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  فصلنامه دانش شناسی

  )علوم کتابداري و اطلاع رسانی و فناوري اطلاعات(
  1389 تابستان )9(، شماره ومسسال 

  
  
 
  

سنجش کیفیت خدمات کتابخانۀ مرکزي سازمان مدیریت صنعتی از دیدگاه گروه هاي کاربران با 
  کوآل استفاده از ابزار لیب

 
 1نجلا حریري
 2شبنم شاهوار

  چکیده
سازمان مدیریت صـنعتی از  مرکزي   ۀکیفیت خدمات کتابخان پژوهش حاضر تعیین هدف از انجام:  هدف

  . است بران کتابخانهدیدگاه گروه هاي مختلف کار
جامعـه پـژوهش   . است کوال و ابزار گردآوري اطلاعات پرسشنامه لیب وصیفیپیمایشی ت :روش پژوهش

تعـداد  هاي کـاربري،   که از بین این افراد بعد از شناسایی دقیق گروه باشد نفر اعضاي کتابخانه می 912شامل
  .ونه انتخاب شدندنفر به روش نمونه گیري تصادفی طبقه اي به عنوان نم  274
منـابع  "سازمان مدیریت صنعتی در سـه مولفـۀ   نشان داد خدمات کتابخانه مرکزي  :هاي پژوهش یافته 

فضـاي  "و  "دسترس پذیر کردن منابع الکترونیکی در منزل و یا محل کار من"، "الکترونیکی مورد نیاز من
خدمات در بعد کنترل اطلاعات، . استداراي بیشترین شکاف منفی  "عمومی براي یادگیري و مطالعه گروهی

  . کنندگان دارد نسبت به ابعاد دیگر فاصله بیشتري با انتظارهاي استفاده
به ترتیب مربوط به  ي کفایت منفیها هاي کاربران کتابخانه بیشترین شکاف در میان گروه: نتیجه گیري

نفی و دانشجویان کارشناسی ارشد، شکاف م 4شکاف منفی، اعضاي هیات علمی با  9اعضاي برون سازمانی با 
بر اساس . شکاف منفی و بالأخره مدیران با یک شکاف منفی است 3کارشناسان و دانشجویان دکترا با 

  .ارایه شده استکتابخانه کیفیت خدمات  براي ارتقايپیشنهادهایی هاي پژوهش،  یافته

 

  ۀ مرکزي سازمان مدیریت صنعتیبخاناي، کتا خدمات کتابخانهکوآل،  لیبتحلیل شکاف،  :کلید واژه ها
  
  
  
  

 12قدمهم
سازمان ها و مراکز خدماتی نقش مهمی  حاضر، قرن در

 جایگاه ویژه به توجه با. در توسعه کشورها به عهده دارند
 در خدمات کیفیت تعالی ،در فرایند توسعه خدمات بخش

 رائه که گونه اي ابه ،می یابد اي ویژه اهمیت نیز بخش این
 در حاضر قرن مهم هاي چالش از مطلوب، کیفیت اب خدمات
 این مدیران. رود می شمار به خدماتی هاي سازمان
 را محوري مشتري فرهنگ و اندیشه تا کوشند می ها سازمان

                                                        
لامی، واحد دکتري کتابداري و عضو هیات علمی دانشگاه آزاد اس 1

 nadjlahariri@hotmail.comعلوم و تحقیقات تهران 
سازمان مدیریت . رسانی کارشناس ارشد علوم کتابداري و اطلاع 2

 sshahvar@gmail.comصنعتی

 بر تمرکز طریق از و داده توسعه خود هاي سازمان در
 آنان، هاي هخواست به صحیح پاسخگویی و مشتریان نیازهاي

 تعالی به دستیابی هاي زمینه قابتی،ر مزیت ایجاد ضمن
و  3باتسون، بروکس( سازند فراهم را خود سازمان عملکرد

  ). 1999، 4لینگز
 نیز نقشی اساسی در ها کتابخانهدر چنین فضایی، 

 توان می که نحوي به ،به عهده دارند 5پایدار توسعه فرایند
 قوي رسانی اطلاع مراکز و ها کتابخانه وجود بدون نمود ادعا

 .بود نخواهد پذیر امکان پایدار توسعه به دستیابی معتبر، و
                                                        
٣. Brooks 
٤. Lings 
٥. Sustainable Development 
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 ساختن فراهم طریق از را اساسی نقش این ها کتابخانه
 در .کنند می ایفا توسعه و تحقیق بخش نیاز مورد اطلاعات

 و اطلاعاتی منابع فزاینده تولید مانند عواملی ،حاضر عصر
 روز رشگست پژوهشی، و علمی هاي عرصه در آنها به نیاز

...  و رسانی اطلاع بحث در اطلاعات فناوري نقش افزون
 کنند عمل تر قموف بتوانند هایی کتابخانه تا است شده باعث

 خدمات کیفیت سطح و داده وفق جدید شرایط با را خود که
میرغفوري، (. نمایند حفظ اي ملاحظه قابل حد در را خود

1385(  
 

  بیان مسئله
 کزمر یریت صنعتی،ۀ مرکزي سازمان مدکتابخان

مدیران و تأمین اطلاعات تخصصی براي معتبري براي 
 کارشناسان است و از این جهت داراي اهمیت ویژه اي 

مخاطبان ویژه این کتابخانه یعنی  از آن جا که .می باشد
مدیران کارشناسان، و دانشجویان، در تصمیم گیري هاي 

ی و مدیریتی و کارشناسی و نیز در انجام امور تحصیل
 کتابخانه به طور مستمر استفاده خدمات علمی از 

می کنند، کیفیت خدمات کتابخانه طبیعتاً نقش بنیادینی 
هاي مدیران و کارشناسان و نیز در  گیري در کیفیت تصمیم

انجام بهینه مطالعات علمی و تحصیلی دانشجویان خواهد 
ۀ مرکزي سازمان کیفیت خدمات کتابخان بررسی. داشت

و اطلاع از شکاف میان انتظارهاي  نعتیمدیریت ص
د توان کنندگان و سطح خدمات دریافتی آنها، می استفاده

اطلاعات لازم در جهت ارایه راهکارهاي افزایش سطح 
این پژوهش با  .رضایت کاربران این مرکز را فراهم بیاورد

کارگیري ابزار  استفاده از مدل تحلیل شکاف و با به
 ۀسطح کیفی خدمات کتابخانبه مطالعۀ » لآکو لیب«

پرداخته و شکاف خدمات  یصنعت یریتسازمان مد يمرکز
ارایه شدة فعلی با سطح مطلوب خدمات از دیدگاه 

نتایج حاصل از پژوهش . کند کنندگان را بررسی می استفاده
حاضر علاوه بر تعیین کیفیت خدمات کتابخانه، می تواند 

افزایش سطح  هایی براي شیوه به تبیین و به کارگیري 
 .رضایت از کیفیت خدمات ارائه شده نیز بیانجامد

 
 هاي اساسی پژوهش پرسش

کیفیت خدمات کتابخانه مرکزي سازمان  .1
هاي کاربران  مدیریت صنعتی از دیدگاه هر یک از گروه

 ؟ چگونه است

در مورد کدام یک از خدمات ارائه شده در  .2
ربران کتابخانه مرکزي سازمان مدیریت صنعتی، رضایت کا

 در سطح پایینی قرار دارد؟

هاي کاربران از خدمات  ترین گروه ناراضی .3
 ؟کتابخانه مرکزي سازمان مدیریت صنعتی کدامند

 
 پیشینه پژوهش در ایران

ارزیابی کیفیت  پژوهشی با موضوع) 1384(درخشان 
ریزي  خدمات کتابخانۀ مرکزي سازمان مدیریت و برنامه

پژوهش فوق در دو  .داد کشور از دیدگاه کاربران انجام
در مرحلۀ اول، پژوهشگر به تطبیق . مرحله انجام گرفت

هاي تخصصی  کتابخانۀ مذکور با استانداردهاي کتابخانه
ها از مصاحبه،  آوري داده ایران پرداخت و براي جمع

. مشاهده و همچنین مراجعۀ مستقیم استفاده نمود
خانه هاي این بخش از پژوهش نشان داد که کتاب یافته

درصد با این استانداردها مطابقت  63/7 مذکور به میزان
و  )درصد 85/8(بیشترین تطابق در استاندارد بودجه . دارد

کمترین تطابق در استاندارد مربوط به ساختمان و 
مرحله دوم پژوهش، . مشاهده شد )درصد 44/5(تجهیزات 

مربوط به بررسی خدمات کتابخانه مورد مطالعه در دو 
لوب و موجود به تفکیک در دو گروه کاربران سطح مط

 در این مرحله از پرسشنامۀ. سازمانی و غیرسازمانی بود
ها حاکی  یافته. ها استفاده شد آوري داده براي گرد سروکوال
) موجود و مطلوب(داري اختلاف بین این دو سطح  از معنی

اي مناسب و مرتبط از  بود که بیشترین فاصله به مجموعه
همچنین نظرات این دو . شد طلاعاتی مربوط میمنابع ا

گروه از کاربران در وجود فاصله بین وضعیت موجود و 
ها نشان داد نظرات  مطلوب جداگانه بررسی شد که یافته

هر دو گروه یکسان است اما مقدار این اختلاف در هر دو 
  .باشد گروه متفاوت می

رویکرد استفاده از  با  )1386( میر غفوري و مکی
کوال که داراي چهار بعد  ویرایش سابق لایب(کوال  لایب

قرار بررسی کیفیت کتابخانه هاي دانشگاه یزد را مورد ) بود
هاي  در این پژوهش، کتابخانه مرکزي و کتابخانه. دادند

 یافته ها. هاي آموزشی مورد سنجش قرار گرفتند مجتمع
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نشان داد سطح کیفی خدمات در حد مطلوب کاربران 

و میان انتظارها و ادراکهاي کاربران شکاف وجود نیست 
دارد و این شکاف در ابعاد دسترسی به اطلاعات و کنترل 

در بعد دسترسی به اطلاعات، . تر است شخصی عمیق
هاي  دسترسی محدود به مجلهشکافت موجود مربوط به 

چاپی، کتابهاي مورد نیاز و منابع اطلاعاتی الکترونیکی 
مولفه هاي داراي کنترل شخصی،  در بعد. بوده است

نبود تجهیزات نوین براي  :شامل موارد زیر بودند شکاف
دستیابی به اطلاعات، محدود بودن دسترسی به منابع 
الکترونیکی از منزل یا محل کار و نبود سایت اینترنتی 

  .براي دسترسی به منابع کتابخانه
پژوهشی با هدف تعیین ) 1387(حریري و افنانی 

هاي علوم  هاي مرکزي دانشگاه خدمات کتابخانهکیفیت 
پزشکی تابعه وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی و 
دانشگاه آزاد اسلامی مستقر در تهران با استفاده از ابزار 

هاي  جامعه پژوهش شامل کتابخانه. کوال انجام دادند لایب
هاي علوم پزشکی ایران، شهید بهشتی و  مرکزي دانشگاه

زاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران بود که به دانشگاه آ
کنندگان  نفر از استفاده 344و  116، 361ترتیب تعداد 

. اند ها پاسخ داده هاي یادشده به پرسشنامه کتابخانه
هاي پژوهش نشان داد که خدمات کتابخانه مرکزي  یافته

هاي دو  دانشگاه علوم پزشکی ایران نسبت به کتابخانه
کیفیت بالاتري برخوردار است، اما خدمات  دانشگاه دیگر از

کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی و 
دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران داراي 

خدمات هر سه کتابخانه در بعد . دار نیست تفاوت معنی
کنترل اطلاعات نسبت به ابعاد دیگر فاصله بیشتري با 

بیشترین نارسایی . ن داردکنندگا انتظارات استفاده
پذیر کردن منابع الکترونیکی  دسترسها مربوط به  کتابخانه

  . در منزل و یا محل کار استفاده کنندگان است
  

 پیشینۀ پژوهش در خارج از ایران
پیمایشی در مورد کیفیت خدمات  2005در سال 

کتابخانه در پردیس شري ونهام دانشگاه کرانفیلد با 
جامعه پژوهش شامل . کوال انجام شد لیب استفاده از ابزار

کنندگان کتابخانه کالج مدیریت و  نفر از استفاده 237
ها نشان داد که سطح فعلی  یافته.. بود فناوري دفاعی

 11/6، حداقل خدمات مورد قبول  05/7خدمات کتابخانه 

، شکاف 46/7و مطلوب ترین سطح خدمات مورد انتظار 
 . است - 41/0رتري خدمات و شکاف ب 94/0کفایت خدمات 
ها حاکی از این بود که پاسخ دهندگان،  سایر یافته

کوآل  کیفیت خدمات را در مورد هیچ یک از بندهاي لیب
تر از حداقل سطح خدمات مورد قبول برآورد  پایین
اند و نمرات مربوط به شکاف کفایت خدمات در همه  نکرده

  ).2005لاك و تاون، . (موارد مثبت است
در  1خدمات کتابخانه انستیتو تکنولوژي لاند کیفیت

کوآل  سوئد با استفاده از مدل تحلیل شکاف و ابزار لیب
شرکت کننده در پژوهش  1034. مورد بررسی قرار گرفت

هاي حاصل از  بر اساس یافته. ها پاسخ دادند به پرسشنامه
،  79/5پژوهش، میانگین سطح فعلی خدمات کتابخانه 

، مطلوب ترین سطح  67/5قبول حداقل خدمات مورد 
و  12/0، شکاف کفایت خدمات  56/7خدمات مورد انتظار 

 . بود -76/1شکاف برتري خدمات 
ها در مورد  تحلیل یافته)2006( 2کریلیدو و پرسون

کوآل نشان داد که در بعد تأثیر خدمات، میانگین  ابعاد لیب
، حداقل سطح خدمات  01/6سطح فعلی خدمات کتابخانه 

، مطلوب ترین سطح خدمات مورد انتظار 55/5رد قبول مو
و شکاف برتري  54/1، شکاف کفایت خدمات  37/7

در مورد دومین بعد دوم یعنی . است -36/1خدمات 
کنترل اطلاعات، نتایج پژوهش حکایت از این داشت که 

تر از حداقل  ، کم 84/5سطح فعلی خدمات با میانگین 
بوده، شکاف  08/6نگین سطح خدمات مورد قبول با میا

در این بعد، میانگین مطلوب . است -24/0کفایت خدمات 
و میانگین شکاف  95/7ترین سطح خدمات مورد انتظار 

در بعد کتابخانه به عنوان یک . است -76/1برتري خدمات 
و حداقل سطح  30/5محل، سطح فعلی خدمات کتابخانه 

و  09/5ن کنندگا خدمات مورد قبول از دیدگاه استفاده
بوده و میانگین مطلوب  -24/0شکاف کفایت خدمات 

و  11/7ترین سطح خدمات مورد انتظار استفاده کنندگان 
 .است -11/2شکاف برتري خدمات 

در کتابخانه دانشگاه گلاسکو به اجرا )2006(کوال  لیب
نفر  1493کنندگان  در این پژوهش، تعداد شرکت. درآمد

ه شامل دانشجویان و اعضاي کنندگان کتابخان از استفاده

                                                        
١. Lund Institute of Technology 
٢. Kyrilidou and Persson 
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هاي پژوهش نشان داد  یافته. هیأت علمی و کارکنان بودند

از ) 78/6(که میانگین سطح فعلی خدمات کتابخانه 
بالاتر است و شکاف ) 30/6(حداقل سطح مورد قبول 

، میانگین مطلوب ترین سطح  48/0کفایت خدمات 
در . است - 08/1و شکاف برتري خدمات  85/7خدمات 

هاي  ها تمامی میانگین پژوهش بر اساس سایر یافته این
شکاف کفایت خدمات، مثبت و میانگین هاي شکاف برتري 
خدمات منفی بوده است و این بدان معنی است که 
خدمات فعلی کتابخانه در مورد همه متغیرها از حداقل 
سطح مورد قبول، کیفیت بهتر و از مطلوب ترین سطح، 

هاي پژوهشی،  انجمن کتابخانه(کیفیت پایین تري دارد 
2006(. 

  

  روش و جامعۀ پژوهش
پژوهش حاضر به روش پیمایشی توصیفی انجام شده 

نفر از اعضاي کتابخانه  912جامعه آماري شامل . است
باشند که از بین این  مرکزي سازمان مدیریت صنعتی می

  274تعداد هاي کاربري،  افراد بعد از شناسایی دقیق گروه
وان نمونه انتخاب شدند که این نمونه گیري بر نفر به عن

اي و بر اساس جدول  تصادفی طبقه اساس نمونه گیري
. انجام گرفته است) 1385پاول، ( 1کرجسی و مورگان

) نفر 237(هاي پخش شده درصد از پرسشنامه 6/85
هاي شناسایی شده به  گروه .تکمیل و بازگشت داده شد

دانشجویان کارشناسی : ترتیب بیشترین تعداد عضو شامل
ارشد، کارشناسان سازمان، دانشجویان دکترا، اعضاء برون 

 .باشند سازمانی، هیات علمی و مدیران سازمان می
  

  ها روش گردآوري و تحلیل داده
 22کوآل که متشکل  ي با استفاده از ابزار لیبها داده
به طور کل  ها مولفهاین . گردآوري شده است استمولفه 
و  "کنترل اطلاعات"، "تأثیر خدمات" بعد سه شامل

سه مقیاس  .باشند می "کتابخانه به عنوان یک محل"
 سنجیده مولفه  22براي هر یک از  9تا  1درجه بندي 

تک تک دهندگان، در مقابل  پاسخهر یک از . می شود
مورد نظر خود را در مورد حداقل سطح  ة، نمرها مولفه

دمات مورد ترین سطح خ خدمات مورد قبول، مطلوب

                                                        
١ - Krejcie and Morgan 

انتظار و سطح فعلی خدمات کتابخانه، جداگانه در سه 
 .کنند مشخص می 9تا  1بندي   مقیاس درجه

کوآل، میانگین  لیب مولفۀ 22در مورد هر یک از 
دهندگان، محاسبه  هاي علامت زده شده توسط پاسخ نمره

، سه میانگین یعنی مولفهشده و بدین ترتیب براي هر 
، "خدمات مورد قبولحداقل سطح "میانگین 

سطح فعلی "و  "ترین سطح خدمات مورد انتظار مطلوب"
اختلاف میان این . به دست آمده است "خدمات کتابخانه

. هاي موجود است دهندة شکاف سه میانگین، نشان
 شکاف کفایت خدمات: هاي محاسبه شده عبارتند از شکاف

که از کسرکردن میانگین حداقل سطح خدمات مورد قبول 
آید، و  میانگین سطح فعلی خدمات کتابخانه به دست می از

شکاف برتري خدمات که از کسر کردن میانگین 
میانگین سطح  ترین سطح خدمات مورد انتظار از مطلوب

ادامه فرآیند  در. شود فعلی خدمات کتابخانه حاصل می
ها براي  پژوهش، علاوه بر محاسبه شکاف هاي داده  تحلیل

گانه  کوآل، در مورد ابعاد سه لیب مولفۀ 22 هر یک از
کوآل یعنی تأثیر خدمات، کتابخانه به عنوان یک محل  لیب

 ها مولفهوکنترل اطلاعات و همچنین براي مجموع کلیه 
نیز، محاسبه شکاف کفایت خدمات و شکاف برتري 

نرم افزار . انجام گرفته است روش ذکر شدهخدمات به 
 .ده استبو Excel 2007 آماري مورد استفاده
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 هاي پژوهش یافته

 یتبر حسب جنس گروه هاي کاربران توزیع فراوانی  1جدول
 هاي کاربران بر حسب جنسیت توزیع فراوانی و درصد  گروه

اعضاي برون   مدیران
  سازمان

دانشجویان 
 دکترا

اعضاي هیات 
 علمی

 کارشناسان
دانشجویان 

 کارشناسی ارشد
 جنسیت

  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد
 زن 45 36% 19 38%  6 30% 7 39% 7 58% 0 0%

 مرد 81 64% 31 62% 14 70% 11 61% 5 42% 11 100%
  تعداد کل  126 100%  50 100%  20 100%  18 100%  12 100%  11 100%

  

، در نمونۀ مورد بررسی دانشجویان 1با توجه به جدول
ي بالاترین فراوانی و مدیران سازمان کارشناسی ارشد دارا

  . باشد داراي کمترین فراوانی می
  

هاي  شکاف کفایت و برتري در میان گروه 2در جدول
 .کاربران نشان داده شده است

 
 

شکاف کفایت و برتري در میان گروههاي کاربران 2جدول   
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هاي زیر  هاي مقابل ابعاد مربوط به مولفه شماره
  :باشند می

کارکنانی که حس اعتماد را در استفاده کننده  .1
 .آورند به وجود می

 .کنندگان توجه به فرد فرد استفاده .2

 .کتابدارانی که همیشه رفتار مؤدبانه اي دارند .3

آمادگی و رغبت کتابداران به پاسخگویی به  .4
 .کنندگان سؤالات استفاده

کتابدارانی که براي پاسخگویی به سؤالات  .5
 .از دانش کافی برخوردار باشندکنندگان   استفاده

 کتابدارانی که با علاقه و توجه با استفاده .6
 .کنند کنندگان برخورد می 

کننده خود را   کتابدارانی که نیاز استفاده .7
 .فهمند می

کمک به  يعلاقه و تمایل کتابداران برا .8
 .کننده استفاده

قابل اعتماد بودن کتابداران در حل مشکلات  .9
 .رابطه با خدمات کتابخانهکنندگان در  استفاده

دسترس پذیر کردن منابع الکترونیکی در منزل  .10
 .و یا محل کار من

وب سایت کتابخانه که به من امکان دهد شخصاٌ  .11
 .یابی کنم اطلاعات را مکان

ها  منابع چاپی کتابخانه که من براي کارم به آن .12
 .نیاز دارم

 .منابع الکترونیکی مورد نیاز من .13

دهد به  تجهیزات مدرنی که به من امکان می .14
   .یابمراحتی به اطلاعات مورد نیاز خود دست 

دهند  که به من امکان می یابزارهاي بازیابی آسان .15
 .یابمشخصاٌ منابع و اطلاعات مورد نظر خود را ب

دسترس پذیر کردن آسان اطلاعات براي  .16
 .استفاده مستقل من

براي کار  مجلات چاپی و یا الکترونیکی که من .17
 .خودم نیاز دارم

به مطالعه و  یلم یجادکنندهفضاي کتابخانه که ا .18
 .یادگیري باشد

 .هاي فردي فضاي ساکت و آرام براي فعالیت .19

 .یک محیط راحت و خوشایند .20

 .اي براي مطالعه، یادگیري و پژوهش دروازه .21

  .فضاي عمومی براي یادگیري و مطالعه گروهی .22
 برتريود، شکاف ملاحظه می ش 2که در جدول  نانچ

شکاف کفایت خدمات . گروه منفی است 6خدمات در هر 
گروه از کاربران کتابخانۀ مرکزي سازمان  3در میان 

دانشجویان کارشناسی ارشد، کارشناسان (مدیریت صنعتی 
شکاف کفایت منفی  3داراي ) سازمان و دانشجویان دکترا

هاي منفی در میان  مؤلفه. هاي مشترك است در مؤلفه
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روه دانشجویان کارشناسی ارشد به ترتیب بیشترین گ

منابع الکترونیکی مورد  "هاي  شکاف کفایت شامل مؤلفه
پذیر کردن  دسترس "و  - 52/1با شکاف کفایت  "نیاز من

با شکاف  "منابع الکترونیکی در منزل و محل کار من
فضاي عمومی براي یادگیري و مطالعۀ  "و  -51/1کفایت  
  . است - 90/0کفایت  با شکاف "گروهی

هاي منفی به  در میان گروه کارشناسان سازمان مؤلفه
منابع  "هاي  ترتیب بیشترین شکاف کفایت شامل مؤلفه

 "و  - 73/1با شکاف کفایت  "الکترونیکی مورد نیاز من
پذیر کردن منابع الکترونیکی در منزل و محل کار  دسترس

راي فضاي عمومی ب "و  -44/1با شکاف کفایت  "من
  . است  -29/0با شکاف کفایت  "یادگیري و مطالعۀ گروهی

هاي منفی در میان گروه دانشجویان دکترا به  مؤلفه
منابع  "هاي  ترتیب بیشترین شکاف کفایت شامل مؤلفه

 "و  - 94/3با شکاف کفایت  "الکترونیکی مورد نیاز من
پذیر کردن منابع الکترونیکی در منزل و محل کار  دسترس

فضاي عمومی براي  "و  - 06/2ا شکاف کفایت  ب "من
  .است -56/0با شکاف کفایت  "یادگیري و مطالعۀ گروهی

شکاف کفایت منفی  9گروه اعضاي برون سازمانی با 
. اند بیشترین نارضایتی را از کیفیت خدمات کتابخانه داشته

هاي منفی در این گروه به ترتیب بیشترین شکاف  مؤلفه
پذیر کردن منابع الکترونیکی در  دسترس"کفایت شامل 

منابع "، -  27/3با شکاف کفایت  "منزل و محل کار من
، - 33/2با شکاف کفایت  "الکترونیکی مورد نیاز من

با شکاف  "فضاي عمومی براي یادگیري و مطالعه گروهی"

مجلات چاپی و یا الکترونیکی که من "، - 33/1کفایت  
 -17/1ا شکاف کفایت ب "ها نیاز دارم براي کار خودم به آن

پذیر کردن آسان اطلاعات براي استفاده  دسترس"، 
یک محیط راحت و "، - 67/0با شکاف کفایت  "مستقل من

آمادگی و رغبت "، -50/0با شکاف کفایت  "خوشایند
با  "کنندگان کتابداران به پاسخگویی به سوالات استفاده

ي و اي براي مطالعه، یادگیر دروازه"، -45/0شکاف کفایت 
توجه به فرد فرد "و -33/0با شکاف کفایت  "پژوهش
  . می باشند - 25/0با شکاف کفایت  "کنندگان استفاده

شکاف  4گروه اعضاي هیأت علمی نارضایتی خود را با  
پذیر کردن منابع  دسترس"هاي  کفایت منفی در مؤلفه

با شکاف کفایت  "الکترونیکی در منزل و محل کار من
با شکاف  "کترونیکی مورد نیاز منمنابع ال"،  - 05/2

مجلات چاپی و یا الکترونیکی که من "، - 05/1کفایت  
 -10/0با شکاف کفایت  "ها نیاز دارم براي کار خودم به آن

با  "فضاي عمومی براي یادگیري و مطالعه گروهی"و
  .ابزار داشتند -05/0شکاف کفایت  

شکاف کفایت منفی در  1گروه مدیران سازمان با 
با شکاف کفایت  "منابع الکترونیکی مورد نیاز منفۀ مؤل
  . آیند هاي ناراضی به شمار می از دیگر گروه  - 18/0

ها در میان  مؤلفهشکاف برتري خدمات در مورد کل 
گروه در این پژوهش منفی است و در بسیاري از  6هر 

فاصله زیادي با تأمین انتظارهاي کاربران در رابطه موارد 
  .سطح خدمات دارند ترین با مطلوب

کوآل گانه لیب شکاف کفایت و شکاف برتري در ابعاد سه: 3جدول   
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گروه از  5دهد، در  هاي پژوهش نشان می چنانکه یافته

ۀ مرکزي سازمان مدیریت صنعتی کتابخانکاربران 
 "و  "منابع الکترونیکی مورد نیاز من "هاي  مؤلفه

نزل و محل کار پذیر کردن منابع الکترونیکی در م دسترس
 "فضاي عمومی براي یادگیري و مطالعۀ گروهی "و  "من

اند؛ بدین معنا که  داشتهشکاف کفایت خدمات را بیشترین 
خدمات کتابخانه در این مورد حتی با حداقل مورد قبول 

  . استفاده کنندگان نیز بیشترین فاصله را دارد
شکاف کفایت و برتري خدمات کتابخانه را در  3جدول 

چنان که مشاهده . بعاد سه گانه لیب کوال نشان می دهدا
شود، شکاف برتري خدمات در هر سه بعد و در مورد  می

همه گروه هاي کاربران منفی است و بالاترین شکاف 
برتري منفی در همه گروه ها به بعد کنترل اطلاعات 

در مقایسه ابعاد خدمات کتابخانه، . مربوط می شود
بخانه به عنوان یک محل در مرحله نارضایتی از بعد کتا

  .بعدي قرار دارد
از  شکاف برتري خدمات در مورد کل خدمات کتابخانه

مورد بررسی در این پژوهش  دیدگاه گروه هاي کاربران
فاصله خدمات کتابخانه با مطلوب ترین حد مورد  ،منفی

میان گروه دانشجویان انتظار استفاده کنندگان در 
میان گروه کارشناسان سازمان در  ،- 56/1 کارشناسی ارشد

، در میان گروه -36/1، میان گروه هیات علمی- 54/1
، در میان گروه اعضاي برون  - 61/1دانشجویان دکترا 

  . است - 34/1و در میان گروه مدیران  -85/1سازمانی 

کوآل  هاي پرسشنامه لیب بدین ترتیب با توجه به یافته
عضو کتابخانه، ترین گروه در میان شش گروه  ناراضی

افراد تشکیل دهندة این . اعضاي برون سازمانی هستند
گروه شامل اعضاي افتخاري کتابخانه، همکاران در سازمان 
گسترش و نوسازي صنایع ایران و دانشجویان 

شکاف  9این گروه با . باشند التحصیل سازمان می فارغ
کفایت منفی ناراضی ترین گروه از کاربران کتابخانه 

  .سازمان مدیریت صنعتی هستندمرکزي 
گروه ناراضی بعدي، گروه اعضاي هیات علمی 

شکاف کفایت منفی در  4این گروه با مجموع . باشند می
شکاف  3هاي ناراضی دیگر با  گروه. رتبۀ بعدي قرار دارد

کفایت منفی عبارتند از دانشجویان کارشناسی ارشد، 
ۀ آخر از در رتب. کارشناسان سازمان و دانشجویان دکترا

نارضایتی از کیفیت خدمات کتابخانه، مدیران سازمان با 
  .یک شکاف کفایت منفی قرار دارند

سطح هاي میانگین  شاخص 6الی  1نمودارهاي  
ترین سطح خدمات مورد  خدمات مورد قبول، مطلوب

گانه  در ابعاد سه انتظار و سطح فعلی خدمات کتابخانه
.ران را نشان می دهداز دیدگاه گروه هاي کارب کوآل لیب

  
 
 
 
 
 
 
 

  کتابخانه به عنوان یک محل  به طور کلی
  

کنترل 
  اطلاعات

تاثیر 
  خدمات

  
میانگین  39/8 45/8 35/8 40/8

میانگین  30/6 26/6 28/6 28/6 مطلوبیت
میانگین  32/7 41/6 66/6 84/6  حداقل

  از دیدگاه دانشجویان کارشناسی ارشد کوآل گانه لیب ن حداقل، مطلوب و وضعیت فعلی در ابعاد سههاي میانگی شاخص: 1نمودار   وضعیت فعلی
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  کوآل از دیدگاه کارشناسان گانه لیب هاي میانگین حداقل، مطلوب و وضعیت فعلی در ابعاد سه شاخص: 2 نمودار
 
 
 
 
 
 
 

  کتابخانه به عنوان یک محل  به طور کلی
  

کنترل 
  اطلاعات

تاثیر 
  خدمات

  
میانگین  55/8 41/8 45/8 48/8

ین میانگ 53/6 21/6 27/6 35/6 مطلوبیت
میانگین  83/7 36/6 04/7 12/7  حداقل

  کوآل از دیدگاه اعضاي هیات علمی گانه لیب هاي میانگین حداقل، مطلوب و وضعیت فعلی در ابعاد سه شاخص: 3 نمودار  وضعیت فعلی
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  کوآل از دیدگاه دانشجویان دکترا گانه لیب هاي میانگین حداقل، مطلوب و وضعیت فعلی در ابعاد سه شاخص: 4 نمودار

  کتابخانه به عنوان یک محل  به طور کلی
  

کنترل 
  اطلاعات

تاثیر 
  خدمات

  
میانگین  55/8 55/8 45/8 53/8

میانگین  72/6 62/6 59/6 65/6 مطلوبیت
نگین میا 51/7 40/6 93/6 97/6  حداقل

  وضعیت فعلی

  کتابخانه به عنوان یک محل  به طور کلی
  

کنترل 
  اطلاعات

تاثیر 
  خدمات

  
 میانگین 77/8 82/8 61/8 77/8

میانگین  59/6 72/6 71/6 66/6 مطلوبیت
میانگین  80/7 44/6 07/7 14/7  حداقل

  وضعیت فعلی
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 یدگاه مدیرانکوآل از د گانه لیب هاي میانگین حداقل، مطلوب و وضعیت فعلی در ابعاد سه شاخص: 6 نمودار
 

  گیري نتیجه
هاي پژوهش نشان داد که بیشترین نارضایتی از  یافته

خدمات ارائه شده در کتابخانۀ مرکزي سازمان مدیریت 
 9با )نفر 12(صنعتی مربوط به گروه اعضاي برون سازمانی 

 20(گروه اعضاي هیات علمی. شکاف کفایت منفی است
پذیر  دسترس"ي ها شکاف کفایت منفی در مولفه 4با ) نفر

منابع "،  "کردن منابع الکترونیکی در منزل و محل کار من
مجلات چاپی و یا الکترونیکی "، "الکترونیکی مورد نیاز من

فضاي عمومی "و "ها نیاز دارم که من براي کار خودم به آن
در رتبه بعدي نارضایتی  "براي یادگیري و مطالعه گروهی

هاي دانشجویان  روهدر میان گ. از خدمات  قرار دارند
 )نفر 50(، کارشناسان سازمان )نفر 126(کارشناسی ارشد

منابع  "هاي  ، مولفه)نفر 18(و دانشجویان دکترا
پذیر کردن منابع  دسترس "و  "الکترونیکی مورد نیاز من

فضاي عمومی  "و  "الکترونیکی در منزل و محل کار من
فی شکاف کفایت من 3 "براي یادگیري و مطالعۀ گروهی

شکاف  1نیز با ) نفر 11(گروه مدیران. محاسبه شده است
 "منابع الکترونیکی مورد نیاز من "کفایت منفی در مولفۀ 

  . باشد آخرین گروه محاسبه شده می

  کتابخانه به عنوان یک محل  به طور کلی
  

کنترل 
  اطلاعات

اثیر ت
  خدمات

  
میانگین  44/8 42/8 33/8 41/8

میانگین  80/6 64/6 75/6 73/6 مطلوبیت
میانگین  13/7 00/6 46/6 56/6  حداقل

  وضعیت فعلی

  کتابخانه به عنوان یک محل  یبه طور کل
  

کنترل 
  اطلاعات

تاثیر 
  خدمات

  
میانگین  88/8 52/8 56/8 68/6

میانگین  46/6 10/6 05/6 24/6 مطلوبیت
میانگین  87/7 81/6 24/7 34/7  حداقل

  وضعیت فعلی
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ها در میان  مؤلفهشکاف برتري خدمات در مورد کل 

در این پژوهش منفی است و در ) نفر 237(گروه 6هر 
با تأمین انتظارهاي کاربران  فاصله زیاديبسیاري از موارد 

  .ترین سطح خدمات دارند در رابطه با مطلوب
گروه از  5دهد، در  هاي پژوهش نشان می چنانکه یافته

ۀ مرکزي سازمان مدیریت صنعتی کتابخانکاربران 
 دسترس "و  "منابع الکترونیکی مورد نیاز من "هاي  مؤلفه

و  "ار منپذیر کردن منابع الکترونیکی در منزل و محل ک 
 "فضاي عمومی براي یادگیري و مطالعۀ گروهی "

اند؛ بدین معنا که  داشتهشکاف کفایت خدمات را بیشترین 
خدمات کتابخانه در این مورد حتی با حداقل مورد قبول 

  . استفاده کنندگان نیز بیشترین فاصله را دارد
ها در رابطه با منابع الکترونیکی،  مشکلی که کتابخانه

دسترس پذیر کردن آن ها در منزل یا محل کار به ویژه 
سازمان مدیریت   کنندگان دارند، مختص کتابخانه استفاده

هاي انجام شده در ایران  صنعتی نیست و در سایر پژوهش
نتایج کم و ) 1386(میرغفوري و مکی از جمله پژوهش 

در خارج از ایران نیز . بیش مشابهی حاصل شده است
ها حاکی از ضعف نسبی  وهشهاي برخی از پژ یافته

در مطالعه کیفیت خدمات . ها در این زمینه است  کتابخانه
نیز  2004هاي پزشکی در ایالات متحده در سال  کتابخانه

هاي  انجمن کتابخانه(نتیجه مشابهی ملاحظه گردید 
هاي  بررسی یافتهبا این حال، . )2004پژوهشی، 

دهد خدمات  یهاي مشابه در خارج از ایران نشان م پژوهش
کیفیت نسبتاً  مرکزي سازمان مدیریت صنعتی،  کتابخانه

. هاي مشابه خارجی دارد تري نسبت به کتابخانه نازل
هاي خارجی معمولاً  شکاف کفایت خدمات در پژوهش

مثبت است و خدمات کتابخانه کیفیت بالاتري از حداقل 
    .قابل قبول کاربران دارد

، کتابخانۀ مرکزي با توجه به نتایج پژوهش حاضر
سازمان مدیریت صنعتی براي بهبود کیفیت خدمات که 

هاي کاربران خواهد شد،  منجر به افزایش رضایت گروه
نیازمند ایجاد کتابخانۀ الکترونیکی، ارسال مقالات و منابع 
مورد نیاز کاربران خود از طریق پست الکترونیکی و پیک و 

به صورت (همچنین تخصیص فضا براي مطالعۀ گروهی 
تر با توجه به کیفیت نازل. است)  فیزیکی و مجازي

خدمات از دیدگاه اعضاي برون سازمانی لازم است در 
رابطه با ارتقاي کیفیت خدمات به این گروه از اعضاي 

همچنین لازم است . کتابخانه نیز اقدامات لازم انجام بگیرد
 کتابخانه در رابطه با رفع عوامل نارضایتی اعضاي هیأت
علمی سازمان از خدمات کتابخانه که عمدتاً در رابطه با 
منابع الکترونیکی و مشکلات دسترس پذیري آن ها و نیز 
فضاي عمومی براي مطالعه و یادگیري است، اقدامات 

  . اساسی به عمل آورد
  
  :منابع

بررسی کیفیت ”). 1387(حریري، نجلا، و فریده افنانی
ههاي علوم خدمات کتابخانه هاي مرکزي دانشگا

پزشکی تابعه وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی 
و دانشگاه آزاد اسلامی مستقر در تهران، از طریق مدل 

رسانی، شماره فصلنامه کتابداري، اطلاع“ .تحلیل شکاف
  52-25: دوم، جلد یازدهم

ارزیابی کیفیت خدمات ”). 1386(درخشان، مریم السادات
“ .ریزي کشورو برنامه کتابخانه مرکزي سازمان مدیریت

 .40- 25، 70فصلنامه کتاب، شماره 
بررسی «). 1386(میرغفوري، سید حبیب و فاطمه مکی 

هاي آموزشی با رویکرد  سطح کیفی خدمات کتابخانه
. »)هاي دانشگاه یزد کتابخانه: مورد(به لایب کوال 

-78 :رسانی، شماره اول، جلد دهمکتابداري و اطلاع
61.  
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