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 كيفيت خدمات كتابخانه‌هاي ايران 
)بررسي پژوهش‌هاي مدل ليب‌کوآل در ايران(
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چکیده

هدف: شناســايي و معرفي پژوهش‌هاي انجام‌شــده در زمينة ســنجش کيفيــت خدمات کتابخانه‌هــا و مراکز 
اطلاع‌رساني بر اساس مدل ليب‌کوآل است. 

روش انجام تحقيق و گردآوري داده‌ها: پژوهش حاضر با روش تحليل محتوا انجام گرفته و داده‌ها نيز از 
مرور پژوهش‌هاي گذشته گردآوري شده است.  

يافته‌ها: كيفيت كتابخانه‌هاي مورد مطالعه اعم از دانشــگاهي، عمومي و تخصصي در مؤلفه‌هاي ليب‌كوال 
در ســطوح مختلف بررسي شــد. وضعيت كلي كتابخانه‌ها به تفكيك نوع كتابخانه ارزيابي و مؤلفه‌هاي قوي و 
ضعيف در آنها مشخص شد و تصويري كلي از كيفيت خدمات ارائه‌شده در كتابخانه‌هاي ايران به دست آمد.  

نتايج: در وضعيت فعلي، کتابخانه‌ها در همة ابعاد، خدمات مطلوب و آرماني ارائه‌ نمی‌دهند و در بسیاری از 
موارد حداقل خدمات را دارند و گاهی حتي پايين‌تر از سطح خدمات حداقلی مورد انتظار کاربران را پاسخگو 
هستند. کيفيت خدمات در کتابخانه‌هاي دانشگاهي از نظر کنترل اطلاعات، در کتابخانه‌هاي عمومي، در تمامي 

مؤلفه‌ها و در کتابخانه‌هاي تخصصي از جنبة کنترل اطلاعات و کتابخانه‌ به عنوان مکان ضعيف هستند.  

واژه‌های کلیدی: ارزيابي عملکرد، خدمات کتابخانه‌اي، سنجش کيفيت، کيفيت خدمات، ليب‌کوآل.
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مقدمه
با توجه به اهميت خدمات با‌كيفيت در كتابخانه‌ها و افزايش تقاضاي كاربران براي دريافت خدمات 
بهتر، ارتقای ســطح كيفيت خدمــات، يكي از چالش‌هاي مهم كتابخانه‌ها به شــمار مي‌رود. مديران 
كتابخانه‌ها مي‌كوشــند از طريق تمركز بر نيازهاي مشــتريان و پاســخگويي صحيح به خواســته‌هاي 
 آنــان، زمينه‌هــاي دســتيابي به تعالــي كيفيت خدمــات كتابخانة خــود را فراهم کننــد )بروكس و 

لينگس1999‌1،: 49(.
ســنجش کيفيت خدمات در کتابخانه‌ها اهميت ويژه‌اي دارد، زيرا داشتن کتابخانه‌هايي با کيفيت 
بالا، فرايند توســعة پايدار را در کشورها تسهيل می‌کند. حرفة کتابداري، در عمل برخي رويکردها را 
بــراي ارزيابي و اعمال کيفيت دنبال مي‌کند که در عرصة تجــارت و بازرگاني براي ارزيابي و اعمال 

کيفيت خدمات به‌کار می‌رود.
 اين رويکرد‌ها پس از مدتي در کتابخانه‌ها بومي‌ســازي و اســتفاده شدند. الگوهای کيفيت جامع 
)‌TQM(2، بنياد اروپایي کيفيت )تعالي سازماني(، استانداردهاي ايزو، استانداردهاي ايفلا، استانداردهاي 

کتابخانه‌هاي دانشگاهي، مدل سروکوآل و ... مصاديق بارز اين قضيه هستند.
انجمن‌ها و كتابداران با هدف بومي‌ســازي اين الگوها، به‌ویژه الگوی ســروكوال يا تحليل شكاف 
كه در ابتدا براي ارزيابي كيفيت خدمات در صنايع و تجارت طراحي شــده بود، تحقيقات گسترده‌اي 
را انجــام دادند. يكي از اين تحقيقات، مطالعات انجمن كتابخانه‌هاي تحقيقاتي3 اســت كه به طراحي 
مدل جديدي با عنوان ليب‌كوآل منجر شــده است. اين مدل مخصوص سنجش سطح كيفيت خدمات 
در كتابخانه‌هاست و نتايج تحقيقات حاصل از اين الگو كه طي سال‌هاي اخير انجام گرفته، نشان‌دهندة 

توانمندي آن در سنجش كيفيت خدمات كتابخانه‌هاست.  

روش تحقيق و گردآوري داده‌ها
این پژوهش با روش تحليل محتوا به بررسي پژوهش‌هاي انجام‌گرفته در حوزة سنجش كيفيت خدمات 
كتابخانه‌ها با مدل پرداخته است. برای بررسي تحقيقات انجام‌گرفته از پايگاه‌هاي ايران‌داك4، بانك 
اطلاعات نشــريات كشور5، پايگاه اطلاعات جهاد دانشگاهي6، پرتال سيمرغ7، چكيدة پايان‌نامه‌هاي 
كتابداري )صديق‌بهزادي(، نرم‌افزار نمايه و پايگاه‌هاي اطلاعاتی دانشگاه‌هاي دارای رشتة كتابداري 
و اطلاع‌رســاني و ... استفاده شد. با توجه به گســتردگي تحقيقات مربوط به ارزيابي كيفيت خدمات 
كتابخانه با مدل‌ها و روش‌هاي مختلف، فقط به تحقيقاتي اشــاره مي‌شــود كه با اســتفاده از الگوی 

ليب‌كوآل اجرا شده است.
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مفهوم کيفيت در کتابخانه‌ها و مراكز اطلاع‌رساني
به‌طور آرماني، کتابخانه‌ها همچون ســاير سازمان‌هاي آموزشي، خدماتي و غيرانتفاعي که کيفيت را از 
منظــر غناي منابع موجود در مجموعة خود تعريف می‌کنند، تعداد مجلدهاي موجود، تعداد کارمندان 
و مقياس‌هايــي از اين قبيل، به عنوان شــاخص‌هاي کيفيت لحاظ شــده‌اند. اما به گمــان کاول جاربو8 
)1996(، در يک محيط بيدار آگاه به شــرايط، کيفيت بر اساس ميزان رضايتمندي مشتريان و کاربران 
تعريف مي‌شــود. در اين زمینه، تان9 )1993؛ نقل شــده در بروكمن10، 1997؛ نقل شده در اسفندياري 

مقدم.1388،   22-23( یادآوری می‌کند که کيفيت کتابخانه‌ها بايد موارد زير را شامل شود:
•  درک نيازهاي کاربران؛	
•  ارائة خدمات بهينة رو در رو و از راه دور؛	
•  تحويل بي‌نقص خدمات؛	
•  تسهيلات و امکانات مناسب )تريا و...(؛	
•  فضاي داخلي پذیرفتنی )مبلمان، نور، گرما و...(؛	
•  پذيرايي و استقبال مناسب؛	
•  تجهيزات قابل اعتماد )رايانه‌ها، و ساير منابع ديداري- شنيداري(؛	
•  مديريت اجراي کارامد )پاسخگويي مؤثر به پرسش‌ها(؛	
•  کارمندان مؤدب و حامي؛	
•  خدمات پشتيباني مناسب؛	
•  نظارت بر توقعات، شکايت‌ها و پيشنهادهای سازندة کاربران و	
•  استفاده از حلقه‌هاي بازخورد به منظور بهبود ضعف‌ها.	

امروزه کتابخانه‌ها از حالت مجموعه‌محوري به سمت مشتري‌محوري گرايش پيدا کرده‌اند و کتابداران 
براي راضي نگه داشتن کاربران، کيفيت خدمات را مدنظر قرار ‌داده‌اند. اندازه‌گيري کيفيت خدمات در 
کتابخانه‌ها اهمیت ويژه‌اي دارد، زيرا داشتن کتابخانه‌هايي با کيفيت بالا مي‌تواند فرايند توسعة پايدار را 

در کشورها تسهيل کند )ميرغفوري و مکي ، 1386 : 62 (. 

مدل ليب‌کوآل
ليب‌کوآل ابزاري است که کتابخانه‌ها براي درخواست، پيگيري، درک، و عمل در مورد نظر کاربران 
نســبت به کيفيــت خدمت به کار مي‌برند. اين ابــزار به کتابخانه کمک مي‌کند که بــه ارزيابي، بهبود 

خدمات کتابخانه، و تغيير فرهنگ سازماني، بپردازد )اميدي‌فر،1387 : 68(.
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تاريخچة مدل ليب‌کوآل
عدم هماهنگي و ارتباط بعضي از گزاره‌هاي مدل ســروکوآل با مســائل روز کتابخانه‌ها، متخصصان و 
مديران کتابخانه‌ها را بر آن داشــت تا با اســتفاده از آن مدل، ابزار جديدي را برای سنجش کتابخانه‌ها 
طراحــي کنند. در اين زمینه مدل ليب‌کوآل با همکاري "انجمن کتابخانه‌هاي تحقيقاتي"11 و دانشــگاه 
"آي انــد ام" تکزاس12 با کمک‌هاي وزارت آموزش و پرورش ايالات متحدة آمریکا در ســال 1999 
طراحي شــد. اين مدل بر اســاس ديدگاه کاربران بنا نهاده شد. نتايج به‌دســت‌آمده از اين پژوهش در 
کنفرانس انجمن کتابداران آمريکا در سال 2000 ارائه شد. در طراحي اين الگو بيشتر مدل نظریة فواصل 

و همچنين مدل سروکوآل مبناي کار بودند.
در سال 2001، مدل ليب‌کوآل بر روي 43 کتابخانه )شامل چندين کتابخانة کوچک و بزرگ غير 
عضو( با 20416 شرکت‌کننده اجرا شد و تغييراتي در ابعاد آن صورت گرفت. اين بررسي توسط انجمن 
کتابخانه‌هاي تحقيقاتي تجزيه و تحليل شــد. در اين بررســي چهار مؤلفة کيفيت در کتابخانه شامل 1. 
تأثير‌گذاري خدمات؛ 2. کنترل شخصي؛ 3. کتابخانه به عنوان مکان و 4. دسترسي به اطلاعات تعریف 

شدند )ميرغفوري، 1385 : 165(.
در ســال 2004 الگوی ليب‌کوآل به هشــت زبان ترجمه و دو بعد "کنترل شــخصي" و "دسترسي به 
اطلاعات" در يکديگر ادغام شد و بعد "کنترل اطلاعات" را به وجود آورد که هر دو مفهوم را در بر داشت. 
در ويرايش چهارم، مؤلفه‌هاي ليب‌کوآل از 4 مؤلفه و مجموع 25 ماده به 3 مؤلفه و مجموع 22 ماده 

تقليل يافته است که عبارتند از: 
تأثيرگذاري خدمات )همدلي، پاسخگويي، ضمانت، قابليت اعتماد- 9 ماده(؛.11
کنتــرل اطلاعات )دامنة اطلاعات، روزآمد بودن اطلاعات، تناســب، ســهولت راهبري، تجهيزات .22

مدرن- 8 ماده( و 
کتابخانه به عنوان مکان )کارايي فضا- 5 ماده( )اميدي‌فر و موسوي‌زاده، 1388 : 63(..33

جدول 1 تحولاتي را نشان می‌دهد که در ابعاد و گزاره‌هاي مدل ليب‌کوآل از ابتداي ايجاد تاکنون 
رخ داده است.

جدول 1. سير تکاملي ابعاد و گزاره‌هاي مدل ليب‌کوآل

2007-2000200120022003سال
41562522تعداد گزاره‌ها

6543تعداد ابعاد
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پژوهش‌هاي انجام‌گرفتة ليب‌کوآل در ايران
سنجش کيفيت خدمات کتابخانه‌ها، طبق شکل 1 در ايران انجام گرفته است که در ادامة مبحث به شرح 

آنها خواهيم پرداخت:

شکل 1. کتابخانه‌هاي سنجش‌شده در ايران

کتابخانه‌های مراکز خمتلف

کتابخانه‌های عمومی

دانشگاه‌های دولتیسازمان مدیریت صنعتیکتابخانه‌های عمومی قزوین

استانداری گلستان

سازمان بورس و اوراق بهادار

پارک شهر تهران

کتابخانه‌های عمومی شهر تبریز

کتابخانه‌های عمومی شهید 
دستغیب و ابوریحان شیراز

کتابخانه‌های عمومی استان 
دانشگاه‌های یزدچهارمحال و بختیاری

دانشگاه تربیت مدرس

دانشگاه آزاد اسلامی واحد شهرکرد

دانشگاه امام صادق )ع(

دانشگاه فردوسی مشهد

دانشگاه علوم پزشکی تهران

دانشگاه شهید چمران اهواز

دانشگاه پیام نور شهرضا

دانشگاه علوم پزشکی کرمان

دانشگاه علوم پزشکی کردستان

کتابخانه مرکزی دانشگاه تبریز

کتابخانه علوم پزشکی کرمانشاه

کتابخانه مرکزی دانشگاه کردستان

دانشگاه‌های فنی ـ مهندسی تهران 
)شریف، علم‌وصنعت، امیرکبیر(

 دانشگاه‌های خصوصی
)آزاد ـ غیرانتفاعی ـ نیمه‌دولتی(

 دانشگاه‌های علوم پزشکی و 
دانشگاه آزاد اسلامی شهر تهران

 دانشگاه علوم پزشکی 
شهید صدوقی یزد

 کتابخانه‌های مرکزی 
دانشگاه‌های شهر ایلام

دانشکده روانشناسی و علوم تربیتی، 
دانشگاه علامه طباطبایی

کتابخانه‌های عمومی 
شهرستان رامسر و تنکابن

کتابخانه‌های سازمان فرهنگی 
هنری شهرداری تهران

کتابخانه‌های دانشگاهیکتابخانه‌های تخصصی
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در قسمت اول بحث به بررسي وضعيت کتابخانه‌هاي دانشگاهي می‌پردازیم که ليب‌کوآل در آنها 
اجرا شده است: 

جدول 1 وضعيت کتابخانه‌هاي دانشگاهي سنجیده‌شده را نشان می‌دهد.

جدول 1. وضعتي کتيفي خدمات کتابخانه‌هاي دانشگاهي سنجیده‌شده

سال پژوهشگر
نام مرکزاجرا

سطح کتيفي خدمات در ابعاد

کتابخانه به عنوان مکانکنترل اطلاعاتتأثير خدمات

کتابخانه‌های دانشگاه‌هاي فني- مهندسي 1385کاظم‌پور
هر سه در سطح حداقلدر سطح حداقل 2در سطح حداقل1تهران )اميرکبير، شريف، علم و صنعت(

ميرغفوري و 
در سطح حداقلدر سطح حداقلدر سطح حداقلکتابخانه‌هاي دانشگاه يزد1386مکّي‌زاده3

در سطح حداقلدر سطح حداقلدر سطح حداقلكتابخانة دانشگاه تربيت مدرس1386نجفقلي‌نژاد
پایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلكتابخانه‌هاي دانشگاه فردوسي مشهد1386باباغيبي

کتابخانة دانشکدة روانشناسي و علوم 1387اميدي‌فر
پایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلدر سطح حداقلتربيتي دانشگاه علامه طباطبایي

کتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي علوم پزشکي 1387حريري و افناني
در سطح حداقلپایين‌تر از حداقلدر سطح حداقلدولتي و دانشگاه آزاد تهران

کتابخانة مرکزي دانشکدة پزشکي 1387حريري و افناني
در سطح حداقلدر سطح حداقلدر سطح حداقلدانشگاه علوم پزشکي تهران

در سطح حداقلپایين‌تر از حداقلدر سطح حداقلکتابخانة‌ دانشگاه شهيد چمران1387شمسي اژه‌اي
در اين پژوهش نشاني از اجرای ليب‌کوال ديده نمي‌شود.کتابخانة دانشگاه پيام نور شهرضا1387شهبازي

در سطح حداقلدر سطح حداقلدر سطح حداقلدانشگاه علوم پزشکي کرمان1387عليرمضاني 
در سطح حداقلپایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلكتابخانه‌هاي دانشگاه آزاد شهركرد1388اشرفي ريزي 

پایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلكتابخانه‌هاي علوم پزشكي يزد1388رجبي‌پور ميبدي
در سطح حداقلپایين‌تر از حداقلدر سطح حداقلکتابخانة علوم پزشکي کردستان1388رسول آبادي

کمي بالاتر از حداقلدر سطح حداقلپایين‌تر از حداقلکتابخانة مرکزي دانشگاه تبريز1390راستکار

کمي بالاتر از کتابخانه‌هاي علوم پزشکي کرمانشاه1390غفاري و کراني
حداقل )بهترين(

کمي بالاتر از 
کمي بالاتر از حداقلحداقل

کمي بالاتر از کتابخانه‌هاي دانشگاه‌هاي شهر ايلام1390محمدياري
کمي بالاتر از حداقلدر سطح حداقل4 حداقل

کمي بالاتر از کتابخانة مرکزي دانشگاه کردستان1391تيموري
حداقل

در سطح حداقلدر سطح حداقل

کمي بالاتر از کتابخانة دانشگاه امام صادق )ع(1391رزمي
حداقل

کمي بالاتر از 
کمي بالاتر از حداقلحداقل
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ارزيابي کيفيت خدمات کتابخانه‌هاي مرکزي دانشگاه‌هاي فني- مهندسي دولتي شهر تهران، بیانگر 
موفقيت نســبي‌ کتابخانه‌هاي مذکور در فراهم آوردن ابزارهاي دسترســي به اطلاعات است. همچنين 
تارنمای اين کتابخانه‌ها به ميزان بيشتري رضايت کاربران را فراهم کرده‌است. در مقابل فضاي کتابخانه‌ها 
به‌ویژه براي ارتباطات جمعي و فعاليت‌هاي گروهي داراي کيفيت به‌نسبت پاييني است. اما در کتابخانة 
مرکزي دانشگاه صنعتي شريف، بيشترين ضعف کتابخانه ، اشکال در ايجاد حس اعتماد و اطمينان در 
کاربران توســط کتابداران است . كيفيت خدمات کتابخانه‌هاي دانشگاه يزد بيانگر آن است كه سطح 
کيفي خدمات اين کتابخانه‌ها در حد مطلوب اســتفاده‌کنندگان نيست و بين سطح حداکثر انتظارات و 
سطح دريافت، شکاف وجود دارد و اين شکاف در مؤلفه‌هاي دسترسي به اطلاعات و کنترل شخصي 

)دو مؤلفة سابق ليب‌کوآل( عميق‌تر است. 
در کتابخانة مركزي دانشــگاه تربيت مدرس نيز در بيشــتر موارد بين انتظارات كاربران و خدمات 
ارائه‌شده تفاوت وجود دارد. اين كتابخانه در برآوردن نيازهاي كاربران در كل وضعیت متوسط داشته 
اســت. به‌عبارت ديگر انتظارات كاربران در سطح حداقل تا حدودي بر‌آورده شده است، ولي با سطح 

مطلوب و حداكثر انتظارات كاربران تفاوت شایان توجهی وجود دارد. 
بررســي ديدگاه دانشجويان كارشناســي ارشــد و كتابداران در مورد كيفيت خدمات موجود در 
کتابخانة دانشــگاه فردوسي مشهد، تفاوت معناداري را نشان داد و دانشجويان كارشناسي ارشد كيفيت 
خدمات موجــود را پايين‌تر از كتابداران ارزيابي كرد‌ه‌اند. همچنيــن كيفيت خدمات در اين كتابخانه 

پاسخگوي انتظارهاي دانشجويان كارشناسي ارشد در هيچ كدام از ابعاد ليب‌كوآل نيست. 
در کتابخانة دانشــکدة روانشناســي و علوم تربيتي دانشــگاه علامه طباطبایي، كيفيت خدمات در 
مؤلفة اثر خدمت، در ســطح حداقل و در مؤلفه‌هاي کنترل اطلاعــات و کتابخانه به عنوان يک محل، 
حداقل انتظارات نيز برآورده نشده است. همچنين در هر سه مؤلفه، بين سطح فعلي خدمات کتابخانه با 
مطلوب‌ترين ســطح خدمات پذیرفتة کاربران از کيفيت خدمات، تفاوت معناداري وجود دارد. از ديد 

کاربران نيز مؤلفة کنترل اطلاعات نسبت به ساير مؤلفه‌ها اهميت بيشتري دارد. 
در مقايســة كيفيت خدمات کتابخانه‌هاي مرکزي دانشگاه‌هاي علوم پزشکي ايران، شهيد بهشتي و 
دانشگاه آزاد اسلامي مستقر در تهران، خدمات کتابخانة مرکزي دانشگاه علوم پزشکي ايران نسبت به 
کتابخانه‌هاي دو دانشگاه ديگر کيفيت بالاتري دارد. خدمات هر سه کتابخانه در بعُد کنترل اطلاعات، 

نسبت به ابعاد ديگر فاصلة بيشتري با انتظارهاي استفاده‌کنندگان دارد. 
کتابخانة مرکزي دانشــکدة پزشکي دانشگاه علوم پزشکي تهران، حداقل انتظارات کاربران خود 
را فراهم کرده و خدمات کتابخانه از لحاظ کيفي بالاتر از حداقل پذیرفتنی اســتفاده‌کنندگان است. 



198

تحقیقات کتابداری و اطلاع‌رسانی دانشگاهی، دوره 47، شماره 2، تابستان 1392

اما کيفيت خدمات کتابخانه بسيار پايين‌تر از مطلوب‌ترين سطح مورد انتظار استفاده‌کنندگان برآورد 
شد. در برخي موارد نيز كيفيت خدمات از حداقل سطح پذیرفتنی استفاده‌کنندگان پايين‌تر است. اين 
موارد عبارتند از: دسترس‌پذيرکردن منابع الکترونيکي در منزل يا محل کار استفاده‌کنندگان، فضاي 
عمومي براي يادگيري و مطالعة گروهي، فضاي ســاکت و آرام براي فعاليت‌هاي استفاده‌کنندگان و 
تجهيزات مدرني که به کاربران امکان مي‌دهد به‌راحتي به اطلاعات مورد نياز خود دست پيدا کنند. 
کتابخانــه در بعُد تأثير خدمات بر خلاف دو بعُد ديگر حداقل خدمات مورد قبول کاربران را به نحو 

مناسبي برآورده می‌کند.
کتابخانة مرکزي دانشگاه شهيد چمران، در دو مولفة احساس کاربر از خدمت و کتابخانه به عنوان 
مــکان، منطبق بر حداقل انتظارات کاربران اســت و در مؤلفة کنترل اطلاعــات، آنچه کتابخانه عرضه 

مي‌کند از حداقل انتظارات کاربران پايين‌تر است و در اين مؤلفه ضعف بيشتري وجود دارد. 
کيفيت خدمات ارائه‌شــده در کتابخانة دانشگاه پيام نور شــهرضا با روشي ترکيبي از سروکوآل و 
ليب‌کوآل ارزيابي شــد. يافته‌ها نشــان داد که کتابخانة مذکور خدماتی در حد پايين‌ترين سطح انتظار 
کاربران ارائه می‌دهد و تنها از نظر کيفيت فيزيکي محيط و اطمينان‌پذيري پذیرفتنی اســت و در ســاير 

مؤلفه‌هاي پژوهش در درجات مختلف بحران قرار گرفته است. 
ارزيابي کيفيت خدمات دانشگاه علوم پزشکي کرمان نشان مي‌دهد که در بين ابعاد سه‌گانة کيفيت 
خدمات کتابخانه‌اي، بيشــترين حد رضايت به ترتيب مربوط به کنترل اطلاعات، تأثيرگذاري خدمات 
و فضاي کتابخانه به عنوان مکان است. اعضای هيأت علمي نيز نسبت به دانشجويان از کيفيت خدمات 

کتابخانة مرکزي در همة ابعاد راضي‌ترند.
در دانشــگاه آزاد اسلامي واحد شهركرد نيز ســطح خدمات دريافتي در بعُد تأثيرگذاري خدمات 
نسبت به ابعاد ديگر بيشتر و بعُد كنترل اطلاعات پايين‌ترين سطح خدمات دريافتي را به خود اختصاص 
داده‌ است. در سطح گزاره‌ها،‏ بالاترين ميانگين، مربوط به وجود كارمندان مؤدب و پايين‌ترين ميانگين 
مربوط به امكان دسترسي به منابع اطلاعاتي الكترونيكي است. كتابخانه‌هاي علوم پزشكي شهيد صدوقي 

يزد نيز در هيچ يك از ابعاد خدمت انتظارات كاربران خود را برآورده نمی‌کنند.
در کتابخانة مرکزي دانشــگاه علوم پزشــکي كردســتان به‌ترتيب در ابعاد كنترل اطلاعات و مؤثر 
بودن خدمات بيشترين ضعف وجود دارد، ولي در بعُد كتابخانه به عنوان مكان، سطح دريافت كاربران 
نسبت به ساير ابعاد بسیار بيشتر از سطح حداقل انتظارات آنها‌ست. ضعيف‌ترين بعُد نيز كنترل اطلاعات 
برآورد شد. در مجموع كتابخانه حد كفايت را حاصل نکرد، ولي شكاف برتري خدمت، در همة مواد 

بيست‌و‌دوگانه منفي است.
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 در کتابخانة مرکزي دانشــگاه تبريز خواســته‌هاي کاربران در حداقل سطح خدمات مورد قبول تا 
حدودي برآورده شــده است، ولي با مطلوب‌ترين سطح خدمات مورد قبول فاصلة زيادي وجود دارد. 
پايين‌ترين سطح کيفيت خدمات مربوط به مؤلفة اثر خدمت و بيشترين سطح کيفيت خدمات مربوط به 
مؤلفة کتابخانه به عنوان يک مکان اســت. به طور کلي وضعيت حد کفايت براي هر سه مؤلفه مثبت و 

وضعيت حد برتري منفي برآورد شد.
کتابخانه‌هاي دانشگاه علوم پزشکي کرمانشــاه از نظر کل خدمات، حداقل انتظار کاربران خود را 
فراهــم کرده و خدمات کتابخانه از نظر کيفي بالاتر از حداقل پذیرفتنی کاربران اســت و در بعُد تأثير 
خدمات بر خلاف دو بعُد ديگر حداقل خدمات مورد نظر کاربران را به نحو مناسبي فراهم آورده‌اند. در 
كل کيفيت خدمات کتابخانه‌ها بسيار پایين‌تر از مطلوب‌ترين سطح مورد انتظار استفاده‌کنندگان است. 
عملکرد پنج کتابخانة مرکزي دانشگاه‌هاي شهر ايلام گوياي آن است دانشگاه علوم پزشکي ايلام، 
دانشگاه آزاد ايلام، دانشگاه پيام نور ايلام و مؤسسة آموزش عالي باختر، به طور کلي و در بعُد احساس 
کاربــر از خدمت پذیرفتنی، در  بعُد کنترل اطلاعات کتابخانة مرکزي دانشــگاه ايلام، دانشــگاه علوم 
پزشکي ايلام، دانشگاه آزاد ايلام، پذیرفتنی، ولي کتابخانة مرکزي دانشگاه پيام نور و مؤسسة آموزش 

عالي باختر ضعيف و در بعُد کتابخانه به عنوان يک مکان، عملکرد هر پنج کتابخانه پذیرفتنی است. 
كتابخانة مركزي دانشگاه كردستان از نظر كل خدمات، حداقل انتظار كاربران خود را فراهم کرده 
و خدمات كتابخانه از لحاظ كيفي بالاتر از حداقل پذیرش كاربران است؛ كتابخانه در بعُد تأثير خدمات 
بر خلاف بعُدهاي كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك مكان، حداقل خدمات مورد انتظار كاربران 

را به نحو مناسبي برآورده می‌کند. 
کتابخانه و مرکز اطلاع‌رساني دانشگاه‌ امام صادق)ع( در برآوردن نيازهاي کاربران در کل وضعيت 
متوسطی داشت. به عبارت ديگر خواسته‌هاي کاربران در سطح حداقل برآورده شده است، ولي با سطح 

مطلوب و حداکثر انتظارات تفاوت شایان توجهي وجود دارد. 
همچنان که در جدول 1 و مطالب بالا مشاهده مي‌شود، کيفيت خدمات ارائه‌شده در کتابخانه‌هاي 
دانشــگاهي در مؤلفة تأثير خدمات، 50 درصد در ســطح حداقل، 22/22 درصــد پایين‌تر از حداقل و 
22/22 درصد نيز کمي‌ بيشــتر از حداقل، در مؤلفة کنترل اطلاعات، 44/44 درصد در ســطح حداقل، 
38/88 درصد پایين‌تر از حداقل و 11/11 درصد کمي ‌بيشتر از حداقل و همچنين در مؤلفة کتابخانه به 
عنوان مکان، 55/55 درصد در ســطح حداقل، 16/66 درصد پایين‌تر از حداقل و 22/22 درصد کمي 
بيشــتر از حداقل و بيانگر آن است که کيفيت خدمات ارائه‌شده در مؤلفة کنترل اطلاعات ضعيف‌تر از 

ابعاد دیگر محسوب می‌شود. 
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   شکل 2. سطح خدمات دريافتي كاربران در سه مولفة ليبك‌وال در كتابخانه‌هاي دانشگاهي

در قسمت دوم بحث، به بررسي وضعيت کتابخانه‌هاي عمومي می‌پردازیم که با مدل سنجش شده‌اند. 

جدول 2. وضعتي کتيفي خدمات کتابخانه‌هاي عمومي سنجیده‌شده

سال پژوهشگر
نام مرکزاجرا

سطح کتيفي خدمات در ابعاد

کتابخانه به عنوان مکانکنترل اطلاعاتتأثير خدمات

در سطح حداقلدر سطح حداقلپایين‌تر از حداقلكتابخانه‌هاي عمومي قزوين1387محمدبيگي
رضايي 
کتابخانه‌هاي عمومي شهيد دستغيب 1389گرجايي

پایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلدر سطح حداقلو ابوريحان شيراز

صفيان 
کتابخانه‌هاي عمومي چهارمحال 1389بلداجي

پایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلو بختياري
پایين‌تر از حداقل)ضعيف‌تر از بقيه(

کمي بالاتر از حداقلکمي بالاتر از حداقلکمي بالاتر از حداقلكتابخانه‌هاي عمومي تبريز1390درم نثاري

کتابخانه‌هاي عمومي شهرستان 1390احمدمعظم
کمي بالاتر از حداقلکمي بالاتر از حداقلکمي بالاتر از حداقلرامسر و تنکابن

پایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلكتابخانة عمومي پارك شهر تهران1390محمدي
غياثوند و 
كتابخانه‌هاي زير پوشش سازمان 1391دهكريان

فرهنگي هنري شهرداري تهران
پایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقلپایين‌تر از حداقل

در كتابخانه‌هاي عمومي وابسته به نهاد كتابخانه‌هاي عمومي كشور در شهر قزوين، سطح خدمات 
دريافتي كاربران در برخي گويه‌ها از حداقل سطح مورد انتظار بيشتر است، اما حداكثر سطح انتظارات 
آنها را برآورده نكرده است. اين كتابخانه‌ها در بعد تأثيرگذاري خدمات نسبت به ساير ابعاد ضعيف‌ترند.
کيفيت خدمات کتابخانه‌هاي عمومي شــهيد دســتغيب و ابوريحان شــيراز، در مؤلفة تأثيرگذاري 
خدمات، بين ســطح حداکثر انتظارات و ســطح دريافت و همچنين بين سطح حداقل انتظارات و سطح 
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دريافت کاربران دو کتابخانه تفاوت معنادار وجود دارد. در مؤلفة کنترل اطلاعات، بين سطح حداکثر 
انتظارات و ســطح دريافــت کاربران دو کتابخانه تفــاوت معناداری وجود ندارد و بين ســطح حداقل 
انتظارات و ســطح دريافت کاربران دو کتابخانة بررسي‌شــده تفاوت معنادار وجود دارد. اما در مؤلفة 
کتابخانه به عنوان مکان، بين ســطح حداکثر انتظارات و ســطح دريافت و همچنين بين ســطح حداقل 
انتظارات و ســطح دريافت کاربران دو کتابخانه تفــاوت معنادار وجود ندارد. هر دو کتابخانه در مؤلفة 
تأثيرگذاري خدمات حداقل انتظارات کاربران را برآورده ‌نمی‌کنند، اما در مؤلفه‌هاي کنترل اطلاعات 
و کتابخانه به عنوان مکان، حداقل انتظارات کاربران برآورده نمی‌شــود. خدمات کتابخانه‌هاي مذکور 
در بعُد کتابخانه به عنوان مکان، نسبت به ابعاد ديگر فاصلة بيشتري با انتظارهاي استفاده‌کنندگان دارند 

و در اين بعُد به‌نسبت ضعيف بوده‌اند. 
در کتابخانه‌هاي عمومي اســتان چهار‌محال و بختياري، ســطح خدمــات دريافتي کاربران در همة 
گويه‌ها از حداقل ســطح مورد انتظار آنها کمتر اســت و با حداکثر سطح انتظارات آنها فاصلة بسياري 
دارد. همچنين يافته‌ها نشان داد که اين کتابخانه‌ها در کنترل اطلاعات نسبت به ساير ابعاد ضعيف‌ترند. 

بررســي كيفيت خدمات كتابخانه‌هاي عمومي شهرســتان تبريز نشــان مي‌دهد كه سطح خدمات 
دريافتي كاربران از كتابخانه‌ها در تمام موارد از ســطح حداقل مورد انتظار آنها فراتر اســت، اما هنوز 
حداكثر سطح مطلوبيت مورد نظر كاربران را فراهم نكرده‌اند. همچنين بر اساس يافته‌هاي پژوهش، منابع 
موجود در كتابخانه‌ها ضعيف‌ترين و برخورد كاركنان قوي‌ترين امتيازات را از ســوي كاربران به خود 

اختصاص داده‌اند. 
در کتابخانه‌هاي عمومي شهرستان‌های رامسر و تنکابن، سطح خدمات دريافتي کاربران در برخي‌گويه‌ها 
از حداقل سطح مورد انتظار آنها بيشتر است، اما حداکثر سطح انتظارات آنها را برآورده نکرده‌اند. همچنين 

يافته‌ها حکايت از آن دارد که کتابخانه‌ها در بعُد کنترل اطلاعات نسبت به ساير ابعاد ضعيف‌ترند.
كيفيــت خدمات دريافتــي كاربران در كتابخانة عمومي پارك شــهر تهــران، در تمام مؤلفه‌هاي 
ليب‌كوآل در پايين‌ترين سطح قرار دارد. همچنين مؤلفة احساس كاربر از خدمت نسبت به ساير مؤلفه‌ها 

عملكرد بهتري در سطح خدمات دريافتي داشته است. 
مراجعان از كيفيت خدمات كتابخانه‌هاي زير پوشــش ســازمان فرهنگي هنري شــهرداري تهران 
رضايــت چنداني ندارند و ســطح كيفيت خدمات دريافتي كاربران در تمــام مؤلفه‌هاي ليب‌كوآل در 

پايين‌ترين سطح قرار دارد.
چنانکه جدول 2 و مطالب بالا نشان مي‌دهد، کيفيت خدمات ارائه‌شده در کتابخانه‌هاي عمومي در 
مؤلفه‌هاي تأثير خدمات، کنترل اطلاعات و همچنين کتابخانه به عنوان مکان برابر ارزيابي شده‌اند. سطح 
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خدمات ارائه‌شده در همة آنها 14/29 درصد در سطح حداقل، 57/14 درصد پایين‌تر از حداقل و 28/57 
درصد نيز کمي‌ بيشــتر از حداقل و بيانگر آن است که سطح خدمات در کتابخانه‌هاي عمومي در همة 

مؤلفه‌ها پایين‌تر از سطح حداقل محسوب‌ می‌شود.

شکل 3. سطح خدمات دريافتي كاربران در سه مؤلفة ليبك‌وال در كتابخانه‌هاي عمومي 

در قسمت سوم بحث به بررسي وضعيت کتابخانه‌هاي تخصصي می‌پردازیم که با مدل ليب‌کوآل 
ارزيابي شده‌اند. 

جدول3. وضعتي کتيفي خدمات کتابخانه‌هاي تخصصي مورد سنجش

سال پژوهشگر
نام مرکزاجرا

سطح کتيفي خدمات در ابعاد

کتابخانه به عنوان مکانکنترل اطلاعاتتأثير خدمات

در سطح حداقلپایين‌تر از حداقلدر سطح حداقلكتابخانة مركزي سازمان مديريت صنعتي1389حريري و شاهوار
سادات حسيني 

در سطح حداقلپایين‌تر از حداقلدر سطح حداقلکتابخانة استانداري استان گلستان1389آستارايي

پایين‌تر از حداقلدر سطح حداقلدر سطح حداقلکتابخانة سازمان بورس و اوراق بهادار1389قرباني

ســنجش كيفيت خدمات كتابخانة مركزي سازمان مديريت صنعتي، از ديدگاه گروه‌هاي مختلف 
كاربران گوياي آن است كه خدمات در سطح حداقل به كاربران ارائه می‌شود و خدمات ارائه‌شده در 
بعُد كنترل اطلاعات، نسبت به ابعاد ديگر فاصلة بيشتري با انتظارهاي استفاده‌كنندگان دارد. اين كتابخانه 
در سه گزارة منابع الكترونيكي مورد نياز، دسترس‌پذير كردن منابع الكترونيكي در منزل يا محل كار من 

و فضاي عمومي براي يادگيري و مطالعة گروهي بيشترين شكاف منفي را دارد. 
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کيفيت خدمات ارائه‌شده در کتابخانة استانداري استان گلستان در هر سه مؤلفة ليب‌كوال در سطح 
حداقل است. بالاترين ميانگين‌ها مربوط به گويه‌هاي توجه به تک تک کاربران، وجود نشريات چاپي 
يا الکترونيکي، وجود فضاي مناســب در کتابخانه و پايين‌ترين ميانگين‌هــا مربوط به گويه‌هاي وجود 
کتابداران بــا دانش کافي، وجود منابع الکترونيکي و وجود تار‌نما در کتابخانه و وجود مکاني راحت، 

دلپذير و جذاب است.
در کتابخانة ســازمان بورس و اوراق بهادار کيفيت خدمات ارائه‌شده در بعُد تأثيرگذاري خدمات 
و كنترل اطلاعات، حداقل انتظار کاربران را برآورده کرده است. در بعُد کتابخانه به عنوان يک مکان، 

وضعيت کتابخانه در سطحي پايين‌تر از حداقل انتظار کاربران قرار دارد.
با توجه به جدول 3 و مطالب بالا مي‌توان گفت کيفيت خدمات ارائه‌شده در کتابخانه‌هاي تخصصي 
در مؤلفة تأثير خدمات، 100 درصد در ســطح حداقل و در هر دو مؤلفة کنترل اطلاعات و کتابخانه ‌به 
عنوان مکان 33/33 درصد در ســطح حداقل و 66/67 درصد پایين‌تر از حداقل و بيانگر آن اســت که 
کيفيت خدمات ارائه‌شــده در مؤلفة کنترل اطلاعات و کتابخانه به عنوان مکان، با هم برابر و ضعيف‌تر 

از مؤلفة تأثير خدمت است.    

شکل 4. سطح خدمات دريافتي كاربران در سه مؤلفة ليبك‌وال در كتابخانه‌هاي تخصصي

نتيجه‌گيري 
از مــرور پژوهش‌هــا مي‌تــوان نتيجه گرفت کــه در وضعيت فعلــي، کتابخانه‌ها در همــة ابعاد مدل 
ليب‌کوآل نتوانسته‌اند خدمات مطلوب و آرماني ارائه‌ دهند و در بسیاری از موارد به حداقل خدمات 
و حتي پايين‌تر از سطح حداقل خدمات مورد انتظار کاربر جواب داده شده است، البته اين به موقعيت 
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کتابخانه بســتگي دارد که در چه ابعادي حداقل انتظارات کاربران را پاســخ داده‌ است. شکاف‌هاي 
مورد بررســي در تمامي اين پژوهش‌ها، تحليل شــکاف بين حداقل خدمات مــورد انتظار و ادراک 
کاربران از خدمات موجود و تحليل شــکاف بين حداکثر خدمات مورد انتظار و ادراک کاربران از 

خدمات موجود است.
باباغيبي، اميدي‌فر، حريري و افناني، شمســي اژه‌اي، اشرفي ريزي، رجبي‌پور ميبدي، رسول‌آبادي 
و ... بــه اين نتيجه رســيدند که کيفيت کتابخانه‌هاي دانشــگاهي بررسي‌شــده در بعُد کنترل اطلاعات 
نســبت به ساير ابعاد ضعيف‌تر اســت، بنابراين براي افزايش کيفيت کتابخانه‌ها در بعُد کنترل اطلاعات 
بايد برنامه‌ريزي بهتر و منســجم‌تري انجام گیرد. البته عدم آموزش و آشــنايي كاربران با نرم‌افزارهاي 
كتابخانه‌اي و فناوري‌هاي اطلاعاتي از عوامل مؤثر اين موضوع هســتند. شــکاف‌هاي مورد بررسي در 
همــة اين پژوهش‌ها، تحليل شــکاف بين حداقل و حداکثر خدمات مورد انتظــار و ادراک کاربران از 

خدمات موجود است.
نتيجــة حاصــل از ســنجش کيفيــت کتابخانه‌هاي عمومــي حاکــي از ضعف آنهــا در تمامي 
مؤلفه‌ها‌‌ســت، بنابرايــن در اين کتابخانه‌ها در تمامي مؤلفه‌ها بايد تلاش بيشــتري بــرای برنامه‌ريزي 
و افزايــش کيفيــت خدمــات انجام گیــرد. دلایل ايــن موضوع را مي‌توان در مســائل بي‌شــماري 
ريشــه‌يابي کرد، از جملــه متوليان زياد ايــن كتابخانه‌ها، عدم اختصاص بودجة كافــي به آنها، عدم 
 به‌كارگيــري كتابداران متخصص و فقدان امكانات لازم براي كاربران و كتابداران با هدف آموزش 

كاربران و غیره. 
در کتابخانه‌هــاي تخصصي نيز چنانکه پيداســت، در مؤلفه‌هاي کنترل اطلاعــات و کتابخانه‌ به 
عنوان مکان، ضعف شديدي در ارائة خدمات با‌کيفيت وجود دارد و کتابخانه‌ها باید پس از شناسايي 
ضعف‌هــا در صدد رفــع آنان برآيند. در مؤلفــة كنترل اطلاعات، عدم آموزش و آشــنايي كاربران 
و حتــي كتابداران با نرم‌افزارهــاي كتابخانه‌اي و فناوري‌هاي اطلاعاتــي از عوامل مؤثر اين موضوع 
محســوب می‌شــوند. در مؤلفة كتابخانه به عنوان مكان نيز نبود ســاختمان‌هايي كــه خاص كتابخانه 
طراحي شــده باشــند، در ســازمان‌ها و ادارات دولتي آشــکارا مشــهود اســت و همچنين به‌وضوح 
 ديده مي‌شــود كه در بیشــتر ســازمان‌ها، مكان‌هايي را كه قابليــت بهره‌برداري ندارنــد، به كتابخانه 

اختصاص مي‌دهند.
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شکل 5. مطالعة تطبيقي وضعتي تيفيك خدمات در كتابخانه‌هاي خمتلف كشور
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