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 ریزی عمومی ها کتابخانه خدمات تیفیکی ابیارز هدف با حاضر پژوهش: هدف
 . فتگر انجام تهران شهری عمومی ها کتابخانه نهاد نظر

، اطلاعاتی گردآور ابزار و یلیتحل یشیمایپ، پژوهش روش: شناسی روش
ی اعضا نفر 46219 شاملی آمار جامعه. بود کوآ  بیلا استاندارد پرسشنامه
 جدو  براساس وی تصادفی ریگ نمونه روش از استفاده با بودکه ها کتابخانه
 421، دهندگان سخبرای اطمینان از پوشش پا. شد نیینفرتع 381 تعداد، مورگان

 آزمون از ها هیفرضآزمون ی برا. شد داده پاسخ پرسشنامه 411 و عیتوز پرسشنامه
t ،شد استفاده شفهی بیتعق آزمون و انسیوار لیتحل . 

 نیانگیم با خدماتی گذارتأثیر لفهؤم که داد نشان پژوهشی ها افتهی: ها افتهی
 عنوان به کتابخانه لفهؤم .داشتی بالاتر تیفیهاک هلفؤم ریسا به نسبت 5/ 75
 لفهؤم و کاربران تیرضا عدم کننده  انیب 75/4 نیانگیم با فضا و مکان کی

 . نمود برآورده را کاربران انتظارات حداقل 22/5 نیانگیم با، اطلاعات کنتر 

 شدی بررس ها کتابخانه خدمات، پژوهشی ها افتهی به باتوجه: گیری نتیجهبحث و 
نتایج و پیشنهادها . دیگرد ارائه خدمات تیفیک هبودب جهتیی شنهادهایپ و
 قوت و ضعف نقاط از را کشوری عمومی ها کتابخانه نهاد مسئولان تواند یم

 ارتقاء در و ساخته مطلع مراجعان انتظارات زانیم و ها کتابخانه خدمات سطح ارائه
 . رساندی اری ها کتابخانه خدمات تیفیک سطح

 
 

 های کلیدیواژه
ی ها نهادکتابخانه، خدمات تیفیک، کوآ  بیلا، یعمومی ها هکتابخان
 . تحلیل شکاف، یعموم

 
 
 
 
 
 

Purpose: The present research was performed to 

evaluate the quality of services in Public Libraries 

of under auspices of Tehran Public Libraries 

Foundation.  

Methodology: The research method was analytical 

survey and the LibQUAL questionnaire was used 

for data collecting. The statistics society includes all 

46209 members of libraries. The sample was 381 

members who were selected accidentally on the 

basis of Morgan table. Number of 420 

Questionnaires was distributed and 411 

questionnaires were answered. For hypothesis 

testing, t student test, variance analysis test and 

Scheffe post hoc test were used.  

Findings: Results showed that the dimension of 

"Affect of Services" with average level of 5. 75 had 

higher quality in comparison with other dimensions. 

The dimension of "Library as Place" with level of 4. 

75 indicates users' dissatisfaction. The dimension of 

"Information Control" with average level of 5. 22 

succeeded to answer the minimum's users' 

expectations.  

Originality/Value: According to the results, the 

libraries services surveyed and some proposals 

presented for improving the quality of services that 

inform the officials of Country Public Libraries 

Foundation from their strengths and weaknesses 

about providing the level of services of libraries and 

help them to perceive users expectations and 

improve the level of services quality of libraries.  
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 مقدمه
اجتماعی است که نقش و کارکرد  -کتابخانه نهادی فرهنگی

 از جملله فناوریهلای نلوین   ، آن با توجه به تحولات جهلانی 
دچلار  ( 1383، زاده حسلن ) و جهلانی شلدن  ( 1381، فتاحی)

متخصصلان  ، املروزه . هلای بسلیاری شلده اسلت    دگرگونی
تاییللر بللزرگ زنللدگی رسللانی و کتابللداران در عصللر  اطلللاع

اما گاه ضرورت وفق دادن خود با این تاییر مشلکل  ؛ کنند می
همراهی برای این تاییر بلرای دسلتیابی بله    . رسد به نظر می

یعنلی  ، های غیر قابل تاییر این حرفله بعضی اهداف و ارزش
ارائه بالاترین سطح خدمات به بیشلترین تعلداد مشلتریان و    

نجلام ایلن فرآینلد لازم    بلرای ا . کاربران یک ضرورت است
است تاییرات بیرونی شناسایی و میزان تاییلرات ملورد نیلاز    

انتظارات در حا  تاییلر   از جمله این موارد. داخلی تعیین شود
کاربران و مشتریان و تقاضاهای در حا  تاییلری اسلت کله    

 (.  1384، کولن. )نیازمند پاسخگویی هستند
ظور برآوردن ارزیابی و بهبود خدمات اطلاعاتی به من

از  آمیلز  تقاضاها و نیازهای کاربران در جهت حمایت موفقیت
هلای یلادگیری و یلاددهی هلر      اهداف آموزشی برای فعالیت

هلا هلم از ایلن قاعلده      سازمان ضروری است کله کتابخانله  
ای بله   فشلارهای فزاینلده  ، در حا  حاضر. باشد مستثنی نمی

کرد خود بله جلای   شود تا در ارزیابی عمل ها وارد می کتابخانه
از معیارهلای  ، هلا  های ارزیابی منابع و داده استفاده از شاخص

، به عبلارت دیگلر  . ستاده محور یا برونداد محور استفاده کنند
میلزان ارائلة   ، امروزه معیار سنجش عملکلرد یلک کتابخانله   

کنندگان کتابخانله اسلت و ایلن     خدمات با کیفیت به استفاده
ی سللنجش میللزان کللارایی و تللرین معیللار بللرا معیللار جللامع

، میرغفلوری . )شلود  اثربخشی کتابخانله در نظلر گرفتله ملی    
 1385  .) 

ابزاری به نام لایب کلوآ  بلرای ارزیلابی کیفیلت     
هلای تحقیقلاتی    خدمات کتابخانه توسط انجملن کتابخانله  

این ابزار براساس دیلدگاه کلاربران   . آمریکا ارائه شده است
مراجعلان از خلدمات   بنا شده است و به سنجش انتظلارات  

حداکثر و سطح دریلافتی یلا   ، کتابخانه در سه سطح حداقل
در این پژوهش تلاش شده است کیفیلت  . پردازد واقعی می

های عمومی وابسته بله   باب کتابخانه 37سطح خدمات در 
های عمومی در شهر تهران بله وسلیله ایلن     نهاد کتابخانه

ارزیابی و بررسلی  ابزار از دیدگاه مراجعان به کتابخانه مورد 
قرار گیرد تا نقاط قوت و ضعف ارائه خلدمات توسلط ایلن    

 . ها از منظر کاربران شناسایی شود کتابخانه
 

 پیشینه پژوهش
دهلد کله ارزیلابی خلدمات در      هلا نشلان ملی    مرور پیشینه
به میزان نسبتا وسیعی انجام ، ها در خار  از کشور کتابخانه

 : شود شاره میگرفته است که تنها به چند نمونه ا
در پژوهشی گسترده ابزار لایب کوآ  ( 2114) 9آدام

های دانشگاه اونتاریوی غربی مسلتقر   را در جامعه کتابخانه
نتایج این بررسی نشان داد کله  . در لندن و کانادا اجرا نمود

در ایلن  . ها از بعد کنتر  اطلاعات ضلعیف اسلت   کتابخانه
ری نشان دادنلد  به خصوص استادان نارضایتی بیشت، زمینه

ها برای انجام تحقیقلات آنهلا    منابع کتابخانه، و از نظر آنان
آدام علللت اصلللی ایللن نارضللایتی را فقللدان . کللافی نبللود

ها در زمینه منابع و خدمات تشخیص  رسانی کتابخانه اطلاع
در این پژوهش همچنلین پیشلنهادات کلاربران ملورد     . داد

 . بررسی قرار گرفت
و  2114، 2113الهای در سللل( 2115) 3گلللودوین

کتابخانه وابسلته بله دانشلگاه عللوم      21به ارزیابی  2115
. بانکداری جنوب لندن بر اساس مد  لایب کوآ  پرداخت

دو  نسبت به 2115نتایج نشان داد کیفیت خدمات در سا  
هلا در هلر    سا  قبل در سطح بالاتری قرار دارد و کتابخانه

ت بله سلایر ابعلاد    گذاری خدمات نسبتأثیرسه سا  در بعد 
 . اند دارای عملکرد بهتری بوده

هلای   بله منظلور ارزیلابی کتابخانله    ( 2117) 2مون

آفریقای جنوبی بله اسلتفاده از ملد  لایلب کلوآ  بلرای       
نتلایج ایلن   . های دانشلگاه رودز پرداخلت   ارزیابی کتابخانه

پلژوهش نشلان داد تملام گروهلای کلاربران کتابخانله در       
ساختمان کتابخانه بسیار ناراضلی  دانشگاه رودز از وضعیت 

عملکرد خوبی دارند ، اما در بخش کنتر  اطلاعات؛ هستند
 . رضایت کمتری دارند، خدمات تأثیرو به نسبت در قسمت 
دهلد   هادر داخل کشور نیز نشلان ملی   مرور پیشینه

ها بیشتر بلا دیلد کملی انجلام      ارزیابی خدمات در کتابخانه
قیقات اخیلر بلا روشلهای    شده است و تنها چند مورد از تح

 : کیفی بوده از جمله

در پژوهشی به ارزیابی کیفیت ( 1391) احمد معظم
های عمومی شهرستان رامسلر و تنکلابن    خدمات کتابخانه

جامعه آملاری  . با استفاده از ابزار لایب کوآ  پرداخته است
هلای   نفلر از کلاربران کتابخانله    411این پلژوهش شلامل   

هلای   یافتله . تنکابن بوده اسلت  عمومی شهرستان رامسر و
پژوهش نشان داد کمترین امتیاز مربوط به حس اطمینان و 

                                                      
1. Adam  
2. Godwin 
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بیشترین امتیاز مربوط ، باشد اعتماد کاربران به کتابداران می
به ادب و تواضع کتابداران و رعایت اخلاق کتابداران بلوده  
. است که مهمترین مسلئله در برخلورد بلا کلاربران اسلت     

بوط بله کتابخانله بله عنلوان فضلایی      کمترین امتیازها مر
وجلود   همچنلین  بلود و  اجتماعی برای مطالعه و یادگیری

های عمومی و دسترسی به منابع  وب سایت برای کتابخانه
بیشلترین شلکاف در   . الکترونیکی از منز  یا محل کار بود
هلای   باشلد و کتابخانله   هر سه مورد مربوط بله منلابع ملی   
کمتلرین  . انلد  ل نکلرده عمومی در زمینه منابع خلوب عمل  

باشد  های عمومی مربوط به کارکنان می شکاف در کتابخانه
که این امر نشان دهنده بله کلار گیلری نیلروی متعهلد و      

 . باشد ها می متخصص کتابخانه
بلله ارزیللابی کیفیللت خللدمات  ( 1391) هاشللمیان

های دانشگاه علوم پزشکی اصفهان بلا اسلتفاده از    کتابخانه
 368جامعه آماری پژوهش . رداخته استابزار لایب کوآ  پ

ای دانشلگاه عللوم    هلای دانشلکده   نفر از کاربران کتابخانه
نتایج حاکی از آن اسلت بلین   . پزشکی اصفهان بوده است

حداقل انتظارات و حداکثر (، سطح دریافت) وضعیت موجود
انتظللارات کللاربران در کلیلله ابعللاد لایللب کللوآ  اخللتلاف 

خلدمات   تلأثیر ف کفایت در بعد شکا. داری وجود دارد معنی
بوده است کله در مقایسله بلا ابعلاد دیگلر شلکاف        -63/1

شلکاف کفایلت در بعلد کنتلر      . دهلد  کمتری را نشان می
باشدکه بیشترین شلکاف دربلین ابعلاد     می -3/1اطلاعات 

ایلن شلکاف دربعلد کتابخانله بله      . لایب کوآ  بوده اسلت 
 تلأثیر د باشد شکاف برتلری در بعل   می -87/1عنوان مکان 

باشد که کمترین میزان شکاف در بلین   می -51/2خدمات 
 -21/3در بعلد کنتلر  اطلاعلات    . ابعاد لایب کوآ  اسلت 

باشد که بیشترین میلزان شلکاف در بلین ابعلاد لایلب       می
 . کوآ  است

بلله ارزیللابی کیفیللت خللدمات    ( 1391) مردانللی
تهلران بلا اسلتفاده از     های دانشگاه علوم پزشکی کتابخانه

 231جامعه آماری پلژوهش  . کوآ  پرداخته استر لایبابزا
هلای دانشلگاه    کتابدار کتابخانه 31نفر از کاربران بالفعل و 

نتلایج حلاکی ازآن اسلت    . علوم پزشکی تهران بوده اسلت 
تلر از   ها از دیلدگاه کلاربران پلایین    کیفیت خدمات کتابخانه
ر  این تفاوت در زیر مقیاس کنت. باشد دیدگاه کتابداران می

شکاف برتری خدمات در مورد . باشد تر می اطلاعات عمیق
 8/2هلای ملورد مطالعله بله میلزان       کل خدمات کتابخانله 

های مورد مطالعه فاصله زیادی با تامین  باشد و کتابخانه می

ترین سلطح خلدمات    انتظارات کاربران در ارتباط با مطلوب
همچنلین کتابلداران درک و برداشلت صلحیحی از     . دارند
ظارات کاربران داشته و شکاف میان انتظارات کاربران و انت

 . باشد ادراک کتابداران از نیازها و انتظارات کم می

بله ارزیلابی کیفیلت خلدمات     ( 1391) مرادیان تمجید
های دانشلگاه عللوم پزشلکی هملدان بلا اسلتفاده از        کتابخانه
نفلر   367جامعه آماری پلژوهش  . کوآ  پرداخته استابزارلایب

های دانشگاه علوم پزشلگی هملدان بلوده     ربران کتابخانهاز کا
هلای   نتایج حاکی از آن است کیفیت خلدمات کتابخانله  . است

باشلد و ایلن    می 987/2مورد بررسی از دیدگاه کاربران معاد  
اند حداقل انتظلارات کلاربران    ها روی هم رفته توانسته کتابخانه

سلازی   بلرآورده خود را برآورده نمایند اما تا رسلیدن بله هلدف    
از دیلدگاه کلاربران   . انتظارات کاربران شکاف زیادی وجود دارد

رسلانی بله ترتیلب     کارمندان و پایگاه اطللاع ، های امانت حوزه
همچنلین  . باشلد  بیشترین اولویت و درجله اهمیلت را دارا ملی   

شلنیداری   -مطبوعات ومنابع دیداری، چاپ و های تکثیر حوزه
میزان شکاف موجودبین . باشد میکمترین درجه اهمیت را دارا 

درجه اهمیت و کیفیت فعلی خدمات ارائه شده در پلنج مؤلفله   
 .  باشد بررسی شده منفی می

 
 های پژوهش فرضیه

(، سطح حداقل انتظلارات ) کوآ  بینهای لایب در مؤلفه. 1
( سلطح خلدمات دریلافتی   ) و( سطح حداکثر انتظلارات )

تهلران   هلای عملومی نهلادی شلهر     کاربران کتابخانله 
 . تفاوت معناداری وجود دارد

بلین انتظللارات کللاربران و خللدمات ارائلله شللده توسللط  . 2
های عملومی نهلادی شلهر تهلران در مؤلفله       کتابخانه

 . گذاری خدمات تفاوت معنا داری وجود داردتأثیر
بلین انتظللارات کللاربران و خللدمات ارائلله شللده توسللط  . 3

ؤلفله  های عملومی نهلادی شلهر تهلران در م     کتابخانه
 . دسترسی به اطلاعات تفاوت معنا داری وجود دارد

بلین انتظللارات کللاربران و خللدمات ارائلله شللده توسللط  . 4
های عملومی نهلادی شلهر تهلران در مؤلفله       کتابخانه

 . کنتر  شخص تفاوت معنا داری وجود دارد

بللین انتظللارات کللاربران و خللدمات ارائلله شللده توسللط  . 5
تهلران در مؤلفله   هلای عملومی نهلادی شلهر      کتابخانه

 .  کتابخانه به عنوان یک مکان تفاوت معناداری وجود دارد
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 شناسی روش
جامعه آملاری  . روش به کار رفته از نوع پیمایشی تحلیلی است

بللاب از  37نفللر از کللاربران   46219ایللن پللژوهش شللامل  
هلای   های عمومی شهر تهران وابسته به نهاد کتابخانه کتابخانه

شلیوه نمونله   . باشد می 1394او  سا   عمومی کشور در نیمه
ای به تعلداد   گیری به صورت تصادفی بوده است و حجم نمونه

از  "گرجسلی مورگلان  "گیری  نفر بر اساس جدو  نمونه 381
بلرای  . انلد  هلا انتخلاب شلده    میان تعداد کل کاربران کتابخانله 

پرسشلنامه پاسلخ    411پرسشنامه توزیلع شلدکه    421اطمینان
اطلاعات پرسشلنامه اسلتاندارد   بزار گردآوری ا. داده شده است

باشد در ضمن پرسشنامه به چند تلن از اسلاتید    کوآ  میلایب
ابهاملات   محتوایی ارسا  شد و -کتابداری جهت روایی صوری

اسلت کله    95/1محاسبه ضریب آلفای کرونباخ عدد . رفع شد
روش . دهد پرسشنامه از پایایی لازم برخلوردار اسلت   نشان می
. اس و تحلیل اطلاعات با استفاده از نلرم افلزار آملاری   تجزیه 

از هلا   فرضیهبرای آزمون . انجام شد 22ویرایش ، اس. اس. پی
یا تحلیلل واریلانس یلک طرفله     F آزمونهمچنین  و tآزمون 

برای آزمون تفاوت میلانگین یلک متایلر در بلین بلیش از دو      
ر در کلل بیسلت ملاده د   . استفاده شلد ( گروه و بیشتر 3) گروه

کوآ  وجود دارد که ماده یک الی هفت مؤلفله  پرسشنامه لایب
ماده هشت تا سیزده مؤلفه دسترسلی بله   ، گذاری خدماتتأثیر

ماده چهارده تا شانزده مؤلفه کنتر  شخص و ملاده  ، اطلاعات
از . هفده تا بیست مؤلفه کتابخانه به عنوان مکان و فضا اسلت 

بللین مقللدار آزمللون تعقیبللی شللفه نیللز بللرای تعیللین تفللاوت 
 .  های جفتی استفاده شده است میانگین

 

 های پژوهش یافته

نفلر   411دهد از میلان   های پژوهش حاضر نشان می یافته
زن و ( درصلد  4/57) نفلر  236، هلا  پاسخگو به پرسشلنامه 

 . مرد هستند( درصد 6/42) نفر 175

 توزیع فراوانی میزان تحصیلات افراد مورد پژوهش. 1جدول 

 درصد انیفراو تحصیلات

 8/7 32 زیر دیپلم

 3/27 112 دیپلم

 5/16 68 فوق دیپلم

 7/29 122 کارشناسی

 8/15 65 کارشناسی ارشد

 9/2 12 دکتری

 1/111 411 جمع

 

وضعیت میزان تحصیلات گلروه   1در جدو  شماره 
با توجه به نتایج به دسلت آملده از   . نمونه بررسی شده است

نفلر برابلر بلا     32؛ ن پژوهشنفر گروه نمونه ای 411مجموع 
 3/27نفر برابلر   112، درصد دارای تحصیلات زیر دیپلم 8/7

درصلد دارای فلوق   5/16نفر برابر بلا   68، درصد دارای دیپلم
، دارای مدرک کارشناسی درصد 7/29نفربرابر با  122، دیپلم
دارای مدرک کارشناسلی ارشلدو    درصد8/15نفر برابر با  65
 .  باشند رصددارای مدرک دکتری مید 9/2نفر برابر با 12

 توزیع فراوانی میزان سن افراد مورد پژوهش. 1جدول 

 درصد فراوانی سن

 1/41 169 سال 19کمتر از 

 1/13 54 سال 71تا 19

 1/16 66 سال 79تا  71

 6/14 61 سال 11تا 79

 2/9 38 سال 19تا  11

 8/5 24 سال 19بیشتر از 

 1/111 411 جمع
 

میزان سلن گلروه نمونله بررسلی      2اره در جدو  شم
شلود کله   با توجه به نتایج جدو  فوق ملاحظه می. شده است

نفر برابلر بلا    54، سا 25درصد کمتر از  1/41نفر برابر با  169
درصلد   1/16نفر برابر بلا   66، سا  31تا  26درصد بین  1/13

 41تلا   36درصد بین 6/14نفر برابر با  61، سا  35تا  31بین 
سلا  و نهایتلاً    45تلا   41درصد بین  2/9نفر برابر با  38 ،سا 
 .  اندسا  سن داشته 45درصد بیشتر از  8/5نفر برابر با  24

 
 فرضیه اول

 های لایب کوآ  های توصیفی مؤلفه شاخص. 7جدول 

 انحراف استاندارد میانگین تعداد سطح مؤلفه

 191/27 18/94 411 حداقل انتظار

 675/18 14/116 411 حداکثر انتظار

 319/16 97/91 411 سطح خدمت دریافتی

 841/23 73/111 1233 جمع

 

شلود   مشلاهده ملی   3طورکه در جدو  شماره  همان
. اسلت  بلوده  18/94مقدار میانگین برای حلداقل انتظلارات   

و  14/116مقدار میانگین بلرای حلداکثر انتظلارات برابلر بلا      
نتلایج  . بوده است 97/91برای سطح خدمات دریافتی برابر با 

بلالاتر از  ، دهد که مقدار میانگین حداکثر انتظلارات  نشان می
بلرای تعیلین وجلود تفلاوت     . حداقل وسطح خلدمات اسلت  

آزملون آنلالیز واریلانس    ، گانله  های سه دار بین میانگین معنی
 . انجام شد که نتیجه آن در جدو  بعدی آورده شده است
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 ( سطح خدمات دریافتی) و( سطح حداکثر انتظارات(، )سطح حداقل انتظارات) های جود تفاوت مؤلفهآزمون واریانس برای بررسی و. 1جدول 

 داری سطح معنی Fمقدار  میانگین مجذورات درجه آزادی مجموع مجذورات منابع تغییرات

 111/1 825/163 197/73647 2 195/147294 ها بین گروه

 549/449 1231 871/552944 ها درون گروه
  

 1232 166/711239 معج
   

 
شلود بلا    مشاهده می 4همانطورکه در جدو  شماره

 15/1محاسبه شده در سطح آلفای  Fتوجه به اینکه مقدار 
 SIGداری یلا   به دلیل اینکه سلطح معنلی  ) دار است معنی

بنابراین بین سه میانگین ( یا مقدار آلفا است 15/1کمتر از 
دریافتی از لحلاظ   حداکثر انتظارت و سطح خدمات، حداقل

 تأییلد بنلابراین فرضلیه پلژوهش    . آماری تفاوت وجود دارد
برای تعیین دقیلق تفلاوت بلین متایرهلا آزملون      . شود می

 5تعقیبی شفه انجام شده که نتلایج آن در جلدو  شلماره    
بنابراین فرضیه پژوهش پذیرفتله شلده و   . آورده شده است

 . شود فرض صفر رد می
 

 هاشفه برای تعیین تفاوت بین مؤلفه آزمون تعقیبی. 9جدول 

 نتیجه داری سطح معنی خطای استاندارد ها تفاوت میانگین متغیر دو متغیر یک

 حداقل انتظار

 دار است تفاوت معنی 111/1 479/1 *156/22- حداکثر انتظار

 دار نیست تفاوت معنی 361/1 479/1 114/2 سطح خدمت دریافتی

 حداکثر انتظار

 دار است تفاوت معنی 111/1 479/1 *156/22- رحداقل انتظا

 دار است تفاوت معنی 111/1 479/1 *171/24 سطح خدمت دریافتی

 سطح خدمت دریافتی
 دار نیست تفاوت معنی 361/1 479/1 -114/2 حداقل انتظار

 دار است تفاوت معنی 111/1 479/1 *-171/24 حداکثر انتظار

 
ی شفه انجام شلده  آزمون تعقیب 5در جدو  شماره 

دهد که بین حداقل و حلداکثر  نتایج آزمون نشان می. است
املا آزملون بلرای    . داری وجلود دارد  انتظارت تفاوت معنلی 

میانگین حداقل انتظارات و میانگین سطح خدمات دریافتی 
دار نیسلت یعنلی میلزان حلداقل انتظلارت و سللطح       معنلی 

ثر میللانگین حللداک. اسللت خللدمات دریللافتی بللا هللم برابللر
انتظارات بلا حلداقل انتظلارات و سلطح خلدمات دریلافتی       

دهد شکاف بین خدمات دریافتی دار است و نشان میمعنی
داری زیاد بلوده و خلدمات    و حداقل انتظارات به طور معنی

 . ارائه شده با انتظارت کاربران تفاوت قابل توجه دارد
 

  فرضیه دوم

 گذاری خدماتتأثیرای تعیین تفاوت بین انتظارات و سطح خدمات دریافتی در بعد بر( زوجی) های همتا گروه Tآزمون . 9جدول 

 تعداد میانگین سطح مؤلفه
 انحراف

 استاندارد
 درجه آزادی Tمقدار

 داری سطح معنی

 SIGیا 
 نتیجه

 39/9 411 81/35 حداقل انتظارت
117/6- 411 111/1 

 داری حداقل انتظارت به طور معنی
 75/6 411 37/38 سطح خدمت دریافتی . یافتی استکمتر از سطح خدمات در

 88/5 411 21/42 حداکثر انتظارات
131/15 411 111/1 

 داری حداکثر انتظارت به طور معنی
 75/6 411 37/38 سطح خدمات دریافتی . کمتر از سطح خدمات دریافتی است
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شلود  مشاهده ملی  6با توجه به نتایج جدو  شماره
برای مقایسله میلانگین حلداقل انتظلارات و      Tکه آزمون 

 منفلی اسلت   Tدار و مقلدار   سطح خدمات دریلافتی معنلی  
دهد که سطح خدمات ارائه شده بله  و نشان می( -117/6)

گذاری تأثیرداری بیشتر از حداقل کاربران در بعد  طور معنی
آزمون برای حداکثر انتظارت و سطح خدمات . خدمات است

و نشللان ( T13/15مقللدار) ار اسللتد دریللافتی نیللز معنللی
داری بیشلتر از   دهدکه انتظارات کاربران به طلور معنلی  می

. گذاری خلدمات اسلت  تأثیرسطح خدمات ارائه شده در بعد 
بنابراین فرضیه پژوهش پذیرفتله شلده و فلرض صلفر رد     

 . شودمی

 

 فرضیه سوم

 تظارات و سطح خدمات دریافتی در بعد مؤلفه دسترسی به اطلاعاتبرای تعیین تفاوت بین ان( زوجی) های همتا گروه Tآزمون . 3جدول 

 تعداد میانگین سطح مؤلفه
 انحراف

 استاندارد
 درجه آزادی Tمقدار

 داریسطح معنا

 SIGیا 
 نتیجه

 12/14 411 12/39 حداقل انتظارات
816/11 411 111/1 

 داریحداقل انتظارت به طور معنا
 97/7 411 76/32 سطح خدمت دریافتی . بیشتر از سطح خدمات دریافتی است

 13/11 411 38/51 حداکثر انتظارات
461/34 411 111/1 

 داریحداکثر انتظارت به طور معنا
 97/7 411 76/32 سطح خدمات دریافتی . بیشتر از سطح خدمات دریافتی است

 
شلود   مشاهده ملی  7با توجه به نتایج جدو  شماره 

ه میلانگین حلداقل انتظلارات و    برای مقایسل  Tکه آزمون 
 مثبلت اسلت   Tدار و مقلدار   سطح خدمات دریافتی معنلی 

سطح خدمات ارائله شلده بله     دهد کهو نشان می( 81/11)
داری کمتر از حلداقل انتظلارات کلاربران در بعلد      طور معنا

ارت و آزمون برای حداکثر انتظ. دسترسی به اطلاعات است

و ( T 46/34مقدار ) ستدار ا سطح خدمات دریافتی نیز معنا
داری بیشتر ر معنادهد که انتظارات کاربران به طونشان می

از سطح خدمات ارائه شده در بعد دسترسلی بله اطلاعلات    
بنابراین فرضیه پژوهش پذیرفته شده و فرض صلفر  . است
 . شودرد می

 

 فرضیه چهارم

 9( کنتر  اطلاعات) کنتر  شخصتظارات و سطح خدمات دریافتی در بعد مؤلفه برای تعیین تفاوت بین ان( زوجی) های همتاگروهTآزمون . 7جدول 

 تعداد میانگین سطح مؤلفه
 انحراف

 استاندارد
 درجه آزادی Tمقدار

 داریسطح معنا

 SIGیا 
 نتیجه

 3/5 411 98/12 حداقل انتظارت

57/11 411 111/1 
 داریحداقل انتظارت به طور معنا

 . ستبیشتر از سطح خدمات دریافتی ا
 16/3 411 59/11 سطح خدمت دریافتی

 46/4 411 76/16 حداکثر انتظارات

89/32 411 111/1 
 داریحداکثر انتظارت به طور معنا

 . بیشتر از سطح خدمات دریافتی است
 16/3 411 59/11 سطح خدمات دریافتی

 

                                                      
مؤلفه کیفیت را به عنوان تاثیرگذاری خدمات، دسترسی به اطلاعات، کنتر   4باشد که  می 2111مد  لایب کوآ  استفاده شده در این تحقیق مربوط به سا   .1

تحت عنوان کنتر  اطلاعات  های دسترسی به اطلاعات و کنتر  شخص به بعد مؤلفه 2114شخص و کتابخانه به عنوان یک مکان تعریف کرده است. ازسا  
 در هم ادغام شده است. 
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مشللاهده  8بللا توجلله بلله نتللایج جللدو  شللماره   
یسه میانگین حداقل انتظارات برای مقا Tشودکه آزمونمی

 مثبلت اسلت   Tدار و مقلدار   خدمات دریافتی معنلا و سطح 
سطح خدمات ارائله شلده بله     دهد کهو نشان می( 57/11)

داری کمتر از حلداقل انتظلارات کلاربران در بعلد      طور معنا
آزملون بلرای   . اسلت ( کنتلر  اطلاعلات  ) کنتر  شلخص 

 دار اسلت  معناارت و سطح خدمات دریافتی نیز حداکثر انتظ
ربران بله  دهد که انتظارات کاو نشان می( T89/32مقدار )

داری بیشتر از سطح خلدمات ارائله شلده در بعلد      طور معنا
بنلابراین فرضلیه   . اسلت ( کنتر  اطلاعات) کنتر  شخص

 . شودپژوهش پذیرفته شده و فرض صفر رد می

 

 فرضیه پنجم

 عیین تفاوت بین انتظارات و سطح خدمات دریافتی در بعد کتابخانه به عنوان یک مکانبرای ت( زوجی) های همتا گروه Tآزمون . 5جدول

 تعداد میانگین سطح مؤلفه
 انحراف

 استاندارد
 درجه آزادی Tمقدار

 داریسطح معنا

 SIGیا 
 نتیجه

 61/6 411 26/19 حداقل انتظارت
156/5- 411 111/1 

 داریحداقل انتظارت به طور معنا
 12/5 411 84/21 سطح خدمت دریافتی . دریافتی است کمتر از سطح خدمات

 57/4 411 55/23 حداکثر انتظارات
466/12 411 111/1 

 داریحداکثر انتظارت به طور معنا
 12/5 411 84/21 سطح خدمات دریافتی . بیشتر از سطح خدمات دریافتی است

 

شود که  مشاهده می9با توجه به نتایج جدو  شماره
برای مقایسه میلانگین حلداقل انتظلارات وسلطح     Tآزمون

( -156/5) منفی اسلت  Tدار و مقدار خدمات دریافتی معنی
دهد کله سلطح خلدمات ارائله شلده بله طلور         و نشان می

داری بیشتر از حداقل کلاربران در بعلد کتابخانله بله      معنی
 آزمون برای حداکثر انتظلارت و . عنوان مکان خدمات است
( T 46/12مقدار ) دار است یز معنیسطح خدمات دریافتی ن

داری  دهدکه انتظارات کاربران بله طلور معنلی   و نشان می
بیشتر از سطح خدمات ارائه شده در بعد کتابخانه به عنوان 

بنابراین فرضیه پژوهش پذیرفته شده و فرض . مکان است
 . شود صفر رد می
 

 گیری نتیجهبحث و 
برای ملواد  ( یترضا) حد برتری: گذاری خدماتتأثیرمؤلفه 
منفلی اسلت و   ، خدمات اسلت  تأثیرکه مربوط به  7یک تا 

گذاری خدمات ناراضلی  تأثیردهد که مشتریان از نشان می
البته میزان نارضایتی خیلی زیاد نیست چراکه حلد  . هستند

. برتری در تمامی موارد کمتر از یک محاسلبه شلده اسلت   
ه حس وجود کارمندانی کبیشترین شکاف مربوط به گزینه 

وجلود  ، آورنلد  اعتماد و اطمینلان را در کلاربران پدیلد ملی    
و  کننلد  را درک ملی  کارمندانی که نیازهای کلاربران خلود  

وجود کارمندانی که برای پاسخگویی به پرسشهای کاربران 
حلد کفایلت بلرای    . اسلت بلوده  از دانش کافی برخوردارند

ها مثبلت اسلت البتله میلزان حلد برتلری در       تمامی گزینه
شلکاف مربلوط بله     ها زیاد نیست و بیشترینمی گزینهتما

نیازهای کلاربران خلود را درک    وجود کارمندانی کهگزینه 
 ایلن تحقیلق بلا تحقیلق کلاظم پلور      . بوده اسلت  کنند می
 . نیز مشابه است( 1385)

( رضلایت ) حد برتری: مؤلفه دسترسی به اطلاعات
که مربوط بله دسترسلی بله اطلاعلات      13تا  8برای مواد 

دهد که مشتریان از دسترسی منفی است و نشان می، است
در دسترسلی بله اطلاعلات    . به اطلاعات ناراضلی هسلتند  

میزان نارضایتی از خدمات خیلی زیاد است به طلوری کله   
هلای وجلود وب سلایتی در    در گزینله ( رضایت) حد برتری

وجلود  ، کتابخانه که در یافتن مکان اطلاعلات ملورد نیلاز   
لکترونیکی مورد نیاز و وجود مواد سمعی و منابع اطلاعات ا
شکاف بین حداقل دریلافتی   CD , DVDبصری از قبیل 

در حلد کفایلت   . و سطح خدمات دریافتی خیلی زیاد اسلت 
هلای   هم کمترین شکاف مربوط به گزینه وجلود مجموعله  

وجود منابع چاپی لازم و ، نشریات چاپی یا الکترونیکی لازم
علات و بیشلترین شلکاف    امکان دسترسی آسلان بله اطلا  

های وجود وب سلایتی در کتابخانله بلرای    مربوط به گزینه
وجلود منلابع اطلاعلات    ، یافتن مکان اطلاعات ملورد نیلاز  

الکترونیکی مورد نیاز و وجود مواد سمعی و بصری از قبیل 
CD  وDVD و  9این تحقیق با تحقیقات امپی. بوده است

                                                      
1. Empey 
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نیلز  ( 1387) زیو اشرفی ریل ( 2114) آدام(، 2113) 9مرفی

 . مشابه است
در مؤلفله  : (کنتر  اطلاعات) مؤلفه کنتر  شخص 

در  16شکاف بین گزینه ( کنتر  اطلاعات) کنتر  شخص
 حد برتری. سطح خدمت و حداقل خدمت قابل توجه است

در تمامی سه گزینه شکاف بین حداقل و حداکثر ( رضایت)
تری در سله  دهد و با توجه به این حد برانتظار را نشان می

دهلد کله کلاربران از مؤلفله     گزینه منفی است نشلان ملی  
حلد  . انلد  رضایت نداشلته ( کنتر  اطلاعات) کنتر  شخص

 onlineدسترسی بله منلابع    برای گزینه( رضایت) برتری
. برای رفع نیازهای اطلاعاتی بیشتر از دو گزینه دیگر است

 بلرای  onlineدر حد کفایت نیز گزینه دسترسی به منابع 
. دهدرفع نیازهای اطلاعاتی شکاف قابل توجهی نشان می

و  2هیچینگهللام(، 2112) 3ایللن تحقیللق بللا تحقیقللات دو 

( 1386) و همچنللین میرغفللوری و مکللی ( 2112) 0کنللی

 . مشابه است
نتلایج نشلان   : مؤلفه کتابخانه به عنوان یک مکان

ها منفی برای تمامی گزینه( رضایت) دهد که حد برتریمی
دهد کله کلاربران از ایلن    این موضوع نشان می. تبوده اس

اند یعنی بین حداکثر انتظلارات و سلطح   مؤلفه ناراضی بوده
بیشترین نارضایی مربوط . خدمت شکاف وجود داشته است

به گزینه وجود فضای اجتماعی برای یلادگیری گروهلی و   
وسلپس گزینله وجلود     8/1مطالعه گروهی با شکاف منفی 

هللای انفللرادی بللا شللکاف    لیللتفضللای آرام بللرای فعا 
در حد کفایت بیشترین شکاف مربلوط  . بوده است7/1منفی

هلای انفلرادی و    به گزینه وجود فضای آرام بلرای فعالیلت  
 سپس گزینه وجود فضای مناسب در کتابخانه کله ترغیلب  

این تحقیق با . باشد بوده است کننده مطالعه و یادگیری می
 . مشابه است( 2112) تحقیق دو 
 

 نهادهای پژوهشپیش
  بازنگری در ایجاد فضای مناسب برای استفاده مراجعین

 . ها و اعضاء کتابخانه

  توجه بیشتر به غنی نمودن منابع الکترونیکی و اشتراک
 . آنها

  فراهم آوری امکان دسترسی اعضاء به اینترنت به
 . منظور استفاده از منابع الکترونیکی

                                                      
1. Murphy  
2. Dole 
3. Hitchingham 
4. Kenny 

 ها ی کتابخانهتوسعه بخش دیداری و شنیداری در تمام . 

  تامین تجهیزات مدرن و استاندارد برای استفاده اعضاء
 . ها از کتابخانه

  انجام نیاز سنجی و همچنین تامین منابع مورد نیاز
 . ها اعضاء و مراجعین کتابخانه

 های ارتباطی کارکنان با  افزایش توانمندی مهارت
 . کاربران کتابخانه از طریق کارگاههای آموزشی

  های  ها و یادگیری مکانی جهت فعالیتاختصاص
 . ها گروهی در کتابخانه

 

 منابع 
تعامل حرفه کتابداری و "(. 1383) محمد، زاده حسن

کتابداری و . "رسانی با فرایند جهانی شدن اطلاع
 . 79-49: (2) 7. رسانی اطلاع
رویکردی نو : از اطلاعات به دانش(. 1381) رحمت الله، فتاحی

همایش ، نه در عصر فناوریهای نوینبه کارکرد کتابخا
انجمن ، تهران، ایران. رسانی انجمن کتابداری و اطلاع

کتابخانه ملی  اسناد و سازمان، رسانی ایران کتابداری و اطلاع
 . جمهوری اسلامی ایران

، ها رئوس کلی و زمینه: سنجش عملکرد(. 1384) رونا، کولن
ت ایفلا چاپ شده در گزیده مقالا( ترجمه علی مزینانی)

سازمان اسناد و : تهران(. 2113اوت  1-9برلین ) 2113
 . کتابخانه ملی جمهوری اسلامی ایران

لایب کوا  ابزاری برای سنجش (. 1385) الله حیب، میرغفوری
 .168-161(:2) 18. فصلنامه کتاب، کیفیت خدمات کتابخانه

های  ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه(. 1391) احمد، معظم
شهرستان رامسر و تنکابن با استفاده از ابزار لایب  عمومی
. رسانی پایان نامه کارشناسی ارشد کتابداری و اطلاع. کوآ 

 . واحد تنکابن، دانشگاه آزاد اسلامی
 اکبر، زاده حسن؛ محمدجواد، آ  مختار؛ محمدرضا، هاشمیان

ای  های دانشکده ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه(. 1391)
پزشکی اصفهان با استفاده از مد  تحلیل  دانشگاه علوم

. ماهنامه مدیریت اطلاعات سلامت، شکاف لایب کوآ 
1391 ،3 :441-444 . 
ارزیابی کیفیت (. 1391) هادی، شریف مقدم؛ امیرحسین، مردانی

های دانشگاه علوم پزشکی تهران از دیدگاه  خدمات کتابخانه
، یب کوآ کاربران و کتابداران با بهره گیری از مقیاس لا

 . 58-47: 15، 1391، مدیریت سلامت
(. 1391) عاطفه، زارعی؛ سعید، غفاری؛ مهدی، مرادیان تمجید

های دانشگاه علوم پزشکی  ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه
ها و  فصلنامه نظام، همدان از طریق مد  تحلیل شکاف

 . 16-1: 2، 1392. خدمات اطلاعاتی
ابی کیفیت خدمات کتابخانه ارزی(. 1385) زهرا، کاظم پور
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های فنی و مهندسی دولتی شهر تهران با  مرکزی دانشگاه
پایان نامه کارشناسی ارشد . استفاده از مد  لیب کوآ 

 . دانشگاه تهران. رسانی کتابداری و اطلاع
ارزیابی کیفیت خدمات در ( 1387) حسن، ریزی اشرفی

از دیدگاه های دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهرکرد  کتابخانه
، 42. مجله کتابداری، کاربران بر اساس مد  لایب کوآ 
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