
هاي علوم پزشکی تابعه وزارت  هاي مرکزي دانشگاه بررسی کیفیت خدمات کتابخانه
بهداشت ، درمان و آموزش پزشکی و دانشگاه آزاد اسلامی مستقر در تهران از طریق 
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  چکیده
هـاي علـوم پزشـکی تابعـه وزارت          نـشگاه هاي مرکزي دا    کیفیت خدمات کتابخانه  پژوهش حاضر با هدف تعیین      

پیمایـشی  «روش پـژوهش  . بهداشت، درمان و آموزش پزشکی و دانشگاه آزاد اسلامی مستقر در تهران انجام گرفته است     
هـاي    هاي مرکزي دانشگاه    جامعه پژوهش را کتابخانه   . است» کوال  پرسشنامه لایب «و ابزار گردآوري اطلاعات     » تحلیلی

 ، 361دهند که بـه ترتیـب    شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران تشکیل میعلوم پزشکی ایران،    
هـاي پـژوهش نـشان داد     یافتـه . انـد  ها پاسخ داده   هاي یادشده به پرسشنامه     کنندگان کتابخانه     نفر از استفاده    344 و   116

هاي دو دانشگاه دیگر کیفیـت بـالاتري دارد، امـا     نهخدمات کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی ایران نسبت به کتابخا    
خدمات کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحـد علـوم پزشـکی تهـران داراي       

 ـ    . داري نیست   تفاوت معنا  اي خدمات هر سه کتابخانه در بعد کنترل اطلاعات، نسبت به ابعاد دیگر فاصله بیشتري با انتظاره
پذیر کردن منابع الکترونیکی در منـزل و یـا محـل کـار              دسترسها، به     بیشترین نارسایی کتابخانه  . کنندگان دارد   استفاده
هـاي   هاي پژوهش، پیشنهادهایی در جهت بهبود کیفیت خدمات کتابخانه          با توجه به یافته   . کنندگان مربوط است    استفاده

  .مورد بررسی ارایه شده است
 دانشگاه علوم پزشکی ایران، کتابخانه دانـشگاه   اي، کتابخانه   حلیل شکاف خدمات، خدمات کتابخانه    ت: ها  کلیدواژه

  .علوم پزشکی شهید بهشتی، کتابخانه پزشکی دانشگاه آزاد اسلامی تهران
  
  مقدمه 

. ریزي در جهت بهبود کیفـی خـدمات سازمانهاسـت    سنجش کیفیت خدمات، پیش زمینۀ ضروري برنامه 
کننـدگان، از دیربـاز موضـوع     هـاي مختلـف خـدمات سـازمانها از دیـدگاه اسـتفاده       ۀ کیفیت جنبـه  هر چند مطالع  

، دستخوش 4 و با مطرح شدن مدل تحلیل شکاف1980ها از دهه  پژوهشهاي متعددي بوده است، این نوع بررسی
د خـدمات دریـافتی   کنندگان از خدمات سازمانهاي مختلف، انتظارهـایی در مـور   استفاده. اند  تحول بنیادینی شده  

دارند و رمز کلیدي دستیابی سازمان به کیفیت مطلوب خدمات، ارایه خدمات و عملکردهایی است که مطابق با 
اي   شـیوه  کـه  مـدل تحلیـل شـکاف     ). 5،2001کالورت(کنندگان باشد     انتظارها یا حتی فراتر از انتظارهاي استفاده      

کننـدگان اسـت، از طریـق سـنجش انتظارهـاي       سـتفاده متفاوت از مطالعات معمـول سـطح خـدمات از دیـدگاه ا            
کنندگان از یک سو و تصور و برداشت آنها از خدمات دریافتی از سوي دیگر، امکان محاسـبه شـکاف             استفاده

                                                        
هاي علوم پزشكي تابعـه   هاي مركزي دانشگاه بررسي كيفيت خدمات كتابخانه«ي  در قالب طرح پژوهش  است که  يقيمقاله برگرفته از تحق   ن  يا. ١

كننـدگان و   ليل شكاف ميـان انتظـارات اسـتفاده    مستقر در تهران از طريق تح يوزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشكي و دانشگاه آزاد اسلام         
 . به اجرا درآمده است٢٩/٢/١٣٨٦ درتاريخ ٠٨٢٩٥/ ١٤٧٩قات به شماره ي، واحد علوم و تحقي مصوب دانشگاه آزاد اسلام»خدمات دريافتي آنها

  عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم و تحقيقات. ۲
   رساني اطلاع و كتابداري ارشد كارشناس. ٣

1. Gap analysis. 
2. Calvert.  



تـر   اي دقیـق  گیري عینی خدمات به شیوه سازد و بدین ترتیب اندازه     میان انتظارها و خدمات دریافتی را فراهم می       
  .شود پذیر می امکان

هاي  به منظور استفاده در صنایع کوچک مطرح شده بود، به زودي در حوزهمدل تحلیل شکاف که ابتدا    
ــف، کــاربرد گــسترده   ــزار   . اي یافــت صــنعتی و خــدماتی مختل ــن مــدل ، اب ــر اســاس ای  توســط 6»ســروکوال«ب

 زیتهامـل و  پاراسـورامان، (و همکارانش براي سنجش کیفیـت خـدمات سـازمانها مطـرح گردیـد               » پاراسورامان«
به عنوان ابزار مناسبی جهت سنجش کیفیت خدمات از طریق تحلیل شکاف، عـلاوه            » سروکوال«). 1985،  7بري

ها نیز چند سال مورد استفاده قرار گرفت و پژوهشهاي انجـام شـده نـشان داد       بر سازمانهاي مختلف، در کتابخانه    
د در جهت ارایه خدمات کیفی،  آنچه را موجب برآوردن ها، با استفاده از این ابزار تشخیصی، می توانن    کتابخانه

  ).1998، 8نیتکی(شود، مورد سنجش قرار دهند  کنندگان می انتظارهاي استفاده
، 9زیتهامـل (از نظـر اعتبـار و پایـایی بـه دقـت مـورد آزمـون قـرار گرفتـه بـود               » سـروکوال «هر چند ابزار    

ــا زمینــههنــوز در مــورد قابلیــت ا). 1990پاراســورامان و بــري،  هــاي متفــاوت ســازمانی و خــدماتی  نطبــاق آن ب
سودمندي این ابزار در محیطهاي تجاري تأییـد شـده بـود، امـا بـه        ). 1999،  10رابینسون(تردیدهایی وجود داشت    

کارگیري آن در محیط غیرانتفـاعی کتابخانـه نـشان داد برخـی بنـدهاي آن بـا محـیط کتابخانـه متناسـب نیـست              
در مورد انطبـاق آن بـا   » سروکوال«بدین ترتیب، کلیت و عمومیت      ). ب2000ف و   ال2000،  11کوك و تامسون  (

اي ماننـد کتابخانـه تردیـدهایی را برانگیخـت کـه بـه واسـطه آن، برخـی از پژوهـشگران           سازمان خـدماتی ویـژه    
ه تـري را تهی ـ  تـر و اختـصاصی   هـا، ابـزار مناسـب    رسانی براي تحلیل شکاف خدمات کتابخانـه        کتابداري و اطلاع  

هـا بـه عمـل آمـد، بـه تجدیـد        کنندگان کتابخانه هاي متعددي که با استفاده     این اقدامها بر اساس مصاحبه    . کردند
ها،   ، ابزار اختصاصی ارزیابی کیفیت کتابخانه∗12»کوال لایب«منجر شد و بدین ترتیب    » سروکوال«ساختار  ابزار    

مطالعات مقـدماتی در مـورد ایـن ابـزار      . ش گردید  تدوین، آزمون و پالای    13هاي پژوهشی   توسط انجمن کتابخانه  
 کتابخانـه و در سـال   10در نخستین سال طرح مطالعـه مقـدماتی،   .  به انجام رسید2003 تا  1999سنجش، از سال  

کـوال    کتابخانه در ایالات متحده و اروپا در این طرح شـرکت کردنـد و بـا اسـتفاده از لایـب     300 بیش از   2003
 انجـام  2003با توجه به پیمایشهاي متعدد و وسیعی که تا سال .  مورد سنجش قرار دادندکیفیت خدمات  خود را    

گرفت، بررسیها و تحلیلهاي دقیق سنجش اعتبار و پایایی در مورد این  ابزار به عمل آمد و در نهایت  با پالایش           
 ، ارایه خـدمات از سـوي   مجدد، ابعاد چهارگانه آن شامل کیفیت خدمات در بضعد منابع اطلاعاتی مورد دسترس           

                                                        
3. SERVQUAL.  
4.Parasuraman, Zeithaml and Berry.  

1. Nitecki.  
2. Zeithaml. 
3. Robinson.  
4. Cook  and Thompson. 
5. Lib QUAL. 
 

 :  كوال به آدرس زير رجوع كنيد كوال به سايت وب لايب براي كسب اطلاعات بيشتر در مورد لايب  ∗
http://www.libqual.org/ 
6. ARL. 

http://www.libqual.org/


کنتـرل  «، 14»تـأثیر خـدمات  «کارکنان، فضا و مکان کتابخانه و امکانات دستیابی شخصی بـه منـابع  بـه سـه بضعـد                
  .  کاهش یافت16»فضا و مکان کتابخانه«و  15»اطلاعات

 ها و بررسی و تحلیل شکاف میـان انتظارهـا   کنندگان کتابخانه شناخت انتظارهاي استفاده  در حال حاضر،    
اي است کـه در سـنجش    ترین شیوه کوال، متداول    آنها از خدمات دریافتی، با استفاده از ابزار لایب         هايو برداشت 

 در 2005اي است که تا سال  گستردگی استفاده از این ابزار به گونه     . رود  ها، به کار می     کیفیت خدمات کتابخانه  
هـاي مربـوط و برداشـتی کـه از      کننـدگان کتابخانـه   دههاي مربوط به انتظارهـاي اسـتفا      سازمان، داده  500بیش از   

کـوال عـلاوه بـر     ابزار لایب. کننده، گردآوري شده بود  استفاده340000خدمات دریافتی دارند، از تعداد تقریبی    
ایالات متحده، کانادا، استرالیا، انگلستان، ایرلند و اسکاتلند، به زبانهاي مختلف در کشورهاي متعدد دیگر نیز به           

  ). 2005 و دیگران، 17تامسون( گرفته شده است کار
  

  بیان مسئله
هاي علوم پزشکی، به عنوان مراکز تأمین و اشاعۀ اطلاعات تخصصی براي جامعـۀ            هاي دانشگاه   کتابخانه

ارتقاي سطح کیفی خدمات این مراکز حساس علمـی، نقـش بنیـادینی در    . اي دارند  پزشکی کشور، اهمیت ویژه   
هاي علوم پزشـکی   با توجه به اهتمام دانشگاه. ر رابطه با بهداشت و سلامت عمومی دارد      تحقق هدفهاي جامعه د   

هاي  دانشگاههاي مرکزي   هاي خود، سنجش کیفیت خدمات کتابخانه       کشور به ارتقاي کیفیت خدمات کتابخانه     
ران، و اطلاع  و دانشگاه آزاد اسلامی مستقر در تهعلوم پزشکی تابعه وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی

آوري اطلاعـات   توانـد بـا فـراهم    کنندگان و سطح خدمات دریـافتی آنهـا، مـی    از شکاف میان انتظارهاي استفاده 
ریزیهـاي راهبـردي    ها، شالودة مطمئنی براي برنامه اي لازم و شناخت نقاط قوت و ضعف خدمات کتابخانه         زمینه

این پـژوهش  . هاي مورد بررسی باشد نی در کتابخانهرسا هاي مختلف خدمات اطلاع در جهت بهبود کیفی حوزه  
هـاي   به مطالعۀ سطح کیفی خدمات کتابخانه» کوال لایب«کارگیري ابزار     با استفاده از مدل تحلیل شکاف و با به        

  و دانـشگاه آزاد اسـلامی  هاي علوم پزشکی تابعه وزارت بهداشت، درمـان و آمـوزش پزشـکی         دانشگاه مرکزي
کننـدگان   شکاف خدمات ارایه شدة فعلی با سطح مطلوب خدمات از دیدگاه استفادهاخته و مستقر در تهران پرد  

ریزیهاي راهبردي خدمات  اي لازم براي برنامه  تواند اطلاعات زمینه    هاي این پژوهش می     یافته.  کند  را بررسی می  
هـا در   اي پژوهش، مقایـسه داده المللی شیوه اجر همچنین، با توجه به گسترش بین    . ها را فراهم آورد     این کتابخانه 

  .پذیر است المللی  نیز امکان سطح  ملی و بین
  

  سؤالهاي پژوهش

                                                        
1. Affect of service. 
2. Information control.  
3. Library as place. 
4. Thompson. 



کنندگان و برداشت آنها از وضعیت موجود خدمات کتابخانه مرکزي  شکاف میان انتظارهاي استفاده . 1
هـر یـک از   نظر دانشگاه علوم پزشکی ایران، شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران از    

  چقدر است؟اي هاي خدمات کتابخانه جنبه

کنندگان و برداشت آنها از وضعیت موجود خدمات کتابخانه مرکزي  شکاف میان انتظارهاي استفاده . 2
کل خدمات دانشگاه علوم پزشکی ایران، شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران از نظر  

 چقدر است؟ اي کتابخانههر یک از ابعاد خدمات  و
 
  
  
  

  هاي پژوهش فرضیه
در ) کننـدگان  فاصله خدمات فعلی با حـداقل خـدمات قابـل قبـول اسـتفاده          (شکاف کفایت خدمات     . 1
هاي علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی ایران، شهید بهشتی و دانـشگاه آزاد   هاي مرکزي دانشگاه    کتابخانه

 .فاوت معناداري استاسلامی واحد علوم پزشکی تهران داراي ت

فاصله خدمات فعلی با مطلوب تـرین سـطح خـدمات مـورد انتظـار اسـتفاده             (شکاف برتري خدمات     . 2
هاي علوم پزشکی و خدمات بهداشتی درمانی ایران، شهید بهشتی و          هاي مرکزي دانشگاه    در کتابخانه ) کنندگان

 .ي استدانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران داراي تفاوت معنادار
 

  تعریفهاي عملیاتی
هـاي مـورد بررسـی، بـه      دانشجویان و اعضاي هیئـت علمـی دانـشگاه      در این پژوهش،   :کنندگان  استفاده
  . اند کنندگان کتابخانه مرکزي دانشگاه مربوط، در نظر گرفته شده عنوان استفاده
 مؤلفـه  22در قالـب  اي   جنبـه از خـدمات کتابخانـه    22 در ایـن پـژوهش       :هاي خدمات کتابخانه اي     جنبه

  .کوال بررسی گردیده است لایب
عد از خدمات کتابخانه:اي ابعاد خدمات کتابخانه اي در قالـب ابعـاد لایـب کـوال ـ        در این پژوهش سه ب

  .، و کتابخانه به عنوان یک محل ـ بررسی شده است»کنترل اطلاعات«، »تأثیر خدمات«شامل 
عد   منظور از  :تأثیر خدمات  هاي مربوط به کیفیت خدمات نیروي انسانی کتابخانـه         ، جنبه »اتتأثیر خدم «ب

  .است
پذیر کردن اطلاعـات   شامل امکانات و تسهیلات کتابخانه براي فراهم آوري و دسترس  :کنترل اطلاعات 

  .است
  .شود هاي مربوط به کیفیت فضا و مکان کتابخانه را شامل می جنبه :کتابخانه به عنوان یک محل

اي که اختلاف یا شکاف میـان انتظارهـاي مـشتریان یـک سـازمان و       ارت است از شیوه  عب: تحلیل شکاف 
تحلیـل شـکاف در   ). 2004، 18الـدرق (دهـد   برداشت آنها از برآورده شدن این انتظارها را مورد سنجش قرار می     

                                                        
1. Eldredge. 



( کـوال   ب عبـارت لای ـ 22دهندگان در مقابل هر یک از  گیرد که  پاسخ  هایی انجام می    کوال بر اساس نمره     لایب
هاي مورد نظر  دهندگان نمره کوال، پاسخ  عبارت لایب22در مورد هر یک از   . کنند  تعیین می  ) 9 تا   1در مقیاس   

ترین سطح خدمات مورد انتظار و سطح فعلی خـدمات   خود را درباره حداقل سطح خدمات مورد قبول، مطلوب   
بدین ترتیب، با در دسـت بـودن   . کنند  مشخص می9 تا  1کتابخانه به طور جداگانه در سه مقیاس درجه بندي از           

ها، شکاف یا اختلاف میان سطح فعلی خدمات کتابخانه با حداقل سطح خدمات مورد قبول و همچنـین   این داده 
  .  شود ترین سطح خدمات مورد انتظار، محاسبه می با مطلوب

و سطح فعلـی خـدمات   هاي حداقل سطح خدمات مورد قبول   اختلاف میانگین :19شکاف کفایت خدمات 
شود که از کسر کردن میانگین حداقل سطح خدمات مورد قبول  خوانده می » شکاف کفایت خدمات  «کتابخانه،  

اگر نمـرة شـکاف مثبـت باشـد، خـدمات دریـافتی بـه        . آید از میانگین سطح فعلی خدمات کتابخانه به دست می       
دهنـده ایـن اسـت کـه      نمرة منفی شکاف نـشان . اندازه همان نمره  بهتر از حداقل سطح خدمات مورد قبول است 

  . تر از حداقل سطح خدمات مورد قبول است خدمات دریافتی به همان اندازه پایین
ترین سـطح خـدمات مـورد انتظـار و سـطح فعلـی        هاي مطلوب   اختلاف میانگین  :20شکاف برتري خدمات  

تـرین سـطح    ن میـانگین مطلـوب  شـود کـه از کـسر کـرد       نامیـده مـی   » شکاف برتري خدمات  «خدمات کتابخانه،   
اگـر نمـرة شـکاف مثبـت باشـد،      . آیـد  خدمات مورد انتظار از میانگین سطح فعلی خدمات کتابخانه به دست می   

نمرة منفی شـکاف  . ترین سطح خدمات مورد انتظار است خدمات دریافتی به اندازه همان نمره  بالاتر از مطلوب        
تـرین سـطح خـدمات مـورد انتظـار       تر از مطلـوب    مان اندازه پایین  دهنده این است که خدمات دریافتی به ه         نشان
  .است

  
  پیشینه پژوهش در ایران

هـا بـا اسـتفاده از مـدل تحلیـل شـکاف و ابـزار             در ایران در رابطه با سـنجش کیفیـت خـدمات کتابخانـه            
ا هدف ارزیابی ب) 1385(پور  کاظم. شود که به آنها اشاره می   کوال پژوهشهاي معدودي  انجام گرفته است          لایب

مهندسی دولتی شهر تهران، پژوهشی با استفاده از مدل لایب      هاي فنی     کیفیت خدمات کتابخانۀ مرکزي دانشگاه    
کننـدگان   اي از میـان مراجعـه    نفر بود که به صـورت تـصادفی طبقـه   200جامعۀ آماري پژوهش   . کوال انجام داد  

هـاي   یافتـه  . و علـم و صـنعت ایـران انتخـاب شـدند     عضو کتابخانۀ مرکزي سه دانشگاه صنعتی امیرکبیر، شـریف    
آوري ابزارهاي دسترسـی بـه اطلاعـات عملکـرد نـسبتاً مـوفقی          هاي مذکور در فراهم     پژوهش نشان داد کتابخانه   

در . ها به میزان بیشتري توانسته اسـت رضـایت کـاربران را فـراهم نمایـد         سایت این کتابخانه    همچنین، وب . دارند
ها  یافته. ها بخصوص براي ارتباطهاي جمعی و فعالیتهاي گروهی، کیفیت نسبتاً پایینی دارد نهمقابل، فضاي کتابخا  

 در ارتبـاط بـا ایجـاد حـس      در مورد کتابخانۀ مرکزي دانشگاه صنعتی شریف نشان داد بیشترین ضعف کتابخانـه         
ل، نتـایج حاصـل نـشان داد    کـوا  در ارتبـاط بـا ابعـاد لایـب       . اعتماد و اطمینان در کاربران توسط کتابداران اسـت        

کیفیت خدمات در کتابخانۀ مرکزي دانشگاه علم و صنعت ایران در بعد کنترل اطلاعات و در کتابخانۀ مرکزي            

                                                        
2. Service adequacy gap. 
3. Service superiority gap. 



عد تأثیرگذاري خدمات نسبت به سایر ابعاد بالاتر است            در مقابل . دانشگاه صنعتی امیرکبیر و صنعتی شریف در ب
عد کتابخانه به عنوان یک مکان نسبتاً       عـد           ب ضعیف بوده و در کتابخانۀ مرکـزي دانـشگاه علـم و صـنعت ایـران، ب 

  . تأثیرگذاري خدمات داراي ضعف بیشتري است
کـوال   هاي دانشگاه یزد را بـا رویکـرد لایـب    سطح کیفی خدمات کتابخانه  ) 1386(» میر غفوري و مکی   «

عـد بـود         ویرایش سابق لایب  ( ن پـژوهش، کتابخانـه مرکـزي و    در ای ـ. بررسـی کردنـد  ) کـوال کـه داراي چهـار ب
نتایج حاصل نشان داد سطح کیفی خدمات در حد . هاي مجتمعهاي آموزشی مورد سنجش قرار گرفتند        کتابخانه

مطلوب کاربران نیست و میان انتظارها و ادراکهاي کاربران شکاف وجود دارد و این شکاف در ابعاد دسترسـی       
عـد دسترسـی بـه اطلاعـات، شـکاف موجـود ناشـی از        در ر. تر است به اطلاعات و کنترل شخصی عمیق      ابطه با ب

عـد کنتـرل   . هاي چاپی، کتابهاي مورد نیاز و منابع اطلاعاتی الکترونیکی بوده است دسترسی محدود به مجله  در ب
شخصی، نبود تجهیزات نوین براي دستیابی به اطلاعات، محدود بودن دسترسی به منابع الکترونیکی از منـزل یـا          

  .ر و نبود سایت اینترنتی براي دسترسی به منابع کتابخانه، باعث شکاف گردیده استمحل کا
 

  پیشینۀ پژوهش در خارج از ایران
کوال پژوهشهاي متعدد و بسیار وسیعی در کشورهاي مختلف   در چند سال اخیر، با استفاده از ابزار لایب        

 علـوم    کتابخانـه 22 کیفیـت خـدمات   2003ر سـال  د. شـود  هایی از آنها اشاره مـی      انجام گرفته است که به نمونه     
شـکاف کفایـت خـدمات و شـکاف برتـري      ها حاکی از این بود که   یافته. پزشکی در ایالات متحده بررسی شد     

عـد منـابع       و  -85/0 و 49/0هـاي یادشـده بـه ترتیـب      خدمات در مـورد کتابخانـه     شـکاف کفایـت خـدمات در ب
 و امکانـات  59/0 ، فضا و مکـان کتابخانـه   75/0مات از سوي کارکنان  ، ارایه خد  52/0اطلاعاتی مورد دسترس    

 و -76/0 ، -56/0 ، -13/1 و شـکاف برتـري خـدمات در ابعـاد فـوق بـه ترتیـب        31/0دستیابی شخصی به منابع   
  ). الف2003هاي پژوهشی،  انجمن کتابخانه(  است -12/1

کوال  ؤسسه پژوهشی با پیمایش جامع لایب دانشگاه و م 57هاي بیش از      ، خدمات کتابخانه  2004در سال   
عـد از خـدمات کتابخانـه     کتابخانه دانشگاه8هاي مربوط به   یافته. سنجیده شد  اي آنهـا   هاي علوم پزشکی که سه ب

 و شـکاف برتـري   46/0مورد مطالعه قرار گرفته بود، نشان داد در مورد کل خدمات کتابخانه، شـکاف کفایـت            
عـد تـأثیر خـدمات      هاي مر میانگین.  است -87/0 کنتـرل اطلاعـات   77/0بوط به شکاف کفایـت خـدمات، در ب ، 
هاي مربوط به شکاف برتري خدمات منفـی بـوده، بـه ترتیـب      میانگین.  است57/0 و فضا و مکان کتابخانه     08/0

  ).2004هاي پژوهشی،  انجمن کتابخانه(داد   را نشان می-83/0 و -22/1 ، -54/0شکافی در حد 
هاي خود  کنندگان کتابخانه  نفر از استفاده812 در دانشگاه آلاباما که دیدگاه       2005کوال    یبهاي لا   یافته

داد، حاکی از این بود که سطح فعلـی خـدمات از حـداقل     را در رابطه با خدمات کتابخانه مورد سنجش قرار می 
بر اساس .  است-85/0ن شکاف برتري خدمات منفی و میانگین آ. مورد قبول بالاتر و داراي شکاف مثبت است   

هاي مورد بررسی، محـیط راحـت و خوشـایند، فـضاي مناسـب       ترین نقاط قوت کتابخانه    هاي پژوهش، مهم    یافته
). 2005 و دیگـران،  21بـیس (کنندگان بـود   براي مطالعه و یادگیري گروهی و توجه کتابداران به فرد فرد استفاده        

                                                        
1. Bace.  



 هاي دانشگاه گلاسکو نشان داد شکاف کفایت خدمات تابخانه در ک2006کوال در سال    هاي پیمایش لایب    یافته
تـأثیر  « در مـورد ابعـاد مـورد بررسـی در ایـن پیمـایش کـه شـامل          . اسـت  -08/1 و شکاف برتري خدمات      48/0

بود، شکافهاي کفایت خدمات، عمدتاً مثبت و به » کتابخانه به عنوان یک محل «، و   »کنترل اطلاعات «،  »خدمات
دهندة شـکاف منفـی در مـورد     ها در مورد شکاف برتري خدمات، نشان      یافته.  است 42/0 و   28/0 ،   72/0ترتیب  

عد به ترتیب  2006هاي پژوهشی،  انجمن کتابخانه(  بود -22/1 و -26/1 ، -82/0هر سه ب.(  
  

  روش و جامعه پژوهش
 اعـضاي  جامعه پژوهش شامل دانـشجویان و . پژوهش حاضر به روش پیمایشی تحلیلی انجام گرفته است    

هاي علوم پزشکی تابعه وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی و دانشگاه آزاد اسلامی  هیئت علمی دانشگاه
از میان سه دانشگاه علوم پزشکی تابعه وزارت بهداشت، درمان و آمـوزش پزشـکی      . مستقر در شهر تهران است    

ران بـه دلیـل دیجیتـالی بـودن کتابخانـه      مستقر در تهران، دانشگاه علوم پزشکی و خدمات بهداشـتی درمـانی ته ـ           
هـاي   کـوال در کتابخانـه   مرکزي و متفاوت بودن ماهیت ارایه خدمات آن و نبود امکـان اسـتفاده از ابـزار لایـب                 

دیجیتال، از جامعه پژوهش کنار گذاشته شد؛ در نتیجه، دانشگاه علـوم پزشـکی ایـران، دانـشگاه علـوم پزشـکی          
در مـورد  . دهنـد  می واحد علوم پزشکی تهران جامعـه پـژوهش را تـشکیل مـی    شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلا  

دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران، هر چند کتابخانه مستقر در دانشکده پزشـکی عنـوان کتابخانـه             
مرکزي را ندارد، بنا به اظهار مسئولان، بخش بزرگی از دانشجویان و اعضاي هیئت علمی واحد علـوم پزشـکی             

کنند؛ از این رو این کتابخانه در پـژوهش حاضـر مـورد مطالعـه قـرار       تهران، از خدمات این کتابخانه استفاده می      
اسـت کـه بـه شـیوه      اي انجـام گرفتـه     با توجه به گستردگی جامعه پژوهش، مطالعـه بـر روي نمونـه          . گرفته است 

هـاي   پـژوهش عمـدتاً از کتابخانـه   از آنجـا کـه بخـشی از جامعـه         . تصادفی از جامعـه فـوق انتخـاب شـده اسـت           
کـوال در بـین اعـضاي نمونـه      هـاي لایـب   کنند، در هنگام توزیـع پرسـشنامه   اي و بیمارستانی استفاده می  دانشکده

انتخابی، از آنها خواسته شد در صورت استفاده عملی از کتابخانه مرکزي دانشگاه مربـوط، بـه پرسـشنامه پاسـخ         
انـد   د انتخاب شده براي نمونه پژوهش، در نهایت کسانی به پرسشنامه پاسخ داده بدین ترتیب، از میان افرا    . بدهند

 361تعداد نمونه پژوهش شـامل  . کنند که بنا به اظهار خود عملاً از کتابخانه مرکزي دانشگاه مربوط، استفاده می   
فـر از دانـشگاه آزاد    ن344 نفر از دانشگاه علوم پزشکی شـهید بهـشتی و   116نفر از دانشگاه علوم پزشکی ایران،    

  . شود اسلامی واحد علوم پزشکی تهران را شامل می
  

  ها روش گردآوري و تحلیل داده
 بنـد یـا   22ایـن ابـزار متـشکل از    . کـوال گـردآوري شـده اسـت     المللی لایب ها با استفاده از ابزار بین  داده

عد      کتابخانه بـه عنـوان یـک    «و » لاعاتکنترل اط«، »تأثیر خدمات«عبارت است که این عبارتها در مجموع، سه ب
.  سنجیده می شـود 9 تا 1کوال، در سه مقیاس درجه بندي   عبارت لایب22هر یک از . دهند را تشکیل می  » محل
دهندگان، در مقابل هر یک از عبارتها، نمره مورد نظر خود را در مورد حداقل سطح خدمات مورد قبـول،       پاسخ



 تـا  1بندي    و سطح فعلی خدمات کتابخانه، جداگانه در سه مقیاس درجه ترین سطح خدمات مورد انتظار      مطلوب
  . کنند  مشخص می9

دهنـدگان،   هاي علامت زده شـده توسـط پاسـخ    کوال، میانگین نمره  عبارت لایب22در مورد هر یک از   
، »لحـداقل سـطح خـدمات مـورد قبـو     «محاسبه شده و بدین ترتیب براي هر عبارت، سه میانگین یعنـی میـانگین    

اخـتلاف میـان   . به دست آمده اسـت » سطح فعلی خدمات کتابخانه «و  » ترین سطح خدمات مورد انتظار      مطلوب«
شکاف کفایت خـدمات  : شکافهاي محاسبه شده عبارتند از. دهندة شکافهاي موجود است این سه میانگین، نشان  

ی خـدمات کتابخانـه بـه دسـت     که از کسرکردن میانگین حداقل سطح خدمات مورد قبول از میانگین سطح فعل ـ 
تـرین سـطح خـدمات مـورد انتظـار از        که از کـسر کـردن میـانگین مطلـوب         » شکاف برتري خدمات  «آید، و     می

  . شود میانگین سطح فعلی خدمات کتابخانه حاصل می
کوال، در مـورد    عبارت لایب 22در اجراي تحلیلهاي پژوهش، علاوه بر محاسبه شکافها براي تک تک            

کوال یعنی تأثیر خدمات، کتابخانه به عنوان یـک محـل وکنتـرل اطلاعـات و همچنـین بـراي         نه لایب گا  ابعاد سه 
مجموع کلیه عبارتها نیز، محاسبه شکاف کفایت خدمات و شکاف برتري خدمات به شیوة یاد شده انجام گرفته 

» ون تـوکی  آزم ـ«و  ) ANOVA(» آزمـون تجزیـه واریـانس     «هـاي پـژوهش، از        به منظـور آزمـون فرضـیه      . است
)HSD (هاي آماري مورد استفاده  نرم افزار. استفاده شده استspss و 14 ویرایش Excel 2003بوده است   .  

  
  22طرز مطالعه نمودارهاي راداري

در ایـن  . نمودار راداري، ابـزاري مناسـب بـراي نـشان دادن شـکافهاي مـشاهده شـده در پـژوهش اسـت                  
دهـد    آمده است، نشان مـی 3کوال را به همان ترتیبی که در جدول  یبهاي لا  مؤلفه22 تا  1هاي    نمودارها شماره 

در مطالعه نمـودار  . شوند و شکافهاي برتري و کفایت خدمات در درجات مختلف طیف خاکستري، مشاهده می    
  .ها و نماي کلی کیفیت خدمات باید مورد توجه قرار گیرد تک مؤلفه راداري، تک

  هاي پژوهش یافته
 نـشان داده شـده   2 و 1کوال در جدولهاي  شناختی پاسخ دهندگان به پرسشنامه لایبویژگیهاي جمعیت   

  .است
  توزیع فراوانی پاسخ دهندگان بر حسب جنسیت. 1جدول

دانشگاه علوم پزشکی 
  ایران

دانشگاه علوم پزشکی 
  شهید بهشتی

دانشگاه آزاد اسلامی واحد 
  جنسیت  علوم پزشکی تهران

  درصد  دتعدا  درصد  تعداد  درصد  تعداد
  50/69  239  24/42  49  90/62  227  زن
  50/30  105  76/57  67  10/37  134  مرد
  100  344  100  116  100  361  جمع

  

شود، در نمونه مـورد بررسـی، اسـتفاده کننـدگان زن در دانـشگاه علـوم         مشاهده می  1چنانکه در جدول    
  . ید بهشتی در اقلیت هستندپزشکی ایران و دانشگاه آزاد در اکثریت و در دانشگاه علوم پزشکی شه

                                                        
1. Radar charts. 



  توزیع فراوانی پاسخ دهندگان بر حسب موقعیت تحصیلی یا شغلی. 2جدول
دانشگاه علوم پزشکی 

  ایران
دانشگاه علوم پزشکی 

  شهید بهشتی
دانشگاه آزاد اسلامی 

  واحد علوم پزشکی تهران
  

  موقعیت تحصیلی 
  درصد  تعداد  درصد  تعداد  درصد  تعداد  یا شغلی
  67/47  164  21/11  13  32/44  160  رشناسیدانشجوي کا

  -  -  62/8  10  74/12  46  دانشجوي کارشناسی ارشد
  -  -  PhD(  9  49/2  12  34/10(دانشجوي دکتري

  93/45  158  76/57  67  05/21  76  اي دانشجوي دکتراي حرفه
  40/6  22  07/12  14  40/19  70  عضو هیئت علمی

  100  344  100  116  100  361  جمع
هـاي علـوم پزشـکی ایـران و      ، در نمونه مورد بررسـی در دانـشگاه  2هاي مندرج در جدول    بر اساس داده  

در دانشگاه . دهند اي بیشترین درصد را تشکیل می    دانشگاه آزاد اسلامی، دانشجویان کارشناسی و دکتراي حرفه       
  .اي است علوم پزشکی شهید بهشتی اکثریت با دانشجویان دکتراي حرفه

  .دهد برتري خدمات در سه کتابخانه مورد بررسی را نشان می، شکاف کفایت و 3جدول
هاي علوم پزشکی ایران، شهید بهشتی و آزاد  هاي مرکزي دانشگاه شکاف کفایت و برتري خدمات در کتابخانه. 3جدول

  اسلامی

 آزاد اسلامی، واحد دانشگاه  دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی دانشگاه علوم پزشکی ایران
  علوم پزشکی تهران

 شکاف برتري  شکاف کفایت شکاف برتري  شکاف کفایت شکاف برتري  شکاف کفایت
 

 ردیف

 
هاي خدمات کتابخانه جنبه  

ین
انگ

می
یار  
ف مع

حرا
ان

  

ین
انگ

می
یار  
ف مع

حرا
 ان

ین
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یار  
ف مع

حرا
ان

  

ین
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می
یار  
ف مع

حرا
ان

  

ین
انگ

 می

یار
ف مع

حرا
 ان

ین
انگ

 می

یار
ف مع

حرا
 ان

1 
ی که حس اعتماد را در کارکنان
 .آورند کننده به وجود می استفاده

13/0  09/2  69/2-  89/1  23/0-  21/2  83/2-  38/2  22/0-  36/2  01/3-  42/2  

00/0 .کنندگان توجه به فرد فرد استفاده 2  45/2  56/2-  18/2  66/0-  41/2  16/3-  35/2  87/0-  58/2  38/3-  66/2  

3 
کتابدارانی که همیشه رفتار 

 .اي دارند نهمؤدبا
29/0  43/2  04/2-  12/2  08/0-  42/2  39/2-  18/2  25/0-  77/2  38/2-  60/2  

4 
آمادگی و رغبت کتابداران به 

پاسخگویی سؤالهاي 
 کنندگان استفاده

21/0  31/2  42/2-  03/2  75/0-  71/2  25/3-  35/2  87/0-  93/2  20/3-  65/2  

5 
کتابدارانی که براي پاسخگویی 

کنندگان،  هبه سؤالهاي استفاد
 .دانش کافی دارند

26/0  28/2  33/2-  04/2  62/0-  57/2  97/2-  27/2  62/0-  53/2  02/3-  46/2  

6 
کتابدارانی که با علاقه و توجه با 

کنندگان برخورد  استفاده
 .کنند می

17/0  39/2  32/2-  04/2  39/0-  50/2  94/2-  24/2  75/0-  70/2  07/3-  70/2  

7 
کتابدارانی که نیاز استفاده کننده 

 فهمند خود را می
22/0  20/2  33/2-  01/2  71/0-  46/2  12/3-  17/2  71/0-  57/2  11/3-  57/2  

8 
علاقه و تمایل کتابداران به 

 کننده کمک به استفاده
02/0-  25/2  34/2-  12/2  37/0-  25/2  67/2-  19/2  75/0-  70/2  12/3-  56/2  

ت
دما

 خ
ثیر

تأ
  

9 
حل قابل اعتماد بودن در 

کنندگان در  مشکلات استفاده
 .رابطه با خدمات کتابخانه

43/0  03/2  01/2-  84/1  05/0  73/1  46/2-  96/1  04/0-  21/2  59/2-  34/2  

10 
دسترس پذیر کردن منابع الکترونیکی 

 .در منزل و یا محل کار من
44/1
- 78/2  03/4-  77/2  48/2-  17/3  17/5-  77/4  72/1-  78/2  29/4-  06/3  

ت
لاعا

اط
ل 

نتر
ک

  

وب سایت کتابخانه که به من  11
امکان بدهد شخصاٌ اطلاعات را 

12/0  22/2  34/2-  00/2  10/1-  61/2  30/3-  64/2  27/1-  49/2  80/3-  06/3  



 آزاد اسلامی، واحد دانشگاه  دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی دانشگاه علوم پزشکی ایران
  علوم پزشکی تهران

 شکاف برتري  شکاف کفایت شکاف برتري  شکاف کفایت شکاف برتري  شکاف کفایت
 

 ردیف

 
هاي خدمات کتابخانه جنبه  
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 ان

 .یابی کنم مکان

12 
منابع چاپی کتابخانه که من براي 

 .کارم به آنها نیاز دارم
00/0  39/2  45/2-  10/2  57/0-  49/2  04/3-  19/2  75/0-  73/2  29/3-  61/2  

04/0  .منابع الکترونیکی مورد نیاز من 13  50/2  59/2-  18/2  15/1-  57/2  49/3-  49/2  28/1-  64/2  75/3-  97/2  

14 
تجهیزات مدرنی که به من امکان 

می دهد به راحتی به اطلاعات 
 .مورد نیاز خود دست پیدا کنم

18/0-  24/2  80/2-  94/1  27/1-  49/2  68/3-  26/2  67/1-  64/2  14/4-  82/2  

15 

ابزارهاي بازیابی راحتی که به من 
دهند شخصاٌ منابع و  امکان می

اطلاعات مورد نظر خود را پیدا 
 .کنم

13/0-  20/2  76/2-  04/2  33/0-  36/2  15/3-  16/2  93/0-  60/2  53/3-  50/2  

16 
دسترس پذیر کردن آسان 

اطلاعات براي استفاده مستقل 
 .من

02/0-  23/2  68/2-  04/2  64/0-  34/2  21/3-  25/2  27/1-  66/2  67/3-  75/2  

17 
هاي چاپی و یا الکترونیکی  مجله

 .که من براي کار خودم نیاز دارم
26/0-  37/2  93/2-  22/2  55/0-  69/2  93/2-  39/2  29/1-  66/2  81/3-  66/2  

18 
فضاي کتابخانه که الهام بخش 

 .مطالعه و یادگیري است
14/0  37/2  32/2-  07/2  18/0-  33/2  71/2-  18/2  73/0-  75/2  00/3-  67/2  

19 
فضاي ساکت و آرام براي 

 .فعالیتهاي فردي
31/0  19/2  98/1-  86/1  21/0-  38/2  21/2-  98/1  27/1-  73/2  43/3-  55/2  

05/0 .یک محیط راحت و خوشایند 20  14/2  28/2-  08/2  33/0-  28/2  68/2-  99/1  84/0-  68/2  10/3-  42/2  

21 
اي براي مطالعه ، یادگیري  دروازه

 .و پژوهش
01/0  38/2  25/2-  08/2  95/0-  56/2  33/3-  53/2  21/1-  65/2  64/3-  69/2  

حل
ک م

ن ی
نوا

ه ع
ه ب
خان

کتاب
  22 

فضاي عمومی براي یادگیري و 
 .مطالعه گروهی

25/0-  39/2  87/2-  22/2  15/1-  73/2  77/3-  57/2  65/1-  11/3  05/4-  35/3  

  
در کتابخانـه مرکـزي دانـشگاه علـوم     » شـکاف کفایـت خـدمات   «شود،     می  ملاحظه 3چنانکه در جدول    

 مؤلفه منفی است، در حالی که در کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشـکی شـهید بهـشتی در    7پزشکی ایران در  
  . مؤلفه منفی است22 مؤلفه و در کتابخانه مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران در هر 21

مؤلفـه اي اسـت کـه در هـر سـه      »  پذیر کردن منابع الکترونیکـی در منـزل و یـا محـل کـار مـن            دسترس«
این شـکاف در کتابخانـه مرکـزي دانـشگاه علـوم پزشـکی       . کتابخانه دانشگاهی بالاترین شکاف کفایت را دارد  

  . است-72/1 و -48/2، -44/1ایران، شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی به ترتیب 
در ) یعنی بالاترین شکاف کفایت مثبت و یا پایین ترین شـکاف کفایـت منفـی     (ف کفایت   کمترین شکا 

. است» قابل اعتماد بودن در حل مشکلات استفاده کنندگان در رابطه با خدمات کتابخانه   «مؤلفههر سه کتابخانه    
  شـهید بهـشتی   کتابخانـه مرکـزي دانـشگاه علـوم پزشـکی     ،)43/0(کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی ایـران   

   ).-04/0(  کتابخانه مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهرانو) 05/0(
. هـا منفـی اسـت    در هر سه کتابخانه دانشگاهی مورد بررسـی بـراي همـه مؤلفـه      » شکاف برتري خدمات  «
پـذیرکردن منـابع    دسترس«ترین مؤلفه از نظر برتري خدمات در هر سه دانشگاه مورد بررسی مؤلفه     کننده  ناراضی

کتابخانـه مرکـزي   شـکاف برتـري ایـن مؤلفـه در      . اسـت » کننـدگان   الکترونیکی در منزل و یا محل کار اسـتفاده        



 و در -17/5در کتابخانـه مرکـزي دانـشگاه علـوم پزشـکی شـهید بهـشتی         ،   -03/4 دانشگاه علوم پزشکی ایـران    
  .  است-29/4ن کتابخانه مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهرا

در کتابخانه مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم    اي دارند     مؤلفه کتابدارانی که همیشه رفتار مؤدبانه     
ها داراي شکاف برتري کمتري است و کتابخانـه    در مقایسه با سایر مؤلفه -38/2با شکاف برتري    پزشکی تهران   

له نـسبتاً کمتـري بـا بـرآورده کـردن حـد مطلـوب انتظارهـاي         ها فاص ـ در رابطه با این مؤلفه، نسبت به سایر مؤلفه      
  .کنندگان خود دارد استفاده

. دهنـد  ، شـکافهاي کفایـت و برتـري خـدمات را در سـه دانـشگاه نـشان مـی               3 الی   1نمودارهاي راداري   
 3ول کوال بـه همـان ترتیـب ارایـه شـده در جـد       هاي لایب دهندة مؤلفه  در این نمودارها نشان22 تا   1هاي    شماره
  .است

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )شکاف برتري خدمات(خدمات فعلی کتابخانه  پایین تر از مطلوب ترین سطح مورد انتظار          
               )شکاف کفایت منفی خدمات(         خدمات فعلی کتابخانه پایین تر از حداقل قابل قبول 

         )شکاف کفایت مثبت خدمات( ه بالاتر از حداقل قابل قبولخدمات فعلی کتابخان         



  
  

  شکاف کفایت و برتري خدمات کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی ایران. 1نمودار 
 
 
  
  
 
 
  
  
  
  

  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  شکاف برتري و کفایت خدمات کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی. 2نمودار 
 
  
  
  

  )شکاف برتري خدمات(خدمات فعلی کتابخانه  پایین تر از مطلوب ترین سطح مورد انتظار                
  )شکاف کفایت خدمات(خدمات فعلی کتابخانه پایین تر از حداقل قابل قبول              

  )شکاف برتري خدمات(خدمات فعلی کتابخانه  پایین تر از مطلوب ترین سطح مورد انتظار          
               )شکاف کفایت منفی خدمات(         خدمات فعلی کتابخانه پایین تر از حداقل قابل قبول 

         )شکاف کفایت مثبت خدمات( ت فعلی کتابخانه بالاتر از حداقل قابل قبولخدما         



  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  کاف برتري و کفایت خدمات کتابخانه مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی ش. 3نمودار 
  واحد علوم پزشکی تهران

  
هاي علوم پزشکی  هاي مرکزي دانشگاه شکاف کفایت و برتري کل خدمات و  ابعاد سه گانه خدمات کتابخانه. 4جدول

  ایران، شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران

  دانشگاه علوم پزشکی  دانشگاه علوم پزشکی ایران
  شهید بهشتی

دانشگاه آزاد اسلامی واحد 
  علوم پزشکی تهران

  شکاف برتري  شکاف کفایت  شکاف برتري  شکاف کفایت  شکاف برتري  شکاف کفایت
  

ت ابعاد خدما
  کتابخانه
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  55/2  -00/3  59/2  -57/0  23/2  -88/2  36/2  -42/0  02/2  -33/2  27/2  18/0  تأثیر خدمات
  80/2  -79/3  65/2  -28/1  39/2  -50/3  59/2  -02/1  16/2  -82/2  37/2  -23/0  کنترل اطلاعات

کتابخانه به عنوان 
  یک محل

05/0  30/2  35/2-  06/2  56/0-  45/2  94/2-  25/2  14/1-  78/2  46/3-  74/2  

  70/2  -42/3  67/2  -00/1  29/2  -11/3  47/2  -67/0  08/2  -52/2  31/2  00/0  میانگین کل

  



. دهـد  هـاي مـورد بررسـی را نـشان مـی      هاي دانـشگاه   شکاف کفایت و برتري خدمات کتابخانه     4جدول  
خانه مرکزي دانـشگاه علـوم پزشـکی ایـران داراي     شود، میانگین کل خدمات کتاب   چنانکه در جدول مشاهده می    

شکاف کفایت صفر است؛ یعنی خدمات کتابخانه کاملاً مطابق با حداقل خدمات مورد قبول اسـتفاده کننـدگان       
 و در دانـشگاه آزاد  -67/0میانگین کل شکاف کفایت خدمات در دانشگاه علوم پزشـکی شـهید بهـشتی            . است

  . است-00/1اسلامی واحد علوم پزشکی تهران 
 05/0 در سـطح  HSDو آزمون تـوکی  ) ANOVA( پژوهش، از تجزیه واریانس     1براي آزمون فرضیه    

= αاستفاده شد .  
ها نشان داد تفاوت میانگین شکاف کفایت خدمات دانشگاه علوم پزشکی ایـران بـا دانـشگاه شـهید          یافته

نه مرکزي دانـشگاه علـوم پزشـکی ایـران در     بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی، معنادار است؛ یعنی عملکرد کتابخا       
  بـه نحـو   00/0رابطه با تأمین حداقل خدمات قابل قبول استفاده کنندگان بـا میـانگین شـکاف کفایـت خـدمات          

و دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران ) -67/0(معناداري بهتر از دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی     
هاي شکاف کفایت خدمات در دانشگاه علوم  ؛ اما تفاوت موجود بین میانگین ) =000/0P(بوده است ) -00/1(

هـاي   پزشکی شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران معنادار نیست و عملکـرد کتابخانـه    
ان، کننـدگ  مورد بررسی در دو دانشگاه یادشده از نظر کفایت خدمات یعنـی تـأمین حـداقل قابـل قبـول اسـتفاده           

  ). =P 111/0(تفاوت معناداري ندارد          
 شکاف برتري خدمات در مورد کل خدمات هر سه کتابخانه مورد بررسی در این پژوهش منفـی اسـت       

هاي مورد مطالعه فاصله زیادي با تأمین انتظارهاي کاربران در رابطه با مطلـوب تـرین سـطح خـدمات          و کتابخانه 
 با مطلوب ترین حد مورد انتظار استفاده کنندگان در دانشگاه علوم پزشکی ایران       فاصله خدمات کتابخانه  . دارند

 و در دانشگاه آزاد اسلامی واحـد علـوم پزشـکی تهـران     -11/3 ، در دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی        -52/2
 در HSDو آزمـون تـوکی     ) ANOVA( پـژوهش نیـز از تجزیـه واریـانس           2براي آزمون فرضیه    .  است -42/3

تفاوت میانگین شکاف برتري خـدمات دانـشگاه علـوم پزشـکی         ها،     بر اساس یافته   . استفاده شد  α = 05/0 سطح
ایران با دانشگاه شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی، معنادار است؛ یعنی در رابطه با تأمین مطلوب ترین سـطح             

 علوم پزشکی ایران با میانگین شـکاف      کنندگان، عملکرد کتابخانه مرکزي دانشگاه      خدمات مورد انتظار استفاده   
و دانشگاه آزاد اسـلامی  ) -11/3( به نحو معناداري از دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی      -52/2برتري خدمات   

؛ امـا تفـاوت موجـود بـین     ) =P 000/0و =P  001/0(بهتـر بـوده اسـت    ) -42/3(واحـد علـوم پزشـکی تهـران     
اه علوم پزشکی شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحـد علـوم   هاي شکاف برتري خدمات در دانشگ    میانگین

هاي مورد بررسی در دو دانشگاه یادشده از نظر ارایه مطلوب ترین سطح  پزشکی تهران معنادار نیست و کتابخانه  
   ).=P 198/0(اند  خدمات مورد انتظار استفاده کنندگان، عملکرد یکسانی داشته

  
  
  
  
  

 گیري نتیجه



ژوهش نشان داد وضعیت موجود خدمات کتابخانه مرکـزي دانـشگاه علـوم ایـران بـا شـکاف            هاي پ   یافته
.  به طور کلی با سطح حداقل خدمات قابـل قبـول اسـتفاده کننـدگان کتابخانـه فـوق مطـابق اسـت                   00/0کفایت  

ران خدمات کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی ته         
. تـر اسـت   بر خلاف کتابخانه دانشگاه علوم پزشکی ایران، از حداقل قابـل قبـول اسـتفاده کننـدگان خـود پـایین                   

هـاي مـورد بررسـی در ایـن      دهد خدمات کتابخانه هاي پژوهشهاي مشابه در خارج از ایران نشان می        بررسی یافته 
شـکاف کفایـت خـدمات در    . ی دارنـد هـاي مـشابه خـارج    تـري نـسبت بـه کتابخانـه     پژوهش کیفیت نـسبتاً نـازل    

. پژوهشهاي خارجی معمولاً مثبت است و خدمات کتابخانه کیفیت بالاتري از حداقل قابـل قبـول کـاربران دارد           
 در 46/0،) 2005، 23کریلیـدو و پرسـون  ( در کتابخانه انـستیتو تکنولـوژي لانـد سـوئد           12/0این شکاف مثبت از     

 در دانـشگاه گلاسـکو   48/0، )2004هـاي پژوهـشی،       انجمن کتابخانه  (هاي علوم پزشکی ایالات متحده      کتابخانه
هاي  انجمن کتابخانه(هاي علوم پزشکی ایالات متحده   در کتابخانه49/0، )2006هاي پژوهشی،     انجمن کتابخانه (

ــشی،  ــف2003پژوه ــا )  ال ــد  16/1ت ــشگاه کرانفیل ــاون(  در دان ــت ) 2005، 24لاك و ت ــان اس از بــین . در نوس
دهد، دانشگاه علوم پزشکی ایران  هاي پژوهش نشان می هاي مورد بررسی در این پژوهش، چنانکه یافته        کتابخانه

دو دانشگاه دیگـر قـادر   . کنندگان خود دارد تري از نظر برآورده کردن حداقل انتظارهاي استفاده        شرایط مناسب 
دار بـود و   فاوت از نظر آماري نیـز معنـا  این ت. اند  به تأمین حداقل خدمات قابل قبول استفاده کنندگان خود نبوده         

عملکرد کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی ایران در رابطـه بـا تـأمین حـداقل خـدمات قابـل قبـول اسـتفاده              
داري از دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحـد علـوم پزشـکی         کنندگان، به نحو معنا   
هاي شـکاف کفایـت خـدمات در دانـشگاه علـوم پزشـکی        اوت موجود بین میانگیناما تف . تهران بهتر بوده است   

هـاي مـورد بررسـی در     دار نیست و کتابخانه شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران معنا          
ی دو دانشگاه یادشده از نظر کفایت خدمات یعنی تأمین حداقل قابل قبـول اسـتفاده کننـدگان، عملکـرد یکـسان              

  .اند داشته
شکاف برتري خدمات در مورد کل خدمات هر سه کتابخانه مورد بررسی در این پژوهش منفی است و        

تـرین سـطح خـدمات     هاي مورد مطالعه فاصله زیادي با تأمین انتظارهاي کـاربران در رابطـه بـا مطلـوب                 کتابخانه
 پژوهشهاي انجام شده در خارج از ایران نیز دهد تقریباً در کلیه     نگاهی به پژوهشهاي خارجی نیز نشان می      . دارند
تـرین سـطح مـورد انتظـار اسـتفاده کننـدگان        ها و مطلوب دهنده شکاف منفی میان خدمات کتابخانه  ها نشان   یافته
هاي مورد بررسی در این پژوهش، فاصله خدمات ارایه شده با  اما نکته قابل ذکر این است که در کتابخانه    . است

ایـن فاصـله در   ). -42/3 و -11/3 ،  -52/2(د انتظار استفاده کننـدگان بـسیار زیـاد اسـت            خدمات مطلوب و مور   
 در کتابخانـه دانـشگاه کرانفیلـد    -44/0: هاي دانشگاهی در خارج از ایران به شـرح زیـر اسـت       برخی از کتابخانه  

ــیس و دیگــران، ( در دانــشگاه آلابامــا -85/0، )2005لاك و تــاون، ( هــاي علــوم  خانــه در کتاب-85/0، )2005ب
 ( 2004 در سـال  -87/0و  )  الف 2003هاي پژوهشی،     انجمن کتابخانه  ( 2003پزشکی در ایالات متحده در سال       

 در -08/1، )2006 و دیگـران،    25جانکووسـکا (  در دانشگاه اهایو     -88/0،  )2004هاي پژوهشی،     انجمن کتابخانه 
                                                        

1. Kyrilidou and Persson. 
2. Lock and Town. 
1. Jankowska. 



ــکو    ــشگاه گلاس ــه (دان ــن کتابخان ــشی،   انجم ــاي پژوه ــامتون -18/1 و) 2006ه ــشگاه بینگه ــن  (26 در دان انجم
هـاي   هاي دانشگاه شود، شکاف مشاهده شده در کتابخانه       چنانکه ملاحظه می  ).  ب 2003هاي پژوهشی،     کتابخانه

  .هاي دانشگاهی در خارج از ایران بسیار بیشتر است علوم پزشکی مورد بررسی در این پژوهش، از کتابخانه
تـرین   ابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی ایران در رابطه با تـأمین مطلـوب        ها نشان داد عملکرد کت       یافته

داري از دانشگاه علوم پزشکی شهید بهـشتی و دانـشگاه       کنندگان، به نحو معنا     سطح خدمات مورد انتظار استفاده    
وم پزشـکی  هاي مورد بررسی در دانشگاه عل اما کتابخانه. آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران بهتر بوده است    

شهید بهشتی و دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران از نظر برتري خدمات، یعنی ارایه مطلوب تـرین            
  .اند کنندگان، عملکرد یکسانی داشته سطح خدمات مورد انتظار استفاده

ها نشان  اي که در این پژوهش مورد بررسی قرار گرفته است، یافته   جنبه از خدمات کتابخانه    22در مورد   
هاي خدمات، توانسته است خدمات خود   مورد از مؤلفه 15داد کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی ایران در         

را اندکی بیش از حداقل قابل قبول ارائه دهد؛ در حالی که کتابخانه مرکزي دانشگاه علوم پزشکی شهید بهشتی        
ها، خدمات  بر اساس سایر یافته. ابل قبول بوده استتنها در یک جنبه از خدمات قادر به تأمین حداقل خدمات ق          

 جنبه مورد بررسی نتوانـسته  22کتابخانه مرکزي دانشگاه آزاد اسلامی واحد علوم پزشکی تهران در هیچ یک از  
  . است به حد قابل قبول استفاده کنندگان کتابخانه برسد

پذیر کردن  گاهی مورد بررسی، دسترسدهد، در هر سه کتابخانه دانش   هاي پژوهش نشان می     چنانکه یافته 
هـا بیـشترین ضـعف را در     اي است که کتابخانه منابع الکترونیکی در منزل و یا محل کار استفاده کنندگان، مؤلفه  

اند؛ بدین معنا که خدمات کتابخانه در این مورد حتی با حداقل مورد قبول استفاده کننـدگان نیـز       مورد آن داشته  
پذیر کردن منابع الکترونیکی در منزل یـا     هاي دانشگاهی در دسترس     مشکلی که کتابخانه  . دبیشترین فاصله را دار   

هاي مورد بررسی در این پژوهش نیست و در سـایر پژوهـشها    کنندگان دارند، مختص کتابخانه محل کار استفاده  
هاي برخـی از   س یافتهبر اسا. اي مشاهده شده است  نیز کم و بیش چنین نتیجه     ) 1386(» میرغفوري و مکی  «مانند  

هـا   هـاي خـدماتی کتابخانـه    اي نـسبت بـه سـایر جنبـه     پژوهشهاي خارج از ایران نیز این جنبه از خدمات کتابخانه         
 نیز نتیجه 2004هاي پزشکی در ایالات متحده در سال  در بررسی کیفیت خدمات کتابخانه  . ضعف بیشتري دارند  

  .)2004وهشی، هاي پژ انجمن کتابخانه(مشابهی ملاحظه گردید 
ترین  یعنی بالاترین شکاف کفایت مثبت و یا پایین    (هاي پژوهش، کمترین شکاف کفایت        بر اساس یافته  
قابل اعتماد بودن در حل مشکلات استفاده کنندگان در رابطـه   «مؤلفهدر هر سه کتابخانه، ) شکاف کفایت منفی 

اي در سـه   هـاي خـدمات کتابخانـه     ک تـک جنبـه    هاي مربوط به ت ـ     بررسی دقیق یافته  . است» با خدمات کتابخانه  
هــاي داراي کمتــرین فاصــله بــا حــداقل قابــل قبــول  دانــشگاه یــاد شــده، نــشانگر ایــن واقعیــت اســت کــه مؤلفــه

کنندگان، بیشتر با جنبه انسانی خدمات یعنی رفتار، تواناییها و خدمات رو در روي کتابداران در رابطه بـا         استفاده
هـاي مـورد بررسـی در     دهـد کتابـداران کتابخانـه    ها نشان می این بخش از یافته . باط است کنندگان در ارت    استفاده

اند و شاید بتـوان گفـت کتابـداران از نظـر اخـلاق         ارایه خدمات به کاربران کتابخانه عملکرد نسبتاً موفقی داشته        
شـرایطی قـرار دارنـد کـه     اي در  هاي انسانی خدمات و همچنین بروز توانمندیهاي حرفه کتابداري و رعایت جنبه 

                                                        
2. Binghamton University. 



هـا،   ایـن یافتـه   .اي مـی پردازنـد   در بیشتر موارد، دست کم در حد مورد قبول استفاده کنندگان به فعالیـت حرفـه             
آوري  کننـد، زیـرا فـراهم    هـاي علـوم پزشـکی فـراهم مـی      امیدواري بیشتري را در رابطه با بهبود شرایط کتابخانه        

ها با صرف هزینه هـاي   ات و همچنین بهبود شرایط مکانی کتابخانه      امکانات و تجهیزات براي دسترسی به اطلاع      
هاي خدماتی نیـروي انـسانی    مالی امکان پذیر است و آنچه تغییر شرایط و بهبود آن معمولاً دشوارتر است، جنبه      

  . تري در مقایسه با سایر ابعاد خدمات دارد ها شرایط نسبتاً مناسب است که در این کتابخانه
هر سه کتابخانه مورد بررسی فاصـله زیـادي بـا تـأمین سـطح مطلـوب خـدمات مـورد انتظـار           از آنجا که    

اي براي هر سـه کتابخانـه ضـرورت     هاي خدمات کتابخانه کنندگان خود داشتند، توجه به تک تک جنبه      استفاده
ن خـود، بـا   کننـدگا  تواننـد بـا توجـه بـه شـکاف خـدمات فعلـی بـا انتظارهـاي اسـتفاده                  ها مـی    این کتابخانه . دارد

عـلاوه بـر   . ریـزي نماینـد   بندي دقیق اقدامها، در رابطه با بهبود کیفیت خدمات با آگـاهی بیـشتري برنامـه      اولویت
ها در رابطـه بـا کنتـرل اطلاعـات، هـر سـه        با توجه به ضعف کتابخانه    هاي خدمات،     ضرورت توجه به کلیه جنبه    

امکانات لازم براي دسترسی آسان کـاربران بـه اطلاعـات    کتابخانه دانشگاهی باید نسبت به فراهم آوري منابع و  
در مورد مکان کتابخانه نیز با توجه نظرهاي کاربران در مورد ضرورت . تري داشته باشند مورد نیاز، اهتمام جدي  

ها، به  ها علاوه بر بهبود شرایط محیطی کتابخانه بینی فضاي لازم براي مطالعه گروهی، شایسته است دانشگاه پیش
 .صیص فضاي مناسب براي مطالعات گروهی نیز توجه کنندتخ

 
  
 
 

  منابع
  
ارزیـابی کیفیـت خـدمات کتابخانـۀ مرکـزي دانـشگاههاي فنـی ـ مهندسـی           «).1385( کاظم پور، زهرا -

رسـانی،   نامـۀ کارشناسـی ارشـد علـوم کتابـداري و اطـلاع         پایـان . »LibQUALدولتی شهر تهران براساس مـدل       
  .علوم تربیتی دانشگاه تهراندانشکدة روانشناسی و 

هاي آموزشی بـا   بررسی سطح کیفی خدمات کتابخانه  «). 1386( میرغفوري، سید حبیب و فاطمه مکی        -
 :کتابداري و اطلاع رسـانی، شـماره اول، جلـد دهـم    . »)هاي دانشگاه یزد    کتابخانه: مورد(رویکرد به لایب کوال     

61-78.  
  

- Bace, M., et al. (2006). “LibQUAL+ 2005 analysis and action report. 

University Libraries, University of Alabama”. Available at: 
http://www.lib.ua.edu/about/assessment/LibQual+2005summaryreportfinal.htm 

 
- Calvert, P. J. (2001). “International variations in measuring customer 

expectations”. Library  Trends, 49 (4), 732-757. 
 

http://www.lib.ua.edu/about/assessment/LibQual+2005summaryreportfinal.htm


- Cook, C. and Thompson, B. (2000a). “Higher- order factor analytic 
perspectives on users’ perceptions of library service quality”. Library and Information 
Science Research,  22 (4), 393-404. 

 
- Cook, C. and Thompson, B. (2000b). “Reliability and validity of 

SERVQUAL, scores used to evaluate perceptions of library service quality”. Journal 
of Academic Librarianship, 26, 248-258 

 
- Eldredge, J. D. (2004). “Inventory of research methods for librarianship and 

inforatics”. Journal of the Medical library Association, 92 (1), 83-90. Available at: 
http://www.pubmedcentral.nih.gov/articlerender.fcgi?artid=314107 

 
- Jankowska, M. A., Hertel, K. and Young, N. J. (2006). “Improving library 

service quality to graduate students: LibQUAL+TM survey results in a practical 
setting”. Library and the Academy, 6 (1), 59-77. 

 
- Kyrilidou, M. and Persson, A. C. (2006). “The new library user in Sweden: a 

LibQUAL+™ study at Lund University”. Performance Measurement and Metrics, 7 
(1), 45-53. 

 
- Lock, Selena A. and Town, J. S. (2005). “LibQUAL+ in the local context: 

results, action and evaluation”. Available at: 
http://dspace.lib.cranfield.ac.uk:8080/bitstream/1826/950/2/Local+context+paper.pdf  

 
- LibQUAL+™ Spring 2003 Survey, Group results (2003 a). Association of 

Research Libraries / Texas A&M University. www.libqual.org. 
 
- LibQUAL+™ Spring 2003 Survey, Institution Results , Binghamton 

University (S.U.N.Y.) (2003a). Association of Research Libraries / Texas A&M 
University. www.libqual.org. 

 
- LibQUAL+™ Spring  Survey (2004). Association of Research Libraries / 

Texas A&M University. www.libqual.org. 
 
- LibQUAL+™ Spring 2006  Survey (2006). Glasgow University Library. 

Association of Research Libraries / Texas A&M University. www.libqual.org. 
 
- Nitecki, D. A. (1998). “Assessment of service quality in academic libraries: 

Focus on the applicability of the SERVQUAL”. In Proceedings of the 2nd 
Northumbria International Conference on Performance Measurement in Libraries and 
Information Services (pp. 181-196). Newcastle-upon-Tyne: University of 
Northumbria. 

 
- Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. and Berry, L. L. (1985). “A conceptual 

model of service quality and its implications for future research”. Journal of 
Marketing, 49, 41-50.       

- Robinson, S. (1999). “Measuring service quality: Current thinking and future 
requirements”. Marketing Intelligence & Planning, 17(1), 21-32. 

 

http://www.pubmedcentral.nih.gov/articlerender.fcgi?artid=314107
http://dspace.lib.cranfield.ac.uk:8080/bitstream/1826/950/2/Local+context+paper.pdf
http://www.libqual.org
http://www.libqual.org
http://www.libqual.org
http://www.libqual.org


- Thompson, B., Cook, C. and Kyrillidou, M. (2005). “Concurrent validity of 
LibQUAL+TM scores: What do LibQUAL+TM scores measure?” The Journal of 
Academic Librarianship, 31 (6), 517- 522. 

 
- Zeithaml, V.A., Parasuraman, A., and Berry, L. L. (1990). “Delivering quality 

service: Balancing customer perceptions and expectations”. New York: The Free 
Press. 


