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Abstract 

Aim: The services of public libraries are divided into three dimensions. Being aware of the 
level of satisfaction of users about any of these dimensions can help the libraries to improve 

their functions. This study aims to assess library services served by public libraries located in 

Sistan region of Sistan and Baluchestan province and the difference between expected and 
perceived services by users. 

Methodology: This study is an applied, field study research. This is a quantitative research 

conducted in survey mode and includes public library users of Zabol, Zahak, Hirmand, Hamoon 
and Nimrooz cities. Total members are 5442 and according to the Morgan table, the sample size 

was at least 361. The data gathering tool was a LibQual standard questionnaire. 365 

questionnaires were distributed among users which 362 were filled correctly. The analysis was 
performed via SPSS software and paired sample T-test. 

Findings: The first aspect is the effect of service which is constructed of 7 items. In all 

items the difference between the minimum and maximum expected services and the perceived 
services were significant. In the expected services, the highest scores were given to the 

personnel's politeness and the lowest was for the encouraging the sense of trust among 

members. In the second dimension, library as place, there were 4 items used to estimate the 
dimension. Besides, the difference between the minimum and maximum expected services and 

the perceived services was significant. The highest score was for being in a comfortable place 

and the lowest was given to being suitable for social activity. The third dimension, control of the 
information was evaluated by 9 items. In this aspect, we saw that perceived services for access 

to electronic resources were lower than the minimum expected level. The highest score was 

achieved by Library as a place, and the second was the effect of service and the lowest position 
belongs to Information control. 
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Conclusion: Despite the problem of shortage of space in the whole province, respondents 

show the most problems in the dimension of Information control. In fact, the deepest gap was 

seen between desired expectations and perceived services in Information control dimension. So, 

it seems that the most important challenge for the library of this region is the enrichment of 
resources and to improve equipment of libraries using electronic and high-tech tools. As the 

function of library as a place for social activities rises, there must be more attention to physical 

aspects and equipment of it. 

 

Keywords: Library Services, Public Libraries, Sistan and Baluchestan, Public Libraries 

Institution. 
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  مقاله پژوهشی

  های وابسته به نهاد کتابخانه  های ارزیابی کيفيت خدمات کتابخانه

 عمومی با استفاده از مدل تحليل شکاف لایب کوال:

 5مناطق سيستانی استان سيستان و بلوچستان  های طالعه موردی کتابخانهم
 مرتضی مسرور علی نودهی
 m.masroor@lihu.usb.ac.ir )نویسنده مسئول(.استادیار، گروه علوم اجتماعی، دانشگاه سیستان و بلوچستان، زاهدان، ایران 

 نژاد گیلوایی مونا اسالم
 m.asalemnejad@guilan.ac.irانشگاه گیلان، رشت، ایران. شناسی، د استادیار، پژوهشکده گیلان

 

 چکیده

عمومی مناطق سيستانی استان   های این پژوهش با هدف ارزیابی کيفيت خدمات ارائه شده توسط کتابخانه هدف:
 سيستان و بلوچستان و مشخص کردن اختلاف بين خدمات ارئه شده و خدمات مورد انتظار کاربران انجام شده است.

پژوهش حاضر به شيوه کمیّ و به روش پيمایشی اجرا شده است. جامعه آماری تحقيق را کاربران  شناسی: روش
نفر هستند. طبق جدول  3002دهند که  عمومی شهرهای زابل، هيرمند، زهک، هامون و نيمروز تشکيل می  های کتابخانه

ای توزیع گردید که از این  گيری طبقه ه و به شيوه نمونهپرسشنامه تهي 913نفر تعيين شد.  918مورگان، حجم نمونه حداقل 
 و آزمون تی وابسته استفاده شده است. SPSSافزار  ها از نرم پرسشنامه قابل استفاده بودند. برای تجزیه و تحليل داده 912ميان 

ين خدمات ادراک شده در هر سه بعُد خدمات )کتابخانه به عنوان مکان، تأثير خدمت و کنترل اطلاعات( ميانگ نتایج:
تر از حداکثر انتظارکاربران است. بعُد کتابخانه به عنوان  به شکل معناداری بالاتر از حداقل انتظار و در عين حال پایين

 ترین ميانگين را دارند. مکان، بالاترین امتياز، تأثير خدمت دومين جایگاه و کنترل اطلاعات، پایين
ضای فيزیکی، بيشترین مشکل کاربران مربوط به بعُد کنترل اطلاعات است. رغم پایين بودن ف به گیری: نتیجه

رسد  باشد. از این جهت به نظر می ها می بيشترین ضعف و شکاف مربوط به محتوای منابع و شيوه دسترسی به آن
ی الکترونيک و سازگار با این منطقه، تجهيز و تقویت مدارک و منابع و نيز استفاده از ابزارها  های ترین چالش کتابخانه بزرگ

های اجتماعی، لزوم  ها در مراودات و فعاليت امکانات موجود در جامعه است. همچنين، با توجه به ارتقاء جایگاه کتابخانه
 شود. توجه بيشتر به بهبود وضعيت فيزیکی ساحتمان و تجهيزات کتابخانه احساس می

 

 های عمومی کشور. عمومی، سيستان و بلوچستان، نهاد کتابخانه  های ای، کتابخانه نه خدمات کتابخا ها: کلیدواژه
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 مقدمه. 1

(، 3، ص 9333زاده،  )محمدبیگی و حسن« معیاری برای رفاه اجتماعی کشور»کتابخانه را 
ابزار ایجاد »(، 9302پور نجمی،  )ابراهیمی و علی« دهنده اعتماد اجتماعی  ایجادکننده و ارتقاء»

لو،  )مطلبی و خانعلی« نماد رشد اجتماعی و غرور مدنی»(، 2499، 1کات)اس« اجتماعات محلی
پایه »( و همچنین 2499، 2)اوغوز و قربان اوغلو« کارگزار تغییر اجتماعی»(، 139، ص 9303

اند. اظهارنظرهای متولیان امر   ( دانسته912، ص 9331)میرغفوری، « بنیادین تحقیق و توسعه
ها تا رسیدن به وضع   حاکی از آن است که وضعیت عملکرد کتابخانه کتابخوانی و مسئولین مربوطه

رسد یکی از مقدمات ضروری جهت بهبود وضعیت   مطلوب راه درازی در پیش دارد. به نظر می
های فعلی و نقاط قوت قابل ارتقاء است. جامعه   ها، شناخت شرایط موجود و کاستی  کتابخانه

تر مورد بررسی دقیق قرار گرفته و به رغم مسائل و  ز کشور، کمسیستان به دلیل دوری نسبی از مرک
گاهی از نحوه خدمت های این   رسانی کتابخانه مشکلات مبتلابه و منحصر به فرد این مناطق، آ

باشد. با تشخیص معضلات و مشکلات موجود بر سر راه کارایی  منطقه در سطح پایینی می
  های کتابخانه»دوباره این مراکز در کشور را فراهم آورد.  توان موجبات رونق حداکثری کتابخانه، می

های مناسب و کتابداران متخصص و توجه به نیازهای   عمومی در صورت برخورداری از کتاب
عمومی اگر   های تواند عامل تشویق اقشار مختلف مردم به مطالعه شوند. کتابخانه مراجعین، می

ت لازم و گستردگی متناسب با رشد جمعیت را به دست آورند، جایگاه واقعی خود را بیابند و امکانا
گیرد  ها از حیث تاریخی و اجتماعی در مکانی از بلوغ و قدرت گزینش قرار می جامعه مخاطب آن

ساز رویکرد مردم به سوی مطالعه و  که نه تنها برآورنده نیاز اطلاعاتی هر متقاضی و زمینه
 نوان پشتیبان امر تحقیقات در کشور و ضمانتی مطمئنتواند به ع کتابخوانی است، بلکه می
های   (. با توجه به حوزه01، ص 9302ریزی،   )همائی و اشرفی« برای سلامت جامعه باشد

ها، تحقیق حاضر درپی آن است که با استفاده از پرسشنامه استاندارد  خدماتی ارائه شده در کتابخانه
یزان رضایت کاربران از این خدمات را مورد بررسی ، وضعیت خدمات ارائه شده و م3لایب کوال

 قرار دهد.
                                                           

1. Scott 

2. Oguz & Kurbanoglu 

3. Libqual Questionnaire 
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 بیان مسئله. 2

عمومی ایران مانند کشورهای پیشگام در این راه،   های جنبش کتابخانه»به عقیده متخصصان 
یعنی آمریکا و انگلیس، توسط مردم و روشنفکران شکل گرفت، اما در ایران برعکس این کشورها، 

عمومی کاسته و باعث برخی   های ز مشارکت مردم و کتابداران در امور کتابخانهقوانین روز به روز ا
های عمومی  ها شده است. در عین حال، چارچوب قانونی و مالی کتابخانه مشکلات و نارسایی

خوانی چندانی ندارد و به  هم 2449اکنون با رهنمودهای ایفلا و یونسکو در سال  کشور ایران نیز هم
های بومی و  توان، اقلیّت های خاص )افراد کم ه به نیازهای محلی، کودکان و گروهدلیل عدم توج

های متمرکز، از کارکردها، ماهیت و رسالت اصلی خود  سازی مذهبی(، ضعف خدمات و مجموعه
( این امر، موجب تضعیف جایگاه مطالعه 931-933، 910، ص 9333)خدایی، « دور شده است

دهد مطالعه و کتابخوانی وضعیت  ها نشان می بررسی»طوری که   ، بهدر نزد عامه مردم شده است
مطلوبی در ایران ندارد و عمدتاا مردم از خرید و یا مطالعه کتاب گریزانند و اقدامات لازم و جدی 
جهت ترویج و اشاعه فرهنگ مطالعه صورت نگرفته است. برای رفع موانع و ایجاد زمینه و بستر 

بخش که شامل خانواده،  1عه فرهنگ مطالعه، نهادهای مختلف در لازم جهت ترویج و توس
های گروهی و ناشران و   ها، دولت و رسانه مدارس و نظام آموزشی، کتابداران و کتابخانه

« هدف به سمت مشخصی حرکت کنند سو و هم ها، باید با رفع مشکلات موجود، هم فروشی کتاب
  های وازات کارکردهای سنّتی و کلاسیک در کتابخانه(. به م03، ص 9302ریزی،  )همائی و اشرفی

عمومی با   های کتابخانه»های جدیدی به حدود وظایف این نهادها اضافه شده است.  عمومی، جنبه
رو هستند که ناشی از تغییرات اساسی جامعه به ویژه  المللی روبه تغییرات بنیادین در سطح بین

یجیتالی شدن، رشد چندفرهنگی و گسستگی و پراکندگی توسعه فناوری اطلاعات و ارتباطات و د
عمومی را از مکان دسترسی به اطلاعات بیشتر به   های جوامع محلی است. این تغییرات، کتابخانه

عمومی را به عنوان محل ملاقات در   های دهد و ارزش کتابخانه های ملاقات سوق می سمت مکان
؛ به نقل از: 2491، 1کند )لینهارتووا و استجشال یتعلقات فرهنگی، اجتماعی و قومی برجسته م

 2443( نیز براساس بیانیه 2499(. اوغوز و قربان اوغلو )139، ص 9303لو،  مطلبی و خانعلی
ها را ملزم  رسانی را حق تمام افراد دانسته و کتابخانه ایفلا، برخورداری از کتابخانه و خدمات اطلاع

های مشهود در  از هرگونه تبعیضی دانسته است. وجود کاستی دهی به تمام افراد، فارغ به خدمت
                                                           

1. Linhartová & Stejskal 
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عملکرد این بخش از جامعه به همراه تکثر و تنوع معاصر در وظائف آن موجب ضرورت یافتن 
 ای شده است. توجه به کیفیت ارائه خدمات کتابخانه

 پیشینه پژوهش. 3

وناگونی استفاده شده و ها، از الگوهای گ در تحقیقات رایج انجام شده در مورد کتابخانه
اساس  34اند. تا اواسط دهه  آموزشی و تخصصی بسیاری مورد بررسی قرار گرفته  های کتابخانه
های انجام گرفته عمدتاا خام و فاقد چارچوب منسجم بوده است و به عواملی نظیر نور،  ارزیابی

قیقات افزوده شده است ساعت کار، شغل، جنسیت و... پرداخته شده است. رفته رفته به میزان تح
ها نیز  اند و روش بکار رفته در این پژوهش عمومی بوده  های ها نیز معطوف به کتابخانه که عمده آن

 های سروکوال و لایب کوال بوده است.  به تدریج مبتنی بر استفاده از مدل
انه ( در پژوهشی با عنوان سنجش سطوح کیفیت خدمات کتابخ9333زاده ) فر و موسوی امیدی

دانشکده روانشناسی و علوم تربیتی دانشگاه علامه طباطبایی با استفاده از مدل لایب کوال به 
بررسی سنجش سطوح کیفیت خدمات کتابخانه دانشکده روانشناسی و علوم تربیتی دانشگاه علامه 

تند، هایی از خدمت در این کتابخانه که نیازمند ارتقاء و بهبود هس  طباطبایی و شناسایی مؤلفه
های آماری آن   ای بوده و نمونه  گیری در این پژوهش به صورت تصادفی طبقه  پرداختند. روش نمونه

نفر انتخاب شدند. در این پژوهش، سه مؤلفه اصلی مدل  301از بین کاربران کتابخانه به تعداد 
مورد بررسی  لایب کوال که عبارتند از اثر خدمت، کنترل اطلاعات و کتابخانه به عنوان یک مکان

دهد که در مؤلفه اثر خدمت، کتابخانه توانسته است حداقل   قرار گرفتند. نتایج پژوهش نشان می
های کنترل خدمت، کتابخانه به عنوان یک مکان   انتظارات کاربران را برآورده سازد، ولی در مؤلفه

تک  ها در تک  زمون فرضیهنتوانسته حداقل انتظارات کاربران را برآورده نماید. پژوهشگران پس از آ
ها دریافتند که بین سطح دریافت با حداقل انتظارات و بین سطح دریافت با حداکثر انتظارات   مؤلفه

 از کیفیت خدمات، تفاوت معناداری وجود دارد. 
های   کنندگان کتابخانه مندی استفاده ( نیز در پژوهشی میزان رضایت9304مرادپور و مهوش )

ها را   ها و بررسی نقاط قوت و ضعف معماری آن  الی از معماری کتابخانهعمومی خراسان شم
بررسی کردند. جامعه آماری این بررسی شامل کلیه افراد ساکن در استان خراسان شمالی که امکان 

های عمومی بود. نتایج   های عمومی را داشتند و نیز کتابداران و مدیران کتابخانه  استفاده از کتابخانه
تر از حد متوسط   معیار معرفی شده، کم 0معیار از  1مندی در   نشان داد که میزان رضایت پژوهش
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رسد که میزان   است. چنین به نظر می 30/3باشد. بالاترین میانگین وزنی رضایت نیز   ( می3)
از  باشد. ها در مجموع نسبتاا پایین می  مندی در معیارهای عمومی ارزیابی معماری کتابخانه  رضایت

های جنبی و رفاهی نسبتاا مهم توصیف شده است، چنان   نظر پاسخگویان، وجود فضاهای فعالیت
دارای بیشترین  02/3و  91/0های پژوهشی و نقد کتاب به ترتیب با میانگین وزنی   که فعالیت

کم  91/3و  31/3ها به ترتیب با میانگین وزنی   ها و همایش  اهمیت و نقد فیلم و برگزاری کارگاه
های معماری   های مربوط به میزان مشکلات و ضعف تر هستند. میانگین وزنی پرسش  اهمیت

( نشان داد که در مجموع دارای شرایط نامطلوبی بوده و 43/0تا  91/3ها )  فضاهای اصلی کتابخانه
ی مشکلات زیادی دارد. همچنین بین میزان رضایتمندی کلی از فضاهای کتابخانه و سایر معیارها

مندی   عمومی ارزیابی معماری کتابخانه، رابطه معنی دار و مستقیم مشاهده شد. بین میزان رضایت
داری مشاهده   کلی از فضاهای کتابخانه در بین سه گروه مدیران، کتابداران و مراجعان، تفاوت معنی

 نشد. 
عمومی   های انه( هم نشان داده شد که در کتابخ9304زاده ) در تحقیق علیزاده جدیدی و قاضی

مرکزی استان مازندران، پاسخگویان از سواد اطلاعاتی، رفتار، اشتیاق همکاری با مراجعان و 
 همچنین تخصص کتابداران به میزان زیادی راضی هستند.

( از مدل لایب کوال نیز نشان داد که در کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد و 9309استفاده مداحی )
های دانشجویی در همه  دهنده آن بوده است که کلیه گروه گاه تهران نشانتأمین منابع علمی دانش

 اند.  ابعاد سطح واقعی خدمات را از سطح حداقل انتظارات، بیشتر ارزیابی نموده
( با استفاده از مدل لایب کوال به بررسی کیفیت 9309زاده ) هاشمیان، آل مختار و حسن

ه علوم پزشکی اصفهان پرداختند که براساس نتایج ای دانشگا دانشکده  های خدمات کتابخانه
مشخص شد شکاف کفایت و برتری در همه ابعاد لایب کوال منفی بوده و میانگین سطح خدمات 

 تر از حداقل انتظارات بوده است.  طور معناداری کم  ای در کلیه ابعاد به کتابخانه
ها به تفکیک  عیت کتابخانه( با بررسی وض9302اسفندیاری مقدم، رزمی شندی و نوروزی )

نوع کتابخانه )دانشگاهی، عمومی و تخصصی( به کمک تحقیقات پیشین و مشخص نمودن 
  های ها، تصویری کلی از کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه های قوی و ضعیف در آن مؤلفه

انشگاهی از نظر د  های ایران به دست دادند. براساس نتایج این تحقیق، کیفیت خدمات در کتابخانه
تخصصی از جنبه   های ها و در کتابخانه عمومی، در تمامی مؤلفه  های کنترل اطلاعات، در کتابخانه
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 کنترل اطلاعات و کتابخانه به عنوان مکان، ضعیف هستند. 
ها از  مندی آن ( در پژوهش خود به بررسی انتظارات کاربران و میزان رضایت9302تاجر )

ستفاده از مدل لایب کوال در کتابخانه دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت خدمات کتابخانه با ا
دهد که میانگین حداقل و حداکثر انتظار پاسخگویان در  های تحقیق نشان می پرداخته است. یافته

بعد تأثیر خدمات بیش از دو بُعد دیگر بوده و پس از آن بُعد کنترل اطلاعات و کتابخانه به عنوان 
ار دارد. همچنین نتیجه تحقیق حاکی از آن است که اعضای هیأت علمی و دانشجویان یک مکان قر

کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت از کتابخانه این دانشگاه چندان رضایتی 
ندارند. همچنین حداقل انتظار پاسخگویان اندکی بیش از حد متوسط بوده و میانگین نمره 

تر است و  ها نیز کم جود کیفیت خدمات کتابخانه از حداقل انتظار آنپاسخگویان از وضع مو
شکافی بین انتظارات کاربران هم در سطح حداقل و هم در سطح حداکثر با سطح واقعی خدمات 
کتابخانه دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت وجود دارد. نتیجه دیگر اینکه ارزیابی پاسخگویان از 

 ها است.  تر از دانش تخصصی آن تابخانه مثبتکیفیت رفتاری کارکنان ک
( بر روی کتابخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی شهید 9302زاده حقی ) مطالعه مقدسی و ولی

بهشتی از دید کاربران نیز حاکی از آن است که در تمام ابعاد، بین انتظارات کاربران و خدمات ارائه 
ی وجود دارد و کتابخانه از دید کاربران خود عملکرد شده از سوی کتابخانه مرکزی، تفاوت معنادار

 مطلوبی نداشته است. 
سه دانشگاه   های ( در تحقیق خود به مقایسه وضعیت کتابخانه9303پور ) ریزی و کاظم اشرفی

های حاصل از این پژوهش نشانگر   اصفهان، صنعتی اصفهان و پیام نور اصفهان پرداختند. یافته
مرکزی دانشگاه اصفهان و صنعتی اصفهان در طراحی صفحات وب   های هموفقیت نسبی کتابخان

سایت کتابخانه است. همچنین، کتابخانه مرکزی دانشگاه پیام نور از نظر کارمندانی که برای 
کنندگان از آمادگی کافی برخوردار باشند، موفق ارزیابی شده است. در  پاسخگویی به مراجعه

ارای کیفیت نسبتاا پایینی است. در ارتباط با ابعاد مدل لایب کوال، مقابل، فضای هر سه کتابخانه د
مرکزی دانشگاه اصفهان و   های نتایج حاصل بیانگر آن است که کیفیت خدمات در کتابخانه

دانشگاه صنعتی اصفهان در بُعد کنترل اطلاعات و در کتابخانه مرکزی دانشگاه پیام نور در بُعد 
های پژوهش حاکی   باشد. به علاوه، یافته ها بالاتر می ه سایر کتابخانهتأثیرگذاری خدمات، نسبت ب

از معناداری تفاوت خدمات دریافتی و انتظارات کاربران در کتابخانه مرکزی دانشگاه صنعتی 
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باشد. در حالی که در دو کتابخانه دیگر تفاوت میانگین حداکثر انتظارات کاربران و  اصفهان می
عنادار بوده و تفاوت میانگین حداقل انتظارات کاربران و سطح خدمات سطح خدمات دریافتی م

 دریافتی معنادار نیست. 
های دانشگاه علوم پزشکی شهید  دانشکده  های ( نیز نشان داد که کتابخانه9303پارسائیان )

اند حداقل انتظارات  های مربوط به بُعد تأثیر خدمات توانسته صدوقی یزد بررسی در تمام جنبه
های مربوط به بُعد دسترسی اطلاعات و  اربران را برآورده نمایند. در حالی که در برخی از جنبهک

اند حداقل انتظارات کاربران را برآورده کنند. نتیجه این  کتابخانه به عنوان یک محل، حتی نتوانسته
عد تأثیر رسانی بُ  پژوهش حاکی از آن است که از آنجا که طبق نظر متخصصان کتابداری و اطلاع

  های ای است، کتابداران کتابخانه ترین بُعد در زمینه بهبود کیفیت خدمات کتابخانه خدمات مهم
های دانشگاه علوم پزشکی از نظر ارائه خدمات به کاربران در این بعد عملکرد موفقی   دانشکده

 اند.  داشته
خانه دانشگاه ایالتی ( در پژوهش خود رضایت کاربران در کتاب2441و همکاران ) 1هاینریش

نفر بودند. آنان سطح دریافت خدمات و  194وین را بررسی نمودند. نمونه آماری این پژوهش 
سطح حداکثر انتظارات و شکاف برتری را ارزیابی کردند. نتایج حاکی از آن بود که رضایت 

خدمات کتابخانه کاربران از کارمندان کتابخانه ضعیف بوده و نیاز به بهبود در بعد تأثیرگذاری 
وجود دارد. با استفاده از نتایج به دست آمده از این پژوهش رهنمودهایی برای تغییرات سازمانی 

 برای بهتر شدن دسترسی و بالا رفتن رضایت کاربران و افزایش کارایی ارائه شد. 
و دانشگاهی آیداه  های ( مدل لایب کوال را در کتابخانه2441) 2جانکووسکا، هرتل و یونگ

اجرائی کردند. با تمرکز بر دانشجویان دوره تحصیلات تکمیلی، این مطالعه سه روش را برای تحلیل 
توان با  ( استفاده از محک زنی در داخل، دانشجویان تحصیلات تکمیلی را می9نتایج به کار برد: 

ات با نمرات ( مقایسه نمر2اعضاء هیأت علمی، کارمندان و دانشجویان دوره کارشناسی مقایسه کرد؛ 
هایی که به سؤال باز داده شده است که از این راه   بندی و توجه دقیق به پاسخ ( دسته3ملاک؛ 

های  هایی برای افزودن زمینه به اعداد موجود در بررسی صورت گرفت تا بدین ترتیب غنای داده تلاش
عات، دانشجویان کمّی پژوهش افزایش یابد. نتایج حاکی از این بود که در مؤلفه کنترل اطلا

                                                           

1. Heinrich 

2. Jankowska, Hertel & Young 
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 تحصیلات تکمیلی و اعضاء هیأت علمی میزان حداقل انتظارات و حداکثر انتظارات بالایی دارند.
طور کلی در مؤلفه کنترل اطلاعات، سطح دریافت خدمات در اعضاء هیأت علمی از سطح حداقل   به

سطح حداقل انتظارات و  تر است. دانشجویان دوره کارشناسی بالاترین نمرات را در انتظارات آنان کم
ها در مؤلفه احساس   حداکثر انتظارات در مؤلفه کتابخانه به عنوان یک مکان را دارند. در همه گروه

تر از دو مؤلفه دیگر بوده و این خود به  کاربر از خدمت، میانگین نمرات حد کفایت و حد برتری کم
 خدمات کتابخانه قائل هستند.  این معنا است که کاربران ارزش والایی برای جنبه انسانی

دانشگاهی   های ( در تحقیق خود در مورد کتابخانه2494پور و اشرفی ریزی ) عاصمی، کاظم
ایران نشان دادند که کاربران کتابخانه از بُعد فضای کتابخانه )کتابخانه به عنوان یک مکان( رضایت 

ها به خوبی اجرا شده و بررسی  انهاند، ولی بُعد کنترل اطلاعات در این کتابخ چندانی نداشته
 دهد که ویژگی این مراکز داشتن کارکنان ماهر بوده است.  انتظارات نشان می
( در تحقیق خود با عنوان تحلیل ابرداده عملکردها و خدمات 2491) 1کیم و کوک

ند، به که در دو شهر لندن و سئول انجام داد 2عمومی با استفاده از روش چرنوف فیس  های کتابخانه
تر حکمرانی محلی در لندن نسبت به سئول،  این نتیجه رسیدند که یکی از عوامل عملکرد مطلوب

 ها است. تفاوت رویکرد به کتابخانه

ها حاکی از اهمیت  مروری بر مطالعات انجام گرفته در زمینه کیفیت خدمات کتابخانه
انجام وظیفه تخصصی خود و هم از ها هم از نظر  پرداختن مداوم و مستمر به عملکرد این سازمان

 طور غیرمستقیم در تسهیل عملکرد جامعه به عنوان یک سیستم منسجم است.  نظر نقشی که به
مناطق   های با چنین نگاهی، پژوهش حاضر به بررسی کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه

تان به لحاظ شرایط سیستانی استان سیستان و بلوچستان پرداخته است. استان سیستان و بلوچس
جغرافیایی و پیشینه تاریخی واجد خصوصیات منحصر به فردی است. از جمله این خصوصیات 

توان به تنوع قومی، مذهبی و زبانی، دارا بودن مرزهای طولانی با کشورهای همسایه،  می
ظر های کشور از ن برخورداری از ساختار سنی جوان و در عین حال جایگاه آخر در میان استان

(. کاهش فقر در این استان در ابعاد (Biranvandzadeh & et al., 2015شاخص توسعه انسانی 
مختلف فقر اقتصادی، فرهنگی و اجتماعی بدون جلب مشارکت اجتماع محلی و توانمندسازی 

                                                           

1. Kim & Cooke 

2. Chernoff Face 
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هایی  پذیر نیست. تجربیات کشورهای توسعه یافته نمایانگر آن است که یکی از سازمان ها امکان آن
تواند نقش مهمی را در توانمندسازی اجتماعات محلی، افزایش مشارکت اجتماعی و کاهش  یکه م

های عمومی است. اما باید به این نکته مهم توجه داشت که  فقر در ابعاد مختلف ایفا کند، کتابخانه
ها در جهت توانمندسازی اجتماع محلی، نیازمند شناخت دقیق و  تر نمودن نقش کتابخانه پررنگ

ریزی   های مخاطبان است. قاعدتاا هرگونه برنامه مل وضعیت موجود و سطح توقعات و خواستهکا
برای بهبود شرایط موجود، مستلزم شناخت وضع موجود و ابعاد متغیرهای مورد نظر است. در 

های عمومی   های عمومی نیز با توجه به استقلال نسبتاا جدید نهاد کتابخانه زمینه عملکرد کتابخانه
رسانی که در حال حاضر در  های خدمت  ز وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی، نیاز به درک شیوها

های نسبتاا مبسوطی که در مورد عملکرد   علاوه، به رغم گزارش جریان است، وجود دارد. به
های فعال در یک   های عمومی در سطح کشور انجام گرفته و حتی در میان انواع کتابخانه کتابخانه

ای برگزار شده است، هنوز در مورد برخی از مناطق، اقدامی در زمینه   های مقایسه  یز بررسیشهر ن
شناخت جامع خدمات انجام نگرفته است که این موارد، ضرورت پرداختن به این موضوع را آشکار 

رسد  کند. بدین منظور و با توجه به عدم وجود تحقیقی اساسی و فراگیر در این حوزه، به نظر می  می
های سیستانی که خود بخش  این منطقه در بخش  های که بررسی خدمات ارائه شده در کتابخانه

 دهد، از ضرورت خاصی برخوردار است.  قابل توجهی از مساحت کشور را تشکیل می
 های زیر است: پژوهش حاضر، با استفاده از مدل لایب کوال درپی پاسخ به پرسش

سیستانی استان سیستان و بلوچستان از نظر سطح خدمات  عمومی شهرهای  های ـ کتابخانه
 ارائه شده در چه وضعیتی قرار دارند؟

 ـ آیا سطح خدمات ارائه شده با سطح مورد انتظار کاربران تفاوت معناداری دارد؟

 اهداف پژوهش. 0

  هدف اصلی .0-1

جتماعات ای ارائه شده در ا  هدف اصلی پژوهش حاضر ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه
 باشد. محلی سیستان می

 اهداف فرعی. 0-2

مثابه ابعاد اساسی خدمات  ـ بررسی اثر خدمت، کتابخانه به عنوان مکان و کنترل دسترسی به
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 ای،  کتابخانه
 ـ ارزیابی سطح مطلوب خدمات از دیدگاه کاربران،
 ـ ارزیابی سطح خدمات ادراک شده توسط کاربران،

 ایت.ـ بررسی شکاف کارآمدی و کف

 شناسی روش. 5

آوری اطلاعات نیز  پژوهش حاضر به شکل کمّی و با روش پیمایشی انجام شده و ابزار جمع
مناطق سیستانی استان سیستان و   های پرسشنامه است. جامعه آماری این تحقیق را اعضاء کتابخانه

هیرمند بوده که  شهر زابل، هامون، نیمروز، زهک و 1دهند. این مناطق شامل  بلوچستان تشکیل می
کتابخانه عمومی فعال را در خود  90دارای بافت فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی همگنی هستند و 

اند. طبق جدول مورگان برای این  نفر عضو فعال داشته 1002اند که براساس آخرین آمار،  جای داده
است که تصمیم گرفته بوده  319نفر برابر با  1444میزان جامعه آماری، حداقل حجم نمونه برای 

پرسشنامه قابل تجزیه و تحلیل  312نمونه استفاده شود و در انتها  311شد در این تحقیق از 
این منطقه   های ای بوده و از تمام شهرها و کتابخانه گیری، طبقه آوری شد. روش نمونه جمع

ز پرسشنامه شکاف آوری شد. پرسشنامه به کار رفته در این تحقیق آخرین ویرایش ا اطلاعات جمع
( در دسترس بوده و www.libqual.orgخدمت لایب کوال است که در وبسایت تخصصی )

(، قدرت آن را در توانمندسازی مدیران جهت 2493) 1تحقیقات گوناگون از جمله بریتو و ورگیرو
دد در اند و در تحقیقات متع ها تأیید کرده أخذ تصمیمات استراتژیک برای بهبود عملکرد کتابخانه

توان به تامسون، کایریدیو و  ها می داخل و خارج از کشور مورد استفاده قرار گرفته است. از جمله آن
)به نقل از: مطلبی و  4(، و جیوان2492(، فوربای )2499) 3(، هلگسن و نسسه2443) 2کوک

توان به پژوهش مردانی و شریف مقدم  (. در داخل کشور نیز می130، ص9303پور،  خانعلی
 ( اشاره کرد.9309)

اعتبار و پایایی این پرسشنامه در این تحقیقات اثبات شده است. در نتیجه، در تحقیق حاضر با 
                                                           

1. Brito & Vergueiro 

2. Thompson, Kyrillidou & Cook 

3. Helgesen & Nesset 

4. Jeevan 
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نظران، پس از برخی تغییرات ویرایشی، پرسشنامه بین  توجه به نظرات تیم تحقیقاتی و تأیید صاحب
داا در این تحقیق مورد رغم محاسبات پیشین، مجد ها نیز به پاسخگویان توزیع شد. پایایی پرسش

 قابل مشاهده هستند. 9ارزیابی قرار گرفت که نتایج در جدول شماره 
 پایایی متغیرهای مورد بررسی -1جدول

 دریافت شده حداقل حداکثر 

 39983 3993 3998 تأثیر خدمت

 3998 3993 3917 یک مکان

 397 39973 3919 کنترل اطلاعات

ها که  گویه استفاده شده است. این پرسش 1ر خدمت از در این پرسشنامه برای سنجش تأثی
کنندگان هستند، در سه سطح مطرح  عمدتاا مربوط به بررسی نحوه تعامل کارکنان با مراجعه

، تعیین کند که هر گویه 0تا  9شوند. در درجه نخست، از پاسخگو خواسته شد تا در مقیاسی از  می
وقع وی در مورد هر پرسش چقدر است. در سطح دوم از برای او چه میزان اهمیت دارد و حداکثر ت

شود تا بیان کند حداقل چه مقدار خدمات باید به او ارائه شود تا برای او قابل  وی خواسته می
کند که در حال حاضر چه میزان از  پذیرش باشد و در نهایت در سطح سوم پاسخگو مشخص می

مناسب  مکانهای کتابخانه به عنوان   ی ویژگیهر خدمت را أخذ کرده است. در بخش دوم به بررس
گویه است و مانند بخش پیشین در سه سطح مورد  0برای مطالعه پرداخته شده که متشکل از 

سنجش قرار گرفت. بخش سوم نیز به محتوا و منابع در دسترس اعضاء و شیوه و میزان سهولت 
حداقل و واقعی انتظار از کتابخانه را  دسترسی به این منابع پرداخته و در سه سطح میزان حداکثر،

 مورد ارزیابی قرار داده است.

 ها یافته. 6

ها شامل ترسیم تصویری توصیفی از  شود. این یافته های پژوهش ارائه می در این بخش یافته
مقادیر مشاهده شده و نیز آزمون مقایسه میانگین برای بررسی معناداری تفاوت بین سطوح سه گانه 

 ای است. داقل و ادراک شده خدمات کتابخانهحداکثر، ح

 اثر خدمت. 6-1

های مربوط به آن و مقادیر محاسبه شده مربوط به آن   نخستین بُعد، اثر خدمت است که گویه
 اند. ارائه شده 2در جدول شماره



 1044 تابستان، 2شماره ، 7دوره ، علوم و فنون مدیریت اطلاعات 151

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
 /h

ttp
://stim

.q
o

m
.ac.ir 

 دهنده بعُد اثر خدمت  های تشکیل میانگین مربوط به گویه -2جدول

 اف استانداردانحر میانگین سطح ها گویه ردیف

8 
کارکنانی که اطمينان و اعتماد را به 

 .کنند کاربران القاء می

 89183 1927 حداکثر مورد انتظار

 8911 9971 حداقل مورد انتظار

 8971 7938 خدمت ادراک شده

2 
کارکنانی که برای پاسخگویی به 

 .سؤالات کاربران آمادگی داشته باشند

 8931 1923 حداکثر مورد انتظار

 29983 0931 حداقل مورد انتظار

 8919 7928 خدمت ادراک شده

 مند کارکنانی مهربان و علاقه 9

 891 1937 حداکثر مورد انتظار

 2931 0911 حداقل مورد انتظار

 8901 790 خدمت ادراک شده

0 
کارکنانی که هميشه مؤدب و فروتن 

 .هستند

 3912 1931 حداکثر مورد انتظار

 29713 3983 قل مورد انتظارحدا

 8990 7918 خدمت ادراک شده

3 
کارکنانی که دانش کافی برای 

 .پاسخگویی به سؤالات کاربران دارند

 3973 193 حداکثر مورد انتظار

 2921 0977 حداقل مورد انتظار

 8901 7912 خدمت ادراک شده

 تک کاربران توجه به تک 1

 3919 1999 حداکثر مورد انتظار

 2931 0982 حداقل مورد انتظار

 8979 1999 خدمت ادراک شده

7 
کارکنانی که نيازهای کاربران را درک 

 .کنند می

 3990 1987 حداکثر مورد انتظار

 2932 0939 حداقل مورد انتظار

 8911 7937 خدمت ادراک شده

در عمل در جریان است، در مقادیر مربوط به حداکثر و حداقل خدمت مورد انتظار و آنچه که 
 اند.  ارائه شده 2 جدول شماره

در ابتدا اشاره به این نکته ضروری است که در تمام موارد مشاهده شده، تفاوت بین حداقل و 
حداکثر خدمات مورد انتظار با خدمات ادراک شده، معنادار بوده که به علت پرهیز از تفصیل بیش 

شود که  نشده است. با نگاهی به مقادیر ذکر شده، مشخص میها  ای به آن از حد در جدول اشاره
ترین  بالاترین میزان خدمت مورد انتظار متعلق به مؤدب و فروتن بودن همیشگی کارکنان و پایین
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مند بودن است. در بخش حداقل خدمت مورد انتظار نیز  میانگین نمرات مربوط به مهربان و علاقه
ترین  علق به مؤدب و فروتن بودن همیشگی کارکنان و پایینبالاترین میانگین مشاهده شده مت

میانگین نمرات مربوط به برانگیختن حس اطمینان در اعضاء توسط کارکنان بوده است. در سطح 
ف وضع موجود است، بالاترین امتیاز به دانش فنی کتابداران برای  ّ

خدمات ادراک شده که مُعر 
ترین نمره مربوط به گویۀ توجه خاص به  تعلق گرفته و پایینکنندگان  پاسخگویی به نیازهای مراجعه

 تک اعضاء است.  تک
دهد که انتظار کاربران از این بُعد، در سطح بالایی است و  طور کل نشان می  تحلیل شاخص به

اند. البته میانگین حداکثر  کتابداران در حد قابل قبولی در راستای انجام این خدمت موفق بوده
انتظار به طرز معناداری بالاتر از خدمت ادراک شده است که این مسئله بدان خدمت مورد 

معناست که همچنان شکاف معناداری بین این دو مقوله وجود دارد و در این بُعد نیاز به بهبود 
رسانی وجود دارد. همچنین تفاوت معناداری بین میانگین حداقل خدمت مورد انتظار و  خدمت

ده شد که این امر حاکی از آن است که در حال حاضر نیز خدمت ادراک شده مشاه
 کنند.  کنندگان خدماتی بالاتر از حداقل توقعات خود، دریافت می مراجعه

 های توصیفی مربوط به سطوح بعُد اثر خدمت آماره -3جدول

 انحراف معیار میانگین متغیر

 8938 1998 حداکثر مورد انتظار

 2939 0933 حداقل مورد انتظار

 8993 7999 خدمت ادراک شده

 محاسبه میزان بعُد اثر خدمت ادراک شده با حداقل و حداکثر مورد انتظار -4جدول

 سطح معناداری محاسبه شده T ها تفاوت میانگین های مقایسه شده زوج

حداکثر خدمت مورد انتظار و خدمت 
 ادراک شده

3991 23919 3933 

حداقل خدمت مورد انتظار و خدمت 
 ک شدهادرا

2979- 28909- 3933 

 کتابخانه به عنوان یک مکان. 6-2

های مربوط به بعد کتابخانه به عنوان یک مکان و مقادیر به دست آمده برای هر  در اینجا گویه
 اند.  سطح ارائه شده
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 دهنده بعُد کتابخانه به عنوان یک مکان  های تشکیل میانگین مربوط به گویه -9جدول

 انحراف استاندارد میانگین سطح ها گویه ردیف

 یک مکان راحت و جذاب 8

 39183 1908 حداکثر مورد انتظار

 2991 0919 حداقل مورد انتظار

 89883 7990 خدمت ادراک شده

2 
وجود فضایی که باعث القای حس 

 .شود مطالعه و یادگيری می

 3911 1908 حداکثر مورد انتظار

 29073 3931 حداقل مورد انتظار

 8903 7917 خدمت ادراک شده

9 
فضای اجتماعی مناسبی برای 

 یادگيری و مطالعه گروهی

 3919 1989 حداکثر مورد انتظار

 2999 0910 حداقل مورد انتظار

 8998 7901 خدمت ادراک شده

0 
کتابخانه محلی مناسب و آغازی 

 برای مطالعه، یادگيری و تحقيق

 3917 1991 حداکثر مورد انتظار

 2933 3939 حداقل مورد انتظار

 897 7907 خدمت ادراک شده

این متغیر درپی درک اهمیت کتابخانه و تأثیر فضای فیزیکی بر عملکرد کتابخانه است. نکته 
اول که باید به آن اشاره کرد این است که تفاوت بین خدمت ادراک شده از سوی کاربر با حداقل و 

 باشد. با نگاهی به مقادیر ذکر شده، مشخص آماری معنادار میحداکثر مورد انتظار به لحاظ 
شود که بالاترین میزان خدمت مورد انتظار متعلق به دو گویۀ راحت بودن کتابخانه و القاء حس   می

های اجتماعی است. در  ترین میانگین نمرات مربوط به مناسب بودن برای فعالیت مطالعه و پایین
ار نیز بالاترین میانگین مشاهده شده متعلق به محلی مناسب برای بخش حداقل خدمت مورد انتظ

ترین میانگین نمرات مربوط به راحت بودن کتابخانه بوده است. در سطح  مطالعه و یادگیری و پایین
خدمات ادراک شده که معرّف وضع موجود است، بالاترین امتیاز به القای حس مطالعه تعلق گرفته 

 گویۀ راحت و جذاب بودن کتابخانه دارد.ترین نمره را  و پایین
 های توصیفی مربوط به سطوح بعُد کتابخانه به عنوان یک مکان آماره -6جدول

 انحراف معیار میانگین متغیر

 3970 1990 حداکثر مورد انتظار

 2921 099 حداقل مورد انتظار

 8999 79013 خدمت ادراک شده
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 عنوان یک مکان ادراک شده با حداقل و حداکثر مورد انتظار محاسبه میزان بعُد کتابخانه به -6جدول

 سطح معناداری محاسبه شده T ها  تفاوت میانگین های مقایسه شده زوج

 3933 8197 3911 حداکثر خدمت مورد انتظار و خدمت ادراک شده

 3933 81911 -2931 حداقل خدمت مورد انتظار و خدمت ادراک شده

دهد که انتظار کاربران از این بُعد تقریباا بالا بوده و محیط  نشان میطور کل   تحلیل شاخص به
های مورد نظر در سطح قابل قبولی است. البته میانگین حداکثر  ها در مجموع از نظر شاخص کتابخانه

خدمت مورد انتظار به طرز معناداری بالاتر از خدمت ادراک شده است که این مسئله بدان معناست که 
اف معناداری بین این دو مقوله وجود دارد و در این بُعد نیاز به بالا بردن سطح کیفیت همچنان شک

رسانی وجود دارد. همچنین تفاوت معناداری بین میانگین حداقل خدمت مورد انتظار و خدمت  خدمت
کنندگان از نظر  ادراک شده مشاهده شد که این امر حاکی از آن است که در حال حاضر نیز مراجعه

 کنند.  ای فیزیکی کتابخانه خدماتی بالاتر از حداقل توقعات خود دریافت میفض

 کنترل اطلاعات. 6-3

استاندارد هر گویه به  انحرافدهنده بُعد کنترل اطلاعات و نیز میانگین و   های تشکیل گویه
 اند. ارائه شده 3تفکیک سطوح سه گانه انتظار یا ادراک خدمت در جدول 

 دهنده بعُد کتابخانه به عنوان یک مکان  های تشکیل بوط به گویهمیانگین مر -8جدول

 انحراف استاندارد میانگین سطح ها گویه ردیف

8 
وجود مجموعه نشریات چاپی و 

 الکترونيکی مورد نياز کاربران

 3937 1939 حداکثر مورد انتظار

 8999 0908 حداقل مورد انتظار

 897 1939 خدمت ادراک شده

2 
ها، و سایر  نامه تاب، پایانوجود ک

 مواد چاپی مورد نياز کاربران

 8931 1939 حداکثر مورد انتظار

 292 0918 حداقل مورد انتظار

 2920 390 خدمت ادراک شده

9 
دسترسی به منابع الکترونيک مورد 

 نياز کاربران

 8988 7910 حداکثر مورد انتظار

 2937 0972 حداقل مورد انتظار

 290 9999 ادراک شدهخدمت 

0 
بصری از قبيل  -وجود مواد سمعی

 دی و غيره وی دی، دی سی

 39133 1933 حداکثر مورد انتظار

 2909 0993 حداقل مورد انتظار

 8933 1937 خدمت ادراک شده

 دسترسی آسان به اطلاعات 3

 3917 1919 حداکثر مورد انتظار

 2938 0913 حداقل مورد انتظار

 8937 7908 ادراک شده خدمت
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 انحراف استاندارد میانگین سطح ها گویه ردیف

1 
ابزارهای با کاربری آسان برای 

 دسترسی به اطلاعات مورد نياز

 8979 1980 حداکثر مورد انتظار

 2922 0911 حداقل مورد انتظار

 8990 1991 خدمت ادراک شده

7 
سایت برای دسترسی  وجود یک وب

 سریع به اطلاعات مورد نياز

 3913 199 حداکثر مورد انتظار

 2939 0908 حداقل مورد انتظار

 8910 3999 خدمت ادراک شده

1 
تجهيزات مدرنی برای دسترسی 

 آسان به اطلاعات مورد نياز

 3901 1982 حداکثر مورد انتظار

 2928 0981 حداقل مورد انتظار

 8973 3937 خدمت ادراک شده

9 
دسترسی به منابع آنلاین برای 

 اطلاعات مورد نياز

 3912 1930 مورد انتظارحداکثر 

 298 0989 حداقل مورد انتظار

 2992 3933 خدمت ادراک شده

مشاهده است. در قابل ، 3 گانه خدمت کنترل اطلاعات در جدول شماره میانگین سطوح سه
اینجا نیز تفاوت معناداری بین خدمت ادراک شده با سطوح خدمات مورد انتظار وجود دارد. البته 

 یک استثناء مشاهده شد.  در این بُعد
کنندگان، میزان خدمت  در گویۀ مربوط به دسترسی به منابع الکترونیک، بنا بر اظهار مراجعه

 تر بوده است.  ادراک شده حتی از حداقل انتظار هم پایین
شود که بالاترین میزان خدمت مورد انتظار  با نگاهی به سایر مقادیر ذکر شده، مشخص می

ترین میانگین نمرات مربوط به دسترسی به منابع  سترسی آسان به اطلاعات و پایینمتعلق به گویۀ د
 الکترونیک است. 

در بخش حداقل خدمت مورد انتظار نیز بالاترین میانگین مشاهده شده متعلق به وجود مواد 
ترین میانگین نمرات مربوط به دسترسی به منابع آنلاین بوده است. در  سمعی و بصری و پایین

طح خدمات ادراک شده که معرف وضع موجود است، بالاترین امتیاز به دسترسی آسان به س
 ترین نمره را گویۀ دسترسی به منابع الکترونیک داراست.  اطلاعات تعلق گرفته و پایین
 های توصیفی مربوط به سطوح بعُد کنترل اطلاعات آماره -5جدول

 انحراف معیار میانگین متغیر

 3978 1981 ظارحداکثر مورد انت

 2938 0907 حداقل مورد انتظار

 8939 3971 خدمت ادراک شده
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 محاسبه میزان کنترل اطلاعات ادراک شده با حداقل و حداکثر مورد انتظار -11جدول

 سطح معناداری محاسبه شده T ها  تفاوت میانگین های مقایسه شده زوج

 3933 91971 2991 حداکثر خدمت مورد انتظار و خدمت ادراک شده

 3933 -88931 -8998 حداقل خدمت مورد انتظار و خدمت ادراک شده

دهد که خدمات ادراک شده توسط کاربران وضعیت چندان  طور کل نشان می  تحلیل شاخص به
مطلوبی ندارد. میانگین حداکثر خدمت مورد انتظار به طرز معناداری بالاتر از خدمت ادراک شده 

ن معناست که همچنان شکاف معناداری بین این دو مقوله وجود دارد و در بوده که این مسئله بدا
رسانی وجود دارد. همچنین تفاوت معناداری بین  این بُعد، نیاز به بالا بردن سطح کیفیت خدمت

میانگین حداقل خدمت مورد انتظار و خدمت ادراک شده مشاهده شد که این امر حاکی از آن 
کنندگان از نظر دسترسی به محتوای مورد نیاز، خدماتی بالاتر  اجعهاست که در حال حاضر نیز مر

 کنند.  از حداقل توقعات خود دریافت می

 گیری نتیجه. 7

های  طور خاص، به لحاظ شاخص  طور کلی و مناطق سیستانی به  استان سیستان و بلوچستان به
گذاری هستند. در  و سیاست ریزی برند و نیازمند برنامه ای در وضعیت مطلوبی به سر نمی توسعه

گذاری بر روی نیروی انسانی بوده  ترین عامل، سرمایه ترین و پر بازده میان عوامل توسعه، سودبخش
عمومی در آموزش و تربیت نیروی انسانی متخصص یکی از   های و بدون شک کتابخانه

طور خاص   ر بههای جامعه هستند. فرصتی که در این بست ترین سازمان ترین و محوری برجسته
سو به دلیل کمبود امکانات و  شود. از یک فراهم است، مربوط به توسعه نیافتگی این منطقه می

کنندگان بالا  ها در صورت فراهم شدن انتظارات مراجعه های رقیب، اقبال به کتابخانه فقدان گزینه
اء چندان دشوار نبوده و نیاز بوده و از سوی دیگر، پاسخ به این انتظارات نیز به دلیل توقع پایین اعض

کنندگان شهرهای  گذاری بالایی ندارد. به عبارت دیگر، شرایطی که احتمالاا برای مراجعه به سرمایه
 تواند آرمانی باشد.  تر توسعه یافته می کننده نیست، برای مردم شهرهای کوچک و کم بزرگ راضی

جود، سطح کیفی خدمات ارائه های مو در این پژوهش تلاش شد تا براساس جدیدترین مدل
عمومی شهرهای سیستانی استان سیستان و بلوچستان بررسی شود. مطالعه   های شده در کتابخانه

  های کند که در مقایسه بین کتابخانه ( بیان می9302اسفندیاری مقدم، رزمی شندی و نوروزی )
عمومی، در   های هاد کتابخانهعمومی زیر نظر ن  های تخصصی و کتابخانه  های دانشگاهی، کتابخانه
عمومی در سطح پایینی قرار دارند و از این نظر بیش از دو نوع دیگر   های تمام ابعاد، کتابخانه
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های این تحقیق حاکی از آن است که در میان سه بُعد  نیازمند تحقیق و توسعه هستند. تحلیل یافته
کتابخانه به عنوان »متیاز داده شده مربوط به عمومی، بالاترین ا  های خدمات ارائه شده در کتابخانه

اند. نتایج  های بعدی قرار گرفته هم در رده« کنترل اطلاعات»و « تأثیر خدمت»است. « یک مکان
تأثیر »اکثر مطالعات انجام شده حاکی از آن است که بالاترین سطح خدمات ارائه شده مربوط به 

در جایگاه سوم « کنترل اطلاعات»در جایگاه دوم و « کتابخانه به عنوان یک مکان»بوده و « خدمت
(؛ نوروزی و درم 9309؛ غیاثوند و دهکریان ) 9333) زاده گیرند )محمدبیگی و حسن قرار می
کنترل »های این تحقیق با تحقیقات مذکور، قرار گرفتن  ((. نقطه اشتراک یافته9303نثاری )

دکننده این گزاره است که ظاهراا نقصان منابع در آخرین جایگاه بوده که به نوعی تأیی« اطلاعات
ها  ترین نقطه ضعفی است که در میان کتابخانه ها تقریباا بزرگ اطلاعاتی و نحوۀ دسترسی به آن

 عمومیّت دارد. 
ها نشان داد که بین سطح خدمت ادراک شده در بُعد تأثیر خدمت  نتیجه تجزیه و تحلیل یافته

( تفاوت معناداری وجود دارد. به نظر 11/0( و حداقل انتظار )39/3( با حداکثر انتظار )33/1)
رسد که وضعیت کارکنان از نظر تخصص و دانش فنی بهتر از جنبه انسانی و ارتباطی است.  می

کارکنانی که »و پس از آن، « تک اعضاء توجه به تک»ترین امتیاز را در این مقوله، گویۀ  پایین
کارکنانی که دانش »أخذ کردند و بالاترین امتیاز به « کنند ن القاء میاطمینان و اعتماد را به کاربرا

تعلق گرفت. در این شاخص، نمره خدمت مورد « کافی برای پاسخگویی به سوالات کاربران دارند
رساند. با این  انتظار در اکثریت ابعاد مطلوب بوده و این مسئله رضایت کاربران از کارکنان را می

های آموزشی مستمر برای ارتقای دانش فنی کتابداران و آشنا نمودن  رای دورهوجود، طراحی و اج
تواند به ارتقای کیفیت خدمات  المللی در عرصه کتابداری می های جدید و روزآمد بین آنها با شیوه

های  های آموزشی با محوریت روانشناسی و مهارت ها و کارگاه یاری رساند. همچنین برگزاری دوره
منجر به تقویت روابط اجتماعی اثربخش میان کاربران و کارکنان شده و این مسئله با ارتباطی، 

های مطالعه و  ها و انگیزه القای احساس امنیت و حمایت از سوی کارکنان به کاربران، محرک
 آورد.  کنندگان، بویژه زنان و جوانان، فراهم می حضور بیشتر در فضای کتابخانه را برای مراجعه

دسترسی آسان »( را داشته، بالاترین نمره را 13/1ترین نمره ) ه کنترل اطلاعات که پاییندر مقول
به خود اختصاص « دسترسی به منابع الکترونیک مورد نیاز»ترین نمره را  و پایین« به اطلاعات

اند. در این مورد خاص، دسترسی به منابع الکترونیک از موقعیت منحصر به فردی برخوردار  داده
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تر از حداقل خدمت  ای است که در ان سطح خدمات ادراک شده پایین باشد، چرا که تنها گویه می
رغم ضعف ساختاری و توسعه نیافتگی نسبی این مناطق،  رسد به مورد انتظار بوده است. به نظر می

گام با های موجود تطبیق داده و هم  اند خود را با امکانات و پیشرفت  عمومی نتوانسته  های کتابخانه
ها ارتقاء  رسانی خود را در این حوزه های هوشمند و استفاده از اینترنت، خدمت گسترش گوشی

دهد. این نمره ادراک شده با هر دو سطح حداکثر و حداقل انتظارات تفاوت معناداری داشته است. 
فاوت در این شاخص، اختلاف نمره حداکثر مورد انتظار با خدمت ادراک شده بسیار بیشتر از ت

ها  حداقل مورد انتظار و خدمات ادراک شده است، یعنی در این شاخص وضعیت کلی کتابخانه
های دیگر دارد. مسئله اصلی در این شاخص، وضعیت خدمات  تری نسبت به شاخص کیفیت پایین

الکترونیک بوده که در سطح پایینی قرار دارد. در این زمینه، با توجه به اینکه اجرای دولت 
های کلی نظام اداری کشور قرار دارد، لازم است که در گام اول،  نیک در زمره سیاستالکترو
های لازم از سوی نهادهای متولی برای افزایش پهنای باند صورت گیرد تا سرعت خدمات  رایزنی

نامه همکاری و تبادل اسناد الکترونیک میان  ها افزایش یابد. انعقاد تفاهم اینترنتی کتابخانه
های بزرگ  های عمومی استان با مراکز دانشگاهی و پژوهشی استان و کشور و نیز کتابخانه هکتابخان

های استان کمک کند. افزایش تعداد  تواند به غنی شدن منابع الکترونیک کتابخانه کشور می
را تر کاربران به منابع الکترونیکی  تر و آسان ها نیز دسترسی سریع های کامپیوتر در کتابخانه دستگاه

تسهیل خواهد نمود. در نهایت، تعریف نام کاربری و گذرواژه برای پژوهشگران و دانشجویان 
هایی غیر از کتابخانه نیز به  )بویژه دانشجویان تحصیلات تکمیلی( به نحوی که بتوانند در مکان

 منابع الکترونیکی دسترسی داشته باشند، در ارتقای کیفیت خدمات موثر خواهد بود. 
( با حداکثر و 031/1نیز نمره خدمات ادراک شده )« مثابه یک مکان کتابخانه به»ه در مقول

ای،  های کتابخانه حداقل خدمت مورد انتظار تفاوت معناداری دارد. در این بخش از خدمت
راحت و مناسب بودن »ترین نمره را گویۀ  و پایین« القای حس مطالعه»بالاترین نمره را گویه 

آوردند. در شاخص مکان، تفاوت حداقل خدمت مورد انتظار و خدمت ادراک  به دست« کتابخانه
شده در حدود دو نمره بیشتر از تفاوت حداکثر خدمت مورد انتظار و خدمت ادراک شده است، 

ها بالا است. کتابخانه در  یعنی در مجموع شکاف میان انتظارات کاربران و وضعیت واقعی کتابخانه
دهنده اجتماع و حس تعلق است.   وده و مکان یکی از ابعاد اصلی تشکیلی اول یک مکان ب  وهله

 به عنوان یکی از کارکردهای کتابخانه تاکید« ایجاد اجتماعات محلی»ادبیات موضوع نیز بر 
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(. تقویت اجتماعات محلی به عنوان یکی از راهبردهای اصلی ارتقای 2499اند )اسکات،   کرده
های  تبع کاهش برخی آسیب حساس امنیت و همبستگی اجتماعی و بهاعتماد و سرمایه اجتماعی، ا

اجتماع »گذاری در سطح جهانی و در قالب رویکردهای  اجتماعی در محافل دانشگاهی و سیاست
مورد پذیرش و اقبال گسترده قرار گرفته است. بنابراین، کتابخانه علاوه بر کارکرد معرفتی و « محور

ی کارکردهای اجتماعی و موجد سرمایه اجتماعی نیز است. ایفای افزایش سرمایه فرهنگی، دارا
باشد، به نحوی که مطبوع بودن و  چنین نقشی درگام اول در گرو فضای فیزیکی مناسب می

رو، طراحی  گیری و تقویت فضاهای اجتماعی را نیز دامن زند. از این سرزندگی آن تمایل به شکل
تواند در قالب اقداماتی از  لویت قرار گیرد. چنین راهبردی میها باید در او فیزیکی مناسب کتابخانه

ها و  آمیزی مناسب و متناسب با سلیقه کاربران، نو بودن و تمیزی صندلی قبیل نورپردازی و رنگ
ها به نحوی که ضمن رعایت نکات بهداشتی حریم  میزهای مطالعه، چینش میزها و صندلی
انداز آنها را  های مطالعه که چشم اهای سبز اطراف سالنکاربران را نیز محافظت کند، گسترش فض

های دیواری فضاهای بیرونی  ها و نقاشی زیبا سازد و... عملیاتی شود. همچنین دیوارنوشته
ها باید به صورتی طراحی شوند که علاوه بر ایجاد انگیزه مطالعه، موجد حس تعلق  کتابخانه

 اجتماعی و ملی باشند. 
خصوص مقادیر مشاهده شده مربوط به سطح انتظارات و سطح خدمت  نکته جالب توجه در

ادراک شده است. بنا بر نتایج به دست آمده، بالاترین سطح خدمت ادراک شده مربوط به مقوله 
شود که کاربران  بوده و با نگاهی به حداکثر انتظارات مشخص می« مثابه یک مکان کتابخانه به»

خدمات را در همین بخش مشاهده کنند. لذا، از این نظر سازگاری  انتظار دارند که بیشترین میزان
خورد. نکته دیگر فاصله بین  های کاربران و وضعیت موجود به چشم می مناسبی بین اولویت

کتابخانه به عنوان »حداکثر انتظارات و خدمات ادراک شده است. چنانچه مشاهده شد، در مقوله 
( را با حداکثر انتظار کاربران داشته 311/4ترین فاصله ) ممیزان خدمت ادراک شده، ک« یک مکان

( قرار دارد و بالاترین اختلاف مربوط به کنترل اطلاعات بوده و 03/4« )تأثیر خدمت»و پس از آن 
 شود. از این حیث نیز بیشترین ضرورت در زمینه ارتقاء این بخش احساس می

، در ...«دسترسی به منابع الکترونیک »رد محاسبه شکاف کفایت نشان داد که به غیر از یک مو
تمام موارد این شکاف مثبت بوده است. این امر بدان معناست که سطح خدمت ادراک شده، بالاتر 

های انجام گرفته نشان دادند،  از حداقل انتظار قرار دارد. در مورد شکاف برتری نیز چنانچه آزمون



 115 ...‌های‌کتابخانه نهاد به وابسته ‌های‌ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه

 

 /h
ttp

://stim
.q

o
m

.ac.ir 

 
 /h

ttp
://stim

.q
o

m
.ac.ir 

 مطلوب فاصله عمیقی وجود دارد.در تمام موارد همچنان بین سطح موجود و سطح 
رسد نیازهای هر بستر فرهنگی و  در پایان، با توجه به آمار و اطلاعات موجود، به نظر می

طور   گیرند. به اجتماعی با شناخت بهتر همان بافت و ساختار به نحو مفیدتر و کارآمدتری انجام می
دارای کمبود و نقصان چندانی خاص استان سیستان و بلوچستان از نظر نیروی انسانی متخصص 

افزاری نظیر مکان و منابع است. با  خورد، مشکلات سخت نیست و آنچه که بیشتر به چشم می
)آبو، « هایی برای ملاقات مکان»عمومی در حال تبدیل شدن به   های توجه به اینکه امروزه کتابخانه

شود. براساس  ضا بیشتر آشکار می( هستند، ضرورت پرداختن به بُعد ف2494، 1اودانسون و وارهایم
(، میزان سرانه فضای مطالعه استان سیستان و 9301آخرین اظهارنظرهای در دسترس )زیدآبادی، 

توان انتظار داشت که  گذاری بیشتری است. می متر رسیده که نیازمند سرمایه سانتی 11بلوچستان به 
اهد پررنگ شدن نقش این نهاد در عمومی، ش  های گذاری سنجیده در خصوص کتابخانه با سیاست

 بالا بردن سواد اطلاعاتی عموم مردم بود.
  

                                                           

1. AabØ, Audunson & Vårheim 
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 منـابـع

عمومی در ایجاد و ارتقاء اعتماد    های (. بررسی کیفی نقش کتابخانه9302پور نجمی، س. ) ابراهیمی، ر.؛ علی .9
 .19-12(: 2)3 رسانی، پژوهشنامه کتابداری و اطلاعاجتماعی. 

ایران )بررسی   های (. کیفیت خدمات کتابخانه9302؛ رزمی شندی، م.؛ نوروزی، ی. )اسفندیاری مقدم، ع.ر. .2
 .909-243(: 2)01، رسانی دانشگاهی تحقیقات کتابداری و اطلاعهای مدل لایب کوال در ایران(.   پژوهش

های دولتی  مرکزی دانشگاه  های (. تحلیل شکاف کیفیت خدمات کتابخانه9303پور، ز. ) اشرفی ریزی، ح.؛ کاظم .3
 .33-19(: 9)9، شناسی مدیریت اطلاعات و دانششهر اصفهان براساس مدل لایب کوال. 

(. سنجش سطوح کیفیت خدمات کتابخانه دانشکده روانشناسی و علوم 9333زاده، ز. ) فر، س.؛ موسوی امیدی .0
عمومی )پیام   های و کتابخانه رسانی تحقیقات اطلاعتربیتی دانشگاه علامه طباطبایی با استفاده از مدل لایب کوال. 

 .19-34(: 0)91 کتابخانه سابق(،
دانشگاه علوم   های های کیفیت خدمات کتابخانه بندی ابعاد و مؤلفه (. تحلیل شکاف و رتبه9303پارسائیان، م. ) .1

 مت،مدیریت اطلاعات و سلاهای لایب کوال و تحلیل سلسله مراتبی.  پزشکی شهید صدوقی یزد با استفاده از مدل
99(2 :)911-930. 

ها از خدمات کتابخانه با استفاده از ابزار لایب  مندی آن (. بررسی انتظارات کاربران و میزان رضایت9302تاجر، پ. ) .1
 .39-13(: 29)1 شناسی، دانشکوال )مورد مطالعه: کتابخانه دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت(. 

عمومی   های رسانی و کتابخانه تحقیقات اطلاععمومی ایران.   های نههای تاریخی کتابخا (. جنبه9333خدایی، م. ) .1
 .910-902(: 11)0 )پیام کتابخانه سابق(،

المللی قرآن. قابل  خبرگزاری بین .متر است  سانتی 11سرانه فضای مطالعه سیستان و بلوچستان  .(9301) .زیدآبادی، ا .3
 . /http://iqna.ir/fa/news/3725557دسترس در: 

. معاونت آمار و اطلاعات سازمان مدیریت و سالنامه آماری استان سیستان و بلوچستان(. 9301ان آمار ایران )سازم .0
 .ریزی استان سیستان و بلوچستان، زاهدان  برنامه

عمومی مرکزی استان   های (. بررسی میزان رضایت مراجعان کتابخانه9304زاده، ی. ) علیزاده جدیدی، م.؛ قاضی .94
 .03-10(: 9)90، ارتباط علمیکنندگان.  ارائه خدمات به مراجعهمازندران از 

عمومی وابسته به شهرداری تهران.   های (. سنجش کیفیت خدمات کتابخانه9309غیاثوند، ا.؛ دهکریان، پ. ) .99
 .231-343(: 9)91 رسانی، کتابداری و اطلاع

  های عمومی وابسته به نهاد کتابخانه  های (. ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه9333زاده، م. ) محمدبیگی، ف.؛ حسن .92
(: 9)91عمومی،   های رسانی و کتابخانه تحقیقات اطلاععمومی کشور در شهر قزوین با استفاده از ابزار لیب کوال. 

34-1. 
مدل  ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه مرکزی و مرکز اسناد و تأمین منابع علمی دانشگاه تهران براساس(. 9309مداحی، ف. ) .93

رسانی،  شناسی، دانشکده کتابداری و اطلاع نامه کارشناسی ارشد. گروه علم اطلاعات و دانش پایان لایب کوال.
 دانشگاه تهران.

عمومی استان خراسان شمالی از   های کنندگان کتابخانه مندی استفاده (. میزان رضایت9304؛ مهوش، م. ).مرادپور، ر .90
 .049-339(: 11)91، عمومی  های رسانی و کتابخانه ات اطلاعتحقیق ها. فضا و معماری کتابخانه
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ای دانشگاه علوم پزشکی تهران از دیدگاه  (. ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه9309مردانی، ا.ح.؛ شریف مقدم، ه. ) .91
 .01-13(: 01)91، مدیریت اطلاعات سلامتگیری از مقیاس لایب کوال.  کاربران و کتابداران: با بهره

 عمومی از دیدگاه کاربران: مطالعه  های (. ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه9303لو، ر. ) د.؛ خانعلیمطلبی،  .91
 (:00)21، عمومی  های رسانی و کتابخانه تحقیقات اطلاععمومی استان آذربایجان غربی.   های موردی کتابخانه

101-110. 
بخانه مرکزی دانشگاه علوم پزشکی شهید (. سنجش کیفیت خدمات کتا9302زاده حقی، س. ) مقدسی، ح.؛ ولی .91

 .943-01(: 24)1،شناسی دانشبهشتی از دید کاربران با استفاده از مدل لایب کوال. 
مطالعات ملی کتابداری و (. لایب کوال ابزاری برای سنجش کیفیت خدمات کتابخانه. 9331میرغفوری، ح. ) .93

 .919-913(: 11)3 سازماندهی اطلاعات،
عمومی از طریق مدل تحلیل شکاف   های بررسی کیفیت خدمات کتابخانه .(9303نثاری، م. )نوروزی، ی.؛ درم  .90

  های رسانی و کتابخانه اطلاععمومی مستقر در شهر تبریز(.   های مبتنی بر دیدگاه کاربران )مطالعه موردی کتابخانه
 .131-141(: 24)0 عمومی،

 های دانشکده  های (. ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه9309زاده، ا. ) هاشمیان، م.ر.؛ آل مختار، م.ج.؛ حسن .24
 ،مدیریت اطلاعات و سلامتدانشگاه علوم پزشکی اصفهان با استفاده از مدل تحلیل شکاف لایب کوال. 

 0(3:) 004-000. 
صدای جمهوری (. بررسی راهکارهای ترویج فرهنگ مطالعه و کتابخوانی. 9302همائی، م.؛ اشرفی ریزی، ح. ) .29

 .10-02(:10)99 ی ایران،اسلام
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