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دهيچك
 مـدلقيـطراززي ـتبر شـهردر مسـتقريعموميها كتابخانه خدماتتيفيكيابيارز پژوهشنيا هدف: هدف

.است كوالبيلا ابزاراز استفادهبا كاربران دگاهيدبريمبتن شكافليتحل
بهيحاضر از نوع كاربرد پژوهش: روش و يها كتابخانه تعداد.تحليلي انجام گرفته استروش پيمايشي است

ايعموم يعمـوميهـا كتابخانـهيدر زمان انجام پژوهش، تعـداد اعضـا. كتابخانه است19پژوهشنيمورد مطالعه در
ضر46زيمستقر در شهر تبر نفر بـه عنـوان نمونـه انتخـاب 381درصد،5يخطابيهزار نفر بود كه با مد نظر قرار دادن

ب .دي ـپـژوهش انتخـاب گرديبـرايتصـادفةها به صورت نمون كتابخانهينفر از اعضا 450دقت، زانيمشيا افزاشد كه
يهـالي ـبه منظور انجـام تحل. قرار گرفتليو تحلهيپرسشنامه مورد تجز 414ناقص، تعداديها پس از حذف پرسشنامه

وUيها از آزمونيآمار .استاستفاده شدهسيو كروسكال واليتنيمن
از مـوارد تمامدرها كتابخانهاز كاربرانيافتيدر خدمات سطحكه دهديم نشان پژوهشنيايها افتهي:ها افتهي
. انـد نكـرده فـراهمرا كـاربران نظـر مـوردتي ـمطلوب سـطح حـداكثر هنوز اما است؛ فراتر آنها انتظار مورد حداقل سطح
ريسـا بـه نسـبت هـا كتابخانـه منابع بخش كاربران،يسواز افتهي تعلق ازاتيامتو پژوهشنيايها افتهي اساسبرنيهمچن
در. باشـديمـ مؤدبانـه برخـورد بـايكاركنان وجودةحوزبه مربوطها كتابخانه بخشنيتريقو. استترفيضعها بخش

 خـدماتيفـيك سـطح بـا كتابخانـهاز كـاربران انتظار سطح حداقلو حداكثرنيبيداريمعن تفاوت فرض پژوهشنيا
.گرفت قراردييتأ مورديفعلةشد ارائه

اجينتا:ارزش/اصالت منيحاصل از درنيـايعمـوميهاو مسئولان كتابخانه رانيمد توانديپژوهش شـهر را
بيبرانيهمچن. رساندياريخدماتتيفيكيارتقا يخـدمات بـا سـطح واقعـتيفيكتيحداكثر مطلوبنيرفع شكاف

مكه در حال حاضر ارائ .نمود اقدام-كتابخانههركيتفكبه-ترقيدقيشناسبيآسويزير برنامهبا توانيم شوديه
،يابي ـارزيهـا مـدلز،ي ـتبر كـاربران، شـكاف،لي ـتحل خـدمات،تيـفيك،يعموميها كتابخانه:ها دواژهيكل
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 مقدمه

و شــكوفاييا عمــدههــاي عمــومي ســهم كتابخانــه ي را در بــالا بــردن ســطح دانــش اجتمــاع

و سنگ و سياسـي محسـوب استعدادهاي افراد يك جامعه دارند بناي توسعة فرهنگـي، اجتمـاعي

هاي عمومي همواره بايد خود را بـا نيازهـاي روز جامعـه منطبـق به همين جهت كتابخانه. شونديم

و گاه  و همگام با نيازهاي كاربران خود هـاي عمـومي كتابخانه. گام بردارند آنهاازترشيپساخته

و توســعه، آوري از طريــق ايفــاي نقشــي اساســي در فــراهم  اطلاعــات مــورد نيــاز بخــش تحقيــق

و دارند چنـين اظهـار داشـت كـه توانيم. جايگاهي حياتي در فرايند توسعة پايدار كشورها داشته

و مراكز كه بدون وجود كتابخانه و معتبر در سطوح جامعه، رسا اطلاعها ي بـهابيـ دستني كارآمد

كـه مزينـاني همـان گونـه ). 1386و مكـي، غفـوريرمي(پـذير نخواهـد بـودي امكانا توسعهچنين

مي) 1382( و نيز بيان دارد وظيفة اساسي كتابخانـة عمـومي فـراهم آوردن منـابع مـورد نيـاز افـراد

و اطلاعـاتي خـود گروه هاي مختلف جامعه است تا بتوانند از طريق مطالعة آنها، نيازهاي آموزشي

نقل در مختـاري معمـار،( 1956داران آمريكا اعلامية رسمي انجمن كتابضمن اينكه. را رفع كنند

مـورخ 673مصـوب جلسـة شـوراي عـالي انقـلاب فرهنگـيو سند نهضـت مطالعـة مفيـد) 1374

مس 1389/8/4 تأنيز بر اين تـوان بـه بنابراين در ساية چنـين تمهيـداتي اسـت كـه مـي. كيد دارندأله

و آيند . آن اميدوار بودةپيشرفت جامعه

هـاي عمـومي، تـأمين اطلاعـاته شد، از جمله وظايف اصـلي كتابخانـه كه اشار همان گونه

و فرهنـگ از طريـق كننـ استفادهمورد نياز جامعة  و بـالقوه در راسـتاي ارتقـاي آمـوزش دة بالفعـل

هـا بـه بدين ترتيب آگاهي از نيازهـاي كـاربران ايـن نـوع از كتابخانـه. ارائه خدمات مناسب است

و كتابخانهمنظور افزايش ميزان كيفيت خد از مات امري بديهي بوده هاي عمومي بـه عنـوان يكـي

باي اثرگـذار بخـش هـاانيشر و مناسـب بـه جامعـة فرهنـگ جامعـه بـراي ارائـه خـدمات كيفيـت

در. ده لازم است از نيازهاي كاربران خود اطلاع داشـته باشـند كنن استفاده بـراي كسـب اطلاعـات

 تحليـل شـكاف بـره سنجش كيفيـت خـدمات مبتنـي هاي علمي موجود از جمل اين زمينه از روش

ريزي در جهـت بهبـود كيفـي زمينة ضروري برنامه سنجش كيفيت خدمات، پيش. شود استفاده مي

و افنـاني،(هاسـت خدمات سـازمان  عملكـرد اصـلي) 2007(1كالـب از ديـدگاه ). 1387حريـري

رسـاني، ات شـامل اطـلاع بدون توجه به نـوع كتابخانـه يـا اهـداف خـدم خدمات كتابخانة عمومي 

 
1. Kalb 
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و انگيـزش اسـت تركيـب ايـن چهـار عملكـرد الگـويي بـراي ارائـه خـدمات. آموزش، راهنمايي

به خواهد بود كه مي .كار برد توان آن را براي خدمات كتابخانة عمومي

ــوع ــن ن ــا در اي ــه آنه ــزان ارائ و مي ــوع خــدمات ــابي درســتي از ن ــابراين، لازم اســت ارزي بن

ت كتابخانه لازم به ذكـر اسـت كـه. ريزي صحيحي را در اين زمينه پياده كردا بتوان برنامهها داشت

و ساير مدلاستفاده از مدل  و ميـزان ارائـه تحليل شكاف هاي مشابه در زمينة بررسي نوع خـدمات

و در   نبـوده عمـومي هاي كتابخانهبه محدود ارائه قابل خدماتبا دريافتي خدمات فاصلة واقعآنها

 تامسـون،،)1387( افنـانيو حريـري،)1387( فتـاحيو بابـاغيبي جملـهاز مختلفيانپژوهشگرو

3والتــونو شــدلوكو،)2003( بــوث،)2001(2هيلــثو كــوك،)2008(1كــوكو كريليــدو

 داراي ارزيـابي البتـه. است مسأله اين مؤيدكه اند داده انجام زمينه ايندررا هايي پژوهش) 2004(

 ايـناز يـك هـر انتخابدر بايدكه است6مديريتيو،5اجرايي،4اي توسعه لحاظبه مختلفي ابعاد

).1385،ماهپاترا( گيرد صورت كافي دقتها روش

 دارنـد فعاليـت كشـور عمومي هاي كتابخانه نهاد نظر زيركه تبريز شهر عمومي هاي كتابخانه

 هـا مؤلفـه ديگـرو سـوادطحس جنسيت، سن، نظراز جامعه مختلف اقشاربه خدمات ارائه حال در

 هـاي كتابخانـه خـدمات كيفيـت ارزيـابي زمينـةدر جامعي پژوهشي كنونتا وجود، اينبا. هستند

 اخيـر هـاي سـالدر كـاربران ديدگاهبر مبتني شكاف تحليل مدل اساسبر تبريز شهرستان عمومي

 بـه لازم زمينـه ايـندرمعجـا پژوهشـي بـه نياز مسأله اهميتبه توجهبا بنابراين،. است نشده انجام

رضـايت ميـزان بررسـي بـه شـكاف تحليل مدلاز استفادهبا دارد سعي پژوهش اين. رسيدمي نظر

 تخمـينو شناسـايي بـاو. بپـردازد هـا كتابخانـه ايـن سـوياز شـده ارائه خدماتاز كاربران مندي

در رابطـه بـا هاييهادخدمات ارائه شده، پيشن سطوحو كاربران انتظارات سطوح بين شكاف ميزان

.ي عمومي مستقر در شهر تبريز ارائه دهدها كتابخانهبهبود وضعيت كيفي خدمات 

 اساسييها پرسش
هاي عمـومي مسـتقر در شـهر تبريـز از ديـدگاه كيفيت خدمات ارائه شده توسط كتابخانه.1

 كاربران در چه سطحي قرار دارد؟

خ.2 و سطح دمات دريافتي بـه لحـاظ جنسـيت شكاف موجود ميان سطح انتظارات كاربران

 هاي عمومي مستقر در شهر تبريز به چه ميزان است؟ كاربران در كتابخانه

1. Thompson.; Kyrillidou and Cook 2. Cook & Health  3. Shedlock &, Walton  
4. Development Phase 5. Implementation Phase 6. Administrative Phase 
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هــايي بــين انتظــارات كــاربران از خــدمات دريــافتي در كتابخانــه دار معنــيآيــا شــكاف.3

 عمومي مستقر در شهر تبريز وجود دارد؟

ان از خـدمات دريـافتي در رابطة ميزان تحصيلات كاربران با شكاف بين انتظـارات كـاربر.4

 هاي عمومي مستقر در شهر تبريز چگونه است؟ كتابخانه
از.5 راهكارهــاي پيشــنهادي كــاربران بــراي بــرآورده شــدن ســطح مطلــوب انتظــارات آنهــا

 هاي عمومي مستقر در شهر تبريز چيست؟ خدمات ارائه شده كتابخانه

 مروري بر ادبيات پژوهش
 معنـاي بـه كيفيـت واژة) 2013(1وبستر فرهنگدر.است كننده گمراه مشخصةكيفيت يك

 كيفيـت سيسـتم نظـراز. رسـد مـي نظـربه ذهني تعريف، اين اما است؛ شده تعريف»برتري ميزان«

). 2،2010كـيم( ميگـردد اطـلاق مشتري نيازهاي كنندة برطرف هاي ويژگي كليةبه كيفيت،2000

 ايـن كـه شـود مـي نيز خدمات دربرگيرندة كيفيت شودمي مشاهده اخير تعريفدركه طور همان

 رويـداد كيفيـت همچـون نيـز خـدمات. دارد بيشتري كاربردها كتابخانه مانند هايي سازماندر بعد

 چگـونگي اساسـي جنبةسهدر خدمت. كرد تعريفراآن راحتيبه توان نميكه استاي پيچيده

 بنـابراين، ). 1390راسـتكار،( اسـت متفـاوت كالاهـا ديگـرازآن ارزيـابي روشو مصـرف توليد،

 نيازهـاي بتوانـد كـه دهـد ارائـه مناسـب بهـايباو باكيفيت خدمتيا محصول بايد موفق سازمان

 مـداوم هـاي بررسـي بـا فقـط مشتريان،در رضايتي سطح چنينبه رسيدن. كند برآوردهرا مشتري

و هـا نيازمنـدي برايكهدنماي حاصل اطمينان سازمان بدينوسيلهتا است پذير امكان كيفيت سيستم

و( دارد وجودوي طرفاز مناسبي دهي پاسخ مشتريان، تغيير حالدر انتظارات اسـفندياري مقـدم

.نمايش داده شده است1در شكل،3تبول مدل مطابق مشتريان رضايت.)1389الحوائجي،باب 

)1391نقل در تيموري،(ي مدل تبول؛ ميزان رضايت مشتر.1شكل

1. Merriam Webster’ s Online Dictionary             2. Kim             3. Teboul 

دهدميارائهسازمانكهآنچه
)كالاياخدمت(

ازمشتريانتظارازبخشيفقط
شدهبرآوردهكالاياخدمات

مشترينيازهاي



689

...بريشكاف مبتنيلمدل تحليقطرازيعموميهاخدمات كتابخانهيفيتكبررسي

 كاملاً سازمان، خدماتيا محصولاتكه گرددمي حاصل زماني مشتري رضايت مدل اين در

 بنـابراين،).1391تيمـوري،( باشـد برخـوردار بـالايي كيفيـتازو دهد قرار پوششتحترا نيازها

. رودميرشمابه مديريت اساسي اركان جزوكه است كنترل اركاناز يكي عملكرد ارزيابي

و اثربخشي كيفيـت خـدمات مـورد توجـه كتابـداران قـرار حدود نيم قرن است كه كارآيي

. ها چه انتظـاراتي دارنـد كاربران از كتابخانه.1: آنها در پي پاسخ به دو پرسش هستند. گرفته است

ــه.2 ــه مــي كتابخان ــابي كننــد هــا چگون ــه نيازهــاي كــاربران را ارزي ــزان پاســخگويي ب ؟ تواننــد مي

مي همچنين كيفيت خدمات سازه). 1386پور، ريزي، كاظم اشرفي( شـود كـه اي چندبعدي دانسته

توان آن را با يك مقياس ساده محاسبه كرد؛ از اين رو، بايد سه رويكـرد در ارزيـابي كيفيـت نمي

 نـدها فرايو اسـتانداردها بـر رويكـرد ايـن،1پايينبه بالااز رويكرد. گيرد قرارخدمات مورد توجه 

 خـود اسـتانداردهاي اسـاسبر كتابخانههرآندركه)اي حاشيه(2طرفهيك رويكرد دارد؛ تأكيد

 نظـر مـورد كـاربران بازخوردو مشتري رضايتآندر كه3بالابه پاييناز رويكرو كند؛مي عمل

هامـروز ). 2003 بـوت،( شودمي توجه كاربران انتظارات مقابلدر خدمتيك عملكردبهو است

 زمينـةدر همچنـين. اسـت گرفتـه قـرار بسيار توجه مورد خدمات كيفيت بررسيدر اخير رويكرد

 كـاربرد كـه داشـت توجه بايد. دارد وجود كيفيو كمي لحاظبه ديدگاهدو نيز خدمات ارزيابي

 گيـري نتيجـهو وتحليـل تجزيـه حيثاز اشكالاتي موارد اكثردر مطلق صورتبه كمي متغيرهاي

 خـدمتو محصـول مـورددر كيفـي ديـدگاه اما).4،2008استوارتو ساندرز( آوردمي وجود به

 ديـدگاهدو هـر ). 1385 ميرغفـوري،( آنهاسـت بـردن كـار بـهدر كـافي هاي ويژگي پذيرش براي

آن شـرح كـه گونـه همـان پـژوهش ايندرو هستند هايي كاستي داراي ارزيابيدر كيفيو كمي

و سـازماني تعـالي زمينـةدر. اسـت شـده اسـتفاده كـاربران يـدگاهد بـر مبتنـي رويكرداز گذشت

،5فراگيـر كيفيـت مديريتاز عبارتندكه دارد وجود معيارهايي مجموعه خدمات كيفيت ارزيابي

كـوال بـر اسـاس ديـدگاه مـدل لايـب. كـوال لايـبو،7سـروكوال،6عملكـرد تعالي اروپايي مدل

و دريافت نظرات آنها است مـ. كاربران دل بـراي استانداردسـازي ارزيـابي كيفيـت خـدمات ايـن

و بر  بر اساس ايـن تئـوري در هـر يـك. مبتني است» عدم تأييد-تأييد« نظريةكتابخانه ايجاد شده

 
1. Top-down approach 2. Sideways approach 
3. Bottom-up approach 4. Sunders & Stewart 
5. Total Quality Management (TQM)  6. European Foundation for Quality Management (EFQM) 
7. Service Quality 
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از دهندگان سه ستون را بايد تكميـل كننـد كـه عبارتنـد كوال، پاسخ هاي پرسشنامة لايب از گزاره

ق حداقل سطح قابل قبول ، حداكثر سطح و سـطح خـدمات دريـافتي خدمات . ابـل قبـول خـدمات

و بعـد كتابخانـه بـه عنـوان همچنين اين مدل داراي سه بعد تأثيرگذاري خدمات، كنترل اطلاعات

. يك مكان است

و كتابخانهاي همچنين در زمينة ارزيابي خدمات كتابخانه هـاي عمـومي بـه طـور به طور عام

و خارج از كشور صور خاص پژوهش هـا كـه نتـايج ايـن پـژوهش.ت گرفته اسـت هايي در داخل

دهنــدة ايــن اســت كــه اكثــر اغلــب بــه صــورت پيمايشــي بــا نگــرش توصــيفي انجــام شــده، نشــان

تــري نســبت بــه نــوع ديگــر هــا وضــع مطلــوب هــاي عمــومي تحــت نظــارت شــهرداري كتابخانــه

ماننـد ارزيـابي اند از ابعاد مختلفي ها كوشيده يك از پژوهشهر. هاي مورد بررسي دارند كتابخانه

و اي كتابخانـه كيفيت خدمات ارائه شده، تحقق اهـداف فرهنگـي، بررسـي مقايسـه  هـاي عمـومي

و ارزيـابي قـرار دهنـد بررسي وضعيت كتابخانه . هاي عمومي جامعة پژوهش خود را مورد بررسي

مي مروري بر پژوهش و خارجي نشان دهد كـه بحـث ارزيـابي كيفيـت هاي صورت گرفتة داخلي

هاي داخلي مـورد توجـه هاي خارجي در بازة زماني مشترك بيش از پژوهشت در پژوهشخدما

و نسـبت بـه بعـد كيفـي هاي داخلي بعـد كمـي در عمدة پژوهش. اندهقرار گرفت ارجحيـت داشـته

از در تعدادي از پژوهش. اند كيفيت را تابعي از ابعاد كمي در نظر گرفته هـا نيـز كيفيـت خـدمات

هـا ابـزار اما نكتة قابل توجه اين است كه در اكثر اين پـژوهش. بررسي شده استديدگاه كاربران 

هـاي در صـورتي كـه در پـژوهش. كوال مورد اسـتفاده قـرار گرفتـه اسـت استاندارد يكسان لايب

و ارزيـابي سـطح واق  و سـطح در حـال ارائـة آنهـا متغي خارجي علاوه بـر نـوع خـدمات رهـاي عـي

ب و دسترسـيربخانه، ميزان سازگاعد مكاني كتاديگري مانند ي كاربران كتابخانه، كنترل شخصـي

ت به اطلاعات، نقش كنسرسيوم و و آموزش كاربران مـورد نيـز ثير آنها بـر خـدمات ارائـه شـدهأها

.تحليل قرار گرفته است

 پژوهش روش

و به تعـداد.روش پيمايشي تحليلي انجام گرفتـه اسـت پژوهش حاضر از نوع كاربردي بوده

در زمـان انجـام پـژوهش،. كتابخانـه اسـت19هاي عمومي مورد مطالعه در اين پـژوهش ابخانهكت

هـزار نفـر بـود كـه بـر اسـاس جـدول46هاي عمومي مستقر در شهر تبريز تعداد اعضاي كتابخانه



691

...بريشكاف مبتنيلمدل تحليقطرازيعموميهاخدمات كتابخانهيفيتكبررسي

م و نفـر بـه عنـوان 381درصـد،5با مـد نظـر قـرار دادن ضـريب خطـاي) 1970(رگانوكرجسي

ك هـا بـه صـورت نمونـة نفـر از اعضـاي كتابخانـه 450ه با افزايش ميـزان دقـت، نمونه انتخاب شد

يـنا.كـوال گـردآوري شـده اسـت ها با استفاده از لايـب داده. تصادفي براي پژوهش انتخاب شد

،»تـأثير خـدمات«هـا در مجمـوع، سـه بعـد بند يا عبارت است كه اين عبـارت22ابزار متشكل از 

از. دهنـد را تشـكيل مـي» انه به عنوان يك محـل كتابخ«و» كنترل اطلاعات« عبـارت22هـر يـك

دهندگان، در مقابـل هـر يـك پاسخ. شودميسنجيده9تا1بندي كوال، در سه مقياس درجه لايب

تـرين، مطلـوب خـدمات ها، نمرة مورد نظر خود را در مورد حـداقل سـطح مـورد قبـول از عبارت

و سطح فعلي خد 1بنـدي مات كتابخانه، جداگانه در سه مقيـاس درجـه سطح خدمات مورد انتظار

هـاي علامـت زده كوال، ميانگين نمره عبارت لايب22در مورد هر يك از.كنند مشخصمي9تا

و بـدين ترتيـب بـراي هـر عبـارت، سـه ميـانگين يعنـي شده توسط پاسخ دهندگان، محاسـبه شـده

سـطح«و» سطح خـدمات مـورد انتظـار ترين مطلوب«،»سطح مورد قبول خدماتحداقل«ميانگين 

از همچنين بـه منظـور آزمـون پرسـش. دست آمده استبه» فعلي خدمات كتابخانه هـاي پـژوهش

و من ويتنيUآزمون  و كروسـكالU، آزمون كروسـكال والـيس اسـتفاده1والـيس-مـن ويتنـي

.شده است

ها يافته

جد: شناختي هاي جمعيت ويژگي هـاي اگانه به ارائـه ويژگـي در اين بخش در قالب جداولي

هـاي جنسـيت، مقطـع تحصـيلي، سـن، شناختي جامعـة مـورد پـژوهش بـر اسـاس مـلاك جمعيت

و نيـز اهـداف مـراجعين  كتابخانـه تـا كتابخانة محـل عضـويت، ميـزان اسـتفاده از منـابع كتابخانـه

.پرداخته شده است

و درصد پاسخ.1جدول  هاي عمومي مستقر در شهر تبريز بران كتابخانهدهندگان بر اساس جنسيت كار توزيع فراواني

 فراواني تجمعي درصد فراواني فراواني جنسيت

 50.97 50.97 211 زن

 100 49.03 203 مرد

 100 414 كل

1. Kruskal-Wallis 
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مي1كه در جدول همان گونه دهنـدگان در ايـن شود بيشترين توزيع فراواني پاسـخ مشاهده

ا 211پژوهش با فراواني  را درصـد مجمـوع پاسـخ97/50سـت كـه نفر متعلـق بـه زنـان دهنـدگان

با تشكيل داده و مردان .درصد در رتبة بعدي از لحاظ فراواني قرار دارند03/49اند

و درصد توزيع تعداد پاسخ.2جدول  هاي عمومي مستقر در شهر تبريز دهندگان به تفكيك كتابخانه توزيع فراواني

يفراواني تجمع درصد فراواني نام كتابخانه

 43.6 43.6 180)تبريز(مركزي

 54.5 10.9 45)عج(عمومي حضرت وليعصر

 61.2 6.7 28 عمومي تربيت

 65.7 4.5 19 عمومي پروين اعتصامي

 70 4.3 18)ص(عمومي نبي اكرم

 73.5 3.5 14 عمومي باسمنج

 76.9 3.4 14 عمومي علامه اميني

 379.9 12 عمومي رشديه

 382.9 13 عمومي شهريار

 85.7 2.8 12 عمومي علامه طباطبايي

 88.1 2.4 10 عمومي ميرداماد

 90.2 92.1 عمومي خسروشهر

 92.3 92.1 عمومي شهيدمدني

 94 71.7 عمومي اميرخيزي

 95.7 71.7 عمومي سردرود

 97.3 71.6 عمومي جعفريه

 98.4 51.1 عمومي چشم انداز

 99.3 40.9 قراملك)ع(عمومي باقرالعلوم

 100 30.8 عمومي حاج صمد اسفهلاني

 100 414 كل

 بـه كننـده مراجعـه اعضـا تعـداد بيشـترينكه استآناز حاكي2 جدولدر مندرج هاي داده

.دارد قرار نخست رتبةدر درصد6/43 رقمباكه است تبريز مركزي كتابخانةبه مربوطها كتابخانه
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و درصد.3جدول  هاي عمومي بر اساس مقطع تحصيلي كاربران كتابخانه دهندگان اسخپتوزيع فراواني

 مستقر در شهر تبريز

 فراواني تجمعي درصد فراواني فراواني مقطع تحصيلي

66 25 زير ديپلم

 35.7 29.7 123 ديپلم

 40.8 5.1 21 كارداني

 91.3 50.5 209 كارشناسي

 98.1 6.8 28 كارشناسي ارشد

 100 81.9 دكتري

 100 414لك

هـاي عمـومي بيشـتر مـراجعين كتابخانـه،دهـد نشـان مـي3هـاي جـدول كه يافته همان گونه

و كمتـرين مـدرك تحصـيلي  مستقر در شـهر تبريـز داراي مـدرك تحصـيلي كارشناسـي هسـتند

افـراد داراي مـدرك،بـه عبـارتي ديگـر. كاربران از لحاظ تعداد، مربوط به مدرك دكتري است

و از خـدمات مراجعهواز دارندگان ساير مداركجز كارشناسي بيش كنندگان بـه كتابخانـه بـوده

.كنند آن استفاده مي

و درصد پاسخ.4جدول  هاي عمومي مستقر در شهرتبريز دهندگان بر اساس ردة سني كاربران كتابخانه توزيع فراواني

 فراواني تجمعي درصد فراواني ردة سني

 8.2 8.2 34 سال18كمتر از

 58 49.8 206 ساله22تا18بين

 94.9 37 153 ساله30تا23بين

 99.3 4.3 18 ساله45تا 31

 100 30.7 ساله45بيشتر از

 100 414 كل

مي4جدول هاي دادهاز هـاي ترين ردة سني مراجعين كتابخانـه شود كه عمده چنين دريافت

و22تا18عمومي مستقر در شهر تبريز بين  سـال45كمترين مقدار مربـوط بـه سـنين بـالاي سال

از سـال22تـا18، افرادي با سن به عبارتي. است بـيش از سـايرين بـا حضـور در محـل كتابخانـه
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هاي سـني مراجعـة كمتـري بـه اما اين بدان معني نيست كه ساير رده. كنند خدمات آن استفاده مي

و ممكن است ايـن رده  و در محلـي غيـر از هـاي سـني كتـاب كتابخانه دارند را بـه امانـت گرفتـه

.كتابخانه به مطالعه بپردازند

و درصد پاسخ.5جدول  دهندگان بر اساس بازة زماني استفاده از منابع كتابخانه توزيع فراواني

 فراواني تجمعي درصد فراواني بازة زماني استفاده از منابع

 14.5 14.5 60 روزانه

 42 27.5 114 هفتگي

 74.2 32.1 133 ماهانه

 84.8 10.6 44 فصلي

 100 15.2 63 هيچ وقت

 100 414 كل

دهندة اين اسـت كـه بيشـترين كـاربران بـه صـورت ماهانـه از منـابع نشان5هاي جدول يافته

و كمترينمي ها استفاده كتابخانه .استفاده از منابع در بازة زماني فصلي است ميزانكنند

د.6جدول و  دهندگان بر اساس هدف مراجعه به كتابخانه رصد پاسختوزيع فراواني

 درصد فراواني فراواني هدف از مراجعه به كتابخانه

 65.9 273 مطالعة درسي

 9.9 41 انجام كارهاي تحقيقاتي

 81.9 مطالعة رمان

و نشريات  9.2 38 مطالعة روزنامه

 20.5 85 استفاده از منابع كتابخانه

 27.3 113 همة موارد

مي6هاي جدول افتهي بـا هـدف مطالعـة درصـد9/65دهد كه اكثريـت كـاربران يعنـي نشان

و پس از آن بيشترين افـراد بـا هـدف همـة مـوارد بـه كتابخانـه درسي به كتابخانه مراجعه مي كنند

كننــد كــه شــامل مطالعــة درســي، انجــام كارهــاي تحقيقــاتي، مطالعــة رمــان، مطالعــة مراجعــه مــي

و استفاد ميمطبوعات .باشده از منابع كتابخانه
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به پرسش  هاي اساسي پاسخ

شـكاف(و شكاف حـداكثر) شكاف كفايت(دهندة شكاف حداقل انتظارات نشان7جدول

مي خدمات كتابخانه) برتري يا مطلوبيت و فضا .باشد هاي عمومي از ابعاد كاركنان، منابع

و برتري خدمات در كتابخانه.7 جدول عم شكاف كفايت  ومي مستقر در شهر تبريزهاي

 هاي خدمات جنبه
شكاف حداكثرشكاف حداقل

انحراف
استاندارد

ميانگين
انحراف
استاندارد

ميانگين

ن
كنا
ار
ك

و اطمينـان خـاطر را.1 وجود كاركناني كه حـس اعتمـاد

.آورنددر كاربران پديد مي
1.595 4.39 1.855 7.42 

ك.2  7.02 2.089 4.20 1.701 اركنان كتابخانهتوجه به تك تك كاربران از سوي

 7.83 1.700 4.28 1.623.وجود كاركناني كه همواره برخورد مؤدبانه دارند.3

 7.43 1.968 4.52 1.705 آمادگي كتابداران براي پاسخ به سؤالات كاربران.4

وجــود كاركنـاـني كــه از دانــش كـاـفي بــراي پاســخ دادن بــه.5

.دار هستندسؤالات كاربران برخور
1.700 4.57 1.941 7.42 

و صبورانه رفتارمي.6  7.64 1.801 4.51 1.657.كنند وجود كاركناني كه علاقمندانه

 7.38 2.073 4.37 1.670.كنند وجود كاركناني كه نيازهاي كاربران را دركمي.7

 7.41 2.041 4.31 1.718 تمايل كاركنان براي كمك به كاربران..8

اـربران در زمينـة.9 يـدگي بـه مشـكلات ك اـد در رس قابليت اعتم

خدمات دريافتي از كتابخانه
1.600 4.68 1.856 7.49 

ت
لاعا
اط
ل
تر
كن
عو
مناب

1.8944.5191.6857.476امكان دسترسي به منابع الكترونيك از منزل يا محل كار.10

ــه.11 ــراي يـاـفتن مكـاـن اطلاعـاـت ب ــه ب وجــود سـاـيت كتابخان

ت شخصيصور
1.871 4.83 1.653 7.66 

1.8754.341.6597.44.وجود منابع چاپي كه من براي كار خود لازم دارم.12

، نـرم(وجود منابع اطلاعات الكترونيكي.13 وفيلم كـه...)افـزار

.نياز دارم
2.004 4.49 1.644 7.45 

1.9644.711.5877.61وجود تجهيزات مدرن براي يافتن آسان اطلاعات مورد نياز.14

اـفتنوجود ابزارهاي سادة دسترسـيو جسـت.15 وجـو بـراي ي

اطلاعات
1.648 4.83 1.649 

7.52

←
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اـب. 16 و كت اـبع و سـريع بـه مجموعـه من اـن اـي دسترسي آس ه

 كتابخانه
1.675 5.02 1.620 7.89 

 7.64 1.606 4.69 1.996 وجود مجموعه نشريات چاپي يا االكترونيكي مورد نياز. 17

ضا
ف

)
انه
بخ
كتا

ل
مح
ك
ني
وا
عن
به

(

اـي مناسـب كـه تشـويق. 18 و كتابخانه فض كننـده بـراي مطالعـه

.يادگيري باشد را دارد
1.621 4.67 1.212 8.17 

 8.16 1.115 4.62 1.744 هاي فردي داراي فضايي آرام براي فعاليت. 19

 8.11 1.179 4.82 1.669.كتابخانه مكاني راحت، دلپذيرو جذاب است. 20

اـ. 21 اـدگيري ي كتابخانه محلي است مناسب براي آغاز مطالعه، ي

 پژوهش
1.525 51.153 8.06 

ــه. 22 ــه ب ــراي يـاـدگيريو مطالع ــه فضـاـيي اجتمـاـعي ب كتابخان

.صورت گروهي است
1.799 4.40 1.235 7.65 

ر، مشـخص مـي7هاي مندرج در جـدول بر اساس يافته ضـايت كـاربران از شـود كـه ميـزان

و فضا در وضعيت مطلوب آن كاركنان نسبت به دو بعد ديگر يعني منابع و پـس از تري قـرار دارد

و منابع به ترتيب در رتبه و كيفيـت منـابع از دو مـورد انـد هاي بعـدي قـرار گرفتـه رضايت از فضا

.ديگر امتياز كمتري را كسب نموده است

از هاي عمومي مستقر در شهر توسط كتابخانهكيفيت خدمات ارائه شده:پرسش اول تبريـز،

 نظر كلي از ديدگاه كاربران در چه سطحي قرار دارد؟

پاســخ بــه ايــن پرســش از ميــانگين كــل امتيــازات اختصــاص داده شــده توســط كــاربران بــه

ميؤس .آورده شده است8نتيجة اين محاسبه در جدول. شود الات پرسشنامه محاسبه

و واقعي هاي داده.8جدول  توصيفي كلي كيفيت خدمات ارائه شده در سطوح حداقل، حداكثر

اختلاف ميانگين با سطح حداكثر ميانگين مورد
انحراف
 استاندارد

چارك
 اول

چارك
 دوم

چارك
 سوم

 5.64 5.41 3.41 1.74 3.05 4.58 حداقل- كل

 8.36 8.27 5.82 01.65 7.63 حداكثر- كل

 7.27 6.36 4.45 2.17 1.87 5.76 واقعي- كل

→
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 حـداقل، سطحسهدر فضاو منابع كاركنان، موردسه توصيفي هاي دادهو اطلاعات8 جدول در

 كـه دهـد مـي نشـان جـدول ايـن هاي داده بررسي. است گرديده ارائه كلي حالتدر واقعيو حداكثر

 سـطح حـداقلاز كننـد مـي دريافـت حاضر حالدركه خدماتيبه شده داده اختصاص امتياز ميانگين

 تـر پـايين كـاربران مطلوبيـت سطح حداكثراز اندازه همانبه تقريباً ليكن است؛ بالاتر انتظارشان مورد

 بـه موجـود وضـعيت بـا مقايسـهدر كـاربران حداكثري مطلوب سطح ميانگين ديگر، عبارتيبه. است

 باشـد، مـي 5.76 خـدمات يفيتك موجود وضع امتيازكه يافته اينبه توجهباو است بالاتر 1.87 ميزان

.است شده برآورده آنها انتظار مورد ميانگيناز بيش كاربران هاي خواسته لذا

براي رفع شكاف بين حداكثر مطلوبيت كيفيت خدمات با سطح واقعي كـه در حـال حاضـر

و آسيب توان با برنامهمي،ارائه شده است  تـر بـه تفكيـك هـر كتابخانـه، اقـدام شناسي دقيـق ريزي

مي اين شكاف را به صورتي ملموس1نگاهي به شيب نمودار. نمود .دهد تر نشان

و واقعي سطح خدمات دريافتي.1نمودار  مقايسة كلي حداكثر، حداقل

هـاي عمـومي مسـتقر در شـهر تبريـز را نشـان نيز موقعيـت رتبـة خـدمات كتابخانـه2نمودار

ميدهد كه اين نمودار ميزان برآورده شدن انتظا مي .دهد رات كاربران را نشان

4.
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 هاي عمومي مستقر در شهر تبريز مقايسة رتبة خدمات ارائه شده از سوي كتابخانه.2نمودار

و سطح دريـافتي واقعـي از منظـر:پرسش دوم شكاف موجود ميان سطوح انتظارات كاربران

 جنسيت كاربران در حال حاضر به چه ميزان است؟

دهنـدگان بـه لحـاظ توجه بـه ماهيـت مسـتقل دو گـروه پاسـخ براي تحليل پرسش حاضر، با

اسـتtاين آزمون معادل ناپارامتريك آزمـون. ويتني استفاده شده است منUجنسيت، از آزمون 

مي كه به مقايسة ميانگين رتبه .پردازد اي دو نمونة مستقل از هم

 هاي عمومي مستقر در شهر تبريز انهمقايسة ميزان رضايت كاربران بر اساس جنسيت كاربران كتابخ.9جدول

 انحراف استاندارد فراواني ميانگين جنسيت مورد

 كيفيت حوزة كاركنان

 2.67 210 3.056 زن

 2.66 204 3.060 مرد

 2.665 414 3.058 كل

 كيفيت مربوط به منابع

 1.52 210 5.54 زن

 1.43 204 5.67 مرد

 1.47 414 5.60 كل

 كيفيت فضا

 1.67 210 5.51 زن

 1.54 204 5.74 مرد

 1.61 414 5.63 كل
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و با مقايسة ميـانگين امتيـازات اختصـاص داده شـده بـه9هاي مندرج در جدول بر طبق يافته

و مرد چنين دريافت مي و زنـان تقريبـاً بـه يـك انـدازه از كاركنـان تفكيك زن شـود كـه مـردان

بيشتر از زنان نسبت بـه كاركنـان رضـايت004/0 به طوري كه مردان تنها به مقدار؛رضايت دارند

و فضا نيز با اختلافي كم، مردان بيشتر از زنان رضايت دارند. دارند .در زمينة كيفيت منابع

ــوم ــي:پرســش س ــا شــكاف معن ــاربران از خــدمات آي و ادراكــات ك ــارات ــين انتظ داري ب

و بدون در نظر گرفتن جنسيت وجود دارد؟ كتابخانه  ها در حالت كلي

و حداقل واقعي با كيفيت خدمات كتابخانه به تفكيك جنسيت كاربران.10جدول شكاف بين امتيازات حداكثر

 هاي عمومي شهر تبريز كتابخانه

 تعداد جنسيتها انواع شكاف
ميانگين
ها رتبه

Uمن
 ويتني

P-نتيجة آزمونمقدار 

شكاف بين نمرة

كل- حداقل  واقعي

 202.48 211 زن
 داري تفاوت معني 0.372 20357

203212.72مرد

شكاف بين نمرة

كل- حداكثر  واقعي

 203.05 211 زن
 داري تفاوت معني 0.431 20478.5

 212.12 203 مرد

ايـن دوم،توجه به پاسـخ پرسـش اساسـيباو نيز10هاي مندرج در جدول با نگاهي به داده

و خــدمات ارائــه شــده از ســوي شــود كــه بــين انتظــارات حــداك له تأييــد مــيأمســ ثري كــاربران

يعنـي تـا حصـول؛ي وجـود دارد دار معنـي هاي عمومي مستقر در شهر تبريز تفاوت نسبتاً كتابخانه

همچنـين فاصـلة. نتيجة رضايت كامل حداكثري كاربران فاصلة تقريبـاً قابـل تـوجهي وجـود دارد 

مي دار معني و واقعي نيز تأييد ا بين نمرة حداقل و يـن يافتـه بـدين معنـي اسـت كـه ادراكـات شود

كاربران از خدمات دريافتي فعلي از حداقل سطح مورد انتظار آنها بالاتر است كه اين يافتـه نقطـه 

هـاي عمـومي شـهر تبريـز كتابخانـه،بـه عبـارت ديگـر. آيـد حسـاب مـي ها بـه قوتي براي كتابخانه

نس توانسته .بي كاربران خود را تأمين نماينداند رضايت

و ادراكـات كـاربران:پرسش چهارم رابطة ميزان تحصيلات كاربران با شكاف بين انتظارات

 چگونه است؟
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والـيس-مبتنـي بـر آزمـون كروسـكال11هـاي جـدول براي پاسخ بـه ايـن پرسـش از يافتـه

.استفاده شده است

هاي تحصيلي در كتابخانهاز آزمون سنجش تفاوت سطوح انتظارات كاربران بر اساس مقطع نتايج حاصل.11جدول

 عمومي شهر تبريز

نوع
 شكاف

مقاطع
 تحصيلي

مقدارX2ها ميانگين رتبه تعداد
P

نتيجة آزمون

شكاف

بين امتياز

- حداقل

واقعي

 كل

 0.46 11.310 189.24 25 زير ديپلم

<0.05 

داري عدم معني

 تفاوت
 216.12 123 ديپلم

 175.50 21 كارداني

 216.13 210 كارشناسي

كارشناسي

 ارشد

27 147.22 

 8190.25 دكترا

شكاف

بين امتياز

- حداكثر

واقعي

لك

>0.48 11.166 166.94 25 زير ديپلم

0.05

داري عدم معني

 تفاوت
 205.16 123 ديپلم

 153.76 21 كارداني

 220.44 210 كارشناسي

مي11كه در جدول همان گونه محاسـبه شـده ازPبـا توجـه بـه اينكـه مقـدار،شود مشاهده

م گـروه در ميـان بيشتر اسـت، 0.05 و انتظـارات عنـي هـاي تحصـيلي شـكاف داري بـين ادراكـات

.هاي عمومي مستقر در شهر تبريز وجود ندارد كاربران از خدمات ارائه شده از سوي كتابخانه

راهكارهاي پيشنهادي كاربران براي برآورده شـدن سـطح مطلـوب انتظـارات:پرسش پنجم

 هاي عمومي مستقر در شهرتبريز چيست؟ آنها از خدمات ارائه شدة كتابخانه

س كاربران ارائه شـد كـه هايالي باز جهت درج پيشنهادؤبراي پاسخ به پرسش اساسي پنجم

مي12ها در قالب جدول ارائه شده، يافته هايبندي پيشنهاد پس از جمع .شود به شرح ذيل ارائه
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 هاي عمومي مستقر در شهر تبريز كاربران كتابخانه هايپيشنهاد.12جدول

 فراواني پيشنهاد

و صداي بيروننصب شيش  15ه دو جداره براي جلوگيري از ورود سر

 43اي ايجاد شبكة امانت بين كتابخانه

و محل كتاب  29ها هاي موجود در كتابخانه ايجاد پايگاه اينترنتي حاوي فهرست

 45ها افزاري كتابخانه افزايش منابع اطلاعاتي نرم

 11هيهاي علمي گرو هاي اعضا براي فعاليت تشكيل انجمن

 27 هاي كتاب برگزاري جلسات معرفي تازه

و مجلات كتابخانه رساني تازه اطلاع  33 هاي كتاب

 42 افزايش ساعات كاري كتابخانه

و قرائت افزايش تعداد كتابخانه  28ها خانه ها

و يا بخش ويژة پژوهشگران در كتابخانه  12ها ايجاد اتاق

 17 ارائه اينترنت با قيمت پايين

و پرينت براي اعضا اهمفر  49 آوري امكانات كپي

و محل استراحت  59 ايجاد بوفه

و ايام تعطيل ارائه خدمات كتابخانه  46 ها در روزهاي جمعه

 23 امكان استفاده از يك كارت عضويت براي چند كتابخانه

9 خواني به صورت پيوسته برگزاري مسابقات كتاب

به بررسي يافته د هاي هادهـد كـه بيشـترين امتيـاز پيشـنهاد نشـان مـي12ر جـدول دست آمده

و محـل اسـتراحت بـا 59مربوط به افزايش تسهيلات رفاهي بـراي كـاربران از جملـه ايجـاد بوفـه

و پس از آن فراهم و پرينـت بـراي اعضـا، ارائـه خـدمات در روزهـاي فراواني آوري امكان تكثير

و امانت بين كتابخ كـاربران هايهـاي بعـدي پيشـنهاد اي در رتبـه انـه تعطيل، افزايش ساعت كاري

و كمترين امتيـاز پيشـنهاد مي خـواني بـه كـاربران مربـوط بـه برگـزاري مسـابقات كتـاب هايباشد

.امتياز است9صورت پيوسته با 

 گيري نتيجه

، كاربران از ابعاد مهـم در زمينـة ارائـه اندهو منابع مختلف نشان دادها پژوهشكه گونه همان
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 زيـادي هـاي پـژوهش. شـوند مـي محسوب رساني اطلاع مراكزوها كتابخانهدر خدماتيافتو در

 جملـهاز. دارنـد تأكيـد مسـأله ايـن اهميتبر نيزيكهركه است گرفته صورت زمينه ايندر نيز

2كـوك،)2002(1شـريمپلنو چنـك سيسشـنز، همچـون مـواردي بـه تـوان مـي هـا پـژوهش اين

 كيفيــت بــر كــه كــرد اشــاره) 2008(4همكــارانو بــروسو) 2003(3مــورفيو امپــي،)2002(

 اسـتفاده بـا تـا شـد بـرآن حاضر پژوهش موضوع، اهميتبه توجهبا بنابراين. دارند تأكيد خدمات

 مسـتقر عمـومي هـاي كتابخانـهدررا كـاربران ديدگاهبر مبتني شكاف تحليل كوال، لايب ابزار از

 كـار بـه شـيوة شـد، ذكـر نيـز پـژوهش ادبياتدركه طور همان.دآوردر اجرابهرا تبريز شهر در

 كـاربران بـازخوردو مشتري رضايتآندركه است بالابه پاييناز رويكرد پژوهش ايندر رفته

 بررسـي بـا. شـود مـي توجـه كاربران انتظارات مقابلدر خدمتيك عملكردبهو است نظر مورد

از تبريـز شـهردر مسـتقر عمـومي هـاي كتابخانـه ربرانكـاو مـراجعينكه گرديد مشخصها يافته

 حـداكثر بـين فاصـله مـوارد اكثـردر كـه طـوري. دارنـد حداقلاز بيشو نسبي رضايت كاركنان

 ســطح حــداقلو ادراكــات بــين شــكافاز كمتــر آنهــا فعلــي ادراكــاتو كــاربران انتظــار ســطح

 كـاربران ديـداز هـا كتابخانـه كنـان كار كـه داد نشـان هـا يافتـه همچنـين. اسـت كاربران انتظارات

 حـداكثر سـطح بـه رسـيدن براي اما سازند، برآوردهرا آنها انتظار سطح حداقلاز بيش اند توانسته

و امتيـاز 6.59 بـا مـؤدب كاركنـان بـه مربـوط كاربران امتياز بيشترين. دارد وجود فاصله مطلوبيت

 پديــدرا اطمينــانو اعتمــاد حــسهكــ هســت كاركنــاني بــه مربــوط نيــز 5.77 بــا امتيــاز كمتــرين

ــي ــد م ــة. آورن ــل نكت ــه قاب ــن توج ــه اســت اي ــژوهشدر ك ــدبيگي پ  خصــوصدر) 1388( محم

در زمينـة ارزيـابي كيفيـت خـدمات) 1385( پـور كـاظمو قـزوين شهرستان عمومي هاي كتابخانه

و صنعت تهران نيز گويـ كتابخانه و علم ة وجـود هاي مركزي سه دانشگاه اميركبير، صنعتي شريف

م در زمينـة كمتـرين امتيـاز نيـز يافتـة. انـدهدب بيشترين امتياز را به خـود اختصـاص دادؤكاركنان

و در گوية وجـود كتابـداراني كـه حـس) 1385(پژوهش كاظم پور  و پژوهش حاضر همسو بوده

و اطمينان را پديد مي م در زمينة يافته. اندهآورند مشابه بود اعتماد نـابع نيـز، هـاي مربـوط بـه حـوزة

بيش از حداقل سـطح انتظـار اندههاي عمومي مستقر در شهر تبريز در تمامي موارد توانست كتابخانه

ها سطح حـداكثري انتظـارات بـرآورده كاربران از منابع را تأمين نمايند، اما در هيچ يك از گزينه

 
1. Sessions; Schench & Shrimplin           2. Cook           3. Empey & Murphy           4. Bruce  & et al 
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ت. نشده است و كمتـرين امتيـاز علـق داده شـده از سـوي در حوزة منابع نيز از منظر مقايسة بيشترين

و كتاب و سريع به منابع  6.08هـا بـا هاي كتابخانه كاربران، بالاترين امتياز به گزينة دسترسي آسان

و پايين با امتياز مي5ترين مقدار مربوط به گزينة وجود منابع چاپي مورد نياز باشـد كـه البتـه امتياز

. انتظارات كـاربران تـأمين شـده اسـت طور كه ذكر شد بيش از سطح حداقل خدمات مورد همان

هـاي عمـومي شـهر بررسي وضـعيت كتابخانـه«نيز در پژوهش خود تحت عنوان) 1377( مرجاني

از) 1389(زادهو موسـوي فـر هاي اميدي يافته. دست يافته استاي مشابه به نتيجه»ري نيـز حـاكي

و در بعدهاي كنت و كتابخانـه بـه مطلوبيت در مولفة اثر خدمت در سطح حداقل بوده رل اطلاعـات

و حريـري. عنوان مكان نتوانسته حداقل انتظارات كاربران خود را برآورده سازد در تحقيق افنـاني

پذير كردن منابع الكترونيكي در منزل يـا محـل ها به دسترس نيز بيشترين نارسايي كتابخانه) 1387(

خانه به عنـوان يـك فضـا، در تمـام پژوهش حاضر در بعد كتابيها بررسي يافته. كار مربوط است

هــاي عمــومي مســتقر در شــهر تبريــز كتابخانــهنشــان داد كــه اي، ابعــاد كيفيــت فضــاي كتابخانــه

اند بيش از حداقل سطح مورد انتظار كاربران را تأمين كنند، اما فاصـلة امتيـازات واقعـي بـا توانسته

ها بـه ايـن بعـديريز برنامهن در مسئولا باشد كه لازم است حداكثر سطح مورد انتظار نسبتاً بالا مي

در بيشـترين امتيـاز كـاربران بـه فضـاي كتابخانـه. ها توجه داشته باشـند از مقولة فضاي كتابخانه هـا

و پـژوهش بـا  در 6.02گزينة كتابخانه محلي مناسب بـراي آغـاز مطالعـه و كمتـرين امتيـاز امتيـاز

و با گزينة كتابخانه فضايي اجتماعي براي يادگيري باشـد امتيـاز مشـهود مـي 5.26مطالعة گروهي

توجـه بـه. كه اين به مفهوم نياز به توجـه بيشـتر در ايجـاد فضـاهايي بـراي مطالعـة گروهـي اسـت 

در نوسان است، مؤيد ايـن مسـأله 2.343تا 1.115مقادير انحراف استاندارد در حوزة فضا كه بين 

و از نظـر عـده اي از ديـد گروهـي است كـه كيفيـت فضـاي كتابخانـه  ديگـراي از كـاربران مهـم

ةاز ديگـر ابعـاد بررسـي شـده در پـژوهش حاضـر، توجـه بـه فاصـل. اهميت تلقـي شـده اسـت كم

و زنان است انتظارات گروه دهـد در هـر دو گـروه پژوهش حاضر نشـان مـي. هاي كاربري مردان

و حـداكثر-ي بين سطوح حـداقل دار معنيتفاوت  كـه ايـن يافتـه بـا واقعـي وجـود دارد-واقعـي

همچنــين در پــژوهش حاضــر. همســو اســت) 1384(و درخشــان) 1388(هــاي محمــدبيگي يافتــه

مشاهده شد كه در حالت كلي مردان با اندكي اختلاف، بـيش از زنـان از خـدمات ارائـه شـده در 

خوشبختانه بـا مطالعـة ضـمني در حـوزة. هاي عمومي مستقر در شهر تبريز رضايت دارند كتابخانه
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بـا 1404هاي عمـومي كشـور در افـق ايـران انداز توسعة كتابخانه هاي عمومي، سند چشم تابخانهك

و نيز سند نهضت مطالعة مفيـد نشـان از افـزايش ميـزان توجـه مسـئولا اهدافي ايده ن ذيـربط بـه آل

و كيفيت كتابخانه هـاي عمـومي رفتـه امـروزه كتابخانـه. هاي عمومي كشور اسـت ارتقاء وضعيت

ب ميه عنوان يكي از حياتيرفته اما لازم است با توجه بيشـتر بـه. شوند ترين نهادهاي جوامع تبديل

و تصـميمات تري در حـوزه نيازهاي جامعه تدابير متفاوت و فضـا انديشـيده هـاي كاركنـان، منـابع

هــاي عمــومي گــردآوري اگــر در گذشــته هــدف كتابخانــه. مناســب بــا نيــاز جامعــه اتخــاذ شــود

چ مجموعه و سمعيهاي امروز علاوه بـر آن، بـا پديـد آمـدن. بصري در شكل سنتي آن بود-اپي

و محمل هاي عمومي پديـدار شـده هاي جديد اطلاعاتي نگرش نويني از مديريت كتابخانه مفاهيم

و كيفي محمل حساسـيت توجـه بيشـتر،هاي اطلاعـاتي است كه با سرعت روزافزون توسعة كمي

.مطرح ساخته است به اين مقوله را بيش از پيش

 پيشنهادها
بهايبا استناد به نتايج حاصل از پژوهش حاضر پيشنهاد بـراي افـزايش كـارايي ذيـل شرحهي

و فضاي كتابخانه هر مي چه بيشتر در زمينة كاركنان، منابع .گردد هاي مورد مطالعه ارائه

:هاي مربوط به كاركنانپيشنهاد

طر.1 و فني بين كتابـداران توجه به ايجاد انگيزه در كاركنان از ق ايجاد عرصة رقابتي علمي

؛و كاركنان

و تخصصي براي كاركنـان در جهـت افـزايش تدوين برنامه.2 هاي آموزشي مدون، منسجم

و عملي مستمر مهارت ؛هاي علمي

و بازتعريف نقش كاركنان كتابخانه.3 ةها خصوصاً كتابداران با توجـه بـه جايگـاه ويـژ تبيين

و مستمر مسئولا اين قشر در جامعه با و اعضابرگزاري جلسات منسجم ؛ن، كاركنان

و كاركنان جهت افـزايش ميـزان افزايش آگاهي.4 و دانش عمومي كتابداران هاي مديريتي

.هاي به مسائل كاربران كتابخانهاعتماد كاركنان در رسيدگ

:مربوط به منابع هايپيشنهاد

؛جي از آنهاافزايش منابع چاپي مورد نياز كاربران با نيازسن.1
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وب.2 و مكـان سـايت كتابخانـه ايجاد هـاي عمـومي شهرسـتان تبريـز كـه حـاوي اطلاعـات

و امكان كتاب ؛ي منابع از هر مكاني را در اختيار كاربران قرار دهدوجو جستها بوده

؛هاي عمومي شهرستان تبريز اندازي شبكة اينترانت كتابخانه راه.3

؛هاي عمومي شهرستان تبريز اي در كتابخانه اندازي سيستم امانت بين كتابخانه راه.4

و نشـريات، امكانـات هـاي كتـاب رساني جاري از قبيل تازه اندازي خدمات آگاهي راه.5 هـا

وب...و و بلوتـوث با استفاده از انواع ابزارها از قبيل سايت، پست الكترونيـك، اس ام اس

؛شود كه محدود به فضاي جغرافيايي مشخصي مي

ــه كتابخانــه هــاي نصــب دســتگاه.6 هــاي عمــومي جهــت بلوتــوث ســنتر در معــابر منتهــي ب

و نيز راهنمايي مردم به كتابخانهرسا اطلاع ؛ها ني

و چندرسانه-افزايش منابع سمعي.7 دهـي ايـن منـابع ها با امكان امانت اي در كتابخانه بصري

؛به كاربران

و پرينت براي كاربران.8 .فراهم آوردن امكانات كپي، اسكن

:مربوط به فضاي كتابخانهيهاپيشنهاد

و بحـث علمـي گروهـي در كتابخانـه.1 هـاي داراي شـرايط اختصاص فضايي براي مطالعـه

؛فيزيكي

ــاربران در فضــاي.2 ــت ك ــتراحت موق و محــل اس ــه ــل بوف ــاهي از قبي ــات رف ــاد امكان ايج

؛هاي داراي شرايط فيزيكي مناسب كتابخانه

و محققان از بخش جدا.3 و درسيسازي محل مطالعة پژوهشگران ؛مطالعة عمومي

و غيرجداســازي محــل مطالعــة.4  هــاي داراي شــرايط فيزيكــي درســي در كتابخانــهدرســي

.مناسب

 منابع
و باب سنجي خدمات مبتني بر اي براي كيفيتسياهه). 1389(الحوائجي، فهيمه اسفندياري مقدم، عليرضا

.22-1،)1(3،شناسيدانشةفصلنام. هاي دانشگاهي فناوري اطّلاعات در كتابخانه

و كاربرد آن در كتابخانه مدل لايب). 1386(پور، زهرا كاظموريزي، حسن اشرفي . هاي دانشگاهي كوآل

و سازماندهي اطلاعاتفصلنامة .214– 197،)2(18، مطالعات ملي كتابداري
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كدة سنجش سطوح كيفيت خدمات كتابخانة دانش). 1389(موسوي زاده، زهراو فر، سيروس اميدي
و علوم تربيتي دانشگاه علامه طباطبايي با استفاده از مدل لايب تحقيقات. كوآل روانشناسي

و كتابخانه اطلاع .80-61،)4(15، هاي عمومي رساني
االلهو باباغيبي، نجمه هاي دانشگاه فردوسي مقايسة سنجش كيفيت خدمات كتابخانه). 1387(فتاحي، رحمت

و كتابد و اطلاع. كوآل اران با استفاده از ابزار لايباز ديدگاه كاربران 11، رساني فصلنامة كتابداري
)4(،255-274.
ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانة مركزي دانشگاه كردستان با استفاده از ابزار ). 1391(مژگان تيموري،

و اطلاع پايان. كوال لايب واحد اسلامي دانشگاه آزاد.رساني نامة كارشناسي ارشد علوم كتابداري
.، همدانهمدان

هاي علوم هاي مركزي دانشگاه بررسي كيفيت خدمات كتابخانه). 1387(افناني، فريدهو حريري، نجلا
و دانشگاه آزاد اسلامي مستقر در تهران از  و آموزش پزشكي پزشكي تابعه وزارت بهداشت، درمان

و اطلاع. طريق مدل تحليل شكاف .52-25،)2(11، رساني فصلنامة كتابداري
و برنامه). 1384(السادات درخشان، مريم ريزي ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانة مركزي سازمان مديريت
و پايان. كشور .تهراندانشگاه تربيت مدرس،.نيرسا اطلاعنامة كارشناسي ارشد كتابداري

ريز با استفاده از مدل ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانة مركزي دانشگاه تب). 1390(راستكار، يعقوب
اطكتابداري ارشد نامة كارشناسي پايان. كواليبلا .، تهراندانشگاه علامه طباطبائي.رسانيلاعو

م). 1385(پور، زهرا كاظم ـ هندسي دولتي شهر ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانة مركزي دانشگاههاي فني
و اطلاعارش نامة كارشناسي پايان.كوال تهران براساس مدل لايب رساني، دانشگاهد علوم كتابداري

.، تهرانتهران
و ثريا ضيائي.ها مديريت منابع انساني در كتابخانه). 1385(ماهاپترا، پيوشكانتي . ترجمة مجتبي كفاشان

.مرنديز: مشهد
ا ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه). 1388(محمدبيگي، فاطمه بزار هاي عمومي شهرستان قزوين با استفاده از

و پايان. كوآل لايب .تهراندانشگاه تربيت مدرس،.نيرسا اطلاعنامة كارشناسي ارشد كتابداري
قو: شيراز. آمدي بر كتابداريدر). 1374(مختاري معمار، حسين .انتشارات

به بررسي وضعيت كتابخانه). 1377(مرجاني، نسرين و ارائه راه حل براي دست يافتن هاي عمومي شهر ري
و نامة كارشناسي پايان. مطلوبوضع  .تهراندانشگاه تربيت مدرس،.نيرسا اطلاعارشد كتابداري
و كتابداري). 1382(مزيناني، علي .سمت: تهران. كتابخانه

فصلنامة. كوال ابزاري براي سنجش كيفيت خدمات كتابخانه لايب). 1385(االله ميرغفوري، سيد حبيب
و سازمانده .168-161،)3(17،ي اطلاعاتمطالعات ملي كتابداري

با آموزشي هاي كتابخانه خدمات كيفيت سطح ارزيابي). 1386( فاطمه مكي،واالله حبيب سيد ميرغفوري،
.78-61)1(10،رساني اطلاعو كتابداري فصلنامة.)يزد دانشگاه هاي كتابخانه: مورد( كوال لايب رويكرد
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