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���يابى كيفيت خدما� كتابخانة مركز� سا�ما� 
مديريت � برنامه �يز� كشو�1

��خشا�2  ���مريم �لسا
 3#�محمد حسن ��
4���كتر سعيد �ضايي شريف )با

چكيد#
پژ�هش حاضر به منظو� ���يابي كيفيت خدما� كتابخانة مركز� سا�ما� مديريت � برنامه �يز� 
� مرحله صو�� گرفته  �ست. �بتد� � ��كشو�، �� �يدگا# كا�بر��، �نجا? شد# �ست. پژ�هش 
�ستاند���ها�  با  كتابخانة مذكو�  تطبيق  به  مستقيم،   Hمشاهد �كتابخانه  به محل  مر�جعه  با 
كتابخانه ها� تخصصي �ير�� پر��خته شد. سپس، با �ستفا�# �� پرسشنامة سر�كو)K كيفيت 
� گر�# كا�بر�� سا�ماني � ��� موجو� به تفكيك  Pسطح مطلو �� ��خدما� �ين كتابخانه 
� سطح �� �ختلاR معني ���� بين �ين ��� غيرسا�ماني مو�� بر�سي قر�� گرفت. يافته ها نشا� 
�. بيشترين فاصله مربوY به «��شتن مجموعه �� مناسب � مرتبط ��� ��جو (Pمطلو � �(موجو
�جو� فاصله  �� گر�# �� كا�بر�� �� مو���ين  �� منابع �طلاعاتي» �ست. همچنين نظر�� 
 #�� گر�� نظر�� هر ��� مطلوP جد�گانه بر�سي شد كه يافته ها نشا�  �بين �ضعيت موجو
��مه همچنين ترتيب � ��� گر�# متفا�� مي باشد. ��� هر  Rيكسا� �ست، �ما مقد�� �ين �ختلا
�هميت �بعا� مطر_ شد# �� �يد كا�بر�� مو�� بر�سي قر��گرفت كه به طو� كلي «خدما� 
�طلاعاتي مرتبط» ����� بيشترين �هميت �� نظر كا�بر�� كتابخانه مي باشد. علا�# بر �ين، با 

�ستفا�# �� شيوH تحليل عاملي، شش فاكتو� مهم � مؤثر كيفيت خدما� �ستخر�` شد. 

كليد ��ژ# ها
 كتابخانة مركز� سا�ما� مديريت � برنامه �يز� كشو�، كيفيت خدما�، ���يابي، �ند��# گير�، 

 K(كو��ستاند���ها� كتابخانه ها� تخصصي �ير��، سر


 قالب �� معا�نت �
 نها� 
ياست جمهو
� ��غا� شد� �ست.� 

 تا
يخ 1386/4/18 سا"ما! مديريت � برنامه 
يز� كشو� .1
M_S_Derakhshan@yahoo.com ساني
2. كا
شنا* �
شد كتابد�
� � �طلا& 

hasanzadeh@modares.ac.ir   *
3. عضو هيئت علمي ��نشگا� تربيت مد
srezae@azzahra.ac.ir نشگا� �لزهر���4. عضو هيئت علمي 
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مقدمه
پاسخگويي  بر��  تخصصي  كتابخانه ها� 
به نيا"ها� �طلاعاتي سا"ما! ها� خصوصي، 
 � علمي،  يا  فني  با"
گاني،  يا  صنعتي 
به خصوD به منظو
 پاسخگويي به نيا"ها� 
 Eيند. هدF مي �به �جو 
�طلاعاتي سا"ما! ما�
�ين گونه كتابخانه ها �ين �ست كه متخصصا! 
 � شغلي  "مينه ها�   
�  �
 پژ�هشگر�!   �
كيفيت  تضمين  لذ�  �هند؛    �
يا تخصصي 
 Mمد"�
�  
� كتابخانه هايي  چنين   Mخدما
�ين  �ست.  مد���   � علمي  
"يابي � مستلز� 


"يابي بايد به شيوP علمي صو
M پذير�.�
 � مديريت  سا"ما!  مركز�  كتابخانة 
برنامه 
يز� كشو
 با بيش �" 245٫094 پيشينة 
 Mئة خدما�
�طلاعاتي � 7402 نفر عضو به �
كتابخانه �� به مر�جعا! سا"ماني � غيرسا"ماني 
 
�  Mئة خدما�
�  Pنحو Fنجاكه   "� مي پر��"�. 
كا
شناسا!  كا
كر�   Pنحو بر  كتابخانه  �ين 
تأثير بسز�يي خو�هد ��شت، بر
سي  سا"ما! 
 �
كيفيت �
�ئة خدماF M! به صو
M �ستاند�

� علمي ضر�
� به نظر مي 
سد.
�نطبا[  ميز�!  �بتد�  حاضر  پژ�هش   
�
كتابخانة مذكو
 با �ستاند�
�ها� كتابخانه ها� 
تخصصي �ير�! (1) تعيين شد�  �ست � سپس 
 Mيابي كيفيت خدما"
با �ستفا�� �" معيا
ها� �
 �
(مو�  Mمحسوسا �"جمله:   5(eFسر�كو)
مسئوليت پذير�8،  �عتما�پذير�7،  عيني)6، 
 �
معيا كه  �لسو"�10   � �طمينا! پذير�9، 
 Mخدما كيفيت  
"يابي � بر��   �
�ستاند�
 ��  
� كتابخانه   Mخدما كتابخانه هاست، 

 
قر� بر
سي   �
مو ��قعي   �  fمطلو سطح 
گرفته  �ست. سطح مطلوf، سطحي �ست كه 

 F! سطح به �� � Mخدما �
�� 
كا
بر �نتظا

�ئه گر��؛ � سطح ��قعي، سطحي �ست كه �
 Mخدما ،eقعي، تا به حا�� M
كا
بر به صو
 
� مي تو�ند   � كر��  
يافت � كتابخانه   "�  �


مو
� F! قضا�M كند.
 �� 
� �
 بنابر�ين پژ�هش حاضر كيفيت 
 � بر
سي  ��قعي)   �  fمطلو)  
مذكو سطح 

"يابي � بر��   �
پايد� همچنين شاخص ها� 

�ين كتابخانه �
�ئه كر��  �ست.

پيشينة پژ�هش
به طو
 �قيق  تاكنو! تحقيقي كه  �ير�!   
�
�جر�  ��شته  باشد،  مطابقت  پژ�هش  �ين  با 
نشد� �ست. فقط تعد��� پژ�هش با موضو& 
به  صرفاً  كه  شد� �ست  �نجا�  
"يابي» �» كلي 
جنبه ها� كمّي �
 كتابخانه ها  توجه ��شته �ند 
 �

 �ستاند�� o" شاخص ها� مطر� ��با �ستفا �
مجموعه به �
"يابي پر��خته �ند. �
 "ير به �� 

نمونه �" �ين نو& پژ�هش ها �شا
� مي شو�:
غلامي �
 پژ�هش خو� با عنو�! «�
"يابي 
��نشگاهي  كتابخانه ها�  مجموعة  كيفي 
مجموعة  كيفي  
"يابي � به  �صفها!»  شهر 

شهر � ��قع  ��لتي  ��نشگاهي  كتابخانه ها� 
 
�  oمطر شاخص ها�  با  مطابق  �صفها!، 
�نجمن  �ستاند�
�ها�   "� مجموعه   �
�ستاند�
پژ�هشي(��.  � ��نشگاهي  كتابخانه ها� 
پژ�هش،  �ين   
�  �� پر��خت.   (.e�.
F.سي
پرسشنامه   "� �ستفا��  با  پيمايشي،   r�
 به 
  5. Service Quality

6. Tangibles

7.  Reliability

8. Responsiveness

9. Assurance

10. Empathy
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� مشاهد� به �ين نتيجه 
سيد كه 
شد كمّي 
با 
شد جامعة مر�جعا!  كتابخانه ها  مجموعة 

كتابخانه همگا� نيست (2).
عنو�!  با  خو�  پژ�هش   
� نير�مند 
«بر
سي �ضعيت موجو� � نقش �طلا& 
ساني 
 Mتحقيقا مؤسسة  تخصصي  كتابخانه ها�  
پيمايشي   r�
  "� �ستفا��  با  �ير�!»   Mشيلا
كتابخانه ها�  موجو�  �ضعيت  بر
سي  به  
�ير�!   Mشيلا  Mتحقيقا مؤسسة  تخصصي 
كه  �ست   !F  "� حاكي  نتايج  پر��خته  �ست. 
با   Mشيلا  Mتحقيقا مؤسسة  كتابخانه ها� 
همچنين  تخصصي   �
����  Mنشريا كمبو� 
كمبو� نير�� �نساني متخصص، ند�شتن مركز 
�طلا& 
ساني مستقل خا
u �" محيط كتابخانه، 
سا"ماندهي   � فني   Mخدما  
� تمركز  عد� 
مستقل  بو�جة  ند�شتن   � كتابخانه،  منابع 

مو�جه هستند (3).

 "مينة �
"يابي كيفي كتابخانه ها با تمركز �
بر مدe سر�كوeF پژ�هش هايي �
 كشو
ها� 

�يگر به شرo "ير �نجا� شد� �ست:
كانگ � بر��لي11 �
 پژ�هش خو� با عنو�! 
تكنولوژ�   Mخدما عملكر�  «�ند�"� گير� 
سر�كوeF به   eمد  "� �ستفا��  �طلاعاM» با 
 �
فنا� گر��   Mخدما كيفيت  �ند�"� گير� 
�ستر�ليا  نيوساz �لز  �طلاعاM ��نشگا� 
پيمايشي  پژ�هش   r�
  "� Fنها  پر��ختند. 
سو� جستند � ���� ها 
� �" طريق پرسشنامه 
كه  مي �هد  نشا!  كر�ند. يافته ها   �
�F�گر
 :5) �
�� 

 سطح  قابل قبولي قر�� Mخدما

.(164-151

پژ�هشي   
� بيوتك12  پر��    �  ��
لند  
عملكر�  سنجش  بر��   eمد «يك  عنو�!  با 
 eمد "� �ستفا��  با  �طلا& 
ساني»   
 صنعت �
سر�كوeF به سنجش عملكر� �
 �� كتابخانة 

تش Fمريكا پر��ختند. � Mمهندسي محصولا
�ستفا��  با  پيمايشي �   r�
به  �ين پژ�هش 
تو"يع شد،  كا
بر   385 بين  كه  پرسشنامه   "�
صو
M گرفت. Fنها به �ين نتيجه 
سيدند كه 
بهتر   eمد �ين   "� �ستفا��  با   Mخدما كيفيت 
كيفيت  �يگر   Eطر  "�  � مي شو�  سنجيد� 
 fمحسو موفقيت   
� مهمي  عامل  مي تو�ند 

شو� (6: 642-628).

"يابي �» عنو�!  با  پژ�هشي   
� ناگاتا13 
كيفيت خدماM كتابخانة ��نشگاهي تاماست»14 
كتابخانة  �ين   Mخدما كيفيت  
"يابي � به 
 eFسر�كو  eمد  "� �ستفا��  با  ��نشگاهي 
�ستفا��  پيمايشي   r�
  "�  �� پر��خت. 

� ���� ها نيز �" پرسشنامه �F�. بر�� گر�كر 
عد�  كه  مي �هد  نشا!  يافته ها  �ستفا��  شد. 
بز
گي  مشكل  مجموعه  
�"Fمد�   � كفايت 
 
�ست كه باعث پايين Fمد! نمرP عملكر� �

�ين كتابخانه شد�  �ست (7).
يينگ15 �
 پژ�هش خو� با عنو�! «كيفيت 
جامعة مجا"�»  �f سايت ها�   Mخدما

ضايت كا
بر�! 
� �" �f سايت ها� جامعة 
 fچو
مجا"�، با �ستفا�� �" پرسشنامه �
 چا
 
�  .���  
قر� مو
� سنجش   ،eFسر�كو  eمد
معتبر  ��نشگا�  سه  ��نشجويا!  پژ�هش  �ين 
 fنتخا� پژ�هش  عنو�! جامعة  به  تايو�!   
�
شدند. يافته ها نشا! مي �هد كه بر�� بالا بر�! 
11. Kang & Bradley 

    12. Landrum & Prybutok

13. Nagata  

14. Thammasat 

15. Ying 
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جامعة  �f سايت ها�   "� 
ضايت كا
بر�! 
مجا"�16 بايد كيفيت خدماM پيوسته چه �" 
�فز�يش  �" لحا� عملكر�  لحا� منابع � چه 

يابند (9: 507-499). 

 K(كو�معرفي �بز�� سر
كه  �ست  پرسشنامه ��   eFسر�كو  
�بز�
 � بر�،  پا
�سو
من،  توسط   1988  eسا  
�
�ند�" � گير�  بر��   �
�بز� عنو�!  به  "يتامل17، 
 
�  Mخدما كيفيت   "� كا
بر   M�
�نتظا
سا"ما! هايي كه به �
�ئة خدماM مي پر��"ند، 

معرفي شد (8: 40-12).
شامل   �
  eسؤ� جفت   22 پرسشنامه  �ين 
كا
بر   M�
�نتظا  e��  eسؤ�  22 كه  مي شو� 
به  طو
كلي،   ،Mخدما  Pفر�هم كنند  "�  �

 
� پاسخ  بر��   �
 سطح   7  � برمي گير�   
�
قسمت  سؤ�e ها�  مجموعة  نظرگرفته  �ست. 
 
� Mنسبت به خدما �
��� نظر�M پاسخگو 
سا"ما! مو
�نظر مي سنجد (8: 12-40). بر�� 
هر جفت �" بياناM، تفا�M بين خدماتي كه 
 Mخدما "� كا
بر   M�
�نتظا  � مي شوند  
�ئه �
�ين  ميانگين  نهايت   
مي شو� � � محاسبه 
نمر�M نمرP كيفيت خدماM �ست (4: 259-

.(273

برمي گير� �  
�بز� �ين  كه  مؤلفه هايي 

عبا
تند �":
شامل  عيني:   �مو�� يا  محسوسا�   -

�ستگي F ،Mفيزيكي، لو�"� � تجهيز� Mمكانا�
كه   ��
مو� يا  شاغل  �نساني  نير��  ظاهر� 

ملمو* هستند؛
�عتما�پذير�: تو�نايي عمل به خدمت   -

قوe ���� شد� به نحو �حسن � جلب �عتما� 

�ئة خدماM؛� 
كا
بر�! �

مسئوليت پذير�: ميل كمك به كا
بر�!   -
�حسا*  عبا
تي  به   ،�
فو  Mخدما 
�ئة �  �
به  نسبت  شاغل  �نساني  نير��  مسئوليت  

كا
بر�!؛
�طمينا� پذير�: ��نش � ��f � نز�كت   -
نير�� �نساني شاغل � تو�نايي Fنها �
 كسب  
 � 
ست �  Mئة خدما�
�  
� كا
بر�!  �طمينا! 

مرتبط؛ �
�لسو��: توجه �يژ� � �لسو"� نسبت   -


ساند! به Fنها.  �
به كا
بر�! �
 كمك � يا

�l شناسي پژ�هش�
�ين مطالعه به 
�r پيمايشي � �
 تابستا! 
1384 �جر� شد�  �ست. جامعة مو
� مطالعه، 
كلية كا
بر�! كتابخانة مركز� سا"ما! مديريت 
به عضويت  كه  هستند   
كشو برنامه 
يز�   �
 r�
�ين كتابخانه �
Fمد� �ند. نمونه گير� به 
پنج  پرسشنامه ها طي   � �نجا�  تصا�في سا�� 
هفتة متو�لي به صو
M تصا�في بين كا
بر�! 
 �
�F تو"يع � جمع غيرسا"ماني   � سا"ماني 

شد. 

� ���� ها به منظو
 مطابقت با �F�گر 
�بز�
 Pها� كتابخانه ها� تخصصي، مشاهد�
�ستاند�
عيني، مر�جعة مستقيم، � مصاحبه با مسئولا! 

�ئة � كيفيت  به  مربو�  ���� ها�  �ست.  بو�� 
 e" پرسشنامه �� با 44 سؤ�� ��با �ستفا Mخدما

� شد� �F جمع Mمقيا* 7 گزينه �� ليكر 
�

�ست.
 Mسؤ�لا بر  علا��  پژ�هش  پرسشنامة   
16. Virtual Community Websites (VCWS)    17. Parasuraman, Berry & Zeithaml  
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�بعا�  
تبه بند�  بر��   eسؤ�  5  ��
�� �صلي، 
بو��  كا
بر�!  نظر   "� شد�  گرفته  نظر   
�
�ين   
� شد�  گرفته   
به كا پرسشنامة  �ست. 
به  كه  �ست   �
�ستاند� پرسشنامه ��  پژ�هش 
گرفته   
قر� پژ�هشگر�!   P�ستفا�  �
مو  M�ّكر
 "�  
مذكو پرسشنامة   
� �ين  با �جو�  �ست؛ 

��يي   � شد�  �ستفا��  نظر�M صاحب نظر�! 
سؤ�لاM مو
� تأييد Fنا! قر�
 گرفته �ست � 
پايايي F! نيز �" طريق محاسبة Fلفا� كر�نبا� 
 0/92  �  ،e�� قسمت  بر��   0/87  e�معا
پرسشنامه ها  شد.   �
�Fبر  ��� قسمت  بر�� 
شدند.  
�ئه � كا
بر�!  به   �
حضو  M
به صو
 �
Fما  
نر� �فز�  
� شد�   �
�F�گر ���� ها� 
SPSS (�ير�يش 11/5) ��
� شدند � تحليل 

�طلاعاM صو
M  گرفت.

 پرسش ها� �ساسي 
 � مديريت  سا"ما!  مركز�  كتابخانة   .1
برنامه 
يز� كشو
 به چه ميز�! با �ستاند�
�ها� 
كتابخانه ها�   تخصصي �ير�! مطابقت ��
�؟

F .2يا بين سطح موجو� � مطلوf كيفيت 
سا"ما!  مركز�  كتابخانة   
�  Mخدما 
�ئة �
 Eختلا�  
كشو برنامه 
يز�   � مديريت 

معني ��
� �جو� ��
�؟ 
F .3يا به لحا� �ضعيت ظاهر� كتابخانة 
 
مذكو
 بين سطح موجو� � سطح مو
� �نتظا

كا
بر�! تفا�M معني ��
� �جو� ��
�؟
كا
كنا!  مسئوليت پذير�  لحا�  به  Fيا   .4
سطح   � موجو�  سطح  بين   ،
مذكو كتابخانة 
مو
� �نتظا
 كا
بر�! تفا�M معني ��
� �جو� 


�؟��
كا
كنا!  �طمينا! پذير�  لحا�  به  Fيا   .5

سطح   � موجو�  سطح  بين   ،
مذكو كتابخانة 
مو
� �نتظا
 كا
بر�! تفا�M معني ��
� �جو� 


�؟��
كا
كنا!  �عتما�پذير�  لحا�  به  Fيا   .6
سطح   � موجو�  سطح  بين   ،
مذكو كتابخانة 
مو
� �نتظا
 كا
بر�! تفا�M معني ��
� �جو� 


�؟��
F .7يا به لحا� همدلي � �لسو"� كا
كنا! 
سطح   � موجو�  سطح  بين   ،
مذكو كتابخانة 
مو
� �نتظا
 كا
بر�! تفا�M معني ��
� �جو� 


�؟��
 � سا"ماني  كا
بر�!  �يدگا�  بين  Fيا   .8
مو
�نظر  مؤلفه ها�   �
مو  
� غيرسا"ماني 

تفا�M معني ��
� �جو� ��
�؟
9. كا
بر�!، مؤلفه ها� مو
� نظر پژ�هش 


� چگونه ��لويت بند� مي كنند؟

�# ها � ���ئة يافته ها��تجزيه � تحليل 
بر�� پاسخ به پرسش ��e به تعيين ميز�! 
 
� موجو�  معيا
ها�  با  كتابخانه  �ين  �نطبا[ 
�ير�!،   تخصصي  كتابخانه ها�  �ستاند�
�ها� 
پر��خته  مشاهد�   � مصاحبه   "� �ستفا��  با 
 44/5) تطابق  كمترين   ��� نشا!  يافته ها  شد. 
 � «ساختما!   �
�ستاند� به  مربو�  
صد) �
 
� موجو�  محد��يت ها�  �ست.   «Mتجهيز�
كتابخانة  شد�  باعث  فضا   � ساختما!  "مينة 

 نباشد � ��
مذكو
 �" حد�كثر كا
Fيي برخو
بيشترين تطابق مربو� به �ستاند�
� «بو�جه» 
 
نز�يكي كتابخانة مذكو مي باشد كه �حتمالاً 
 (
ما� (سا"ما!   
كشو بو�جة  تنظيم  منبع  به 
 
تأثيرگذ� 
�! چنين �ضعيتي �F �به �جو  
�

بو��  �ست.
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بين   Eختلا� چگونگي  بر
سي  نتايج 
كتابخانة مركز�   fمطلو � �ضعيت موجو�
سا"ما! مديريت � برنامه 
يز� كشو
 �" نظر 
كا
بر�! به منظو
 پاسخگويي به پرسش ��� 
 �
طبق جد�e 1 نشا! ��� كه �ختلاE معني ��
 .�
بين �ضعيت موجو� � مطلوf �جو� ��

ميانگين  مي شو�  ملاحظه  كه   
هما! طو
سطح مطلوf به ميز�! 0/8 �" سطح موجو� 

�ئة � كيفيت  متوسط   
مقد� با  �ست.  بالاتر 
خدماM �ضعيت موجو� بر�بر 5/68 به �ست 
Fمد�  �ست � �ين �مر نشا! �هندP �ين مطلب 
حد��  تا  كا
بر�!  خو�سته ها�  كه  �ست 
متوسط  با  �لي  شد�  �ست،   ��
�Fبر "يا�� 
 Eختلا� كا
بر�!   (fمطلو)  M�
�نتظا سطح 
 �
 مسئولا!  توجه  كه   �
قابل  ملاحظه �� ��
به برنامه 
يز� �قيق �
 "مينة تحقق نيا"ها � 

�نتظا
�M كا
بر�! 
� ضر�
� مي سا"�.
نتيجة   �
مو  
� بيشتر  بر
سي   
منظو به   

به �ست Fمد�، با �ستفا�� �" F"مو! �يلكاكسو! 

 چا
� ��e � ميانه � چا
� سو� � Eختلا�

 جد�e 2 خلاصه � !F سي شد كه نتايج
بر

شد�  �ست.
با توجه به نتايج جد�e 2 مشاهد� مي شو� 
موجو�  �ضعيت  به  كا
بر�!  
صد �  75 كه 

�نحر�R معيا� �ختلاR ميانگين�نحر�R معيا�ميانگينتعد��كيفيت ���ئة خدما�
نتيجة )�مو���جة )����مقد�� �tختلاR ها

f�1666/480/44ضعيت مطلو
0/80/7912/94165

فر� صفر تأييد 
نمي شو� �1665/680/71ضعيت موجو�

جد�) 1. نتايج %#مو$ t #�جي بر	� مقايسة ميانگين �ضعيت موجو� � مطلو� كيفيت 	
	ئة خدما�

K�� o(ميانه)چا� ?�� oسو?چا� oحد�كثر �متيا�حد�قل �متيا�چا�

�5/315/686/232/916/91ضعيت موجو�

f�6/266/496/8657ضعيت مطلو

� �ضعيت موجو� � مطلو�
جد�) 2.  محاسبة شاخص ها� مربو, به تو#يع %ما

طيف   "�)  6/23 مسا��  يا  كمتر  �متيا"� 
ليكرM) ���� �ند. با مقايسة �ين �متيا"�M بر�� 
تنها  كه  مي شو�  مشاهد�   «fمطلو «�ضعيت 

صد كا
بر�! به �ضعيت مطلوf �متيا" � 25
 Eختلا� fند. با �ين حسا� ����كمتر �" 6/26 
معني ��
� كه �
 F"مو! t "�جي محاسبه شد، 


 �ينجا نيز كاملاً ملاحظه مي شو�. �
بين   Eختلا� �ينكه  بر
سي   
منظو به 
بيشتر   fمطلو �ضعيت   � موجو�  �ضعيت 
ناشي �" �ختلاE بين كد�� يك �" مؤلفه هاست 
(به عبا
M �يگر �" بين پنج مؤلفه كد�� يك 
پنج  �ست)  فاصله  يا   Eبيشترين شكا  ��
��
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بر
سي   �  oمطر  �
  7  ،6  ،5  ،4 پرسش3، 
كر�يم.

جد�e 3 �ختلاE معني ��
� بين �ضعيت 
مؤلفه ها  تك تك   
�  fمطلو  � موجو� 
ملاحظه  كه   
هما! طو مي �هد.  نشا!   �

مؤلفة   
�  Eختلا� ميز�!  بيشترين  مي شو� 
�ين   
� مي شو�.  مشاهد�  «�طمينا! پذير�» 
ميز�! 0/88  به   fميانگين سطح مطلو مؤلفه 
ميز�!  كمترين  �ست.  بالاتر  موجو�  �" سطح 

جد�) 3. نتايج %#مو$ t #�جي بر	� مقايسة ميانگين مؤلفه ها� �ضعيت موجو� � مطلو� كيفيت 	
	ئة خدما� (مرتب شد6 
بر	ساA بيشترين ميز	$ 	ختلا= )

ميانگينتعد��سطح هامؤلفه ها
 Rنحر��

معيا�
 Rختلا�
ميانگين

 Rنحر��
معيا� 

�ختلاR ها
tمقد������جة )��pنتيجة )�مو�مقد��

�طمينا! پذير�
1665/660/96موجو�

0/881/0910/371650/00

شو�
ي 

 نم
ييد

ر تأ
صف

 �
فر

f1666/540/61مطلو

Mمحسوسا
1665/650/780/850/912/131650/00موجو� f1666/50/58مطلو

�عتما�پذير�
1665/760/940/821/0610/051650/00موجو� f1666/590/6مطلو

مسئوليت پذير�
1665/870/850/70/989/31650/00موجو� f1666/580/57مطلو

�لسو"�
1665/481/10/541/195/861650/00موجو� f1666/030/95مطلو

مشاهد�  «�لسو"�»  مؤلفة   
� نيز   Eختلا�
 fين مؤلفه ميانگين سطح مطلو� 
مي شو�. �

به ميز�! 0/54 �" سطح موجو� بالاتر �ست.
شد!   ��
�Fبر 
صد � تعيين   
منظو به 
فر���ني   uستخر�� به  مؤلفه  هر   
�  M�
�نتظا

 هر مؤلفه � «M�

��  شد! �نتظا�Fميز�! بر»
 4 eبه ترتيب جد� !F خته  شد كه نتايج��پر

مي باشد.
نتايج جد�e 4 نشا! مي �هد كه بيشترين 

جد�) 4 . تو#يع �
صد فر	�	ني ميز	$ بر%�
�6  شد$ 	نتظا
	� كا
بر	$ كتابخانة سا#ما$

 هر يك 	# مؤلفه ها� 
مديريت � برنامه 
يز� كشو

�# شد���ميز�� بر)
 �نتظا��� كا�بر��

عنو�� مؤلفه ها
�لسو���طمينا� پذير�مسئوليت پذير��عتما�پذير�محسوسا�

00/6001/2بسيا
 كم
0/61/81/21/81/8كم

1/84/237/810/8نسبتاً كم
16/913/911/415/718/7نسبتاً "يا�

45/845/241/639/233/1"يا� 
34/934/342/835/534/3بسيا
 "يا�

100100100100100جمع
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� كا
بر�!   M�
�نتظا شد!   ��
�Fبر ميز�! 
 42/8 ميز�!  به  «مسئوليت پذير�»  مؤلفة 
 
� 
صد �  57/2  � «عالي»  سطح   
� 
صد �
 

�� شد� �ست. به منظو�Fسطح «متوسط» بر
موجو�  �ضعيت  بين   Eختلا� �ينكه  بر
سي 
بين كد��   Eختلا� "� ناشي  بيشتر   fمطلو �
�ست  مؤلفه  هر  به  مربو�  گويه ها�   "� يك 
گويه ها  تك تك   
�  Eختلا� �ين  بر
سي  به 
 Eختلا� كه   ��� نشا!  نتايج  پر��ختيم. 
 
� fمطلو � �بين �ضعيت موجو �
معني ��
تمامي گويه ها� مربو� به هر مؤلفه، به غير 
�" گوية «علاقه مند� نير�� �نساني شاغل به 
�جو�  «�لسو"�»  مؤلفة  به  مربو�  كا
بر�!» 
بين   �
معني ��  Eختلا� گويه  �ين   
�  .�
��
�ضعيت موجو� � مطلوf مشاهد� نمي شو�. 
�ين �مر نشا! مي �هد كه خو�سته ها� كا
بر�! 
 ��
�Fبر ��گوية عنو�! شد� به ميز�! "يا 
�

Fنا!   M�
�نتظا با متوسط سطح  شد�  �ست � 
�ختلافي مشاهد� نمي شو�.


�ئة � كيفيت  حاضر  پژ�هش  Fنجاكه   "�
كا
بر�!  گر��   ��  
� تفكيك  به   �
  Mخدما
 ���� 
سا"ماني � غيرسا"ماني مو
� سنجش قر�
 Eيا عد� �ختلا �سي �جو
 �ست، به منظو
 بر
معني ��
 بين نظر�M �ين �� گر��، پرسش 8 


� مطرo � مو
� F"مو! قر�
 ���يم. 
 هما! طو
 كه �
 جد�e 5 ملاحظه مي شو� 
غيرسا"ماني   � سا"ماني  كا
بر�!   Mنظر� بين 

 مو
� «�جو� شكاE بين �ضعيت موجو� �
 .�
�� �جو�   �
معني ��  Eختلا�  «fمطلو  �
 Eختلا� �ين  كه  شو�  مشخص  �ينكه  بر�� 
 �  oمطر گويه ها�   "� كد�� يك   "� ناشي 
 � سا"ماني  كا
بر�!   Mنظر� مي باشد  مهم 
 �

 قالب تك تك گويه ها مو� �
غيرسا"ماني 
مقايسه � F"مو! قر�
 ���يم. نتايج نشا! ��� كه 

 �� 
جد�) 5. نتايج %#مو$ t #�جي � %#مو$ تحليل �	
يانس بر	� مقايسة ميانگين مؤلفه ها� سنجش كيفيت 	
	ئة خدما� �
گر�6 كا
بر	$ سا#ماني � غيرسا#ماني (مرتب شد6 بر	ساA بيشترين فاصلة بين نظر	� كا
بر	$ سا#ماني � غيرسا#ماني)

گر�# هامؤلفه ها

ميانگين 
�ختلاR بين 

�ضعيت 
 � �موجو
Pمطلو

 Rنحر��
معيا� 

�ختلاR ها

مقد��
t

مقد��
p 

نتيجة 
)�مو�

فاصلة بين 
نظر�� 
كا�بر�� 

 �سا�ماني 
غيرسا�ماني

 f مقد��
بر�� يكسا� 
بو�� نظر�� 
 �سا�ماني 
غيرسا�ماني

مقد��
p

نتيجة )�مو� 
 ��يكسا� بو

نظر��

Mمحسوسا
0/730/857/090/00سا"ماني

شو�
ي 

 نم
ييد

ر تأ
صف

 �
فر

0/21/710/19

شو�
ي 

د م
تأيي

فر 
 ص

�
فر

0/941/018/310/00غيرسا"ماني

0/491/143/670/000/110/320/57سا"ماني�لسو"� 0/611/34/150/00غيرسا"ماني

�طمينا! پذير�
0/82170/00سا"ماني

0/10/320/56 0/921/197/250/00غيرسا"ماني

0/660/836/870/00/090/270/6سا"مانيمسئوليت پذير� 0/751/155/810/00غيرسا"ماني

�عتما�پذير�
0/810/977/070/00سا"ماني

0/080/220/63 0/891/167/040/00غيرسا"ماني
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 �غلب گويه ها� نظر�M كا
بر�! سا"ماني �
بين �ضعيت موجو� � مطلوf فاصله �جو� 

 .�
��
 � سا"ماني  كا
بر�!   Mنظر� بين  �گرچه 
�جو�   Eختلا� گويه ها  �ين   
� غيرسا"ماني 
تنها  
يانس، �� تحليل  F"مو!  نتايج   ،�
��
گوية   
�  �
  Eختلا� ميز�!  �ين   �
معني ��
قابل فهم �  �علانيه ها�  «�جو� �طلاعيه ها � 
نشا!   «Mمحسوسا» مؤلفة  به  مربو�  سا��» 
 Eساير گويه ها �ين ميز�! �ختلا 
مي �هد. �
�ينكه  بر
سي  بر��  نيست.   
معني ��  Mنظر�
(ظاهر  شد�  نظرگرفته   
� �بعا�   "� كد�� يك 
 ،Mفيزيكي، تجهيز� Mكتابخانه �" جمله �مكانا
�نساني؛  نير��   � 
تباطي، �  � �طلاعاتي  مو�� 
بر��  علاقه مند�  مرتبط؛  �طلاعاتي   Mخدما
خدمت  
�ئة �  � مر�جعه كنندگا!  به  كمك 
فو
�؛ نير�� �نساني مؤ�f، مهربا! � مطلع؛ 
� توجه �لسو"�نه به تك تك مر�جعه كنندگا!) 
حائز بيشترين �هميت �" نظر كا
بر�! مي باشند، 
پرسش 9 
� مطرo كر�� � بر�� پاسخگويي 
�ستفا��  فريدمن  ناپا
�متر�  F"مو!   "�  !F
 
� �

تبه بند� �بعا�  
كر�يم. بر�� �ين منظو

سه حالت كلي، كا
بر�! سا"ماني، � كا
بر�! 
كه  كر�يم  مقايسه   �  ���� �نجا�  غيرسا"ماني 

�ئه �  6  eجد�  
� خلاصه   
به طو  !F نتايج 

شد�  �ست.
با توجه به نتايج جد�e مشاهد� مي شو� 
 ��
�� غيرسا"ماني   � سا"ماني  كا
بر�!  كه 
 "� نظر�M مشابهي هستند � �هميت هر يك 
 √ Fنا! يكسا! �ست ( علامت  �بعا� �
 نظر 

 جد�e نشانة يكسا! بو�! �هميت هر يك �
�" �بعا� �ست)؛ به جز بعُد «خدماM �طلاعاتي 

مرتبط» � بعُد «ظاهر كتابخانه». 

مؤلفة محسوسا� ( مو��� عيني)
نتايجِ حاكي �" �جو� �ختلاE بين �ضعيت 
 � «Mمؤلفة «محسوسا 
� fمطلو � �موجو
كه   ��� نشا!  مربو�  گويه ها�   
همين طو
«�جو�  گوية  به  مربو�  بيشتر   Eختلا� �ين 
مجموعه �� مناسب � مرتبط»، به ميز�! 1/48، 
كه  مي باشد   fمطلو  � موجو�  بين �ضعيت 
مسئولا!  كافي  توجه  عد�   "� ناشي  مي تو�ند 
مربو� به عمر متوسط محتو�� منابع، ضعف 

 گزينش مو�� متناسب با جامعه، � همچنين �

جد�) 6. ترتيب 	هميت هر يك 	# 	بعا� 	# �يدگا6 كلية كا
بر	$، كا
بر	$ سا#ماني � كا
بر	$ غيرسا#ماني

��تبه �� �يد كا�بر�� غيرسا�ماني�تبه �� �يد كا�بر�� سا�ماني�تبه �� �يد كلية كا�بر���بعا

2    1  √  1  √  خدماM �طلاعاتي مرتبط
1    2 √ 2 √ ظاهر كتابخانه

3  √3  √3  √نير�� �نساني مطلع

�
4  √ 4  √ 4  √ علاقه مند� به كمك � �
�ئة خدمت فو

 5  √  5  √ 5  √ توجة �لسو"�نه به مر�جعه كنندگا!
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كتابخانه ها�  با   �
همكا  � مشا
كت  عد� 
تخصصي �يگر �
 �شتر�� منابع با توجه به 
سرعت 
�"�فز�! � تنو& �طلاعاM باشد. �" 

 گوية «�جو� � Eختلا� �يگر �جو� Eطر
تجهيز�M � �مكاناM فيزيكي 
�حت» به ميز�! 

� تشديد كر�� �ست كه   Eختلا� �ين   1/06
توجه مضاعف مسئولا! مربو� �
 �ين "مينه 
 

� مي طلبد. به طو
 كلي �نتظا
�M كا
بر�! �
 
مؤلفة «محسوساM» به ميز�! 34/9 �
صد �
سطح عالي، � 63/1 �
صد �
 سطح متوسط 


�� شد�  �ست.�Fبر

مؤلفة مسئوليت پذير� 
بيشترين  «مسئوليت پذير�»  مؤلفة   
�
 fمطلو � �بين �ضعيت موجو Eميز�! �ختلا
برگشتي  منابع  «برگر��ند!  گوية  به  مربو� 
ميانگين  گويه  �ين   
� مي باشد.  قفسه ها»  به 
سطح مطلوf به ميز�! 1/1 �" سطح موجو� 
منابع  به  كا
بر�!  �سترسي  عد�  �ست.  بالاتر 

 قفسه ها مي تو�ند به قضا�M ها� مختلفي �
به  نمي تو�نند  كا
بر�!  Fنجاكه   "� شو�.  منجر 

�حتي � بد�! مر�جعة مستقيم به ميز �مانت، 
Fنا!  Fگا� شوند، Fگاهي  منابع  �مانت  فايل   "�
�ين   
�  �
 �نتظا
تشا!  �ين مو
� مي تو�ند   
�
به  برگشتي  منابع  برنگر��ند!  يعني  "مينه، 
 M�

�� سا"�. به طو
 كلي �نتظا�Fقفسه ها، بر
 
كا
بر�! �
 �ين مؤلفه به ميز�! 42/8 �
صد �
سطح عالي، � 57/2 �
صد �
 سطح متوسط 


�� شد�  �ست.  �Fبر

مؤلفة �عتما� پذير� 
ميز�!  بيشترين  «�عتما�پذير�»  مؤلفة   
�

�ختلاE بين �ضعيت موجو� � مطلوf ناشي 
 Mطلاعا� فر�هم كر�!  بر��   rتلا» گوية   "�
كامل � بي نقص» �ست. �
 �ين گويه ميانگين 
سطح مطلوf به ميز�! 1/29 �" سطح موجو� 
گويه  �ين   
�  Eشكا �جو�  مي باشد.  بالاتر 
بايد   
مذكو كتابخانة  كه  �ست  نشانگر �ين 
 !�
كتابد�  r"موF بر��   �
 لا"�  "مينه ها� 
"مينه ها  تما�   
� موفقيت  با  تا   �
�F فر�هم 
 �
همكا كتابخانه  كا
بر�!   � پژ�هشگر�!  با 

�ئه �  Mخدما "� كا
بر�!  �عتما�  كنند. جلب 
شد� �
 كتابخانه نيز مي تو�ند به نسبت "يا�� 
�ين  �جو�  كند.  تأمين   �
 كا
بر�!  
ضايت 
�ين   
�  �
 مربو�  مسئولا!  توجه   ،Eختلا�
"مينه � به كا
گرفتن 
�� هايي �
 جهت �" بين 
بر�! F! مي طلبد. �
 مؤلفة «�عتما�پذير�» نيز 
 
به ميز�! 34/3 �
صد � �نتظا
�M كا
بر�!  
سطح عالي، � 65/7 �
صد �
 سطح متوسط 


�� شد�  �ست.�Fبر

مؤلفة �طمينا� پذير� 

 مؤلفة «�طمينا! پذير�»، � Eبيشترين �ختلا 
به  كا
بر�!  �سترسي   "� «�طمينا!  گوية   
�
گويه  �ين   
� شد.  مشاهد�  �طلاعاتي»  منابع 
�ختلاE ميانگين سطح مطلوf به ميز�! 1/38 
 Eختلا� كه  �ست،  بالاتر  موجو�  سطح   "�
نيز  مؤلفه  �ين   
� مي باشد.  ملاحظه ��  قابل 
 
به ميز�! 35/5 �
صد � �نتظا
�M كا
بر�!  
سطح عالي، � 64/5 �
صد �
 سطح متوسط 


�� شد�  �ست.�Fبر

مؤلفة �لسو��  
 � موجو�  �ضعيت  بين   Eختلا� كمترين 



(8
6 �

ستا
(تاب

 70
 �

كتا
مه 

لنا
فص

     

35


 مؤلفة «�لسو"�» نشا! ���� شد� � fمطلو
�ست � �ختلاE موجو� بيشتر مربو� به گوية 

� نيا" �طلاعاتي خاD كا
بر�! �" سو� �»
كتابد�
�!» مي باشد. �
 �ين گويه ميانگين سطح 
مطلوf به ميز�! 0/88 �" سطح موجو� بالاتر 
 M�
�نتظا  ،Eختلا� �جو�  علي 
غم  �ست. 
 
كا
بر�! �
 �ين مؤلفه به ميز�! 34/3 �
صد �
سطح عالي، � 65/7 �
صد �
 سطح متوسط 


�� شد�  �ست. �Fبر

عـامـل هـا� تـأثيرگـذ�� بـر نـظـر�� 
مر�جعه كنندگا�

بر�� بر
سي �ينكه چه عامل هايي �
"يابي 
تحت   �
  Mخدما 
�ئة � كيفيت   "� كا
بر�!  
پوشش قر�
 مي �هند، �" شيوP تحليل عاملي 
 "� �ستفا��  �يگر با   M
عبا به  شد.  �ستفا�� 

 سنجش � كه   �
 فاكتو
هايي  عاملي  تحليل 
نقش   ��
��  Mخدما 
�ئة � كيفيت  
"يابي �
بيشتر� هستند مشخص � �ستخر�u كر�يم تا 
نشا! �هيم كه چه �بعا�� �" خدماM كتابخانة 
سنجش   
� نقش  بيشترين   ��
��  
مذكو
كيفيت �
�ئة خدماM مي باشند. بر �ين �سا*، 
"ير  ترتيب  به   
فاكتو مشخص شش   
به طو

�ستخر�u گر�يد:
به  مها
تي   � 
��ني  متقابل  1.تمايل 

�طلا& �هي � �طلا& گير�،
2. تمايل � مها
M خدمت �هند� به �
�ئة 

خدمت، 
 
� 
�"مر�  �ظايف  به موقع  �نجا�   .3

كتابخانه،

�سته،F ��توسط فر M4. �شاعة �طلاعا

 � ،�
5. مطلوبيت محيط كا

6. �
�ئة �طلاعاM صحيح.

نتيجه گير�  
كيفيت  
"يابي �  "� حاصل  يافته ها� 
خدماM كتابخانة مركز� سا"ما! مديريت � 
برنامه 
يز� كشو
 نشا! ��� كه بين �ضعيت 
 
�  Mخدما 
�ئة � كيفيت   fمطلو  � موجو� 
�جو�   �
معني ��  Eختلا� كتابخانه  �ين 
با   
مذكو كتابخانة  تطابق  همچنين   .�
��
�ستاند�
�ها� كتابخانه ها� تخصصي �" جمله 
�ستاند�
� سا"ما! � مديريت نشا! ��� كه �ين 
�ستاند�
�ها�  با  
صد � ميز�!80  به  كتابخانه 
"مينه  �ين   
� �ير�!  تخصصي  كتابخانه ها� 
بتو�ند   
مذكو كتابخانة  �گر   .�
�� مطابقت 
�ظايف   �  Eهد��  
� كه  تغيير�تي  با  همگا� 
�طلا& 
ساني    �
فنا�  �  
كا شيو� ها�  يا 
 �
پيش مي Fيد، ساختا
 سا"ماني خو� 
� مو
تجديدنظر قر�
�هد � با �ين تغيير�M هماهنگ 
شو� مي تو�ند به ميز�! "يا�� �" �ختلاE بين 

�ضعيت موجو� � مطلوf بكاهد.
كه   ��
�ستاند� ��مين  �يگر   Eطر  "�  

صد بالايي 
� به لحا� تطابق (50 �
صد) �

� نمي باشد، �ستاند�
� «�هد�E � �ظايف» ��
تعيين   "� ناشي  بيشتر  ميز�!  �ين  كه  �ست 
 fچو
چا  
� كتابخانه  كا
Fيي  ميز�!  نكر�! 
�ند�"� گير�،  قابل  معيا
ها�   � شاخص ها 
 � Mكـوتـا� مـد fمـكتـو Eنـد�شـتن �هـد�
��لويت   � سطح  نكر�!  تعيين   �  ،Mبلندمد
�ين   
� بالقو�   � بالفعل  كا
بر�!  به   Mخدما
�ين   
�  �
 مسئولا!  توجه  كه  �ست  كتابخانه 

"مينه مي طلبد. 
سطح  بين  كه   ��� نشا!  يافته ها  همچنين 
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تك تك   
� كا
بر�!   
�نتظا  �
مو  � موجو� 
 �
مؤلفه ها �" جمله مؤلفة «محسوساM» (مو�
«�عتما�پذير�»،  «مسئوليت پذير�»،  عيني)، 
كتابخانة   
� «�لسو"�»   � «�طمينا! پذير�»، 
 
�  .�
�� �جو�   �
معني ��  Eختلا�  
مذكو
بين   Eختلا� بيشترين   «Mمحسوسا» مؤلفه 
 "� ناشي  بيشتر   fمطلو  � موجو�  �ضعيت 
منابع   "� مرتبط   � مناسب  مجموعه ��  نبو� 
شد.   ���� نشا!  كا
بر�!  نظر   "� �طلاعاتي 
كتابخانة  �" مطابقت  حاصل  نتايج  همچنين 
كتابخـانه هـا�  �سـتانـد�
�هـا�  با   
مـذكـو
 56/25 «مجموعه»  "مينة   
� �ير�!  تخصصي 
لا"�  بر
سي ها�  نشا!  ���.   �
 تطابق  
صد �
مجموعه   �
�ستاند� به  مربو�  �جز��   
�
نشا!  ��� كه كتابخانة مذكو
 سياست �" پيش 
مجموعه  �جين  "مينة   
�  �
 تعيين شد� �� 
 �
همكا عد�   
همين طو  � نگرفته  نظر   
�
�شتر��   
� �يگر  تخصصي  كتابخانه ها�  با 
پايگا� ها�  به  كا
بر�!  عد� �ست يابي  منابع، 
به  نكر�!  �قد��   � 
�! سا"ماني، � �طلاعاتي 
كيفيت   "� شد�  مفقو�  مو��   �
مو  
� موقع 

مجموعه كاسته �ست.
 Mتجهيز�» �

 مو� Eختلا� �طرفي �جو "� 
بين   Eختلا� 
�حت»  فيزيكي   Mمكانا�  �
 �
�ين مؤلفه   
� fمطلو � �ضعيت موجو�
تشديد كر�� �ست كه با نتايجي كه �" مطابقت 
با �ستاند�
�ها �
 "مينة تجهيز�M � ساختما! 
كمترين  كه  شد  مشخص  Fمد  �ست  به  نيز 
تطابق (44/5 �
صد) �
 �ين �ستاند�
� �جو� 

�. �ين مسئله بيشتر �" علمي نبو�! طر�حي ��
مي شو�.  ناشي   
مذكو كتابخانة  ساختما! 
بهر� مند نشد! �" نظر�M متخصصا! باتجربه 


 طر�حي ساختما! كتابخانة مذكو
 � حتي �
چيدما! F! باعث  شد� كه كا
بر�! �" محيطي 
نباشند.   
��
برخو  ��
F  �  ،fجذ� 
�حت، 
"مينة   
� موجو�  محد��يت ها�  طرفي   "�
كتابخانه ها،  كه  باعث  شد�  فضا   � ساختما! 
�" جمله كتابخانة مذكو
، �" حد�كثر كا
Fيي 
مسئولا!  مو�قع   �
بسيا نباشد.   
��
برخو
 � نابينايا!  جمله:   "�) خو�  كا
بر�!  �نو�&   "�
بي توجهي  �ين   � مي باشند  غافل  معلولا!) 
مانند  �ست،  نمايا!  مسائل   
� حتي  كوچك 
 "� ��
تهية نشانه ها� برجستة 
�هنما � مو�

�ين قبيل.

 "مـينـة «مـسئـوليت پـذيـرِ� نـيـر�� �
�نساني شاغل �
 كتابخانه» نيز �ختلاE قابل 
 fمطلو  � موجو�  �ضعيت  بين  ملاحظه �� 
 
مشاهد� شد � با بر
سي ها� به عمل Fمد� �
"مينة �ستاند�
� نير�� �نساني مشخص شد كه 
 �
�ين كتابخانه به ميز�! 63/7 �
صد با �ستاند�
 .�
�� مطابقت  �ير�!  تخصصي  كتابخانه ها� 
Fنا!،  
ضايت  جلب   ،!�
كتابد�  "� قد
��ني 
بهر� مند� �" مز�يا � شر�يط �ستخد�مي بر�بر 
 r"موF �"مينه هايي بر� �نير�� �نساني، �يجا
نير��  كر�!  Fگا�  همچنين   � Fنا!  مد��� 
 � پيشرفت ها� جا
� � حرفه ��   "� �نساني 
�ستا�
�ها� تا"P �ين علو�، مي تو�ند همگي 
خدمت،  شو[  �نساني،  نير��  كا
Fيي  بر 
 
مذكو كتابخانة   
� مسئوليت  �حسا*   �

بيفز�يد.

 "مينة «�عتما�پذير�» � «�طمينا! پذير�» �
بين   Eختلا� نيز  شاغل  �نساني  نير�� 
�ضعيت موجو� � مطلوf مشاهد� شد، كه 
با بر
سي ها� به عمل Fمد� مشخص شد كه 
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بعد �" �ستاند�
� مجموعه، كمترين مطابقت با 
 «Mبه لحا� تطابق مربو� به «خدما �
�ستاند�

صد) كتابخانة مذكو
 مي باشد. هر � 61/53)
كا
Fمد   Mئة خدما�
�  ��
  "� بايد  كتابخانه �� 
 � ��نش   Pگستر با   �
 خو�  كا
بر�!  مؤثر   �

�� كر�! نيا"ها� �F. بر�مرتبط سا" Mطلاعا�
موقع  به   Mتأمين خدما با  كا
بر�!  �طلاعاتي 
� مناسب، �" �
�ئة خو� مد
� گرفته تا �
�ئة 
 "� 
جاعي، �  Mخدما  ،Mطلاعا� �لكتر�نيكي 
تخصصي  كتابخانه ها�  بين   �
همكا جمله 

ضايت  مي تو�نند  همگي   !F مانند   � مشابه 
 �
 Mنا! �" خدماF !، � �طمينا�بر�!، �عتما
كا


 كتابخانة مذكو
 مضاعف سا"ند.�
همچنين بر
سي نظر�M �� گر�� كا
بر�! 
 �
سـا"مـاني � غيـرسـا"مـانـي �
 مـعـني ��
 
�  fمطلو  � موجو�  بين �ضعيت   Eختلا�
گر��   �� هر   
� نظر   �
مو مؤلفه ها�   �
مو
نشا! ��� كه بين نظر�M كا
بر�! سا"ماني � 
�ضعيت  بين   Eشكا �جو�   
� غيرسا"ماني 
موجو� � مطلوf �ختلاE معني ��
� �جو� 
 Mنظر� بين  فاصلة  مقايسة  با  �" طرفي   .�
��
ملاحظه  غيرسا"ماني   � سا"ماني  كا
بر�! 
مؤلفة  به  مربو�   Eختلا� بيشترين  كه  شد 
به  مربو�   Eختلا� كمترين   �  «Mمحسوسا»
مي 
سد  نظر  به  �ست.  «�عتما�پذير�»  مؤلفة 
 �
برخو نو&   "� ناشي    Eختلا� ميز�!  �ين 
سطح  يا  كا
بر�!  به   Mخدما 
�ئة �  Pنحو يا 
 � سا"ماني  كا
بر�!  بين   Mمتفا�  M�
�نتظا
  t!مو"F نتايج  همچنين  �ست.  غيرسا"ماني 
 
"�جي بر�� تك تك گويه ها نشا! ��� كه �
بين  سا"ماني  كا
بر�!  نظر   "� گويه ها،  �غلب 
�جو�  فاصله   fمطلو  � موجو�  �ضعيت 

 .�
��

 مو
� گوية «�جو� �طلاعيه � �علانيه ها� �
بين   ،Mبه مؤلفة محسوسا قابل فهم» مربو� 
غيرسا"ماني   � سا"ماني  كا
بر�!   Mنظر�
�ختلاE معني ��
� به لحا� تفا�M �ضعيت 
گوية   
� نشد.  مشاهد�   fمطلو  � موجو� 
�نساني  نير��  فر�تنانة   � مؤ�بانه   �
«برخو
شاغل» �" مؤلفة «�طمينا! پذير�» � همچنين 
گوية «حذE منابع برگشتي �" پر�ندP كا
بر» 
�يد   "� «مسئوليت پذير�»  مؤلفة  به  مربو� 
كا
بر�! سا"ماني �ختلاE معني ��
� بين سطح 

حالي كه � نشد؛  مشاهد�   fمطلو  � موجو� 
 �
  �
معني ��  Eختلا� غيرسا"ماني  كا
بر�! 
بين �ضعيت موجو� � مطلوf همة گويه ها 
به جز گوية «علاقه مند� نير�� �نساني شاغل 
به كا
بر�!» �" مؤلفة «�لسو"�» نشا! ���ند. 
�حتمالاً �ين مهم ناشي �" نو& نگرr كا
مند�! 
به كا
بر�! سا"ماني � همچنين ميز�! شناخت 
كتابخانه  �" �ضعيت  سا"ماني  كا
بر�!  بيشتر 

�ست.
 � سا"ماني  كا
بر�!   Mنظر� بين  �گرچه 
�جو�   Eختلا� گويه ها  �ين   
� غيرسا"ماني 
تنها  
يانس، �� تحليل  F"مو!  نتايج  ��شت، 
گوية   
�  �
  Eختلا� ميز�!  �ين   �
معني ��
قابل فهم �  �علانيه ها�  «�جو� �طلاعيه ها � 
نشا!   «Mمحسوسا» مؤلفه  به  مربو�  سا��» 
���؛ �
 ساير گويه ها �ين ميز�! �ختلاE نظر 
بايد  نبو�� �ست. مطلب �يگر� كه   
معني ��
به F! �شا
� كر� �ينكه �
 گوية «علاقه مند� 
مربو�  كا
بر�!»  به  شاغل  �نساني  نير�� 
 � سا"ماني  كا
بر�!  «�لسو"�»  مؤلفة  به 
بين   �
  �
معني ��  Eختلا� غيرسا"ماني 
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به  ند��ند؛  نشا!   fمطلو  � موجو�  �ضعيت 
�ين معني كه تفا�M معني ��
� بين �ضعيت 
موجو� � مطلوf �جو� ند�شته � كا
مند�! 
كتابخانه با 
�يكر� يكساني به هر �� گر�� �" 


�ئه ���� �ند.� Mمر�جعا! خدما

پيشنها�ها
با توجه به تجزيه � تحليل ���� ها، بر
سي 
پژ�هش،   "� Fمد�  به �ست  نتايج   � يافته ها، 
 Mمشكلا  � نقايص  
فع  بر��  پيشنها�هايي 
�ين   Mخدما كيفيت  
تقا� � نيز   � شد�  يا� 
كتابخانه �
�ئه مي شو�. �ين پيشنها�ها عبا
تند 

 :"�
توجه  با  مجموعه.   ?�مد� ���يابي   .1
"مينة   
� كا
بر�!   
�نتظا بيشترين  �ينكه  به 
منابع   "� مرتبط   � مناسب  «مجموعه �� 
 Eختلا� بيشترين   � شد  مشاهد�  �طلاعاتي» 
كا
بر�!   
�نتظا  �
مو  � موجو�  بين �ضعيت 
�ست،  شد�   ���� نشا!  گويه  همين   
� نيز 

"يابي � به   
مذكو كتابخانة  مي شو�  پيشنها� 
مطابقت  طرفي   "� بپر��"�.  مجموعه  مد��� 
كتابخانة مذكو
 با �ستاند�
�ها� كتابخانه ها� 
 "� نشا!  نيز  مجموعه  "مينة   
� تخصصي 
عد� توجه كافي مسئولا! � برنامه 
يز�! �ين 
كتابخانه به �ين بخش ��
� كه توجه مضاعف 

� مي طلبد � پيشنها� مي شو� نسبت به عمر 
متوسط محتو�� منابع، گزينش مو�� متناسب 
مد�!   � مشخص  سياست  تعيين  جامعه،  با 
 

 "مينة �جين مجموعه، � �قد�� به موقع ��
مو
� مو�� مفقو� شد� توجه كافي شو� تا �" 


ضايت كا
بر�! خو� بهر� مند گر�ند.  
كتابخانه ها.   �يگر  با  � همكا��  Yتبا��  .2

مجموعه ��  "مينة   
� Fمد�  به �ست  نتايج 
مناسب � مرتبط �" منابع �طلاعاتي �لالت بر 
بيشترين ميز�! �ختلاE بين �ضعيت موجو� � 
 
�F بر�! �ست. �گرچه تعجب
مو
� �نتظا
 كا
نيست كه هيچ كتابخانه �� مجموعه �� كامل 
 � 
تبا� � "مينه ها�  �يجا�  نباشد،   �
��  �

همكا
� با �يگر كتابخانه ها � �شتر�� منابع 
�" طريق �يجا� شبكه به ميز�! "يا�� بر كيفيت 

مجموعه مي �فز�يد.
نتايج  به  عنايت  با  �نساني.   ��نير  .3
نير��   "� كا
بر�!   M�
�نتظا  "� Fمد�  به �ست 
 
مذكو كتابخانة  كه  مي شو�  پيشنها�  �نساني 
�نساني  نير��  Fگا� كر�!  جهت   �
 تد�بير� 
حرفه ��   �  �
جا پيشرفت ها�   "� شاغل 
كند.  �تخا�  علو�  �ين   P"تا �ستا�
�ها�   �
Fنا!   r"موF جهت   
� برنامه هايي  همچنين 

 كسب تو�نايي تشخيص � تبيين نيا"ها� �

كا
بر�! ترتيب ���� شو�.
نتايج  به  توجه  با  �ظايف.   �  Rهد��  .4
 �

 �ستاند�� 
حاصل �" تطابق كتابخانة مذكو
 fمكتو  Eهد�� ��شتن  �ظايف،   �  Eهد��
مقطعي   M
صو به   Mبلندمد  �  Mكوتا� مد
�ين  كا
Fيي  بر  "يا��  ميز�!  به  مي تو�ند  نيز 

كتابخانه بيفز�يد.
 Eنجاكه �ختلاF "� .مكانا�� �5. تجهيز�� 
نسبتاً "يا�� بين �نتظا
�M كا
بر�! � �ضعيت 
 � Mتجهيز� �جو� 
� 
موجو� كتابخانة مذكو
�تخا�  ترتيبي  شد؛  مشاهد�  فيزيكي   Mمكانا�
 Mتجهيز�  "�  
حتي �لمقد� كا
بر�!  تا  شو� 
شوند.   
��
برخو 
�حتي  فيزيكي   Mمكانا�  �
�ين   
� نيز   !�
كتابد�  Mنظر�  "�  �
��
برخو

"مينه بسيا
 حائز �هميت �ست.
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6. �تخا� 
�r ها� بهتر به منظو
 سرعت 
بخشيد! به قفسه گذ�
� منابع برگشتي، �يجا� 
 "� شاغل  �نساني  نير��   
� خدمت   Pنگيز�
طريق به كا
گير� شيو� ها� مناسب � عملي 
�يجا�  Fنا!،   "� قد
��ني   � 
"شيابي � بر�� 
�مكاناF Mمو"شي بر�� پيشرفت كتابد�
�! چه 
�" جنبة تخصصي � چه �" جنبة �
تقا� �
جه 
 
� !�
� پست سا"ماني، مشا
كت  ���! كتابد�
 P"حو با  مرتبط   � �ساسي  تصميم گير� ها� 
كه   �
به طو مشا
كتي  نظا�  �يجا�   �  ،�
كا

� شو� نيز �" جمله �Fمنجر به خلاقيت � نو
به  بايد   
مذكو كتابخانة  كه  �ست   ��
مو�
توجه  Fنها  به   Mكيفيت خدما 
تقا� �  
منظو

كند.

پيشنها�  بر�� پژ�هش ها� )يند#
مجموعة  كيفيت  "مينة   
� پژ�هش   .1

كتابخانه به صو
M �يژ�،
 Mئة خدما�
پژ�هش �
 "مينة كيفيت �  .2

كتابخانه ها� �قما
� � مقايسة F! با تحقيق �

حاضر،
 Mنظر� 
"يابي � "مينة   
� پژ�هش   .3
جنبه ها�  به  نسبت  سا"ما!  كا
شناسا! 
مختلف كتابخانه با �
 نظرگرفتن پيشرفت ها� 

 � ،�
فنا�
 �
�نـجـا� تـحـقيـق حـاضـر �
 مـو  .4
كتابخانه ها� تخصصي �يگر � مقايسة نتايج.

منابع 
تعا�ني، شيرين. �ستاند���ها� كتابخانه ها�   .1
 �
جمهو ملي  كتابخانه  تهر�!:  �ير��.  تخصصي 

�سلامي �ير�!، 1380.

مجموعه  كيفي  
"يابي �» طاهر�.  غلامي،   .2
پايا! نامة  �صفها!».  شهر  ��نشگاهي  كتابخانه ها�  
 Pنشكد��ساني، 
كا
شناسي �
شد كتابد�
� � �طلا& 


��نشناسي � علو� تربيتي، ��نشگا� تهر�!،1380.
موجو�  �ضعيت  «بر
سي  عليرضا.  نير�مند،   .3
� نقش �طلا& 
ساني كتابخانه ها� تخصصي موسسه 

شد � كا
شناسي  پايا! نامة  �ير�!».   Mشيلا Mتحقيقا
كتابد�
� � �طلا& 
ساني، ��نشگا� F"�� �سلامي، ��حد 
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