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بررسی انتظارات کاربران و میزان رضایتمندی آنھا از 
 خدمات کتابخانھ با استفاده

 از ابزار لایب کوال 
 1)کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت: مورد مطالعھ( 

 
 2پگاه تاجر

                                    12/2/1391: تاریخ دریافت
 15/7/1391: تاریخ پذیرش

 
 چکیده

این پژوھش با ھدف بررسی انتظارات و میزان رضایتمندی کاربران : ھدف
 .انجام شدکتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت 

پیمایشی کاربردی و ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامھ لایب : روش پژوھش

و ) نفر 198(ت علمیای ھیأجامعھ آماری شامل اعض .می باشدکوال 

دانشگاه آزاد اسلامی واحد )نفر  1027(دانشجویان کارشناسی ارشد 

نفر بھ صورت تصادفی سیستماتیک بر اساس فرمول  300مرودشتاست کھ 
 .کوکران انتخاب شدند

از بعد تأثیر خدمات  حداقل و حداکثر انتظار پاسخگویان: ھا یافتھ
بیش از دو بعد دیگر است و پس از آن بعد کنترل اطلاعات و مکان قرار 

میانگین نمره پاسخگویان از طیف حداکثر انتظار از کیفیت . دارد

با (است  14/142خدمات کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت 

ا از کھ نشانگر انتظار بالای آنھ) برای ھر شاخص 1/7میانگین 
 . کتابخانھ این دانشگاه است

میانگین نمره پاسخگویان از وضع موجود کیفیت خدمات  :گیری نتیجھ
بین حداقل  کتابخانھ، از حداقل انتظار آنھا نیز کمتر است و

انتظارات پاسخگویان و سطح واقعی کیفیت خدمات این کتابخانھ و نیز 
ین کتابخانھ شکاف حداکثر انتظارات آنھا و سطح واقعی کیفیت خدمات ا

 . معناداری وجود دارد
بخانھ، کیفیت خدمات کتا لایب کوال، ارزیابی عملکرد، :ھای کلیدی واژه

کتابخانھ دانشگاه آزاد  خدمات، انتظارات کاربران، رضایتمندی،
 .اسلامی واحد مرودشت

 
 مقدمھ

سطحی ارائھ  ھا در ن است کھ محصولات و خدمات سازمانھدف ارزیابی ای
. شوند کھ نیاز ھای مشتریان را بھ بھترین وجھ برآورده سازند
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ثیرگذار در ھر جامعھ از این ی تأھای کتابخانھ ھا نیز بھ عنوان سازمان
 . امر مستثنی نیستند

در دنیای کتابداری و اطلاع رسانی، دو سند مھم بھ عنوان راھنمای 
یکی از این اسناد، . استارزشیابی عملکرد کتابخانھ ھا بھ چاپ رسیده 

" شاخص ھای عملکرد کتابخانھ ھا 11620استاندارد بین المللی ایزو " 

دیگری کھ اخیرا منتشر شده است، . بھ چاپ رسید 1998است کھ در سال 
است کھ توسط " رھنمودھای بین المللی عملکرد کتابخانھ ھای دانشگاھی"

ھای تحقیقاتی ایفلا تھیھ  ھای دانشگاھی و سایر کتابخانھ نھکمیتھ کتابخا
بھ  ھا و نیاز د بر اھمیت سنجش عملکرد کتابخانھدر ھر دو سن. شده است

ھا تأکید شده است  ھا توسط کتابخانھ مجموعھ سازی و جمع آوری داده

)Hasanzadeh,2008.( 
اي است كھ بیشترین امكانات را در  كتابخانھ دانشگاھي موفق كتابخانھ

دھد تا كاربران بتوانند بھ اطلاعات مورد نیاز خدمت اطلاع رساني قرار 
میزان کاربران و نیز ارزیابی  بررسی انتظارات .دسترسي پیدا كنند

 رسانی نشان ھا و مراكز اطلاع  از خدمات كتابخانھمندی آنھا رضایت
بنابراین لازم است در فواصل . دھنده میزان كارایي این مراكز است

چرا کھ . ھا اقدام کرد خدمات کتابخانھ جھت ارزیابی کیفیزماني مختلف 
در دوره ھاي زماني مختلف کاربران ھاي اطلاعاتي  نیازھا و خواستھ

یکی از ابزارھای استانداردی کھ در سنجش کیفیت خدمات . متفاوت است
می  3کتابخانھ ھا از کارایی بالایی برخوردار می باشد، ابزار لایب کوال

یادی در سراسر جھان از آنھا بھره می باشد کھ امروزه کتابخانھ ھای ز
و در واقع  4مدل لایب کوال بر اساس مدل تحلیل شکاف یا سرو کوال. جویند
در بخش  سروکوالھایی کھ در راستای کاربرد و بومی سازی مدل  تلاش در پی

مشارکت در تدوین . کتابخانھ و مراکز اطلاع رسانی صورت گرفت، ایجاد شد
تگزاس " آی اند ام"ھای دانشگاه  در کتابخانھ اللایب کوو توسعھ ابزار 

ھای پژوھشی استرالیا ادامھ  د و سپس با ھمکار انجمن کتابخانھآغاز ش

این مدل ھمچون ). Shi,2005(پیدا کرد و اکنون صدھا مشارکت کننده دارد
بر مبنای تئوری فواصل طراحی شده است و شکاف میان خدمات  سروکوالمدل 

ات دریافتی را در ابعادی مشخص اندازه گیری می مورد انتظار و خدم
ای نشات گرفتھ است  از یک طرح پژوھشی و توسعھ لایب کوالمتدولوژی . کند

این مدل سھ بعد را در بر می . انجام شد 2000کھ اولین بار در سال 
 :گیرد

این بعد در واقع بعد انسانی کیفیت خدمات بھ : ثیر گذاری خدماتتأ -1
در این بعد . استای از کارکنان  ابخانھ بھ عنوان مجموعھت دیگر کتعبار

ھای مربوطھ تعریف شده است، کیفیتی کھ بایستی در  کھ در قالب شاخص

                                                   
3  - LibQUAL 

2 -ServQUALاولین بار برای ارزیابی کیفیت خدمات در زمینھ تجارت و صنایع عرضھ شد .
این ابزار در حال حاضر استانداردی برای ارزیابی کیفیت خدمات در بخش خصوصی می 

  ).Mirghafouri,2007(باشد 
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راستای ارتقای کیفیت خدمات کتابخانھ مورد توجھ کارکنان کتابخانھ 
 .قرار گیرد، لحاظ شده است

ای از منابع  ین بعد کتابخانھ بھ عنوان مجموعھدر ا: کنترل اطلاعات -2
در نظر گرفتھ شده است و شاخص ھایی کھ بیانگر کیفیت مجموعھ کتابخانھ 

 .باشد گنجانده شده است

در این بعد شاخص ھای مرتبط : کتابخانھ بھ عنوان یک مکان و فضا -3
 .با کیفیت فیزیکی و مکانی کتابخانھ مورد توجھ قرار گرفتھ است

ح حداقل، حداکثر و واقعی مورد این سھ بعد را در سھ سط لایب کوالمدل 

 ). Hasanzadeh,2008(سنجش قرار می دھد 
سطح حداقل بیانگر حداقل خدماتی است کھ کاربر آن را قابل قبول می 

بھ دنبال  است کھ کاربراکثر سطحی از خدمات کتابخانھ سطح حد. داند
اوست و بالاخره سطح واقعی سطحی از خدمات جاری کتابخانھ از دید 

 . ی باشدکاربرم
ابزار لایب کوال علاوه بر ابعاد سھ گانھ فوق، شاخص ھایی جھت ارزیابی 
رضایتمندی عمومی و نیز الگوھای استفاده از کتابخانھ کاربران ارائھ 

با ھدف ترویج استفاده از این ابزار  لایب کوال5وب سایت رسمی. می دھد
راه اندازی شده است کھ بھ صورت منظم اطلاعات روزآمد مرتبط با این 

 .حوزه از طریق آن ارائھ می شود
از آنجایی کھ کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت، نھادی رو 

ای از  خدمت رسانی مؤثر  بھ گروه گستردهبھ رشد بھ ویژه با ھدف 
کارشناسی ارشد و دکتری در  جویان تحصیلات تکمیلی در دو مقطعدانش
ای نزدیک می باشد، لازم است با ارزیابی مداوم عملکرد کتابخانھ،  آینده

این . آگاھی رسانی علمی جھت کمک بھ تصمیم گیری مدیران انجام پذیرد
پژوھش کھ بھ بررسی انتظارات کاربران و میزان رضایتمندی آنھا از 

ابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت با استفاده از خدمات کت
بر آن است تاآغازی جھت برنامھ ریزی  ابزار لایب کوال پرداختھ است

 .بلند مدت برای ارائھ خدماتی  کارا و کاربر مدار باشد
ھای  مرور مطالعات گذشتھ نشان می دھد کھ در خارج از کشور پژوھش

دمات کتابخانھ ھا بھ ویژه کتابخانھ زیادی در زمینھ ارزیابی کیفی خ

، امپیو مرفی )Dole,2002(دول . ھای دانشگاھی انجام شده است

)2003Empey,( آدام ،)Adam,2004( براون ،)Brown, 2005( ،

، تامسون، کریلیدو ) Kyrilidou,2006(،کیریلیدو و پرسون),2005Godwin(گودوین

ھای مختلف  خدمات کتابخانھ ھمگی بھ ارزیابی کیفی) Thompson,2007(و کوک 
دانشگاھی با بررسی سطح انتظارات کاربران از خدمات و نیز بررسی سطح 

ھمچنین لادھریو مورالز . واقعی خدمات از دیدگاه آنھا پرداختند

)Ladhari,2008 ( در پژوھشی بھ بررسی کیفیت خدمات دریافتی و مقدار خدمات

                                                   
5- www.libqual.org 
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و پیشنھادات آنھا،  6ناداییدریافتی  توسط کاربران کتابخانھ عمومی کا

در پژوھش ) Janice,2009(جنایس . با استفاده از ابزار لایب کوال پرداختند
خود خاطر نشان کرد کھ چگونھ داده ھایی کھ از مطالعات لایب کوال بھ 
دست می آید می تواند راھگشایی برای برنامھ ریزی در مورد فضای 

تا کنون  2010کھ از سال  برخی از پژوھش ھای خارجی. کتابخانھ باشد
 :انجام شده اند عبارتند از

بررسی میزان "ای با عنوان  در مقالھ) Nadiri,2010(نادری و میبودی 
" شکیبایی دانشجویان دانشگاه در برابر خدمات کتابخانھ دانشگاھی

در سنجش کیفیت خدمات کتابخانھ ھا موفق  ServQUALاشاره کردند کھ مدل 

ھای توسعھ یافتھ و نھ  در برخی فرھنگ LibQUALھمچنین مدل . نبوده است
آنھا در پژوھش خود . ھا از روایی لازم برخوردار است ھمھ فرھنگ

دانشجوی دانشگاه در سایپروس شمالی  358پرسشنامھ لایل کوال را در میان 

را ارائھ دادند کھ در آن  LIBZOTی ھمچنین مدل ذھن. توزیع کردند
یافتھ . انتظارات کاربران در دو سطح مطلوب و رضایت بخش بررسی می شد

ھا نشان داد کھ دانشجویان از شکیبایی پایینی در برابر  خدمات 
 .کتابخانھ برخوردار می باشند

در پژوھشی نتایج ده سال ) Greenwood,2011(گرین وود، واتسون و دنیس 

مطالعھ کیفی و کمی در کتابخانھ دانشگاه میسیسیپی  با ) 2010-2001(
استفاده از مدل لایب کوال را مورد بحث و بررسی قرار دادند و بھ 

ده بھ صورت کیفی برآمده از تحلیل نمرات کمی شکاف و نظرات کدگذاری ش
ھای لایب کوال پرداختند و در صدد بودند ارتباطی بین تغییرات خط  بررسی

پدید  انھ و نتایج لایب کوال و ھر روند و گرایش دیگری کھمشی کتابخ
اما در طول دوره  ،ھا ارتباطی پیدا نشد از یافتھ. آمده است بیابند

 .پیمایش تعدادی گرایش و روند تعیین گردیدند
با استفاده از مدل لایب کوال  در پژوھش خود) ,2011Jiangbao(جیانگ با او

ی ھا نگ واونگ  چین پرداخت و تحلیلبھ ارزیابی خدمات کتابخانھ گوا
 .پژوھشی ارائھ کرد

بھ بررسی کاربرد مدل لایب کوال در   در پژوھشی) Voorbij,2012(ووربیج
یافتھ ھا نشان داد . ارزیابی کتایخانھ ھای تحقیقاتی اروپایی پرداخت

ای در کتابخانھ ھای اروپایی بھ  ابزار لایب کوال بھ صورت گسترده کھ
چرا کھ . شود و در آینده رشد چشمگیری نیز خواھد داشت کار گرفتھ می

ھا  کتابخانھ و تخمین فرصت این مدل می تواند راھگشای اداره  بھتر
یکی از نقاط ضعف این مدل نا آشنا بودن شرکت کنندگان با این . باشد

درصد کتابخانھ ھایی کھ چنین تجربھ ای را  50ابزار می باشد چرا کھ 
این در . شارکت پاسخگویان در پیمایش سخن رانده اندداشتند از  مشکل م

حالی است کھ مدل لایب کوال در بردارنده مفاھیم عملی بسیاری از جملھ 
تقویت عملکردھای ضعیف و ارتقاء کیفی خدمات در میان جامعھ کاربران 

                                                   
6- Canadian public library 
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ھمچنین نتایج نشان داد کھ یک سوم کتابخانھ ھا بھ کمک این . می باشد 
 .را ایجاد و عرضھ کرده اند مدل خدمات جدیدی

رسی انتظارات کاربران در پژوھشی بھ بر) ,2012Rehman(رحمان و الھادی 
آنھا . کتابخانھ ھای پاکستان با استفاده از ابزار لایب کوال پرداختند

تلاش کردند تفاوت معنی داری بین حداقل و حداکثر انتظارات کاربران 
 .بیابند

تحلیلی بر توسعھ  "مقالھ خود با عنوان در ) ,2012Mi(میو ھونگروی 
ضمن بیان پیشینھ مدل لایب کوال و " کاربرد ابزار لایب کوال در چین

ھا بھ تشریح اھمیت  ی آن در ارزیابی عملکرد کتابخانھکاربرد عمل
 .کاربرد آن در کتابخانھ ھای دانشگاھی چین پرداختند

، .جام شده استدر ایران نیز پژوھش ھایی از این دست، کم و بیش ان

، نجفقلی )Mirghafouri,2007(، میرغفوری و مکی ),2006Kazempour(کاظم پور 

، اشرفی )Babagheibi, 2008(، باباغیبی و فتاحی )Najafgholinezhad,2007(نژاد 

، حریری و افغانی )Ashrafirizi,2008(ریزی، کاظم پور و شعبانی 

)Hariri,2008( امیدی فر و موسوی زاده،)Omidifar,2009( بھ ارزیابی کیفی
خدمات کتابخانھ ھای مختلف دانشگاھی با استفاده از ابزار لایب کوال 
پرداختند و اختلاف معنی داری بین سطح انتظارات کاربران و سطح واقعی 

ھمچنین محمد بیگی و حسن زاده . خدمات کتابخانھ گزارش کردند

)Hasanzadeh, 2009 (ھای  خدمات کتابخانھ در پژوھشی بھ ارزیابی کیفیت
ھای  یافتھ .عمومی شھر قزوین با استفاده از ابزار لایب کوال پرداختند

ھای  داد کھ سطح خدمات دریافتی کاربران در برخی گویھ پژوھش آنھا نشان 
باشد،اما  پرسشنامھ لایب کوال از حداقل سطح مورد انتظار آنھا بیشتر می

ھمچنین نتایج حاصل  .نکرده استحداکثر سطح انتظارات آنھا را برآورده 
پنج عامل را کھ در ارزیابی کیفیت خدمات توسط  عاملی،  از تحلیل

اند شناسایی کرد کھ تمایل و علاقھ  کاربران بیشترین تأثیر را داشتھ
پذیر بودن آنھا،از  کارمندان بھ ارائھ خدمت و وجود منابع و دسترسی

ھا  زیابی این نوع کتابخانھکھ پاسخگویی کاربران را در ار  عواملی است
 .تحت تأثیر قرار داده است

نیز در پژوھشی بھ ترسیم ) Zanjirchi, 2009(زنجیرچی، صیادی و منصوری 
نقشھ فازی عناصر کیفی در تبیین تعالی کیفیت خدمات کتابخانھ 

پژوھشگران سعی کردند با ترسیم نقشھ فازی عناصر کیفی، . پرداختند
ست کیفیت خدمات کتابخانھ ای در دانشگاه یزد نقاط حیاتی موفقیت و شک

نتایج  .را شناسایی و زمینھ ھای بھبود کیفیت خدمات را فرآھم آورند
پژوھش حاکی از این است کھ مھمترین عامل حیاتی موفقیت، آمادگی 

ھای استفاده کنندگان و مھمترین عامل  کارکنان برای پاسخگویی بھ سؤال
اسب بودن ساعت کار کتابخانھ با نیاز حیاتی شکست  کیفیت خدمات متن

 .استفاده کنندگان است
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در پژوھشی بھ سنجش کیفیت خدمات )  ,2011Ghafari(غفاریو کرانی 
کتابخانھ ھای دانشگاه علوم پزشکی کرمانشاه براساس مدل لایب کوال 

ھای دانشگاه  وھش حاکی از این است کھ کتابخانھیافتھ ھای پژ. پرداختند
نظر کل خدمات حداقل انتظار کاربران خود را فراھم  علوم پزشکی از

از حداقل قابل قبول  کرده است و خدمات کتابخانھ از لحاظ کیفی بالاتر
ھا بسیار پایین تر از مطلوب  کاربران است، اما کیفیت خدمات کتابخانھ

ھا  بر اساس یافتھ. فاده کنندگان استترین سطح مورد انتظار است
ھا عملکرد بھتری  ت نسبت بھ سایر کتابخانھداشکتابخانھ دانشکده بھ

داشتھ است و کتابخانھ دانشکده پزشکی ضعیف ترین خدمات را از لحاظ 
 .کیفیت ارائھ داده است

در پژوھشی بھ تعیین فاصلھ موجود میان )  ,2011Neshat(نشاط و دھقانی
ادراکات و انتظارات کاربران از خدمات دریافتی و استنباط کارکنان از 

یافتھ ھای این پژوھش نشان داد کھ از منظر . انتظارات آنان پرداختند
مراجعان، کارکنان و منابع کتابخانھ تا حدودی توانستھ اند در برخی 

بھ استنباط . موارد حداقل انتظارات مراجعان را برآورده سازند
کارکنان، مراجعان انتظار دارند کھ کارکنان کتابخانھ آمادگی بیشتری 

و منابع موجود تا حدودی . سخ بھ سؤالات آنان داشتھ باشندبرای پا
بھ اسنتباط . توانستھ است حداقل انتظارات مراجعان را برآورده سازد

کارکنان، مراجعان از کتابخانھ بھ عنوان فضای اجتماعی مناسب برای 
این در حالی است کھ مراجعان . یادگیری گروھی انتظار کمتری دارند

و مطالعھ گروھی را یک ضرورت  عی برای یادگیریوجود فضایی اجتما
 .تھ انددانس

در پژوھش خود بھ مقایسھ دیدگاه ) Tafreshi, 2012(تفرشی و مولوی 
ھاي عمومی درجھ  کاربران و کتابداران درباره کیفیت خدمات کتابخانھ 

د کھ در ھر سھ بعد ھای این پژوھش نشان دا  یافتھ. یک تھران پرداختند
از دیدگاه ) ثیرگذاري خدمات، کنترل اطلاعات، مکانأت (کوال لایب 

کاربران و کتابداران در وضع موجود و مطلوب تفاوت معناداري وجود 
کدام از ابعاد در وضعیت موجود نتوانستھ است بھ حد مورد  داشتھ و ھیچ 

  ھمچنین میزان کیفیت ارائھ خدمات کتابخانھ. انتظار آنان دست یابد
در پاسخ بھ فرضیات پژوھش، یافتھ . از حد مطلوب است ھاي عمومي بالاتر

کوال  ھا حاکي از آن ھستند کھ در زمینھ ابعاد سھ گانھ پرسشنامھ لایب 
گروه ھاي مورد مطالعھ، از دیدگاه ھر دو  مورد استفاده در کتابخانھ

ثیرگذاري خدمات نسبت بھ دیگر ابعاد از أکاربران و کتابداران، بعد ت
ھمچنین از دیدگاه کتابداران زن . رخوردار بوده استاھمیت بیشتري ب

مي ھاي عمو مورد مطالعھ کاربران بیش از حد، از کیفیت خدمات کتابخانھ 
ھاي کتابداران و کاربران مورد مطالعھ   مقایسھ دیدگاه. انتظار دارند

بین  ھاي عمومي حاکي از آن بود کھ ما  در زمینھ کیفیت خدمات کتابخانھ
دیدگاه کتابداران و کاربران مورد مطالعھ در زمینھ میزان کیفیت 

ھاي عمومي در وضع موجود تفاوت معناداري وجود داشتھ   خدمات کتابخانھ
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و کتابداران بھ صورت معناداري بیشتر از کاربران از کیفیت خدمات 

 .اند  ھاي عمومي در وضعیت موجود رضایت داشتھ  کتابخانھ
مقایسھ دیدگاه پژوھشی بھ  در)Mardani,2012(مقدم  مردانی و شریف

باره تعیین دانشجویان و کتابداران دانشگاه علوم پزشکی تھران در
ھای این دانشگاه با پیاده سازی مدل لایب کوال  کیفیت خدمات کتابخانھ

نتایج این پژوھش نشان می دھد کاربران کیفیت خدمات موجود . پرداختند
 اران ارزیابی می کنند کھ این تفاوت در زیررا پایین تر از کتابد

شکاف برتری خدمات در مورد کل . مقیاس کنترل اطلاعات عمیق تر می باشد

ارزیابی شد  2.8خدمات کتابخانھ ھای مورد مطالعھ در این پژوھش میزان 
ھای مورد مطالعھ، فاصلھ زیادی با تأمین انتظارات کاربران  و کتابخانھ

کتابداران درک و . ترین سطح خدمات آن ھا دارنددر ارتباط با مطلوب 
برداشت صحیحی از انتظارات کابران خود دارند و شکاف میان انتظارات 

ھا بسیار ناچیز  کاربران و ادراک کتابداران از نیازھا و انتظارات آن
عنوان یک مدل در بررسی ھ این مطالعھ نشان می دھد لایب کوال ب. است

خدمات ھدف در ارائھ اطلاعات برای تسھیل بھبود کیفیت خدمات می تواند 
ھای دانشگاه علوم پزشکی تھران کمک نماید و  گذاری شده در کتابخانھ

د بخشی کیفیت خدمات در نیاز بھ راه حل عملیاتی درباره چگونگی بھبو
 .ھای این دانشگاه را برآورده کرده است کتابخانھ

 
 : پژوھش عبارتند ازاھداف کلی این  با توجھ بھ مطالب ذکر شده

بررسی حداقل و حداکثر انتظارات کاربران از کیفیت کتابخانھ  -
  دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت با استفاده از 

 ھای مدل لایب کوال شاخص
واحد  بررسی وضع موجود خدمات کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی -

  ھای مدل لایب کوال مرودشت با استفاده از شاخص
 

اساسی عبارتند  ھای ھ در راستای اھداف پژوھش سؤالر است کلازم بھ ذک
 :از

حداقل انتظارات کاربران کتابخانھ دانشگاه آزاد واحد مرودشت در  -1
 ھای ابعاد سھ گانھ مدل لایب کوال چقدر است؟ شاخص

حداکثر انتظارات کاربران کتابخانھ دانشگاه آزاد واحد مرودشت  -2
 ب کوال چقدر است؟ھای ابعاد سھ گانھ مدل لای در شاخص

دیدگاه کاربران نسبت بھ وضعیت موجود کتابخانھ دانشگاه آزاد  -3
 واحد مرودشت چیست؟

آیا شکافی بین سطوح انتظارات کاربران کتابخانھ دانشگاه آزاد  -4
 واحد مرودشت و وضع موجود این کتابخانھ وجود دارد؟

 
 روش پژوھش 
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. ارزیابی عملکرد استپژوھش حاضر یک تحقیق پیمایشی کاربردی از نوع 

و دانشجویان ) نفر 198(جامعھ آماری این تحقیق اعضای ھیأت علمی 

. باشند دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت می) نفر 1027(کارشناسی ارشد 
در واقع در این پژوھش، منظور از کاربران جامعھ آماری این تحقیق می 

کارشناسی ارشد بھ  دلیل انتخاب اعضای ھیأت علمی و دانشجویان. باشد
عنوان جامعھ آماری پژوھش، این است کھ آنھا نیاز اطلاعاتی بیشتری 
نسبت بھ کاربران دیگر، جھت انجام امور پژوھشی دارند و بھ نظر می 

برای تعیین حجم نمونھ از . رسد با کتابخانھ بیشتر در ارتباط باشند
یان کارشناسی حجم نمونھ برای دانشجو. فرمول کوکران استفاده شده است

بر این اساس . نفر تعیین گردید 80و برای اعضای ھیأت علمی  220ارشد 

عدد پرسشنامھ، بر اساس سھم دانشجویان تحصیلات تکمیلی در  220تعداد 

پرسشنامھ عودت داده  194ھای مختلف بصورت تصادفی تقسیم گردید کھ  رشتھ

ھیأت علمی ھر پرسشنامھ بھ نسبت تعداد اعضای  80ھمچنین تعداد . شد

پرسشنامھ  70گروه تحصیلی بھ صورت تصادفی سیستماتیک توزیع گردید کھ 

ھفتھ  8پرسشنامھ در طول  300بھ عبارت دیگر در مجموع . عودت داده شد

پرسشنامھ ) درصد 88( 264در محل دانشگاه توزیع شد کھ از این تعداد، 
 .عودت داده شد

. یب کوال استفاده شده استدر این پژوھش از نسخھ چاپی پرسشنامھ لا
برای تعیین اعتبار یا روایی ابزار سنجش، از آزمون تحلیل ماده 
استفاده شده است آزمون تحلیل ماده بر این فرض استوار است کھ آزمون 

کھ ھر یک از  در صورتی. سنجد موضوع بررسی را می) جمع نمره طیف(کلی 
ه طیف داشتھ باشد آن دار با جمع نمر ھای طیف رابطھ قوی و معنی گویھ

اما  ،سنجد و نیازی بھ حذف آن نیست گویھ نیز موضوع مورد بررسی را می
دار با جمع نمره طیف نداشتھ باشد، آن گویھ  ای رابطھ معنی اگر گویھ

نتایج حاصل از آزمون . سنجد و باید حذف شود موضوع مورد بررسی را نمی
دار با جمع  قوی و معنیھا رابطھ  تحلیل ماده نشان داد کھ کلیھ گویھ

این نتیجھ نیز نشانگر . گونھ نیست داشتھ و نیازی بھ حذف ھیچ  نمره طیف
مورد   ھمچنین برای تعیین پایایی طیف. روایی بالای پرسشنامھ است

نتایج حاصل از . استفاده، از ضریب آلفای کرنباخ استفاده شده است
ه از پایایی بالائی نشان داد کھ طیف مورد استفاد  آزمون پایایی طیف

 92/0کھ ضریب آلفای کرنباخ حاصل از این آزمون   برخوردار است، بطوری
برای پاسخ بھ پرسش . باشد کھ نشانگر پایایی بسیار بالای طیف است می

 .ھای پژوھش از آزمون ھای فریدمن و خی دواستفاده شده است
 

 ھای پژوھش یافتھ

ان از کیفیت کتابخانھ بررسی حداقل و حداکثر انتظارات کاربر -
 دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت 



71 ، تابستان 21شماره ششم،  سال)علوم کتابداری و اطلاع رسانی و فناوری اطلاعات(فصلنامھ دانش شناسی 
1392 
 
 

 

ھای حداقل انتظار پاسخگویان از  ھای وضعی و پراکندگی طیف بررسی شاخص
دھد  ابعاد مختلف کیفیت کتابخانھ دانشگاه آزاد واحد مرودشت نشان می

حداقل انتظار آنھا از ھر سھ بعد اندکی بیش از  1کھ با توجھ بھ جدول 
است ھمچنین یافتھ ھا نشان می دھد کھ حداکثر انتظار  حد متوسط

لذا در پاسخ بھ سؤال  باشد، در ھر سھ بعد در حد زیاد میپاسخگویان 
 م پژوھش می توان گفت کھ حداقل و حداکثر انتظار پاسخگویانل و دوّ اوّ 

از بعد تأثیرگذاری خدمات بیش از دو بعد دیگر است و پس از آن بعد 
میانگین نمره پاسخگویان از طیف . مکان قرار داردکنترل اطلاعات و 

حداکثر انتظار از کیفیت خدمات کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی واحد 

کھ نشانگر انتظار ) برای ھر شاخص 1/7با میانگین (است  14/142مرودشت 
 .بالای آنھا از کتابخانھ این دانشگاه است

 
 

ای حداقل و حداکثر انتظار از شاخص ھای مرکزی و پراگندگی طیف ھ.  1جدول 
 ابعاد مختلف کیفیت کتابخانھ دانشگاه مرودشت

 بعد
سطح 

 انتظارات
میانگین 
 نمره طیف

میانگین 
متوسط یک 

 شاخص

انحراف 
 معیار

تأثیر 
گذاری 
 خدمات

 06/12 56/5 9/37 حداقل

 97/10 21/7 5/50 حداکثر

کنترل 
 اطلاعات

 29/19 03/5 28/45 حداقل

 25/17 06/7 57/63 حداکثر

 مکان
 11/8 23/5 9/20 حداقل
 76/7 06/7 23/28 حداکثر

کیفیت 
خدمات 

 کتابخانھ
جمع (

 )ابعاد

 68/36 19/5 86/103 حداقل

 78/33 1/7 14/142 حداکثر

 

بررسی دیدگاه پاسخگویان درباره سطح واقعی کیفیت خدمات کتابخانھ  -
 دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت

ھای وضعی و  بررسی شاخص م پژوھش می توان  گفت  کھپاسخ بھ سؤال سوّ در 
ھای سطح واقعی ابعاد مختلف کیفیت کتابخانھ دانشگاه  پراکندگی طیف

ترین ارزیابی پاسخگویان از بعد  دھد کھ مثبت آزاد واحد مرودشت نشان می

ی ا گویھ 7کھ میانگین نمره آنھا از طیف   تأثیرگذاری خدمات است بطوری

این در حالی است کھ . باشد است کھ در حد متوسط می 3/35این طیف 
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کھ میانگین نمره آنھا از   ترین نگرش آنھا از بعد مکان است بطوری منفی

یعنی حد متوسط نمره  20است کھ کمتر از  77/16ای این بعد  گویھ 4طیف 

قل در ھیچ بعدی وضع موجود حتی در حد حدا 2با توجھ بھ جدول . طیف است
باشد، میانگین نمره پاسخگویان از وضع  مورد انتظار پاسخگویان نمی

گویھ  22موجود کیفیت کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی مرودشت کھ دارای 

یعنی حد متوسط نمره طیف بوده و حتی از  100است کھ کمتر از  6/91است، 
 . حداقل انتظار پاسخگویان نیز کمتر است

 
و پراکندگی سطح واقعی ابعاد مختلف کیفیت کتابخانھ  ھای وضعی شاخص. 2جدول 

 دانشگاه آزاد واحد مرودشت

 بعد
میانگین 

نمره 
 طیف

میانگین 
یک شاخص 

 ھر طیف

انحراف 
 معیار

ضریب 
 چولگی

ضریب 
 کشیدگی

تأثیرگذاری 
 خدمات

 کنترل اطلاعات
 مکان

کیفیت 
جمع (کتابخانھ

 )ابعاد

03/35 

1/40 

77/16 

6/21 

5 
45/4 
19/4 
58/4 

28/12 

12/17 

8/18 

2/32 

55/0- 
70/0- 
64/0- 
4/0- 

1/0 
14/0 
34/0 
1/0 
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کاربران با سطح واقعی ) حداقل و حداکثر(مقایسھ سطوح انتظارات -
 خدمات کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت

در پاسخ بھ سؤال چھارم پژوھش می توان گفت کھ مقایسھ تفاوت بین 
ھای بعد  حداقل و حداکثر مورد انتظار از شاخصمیانگین وضع موجود با 

دھد کھ بیشترین اختلاف بین میانگین نمره  تأثیرگذاری خدمات نشان می
 آمادگی کتابداران«حداقل انتظار و وضع موجود مربوط بھ شاخص چھارم 

کھ اختلاف بین این دو   باشد بطوری می» الات کاربرانبرای پاسخ بھ سؤ

کمترین  3در حالی است کھ با توجھ بھ جدول است این  47/0میانگین 
وجود کارمندانی کھ با کاربران با «اختلاف مربوط بھ شاخص ششم یعنی 

ھمچنین بیشترین اختلاف بین وضع » کنند مندی برخورد می مھربانی و علاقھ
ھای بعد تأثیرگذاری خدمات مربوط بھ  موجود و حداکثر انتظار از شاخص

انی کھ برای پاسخگویی از دانش کافی برخوردار وجود کارمند«شاخص پنجم 
این نتایج بیانگر . باشد و کمترین تفاوت مربوط بھ شاخص ششم می» باشند

آن است کھ کاربران از بعد رفتاری کتابداران بیش از بعد دانش و تخصص 
 .آنھا راضی ھستند

 
عد ھای ب تفاوت بین میانگین نمره پاسخگویان از وضع موجود شاخص. 3جدول 

 ھا تأثیرگذاری خدمات با حداقل و حداکثر انتظار آنھا از این شاخص

 شاخص
تفاوت وضع موجود 

با حداقل 
  انتظارات

تفاوت وضع موجود 
با حداکثر 
  انتظارات

وجود کارمندانی کھ حس  -1
اعتماد و اطمینان در 

 آورند کاربران پدید می
39/0 35/2 

توجھ بھ تک تک  -2
 کاربران از سوی کارکنان

 کتابخانھ
45/0 4/2 

وجود کارمندانی کھ  -3
 ھمواره مؤدب ھستند

37/0 93/1 

آمادگی کتابداران  -4
برای پاسخ بھ سئوالات 

 کاربران
47/0 22/2 

وجود کارمندانی کھ  -5
برای پاسخگویی از دانش 

 کافی برخوردار باشند
42/0 43/2 

وجود کارمندانی کھ با  -6
کاربران با مھربانی و 

 کنند مندی برخورد می علاقھ
33/0 84/1 



  بررسی انتظارات کاربران و میزان رضایتمندی آنھا از خدمات کتابخانھ با استفاده
 از ابزار لایب کوال 

 

 

وجود کارمندانی کھ  -7
نیاز ھای کاربران خود را 

 کنند درک می
42/0 35/2 

 
ھای بعد کنترل اطلاعات نشان  بررسی نگرش پاسخگویان نسبت بھ شاخص

کھ میانگین عددی   دھد کھ آنھا از این بعد نیز راضی نیستند بطوری می

ترین شاخص این بعد  ضعیف. یعنی حد متوسط است 5ھای این بعد از  ھمھ شاخص

این در حالی ) 84/3با میانگین (» وجود مواد سمعی و بصری است«درباره 
امکان دسترسی آسان بھ «ترین نگرش آنھا مربوط بھ شاخص  است کھ مثبت

اصل از آزمون فریدمن نتیجھ ح). 84/4با میانگین عددی (است » اطلاعات

در نوسان  64/5تا  19/4ھا نیز از  ای شاخص دھد کھ میانگین رتبھ نشان می

درصد  99دو بدست آمده در سطح  این نتایج با توجھ بھ میزان خی. باشد می
 . دار است معنی

مقایسھ تفاوت بین میانگین وضع موجود با حداقل و حداکثر انتظارات 
دھد کھ بیشترین اختلاف بین  لاعات نشان میھای بعد کنترل اط از شاخص

وجود «میانگین نمره حداقل انتظار و وضع موجود مربوط بھ شاخص ھفتم 
دھند بھ آسانی بھ اطلاعات مورد نیاز  تجھیزات مدرنی کھ امکان می

 9/0کھ اختلاف بین این دو میانگین   بطوری. باشد می» دسترسی پیدا کرد
). 4/0(ل است رین اختلاف مربوط بھ شاخص اوّ است این در حالی است کھ کمت

ھای بعد کنترل  بیشترین اختلاف بین وضع موجود و حداکثر انتظار از شاخص

 DVDوجود مواد سمعی و بصری از قبیل «اطلاعات مربوط بھ شاخص ششم یعنی 

جدول  .باشد و کمترین تفاوت مربوط بھ شاخص چھارم است می» ...و  CDو 

 .ج استنشانگر این نتای 4
 

ھای حداقل و حداکثر  تفاوت میانگین نمره پاسخگویان از شاخص. 4جدول 
 انتظار پاسخگویان از بعد کنترل اطلاعات یا وضع موجود

 شاخص
تفاوت وضع موجود 

با حداقل 
 انتظارات

تفاوت وضع موجود 
با حداکثر 
 انتظارات

امکان دسترسی آسان  -1
 بھ اطلاعات

4/0 42/2 

ھای وجود مجموعھ  -2
نشریات چاپی و یا 

ای کھ برای  الکترونیکی
 انجام کار لازم ھستند

6/0 28/2 

وجود منابع اطلاعات  -3
 الکترونیکی مورد نیاز

59/0 62/2 

 22/2 49/0وجود وب سایت  -4
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کتابخانھ برای اینکھ 
بتوان شخصاً منابع 

 اطلاعاتی را پیدا کرد

وجود منابع چاپی کھ  -5
 برای کار لازم ھستند

63/0 71/2 

وجود مواد سمعی و  -6

 DVDو  CDبصری از قبیل 
 ...و 

74/0 1/3 

وجود تجھیزات مدرنی  -7
دھند بھ  کھ امکان می

آسانی بھ اطلاعات مورد 
 نیاز دسترسی پیدا کرد

9/0 89/2 

وجود ابزارھای  -8
دسترسی ساده کھ امکان 

دھد اطلاعات را شخصاً  می
 پیدا کرد

47/0 43/2 

دسترسی بھ امکان  -9
منابع الکترونیکی 
کتابخانھ از محل کار یا 

 خانھ

54/0 5/2 

 
نتایج تحقیق حاکی از آن است کھ پاسخگویان از بعد مکان نیز چندان 

وجود « 71/3ھا از حداقل  کھ میانگین عددی شاخص راضی نیستند بھ طوری 

وجود فضای آرام « 88/4تا » فضای اجتماعی برای یادگیری و مطالعھ گروھی

ی حد یعن 5باشد کھ ھمگی کمتر از  در نوسان می» ھای انفرادی برای فعالیت
دھد کھ میانگین  نتایج حاصل از آزمون فریدمن نیز نشان می. متوسط است

این نتایج با توجھ بھ . در نوسان است 96/3تا  96/2ھا از  ای شاخص رتبھ

 . دار است درصد معنی 99دو بدست آمده در سطح  میزان خی
ھای وضعیت موجود  مقایسھ تفاوت میانگین نمره پاسخگویان از شاخص

ھ دانشگاه آزاد مرودشت از بعد مکان با حداقل و حداکثر کتابخان
دھد کھ چھارمین شاخص  ھا، نشان می میانگین نمره انتظار از این شاخص

بیشترین تفاوت را دارا است و بیشترین » مکانی راحت، دلپذیر و جذاب«
وجود «م یعنی نارضایتی در این مورد وجود دارد و پس از آن شاخص سوّ 

بیشترین تفاوت را با » برای یادگیری و مطالعھ گروھیفضای اجتماعی 

 5با توجھ بھ جدول  این در حالی است کھ. حداقل و حداکثر انتظار دارد
وجود فضای آرام برای «ل یعنی کمترین اختلاف مربوط بھ شاخص اوّ 

 . است» ھای انفرادی فعالیت
 



  بررسی انتظارات کاربران و میزان رضایتمندی آنھا از خدمات کتابخانھ با استفاده
 از ابزار لایب کوال 

 

 

ا حداقل و ھای بعد مکان ب مقایسھ میانگین نمره وضع موجود شاخص. 5جدول
 حداکثر انتظار

 شاخص

تفاوت وضع 
موجود با 
حداقل 
 انتظارات

تفاوت وضع 
موجود با 
حداکثر 
 انتظارات

وجود فضای  -1
آرام برای 

فعالیتھای 
 انفرادی

89/0 54/2 

وجود فضای  -2
مناسب در 
کتابخانھ کھ 
ترغیب کننده 
مطالعھ و یادگیری 

 باشد

95/0 77/2 

وجود فضایی  -3
 اجتماعی برای
یادگیری و مطالعھ 

 گروھی

97/0 01/3 

مکانی راحت  -4
 دلپذیر و جذاب

2/1 03/3 

 
 گیری  بحث و نتیجھ

آید کھ اعضای ھیأت علمی و  با توجھ بھ یافتھ ھای پژوھش چنین برمی
دانشجویان کارشناسی ارشد دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت از 

حداکثر انتظارات آنھا . کتابخانھ این دانشگاه چندان رضایتی ندارند
باشد کھ نشانگر انتظار بالای آنھا از کتابخانھ  در ھر سھ بعد زیاد می

ھمچنین حداقل انتظار پاسخگویان اندکی بیش از حد متوسط است و . است
میانگین نمره پاسخگویان از وضع موجود کیفیت خدمات کتابخانھ از 

ظارات کاربران ھم حداقل انتظار آنھا نیز کمتر است و شکافی بین انت
در سطح حداقل و ھم در سطح حداکثر با سطح واقعی خدمات کتابخانھ 

بنابراین لازم است کھ . دارد دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت وجود
لان کتابخانھ در راستای برآورده ساختن انتظارات کاربران از طریق مسئو

چرا کھ . تری بنمایندھا، تلاش بیش ریزی ھا و برنامھ ی گیر بازنگری تصمیم
ھر چھ شکاف موجود بین انتظارات کاربران و خدمات کتابخانھ کمتر شود 
کتابخانھ بھ رسالت عظیم خویش یعنی برآورده کردن نیازھای آنھا 

 .تر شده است نزدیک
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نتایج این پژوھش نشان می دھد کھ ارزیابی پاسخگویان از کیفیت 
فیت دانش تخصصی آنھاست، لذا یتر از ک رفتاری کارکنان کتابخانھ مثبت

لین کتابخانھ باید در جھت افزایش دانش کارکنان کتابخانھ ھمت مسئو
متأسفانھ کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت نیز . گمارند

ھای ایران از نیروی متخصص کتابداری و  مانند بسیاری از کتابخانھ
ھ یست و شاید ھمین مسئلھ برخوردار نرسانی مورد نیاز یک کتابخان اطلاع

این  باعث شده است تا کیفیت دانش تخصصی کارکنان، مطلوب پاسخگویان
ھای پژوھش این است کھ در بعد کنترل  از دیگر یافتھ. پژوھش نباشد

اطلاعات بیشترین شکاف بین حداقل انتظارات کاربران و وضع موجود در 
انی بھ اطلاعات دھند بھ آس وجود تجھیزات مدرنی کھ امکان می" شاخص 

و  بیشترین شکاف بین حداکثر انتظارات " مورد نیاز دسترسی پیدا کرد

و  CDوجود مواد سمعی و بصری از قبیل " کاربران و وضع موجود در شاخص 

DVD  بنابراین می توان نتیجھ گرفت کھ کتابخانھ در . می باشد..." و
تمان کتابخانھ ھمچنین در حالی کھ ساخ .این موارد ضعیف عمل کرده است

نوساز و تازه تأسیس بوده و سعی شده است استانداردھای یک کتابخانھ 
دانشگاھی در آن رعایت گردد، بایستی بازنگری دقیقی در نحوه قرارگیری 

ھای مختلف کتابخانھ بھ عمل آورده شود چرا کھ از دیدگاه  بخش
آنچنان  پاسخگویان، کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت مکانی

 .کھ باید راحت، دلپذیر و جذاب نیست
بھ منظور بالا بردن کیفیت خدمات کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی واحد 

 :گردد مرودشت، پیشنھادھای زیر ارائھ می
» فضای«با توجھ بھ نتایج بدست آمده در این پژوھش در مورد کیفیت  -1

 :کتابخانھ پیشنھاد می شود
نھ توجھ بیشتری شود و بھ ویژه برای راحت، بھ فضای داخلی کتابخا -

دلپذیر و جذاب کردن آن تابلوھای راھنما در مکان ھای مناسب نصب 
گردند، از گل و گیاه در فضاھای مناسب استفاده شود،  ھمچنین چیدمان 

ھا بھ طوری کھ کاربر مجبور نباشد برای  ھا و قفسھ تر میز و صندلی مناسب
تابخانھ از سالن مطالعھ عبور کند ضروری بھ ھای مختلف ک رسیدن بھ بخش

 .رسد نظر می
فضایی اجتماعی برای یادگیری و مطالعھ گروھی کاربران در نظر  -

 .گرفتھ شود
مین کیفی و کمی تجھیزات کتابخانھ تأبودجھ کافی جھت ارتقای سطح  -

 .گردد
 
با توجھ بھ نتایج بدست آمده در این پژوھش در مورد کیفیت  -2
 :شود کتابخانھ پیشنھاد می» منابع«

 .بخش مواد سمعی و بصری ایجاد گردد -
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تر بھ اطلاعات مورد نیاز، تعداد  تر و آسان جھت دسترسی سریع -
 .ھای کاری جستجوی اطلاعات افزایش یابد ایستگاه

بھ طرح امانت بین کتابخانھ ای جھت تھیھ و در اختیار قرار دادن   -
منابعی کھ کتابخانھ در اختیار ندارد و یا در تھیھ آن ناتوان است 

 .  توجھ جدی شود
برنامھ ایجاد بانک اطلاعاتی چکیده مقالات نشریاتی کھ کتابخانھ  -

 .مشترک است در اولویت قرار گیرد
ژه دانشجویان جھت نحوه استفاده از منابع ھای آموزشی وی کارگاه -

و وب سایت کتابخانھ دانشگاه آزاد اسلامی ) کتابخانھ دیجیتالی(آنلاین 
 .واحد مرودشت برگزار گردد

ت کتاخانھ، برای جلوگیری از عدم آگاھی کاربران از منابع و خدما -
لذا اطلاع رسانی بھ موقع و تبلیغات صحیح در تدابیری اندیشیده شود، 

 .مورد منابع و خدمات کتابخانھ ضروری بھ نظر می رسد
برای مشخص شدن نیازھای کاربران کتابخانھ، تعامل و ارتباط با  -

 .  آنھا و نظرسنجی ھای مداوم ضروری است
 
با توجھ بھ نتایج بدست آمده در این پژوھش در مورد کیفیت  -3
 :شود کتابخانھ پیشنھاد می» کارکنان«

 .متخصص در کتابخانھ بیشتر استفاده شوداز کتابداران   -
ھای آموزش ضمن خدمت کتابداری برای کارکنان برگزار گردد و  دوره -

تلاش شود کارکنان کتابخانھ ھمواره از نظر علمی بھ روز نگھ داشتھ 
 .شوند
ای و مداوم  ارزیابی کارکنان توسط مدیریت کتابخانھ بھ صورت دوره -

 .انجام شود
 

ردی کھ در بالا ذکر شد،  برای تقویت و رفع مشکلات با توجھ بھ موا
موجود در ابعاد سھ گانھ مدل لایب کوآل، توجھ جدی مسئولان دانشگاه 

 .آزاد اسلامی واحد مرودشت بھ کتابخانھ لازم و ضروری است
 

 تشکر و قدردانی

است کھ با  2461/89با شماره قرار داداین مقالھ مستخرج از طرح پژوھشی
. شی دانشگاه آزاد اسلامی واحد مرودشت انجام شده استبودجھ پژوھ

از معاونت پژوھشی دانشگاه آزاد  می داند تالازم نویسنده بر خود 
اسلامی واحد مرودشت کھ فرصت پیشنھاد و اجرای طرح را در اختیار 

 .اینجانب قرار دادند تشکر و قدردانی کند
 
 منابع 
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