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  چکیده
هایی با کیفیت  اي دارد، زیرا داشتن کتابخانه هاي آموزشی اهمیت ویژه گیري کیفیت خدمات در کتابخانه اندازه

 به عنوان یک تکنیک نوین و کاربردي است 3»لایب کوآل«.  توسعه پایدار را در کشورها تسهیل نمایدتواند فرایند بالا می
که در راستاي سنجش و بهبود کیفیت خدمات کتابخانه  از طریـق تعیـین میـزان شـکاف میـان انتظارهـا و ادراکهـاي                          

هـاي    از این تکنیک ، کیفیـت خـدمات کتابخانـه   در این مقاله، با استفاده.کنندگان  مورد استفاده قرار می گیرد    استفاده
هاي مجتمعهاي آموزشی ـ در ابعاد مختلف کیفـی مـورد سـنجش قـرار       دانشگاه یزد ـ شامل کتابخانه مرکزي و کتابخانه 

هـا در حـد    نتایج حاصل از تحلیل اطلاعات حاصل بیانگر این است که سطح کیفی خدمات ایـن کتابخانـه       .گرفته است   
کنندگان، شکاف وجود دارد و این شـکاف در ابعـاد    کنندگان نیست و میان انتظارها و ادراکهاي استفاده       مطلوب استفاده 

در پایان، پیشنهادهایی جهت بهبود کیفیت خدمات و کاهش شکاف .دسترسی به اطلاعات و کنترل شخصی، عمیق تر است
 . در هر کدام از ابعاد ارائه شده است

 لایب کوآل، کتابخانهوکوآل، مدل تحلیل شکاف، کیفیت خدمات، سر: ها واژهکلید

  
  مقدمه

در قرن حاضر، تحولات جدید باعث شده است تا بخش خدمات با سرعت بسیار زیادي گـسترش پیـدا              
 از حجم نیروي کار در بخش خدمات مـشغول بـه     %70 به   نزدیک به طوري که براساس آمارهاي موجود،        ؛کند

بـا  . دهـد  لاي بخش خدمات و نقش مهم آن در توسعه کشورها را نشان می        اهمیت با  ،این آمار .  )1 (کار هستند 
 به نحـوي  ،کند تعالی کیفیت خدمات در این بخش نیز اهمیت ویژه اي پیدا می       توجه به اهمیت بخش خدمات،    

مـدیران ایـن   . رود بـه شـمار مـی   در سازمانهاي خدماتی  که ارائه خدمات با کیفیت از چالشهاي مهم قرن حاضر    
محوري را در سازمانهاي خود توسعه داده و از طریق تمرکـز بـر    تا اندیشه و فرهنگ مشتري    کوشند    میها  سازمان

 ضمن ایجاد مزیت رقابتی، زمینـه هـاي دسـتیابی بـه     ،هاي آنان  نیازهاي مشتریان و پاسخگویی صحیح به خواسته      
  ).2(تعالی عملکرد سازمان خود را فراهم سازند 

                                                        
   .استاديار گروه مديريت دانشگاه يزد. ۱
  .عضو هيئت علمي گروه كتابداري دانشگاه يزد. ۲

3. Lib Qual  



توان  میکه  به نحوي ،کنند  کشورها نقش اساسی و حیاتی را ایفا می    4سعه پایدار ها در فرایند تو     کتابخانه
پـذیر   اي امکـان  توسـعه  چنـین   دسـتیابی بـه  ،رسانی قوي و معتبر ها و مراکز اطلاع ادعا نمود بدون وجود کتابخانه    

   تحقیـق و توسـعه  ها این نقش اساسی را از طریق فراهم ساختن اطلاعات مورد نیـاز بخـش        کتابخانه. نخواهد بود 
 عواملی مانند تولید فزاینده منابع اطلاعاتی و نیاز به آنها در عرصـه هـاي علمـی و         ،در عصر حاضر  . کنند  ایفا می 

ــا ... رســانی و اطلاعــات در بحــث اطــلاعفنــاوري پژوهــشی، گــسترش روز افــزون نقــش  باعــث شــده اســت ت
ایط جدید وفق داده و سطح کیفیت خدمات خـود را    هایی بتوانند موفق تر عمل کنند که خود را با شر            کتابخانه

رسـانی از جملـه سـازمانهاي     هـا و مراکـز اطـلاع    اما از آنجـا کـه کتابخانـه   . در حد قابل ملاحظه اي حفظ نمایند    
سنجش کیفیـت  ، شود کنندگان از کتابخانه ارائه می   خدماتی بوده و محصولات آنها در قالب خدمت به استفاده         

  .ریهاي خاص خود را دارد نیز دشواهاخدمات آن
 یکـی از مـدلهاي مـورد اسـتفاده جهـت سـنجش کیفیـت        6»تحلیـل شـکاف  «یا مدل   5Servqualمدل 

.  )3 ( ارائـه گردیـد   8و زیـت هامـل   7این مدل توسط پاراسـورامان  .خدمات ارائه شده سازمانهاي خدماتی است
این تکنیک جهت سنجش کیفیت خدمات    پس از ارائه این مدل، تحقیقات بسیاري در راستاي کاربرد و توسعه           

  :توان به موارد زیر اشاره نمود  می،از جمله تحقیقات کاربردي .مختلف انجام گرفت
  از این مدل در سنجش کیفیت خدمات هتلها اسـتفاده کـرده و عـلاوه بـر تعیـین سـطح       10 و اونیل 9گبی

ریان با خدمات درك شده را نیـز مـورد    مشتهايرضایت مشتریان هتلهاي مورد مطالعه، میزان شکاف بین انتظار      
بیمارستانها به عنوان یکی دیگر از مراکز خدماتی هستند که از این مدل به طور گسترده  .)4(سنجش قرار دادند   

از جمله مطالعات انجام شده در . جهت سنجش میزان رضایت بیماران و مراجعه کنندگان خود استفاده می کنند
از دیگـر کاربردهـاي   .  اشـاره نمـود  )6( 13 و زیفکـو )5( 12 مـن گلـد  ،11لعات بابـاکوس توان به مطا  می ،این زمینه 

 تحقیقـات  ،همچنین.  است )9و8و7( آموزشی   هاي  هسسؤ سنجش رضایت دانشجویان در م     ،گسترده این تکنیک  
سازي کاربرد این مدل در سازمانهاي خاص صـورت گرفتـه اسـت کـه یکـی از ایـن             اي در راستاي بومی    توسعه

با عنـوان   می باشد که منجر به تدوین مدل جدیدي   )هاي تحقیقاتی   انجمن کتابخانه  (14ARL مطالعات تحقیقات،
15TMLibQual+  هاست  سنجش کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانهوصخصم ،این مدل. شده استمنجر .
  . خدمات است نشانگر توانایی بالاي مدل در سنجش کیفیت،ایج حاصل از تمامی این تحقیقاتنت

                                                        
1. Sustainable Development 
1. Service Quality Model 
2. Gap Analysis Model 
 

3. Parasuraman 
 

4. Zeithaml 
 

5. Gabbie 
 

6. O’Neill 
7. Babakus 
 

8. Mangold 
9. Zifko 
10. Association of Research Libraries 
 

11. Library Quality 



 ، سـطح کیفیـت خـدمات ارائـه شـده در      LibQual      این مقالـه در نظـر دارد تـا بـا اسـتفاده از مـدل           
کنندگان از این خدمات مـورد بررسـی قـرار داده و بـا شناسـایی        هاي دانشگاه یزد را از دیدگاه استفاده        کتابخانه

  . براي رفع این شکافها ارائه دهدشکاف هاي موجود در ارائه خدمات مطلوب ،پیشنهادهاي لازم را
 

  سنجش کیفیت خدمات 
  servqualدل م

توصیف دقیقـی از  . گردد کیفیت هرچیزي بخشی از سرشت آن است و طبیعتاً جزیی از آن محسوب می 
 به کلیه ویژگیهایی که برطرف کننده نیازهاي    ،2000از دید سیستم کیفیت     .  دشوار و مبهم است    »کیفیت«واژه  

کننده نیازهاي مشتریان  گردد؛ پس هر محصولی که داراي ویژگیهاي تأمین      شد، کیفیت اطلاق می   مشتري می با  
تعریف و سنجش کیفیت کالاها که داراي ماهیت فیزیکی هستند، مشکل نیست . باشد، محصول با کیفیت است

اما مطرح کردن کیفیـت  . توان با تعیین استانداردهاي کمی براي آنها، کیفیت آنها را تعیین و ارزیابی نمود       یمو  
ایـن  . )10(در بخش خدمات کاري بس دشوار است و این دشواري ناشی از ویژگیهایی خـاص خـدمات اسـت       

  : ویژگیها عبارتند از
  . خدمت، فعالیتی ناملموس و غیر قابل رؤیت است. 1
 .  که از ارائه دهندة آن جدا ناشدنی استا بدین معن؛خدمت تفکیک ناپذیر است. 2

ت تغییرپذیر است، یعنی تحت استانداردهاي گسترده در نمی آید و حتی یک فرد در دو زمـان           خدم. 3
 . دهد متفاوت خدمت خود را متفاوت ارائه می

رسد و امکان ذخیره آن براي مـصارف    یعنی به محض ارائه شدن به مصرف می؛خدمت فناپذیر است  . 4
 . )11 (بعدي وجود دارد

در ایـن  . دمات ارزشـی را نیـز دریافـت کنـد    خار مشتري این است که هنگام دریافت یک خدمت، انتظ    
مقوله، ارزش به عنوان پیوندي بین آنچه مشتریان به دست می آورند در مقابل آنچه از دست می دهند، تعریـف     

توان این گونه اظهار داشـت کـه خـدمات بـا کیفیـت آنهـایی         در مقوله کیفیت خدمات می ،بنابراین. شده است 
.  انجـام شـده ارزشـی را دریافـت داشـته اسـت      ۀسازند تا احساس کند که در معامل  مشتري را قادر می هستند که 
شود و مشتري داراي یـک   هاي جدید مدیریتی، کیفیت متناسب با نیازهاي مشتري تعریف می  در نظریه ،بنابراین

  .)12 (نقش محوري در هدایت فعالیتهاي سازمان است
خـدمت مـورد انتظـار    . ت خدمت، انتظار و ادراك مشتري از خدمت اسـت         مبناي تعریف کیفی   ،بنابراین

همان خدمت مطلوب و ایده آل است که بیانگر سطحی از خدمت است که مشتري امید دریافـت آن را دارد و          
  .  مشتري بیانگر تفسیر مشتري از کیفیت خدماتی است که دریافت داشته استهاياکراد

و خدمتی ) 16 مشتريهاياکراد(قایسه بین خدمتی که دریافت کرده  کیفیت خدمات را با ملبغامشتري 
 به صفر رسـاندن  ، کیفیت خدمات يهدف از ارتقا  . کند  ارزیابی می ) 17 مشتري هايانتظار(که انتظار داشته است     
یکی از مدلهایی است که از طریق تحلیل Servqual  مدل.  مشتري استهاي و ادراکهاشکاف میان این انتظار

                                                        
1. Customer Perceptions 
2. Customer Expectations 



ایـن مـدل همچنـین بـه مـدل      . را بـسنجد میزان کیفیت خـدمات  دارد  سعی ،انتظار و ادراك مشتري شکاف بین   
  ). 14 و 13(تحلیل شکاف نیز معروف است 

این مدل کیفیت خدمات ارائه شـده را    .  توسط پاراسورامان و زیت هامل ایجاد گردید       Servqualمدل  
  : عبارتند ازعد این پنج ب. دهد عد مورد ارزیابی قرار میبپنج از 

 .ظاهر تجیهزات و وسایل و ابزار فیزیکی موجود در محل کار، ظاهر کارکنان: 18ملموسات.1

  .هاي خود به طور دقیق و مستمر توانایی سازمان خدمت دهنده در عمل به وعده: 19اعتبار. 2

   .تمایل و اشتیاق سازمان براي کمک به مشتریان و ارائه خدمات سریع :20پاسخگویی. 3
 اعتمـاد و اطمینـان بـه    دانش و مهارت و شایستگی کارکنان و سازمان در القاي حـس       : 21تضمین. 4
 مشتري 

نزدیکی و همدلی با مشتري و توجه ویـژه و فـردي بـه وي و تـلاش در جهـت درك            : 22یهمدل. 5
 .نیازهاي مشتري و تأمین آنها

 هـاي تریان از خـدمات و ادراک     مـش  هـاي انتظار) حول ابعاد پنج گانه   (لفه  ؤ م 22 براساس   Servqualمدل  
این شـکافها  .  به بررسی کیفیت خدمات می پردازد،آنها را مورد سنجش قرار داده و با استفاده از تحلیل شکافها   

  :عبارتند از
از ایـن  ) کننـده خـدمت     ارائـه (شکاف میان انتظارهاي واقعی مشتریان و درك کارکنـان و مـدیریت             . 1
  .انتظارها

 . مدیریت از انتظارهاي مشتریان و ویژگیهاي طراحی شدة کیفیتشکاف میان درك  درك. 2

 .شود شکاف میان استاندارد کیفیت خدمات و خدماتی که عملاً به مشتریان ارائه می. 3

 .شود با کیفیت خدماتی که به مشتري وعده داده شده بود شکاف میان کیفیت خدماتی که ارائه می. 4

بـه  . کنند ز دریافت خدمات و کیفیت خدماتی که عملاً دریافت می   شکاف میان انتظارهاي مشتریان ا    . 5
 .عبارت دیگر، شکاف بین انتظارها و ادراکهاي مشتریان

 هستند و بـه نحـوي بیـانگر سـایر شـکافها  نیـز             Servqualشکاف اول و پنجم مهمترین شکافهاي مدل        
  . بیانگر شکافهاي موجود در مدل مذکور است،1نمودار. هستند

  
  
  
  
  
  

                                                        
3. Tangibility 
4. Reliability 
5. Responsiveness 
1. Assurance 
2. Empathy 

یات گذشته تجرب
ارباب رجوع از 
 دریافت خدمات

نیازهاي 
شخصي ارباب 

 رجوع
 زباني هايارتباط

ارباب رجوع در مورد 
 كیفیت خدمات 

خدمات مورد انتظار 
 ارباب رجوع

خدمات دریافت شده 
از سوي ارباب 

 رجوع

 بيروني هايارتباط
ارائه خدمات از سازماا با ارباب 
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  مدل پاراسورامان یا مدل تحلیل شکاف. 1نمودار
 

  LibQualدل م
شود تا ارزیابی عملکرد خود را براساس  ها وارد می اي بر روي کتابخانه    در حال حاضر، فشارهاي فراینده    

عیـار  بـه عبـارت دیگـر، م   .  قرار دهند تا استفاده از شاخصهاي ارزیابی منـابع و داده هـا          23معیارهاي ستاده محور  
سنجش عملکرد یک کتابخانه براساس میزان ارائه خدمات با کیفیت به مشتریان است و این معیار کارآیی و اثر     

تـوان براسـاس آن    مدل سروکوآل ازجمله مدلهاي معتبري اسـت کـه مـی   . دهد بخشی یک کتابخانه را نشان می  
ي کـاربرد و بـومی سـازي مـدل سـروکوآل در      تلاشهایی که در راستا   . ها را انجام داد     چنین ارزیابی از کتابخانه   

هدفهایی . رسانی صورت گرفت ، به تدوین مدل لایب کوآل منجر گردیده است بخش کتابخانه و مراکز اطلاع
  : کند، عبارتند از که این مدل دنبال می

  . تهیه ابزاري جهت ارزیابی کیفیت خدمات کتابخانه •
  . ها انهتهیه یک سازوکار و پروتکل جهت ارزیابی کتابخ •
 . اي تعیین بهترینها در ارائه خدمات کتابخانه •

لایب کوآل، نیز همانند مدل سروکوآل تلاش دارد تا شکافهاي میان انتظارهـا و ادراکهـاي مـشتریان را     
هـا   لایب کوآل یکـی از ابزارهـاي ارزیـابی عملکـرد کتابخانـه     ). 15(شناسایی و مورد تجزیه و تحلیل قرار دهد    

  . رد می باشدبراساس این رویک
   :گیرند در لایب کوآل، کیفیت خدمات کتابخانه در چهار بعد زیر مورد ارزیابی قرار می

  24اثر سرویس. 1
 25کتابخانه به عنوان یک محل. 2

                                                        
1. Out come - based 
1. Service Affect 



 26کنترل شخصی. 3

 27دسترسی به اطلاعات. 4
ت و کننـدگان از خـدما   ، انتظارهـاي اسـتفاده  28مؤلفـه حـول ایـن ابعـاد چهارگانـه      25این مدل براسـاس  

گیرد؛  این سنجش از طریق طراحی دو پرسشنامه انجام می. دهد همچنین ادراکهاي آنها را مورد سنجش قرار می  
کنندگان از کیفیت خدمات و یـک پرسـشنامه        بدین صورت که یک پرسشنامه براي سنجش انتظارهاي استفاده        

تعداد سؤالهاي هـر دو  .شود  ی مینیز براي سنجش میزان رضایت آنها از وضعیت فعلی خدمات ارائه شده طراح         
 .  سؤال می باشد25هاي مدل لایب کوآل و برابر با  پرسشنامه نیز مطابق با مؤلفه

کنندگان، سطح کیفیت خدمات ارائه  پس از جمع آوري اطلاعات در مورد انتظارها و ادراکهاي استفاده
 شـکاف و بـا سـنجش مقـدار اخـتلاف میـان       این امر با استفاده از مـدل تحلیـل      . شود  شده در کتابخانه تعیین می    

شود؛ بدین صورت که هر چه فاصله میان انتظارهـا و ادراکهـاي           کنندگان انجام می    انتظارها و ادراکهاي استفاده   
در پایـان نیـز   . کنندگان در یک بعد کمتر باشد ، سطح کیفی خدمات در آن بعد بالاتر است و بـرعکس    استفاده

 .   گردد یلها، راهکارهاي ارتقاي سطح کیفیت خدمات در هر بعد پیشنهاد میبراساس نتایج حاصل از تحل

  
  هاي دانشگاه یزد سنجش کیفیت خدمات کتابخانه

  هاي تحقیق جامعه آماري  و فرضیه
ها در فراهم ساختن زمینه هـاي انجـام تحقیقـات و در نتیجـه          با توجه به اهمیت و نقش محوري کتابخانه       

در راستاي بهبود کیفیـت  .فیت خدمات ارائه شده توسط این بخش اهمیت ویژه اي داردتوسعه کشور، بهبود کی  
هاي دانشگاهها و مراکز  با توجه به این که کتابخانه.خدمات ، سنجش سطح فعلی کیفیت خدمات ضروري است

 کنند، سنجش سطح کیفـی خـدمات ارائـه    آموزش عالی نقش اساسی در اعتلاي سطح علمی دانشگاهها ایفا می       
بنابراین، این تحقیق درصـدد  . رسد شده توسط آنها و تلاش براي بهبود کیفیت خدمات آنها ضروري به نظر می          

هاي دانـشگاه   کتابخانه. گیري نماید هاي دانشگاه یزد را اندازه  است سطح کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه       
  .وزشی دانشگاه می باشدهاي مجتمعهاي آم یزد شامل کتابخانه مرکزي دانشگاه و کتابخانه

ها که اغلب دانشجویان هستند و همچنـین کـادر کتابخانـه، بـه      کنندگان از این کتابخانه    بنابراین، استفاده 
  :هاي این تحقیق نیز عبارتند از فرضیه. عنوان جامعه آماري تحقیق در نظر گرفته شد

  
انشگاه یزد با ادراکهاي آنهـا از دریافـت   هاي د کنندگان از کتابخانه  میان انتظارهاي استفاده :1فرضیه اهم 

  .خدمات، تفاوت معناداري وجود ندارد
هاي دانشگاه یزد با ادراکهاي آنها از بعد اثـر   کنندگان از کتابخانه  میان انتظارهاي استفاده:1فرضیه اخص 

  .  سرویس، تفاوتی معنادار وجود ندارد

                                                                                                                                                               
2. Library as a place  
3. Personal Control 
4. Information Access 

لفه براي بعد کنترل شخصي ؤ م٦ ، مکان کتابخانهلفه براي سنجش کيفيت ؤ م٥لفه براي سنجش اثر سرويس ، ؤ م٩ ،لفه لايب کوآلؤ م٢٥از  . ۵
  .لفه براي ارزيابي دسترسي به اطلاعات استؤ م٥و 



هاي دانشگاه یـزد بـا ادراکهـاي آنهـا از بعـد       ابخانهکنندگان از کت  میان انتظارهاي استفاده:2فرضیه اخص 
  .  کتابخانه به عنوان یک محل، تفاوت معناداري وجود ندارد

هاي دانشگاه یـزد بـا ادراکهـاي آنهـا از بعـد       کنندگان از کتابخانه  میان انتظارهاي استفاده:3فرضیه اخص 
 .  کنترل شخصی، تفاوتی معنادار وجود ندارد

هاي دانشگاه یـزد بـا ادراکهـاي آنهـا از بعـد       کنندگان از کتابخانه  انتظارهاي استفاده میان:4فرضیه اخص 
  .  دسترسی به اطلاعات، تفاوت معناداري وجود ندارد

هاي دانشگاه یزد و درك و برداشت کارکنان        کنندگان از کتابخانه     میان انتظارهاي استفاده   :2فرضیه اهم 
  . گان، از لحاظ کیفیت خدمات، تفاوتی معنادار وجود ندارد کنند کتابخانه از انتظارهاي استفاده

هـاي دانـشگاه یـزد و درك و برداشـت          کننـدگان از کتابخانـه       میـان انتظارهـاي اسـتفاده      :5فرضیه اخص 
  . کنندگان، از بعد اثر سرویس، تفاوت معناداري وجود ندارد  کارکنان از انتظارهاي استفاده

هـاي دانـشگاه یـزد و درك و برداشـت          کننـدگان از کتابخانـه      تفاده میـان انتظارهـاي اس ـ     :6فرضیه اخص 
  . کنندگان، از بعد کتابخانه به عنوان یک محل، تفاوتی معنادار وجود ندارد  کارکنان از انتظارهاي استفاده

هـاي دانـشگاه یـزد و درك و برداشـت          کننـدگان از کتابخانـه       میـان انتظارهـاي اسـتفاده      :7فرضیه اخص 
  .کنندگان، از بعد کنترل شخصی، تفاوت معناداري وجود ندارد نتظارهاي استفادهکارکنان از ا

هـاي دانـشگاه یـزد و درك و برداشـت            کننـدگان از کتابخانـه       میان انتظارهـاي اسـتفاده      :8فرضیه اخص 
  .کنندگان از بعد دسترسی به اطلاعات، تفاوتی معنادار وجود ندارد  کارکنان از انتظارهاي استفاده

کنندگان از کتابخانه ، بین میزان تأثیر ابعاد چهارگانـه بـر روي کیفیـت          از دیدگاه استفاده    :3فرضیه اهم 
  .هاي دانشگاه یزد، تفاوت معناداري وجود ندارد خدمات ارائه شده در کتابخانه

کننـدگان از    مـورد از اسـتفاده  120به منظور بررسی فرضیات فـوق، یـک نمونـه آمـاري تـصادفی شـامل        
 پرسـشنامه تکمیـل و   89عـداد  تانتخاب و پرسشنامه ها میان آنـان توزیـع گردیـد کـه           هاي دانشگاه یزد      بخانهکتا

 ۀ بـه کلی ـ کننـدگان،  اسـتفاده  هـاي  از انتظارکتابخانـه سـنجش برداشـت کارکنـان    براي  ،همچنین.بازگردانده شد 
 .هاي دانشگاه پرسشنامه داده شد  سرپرستان کتابخانهکارکنان و

 

  ع آوري اطلاعات  ابزار جم
 سـؤالی طراحـی   25براي جمع آوري اطلاعات لازم به منظور اثبات فرضیه هاي تحقیـق، سـه پرسـشنامه         

  :این سه پرسشنامه عبارتند از. گردید
  .کنندگان پرسشنامه سنجش انتظارهاي استفاده. 1
  .کنندگان از دریافت خدمات پرسشنامه سنجش ادراکهاي استفاده. 2
 .کنندگان  برداشت کارکنان کتابخانه از انتظارهاي استفادهپرسشنامه سنجش. 3

از آنجـا کـه ضـریب     . ها، از ضریب آلفاي کرونباخ  اسـتفاده گردیـد           به منظور سنجش پایایی پرسشنامه    
هـاي   و بـالاتر اسـت، پرسـشنامه   % LibQual ،60 بعد مختلف 4آلفاي محاسبه شده براي تمامی پرسشنامه ها در       

 آمـده  1نتایج حاصل از سنجش میزان پایایی پرسـشنامه هـا در جـدول           . ایی قابل قبول است   مورد نظر داراي پای   
  . است

  نتایج حاصل از تحلیل پایایی پرسشنامه ها: 1جدول



                     پرسشنامه
  ابعاد کیفیت

 پرسشنامه انتظارهاي
  کنندگان استفاده

پرسشنامه ادراکهاي 
  کنندگان استفاده

ارکنان از پرسشنامه برداشت ک
  کنندگان انتظارهاي استفاده

  اثر سرویس
 کتابخانه به عنوان یک محل

 کنترل شخصی
  دسترسی به اطلاعات

865/0  
885/0  
82/0  

852/0  

780/0  
716/0  
745/0  
695/0  

819/0  
773/0  
86/0  
73/0  

  تجزیه و تحلیل اطلاعات
ررسی گردید و سپس با استفاده در این بخش، ابتدا داده هاي جمع آوري شده از دیدگاه آمار توصیفی ب

تحلیلهـاي آمـاري انجـام شـده براسـاس روشـهاي         . از آزمونهاي آمـاري، تجزیـه و تحلیـل لازم بـه عمـل آمـد               
دلیـل اسـتفاده از روشـهاي    .  صـورت گرفـت  31 و تحلیـل فریـدمن  30، ویلکاکـسون 29 ـ ویتنـی   ناپارامتریـک مـن  

بـراي بررسـی   . بررسی و رتبه اي بودن متغیرهاستناپارامتریک در تحلیلهاي مذکور، کیفی بودن موضوع مورد      
نتـایج  .  از روشهاي آماري من ـ ویتنی و ویلکاکسون اسـتفاده گردیـد   4 الی 1هاي اخص   و فرضیه1فرضیه اهم 

گردد، نتایج حاصل   مشاهده می2طور که در جدول  همان.  آمده است  2حاصل از تحلیل اطلاعات، در جدول       
ایـن  . است% 95 در سطح معناداري 4 الی 1هاي اخص   و فرضیه1عدم تأیید فرضیه اهم     از تحلیل داده ها بیانگر      

انـد   هاي دانشگاه یزد در مورد هیچ کدام ازابعاد پنج گانه کیفیت خدمات نتوانسته     بدان مفهوم است که کتابخانه    
رك شـده از خـدمت، از   کنندگان پاسخ داده یا از آن فراتر روند و همواره کیفیت د       به سطح انتظارهاي استفاده   

بـه منظـور ایجـاد درك بهتـري از میـزان شـکاف موجـود بـین ادراکهـا و          . کیفیت مورد انتظار کمتربوده اسـت    
  . آورده شده است2کنندگان در ابعاد مختلف کیفیتی، میزان شکافها در قالب نمودار  انتظارهاي استفاده

ـ ویتنی و ویلکاکـسون   ز روشهاي آماري من نیز ا8 الی     5هاي اخص    و فرضیه  2براي بررسی فرضیه اهم    
نتـایج حاصـل از تحلیـل داده هـا در     .  آمده است  3نتایج حاصل از تحلیل اطلاعات، در جدول        . استفاده گردید 

این بدین مفهوم . است % 95 در سطح معناداري 8 الی 5هاي اخص   و فرضیه2،  بیانگر تأیید  فرضیه اهم3جدول 
هـاي دانـشگاه و درك و برداشـت کارکنـان از        کننـدگان از کتابخانـه      هاي اسـتفاده  است که شکافی میان انتظار    

کنند ولی به  کنندگان را درك می  ها نیازها و انتظارهاي استفاده      انتظارهاي آنها وجود ندارد و کارکنان کتابخانه      
  .علل مختلف که خارج از کنترل آنهاست ، توانایی پاسخگویی به آنها را ندارند

  4 الی 1هاي اخص   و فرضیه1ایج حاصل از تحلیل فرضیه اهم نت. 2جدول

  LibQual ابعاد 
  ادراکهاي

 کنندگان استفاده
)P(  

  انتظارهاي
کنندگان  استفاده
)E(  

شکاف 
)P-E(  

آماره 
  آزمون

)Z(  

درجه 
  نتیجه آزمون  معناداري

  1 فرضیه اهمرد  000/0  -276/10  -29/1  4,392  3,102  کیفیت کتابخانه

 1 فرضیه اخصرد  000/0  -291/6  -711/0  4,289  3,578 سرویس اثر

ــوان   ــه عن ــه ب کتابخان
 2 فرضیه اخصرد 000/0  -864/5  -/728  4,340  3,612  یک مکان

 3 فرضیه اخصرد 000/0  -351/10  -779/1  4,528  2,749  دسترسی به اطلاعات

 4 فرضیه اخصرد 000/0  -397/10  -942/1  4,412  2,470  کنترل شخصی

                                                        
1. Mann-Whitney 
2. Wilcoxon 
3. Friedman Test 
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  کنندگان نمودار رادار شکاف میان انتظارهاي و ادراکهاي استفاده. 2نمودار
  

کنندگان و درك و برداشت  به منظور ایجاد درك بهتري از میزان شکاف موجود بین انتظارهاي استفاده        
 آورده شـده  3در قالـب نمـودار   کنندگان در ابعاد مختلف کیفیتی، میزان شکافها      کارکنان از انتظارهاي استفاده   

  .است
 4نتـایج حاصـل از ایـن تحلیـل در جـدول      .، از تحلیل فریدمن استفاده گردیـد 3براي بررسی فرضیه اهم  

نتایج حاصل از تحلیل این فرضیه مبین این است که بین میزان تـأثیر ابعـاد چهارگانـه بـر روي      .آورده شده است  
به عبارت دیگر، از دیـدگاه  . دانشگاه یزد تفاوتی معنادار وجود داردهاي  کیفیت خدمات ارائه شده در کتابخانه    

هاي دانشگاه یزد ، میزان تأثیر هر یک از ابعاد چهارگانه گانـه بـر کیفیـت خـدمات       کنندگان از کتابخانه    استفاده
ه رتبه بندي توان با استفاده از تکنیکهاي تصمیم گیري چند معیاره، نسبت ب در اینجا می. ارائه شده متفاوت است
  .این متغیر ها اقدام نمود

  8  الی 5هاي اخص   و فرضیه2نتایج حاصل از تحلیل فرضیه اهم . 3جدول

  LibQual ابعاد 
  ادراکهاي

 کنندگان استفاده
)E1(  

  انتظارهاي
کنندگان  استفاده
)E2(  

شکاف 
)E1-E2(  

آماره 
  آزمون

)Z(  

درجه 
  نتیجه آزمون  معناداري

ید فرضیه أیت  151/0  -435/1  167/0  4,225  4,392  کیفیت کتابخانه
  2اهم

تأیید فرضیه   844/0  -197/0  023/0  4,266  4,289 سرویس اثر
  5اخص

ــوان   ــه عن ــه ب کتابخان
  یک مکان

 ۀتأیید فرضی 954/0  -058/0  -3/0  4,640  4,340
  6اخص

ۀ تأیید فرضی 166/0  -384/1  378/0  4,150  4,528  دسترسی به اطلاعات
  7اخص

 ۀتأیید فرضی 504/0  -668/0  186/0  4,226  4,412  کنترل شخصی
  8اخص

  
  
  
  
  

3

3.5

4

4.5

5

کیفیت 

اثر سرویس

کنترل شخصی کتابخانه به عنوان یک محل 

دسترسی به اطلاعات

  كنندگان هاي استفادهادراك  كنندگان انتظارهاي استفاده



  
  
  
  
  

  
  

 کنندگان و درك کارکنان از انتظارهاي آنها نمودار رادار شکاف میان انتظارهاي استفاده. 3نمودار

  
  

  3نتایج حاصل از تحلیل فرضیه اهم . 4جدول
  89  تعداد نمونه
  268/13  کاي مربع

  3  درجه آزادي
  004/0  احتمال معناداري
  3رد فرضیه اهم   تصمیم گیري

  
  گیري و پیشنهادها نتیجه

کننـدگان از دریافـت    در وهلۀ اول، این تحقیق در صدد تعیین میـزان شـکاف میـان انتظارهـاي اسـتفاده                
بـا توجـه بـه اطلاعـات حاصـل از تحلیـل اطلاعـات ،        . خدمت و ادراکهاي آنان از خدمات دریافـت شـده بـود       

کننـدگان از    مورد تأیید قرار نگرفت؛ یعنی میان انتظارها و ادراکهاي استفاده 4 الی   1 و اخص    1هاي اهم     فرضیه
شایان ذکر است، با توجه به آمـاره آزمـون   . هاي دانشگاه یزد شکاف وجود دارد خدمات ارائه شده در کتابخانه  

میـزان  .ر می باشـد  توان دریافت که این شکاف در مورد ابعاد دسترسی به اطلاعات و کنترل شخصی عمیق ت    می
  .این شکاف در ابعاد اثر سرویس و مکان کتابخانه، کمتر است

هـاي   توان بـه دسترسـی محـدود بـه  مجلـه      از جمله عوامل ایجاد کننده شکاف دسترسی به اطلاعات می        
  .چاپی، کتابهاي مورد نیاز و منابع اطلاعاتی الکترونیکی اشاره نمود

ت مدرن براي دستیابی به اطلاعـات ، محـدود بـودن دسترسـی بـه      در بعد کنترل شخصی نیز نبود تجهیزا   
... منابع الکترونیکی کتابخانه از منزل یا محیط کار، نبود یک سایت اینترنتی براي دسترسی به منـابع کتابخانـه و       

  . باعث ایجاد شکاف گردیده اند
کننـدگان   اد را به استفادهکه اطمینان و اعتمکنانی کاردر بعد اثر سرویس، وجود برخی عوامل همچون          

آنان را داشـته باشـند و بـا     ياهالؤاشتیاق و علاقه براي پاسخگویی به س لازم ،   آمادگی  کرده و دانش کافی،     القا  
قابلیـت اطمینـان بـالا در حـل مـشکلات خـدمت دهـی بــه        ادب، احتـرام و دلـسوزي مسائلـشان را حـل کننـد،      

  كنندگان انتظارهاي استفادهدرك كاركنان از   كنندگان انتظارهاي استفاده



باعث کـاهش شـکاف و بهبـود وضـعیت کیفـی      ... و کنندگان  هتوجه ویژه  شخصی به استفاد ،کنندگان  استفاده
  .گردد خدمات می

یـک مکـان    ، فضایی آرام براي فعالیتهاي فـردي  : در بعد مکان کتابخانه، ایجاد فضایی با مشخصاتً زیر        
فضاي اجتماعی مناسب بـراي مطالعـه و    ،   مطالعه و یادگیري شود    ی که باعث القاي حس    یفضا،  راحت و جذاب  

شـود تـا شـکاف     باعـث مـی  ...  و  محلی مناسب و آغازي براي مطالعه و یادگیري و تحقیـق      ،  گروهی یادگیري
  .موجود در این بعد کاهش یابد

هاي دانـشگاهها در جهـت کـاهش ایـن شـکافها و بـا مطالعـات و             شود مسئولان کتابخانه    لذا پیشنهاد می  
هـاي بـسیار مهـم کـه      از جمله برنامـه  .  اتخاذ نمایند  تحقیقات علمی و دقیق، راهکارها و تدابیر لازم و مناسب را          

لـذا پیـشنهاد   . هاسـت  گردد، ایجاد فرهنگ مشتري مداري در کارکنان کتابخانه باعث بهبود کیفیت خدمات می    
ن جهت ایجاد این فرهنـگ درکارکنـان کتابخانـه          گردد دوره   می هـاي دانـشگاه    هاي آموزشی و برنامه هاي مدو

 . درآیدطراحی و به مرحلۀ اجرا

کننـدگان از کتابخانـه هـا و     از دیگر هدفهاي این تحقیق، سنجش میزان شکاف میان انتظارهاي اسـتفاده          
 2نتایج حاصل از تحلیل اطلاعات، بیانگر پذیرش فرضیه اهم        . درك و برداشت کارکنان از انتظارهاي آنهاست      

 درك و برداشـت صـحیحی از   ایـن بـدان مفهـوم اسـت کـه کارکنـان      .  مـی باشـد  8 الـی  5هاي اخص     و فرضیه 
. هـاي دانـشگاه یـزد اسـت     کنندگان دارند که این خود مؤید وجـود نقطـه قـوت در کتابخانـه         انتظارهاي استفاده 
تواننـد بـا اسـتفاده از ایـن نقطـه قـوت در جهـت کـاهش شـکاف ادراك           هـاي دانـشگاه  مـی       مسئولان کتابخانه 

 .کنندگان گام بردارند استفاده

این بدان مفهوم است .  است 3اصل از تحلیل اطلاعات بیانگر تأیید نشدن فرضیه اهم در نهایت، نتایج ح   
کنندگان از خدمات کتابخانـه ضـرایب اهمیـت یکـسانی      که ابعاد چهار گانه کیفیت خدمات از دیدگاه استفاده      

 براي برخی اهمیت کنندگان از خدمات براي برخی از این ابعاد  اهمیت بیشتر و      به عبارت دیگر، استفاده   . ندارند
گردد تا مسئولان کتابخانه در راستاي بهبود کیفیت خدمات خود، با استفاده  لذا پیشنهاد می. کمتري قایل هستند

بندي این ابعاد اقدام نموده و در وهلۀ  گیري چند معیاره ـ نسبت به رتبه  از روشهایی ـ از جمله تکنیکهاي تصمیم 
 .بت به کاهش شکاف در ابعاد مهم تر اقدام نماینداول با علم به اهمیت این ابعاد، نس
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