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 سنجش کیفیت خدمات درکتابخانه های عمومی وابسته به شهرداری شهر اصفهان

2هادی شیرویه زاد ،1فرشته زاهدی
 

 چكیده

فرايند توسعه پايدار  تواند هايي با كيفيت بالا مي اي دارد، زيرا داشتن كتابخانه هاي آموزشي اهميت ويژه گيري كيفيت خدمات در كتابخانه اندازه

هاي زير پوشش سازمان شهرداري اصفهان  مطالعة حاضر، با هدف بررسي و سنجش كيفيت خدمات كتابخانه.را در كشورها تسهيل نمايد

اين مدل داراي سه بعُد تأثير خدمات، كنترل . استفاده شده است  كوال براي سنجش اين كيفيت، از مدل لايب. انجام گرديد 29-29درسال

اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك مكان است كه در سه سطح حداقل مورد انتظار، حداكثر مورد انتظار و سطح خدمت دريافتي، مورد مطالعه 

دهد مراجعان  هاي حاصل نشان مي يافته.را استنتاج نمود« شكاف برتري»و « شكاف كفايت»قرار گرفته است تا بتوان دو نوع شكاف موسوم به 

دهد ميانگين كل حداكثر خدمات مورد انتظار در  ها نيز نشان مي ديگر يافته. رضايت چنداني ندارند  هاي عمومي خدمات كتابخانهاز كيفيت 

توان  پس مي. از اين رو، شكاف برتري خدمات مختلف منفي است. است 82.2و نيز سطح خدمت دريافتي برابر با 5298بين مراجعان برابر با

همچنين، ميانگين حداقل خدمت مورد انتظار . رضايت ندارند هاي عمومي  نسبت به وضعيت كيفيت خدمات كتابخانهنتيجه گرفت مراجعان 

مي باشدواين بدين معناست  -6255بوده و ميانگين شكاف كفايت خدمات برابر با82.2و نيز ميانگين سطح خدمت دريافتي برابر با52.8برابر با 

 .سازد اصفهان حتي حداقل انتظارهاي كاربران را برآورده نميشهرداري   هاي عمومي كه كتابخانه

 کلمات کلیدی 

 رزيابي خدمات كتابخانه اي،كيفيت خدمات،مدل لايبكوال،كتابخانه هاي شهرداري اصفهانا

To Examine Quality of Isfahan Libraries services that are supported by the municipality 
ABSTRACT 

It goes without saying that service quality in academic libraries can be facilitated the process of 

sustainable development worldwide. Present study has done to examine quality of Isfahan libraries services 

that are supported by the municipality in 1391-1392. Evaluation of the quality has been determined with the 

Libqual model. In order to achieving adequacy gap" and " superiority gap, The dimensions including  the 

service effects ,information control as well as library which is considered as a location in three minimum and 

maximum  levels  of expectations along with received service have been analyzed. The results have been 

shown that  users aren't so satisfied about public services in  the libraries .Also, the results suggest that the 

total average of service expectation  and the received service level are 8.25 and 5.79 respectively. Hence  

various service superiority gap is negative .It can be concluded that users aren't satisfied about quality of  the 

public libraries service and the  minimum expectation  rate of users and the services are  6.45 and 5.79 

respectively. It is clear that that the users aren't satisfied bout the service condition in public libraries.  

According the  the minimum   rate of expected service(  6.45), the average rate of received service( 5.79 ) 

and  the service adequacy gap (-0.66),it seems that.supporting  of Esfahan municipality even can't respond  

minimum user's expectation . 
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