
 

 

  

با   یعموم یهاخدمات کتابخانه تیفیک کاربران از کادرا
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 117تا  97، ص 1400  بهار، 26، شماره هفتمسال 

 پژوهشی  نوع مقاله: مقاله 

 09/99/ 11تاریخ دریافت: 

 12/99/ 10تاریخ پذیرش: 

 چکیده

  ی عمومی هاكتابخانه  نهاد  به  وابسته  عمومی   یهاكتابخانه  خدمات  كیفیت  این پژوهش بررسی هدف: هدف  

این پژوهش كاربردی با رویکرد كمّی و به روش پیمایشی انجام شد. جامعه    :روشاست.    شهر تبریز  در  كشور

نهاد كتابخانهآماری اعضای كتابخانه  تعدادهای زیرمجموعه  به  تبریز  و   37931  های عمومی كشور در  نفر 

آوری  ابزار گردانتخاب شدند.  ای تصادفی نسبی  گیری طبقهنفر بود كه به روش نمونه   380نمونه مورد مطالعه   

بود.    93/0كرونباخ معادل  كوال و پایایی آن در مطالعه حاضر بر اساس آلفایها پرسشنامه استاندارد لایبداده

نرم افزار آماری   24با استفاده از ویرایش  ر توصیفی و استنباطی  ها از آماالات و فرضیه ؤبه منظور پاسخ به س

SPSS   كوال، میانگین سطح حداقل انتظارات پاسخگویان  بعد لایببه طور كلی در سه  ها:  استفاده شد. یافته

  68/6و  میانگین سطح حداكثر انتظارات پاسخگویان    70/5، میانگین سطح خدمات دریافتی پاسخگویان    39/4

حداكثر    ابعاد لایبکوال، بالاتر ازتفاوت بین انتظارات كاربران با سطح خدمات دریافتی در هر یک از  بود.  

زوجی وجود تفاوت معنادار بین حداكثر انتظارات و سطح خدمات دریافتی -نتایج آزمون تی د.  انتظارات نبو

یافتی كاربران را در همه  كاربران و همچنین وجود تفاوت معنادار بین حداقل انتظارات و سطح خدمات در

های عمومی  تابخانه های نهاد كاین مطالعه كیفیت خدمات تمام كتابخانه  :اصالتكوال تایید كرد.  ابعاد لایب

نتایج این پژوهش با پژوهش های پیشین مشابه  كشوردر شهر تبریز را ارزیابی كرده است. به علاوه مقایسه 

د تغییری  كاربران  دیدگاه  از  كه  داد  كتابخانهنشان  كیفیت خدمات  با ر  مقایسه  در  تبریز  های عمومی شهر 

  ی حد   ها در همه موارد تاگرفت كه اگرچه كتابخانه  جهیتتوان نی م گیری:های قبل ایجاد نشده است. نتیجهسال 

   ست.اند حداقل انتظارات كاربران را برآورده كنند ، اما حداكثر انتظارات كاربران هنوز برآورده نشده اتوانسته

 کوالهای عمومی، کیفیت خدمات، مدل لایب کتابخانه ها:کلیدواژه
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 مقدمه
ها  كتابخانه  .كنندایفا میی پایدار كشورها، نقش اساسی و حیاتی  توسعهها در فرایند  كتابخانه

این نقش اساسی را از طریق فراهم ساختن منابع اطلاعاتی روزآمد، كاركنان خوش اخلاق،  

سریپاسخ خدمتگویی  غیره  ع،  و  مناسب  مکان  كردن  فراهم  آسان،  میدهی  -ایفا 

كتابخانه1384كنند)واینگاند،   وظیفه(.  عمومی  اصلی  های  نیاز  آوری  فراهمی  مورد  منابع 

ای در بالا بردن  ها سهم عمدهاین كتابخانه  .تلف افراد جامعه را بر عهده دارندهای مخگروه 

ی  یک جامعه دارند و سنگ بنای توسعه  های افرادادسطح دانش اجتماع و شکوفایی استعد

محسوب   سیاسی  و  اجتماعی  ب1384)مزینانی،  گردندمیفرهنگی،  تحلیل  ه  (.  در  علاوه 

و وجود  اجتماعی،  رفاه  توسعه  معیارهای  كتابخانهمیزان  شاخصی  از  یکی  توسعه ها  های 

 (. 1388مقدم، شود)اسفندیارییافتگی كشورها محسوب می

ها مانند دیگر مؤسسات خدماتی برای نیل به اهداف خود باید به بهترین شیوه از  بخانهكتا 

این  خدمات بر  منابع موجود استفاده كنند تا خدماتی با كیفیت بالا ارائه دهند. اساس كیفیت

یک سازمان برای خدمت به مشتریانش به وجود آمده است، مایل است    اصل استوار است كه

ریزی و كاظم پور،  ی رقابت باقی بماند)اشرفیدهد و در بازار متغیّر در صحنهی حیات ادامه

گویی  اسخو كیفی توان پاز نظر كمیّ  های عمومی باید  این امر كتابخانه  برای تحقّق  .( 1386

ها  این كتابخانهبنابراین، ارزیابی كیفیت خدمات ارائه شده از سوی    .به مراجعان را داشته باشند

نقاط قوّت و ضعف آنبرای م ارائه راهکارهایی برای ارتقای  شخص نمودن  ها و همچنین 

است كه هویت كتابخانه را  ها روند مداومی  كیفیت خدمات ضروری است. ارزیابی كتابخانه

به آن خدمت میدر جامعه اجتماعیای كه كتابخانه  نظر گرفتن خصوصیات  با در    - كند، 

نیازهای   نیز  و  آنها  از كتابخانه، مشخص  كتابخانهاقتصادی  استفاده  الگوی  و  ای، اطلاعاتی 

 (. 1387نژاد، زاده و نجفقلیسازد)حسن می

است، زیرا كیفیت بالای  های خدماتی  ترین اهداف سازمانارتقای كیفیت خدمات از مهم

ها است. كتابخانه نیز در نقش خدماتی خود،  یکی از عوامل ماندگاری این سازمانخدمات  

ارتقای خدمات خود باید اقدام به ارزیابی كیفیت خدمات دریافتی مراجعان نماید تا از   برای

برنامه نیز  وضعیت  شدن  بهتر  برای  و  شود  آگاه  موجود  وضع  مطلوبیت   ریزیمیزان 

ب1390نماید)محمدیاری،   هزینهه  (.  اداره  علاوه  و  ساختمان  منابع،  تهیه  برای  زیادی  های 
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بخشی لازم ها اثراین هزینهآیا    ا مدیران ارشد نهاد باید بدانند كهشود، لذكتابخانه مصرف می

 را در پاسخگویی به نیاز كاربران داشته است؟

یعنی تأمین رضایت كاربران و افزایش    ها جهت رسیدن به هدف نهایی خود،كتابخانه 

ار  را  خود  خدمات  بتوانند  آن  طریق  از  تا  هستند  ابزاری  نیازمند  خود،  زیابی  اثربخشی 

بجای    خود  ارزیابی عملکرد  درها  تابخانه(. از طرف دیگرك1395كنند)انصاری و همکاران،  

كنند؛  محور تاكید می-بیشتر بر معیارهای نتیجه  ها،یابی منابع و داده های ارزاستفاده از شاخص

ت  یک كتابخانه براساس میزان ارائه خدمات كیفی به مشتریان اس  معیار سنجش عملکرد  یعنی

معیار  و اثربخشی اكار  ، این  و  نشان می  یی  از    1كوال لایب  دهد. مدلیک كتابخانه را  یکی 

  ی )حوزه2برای ارزیابی كیفیت ارائه خدمات است كه بر اساس مدل سروكوال  های معتبرمدل 

  كیفیت   ابزار،  این   (. 1388الحوائجی و اسفندیاری مقدم،  ( طراحی شد)بابتجاری و بازرگانی

سه    یک مکان« و  در سه بُعد »تأثیر خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان  را  خدمات

مدلمی  ارزیابی  كاربران  دیدگاه  از  اقعی« و  و  »حداقل، حداكثر  سطح بر   كواللایب  كند. 

خرید    از   پیش   مشتریان  تئوری  ن ای اساس    شکل گرفته است. بر  تأیید  عدم-تأیید  تئوری   اساس

 خرید  از  پس   و  دارند  ا استانداردهایییانتظارات    خود  ذهن   در  خدمت  دریافت  ایكالا    کی

  كنند؛ چنانچه می  مقایسه  خرید  از  پیش  استاندارد   با  آن را  عملکرد  خدمت،  دریافت  ایمحصول  

  بالا  رضایت موجب كه جاد شدهایتأیید  کی ،باشد مشتریان ذهن  استاندارد از فراتر عملکرد

پایین   اگر  .شودمی شدهایتأیید    عدم  کیباشد    استاندارد  از  رتعملکرد    موجب   كه  جاد 

، 3ی، بکی و جونزروزكوفسک به نقل از    1393پور،  ریزی و كاظمشود)اشرفیمی  نارضایتی

2005 ) 

مدل كتابخانهاز  خدمات  كیفیت  ارزیابی  برای  مختلفی  عمومی  های  و  دانشگاهی  های 

زارهایی هستند كه برای ارزیابی كیفیت  كوال و سروكوال از جمله ابشود. لایباستفاده می 

ها نیز در ایران به ارزیابی  گیرند. تعدادی از پژوهش تفاده قرار میها مورد اس خدمات كتابخانه 

اند، از جمله این  پرداخته  لا كولایب  مدلبا استفاده از    ی عمومیهاخدمات كتابخانهكیفیت  

می خانعلیمطالعات  و  مطلبی  مطالعه  به  خدمات  1398لو)توان  كیفیت  ارزیابی  در   )

آذربایجان  كتابخانه استان  عمومی  سهرابی)های  پژوهش  با1397غربی،    ارزیابی   عنوان  ( 

 

1. LIBQUAL   
2. SERVQUAL 

3. Roszkowski, Baky & Jones 
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نظری)  شهرعمومی    های كتابخانه  خدمات   كیفیت  و  بذركار  پژوهش  در 1396زاهدان،   )

اهوازرضایت  خصوص مركزی  كتابخانه  فعال  اعضاء  مطالعه  مندی  و   ،  انصاری 

كتابخانه(  1395همکاران) خدمات  كیفیت  بررسی  مطالعه  در  همدان،  شهر  عمومی  های 

های عمومی كردستان در سه شهر سقز،  ( با عنوان كیفیت خدمات كتابخانه1393دی)محم

  عمومی  یكتابخانه  خدمات  كیفیت  ارزشیابی  هدف  با (  1390مریوان و بانه، پژوهش محمدی)

  كتابخانههای   خدمات  كیفیت  ( در ارزیابی1389ی)بلداچصفیان  ، پژوهش  تهران  شهر  پارك

  كیفیت  یابیارز فهد ( با1387بیگی)بختیاری، و پژوهش محمد و چهارمحال استان عمومی

های  اشاره كرد. همچنین در زمینه ارزیابی كتابخانه  ین وقز  شهر  عمومی  یكتابخانهها  تخدما

ه ارزیابی كیفیت خدمات  ( منحصراً ب1395عمومی شهر تبریز، كه رنجگركرجان و ضیایی)

درم و  تبریز  مركزی  كتابخانه1390نثاری)كتابخانه  خدمات  كیفیت  ارزیابی  به  كه  های  ( 

 اند.تبریز پرداختهعمومی شهر 

كوال در فواصل دو ساله یا ده ساله ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه با ابزار لایب  معمولاً

تابخانه به صورت مداوم مورد سنجش قرار  شود، تا میزان بهبود كیفیت خدمات كانجام می

( به ارزیابی ده  2019)1كافریخص و حل شود. به عنوان مثال مکگیرد و نقاط ضعف مش

( به ارزیابی سه  2013كافری)ساله كیفیت خدمات كتابخانه در دانشگاه لیمریک ایرلند، مک

ه ارزیابی ده ساله از  ( ب2011و همکاران)  2های دانشگاهی ایرلند و گرین وود ساله كتابخانه

می دانشگاه  كتابخانه  خدمات  پرداختهسیسیكیفیت  نیز پی  ایرانداك  سایت  وب  در  اند. 

بر بصورت سالانه، برای ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه  1396ای)رف( از سال  سامانه ها 

  كوال به صورت آزمایشی گنجانده شده است كه در زمان انجام این پژوهشاساس مدل لایب

مؤسسهكتابخانه  32 و  دانشگاهی  داشتند)ایرانداك، ی  همکاری  طرح  این  در  پژوهشی  ی 

1398 .) 

كتابخانه در   16در خصوص بافت پژوهش حاضر لازم به ذكر است كه شهر تبریز تعداد 

های عمومی هستند. در  رد كه وابسته به نهاد كتابخانه ی تبریز داكتابخانه در حومه  5شهر و  

ها قرار دارد؛ كتابخانه عمومی تربیت، اولین  خانه ها، دوكتابخانه در جایگاه اولینمیان این كتاب

شمسی توسط محمدعلی تربیت تاسیس شد)آزاده،    1300كتابخانه دولتی ایران كه در سال  

 

1. McCaffrey 

2. Greenwood 
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اساس 1399 بر  كه  تبریز  مركزی  كتابخانه  و  عمومی  كتابخانه وقت  معاون  مصاحبه    (  های 

هزار متر مربع زیربنا،    11هکتار مساحت و    6با    تاسیس و  1335  ، این كتابخانه در سالاستان

ایران   عمومی  كتابخانه  كمّی  1392است)جعفری،  بزرگترین  رشد  به  توجه  با  تعداد  (. 

فناوریكتابخانه ظهور  رسانهها،  سریع  رشد  و  نو  تهای  نوین،  انتظارات  های  و  ذائقه  غییر 

عی كه استفاده از كتاب و خدمات كتابخانه را  های اجتماكاربران، استفاده همگانی از شبکه

رسد ارزیابی كیفیت  تحت تأثیر قرار داده است و نیازهای در حال تغییر كاربران، به نظر می

كتابخانه كتابخانهخدمات  جمله  از  دورهها،  بصورت  تبریز  عمومی  یهای  ضرورت  ای  ک 

  نهاد   به  وابسته  عمومی   یهاكتابخانه  خدمات  كیفیت  بررسی  تحقیق،  این   اصلی  است. هدف

از نظر حداقل    كواللایب  ابزار   از  استفاده  با  شهرستان تبریز  در  كشور  ی عمومیهاكتابخانه

  دریافتی در سه بعد تأثیر خدمات،   خدمات  انتظارات و سطح  انتظارات، حداكثر سطح  سطح

نتایج  یک  عنوان  به  كتابخانه  و  عاتاطلا   كنترل است.  می  این   مکان    یزانم  تواندپژوهش 

  و   مشخص سازد  را   عمومی های خدمات دریافتی از كتابخانه و  كاربران  انتظارات   بین  شکاف

آورد.  برای    فراهم   و مسئولان  ركارانانددست  بهتر  ریزیبرنامه  برای  هایی زمینه  صورت   بدین 

 های زیر طرح شد. سوالات و فرضیهتحقق این هدف 

 سؤالات پژوهش  

  هر یک   در   شهرستان تبریز  عمومی  هایكتابخانه  كاربران  « انتظارات   حداقل  »سطح  . میزان1

  چقدر   مکان(،  یک  عنوان  به  كتابخانه  و  اطلاعات  كنترل  كوال)تأثیر خدمات،از ابعاد لایب 

 است؟

ابعاد   از  هر یک  در  شهرستان تبریزعمومی    هایكتابخانه  كاربران«  دریافت  »سطح  . میزان2

 است؟  چقدر مکان(، یک عنوان به كتابخانه و اطلاعات كنترل  كوال)تأثیر خدمات،لایب

  هر یک   در  شهرستان تبریزعمومی    های كتابخانه  انتظارات« كاربران  حداكثر  »سطح  . میزان3

  چقدر   مکان(  یک   عنوان  به  كتابخانه  و  اطلاعات   كنترل  كوال)تأثیر خدمات،ابعاد لایب  از

 است؟

اختلاف4   پژوهش،   موردی  جامعه  در  فتی،دریا  خدمات  سطح  و  كاربران  انتظارات  میان  . 

 است؟ چگونه شهرستان تبریز  ی عمومیهاكتابخانه

 هستند؟  بهبود و ارتقاء  نیازمند كتابخانه،  خدمات از یک كدام كاربران، دیدگاه . از5
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 های پژوهش  فرضیه
عمومیهاكتابخانهدر   تبریز  ی  »حد  شهرستان  سطح  «   و  انبرركا «  راتنتظاا  كثرابین 

 .دارد د جو و داریمعنا وتتفا  ،كوالابعاد لایبدر  ت،خدما  از  « دریافت

  «كاربران و »سطح دریافت   « رات نتظا ا  قلابین »حد  شهرستان تبریز  ی عمومیهاكتابخانهدر  

 دارد.   دجوو داریمعنا وتتفا  ،كوالابعاد لایب، در تاز خدما

   روش پژوهش

روش پیمایشی انجام  پژوهش حاضر به لحاظ هدف از نوع كاربردی و رویکرد آن كمیّ و به  

كتابخانه اعضای  كلیه  پژوهش  این  آماری  جامعه  زیرشد.  كتابخانههای  نهاد  های  مجموعه 

ی تبریز كتابخانه در شهر و پنج كتابخانه حومه  16عمومی كشور در شهرستان تبریز شامل  

  نفر بود. نمونه مورد   37931است، كه در زمان انجام پژوهش كل اعضای فعال كتابخانه ها  

نفر تعیین شد كه به روش    380( تعداد  1970)1مطالعه بر حسب جدول كرجسی و مورگان

طبقهنمونه نسبی  گیری  تصادفی  كت ای  هر  اعضای  نسبت  احتساب  اعضای  با  كل  به  ابخانه 

 های عمومی شهر تبریز مشخص گردید.كتابخانه

داده گردآوری  ویرایش)ابزار  آخرین  پژوهش،  این  در  پرسشنامه  2010ها  استاندارد  ( 

كوال است. پرسشنامه مورد استفاده در پژوهش حاضر از دو بخش تشکیل شده است  لایب

جنس، كتابخانه عضو و مقطع تحصیلی  شناختی، شامل سن،  كه بخش اول سؤالات جمعیت

وب از  استفاده  و  كتابخانه  از  استفاده  زمانی  فاصله  مورد  در  سؤالاتی  های  سایتو 

ثیر خدمات«، »كنترل  أال هسته در سه بعد »تؤس  22دوم نیز شامل    ای است؛ بخش غیركتابخانه

ل سطح انتظار،  بایست حداقاطلاعات« و »كتابخانه به عنوان یک مکان« بود كه كاربران می

ای  گزینه  9حداكثر سطح انتظار و سطح فعلی خدمات دریافتی از كتابخانه را در طیف لیکرت  

فاص در  مذكور  پرسشنامه  نمایند.  زمانی  مشخص  تا    16له  توسط    1398تیر    19اردیبهشت 

های  استفاده این پرسشنامه در پژوهش   رغمپژوهشگر میان جامعه مورد مطالعه توزیع شد. علی

از سایت لایب مش استخراج  از  با  ابه داخل و خارج كشور، پرسشنامه پس  كوال و مطابقت 

تعدادی از متخصصین قرار گرفت    های فارسی بازبینی شد. در نهایت پرسشنامه در اختیارنمونه

و پیشنهادات و اصلاحات لازم در پرسشنامه منظورگردید. برای سنجش میزان پایایی از آلفای  

 

1. Krejcie & Morgan 
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بدست آمد. در خصوص توزیع نرمال، با وجود این كه    93/0ه شد و مقدار  كرونباخ استفاد

بر اساس آزمونداده  ویلک-و شاپیرو  اسمیرنوف  -های كولموگروفهای پژوهش حاضر 

فرد را مورد بررسی    nنرمال نبود، اما بر اساس قضیه حد مركزی وقتی در یک جامعه بزرگ  

به    nشود و در محاسبه میانگین صفت اگر تعدادبرای آنها اندازه گرفته  xقرارگیرد و صفت 

بنابراین اگر   .گرددسمت بی نهایت میل كند، توزیع جامعه به سمت توزیع نرمال نزدیک می

توان به صورت تقریب، نرمال باشد، در صورت نرمال نبودن می  30تر از  نمونه بزرگتعداد  

رامتریک استفاده كرد. همچنین از  ( و از آمار پا1372نیا،  در نظر گرفت)تاجداری و افشین 

هایر همکاران)  1نظر  بایرن 2010و  و  بین  2010)2(  دادها  چولگی  اگر  و  2و    -2(  باشد   +

های  شود. با توجه به قرار گرفتن داده باشد، نرمال محسوب می  7+  و  -7ها بین  كشیدگی داده

 استنباطی پارامتریک استفاده شد.پژوهش حاضر در دامنه قابل قبول ذكر شده، لذا از آمار 

آزمون برای    .ها در دو سطح آمار توصیفی و آمار استنباطی انجام شدتجزیه و تحلیل داده

ها بر شود كه دادهزوجی زمانی استفاده می- آزمون تی  استفاده شد.زوجی    -تیاز    ها فرضیه

های اختلاف  موناساس یک نمونه در دو وضعیت وابسته)زوجی( حاصل شده باشند، نظیر آز

كارآزمایی در  شده  همسان  نمونه  دو   گروه،  یک  در  بعد  و  مطالعات  قبل  بالینی،  های 

و وضعیت مطلوب كه توسط    ی دو مفهوم نظیر وضعیت موجودكارآزمایی متقاطع و  مقایسه

میمجموعه ارزیابی  افراد  از  یکسانی  همکاران،  شود)اصغری ی  و  در 1392جعفرآبادی   .)

حاضر   دریافت  مطالعه  سطح  و  انتظارات  سطح  حداقل  بین  تفاوت  معناداری  بررسی  برای 

واقعی كتابخانه و تعیین معناداری تفاوت بین حداكثر سطح انتظارات و سطح دریافت واقعی  

بُعد لایبك تی تابخانه در سه  از آزمون  استفاده آزمون تی   -كوال  با  استفاده شد.    -زوجی 

فرضیه معناداری  مزوجی،  سنجیده  فاصلهیها  شکاف،  تحلیل  از  استفاده  با  و    میان   یشود 

   شود.می بررسی  كتابخانه از دریافتی خدمات سطح و كاربران انتظارات

انجام شد. برای     SPSSافزار آماری  نرم  24از ویرایش    ها با استفادهتجزیه و تحلیل داده

 . دگردیاستفاده  2016افزار مایکروسافت اكسل ترسیم نمودارها از نرم

 

 

 

1. Hair 

2. Byrne 
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 ها  یافته
های عمومی  پاسخ به پرسش اول پژوهش: میزان »سطح حداقل انتظارات« كاربران كتابخانه 

مات، كنترل اطلاعات و كتابخانه به  كوال )تأثیر خدشهرستان تبریز در هر یک از ابعاد لایب

 عنوان یک مکان(، چگونه است؟

حداقل  1جدول   سطح  معیار  انحراف  و  میانگین  بعد  ،  سه  در  را  پاسخگویان  انتظارات 

به    74/3، كنترل اطلاعات  79/4دهد. میانگین تاثیر خدماتكوال نشان میلایب و كتابخانه 

به  است؛ همچنین میانگین حدا  72/4عنوان یک مکان   ابعاد،  انتظارات كاربران در همه  قل 

بعد تاثیر خدمات، كنترل اطلاعات  39/4طور كلی   معیار سه  انحراف  به    است.  و كتابخانه 

ترتیب   به  نیز  مکان  یک  مجموع    21/2،  73/1،  03/2عنوان  در  انحراف  66/1و  معیار بود. 

مطالعهشاخصی است كه موقعیت داده  نمونه مورد  میانگین  اطراف  نشان می  ها در  دهد. را 

دادهانحراف نزدیکی  نشانه  پایین،  انحراف معیار  و  میانگین  به  پراكندها  نشانه  بالا  گی  معیار 

 ها است.داده

 ل ا کوبی از ابعاد لا کی در هر  پاسخگویان. حداقل انتظارات 1جدول  

 معیار انحراف میانگین  ابعاد                              

 03/2 79/4 تأثیر خدمات  

 73/1 74/3 كنترل اطلاعات 

 21/2 72/4 كتابخانه به عنوان یک مکان

 66/1 39/4 سطح حداقل انتظارات كل 

كتابخانه  كاربران  دریافت«  »سطح  میزان  پژوهش:  دوم  سؤال  به  عمومی  پاسخ  های 

كوال)تأثیر خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه به  شهرستان تبریز در هر یک از ابعاد لایب  

 ان یک مکان(، چگونه است؟عنو

انحراف و  بعد لایبمیانگین  سه  پاسخگویان در  دریافتی  در  كوال  معیار سطح خدمات 

تأثیر خدمات  2جدول   بعد  در  میانگین  مقادیر  كه  است  شده  ارائه  كنترل 32/6،  بعد  در   ،

مکان  85/4اطلاعات   یک  عنوان  به  كتابخانه  بعد  در  كلی    94/5،  طور  به  است.    70/5و 

به ترتیب  فانحرا بعد  انحراف  2/ 11،  85/1،  81/1معیار سه  معیار سطح خدمات دریافتی  و 

 است. 56/1دپاسخگویان در همه ابعا
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 ل ا کوب ی از ابعاد لا کی در هر  پاسخگویان یافتی درخدمات سطح  . 2جدول   

 معیار انحراف میانگین  ابعاد                            

 1/81 32/6 تأثیر خدمات 

 1/85 68/4 طلاعات كنترل ا 

 2/11 94/5 كتابخانه به عنوان یک مکان

 1/56 70/5 سطح دریافت كل 

های  میزان »سطح حداكثر انتظارات« كاربران كتابخانههای مربوط به پرسش سوم:  یافته

لایب ابعاد  از  یک  هر  در  تبریز  شهرستان  و  عمومی  اطلاعات  كنترل  كوال)تأثیر خدمات، 

 مکان(، چگونه است؟ كتابخانه به عنوان یک 

انحراف3جدول   و  میانگین  انتظارات  ،  حداكثر  سطح  بعدمعیار  سه  در  را   پاسخگویان 

، در بعد كنترل اطلاعات  7/ 18مقادیر میانگین در بعد تأثیر خدمات    .دهدكوال نشان میلایب

به عنوان یک مکان  96/5 بعد كتابخانه  مقدار    68/6و در مجموع    6/ 92، در  بود. همچنین 

 بود. 42/1 و برای مجموع سه بعد، 90/1، 81/1، 54/1معیار برای سه بعد به ترتیب حرافان

 ل ا کوبی از ابعاد لا کی در هر  پاسخگویانحداکثر انتظارات  . 3جدول   

 معیار انحراف میانگین  ابعاد

 54/1 18/7 تأثیر خدمات 

 81/1 96/5 كنترل اطلاعات 

 90/1 92/6 كتابخانه به عنوان یک مکان

 42/1 68/6 سطح حداكثر انتظارات كل 

چهارم:  یافنه پرسش  به  مربوط  خدمات  های  سطح  و  كاربران  انتظارات  میان  اختلاف 

 های عمومی شهرستان تبریز چگونه است؟ دریافتی، در كتابخانه 

دهد. تفاوت بین انتظارات كاربران  ، شکاف كفایت و شکاف برتری را نشان می1نمودار  

های سطح  كوال، در هیچ كدام از گویهافتی در هر یک از مواد لایب با سطح خدمات دری

خدمات دریافتی از حداكثر انتظارات بالاتر نیست؛ بنابراین شکاف برتری دارای نمره منفی  

، 11،  22،  14،  2،  17،  10های  است و كتابخانه در این موارد ضعیف عمل كرده است. گویه

،  6های داشتند. در گویه -19/1تا   -88/1ا در دامنه به ترتیب بیشترین شکاف برتری ر 15و 

به ترتیب دارای شکاف برتری كمتری نسبت به موارد دیگر بودند. نمرات مربوط    5و    9،  4
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ی آن است كه سطح  بودن خدمات( همگی مثبت است كه نشان دهندهبه حد كفایت)كافی

به    6  و  4،  3،  1های  گویه .  ده استخدمات دریافتی كاربران بالاتر از حداقل انتظارات آنها بو

ها  ( در مقایسه با بقیه گویه1/ 53تا    87/1ترتیب دارای نمرات شکاف كفایت بالاتری)در دامنه  

ب پایین و كمترین    17و    15،  14های  علاوه شکاف كفایت در گویهه  بودند.  دارای نمرات 

 شکاف كفایت بودند. 

 

 کوال ده لایبما  22سطح خدمات دریافتی در  . اختلاف انتظارات پاسخگویان و1نمودار 

انحراف  ن یانگی نمرات م  4جدول    جینتاهمچنین،     ی عموم  یهاخدمات كتابخانه   اری معو 

، 98/0خدمات كتابخانه    یشکاف برتر مقدار  دهد.  یرا در همه ابعاد در سه سطح نشان م  زیتبر

   .استو مثبت  31/1 تی نمره شکاف كفا

 پاسخگویان یافتی کتابخانه در سطوح مورد انتظار و درکل خدمات  نیانگی. م4جدول 

كل  

خدمات 

 كتابخانه 

 حداقل 

 انتظارات 

 حداكثر

 انتظارات 

 خدمات

 دریافتی

شکاف  

 كفایت 

شکاف  

 برتری

 میانگین 
-انحراف

عیارم  
 میانگین 

-انحراف

عیارم  
 میانگین 

-انحراف

عیارم  
 میانگین  میانگین 

40/4  66/1  68/6  42/1  70/5  56/1  31/1  98/0 -  

از دیدگاه كاربران، كدامیک از خدمات كتابخانه ، نیازمند پاسخ به سؤال پنجم پژوهش:  

 ارتقاء و بهبود هستند؟ 
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هایی از خدمات كتابخانه كه نیازمند ارتقا و بهبود است، یک نمودار  جهت تعیین بخش

سطح   انتظارات،  حداقل  سطح  میانگین  اساس  بر  ستونی  سطح  خطی  و  انتظارات  حداكثر 

هایی كه فاصله بین سطوح قابل انتظار  (. قسمت 2ات دریافتی ترسیم شده است)نمودار  خدم

با سطح خدمات دریافتی بیشتر باشد، كتابخانه در آن موارد نیاز به ارتقاء دارد. اگرچه كتابخانه  

همه حددر  اما  است،  كرده  برآورده  را  كاربران  انتظارات  حداقل  موارد  انتظارات  ی  اكثر 

)توجه به تک تک كاربران از سوی  2های ورده نشده است؛ بنحوی كه در گویه كاربران برآ

)دسترسی آسان به منابع  13)دسترسی به منابع الکترونیکی در خانه یا دفتر كار(،  10كاركنان(،  

ه  )دسترسی ب17)وجود تجهیزات مدرن برای دسترسی به منابع(،  14الکترونیکی مورد نیاز(،  

)مکانی برای مطالعه گروهی در كتابخانه(، شکاف بیشتری  22( و  مجلات چاپی و الکترونیکی

 شود. تا حد رضایت دیده می

 

 . شکاف بین سطوح انتظارات و سطح خدمات پاسخگویان در بعد تأثیر خدمات 2نمودار 

كتابخانه در  اول:  فرضیه  عمومی  آزمون  تبرهای    «رات نتظاا  كثراحد»  ن یب  زیشهرستان 

 دارد.  د جوو داریمعنا وتتفال، اكوبیدر ابعاد لا ت،خدمااز  افت« یو »سطح در انبرركا

صفر معنادار  فرض  تفاوت  وجود  بر  یک  فرض  و  معنادار  تفاوت  وجود  عدم    بین  بر 

 .دلالت داردل،  اكوبیدر ابعاد لا  ت،خدمااز   افت« یو »سطح در  انبرركا   رات« نتظا ا  كثراحد»

ی را نشان افتیات و سطح خدمات درحداكثر انتظار ن یانگی م یزوج   ی هاآمار نمونه،  5جدول  

 دهد. می
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   یافتی حداکثر انتظارات و سطح خدمات در نیانگیم  یزوج یهاآمار نمونه  .5  جدول

 تعداد  میانگین  نام سطح 
-انحراف

 معیار

میانگین خطای  

 استاندارد 
 0/ 074 42/1 370 68/6 حداكثر سطح انتظارات 

 0/ 081 56/1 370 70/5 دریافتی سطح خدمات 

تی  6ل  جدو آزمون  میرا     (t: 16.990, Sig:0.000)زوجی-نتایج  با  نشان  كه    %95دهد 

شود و فرضیه یک)فرض معناداری تفاوت  اطمینان، فرض صفر مبنی بر نبود تفاوت رد می

لایب  ابعاد  همه  در  كاربران(  دریافتی  خدمات  سطح  و  انتظارات  حداكثر  تأیید  كوال  بین 

 . شودمی

  یافتی حداکثر انتظارات و سطح خدمات در نیانگیم یزوج  یها. آزمون نمونه6جدول  

 

ارزیابی كلی  

 همه ابعاد 

 تفاوت زوج ها 

t 
درجه 

 آزادی

سطح  

معناداری 

 دو طرفه 
 میانگین 

انحراف  

 استاندارد 

میانگین  

خطای  

 استاندارد 

 ٪ 95فاصله اطمینان    

 حد بالا  حد پایین

حداكثر 

و    انتظارات  

خدمات 

 دریافتی

97/0 103 /1 057 /0 862 /0 088 /1 990 /16 369 000 /0 

كتابخانه در  دوم:  فرضیه  عمومی  آزمون  انتظارات«  های  »حداقل  بین  تبریز  شهرستان 

 كوال تفاوت معناداری وجود دارد. كاربران و »سطح دریافت« از خدمات، در ابعاد لایب

انتظارات« كاربران  در این فرضیه، فرض   بین »حداقل  و »سطح دریافت« از  صفر یعنی، 

كوال، تفاوت معناداری وجود ندارد. فرض یک، یعنی، بین »حداقل  خدمات، در ابعاد لایب 

كوال، تفاوت معناداری وجود  انتظارات« كاربران و »سطح دریافت« از خدمات، در ابعاد لایب

را    یافتیحداقل انتظارات و سطح خدمات در نیانگی م  یزوج  یهاآمار نمونه ، 7دارد. جدول 

 دهد.نشان می

   یافتی حداقل انتظارات و سطح خدمات در نیانگیم  یزوج یها. آمار نمونه7جدول  

معیار انحراف تعداد  میانگین  نام سطح  استاندارد میانگین خطای    

39/4 حداقل انتظارات   370 662 /1  086 /0  
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70/5 خدمات دریافتی   370 557 /1  080 /0  

تی  8جدول   آزمون  می  (t: -19.204, Sig:0.000)زوجی-نتایج  با  نشان  كه   %95دهد 

می رد  تفاوت  نبود  بر  مبنی  صفر  فرض  بین  اطمینان،  تفاوت  یک)معناداری  فرضیه  و  شود 

 شود. كوال تأیید می خدمات دریافتی كاربران( در همه ابعاد لایبحداقل انتظارات و سطح 

  یافتی مات درحداقل انتظارات و سطح خد نیانگیم یزوج  یهاآزمون نمونه  .8جدول  

 

ارزیابی 

كلی همه  

 ابعاد

 تفاوت زوج ها 

t 
درجه 

 آزادی

سطح  

معناداری 

 دو طرفه 
 میانگین 

انحراف  

 استاندارد 

خطای  

استاندارد  

 میانگین 

٪ 95فاصله اطمینان   

 حد بالا  حد پایین

حداقل  

انتظارات  

و 

خدمات 

 دریافتی

30/1 -  309 /1  068 /0  440 /1 -  173 /1 -  204 /19 -  369 000 /0  

 گیریبحث و نتیجه 
ی  ها كتابخانه  نهاد   به   وابسته   عمومی   ی هاكتابخانه  خدمات   هدف این پژوهش ارزیابی كیفیت

یافتهلایب  ابزار  از  استفاده  با  تبریزشهر    در  كشور  عمومی بود.  میزان  كوال  از  های حاصل 

لایب ابعاد  از  یک  هر  در  كاربران  انتظارات«  حداقل  خدمات،»سطح  كنترل    كوال)تأثیر 

اطلاعات و كتابخانه به عنوان یک مکان( حاكی از آن است كه سطح حداقل انتظارات در  

پ به  متوسط رو  تقریباً در سطح  بعد  انتظارات  هر سه  بالاترین حداقل سطح  قرار دارد.  ایین 

ترین حداقل سطح انتظارات مربوط به بعد كنترل اطلاعات  مربوط به بعد تأثیر خدمات و پایین 

ا یافتهاست.  یافتهین  با  پژوهش ها  سایر  حوزههای  در  كتابخانهها  نظیر  ی  عمومی،  های 

(، همسو بود.  1387حمد بیگی)( و م1397(، پژوهش سهرابی)1395رنجگركرجان و ضیایی)

شرایط   و  امتحانات(  فصل  زمانی)مانند  شرایط  به  توجه  با  كاربران  انتظارات  سطح  حداقل 

اطلاع نیازهای  و  كتابخانه  درم  مکانی  پژوهش  در  چنانچه  است؛  متغیر  كاربران  اتی 

 بود.  های تبریز به نتایج مشابه دست نیافته( در ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه1390نثاری)
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توان نتیجه گرفت كه سطح خدمات دریافتی در هر سه بعد در سطح  ها میبا توجه به یافته 

یافته دارد.  قرار  دمتوسط  سطح  بیشترین  داد  نشان  تأثیر  ها  بعد  به  مربوط  خدمات  ریافت 

خدمات)كاركنان( و كمترین سطح دریافت خدمات مربوط به بعد كنترل اطلاعات)منابع و  

ی بود،  كتابخانهتجهیزات(  از  دریافتی  از خدمات  كاربران  كه  عنی  تأثیر خدمات  بعد  در  ها 

ری داشتند و  مربوط به رفتار و دانش و راهنمایی كاركنان و كتابداران است، رضایت بیشت 

كمترین رضایت مربوط به بعد كنترل اطلاعات بود، كه اشاره به منابع چاپی و الکترونیکی و  

تجهی و  منابع  به  دسترسی  پژوهش نحوه  نتایج  دارد.  كتابخانه  درمزات  (، 1390نثاری)های 

( در این رابطه همسو است و با نتایج  1387( و محمدبیگی)1397(، سهرابی)1390محمدی)

 . ( همسو نیست1395( و رنجگر كرجان و ضیایی)1396بذركار و نظری)پژوهش 

لایی قرار دارد. نمرات  ها سطح حداكثر انتظارات در هر سه بعد در سطح تقریباً باطبق یافته 

میانگین در سطح حداكثر انتظارات كاربران به هر میزان بالاتر باشد به همان اندازه كتابخانه  

ها بالاترین  ت كاربران، باید تلاش بیشتری نماید. با توجه به یافتهبرای برآورده كردن انتظارا

سطح انتظارات در بعد    حداكثر سطح انتظارات در بعد تأثیر خدمات و پایین ترین حداكثر

و   رنجگركرجان  پژوهش  نتایج  با  تنها  انتظارات  نتایج حداكثر سطح  بود.  اطلاعات  كنترل 

سهرابی)1395ضیایی) و  بود1397(  همسو  پژوهش   (  نتایج  با  حوزه  و  در  مشابه  های 

( در كتابخانه مركزی استان  1396های عمومی از جمله، پژوهش بذركار و نظری)كتابخانه

(  1393های عمومی همدان، محمدی)( در كتابخانه1395انصاری و همکارانش)  خوزستان،

ز در یک راستا  های عمومی تبری( در كتابخانه1390های كردستان و درم نثاری)در كتابخانه

 نبود.

كتابخانه نتوانسته است حداكثر كه  آن است    حاكی ازخدمات كتابخانه    یشکاف برتر

با توجه به تفاوت بین حداكثر انتظارات كاربران با سطح  برآورده سازد.    ا انتظارات كاربران ر

نتیجه    توان كوال، می های مورد مطالعه در هر یک از مواد لایبخدمات دریافتی در كتابخانه

  . گرفت كه در هیچ كدام از موارد، سطح خدمات دریافتی از حداكثر انتظارات بالاتر نیست

دارا  ،بنابراین  برتری  رضایت( شکاف  برتری)شکاف  شکاف  چه  هر  است.  منفی  نمره  ی 

این یافته  در این موارد ضعیف عمل كرده است.    تر باشد به معنای آن است كه كتابخانهمنفی

های عمومی تبریز، رنجگركرجان و  ( در كتابخانه1390نثاری)های پژوهش درمهمسو با یافته

كتابخانه1395ضیایی) در  انصاری  (  تبریز،  همکاران)  مركزی  كتابخانه1395و  در  های  ( 
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محمدی) همدان،  كتابخانه1393عمومی  در  پژوهش  (  كردستان،  عمومی  های 

كتابخانه1387محمدبیگی) در  مطلب(  و  قزوین  عمومی  خانعلیهای  و  در  1399لو)ی   )

 های استان آذربایجان غربی  است. كتابخانه

انه بالاتر از حداقل انتظارات  كاربران كتابخ  یافتیو سطح خدمات در  تینمره شکاف كفا

  ی عموم  یها آن است كه كتابخانه  یاست و به معنا  زیشهر تبر  ی عموم  ی هاكاربران كتابخانه

تبر انتوانسته  زیشهرستان  حداقل  كتاب اند  كل خدمات  در  را  كاربران  برآورده    خانهتظارات 

یافته سازند.   با  نیز  یافته  پژوهشاین  و  1390نثاری)درمهای  های  رنجگركرجان   ،)

( 1387( و پژوهش محمدبیگی)1393(، محمدی)1395(، انصاری و همکاران)1395ضیایی)

 همسو است. 

ی  ت كه نشان دهندهنمرات مربوط به حد كفایت)كافی بودن خدمات( همگی مثبت اس

ها  افته آن است كه سطح خدمات دریافتی كاربران بالاتر از حداقل انتظارات آنها بوده است. ی

های مورد مطالعه در موارد مربوط به تأثیر خدمات و رفتار  حاكی از آن است كه كتابخانه 

كرده عمل  بهتر  كردهكاركنان  كسب  بالاتری  كفایت  شکاف  نمرات  و  ل  كنتر »اند.  اند 

معنای آن است كتابخانه  «اطلاعات به  و  بود  با  دارای كمترین شکاف كفایت  ها در رابطه 

بهدسترس كرده  پذیری  عمل  ضعیف  در  اطلاعات  پژوهشگر  زیسته  تجربه  به  توجه  با  اند. 

توان كمبود  كتابخانه عمومی، دلایل ضعف كیفیت خدمات در بعد كنترل اطلاعات را می 

های اطلاعاتی الکترونیکی(، عدم پشتیبانی شبکه اطلاعاتی كتابخانه با  پایگاه منابع اطلاعاتی)

راهزیرساخت  برای  قوی  وباندازهای  پایگاهی  و  عدم  سایت  یکپارچه،  اطلاعاتی  های 

بودجه شدید  كمبود  آنان،  نیاز  مورد  منابع  برای  كاربران  از  اطلاعاتی  نهاد  نیازسنجی  ی 

بع چاپی و الکترونیکی و تهیه تجهیزات مدرن جهت  های عمومی كشور در تأمین مناكتابخانه

 دسترسی به منابع ذكر كرد. 

ی موارد  وان نتیجه گرفت كه اگرچه كتابخانه توانسته است در همهتها می با توجه به یافته

اما هنوز حداكثر انتظارات كاربران   ،حداقل انتظارات كاربران را تا حدودی برآورده نماید

صوصاً در مواردی كه شکاف بین حداكثر انتظارات با سطح خدمات  مخ.  مین نشده استأت

عملکرد نامناسب و ضعیفی داشته است. در مواردی چون توجه  دریافتی بیشتر است، كتابخانه  

به تک تک كاربران از سوی كاركنان، دسترسی به منابع الکترونیکی در خانه یا دفتر كار،  

نیاز، وجود تجهیزات مدرن برای دسترسی به منابع،  دسترسی آسان به منابع الکترونیکی مورد  
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نی برای مطالعه گروهی در كتابخانه، شکاف  دسترسی به مجلات چاپی و الکترونیکی و مکا

ها در این موارد  شود و نشان دهنده این است كه كتابخانهبیشتری تا حد رضایت دیده می 

رد تلاش بیشتری انجام شود. این  اند و لازم است در رابطه با این مواعملکرد ضعیف داشته

یافته با  همسو  ض1387بیگی)محمدهای  یافته  و  رنجگركرجان  (،  1395یایی)(، 

 .( است1399لو)( و مطلبی و خانعلی1393(، محمدی)1390نثاری)(، درم1390محمدی)

انتظارات و سطح خدمات  یافته  بین حداكثر سطح  نشان داد  اول  فرضیه  از  های حاصل 

های عمومی تبریز شکاف منفی وجود دارد و سطح كیفی خدمات  ان كتابخانه دریافتی كاربر

ب فاصله معناداری دارد. یافته حاصل از این فرضیه با یافته پژوهش  كتابخانه تا سطح مطلو

محمدی)1390نثاری)درم محمد1393(،  و  است1387بیگی)(  همسو  یافته.  (  توجه  های  با 

می دوم  فرضیه  از  نتیجه گرحاصل  و سطح خدمات  توان  انتظارات  بین حداقل سطح   فت 

یز شکاف مثبت)تفاوت معنی دار( وجود  های عمومی شهرستان تبردریافتی كاربران كتابخانه 

دارد و این تفاوت به نفع سطح خدمات دریافتی كاربران بوده و از حداقل سطح انتظارات  

یافته با  همسو  یافته  این  است.  بالاتر  و 1390نثاری)درم  هایكاربران  انصاری  و   )

 ( است.1395همکاران)

 پیشنهادات
بعد   ✓ در  خدمات  كیفیت  ضعف  به  توجه  میبا  پیشنهاد  اطلاعات  كه  كنترل  شود 

به حساب   درآمدهای خود  از  نیم درصد حاصل  واریز  و  اختصاص  با  شهرداری 

و توسعه خدمات كتابخانه را فراهم نماید.   زهای عمومی امکان تجهی انجمن كتابخانه 

منابع میهمچن برای حل مشکل كمبود  از سیاستین    های كتابهای جذب  توان 

های خیرین برای تهیه  علاوه استفاده از كمکه  ستفاده كرد. باهدایی توسط مردم ا

تجهیزات و اختصاص مکانی برای مطالعه و سایر امکانات رفاهی راهکاری مناسب  

 تواند باشد.برای مدیران  می

توانند  به كاربران ها میسواد اطلاعاتی كتابداران، آن در صورت آموزش و ارتقاء  ✓

منابع اطلاعاتی و    بع الکترونیک كمک نمایند و خلأدر شناسایی و دسترسی به منا

رسانهپایگاه وجود  دهند.  پوشش  را  اطلاعاتی  چون  های  جدید  اجتماعی  های 

شبکه شبکه  ارتباطی،  كانال  بعنوان  اجتماعی  نظهای  علمی  اجتماعی  یر  های 
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گیت و آكادمیا و غیره،  دسترسی به متن كامل مجلات دسترسی آزاد به  ریسرچ

فار زبانزبان  سایر  و  اطلاعاتی  سی  باسواد  كتابدار  كه  است  امکاناتی  جمله  از  ها 

برای دسترسمی الکترونیک و جلب رضایت كاربر خود  تواند  منابع  نمودن  پذیر 

های  تواند با برگزاری كارگاهطلاعاتی میسواد ا  علاوه كتابدار با ه  استفاده نماید. ب

پایگاه و  منابع   از  استفاده  نحوه  خود  هاآنلاین  كاربران  به  را  معتبر  اطلاعاتی  ی 

 آموزش دهد. 

با محتوا  برای تمامی كتابخانه طراحی وب ✓ نیز میسایت كاربرپسند و  تواند در  ها 

م آنان  و كسب رضایت  مخاطب  كتابخانه ؤجذب  باشد.  میثر  از  توها  لیستی  انند 

به همراه شرحی درباره هر كدام در  لینک بخش  های معتبر حاوی متن كامل را  

نمایندلینک تهیه  كاربران  برای  مفید  وب  .های  استانداردهای  به  سایت  توجه 

می كتابخانه همچنین  است.كتابداران  زمینه  این  در  مناسبی  الگوی  توانند ها 

شبکه لینک طریق  از  را  سودمند  ارسال    هایهای  علاقمند  كاربران  به  اجتماعی 

 نمایند.

شود استخدام  ی كاركنان، پیشنهاد میبه منظور توجه به تک تک كاربران از سو  ✓

قرار گیرد.  كتابدار در كتابخانه  بیشتری دارند مورد توجه  هایی كه مراجعه كننده 

اولویت  در  آگاهانه  و  علاقه  با  را  رشته  این  كه  رش افرادی  انتخاب  اول  ته  های 

 توانند در هنگام جذب نیرو در اولویت قرار گیرند.اند، میكرده

های مورد مطالعه كاربران از موارد مربوط به تأثیر خدمات و نهاگرچه در كتابخا  ✓

رفتار كاركنان رضایت داشتند؛ وجود كتابداران علاقمند، به روز و باسواد اطلاعاتی  

رفه ای كتابداران را نیز در جامعه  شود و وجهه حباعث افزایش رضایت كاربران می

موزش تکریم ارباب رجوع   ای و آعلاوه آموزش اخلاق حرفهه  كند. بتقویت می

ثر باشد. با وجود  ؤتواند مبه كتابداران  نیز در جلب رضایت كاربران از كتابخانه می

ارزیابی   داشت  بهتری  نمرات  دیگر  ابعاد  به  نسبت  آنان  رفتار  و  این كه كاركنان 

سیاست سالا از  استفاده  و  كاركنان  مینه  تشویقی  و  تنبیهی  بهبود  های  در  تواند 

 ثر باشد.  ؤكنان معملکرد كار

های نوین اقدام به تهیه بروشور و معرفی  توانند با استفاده از فناوری كتابداران می  ✓

 های مختلف كتابخانه  بصورت  تور مجازی یا موشن گراف  نمایند. بخش
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ها  ها نتایج حاصل از این نوع پژوهش یران و مسئولین كتابخانه شود مدپیشنهاد می  ✓

 دهند. را مد نظر قرار 

های نوین و تغییر دائمی نیازهای كاربران لذا پیشنهاد  با توجه به رشد سریع فناوری  ✓

های مربوط به میزان رضایت كاربران از خدمات كتابخانه بصورت  شود پژوهش می

انای در همه كتابخانه دوره با وضعیتها  پیشین  جام گیرد و وضعیت موجود  های 

 برای بهبود كیفیت خدمات در آینده انجام گیرد.  ریزی مناسبمقایسه شود تا برنامه

 منابع 
. قابل  رسانیالمعارف كتابداری و اطلاعدایره(. كتابخانه عمومی تربیت.  1399آزاده، فریدون)

 http://portal.nlai.ir/daka/Wikiدسترس بصورت آنلاین در: 

های دانشگاه آزاد واحد  كیفیت خدمات كتابخانهارزیابی (. 1388اسفندیاری مقدم، علیرضا)

ی دكترای علوم كتابداری و  نامه. پایانعلوم تحقیقات از طریق مدل تحلیل شکاف

 ایران.  رسانی، دانشگاه آزاد واحد علوم تحقیقات، تهران،اطلاع

ی  هاكوال و كاربرد آن در كتابخانهل لایب(. مد1386پور، زهرا)ریزی، حسن و كاظماشرفی

-197(،  2)18،  اطلاعات  یو سازمانده  یكتابدار  یمطالعات مل  یصلنامهفدانشگاهی.  

214 . 

های  (. تحلیل شکاف كیفیت خدمات كتابخانه1393پور، زهرا)ریزی، حسن و كاظماشرفی

دانشگاه اصفهان.  مركزی  شهر  دولتی  اطلاعات  فصلنامههای  مدیریت  و  ی 

 . 83-71(، 1)1، شناسیدانش 

های  (. سری آمار: آزمون 1392بادی، محمد، سلطانی، اكبر و محمدی، مومنه)اصغری جعفرآ

 . 291-265(، 4)12، مجله دیابت و لیپید ایرانها. مقایسه میانگین 

(. ارزیابی كیفیت خدمات  1395انصاری، اعظم، فامیل روحانی، علی اكبر و مرادی، محمود)

  شناسی ی دانش فصلنامهوال.  كشهر همدان براساس الگوی لایبی عمومی  هاكتابخانه

 ،9(34 ،)7-18 . 

علیرضا)باب مقدم،  اسفندیاری  و  فهیمه  كیفیت1388الحوائجی،  عملکرد (.  سنجی 

،  ی كتابداری و اطلاع رسانی فصلنامهپژوهانه.  های دانشگاهی: رویکردی متن كتابخانه

12(1 ،)49-78 . 

http://portal.nlai.ir/daka/Wiki%20Pages/%D9%83%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%AE%D8%A7%D9%86%D9%87%20%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%D9%8A%20%D8%AA%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%AA%20%D8%AA%D8%A8%D8%B1%D9%8A%D8%B2.aspx
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اعضاء فعال كتابخانه مركزی اهواز  ندی  مارزیابی رضایت(.  1396نظری، فریبا)بذركار، لیلا و  

،  شنلسی مطالعات دانش .  لایب كوال  -نسبت به كیفیت خدمات براساس الگوی كانو 

4 (13 ،)51-84 . 

ای بر آمار برای علوم )اداری، بازرگانی،  مقدمه(.  1372نیا، منوچهر)تاجداری، پرویز و افشین 
 ، تهران: آتا.حسابداری و اجتماعی(

نجحسن  و  محمد  اعظم)فقلیزاده،  كتابخانه(.  1387نژاد،  ارزیابی  و  مراكز  سنجش  و  ها 
 . تهران: نشر كتابدار. ها و ابزارهاها، روشرسانی، نظریهاطلاع

های عمومی شهر تبریز از دید ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه(.  1390نثاری، مهدی)درم

دانشگاه آزاد اسلامی  رسانی،  نامه كارشناسی ارشد كتابداری و اطلاع. پایاننكاربرا

 ایران.واحد همدان، 

ثریا) ضیایی،  و  فاطمه  كتابخانه1395رنجگركرجان،  كیفیت خدمات  ارزیابی  مركزی  (.  ی 

لایب مدل  اساس  بر  كاربران  نظر  از  و  فصلنامهكوال.  تبریز  اطلاعات  مدیریت  ی 

 . 84-75، (3)3شناسی، دانش 

كتابخانه خدمات  كیفیت  ارزیابی  )رف(سامانه  در  1398)ها  بازیابی  از  1398آذر,  16(.   ،

ایران.  اطلاعات  فناوری  و  علوم   پژوهشگاه 

https://raf.irandoc.ac.ir/home/about 

های عمومی شهر زاهدان بر اساس  ارزیابی كیفیت خدمات كتابخانه(.  1397سهرابی، مطهره)

لایب گرایشپایانكوال.  الگوی  اطلاعات  مدیریت  رشته  ارشد  كارشناسی    نامه 

 های عمومی، دانشگاه پیام نور. مشهد، ایران. مطالعات كتابخانه
رسول) بلداجی،  كتابخانه(.  1389صفیان  كیفیت خدمات  چهار  ارزیابی  استان  عمومی  های 

نامه كارشناسی ارشد كتابداری  پایان.  كوالمحال و بختیاری با استفاده از ابزار لایب 

اطلاع رواو  و  تربیتی  علوم  دانشکده  تهران،  رسانی،  بهشتی.  شهید  دانشگاه  نشناسی، 

 ایران.

فاطمه) كتابخانه(.  1387محمدبیگی،  خدمات  كیفیت  عمومی  ارزیابی  نهاد  های  به  وابسته 

عمومی  كتابخانه ابزار  های  از  استفاده  با  قزوین  شهر  پایانLibqualكشور  نامه  . 

اطلاع و  كتابداری  علوم  ارشد  انساكارشناسی  علوم  دانشکده  دانشگاه  رسانی،  نی، 

 ایران. تربیت مدرس. تهران،
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بهزاد) كتابخانه(.  1390محمدیاری،  دانشگاهارزیابی كیفیت  مركزی  با  های شهر  های  ایلام 
لیب مدل  از  پایانكوآلاستفاده  و  .  كتابداری  ارشد  كارشناسی  رسانی،  نامه  اطلاع 

 ایران.دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی، دانشگاه شهید چمران. اهواز، 

اقبال) كیفیت 1393محمدی،  كتابخانه(.  از  خدمات  استفاده  با  كردستان  استان  عمومی  های 
شناسی، دانشکده نامه كارشناسی ارشد علم اطلاعات و دانش . پایانكوالابزار لایب

 ایران.تربیتی، دانشگاه علامه طباطبایی. تهران، روانشناسی و علوم 

حسین) كیف(.  1390محمدی،  با  ارزشیابی  تهران  شهر  پارك  عمومی  كتابخانه  خدمات  یت 

لیب ابزار  از  پایانكوآلاستفاده  كتابد.  ارشد  كارشناسی  اطلاعار نامه  و  رسانی،  ی 

 ایران.ان، دانشکده علوم تربیتی و روانشناسی، دانشگاه علامه طباطبایی. تهر

های عمومی از  نه(. ارزیابی كیفیت خدمات كتابخا1398لو، رابعه)مطلبی، داریوش و خانعلی

كتابخانه موردی  مطالعه  كاربران:  غربی.  دیدگاه  آذربایجان  استان  عمومی  های 

 . 596-579(، 4)25های عمومی، رسانی و كتابخانهتحقیقات اطلاع

های خطی  كتابخانه مركزی تبریز آرشیوی از نسخه(.  1392تیر    24جعفری، منوچهر)مصاحبه  

سنگی چاپ  ایران.  و  كتاب  خبرگزاری  در:  .  آنلاین  بصورت  دسترس  قابل 

http://www.ibna.ir/fa/tolidi/174172/ 
. تهران: انتشارات سازمان مطالعه و تدوین كتب  نه و كتابداریكتابخا(.  1384مزینانی، علی)

 ها)سمت(. علوم انسانی دانشگاه

)مترجم  مت عالی به مشتری: راهنمایی مختصر برای كتابدارانخد(.  1384واینگاند، دارلین)

انسانی   علوم  كتب  تدوین  و  مطالعه  سازمان  انتشارات  تهران:  هدایت(.  مرضیه 

 ها)سمت(. دانشگاه
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