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 يدهچك
از غربـي آذربايجـان اسـتان هـاي عمـومي كيفيـت خـدمات كتابخانـه ارزيابيژوهش حاضرپ هدف: هدف
.هاستآن كاربران ديدگاه
ياعضـا پـژوهش شـاملةاسـت. جامعـ يمايشـيپ اجرا روش ازنظرو كاربردي هدف ازنظر: پژوهش روش

 مـذهبيو) كـرد-(تـرك زبـاني تنـوع بـه توجـه بـا كـه اسـتيغربـ يجانآذربا استانيعموميها كتابخانه
 طبقـة بـه نسـبت تصادفياي طبقه گيري نمونهاز استان، اين هاي شهرستاندر) ارامنهو تسنن اهل تشيع،(اهل

به 450و از اين ميان استفادهها شهرستان شد عضو  آخـرين هـا، داده گـردآوري ابزار. روش تصادفي انتخاب
 وابسـتهتي آزمونو SPSSافزار نرمازها داده وتحليل تجزيه براي.تاس بودهكوآليبلاةنام پرسش ويرايش

 استفاده شده است.
 كيفيـتي،غربـ يجـان اسـتان آذربايعمـوميهـا ديـدگاه كـاربران كتابخانـهاز دهدمي نشان نتايج:ها يافته

 مـدل هـاي مؤلفـهاز انتظـارو سطح مورد واقعيوضعيت مقايسةها كمتر از حد انتظار است. خدمات كتابخانه
و كـم خـدمات تأثيرگذاري مؤلفة داد نشان نيز كوآل لايب مكـان عنـوان بـه كتابخانـه مؤلفـة تـرين اخـتلاف

.دارندرا اختلاف بيشترين
 بـراي عمـومي هـاي كتابخانه كاربران موردانتظار سطحو واقعي وضعيت بين زياد اختلاف: ارزش/اصالت

هـاي متناسـب بـا تغييـر رويكـرد كتابخانـه عمـومي، هاي كتابخانه دهدمي نشان مكان عنوانبه كتابخانه مؤلفة
و اطلاع اج عمومي از نهادهاي اطلاعاتي  انتظـاراتو موردنيـاز خدمات اند، نتوانستهتماعيرساني به نهادهاي

ازةدر جامعرا كاربران  هـاي كتابخانـه است لازم رو، اينچندفرهنگي استان آذربايجان غربي برآورده سازند.
.بپردازند خود خدماتو فضا تعريفو بازنگريبه رويكرد تغيير اينبا متناسب عمومي

ك هاي كتابخانه:ها كليدواژه لاعمومي، .غربي آذربايجانل،كوآيبيفيت خدمات،

 عمـومي؛ فصـلنامة هـايو كتابخانـه رسـاني اطـلاع تحقيقات
 زمسـتان،99 پيـاپي،4شـمارة،25 پژوهشـي؛ دورة-علمي
. 596-579ص 1398
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Abstract 
Purpose: The main purpose of the present study is to assess the quality of services 
in the West Azerbaijan public libraries using the gap analysis model, based on the 
Users' Perspective. 
Method: This study is an applied research that was conducted by survey Method. 
The research population includes the members of West Azerbaijan public libraries 
from whom 450 people were randomly selected. The data collection tool was the last 
version of LibQual questionnaire. To analyze the data, T-student and Levine tests 
were used. 
Findings: The results indicate that from the viewpoint of the users of the public 
libraries in West Azerbaijan Province, the quality of services of these public 
libraries are below the expected level. The comparison of the real status of the 
components of LibQual model showed that the "effectiveness of services" 
component lies at the least distance from the expected level and the "library as 
space" component lies at the greatest distance from the expected level. 
Originality/value: The great distance between the real status of the users of public 
libraries for the "library as place" component and their expected status suggests that 
the public libraries under study have failed to meet the required services and 
expectations of users in the multicultural society of West Azerbaijan. Thus, it is 
essential that public libraries reconsider and define their space and services in 
parallel with this change of approach. 
Keywords: Public libraries, Quality of services, LibQual, West Azerbaijan.
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 مقدمه

 جامعـه خـدمتدر مـدني غـرورو اجتماعي رشد نماد عنوانبه اغلب عمومي هاي كتابخانه امروزه

 مركـز نيـزو اطلاعـاتي مركـز يـك كودكـان، بـراي امـن مكـان يـك عنـوان بـه كتابخانـه. هستند

 آزاد مطالعـةو فـردي تواننـد آمـوزش مـيآندر سـالان بـزرگ كـه مكانيو اينترنتبه دسترسي

(جانسونمي گرفته نظردر كنند دنبال خويش را در گذشـتهي عمـومي هـا كتابخانه.)1،2010شود

و بـه  نقـش امـا امـروزه مـدارتر بودنـد، كـاربر نـوعي تمركز بيشتري بر كاربران فعال خـود داشـتند

(گولـدين كننـميتري ايفا اجتماعي فعال هـاي عمـومي ). در جوامـع امـروزي، كتابخانـه 2،2009د

و آمـوزش بـر عهـده دارنـد. يكـي از مصـاديق ايفـاي نقـش اي فراتـر از امـر اطـلاع وظيفه رسـاني

به اجتماعي كتابخانه و ساخت اجتماعـا هاي عمومي، نگاه به كتابخانه ت عنوان محلي براي اجتماع

(آبـه  عنـوان مكـان يـا مكـان سـوم ). كتابخانـه بـه 4،2011؛ اسـكات 3،2005كوچك محلي اسـت

و مكــاني بــراي ملاقــات افــراد، آشــنايي، دوســت و مدرســه)، درواقــع فضــا يــابي،(بعــد از خانــه

و سـرگرمي، گـپ جامعه و بحـثو پذيري، تفـريح هـاي هـاي منطقـي يـا همـان گردهمـايي گفـت

ادُ (آبه، و وارهيمغيررسمي است ).5،2010انسن

از المللـي روبـه هاي عمومي با تغييرات بنيـادين در سـطح بـين كتابخانه رو هسـتند كـه ناشـي

و ديجيتـالي شـدن، رشـد تغييرات اساسـي جامعـه بـه  و ارتباطـات ويـژه توسـعة فنـاوري اطلاعـات

و پراكندگي جوامع محلي است. اين تغييرات كتابخانـه  و گسستگي را هـاي چندفرهنگي عمـومي

و ارزش هــاي ملاقــات ســوق مــي ســمت مكــان از مكــان دسترســي بــه اطلاعــات بيشــتر بــه  دهــد

به كتابخانه و قـومي برجسـته هاي عمومي را عنوان محـل ملاقـات در تعلقـات فرهنگـي، اجتمـاعي

و استجشال مي (لينهارتووا ).6،2017كند

و تغييرات جامعـ تأثير پيشرفت هاي عمومي تحت كتابخانه ازپـيش نيـاز بـه تعريـف ه، بـيش ها

ــرده  ــاربران احســاس ك ــراي ك ــد ب ــدمات خــدمات جدي ــراي خ و اج ــف ــت در تعري ــد. موفقي ان

آن كتابخانه و ميـزان رضـايت هـا از خـدمات هاي عمومي نيازمند آگـاهي از انتظارهـاي كـاربران

م منظــور تشــخيص انتظارهــاي كــاربران كتابخانــه اســت. بــه و تعيــين يــزان هــا از خــدمات موجــود

آن رضايت هـاي خـود نيـاز دارنـد. هـا بـه سـنجش كيفيـت خـدمات كتابخانـه هـا، كتابخانـه مندي

 
1. Johnson 2. Goulding 3. Aabø 
4. Scott 5. Aabø, Audunson & Vårheim 6. Linhartová & Stejskal 
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ــه ــدمات ارائ ــت خ ــنجش كيفي ــه س ــك كتابخان ــرد ي ــنجش عملك ــار س ــه معي ــه ازآنجاك ــده ب ش

و كننــدگان كتابخانــه اســت، ايــن معيارجــامع اســتفاده تــرين معيــار بــراي ســنجش ميــزان كــارايي

مي اثربخشي يك كتابخانه در و فتـاحي، نظر گرفته (بابـاغيبي ي 1387شود ). بـا وجـود رشـد كمـ

و رسـد ايـن مراكـز بـه هاي عمـومي در كشـور، بـه نظـر مـي كتابخانه لحـاظ كيفـي داراي نقـايص

ــا ارتقــاي كيفيــت خــدمات ايــن  ــا ب ــدابيري انديشــده شــود ت و لازم اســت ت كمبودهــايي هســتند

بـه هـاي عمـومي شـده در كتابخانـه هاي انجام گذارييهها بهترين استفاده از مجموع سرما كتابخانه

.)1388زاده،و حسن(محمدبيگي عمل آيد

دهـد ارزيـابي كيفيـت خـدمات در انـواع شده در ايران نشـان مـي هاي انجام بررسي پژوهش

به كتابخانه از ويژه كتابخانه ها هاي عمومي مورد توجه قرار گرفته اسـت. در ادامـه، نتـايج تعـدادي

كـوآل كـه هاي عمومي با استفاده از ابـزار لايـب لعاتي كه به ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانهمطا

 شود. ابزار پژوهش حاضر است بيان مي

و حسن ( محمدبيگي هـاي ) در پژوهش خود به ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانـه 1388زاده

و نتايج تحقيق نشان داد كيفيت خدمات كل هـا در سـطحي كتابخانـه عمومي شهر قزوين پرداختند

و مؤلفة تأثيرگذاري خدمات، كتابخانه به و كنتـرل اطلاعـات بـه پاييني است ترتيـب عنوان مكـان،

 ) ) در ارزيـابي 1389كمترين تـا بيشـترين رضـايت را بـه خـود اختصـاص دادنـد. صـفيان بلـداجي

و بختيــاري نشــان داد كتابخ كيفيــت خــدمات كتابخانــه هــاي انــههــاي عمــومي اســتان چهارمحــال

نثــاري تــر اســت. درم عمـومي ايــن اســتان در مؤلفــة كنتـرل اطلاعــات از دو مؤلفــة ديگــر ضـعيف 

هاي عمومي شهرستان تبريز نشان داد ميزان رضـايت ) در ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه1390(

و كتابخانه به بيشـتر عنوان مكان از تأثيرگذاري خدمات نسبت به دو مؤلفة ديگر يعني كنترل منابع

( اســت. احمــدمعظم، حســن و شــاپوري هــاي ) در ارزيــابي كيفيــت خــدمات كتابخانــه1391زاده

و تنكابن نشان دادند كتابخانه هـاي عمـومي ايـن اسـتان در مؤلفـة كنتـرل عمومي شهرستان رامسر

( اطلاعات از دو مؤلفة ديگر ضـعيف  و دهكريـان ) در ارزيـابي كيفيـت 1391تـر هسـتند. غياثونـد

هاي عمومي وابسته به شهرداري تهران نشان داد كيفيـت خـدمات ايـن كتابخانـه ابخانهخدمات كت

و كتابخانه به و ابعاد تأثيرگذاري خدمات، عنوان مكـان تاحـدودي رضـايت در سطح پاييني است

( كاربران را جلب كردند اما مؤلفة كنترل اطلاعات ضعيف ) در 1393ترين مؤلفة اسـت. محمـدي
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 عنـوان بـه كتابخانـه مؤلفـة هاي عمومي استان كردستان نشـان داد مات كتابخانهارزيابي كيفيت خد

 ميـانگين كمتـرين تأثيرگـذاري خـدمات مؤلفةو است داشتهرا مندي رضايت بيشترين مكان يك

و درم داشته را ( است. نوروزي هـاي عمـومي ) در ارزيابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه 1393نثاري

 حـداقل سـطحاز موارد تمامدرها كتابخانهاز كاربران دريافتي دماتخ سطح شهر تبريز نشان داد

 فـراهمرا كـاربران مـوردنظر مطلوبيـت سـطح حـداكثر هنـوز امـا اسـت، فراتـر هـاآن موردانتظـار

 تـرين قـوي. اسـت تـر ضـعيف دو مؤلفة ديگـربه نسبت مؤلفة كنترل اطلاعات همچنين،. اند نكرده

و رنجگـر كرجـان.ه مؤلفـة تأثيرگـذاري خـدمات اسـتبـ مربـوط هـا كتابخانه مؤلفة اين ضـيايي

) در ارزيـابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه عمـومي مركـزي شـهر تبريـز بـا اسـتفاده از ابــزار 1395(

عنـوان مكـان كمتـر از دو مؤلفـة ديگـر اسـت. كوآل نشان دادنـد سـطح مؤلفـة كتابخانـه بـه لايب

) انة عمومي سـنايي كـيش بـا اسـتفاده از ابـزار ) در ارزيابي كيفيت خدمات كتابخ1391شاكرزاده

و روش شش سيگما نشان داد مؤلفة قابليت اطمينان بيشترين ميزان رضايت از خـدمات  سروكوآل

و ابعاد ملموسات، همدلي، پاسخ و قابليت اعتماد در رتبه را دارد  هاي بعدي قرار دارند. گويي

كت اين مطالعات نشان مي و همچنـين سـنجش ميـزان ابخانـه دهند ارزيابي كيفيت خدمات هـا

ــورد توجــه رضــايت و لازم اســت م ــالايي برخــوردار اســت ــدي كــاربران از اهميــت بســيار ب من

و پژوهشگران اين حوزه قرار گيرد. ريزان، سياست برنامه  گذاران

و ويژگي استان آذربايجان غربي با توجه به پيشينه و همسـايگي اي كه دارد هـاي جغرافيـايي

و نزديكي با كشور ارمنستان، داراي تنـوع زبـاني، دينـي، قـوميتي با كشورهاي و تركيه آذربايجان

و سـني)، مسـيحي،  (شيعه و اديان اسلام و نژادي بسيار زيادي است. در اين استان، مردم با مذاهب

و همچنـين زبـان و غيـره ، كليمـي و غيـره آشوري، ارمنـي هـاي آذري، كـردي، فارسـي، ارمنـي

و شــايد جــزء معــدود اســتان زنــدگي مســالمت و آميــزي دارنــد هــايي اســت كــه از چنــين تنــوعي

و گونـاگوني برخــوردار اسـت. كتابخانــه  هـاي عمــومي در ايـن اســتان بـا توجــه بـه تنــوع قــوميتي

و مثبـت  و نيز تعامل بهتـر و آگاهي مردم تـر مـردم بـا اعتقادي، نقش بسيار مهمي در ارتقاي دانش

هاي عمومي استان آذربايجان غربـي، تـاكنون پـژوهش جـامعي بخانههم دارد. با وجود اهميت كتا

هـاي عمـومي اسـتان انجـام نشـده اسـت. بنـابراين، ايـن در زمينة ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه

بپـردازد شـده كيفيت خدمات ارائهپژوهش تلاش دارد با استفاده از مدل تحليل شكاف به بررسي 
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و تخمين ميزان شكاف و سـطوح خـدمات ارائـهو با شناسايي شـده، بين سطوح انتظارات كاربران

هـاي عمـومي اسـتان آذربايجـان پيشنهادهايي در رابطه با بهبود وضعيت كيفـي خـدمات كتابخانـه 

 گويي به دو سؤال زير است: دنبال پاسخ غربي ارائه دهد. پژوهش حاضر به

در چـه يجـان غربـي اسـتان آذربا هـاي عمـومي شده توسط كتابخانـه كيفيت خدمات ارائه.1

 سطحي قرار دارد؟

اسـتان هـاي عمـومي شـده در كتابخانـه خـدمات ارائـهو كيفيت بين انتظارات كاربران آيا.2

 وجود دارد؟شكاف معناداري آذربايجان غربي

 شناسي روش

و ازنظــر روش اجــرا پيمايشــي اســت. پــژوهش،ةجامعــپــژوهش حاضــر ازنظــر هــدف كــاربردي

هـا در زمـان انجـامآنتعـداد استان آذربايجان غربي بـود كـه عمومي هاي كتابخانه عضو كاربران

و مورگان. نفر بود هزار60پژوهش حدود  آمـاري بـه ايـنةبراي جامع،بر اساس جدول كرجسي

به 381درصد،5خطاي حجم با مد نظر قرار دادن ضريب در نظـر گرفتـه شـد. بـا عنوان نمونه نفر

(تركتوجه به موقعيت خاص استان آذربا و تنوع زباني (اهـل تشـيع،-يجان غربي و مـذهبي كرد)

و ارامنه) در شهرستان اي تصـادفي نسـبت بـه طبقـة گيـري طبقـه هاي اين استان از نمونـه اهل تسنن

هـا تـا هـاي شهرسـتان نامه تلاش شـد از تمـامي كتابخانـه ها استفاده شد. در توزيع پرسش شهرستان

و درنهايـت تعـداد ند. پرسشحد امكان در نمونه حضور داشته باش نامه بين نمونة مـوردنظر توزيـع

و با توجه به اينكـه ايـن ميـزان تعـداد قابـل نامة صحيح جمع پرسش 307 قبـولي تحليـل آوري شد،

ا ها بود كار تحليل داده آماري داده ، بـزار مورداسـتفاده در ايـن پـژوهش ها بر اين اساس انجام شد.

بـراي ارزيـابي كيفيـت هـاي متعـدد داخلـي در پـژوهشهكـ كـوآل اسـت لايـب آخرين ويرايش

 هـاي ها مورد استفاده قـرار گرفتـه اسـت. همچنـين، ايـن ابـزار در پـژوهش خدمات انواع كتابخانه

و كــوك، خــارجيمتعـدد و نسســه، 2008(تامســون، كريليــدو ؛ 2012؛ فوربــاي، 2011؛ هنگســن

. لازم برخـوردار اسـتو پايايي از رواييوقرار گرفته مورد استفاده)1،2015؛ جيوان2015ياخر،

و پايايي پرسش و هاي مختلف، پرسش نامه در پژوهش با وجود سنجش روايي نامه ازنظـر صـوري

و همچنـين جامعـه محتوايي به رؤيت صاحب و نظـرات نظران اي شـبيه جامعـة موردمطالعـه رسـيد

 
1. Jeevan 
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و پايايي پرسـش ها ازنظر شكلي در پرسش آن م نامة اعمال جـدد مـورد آزمـون قـرار گرفـت، نامـة

آخــرين مــتن اصــلي.دارد لازم بــود كــه نشــان از پايــايي)87/0( آلفــا كرونبــاخ ضــريب محاســبه

بر لايبةنام ويرايش پرسش سـ استسؤال20كوآل مشتمل مربـوط بـه الاتؤكـه در سـه بخـش

و كتابخانـه بـه  و سـطح حـداكدوو عنـوان يـك مكـان تأثيرگذاري خدمات، كنتـرل اطلاعـات ثر

نخسـت سـؤال هفـت تعـداد پـردازد. خدمات دريافتي به بررسي نظرات كـاربران مـي سطح واقعي 

به نامه پرسش كارمنـدان مطـرحةشـود در زمينـ شده ياد مـي ارائه عنوان اثربخشي خدمات كه از آن

وةسؤال بعدي به سؤالاتي در زميننُهشده است.  و دسترسي به اطلاعات تخصـيص يافتـه  بـه منابع

و كنتـرل شخصـي يـاد بـا كـوآل طبق تعريف لايـب،بارتي كليع عنـوان دسترسـي بـه اطلاعـات

و مي و چهارشود عنـوان كتابخانـهبا،عبارت كليبهسؤال آخر به فضاي كتابخانه اختصاص يافته

مي مكانةمثاب به هـاي توصـيفي ميـانگين، انحـراف هـا، شـاخص وتحليـل داده براي تجزيه شود. ياد

و نرم استاندارد  استفاده شده است.22ويرايش SPSSافزارو آزمون تي وابسته

ها افتهي

كوآل كيفيت خدمات كتابخانه را در سه مؤلفة تأثيرگذاري خدمات، كنتـرل اطلاعـات مدل لايب

ميو كتابخانه به نامـه هـاي برگرفتـه از پرسـش كند كه در ادامـه بـه يافتـه عنوان يك مكان ارزيابي

 شود. اشاره مي

 تأثيرگذاري خدمات

 خدماتيرگذاريتأث مؤلفةتوصيفي اطلاعات.1جدول

انحراف استانداردنيانگيمسطحهاهيگوفيرد

1
ويوجود كاركنان  كه حس اعتماد

پد خاطر نانياطم آورنديمديرا در كاربران

326/6342/1 حداكثر

329/5259/2يواقع

 تك كاربران توجه به تك2
850/6256/1 حداكثر

362/5966/1يواقع

 هستنددبؤمكه هموارهيوجود كاركنان3
270/7066/2 حداكثر

632/6200/2يواقع

 پاسخ به سؤالاتيكتابداران برايآمادگ4
508/7697/1 حداكثر

547/6319/2يواقع

←
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انحراف استانداردنيانگيمسطحهاهيگوفيرد

يدانش كافبايوجود كاركنان5
987/6631/1 حداكثر

414/6463/2يواقع

 مند علاقهو مهربانيكارمندانوجود6
700/6015/2 حداكثر

345/6273/2يواقع

7
نيوجود كاركنان را كاربرانازيكه

م  كننديدرك

840/6557/2 حداكثر

733/6199/2يواقع

هـا در تمـام مـوارد بـا سـطح حـداكثر انتظـارات خـدمات كتابخانـه،1اطلاعـات جـدول بر اساس

شده از سـوي كـاربران در ايـن مؤلفـه نشـان دادهن فاصله دارند. ميانگين امتيازات اختصاصكاربرا

وجـود كاركنـاني كـه نيازهـاي« گويـة از سـوي كـاربران بـه)73/6(بيشـترين امتيـاز دهد كـه مي

تــك توجــه كاركنــان بــه تــك« گويــةبــه)36/5(و كمتــرين امتيــاز» كننــد كــاربران را درك مــي

ترتيـب عبـارت بودنـد از: وجـود كاركنـاني كـه . سـاير مـوارد بـه يافتـه اسـت اختصاص»كاربران

(63/6همــواره مــؤدب هســتند (  ــه ســؤالات ــراي پاســخ ب ــداران ب )، وجــود55/6)، آمــادگي كتاب

) ــافي ــش ك ــا دان ــان ب ــه41/6كاركن و علاق ــان ــداني مهرب ()، وجــود كارمن ــد و وجــود34/6من ،(

ر و اطمينان خاطر ميكاركناني كه حس اعتماد (ا در كاربران پديد ).33/6آورند

 اطلاعات كنترل

 اطلاعات كنترل مؤلفةيفيتوص اطلاعات.2جدول

انحراف استانداردنيانگيمسطحپرسشفيرد

 آسان به اطلاعاتيامكان دسترس1
590/6312/2 حداكثر

860/4913/2يواقع

2
اييچاپاتينشريها وجود مجموعه

 كار من لازم هستنديكه برايكيالكترون

107/6981/1 حداكثر

446/4328/2يواقع

3
كهيكيوجود منابع اطلاعات الكترون

 دارم لازم

736/5155/2 حداكثر

339/4712/2يواقع

4
ديتيسا وجود وب يدركتابخانه كه  افتنر

كنازيمكان اطلاعات موردن دبه من كمك

811/5628/2 حداكثر

212/4425/2يواقع

→
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انحراف استانداردنيانگيمسطحپرسشفيرد

5
كار من لازميكه برايوجود منابع چاپ

 هستند

684/6332/2 حداكثر

013/7175/2يواقع

6
دي،سيليازقبيو بصريوجود مواد سمع

و غيرهوي دي  دي،

749/5089/2 حداكثر

306/4275/2يواقع

7
يدسترس امكانكه مدرن زاتيوجود تجه

 دهندميبه اطلاعات آسان

195/5050/2ثرحداك

404/4429/2يواقع

8
منياسادهيدسترسيوجود ابزارها كه به

م رايامكان شخصاً پيدا كنمدهد اطلاعات

052/7419/2 حداكثر

508/4939/1يواقع

9
نيبراآنلاين به منابعيدسترس يازهايرفع

ياطلاعات

775/5244/2 حداكثر

912/3543/2يواقع

مي2جدول بررسي كنتـرل در مؤلفـة هـاي عمـومي اسـتان آذربايجـان غربـي دهد كتابخانـه نشان

شـده از سـوي داده ميانگين امتيـازات اختصـاص با سطح انتظار حداكثر افراد فاصله دارد. اطلاعات

كه كاربران در اين مؤلفه نشان مي وجـود«گويـة از سـوي كـاربران بـه)01/7(بيشترين امتياز دهد

چ . اختصاص يافته است»نيآنلادسترسي به منابع« گويةبه)91/3(و كمترين امتياز» اپيمنابع

 عنوان يك مكان كتابخانه به

 مكانيك عنوانبه كتابخانه مؤلفة توصيفي اطلاعات.3 جدول

انحراف استانداردنيانگيمسطحپرسشفيرد

يفرديهاتيفعاليآرام براييفضايدارا1
811/6098/2 حداكثر

257/3970/1يواقع

2
يكننده براقيتشوومناسبيفضا داراي

و يريادگيمطالعه

192/7088/2 حداكثر

756/4789/2يواقع

3

ويريادگييبراياجتماعييفضا داراي

 مطالعه

يصورت گروههب

749/6014/2 حداكثر

186/3740/1يواقع

و جذابريراحت، دلپذيمكان داراي4
788/5122/2 حداكثر

502/4533/2 واقعي

→
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و حـداكثر سـطح انتظـار هاي عمومي استان آذربايجان غربي كتابخانه وضعيت3اطلاعات جدول

ميــانگين امتيــازات دهــد. عنــوان يــك مكــان را نشــان مــي كــاربران در مؤلفــة كتابخانــه بــه

به داده اختصاص بيشـترين دهـد كـه مكان نشـان مـي عنوان شده از سوي كاربران در مؤلفة كتابخانه

به)75/4(امتياز  و تشويق«گوية از سوي كاربران و يـادگيري فضايي مناسب و» كننـده بـه مطالعـه

و مطالعـه بـه« گويةبه)18/3(كمترين امتياز »صـورت گروهـي فضايي اجتمـاعي بـراي يـادگيري

.اختصاص يافته است

م4جدول  كوآل لايبفة سه مؤل ازاتيامتيكلنيانگي. محاسبه

ازهايامتنيانگيم سطح مؤلفه  آماره 
اختلاف سطح انتظارات

واقعيو حداكثر  

خدماتيرگذاريتأث  
87/6011/2 حداكثر

53/0
34/6279/2يواقع

اطلاعات كنترل  
08/6318/2 حداكثر

41/1
67/4576/2يواقع

مكانكي عنوانبه كتابخانه  
56/6262/2 حداكثر

50/2
06/4479/2يعواق

كوآل لايب مدل  
 45/61,56 حداكثر

31/1
 14/151,62يواقع

دهـد مؤلفـة كـوآل نشـان مـي بـه ابعـاد لايـب يافتـه محاسبه ميانگين امتيازهاي اختصـاص4جدول

) و مؤلفـة كتابخانـه بـه34/6تأثيرگذاري خدمات بيشترين ميانگين عنـوان يـك مكـان كمتـرين)،

) را06/4ميانگين و بيشـترين اخـتلاف را از سـطح دارند. همچنين، دو مؤلفـه بـه) ترتيـب كمتـرين

 حداكثر دارند.

و وضعيت كيفيت خدمات با توجـه بـه نرمـال بـودن براي بررسي اختلاف انتظارات كاربران

(جدول داده ).5ها از آزمون تي وابسته استفاده شد
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ت نتايج.5جدول و مورد انتظارك وضعيتاختلاف براي وابستهيآزمون از نوني  خدمات كيفيتكاربران

 P-Value آمارهنيانگيم اختلاف شرح

53/021/800/0 خدمات تأثيرگذاري

41/104/2100/0 اطلاعات كنترل

50/207/2600/0 مكان عنوانبه كتابخانه

31/138/1900/0 كوآل لايب مدل

و نيـز كـل مـدل هـر سـه مؤلفـة لايـبدر كـاربرانيواقعـ انتظار سطح،6جدول بر اساس كـوآل

آن لايب  ها دارد. كوآل اختلاف معناداري با انتظار حداكثري

و نتيجه  گيري بحث

مي يافته از كاربران كتابخانه دهد هاي پژوهش نشان مؤلفـة هـاي عمـومي اسـتان آذربايجـان غربـي

بيشـتري نسـبت بـه ايت رضـ ها متمركز اسـت، كتابخانه كاركنان تأثيرگذاري خدمات كه بيشتر بر

( هــاي درم پـژوهش ايـن يافتــه بـا يافتــة دو مؤلفـة ديگــر دارد.  و دهكريــان 1390نثـاري )، غياثونــد

و درم1391( و نوروزي () هم1393نثاري ترتيـب بـه كـاربران سوياز امتياز راستا است. بيشترين)

»وجـود كاركنـان مـؤدب«،»كنندمي دركرا كاربران نيازهايكه كاركناني وجود« هاي گويه به

ــراي پاســخ بــه ســؤالات«و ــداران ب ــايج.اســت يافتــه اختصــاص» آمــادگي كتاب  هــاي پــژوهش نت

 نثـاريو درم،هاي عمومي شهرستان قـزوين ) درخصوص كتابخانه1388(زادهو حسن محمدبيگي

وجـود كاركنـان«ةگويـ كـه هـاي عمـومي شـهر تبريـز ) درخصـوص كتابخانـه 1393(و نوروزي

آند»دبؤم بود تقريباً بـا نتـايج پـژوهش حاضـر كـه بيشترين امتياز را به خود اختصاص دادههار

هـاي انتخاب كتابداران بـومي در نهـاد كتابخانـه.اين گويه در رتبة دوم قرار داشته همخواني دارد

و اغلب پـژوهش  از عمومي كشور يكي از دلايلي است كه در پژوهش حاضر هـا ميـزان رضـايت

بهكتابداران  ويژه در منـاطقي ماننـد نسبت به ديگر ابعاد كتابخانه بيشتر است. انتخاب كتابدار بومي

و مذهبي است بسـيار اهميـت دارد. انتخـاب كتابـدار  استان آذربايجان غربي كه داراي تنوع زباني
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و كـاربران كتابخانـهو ادراكـي بـومي موجـب رفـع موانـع هـاي عمـومي ارتبـاطي بـين كتابـداران

و ارتباطي مشكل زبان است. براي افرادي كـه بـه شود. مي ناكـافي دليـل يكي از اين موانع ادراكي

و زباني قادر به بيـان نيـاز اطلاعـاتي خـود بـه كتابـداران كتابخانـه هاي مهارتبودن  هـاي گفتاري

و اميدواركننـده اسـت.  و فرهنگ مهم بـه هـر ميـزان عمومي نيستند وجود كتابداراني آشنا با زبان

بيشـتر باشـد بـه همـان نسـبت هـا اقليتو اقوامبه هاي عمومي نسبت كتابخانه كاركنان ادراككه 

و اقليـت  و تمايل افراد از اقوام و اسـتفاده از كتابخانـه ميزان رغبت هـاي هـاي مختلـف بـه مراجعـه

 عمومي بيشتر خواهد شد.

بر ترين عوامل تأثيرگذار بر موفقيت كتابخانه يكي از مهم خـورداري از نيـروي هاي عمومي،

و اجتمـاعي اسـت. كتابـداران  و تحـولات فرهنگـي و آگـاه بـه مسـائل انساني توانمند، متخصص

و اجتماعي جامعه آگـاهي كـافي داشـته باشـند. كتابخانه هاي عمومي بايستي از تحولات فرهنگي

و زبـاني اسـت از اهميـت اين مسئله به دوچنـدان ويژه در مناطقي كه داراي تنوع قـوميتي، مـذهبي

و محلـي مـردم نداشـته باشـنديشود. كتابداراني كه آشنايي كـافي بـا نيازهـا برخوردار مي بـومي

در به و حتي اگر مهـارت بـالايي و همراهي مردم استقبال كنند، راحتي نخواهند توانست از كمك

به اي داشته باشند، نمي هاي كتابخانه فعاليت م دهند.نحو احسن انجا توانند مأموريت خويش را

و مجموعه كتابخانـه يافته هـا متمركـز هاي مرتبط با كيفيت كنترل اطلاعات كه بر روي منابع

دهد در اين مؤلفه، ميـانگين وضـعيت فعلـي كمتـر از مؤلفـة تأثيرگـذاري خـدمات است نشان مي

عنـوان يـك مكـان وضـعيت بهتـري دارد. در مؤلفـة كنتـرل است اما نسبت به مؤلفـة كتابخانـه بـه 

بهعات، اطلا اختصاص يافتـه اسـت، امـا» وجود منابع چاپي«گوية بيشترين امتياز از سوي كاربران

و جسـتجوي اطلاعـات«،»دسترسـي بـه منـابع آنلايـن«در گوية  وجـود ابزارهـاي سـاده دسترسـي

ضـعيف» وجود تجهيزات مدرن براي دسترسي آسان به اطلاعـات موردنيـاز«،»صورت شخصي به

با عمل كرده و نتـايج پـژوهش تـوجهي دارنـد. سـطح حـداكثري انتظـار كـاربران فاصـلة قابـل اند

) و دهكريــان و 1391غياثونــد ) بــا نتــايج پــژوهش حاضــر همخــواني دارد. نتــايج مطالعــة ضــيايي

كـُردان (  و نشـان 1395رنجگر وضـعيت مؤلفـة كنتـرل دهـد مـي ) بـا مطالعـة حاضـر ناهمسوسـت

يز بهتر است. دليل اين ناهمسـويي ممكـن اسـت ناشـي هاي عمومي شهر تبر اطلاعات در كتابخانه

و جامعة كتابخانه از جامعة موردمطالعة اين پژوهش هـاي عمـومي شـهر تبريـز از همگـوني ها باشد

D
ow

nl
oa

de
d 

fr
om

 p
ub

lij
.ir

 a
t 1

2:
40

 +
04

30
 o

n 
M

on
da

y 
Ju

ly
 2

7t
h 

20
20

http://publij.ir/article-1-1961-fa.html


591 

...:كاربرانديدگاهازعموميهايكتابخانهخدماتكيفيتارزيابي

بيشتري نسبت به جامعة استان آذربايجان غربـي برخـوردار اسـت. اسـتان آذربايجـان غربـي داراي

و زباني بيشتري است. شايد يكي از دلايل اختلاف انتظـار كـاربران از منـابع تنوع قوميتي، مذهبي

و زبـان كـاربران كتابخانـه با وضعيت حاضر، عدم وجـود منـابع مناسـب بـا قوميـت،  هـاي مـذهب

هاي عمـومي در جوامـع عمومي در اين استان باشد. در هر صورت، يكي از رويكردهاي كتابخانه

و چندزباني بايد مجموعه ديلـي سازي حساس بـه فره چندقوميتي و (ديلوكـو ) باشـد. 1،2011نـگ

و اقليت مجموعه در ها انجام مـي سازي حساس به فرهنگ با توجه به نيازهاي اطلاعاتي اقوام شـود.

مي اين نوع مجموعه و اقليـت هـاي منتشرشـده بـه زبـان شود كتـاب سازي تلاش هـا در نظـر اقـوام

و حساس به زبان  و نيـاز اطلاعـاتي آن گرفته شود، منابع توسط كتابدار آشنا هـاو فرهنگ قوميـت

و اقليت و مجموعـه انتخاب شود، كاربراني از اقوام هـاي هـا در امـر انتخـاب مـواد شـركت كننـد،

و اقليت و كورباندگلا كتابخانه به زبان مادري اقوام (اُگوز ).2،2011ها تقويت شود

شترين اختلاف وضـعيت فعلـيبي» دسترسي به منابع آنلاين«در مؤلفة كنترل اطلاعات، گوية

و كاربران انتظار بيشتري به دسترسي به منـابع آنلايـن در  با حداكثر سطح انتظار كاربران را داشت

هاي عمومي استان آذربايجان غربي داشـتند. جامعـة امـروز در سـاية گسـترش روزافـزون كتابخانه

و تغ  و ارتباطات با پيچيدگي بسياري همـراه بـوده و تحـولات بسـياري را در فناوري اطلاعات ييـر

و به مسـئله، دسترسـي سـريع بـه وكـار شـاهد بـوده اسـت؛ همـين ويژه كسب ابعاد مختلف زندگي

و روش  ــابع و دانــش را از اهميــت دوچنــدان برخــوردار ســاخته اســت. من هــاي ســنتي اطلاعــات

و لازم اســ تنهــايي جــواب دسترســي بــه اطلاعــات، بــه ت گــوي نيازهــاي جامعــة مخاطبــان نيســت

و چندرسانه و آنلايـن بـه اي هـم دسترسي به منابع چاپي، الكترونيكي و در بسـترهاي جديـد زمـان

 ترين شكل ممكن در دسترس جامعة مخاطبان باشد. راحت

به بررسي يافته و هاي پژوهش حاضر در مؤلفة كتابخانه عنوان يك مكان كـه بيشـتر بـر فضـا

كـاربران بـراي هـا فضـاي كتابخانـه دهـدن مـي هاي عمومي متمركـز اسـت، نشـا طراحي كتابخانه

و فضاي موجود كتابخانه هاي عمومي اسـتان آذربايجـان غربـي فاصـلة زيـادي بـا مطلوبيت ندارند

 امتيـاز بيشـترين دهـد مـي نشـان در ايـن مؤلفـه امتيـازات حداكثر انتظـار كـاربران دارنـد. ميـانگين 

 راحـت، مكـاني«و»يـادگيريو مطالعـه بـه كننـده تشـويقو مناسب فضايي« هاي گويهبه ترتيب به

1. Dilevko & Dali              2. Oguz & Kurbanoglu 
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و يـادگيري بـراي اجتمـاعي فضـايي كتابخانـه« هـاي گويـه بـه امتيـاز كمترينو» جذابو دلپذير

 يافتـه اختصـاص» فـردي هـاي فعاليت براي آرام فضايي داراي«و»است گروهي صورتبه مطالعه

( درمهـاي نتـايج پـژوهش. است و دهكريـان 1390نثـاري و رنجگـر 1391()، غياثونـد و ضـيايي (

) امـا راسـتا اسـت. ها هـم حاضر ازنظر نامطلوب بودن فضاي كتابخانهبا نتايج پژوهش)1395كُران

(در  م هاي استان كردستان ) در كتابخانه1393پژوهش محمدي هـاي فعلـي بـا يافتـه تفـاوتي نتـايج

به دست به و كتابخانه  است.بيشتري بودهازامتيعنوان مكان از ديد كاربران داراي آمده

و تـأثير كتابخانـه هـاي عمـومي از ايـن تغييـرات، با توجه به تغييرات اساسي جوامع امـروزي

به نقش كتابخانه هـاي عمـومي تـأثير زيـادي عنوان مكان برجسته شده است. كتابخانـه هاي عمومي

مي بر جامعه آن اي كه در آن فعاليت ح كنند دارند. و هويت محلـي را از فـظ مـي ها جوامع كننـد،

آن افرادي حمايت مي و غنـي كنند كه كار و زبـاني سـازي تنـوع ها تقويت هـاي فرهنگـي، قـومي

و اعتماد اجتمـاعي مـي  و موجب تقويت احساس انسجام اجتماعي، افزايش مشاركت شـوند است،

و استجشال،  ن ). اين وظايف نيازمند طراحـي خـدماتي اسـت كـه بـه افـراد امكـا 2017(لينهارتووا

و تعامل با يكديگر را مي عنـوان هـاي عمـومي بـه رو، نقـش كتابخانـه دهند. ازايـن برقراري ارتباط

 ويژه در جوامع چندفرهنگي مهم است. محل ملاقات به

دهـد امـروزه توجـه بـه كاركردهـاي اجتمـاعي هاي عمومي نشان مـي روند فعاليت كتابخانه

و كتابخانـ بيشتر از كاركردهاي اطلاع و مجموعـه بـرهرسـاني اسـت هـاي عمـومي بيشـتر از منـابع

وگـو خدماتي تأكيد دارند كه اين امكان را به افـراد بدهنـد بـا يكـديگر ملاقـات كننـد، بـه گفـت 

و تعامـل ايجـاد كننـد. ازايـن  و رابطـه  رسـمي ملاقـات بـراي هـايي مكـان هـا رو، كتابخانـه بنشينند

و تعامـ.هستند وغيررسمي ول افـراد بـا يكـديگر باعـث اين امكان برقراري ارتبـاط ايجـاد روابـط

مي سرماية اجتماعي به و چندفرهنگي شود كه نتيجـة آن، افـزايش احسـاس ويژه در جوامع شهري

و و مشاركت اجتماعي بيشتر افراد در جامعه انسجام اسـت. ايـن روابـط بـه حفـظ تنوعـات اعتماد

و زباني به و هـمهواسطة تعامل افـراد درون ايـن گـرو فرهنگي، قومي هـاي بسـتگي بـين گـروه هـا،

و زباني كمك مي  كند. مختلف فرهنگي، قومي

نتايج كلي نشـان داد اخـتلاف وضـعيت حاضـر بـا سـطح موردانتظـار بـراي مؤلفـة كتابخانـه

هـاي عمـومي اسـتان آذربايجـان عنوان مكان بيشتر از دو مؤلفة ديگـر اسـت. كـاربران كتابخانـه به
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و مكـان كتابخانـه نشدة غربي انتظارات برآورده هـاي عمـومي دارنـد. ايـن يافتـه بيشتري از فضاي

 هـاي هـاي عمـومي اسـت كـه كتابخانـه تأييدي بر لزوم توجه به كاركردهـاي اجتمـاعي كتابخانـه 

به عمومي مي سوم هاي مكان عنوان را كه در نظر  بتواننـد افـراد كـه كننـدمي فراهمرا مكاني گيرد

در.كننـد ملاقـات هـم بـاو شـوند جمـع يكـديگر كنـاردر غيررسـمي طور به بايـد پـذيرفت كـه

و اطـلاع كتابخانه و تمركز از خدمات اطلاعاتي رسـاني هاي عمومي با تغيير رويكرد مواجه هستيم

هاي اجتماعي سوق يافته است. براي همراه شدن با ايـن تغييـر رويكـرد لازم اسـت سمت فعاليت به

و همچنين خدمات متناسب با و مكان و تعريف شود. فضا  آن بازنگري

و استان آذربايجان غربي داراي جامعه و ارمنـي، اي چنـدفرهنگي شـامل اقـوام تـرك، كـرد

و تسنن است. نقـش كتابخانـه  هـاي عمـومي در جوامـع چنـدفرهنگي بسـيار همچنين مذاهب شيعه

و مذاهب مي تواننـد بـدون برجسته است، زيرا از معدود نهادهايي است كه همة افراد از همة اقوام

هاي عمومي اين استان بايد از ايـن مزيـت اسـتفاده هيچ محدوديتي در آنجا حضور يابند. كتابخانه

و با ارتقاي كيفيت خدمات كتابخانـه بـه  دنبـال تعريـف خـدماتي باشـند كـه در عـين حفـظ كرده

و مذهبي به هم آن تنوعات قومي و مشاركت .ها كمك كنند بستگي

 منابع
(،يو شاپور؛محمد،زادهحسن؛هسمان،احمدمعظم يهـا خـدمات كتابخانـهتيـفيكيابي). ارز1391سودابه

لايعموم و تنكابن با استفاده از ابزار .1-21،)17(5،يشناس. دانشكوآلبيشهرستان رامسر

ك1395(يمجتب،يشهريازقند شهرسـتان گنابـاد بـايدانشـگاهيهـا خدمات كتابخانهتيفي). مطالعه سطح

لاابزا .رانيا اروميه،، اروميه). دانشگاه ارشد كارشناسيةنام(پايان كوآلبير

 كـل ادارهويشـهردار نظـارت تحـتيعمـوميهـا كتابخانـهيا سـهيمقايبررس ـ). 1380( زهـرا،يلياسماع

 تهـران واحد اسلامي آزاد). دانشگاه ارشدكارشناسيةنام(پايان اصفهان شهرياسلام ارشادو فرهنگ

تشمال .رانيا،هران،

( رحمت،يو فتاح نجمه؛،يبيباباغ مشـهديدانشگاه فردوسيها سنجش خدمات كتابخانهسهي). مقا1387االله

د لا دگاهياز و كتابداران با اسـتفاده از ابـزار .يرسـانو اطـلاعيفصـلنامه كتابـدار. كـوآلبي ـكاربران
11)4(،274-255.

 ابـزاراز اسـتفاده بـا تبريز شهرستان عمومي هاي كتابخانه ماتخد كيفيت ارزيابي). 1390( مهدي نثاري، درم

.ايران همدان، اسلامي، آزاد دانشگاه). ارشد كارشناسينامة(پايان كوآل لايب مدل
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يهـاكي ـتكنقي ـبـا تلفيعمـوميهـا كتابخانـه خـدماتتيـفيك ). سـنجش سـطح 1391(نيامـ شاكرزاده،

سسروكوآ و شش ويرسـان اطـلاع قـاتيتحق).شيكةريجزيعمومةنكتابخا:موردي(مطالعه گمايل
.462-71،443.يعموميها كتابخانه

(،يبلداجانيصف باياريوبخت محال چهار استانيعموميها كتابخانه خدماتتيفيكيابيارز). 1389رسول
.نرايا،، تهرانبهشتي شهيد). دانشگاه ارشديكارشناسةنام(پايان كوآلبيلا ابزاراز استفاده

( ثريا؛ ضيايي، كرُجان، فاطمه ). ارزيابي كيفيـت خـدمات كتابخانـه مركـزي شـهر تبريـز بـر 1395و رنجگر

.75-89،)3(3،شناسي دانشو اطلاعات مديريت فصلنامهكوآل. اساس مدل لايب

ك1391(سايپر ان،يدهكرو احمد اثوند،يغ يوابسته به شهرداريعموميها خدمات كتابخانهتيفي). سنجش

.285-308)،1(15.يرسانو اطلاعيكتابدارتهران.

و حسن،يگيمحمدب ( فاطمه وابسته به نهاديعموميها خدمات كتابخانهتيفيكيابي). ارز1388زاده، محمد

لنيكشور در شهر قزويعموميها كتابخانه ويرسـان اطـلاع قـاتيتحق. كـوآلبي ـبا استفاده از ابـزار
.7-29)،1(15.يعموميها كتابخانه

 كـوآلبيلا ابزاراز استفادهبا كردستان استانيعموميها كتابخانه خدماتتيفيك). 1393( اقبال،يمحمد

.رانيا،، تهرانطباطبايي علامهارشد). دانشگاه كارشناسيةنام(پايان

طريعموميها كتابخانه خدماتتيفيكي). بررس1393(يمهد،ينثارو درم عقوبي،ينوروز  مـدلقي ـاز

.زي ـمسـتقر در شـهر تبريعمـوميها كتابخانهيمورد مطالعه: كاربران دگاهيدبريمبتن شكافليتحل

.685-707)،4(20،يعموميهاو كتابخانهيرساناطلاع قاتيتحق
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