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  چكيده
 دريافتيت از خدما كاربرانو انتظارات  ادراكات ميانفاصله موجود هدف از اين پژوهش تعيين : هدف

  . كاركنان از انتظارات آنان است استنباط و
 23 بر مشتمل كوال لايب مدل پرسشنامه ،پيمايش اين مبناي .است كاربردياين پژوهش  :روش

 )اثير گذاري خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك مكان و فضات(بعد  سه قالب در شاخصه
  . است
دربرخي موارد حداقل  اند توانسته حدوديكتابخانه تا  عو مناب كاركناناز منظر مراجعان،  :ها يافته

انتظارات مراجعان را برآورده سازند، به استنباط كاركنان، مراجعان انتظار دارند كه كاركنان كتابخانه 
منابع موجود تا حدودي توانسته است بيشتري براي پاسخ به سوالات آنان را داشته باشند و  آمادگي
عنوان فضاي  بهانتظارات مراجعان را برآورده سازد، به استنباط كاركنان، مراجعان از كتابخانه حداقل 

حالي است كه مراجعان وجود  اين در. اجتماعي مناسب براي يادگيري گروهي انتظار كمتري دارند
  .اند دانستهرا يك ضرورت  گروهيو مطالعة  يادگيري براي اجتماعي فضايي
  يت خدمات، لايب كوال، كتابخانه مليكيف :كليدي واژهاي
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  مقدمه
به كاربران  كيفيت با خدمات ارائه ميزان با ها كتابخانه عملكرد سنجش امروزه 

 كارايي ميزان سنجش براي معيار ترين جامع عنوان به معيار اين و شود ميسنجيده 
اي براي اين منظور، ابزاره .شود مي گرفته نظر در كتابخانه يك بخشي اثر و

 ،سنجي به اعتبار توان مي ها آنكه از جملة  شود ميمتفاوتي به كار گرفته 
 هاي كتابخانه استاندارهاي ،ايزو استاندارهاي ،2فراگير كيفيت مديريت ،معياريابي
 ،الحوايجي باب مقدم و سفندياريا( 5كوال لايب و 4سروكوال ،3عالي آموزش

 فشارهاي. كرد اشاره) 1389 زاده، حسن ( 6يسازمان تعالي مدل و) 1388
تا  گردد ميسبب  شود مي وارد براي خدمت دهي ها كتابخانه روي كه بر اي فزاينده
 دهند قرار مبنا نتيجه معيارهاي براساس بيشتر را خود عملكرد ارزيابي اه كتابخانه

 جمله از7مدل سروكوال . ها داده و منابع ارزيابي هاي شاخص از استفاده تا
 را ها كتابخانه از ارزيابي چنين آن براساس توان مي كه است يمعتبر هاي مدل
مباني  همين. بوده است استوار بازرگاني و تجاري مباني بر داد گرچه انجام

 آن مدل سازي بومي و كاربرد راستاي در هايي تلاش تجاري آن سبب گرديد كه
 مدل تدوين به گيرد كه صورت رساني اطلاع مراكز و كتابخانه براي استفاده در

 لايب مدل). 1388 ،الحوايجي باب مقدم و اسفندياري( گرديد منجر كوال لايب
 »9اند ام يآ« دانشگاه و 8استراليا پژوهشي هاي كتابخانه انجمن همكاري با كوال

خدمات  يانمدارد حدفاصل  يسع؛ و شده است يجادا 1999تگزاس در سال 
بدين . كند يريگمشخص اندازه  يابعادرا در  يافتيدرمورد انتظار و خدمات 

 ياندازابزار راه  ينااستفاده از  يبرا 10كوال يبلا يرسم يتساوب ، منظور
 يناانجام شده با  يها پژوهشو  ،ن نحوه استفاده از ابزار، اهدافآدر  كه گرديد
در سه بعد به شرح  كتابخانهخدمات  يفيتك، كوال يبلادر . شده است ارائهابزار 

  : شوند يم يابيارز يرز

به عنوان  تابخانهك(خدمات  يفيتك يانسانمنظور بعد : خدمات يرگذاريتاث
 يفتعرمربوطه  يها يهگودر قالب  كهبعد  ينادر . است) كاركناناز  يا مجموعه
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مورد  كتابخانهخدمات  يفيتك يارتقا يراستادر  يستيبا كه يفيتيكشده است، 
   . است، لحاظ شده يردگقرار  كتابخانه كاركنانتوجه 

از منابع در نظر  يابه عنوان مجموعه  كتابخانهبعد  ينادر  :اطلاعات كنترل
باشد گنجانده  كتابخانهمجموعه  يفيتك يانگرب كه ييها يهگوگرفته شده است و 

  .شده است
 يفيتكمرتبط با  يهابعد مولفه  ينادر  :و فضا مكان يكبه عنوان  كتابخانه

ه مولف 22مدل بر اساس  ينا. گيرد يموجه قرار مورد ت كتابخانه يمكانو  يزيكيف
 . گيرد يممورد سنجش قرار  ها آنانتظار كاربران و ادراك  ابعاد سه گانه ربر محو

فرهنگـي،   يا موسسـه جمهوري اسـلامي ايـران   كتابخانه ملي سازمان اسناد و 
تابخانـه ملـي   ك«از ادغـام   1381آموزشي، پژوهشي و خدماتي است كـه در سـال   

 ،ملـي  كتابخانـه  هـدف . بوجـود آمـده اسـت    »ازمان اسناد ملي ايـران س«و  »ايران
 در منتشرشده غيرمكتوب و مكتوب آثار اشاعه و سازماندهي حفاظت، ،گردآوري

 سـاير  در يافتـه  نشـر  منـابع  يا و كشور، از خارج ايرانيان توسط يافته نشر يا ايران
 فنـي  و فرهنگي و علمي يبنياد آثار همچنين. است اسلام و ايران درباره كشورها

 بـراي  ريزي برنامه و رساني اطلاع و كتابداري هاي پژوهش انجام و كشورها ساير
هـم   .اسـت  كتابخانـه  ايـن  اهداف ديگر از كشور هاي كتابخانه هدايت و مشاوره

 و عمـومي  ،تخصصـي  مخازن خدمات اطلاع رساني در گروه ياكنون كتابخانه مل
 خـدمات  ، گـروه پياينـدها  و ادواري نشريات گروه ،كتابي غير منابع مراجع، گروه

 هـاي  كتـاب  كـل  كودكـان، اداره  كتابخانه و معلولان و بينايان كم ،نابينايان به ويژه
از آنجايي كه هم اكنون، مراجعـان زيـادي از خـدمات    . دهد مينادر ارائه  و خطي

 فرهنگي نماد عنوان به ملي و كتابخانه كنند مياطلاع رساني كتابخانه ملي استفاده 
 يمل كتابخانه يتماهبنا به  ااست لذ برخوردار اي ويژه جايگاه و اهميت از كشور

و بـا توجـه بـه ارائـه      اطلاعـاتي اسـت  شامل چند مجموعه خدمات  كه يرانادر 
 ينهمچن ـو  دهـد  يم ـاعضـا قـرار    يـار اختدر  كتابخانه ينا كه يامكاناتخدمات و 

 يـان مفاصـله موجـود    يبررس ـ يبـرا  ،ي كتابخانـه اعضـا افـزون شمار روز يشافزا
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استنباط كاركنـان از انتظـارات    و يافتيدراز خدمات  كاربرانو انتظارات  ادراكات
اما از آنجا كه تاكنون اين مـدل در  . ابزار لايب كوال مورد استفاده قرار گرفت آنان

كتابخانة ملي كشورها مورد استفاده قرار نگرفته است لازم آمـد كـه پرسشـنامه و    
آن براي استفاده در كتابخانة ملي مناسب سازي شود و حتي يك مولفه  يها فهمول
   .قبلي تدوين شده در موسسه لايب كوال اضافه گردد يها مولفهبه 

  
  پژوهش  پيشينه

 كيفيـت  بررسـي  زمينـه بـا اسـتفاده از ابـزار لايـب كـوال در       زيادي هاي پژوهش
 ندرخشـا  هاي پژوهشبه  وانت مياز جمله  ؛اي انجام شده است كتابخانهخدمات 

، )1387( يفتـاح و  غيبـي ، بابـا  )1386( دنژا نجفقلي، )1385( رپو كاظم، )1384(
 نگـودي ، )1387 ( يشـعبان پـور و   كاظم، ريزي اشرفي، )1387( يافنانو  حريري

 هـاي  پـژوهش . كـرد اشاره  غيره و) 2010( نكويي، دانشگاه )2004( م، آدا)2005(
اسـتفاده   تحقيقـاتي و  آموزشـي  هاي كتابخانه برايرا  الكو لايب، پرشسنامه پيشين
بـا توجـه بـه     يا كتابخانـه هر  Libqualطبق نظر موسسه استاندارد  آنكهحال . اند كرده

پرسشـنامه   يهـا  مولفـه ها و  يهگودر  ييراتتغ يمقداربا  خاص خود و هاي يژگيو
 تواننـد  يم ها نهكتابخا و گردد مند بهرهاز آن خدمات  يفيتكسنجش  يبرا تواند يم

 يـابي ارزابـزار   ينارا با  ها كتابخانه يفيتك ،مختلف مورد نظر يها مولفهبا افزودن 
 يـن ابـا   2009سـپتامبر   20 يختـار در  كـه  يمكاتبـات ، طبـق  يلدل ينهمبه . يندنما

خـدمات در   يفيـت كسـنجش   يبـرا ابـزار   يـن اموسسه انجام گرفت، اسـتفاده از  
 يـن ا يـار اختآن در  يجنتـا  كهو مقرر شد  يدگرداجه با اقبال مو يمل يها كتابخانه

  . يردگموسسه قرار 

   اساسي هاي پرسش
تـاثير گـذاري   : بعـد اول (كتابخانـه ملـي    كاركنـان دربارة  كاربران ديدگاه .1

  چگونه است؟) خدمات
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كنتـرل  : عـد دوم ب( ملـي دربـارة كيفيـت منـابع كتابخانـه      كاربران ديدگاه .2
  چگونه است؟) اطلاعات

 بهكتابخانه : عد سومب(و فضاي كتابخانه ملي  مكانن درباره اربراك ديدگاه .3
  چگونه است؟) يك مكان و فضا عنوان

 ـمراجعـان بـه   انتظاراتي كـه   اب كاركناناستنباط  آيا .4 از كتابـداران   هكتابخان
  است؟ يكسان) عد تاثير گذاري خدماتب(مجموعه دارند 

شـده در   آوريفراهم  عمناب بانتظار مراجعان در با با كاركناناستنباط  آيا .5
  است؟ يكسان) عد كنترل اطلاعاتب(كتابخانه ملي 

ي كتابخانـه  و فضـا  مكاندرباره  مراجعانانتظارات  اب كاركنانستنباط ا آيا .6
  ؟همخوان است ملي

اين انتظارها از  كتابداران دركو  كاربران خدمات مورد انتظار بين آيا .7
 ؟وجود دارد معناداريتفاوت 

  

  و جامعه مورد مطالعه ژوهش روش پ 
 نخست، دسته: هستند افراد از دسته دو شامل اين پژوهش آماري جامعه  
 ،89 سال در كه ملي كتابخانه و اسناد سازمان عضو كاربران و مراجعان كليه شامل
 كتابخانه مراجع، و تخصصي مخازن روهگ( مختلف هاي بخش از مرد و زن از اعم

 خدمات گروه ،پيايندها و ادواري نشريات گروه ،تابيك غير منابع گروه ،عمومي
 اسلام و شناسي ايران تالار ،اينترنت سايت ،كودكان كتابخانه ،نابينايان به ويژه

 حجم به توجه ، كه بااند كرده استفاده) نادر و خطي هاي كتاب كل رهااد و شناسي
 فرمول از ونهنم حجم تعيين براي بودجه، و زمان محدويت و آماري جامعه بالاي

 نفر براي كاربران 332 با برابر آمده بدست نمونه حجم. شد استفاده كوكران
 رساني اطلاع خدمات و مرجع امانت، بخش در شاغل كتابداران كليه و باشد مي
  .است نفر 30 ها آن تعداد كه باشد مي بررسي مورد هاي بخش در
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 و ادراكات ميان موجود فاصله بررسي براي حاضر پژوهش در كه آنجا از
و  كاربران ديدگاه انتظارات به اين از كتابداران و استنباط كاربران انتظارات
 استفاده پرسشنامه ازآراء آنان  گردآوري براي و بود نيازهردو مورد  نكتابدارا

 شيوه نظر از و كاربردي نوع، و هدف نظر اين پژوهش از لذا است، شده
 كوال لايب مدل پرسشنامه ،پيمايش اين نايمب. است پيمايشي ها داده گردآوري
اثير گذاري خدمات، كنترل اطلاعات و ت(بعد  سه قالب در شاخصه 23 بر مشتمل

پرسشنامه پژوهش حاضر بر اساس . است )كتابخانه به عنوان يك مكان و فضا
پرسشنامه مدل لايب كوال طراحي شده و برخي گويه هاي آن با خدمات 

  : گرديداستفاده  سشنامهپر 2ازي شده است، در مجموع از كتابخانه ملي متناسب س

 پرسشنامه سنجش خدمات موجود و مورد انتظار كاربران .1
 پرسشنامه سنجش درك كتابداران از خدمات مورد انتظار كاربران  .2

 يصور اعتبار از ،گيري اندازه ابزار اعتبار يا روايي ميزان تعيين جهت
 و اساتيد با مصاحبه و مشاوره از روش اين در كه است شده استفاده) محتوايي(

 و اعتماد قابليت ميزان تعيين جهت .شد گرفته بهره موضوعي نظران صاحب
 متغير و مفهوم سنجش جهت ها گويه دروني همسازي تر دقيق عبارتي به و ،پايايي
 براي آزمون نتايج كه است شده استفاده كرونباخ آلفاي ضريب از ،تركيبي

. 0.9: كنندگان مراجعه پرسشنامه براي و 0.89 آلفاي: از عبارتند انكاركن پرسشنامه
 بالايي پايايي يا اعتماد قابليت از پرسشنامه سوالات كه داد نشان فوق نتايج

 پرسشنامه پايايي در گيري اندازه ابزار بودن استاندارد چند هر. است برخوردار
  .است داشته مثبتي بسيار تاثير

  
   ها هيافتتجزيه و تحليل 

) تـاثير گـذاري خـدمات   : بعد اول(كتابخانه ملي  كاركناندربارة  كاربران ديدگاه. 1 سؤال
  چگونه است؟
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  . بوديافته اختصاص  به اين مطلب پرسش 7 ،براي پاسخ به اين سوال    

 )تاثير گذاري خدمات: بعد اول( كاركناندرباره  كاربران ديدگاه. 1 جدول

 گويه ها

 يافتيدر توضع موجود خدما خدمات مورد انتظارحسطحداكثرمورد انتظارخدماتححداقل سط

 نيانگيم حداكثر حداقل
انحرا
ف 
 اريمع

حد
 اقل

انحراف  نيانگيم حداكثر
 اريمع

انحراف  نيانگيم حداكثر حداقل
 اريمع

 كه يكارمندانوجود
حس اعتماد و 

را در  نانياطم
 ديپدمراجعان 

 .آورنديم

1  9  79/5  04/2  1 9 09/8  52/1 1 9 29/5  2/2  

 تك تكتوجه به
 يسومراجعان از 

 كتابخانهكاركنان

1 9 24/5  16/2  1 9 42/7  99/1 1 9 29/5  27/2  

 كه يكارمندانوجود
همواره مودب 

 هستند

1 9 43/6  2/2  1 9 34/8  36/1 1 9 95/5  31/2  

 كتابدارانيآمادگ
پاسخ به  يبرا

 سوالات مراجعان

1 9 40/6  04/2  1 9 4/8  17/1 1 9 47/6  02/2  

 كه يكارمندانوجود
به  ييپاسخگو يبرا

 يها پرسش
مراجعان از دانش 

 .برخوردارنديكاف

1 9 11/6  1/2  1 9 19/8  41/1 1 9 82/5  13/2  

 كه يكارمندانوجود
با مراجعان مهربان 
و علاقه مندانه 

 كننديمبرخورد

1 9 1/6  18/2  1 9 26/8  32/1 1 9 6/5  26/2  

 كه يمندانكاروجود
مراجعان  يازهاين

 دركخود را 
 .كننديم

1 9 91/5  11/2  1 9 12/8  43/1 1 9 3/5  14/2  

  

اختصـاص   امتيازهـاي  ميـانگين  شـود  ميمشاهده  1در جدول  كه طور همان  
مـورد انتظـار    ح، سـط كاركنـان مربوط بـه   هاي گويهبه  كاربران سويداده شده از 

درگويه هاي زيـر سـطح    و تاس دريافتيمراجعان بالاتر از وضع موجود خدمات 
 كـه  كارمنـداني وجـود  «: اسـت  تر پايينوضع موجود از حداقل سطح مورد انتظار 

 كـه  كارمنـداني جـود  و«، »آورنـد  مـي  پديـد را در مراجعان  اطمينانحس اعتماد و 



  1390 تابستان ،56 شمارهرساني دانشگاهي،  تحقيقات كتابداري و اطلاع   _____________________   104

 هـاي  پرسـش بـه   پاسـخگويي  بـراي  كه كارمندانيجود و« ،»همواره مودب هستند
با مراجعـان مهربـان و    كه كارمندانيجود و«، »برخوردارند كافيمراجعان از دانش 

مراجعـان خـود را    نيازهاي كه كارمندانيجود و« و »كنند ميعلاقه مندانه برخورد 
شكاف ميان وضع موجود و سطح مورد انتظار خدمات بـه شـكل   . »كنند مي درك

  : زير است
ر، در گويـه  مقـدا  2/ 8 »در مراجعـان  اطمينـان حس اعتماد و  يجادا«در گويه 

دب و تواضع در ارتباط ا«مقدار، در گويه  13/2 »مراجعان تك تكبه  ويژهوجه ت«
 »پاسخ به سوالات مراجعـان  براي ملاز مادگيآ«مقدار، در گويه  39/2 »با مراجعان

 37/2 »بـه سـوالات مراجعـان    پاسـخگويي  بـراي  كافيانش د«گويه  ،مقدار 93/1
مقـدارو در گويـه    66/2 »نبـه مراجعـا   كمـك  برايو علاقه  شتياقا«گويه  ،مقدار

    .مقدار 82/2 »مراجعان نيازهاي دركوان لازم در ت«

) كنتـرل اطلاعـات  : عد دومب( مليمراجعان دربارة كيفيت منابع كتابخانه  ديدگاه. 2 سؤال
  چگونه است؟

پرسـش مـورد توجـه     9در پرسشنامه پژوهش، در قالب  كتابخانهمنابع  كيفيت   
مراجعـان بـه    هـاي  پاسـخ  شود ميمشاهده  2كه در جدول  گونه همان. قرار گرفت

كه ميانگين امتيازهاي اختصاص داده شده از سوي  دهد مينشان  طذيرب هاي گزينه
اسـت،   تـر  پـايين آنان در سطح واقعي خدمات نه تنها از سطح مطلوب يا حداكثر 

  در گويه  شكاف بيشترين. است تر پايينبلكه از حداقل خدمات مورد انتظار نيز 
 ميانفاصله  مقدار 06/4با  »...و  CD – DVD قبيلاز  بصريو  سمعيجود مواد و«

در گويـه   شـكاف  كمتـرين وضع موجود خدمات و سطح مطلوب وجود دارد؛ و 
 پايگاههـاي ، كـامپيوتري رگـه دان، فهرسـت   ب(سـاده   دسترسـي  ابزارهـاي جود و«

  با ».كنم پيدااطلاعات را شخصا  دهد مي امكانبه من  كه...) و  اينترنت عاتي،اطلا
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  )كنترل اطلاعات: بعد دوم( كتابخانهمراجعان دربارة منابع  فراواني توزيع. 2جدول 

 گويه ها
 يافتيدر توضع موجود خدما خدمات مورد انتظارحسطحداكثرخدمات مورد انتظارححداقل سط

انحراف نيانگيم حداكثر حداقل
 اريمع

انحراف  نيانگيم حداكثر حداقل اريمعانحراف  نيانگيم حداكثر حداقل
 اريمع

آسان به  يدسترس امكان
 اطلاعات

1 961/606/21935/8 34/1 1 9 76/5 04/2 

 يهاوجود مجموعه 
 اي يچاپ اتينشر

 كار يبرا كه يا يكيالكترون
 .من لازم هستند

1 9 08/6 12/2 1 9 16/8 7/1 1 9 62/4 24/2 

 توجود منابع اطلاعا
 .دارم ازين كه يا يكيالكترون

1 91/617/21909/8 76/1 1 9 56/4 34/2 

در  يتيساوجود وب 
 مكان افتنيدر  كه كتابخانه

به من  ازيناطلاعات مورد 
 .كند كمك

1 9 03/6 17/2 1 9 91/7 83/1 1 9 21/5 41/2 

 كه يا يچاپوجود منابع 
 .من لازم هستند كار يبرا

1 903/613/21904/8 66/1 1 9 15/5 21/2 

 يبصرو  يسمعوجود مواد 
 ...و  CD – DVD ليقباز 

1 935/536/2197/7 03/2 1 9 64/3 29/2 

 كه يمدرن زاتيتجهوجود 
به  دهند يم امكانبه من 

 ازينبه اطلاعات مورد  يآسان
 .كنم دايپ يدسترسخود 

1 9 99/5 06/2 1 9 16/8 57/1 1 9 06/5 36/2 

 يدسترس يابزارهاوجود 
رگه دان، ب(  ياساده 

، يوتريكامپفهرست 
،  ياطلاعات يگاههايپا
به من  كه...) و  نترنتيا

اطلاعات را  دهد يم امكان
 .كنم دايپشخصا 

1 9 02/6 17/2 1 9 06/8 69/1 1 9 83/5 26/2 

رفع  يبرا online يدسترس
 ياطلاعات يازهاين

1 909/621/21918/8 57/1 1 9 23/5 40/2 

 ياطلاعات بانكوجود 
و  اتينشر كهناسب م

 كتابخانهمقالات موجود در 
 .سازد ريپذرا دسترس 

1 9 08/6 12/2 1 9 13/8 54/1 1 9 69/5 27/2 

 ياطلاعات بانكوجود 
 يخطنسخ  كهمناسب 

را  كتابخانهموجود در 
 .سازد ريپذدسترس 

1 9 47/5 34/2 1 9 46/7 08/2 1 9 97/4 46/2 

 كه يا يخطوجود منابع 
 .زم هستندمن لا كار يبرا

1 991/464/21995/6 53/2 1 9 69/4 44/2 

  

 همچنـين . وضع موجود و سـطح مطلـوب فاصـله وجـود دارد     ميان مقدار 23/2
 »...و  CD – DVD قبيـل از  بصـري و  سمعيجود مواد و«در گويه  شكاف بيشترين

رگه دان، ب( ايساده  دسترسي ابزارهايجود و« هدر گوي شكاف كمترينو  71/1با 
 دهـد  مـي  امكانبه من  كه...) و  اينترنت اطلاعاتي، هاي پايگاه، كامپيوتريفهرست 



  1390 تابستان ،56 شمارهرساني دانشگاهي،  تحقيقات كتابداري و اطلاع   _____________________   106

و وضع  دريافتيحداقل خدمات  ميان مقدار 19/0با  »كنم پيدااطلاعات را شخصا 
  .موجود خدمات وجود دارد

 عنـوان  بـه كتابخانه  :عد سومب(و فضاي كتابخانه ملي  مكانمراجعان درباره  ديدگاه. 3 سؤال   
  چگونه است؟) يك مكان و فضا

پرسش در پرسشنامه پـژوهش مـورد توجـه قـرار      4در قالب  كتابخانه فضايو  مكان كيفيت   
  . گرفته است

  )و فضا مكان يكبه عنوان  كتابخانه: عد سومب(مراجعان درباره مكان و فضاي كتابخانه  فراواني توزيع. 3 جدول

 گويه ها

 يافتيدر توضع موجود خدما خدمات مورد انتظار حسط حداكثر دمات مورد انتظارخ ححداقل سط

انحراف  نيانگيم حداكثر حداقل
 اريمع

انحراف  نيانگيم حداكثر حداقل
 اريمع

انحراف  نيانگيم حداكثر حداقل
 اريمع

آرام  يفضاوجود
 يها تيفعال يبرا

 يانفراد
1 9 63/6 18/2 1 9 42/8 33/1 1 9 60/6 20/2 

 يفضاوجود
مناسب در 

 كه كتابخانه
 كنندة بيترغ

مطالعه و 

1 9 55/6 1/2 1 9 46/8 19/1 1 9 87/6 2 

 ييفضاوجود
 يبرا ياجتماع

 يگروهيريادگي
1 9 7/5 33/2 1 9 85/7 83/1 1 9 94/3 51/2 

راحت،  يمكان
 و جذاب ريدلپذ

1 9 49/6 04/2 1 9 44/8 26/1 1 9 42/6 13/2 

 

 دهد مينشان  كاربران هاي پاسخ شود ميمشاهده  3در جدول  كه گونه همان   
خدمات،  واقعيآنان در سطح  سوياختصاص داده شده از  امتيازهاي ميانگين كه

 .است تر پايينبلكه از حداقل خدمات نيز  حداكثر يانه تنها از سطح مطلوب 
خدمات به جز  واقعيده شده در سطح اختصاص دا امتيازهاي ميانگين همچنين
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 »باشد يادگيريمطالعه و  كنندة ترغيب كه كتابخانهمناسب در  فضايجود و«گويه 
در  شكاف بيشترين. است تر پايينكاربران از سطح حداقل خدمات مورد انتظار 

 ؛91/3با  »گروهيو مطالعة  گروهي يادگيري براي اجتماعي فضاييجود و«گوية 
 كنندة ترغيب كه كتابخانهمناسب در  فضايجود و«در گوية  شكاف كمترينو 

سطح خدمات مورد انتظار  حداكثرمقدار با  1/ 59با  »باشد يادگيريمطالعه و 
 اجتماعي فضاييجود و« هدر گوي شكاف بيشترين همچنين. وجود داردفاصله 
در  شكاف كمترينمقدار و  1/ 76با  »گروهيو مطالعه  گروهي يادگيري براي
با حداقل سطح  03/0ا ب »يانفراد هاي فعاليت برايآرام  فضايجود و« ةيگو

 . دارد مورد انتظار فاصله تخدما

  كتابخانه كلي كيفيتمراجعان درباره  ديدگاه فراواني توزيع. 4 جدول

حداكحداقلشرح ابعاد
ث

انحراف  ميانگين
ا

 كلي كيفيت

 5207 88/119 34/43خدمات مورد انتظارححداقل سط

خدمات موردحسطحداكثر
ظا ان

16207 06/161 28/43 

 14198 02/108 57/38دريافتيتوضع موجود خدما

 كاركنانبعد 

 563 01/40 08/13خدمات مورد انتظارححداقل سط

خدمات موردحسطحداكثر
ظا ان

863 08/54 50/10 

 263 59/37 31/13دريافتيتوضع موجود خدما

 د منابعبع

 3108 61/58 92/24خدمات مورد انتظارححداقل سط

خدمات موردحسطحداكثر
انتظار

7108 29/78 79/27 

 1100 42/49 46/23دريافتيتوضع موجود خدما

 و فضا مكانبعد 

 336 42/24 15/8خدمات مورد انتظارححداقل سط

خدمات موردحسطحداكثر
انتظا

536 02/32 14/6 

 436 13/23 20/7دريافتيتوضع موجود خدما

    

اختصـاص داده   امتيازهاي ميانگين شود مينشان داده  4در جدول  گونه همان 
خدمات، نه تنها از  واقعيدر سطح  كتابخانه كلي كيفيتمراجعان به  سويشده از 
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كيفيت كلي 

بعد كتابخانه بعنوان مجموعه اي از كاركنان   

بعد كتابخانه بعنوان مجموعه اي از منابع  

بعد از كتابخانه بعنوان يك مكان و فضا 

حداقل سطح  خدمات مورد انتظار  وضع موجود خدمات  دريافتي حداآثر سطح  خدمات مورد انتظار 

 ديدگاهاز . است كمتر نيز آنان اتاز حداقل انتظار بلكه يحداكثر ياسطح مطلوب 
مقـدار از   2/ 42خدمات به اندازة  واقعيسطح  ميانگين، كاركنانمراجعان در بعد 

فاصله مورد انتظار  حداكثريسطح از  مقدار 49/16حداقل خدمات مورد انتظار و 
مقدار از حداقل خـدمات   19/9خدمات  واقعيسطح  ميانگين ،در بعد منابع. دارد

در بعـد  . اسـت  كمتـر ات مورد انتظار خدم حداكثرمقدار از  87/28مورد انتظار و 
مقدار از حداقل خـدمات مـورد    29/1خدمات  واقعيسطح  ميانگينو فضا،  مكان

در بعـد   ،بنابراين. است كمترخدمات مورد انتظار  حداكثرمقدار از  89/8انتظار و 
. منابع فواصل مورد انتظار و خدمات دريافت شده بـيش از دو بعـد ديگـر اسـت    

كاركنان در مرتبة دوم و فضا و مكان در آخرين مرتبـه قـرار گرفتـه    همچنين بعد 
  . است

سطوح  بينبه صورت مشخص نشان داده شود فواصل  ها يافته كه اين براي   
 كاربران ديدگاهاز  كوال لايب، و وضع موجود ابعاد سه گانه مدل حداكثرحداقل، 
  . نشان داده شده است 1 در نمودار
  در ابعاد سه گانه از منظر مراجعان )ياقعو(و وضع موجود  حداكثرسطوح حداقل،  بينفواصل  مقايسه. 1نمودار 
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عـد  ب(از كتابداران مجموعه دارنـد  كاربران از انتظاراتي كه  كاركناناستنباط . 4سؤال 
  چگونه است؟) تاثير گذاري خدمات

  

 كتابخانه اركنانكدرباره  كنندگاناز انتظارات استفاده  كاركناناستنباط . 5 جدول

ف
ردي

  

  معيارانحراف   ميانگين  حداكثر  حداقل  خدمات كيفيت هاي شاخص

ايجادرا در مراجعاناطمينانحس اعتماد وكتابخانهكارمندان  1
 .كنند

1 9  5/7  79/1  

  99/1  03/7  9 1 .نشان دهندويژهمراجعان توجهتكتكبهكتابخانهكارمندان  2

باط با مراجعان ادب و تواضع داشتهدر ارتكتابخانهكارمندان  3
 .باشند

1 9  37/7  2  

پاسخ به سوالات مراجعانبرايلازمآمادگيكتابخانهكارمندان  4
 .را داشته باشند

1 9  75/7  84/1  

به سوالات مراجعان دانشپاسخگوييبرايكتابخانهكارمندان  5
 .داشته باشندكافي

1 9  6/7  83/1  

و علاقهاشتياقبه مراجعانكمكبرايكتابخانهكارمندان  6
 .داشته باشند

1 9  53/7  81/1  

  98/1  33/7  9 1 .مراجعان توانا باشندنيازهايدركدركتابخانهكارمندان  7

     

كاركنـان مجموعـه    هدربـار  كاربران انتظارهاياز  كاركناناستنباط  5در جدول 
رح شـده، بـه نظـر    مط ـ هـاي  گويـه در  كـه  دهد مينشان  ها يافته. آورده شده است

 كتابخانـه  كارمنـدان «را بـه گويـه    امتيـاز  بيشترين ملي كتابخانهمراجعان  ،كاركنان
 75/7 ميـانگين بـا   »پاسخ به سوالات مراجعان را داشـته باشـند   برايلازم  آمادگي
مراجعان توجـه   تك تكبه  كتابخانه ارمندانك«را به گويه  امتياز كمترين، و مقدار
ايـن   كاركنـان اسـتنباط   يعني؛ دهند ميمقدار  03/7 ميانگينبا  »دهند مي نشان ويژه

است كه مراجعان انتظار دارند كه كاركنان كتابخانه آمـادگي لازم بـراي پاسـخ بـه     
سوالات آنان را داشته باشند و نيازهاي آنان را بيشتر تامين كنند؛ اما توجه ويژه به 

  .هاست آناز انتظار و دور  قرار دارد تري كمتك تك مراجعان در اولويت 
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درباره منـابع كتابخانـه ملـي     كنندگاناستفاده  انتظارهاياز  كاركناناستنباط . 5سؤال 
)؟است چگونه) عد كنترل اطلاعاتب  

 درباره منابع كتابخانهكاربران از انتظارات  كاركناناستنباط . 6 جدول

  

معياانحراف   ميانگين  حداكثر  حداقل  خدمات كيفيت هاي شاخص

  84/1  7/7  9  1  .مراجعان وجود داشته باشد نيازآسان به اطلاعات مورد  دسترسي امكان  1

مراجعان وجودزنياموردايالكترونيكيياچاپينشريات هايمجموعه   2
  .داشته باشد

1  9  33/7  84/1  

  05/2  3/7  9  1  .مراجعان وجود داشته باشد نيازمورد  اي الكترونيكيمنابع اطلاعات   3

اطلاعات  مكان يافتندر  كه كتابخانهدر  سايتيجعان انتظار دارند وب مرا  4
  35/2  2/7  9  1  .، وجود داشته باشدكند مي كمكبه مراجعان  نيازمورد 

  44/2  7  9  1  .مراجعان وجود داشته باشد نيازمورد  چاپيمنابع   5

مراجعان وجود  نيازمورد ... و  CD – DVD قبيلاز  بصريو  سمعيمواد   6
  09/2  2/7  9  1  .ته باشدداش

آسان بهدسترسيبرايكافيومدرنيتجهيزاتمراجعان انتظار دارند  7
 .وجود داشته باشدكتابخانهدر  نيازاطلاعات مورد 

1  9  33/7  93/1  

8  
 نيازبه اطلاعات مورد  دسترسي امكان برايآسان  كاربريبا  ابزارهايي

 پايگاههاي، كامپيوتريه دان، فهرست برگ. (دوجود داشته باش كتابخانهمراجعان در 
  ...)و  اينترنت ،اطلاعاتي

1  9  68/7  87/1  

  84/1  58/7  9  1  مراجعان وجود داشته باشد اطلاعاتي نيازهايرفع  براي online دسترسي  9

و مقالات موجودنشرياتآسان بهدسترسيبرايمناسب اطلاعاتي بانك  10
  89/1  82/7  9  1 .باشدمراجعان وجود داشته براي كتابخانهدر 

موجود در  خطينسخ  هآسان ب دسترسي برايمناسب  اطلاعاتي بانك  12
  78/1  44/7  9  1  .مراجعان وجود داشته باشد براي كتابخانه

  01/2  13/7  9  1  .مراجعان وجود داشته باشد نيازمورد  خطيمنابع   13

 
منـابع كتابخانـه   دربـاره   كاربران انتظارهاياز  كاركناناستنباط  6 در جدول   

مراجعـان   كـه  كننـد  مياستنباط  كاركنان كه دهد مينشان  ها يافته. آورده شده است
 دسترسـي  بـراي مناسـب   اطلاعاتي بانك داشتنرا به  امتياز بيشترين ملي كتابخانه
 كمتـرين مقدار، و  82/7 ميانگينبا  كتابخانهو مقالات موجود در  نشرياتآسان به 
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 يعنـي  ؛دهنـد  مـي  7 ميـانگين مراجعان بـا   نيازمورد  چاپيابع من نداشترا به  امتياز
 بانـك  داشـتن مراجعـان در   كـه اسـت   ايـن از انتظـارات مراجعـان    آنـان استنباط 
 نيـاز مـورد   چاپيدارند و در منابع  كتابخانهانتظار را از  بيشترينمناسب  اطلاعاتي

دور از  اطلاعـاتي  ايه محمل تغييرو  افزايشبا  نكته اينالبته . دارند كمتريانتظار 
  .نيستانتظار 

چگونـه   ملـي ي كتابخانه و فضا مكاندرباره  كاربراناز انتظارات  كاركناناستنباط . 6سؤال 
  است؟

 و فضاي كتابخانه مكاندرباره  كاربراناز انتظارات  كاركناناستنباط . 7 جدول

  

ف
ردي

انحراف   ميانگين  حداكثر  حداقل  خدمات كيفيت هاي شاخص  
  معيار

كتابخانهمراجعان درانفراديفعاليتهايبرايآرامضاييف  1
  9/1  55/7  9  1  وجود داشته باشد

مراجعانيادگيريمطالعه وسشدن حبرانگيختهبراي  2
  95/1  51/7  9  1  .باشد مهيا كتابخانهدر  فيزيكيو  محيطي شرايط

يادگيريبرايمناسباجتماعيفضايمراجعان انتظار دارند  3
  05/2  2/7  9  1  .باشد مهيا كتابخانهدر  گروهيالعه و مط گروهي

  97/1  48/7  9  1 .و جذاب باشددلپذيرراحت،كتابخانهكليفضاي  4

    

و فضـاي   مكـان دربـاره   كـاربران  انتظارهاياز  كاركناناستنباط  7 جدولدر  
 كـه ايـن اسـت    كاركنان تصور كه دهد مينشان  ها يافته. كتابخانه آورده شده است

بـا   يانفـراد  هـاي  فعاليـت  بـراي آرام  فضايي نداشت هرا ب امتياز بيشترينان مراجع
 يادگيري برايمناسب  اجتماعي فضايداشتن را به  امتياز كمترينو  55/7 ميانگين

 كـه اسـت   ايـن  كاركنـان استنباط  يعني .دهند مي 2/7 ميانگينبا  گروهيو مطالعه 
داشته باشند  انفرادي هاي فعاليت يبراآرام  فضايي كهانتظار دارند  بيشترمراجعان 

 فضـاي بـه عنـوان    كتابخانهاز  اما .اول مراجعان قرار دارد اولويتدر  مسئله اينو 
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در حـالي كـه    .دارند كمتريانتظار  گروهيو مطاله  يادگيري برايمناسب  اجتماعي
  .دهد ميعكس آن را نشان  ها يافته

 كتابخانه كلي تكيفيدرباره كاربران از انتظارات  كاركناناستنباط . 8جدول 

انحراف  ميانگينحداحداقلابعاد
 2320720/167 61/39كليكيفيت

 76316/51 58/12كاركنانبعد
 1210826/87 83/21بعد منابع

 03676/28 77/8و فضامكانبعد 
    

 كاركنانباط استن امتيازهاي ميانگين شود مي مستفاد 8جدول  از كه گونه همان 
در بعـد  ؛ 20/167 ملـي  كتابخانـه خـدمات   كلي كيفيت بعددر كاربرانانتظارات  زا

بـه بيـان    .اسـت  76/28و فضا  مكاندر بعد  ؛26/87در بعد منابع  ؛16/51 نكاركنا
 آوريفـراهم  منـابع   از بيشتريمراجعان انتظار  هكاست  اين كاركنان ديگر، تصور

  . كتابخانه دارندشده در 
تفاوت اين انتظارها از  كتابداران دركو  كاربران خدمات مورد انتظار بين آيا. 7 السؤ
  ؟وجود دارد معناداري
 بين مقايسةاز اهداف مطالعة حاضر،  يكيقبلا اشاره شد  كه طور همان   
سبب،  همينبه . است ملي كتابخانهاز خدمات  كاربرانانتظارات  و كتابداران درك
 هاينمونه  t پارامتريآزمون  طريقشد، از  تنظيمراستا  يناكه در  اي فرضيه طي

آن پرداخته  نتايجبه شرح  زيردر  كه اقدام شد فرضيه اينبه آزمون  ،مستقل
 :شود مي

و كيفيت خدمات  كاربراناز انتظار  كتابداران درك بينتفاوت  فرضيهآزمون 
طرح دو فرض مستلزم  ملي كتابخانهمختلف  هاي بخشمورد انتظار كاربران در 

H1  وH0  بود زيربه قرار :  
H1  =مختلف  هاي بخشدر  كاربران انتظارهاياز  كتابداران درك بين
  .وجود دارد معناداريتفاوت  ملي كتابخانه



 113 _______________________________ كاركنانربران و استنباط ي انتظارات كاهمخوان زانيم

H0  =و كيفيت خدمات مورد انتظار  كاربران انتظارهاياز  كتابداران درك بين
  .وجود ندارد معناداريتفاوت  كاربران

و كيفيت خدمات مورد انتظار  كاربران انتظارهاياز  كتابداران درك بين تفاوت فرضيهآزمون . 9جدول 
  كاربران

 tمقدار   معيارانحراف   ميانگين  تعداد  ها گروه  
درجه 
 آزادي

 معني سطح
  )P( داري

  خدمات كيفيت
  61/39  20/167 30كاربرانانتظارهايازكتابداراندرك

91/0  278  36/0  
  46/46  13/159 250كاربرانمورد انتظاركيفيت

  كاركنانبعد 
  58/12  16/51 30كاربرانانتظارهايازكتابداراندرك

63/0-  278  52/0  
  28/13  78/52 250كاربرانمورد انتظاركيفيت

  بعد منابع
  83/21  26/87 30كاربرانانتظارهايازكتابداراندرك

02/2  278  04/0  
  95/30  47/75 250نكاربرامورد انتظاركيفيت

  و فضا مكانبعد 
  77/8  76/28 30كاربرانانتظارهايازكتابداراندرك

28/1-  278  20/0  
  49/8  87/30 250كاربرانمورد انتظاركيفيت

  

را نشان  اصلي متغيرابعاد و  تفكيكبه  فرضيهآزمون  نتايججدول فوق 
  :دهد مي

و مقدار ) t )91/0ون آزم نتيجةبا استناد به  :كيفيت خدمات  
از  كتابداران درك بين معناداريتفاوت  كهگفت  بايد 36/0 معناداري
  . وجود ندارد كاربرانو خدمات مورد انتظار  كاربران انتظارهاي

و مقدار ) t )63/0آزمون  نتيجةبا استناد به  :كيفيت كاركنان  
از  كتابداران درك بين معناداريتفاوت  كهگفت  بايد 52/0 معناداري
  . وجود ندارد كاركناناز  كاربران انتظارهاي
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و مقدار ) t )02/2آزمون  نتيجةبا استناد به  :كيفيت منابع  
از  كتابداران درك بين معناداريتفاوت  كهگفت  بايد 04/0 معناداري

دو گروه  اين ميانگينارقام  مقايسه. وجود دارد كاربرانمنابع مورد انتظار 
 ديدگاهو ) 26/87 ميانگينبا ( كتابداران دگاهدياز تفاوت دو  حاكي نيز

منابع  كيفيت كاربران، طوريكهبه . است) 47/75 ميانگينبا ( كاربران
و  اند نموده توصيف دهند ميارائه  كتابداران كهاز آنچه  كمتررا  كتابخانه
  . دو گروه وجود دارد ايننظرات  بين شكافي

و مقدار ) t )28/1ون آزم نتيجةبا استناد به  :كيفيت مكان و فضا  
از  كتابداران درك بين معناداريتفاوت  كهگفت  بايد 20/0 معناداري

 . وجود ندارد كاربرانمكان و فضاي مورد انتظار 

مدل از منظر  هاي مولفهنين به منظور رتبه بندي ميزان تاثير گذاري چهم
 كهداد  آزمون نشان نتايج. استفاده شد فريدمن ناپارامتريكاربران از آزمون 

 معناداريتفاوت ) 01/0( آلفايبا ) X2 )712/144با توجه به مقدار آزمون 
بعد را  ترين پراهميت كاربران، طوريكهبه . وجود دارد كوال لايببعد  3 بين

و  مكانبعد را  ترين اهميت كمدانسته و ) 44/2 ميانگينبا (منابع كتابخانه 
حد وسط ) 84/1 ميانگينبا ( نكاركناد ، بعبين ايندر ). 71/1 ميانگينبا (فضا 

  . اين دو بعد قرار دارد

  كاربران سوي از كوال لايب مدل ابعاد بين معناداري تفاوت فرضيه آزمون. 10 جدول

 رتبه ميانگين  اهميتدرجه 
ابعاد لايب كوال

2  84/1   كاركنانبعد

1  44/2   بعد منابع

3  71/1    و فضا مكانبعد 

X2: 712/144Df: 2Sig: 01/0
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مدل از منظر  هاي مولفههمجنين به منظور رتبه بندي ميزان تاثير گذاري   
 كهآزمون نشان داد  نتايج. استفاده شد فريدمن ناپارامتريكاركنان از آزمون 

 بين معناداريتفاوت ) 16/0( آلفايبا ) X2 )593/3با توجه به مقدار آزمون 
  . وجود ندارد كوال لايببعد مدل  3

 از كوال لايب مدل ابعاد بين معناداري تفاوت فرضيه آزمون از حاصل نتايج. 11 لجدو
 كتابداران سوي

 رتبه ميانگين ابعاد لايب كوال

87/1    كاركنانبعد 

18/2    بعد منابع

95/1    و فضا مكانبعد 

X2: 593/3Df: 2Sig: 16/0  

     گيري تيجهبحث و ن
 تأثير گذاري خدمات: بعد اول

 دمانن دربرخي موارد اند توانستهظر كاربران، كاركنان كتابخانه تا حدودي از من
حداقل انتظارات  »پاسخ به سؤالات براي مادگيآ«و  »مراجعان تك تكوجه به ت«

 مورد انتظاررا برآورده سازند؛ اما در ساير موارد نه تنها با سطح حداكثر  آنان
فاصلة زيادي مشاهده مراجعان بلكه با حداقل انتظارات  ،فاصله زيادي دارند

مراجعان انتظار دارند كه كاركنان حال آنكه بنا به تصور كاركنان، . شود مي
بيشتري براي پاسخ به سوالات آنان را داشته باشند و نيازهاي  آمادگي كتابخانه

. شوددارند كه به تك تك مراجعان توجه ويژه  كمتر توقعآنان را تامين كنند و 
كاركنان  كه اند داشتهط در اين دو مورد مراجعان اعتقاد جالب است كه فق

 . اند ساختهحداقل انتظار آنان را برآورده  كتابخانه ملي در اين زمينه
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 كنترل اطلاعات: بعد دوم

حداقل ، از منظر مراجعان، كيفيت منابع كتابخانه در سطح موجود
وب يا حداكثر تا رسيدن به سطح مطل و ؛دهد نميرا پاسخ آنان  اتانتظار

استنباط كاركنان در حالي كه  .دوجود دار اي ملاحظهانتظار آنان فاصله قابل 
 كاربرانكه منابع موجود تا حدودي توانسته است حداقل انتظارات اين است 

  .مورد انتظار آنان فاصله داردي حداكثرسطح  اب گرچهرا برآورده سازد، 
مكان و فضا: عد سومب 

 كنندة ترغيب به جز آنكهكتابخانه موجود  ييفيت فضااز منظر مراجعان، ك
است و با حداكثر انتظارات  تر پايينباشد از حداقل انتظار آنان  يادگيريمطالعه و 

داشتن بيشترين شكاف در  در اين مورد همچنين. نيز فاصله زيادي دارد ها آن
درحالي . شود ميمشاهده  گروهيو مطالعه  يادگيري براي اجتماعي فضاييوجود 

است كه مراجعان بيشتر  استنباط كاركنان ايندربارة مكان و فضاي كتابخانه كه 
در  امرانفرادي داشته باشند و اين  هاي فعاليتانتظار دارند كه فضايي آرام براي 

مراجعان از اين است كه  استنباط كاركنان و يا ؛قرار دارد آناناولويت اول 
ي مناسب براي يادگيري گروهي انتظار كمتري فضاي اجتماع براي داشتنكتابخانه 

و  يادگيري براي اجتماعي فضاييمراجعان وجود  اما مشاهده شد كه. دارند
  . اند دانستهرا يك ضرورت  گروهيمطالعة 

به زعم كتابدارن بخش اطلاع رساني  شود ميكه مشاهده  طور همانبنابراين، 
اما وضع موجود از حداقل گرچه با حداكثر خدمات فاصله دارد  ها آنكيفيت 

مراجعان، كاركنان اين بخش از  رسطح خدمات بالاتر است؛ در حالي كه از منظ
كتابخانه نتوانسته اند به جز در موارد معدود حداقل انتظارات مراجعان را برآورده 

نيز ) 1386(و نجفقلي نژاد ) 1385( ركاظم پو هاي يافتهاين وضعيت در . سازند
مراجعان از  تك تكوجه به ت« هاي گزينهالبته در مورد . است به اين صورت بوده

در  »پاسخ به سوالات مراجعان براي كتابداران مادگيآ«و  »كتابخانه كاركنان سوي
تحقيق حاضر از ديدگاه كاربران سطح موجود بالاتر از حداقل موردانتظار آنان 

با توجه به  الذ ؛سازد نميبوده است، گرچه انتظارات حداكثري را برآورده 
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مسئولان كتابخانه ملي در جهت كاهش شكاف  شود ميپژوهش پيشنهاد  هاي يافته
 ،استمورد انتظار مراجعان  هك خدماتيكاركنان از  دركانتظارات كاربران و  ميان
مطالعات و تحقيقات علمي و دقيق، راهكارها و تدابير لازم و مناسب را  مبنايبر 

 كارگيريبه  واقع شود مفيدامر  ايندر  دتوان مي كه ماتياقدااز جمله . اتخاذ نمايند
و رسالت  وظايفبه  اينكهعلاوه بر  كهاست  كتابداريمتخصص و متعهد  نيروي
در هر  كاربرانو مورد انتظار  خدماتي نيازهايبه  ،خود وفا دارند ايحرفه 
 آموزشي هاي دورهبرگزاري  ،علاوه بر آن. اشراف دارند نيزخاص  كتابخانه

در كاركنان  يفرهنگ مشتري مدار ترويجو ايجاد  چگونگيدروس مرتبط با 
با توجه به نتايج پژوهش حاضر كه حتي حداقل . موثر باشد تواند ميكتابخانه 

 كتابخانه نيز برآورده نشده است،شده در  گردآوريانتظارات مراجعان از منابع 
، )2004(، آدام )1387(حريري و افناني  هاي تحقيقوضعيت مشابه اين مورد در 

لازم است  با توجه به نتايج پژوهش. نيز گزارش شده است) 1384( ندرخشا
 سويو از  نمايدمنابع اقدام  تكميلو  تاميندر درجه نخست به  يكتابخانه مل

اطلاعاتي داخلي و خارجي معتبر در  هاي پايگاهبه  پذيريدسترس  ايجاد ،ديگر
از  .مراجعان پاسخگو باشد نيازهاياز  بخشي ينتامدر  تواند مي مختلف هاي رشته

آنجا كه يكي از عوامل موثر و تعيين كنندة كيفيت خدمات كتابخانه، تسهيلات و 
مانند ساير ابعاد ضروري به  رتجهيزات و فضاي مناسب آن است، توجه به اين ام

 هاي فعاليتانجام  برايدرخواست مراجعان  راستايدر همچنين . رسد مينظر 
 چنيناختصاص  ، در جهتتوسعه فضاي داخلي كتابخانه، تحقيقاتي هيگرو

 . گردد مي پيشنهاددسته از افراد  اين يبرا مناسبيفضاي 

 
 ها نوشت پي
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