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هاي دانشگاه علوم پزشكي تهران ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه  
كوال گيري از مقياس لايب با بهره: از ديدگاه كاربران و كتابداران   

 
 

2هادي شريف مقدم/ 1اميرحسين مرداني     
  چكيده

  

شده  شناخته ،سنجدكوآل به عنوان يك ابزار سنجش نوين كه انتظارات را فراتر از ابزارهاي سنتي ميلايبامروزه  :مقدمه
كيفيت تعيين درباره  علوم پزشكي تهرانهدف مقايسه ديدگاه دانشجويان و كتابداران دانشگاه  پژوهش حاضر، با. است

  .لايب كوال انجام شده است پياده سازي مدلخدمات كتابخانه هاي اين دانشگاه با 
جامعه  .مي باشدكوال  پرسشنامه لايبآن ابزار گردآوري اطلاعات  و روش پيمايشي تحليليبه پژوهش حاضر  :اركروش 

در كتابدار  30و بالفعل  كاربر  231گيري تصادفي ساده به ترتيب از   آماري اين پژوهش با استفاده از روش نمونه
آزمون ابزار گردآوري اطلاعات از  سنجش پاياييدر زمينه . تشكيل شده استهاي دانشگاه علوم پزشكي تهران  كتابخانه

علوم هاي دانشگاه  كاربران كتابخانهتفاوت معنادار بين ديدگاه وجود  ررسيبه منظور ب. آلفاي كرونباخ استفاده گرديد
آزمون ويلكاكسون  .ويتني استفاده شد -اناز آزمون م، ها اين كتابخانهكيفيت خدمات  هو كتابداران دربار پزشكي تهران

   .مورد استفاده قرار گرفت كاربرانر با خدمات مورد انتظا ها كتابخانه در خدمات ارائه شدهتفاوت معنادار بين براي تعيين 
كه اين  كاربران كيفيت خدمات موجود را پايين تر از كتابداران ارزيابي مي كنند مي دهدپژوهش نشان اين نتايج  :يافته ها

مورد  هاي شكاف برتري خدمات در مورد كل خدمات كتابخانه. تفاوت در زيرمقياس كنترل اطلاعات عميق تر مي باشد
كاربران در  اتفاصله زيادي با تأمين انتظار ،ي مورد مطالعهها و كتابخانه ارزيابي شد 2.8ميزان در اين پژوهش  مطالعه
خود دارند و  كابران راتكتابداران درك و برداشت صحيحي از انتظا. ارندد ها آن با مطلوب ترين سطح خدمات ارتباط

  . استها بسيار ناچيز  ا و انتظارات آنشكاف ميان انتظارات كاربران و ادراك كتابداران از نيازه
طلاعات كوال بعنوان يك مدل در بررسي كيفيت خدمات مي تواند در ارائه ا اين مطالعه نشان مي دهد لايب :نتيجه گيري

براي تسهيل بهبود خدمات هدف گذاري شده در كتابخانه هاي دانشگاه علوم پزشكي تهران كمك نمايد و نياز به راه حل 
  .در كتابخانه هاي اين دانشگاه را برآورده كرده است  عملياتي درباره چگونگي بهبود بخشي كيفيت خدمات

  ، كيفيت خدماتعلوم پزشكي تهران هي، دانشگاه لايب كوال، كتابخانه هاي دانشگا: اواژه هكليد
  

 26/11/90:پذيرش نهايي  27/07/90:اصلاح نهايي  3/5/90: وصول مقاله
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  مقدمه
شگران حوزه علوم كتابداري و اطلاع پژوه ساليان زيادي

نيازهاي اطلاعاتي، خواسته هاي مواردي نظير  ،رساني
ارزش و ادراك كاربران درباره اهميت و  كاربران،

ها يك  آن. را بررسي مي كردندها خدمات كتابخانه 
كيفيت را بر حسب جانبه يعني و چند  اغفال كنندهمفهوم 

 ش موضوعيپوشاندازه، عناوين موجود، (مجموعه 
ميزان اهداف (سودمندي خدمات كتابخانه يا  و) مجموعه

در ساليان اخير،  ولي .جستجو مي كردند) برآورده شده
پژوهشگران به متون بازاريابي و ديگر متون به منظور 

مركز بر ادراك كاربران و جايگزين نمودن ديدگاه ت
را تا ديدگاه كاربران يا مشتريان  تمايل پيدا كرده اند كيفي

 ]1[.دهندنشان درباره خدمات استفاده شده 

 ،كتابخانه هاي دانشگاهي و تحقيقاتي طي فعاليت هايي
سعي در تعريف مقياس هاي جديد براي توصيف بهتر 

افزايش تقاضاي كاربران براي . دارندخدمات خود 
دريافت خدمات بهتر، اين نوع كتابخانه ها را به سوي 

 از طرفي. ق داده استارزيابي بر اساس بازخوردها سو
ها و تمركز بيشتر بر  حفظ مشتريان، افزايش تعداد آن

تنها راهي است كه موجب  ،ها پاسخگويي به انتظارات آن
حيط متغير كنوني مي كتابخانه هاي دانشگاهي در م بقاء
 اي بر حاضر، فشارهاي فزاينده در حال ]2[.شود

د را بيشتر شود تا ارزيابي عملكرد خو ها وارد مي كتابخانه
د تا استفاده از قرار دهن مبنابراساس معيارهاي نتيجه

به عبارت ديگر، معيار . هامنابع و داده شاخصهاي ارزيابي
ك كتابخانه براساس ميزان ارائه سنجش عملكرد ي

خدمات كيفي به مشتريان است و اين معيار كارآيي و اثر 
  ]3[.دهد بخشي يك كتابخانه را نشان مي

 Analysis( يا مدل تحليل شكاف )ServQual(سروكوال

Gap(  مورد استفاده به منظور جديد يكي از مدلهاي
هاي  سنجش كيفيت خدمات ارائه شده در سازمان

. ارائه شد هامل خدماتي است و توسط پاراسورامان و زيت

پس از ارائة اين مدل، تحقيقات بسياري در راستاي كاربرد 
ار براي سنجش كيفيت خدمات مختلف و توسعة اين ابز

سازي كاربرد اين  همچنين، در راستاي بومي. انجام گرفت
هاي خاص صورت  اي در سازمان مدل، تحقيقات گسترده

يكي از اين تحقيقات، مطالعات انجمن . گرفت
است كه به تدوين مدل  )ARL(يهاي تحقيقات كتابخانه

. ه استمنجر شد )LibQual(كوآل جديدي با عنوان لايب
اين مدل، مخصوص سنجش سطح كيفيت خدمات در 

نتايج حاصل از تمامي تحقيقات، نشانگر . هاست كتابخانه
توانايي بالاي اين مدل در سنجش كيفيت خدمات 

گستردگي استفاده از اين ابزار به  ]4[.هاست كتابخانه
مان، ساز 500در بيش از  2005اي است كه تا سال  گونه
برداشتي  كنندگان و استفادهات انتظارهاي مربوط به  داده
 340000 ا ازتقريب، داشتنداز خدمات دريافتي ها  آنكه 

كوال علاوه  ابزار لايب. كننده، گردآوري شده بود استفاده
بر ايالات متحده، كانادا، استراليا، انگلستان، ايرلند و 

هاي مختلف در كشورهاي متعدد ديگر  اسكاتلند، به زبان
  ]5[.رفته شده استنيز به كار گ

و  اتتلاش دارد تا شكاف ميان انتظار لايب كوآلمدل 
ادراكهاي مشتريان را شناسايي و مورد تجزيه و تحليل قرار 

 پرسشنامه آخرين ويرايش و تغييرات در بنابراين،. دهد
گزاره كه كيفيت  22از  پرسشنامهكوال، اين  لايب

بعد ( ماتثيرگذاري خدتأبعد خدمات كتابخانه را در سه 
انساني كيفيت خدمات در ارتباط با تعامل كاربران و 

كانات و تجهيزات ام بعد(، كنترل اطلاعات)كتابداران
توانمند ساختن كاربران در يافتن  كتابخانه در جهت

، و )اطلاعات مورد نياز به شيوه اي مستقل و خودكار
محيط فيزيكي كتابخانه به (كتابخانه به عنوان يك مكان

ن مكاني براي مطالعه فردي، كار گروهي، و ايجاد عنوا
سي قرار مي مورد برر )روحيه مشترك مطالعه و پژوهش

همچنين هر گزاره از اين پرسشنامه وضعيت كيفيت . دهد
در سه سطح بررسي  خدمات را در هر يك از ابعاد مذكور
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 اتدر حال حاضر، شناخت انتظار .كندمي 
بررسي و تحليل شكاف ها و  كنندگان كتابخانه استفاده

ها از خدمات دريافتي با  هاي آن و برداشت اتميان انتظار
اي است كه  ترين شيوه متداول ،كوال استفاده از ابزار لايب

برده مي به كار  ها در سنجش كيفيت خدمات كتابخانه
  .شود

انتظارات دانشجويان از كتابخانه ها  ،در پژوهشي كالورت
. و چين با يكديگر مقايسه كرد را در دانشگاه هاي نيوزلند

وي متوجه شد با وجود اين واقعيت كه فرهنگ كاربران 
است ولي كاربران  ،اين دو كشور با يكديگر متفاوت

دارند به طوري كه  مشابهي از كتابخانه هاانتظارات بسيار 
اهميت ابعاد سه گانه كيفيت در مدل لايب كوال براي 

 سرانجام كالورت اين. تمامي دانشجويان يكسان مي باشد
فرهنگي در  - چنين نتيجه مي گيرد كه تفاوت هاي ذاتي

مورد ادراك كيفيت خدمات كتابخانه ها در عرصه بين 
المللي وجود ندارد و همين موضوع است كه استفاده 

خدمات كتابخانه ها  جهاني اين ابزار را در سنجش كيفيت 
  ]6[.ميسر مي سازد

كوال مشخص نمود ك با به كارگيري مدل لايب وك
كتابخانه هاي آمريكاي شمالي در ايجاد محيط هاي 

و نيز ) 0. 64 =كتابخانه به عنوان مكان (فيزيكي كتابخانه 
در زمينه جنبه هاي انساني و آموزش كارمندان جهت 

 =تاثيرخدمات (كمك به كاربران در جستجوي اطلاعات 
ين، با بنابرا. از موفقيت بيشتري برخوردار بوده اند) 60.0

اينكه كاربران و كتابخانه ها به طور مساوي با تغييرات 
با افزايش مداوم هزينه منابع  سريع فناوري و اخيراً

جاي تعجب نخواهد بود كه  ،اطلاعاتي مواجه بوده اند
كنترل اطلاعات (كارمندان در ايجاد دسترسي به اطلاعات 

  ]7[.از موفقيت كمتري برخوردار باشند) 25.0  =
يليدو و پرسون با استفاده از ابزار لايب كوال، كاير

انتظارات كاربران كتابخانه هاي دانشگاه لاند سوئد را 
كنترل بعد يافته ها نشان داد كه . مورد ارزيابي قرار دادند

اطلاعات از اهميت بالايي براي كاربران برخوردار است، 
نياز هاي مورد انتظار  ،ولي كتابخانه هاي مورد بررسي

از نظر . ربران خود را در اين زمينه برآورده نساخته اندكا
كوآل به عنوان يك ابزار كاربران در اين مطالعه، لايب

ابزارهاي كه انتظارات را فراتر از  شناخته شدسنجش نوين 
مدل  در پژوهشي ديگر، پياده سازي ]8[.سنجدسنتي مي

سطح فعلي  نشان مي دهد اكوال در دانشگاه آلابام لايب
دمات از حداقل مورد قبول بالاتر و داراي شكاف مثبت خ

 -85.0شكاف برتري خدمات منفي و ميانگين آن . است
ترين نقاط قوت  هاي پژوهش، مهم بر اساس يافته. است

هاي مورد بررسي، محيط راحت و خوشايند،  كتابخانه
فضاي مناسب براي مطالعه و يادگيري گروهي و توجه 

  ]9[.ه استكنندگان بود استفادهكتابداران به فرد فرد 
هاي  كيفي خدمات كتابخانهميرغفوري و مكي سطح 

سنجش با استفاده از مدل لايب كوال مورد  را دانشگاه يزد
تحليل اطلاعات بيانگر اين است سطح كيفي . دادندقرار 

كنندگان  ها در حد مطلوب استفاده ابخانهخدمات اين كت
كنندگان،  هاي استفاده و ادراك راتنيست و ميان انتظا

دسترسي به «شكاف وجود دارد و اين شكاف در ابعاد 
 ]10[.، عميق تر است»كنترل شخصي«و  »اطلاعات

كيفي خدمات سطح  حريري و افنايي به بررسي
، ي ايرانهاي علوم پزشك هاي مركزي دانشگاه كتابخانه

واحد علوم پزشكي  و دانشگاه آزاد اسلامي شهيد بهشتي
هاي  يافته. با استفاده از ابزار لايب كوال پرداخته اند تهران

خدمات كتابخانه مركزي  مي دهدنشان  ها پژوهش آن
هاي دو  دانشگاه علوم پزشكي ايران نسبت به كتابخانه

ابخانه دانشگاه ديگر كيفيت بالاتري دارد، اما خدمات كت
مركزي دانشگاه علوم پزشكي شهيد بهشتي و دانشگاه 
آزاد اسلامي واحد علوم پزشكي تهران داراي تفاوت 

كنترل «خدمات هر سه كتابخانه در بعد . داري نيست معنا
 انتظارات، نسبت به ابعاد ديگر فاصله بيشتري با »اطلاعات
  ]11[.كنندگان دارد استفاده
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كيفيت  ،كوآل اده از ابزار لايببا استفبابا غيبي و فتاحي 
در دو را  ي دانشگاه فردوسي مشهدها خدمات كتابخانه

ها  يافته. نمودندبررسي  »مورد انتظار«و » موجود«سطح 
در مورد  كاربران و كتابداراننشان داد، بين دو گروه 

ها تفاوت معناداري وجود  كيفيت خدمات موجود كتابخانه
دانشجويان كارشناسي  اتتظاردر كليه موارد، بين ان. دارد

هاي مذكور  ارشد و خدمات ارائه شده از سوي كتابخانه
تفاوت معناداري وجود دارد؛ بين كيفيت خدمات موجود 
از ديدگاه كتابداران و خدمات مورد انتظار دانشجويان 
كارشناسي ارشد و كتابداران، از نظر اهميت تأثيرگذاري 

ت خدمات هر يك از ابعاد لايب كوآل بر كيفي
ها، تفاوت وجود دارد، ولي بين ديدگاه  كتابخانه

ارگانة هاي چه حوزه در دانشجويان كارشناسي ارشد
  ]4[.آموزشي تفاوتي وجود ندارد
با به كارگيري رويكرد فازي، صيادي، منصوري و جمالي 

 از ديدگاهرا  لها و ابعاد مدل لايب كوآمهمترين مؤلفه

تا با شناسايي  نمودندندي ب رتبه دانشجويان دانشگاه يزد
اي، خدمات كتابخانه هاي كيفيتمهمترين مؤلفه

راهكارهايي را به منظور ارتقاي سطح كيفيت خدمات 
از ديدگاه . دهنددانشگاه يزد ارائه  يهاكتابخانه

تأثير نسبتاً  ،گرفته شده هاي در نظردانشجويان اكثر مؤلفه
 اما به منظور .اي دارندزيادي در كيفيت خدمات كتابخانه

هاي كيفيت خدمات شناسايي مهمترين ابعاد و مؤلفه
هاي  بندي مؤلفه براي رتبه TOPSIS اي، از مدلكتابخانه

نشان داد  كه گرديد اي استفادهكيفيت خدمات كتابخانه
 ءارتقامهمترين بعد در زمينه  »اطلاعات دسترسي به«بعد 

ويت ساير چنين اولهم. اي استكيفيت خدمات كتابخانه
 اي به ترتيبكيفيت خدمات كتابخانه ءابعاد در ارتقا

كتابخانه به عنوان «، »كنترل شخصي«: عبارت است از
 ]12[.»تأثيرگذاري خدمات«و  »مكان

با هدف ارزيابي نجفقلي نژاد و حسن زاده، پژوهشي 
كيفيت خدمات كتابخانه مركزي دانشگاه تربيت مدرس 

در سه  كوال لايبده از ابزار از ديدگاه كاربران، با استفا
ها به اين  آن .دادندسطح حداقل، حداكثر، و واقعي انجام 

در بيشتر موارد بين انتظارات  كه نتايج دست يافتند
شده از سوي كتابخانه مذكور  كاربران و خدمات ارائه

هاي كاربران در سطح حداقل  خواسته. تفاوت وجود دارد
با سطح مطلوب و تا حدودي برآورده شده است، ولي 

اي وجود  ملاحظه تفاوت قابل ، حداكثر انتظارات كاربران
اعم از استاد و (هاي مختلف كاربري  بين گروه. دارد

به لحاظ شكاف بين انتظارات و خدمات ) دانشجو
بين  سرانجام، .شده، تفاوت معناداري وجود دارد ارائه

سازماني به لحاظ شكاف  سازماني و برون كاربران درون
شده، تفاوت معناداري وجود  بين انتظارات و خدمات ارائه

 ]13[.ندارد

محمد بيگي و حسن زاده به ارزيابي كيفيت خدمات 
يافته هاي . كتابخانه هاي عمومي شهر قزوين پرداخته اند

ها نشان مي دهد كه سطح خدمات دريافتي  پژوهش آن
كاربران در برخي گويه ها از حداقل سطح مورد انتظار 

ها را برآورده  تر مي باشد، اما حداكثر سطح انتظار آنبيش
ثير گذاري تأ«اين كتابخانه ها در بعد . ه استنكرد

نسبت به ساير ابعاد ضعيف تر مي باشند، به  »خدمات
ها حداقل سطح انتظارات كاربران را  طوري كه منابع آن

شناسايي نموده ها پنج عامل را  آن. برآورده نساخته است
يت خدمات توسط كاربران بيشترين ارزيابي كيف كه دراند 
علاقه كارمندان به ارائه «در اين ميان  ،اندثير را داشته تأ

ها، از  آن »وجود منابع و دسترس پذير بودن«و  »خدمت
عواملي است كه پاسخگويي كاربران را در ارزيابي اين 

  ] 14[.ثير قرار داده استتأنوع از كتابخانه ها تحت 
در حاضر  پژوهش له،ا توجه به اهميت اين مسأب بنابراين
، سطح كيفيت خدمات اين مدل رد با استفاده ازنظر دا

را  علوم پزشكي تهرانهاي دانشگاه  ارائه شده در كتابخانه
كنندگان اين خدمات مورد بررسي قرار  از ديدگاه استفاده

هاي موجود در ارائه خدمات  داده و با شناسايي شكاف
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ها ارائه  دهاي لازم را براي رفع اين شكافپيشنها ،مطلوب
به آزمون فرضيه هاي زير پرداخته براي همين منظور  .دهد
  :است
هاي دانشگاه علوم  كاربران كتابخانهبين ديدگاه  .1

اين كيفيت خدمات  هو كتابداران دربار پزشكي تهران
هاي  به لحاظ هر يك از زيرمقياس(ها  كتابخانه

كتابخانه «، و »كنترل اطلاعات«، »گذاري خدمات تأثير«
   .داردنوجود  يتفاوت معنادار) »به عنوان يك مكان

هاي دانشگاه علوم  كاربران كتابخانهاز ديدگاه . 2
با  ها ، بين خدمات ارائه شده در كتابخانهپزشكي تهران

  .تفاوت معناداري وجود دارد ها آنخدمات مورد انتظار 
ي دانشگاه علوم ها كاربران كتابخانهاز ديدگاه . 3

كيفيت  هاي زيرمقياسبين ميزان تأثير پزشكي تهران، 
بر كيفيت خدمات ارائه شده در  خدمات كتابخانه

 تفاوت علوم پزشكي تهرانهاي دانشگاه  كتابخانه
  .وجود دارد يمعنادار

 هاي زيرمقياساز ديدگاه كتابداران، بين ميزان تأثير . 4
ات ارائه شده بر كيفيت خدم كيفيت خدمات كتابخانه

تفاوت  علوم پزشكي تهرانهاي دانشگاه  در كتابخانه
  .معناداري وجود دارد

و درك   ها كتابخانه از خدمات كاربران اتانتظار بين. 5
به لحاظ هر (ها  آن اتاز انتظار تابدارانو برداشت ك

كنترل «، »گذاري خدمات تأثير«هاي  يك از زيرمقياس
تفاوت  )»ان يك مكانكتابخانه به عنو«، و »اطلاعات

  .داردنمعناداري وجود 
  

  كار روش
جامعه . پژوهش حاضر به روش پيمايشي انجام گرفته است

متشكل از دو گروه كاربران و  پژوهشاين آماري 
شامل  علوم پزشكي تهرانهاي دانشگاه  كتابداران كتابخانه

و ساير  علوم پزشكي تهرانكتابخانه مركزي دانشگاه 
با استفاده . باشد ميهاي اين دانشگاه  نشكدههاي دا كتابخانه

گيري تصادفي ساده در گروه كتابداران از  از روش نمونه
نفر كارمند كتابخانه داراي مدرك دانشگاهي رشته  42

در گروه . گردانده شد پرسشنامه باز 30 ،كتابداريعلوم 
هاي  كتابخانه كاربر 231به روش تصادفي ميان  كاربران،
به . پرسشنامه توزيع گرديد پزشكي تهران علوم  دانشگاه

مورد نظر و گردآوري  هاي منظور بررسي پرسش
ارزيابي كيفيت خدمات «مقياس سه اطلاعات از 

. استفاده گرديد »)كوال لايبمقياس (ها  كتابخانه
به شرح  زير  مقياسسه هاي اين  مشخصات و ويژگي

  :است
و مورد انتظار  ارائه شدهسنجش خدمات  مقياس

 ديدگاه كاربران؛ ها از تابخانهك

و مورد انتظار  ارائه شده سنجش خدمات مقياس
 ؛كتابدارانها از ديدگاه  كتابخانه

ات از انتظار كتابدارانبرداشت درك و سنجش  مقياس
 .كاربران

گويه تشكيل يافته است  22پرسشنامه لايب كوال از البته 
رگذاري ثيتأ«مشتمل بر كه اين گويه ها بين سه زيرمقياس 

كنترل «، )پرسشنامه 9تا  1گويه هاي (»خدمات
كتابخانه به «، و )پرسشنامه 17تا  10گويه هاي (»اطلاعات

 )پرسشنامه 22تا 18گويه هاي (»عنوان يك مكان
دهندگان، در مقابل هر يك  پاسخ .اختصاص داده شده اند

نمره مورد نظر خود را در طيف ليكرت با  ،از گويه ها
كه عدد  شايان توجه است .درج نمودند 9ا ت 1بندي   درجه

دهنده  نشان 9كمترين ميزان رضايت و عدد ه دهند نشان 1
در زمينه . بيشترين ميزان رضايت آنها از خدمات است

اطمينان از ابزار گردآوري اطلاعات از آلفاي كرونباخ 
از آنجا . استفاده گرديدبراي سنجش پايايي پرسشنامه ها 

 3در  هر سه مقياسسبه شده براي ريب آلفاي محاكه ض
مورد  هاي مقياس، به دست آمدبالاتر  و% 60، زيرمقياس

   .هستندنظر داراي پايايي قابل قبول 
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وجود  به منظور بررسي ،قابل ذكر است كه در اين مطالعه
هاي دانشگاه  كاربران كتابخانهتفاوت معنادار بين ديدگاه 

كيفيت خدمات  هو كتابداران دربار علوم پزشكي تهران
آزمون  .ويتني استفاده شد -اناز آزمون مها،  اين كتابخانه
تفاوت معنادار بين خدمات ارائه براي تعيين ويلكاكسون 

كاربران مورد با خدمات مورد انتظار  ها كتابخانه در شده
تفاوت در نهايت براي تعيين وجود  .استفاده قرار گرفت

كيفيت خدمات  يها زيرمقياسمعنادار بين ميزان تأثير 
از ديدگاه هم بر كيفيت خدمات ارائه شده  كتابخانه

 ويلكاكسوناز ديدگاه كتابداران، از آزمون كاربران و هم 
هاي ناپارامتريك،  دليل استفاده از روش. شداستفاده 

كيفي بودن موضوع مورد بررسي و رتبه اي بودن 
و  14ويرايش  SPSSهاي  نرم افزار .ستي آن امتغيرها

Excel 2007   تحليل و توصيف داده ها مورد براي
  .استفاده قرار گرفت

  

    ها يافته
هاي  ميانگين رتبه هاي حاصل از پژوهش، بر اساس يافته

هاي دانشگاه  كاربران كتابخانهدست آمده براي گروه  به
ها براي كتابداران در  از ميانگين رتبه علوم پزشكي تهران

به  ؛بودكمتر  ها انهخدمات كتابخ  زيرمقياس كيفيتسه 
كاربران نمرات ميانگين  عبارت ديگر تفاوت معناداري بين

سه  و هم در كيفيت خدماتمقياس هم در و كتابداران 
، و »كنترل اطلاعات«، »گذاري خدمات تأثير«زيرمقياس 

بنابراين مي توان  .داشتوجود  »كتابخانه به عنوان مكان«
ايين وجود را پنتيجه گرفت كه كاربران كيفيت خدمات م

از اين رو فرضيه اول  ؛تر از كتابداران ارزيابي نمودند
 شماره و 1 شماره جداول .پژوهش مورد تأييد قرار نگرفت

به روشني اين تفاوت را نمايش  1شماره  شكلو  2
   . دنده مي

  

   و كتابداران كاربراناه از ديدگ هاي دانشگاه علوم پزشكي تهران كيفيت خدمات كتابخانه. 1جدول 

  مقياس
  شكاف  كتابداران  كاربران

  

آماره 
  آزمون

Z  
p-value  

  SD Max  Min  ميانگبن  SD Max  Min  ميانگبن

كيفيت 
  خدمات

07.4  7.0  8  1  05.5  54.0  8  2  98.0-  7.4-  001.0  

  

  
  كيفيت خدمات هاي ير مقياسدر هر چهار مقياس و زهاي كاربران و كتابداران  تفاوت ميان ميانگين رتبه: 1شكل 
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نتايج پژوهش حاكي از اين امر است كه اين تفاوت در 

كتابخانه به «بعد بيشتر و در  »كنترل اطلاعات«زيرمقياس 
زيرمقياس . هاست كمتر از ساير زيرمقياس »عنوان مكان

دسترسي به منابع هايي چون  جنبه شامل »كنترل اطلاعات«
،  الكترونيكي، چاپي و تجهيزات مدرن در كتابخانه

باشد  ، و دسترسي آسان به اطلاعات مي سايت كتابخانه وب
رسد كيفيت اين خدمات از ديدگاه  كه به نظر مي

بسيار  علوم پزشكي تهرانهاي دانشگاه  كتابداران كتابخانه
ها  تابخانهديدگاه كاربران اين كها از  بالاتر از كيفيت آن

تفاوت بين نظرات كاربران و  Zبا توجه به نمره . بود
و  »كتابخانه به عنوان مكان«در دو زيرمقياس  كتابداران

ها در  كمتر از مقدار اين شكاف »ها تأثيرگذاري كتابخانه«

كتابداران كيفيت خدمات را . بود »كنترل اطلاعات«بعد 
ز ساير بالاتر ا »تأثيرگذاري خدمات«در زيرمقياس 

هاي مختلفي  جنبه ااين زيرمقياس ب. اند ها دانسته زيرمقياس
 تلاش و چون توجه و رفتار مناسب كارمندان كتابخانه

بديهي است  .دارد ها در برآوردن نياز كاربران، ارتباط آن
اما  ،كه ارزيابي كتابداران از اين زيرمقياس بالا خواهد بود

زير مقياس در سطح كاربران نيز كيفيت خدمات را در اين 
اند كه اندك تفاوتي با ارزيابي  بالا ارزيابي كرده

توان چنين نتيجه گرفت  بدين ترتيب مي. كتابداران دارد
علوم هاي دانشگاه  كه كارمندان و كتابداران در كتابخانه

هاي كاربران خود را تا حد  اند نياز توانسته پزشكي تهران
  . برآورده سازند بالايي

  
  ي دانشگاه علوم پزشكي تهرانها كتابخانه هاي كيفيت خدمات وضعيت زيرمقياس .2جدول 

   و كتابداران كاربراناز ديدگاه  

  مقياس
  شكاف  كتابداران  كاربران

  
 آماره 

Z  p-value  
  SD Max  Min  ميانگبن  SD Max  Min  ميانگبن

 تأثيرگذاري
  خدمات

9.4  86.0  7  1  44.5  48.0  8  3  54.0  7.4  001.0  

كنترل 
  اطلاعات

7.3  69.0  8  1  47.4  72.0  8  2  77.0 75.4 001.0  

كتابخانه به 
  عنوان مكان

37.4  21.1  7  1  24.5  87.0  8  2  87.0 6.4 001.0  

  
تفاوت بين خدمات ارائه معنادار بودن يا نبودن براي تعيين 

كاربران با خدمات مورد انتظار  ها كتابخانه در شده
از آزمون  تهران، هاي دانشگاه علوم پزشكي كتابخانه

 جداولاز گونه كه  همان. دگردياستفاده ويلكاكسون 

كيفيت « مقياسهم در  آيد، بر مي 4 شماره و 3 شماره
هاي آن تفاوت معناداري  و هم در زيرمقياس »خدمات

ميان كيفيت خدمات ارائه شده و كيفيت خدمات مورد 
  .ها وجود دارد انتظار از ديدگاه كاربران اين كتابخانه

  
  هاي دانشگاه علوم پزشكي تهران ورد انتظار كاربران كتابخانهوضعيت كيفيت خدمات ارائه شده و م. 3جدول 

  شكاف  مورد انتظار كيفيت خدمات  ارائه شدهكيفيت خدمات   مقياس
  

  آماره
Z  p-value  ميانگبن  SD Max Min ميانگبن  SD Max  Min  

كيفيت 
  خدمات

7.4  7.0  8  1  5.7  58.0  9  4  8.2  17.13  001.0  
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هاي دانشگاه علوم پزشكي  ي كيفيت خدمات ارائه شده و مورد انتظار كاربران كتابخانهها وضعيت زيرمقياس :4جدول 

  تهران

  مقياس
  شكاف  مورد انتظاركيفيت خدمات ارائه شدهكيفيت خدمات

  
  آماره 

Z  p-value  ميانگبن  SD Max  Min  ميانگبن  SD Max  Min  
 تأثيرگذاري
  خدمات

9.4  86.0  7  1  24.7  8.0  9  5  34.2  13.13  001.0  

كنترل 
  اطلاعات

7.3  69.0  8  1  23.7  85.0  9  5  53.3 17.13 001.0  

كتابخانه به 
  عنوان مكان

37.4  21.1  7  1  02.8  65.0  9  4  45.3 15.13 001.0  

  

بر اساس نتايج حاصل از اين آزمون، فرضيه  ،از اين رو
كه از نتايج  چنان. گرفت دوم پژوهش مورد تأييد قرار

 آيد، بر مي 2 شماره شكلو  ارائه شده در اين جداول
 شكاف برتري خدمات در مورد كل خدمات كتابخانه

و  بودمورد بررسي در اين پژوهش منفي  هاي
كاربران در  اتعه با تأمين انتظارهاي مورد مطال كتابخانه

. شتنددافاصله زيادي رابطه با مطلوب ترين سطح خدمات 
فاصله خدمات كتابخانه با مطلوب ترين حد مورد انتظار 

) 8.2( علوم پشكي تهراناستفاده كنندگان در دانشگاه 

خدمات ارائه شده و خدمات مورد  شكافبيشترين  .بود
 »كنترل اطلاعات«انتظار از ديدگاه كاربران، در زيرمقياس 

هاي خدمات ارائه شده و مورد انتظار  اختلاف ميانگين. بود
 »خدمات تأثيرگذاري«از ديدگاه كاربران در زيرمقياس 

ها به خود  مقياس كمترين مقدار را نسبت به ساير
هاي  اين بدان معناست كه كتابخانه. اختصاص داده بود

، انتظارات كاربران خود را تا علوم پزشكي تهراندانشگاه 
به لحاظ ) به نسبت بقيه زير مقياس ها( تاحدي

   .اند بر آورده ساخته »خدمات تأثيرگذاري«

  
  ها از ديدگاه كاربران هاي كيفيت خدمات ارائه شده و خدمات مورد انتظار كتابخانه ينتفاوت ميانگ. 2شكل 

  

بـين ميـزان تـأثير     تفـاوت معنادار بودن يا نبودن براي تعيين 
ــاس ــاي زيرمقي ــه  ه ــت خــدمات كتابخان ــت   كيفي ــر كيفي ب

علوم پزشـكي  نشگاه هاي دا خدمات ارائه شده در كتابخانه

از ديدگاه كتابداران، از كاربران و هم از ديدگاه هم  تهران
نتــايج حاصــل از ايــن . شــداســتفاده  ويلكاكســونآزمــون 
در سـطح  كـه   بـود آن  حـاكي از  )5 شماره جدول(آزمون 
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ــاداري  ــدگاه درصــد،  99معن ــين  كــاربراناز دي هــر ســه ب
سـطح   ميزان تأثير بـر  هم در  زيرمقياس كيفيت خدمات با
، اشـت تفاوتي معنادار وجـود د  ،كيفيت خدمات ارائه شده

ــه  ــالي اســت ك ــن در ح ــاوت   اي ــداران تف ــدگاه كتاب از دي
 »ثيرخـدمات تأ«و » عنوان مكـان   كتابخانه به«ميان معناداري 

ــود ند ــتوجــ ــاس    ،اشــ ــر مقيــ ــين دو زيــ ــي در بــ  ولــ
ــرل« ــات كنت ــدماتتأ-اطلاع ــه «و  »ثيرخ ــه ب ــوان  كتابخان عن

بـه عبـارت   . تفاوت وجود داشـت  »اتاطلاع كنترل -مكان

علــوم هــاي دانشــگاه  كتابخانــه كــاربرانديگــر، از ديــدگاه 
بـر   هـا  زيرمقيـاس ميـزان تـأثير هـر يـك از      پزشكي تهـران 

كــه  در حــالي ،بــودكيفيــت خــدمات ارائــه شــده متفــاوت 
و » عنـوان مكـان   كتابخانه به«هاي  كتابداران تأثير زيرمقياس

ئـه شـده يكسـان    مات ارارا بـر كيفيـت خـد    »ثيرخدماتتأ«
ه مي از يافته هاي اين بخش چنين نتيج بنابراين. ندستدان مي

مي شـود، امـا فرضـيه     ييدگيريم كه فرضيه سوم پژوهش تأ
  .ييد قرار نگرفتچهارم مورد تأ

  هاي كيفيت خدمات بر كيفيت خدمات ارائه شده  نتايج آزمون ويلكاكسون  مربوط به ميزان تأثير زيرمقياس: 5جدول 
 هامولفه

  گروه
-اطلاعاتكنترل

  تاثيرخدمات
عنوان ابخانه بهكت

  تاثيرخدمات-مكان
 -عنوان مكان كتابخانه به
  اطلاعات كنترل

  Z  3.877 1.327 3.034آماره   كتابداران
p-value 0.001 0.185 0.002 

  Z  12.111 5.882 6.559آماره   كاربران
p-value 0.001 0.001 0.001 

  
بين  تفاوتمعنادار بودن يا نبودن حليل و بررسي به منظور ت
و درك و   هــا  كتابخانــه از خــدمات كــاربران اتانتظــار

ويتني   -نااز آزمون مها  آن اتاز انتظار تابدارانبرداشت ك
 شماره ولاجد( اين آزموننتايج حاصل از . استفاده گرديد

بـدان  . استم پژوهش پنج هتأييد فرضيمبين  )7 شماره و 6

 علـوم پزشـكي تهـران   دانشـگاه  كتابـداران  كه است  مفهوم
ميــان  و شــكاف انــد را درك كــرده كــابران راتانتظــا

انتظارات كاربران و ادراك كتابداران از نيازها و انتظارات 
  . بود بسيار ناچيزها  آن

  
  هاي كيفيت خدمات مورد انتظار كاربران و درك و برداشت كتابداران از اين انتظارات تفاوت ميانگين: 6جدول 

  شكاف  كتابداران كاربران  مقياس
  

  اره آم
Z  

p-value  ميانگبن  SD Max Min ميانگبن  SD Max  Min  
كيفيت 
  خدمات

5.7  58.0  9  4  45.7  69.0  9  5  05.0  084.0  93.0  

  
  هاي كيفيت خدمات مورد انتظار كاربران و درك و برداشت كتابداران از اين انتظارات هاي زيرمقياس تفاوت ميانگين: 7جدول 

  مقياس
ظار ازمورد انتكيفيت خدمات

  ديدگاه كاربران
درك و برداشت كتابداران از 

  شكاف  انتظارات كاربران
  

  آماره 
Z  p-value  

  SD Max  Min ميانگبن SD Max Min  ميانگبن
 تأثيرگذاري
  خدمات

24.7  8.0  9  5  46.7  84.0  9  5  54.0  9.1  056.0  

كنترل 
  اطلاعات

23.7  85.0  9  5  16.7  81.0  9  5  77.0 44.0 66.0  

نه به كتابخا
  عنوان مكان

02.8  65.0  9  4  75.7  94.0  9  5  87.0 22.1 22.0  
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  بحث 
ديـدگاه كـاربران و كتابـداران     نشان دادنتايج اين پژوهش 

علـوم  درباره سطح كيفي خدمات كتابخانه هـاي دانشـگاه   
دمات كـاربران كيفيـت خ ـ   و يكسان نيسـت  پزشكي تهران

كـه ايـن    موجود را پايين تر از كتابداران ارزيابي مي كننـد 
 امـا  .است عميق تر »كنترل اطلاعات«اوت در زيرمقياس تف

انساني يعنـي   از خدمات را كه با مسائل جنبهآن كتابداران 
 كاربرانرفتار و خدمات رو در روي كتابداران در رابطه با 

بـالاتر  ) »دماتتأثيرگذاري خ«زيرمقياس ( سر و كار دارد 
همچنـان كـه در    .كننـد ارزيـابي مـي    هـا  از ساير زيرمقياس

كنتــرل «بعــد مطالعــه كايريليــدو و پرســون نشــان داده شــد 
با وجود آنكه از اهميـت بـالايي بـراي كـاربران      »اطلاعات

برخوردار است، كتابخانه ها نياز هاي مورد انتظار كـاربران  
ــرآورده نســاخته ا  ــدخــود را در ايــن زمينــه ب از نظــر  ]8[.ن

تر  با اهميت بعداين  كاربران كتابخانه هاي دانشگاه يزد نيز
نتـايج  بخش ديگري از  ]12[.از ساير ابعاد تلقي شده است

سطح كيفي خدمات اين كتابخانه ها در حد  مي دهدنشان 
شكاف برتري خدمات به عبارتي،  .مطلوب كاربران نيست

در ايـن   طالعـه ممـورد   هاي در مورد كل خدمات كتابخانه
هـاي مـورد مطالعـه فاصـله      پژوهش منفي است و كتابخانـه 

كاربران در رابطه با مطلوب تـرين   انتظاراتزيادي با تأمين 
فاصله خـدمات كتابخانـه بـا مطلـوب     . سطح خدمات دارند

علـوم پزشـكي   در دانشـگاه   كاربرانترين حد مورد انتظار 
تـرل  كن«زيرمقيـاس   ايـن شـكاف در   .است) -14.2( تهران

، ايـن دانشـگاه  هـاي   كتابخانه است ولي عميق تر »اطلاعات
انتظارات كاربران خود را تا حد زيادي به لحـاظ وضـعيت   

تقريبـاً در كليـه    .انـد  فضا و محيط كتابخانه بر آورده ساخته
خـارج از ايـران    دانشگاه هـاي  هاي انجام شده در پژوهش

دمات شكاف منفـي ميـان خ ـ  وجود دهنده  ها نشان يافته ،نيز
 كـاربران تـرين سـطح مـورد انتظـار      هـا و مطلـوب   كتابخانه

له در مطالعات داخل كشـور نيـز ايـن مسـأ     .]15-17[است
صادق است؛ همچنان كه در بررسي كتابخانه هاي دانشگاه 

ــه هــاي عمــومي شــهر قــزوين ]4[فردوســي  ]14[، كتابخان
و نيز كتابخانه هاي علوم  ،]12[،كتابخانه هاي دانشگاه يزد

بـه نتـايج مشـابه ايـن پـژوهش اشـاره        ]11[تهـران پزشكي 
از جمله عوامل ايجـاد كننـده شـكاف دسترسـي      .داشته اند

هـاي   مجلـه  تـوان بـه دسترسـي محـدود بـه      به اطلاعات مي
هاي مورد نياز و منابع اطلاعاتي الكترونيكـي   چاپي، كتاب
   .اشاره نمود

ميـزان  از  سه زيرمقياس لايـب كـوال  ، كاربران نقطه نظراز 
ــه شــده  يكســاني  ثرگــذاريا ــر كيفيــت خــدمات ارائ در ب

برخــوردار علــوم پزشــكي تهــران دانشــگاه  كتابخانــه هــاي
ه كيفيـت  اين ابعاد سـه گان ـ اما در پژوهش كالورت  .نيست

 ]6[.ثير يكسان برخـوردار بودنـد  براي تمامي كاربران از تأ
تــأثير كتابــداران  از ديــدگاه ايــن در حــالي اســت كــه   

 »ثيرخـدمات تأ«و  »عنوان مكـان  خانه بهكتاب«هاي  زيرمقياس
 .شـده اسـت   ارزيـابي يكسـان  بر كيفيت خدمات ارائه شده 

ــت، ــه مشــخص شــد در نهاي ــداران كتابخان ــن هــاي  كتاب اي
 كــابران راتدرك و برداشــت صــحيحي از انتظــا دانشــگاه

دارنــد و شــكاف ميــان انتظــارات كــاربران و ادراك خــود 
 .اسـت  ا بسـيار نـاچيز  ه ـ كتابداران از نيازهـا و انتظـارات آن  

تــوان اميــدوار بــود كــه بــا فــراهم شــدن  بــدين ترتيــب مــي
امكانات و تسهيلات لازم جهت ارائه خدمات بـه كـابران،   
كتابداران با آگاهي از انتظارات و نيازهـاي كـاربران خـود    

. هــا گــام بردارنــد در جهــت ارائــه نهايــت خــدمات بــه آن
خـدمات   بنابراين اگر در حال حاضر كمبـودي در كيفيـت  

ارائه شده به كاربران وجود دارد، بـه خـاطر عـدم آگـاهي     
بلكـه دلايـل آن را    ،كتابداران از نيازهـاي كـاربران نيسـت   

ارائه  بايد در عوامل ديگري چون نبود امكانات لازم جهت
مسـئولان كتابخانـه    بنابراين. خدمات مناسب جستجو نمود

فاده از مي تواننـد بـا اسـت   علوم پزشكي تهران هاي دانشگاه 
ايـن فرصــت و خلــق امكانــات لازم جهــت ارائــه خــدمات  

با  .بردارندمهمي شكاف گام اين در جهت كاهش  مناسب
ن پـژوهش، پيشـنهادهايي بـراي    توجه به يافته ها و نتايج اي ـ
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كيفيــت خــدمات و رفــع مشــكلات كتابخانــه هــاي  ارتقــاء
   :ارائه مي شودعلوم پزشكي تهران دانشگاه 

- خـدمات الكترونيكـي فنـاوري   با توجه بـه پيـدايش    •
 هــاي وابســته، محــور و ضــرورت فراگيــري مهــارت 

نيروي انساني كتابخانه هـا   نمودنتدابيري جهت آگاه 
آمــوزش كارمنــدان در كســب  و  ايــن دســتĤوردهااز 

توانايي تشخيص و تبيين نيازهاي كاربران ترتيب داده 
  .شود

انسـاني در   اتوجه به نقـش مهـم روابـط و ارتباط ـ   با ت •
امكانــات و  منــدي بهينــه از يفيــت خــدمات و بهــرهك

ها، كتابداران و ساير عوامـل انسـاني   خدمات كتابخانه
بايـد در ايـن زمينـه آمـوزش      هـا موجـود در كتابخانـه  

 .كافي ببينند تا بتوانند خدمات بهتري ارائه دهند

به لحاظ مهندسي و طراحي فضـاي كتابخانـه هـا لازم     •
، هـاي فـردي   فعاليـت  فضايي آرام براي است با ايجاد

ء ، فضـاي القـا  اسـتفاده  جهـت  راحت و جذاب يمكان
محيطـي   و در نهايـت  حس مطالعه و يادگيري، كننده

بـه  آرامش را  ،جمعيو يادگيري  تحقيقبراي مناسب 
 .كاربران كتابخانه ها به ارمغان آورد

ــان لازم اســت  • ــا  در كاركن ــه ه ــن كتابخان فرهنــگ اي
ايجـاد   مي شود بـا  نهاد پيش .يابد ي ارتقاءمشتري مدار

انگيزه خدمت در نيـروي انسـاني شـاغل از طريـق بـه      
كــارگيري شــيوه هــاي مناســب و عملــي، برپــايي      

هاي آموزشي و برنامه هاي مدون جهـت ايجـاد    دوره
، مشــاركت دادن كاركنــان در تصــميم ايــن فرهنــگ

و ايجـاد نظـام    گيري هاي مرتبط با حوزه كاري آنها،
نجر بـه خلاقيـت و نـوآوري    مشاركتي به طوري كه م

ايـن فرهنـگ در سـازمان كتابخانـه هـا تقويـت        ،شود
 .شود

ــراي   • ــه اينكــه كــاربران ب ــا علــم ب ــأب هــر يــك از ثير ت
نبوده  ارزش يكساني قائلزيرمقياس هاي لايب كوال 

بنابراين لازم است تا مديران و مسئولان كتابخانـه  ، اند

بـا بـه كـارگيري    علـوم پزشـكي تهـران    هاي دانشگاه 
تكنيك هـاي تصـميم گيـري چنـد     «مانند روش هايي 

نسبت به رتبه بندي زيرمقياس هـا بپردازنـد تـا     »معياره
در جنبـه هـاي بـا اهميـت تـر      از خدمات  منديرضايت
 .شود حاصل كاربرانبراي 

با توجه به نقش و اهميت كتابخانه ها در امر پـژوهش   •
پيشـنهاد مـي    ،و توسعه علمي محيط هـاي دانشـگاهي  

كيفيت خدمات و عملكردهاي كتابخانه  شود سنجش
در دوره هاي آتـي  علوم پزشكي تهران هاي دانشگاه 

 .به طور منظم انجام شود
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