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 كيفيت خدمات كتابخانه هاي ايران 
)بررسي پژوهش هاي مدل ليب کوآل در ايران(

 دکتر عليرضا اسفند ياري مقدم1، مسعود رزمي شندي *2، دكتر يعقوب نوروزي3
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چکیده

هدف: شناســايي و معرفي پژوهش هاي انجام شــده در زمينة ســنجش کيفيــت خدمات کتابخانه هــا و مراکز 
اطلاع رساني بر اساس مدل ليب کوآل است. 

روش انجام تحقیق و گردآوري داده ها: پژوهش حاضر با روش تحليل محتوا انجام گرفته و داده ها نيز از 
مرور پژوهش هاي گذشته گردآوري شده است.  

يافته ها: كيفيت كتابخانه هاي مورد مطالعه اعم از دانشــگاهي، عمومي و تخصصي در مؤلفه هاي ليب كوال 
در ســطوح مختلف بررسي شــد. وضعيت كلي كتابخانه ها به تفكيك نوع كتابخانه ارزيابي و مؤلفه هاي قوي و 
ضعيف در آنها مشخص شد و تصويري كلي از كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه هاي ايران به دست آمد.  

نتايج: در وضعيت فعلي، کتابخانه ها در همة ابعاد، خدمات مطلوب و آرماني ارائه  نمی دهند و در بسياری از 
موارد حداقل خدمات را دارند و گاهی حتي پايين تر از سطح خدمات حداقلی مورد انتظار کاربران را پاسخگو 
هستند. کيفيت خدمات در کتابخانه هاي دانشگاهي از نظر کنترل اطلاعات، در کتابخانه هاي عمومي، در تمامي 

مؤلفه ها و در کتابخانه هاي تخصصي از جنبة کنترل اطلاعات و کتابخانه  به عنوان مکان ضعيف هستند.  

واژه های کلیدی: ارزيابي عملکرد، خدمات کتابخانه اي، سنجش کيفيت، کيفيت خدمات، ليب کوآل.
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مقدمه
با توجه به اهميت خدمات با كيفيت در كتابخانه ها و افزايش تقاضاي كاربران براي دريافت خدمات 
بهتر، ارتقای ســطح كيفيت خدمــات، يكي از چالش هاي مهم كتابخانه ها به شــمار مي رود. مديران 
كتابخانه ها مي كوشــند از طريق تمركز بر نيازهاي مشــتريان و پاســخگويي صحيح به خواســته هاي 
 آنــان، زمينه هــاي دســتيابي به تعالــي كيفيت خدمــات كتابخانة خــود را فراهم کننــد )بروكس و 

لينگس1999‌1،: 49(.
ســنجش کيفيت خدمات در کتابخانه ها اهميت ويژه اي دارد، زيرا داشتن کتابخانه هايي با کيفيت 
بالا، فرايند توســعة پايدار را در کشورها تسهيل می کند. حرفة کتابداري، در عمل برخي رويکردها را 
بــراي ارزيابي و اعمال کيفيت دنبال مي کند که در عرصة تجــارت و بازرگاني براي ارزيابي و اعمال 

کيفيت خدمات به کار می رود.
 اين رويکرد ها پس از مدتي در کتابخانه ها بومي ســازي و اســتفاده شدند. الگوهای کيفيت جامع 
) TQM(2، بنياد اروپايي کيفيت )تعالي سازماني(، استانداردهاي ايزو، استانداردهاي ايفلا، استانداردهاي 

کتابخانه هاي دانشگاهي، مدل سروکوآل و ... مصاديق بارز اين قضيه هستند.
انجمن ها و كتابداران با هدف بومي ســازي اين الگوها، به ويژه الگوی ســروكوال يا تحليل شكاف 
كه در ابتدا براي ارزيابي كيفيت خدمات در صنايع و تجارت طراحي شــده بود، تحقيقات گسترده اي 
را انجــام دادند. يكي از اين تحقيقات، مطالعات انجمن كتابخانه هاي تحقيقاتي3 اســت كه به طراحي 
مدل جديدي با عنوان ليب كوآل منجر شــده است. اين مدل مخصوص سنجش سطح كيفيت خدمات 
در كتابخانه هاست و نتايج تحقيقات حاصل از اين الگو كه طي سال هاي اخير انجام گرفته، نشان دهندة 

توانمندي آن در سنجش كيفيت خدمات كتابخانه هاست.  

روش تحقيق و گردآوري داده ها
اين پژوهش با روش تحليل محتوا به بررسي پژوهش هاي انجام گرفته در حوزة سنجش كيفيت خدمات 
كتابخانه ها با مدل پرداخته است. برای بررسي تحقيقات انجام گرفته از پايگاه هاي ايران داك4، بانك 
اطلاعات نشــريات كشور5، پايگاه اطلاعات جهاد دانشگاهي6، پرتال سيمرغ7، چكيدة پايان نامه هاي 
كتابداري )صديق بهزادي(، نرم افزار نمايه و پايگاه هاي اطلاعاتی دانشگاه هاي دارای رشتة كتابداري 
و اطلاع رســاني و ... استفاده شد. با توجه به گســتردگي تحقيقات مربوط به ارزيابي كيفيت خدمات 
كتابخانه با مدل ها و روش هاي مختلف، فقط به تحقيقاتي اشــاره مي شــود كه با اســتفاده از الگوی 

ليب كوآل اجرا شده است.



193

هی ین رداات هتاباانه هاي ايران، ص 208-191

مفهوم کيفيت در کتابخانه ها و مراكز اطلاع رساني
به طور آرماني، کتابخانه ها همچون ســاير سازمان هاي آموزشي، خدماتي و غيرانتفاعي که کيفيت را از 
منظــر غناي منابع موجود در مجموعة خود تعريف می کنند، تعداد مجلدهاي موجود، تعداد کارمندان 
و مقياس هايــي از اين قبيل، به عنوان شــاخص هاي کيفيت لحاظ شــده اند. اما به گمــان کاول جاربو8 
)1996(، در يک محيط بيدار آگاه به شــرايط، کيفيت بر اساس ميزان رضايتمندي مشتريان و کاربران 
تعريف مي شــود. در اين زمينه، تان9 )1993؛ نقل شــده در بروكمن10، 1997؛ نقل شده در اسفندياري 

مقدم.1388،   22-23( يادآوری می کند که کيفيت کتابخانه ها بايد موارد زير را شامل شود:
 درک نيازهاي کاربران؛	 
 ارائة خدمات بهينة رو در رو و از راه دور؛	 
 تحويل بي نقص خدمات؛	 
 تسهيلات و امکانات مناسب )تريا و...(؛	 
 فضاي داخلي پذيرفتنی )مبلمان، نور، گرما و...(؛	 
 پذيرايي و استقبال مناسب؛	 
 تجهيزات قابل اعتماد )رايانه ها، و ساير منابع ديداري- شنيداري(؛	 
 مديريت اجراي کارامد )پاسخگويي مؤثر به پرسش ها(؛	 
 کارمندان مؤدب و حامي؛	 
 خدمات پشتيباني مناسب؛	 
 نظارت بر توقعات، شکايت ها و پيشنهادهای سازندة کاربران و	 
 استفاده از حلقه هاي بازخورد به منظور بهبود ضعف ها.	 

امروزه کتابخانه ها از حالت مجموعه محوري به سمت مشتري محوري گرايش پيدا کرده اند و کتابداران 
براي راضي نگه داشتن کاربران، کيفيت خدمات را مدنظر قرار  داده اند. اندازه گيري کيفيت خدمات در 
کتابخانه ها اهميت ويژه اي دارد، زيرا داشتن کتابخانه هايي با کيفيت بالا مي تواند فرايند توسعة پايدار را 

در کشورها تسهيل کند )ميرغفوري و مکي ، 1386 : 62 (. 

مدل ليب کوآل
ليب کوآل ابزاري است که کتابخانه ها براي درخواست، پيگيري، درک، و عمل در مورد نظر کاربران 
نســبت به کيفيــت خدمت به کار مي برند. اين ابــزار به کتابخانه کمک مي کند که بــه ارزيابي، بهبود 

خدمات کتابخانه، و تغيير فرهنگ سازماني، بپردازد )اميدي فر،1387 : 68(.
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تاريخچة مدل ليب کوآل
عدم هماهنگي و ارتباط بعضي از گزاره هاي مدل ســروکوآل با مســائل روز کتابخانه ها، متخصصان و 
مديران کتابخانه ها را بر آن داشــت تا با اســتفاده از آن مدل، ابزار جديدي را برای سنجش کتابخانه ها 
طراحــي کنند. در اين زمينه مدل ليب کوآل با همکاري "انجمن کتابخانه هاي تحقيقاتي"11 و دانشــگاه 
"آي انــد ام" تکزاس12 با کمک هاي وزارت آموزش و پرورش ايالات متحدة آمريکا در ســال 1999 
طراحي شــد. اين مدل بر اســاس ديدگاه کاربران بنا نهاده شد. نتايج به دســت آمده از اين پژوهش در 
کنفرانس انجمن کتابداران آمريکا در سال 2000 ارائه شد. در طراحي اين الگو بيشتر مدل نظرية فواصل 

و همچنين مدل سروکوآل مبناي کار بودند.
در سال 2001، مدل ليب کوآل بر روي 43 کتابخانه )شامل چندين کتابخانة کوچک و بزرگ غير 
عضو( با 20416 شرکت کننده اجرا شد و تغييراتي در ابعاد آن صورت گرفت. اين بررسي توسط انجمن 
کتابخانه هاي تحقيقاتي تجزيه و تحليل شــد. در اين بررســي چهار مؤلفة کيفيت در کتابخانه شامل 1. 
تأثير گذاري خدمات؛ 2. کنترل شخصي؛ 3. کتابخانه به عنوان مکان و 4. دسترسي به اطلاعات تعريف 

شدند )ميرغفوري، 1385 : 165(.
در ســال 2004 الگوی ليب کوآل به هشــت زبان ترجمه و دو بعد "کنترل شــخصي" و "دسترسي به 
اطلاعات" در يکديگر ادغام شد و بعد "کنترل اطلاعات" را به وجود آورد که هر دو مفهوم را در بر داشت. 
در ويرايش چهارم، مؤلفه هاي ليب کوآل از 4 مؤلفه و مجموع 25 ماده به 3 مؤلفه و مجموع 22 ماده 

تقليل يافته است که عبارتند از: 
تأثيرگذاري خدمات )همدلي، پاسخگويي، ضمانت، قابليت اعتماد- 9 ماده(؛. 1
کنتــرل اطلاعات )دامنة اطلاعات، روزآمد بودن اطلاعات، تناســب، ســهولت راهبري، تجهيزات . 2

مدرن- 8 ماده( و 
کتابخانه به عنوان مکان )کارايي فضا- 5 ماده( )اميدي فر و موسوي زاده، 1388 : 63(.. 3

جدول 1 تحولاتي را نشان می دهد که در ابعاد و گزاره هاي مدل ليب کوآل از ابتداي ايجاد تاکنون 
رخ داده است.

جدول 1. سیر تکاالي ابعاد و گزاره هاي ادل لیب کوآل

2007-2000200120022003سال
41562522تعداد گزاره ها

6543تعداد ابعاد
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پژوهش هاي انجام گرفتة ليب کوآل در ايران
سنجش کيفيت خدمات کتابخانه ها، طبق شکل 1 در ايران انجام گرفته است که در ادامة مبحث به شرح 

آنها خواهيم پرداخت:

شکل 1. کتاباانه هاي سنجش شده در ايران

کتاباانه های اراکز ااتلف

کتاباانه های عموای

دانشگاه های دولتیسازمان مديريت صنعتیکتابخانه های عمومی قزوين

استانداری گلستان

سازمان بورس و اوراق بهادار

پارک شهر تهران

کتابخانه های عمومی شهر تبريز

کتابخانه های عمومی شهيد 
دستغيب و ابوريحان شيراز

کتابخانه های عمومی استان 
دانشگاه های يزدچهارمحال و بختياری

دانشگاه تربيت مدرس

دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهرکرد

دانشگاه امام صادق )ع(

دانشگاه فردوسی مشهد

دانشگاه علوم پزشکی تهران

دانشگاه شهيد چمران اهواز

دانشگاه پيام نور شهرضا

دانشگاه علوم پزشکی کرمان

دانشگاه علوم پزشکی کردستان

کتابخانه مرکزی دانشگاه تبريز

کتابخانه علوم پزشکی کرمانشاه

کتابخانه مرکزی دانشگاه کردستان

دانشگاه های فنی ـ مهندسی تهران 
)شريف، علم وصنعت، اميرکبير(

 دانشگاه های رصوصی
)آزاد ـ غیرانت اعی ـ نیمه دولتی(

 دانشگاه های علوم پزشکی و 
دانشگاه آزاد اسلامی شهر تهران

 دانشگاه علوم پزشکی 
شهيد صدوقی يزد

 کتابخانه های مرکزی 
دانشگاه های شهر ايلام

دانشکده روانشناسی و علوم تربيتی، 
دانشگاه علامه طباطبايی

کتابخانه های عمومی 
شهرستان رامسر و تنکابن

کتابخانه های سازمان فرهنگی 
هنری شهرداری تهران

کتاباانه های دانشگاهیکتاباانه های تاصصی
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در قسمت اول بحث به بررسي وضعيت کتابخانه هاي دانشگاهي می پردازيم که ليب کوآل در آنها 
اجرا شده است: 

جدول 1 وضعيت کتابخانه هاي دانشگاهي سنجيده شده را نشان می دهد.

جدول 1. وضعین کی ین رداات کتاباانه هاي دانشگاهي سنجیده شده

سال پژوهشگر
نام ارکزاجرا

سطح کی ین رداات در ابعاد

کتاباانه به عنوان اکانکنترل اطلاعاتتأثیر رداات

کتابخانه های دانشگاه هاي فني- مهندسي 1385کاظم پور
هر سه در سطح حداقلدر سطح حداقل 2در سطح حداقل1تهران )اميرکبير، شريف، علم و صنعت(

ميرغفوري و 
در سطح حداقلدر سطح حداقلدر سطح حداقلکتابخانه هاي دانشگاه يزد1386مکّي زاده3

در سطح حداقلدر سطح حداقلدر سطح حداقلكتابخانة دانشگاه تربيت مدرس1386نجفقلي نژاد
پايين تر از حداقلپايين تر از حداقلپايين تر از حداقلكتابخانه هاي دانشگاه فردوسي مشهد1386باباغيبي

کتابخانة دانشکدة روانشناسي و علوم 1387اميدي فر
پايين تر از حداقلپايين تر از حداقلدر سطح حداقلتربيتي دانشگاه علامه طباطبايي

کتابخانه هاي دانشگاه هاي علوم پزشکي 1387حريري و افناني
در سطح حداقلپايين تر از حداقلدر سطح حداقلدولتي و دانشگاه آزاد تهران

کتابخانة مرکزي دانشکدة پزشکي 1387حريري و افناني
در سطح حداقلدر سطح حداقلدر سطح حداقلدانشگاه علوم پزشکي تهران

در سطح حداقلپايين تر از حداقلدر سطح حداقلکتابخانة  دانشگاه شهيد چمران1387شمسي اژه اي
در اين پژوهش نشاني از اجرای ليب کوال ديده نمي شود.کتابخانة دانشگاه پيام نور شهرضا1387شهبازي

در سطح حداقلدر سطح حداقلدر سطح حداقلدانشگاه علوم پزشکي کرمان1387عليرمضاني 
در سطح حداقلپايين تر از حداقلپايين تر از حداقلكتابخانه هاي دانشگاه آزاد شهركرد1388اشرفي ريزي 

پايين تر از حداقلپايين تر از حداقلپايين تر از حداقلكتابخانه هاي علوم پزشكي يزد1388رجبي پور ميبدي
در سطح حداقلپايين تر از حداقلدر سطح حداقلکتابخانة علوم پزشکي کردستان1388رسول آبادي

کمي بالاتر از حداقلدر سطح حداقلپايين تر از حداقلکتابخانة مرکزي دانشگاه تبريز1390راستکار

کمي بالاتر از کتابخانه هاي علوم پزشکي کرمانشاه1390غفاري و کراني
حداقل )بهترين(

کمي بالاتر از 
کمي بالاتر از حداقلحداقل

کمي بالاتر از کتابخانه هاي دانشگاه هاي شهر ايلام1390محمدياري
کمي بالاتر از حداقلدر سطح حداقل4 حداقل

کمي بالاتر از کتابخانة مرکزي دانشگاه کردستان1391تيموري
حداقل

در سطح حداقلدر سطح حداقل

کمي بالاتر از کتابخانة دانشگاه امام صادق )ع(1391رزمي
حداقل

کمي بالاتر از 
کمي بالاتر از حداقلحداقل
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ارزيابي کيفيت خدمات کتابخانه هاي مرکزي دانشگاه هاي فني- مهندسي دولتي شهر تهران، بيانگر 
موفقيت نســبي  کتابخانه هاي مذکور در فراهم آوردن ابزارهاي دسترســي به اطلاعات است. همچنين 
تارنمای اين کتابخانه ها به ميزان بيشتري رضايت کاربران را فراهم کرده است. در مقابل فضاي کتابخانه ها 
به ويژه براي ارتباطات جمعي و فعاليت هاي گروهي داراي کيفيت به نسبت پاييني است. اما در کتابخانة 
مرکزي دانشگاه صنعتي شريف، بيشترين ضعف کتابخانه ، اشکال در ايجاد حس اعتماد و اطمينان در 
کاربران توســط کتابداران است . كيفيت خدمات کتابخانه هاي دانشگاه يزد بيانگر آن است كه سطح 
کيفي خدمات اين کتابخانه ها در حد مطلوب اســتفاده کنندگان نيست و بين سطح حداکثر انتظارات و 
سطح دريافت، شکاف وجود دارد و اين شکاف در مؤلفه هاي دسترسي به اطلاعات و کنترل شخصي 

)دو مؤلفة سابق ليب کوآل( عميق تر است. 
در کتابخانة مركزي دانشــگاه تربيت مدرس نيز در بيشــتر موارد بين انتظارات كاربران و خدمات 
ارائه شده تفاوت وجود دارد. اين كتابخانه در برآوردن نيازهاي كاربران در كل وضعيت متوسط داشته 
اســت. به عبارت ديگر انتظارات كاربران در سطح حداقل تا حدودي بر آورده شده است، ولي با سطح 

مطلوب و حداكثر انتظارات كاربران تفاوت شايان توجهی وجود دارد. 
بررســي ديدگاه دانشجويان كارشناســي ارشــد و كتابداران در مورد كيفيت خدمات موجود در 
کتابخانة دانشــگاه فردوسي مشهد، تفاوت معناداري را نشان داد و دانشجويان كارشناسي ارشد كيفيت 
خدمات موجــود را پايين تر از كتابداران ارزيابي كرد ه اند. همچنيــن كيفيت خدمات در اين كتابخانه 

پاسخگوي انتظارهاي دانشجويان كارشناسي ارشد در هيچ كدام از ابعاد ليب كوآل نيست. 
در کتابخانة دانشــکدة روانشناســي و علوم تربيتي دانشــگاه علامه طباطبايي، كيفيت خدمات در 
مؤلفة اثر خدمت، در ســطح حداقل و در مؤلفه هاي کنترل اطلاعــات و کتابخانه به عنوان يک محل، 
حداقل انتظارات نيز برآورده نشده است. همچنين در هر سه مؤلفه، بين سطح فعلي خدمات کتابخانه با 
مطلوب ترين ســطح خدمات پذيرفتة کاربران از کيفيت خدمات، تفاوت معناداري وجود دارد. از ديد 

کاربران نيز مؤلفة کنترل اطلاعات نسبت به ساير مؤلفه ها اهميت بيشتري دارد. 
در مقايســة كيفيت خدمات کتابخانه هاي مرکزي دانشگاه هاي علوم پزشکي ايران، شهيد بهشتي و 
دانشگاه آزاد اسلامي مستقر در تهران، خدمات کتابخانة مرکزي دانشگاه علوم پزشکي ايران نسبت به 
کتابخانه هاي دو دانشگاه ديگر کيفيت بالاتري دارد. خدمات هر سه کتابخانه در بعُد کنترل اطلاعات، 

نسبت به ابعاد ديگر فاصلة بيشتري با انتظارهاي استفاده کنندگان دارد. 
کتابخانة مرکزي دانشــکدة پزشکي دانشگاه علوم پزشکي تهران، حداقل انتظارات کاربران خود 
را فراهم کرده و خدمات کتابخانه از لحاظ کيفي بالاتر از حداقل پذيرفتنی اســتفاده کنندگان است. 
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اما کيفيت خدمات کتابخانه بسيار پايين تر از مطلوب ترين سطح مورد انتظار استفاده کنندگان برآورد 
شد. در برخي موارد نيز كيفيت خدمات از حداقل سطح پذيرفتنی استفاده کنندگان پايين تر است. اين 
موارد عبارتند از: دسترس پذيرکردن منابع الکترونيکي در منزل يا محل کار استفاده کنندگان، فضاي 
عمومي براي يادگيري و مطالعة گروهي، فضاي ســاکت و آرام براي فعاليت هاي استفاده کنندگان و 
تجهيزات مدرني که به کاربران امکان مي دهد به راحتي به اطلاعات مورد نياز خود دست پيدا کنند. 
کتابخانــه در بعُد تأثير خدمات بر خلاف دو بعُد ديگر حداقل خدمات مورد قبول کاربران را به نحو 

مناسبي برآورده می کند.
کتابخانة مرکزي دانشگاه شهيد چمران، در دو مولفة احساس کاربر از خدمت و کتابخانه به عنوان 
مــکان، منطبق بر حداقل انتظارات کاربران اســت و در مؤلفة کنترل اطلاعــات، آنچه کتابخانه عرضه 

مي کند از حداقل انتظارات کاربران پايين تر است و در اين مؤلفه ضعف بيشتري وجود دارد. 
کيفيت خدمات ارائه شــده در کتابخانة دانشگاه پيام نور شــهرضا با روشي ترکيبي از سروکوآل و 
ليب کوآل ارزيابي شــد. يافته ها نشــان داد که کتابخانة مذکور خدماتی در حد پايين ترين سطح انتظار 
کاربران ارائه می دهد و تنها از نظر کيفيت فيزيکي محيط و اطمينان پذيري پذيرفتنی اســت و در ســاير 

مؤلفه هاي پژوهش در درجات مختلف بحران قرار گرفته است. 
ارزيابي کيفيت خدمات دانشگاه علوم پزشکي کرمان نشان مي دهد که در بين ابعاد سه گانة کيفيت 
خدمات کتابخانه اي، بيشــترين حد رضايت به ترتيب مربوط به کنترل اطلاعات، تأثيرگذاري خدمات 
و فضاي کتابخانه به عنوان مکان است. اعضای هيأت علمي نيز نسبت به دانشجويان از کيفيت خدمات 

کتابخانة مرکزي در همة ابعاد راضي ترند.
در دانشــگاه آزاد اسلامي واحد شهركرد نيز ســطح خدمات دريافتي در بُعد تأثيرگذاري خدمات 
نسبت به ابعاد ديگر بيشتر و بعُد كنترل اطلاعات پايين ترين سطح خدمات دريافتي را به خود اختصاص 
داده  است. در سطح گزاره ها،  بالاترين ميانگين، مربوط به وجود كارمندان مؤدب و پايين ترين ميانگين 
مربوط به امكان دسترسي به منابع اطلاعاتي الكترونيكي است. كتابخانه هاي علوم پزشكي شهيد صدوقي 

يزد نيز در هيچ يك از ابعاد خدمت انتظارات كاربران خود را برآورده نمی کنند.
در کتابخانة مرکزي دانشــگاه علوم پزشــکي كردســتان به ترتيب در ابعاد كنترل اطلاعات و مؤثر 
بودن خدمات بيشترين ضعف وجود دارد، ولي در بُعد كتابخانه به عنوان مكان، سطح دريافت كاربران 
نسبت به ساير ابعاد بسيار بيشتر از سطح حداقل انتظارات آنها ست. ضعيف ترين بعُد نيز كنترل اطلاعات 
برآورد شد. در مجموع كتابخانه حد كفايت را حاصل نکرد، ولي شكاف برتري خدمت، در همة مواد 

بيست و دوگانه منفي است.
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 در کتابخانة مرکزي دانشــگاه تبريز خواســته هاي کاربران در حداقل سطح خدمات مورد قبول تا 
حدودي برآورده شــده است، ولي با مطلوب ترين سطح خدمات مورد قبول فاصلة زيادي وجود دارد. 
پايين ترين سطح کيفيت خدمات مربوط به مؤلفة اثر خدمت و بيشترين سطح کيفيت خدمات مربوط به 
مؤلفة کتابخانه به عنوان يک مکان اســت. به طور کلي وضعيت حد کفايت براي هر سه مؤلفه مثبت و 

وضعيت حد برتري منفي برآورد شد.
کتابخانه هاي دانشگاه علوم پزشکي کرمانشــاه از نظر کل خدمات، حداقل انتظار کاربران خود را 
فراهــم کرده و خدمات کتابخانه از نظر کيفي بالاتر از حداقل پذيرفتنی کاربران اســت و در بعُد تأثير 
خدمات بر خلاف دو بعُد ديگر حداقل خدمات مورد نظر کاربران را به نحو مناسبي فراهم آورده اند. در 
كل کيفيت خدمات کتابخانه ها بسيار پايين تر از مطلوب ترين سطح مورد انتظار استفاده کنندگان است. 
عملکرد پنج کتابخانة مرکزي دانشگاه هاي شهر ايلام گوياي آن است دانشگاه علوم پزشکي ايلام، 
دانشگاه آزاد ايلام، دانشگاه پيام نور ايلام و مؤسسة آموزش عالي باختر، به طور کلي و در بعُد احساس 
کاربــر از خدمت پذيرفتنی، در  بعُد کنترل اطلاعات کتابخانة مرکزي دانشــگاه ايلام، دانشــگاه علوم 
پزشکي ايلام، دانشگاه آزاد ايلام، پذيرفتنی، ولي کتابخانة مرکزي دانشگاه پيام نور و مؤسسة آموزش 

عالي باختر ضعيف و در بُعد کتابخانه به عنوان يک مکان، عملکرد هر پنج کتابخانه پذيرفتنی است. 
كتابخانة مركزي دانشگاه كردستان از نظر كل خدمات، حداقل انتظار كاربران خود را فراهم کرده 
و خدمات كتابخانه از لحاظ كيفي بالاتر از حداقل پذيرش كاربران است؛ كتابخانه در بعُد تأثير خدمات 
بر خلاف بُعدهاي كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك مكان، حداقل خدمات مورد انتظار كاربران 

را به نحو مناسبي برآورده می کند. 
کتابخانه و مرکز اطلاع رساني دانشگاه  امام صادق)ع( در برآوردن نيازهاي کاربران در کل وضعيت 
متوسطی داشت. به عبارت ديگر خواسته هاي کاربران در سطح حداقل برآورده شده است، ولي با سطح 

مطلوب و حداکثر انتظارات تفاوت شايان توجهي وجود دارد. 
همچنان که در جدول 1 و مطالب بالا مشاهده مي شود، کيفيت خدمات ارائه شده در کتابخانه هاي 
دانشــگاهي در مؤلفة تأثير خدمات، 50 درصد در ســطح حداقل، 22/22 درصــد پايين تر از حداقل و 
22/22 درصد نيز کمي  بيشــتر از حداقل، در مؤلفة کنترل اطلاعات، 44/44 درصد در ســطح حداقل، 
38/88 درصد پايين تر از حداقل و 11/11 درصد کمي  بيشتر از حداقل و همچنين در مؤلفة کتابخانه به 
عنوان مکان، 55/55 درصد در ســطح حداقل، 16/66 درصد پايين تر از حداقل و 22/22 درصد کمي 
بيشــتر از حداقل و بيانگر آن است که کيفيت خدمات ارائه شده در مؤلفة کنترل اطلاعات ضعيف تر از 

ابعاد ديگر محسوب می شود. 



200

تحقیقات کتابداری و اطلاع رسانی دانشگاهی، دوره 47، شماره 2، تابستان 1392

   شکل 2. سطح رداات دريافتي هاربران در سه اول ة لیب هوال در هتاباانه هاي دانشگاهي

در قسمت دوم بحث، به بررسي وضعيت کتابخانه هاي عمومي می پردازيم که با مدل سنجش شده اند. 

جدول 2. وضعین کی ین رداات کتاباانه هاي عمواي سنجیده شده

سال پژوهشگر
نام ارکزاجرا

سطح کی ین رداات در ابعاد

کتاباانه به عنوان اکانکنترل اطلاعاتتأثیر رداات

در سطح حداقلدر سطح حداقلپايين تر از حداقلكتابخانه هاي عمومي قزوين1387محمدبيگي
رضايي 
کتابخانه هاي عمومي شهيد دستغيب 1389گرجايي

پايين تر از حداقلپايين تر از حداقلدر سطح حداقلو ابوريحان شيراز

صفيان 
کتابخانه هاي عمومي چهارمحال 1389بلداجي

پايين تر از حداقلپايين تر از حداقلو بختياري
پايين تر از حداقل)ضعيف تر از بقيه(

کمي بالاتر از حداقلکمي بالاتر از حداقلکمي بالاتر از حداقلكتابخانه هاي عمومي تبريز1390درم نثاري

کتابخانه هاي عمومي شهرستان 1390احمدمعظم
کمي بالاتر از حداقلکمي بالاتر از حداقلکمي بالاتر از حداقلرامسر و تنکابن

پايين تر از حداقلپايين تر از حداقلپايين تر از حداقلكتابخانة عمومي پارك شهر تهران1390محمدي
غياثوند و 
كتابخانه هاي زير پوشش سازمان 1391دهكريان

فرهنگي هنري شهرداري تهران
پايين تر از حداقلپايين تر از حداقلپايين تر از حداقل

در كتابخانه هاي عمومي وابسته به نهاد كتابخانه هاي عمومي كشور در شهر قزوين، سطح خدمات 
دريافتي كاربران در برخي گويه ها از حداقل سطح مورد انتظار بيشتر است، اما حداكثر سطح انتظارات 
آنها را برآورده نكرده است. اين كتابخانه ها در بعد تأثيرگذاري خدمات نسبت به ساير ابعاد ضعيف ترند.
کيفيت خدمات کتابخانه هاي عمومي شــهيد دســتغيب و ابوريحان شــيراز، در مؤلفة تأثيرگذاري 
خدمات، بين ســطح حداکثر انتظارات و ســطح دريافت و همچنين بين سطح حداقل انتظارات و سطح 
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دريافت کاربران دو کتابخانه تفاوت معنادار وجود دارد. در مؤلفة کنترل اطلاعات، بين سطح حداکثر 
انتظارات و ســطح دريافــت کاربران دو کتابخانه تفــاوت معناداری وجود ندارد و بين ســطح حداقل 
انتظارات و ســطح دريافت کاربران دو کتابخانة بررسي شــده تفاوت معنادار وجود دارد. اما در مؤلفة 
کتابخانه به عنوان مکان، بين ســطح حداکثر انتظارات و ســطح دريافت و همچنين بين ســطح حداقل 
انتظارات و ســطح دريافت کاربران دو کتابخانه تفــاوت معنادار وجود ندارد. هر دو کتابخانه در مؤلفة 
تأثيرگذاري خدمات حداقل انتظارات کاربران را برآورده  نمی کنند، اما در مؤلفه هاي کنترل اطلاعات 
و کتابخانه به عنوان مکان، حداقل انتظارات کاربران برآورده نمی شــود. خدمات کتابخانه هاي مذکور 
در بعُد کتابخانه به عنوان مکان، نسبت به ابعاد ديگر فاصلة بيشتري با انتظارهاي استفاده کنندگان دارند 

و در اين بعُد به نسبت ضعيف بوده اند. 
در کتابخانه هاي عمومي اســتان چهار محال و بختياري، ســطح خدمــات دريافتي کاربران در همة 
گويه ها از حداقل ســطح مورد انتظار آنها کمتر اســت و با حداکثر سطح انتظارات آنها فاصلة بسياري 
دارد. همچنين يافته ها نشان داد که اين کتابخانه ها در کنترل اطلاعات نسبت به ساير ابعاد ضعيف ترند. 

بررســي كيفيت خدمات كتابخانه هاي عمومي شهرســتان تبريز نشــان مي دهد كه سطح خدمات 
دريافتي كاربران از كتابخانه ها در تمام موارد از ســطح حداقل مورد انتظار آنها فراتر اســت، اما هنوز 
حداكثر سطح مطلوبيت مورد نظر كاربران را فراهم نكرده اند. همچنين بر اساس يافته هاي پژوهش، منابع 
موجود در كتابخانه ها ضعيف ترين و برخورد كاركنان قوي ترين امتيازات را از ســوي كاربران به خود 

اختصاص داده اند. 
در کتابخانه هاي عمومي شهرستان های رامسر و تنکابن، سطح خدمات دريافتي کاربران در برخي گويه ها 
از حداقل سطح مورد انتظار آنها بيشتر است، اما حداکثر سطح انتظارات آنها را برآورده نکرده اند. همچنين 

يافته ها حکايت از آن دارد که کتابخانه ها در بعُد کنترل اطلاعات نسبت به ساير ابعاد ضعيف ترند.
كيفيــت خدمات دريافتــي كاربران در كتابخانة عمومي پارك شــهر تهــران، در تمام مؤلفه هاي 
ليب كوآل در پايين ترين سطح قرار دارد. همچنين مؤلفة احساس كاربر از خدمت نسبت به ساير مؤلفه ها 

عملكرد بهتري در سطح خدمات دريافتي داشته است. 
مراجعان از كيفيت خدمات كتابخانه هاي زير پوشــش ســازمان فرهنگي هنري شــهرداري تهران 
رضايــت چنداني ندارند و ســطح كيفيت خدمات دريافتي كاربران در تمــام مؤلفه هاي ليب كوآل در 

پايين ترين سطح قرار دارد.
چنانکه جدول 2 و مطالب بالا نشان مي دهد، کيفيت خدمات ارائه شده در کتابخانه هاي عمومي در 
مؤلفه هاي تأثير خدمات، کنترل اطلاعات و همچنين کتابخانه به عنوان مکان برابر ارزيابي شده اند. سطح 
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خدمات ارائه شده در همة آنها 14/29 درصد در سطح حداقل، 57/14 درصد پايين تر از حداقل و 28/57 
درصد نيز کمي  بيشــتر از حداقل و بيانگر آن است که سطح خدمات در کتابخانه هاي عمومي در همة 

مؤلفه ها پايين تر از سطح حداقل محسوب  می شود.

شکل 3. سطح رداات دريافتي هاربران در سه اؤل ة لیب هوال در هتاباانه هاي عمواي 

در قسمت سوم بحث به بررسي وضعيت کتابخانه هاي تخصصي می پردازيم که با مدل ليب کوآل 
ارزيابي شده اند. 

جدول3. وضعین کی ین رداات کتاباانه هاي تاصصي اورد سنجش

سال پژوهشگر
نام ارکزاجرا

سطح کی ین رداات در ابعاد

کتاباانه به عنوان اکانکنترل اطلاعاتتأثیر رداات

در سطح حداقلپايين تر از حداقلدر سطح حداقلكتابخانة مركزي سازمان مديريت صنعتي1389حريري و شاهوار
سادات حسيني 

در سطح حداقلپايين تر از حداقلدر سطح حداقلکتابخانة استانداري استان گلستان1389آستارايي

پايين تر از حداقلدر سطح حداقلدر سطح حداقلکتابخانة سازمان بورس و اوراق بهادار1389قرباني

ســنجش كيفيت خدمات كتابخانة مركزي سازمان مديريت صنعتي، از ديدگاه گروه هاي مختلف 
كاربران گوياي آن است كه خدمات در سطح حداقل به كاربران ارائه می شود و خدمات ارائه شده در 
بعُد كنترل اطلاعات، نسبت به ابعاد ديگر فاصلة بيشتري با انتظارهاي استفاده كنندگان دارد. اين كتابخانه 
در سه گزارة منابع الكترونيكي مورد نياز، دسترس پذير كردن منابع الكترونيكي در منزل يا محل كار من 

و فضاي عمومي براي يادگيري و مطالعة گروهي بيشترين شكاف منفي را دارد. 
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کيفيت خدمات ارائه شده در کتابخانة استانداري استان گلستان در هر سه مؤلفة ليب كوال در سطح 
حداقل است. بالاترين ميانگين ها مربوط به گويه هاي توجه به تک تک کاربران، وجود نشريات چاپي 
يا الکترونيکي، وجود فضاي مناســب در کتابخانه و پايين ترين ميانگين هــا مربوط به گويه هاي وجود 
کتابداران بــا دانش کافي، وجود منابع الکترونيکي و وجود تار نما در کتابخانه و وجود مکاني راحت، 

دلپذير و جذاب است.
در کتابخانة ســازمان بورس و اوراق بهادار کيفيت خدمات ارائه شده در بُعد تأثيرگذاري خدمات 
و كنترل اطلاعات، حداقل انتظار کاربران را برآورده کرده است. در بعُد کتابخانه به عنوان يک مکان، 

وضعيت کتابخانه در سطحي پايين تر از حداقل انتظار کاربران قرار دارد.
با توجه به جدول 3 و مطالب بالا مي توان گفت کيفيت خدمات ارائه شده در کتابخانه هاي تخصصي 
در مؤلفة تأثير خدمات، 100 درصد در ســطح حداقل و در هر دو مؤلفة کنترل اطلاعات و کتابخانه  به 
عنوان مکان 33/33 درصد در ســطح حداقل و 66/67 درصد پايين تر از حداقل و بيانگر آن اســت که 
کيفيت خدمات ارائه شــده در مؤلفة کنترل اطلاعات و کتابخانه به عنوان مکان، با هم برابر و ضعيف تر 

از مؤلفة تأثير خدمت است.    

شکل 4. سطح رداات دريافتي هاربران در سه اؤل ة لیب هوال در هتاباانه هاي تاصصي

نتيجه گيري 
از مــرور پژوهش هــا مي تــوان نتيجه گرفت کــه در وضعيت فعلــي، کتابخانه ها در همــة ابعاد مدل 
ليب کوآل نتوانسته اند خدمات مطلوب و آرماني ارائه  دهند و در بسياری از موارد به حداقل خدمات 
و حتي پايين تر از سطح حداقل خدمات مورد انتظار کاربر جواب داده شده است، البته اين به موقعيت 
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کتابخانه بســتگي دارد که در چه ابعادي حداقل انتظارات کاربران را پاســخ داده  است. شکاف هاي 
مورد بررســي در تمامي اين پژوهش ها، تحليل شــکاف بين حداقل خدمات مــورد انتظار و ادراک 
کاربران از خدمات موجود و تحليل شــکاف بين حداکثر خدمات مورد انتظار و ادراک کاربران از 

خدمات موجود است.
باباغيبي، اميدي فر، حريري و افناني، شمســي اژه اي، اشرفي ريزي، رجبي پور ميبدي، رسول آبادي 
و ... بــه اين نتيجه رســيدند که کيفيت کتابخانه هاي دانشــگاهي بررسي شــده در بعُد کنترل اطلاعات 
نســبت به ساير ابعاد ضعيف تر اســت، بنابراين براي افزايش کيفيت کتابخانه ها در بعُد کنترل اطلاعات 
بايد برنامه ريزي بهتر و منســجم تري انجام گيرد. البته عدم آموزش و آشــنايي كاربران با نرم افزارهاي 
كتابخانه اي و فناوري هاي اطلاعاتي از عوامل مؤثر اين موضوع هســتند. شــکاف هاي مورد بررسي در 
همــة اين پژوهش ها، تحليل شــکاف بين حداقل و حداکثر خدمات مورد انتظــار و ادراک کاربران از 

خدمات موجود است.
نتيجــة حاصــل از ســنجش کيفيــت کتابخانه هاي عمومــي حاکــي از ضعف آنهــا در تمامي 
مؤلفه ها  ســت، بنابرايــن در اين کتابخانه ها در تمامي مؤلفه ها بايد تلاش بيشــتري بــرای برنامه ريزي 
و افزايــش کيفيــت خدمــات انجام گيــرد. دلايل ايــن موضوع را مي توان در مســائل بي شــماري 
ريشــه يابي کرد، از جملــه متوليان زياد ايــن كتابخانه ها، عدم اختصاص بودجة كافــي به آنها، عدم 
 به كارگيــري كتابداران متخصص و فقدان امكانات لازم براي كاربران و كتابداران با هدف آموزش 

كاربران و غيره. 
در کتابخانه هــاي تخصصي نيز چنانکه پيداســت، در مؤلفه هاي کنترل اطلاعــات و کتابخانه  به 
عنوان مکان، ضعف شديدي در ارائة خدمات با کيفيت وجود دارد و کتابخانه ها بايد پس از شناسايي 
ضعف هــا در صدد رفــع آنان برآيند. در مؤلفــة كنترل اطلاعات، عدم آموزش و آشــنايي كاربران 
و حتــي كتابداران با نرم افزارهــاي كتابخانه اي و فناوري هاي اطلاعاتــي از عوامل مؤثر اين موضوع 
محســوب می شــوند. در مؤلفة كتابخانه به عنوان مكان نيز نبود ســاختمان هايي كــه خاص كتابخانه 
طراحي شــده باشــند، در ســازمان ها و ادارات دولتي آشــکارا مشــهود اســت و همچنين به وضوح 
 ديده مي شــود كه در بيشــتر ســازمان ها، مكان هايي را كه قابليــت بهره برداري ندارنــد، به كتابخانه 

اختصاص مي دهند.
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شکل 5. اطالعة تطبیقي وضعین هی ین رداات در هتاباانه هاي ااتلف هشور

پی نوشت

منابع 
اشرفي ريزي، حسن؛ كاظم پور، زهرا؛ شعباني، احمد )1387(. »ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه هاي . 1

دانشــگاه آزاد اسلامي واحد شــهركرد از ديدگاه كاربران بر اســاس مدل ليب کوآل«. كتابداري، 
.50 – 25 ،)48(42

اميدي فر، ســيروس )1387(. ســنجش کيفيت خدمات کتابخانة دانشکدة روانشناسي و علوم تربيتي . 2
دانشــگاه علامه طباطبايي با اســتفاده از مدل ليب کوآل. پايان نامة کارشناسي ارشد. دانشگاه علامه 

طباطبايي، دانشکدة روانشناسي و علوم تربيتي.

1. Brooks & Lings
2. Total Quality Management
3. Association of Research library (ARL)
4. Irandoc
5. Magiran
6. SID

7. www.nosasoft.com
8. Kovel-Jarboe
9. Tann
10. Brockman
11. Association of  Research Libraries (ARL)
12. Texas A & M university
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کارشناسي ارشد. دانشگاه فردوسي مشهد، دانشکدة روانشناسي و علوم تربيتي. 
تيموري، مژگان )1391(. ارزيابي کيفيت خدمات كتابخانة مرکزي دانشــگاه کردستان با استفاده از . 4

ابزار ليب كوآل. پايان نامة کارشناسي ارشد. دانشگاه آزاد اسلامي، واحد همدان.
حريري، نجلا؛ شاهوار، شــبنم )1389(. سنجش كيفيت خدمات كتابخانة مركزي سازمان مديريت . 5

صنعتي از ديدگاه گروه هاي كاربران با استفاده از ابزارليب کوآل. دانش شناسي، 3)9(، 25 – 36.
درم نثاري، مهدي )1390(. ارزيابي کيفيت خدمات كتابخانه هاي عمومي شهرستان تبريز با استفاده از . 6

ابزار ليب كوآل. پايان نامة کارشناسي ارشد. دانشگاه آزاد اسلامي، واحد همدان.
راستکار، يعقوب )1390(. ارزيابي کيفيت خدمات کتابخانة مرکزي دانشگاه تبريز با استفاده از مدل . 7

ليب کوآل. پايان نامة کارشناسي ارشد. دانشگاه علامه طباطبايي، دانشکدة روانشناسي و علوم تربيتي.
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رســول آبادي، مسعود؛ شفيعيان، مجيد )1388(. بررســي كيفيت خدمات كتابخانة مركزي دانشگاه . 9

علوم پزشكي كردستان با رويكرد ليب کوآل. طرح پژوهشي دانشگاه علوم پزشكي كردستان.
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جهاد دانشگاهي.

عليرمضاني، حميده؛ جوادي، مصطفي؛ عباس زاده، عباس؛ رنجبر، هادی؛ قضوي، مهديه )1387(. . 14
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