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 مقدمه
و خدماتيمراكزها كتابخانه شـود كـه ماهيـت بهتـر در صـورتي ارائـه مـي خدماتي هستند

و اطـلاع.)46.ص1،1976ماريتن( نيازهاي كاربران شناخته شود رسـاني بـه متخصصان كتابـداري

هـا بـه ارزيـابي كتابخانـه) كاربرمـدار(و يا عملياتي) مدار مجموعه(معمول با دو رويكرد فني طور

اسـت كـه كيفيـت2سروكوآليها الگو هاي بررسي كيفيت خدمات كتابخانه يكي از مدل. دارند

و خـدمتي كـه انتظـار داشـته اسـت خدمات را با مقايسه  بين خـدمتي كـه مشـتري دريافـت كـرده

و مشـا از طريق تحليل شكاف بين انتظـار اين الگو. كند ارزيابي مي هدات مشـتري، سـعي دارد ات

.ميزان كيفيت خدمات را ارزيابي نمايد

هاي عمـومي شـهرداري تهـران، بـه عنـوان نهـادي تأثيرگـذار در جهـت بـالا بـردن كتابخانه

و رفع نيازهاي اطلاعاتي عموم مـردم، از بـدو تأسـيس تـاكنون همـواره در جهـت  فرهنگ مطالعه

بعـاد مختلـفاَيتصلاحات، مشخص كردن وضعاةلازم.هاي خود گام برداشته است رفع كاستي

و تشخ در.سـازمان مـورد نظـر اسـتيهايو كاستهايدرست توانمنديصخدمات ايـن بنـابراين

هـاي شـهرداري تهـران پرداختـه به بررسي وضعيت خدمات كتابخانهكهه است پژوهش سعي شد

و قوت مجموعه آشكار تا بدينشود  كيفيـتءي براي ارتقـاو راهكارهاي گرددوسيله نقاط ضعف

و رفع نقايص احتمالي آن انديشيده شود .خدمات

 هاي اساسي پرسش
به پاسخصدد اين پژوهش در :استزير سؤالاتگويي

در ديـدگاهاز تهران شهرداري عمومي هاي كتابخانه خدمات وضعيت.1  يـك هـر كـاربران

 كاركنــان انــه،كتابخةمجموعــ فيزيكــي، تســهيلات( ســروكواليمختلــف الگــو ابعــاد از

 دارد؟ قرار وضعيتيچهدر) كتابخانه خدماتو،فني فرايندهايو كارها كتابخانه،

ري تهـران چـه اقـداماتي بايـد هـاي عمـومي شـهرداح خـدمات كتابخانـه سـطءبراي ارتقا.2

د؟صورت گير

 روش پژوهش

و ابزار گردآوري داده-روش پژوهش پيمايشي ابـزار سـازي شـدة ها، پرسشنامه بومي تحليلي

 
1. Martin 2. ServQual 



335

...اساسبرتهرانهاي عمومي شهرداريكتابخانهخدماتبررسي كيفيت

. اسـتفاده شـده اسـت%)96(براي پايايي پرسشنامه از آزمون الفاي كرونبـاخ. سروكوآل بوده است

از 1391جامعه پژوهش متشكل از كليـة كـاربراني اسـت كـه در سـال عضـويت خـود را در يكـي

و يا در سال هاي شهرداري تهران تمديد كرده كتابخانه اه به عضويت يكي از كتابخانه 1392بودند

نفر عضو فعال 72000در آمده بودند كه طبق اعلام معاونت اجتماعي شهرداري تهران، در مجموع

از 300حجم نمونه با استفاده از فرمول كوكران،. را شامل گرديد نفر بـرآورد شـد كـه بـا اسـتفاده

شد گيري تصادفي طبقه نمونه و ميـزان دسترسـي بـا توجـه بـه نقشـه. اي تعيين  هـاي سـطح فرهنگـي

در ها، كتابخانه كاربران به كتابخانه و با توجه به تـراكم داديم گروه جاي8هاي شهرداري تهران را

بهها در هر گروه كتابخانه شد، چند كتابخانه از هر يك از آنها هر. طور تصادفي انتخاب با تماس با

و با توجه به اعضاي فعال كتابخ كتابخانه تعداد اعضاي فعال آن انه نسبت بـه تعـداد كـل ها تهيه شد

در سـاعات هـا بـراي توزيـع مناسـب، پرسشـنامه. ها مشخص شـد اعضاي استعلام شده، تعداد نمونه

. شده بـه طـور تصـادفي توزيـع شـد هاي انتخاب مختلف در چند روز متوالي ميان كاربران كتابخانه

و ورود داد. سؤال با طيف ليكرت بود42پرسشنامه متشكل از ازهپس از گردآوري ها، بـا اسـتفاده

اس نرم و بـا آزمـون رتبـه بنـديو اكسل، دسته17اس نسخه.اس.پي. افزار هـاي هـاي لازم انجـام،

آزمـون ويكاكسـون معـادل ناپارامتريـك آزمـون. دار ويلكاكسون مورد تحليل قرار گرفت علامت

در از آن جا داده. پردازد است كه به تفاوت ميان دو نمونه مي1استيودنت. تي هاي پـژوهش حاضـر

تي مقياس رتبه شد. اي است، از معادل ناپارامتريك آزمون .استيودنت استفاده

 سروكواليالگو

سروكوآل استانداردي صنعتي بـراي بررسـي كيفيـت خـدمات در بخـش خصوصـييالگو

و ديگران(است  و در بخـش 1988در سال اين الگو ). 2،2003كوك هـاي گونـاگون معرفي شـد

و ديگر بخش ها، هتل داري، بيمارستان هاي بهداشتي، بانك مراقبت از جمله اي صـنعتي مـورده ها،

ــت  ــرار گرف ــتفاده ق ــوت( اس ــن الگــو.)3،2003ب ــابي مشــتريياي ــزاري ارزي ــل اب ــدار، در مقاب م

اي مجموعه خـدمات اسـت كـه سـروكوآل ايـنيفـرض الگـو پـيش ). 2003، بـوت(جاد شد مدار

و،شده خدمات دريافتخوب است اگر  اگـر سـطح داراي ضـعف اسـت انتظار را بر طرف سازد

. تر از حد انتظارات باشد آن پايين

1. T student               2. Colleen Cook et al              3. Andrew Boat 
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مييالگوبر اساس را سروكوآل مشتري بعـاد تأثيرگـذاراَ. گذاري كند ارزشتواند خدمات

از عبـارت سـروكوآليدر الگو و اطمپاسـخگويي، ملموسـات، قابليـت اعتبـار،: انـد ينـان خـاطر،

.همدلي

 اسـناد كاركنـان، ظـاهر سازمان، هاي سيستم تسهيلات، امكانات،ةكليةدربرگيرند وساتملم

 قابـلو صـحيح خـدماتةارائـ توانـايي، اعتبـار قابليت. است ارتباطي مجراهاي نهايتاًو مداركو

آنوعـدي است كه بـه آنهـا مشتريانبه مداومو اطمينان  ميـزان بـهييپاسـخگو. اسـت شـده دادهة

و توجـه ميـزان نيز،و دارد اشاره مشتريانبه خدمتةارائو كمك براي كاركنان ايشگرو تمايل

،مشـتري فيزيكـي حضـور بـه توجـه بـاو اسـت مشتري نيازهايوها درخواستبه آنان هوشياري

 خـاطر نـانياطم. دارد بعـد ايـن بـه بسـتگي زياديحدتا خدمات كيفيت مورددراو ارزيابيةنحو

كه خدمات انجامبه نسبت اعتمادحس ميزانةكنند بيان  داده انتقـال مشتريبه پرسنل توسط است

 عـدب بـه توجـه بـا.ددار حيـاتي اهميـت،درماني خدمات نظير،خدماتي صنايعدر بعد اين.دوش مي

 شخصـي توجـه مشتريهربهو برخورداو روحي هاي ويژگي اساسبر مشتريهربا بايد،يهمدل

. ببردپي دارد، سازمان برايكه اهميتيبه مشتريكه طوري شود،

ها يافته

اَ هاي جمعيت ها شامل ويژگي يافته و متشـكل جامعـة پـژوهش.اسـت بعاد سروكوال شناختي

و54از  24درصـد از آنهـا داراي تخصـص در يـك حرفـه،44.د زن بودنـد درص46درصد مرد

و درصـد11درصد آنهـا كارمنـد اداري،12درصد آنها دانشجو، 9از آنهـا عضـو هيئـت علمـي،

. درصد از آنها داراي مدرك كارشناسي بودند

 بعاد سروكوالاَ

 كتابخانهيكيزيف تسهيلات

و1در جدول ، خدمت مشـاهده شـده، خـدمت مـورد انتظـار راجـع بـه تسـهيلات فيزيكـي،

:شكاف بين آن دو از نظر مراجعان ارائه شده است
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 هاي فيزيكي شكاف مؤلفه.1جدول

 لفهمؤ
 ميانگين

 اختلاف مشاهدات انتظارات

35/474/361/0 محل موقعيت

52/420/332/1 ريزي مناسب طرح

71/436/335/1 فضاي مناسب

و تهويه مناسب 83/473/31/1 نور،

و بهداشتي 88/475/313/1 تميز، مرتب

73/419/354/1 تجهيزات راحت

02/2897/2005/7 مجموع

67/450/318/1 ميانگين

و و انتظارات مربـوط بـه تجهيـزات راحـت، فضـاي مناسـب، بيشترين شكاف بين مشاهدات

:ها از آزمون ويلكاكسون بهره برديم براي ارزيابي صحت يافته. ريزي مناسب بود طرح

ويها آماره:2لجدو  يزيكيف يلاتتسهيبرا يلكاكسونآزمون

ه آزموننتيج تعداد سطح معني داري آماره آزمون

H0رد70/1300/0300

.)P= 0(بـه اثبـات رسـيد اطمينـان درصـد95دارييمعن ـهـاي فـوق در سـطحي مؤلفهتمام

ــابراين ــامدر بن ــهتم ــاوتي مؤلف ــهيلات فيزيكــي تف ــاد تس ــاي ابع ــيه ــارات معن ــان انتظ داري مي

و خدمات مشاهده مراجعه آن كنندگان .ها وجود دارد شده توسط

نهكتابخاةمجموع

، ميانگين نظـرات مراجعـان دربـارة مجموعـة كتابخانـه شـامل خـدمت مشـاهده3در جدول

و شكاف بين آن دو ارائه شده است :شده، خدمت مورد انتظار
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 هاي مجموعه كتابخانه شكاف مؤلفه.3 جدول

 مؤلفه
 ميانگين

اختلافمشاهداتانتظارات

23/420/303/1هامجموعه مناسب كتاب

05/421/384/0مناسب نشرياتمجموعه

43/430/313/1هاي مرجعمجموعه كتاب

25/415/31/1كنندگانتوجه به نياز مراجعه

07/497/21/1نمايش منابع

15/435/38/0دسترسي آزاد

79/334/345/0امانت منابع

14/416/398/0سرعت در تأمين منابع

11/3368/2543/7مجموع

14/421/393/0ينميانگ

و مجموعه كتب مرجع، مواردي بودنـد كـه تناسب مجموعه، توجه به نياز مراجعه كنندگان،

و سطح خدمات مشاهده شده در آنها بـيش از سـاير مؤلفـه  بـراي. هـا بـود شكاف بين سطح انتظار

شداز آزمون ويلكاكسون دار بودن اختلاف، بررسي معني :استفاده

ها آزمون ويلكاكسون براي مجموعه كتابخانه هاي آماره.4 جدول

 نتيجه آزمون تعداد سطح معني داري آماره آزمون
H0رد56/1200/0300

درصـد95تـوان اسـتنباط كـرد كـه بـا آزمون برابر صـفر بـود، مـيPبا توجه به اينكه مقدار

و خـدمات مـورد انتظـ اطمينان، بين خدمات مشاهده شده توسط مراجعه ار آنهـا، تفـاوت كنندگان

كمتر از حد انتظـار مشـتريان» مجموعة كتابخانه«هاي بنابراين، در همة مولفه. دار وجود دارد معني

.خدمات ارائه شده است

ب بهبودبراي هـاي شـهرداري منـابع مرجـع مناسـب بـراي كتابخانـه تـوان عد مـي وضعيت اين

و منـ. تهران تهيه كرد و به تقويت مجموعـه كتابخانـه پرداخـت ابع مناسـب بـا نيـاز كـاربران تهيـه

و در نهايـت نشـريات. نگهداري كرد امور مرتبط در تهيه منابع اطلاعـاتي روز را سـرعت بخشـيد

.ادواري مناسب نياز كاربران را مشترك شد
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 كاركنان كتابخانه

، ميانگين نظـرات مراجعـان دربـارة كاركنـان كتابخانـه شـامل خـدمت مشـاهده5در جدول

و شكاف بين آن دو ارائه شده است شده، خدمت :مورد انتظار

ي كاركنان كتابخانهها مؤلفهشكاف.5جدول

 مؤلفه
 ميانگين

اختلافمشاهداتانتظارات

16/459/357/0يافتن منابع

11/484/327/0ساعت كاري

18/465/353/0مدارك مورد نياز

31/471/36/0پاسخ به نياز

08/46/348/0سرعت در پاسخ

47/47/377/0رفتار خوب

30/458/372/0دانش كافي

05/436/369/0توجه به كاربر

99/324/375/0درك نياز

65/3727/2238/5مجموع

18/459/360/0ميانگين

و درك نياز آنها، مؤلفـه كنندگان، رفتار خوب، دانش از نظر مراجعه هـايي بـوده كـه كافي،

دار بـودن اخـتلاف بـين معنـي بـراي ارزيـابي. بقيه انتظارات آنها را برآورده نكـرده اسـت بيش از 

و خدمت ارائه شده، :از آزمون ويلكاكسون استفاده كرديم خدمت مورد انتظار

ها هاي آزمون ويلكاكسون براي كاركنان كتابخانه آماره.6 جدول

 نتيجه آزمون تعداد سطح معني داري آماره آزمون
H0رد04/1000/0300

ييـدتأدرصد مورد95داري هاي فوق در سطح معنيي مؤلفهدر تمام دار بودنِ اختلاف معني

در.)P=0( قرار گرفت داري تفـاوت معنـي،هـاي ابعـاد كاركنـان كتابخانـهي مؤلفـه تمامدر نتيجه

و خدمات مشاهده ميان انتظارات مراجعه آن كنندگان .ها وجود دارد شده توسط



340

2شماره20 دوره 1393 تابستان

و ارتقاب بـيميشنهادپ،خدماتءراي بهبود وضع موجود الا بـردن شود با تصويب قـوانيني بـه

در آموزش. كمك شودكيفيت ارتباطي كارمندان  هاي ضـمن خـدمت لازم بـراي بهبـود كيفيـت

، هـا نشسـت تـوان از طريـق برگـزاري مـي.ي مربوطه توجه شودنهادهاامور جاري كتابخانه توسط 

خدها آموزش و نشريات ادواري درونمي ضمن درة كاربربـه افـزايش روحي ـسازمانيت مـداري

. اقدام نمود كتابداران

و فرايندهاي فني كتابخانه  كارها

و خدمات فني، ميانگين نظرات مراجعان دربارة7در جدول كتابخانـه شـامل خـدمت كارها

و شكاف بين آن دو ارائه شده است :مشاهده شده، خدمت مورد انتظار

و شكاف مؤلفه.7لجدو ي فني كتابخانهها مهارتهاي كارها

 مؤلفه
 ميانگين

اختلافمشاهداتانتظارات

04/405/399/0تهيه منابع

12/421/391/0دسترسي به منابع

16/442/374/0 نظم مدارك

12/457/355/0برگشت سريع منابع

37/456/381/0منظم منابعنگهداري

33/433/31فهرست مناسب

26/470/356/0 امانت سريع

4/2984/2356/5مجموع

20/441/379/0ميانگين

و5همانطور كه از جدول قابل استنباط است، ميانگين اخـتلاف بـين خـدمت مشـاهده شـده

و دسترسي بـه منـابع بـيش خدمت مورد انتظار براي مؤلفه هاي داشتن فهرست مناسب، تهيه منابع،

شداز آزمون ويلكاكسون ارزيابي معنادار بودن اختلافبراي.ه استاز بقي : استفاده

 فني كتابخانه هاي مهارتو كارها براي ويلكاكسون آماره هاي آزمون:8 جدول

 نتيجه آزمون تعداد سطح معني داري آماره آزمون
H0رد54/1200/0300
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مي8همانطور كه در جدول كـه بـين خـدمت مشـاهده نشـان داد نتايج آزمون شود، مشاهده

و خدمت مورد انتظار در  وي بخشها مؤلفهتمامي شده ي فنـي در كتابخانـه در هـا مهـارت كارها

بنــابراين ضــروري اســت كــه ســطح ). P=0(وجــود دارد داري اخــتلاف معنــيدرصــد95ســطح

ن بعـد پيشـنهاد براي بالا بردن كيفيت خدمات در ايـ. تر شود خدمات به انتظارات كاربران نزديك

و نـرم آگـاه رساني جاري براي هاي اطلاع شود سيستميم افـزار مناسـبي كـاربران اسـتفاده شـود

.هاي در نظر گرفته شود اي براي كل كتابخانه كتابخانه

 كتابخانه عمومي خدمات

شـامل خـدمت خـدمات عمـومي كتابخانـه، ميـانگين نظـرات مراجعـان دربـارة9در جدول

و شكاف بين آن دو ارائه شده استمشاهده شده، خدم :ت مورد انتظار

 كتابخانه هاي خدمات شكاف مؤلفه.9 جدول

 مؤلفه
 ميانگين

 اختلاف مشاهدات انتظارات

26/450/376/0 تحويل منابع

76/367/309/0 تحويل طولاني

30/457/373/0 همكاري با كاربر

81/389/292/0 خدمات زيراكس

22/407/315/1 بع جديداطلاع از منا

24/465/359/0 ساعت كار مناسب

90/393/297/0 آموزش استفاده از كتابخانه

80/390/29/0 ارتباط با كاربر

20/438/382/0 جو مناسب

92/388/204/1 خدمات رايگان

95/341/254/1 خدمات اينترنتي

86/369/217/1 پايگاه اطلاعاتي

22/4854/3768/10 مجموع

02/413/389/0 ميانگين
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و خـدمات ديـده مـي9همانطور كه در جـدول شـود، اخـتلاف بـين خـدمات مـورد انتظـار

و اطـلاع از منـابع هاي خدمات اينترنتي، خدمات پايگـاه مشاهده شده براي مولفه هـاي اطلاعـاتي،

و ارزيابي معنادار بودن اختلاف بين براي. جديد از بقيه بيشتر است ميانگين خدمات مـورد انتظـار

شد شده خدمات مشاهده :از آزمون ويلكاكسون بهره برده

 كتابخانه خدمات ويلكاكسون هاي آزمون آماره.10 جدول

 نتيجه آزمون تعداد سطح معني داري آماره آزمون

 H0رد 74/1100/0300

كهمي10با توجه به جدول ،»مـدت كتـاب يـل طـولاني تحو«مؤلفة به جز توان استنباط كرد

و خدمات مورد انتظـار بقيـة مولفـه درصـد اطمينـان اخـتلاف95هـا بـا بين خدمات مورد مشاهده

اوت داري تفـ، شـواهد كـافي بـراي معنـي مدت منـابع در مورد تحويل طولاني. معنادار وجود دارد

و اين خدمت در وضعيت خوبي است .بين اين دو مورد وجود ندارد

. شود اينترنت پرسرعت براي هـر كتابخانـه تهيـه شـوديميشنهادپطح خدماتسءبراي ارتقا

هر كتابخانـه بـه صـورت مرجعميز. عات براي هر كتابخانه فراهم شودهاي اطلاي به پايگاهدسترس

از بــراي كــاربران كتابخانــه دورهو انــدازي شــود مجــازي نيــز راه هــاي آموزشــي جهــت اســتفاده

. شود برگزاركتابخانه 

و مشاهدات كاربران در كليمق ها مؤلفهةايسه سطح انتظارت
وضـعيت خـدمات«هاي فوق در پاسخ به پرسـش نخسـت پـژوهش مبنـي بـر با توجه به يافته

تسـهيلات(سـروكوال هـاي عمـومي شـهرداري تهـران بـا توجـه بـه ابعـاد مختلـف الگـو كتابخانه

و  ، كارها و خـدمات كتابخانـه هـا هارتمفيزيكي، مجموعه كتابخانه، كاركنان كتابخانه )ي فنـي

ــدگاه كــاربران ــه اســتاز دي ــارات در مجمــوع مــي»؟چگون ــين انتظ ــتنباط كــرد كــه ب ــوان اس ت

خ مراجعه و آن دمات مشاهدهكنندگان در تمـامي ابعـاد تفـاوت معنـاداري وجـود هـا شـده توسـط

:در جدول زير يافته پژوهش به صورت كلي آمده است. دارد

و مشاهدات كاربران از خدمات كتابخانه ميانگين.11جدول  هاي شهرداري تهران كلي انتظارات

 اختلاف انتظارات مشاهدات
---4209052920مجموع

34/320/486/0ميانگين
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 خلاصه نتايج كلي تحقيق.13جدول

و مشاهدات مشاهدات انتظارات ابعاد  شكاف انتظارات
67/450/317/1تسهيلات فيزيكي

14/421/393/0ه كتابخانهمجموع

18/459/360/0كاركنان كتابخانه

و مهارت 20/441/379/0هاكارها

02/413/389/0خدمات كتابخانه

و ميـانگين اختلاف ميان ميانگين براي ارزيابي صحت اعتبارِ هـاي مـورد هاي مـورد مشـاهده

:انتظار، از آزمون ويلكاكسون استفاده شد

 براي حالت كلي ويلكاكسون هاي آزمون ارهآم.12جدول

 نتيجه آزمون تعداد سطح معني داري آماره آزمون
H0رد70/1300/0300

مي12همانطور كه در جدول و ميـانگين كلـي ديده شود، بين ميانگين كلي سطح انتظـارات

درصـد95 بنابراين فرض صفر تحقيق بـا. سطح خدمات مشاهده شده اختلاف معنادار وجود دارد

و در نتيجه مي و انتظـارات مراجعـه داري ميـان توان گفت تفـاوت معنـي اطمينان رد شد كننـدگان

آن خدمات مشاهده .وجود داردها شده توسط

يريگجهينت

مي با توجه به يافته اَ هاي پژوهش در بخش قبل  شـده ارائـه خـدمات بعـاد توان گفـت، تمـامي

هاي عمـومي شـهرداري تهـران خانهاز سوي كتابسنجيده شد، شده بومي كه با پرسشنامة سروكوال

هـاي بـه عبـارت ديگـر كتابخانـه. اسـت بـوده تر از سطح انتظارات كـاربراني پايينمعنادارطور به

و انتظـارات كـاربران در چـارچوب كلـي اند نتوانستهعمومي شهرداري تهران  در پاسخ بـه نيازهـا

.دسروكوآل خدمات موفقي ارائه دهنكيفيت 

و محـل پايين ترين سـطح خـدمات مربـوط بـه تسـهيلات فيزيكـي سـاختمان مثـل، موقعيـت

و  تـرين خـدمات بـا سـطح مطلـوب نزديـك. باشـد مـي ... ساختمان، طراحي سـاختمان، تجهيـزات

هـاي كاركنـان يـت فعالكنندگان، يا به عبـارت ديگـران بهتـرين سـطح خـدمات، انتظارات مراجعه
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هـاي بخـش قبـل ها، با توجه بـه يافتـه شده در كتابخانه يت خدمات ارائهاز نظر كيف. هاست كتابخانه

در گيري كرد كـه تمـامي ابعـاد خـدمات كتابخانـه يجهنتتوان مي هـاي عمـومي شـهرداري تهـران

و ايـن خـدمات)4ات3نمره بين(وضعيت خوب  قرار دارند اما سطح انتظارات مراجعان بالا اسـت

د .اردبا سطح انتظار آنها اختلاف

اَ و بـا نمـره از بين 59/3بعاد مورد بررسي، كاركنان كتابخانه در وضعيت بهتري قـرار دارنـد

بعـد از كاركنـان، تسـهيلات فيزيكـي كتابخانـه بهتـرين سـطح. باشـد بالاترين سطح خـدمات مـي

و با نمره  كارهـا. دهـد سطح مناسبي از خدمات را نشان مـي50/3خدمات از ابعاد سروكوال است

خـدمات. باشـند در سـطوح بعـدي مـي21/3و41/3ها، مجموعه كتابخانه بـه ترتيـب بـا ارتو مه

. شـده در كتابخانـه اسـت تـرين بعـد خـدمات ارائـه كـم كيفيـت13/3 شده كسبكتابخانه با امتياز 

اي نمـره( شـده بالاتر از سطح خـدمات مشـاهده هاي سروكوآل انتظارات كاربران در تمامي مؤلفه

و بـا. قرار دارد)4بالاتر از انتظارات كاربران از بعد تسهيلات فيزيكـي بـيش از سـاير ابعـاد اسـت

بعـد از تسـهيلات فيزيكـي، دومـين عـاملي كـه بـراي. از ساير ابعاد پيشي گرفته است67/4مقدار 

و فرايندهاي فني در كتابخانه  20/4 ميـانگين اين بعد بـا. استكاربران اهميت فراواني دارد كارها

ــرار مــيد و مجموعــ. گيــردر درجــه دوم اهميــت ق ــه ــان كتابخان ــاةكاركن ــه ترتيــب ب كتابخانــه ب

خـدمات. هاي بعدي اهميت براي كاربران قرار گرفته اسـتيتاولودر14/4و18/4 هاي ميانگين

و انتظار كاربر از كتابخانهكم02/4كتابخانه، با  . استترين اهميت

خـدمات انجـام شـده يفيـتكيبررس«لعه خود با عنوان در مطا) 1384(زادهو صمد حكيمي

سيها در كتابخانه هـيهـا كرد كـه كتابخانـه يانب»و بلوچستان يستاندانشگاه يچمـورد مطالعـه در

ا از ابعاد سـروكوال نتوانسـته يك و مراجعـه نتظـارات انـد اَ لـي كننـدگان را بـرآورده كننـد بعـاد در

و محيط، خدمات كيفي قابل قبولي ، در اثـر خـود بـا عنـوان)1384(درخشـان. انـد داشـته فيزيكي

مديخدمات كتابخانه مركز يفيتك يابيارز« نشـان داد كـه»كشـور يـزيرو برنامـه يريتسازمان

بيتجلب رضا براي و كم كردن تفاوت و خـدمات مـورد انتظـار، خدمات ارائـهينكاربران شـده

بايروزآمدساز گ مـد يـد مجموعـه ن يـرد نظر قـرار كارمنـدان كتابخانـه هـاي مهـارتءرتقـاا يـز،و

ك يـابي ارز« نامة خـود بـا عنـوان در پايان)1386(يغفوريرم. ضرورت دارد خـدمات يفيـت سـطح

ك»يـزد دانشـگاهيهـا كتابخانـهيمطالعه مـورد:يآموزشيها كتابخانه ا يفـي، سـطح  يـن خـدمات
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 يـانمق وي نشـان داد كـه نتـايج تحقيـو ندانسـت كننـدگان در حد مطلوب اسـتفادهراها كتابخانه

و مشاهدات استفاده ا دارد كنندگان شـكاف وجـود انتظارات بـهيشـكاف در ابعـاد دسترسـ يـنو

و كنترل شخص بـا عنـوان) 1387(يو افنـان يـريحرة در مطالعـينهمچنـ.بودتريقعمياطلاعات

و تـابع وزارتيعلوم پزشكيها دانشگاهيمركزيها خدمات كتابخانه يفيتكيبررس« بهداشـت

و آموزش پزشك نشـان داده شـد كـه خـدمات»مستقر در تهـرانيو دانشگاه آزاد اسلاميدرمان

ديهـا نسبت بـه كتابخانـه يرانايدانشگاه علوم پزشكيمركزةكتابخان  يفيـتك يگـر دو دانشـگاه

دو دانشـگاه آزايبهشـتيدشـهيدانشگاه علـوم پزشـكيدارد، اما خدمات كتابخانه مركزيبالاتر

در. يسـتنيتفاوت معنـاداريتهران دارايواحد علوم پزشكياسلام خـدمات هـر سـه كتابخانـه

د ب يگربعد كنترل اطلاعات، نسبت به ابعاد . داشـت كننـدگان اسـتفادهيبـا انتظارهـا يشـتري فاصـله

و يكـي كـردن منـابع الكترونيرپذ ها، به دسترس كتابخانهيينارسا يشترينب محـل كـار يـا در منـزل

و رابطــ«در پــژوهش)1390( يفيــانلط.بــودكننــدگان ســتفادها ابعــاد كيفيــتةبررســي اثربخشــي

خــدمات كتابخانــه مركــزي دانشــگاه فردوســي مشــهد بــر اســاس مقيــاس ســروكوآل از ديــدگاه 

و،كرد كه بعد تضمين، بيشترين رابطه را با كيفيـت خـدمات يانب»دانشجويان تحصيلات تكميلي

كمب .رابطه را با كيفيت خدمات داردينترعد ملموسات

ب حاصـليجبـا نتـا) 1384(و صـمد زاده يميحكيقدر تحق يزيكيف يلاتعد تسهشكاف در

ا و،)1386( يرغفـوريم،)1384(درخشـان يـق حاصـل از تحقيجنتـا.پژوهش منطبـق اسـتيناز

و همچنـ اضرحيقبا تحقنيز)1390( يفيانلط و يـريحر يـق شـكاف موجـود در تحقينتطابق دارد

ايجبا نتا) 1387( افناني . پژوهش منطبق استينحاصل از

از ابـزار سـروكوال كيفيـت خـدمات كه با استفادهييها در خارج از كشور نخستين پژوهش

ن هـامفريز( گردنـد برمي 1990 دهه اوايلبه سنجيدند،راها كتابخانه م1،1991يسـاوالدو -يلسـون؛

و منـون وا2،1995مارچولا ن3،1995و آبلـز يـت؛ در مجمـوع، اسـتفاده از ...).و 4،1995 يتكـي؛

در اكثر ايـن تحقيقـات، خـدمات. است شده مبدل المللي بيناي پديدهبهها سروكوال در كتابخانه

بـراي مثـال،. مشاهده شده با خدمات مورد انتظـار كـاربران اخـتلاف معنـادار وجـود داشـته اسـت 

از مي به اين نوع ارزيابي توان به موارد جديدتري و زاهـد حسـين پژوهشها، از جمله 5زابد احمد

1 . Humphries and Naisawald-1 2. Millson –Martula and Menon 
3. White and Abels 4. Nitecki 5.  Zabed Ahmed & Zahid Hossain 



346

2شماره20 دوره 1393 تابستان

از دولتـي خـدمات در كتابخانـه دانشـگاه يفيتك يابيارز«با عنوان) 2009( بـنگلادش بـا اسـتفاده

كه» سروكوال ااظهار داشتند اشاره كرد از سـطح تـر يينكتابخانـه خـدمات ارائـه شـده پـا يـن در

درك خـدمات«بـا عنـوان)2010(1زهيـد حسـين شـعب پـژوهشج نتـاي.انتظارات كاربران است

وسيتبا توجه به جنسها بخانهكتا نشـان داد كـه خـدمات ارائـه نيـز»سـروكوال يلهدر بنگلادش به

م يازنيشده در سطح حداقل ازيتـر مطلـوبيتهـا سـطح رضـا خـانمو دهديكاربران را پوشش

د يـا زكر.ندهـا داشـت خدمات كتابخانـه يبررسـ كـه بـراي خـود يـق در تحقنيـز) 2011(2يگـرانو

 كـه نشـان داد ترتيب داده شده بود، با استفاده از ابزار سروكواليكداه مالزيعموميها كتابخانه

ادوشـيمـيعمـوميها كه موجب عدم جذب افراد به كتابخانهاييعامل اساس تجهيـزات يـن در

را ارائـهيد خـدمات خـوب ن ـكـه بتوان اي بـود كارمندان خبره نبودعامل ديگر،.ه استبود يزيكيف

.دهند

هاپيشنهاد

را بـه كننـدگان مراجعـه، بايـد تمـامي نيازهـايآل ايـدهةكتابخان ـاز آنجا كه براي رسيدن به

بهبـود تـر اسـت پـايين آنهـا انتظارتسطحازكهراي تمامي خدماتنياز است تا درستي پاسخ داد، 

و سـطح خـدمات هـاي پـژوهش با توجه به يافتـه. بخشيد هـاي كتابخانـهو مقايسـه ميـان انتظـارات

هـاي مـورد بررسـي جـز كه در تمامي مؤلفـه شد مشخص عمومي تحت پوشش شهرداري تهران، 

، نيـاز بـه اصـلاح امـور اسـت تـا بتـوان بـه كيفيـت)مـدت منـابعيتحويل طولان(32مؤلفه شماره 

و رضايت بيشتر مراجعه از مچنين براي اصـلاح امـور مـيه. كنندگان رسيد مطلوب كتابخانه تـوان

اي كـه شـكاف بيشـتري داشـته باشـد، بـه بدين صورت كه هـر مؤلفـه. درجه شكاف استفاده كرد

درآل ايدهمعني فاصله بيشتر از ديد كاربر با  و اصـلاح و در نتيجـه نيـاز بيشـتري بـراي تغييـر است

و با اصلاح آن كاربر بـه رضـايت بيشـتري خواهـد رسـيد  از آنجـا كـه در تمـامي ابعـاد. آن است

از يينپا، خدمات دريافتي كيفيت و بـه انتظار كاربران بود، در تمامي ابعاد تر امكان اصـلاح امـور

.دارددنبال آن افزايش كيفيت در تمامي بعدهاي كيفيت خدمات كتابخانه وجود 

مـ هـاي يافتـه با توجه بـه  يـد، كـه خر كـرد يشـنهادپدر بعـد مجموعـة كتابخانـه تـوانيفـوق

و تهيـه كتـب مرجـع،يهته،سفارش و جامعـه مناسـب بـا اهـداف منابع روزآمد، اشتراك نشريات

1. Zahid Hossain Shoeb             2. Zakaria, et al 



347

...اساسبرتهرانهاي عمومي شهرداريكتابخانهخدماتبررسي كيفيت

خـاصيكاركردهـايمناسب بـرايفضاهابايد بعد تسهيلات فيزيكيدر.يردگصورت كتابخانه

غها، كارگاهها نشست ها،ييكتابخانه، چون گردهما و يسدر تأس ـنياز است كـه. شود برگزار يره،

يبـرايو هنگـام طراحـ شـود ها از اختصاص ساختمان مناسب با اهداف كتابخانه استفاده كتابخانه

ببه جامعه ساخت و يا كتابخانه توجه يهـا كتابخانـهيو اصـلاح فضـاهايبه بازسـاز يشتري گردد

 هـاي خـدماتي تـوان از شـركت هـا مـي كتابخانـهيسـطح بهداشـتءارتقايبرا. اهتمام شودموجود

و تهويتبهبود وضع.استفاده كرداريمانكپ نيـز نيازمنـد تـدوين اسـتانداردهاي هـا كتابخانـه يـه نور

و رعايت اين استانداردهاست .بومي

بعمنا
و صمد،حكيمي  دانشگاهيها در كتابخانه شده ارائه خدمات كيفيت بررسي). 1384( رضا غلامزاده، رضا

.47-36،)1(29.يرسان اطلاعو كتابداري.بلوچستانو سيستان

يزير برنامهوتيريمد سازمانيمركزةكتابخان خدماتتيفيكيابيارز). 1384( الساداتميمر درخشان،
.تهران مدرس،تيترب دانشگاه،يرسان اطلاعويكتابدار ارشديكارشناسةنامانيپا. كشور

يپزشك علوميها دانشگاهيمركزةكتابخان خدماتتيفيكيبررس). 1387(دهيفر،يافنانو نجلا،يريحر

قيطراز تهراندر مستقرياسلام آزاد دانشگاهويپزشك آموزشو درمان بهداشت، وزارتةتابع

.52-25،)2(42،يرسان اطلاعويكتابدار.»شكافليتحليالگو

 ردوسيف دانشگاه مركزيةكتابخان خدمات كيفيت ابعادةرابطوياثربخش بررسي). 1390( احمد ان،يفيلط

،)4(2،آوريفن توسعهو پژوهش). ساختاري معادلات روشو سروكوآل مقياس اساسبر( مشهد

30 -58.

(گرانيدوبيدحبيس،يرغفوريم : مورد(يآموزشيها كتابخانه خدماتتيفيك سطحيابيارز) 1386.

.78-61،)1(10،يرسان اطلاعويكتابدار).زدي دانشگاهيها كتابخانه
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