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 مقدمه. 0-0

های جامعه، در  ههنگی، آموزشی و علمی به همه گروعمومی با عرضه خدمات فر های کتابخانهامروزه      

به طوری که در تحلیل . آیند ها به شمار می رفاه اجتماعی ملت سطوح شهری و روستایی یکی از معیارهای

، عمومی در ردیف مسکن، آموزش، اشتغال های کتابخانهمعیارهای رفاه اجتماعی، وجود و میزان توسعه 

کمبل، )آورند یافتگی کشورها به حساب می های توسعه گیرد و آن را یکی از شاخص بهداشت و درمان قرار می

‌(.11. ، ص1371

شوند و همه  به قشر خاصی محدود نمیی عمومی ها کاربران کتابخانه، فناوری کنونیدر عصر انقلاب       

بنابراین، در . آیند ه استفاده کننده آنها به شمار میاجتماع با هر ویژگی و هر سطح علمی جزء جامع یاعضا

از . های عمومی باید نیازهای همه اقشار جامعه مورد توجه قرار گیرد ارائه خدمات کتابخانه وین خط مشیتد

عمومی باید به مرکز زندگی اندیشمندانه و  های کتابخانه": این رو چند دهه پیش محققی در این زمینه نوشت

 (.11. ، ص1371ل، بکم) "معنوی خدمت رسانی منطقه نفوذ خود درآیند

عمومی کانون محلی اطلاعات هستند که انواع دانش و اطلاعات بشری را به آسانی در دسترس  ایه کتابخانه   

ساب خود به ح و به عنوان مرکز مهمی برای شناخت گذشته دیگران و دهند میاستفاده کنندگان خود قرار 

تقویت  توان آنها می اند ازجمله را در نظر گرفته ای های عمومی کارکردهای چندگانه کتابخانهبرای . آیند می

احساس تعلق جمعی، هویت اجتماعی و فرهنگی، تولید سرمایه فرهنگی و اجتماعی، بسط شهروندی و مدنیت 

را نام  های اجتماعی آسیب تقلیل و اجتماعی، غنی سازی اوقات فراغت، تقویت پیوندهای نسلی،

 (. 13. ص ،1383عمومی در گذر زمان و چالش های آن ،  های کتابخانه)برد

ا به چشم وسیله خدمتی عمومی، هدف اجتماعی مافوق هر چیزی است و کتابخانه ر های کتابخانهدر بنیاد     

بتوانند  هاست تا مراجعین موقعیت هدف آن ایجاد امکاناتی برای همگان و بر اساس نیازها و. دننگر اجتماعی می

عمومی به  های کتابخانه. گیری آنها لذت ببرند ز بهرههای اطلاعاتی ا ها و دیگر پیشینه با دسترسی کامل به کتاب

کنند، مقام والایی دارند، باید نیازهایشان مورد تحلیل و خدمات  اجتماعی که در متن اجتماع کار میمنزله نهادی 

 (.37. ص ،1382موکهرجی، )آنها مورد ارزیابی قرار گیرد 
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 بيان مسأله . 0-2

هر . ریزی در جهت بهبود کیفی خدمات سازمانهاست ة ضروری برنامهسنجش کیفیت خدمات، پیش زمین      

کنندگان، از دیرباز موضوع پژوهشهای  های مختلف خدمات سازمانها از دیدگاه استفاده چند مطالعة کیفیت جنبه

و با مطرح شدن مدل تحلیل شکاف دستخوش تحول  1981ها از دهه  متعددی بوده است، این نوع بررسی

کتابخانه ها نیز به عنوان سازمان های خدماتی از این تحول  .(4. ، ص1387حریری و افنانی، )اند هبنیادینی شد

میزان تأمین رضایت کاربران و مراجعان از سوی کتابخانه ها در ادوار مختلف، به شیوه های . بی بهره نبوده اند

      .مختلفی مورد ارزیابی قرار گرفته اند

عمومی در کشور، به نظر می رسد این مراکز به لحاظ  کیفی دارای نقایص و  های خانهکتاببا وجود رشد کمی    

 بهترین ها کتابخانهارتقاء کیفیت خدمات این زم است تدابیری اندیشیده شود تا با بنابراین لا. کمبودهایی هستند

به عمل آید، زیرا هدف نهایی  ها کتابخانههای انجام شده در این نوع  گذاری و بیشترین استفاده از مجموع سرمایه

هر کتابخانه در بستر جامعه اطلاعاتی، فراهم کردن وسایل دسترسی به اطلاعات با کیفیت برای هر کس، در هر 

 . باشد میزمان و هر مکان 

عمومی به عنوان یک نهاد فرهنگی نه تنها در پیشبرد مقاصد پژوهشگران موثرند، بلکه در تمام  های کتابخانه      

مومی تمامی اقشار ع های کتابخانه از آنجا که کاربران. اید نقش داشته باشندئون فرهنگی، سیاسی جامعه بش

ش شود خدمات با کیفیت ، باید تلاباشند میهای گوناگون و با نیازها و خصوصیات متفاوت  جامعه و از طیف

 (. 6. ، ص1387محمدبیگی، )ارائه شود

جموعه، میزان بودجه، مانند اندازه م)کتابخانه، اندازه، تعداد، کمیت ارزیابی  های ها، شاخص در بیشتر پژوهش    

کیفیت برآورده شدن نیازهای  ،ها اما این اعداد و اندازه. وده استب( ها، تعداد کارکنان و نظیر آن میزان هزینه

عنوان شاخص ارزیابی  هر چند کمیت منابع به(. 5. ص ،1387امیدی فر، )استفاده کنندگان را ارزیابی نمی کند

هدف  که برآوردن نیاز و رضایت کاربران های سنتی بوده است، اما رضایت کاربران کتابخانه به ویژه در کتابخانه

های نوین برای ارضای  ، تنها از این طریق ممکن نیست و اصولا باید به دنبال شیوهاست ای کتابخانهنهایی هر 

با استفاده از  که برای اطلاع از وضعیت خدمات و تداوم رضایت کاربران تبنابراین نیاز اس .نیاز کاربران بود

یکی از این ابزارهایی که اخیرا . مورد ارزیابی قرار گیردبه طور مرتب  ها کتابخانه، کیفیت خدمات یابزار مناسب
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که با  این ابزار. دباش می 1کوآل لیبگیرد، ابزار ها مورد استفاده قرار می کتابخانهبرای ارزیابی کیفیت خدمات 

را در سه سطح  ها کتابخانه کیفیت خدمات  ،شکل گرفته است( ایزو برگرفته از مدل)  2ابزارسروکوآل استفاده از

 های خارجی افزون بر پژوهش این ابزار .از دیدگاه کاربران ارزیابی می کند مورد انتظار حداقل، واقعی، حداکثر

و نجفقلی  7. ، ص 1385کاظم پور، ) ده قرار گرفته استمورد استفادر تحقیقات مختلف در داخل کشور نیز 

 (.9. ، ص1386 نژاد، 

های  ی و قدیمی به کاربران از طیفبه عنوان یک کتابخانه مرکز تهران عمومی پارک شهر ی کتابخانه      

ز دید کاربران و با کند، اما تاکنون تحقیقی برای ارزیابی کیفیت خدمات آن ا ت ارائه میمختلف اجتماعی خدما

 در این پژوهش تلاش خواهد شد تا با استفاده از ابزار . استفاده از یک ابزار استاندارد انجام نشده است

قرار ، کیفیت خدمات کتابخانه مذکور از دید کاربران و به صورت علمی و روشمند مورد ارزیابی کوآل لیب

شناسایی  عمومی را های کتابخانهن انتظارات کاربران و خدمات تواند میزان شکاف بی نتایج این ارزیابی می. گیرد

 .فراهم آورد را ریزی بهینه دست اندرکاران و مسئولان هایی برای برنامه کند و بدین وسیله زمینه

 تعاريف مفهومي و عملياتي  . 0-9

 يابي  ارز. 0-9-0

 تعريف مفهومي. 0-9-0-0

ای مختلف سنجش موفقیت در انجام عملکرد خاصی را شامل ه ی است که جنبهارزیابی مفهوم عام       

ت که جهت ارتقاء سازی شده اس های پیاده و مقایسه فرآیندهای واقعی با طرحتجزیه و تحلیل  ،ارزیابی .شود می

این امر بخشی . گیرد می های آتی و اتخاذ قواعد و استانداردهای خاصی در این رابطه صورت  آنها برای توسعه

ارزیابی، در شرایط مطلوب تا وقتی که نظام به . سازی است داوم مدیریت شامل طراحی تا پیادهند ماز فرآی

 (.8. ص، 1387محمد بیگی، )، ادامه پیدا می کندموفقیت کاملی دست یابد

 تعريف عملياتي. 0-9-0-2

                                                             
1. LibQual 

که ابزار عمومی اندازه گیری خدمات در سازمان ها و نهادهای خدماتی است خود برگرفته از مدل  (ServeQual) سروکوال. 2

 .ایزو است
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کوآل و  ابزار لیببا استفاده از  گیری اطلاعاتآوری و بکار جمع به معنی یابیارز‌در اين پژوهش        

  .باشد ی عمومی پارک شهر تهران می تعیین میزان کیفیت خدمات کتابخانه در جهت های موجود در آن، مؤلفه

 كيفيت خدمت . 0-9-2

بین سطح حداقل و حداکثر در نظر گرفتن تفاوت ، کوآل لیب نای تعریف کیفیت خدمت بر اساس ابزارمب      

است و  آل ایدهسطح حداکثر انتظارات همان سطح مطلوب و . ن از خدمت استانتظارات با سطح دریافت کاربرا

سطح حداقل انتظارات سطحی از خدمت  .بیانگر سطحی از خدمت است که کاربران امید دریافت آن را دارند

نین همچ. است که کاربران در هنگام ورود به کتابخانه انتظار دریافت کمتر از آن میزان را در هر مؤلفه ندارند

. ص، 1385میرغفوری، )اند کردهسطح دریافت کاربران بیانگر تفسیر کاربران از کیفیت خدماتی است که دریافت 

163 .) 

شکاف موجود بین سطح حداقل و  ی اندازه": را اینگونه می توان تعریف کردبه بیانی دیگر کیفیت خدمت      

 (.11. ص، 1387فر،  امیدی)"حداکثر انتظارات کاربران با سطح دریافت آنها

 ي عمومي پارك شهر تهران كتابخانه. 0-9-9

منظم از منابع مکتوب و مضبوط در اشکال مختلف به منظور  ای مجموعهنهادی فرهنگی است که با        

سازی اوقات فراغت عموم افراد  برآورده ساختن نیازهای اطلاعاتی، علمی، پژوهشی، آموزشی، تفریحی و غنی

به ارائه خدمات کتابداری ر از سن، نژاد، جنسیت، مذهب، ملیت، زبان یا موقعیت اجتماعی آنها، جامعه قطع نظ

ه در محل فعلی سفره خانه سنتی در محوط 1341کتابخانه عمومی پارک شهر در سال  .پردازد رسانی می و اطلاع

در  1341انه تا پیش از سال کتابخ. افتتاح شد ،از محله های قدیمی تهران ،پارک شهر تهران در منطقه سنگلج

جلد  3811ا حدود ای ب کتابخانه ،ال با همکاری شرکت ملی نفت ایراندر این س. محل سابق دفتر پارک بود

متر مربع در ضلع جنوب  2831سه سال بعد کلنگ ساختمان جدید کتابخانه با زیربنای . کتاب گشایش یافت

در حال حاضر کتابخانه  .به محل کنونی آن انتقال یافت 1351غربی پارک شهر به زمین زده شد و در آبان 

ساعت فعالیت  .پارک شهر زیر نظر اداره کل امور کتابخانه های عمومی استان تهران اداره می شود عمومی

الی  8و در روزهای تعطیل و جمعه از ساعت  21الی  31/7کتابخانه در روزهای معمول و کاری هفته از ساعت 

تابخانه در حال نسخه، نیروی انسانی ک 59426و تعداد کتب موجود  رنف 8594کتابخانه  ضایتعداد اع. است 19
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خدماتی  نفر نیروی 5نفر کتابدار و  8مسئول بخش ، نفر 5 ،از این تعداد یک نفر رئیس. نفر می باشد 19حاضر 

 .ده استام خمینی شهر تهران واقع شعمومی پارک شهر در ضلع غربی میدان ام ی کتابخانه .است

 كوآل  ليب. 0-9-4

ارزیابی خدمات آمریکا برای  3پژوهشی های کتابخانهیکم توسط انجمن و کوآل درقرن بیست لیب ابزار      

و  باشد میبر اساس دیدگاه کاربران بنا شده و راه گوش دادن به نظرات کاربران  این ابزار. ها ارائه شد کتابخانه

مبتنی « عدم تأیید –یید تأ»ها ایجاد شده و بر تئوری  کتابخانهیت خدمات برای استاندارد سازی ارزیابی کیف

که به واسطه آن کیفیت  کوآل عبارت است از ابزاری لیببه عبارتی بهتر (. 212.ص، 1385اشرفی ریزی، )است

قل احداکثر انتظارات، سطح دریافت، و سطح حد این ارزیابی به واسطه سطح. شود ی میخدمات کتابخانه ارزیاب

 "کنترل اطلاعات"و  "کتابخانه به عنوان مکان"، "احساس کاربر از خدمت"ی  انتظارات کاربران در سه مؤلفه

ت کتابخانه را به شرح زیر ا، کاربران سه سطح از خدمکوآل لیبی  به عبارت دیگر، در هر ماده. شود میانجام 

 : دهند میمورد ارزیابی قرار 

ی از خدمت است که کاربران در هنگام ورود خود به کتابخانه انتظار دریافت سطح: سطح حداقل انتظارات( الف

 .کمتر از آن را در هر مؤلفه ندارند

و  سطحی از خدمت است که کاربران، انتظار دریافت خدمت به آن میزان را دارند: سطح حداکثر انتظارات( ب

 .شود در واقع سطح مطلوب خدمت محسوب می

ز خدمت است که به واقع در اختیار کاربران قرار می گیرد، و سطح دریافت واقعی سطحی ا: سطح دریافت( ج

 (.11. ص ،1387امیدی فر، )دهد میخدمت توسط کاربران را نشان 

را بر مبنای تفاضل میانگین سطوح حداکثر  "حد رضایت"یا  "شکاف برتری"این ابزار امکان محاسبه      

رضایت مشتری از یک سو و تفاوت میانگین سطح حداقل انتظارات و انتظارات و سطح دریافت  برای سنجش 

 .سازد میاز سوی دیگر فراهم  را خدمات "سطح کفایت"سطح دریافت برای سنجش 

 

                                                             
1. Association of Research Libraries (ARL) 


