح انتظارات كاربران دارندسازند، ولي هنوز فاصله زيادي با حداك

ي ميانگين امتيازات اختصاص داده شده از سوي كاربران در سطح واقعي،  با محاسبه.2
نسبت به ساير ابعاد، ميانگين بيشتري را » هاكاركنان كتابخانه«شود كه مشاهده مي
.نشان داده شده است 15اند كه نتايج آن در جدول كسب كرده

شود بعد كيفيت منابع نسبت به ابعاد ديگر امتياز مشاهده مي15همانطور كه در جدول.3
  .كيفي كمتري را كسب كرده است

  : گيري كرد كهتوان نتيجهاز آنچه در بخش تحليلي ارائه شد مي 
هاي عمومي شهر قزوين بين انتظارات كاربران و خدمات ارائه شده از سوي كتابخانه.1

  .داري وجود داردتفاوت معني
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هاي عمومي شهر قزوين با سطح مطلوب يا جود كتابخانه
اي دارد، ولي از سطح حداقل انتظارات كاربران بالاتر لاحظه

اما در مورد . ، زنان بيشتر از مردان رضايت دارند» كاركنان
  .استت مردان بيشتر از زنان

ف كاربري در مقاطع مختلف به لحاظ شكاف بين انتظارات
  .داري وجود دارده شده اختلاف معني

.ت به ابعاد ديگر امتياز كيفي كمتري را كسب كرده است
كه در داخل و خارج كشور  هايي استها مشابه پژوهشجنبه

مندي  اند، در اكثر سطوح، رضايت از ديد كاربران پرداخته
- تر است كه اين امر لزوم توجه و بررسي دقيق جنبهنيز پايين

  .لبد

ن سطوح در هر بعدمقايسه ميانگي. 15
 ميانگين سطوح
 33/5 حداقل
 30/8 حداكثر
 32/7 واقعي
 91/4 حداقل
 13/8 حداكثر
 90/4 واقعي
 07/5 حداقل
 35/8 حداكثر
 38/5 واقعي

كاهش فاصله بين  هاي مذكور ودمات ارائه شده در كتابخانه
  :شودشده پيشنهادهاي ذيل ارائه مي

٢٦�

عي و موجوضعيت واق.2
حداكثر تفاوت قابل ملا

  .باشدمي
كيفيت مربوط به«در .3

رضايت» فضا«و » منابع«
هاي مختلفبين گروه.4

كاربران و خدمات ارائه
نسبت» كيفيت منابع«بعد .5

هاي اين پژوهش در اكثر جيافته 
به بررسي كيفيت خدمات كتابخانه
كاربران از حداقل مورد انتظار آنها ن

طلهاي مختلف سطح مورد نظر را مي

5جدول 
 ابعاد

  كاركنان

  منابع

  فضا

  پيشنهادهاي اجرايي 
به منظور بالابردن كيفيت خد 

انتظارات كاربران و خدمات ارائه ش
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هاي مطرح در اين ها و گويهكتابخانه» كاركنان«با توجه به نتايج به دست آمده در مورد . 1
تواند كتابخانه را در بالابردن سطح رضايت كاربران در خصوص پژوهش، راهكارهاي زير مي

  .ري دهدكارمندان يا
ي رقابتي سالم به منظور ارتقاء سطح علمي، عملي،  ايجاد انگيزه و تلاش در عرصه

هاي فردي و گروهي كتابداران؛ مطالعاتي و مهارت
هاي مورد نياز هاي آموزشي مرتبط با مهارتها، سمينارها و كارگاهبرگزاري همايش

لازم؛ هايهاي عمومي و دعوت از متخصصان براي آموزشدركتابخانه
هاي مناسب جهت تقويت خلاقيت و ابتكار بين  پژوهش و ايجاد فرصت ي ايجاد روحيه

؛كاركنان
ها توسط كاربران در ادوار مختلف و كاركنان كتابخانه ي ارزيابي فراهم كردن زمينه

.كنترل كاركنان توسط مديريت متمركز
اي مطرح در اين پژوهش، منابع هو گويه»منابع«با توجه به نتايج به دست آمده در مورد . 2

ترين بعد در اند حداقل انتظارات كاربران را برآورده كنند، و اين بعد ضعيفهانتوانستهكتابخانه
بنابراين راهكارهاي زير جهت بهبود وضعيت در اين مورد ارائه . باشدهاي مذكور ميكتابخانه

  .شودمي
رساني در مورد ها و اطلاعز منابع كتابخانهها و امكان آگاهي اسايت در كتابخانهايجاد وب

كتب جديد با استفاده از اينترنت؛
 onlineايجاد امكانات اينترنت رايگان براي محققان و پژوهشگران و دسترسي به منابع 

ها؛هاي كتابخانه براي كاربران عادي و جذب درآمدهاي حاصل از آن جهت هزينه
هاي زماني و مكاني؛از بين بردن محدوديتهاي عمومي و اي شدن كتابخانهشبكه

؛...فراهم كردن امكاناتي نظير كپي، پرينت، اسكن و
ي روز و اشتراك  تلاش براي بالابردن تنوع منابع چاپي و خريد منابع جديد منتشر شده

مجلات معتبر؛
  جايگزيني كتب چاپ قديم، صحافي به موقع كتب و وجين يا جايگزيني كتب فرسوده؛

ي  هاي روزآمد دربارهDVDو  CDي  استفاده از مواد سمعي و بصري و ارائهامكان 
  .رساني در مورد اين منابعمسائل و علوم جديد و اطلاع
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ها رسيم كه كتابخانهها، به اين نتيجه ميكتابخانه» فضاي« به
  .شودمي كارهاي زير ارائه

هاي گروهي كاربران؛ت
ها؛ير بوفه در فضاي كتابخانه

هاي علمي ها و اختصاص فضايي مناسب جهت تشكيل گروهه
ثار؛

هاي خدمات نامحدود به گروه جعان به كتابخانه و ارائه
  ؛)ن

.روزي اي با سالن قرائت به صورت شبانهه يا احداث كتابخانه

مديريت و ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه مركزي سازمان 
، دانشگاه تربيت مدرس ،رشناسي ارشد كتابداري و اطلاع رساني

يفيت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه هايفني و مهندسي دولتي
 اسي ارشد كتابداري و اطلاع رساني،نامه كارشن پايان. كوآل ليب

افزار  ها در تحقيقات اجتماعي اقتصادي با استفاده از نرم تحليل داده

دبيرخانه : تهران.ترجمه علي شكوئي. عموميمها و خدمات كتابخانه
.شر كتابخانه

فصلنامه  .لايب كوال ابزاري براي سنجش كيفيت خدمات كتابخانه

 كيفيت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه تربيت مدرس با استفاده
، اه تربيت مدرسدانشگ ناسي ارشد كتابداري واطلاع رساني،كارش

Barnard,Susan B. (1993). Integrating total quality
setting .Binghamton:Haworth,. 
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هاي مربوطبا مروري بر گويه. 3
باشند، لذا راهك در اين بعد ضعيف مي

اختصاص مكاني جهت فعاليت
اختصاص امكانات رفاهي نظي
توسعه فضاي داخلي كتابخانه
براي مطالعه، نقد و بررسي آثا

بندي كاربران و مراجعطبقه
پژوهشگران و محققان(خاص

افزايش ساعات كاري كتابخانه

  منابع و مĤخذ
ا ).1384( السادات درخشان، مريم

كانامه  پايان. ريزي كشور برنامه
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